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

 

บทท่ี  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 

การวิจยัคร้ังนี้เปนการวจิัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวม (Participatory  Action  Research)  โดย
ใชเทคนิควิธีวจิัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  ซึ่งผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางซึง่เปน
ประชาชนที่มาใชบริการชําระเงินคาบริการโทรคมนาคมของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน)  
สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี กอนและหลังการพัฒนาคณุภาพบริการ จํานวน กลุมละ 400  คน โดย    
ในครั้งแรกไดเก็บขอมูลเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ ระดับคุณภาพบรกิาร  สภาพปญหา
และขอเสนอแนะ  เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาคณุภาพบริการรับชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม 
ของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี สําหรับการเก็บขอมูลในครั้งที่ 2  เปนการติดตามผลการดําเนนิการ
หลังจากที่ไดดาํเนินการพัฒนาคุณภาพบรกิารไปแลว  

 

4.1 สถานภาพของประชากรหรือกลุมตัวอยาง 
 
 การศึกษาการวิจัยและพัฒนาคุณภาพการใหบริการรับชําระเงินคาบริการโทรคมนาคมของ
บริษัท  กสท  โทรคมนาคม  จํากัด  (มหาชน)  สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ประเมินคุณภาพการใหบริการ สภาพปญหา และอุปสรรคของผูมาใชบริการรับชําระเงินของสํานักงาน
บริการลูกคาชลบุรี  เพื่อดําเนินการพัฒนาระบบคุณภาพการใหบริการรับชําระเงินของสํานักงานบริการ
ลูกคาชลบุรี  เพ่ือประเมินประสิทธิภาพของคุณภาพการใหบริการรับชาํระเงินที่พัฒนาข้ึน  และนําไปใช
เปนแนวทางหรือขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไขใหมปีระสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  จากนั้น  จดัทําและ
นําโครงการพัฒนาไปปฏิบัติเพื่อแกไขปญหาคุณภาพการใหบริการชําระเงินคาบริการโทรคมนาคมของ
สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  ตอไป 
 ประชากรที่ศึกษาวิจยัในครั้งนี้  คือ ผูรับบริการ ที่มาใชบริการชําระเงินคาใชบริการ
โทรคมนาคม ท่ีสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี   ตั้งแตเดอืนพฤษภาคม  2548  ถึงเดอืนมีนาคม  2549  
สําหรับกลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาจะทําการสุมตัวอยางจากประชากรดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา 
จํานวน  400  คน 
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4.2 การวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะห และนําเสนอขอมูลในการวิจัย  ผูศึกษาวิจยัไดนําเสนอทั้งรูปแบบของการ
บรรยายความ และตารางพรอมการบรรยาย  โดยนําเสนอผลการวิเคราะหไวเปนหัวขอตามลําดบัคือ    
ผลการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม และจากการประชุมกลุมยอย  ผลการวิเคราะหโครงการ
พัฒนา  และผลการทดลองใชและปรับปรุงโครงการพัฒนา 
 

 4.2.1  ผลการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามและจากการประชุมกลุมยอย 
 การดําเนินการสอบถามขอมูลเพ่ือใหไดรายละเอียดเกีย่วกับขอมูลสวนบุคคลและขอมูลทั่วไป
ของผูรับบริการ  คําถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ไดรับบริการในปจจุบนั   และขอเสนอแนะ
เกี่ยวกับคณุภาพบริการในดานตาง ๆ  เพือ่นําไปวิเคราะหถึงปญหาการใหบริการรับชําระเงินคาบริการ
โทรคมนาคมของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  โดยผลการวิเคราะหขอมูลมีดังนี้ 
 1)  ผลการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม 
  (1)  ขอมูลสวนบุคคลและขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ       
   ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลและขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
จําแนกตามเพศ  อาย ุ   ระดับการศึกษา อาชีพ  ประสบการณในการมาใชบริการ และชวงเวลาที่มาใช
บริการของผูรับบริการ  มีรายละเอียดดังนี้    
 

ตาราง 2  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูมาใชบริการกอนพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน(n=400) รอยละ 
เพศ 
     ชาย 
     หญิง 
อายุ 

25 ป หรือต่ํากวา 
26 – 35 ป 
36 – 45 ป 

     มากกวา  45  ปขึ้นไป 

 
166 
234 

 
  72 
191 
  96 
  41 

 
41.50 
58.50 

 
18.00 
47.75 
24.00 
10.25 
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ตาราง 2 (ตอ) คุณลักษณะสวนบุคคลของผูมาใชบริการกอนพัฒนาคณุภาพการใหบริการ  
 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน(n=400) รอยละ 
ระดับการศึกษา 
     ประถมศึกษา 
     มัธยมศึกษาตอนตน 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
     อนุปริญญา / ปวส. 
     ปริญญาตรี 
     สูงกวาปรญิญาตรี 
อาชีพ 
     รับราชการ / รัฐวิสาหกจิ 
     พนักงานบริษัทเอกชน 
     ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 
     รับจางท่ัวไป 
     อื่น ๆ 
 ประสบการณในการมาใชบริการ 

1  ครั้ง 
2-3  ครั้ง 
4-5   คร้ัง 

      มากกวา  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 

 
 สถานภาพของผูตอบแบบสอบถามพบวากลุมตัวอยางทีม่าใชบริการเปนเพศหญิงมากกวาเพศ
ชาย คือ เปนชาย จํานวน 166 คน คิดเปนรอยละ 41.50 เปนหญิง 234 คน คิดเปนรอยละ 58.50  มีอาย ุ
เฉลี่ย 33.50 ป โดยมีอายุระหวาง 26 – 35 ป มากท่ีสุด คอื 191 คน คิดเปนรอยละ 47.75 โดยมีอายุต่าํสุด 
16 ป  สูงสุด 71 ป  มีระดบัการศึกษาปรญิญาตรี จํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 51.25 มีอาชีพเปน
พนักงานบรษิทัเอกชน จํานวน 239 คน คิดเปนรอยละ 59.75 ประสบการณในการมาใชบริการ พบวา
กลุมตัวอยางสวนใหญ เคยมาใชบริการมากกวา  5  ครั้งขึ้นไป คือ จํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 52.00  
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   (2)  ขอมูลดานคุณภาพการใหบริการที่ไดรับบริการในปจจุบัน 
   ขอมูลดานคุณภาพการใหบรกิารที่ไดรับบริการในปจจุบนัของผูตอบ
แบบสอบถาม  ออกเปนดานตาง ๆ  ซึ่งผลการวิเคราะห  มีรายละเอียดดังนี้    
    

ตาราง 3  ระดับคุณภาพบรกิารดานพนกังานผูปฏิบัติกอนพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400)  
คุณภาพบริการดานพนักงานผูปฏิบัต ิ

ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ตํ่ามาก 
             

x     S.D. 
ระดับคณุภาพ 

1.  พนักงานแตงกายสะอาดเรียบรอย 
 
2.  พนักงานพูดจาสุภาพ  ยิ้มแยม  แจมใส 
    ใหการตอนรับเปนอยางด ี
3.  พนักงานสามารถใหบริการไดทันที 
 
4.  พนักงานมีความกระตือรอืรน   
    เต็มใจใหบริการ 
5.  พนักงานสามารถใหบริการไดอยาง 
     ถูกตองไมผิดพลาด 
6.  พนักงานมีความรอบรูเกี่ยวกับ 
     บริการ  รวมทั้งความรูอืน่ๆใน 
     การตอบปญหาอยางชัดเจน 
7. หากมีปญหา/อุปสรรค  พนักงาน 
    สามารถแกไขปญหาการใหบริการได 
    ทันที  โดยไมมีการหยุดชะงัก  ในการ
ใหบริการ 

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 พบวาผูตอบแบบสอบถามดานพนกังานผูปฏิบัติ  พนักงานแตงกายสะอาด
เรียบรอย ในระดับคุณภาพด ี 299 คน คิดเปนรอยละ 74.75 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.01   พนักงาน
พูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  ใหการตอนรับเปนอยางดใีนระดับคณุภาพต่ํา 153 คน คิดเปนรอยละ 
38.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.76 พนักงานสามารถใหบริการไดในทันที ในระดับคุณภาพต่ํา 181 
คน คิดเปนรอยละ 45.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.68 พนักงานมีความกระตือรือรน  เต็มใจ
ใหบริการ ในระดับคุณภาพต่ํา 176 คน คิดเปนรอยละ 44.00 ระดับ โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.69 
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พนักงานสามารถใหบริการไดอยางถูกตองไมมีผิดพลาด ไดรับบริการในระดับคณุภาพต่ํา 197 คน คิด
เปนรอยละ 49.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย  2.63 พนักงานมีความรอบรู เกี่ยวกับบริการ   รวมทั้ง
ความรูอ่ืน ๆ ในการตอบปญหาอยางชัดเจน ไดรับบริการในระดับคณุภาพต่ํา 244 คน คิดเปนรอยละ 
61.00 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.42  และหากมีปญหา/อุปสรรค พนักงานสามารถแกไขปญหาการ
ใหบริการไดทนัที  โดยไมมกีารหยดุชะงัก ในการใหบริการ ไดรับบริการใน ระดับคุณภาพต่ํา 178 คน 
คิดเปนรอยละ 44.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.71  
 
 (3)  ขอมูลดานความเสมอภาคตอการใหบริการ 
  ขอมูลดานความเสมอภาคตอการใหบริการของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  ของ
ผูตอบแบบสอบถามเปนดานตาง ๆ  ซึ่งผลการวิเคราะหมรีายละเอียด  ดงันี้ 
 

ตาราง 4 ระดับคุณภาพการใหบริการดานความเสมอภาคในการใหบริการกอนพัฒนาคุณภาพการ 
               ใหบริการ 
 

ระดับคุณภาพบริการ  (n=400) 
คุณภาพบริการดานความเสมอภาค ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ต่ํามาก 

 

x    
 

 
S.D. 

 
ระดับคณุภาพ 

8.  การใหบริการตามลาํดับ กอน-หลัง 
 
9.  การใหบริการดวยความเสมอภาคโดย 
    ไมแตกตางจากผูอื่น 
10.  การใหการตอนรับอยางเทาเทียม 

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 พบวาผูตอบแบบสอบถามดานความเสมอภาคในการใหบริการตามลําดับ   

กอน - หลัง  ในระดับคุณภาพต่ํา 159 คน คิดเปนรอยละ 39.75 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.77  การ
ใหบริการดวยความเสมอภาค โดยไมแตงตางจากผูอ่ืน ในระดับคณุภาพต่ํา 180 คน คิดเปนรอยละ 
45.00 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.70  การใหการตอนรบัอยางเทาเทียมกัน ในระดับคุณภาพต่ํา 198 คน 
คิดเปนรอยละ 49.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.64  
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 (4)  ขอมูลดานความรวดเรว็ที่ไดรับ 
  ขอมูลดานความรวดเร็วท่ีไดรับ  เกีย่วกับระดับคณุภาพตอการใหบริการ ของ

สํานักงานบริการลูกคาชลบุรีของผูตอบแบบสอบถามเปนดานตาง ๆ  ซึ่งผลการวิเคราะหมีรายละเอียด  
ดังนี ้

 
ตาราง 5  ระดับคุณภาพบรกิารดานความรวดเรว็ในการใหบริการกอนพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
 

ระดับคุณภาพบริการ  (n=400) 
คุณภาพบริการดานความรวดเรว็ ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ต่ํามาก 

 

x      
 

 
S.D. 

 
ระดับคณุภาพ 

11.  สามารถใชบรกิารไดในทนัทโีดยไมตอง 
      รอนาน 
12.  ขั้นตอนการใหบริการเปนไปอยาง

สะดวกและรวดเร็ว 
13.  ใหบริการอยางตอเนือ่งโดยไมมีการ 
       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 พบวาผูตอบแบบสอบถามดานความรวดเร็วในการใหบริการ  สามารถใช

บริการไดในทนัที โดยไมตองรอนาน  ในระดับคุณภาพต่ํา 182  คน คิดเปนรอยละ 45.50 โดยมีระดับ
คะแนนเฉลี่ย 2.26  ขั้นตอนการใหบรกิารเปนไปอยางสะดวกและรวดเร็วในระดับคุณภาพต่ํา 186 คน 
คิดเปนรอยละ 46.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.67  ใหบริการอยางตอเนื่อง โดยไมมีการหยดุชะงกั ใน
ระดับคุณภาพต่ํา 190 คน คิดเปนรอยละ 47.50 โดยมีระดบัคะแนนเฉลี่ย 2.70   

 
 (5)  ขอมูลดานอาคารสถานที่  

 ขอมูลดานอาคารสถานที่ผูตอบแบบสอบถามในดานอาคารสถานที่  ซึ่งผลการ
วิเคราะหมีรายละเอียด  ดังนี้  
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ตาราง 6  ระดับคุณภาพบรกิารดานอาคารสถานที่กอนพฒันาคุณภาพการ ใหบริการ 
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400) 
คุณภาพบริการดานอาคารสถานที ่ ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ต่ํามาก 

       

x   
 

 
S.D. 

 
ระดับคุณภาพ 

14.  ทําเลที่ต้ังของสํานักงานมีความ
สะดวกตอการมาตดิตอ 

15.  อาคารสถานทีมี่ความสะอาดเรยีบรอย 
 
16.  การจัดพืน้ที่การใหบริการเปนไปอยาง

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 พบวาผูตอบแบบสอบถามดานอาคารสถานที่  ทําเลที่ตั้งของสํานักงานมีความ

สะดวกตอการมาติดตอ  ในระดับคุณภาพปานกลาง 160 คน คิดเปนรอยละ 40.00 โดยมีระดับคะแนน
เฉลี่ย 3.25  อาคารสถานที่มีความสะอาดเรียบรอย ในระดับคุณภาพด ี225 คน คิดเปนรอยละ 56.25 โดย
มีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.82  การจัดพืน้ที่การใหบริการเปนไปอยางเหมาะสมในระดับคุณภาพดี 184 คน 
คิดเปนรอยละ 46.00  โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.62  

 
 (6)  ขอมูลดานความสะดวกที่ไดรับ 
 ขอมูลดานความสะดวกที่ไดรับของผูตอบแบบสอบถาม  ของสํานักงานบริการ

ลูกคาชลบุรี  ซ่ึงผลการวิเคราะหมีรายละเอยีด  ดังนี ้
 
ตาราง 7  ระดับคุณภาพบรกิารดานความสะดวกที่ไดรับกอนพัฒนาคณุภาพการ ใหบริการ 
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400) 
คุณภาพบริการดานความสะดวก ดีมาก ดี ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

       

  x     
 

 
S.D. 

 
ระดับคณุภาพ 

17.  การจัดทีน่ั่งสําหรับลูกคามีอยางเพยีงพอ 
 
18.  แบบฟอรม  อปุกรณ  เครื่องเขียนตางๆ 

เชน  กระดาษโนต  ปากกา  มีอยาง
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  (ตอ)ระดับคุณภาพบริการดานความสะดวกที่ไดรับกอนพัฒนาคุณภาพการใหบริการ          
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400)   
คุณภาพบริการดานความสะดวก 

ดีมาก ดี ปานกลาง ตํ่า ต่ํามาก 
             

x     S.D. ระดับคุณภาพ 
19.  มีปายบอกขัน้ตอนการใหบริการอยาง 
       ชัดเจน 
20.  มีสถานที่จอดรถยนต/จักรยานยนต 
       สําหรับผูใชบรกิารอยางเพยีงพอ 
21.  ความเหมาะสมของเวลา  เปด-ปด 
 
22.  การเปด-ปด  การใหบริการตรงตาม

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 พบวาผูตอบแบบสอบถามดานความสะดวกที่ไดรับ  การจัดที่น่ังสําหรับลูกคามี
อยางเพยีงพอ ในระดับคณุภาพปานกลาง 229 คน คิดเปนรอยละ 57.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลีย่ 3.22  
แบบฟอรม อุปกรณเคร่ืองเขียนตาง ๆ เชนกระดาษโนต ปากกา มอียางเพยีงพอในระดับคณุภาพปาน
กลาง 205 คน คิดเปนรอยละ 51.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.98  มีปายบอกขั้นตอนการใหบริการ
อยางชัดเจนในระดับคณุภาพต่ํา 166 คน คิดเปนรอยละ 41.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.07  มีสถานที่
จอดรถยนต / จักรยานยนต สําหรับผูใชบริการอยางเพียงพอในระดับคุณภาพต่ํา 170 คน คิดเปนรอยละ 
42.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 2.56 ความเหมาะสมของเวลา เปด - ปด ในระดับคณุภาพดี 215 คน คิด
เปนรอยละ 53.75 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.59  การเปด – ปด การใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด  
ในระดับคณุภาพดี 223 คน คิดเปนรอยละ 55.75 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.79  
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 (7)  ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 
 
ตาราง 8 ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะในการใหบริการกอนพัฒนาคณุภาพ (n=400) 
 

                      ปญหาอุปสรรค 
จํานวน 
(คน)  

รอยละ ขอเสนอแนะและแนวทางแกไข 

1.  ไมมีความเสมอภาคในการมา 
      ขอรับบริการ 

127 31.75 -  ควรจัดใหมบีัตรคิวสําหรับรอ
ชําระเงิน 

2.  การบริการรับชําระเงินลาชา 58 14.50 -  ควรเพิ่มพนกังานรับชําระเงิน
ในวนัครบกําหนดชําระเงิน 

3   ไมมีปายแสดงขั้นตอนการ 
       ชําระเงิน 

41 10.25 -  ควรมีปายบอกแสดงขั้นตอน
การชําระเงินใหชัดเจน 

4.  การจัดพืน้ท่ีภายในอาคารไมมี 
      ความเหมาะสม 

34 8.50 -  ควรจัดพื้นทีภ่ายในอาคารใหมี
ความเหมาะสม 

5.  ในวนัครบกําหนดชําระเงิน 
       ตองรอนานมาก 

26 6.50 -  ควรปรับปรุงขั้นตอนการ
ใหบริการใหมคีวามกะทดัรัด
และเหมาะสม 

6. พนักงานทีใ่หบริการพูดจา 
     ไมสุภาพ 

25 6.25 -  พนักงานที่ใหบริการควรมกีาร
พูดจาใหไพเราะ 

7.  สถานที่จอดรถไมเพียงพอและ 
     ไมเปนระเบียบ 

24 6.00 -  ควรจัดสถานที่จอดรถใหเปน
ระเบียบ 

8.  ไมมีแบบฟอรม  และอุปกรณ 
      เครื่องเขียนตาง ๆอยางเพียงพอ 
      และพรอมใชงาน 

  21 5.25 -  ควรตรวจสอบแบบฟอรมและ
อุปกรณเคร่ืองเขียนตาง ๆให
เพียงพอและพรอมใชงาน 

9.  เกาอ้ีสําหรับนั่งคอยไมเพยีงพอ 16 4.00 -  ควรเพิ่มเกาอี้สําหรับนั่งคอยให
เพียงพอ 

10.  ทําเลท่ีตั้งไมสะดวกตอการ 
       เดินทางมาติดตอ   

15 3.75 -  ควรเพิ่มจดุรบัชําระเงิน 
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ตาราง 8 (ตอ) ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะในการใหบริการกอนพฒันาคุณภาพ (n=400) 
 

                      ปญหาอุปสรรค 
จํานวน 
(คน)  

รอยละ ขอเสนอแนะและแนวทางแกไข 

 11.  ไมมีพนักงานสําหรับ 
        ใหคําแนะนําหากพบปญหาและ 
         อุปสรรคในการมาขอรับบริการ 

14 3.50 -  ควรมีพนกังานตอนรับ 
       สําหรับใหคําแนะนําหาก 
       พบปญหาและอุปสรรค 
       ในการมารับบริการ 

12.  พนักงานไมมีความเปนกันเอง 12 3.00 -  พนักงานควรใหบริการ 
       ดวยความเปนกันเอง 

13.  พนักงานใหบริการลาชา 
        ตองรอนาน 

8 2.00 -  ควรใหบริการใหรวดเร็ว 
       กวาน้ีไมตองรอนาน 

14.  พนักงานที่ใหบริการไมมีความ 
        กระตือรือรนในการใหบริการ 

7 1.75 -  พนักงานที่ใหบริการควร 
       มีความกระตือรือรนในการ 
        ใหบริการ 

 
 จากตาราง 8 พบวา ปญหาอุปสรรคในการใหบริการรับชําระเงิน ของบริษัท  กสท  
โทรคมนาคม  จํากัด  (มหาชน)  สรุปท่ีสําคัญ  5  อันดับแรกคือ  ไมมีความเสมอภาคในการมาขอรับ
บริการ  ไมมีขัน้ตอนในการใหบริการที่ชัดเจน  ไมมีปายแสดงขั้นตอนการชําระเงิน  การจัดพ้ืนทีภ่ายใน
อาคารไมมีความเหมาะสม  และในวนัครบกําหนดชําระเงินตองรอนานมาก โดยมีขอเสนอแนะแนว
ทางแกไขปญหาที่สําคัญ  คือ  ควรจัดใหมีบตัรคิวสําหรับรอชําระเงิน  ควรปรับปรุงขั้นตอนการ
ใหบริการใหมคีวามกะทดัรัดและเหมาะสม  ควรมีปายบอกแสดงขั้นตอนการชําระเงนิใหชัดเจน  ควร
จัดพื้นทีภ่ายในอาคารใหมีความเหมาะสม  และ ควรเพิ่มพนักงานรับชําระเงินในวันครบกําหนดชําระ
เงิน       
 
 2)  ผลการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการประชุมกลุมยอย 
 จากการวิเคราะหคาทางสถิติจากแบบสอบถามแลว  ผูวิจัยจึงไดทําการศึกษาขอมลูเพิ่มเติม  
โดยนําเทคนิควิธีการจัดประชุมกลุมยอยมาใชในการหาขอมูลถึงปญหาและแนวทางแกไขปญหาเพือ่
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นํามาประกอบ การวิเคราะหจัดทําแผนพฒันาโครงการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการลูกคา  โดยการ 
จัดประชุมพนกังานหนวยการตลาดและลูกคาสัมพันธ  ซึ่งมีหนาที่ในการใหบริการลูกคาจํานวน  6  คน  
เพื่อขอความรวมมือ และชี้แจงถึงสาเหตุท่ีตองมีการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการใหมคีุณภาพ  
เพื่อสงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  และสําหรับการเตรียมความพรอมตอการแขงขันเสรีที่จะ
เกิดขึ้นในอนาคตอันใกลนี้ อันจะสงผลกระทบโดยตรงตอพนักงาน โดยจะใชหลักการดําเนินงานเพื่อ
เปนแนวทางในการพัฒนาตอไป  เมื่อวันศกุรที่  11  พฤศจิกายน  2549  ณ  หองประชมุสํานักงานบริการ
ลูกคาชลบุรี 
 ที่ประชุมกลุมยอยไดมีการนาํเสนอปญหา  รวมวางแผน  และแนวทางการปฏิบัติ  โดยยึดหลัก
แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  ดังนี้คือ   
 
ตาราง 9 ปญหา  สาเหตุ  และแนวทางแกไข 
 

ปญหา สาเหตุของปญหา แนวทางการแกไข / ขอเสนอแนะ 
1.  ดานการใหบริการ 
     ชําระเงินลาชา 
2.  ดานพนกังานผู 
     ใหบริการ 
 
3.  ดานอาคารสถานที่ 
 
 

-  การใหบรกิาร 
    ไมมีระเบียบ 
-  ความไมพรอม 
   ของพนักงาน 
 
-  ไมมีการจดัการที่ด ี
 
 

-  จัดทําบัตรควิ 
-  ใหความเสมอภาคกับผูมาใชบริการ 
-  ใชเทคนิคการสอนงานใหกับ 
   พนักงานบรกิารลูกคา 
-  จัดทําคูมือการปฏิบัติงาน 
-  ดานอาคารสถานที่ใชแนวทางในการ 
    ดําเนินการโดยการนํากิจกรรม  5  ส 
-  จัดหาที่น่ังคอยรับบริการเพิ่ม 
-  จัดเตรยีมแบบฟอรม  อุปกรณ 
   เครื่องเขียนตาง ๆ ใหพรอมตลอดเวลา 
- จัดทําปายบอกขั้นตอนการใหบริการ 
- จัดท่ีจอดรถใหเปนสัดสวน  โดย 
   แยกทีจ่อดรถยนต รถจักรยานยนต 
   ของพนักงานและลูกคาใหชัดเจน 
-จัดทําปายแสดงเวลาเปด-ปดทําการใหชัดเจน 
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 ที่ประชุมกลุมยอยไดมีการนาํเสนอปญหาและจัดลําดับความสําคัญไว  3  ดาน  คือ  1)  ดาน
การใหบริการลาชา  สาเหตุคือการใหบริการไมมีระเบียบ  2)  ดานพนกังานผูใหบริการ  สาเหตุคือความ
ไมพรอมของพนักงาน  3)  ดานอาคารสถานที่  สาเหตุคอืไมมีการจัดการที่ดี 
 

หลังจากไดดําเนินการวิเคราะหระดับคุณภาพบริการ รวมทั้งปญหาและอุปสรรค ของผูมารับ
บริการเรียบรอยแลว ก็จะนํามาสรางยทุธศาสตรปรับปรุงประสิทธิภาพบริการใหมีคุณภาพโดยให
พนักงานในสาํนักงาน มีสวนรวมในการวางแผน และดาํเนินการปฏิบัติ โดยยดึหลักแนวทางปรบัปรุง
คุณภาพบริการ ใน  3  ดาน  คือ  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ  ดานพนักงานผูใหบริการ  และดาน
อาคารสถานที่  เพื่อใหพนักงานหนวยการตลาดและลูกคาสัมพันธ  ซึ่งมีหนาท่ีในการใหบริการลูกคามี
สวนรวมในการพัฒนาคุณภาพบริการ โดยดาํเนนิการจดัประชุมกลุมยอยพนักงานหนวยการตลาดและ
ลูกคาสัมพันธจํานวน  6  คน  เพื่อขอความรวมมือ และชี้แจงถึงสาเหตุที่ตองใหพนักงานมีสวนรวมใน
การวิเคราะหปรับปรุงประสิทธิภาพบริการใหมีคุณภาพ   เพ่ือสงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ
สําหรับเตรียมความพรอมตอการแขงขันเสรีท่ีจะเกิดขึน้ในอนาคตอันใกลน้ี อันจะสงผลกระทบโดยตรง
ตอพนักงาน  โดยจะใชหลักการดําเนินงาน  เพื่อเปนแนวทางในการพฒันา ดังตอไปนี้ 

1. ดานความรวดเร็วในการใหบริการ  โดยการจัดทําบัตรคิวสําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการชําระ
เงิน  เร่ิมดําเนนิการใชบัตรควิตั้งแตวันที่  1  ธันวาคม  2548  การจัดทําบัตรคิวสามารถทําใหผูรับบริการ
ไดรับความเสมอภาคตามลําดับ  กอน – หลัง  เปนระเบียบและสะดวกรวดเร็ว 

2.  ดานพนักงานผูใหบริการ  เร่ิมดําเนินการตั้งแตวันท่ี  16  พฤศจิกายน  2548  ถึงวันที่  15  
ธันวาคม  2548  เพ่ือเปนการพัฒนาพนกังานผูใหบริการ  โดยใชวิธีการจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน  และ
ใชเทคนิคการสอนงาน  ซึ่งมี  2  หลักสูตร  คือ  การพัฒนาบุคลิกภาพ  จํานวน   12  ช่ัวโมง  และ
จิตวิทยาการใหบริการอยางมีคุณภาพ  จํานวน  30  ช่ัวโมง  การสอนงานเปนเทคนิคที่สําคัญอยางหนึ่ง  
ตอการบริหารงานบุคคล จะตองเอาใจใสดแูลใหคําปรึกษาแนะนํา  ช้ีแนะ ทั้งดานการทํางานและอื่นๆ 
การดูแลบํารุงรักษาและพัฒนาพนักงานเพือ่ใหพรอมที่จะทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ   การสอนงาน
จึงเปนทางเลือกหนึ่งทีจ่ะชวยใหพนักงานสามารถแกปญหาได  เกิดความรูสึกท่ีดีในยามที่ตองการความ
ชวยเหลือ   การสอนงานจงึเปนยุทธศาสตรหนึ่งที่จะมสีวนชวยใหการปฏิบัติงานราบรื่นไมมีอุปสรรค   
อันจะทําใหเกดิการใหบรกิารที่ดี   สรางความพึงพอใจใหผูรับบริการได 
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3.  ดานอาคารสถานที่  โดยวิธีการใชแนวทางในการดาํเนินการกิจกรรม 5 ส    โดยเริ่ม
ดําเนินการตั้งแต  เดือนธันวาคม  2548  เปนตนไป  กจิกรรม  5 ส  เปนกิจกรรมที่ทุกคนตองมีสวนรวม
ในการทํางาน จึงกอใหเกิดประโยชนตอหนวยงานคือ  บรรยากาศและสภาพแวดลอมในการทํางานดีขึ้น  
ทําใหสถานทีทํ่างานเปนระเบียบเรียบรอย  พนักงานมีขวัญ และกําลังใจในการทํางาน  สรางจิตสํานึก
ใหกับพนักงานเพื่อท่ีจะนาํไปสูการปรับปรุง  ชวยปองกันปญหาทีจ่ะเกดิจากการหยุดอยางกะทนัหัน
ของเครื่องจักร  เคร่ืองจักร  และอุปกรณมคีวามเที่ยงตรงแมนยํา  ชวยทาํใหอายกุารใชงานของเครื่องมือ
ยาวนานขึ้น  ประโยชนทีจ่ะเกดิกับกระบวนการผลิต  ชวยลดเวลาในการขนยายวัสด ุ  พื้นทีบ่ริเวณ
โรงงานมีความสะอาดและเปนระเบียบ  และ  มีการเกบ็รักษาวัสดุคงคลังอยางเปนระเบียบสามารถที่จะ
ตรวจสอบและนํามาใชงานไดงาย 
 3.1  จัดหาทีน่ัง่คอยเพิ่มเติม โดยการจดัหาเกาอ้ีนั่งสําหรับผูมาใชบริการเพิ่มเติมใหเพียงพอ 
 3.2  จัดเตรียมแบบฟอรม อุปกรณเครื่องเขียนตาง ๆ เชนกระดาษโนต ปากกา ใหเพียงพอ  
 3.3 จัดทํา(แผนผัง)ปายบอกขั้นตอนการใหบริการสําหรับผูมาใชบริการ  เปนการแสดง
ขั้นตอนการใชบริการ  เพื่อความเขาใจและความสะดวกรวดเร็วตอผูมาใชบริการ  
 3.4  จัดทําสถานที่จอดรถยนต   และรถจักรยานยนตใหเปนสัดสวน โดยแยกทีจ่อดรถยนต  
รถจักรยานยนตของพนักงาน  ออกจากที่จอดรถยนตและรถจักรยานยนตของลูกคา ใหเปนสัดสวน  เพ่ือ
ความสะดวกของผูมาใชบริการและความเปนระเบียบเรียบรอย 
 3.5  จัดทําปายแสดงเวลาเปด – ปดของสํานักงาน ติดตั้งใหผูใชบริการเห็นอยางชดัเจน 
 
 4.2.2  ผลการวิเคราะหโครงการพัฒนา 
 จากการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามพบวาปญหาการมาใชบริการชําระเงินของ
สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  สรุปตามความสําคัญไดดังนี้  เร่ืองพนกังานไมมีความเสมอภาคในการ  
มาขอรับบริการ  สถานที่จอดรถไมเพียงพอและไมเปนระเบียบ  ไมมีปายแสดงขัน้ตอนการชําระเงิน  
การจัดพืน้ท่ีภายในอาคารไมมีความเหมาะสม  ไมมขีั้นตอนในการใหบริการที่ชัดเจน  พนักงานท่ี
ใหบริการพดูจาไมสุภาพ  ฯลฯ  ในขณะทีผ่ลการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการจัดประชุมกลุมยอย  ไดแก  
เรื่องพนักงานผูใหบริการไมมีความพรอม  ความรวดเร็วในการใหบริการรับชําระเงิน  และการจัด
อาคารสถานที่ไมเหมาะสม  ผูศึกษาวจิัยไดนําปญหาทั้ง  2  สวนมาสังเคราะหเพ่ือใหสามารถระบุ
โครงการพัฒนาเพื่อนําไปสูการปฏิบัติอยางเปนรูปธรรมซ่ึงนับไดวาเปนผลมาจากการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการชําระเงินของพนักงาน  สํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  ไดแก  การสอนงาน  การจัดทําคูมือ
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การปฏิบัติงาน  การจดัใชบัตรคิว  การดําเนนิงานโดยการใชกิจกรรม  5  ส   การจัดหาท่ีนั่งคอยเพิ่มเติม  
จัดเตรียมแบบฟอรมอุปกรณ เครื่องเขียนตางๆ เชน กระดาษโนต ปากกา ใหเพียงพอ  จัดทําแผนผัง    
ปายบอกข้ันตอนการใหบริการ  การจัดบริเวณสถานที่จอดรถยนตใหเปนสัดสวน โดยแยกทีจ่อดรถยนต  
รถจักรยานยนต  ของพนกังานและลูกคาใหเปนสัดสวนชัดเจน  และจดัทําปายแสดงเวลาเปด – ปดของ
สํานักงาน  ติดตั้งใหผูใชบริการมองเห็นอยางชัดเจน 

ผูวิจัยไดนําผลท่ีไดจากการระบุปญหา  และแนวทางแกไขปญหา  ไปจัดทําโครงการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการลูกคาของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี   

 
4.2.3  ผลการทดลองใชและปรับปรงุโครงการพัฒนา 

 1)  การเตรียมความพรอมในดานตาง ๆ  ผูศึกษาวจิัยไดนําผลจากการจัดประชุม   กลุมยอย
มาจัดทําโครงการพัฒนา  ใหขอมูล  ขาวสาร  ความรูและวิธีการปฏิบัติ  พรอมจัดเตรียมแบบสอบถาม
เพื่อสอบถามผูมาใชบริการหลังการพัฒนา 
 2)  การดําเนนิงานโครงการพัฒนาเริ่มตั้งแตการวางแผน  การสอนงาน  การมอบหมาย
ภารกิจหนาทีข่องแตละคนในแตละชวงเวลาของการดําเนินงาน  การหาแนวทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้น
ในระหวางการใหบริการ 
 3)  การประเมินผล  ผูวิจยัไดดําเนนิการประเมินผลการพัฒนา  โดยการใชแบบสอบถาม
แบบเดิม  สอบถามผูมาใชบริการหลังการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ของสํานักงานบริการลูกคา
ชลบุรี   ตั้งแตวันที่  1 – 31  มีนาคม  2549 
 
ตาราง 10  คุณลักษณะสวนบคุคลของผูมาใชบริการหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน(n=400) รอยละ 
เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

 
149 
251 

 
37.25 
62.75 
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ตาราง 10 (ตอ)คุณลักษณะสวนบุคคลของผูมาใชบริการหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวน(n=400) รอยละ 
อายุ 

25 ป หรือต่ํากวา 
26 – 35 ป 
36 – 45 ป 
มากกวา  45  ปขึ้นไป 

ระดับการศึกษา 
      ประถมศึกษา 
     มัธยมศึกษาตอนตน 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช 
     อนุปริญญา / ปวส. 
     ปริญญาตรี 
     สูงกวาปรญิญาตรี 
อาชีพ      
     รับราชการ / รัฐวิสาหกจิ 
     พนักงานบริษัทเอกชน 
     ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 
     รับจางท่ัวไป 
      อื่น ๆ  
ประสบการณในการมาขอใชบริการ 

1  ครั้ง 
2-3  ครั้ง 
4-5   คร้ัง 

      มากกวา  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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 สถานภาพของผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการหลังการพัฒนาคุณภาพบริการพบวา   เปน
เพศหญิงมากกวาเพศชาย คือ  เปนชาย จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.25 เปนหญิง 251 คน คิดเปน
รอยละ 62.75  มีอายุเฉลี่ย 33.61 ป โดยมีอายุระหวาง 26 – 35 ป มากท่ีสุด มีจํานวน 200 คน คิดเปนรอย
ละ 50.00 โดยมีอายุต่ําสุด 18 ป สูงสุด 66 ป  ระดับการศึกษาสวนใหญมีระดับการศึกษาปรญิญาตรี 
จํานวน 218 คน คิดเปนรอยละ 54.50  อาชีพสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน จาํนวน 234 คน คิด
เปนรอยละ 58.50 ประสบการณในการมาใชบริการสวนใหญเคยมาใชบริการมากกวา 5  ครั้งขึ้นไป 
จํานวน 211 คน คิดเปนรอยละ 52.75  
 
ตาราง 11  ระดับคุณภาพบรกิารดานพนักงานผูปฏิบัติหลังการพัฒนาคณุภาพการใหบริการ 
                  

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400) 
คุณภาพบริการดานพนักงานผูปฏิบัต ิ ดีมาก ดี ปานกลาง ตํ่า ต่ํามาก 

       

 x    
 

 
S.D. 

 
ระดับคณุภาพ.

1.  พนักงานแตงกายสะอาดเรียบรอย 
 
2.  พนักงานพูดจาสุภาพ  ยิ้มแยม  
    แจมใสใหการตอนรับเปนอยางด ี
3.  พนักงานสามารถใหบริการไดทันที 
 
4.  พนักงานมีความกระตือรอืรน  เต็มใจ 
    ใหบริการ 
5.  พนักงานสามารถใหบริการไดอยาง 
     ถูกตองไมผิดพลาด 
6.  พนักงานมีความรอบรูเกี่ยวกับ 
     บริการ  รวมทั้งความรูอืน่ๆใน 
     การตอบปญหาอยางชัดเจน 
7.  หากมีปญหา/อปุสรรค  พนักงาน 
      สามารถแกไขปญหาการใหบริการ 
     ไดทันที  โดยไมมีการหยุดชะงัก 
     ในการใหบริการ 

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  พบวาผูตอบแบบสอบถามหลังการพัฒนาคุณภาพบรกิาร  พนักงานแตงกาย
สะอาดเรียบรอย ในระดับคุณภาพดี 265 คน คิดเปนรอยละ 66.25 โดยมีระดบัคะแนนเฉลี่ย 4.13  
พนักงานพูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  ใหการตอนรับเปนอยางดี ในระดับคุณภาพด ี206 คน คิดเปนรอย
ละ 51.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.05  พนักงานสามารถใหบริการไดในทันท ีในระดับคุณภาพด ี231 
คน คิดเปนรอยละ 57.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.06  พนกังานมีความกระตือรือรน  เต็มใจใหบริการ 
ในระดับคณุภาพดี 224 คน คิดเปนรอยละ 56.00 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.88  พนักงานสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตองไมมีผิดพลาด ในระดับคณุภาพดี 232 คน คิดเปนรอยละ 58.00 โดยมรีะดับ
คะแนนเฉลี่ย 3.87 พนักงานมีความรอบรู เกี่ยวกับบริการรวมทั้งความรูอ่ืน ๆ ในการตอบปญหาอยาง
ชัดเจน ในระดับคุณภาพดี 259 คน คิดเปนรอยละ 64.75 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.93  หากมีปญหา/
อุปสรรค พนักงานสามารถแกไขปญหาการใหบริการไดทันที  โดยไมมีการหยดุชะงัก ในการใหบริการ 
ในระดับคณุภาพดี 254 คน คิดเปนรอยละ 63.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.03  

 
ตาราง 12 ระดับคุณภาพการใหบริการดานความเสมอภาคในการใหบรกิารหลังการพฒันาคุณภาพการ

ใหบริการ  
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400)   
คุณภาพบริการดานความเสมอภาค 

ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ตํ่ามาก 
             

x     S.D. ระดับคณุภาพ 
8.  การใหบริการตามลาํดับ 
      กอน-หลัง 
9.  การใหบริการดวยความเสมอภาคโดยไม

แตกตางจากผูอืน่ 
10.  การใหการตอนรับอยางเทาเทียม 

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 พบวาผูตอบแบบสอบถามหลังการพัฒนาคุณภาพบรกิาร  การใหบริการ

ตามลําดับกอน - หลัง ในระดับคุณภาพด ี 240 คน คิดเปนรอยละ 60.00 โดยมีระดบัคะแนนเฉลี่ย 4.04  
การใหบริการดวยความเสมอภาค โดยไมแตงตางจากผูอ่ืน ในระดับคุณภาพดี 209 คน คิดเปนรอยละ 
52.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.75 การใหการตอนรับอยางเทาเทียม ในระดับคณุภาพดี 185 คน คิด
เปนรอยละ 46.25 โดยมีระดบัคะแนนเฉลี่ย 3.69 
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ตาราง 13  ระดับคุณภาพบรกิารดานความรวดเร็วในการใหบริการหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400)   
คุณภาพบริการดานความรวดเรว็ 

ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ต่ํามาก 
             

x     S.D. ระดับคุณภาพ 
11.  สามารถใชบรกิารไดในทนัทโีดยไม

ตองรอนาน 
12.  ขั้นตอนการใหบริการเปนไปอยาง

สะดวกและรวดเร็ว 
13.  ใหบริการอยางตอเนือ่งโดยไมมีการ  
       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 พบวาผูตอบแบบสอบถามหลังการพัฒนาคุณภาพบรกิาร  สามารถใชบริการได

ในทันที โดยไมตองรอนาน  ในระดับคณุภาพดี 173 คน คิดเปนรอยละ 43.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 
3.60 ขั้นตอนการใหบริการเปนไปอยางสะดวกในระดับคุณภาพดี 202 คน คิดเปนรอยละ 50.50 โดยมี
ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.68 ใหบริการอยางตอเนื่อง โดยไมมีการหยดุชะงกั ในระดับคณุภาพดี 206 คน คิด
เปนรอยละ 51.50 โดยมีระดบัคะแนนเฉลี่ย 3.71    

 
ตาราง 14  ระดับคุณภาพบรกิารดานอาคารสถานที่หลังการพัฒนาคุณภาพการใหบรกิาร 
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400)   
คุณภาพบริการดานอาคารสถานที ่

ดีมาก ดี ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
             

x     S.D. ระดับคณุภาพ 
14.  ทําเลที่ต้ังของสํานักงานมีความสะดวก

ตอการมาติดตอ 
15.  อาคารสถานทีมี่ความสะอาดเรยีบรอย 
 
16.  การจัดพืน้ที่การใหบริการเปนไปอยาง

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 พบวาผูตอบแบบสอบถามหลังการพัฒนาคุณภาพบรกิาร  ทําเลที่ตั้งของ

สํานักงานมีความสะดวกตอการมาติดตอในระดับคณุภาพดี 230 คน คิดเปนรอยละ 57.50 โดยมรีะดับ
คะแนนเฉลี่ย 3.94   อาคารสถานที่มีความสะอาดเรียบรอยในระดับคณุภาพดี 220 คน คิดเปนรอยละ 
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55.00 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.88 การจัดพ้ืนทีก่ารใหบริการเปนไปอยางเหมาะสมในระดับคณุภาพดี 
209 คน คิดเปนรอยละ 52.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.85    

 
ตาราง 15  ระดับคุณภาพบรกิารดานความสะดวกที่ไดรับหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
 

ระดับคณุภาพบริการ  (n=400)   
คุณภาพบริการดานความสะดวก 

ดีมาก ดี ปานกลาง ต่ํา ต่ํามาก 
             

x     S.D. ระดับคณุภาพ 
17.  การจัดทีน่ั่งสําหรับลูกคามีอยาง

เพียงพอ 
18.  แบบฟอรม  อปุกรณ  เครื่องเขียนตางๆ 

เชน  กระดาษโนต  ปากกา  มีอยาง
เพียงพอ 

19.  มีปายบอกขัน้ตอนการใหบริการอยาง
ชัดเจน 

20.  มีสถานที่จอดรถยนต/จักรยานยนต
สําหรับผูใชบริการอยางเพยีงพอ 

21.  ความเหมาะสมของเวลา  เปด-ปด 
 
22.  การเปด-ปด  การใหบริการตรงตาม

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 พบวาผูตอบแบบสอบถามหลังการพัฒนาคุณภาพบรกิาร  การจัดที่น่ังสําหรับ

ลูกคามีอยางเพียงพอในระดับคุณภาพดี 208 คน คิดเปนรอยละ 52.00 โดยมีระดบัคะแนนเฉลี่ย 3.73  
แบบฟอรม อุปกรณเคร่ืองเขียนตาง ๆ เชนกระดาษโนต ปากกา มีอยางเพยีงพอในระดับคณุภาพดี 211 
คน คิดเปนรอยละ 52.75 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.71 มีปายบอกขั้นตอนการใหบริการอยางชัดเจน ใน
ระดับคุณภาพดี 181 คน คิดเปนรอยละ 45.25 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 3.69  มีสถานที่จอดรถยนต / 
จักรยานยนต สําหรับผูใชบริการอยางเพยีงพอ  ในระดบัคุณภาพดี 176 คน คิดเปนรอยละ 44.00 โดยมี
ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.57  ความเหมาะสมของเวลา เปด - ปด  ในระดับคุณภาพดี 217 คน คิดเปนรอยละ 
51.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.05  การเปด – ปด การใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด ในระดับ
คุณภาพดี 225 คน คิดเปนรอยละ 51.50 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ย 4.05   
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 (1)   การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบรกิารรับชําระเงินของสํานักงานบริการลูกคา
ชลบุรี  กอนและหลังการพฒันาคุณภาพการใหบริการรบัชําระเงิน   
 
ตาราง 16 ความพึงพอใจของผูรับบริการ  กอนและหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ(n=400) 
 

กอนการพัฒนา หลังการพฒันา 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ 

คาเฉลี่ย ระดับ คาเฉลี่ย ระดับ 
1.  พนักงานแตงกายสะอาดเรียบรอย 
2.  พนักงานพูดจาสุภาพ  ยิ้มแยม  แจมใส ใหการตอนรบัเปนอยางด ี
3.  พนักงานสามารถใหบริการไดทันที 

4.01 
2.76 
2.68 

ดี 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

4.13 
4.05 
4.06 

ดี 
ดี 
ดี 

4.  พนักงานมีความกระตือรอืรนเต็มใจใหบริการ 
5.  พนักงานสามารถใหบริการไดอยาง ถูกตองไมผิดพลาด 
6.  พนักงานมีความรอบรูเกี่ยวกับบริการรวมทั้งความรูอืน่ๆในการตอบปญหา 
     อยางชัดเจน 
7.หากมีปญหา/อุปสรรค  พนักงานสามารถแกไขปญหาการใหบริการไดทนัที  
   โดยไมมีการหยุดชะงัก  ในการใหบริการ 
8.  การใหบริการตามลาํดับ กอน-หลัง 
9.  การใหบริการดวยความเสมอภาคโดยไมแตกตางจากผูอื่น 
10.  การใหการตอนรับอยางเทาเทียม 
11.  สามารถใชบรกิารไดในทนัทโีดยไมตองรอนาน 
12.  ขั้นตอนการใหบริการเปนไปอยางสะดวกและรวดเร็ว 
13.  ใหบริการอยางตอเนือ่งโดยไมมีการหยุดชะงัก 
14.  ทําเลที่ต้ังของสํานักงานมีความสะดวกตอการมาติดตอ 
15.  อาคารสถานทีมี่ความสะอาดเรยีบรอย 
16.  การจัดพืน้ที่การใหบริการเปนไปอยางเหมาะสม 
17.  การจัดทีน่ั่งสําหรับลูกคามีอยางเพยีงพอ 
18.  แบบฟอรม  อปุกรณ  เครื่องเขียนตางๆ เชน  กระดาษโนต  ปากกา  มีอยาง

เพียงพอ 
19.  มีปายบอกขัน้ตอนการใหบริการอยางชัดเจน 
20.  มีสถานที่จอดรถยนต/จักรยานยนตสําหรับผูใชบริการอยางเพียงพอ 
21.  ความเหมาะสมของเวลา  เปด-ปด 
22.  การเปด-ปด  การใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด 

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 ผลตางคาเฉล่ียความพึงพอใจ  กอนและหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ตามแผนยุทธศาสตร  พบวา  ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมากขึน้จากการใชยุทธศาสตรเทคนิคการ
สอนงาน  ในขอที่  1, 2, 4, 5, 6, 7, 10, 21  และ  22  ยุทธศาสตรการจัดทําบัตรคิว  ในขอท่ี  3, 8, 9, 11, 
12  และ  13  การใชยุทธศาสตรกิจกรรม  5  ส  ในขอที่  14, 15, 16, 17, 18, 19  และ  20  ผูใชบริการเกิด
ความพึงพอใจดีขึ้นมากที่สุด  5  อันดบัแรกคือ  1) มีปายบอกขั้นตอนการใหบริการอยางชัดเจน           
2) พนักงานสามารถใหบริการไดทันที  3) สามารถใชบริการไดในทันทีโดยไมตองรอนาน 

4) หากมีปญหา/อุปสรรค  พนักงานสามารถแกไขปญหาการใหบริการไดทันทีโดยไมมกีารหยดุชะงัก  
ในการใหบริการ  และ 5) พนกังานพูดจาสุภาพ  ยิ้มแยม  แจมใส ใหการตอนรับเปนอยางดี   
 (2)  การเปรียบเทียบโดยใชการทดสอบคาสถิติแบบไมอิสระ  โดยตั้งสมมติฐานคือ  
ภายหลังการพฒันาคุณภาพการใหบริการชาํระเงินคาบริการโทรคมนาคม  ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
มากขึ้น  ซึ่งผลการวิเคราะหมีดังนี ้
 
ตาราง 17 การเปรียบเทียบความพึงพอใจการใหบริการชาํระเงินคาบริการโทรคมนาคม 
 

ความพึงพอใจการใหบริการ n x  S.D. t df P-value 
หลังการพัฒนา vs กอนการพัฒนา 400 0.9013 0.38487 46.834 399 0.000 

p < 0.05 
 
 จากตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูรับบริการ  กอนและหลังการ
พัฒนาคุณภาพบริการโดยใชสถิติ  paired  t-test  พบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  และเมือ่พิจารณาคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูรับบริการหลังการพัฒนา
คุณภาพมีคาสงูกวากอนการพัฒนาคุณภาพ  ( x   หลังการพฒันา  =  3.83, x   กอนการพัฒนา  =  2.93) 
 
  (3)  การพัฒนาคุณภาพการใหบริการชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม  ของสํานักงาน
บริการลูกคาชลบุรี  ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  ซึ่งเปนผลสําหรับการเตรียมความพรอมตอการ
แขงขันเสรีที่จะเกิดขึน้ในอนาคตอันใกลนี้ อันจะสงผลกระทบโดยตรงตอพนักงาน 
  4)  การปรับปรุงโครงการ  ผูวิจัยไดนําผลการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน
บริการลูกคาชลบุรี  มาเปนแนวทางในการปรับปรุงโครงการพัฒนา  ดังนี้ 
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   (1)  วิธีดําเนินการโครงการ  ใชวิธีการจัดทําบัตรคิว  เทคนิคการสอนงาน  จัดทําคูมือ
การปฏิบัติงาน    และการดําเนินการกิจกรรม  5  ส   การจัดระเบยีบที่จอดรถ  และการจัดทําปายบอก
เวลา  เปด – ปด  ของสํานักงานทําใหการบริการชําระเงินโทรคมนาคมของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี
สะดวกรวดเร็วข้ึน 
   (2)  การจัดหาอุปกรณสนับสนุน  ไดแก  การจัดเตรียมอุปกรณ  จัดเตรียมแบบฟอรม  
เครื่องเขียน  กระดาษโนต  การจัดทําแผนผังขั้นตอนการชําระเงิน  การจัดหาทีน่ั่งคอยเพิ่มใหเพยีงพอ 
ตอความตองการของลูกคา    
 
 4.2.4  ขั้นตอนการกําหนดโครงการพัฒนา 
 โครงการพัฒนาถือเปนเครื่องมือที่ใชในการแกไขปญหาการบริการชําระเงินโทรคมนาคม
ของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากขึน้  แตการกําหนดโครงการพฒันา
จะตองมีขั้นตอนและกระบวนการที่เหมาะสม  ซึ่งผูศึกษาวจิัยไดนําเสนอขั้นตอนการกําหนดโครงการ
พัฒนาไว  ดังรายละเอียดตามภาพ  8 
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การกําหนดโครงการในการดําเนินการพัฒนาคุณภาพบรกิารรับชําระเงนิ ของบริษัท กสท 
โทรคมนาคม  จํากัด  (มหาชน)  มีดังนี้ 
 

   ปญหา                           แนวทางแกไข      ผลที่ไดรับ 
         

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 8 ขั้นตอนการกําหนดโครงการ 

พนักงานไมมคีวามรู
ความเขาใจในการ

ปฏิบัติงาน 

    สอนงาน 
    ใหคําปรึกษา 
    จัดทําคูมือการ 
     ปฏิบัติงาน 

พนักงานมีความเขาใจ
และปฏิบัติงานดวย
ความรวดเรว็เพิ่มขึ้น 

ไมมีขั้นตอนในการ 
ปฏิบัติงาน 

จัดทําแผนผังขัน้ตอน
ในการชําระเงนิ 

ระยะเวลาในการ 
ปฏิบัติงานส้ันลง 

การใหบริการไมมี
ความเสมอภาค จัดทําเครื่องบัตรคิว 

ผูรับบริการไดรับ
บริการตามลําดับ 

กอน-หลัง 

คุณภาพการให 
บริการดีขึ้น 

สถานที่ไมเปน
ระเบียบเรียบรอย 

ใชกิจกรรม 5ส. สถานที่มีความเปน
ระเบียบเรียบรอย 

ผูรับบริการพึงพอใจ 
มากขึ้น 
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 4.2.5  ขั้นตอนการรับชําระเงนิ 
 กอนการพัฒนา  การรับชําระเงินคาบริการโทรคมนาคม  ใชวิธีการยนืเขาแถวรอลูกคาบางคน 
ท่ีรูจักกับพนักงานก็จะลัดคิว  ทําใหไมเกดิความเสมอภาค  บางครั้งมีการแซงคิวทาํใหเกดิความลาชา  
ไมมีแผนผังขั้นตอนในการปฏิบัติงาน   
 หลังการพัฒนา  การชําระเงินโดยวิธีการใชบัตรคิว  โดยมีแผนผังขั้นตอนการรับชําระเงิน
อยางชัดเจน  ลูกคารับบัตรคิวแลวนั่งรอเรียกตามหมายเลขคิว  ทําใหเกิดความเปนระเบียบ  โดยไมมีการ
ลัดคิว  ทําใหเกิดความสะดวกรวดเรว็และเสมอภาคในการปฏิบัติงาน  ดังภาพ  9 
 
         กอนการพัฒนา     หลังการพัฒนา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ  9 แผนผังขั้นตอนการรบัชําระเงิน 
 

ผูใหบริการเรียกตามหมายเลขคิว 

ชําระเงิน 

ผูใชบริการหยบิบัตรคิว  น่ังคอย ผูใชบริการเขาแถวคอย 

ผูใชบริการยื่นใบแจงหน้ี 

ชําระเงิน 

รับใบเสร็จ  ตรวจสอบ รับใบเสร็จ  ตรวจสอบ 

ยื่นใบแจงหนี้  พนักงานตรวจสอบ พนักงานตรวจสอบใบแจงหนี้ 
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4.3  ขอสรุปที่ไดจากการคนพบ 

 
4.3.1 ขอสรุปที่ไดจากแบบสอบถามและจากการประชุมกลุมยอย 

  1)  ขอสรุปที่ไดจากแบบสอบถาม 
   (1)  จากการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม  กอนและหลังการพัฒนาคุณภาพ
บริการ  กลุมตัวอยาเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  มีอายุเฉลี่ย  33.96  ป  สวนใหญจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  เปนพนักงานบริษัทเอกชน  เคยมาใชบริการมากกวา  4  คร้ัง  ผูวิจยัใชเทคนิคการเก็บ
ตัวอยางเปนชวงเวลา  โดยแบงออกเปน  4  ชวง  คอื   

ชวงเวลา 08.00  –  10.00  น. กลุมตัวอยาง    80   คน 
ชวงเวลา 10.01  –  12.00  น. กลุมตัวอยาง  120   คน 
ชวงเวลา 12.01  –  14.00  น. กลุมตัวอยาง  120   คน 
ชวงเวลา 14.01  –  15.30  น. กลุมตัวอยาง    80   คน 

  (2)  ปญหา  อุปสรรค  กลุมตัวอยางเห็นวาปญหาอปุสรรคในการบริการชําระเงนิที่
สําคัญ  5  อันดับแรกคือ  ไมมีความเสมอภาคในการมาขอรับบริการ  ไมมีขั้นตอนในการใหบริการที่
ชัดเจน  ไมมปีายแสดงขั้นตอนการชําระเงิน  การจัดพ้ืนที่ภายในอาคารไมมีความเหมาะสม  และในวัน
ครบกําหนดชาํระเงินตองรอนานมาก 
  (3)  ขอเสนอแนะแนวทางแกไขปญหา  กลุมตัวอยางไดเสนอแนะแนวทางแกไขปญหา
การบริการชําระเงิน  ไวเปนลําดับ  ดังนี้  ควรจัดใหมีบัตรคิวสําหรับรอชําระเงิน  ควรเพิ่มพนักงานรบั
ชําระเงินในวนัครบกําหนดชําระเงิน  ควรมีปายบอกแสดงขั้นตอนการชําระเงินใหชัดเจน  ควรจดัพ้ืนที่
ภายในอาคารใหมีความเหมาะสม  และควรปรับปรุงขั้นตอนการใหบริการ ใหมคีวามกะทดัรัด และ
เหมาะสม 
  2)  ขอสรุปที่ไดจากการประชุมกลุมยอย  ท่ีประชุมกลุมยอยไดนําเสนอปญหา  ดานความ
รวดเร็วในการใหบริการ  ดานพนักงานผูใหบริการ  และดานอาคารสถานที่ 
 
 4.3.2  ขอสรุปที่ไดจากการวิเคราะหโครงการ 
 ปญหาที่สําคัญของคุณภาพการใหบริการชาํระเงินโทรคมนาคม    ไดแก  การบรกิารท่ีไมมี
ความเสมอภาค  พนกังานไมมีความรูความเขาใจในการปฏิบัติงาน  ไมมีขั้นตอนในการปฏิบัติงาน  และ
การจัดสถานทีไ่มเปนระเบยีบ 
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 แนวทางแกไขปญหา  ไดแก  จัดทําบัตรคิว  เทคนิคการสอนงานใหคําปรึกษา  จัดทําคูมือการ
ปฏิบัติงาน  จัดทําแผนผังขัน้ตอนการชําระเงิน  และการจัดกิจกรรม  5  ส 
 
 4.3.3  ขอสรุปที่ไดจากการทดลองใชและปรับปรุงโครงการพัฒนา     
  1)  การพัฒนาคุณภาพบรกิารรับชําระเงินโทรคมนาคม  ของสํานักงานบริการลูกคาชลบุรี  
พนักงานมีความเขาใจในเรื่องการปฏิบัติงาน  และสามารถปฏิบัติงานไดรวดเร็วข้ึน  ใชระยะเวลาในการ
รับชําระเงินส้ันลง  ผูรับบริการไดรับบริการตามลําดับ กอน – หลัง  สถานที่ใหบริการมีความเปน
ระเบียบเรียบรอย  คุณภาพการใหบริการดขีึ้น  ทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น 

2)  การปรับปรุงโครงการพัฒนา   
 (1)  จัดทําบัตรคิว  โดยการจัดทําบัตรคิวใหลูกคาผูใชบริการรับบัตรคิว  น่ังคอยเรียก

ตามหมายเลขคิว ทําใหการชําระเงินสะดวกรวดเร็ว  ผูใชบริการไมตองยืนคอยนานและไมมกีารแซงคิว  
ทําใหเกดิความเสมอภาคในการใหบริการ 

 (2)  เทคนิคการสอนงาน  โดยการจดัทําคูมือการปฏิบัติงาน  สําหรับพนักงานหนวย
การตลาดและลูกคาสัมพันธ  ใชสําหรับเปนคูมือในการบริการลูกคาใหมีคุณภาพมากขึ้น  โดยมีหวัหนา
งานเปนผูสอนงาน 

 (3)  จัดทําแผนผังขั้นตอนการชําระเงิน  โดยการจดัทาํแผนผังขั้นตอนการชําระเงนิ   
ติดไวอยางชัดเจน  เพื่อความสะดวกตอผูมาใชบริการ 

 (4)  การจดักิจกรรม  5 ส โดยใหพนักงานทุกคนมีสวนรวมในการดําเนินกิจกรรม  5 ส  
ดังนี้  

สะสาง  ในการสะสางควรพิจารณาดังนี้  ของไมใช  ไมมีคาถาท้ิงไดควรทิ้งไปเลย  ของไมใช
แตมีคา  จัดการขายโดยทําใหถูกขั้นตอน  ของที่จะเก็บหรือของที่ใช  ควรเก็บใหเรียบรอยและจดัทําปาย
บอกใหชัดเจน  ขั้นตอนการสะสาง  ทุกหนวยงานสามารถนําไปใชไดเหมือนกนัหมด  แตตองระลึกไว
เสมอวาการทีจ่ะสะสางอะไรออกจากหนวยงานขอใหแนใจกอนวาไมขัดตอกฎระเบยีบ  ขอบังคับของ
หนวยงานเมื่อแนใจวาสามารถสะสางไดถึงลงมือดําเนินการสํารวจสิ่งของตางๆในหนวยงานโดยเฉพาะ  
บริเวณที่อยูในความรับผิดชอบของตน  แยกของที่ตองการใชกับของที่ไมตองการใชออกจากกนั  และ
ขจัดของที่ไมตองการหรือของที่มากเกินความจําเปนออกไป  จดุที่ควรใหความสนใจในการสะสางคือ  
ตูเก็บเครื่องมอื  ล้ินชักเก็บของ  ลิ้นชักโตะทํางาน  ตูเก็บของชั้นวางของ  หองเก็บของ   คลังพัสดุ  พื้น
รอบโตะทํางาน  และเอกสารตามตูตางๆ 
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สะดวก  โดยการนําของทีไ่ดจากการสะสาง  ในสวนของที่ตองการเก็บมาจัดเก็บใหเปน
ระเบียบ  สะดวกในการหยิบใชสอย  ซึ่งจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองศึกษาหาวิธีการเก็บวางสิ่งของโดย
คํานึงถึงคุณภาพ  ประสิทธิภาพ  และความปลอดภัย  โดยวางของทีใ่ชงานใหเปนท่ี  จัดเปนหมวดหมู
จัดทําปายบอกอยางชัดเจน  การนําของไปใชงาน  เมื่อใชงานเสร็จแลวตองนํามาเก็บท่ีเดิม  และของที่ใช
อยูเปนประจําควรจัดวางไวใกลตัว 

สะอาด  สภาพของความสะอาดในที่ทํางานมีสวนชวยสรางบรรยากาศที่ดีในการทํางาน  จุดที่
ควรสนใจในเรื่องของความสะอาด  คือ  ตามพื้น  ฝาผนัง  บริเวณมมุอับของหอง  ดานบน  และใตโตะ
ทํางาน  ช้ันวางของ  ตูเอกสาร  บริเวณเครื่องจักร  อุปกรณ  และที่ตวัเครื่องจักร  เพดาน  มุมเพดาน  
หลอดไฟ  และฝาครอบหลอดไฟ 

สุขลักษณะ  สุขลักษณะทีด่ ี  จะเกดิขึ้นไดเมื่อเราทํา  3  ส   แรกอยางตอเนื่อง  และพยายาม
ปรับปรุงใหดยีิ่งๆขึ้นไป  เพือ่ท่ีจะตรวจสอบไดวามกีารทํา  3  ส  แรกอยางตอเนื่องหรือไม  เราใชวิธีการ
ตรวจเช็คพ้ืนทีอ่ยางสม่ําเสมอ  ประโยชนที่ไดรับจากการทําสุขลักษณะ  ทําใหพนักงานมีสุขภาพที่ดีทั้ง
รางกายและจติใจ  เกิดความภาคภูมใิจในความมีช่ือเสียงของหนวยงาน  ซึ่งเปนผลจากการมีสวนรวมใน
การปรับปรุงของพนักงาน  ทําใหเกดิความปลอดภัยในการทํางาน  และคุณภาพที่ดขีองผลผลิต 

สรางนิสัย  ส  ท่ี  5  นี้เปนจุดสําคัญที่สุดของกิจกรรม  5  ส  เพราะกิจกรรมนี้จะทําไดดี
หรือไมนั้น  ขึ้นอยูกับคนท่ีนํากิจกรรมไปใช  ซึ่งความสําเร็จของกิจกรรม  เกดิจากทัศนคติที่ดขีอง
พนักงานตอการปรับปรุงงานใหดีขึ้นอยูเสมอ  หนวยงานใดนํากิจกรรม  5  ส  ไปใช  เพ่ือปรับปรุงงาน
และสามารถดําเนินกจิกรรมไปไดอยางตอเนื่อง  จะเปนหนวยงานที่มปีระสิทธภิาพเต็มไปดวยพนักงาน
ท่ีมีคุณภาพ  ซึ่งสิ่งที่ตามมาคือ  ภาพพจนที่ดีของหนวยงานตอสายตาคนภายนอก  ประโยชนที่ไดจาก
การสรางนิสัย  คือ  ทําใหพนักงานมีคณุภาพ  มีทัศนคติที่ดีในการทํางาน  ไดผลผลิตที่มีคุณภาพ  มี
ความเปนเลิศ  และทําใหหนวยงานมีภาพพจนที่ด ี

 (5)  ปรับปรุงวิธีดําเนนิการโครงการ  โดยการใหพนกังานหนวยการตลาดและลูกคา
สัมพันธ  ปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบรกิารรับชําระเงนิ 
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4.3.4  ยุทธศาสตรการปรับปรุงคณุภาพบริการรับชําระเงินของบริษัท  กสท  โทรคมนาคม  
จํากัด(มหาชน) 

จากการศึกษาวิจัยใหไดยุทธศาสตร  หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการรับชําระเงินของ
บริษัท  กสท  โทรคมนาคม  จํากัด  (มหาชน)  กลยุทธ หรือวิธีการพัฒนาคุณภาพบรกิาร  ดังรายละเอียด
ปรากฏตามภาพ  10 

 
ยุทธศาสตร กลยุทธ / วิธีการ ผลความสําเร็จ 

การพัฒนาคุณภาพบริการ 
  -  พนักงานผูใหบริการ 
  -  ความรวดเร็วในการ 
     ใหบริการ 
  -  อาคารสถานที่ 

-  จัดทําบัตรควิ   
- เทคนิคการสอนงาน 
-  การจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน 
-  การจัดทําแผนผังขั้นตอน 
     การปฏิบัติงาน 
 -  การจัดกิจกรรม  5  ส 

คุณภาพการใหบริการรับ
ชําระเงินโทรคมนาคม
รวดเร็วข้ึน 

โครงการพฒันา 
  -  พัฒนาคณุภาพบริการ 
     รับชําระเงินของ  บริษัท 
      กสท  โทรคมนาคม  
      จํากัด  (มหาชน) 

 

การสนับสนุนอุปกรณอยาง
เพียงพอ  การบริการเปนไป
ตามลําดับ  สะดวก  และ
รวดเร็ว 

 

ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
มากข้ึน 

 
 
 

 
ภาพ 10 ยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพบรกิาร 

คุณภาพการบริการ  ของพนักงานหนวยการตลาดและลูกคาสัมพันธ 


