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บทที่  1 
บทนํา 

 
 

1.1   ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
  ในสภาวการณของการแขงขันในโลกธุรกิจปจจุบัน ไดมีความรุนแรงมากขึ้นเปนลําดับ      
จึงเปนแรงผลกัดันสําหรับผูประกอบการทุกราย  ตองมีความระมัดระวังในการดําเนินธุรกิจมากขึ้น   
โดยเฉพาะอยางยิ่งการแขงขนัในเรื่องราคา   ดังนั้นจึงทําใหบริษัทหรือผูประกอบการตางๆ ตอง
สรางความแตกตางในผลิตภณัฑ  หรือบริการของตนใหแตกตางจากคูแขงขัน  เพื่อสรางความ
ประทับใจใหกับผูบริโภคไดเหนือกวาคูแขงขนั   การกําหนดราคาสูงเหนือกวาคูแขงขัน สวนใหญ
มักจะใชกับสนิคา หรือบริการที่มีลักษณะเดน หรือแตกตางจากคูแขงขัน เพื่อสรางความภาคภูมใิจ
ใหกับผูบริโภคในกรณีผูขายมีชื่อเสียงดี เปนที่ยอมรับของตลาดอยูแลว  สวนการกาํหนดราคาที่ต่าํ
กวาตลาดหรือราคาคูแขงขัน   ก็เพื่อการขายใหไดปริมาณที่เพิ่มมากขึ้น  และเมื่อใดก็ตามที่มีการ
กําหนดราคาเทากับคูแขงขนั   แสดงวาธุรกิจไมแตกตางจากคูแขงขัน   ปลอยใหผูบริโภคเปนผู
ตัดสินใจเลือกใชบริการเอง  
 ปจจัยสําคัญประการหนึ่งในการแขงขันในการดําเนินธุรกิจก็คือ  การบริการซึ่งจัดวาเปน
ปจจัยสําคัญของการดําเนินธุรกิจทุกประเภท  ซ่ึงผูบริหารควรตระหนกั  คือความตองการและความ
คาดหวังของลกูคาที่ตองการ  สินคาหรือบริการที่มีคุณภาพสูง  ดังนั้นผูใหบริการจึงควรเขาใจถึง
บทบาทภาระหนาที่ความรบัผิดชอบตอผูใชบริการ  รวมถึงมีจิตสํานึกที่ดีเพื่อสรางสรรคธุรกิจใหกับ
องคกร และมุงความเปนเลิศดวยการขายบริการที่มีประสิทธิภาพ 
 หากกลาวถึงประสิทธิภาพของการใหบริการคําวา “คุณภาพ” หรือ “มาตรฐาน”  ถือเปน
ปจจัยสําคัญประการหนึ่งทีท่ําใหองคกรประสบผลสําเร็จทางธุรกิจ ซ่ึงเปนระดับของคุณ
ลักษณะเฉพาะ ที่แฝงอยูในสินคาหรือบริการ ท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา  เพื่อ
สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  องคกรใดก็ตาม  หากสามารถผลิตสินคาหรือใหบริการที่มีคุณภาพ
สอดคลองกับความตองการของลูกคา   และมีความมุงมั่นที่จะทําใหมีคุณภาพเหนอืความคาดหวงั
ของลูกคาได องคกรนั้นยอมประสบความสําเร็จในการเพิ่มสวนแบงการตลาด และมีผลกําไรสูงสุด 
 ดวยเหตุที่ทกุองคกรธุรกิจ ทกุอุตสาหกรรม หรือองคกรของรัฐบาล มีความจําเปนตองใช
บริการดานสื่อสารโทรคมนาคมอยางหลีกเลี่ยงไมได  จึงเปนกิจการที่นกัลงทุนตางๆ ใหความสนใจ  
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โดยเฉพาะอยางยิ่งกลุมทุนตางชาติที่มีความพรอมทั้งเงินทนุ  และความกาวหนาทางเทคโนโลยีซ่ึง
จากการที่ประเทศไทยเปนหนึ่งในประเทศสมาชิกองคการคาโลก  (World Trade Organization : 
WTO) และไดมีขอตกลงรวมกันกับองคการคาโลก วาดวยการเปดการคาเสรีดานโทรคมนาคมและ
การสื่อสาร  ประเทศไทยไดยอมรับขอผูกพันในการเปดเสรีการคา  ซ่ึงโดยเฉพาะในสวนของ
กิจการโทรคมนาคมนั้น   จะตองมีการเปดเสรีภายในประเทศในเดือน ตุลาคม 2543  และเปดเสรี
ภายนอกประเทศในป  พ.ศ. 2549  สงผลใหประเทศไทยตองเตรียมตัวเพื่อการเปดตลาดเสรี  รวมทั้ง
การยกเลิกการผูกขาด   และสงเสริมใหมกีารแขงขันระหวางผูประกอบการ    สงผลใหธุรกิจดาน
การสื่อสารโทรคมนาคมตองเตรียมพรอมตอการแขงขัน และการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึน้ในเวลา
อันใกล  ซ่ึงมีผลกระทบโดยตรงกับบริษทั กสท โทรคมนาคม จํากัด(มหาชน) 
 บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด  (มหาชน)  เปนหนวยงานที่แปลงสภาพมาจาก
การสื่อสารแหงประเทศไทย ตามมติคณะรัฐมนตรีวันที ่ 8 กรกฎาคม 2546  (สหภาพแรงงาน
รัฐวิสาหกจิการสื่อสารแหงประเทศไทย, 2546,  หนา  6-9) โดยกําหนดใหมีการจดทะเบยีนจัดตั้ง
เปนบริษัทมหาชน  โดยใหอยูภายใตการกํากับดูแลของกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสาร (ICT) โดยมีวัตถุประสงค  เพื่อประกอบกิจการโทรคมนาคมและใหบริการทางดาน
โทรคมนาคมทุกลักษณะ ทกุประเภทรวมถึงกิจการที่ตอเนื่อง ใกลเคียง หรือที่เกี่ยวกบัในสวนทีเ่ปน
ประโยชนแกการประกอบกจิการโทรคมนาคม   และใหบริการทางดานโทรคมนาคม   ดังกลาว  
และในวันพฤหัสบดีที่ 14  สิงหาคม 2546  (การสื่อสารแหงประเทศไทย, 2546,  หนา  1) ได
ดําเนินการจดทะเบียนจัดตั้งเปนบริษัทมหาชน  โดยมีสาขาครอบคลุมทั่วประเทศ ทั้งสิ้น 105 
สํานักงาน 
 สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี เปนหนวยงานหนึ่งของ บมจ. กสท โทรคมนาคม สังกัด
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร มีพนักงานทั้งหมด 19 คน ปจจุบนัมีผูมาชําระเงิน
คาบริการโทรคมนาคม เฉลี่ยประมาณ 70 – 140 รายตอวัน มีรายไดจากการรับชําระเงินคาบริการ
โทรคมนาคมเฉลี่ย  7   ลานบาทเศษตอเดอืน (กสท  โทรคมนาคม, 2547,  หนา  12) ซ่ึงถือไดวามี
รายไดคอนขางสูง  เนื่องจากพื้นที่ที่รับผิดชอบมีแหลงทองเที่ยว   และมีแหลงนิคมอุตสาหกรรม
ขนาดใหญหลายแหง  ซ่ึงเปนแหลงที่ทํารายได ให บมจ. กสท โทรคมนาคม  บริการที่ทํารายได คอื  
บริการโทรศัพทระหวางประเทศ   วงจรสวนบุคคลใหเชาทั้งในและระหวางประเทศ  บริการใหเชา
วงจรอินเทอรเน็ต  บริการใหเชาวงจรเสียง  บริการสาธารณะหนาเคานเตอร  บริการรับชําระเงนิ
คาบริการโทรคมนาคม  เปนตน  
 ดังนั้น บมจ. กสท โทรคมนาคม   จึงไดมองเห็นถึงความสําคัญเกี่ยวกับเรื่องคุณภาพ  และ
ประสิทธิภาพในการใหบริการเพื่อสนองความพึงพอใจของผูใชบริการเปนหลัก  มุงเนนการพัฒนา
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และปรับปรุงคุณภาพบรกิารมาโดยตลอด  มีการนํายุทธศาสตรทั้งทางดานการตลาด   การพัฒนา
เทคโนโลยีและการพัฒนาทรัพยากรบุคคล  มาเสริมสรางการขยายบริการใหสอดคลองกับความ
ตองการของลูกคา  สําหรับการเตรียมพรอมตอการปรับเปลี่ยนองคกรเพื่อมุงสูการดําเนินกจิการ
แบบธุรกิจ  ซ่ึงเต็มไปดวยตลาดแหงการแขงขันที่กําลังจะเกดิขึ้น  การดําเนินการเพื่อเตรียมความ
พรอมสูการแขงขัน ในการที่จะเปนหนึ่งในผูนําทางดานสื่อสารโทรคมนาคม จึงเปนแรงผลักดันให   
บมจ. กสท โทรคมนาคม  ตองทําการปรับปรุงระบบการใหบริการ ใหมีความทนัสมัย  โดยการ
นําเอาเทคโนโลยี ใหมๆ  มาใชเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพดานบริหารและการจดัการ  ใหมีลักษณะ
เปนเชิงธุรกิจ  และใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 งานการใหบริการรับชําระเงนิคาบริการโทรคมนาคม   จึงถือไดวาเปนงานที่มีความสาํคัญ
อยางยิ่ง  และเปนงานทีต่องสัมผัสกับลูกคาโดยตรง ดงันั้นคุณภาพของบริการจะตองบริการดวย
คุณภาพ และใหผูใชบริการที่มาชําระเงินคาบริการโทรคมนาคมเกิดความพึงพอใจสงูสุด  ซ่ึงจาก
สภาพการใหบริการรับชําระเงินคาบริการโทรคมนาคมของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรีในปจจุบนั 
ไดรับการรองเรียนจากผูรับบริการอยูเสมอ  พบวานับตั้งแตเดือน มกราคม 2548  ถึง เดือน มีนาคม 
2548  มีผูใชบริการรองเรียนผานตูแสดงความเหน็ทั้งสิ้น 154 ราย เปนการรองเรียนเกี่ยวกบัเรื่อง
ไมไดรับความเสมอภาค จํานวน 97 ราย การใหบริการลาชามาก จํานวน 85 ราย สถานที่จอดรถยนต
ไมมีความสะดวก จํานวน 50 ราย พนักงานพูดจาไมสุภาพ จํานวน 37 ราย และอ่ืน ๆ   35 ราย (กสท  
โทรคมนาคม,  2547,  หนา 16)  ดังนั้นเพื่อเปนการพฒันาคุณภาพงานดานบริการของสํานักงาน
บริการลูกคาชลบุรี ผูวิจัยจึงเห็นความสําคญัในการศึกษาและดําเนิน การวิจัย  เพื่อใหทราบถึงระดับ
คุณภาพการใหบริการรับชาํระเงินคาบริการโทรคมนาคม  ของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  อยาง
แทจริง  และนําผลของการวิจัยมาปรับปรุงพัฒนาคุณภาพบริการใหมปีระสิทธิภาพ  ลดปญหาการ
รองเรียนของผูรับบริการ  และสรางภาพลักษณทีด่ีขององคกรตอไป 
  

1.2   วัตถุประสงคของงานวิจัย 
 

1.2.1 เพื่อศึกษาสภาพปญหา และอุปสรรคของผูใชบริการรับชําระเงินของสํานักงาน
บริการลูกคาชลบุรี 

1.2.2 เพื่อประเมินระดับคุณภาพการใหบริการรบัชําระเงินของสํานักงานบรกิารลูกคา
ชลบุรี 

1.2.3 เพื่อพัฒนาระบบคุณภาพการใหบริการรับชําระเงินของสํานักงานบริการลูกคา
ชลบุรี 
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1.3   ความสําคัญของการวิจัย 
 

1.3.1 ทําใหทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการ  สภาพปญหา  และอุปสรรคของ
ผูใชบริการ  ปจจัยตางๆ ทีส่งผลตอการใหบริการที่มีคุณภาพ รวมทัง้ระดับความพงึพอใจของผูมา
ใชบริการชําระเงินของสํานกังานบริการลูกคาชลบุรี 

1.3.2 ไดขอมูลที่เปนประโยชนตอหนวยงาน ในการนําไปประกอบการวางแผนเกีย่วกับ
งานพัฒนาคณุภาพการใหบริการ ใหใกลเคียงกับความตองการของผูรับบริการใหมากที่สุด และใช
เปนขอมูลพื้นฐานในการวิเคราะหงาน ปรับปรุงงาน  และกําหนดเปาหมายการดําเนินงานใหเปน
มาตรฐาน  
 

1.4   ขอบเขตการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจยัครั้งนี้  ผูศึกษาวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการศึกษาไวดังนี้ 
 1.4.1  ขอบเขตดานเนื้อหาสาระ  ศึกษาสภาพปญหาของผูมาใชบริการ  ระดับคุณภาพ
บริการ  ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการรบัชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม  รวมทั้ง
ศึกษาปญหาอปุสรรค  ขอเสนอแนะและแนวทางแกไขปญหา 

1.4.2  ขอบเขตดานประชากร  การศึกษาครั้งนี้ศึกษาประชากรผูใชบริการที่มาใชบริการ
ชําระเงินคาบรกิารโทรคมนาคมกับสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  

1.4.3  ขอบเขตดานเวลา  การศึกษาครั้งนี ้ ใชเวลาในการดําเนินการ  11  เดือน   ตั้งแต 
เดือนพฤษภาคม 2548  - เดือน มีนาคม 2549 
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1.5   กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 1  กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 

ปญหาคุณภาพบริการ 

การประเมินคณุภาพการใหบริการ , สภาพปญหาและอปุสรรค 

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการ 

 
 
 
     

          รวมวางแผน 
              รวมปฏิบัติ 
              รวมประเมินผล 

ผูใชบริการไดรับความพงึพอใจ 

การดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
แบบมีสวนรวม  

การบริการที่มีคุณภาพ 
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1.6    สมมติฐานการวิจัย 
 

ภายหลังการพฒันาคุณภาพการใหบริการรบัชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม ผูใชบริการ
มีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น 
 

1.7   นิยามศัพทเฉพาะ 
 

1.7.1 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบริการรับชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม 
ที่ตอบสนองความตองการและ สรางความพึงพอใจใหแกผูมาใชบริการ 

1.7.2 บริการรับชําระเงิน หมายถึงบริการรับชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม ของ บริษัท 
กสท โทรคมนาคม จํากัด(มหาชน) 

1.7.3 ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติที่ดีของผูใชบริการ ที่มีตอการใหบริการของผู
ใหบริการ ประกอบดวย 5 ดาน 

1) ดานพนกังานผูใหบริการและการตอนรับ  หมายถึง การแตงกายมคีวามสะอาด
เรียบรอย  มีความกระตือรือรน  เต็มใจใหบริการ  พูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  ใหการตอนรับอยาง
สุภาพและเปนกันเอง มีความรอบรูในการตอบปญหา 

2) ดานความเสมอภาคในการใหบริการ หมายถึง ลักษณะการปฏิบัติงานในการ 
ใหบริการตามลําดับกอน – หลัง  ปฏิบัติตอผูรับบริการ ที่มาใชบริการทุกคนอยางเทาเทียมกนั 

3) ดานความรวดเร็วในการใหบริการ หมายถึง บริการใหแลวเสร็จภายใน 2 นาที 
ตอ 1 รายการ นับตั้งแตผูใหบริการไดรับใบแจงหนี้ และสามารถใหบริการอยางตอเนือ่งโดยไมหยุด
ใหบริการระหวางเวลาดําเนนิการ 

4) ดานอาคารสถานที่ หมายถึง ทําเลที่ตั้งของสํานักงานสะดวกตอการเดนิทาง  
มาติดตอ อาคารสถานที่มีความสะอาดเรียบรอย จัดพืน้ที่การใหบริการเปนไปอยางเหมาะสม 

5) ดานความสะดวก หมายถึง การจัดที่นั่งใหเพียงพอสําหรบัผูรับบริการ มีการจัด
แบบฟอรมอุปกรณตาง ๆ ไวอยางเพียงพอ การจัดบอกปายบริการตาง ๆ ชัดเจน จัดสถานที่จอด
รถยนต / จักรยานยนตไวอยางเหมาะสม และความเหมาะสมของเวลาเปด - ปดการใหบริการ 

1.7.4 บริษัท  หมายถึง  บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) สังกัดกระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

1.7.5 สํานักงาน  หมายถึง   สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี    
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1.7.6 ผูใหบริการ  หมายถึง  พนกังานที่ปฏิบัตงิานในสํานกังานบริการลูกคาชลบุรี ที่ทํา
หนาที่ใหบริการรับชําระเงิน 

1.7.7  ผูใชบริการ  หมายถึง  ประชาชนที่มาใชบริการชําระเงนิคาใชบริการโทรคมนาคม
ของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  ณ สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี 

1.7.8 สภาพปญหา  หมายถึง  ขอขัดของหรืออุปสรรค ที่ผูมาใชบริการไดรับจากการ
ที่มาใชบริการชําระเงินคาบรกิารโทรคมนาคมจากสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี 

1.7.9   ปจจัยสวนบคุคล  หมายถึง  เพศ  อาย ุการศึกษา อาชีพ ประสบการณในการมาใช
บริการ และชวงเวลาที่มาใชบริการ ของผูใชบริการ 


