
มห
าว
ิทย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
รา
ชน
คร
ินท
ร์

 

บทท่ี  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 

การวิจยัคร้ังนี้เปนการวจิัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวม (Participatory  Action  Research)  โดย
ใชเทคนิควิธีวจิัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  ซึ่งผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางซึง่เปน
ประชาชนที่มาใชบริการชําระเงินคาบริการโทรคมนาคมของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  
สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี กอนและหลังการพัฒนาคณุภาพบริการ จํานวน กลุมละ 400  คน โดย    
ในครั้งแรกไดเก็บขอมูลเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ ระดับคุณภาพบรกิาร  สภาพปญหา
และขอเสนอแนะ  เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาคณุภาพบริการรับชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม 
ของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี สําหรับการเก็บขอมูลในครั้งที่ 2  เปนการติดตามผลการดําเนนิการ
หลังจากที่ไดดาํเนินการพัฒนาคุณภาพบรกิารไปแลว  

 

4.1 สถานภาพของประชากรหรือกลุมตัวอยาง 
 
 การศึกษาการวิจัยและพัฒนาคุณภาพการใหบริการรับชําระเงินคาบริการโทรคมนาคมของ
บริษัท  กสท  โทรคมนาคม  จํากัด  (มหาชน)  สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ประเมินคุณภาพการใหบริการ สภาพปญหา และอุปสรรคของผูมาใชบริการรับชําระเงินของสํานักงาน
บริการลูกคาชลบุรี  เพื่อดําเนินการพัฒนาระบบคุณภาพการใหบริการรับชําระเงินของสํานักงานบริการ
ลูกคาชลบุรี  เพ่ือประเมินประสิทธิภาพของคุณภาพการใหบริการรับชาํระเงินที่พัฒนาข้ึน  และนําไปใช
เปนแนวทางหรือขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไขใหมปีระสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  จากนั้น  จดัทําและ
นําโครงการพัฒนาไปปฏิบัติเพื่อแกไขปญหาคุณภาพการใหบริการชําระเงินคาบริการโทรคมนาคมของ
สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  ตอไป 
 ประชากรที่ศึกษาวิจยัในครั้งนี้  คือ ผูรับบริการ ที่มาใชบริการชําระเงินคาใชบริการ
โทรคมนาคม ท่ีสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี   ตั้งแตเดอืนพฤษภาคม  2548  ถึงเดอืนมีนาคม  2549  
สําหรับกลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาจะทําการสุมตัวอยางจากประชากรดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา 
จํานวน  400  คน 
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4.2 การวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะห และนําเสนอขอมูลในการวิจัย  ผูศึกษาวิจยัไดนําเสนอทั้งรูปแบบของการ
บรรยายความ และตารางพรอมการบรรยาย  โดยนําเสนอผลการวิเคราะหไวเปนหัวขอตามลําดบัคือ    
ผลการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม และจากการประชุมกลุมยอย  ผลการวิเคราะหโครงการ
พัฒนา  และผลการทดลองใชและปรับปรุงโครงการพัฒนา 
 

 4.2.1  ผลการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามและจากการประชุมกลุมยอย 
 การดําเนินการสอบถามขอมูลเพ่ือใหไดรายละเอียดเกีย่วกับขอมูลสวนบุคคลและขอมูลทั่วไป
ของผูรับบริการ  คําถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ไดรับบริการในปจจุบนั   และขอเสนอแนะ
เกี่ยวกับคณุภาพบริการในดานตาง ๆ  เพือ่นําไปวิเคราะหถึงปญหาการใหบริการรับชําระเงินคาบริการ
โทรคมนาคมของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  โดยผลการวิเคราะหขอมูลมีดังนี้ 
 1)  ผลการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม 
  (1)  ขอมูลสวนบุคคลและขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ       
   ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลและขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
จําแนกตามเพศ  อาย ุ   ระดับการศึกษา อาชีพ  ประสบการณในการมาใชบริการ และชวงเวลาที่มาใช
บริการของผูรับบริการ  มีรายละเอียดดังนี้    
 

ตาราง 2  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูมาใชบริการกอนพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน(n=400) รอยละ 
เพศ 
     ชาย 
     หญิง 
อายุ 

25 ป หรือต่ํากวา 
26 – 35 ป 
36 – 45 ป 

     มากกวา  45  ปขึ้นไป 

 
166 
234 

 
  72 
191 
  96 
  41 

 
41.50 
58.50 

 
18.00 
47.75 
24.00 
10.25 
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ตาราง 2 (ตอ) คุณลักษณะสวนบุคคลของผูมาใชบริการกอนพัฒนาคณุภาพการใหบริการ  
 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน(n=400) รอยละ 
ระดับการศึกษา 
     ประถมศึกษา 
     มัธยมศึกษาตอนตน 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
     อนุปริญญา / ปวส. 
     ปริญญาตรี 
     สูงกวาปรญิญาตรี 
อาชีพ 
     รับราชการ / รัฐวิสาหกจิ 
     พนักงานบริษัทเอกชน 
     ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 
     รับจางท่ัวไป 
     อื่น ๆ 
 ประสบการณในการมาใชบริการ 

1  ครั้ง 
2-3  ครั้ง 
4-5   คร้ัง 

      มากกวา  5  ครั้งขึ้นไป 

 
 16 
 18 
 48 
 96 
205 
17 
 

 49 
239 
 35 
 42 
 35 

 
 37 
 86 
 69 
208 

 
  4.00 
  4.50 
12.00 
24.00 
51.25 
  4.25 

 
12.25 
59.75 
  8.75 
 10.50 
   8.75 

 
  9.25 
21.50 
17.25 
52.00 

 
 สถานภาพของผูตอบแบบสอบถามพบวากลุมตัวอยางทีม่าใชบริการเปนเพศหญิงมากกวาเพศ
ชาย คือ เปนชาย จํานวน 166 คน คิดเปนรอยละ 41.50 เปนหญิง 234 คน คิดเปนรอยละ 58.50  มีอาย ุ
เฉลี่ย 33.50 ป โดยมีอายุระหวาง 26 – 35 ป มากท่ีสุด คอื 191 คน คิดเปนรอยละ 47.75 โดยมีอายุต่าํสุด 
16 ป  สูงสุด 71 ป  มีระดบัการศึกษาปรญิญาตรี จํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 51.25 มีอาชีพเปน
พนักงานบรษิทัเอกชน จํานวน 239 คน คิดเปนรอยละ 59.75 ประสบการณในการมาใชบริการ พบวา
กลุมตัวอยางสวนใหญ เคยมาใชบริการมากกวา  5  ครั้งขึ้นไป คือ จํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 52.00  
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   (2)  ขอมูลดานคุณภาพการใหบริการที่ไดรับบริการในปจจุบัน 
   ขอมูลดานคุณภาพการใหบรกิารที่ไดรับบริการในปจจุบนัของผูตอบ
แบบสอบถาม  ออกเปนดานตาง ๆ  ซึ่งผลการวิเคราะห  มีรายละเอียดดังนี้    
    

ตาราง 3  ระดับคุณภาพบรกิารดานพนกังานผูปฏิบัติกอนพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400)  
คุณภาพบริการดานพนักงานผูปฏิบัต ิ

ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ตํ่ามาก 
             

x     S.D. 
ระดับคณุภาพ 

1.  พนักงานแตงกายสะอาดเรียบรอย 
 
2.  พนักงานพูดจาสุภาพ  ยิ้มแยม  แจมใส 
    ใหการตอนรับเปนอยางด ี
3.  พนักงานสามารถใหบริการไดทันที 
 
4.  พนักงานมีความกระตือรอืรน   
    เต็มใจใหบริการ 
5.  พนักงานสามารถใหบริการไดอยาง 
     ถูกตองไมผิดพลาด 
6.  พนักงานมีความรอบรูเกี่ยวกับ 
     บริการ  รวมทั้งความรูอืน่ๆใน 
     การตอบปญหาอยางชัดเจน 
7. หากมีปญหา/อุปสรรค  พนักงาน 
    สามารถแกไขปญหาการใหบริการได 
    ทันที  โดยไมมีการหยุดชะงัก  ในการ
ใหบริการ 

54 
(13.50) 

16 
(4.00) 

21 
(5.25) 

21 
(5.25) 

13 
(3.25) 

14 
(3.50) 

 
22 

(5.50) 

299 
(74.75) 

72 
(18.00) 

52 
(13.00) 

51 
(12.75) 

64 
(16.00) 

28 
(7.00) 

 
58 

(14.50) 

45 
(11.25) 

136 
(34.00) 

126 
(31.50) 

131 
(32.75) 

105 
(26.25) 

92 
(23.00) 

 
122 

(30.50) 

2 
(0.50) 
153 

(38.25) 
181 

(45.25) 
176 

(44.00) 
197 

(49.25) 
244 

(61.00) 
 

178 
(44.50) 

0 
 

23 
(5.75) 

20 
(5.00) 

21 
(5.25) 

21 
(5.25) 

22 
(5.50) 

 
20 

(5.00) 

4.01 
 

2.76 
 

2.68 
 

2.69 
 

2.63 
 

2.42 
 
 

2.71 

0.54 
 

0.95 
 

0.95 
 

0.95 
 

0.93 
 

0.84 
 
 

0.96 

ดี 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 
 
 

 
 จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามดานพนกังานผูปฏิบัติ  พนักงานแตงกายสะอาด
เรียบรอย ในระดับคุณภาพด ี 299 คน คิดเปนรอยละ 74.75 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.01   พนักงาน
พูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  ใหการตอนรับเปนอยางดใีนระดับคณุภาพต่ํา 153 คน คิดเปนรอยละ 
38.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.76 พนักงานสามารถใหบริการไดในทันที ในระดับคุณภาพต่ํา 181 
คน คิดเปนรอยละ 45.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.68 พนักงานมีความกระตือรือรน  เต็มใจ
ใหบริการ ในระดับคุณภาพต่ํา 176 คน คิดเปนรอยละ 44.00 ระดับ โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.69 
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พนักงานสามารถใหบริการไดอยางถูกตองไมมีผิดพลาด ไดรับบริการในระดับคณุภาพต่ํา 197 คน คิด
เปนรอยละ 49.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย  2.63 พนักงานมีความรอบรู เกี่ยวกับบริการ   รวมทั้ง
ความรูอ่ืน ๆ ในการตอบปญหาอยางชัดเจน ไดรับบริการในระดับคณุภาพต่ํา 244 คน คิดเปนรอยละ 
61.00 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.42  และหากมีปญหา/อุปสรรค พนักงานสามารถแกไขปญหาการ
ใหบริการไดทนัที  โดยไมมกีารหยดุชะงัก ในการใหบริการ ไดรับบริการใน ระดับคุณภาพต่ํา 178 คน 
คิดเปนรอยละ 44.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.71  
 
 (3)  ขอมูลดานความเสมอภาคตอการใหบริการ 
  ขอมูลดานความเสมอภาคตอการใหบริการของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  ของ
ผูตอบแบบสอบถามเปนดานตาง ๆ  ซึ่งผลการวิเคราะหมรีายละเอียด  ดงันี้ 
 

ตาราง 4 ระดับคุณภาพการใหบริการดานความเสมอภาคในการใหบริการกอนพัฒนาคุณภาพการ 
               ใหบริการ 
 

ระดับคุณภาพบริการ  (n=400) 
คุณภาพบริการดานความเสมอภาค ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ต่ํามาก 

 

x    
 

 
S.D. 

 
ระดับคณุภาพ 

8.  การใหบริการตามลาํดับ กอน-หลัง 
 
9.  การใหบริการดวยความเสมอภาคโดย 
    ไมแตกตางจากผูอื่น 
10.  การใหการตอนรับอยางเทาเทียม 

33 
(8.25) 

23 
(5.75) 

22 
(5.50) 

45 
(11.25) 

54 
(13.50) 

48 
(12.00) 

140 
(35.00) 

122 
(30.50) 

112 
(28.00) 

159 
(39.75) 

180 
(45.00) 

198 
(49.50) 

23 
(5.75) 

21 
(5.25) 

20 
(5.00) 

2.77 
 

2.70 
 

2.64 

1.01 
 

0.97 
 

0.95 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

 
จากตารางที ่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามดานความเสมอภาคในการใหบริการตามลําดับ   

กอน - หลัง  ในระดับคุณภาพต่ํา 159 คน คิดเปนรอยละ 39.75 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.77  การ
ใหบริการดวยความเสมอภาค โดยไมแตงตางจากผูอ่ืน ในระดับคณุภาพต่ํา 180 คน คิดเปนรอยละ 
45.00 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.70  การใหการตอนรบัอยางเทาเทียมกัน ในระดับคุณภาพต่ํา 198 คน 
คิดเปนรอยละ 49.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.64  
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 (4)  ขอมูลดานความรวดเรว็ที่ไดรับ 
  ขอมูลดานความรวดเร็วท่ีไดรับ  เกีย่วกับระดับคณุภาพตอการใหบริการ ของ

สํานักงานบริการลูกคาชลบุรีของผูตอบแบบสอบถามเปนดานตาง ๆ  ซึ่งผลการวิเคราะหมีรายละเอียด  
ดังนี ้

 
ตาราง 5  ระดับคุณภาพบรกิารดานความรวดเรว็ในการใหบริการกอนพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
 

ระดับคุณภาพบริการ  (n=400) 
คุณภาพบริการดานความรวดเรว็ ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ต่ํามาก 

 

x      
 

 
S.D. 

 
ระดับคณุภาพ 

11.  สามารถใชบรกิารไดในทนัทโีดยไมตอง 
      รอนาน 
12.  ขั้นตอนการใหบริการเปนไปอยาง

สะดวกและรวดเร็ว 
13.  ใหบริการอยางตอเนือ่งโดยไมมีการ 
       หยุดชะงัก 

13 
(3.25) 

20 
(5.00) 

21 
(5.25) 

47 
(11.75) 

54 
(13.50) 

58 
(14.50) 

65 
(16.25) 

121 
(30.25) 

116 
(29.00) 

182 
(45.50) 

186 
(46.50) 

190 
(47.50) 

93 
(23.25) 

19 
(4.75) 

15 
(3.75) 

2.26 
 

2.67 
 

2.70 

1.05 
 

0.94 
 

0.95 

ตํ่า 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามดานความรวดเร็วในการใหบริการ  สามารถใช

บริการไดในทนัที โดยไมตองรอนาน  ในระดับคุณภาพต่ํา 182  คน คิดเปนรอยละ 45.50 โดยมีระดับ
คะแนนเฉลี่ย 2.26  ขั้นตอนการใหบรกิารเปนไปอยางสะดวกและรวดเร็วในระดับคุณภาพต่ํา 186 คน 
คิดเปนรอยละ 46.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.67  ใหบริการอยางตอเนื่อง โดยไมมีการหยดุชะงกั ใน
ระดับคุณภาพต่ํา 190 คน คิดเปนรอยละ 47.50 โดยมีระดบัคะแนนเฉลี่ย 2.70   

 
 (5)  ขอมูลดานอาคารสถานที่  

 ขอมูลดานอาคารสถานที่ผูตอบแบบสอบถามในดานอาคารสถานที่  ซึ่งผลการ
วิเคราะหมีรายละเอียด  ดังนี้  
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ตาราง 6  ระดับคุณภาพบรกิารดานอาคารสถานที่กอนพฒันาคุณภาพการ ใหบริการ 
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400) 
คุณภาพบริการดานอาคารสถานที ่ ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ต่ํามาก 

       

x   
 

 
S.D. 

 
ระดับคุณภาพ 

14.  ทําเลที่ต้ังของสํานักงานมีความ
สะดวกตอการมาตดิตอ 

15.  อาคารสถานทีมี่ความสะอาดเรยีบรอย 
 
16.  การจัดพืน้ที่การใหบริการเปนไปอยาง

เหมาะสม 

14 
(3.50) 

63 
(15.75) 

51 
(12.75) 

155 
(38.75) 

225 
(56.25) 

184 
(46.00) 

160 
(40.00) 

92 
(23.00) 

131 
(32.75) 

58 
(14.50) 

17 
(4.25) 

29 
(7.25) 

13 
(3.25) 

3 
(0.75) 

5 
(1.25) 

3.25 
 

3.82 
 

3.62 

0.86 
 

0.77 
 

0.84 

ปานกลาง 
 
ดี 
 

ปานกลาง 

 
จากตาราง 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามดานอาคารสถานที่  ทําเลที่ตั้งของสํานักงานมีความ

สะดวกตอการมาติดตอ  ในระดับคุณภาพปานกลาง 160 คน คิดเปนรอยละ 40.00 โดยมีระดับคะแนน
เฉลี่ย 3.25  อาคารสถานที่มีความสะอาดเรียบรอย ในระดับคุณภาพด ี225 คน คิดเปนรอยละ 56.25 โดย
มีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.82  การจัดพืน้ที่การใหบริการเปนไปอยางเหมาะสมในระดับคุณภาพดี 184 คน 
คิดเปนรอยละ 46.00  โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.62  

 
 (6)  ขอมูลดานความสะดวกที่ไดรับ 
 ขอมูลดานความสะดวกที่ไดรับของผูตอบแบบสอบถาม  ของสํานักงานบริการ

ลูกคาชลบุรี  ซ่ึงผลการวิเคราะหมีรายละเอยีด  ดังนี ้
 
ตาราง 7  ระดับคุณภาพบรกิารดานความสะดวกที่ไดรับกอนพัฒนาคณุภาพการ ใหบริการ 
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400) 
คุณภาพบริการดานความสะดวก ดีมาก ดี ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

       

  x     
 

 
S.D. 

 
ระดับคณุภาพ 

17.  การจัดทีน่ั่งสําหรับลูกคามีอยางเพยีงพอ 
 
18.  แบบฟอรม  อปุกรณ  เครื่องเขียนตางๆ 

เชน  กระดาษโนต  ปากกา  มีอยาง
เพียงพอ 

21 
(5.25) 

13 
(3.25) 

 

102 
(25.50) 

79 
(19.75) 

 

229 
(57.25) 

205 
(51.25) 

 

42 
(11.50) 

91 
(22.75) 

 

6 
(1.50) 

12 
(3.00) 

 

3.22 
 

2.98 
 
 

0.76 
 

0.82 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
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ตาราง 7  (ตอ)ระดับคุณภาพบริการดานความสะดวกที่ไดรับกอนพัฒนาคุณภาพการใหบริการ          
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400)   
คุณภาพบริการดานความสะดวก 

ดีมาก ดี ปานกลาง ตํ่า ต่ํามาก 
             

x     S.D. ระดับคุณภาพ 
19.  มีปายบอกขัน้ตอนการใหบริการอยาง 
       ชัดเจน 
20.  มีสถานที่จอดรถยนต/จักรยานยนต 
       สําหรับผูใชบรกิารอยางเพยีงพอ 
21.  ความเหมาะสมของเวลา  เปด-ปด 
 
22.  การเปด-ปด  การใหบริการตรงตาม

เวลาที่กําหนด 

12 
(3.00) 

1 
(0.25) 

30 
(7.50) 

63 
(15.75) 

23 
(5.75) 

50 
(12.50) 

215 
(53.75) 

223 
(55.75) 

73 
(18.25) 

151 
(37.75) 

118 
(29.50) 

104 
(26.00) 

166 
(41.50) 

170 
(42.50) 

33 
(8.75) 

9 
(2.25) 

126 
(31.50) 

28 
(7.00) 

4 
(1.00) 

1 
(0.25) 

2.07 
 

2.56 
 

3.59 
 

3.79 

0.99 
 

0.81 
 

0.79 
 

0.69 

ตํ่า 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 
ดี 

 
 จากตาราง 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามดานความสะดวกที่ไดรับ  การจัดที่น่ังสําหรับลูกคามี
อยางเพยีงพอ ในระดับคณุภาพปานกลาง 229 คน คิดเปนรอยละ 57.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลีย่ 3.22  
แบบฟอรม อุปกรณเคร่ืองเขียนตาง ๆ เชนกระดาษโนต ปากกา มอียางเพยีงพอในระดับคณุภาพปาน
กลาง 205 คน คิดเปนรอยละ 51.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.98  มีปายบอกขั้นตอนการใหบริการ
อยางชัดเจนในระดับคณุภาพต่ํา 166 คน คิดเปนรอยละ 41.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.07  มีสถานที่
จอดรถยนต / จักรยานยนต สําหรับผูใชบริการอยางเพียงพอในระดับคุณภาพต่ํา 170 คน คิดเปนรอยละ 
42.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.56 ความเหมาะสมของเวลา เปด - ปด ในระดับคณุภาพดี 215 คน คิด
เปนรอยละ 53.75 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.59  การเปด – ปด การใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด  
ในระดับคณุภาพดี 223 คน คิดเปนรอยละ 55.75 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.79  
 
 
 
 
 
 
 
 



มห
าว
ิทย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
รา
ชน
คร
ินท
ร์

 71 

 (7)  ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 
 
ตาราง 8 ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะในการใหบริการกอนพัฒนาคณุภาพ (n=400) 
 

                      ปญหาอุปสรรค 
จํานวน 
(คน)  

รอยละ ขอเสนอแนะและแนวทางแกไข 

1.  ไมมีความเสมอภาคในการมา 
      ขอรับบริการ 

127 31.75 -  ควรจัดใหมบีัตรคิวสําหรับรอ
ชําระเงิน 

2.  การบริการรับชําระเงินลาชา 58 14.50 -  ควรเพิ่มพนกังานรับชําระเงิน
ในวนัครบกําหนดชําระเงิน 

3   ไมมีปายแสดงขั้นตอนการ 
       ชําระเงิน 

41 10.25 -  ควรมีปายบอกแสดงขั้นตอน
การชําระเงินใหชัดเจน 

4.  การจัดพืน้ท่ีภายในอาคารไมมี 
      ความเหมาะสม 

34 8.50 -  ควรจัดพื้นทีภ่ายในอาคารใหมี
ความเหมาะสม 

5.  ในวนัครบกําหนดชําระเงิน 
       ตองรอนานมาก 

26 6.50 -  ควรปรับปรุงขั้นตอนการ
ใหบริการใหมคีวามกะทดัรัด
และเหมาะสม 

6. พนักงานทีใ่หบริการพูดจา 
     ไมสุภาพ 

25 6.25 -  พนักงานที่ใหบริการควรมกีาร
พูดจาใหไพเราะ 

7.  สถานที่จอดรถไมเพียงพอและ 
     ไมเปนระเบียบ 

24 6.00 -  ควรจัดสถานที่จอดรถใหเปน
ระเบียบ 

8.  ไมมีแบบฟอรม  และอุปกรณ 
      เครื่องเขียนตาง ๆอยางเพียงพอ 
      และพรอมใชงาน 

  21 5.25 -  ควรตรวจสอบแบบฟอรมและ
อุปกรณเคร่ืองเขียนตาง ๆให
เพียงพอและพรอมใชงาน 

9.  เกาอ้ีสําหรับนั่งคอยไมเพยีงพอ 16 4.00 -  ควรเพิ่มเกาอี้สําหรับนั่งคอยให
เพียงพอ 

10.  ทําเลท่ีตั้งไมสะดวกตอการ 
       เดินทางมาติดตอ   

15 3.75 -  ควรเพิ่มจดุรบัชําระเงิน 
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ตาราง 8 (ตอ) ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะในการใหบริการกอนพฒันาคุณภาพ (n=400) 
 

                      ปญหาอุปสรรค 
จํานวน 
(คน)  

รอยละ ขอเสนอแนะและแนวทางแกไข 

 11.  ไมมีพนักงานสําหรับ 
        ใหคําแนะนําหากพบปญหาและ 
         อุปสรรคในการมาขอรับบริการ 

14 3.50 -  ควรมีพนกังานตอนรับ 
       สําหรับใหคําแนะนําหาก 
       พบปญหาและอุปสรรค 
       ในการมารับบริการ 

12.  พนักงานไมมีความเปนกันเอง 12 3.00 -  พนักงานควรใหบริการ 
       ดวยความเปนกันเอง 

13.  พนักงานใหบริการลาชา 
        ตองรอนาน 

8 2.00 -  ควรใหบริการใหรวดเร็ว 
       กวาน้ีไมตองรอนาน 

14.  พนักงานที่ใหบริการไมมีความ 
        กระตือรือรนในการใหบริการ 

7 1.75 -  พนักงานที่ใหบริการควร 
       มีความกระตือรือรนในการ 
        ใหบริการ 

 
 จากตาราง 8 พบวา ปญหาอุปสรรคในการใหบริการรับชําระเงิน ของบริษัท  กสท  
โทรคมนาคม  จํากัด  (มหาชน)  สรุปท่ีสําคัญ  5  อันดับแรกคือ  ไมมีความเสมอภาคในการมาขอรับ
บริการ  ไมมีขัน้ตอนในการใหบริการที่ชัดเจน  ไมมีปายแสดงขั้นตอนการชําระเงิน  การจัดพ้ืนทีภ่ายใน
อาคารไมมีความเหมาะสม  และในวนัครบกําหนดชําระเงินตองรอนานมาก โดยมีขอเสนอแนะแนว
ทางแกไขปญหาที่สําคัญ  คือ  ควรจัดใหมีบตัรคิวสําหรับรอชําระเงิน  ควรปรับปรุงขั้นตอนการ
ใหบริการใหมคีวามกะทดัรัดและเหมาะสม  ควรมีปายบอกแสดงขั้นตอนการชําระเงนิใหชัดเจน  ควร
จัดพื้นทีภ่ายในอาคารใหมีความเหมาะสม  และ ควรเพิ่มพนักงานรับชําระเงินในวันครบกําหนดชําระ
เงิน       
 
 2)  ผลการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการประชุมกลุมยอย 
 จากการวิเคราะหคาทางสถิติจากแบบสอบถามแลว  ผูวิจัยจึงไดทําการศึกษาขอมลูเพิ่มเติม  
โดยนําเทคนิควิธีการจัดประชุมกลุมยอยมาใชในการหาขอมูลถึงปญหาและแนวทางแกไขปญหาเพือ่
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นํามาประกอบ การวิเคราะหจัดทําแผนพฒันาโครงการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการลูกคา  โดยการ 
จัดประชุมพนกังานหนวยการตลาดและลูกคาสัมพันธ  ซึ่งมีหนาที่ในการใหบริการลูกคาจํานวน  6  คน  
เพื่อขอความรวมมือ และชี้แจงถึงสาเหตุท่ีตองมีการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการใหมคีุณภาพ  
เพื่อสงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  และสําหรับการเตรียมความพรอมตอการแขงขันเสรีที่จะ
เกิดขึ้นในอนาคตอันใกลนี้ อันจะสงผลกระทบโดยตรงตอพนักงาน โดยจะใชหลักการดําเนินงานเพื่อ
เปนแนวทางในการพัฒนาตอไป  เมื่อวันศกุรที่  11  พฤศจิกายน  2549  ณ  หองประชมุสํานักงานบริการ
ลูกคาชลบุรี 
 ที่ประชุมกลุมยอยไดมีการนาํเสนอปญหา  รวมวางแผน  และแนวทางการปฏิบัติ  โดยยึดหลัก
แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  ดังนี้คือ   
 
ตาราง 9 ปญหา  สาเหตุ  และแนวทางแกไข 
 

ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางการแกไข / ขอเสนอแนะ 
1.  ดานการใหบริการ 
     ชําระเงินลาชา 
2.  ดานพนกังานผู 
     ใหบริการ 
 
3.  ดานอาคารสถานที่ 
 
 

-  การใหบรกิาร 
    ไมมีระเบียบ 
-  ความไมพรอม 
   ของพนักงาน 
 
-  ไมมีการจดัการที่ด ี
 
 

-  จัดทําบัตรควิ 
-  ใหความเสมอภาคกับผูมาใชบริการ 
-  ใชเทคนิคการสอนงานใหกับ 
   พนักงานบรกิารลูกคา 
-  จัดทําคูมือการปฏิบัติงาน 
-  ดานอาคารสถานที่ใชแนวทางในการ 
    ดําเนินการโดยการนํากิจกรรม  5  ส 
-  จัดหาที่น่ังคอยรับบริการเพิ่ม 
-  จัดเตรยีมแบบฟอรม  อุปกรณ 
   เครื่องเขียนตาง ๆ ใหพรอมตลอดเวลา 
- จัดทําปายบอกขั้นตอนการใหบริการ 
- จัดท่ีจอดรถใหเปนสัดสวน  โดย 
   แยกทีจ่อดรถยนต รถจักรยานยนต 
   ของพนักงานและลูกคาใหชัดเจน 
-จัดทําปายแสดงเวลาเปด-ปดทําการใหชัดเจน 
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 ที่ประชุมกลุมยอยไดมีการนาํเสนอปญหาและจัดลําดับความสําคัญไว  3  ดาน  คือ  1)  ดาน
การใหบริการลาชา  สาเหตุคือการใหบริการไมมีระเบียบ  2)  ดานพนกังานผูใหบริการ  สาเหตุคือความ
ไมพรอมของพนักงาน  3)  ดานอาคารสถานที่  สาเหตุคอืไมมีการจัดการที่ดี 
 

หลังจากไดดําเนินการวิเคราะหระดับคุณภาพบริการ รวมทั้งปญหาและอุปสรรค ของผูมารับ
บริการเรียบรอยแลว ก็จะนํามาสรางยทุธศาสตรปรับปรุงประสิทธิภาพบริการใหมีคุณภาพโดยให
พนักงานในสาํนักงาน มีสวนรวมในการวางแผน และดาํเนินการปฏิบัติ โดยยดึหลักแนวทางปรบัปรุง
คุณภาพบริการ ใน  3  ดาน  คือ  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ  ดานพนักงานผูใหบริการ  และดาน
อาคารสถานที่  เพื่อใหพนักงานหนวยการตลาดและลูกคาสัมพันธ  ซึ่งมีหนาท่ีในการใหบริการลูกคามี
สวนรวมในการพัฒนาคุณภาพบริการ โดยดาํเนนิการจดัประชุมกลุมยอยพนักงานหนวยการตลาดและ
ลูกคาสัมพันธจํานวน  6  คน  เพื่อขอความรวมมือ และชี้แจงถึงสาเหตุที่ตองใหพนักงานมีสวนรวมใน
การวิเคราะหปรับปรุงประสิทธิภาพบริการใหมีคุณภาพ   เพ่ือสงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ
สําหรับเตรียมความพรอมตอการแขงขันเสรีท่ีจะเกิดขึน้ในอนาคตอันใกลน้ี อันจะสงผลกระทบโดยตรง
ตอพนักงาน  โดยจะใชหลักการดําเนินงาน  เพื่อเปนแนวทางในการพฒันา ดังตอไปนี้ 

1. ดานความรวดเร็วในการใหบริการ  โดยการจัดทําบัตรคิวสําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการชําระ
เงิน  เร่ิมดําเนนิการใชบัตรควิตั้งแตวันที่  1  ธันวาคม  2548  การจัดทําบัตรคิวสามารถทําใหผูรับบริการ
ไดรับความเสมอภาคตามลําดับ  กอน – หลัง  เปนระเบียบและสะดวกรวดเร็ว 

2.  ดานพนักงานผูใหบริการ  เร่ิมดําเนินการตั้งแตวันท่ี  16  พฤศจิกายน  2548  ถึงวันที่  15  
ธันวาคม  2548  เพ่ือเปนการพัฒนาพนกังานผูใหบริการ  โดยใชวิธีการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน  และ
ใชเทคนิคการสอนงาน  ซึ่งมี  2  หลักสูตร  คือ  การพัฒนาบุคลิกภาพ  จํานวน   12  ช่ัวโมง  และ
จิตวิทยาการใหบริการอยางมีคุณภาพ  จํานวน  30  ช่ัวโมง  การสอนงานเปนเทคนิคที่สําคัญอยางหนึ่ง  
ตอการบริหารงานบุคคล จะตองเอาใจใสดแูลใหคําปรึกษาแนะนํา  ช้ีแนะ ทั้งดานการทํางานและอื่นๆ 
การดูแลบํารุงรักษาและพัฒนาพนักงานเพือ่ใหพรอมที่จะทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ   การสอนงาน
จึงเปนทางเลือกหนึ่งทีจ่ะชวยใหพนักงานสามารถแกปญหาได  เกิดความรูสึกท่ีดีในยามที่ตองการความ
ชวยเหลือ   การสอนงานจงึเปนยุทธศาสตรหนึ่งที่จะมสีวนชวยใหการปฏิบัติงานราบรื่นไมมีอุปสรรค   
อันจะทําใหเกดิการใหบรกิารที่ดี   สรางความพึงพอใจใหผูรับบริการได 
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3.  ดานอาคารสถานที่  โดยวิธีการใชแนวทางในการดาํเนินการกิจกรรม 5 ส    โดยเริ่ม
ดําเนินการตั้งแต  เดือนธันวาคม  2548  เปนตนไป  กจิกรรม  5 ส  เปนกิจกรรมที่ทุกคนตองมีสวนรวม
ในการทํางาน จึงกอใหเกิดประโยชนตอหนวยงานคือ  บรรยากาศและสภาพแวดลอมในการทํางานดีขึ้น  
ทําใหสถานทีทํ่างานเปนระเบียบเรียบรอย  พนักงานมีขวัญ และกําลังใจในการทํางาน  สรางจิตสํานึก
ใหกับพนักงานเพื่อท่ีจะนาํไปสูการปรับปรุง  ชวยปองกันปญหาทีจ่ะเกดิจากการหยุดอยางกะทนัหัน
ของเครื่องจักร  เคร่ืองจักร  และอุปกรณมคีวามเที่ยงตรงแมนยํา  ชวยทาํใหอายกุารใชงานของเครื่องมือ
ยาวนานขึ้น  ประโยชนทีจ่ะเกดิกับกระบวนการผลิต  ชวยลดเวลาในการขนยายวัสด ุ  พื้นทีบ่ริเวณ
โรงงานมีความสะอาดและเปนระเบียบ  และ  มีการเกบ็รักษาวัสดุคงคลังอยางเปนระเบียบสามารถที่จะ
ตรวจสอบและนํามาใชงานไดงาย 
 3.1  จัดหาทีน่ัง่คอยเพิ่มเติม โดยการจดัหาเกาอ้ีนั่งสําหรับผูมาใชบริการเพิ่มเติมใหเพียงพอ 
 3.2  จัดเตรียมแบบฟอรม อุปกรณเครื่องเขียนตาง ๆ เชนกระดาษโนต ปากกา ใหเพียงพอ  
 3.3 จัดทํา(แผนผัง)ปายบอกขั้นตอนการใหบริการสําหรับผูมาใชบริการ  เปนการแสดง
ขั้นตอนการใชบริการ  เพื่อความเขาใจและความสะดวกรวดเร็วตอผูมาใชบริการ  
 3.4  จัดทําสถานที่จอดรถยนต   และรถจักรยานยนตใหเปนสัดสวน โดยแยกทีจ่อดรถยนต  
รถจักรยานยนตของพนักงาน  ออกจากที่จอดรถยนตและรถจักรยานยนตของลูกคา ใหเปนสัดสวน  เพ่ือ
ความสะดวกของผูมาใชบริการและความเปนระเบียบเรียบรอย 
 3.5  จัดทําปายแสดงเวลาเปด – ปดของสํานักงาน ติดตั้งใหผูใชบริการเห็นอยางชดัเจน 
 
 4.2.2  ผลการวิเคราะหโครงการพัฒนา 
 จากการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามพบวาปญหาการมาใชบริการชําระเงินของ
สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  สรุปตามความสําคัญไดดังนี้  เร่ืองพนกังานไมมีความเสมอภาคในการ  
มาขอรับบริการ  สถานที่จอดรถไมเพียงพอและไมเปนระเบียบ  ไมมีปายแสดงขัน้ตอนการชําระเงิน  
การจัดพืน้ท่ีภายในอาคารไมมีความเหมาะสม  ไมมขีั้นตอนในการใหบริการที่ชัดเจน  พนักงานท่ี
ใหบริการพดูจาไมสุภาพ  ฯลฯ  ในขณะทีผ่ลการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการจัดประชุมกลุมยอย  ไดแก  
เรื่องพนักงานผูใหบริการไมมีความพรอม  ความรวดเร็วในการใหบริการรับชําระเงิน  และการจัด
อาคารสถานที่ไมเหมาะสม  ผูศึกษาวจิัยไดนําปญหาทั้ง  2  สวนมาสังเคราะหเพ่ือใหสามารถระบุ
โครงการพัฒนาเพื่อนําไปสูการปฏิบัติอยางเปนรูปธรรมซ่ึงนับไดวาเปนผลมาจากการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการชําระเงินของพนักงาน  สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  ไดแก  การสอนงาน  การจัดทําคูมือ
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การปฏิบัติงาน  การจดัใชบัตรคิว  การดําเนนิงานโดยการใชกิจกรรม  5  ส   การจัดหาท่ีนั่งคอยเพิ่มเติม  
จัดเตรียมแบบฟอรมอุปกรณ เครื่องเขียนตางๆ เชน กระดาษโนต ปากกา ใหเพียงพอ  จัดทําแผนผัง    
ปายบอกข้ันตอนการใหบริการ  การจัดบริเวณสถานที่จอดรถยนตใหเปนสัดสวน โดยแยกทีจ่อดรถยนต  
รถจักรยานยนต  ของพนกังานและลูกคาใหเปนสัดสวนชัดเจน  และจดัทําปายแสดงเวลาเปด – ปดของ
สํานักงาน  ติดตั้งใหผูใชบริการมองเห็นอยางชัดเจน 

ผูวิจัยไดนําผลท่ีไดจากการระบุปญหา  และแนวทางแกไขปญหา  ไปจัดทําโครงการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการลูกคาของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี   

 
4.2.3  ผลการทดลองใชและปรับปรงุโครงการพัฒนา 

 1)  การเตรียมความพรอมในดานตาง ๆ  ผูศึกษาวจิัยไดนําผลจากการจัดประชุม   กลุมยอย
มาจัดทําโครงการพัฒนา  ใหขอมูล  ขาวสาร  ความรูและวิธีการปฏิบัติ  พรอมจัดเตรียมแบบสอบถาม
เพื่อสอบถามผูมาใชบริการหลังการพัฒนา 
 2)  การดําเนนิงานโครงการพัฒนาเริ่มตั้งแตการวางแผน  การสอนงาน  การมอบหมาย
ภารกิจหนาทีข่องแตละคนในแตละชวงเวลาของการดําเนินงาน  การหาแนวทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้น
ในระหวางการใหบริการ 
 3)  การประเมินผล  ผูวิจยัไดดําเนนิการประเมินผลการพัฒนา  โดยการใชแบบสอบถาม
แบบเดิม  สอบถามผูมาใชบริการหลังการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ของสํานักงานบริการลูกคา
ชลบุรี   ตั้งแตวันที่  1 – 31  มีนาคม  2549 
 
ตาราง 10  คุณลักษณะสวนบคุคลของผูมาใชบริการหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน(n=400) รอยละ 
เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

 
149 
251 

 
37.25 
62.75 
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ตาราง 10 (ตอ)คุณลักษณะสวนบุคคลของผูมาใชบริการหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน(n=400) รอยละ 
อายุ 

25 ป หรือต่ํากวา 
26 – 35 ป 
36 – 45 ป 
มากกวา  45  ปขึ้นไป 

ระดับการศึกษา 
      ประถมศึกษา 
     มัธยมศึกษาตอนตน 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช 
     อนุปริญญา / ปวส. 
     ปริญญาตรี 
     สูงกวาปรญิญาตรี 
อาชีพ      
     รับราชการ / รัฐวิสาหกจิ 
     พนักงานบริษัทเอกชน 
     ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 
     รับจางท่ัวไป 
      อื่น ๆ  
ประสบการณในการมาขอใชบริการ 

1  ครั้ง 
2-3  ครั้ง 
4-5   คร้ัง 

      มากกวา  5  ครั้งขึ้นไป 

 
  73 
200 
  73 
 54 

 
  16 
  15 
  50 
  87 
218 
  14 

 
  59 
234 
  48 
  32 
  27 

 
  29 
  74 
  86 
 211 

 
18.25 
50.00 
18.25 
13.50 

 
  4.00 
  3.75 
12.50 
21.75 
54.50 
  3.50 

 
14.75 
58.50 
12.00 
   8.00 
   6.75 

 
 7.25 
18.50 
21.50 
52.75 
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 สถานภาพของผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการหลังการพัฒนาคุณภาพบริการพบวา   เปน
เพศหญิงมากกวาเพศชาย คือ  เปนชาย จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.25 เปนหญิง 251 คน คิดเปน
รอยละ 62.75  มีอายุเฉลี่ย 33.61 ป โดยมีอายุระหวาง 26 – 35 ป มากท่ีสุด มีจํานวน 200 คน คิดเปนรอย
ละ 50.00 โดยมีอายุต่ําสุด 18 ป สูงสุด 66 ป  ระดับการศึกษาสวนใหญมีระดับการศึกษาปรญิญาตรี 
จํานวน 218 คน คิดเปนรอยละ 54.50  อาชีพสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน จาํนวน 234 คน คิด
เปนรอยละ 58.50 ประสบการณในการมาใชบริการสวนใหญเคยมาใชบริการมากกวา 5  ครั้งขึ้นไป 
จํานวน 211 คน คิดเปนรอยละ 52.75  
 
ตาราง 11  ระดับคุณภาพบรกิารดานพนักงานผูปฏิบัติหลังการพัฒนาคณุภาพการใหบริการ 
                  

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400) 
คุณภาพบริการดานพนักงานผูปฏิบัต ิ ดีมาก ดี ปานกลาง ตํ่า ต่ํามาก 

       

 x    
 

 
S.D. 

 
ระดับคณุภาพ.

1.  พนักงานแตงกายสะอาดเรียบรอย 
 
2.  พนักงานพูดจาสุภาพ  ยิ้มแยม  
    แจมใสใหการตอนรับเปนอยางด ี
3.  พนักงานสามารถใหบริการไดทันที 
 
4.  พนักงานมีความกระตือรอืรน  เต็มใจ 
    ใหบริการ 
5.  พนักงานสามารถใหบริการไดอยาง 
     ถูกตองไมผิดพลาด 
6.  พนักงานมีความรอบรูเกี่ยวกับ 
     บริการ  รวมทั้งความรูอืน่ๆใน 
     การตอบปญหาอยางชัดเจน 
7.  หากมีปญหา/อปุสรรค  พนักงาน 
      สามารถแกไขปญหาการใหบริการ 
     ไดทันที  โดยไมมีการหยุดชะงัก 
     ในการใหบริการ 

95 
(23.75) 

114 
(28.75) 

101 
(25.25) 

73 
(18.25) 

66 
(16.50) 

59 
(14.75) 

 
83 

(20.75) 

265 
(66.25) 

206 
(51.50) 

231 
(57.25) 

224 
(56.00) 

232 
(58.00) 

259 
(64.75) 

 
254 

(63.50) 
 

38 
(9.50) 

67 
(16.75) 

61 
(15.25) 

88 
(22.00) 

87 
(21.75) 

77 
(19.25) 

 
56 

(14.00) 
 

2 
(0.50) 

12 
(3.00) 

7 
(1.75) 

12 
(3.00) 

14 
(3.50) 

4 
(1.00) 

 
7 

(1.75) 
 

0 
 
1 

(0.25) 
0 
 
3 

(0.75) 
1 

(0.25) 
1 

(0.25) 
 
0 
 

4.13 
 

4.05 
 

4.06 
 

3.88 
 

3.87 
 

3.93 
 
 

4.03 
 

0.58 
 

0.78 
 

0.69 
 

0.76 
 

0.73 
 

0.63 
 
 

0.65 

ดี 
 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 
 
 
ดี 
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จากตาราง 11  พบวาผูตอบแบบสอบถามหลังการพัฒนาคุณภาพบรกิาร  พนักงานแตงกาย
สะอาดเรียบรอย ในระดับคุณภาพดี 265 คน คิดเปนรอยละ 66.25 โดยมีระดบัคะแนนเฉลี่ย 4.13  
พนักงานพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  ใหการตอนรับเปนอยางดี ในระดับคุณภาพด ี206 คน คิดเปนรอย
ละ 51.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.05  พนักงานสามารถใหบริการไดในทันท ีในระดับคุณภาพด ี231 
คน คิดเปนรอยละ 57.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.06  พนกังานมีความกระตือรือรน  เต็มใจใหบริการ 
ในระดับคณุภาพดี 224 คน คิดเปนรอยละ 56.00 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.88  พนักงานสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตองไมมีผิดพลาด ในระดับคณุภาพดี 232 คน คิดเปนรอยละ 58.00 โดยมรีะดับ
คะแนนเฉลี่ย 3.87 พนักงานมีความรอบรู เกี่ยวกับบริการรวมทั้งความรูอ่ืน ๆ ในการตอบปญหาอยาง
ชัดเจน ในระดับคุณภาพดี 259 คน คิดเปนรอยละ 64.75 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.93  หากมีปญหา/
อุปสรรค พนักงานสามารถแกไขปญหาการใหบริการไดทันที  โดยไมมีการหยดุชะงัก ในการใหบริการ 
ในระดับคณุภาพดี 254 คน คิดเปนรอยละ 63.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.03  

 
ตาราง 12 ระดับคุณภาพการใหบริการดานความเสมอภาคในการใหบรกิารหลังการพฒันาคุณภาพการ

ใหบริการ  
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400)   
คุณภาพบริการดานความเสมอภาค 

ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ตํ่ามาก 
             

x     S.D. ระดับคณุภาพ 
8.  การใหบริการตามลาํดับ 
      กอน-หลัง 
9.  การใหบริการดวยความเสมอภาคโดยไม

แตกตางจากผูอืน่ 
10.  การใหการตอนรับอยางเทาเทียม 

104 
(26.00) 

54 
(13.50) 

55 
(13.75) 

240 
(60.00) 

209 
(52.25) 

185 
(46.25) 

28 
(7.00) 
121 

(30.25) 
143 

(35.75) 

26 
(6.50) 

16 
(4.00) 

16 
(4.00) 

2 
(0.50) 

0 
 
1 

(0.25) 

4.04 
 

3.75 
 

3.69 

0.79 
 

0.73 
 

0.76 

ดี 
 
ดี 
 
ดี 

 
จากตาราง 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามหลังการพัฒนาคุณภาพบรกิาร  การใหบริการ

ตามลําดับกอน - หลัง ในระดับคุณภาพด ี 240 คน คิดเปนรอยละ 60.00 โดยมีระดบัคะแนนเฉลี่ย 4.04  
การใหบริการดวยความเสมอภาค โดยไมแตงตางจากผูอ่ืน ในระดับคุณภาพดี 209 คน คิดเปนรอยละ 
52.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.75 การใหการตอนรับอยางเทาเทียม ในระดับคณุภาพดี 185 คน คิด
เปนรอยละ 46.25 โดยมีระดบัคะแนนเฉลี่ย 3.69 
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ตาราง 13  ระดับคุณภาพบรกิารดานความรวดเร็วในการใหบริการหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400)   
คุณภาพบริการดานความรวดเรว็ 

ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ต่ํามาก 
             

x     S.D. ระดับคุณภาพ 
11.  สามารถใชบรกิารไดในทนัทโีดยไม

ตองรอนาน 
12.  ขั้นตอนการใหบริการเปนไปอยาง

สะดวกและรวดเร็ว 
13.  ใหบริการอยางตอเนือ่งโดยไมมีการ  
       หยุดชะงัก 

52 
(13.00) 

55 
(13.75) 

52 
(13.00) 

173 
(43.25) 

202 
(50.50) 

206 
(51.50) 

140 
(35.00) 

107 
(26.75) 

118 
(29.50) 

33 
(8.25) 

33 
(8.25) 

22 
(5.50) 

2 
(0.50) 

3 
(0.75) 

2 
(0.50) 

3.60 
 

3.68 
 

3.71 

0.84 
 

0.84 
 

0.78 

ดี 
 
ดี 
 
ดี 

 
จากตาราง 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามหลังการพัฒนาคุณภาพบรกิาร  สามารถใชบริการได

ในทันที โดยไมตองรอนาน  ในระดับคณุภาพดี 173 คน คิดเปนรอยละ 43.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 
3.60 ขั้นตอนการใหบริการเปนไปอยางสะดวกในระดับคุณภาพดี 202 คน คิดเปนรอยละ 50.50 โดยมี
ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.68 ใหบริการอยางตอเนื่อง โดยไมมีการหยดุชะงกั ในระดับคณุภาพดี 206 คน คิด
เปนรอยละ 51.50 โดยมีระดบัคะแนนเฉลี่ย 3.71    

 
ตาราง 14  ระดับคุณภาพบรกิารดานอาคารสถานที่หลังการพัฒนาคุณภาพการใหบรกิาร 
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400)   
คุณภาพบริการดานอาคารสถานที ่

ดีมาก ดี ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
             

x     S.D. ระดับคณุภาพ 
14.  ทําเลที่ต้ังของสํานักงานมีความสะดวก

ตอการมาติดตอ 
15.  อาคารสถานทีมี่ความสะอาดเรยีบรอย 
 
16.  การจัดพืน้ที่การใหบริการเปนไปอยาง

เหมาะสม 

79 
(19.75) 

70 
(17.50) 

73 
(18.25) 

230 
(57.50) 

220 
(55.00) 

209 
(52.25) 

80 
(20.00) 

101 
(25.25) 

106 
(26.50) 

11 
(2.75) 

8 
(2.00) 

10 
(2.50) 

0 
 
1 

(0.25) 
2 

(0.50) 

3.94 
 

3.88 
 

3.85 

0.71 
 
0.72 

 
0.76 

ดี 
 
ดี 
 
ดี 

 
จากตาราง 14 พบวาผูตอบแบบสอบถามหลังการพัฒนาคุณภาพบรกิาร  ทําเลที่ตั้งของ

สํานักงานมีความสะดวกตอการมาติดตอในระดับคณุภาพดี 230 คน คิดเปนรอยละ 57.50 โดยมรีะดับ
คะแนนเฉลี่ย 3.94   อาคารสถานที่มีความสะอาดเรียบรอยในระดับคณุภาพดี 220 คน คิดเปนรอยละ 
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55.00 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.88 การจัดพ้ืนทีก่ารใหบริการเปนไปอยางเหมาะสมในระดับคณุภาพดี 
209 คน คิดเปนรอยละ 52.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.85    

 
ตาราง 15  ระดับคุณภาพบรกิารดานความสะดวกที่ไดรับหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400)   
คุณภาพบริการดานความสะดวก 

ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ต่ํามาก 
             

x     S.D. ระดับคณุภาพ 
17.  การจัดทีน่ั่งสําหรับลูกคามีอยาง

เพียงพอ 
18.  แบบฟอรม  อปุกรณ  เครื่องเขียนตางๆ 

เชน  กระดาษโนต  ปากกา  มีอยาง
เพียงพอ 

19.  มีปายบอกขัน้ตอนการใหบริการอยาง
ชัดเจน 

20.  มีสถานที่จอดรถยนต/จักรยานยนต
สําหรับผูใชบริการอยางเพยีงพอ 

21.  ความเหมาะสมของเวลา  เปด-ปด 
 
22.  การเปด-ปด  การใหบริการตรงตาม

เวลาที่กําหนด 

53 
(13.25) 

48 
(12.00) 

 
55 

(13.75) 
48 

(12.00) 
45 

(11.25) 
68 

(17.00) 

208 
(52.00) 

211 
(52.75) 

 
181 

(45.25) 
176 

(44.00) 
217 

(54.25) 
225 

(56.25) 

119 
(29.75) 

118 
(29.50) 

 
147 

(36.75) 
134 

(33.50) 
104 

(26.00) 
99 

(24.75) 

16 
(4.00) 

22 
(5.50) 

 
17 

(4.25) 
41 

(10.25) 
33 

(8.25) 
7 

(1.75) 

4 
(1.00) 

1 
(0.25) 

 
0 
 
1 

(0.25) 
1 

(0.25) 
1 

(0.25) 

3.73 
 

3.71 
 
 

3.69 
 

3.57 
 

3.68 
 

3.88 

0.78 
 

0.76 
 
 

0.76 
 

0.84 
 

0.79 
 

0.71 

ดี 
 
ดี 
 
 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 

 
จากตาราง 15 พบวาผูตอบแบบสอบถามหลังการพัฒนาคุณภาพบรกิาร  การจัดที่น่ังสําหรับ

ลูกคามีอยางเพียงพอในระดับคุณภาพดี 208 คน คิดเปนรอยละ 52.00 โดยมีระดบัคะแนนเฉลี่ย 3.73  
แบบฟอรม อุปกรณเคร่ืองเขียนตาง ๆ เชนกระดาษโนต ปากกา มีอยางเพยีงพอในระดับคณุภาพดี 211 
คน คิดเปนรอยละ 52.75 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.71 มีปายบอกขั้นตอนการใหบริการอยางชัดเจน ใน
ระดับคุณภาพดี 181 คน คิดเปนรอยละ 45.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.69  มีสถานที่จอดรถยนต / 
จักรยานยนต สําหรับผูใชบริการอยางเพยีงพอ  ในระดบัคุณภาพดี 176 คน คิดเปนรอยละ 44.00 โดยมี
ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.57  ความเหมาะสมของเวลา เปด - ปด  ในระดับคุณภาพดี 217 คน คิดเปนรอยละ 
51.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.05  การเปด – ปด การใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด ในระดับ
คุณภาพดี 225 คน คิดเปนรอยละ 51.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.05   
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 (1)   การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบรกิารรับชําระเงินของสํานักงานบริการลูกคา
ชลบุรี  กอนและหลังการพฒันาคุณภาพการใหบริการรบัชําระเงิน   
 
ตาราง 16 ความพึงพอใจของผูรับบริการ  กอนและหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ(n=400) 
 

กอนการพัฒนา หลังการพฒันา 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ 

คาเฉลี่ย ระดับ คาเฉลี่ย ระดับ 
1.  พนักงานแตงกายสะอาดเรียบรอย 
2.  พนักงานพูดจาสุภาพ  ยิ้มแยม  แจมใส ใหการตอนรบัเปนอยางด ี
3.  พนักงานสามารถใหบริการไดทันที 

4.01 
2.76 
2.68 

ดี 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

4.13 
4.05 
4.06 

ดี 
ดี 
ดี 

4.  พนักงานมีความกระตือรอืรนเต็มใจใหบริการ 
5.  พนักงานสามารถใหบริการไดอยาง ถูกตองไมผิดพลาด 
6.  พนักงานมีความรอบรูเกี่ยวกับบริการรวมทั้งความรูอืน่ๆในการตอบปญหา 
     อยางชัดเจน 
7.หากมีปญหา/อุปสรรค  พนักงานสามารถแกไขปญหาการใหบริการไดทนัที  
   โดยไมมีการหยุดชะงัก  ในการใหบริการ 
8.  การใหบริการตามลาํดับ กอน-หลัง 
9.  การใหบริการดวยความเสมอภาคโดยไมแตกตางจากผูอื่น 
10.  การใหการตอนรับอยางเทาเทียม 
11.  สามารถใชบรกิารไดในทนัทโีดยไมตองรอนาน 
12.  ขั้นตอนการใหบริการเปนไปอยางสะดวกและรวดเร็ว 
13.  ใหบริการอยางตอเนือ่งโดยไมมีการหยุดชะงัก 
14.  ทําเลที่ต้ังของสํานักงานมีความสะดวกตอการมาติดตอ 
15.  อาคารสถานทีมี่ความสะอาดเรยีบรอย 
16.  การจัดพืน้ที่การใหบริการเปนไปอยางเหมาะสม 
17.  การจัดทีน่ั่งสําหรับลูกคามีอยางเพยีงพอ 
18.  แบบฟอรม  อปุกรณ  เครื่องเขียนตางๆ เชน  กระดาษโนต  ปากกา  มีอยาง

เพียงพอ 
19.  มีปายบอกขัน้ตอนการใหบริการอยางชัดเจน 
20.  มีสถานที่จอดรถยนต/จักรยานยนตสําหรับผูใชบริการอยางเพียงพอ 
21.  ความเหมาะสมของเวลา  เปด-ปด 
22.  การเปด-ปด  การใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด 

2.69 
2.63 
2.42 

 
2.71 

 
2.77 
2.70 
2.64 
2.26 
2.67 
2.70 
3.25 
3.82 
3.62 
3.22 
2.98 

 
2.07 
2.56 
3.59 
3.79 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

ต่ํา 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

ดี 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ต่ํา 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

ดี 

3.88 
3.87 
3.93 

 
4.03 

 
4.04 
3.75 
3.69 
3.60 
3.68 
3.71 
3.94 
3.88 
3.85 
3.73 
3.71 

 
3.69 
3.57 
3.68 
3.88 

ดี 
ดี 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
 
ดี 
ดี 
ดี 
ดี 
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 จากตารางที่ 16 ผลตางคาเฉล่ียความพึงพอใจ  กอนและหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ตามแผนยุทธศาสตร  พบวา  ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมากขึน้จากการใชยุทธศาสตรเทคนิคการ
สอนงาน  ในขอที่  1, 2, 4, 5, 6, 7, 10, 21  และ  22  ยุทธศาสตรการจัดทําบัตรคิว  ในขอท่ี  3, 8, 9, 11, 
12  และ  13  การใชยุทธศาสตรกิจกรรม  5  ส  ในขอที่  14, 15, 16, 17, 18, 19  และ  20  ผูใชบริการเกิด
ความพึงพอใจดีขึ้นมากที่สุด  5  อันดบัแรกคือ  1) มีปายบอกขั้นตอนการใหบริการอยางชัดเจน           
2) พนักงานสามารถใหบริการไดทันที  3) สามารถใชบริการไดในทันทีโดยไมตองรอนาน 

4) หากมีปญหา/อุปสรรค  พนักงานสามารถแกไขปญหาการใหบริการไดทันทีโดยไมมกีารหยดุชะงัก  
ในการใหบริการ  และ 5) พนกังานพูดจาสุภาพ  ยิ้มแยม  แจมใส ใหการตอนรับเปนอยางดี   
 (2)  การเปรียบเทียบโดยใชการทดสอบคาสถิติแบบไมอิสระ  โดยตั้งสมมติฐานคือ  
ภายหลังการพฒันาคุณภาพการใหบริการชาํระเงินคาบริการโทรคมนาคม  ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
มากขึ้น  ซึ่งผลการวิเคราะหมีดังนี ้
 
ตาราง 17 การเปรียบเทียบความพึงพอใจการใหบริการชาํระเงินคาบริการโทรคมนาคม 
 

ความพึงพอใจการใหบริการ n x  S.D. t df P-value 
หลังการพัฒนา vs กอนการพัฒนา 400 0.9013 0.38487 46.834 399 0.000 

p < 0.05 
 
 จากตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูรับบริการ  กอนและหลังการ
พัฒนาคุณภาพบริการโดยใชสถิติ  paired  t-test  พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  และเมือ่พิจารณาคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูรับบริการหลังการพัฒนา
คุณภาพมีคาสงูกวากอนการพัฒนาคุณภาพ  ( x   หลังการพฒันา  =  3.83, x   กอนการพัฒนา  =  2.93) 
 
  (3)  การพัฒนาคุณภาพการใหบริการชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม  ของสํานักงาน
บริการลูกคาชลบุรี  ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  ซึ่งเปนผลสําหรับการเตรียมความพรอมตอการ
แขงขันเสรีที่จะเกิดขึน้ในอนาคตอันใกลนี้ อันจะสงผลกระทบโดยตรงตอพนักงาน 
  4)  การปรับปรุงโครงการ  ผูวิจัยไดนําผลการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน
บริการลูกคาชลบุรี  มาเปนแนวทางในการปรับปรุงโครงการพัฒนา  ดังนี้ 
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   (1)  วิธีดําเนินการโครงการ  ใชวิธีการจัดทําบัตรคิว  เทคนิคการสอนงาน  จัดทําคูมือ
การปฏิบัติงาน    และการดําเนินการกิจกรรม  5  ส   การจัดระเบยีบที่จอดรถ  และการจัดทําปายบอก
เวลา  เปด – ปด  ของสํานักงานทําใหการบริการชําระเงินโทรคมนาคมของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี
สะดวกรวดเร็วข้ึน 
   (2)  การจัดหาอุปกรณสนับสนุน  ไดแก  การจัดเตรียมอุปกรณ  จัดเตรียมแบบฟอรม  
เครื่องเขียน  กระดาษโนต  การจัดทําแผนผังขั้นตอนการชําระเงิน  การจัดหาทีน่ั่งคอยเพิ่มใหเพยีงพอ 
ตอความตองการของลูกคา    
 
 4.2.4  ขั้นตอนการกําหนดโครงการพัฒนา 
 โครงการพัฒนาถือเปนเครื่องมือที่ใชในการแกไขปญหาการบริการชําระเงินโทรคมนาคม
ของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากขึน้  แตการกําหนดโครงการพฒันา
จะตองมีขั้นตอนและกระบวนการที่เหมาะสม  ซึ่งผูศึกษาวจิัยไดนําเสนอขั้นตอนการกําหนดโครงการ
พัฒนาไว  ดังรายละเอียดตามภาพ  8 
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การกําหนดโครงการในการดําเนินการพัฒนาคุณภาพบรกิารรับชําระเงนิ ของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม  จํากัด  (มหาชน)  มีดังนี้ 
 

   ปญหา                           แนวทางแกไข      ผลที่ไดรับ 
         

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 8 ขั้นตอนการกําหนดโครงการ 

พนักงานไมมคีวามรู
ความเขาใจในการ

ปฏิบัติงาน 

    สอนงาน 
    ใหคําปรึกษา 
    จัดทําคูมือการ 
     ปฏิบัติงาน 

พนักงานมีความเขาใจ
และปฏิบัติงานดวย
ความรวดเรว็เพิ่มขึ้น 

ไมมีขั้นตอนในการ 
ปฏิบัติงาน 

จัดทําแผนผังขัน้ตอน
ในการชําระเงนิ 

ระยะเวลาในการ 
ปฏิบัติงานส้ันลง 

การใหบริการไมมี
ความเสมอภาค จัดทําเครื่องบัตรคิว 

ผูรับบริการไดรับ
บริการตามลําดับ 

กอน-หลัง 

คุณภาพการให 
บริการดีขึ้น 

สถานที่ไมเปน
ระเบียบเรียบรอย 

ใชกิจกรรม 5ส. สถานที่มีความเปน
ระเบียบเรียบรอย 

ผูรับบริการพึงพอใจ 
มากขึ้น 
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 4.2.5  ขั้นตอนการรับชําระเงนิ 
 กอนการพัฒนา  การรับชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม  ใชวิธีการยนืเขาแถวรอลูกคาบางคน 
ท่ีรูจักกับพนักงานก็จะลัดคิว  ทําใหไมเกดิความเสมอภาค  บางครั้งมีการแซงคิวทาํใหเกดิความลาชา  
ไมมีแผนผังขั้นตอนในการปฏิบัติงาน   
 หลังการพัฒนา  การชําระเงินโดยวิธีการใชบัตรคิว  โดยมีแผนผังขั้นตอนการรับชําระเงิน
อยางชัดเจน  ลูกคารับบัตรคิวแลวนั่งรอเรียกตามหมายเลขคิว  ทําใหเกิดความเปนระเบียบ  โดยไมมีการ
ลัดคิว  ทําใหเกิดความสะดวกรวดเรว็และเสมอภาคในการปฏิบัติงาน  ดังภาพ  9 
 
         กอนการพัฒนา     หลังการพัฒนา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ  9 แผนผังขั้นตอนการรบัชําระเงิน 
 

ผูใหบริการเรียกตามหมายเลขคิว 

ชําระเงิน 

ผูใชบริการหยบิบัตรคิว  น่ังคอย ผูใชบริการเขาแถวคอย 

ผูใชบริการยื่นใบแจงหน้ี 

ชําระเงิน 

รับใบเสร็จ  ตรวจสอบ รับใบเสร็จ  ตรวจสอบ 

ยื่นใบแจงหนี้  พนักงานตรวจสอบ พนักงานตรวจสอบใบแจงหนี้ 
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4.3  ขอสรุปที่ไดจากการคนพบ 

 
4.3.1 ขอสรุปที่ไดจากแบบสอบถามและจากการประชุมกลุมยอย 

  1)  ขอสรุปที่ไดจากแบบสอบถาม 
   (1)  จากการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม  กอนและหลังการพัฒนาคุณภาพ
บริการ  กลุมตัวอยาเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  มีอายุเฉลี่ย  33.96  ป  สวนใหญจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  เปนพนักงานบริษัทเอกชน  เคยมาใชบริการมากกวา  4  คร้ัง  ผูวิจยัใชเทคนิคการเก็บ
ตัวอยางเปนชวงเวลา  โดยแบงออกเปน  4  ชวง  คอื   

ชวงเวลา 08.00  –  10.00  น. กลุมตัวอยาง    80   คน 
ชวงเวลา 10.01  –  12.00  น. กลุมตัวอยาง  120   คน 
ชวงเวลา 12.01  –  14.00  น. กลุมตัวอยาง  120   คน 
ชวงเวลา 14.01  –  15.30  น. กลุมตัวอยาง    80   คน 

  (2)  ปญหา  อุปสรรค  กลุมตัวอยางเห็นวาปญหาอปุสรรคในการบริการชําระเงนิที่
สําคัญ  5  อันดับแรกคือ  ไมมีความเสมอภาคในการมาขอรับบริการ  ไมมีขั้นตอนในการใหบริการที่
ชัดเจน  ไมมปีายแสดงขั้นตอนการชําระเงิน  การจัดพ้ืนที่ภายในอาคารไมมีความเหมาะสม  และในวัน
ครบกําหนดชาํระเงินตองรอนานมาก 
  (3)  ขอเสนอแนะแนวทางแกไขปญหา  กลุมตัวอยางไดเสนอแนะแนวทางแกไขปญหา
การบริการชําระเงิน  ไวเปนลําดับ  ดังนี้  ควรจัดใหมีบัตรคิวสําหรับรอชําระเงิน  ควรเพิ่มพนักงานรบั
ชําระเงินในวนัครบกําหนดชําระเงิน  ควรมีปายบอกแสดงขั้นตอนการชําระเงินใหชัดเจน  ควรจดัพ้ืนที่
ภายในอาคารใหมีความเหมาะสม  และควรปรับปรุงขั้นตอนการใหบริการ ใหมคีวามกะทดัรัด และ
เหมาะสม 
  2)  ขอสรุปที่ไดจากการประชุมกลุมยอย  ท่ีประชุมกลุมยอยไดนําเสนอปญหา  ดานความ
รวดเร็วในการใหบริการ  ดานพนักงานผูใหบริการ  และดานอาคารสถานที่ 
 
 4.3.2  ขอสรุปที่ไดจากการวิเคราะหโครงการ 
 ปญหาที่สําคัญของคุณภาพการใหบริการชาํระเงินโทรคมนาคม    ไดแก  การบรกิารท่ีไมมี
ความเสมอภาค  พนกังานไมมีความรูความเขาใจในการปฏิบัติงาน  ไมมีขั้นตอนในการปฏิบัติงาน  และ
การจัดสถานทีไ่มเปนระเบยีบ 
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 แนวทางแกไขปญหา  ไดแก  จัดทําบัตรคิว  เทคนิคการสอนงานใหคําปรึกษา  จัดทําคูมือการ
ปฏิบัติงาน  จัดทําแผนผังขัน้ตอนการชําระเงิน  และการจัดกิจกรรม  5  ส 
 
 4.3.3  ขอสรุปที่ไดจากการทดลองใชและปรับปรุงโครงการพัฒนา     
  1)  การพัฒนาคุณภาพบรกิารรับชําระเงินโทรคมนาคม  ของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  
พนักงานมีความเขาใจในเรื่องการปฏิบัติงาน  และสามารถปฏิบัติงานไดรวดเร็วข้ึน  ใชระยะเวลาในการ
รับชําระเงินส้ันลง  ผูรับบริการไดรับบริการตามลําดับ กอน – หลัง  สถานที่ใหบริการมีความเปน
ระเบียบเรียบรอย  คุณภาพการใหบริการดขีึ้น  ทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น 

2)  การปรับปรุงโครงการพัฒนา   
 (1)  จัดทําบัตรคิว  โดยการจัดทําบัตรคิวใหลูกคาผูใชบริการรับบัตรคิว  น่ังคอยเรียก

ตามหมายเลขคิว ทําใหการชําระเงินสะดวกรวดเร็ว  ผูใชบริการไมตองยืนคอยนานและไมมกีารแซงคิว  
ทําใหเกดิความเสมอภาคในการใหบริการ 

 (2)  เทคนิคการสอนงาน  โดยการจดัทําคูมือการปฏิบัติงาน  สําหรับพนักงานหนวย
การตลาดและลูกคาสัมพันธ  ใชสําหรับเปนคูมือในการบริการลูกคาใหมีคุณภาพมากขึ้น  โดยมีหวัหนา
งานเปนผูสอนงาน 

 (3)  จัดทําแผนผังขั้นตอนการชําระเงิน  โดยการจดัทาํแผนผังขั้นตอนการชําระเงนิ   
ติดไวอยางชัดเจน  เพื่อความสะดวกตอผูมาใชบริการ 

 (4)  การจดักิจกรรม  5 ส โดยใหพนักงานทุกคนมีสวนรวมในการดําเนินกิจกรรม  5 ส  
ดังนี้  

สะสาง  ในการสะสางควรพิจารณาดังนี้  ของไมใช  ไมมีคาถาท้ิงไดควรทิ้งไปเลย  ของไมใช
แตมีคา  จัดการขายโดยทําใหถูกขั้นตอน  ของที่จะเก็บหรือของที่ใช  ควรเก็บใหเรียบรอยและจดัทําปาย
บอกใหชัดเจน  ขั้นตอนการสะสาง  ทุกหนวยงานสามารถนําไปใชไดเหมือนกนัหมด  แตตองระลึกไว
เสมอวาการทีจ่ะสะสางอะไรออกจากหนวยงานขอใหแนใจกอนวาไมขัดตอกฎระเบยีบ  ขอบังคับของ
หนวยงานเมื่อแนใจวาสามารถสะสางไดถึงลงมือดําเนินการสํารวจสิ่งของตางๆในหนวยงานโดยเฉพาะ  
บริเวณที่อยูในความรับผิดชอบของตน  แยกของที่ตองการใชกับของที่ไมตองการใชออกจากกนั  และ
ขจัดของที่ไมตองการหรือของที่มากเกินความจําเปนออกไป  จดุที่ควรใหความสนใจในการสะสางคือ  
ตูเก็บเครื่องมอื  ล้ินชักเก็บของ  ลิ้นชักโตะทํางาน  ตูเก็บของชั้นวางของ  หองเก็บของ   คลังพัสดุ  พื้น
รอบโตะทํางาน  และเอกสารตามตูตางๆ 
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สะดวก  โดยการนําของทีไ่ดจากการสะสาง  ในสวนของที่ตองการเก็บมาจัดเก็บใหเปน
ระเบียบ  สะดวกในการหยิบใชสอย  ซึ่งจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองศึกษาหาวิธีการเก็บวางสิ่งของโดย
คํานึงถึงคุณภาพ  ประสิทธิภาพ  และความปลอดภัย  โดยวางของทีใ่ชงานใหเปนท่ี  จัดเปนหมวดหมู
จัดทําปายบอกอยางชัดเจน  การนําของไปใชงาน  เมื่อใชงานเสร็จแลวตองนํามาเก็บท่ีเดิม  และของที่ใช
อยูเปนประจําควรจัดวางไวใกลตัว 

สะอาด  สภาพของความสะอาดในที่ทํางานมีสวนชวยสรางบรรยากาศที่ดีในการทํางาน  จุดที่
ควรสนใจในเรื่องของความสะอาด  คือ  ตามพื้น  ฝาผนัง  บริเวณมมุอับของหอง  ดานบน  และใตโตะ
ทํางาน  ช้ันวางของ  ตูเอกสาร  บริเวณเครื่องจักร  อุปกรณ  และที่ตวัเครื่องจักร  เพดาน  มุมเพดาน  
หลอดไฟ  และฝาครอบหลอดไฟ 

สุขลักษณะ  สุขลักษณะทีด่ ี  จะเกดิขึ้นไดเมื่อเราทํา  3  ส   แรกอยางตอเนื่อง  และพยายาม
ปรับปรุงใหดยีิ่งๆขึ้นไป  เพือ่ท่ีจะตรวจสอบไดวามกีารทํา  3  ส  แรกอยางตอเนื่องหรือไม  เราใชวิธีการ
ตรวจเช็คพ้ืนทีอ่ยางสม่ําเสมอ  ประโยชนที่ไดรับจากการทําสุขลักษณะ  ทําใหพนักงานมีสุขภาพที่ดีทั้ง
รางกายและจติใจ  เกิดความภาคภูมใิจในความมีช่ือเสียงของหนวยงาน  ซึ่งเปนผลจากการมีสวนรวมใน
การปรับปรุงของพนักงาน  ทําใหเกดิความปลอดภัยในการทํางาน  และคุณภาพที่ดขีองผลผลิต 

สรางนิสัย  ส  ท่ี  5  นี้เปนจุดสําคัญที่สุดของกิจกรรม  5  ส  เพราะกิจกรรมนี้จะทําไดดี
หรือไมนั้น  ขึ้นอยูกับคนท่ีนํากิจกรรมไปใช  ซึ่งความสําเร็จของกิจกรรม  เกดิจากทัศนคติที่ดขีอง
พนักงานตอการปรับปรุงงานใหดีขึ้นอยูเสมอ  หนวยงานใดนํากิจกรรม  5  ส  ไปใช  เพ่ือปรับปรุงงาน
และสามารถดําเนินกจิกรรมไปไดอยางตอเนื่อง  จะเปนหนวยงานที่มปีระสิทธภิาพเต็มไปดวยพนักงาน
ท่ีมีคุณภาพ  ซึ่งสิ่งที่ตามมาคือ  ภาพพจนที่ดีของหนวยงานตอสายตาคนภายนอก  ประโยชนที่ไดจาก
การสรางนิสัย  คือ  ทําใหพนักงานมีคณุภาพ  มีทัศนคติที่ดีในการทํางาน  ไดผลผลิตที่มีคุณภาพ  มี
ความเปนเลิศ  และทําใหหนวยงานมีภาพพจนที่ด ี

 (5)  ปรับปรุงวิธีดําเนนิการโครงการ  โดยการใหพนกังานหนวยการตลาดและลูกคา
สัมพันธ  ปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบรกิารรับชําระเงนิ 
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4.3.4  ยุทธศาสตรการปรับปรุงคณุภาพบริการรับชําระเงินของบริษัท  กสท  โทรคมนาคม  
จํากัด(มหาชน) 

จากการศึกษาวิจัยใหไดยุทธศาสตร  หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการรับชําระเงินของ
บริษัท  กสท  โทรคมนาคม  จํากัด  (มหาชน)  กลยุทธ หรือวิธีการพัฒนาคุณภาพบรกิาร  ดังรายละเอียด
ปรากฏตามภาพ  10 

 
ยุทธศาสตร กลยุทธ / วิธีการ ผลความสําเร็จ 

การพัฒนาคุณภาพบริการ 
  -  พนักงานผูใหบริการ 
  -  ความรวดเร็วในการ 
     ใหบริการ 
  -  อาคารสถานที่ 

-  จัดทําบัตรควิ   
- เทคนิคการสอนงาน 
-  การจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน 
-  การจัดทําแผนผังขั้นตอน 
     การปฏิบัติงาน 
 -  การจัดกิจกรรม  5  ส 

คุณภาพการใหบริการรับ
ชําระเงินโทรคมนาคม
รวดเร็วข้ึน 

โครงการพฒันา 
  -  พัฒนาคณุภาพบริการ 
     รับชําระเงินของ  บริษัท 
      กสท  โทรคมนาคม  
      จํากัด  (มหาชน) 

 

การสนับสนุนอุปกรณอยาง
เพียงพอ  การบริการเปนไป
ตามลําดับ  สะดวก  และ
รวดเร็ว 

 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
มากข้ึน 

 
 
 

 
ภาพ 10 ยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพบรกิาร 

คุณภาพการบริการ  ของพนักงานหนวยการตลาดและลูกคาสัมพันธ 


