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บทที่ 2  
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
ในการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการของพนักงาน

โครงขายส่ือสัญญาณ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่
เกี่ยวของ เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาวิจัย ดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
2. แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
3. แนวคดิเกีย่วกบัการใหบริการ 
4. บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)   
5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 

ความหมายของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ประสิทธิภาพตามความหมายที่มีผูใหนิยามความหมายไว มักจะกลาวถึงผลของการ

ปฏิบัติงาน (performance) ซ่ึงถือไดวาเปนเรื่องเดียวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (efficiency) 
คือ เมื่อมีผลการปฏิบัติงานที่ดีก็ถือวาประสิทธิภาพในการทํางานสูง และถาผลการปฏิบัติงานไมดีก็
ถือวามีประสิทธิภาพในการทํางานต่ํา คําวาประสิทธิภาพนั้น มีผูใหความหมายตาง ๆ กันไป คือ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2545, หนา 322) ไดใหความหมายของ
ประสิทธิภาพ วาหมายถึง ความสามารถที่ทําใหเกิดผลในการงาน 

พจนานุกรมของ ออกซฟอรด (Oxford Dictionary, 1974 อางถึงใน ทิพาวดี เมฆสวรรค, 
2538, หนา 10) ไดใหความหมายวา ประสิทธิภาพเปนความพรอมและความสามารถในการ
ปฏิบัติงานใหสําเร็จหรือการปฏิบัติงานไดประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว 

Simon (1960, p. 180) ไดกลาวถึงประสิทธิภาพวา งานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น 
ใหดูจากความสัมพันธระหวางปจจัยนําเขา (input) กับผลผลิต (output) ที่ไดรับออกมา 
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ตามทรรศนะของไซมอน ไดใหสูตรของคําวา “ประสิทธิภาพ” ในการบริหารราชการ
และองคกรของรัฐ โดยบวกความพึงพอใจของผูรับบริการ (satisfaction) เขาไปดวย ซ่ึงเขียนเปน
สูตรไวดังนี้ 

E =  (O – I) + S 
E =  Efficiency      คือ ประสิทธิภาพของงาน 
O =  Output        คือ ผลิตผลหรือผลงานที่ไดรับออกมา 
I =  Input        คือ ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากรทางการบริหารที่ใชไป 
S =  satisfaction    คือ ความพึงพอใจในผลงานที่ออกมา 

ทิพาวดี  เมฆสวรรค (2538, หนา 12) กลาวถึงประสิทธิภาพไววา มีความหมายรวมถึง 
ผลิตภาพ และประสิทธิภาพเปนสิ่งที่วัดไดหลายมิติ ตามแตวัตถุประสงคที่ตองการพิจารณา คือ 

1. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (process) ไดแก การทํางานที่ได
มาตรฐาน รวดเร็ว ถูกตอง และใชเทคนิคที่สะดวกขึ้นกวาเดิม 

2. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ (output) ไดแก การทํางานที่มีคุณภาพ 
เกิดประโยชนตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลา ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกที่ดีตอการทํางานและใหบริการ
เปนที่พอใจของลูกคา หรือผูมารับบริการ 
 

 แนวคิดการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ 
แนวความคิดในเรื่องการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพนั้น ไดมีนักทฤษฎีหลายทานได

ทําการศึกษาและสรุปปจจัยที่สําคัญในการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพหรือปจจัยสําคัญที่มีผลตอ
การปฏิบัติงานที่นาสนใจดังนี้ 

Becker and Neuhauser (1975, p. 94) ไดเสนอแบบจําลองเกี่ยวกับประสิทธิภาพของ
องคกร (Model of organizational efficiency) ไววา ประสิทธิภาพขององคกรนอกจากจะพิจารณาถึง
ทรัพยากร เชน คน เงิน วัสดุอุปกรณ ที่เปนปจจัยนําเขาและผลผลิตขององคกร คือ การบรรลุ
เปาหมายแลว องคกรในฐานะที่เปนองคกรในระบบเปด (open system) ยังมีปจจัยประกอบอีกหลาย
ประการ ซ่ึงสามารถสรุปไดดังนี้ คือ 

1. สภาพแวดลอมในการทํางานขององคกรที่มีความแนนอน มีการกําหนดระเบียบ
ปฏิบัติในการทํางานขององคกรอยางละเอียดถ่ีถวนแนชัด จะนําไปสูความมีประสิทธิภาพของ
องคกรมากกวาองคกรที่มีสภาพแวดลอมในการทํางานที่มีความไมแนนอน 

2. การกําหนดระเบียบปฏิบัติชัดเจน เพื่อเพิ่มผลการทํางานที่มองเห็นได มีผลทําให
ประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้นดวย  
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3. ผลการทํางานที่มองเห็นได สัมพันธในทางบวกกับประสิทธิภาพ 
4. หากพิจารณาควบคูกันจะปรากฏวา การกําหนดระเบียบปฏิบัติอยางชัดเจนและผล

การทํางานที่มองเห็นได มีความสัมพันธมากขึ้นตอประสิทธิภาพ มากกวาตัวแปรแตละตัวตามลําพัง 
และยังเชื่อวาความสามารถเห็นผลการทํางานขององคกรได (visibility consequences) มี

ความสัมพันธกับความมีประสิทธิภาพขององคกร เพราะองคกรสามารถทดสอบ เลือกระเบียบ
ปฏิบัติ และทรัพยากรที่เปนประโยชนตอการบรรลุเปาหมายได ดังนั้นโครงสรางของงาน ระเบียบ
ปฏิบัติ ผลการปฏิบัติงาน จึงมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  

Kartz and Kahn (1987, p. 121) ซ่ึงเปนนักทฤษฎีที่ศึกษาองคกรในระบบเปด (open 
system) ไดทําการศึกษาในเรื่องของปจจัยที่มีความสําคัญตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ไดให
ความหมายวา ประสิทธิภาพ คือ สวนประกอบที่สําคัญของประสิทธิผลขององคกรนั้น ถาจะวัดจาก
ปจจัยนําเขาเปรียบเทียบกับผลผลิตที่ไดนั้น จะทําใหการวัดประสิทธิภาพคลาดเคลื่อนจากความเปน
จริง ประสิทธิภาพขององคกร หมายถึง การบรรลุเปาหมาย (goal attainment) ขององคกร ในการ
บรรลุเปาหมายขององคกรนั้น ปจจัยตาง ๆ คือ การฝกอบรม ประสบการณ ความรูสึกผูกพัน ซ่ึงมี
ความสําคัญตอประสิทธิภาพขององคกรดวย 

Herzberg (1968, p. 24) ไดนําเอาการบริหารงานแบบวิทยาศาสตรและความสัมพันธ
ระหวางผูปฏิบัติงานมาศึกษารวมกัน เพื่อใหไดปจจัยสําคัญที่จะทําใหบุคคลปฏิบัติงานไดอยาง
สบายใจและมีประสิทธิภาพ เขาไดศึกษาวิจัยถึงทัศนคติของบุคคลที่พอใจในการทํางานและไม
พอใจในการทํางาน พบวา บุคคลที่พอใจในการทํางานนั้น ประกอบดวยปจจัยดังนี้ คือ 

1. การที่สามารถทํางานไดบรรลุผลสําเร็จ 
2. การที่ไดรับการยกยองนับถือเมื่อทํางานสําเร็จ 
3. ลักษณะเนื้อหาของงานเปนที่นาสนใจ 
4. การที่ไดมีความรับผิดชอบมากขึ้น 
5. ความกาวหนาในการทํางาน 
6. การที่ไดมีโอกาสพัฒนาความรูและความสามารถในการทํางาน 
สวนปจจัยที่ เกี่ ยวกับส่ิงแวดลอมของงานที่ เปนสิ่ งที่ทํ าให เกิดความพึงพอใจ 

ประกอบดวยปจจัยดังนี้ คือ 
1. นโยบายและการบริหารขององคกร 
2. การควบคุมบังคับบัญชา 
3. สภาพการทํางาน 
4. ความสัมพันธระหวางบุคคลทุกระดับในหนวยงาน 
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5. คาตอบแทน 
6. สถานภาพ 
7. การกระทบกระเทือนตอชีวิตสวนตัว 
8. ความปลอดภัย 
Zaleanick and Others (1958, p. 40) ไดกลาววาในการจะปฏิบัติงานดวยดีหรือไมดีนั้น ผู

ปฏิบัติจะตองไดรับการตอบสนองความตองการทั้งภายนอกและภายใน (external and internal 
needs) ซ่ึงหากไดรับการตอบสนองแลว ยอมหมายถึงการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึง
ความตองการภายนอก ไดแก 

1. รายไดหรือคาตอบแทน  
2. ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
3. สภาพแวดลอมทางกายภาพ 
4. ตําแหนงหนาที่ 
และความตองการภายใน ไดแก 
1. ความตองการเขาหมูคณะ 
2. ความตองการแสดงความจงรักภกัด ีความเปนเพื่อน และความรักใคร 
3. ความตองการในศักดิ์ศรีของตนเอง 
สมพงษ  เกษมสิน (2521, หนา 30) ไดกลาวถึงแนวคิดของ Harring Emerson ที่เสนอ

แนวความคิดเกี่ยวกับหลักการทํางานใหมีประสิทธิภาพ ในหนังสือ “The Twelve Principles of 
Efficiency” ซ่ึงไดรับการยกยองและกลาวถึงกันมาก โดยมีหลักการที่สําคัญ 12 ประการดังนี้ คือ 

1. ทําความเขาใจและกําหนดแนวความคิดในการทํางานใหกระจาง 
2. ใหหลักสามัญสํานึกในการพิจารณาความนาจะเปนไปไดของงาน 
3. คําปรึกษาและแนะนําตองสมบูรณและถูกตอง 
4. รักษาระเบียบวินัยในการทํางาน 
5. ปฏิบัติงานดวยความยุติธรรม 
6. การทํางานตองเชื่อถือได มีความเฉียบพลัน มีสมรรถภาพและมีการลงทะเบียนไว 

เปนหลักฐาน 
7. งานควรมีลักษณะแจงใหทราบถึงการดําเนินงานอยางทั่วถึง 
8. งานสําเร็จทันเวลา 
9. ผลงานไดมาตรฐาน 
10. การดําเนินงานสามารถยึดเปนมาตรฐานได 
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11. กําหนดมาตรฐานที่สามารถใชเปนเครื่องมือในการฝกสอนงานได 
12. ใหบําเหน็จรางวัลแกงานที่ดี 
สมยศ  นาวีการ (2529, หนา 5) ไดกลาวถึงแนวความคิดที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพใน

การปฏิบัติงานในองคกร คือ 
1. กลยุทธ (strategy) กลยุทธเกี่ยวกับการกําหนดภารกิจการพิจารณาจุดออนและจุด 

แข็งในองคกร โอกาส และอุปสรรคภายนอก 
2. โครงสราง (structures) โครงสรางขององคกรที่เหมาะสมจะชวยในการปฏิบัติงาน 
3. ระบบ (system) ระบบขององคกรที่จะบรรลุเปาหมาย 
4. แบบ (styles) แบบของการบริหารของผูบริหาร เพื่อบรรลุเปาหมายขององคกร 
5. บุคลากร (staff) ผูรวมองคกร 
6. ความสามารถ (skill) 
7. คานิยม (share values) คานิยมของคนในองคกร 
 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางาน 
กิติมา  ปรีดีดิลก  (2524, หนา 278) ไดรวบรวมความหมายของความพึงพอใจในการ

ทํางานดังนี้  

1. ความพึงพอใจในการทํางานตามแนวคิดของ คารเตอร (Carter) หมายถึง คุณภาพ 

สภาพ หรือระดับความพึงพอใจของบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจ และทัศนคติของบุคคลที่มี

ตอคุณภาพและสภาพของงานนั้น ๆ 

2. ความพึงพอใจในการทํางานตามแนวคิดของ เบนจามิน (Benjamin) หมายถึง 

ความรูสึกที่มีความสุข เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย ความตองการ หรือแรงจูงใจ 

3. ความพึงพอใจในการทํางานตามแนวคิดของ เออรเนสท (Ernest) และโจเซพ 

(Joseph) หมายถึง สภาพความตองการตาง ๆ ที่เกิดจากการปฏิบัติหนาที่การงานแลวไดรับการ

ตอบสนอง 

4. ความพึงพอใจตามแนวคิดของ จอรจ (George) และเลโอนารด (Leonard) หมายถึง

ความรูสึกพอใจในงานที่ทําและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นใหบรรลุวัตถุประสงค 
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ความสําคัญของการสรางความพึงพอใจในการปฏิบตังิาน 

ความพึงพอใจในงานเปนปจจัยที่ชวยใหการปฏิบัติงานประสบผลสําเร็จ ผูปฏิบัติงานที่

มีความพึงพอใจในงาน  ประสิทธิผลของงานยอมมีมากกวาคนที่ขาดความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงาน การทําความเขาใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของผูรวมงานมิใชเร่ืองงายนกั 

เพราะความพึงพอใจเปนกระบวนการทางจิตวิทยา ไมสามารถมองเห็นไดชัดเจน แตสามารถ

คาดคะเนไดวามีหรือไมมีจากการสังเกตพฤติกรรมเทานั้น 

ความพึงพอใจของบุคลากรในองคกร จําแนกออกได 2 ลักษณะ คือ ความพึงพอใจ

ภายในและภายนอก (intrinsic and extrinsic satisfaction) ความพึงพอใจภายนอก สามารถสังเกตได

จากการปฏิบัติงานของบุคลากร กลาวคือ เมื่อบุคลากรเต็มใจที่จะทํางานดวยความมุงมั่นใหไดผล

งาน เมื่อผลที่ปรากฏวาดีแลว ก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจภายในสูง และในเวลาเดียวกัน 

ผลตอบแทนหรือรางวัลจากภายนอก จะมีสวนเกี่ยวของและเปนปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ

และไมพึงพอใจ (satisfiers and dissatisfiers) และมีสวนเกี่ยวของกันทั้งสองทาง ผูบริหารที่มี

ประสิทธิภาพจะตองตระหนักถึงความสําคัญของการสรางความพึงพอใจในงานใหเกิดขึ้นในตัว

บุคลากรในองคการ โดยเฉพาะความพึงพอใจภายใน ปจจัยสําคัญของการสรางความพึงพอใจ      

ในงานก็คือ ผูบริหารจะตองเขาใจโครงสรางการจูงใจในตัวเองของเขาเอง และนําความเขาใจนี้ไป

ใชกับผูใตบังคับบัญชา ผูบริหารที่ประสบความสําเร็จในการจูงใจจะตองมีสามัญสํานึกที่ดี และมี

ความสามารถที่จะวินิจฉัย วิเคราะห ชางสังเกต และสนใจมองลึกลงไปถึงความแตกตางในตัว

ผูใตบังคับบัญชา เพื่อที่จะไดปฏิบัติอยางเหมาะสม โดยเหตุผลและขอตกลงทางจิตใจเปนจุดเริ่มตน

ที่จะสามารถจูงใจผูใตบังคับบัญชาไดถูกตอง โดยตองคาดคะเนถึงความหมายของผูใตบังคับบัญชา 

ในสวนที่เกี่ยวของกับความสามารถและสิ่งจูงใจที่ผูใตบังคับบัญชามีอยู ผูบริหารควรจะคนหาวา

อะไรที่ผูใตบังคับบัญชาไดกลาวถึงวาเปนสิ่งจูงใจของพวกเขาได เครื่องมือที่สําคัญเกี่ยวกับการ    

จูงใจที่ผูบริหารจะตองใชก็คือ ความเขาใจจากการรับรูและการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ 

(ธงชัย สันติวงษ, 2533, หนา 65) 

สรุปไดวา  การสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานใหแกบุคลากรในองคกร 

โดยเฉพาะอยางยิ่งความพึงพอใจภายใน  จะเปนพลังอยางมหาศาลที่จะผลักดันใหองคการ

เจริญกาวหนาโดยไมหยุดยั้ง นับวาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการ มี
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ความสําคัญอยางยิ่งที่ผูบริหารองคการพึงตระหนักถึงความสําคัญและสรางเสริมใหเกิดขึ้นและดํารง

อยูในองคการอยูเสมอ 

 
องคประกอบท่ีทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

ไดมีผูใหแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบที่ทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

ไวหลายแนวคิด ซ่ึงจะขอเสนอแนวคิดตาง ๆ ไวพอสังเขปดังนี้ 

Gilmer (1971, p. 280) ไดจําแนกองคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการทํางานไว 

10 ประการ คือ 

1. ความมั่นคงปลอดภัย (security) ไดแก ความมั่นคงในการทํางาน  การไดปฏิบัติงาน 

ตามหนาที่เต็มความสามารถ และไดรับความเปนธรรม 

2. โอกาสกาวหนาในการทํางาน (opportunity for advancement) การไดมีโอกาสเลื่อน 

ตําแหนงสูงขึ้น ไดรับส่ิงตอบแทนจากความสามารถในการทํางาน 

3. พอใจในการจดัการ (company and management) ไดแก ความพึงพอใจในงานที่ทํา  

และพอใจในการจัดการ 

4. คาจาง (wages) มีความรูสึกพอใจในคาจางสมเหตุสมผลในสิ่งตอบแทนนั้น ๆ  

5. ลักษณะการทาํงาน (intrinsic aspects of the job) ผูปฏิบัติงานมีความพึงพอใจใน 

งานที่ทํา หากไดทํางานตามที่ตองการและถนัด 

6. การบังคับบัญชา (supervision) มีสวนทําใหเกิดความพึงพอใจในการทาํงาน 

7. ลักษณะทางสังคม (social aspects of job) หากผูปฏิบัติงานทํางานรวมกับคนอื่น ๆ  

ไดอยางมีความสุข ก็เกิดความพึงพอใจในงานนั้น ๆ  

8. การสื่อสาร (communication) ชวยกอใหเกดิความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานมาก 

นอยตางกัน 

9. สภาพการทํางาน (working conditions) ไดแก แสง เสียง หองน้ํา ช่ัวโมงในการ 

ทํางาน มีสวนชวยใหเกิดความพึงพอใจมากนอยตางกัน 

10.   ส่ิงตอบแทน  (benefits)  เชน  เงินบําเหนจ็ตอบแทนเมือ่ออกจากงาน  การรักษา 

พยาบาล ที่อยูอาศัย ก็มีสวนชวยทําใหเกิดความพอใจในการทํางานได 
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เทพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2529, หนา 111) กลาววาองคประกอบสวนบุคคล

ที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงาน ไดแก ดานความสามารถ และดานบุคลิกภาพ ซ่ึงเปน

บทบาททําใหตัวบุคคลเกิดความพึงพอใจในการเปนผูปฏิบัติงาน ประกอบดวย 

1. องคประกอบดานประชากร                                                                                                             

1.1 ผูปฏิบัติงานที่มีอายุนอยจะมีความพึงพอใจในงานนอยกวาผูปฏิบัติงานที่มี
อายุมากกวา กลุมอายุมีความแตกตางของความพึงพอใจอยางมาก เมื่อเปรียบเทียบกลุมที่มีอายุสูง
กวา 

1.2 โดยทั่วไป กลุมปฏิบัติงาน เพศหญิง เพศชาย ไมมีความแตกตางกันในดาน
ความพึงพอใจในงานอยางเห็นไดชัด 

1.3 ในกลุมผูปฏิบัติงานที่ไมไดรับปริญญาตรีจากมหาวิทยาลัย พบวาไมมี
ความสัมพันธระหวางระดับการศึกษาและความพึงพอใจในงาน สวนในระดับวิทยาลัย กลุม
ผูปฏิบัติงานที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีจะมีความพึงพอใจในงานสูงกวากลุมที่ไมไดรับปริญญา
ตรี 

2. ความสามารถ 
ความสัมพันธระหวางความสามารถของบุคคลกับความพึงพอใจในงาน ความสามารถ

จะเปนตัวกําหนดการปฏิบัติงานของบุคคลนั้น และสามารถพยากรณพฤติกรรมที่แสดงถึงความไม

พอใจในงานได ความแตกตางระหวางความสามารถที่มีอยูในตัวบุคคลและความสามารถที่คาดหวัง

ของบุคคลนั้น จะมีความสัมพันธอยางมากกับระดับความพึงพอใจในงาน 

จากแนวคิดของนักวิชาการเหลานี้ สรุปไดวา องคประกอบที่ทําใหบุคคลเกิดความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานนั้น สวนหนึ่งมาจากความสามารถของบุคลากร ความเจริญกาวหนาในการ

ปฏิบัติงาน ลักษณะของงาน เงินเดือนและสิ่งตอบแทน การบังคับบัญชาและความสัมพันธระหวาง

ผูรวมงาน นโยบายและการบริหาร รวมถึงความมั่นคงในงาน และการยอมรับนับถือ ซ่ึงสิ่งตาง ๆ 

เหลานี้ลวนสงผลใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานกับประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงาน 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานกับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน (สมยศ นาวีการ, 2521, หนา 119) พบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ
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กับการปฏิบัติงานในทางบวกอยูในระดับต่ํา คือผูปฏิบัติงานที่ดีจะมีความพึงพอใจมากกวา
ผูปฏิบัติงานไมดีเพียงเล็กนอยเทานั้น ตามแนวความคิดนี้ พบวา ระหวางการปฏิบัติงานกับความพึง
พอใจในงานนั้นมีผลตอบแทนเปนตัวแปรคั่นอยูระหวางกลาง ดังแผนภาพที่ 2.1 
 

ผลตอบแทนภายใน 

ผลตอบแทนภายนอก 

ความพึงพอใจ 

  ความรูเกี่ยวกับระดับ         

ผลการตอบแทนที่ยุติธรรม 

ผลตอบแทนภายใน 

ภาพที่ 2.1 การปฏิบัติงานที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ 

ที่มา : สมยศ นาวีการ, 2521, หนา 119 

ตามแนวความคิดนี้ ความพึงพอใจมีผลมาจากการปฏิบัติงาน และจํานวนผลตอบแทนที่

ไดรับจริงกับการรับรูเกี่ยวกับความยุติธรรมของผลตอบแทนนั้น 

สําหรับผลตอบแทนจะมีอยู 2 ชนิด คือ ผลตอบแทนภายในและผลตอบแทนภายนอก 

ผลตอบแทนภายใน หมายถึง ส่ิงที่ผูปฏิบัติแตละคนจะไดรับจากผลการปฏิบัติงานของเขาเอง อัน

ไดแก ความสําเร็จในงานที่ทํา ผลตอบแทนนี้จะสนองความตองการในระดับสูง เชน ความตองการ

ที่จะไดรับความสําเร็จในชีวิต (self-actualization needs) และมีผลโดยตรงอยางมากตอการสราง

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน สวนผลตอบแทนภายนอก คือ ผลตอบแทนที่ผูปฏิบัติงานแตละคน

จะไดรับจากหนวยงานหรือองคการตามผลการปฏิบัติงาน อันไดแก คาตอบแทน การเลื่อนตําแหนง 

ฐานะและความมั่นคง ซ่ึงสามารถสนองความตองการระดับต่ําของแตละบุคคลได และมีผลโดยตรง

คอนขางต่ําตอการสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
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แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 

ความหมายของความคิดเห็น 
พจนานุกรมทางการศึกษาของ Good (1973, p. 339) ใหความหมายของความคิดเห็นไว

วาหมายถึง ความนึกคิด ความรูสึกประทับใจ ความเชี่อ การตัดสินใจเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงไม
อาจบอกไดวาเปนการถูกตองหรือไม 
 พจนานุกรม Webster’s New World Dictionary (1976, p. 1254) ไดใหความหมายของ
ความคิดเห็นไววา เปนการประเมินคา การแสดงความรูสึก หรือการคาดการณในเรื่องคุณภาพหรือ
คุณคาในเรื่องใดเรื่องหนึ่งของบุคคล และการที่จะยอมรับความคิดเห็นนั้น ๆ ตองมีการพิจารณา
หรือถกเถียงเพื่อหาขอสรุปของความแตกตางในเรื่องทรรศนะและความเชื่อม่ันนั้นกอน 
 มิเชลล จีโอฟรีย ดันแคน (Mitchell, Geoffrey Duncan, 1971, p. 135) ใหความหมายไว
วา “ความคิดเห็นเปนความเชื่อหรือการพิจารณาตัดสิน โดยบุคคลซึ่งอาจไมเปนที่ยอมรับในแตละ
ชวงเวลาได ความคิดเห็นนี้ไมสามารถจะทดสอบความรู และความจริงของความเชื่อมั่นของบุคคล
ได และตองยอมรับวาประชาชนโดยทั่วไปนั้น อาจมีความคิดเห็นที่แตกตางกันออกไป” 
 อิงเกิลและสเน็ลโกรว (Engle and Snellgrow, 1969, p. 593) ไดใหคํานิยามวา “ความ
คิดเห็นหรือการแสดงออกทางเจตคติที่ออกมาเปนคําพูดเปนการสรุปโดยลงความเห็น ซ่ึงอาศัย
ความรูที่มีอยูเดิม” 
 มอรแกน และ คิง (Morgan and King, 1967, p. 189) กลาววา ความคิดเห็น คือ การ
ยอมรับคําพูด (statement) ที่เกิดขึ้นโดยทัศนคติ ซ่ึงทัศนคติในแนวความคิดของกูด (Good, 1973, p. 
339) หมายถึง ความพรอมที่จะแสดงออกในลักษณะใดลักษณะหนึ่ง อาจเปนการเขาหาหรือตอตาน
สถานการณบางอยางของบุคคลหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง และยังไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับความคดิเหน็วา
เปนความเชื่อ ความคิดเห็นหรือการลงความเห็นเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงไมอาจจะบอกไดวาเปน
การถูกตองหรือไม 
  โคลาซา (Kolasa, 1969, p. 386) มีความเห็นวา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกของแต
ละบุคคล ในอันที่จะพิจารณาถึงขอเท็จจริงอยางใดอยางหนึ่ง หรือเปนการประเมินผลสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
จากกรณีแวดลอม (circumstance) หรือความคิดเห็นเปนการตอบสนองสิ่งเราที่ไดรับอิทธิพลจาก
ความโนมเอียง (predisposition) ความโนมเอียงนี้เองที่ทําใหบุคคลปฏิบัติตาม ซ่ึงเรียกวาโครงสราง 
ทัศนคติ (attitude structure) ดังนั้น ทัศนคติจึงเปนพื้นฐานของความคิดเห็น และมีอิทธิพลตอการ
แสดงออก สวนทัศนคตินั้นคือ ความโนมเอียงในการแสดงออกของบุคคลตอบุคคลอื่น สถานที่ 
สภาพแวดลอม ไมวาจะเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 

 
 

16



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

โคเลสนิค (Kolesnik, 1970, p. 296) กลาววา ความคิดเห็นเปนการแปลความหมาย 
(interpretation) หรือการลงความเห็นที่เกิดจากขอเท็จจริง ซ่ึงแตละบุคคลคิดวาถูกตองแตคนอื่น ๆ 
อาจไมเห็นดวยก็ไดทุกคน ความคิดเห็นที่ไมลึกซ้ึง และเปนความคิดเห็นเฉพาะอยางและมีอยูเปน
เวลาอันสั้น เรียกวา opinion เปนความคิดเห็นประเภทหนึ่งที่ไมตั้งอยูบนรากฐานของ
พยานหลักฐานที่ไมพอแกการพิสูจน มีความรูแหงอารมณนอย และเกิดขึ้นไดอยางงายแตสลายตัว
เร็ว 
 เบสท (Best, 1977, p. 169) กลาววา ความคิดเห็น คือ การแสดงทางดานความเชื่อและ
ความรูสึกของแตละบุคคลโดยการพูด 
 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2526, หนา 3) กลาววา ความคิดเห็นถือไดวา เปนการแสดงออก
ทางดานทัศนคติอยางหนึ่ง แตการแสดงความคิดเห็นมักจะมีอารมณเปนสวนประกอบ และเปน
สวนที่พรอมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอยางตอสถานการณภายนอก 
 ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2544, หนา 189) สรุปวา มติ หรือความคิดเห็นตาง ๆ ของ
คนเรานั้นเกิดไดจากการปะทะสังสรรคประจําวันของคนเรา แตคนเรามีภูมิหลังทางสังคมจํากัดอยู 
ภูมิหลังทางสังคมของคนเราแตละคน ยอมเปนผลถึงการที่คนเรากระทําตอบสนองตอเหตุการณ 
และเกิดความคิดเห็นเกี่ยวกับเหตุการณนั้น เปนตนวา ในสมัยสงครามโลกครั้งที่สอง ชาวไทยที่
ไดรับการศึกษาจากยุโรปและอเมริกาสวนมากไมเชื่อวาญี่ปุนจะเปนฝายมีชัยในสงครามนั้น พวกนี้
มีทัศนคติที่ไมดีตอญี่ปุน สวนคนหนุมสาวราษฎรสามัญทั่วไปนิยมญี่ปุนมาก ราษฎรที่ไดรับ
การศึกษามาดีมีความคิดเห็นสนับสนุนอเมริกาและยุโรปมากกวาราษฎรที่ไดรับการศึกษานอย 
 ความคิดเห็นและทัศนคติมีความสัมพันธกันอยางใกลชิด ความคิดเห็นเปนสวนหนึ่ง
ของทัศนคติ จึงมีผูกลาวถึงความคิดเห็นและทัศนคติไวมากมาย เชน 
 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2526, หนา 10) กลาววา ความคิดเห็นเปนสวนหนึ่งของทัศนคติ 
เราไมสามารถแยกความคิดเห็นและทัศนคติออกจากกันได เพราะความคิดเห็นมีลักษณะคลายกับ
ทัศนคติ แตความคิดเห็นแตกตางจากทัศนคติตรงที่ ทัศนคตินั้นเปนความพรอมทางจิตใจที่มีตอส่ิง
ใดสิ่งหนึ่งที่อาจแสดงออกมาไดทั้งคําพูดและการกระทํา ทัศนคติไมเหมือนกับความคิดเห็นตรงที่
ไมใชส่ิงเราที่จะแสดงออกมาไดอยางเปดเผยหรือตอบสนองอยางตรง ๆ และลักษณะของความ
คิดเห็นไมลึกซึ้งเหมือนกับทัศนคติ 

จิตตินันท เดชะคุปต (2547, หนา 39) ใหความหมายไววา ความคิดเห็นเปนการ
แสดงออกทางดานความรูสึกตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งดวยการพูด หรือการเขียนโดยอาศัยพื้นความรู 
ประสบการณและสภาพแวดลอม ซ่ึงการแสดงความคิดเห็นนี้ อาจจะไดรับการปฏิเสธจากคนอื่น ๆ 
ก็ได 
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 สุชา จันทรเอม (2539, หนา 8) ไดใหความหมายของความคิดเห็นไววา เปนความรูสึก
ของบุคคลแตเปนลักษณะที่ไมลึกซึ้งเทากับทัศนคติ คนเราจะมีความคิดเห็นที่แตกตางกัน และความ
คิดเห็นเปนสวนหนึ่งของทัศนคติ 
 ชุษณะ รุงปจฉิม (2544, หนา 14) สรุปความหมายของความคิดเห็นไดวา เปนการ
แสดงออกถึงความรูสึกนึกคิด ความเชื่อ และการตัดสินใจในการพิจารณาขอเท็จจริงอยางใดอยาง
หนึ่งหรือประเด็นสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาศัยพ้ืนฐานความรู ประสบการณ และสภาพแวดลอม 
 ออสแคมป (Oskamp, 1977, p. 77) กลาววา “ทัศนคติเปนผลรวมทั้งหมดของมนุษย
เกี่ยวกับความรูสึก ความคิดเห็น ความกลัวตอบางสิ่งบางอยาง การแสดงออกทางดานคําพูดเปน
ความคิดเห็น และความคิดเห็นนี้เปนสัญลักษณของทัศนคติ ดังนั้น ถาเราอยากวัดทัศนคติ เราก็ทํา
ไดโดยวัดความคิดเห็นของบุคคลที่มีตอส่ิงตาง ๆ” 

จากความหมายของความคิดเห็นของบุคคลตาง ๆ พอจะสรุปไดวา ความคิดเห็นเปนการ
แสดงทางดานความรูสึกนึกคิด การตัดสินใจ และความเชื่อตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง เหตุการณหนึ่ง ดวยการ
พูดหรือการเขียน โดยอาศัยพื้นความรู การรับรู ประสบการณ อารมณ และสภาพแวดลอมเปนสวน
ชวยในการแสดงความคิดเห็นของแตละคน ความคิดเห็นจึงมีไดทั้งในทางบวกและทางลบ ซ่ึงความ
คิดเห็นของแตละบุคคลอาจจะเปนที่ยอมรับหรือปฏิเสธจากบุคคลอื่นก็ได ความคิดเห็นนี้อาจจะ
เปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลา  

 
ความสําคัญของความคิดเห็น 
เฟลดมัน (Feldman, 1991, p. 53) กลาวไววา การสํารวจความคิดเห็น เปนการศึกษา

ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แตละคนจะแสดงความเชื่อและความรูสึกใด ๆ ออกมาโดย
การพูดหรือการเขียน เปนตน การสํารวจความคิดเห็นจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ 
เพราะจะทําใหการดําเนินงานตาง ๆ เปนไปดวยความเรียบรอย โครงการพัฒนาใด ๆ ก็ตาม ถาจะให
สําเร็จและบรรลุเปาหมายอยางแทจริงแลว ก็ควรตองไดรับความรวมมือจากประชาชน การเผยแพร
โครงการและการรับฟงความคิดเห็นจากประชาชนตอโครงการจึงจะเกิดผลดี คือจะชวยใหโครงการ
นั้นสอดคลองเปนไปตามความตองการของทองถ่ิน อันเปนสิ่งแวดลอมทางสังคมที่ใชประเมินคา
โครงการและทําใหประชาชนเกิดความรูสึกในการเขามามีสวนรวม ทําใหไมเกิดการตอตาน ถา
สาธารณชนมีสวนหรือมีสิทธิแสดงความคิดเห็นเปนการศึกษาความรูสึกของบุคคลหรือกลุมบุคคล
ที่มีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด แตละคนจะแสดงความเชื่อและความรูสึกใด ๆ ออกมา โดยการพูดและการ
เขียน เปนตน การสํารวจความคิดเห็นจะเปนประโยชนตองานวางนโยบายตาง ๆ หรือการ
เปลี่ยนแปลงนโยบาย เพราะจะทําใหการดําเนินงานตาง ๆ เปนไปดวยความเรียบรอย  
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 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็น 
 ออสแคมป (Oskamp, 1977, p. 119) ไดกลาวสรุปถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเกิดความ
คิดเห็น ดังนี้ 
 1. ปจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ คือ อวัยวะตาง ๆ ของบุคคลที่ใชรับรู ความผิดปกติ
ของอวัยวะ ความบกพรองของอวัยวะสัมผัส ซ่ึงมีผลตอความคิดเห็นไมดีของบุคคล 
 2. ประสบการณโดยตรงของบุคคล คือ บุคคล ไดประสบกับเหตุการณดวยตนเอง การ
กระทําดวยตนเองหรือไดพบเห็น ทําใหบุคคลมีความฝงใจและเกิดความคิดเห็นตอประสบการณ
เหลานั้นตางกัน 
 3. อิทธิพลของผูปกครอง คือ เมื่อเปนเด็ก ผูปกครองจะเปนผูที่อยูใกลชิดและใหขอมูล
แกเด็กไดมาก ซ่ึงจะมีผลตอพฤติกรรมและความคิดเห็นของเด็ก 
 4. ทัศนคติและความคิดเห็นของกลุม คือ เมื่อบุคคลเจริญเติบโตยอมจะตองมีกลุม และ
สังคม ดังนั้นความคิดเห็นของกลุมเพื่อน กลุมอางอิง หรือการอบรมสั่งสอนของโรงเรียน หนวยงาน
ที่มีความคิดเห็นเหมือนกันหรือแตกตางกัน ยอมจะมีผลตอความคิดเห็นของบุคคล 
 5. ส่ือมวลชน คือ ส่ือตาง ๆ ที่เขามามีบทบาทในชีวิตประจําวันของคน ส่ือเหลานี้ไดแก 
วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ นิตยสารวารสาร  จึงเปนปจจัยอันหนึ่งที่มีผลกระทบตอความคิดเห็น
ของบุคคล 

ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2544, หนา 235) ไดเสนอวา ส่ิงที่มีอิทธิพลทําใหความ
คิดเห็นแตกตางกันเพิ่มเติม 2 หัวขอ ดังนี้ 

1. วัฒนธรรมประเพณี บุคคลเมื่อไดรับอิทธิพลจากวัฒนธรรมและประเพณีใด ยอม
ปฏิบัติไปตามวัฒนธรรมและประเพณีนั้น ๆ และมักจะมีความคิดเห็นตอวัฒนธรรมและประเพณี
ของตนไปในทางที่ดี 
 2. การศึกษา ระดับการศึกษามีอิทธิพลมากตอการแสดงความคิดเห็น เพราะเปนการจัด
ประสบการณใหกับบุคคล 
 
 การวัดความคิดเห็น 
 การวัดความคิดเห็นของบุคคลสามารถทําไดหลายวิธี วิธีที่ใชโดยทั่วไป คือ การตอบ
แบบสอบถามและการสัมภาษณ ซ่ึง เบสท (Best, 1977, p. 213) ไดเสนอแนะวาวิธีที่งายที่สุดในการ
ที่จะบอกถึงความคิดเห็นก็คือ การแสดงใหเห็นถึงรอยละของคําตอบในแตละขอความ เพราะจะทํา
ใหเห็นวาความคิดเห็นจะออกมาในลักษณะเชนไร และจะไดสามารถทําตามขอคิดเห็นเหลานั้นได 
(Best, John W, 1977, p. 177) แตมอรแกน และคิง (Clifford T. Morgan and Richard A. King, 1971, 
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p. 516) เสนอแนะวา “การที่จะใหใครออกความคิดเห็นควรถามกันตอหนา (Face to Face)” ถาจะใช
แบบสอบถามสําหรับความคิดเห็นจะตองระบุใหผูตอบตอบวา เห็นดวย หรือไมเห็นดวยกับ
ขอความที่กําหนดให แบบสอบถามประเภทนี้นิยมสรางตามแนวของลิเคอรท (Likert) (วิเชียร     
เกตุสิงห, 2524, หนา 94) ซ่ึงแบงน้ําหนักความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยอยางยิ่ง      
เห็นดวยเฉย ๆ หรือ ไมแนใจ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง สวนการใหคะแนนขึ้นอยูกับขอความ
วาจะเปนทางบวกหรือทางลบ 
 จอหน แซดโดรนี โทมัส (John Zadrozny Thomas, 1959, p. 234) กลาวไววา การวัด
ความคิดเห็นโดยทั่วไปตองมีสวนประกอบ 3 อยาง คือ ตัวบุคคลที่จะถูกวัด ส่ิงเรา และการ
ตอบสนอง ซ่ึงจะออกมาเปนระดับสูงต่ํามากนอย วิธีวัดความคิดเห็น โดยมากจะใชการตอบ
แบบสอบถามและการสัมภาษณ โดยใหผูที่จะตอบคําถามเลือกตอบตามแบบสอบถาม 

  

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 

 ความหมายของการใหบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 124) กลาววา การบริการ (service) เปนกิจกรรม

ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา 
 ดนัย เทียนพุฒ (2545, หนา 11) กลาววา การบริการ หมายถึง การใหทั้งรูปธรรมและ

นามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอง และดวยอัธยาศัยที่เปนพื้นฐาน ซ่ึงจะสามารถ
พิจารณาการใหไดใน 3 ลักษณะดวยกัน คือ 1) ใหดวยความเต็มใจ 2) ใหดวยความโกรธ 3) ใหดวย
เหตุผล ซ่ึงสิ่งที่ลูกคาตองการก็คือการใหดวยเหตุผลและการใหบริการที่ดีจะตองมีความเขาใจใน
พฤติกรรมมนุษย โดยยึดถือความพอใจ ความตองการของผูรับบริการ (ลูกคา) เปนหลัก โดยผู
ใหบริการจะตองมีความพรอมทั้งดานรางกาย จิตใจ ไหวพริบและปฏิภาณอยูตลอดเวลา 

 ดรักเกอร (Drucker, 2000 อางถึงใน วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2547, หนา 16) ไดเคย
กลาวถึงการบริการวา “สําหรับชวงเวลาที่เหลืออยูของศตวรรษนี้และไกลออกไปถึงศตวรรษหนา 
การตอสูในเชิงแขงขันจะชนะหรือแพกันดวยอัตราเพิ่มผลผลิตดานบริการ” 

จิตตินันท เดชะคุปต (2547, หนา 89) ใหความหมายไววา บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
การกระทําาใด ๆ ก็ตามที่องคการจัดใหมีขึ้น เพื่อใหบุคลากรขององคการไดรับความสะดวกสบาย
ในการปฏิบัติหนาที่มีความมั่นคงในอาชีพและมีความพึงพอใจในงานที่ทําา กลาวโดยสรุปไดวา 
การบริการหรือการใหบริการตองมีองคประกอบ 3 องคประกอบ คือ ตองมีกิจกรรมหรือการกระทํา 
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ตองจัดเพื่อสนองความตองการของมนุษยทั้งในและนอกองคการ ตองสรางความพึงพอใจใหแก
มนุษยทั้งในและนอกองคการ เพื่อใหกิจกรรมหรืองานนั้นบรรลุเปาหมายมีประสิทธิภาพ 

 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 145) กลาววา คุณภาพในการใหบริการ (service quality) 

เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ 
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ จะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ (what)  เมื่อ
เขามีความตองการ (when)  ณ สถานที่ที่เขาตองการ (where) ในรูปแบบที่ตองการ (how) นักการ
ตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจ
แบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 

 1. การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถเขาถึง
ลูกคา 

 2. การติดตอส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 

 3. ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 

 4. ความสุภาพ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 

 5. ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากร ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

 6. ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7. การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก

ลูกคาไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8. ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหา

ตาง ๆ 
 9. การสรางบริการที่เปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
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 10. การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

 ดนัย  เทียนพุฒ (2545, หนา 26) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง กระบวนการใหไดมา
ซ่ึงสินคา ผลิตภัณฑหรือบริการ ที่ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรองเกิดขึ้นเลย อีกทั้งยังเปนสวนสราง
ความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับลูกคา 

 คุณภาพงานบริการ ขึ้นอยูกับความคาดหวังของผูบริโภคเปนหลักใหญ นักการตลาดจึง
กําหนดปจจัยที่มีอิทธิพลกับการสรางความหวังของผูบริโภค ตอการประเมินคุณภาพบริการไว 4 
ปจจัย คือ 

 1. World of mouth and communication      หาขอมูลดวยการสอบถามจากเพื่อนหรือ
ญาติที่เคยใชบริการนั้น ๆ มากอน 

 2. Personal needs and preferences   เปนความตองการที่จะเปนรสนิยมสวนตัว อันเนื่อง 
มาจากพื้นฐานดานสังคม การศึกษา ครอบครัว ศาสนา และวัฒนธรรม 

 3. Past experiences เปนประสบการณในอดีตที่สะสมมา ถาผูบริโภคจะรูสึกพอใจเปน
พิเศษเหนือความคาดหมาย 

 4. External communication ไดแก การลงโฆษณาเพื่อสรางภาพพจน เปนการใหขอมูล
ลวงหนาเพื่อใหผูบริโภคสะสมขอมูลในการสรางความคาดหวัง กอนตัดสินใจมาใชบริการ         
การรักษาคุณภาพใหไดมาตรฐานตามที่ผูบริโภคหวังไว ตองคํานึงถึงปจจัย ดังนี้ 

     4.1 Reliability ผลงานการบริการใหไดอยางที่โฆษณาไว และมีความถูกตองแมนยํา
ทุกครั้ง 

     4.2 Tangibles สินคาบริการจะจับตองไดยากแตพยายามสรางองคประกอบทาง
กายภาพอื่นมาประกอบกับการบริการ ไมวาจะเปนสถานที่ใหบริการวัสดุที่ใชในการเผยแพรการ
บริการ อุปกรณเครื่องมือตาง ๆ ตองดูแลวเหมาะสมกลมกลืน 

     4.3 Responsiveness เจาหนาที่ที่ใหบริการ จะตองถูกฝกมาอยางดี ตั้งใจและเอาใจใส
พรอมที่จะใหบริการผูบริโภคทันที 

     4.4 Assurance พนักงานบริการ จะตองมีความรูเปนอยางดี และแสดงออกถึงความมี
น้ําใจเอาใจใสถึงความตองการ 

     4.5 Empathy       ตองคอยดูแลและเอาใจใสผูบริโภค สนองตอบความตองการที่
เฉพาะ เจาะจงของผูบริโภคไดเปนพิเศษ 

 จะเห็นไดวาปจจัยทั้ง 4 ดังกลาวขางตน รวมกันเปน Services quality ซ่ึงเปนสวนหนึ่งที่
กอใหเกิดความพึงพอใจของผูบริโภค นอกจากมีคุณภาพของสินคา ราคา รวมทั้งปจจัยทางดานสวน
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บุคคลในขณะนั้น และปจจัยภายนอกที่ควบคุมไดยาก ลวนมีสวนประกอบที่ทําใหผูบริโภคไดรับ
ความพึงพอใจมากนอยแตกตางกัน และจะนําไปสูความภักดีของผูบริโภคซึ่งจะแปรผันตามกัน 

 

ปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการ 

เว็บไซท osun (www.osun.org/การพัฒนาคุณภาพบริการ-doc.html) ไดกลาวถึงปจจัยที่
มีผลตอการใหบริการวา บริการ (Service) เปนกิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยาง
หนึ่งของบุคคลหรือองคการที่ทําขึ้นและสงมอบแกผูรับบริการเพื่อตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการและเกิดความพึงพอใจจากการกระทํานั้นแกผูรับบริการ ผูรับบริการสัมผัสและใชบริการ
นั้นๆ ในเวลาเดียวกัน ดังนั้น ตลอดกระบวนการใหบริการทั้งผูใหบริการและผูรับบริการตางมี
บทบาทในกิจกรรมบริการนั้นเปนอยางมาก การควบคุมคุณภาพบริการจึงตองควบคุมกระบวนการ
ใหบริการ 

คุณภาพบริการขึ้นอยูกับองคประกอบตัวแปรและปจจัยที่เกี่ยวของสําคัญ 3 ดาน คือ   
ทรัพยากรบุคคล เครื่องมืออุปกรณ และระบบบริหารจัดการ  
3.1 ทรัพยากรบุคคล 

ตัวแปรที่เกี่ยวกับทรัพยากรบุคคล ประกอบดวย 3 สวนคือ (1) ผูใหบริการ (2) 
ผูบริหาร และ (3) ผูรับบริการ  

 (1) ผูใหบริการ ในองคกรยุคใหมผูใหบริการมีฐานะเปนลูกคาภายในองคกร  (internal 
customer)คุณลักษณะสวนบุคคลของผูใหบริการมีสวนสําคัญตอคุณภาพบริการ กลาวคือ พนักงาน
(staff) ผูใหบริการทุกระดับจะตองมีจิตสํานึกที่ดีตอการใหบริการ (service conscious) มีทัศนคติที่ดี
ตองานบริการ มีทาทีที่ดีตอลูกคา มีความสามารถในการสื่อสารเรียนรูตลอดชีวิต (lifelong  
learning) เพื่อเพิ่มพูนทั้งองคความรู (knowledge) และทักษะ (skill) ในการปฏิบัติงานใหบริการนั้น 
มีความรับผิดชอบในหนวยของตนและตําแหนงของตนที่มีตอผูอ่ืน และหนวยอ่ืนในองคกรเดียวกัน  
โดยยึดแนวทางการใหบริการที่เปนเลิศแกกันและกันทุกขั้นตอน โดยตระหนักรูวากระบวนการ
ถัดไปเปนลูกคาของตนจนกระทั่งไดผลผลิตของกระบวนการสุดทายสงมอบใหลูกคาไดรับความพงึ
พอใจทุกชวงสัมผัสบริการ (every MOT) การผูกตอกันเปนสายของความตระหนักรูเชนนี้เรียกวา 
สายโซแหงความเปนลูกคา (customer chain) 

ทฤษฎี 3 ไอ (Theory of Triple I) กลาวถึงสาเหตุแหงการใหบริการที่ดอยคุณภาพ เพราะ
บุคคลผูใหบริการไว 3 ประการ คือ 

1) innocence คือ ความรูเทาไมถึงการณของผูใหบริการเพราะขาดทักษะ (lack of skills) 
ที่เพียงพอในการปฏิบัติงาน สงผลใหปฏิบัติงานผิดพลาด 
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 2) ignorance คือ ความละเลย เปนความมักงายของตัวผูใหบริการและขาดความ
ระมัดระวัง ปฏิบัติการไปทั้ง ๆ ที่รูวาไมควรกระทําเพราะอาจกอใหเกิดปญหาตอไป 

 3) intention คือ ความจงใจกระทํา เปนการกระทําของผูใหบริการโดยรูอยูแกใจ 
(malicious act)  ถึงสาระของสิ่งที่กระทําไปนั้นวาเปนสิ่งที่ไมพึงกระทํา 

(2) ผูบริหาร  เปนอีกกลุมบุคคลที่มีผลตอคุณภาพของบริการ  เพราะเปนผูบริหาร
โอกาสและความเปลี่ยนแปลง โดยเฉพาะอยางยิ่งเปนผูบูรณาการ (integrated) ใน 3 องคประกอบ
สําคัญขององคกร คือ คน (person) กระบวนการ (process) และเทคโนโลยี  (technology)  กลยุทธที่
สําคัญของผูบริหารในการบริหารคุณภาพบริการ คือ การถายทอดองคประกอบหลัก 4 ประการ ของ
ความพึงพอใจของลูกคาผูรับบริการออกมาใหเปนรูปธรรม  เพื่อใหผูใหบริการเขาใจ และสามารถ
เห็นแนวทางในการปฏิบัติได 

(3) ผูรับบริการ ถือวาเปนลูกคาภายนอก (external customer) เปนผูสัมผัสบริการซึ่งเปน 
out put ของกระบวนการสุดทาย (finished product) มีสวนสําคัญตอคุณภาพบริการดวยเชนกัน 
ปจจัยดานภูมิหลังของผูรับบริการ (recipients  background) เกี่ยวของโดยตรงกับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ  ผูรับบริการที่เขาใจ  บทบาท  มีความสามารถในการสื่อสาร มีคุณลักษณะสวนบุคคลที่
เขาใจในบริการ   

ความไมพึงพอใจในบริการของผูรับบริการที่สะทอนออกมาในรูปแบบตางๆ เชน  ขอ
รองเรียน ขอเสนอใหปรับปรุงบริการ  ลวนมีสวนสําคัญตอคุณภาพบริการ   

3.2 เครื่องมืออุปกรณ 
ประกอบดวย สถานที่ ยานพาหนะและอุปกรณ ที่ใชในกระบวนการใหบริการใน

ทุกวงจรบริการ เปนปจจัยภายในที่สําคัญตัวหนึ่งของกระบวนการใหบริการ ที่สามารถควบคุมได
ไมยาก  มีผลอยางมีนัยสําคัญตอคุณภาพบริการ เชน สถานที่ใหบริการที่สะอาด สะดวก ปลอดภัย
และเปนสวนตัว ภายใตภาวะแวดลอม อุณหภูมิ แสง สี เสียง สะอาด สะดวกเหมาะสม เครื่อง
ส่ือสารและอุปกรณเครื่องใชที่ทันสมัยในจํานวนที่เพียงพอ   

3.3 ระบบบริหารจัดการ 
เปนวิธีบริหารงานในรูปแบบตาง ๆ เพื่อใหแตละระบบยอย คือ ระบบบริการ 

(service system) และระบบสนับสนุนบริการ (supporting service system) ดําเนินการอยาง
เหมาะสมมีประสิทธิภาพ และสามารถเชื่อมประสานจนสงผลใหทุกจุดสัมผัสบริการ (service 
interface station) ซ่ึงเปนจุด สถานที่ บริเวณที่ผูใหบริการสงมอบบริการแกผูรับบริการไดสัมผัสกับ
บริการที่พึงพอใจ (positive MOT) เกิดความประทับใจ (good  impression) แกผูรับบริการ การมี
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ระบบบริหารจัดการที่เหมาะสม จึงสงผลอยางสําคัญตอคุณภาพบริการ มีงานวิจัยหลายเรื่องที่มี
ความเห็นยืนยันสอดคลองกันเชนนี้ 

 
ความสําคัญของการใหบริการ 

เว็บไซท post today (http://www.posttoday.com/finance.php?id=11099) ไดกลาวถึง
ความสําคัญของการใหบริการไววา ความสําคัญของการบริการสําหรับผูใหบริการ ก็คือการที่กิจการ
จะสามารถรักษาลูกคาเดิมไวใหเปนลูกคาประจํา หรือเปนลูกคาที่มีความจงรักภักดี และสามารถ
เพิ่มจํานวนลูกคาใหมได (customer acquisition) หากเราใหบริการที่ดี ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจ
ทําให มีผลตอการสั่งซ้ือสินคาและใชบริการซ้ําๆ หรืออาจจะมีผลทําใหลูกคาใชบริการอื่นเพิ่ม หรือ
มีการใชบริการที่มีมูลคาที่สูงขึ้น รวมท้ังหากเราบริการไดดีจริงๆ ลูกคาจะเปนผูประชาสัมพันธ
ใหกับบริษัทที่ดี หรือที่เรียกวา “word of mouth”  

ลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการจะแตกตางจากการผลิตสินคาขายทั่วไป เพราะบริการ
เปนสินคาที่ไมอาจจับตองได (intangibility) บริการโดยทั่วไปมีลักษณะที่คอนขางเปนนามธรรม 
ไมมีตัวตน ไมมี รูปราง และไมสามารถจับตองได จึงทําใหผูบริโภคเกิดความเสี่ยงในการเลือกซื้อ
บริการได  

การบริการมีคุณภาพไมคงที่ (variability heterogeneity) ขึ้นอยูกับพนักงานที่เปนผูสง
มอบบริการ เวลาที่ใหบริการของผูสงมอบบริการ วิธีการในการใหบริการ และสถานที่ที่ใหบริการ
แกลูกคา การบริการไมสามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได (inseparability) โดยท่ัวไป
บริการมักจะถูกเสนอขายกอน โดยหลังจากนั้น การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นใน
ระยะเวลาเดียวกัน และลูกคาที่เปนผูซ้ือบริการมักจะตองมีสวนรวมในกระบวนการผลิตบริการนั้น
ดวย ดังนั้นธุรกิจบริการจึงแตกตางจากการผลิตสินคาไวเพื่อขายการบริหารจัดการจึงมีความ
แตกตางกัน 

ธุรกิจบริการนั้นเราจะตองตอบสนองความตองการและความ คาดหวังของลูกคา 
(customer expectations) ความคาดหวังของลูกคามีบทบาทสําคัญมาก เพราะคุณภาพเปนสิ่งที่ลูกคา
สามารถนํามาเปรียบเทียบกันได โดยจะเปรียบเทียบระหวางคุณภาพที่ลูกคาไดรับจากการใชบริการ
กับมาตรฐานที่ลูกคาไดคาดหวังไว สิ่งที่ลูกคาคาดหวังเกิดจากประสบการณของลูกคาในการใช
บริการในอดีต เกิดจากขอมูลที่ไดรับจากคําบอกเลาของเพื่อน (word of mouth) หรืออาจศึกษา
ขอมูลจากคูแขงขัน รวมทั้งการโฆษณาของกิจการเอง  

สวนระดับคุณภาพการบริการกอนที่ลูกคาจะตัดสินใจซื้อบริการนั้น กอนอื่นตองสราง
ความนาเชื่อถือและไววางใจ (reliability) ควรใหบริการตามที่สัญญาไวใหได และแสดงใหเห็นถึง
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ความนาเชื่อถือ ควรใหบริการตรงตามความตองการของลูกคา ตรงตามเวลาที่ใหสัญญาไวกับลูกคา 
และควรแจงใหลูกคาทราบลวงหนากอนถึงเวลาที่ใหบริการหรือการเขาพบลูกคา นอกจากนั้นควร
ใหความมั่นใจ (assurance) โดยทําใหลูกคารูสึกไววางใจไดเมื่อมาติดตอขอใชบริการ ผูใหบริการ
ตองมีความรูความชํานาญในงานที่ใหบริการ และมีความสุภาพออนนอมขณะใหบริการ 

การตอบสนองความตองการลูกคา (responsiveness) ตองมีความตั้งใจและเต็มใจในการ
ใหบริการ เพื่อแสดงถึงการเอาใจใสในการใหบริการอยางเต็มที่และรวดเร็วดวย ตอจากนั้นก็ตองมี
การดูแลเอาใจใส (empathy) ตองใหความสนใจลูกคาเปนสวนตัว ใหบริการอยางเอาใจใส คํานึงถึง
ผลประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ โดยตองเขาใจถึงความตองการของลูกคาเปนอยางดี และ
สุดทาย รูปลักษณในการใหบริการ (tangibles) บริการบางอยางลูกคาสัมผัสไดจากอุปกรณที่
ทันสมัย เทคโนโลยีที่สูงเพียงพอตอการใหบริการที่ไดมาตรฐาน รวมทั้งความสวยงามของวัสดุ
อุปกรณที่ใชบริการ มีบุคลิกภาพของผูใหบริการอยางมืออาชีพ และความสะดวกของสถานที่ที่
ใหบริการ 

 

บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 

ความเปนมาของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ไดกอตั้งขึ้นในป พ.ศ. 2497 เมื่อพลอากาศเอก      

ปน รณนภากาศฤทธาคนี รัฐมนตรีวาการกระทรวงคมนาคมในขณะนั้น ไดนําเรื่องการแยกกิจการ
โทรศัพทเปนองคกรอิสระเสนอตอคณะรัฐมนตรี โดยในวันที่ 2 กุมภาพันธ พ.ศ. 2497 รัฐบาลไดนํา
พระราชบญัญัติองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย พ.ศ. 2497 เขาสูการประชุมรัฐสภา รัฐสภาไดลง
มติเห็นชอบเปนเอกฉันท และไดมีพระบรมราชองคการโปรดเกลาฯ ใหตราพระราชบัญญัติจัดตั้ง
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  ในวันที่  24 กุมภาพันธ  พ .ศ .  2497 แลวสถาปนาเปน
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยเปนรัฐวิสาหกิจ  สังกัดกระทรวงคมนาคม ในชวงเวลาตอมา 
กระแสการแปรสภาพองคกรรัฐวิสาหกิจซ่ึงเปนกิจการที่ผูกขาดของรัฐไปสูเอกชนเกิดขึ้น รัฐบาล
ของประเทศไทยเปนสมาชิก World Trade Organization (WTO) จึงมีความจําเปนตอการเปดเสรี
ธุรกิจโทรคมนาคมตามขอผูกพันกับองคการการคาโลก (WTO) เหตุการณดังกลาวมีสวนกระตุนให
เกิดแนวความคิดที่จะแปรสภาพรัฐวิสาหกิจเพื่อใหสอดคลองกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติฉบับที่ 7 (พ.ศ. 2535 – 2539) และผลตอเนื่องมาจากการคาเสรีในดานการคาและบริการ 
(GATS) ซ่ึงไดกําหนดใหธุรกิจบริการโทรคมนาคมเปนการคาบริการประเภทหนึ่งในหาประเภท
หลักที่ตองเปนการคาเสรีโลก จึงไดเกิดกระบวนการของการแปรสภาพขององคการโทรศัพท ใน
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ที่สุด องคการโทรศัพทฯ ก็ไดดําเนินการแปรสภาพตาม พ.รบ. ทุนรัฐวิสาหกิจเสร็จสิ้นตามขั้นตอน
และไดจดทะเบียนเปนบริษัทมหาชน จํากัด เมื่อวันที่ 31 กรกฎาคม 2546 โดยใชช่ือวา “บริษัท ทศท 
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)” ตอมาไดเปล่ียนชื่ออีกครั้งเปน “บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)” เมื่อ
วันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2548 เพื่อใหผูบริโภคไดจดจําชื่อและตราสินคาของบริษัทไดงายขึ้น 

โดยตลอดระยะเวลากวา 50 ปที่ผานมา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ไดพัฒนาการใช
เทคโนโลยีควบคูกับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง เพื่อใหผูบริโภคและสังคมไดรับ
การบริการที่ดีที่สุด 

วิสัยทัศนของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มุงสูการเปนบริษัทส่ือสารโทรคมนาคมชั้น
นําในทวีปเอเชียตะวันออกเฉียงใตและเปนผูนําในตลาดประเทศไทย  และมีนโยบายสงมอบความ
พึงพอใจใหลูกคาดวยบริการที่ทันสมัย สรางคุณคาและความสะดวกสบายใหสังคม โดยยึดหลัก
กํากับดูแลกิจการที่ดีและสรางความพึงพอใจแกลูกคาใหดีที่สุด โดยมีพันธกิจที่สําคัญ คือ 

1. ตอบสนองความตองการของลูกคาดวยบริการที่มีคุณภาพและเทคโนโลยีที่ลํ้าสมัย 
เพื่อใหลูกคาเลือกใชบริการเปนอันดับแรก 

2. สงเสริมการลดความเหลื่อมลํ้าของการเขาถึงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร   
เพื่อการพัฒนาประเทศ 

3. ใหส่ิงที่เหมาะสมแกสังคมและรักษาสิ่งแวดลอม 
4. ใหผลตอบแทนอยางเหมาะสมแกผูถือหุนและสรางเสริมคุณภาพชีวิตการทํางานแก

พนักงาน 
5. หาพันธมิตรเพื่อเพิ่มโอกาสทางธุรกิจระหวางประเทศ 
การใหบริการสื่อสารโทรคมนาคมตาง ๆ ของผูใชบริการมีจํานวนเพิ่มมากขึ้น ทั้งดาน

คุณภาพและปริมาณ  ประกอบกับเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วทําใหมีการบริการ
ส่ือสารโทรคมนาคมรูปแบบใหมๆ เกิดขึ้น และมีความหลากหลายมากขึ้น  ตลอดจนสภาวะการ
แขงขันที่รุนแรงขึ้น  คาดวาหลังการเปดเสรีโทรคมนาคมในประเทศไทย  จะทําใหมีองคกรธุรกิจ
เกิดใหมเพื่อใหบริการในดานโทรคมนาคมเพิ่มขึ้นเปนจํานวนมาก  ทั้งจากในประเทศและ
ตางประเทศ ทําใหสภาพการแขงขันในตลาดโทรคมนาคมของประเทศไทยมีความรุนแรงมากขึ้น 
การปรับปรุงดานเทคโนโลยีและดานคุณภาพบริการเพื่อรองรับการใหบริการที่หลากหลายโดยเนน
ความสะดวก รวดเร็ว ประหยัด และบริการหลังการขายที่ดีเยี่ยม เพื่อใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดเปนสิ่งที่จะเกิดขึ้นในตลาดโทรคมนาคมของประเทศไทย 
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การดําเนินงานการใหบริการของโครงขายสื่อสัญญาณ   
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีการวางระบบโครงขายส่ือสัญญาณในเขตนครหลวง 

โดยอุปกรณส่ือสัญญาณจะถูกติดตั้งที่ชุมสายโทรศัพท และมีการเชื่อมโยงอุปกรณส่ือสัญญาณ
ระหวางชุมสายโทรศัพทดวยเสนใยแกวนําแสง ดังภาพที่2.2 โดยแตละอุปกรณจะถูกเชื่อมโยง
ออกไป 2 ทิศทาง ไดแก ทิศทางที่เปนเสนทางหลัก และทิศทางที่เปนเสนทางสํารอง ตอจากนั้นจึง
จะเชื่อมโยงไปยังลูกคาดวยเสนใยแกวนําแสงหรือคูสายทองแดง ดังภาพที่2.3 ไปยังอุปกรณ         
ส่ือสัญญาณปลายทางหรือโมเด็ม การใหบริการของพนักงานโครงขายสื่อสัญญาณจะสิ้นสุดที่
อุปกรณส่ือสัญญาณปลายทาง หลังจากนั้นจะเปนความรับผิดชอบของลูกคา   
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กรุงเกษม

หลักสี่

ลาดหญา
พระโขนง

ปทุมธานี บางพูน

ดอนเมือง

รังสิต

ธัญญบุรี

ลําลูกกา

นวธานี

อยุธยา สระบุรี

ปากเกร็ด

แจงวัฒนะ

สํานักงานใหญ
งามวงศวาน

บ.กสท

บางบัวทอง

นนทบุรี

บางซื่อ

บางเขน

เสนานิคม

รามอินทรา

พหลโยธิน

ลาดพราว1

ลาดพราว2 คลองจั่น

บางชัน

หนองจอก

รามคําแหง

อินทามระ

อโศกดินแดง

หัวหมาก

สุขุมวิท

สามเสน

เพลินจิต

สําราญราษฎร
ปทุมวัน

บ.กสท

สุรวงศ

ทุงมหาเมฆ คลองเตย

สาธุประดิษฐ

ตรอกจันทน

ถนนตก

ราษฎรบูรณะ

ดาวคะนอง

เอกชัย

หนองแขม

สมุทรสาคร

นครปฐม พุทธมณฑล

บางพลัด

จรัลสนิทวงศ

หมูบานเศรษฐกิจ

ภาษีเจริญ

บางกรวย

บางแค

ธนบุรี

พระประแดง

ออนนุช
ประเวศ

ลาดกระบัง

บางพลี

บางนา

ปูเจาสมิงพราย

สมุทรปราการ

บางบอ

บางปู

คลองดาน
ชลบุรี

ชัยพฤกษ

 
 

ภาพที่ 2.2  แสดงการเชื่อมโยงโครงขายส่ือสัญญาณระหวางชุมสายโทรศัพทในเขตนครหลวง 
ที่มา : เอกสาร transmission configuration diagram, ฝายบริหารโครงขาย, 2549, หนา 4   
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ขอบเขตความรับผิดชอบของพนักงานโครงขายสื่อสัญญาณ

โครงขายส่ือสัญญาณ

ชุมสายโทรศัพท ชุมสายโทรศัพท

ลูกคา ลูกคา

อุปกรณสื่อสัญญาณปลายทาง(modem) อุปกรณสื่อสัญญาณปลายทาง(modem)

สวนของลูกคา

อุปกรณเราทเตอร อุปกรณเราทเตอร

คอมพิวเตอร คอมพิวเตอร

 
 

 
ภาพที่ 2.3  แสดงขอบเขตการใหบริการของพนักงานโครงขายส่ือสัญญาณ 
ที่มา : เอกสาร transmission configuration diagram, ฝายบริหารโครงขาย, 2549, หนา 33 

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
มานะพล ยิ้มฟอย (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง “ประสิทธิภาพในการใหบริการของ

สํานักงานบริการโทรศัพท : ศึกษากรณีเปรียบเทียบสํานักงานบริการโทรศัพทลาดพราวและ
สํานักงานบริการโทรศัพทนนทบุรี” มีวัตถุประสงคในการศึกษาเรื่องนี้ 3 ประการ คือ ประการแรก 
คือ ศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของสํานักบริการโทรศัพทลาดพราว และ
สํานักงานบริการโทรศัพทนนทบุรี ซ่ึงประกอบดวยความสามารถในการใหบริการที่รวดเร็วถูกตอง 
และเปนธรรม ประการที่สอง เพื่อศึกษาถึงภูมิหลังของพนักงานที่เเตกตางกันจะมีผลเกี่ยวของกับ
ประสิทธิภาพในการใหบริการที่ตางกันหรือไม และประการที่สาม เพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มี
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ความสัมพันธกับประสิทธิภาพในการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทลาดพราว และ
สํานักงานบริการโทรศัพทนนทบุรี 

ผลการวิจัยพบวา  
1. สํานักงานบริการโทรศัพทลาดพราวมีประสิทธภาพในการใหบริการมากกวา

สํานักงานบริการโทรศัพทนนทบุรี  
2. ความเพียงพอดานปริมาณและคุณภาพของบุคลากร ไมมีความสัมพันธกับ

ประสิทธิภาพในการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทลาดพราวและนนทบุรี 
3. ความเหมาะสมดานสถานที่ของสํานักงานบริการโทรศัพท มีความสัมพันธกับ

ประสิทธิภาพในการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทลาดพราวและนนทบุรี คือ สํานักงาน
บริการโทรศัพทลาดพราวมีความเหมาะสมดานสถานที่สูงกวา จะมีประสิทธิภาพในการใหบริการ
มากกวาสํานักงานบริการโทรศัพทนนทบุรี ซ่ึงมีความเหมาะสมดานสถานที่ต่ํา 

4. ความเพียงพอดาน วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช ของสํานักงานบริการโทรศัพท 
ไมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพในการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทลาดพราวและ
นนทบุรี 

5. ทัศนคติของพนักงานที่มีตอองคกรมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของสํานักงานบริการโทศัพทลาดพราวและนนทบุรี คือ สํานักงานบริการโทรศัพทลาดพราวมี
พนักงานที่มีทัศนคติที่ดีตอองคกรมากกวาสํานักงานบริการโทรศัพทนนทบุรี จะมีประสิทธิภาพใน
การใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพทลาดพราวมากกวาสํานักงานบริการโทรศัพทนนทบุรี 

อินทิรา ตั้งสัจจานุรักษ (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง “ประสิทธิภาพในการใหบริการ
ระบบสื่อสัญญาณ (transmission systems) โทรศัพทพื้นฐานพกพา PCT (personal cordless 
telephone) ในเขตสวนกลาง : ศึกษาเฉพาะกรณี บริษัท เทเลคอมเอเซีย คอรปอเรชั่น จํากัด
(มหาชน)” มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาถึงสภาพปญหากระบวนการบริหารและแนวทางการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของการใหบริการระบบสื่อสัญญาณโทรศัพท โดยการศึกษาครั้งนี้ทํา การสัมภาษณ
ในเชิงคุณภาพ สํา หรับพนักงาน 3 ระดับ คือ พนักงานระดับบริหาร (สูง) พนักงานระดับกลาง 
พนักงานระดับปฏิบัติการ (ลาง)  

ผลการศึกษาพบวา ปญหาเชิงเทคนิคที่ประสบก็คือ โทรศัพทสายหลุด สัญญาณไมชัด 
และตอไมติด สวนปญหากระบวนการบริหารไดแกปญหา การขาดการวางแผน การจัดองคกรซ้ํา
ซอน การจัดบุคคลโดยระบบอุปถัมภและไมเหมาะสมกับงาน ปญหาการสั่งการของผูบริหาร ขาด
การประสานงานระหวางภายในและภายนอกมากพอ การรายงานผลการปฏิบัติงานไมตรงกับ
ขอเท็จจริง และมีงบประมาณจํากัด  
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ขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษาก็คือ ผูบริหารควรสรางกลไกในการรับฟงความคิดเห็น
จากพนักงานมากขึ้น ปรับปรุงระบบงานใหเกิดความพึงพอใจในการทํา งาน สงเสริมระบบ
ความกาวหนาในอาชีพการงาน 

เรวดี ประสพศิลป (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง “ประสิทธิภาพการใหบริการขอมูล
ขาวสารของกรมเศรษฐกิจการพาณิชย” มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาประสิทธิภาพการใหบริการ สภาพ
ปญหาและอุปสรรคในการใหบริการขอมูลขาวสารของกรมเศรษฐกิจการพาณิชย โดยใชความพึง
พอใจของผูใชบริการเปนเกณฑวัดความมีประสิทธิภาพ  

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ประชาชนที่มาใชบริการที่ศูนยเผยแพรขอมูลและ
หองสมุดกรมเศรษฐกิจการพาณิชย จํานวน 100 คน ดวยวิธี Accidental Sampling โดยเก็บรวบรวม
ขอมูลจากแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง และการสัมภาษณแบบเจาะลึกจากผูใหบริการ แลวนํา มา
วิเคราะหขอมูลดวยคารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน โดยใช
คาสถิติ X2 (Chi-square) ที่ระดับนัยสํา คัญ 0.05 

ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนนักศึกษา เพศหญิง อายุตํ่ากวา 31 ป 
การศึกษาระดับปริญญาตรี มาใชบริการเปนครั้งแรก ซ่ึงผูใชบริการสวนใหญเห็นวา ประสิทธิภาพ
การใหบริการขอมูลขาวสารของกรมเศรษฐกิจการพาณิชยอยูในเกณฑสูง โดยมีความพึงพอใจใน
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานขอมูลที่ไดรับ แตคอนขางไมเห็นดวยกับความพอเพียงและความ
เหมาะสมของสถานที่ เครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณที่ใชในการใหบริการ และจากการทดสอบ
สมมติฐานพบวา ขอมูลภูมิหลังของผูใชบริการ (เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ จํานวนครั้งที่เคยมาใช
บริการ) และความรูของผูใชบริการเกี่ยวกับประเภทขอมูลที่ใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
ประสิทธิภาพการใหบริการขอมูลขาวสารของกรมเศรษฐกิจการพาณิชย ซ่ึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว สวนผูใหบริการมีทัศนคติคอนขางดีตองาน ซ่ึงสงผลตอประสิทธิภาพการ
ใหบริการ พรอมทั้งมีขอเสนอแนะวา ควรมีการขยายสถานที่ที่ใหบริการ จัดหาโตะ เกาอี้ และเครื่อง
คอมพิวเตอรใหพอเพียง นํา 5 ส. มาใช และลดคาถายเอกสารและคาพิมพขอมูลใหถูกลง 

สมสุข แขมคํา (2546 :  บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง “การศึกษาประสิทธิภาพการใหบริการ
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักวิทยบริการ สถาบันราชภัฏเพชรบุรี” มีวัตถุประสงคใน
การศึกษาคือ ศึกษาประสิทธิภาพการใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ของสํานักวิทยบริการ 
สถาบันราชภัฏเพชรบุรี และความคิดเห็นของอาจารยและนักศึกษาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการ
ใหบริการ  

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คืออาจารยและนักศึกษาที่เขาใชบริการในสํานักวิทย
บริการจํานวน 382 คน แยกเปนอาจารยจํานวน 60 คน และนักศึกษาจํานวน 322 คน เครื่องมือที่ใช
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ในการวิจัยเปนแบบสอบถามจํานวน 2 ฉบับ ฉบับสําหรับอาจารยและสําหรับนักศึกษา แตละฉบับ
แบงเปน 4 ตอน ตอนที่ 1 สถานภาพสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 ประสบการณการใช
บริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศในสํานักวิทยบริการ ตอนที่ 3 ความคิดเห็นในการใหบริการดาน
เทคโนโลยีใน 4 ดาน คือ ดานความถูกตองเที่ยงตรง ดานความเชื่อถือได ดานการปฏิบัติงานได
คลองตัว ดานความมีประโยชนโดยใชวิธีของแวนเฮาส เวล และแมคคลู ตอนที่ 4 ขอคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะอื่น ๆ การวิเคราะหขอมูลใชคารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะห
ประสิทธิภาพการใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศในดานอัตราสวนการเรียกใช อัตราสวนความถูก
ตองแนนอนตามแนวคิดของแครนฟลดเทคนิค 

ผลการวิจัยพบวา 
1. ประสิทธิภาพการใหบริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักวิทยบริการ สถาบัน 

ราชภัฏเพชรบุรี โดยการสืบคนของอาจารยในสถาบันมีอัตราสวนความถูกตองแนนอนสูงกวา
อัตราสวนความถูกตองแนนอนโดยการสืบคนของนักศึกษาในสถาบัน 

2. ระดับความคิดเห็นของอาจารยและนักศึกษาในสถาบันเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
ทั้ง 4 ดาน ของสํานักวิทยบริการ คือ ดานความถูกตองเที่ยงตรง ดานความเชื่อถือได ดานการ
ปฏิบัติงานไดคลองตัว และดานความมีประโยชน มีคุณภาพอยูในระดับสูงมาก 

กิตติพงษ เกียรติวัชรชัย (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง “ประสิทธิภาพในการ
ใหบริการของศูนยบริการสาธารณสุข : เปรียบเทียบศูนยบริการสาธารณสุขที่ 29 ชวงนุชเนตร และ
ศูนยบริการสาธารณสุขที่ 48 นาควัชระอุทิศ ในสวนราชการสํานักอนามัย สังกัดกรุงเทพมหานคร” 
มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของศูนยบริการสาธารณสุขที่ 
29 ชวงนุชเนตร และศูนยบริการสาธารณสุขที่ 48 นาควัชระอุทิศ (ศูนยการแพทยและสาธารณสุข) 
ในสวนราชการสํานักอนามัย สังกัดกรุงเทพมหานคร และปจจัยที่มีความสัมพันธกับประสิทธิภาพ
ในการใหบริการของศูนยบริการสาธารณสุขทั้ง 2 แหง ซ่ึงไดแกปจจัยดานความเพียงพอและ
คุณภาพวัสดุอุปกรณ เครื่องมือ ปจจัยดานความเพียงพอและคุณภาพบุคลากร ความเพียงพอดาน
งบประมาณ ปจจัยสภาพแวดลอมของศูนยบริการสาธารณสุขและปจจัยดานแรงจูงใจ  

ผลการศึกษาพบวา ประสิทธิภาพในการใหบริการศูนยบริการสาธารณสุขที่ 48 นาค
วัชระอุทิศ มีมากกวาศูนยบริการสาธารณสุข ที่ 29 ชวงนุชเนตรและปจจัยที่มีความสัมพันธกับ
ประสิทธิภาพในการใหบริการ ของศูษยบริการสาธารณะสุขที่ 48 นาควัชระอุทิศ และศูนยบริการ
สาธารณสุขที่ 29 ชวงนุชเนตร มีนัยสําคัญทางสถิติต่ํากวา 0.05 ก็คือ ความเพียงพอดานวัสดุอุปกรณ
เครื่องมือ และความเพียงพอดานบุคลากร 
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