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บทที่  1 
บทนํา 

 
 

1.1   ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
  ในสภาวการณของการแขงขันในโลกธุรกิจปจจุบัน ไดมีความรุนแรงมากขึ้นเปนลําดับ      
จึงเปนแรงผลกัดันสําหรับผูประกอบการทุกราย  ตองมีความระมัดระวังในการดําเนินธุรกิจมากขึ้น   
โดยเฉพาะอยางยิ่งการแขงขนัในเรื่องราคา   ดังนั้นจึงทําใหบริษัทหรือผูประกอบการตางๆ ตอง
สรางความแตกตางในผลิตภณัฑ  หรือบริการของตนใหแตกตางจากคูแขงขัน  เพื่อสรางความ
ประทับใจใหกับผูบริโภคไดเหนือกวาคูแขงขนั   การกําหนดราคาสูงเหนือกวาคูแขงขัน สวนใหญ
มักจะใชกับสนิคา หรือบริการที่มีลักษณะเดน หรือแตกตางจากคูแขงขัน เพื่อสรางความภาคภูมใิจ
ใหกับผูบริโภคในกรณีผูขายมีชื่อเสียงดี เปนที่ยอมรับของตลาดอยูแลว  สวนการกาํหนดราคาที่ต่าํ
กวาตลาดหรือราคาคูแขงขัน   ก็เพื่อการขายใหไดปริมาณที่เพิ่มมากขึ้น  และเมื่อใดก็ตามที่มีการ
กําหนดราคาเทากับคูแขงขนั   แสดงวาธุรกิจไมแตกตางจากคูแขงขัน   ปลอยใหผูบริโภคเปนผู
ตัดสินใจเลือกใชบริการเอง  
 ปจจัยสําคัญประการหนึ่งในการแขงขันในการดําเนินธุรกิจก็คือ  การบริการซึ่งจัดวาเปน
ปจจัยสําคัญของการดําเนินธุรกิจทุกประเภท  ซ่ึงผูบริหารควรตระหนกั  คือความตองการและความ
คาดหวังของลกูคาที่ตองการ  สินคาหรือบริการที่มีคุณภาพสูง  ดังนั้นผูใหบริการจึงควรเขาใจถึง
บทบาทภาระหนาที่ความรบัผิดชอบตอผูใชบริการ  รวมถึงมีจิตสํานึกที่ดีเพื่อสรางสรรคธุรกิจใหกับ
องคกร และมุงความเปนเลิศดวยการขายบริการที่มีประสิทธิภาพ 
 หากกลาวถึงประสิทธิภาพของการใหบริการคําวา “คุณภาพ” หรือ “มาตรฐาน”  ถือเปน
ปจจัยสําคัญประการหนึ่งทีท่ําใหองคกรประสบผลสําเร็จทางธุรกิจ ซ่ึงเปนระดับของคุณ
ลักษณะเฉพาะ ที่แฝงอยูในสินคาหรือบริการ ท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา  เพื่อ
สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  องคกรใดก็ตาม  หากสามารถผลิตสินคาหรือใหบริการที่มีคุณภาพ
สอดคลองกับความตองการของลูกคา   และมีความมุงมั่นที่จะทําใหมีคุณภาพเหนอืความคาดหวงั
ของลูกคาได องคกรนั้นยอมประสบความสําเร็จในการเพิ่มสวนแบงการตลาด และมีผลกําไรสูงสุด 
 ดวยเหตุที่ทกุองคกรธุรกิจ ทกุอุตสาหกรรม หรือองคกรของรัฐบาล มีความจําเปนตองใช
บริการดานสื่อสารโทรคมนาคมอยางหลีกเลี่ยงไมได  จึงเปนกิจการที่นกัลงทุนตางๆ ใหความสนใจ  
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โดยเฉพาะอยางยิ่งกลุมทุนตางชาติที่มีความพรอมทั้งเงินทนุ  และความกาวหนาทางเทคโนโลยีซ่ึง
จากการที่ประเทศไทยเปนหนึ่งในประเทศสมาชิกองคการคาโลก  (World Trade Organization : 
WTO) และไดมีขอตกลงรวมกันกับองคการคาโลก วาดวยการเปดการคาเสรีดานโทรคมนาคมและ
การสื่อสาร  ประเทศไทยไดยอมรับขอผูกพันในการเปดเสรีการคา  ซ่ึงโดยเฉพาะในสวนของ
กิจการโทรคมนาคมนั้น   จะตองมีการเปดเสรีภายในประเทศในเดือน ตุลาคม 2543  และเปดเสรี
ภายนอกประเทศในป  พ.ศ. 2549  สงผลใหประเทศไทยตองเตรียมตัวเพื่อการเปดตลาดเสรี  รวมทั้ง
การยกเลิกการผูกขาด   และสงเสริมใหมกีารแขงขันระหวางผูประกอบการ    สงผลใหธุรกิจดาน
การสื่อสารโทรคมนาคมตองเตรียมพรอมตอการแขงขัน และการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึน้ในเวลา
อันใกล  ซ่ึงมีผลกระทบโดยตรงกับบริษทั กสท โทรคมนาคม จํากัด(มหาชน) 
 บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด  (มหาชน)  เปนหนวยงานที่แปลงสภาพมาจาก
การสื่อสารแหงประเทศไทย ตามมติคณะรัฐมนตรีวันที ่ 8 กรกฎาคม 2546  (สหภาพแรงงาน
รัฐวิสาหกจิการสื่อสารแหงประเทศไทย, 2546,  หนา  6-9) โดยกําหนดใหมีการจดทะเบยีนจัดตั้ง
เปนบริษัทมหาชน  โดยใหอยูภายใตการกํากับดูแลของกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสาร (ICT) โดยมีวัตถุประสงค  เพื่อประกอบกิจการโทรคมนาคมและใหบริการทางดาน
โทรคมนาคมทุกลักษณะ ทกุประเภทรวมถึงกิจการที่ตอเนื่อง ใกลเคียง หรือที่เกี่ยวกบัในสวนทีเ่ปน
ประโยชนแกการประกอบกจิการโทรคมนาคม   และใหบริการทางดานโทรคมนาคม   ดังกลาว  
และในวันพฤหัสบดีที่ 14  สิงหาคม 2546  (การสื่อสารแหงประเทศไทย, 2546,  หนา  1) ได
ดําเนินการจดทะเบียนจัดตั้งเปนบริษัทมหาชน  โดยมีสาขาครอบคลุมทั่วประเทศ ทั้งสิ้น 105 
สํานักงาน 
 สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี เปนหนวยงานหนึ่งของ บมจ. กสท โทรคมนาคม สังกัด
กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร มีพนักงานทั้งหมด 19 คน ปจจุบนัมีผูมาชําระเงิน
คาบริการโทรคมนาคม เฉลี่ยประมาณ 70 – 140 รายตอวัน มีรายไดจากการรับชําระเงินคาบริการ
โทรคมนาคมเฉลี่ย  7   ลานบาทเศษตอเดอืน (กสท  โทรคมนาคม, 2547,  หนา  12) ซ่ึงถือไดวามี
รายไดคอนขางสูง  เนื่องจากพื้นที่ที่รับผิดชอบมีแหลงทองเที่ยว   และมีแหลงนิคมอุตสาหกรรม
ขนาดใหญหลายแหง  ซ่ึงเปนแหลงที่ทํารายได ให บมจ. กสท โทรคมนาคม  บริการที่ทํารายได คอื  
บริการโทรศัพทระหวางประเทศ   วงจรสวนบุคคลใหเชาทั้งในและระหวางประเทศ  บริการใหเชา
วงจรอินเทอรเน็ต  บริการใหเชาวงจรเสียง  บริการสาธารณะหนาเคานเตอร  บริการรับชําระเงนิ
คาบริการโทรคมนาคม  เปนตน  
 ดังนั้น บมจ. กสท โทรคมนาคม   จึงไดมองเห็นถึงความสําคัญเกี่ยวกับเรื่องคุณภาพ  และ
ประสิทธิภาพในการใหบริการเพื่อสนองความพึงพอใจของผูใชบริการเปนหลัก  มุงเนนการพัฒนา
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และปรับปรุงคุณภาพบรกิารมาโดยตลอด  มีการนํายุทธศาสตรทั้งทางดานการตลาด   การพัฒนา
เทคโนโลยีและการพัฒนาทรัพยากรบุคคล  มาเสริมสรางการขยายบริการใหสอดคลองกับความ
ตองการของลูกคา  สําหรับการเตรียมพรอมตอการปรับเปลี่ยนองคกรเพื่อมุงสูการดําเนินกจิการ
แบบธุรกิจ  ซ่ึงเต็มไปดวยตลาดแหงการแขงขันที่กําลังจะเกดิขึ้น  การดําเนินการเพื่อเตรียมความ
พรอมสูการแขงขัน ในการที่จะเปนหนึ่งในผูนําทางดานสื่อสารโทรคมนาคม จึงเปนแรงผลักดันให   
บมจ. กสท โทรคมนาคม  ตองทําการปรับปรุงระบบการใหบริการ ใหมีความทนัสมัย  โดยการ
นําเอาเทคโนโลยี ใหมๆ  มาใชเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพดานบริหารและการจดัการ  ใหมีลักษณะ
เปนเชิงธุรกิจ  และใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 งานการใหบริการรับชําระเงนิคาบริการโทรคมนาคม   จึงถือไดวาเปนงานที่มีความสาํคัญ
อยางยิ่ง  และเปนงานทีต่องสัมผัสกับลูกคาโดยตรง ดงันั้นคุณภาพของบริการจะตองบริการดวย
คุณภาพ และใหผูใชบริการที่มาชําระเงินคาบริการโทรคมนาคมเกิดความพึงพอใจสงูสุด  ซ่ึงจาก
สภาพการใหบริการรับชําระเงินคาบริการโทรคมนาคมของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรีในปจจุบนั 
ไดรับการรองเรียนจากผูรับบริการอยูเสมอ  พบวานับตั้งแตเดือน มกราคม 2548  ถึง เดือน มีนาคม 
2548  มีผูใชบริการรองเรียนผานตูแสดงความเหน็ทั้งสิ้น 154 ราย เปนการรองเรียนเกี่ยวกบัเรื่อง
ไมไดรับความเสมอภาค จํานวน 97 ราย การใหบริการลาชามาก จํานวน 85 ราย สถานที่จอดรถยนต
ไมมีความสะดวก จํานวน 50 ราย พนักงานพูดจาไมสุภาพ จํานวน 37 ราย และอ่ืน ๆ   35 ราย (กสท  
โทรคมนาคม,  2547,  หนา 16)  ดังนั้นเพื่อเปนการพฒันาคุณภาพงานดานบริการของสํานักงาน
บริการลูกคาชลบุรี ผูวิจัยจึงเห็นความสําคญัในการศึกษาและดําเนิน การวิจัย  เพื่อใหทราบถึงระดับ
คุณภาพการใหบริการรับชาํระเงินคาบริการโทรคมนาคม  ของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  อยาง
แทจริง  และนําผลของการวิจัยมาปรับปรุงพัฒนาคุณภาพบริการใหมปีระสิทธิภาพ  ลดปญหาการ
รองเรียนของผูรับบริการ  และสรางภาพลักษณทีด่ีขององคกรตอไป 
  

1.2   วัตถุประสงคของงานวิจัย 
 

1.2.1 เพื่อศึกษาสภาพปญหา และอุปสรรคของผูใชบริการรับชําระเงินของสํานักงาน
บริการลูกคาชลบุรี 

1.2.2 เพื่อประเมินระดับคุณภาพการใหบริการรบัชําระเงินของสํานักงานบรกิารลูกคา
ชลบุรี 

1.2.3 เพื่อพัฒนาระบบคุณภาพการใหบริการรับชําระเงินของสํานักงานบริการลูกคา
ชลบุรี 
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1.3   ความสําคัญของการวิจัย 
 

1.3.1 ทําใหทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการ  สภาพปญหา  และอุปสรรคของ
ผูใชบริการ  ปจจัยตางๆ ทีส่งผลตอการใหบริการที่มีคุณภาพ รวมทัง้ระดับความพงึพอใจของผูมา
ใชบริการชําระเงินของสํานกังานบริการลูกคาชลบุรี 

1.3.2 ไดขอมูลที่เปนประโยชนตอหนวยงาน ในการนําไปประกอบการวางแผนเกีย่วกับ
งานพัฒนาคณุภาพการใหบริการ ใหใกลเคียงกับความตองการของผูรับบริการใหมากที่สุด และใช
เปนขอมูลพื้นฐานในการวิเคราะหงาน ปรับปรุงงาน  และกําหนดเปาหมายการดําเนินงานใหเปน
มาตรฐาน  
 

1.4   ขอบเขตการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจยัครั้งนี้  ผูศึกษาวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการศึกษาไวดังนี้ 
 1.4.1  ขอบเขตดานเนื้อหาสาระ  ศึกษาสภาพปญหาของผูมาใชบริการ  ระดับคุณภาพ
บริการ  ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการรบัชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม  รวมทั้ง
ศึกษาปญหาอปุสรรค  ขอเสนอแนะและแนวทางแกไขปญหา 

1.4.2  ขอบเขตดานประชากร  การศึกษาครั้งนี้ศึกษาประชากรผูใชบริการที่มาใชบริการ
ชําระเงินคาบรกิารโทรคมนาคมกับสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  

1.4.3  ขอบเขตดานเวลา  การศึกษาครั้งนี ้ ใชเวลาในการดําเนินการ  11  เดือน   ตั้งแต 
เดือนพฤษภาคม 2548  - เดือน มีนาคม 2549 
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1.5   กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 1  กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 

ปญหาคุณภาพบริการ 

การประเมินคณุภาพการใหบริการ , สภาพปญหาและอปุสรรค 

ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการ 

 
 
 
     

          รวมวางแผน 
              รวมปฏิบัติ 
              รวมประเมินผล 

ผูใชบริการไดรับความพงึพอใจ 

การดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
แบบมีสวนรวม  

การบริการที่มีคุณภาพ 
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1.6    สมมติฐานการวิจัย 
 

ภายหลังการพฒันาคุณภาพการใหบริการรบัชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม ผูใชบริการ
มีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น 
 

1.7   นิยามศัพทเฉพาะ 
 

1.7.1 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบริการรับชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม 
ที่ตอบสนองความตองการและ สรางความพึงพอใจใหแกผูมาใชบริการ 

1.7.2 บริการรับชําระเงิน หมายถึงบริการรับชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม ของ บริษัท 
กสท โทรคมนาคม จํากัด(มหาชน) 

1.7.3 ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติที่ดีของผูใชบริการ ที่มีตอการใหบริการของผู
ใหบริการ ประกอบดวย 5 ดาน 

1) ดานพนกังานผูใหบริการและการตอนรับ  หมายถึง การแตงกายมคีวามสะอาด
เรียบรอย  มีความกระตือรือรน  เต็มใจใหบริการ  พูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  ใหการตอนรับอยาง
สุภาพและเปนกันเอง มีความรอบรูในการตอบปญหา 

2) ดานความเสมอภาคในการใหบริการ หมายถึง ลักษณะการปฏิบัติงานในการ 
ใหบริการตามลําดับกอน – หลัง  ปฏิบัติตอผูรับบริการ ที่มาใชบริการทุกคนอยางเทาเทียมกนั 

3) ดานความรวดเร็วในการใหบริการ หมายถึง บริการใหแลวเสร็จภายใน 2 นาที 
ตอ 1 รายการ นับตั้งแตผูใหบริการไดรับใบแจงหนี้ และสามารถใหบริการอยางตอเนือ่งโดยไมหยุด
ใหบริการระหวางเวลาดําเนนิการ 

4) ดานอาคารสถานที่ หมายถึง ทําเลที่ตั้งของสํานักงานสะดวกตอการเดนิทาง  
มาติดตอ อาคารสถานที่มีความสะอาดเรียบรอย จัดพืน้ที่การใหบริการเปนไปอยางเหมาะสม 

5) ดานความสะดวก หมายถึง การจัดที่นั่งใหเพียงพอสําหรบัผูรับบริการ มีการจัด
แบบฟอรมอุปกรณตาง ๆ ไวอยางเพียงพอ การจัดบอกปายบริการตาง ๆ ชัดเจน จัดสถานที่จอด
รถยนต / จักรยานยนตไวอยางเหมาะสม และความเหมาะสมของเวลาเปด - ปดการใหบริการ 

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

1.7.5 สํานักงาน  หมายถึง   สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี    
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1.7.6 ผูใหบริการ  หมายถึง  พนกังานที่ปฏิบัตงิานในสํานกังานบริการลูกคาชลบุรี ที่ทํา
หนาที่ใหบริการรับชําระเงิน 

1.7.7  ผูใชบริการ  หมายถึง  ประชาชนที่มาใชบริการชําระเงนิคาใชบริการโทรคมนาคม
ของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  ณ สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี 

1.7.8 สภาพปญหา  หมายถึง  ขอขัดของหรืออุปสรรค ที่ผูมาใชบริการไดรับจากการ
ที่มาใชบริการชําระเงินคาบรกิารโทรคมนาคมจากสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี 

1.7.9   ปจจัยสวนบคุคล  หมายถึง  เพศ  อาย ุการศึกษา อาชีพ ประสบการณในการมาใช
บริการ และชวงเวลาที่มาใชบริการ ของผูใชบริการ 


