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บทคัดยอ 
 

การวิจยัคร้ังนี ้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาประเมินคุณภาพการใหบริการ สภาพปญหา และ
อุปสรรคของผูมาใชบริการรับชําระเงินของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี ดําเนินการพัฒนาระบบ
คุณภาพการใหบริการรับชําระเงินของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี ประเมินประสิทธิภาพของ
คุณภาพการใหบริการรับชําระเงินที่พัฒนาขึ้น และนําไปใชเปนแนวทางและขอเสนอแนะในการ
ปรับปรุงแกไขใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ประชากรที่ศึกษาคือ ผูรับบริการที่มาใชบริการชําระเงนิ
คาบริการโทรคมนาคม ที่สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี ในระหวางวันที่ 1 – 30  กันยายน 2548 
จํานวน 1,997 คน กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาจํานวน 400 คน โดยใชวิธีการสุมแบบบังเอิญ โดย
ทําการแจกแบบสอบถามทุกวันๆ ละ 20 ชุด เปนเวลา 20 วัน โดยแบงตามสัดสวนเปนชวงเวลาตาม
จํานวนของผูมาใชบริการในแตละวนั เครื่องมือในการวิเคราะหปญหา และคุณภาพการใหบริการใช
แบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลใชคาเฉลี่ย คารอยละ และการวิเคราะหเปรยีบเทียบความพึงพอใจ
คุณภาพการใหบริการกอนและหลังโครงการพัฒนาของผูรับบริการใช Paired t-test 

ผลการวิจัยพบวา กอนการพัฒนาคุณภาพบริการ  มีปญหาเกี่ยวกับคณุภาพการใหบริการ  
เชน  การใหบริการรับชําระเงินลาชา ผูมาใชบริการไมไดรับความเสมอภาคในการมาขอรับบริการ 
ไมมีขั้นตอนในการใหบริการที่ชัดเจน การสรางยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพบรกิาร ดําเนินการ
โดยการจดัทําโครงการใชบัตรคิวในการใหบริการรับชําระเงิน การใชเทคนิคการสอนงานใหกับ
พนักงานจัดทาํคูมือการปฏิบัติงาน และการจัดกิจกรรม 5 ส  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจใน
การรับบริการพบวา  ลูกคามคีวามพึงพอใจเพิ่มมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 
คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ  ความพึงพอใจ 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research were to study and evaluate service quality, problems, and 
obstacles of Customers, to develop service quality system of Customer Service Office, and to 
evaluate the effectiveness of service quality that had been developed.  These were developed into 
guidelines and suggestions for improving efficiency.  The population of this research was 1,997 
customers who used the service at Customer Service Office between 1st until 30th September 
2003.  The sample was 400 customers, randomly selected.  Data collected by distributing 20 
questionnaires per day for 20 days, for customers in each specific service hours.  Statistical for 
analyzing problems and quality service were average and percentage.  Pair t-test was employed to 
compare before and after improvement project. 

The results showed that, before  the  implication,  the  examples  of  problems  due  to  
quality  service  were  payment service was relatively slow, customers were not treated equally, 
there was no clear procedure  So, development strategy  Were developed  by employing queuing 
machine, instructing and developing job description, employing 5S activities  The  comparison  of 
customer’s satisfaction  before  and  after  were  significant  different  at  .05  levei. 
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