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บทคัดยอ 
 

 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา 1) ในภาพรวม 2) จําแนกตามลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการ และ 
(3) จําแนกตามรูปแบบและประเภทการใชบริการของผูรับการบริการ 
 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา ไดแก แบบสอบถาม กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือ กลุมลูกคา
ท่ีมีการติดตอรับการใหบริการจากหนวยงานบริการลูกคาของกลุมบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด จํานวน 235 คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบคาที การทดสอบคาเอฟ การเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของเชฟเฟ 
 ผลการศึกษาพบวา (1) ระดับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา โดยภาพรวม 
อยูในระดับมาก (2) ผูรับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ และสถานท่ีตั้ง แตกตางกัน
มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 (3) ประเภทการใชบริการส่ือสารขอมูล ขนาดความเร็วของวงจรการใชบริการส่ือสารขอมูล 
และจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษทั อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
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ABSTRACT 
 

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

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ในปจจุบันการส่ือสารนับเปนปจจัยพื้นฐานท่ีเขามามีบทบาทอยางมาก ชวยอํานวยความ
สะดวกในการใชชีวิตประจําวันของคนทุกคนอีกปจจัยหนึ่ง เพิ่มเปนปจจัยท่ีหา เนื่องจากการ
ติดตอส่ือสารระหวางคนท่ัวไปมีความสําคัญอยางยิ่งตอการดําเนินชีวิตในทุกดานของมนุษยในยุค
โลกาภิวัตน ซ่ึงเปนยุคของการส่ือสารผานเสียง ส่ือสารรับสงขอมูลและขาวสารท่ีเปดกวาง การส่ือสาร
มีประโยชนท้ังในแงตอบุคคลและสังคมสวนรวม การส่ือสารชวยทําใหคนมีความรูเพิ่มข้ึนและชวย
สรางโลกทัศนอยางไรขอบเขต การส่ือสารเปนกระบวนการท่ีทําใหสังคมมนุษย เติบโตอยางไม
หยุดยั้ง ทําใหมนุษยสามารถสืบทอดการพัฒนา เรียนรูและการรับรูวัฒนธรรมของตนเองและสังคมของ
โลกภายนอกประเทศไดเปนอยางดี การส่ือสารเปนปจจัยสําคัญหลักในการพัฒนาสรางประเทศ
สามารถสรางสรรคความเจริญกาวหนาแก ทุกภาคสวนขององคกรท้ังในภาคเอกชนและภาครัฐ เชน 
สถานศึกษา หนวยงานตาง ๆ ของรัฐบาล เชน กระทรวง ทบวง กรม โรงพยาบาล โรงงานอุตสาหกรรม 
และบริษัท/หางราน ธนาคาร องคกรการกุศลตาง ๆ เปนตน การส่ือสารจึงเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่งตองใช
การส่ือสารขอมูลเพื่อการดําเนินกิจกรรมและธุรกรรมตาง ๆ ดังนั้นการพัฒนาการส่ือสารขอมูลให
ทันสมัยอยูเสมอทันกับการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีของโลกในยุคโลกาภิวัฒน จึงเปนส่ิงท่ีสําคัญ
อยางยิ่ง เพราะหากไมมีการส่ือสารใด ๆ การดําเนินงานตาง ๆ จะกระทําไดดวยความยากลําบาก หรือ
หากกระทําไดก็จะเกิดความลาชา ไมทันตอการดําเนินงาน กระท่ังองคกรอาจไมประสบพบความสําเร็จ
ไดโดยราบร่ืน 
 ในทุกภาคองคกรธรุกิจตางใหความสําคัญตอการพัฒนาเพิ่มศักยภาพและประสิทธิภาพใน
การดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจ โดยมีเปาหมายใหองคกรเจริญกาวหนาและมีผลกําไรมากข้ึน ทําใหเกิด
การแขงขันตอสูกันอยางสูงเพื่อชวงชิงความไดเปรียบในเร่ืองของสวนแบงทางการตลาดมาสรางความ
เติบโตใหกับองคกร ทุกองคกรธุรกิจไดนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเขามาใชใน
ธุรกิจอยางแพรหลาย เชน ระบบเครือขายคอมพิวเตอร มีบทบาทสําคัญมากข้ึนในปจจุบัน เพราะมีการ
ใชงานคอมพิวเตอรอยางแพรหลายทุก ๆ องคกร จึงเกิดความมุงหวังใหมีการเชื่อมตอคอมพิวเตอร
เหลานั้น รวมถึงการมีอุปกรณการใชงานสนับสนุนตาง ๆ เชน ปร้ินเตอร คอมพิวเตอร โทรศัพทมือถือ
แบบสมารทโฟน เปนตน เพื่อการตอบสนองในการดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจใหสะดวกข้ึน และเปน
การลดตนทุนของธุรกิจโดยรวมลง ชวยทําใหเกิดความรวดเร็ว คลองตัว และสรางความไดเปรียบดาน
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ความแตกตาง ในการขายสินคาและบริการ ทําใหมีการพัฒนาคิดคนสรางเคร่ืองมือใหม ๆ และอุปกรณ
ทางเทคโนโลยีใหม ๆ มากมาย ซ่ึงการเกิดการเปล่ียนการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วเชนนี้ ดังนั้นหาก
องคกรธุรกิจยังคงดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจในรูปแบบการทําธุรกิจแบบเดิม ๆ ดวยการขายสินคาและมี
การดูแลหลังการขาย โดยมุงเนนเร่ืองของราคาเพียงอยางเดียว อาจเปนปจจัยหลักทําใหธุรกิจไม
เจริญเติบโตเปนการสรางความเส่ือมถอยในการท่ีจะพัฒนาธุรกิจ เนื่องจากส่ิงสําคัญท่ีลูกคาหรือ
ผูบริโภคตองการ คือ การใหการบริการท่ีดีเยี่ยม มีคุณภาพสูงท้ังกอนการขายและภายหลังการขายสินคา
และการดูแลหลังการขาย ดังนั้นการบริหารและจัดการดานปฎิบัติการและการควบคุมตนทุนการ
ดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพสูงสุด จึงเปนกลยุทธสําคัญท่ีทําใหธุรกิจสามารถสรางใหเกิดประสิทธิผล
ในการดําเนินงานสรางผลกําไรไดอยางตอเนื่องและมีความยั่งยืน 
 ทุกองคกรทางธุรกิจของภาคเอกชนและหนวยงานของภาครัฐบาล ไดจัดหาและใชงานดาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือ Information and communications technology (ICT) นับวาเปน
ระบบท่ีทุกองคกรธุรกิจเลือกพิจารณาเปนอันดับแรก เนื่องจากการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
เขามาชวยในการบริหารงานดานปฎิบัติการขององคกรท้ังภาคเอกชนและภาครัฐ โดยมีวัตถุประสงค
สําคัญ เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพของการทํางานของบุคลากร ชวยลดกระบวนการทํางานและข้ันตอน
การทํางานภายในหนวยงานตาง ๆ ใหเปนระบบระเบียบอยูในแบบแผนอยางเดียวกัน ดังนั้นการสราง
งานบริการท่ีมีคุณภาพจึงเปนเร่ืองท่ีสําคัญยิ่งตอการสรางความมุงหวังในผลลัพธอยางสูงสุดแกลูกคา
ในฐานะของผูรับการบริการ ซ่ึงในท่ีนี้ลูกคาหมายความถึงลูกคาท้ังภายในองคกรและลูกคาภายนอก
องคกร กลาวคือพนักงานขององคการจะเปนผูปฏิบัติงานท่ีดีเลิศใหเกิดผลการบริการตอเนื่องไปยัง
ลูกคาภายนอกองคกร นั่นคือ การเพิ่มกลุมลูกคาขององคกรไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน  
 การจัดการบริหารคุณภาพของการบริการอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด ถือเปนกลยุทธหลักท่ี
สําคัญในการชวยจัดการดานการบริหารดานตนทุนใหกับองคกร เนื่องจากเปนการปรับปรุงพัฒนาเพื่อ
เพิ่มขีดความสามารถของการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ของธุรกิจภายในองคกรใหเกิดประสิทธิผล ชวยให
ทุกองคกรเสริมสรางความไดเปรียบและรับรูความแตกตางในคุณภาพของการดูแลหลังการขายท่ีมี
คุณภาพอยางมีนัยสําคัญตอลูกคา และสรางความไดเปรียบและมีความแตกตางทางการแขงขันทางธุรกิจ
ไดอยางชัดเจน ในขณะเดียวกันหากองคการใดขาดการดูแลและขาดการจัดการการบริหารคุณภาพ
ของการดูแลหลังการขายอยางมีประสิทธิภาพ อาจสงผลกระทบเปนอยางมากตอการปรับปรุงพัฒนา
เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ของธุรกิจภายในองคกรใหเกิดประสิทธิผล 
และกระทบตอความนาเช่ือถือและกระทบกับช่ือเสียงขององคกรไดอยางงายดายเชนเดียวกัน 
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 การบริการส่ือสารขอมูลท่ีตองใชเทคโนโลยีสารสนเทศ สวนหนึ่งเปนการใชงานวงจร
ส่ือสารขอมูลเพื่อใชงานเช่ือมโยงการรับและการสงขอมูลไปยังสาขาหรือหนวยงานภายนอกท่ี
เกี่ยวของ เช่ือมตอระบบเครือขายคอมพิวเตอรขององคกร ระบบการส่ือสารดานการรับและการสง
ขอมูล ระหวางหนวยงานตาง ๆ ท้ังภายในและภายนอกองคการ เนื่องจากปริมาณของลูกคาผูตองการ
ใชงานวงจรส่ือสารขอมูลมีจํานวนมากข้ึนในปจจุบัน ดังนั้นจึงมีบริษัทในฐานะผูดําเนินธุรกิจทางดาน
การส่ือสารขอมูลเพิ่มปริมาณจํานวนวงจรใชงานมากข้ึนเชนกัน ในสภาวะการณเชนนี้ กอใหเกิดการ
แขงขันกันอยางรุนแรงในเร่ืองการของผลิตภัณฑและงานสวนดูแลหลังการขายคอนขางมากท่ีสุด  
เปนเหตุใหบริษัทตาง ๆ จําเปนตองหันมาพิจารณาถึงการพัฒนาและปรับปรุงในเร่ืองของงานบริการ
อยางดีเยี่ยมดวยการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบการส่ือสารขอมูลท่ีทันสมัยเขามาสนับสนุนใช
ในระบบปฎิบัติการขององคกร 
 เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร หมายถึง การใชเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเพื่อการ
ประมวลผลใหเปนสารสนเทศเพ่ือจัดเก็บอยางเปนระบบ สามารถสืบคนและเขาถึง นํามาใชได
โดยสะดวก เปนส่ือกลางนําเสนอสารสนเทศ รวมถึงการรับสงสารสนเทศดวยเทคโนโลยีการส่ือสาร
ขอมูลความเร็วสูง เพื่อสงผานสารสนเทศไดอยางรวดเร็ว (กิดานันท มลิทอง, 2548, น. 12) 
 เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร หมายถึง เทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของกับขาวสาร ขอมูล 
และการส่ือสาร นับต้ังแตการสราง การนํามาวิเคราะหหรือประมวลผลการรับและสงขอมูล การ
จัดเก็บ และการนําไปใชงานใหม เทคโนโลยีเหลานี้ มักหมายถึง คอมพิวเตอร ซ่ึงประกอบดวยสวน
อุปกรณ (Hardware) สวนคําส่ัง (Software) และสวนขอมูล (Data) และระบบการส่ือสารตาง ๆ ไมวา
จะเปนโทรศัพท วงจรเชาส่ือสารขอมูล (Lease Line) ระบบส่ือสารขอมูลผานดาวเทียม (VSAT) หรือ
เคร่ืองมือส่ือสารใด ๆ ท้ังมีสายและไรสาย (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ, 
2546, น. 92)   
 การใหบริการหรือการปฏิบัติงานใหลูกคาอยางมีคุณภาพ ผูท่ีจะเปนผูตอบก็คือลูกคา ดังนั้น 
บริษัทตองหาความมุงหวังและความคาดหวังของกลุมลูกคาในปจจุบันและกลุมเปาหมายใหมใหได 
และสงมอบบริการใหลูกคาพอใจ อันเกิดมาจากการทํางานการดําเนินงานภายในองคกร อยางมี
รูปแบบ มีระบบ มีมาตรฐาน มิใชเพียงแตมีใจ (Service Mind) เพียงอยางเดียว (พิสิทธ์ิ  พิพัฒนโภคากุล, 
2556)  
 ดังนั้น มาตรฐาน (Standard) ในการใหบริการแกลูกคาท่ีสําคัญท่ีสุด คือ เอกสารหรือระบบ
ท่ีแสดงวิธีการทํางาน เพื่อใหการทํางานงานนั้นเกิดระบบระเบียบแบบแผนท่ีชัดเจนในทิศทางเดียวกัน
อยางสมํ่าเสมอ ตัวอยางเชน พนักงานของ บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด เม่ือผูบริหารได
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กําหนดนโยบายและมาตรฐานการปฏิบัติงานของพนักงานไวอยางชัดเจนและรวมถึงมีการตรวจสอบ
การทํางานอยางสมํ่าเสมอโดยพนักงานในระดับหัวหนางาน ยอมทําใหพนักงานผูปฏิบัติหนาท่ีทราบ
วา ควรจะทําอยางไรเม่ือมีลูกคาติดตอแจงเหตุขัดของเขามาท่ีบริษัท เพื่อใหลูกคามีความมุงหวังใน
ผลลัพธตอการไดรับการปฏิบัติการท่ีมีคุณภาพในมาตรฐานเดียวกัน หรือกรณีของการดูแลหลังการ
ขาย จะมีฝายบริการลูกคา (Customer Service) หรือผูขาย จะตองเปนบุคคลท่ีสําคัญมากท่ีสุดในการ
ปฏิบัติงานแกไขปญหาและใหบริการตามท่ีลูกคาตองการ นอกจากรายละเอียดข้ันตอนปฏิบัติการ
ทํางานท่ีชัดเจนแลว ยังตองมีการวัดผลการทํางาน ท่ีสามารถกําหนดตัวช้ีวัด หรือ SLA (Service Level 
Agreement) ดวยเชนกัน เชน เง่ือนไขบริการตกลงวาการแกไขปญหาจะตองมีเจาหนาท่ีฝายบริการ
ลูกคาคอยรับแจงเหตุขัดของของลูกคาและสามารถแนะนําชวยใหคําปรึกษาตลอด 24 ชั่วโมง การ
รับประกันการแกไขเหตุเสีย ตองสามารถแกปญหาไดภายในระยะวลา 4 ช่ัวโมง และนอกจากน้ีการมี
เกณฑมาตรฐานคุณภาพในการบริการ  (Service Quality) จะตองสอดคลองไปในทิศทางเดียวกับความ
มุงหวังของลูกคาในทุกดาน เชน ในเร่ืองลักษณะกายภาพ (Tangible) การตอบสนอง (Responsibility) 
การใหความม่ันใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) เนื่องจากความรูสึกของลูกคาท่ีรับ
บริการเปนเร่ืองสําคัญมีความละเอียดออนสามารถสงผลกระทบตอบริษัทคอนขางมาก ซ่ึงทําให
บริษัทของผูใหบริการตาง ๆ จําเปนตองวางแผนกําหนดกลยุทธดานกระบวนการทํางาน และกําหนด
มาตรฐานการทํางานหรือจัดทําขอกําหนดการปฏิบัติงานในเร่ืองของคุณภาพในการตอบสนองงาน
บริการใหเปนผูนําดานแตกตางมากกวาผูนําดานตนทุนตํ่าเพียงอยางเดียว 
 กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด กอตั้งเพื่อดําเนินธุรกรรมทางธุรกิจ เพื่อมุงเนน
การจัดการและบริหารในแบบองครวมหรือรวมศูนย ท่ีเรียกวา (One Stop Service  Center) ซ่ึงสามารถ
ตอบโจทยกับความมุงหวังลูกคาไดโดยตรงอยางรวดเร็ว ท้ังนี้ผลิตภัณฑของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ประกอบดวย การบริการดาน อินเตอรเน็ต (Internet) คอมพิวเตอร (Computer) 
การส่ือสารดานเครือขายโทรคมนาคม (Telecommunication) (ICT)  รวมถึงการจัดหาวัสดุอุปกรณท่ี
เกี่ยวของในงานการบริการตาง ๆ กับกลุมลูกคาภาครัฐและกลุมธรุกิจบริษัทเอกชน โดยเฉพาะการให
บริหารเครือขายส่ือสารโทรคมนาคม (Network Management Services) ซ่ึงเปนการบริการโดยตรง
ของกลุมบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด รวมท้ังใชบริการจากผูมีเครือขายส่ือสารหลัก (Service 
Provider) เชน บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (CAT Telecom Public Co., Ltd.) บริษัท ยูไนเต็ด อินฟอร
เมช่ัน ไฮเวย จํากัด (United Information Hiway Co., Ltd.) บริษัท ซิมโฟนี่ คอมมิวนิเคช่ัน จํากัด (มหาชน) 
(Symphony Communication Public Co., Ltd.) และบริษัท ทรู คอรปอรเรช่ัน จํากัด (มหาชน) TRUE 
ซ่ึงหนวยงานหลักเหลานี้จะมีระบบเครือขายหลักขนาดใหญในการใหการปฏิบัติการส่ือสารขอมูล
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ประเภทตาง ๆ เพื่อเปนการรองรับความมุงหวังของลูกคาท่ีหลากหลายในแตละประเภทความตาม
ความมุงหวังทางธุรกิจของลูกคาผูรับการปฏิบัติการ สามารถใหบริการไดท่ัวประเทศ มีพื้นท่ี
ครอบคลุมการบริการไดครบวงจร เชน บริการเช่ือมตอโครงขายอินเทอรเน็ตอยางงาย หรือบริการ
โครงขายท่ีซับซอน เชน การเช่ือมตอใชงานของสาขา และโรงงานรวมกับสํานักงานใหญ รวมตลอด
ถึงการปฏิบัติการการขาย การติดต้ังระบบคอมพิวเตอร และระบบการประชุมทางไกล โดยใชทีมงาน
ท่ีมีความชํานาญและมีประสบการณความชํานาญการทํางานเฉพาะดาน 
 หนวยงานบริการลูกคา เปนหนวยงานหลักในทํางานบริการของ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ทําหนาท่ีในการดูแลดานการบริการภายหลังการขายสินคา และใหมีการ
ปฏิบัติการดูแลระหวางการใชงานใหกับลูกคาผูใชบริการท่ัวประเทศ ในลักษณะ One Stop Service 
โดยเร่ิมจาก ข้ันตอนการติดต้ังอุปกรณในการบริการตาง ๆ มีศูนยการปฏิบัติการลูกคาสัมพันธ ของ
ฝายบริการลูกคา (Customer Service) หรือผูขายจะตองเปนบุคคลท่ีคอยใหการบริการในการแกไข
ปญหาและใหบริการตามท่ีลูกคาตองการเพ่ือรับแจงปญหาของการใชงานวงจรส่ือสารขอมูลและ
อุปกรณท่ีเกี่ยวของ ในลักษณะท่ีเรียกวา Help Desk หรือ Call Center เพื่อใหการปฏิบัติการดูแลลูกคา
ในการใหคําปรึกษา การใชงานเบ้ืองตนรับทราบปญหา และการขัดของตาง ๆ ระหวางการใชงานเพื่อ
แกไขปญหา กระท่ังลงบันทึกรายงาน (Job Ticket) การรับแจงปญหาขัดของดังกลาว เพื่อการบันทึก
ขอมูลและการจัดทํารายงานประจําเดือน เพื่อนําสงตอปญหาและลักษณะอาการท่ีเปนปญหาขัดของ 
ใหฝายบริการนอกสถานท่ี (Field Services) เพื่อสงทีมงานออกไปทําการตรวจสอบปญหา หาสาเหตุ
ของปญหาและทําการแกไขปญหาตาง ๆ จนเสร็จส้ิน รวมถึงการจัดใหมีการบํารุงรักษาเชิงปองกัน
ประจําป และตลอดจนเฝาติดตามผลการแกไขปญหาอยางใกลชิด (Monitoring) เพื่อใหลูกคาสามารถ
ใชงานในระบบส่ือสารขอมูลและใชงานอุปกรณตอพวงตาง ๆ ไดอยางตอเนื่องมีประสิทธิภาพสูงสุด
เชนเดิม โดยท้ังนี้จะมีการจัดทํารายงานการทํางานใหลูกคาผูรับการปฏิบัติการและทีมงานผูเกี่ยวของ
ภายในทราบเปนระยะๆ รวมถึงการสํารวจความคิดเห็นเพื่อรับฟงคําติชมจากลูกคา ตั้งแตขบวนการ
ติดต้ังจากลูกคาและภายหลังการบริการดานตาง ๆ เสร็จส้ิน เพ่ือนํามาพัฒนาแกไขปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานใหลูกคาเกิดความคุมคาในผลลัพธสูงสุดอยางตอเนื่อง 
 ท่ีผานมาหนวยงานบริการของ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ไดมีการพัฒนา
ปรับปรุงสินคาและบริการ กําหนดข้ันตอน (Process) และขอบเขต (Scope of Work) การดูแลหลังการ
ขาย เพ่ือสนองตอบลูกคาและเพิ่มพูนประสิทธิภาพของการปฏิบัติการโดยตอเนื่องตลอดมา ซ่ึงเปน
เร่ืองสําคัญเรงดวนในการเสริมสรางความมุงหวังในผลลัพธสูงสุดตอลูกคาผูรับการปฏิบัติการท้ังใน
เร่ืองของมาตรฐานคุณภาพของอุปกรณท่ีจําหนาย พรอมติดต้ังใชงาน และการปฏิบัติการหลังการขาย 
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เพื่อเพิ่มความมุงหวังในผลลัพธของลูกคาผูใชบริการในการชวยดูแลเร่ืองปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนและมี
ผลกระทบระหวางการใชงาน อีกท้ังเปนการชวยเพ่ิมชองทางใหการบริการวงจรเชาส่ือสารขอมูล
เพิ่มข้ึน ซ่ึงถือไดวาเปนกลยุทธท่ีสําคัญยิ่งท่ีทางบริษัทเลือกใช เพื่อใหลูกคาผูรับบริการ ใชบริการของ
บริษัทฯอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ตอเนื่องตอไป เปนการดูแลรักษาฐานลูกคาเพื่อสรางผลกําไร
ทางธุรกิจอยางยั่งยืน เนื่องมาจากการมีการตอสูแขงขันอยางรุนแรงของบริษัทผูดําเนินธุรกิจส่ือสาร
ขอมูล มิได เพียงแขงขันในเร่ืองของเทคโนโลยีอยางเชนในอดีตเทานั้น แตยังเพิ่มการแขงขันดานการ
บริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคาผูรับการปฏิบัติการ เพื่อใหลูกคารับรูไดถึงขอแตกตางของคุณภาพของการ
บริการอยางโดดเดน สมบูรณแบบของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด เพราะการมีระดับ
คุณภาพในการบริการที่ดีเลิศจะเปนหลักประกันความสําเร็จของการเพิ่มปริมาณของลูกคาผูรับการ
ปฏิบัติการ เพ่ือสรางกําไรใหบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ในการชวยเนนหาความตองการ
ของลูกคาเปนหลัก และใหการตอบสนองความตองการนั้นตอลูกคา ดังนั้นในธุรกิจบริการจึงมี
เปาหมายของการมีบริการท่ีเปนเลิศโดยใหความสําคัญกับคุณคาของสัมพันธภาพมากกวาคาใชจายท่ี
เกิดข้ึน เพื่อหวังกําไรจากลูกคาไดในระยะยาวและมีความยั่งยืน 
 สรุปความหมายวา การบริหารและจัดการคุณภาพของการปฏิบัติการ อยางมีประสิทธิภาพ
สูงสุดของธุรกิจใด ๆ ซ่ึงเปนผูใหบริการส่ือสารขอมูล ถือวามีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองทําใหลูกคา 
เกิดความมั่นคงเช่ือม่ันและไววางใจในประสิทธิภาพของการบริการในทุกดาน และเกิดความประทับใจ
พึงพอใจตอพนักงานและองคกร เปนการเสริมสรางการตอบสนองความพึงพอใจความคาดหมายของ
ลูกคาผูใชบริการ โดยการเพิ่มโอกาสในการเชาวงจรสื่อสารขอมูลของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
(ประเทศไทย) จํากัด อิทธิพลดังกลาวขางตน ลวนมีเปนปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอคุณภาพทุก ๆ ดานในการ
บริการประเภทตาง ๆ ของกลุมบริษัทฯ ในการเลือกใชวงจรส่ือสารขอมูลของของลูกคาผูรับการ
ปฏิบัติการเปนอยางมาก อีกท้ังขอมูลขางตนเปนถือเปนขอมูลพื้นฐาน ท่ีทําใหผูรับการปฏิบัติการใช
วงจรส่ือสารขอมูล ใชสําหรับชวยเลือกหรือชวยตัดสินใจเลือกเพื่อใชงานวงจรส่ือสารขอมูลจากกลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด เพื่อชวยใหเกิดการซ้ือซํ้าอยางตอเนื่องและมีทัศนคติท่ีดีตอ
สินคาและบริการดานตาง ๆ 
 ประเด็นปญหาจากระดับคุณภาพของงานบริการ 
 จากความเปนมาดังกลาวขางตน จึงไดกําหนดประเด็นปญหาเปน 3 ขอ ดังนี้ 
 1. ระดับคุณภาพของการปฏิบัติงานของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด เปนอยางไร 
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 2. ลักษณะของขอมูลท่ัวไปและประเภทธุรกิจของผูรับการปฏิบัติการท่ีแตกตางกัน จะมี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการปฏิบัติงานของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันหรือไม และอยางไร 
 3. รูปแบบและประเภทการใชบริการของผูรับการปฏิบัติการท่ีแตกตางกัน จะมีความคิดเห็น
ตอระดับคุณภาพของการปฏิบัติงานของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด แตกตางกันหรือไม และอยางไร 
 

1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 
 1.2.1 เพื่อศึกษาถึงระดับคุณภาพของการใหบริการหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
 1.2.2 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการ
บริการ 
 1.2.3 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามรูปแบบและประเภทการใชบริการของผูรับการบริการ 
 
1.3 สมมติฐานการวิจัย 
 1.3.1 ปจจัยในดานลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการที่มีความ
แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน มีดังตอไปนี้ 
  1) ขอมูลท่ัวไปของผูรับการบริการดานเพศ ท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพ
ของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
  2) ขอมูลท่ัวไปของผูรับการบริการดานอายุ ท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพ
ของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
  3) ขอมูลท่ัวไปของผูรับการบริการดานระดับการศึกษาท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
  4) ลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการดานประเภทธุรกิจท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
  5) ลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการดานระยะเวลาติดตอธุรกิจ ท่ีมีความแตกตางกัน 
จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
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  6) ลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการดานสถานท่ีตั้งท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
 1.3.2 ปจจัยดานรูปแบบและประเภทการใชบริการที่แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการ
ใหบริการท่ีแตกตางกัน มีดังตอไปนี้ 
  1) ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูลท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใหบริการ
ท่ีแตกตางกัน 
  2) ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพ
ของการใหบริการท่ีแตกตางกัน 
  3) จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการ
ใหบริการท่ีแตกตางกัน 
  4) จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการที่แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการ
ใหบริการท่ีแตกตางกัน 

 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาในคร้ังนี้ มีขอบเขตท่ีมุงศึกษาคุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา 
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยมีขอบเขต ดังนี้ 
 ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 1. ประชากรที่ใชในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ กลุมลูกคาท่ีมีการติดตอกับหนวยงานบริการลูกคา 
ของกลุมบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยกําหนดใหตัวแทนของบริษัทฯ คือ ฝายเทคโนโลยี
สารสนเทศหรือฝายคอมพิวเตอรท้ังสวนกลางและสาขาท่ีเกี่ยวของของลูกคา เปนผูใหขอมูล  
 2. ขอบเขตพ้ืนท่ี คือ กลุมบริษัทลูกคาตาง ๆ ผูไดรับการบริการในประเภทธรุกิจตาง ๆ ท่ัว
ประเทศ 
 3. ขนาดของกลุมตัวอยาง เนื่องจากทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน คือ ฝายเทคโนโลยี
สารสนเทศหรือฝายคอมพิวเตอร ท้ังสวนกลางและสาขาที่เกี่ยวของของลูกคากลุมท่ีมีการติดตอกับ
หนวยงานบริการลูกคาของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดังนั้นจึงใชกลุมตัวอยางจาก
การคํานวณโดยใชสูตรทราบประชากร ไดจํานวนกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้เทากับ 235 คน ตามสูตร
ของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) โดยกําหนดระดับความเชือม่ันท่ี 95% คาระดับความคลาดเคล่ือน
ไมเกิน 5% (อางอิงใน ธานินทร  ศิลปจารุ, 2555, น. 45) 
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 4. ขอบเขตระยะเวลาในการดําเนินการคนควา ในการทําวิจัยครอบคลุมระยะเวลา 3 เดือน 
เร่ิมต้ังแต กรกฎาคม พ.ศ. 2557 - กันยายน พ.ศ.2557 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) ของหนวยงานบริการการลูกคา 
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด มีกําหนดตัวแปรดังนี้ คือ 
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบดวย ขอมูลท่ัวไปและลักษณะของธุรกิจ
ผูใชบริการและประเภทของการใหบริการ โดยมีรายละอียดดังนี้ คือ 
  ตัวแปรอิสระดานขอมูลท่ัวไปและลักษณะของธุรกิจผูใชบริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษาประเภทธุรกิจ ระยะเวลาติดตอธุรกิจและสถานท่ีตั้ง 
  ตัวแปรอิสระดานประเภทของการใชบริการดานส่ือสารขอมูล ไดแก บริการส่ือสาร
ขอมูล ADSL, บริการส่ือสารขอมูล MPLS, บริการส่ือสารขอมูล Lease Line, บริการส่ือสารขอมูลผาน
ดาวเทียม (VSAT) ความเร็วของวงจรใชงาน จํานวนของวงจรใชงาน จํานวนคร้ังในการติดตอหนวยงาน
บริการ 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) กําหนดขอบเขตการช้ีวัดคุณภาพบริการหรือความพึงพอใจ 
ของกลุมบริษัทผูใชบริการ ตามโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman ซ่ึงระบุความหมายมิติของการวัด
คุณภาพบริการไว 5 ดาน (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) 
  ดานความนาเชื่อถือของการใหการบริการ (Reliability)  
  ดานความม่ันใจในการใหการบริการ (Assurance)  
  ดานการใหบริการในลักษณะท่ีจับตองไดเปนรูปธรรม (Tangibles)  
  ดานความเขาอกเขาใจตอการใหการบริการ (Empathy)  
  ดานการตอบสนองในการใหการบริการ (Responsiveness) 

 

1.5 คําจํากัดความในการวิจัย 
 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหการปฏิบัติการอยางดีเยี่ยมยอด เพื่อ
ตอบสนองความคาดหวังหรือความมุงหวังในผลลัพธของลูกคาหรือผูรับการบริการ เปนประโยชนจาก
การรับรูของลูกคาหรือผูรับการปฏิบัติการท่ีแสดงความมุงหวังในผลลัพธหากไดรับส่ิงผูรับการบริการ
ตองการ ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการในรูปแบบท่ีตองการ ตามโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman 
ซ่ึงระบุความหมายมิติของการวัดคุณภาพบริการไว 5 ดาน (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) 
  - ดานความนาเช่ือถือของการบริการ (Reliability) คือ งานบริการท่ีจะสงมอบใหแกลูกคา
ทุกคร้ัง ตองมีความนาเช่ือถือได ตรงไปตรงมา มีความถูกตองและสมํ่าเสมอหรือมีมาตรฐานท่ีสามารถ
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เสริมสรางความเช่ือถือไววางใจในงานบริการจากลูกคา การบริการตองตรงตามการส่ือสารท่ีนําเสนอ
แกลูกคา  
  - ดานความม่ันใจในการบริการ (Assurance) คือ การตอบสนองหรือชวยเหลือตามความ
มุงหวังของผูรับบริการไดอยางทันทวงที เปนการบริการของพนักงานท่ีมีทักษะ มีความรู ความสามารถ 
ไดถูกตองตรงตอความมุงหวังของลูกคาและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี สามารถทําใหลูกคาเกิดความเช่ือถือ
และสรางความม่ันใจวาลูกคาไดรับบริการท่ีดี 
  - ดานการบริการในลักษณะท่ีจับตองได (Tangibles) คือ งานบริการที่สามารถสัมผัสจับ
ตองได ปรากฎใหเห็น เชน สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณสํารองตาง ๆ และบุคลากรในการรองรับการ
ติดตอส่ือสารกับลูกคา ชวยใหลูกคารับรูวาพนักงานมีความต้ังใจใหบริการ 
  - ดานความเขาอกเขาใจการบริการ (Empathy) คือ พนักงานท่ีใหบริการแกลูกคาแตละ
ราย ดวยการดูแลเอาใจใส ใหความสนใจกับความรูสึกท่ีสามารถรับรูถึงความมุงหวังของลูกคา รวมท้ัง
ความพยายามท่ีจะเขาใจ ขอจํากัด และปญหาของลูกคา 
  - ดานการตอบสนองในการบริการ (Responsiveness) คือ การตอบสนองจากพนักงานท่ี
จะมีหนาท่ีใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจและมีความพรอมท่ีจะชวยเหลือหรือใหบริการลูกคาทันที 
ลูกคาไดรับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
 ประเภทธุรกิจ หมายถึง ลักษณะการดําเนินทางธุรกิจของลูกคา โดยใชขอมูล แบงตาม
ประเภทธุรกิจของบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แบงเปนกลุมตาง ๆ ดังนี้ 
  - ธุรกิจการธนาคาร การเงิน 
  - ธุรกิจการประกันชีวิต ประกันภัย 
  - ธุรกิจผลิตพลาสติกและเคมีภัณฑ 
  - ธุรกิจผลิตกระดาษและเยื่อกระดาษ 
  - ธุรกิจพลังงานและปโตรเลียม 
 ระยะเวลาการติดตอ หมายถึง ระยะเวลาท่ีลูกคาเร่ิมมีการติดตอใชวงจรส่ือสารขอมูล โดยนับ
จากวันท่ี ท่ีลงนามในสัญญาการบริการ กับ บริษัทอินโฟเน็ท ประเทศไทย จํากัด 
 สถานท่ีตั้ง หมายถึง ภาคท่ีตั้ง แบงทางภูมิศาสตรของประเทศตามท่ีกําหนดไวใน
อักขรานุกรมภูมิศาสตรไทย ของราชบัณฑิตยสถาน เลม 1 ป 2525 หนา 3-18 แบงเปน 6 ภาค ดังนี้ 
  - ภาคกลาง 
  - ภาคตะวันตก 
  - ภาคตะวันออก 
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  - ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
  - ภาคใต 
  - ภาคเหนือ 
 ผูรับบริการหรือลูกคา หมายถึง เจาหนาท่ีฝาย IT ท่ีเกี่ยวของกับการดูแลระบบ Network 
ขององคกรภาคเอกชน ท่ีไดรับการบริการตาง ๆ เกี่ยวของกับบริการส่ือสารขอมูลจากหนวยงานบริการ
ลูกคากลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
 การใหบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาจะไดรับจากการชวยเหลือและปฏิบัติงานของพนักงาน  
ผูใหบริการตามประเภทของการใหบริการ ตั้งแตกระบวนการ ติดต้ังอุปกรณ แนะนําการใชงาน     
และบริการดานเทคนิคตาง ๆ รวมถึงกระบวนการดูแลหลังการขาย ของหนวยงานบริการกลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด  
 พนักงาน หมายถึง บุคคลหรือพนักงานท่ีพรอมใหการบริการตอผูรับบริการหรือลูกคา 
ประกอบดวย ทีมงานติดต้ัง และทีมบริการลูกคา ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด 
 การบริการ หมายถึง พฤติกรรมหรือกิจกรรมการกระทําท่ีบุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบให
อีกบุคคลหน่ึง โดยมีเปาหมายและมีความเต็มใจ ในการชวยเหลือสงมอบการบริการนั้น 
 เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: IT) หรือ เทคโนโลยีสารสนเทศและ  
การส่ือสาร (Information and Communication Technology: I.C.T) หมายถึง เทคโนโลยีท่ีเกี่ยวกับ
ขาวสารขอมูลและการส่ือสาร สองดานหลัก ๆ ท่ีประกอบดวยเทคโนโลยีดานระบบคอมพิวเตอร และ
เทคโนโลยีดานการส่ือสารโทรคมนาคม ท่ีผนวกเขาดวยกัน เพื่อใชในกระบวนการสราง จัดหา จัดเก็บ 
และเผยแพรสารสนเทศในรูปแบบตาง ๆ ไมวาจะเปนเสียง ภาพ ภาพเคล่ือนไหว ขอความหรือตัวอักษร 
และตัวเลข เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ ความถูกตอง ความแมนยํา และความรวดเร็วใหทันตอการนําไปใช
ประโยชน โดยเรียกวา บริการส่ือสารความเร็วสูง ซ่ึงจะตองอาศัยเทคโนโลยีอ่ืนรวมดวย เพื่อให
สามารถใชงานบริการส่ือสารความเร็วสูงไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 ADSL หมายถึง เปนบริการที่ใชเทคโนโลยกีารส่ือสารขอมูล ความเร็วสูง บนขายสายทองแดง 
หรือคูสายโทรศัพท ADSL เปนเทคโนโลยีในตระกลู xDSL โดยมีลักษณะสําคัญคืออัตราความเร็วในการ
รับขอมูล (Downstream) และอัตราความเร็วในการสงขอมูล (Upstream) ท้ัง 2 ดาน ไมเทากัน 
 MPLS หมายถึง เปนวงจรส่ือสารขอมูลความเร็วสูง ดวยเทคโนโลยีของ MPLS ท่ีมี
ประสิทธิภาพ มีการรับรองคุณภาพของการบริการ (Quality of Service) โดยการใชงานเชื่อมโยง
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เครือขายสาขาขององคกรเขาหากัน ชวยเพิ่มความคลองตัวในการติดตองานกันระหวางภายในองคกร 
ทําใหสามารถใชโครงขายไดอยางคุมคาและเต็มประสิทธิภาพ 
 Lease Line หมายถึง เปนบริการเครือขายสวนบุคคล ใชสําหรับการติดตอส่ือสารดวย
เทคโนโลยีใยแกวนําแสงรับ-สงสัญญาณ ภาพ เสียง และขอมูล ระหวางสถานท่ี 2 แหง สามารถติดตอ
ถึงกันไดอยางสะดวก รวดเร็ว แมนยํา และปลอดภัยจากการละเมิดขอมูล และยังสามารถเลือกใชอัตรา
ความเร็วในการรับขอมูลและสงขอมูล ไดตามความมุงหวังและลักษณะการใชงานเร่ิมตั้งแตความเร็ว 
9.6 Kbps จนถึงความเร็วสูงสุด 155 Mbps ตามมาตรฐานของ ITU 
 Satellite (VSAT) หมายถึง เปนบริการระบบส่ือสารผานดาวเทียม ท่ีใชจานสายอากาศขนาด
เล็ก มีขนาดเสนผาศูนยกลางประมาณไมเกิน 2 เมตร โดยจําแนกออกเปนประเภทใหญ ๆ ได 4 ประเภท 
ไดแก บริการไพเวทล้ิงค (Private Link Service) บริการระบบ VSAT บริการระบบ Broadcasting, 
บริการ iPSTAR และลักษณะการใชงานเร่ิมต้ังแตความเร็ว 32 Kbps จนถึงความเร็ว 4 Mbps 
 

1.6 กรอบแนวคดิในการวิจัย 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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1.7 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1.7.1 ทําใหทราบและเขาใจถึงความสําคัญของคุณภาพของการใหบริการ วาคุณภาพของ
งานบริการในแตละดานมีความสําคัญมากนอยเพียงใด  
 1.7.2 เพื่อนําขอมูลจากผลการศึกษาไปใชเปนแนวทาง ในการชวยวางแผน ชวยพัฒนา
ปรับปรุงและชวยพัฒนาธุรกิจดานส่ือสารขอมูล ใหตรงตอความมุงหวังของลูกคาหรือเปนผูนําดาน
การบริการท่ีลูกคาเลือกเปนอันดับแรก 
 1.7.3 เพ่ือตอบสนองความคาดหวัง ความมุงหวังของลูกคาผูใชบริการ ในเร่ืองทํางานบริการ
ท่ีมีคุณภาพ เพื่อจะสรางความม่ันใจ สรางความไววางใจและสรางความจงรักภักดีตอ บริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด และทําใหลูกคาผูใชบริการเกิดการรับรูถึงความมุงหวังของการรับบริการอยาง
ตอเนื่อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ไดศึกษาทฤษฎี แนวคิด และผลงานวิจัยบางสวน เพ่ือประกอบในการศึกษาดังนี้ 
 1. ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกับงานบริการ  
 2. ทฤษฎีและแนวคิดดานคุณภาพการใหบริการ 
 3. ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกับสวนผสมทางการตลาดของงานบริการ 
 4. ประเภทบริการของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากดั 
 5. งานคนควาอ่ืน ๆ 
 

2.1 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับงานบริการ 
 การคนควาศึกษาทฤษฎีและแนวความคิด ท่ีเกี่ยวของกับงานบริการเพ่ือทําการศึกษาคร้ังนี้จะ
ประกอบดวย ความหมายของคําวา บริการ ลักษณะเฉพาะงาน การจําแนกระดับของงาน ประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการทํางาน  
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2525 อางอิงใน วรรณวิภา พีราวัชร, 2549) ไดใหคํา
จํากัดความของคําวา การบริการ คือ การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ เชน ใหบริการหรือใช
บริการ เปนตน 
 คําวา การบริการ SERVICES หมายความวา เปนการบริการท่ีดี สามารถแยกไดดังนี้ 
 S =  Service Mind คือ การมีใจรักบริการ ปราถนาใหผูอ่ืนพึงพอใจและมีความเต็มใจ
ชวยเหลือผูอ่ืน 
 E  =  Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือลน มีความพรอมทํางานตลอดเวลา 
 R  =  Readiness คือ การมีความพรอมของบุคลากร ท่ีมีทักษะ ความรู ความสามารถและมี
เคร่ืองมือท่ีจะใชทํางาน 
 V  =  Value คือ การตระหนักถึงคุณคาในงานบริการที่ทํา วาเปนงานท่ีมีประโยชน มีคุณคา
และสามารถสรางความภาคภูมิใจใหกับชีวิตได 
 I  =  Interested คือ มีความสนใจ ใสใจ ในงานบริการท่ีทํา ดวยความเต็มใจยิ่ง 
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 C  =  Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการท่ีดี ตองมาจากการมี วัสดุอุปกรณท่ีมีความ
พรอมใชงาน รวมท้ังสถานท่ีตั้งและบริเวณโดยรอบของศูนยบริการตองมีความสะอาด การแตงกาย
ของเจาหนาท่ีตองดูสุภาพเรียบรอย 
 E  =  Endurance คือ ความอดทน อดกล้ัน งานบริการจะตองพบเจอกับบุคคลหลายประเภท 
ท้ังประเภทเฉย ๆ ใจรอน จุกจิกข้ีบน ผูใหบริการตองมีความอดทนและอดกล้ัน 
 S  =  Smile คือ การยิ้มแยมแจมใส มีมิตรภาพตอผูรับบริการทุกคนโดยท่ัวหนา ไมมีการ
แบงช้ันวรรณะใด ๆ ท้ังส้ิน 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible 
Goods) ของธุรกิจใหบริการกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความมุงหวัง
ของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2556, น. 18) 
 การบริการ (Service) เปนกิจกรรมดานเศรษฐกิจซ่ึงผลิตสินคาท่ีไมมีตัวตน เชน การศึกษา 
ความบันเทิง การเชา การบริการของรัฐ การเงิน การบริการสุขภาพ อสังหาริมทรัพย และการบํารุงรักษา 
เปนตน (Heizer and Render, 1999, p. 12) 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรม ซ่ึงฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขาย
ใหกับอีกฝายหน่ึง โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการ
บริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได (Kotler, 2000, p. 428) 
 จากความหมายโดยรวมดังกลาวขางตน สามารถพิจารณาความหมายสําคัญของข้ันตอนการ
บริการตาง ๆ ไดดังนี้ 
  1. กระบวนการสงมอบ (Delivery Activity) หมายถึง กิจกรรมการดําเนินการหรือการ
ปฏิบัติงานใด ๆ (Performance) ของธุรกิจผูใหการบริการ อันเปนผลใหผูรับบริการหรือลูกคาไดรับ
การตอบสนองท่ีตรงตามความมุงหวัง เชน การท่ีลูกคาผูใชบริการ โครงการระบบเครือขายเทคโนโลยี
พื้นฐานเกิดปญหาระหวางการใชงาน ลูกคาไดโทรศัพทแจงมายัง ศูนยบริการดานเทคนิค (Help Desk 
หรือ Call Service Center) ส่ิงท่ีลูกคาตองการคือ การรับแจงถึงปญหาท่ีลูกคาประสบอยูจากการใชงาน
หรือไมมีความเขาใจมากพอในระบบการทํางานของเครือขาย โดยลูกคาไมสามารถแกไขปญหาใน
เบ้ืองตนได ผูใหบริการจึงตองใหระบบนั้นสามารถทํางานไดเชนเดิมและอยูสภาพท่ีดีอยางเปนปกติ 
ดังนั้นข้ันตอนของกิจกรรมการนําสงบริการก็คือ ทีมผูใหบริการจะตองทําการตรวจสอบปญหาเบ้ืองตน 
วิเคราะหหาสาเหตุปญหา ทดสอบสมมุติฐานความเปนไปไดของปญหาบนหลักการดานเทคนิค และ
ใหทีมที่เกี่ยวของลงมือแกไขปญหาตาง ๆ สําเร็จลุลวงภายในระยะเวลาที่กําหนดตามสัญญาการบริการ 
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  2. สินคาท่ีจับตองไมได (Intangible Goods) คือ การบริการ ซ่ึงเกิดจาก กิจกรรมของ
ข้ันตอนการนําสงมอบงานบริการ เชน การใหคําปรึกษาเบ้ืองตนกับลูกคาในการแกไขเร่ืองระบบการ
ใชงานของโครงการเครือขายส่ือสารฯ การรับประกันคุณภาพภายหลังการขาย เพื่อแกไขระบบการใช
งานใหแกลูกคาภายในระยะเวลาตามท่ีควรจะเปน การใหการดูแลขอมูลระบบวงจรส่ือสารขอมูล หรือ
แมกระท่ังการใหคําปรึกษาทางดานเทคนิคแกลูกคา เปนตน 
  3. ความมุงหวังในผลลัพธ (Customer Need and Want) หมายถึง การหวังผลลัพธจาก
กิจกรรมทางธุรกิจ เชน บริษัทผูประกอบกิจการในดานพลังงานและดานปโตรเลียมตองการมีและใช
งานบริการระบบวงจรส่ือสารขอมูลท่ีมีเสถียรภาพ สามารถใชงานไดสมํ่าเสมอ โดยไมมีปญหาขัดของ
ในระหวางการใชงานรับและสงขอมูล และมีเจาหนาท่ีพนักงานดานเทคนิคคอยชวยเหลือใหคําปรึกษา
และแกไขปญหาการใชงานตลอดเวลา 24 ช่ัวโมง 
  4. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) การทํางานมีประสิทธิภาพ ลูกคา
ไดรับการปฎิบัติอยางดีเยี่ยมเปนไปตามขอตกลงในสัญญาการบริการที่ธุรกิจไดนําเสนอ จนกระท่ัง
สามารถบรรลุวัตถุประสงคไดอยางมีความเชื่อม่ัน มีประสิทธิภาพ จนเกิดความมุงหวังในผลลัพธสูง 
และสามารถบอกตอแนะนําไปยังผูอ่ืน ๆ ในผลลัพธนั้นไดเปนอยางดี 
 1. งานบริการดานขอมูลระบบวงจรส่ือสารขอมูล สามารถกระทํา ดังนี้ 
  การใหบริการดวยคนหรือบุคลากร  
  การบริการดวยคนหรือบุคลากรเปนวิธีการใหการปฎิบัติงานท่ีมีความสําคัญมากกวา    
วิธีอ่ืน ๆ เนื่องจากธุรกิจมีสามารถหาคนท่ีมีตวามรูและบริหารจัดการพนักงานใหเหมาะสมกับความ
มุงหวังของลูกคาในแตประเภทได ซ่ึงหากกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด มีข้ันตอนการ
ปฎิบัติงานอยางดีแลว ก็จะสรางความไดเปรียบทางธุรกิจไดมากกวาคูแขงขันในกลุมธุรกิจเดียวกัน 
การใหดูแลระบบโครงการเครือขายเทคโนยีพื้นฐาน คอนขางมีขอจํากัด ในเร่ืองของบุคคล การท่ี
ใหบริการดานเทคนิคโดยตรง เนื่องจากจะตองเปนผูความเช่ียวชาญพิเศษเหมาะสมกับงานท่ีตองทํา
การดูแลรับผิดชอบสูงเทานั้น ทําใหธุรกิจมีตนทุนแรงงานคอนขางสูงรวมถึงสวัสดิการอื่นท่ีเกี่ยวของ
หากตองเดินทางไปทํางานยังโครงการของลูกคาที่รับบริการและตนทุนดานการฝกอบรมในเร่ือง
พัฒนาทักษะ ท้ังนี้ธุรกิจยังคงตองภาระในเร่ืองงานบุคลากรท่ีมีความรูความชํานาญเฉพาะดานและ 
การตอรองเร่ืองของผลประโยชนตาง ๆ ดังนั้นการจัดสรรบุคลากรใหเหมาะสมกับงานและคาแรงงาน
จึงจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจบริการ 
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  การใหบริการดวยเคร่ืองอุปกรณอิเลคโทรนิคส  
  ธุรกิจบริการอาจมีการปฎิบัติงานดวยอุปกรณอิเลคโทรนิกสในระบบส่ือสารขอมูล ดาน
การมีระบบมาตรฐาน ท่ีเรียกวา Network Magement System (NMS) เนื่องจากการที่มีประเภทของการ
ปฎิบัติการมากกวาหนึ่งประเภท ทําใหสามารถควบคุมการปฎิบัติงานในแตละคร้ังไดอยางเปน
มาตรฐานตามที่ลูกคาตองการ แตยังคงมีขอจํากัดท่ีไมสามารถทําปรับเปล่ียนรูปแบบงานบริการได
ตามความมุงหวังของลูกคาในแตละบุคคลท่ีแตกตางกันได รวมถึงไมมีพนักงานคอยดูแลและแกไข
ปญหาเฉพาะหนาท่ีเกิดข้ึนใหลูกคาไดท้ังหมด ดังนั้นจะพบไดวาการบริการดวยอุปกรณอิเลคโทรนิกส 
มักจะตองมีเจาหนาท่ีลูกคาสัมพันธท่ีตองคอยรับบริการในดานการแนะนําการใชอุปกรณตาง ๆ และ
ตอบคําถามตาง ๆ ใหลูกคาระหวางการใชงานดวย 
 2. สวนประกอบทางการบริการ (Service Mix) 
  สวนประกอบทางการบริการ (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน 2542, น. 172) คือ ปจจัยท่ีเปน
สวนประกอบของการปฎิบัติการใด ๆ ท่ีมีผลดานคุณภาพของบริการนั้น ๆ ชวยสรางความมุงหวังใน
ผลลัพธหรือกอใหเกิดความมุงหวังในผลลัพธสามารถแบงปจจัยไดดังน้ี 
  1. กลุมท่ีมีผลกอนรับบริการ (Pre-service Factorys) หรือ Pre-delivery Factorys ไดแก 

- Company Image ภาพพจน กติติศัพท ช่ือเสียงของบริษัท 
- Creditability of Company ความเช่ือถือ ไววางใจไดของบริษัท 
- Cost of Service คาบริการ ตนทุนดานปฎิบัติการ 
- Creativity of Service ความแปลกใหมของบริการ 

 2. กลุมปจจัยท่ีมีผลขณะรับบริการ (During-service factorys) หรือ During-delivery 
Factorys ไดแก 
  - Convenience ความสามารถในการคาดหวังผลลัพธได  
  - Correctness ความถูกตองของรายละเอียดงาน 
  - Courtesy กิริยามารยาทท่ีดีงามของผูใชบริการ 
  - Complexity ความยุงยากซับซอนในระหวางการทํางาน 
  - Carefulness ความปรานีตบรรจงและพิถีพิถันในขณะข้ันตอนใชบริการ 
  - Competence ความรู ความสามารถ ทักษะของเจาหนาท่ี 
 3. กลุมปจจัยท่ีมีผลหลังการการปฎิบัติงาน (Post-service Factors) หรือ Post-delivery 
Factorys ไดแก 
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  - Conformance to Customer Expectation ความสอดคลองท่ีเปนไปไดและความ
มุงหวังคาดหวังของลูกคากอนมารับงานบริการ 
  - Competeness of Service ความครบถวน ถูกตองของการบริการ 
  - Consistency of Service Quality มีความคงเสนคงวาในดานเกณฑคุณภาพท่ีดี 
  - Complaint handing การตอบสนองตอคํารองเรียนของลูกคา 
  - Cost Effectiveness ความคุมคาเงินหรือไม ของบริการน้ัน (หลังจากลูกคาไดรับ
บริการนั้นจนครบถวน) 
 ในการแยกปจจัยความมุงหวังในผลลัพธ ออกเปน 3 กลุม เชนนี้ จะชวยใหผูท่ีมีปฎิบัติงาน
สามารถนํามาปรับใชในงานไดถูกตองชัดเจน 
 3. หมวดของธุรกิจ 
  การแบงธุรกิจออกเปน 3 หมวดใหญ ๆ ดังนี้ 
  3.1 ธุรกิจท่ีขายสินคาอยางแทจริง เปนการทําธุรกิจท่ีเนนการขายสินคาเพียงอยางเดียว 
เชน ธุรกิจการขายเส้ือผาสําเร็จรูป การขายสินคาอุปโภคบริโภค ท่ีเปนการซ้ือขายเพียงคร้ังเดียว เปนตน  
  3.2 ธุรกิจท่ีขายการบริการ เปนการทํางานท่ีใหเนนมีเฉพาะงานใหบริการ ไมมีการขาย
สินคาใด ๆ ท้ังส้ิน เชน บริษัทท่ีใหคําปรึกษาดานธุรกิจ สํานักงานกฎหมาย ธุรกิจการบริการตาง ๆ เชน 
บริษัทรับบริการจัดสงเอกสาร บริษัทรับดูแลรักษาความปลอดภัย บริษัทท่ีรับจางทําความสะอาด เปนตน 
  3.3 ธุรกิจท่ีมีท้ังสองหมวดธุรกิจท้ังระหวางการขายสินคาหรือบริการภายหลังการขาย
สินคา โดยธุรกิจท่ีดําเนินการเชนนี้ อาจจะเนนอยางใดอยางหนึ่งมากกวา ซ่ึงเปนกลยุทธสําคัญท่ีจะ
สามารถทําใหเสนอขายสินคาและใหบริการเพิ่มใหแกลูกคาผูเขามาซ้ือสินคาหรืองานบริการไดในคร้ัง
เดียวกัน ดังเชน โครงการดูและระบบเครือขายเทคโนโลยีพรอมกับการขายอุปกรณและใหการบริการ
ดูแลระบบเครือขายตาง ๆ ของลูกคา ธุรกิจไมไดมุงเนนการขายอุปกรณหรือใหบริการเพียงอยางใด
อยางหน่ึง เนื่องจากลูกคาไมมีความสามารถท่ีจะติดต้ังใชงานอุปกรณตาง ๆ เหลานั้นไดดวยตนเอง     
จึงจําเปนตองซ้ือการบริการในการติดตั้งอุปกรณ การร้ือถอนอุปกรณ รวมถึงการดูแลใหบริการ
ระหวางการใชงานและภายหลังการขาย 
 4. หมวดของบริการในธุรกิจ 
  โดยปกติแลวในธุรกิจบริการหมวดใด ๆ ก็ตาม จําแนกเปน 3 หมวด ดังนี้ 
  4.1 การบริการแกนหลัก ถือเปนหัวใจหลักของธุรกิจ โดยทั่วไปการบริการหลักจะสราง
กําไรใหธุรกิจคอนขางสูงมาก แตบริการแกนหลักก็มักจะมีความซับซอนในการบริการหรือการนําสง
มอบงานบริการใหกับลูกคาผูรับบริการมากกวาเชนกัน โดยเฉพาะในกลุมธุรกิจการธนาคาร การปลอย
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สินเช่ือใหกับลูกคาท่ีสามารถท่ีสรางผลประโยชนใหธนาคารมาก ข้ึนอยูกับอัตราดอกเบ้ียท่ีธนาคาร 
แตละแหงเสนอใหกับผูกู กลุมธุรกิจมหาวิทยาลัย ท่ีมีภาพลักษณในการสอนท่ีสูงกวามหาวิทยาลัย
คูแขง คือ กลยุทธสําคัญดานการตลาดใหกับมหาวิทยาลัย ดังนั้น ผูบริหารในกลุมธุริจการใหการ
บริการเหลานี้จะตองใหความสําคัญ ในการพัฒนาบุคลากรผูใหบริการหรือลูกคาเปนลําดับแรกเพ่ือ
การบริการแกนหลักท่ีดีเยี่ยมเหนือคูแขงขันทางธุรกิจ 
  4.2 การบริการเสริม การบริการเสริมสรางรายไดใหกับธุรกิจไดเชนกัน แตในปริมาณท่ี
ไมมากเทาบริการแกนหลัก เชน การอบรมความรูดานคอมพิวเตอร หรือการสอนภาษาตางประเทศ 
ใหแกบุคคลภายนอกท่ีสนใจ  ในธุรกิจมหาวิทยาลัยตาง ๆ และการบริการรานสะดวกซ้ือ รานเสริมสวย 
รานบริการนวด ในธุรกิจโรงพยาบาลตาง ๆ เปนตน บริการเสริมเหลานี้เปนเพียงการสรางความโดดเดน
ใหกับธุรกิจ เนื่องจากการบริการเสริมมีความซับซอนนอยกวาบริการหลัก ท้ังนี้ธุรกิจควรทําการ
พัฒนาบริการหลักใหไดรับความไววางใจกอนท่ีจะเพ่ิมการบริการเสริม เพื่อหลีกเล่ียงการเปล่ียน
หมวดของธุรกิจหากบริการเสริมสามารถทํากําไรไดดีกวาบริการหลัก 
  4.3 การบริการอ่ืน ๆ ไมไดเปนการบริการหลักของธุรกิจแตเปนการบริการที่คอนขางมี
ความจําเปนตอธุรกิจ เนื่องจากเปนสวนท่ีชวยสนับสนุนบริการหลักและบริการเสริมใหดําเนินตอไป
ไดดี การบริการเชนนี้ไมไดสรางผลกําไรใหกับธุรกิจ เชน การจัดบริการที่จอดรถฟรีขององคการ
รถไฟฟามหานคร การจัดบริการรถเข็นสําหรับคนสูงอายุและสําหรับเด็กออนของธรุกิจสวนสนุกหรือ
สวนสัตว ท้ังนี้ผูบริหารควรบริหารดูแลคาใชจายในหมวดนี้ใหเหมาะสม เพื่อตรวจสอบผลกระทบตอ
คุณภาพในการบริการหลักของธุรกิจได เชน อาจพิจารณาการจางบริษัทรักษาความปลอดภัยจากภายนอก 
แทนการจางของบริษัทเอง โดยท่ีไมตองแบกรับภาระในเร่ืองของบุคลากรมากนัก  
 ลักษณะของประเภทธุรกิจการบริการยังสามารถแบงการบริการออกเปนหมวดตาง ๆ 
แบงเปน 12 หมวด ดังตาราง หมวดธุรกิจบริการซ่ึงแสดงคุณคาท่ีลูกคามองดวย เพื่อจะไดเห็นภาพรวม
ของในแตละธุรกิจท่ีแตกตางกัน 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

33 

ตารางท่ี 1.1 แสดงหมวดธุรกิจการบริการ 

หมวดของธุรกิจบริการ ตัวอยางธุรกิจ คุณคาท่ีลูกคามอง 
1. ธุรกิจดานการเงิน 
    และการประกันภัย 

ธนาคาร บริษัทเงินทุน  
บริษัทประกันชีวิต ประกันภยั 

หลักประกนัความม่ันคง 
ไมทอดท้ิงลูกคา 

2. ธุรกิจการส่ือสาร 
    และความบนัเทิง 

สถานีวิทย ุสถานีโทรทัศน ธุรกิจ
ดอทคอม ไปรษณยี โรงภาพยนตร  
รานคาราโอเกะ 

การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 
ความบันเทิงแบบลืมโลก 
ไปช่ัวขณะ 

3. ธุรกิจขนสง รถเมล รถไฟ สายการบิน รถแทกซ่ี 
บริษัทขนสง (Logistics) 

การขนสงอยางปลอดภัยและ 
รวดเร็ว 

4. ธุรกิจสุขภาพ ตัดผม ออกแบบทรงผม ศัลยกรรม  
สปา ธุรกิจนวด บริการตัดเยบ็เส้ือผา  
รานซักรีด สถานออกกําลังกาย 

ความสวยงามและ 
ความสบายกาย สบายใจ 

5. ธุรกิจทองเท่ียว โรงแรม บริษัททัวร ศูนยขอมูล 
การทองเท่ียว ไนตคลับ ภัตตาคาร 

ความสุขและอรรถรส 
จากแหลงทองเท่ียว 

6. ธุรกิจใหคําปรึกษา   
    แนะนํา 

บริษัทท่ีปรึกษา สํานักงานทนายความ 
หมอด ู

คําแนะนําท่ีมีเหตุผล 
และขอมูลสนับสนุน 

7. ธุรกิจการศึกษา 
    และภาษา 

สถาบันการศึกษา โรงเรียนกวดวิชา 
โรงเรียนสอนภาษา สอนคอมพิวเตอร 
ธุรกิจลาม 

คุณภาพของวชิาการ 

8. ธุรกิจรักษาพยาบาล เนิรสเซอร่ี โรงพยาบาล คลินิกแพทย 
รานทันตกรรม คลินิกสัตวแพทย  
สถานกายภาพบําบัด 

ความสามารถในการรักษา 
และพยาบาล 

9. ธุรกิจซอมบํารุง ธุรกิจซอมรถ ซอมเคร่ืองปรับอากาศ 
ซอมเคร่ืองใชไฟฟา 

แกไขส่ิงท่ีเสียใหกลายเปนส่ิง 
ท่ีมีคุณภาพกลับมาใชงานได 
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ตารางท่ี 1.1 แสดงหมวดธุรกิจการบริการ (ตอ) 

หมวดของธุรกิจบริการ ตัวอยางธุรกิจ คุณคาท่ีลูกคามอง 
10. ธุรกิจสรางบานและ 
      อาคาร ทําความสะอาด 
      และรักษาความปลอดภยั 

ธุรกิจออกแบบบาน บริษัทรับทาสี 
ฉีดปลวกและซอมแซมบาน 
บริษัททําความสะอาด  
บริษัทรักษาความปลอดภยั 

เนรมิตความมีชีวิตชีวา 
พรอมความปลอดภัยใหบาน 
และอาคาร 

11. ธุรกิจตัวแทนและ 
      คนกลาง 

หางสรรพสินคาและตัวแทน
จําหนายท่ีนําสินคามาขายโดย 
ไมผลิตเอง บริษัทประมูลขายบาน
และรถมือสอง บริษัทสรรหา
พนักงาน ธุรกจิจัดหาคู 

ความสามารถในการคัดเลือก 
ผลิตภัณฑตรงตาม 
ความตองการของลูกคา 

12. ธุรกิจบริการสาธารณะ หนวยงานของรัฐ เชน 
กรมสรรพากร สถานีตํารวจ กรม
อุตุนิยมวิทยา 

ความถูกตอง ความยุติธรรม  
ความซ่ือสัตย 

 จากตารางท่ี 1.1  จะเห็นไดวางานบริการแตละอยางมีความเชื่อมโยงถึงกันอยางมาก และ
ตองตอบสนองซ่ึงกันและกัน หากการเก่ียวของกันยิ่งข้ึนมากเพียงใด ก็แสดงถึงการใชบริการที่ตองมี
สัมพันธกันมากยิ่งข้ึนเทานั้น เชน ในธุรกิจการขนสงพบวามีความเกี่ยวของกับ ธุรกิจซอมบํารุง ธุรกิจ
ดานการประกันภัย สายการบิน และโดยสารดวยพาหนะตาง ๆ เปนตน 
 5. ผูท่ีเก่ียวของในการทํางานบริการ 
  ผูท่ีมีความสัมพันธเกี่ยวของในการปฎิบัติงาน (Main Player) ประกอบดวย 2 สวนหลัก 
ไดแก 
  5.1 ผูใหบริการ ไดแก ธุรกิจท่ีไดดําเนินการงานบริการในรูปของบริษัทหรือหางราน ท่ี
คอยปฏิบัติรับใชและใหความสะดวกตาง ๆ แกผูอ่ืน ท้ังนี้ผูท่ีใหบริการจะรวมหมายถึง เปนผูมีสวนได
สวนเสีย ตั้งแตเจาของกิจการ ผูบริหารองคกร พนักงานทุกฝาย เชน ฝายธุรการ ฝายบัญชี ฝายขาย 
วิศวกร แมบาน ท้ังท่ีมีวาจางมาจากบริษัทภายนอกหรือพนักงานของบริษัทเอง ดังนั้นประสิทธิภาพ
การทํางานในบริษัทจึงเปนกลไกสําคัญของการปรับปรุงคุณภาพการปฎิบัติงาน กลาวคือ การพัฒนา
บุคลากรมีความจําเปนตอวิชาชีพการบริการ เพ่ือเพิ่มพูนศักยภาพของบุคคลในหนวยงานหรือองคกร 
ดังนั้นการบริการที่ดีจะเกิดข้ึนจากตัวบุคคล โดยอาศัยทักษะความรู ความเช่ียวชาญ ประสบการณ   
ดานเทคนิคตาง ๆ ท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและตองการกลับเขามาใชบริการอีก จะ
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สงผลตอคุณภาพงานบริการที่ดีมีความสมํ่าเสมอหรือมีประสิทธิผลมากท่ีสุด จึงเปนส่ิงท่ีสําคัญเพราะ
มีผลอยางมากตอการนําสงมอบงานท่ีดี ทันเวลา ถูกตองตามวัตถุประสงคของลูกคา  
  หนาท่ีของผูใหบริการ คือ การนําสงการผลปฎิบัติงานท่ีเปนเลิศอยางดีเยี่ยมใหแกลูกคา 
โดยเฉพาะอยางยิ่งพนักงานผูปฏิบัติงานบริการท่ีจะตองเปนผูใหการบริการกับลูกคาในลักษณะท่ีจะ
สงผลกระทบตอความมุงหวังในผลลัพธของลูกคาโดยตรง เนื่องจากมีสวนสําคัญอยางยิ่งในการนําสง
การผลปฎิบัติงานท่ีดีเยี่ยม แตไมวาอยางไรก็ตาม การบริการท่ีดีจะตองมาจากบุคลากรทุกคนท่ีอยูใน
องคกรธุรกิจนั้น ๆ เร่ิมจากผูบริหารท่ีเปนผูกําหนดนโยบายการปฎิบัติงานโดยตองใหความสําคัญตอ
การใหผลงานตอลูกคาเพื่อใหความมุงหวังในผลลัพธสูงสุด การสรางวัฒนธรรมการบริการใน
หนวยงานตาง ๆ ขององคกร ไมเพียงเฉพาะหนวยงานที่ใหการบริการแกลูกคาโดยตรง แตตองสราง
ใหมีความรับผิดชอบรวมกันในภาพรวมขององคกร การประสานการทํางานและการสงมอบงาน
ระหวางกันใหมีระบบระเบียบแบบแผนในทิศทางเดียวกัน 
  5.2 ผูรับบริการ คือผูท่ีเขามามีสวนเก่ียวของในผลลัพธของการปฎิบัติงานบริการ ซ่ึงจะมี
ความใกลชิดสัมพันธและเกี่ยวของกันอยางมากกับผูปฎิบัติงาน เร่ิมจาก ข้ันตอนกอนการซ้ือขายหรือ
กอนการเปนลูกคา ข้ันตอนขณะท่ีเกิดการซ้ือขายหรือขณะท่ีใหการบริการและการไดเปนลูกคา
เรียบรอยแลว โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเนนการบริการเพียงอยางเดียว ความเกี่ยวของและสัมพันธกันเปน
ลําดับ 
  ความรับผิดชอบหลัก คือ การนํารายไดและสรางกําไรใหกับธุรกิจท่ีดําเนินการบริการ
นั้น ๆ จึงกลาวไดวา ความสําคัญของผูรับบริการหรือลูกคาในปจจุบัน คือ ผูกําหนดทิศทางการ
ดําเนินงานและความอยูรอดจากการทํากําไรของธุรกิจอยางตอเนื่องยั่งยืน และเปนผูเลือกใชบริการใน
ธุรกิจท่ีตองการบรรลุวัตถุประสงคของตนไดอยางสมบูรณแบบท่ีสุด นอกจากนี้ ลูกคายังเปนผูท่ีมี
ความจําเปนอยางยิ่งในการตองใหขอมูลตาง ๆ หากเกิดความไมพึงพอใจในประสิทธิภาพของบริการ 
เพื่อใหชวยผูบริหารของธุรกิจ ทราบถึงปญหาระหวางการบริการ ใหมีการปรับปรุงการทํางาน แกไข
ประสิทธิภาพของงานบริการตอไป และอาจมีในบางคร้ังท่ีลูกคาอาจจะไมกลาใหขอมูลท่ีเปนความ
จริงหรือไมตองการใหขอมูลในขอเสียท่ีควรตองรับรูเพราะเกรงวาบุคลากรในองคกรนั้น ๆ อาจจะ
โดนตําหนิ ไดรับการลงโทษ ซ่ึงหากธุรกิจไมไดรับการใหขอมูลท่ีแทจริงแลว ผูใหบริการอาจเกิด
ความเขาใจผิดไดวาลูกคามีความมุงหวังในผลลัพธในประสิทธิภาพของบริการอยูแลวอาจทําใหธุรกิจ
เสียโอกาสในเน่ืองจากสูญเสียลูกคาไปโดยไมทราบถึงสาเหตุ ดังนั้นธุรกิจควรตองมีการเพิ่มชองทาง
ใหลูกคาไดเสนอแนะการบริการผานชองทางของระบบอัตโนมัติ เพื่อเปนการหลีกเล่ียงปกปองการ
ระบุช่ือพนักงาน หรือผูใหคําเสนอแนะ เปนตน 
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 6. ลักษณะเฉพาะประเภทของงานบริการ 
  งานบริการมีลักษณะเฉพาะท่ีมีความตางจากสินคาและผลิตภัณฑปกติท่ัวไป เนื่องจากมี
ปจจัยทางการตลาดของสินคาบริการ และสินคาผลิตภัณฑมีความแตกตางกันออกไป (สมวงศ พงษ-
สถาพร, 2550, น. 29) 
  6.1 บริการสามารถเชาใชชั่วคราวได เชน การเชาใชรถยนตและการเชาใชวงจรส่ือสาร
ขอมูลจากธุรกิจผูใหบริการ โดยคิดคาเชาบริการจากเวลาของการบริการลูกคา การคิดราคาเปนการเนน
ท่ีตัวผลิตภัณฑกับคุณภาพสินคา อาจจะคิดเปนคาเชารายวัน หรือรายเดือน  
  6.2 บริการเปนส่ิงท่ีจับตองไดยากและสินคาบริการเปนมูลคาเพ่ิมท่ีมาจากผลงานของ
สินคาและผลิตภัณฑ สินคาบริการไมสามารถเนนตัวสินคาได โดยมีสวนประกอบอ่ืนเขามาเสริม เพื่อ
สรางจินตภาพความรูสึกท่ีดี เชน ธุรกิจโรงแรม ประกอบดวย หองพัก ภัตตาคาร การซักรีด แตสินคา
ทางกายภาพเหลานี้ เม่ือนํามาเสริมเขาดวยกันกับการบริการของโรงแรม จะทําใหมูลคาของหองพักมี
ราคาสูงข้ึน  
  6.3 บริการหลากหลายโดยลูกคาเขามามีสวนรวมในกระบวนดวย เปนความตางอยาง
ส้ินเชิงกับสินคาผลิตภัณฑท่ีฝายเจาของธุรกิจเปนผูขายและลูกคาเปนเพียงคนซ้ือสินคาเทานั้น เชน 
การเติมเงินโทรศัพทจากเคร่ืองอัตโนมัติ การตัดแตงขนสุนัข การรักษาศัลยกรรมเสริมความงาม ผูท่ี
เขามาใชบริการจะมีสวนรวมในข้ันตอนการทํางานเหลานี้ และจะถูกดูแลในขณะผลิตสินคาบริการไป
พรอม ๆ กัน ถาในระหวางการผลิตสินคาบริการ ลูกคาไมไดรับการเอาใจใสท่ีดีลูกคาจะไมไดรับ
ผลลัพธตามความคาดหหมาย ดังนั้นสถานท่ีตั้งใหบริการและตารางเวลาจึงตองตรงกับวัตถุประสงค
ของลูกคา พรอม ๆ กับการเอาใจใสดูแลใกลชิด 
  6.4 ลูกคาคนอ่ืนเปนสวนหนึ่งได นอกเหนือพนักงานบริการเปนสวนหนึ่งของข้ันตอน
การปฎิบัติงานกับลูกคาท่ีเนนใหพนักงานเปนผูสงมอบบริการแลว ในบางคร้ังลูกคาคนอ่ืนท่ีมารวมใช
บริการก็มีสวนทําใหลูกคาท่ีมารับบริการพรอมกันพอใจหรือไมพอใจไดดวย เชน ขณะท่ีลูกคานั่งชม
ภาพยนตร แตปรากฎวา มีลูกคาอีกคนหนึ่งพูดโทรศัพทมือถือเสียงดังรบกวนการชมถาพยนตร เปนผล
ใหลูกคาคนอ่ืน ๆ อาจไมพอใจได ฝายบริหารของธุรกิจ จึงจําเปนตองเอาใจใส คอยควบคุมมิใหเกิดการ
รบกวนในลักษณะนี้ 
  6.5 การควบคุมประสิทธิภาพและมาตรฐานใหสมํ่าเสมอทําไดยาก การปฎิบัติงานท่ี
แตกตางกันในแตละคร้ังโดยบุคคลมิใชเคร่ืองจักร จึงทําใหมีโอกาสผิดพลาดไดสูง และโดยเฉพาะการ
บริการบางประเภทที่ลูกคามีสวนรวมในการกําหนดข้ันตอนกระบวนการปฎิบัติงานดวย ยิ่งจะทําให
ยากตอการควบคุมในข้ันตอนและประสิทธิภาพและการบริการท่ีมีมาตรฐานอยางสมํ่าเสมอ 
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  6.6 ลูกคาประเมินคุณสมบัติของสินคาบริการไดยาก เพราะบริการจับตองไมได สินคา
ท่ัวไปสามารถประเมินคุณลักษณะของสินคากอนการตัดสินเลือกซ้ือไดงาย จากการดูสี ดูแบบ รูปราง 
ราคา และขนาด แตสินคาบริการตองใชประสบการณความเช่ียวชาญที่เคยสัมผัสมาเปนตัวตัดสิน หรือ
บางทีตัดสินใจใชบริการไปแลวก็ยังประเมินไดยากวา ประสิทธิภาพการปฎิบัติงานเปนไปตามท่ีหวัง
ผลลัพธหรือไม เพราะงานบริการมีข้ันตอนการผลิตท่ีซับซอนโดยท่ีลูกคาไมเห็นหรือรับรู เชน การผาตัด 
หรือท่ีปรึกษาทางการเงิน ธุรกิจท่ีใหบริการเหลานี้จึงจําเปนท่ีจะตองสรางภาพลักษณใหนาเช่ือถือ      
มีจรรยาบรรณตอวิชาชีพเปนการเสริมความเช่ือม่ันใหแกลูกคา  
  6.7 ไมสามารถผลิต/จัดเก็บไดลวงหนา เพราะเปนผลงานจากการปฏิบัติงาน (Performance) 
จึงไมอาจเก็บไวในสถานท่ีจัดเก็บสินคาเชนสินคาท่ัวไปได ดังนั้นในชวงท่ีมีลูกคามาใชบริการมาก ๆ 
ลูกคาจะตองรอคิวนาน อาจจะทําใหลูกคาไมพอใจ หนาท่ีของฝายการตลาดจําเปนตองดูแลเร่ือง
ขอจํากัดของการผลิตสินคาบริการใหมีความเหมาะสมกับจํานวนของกลุมลูกคาในชวงเวลาช่ัวโมง
เรงดวนอยางเพียงพอ เชน รถไฟฟาขนสงมวลชนจะตองมีขบวนรถมากพอในชวงเชาและเย็นท่ีมีการ
เดินทางหนาแนน ขณะท่ีตองคอยบริหารจัดการการปลอยรถ มิใหมีมากเกินไปในชวงท่ีมีจํานวนความ
มุงหวังนอย 
  6.8 เวลาเปนปจจัยสําคัญของประสิทธิภาพ เพราะการบริการเก็บรักษาลวงหนาไมได 
โดยเฉพาะชวงท่ีมีจํานวนลูกคาเขามามากจะทําใหลูกคาตองรอนาน และประสิทธิภาพการปฎิบัติงาน
ลดลง ทําใหเสียเวลา ถาลูกคารูสึกวาชาทําใหเสียเวลามากเกินกวาท่ีตัวเองคาดหวังไวก็จะไมพอใจ 
ดังนั้นจึงมีลูกคาบางคนท่ียอมจายคาบริการสูงข้ึน เพื่อใหไดรับผลท่ีรวดเร็ว การบริการในบางธุรกิจจึง
มักจะตองยืดช่ัวโมงเวลาการเร่ิมทํางานของธุรกิจออกไปใหบรรลุวัตถุประสงคของลูกคา เชน เปด
ตลอด 24 ช่ัวโมง หรือ 7 วันตอสัปดาหไมมีวันหยุด ดวยเหตุนี้ เวลาท่ีจะผลิตงานบริการสงใหลูกคาจึง
เปนปจจัยสําคัญ เพราะลูกคามักคาดหวังถึงระยะเวลาท่ีตนเองควรจะไดรับการดูแล เชน บริษัทฯ มี
การรับประกันการแกไขปญหาของเหตุขัดของของวงจรส่ือสารขอมูล ตองสามารถแกไขไดภายใน
ระยะเวลาไมเกิน 4 ช่ัวโมง ถาเกินกวาเวลากําหนดลูกคาสามารถเคลมคืนคาเชาใชงานไดหรือการรอ
คิวพบแพทยของโรงพยาบาลเอกชน รับประกันวาคนไขรอนานไดไมเกิน 15 นาที แตถานานกวานั้นก็
จะรูสึกวา โรงพยาบาลแหงน้ีใหบริการไมดี 
  6.9 สินคาบริการมีชองทางการจัดจําหนายท่ีหลากหลายกวาสินคาปกติ ในอดีตมีขอดอย
ในเร่ืองของชองทางการจัดจําหนายท่ีไมอาจขยายการบริการออกไปไดรวดเร็วกวางขวาง เพราะการ
บริการตองใชพนักงานท่ีไดรับการฝกฝนมาอยางดี เพื่อผลิตงานไดทัน แตในปจจุบันดวยเทคโนโลยี
สมัยใหม ทําใหสินคาบริการบางประเภทสามารถสงมอบไดทางอิเล็คทรอนิคส โดยไมตองมีเจาหนาท่ี
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ชวยใหกระจายการบริการผานดานการส่ือสารหรืออินเตอรเน็ทได โดยไมถูกจํากัดดวยพื้นท่ี เชน การ
โอนเงินทางโทรศัพท เปนตน 
 สรุปไดวา เฉพาะฝายการตลาดบริการที่กลาวมา ลวนเกี่ยวของสัมพันธกับการปฎิบัติการ
เพื่อใหไดผลบรรลุตามเกณฑคุณภาพมาตรฐาน ตามความมุงหวังในผลลัพธของผูท่ีตองการเขามาซ้ือ
ผลิตภัณฑบริการ ซ่ึงจะตองทํางานสอดคลองและประสานกันเปนกระบวนการมีข้ันตอนท่ีมีความ
สมํ่าเสมอ มีประสิทธิภาพผสมกลมกลืนไปดวยกันเปนทีมตลอดเวลา เกณฑคุณภาพบริการ จึงเปน
ปจจัยสําคัญอันดับแรกสุดของธุรกิจงานบริการ แตการท่ีธุรกิจจะรักษาคุณภาพงานบริการใหไดตาม
เกณฑมาตรฐานเหมือนเดิม ตามท่ีลูกคาคาดหวังไดอยางสมํ่าเสมอนับวาเปนเร่ืองยากพอสมควร 
 7. ปจจัยท่ีทําใหเกิดการบริการท่ีแตกตางกัน 
  7.1 ความรวมมือจากลูกคา (Customer Cooperation) เชน กรณีท่ี บริษัทลูกคามีเจาหนาท่ี
ของตนเอง รับผิดชอบดูแลในสวนงาน IT ประจําท่ีบริษัทหรือตามสาขา ท่ีใชบริการงานวงจรส่ือสาร
ขอมูลของธุรกิจ ดังนั้นเม่ือเกิดปญหาข้ึน เจาหนาท่ี IT เหลานั้นจะเปนผูชวยดูแลระบบตาง ๆ ในเบ้ืองตน
เชน ระบบไฟฟาเกิดขัดของหรือไม ไฟสถานะของอุปกรณติดปกติหรือไม ซ่ึงจะชวยทําใหผูใหบริการ
สามารถตรวจสอบและแกไขปญหาไดรวดเร็วข้ึน ลดการส่ือสารดานเทคนิคท่ีผิดพลาด ทําใหมีขอมูล
ของปญหาท่ีชัดเจน เพื่อจะใชวิเคราะหและแกไขปญหาไดตรงประเด็น ทันเวลาที่กําหนด  
  7.2 ความกระตือรือรนในการทํางานของเจาหนาท่ีพนักงานผูปฎิบัติงาน เปนผูใหบริการ
โดยตรง ซ่ึงจะไดรับแรงกดดันรอบดานท้ังจากลูกคาและหัวหนางาน ดังนั้นการสรางขวัญกําลังใจใน
การทํางานท่ีดี (Employee Morale) จะเปนตัวชวยสงเสริมใหพนักงานผูปฎิบัติงานสามารถนําสงผล
การปฎิบัติงานท่ีดีเลิศได 
  7.3 ปริมาณงานของบริษัท (Company Work Load) ประสิทธิผลของพนักงานผูปฎิบัติ
งานข้ึนอยูกับจํานวนปริมาณของงานท่ีพนักงานแตละคนจะตองรับผิดชอบทําใหทันตามกําหนดเวลา 
ดังนั้นหากพนักงานผูปฎิบัติงานมีปริมาณของงานมากเกินไป จนกระท่ังไมมีเวลาเปนสวนตัว อาจเปน
สาเหตุสําคัญท่ีทําให ใหพนักงานไมสามารถผูนําสงผลการปฎิบัติงานท่ีดีไดเชนกัน 
 8. คุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการท่ีดี (ชํานาญ  ภูเอ่ียม, 2537) ไดกลาววา การบริการ
ตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE มีความหมายถึง คุณภาพของงานบริการท่ีดี ดังน้ี 
  S = Smiling & Sympathy ใหบริการดวยรอยย้ิมและรูจักเอาใจเขาใสใจเรา 
  E = Early Response ตอบสนองตอความมุงหวังของลูกคาอยางเรงรีบทันใจ 
  R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกยีรติลูกคา 
  V = Voluntariness manner ใหบริการดวยความเต็มใจ มิใชฝนใจทํา 
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  I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจนและเสริมสรางภาพพจนใหองคกร 
  C = Courtesy กิริยาอาการสุภาพออนโยน มีอัธยาศัยและมีมารยาท 
  E = Enthusiasm มีความกุลีกจุอ กระตือรือลนในงานบริการ ใหมากกวาบริการท่ีคาดหวัง 
 จากความหมายดังกลาวขางตน สรุปไดวา ประสิทธิภาพในบริการ ถือเปนหัวใจสําคัญของ
การประกอบธุรกิจในยุคใหมและมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ดังนั้นการปฎิบัติงานท่ีดีเลิศและมี
ประสิทธิผลดีเยี่ยม จึงทําใหเกิดความแตกตางอยางเดนชัด อีกท้ังยังสามารถเสริมขอไดเปรียบในดาน
ประสิทธิภาพ และสรางผลกําไรที่เติบโตอยางตอเนื่องใหแกธุรกิจหรือองคกรในอนาคต ไดจากความ
ภักดีในองคกรของลูกคาท่ีพึงพอใจในผลลัพธท่ีมุงหวังดวยยคุณภาพดีเยี่ยม  
 9. ความสําคัญของการบริการ 
 ในปจจุบัน การบริการไดสงผลกระทบอยางมากในทุกประเภทธุรกิจ สามารถกลาวไดวาทุก
ธุรกิจมุงเนนตอการปฎิบัติงานท่ีดีมีมาตรฐาน แมแตการทําธุรกิจการอ่ืน ๆ ตางก็เพิ่มบริการตาง ๆ ท่ี
สรางประโยชนสวนเพิ่มใหกับลูกคาท่ีเขามาซ้ือสินคา เชน การบริการในธุรกิจขายสินคาอุปโภคบริโภค 
ซ่ึงขายสินคาราคาถูก ท่ีเรียกวา ธุรกิจไฮเปอรมารท (Hypermart หรือ Discoutn Store) เชน บ๊ิกซี (Big-C) 
เทสโก-โลตัส (Tesco-Lotus) ซ่ึงควรจะเนนการขายสินคาเพียงอยางเดียว แตธุรกิจเหลานี้ไดเพิ่ม
กิจกรรมดานตาง ๆ เชน 
  - การสนับสนุนดานสุขภาพใหกับลูกคา ดวยการจัดโปรแกรมการเตนแอโรบิกชวงเย็น
ในบริเวณหางสรรพสินคา 
  - การติดต้ังเคร่ืองตรวจสอบราคาสินคาดวยตัวลูกคาเอง ท่ัวบริเวณหางฯ 
  - บริการปรุงอาหารสด โดยไมคิดราคาเพ่ิมจากราคาอาหารสด  
  - การกลาวสวัสดีของพนักงานทุกคนดวยรอยยิ้มอยางจริงใจ 
  - การตั้งจุดน้ําดื่มใหกับลูกคาในทุกสวนของหางฯ  
  - บริการรถเข็นขนาดเล็กพรอมธงสําหรับเด็ก รวมถึงรถเข็นท่ีสามารถใหเด็กเล็กลงไป
นั่งได 
  - การปรับปรุงอาคารจอดรถใหอยูในท่ีรม 
  - การสรางบันไดเล่ือนบริการจากท่ีจอดรถเขาถึงจุดบริเวณท่ีขายสินคา 
 การแขงขันในธุรกิจทุกประเภทกิจการ มักเกิดข้ึนไดจากการความตองการ ความมุงหวัง
ของลูกคา ดังนั้นธุรกิจใดท่ีสรางผลลัพธท่ีตอบสนองความมุงหวังของกลุมลูกคาท่ีเปนเปาหมายหลัก 
ไดตรงตามวัตถุประสงคอยางแทจริงมากท่ีสุดจะเปนผูชนะในท่ีสุด   
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 10. ความสําคัญของการบริการกับธุรกิจ 
  10.1 สามารถสรางประโยชน ทําใหมีแหลงรายไดมากข้ึน เพราะความมุงหวังจายมาก
ข้ึน เพื่อรับบริการท่ีดีข้ึน เชน รานเอ็มเคสุกี้ ท่ีมีพนักงานบริการ ยอมต้ังราคาไดสูงกวารานอาหารแบบ
บริการตนเอง (Self Service) 
  10.2 ทําใหมีแหลงรายไดตอเนื่องและลดคาใชจายในการหาลูกคารายใหม (Switching 
Cost) หากขายเฉพาะสินคาจะทําใหไมมีรายไดในอนาคตท่ีเกิดจากฐานลูกคา เชน บริษัทขายรถยนต 
ทุกบริษัทจะเนนการใหดูแลลูกคาของศูนยบริการ รวมถึง ตรวจสภาพรถ การซอมแซม ทําสีรถยนต 
และการรับเคลมจากบริษัทประกันภัย เพื่อสรางใหมีรายไดเพิ่มอยางตอเนื่อง โดยอาศัยขอมูลจากฐาน
ลูกคาในปจจุบัน ทําใหโอกาสการสูญเสียลูกคานอยลง และสามารถทําใหลูกคาเลือกซ้ือรถคันใหมใน
อนาคตไดงายข้ึน หากลูกคาบรรลุความมุงหวัง 
  10.3 มีการอยูรอดในธุรกิจ (Business Survival) และการเพิ่มขึ้นของกําไรอยางตอเนื่อง 
โดยการขยายฐานของลูกคาไดมากกวาธุรกิจท่ีไมเนนการบริการ โดยปกติลูกคาท่ีไดรับความมุงหวัง
ในผลลัพธจะบอกตอและแนะนําความมุงหวังในผลลัพธนั้นใหคนอ่ืนทราบซ่ึงธุรกิจนั้นไดรับการเอ้ือ
ผลประโยชนจากการประชาสัมพันธของลูกคาแบบปากตอปาก (Word of Mouth Communication) 
  10.4 มีภาพลักษณและชื่อเสียงท่ีดี เนื่องจากการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจได เชน 
การบินไทยมีช่ือเสียงไปท้ังในและนอกประเทศ ดวยบริการที่มีเอกลักษณประสมประสานวัฒนธรรม
แบบไทยดวยการไหวท่ีสวยงามอยางท่ีไมมีชาติใดเสมอเหมือนได 
  10.5 มีความสามารถเปนผูนําในธุรกิจ (Competitive Advantage) จากคูแขงท่ีไมไดเนน
งานปฎิบัติการบริการ เนื่องจากการบริการท่ีมีคุณภาพเปนส่ิงท่ีลอกเลียนแบบไดยากตองใชระยะ
เวลานานและตองลงทุนสูง จึงยากท่ีคูแขงขันจะลอกเลียนแบบและแยงลูกคาไดในระยะอันส้ัน ดังเชน 
โรงแรมโอเรียนเต็ล (Oriental Hotel) ซ่ึงต้ังอยูริมฝงแมน้ําเจาพระยา ไดเนนในดานการบริการแบบ
ประทับใจจนไดรับการกลาวถึงและไดรับรางวัลใหเปนโรงแรมท่ีดีท่ีสุดในประเทศไทยหลายป
ติดตอกัน ลูกคายอมใฝฝนท่ีจะมาพักท่ีโรงแรมสาขานี้ ซึงความรูสึกเชนนี้ยอมเกิดกับโรงแรมบางแหง
เทานั้น 
  10.6 สรางกําไรไดอยางตอเนื่อง ซ่ึงเกิดจากลูกคาท่ีไดรับบริการที่ดีเลิศไดรับผลลัพธ
จากความมุงหวังและซ้ือสัตยตอธุรกิจนั้น 
 11. ความสําคัญของการบริการกับลูกคา 
  11.1 ลูกคาไดรับความมุงหวังในผลลัพธหรือมีความสุขมากขึ้นจากการบริการ 
เนื่องจากในอดีตสินคาสามารถตอบสนองความมุงหวังของผูบริโภคไดในระดับหนึ่ง ซ่ึงถือไดวา
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เพียงพอตอความมุงหวังในขณะน้ัน แตเม่ือส่ิงแวดลอมตาง ๆ ทางดานสังคม เศรษฐกิจ และการเมือง
เปล่ียน ธุรกิจเปล่ียนแปลงไป พฤติกรรมและความมุงหวังของผูบริโภคก็ไดเปล่ียนแปลงตามไปดวย
เปนวัฎจักร จากเดิมท่ีสินคาสามารถสรางความพอใจใหผูบริโภคได ตองมีการพัฒนาใหตอบสนอง
ความมุงหวังอันอยางไมมีท่ีส้ินสุดของผูบริโภค แตในปจจุบัน การบริการไดถูกนําเขามาเปนสวน
สําคัญหนึ่งท่ีทําใหสินคานั้นตอบสนอความมุงหวังและสรางความมุงหวังในผลลัพธใหผูบริโภคได 
โดยเฉพาะในดานความรูสึกและจิตใจของลูกคา ท่ีมีพนักงานมาคอยดูแลเอาใจใส การอํานวยความ
สะดวกเพื่อชวยประหยัดเวลา และการแกปญหาตาง ๆ ใหลูกคา เชน การชําระเงิน การจัดสงสินคา 
การติดต้ัง การแนะนําวิธีการใชงาน และการรับประกันสินคาภายหลังการขาย เสมือนลูกคาเปนคน
สําคัญของธุรกิจ เปนตน   
 11.2 ลดตนทุนการแสวงหาธุรกิจรายใหมของลูกคา กลาวคือ ลูกคาท่ีไดรับการบริการหรือ
ดูแลเอาใจใสท่ีดีจากธุรกิจรายใดแลว มักจะไมคอยเปล่ียนไปใชบริการกับผูใหบริการรายอ่ืน เนื่องจาก
จะมีความเส่ียงเกิดข้ึนในการเปล่ียนผูใหบริการ ซ่ึงเกิดจากความไมรูจักและไมคุนเคยกับธุรกิจรายนั้น
จากการบอกเลาของผูใชบริการอ่ืน เปนตนรวมท้ังหากองคกรตองมีการแสวงหาธุรกิจรายใหม จะมี
ตนทุนท่ีคอนขางสูง 
 

2.2 ทฤษฎีและแนวคิดดานคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
  คุณภาพของการบริการเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญ และเปนท่ียอมรับกันอยางกวางขวางท่ัวโลก 
เนื่องจากในปจจุบันภาคธุรกิจบริการมีการเติบโตเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง ประกอบกับสภาพการแขงขัน
ท่ีรุนแรง ดังนั้นผู ประกอบการหรือผูใหบริการธุรกิจตาง ๆ จึงไดเนนถึงความสําคัญของคุณภาพตอ
การบริการท่ีจะสงมอบใหกับลูกคาเพื่อตอบสนองความมุงหวังของลูกคา ทําใหลูกคาไดรับความ
มุงหวังในผลลัพธและเกิดความจงรักภักดีของลูกคา 
  1. ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การบริการที่ดีเลิศ (Excellent Service) 
ตรงกับความมุงหวังของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความ
จงรักภักดี (Customer Loyalty) (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐม, 2556, น. 106) 
  คุณภาพของการบริการ (Service Quality) สามารถอธิบายไดอีกวาเปนการรับรูคุณภาพการ
รับบริการของลูกคา จะเปนการประเมินคุณภาพของการบริการของผูบริโภคเกี่ยวกับความดีเลิศ หรือ
ความเหนือกวาของการบริการ (Zeithaml, 1988, pp. 2-22) ซ่ึงพาราซุรามานและคณะไดเสนอเพิ่มเติมวา 
คุณภาพของการบริการตามการรับรู (Perceived Service Quality) ของผูบริโภค โดยการเปรียบเทียบ
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ความมุงหวังหรือความคาดหมายกับการบริการที่ไดรับจริง คุณภาพที่ถูกประเมินไมไดเปนการ
ประเมินเฉพาะผลจากการรับบริการเทานั้น แตยังเปนการประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการ การรับ
บริการและการที่องคกรนั้น ๆ ไดรับการยอมรับในช่ือเสียงจากคุณภาพการบริการ โดยตองมีการใหการ
บริการตอการรับรูของลูกคาหรือผูรับบริการ มากกวาความคาดหวังอยูในระดับท่ีคงท่ี (Parasuraman, 
Zeithaml and Berry, 1985, p. 42) 
  ดังนั้นการบริการท่ีดีเลิศท่ีตรงกับความมุงหวังของลูกคา จึงหมายความถึง ส่ิงท่ีลูกคา
ตองการหรือคาดหวังไววาจะไดรับการตอบสนองในอนาคต สวนบริการที่เกินความมุงหวังของลูกคา 
หมายความถึง ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไว ไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ีเกินกวาความ
คาดหมายท่ีมี จนกระท่ังรูสึกไดวาการบริการนั้นเปนบริการที่วิเศษมาก มีความประทับใจ และคุมคา
แกการตัดสินใจในการจายเงินเพื่อรับการบริการ เนื่องจากคุมคาเงินท่ีจาย 
  2. การวัดคุณภาพบริการหรือความมุงหวังในผลลัพธของผูรับการบริการ 
  การที่ลูกคาจะเลือกใชบริการใด ๆ ลูกคายอมมีการสรางความคาดหวังข้ึนมาในใจกอนเสมอ 
ซ่ึงมีความแตกตางกันไปในแตละบุคคล ข้ึนอยูกับประสบการณความเช่ียวชาญสวนตัว ขอมูลขาวสาร
ท่ีไดรับมาจากการแนะนําโดยบุคคลอ่ืน แตเม่ือมาใชบริการแลวลูกคาจะไดสัมผัสกับประสบการณ
จริง ลูกคาก็จะนําการบริการท่ีไดรับนั้นมานโมภาพเพื่อเปรียบเทียบกับการบริการจริงท่ีไดรับ โดยท่ี
การบริการท่ีมีคุณภาพมี 2 กรณี ดังนี้ 
   2.1 ความคาดหวังไมแตกตางจากประสบการณจริง ลูกคาจะรูสึกวาการบริการนั้นผาน
เกณฑมาตรฐาน สามารถตอบสนองความมุงหวังได ถือวามีคุณภาพเพียงพอท่ีจะใชบริการตอไปได 
   2.2 ประสบการณจริงเหนือกวาความคาดหวัง ถือวาเปนการบริการอยางมีคุณภาพอยาง
แทจริง  
  ท้ังสองกรณีถือวาเปนการบริการท่ีดีและมีคุณภาพ แตอยางไรก็ตาม ในยุคท่ีมีการแขงขัน
สูงเชนนี้ ลูกคายอมเปนลูกคาอยางจงรักภักดีกับธุรกิจท่ีใหบริการอยางเหนือความคาดหวัง ยิ่งบริการดี
เพียงใด โอกาสไดเปนลูกคาถาวรยิ่งมีมากข้ึนเทานั้น 
  3. วิธีประเมินคุณภาพในการใหบริการ 
  แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพการบริการ การบริโภคสินคาหรือบริการ ผูบริโภค
แตละคนมีความคาดหมายในตัวสินคาหรือบริการอยูท่ีระดับใดระดับหนึ่ง ซ่ึงในความเปนจริงผู
ใหบริการอาจผลิตสินคาหรือบริการที่แตกตางกับความคาดหมาย แตอาจจะเปนไดท้ังในกรณีพอดี
หรือสูงกวาความคาดหมาย ทําใหลูกคาประเมินวาสินคาหรือบริการนั้น ๆ มีคุณภาพต่ําไปดวย (Joseph 
& Blanton, 2000, p. 32) แสดงแนวคิดท่ีกลาวมาขางตน คือส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังจากผูใหบริการรวม
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เรียกวา ส่ิงท่ีคาดหวัง (Desirable Condition) ในขณะท่ีส่ิงท่ีลูกคาไดรับจากผูใหบริการรวมเรียกวาส่ิงท่ี
ไดรับ (Perceived Condition) โดยคุณภาพของสินคาหรือบริการสามารถประเมินไดจากความแตกตาง
ระหวางส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีไดรับ การประเมินคุณภาพการบริการจะประเมินจากการรับรูของ
ผูบริโภค โดยการรับรูคุณภาพการบริการของผูบริโภคจะข้ึนกับผลลัพธจากการเปรียบเทียบความ
คาดหวังท่ีจะไดรับจากการบริการนั้น ๆ กับการบริการท่ีไดรับจริงตามการรับรูของผูบริโภค 
 

 
 

ภาพท่ี 2.1  แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพ 

 

 เปาหมายหลักของการบริการ คือ ความพยายามลดความแตกตางระหวางส่ิงท่ีคาดหวังกับ
ส่ิงท่ีไดรับใหเหลือนอยท่ีสุด เพราะการจัดการบริการที่สูงกวาระดับท่ีลูกคาตองการเปนการเพิ่มภาระ
ตอผูใหบริการ ในขณะท่ีการบริการท่ีต่ํากวาระดับท่ีลูกคาตองการอาจทําใหลูกคาไมพอใจ จากแนวคิด
ดังกลาวเม่ือนํามาผสานกับกระบวนการบริการ ทําใหสามารถประเมินคุณภาพของการบริการไดดวย
คาความแตกตางระหวางส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังกับส่ิงท่ีลูกคาไดรับ โดยใชดัชนีวัดคุณภาพท่ีเหมาะสมกับ
เร่ืองท่ีตองการประเมิน และยังสามารถวิเคราะหถึงขอบกพรองในกระบวนการบริการวามีสาเหตุมา
จากข้ันตอนใดของการบริการ 
 4. การวัดคุณภาพการบริการ 
  แบบจําลองชองวาง (Gap Model) 
  ในการบริการขององคกรตาง ๆ มักประสบปญหาดานคุณภาพการบริการ ซ่ึงมีสาเหตุมา
จากความไมชัดเจนของบทบาทของการบริการ เปนตนวา บริการไมมีมาตรฐาน มาตรฐานของการ
บริการมีมากเกินไปทําใหผูใหบริการขาดความตื่นตัว มีการตั้งมาตรฐานโดยรวมที่ใหบริการมี
แนวโนมในการจัดการนอยและจํากัดการทํางานของผูใหบริการ มาตรฐานในการติดตอส่ือสารกับ
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ลูกคาไมดีทําใหลูกคาไมเขามาใชบริการ และมาตรฐานของบริการไมสามารถเช่ือมโยงกับการวัดผลท่ี
เปนรูปธรรมและระบบการใหรางวัล ทําใหเคร่ืองมือท่ีใชในการวัดคุณภาพการจัดการดานบริหารมี
นอยเกินไป (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990, p. 30) 
  จากสาเหตุดังกลาว พาราสุรามาน, ไซแธมอล และแบรร่ี จึงไดศึกษาถึงรูปแบบของการวัด
คุณภาพบริการในองคกรตาง ๆ เชน ธนาคาร อูซอมรถ สํานักงานบัญชี บริการซักแหง สถาบันการศึกษา 
โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร อุตสาหกรรมการทองเท่ียว เปนตน โดยยึดหลักความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมารับบริการเปนหลัก และเรียกรูปแบบการวัดคุณภาพแบบนี้วา 
แบบจําลองชองวาง (Gap model) ประกอบดวยชองวาง 5 ประการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1985, pp. 44-46) 
  ชองท่ี 1 (Gap 1) เปนชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ
ท่ีคาดหวังไดและความคิดเห็นของผูใหบริการเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา ชองวางนี้ทําใหเกิดผล
กระทบตอการประเมินผลของลูกคาตอประสิทธิภาพการบริการ ปจจัยท่ีมีผลตอชองวางนี้คือ 
  1. ขาดการคนควาถึงความมุงหวังและความคาดหมายของลูกคา 
  2. มีการติดตอส่ือสารท่ีนอยเกินไป ระหวางผูใหบริการภายในหนวยงานหรือสวนงาน
บริการขององคกร 
  3. สายการบังคับบัญชามีการแบงแยกผูใหบริการหลายคนจากผูบริหารชั้นสูง ทําให
ขอมูลท่ีไดรับจากผูใชบริการท่ีใหขอมูลกลับไปยังผูบริหารนั้นไมมีคุณคา 
  ชองท่ี 2 (Gap 2) เปนชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางความคิดเห็นของผูใหบริการเกี่ยวกับ
ความคาดหวังของลูกคา และขอกําหนดเร่ืองคุณภาพ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอประสิทธิภาพ
การบริการในมุมมองของลูกคา มีปจจัย 4 ประการท่ีเกี่ยวของคือ 
  1. ขอตกลงเกี่ยวกับคุณภาพบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการไมชัดเจน 
  2. ขาดการรับรูในส่ิงท่ีมองเห็นไดหรือเปนลักษณะท่ีจับตองได 
  3. มีขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรที่จะทําใหงานบริการมาตรฐาน สามารถ
รับประกันลูกคาไดวาคุณภาพบริการท่ีใหนั้นสามารถสรางความมุงหวังในผลลัพธไดอยางสมํ่าเสมอ  
  4. ไมมีเปาหมายโดยตรงที่มีความสัมพันธระหวางมาตรฐานและความคาดหมายของลูกคา 
  ชองท่ี 3 (Gap 3) เปนชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางขอกําหนดเร่ืองคุณภาพและการบริการ
จริงท่ีไดทําการนําสงผลการปฏิบัติงาน ใหกับลูกคา ซ่ึงมีผลกระทบตอประสิทธิภาพการบริการจาก
มาตรฐานของลูกคา ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอชองวางนี้ คือ 
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  1. บทบาทของบุคลากรผูใหบริการท่ีไมชัดเจนทําใหไมแนใจวาผูบริการหรือผูจัดการมี
ความคาดหมายอยางไรตองานท่ีทํา 
  2. บุคลากรขาดทักษะ การฝกอบรมที่จําเปนในการทํางาน หรือฝกอบรมในดานการใช
เทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ 
  3. บทบาทในความขัดแยงของบุคคลผูใหบริการ ท่ีไมสามารถตอบสนองตอความมุงหวัง
ของลูกคาภายในและภายนอก 
  ชองท่ี 4 (Gap 4) เปนชองวางท่ีเกิดข้ึนจากการบริการจริงท่ีใหแกลูกคาและการติดตอ 
ส่ือสารไปยังลูกคาในเร่ืองการบริการ การติดตอส่ือสารภายนอกจะมีผลตอความคาดหมายของลูกคา
ตอการบริการท่ีไดรับ ชองวางนี้ทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพบริการจากมาตรฐานของลูกคา ปจจัย
ท่ีมีผลกระทบตอชองวางนี้คือ 
  1. ขาดการติดตอส่ือสารระหวางสมาชิกในหนวยงานบริการระดับเดียวกัน 
  2. การใหคําม่ันสัญญาแกผูใชบริการมากเกินไป จนเกินความคาดหวังสูง 
  ชองท่ี 5 (Gap 5) เปนความแตกตางระหวางบริการท่ีลูกคาคาดหวังไวและบริการที่ไดรับ
จริง 
 ชองวางเร่ืองคุณภาพบริการจะหมดไป เม่ือมีการลดชองวางท้ัง 4 ประการ ซ่ึงมีสาเหตุมาจาก
การบริหารงานภายในองคกร การตัดสินใจของลูกคาท้ังแงบวกและแงลบ จะเปนตัวตัดสินคุณภาพ
การใหบริการวาสูงหรือตํ่า ในการวัดประสิทธิภาพการบริการและการใชแบบจําลองนี้จะเนนหนักไปท่ี
การบริการท่ีลูกคาคาดหวังและการบริการท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับ (Expected service-perceived service 
gap: P-E) 
 5. แบบจําลองคุณภาพบริการ SERVQUAL (Gap 5) 
  Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, pp. 44-46) ไดนําแบบจําลองชองวางสราง
เคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพบริการทีเรียกวา SERVQUAL เพื่อใชประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ โดย
เคร่ืองมือนี้อาศัยพื้นฐานของชองวางท่ี 5 เปนเคร่ืองมือท่ีมีมาตรฐานท่ีใชไดกับงานบริการทุกประเภท 
โดยยึดความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมารับบริการเปนหลัก ปจจัยกําหนด
คุณภาพบริการ การวิจัยเชิงสํารวจระบุ 10 เกณฑในการวัดคุณภาพบริการลูกคาดานการรับรูและ       
การคาดหวังมีรายละเอียดดังนี้ 
  - ลูกคาเขาถึงบริการ (Access) การบริการที่มอบแกลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน
เวลา สถานท่ีไมใหลูกคาตองรอคอยนาน ทําเลที่ตั้งตองมีความเหมาะสมท่ีสะดวกสบายในการเดินทาง 
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  - การติดตอส่ือสาร (Communication) ความสามารถที่อธิบายลูกคาเขาใจอยางถูกตอง 
โดยใชภาษากลางที่เขาใจงาย 
  - ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) พนักงานท่ีใหบริการลูกคาตองมีความรู 
ความชํานาญ และความสามารถในงานท่ีใหบริการไดเปนอยางดี 
  - ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานท่ีใหบริการลูกคาตองมีอัธยาศัยไมตรีและมีมนุษย
สัมพันธท่ีดี 
  - ความนาเช่ือถือ (Creditability) องคกรและพนักงานตองสรางความเช่ือถือและความ
ไววางใจใหเกิดขึ้นในการบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกลูกคา 
  - ความไววางใจ (Reliability) การบริการท่ีใหแกลูกคาตองมีคุณภาพที่ดี มีความเหมาะสม
และสมํ่าเสมอ 
  - การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาของ
ลูกคาอยางรวดเร็วและถูกตอง ตามความมุงหวังของลูกคา 
  - ความปลอดภัย (Security) การบริการที่สงมอบใหลูกคาจะตองไมมีอันตราย ความเส่ียง
และปญหาตาง ๆ 
  - ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลูกคาตองไดรับการบริการท่ีสามารถประเมิน
ถึงคุณภาพบริการนั้น ๆ ไดอยางเปนรูปธรรม 
  - การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตองเขา
ใจความมุงหวังของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความมุงหวังดังกลาวอยางทันทวงที 
 ประสิทธิภาพการบริการเปนส่ิงสําคัญท่ีจะสรางความแตกตางในธุรกิจบริการ การรักษา
ระดับมาตรฐานการบริการท่ีเหนือคูแขงขัน และสามารถตอบสนองความคาดหมายของลูกคาไดเปน
อยางดี 
 การกําหนดปจจัยประสิทธิภาพการบริการใน SERVQUAL ท้ัง 5 ปจจัยพื้นฐานท่ีผูบริโภค
ใชในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพบริการมีผลมาจาก
ขนาดและทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1989, p. 129) เม่ือมีความคาดหวังของผูบริโภคตอประสิทธิภาพการบริการมี
มากกวาความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง (ES > PS) ผูบริโภคจะไมพอใจในการบริการท่ีไดรับ 
และความไมพอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงข้ึน หากความ
คาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีคาเทากับการรับรูจริงจากการบริการที่ไดรับจริง (ES = 
PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ และหากความรับรูจากการบริการที่ไดจริงมีคามากกวาความ
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คาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ (ES < PS) ก็จะเปนการบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาความมุงหวัง
ในผลลัพธท่ีผูบริโภคคาดหวัง และผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพิ่มมากข้ึน เม่ือความตางของระดับความ
คาดหวังและความรับรูสูงข้ึน (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1989, p. 133) 
 6. องคประกอบของคุณภาพในการบริการ 
  ในการวัดคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการ
บริการ 
  ซีแทมล พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) ไดกําหนดมิติ 
ท่ีจะใชวัดคุณภาพในการใหบริการ (Dimension of Service Quality) ไว 10 มิติ ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปร 
ท่ีซีแทมล พาราซุรามานและคณะไดพัฒนาข้ึนมาเพื่อใชช้ีวัดเกณฑมาตรฐานการใหบริการ สามารถ
สรุปไวดานลางกอนท่ีจะมีการปรับปรุงใหคงเหลือเพียง 5 ตัวแปรหลักและไดใหความหมายของมิติ
หรือมุมมองของเกณฑมาตรฐานการใหบริการไวกลาวคือ 
  มิติท่ี 1 ส่ิงท่ีสามารถมองเห็นได สัมผัสได/บริการท่ีเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง 
รูปแบบงานบริการเชน อุปกรณและเคร่ืองมือตางๆท่ีใชในงานบริการมีความพรอมและทันสมัย มีการ
นําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ ท่ีผูรับบริการสามารถมองเห็น
และจับตองไดในการรับบริการ 
  มิติท่ี 2 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ผูใหการบริการ มีทักษะ ความรูและ
ความสามารถในการทํางานใหบริการไดอยางรวดเร็ว มีความเช่ียวชาญและสามารถทํางานใหการ
บริการนั้น ๆ สงมอบบริการเปนไปตามการเสนอการขายของทีมขายอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
อันเปนเหตุใหลูกคาหรือผูรับการบริการเกิดความมั่นใจในการใชงาน 
  มิติท่ี 3 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การท่ีผูใหการบริการตองแสดงความ
เปนมืออาชีพในการทํางานอยางเต็มความสามารถ พรอมตอบสนองตามความมุงหวังของลูกคาหรือผูรับ
การบริการที่สอดคลองกับเวลาในการทํางาน และมีความสามารถและความเต็มใจในการแกปญหาตาง ๆ 
และใหบริการอยางเต็มท่ีแกลูกคาหรือผูรับการบริการไดเปนอยางดีและทันทวงที มีความสม่ําเสมอ 
  มิติท่ี 4 สมรรถนะหรือความสามารถ (Competence) หมายถึง ความมีประสิทธิภาพใน
ความรูความสามารถและทักษะการปฎิบัติงานของผูใหการบริการอยางเหมาะสมตอการทํางานท้ัง
ภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติ 
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  มิติท่ี 5 ความสุภาพ ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพออนโยน นอบนอม 
ถอมตน มีอัธยาศัยดี เอาใจใส เปนมิตร มีน้ําใจ มีทัศนคติท่ีดี และการใหเกียรติของพนักงานผูปฎิบัติงาน
ใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการ  
  มิติท่ี 6 ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง การปฎิบัติงานการใหการบริการอยาง
ซ่ือตรงและซ่ือสัตย ซ่ึงส่ิงสําคัญท่ีผูใหการบริการตองคํานึงถึง เพราะเปนการชวยใหลูกคาเกิดความ
เช่ือถือในช่ือเสียงขององคกรตอการบริการตอลูกคาหรือผูรับการบริการ  
  มิติท่ี 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกปลอดภัยจากอันตรายตอลูกคาหรือ
ผูรับริหาร โดยผูใหบริการอยางไมมีความเส่ียงและความสงสัยตาง ๆ ในการบริการ ในระหวางการรับ
บริการท้ังในและนอกสถานท่ีบริการ 
  มิติท่ี 8 การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การใหความสะดวกสบายของผูใหบริการตอ
ลูกคาหรือผูรับการบริการ ใหไดรับความสะดวกหรือไมยุงยากในข้ันตอน การติดตอ มีความสะดวก
รวดเร็วตอการเขาถึงการรับการบริการ 
  มิติท่ี 9 การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การติดตอส่ือสารเพ่ือใหขอมูลของ 
ผูใหบริการแกลูกคาหรือผูรับการบริการ ดวยการส่ือสารท่ีเขาใจงาย มีการรับฟงความคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ และคําติชมของลูกคาในเร่ืองตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานบริการและปรับปรุงงานบริการ
อยูเสมอ 
  มิติท่ี 10 การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง การรูถึง
ความมุงหวังอยางแทจริงของลูกคาหรือผูรับการบริการ สามารถใหบริการไดตรงตามความมุงหวังของ
ลูกคาแตละราย หรือการจดจําลูกคาไดเปนอยางดี  
 7. เคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการ 
  การพัฒนาขั้นตอนการประเมินคุณภาพใหลูกคาเกิดความมุงหวังในผลลัพธในป 1998 
คณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1998) ไดสรางเคร่ืองมือตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพ
การบริการหรือ SERVQUAL ไดรับการทดสอบความนาเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) 
พบวา SERVQUAL สามารถแบงมิติใหมไดเปน 5 มิติหลัก และยังคงมีความสัมพันธกับมิติเดิม ซ่ึง
ระบุมิติการวัดคุณภาพบริการ 5 มิติหลัก (RATER) มีองคประกอบดังนี้ 
  มิติท่ี 1 ความนาเช่ือถือเช่ือม่ันไวใจได (Reliability)  
  การบริการตองตรงตามการส่ือสารท่ีนําเสนองานบริการแกลูกคา งานบริการท่ีมอบหมาย
ใหแกลูกคาทุกคร้ังตองมีความถูกตองตามมาตรฐาน เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ ท่ีสามารถสราง
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ความเช่ือถือไววางใจงานบริการจากลูกคา หรือ มาตรฐานงานบริการควรใหบริการไดอยางถูกตอง
ตามท่ีไดตกลงกันไวและตรงตอเวลา 
  - ขอบเขตงานใหบริการตามท่ีสัญญาไวและมีขอบเขตงานใหบริการชัดเจนตรงตาม
ความตองการของลูกคา 
  - ควรใหบริการตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับลูกคาและมีการแจงใหลูกคาทราบลวงหนา
กอนถึงเวลาท่ีใหบริการหรือการเขาไปพบลูกคา 
  - พฤติกรรมท่ีนาเช่ือถือของพนักงานผูปฎิบัติงานบริการ ติดตาม แกไขปญหาจนสําเร็จ 
  - ความสามารถของพนักงานผูปฎิบัติงานเพื่อตอบปญหาตาง ๆ แกลูกคาหรือผูรับการ
บริการ 
  - การมีความรู ความสามารถและความเช่ียวชาญในงานบริการของพนักงานผูปฎิบัติงาน 
  - การแตงกายท่ีสุภาพ ถูกกาละเทศะของพนักงานผูปฎิบัติงาน อันนํามาซ่ึงความนาเช่ือถือ 
  มิติท่ี 2 การใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance)  
  ผูใหบริการตองทําใหลูกคามีความม่ันใจโดยปราศจากความเส่ียงอันตราย ตลอดจนแสดง
ความสามารถท่ีทําใหเกิดความเช่ือใจไดในตัวพนักงานผูใหบริการ งานบริการจากพนักงานท่ีมีความรู 
ความสามารถ ทักษะในการทํางานตอบสนองความมุงหวังของลูกคาและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี สามารถ
ทําใหลูกคาเกิดความเช่ือถือและสรางความม่ันใจวาลูกคาไดรับบริการที่ดีเลิศได 
  - ความพรอมของพนักงานผูปฏิบัติงาน ท่ีสามารถใหบริการตอบสนองไดอยางทันทวงที
ตอลูกคาหรือผูรับบริการ 
  - ทําใหรูสึกไววางใจไดเม่ือลูกคามาติดตอและสามารถสรางความม่ันใจใหกับลูกคาได 
  - มีความสุภาพออนนอมและมีความรูในงานท่ีใหบริการ 
  - ทํางานและสงมอบงานไดตามกําหนดเวลา ไมตองมีการเตือนหรือทวงถาม 
  มิติท่ี 3 ลักษณะท่ีจับตองไดหรือความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  
  งานบริการควรมีความเปนรูปธรรมท่ีสามารถสัมผัสจับตองได มีลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฎใหเห็น เชน สถานท่ี เคร่ืองมือ วัสดุอุปกรณตาง ๆ บุคคล รวมถึง ความรู ความสามารถในการ
สรางความไววางใจความเช่ือม่ัน ความสุภาพ ใหเกียรติและการติดตอส่ือสารกับลูกคาท่ีมีประสิทธิภาพ 
ชวยใหลูกคารับรูวาพนักงานมีความต้ังใจใหบริการเห็นภาพไดชัดเจน 
  - มีการจัดเตรียมความพรอมดานอุปกรณเคร่ืองใชและส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ 
ของพนักงาน 
  - ดานอุปกรณ เคร่ืองมือมีเทคโนโลยีสูง มีความทันสมัยและมีเพียงพอ 
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  - พนักงานผูปฎิบัติงานมีความรู มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ มีพฤติกรรมท่ีเหมาะสมและ
ถูกตองในการใชอุปกรณเคร่ืองใชตาง ๆ ของบริษัท 
  - พนักงานผูปฎิบัติงานมีทักษะการสื่อสารท่ีดี เหมาะสมกับงานท่ีรับผิดชอบ 
  มิติท่ี 4 การเขาอกเขาใจและการรูจักลูกคา (Empathy)  
  การจัดเตรียมดูแลงานท้ังกอนการขาย ระหวางขาย และหลังการขาย พนักงานท่ีใหบริการ
แกลูกคาแตละรายดวยการดูแลเอาใจใส ใหความสนใจผูมาใชบริการ เพื่อใชเปนมาตรฐานวัดคุณภาพ
บริการ ความรูสึกท่ีสามารถรับรูถึงความมุงหวังของผูรับบริการ รวมท้ังความพยายามท่ีจะเขาใจขอจํากัด 
และปญหาของผูรับบริการ 
  - พนักงานผูปฏิบัติงานมีความเขาใจถึงความตองการของลูกคา 
  - พนักงานผูปฏิบัติงานมีความสนใจ มีความสามารถในการจดจํารายละเอียดและความ
มุงหวังของลูกคาหรือผูรับบริการแตละรายไดเปนอยางดี 
  - การปฏิบัติของพนักงานผูปฎิบัติงานตอลูกคาหรือผูรับการบริการดังเปนบุคคลสําคัญ 
  - การดูแลเอาใจใสของพนักงานผูปฎิบัติงานตอลูกคาหรือผูรับการบริการตลอดเวลาท่ี
ปฎิบัติหนาท่ี 
  - ความสามารถของพนักงานผูปฏิบัติงานในการสรางความเปนกันเองแกลูกคาหรือผูรับ
การบริการ 
  - การรับผิดชอบของพนักงานผูปฎิบัติงานตอความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนแกลูกคาหรือผูรับ
การบริการ 
  มิติท่ี 5 การตอบสนอง (Responsiveness)  
  พนักงานมีหนาท่ี มีความรับผิดชอบและปฏิบัติหนาท่ีชวยเหลือดวยความต้ังใจ เต็มใจ
ใหบริการเพ่ือแสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มท่ี และเพื่อสรางความสะดวกและรวดเร็ว 
ในการทํางาน 
  - ความใสใจในงานและรวดเร็วในงานบริการ 
  - มีความพรอมท่ีจะใหบริการเม่ือลูกคาตองการ 
  - ความสุภาพและความออนนอมถอมตน  
  - การตรงตอเวลานัดหมายและมีความยินดีท่ีใหบริการเสมอ 
  - ความรูความสามารถอยางแทจริงท่ีเหมาะสมตอการทํางาน 
  - ความสามารถในการแกปญหาเฉพาะหนา 
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 มิติดานคุณภาพ 5 ดาน ใชไดเฉพาะกับธุรกิจท่ีขายบริการ ซ่ึงเปนสวนประกอบอยางหนึ่ง
ของสวนผลิตภัณฑ (Product mix) ดวยเชนกัน ในการบริการหนึ่ง ๆ ผูรับบริการหรือลูกคาจะยอมรับ
วาบริการใดมีคุณภาพหรือไมนั้น จะตองวัดจากท้ัง 5 องคประกอบขางตน แตอยางไรก็ตาม ท้ัง 5 
องคประกอบลูกคาใหความสําคัญแตกตางกันและเปนสัดสวน ดังแสดงในตารางท่ี 2.2 
 
ตารางท่ี 2.2  แสดงลําดับความสําคัญของคุณภาพในการบริการ 

องคประกอบ เปอรเซนตของความสําคัญตามความเห็นของผูบริโภค 

ความเช่ือถือและความไววางใจ 32 

การตอบสนอง 22 
การรับประกัน 19 

การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 16 

ส่ิงท่ีสัมผัสได 11 
 จะเห็นไดวา ลูกคาจะใหความสําคัญกับความนาเช่ือถือและไววางใจได (Reliability) มากท่ีสุด 
รองลงมาเปนการตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) การเอาใจใสลูกคา (Empathy) 
และใหความสําคัญนอยท่ีสุดคือ ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangible) 
 8. ความสําคัญของคุณภาพในการบริการ 
  ปจจุบันการบริการไดเพิ่มบทบาทและมีความสําคัญอยางมาก ความสําคัญของคุณภาพใน
การบริการ สามารถพิจารณาได 2 ลักษณะ ประกอบดวย เชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดังนี้ 
  เชิงคุณภาพ ความสําคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบดวย 
  1. สามารถสรางความมุงหวังในผลลัพธและความจงรักภักดีใหกับลูกคา การบริการอยางมี
คุณภาพยอมทําใหลูกคาติดใจและรูสึกพึงพอใจ และตองการกลับมาใชบริการในคร้ังตอไป โดยไม
ตองการเปล่ียนไปใชบริการอ่ืนท่ีไมคุนเคยหรือไมรูจักมากอน ในท่ีสุดยอมทําใหเกิดความจงรักภักดี
ของลูกคาหรือผูรับบริการ ซ่ึงความมุงหวังในผลลัพธและความจงรักภักดีของลูกคาในปจจุบันหาได
ยากเต็มที ในยุคท่ีมีการบริการจากคูแขงหลายรายใหเลือกมากมาย เนื่องจากมีผลตอความอยูรอดของ
องคกรธุรกิจ นอกจากนี้การบริการที่ดีเลิศยังชวยลดความไมพอใจของลูกคาลงดวย เนื่องจากเปนการ
ลดความผิดพลาดของการบริการลง 
  2. มีผลตอการสรางภาพลักษณของธุรกิจ การบริการอยางมีคุณภาพยอมทําใหลูกคาช่ืนชม
และความชื่นชมนั้นจะถูกถายทอดไปยังผูอ่ืน เปนการชวยสรางช่ือเสียงทําใหธุรกิจมีภาพลักษณท่ีดี 
โดยไมตองมีตนทุนคาใชจายในดานการทําการตลาด 
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  3. มีอิทธิพลอยางยิ่งตอข้ันตอนการตัดสินใจเลือกใชบริการ เนื่องจากการบริการท่ีมี
คุณภาพ มีผลอยางมากตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูรับบริการ 
  4. เปนกลยุทธถาวรแทนปจจัยทางการตลาด ปจจัยทางการตลาดลวนไมถาวร ธุรกิจอาจ
คิดหากลยุทธหรือพัฒนาปจจัยทางการตลาดใหม ๆ มาสูตลาด ไมนานนักคูแขงรายอ่ืนก็จะสามารถ
ลอกเลียนแบบได ไมวาจะเปนการออกบริการใหม ๆ การเพิ่มชองทางการจัดจําหนาย การปรับปรุง
ราคา หรือการสงเสริมการตลาดแบบลดแลกแจกแถม หลักฐานอันหนึ่งท่ีชัดเจนคือ ผลิตภัณฑหรือ
บริการตาง ๆ ในธุรกิจหนึ่ง ๆ จะเหมือนกันหรือคลายกันมาก แยกความแตกตางอยางชัดเจนไดยาก เชน 
บริการส่ือสารขอมูลประเภทตาง ๆ ของผูใหบริการในแตละราย บริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาล
ท้ังภาครัฐและเอกชน งานบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีของคายมือถือแตละราย แตส่ิงท่ีชวยใหลูกคาแยก
ความแตกตางไดคือ คุณภาพในการบริการ ซ่ึงเกิดข้ึนจากพนักงานทุกคนท่ีรวมกันสงมอบบริการผาน
กระบวนการบริการท่ีมีประสิทธิภาพภายใตการสนับสนุนจากเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
  5. สรางความแตกตางอยางยั่งยืนและความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน ดวยเหตุผล
ท้ังหมดดังกลาวขางตน ทําใหการบริการที่มีคุณภาพเปนการสรางความแตกตางอยางยั่งยืนใหธุรกิจ 
เปนยากท่ีคูแขงจะลอกเลียนแบบไดภานในเวลาอันรวดเร็ว ทําใหเกิดการไดเปรียบในเชิงการแขงขัน 
  เชิงปริมาณ ความสําคัญในเชิงประมาณ ประกอบดวย  
  สามารถลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด หากธุรกิจตองมาตามแกไขขอผิดพลาด
จากงานบริการ ยอมทําใหเสียคาใชจายเพ่ิมข้ึน เสียโอกาส เสียเวลา เสียแรงงานของพนักงานท่ีตองมา
ตามแกไขและสุดทายคือการที่จะตองสูญเสียลูกคาไป ดังนั้นการปรับปรุงธุรกิจเพื่อสรางคุณภาพใน
งานบริการท่ีดีอยางมีเกณฑมาตรฐานยอมชวยลดภาระคาใชจายและเวลาในการแกไขของผิดพลาดซ่ึง
เปนการลงทุนท่ีถูกกวาแตไดประโยชนคุมคามากกวา เนื่องจากการติดตามการแกไขขอผิดพลาด
อาจจะแกไขปญหาไดไมหมด หรืออาจจะแกไขไดไมถึงตนตอของปญหา ซ่ึงในท่ีสุดอาจจะเกิดปญหา
เดิม ซํ้าได นอกจากนี้การหาลูกคาใหมเพ่ือชดเชยลูกคาท่ีเสียไปจะตองใชเงินมากกวาการรักษาลูกคา
เกาถึง 25% ดังนั้นเม่ือลูกคาเกิดความม่ันใจในบริการท่ีจะไดรับวาคุณภาพดีและคุมคา การเสนอขาย
บริการอยางอ่ืนเพิมเติมท่ีตอบสนองความมุงหวังของลูกคายอมทําใหลูกคาตัดสินใจไดไมยาก และทําให
ธุรกิจสามารถเพ่ิมรายไดจากฐานลูกคาปจจุบันไดเปนอยางดี 
 9. การสรางคุณภาพในแตละชวงของการบริการ 
  การสรางคุณภาพของการบริการสามารถแบงชวงของการบริการไดเปน 3 ชวงดังนี้ 
  1. กอนการบริการ ชวงนี้เปนชวงกอนท่ีลูกคาจะมาใชบริการในคร้ังแรก การดูแลลูกคาท่ี
ดีจะตองใชการส่ือสารใหตรงกลุมเปาหมายและถูกชวงเวลา ใหลูกคาไดรับขาวสารเกี่ยวกับการบริการ
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ของธุรกิจท่ีถูกตองและสามารถทําไดจริง พรอมการสงเสริมการขายตาง ๆ เพื่อชักจูงใหลูกคามา
ทดลองใชบริการใหได แตอยางไรก็ตาม ชวงนี้เปนเพียงการจินตนาการภาพในใจของลูกคา ดังนั้น
ขอมูลท่ีส่ือสารออกไปตองชัดเจน ไมสรางความคลุมเครือ ตองเปนจริงทุกประการ ไมมีการ
หลอกลวงลูกคาซอนอยู เพราะจะทําใหลูกคาเกิดการผิดหวังและเลิกใชบริการในท่ีสุด 
  2. ขณะใชบริการ ชวงนี้เปนชวงท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีผูบริหารจะตองเอาใจดูแลลูกคาเปนอยาง
มาก เนื่องจากเปนชวงของการพิสูจนหรือทดสอบคุณภาพในงานบริการของธุรกิจ ชวงนี้มีผลตอความ
มุงหวังในผลลัพธและความจงรักภักดีของลูกคา ซ่ึงเรียกวาชวงการสรางความประทับใจ (Moment of 
Truth: MOT) กลาวคือ เปนชวงท่ีผูใหบริการจะพบกับลูกคาผูรับการบริการ การสรางความประทับใจ
จึงเกิดในชวงนี้สูงสุด ในขณะเดียวกัน ชวงนี้เปนชวงท่ีธุรกิจจะตองแสดงความสามารถและศักยภาพที่
มีอยูใหลูกคาเห็นถึงการวางตําแหนงการบริการที่โดดเดน ความแตกตางทางธุรกิจ และบริการดวย
คุณภาพอันยอดเยี่ยม ซ่ึงจะตองเร่ิมต้ังแตการนัดหมายลูกคากอนลวงหนา การออกไปใหบริการแก
ลูกคา ตลอดถึงการแกแนะนําการใชบริการและการแจงเหตุขัดของ ชวงการความประทับใจจะมีผล
ออกมา 2 หมวด ดังนี้ 
   1. ประทับใจ (Positive MOT) ชวงเวลาท่ีสัมผัสบริการแลว (ลูกคา) เกิดความมุงหวัง
ในผลลัพธหรือสงผลใหเกิดความประทับใจ (Good Impression) 
   2. ไมประทับใจ (Negative MOT) ชวงเวลาท่ีสัมผัสบริการแลว (ลูกคา) เกิดความไม
พึงพอใจหรือสงผลใหเกิดความประทับใจในส่ิงไมดี (Bad Impression) 
   3. หลังใหบริการ หลังจากทํางานบริการควรมีการติดตามความมุงหวังในผลลัพธของ
งานบริการ รวมท้ังปญหาตาง ๆ ท่ีอาจจะเกิดจากการทํางาน เพื่อจะไดนํามาปรับปรุงพัฒนาใหคุณภาพ
ดีข้ึน เนื่องจากการติดตามผลจะชวยลดความไมพึงพอใจของลูกคาลงไปได หากเปนความผิดพลาดผูให
การบริการ 
 10. กระบวนการปรับปรุงการบริการ 
  กระบวนการปรับปรุงการบริการ ประกอบดวย 
  1. ผูบริหารตองกําหนดเปนนโยบายใหพนักงานและทุกหนวยงานรับทราบรวมมือกัน 
เพราะการปรับปรุงระดับงานบริการที่มีคุณภาพ จะอาศัยพนักงานหรือหนวยงานเพียงบางหนวยนั้น
ไมได แตตองรวมการทํางานเปนทีมสาเหตุประการหนึ่งคือ งานบริการเปนกระบวนการอันตอเนื่องจาก
ทุกหนวยงานและเกี่ยวของกับพนักงานทุกคน ดังนั้นทุกคนและทุกหนวยงานตองใหยินดีใหความ
รวมมือ 
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  2. การคนควาถึงกระบวนการในงานบริการในทุกหนวยของการบริการลูกคา โดยแยก
การศึกษาออกเปนกระบวนการยอย ระบุช่ือผูรับผิดชอบ กําหนดฝายดูแลงานในแตละงาน รวมถึงการ
กําหนดรูปแบบและเอกสารทุกชนิดท่ีเกี่ยวของ เวลาท่ีใชโดยเฉล่ียสําหรับทํางานบริการลูกคาแตละราย 
ท้ังนี้ควรใหพนักงานมีสวนรวมในการ ศึกษากรณีศึกษาใหมากท่ีสุด เพื่อรวมหาจุดบกพรองท่ีตองการ
ปรับปรุง รวมกระบวนการบางข้ันตอนเขาดวยกัน เพิ่มกระบวนการบางอยางท่ียังขาดไป หรือ
กระบวนการที่ยังไมมีผูรับผิดชอบอยางชัดเจน 
  ท้ังนี้ในการศึกษาควรทําการสํารวจความเห็นของลูกคาและพนักงานถึงระดับของ
คุณภาพท่ีใหบริการ ในแตละจุด กลาวคือ ลูกคาผูรับบริการและพนักงานผูใหบริการ จะเปนบุคคลท่ี
เกี่ยวของกับงานบริการมากท่ีสุด สําหรับพนักงานใหรวมถึงเจาของ ผูบริหาร และผูปฏิบัติงานในทุก
ระดับ ทุกคนตางมีมุมมองและประสบการณความเช่ียวชาญในการทํางานแตกตางกัน ดังนั้น ความ
คิดเห็นจะเปนเครืองมือสําคัญท่ีจะทําใหการปรับปรุงการงานบริการท่ีมีคุณภาพใหสําเร็จลุลวง 
  3. ดําเนินการปรับปรุง ในการปรับปรุงในข้ันนี้ รวมถึงการลดบางกระบวนการท่ีไม
สําคัญมากนักใหมารวมอยูในกระบวนการอ่ืน ซ่ึงอาจจะรับผิดชอบโดยบุคคลหรือฝายงานเดียวกัน
หรืออาจจะเพิ่มบางกระบวนการเขาไป เพื่อท่ีจะทําใหการดําเนินงานมีประสิทธิภาพและความคลองตัว
ในการทํางานมากยิ่งข้ึน นอกจากนี้ควรตองมีการปรับปรุงเอกสารบางประเภทใหมเพื่อใหมีเนื้อหา
กําหนดเฉพาะส่ิงท่ีจําเปนท่ีใชไดจริงและตองลงมือทําจริง จากนั้นจึงเปนการติดตามตรวจสอบอยาง
ตอเนื่อง ใกลชิด 
 

2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดของการบริการ 
 การบริการ เปนสินคาไมมีตัวตน เปนกิจกรรมของข้ันตอนการนําสงมอบงานบริการ เชน 
การใหคําปรึกษาเบ้ืองตนกับลูกคาในการแกไขเร่ืองระบบการใชงานของโครงการเครือขายส่ือสารฯ 
การรับประกันคุณภาพภายหลังการขาย เพื่อแกไขระบบการใชงานใหแกลูกคาภายในระยะเวลาตามท่ี
ควรจะเปน การใหการดูแลขอมูลระบบวงจรส่ือสารขอมูลใหพรอมใชงานตลอด 24 ชม. หรือแมกระท่ัง
การใหคําปรึกษาทางดานเทคนิคแกลูกคา เปนตน กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด มี
หนวยงานบริการลูกคา  เปนหนวยงานหลักในทํางานบริการ มีหนาท่ีในการดูแลดานการใหบริการ 
หรือการปฏิบัติการภายหลังการขายสินคา และดูแลการใหบริการใหกับลูกคาผูใชบริการท่ัวประเทศ 
จะเนน 3 สวนหลัก ในการนําสงผลการปฏิบัติงานไดตรงวัตถุประสงค คือ (1) บุคลากรหรือพนักงาน 
(People) ท่ีมีทักษะ ความรู ความสามารถในเรื่องงาน มีความรับผิดชอบ รวมท้ังมีขวัญกําลังใจท่ีดี         
มีทัศนคติท่ีดีตองานท่ีรับผิดชอบ (2) มีข้ันตอนการทํางานและระบบที่แสดงวิธีการทํางาน (Process)     
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ท่ีชัดเจน เพื่อใหเปนการกําหนดการทํางานใหบริการนั้นเกิดระบบระเบียบแบบแผนท่ีชัดเจนในทิศทาง
เดียวกันอยางสมํ่าเสมอ และเปนไปตามนโยบายของผูบริหาร (3) ส่ิงท่ีลูกคา เห็น รับรู สามารถจับตองได 
(Physical Evidence) 
 ปจจัยทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินคาท่ัวไปนั้น แตกตางจากสินคาบริการ โดย
พื้นฐานจะประกอบดวย 4 ตัว ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนายและการสงเสริมการตลาด 
แตปจจัยทางการตลาด ของการบริการจะมีความแตกตางจากปจจัยทางการตลาดของสินคาท่ัวไป 
กลาวคือ จะตองมีการเนนถึง บุคลากรหรือพนักงาน กระบวนการในการทํางานใหบริการและ
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงท้ังสามสวนประกอบเปนปจจัยหลักในการนําสงผลการปฏิบัติงาน ดังนั้น 
ปจจัยทางการตลาดของการบริการ จึงประกอบดวย 7Ps ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด บุคลากรหรือพนักงาน การบวนการทํางานใหบริการ และส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพ ซ่ึงจะเปนเครื่องมือชวยทําใหบริษัทสามารถควบคุมคุณภาพการใหบริการและรักษาระดับ
ของคุณภาพการบริการไดอยางสมํ่าเสมอและพัฒนาใหดีมากยิ่งข้ึนไป บริษัทก็จะไดประโยชนเพิ่มข้ึน 
คือ ไดกําไรเพ่ิมข้ึน จากการมุงเนนเร่ือง คุณภาพของบริการนั่นเอง  
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541) ไดอางถึง แนวคิดปจจัยทางการตลาดของการบริการ (Service 
Mix) ของ Philip Kotler ไววาเปนแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจท่ีใหบริการซ่ึงจะไดสวนประสมการตลาด 
ของการบริการหรือ 7Ps ในการกําหนดกลยุทธการตลาด ประกอบดวย 
 1. ผลิตภัณฑ (Product)  
 การบริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหน่ึงท่ีตอบสนองวัตถุประสงคของลูกคาหรือผูรับการ
บริการ เพียงแตการบริการเปนผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน (Intangible product) ไมสามารถจับตองได       
มีลักษณะเปนนามธรรม เชน ความรูสึกชอบและสบายใจ ความสะดวก ความรวดเร็ว การใหคําปรึกษา  
การใหความคิดเห็น เปนตน 
 การบริการจึงตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของการบริการจะตองประกอบ
มาจากหลายปจจัยท่ีประสมประสานเขาดวยกัน ไมวาจะเปนความรู ความสามารถ ในดานงานบริการท่ี
เกี่ยวของในดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมตาง ๆ รวมถึงประสบการณความเชี่ยวชาญที่เอ้ือประโยชน
ตอการทํางานของพนักงาน ความทันสมัยของเคร่ืองมืออุปกรณ ความรวดเร็วและความตอเนื่องของ
ข้ันตอนการนําสงผลการปฏิบัติงาน 
  วงจรชีวิตของการบริการ 
  การบริการแตละประเภทจะมีวงจรชีวิตท่ีส้ันและยาวแตกตางกันข้ึนอยูกับหมวดสินคา 
ลักษณะของบริการเกี่ยวของกับสินคาท่ีมีเทคโนโลยีเกี่ยวเขามามีสวนรวม ลักษณะพฤติกรรมและ
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วัตถุประสงคของลูกคาท่ีมีตอการบริการนั้นจะมีการเปล่ียนแปลงคอนขางรวดเร็ว โดยเฉพาะงาน
บริการของสินคาท่ีเนนความทันสมัยของเทคโนโลยี เชนโทรศัพทมือถือ เคร่ืองคอมพิวเตอร โทรทัศน 
รวมทั้งสินคาแฟช่ัน เชน เส้ือผา สินคาเหลานี้จะมีวงจรชีวิตท่ีคอนขางส้ัน เพราะความเปลี่ยนแปลง
ตามกาลเวลา และรสนิยมของลูกคา 
 2. ราคา (Price)  
 ราคาเปนส่ิงท่ีกําหนดรายไดของธุรกิจเปนหลัก กลาวคือ การตั้งราคาของการบริการสูงก็จะ
ทําใหธุรกิจมีรายไดสูงข้ึน และการต้ังราคาการบริการต่ําก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นตํ่าเชนกัน และ
อาจจะนําไปสูภาวะขาดทุนได แตอยางไรก็ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะสามารถตั้งราคาของ
การบริการไดตามความชอบใจ เนื่องจากธุรกิจจะตองอยูในสภาวะของการมีคูแขงขัน หากต้ังราคาสูง
กวาคูแขงมาก แตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคูแขงมากเทากับราคาท่ีเพิ่มข้ึน ยอมสราง
ผลกระทบตอธุรกิจโดยตรง จากการที่ทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นอีกตอไป แตหากธุรกิจ
ใดต้ังราคาตํ่าก็จะนํามาสูสงครามการแขงขันอยางรุนแรง เนื่องจากคูแขงขันรายอ่ืนสามารถลดราคา
ของการบริการตามไดในเวลาอันรวดเร็ว และเกิดความผิดพลาดในกลไกทางการตลาดนําไปสูปญหา
การบริการลนตลาด และสงผลกระทบมายังธุรกิจเชนเดิม 
 ในมุมมองของลูกคา แมวาการต้ังราคาของงานบริการจะมีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจ
ซ้ือบริการของลูกคาและราคาของงานบริการเปนปจจัยสําคัญในการบงบอกถึงคุณภาพท่ีลูกคาจะ
ไดรับ กลาวคือ ราคาสูง คุณภาพในการบริการนาจะสูงตามไปดวย ทําใหเกิดการจินตนาการภาพหรือ
ความคาดหมายของลูกคาตอการบริการท่ีจะไดรับสูงดวยเชนกัน แตผลท่ีตามมาคือ บริการตองมี
คุณภาพ ตองสามารถตอบสนองความคาดหมายของลูกคาได ในขณะท่ีการตั้งราคาตํ่า ลูกคามักคิดวาก็
จะไดรับบริการท่ีมีคุณภาพดอยไปดวย ซ่ึงถาหากราคาตํ่ามาก ลูกคาอาจจะไมใชบริการได เนื่องจาก
ไมกลาเส่ียงตอบริการท่ีจะไดรับ  
 ดังนั้น การตั้งราคาในธุรกิจการบริการเปนเร่ืองท่ีซับซอนมากกวาการต้ังราคาของสินคา
ท่ัวไปคอนขางมาก และผูบริหารตองไมลืมวา ราคาก็จะเปนเงินท่ีลูกคาตองจายออกไป เพื่อการรับ
บริการกับธุรกิจหนึ่ง ๆ ดังนั้นการท่ีธุรกิจต้ังราคาการบริการไวสูง ก็หมายความวาลูกคาท่ีมาใชบริการ
ก็ตองจายเงินสูงตามดวย ผลท่ีตามมาก็คือ ลูกคาก็จะมีการเปรียบเทียบราคากับคูแขงขันของธุรกิจ 
หรือเปรียบเทียบกับความคุมคากับบริการท่ีจะไดรับ ซ่ึงเปนการเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) 
ของการบริการกับราคา (Price) ของบริการโดยลูกคาหรือผูรับการบริการ ดังนั้นหากคุณคาสูงของการ
บริการสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ ท้ังนี้ การกําหนดราคาการบริการตองมีความเหมาะสมกับ
ระดับการบริการอยางเปนยุติธรรม มีความชัดเจน เพื่อการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน 
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 3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การใหบริการสามารถจําแนก งานบริการผานชองทาง 
การจัดจําหนายได 4 วิธีคือ 
  1. การบริการผานราน (Outlet) การบริการแบบนี้เปนแบบท่ีทํากันมายาวนาน เชน ราน
ตัดผม รานซักรีด รานบริการอินเตอรเน็ท รานขายโทรศัพทมือถือ เปนการบริการดวยการเปดรานคา
ตามตึกแถวในชุมชนหรือในหางสรรพสินคา แลวขยายเขตออกไปเพ่ือบริการลูกคาไดท่ัวถึงมากข้ึน 
โดยรานหมวดนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทําใหผูรับบริการและผูใหบริการมาพบกัน ณ สถานท่ีแหงหนึ่ง
แหงใด โดยการเปดรานคาข้ึนมา 
  2. การบริการ ณ สถานท่ีท่ีลูกคาตองการหรือที่บานของลูกคา การบริการแบบนี้เปนการสง 
พนักงานไปปฏิบัติงานบริการถึงท่ีสถานท่ีท่ีลูกคาตองการหรือท่ีบานของลูกคา ตามความสะดวกสบาย
ของลูกคา เชน การบริการจัดสงอาหารตามการส่ังของลูกคา การบริการสงพยาบาลไปดูแลผูปวย การสง
พนักงานทําความสะอาดไปทําความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดี ณ ท่ีทํางานลูกคา การจาง
วิทยากรมาฝกอบรมท่ีโรงแรม การบริการเชนนี้ธุรกิจไมตองมีการจัดต้ังสํานักงานท่ีหรูหราหรือมีการ
เปดเปนรานคาใหบริการ สํานักงานอาจจะเปนบานของเจาของกิจการ หรือ อาจจะมีสํานักงานแยก
ตางหาก เพียงแคลูกคาสามารถติดตอธุรกิจดวยการใชโทรศัพท อีเมล หรือโทรสาร ก็สามารถ
ดําเนินการนําสงผลการปฏิบัติงานได เปนตน 
  3. การบริการผานตัวแทน การบริการแบบน้ีเปนการขยายธุรกิจดวยการขายแฟรนไซส
หรือการจัดต้ังตัวแทนในการบริการ เชน รานแมคโดนัลดหรือรานเคเอฟซี ท่ีขยายธุรกิจออกไปท่ัวโลก 
บริษัทการบินไทย ท่ีมีการขายตั๋วเคร่ืองบินผานบริษัททองเท่ียวและโรงแรมตาง ๆ เชน โรงแรมเชอราตัน 
แมริออตต เปนตน 
  4. การบริการผานทางอิเล็คทรอนิกส บริการแบบนี้เปนบริการที่อาศัยระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ เขามาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปไดอยางสะดวก
ตลอดเวลา 24 ช่ัวโมง เชน การบริการผานเคร่ืองกดเงินอัตโนมัติ หรือ เอทีเอ็ม เคร่ืองแลกเงินตรา
ตางประเทศ การบริการขอมูลบัตรเครดิตของธนาคารพาณิชย โดยผาน Call Center การบริการดาวนโหลด 
(Download) ขอมูลจากส่ืออินเตอรเน็ท เปนตน 
 ดังนั้นการบริการตองมีสถานท่ีใกลกับลูกคากลุมเปาหมายมากท่ีสุดเพ่ือการบริการท่ีเร็ว
ท่ีสุด มีความสะดวกท่ีสุด มีข้ันตอนงานบริการงายท่ีสุด  ส่ิงท่ีกลาวมาน้ีเปนสวนหนึ่งในการชวยสราง
คุณคาใหเกิดข้ึนแกลูกคาซ่ึงอาจทําไดในรูปแบบตาง ๆ เชน 
  - กระจายศูนยบริการไปยังกลุมลูกคาเปาหมายท่ีมีความตองการ 
  - มีหนวยงานสําหรับงานบริการงานติดต้ัง (แผนกชาง) 
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  - มีศูนยบริการ Call Center และแผนกบริการลูกคา Customer Service หรือ Customer 
Care 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารกับลูกคาหรือผูรับการ
บริการ โดยอาศัยเคร่ืองมือทางการตลาดในทุกรูปแบบ ซ่ึงถือเปนหัวใจสําคัญในการนํามาซ่ึงการ
สนใจในการบริการ ดังนั้นการแจงขาวสารตาง ๆ ใหกับลูกคาเพื่อใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการใช
บริการของธุรกิจ จึงถือเปนการสรางสายสัมพันธทางการตลาดไดอยางดีเยี่ยม 
 5.  บุคลากร/พนักงาน (People) บุคลากรหรือพนักงานจะประกอบดวยบุคคลท้ังหมดใน
องคกรท่ีใหการบริการ ซ่ึงจะรวมต้ังแต เจาของธุรกิจ ผูบริหาร และพนักงานทุกระดับ ซ่ึงบุคคล
ดังกลาวท้ังหมด มีผลตอการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพอยางมีนัยสําคัญ เพราะลูกคาหรือผูรับบริการจะวัด
คุณภาพของการปฏิบัติงานจากพนักงานบริการที่เปนตัวแทนของบริษัท การคัดเลือกบุคลากรหรือ
พนักงานเพ่ือการฝกอบรม เพ่ือสรางแรงจูงใจ ใหมีสามารถสรางความมุงหวังในผลลัพธใหกับลูกคา
ไดอยางดีเยีย่ม แตกตางจากคูแขงขัน มีทัศนคติท่ีดีตอการปฏิบัติงาน กระท่ังสามารถแกปญหาเฉพาะหนา
ขณะปฏิบัติงาน และมีความคิดริเร่ิมสรางสรรค สามารถชวยสรางคานิยมใหกับองคกรได มีดังนี้ 
  1. เจาของและผูบริหาร เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากเปนอันดับแรก ใน
การกําหนดนโยบายในการบริการ การกําหนดอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานในทุก
ระดับช้ัน กําหนดกระบวนการข้ันตอนในการทํางานใหบริการ รวมถึงการแกไขปรับปรุงพัฒนาการ
บริการอยูเสมอ เพื่อใหเปนไปตามนโยบายท่ีกําหนดไว 
  2. พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลท่ี
ตองมีการพบปะและใหบริการโดยตรงกับลูกคา สวนพนักงานในสวนสนับสนุนก็จะทําหนาท่ีใหการ
สนับสนุนงานดานตาง ๆ ท่ีจะทําใหการบริการนั้นครบถวนสมบูรณ ใหสามารถสงมอบบริการให
ลูกคาได เชน พนักงานท่ีดูแลเร่ืองการรับเรื่องราวและปญหาของลูกคา หรือ Help Desk ซ่ึงจะทํา
หนาท่ีในการรับแจงปญหาการใชบริการจากลูกคา ลงบันทึกการรับแจง และสงตอรายงานขอมูล
ปญหาของลูกคา ไปยังทีมบริการติดต้ังและซอมบํารุง หรือ Field Service เพ่ือทําการแกไขปญหา
ใหกับลูกคาภายในกําหนดระยะเวลาท่ีกําหนดในสัญญาการบริการ (SLA) 
  3. การบริหารพนักงาน พนักงานในองคกรท่ีใหบริการ จะมีท้ังพนักงานท่ีทํางานใกลชิด
กับลูกคาโดยตรง หรือ พนักงานสวนหนา เชน ฝายการตลาด และพนักงานฝายการสนับสนุน หรือ
พนักงานสวนหลัง ท้ังนี้เพื่อทําใหพนักงานสวนหนาใหการนําสงผลการปฏิบัติงาน อยางดีและมีคุณคา
ใหกับลูกคา จะขาดสวนหนึ่งสวนใดมิได งานท้ังสองสวนจะตอง สอดคลองประสานงานกันอยางเปน
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ระบบสมบูรณ กอใหเกิดการทํางานท่ีราบร่ืนสรางความมุงหวังในผลลัพธในประสิทธิภาพการบริการ
ท่ีดีกับลูกคา   
 มุมมองในฐานะท่ีเปนลูกคาผูรับการบริการ ลูกคาไมไดใหความสนใจในความเปน
พนักงานสวนหนาและสวนหลังของธุรกิจ หากมีขอผิดพลาดในการบริการ ลูกคาตองการเพียงแคการ
แสดงความรับผิดชอบในสวนของธุรกิจ เพื่อใหไดรับการบริการท่ีดีมีคุณภาพเชนเดิม ดังนั้นการ
รวมกันทํางานกันอยางมืออาชีพ อยางเปนทีม เพื่อใหบรรลุเปาหมายในการทํางานรวม หากเกิดปญหา
ก็ตองแรงรวมมือกันแกไขปญหารวมกัน  
 

 
 

ภาพท่ี 2.2  แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานสวนหนาและพนกังานสวนหลังกับการบริการลูกคา 

 6. กระบวนการบริการ (Process) กระบวนการบริการเปนปจจัยทางการตลาด ท่ีสําคัญมาก 
วิธีการปฏิบัติงานในดานการบริการ ท่ีตองนําเสนอใหกับลูกคาหรือผูรับการบริการ เพ่ือการนําสงผล
การปฏิบัติงาน อยางถูกตองรวดเร็ว และสรางความประทับใจเพ่ือใหเกิดการกลับมาใชบริการอีก ตอง
อาศัยพนักงานท่ีมีความรูความสามารถในงานท่ีทําหรือใชเคร่ืองมืออุปกรณดวยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย
ในการทําใหเกิดกระบวนการอยางมีประสิทธิภาพ กระทั่งสามารถทําการนําสงผลการปฏิบัติงานท่ีดี
และมีคุณภาพได เนื่องจากการบริการโดยท่ัวไปมักจะประกอบดวยหลายข้ันตอน ไดแก การนัดหมาย
ลูกคาลวงหนา การจัดเตรียมและทดสอบเคร่ืองมืออุปกรณ การติดตั้งอุปกรณ และการทดสอบ
ภายหลังติดต้ัง การใชบริการ การดูแลรักษา เปนตน ซ่ึงในแตละข้ันตอนตองประสานการทํางานและ
เช่ือมโยงกันเปนอยางดี หากมีการติดขัดในข้ันตอนใดแมเพียงข้ันตอนเดียว อาจสงผลกระทบตอการ
บริการทําใหไมเปนท่ีประทับใจแกลูกคา 
 7. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคาร
ท่ีตั้งของธุรกิจผูใหการบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ เชน เคร่ืองคอมพิวเตอร เคร่ืองเอทีเอ็ม เคานเตอร
ใหบริการ การตกแตงสถานท่ี ลอบบ้ี ลานจอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตงสํานักงาน ส่ิงตาง ๆ เหลานี้
เปนส่ิงท่ีลูกคาใชเปนเคร่ืองหมายแทนการบริการท่ีมีคุณภาพ กลาวคือ ลูกคาจะมักอาศัยส่ิงแวดลอม
ทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและ
สวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามนั้น  
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 จากท่ีอธิบายมา สามารถเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยการตลาดในมุมมองธุรกิจและ
ของลูกคา ดังตารางท่ี 2.3 
 
ตารางท่ี 2.3 เปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยการตลาดในมุมมองธุรกิจและของลูกคา 

สวนผสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจ สวนผสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา 

1. ผลิตภัณฑ (Product) 1. คุณคาท่ีจะไดรับ (Customer Value) 

2. ราคา (Price) 2. ตนทุน (Cost to Customer) 
3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 3. ความสะดวก (Convenience) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 4. การติดตอส่ือสาร (Communication) 
5. พนักงาน (People) 5. การดูแลเอาใจใส (Caring) 

6. กระบวนทํางานการปฏิบัติงาน (Process) 6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ 
   (Completion)  

7. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) 7. ความสบาย (Comfort) 
 กลาวโดยสรุป การบริการท่ีดี ตองสามารถตอบสนองวัตถุประสงคของความคาดหมายของ
ผูรับบริการ และตองมีการบริการท่ีสมํ่าเสมอ จะตองประกอบดวย 3 สวนประกอบเปนปจจัยหลักใน
การนําสงผลการปฏิบัติงานไดตรงวัตถุประสงค คือ (1) บุคลากรหรือพนักงาน (People) ท่ีมีทักษะ 
ความรู ความสามารถในเร่ืองงานท่ีรับผิดชอบเปนอยางดี รวมท้ังมีขวัญกําลังใจท่ีดี มีทัศนคติท่ีดีตองาน
ท่ีรับผิดชอบ (2) ข้ันตอนการทํางานและระบบที่แสดงวิธีการทํางาน (Process) ท่ีชัดเจน เพื่อใหเปนการ
กําหนดการทํางานใหบริการนั้นเกิดระบบระเบียบแบบแผนท่ีชัดเจนในทิศทางเดียวกันอยางสมํ่าเสมอ 
และเปนไปตามนโยบายของผูบริหาร (3) ส่ิงท่ีลูกคา เห็น รับรู สามารถจับตองได (Physical Evidence) 
เชน เคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใชในงานบริการมีความทันสมัย ตองอยูในสภาพท่ีดีพรอมสําหรับการใชงาน 
และใชเทคโนโลยีไมลาสมัยเกินไป การนําระบบใชในงานบริการดวยเทคโนโลยีอันทันสมัยท่ีเกี่ยวของ
กัน เชน การมีระบบฐานขอมูลการใชบริการของลูกคาผูรับบริการ จะสามารถสนันสนุนเสริมให
พนักงานผูปฏิบัติงานสามารถตอบคําถาม ใหคําปรึกษา และแกปญหาไดถูกตองรวดเร็ว จะเนนจัดการ
ใหมีการจัดวิศวกรมืออาชีพ เพ่ือใหคําปรึกษาและแกไขปญหาแกลูกคาตลอด 24 ช่ัวโมง ท้ังทางดานการ
บริการเครือขายส่ือสารขอมูล 
 ประเภทการใหบริการของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
 วัฒนธรรมองคกรของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
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 SERVE 
 S: Service Mind บริการดวยใจ มีใจรัก เต็มใจในการบริการท่ีดีท้ังลูกคาภายในและลูกคา
ภายนอก 
 E: Excellence บริการที่ดีเลิศ ใหบริการท่ีดี มีคุณภาพ ในระดับท่ีดีเลิศเกินกวามาตรฐาน
โดยท่ัวไป สรางความพึงพอใจในการบริการและตอบสนองความตองการของลูกคาอยางเหนือความ
คาดหวัง 
 R: Responsibility มีความรับผิดชอบตอหนาท่ี มีความรับผิดชอบและปฏิบัติหนาท่ีดวยความรู 
ความสามารถอยางมีประสิทธิภาพ 
 V: Victory ความสําเร็จตอองคกร มุงม่ัน และทุมเท มีเปาหมายในการปฏิบัตงานรวมกัน 
เพื่อมุงสูเปาหมายขององคกร 
 E: Engagement การมีสวนรวม รวมปฏิบัติงานดวยความรูสึกถึงความเปนเจาของ มีความ
ผูกพัน รักและภาคภูมิใจในองคกร 
 กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด กอต้ังข้ึนในป พ.ศ. 2538 ตลอดระยะเวลา 19 ป 
ของการดําเนินธุรกิจ บริษัทฯประสบความสําเร็จ และมีอัตราการเติบโตอยางม่ันคงตอเนื่องเปนลําดับ 
ดวยเหตุผลสําคัญคือ บริษัท มุงเนนใหความสําคัญการจัดการดานบริหาร การบริการอยางมีคุณภาพ 
ซ่ึงถือเปนนโยบายหลักท่ีสําคัญในการดําเนินธุรกิจ อีกท้ังมีการพัฒนาระบบการจัดการดานบริหารและ
การพัฒนาความรูของบุคลากรใหทันตอการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีอยางตอเนื่องรวมถึงการสงเสริม 
สนับสนุนใหบุคลากรไดเขารับการฝกอบรมและทดสอบความรูทางดานเทคนิควิชาชีพและเทคโนโลยี
ใหม ๆ จากบริษัทคูคาและองคกรช้ันนําตาง ๆ เชน บริษัท ซิสโก ซีสเต็มส อิงค และบริษัท ไมโครซอฟต 
เปนตน เพื่อเพิ่มพูนทักษะ ความรูความสามารถในเร่ืองงานท่ีรับผิดชอบใหมากยิ่งข้ึนและเพ่ือใหทันตอ
การเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีในโลกธุรกิจปจจุบัน โดยเฉพาะสวนงานของการบริการ
ทุกองคการจําเปนอยางยิ่งในการปรับปรุงพัฒนางานดานการบริการ ซ่ึงเปนหนาท่ีความรับผิดชอบ
หลักใหเปนท่ีพึงพอใจของลูกคา บริษัทคูคาและผูรวมงานท่ีเกี่ยวของในเร่ืองของการบริการที่มีคุณภาพ 
เร่ิมต้ังแตข้ันตอนการหาลูกคาของฝายการตลาด การส่ังซ้ือและการจัดสงวัสดุอุปกรณ การทดสอบและ
ติดต้ังวัสดุอุปกรณ การซอมบํารุง ระยะในการบริการอยางรวดเร็ว พรอมกับการเฝาติดตามการทํางาน 
เพราะความพรอมในการชวยลูกคาแกไขปญหาและรับขอรองเรียนติชมตาง ๆ 
 เพื่อการสรางความไดเปรียบทางดานธุรกิจ และเพิ่มประสิทธิภาพงานบริการอยางมีคุณภาพที่
ดีเยี่ยมตอกลุมลูกคาหลักของบริษัทฯ เชน บริษัทขามชาติตาง ๆ และบริษัทขนาดใหญท่ีมีบริษัทเครือขาย
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ครอบคลุมท่ัวท้ังประเทศ ใหไดมาซ่ึงความไววางใจสูงสุดตอการทําหนาท่ีในบริหารเครือขายส่ือสาร
และดูแลลูกคาผูรับบริการไดอยางยาวนานและสรางผลกําไรทางธุรกิจไดอยางตอเนื่อง  
 กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด กอต้ังเพื่อดําเนินธุรกิจ เพื่อมุงเนนการจัดการ
ดานบริหารแบบองครวมโดยมีจัดรวมศูนยกลางงานบริการเพียงแหงเดียวหรือท่ีเรียกวา (One Stop 
Service  Center) ซ่ึงสามารถตอบสนองกับวัตถุประสงคลูกคาไดโดยตรงอยางมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้
งานบริการของกลุมบริษัทฯ ประกอบดวย บริการดานอินเตอรเน็ต (Internet) คอมพิวเตอร (Computer) 
การส่ือสารดานเครือขายโทรคมนาคม (Telecom (ICT)  รวมถึงการจัดหาวัสดุอุปกรณท่ีเกี่ยวของใน
งานบริการตาง ๆ กับกลุมลูกคาภาคธุรกิจ โดยเฉพาะสวนการบริการเครือขายส่ือสารโทรคมนาคม 
(Network Management Services) ถือเปนสวนงานหลักในงานบริการโดยตรงของกลุมบริษัทฯ ผาน   
ผูใหบริการเครือขายหลัก (Service Provider) เชน CAT, TOT, TRUE, AIS, DTAC, UIH, Symphony 
ซ่ึงหนวยงานหลักเหลานี้จะมีเครือขายและระบบงานการในฐานะผูใหบริการประเภทตาง ๆ เพื่อ
รองรับการวัตถุประสงคของลูกคาท่ีหลากหลายในแตละประเภทวัตถุประสงคทางธุรกิจ เชน VSAT,  
Leased Circuit,  MPLS, ADSL อีกทั้งกลุมบริษัทฯ ยังดําเนินธุรกิจในการเปนตัวแทนจําหนายอุปกรณ
เครือขายส่ือสาร และอุปกรณคอมพิวเตอรช้ันนํา อาทิเชน  Cisco, Microsoft, Acer, HP, IBM ฯลฯ 
เพื่อใหบริการแกลูกคาแบบครบวงจร และใหบริการแบบเอาทซอรสซ่ิง (Outsourcing Service) เพ่ือ
การจัดหาและใหเชาอุปกรณคอมพิวเตอร บริการศูนยขอมูลสํารองและบริการรับฝากเซิรฟเวอร เปนตน 
โดยรูปแบบการใหบริหารตาง ๆ ของกลุมบริษัทฯไดรับการสนับสนุนและตอบรับจากลูกคาในกลุม
ธุรกิจตาง ๆ เปนจํานวนมาก เนื่องจากมีช่ือเสียงในเร่ืองของการบริการท่ีดีเยี่ยมและรวดเร็ว 
 ลักษณะการประกอบธุรกิจ 
 กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ผูใหบริการแบบครบวงจรในดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ ไดดําเนินงานทางธุรกิจ ตามแบบแผนและโครงสรางดังนี้ 
 1. การขายสินคาและการบริการ 
 องคประกอบหลักของการทําธุรกิจ แบงออกเปน 2 สวนหลักคือ โครงการท่ีมาจากการโดย
ขายตรงใหกับกลุมลูกคาเดิมกับลูกคารายใหม และโครงการท่ีมาจากการประมูล โดยจะมีการนําเสนอ
ขอเสนอเพื่อสรางความเขาใจและเช่ือม่ันในธุรกิจลูกคาและโครงการวา ธุรกิจใหบริการดานระบบ
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยท่ีสุดในรายละเอียดตาง ๆ ซ่ึงเปนท่ีเขาใจถูกตอง ชัดเจน ตรงกัน อันเปนกุญแจ
สําคัญท่ีทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จในการนําสงผลการปฏิบัติงาน และทําใหลูกคาพึงพอใจมาก
ท่ีสุด โดยเร่ิมจากฝายการตลาดและฝายเทคนิค กอนการขาย (Pre-sales) ท่ีมีประสบการณความ
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เช่ียวชาญที่เกี่ยวของโดยตรง มีความชํานาญในงานท่ีเกี่ยวของเพื่อใหลูกคาม่ันใจไดวาขอเสนอของ
โครงการเปนขอเสนอที่ดีท่ีสุด ตรงกันท้ังกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด และลูกคา  
 เม่ือมีการเร่ิมรับงาน ฝายจัดการโครงการจะเปนผูรับผิดชอบในการจัดการดานบริหารงาน
ตาง ๆ เพื่อใหสามารถดําเนินโครงการไดอยางเหมาะสมและเสร็จสมบูรณตามกําหนดระยะเวลา    
ดวยการจัดทีมงานผูชํานาญการและทีมวิศวกรท่ีผานการฝกอบรมในดานท่ีเกี่ยวของกับงานเพ่ือเร่ิม
ดําเนินการทํางาน ตามแผนงานและกระบวนวิธีท่ีไดรับมอบหมาย ส่ิงเหลานี้เปนพื้นฐานสําคัญอีก
ประการหน่ึงท่ีทําใหกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ประสบความสําเร็จเร่ือยมากระท่ัง
ปจจุบัน โครงการท่ีธุรกิจดําเนินการใหกับลูกคาในปจจุบัน อยูในทุกประเภทธุรกิจ ตั้งแตกิจการเล็ก ๆ
จนถึงบริษัทในตลาดหลักทรัพย และหนวยงานราชการ มีมูลคาเร่ิมตนในโครงการเล็กหลักแสนบาท
ไปจนกระทั่งโครงการใหญมูลคาเปนหลักลานบาท ข้ึนอยูกับวัตถุประสงคใชงานในระบบของลูกคา 
ภายหลังการดําเนินการนําสงผลระบบการปฏิบัติงานท่ีไดรับการทดสอบระบบอยางสมบูรณแลว การ
บริการหลังการขาย และทําการซอมบํารุงระบบใหกับลูกคาจึงจะเร่ิมใหบริการ 
 2. งานบริการดูแลบํารุงรักษา (Maintenance) 
 กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด มีระบบโปรแกรมการบํารุงรักษาท่ียืดหยุนและ
หลากหลาย ซ่ึงไดออกแบบใหเหมาะสมกับวัตถุประสงคของลูกคา ดวยประสบการณความเชี่ยวชาญท่ี
ยาวนานกวา 20 ป ในการเปนผูนําดานการออกแบบระบบเครือขายส่ือสารและดําเนินโครงการขนาดใหญ 
เร่ืองการบํารุงรักษาเครือขายส่ือสารขอมูล เซิรฟเวอร และซอฟตแวร รวมถึงการเตรียมเพ่ือรองรับ
เหตุขัดของหรือภัยพิบัติตามธรรมชาติ เชน 
  - การจัดใหมีวงจรสํารอง ปองกันการสะดุดของระบบ (Downtime) 
  - การเตรียมพรอมทีมวิศกร พรอมใหบริการตลอดเวลา 24 ช่ัวโมง 
  - การสามารถเขาถึงวิศวกร ผูเชี่ยวชาญที่รูจกัระบบงานเปนอยางดีไดโดยตรง 
  - การมีศูนยบริการลูกคาครอบคลุมท่ัวประเทศ 
 3. Managed Services 
 ภายใตการดูแลในเร่ือง Managed Serviced ของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ธุรกิจสามารถใหความเช่ือม่ันและไววางใจ ในการดูแลรับผิดชอบเร่ืองงานปฏิบัติการพื้นฐานดาน
ระบบสารสนเทศ (Information System) ของลูกคาไดเปนอยางดี ทําลูกคาม่ันใจไดวากิจกรรมตาง ๆ 
จะไดรับการปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพ ดวยบริการ Managed Serviced ดวยการบริการดูแลระบบ
โครงสรางพื้นฐานท้ังหมดหรือเปนบางสวนได ดังนี้ 
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  - Managed IT Infrastructure 
  - Managed Network Infrastructure 
  - Managed Security  
 ปจจุบันวัตถุประสงคของลูกคาในเร่ืองของ Managed Service ไดเพิ่มมากข้ึนจากเดิมท่ีเปน
ลักษณะของการบังคับซ้ือ แตไมไดเพิ่มมูลคาของธุรกิจ แตกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ทํางานในลักษณะท่ีแตกตางโดยการทําความเขาใจใหลูกคารับทราบถึงประโยชนจากการมีเครือขายท่ี
เหมาะสม ตามความจําเปน จะหลีกเล่ียงการสะดุดของเครือขาย (Downtime) ซ่ึงอาจสงกระทบผลตอ
การประกอบธุรกิจของลูกคาได ดังนั้นการบํารุงรักษาโครงสรางเครือขายเทคโนโลยีพื้นฐาน จึงเปน
เร่ืองซับซอน ยุงยาก และการจัดการผลิตภัณฑท่ีหลากหลายก็เปนเร่ืองท่ีเสียเวลาและคาใชจายคอนขาง
สูงหากทําในลักษณะ Stand Alone กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด สามารถเขาไปจัดการ
ปญหาความยุงยากดังกลาวเพื่อใหลูกคาไดรับการจัดการดานบริหารระบบโครงสรางเครือขาย
เทคโนโลยีพื้นฐาน อยางเหมาะสมตลอดเวลา 
 ลักษณะผลิตภัณฑหรือบริการ 
 - บริการใหคําปรึกษาและติดตั้ง เครือขายส่ือสารขอมูล (Network Services)  
  บริการเครือขายส่ือสารขอมูลความเร็วสูงหลายส่ือ แบบสายเชาพิเศษ (Leased Line), 
MPLS และบริการส่ือสารขอมูลไรสาย จากผูใหบริการเครือขายส่ือสารพ้ืนฐาน เชน บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) TOT บริษัท กสท.โทรคมนาคม จํากัด (CAT Telecom Public Co., Ltd.) บริษัท ยูไนเต็ด   
อินฟอรเมช่ัน ไฮเวย จํากัด (United Information Hiway Co., Ltd.) บริษัท ซิมโฟนี่ คอมมิวนิเคช่ัน จํากัด 
(มหาชน) (Symphony Communication Public Co., Ltd.) บริษัท ทรู คอรปอรเรช่ัน จํากัด (มหาชน) 
TRUE เปนตน โดยบริษัทฯ เปนตัวแทนขายใหกับลูกคาองคกร 
  1. ระบบส่ือสารขอมูลอินเตอรเน็ต ADSL เปนเทคโนโลยีการส่ือสารขอมูล ความเร็วสูง 
บนขายสายทองแดง หรือคูสายโทรศัพท ADSL เปนเทคโนโลยีในตระกูล xDSL โดยมีลักษณะสําคัญ
คืออัตราความเร็วในการรับขอมูล (Downstream) และอัตราความเร็วในการสงขอมูล (Upstream) ไม
เทากัน 
  2. ระบบส่ือสารขอมูล MPLS เปนวงจรส่ือสารขอมูลความเร็วสูง ดวยเทคโนโลยีของ 
MPLS ท่ีมีประสิทธิภาพ มีการรับรองคุณภาพในการบริการ (Quality of Service) โดยการเชื่อมโยง
เครือขายองคกรเขาหากัน ชวยเพิ่มความคลองตัวในการติดตอส่ือสารระหวางองคกร ทําใหสามารถใช
โครงขายไดอยางคุมคาและเต็มประสิทธิภาพ 
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  3. ระบบส่ือสารขอมูล Lease Line เปนเครือขายสวนบุคคล ใชสําหรับการติดตอส่ือสาร
ดวยเทคโนโลยีใยแกวนําแสงรับ-สงสัญญาณ ภาพ เสียง และขอมูล ระหวางสถานท่ี 2 แหง สามารถ
ติดตอถึงกันไดอยางสะดวก รวดเร็ว แมนยํา และปลอดภัยจากการละเมิดขอมูล และยังสามารถเลือกใช
ความเร็ว ในการรับ-สงไดตามวัตถุประสงคและลักษณะการใชงานตั้งแตความเร็ว 9.6 Kbps จนถึง
ความเร็ว 155 Mbps ตามมาตรฐานของ ITU 
 - ระบบส่ือสารขอมูลผานดาวเทียม Satellite (VSAT) ระบบส่ือสารผานดาวเทียม ท่ีใชจาน
สายอากาศขนาดเล็ก มีขนาดเสนผาศูนยกลางประมาณไมเกิน 2 เมตร โดยสามารถจําแนกออกเปน
ประเภทใหญ ๆ ได 4 ประเภท 
  1. บริการไพเวทล้ิงค (Private Link Service) สามารถแบงรูปแบบของการบริการ คือ  
การส่ือสารแบบ SCPC (Single Channel Per Carrier) เปนระบบการส่ือสารผานดาวเทียม C-Band ท่ี
บริษัทจัดใหกับผูใชบริการแตละรายแยกตางหากจากกันโดยสมบูรณแบบท้ังอุปกรณและชองสัญญาณ
ดาวเทียม และสามารถใชไดตลอด 24 ช่ัวโมง การส่ือสารลักษณะนี้ สามารถส่ือสารไดท้ังขอมูล ภาพ
และเสียง ซ่ึงเหมาะสําหรับธุรกิจท่ีจําเปนตองมีการติดตอกันเปนประจํากับสํานักงานสาขาท่ีอยูในเขต
หางไกลออกไป ซ่ึงมีปริมาณรับสงขอมูลมาก การติดตอดังกลาวจะเปนการติดตอระหวางสํานักงานใหญ
ไปยังสาขาใดสาขาหน่ึง (Point to Point) และ สํานักงานใหญไปท่ีสาขาหลาย ๆ แหง (Point to Multi-
Point) โดยลูกคาสามารถกําหนดความเร็วการรับสงขอมูลไดตามวัตถุประสงค  
  2. บริการ VSAT เปนการส่ือสารโดยใชชองสัญญาณ C-Band  ในรูปแบบ Satellite IP 
Broadband  โดยใชเทคโนโลยีชองสัญญาณดาวเทียมรวมกัน VSAT (Very Small Aperture Terminal) 
ซ่ึงเปนการแลกเปล่ียนขอมูลจากสถานีแมของลูกคาผูใชบริการ (Master Station) สงมายังสถานีศูนย 
(Hub Station) ท่ีบริษัทฯ เพื่อสงสัญญาณผานดาวเทียมไปยังสถานีลูกขาย (Remote Station) หรือสาขา
ของผูรับบริการ โดยสถานีศูนยกลางนี้จะใชเทคโนโลยีการส่ือสารแบบ IP ซ่ึงจะมีประสิทธิภาพในการ
จัดลําดับการรับ-สง ขอมูลของผูรับบริการไดอยางตอเนื่อง 
  3. บริการ broadcasting เปนการสงกระจายขอมูลแบบทางเดียว (One Way Communication) 
โดยจะสงจากสวนกลางไปยังผูรับ การสงขอมูลสามารถสงผานสัญญาณดาวเทียมไปยังผูรับไดท่ัว
ประเทศพรอม ๆ กัน เพื่อใชในการสงสัญญาณเสียง (Audio Broadcasting) ใชประชุมทางไกลผานจอภาพ
ส่ือสารภายในองคกรหรือเพ่ือการฝกอบรมใหพนักงานขององคกรธุรกิจ 
  4. บริการ iPSTAR Solution ของ บริษัท ชินแซทเทลไลท จํากัด (มหาชน) ผานทางผูให 
บริการหลักคือ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) โดยเปนการบริการสื่อสารขอมูลในระบบ IP โดยใช
ชองสัญญาณ Ku Band ในรูปแบบ Satellite IP Broadband ซ่ึงสามารถสงไดท้ังขอมูล ภาพ และเสียง 
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โดยมีคาใชจายท่ีถูกลงมาก เม่ือเปรียบเทียบกับบริการแบบไพเวทล้ิงค แตจะมีความสามารถใหบริการ
ตอเนื่องท่ีนอยกวาการส่ือสารสัญญาณดาวเทียมแบบ C-band เนื่องจากผลกระทบจากฝนตอสัญญาณ 
KU-band ท่ีมีมากกวา เม่ือเกิดฝนตกจะทําใหใชงานไมได เพราะสัญญาณจะลดตํ่าลง 
 - บริการใหคําปรึกษาและติดตั้ง ระบบงานทางดานสารสนเทศตาง ๆ   (IT Solution) 
  ในปจจุบันการพัฒนาผลิตภัณฑท่ีใชเทคโนโลยีสูง สลับซับซอนยุงยากตอผูใช เชน 
คอมพิวเตอรหรือเคร่ืองใชไฟฟาตาง ๆ ก็เปนสวนหนึ่งของรูปแบบและผลประโยชนของลูกคาท่ีมีส่ิง
อํานวยความสะดวกไดในระบบงานทางดานสารสนเทศตาง ๆ ในกรณีท่ีลูกคาไดซ้ือผลิตภัณฑชนิดนั้น
แลว แนนอนท่ีสุดอยางนอยลูกคาตองมีคําถาม มีปญหา มีขอสงสัย หรือขาดความรูเกี่ยวกับข้ันตอนการ
ใชงานของผลิตภัณฑนั้น ๆ เพราะลูกคาท่ีซ้ือสินคาไปแลวรูสึกไมพึงพอใจหรือบริการ ไมเปนอยางท่ี
คาดหวังไวเพื่อใหสามารถตอบสนองความมุงหวังความคาดหวังของลูกคาในการพัฒนาประสิทธิภาพ
ในการทํางานทางดานสารสนเทศในรูปแบบตาง ๆ บริษัทฯ จึงเพิ่มบริการใหคําแนะนํา ปรึกษาและ
ติดต้ังระบบงานทางดานสารสนเทศตาง ๆ เชน  
   - ระบบรักษาความปลอดภัยดวยกลองวงจรปด (CCTV) 
   - ระบบขอมูลผานบัตรอิเลคทรอนิคส (EDC) 
   - ระบบส่ือสารไรสายสําหรับตูจายเงินสด (ATM) หรือ จดุรับชําระเงิน 
 - ธุรกิจขายและใหบริการติดตั้งระบบไอทีและระบบส่ือสาร  
  บริษัทฯ เปนตัวแทนขายสินคาไอทีและระบบส่ือสารหลายประเภท เชน Computer 
Server, Storage Devices, PC และ อุปกรณ Network Equipment, Switch, Router, VDO Conference, 
Radio and Wireless Equipment และอ่ืน ๆ จากพันธมิตรทางธุรกิจของบริษัท เชน Sun Microsystems, 
Hewlett-Packard, Cisco เปนตน 
  บริษัทฯ ไดรับแตงต้ังจากบริษัท Cisco System Inc. ผูผลิตอุปกรณระบบเครือขายส่ือสาร
ช้ันนําของโลก ใหเปนพันธมิตรระดับพรีเมียร (Premier Certified Partner) เพื่อรวมมือในการทําตลาด
และจัดจําหนายผลิตภัณฑอุปกรณเครือขายของ Cisco พรอมใหบริการทั้งกอนและหลังการขาย อยาง
มีคุณภาพอยางครบวงจรใหกับกลุมลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 

2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 สมวงศ  พงศสถาพร (2550, น. 66) เสนอความเห็นไววา คุณภาพการใหบริการเปนทัศนคติ
ท่ีผูรับบริการหรือลูกคาสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากการซ้ือบริการนั้น ซ่ึงถาหากอยูใน
ระดับท่ียอมรับได (Tolerance Zone) ลูกคาหรือผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึง
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จะมีระดับตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล แตความพึงพอใจนี้เองเปนขอสรุปมาจาก
การประเมินผลที่ไดรับจากบริการนั้นมา ณ ขณะเวลานั้น 
 จุลนพ  จันทบุญญกุลการ (2548) ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการลูกคา กรณีศึกษา 
หนวยงานบริการ บริษัท แซมซ่ัน คอนโทรลส จํากัด โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการ
บริการของหนวยงานบริการของบริษัทในดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) 
ความแนนอน (Assurance) การเอาใจใส (Empathy) และรูปลักษณท่ีสัมผัสได (Tangible) และเพื่อ
ศึกษาความสัมพันธของ ลักษณะลูกคากับประเภทของการรับบริการกับระดับคุณภาพการบริการของ
ลูกคาบริษัท แซมซ่ัน คอนโทรลส จํากัด ผลจากการวิจับพบวาระดับคุณภาพการบริการของหนวยงาน
บริการของบริษัท แซมซ่ัน คอนโทรลส จํากัด ในองคประกอบความนาเช่ือถือ ความรวดเร็ว การเอาใจใส 
และรูปลักษณท่ีสัมผัสไดอยูในระดับปานกลาง สวนองคประกอบท่ีอยูในระดับสูง ลักษณะของลูกคา 
ไดแก ประเภทธุรกิจ ท่ีตั้งโรงงานและระยะเวลาการติดตอ ไมมีความแตกตางกันในการรับรูคุณภาพ
การบริการดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) ความแนนอน (Assurance) 
การเอาใจใส (Empathy) และรูปลักษณท่ีสัมผัสได (Tangible) ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ลักษณะของลูกคา
ดานประสบการณความเช่ียวชาญการรับบริการ มีความแตกตางในการรับรูคุณภาพการบริการดานความ
รวดเร็ว (Responsiveness) และการเอาใจใส (Empathy) อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 
 นิรุตต  เต็งพลอย (2555) ทําการศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยเปล่ียนถายน้ํามันเคร่ือง
โมบิลวันเซ็นเตอร พบวา ปจจัยสวนบุคคลไดรับคุณภาพของการใหบริการในภาพรวมแตกตางกัน 
พิจารณาในรายละเอียด พบวา ปจจัยสวนบุคคลไดรับคุณภาพของการใหบริการในภาพรวมแตกตางกัน 
พิจารณาในรายละเอียด พบวา รายได และอาชีพ ไดรับคุณภาพดานส่ิงท่ีสัมผัสได และดานความเช่ือถือ
และความไวใจไดแตกตางกัน ระดับการศึกษาและรายได ไดรับคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง
แตกตางกัน สวนเพศ อายุ การศึกษา รายไดและอาชีพ ไดรับคุณภาพการบริการดานการใหความม่ันใจ
แตกตางกัน ผลการวิเคราะหปจจัยสวนผสมทางการตลาดพบวา ดานสถานท่ีจัดจําหนาย และกิจกรรม
การสงเสริมการขาย มีอิทธิพลตอคุณภาพบริการโดยรวม 
 นรารัตน  ออนศรี (2554) ทําการศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยบริการลูกคาบริษัท ทีโอที 
จํากัด ไดผลการวิจัยพบวาลักษณะท่ัวไปของผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง 
อายุ 36-45 ป มีสถานภาพโสด มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายไดตอเดือน 30,001-50,000 บาท 
ระดับการศึกษาปริญญาตรี ดานการใชบริการประเภทตาง ๆ พบวา ผูใชบริการ สวนใหญใชบริการ
รับสายเรียกซอน บริการโทรศัพทเคล่ือที่ 3G บริการโทรศัพทระหวางประเทศผาน รหัส 007 และบริการ 
TOT Hi-Speed Internet และผลการวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการ พบวามีคุณภาพในการ
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ใหบริการดานความไววางใจ ดานความรับผิดชอบ ดานความสามารถ ดานการเขาถึงบริการ ดานความ
สุภาพ อัธยาศัยไมตรี ดานการติดตอส่ือสาร ดานความนาเช่ือถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจและ
รูจักลูกคาจริง ดานส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได/บริการที่เปนรูปธรรม มีระดับคุณภาพมาก ผลการทดสอบ
สมมุติฐานท่ี 1 ดานประชากรศาสตร พบวาผูใชบริการที่มีเพศ อายุ สถานะภาพ อาชีพ รายไดตอเดือน 
ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอคุณภาพในการใหบริการที่แตกตางกัน และสมมุติฐานท่ี 2 ดาน
ประเภทการใหบริการของศูนยบริการ ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญแจงวัฒนะท่ีแตกตางกัน  
มีผลตอคุณภาพในการใหบริการแตกตางกัน 
 จิราภรณ  มัลลิกาโกศล (2554) ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐาน
อีซูซุ บริษัทโควยูฮะอีซูซุเซลสจํากัด สาขารมเกลา  ผลการวิจัยพบวา (1) กลุมตัวอยางจํานวน 320 คน 
สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 31-40 ป รายได 10,001-20,000 บาท และมีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 
(2) มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
และเม่ือพิจารณาเปนรายดานคุณภาพการบริการรายดานพบวา อยูในระดับมากท่ีสุดคือ ดานการเขาถึง
ลูกคา ดานอัธยาศัย และดานขีดความสามารถ ตามลําดับ (3) กลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะสวนบุคคล ดาน
เพศ อายุ รายได และระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน 
ยกเวนในดานอาชีพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นในดานลักษณะทางกายภาพท่ีสัมผัสได แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 กาญจนา  ติง (2553) ศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการของบริษัท มาสเตอรเทค 
อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีการประเมินคุณภาพการบริการของ บริษัท 
มาสเตอรเทค อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด ในระดับสูงตอคุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน ดานความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความเช่ือม่ันในความรู อัธยาศัยไมตรี และความ
ปลอดภัย และดานความเขาใจถึงความรูสึกและความตองการของลูกคา 
 เก็บกิจ สอนศรี (2553) คุณภาพการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนคร
อุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี : กรณีศึกษาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา 
คุณภาพของการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการและดานการตอบสนองตอลูกคาอยูในระดับมาก 
 ฐิดายุ  บูสาลี (2552) จากผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมทาง
การตลาดในการใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ในพื้นท่ีศูนยบริการ
ลูกคาสาขาหนองแขม สามารถนํามาอภิปรายผลดังนี้ ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมทาง
การตลาดในการใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง ผลการศึกษาพบวาโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 
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เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานพนักงานมีความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือดานผลิตภัณฑ ดานราคา 
ดานกายภาพ ดานการจัดจําหนาย (ชองทางการใหบริการ) ดานกระบวนการใหบริการ ดานสงเสริม
การตลาด ดานประสิทธิภาพและคุณภาพ ตามลําดับ 
 ประไพศรี  กล่ินอยู (2552) ไดทําการศึกษาคนควาอิสระเร่ือง คุณภาพการใหบริการของ
ตลาดกลางส่ีมุมเมือง จังหวัดปทุมธานี จากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุ 40 ปข้ึนไป มีระดับการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา ปวช. มีอาชีพ
พอคา/แมคา มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,001 บาท และมีภูมิลําเนา อยูในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล ผลการวิเคราะหสมมุติฐาน พบวา อายุ อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีผลตอ
คุณภาพการบริการที่ไดรับจริง ดานการไดรับการบอกตอ คุณภาพของการใหบริการ และประสบการณ
ความเชี่ยวชาญที่ไดรับในอดีตแตกตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีจะไดรับ
แตกตางกัน และปจจัยดานการไดรับการบอกตอ คุณภาพของการใหบริการ และประสบการณความ
เช่ียวชาญท่ีไดรับในอดีตแตกตางกันมีผลตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง การเปรียบเทียบความ
แตกตางระหวางความคาดหวังคุณภาพการบริการที่จะไดรับและคุณภาพบริการที่ไดรับจริงแตกตางกัน
ในดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ ดานการดูแลเอาใจใส ดาน
รูปลักษณทางกายภาพและคุณภาพการบริการรวม โดยความคาดหวังคุณภาพบริการที่จะไดรับมี
คาเฉล่ียสูงกวาคุณภาพบริการท่ีไดรับจริง 
 ผลการทดสอบสมมุติฐานในดานความคาดหวังโดยรวม พบวาลูกคาท่ีมีขอมูลท่ัวไป คือ 
ดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกันมีความคาดหวัง
ตอการใหบริการท่ีไมแตกตางกัน ในสวนของขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการใชศูนยบริการโดยรวม 
คือระดับราคาของสินคาท่ีนํามาใชบริการ จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการ ประเภทของสินคาท่ีเขารับบริการ 
การใชงานของสินคานับจากวันท่ีซ้ือถึงวันท่ีสงซอม ท่ีแตกตางมีความคาดหวังตอการใชบริการไม
แตกตางกัน ยกเวนดานเหตุผลของการเลือกเขารับบริการ ณ ศูนยบริการ ท่ีแตกตางกันมีความคาดหวัง
ตอการใชบริการแตกตางกันทีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 สวนผลการทดสอบสมมุติฐานในดานความพึงพอใจโดยรวม พบวา ขอมูลท่ัวไปของลูกคา 
คือดานเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอ
การใชบริการไมแตกตางกัน ยกเวนดานอายุท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการแตกตางกัน 
ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในสวนของขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการใชศูนยบริการโดยรวมท่ี
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการไมแตกตางกัน ยกเวนดานระดับสินคาท่ีนํามาใชบริการที่
แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 สรุปงานวิจัยเขาสูประเด็นปญหาการวิจัย 
 ลูกคาคือพระเจาและลูกคาเปนฝายถูกเสมอ ลูกคา องคกรและพนักงานตางมีความรับผิดชอบ
มีความตองการซ่ึงจะตองประสานความตองการเหลานั้นเขาดวยกัน เพื่อใหผูใหบริการมีความรับผิดชอบ
ตอลูกคาอยางดีท่ีสุด 
 ลูกคาตองการการเอาใจใสดูแล มีบริการหลังการขายท่ีดี มีการเสนอแนะนําใหคําปรึกษา 
ไดรับสินคาคุณภาพดีและบริการที่ดี การดูแลตอนรับท่ีอบอุน ไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็ว ตามเวลา
ท่ีเหมาะสมไมตองรอนาน  
 บริษัทตองการชื่อเสียง เปนผูนําในธุรกิจ มีผลกําไรดีและมีความม่ันคง เจริญรุงเรือง
สามารถขยายกิจการ มีพนักงานที่มีทักษะ ความรู ความสามารถและมีคุณภาพ 
 พนักงานตองการคาตอบแทน เงินเดือนท่ีดี มีสวัสดิการ มีความม่ันคงในการทํางาน มีความ 
กาวหนาในหนาท่ีการงาน มีบรรยากาศในการทํางานท่ีดี ไดเพ่ิมพูนความรูและประสบการณ 
 ดังนั้นเพื่อคุณภาพและคุณคาในงานบริการ ทุกฝายจะตองใหความรวมมือกันเพื่อทําให
บรรลุวัตถุประสงค ไดรับผลประโยชนท้ังสองฝาย ลูกคาพอใจองคกรก็อยูรอด (Win - win Strategy) 
 กลาวโดยสรุปไดวา คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความตองการของธุรกิจในใหบริการตอลูกคาผูรับการบริการ คุณภาพของการบริการ 
จึงเปนกฎเกณฑตรงตามมาตรฐานท่ีลูกคาสรางข้ึนมาจากความตองการจริง และนําไปเปรียบกับความ
คาดหมายเพื่อสรางความพึงพอใจในแตละชวงเวลาของการใหการบริการ อีกท้ังประสบการณความ
เช่ียวชาญและปจจัยสวนบุคคลในการสะสมประสบการณความเช่ียวชาญที่ไดรับมาในอดีต หรือไดรับ
การบอกตอในเร่ืองคุณภาพของการบริการ ท่ีแตกตางกันของลูกคา มีผลกระทบตอความคาดหวังใน
คุณภาพการบริการที่จะไดรับแตกตางกัน ดังนั้นการเปรียบเทียบดานความแตกตางระหวางความ
คาดหวังคุณภาพการบริการท่ีจะไดรับและคุณภาพบริการท่ีไดรับจริง แตกตางกันในดานความ
นาเช่ือถือของการบริการ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ ดานการดูแลเอาใจใส ดาน
รูปลักษณทางกายภาพและคุณภาพการบริการรวม จึงเปนสวนสําคัญท่ีสุดท่ีในการสรางความแตกตาง
ทางธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได ธุรกิจตองทําการเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพตรงกับความคาดหวัง
ของผูรับบริการเปนส่ิงท่ีตองกระทํา ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการ
ตองการและในรูปแบบท่ีผูรับบริการตองการ เนื่องจากคุณภาพเปนเร่ืองท่ีสลับซับซอนและมี
องคประกอบหรือปจจัยหลายอยางท่ีเขามาเกี่ยวของ อันสงผลใหธุรกิจตองพิจารณาการจัดการดาน
บริหารดานการบริการท่ีมีคุณภาพจากรอบดาน 
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 คุณภาพ คือ ส่ิงท่ีเกิดจากการที่ลูกคารับรู (Gronroos, 1990, Buzzell & Gale, 1987 อางถึงใน 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) 
 แนวความคิดคุณภาพของการใหบริการ จะเกี่ยวของกับความสามารถขององคกรในการสราง
มาตรฐานในการจัดการดานบริหารการบริการในสภาพการณท่ีมีการแขงขันในตลาดมีสูง ในปจจุบัน
ของธุรกิจภาคเอกชน นอกจากการมีสินคาหลากหลายคุณภาพดีแลว ธุรกิจตองมีการจัดการดานบริหาร
ดานตนทุนท่ีต่ํา จึงจะทําใหธุรกิจสามารถสรางผลกําไร และดําเนินกิจการไดอยางยั่งยืนตลอดไป ดังนั้น
การใหการบริการกับลูกคาจึงเปนสวนหนึ่งในการสรางรายไดใหกับองคกรธุรกิจ ซ่ึงจําเปนอยางยิ่งใน
การใหความสําคัญกับคุณภาพของการบริการอยางมาก และการท่ีองคกรจะดําเนินกิจการไดอยางมี
ประสิทธิภาพ การบริหารคุณภาพการใหบริหารอยางมีประสิทธิผล จึงเปนปจจัยสําคัญปจจัยหนึ่งใน
การจัดการดานบริหาร เพื่อขับเคล่ือนกิจกรรมการดําเนินงานตาง ๆ ภายในองคกร เพื่อเสริมสรางความ
แตกตางจากคูแขงขัน และชิงความไดเปรียบทางการแขงขัน เพราะหากองคการใดขาดการบริหารและ
การจัดการท่ีดี ก็จะสงผลกระทบตอกิจกรรมการดําเนินงานตาง ๆ ของบริษัทนั้น ทําใหขาดความ
นาเช่ือถือและสรางช่ือเสียงในทางลบตอธุรกิจของบริษัท ดังนั้นการศึกษาเพื่อปรับปรุงพัฒนาคุณภาพ
การบริการ จึงเปนเร่ืองสําคัญอยางยิ่ง ท่ีผูบริหารในทุกองคควรตองใหความสําคัญเปนลําดับแรก 
 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกลาวมาท้ังหมด สรุปไดวา คุณภาพของการบริการเกิดจากการรับรู
เกณฑมาตรฐานการบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการ ภายหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการนั้น ๆ แลว ซ่ึง
แบงเปน 5 ดานท่ีสําคัญ ดังนี้คือความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความ
ม่ันใจ (Assurance) การเขาอกเขาใจ (Empathy) และลักษณะท่ีจับตองได (Tangible) ซ่ึงมีสวนสําคัญ
อยางยิ่ง ในการทํางานของบุคลากรหรือพนักงานท่ีใหบริการ เนื่องจากธุรกิจการใหบริการในปจจุบันมี
การแขงขันท่ีดุเดือด จะเห็นไดจากธุรกิจภาคบริการตางใหความสําคัญในเร่ืองของคุณภาพกับการ
บริการลูกคามากเปนอันดับตน ๆ ดังนั้นทุกองคกรจึงตองพัฒนาเพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของพนักงานอยู
เสมอ พัฒนาปรับปรุงระบบและข้ันตอนการบริการและกําหนดกระบวนการทํางานของพนักงานให
ทันสมัย และตอบสนองความตองการของลูกคาอยูเสมอ ๆ ไมวาจะเปนงานในดานระบบงานการ
ทํางานโดยรวม บุคลากรหรือพนักงาน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สถานท่ีตั้งของธุรกิจ เคร่ืองมือ
เคร่ืองใชและอุปกรณส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ในการทํางาน ตลอดจนการบริหารเวลาในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานท่ีปฏิบัติตอลูกคาอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด เพื่อสรางความ
นาเช่ือถือ และความเช่ือม่ันใหกับลูกคา สามารถเขาถึงลูกคาไดอยางตรงกลุมเปาหมายเพ่ือตอบสนอง
ความตองการ และสรางความประทับใจใหกับลูกคามากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได เพ่ือรักษาลูกคาใหใชบริการ
ของเราตอไป ไมเปล่ียนใจไปใชบริการของคูแขงทางธุรกิจ 



 

บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การศึกษาคนควา เร่ือง คุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัท   
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด เพื่อใหเปนไปตามความมุงหมายท่ีไดกําหนด โดยมีเนื้อหาสาระสําคัญ
ในการดําเนินการตามลําดับข้ันตอน ดังตอไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง  
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 
  

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากรท่ีใชในการวิจัย 
  ประชากรท่ีใชในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศและสาขาที่เกี่ยวของของ
ลูกคาหรือบริษัทท่ีรับบริการ จากหนวยงานบริการลูกคา ของกลุมบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ตั้งแตเร่ิมเปดดําเนินงานในป 2538 จนถึงปจจุบัน จํานวน 564 ราย โดยกําหนดใหตัวแทนของ
บริษัทเปนผูใหขอมูล (ฐานขอมูลลูกคาของบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด, 2557) 
  กลุมตัวอยาง 
  การกําหนดจํานวนตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคํานวณมาจากสูตรของการคํานวณขนาดตัวอยาง 
(Sample Size) ในกรณีท่ีทราบจํานวนประชากรที่แนนอน ตามสูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) 
โดยกําหนดระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% คาระดับความคลาดเคล่ือนไมเกิน 5% (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555, 
น. 45) 
  จากสูตร  n    =     N          

1 + N(e)² 
 

 เม่ือ  n  =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
  N  =  ขนาดของประชากรท่ีใชในการวิจัย 
  e  =  คาเปอรเซ็นตความคลาดเคล่ือนจากการสุมตัวอยาง 
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 คํานวณแทนคาตามสูตร 
 = 564      

 1 + 564 (0.05) ² 
 =        235   ตัวอยาง 
 ดังนั้นกลุมตัวอยางท่ีสามารถเปนตัวแทนผูใชเคร่ืองมือวัดคุณภาพของหนวยงานบริการกลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีเหมาะสมของกลุมตัวอยาง คือ 235 ตัวอยาง 
 

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) เร่ือง คุณภาพของการใหบริการ 
(Service Quality) ของหนวยงานบริการ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยศึกษาขอมูล
จากเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของนํามาประมวลสรางแบบสอบถาม แบงแบบสอบถามออกเปน 3 
สวน โดยใหมีรายละเอียดดังนี้ 
 สวนท่ี 1 แบบสอบถามสําหรับขอมูลท่ัวไปและลักษณะของธุรกิจผูรับบริการ ไดแก เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ ระยะเวลาติดตอธุรกิจ และสถานท่ีตั้ง ลักษณะคําถามแบบปลายปด 
(Closed ended question) ซ่ึงลักษณะของคําถามจะเปนแบบคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple Choice 
question) จํานวน 6 ขอ  
 สวนท่ี 2 แบบสอบถามสําหรับขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการของ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามประเภทของการใชวงจรส่ือสารขอมูล เปนแบบเลือกตอบ (Multiple 
Choice question) จํานวน 4 ขอ 
 สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการของหนวยบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แบงเปน 5 ดาน ไดแก ความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) ความมั่นใจ (Assurance) ความเขาอกเขาใจ (Empathy) และลักษณะท่ีจับตองได 
(Tangible) เปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating Scale) ตามวิธีการของลิเคิรท (Likert 
Scale) จํานวน 25 ขอ 
 โดยกําหนดการใหคะแนน คําตอบของแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยบริการลูกคา ไดใชมาตราสวนประมาณคา โดยกําหนดใหคะแนน ดังนี้ (ธานินทร  ศิลปจารุ, 
2555, น. 75) 
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 คาน้ําหนกัคะแนนของตัวเลือกตอบ ระดับของคุณภาพในการบริการ 
 5 คะแนน  หมายถึง ระดับคุณภาพดีมากท่ีสุด 
 4 คะแนน  หมายถึง ระดับคุณภาพดีมาก  
 3 คะแนน  หมายถึง ระดับคุณภาพปานกลาง 
 2 คะแนน  หมายถึง ระดับคุณภาพนอย 
 1 คะแนน  หมายถึง ระดับคุณภาพนอยท่ีสุด 
 สําหรับเกณฑการใหคะแนนเฉล่ียท่ีใชวิเคราะหระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางซ่ึง
คะแนนท่ีไดมีการแปลความหมายเพ่ือจัดระดับคุณภาพของการใหบริการ จะใชคาเฉล่ีย (Mean) เปนตัว
สถิติวิเคราะหขอมูล โดยจัดระดับคาเฉล่ียออกเปนชวง ดังนี้ (ธานินทร  ศิลปจารุ, 2555, น. 37) 
 คาเฉล่ีย 4.50 - 5.00  หมายถึง  ระดับคุณภาพดีมากท่ีสุด 
 คาเฉล่ีย 3.50 - 4.49  หมายถึง  ระดับคุณภาพดีมาก 
 คาเฉล่ีย 2.50 - 3.49  หมายถึง  ระดับคุณภาพปานกลาง 
 คาเฉล่ีย 1.50 - 2.49  หมายถึง  ระดับคุณภาพนอย 
 คาเฉล่ีย 1.00 - 1.49  หมายถึง  ระดับคุณภาพนอยท่ีสุด 
 วิธีการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 1. นําแบบสอบถามท่ีไดมาไปใหอาจารยท่ีปรึกษาและกรรมการผูเช่ียวชาญตรวจสอบความ
เท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) จานนั้นนํามาปรับปรุงใหเกิดความชัดเจนกอนนําไปทดลองใช 
 2. นําแบบสอบถามท่ีไดรับการปรับปรุงแกไขเสร็จ แลวนําไปทดสอบใช (Try Out) กับกลุม
ท่ีไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ตัวอยาง เพือนําไปหาคาความเช่ือม่ันทดสอบ (Pre-Test) กับกลุม
ตัวอยางจํานวน 30 ชุด โดยการทดสอบความเช่ือม่ันของครอนบัคแอลฟา (Cronbach’s Alpha) เพื่อ
ทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ซ่ึงจะไดนําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขขอบกพรองใหมี
ความสามารถเหมาะสม กอนนําไปใชจริง  
 ในสวนคุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) ของหนวยงานบริการ ตอลูกคาท่ีรับ
บริการจากหนวยงานบริการลูกคา ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.86 โดยแบงดานตาง ๆ คือ 
  - ดานความนาเช่ือถือ ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.84 
  - ดานความม่ันใจ ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.87 
  - ดานลักษณะท่ีจับตองได ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.88 
  - ดานความเขาอกเขาใจ ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.86 
  - ดานการตอบสนอง ไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.86 
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3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ขอมูลท่ีไดจาการศึกษารวบรวมขอมูล โดยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจาก 2 แหลง คือ 
แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) และแหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยแบงไดดังนี้ 
 1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางโดยใช
แบบสอบถามในการเก็บขอมูล 
 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาหลักการและแนวคิดทฤษฎีจากตําราวิชาการ 
รวมท้ังเอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ และอินเตอรเน็ต ไดนําขอมูลท้ังหมดมาประมวลความเกี่ยวของ เพื่อ
กําหนดขอบเขตเน้ือหา โครงสรางของเคร่ืองมือ และประเด็นปญหา 
 

3.4 วิธีวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหขอมูลท่ีเก็บโดยใชแบบสอบถาม ทําการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม SPSS 
 1. การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่อทดสอบลักษณะของกลุม
ตัวอยาง ดวยการแจกแจงความถ่ี (Frequency Descriptive) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และ
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือใชอธิบายขอมูลกลุมตัวอยางแบงออกเปน 3 สวน  
  สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจ 
  สวนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับการใชวงจรส่ือสารขอมูลประเภทตาง ๆ 
  สวนท่ี 3  ขอมูลคุณภาพของการบริการของหนวยงานบริการลูกคา 
 2. การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมุติฐานแตละ
ขอสถิติ โดยใช One-Way ANOVA (F-test) ในการวิเคราะหความแปรปวน (Analysis of Variance/ 
ANOVA) ใชในการทดสอบคาความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ีมากกวา 2 กลุม 
ในกรณีที่พบความแตกตางระหวางกลุมไดทดสอบความแตกตางโดยใชการทดสอบเปรียบเทียบรายคู
ดวยวิธีของเชฟเฟ เพื่อหาวาคูใดแตกตางกัน โดยใชทดสอบสมมุติฐาน ขอ 1 ท่ีวา ปจจัยในดานลักษณะ
ของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใช
บริการดานความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความม่ันใจ (Assurance) 
ความเขาอกเขาใจ (Empathy) และลักษณะท่ีจับตองได (Tangible) ท่ีแตกตางกัน และใชทดสอบ
สมมุติฐานดานรูปแบบและประเภทการใชบริการดานส่ือสารขอมูลท่ีมีความแตกตางกัน ทําใหมีผลตอ
คุณภาพของการบริการดาน ความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความม่ันใจ 
(Assurance) ความเขาอกเขาใจ (Empathy) และลักษณะท่ีจับตองได (Tangible) ท่ีแตกตางกัน กําหนด
ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห 

 
 การศึกษาคร้ังนี้มุงศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยนําเสนอตามหัวขอดังนี้  
 สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 เพื่อความเขาใจตรงกันในการแปลความหมาย ไดมีการกําหนดสัญลักษณท่ีใชในการ
วิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
   n  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
     แทน คาเฉล่ีย 
  SD แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  SS  แทน ผลรวมกําลังสองของคะแนน (Sum of Square) 
  df  แทน ระดับข้ันความเปนอิสระ (Degree of Square) 
  MS แทน คากําลังสองเฉล่ียของคะแนน (Mean Square) 
  t  แทน คาสถิติทดสอบที (t-test) 
  F  แทน คาสถิติทดสอบเอฟ (F-test) 
  Sig. แทน คานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  *  แทน การมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 

4.1 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลู 
 การศึกษาคนควาเร่ือง คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคการวิจัย 4 ข้ันตอนดังนี้ 
 1. ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม 
 2. การใชวงจรส่ือสารขอมูลของกลุม บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จาํกัด 
 3. คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด 
 4. การทดสอบสมติฐาน 
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4.2 ผลการวิเคราะหขอมลู 
 ตอนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม 
 ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา ประเภทของธุรกิจ ระยะเวลาการติดตอกับบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด และ
ภูมิภาคของบริษัทท่ีทํางาน ผลการศึกษาแสดงดังตารางท่ี 4.1  
 
ตารางท่ี 4.1 ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

เพศ   
 ชาย 170 72.34 
 หญิง 65 27.66 

รวม 235 100.00 

อายุ   
 นอยกวา 25 ป 13 5.53 
 25-35 ป 136 57.87 
 36-45 ป 76 32.34 
 46-55 ป 10 4.26 

รวม 235 100.00 

ระดับการศึกษา   
 ต่ํากวาปริญญาตรี 8 3.40 
 ปริญญาตรี 185 78.72 
 ปริญญาโท 42 17.87 

รวม 235 100.00 

ประเภทธุรกิจ   
 ธนาคาร การเงิน 31 13.19 
 ประกันชีวิต ประกันภัย 65 27.66 
 พลาสติกและเคมีภัณฑ 9 3.83 
 กระดาษและเยื่อกระดาษ 9 3.83 
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ตารางท่ี 4.1 ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

 ธุรกิจปโตรเล่ียมและพลังงาน 60 25.53 
 อ่ืน ๆ  61 25.96 

รวม 235 100.00 

ระยะเวลาการติดตอกับบริษทั อินโพเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด   
 1-2 ป 31 13.19 
 3-4 ป 78 33.19 
 5-6 ป 5 2.13 
 7 ปข้ึนไป 121 51.49 

รวม 235 100.00 

ภูมิภาคของบริษัทท่ีทานทํางาน   
 ภาคกลาง 131 55.74 
 ภาคตะวันตก 0 0.00 
 ภาคตะวันออก 14 5.96 
 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 32 13.62 
 ภาคใต 33 14.04 
 ภาคเหนือ 25 10.64 

รวม 235 100.00 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 
72.34 และเพศหญิง จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 27.66 
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญมีอายุระหวาง 25-35 ป จํานวน 136 คน คิดเปนรอยละ 
57.87 รองลงมา อายุระหวาง 36-45 ป จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 32.34 และอายุนอยกวา 25 ป 
จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 5.53 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จํานวน 185 คน คิดเปนรอยละ 78.72 รองลงมา ระดับปริญญาโท จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 17.87
และตํ่ากวา ปริญญาตรี จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 3.40 
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 ประเภทธุรกิจ พบวา สวนใหญเปนธุรกิจประเภทประกันชีวิต ประกันภัย จํานวน 65 คน 
คิดเปนรอยละ 27.66 รองลงมาเปนธุรกิจอ่ืน ๆ จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 25.96 และธุรกิจ
ปโตรเลียมและพลังงาน จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 25.53 
 ระยะเวลา พบวา โดยสวนใหญติดตอกับบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัดมาแลว 
มากกวา 7 ปข้ึนไป จํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 51.49 รองลงมาระหวาง 3-4 ป จํานวน 33.19 และ 
ระหวาง 1-2 ป จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 13.19 
 ภูมิภาคของบริษัทท่ีทานทํางาน พบวา โดยสวนใหญเปนภาคกลาง จํานวน 131 คน คิดเปน
รอยละ 55.75 รองลงมาภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 13.62 ภาคใต จํานวน 
33 คน คิดเปนรอยละ 14.04 และภาคตะวันออก จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 5.96 
 ตอนท่ี 2  การใชวงจรส่ือสารขอมูลของ กลุม บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
 การใชวงจรส่ือสารขอมูลของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ประกอบดวย 
ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูล ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล  จํานวนวงจรการใช
วงจรส่ือสารขอมูล จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ 
 
ตารางท่ี 4.2 การใชวงจรส่ือสารขอมูลของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จาํกัด 

การใชวงจรส่ือสารขอมูล จํานวน รอยละ 

ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูล   
 บริการส่ือสารขอมูล ADSL   0   0.00 
 บริการส่ือสารขอมูล MPLS 76 32.34 
 บริการส่ือสารขอมูล Lease Lind 60 25.53 
 บริการส่ือสารขอมูลผานดาวเทียม VSAT 99 42.13 

รวม 235 100.00 

ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล     
 ต่ํากวา 1 Mbps 44 18.72 
 1 Mbps 47 20.00 
 2 Mbps 85 36.17 
 สูงกวา 2 Mbps ข้ึนไป 59 25.11 

รวม 235 100.00 
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ตารางท่ี 4.2 การใชวงจรส่ือสารขอมูลของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จาํกัด (ตอ) 
การใชวงจรส่ือสารขอมูล จํานวน รอยละ 

จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล   
 ต่ํากวา 5 วงจร 101 42.98 
 5-10 วงจร 55 23.40 
 11-20 วงจร 39 16.60 
 มากกวา 20 วงจรข้ึนไป 40 17.02 

รวม 235 100.00 

จํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ   
 เปนคร้ังแรก 5 2.13 
 ตั้งแต 1-2 คร้ัง 4 1.70 
 ตั้งแต 3-4 คร้ัง 61 25.96 
 ตั้งแต 5-6 คร้ัง 18 7.66 
 ตั้งแต 7 คร้ังข้ึนไป 147 62.55 

รวม 235 100.00 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูลโดยสวนใหญเปนบริการส่ือสาร
ขอมูลผานดาวเทียม VSAT จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 42.13 รองลงมา บริการส่ือสารขอมูล MPLS 
จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 25.53 และบริการส่ือสารขอมูล Lease Lind จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 
25.53 
 ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล  พบวา โดยสวนใหญ 2 Mbps จํานวน 85 
คน คิดเปนรอยละ 36.17 รองลงมา สูงกวา 2 Mbps ข้ึนไป จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 25.11 และ 1 
Mbps จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 20.00 
 จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล พบวา โดยสวนใหญต่ํากวา 5 วงจร จํานวน 101 คน 
คิดเปนรอยละ 42.98 รองลงมา 5-10 วงจร จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 23.40 และ มากกวา 20 วงจร
ข้ึนไป จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 17.02 
 จํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ พบวา โดยสวนใหญตั้งแต 7 คร้ังข้ึนไป จํานวน 147 
คน คิดเปนรอยละ 62.55 รองลงมา ตั้งแต 3-4 ครั้ง จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 25.96 และต้ังแต 5-6 
คร้ัง จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 7.66 
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 ตอนท่ี 3  คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด 
 คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ประกอบดวย ความนาเช่ือถือ ความม่ันใจ ลักษณะท่ีจับตองได ความเขาอกเขาใจ และการ
ตอบสนอง ผลการศึกษาแสดงดังตารางท่ี 4.3-4.8 
 
ตารางท่ี 4.3 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม 

คุณภาพของการใหบริการ  SD ระดับคุณภาพ 
1. ความนาเช่ือถือ  4.22 0.60 มาก 
2. ความม่ันใจ 4.12 0.64 มาก 
3. ลักษณะท่ีจับตองได 4.10 0.63 มาก 
4. ความเขาอกเขาใจ 4.05 0.64 มาก 
5. การตอบสนอง 3.98 0.66 มาก 

รวม 4.09 0.63 มาก 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัดโดยภาพรวม อยูในระดับดีมาก ( = 4.09) เม่ือพิจารณาเปนราย
ดานพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับดีมากทุกดาน เรียงตามลําดับคะแนนเฉล่ียดังนี้ ความ
นาเช่ือถือ  ( = 4.22) รองลงมา ความมั่นใจ ( = 4.12) ลักษณะท่ีจับตองได ( = 4.10) ความเขาอก
เขาใจ ( = 4.05) และ การตอบสนอง ( = 3.98) 
 
ตารางท่ี 4.4 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ 

ดานความนาเชื่อถือ  SD ระดับคุณภาพ 
1. เม่ือบริษัทสัญญาวาจะดําเนนิการใหตามเวลาท่ีกําหนด 

บริษัทสามารถดําเนินการใหไดจริง 
4.23 0.52 

มาก 
2. เม่ือทานเกดิปญหา บริษัทไดเขาไปชวยแกปญหาดวย

ความเหน็อกเห็นใจ พรอมสรางความม่ันใจใหกับทาน 
4.28 0.60 

มาก 
3. บริษัทไดใหบริการท่ีสามารถไววางใจได 4.18 0.62 มาก 
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ตารางท่ี 4.4 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ (ตอ) 

ดานความนาเชื่อถือ  SD ระดับคุณภาพ 
4. พนักงานของบริษัทไดใหขอมูลและอธิบายเกีย่วกับการ

ใชงานไดเปนอยางด ี
4.10 0.71 มาก 

5. ทานมีความม่ันใจเม่ือใชบริการของบริษัท 4.30 0.57 มาก 
รวม 4.22 0.60 มาก 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือโดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 4.22) 
เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับ
คะแนนเฉล่ียดังนี้ ทานมีความม่ันใจเม่ือใชบริการของบริษัท ( = 4.30) รองลงมาเม่ือทานเกิดปญหา 
บริษัทไดเขาไปชวยแกปญหาดวยความเห็นอกเห็นใจ พรอมสรางความม่ันใจใหกับทาน ( = 4.28) 
เม่ือบริษัทสัญญาวาจะดําเนินการใหตามเวลาท่ีกําหนด บริษัทสามารถดําเนินการใหไดจริง ( = 4.23) 
บริษัทไดใหบริการท่ีสามารถไววางใจได ( = 4.18) และพนักงานของบริษัทไดใหขอมูลและอธิบาย
เกี่ยวกับการใชงานไดเปนอยางดี ( = 4.10)  
 

ตารางท่ี 4.5 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ 

ดานความม่ันใจ  SD ระดับคุณภาพ 

1. ทานมีความม่ันใจในการรับประกันเร่ืองปญหา 
Down time วาไมเกิดข้ึน 99.90%

4.28 0.69 มาก 

2. มีการใหบริการคําปรึกษา สอบถามขอมูลจากศูนย
ปฏิบัติการตลอด 24 ชม. 

3.83 0.64 มาก 

3. เวลาของการใหบริการในแตละคร้ังเหมาะสมกับ
ปญหาท่ีเกิดข้ึนกับทาน 

4.20 0.55 มาก 

4. ทานมีความม่ันใจวาบริษัทสามารถติดต้ังอุปกรณ
ใหไดตามระยะเวลากําหนด 

4.00 0.63 มาก 

5. หลังการติดต้ังอุปกรณแลว ทานไดรับส่ิงท่ีคาดหวัง
ครบทุกอยางทันที 

4.28 0.69 มาก 

รวม 4.12 0.64 มาก
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 จากตารางท่ี 4.5 พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 4.12) เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนน
เฉล่ียดังนี้ ทานมีความม่ันใจในการรับประกันเร่ืองปญหา Down time วาไมเกิดข้ึน 99.90% หลังการ
ติดต้ังอุปกรณแลว ทานไดรับส่ิงที่คาดหวังครบทุกอยางทันที ( = 4.28) รองลงมา   เวลาของการ
ใหบริการในแตละคร้ังเหมาะสมกับปญหาท่ีเกิดข้ึนกับทาน ( = 4.20) ทานมีความม่ันใจวาบริษัท
สามารถติดตั้งอุปกรณใหไดตามระยะเวลากําหนด (  = 4.00) และมีการใหบริการคําปรึกษา 
สอบถามขอมูลจากศูนยปฏิบัติการตลอด 24 ชม. ( = 3.83) 
 
ตารางท่ี 4.6 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได 

ดานลักษณะท่ีจับตองได  SD ระดับคุณภาพ 
1. พนักงานของบริษัทแตงตัวสุภาพเรียบรอย 4.15 0.57 มาก 
2. อุปกรณ เคร่ืองมือมีความทันสมัย เหมาะสมกับการใหบริการ 4.06 0.59 มาก 

3. มีการนําเทคโนโลยีเขามาใชเหมาะสมกับการใหบริการ 4.09 0.66 มาก 

4. คุณภาพของบริการของบริษัทมีประสิทธิภาพด ี 4.12 0.65 มาก 

5. คุณภาพของงานหลังการติดต้ังเรียบรอยด ี 4.08 0.68 มาก 

รวม 4.10 0.63 มาก 
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( =
4.10) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับ
คะแนนเฉลี่ยดังนี้ พนักงานของบริษัทแตงตัวสุภาพเรียบรอย ( = 4.15) รองลงมา  คุณภาพของบริการ
ของบริษัทมีประสิทธิภาพดี ( = 4.12) มีการนําเทคโนโลยีเขามาใชเหมาะสมกับการใหบริการ ( = 
4.09) คุณภาพของงานหลังการติดต้ังเรียบรอยดี (  = 4.08) และอุปกรณ เคร่ืองมือมีความทันสมัย 
เหมาะสมกับการใหบริการ ( = 4.06)  
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ตารางท่ี 4.7 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ 

ดานความเขาอกเขาใจ  SD ระดับคุณภาพ 
1. พนักงานของบริษัท มีความเปนกันเองกับทาน 4.22 0.59 มาก 
2. พนักงานมีมนษุยสัมพันธท่ีด ีมีมารยาท หนาตายิ้มแยม  

มีอัธยาศัยด ี
4.11 0.62 มาก 

3. พนักงานของบริษัทเอาใจใสทานเปนอยางมาก 4.07 0.72 มาก 

4. พนักงานพูดจาออนนอม ตอบคําถามไดชัดเจน 3.94 0.61 มาก 

5. พนักงานของบริษัทยอมรับขอบกพรอง เม่ือเกิด
ขอผิดพลาดในการบริการ 

3.89 0.66 มาก 

รวม 4.05 0.64 มาก 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจโดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 4.05) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนน
เฉล่ียดังนี้ พนักงานของบริษัท มีความเปนกันเองกับทาน ( = 4.22) รองลงมา   พนักงานมีมนุษย
สัมพันธท่ีดี มีมารยาท หนาตายิ้มแยม มีอัธยาศัยดี ( = 4.11) พนักงานของบริษัทเอาใจใสทานเปน
อยางมาก ( = 4.07) พนักงานพูดจาออนนอม ตอบคําถามไดชัดเจน ( = 3.94) และพนักงานของ
บริษัทยอมรับขอบกพรอง เม่ือเกิดขอผิดพลาดในการบริการ ( = 3.89) 
 
ตารางท่ี 4.8 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง 

ดานการตอบสนอง  SD ระดับคุณภาพ 
1. ทานไดรับการบริการท่ีรวดเร็วจากพนักงานของบริษัท 3.99 0.73 มาก 
2. พนักงานของบริษัทมีความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือทานดวย

ความเต็มใจ 
4.12 0.62 มาก 

3. พนักงานของบริษัทมีความรูสามารถใหบริการตอบสนอง
คํารองขอของทานไดทันที 

3.83 0.76 มาก 
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ตารางท่ี 4.8 คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน 
 บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง (ตอ) 

ดานการตอบสนอง  SD ระดับคุณภาพ 
4. พนักงานของบริษัทสามารถใหบริการไดตามเวลาท่ีทาน

กําหนด 
3.92 0.55 มาก 

5. พนักงานของบริษัทมีความความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ 

4.06 0.64 มาก 

รวม 3.98 0.66 มาก 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนองโดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 3.98) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับ
คะแนนเฉล่ียดังนี้ พนักงานของบริษัทมีความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือทานดวยความเต็มใจ ( = 4.12) 
รองลงมา   พนักงานของบริษัทมีความความกระตือรือรนในการใหบริการ ( = 4.06) ทานไดรับการ
บริการที่รวดเร็วจากพนักงานของบริษัท ( = 3.99)  พนักงานของบริษัทสามารถใหบริการไดตาม
เวลาท่ีทานกําหนด ( = 3.92) และพนักงานของบริษัทมีความรูสามารถใหบริการตอบสนองคํารอง
ขอของทานไดทันที ( = 3.83) 
 ตอนท่ี  4  การทดสอบสมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยในดานลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการ
ท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.1 ขอมูลทั่วไปของผูรับการบริการดานเพศ ท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 4.9 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามเพศ 

 เพศ   

คุณภาพของการใหบริการ ชาย หญิง   

 Χ SD Χ SD t Sig. 
1. ความนาเช่ือถือ  4.23 0.45 4.19 0.60 0.457 0.649 
2. ความม่ันใจ 4.09 0.45 3.95 0.54 2.050 0.041* 



 
 

86 

ตารางท่ี 4.9 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามเพศ (ตอ) 

 เพศ   

คุณภาพของการใหบริการ ชาย หญิง   

 Χ SD Χ SD t Sig. 
3. ลักษณะท่ีจับตองได 4.17 0.46 3.90 0.57 3.428 0.001* 
4. ความเขาอกเขาใจ 4.10 0.50 3.90 0.54 2.706 0.007* 
5. การตอบสนอง 4.05 0.54 3.82 0.56 2.934 0.004* 

รวม 4.13 0.41 3.95 0.51 2.757 0.006* 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา ผูรับบริการท่ีมีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการที่มีเพศแตกตางกันมีความ
คิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนอง
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตกลุมตัวอยางมีความคิดเห็นไมแตกตางกันใน
ประเด็นความนาเช่ือถือ 
  สมมติฐานท่ี 1.2 ขอมูลทั่วไปของผูรับการบริการดานอายุ ท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.10 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามอาย ุ
คุณภาพของการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 5.795 3 1.932 8.672 0.000* 
 ภายในกลุม 51.450 231 0.223   
 รวม 57.245 234    
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ตารางท่ี 4.10 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามอายุ (ตอ) 
คุณภาพของการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความม่ันใจ ระหวางกลุม 4.574 3 1.525 7.231 0.000* 
 ภายในกลุม 48.713 231 0.211   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 3.765 3 1.255 5.160 0.002* 
 ภายในกลุม 56.185 231 0.243   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 3.673 3 1.224 4.768 0.003* 
 ภายในกลุม 59.313 231 0.257   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 7.665 3 2.555 9.136 0.000* 
 ภายในกลุม 64.600 231 0.280   
 รวม 72.265 234    

 ระหวางกลุม 4.575 3 1.525 8.380 0.000* 
รวม ภายในกลุม 42.039 231 0.182   

 รวม 46.614 234    
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา  ผูรับบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความ
คิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดาน
การตอบสนองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สําหรับคูท่ีแตกตางกันทําการทดสอบ
คาเฉล่ียความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการทดสอบ ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.11 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
 (ประเทศไทย) จํากัดโดยภาพรวมเปนรายคู จําแนกตามอายุ 

อายุ   
ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 

3.73 4.02 4.26 4.04 
ต่ํากวา 25 ป 3.73 - 0.284 0.527* 0.308 
25-35 ป 4.02  - 0.243* 0.024 
36-45 ป 4.26   - 0.219 
46-55 ป 4.04    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา ผูรับบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 25 ป และอายุระหวาง 25-35 ป มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัดโดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.12 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ เปนรายคู จําแนกตามอาย ุ

อายุ   
ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 

3.78 4.17 4.40 4.00 
ต่ํากวา 25 ป 3.78 - 0.387* 0.618* 0.215 
25-35 ป 4.17  - 0.231* 0.172 
36-45 ป 4.40   - 0.403 
46-55 ป 4.00    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา  ผูรับบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 25 ป ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความ
นาเช่ือถือ แตกตางจากผูรับบริการที่มีอายุระหวาง 25-35 ป และอายุระหวาง 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการที่มีอายุระหวาง 25-35 ป ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ 
แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.13 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามอาย ุ

อายุ   
ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 

3.68 3.99 4.22 4.00 
ต่ํากวา 25 ป 3.68 - 0.316 0.547* 0.323 
25-35 ป 3.99  - 0.231* 0.007 
36-45 ป 4.22   - 0.224 
46-55 ป 4.00    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา  ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 25 ป และอายุระหวาง 25-35 ป มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ แตกตางจากผูรับบริการที่มีอายุระหวาง 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.14 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามอาย ุ

อายุ   
ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 

3.88 4.04 4.27 3.90 
ต่ํากวา 25 ป 3.88 - 0.163 0.394 0.023 
25-35 ป 4.04  - 0.231* 0.140 
36-45 ป 4.27   - 0.371 
46-55 ป 3.90    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.14 พบวา ผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง 25-35 ป มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะ
ท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.15 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามอาย ุ

อายุ   
ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 

3.83 3.97 4.19 4.30 
ต่ํากวา 25 ป 3.83 - 0.138 0.361 0.469 
25-35 ป 3.97  - 0.223* 0.331 
36-45 ป 4.19   - 0.108 
46-55 ป 4.30    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา  ผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง 25-35 ป มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดาน
ความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการที่มีอายุระหวาง 36-45 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
 
ตารางท่ี 4.16 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามอาย ุ

อายุ   
ต่ํากวา 25 ป 25-35 ป 36-45 ป 46-55 ป 

3.49 3.91 4.21 4.00 
ต่ํากวา 25 ป 3.49 - 0.415 0.713* 0.508 
25-35 ป 3.91  - 0.298* 0.093 
36-45 ป 4.21   - 0.205 
46-55 ป 4.00    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.16 พบวา ผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวา 25 ป และอายุระหวาง 25-35 ป มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีอายุระหวาง 36-45 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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  สมมติฐานท่ี 1.3 ขอมูลท่ัวไปของผูรับการบริการดานระดับการศึกษาท่ีมีความแตกตางกัน 
จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.17 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามระดับการศึกษา 
คุณภาพของการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 3.407 2 1.703 7.340 0.001* 
 ภายในกลุม 53.838 232 0.232   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 3.560 2 1.780 8.304 0.000* 
 ภายในกลุม 49.728 232 0.214   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 3.687 2 1.843 7.601 0.001* 
 ภายในกลุม 56.263 232 0.243   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 3.108 2 1.554 6.020 0.003* 
 ภายในกลุม 59.879 232 0.258   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 3.424 2 1.712 5.770 0.004* 
 ภายในกลุม 68.841 232 0.297   
 รวม 72.265 234    
 ระหวางกลุม 2.941 2 1.471 7.812 0.001* 

รวม  ภายในกลุม 43.673 232 0.188   
 รวม 46.614 234    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.17 พบวา ผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษา
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แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท   
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดาน
ความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สําหรับคู
ท่ีแตกตางกันทําการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการทดสอบ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.18 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมเปนรายคู จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

3.94 4.03 4.32 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.94 - 0.092 0.377 
ปริญญาตรี 4.03  - 0.285* 
ปริญญาโท 4.32   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.18 พบวา ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดย
ภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.19 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ เปนรายคู จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

3.90 4.18 4.45 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.90 - 0.278 0.552* 
ปริญญาตรี 4.18  - 0.274* 
ปริญญาโท 4.45   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.19 พบวา  ผูรับบริการที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และปริญญาตรี 
มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ แตกตางจากผูรับบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาโท อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.20 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

3.60 4.02 4.26 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.60 - 0.423* 0.657* 
ปริญญาตรี 4.02  - 0.234* 
ปริญญาโท 4.26   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.20 พบวา ผูรับบริการที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอ
ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ดานความม่ันใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับปริญญาโท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการ
ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ แตกตางจาก
ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับระดับปริญญาโท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.21 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

4.30 4.03 4.35 
ต่ํากวาปริญญาตรี 4.30 - 0.265 0.048 
ปริญญาตรี 4.03  - 0.313* 
ปริญญาโท 4.35   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.21 พบวา ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดาน
ลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับระดับปริญญาโท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
 



 
 

94 

ตารางท่ี 4.22 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

4.10 3.99 4.29 
ต่ํากวาปริญญาตรี 4.10 - 0.109 0.190 
ปริญญาตรี 3.99  - 0.300* 
ปริญญาโท 4.29   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.22 พบวา  ผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดาน
ความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับระดับปริญญาโท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.23 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

3.80 3.94 4.24 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.80 - 0.135 0.438 
ปริญญาตรี 3.94  - 0.303* 
ปริญญาโท 4.24   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.23 พบวา ผูรับบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีการศึกษาระดับระดับปริญญาโท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
  สมมติฐานท่ี 1.4 ลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการดานประเภทธุรกิจท่ีมีความแตกตางกัน 
จะไดรับคุณภาพของการใชบริการที่แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.24 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามประเภทธุรกิจ 
คุณภาพของการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 4.632 5 0.926 4.033 0.002* 
 ภายในกลุม 52.613 229 0.230   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 10.685 5 2.137 11.487 0.000* 
 ภายในกลุม 42.602 229 0.186   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 11.915 5 2.383 11.360 0.000* 
 ภายในกลุม 48.035 229 0.210   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 10.300 5 2.060 8.954 0.000* 
 ภายในกลุม 52.686 229 0.230   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 11.234 5 2.247 8.431 0.000* 
 ภายในกลุม 61.030 229 0.267   
 รวม 72.265 234    

 ระหวางกลุม 8.782 5 1.756 10.632 0.000* 
รวม ภายในกลุม 37.832 229 0.165   

 รวม 46.614 234    
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.24 พบวา ผูรับบริการที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการท่ีมีประเภทธุรกิจ
แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอก
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เขาใจ และดานการตอบสนองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สําหรับคูท่ีแตกตางกัน
ทําการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการทดสอบ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.25 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม เปนรายคู จําแนกตามประเภทธุรกิจ 

ประเภทธุรกิจ   
ธน

าค
าร

 กา
รเง

ิน 

ปร
ะกั
นช

ีวิต
 ป
ระ
กัน

ภัย
 

พล
าส
ตกิ

แล
ะเค

มีภั
ณฑ

 

กร
ะด

าษ
/เย
ือ่ก

ระ
ดา
ษ 

ธุร
กิจ

ปโ
ตร

เลยี
มแ

ละ
พล

ังง
าน

 

อื่น
 ๆ 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.25 พบวา ผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทภาคธนาคารและการเงิน มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทประกันชีวิต/ 
ประกันภัย และประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทประกันชีวิต/ประกันภัย มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม 
แตกตางจากผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทปโตรเล่ียมและพลังงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 และผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทปโตรเล่ียมและพลังงาน มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม 
แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.26 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ เปนรายคู จําแนกตามประเภทธุรกิจ 

ประเภทธุรกิจ   

ธน
าค
าร

 กา
รเง

ิน 

ปร
ะกั
นช

ีวิต
 ป
ระ
กัน

ภัย
 

พล
าส
ตกิ

แล
ะเค

มีภั
ณฑ

 

กร
ะด

าษ
/เย
ือ่ก

ระ
ดา
ษ 

ธุร
กิจ

ปโ
ตร

เลยี
มแ

ละ
พล

ังง
าน

 

อื่น
 ๆ 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.26 พบวา ผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทปโตรเล่ียมและพลังงาน มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือแตกตางจากผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.27 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามประเภทธุรกจิ 

ประเภทธุรกิจ   

ธน
าค
าร

 กา
รเง

ิน 

ปร
ะกั
นช

ีวิต
 ป
ระ
กัน

ภัย
 

พล
าส
ตกิ
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ะเค

มีภั
ณฑ

 

กร
ะด

าษ
/เย
ือ่ก
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ธุร
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ปโ
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เลยี
มแ

ละ
พล

ังง
าน

 

อื่น
 ๆ 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.27 พบวา ผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทภาคธนาคารและการเงิน มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทประกันชีวิต/ 
ประกันภัย และประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทประกันชีวิต/ประกันภัย มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความ
ม่ันใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทปโตรเล่ียมและพลังงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 และผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทกระดาษและเยื่อกระดาษ มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดาน
ความม่ันใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
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ตารางท่ี 4.28 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามประเภทธุรกจิ 

ประเภทธุรกิจ   

ธน
าค
าร

 กา
รเง

ิน 

ปร
ะกั
นช

ีวิต
 ป
ระ
กัน

ภัย
 

พล
าส
ตกิ

แล
ะเค

มีภั
ณฑ

 

กร
ะด

าษ
/เย
ือ่ก

ระ
ดา
ษ 

ธุร
กิจ

ปโ
ตร

เลยี
มแ

ละ
พล

ังง
าน

 

อื่น
 ๆ 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.28 พบวา ผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทภาคธนาคารและการเงิน มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทประกัน
ชีวิต/ประกันภัย ประเภทปโตรเลี่ยมและพลังงาน และประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.29 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามประเภทธุรกิจ 

ประเภทธุรกิจ   

ธน
าค
าร

 กา
รเง

ิน 

ปร
ะกั
นช

ีวิต
 ป
ระ
กัน

ภัย
 

พล
าส
ตกิ

แล
ะเค

มีภั
ณฑ

 

กร
ะด

าษ
/เย
ือ่ก

ระ
ดา
ษ 

ธุร
กิจ

ปโ
ตร

เลยี
มแ

ละ
พล

ังง
าน

 

อื่น
 ๆ 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.29 พบวา ผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทภาคธนาคารและการเงิน มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทประกัน
ชีวิต/ ประกันภัย และประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทปโตรเล่ียมและพลังงาน มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความ
เขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
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ตารางท่ี 4.30 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามประเภทธุรกิจ 

ประเภทธุรกิจ   

ธน
าค
าร

 กา
รเง

ิน 

ปร
ะกั
นช

ีวิต
 ป
ระ
กัน

ภัย
 

พล
าส
ตกิ

แล
ะเค

มีภั
ณฑ

 

กร
ะด

าษ
/เย
ือ่ก

ระ
ดา
ษ 

ธุร
กิจ

ปโ
ตร

เลยี
มแ

ละ
พล

ังง
าน

 

อื่น
 ๆ 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.30 พบวา ผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทภาคธนาคารและการเงิน มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทประกันชีวิต/ 
ประกันภัย และประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการที่อยูในธุรกิจประเภทประกันชีวิต/ประกันภัยมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการ
ตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทปโตรเลียมและพลังงาน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทปโตรเลียมและพลังงาน มีความคิดเห็นตอ
ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีอยูในธุรกิจประเภทธุรกิจอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05   
  สมมติฐานท่ี 1.5 ลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการดานระยะเวลาติดตอธุรกิจ ที่มีความ
แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.31 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามระยะเวลาติดตอธุรกิจ 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 1.038 3 0.346 1.422 0.237 
 ภายในกลุม 56.207 231 0.243   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 1.024 3 0.341 1.509 0.213 
 ภายในกลุม 52.263 231 0.226   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 0.082 3 0.027 0.106 0.957 
 ภายในกลุม 59.868 231 0.259   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 0.525 3 0.175 0.647 0.585 
 ภายในกลุม 62.461 231 0.270   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 0.890 3 0.297 0.960 0.412 
 ภายในกลุม 71.375 231 0.309   
 รวม 72.265 234    

 ระหวางกลุม 0.399 3 0.133 0.666 0.574 
รวม ภายในกลุม 46.215 231 0.200   

 รวม 46.614 234    
 จากตารางท่ี 4.31 พบวา ผูรับบริการที่มีระยะเวลาติดตอธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด   
ไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการที่มีระยะเวลาติดตอธุรกิจแตกตางกันมีความ
คิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดาน
การตอบสนอง ไมแตกตางกันทุกดาน 
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  สมมติฐานท่ี 1.6 ลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการดานสถานท่ีตั้งท่ีมีความแตกตางกัน 
จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 4.32 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามสถานท่ีตั้ง 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 2.481 4 0.620 2.605 0.037* 
 ภายในกลุม 54.764 230 0.238   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 7.534 4 1.883 9.468 0.000* 
 ภายในกลุม 45.754 230 0.199   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 6.501 4 1.625 6.993 0.000* 
 ภายในกลุม 53.449 230 0.232   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 12.033 4 3.008 13.579 0.000* 
 ภายในกลุม 50.953 230 0.222   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 14.965 4 3.741 15.017 0.000* 
 ภายในกลุม 57.300 230 0.249   
 รวม 72.265 234    
 ระหวางกลุม 7.600 4 1.900 11.202 0.000* 

รวม ภายในกลุม 39.014 230 0.170   
 รวม 46.614 234    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.32 พบวา ผูรับบริการท่ีมีสถานที่ตั้งธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
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คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะ
ท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 สําหรับคูท่ีแตกตางกันทําการทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการ
ทดสอบ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.33 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม เปนรายคู จําแนกตามสถานท่ีตั้ง 

สถานที่ต้ัง   

ภาคกลาง ภาค
ตะวันออก 

ภาคตตะวันออก
เฉียงเหนือ 

ภาคใต ภาคเหนือ 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.33 พบวา ผูรับบริการที่มีสถานที่ตั้งในภาคกลาง และภาคตะวันออก มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการท่ีท่ีสถานท่ีตั้งในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  และผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการที่ท่ีสถานท่ีตั้งในภาคใตและภาคเหนือ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
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ตารางท่ี 4.34 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ เปนรายคู จําแนกตามสถานที่ตั้ง 

สถานที่ต้ัง   

ภาคกลาง ภาค
ตะวันออก 

ภาคตตะวันออก
เฉียงเหนือ 

ภาคใต ภาคเหนือ 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.34 พบวา ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคกลาง มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ดานความนาเช่ือถือ แตกตางจากผูรับบริการท่ีท่ีสถานที่ตั้งในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 
ตารางท่ี 4.35 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามสถานท่ีตั้ง 

สถานที่ต้ัง   

ภาคกลาง ภาค
ตะวันออก 

ภาคตตะวันออก
เฉียงเหนือ 

ภาคใต ภาคเหนือ 

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

3.61   - 0.509* 0.564* 

ภาคใต 4.12    - 0.055 
ภาคเหนือ 4.18     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.35 พบวา  ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคกลาง และภาคตะวันออก มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา ดานความม่ันใจ แตกตางจาก
ผูรับบริการที่ท่ีสถานท่ีตั้งในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ
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ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ 
แตกตางจากผูรับบริการท่ีท่ีสถานท่ีตั้งในภาคใตและภาคเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 

ตารางท่ี 4.36 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามสถานท่ีตั้ง 

สถานที่ต้ัง   

ภาคกลาง ภาค
ตะวันออก 

ภาคตตะวันออก
เฉียงเหนือ 

ภาคใต ภาคเหนือ 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.36 พบวา  ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคกลาง และภาคตะวันออก มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีท่ีสถานท่ีตั้งในภาคตะวัน 
ออกเฉียงเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคภาคตะวัน 
ออกเฉียงเหนือ มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้ง
ในภาคเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
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ตารางท่ี 4.37 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามสถานท่ีตั้ง 

สถานที่ต้ัง   

ภาคกลาง ภาค
ตะวันออก 

ภาคตตะวันออก
เฉียงเหนือ 

ภาคใต ภาคเหนือ 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.37 พบวา ผูรับบริการท่ีมีสถานท่ีตั้งในภาคกลางและภาคตะวันออก มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีท่ีสถานท่ีตั้งในภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคตะวันออก  
เฉียงเหนือ มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งใน
ภาคใตและภาคเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 
ตารางท่ี 4.38 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามสถานที่ตั้ง 

สถานที่ต้ัง   

ภาค
กลาง 

ภาค
ตะวันออก 

ภาคตตะวันออก
เฉียงเหนือ 

ภาคใต ภาคเหนือ 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.38 พบวา  ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคกลางและภาคตะวันออก มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการที่ท่ีสถานท่ีตั้งในภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งในภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีสถานท่ีตั้งในภาคใต
และภาคเหนือ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยดานรูปแบบประเภทการใชบริการที่แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของ
การใหบริการท่ีแตกตางกัน  
  สมมติฐานที่ 2.1 ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูลท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของ
การใหบริการท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.39 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูล 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 0.140 2 0.070 0.284 0.753 
 ภายในกลุม 57.105 232 0.246   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 3.230 2 1.615 7.484 0.001* 
 ภายในกลุม 50.058 232 0.216   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 1.699 2 0.850 3.384 0.036* 
 ภายในกลุม 58.251 232 0.251   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 4.308 2 2.154 8.516 0.000* 
 ภายในกลุม 58.678 232 0.253   
 รวม 62.986 234    
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ตารางท่ี 4.39 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูล (ตอ) 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การตอบสนอง ระหวางกลุม 3.952 2 1.976 6.710 0.001* 
 ภายในกลุม 68.313 232 0.294   
 รวม 72.265 234    

 ระหวางกลุม 1.366 2 0.683 3.503 0.032* 
รวม  ภายในกลุม 45.248 232 0.195   

 รวม 46.614 234    
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.39 พบวา ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประเภทการใชวงจร
ส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ 
และดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตดานความนาเช่ือถือ ไมพบ
ความแตกตาง สําหรับคูท่ีแตกตางกันทําการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ 
มีผลการทดสอบ ดังนี้  
 

ตารางท่ี 4.40 ระดบัคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม เปนรายคู จําแนกตามประเภทการใชวงจรส่ือสาร 
 ขอมูล 
ประเภทการใชบริการ 

  
ขอมูล MPLS ขอมูล Lease Line ขอมูล VSAT 

ส่ือสารขอมูล 4.19 4.04 4.02 
ขอมูล MPLS 4.19 - 0.154 0.168* 
ขอมูล Lease Line 4.04  - 0.014 
ขอมูล VSAT 4.02   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.40 พบวา ผูรับบริการที่ใชขอมูล MPLS มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม 
แตกตางจากผูรับบริการท่ีใชขอมูล VSAT อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.41 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามประเภทการใชวงจรส่ือสาร 
 ขอมูล 
ประเภทการใชบริการ 

ส่ือสารขอมูล   
ขอมูล MPLS ขอมูล Lease Line ขอมูล VSAT 

4.19 4.09 3.92 
ขอมูล MPLS 4.19 - 0.094 0.268* 
ขอมูล Lease Line 4.09  - 0.174 
ขอมูล VSAT 3.92   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.41 พบวา ผูรับบริการที่ใชขอมูล MPLS มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ 
แตกตางจาก ผูรับบริการท่ีใชขอมูล VSAT อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.42 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามประเภทการใช 
 วงจรส่ือสารขอมูล  
ประเภทการใชบริการ 

ส่ือสารขอมูล   
ขอมูล MPLS ขอมูล Lease Line ขอมูล VSAT 

4.18 4.17 4.00 
ขอมูล MPLS 4.18 - 0.010 0.176* 
ขอมูล Lease Line 4.17  - 0.167 
ขอมูล VSAT 4.00   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.42 พบวา ผูรับบริการที่ใชขอมูล MPLS มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ี
จับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีใชขอมูล VSAT อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.43 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามประเภทการใชวงจร 
 ส่ือสารขอมูล 
ประเภทการใชบริการ 

ส่ือสารขอมูล   
ขอมูล MPLS ขอมูล Lease Line ขอมูล VSAT 

4.24 3.91 3.98 
ขอมูล MPLS 4.24 - 0.326* 0.258* 
ขอมูล Lease Line 3.91  - 0.068 
ขอมูล VSAT 3.98   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.43 พบวา ผูรับบริการที่ใชขอมูล MPLS มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอก
เขาใจ แตกตางจาก ผูรับบริการที่ใชขอมูล Lease Line และขอมูล VSAT อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.44 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามประเภทการใชวงจร 
 ส่ือสารขอมูล 
ประเภทการใชบริการ 

ส่ือสารขอมูล   
ขอมูล MPLS ขอมูล Lease Line ขอมูล VSAT 

4.15 3.81 3.96 
ขอมูล MPLS 4.15 - 0.340 0.186* 
ขอมูล Lease Line 3.81  - 0.154 
ขอมูล VSAT 3.96   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.44 พบวา ผูรับบริการที่ใชขอมูล MPLS มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการ
ตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีใชขอมูล VSAT อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  สมมติฐานท่ี 2.2 ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลท่ีแตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพของการใหบริการท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.45 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 4.956 3 1.652 7.299 0.000* 
 ภายในกลุม 52.289 231 0.226   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 12.642 3 4.214 23.948 0.000* 
 ภายในกลุม 40.646 231 0.176   
 รวม 53.287 234    
ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 6.620 3 2.207 9.558 0.000* 
 ภายในกลุม 53.330 231 0.231   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 4.826 3 1.609 6.389 0.000* 
 ภายในกลุม 58.161 231 0.252   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 6.148 3 2.049 7.159 0.000* 
 ภายในกลุม 66.117 231 0.286   
 รวม 72.265 234    
 ระหวางกลุม 5.632 3 1.877 10.582 0.000* 

รวม ภายในกลุม 40.982 231 0.177   
 รวม 46.614 234    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.45 พบวา ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกัน       
มีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการให 
บริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ 
ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนอง แตกตางกัน
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สําหรับคูท่ีแตกตางกันทําการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตาง 
เปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการทดสอบ ดังนี ้ 
 
ตารางท่ี 4.46 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม เปนรายคู จําแนกตามขนาดความเร็วของวงจร 
 การใชวงจรส่ือสารขอมูล 

ความเร็ว   
ต่ํากวา 1 Mbps 1 Mbps 2 Mbps สูงกวา 2 Mbps 

4.19 4.18 4.15 3.81 
ต่ํากวา 1 Mbps 4.19 - 0.005 0.032 0.373* 
1 Mbps 4.18  - 0.027 0.368* 
2 Mbps 4.15   - 0.340* 
สูงกวา 2 Mbps 3.81    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.46 พบวา ผูรับบริการที่ใชความเร็ว ต่ํากวา 1 Mbps, 1 Mbps และ 2 Mbps     
มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการที่ใชความเร็วสูงกวา 2 Mbps อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.47 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ เปนรายคู จําแนกตามขนาดความเร็วของวงจร 
 การใชวงจรส่ือสารขอมูล 

ความเร็ว   
ต่ํากวา 1 Mbps 1 Mbps 2 Mbps สูงกวา 2 Mbps 

4.32 4.42 4.20 4.01 
ต่ํากวา 1 Mbps 4.32 - 0.099 0.116 0.311* 
1 Mbps 4.42  - 0.215 0.410* 
2 Mbps 4.20   - 0.196 
สูงกวา 2 Mbps 4.01    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.47 พบวา ผูรับบริการท่ีใชความเร็ว ต่ํากวา 1 Mbps และ1 Mbps มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ แตกตางจากผูรับบริการที่ใชความเร็วสูงกวา 2 Mbps อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.48 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามขนาดความเร็วของวงจร 
 การใชวงจรส่ือสารขอมูล 

ความเร็ว   
ต่ํากวา 1 Mbps 1 Mbps 2 Mbps สูงกวา 2 Mbps 

4.09 4.34 4.13 3.68 
ต่ํากวา 1 Mbps 4.09 - 0.250* 0.045 0.408* 
1 Mbps 4.34  - 0.204 0.658* 
2 Mbps 4.13   - 0.454* 
สูงกวา 2 Mbps 3.68    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.48 พบวา ผูรับบริการที่ใชความเร็ว ต่ํากวา 1 Mbps มีความคิดเห็นตอระดับ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ดานความนาเช่ือถือ แตกตางจาก ผูรับบริการที่ใชความเร็ว 1 Mbps  และสูงกวา 2 Mbps ข้ึนไปอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการที่ใชความเร็ว 1 Mbps และ 2 Mbps มีความคิดเห็นตอ
ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ดานความนาเชื่อถือ แตกตางจากผูรับบริการท่ีใชความเร็วสูงกวา 2 Mbps ข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.49 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามขนาดความเร็ว 
 ของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล 

ความเร็ว   
ต่ํากวา 1 Mbps 1 Mbps 2 Mbps สูงกวา 2 Mbps 

4.14 4.22 4.21 3.81 
ต่ํากวา 1 Mbps 4.14 - 0.076 0.071 0.327* 
1 Mbps 4.22  - 0.005 0.403* 
2 Mbps 4.21   - 0.398* 
สูงกวา 2 Mbps 3.81    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.49 พบวา ผูรับบริการที่ใชความเร็ว ต่ํากวา 1 Mbps, 1 Mbps และ 2 Mbps มี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีใชความเร็วสูงกวา 2 Mbps  
ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.50 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามขนาดความเร็ว 
 ของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล 

ความเร็ว   
ต่ํากวา 1 Mbps 1 Mbps 2 Mbps สูงกวา 2 Mbps 

4.24 4.00 4.12 3.83 
ต่ํากวา 1 Mbps 4.24 - 0.232 0.114 0.402* 
1 Mbps 4.00  - 0.118 0.170 
2 Mbps 4.12   - 0.288* 
สูงกวา 2 Mbps 3.83    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.50 พบวา ผูรับบริการที่ใชความเร็ว ต่ํากวา 1 Mbps, และ 2 Mbps มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการที่ใชความเร็วสูงกวา 2 Mbps ข้ึนไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



 
 

116 

ตารางท่ี 4.51 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามขนาดความเร็วของวงจร 
 การใชวงจรส่ือสารขอมูล 

ความเร็ว   
ต่ํากวา 1 Mbps 1 Mbps 2 Mbps สูงกวา 2 Mbps 

4.15 3.93 4.10 3.74 
ต่ํากวา 1 Mbps 4.15 - 0.218 0.049 0.414* 
1 Mbps 3.93  - 0.169 0.196 
2 Mbps 4.10   - 0.366* 
สูงกวา 2 Mbps 3.74    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.51 พบวา ผูรับบริการท่ีใชความเร็ว ต่ํากวา 1 Mbps, และ 2 Mbps มีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการที่ใชความเร็วสูงกวา 2 Mbps ข้ึนไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  สมมติฐานท่ี 2.3 จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพ
ของการใหบริการท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.52 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามจํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 1.133 3 0.378 1.554 0.201 
 ภายในกลุม 56.112 231 0.243   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 0.472 3 0.157 0.689 0.560 
 ภายในกลุม 52.815 231 0.229   
 รวม 53.287 234    
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ตารางท่ี 4.52 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามจํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล (ตอ) 
คุณภาพของการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 1.081 3 0.360 1.413 0.240 
 ภายในกลุม 58.869 231 0.255   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 0.851 3 0.284 1.054 0.369 
 ภายในกลุม 62.136 231 0.269   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 6.632 3 2.211 7.781 0.000* 
 ภายในกลุม 65.633 231 0.284   
 รวม 72.265 234    
 ระหวางกลุม 0.790 3 0.263 1.327 0.266 

รวม ภายในกลุม 45.825 231 0.198   
 รวม 46.614 234    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.52 พบวา จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็น
ตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
ไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมี
ความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตดาน
ความนาเช่ือถือ ดานความมั่นใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ ไมพบความแตกตาง 
สําหรับคูท่ีแตกตางกันทําการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการทดสอบ 
ดังนี้  
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ตารางท่ี 4.53 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามจํานวนวงจรการใชวงจร 
 ส่ือสารขอมูล 

จํานวนวงจร   
ต่ํากวา 5 วงจร 5-10 วงจร 10-20 วงจร 20 วงจรขึ้นไป 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.53 พบวา ผูรับบริการท่ีใชวงจรตํ่ากวา 5 วงจร และระหวาง 5-10 วงจรมี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการที่ใชวงจรระหวาง 10-20 วงจรและ 
ตั้งแต 20 วงจรข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  สมมติฐานท่ี 2.4 จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของ
การใหบริการท่ีแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.54 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความนาเช่ือถือ ระหวางกลุม 10.381 4 2.595 12.736 0.000* 
 ภายในกลุม 46.864 230 0.204   
 รวม 57.245 234    
ความม่ันใจ ระหวางกลุม 7.455 4 1.864 9.353 0.000* 
 ภายในกลุม 45.833 230 0.199   
 รวม 53.287 234    
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ตารางท่ี 4.54 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ (ตอ) 

คุณภาพของการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ลักษณะท่ีจับตองได ระหวางกลุม 10.521 4 2.630 12.240 0.000* 
 ภายในกลุม 49.429 230 0.215   
 รวม 59.950 234    
ความเขาอกเขาใจ ระหวางกลุม 10.349 4 2.587 11.306 0.000* 
 ภายในกลุม 52.637 230 0.229   
 รวม 62.986 234    
การตอบสนอง ระหวางกลุม 10.506 4 2.627 9.782 0.000* 
 ภายในกลุม 61.759 230 0.269   
 รวม 72.265 234    

 ระหวางกลุม 8.595 4 2.149 12.999 0.000* 
รวม  ภายในกลุม 38.019 230 0.165   

 รวม 46.614 234    
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.54 พบวา จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอ
คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา จํานวนคร้ังท่ีติดตอ
หนวยงานบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา 
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตอง
ได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
สําหรับคูท่ีแตกตางกันทําการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีเชฟเฟ มีผลการทดสอบ 
ดังนี้  
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ตารางท่ี 4.55 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม เปนรายคู จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงาน 
 บริการ 

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

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.55 พบวา ผูรับบริการที่มีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ คร้ังแรก มี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ
ระหวาง 1-2 คร้ัง ระหวาง 3-4 คร้ัง ระหวาง 5-6 คร้ัง และมากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ ระหวาง 1-2 คร้ัง มีความคิดเห็นตอ
ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา โดยภาพรวม แตกตางจากผูรับบริการที่มี
จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการระหวาง 5-6 คร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.56 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ เปนรายคู จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอ 
 หนวยงานบริการ 

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

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.56 พบวา ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการคร้ังแรกมี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงาน
บริการระหวาง 1-2 คร้ัง ระหวาง 3-4 คร้ัง ระหวาง 5-6 คร้ัง และมากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.57 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ เปนรายคู จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอ 
 หนวยงานบริการ 

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

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.57 พบวา ผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการคร้ังแรกมี 
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ แตกตางจาก ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ
ระหวาง 1-2 คร้ัง ระหวาง 3-4 คร้ัง ระหวาง 5-6 คร้ัง และมากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.58 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได เปนรายคู จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอ 
 หนวยงานบริการ 

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

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.58 พบวา ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการคร้ังแรกมีความ
คิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอ
หนวยงานบริการระหวาง 1-2 คร้ัง ระหวาง 3-4 คร้ัง ระหวาง 5-6 คร้ัง และมากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ ระหวาง 1-2 คร้ัง และระหวาง 3-4 คร้ัง 
มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองได แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอ
หนวยงานบริการ ระหวาง 5-6 คร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  และผูรับบริการที่มีจํานวน
คร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ ระหวาง 5-6 คร้ัง มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะท่ีจับตองไดแตกตางจาก 
ผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ มากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.59 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ เปนรายคู จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอ 
 หนวยงานบริการ 

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

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.59 พบวา ผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการคร้ังแรกมี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงาน
บริการระหวาง 1-2 คร้ัง ระหวาง 3-4 คร้ัง และมากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
 ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ ระหวาง 1-2 คร้ัง และระหวาง 3-4 คร้ัง 
มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคากลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงาน
บริการ ระหวาง 5-6 คร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอ
หนวยงานบริการ ระหวาง 5-6 คร้ัง มีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน
บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความเขาอกเขาใจ แตกตางจากผูรับ 
บริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ มากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
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ตารางท่ี 4.60 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
 (ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง เปนรายคู จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีติดตอ 
 หนวยงานบริการ 

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

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.60 พบวา ผูรับบริการท่ีมีจํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการคร้ังแรกมี
ความคิดเห็นตอระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงาน
บริการระหวาง 1-2 คร้ัง ระหวาง 3-4 คร้ัง ระหวง 5-6 คร้ัง และมากกวา 7 คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ ระหวาง 5-6 คร้ัง มีความคิดเห็นตอ
ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ดานการตอบสนอง แตกตางจากผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีติดตอหนวยงานบริการ มากกวา 7 
คร้ังข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สรุปผลสมมติฐาน 
 สรุปผลสมมติฐานท่ี 1 ปจจัยในดานขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจท่ีมีความแตกตางกันจะ
ไดรับคุณภาพการใชบริการท่ีแตกตางกัน สามารถสรุปไดตามตารางท่ี 4.61 
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ตารางท่ี 4.61 สรุปผลสมมติฐานท่ี 1 ปจจัยในดานขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจ 

คุณภาพการ
ใหบริการ 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ  

เพศ อายุ 
ระดับ

การศึกษา 
ประเภท
ธุรกิจ 

ระยะเวลา
ติดตอ 

สถานท่ีตัง้ 

ความนาเช่ือถือ  √ √ √  √
ความม่ันใจ √ √ √ √  √
ลักษณะท่ีจับตองได √ √ √ √  √
ความเขาอกเขาใจ √ √ √ √  √
การตอบสนอง √ √ √ √  √
รวม √ √ √ √  √ 
√  มีความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
-  ไมมีความแตกตาง อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.61 สามารถสรุปผลสมมติฐานท่ี 1 ปจจัยในดานขอมูลท่ัวไปและลักษณะ
ธุรกิจท่ีมีความแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพการใชบริการท่ีแตกตางกัน ในภาพรวมดังน้ี 
 1. ผูรับบริการที่มีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน
บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการท่ีมีเพศแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ 
ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตกลุมตัวอยางมีความคิดเห็นไมแตกตางกันในประเด็นความนาเช่ือถือ 
 2. ผูรับบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน
บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ 
ดานความม่ันใจ ดานลักษณะที่จับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนองแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 3. ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการ
ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมี
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ความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความมั่นใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอก
เขาใจ และดานการตอบสนองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 4. ผูรับบริการที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการ
ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการท่ีมีประเภทธุรกิจแตกตางกันมีความ
คิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดาน
การตอบสนองแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 5. ผูรับบริการที่มีระยะเวลาติดตอธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน เม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการท่ีมีระยะเวลาติดตอธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความ
นาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนอง  
ไมแตกตางกันทุกดาน 
 6. ผูรับบริการท่ีมีสถานท่ีตั้งธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการ
ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูรับบริการที่มีสถานท่ีตั้งธุรกิจแตกตางกันมี
ความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความมั่นใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอก
เขาใจ และดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ผลสรุปสมมติฐานท่ี 2  ปจจัยดานรูปแบบและประเภทการใชบริการที่แตกตางกัน จะไดรับ
คุณภาพการใชบริการท่ีแตกตางกัน สามารถสรุปไดตามตารางท่ี 4.62 
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ตารางท่ี 4.62  ผลสรุปสมมติฐานท่ี 2  ปจจัยดานรูปแบบและประเภทการใชบริการท่ีแตกตางกัน  

คุณภาพการใหบริการ 
ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ  

ประเภท 
การใชงาน 

ความเร็ว 
วงจรใชงาน 

จํานวน 
วงจรใชงาน 

จํานวน 
คร้ังท่ีตดิตอ 

ความนาเช่ือถือ  √  √ 
ความม่ันใจ √ √  √ 
ลักษณะท่ีจับตองได √ √  √ 
ความเขาอกเขาใจ √ √  √ 
การตอบสนอง √ √ √ √ 
รวม √ √  √ 
√ มีความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
-  ไมมีความแตกตาง อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.62 สามารถสรุปผลสมมติฐานที่ 2 ปจจัยดานรูปแบบและประเภทการใช
บริการท่ีแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพการใชบริการท่ีแตกตางกัน ในภาพรวมไดดังนี้ 
 1. ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการ
ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมี
ความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท  
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการ
ตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตดานความนาเช่ือถือ ไมพบความแตกตาง 
 2. ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ขนาดความเร็วของวงจรการใช
วงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา 
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับ
ตองได ดานความเขาอกเขาใจ และดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
 3. จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน เม่ือ
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พิจารณาเปนรายดาน พบวา จํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพ
ของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ดานการ
ตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แตดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ 
ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอกเขาใจ ไมพบความแตกตาง 
 4. จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการ
ใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ
แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด ดานความนาเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานลักษณะท่ีจับตองได ดานความเขาอก
เขาใจ และดานการตอบสนอง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการกลุม บริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาถึงระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน
บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด  (2) ศึกษาระดับคุณภาพของการใหบริการ
ของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามลักษณะของขอมูล
ท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการ และ (3) ศึกษาระดับคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด จําแนกตามรูปแบบและประเภท
การใชบริการของผูรับการบริการ ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยไดแก กลุมลูกคาท่ีมีการ
ติดตอรับการใหบริการจากหนวยงานบริการลูกคา ของกลุมบริษัทอินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
จํานวน 235 คน  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 
คาแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การทดสอบคาที การทดสอบคาเอฟ 
การเปรียบเทียบรายคูดวยวิธีของเชฟเฟ  
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด สามารถสรุปไดดังนี้ 
 1. ปจจัยสวนบุคคล 
 จากผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 72.34 อายุ
ระหวาง 25-35 ป คิดเปนรอยละ 57.87 ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 78.72 สวนใหญ
เปนธุรกิจประเภทประกันชีวิต ประกันภัย คิดเปนรอยละ 27.66 ระยะเวลาการติดตอมากกวา 7 ปข้ึนไป 
คิดเปนรอยละ 51.49 สวนใหญท่ีตั้งบริษัทอยูในภาคกลาง คิดเปนรอยละ 55.75  
 2. การใชวงจรส่ือสารขอมูลของ กลุม บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
 จากผลการศึกษา พบวา สวนใหญเปนบริการส่ือสารขอมูลผานดาวเทียม VSAT คิดเปน
รอยละ 42.13 ขนาดความเร็ว 2 Mbps คิดเปนรอยละ 36.17 จํานวนวงจรตํ่ากวา 5 วงจร คิดเปนรอยละ 
42.98  จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการตั้งแต 7 คร้ังข้ึนไป คิดเปนรอยละ 62.55  
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 3. คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด 
 ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท 
(ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวม อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางมี
ความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับคะแนนเฉล่ียดังนี้ ความนาเช่ือถือ รองลงมา ความ
ม่ันใจ ลักษณะท่ีจับตองได ความเขาอกเขาใจ และการตอบสนอง โดยในแตละดานมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 
  3.1 ดานความนาเช่ือถือ พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนราย
ดานพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนนเฉล่ียดังนี้ ทานมี
ความม่ันใจเม่ือใชบริการของบริษัท รองลงมาเมื่อทานเกิดปญหา บริษัทไดเขาไปชวยแกปญหาดวย
ความเห็นอกเห็นใจ พรอมสรางความม่ันใจใหกับทาน เม่ือบริษัทสัญญาวาจะดําเนินการใหตามเวลาท่ี
กําหนด บริษัทสามารถดําเนินการใหไดจริง บริษัทไดใหบริการที่สามารถไววางใจได และพนักงาน
ของบริษัทไดใหขอมูลและอธิบายเกี่ยวกับการใชงานไดเปนอยางดี  
  3.2 ดานความม่ันใจของการใหบริการ พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนน
เฉล่ียดังนี้ ทานมีความม่ันใจในการรับประกันเร่ืองปญหา Down time วาไมเกิดข้ึน 99.90% หลังการ
ติดต้ังอุปกรณแลว ทานไดรับส่ิงท่ีคาดหวังครบทุกอยางทันที รองลงมา   เวลาของการใหบริการในแตละ
คร้ังเหมาะสมกับปญหาที่เกิดข้ึนกับทาน ทานมีความมั่นใจวาบริษัทสามารถติดต้ังอุปกรณใหไดตาม
ระยะเวลากําหนด และมีการใหบริการคําปรึกษา สอบถามขอมูลจากศูนยปฏิบัติการตลอด 24 ชม.  
  3.3 ดานลักษณะท่ีจับตองได พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนนเฉล่ียดังนี้ พนักงานของ
บริษัทแตงตัวสุภาพเรียบรอย รองลงมา คุณภาพของบริการของบริษัทมีประสิทธิภาพดี มีการนํา
เทคโนโลยีเขามาใชเหมาะสมกับการใหบริการ คุณภาพของงานหลังการติดต้ังเรียบรอยดี และอุปกรณ 
เคร่ืองมือมีความทันสมัย เหมาะสมกับการใหบริการ  
  3.4 ดานความเขาอกเขาใจ พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ
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พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนนเฉล่ียดังนี้ พนักงานของ
บริษัท มีความเปนกันเองกับทาน รองลงมา   พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีมารยาท หนาตายิ้มแยม    
มีอัธยาศัยดี พนักงานของบริษัทเอาใจใสทานเปนอยางมาก  พนักงานพูดจาออนนอม ตอบคําถามได
ชัดเจน และพนักงานของบริษัทยอมรับขอบกพรอง เม่ือเกิดขอผิดพลาดในการบริการ  
  3.5 ดานการตอบสนอง พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นอยูในระดับมากทุกขอ เรียงตามลําดับคะแนนเฉล่ียดังนี้ พนักงานของ
บริษัทมีความต้ังใจที่จะชวยเหลือทานดวยความเต็มใจ รองลงมา พนักงานของบริษัทมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ ทานไดรับการบริการที่รวดเร็วจากพนักงานของบริษัท พนักงานของบริษัทสามารถ
ใหบริการไดตามเวลาท่ีทานกําหนด และพนักงานของบริษัทมีความรูสามารถใหบริการตอบสนอง  
คํารองขอของทานไดทันที  
 4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  4.1 ปจจัยในดานลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการที่มี
ความแตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน  
  จากผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ และสถาน
ท่ีตั้ง แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนผูรับบริการท่ีมี
ระยะเวลาติดตอธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน 
  4.2 ปจจัยดานรูปแบบและประเภทการใชบริการที่แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการ
ใหบริการท่ีแตกตางกัน 
  ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูล  ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล และ
จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  สวนจํานวนวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูลแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของ
การใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน 
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5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาขางตนสามารถอภิปรายผลไดดังตอไปนี้ 
 1. คุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด 
  1.1 ดานความนาเช่ือถือของการใหบริการ พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
ประเด็นเกี่ยวกับความม่ันใจเม่ือใชบริการของบริษัทมีคาเฉล่ียสูงเปนอันดับหนึ่ง ซ่ึงแสดงใหเห็นไดวา
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด มีความนาเชื่อถือในการใหบริการลูกคา ท้ังการปฏิบัติงาน
ท่ีรวดเร็ว ความซ่ือสัตยของพนักงานเปนตน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ ซีแทมล พาราซุรามานและ
คณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) ท่ีไดอธิบายไดวา ความนาเช่ือถือ (Creditability) ก็
คือ การปฎิบัติงานการใหการบริการอยางซ่ือตรงและซ่ือสัตย ซ่ึงส่ิงสําคัญท่ีผูใหการบริการตอง
คํานึงถึง เพราะเปนการชวยใหลูกคาเกิดความเช่ือถือในช่ือเสียงขององคกรตอการการบริการตอลูกคา
หรือผูรับการบริการ ซ่ึงจากผลการศึกษาสามารถเทียบเคียงไดกับงานวิจัยของ จิราภรณ มัลลิกาโกศล 
(2554) ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัทโควยูฮะอีซูซุเซลส
จํากัด สาขารมเกลา ผลการศึกษา พบวา ดานความนาเช่ือถือของการใหบริการ ผูใชบริการมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือของการใหบริการอยูในภาพรวมในระดับมาก 
  1.2 ดานความม่ันใจของการใหบริการ พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดย
ท่ีประเด็นเกี่ยวกับความม่ันใจในการรับประกันเร่ืองปญหา Down time วาไมเกิดข้ึน 99.90% มีคาเฉล่ีย
สูงสุด ท้ังนี้เนื่องมาจากกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ใหบริการที่คลอบคลุมในสาย
ผลิตภัณฑหลักและรอง ซ่ึงประกอบดวยการใหบริการดานอินเตอรเน็ต (Internet) คอมพิวเตอร 
(Computer) การส่ือสารดานเครือขายโทรคมนาคม (Telecom (ICT)  รวมถึงการจัดหาวัสดุอุปกรณท่ี
เกี่ยวของในงานการใหบริการตาง ๆ กับกลุมลูกคาภาคธุรกิจ โดยเฉพาะการใหบริการเครือขายส่ือสาร
โทรคมนาคม (Network Management Services) เปนการใหบริการตรงของกลุมบริษัทฯ ผานผูให 
บริการเครือขายหลัก (Service Provider) เชน บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) TOT บริษัท กสท.
โทรคมนาคม จํากัด (CAT Telecom Public Co., Ltd.) บริษัท ยูไนเต็ด อินฟอรเมช่ัน ไฮเวย จํากัด 
(United Information Hiway Co., Ltd.) บริษัท ซิมโฟนี่ คอมมิวนิเคช่ัน จํากัด (มหาชน) (Symphony 
Communication Public Co., Ltd.) บริษัท ทรู คอรปอรเรช่ัน จํากัด (มหาชน) TRUE เปนตน ซ่ึงการให 
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บริการที่ครอบคลุมนี้ลูกคาจึงสามารถมั่นใจไดวา บริษัทฯ จะสามารถตอบสนองกับความตองการ
ลูกคาไดโดยตรงอยางมีประสิทธิภาพ 
  1.3 ดานลักษณะท่ีจับตองได  พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน
บริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยท่ีประเด็น
เกี่ยวกับพนักงานของบริษัทแตงตัวสุภาพเรียบรอยมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากเปน
แนวนโยบายของบริษัทฯ การท่ีพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอยนั้นจะทําใหลูกคา หรือผูรับบริการมี
ความเช่ือม่ันในการบริการยิ่งข้ึนไป ซ่ึงพนักงานในบริษัทจะแบงออกเปน 2 ประเภทหลัก ๆ คือ 
พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลท่ีตองมีการพบปะและใหบริการโดยตรงกับลูกคา และพนักงานใน
สวนสนับสนุนก็จะทําหนาท่ีใหการสนับสนุนงานดานตาง ๆ จากผลการศึกษาสามารถเทียบเคียงได
กับงานวิจัยของ เก็บกิจ สอนศรี (2553) คุณภาพของการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในเขต
เทศบาลนครอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี : กรณีศึกษาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษา
พบวา คุณภาพของการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จังหวัด
อุบลราชธานี ดานความเปนรูปธรรมของบริการ อยูในระดับมาก 
  1.4 ดานความเขาอกเขาใจ พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยท่ีประเด็น
เกี่ยวกับ พนักงานของบริษัท มีความเปนกันเองมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ท้ังนี้สอดคลองกับแนวคิดของ 
ซีแทมล พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) ท่ีไดอธิบายไดวา การ
เขาใจและรูจักลูกคา หมายรวมถึง พนักงานผูปฏิบัติงานมีความสามารถในการทํางานบริการ จดจํา
รายละเอียดและใหบริการตรงความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการแตละรายไดเปนอยางดี การปฏิบัติ
ของพนักงานผูปฎิบัติงานตอลูกคาหรือผูรับการบริการดังเปนบุคคลสําคัญ การดูแลเอาใจใสของ
พนักงานผูปฎิบัติงานตอลูกคาหรือผูรับการบริการตลอดเวลาท่ีปฎิบัติหนาท่ี และความสามารถของ
พนักงานผูปฏิบัติงานในการสรางความเปนกันเองแกลูกคาหรือผูรับการบริการ ซ่ึงจากผลการวิจัย
สามารถเทียบเคียงไดกับงานวิจัยของกาญจนา  ติง (2553) ศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการ
บริการของบริษัท มาสเตอรเทค อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด ผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการมีการประเมิน
คุณภาพการบริการของบริษัท มาสเตอรเทค อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด ดานความเขาใจถึงความรูสึก
และความตองการของลูกคาในระดับสูง 
   1.5 ดานการตอบสนอง พบวา ระดับคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยท่ีประเด็น
เกี่ยวกับ พนักงานของบริษัทมีความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือทานดวยความเต็มใจ มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ท้ังนี้



 
 

134 

บริษัทไดย้ําเสมอถึงความต้ังใจในการท่ีจะใหบริการลูกคาอยางเต็มกําลังความสามารถ เพราะเร่ืองของ
เทคโนโลยีนั้นผูใชบริการหลายรายเปนผูท่ีใชบริการเพียงอยางเดียว แตไมมีบุคลากรทางดานซอม
บํารุง หรือการแกไขปญหาเฉพาะหนา ดังนั้นพนักงานของบริษัทฯ จะตองมีหนาท่ีในการเขาไปแกไข
ปญหาอยางรวดเร็ว จากผลการศึกษาสามารถเทียบเคียงไดกับงานวิจัยของ เก็บกิจ สอนศรี (2553)  
คุณภาพของการใหบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จังหวัด
อุบลราชธานี : กรณีศึกษาบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา คุณภาพของการใหบริการ
อินเตอรเน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ดานการตอบสนองตอ
ลูกคา อยูในระดับมาก 
 2. ปจจัยในดานลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการที่มีความ
แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการใชบริการท่ีแตกตางกัน  
 จากผลการศึกษา พบวา ผูรับบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ และสถาน
ท่ีตั้ง แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท 
อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังนี้อธิบายไดวา 
ลักษณะของขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจของผูรับการบริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภท
ธุรกิจ และสถานท่ีตั้ง ซ่ึงส่ิงเหลานี้แสดงใหเห็นไดวาการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุม
บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ยังมีชองวางในการใหบริการอยู ซ่ึงไมสอดคลองกับหลักการ
ใหบริการท่ีกลาวไววา ประโยชนและบริการท่ีจัดข้ึนใหแกบุคลากรขององคการตองเทาเทียมกัน โดย
ไมเลือกปฏิบัติหรือใหสิทธิพิเศษแกผูใดหรือกลุมใดโดยเฉพาะ (กุลธน ธนาพงศธร, 2549, น. 102-103) 
แตอยางไรลักษณะของงานวิจัยขางตนสอดคลองกับแนวคิดของชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548, น. 27) 
อธิบายไววา ความแตกตางของการบริการในแตละคร้ัง (Variability or Heterogeneity) จะมีความ
แตกตางกันในดานคุณภาพในการใหบริการ เนื่องจากการบริการตองอาศัยคนหรือพนักงานในการ
ใหบริการเปนสวนใหญ (Labor Intensive) ซ่ึงการที่พนักงานจะยิ้มหรือไม จะใหบริการดวยจิตใจอยาง
แทจริงหรือไม ตองข้ึนกับองคประกอบอ่ืน ๆ ท้ังในดานรางกายและจิตใจ เชน พนักงานคนหน่ึงเม่ือ
วันวานนี้ใหบริการดีมาก ยิ้มแยมแจมใส ทักทายลูกคาเปนอยางดี แตวันรุงข้ึน พนักงานคนเดียวกันอาจ
ถูกรองเรียนวาบริการไมดี ไมยิ้มแยม พูดจาไมไพเราะ สาเหตุเนื่องมาจากพนักงานคนน้ันไมไดนอน
หลับพักผอนอยางเต็มอ่ิม เพราะตองดูแลลูกสาววัยหนึ่งขวบท่ีปวยเปนไขหวัดตลอดคืนท่ีผานมา เปนตน  
นอกจากนี้ผลการศึกษาขางตนไมสอดคลองกับงานวิจัยของ จิราภรณ มัลลิกาโกศล (2554) ศึกษา
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของศูนยบริการมาตรฐานอีซูซุ บริษัทโควยูฮะอีซูซุเซลสจํากัด สาขารมเกลา  
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ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ อายุ รายได และระดับการศึกษาท่ี
แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน 
 3. ปจจัยดานรูปแบบและประเภทการใชบริการที่แตกตางกัน จะไดรับคุณภาพของการ
ใหบริการท่ีแตกตางกัน 
 ประเภทการใชวงจรส่ือสารขอมูล  ขนาดความเร็วของวงจรการใชวงจรส่ือสารขอมูล และ
จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพของการใหบริการของ
หนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  จากผลการศึกษานี้ก็เชนกัน ทําใหพิจารณาไดวา การใหบริการของหนวยงานบริการ
ลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด เปนความไมแนนอน ท้ังนี้ เพราะลักษณะของงาน
วงจรส่ือสารขอมูลข้ึนอยูกับวา ใหบริการกับลูกคากลุมใด เวลาในการใหบริการ งานบริการกระทําท่ี
ไหน และงานบริการกระทําอยางไร ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของวีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2547, น. 
19) อธิบายไววา การบริการน้ันเปนพฤติกรรม การกระทํา หรือการปฏิบัติการ ซ่ึงมีความไมแนนอน 
โดยลักษณะของการบริการข้ึนอยูกับสถานการณแวดลอมดวยเชนกัน 
 

5.3 ขอเสนอแนะท่ีไดจากการวิจัย 
 5.3.1 ดานความนาเช่ือถือของการใหบริการ จากการศึกษาพบวา ประเด็นพนักงานของ
บริษัทไดใหขอมูลและอธิบายเกี่ยวกับวิธีการใชงานไดเปนอยางดี มีคาเฉล่ียเปนลําดับสุดทาย ดังนั้น 
บริษัท ฯ ควรเนนการคัดเลือก การสรรหา การอบรมพนักงาน จัดฝกอบรมเพิ่มทักษะความรูใหกับ
พนักงานของบริษัทเปนการภายในหรือจัดสงไปอบรมท่ีสถาบันฝกอบรมภายนอก ใหมีแบบทดสอบ
การวัดระดับทักษะความเขาใจเกี่ยวกับหนาท่ีรับผิดชอบของพนักงานอยางมีระบบตอเนื่อง หรือทุก ๆ 
3-6 เดือน เพื่อเปนการอบรมพัฒนาทบทวนใหพนักงานมีความเขาใจ ใสใจในหนาท่ีการทํางาน พัฒนา
ทักษะของตัวเอง เพ่ิมความเช่ียวชาญ คนหาเทคนิคความรูใหม ๆ เพื่อจะสามารถตอบคําถามหรืออธิบาย
ขอสงสัยใหกับผูใชบริการไดกระจางชัดยิ่งข้ึน จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ และอยากกลับ 
เขามาใชบริการอีก 
 5.3.2 ดานความม่ันใจของการใหบริการ จากผลการศึกษาพบวา ประเด็นการใหบริการ
คําปรึกษา สอบถามขอมูลจากศูนยปฏิบัติการตลอด 24 ชม. มีคาเฉล่ียเปนลําดับสุดทาย ดังนั้นบริษัทฯ 
ควรสรางความม่ันใจใหกับลูกคา เนนพัฒนาปรับปรุงการติดตอส่ือสารของศูนยปฏิบัติการทั้งระบบ 
ท้ังในเวลาทํางานปกติและนอกเวลาทําการตลอด 24 ชม. เนื่องจากเม่ือติดตอนอกเวลาทํางานปกติ 
พบวา การติดตอปรึกษาสอบถามขอมูลไมมีความสะดวก ไมคอยมีพนักงานของศูนยปฏิบัติรับ
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สายโทรศัพท ตองถือสายรอการใชบริการนาน อาจจะมาจากปริมาณงานมีจํานวนมาก ทําใหพนักงาน
ศูนยปฏิบัติ รับสายโทรศัพทไมทัน ดังนั้นตองพิจารณาจากสาเหตุท่ีเกิดข้ึน ถามาจากปริมาณงานมี
จํานวนมาก ตองจัดพนักงานทํางานใหเพียงพอ หรือการเปดชองทางการใหบริการคําปรึกษา สอบถาม
ขอมูลอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เชน บริการผานเว็ปไซต อีเมลล  ไลนและ facebook เปนตน 
 5.3.3 ดานลักษณะท่ีจับตองได จากการศึกษาพบวา ประเด็นอุปกรณและเคร่ืองมือมีความ
ทันสมัย เหมาะสมกับการใหบริการ มีคาเฉล่ียเปนลําดับสุดทาย ดังนั้นบริษัทฯ ควรมีการสํารวจ 
อุปกรณ เคร่ืองมือ อยูเสมอ เพ่ือชวยใชในการปฏิบัติงานบริการสวนตาง ๆ วามีเคร่ืองมืออุปกรณใด
ลาสมัย ใชการไดไมสอดคลองกับการทํางาน บริษัทควรดําเนินการจัดหาวัสดุเคร่ืองมืออุปกรณทันสมัย
ดังกลาวเพิ่มเติม เชน พัฒนาระบบฐานขอมูลเพื่อการใชในการบริการของกลุมลูกคาผูรับบริการจะ
สามารถสนับสนุนพนักงานผูใหบริการสามารถรูขอมูลผูรับบริการ สามารถใหคําปรึกษา และแกปญหา
ไดถูกตองรวดเร็ว เปนการอํานวยความสะดวกใหงานบริการท้ังองคกรดีข้ึน 
 5.3.4 ดานความเขาอกเขาใจ จากการคนควาศึกษาพบวา ประเด็นพนักงานของบริษัทยอมรับ
ขอบกพรอง เม่ือเกิดขอผิดพลาดในการบริการ มีคาเฉล่ียเปนลําดับสุดทาย บริษัทตองจัดเตรียมดูแลงาน
ท้ังกอนการขาย ระหวางการขาย และหลังการขาย บริษัทฯ เนนวัฒนธรรมองคกรเกี่ยวกับ การบริการ
ดวยใจ (SERVE) ใหบริการอยางเอาใจใส เขาใจถึงความตองการของลูกคา ถือผลประโยชนสูงสุด 
ของลูกคาเปนสําคัญ ดังนั้นพนักงานอาจมีขอจํากัดทําใหมีขอผิดพลาดในงานบริการ เนนใหพนักงาน
ขอโทษลูกคาเสมอ และรีบดําเนินการใหงานบริการอยางรวดเร็ว แตอยางไรก็ตามบริษัทจะพัฒนา  
การใหบริการใหมีขอผิดพลาดนอยท่ีสุด เพื่อใหลูกคามีความม่ันใจและใชบริการตอไป 
 5.3.5 ดานการตอบสนอง จากการคนควาศึกษาพบวา ประเด็นพนักงานของบริษัทมีความรู
สามารถใหบริการตอบสนองคํารองขอของทานไดทันที มีคาเฉล่ียเปนลําดับสุดทาย ดังนั้นบริษัทควร
จัดใหมีการรวบรวมองคความรู ท่ีจะตองใชในการปฏิบัติงานบริการอยางตอเนื่อง เนื่องจากเร่ืองของ
เทคโนโลยีมีการเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลา อีกท้ังปญหาท่ีเกิดข้ึนกับระบบเทคโนโลยีนั้น จําเปนตอง
ใชผูท่ีมีความเช่ียวชาญทั้งในทางทฤษฎีและทางปฏิบัติ เพื่อใชแนะนําแกไขปญหารวมกันกับลูกคาได
รวดเร็วทันเวลา 
 

5.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวเน่ืองในอนาคต  
 5.4.1 ในการศึกษาคนควาคร้ังตอไปควรศึกษา คุณภาพของการใหบริการของหนวยงาน
บริการกลุม บริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยปรับปรุงแบบสอบถามใหมีการคําถาม
ปลายเปด เพื่อใหกลุมตัวอยางสามารถเสนอคําแนะนํา ความคิดเห็นเพิ่มเติมท่ีมีตอคุณภาพของการ
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ใหบริการ ซ่ึงจะสามารถนําขอมูลดังกลาวมาใชประโยชนไดจริงในการวางแผนการทํางานของ
หนวยงานบริการ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด  
 5.4.2 ในการศึกษาคร้ังตอไปควรเนนศึกษาคุณภาพของการใหบริการของหนวยงานบริการ
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด โดยวิเคราะหรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีตอบริการ
ของบริษัทฯ เปนตน 
 5.4.3 ในการศึกษาครั้งตอไปควรเนนศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพของการใหบริการดานใด 
มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ใหใชบริการอยางตอเนื่อง ลูกคาเต็มใจแนะนําผลิตภัณฑและบริการ
ของกลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด ใหแกบุคคลในบริษัทอ่ืน ๆ ได 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เร่ือง คุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 

คําช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดนี้ จัดทําข้ึนเพื่อใหเปนสวนหนึ่งในการประกอบการศึกษาการคนควาอิสระ
ตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการวิศวกรรมธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลธัญบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อ ประเมินคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ของหนวยงาน
บริการ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด แบบสอบถามท้ังหมดในคร้ังนี้ จะถือเปนความลับ
ซ่ึงจะนํามาใชเพื่อการศึกษาเทานั้น 
 แบบสอบถามนี้แบงเปน 3 สวน 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจ ของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 คําถามเกี่ยวกับการใชบริการส่ือสารขอมูล ของ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศ
ไทย) จํากัด  
 สวนท่ี 3 คุณภาพการใหบริการของหนวยบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) 
จํากัด  
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปและลักษณะธุรกิจ ของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชอง  ท่ีตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุดเพียงขอเดียว 

1. เพศ 
 1. ชาย     2. หญิง 

2. อายุ 
1.  ต่ํากวา 25 ป    2. 25-35 ป 
 3. 36-45 ป     4. 46-55 ป 
 5. มากกวา 55 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา 
 1. ต่ํากวาปริญญาตรี    2. ปริญญาตรี 
 3. ปริญญาโท    4. สูงกวาปริญญาโท 
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4. ประเภทธุรกิจของบริษัทของทาน 
 1. ภาคธนาคาร การเงิน   2. ประกันชีวิต ประกันภยั 
 3. พลาสติกและเคมีภัณฑ   4. กระดาษและเยื่อกระดาษ 
 5. ธุรกิจปโตรเล่ียมและพลังงาน  6. อ่ืนๆ ระบุ……………………………. 

5. บริษัทของทานติดตอธุรกิจกับบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด มาเปนระยะเวลา 
  1. 1-2 ป     2. 3-4 ป 
  3. 5-6 ป      4. 7 ปข้ึนไป 

6. บริษัทท่ีทานทํางานต้ังอยูในภาคใดตอไปนี้ 
 1. ภาคกลาง     2. ภาคตะวันตก 
 3. ภาคตะวันออก    4. ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 5. ภาคใต     6. ภาคเหนือ 

 

สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับการใชบริการส่ือสารขอมูล ของ กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชอง  ท่ีตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุดเพียงขอเดียว 

1. ปจจุบันทานใชบริการส่ือสารขอมูล ประเภทใด 
  1. บริการส่ือสารขอมูล ADSL   2. บริการส่ือสารขอมูล MPLS 
  3. บริการส่ือสารขอมูล Lease Line   4. บริการส่ือสารขอมูลผานดาวเทียม 

 
2. ขนาดความเร็วของวงจรส่ือสารขอมูล ในการรับสงขอมูล 
  1. ต่ํากวา 1 Mbps     2.  1 Mbps 
  3. 2 Mbps       4. สูงกวา 2 Mbps ข้ึนไป 
 

3. จํานวนวงจรส่ือสารขอมูลท่ีใชงาน 
 1. ตํ่ากวา 5 วงจร     2. 6-10 วงจร 
 3. 11-20 วงจร     4. มากกวา 20 วงจรข้ึนไป 
 

4. จํานวนคร้ังท่ีติดตอหนวยงานบริการ 
 1. เปนคร้ังแรก     2. ตั้งแต 1-2 คร้ัง 
 3. ตั้งแต 3-4 คร้ัง     4. ตั้งแต 5-6 คร้ัง 
 5. ตั้งแต 7 คร้ังข้ึนไป 
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สวนท่ี 3 คุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการลูกคา กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 
คําชี้แจง โปรดอานขอความตอไปนี้และกรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชองท่ีตรงกบัระดับคุณภาพการ
ใหบริการของทานมากท่ีสุดเพียงขอเดยีว 

คุณภาพการใหบริการของหนวยงานบริการ 
กลุมบริษัท อินโฟเน็ท (ประเทศไทย) จํากัด 

ระดับคุณภาพการใหบริการ 

มาก
ท่ีสุด 

5 
มาก 

4 

ปาน
กลาง 

3 
นอย

2 

นอย
ท่ีสุด 

1 

1. ความนาเชือ่ถือ (Reliability)            
1. บริษัทสามารถดําเนินการใหไดจริงตามสัญญาวาจะดําเนินการ 
   ใหไดตรงตามเวลาท่ีกําหนด            
2. เม่ือทานพบปญหาการใชงาน บริษัทไดเขาไปชวยแกปญหา 
    ดวยความเห็นอกเห็นใจ พรอมสรางความม่ันใจใหกบัทาน           

3. บริษัทไดใหบริการท่ีสามารถไววางใจได           
4. พนักงานของบริษัทไดใหขอมูลและอธิบายเกีย่วกับวธีิการใชงาน 
    ไดเปนอยางดี      

5. ทานมีความม่ันใจเม่ือใชบริการของบริษัท           

2. ความมั่นใจ (Assurance)        
1. ทานมีความม่ันใจในการรับประกันเร่ืองปญหา Down time  
    วาไมเกิดข้ึน เกินกวา SLA ท่ีกําหนด           

2. มีการใหบริการคําปรึกษา สอบถามขอมูลจากศูนยปฏิบัติการ 
    ตลอด 24 ชม. 
3. เวลาของการใหบริการในแตละคร้ังเหมาะสมกับปญหาท่ีเกิด 
   ข้ึนกับทาน      
4. ทานมีความม่ันใจวาบริษทัสามารถติดต้ังอุปกรณใหได 
    ตามระยะเวลากําหนด      
5.หลังการติดต้ังอุปกรณแลว ทานไดรับส่ิงท่ีคาดหวังครบทุกอยาง  
   ทันที      
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3. ลักษณะท่ีจับตองได (Tangibles)       

1. พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพเรียบรอย           

2. อุปกรณและเคร่ืองมือมีความทันสมัย เหมาะสมกับการใหบริการ           

3. มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเขามาใชเหมาะสมกับการใหบริการ           

4. คุณภาพของบริการของบริษัทมีประสิทธิภาพด ี

5. คุณภาพของงานหลังการติดต้ังเรียบรอยด ี      

4. ความเขาอกเขาใจ (Empathy)        

1. พนักงานของบริษัท มีความเปนกันเองกบัทาน           
2. พนักงานมมีนุษยสัมพนัธท่ีดี มีมารยาท หนาตายิม้แยม  
    มีอัธยาศัยด ี           

3. พนักงานของบริษัทเอาใจใสทานเปนอยางมาก           

4. พนักงานพดูจาออนนอม ตอบคําถามไดชัดเจน           
5. พนักงานของบริษัทยอมรับขอบกพรอง เมื่อเกิดขอผิดพลาดใน
การบริการ           

5. การตอบสนอง (Responsiveness)   

1. ทานไดรับการบริการท่ีรวดเร็วจากพนกังานของบริษัท           
2. พนักงานของบริษัทมีความต้ังใจท่ีจะชวยเหลือทาน 
    ดวยความเต็มใจ           
3. พนักงานของบริษัทมีความรูสามารถใหบริการตอบสนอง 
    คํารองขอของทานไดทันที           

4. พนักงานของบริษัทสามารถใหบริการไดตามเวลาท่ีทานกําหนด           

5. พนักงานของบริษัทมีความความกระตือรือรนในการใหบริการ           
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