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วิธีการ คาํแนะนาํและตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่ยงิเสมอมา ผูท้าํการวิจยั

รู้สึกซาบซึงเป็นอยา่งยงิ  จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสนี 
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ขอ้บกพร่อง พร้อมใหค้าํแนะนาํใหง้านวิจยัถูกตอ้งสมบูรณ์ยงิขึน รวมทงับุคคลทีผูท้าํการวจิยัได้
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ผูมี้การศึกษา และประสบความสาํเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนันี 
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 เยาวเรศ มาเอียด: แนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) 

บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี (THE IMPROVEMENT 

OF ONE-STOP-SERVICE OF S.T.C CONCRETE PRODUCTS COMPANY LIMITED, BANG 

LA MUNG, CHONBURI).  อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ:์ ศกัดิชาย จนัทร์เรือง, Ph. D, 97 หนา้.  
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 การศึกษาวจิยัครังนี มีวตัถุประสงคเ์พือทราบความตอ้งการของลูกคา้ คุณภาพการบริการ 

และแนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. 

คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี การทาํวิจยัครังนีเลือกใชว้ิธีการวิจยั 

เชิงคุณภาพ ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยมี 

การสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 8 คน 

 ผลการวิจยัพบว่าลูกคา้ทีมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) มีความตอ้งการ

ในเรืองการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ ความรวดเร็วในการบริการ การตอ้นรับและสอบถาม 

ไดรั้บคาํตอบทีชดัเจนเมือสอบถาม ความสะดวกสบาย และการดูแลเอาใจใส่ จากการวิเคราะห์

คุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทัฯไดแ้ก่ 1) ดา้นความเชือถือ ลูกคา้มี

ความคิดเห็นว่าไดรั้บขอ้มูลครบถว้นจากพนกังาน มีความไวว้างใจได ้ใหข้อ้มูลตรงกบัความ

ตอ้งการ และระยะเวลาในการบริการเหมาะสมโดยส่วนใหญ่ไม่เกิน 10 นาที 2) ดา้นความมนัใจ 

ลูกคา้มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีความชาํนาญในดา้นการขายไดดี้ แต่ยงัขาดความชาํนาญในดา้น

เทคนิค พนกังานมีมนุษยสมัพนัธใ์นการบริการดี 3) ดา้นความพร้อมของเครืองมือและองคป์ระกอบ

ต่าง ๆ ลูกคา้มีความคิดเห็นว่าสถานทีใหบ้ริการมีหอ้งรับรอง ทีนงัสะดวกสบาย เพียงพอ สถานที

ใหบ้ริการสามารถเขา้มาติดต่อไดง่้าย และมีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชส้นบัสนุนการ

บริการ 4) ดา้นความเอาใจใส่ ลูกคา้มีความคิดเห็นว่าพนกังานทีใหบ้ริการไดใ้หค้าํแนะนาํปรึกษาทุก

ครัง ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่อยา่งดีในทุกขนัตอน 5) ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ลูกคา้ มีความคิดเห็นว่าพนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น มีความพยายามในการหาขอ้มูล

เพือใหไ้ดต้รงตามความตอ้งการ และลูกคา้มองว่าบริษทัควรมีการปรับปรุงในเรืองการตรงต่อเวลา

ในการจดัส่งสินคา้ ทกัษะความรู้ของพนกังานเกียวกบัสินคา้ในดา้นขอ้มูลเชิงเทคนิค ราคาของ

สินคา้ คุณภาพของสินคา้ สถานทีจอดรถ และควรเพิมเติมในส่วนของการแสดงขอ้มูลเกียวกบั

สินคา้  
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 The present study aims to examine the needs of customers, quality of servicing, and 

how to improvement One-stop-service of S.T.C Concrete Products Company Limited, Bang La 

Mung, Chonburi Province. The present study was a qualitative study which selected the sample 

groups purposively. There were 8 participants in the interviews.  
 The findings revealed that the customers who use One-stop-service needed punctuality 

of delivery, instant servicing, nice welcoming and clear answers, convenience, and attention. The 

analysis of One-Stop-Service quality showed that 1) trustworthiness, i.e. customers viewed that 

they received reliable and clear information from the staff and most the servicing lasted about 10 

minutes. 2) Confidence: the customers viewed that staff are good at sales but lack of experience 

in techniques. The staff had good service mind. 3) Readiness of equipment and other components: 

customers viewed that the reception area was comfortable and easy to access. There were 

technology provided as a service. 4) Attention: customers thought that staff had given 

good advices and attentions in the process. 5) Response to customer’s needs: the customers 

viewed that the staff were energetic and tried to find the information for them. They would like 

the company to improve the punctuality of delivery, knowledge and skills of staff about the 

products, i.e. technical information, prices, and quality, parking area, and presentation for 

products’ details.               
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บทที 1 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 ภาวะเศรษฐกิจของประเทศไทยในปี 2557 ทีผา่นมาโดยรวมมีการเติบโตทีลดลง ซึงเป็น

ผลมาจากในช่วงครึงปีแรกทีไดรั้บปัจจยัทางดา้นการเมือง จนทาํใหภ้าวะเศรษฐกิจเกิดการชะลอตวั

ลงไปเป็นอนัมาก อยา่งไรกต็ามหลงัจากทีสถานการณ์ทางการเมืองมีทิศทางทีชดัเจนขึน ประกอบ

กบัมาตรการกระตุน้เศรษฐกิจของภาครัฐ จึงทาํใหเ้ศรษฐกิจไทยในช่วงครึงหลงัของปี 2557 

สามารถกลบัฟืนตวัไดม้ากขึน (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2558) การขบัเคลือนนโยบายการลงทุน 

มีความชดัเจนมากขึน โดยภาครัฐไดใ้หค้วามสาํคญัในการพฒันาโครงสร้างพืนฐานเพือสนบัสนุน

ศกัยภาพการแข่งขนัทางการคา้และการลงทุนของประเทศไทยและผลกัดนักิจกรรมทางเศรษฐกิจ 

ในประเทศใหเ้ติบโตอยา่งต่อเนือง นอกจากนีภาครัฐยงัออกมาตรการกระตุน้เศรษฐกิจในช่วงปี 

2557-2558 โดยมีเป้าหมายเร่งรัดเบิกจ่ายงบลงทุนของหน่วยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ เพือใช้

ซ่อมแซมสิงปลูกสร้างของหน่วยงานภาครัฐทวัประเทศ นอกจากนียงัมีแนวทางการพฒันา

โครงสร้างพืนฐานดา้นคมนาคมขนส่งของไทย พ.ศ. 2558-2565 ซึงผลจากมาตรการดงักล่าว 

น่าจะมีผลใหมู้ลค่าการลงทุนในการก่อสร้างของภาครัฐในปี 2558 ขยายตวัอยา่งต่อเนืองจากปี 2557 

ถึงร้อยละ 7.0-10.0 หรือคิดเป็นมูลค่า 464,000-477,000 ลา้นบาท (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2557)  

 สาํนกังานเศรษฐกิจอุสาหกรรม หรือ สศอ. รายงานภาพรวมสาํหรับอุตสาหกรรมดาวรุ่ง

ในปี 2558 อนัดบัตน้ ๆ คือ ยานยนตแ์ละชินส่วนรถยนต,์ อาหาร, ไฟฟ้าและอิเลก็ทรอนิกส์ 

เนืองจากประเทศไทยเป็นฐานการผลิตทีแข็งแกร่งเป็นทีตอ้งการของตลาดโลก ส่วนอุตสาหกรรม 

ทีมีแนวโนม้ขยายตวัไดร้องลงมาคือ วสัดุก่อสร้าง เช่น ปูนซีเมนต,์ เหลก็, กระบืองปูพืน, หลงัคา, 

กระจก และเซรามิก เพราะการเบิกจ่ายงบลงทุนของภาครัฐและการลงทุนโครงสร้างพืนฐานดา้น

คมนาคมขนส่ง (ประชาชาติธุรกิจออนไลน์, 2558) ซึงการแข่งขนัของผูป้ระกอบการยงัมีอยา่ง

ต่อเนือง ในขณะทีภาพรวมราคาสินคา้ในปี 2558 น่าจะมีการขยบัราคาขึนไปตามภาวะตน้ทุนของ

ราคาทีดิน ค่าวสัดุก่อสร้าง และค่าแรงทีมีการปรับตวัสูงขึน แต่จากภาวะในตลาดทียงัมีการแข่งขนั

กนัอยู ่จึงคาดว่าผูป้ระกอบการน่าจะไม่ปรับราคาสูงมากนกั ซึงผูป้ระกอบการอาจใชก้ลยทุธต่์าง ๆ 

เพือรักษาส่วนแบ่งตลาดหรือช่วงชิงจากผูป้ระกอบการรายอืน ๆ (บริษทับริหารสินทรัพย ์กรุงเทพ

พาณิชย,์ 2558) 
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 ในปัจจุบนัธุรกิจการผลิตและจาํหน่ายวสัดุก่อสร้างนบัเป็นอีกธุรกิจหนึงทีมีการแข่งขนั

ค่อนขา้งสูง  แต่ละบริษทัจึงจาํเป็นตอ้งหากลยทุธ ์วิธีการขายในรูปแบบต่าง ๆ เพือสร้างแรงจูงใจ

ดึงดูดใหลู้กคา้มาซือสินคา้ “ การบริการ ”  นบัเป็นอีกทางเลือกหนึงทีหลาย ๆ บริษทันาํมาใชเ้พือ

สร้างความแตกต่างทีมีคุณค่าสาํหรับลูกคา้ นอกเหนือจากความแตกต่างทางดา้นราคา  

 การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหนึงของบุคคล

หรือองคก์ร เพือตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดรั้บความสะดวกสบาย หรือเกิดความ

พึงพอใจจากการบริการนนั ๆ (ไพรพนา ศรีเสน, 2544) หลกัของการใหบ้ริการนนัตอ้งสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ได ้แต่ขณะเดียวกนัก็ตอ้งดาํเนินการไปอยา่งต่อเนือง

สมาํเสมอเท่าเทียมกนั และไม่สร้างความยุง่ยากใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป ซึงในงานบริการ

ลูกคา้ทีหลาย ๆ ธุรกิจกาํลงัดาํเนินการอยูน่นั มกัจะมีคาํถามของผูป้ระกอบการหรือผูจ้ดัการว่า  

ทาํอยา่งไรถึงจะทาํใหอ้งคก์รเรา มีบริการทีดี รวดเร็ว และครบวงจร ตอบสอนองต่อความตอ้งการ

ของลูกคา้ได ้หลายองคก์รก็มีวิธีทีแตกต่างกนัไปขึนอยูก่บัลกัษณะธุรกิจ และวฒันธรรมขององคก์ร

นนั ๆ ดว้ย วิธีการสร้างระบบบริการทีเป็นเลิศและครบวงจร (One-stop-service) เป็นวิธีหนึง 

ทีสาํคญัโดยมีจุดประสงคเ์พือใหก้ารบริการทีรวดเร็วขึน  

 การใหบ้ริการแบบครบวงจร One stop service เป็นการนาํงานทีใหบ้ริการทงัหมด 

ทีเกียวขอ้ง มารวมใหบ้ริการอยูใ่นสถานทีเดียวกนั ในลกัษณะทีส่งต่องานระหว่างกนัทนัทีหรือ

เสร็จในจุดใหบ้ริการเดียว (ผูจ้ดัการออนไลน์, 2554) ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกและ 

พึงพอใจต่อการใชบ้ริการและส่งผลดีต่อองคก์รทีใหบ้ริการนนั (พิษณุพร รุโจปการ, 2556) 

นอกเหนือจากวิธีการบริการทีแต่ละองคก์รเลือกนาํมาใชแ้ลว้นนั องคก์รควรตอ้งคาํนึงถึงคุณภาพ

ของการบริการอีกประการหนึงดว้ย  

 บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  อาํเภอบางละมุง  จงัหวดัชลบุรี ได ้

มีการดาํเนินงานใหบ้ริการลูกคา้แบบครบวงจร (One stop service) โดยมุ่งหวงัทีจะสร้าง 

ความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่าคู่แข่ง รวมถึงมีความตอ้งการทีจะตอบสนองความตอ้งการ 

ของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในการบริการ ซึงทีผา่นมาทางบริษทัฯ  

ไม่เคยมีการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ทีมีต่อการบริการแบบครบวงจร (One stop service)   

ทาํใหไ้ม่สามารถรับรู้ไดว้่าการบริการของบริษทัฯ นนัไดต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

มากนอ้ยเพียงใด คุณภาพการบริการของบริษทัฯ เป็นอยา่งไร และมีแนวทางใดบา้งทีจะสามารถ

ปรับปรุงการบริการของบริษทัฯ ใหมี้คุณภาพมากขึน 

 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูท้าํการวิจยัจึงสนใจทีจะหาแนวทางในการพฒันาคุณภาพ

การใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั   
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โดยนาํขอ้มูลทีไดม้าใชป้รับปรุงการบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากขึน รววมถึงการวางแผน 

ในการดาํเนินธุรกิจและกาํหนดกลยทุธท์างการบริการ เพือใหส้อดคลอ้งและตอบสนองต่อตาม

ความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญั และนาํมาเป็นกลยทุธใ์นการแข่งขนักบัผูป้ระกอบการธุรกิจผลิต

และจาํหน่ายวสัดุก่อสร้างรายอืน ๆ  

 

คาํถามในการวจิยั 

 1.  ความตอ้งการของลูกคา้ทีมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

 2.  คุณภาพในการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส.ที.ซี. 

คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

 3.  มีแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อยา่งไร 

 

วตัถุประสงค์ในการวิจยั  

1.  เพือทราบความตอ้งการของลูกคา้ทีมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) 

ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

2.  เพือตอ้งการทราบคุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของ 

บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

3.  เพือหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) 

ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
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กรอบแนวคดิในการทําวจิยั 

 

 

 

  

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที 1-1 กรอบแนวคิดในการทาํวิจยั 

ทบทวนบทความ วรรณกรรม 

ความตอ้งการของลูกคา้ทีใชบ้ริการ 

แบบครบวงจร (One stop service) 

การบริการแบบครบวงจร 

(One stop service) 

คุณภาพการใหบ้ริการแบบครบวงจรของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั 

.  ดา้นความเชือถือ 

.  ดา้นความมนัใจ 

.  ดา้นความพร้อมของเครืองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ 

.  ดา้นความเอาใจใส่ 

.  ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

(ศรัณยพ์งศ ์เทียงธรรม, 2552, หนา้ 40) 

แนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service)  

ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั 
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ประโยชน์ทีคาดว่าจะได้รับจากการวจิยั  

1.  ทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ทีมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) 

ของ บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

2.  ทราบถึงคุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส.ที.ซี.  

คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

3.  ทราบถึงแนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของ 

บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

  

ขอบเขตของการวจิยั 

 การหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร(One stop service) ของบริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ผูท้าํการวิจยัไดก้าํหนดของเขต

ของการวจิยัไวด้งันี 

 1.  ขอบเขตดา้นเนือหา 

 ทาํการศึกษา ทบทวนบทความและวรรรกรรมทีเกียวขอ้งกบัรูปแบบของการบริการแบบ

ครบวงจร (One stop service) และคุณภาพการใหบ้ริการ 

 2.  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 ประชากรในการศึกษาครังนี คือผูที้ใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service)

กรณีศึกษาบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

 กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัครังนี จะสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการประมาณ 15 คน หรือจนกว่าขอ้มูล

จะอิมตวั 

 3.  ขอบเขตดา้นเครืองมือ 

 การเก็บขอ้มูลในการศึกษาวิจยัครังนีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ โดยผูท้าํการวิจยัใชว้ิธีการ

สมัภาษณ์เชิงลึกประเภทคาํถามปลายเปิด (Open-ended question) ใหค้รอบคลุมตามขอบเขตของ

การวจิยัอนัเป็นสิงทีตอ้งการศึกษาเพือใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์

 .  ขอบเขตดา้นเวลา 

 การศึกษาครังนีดาํเนินการระหว่างเดือนกรกฎาคม-เดือนตุลาคม พ.ศ. 2558 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

 การบริการแบบครบวงจร หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ทีเกิดขึน ทีบริษทั  

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จดัทาํขึนเพือเสนอขาย หรือให้

ความช่วยเหลือต่อผูใ้ชบ้ริการ ในอนัทีจะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหนึง เพือใหเ้กิด

ประโยชน์และความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยการนาํงานทีใหบ้ริการทงัหมดทีเกียวขอ้งมารวม

ใหบ้ริการอยูใ่นสถานทีเดียวกนั ในลกัษณะทีส่งต่องานระหว่างกนัทนัทีเพือใหเ้สร็จสินในจุด

บริการเดียว  

 ลูกคา้ หมายถึง ผูม้าใชบ้ริการหรือผูม้าติดต่องานกบับริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์

จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

 ความตอ้งการของลูกคา้ทีมาใชบ้ริการแบบครบวงจร หมายถึง สิงจาํเป็นพืนฐานทีลูกคา้

ตอ้งการไดรั้บเมือมาใชบ้ริการ 

 คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการบริการเพือตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ เป็นผลมาจากการประเมินของผูใ้ชบ้ริการหลงัจากไดรั้บการบริการในดา้นต่าง ๆ

ไดแ้ก่ 

1. ดา้นความเชือถือ หมายถึง การใหบ้ริการทุกครังมีความถูกตอ้ง ตรงเวลาทาํให ้

ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกว่าบริการนนัมีความน่าเชือถือ ไวว้างใจได ้

2. ดา้นความมนัใจ หมายถึง อธัยาศยั ความรู้ ความสามารถดา้นทกัษะ การตอบคาํถาม 

ความชาํนาญในงาน ทีทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมนัใจต่อการบริการ 

3. ดา้นความพร้อมของเครืองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ หมายถึง ความพร้อมของ 

อุปกรณ์และลกัษณะทางกายภาพทีผูใ้ชบ้ริการสามารถสมัผสัเห็นได ้เช่นหอ้งรับรอง การจดัสถานที 

สิงอาํนวยความสะดวก ความสะอาด เป็นตน้ 

4. ดา้นความเอาใจใส่ หมายถึง การรับทราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การให ้

ความช่วยเหลือ ใหค้าํปรึกษา และสามารถสร้างความประทบัใจใหเ้กิดขึนกบัผูใ้ชบ้ริการได ้

5. ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ความพร้อมและ 

ความเต็มใจ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูใ้ชบ้ริการ

สามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและสะดวกรวดเร็ว 

 แนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบครบวงจรของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีต

โปรดคัท ์จาํกดั หมายถึง การศึกษาแนวทางทีจะสามารถปรับปรุงการบริการของบริษทัฯ ใหมี้

คุณภาพมากขึนและเพือตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากทีสุด เนืองจากบริษทัฯ  

ไม่เคยมีการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ทีมีต่อการบริการแบบครบวงจร (One stop service)   
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ทาํใหไ้ม่สามารถรับรู้ไดว้่าการบริการของบริษทัฯ นนัไดต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้าก

นอ้ยเพียงใด คุณภาพการบริการของบริษทัฯ เป็นอยา่งไร และมีแนวทางใดบา้งทีจะสามารถ

ปรับปรุงการบริการของบริษทัฯใหมี้คุณภาพมากขึน 

 

 

 



 

 

บทที 2 

เอกสารและงานวิจัยทีเกียวข้อง 

 

 ผูท้าํการวจิยัไดน้าํเสนอแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทีเกียวขอ้งมาวิเคราะห์ ทบทวนเพือ

เป็นแนวทางทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั 

เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั จงัหวดัชลบุรี ดงันี 

 1.  แนวคิดและทฤษฏีเกียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 2.  แนวคิดและทฤษฎีทีเกียวขอ้งกบัความตอ้งการ 

 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกียวกบัการบริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 4.  ผลงานวิจยัทีเกียวขอ้ง 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกียวกับคุณภาพการให้บริการ  

 คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการบริการเพือตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ ซึงเป็นผลมาจากการประเมินของผูใ้ชบ้ริการหลงัจากไดรั้บการบริการในดา้นต่าง ๆ

ไดแ้ก่ 

1. ดา้นความเชือถือ หมายถึง การใหบ้ริการทุกครังมีความถูกตอ้ง ตรงเวลาทาํให ้

ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกว่าบริการนนัมีความน่าเชือถือ ไวว้างใจได ้

2. ดา้นความมนัใจ หมายถึง อธัยาศยั ความรู้ ความสามารถดา้นทกัษะ การตอบคาํถาม 

ความชาํนาญในงาน ทีทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมนัใจต่อการบริการ 

3. ดา้นความพร้อมของเครืองมือและองคป์ระกอบต่างๆ หมายถึง ความพร้อมของ 

อุปกรณ์และลกัษณะทางกายภาพทีผูใ้ชบ้ริการสามารถสมัผสัเห็นได ้เช่นหอ้งรับรอง การจดัสถานที 

สิงอาํนวยความสะดวก ความสะอาด เป็นตน้ 

4. ดา้นความเอาใจใส่ หมายถึง การรับทราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การให ้

ความช่วยเหลือ ใหค้าํปรึกษา และสามารถสร้างความประทบัใจใหเ้กิดขึนกบัผูใ้ชบ้ริการได ้

5. ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ความพร้อมและความ 

เต็มใจ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูใ้ชบ้ริการสามารถ

เขา้รับบริการไดง่้ายและสะดวกรวดเร็ว (ศรัณยพงศ ์เทียงธรรม, 2552, หนา้ 40-43) 

 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548, หนา้ 163) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะบริการว่าสามารถจาํแนก

ออกเป็น 4 ประการ ดงันี 
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 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) หมายถึง ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถ

รู้สึก มองเห็น ไดย้นิ หรือลิมรส ทาํใหผู้บ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการพยายามจะแสวงหาสิงทีจะบ่งบอก

ถึงคุณภาพของการบริการ เพือทาํใหต้วัเองเกิดความเชือมนัทีจะใชบ้ริการนนั ๆ 

 2.  ความไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Service inseparability) หมายถึง การผลิตและ 

การบริโภคเกิดขึนในขณะเดียวกนั ในประเด็นนีจะตรงขา้มกบัการผลิตสินคา้ ซึงเริมจากการนาํ

วตัถุดิบมาผลิต แลว้นาํไปเก็บไวใ้นคลงัสินคา้ และหลงัจากทีบริโภคตดัสินใจซือจึงจะเกิด 

การบริโภค ส่วนบริการนนัเริมจากการทีผูบ้ริโภคตดัสินใจซือแลว้จึงเกิดการผลิตและการบริโภค 

ในขณะเดียวกนั 

 3.  ความไม่แน่นอน (Service variability) กล่าวคือ คุณภาพในการใหบ้ริการจะผนัแปร

ไปตามผูใ้หบ้ริการ และขึนอยูก่บัว่าใหบ้ริการเมือไหร่ ทีไหน และอยา่งไร  

 4.  ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการเป็นสิงทีไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ 

เมือบริการเกิดขึน นกัการตลาดไม่สามารถเก็บไวเ้พือขายหรือใชใ้นภายหลงัได ้ความไม่สามารถ

เก็บไวไ้ด ้และไม่เกิดปัญหาถา้อุปสงคที์มีต่อบริการนนัคงที แต่เมืออุปสงคที์มีต่อบริการ 

มีความผนัผวนมาก จะทาํใหเ้กิดอุปสรรคในการบริหาร 

 การบริการ เป็นกระบวนการหรือกระบวนกิจกรรม ในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการ

ไปยงัผูใ้ชบ้ริการ โดยบริการเป็นสิงทีจบั สมัผสั หรือแตะตอ้งไดย้าก แต่เป็นสิงทีสูญสลายไดง่้าย 

บริการจะไดรั้บการทาํขึนโดยบริกร และจะส่งมอบสู่ผูใ้ชบ้ริการ เพือใชส้อยบริการนนั ๆ โดยทนัที 

หรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดทีมีการใหบ้ริการหรือเกิดการบริการขึน (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 

2543, หนา้ 6-7)  

 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2549, หนา้ 7) กล่าวว่า การบริการนนัไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่เป็น

กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆทีเกิดขึน จากการปฏิสมัพนัธก์นัระหว่างผูที้ตอ้งการใชบ้ริการ

(ผูบ้ริโภค/ ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานบริการ/ ระบบการจดัการ

บริการ) หรือในทางกลบักนั ระหว่างผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ เพือทีจะตอบสนองความตอ้งการ

ใหบ้รรลุผลสาํเร็จ 

 ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549, หนา้ 12) ใหค้วามหมายของคุณภาพไวว้่า สิงใดกต็ามที

ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจ และพูดถึงอยูเ่สมอ เมือไดใ้ชสิ้นคา้และบริการ ซึงไม่ไดค้าํนึงถึง

แต่ประโยชนก์ารใชส้อย แต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ความประทบัใจ 

ความพึงพอใจ  
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 ไพรัช วิริยะลพัภะ (2544, หนา้ 20-21) กล่าวว่า การบริการทีมีคุณภาพเป็นสิงทีจาํเป็น

สาํหรับธุรกิจ การบริการทีดีเป็นทีพึงพอใจของลูกคา้จะตอ้งมาจาก 2 ส่วนดว้ยกนั คือ ตอ้งเริมจากมี

จิตสาํนึกในการใหบ้ริการ ผสมผสานกบัการแสดงออกดว้ยท่าทางบุคลิกทีดี 

 คุณภาพการใหบ้ริการจึงจดัเป็นกลยทุธที์สาํคญัประการหนึง ทีองคก์รหรือผูใ้หบ้ริการได้

นาํมาใชใ้นการเพิมระดบัขีดความสามารถในการแข่งขนัทางการตลาด (Chen & Chen, 2010 อา้งถึง

ใน ศกัดิดา ศิริภทัรโสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท,์ 2554, หนา้ 162)  

 สรุปไดว้่าสิงสาํคญัสิงหนึงในการสร้างความแตกต่างขององคก์รในดา้นการบริการ คือ

การรักษาระดบัการใหบ้ริการทีเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอการบริการทีดีมีคุณภาพใหไ้ดต้ามที

ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไว ้ซึงคุณภาพบริการเป็นสิงสาํคญั (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990,  

อา้งถึงใน มีนา อ่องบางนอ้ย, 2553, หนา้ 21) ผูบ้ริโภคจะสามารถพิจารณาถึงคุณภาพของการบริการ

ทีไดจ้ากส่วนประกอบต่าง ๆ ดงันี 

 1.  การเขา้ถึงบริการ หมายถึง การอาํนวยความสะดวก ในการส่งมอบบริการใหแ้ก่ลูกคา้

ในดา้นเวลา สถานที ใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้ายทีสุด ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน สถานที

ตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบาย 

 2.  การติดต่อสือสาร หมายถึง ความสามารถขององคก์รและพนกังานในการอธิบายให้

ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจในปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

 3.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ หมายถึง พนกังานทีใหบ้ริการตอ้งมีความรู้  

ความชาํนาญ และทกัษะ ความสามารถในหนา้ทีงานทีใหบ้ริการ 

 4.  การมีอธัยาศยั หมายถึง พนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้งมีอธัยาศยัทีดี มีความสุภาพอ่อนนอ้ม 

รวมถึงมีการบริการดว้ยความเต็มใจ 

 5.  ความน่าเชือถือ หมายถึงธุรกิจ องคก์ร หรือผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความเชือถือ และ

ความไวว้างใจใหเ้กิดขึน บริการดว้ยความซือสตัย ์โดยการเสนอบริการทีดีทีสุดใหผู้ใ้ชบ้ริการ 

 6.  ความเชือมนั หมายถึงธุรกิจ องคก์ร หรือผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความเชือมนัใหเ้กิดขึน 

โดยการใหบ้ริการความเหมาะสมถูกตอ้งอยา่งสมาํเสมอ เพือไม่ใหมี้ความผดิพลาดเกิดขึน 

 7.  การตอบสนอง หมายถึง องคก์ร หรือผูใ้หบ้ริการตอ้งใหบ้ริการและแกปั้ญหาของ

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 8.  ความปลอดภยั หมายถึงการบริการทีส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ไม่มีปัญหา มีความปลอดภยั

ไม่ไดรั้บความอนัตรายเมือใชบ้ริการ 

 9.  ความเป็นรูปธรรม หมายถึงความมีรูปลกัษณ์ขององคก์ร และผูใ้หบ้ริการทีสามารถ

ประเมินถึงคุณภาพการบริการได ้ 
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 10.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ หมายถึง ธุรกิจ องคก์ร และผูใ้หบ้ริการ ตอ้งมี 

ความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และใหค้วามสนใจทีจะตอบสนองความตอ้งการและ

ความพึงพอใจอยา่งเต็มความสามารถ 

 โดยทวัไปการบริการทีดีมีคุณภาพนนั จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติัซึงมีขอ้ควรคาํนึง ดงันี 

1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยการใหบ้ริการตอ้งคาํนึงถึง 

ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งนาํความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้กาํหนดในการใหบ้ริการ 

แมว้่าจะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือทีเราเห็นว่าสมควรปฏิบติัและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด 

แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่ใหค้วามสนใจ หรือไม่ไดใ้หค้วามสาํคญั การบริการนนัก็อาจจะไร้ประโยชน ์

ก็เป็นได ้

2. ทาํใหผู้รั้บบริการไดรั้บความพอใจ การบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้ม้ารับบริการ 

มีความพึงพอใจ ซึงถือเป็นหลกัสาํคญัในการประเมินผลการใหบ้ริการ 

3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการซึงจะตอบสนองความตอ้งการและ 

ความพอใจของผูรั้บบริการทีจะเห็นไดช้ดัคือ การปฏิบติังานทีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและ

ความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะถา้หากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องเกิดขึน อาจจะส่งผลใหลู้กคา้เกิด

ความไม่พึงพอใจในการบริการได ้

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการทีรวดเร็ว หรือใหบ้ริการตรงตามกาํหนดเวลา 

นนัเป็นสิงทีสาํคญั ซึงถา้มีความล่าชา้ไม่สามารถบริการไดต้ามทีกาํหนด จะมีผลทาํใหก้ารบริการ

นนัไม่เหมาะสมต่อสถานการณ์ทีเกิดขึน 

5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอืน ๆ การใหบ้ริหารในลกัษณะใดก็ตาม จะตอ้งพิจารณา 

โดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งเนน้แต่ประโยชน์ทีจะเกิดแก่ลูกคา้และของเราเท่านนัไม่เป็นการ

เพียงพอจะตอ้งคาํนึงถึงผูเ้กียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทงัสงัคมและสิงแวดลอ้ม จึงควรยดึหลกัในการ

ใหบ้ริการว่า จะตอ้งระมดัระวงัไม่ทาํใหเ้กิดผลกระทบ ก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อบุคคลอืน ๆ ดว้ย 

 ธุรกิจหลายแห่งประสบความสาํเร็จในการใหบ้ริการ เพราะผูบ้ริหารมีหลกัการใหบ้ริการ 

โดยมีการกาํหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบติัของพนกังาน เพือใหพ้นกังานยดึถือเป็นนโยบาย 

การใหบ้ริการเป็นการกระทาํของบุคคลซึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสยั และอารมณ์แตกต่างกนัไปในแต่ละ

บุคคล แต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัทีหลากหลายออกไป แต่อยา่งไรก็ตาม การบริการ

ทีดีอนัเป็นทียอมรับกนัทวัไป มีดงันี 

 .  ทาํดว้ยความเต็มใจ การใหบ้ริการเป็นเรืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการ ก็จะ 

ทาํทุกสิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอื้นดว้ยความตงัใจและเต็มใจ ผลของการกระทาํ 

ก็มกัจะเกิดขึนดว้ยดี 
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 .  ทาํดว้ยความรวดเร็ว โดยผูม้าใชบ้ริการส่วนมากมกัตอ้งการความรวดเร็วและเร่งรีบ 

 จึงมีตอ้งการทีจะไดรั้บการบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ซึงถา้ผูใ้หบ้ริการมีการบริการทีว่องไว 

กระฉบักระเฉง ส่งผลใหผู้รั้บบริการมีความสุขและความพอใจ 

 .  ทาํดว้ยความถูกตอ้ง การใหบ้ริการทีครบถว้นสมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบ 

ความตอ้งการและสร้างความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้ การบริการทีดีจึงตอ้งเนน้การทาํ

ใหถู้กตอ้งเป็นสิงสาํคญั 

3. ทาํอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษและเรียกร้องทีจะรับบริการ 

ทีดีกว่า หรือเหนือกว่าผูอื้น หากเราแสดงออกใหค้นต่างๆ เห็นว่าเราใหบ้ริการเป็นพิเศษแก่บางคน 

ก็เท่ากบัเราไม่ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจใหแ้ก่คนเพียงคนเดียว แต่ทาํให้

เกิดความไม่พอใจแก่คนอีกจาํนวนมาก  

 .  ทาํใหเ้กิดความพอใจ การบริการทีดีจะตอ้งทาํใหผู้รั้บบริการมีความสุข ซึงทุกคนตอ้ง 

ตระหนกัว่า เมือใดทีผูใ้หบ้ริการสนองตอบต่อความตอ้งการ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดี ผูใ้ชบ้ริการก็

จะเกิดความพึงพอใจ (มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ, 2557, หนา้ 1-2) 

 ในการบริการลูกคา้เรามกัจะไดย้นิบ่อยๆว่าตอ้งมีคุณภาพ หากมาพิจารณาว่าตอ้งมี

คุณภาพเป็นอยา่งไร เราก็อาจไดค้าํตอบว่า “ ก็บริการตามทีลูกคา้ตอ้งการ ” ในทางปฏิบติัแลว้ 

หากเราจะทาํการบริการอยา่งมีคุณภาพจะตอ้งพิจารณาหลาย ๆ มุมประกอบกนัใหไ้ดส้มดุล ดงันนั

การบริการอยา่งมีคุณภาพ คือการส่งมอบบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ มีสิงทีตอ้งพิจารณาที

สาํคญัดงันี 

 .  การส่งมอบบริการ เป็นการพิจารณาทีจุดสมัผสับริการ (Touch point) ว่าใน 

การใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทัเรามีจุดสมัผสับริการอะไรบา้ง เช่น เคาน์เตอร์ชาํระเงิน พนกังานขาย 

แผน่พบั ป้ายประกาศ พนกังานตอบขอ้มูลทางโทรศพัท ์เป็นตน้ องคก์รตอ้งบริหารจุดสมัผสับริการ

ทุกจุดทีองคก์รมี ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานทีองคก์รตอ้งการส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ 

 .  ความตอ้งการของลูกคา้ เป็นการกาํหนดว่าลูกคา้ทีเราใหบ้ริการในธุรกิจนนั  

ความตอ้งการของลูกคา้คืออะไร ก็ใหค้วามสาํคญัในการดาํเนินการในเรืองทีลูกคา้ตอ้งการ 

 .  ธุรกิจอยูร่อด คือการใหบ้ริการในรูปแบบทีมิใช่เราใหบ้ริการตามใจลูกคา้ไปเสีย 

ทุกอยา่ง แต่ตอ้งออกแบบบริการทีทาํใหลู้กคา้รู้สึกพอใจ และตอบโจทยธุ์รกิจคือ บริษทัมีกาํไรหรือ

อยูร่อดเป็นสาํคญัดว้ย 

 ในการสร้างบริการอยา่งมีคุณภาพนนัมีเกณฑที์ช่วยในการออกแบบบริการ ดงันี 

 .  ความถูกตอ้ง (Accurancy) เรืองของความถูกตอ้งในงานบริการมิใช่ความถูกตอ้ง 

ตามหลกัเหตุผลเท่านนั แต่ตอ้งเป็นความถูกตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้ ในการใหบ้ริการลูกคา้ 
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ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจบริการในรูปแบบใด ๆ บริษทัและพนกังานตอ้งคาํนึงถึงเรืองความถูกตอ้งหรือถูก

เรืองตามทีลูกคา้ตอ้งการ ดงันนัการใหบ้ริการจะเกิดความถูกตอ้งไดปั้จจยัทีสาํคญัทีสุดคือ พนกังาน

ผูใ้หบ้ริการ พนกังานจะเป็นผูต้อบโจทยลู์กคา้ มีความสามารถใหบ้ริการทีถูกตอ้งและถูกเรืองตรง

ตามใจลูกคา้ได ้ 

 .  เวลา (Time) การใหบ้ริการของลูกคา้มีเวลาใน 2 ลกัษณะคือ  

  .   เวลาใหบ้ริการ คือเวลาทีบริษทัใชใ้นการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละราย ซึงนิยม 

เรียกว่า SLA (Service level agreement) เป็นเกณฑที์สาํคญัทีลูกคา้จะบอกว่าบริการของเราดี 

หรือไม่ดี เช่น ลูกคา้นาํรถยนตม์าซ่อมศูนยซ่์อม ศูนยซ่์อมสามารถแจง้ลูกคา้ไดท้นัทีว่าใชเ้วลาซ่อม 

1 ชวัโมง หรือในกรณีทีคนไขไ้ปพบแพทยที์โรงพยาบาล โรงพยาบาลสามารถแจง้ลูกคา้ไดว้่าตลอด

วงจรบริการตงัแต่ลงทะเบียน วดัความดนั พบแพทย ์ชาํระเงิน รับยา ใชเ้วลาไม่เกิน 1 ชวัโมง 

  .   เวลารอคอย เวลาทีลูกคา้ใชใ้นการรอรับบริการ ซึงส่วนใหญ่ในงานบริการ 

ลูกคา้ไม่ชอบการรอคอยใด ๆ แต่ดว้ยขอ้จาํกดัในการลงทุนทางธุรกิจ บริษทัไม่สามารถลงทุน 

อยา่งสูงเพือลดการรอคอยของลูกคา้ วิธีทีนิยมปฏิบติักคื็อ ทาํใหลู้กคา้รู้สึกดี รู้สึกผอ่นคลาย ในขณะ

รอคอย ยกตวัอยา่งเช่น เคาน์เตอร์สาขาของธนาคารจะมีการใชบ้ริการทีหนาแน่นมากในช่วงวนัสิน

เดือน จนทาํใหเ้กิดคิวในการรอคอยสูง บางแห่งสูงมากกว่า 30 คิว ซึงแน่นอนว่าลูกคา้ตอ้งรอ

มากกว่า 1 ชวัโมง หากธนาคารลงทุนเพิมจาํนวนเคาน์เตอร์อีก 5 ช่อง ก็จะเป็นตน้ทุนทีตอ้งเสีย 

ทงัการตกแต่งสถานที การจา้งคนเพิม ธนาคารก็นิยมใชว้ิธีทาํใหลู้กคา้รู้สึกดี ผอ่นคลาย ไม่หงุดหงิด 

ในการรอคอย โดยการติดทีวใีหลู้กคา้ดู มีหนงัสือพิมพ ์นิตยสารใหอ่้าน ส่วนจะใหบ้ริการสิงใด

เพิมเติมเพือสร้างความประทบัใจทีแตกต่างใหก้บัลูกคา้ ขึนอยูก่บักลยทุธข์องแต่ละธนาคาร 

 .  สมาํเสมอ (Consistency) เป็นการใหบ้ริการทีมีมาตรฐานและรักษาระดบัมาตรฐาน 

ตลอดเวลา เมือลูกคา้มาใชบ้ริการวนัไหน เวลาใด บริษทักย็งัคงใหบ้ริการทีไม่แตกต่างกนั เพราะ

ลูกคา้ตอ้งการความสมาํเสมอ คงเสน้คงวา มีมาตรฐานในการใหบ้ริการเหมือนกนัทุก ๆ ครัง หาก

บริษทัใดใหบ้ริการทีไม่สมาํเสมอ ลูกคา้จะนึกถึงภาพทีไม่แน่นอนในบริการ ซึงไม่นานบริษทักจ็ะ

ไม่มีลูกคา้เนืองจากลูกคา้เกิดความไม่มนัใจในบริการ (พิสิทธิ พิพฒัน์โภคากุล, 2549, หนา้ 11-13) 

  สรุปไดว้่าในการบริการลูกคา้ใหมี้คุณภาพนนั ผูที้จะตอบวา่มีคุณภาพดีหรือไม่กคื็อลูกคา้ 

ดงันนัองคก์รตอ้งหาความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ด ้และส่งมอบการบริการใหลู้กคา้พึงพอใจ อนัเกิด

จากการทาํงานภายในองคก์รอยา่งมีรูปแบบ มีระบบ และสร้างมาตรฐานในการบริการเป็นสาํคญั 

 

แนวคดิและทฤษฎทีีเกียวข้องกับความต้องการ 

 พจนานุกรมในไทยฉบบัราชบณัฑิตยสถาน 2546 (ราชบณัฑิตยสถาน 2546, หนา้ 436)  
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กล่าวถึง “ ความตอ้งการ ” หมายถึง ความอยากได ้ใคร่ไดห้รือประสงคจ์ะได ้และเมือเกิดความรู้สึก

ดงักล่าวจะทาํใหร่้างกายเกิดการขาดความสมดุลเนืองมาจากมีสิงเร้ามากระตุน้ ทาํใหร่้างกายไม่อาจ

อยูนิ่งตอ้งพยายามดินรน และแสวงหาเพือตอบสนองความตอ้งการนนั ๆ เมือร่างกายไดรั้บ

ตอบสนองแลว้ ร่างกายมนุษยก์ก็ลบัสู่ภาวะสมดุลยอี์กครังหนึง และก็จะเกิดความตอ้งการใหม่ ๆ 

เกิดขึนมาทดแทนวนเวียนอยูไ่ม่มีทีสินสุด 

 ความตอ้งการจึงเป็นปัจจยัสาํคญัในการสร้างแรงจูงใจใหเ้กิดขึนในตวับุคคล กล่าวคือ 

เมือใดบุคคลมีความตอ้งการเกิดขึนก็เนืองมาจากร่างกายอยูใ่นสภาวะของการแสวงหาบางสิง

บางอยา่งทีขาดหายหรือสูญเสียไป จนทาํใหเ้กิดแรงกระตุน้เกิดพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหนึงขึนมา 

เพือตอบสนองสภาวะของร่างกายทีขาดความสมดุลนนัใหก้ลบัสู่สภาวะปกติ ซึงโดยทวัไปแลว้

ความตอ้งการของบุคคลทวั ๆ ไป แบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภทดงันี พรพิมล คงฉิม (2552, หนา้ 17) 

 .  ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological needs) หรือความตอ้งการปฐมภูมิ 

 (Primary needs) เป็นความตอ้งการขนัพืนฐานอนัดบัแรกหรือขนัตาํสุดของมนุษยซึ์งจาํเป็นใน 

การดาํรงชีวิต เป็นความตอ้งการเพือการดาํรงชีวติอยูข่องมนุษย ์เพือการมีชีวิตอยู ่เป็นความตอ้งการ

ทีมีมาตงัแต่แรกเริม เป็นความตอ้งการขนัพืนฐานทีไม่สามารถขาดไปได ้ซึงความตอ้งการประเภท

นีหากไม่ไดรั้บการตอบสนองอาจสร้างความไม่สบายใจ กระวนกระวายใหเ้กิดขึนได ้เช่น  

ความตอ้งการทางดา้นปัจจยัสี การขบัถ่าย การพกัผอ่น เนืองจากความตอ้งการนีเป็นสิงจาํเป็นมาก

สาํหรับมนุษยทุ์กคนโดยไม่สามารถขาดหายไปได ้การแสวงหาสิงรอบ ๆ ตวัมาเพือตอบสนอง 

ความตอ้งการในทางกายของมนุษยนี์ขึนอยูก่บัเงือนไขของสงัคม วฒันธรรม การฝึกอบรม 

สิงแวดลอ้ม เศรษฐกิจ ทีบุคคลนนั ๆ มีความเกียวขอ้งอยูใ่นชีวิตประจาํวนั 

 .  ความตอ้งการทางดา้นจิตใจ หรือความตอ้งการทางดา้นจิตวิทยา เป็นความตอ้งการ 

ทีส่วนใหญ่เกิดขึนภายหลงั บางครังเราจึงเรียกความตอ้งการทางจิตใจว่า “ ความตอ้งการทีปรากฎ

ขึนใหม่ ” (Acquired needs) โดยเป็นความตอ้งการทีมาจากความรู้และประสบการณ์ การสนอง 

ตอบต่าง ๆ เพือใหเ้กิดความพึงพอใจ โดยไม่มีรากฐานจากความตอ้งการทางร่างกาย แต่อาศยักลไก

ทางสมองทีมาจากประสบการณ์ สภาพแวดลอ้ม วฒันธรรม โดยแต่ละบุคคลอาจจะมีเหมือนกนั

หรือต่างกนัได ้เพราะแต่ละบุคคลมีระดบัความตอ้งการทีแตกต่างกนั ทงันีขึนอยูก่บัการเรียนรู้และ

ประสบการณ์ ความตอ้งการทางจิตใจจึงเป็นความตอ้งการทีสลบัซบัซอ้น แต่จะเนน้หนกัในดา้น

ความตอ้งการทีจะดาํรงชีวิตใหเ้ป็นทียอมรับนบัถือของคนอืน หรือมีความเป็นอยูดี่กว่าบุคคลอืน 

เช่น ตอ้งการความปลอดภยั ตอ้งการการยกยอ่งนบัถือ ตอ้งการความยอมรับในสงัคม ตอ้งการ

ความกา้วหนา้ เป็นตน้ (เสถียร เหลืองอร่าม, 2525, หนา้ 10-18) 
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 สรุปไดว้่าบุคคลมีความตอ้งการทีหลากหลายไดแ้ก่ ความตอ้งการทีเกิดจากความคิด 

ความตอ้งการทางดา้นจิตใจ ความตอ้งการทางกาย เป็นตน้ ซึงความตอ้งการของบุคคลเรานนัเป็น

เรืองยากทีจะไดรั้บการตอบสนองจนเป็นทีพอใจ เพราะแต่ละบุคคลต่างมีความตอ้งการทีแตกต่าง

กนัไป จึงมีนกัจิตวิทยาหลายท่านไดอ้ธิบายเกียวกบัความตอ้งการไวห้ลากหลายทฤษฎี ดงันี 

 ทฤษฎีความต้องการ ERG ของ Alderfer 

 เป็นทฤษฎีเกียวกบัความตอ้งการขนัพืนฐานของมนุษย ์โดยปรับปรุงลาํดบัความตอ้งการ

ตามแนวความคิดของมาส์โลวเ์สียใหม่ ซึงจะไม่คาํนึงถึงขนัความตอ้งการว่า ความตอ้งการใด

เกิดขึนก่อนหรือหลงั และความตอ้งการอาจเกิดขึนพร้อมกนัไดห้ลาย ๆ อยา่ง โดยแบ่งออกเป็น  

3 ประการดงันี   

 

 
 

ภาพที 2-1 ทฤษฎีความตอ้งการ ERG ของ Alderfer 

 

 .  ความตอ้งการดาํรงชีวิตอยู ่(Existence needs: E) คือความตอ้งการทางร่างกายและ 

ความปลอดภยัในชีวิต เป็นความตอ้งการพืนฐานเพือใหม้นุษยด์าํรงชีวิตอยูไ่ด ้เช่น ความตอ้งการ

อาหาร เครืองนุ่งห่ม ทีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค เป็นตน้  

 .  ความตอ้งการความสมัพนัธ ์(Relatedness needs: R) คือความตอ้งการต่าง ๆ  

ทีเกียวเนืองกบัความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคล ทงัในทีทาํงานและสภาพแวดลอ้มอืน ๆ 

 .  ความตอ้งการเจริญเติบโต (Growth needs: G) คือความตอ้งการภายในเพือการพฒันา 

ตนเอง เพือความเจริญเติบโต พฒันาและใชค้วามสามารถของตวัเองไดเ้ต็มที เช่น ความตอ้งการทีจะ

เจริญกา้วหนา้ในหนา้ทีการงาน แสวงหาโอกาสในการเอาชนะความทา้ทายใหม่ ๆ เป็นตน้ (พลพิมล 

คงฉิม, 2552, หนา้ 22) 
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 ทฤษฎีความต้องการของ Murray 

 ความตอ้งการเป็นสิงทีตวับุคคลสร้างขึนมา โดยในบางครังเกิดขึนมาจากแรงกระตุน้ของ

แต่ละบุคคล หรือบางครังเกิดมาจากความตอ้งการตามสภาพสงัคมทีแวดลอ้มบุคคลนนั ๆ โดย

สามารถสรุปไดด้งันี 

 .  ความตอ้งการจะเอาชนะ (Need for aggression) ความตอ้งการทีจะเอาชนะผูอื้น  

โดยมีอาจมีการต่อสูก้นัเกิดขึน หรือการทาํร้ายร่างกาย เป็นตน้ 

 .  ความตอ้งการทีจะเอาชนะฟันฝ่าอุปสรรค (Need for counteraction) ความตอ้งการ 

ในลกัษณะเช่นนี จะเป็นความตอ้งการเอาชนะอุปสรรค เช่น เมือไดรั้บคาํดูถูกดูหมิน ผูไ้ดรั้บจะเกิด

ความพากเพียรพยายามเพือเอาชนะคาํสบประมาทจนประสบความสาํเร็จ เป็นตน้ 

 .  ความตอ้งการทีจะยอมแพ ้(Need for abasement) ความตอ้งการในลกัษณะนีเป็น 

ความตอ้งการทีจะยอมแพ ้ยอมรับผดิ ยอมรับคาํวจิารณ์ หรือยอมรับการถูกลงโทษ ตอ้งการจะรับ

โทษตามกฎเกณฑ ์เป็นตน้ 

 4.  ความตอ้งการทีจะป้องกนัตนเอง (Need for defendant) เป็นความตอ้งการทีจะป้องกนั

ตนเองจากคาํวิพากยว์จิารณ์ การตาํหนิติเตือน ซึงเป็นการป้องกนัทางดา้นจิตใจ  

 5.  ความตอ้งการเป็นตวัของตวัเอง (Need for autonomy) ความตอ้งการในลกัษณะนี 

เป็นความตอ้งการทีปรารถนาจะเป็นอิสระ เช่น ความเป็นอิสระทางดา้นความคิดและการแสดงออก  

 6.  ความตอ้งการทีจะประสบความสาํเร็จ (Need for achievement) เป็นความตอ้งการ 

ทีจะกระทาํสิงต่าง ๆ ทียากลาํบากใหป้ระสบความสาํเร็จ 

 7.  ความตอ้งการทีจะเป็นมิตร (Need for affiliation) เป็นความตอ้งการทีจะสร้าง

ความสมัพนัธก์บับุคคลอืน มีความซือสตัยต่์อผูอื้น  

 8.  ความตอ้งการความเพลิดเพลิน (Need for enjoy) เป็นความตอ้งการทีจะแสดงออก 

เพือการผอ่นคลายความเครียด 

 9.  ความตอ้งการสนัโดษ (Need for rejection) บุคคลมกัจะชอบอยูล่าํพงั ไม่สนใจใน 

สิงรอบตวัหรือผูอื้น 

 10.  ความตอ้งการใหผู้อื้นมาช่วยเหลือ (Need for succorance) ความตอ้งการในลกัษณะ

นีจะเป็นความตอ้งการใหผู้อื้นมีความสนใจ ช่วยเหลือเกือหนุน 

 11.  ความตอ้งการทีจะแสดงนาํใจใหค้วามช่วยเหลือ (Need for nurture) ความตอ้งการ

ใหค้วามช่วยเหลือผูอื้  
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 12.  ความตอ้งการทีจะสร้างความประทบัใจ (Need for exhibition) ความตอ้งการทีจะให้

บุคคลอืนไดรั้บรู้เกียวกบัเรืองราวต่าง ๆ ตอ้งการใหผู้อื้นมีความสนใจ และเกิดความประทบัใจใน

ตนเอง 

 13.  ความตอ้งการมีอิทธิพล อาํนาจ (Need for dominance) ความตอ้งการทีจะใหบุ้คคล

อืนทาํตามคาํสงัหรือความตอ้งการของตน 

 14.  ความตอ้งการทีจะยอมรับนบัถือ (Need for deference) ความตอ้งการทียอมรับนบัถือ

ผูที้วยัวุฒิสูงกว่าดว้ยความยนิดี รวมทงันิยมชมชืนในบุคคลทีมีอาํนาจเหนือกว่า พร้อมทีจะให ้

ความร่วมมือกบับุคคลดงักล่าวดว้ยความเต็มใจ 

 15.  ความตอ้งการหลีกเลียงความรู้สึกลม้เหลว (Need for avoidance of inferiority) 

ตอ้งการจะหลีกเลียงจากความอบัอาย ตอ้งการหลีกเลียงการดูถูก หรือการกระทาํต่าง ๆ ทีก่อใหเ้กิด

ความละอายใจ  

 16.  ความตอ้งการทีจะหลบหนีจากอนัตราย (Need for avoidance harm) ตอ้งการที 

จะมีความปลอดภยัจากอนัตราย 

 17.  ความตอ้งการทีจะไม่ใหถู้กตาํหนิ (Need for avoidance of blame) ความตอ้งการ 

จะหลีกหนีการลงโทษหรือถูกตาํหนิจากผูอื้น 

 18.  ความตอ้งการความเป็นระเบียบ (Need for orderliness) ตอ้งการทีจะจดัสิงของต่าง ๆ

ทีอยูร่อบตวัใหเ้ป็นระเบียบเรียบร้อย  

 19.  ความตอ้งการรักษาชือเสียง (Need for reputation) เป็นความตอ้งการทีจะรักษา

ชือเสียงของตนทีมีอยู ่ไม่ยอมทาํความผดิ ไม่คดโกงผูใ้ด เป็นตน้ 

 20.  ความตอ้งการใหต้นเองมีความแตกต่างจากบุคคลอืน (Need for contrariness)  

เป็นความตอ้งการทีอยากจะใหต้นเองมีความแตกต่างไม่เหมือนใคร เช่น การแต่งตวั เป็นตน้  

(โยธิน ศนัสนยทุธ, 2535, หนา้ 30) 

 ทฤษฎีความต้องการของ McClelland 

 เป็นทฤษฎีทีเสนอความตอ้งการของบุคคลโดยมุ่งทีจะเรียนรู้ เพือใหไ้ดม้าซึง 

ความตอ้งการความสาํเร็จ โดยมีความตอ้งการทีสาํคญัดงันี 
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ภาพที 2-2  ทฤษฎีความตอ้งการของ McClelland 

 

 .  ความตอ้งการความสาํเร็จ (Need for achievement) เป็นความตอ้งการทีจะทาํงาน 

ไดดี้ขึน มีประสิทธิภาพมากขึน มีมาตรฐานสูงขึนในชีวิต เป็นบุคคลทีมีคุณลกัษณะพฤติกรรมดงันี 

1.1   มีเป้าหมายในการทาํงานสูง ชดัเจนและทา้ทายความสามารถ 

  .   มุ่งทีความสาํเร็จของงานมากกว่ารางวลั  

  .   ตอ้งการขอ้มูลยอ้นกลบัในความกา้วหนา้สู่ความสาํเร็จทุกระดบั 

  .   รับผดิชอบงานส่วนตวัมากกว่าการมีส่วนร่วมกบัผูอื้น 

 .  ความตอ้งการอาํนาจ (Need of power) เป็นความตอ้งการอาํนาจและจะแสวงหา 

วิถีทางเพือทีใหต้นเองมีอิทธิพลเหนือผูอื้น โดยมีลกัษณะพฤติกรรมดงันี 

  .   แสวงหาโอกาสในการควบคุมหรือมีอิทธิพลเหนือบุคคลอืน 

  .   ชอบการแข่งขนัในสถานการณ์ทีมีโอกาสใหต้นเองครอบงาํคนอืนได ้

  .   สนุกสนานในการเผชิญหนา้ ขดัแยง้ หรือต่อสูก้บัผูอื้น 

 อยา่งไรก็ตามความตอ้งการอาํนาจเป็นเรืองทีมีความซบัซอ้น ดว้ยเหตุทีอาํนาจสามารถ 

ทีจะนาํไปใชเ้พือใหไ้ดม้าซึงวตัถุประสงคที์แตกต่างกนั เช่น บางคนตอ้งการมีอาํนาจเพือจะใชใ้น

การใหบ้ริการแก่ผูอื้นเพือทาํประโยชน์ใหอ้งคก์ร แต่บางคนตอ้งการมีอาํนาจเพือนาํไปใชแ้สวงหา

ประโยชน์ส่วนตวั เป็นตน้ 

 .  ความตอ้งการความผกูพนั (Need for affiliation) เป็นความตอ้งการทีจะรักษามิตรภาพ 
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และความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคลไวอ้ยา่งใกลชิ้ด ผูมี้ความตอ้งการความผกูพนัมีลกัษณะดงันี 

3.1   พยายามสร้างและรักษาสมัพนัธภาพและมิตรภาพใหย้งัยนื 

3.2   อยากใหบุ้คคลอืนชืนชอบตนเอง 

3.3   สนุกสนานกบักิจกรรมทางสงัคม การพบปะสงัสรรค ์

 สรุปไดว้่าความตอ้งการเป็นเพียงปัจจยัหนึงทีมีผลต่อพฤติกรรมของมนุษย ์ซึงสดัส่วน

ของความตอ้งการทงั 3 ดา้นนี ในแต่ละคนยอ่มมีไม่เหมือนกนั บางคนอาจมีความตอ้งการ 

ทางอาํนาจสูงกวา่ความตอ้งการดา้นอืน ๆ ในขณะทีอีกคนหนึงอาจมีความตอ้งการความสาํเร็จสูง 

เป็นตน้ นอกจากนียงัมีปัจจยัอืน ๆ ทีสาํคญัร่วมอยูด่ว้ย เช่น ค่านิยม อุปนิสยั ซึงจะเป็นส่วนทีแสดง

อุปนิสยัของคนคนนนัได ้ 

 ในงานบริการเรามกัทราบกนัดีว่า เราตอ้งใหบ้ริการใหลู้กคา้ประทบัใจ ตอ้งทาํบริการให้

ดีมีคุณภาพ แต่ในทางปฏิบติันนัคาํว่าลูกคา้ประทบัใจ บริการใหมี้คุณภาพนนัเป็นนามธรรม เป็นสิง

จบัตอ้งไม่ได ้เราจึงจาํเป็นตอ้งทาํใหเ้ป็นรูปธรรม เพือใหง่้ายต่อความเขา้ใจและสามารถนาํขอ้มูลที

ไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาการบริการใหดี้ยงิขึน โดยทวัไปความตอ้งการของลูกคา้

แบ่งไดเ้ป็น 2  เรืองดงัภาพที -  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที 2-3 แนวคิดทีเป็นรูปธรรมเกียวกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

 

 .  ความจาํเป็น (Need) คือสิงทีลูกคา้จาํเป็นตอ้งไดรั้บในธุรกิจนนั ๆ ถือว่าเป็นสิงจาํเป็น 

พืนฐานทีลูกคา้จะไดรั้บเมือมาใชบ้ริการ 

 .  ความคาดหวงั (Expectation) คือสิงทีอยูใ่นใจลูกคา้ ลูกคา้ตอ้งการไดรั้บ 

ความจาํเป็น 

(Need) 

ความตอ้งการของลูกคา้ 

(Customer requirement) 

ความคาดหวงั 

(Expectation) 
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ความประทบัใจทีพิเศษเพิมมากขึนไปเรือย ๆ เมือมาใชบ้ริการ ตวัอยา่งเช่น ธุรกิจร้านอาหาร ลูกคา้

คาดหวงัไดรั้บบรรยากาศในร้านทีดูสะอาดตา รอไม่นาน พนกังานสุภาพ หรือธุรกิจโรงพยาบาล 

ลูกคา้หวงัทีไดรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว รอไม่นาน เจา้หนา้ที/ พยาบาล/ แพทย ์พูดจาสุภาพ เป็นตน้  

(พิสิทธิ พิพฒัน์โภคากุล, 2549, หนา้ 12) 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีทีเกียวขอ้งกบัความตอ้งการนนั ทาํใหเ้ราทราบถึง 

ความตอ้งการขนัพืนฐานของมนุษยแ์ละสามารถนาํมาปรับใชใ้นทางธุรกิจ เพือคาดการณ์ถึง 

ความตอ้งการของลูกคา้ ซึงบางครังลูกคา้ก็มีความตอ้งการบางสิงบางอยา่งเพือมาช่วยอาํนวย 

ความสะดวกในการติดต่อใหง่้ายและรวดเร็วยงิขึน ดงันนัเราจึงจาํเป็นทีตอ้งหาความตอ้งการ 

ของลูกคา้ก่อนว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร มีความคาดหวงัอยา่งไรเกียวกบัการใหบ้ริการ เพือทีเราจะได้

ตอบสนองต่อความตอ้งการใหไ้ดม้ากทีสุด 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกียวกับรูปแบบการบริการครบวงจร (One stop service) 

 การใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) หมายถึง การนาํงานทีใหบ้ริการทงัหมด

ทีเกียวขอ้ง มารวมใหบ้ริการอยูใ่นสถานทีเดียวกนั ในลกัษณะทีส่งต่องานระหว่างกนัทนัที หรือ

เสร็จสินในขนัตอนทีจุดใหบ้ริการเดียว โดยมีจุดประสงคเ์พือใหก้ารบริการมีความรวดเร็วขึน ทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกและพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ (พิษณุพร รุโจปการ, ม.ป.ป.) 

 ซึงรูปแบบการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (one stop service)  มีไดห้ลายรูปแบบที

สาํคญัคือ 

1. การนาํหลายหน่วยงานมารวมใหบ้ริการอยูใ่นสถานทีเดียวกนั เป็นการนาํงาน 

หลายขนัตอนทีตอ้งผา่นหลายหน่วยงานมารวมกนัไวใ้หบ้ริการอยูใ่นสถานทีเดียวกนั ซึงประโยชน์

ทีเกิดขึนคือ ช่วยลดระยะเวลาของการใหบ้ริการใหน้อ้ยลง กล่าวคือ แทนทีจะมีการส่งต่องาน

ระหว่างหน่วยงานทีเกียวขอ้งในการใหบ้ริการ ซึงจะตอ้งใชเ้วลาในการเดินทางของเอกสารระหว่าง

หน่วยงานมาก ก็เป็นการนาํเจา้หนา้ทีของหลายหน่วยงานทีเกียวขอ้งมาทาํงานรวมกนัอยูที่จุด

เดียวกนั เพือใหก้ารส่งต่องานเป็นไปไดด้ว้ยความรวดเร็ว 

2. กระจายอาํนาจมาใหห้น่วยงานใดหน่วยงานหนึงทาํหนา้ทีใหบ้ริการแบบเบ็ดเสร็จ 

เป็นการกระจายอาํนาจไปใหเ้จา้หนา้ทีของหน่วยงานใดหน่วยงานหนึงเป็นผูที้ทาํหนา้ทีใหบ้ริการ

แทนทงัหมด โดยมีเจา้หนา้ทีเพียงคนเดียวทาํหนา้ทีใหบ้ริการเบ็ดเสร็จทงัหมด ซึงรูปแบบนีจะ

แตกต่างจากรูปแบบที 1 โดยผูม้าใชบ้ริการไม่ตอ้งติดต่อกบัเจา้หนา้ทีหลายคน ตวัอยา่งของ 

การใหบ้ริการรูปแบบนี เช่น การใหบ้ริการของธนาคาร เป็นตน้ 

3. การปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการใหบ้ริการ รูปแบบนีอาจใชว้ิธีการปรับลดหรือ 
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ยบุรวมขนัตอน (Reprocess) หรือการสร้างใหม่ (Redesign) โดยมองครอบคลุมทงัระบบและให้

ความสาํคญัต่อตวัชีวดัผลการปฏิบติังานทีสาํคญั คือ ตน้ทุน คุณภาพ เงินลงทุน การบริการ และ

ความรวดเร็วในการดาํเนินงานเป็นหลกั 

4. การใหบ้ริการผา่นทางอินเตอร์เน็ตไดเ้สร็จทนัที ถือไดว้่าเป็นอีกรูปแบบหนึงของ 

การนาํความคิดการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จมาใช ้เพียงแต่ไม่มีเจา้หนา้ทีทีใหบ้ริการที

ผูใ้ชบ้ริการเผชิญหนา้เห็นไดโ้ดยตรง โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อกบัเวบ็ไซตที์หน่วยงานที

ใหบ้ริการไดจ้ดัทาํขึนมาตามกระบวนการและวิธีการทีกาํหนดไว ้จนกระทงับริการเสร็จสมบูรณ์  

 การใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One stop service) เป็นการปฏิรูปกระบวนการ

ทาํงาน โดยเนน้การออกแบบงานขึนมาใหม่ ไม่ว่าจะเป็นของราชการหรือเอกชน โดยการใช้

เทคโนโลยดีา้นขอ้มูลข่าวสารเขา้มาช่วย โดยมีจุดเด่นตรงทีงานจะอยูที่เดียว ทาํงานดว้ยคนเพียง 

คนเดียวโดยใชข่้าวสารขอ้มูล หลกัเกณฑ ์และวิธีการจากหลายฝ่ายโดยเฉพาะจากคอมพิวเตอร์  

ใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology) ทีทนัสมยัทาํใหส้ามารถเก็บฐานขอ้มูล

จาํนวนมากได ้และสามารถเรียกใชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยไม่มีขอ้จาํกดัในระยะทางและเวลา ทงันี

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศจะเป็นหวัใจของระบบบริหารจดัการสมยัใหม่ โดยมีลกัษณะ

ดงัต่อไปนี 

1. มีความรวดเร็วสูง เนืองจากสามารถทาํงานไดอ้ยา่งครบถว้นสมบูรณ์ในเวลาทีสนั 

2. ใชป้ระโยชน์สูงสุดจากเทคโนโลยสีารสนเทศ ซึงในปัจจุบนัมีความกา้วหนา้ไป 

อยา่งรวดเร็ว 

3. ใหอ้าํนาจบุคลากรในการตดัสินใจ วินิจฉยัดว้ยตนเองไม่จาํเป็นจะตอ้งนาํเสนอขึนไป 

ยงัระดบัสูงอีกต่อไป (งานส่งเสริมและบริการการศึกษา, 2554, หนา้ 12) 

 ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2536) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ว่าหมายถึง การบริการทีอาํนวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการทีมาติดต่องานในลกัษณะ 

ทีสมบูรณ์ครบถว้น เพือใหเ้กิดความรวดเร็วและเสียเวลานอ้ยทีสุด  

 วรเดช จนัทศร (2532) ไดอ้ธิบายถึงเป้าหมายการบริการแบบครบวงจร ไวด้งันี 

1. ดา้นความสะดวก ในการใหบ้ริการนนั ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความความสะดวก 

ในการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ  

2. ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ การบริการทุกขนัตอนตอ้งมีความรวดเร็วใน 

การใหบ้ริการ 

3. ดา้นความถูกตอ้ง เมือมีการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วนนั ควรตอ้งคาํนึงถึงความถูกตอ้ง 

ในการใหบ้ริการเป็นสาํคญัดว้ย 
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 .  ดา้นความเสมอภาค ตอ้งใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคกนั ทุกคนมีสิทธิไดรั้บบริการ 

ดว้ยความเสมอภาคกนั 

 .  ดา้นความเป็นธรรม การใหบ้ริการนนัตอ้งใหค้วามเป็นธรรม มาใชบ้ริการพร้อมกนั 

ตอ้งไดรั้บบริการพร้อมกนัหรือใกลเ้คียงกนั 

 .  ดา้นความประหยดัเวลา ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการเสร็จสินภายในระยะเวลาที 

กาํหนด 

 .  ดา้นความพอใจ ประทบัใจและมนัใจ ผูใ้ชบ้ริการมีความพอใจ ประทบัใจ และมนัใจ 

ในการใหบ้ริการ 

 กล่าวโดยสรุปว่าการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) เป็นรูปแบบ 

การใหบ้ริการทีสามารถอาํนวยความสะดวกต่อลูกคา้ใหส้ามารถรับบริการต่าง ๆ ได ้ณ ทีแห่งเดียว

แทนการติดต่อหลายแห่ง ทาํใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกสบาย ประหยดัเวลา และสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที  

 ในสถานการณ์ปัจจุบนัทียงัคงมีการแข่งขนักนัอยา่งสูงในธุรกิจดา้นวสัดุสิงก่อสร้างนนั 

บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั จงัหวดัชลบุรี ไดน้าํระบบการใหบ้ริการแบบครบวงจร 

(One stop service) มาใช ้เพือใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกสบาย ประหยดัเวลาในการติดต่อ และ 

เป็นกลยทุธห์นึงในการแข่งขนักบัคู่แข่งทางธุรกิจรายอืน ๆ แต่อยา่งไรก็ตามทางบริษทัฯ ยงัไม่เคย

ทาํการสาํรวจเก็บขอ้มูลเกียวกบัความตอ้งการของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งไร คุณภาพใน 

การใหบ้ริการดีมากนอ้ยเพียงใด เพือนาํขอ้มูลทีไดม้าดาํเนินการหาแนวทางต่าง ๆ ในการพฒันา

ศกัยภาพการใหบ้ริการแบบครบวงจรของบริษทัฯ เพือทีจะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ 

ของลูกคา้ใหไ้ดม้ากทีสุด  

 

ผลงานวจิยัทีเกียวข้อง 

 เกียรติพงษ ์มากประภา (2546) ไดศึ้กษาเรือง ความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้ใน

คุณภาพการบริการของสาํนกังานบริการดีแทค (เซอร์วิส ฮอล) กรณีศึกษา สาํนกังานบริการดีแทค

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพือศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้

คุณภาพบริการ โดยพิจารณาจากเกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการประกอบดว้ย ลกัษณะทาง

กายภาพ ความเชือถือได ้การตอบสนอง ความเชือมนั และการเขา้ถึงจิตใจ แบ่งตามเพศ อาย ุระดบั

การศึกษา ระดบัรายได ้และอาชีพ โดยพบว่า ลูกคา้มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ

บริการของสาํนกังานบริการดีแทคโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ซึงความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ

การบริการของลูกคา้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 ลูกคา้ทีมีลกัษณะ
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ประชากรศาสตร์ต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทาง

สถิติ ขณะทีมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั .05 

 ปริญญา บวัทอง (2546) ไดศึ้กษาเรือง ความคาดหวงัของลูกคา้ทีมีผลต่อคุณภาพ 

การบริการของร้านชิคเกน็ ทรีท สาขาฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความคาดหวงั

ต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในดา้นความเชือถือและความไวว้างใจไดม้ากทีสุด รองลงมาคือ

ดา้นสิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเอาใจใส่ และ

ดา้นการใหค้วามเชือมนัต่อผูรั้บบริการ ตามลาํดบั และจากการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ปัจจยั

ทางดา้นประชากรศาสตร์ ดา้น เพศ อาย ุการศึกษา สถานภาพการสมรส รายไดเ้ฉลียต่อเดือน

แตกต่างกนัไดรั้บบริการในปัจจยัดา้นคุณภาพบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั  

 ชญัญวลัย ์เชิดชูกิจกุล (2548) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ ณ 

ศูนยบ์ริการประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สาํนกังานเขตกรุงเทพมหานคร โดยกาํหนด 

ความพึงพอใจไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรมในการใหบ้ริการ ดา้นอาคารสถานที และดา้นระบบ 

การใหบ้ริการ ทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งประชาชนทีมาใชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการ

ประชาชนแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สาํนกังานเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีมี เพศ อาย ุ

อาชีพ สถานภาพ และงานทีตอ้งการมาติดต่อ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

ไม่แตกต่างกนั รวมถึง ระดบัการศึกษา รายได ้ทีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของ

เจา้หนา้ทีแตกต่างกนั ประชาชนทีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความพึงพอใจทีแตกต่างกนั 

จากประชาชนทีมีระดบัการศึกษาตงัแต่ปริญญาตรีขึนไปอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05  

ประชาชนทีมีรายไดต่้อเดือนตาํกว่า 10,000 บาท มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที

แตกต่างจากประชาชนทีมีรายไดต่้อเดือนตงัแต่ 15,000 บาทขึนไป ทงันีอาจเป็นเพราะประชาชน 

ทีมีรายไดสู้งอาจมีกาํลงัซือดา้นต่าง ๆ เพือนาํสิงทีตนเองตอ้งการมาบริโภคไดอ้ยา่งเพียงพอ ทาํให้

สภาพทางจิตใจและความพร้อมดา้นอืน ๆ และประชาชนมีความพึงพอใจพฤติกรรมดา้น 

การใหบ้ริการและระบบการใหบ้ริการประชาชนมีความพึงพอใจมาก ส่วนดา้นอาคารสถานที 

ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

 พรพิมล คงฉิม (2552) ทาํการศึกษาความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไดรั้บ

บริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จาํกดั เพือศึกษาความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้

ทีไดรั้บบริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จาํกดั ตามตวัแปรดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

ตาํแหน่งงาน ระยะเวลาในการทาํงาน รายไดเ้ฉลียต่อเดือน และประเภทของเรืองทีเขา้รับบริการ 

กลุ่มตวัอยา่งทีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ครังนีคือ ลูกคา้ทีเขา้รับบริการจากบริษทัเอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) 

จาํกดั จาํนวน 150 คน เครืองมือทีใชใ้นการวจิยัครังนีไดแ้ก่ แบบสอบถามความพึงพอใจและ 
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ความตอ้งการของลูกคา้ทีไดบ้ริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จาํกดั สถิติทีใชใ้น 

การวิเคราะห์ขอ้มูลคือ การวิเคราะห์ค่า t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way 

ANOVA) และทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ ผลการวิจยัสรุปไดด้งันี ลูกคา้ทีไดรั้บบริการ 

มีความพึงพอใจต่อการบริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ลูกคา้

ทีไดรั้บบริการมีความตอ้งการต่อการใหบ้ริการบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จาํกดั โดยรวมอยูใ่น

ระดบัสูงมาก การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ทีไดรั้บบริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก 

(ที) จาํกดั พบว่า ผูรั้บบริการทีมีอายแุตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติทีระดบั 0.05 และเมือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นความดูแลเอาใจใส่ ดา้นความเชือถือของ

ผูใ้หบ้ริการ และดา้นรูปลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้ริการ พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ทีระดบั 0.01 ดา้นระดบัการศึกษาพบว่าผูรั้บบริการทีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ

โดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ และเมือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้น 

ความน่าเชือถือของผูใ้หบ้ริการและดา้นความเอาใจใส่ พบความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ทีระดบั 0.05 ดา้นระยะเวลาในการทาํงาน พบว่าผูรั้บบริการทีมีระยะเวลาในการทาํงานแตกต่างกนั

มีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที 0.05 เมือพิจารณารายดา้น พบว่า

ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของการบริการ พบความแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.01 ดา้นระดบัรายได ้พบว่าผูรั้บบริการทีมีระดบัรายไดแ้ตกต่างกนั

โดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ เมือพิจารณารายดา้น พบว่าดา้นความเอาใจใส่ 

พบความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 

 สุทธิภกัดิ ศรีจนัทร์ (2553) การวิจยัครังนีมีวตัถุประสงคเ์พือศึกษาความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน ซึงไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูที้มา

ใชบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน จากกลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง  

การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนาประกอบดว้ยความถีร้อยละ ค่าเฉลีย และส่วนเบียงเบน

มาตรฐาน ส่วนสถิติเชิงอนุมานใช ้Independent t-test, One Way ANOVA และทดสอบจบัคู่พหุคูณ

ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference) เพือหารายคู่ทีแตกต่าง  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

จะเขา้รับบริการขอใชไ้ฟฟ้าเป็นบา้นทีอยูอ่าศยั และสะดวกในการเขา้รับบริการวนัศุกร์ เพศชาย อายุ

ระหว่าง 20-40 ปี ศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั รายได้

ระหว่าง 10,000-20,000 บาทต่อเดือน ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นระบบการเรียกคิว 

ขนัตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม มีอุปกรณ์และเครืองมือทีทนัสมยัในการใหบ้ริการ 

ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจใหบ้ริการ ใหบ้ริการ 

ดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ความเพียงพอของทีนงัรอ สถานทีบริการสะอาด อยูใ่นระดบัมาก  
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ใหค้าํแนะนาํและตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน ความพยายามตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ความสะอาดของหอ้งนาํ และความสะดวกของสถานทีจอดรถ อยูใ่นระดบัปานกลาง  การทดสอบ

สมมติฐาน พบว่า ความพึงพอใจกบัประเภทการเขา้รับบริการ และสถานภาพทวัไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม สามารถสรุปผลไดด้งันี ผูใ้ชบ้ริการทีมีประเภทการเขา้รับบริการต่างกนั  

มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวงเขตบางเขน ดา้น 

การใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็วและความเพียงพอของทีนงัรอ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติทีระดบั 0.05 ผูใ้ชบ้ริการทีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop service 

การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน ดา้นระบบการเรียกคิว ขนัตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม  

ใหค้าํแนะนาํและตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ดูแลเอาใจใส่ 

กระตือรือร้น เต็มใจใหบ้ริการ ความพยายามตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความสะดวก

ของสถานทีจอดรถแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 ผูใ้ชบ้ริการทีมีระดบั

การศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวง เขต

บางเขน ดา้นขนัตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ใหค้าํแนะนาํและตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน 

ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ความพยายามตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.05 ผูใ้ชบ้ริการทีมีอาย ุอาชีพ และรายไดต่้างกนั  

มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน ดา้นระบบ 

การเรียกคิว ขนัตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม มีอุปกรณ์และเครืองมือทีทนัสมยัใน 

การใหบ้ริการ ใหค้าํแนะนาํและตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ดูแล

เอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจใหบ้ริการ ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ความพยายาม

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความเพียงพอของทีนงัรอ สถานทีบริการสะอาด ความ

สะอาดของหอ้งนาํ และความสะดวกของสถานทีจอดรถไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที

ระดบั 0.05 

 พรทิพย ์สว่างเนตร (2554) ทาํการศึกษาคุณภาพการบริการสาํนกัวิทยบริการและ

เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชมงคลธนบุรี มีวตัถุประสงคเ์พือ 1)  ศึกษาคุณภาพ 

การบริการทีไดรั้บจริงและทีคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการสาํนกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 2)  เปรียบเทียบระหว่างคุณภาพการบริการทีไดรั้บจริงกบั

ทีคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการสาํนกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลยัเทคโนโลย ี

ราชมงคลธญับุรี 3)  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการทีไดรั้บจริง จาํแนกตามปัจจยัลกัษณะส่วน

บุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการ และ 4)  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการทีคาดหวงั จาํแนกปัจจยั
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ลกัษณะส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งทีใชใ้นการวิจยั คือ นกัศึกษา 

บุคลากร มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรีและบุคคลทวัไปทีเขา้ใชบ้ริการของสาํนกั 

วิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ จาํนวน 396 คน เครืองมือทีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็น

แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติทีใชใ้นการวิเคราะห์

ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ คะแนนเฉลีย ความเบียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test 

และ F-test (One way ANOVA) ในกรณีพบความแตกต่างของค่าเฉลียจะทาํการทดสอบเป็นรายคู่

โดยวิธีของเชฟเฟ่ ผลการวิจยัสรุปไดด้งันี ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการโดยรวมแต่ละราย

ดา้นอยูใ่นระดบัมาก และการรับรู้ในคุณภาพบริการโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง  

การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ พบว่าคุณภาพการบริการทีไดรั้บจริงกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ทีคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการสาํนกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลยัเทคโนโลย ี

ราชมงคลธญับุรีมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั 0.01 โดยพบว่าคุณภาพ 

การบริการทีคาดหวงัสูงกว่าคุณภาพการบริการทีไดรั้บบริการจริง เปรียบเทียบความคาดหวงัใน

คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบว่า

โดยภาพรวมไม่พบความแตกต่าง เปรียบเทียบคุณภาพการบริการทีรับจริง จาํแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบว่าโดยภาพรวมไม่พบความแตกต่าง 

 ศกัดิดา ศิริภทัรโสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท ์(2554) ไดท้าํการศึกษาเรือง 

ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบริการทีไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไข:้ 

กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พือทดสอบความสมัพนัธ์

ระหว่างระดบัคุณภาพการใหบ้ริการทีผูบ้ริโภคไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไขที้มี

ต่อสถานบริการทางการแพทยเ์อกชนแห่งหนึงในเขตกรุงเทพมหานครทีมีชือเสียงและไดรั้บการ

ยอมรับดา้นมาตรฐานคุณภาพการบริการในระดบัสากลจากสถาบนัระหว่างประเทศ (JCI) 

ประชากรทีใชใ้นการคน้ควา้อิสระครังนีคือผูป่้วยทีเขา้รับบริการ จาํนวน 303 คน เครืองมือทีใชใ้น

การเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการหาค่าสถิติสหสมัพนัธแ์ละสมการ

ถดถอยพหุคุณ 1 คน 1 พารากราฟ ผลการศึกษาพบว่า 1)  คนไขที้เขา้รับบริการมีความเห็นต่อ

คุณภาพการบริการทีไดรั้บในดา้นต่าง ๆ ในระดบัดี มีความพึงพอใจและความภกัดีต่อสถานบริการ

ทางการแพทยใ์นระดบัสูง 2)  จากการทดสอบสมมุติฐานทางสถิติแสดงใหเ้ห็นถึงระดบั

ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจและความภกัดีของ 

ผูเ้ขา้รับบริการ 3)  คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองทีรวดเร็วจะส่งต่อระดบัความพึงพอใจ  

4)  คุณภาพการบริการดา้นภาพลกัษณ์ของสถานที ดา้นการสร้างความมนัใจและดา้นการเอาใจใส่

ดูแลของสถานบริการทางแพทยจ์ะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของคนไขที้เขา้มารับบริการ 
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 สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ทาํการศึกษาเรืองปัจจยัคุณภาพบริการทีมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร  

มีวตัถุประสงคเ์พือ ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัคุณภาพบริการทงั 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ดา้นความน่าเชือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) 

ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ (Responsiveness) ดา้นการสร้างความมนัใจใหแ้ก่ 

ผูม้าใชบ้ริการ (Assurance) และดา้นความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

และความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งทีใชใ้น

การวจิยั คือผูที้เคยใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนชนันาํ 5 แห่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 

คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และสถิติทีใชใ้นการวิเคราะห์

ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน Pearson’s correlation coefficient และ MRA 

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ -  ปี มีระดบัการศึกษา 

ในระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือน , - ,  บาท  

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่าปัจจยัคุณภาพบริการทงั  ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ดา้นความน่าเชือถือในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 

ดา้นการสร้างความมนัใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความสมัพนัธก์บัการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที 

0.05 และยงัมีความสมัพนัธก์บัความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขต

กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที .  การศึกษาพบว่าปัจจยัคุณภาพบริการทีมีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที 

.  ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชือถือในการใหบ้ริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ในขณะทีปัจจยัคุณภาพ

บริการดา้นการสร้างความมนัใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 

ในทางตรงกนัขา้มดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  0.05 และพบว่าปัจจยัคุณภาพ

การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชือถือในการใหบ้ริการทีมีผลต่อ

ความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที

.  ในขณะทีปัจจยัคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการดา้น 

การสร้างความมนัใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ ไม่มีผลต่อความภกัดีต่อ 

ตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที .  

 อุไร ดวงระหวา้ (2554) ทาํการศึกษาเรือง ปัจจยัทีมีความสมัพนัธต่์อคุณภาพการ

ใหบ้ริการศูนยบ์ริการ One stop service: กรณีศึกษา มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี    
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มีวตัถุประสงคเ์พือ ศึกษาปัจจยัทีมีความสมัพนัธต่์อคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ One stop 

service กรณีศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี กลุ่มตวัอยา่งทีใชใ้นการวิจยัคือ 

นกัศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 400 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืองมือในการทาํวิจยั โดย

ค่าสถิติทีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถีร้อยละ ค่าเฉลีย และส่วนเบียงเบนมาตรฐาน 

สถิติเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย Independent samples t-test, One-way ANOVA และทดสอบรายคู่

ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference) และทาํการทดสอบสมมุติฐานโดยวิเคราะห์หา

สมัประสิทธิสหสมัพนัธข์องเพียร์สนั โดยกาํหนดนยัสาํคญัทีระดบั 0.05 โดยมีวตัถุประสงคคื์อ  

1)  เพือศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 2)  เพือ

ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัการบริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ One stop service 

กรณีศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี   ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัชนัปีทีศึกษา และคณะ/ วิทยาลยัทีศึกษา ทีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการทีแตกต่างกนัโดยรวมแตกต่างกนัทุกปัจจยั ยกเวน้ เพศ ส่วนปัจจยัการใหบ้ริการ 

ไดแ้ก่ ดา้นประเภทการใชบ้ริการ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร การใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ 

ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ และดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการมีความสมัพนัธก์บัคุณภาพการ

ใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง 

 พีระยทุธ คุม้ศกัดิ (2555) ไดท้าํการศึกษาเรือง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารทีมีต่อ

คุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตาํภายในประเทศ มีวตัถุประสงค ์1)  เพือศึกษาเกียวกบั

ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์คือ เพศ อาย ุสถานภาพ รายไดเ้ฉลียต่อเดือน และอาชีพ มีผลต่อ

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารทีมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตาํภายในประเทศ  

2)  เพือศึกษาเกียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารทีมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุน

ตาํภายในประเทศ 3) เพือศึกษาเกียวกบัพฤติกรรมของผูโ้ดยสารทีมีต่อคุณภาพการบริการของ 

สายการบินตน้ทุนตาํภายในประเทศ ประชากรทีใชใ้นการคน้ควา้อิสระครังนีคือผูที้เคยใชบ้ริการ

ของสายการบินตน้ทุนตาํ จาํนวน 400 คน เครืองมือทีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม 

วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค่้าร้อยละ ค่าเฉลีย และค่าส่วนเบียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า ส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด รายไดเ้ฉลียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท 

และมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม โดยมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการ คือ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นการติดต่อสือสาร ดา้นราคา  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นสถานทีและดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั เหตุผลทีเลือกใชบ้ริการเพราะ

ราคาถูก หาขอ้มูลและจองตวั จากอินเตอร์เน็ต และตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการซาํ ผลการทดสอบ

สมมุติฐาน พบว่า ผูโ้ดยสารทีมีเพศ รายไดต่้อเดือน และอาชีพทีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ



29 

การบริการของสายการบินตน้ทุนตาํภายในประเทศ แตกต่างกนั แต่ผูโ้ดยสารทีมีอาย ุและ

สถานภาพทีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตาํภายในประเทศ 

ไม่แตกต่างกนั 

 วิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ทาํการศึกษาเรือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ 

การใหบ้ริการลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล มีวตัถุประสงคเ์พือ ศึกษาพฤติกรรมการใช้

บริการความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล  

กลุ่มตวัอยา่งทีใชใ้นการวิจยั จาํนวน 400 คน โดยค่าสถิติทีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย

สถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถี ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมาน เพือ

ทดสอบสมมุติฐาน Independent samples t-test, One-way ANOVA และ Dependent sample t-test  

ทีระดบั นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ41 

ปีขึนไป สถานภาพโสด มีการศึกษาตาํกว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย และ 

มีรายไดเ้ฉลียต่อเดือน 40,000 บาทขึนไป ส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการดา้นเงินฝากเผอืเรียก เงินฝาก

ประจาํ 3 เดือน สลากออมสินพิเศษ 3 ปี บริการดา้นสินเชือบุคคล และบริการดา้นสงเคราะห์ชีวิต

ประเภทออมสินเงินไดร้ายเดือน ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพใหบ้ริการโดยรวม

และรายดา้นทุกดา้นในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเชือถือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

การตอบสนอง การใหค้วามมนัใจต่อลูกคา้ และการเอาใจใส่ลูกคา้ และพบว่า การรับรู้คุณภาพ 

การใหบ้ริการมากกว่าความคาดหวงัทีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินทุกดา้น  

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ที 0.05 ผูใ้ชบ้ริการทีมี อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได้

แตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการทีแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการทีมีเพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดที้แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการที

แตกต่างกนั 

   



บทที  

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การศึกษาการวจิยัเรือง แนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี การทาํวิจยัครังนี 

ผูท้าํการวจิยัเลือกใชว้ิธีการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ซึงเป็นการศึกษาวิเคราะห์ความ

ตอ้งการของลูกคา้ทีมาใชบ้ริการ คุณภาพในการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เพือหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการของบริษทัฯ ใหมี้

ประสิทธิภาพมากขึน และเพือนาํขอ้มูลทีไดม้าใชว้างแผนในการดาํเนินธุรกิจและกาํหนดกลยทุธไ์ด้

อยา่งถูกตอ้งเหมาะสม โดยใชก้ารสงัเกตแบบมีส่วนร่วมและการสมัภาษณ์เชิงลึกเป็นวิธีการหลกัใน

การเก็บขอ้มูล เนืองจากผูท้าํการวิจยัตอ้งการทราบเกียวกบั ความตอ้งการของลูกคา้ คุณภาพในการ

ใหบ้ริการแบบครบวงจร ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดั

ชลบุรี จากเหตุผลดงักล่าวผูท้าํการวิจยัจึงเลือกใชก้ารสมัภาษณ์เชิงลึก ในการเก็บขอ้มูลเพือใหไ้ด้

รายละเอียดของขอ้มูลตรงตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยัมากทีสุด ซึงทาํใหผู้ท้าํการวิจยัสามารถนาํ

ขอ้มูลทีไดจ้ากการสมัภาษณ์มาใชใ้นการนาํเสนอแนวทางในการปรับปรุงการบริการของบริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ต่อไป 

 

การกําหนดประชากร 

 ประชากรทีใชใ้นการวิจยัครังนี คือ ลูกคา้ทีมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั จาํนวน 600 คน ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง

แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยคาดว่าจะมีการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งโดยประมาณ  

15 คน เพือดาํเนินการเก็บขอ้มูลจากการสมัภาษณ์จนกว่าขอ้มูลจะอิมตวั เพือใหไ้ดข้อ้มูลตาม

วตัถุประสงคที์ตอ้งการ 

 

ขันตอนการสร้างเครืองมือในการวจิยั 

 1.  ผูว้ิจยัศึกษาแนวคิดทฤษฎีและเอกสารงานวจิยัทีเกียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ความตอ้งการของลูกคา้ และการบริการแบบครบวงจร (One stop service) เพือนาํมาใชเ้ป็นขอ้มูล

ประกอบในการสมัภาษณ์ 
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 2.  ผูว้ิจยัศึกษารูปแบบและเทคนิควิธีการสมัภาษณ์ ระเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพ

จรรยาบรรณของนกัวจิยั วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลจากตาํรา และการขอ

คาํปรึกษาจากผูท้รงคุณวฒิุดา้นการวจิยัเชิงคุณภาพ เพือใหเ้ขา้ใจในระเบียบวิธีการวิจยัอนัจะนาํไปสู่

การศึกษาทีถูกตอ้ง และครอบคลุมประเด็นทีตอ้งการจะศึกษาใหม้ากทีสุด 

 3.  ผูว้ิจยัไดส้ร้างแนวคาํถาม ซึงเป็นเครืองมือทีใชใ้นการสมัภาษณ์เชิงลึกสาํหรับกลุ่ม

ตวัอยา่งแต่ละกลุ่ม โดยจากการศึกษาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัทีเกียวขอ้ง ลกัษณะของคาํถาม  

จะเป็นประเภทคาํถามปลายเปิด (Open-ended question) โดยเปิดโอกาสใหผู้ใ้หส้มัภาษณ์แสดง

ความคิดเห็น เสนอแนะเพือเก็บรายละเอียดของขอ้มูลใหค้รบถว้น โดยสร้างเป็นคาํถามให้

ครอบคลุมตามขอบเขตของการวิจยัอนัเป็นสิงทีตอ้งการศึกษาเพือใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์โดย 

มีแนวคาํถามการสมัภาษณ์ของกลุ่มตวัอยา่งแต่ละกลุ่มดงันี 

  3.1  ขอ้มูลทวัไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ ประกอบดว้ย อาย ุระดบัการศึกษา ประเภทลูกคา้ 

และคุณสมบติัของผูใ้หส้มัภาษณ์ (กิจการ) 

  3.2  แนวคาํถามเกียวกบัความตอ้งการของลูกคา้ในการใชบ้ริการแบบครบวงจร (One 

stop service) ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

  3.3  แนวคาํถามเกียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ของ

บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

  3.4  แนวคาํถามเกียวกบัแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

  3.5  ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิมเติมของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

  3.6  อุปกรณ์ทีใชใ้นการสมัภาษณ์ คือ เครืองบนัทึกเสียง แบตเตอรี กลอ้งถ่ายภาพ 

และสมุดบนัทึก 

 

วธีิการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การวจิยัครังนีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ มีวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชว้ิธีการเขา้ถึง

ขอ้มูลและเก็บรวบรวมขอ้มูลแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ การเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร (Review 

data) และการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 

 1.  การเกบ็รวบรวมข้อมูลด้านเอกสาร (Review data) 

  1.1  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ศึกษาวิธีการสร้างคาํถามในการสมัภาษณ์จาก

เอกสารงานวิจยั เพือกาํหนดขอบเขตและเนือหา จะไดมี้ความชดัเจนตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
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  1.2  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ศึกษาจากตาํรา เอกสาร บทความ ทฤษฎี

หลกัการและงานวจิยัทีเกียวขอ้ง เพือกาํหนดขอบเขตของการวิจยัและสร้างเครืองมือวิจยัให้

ครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

 2.  การเกบ็รวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-depth interview) 

  2.1  ผูว้ิจยัทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชก้ารสมัภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth 

interview) และใชก้ารสงัเกตการณ์ร่วมดว้ยในขณะทีมีการสมัภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอยา่ง 

ทีทาํการสมัภาษณ์ เพือนาํขอ้มูลทงัหมดไปศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการ 

และแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. 

คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  

  2.2  โดยในวนัทีทาํการสมัภาษณ์ ผูท้าํการวจิยัขออนุญาตในการจดบนัทึกและ

บนัทึกเสียงตลอดระยะเวลาการสมัภาษณ์ โดยจะใชเ้วลาในการสมัภาษณ์ประมาณ 25-  นาทีต่อ

ประชากร  คน ในระหว่างการสมัภาษณ์ผูว้ิจยัไดจ้ดบนัทึกประเด็นสาํคญัและเมือการสมัภาษณ์

สินสุดลง ผูท้าํการวิจยัไดท้าํการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ ตามความเป็นจริงโดยไม่มีการตีความทนัที 

นอกจากนียงัไดบ้นัทึกเกียวกบัความคิด ความรู้สึก หรือปัญหาทีเกิดขึนกบัผูท้าํการวจิยัขณะทีทาํ

การสมัภาษณ์ รวมถึง ไดข้ออนุญาตติดต่อกบัผูใ้หส้มัภาษณ์ภายหลงัหากตอ้งการสอบถามขอ้มูล

เพิมเติมเพือใหข้อ้มูลมีความครบถว้นมากยงิขึน 

  2.3  ขอ้มูลทีไดท้าํการสมัภาษณ์มาในแต่ละวนัจะถูกนาํมาทาํการบนัทึกและถอดเทป

รายวนั เพือทาํการตรวจสอบขอ้มูลทีไม่ชดัเจนหรือไม่ครบถว้น เพือนาํไปศึกษาเพิมเติมใน 

การสมัภาษณ์ครังต่อไป 

 

ความเชือถือได้ของเครืองมือทีใช้ในการวจิยั 

 หลงัจากทีไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลแลว้ ไดน้าํขอ้มูลมาตรวจสอบความน่าเชือถือของขอ้มูล

ดงันี  

 1.  ผูส้มัภาษณ์สร้างความสมัพนัธอ์นัดีต่อผูใ้หส้มัภาษณ์ เพือใหเ้กิดความไวว้างใจในตวั

ผูว้ิจยั ซึงจะมีผลต่อความถูกตอ้งและเป็นจริงของขอ้มูล 

 2.  การยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล (Member checking) โดยการนาํขอ้มูลทีไดจ้าก 

การสมัภาษณ์ทีไดจ้ดบนัทึกอยา่งละเอียดและอธิบายอยา่งชดัเจนนาํกลบัไปผูใ้หส้มัภาษณ์ยนืยนั

ความถูกตอ้งของขอ้มูลว่าขอ้มูลเป็นจริงตรงกบัความรู้สึกของผูใ้หส้มัภาษณ์หรือไม่ 

 3.  ตรวจสอบความไวว้างใจไดข้องขอ้มูล (Dependability) โดยการนาํขอ้มูลไป

ตรวจสอบกบัอาจารยที์ปรึกษาเพือยนืยนัความถูกตอ้งตามวตัถุประสงคที์ตอ้งการศึกษา 
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 4.  ผูว้ิจยันาํแบบสมัภาษณ์ทีไดจ้ากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัทีเกียวขอ้งไปให้

ผูเ้ชียวชาญจาํนวน 3 คนพิจารณาและตรวจสอบความตรงตามเนือหา (Content validity) และ 

ความเหมาะสมของภาษาทีใช ้(Wording) และตรวจสอบแนวคาํถามทีปรากฏในแบบสมัภาษณ์ 

เป็นรายขอ้ และนาํผลทีอาจารยที์ปรึกษาตรวจไปวิเคราะห์เป็นรายขอ้ เพือนาํไปปรับปรุงแกไ้ข 

ก่อนนาํไปสมัภาษณ์เพือทาํการเก็บขอ้มูลจริง โดยกาํหนดคะแนนของแต่ละขอ้ดงันี 

 ถา้ผูเ้ชียวชาญเห็นว่าสอดคลอ้ง/ ตรงกบัวตัถุประสงค ์  ให ้ 1 คะแนน 

 ถา้ผูเ้ชียวชาญเห็นว่าไม่สอดคลอ้ง/ไม่ตรงกบัวตัถุประสงค ์ ให ้-1 คะแนน 

 ถา้ผูเ้ชียวชาญไม่แน่ใจว่าสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์  ให ้ 0 คะแนน 

จากนนัจึงนาํผลคะแนนทีไดใ้นแต่ละขอ้ไปคาํนวณหาค่าสมัประสิทธิของความสอดคลอ้ง  

(Index of concordance: IOC) ไดผ้ลสรุปว่า แนวคาํถามทุกขอ้มีค่า IOC มากกว่า 0.67 ขึนไป  

ซึงแสดงว่า แนวคาํถามขอ้นนัมีความตรงเชิงเนือหา 

 5.  ความสามารถในการนาํผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้(Transferability) โดยการเขียน 

ระเบียบวิธีการวิจยั การวิเคราะห์ขอ้มูล และบริบททีตอ้งการศึกษาอยา่งชดัเจน เพือเป็นการเพิม

ความน่าเชือถือของการวิจยัในการทีจะนาํผลการวิจยัไปใชใ้นบริบททีใกลเ้คียงกนั 

 6.  การยนืยนัผลการวิจยั (Conformability) โดยการทีผูท้าํการวิจยัจะเก็บเอกสารต่าง ๆ  

ทีเกียวขอ้งกบัการวิจยัไวเ้ป็นอยา่งดี พร้อมสาํหรับการตรวจสอบ (Audit trial) เพือยนืยนัว่าขอ้มูล  

ทีไดไ้ม่มีความลาํเอียงหรือเกิดจากการคิดขึนของผูท้าํการวจิยั โดยมีการนาํขอ้มูลมาตรวจสอบแบบ

สามเสา้ (Triangulation) ดงันี 

  6.1  Reviews triangulation คือ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ทีไม่ใช่ผูว้ิจยัทาํการทบทวน 

ขอ้คน้พบจากการวิเคราะห์ของผูว้จิยั  

  6.2  Theory triangulation คือ การใชมุ้มมองทฤษฎีต่าง ๆ และงานวิจยัทีเกียวขอ้ง 

มาพิจารณาเปรียบเทียบขอ้คน้พบของผูว้ิจยั 

 

การจดัทําข้อมูลและการวเิคราะห์ผล 

 ผูท้าํการวจิยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยดดัแปลงขนัตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ซึงเป็น

วิธีทีไดรั้บการยอมรับและใชก้นัอยา่งแพร่หลาย ดงันี 

 .  นาํขอ้มูลทีไดจ้ากการถอดความจากเครืองบนัทึกเสียงและการบนัทึกภาคสนาม 

มาพิจารณาหลาย ๆ ครัง เพือใหเ้กิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มูลทีได ้และพิจารณาประเด็น 

ทีสาํคญั 
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 .  นาํขอ้มูลกลบัมาอ่านพิจารณาอีกครังโดยละเอียดแลว้จึงตีความพร้อมทาํการดึง

ขอ้ความหรือประโยคทีสาํคญัทีเกียวขอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ คุณภาพในการบริการ และ

แนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีต

โปรดคัท ์จาํกดั  

 .  นาํขอ้ความหรือประโยคทีมีความหมายเหมือนกนัใกลเ้คียงมาไวก้ลุ่มเดียวกนัสร้าง 

หวัขอ้สรุป และกลุ่มหวัขอ้สรุปแนวคิดในตวัขอ้มูล โดยมีรหสัขอ้มูลกาํกบัทุกขอ้ความหรือทุก

ประโยค แลว้จึงตงัชือคาํสาํคญั ซึงจะจดัเป็นกลุ่มใหญ่ (Themes) และกลุ่มยอ่ยทีอยูภ่ายใต้

ความหมายของกลุ่มใหญ่ (Sub theme) 

 .  การอธิบายปรากฏการณ์อยา่งละเอียดครบถว้น โดยเขียนใหมี้ความต่อเนืองและ

กลมกลืนกนัระหว่างขอ้ความหรือประโยค ความหมายและหวัขอ้ต่าง ๆ ซึงในขนัตอนนีตอ้ง

พยายามตดัขอ้มูลหรือหวัขอ้ทีไม่จาํเป็นออก 

 .  ใชก้ารเขียนบรรยายสิงทีคน้พบอยา่งละเอียดและชดัเจน โดยจะไม่มีการนาํทฤษฎี 

ไปควบคุมปรากฏการณ์ทีเกิดขึน พร้อมทงัยกตวัอยา่งคาํพูดประกอบคาํหลกัสาํคญัทีได ้เพือแสดง

ความชดัเจนของปรากฏการณ์ทีเกิดขึน 

 .  ตรวจสอบความตรงของขอ้มูล โดยนาํขอ้สรุปไปใหผู้ใ้หข้อ้มูลตรวจสอบว่าเป็น 

ความจริงตามทีบรรยายและอธิบายมาหรือไม่ เพือใหไ้ดข้อ้สรุปสุดทา้ยทีสมบูรณ์และเป็นขอ้คน้พบ

จากการใหข้อ้มูลจริงของผูใ้หข้อ้มูล จากนนัจึงนาํขอ้มูลมาตรวจสอบกบัอาจารยที์ปรึกษาอีกครัง 

 .  หาแนวคิดและทฤษฎีเพือมาอธิบายขอ้สรุปทีไดรั้บหลงัจากการตรวจสอบจากผูใ้ห้

สมัภาษณ์แลว้ 



บทที  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 การวจิยัเรือง แนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี การทาํวิจยัครังนีเป็นวจิยัเชิง

คุณภาพ โดยใชก้ารสงัเกตแบบมีส่วนร่วมและการสมัภาษณ์เชิงลึก เป็นเครืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ทีมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีต

โปรดคัท ์จาํกดั จากนนันาํขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยกระบวนการเชิงคุณภาพ ซึงในการวิเคราะห์ขอ้มูล

ไดแ้บ่งเป็น 5 ส่วนดงันี 

 ส่วนที  ขอ้มูลทวัไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

 ส่วนที  ความตอ้งการของลูกคา้ในการใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 ส่วนที 3 คุณภาพการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 ส่วนที  แนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 ส่วนที 5 ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิมเติมของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

  

ส่วนที  ข้อมูลทัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

 การสัมภาษณ์ลกูค้าทีมาใช้บริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษัท เอส.ที.ซี. 

คอนกรีตโปรดัคท์ จาํกดั  

 Customer 1 อาย ุ54 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี เป็นเจา้ของกิจการประเภทหา้ง

หุน้ส่วนจาํกดั จากการสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์ เป็นผูช้าย เสียงดงัฟังชดั สไตลก์ารพูดจาแบบ

โผงผาง ยมิทกัทายดว้ยความเป็นกนัเอง 

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 60 นาที 

 Customer 2 อาย ุ70 ปี ระดบัการศึกษาชนัประถมศึกษาปีที 4 เป็นผูรั้บเหมาประเภทซือ

สินคา้นาํไปจาํหน่ายต่อ จากการสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์ เป็นผูช้าย อธัยาศยัดี มีความเป็น

กนัเอง ยมิแยม้แจ่มใส  
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 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 60 นาที 

 Customer 3 อาย ุ21 ปี ระดบัการศึกษาชนัมธัยมศึกษาปีที 3 เป็นโฟร์แมนและเป็น

นอ้งชายของเจา้ของกิจการประเภทบริษทั จากการสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์ เป็นผูช้ายวยัรุ่น  

ไฟแรง อธัยาศยัดี พูดจาสุภาพ 

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 45 นาที 

 Customer 4 อาย ุ34 ปี ระดบัการศึกษาประกาศนียบตัรวิชาชีพชนัสูง (ปวส.) เป็น

ผูรั้บเหมาทวัไป จากการสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์ เป็นผูห้ญิงคนรุ่นใหม่ ไฟแรง พูดจาสุภาพ 

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 45 นาที 

 Customer 5 อาย ุ54 ปี ระดบัการศึกษาชนัมธัยมศึกษาปีที 3 เป็นผูรั้บเหมาทวัไป จาก 

การสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์เป็นผูช้าย มีความเป็นผูใ้หญ่ ใหค้วามเป็นกนัเอง  

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 45 นาที 

 Customer 6 อาย ุ50 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาโท เป็นเจา้ของกิจการประเภทหา้ง

หุน้ส่วนจาํกดั จากการสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์เป็นผูห้ญิง พูดจาสุภาพ ใจเยน็ อธัยาศยัดี 

มีความเป็นกนัเอง 

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 50 นาที 
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 Customer 7 อาย ุ55 ปี ระดบัการศึกษาชนัประถมศึกษาปีที 2 เป็นผูรั้บเหมาทวัไป จาก

การสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์เป็นผูห้ญิง เป็นคนรุ่นเก่า อธัยาศยัดี มีความเป็นกนัเอง 

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 40 นาที 

 Customer 8 อาย ุ51 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี เป็นเจา้ของกิจการประเภทบริษทั จาก

การสงัเกตลกัษณะผูใ้หส้มัภาษณ์เป็นผูช้าย มีความเป็นกนัเอง พูดจาเสียงดงั 

 ผูท้าํการวจิยัไดแ้จง้วตัถุประสงคใ์นการขอสมัภาษณ์ ซึงผูใ้หส้มัภาษณ์ยนิดีให้

ผูท้าํการวจิยัสมัภาษณ์โดยมีการนดัวนัล่วงหนา้ในการสมัภาษณ์ สาํหรับสถานทีในการสมัภาษณ์ 

คือบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึงไดรั้บความร่วมมือดว้ยดี ใชเ้วลาในการสมัภาษณ์

ประมาณ 50 นาที 

 

ตารางที 4-1  ขอ้มูลทวัไปโดยภาพรวมของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

 

การกาํหนด

รหัส 

อาย ุ ระดับการศึกษา ประเภทลูกค้า คุณสมบัตขิองผู้ให้

สัมภาษณ์ (กจิการ) 

Customer 1 54 ปี ปริญญาตรี หา้งหุน้ส่วน

จาํกดั 

เจา้ของ 

Customer 2 70 ปี ประถมศึกษาปีที 4 บุคคลทวัไป ผูรั้บเหมา 

Customer 3 21 ปี มธัยมศึกษาปีที 3 บริษทั นอ้งชายเจา้ของ 

Customer 4 34 ปี ประกาศนียบตัร

วิชาชีพชนัสูง 

บุคคลทวัไป ผูรั้บเหมา 

Customer 5 54 ปี มธัยมศึกษาปีที 3 บุคคลทวัไป ผูรั้บเหมา 

Customer 6 50 ปี ปริญญาโท หา้งหุน้ส่วน

จาํกดั 

เจา้ของ 

Customer 7 55 ปี ประถมศึกษาปีที 2 บุคคลทวัไป ผูรั้บเหมา 

Customer 8 51 ปี ปริญญาตรี บริษทั เจา้ของ 
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 กล่าวโดยสรุปสาํหรับขอ้มูลของผูใ้หส้มัภาษณ์ รวมจาํนวน 8 คน ผูท้าํการวิจยัได้

แบ่งกลุ่มตามประเภทลูกคา้ ซึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 กลุ่ม ดงัต่อไปนี  

 กลุ่มที 1 ผูใ้หส้มัภาษณ์ทีเป็นประเภทหา้งหุน้ส่วนจาํกดั มีจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 

25 ไดแ้ก่ Customer 1 อาย ุ54 ปี ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี เป็นเจา้ของกิจการประเภทหา้งหุน้ส่วน

จาํกดั Customer 6 อาย ุ50 ปี ระดบัการศึกษา ปริญญาโท เป็นเจา้ของกิจการประเภทหา้งหุน้ส่วน

จาํกดั 

 กลุ่มที 2 ผูใ้หส้มัภาษณ์ทีเป็นประเภทบุคคลทวัไป มีจาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 50 

ไดแ้ก่ Customer 2 อาย ุ70 ปี ระดบัการศึกษา ประถมศึกษาปีที 4 เป็นผูรั้บเหมาประเภทบุคคลทวัไป 

Customer 4 อาย ุ34 ปี ระดบัการศึกษา ประกาศนียบตัรวิชาชีพชนัสูง เป็นผูรั้บเหมาประเภทบุคคล

ทวัไป Customer 5 อาย ุ54 ปี ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาปีที 3 เป็นผูรั้บเหมาประเภทบุคคลทวัไป

Customer 7 อาย ุ55 ปี ระดบัการศึกษา ประถมศึกษาปีที 2 เป็นผูรั้บเหมาประเภทบุคคลทวัไป 

 กลุ่มที 3 ผูใ้หส้มัภาษณ์ทีเป็นประเภทบริษทั มีจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 25 ไดแ้ก่ 

Customer 3 อาย ุ21 ปี ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาปีที 3 เป็นนอ้งชายของเจา้ของบริษทั Customer 8 

อาย ุ51 ปี ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี เป็นเจา้ของบริษทั 

 

ตารางที 4-2  กลุ่มแบ่งตามประเภทลูกคา้ 

 

การกาํหนดรหัส อาย ุ ระดับการศึกษา ประเภทลูกค้า คุณสมบัตขิอง

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

(กจิการ) 

กลุ่มที 1     

Customer 1 54 ปี ปริญญาตรี หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เจา้ของ 

Customer 6 50 ปี ปริญญาโท หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เจา้ของ 

กลุ่ม 2     

Customer 2 70 ปี ประถมศึกษาปีที 4 บุคคลทวัไป ผูรั้บเหมา 

Customer 4 34 ปี ปริญญาบตัรวิชาชีพ

ชนัสูง 

บุคคลทวัไป ผูรั้บเหมา 

Customer 5 54 ปี มธัยมศึกษาปีที 3 บุคคลทวัไป ผูรั้บเหมา 

Customer 7 55 ปี ประถมศึกษาปีที 2 บุคคลทวัไป ผูรั้บเหมา 
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ตารางที 4-2  (ต่อ) 

 

การกาํหนดรหัส อาย ุ ระดับการศึกษา ประเภทลูกค้า คุณสมบัตขิอง

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

(กจิการ) 

กลุ่มที 3     

Customer 3 21 มธัยมศึกษาชนัปีที 3 บริษทั นอ้งชายเจา้ของ 

Customer 8 51 ปริญญาตรี บริษทั เจา้ของ 

 

ส่วนที 2 แนวคาํถามเกียวกับความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการแบบครบวงจร 

(One stop service) 

 1.  ความจาํเป็น (Need) 

 สิงใดบา้งทีท่านตอ้งการไดรั้บเมือมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 กลุ่มที 1  

 Customer 1 กล่าวว่า “ สิงทีตอ้งการมากทีสุดคือ การตรงต่อเวลา เช่น นดัส่งของใหลู้กคา้

วนัไหน ก็ตอ้งส่งของใหต้รงตามวนัทีแจง้ เพราะถา้ไม่เป็นไปตามวนัทีนดักจ็ะทาํใหเ้กิดความ

เสียหายกบัลูกคา้ได ้”   

 Customer 6 กล่าวว่า “ ตอ้งการคาํตอบทีชดัเจน เมือมาติดต่อสอบถาม ” 

 กลุ่มที 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ สิงทีตอ้งการคือ สงัของไดต้ามเวลาทีเราตอ้งการ โดยทีเราจะมา

จ่ายเงินสดไวก่้อนล่วงหนา้ ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ ตอ้งการความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย การดูแลเอาใจใส่และ

สอบถามลูกคา้ ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ ตอ้งการการตอ้นรับและการบริการจากพนกังาน มีการสอบถาม

เมือลูกคา้เขา้มา ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ตอ้งการความรวดเร็วในการบริการ ไม่อยากนงัรอนาน ” 

 กลุ่ม 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ ตอ้งการความรวดเร็วในการบริการ ซึงความรวดเร็วในการบริการ

ก็ดีอยูแ่ลว้ ” 

  Customer 8 กล่าวว่า “ ตอ้งการการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ ” 
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ตารางที 4-3  สรุปความคิดเห็นเกียวกบัสิงใดบา้งทีท่านตอ้งการไดรั้บเมือมาใชบ้ริการแบบครบ 

  วงจร (One stop service) 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  การตรงต่อเวลาในการส่งของ และคาํตอบทีชดัเจนเมือมาติดต่อสอบถาม 

กลุ่มที 2 สงัของไดต้ามเวลาทีตอ้งการ ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย การดูแลเอาใจใส่ 

การตอ้นรับและสอบถาม 

กลุ่มที 3 ความรวดเร็วในการบริการ และการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ 

 

ตารางที 4-4  สรุปแนวคาํถามเกียวกบัสิงใดบา้งทีท่านตอ้งการไดรั้บเมือมาใชบ้ริการแบบครบ 

      วงจร (One stop service) 
 

ผู้ให้

สัมภาษณ์ 

สิงทีลูกค้าต้องการได้รับเมือมาใช้บริการแบบครบวงจร (One stop service) 

การตรงต่อ

เวลาในการ

จัดส่งสินค้า 

ได้รับ

คําตอบที

ชัดเจนเมือ

สอบถาม 

ความ

รวดเร็วใน

การบริการ 

ความสะดวก 

สบาย 

การดูแล

เอาใจใส่ 

การต้อนรับ

และ

สอบถาม 

กลุ่มที 1       

Customer 1       

Customer 6       

กลุ่มที 2       

Customer 2       

Customer 4       

Customer 5       

Customer 7       

กลุ่มที 3       

Customer 3       

Customer 8       

ร้อยละ 37.50 12.50 37.50 12.50 12.50 25.00 

รวม 3 1 3 1 1 2 
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 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-4 สรุปแนวคาํถามเกียวกบัสิงใดบา้งทีท่านตอ้งการไดรั้บเมือมา

ใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service)  พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์

จาํกดั รวม  คน มีความตอ้งการการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ ความรวดเร็วในการบริการ การ

ตอ้นรับและสอบถาม ไดรั้บคาํตอบทีชดัเจนเมือสอบถาม ความสะดวกสบาย และการดูแลเอาใจใส่ 

โดยคิดเป็นร้อยละ 37.50, 37.50, 25. , .50, 12.50 และ 12.50 ตามลาํดบั 

 2. ความคาดหวงั (Expectation) 

 ท่านคิดว่าในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) แต่ละครัง ท่านจะไดรั้บ

การบริการอยา่งไร 

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ มาตรฐานเดิม พนกังานมีความอดทนต่อลูกคา้ ” 

 Customer 6 กล่าวว่า “ มีการทกัทายลูกคา้ดี พนกังานยมิแยม้ ” 

 กลุ่มที 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ การบริการดีมากเหมือนเดิม รวดเร็ว พนกังานยมิแยม้ดี ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ พนกังานมีการสอบถาม ใหค้าํแนะนาํอยูเ่สมอ ยมิแยม้ตลอด ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานสามารถแจง้รายละเอียดต่าง ๆ ได ้” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ พนกังานใหค้วามเป็นกนัเอง พนกังานยมิแยม้ดี ” 

 กลุ่มที 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ มีความรวดเร็วเหมือนเดิม พนกังานยมิแยม้ ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ทุ กครังทีเขา้มาใชบ้ริการพนกังานมีความเป็นกนัเอง ” 

 

ตารางที 4-5  สรุปความคิดเห็นในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) แต่ละครัง 

  ท่านจะไดรั้บการบริการอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  มาตรฐานเดิม พนกังานมีความอดทนต่อลูกคา้ 

 มีการทกัทายลูกคา้ดี พนกังานยมิแยม้ 

กลุ่มที 2 การบริการดีมากเหมือนเดิม รวดเร็ว ยมิแยม้ดี พนกังานมีการสอบถาม ให้

คาํแนะนาํอยูเ่สมอ และสามารถแจง้รายละเอียดต่าง ๆ ได ้

กลุ่มที 3 มีความรวดเร็วเหมือนเดิม ทุกครังทีเขา้มาใชบ้ริการพนกังานมีความเป็นกนัเอง 

พนกังานยมิแยม้ 
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ตารางที 4-6  สรุปแนวคาํถามในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) แต่ละครัง 

  ท่านจะไดรั้บการบริการอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ท่านได้รับการบริการแบบครบวงจร (One stop service) เป็นอย่างไร 

พนักงานมี

ความอดทน 

พนักงาน

ทักทาย ยิม

แย้มด ี

พนักงานมีการ

สอบถามให้

คําแนะนํา แจ้ง

รายละเอียด

ชัดเจน 

พนักงานให้

ความเป็น

กันเอง 

การบริการมี

ความรวดเร็ว 

กลุ่มที 1      

Customer 1      

Customer 6      

กลุ่มที 2      

Customer 2      

Customer 4      

Customer 5      

Customer 7      

กลุ่มที 3      

Customer 3      

Customer 8      

ร้อยละ 12.50 62.50 25.00 25.00 25.00 

รวม 1 5 2 2 2 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-6 สรุปแนวคาํถามในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) แต่ละครังท่านจะไดรั้บการบริการอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีต

โปรดคัท ์จาํกดั รวม  คน มีความคิดเห็นว่าในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) 

แต่ละครัง พนกังานทกัทายยมิแยม้ดี คิดเป็นร้อยละ 62.50 พนกังานมีการสอบถามใหค้าํแนะนาํและ

ชีแจงรายละเอียดชดัเจน คิดเป็นร้อยละ 25.00 พนกังานใหค้วามเป็นกนัเองกบัลูกคา้ คิดเป็นร้อยละ 

25.00 การบริการมีความรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 25.00 พนกังานมีความอดทน คิดเป็นร้อยละ 12.50 

ตามลาํดบั 
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ส่วนที 3 แนวคาํถามเกียวกับคุณภาพการให้บริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 1.  ด้านความเชือถือ 

 ท่านคิดว่าขอ้มูลทีท่านไดรั้บจากการบริการแบบครบวงจรเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ ไดรั้บขอ้มูลครบถว้นตามทีตอ้งการจากพนกังาน แต่ในเรืองการ

ต่อรองราคาตอ้งใหผู้จ้ดัการมาดูราคาให ้” 

 Customer 6 กล่าวว่า “ มีบางรายการทีไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้น อาจเป็นเพราะเราสือสาร

ไม่ดีพอ หรือพนกังานอาจไม่เขา้ใจ ขึนอยูก่บัพนกังานเก่ากบัพนกังานใหม่ดว้ย ” 

 กลุ่มที 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ ขอ้มูลครบถว้นดีมาก ถูกตอ้ง ใชบ้ริการมานานแลว้ ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ พนกังานใหข้อ้มูลครบถว้น ชดัเจนเกียวกบัสินคา้ วนัทีจดัส่ง ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานใหข้อ้มูลตรงกบัทีลูกคา้ตอ้งการ ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ไดรั้บขอ้มูลครบถว้น ถูกตอ้งชดัเจน ” 

 กลุ่มที 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานบอกไดค้รบถว้นตรงตามตอ้งการ ถูกตอ้งและชดัเจน ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ ขอ้มูลทีไดรั้บครบถว้นไม่มีปัญหา เนืองจากลูกคา้เป็นช่างอยูแ่ลว้ 

เลยไม่ตอ้งสอบถามพนกังานมาก ” 

 

ตารางที 4-7  สรุปความคิดเห็นเกียวกบัขอ้มูลทีท่านไดรั้บจากการบริการแบบครบวงจรเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคิดเห็น 

กลุ่มที 1  ขอ้มูลครบถว้นตามทีตอ้งการจากพนกังาน แต่ในเรืองการต่อรองราคาตอ้งให้

ผูจ้ดัการมาดูราคาให ้

 มีบางรายการทีไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้น อาจเป็นเพราะเราสือสารไม่ดีพอ หรือ

พนกังานอาจไม่เขา้ใจ ขึนอยูก่บัพนกังานเก่ากบัพนกังานใหม่ดว้ย 

กลุ่มที 2 ขอ้มูลครบถว้นดีมาก ชดัเจนเกียวกบัสินคา้ วนัทีจดัส่ง พนกังานใหข้อ้มูลตรงกบัที

ลูกคา้ตอ้งการ 

กลุ่มที 3 ขอ้มูลทีไดรั้บครบถว้นตรงตามความตอ้งการ ถูกตอ้งและชดัเจน 
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ตารางที 4-8  สรุปแนวคาํถามเกียวกบัขอ้มูลทีท่านไดรั้บจากการบริการแบบครบวงจรเป็นอยา่งไร 

 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 

ข้อมูลทท่ีานได้รับจากการบริการแบบครบวงจรเป็นอย่างไร 

ครบถ้วนตรงตาม

ความต้องการ 

ถูกต้องและชัดเจน ไม่ครบถ้วน 

กลุ่มที 1    

Customer 1    

Customer 6    

(เป็นพนกังานใหม่) 

กลุ่มที 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มที 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 87.50 50.00 12.50 

รวม 7 4 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-8 สรุปแนวคาํถามเกียวกบัขอ้มูลทีท่านไดรั้บจากการบริการ

แบบครบวงจร (One stop service) เป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์

จาํกดั รวม  คน มีความคิดเห็นว่าไดรั้บขอ้มูลครบถว้นตรงตามความตอ้งการเป็นจาํนวน 7 คน  

โดยคิดเป็นร้อยละ 87.50 และมีความคิดเห็นว่าไดรั้บขอ้มูลถูกตอ้งและชดัเจนเป็นจาํนวน 4 คน  

โดยคิดเป็นร้อยละ 50.00 และมีความคิดเห็นว่าไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้น เนืองมาจากพนกังานที

ใหบ้ริการเป็นพนกังานใหม่จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50  

 ท่านคิดว่าการบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจอยา่งไร 

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ มีความไวว้างใจได ้คุณภาพของสินคา้เป็นทียอมรับได ้มี มอก. ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ ไวว้างใจได ้ไดข้องตามทีเราตอ้งการ ” 
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 กลุ่มที 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ ไวใ้จได ้สงัอะไรไดทุ้กอยา่งตามทีสงั ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ ไวว้างใจได ้ส่งของตรงตามเวลา แต่ถา้มีการคลาดเคลือนทาง

พนกังานจะโทรแจง้ ไดข้องตามทีเราตอ้งการ ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ มีความไวว้างใจได ้ใหข้อ้มูลตรงกบัความตอ้งการ ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ไวว้างใจได ้ส่งของตรงเวลา ไดข้องตามทีเราตอ้งการ ” 

 กลุ่มที 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ ไวใ้จได ้ลูกคา้เคยเขา้ไปรับสินคา้ดว้ยตนเองทีโรงงาน มีสถานทีตงั

แน่นอน ไดข้องตามทีเราตอ้งการ ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ ไวว้างใจได ้ผลิตภณัฑมี์ มอก. ไดรั้บมาตรฐานดีอยูแ่ลว้ ” 

 

ตารางที 4-9  สรุปความคิดเห็นเกียวกบัการบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคิดเห็น 

กลุ่มที 1  มีความไวว้างใจได ้คุณภาพของสินคา้เป็นทียอมรับได ้มีมอก. ไดข้องตามทีตอ้งการ 

กลุ่มที 2 ไวใ้จได ้สั งอะไรไดทุ้กอย่างตามทีสั ง ใหข้อ้มูลตรงกบัความตอ้งการ และส่งของตรงเวลา 

กลุ่มที 3 ไวใ้จได ้ลูกคา้เคยเขา้ไปรับสินคา้ดว้ยตนเองทีโรงงาน มีสถานทีตงัแน่นอนผลิตภณัฑ ์

มี มอก. ไดรั้บมาตรฐาน ไดข้องตามทีเราตอ้งการ 

 

ตารางที 4-10   สรุปแนวคาํถามเกียวกบัการบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ การบริการของบริษัทฯ มีความไว้วางใจอย่างไร 

ไว้วางใจใน

คุณภาพสินค้า มี

มาตรฐานมอก. 

ไว้วางใจได้

สินค้าตามที

ต้องการ 

ไว้วางใจได้ 

ได้รับข้อมูลตรง

ตามความ

ต้องการ 

ไว้วางใจได้ ส่ง

สินค้าตรงตาม

เวลา 

ไว้วางใจได้ 

บริษัทมีทีตัง

แน่นอน 

กลุ่มที 1      

Customer 1      

Customer 6      
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ตารางที -   (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ การบริการของบริษัทฯ มีความไว้วางใจอย่างไร 

ไว้วางใจใน

คุณภาพสินค้า มี

มาตรฐานมอก. 

ไว้วางใจได้

สินค้าตามที

ต้องการ 

ไว้วางใจได้ 

ได้รับข้อมูลตรง

ตามความ

ต้องการ 

ไว้วางใจได้ ส่ง

สินค้าตรงตาม

เวลา 

ไว้วางใจได้ 

บริษัทมีทีตัง

แน่นอน 

กลุ่มที 2      

Customer 2      

Customer 4      

Customer 5      

Customer 7      

กลุ่มที 3      

Customer 3      

Customer 8      

ร้อยละ 25.00 62.50 12.50 25.00 12.50 

รวม 2 5 1 2 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-10 สรุปแนวคาํถามเกียวกบัการบริการของบริษทัฯ มีความ

ไวว้างใจอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม  คน มีความ

คิดเห็นว่าการบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจไดรั้บสินคา้ตามทีตอ้งการเป็นจาํนวน 5 คน คิด

เป็นร้อยละ 62.50 มีความไวว้างใจในคุณภาพสินคา้มีมาตรฐานมอก. จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 

25.00 มีความไวว้างใจในการส่งสินคา้ตรงตามเวลา จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 ไวว้างใจ

ไดรั้บขอ้มูลตรงตามความตอ้งการ จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 และไวว้างใจว่าบริษทัมีสถาน

ทีตงัแน่นอน จาํนวน 1  คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามลาํดบั 

 ท่านคิดว่าระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ ระยะเวลาในการมารอรับใชบ้ริการหมาะสมไม่มีปัญหาไม่เกิน 10 

นาที เพราะส่วนมากใหท้างบริษทัไปส่ง ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ ระยะเวลาใชไ้ดน้ะ เหมาะสมไว รับได ้มาใชบ้ริการ 5-10 นาที ” 

 กลุ่มที 2 
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 Customer 2 กล่าวว่า “ เป็นบางช่วงเวลาทีมารอประมาณ 15-20 นาที เพราะพนกังานติด

ลูกคา้อยู ่แต่ก็เหมาะสมอยู ่” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ ก็ถวัเฉลียกนัไป แต่บางครังรอนานเกิน 20 นาที ส่วนมากจะเป็น

เรืองการรอเอกสารในการจ่ายเงิน แต่ในส่วนของการสงัซือจะรวดเร็ว ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ ระยะเวลารวดเร็วดี การส่งสินคา้ การจ่ายเงิน ใชเ้วลาประมาณ 

ไม่เกิน 10 นาที เหมาะสมดี ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ระยะเวลามีความเหมาะสมในการจ่ายเงินซือสินคา้ใชเ้วลา

ประมาณ 5-10 นาที ” 

 กลุ่มที 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ ไม่นาน มีความเหมาะสมดีใชเ้วลาประมาณ 5-10 นาที ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ เวลาเหมาะสมมาก ใชเ้วลาในการสงัซือประมาณ 5-10 นาที ” 

 

ตารางที 4-11  สรุปความคิดเห็นเกียวกบัระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคิดเห็น 

กลุ่มที 1  ระยะเวลาในการมารอรับใชบ้ริการหมาะสมไม่มีปัญหา เพราะส่วนมากใหท้างบริษทั

ไปส่ง มาใชบ้ริการไม่เกิน 10 นาที 

กลุ่มที 2 เป็นบางช่วงเวลาทีมารอประมาณ 15-20 นาที เพราะพนกังานติดลูกคา้อยู ่

บางครังไม่เหมาะสม รอนานเกิน 20 นาที ส่วนมากจะเป็นเรืองการรอเอกสารในการ

จ่ายเงิน แต่ในส่วนของการสั งซือจะรวดเร็ว 

ระยะเวลามีความเหมาะสมในการจ่ายเงินซือสินคา้ใชเ้วลาประมาณ 5-10 นาที 

กลุ่มที 3 ไม่นาน มีความเหมาะสมดี ใชเ้วลาในการสงัซือประมาณ 5-10 นาที 

 

ตารางที 4-12  สรุปแนวคาํถามเกียวกบัระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

ระยะเวลาในการให้บริการเป็นอย่างไร 

ใช้เวลาไม่เกิน  

10 นาที 

ใช้เวลาไม่เกิน 

 20 นที  

ใช้เวลาเกิน 20 นาที 

กลุ่มที 1    

Customer 1    

Customer 6    



48 

ตารางที -   (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

ระยะเวลาในการให้บริการเป็นอย่างไร 

ใช้เวลาไม่เกิน  

10 นาที 

ใช้เวลาไม่เกิน 

 20 นที  

ใช้เวลาเกิน 20 นาที 

กลุ่มที 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มที 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 75.00 12.50 12.50 

รวม 6 1 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-12 สรุปแนวคาํถามเกียวกบัระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็น

อยา่งไรพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม  คน มีความคิดเห็นว่า

ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมใชเ้วลาไม่เกิน 10 นาที จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 

75.00 และมีความคิดเห็นว่ามีความเหมาะสมใชเ้วลาในการบริการไม่เกิน 20 นาที จาํนวน 1 คน คิด

เป็นร้อยละ12.50 และมีความคิดเห็นว่าไม่เหมาะสมในบางครังใชเ้วลาเกิน 20 นาที โดยส่วนมากจะ

เป็นเรืองการรอเอกสารในการจ่ายเงิน จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามลาํดบั 

 2.  ด้านความมนัใจ 

 พนกังานทีใหบ้ริการมีความชาํนาญในการบริการมากนอ้ยเพียงใด 

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ มีความชาํนาญในส่วนของการขาย ซึงถา้เป็นขอ้มูลเชิงลึกทาง 

ดา้นเทคนิคกต็อ้งเป็นหนา้ทีของวิศวกร ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ มีความชาํนาญในรายละเอียดของผลิตภณัฑที์ขายอยู ่” 

 กลุ่มที 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ พนกังานมีความชาํนาญ มีคาํแนะนาํให ้” 
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 Customer 4 กล่าวว่า “ มีความชาํนาญ สามารถตอบคาํถามได ้มีการโตต้อบไดทุ้กเรือง ”

พนกังานไม่ตอ้งไปถามผูจ้ดัการ สามารถใหค้าํตอบไดเ้ลย ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานเก่ามีความชาํนาญในการตอบขอ้ซกัถาม แต่พนกังานใหม่

ในบางครังตอ้งรอใหไ้ปถามผูจ้ดัการก่อน ไม่สามารถตอบขอ้ซกัถามไดท้นัที ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ มีความชาํนาญ สามารถตอบคาํถามได ้” 

 กลุ่มที 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ มีความชาํนาญมาก สามารถใหข้อ้มูลไดค้รบถว้น ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ มีความชาํนาญเป็นบางคนในเรืองขอ้มูลทางเทคนิค ” 

 

ตารางที 4-13  สรุปความคิดเห็นเกียวกบัพนกังานทีใหบ้ริการมีความชาํนาญในการบริการมากนอ้ย  

       เพียงใด 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  มีความชาํนาญในส่วนของการขาย ซึงถา้เป็นขอ้มูลเชิงลึกทางดา้นเทคนิคก็ตอ้ง

เป็นหนา้ทีของวิศวกร 

มีความชาํนาญในรายละเอียดของผลิตภณัฑที์ขายอยู ่

กลุ่มที 2 พนกังานมีความชาํนาญ มีคาํแนะนาํให ้สามารถตอบคาํถามได ้มีการโตต้อบได้

ทุกเรือง พนกังานไม่ตอ้งไปถามผูจ้ดัการ สามารถใหค้าํตอบไดเ้ลย 

พนกังานเก่ามีความชาํนาญในการตอบขอ้ซกัถาม แต่พนกังานใหม่ในบางครัง

ตอ้งรอใหไ้ปถามผูจ้ดัการก่อน ไม่สามารถตอบขอ้ซกัถามไดท้นัที 

กลุ่มที 3 มีความชาํนาญมาก สามารถใหข้อ้มูลไดค้รบถว้น 

มีความชาํนาญเป็นบางคนในเรืองขอ้มูลทางเทคนิค 
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ตารางที 4-14   สรุปแนวคาํถามเกียวกบัพนกังานทีใหบ้ริการมีความชาํนาญในการบริการมากนอ้ย 

   เพียงใด 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

ความชํานาญในการบริการของพนักงาน 

มีความชํานาญ 

(ในด้านการขาย) 

ขาดความชํานาญใน

ด้านเทคนิค 

ไม่มีความชํานาญ 

กลุ่มที 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มที 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5   (พนกังานใหม่) 

Customer 7    

กลุ่มที 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 100.00 25.00 12.50 

รวม 8 2 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที -  สรุปแนวคาํถามเกียวกบัพนกังานทีใหบ้ริการมีความชาํนาญ

ในการบริการมากนอ้ยเพียงใด พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม  คน 

มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีความชาํนาญในดา้นการขาย คิดเป็นร้อยละ 100.00  และมีความคิดเห็น

ว่าพนกังานยงัขาดความชาํนาญในดา้นเทคนิคจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00  อีกทงัมีจาํนวน  

คนทีมีความคิดเห็นว่าพนกังานไม่มีความชาํนาญโดยเฉพาะพนกังานใหม่ คิดเป็นร้อยละ 12.50 

ตามลาํดบั 

 พนกังานทีใหบ้ริการ มีมนุษยสมัพนัธใ์นการบริการเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ โอเคอยู ่พูดเล่นหยอกลอ้ได ้” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ มีมนุษยสมัพนัธดี์ ทกัทาย ยมิแยม้ เก็บอารมณ์ไดเ้ก่ง ” 

 กลุ่มที 2 
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 Customer 2 กล่าวว่า “ มีมนุษยสมัพนัธดี์ เป็นกนัเองตลอด ยมิแยม้แจ่มใส ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ มีมนุษยสมัพนัธดี์ ยมิแยม้แจ่มใส ใส่ใจลูกคา้ ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานยมิแยม้ มนุษยสมัพนัธดี์ ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ มีมนุษยสมัพนัธดี์ ยมิแยม้แจ่มใส ” 

 กลุ่มที 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ มีมนุษยสมัพนัธดี์ เป็นกนัเอง ยมิแยม้ ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ มีมนุษยสมัพนัธดี์ ยมิแยม้แจ่มใสดี ” 

 

ตารางที 4-15  สรุปความคิดเห็นเกียวกบัพนกังานทีใหบ้ริการมีมนุษยสมัพนัธใ์นการบริการเป็น   

   อยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  โอเคอยู ่พูดเล่นหยอกลอ้ได ้มีมนุษยสมัพนัธดี์ ทกัทาย ยมิแยม้ เก็บอารมณ์ไดเ้ก่ง 

กลุ่มที 2 มีมนุษยสมัพนัธดี์ เป็นกนัเองตลอด ยมิแยม้แจ่มใส  

กลุ่มที 3 มีมนุษยสมัพนัธดี์ เป็นกนัเอง ยมิแยม้แจ่มใสดี 

 

ตารางที 4-16   สรุปแนวคาํถามเกียวกบัพนกังานทีใหบ้ริการมีมนุษยสมัพนัธใ์นการบริการเป็น 

       อยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

พนักงานทีให้บริการมมีนุษยสัมพนัธ์ในการบริการเป็นอย่างไร 

พูดเล่น หยอกล้อได้ 

เป็นกนัเอง 

ยมิแย้ม แจ่มใสดี ใส่ใจ

ลูกค้า 

เกบ็อารมณ์ได้เก่ง 

กลุ่มที 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มที 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    
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ตารางที -   (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

พนักงานทีให้บริการมมีนุษยสัมพนัธ์ในการบริการเป็นอย่างไร 

พูดเล่น หยอกล้อได้ 

เป็นกนัเอง 

ยมิแย้ม แจ่มใสดี ใส่ใจ

ลูกค้า 

เกบ็อารมณ์ได้เก่ง 

กลุ่มที 1    

กลุ่มที 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 37.50 75.00 12.50 

รวม 3 6 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-16 สรุปแนวคาํถามเกียวกบัพนกังานทีใหบ้ริการมี 

มนุษยสมัพนัธใ์นการบริการเป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั 

รวม  คน มีความคิดเห็นว่าพนกังานยมิแยม้ แจ่มใส ใส่ใจลูกคา้ เป็นจาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 

75.00  มีความคิดเห็นว่าพนกังานใหค้วามเป็นกงัเอง พูดเล่น หยอกลอ้ได ้เป็นจาํนวน 3 คน คิดเป็น

ร้อยละ 37.50 และมีความคิดเห็นว่าพนกังานเก็บอารมณ์ไดเ้ก่ง จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 

ตามลาํดบั 

 เมือท่านมีขอ้ซกัถาม หรือมีขอ้สงสยัใด ๆ พนกังานทีใหบ้ริการสามารถอธิบายหรือให้

คาํตอบต่อท่านเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ สามารถตอบคาํถามเกียวกบัสินคา้ได ้แต่ยงัไม่ค่อยชดัเจน ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ สามารถตอบคาํถามเกียวกบัสินคา้ได ้อธิบายรายละเอียดชดัเจน ” 

 กลุ่มที 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ พนกังานสามารถอธิบายรายละเอียดไดช้ดัเจน ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ พนกังานอธิบายไดเ้ขา้ใจ และตรงประเด็นทีถาม ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานเก่าก็จะไดข้อ้มูลทีครบถว้น ส่วนพนกังานใหม่อาจตอ้ง

รอการตดัสินใจจากผูจ้ดัการ ไม่สามารถใหข้อ้มูลไดท้นัที ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ พนกังานสามารถอธิบายรายละเอียดต่าง ๆ ไดช้ดัเจน ” 

 กลุ่มที 3 
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 Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานสามารถอธิบายไดดี้ เขา้ใจชดัเจน ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ พนกังานสามารถอธิบายรายละเอียดไดช้ดัเจน ” 

 

ตารางที 4-17  สรุปความคิดเห็นเเมือท่านมีขอ้ซกัถาม หรือมีขอ้สงสยัใด ๆ พนกังานทีใหบ้ริการ

   สามารถอธิบายหรือใหค้าํตอบต่อท่านเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  สามารถตอบคาํถามเกียวกบัสินคา้ได ้แต่ยงัไม่ค่อยชดัเจน 

พนกังานสามารถอธิบายไดช้ดัเจน สามารถตอบคาํถามเกียวกบัสินคา้ได ้

กลุ่มที 2 พนกังานสามารถอธิบายรายละเอียดไดช้ดัเจน ตรงประเดน็ทีถาม 

พนกังานเก่ากจ็ะไดข้อ้มูลทีครบถว้น พนกังานใหม่ไม่สามารถตอบไดท้นัที 

กลุ่มที 3 พนกังานสามารถอธิบายรายละเอียดไดช้ดัเจน และเขา้ใจ 

 

ตารางที 4-18  สรุปแนวคาํถามเมือท่านมีขอ้ซกัถาม หรือมีขอ้สงสยัใด ๆ พนกังานทีใหบ้ริการ 

  สามารถอธิบายหรือใหค้าํตอบต่อท่านเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

พนักงานทีให้บริการสามารถอธบิายหรือให้คาํตอบเป็นอย่างไร 

อธิบายรายละเอยีด 

ต่าง ๆ ได้ชัดเจน 

ครบถ้วนตรงประเดน็ 

ตอบคาํถามเกยีวกบั

สินค้าได้ไม่ชัดเจน 

พนักงานใหม่ไม่

สามารถให้คาํตอบได้

ทันท ี

กลุ่มที 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มที 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    
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ตารางที 4-18  (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

พนักงานทีให้บริการสามารถอธบิายหรือให้คาํตอบเป็นอย่างไร 

อธิบายรายละเอยีด 

ต่าง ๆ ได้ชัดเจน 

ครบถ้วนตรงประเดน็ 

ตอบคาํถามเกยีวกบั

สินค้าได้ไม่ชัดเจน 

พนักงานใหม่ไม่

สามารถให้คาํตอบได้

ทันท ี

กลุ่มที 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 87.50 12.50 12.50 

รวม 7 1 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-18 สรุปแนวคาํถามเมือท่านมีขอ้ซกัถาม หรือมีขอ้สงสยัใดๆ 

พนกังานทีใหบ้ริการสามารถอธิบายหรือใหค้าํตอบท่านเป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.

ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม  คน มีความคิดเห็นว่าพนกังานทีใหบ้ริการสามารถอธิบาย

รายละเอียดไดช้ดัเจน ครบถว้น เป็นจาํนวน 7 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 87.50 และมีความคิดเห็นว่า

พนกังานทีใหบ้ริการสามารถตอบคาํถามเกียวกบัสินคา้ไดไ้ม่ชดัเจน เป็นจาํนวน 1 คน  โดยคิดเป็น

ร้อยละ 12.50  และมีจาํนวน  1คนทีมีความคิดเห็นว่าพนกังานทีใหบ้ริการทีเป็นพนกังานใหม่ไม่

สามารถอธิบายหรือใหค้าํตอบไดช้ดัเจน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามลาํดบั 

 3.  ด้านความพร้อมของเครืองมือและองค์ประกอบต่างๆ 

 ท่านมองว่าสถานทีใหบ้ริการมีหอ้งรับรองเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ มีหอ้งรับรองเพียงพอ ทีนงัสะดวกสบาย ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ มีหอ้งรับรองและทีนงัสะดวกสบายเพียงพอ ” 

 กลุ่มที 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ มีทีนงัรอเพียงพอ เหมาะสมดีมาก ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ มีทีนงัสะดวก เพียงพอ เป็นสดัส่วน ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พืนทีใหบ้ริการโอเค มีหอ้งรับแขก มีทีนงัเพียงพอ ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ มีหอ้งรับรอง ทีนงัสะดวกสบาย เพียงพอ เรียบร้อยเป็นระเบียบ ” 

 กลุ่มที 3 
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 Customer 3 กล่าวว่า “ ทีนงัสะดวกสบาย โอเคดีแลว้ ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ มีหอ้งรับรองและทีนงัสะดวกสบายดี สะอาดเป็นระเบียบ ” 

 

ตารางที 4-19  สรุปความคิดเห็นเกียวกบัท่านมองว่าสถานทีใหบ้ริการมีหอ้งรับรองเป็นอยา่งไร  

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  มีหอ้งรับรองเพียงพอ ทีนงัสะดวกสบายเพียงพอ 

กลุ่มที 2 มีทีนงัสะดวก เพียงพอ เป็นสดัส่วน เรียบร้อยเป็นระเบียบ 

กลุ่มที 3 มีหอ้งรับรองและทีนงัสะดวกสบาย สะอาดเป็นระเบียบ 

 

ตารางที 4-20   สรุปแนวคาํถามท่านมองว่าสถานทีใหบ้ริการมีหอ้งรับรองเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 
สถานทใีห้บริการมห้ีองรับรองเป็นอย่างไร 

มห้ีองรับรองเพยีงพอ ทีนังสะดวก สบาย สะอาดเป็นระเบยีบ 

กลุ่มที 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มที 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มที 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 62.50 100.00 25.00 

รวม 5 8 2 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-20 สรุปแนวคาํถามท่านมองว่าสถานทีใหบ้ริการมีหอ้งรับรอง

เป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวมจาํนวน  คน มีความ
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คิดเห็นว่าสถานทีใหบ้ริการมีทีนงัสะดวกสบายเพียงพอ โดยคิดเป็นร้อยละ 100.00 และมีจาํนวน 5 

คน มีความคิดเห็นว่าสถานทีใหบ้ริการมีหอ้งรับรองเพียงพอ โดยคิดเป็นร้อยละ 62.50 และมีจาํนวน 

2 คนมีความคิดเห็นว่าสถานทีใหบ้ริการมีหอ้งรับรองทีสะอาดเป็นระเบียบ โดยคิดเป็นร้อยละ 25.00 

ตามลาํดบั 

 ท่านมองว่าทาํเลสถานทีใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ มีความเหมาะสม จอดรถไดส้ะดวก ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ ทาํเลทีตงัติดถนนใหญ่ สามารถเขา้มาติดต่อไดง่้าย เหมาะสม 

สามารถมองเห็นชดัและมีทีจอดรถ ” 

 กลุ่มที 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ ทาํเลทีตงัหาง่าย อยูติ่ดถนนใหญ่ เห็นป้ายบริษทัชดัเจน ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ มีความเหมาะสม สถานทีจอดรถสะดวก ตงัอยูใ่จกลางเมือง  

เพิมความสะดวกในการมาติดต่อมากขึน ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ ไม่เหมาะสม การจราจรติดขดั สถานทีจอดรถไม่สะดวก ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ทีตงัเหมาะสมดี มองหาง่าย ติดถนนใหญ่ ทีจอดรถกวา้งขวางดี ” 

 กลุ่มที 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ ทาํเลทีตงัเหมาะสมดี ติดถนนใหญ่เห็นไดช้ดัเจน จอดรถสะดวก ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ มีความเหมาะสม สถานทีจอดรถสะดวก ” 

 

ตารางที 4-21   สรุปความคิดเห็นเกียวกบัท่านมองว่าทาํเลสถานทีใหบ้ริการเป็นอยา่งไร  

   

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  มีความเหมาะสม ทาํเลทีตงัติดถนนใหญ่ สามารถเขา้มาติดต่อไดง่้าย เหมาะสม 

สามารถมองเห็นชดัและมีทีจอดรถ 

กลุ่มที 2 ทาํเลทีตงัหาง่าย อยูติ่ดถนนใหญ่ เห็นป้ายบริษทัชดัเจน มีความเหมาะสม ทีจอด

รถสะดวก ตงัอยูใ่จกลางเมือง เพิมความสะดวกในการมาติดต่อมากขึน 

ไม่เหมาะสม การจราจรติดขดั สถานทีจอดรถไม่สะดวก 

กลุ่มที 3 ทาํเลทีตงัเหมาะสมดี ติดถนนใหญ่ สถานทีจอดรถสะดวก 
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ตารางที 4-22   สรุปแนวคาํถามท่านมองว่าทาํเลสถานทีใหบ้ริการเป็นอยา่งไร  

 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 

ทําเลสถานทใีห้บริการเป็นอย่างไร 

สถานทีจอดรถ

สะดวก 

เห็นได้ชัดเจน ไม่เหมาะสม

การจราจรตดิขัด 

สถานทีจอดรถ

ไม่สะดวก 

กลุ่มที 1      

Customer 1     

Customer 6     

กลุ่มที 2     

Customer 2     

Customer 4     

Customer 5     

Customer 7     

กลุ่มที 3     

Customer 3     

Customer 8     

ร้อยละ 75.00 50.00 12.50 12.50 

รวม 6 4 1 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-22 สรุปแนวคาํถามท่านมองว่าทาํเลสถานทีใหบ้ริการเป็น

อยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม  คน มีความคิดเห็นว่าทาํเล

สถานทีใหบ้ริการมีความสะดวกในสถานทีจอดรถจาํนวน 6 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 75.00  และมี

ความคิดเห็นว่าทาํเลสถานทีใหบ้ริการเห็นไดช้ดัเจน จาํนวน 4 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 50.00  และมี

เพียง  1 คนทีมีความคิดเห็นว่าทาํเลสถานทีใหบ้ริการไม่มีความเหมาะสมการจราจรติดขดั และ

สถานทีจอดรถไม่สะดวก คิดเป็นร้อยละ 12.50 

 3.3 ท่านมองว่ามีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ นาํมาใชใ้นระดบัหนึง มีความเหมาะสมมากแลว้ ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ มีการนาํมาใชใ้นระดบัหนึง เช่น ระบบคอมพิวเตอร์ แฟกซ ์ 

แต่อยากใหบ้ริษทัเพิมการติดต่อกบัลูกคา้ทางไลน์ (Line) ” 
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 กลุ่มที 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “มีคอมพิวเตอร์ประจาํทุกโต๊ะของพนกังานมากเพียงพอ เช็คขอ้มูล

ไดร้วดเร็ว ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ มีคอมพิวเตอร์เพียงพอ สามารถหาขอ้มูลใหไ้ดท้นัที ไม่เสียเวลา” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ มีการใชเ้ทคโนโลยใีนการติดต่อ สือสารเพียงพอ ทนัสมยั ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ มีคอมพิวเตอร์ประจาํทุกโต๊ะของพนกังาน เช็คขอ้มูลสต๊อกได้

รวดเร็ว ” 

 กลุ่มที 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ นาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการ นอกจาก

ติดต่อพนกังานทีออฟฟิศ ยงัสามารถสงัซือสินคา้ทางอีเมลลไ์ด ้” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ มีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการนอ้ยไป 

ควรมีการโชวผ์ลิตภณัฑห์รือผลงานของบริษทัฯ ผา่นจอแอลซีดี ” 

 

ตารางที 4-23   สรุปความคิดเห็นเกียวกบัท่านมองว่ามีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้น 

   การบริการเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  มีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชเ้หมาะสมมาก เช่น ระบบ

คอมพิวเตอร์ แฟกซ ์แต่อยากใหบ้ริษทัเพิมการติดต่อกบัลูกคา้ทางไลน์ (Line) 

กลุ่มที 2  มีคอมพิวเตอร์ประจาํทุกโต๊ะของพนกังานมากเพียงพอ สามารถเช็คขอ้มูล 

ต่าง ๆ ไดร้วดเร็ว ไม่เสียเวลามีการใชเ้ทคโนโลยใีนการติดต่อ สือสารเพียงพอ  

ทนัสมยั 

กลุ่มที 3 มีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่างๆ มาใชใ้นการบริการ นอกจากติดต่อสงัซือ

สินคา้กบัพนกังานทีออฟฟิศ ยงัสามารถสงัซือสินคา้ทางอีเมลลไ์ด ้

มีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่างๆ มาใชใ้นการบริการนอ้ยไป ควรมีการโชว์

ผลิตภณัฑห์รือผลงานของบริษทัฯ ผา่นจอแอลซีดี 
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ตารางที 4-24    สรุปแนวคาํถามท่านมองว่ามีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใช ้

    ในการบริการเป็นอยา่งไร   

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ มกีารนําเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใช้ในการบริการเป็นอย่างไร 

เหมาะสมดี มอีปุกรณ์

สํานักงานครบถ้วน 

ควรเพมิช่องทางการ

ตดิต่อ เช่น ทางไลน์ 

ควรมกีารแสดงสินค้า

ผ่านจอแอลซีด ี

กลุ่มที 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มที 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มที 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 87.50 12.50 12.50 

รวม 7 1 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-24 สรุปแนวคาํถามท่านมองว่ามีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศ

ต่างๆมาใชใ้นการบริการเป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั 

รวม  คน มีความคิดเห็นว่าบริษทัฯ มีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการ

เหมาะสมดี มีอุปกรณ์สาํนกังานครบถว้นจาํนวน 7 คนโดยคิดเป็นร้อยละ 87.50 และมีความคิดเห็น

ว่าควรเพิมช่องทางการติดต่อ เช่น ทางไลน์ จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50  และมีความคิดเห็น

ว่ามีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการนอ้ยไปควรมีการแสดงสินคา้ผา่น 

จอแอลซีดี จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามลาํดบั 

 ด้านความเอาใจใส่ 

 ท่านคิดว่าการใหค้าํแนะนาํของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มที 1 



60 

 Customer 1 กล่าวว่า “ พนกังานใหค้าํปรึกษาทุกครัง เป็นทีพอใจ ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ พนกังานใหค้าํแนะนาํปรึกษา แต่เรืองต่อรองราคาตอ้งรอผูจ้ดัการ 

พนกังานไม่สามารถตดัสินใจได ้” 

 กลุ่มที 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ ใหค้าํปรึกษาทุกครังทีมา พนกังานแนะนาํสินคา้ทุกครัง ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ ใหค้าํแนะนาํตลอด สามารถตอบคาํถามใหก้บัลูกคา้ได ้” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ ใหค้าํแนะนาํ แต่โดยส่วนมากจะซือสินคา้ทีเป็นสินคา้ประจาํอยู่

แลว้ พนกังานจะทราบดี ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ใหค้าํแนะนาํปรึกษาทุกครังทีเขา้มาใชบ้ริการ ” 

 กลุ่มที 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ ไดรั้บคาํแนะนาํและใหค้าํปรึกษาตลอด ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ ใหค้าํแนะนาํปรึกษาทุกครังทีเขา้มาใชบ้ริการ พนกังานมีความรู้ ” 

 

ตารางที 4-25  สรุปความคิดเห็นเกียวกบัการใหค้าํแนะนาํของพนกังานเป็นอยา่งไร  

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  พนกังานใหค้าํปรึกษาทุกครัง เป็นทีพอใจ แต่ถา้เป็นเรืองต่อรองราคาตอ้งรอ

ผูจ้ดัการ พนกังานไม่สามารถตดัสินใจได ้

กลุ่มที 2 ใหค้าํปรึกษาแนะนาํทุกครังทีมา คือสงัของแต่ละครังก็เปลียนแปลงไปเรือย ๆ 

พนกังานก็แนะนาํสินคา้ทุกครัง สามารถตอบคาํถามใหก้บัลูกคา้ได ้แต่โดย

ส่วนมากจะซือสินคา้ทีเป็นสินคา้ประจาํอยูแ่ลว้ พนกังานจะทราบดี 

กลุ่มที 3 ไดรั้บคาํแนะนาํและใหค้าํปรึกษาตลอดทุกครังทีเขา้มาใชบ้ริการ พนกังาน 

มีความรู้ 
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ตารางที 4-26   สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการใหค้าํแนะนาํของพนกังานเป็นอยา่งไร  

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ การให้คาํแนะนําของพนกังานเป็นอย่างไร 

ได้รับคาํแนะนําและให้

คาํปรึกษาตลอดทุกครัง 

ไม่สามารถปรึกษาในเรือง

ต่อรองราคาต้องรอผู้จดัการ 

กลุ่มที 1   

Customer 1   

Customer 6   

กลุ่มที 2   

Customer 2   

Customer 4   

Customer 5   

Customer 7   

กลุ่มที 3   

Customer 3   

Customer 8   

ร้อยละ 100.00 12.50 

รวม 8 1 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-26 สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการใหค้าํแนะนาํของพนกังาน

เป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม  คน มีความคิดเห็นว่า

พนกังานผูใ้หบ้ริการไดใ้หค้าํแนะนาํปรึกษาทุกครังทีมาใชบ้ริการ โดยคิดเป็นร้อยละ 100.00 และมี

ความคิดเห็นว่าไม่สามารถใหค้าํปรึกษาในเรืองการต่อรองราคาได ้จาํนวน 1 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 

12.50 

 4.2 ท่านคิดว่าการดูแลเอาใจใส่ในทุกขนัตอนของการใหบ้ริการจากพนกังานเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ พนกังานดูแลเอาใจใส่ดี โอเคอยูน่ะ ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ พนกังานดูแลเอาใจใส่ดีทุกขนัตอน ดูแลทุกอยา่งใชไ้ด ้” 

 กลุ่มที 2 
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 Customer 2 กล่าวว่า “ ไดรั้บการดูแลอยา่งดี ไม่เคยมีปัญหา เช่น ถา้ส่งของไม่ไดก้็จะโทร

แจง้ตลอด ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ ดูแลเอาใจใส่ทุกขนัตอน ตงัแต่เดินเขา้มา มีการสอบถามว่ามา

ติดต่อเรืองอะไร ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานเอาใจใส่ดูแลดี มีมนุษยสมัพนัธดี์ในการพูดคุยกบัลูกคา้ ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ในทุกขนัตอน บริการดี ” 

 กลุ่มที 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่อยา่งดี เช่น ก่อนส่งสินคา้โทรแจง้ ถึงหนา้

งานโทรแจง้ หรือถา้ส่งสินคา้ก่อนเวลาจะโทรแจง้ตลอด ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ มีการดูแลเอาใจใส่ในทุกขนัตอน บริการดี ดูแลทุกอยา่งใชไ้ด ้” 

 

ตารางที 4-27   สรุปความคิดเห็นเกียวกบัท่านคิดว่าการดูแลเอาใจใส่ในทุกขนัตอนของ 

    การใหบ้ริการของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  พนกังานดูแลเอาใจใส่ดีทุกขนัตอน ดูแลทุกอยา่งใชไ้ด ้

กลุ่มที 2 ไดรั้บการดูแลอยา่งดี ไม่เคยมีปัญหา มีมนุษยสมัพนัธใ์นการพูดคุยกบัลูกคา้

บริการดี 

กลุ่มที 3 ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่อยา่งดีในทุกขนัตอน บริการดี 

 

ตารางที 4-28   สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการดูแลเอาใจใส่ในทุกขนัตอนของการใหบ้ริการ 

       จากพนกังานเป็นอยา่งไร 

 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 

การดูแลเอาใจใส่ในทุกขนัตอนของการให้บริการจากพนักงานเป็นอย่างไร 

ได้รับการดูแลเอาใจใส่

อย่างด ี

มมีนุษยสัมพนัธ์ดีใน

การพูดคุยกบัลูกค้า 

มกีารโทรแจ้งการส่ง

สินค้าตลอด 

กลุ่มที 1    

Customer 1    

Customer 6    
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ตารางที -   (ต่อ) 

 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 

การดูแลเอาใจใส่ในทุกขนัตอนของการให้บริการจากพนักงานเป็นอย่างไร 

ได้รับการดูแลเอาใจใส่

อย่างด ี

มมีนุษยสัมพนัธ์ดีใน

การพูดคุยกบัลูกค้า 

มกีารโทรแจ้งการส่ง

สินค้าตลอด 

กลุ่มที 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มที 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 100.00 12.50 25.00 

รวม 8 1 2 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-28 สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการดูแลเอาใจใส่ในทุกขนัตอน

ของการใหบ้ริการจากพนกังานเป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์

จาํกดั รวม  คน มีความคิดเห็นว่าไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ในทุกขนัตอนเป็นอยา่งดี โดยคิดเป็น 

ร้อยละ 100.00  มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีการโทรแจง้การส่งสินคา้ตลอด เป็นจาํนวน 2 คน  

โดยคิดเป็นร้อยละ 25.00 และมีความคิดเห็นว่าพนกังานมีมนุษยสมัพนัธที์ดีในการคุยกบัลูกคา้  

เป็นจาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 

 4.3  ท่านคิดว่าการตอ้นรับของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ ไดรั้บการตอ้นรับเป็นอยา่งดี พนกังานพูดจาสุภาพ ไพเราะ ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ พนกังานพูดจาสุภาพ ไพเราะ ยมิแยม้ทุกครัง ” 

 กลุ่มที 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ พนกังานตอ้นรับลูกคา้เป็นอยา่งดีเป็นกนัเองกบัลูกคา้พูดจาสุภาพ ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ มีการตอ้นรับเป็นกนัเองดี ยมิแยม้ตลอดเวลา ” 
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 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานตอ้นรับลูกคา้ดี มีมนุษยสมัพนัธ ์พูดจาสุภาพ ยมิแยม้

แจ่มใสทุกครังทีเขา้มา ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ไดรั้บการตอ้นรับเป็นอยา่งดีจากพนกังาน ยมิแยม้ พูดจาสุภาพ ” 

 กลุ่มที 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานตอ้นรับดี พูดจาสุภาพ ยมิแยม้ ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ ไดรั้บการตอ้นรับเป็นอยา่งดี ลูกคา้เขา้มามีการทกัทาย ยมิแยม้ ” 

 

ตารางที 4-29   สรุปความคิดเห็นเกียวกบัท่านคิดว่าการตอ้นรับของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  ไดรั้บการตอ้นรับเป็นอยา่งดี พนกังานพูดจาสุภาพ ไพเราะ ยมิแยม้ทุกครัง 

กลุ่มที 2 พนกังานตอ้นรับลูกคา้เป็นอยา่งดี เป็นกนัเองกบัลูกคา้ ยมิแยม้ตลอดเวลา พูดจา

สุภาพ 

กลุ่มที 3 พนกังานตอ้นรับดี ยมิแยม้ พูดจาสุภาพ ลูกคา้เขา้มามีการทกัทาย ยมิแยม้ 

 

ตารางที 4-30   สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการตอ้นรับของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

การต้อนรับของพนกังานเป็นอย่างไร 

พูดจาสุภาพ ไพเราะ ยมิแย้มตลอดเวลา ทักทาย เป็นกนัเอง 

กบัลกูค้า 

กลุ่มที 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มที 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    
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ตารางที -   (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

การต้อนรับของพนกังานเป็นอย่างไร 

พูดจาสุภาพ ไพเราะ ยมิแย้มตลอดเวลา ทักทาย เป็นกนัเอง 

กบัลกูค้า 

กลุ่มที 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 75.00 75.00 37.50 

รวม 6 6 3 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-30 สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการตอ้นรับของพนกังานเป็น

อยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม  คน มีความคิดเห็นว่า

พนกังานผูใ้หบ้ริการพูดจาสุภาพ ไพเราะ เป็นจาํนวน 6 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 75.00 และ 

มีความคิดเห็นว่าพนกังานผูใ้หบ้ริการยมิแยม้ตลอดเวลา เป็นจาํนวน 6 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 75.00 

และมีความคิดเห็นว่าพนกังานผูใ้หบ้ริการทกัทาย มีความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ จาํนวน 3 คน โดย 

คิดเป็นร้อยละ 37.50 

 4.4  ท่านคิดว่าการแสดงออกดว้ยท่าทางของพนกังานในการบริการเป็นอยา่งไร 

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ พนกังานยมิแยม้ พูดจาสุภาพ เป็นทีน่าพอใจ ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ พนกังานพูดจาสุภาพ ยมิแยม้แจ่มใสทุกครัง ” 

 กลุ่มที 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ พนกังานใหบ้ริการดว้ยวาจาทีสุภาพ ยมิแยม้แจ่มใสทุกครัง ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ พนกังานพูดจาสุภาพ ยมิแยม้ ไม่มีหนา้งอ ใส่อารมณ์กบัลูกคา้ ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานยมิแยม้แจ่มใสทุกครังทีมาใชบ้ริการ ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ พนกังานพูดจาสุภาพ ยมิแยม้ทุกครังทีมา ” 

 กลุ่มที 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานยมิแยม้ แจ่มใสดี ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ พนกังานพูดจาสุภาพ ยมิแยม้ แจ่มใสทุกครัง ” 
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ตารางที 4-31   สรุปความคิดเห็นเกียวกบัท่านคิดว่าการแสดงออกดว้ยท่าทางของพนกังานในการ 

   บริการเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  พนกังานพูดจาสุภาพ เป็นทีน่าพอใจ ยมิแยม้แจ่มใสทุกครัง 

กลุ่มที 2 พนกังานใหบ้ริการดว้ยวาจาทีสุภาพ ยมิแยม้แจ่มใสทุกครังทีมาใชบ้ริการ ไม่มี

หนา้งอหรือใส่อารมณ์กบัลูกคา้ 

กลุ่มที 3 พนกังานยมิแยม้ แจ่มใสดี พูดจาสุภาพทุกครัง  

 

ตารางที 4-32  สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการแสดงออกดว้ยท่าทางของพนกังานในการบริการ 

   เป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ การแสดงออกด้วยท่าทางของพนกังานในการบริการเป็นอย่างไร 

ยมิแย้มแจ่มใสด ี พูดจาสุภาพ ไม่หน้างอหรือใส่

อารมณ์กบัลูกค้า 

กลุ่มที 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มที 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มที 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 100.00 75.00 12.50 

รวม 8 6 1 
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 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-32 สรุปแนวคาํถามท่านคิดว่าการแสดงออกดว้ยท่าทางของ 

พนกังานในการบริการเป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม  

คน มีความคิดเห็นว่า พนกังานยมิแยม้ แจ่มใสดีโดยคิดเป็นร้อยละ 100.00 และมีความคิดเห็นว่า

พนกังานใหบ้ริการพูดจาสุภาพ เป็นจาํนวน  6 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 75.00 และมีจาํนวน 1 คน  

มีความคิดเห็นว่าพนกังานทีใหบ้ริการไม่หนา้งอหรือใส่อารมณ์กบัลูกคา้ โดยคิดเป็นร้อยละ 12.50 

 5.  ด้านความตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า 

  5.1  พนกังานมีความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งไร 

  กลุ่มที 1 

  Customer 1 กล่าวว่า “ พนกังานมีความกระตือรือร้น รวดเร็วเป็นทีพอใจ ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ โอเคไว พนกังานกระตือรืนร้น ถา้ถามพนกังานแลว้เขาตอบ

ไม่ไดท้นัที กจ็ะมีการโทรมาบอกอีกครัง ” 

  กลุ่มที 2 

  Customer 2 กล่าวว่า “ ไดรั้บความรวดเร็วดีทุกครัง พนกังานกระตือรือร้น ” 

  Customer 4 กล่าวว่า “ ไดรั้บความสะดวกสบาย พนกังานกระตือรือร้นในเรืองทีเรา

เขา้มาติดต่อ ติดตามถามไถ่ในเรืองทีจะเขา้มารับบริการ ” 

  Customer 5 กล่าวว่า “มีความกระตือรือร้นในการทีจะบริการลูกคา้ เช่น การสอบถาม

ว่าตอ้งการสินคา้ประเภทไหน เพือทีจะใหข้อ้มูลกบัลูกคา้” 

  Customer 7 กล่าวว่า “ พนกังานมีความกระตือรือร้น ไดรั้บความสะดวก พนกังานจะ

คอยสอบถามทุกครังทีเขา้มาใชบ้ริการ ” 

  กลุ่มที 3 

  Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานมีความกระตือรืนร้น ไดรั้บความสะดวกในการเปิด

บิล ชาํระเงิน และส่งของ ” 

  Customer 8 กล่าวว่า “ พนกังานมีความกระตือรือร้น ไม่ปล่อยใหลู้กคา้คอยนาน จะ

รีบหาขอ้มูลใหท้นัทีเมือมีการสอบถาม ” 
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ตารางที 4-33  สรุปความคิดเห็นพนกังานมีความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  พนกังานมีความกระตือรือร้น รวดเร็วเป็นทีพอใจ ถา้ถามพนกังานแลว้เขาตอบ

ไม่ไดท้นัที กจ็ะมีการโทรมาบอกอีกครัง 

กลุ่มที 2 ไดรั้บความรวดเร็วดีทุกครัง พนกังานมีความกระตือรือร้นในการทีจะบริการ

ลูกคา้ เช่น การสอบถามว่าตอ้งการสินคา้ประเภทไหน เพือทีจะใหข้อ้มูลกบั

ลูกคา้ พนกังานจะคอยสอบถามทุกครังทีเขา้มาใชบ้ริการ 

กลุ่มที 3 พนกังานมีความกระตือรืนร้น ไดรั้บความสะดวกในการเปิดบิล ชาํระเงิน และ

ส่งของ ไม่ปล่อยใหลู้กคา้คอยนาน จะรีบหาขอ้มูลใหท้นัทีเมือมีการสอบถาม 

 

ตารางที 4-34   สรุปแนวคาํถามพนกังานมีความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ พนักงานมคีวามตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่างไร 

มคีวามกระตือรือร้น ได้รับความรวดเร็ว ได้รับความสะดวก 

กลุ่มที 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มที 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มที 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 100.00 25.00 37.50 

รวม 8 2 3 

 



69 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-34 สรุปแนวคาํถามพนกังานมีความตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของลูกคา้อยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม  คน มีความ

คิดเห็นว่าพนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นโดยคิดเป็นร้อยละ 100.00  และมีความคิดเห็น

ว่าไดรั้บความสะดวก จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 และมีความคิดเห็นว่าไดรั้บความรวดเร็ว 

เป็นจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00  

  5.2  ท่านคิดว่าพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูลต่างๆ เป็นอยา่งไร 

  กลุ่มที 1 

  Customer 1 กล่าวว่า “ พนกังานพยายามหาขอ้มูลใหอ้ยา่งรีบเร่งจดัอยใูนระดบัดีมาก ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ ในเรืองทีพนกังานไม่รู้หรือไม่สามารถตอบได ้เขากจ็ะพยายาม

หาขอ้มูลมาใหไ้ดต้ามทีเราตอ้งการจดัอยใูนระดบัดีมาก ” 

  กลุ่มที 2 

  Customer 2 กล่าวว่า “ พยายามหาและใหข้อ้มูลลูกคา้อยา่งรีบเร่ง โดยเฉพาะเรืองราคา

ของสินคา้ทีมีการปรับขึนลง ซึงเป็นสิงสาํคญัทีลูกคา้ตอ้งการทราบจดัอยใูนระดบัดีมาก ” 

  Customer 4 กล่าวว่า “ เมือเราตอ้งการทราบขอ้มูลต่างๆ พนกังานจะพยายามหาขอ้มูล

มาใหอ้ยา่งรีบเร่งจดัอยใูนระดบัดีมาก ” 

  Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานมีความพยายามในการหาสินคา้ทีลูกคา้ตอ้งการ ทงัใน

เรืองราคา รูปแบบ ระยะเวลาการจดัส่ง จดัอยใูนระดบัดีมาก ” 

  Customer 7 กล่าวว่า “ พนกังานจะพยายามหาขอ้มูลใหท้นัทีในสิงทีเราตอ้งการ ” 

  กลุ่มที 3 

  Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานมีความพยายามในการหาสินคา้ทีลูกคา้ตอ้งการ หรือ

ถา้รายการสินคา้ใดทีสงัแลว้ไม่มี พนกังานจะมีการแนะนาํสินคา้ตวัอืนให ้” 

  Customer 8 กล่าวว่า “ พนกังานรีบเร่งหาขอ้มูลและตอบคาํถาม ไม่ปล่อยให้ลูกคา้

คอยนาน จดัอยใูนระดบัดีมาก ” 

 

ตารางที 4-35  สรุปความคิดเห็นเกียวกบัท่านคิดว่าพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูลต่าง ๆ 

  เป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  พนกังานพยายามหาขอ้มูลใหทุ้กครัง ในเรืองทีพนกังานไม่รู้หรือไม่สามารถ

ตอบได ้เขากจ็ะพยายามหาขอ้มูลมาใหไ้ดต้ามทีเราตอ้งการจดัอยใูนระดบัดีมาก 
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ตารางที 4-35  (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 2 พยายามหาและใหข้อ้มูลลูกคา้ตลอด โดยเฉพาะเรืองราคาของสินคา้ทีมีการ

ปรับขึนลง ซึงเป็นสิงสาํคญัทีลูกคา้ตอ้งการทราบ พนกังานพยายามหาขอ้มูล

ใหท้นัทีในสิงทีเราตอ้งการทราบ จดัอยใูนระดบัดีมาก 

กลุ่มที 3 พนกังานมีความพยายามในการหาสินคา้ทีลูกคา้ตอ้งการ หรือถา้รายการสินคา้

ใดทีสงัแลว้ไม่มี พนกังานจะมีการแนะนาํสินคา้ตวัอืนให ้รีบเร่งหาขอ้มูลและ

ตอบคาํถาม ไม่ปล่อยใหลู้กคา้คอยนาน จดัอยใูนระดบัดีมาก 

 

ตารางที 4-36   สรุปแนวคาํถามพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูลต่าง ๆ เป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ พนักงานมคีวามพยายามในการหาข้อมูลต่าง ๆ เป็นอย่างไร 

มคีวามพยายามในการหา

ข้อมูลให้ได้ตามทีต้องการ 

มคีวามพยายามในการหา

ข้อมูลจดัอยู่ในระดบัดีมาก 

กลุ่มที 1   

Customer 1   

Customer 6   

กลุ่มที 2   

Customer 2   

Customer 4   

Customer 5   

Customer 7   

กลุ่มที 3   

Customer 3   

Customer 8   

ร้อยละ 25.00 75.00 

รวม 2 6 
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 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-36 สรุปแนวคาํถามพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูล

ต่างๆ เป็นอยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม 8 คน  

มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูลต่างๆ จดัอยูใ่นระดบัดีมาก เป็นจาํนวน  

6 คน คิดเป็นร้อยละ 75.00 และมีความคิดเห็นว่าพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูลต่าง ๆ 

เพือใหไ้ดข้อ้มูลตรงตามความตอ้งการ เป็นจาํนวน 2 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 25.00 

  5.3  ท่านมองว่าพนกังานทีใหบ้ริการใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งไร 

  กลุ่มที 1 

  Customer 1 กล่าวว่า “ พนกังานใหค้วามช่วยเหลือ ทาํงานดว้ยความเต็มใจทุกครัง 

ทีมาใชบ้ริการ ” 

   Customer 6 กล่าวว่า “ ทุกครังทีเขา้มา พนกังานใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเต็มใจ ” 

  กลุ่มที 2 

  Customer 2 กล่าวว่า “ พนกังานใหค้วามช่วยเหลือทุกครังอยา่งเต็มใจ จะถามทุกครังที

เขา้มาว่าใหช่้วยเรืองใด ” 

  Customer 4 กล่าวว่า “ พนกังานมีความเต็มใจใหค้วามช่วยเหลือ สงัเกตจาก 

การกระทาํ สีหนา้ คาํพูด ทาํใหรู้้สึกว่าพนกังานมีความเต็มใจทีจะบริการ ” 

  Customer 5 กล่าวว่า “ พนกังานใหค้วามช่วยเหลือดว้ยความเต็มใจทุกครังทีมาใช้

บริการ พูดคุยแจง้ราคาดว้ยความเต็มใจ ไม่มีปิดบงั ” 

  Customer 7 กล่าวว่า “ พนกังานเต็มใจใหค้วามช่วยเหลือ ยมิแยม้แจ่มใสสอบถามทุก

ครังทีเขา้มาใชบ้ริการ ” 

  กลุ่มที 3 

  Customer 3 กล่าวว่า “ พนกังานเต็มใจใหบ้ริการทุกครังทีเขา้มา ” 

  Customer 8 กล่าวว่า “ พนกังานเต็มใจบริการและช่วยเหลือทุกครัง มี 

ความกระตือรือร้น ยมิแยม้แจ่มใส ” 

 

ตารางที 4-37  สรุปความคิดเห็นเกียวกบัพนกังานทีใหบ้ริการใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งไร 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  พนกังานใหค้วามช่วยเหลือ ทาํงานดว้ยความเต็มใจทุกครังทีมาใชบ้ริการ 
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ตารางที 4-37 (ต่อ) 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 2 พนกังานใหค้วามช่วยเหลือทุกครังอยา่งเต็มใจ จะถามทุกครังทีเขา้มาว่าใหช่้วย

เรืองใด สงัเกตจากการกระทาํ สีหนา้ คาํพูด ทาํใหรู้้สึกวา่พนกังานมีความเต็ม

ใจทีจะบริการ ยมิแยม้แจ่มใสสอบถามทุกครังทีเขา้มาใชบ้ริการ 

กลุ่มที 3 พนกังานเต็มใจบริการและช่วยเหลือทุกครัง สงัเกตจากความกระตือรือร้น ยมิ

แยม้แจ่มใส 

 

ตารางที 4-38   สรุปแนวคาํถามท่านมองว่าพนกังานทีใหบ้ริการใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งไร 

 

ผูใ้หส้มัภาษณ์ 

พนักงานทีให้บริการให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างไร 

มคีวามเตม็ใจ 

ในการช่วยเหลือ 

กระตือรือร้น มกีารสอบถามและ 

ยมิแย้มแจ่มใส 

กลุ่มที 1    

Customer 1    

Customer 6    

กลุ่มที 2    

Customer 2    

Customer 4    

Customer 5    

Customer 7    

กลุ่มที 3    

Customer 3    

Customer 8    

ร้อยละ 100.00 12.50 37.50 

รวม 8 1 3 
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 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-38 สรุปแนวคาํถามพนกังานทีใหบ้ริการใหค้วามช่วยเหลือเป็น

อยา่งไร พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม 8 คน มีความคิดเห็นว่า

พนกังานใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเต็มใจทุกครังเมือไปใชบ้ริการโดยคิดเป็นร้อยละ 100.00 และ 

มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีการสอบถาม ยมิแยม้แจ่มใส จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 และ 

มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีความกระตือรืนร้น จาํนวน 1 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 12.50 

 

ส่วนที 4 แนวคาํถามเกียวกับแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษัทฯ 

 ท่านมองว่าการบริการของบริษทัฯ ควรมีการปรับปรุงหรือเพิมเติมส่วนใดบา้ง  

 กลุ่มที 1 

 Customer 1 กล่าวว่า “ ไม่มีอะไรใหป้รับปรุง ดีอยูแ่ลว้ เพราะร่วมงานกบั เอส.ที.ซี.มา

นาน สามารถคุยปรึกษากนัไดต้ลอด ” 

  Customer 6 กล่าวว่า “ อยากใหพ้นกังานไดท้ราบรายละเอียดสินคา้ของบริษทัเพิมมาก

ขึน จะไดส้ามารถตอบคาํถามไดท้นัที ” 

 กลุ่มที 2 

 Customer 2 กล่าวว่า “ ไม่มีอะไรเพิมเติม เพราะบริษทัมีมาตรฐานมากขึน ไม่เหมือน

เมือก่อน เวลามาติดต่อตอ้งเดินไปหาพนกังานหลายคนไม่เป็นระบบ ตอนนีการบริการดีกว่าเดิม

มาก ” 

 Customer 4 กล่าวว่า “ เท่าทีสงัเกตดูโดยรวมยงัไม่มีส่วนใดใหป้รับปรุง ยกเวน้การส่ง

สินคา้จะชา้บา้งในบางครัง ” 

 Customer 5 กล่าวว่า “ บริษทัเอส. ที. ซี.บริการดีอยูแ่ลว้ ขอฝากเรืองราคาอยา่งเดียว ราคา

สินคา้ในช่วงนีมีการแข่งขนักนัมาก แต่ละบริษทัจะเสนอราคาทีแตกต่างกนัมาก ” 

 Customer 7 กล่าวว่า “ ปรับปรุงเรืองเวลาในการส่งสินคา้ รวมถึงคุณภาพของสินคา้ไม่

คงที เช่น แผน่คอนกรีต ” 

 กลุ่มที 3 

 Customer 3 กล่าวว่า “ บริเวณทีจอดรถ ควรมี รปภ.ช่วยดูแลเวลารถเขา้ออก ” 

 Customer 8 กล่าวว่า “ ควรเพิมเติมในส่วนของการแสดงผลิตภณัฑแ์ละผลงานของบริษทั 

ผา่นทางวีดีโอ เพือใหลู้กคา้เห็นว่าบริษทัมีผลิตภณัฑอ์ะไรบา้ง ” 
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ตารางที 4-39  สรุปความคิดเห็นการบริการของบริษทัฯ ควรมีการปรับปรุงหรือเพิมเติมส่วนใดบา้ง 

 

ผู้ให้สัมภาษณ์ สรุปความคดิเห็น 

กลุ่มที 1  ไม่มีอะไรใหป้รับปรุง ดีอยูแ่ลว้ เพราะร่วมงานกบั เอส.ที.ซี.มานาน สามารถคุย

ปรึกษากนัไดต้ลอด 

อยากใหพ้นกังานไดท้ราบรายละเอียดสินคา้ของบริษทัเพิมมากขึน จะได้

สามารถตอบคาํถามไดท้นัที 

กลุ่มที 2 ไม่มีอะไรเพิมเติม เพราะบริษทัมีมาตรฐานมากขึน 

เท่าทีสงัเกตดูโดยรวมยงัไม่มีส่วนใดใหป้รับปรุง ยกเวน้การส่งสินคา้จะชา้บา้ง

ในบางครัง 

บริษทัเอส.ที.ซี.บริการดีอยูแ่ลว้ ขอฝากเรืองราคาอยา่งเดียว ราคาสินคา้ในช่วงนี

มีการแข่งขนักนัมาก แต่ละบริษทัจะเสนอราคาทีแตกต่างกนัมาก 

ปรับปรุงเรืองเวลาในการส่งสินคา้ รวมถึงคุณภาพของสินคา้ไม่คงที เช่น แผน่

คอนกรีต 

กลุ่มที 3 บริเวณทีจอดรถ ควรมี รปภ.ช่วยดูแลเวลารถเขา้ออก 

ควรเพิมเติมในส่วนของการแสดงผลิตภณัฑแ์ละผลงานของบริษทั ผา่นทาง

วีดีโอ เพือใหลู้กคา้เห็นว่าบริษทัมีผลิตภณัฑอ์ะไรบา้ง 

 

ตารางที 4-40  สรุปแนวคาํถามการบริการของบริษทัฯ ควรมีการปรับปรุงหรือเพิมเติมส่วนใดบา้ง 

 

ผู้ให้

สัมภาษณ์ 

สิงทีลกูค้าต้องการให้ปรับปรุงหรือเพมิเตมิ 

การตรง

ต่อเวลา

ในการ

จดัส่ง

สินค้า 

ทักษะ

ความรู้

ของ

พนักงาน 

ราคา

ของ

สินค้า 

คุณภาพ

ของสินค้า 

สถานที

จอดรถ 

การแสดง

ข้อมูล

เกยีวกบั

สินค้า 

ไม่ต้อง

ปรับปรุง 

กลุ่มที 1        

Customer 1        

Customer 6        
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ตารางที 4-40 (ต่อ) 

 

ผู้ให้

สัมภาษณ์ 

สิงทีลกูค้าต้องการให้ปรับปรุงหรือเพมิเตมิ 

การตรง

ต่อเวลา

ในการ

จดัส่ง

สินค้า 

ทักษะ

ความรู้

ของ

พนักงาน 

ราคาของ

สินค้า 

คุณภาพ

ของ

สินค้า 

สถานที

จอดรถ 

การแสดง

ข้อมูล

เกยีวกบั

สินค้า 

ไม่ต้อง

ปรับปรุง 

กลุ่มที 2        

Customer 2        

Customer 4        

Customer 5        

Customer 7        

กลุ่มที 3        

Customer 3        

Customer 8        

ร้อยละ 25.00 12.50 12.50 12.50 12.50 12.50 25.00 

รวม 2 1 1 1 1 1 2 

 

 กล่าวโดยสรุปตารางที 4-40 สรุปแนวคาํถามเกียวกบัการบริการของบริษทั ควรมีการ

ปรับปรุงหรือเพิมเติมส่วนใดบา้ง พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั รวม  

 คน มีจาํนวน 6 คน ทีมีความตอ้งการใหป้รับปรุงในเรืองการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ ทกัษะ

ความรู้ของพนกังานเกียวกบัสินคา้ของบริษทั ราคาของสินคา้ คุณภาพของสินคา้ สถานทีจอดรถ 

และการแสดงขอ้มูลเกียวกบัสินคา้ โดยคิดเป็นร้อยละ 25.00, 12.50, 12.50, 12.50, 12.50 และ 12.50 

ตามลาํดบั และมีจาํนวน 2 คน ทีมีความคิดเห็นว่าการบริการของบริษทัไม่ตอ้งมีการปรับปรุง โดย

คิดเป็นร้อยละ 25 
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ภาพที 4-1  สรุปแนวคาํถามเกียวกบัคุณภาพและแนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบครบวงจร

การบริการแบบครบวงจร (One stop service) 

คุณภาพการให้บริการ 

ความเชือถือ     ความมันใจ 

ไดรั้บขอ้มูลครบถว้น     มีความชาํนาญในการขาย 

ไวว้างใจได ้     มีมนุษยสัมพนัธ์ในการบริการ 

ระยะเวลาในการบริการเหมาะสม ส่วนมากไม่เกนิ 10 นาที  อธิบายและตอบคาํถามไดช้ดัเจน 

ความพร้อมของเครืองมือและองค์ประกอบต่าง ๆ  ความเอาใจใส่ 

หอ้งรับรอง ทีนงัสะดวกสบายเพียงพอ   พนกังานใหค้าํปรึกษาแนะนาํทุกครัง 

ทาํเลทีตงัเหมาะสม ทีจอดรถสะดวก   พนกังานดูแลเอาใจใส่ในทุกขนัตอน 

มีการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชอ้ย่างเหมาะสม  ไดรั้บการตอ้นรับเป็นอย่างดี 

ใหบ้ริการดว้ยวาจาสุภาพ ยิมแยม้ทุกครัง 

ความตอบสนองต่อความต้องการลูกค้า 

ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว 

มีความพยายามในการหาขอ้มูลตามทีตอ้งการ 

พนกังานเต็มใจช่วยเหลือทุกครัง 

 

ความต้องการของลูกค้า 

การตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ 

ความรวดเร็วในการบริการ 

การตอ้นรับและสอบถาม 

ไดรั้บคาํตอบทีชดัเจน 

ความสะดวกสบาย 

การดูแลเอาใจใส่ 

 

แนวทางการปรับปรุงการให้บริการ 

 การตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ 

 ทกัษะความรู้ของพนกังาน 

 ราคาสินคา้ 

 คุณภาพของสินคา้ 

 สถานทีจอดรถ 

 การแสดงขอ้มูลเกยีวกบัสินคา้ 



 

 



บทที 5 

สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 

 การวจิยัเรือง แนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี การทาํวิจยัครังนีเป็นวจิยัเชิง

คุณภาพ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการวิจยัเพือทราบความตอ้งการของลูกคา้ทีมาใชบ้ริการ เพือตอ้งการ

ทราบคุณภาพการบริการ และเพือหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) บริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จากเหตุผล

ดงักล่าวผูท้าํการวจิยัจึงเลือกใชก้ารสมัภาษณ์เชิงลึก ในการเก็บขอ้มูลเพือใหไ้ดร้ายละเอียดของ

ขอ้มูลตรงตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยัมากทีสุด ซึงทาํใหผู้ท้าํการวจิยัสามารถนาํขอ้มูลทีไดจ้าก

การสมัภาษณ์มาใชใ้นการนาํเสนอแนวทางในการปรับปรุงการบริการของบริษทั เอส. ที. ซี. 

คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ประชากรทีใชใ้นการวิจยัครังนีคือ ลูกคา้ทีมาใชบ้ริการแบบครบวงจร 

(One stop service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบ

เฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยมีการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 8 คน 

 ในการดาํเนินการวิจยัครังนี ผูท้าํการวจิยัมีเครืองมือทีใชคื้อแบบการสมัภาษณ์เชิงลึกซึง

ประกอบดว้ยแนวคาํถามสาํหรับกลุ่มตวัอยา่งแบ่งไดด้งันี 

 1.  ขอ้มูลทวัไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ ประกอบดว้ย อาย ุระดบัการศึกษา ประเภทลูกคา้ และ

คุณสมบติัของผูใ้หส้มัภาษณ์ (กิจการ) 

 2.  แนวคาํถามเกียวกบัความตอ้งการของลูกคา้ในการใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

 3.  แนวคาํถามเกียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ของ

บริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

 4.  แนวคาํถามเกียวกบัแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั เป็นอยา่งไร 

 5.  ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิมเติมของผูใ้หส้มัภาษณ์ 

 ลกัษณะของคาํถามเป็นประเภทคาํถามปลายเปิด (Open-ended question) และเปิดโอกาส 

ใหผู้ใ้หส้มัภาษณ์แสดงความคิดเห็น เสนอแนะเพือเก็บรายละเอียดของขอ้มูลใหค้รบถว้น และ

ผูท้าํการวจิยัไดร้วบรวมขอ้มูลจากหนงัสือ วารสาร งานวิจยัทีเกียวขอ้งและเอกสารสิงพิมพต่์าง ๆ 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลใชก้ระบวนการทางการวิจยัเชิงคุณภาพเป็นการพิจารณาประเด็นทีสาํคญั 
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ตีความหมายพร้อมทาํการดึงขอ้ความหรือประโยคทีสาํคญัทีเกียวขอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ที

ใชบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการ และแนวทางการปรับปรุงการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) โดยเสนอขอ้คน้พบตามวตัถุประสงคไ์ดด้งันี 

 1.  สรุปผลการวิจยั 

 2.  อภิปรายผลการวจิยั 

 3.  ขอ้เสนอแนะในการวจิยั 

 .  ขอ้เสนอแนะเพือการวิจยัครังต่อไป 

 

สรุปผลการวจิยั 

 การวจิยัครังนีเป็นการวิเคราะห์หาความตอ้งการของลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการแบบ

ครบวงจร (One stop service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึงทีผา่นมาทางบริษทั 

ไม่เคยมีการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ทีมีต่อการบริการแบบครบวงจร (One stop service)  ทาํ

ใหไ้ม่สามารถรับรู้ไดว้่าการบริการของบริษทันนัไดต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากนอ้ย

เพียงใด คุณภาพการบริการของบริษทัฯ เป็นอยา่งไร และมีแนวทางใดบา้งทีจะสามารถปรับปรุง

การบริการของบริษทัใหมี้คุณภาพมากขึน ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงสนใจทีจะทาํการวิจยั

เพือหาแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One Stop Service) ของบริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  เพือนาํขอ้มูลทีไดม้าสรุปเป็นแนวทางในการปรับปรุงการ

บริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษทัเอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ใหมี้

ประสิทธิภาพมากขึน รวมถึงการวางแผนในการดาํเนินธุรกิจในดา้นการบริการเพือใหส้อดคลอ้ง

และตอบสนองต่อตามความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญั โดยจากการวิจยัแนวทางการปรับปรุงการ

บริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอ 

บางละมุง จงัหวดัชลบุรี สามารถสรุปผลการวิจยัทีผูใ้หส้มัภาษณ์ไดใ้หค้วามคิดเห็นในประเดน็ 

ทีคลา้ยคลึงกนั เพือนาํมาสู่การศึกษาแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ตามรายละเอียดดงัต่อไปนี 

 ข้อมูลทัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

 ขอ้มูลทวัไปของตวัอยา่งทีทาํการสมัภาษณ์เชิงลึกจาํแนกเป็น 3 กลุ่ม จาํนวน 8 ตวัอยา่ง

โดยแบ่งกลุ่มตามประเภทลูกคา้ ซึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 กลุ่ม มีรายละเอียดสรุปในแต่ละกลุ่ม

ดงันี  
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ตารางที 5-1  กลุ่มแบ่งตามประเภทลูกคา้ 

 

การกาํหนดรหัส อาย ุ ระดับการศึกษา ประเภทลูกค้า คุณสมบัตขิอง

ผู้ให้สัมภาษณ์ 

(กจิการ) 

กลุ่มที 1     

Customer 1 54 ปี ปริญญาตรี หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เจา้ของ 

Customer 6 50 ปี ปริญญาโท หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เจา้ของ 

กลุ่ม 2     

Customer 2 70 ปี ประถมศึกษาปีที 4 บุคคลทวัไป ผูรั้บเหมา 

Customer 4 34 ปี ปริญญาบตัรวิชาชีพ

ชนัสูง 

บุคคลทวัไป ผูรั้บเหมา 

Customer 5 54 ปี มธัยมศึกษาปีที 3 บุคคลทวัไป ผูรั้บเหมา 

Customer 7 55 ปี ประถมศึกษาปีที 2 บุคคลทวัไป ผูรั้บเหมา 

กลุ่มที 3     

Customer 3 21 มธัยมศึกษาชนัปีที 3 บริษทั นอ้งชายเจา้ของ 

Customer 8 51 ปริญญาตรี บริษทั เจา้ของ 

 

 กลุ่มที 1 ผูใ้หส้มัภาษณ์ทีเป็นประเภทหา้งหุน้ส่วนจาํกดั มีจาํนวน  

2 ตวัอยา่ง มี อาย ุ54 ปี และ 50 ปี ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี และปริญญาโท เป็นเจา้ของกิจการทงั 

2 ตวัอยา่ง 

 กลุ่มที 2 ผูใ้หส้มัภาษณ์ทีเป็นประเภทบุคคลทวัไป มีจาํนวน 4 ตวัอยา่ง มีอาย ุ70 ปี  34 ปี

54 ปี และ 55 ปี ระดบัการศึกษา ประถมศึกษาปีที 4 ประกาศนียบตัรวิชาชีพชนัสูง มธัยมศึกษาปีที 3 

และประถมศึกษาปีที 2 เป็นผูรั้บเหมาทงั 4 ตวัอยา่ง 

 กลุ่มที 3 ผูใ้หส้มัภาษณ์ทีเป็นประเภทบริษทั มีจาํนวน 2 ตวัอยา่ง มีอาย ุ21 ปี และ 51 ปี 

ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาปีที 3 และปริญญาตรี เป็นนอ้งชายของเจา้ของบริษทั 1 ตวัอยา่งและ

เจา้ของบริษทั 1  ตวัอยา่ง 

 ความต้องการของลกูค้าทีมาใช้บริการแบบครบวงจร (One stop service) 

 จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ทีมาใชบ้ริการ

แบบครบวงจร (one stop service) พบว่าลูกคา้มีความตอ้งการการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ 
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ความรวดเร็วในการบริการ การตอ้นรับและสอบถาม ไดรั้บคาํตอบทีชดัเจนเมือสอบถาม ความ

สะดวกสบาย และการดูแลเอาใจใส่ 

 อีกทงัในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. 

ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั มีความคิดเห็นว่าในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) แต่ละครัง จะไดรั้บการบริการโดยพนกังานทกัทายยมิแยม้ดี พนกังานมีการสอบถามให้

คาํแนะนาํและชีแจงรายละเอียดชดัเจน พนกังานใหค้วามเป็นกนัเองกบัลูกคา้ การบริการมีความ

รวดเร็ว และพนกังานมีความอดทน  

 คุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop service)  

 จากการศึกษาเกียวกบัคุณภาพการบริการของบริษทัในดา้นความเชือถือ ดา้นความมนัใจ 

ดา้นความพร้อมของเครืองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นความตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของลูกคา้ พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ทีมาใช้

บริการแบบครบวงจร (one stop service) มีความคิดเห็นเกียวกบัคุณภาพการบริการของบริษทั ดงันี 

  1.  ดา้นความเชือถือ 

  จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  

มีความคิดเห็นว่าไดรั้บขอ้มูลครบถว้นจากพนกังาน อีกทงัการบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจ

ได ้สงัอะไรไดทุ้กอยา่งตามทีสงั ใหข้อ้มูลตรงกบัความตอ้งการ และมีความคิดเห็นว่าระยะเวลาใน

การใหบ้ริการแบบครบวงจร (one stop service) ของบริษทัมีความเหมาะสม โดยส่วนมากใช้

ระยะเวลาในการบริการไม่เกิน 10 นาที 

2. ดา้นความมนัใจ 

จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั โดยรวม 

มีความคิดเห็นว่าพนกังานมีความชาํนาญในดา้นการขายไดดี้ แต่ยงัขาดความชาํนาญในดา้นเทคนิค 

ซึงในดา้นมนุษยสมัพนัธข์องพนกังาน ลูกคา้ของบริษทัมีความเห็นว่าพนกังานมีมนุษยสมัพนัธใ์น

การบริการ เป็นกนัเอง อธัยาศยัดี ยมิแยม้แจ่มใสดี และสามารถอธิบายหรือใหค้าํตอบไดช้ดัเจน 

3. ดา้นความพร้อมของเครืองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ 

  จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  

มีความคิดเห็นว่าสถานทีใหบ้ริการมีหอ้งรับรอง ทีนงัสะดวกสบาย และเพียงพอ สถานทีใหบ้ริการ

มีความเหมาะสมในดา้นทาํเลทีตงัสามารถเขา้มาติดต่อไดง่้าย และมีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศ

ต่าง ๆ มาใชส้นบัสนุนการบริการ 

4. ดา้นความเอาใจใส่ 

  จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  
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มีความคิดเห็นว่าพนกังานทีใหบ้ริการไดใ้หค้าํแนะนาํปรึกษาทุกครัง ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่อยา่งดี

ในทุกขนัตอน พนกังานตอ้นรับลูกคา้เป็นอยา่งดี เป็นกนัเองกบัลูกคา้ และยมิแยม้ตลอดเวลาทีมาใช้

บริการ 

5. ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  

มีความคิดเห็นว่าพนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว มีความ

พยายามในการหาขอ้มูลต่าง ๆ เพือใหไ้ดข้อ้มูลตรงตามความตอ้งการ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเต็มใจ

ทุกครังเมือไปใชบ้ริการ 

 แนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) 

จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั มองว่าบริษทั 

ควรมีการปรับปรุงในเรืองการตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ ทกัษะความรู้ของพนกังานเกียวกบั

สินคา้ของบริษทัในดา้นขอ้มูลเชิงเทคนิค ราคาของสินคา้ คุณภาพของสินคา้ สถานทีจอดรถ และ

ควรเพิมเติมในส่วนของการแสดงขอ้มูลเกียวกบัสินคา้ 

 

อภปิรายผลการวจิยั 

 การวจิยัเรืองแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop Service) บริษทั 

เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั สามารถอภิปรายผลการวิจยัตามวตัถุประสงคไ์ดด้งันี 

1. ความต้องการของลกูค้าทีมาใช้บริการแบบครบวงจร (One stop service)  

ของบริษัท เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดัคท์ จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

 จากการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ทีมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service)  

พบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส.ที.ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั มีความตอ้งการทีจะไดรั้บบริการจาก

บริษทัในดา้นต่าง ๆ ดงันี 1) การตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ 2) ความรวดเร็วในการบริการ 3) 

การตอ้นรับและสอบถามจากพนกังาน 4) ไดรั้บคาํตอบทีชดัเจนเมือสอบถาม 5) ความสะดวกสบาย 

และ 6) การดูแลเอาใจใส่ ซึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของปริญญา บวัทอง (2546)  ทีไดศึ้กษาเรือง 

ความคาดหวงัของลูกคา้ทีมีผลต่อคุณภาพการบริการของร้านชิคเกน็ ทรีท สาขาฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต 

โดยผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในดา้นความเชือถือ

และความไวว้างใจได ้ดา้นสิงอาํนวยความสะดวก ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการและความ

รวดเร็ว ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการใหค้วามเชือมนัต่อผูรั้บบริการ และยงัสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของอุไร ดวงระหวา้ (2554) ทีศึกษา ปัจจยัทีมีความสมัพนัธต่์อคุณภาพการใหบ้ริการ

ศูนยบ์ริการ One stop service: กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี ซึงพบว่าปัจจยั
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การใหบ้ริการไดแ้ก่ ดา้นประเภทการใชบ้ริการ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร การใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรหรือ

ผูใ้หบ้ริการ ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ และดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการมีความสมัพนัธก์บัคุณภาพ

การใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง 

 โดยทวัไปการบริการทีดีมีคุณภาพนนั จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติัโดยมีขอ้ควรคาํนึงคือ 

ตอ้งสอดคลอ้งและตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ (มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล

กรุงเทพ, 2557) ดงันนั การใหบ้ริการจึงตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั องคก์รตอ้งหา

ความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ด ้และตอ้งนาํความตอ้งการของลูกคา้มาเป็นขอ้กาํหนดในการ

ใหบ้ริการ และส่งมอบการบริการใหลู้กคา้พึงพอใจ อนัเกิดจากการทาํงานภายในองคก์รอยา่งมี

รูปแบบ มีระบบ และสร้างมาตรฐานในการบริการเป็นสาํคญั 

2. คุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษัท เอส. ที. ซี.  

คอนกรีต โปรดัคท์ จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

 จากความคิดเห็นของผูใ้หส้มัภาษณ์เกียวกบัคุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั โดยแบ่งป็น ดา้นความเชือถือ ดา้น 

ความมนัใจ ดา้นความพร้อมของเครืองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้น

ความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ โดยรวมลูกคา้มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

แบบครบวงจรทงั 5 ดา้น โดย 1) ดา้นความเชือถือ ลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลครบถว้นจากพนกังาน อีกทงั

การบริการของบริษทัมีความไวว้างใจได ้ซึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของปริญญา บวัทอง (2546) ที

ศึกษาความคาดหวงัของลูกคา้ทีมีผลต่อคุณภาพการบริการของร้านชิคเก็น ทรีท สาขาฟิวเจอร์พาร์ค 

รังสิต ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในดา้นความเชือถือ

และความไวว้างใจไดม้ากทีสุด มีการใหข้อ้มูลตรงกบัความตอ้งการ และระยะเวลาในการใหบ้ริการ

มีความเหมาะสม 2) ดา้นความมนัใจ ลูกคา้ของบริษทัมีความเห็นว่าพนกังานของบริษทัมี 

มนุษยสมัพนัธใ์นการบริการ เป็นกนัเอง อธัยาศยัดี ยมิแยม้แจ่มใสดี ซึงในส่วนของความชาํนาญ 

ในการบริการนนั ลูกคา้ใหค้วามเห็นว่าพนกังานมีความชาํนาญในดา้นการขายไดดี้ แต่ยงัขาดความ

ชาํนาญในดา้นเทคนิค ซึงผูว้จิยัมีความเห็นว่าเนืองมาจากพนกังานทีใหบ้ริการเป็นพนกังานทางฝ่าย

ขายและการตลาดจะมีความชาํนาญในดา้นเทคนิคไม่เท่ากบัฝ่ายวิศวกรของบริษทั จึงเป็นผลให้

พนกังานทีบริการไม่สามารถใหข้อ้มูลทางดา้นเทคนิคต่อลูกคา้ไดค้รบถว้น 3) ดา้นความพร้อมของ

เครืองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ ลูกคา้โดยรวมใหค้วามเห็นว่า สถานทีใหบ้ริการมีหอ้งรับรอง ที

นงัสะดวกสบาย และเพียงพอ สถานทีใหบ้ริการมีความเหมาะสมในดา้นทาํเลทีตงั สามารถเขา้มา

ติดต่อไดง่้าย และมีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการ 4) ดา้นความเอาใจใส่ 

ลูกคา้ใหค้วามเห็นว่า พนกังานทีใหบ้ริการไดใ้หค้าํแนะนาํปรึกษาทุกครัง ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่
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อยา่งดีในทุกขนัตอน พนกังานตอ้นรับลูกคา้เป็นอยา่งดี เป็นกนัเองกบัลูกคา้ และยมิแยม้ตลอดเวลา

ทีมาใชบ้ริการ 5) ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ลูกคา้ใหค้วามเห็นว่า พนกังาน

ใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว มีความพยายามในการหาขอ้มูลต่าง ๆ 

เพือใหไ้ดข้อ้มูลตรงตามความตอ้งการ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเต็มใจทุกครังเมือไปใชบ้ริการ ซึง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศกัดิดา ศิริภทัรโสภณ และ ปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท ์(2554) ได้

ทาํการศึกษาเรือง ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบริการทีไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดี

ของคนไขก้รณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบว่าคุณภาพการบริการ 

ดา้นการตอบสนองทีรวดเร็วจะส่งต่อระดบัความพึงพอใจ รวมถึงคุณภาพการบริการดา้นของ

สถานทีทีใหบ้ริการ ดา้นการสร้างความมนัใจ และดา้นการเอาใจใส่ดูแลของสถานบริการทางแพทย์

จะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของคนไขที้เขา้มารับบริการ 

 จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นของลูกคา้เกียวกบัคุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One 

stop service) ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  อาํเภอบางละมุง  จงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยั

มีความเห็นว่า ลูกคา้โดยรวมมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัทงั 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น

ความเชือถือ ดา้นความมนัใจ ดา้นความพร้อมของเครืองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ ดา้น 

ความเอาใจใส่ และดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ทงันีเนืองมาจากบริษทั  

เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั  อาํเภอบางละมุง  จงัหวดัชลบุรี ไดมี้การดาํเนินงานใหบ้ริการ

ลูกคา้แบบครบวงจร (One stop service)  โดยมีการวางแผนแนวทางในการบริการใหส้อดคลอ้งกบั

นโยบายของบริษทั เนืองจากการแข่งขนัในดา้นวสัดุก่อสร้างยงัคงมีการแข่งขนักนัอยา่งต่อเนือง 

โดยผูป้ระกอบการอาจใชก้ลยทุธต่์าง ๆ เพือรักษาส่วนแบ่งตลาดหรือช่วงชิงจากผูป้ระกอบการราย

อืน ๆ (บริษทับริหารสินทรัพย ์กรุงเทพพาณิชย,์ 2558) ซึงนโยบายของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีต

โปรดคัท ์จาํกดั มุ่งหวงัทีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่าคู่แข่ง โดยมีความตอ้งการ 

ทีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในการบริการ 

เพือใหส้อดคลอ้งและสามารถตอบสนองต่อตามความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญั ซึงสอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของพรพิมล คงฉิม (2554) พบว่าความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไดรั้บ

บริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี-ดีแมก (ที) จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ทงันีเป็นเพราะบริษทัไดมี้

การกาํหนดคุณภาพของงานบริการไวใ้นกระบวนการต่าง ๆ โดยการวางแผนใหส้อดคลอ้งกบั

นโยบายของบริษทั เช่น การเตรียมความพร้อมของพนกังาน สถานทีใหบ้ริการ เครืองมือ เป็นตน้ 

ซึงเมือลูกคา้เกิดความประทบัใจในคุณภาพการบริการของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์

จาํกดั โอกาสในการกลบัมาใชบ้ริการซาํอีกก็ยอ่มเกิดขึน ซึงส่งผลใหบ้ริษทัสามารถเพิมยอดขายได้

อีกแนวทางหนึง ซึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) พบว่าปัจจยัคุณภาพ 
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การบริการในดา้นความเชือถือ ดา้นการสร้งความมนัใจ และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของลูกคา้ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดงันนัคุณภาพการใหบ้ริการจึงจดัเป็นกลยทุธที์

สาํคญัประการหนึง ทีองคก์รหรือผูใ้หบ้ริการไดน้าํมาใชใ้นการเพิมระดบัขีดความสามารถใน 

การแข่งขนัทางการตลาด การบริการอยา่งมีคุณภาพ มิใช่เป็นการส่งมอบบริการทีดีทีสุดใหลู้กคา้

เพียงอยา่งเดียวเท่านนั แต่เป็นการส่งมอบบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ (พิสิทธิ  

พิพฒัน์โภคากุล, 2549) และสิงสาํคญัในการสร้างความแตกต่างขององคก์รในดา้นการบริการ คือ

การรักษาระดบัการใหบ้ริการทีเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอการบริการทีดีมีคุณภาพใหไ้ดต้ามที

ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไว ้

3. แนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของ 

บริษัท เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดัคท์ จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

จากผลการศึกษาพบว่าลูกคา้ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั มองว่า 

บริษทัควรมีการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ในเรืองต่าง ๆ ดงันี  

 1.  การตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ เช่น การส่งสินคา้จะชา้บา้งในบางครัง  

 2.  ทกัษะความรู้ของพนกังานเกียวกบัสินคา้ของบริษทัในดา้นขอ้มูลเชิงเทคนิค  

 3.  ราคาของสินคา้ เนืองจากปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัสูงขึน ซึงแต่ละบริษทัจะเสนอราคา

ทีแตกต่างกนัมาก  

 4.  คุณภาพของสินคา้ไม่คงที เช่น แผน่คอนกรีต  

 5.  สถานทีจอดรถควรจะมี รปภ.ช่วยดูแลเวลารถเขา้ออก  

 6.  ควรเพิมเติมในส่วนของการแสดงขอ้มูลเกียวกบัสินคา้และผลงานของบริษทัในพืนที

ใหบ้ริการ เพือใหลู้กคา้เห็นว่าบริษทัมีผลิตภณัฑอ์ะไรบา้ง  

 ซึงผูว้ิจยัเห็นว่าแนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) 

ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ทีลูกคา้ไดเ้สนอมานนัเป็นสิงทีบริษทัตอ้งนาํมา

พิจารณาเพือปรับปรุงการบริการ อาทิเช่น การตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ ซึงถา้บริษทัจดัส่ง

สินคา้ไม่ตรงตามเวลาทีไดต้กลงกนัไวก้บัลูกคา้ อาจส่งผลใหธุ้รกิจหรืองานของลูกคา้เกิดปัญหาได ้

รวมถึงในส่วนของทกัษะความรู้ของพนกังานเกียวกบัสินคา้ของบริษทัในดา้นขอ้มูลเชิงเทคนิคนนั 

ทางผูว้ิจยัเห็นว่าบริษทัสามารถทีจะปรับปรุงไดโ้ดยการจดัฝึกอบรมพนกังานโดยมีการเพิมทกัษะ

ความรู้ทางดา้นเทคนิคใหแ้ก่พนกังาน โดยการเป็นผูใ้หบ้ริการทีดีนนั ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ใน

งานทีตนรับผดิชอบ และสามารถตอบขอ้ซกัถามจากผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นยาํ ในเรือง

ของสินคา้ทีนาํเสนอ เพือไม่ใหเ้กิดความผดิพลาดเสียหาย และตอ้งขวนขวายหาความรู้ใหม่ ๆ 

เพิมขึนอยา่งสมาํเสมอ (มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ, 2557, หนา้ 3) เพือใหลู้กคา้
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สามารถไดรั้บขอ้มูลทีครบถว้นโดยทนัที ลูกคา้ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอคาํตอบหรือโทรติดต่อมา

เพือรับทราบขอ้มูลอีกครัง ซึงอาจจะทาํใหลู้กคา้เปลียนใจไปใชบ้ริการหรือซือสินคา้ทีอืน ส่งผลให้

บริษทัเสียลูกคา้หรือยอดขายไป เป็นตน้ ซึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุทธิภกัดิ ศรีจนัทร์ (2553)  

ทีศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน พบว่า

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน 

ดา้นขนัตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ใหค้าํแนะนาํและตอบคาํถามไดอ้ยา่งชดัเจน ใหบ้ริการ

ดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร และมีความพยายามตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

สาํหรับในดา้นราคาของสินคา้นนัผูบ้ริหารและฝ่ายขายควรมีการพิจารณาวางแผนในการนาํเสนอ

ราคาของสินคา้ใหลู้กคา้ เนืองจากในปัจจุบนันีมีการแข่งขนักนัสูงขึน ซึงแต่ละบริษทัจะเสนอราคา

ทีแตกต่างกนัมากและเป็นปัจจยัหนึงทีมีผลต่อความพึงพอใจในซือสินคา้ของผูบ้ริโภค ซึง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพีระยทุธ คุม้ศกัดิ (2555) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารทีมี

ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตาํภายในประเทศ พบว่าเหตุผลทีผูโ้ดยสารเลือกใช้

บริการเพราะราคาถูก หาขอ้มูลและจองตวั จากอินเตอร์เน็ต และตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการซาํ 

 

ข้อเสนอแนะในการวจิยั 

 จากวจิยัเรืองแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) บริษทั 

เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรีในครังนี ผูท้าํการวจิยัมี

ขอ้เสนอแนะเพิมเติมจากผลการวิจยั เพือใหเ้ป็นประโยชนแ์ก่บริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์

จาํกดัและผูที้เกียวขอ้งทีมีการบริการแบบครบวงจร (One stop service) สามารถนาํไปประยกุตใ์ช้

ดงันี 

1. จากผลการวิจยัเกียวกบัความตอ้งการของลูกคา้ทีมาใชบ้ริการแบบครบวงจร  

(One stop service) ทีลูกคา้ไดแ้สดงความคิดเห็น อาทิเช่น มีความตอ้งการในดา้นการตรงต่อเวลาใน

การจดัส่งสินคา้ ความรวดเร็วในการบริการ การตอ้นรับและสอบถาม การไดรั้บคาํตอบทีชดัเจนเมือ

สอบถาม ความสะดวกสบาย และการดูแลเอาใจใส่ นนั ฝ่ายขายของบริษทัควรมีการดาํเนินการ

สือสารใหผู้ที้มีส่วนเกียวขอ้งรับทราบถึงรายละเอียดต่าง ๆ ทีลูกคา้มีความตอ้งการ เพือวางแผนการ

ปฏิบติังานใหมี้การมุ่งเนน้ในสิงทีลูกคา้ตอ้งการไดรั้บเมือมาใชบ้ริการ เพือเป็นการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากทีสุด 

2. คุณภาพการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ในดา้นความเชือถือ ดา้น 

ความมนัใจ ดา้นความพร้อมของเครืองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้น

ความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ โดยรวมลูกคา้มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
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ของบริษทั เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดคัท ์จาํกดั ซึงฝ่ายขายควรรักษาคุณภาพการบริการในสิงที

ลูกคา้ใหค้วามพึงพอใจไว ้อาทิเช่น การบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจได ้ใหข้อ้มูลตรงกบั

ความตอ้งการ พนกังานยมิแยม้ ดูแลเอาใจใส่อยา่งดี มีความกระตือรือร้นในการบริการ เป็นตน้ 

โดยคุณภาพการบริการดา้นความมนัใจ ในส่วนของความชาํนาญในการบริการนนั ลูกคา้ให้

ความเห็นว่าพนกังานมีความชาํนาญในดา้นการขายไดดี้ แต่ยงัขาดความชาํนาญในดา้นเทคนิค 

เนืองมาจากพนกังานทีใหบ้ริการเป็นพนกังานทางฝ่ายขายและการตลาดจะมีความชาํนาญในดา้น

เทคนิคไม่เท่ากบัฝ่ายวิศวกร ซึงบริษทัควรจะดาํเนินการจดัฝึกอบรมพนกังานโดยมีการเพิมทกัษะ

ความรู้ทางดา้นเทคนิคใหแ้ก่พนกังานเพือใหลู้กคา้สามารถไดรั้บขอ้มูลทีครบถว้นโดยทนัที เพือเป็น

การเพิมคุณภาพการบริการของบริษทัใหดี้ยงิขึนต่อไป  

3. แนวทางในการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ผูบ้ริหารของ 

บริษทัควรมีการพิจารณาร่วมกบัฝ่ายขาย ในแต่ละประเด็นทีลูกคา้มีความเห็นว่าบริษทัควรมีการ

ปรับปรุงหรือเพิมเติมในดา้นต่าง ๆ ซึงถา้ทางบริษทัเห็นว่าสามารถดาํเนินการปรับปรุงและพฒันา

ไดโ้ดยไม่ส่งผลกระทบกบับริษทันนั บริษทัควรมีการดาํเนินการเพือเป็นการตอบสนองใหต้รงต่อ

ความตอ้งการของลูกคา้ ซึงเมือลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการบริการ โอกาสในการกลบัมาใช้

บริการซาํของลูกคา้และการเพิมยอดขายกมี็มากมากขึนดว้ยเช่นกนั  

 

ข้อเสนอแนะเพือการวจิยัครังต่อไป 

 จากผลการศึกษาวิจยั มีขอ้เสนอแนะเพือการทาํวจิยัครังต่อไป ในประเด็นดงัต่อไปนี 

1. ความตอ้งการของลูกคา้ทีมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) ควรมี 

การศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ในประเดน็ต่าง ๆ อยา่งละเอียด โดยเพิมการวิจยัเป็นเชิงปริมาณ

ควบคู่กนั เพือตีกรอบคาํถามใหต้รงประเดน็กบัความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ เพือจะได้

ทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจนมากขึน 

2. ในการศึกษาคุณภาพการบริการแบบครบวงจร ควรมีการศึกษาคุณภาพการบริการใน 

ดา้นอืน ๆ เพิมเติม เพือนาํขอ้มูลมาปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการแบบครบวงจร (One stop 

service) ใหมี้ประสิทธิภาพมากยงิขึน  

3. ควรมีการวจิยัเกียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการทาํงานของพนกังานในการบริการ 

แบบครบวงจร (One stop service)  

4. ควรเพิมจาํนวนตวัอยา่งใหม้ากขึนเพือความแม่นยาํในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
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แบบสัมภาษณ์ 

เรือง แนวทางการปรับปรุงการให้บริการแบบครบวงจร (One stop service)  

บริษัท เอส. ที. ซี. คอนกรีตโปรดัคท์ จาํกดั อาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 

แบบสอบถามชุดนีจดัทาํขึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พือใชป้ระกอบการเรียนวิชาการศึกษาคน้ควา้ดว้ย

ตนเองในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

ผูท้าํการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบันีดว้ย 

และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสนี 

ส่วนที 1  ข้อมูลทัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

1.1  อาย ุ         1.2  ระดบัการศึกษา 

1.3  ประเภทลูกคา้ (บุคคลทวัไป, ร้านคา้, บริษทั ฯลฯ) 1.4  คุณสมบติัของผูใ้หส้ัมภาษณ์ (กิจการ) 

 

ส่วนที 2  แนวคาํถามเกียวกับความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการแบบครบวงจร (One stop service) 

1.  ความจาํเป็น (Need) 

 1.1  สิงใดบา้งทีท่านตอ้งการไดรั้บ เมือมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service)  

2.  ความคาดหวงั (Expectation)  

 2.1  ท่านคิดว่า ในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) แต่ละครัง ท่านไดรั้บการบริการ

อยา่งไร 

 

ส่วนที 3  แนวคาํถามเกียวกับคุณภาพการให้บริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษัทฯ 

1. ดา้นความเชือถือ 

 1.1  ท่านคิดว่าขอ้มูลทีท่านไดรั้บจาการบริการแบบครบวงจรเป็นอยา่งไร 

 1.2  ท่านคิดว่าการบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจอยา่งไร 

 1.3  ท่านคิดว่าระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

2.  ดา้นความมนัใจ 

 2.1  พนกังานทีใหบ้ริการ มีความชาํนาญในการบริการมากนอ้ยเพียงใด 

เลขทแีบบสอบถาม………. 
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 2.2  พนกังานทีใหบ้ริการ มีมนุษยสัมพนัธ์ในการบริการอยา่งไร 

 2.3  เมือท่านมีขอ้ซักถาม หรือมีขอ้สงสัยใด ๆ พนกังานทีใหบ้ริการสามารถอธิบายหรือใหค้าํตอบได้

เป็นอยา่งไร 

3.  ดา้นความพร้อมของเครืองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ 

 3.1  ท่านมองว่าสถานทีใหบ้ริการมีหอ้งรับรองเป็นอยา่งไร 

 3.2  ท่านมองว่าทาํเลสถานทีใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

 3.3  ท่านมองว่ามีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการเป็นอยา่งไร 

4.  ดา้นความเอาใจใส่ 

 4.1  ท่านคิดว่าการใหค้าํแนะนาํของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 4.2  ท่านคิดว่าการดูแลเอาใจใส่ในทุกขนัตอนของการใหบ้ริการจากพนกังานเป็นอยา่งไร 

 4.3  ท่านคิดว่าการตอ้นรับของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 4.4  ท่านคิดว่าการแสดงออกดว้ยท่าทางของพนกังานเป็นอยา่งไร 

5.  ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

 5.1  พนกังานมีความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ อยา่งไร 

 5.2  ท่านคิดว่าพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูลต่าง ๆ เป็นอยา่งไร 

 5.3  ท่านมองว่าพนกังานทีใหบ้ริการใหค้วามช่วยเหลืออยา่งไร  

 

ส่วนที 4  แนวคาํถามเกียวกับแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษัทฯ 

1.  ท่านมองว่าการบริการของบริษทัฯ ควรมีการปรับปรุง หรือเพิมเติมส่วนใดบา้ง โปรดอธิบาย 

  

ส่วนที 5  ข้อเสนอแนะและความคดิเห็นเพิมเติม 

...................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................... 
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แบบสอบถามชุดนีจดัทาํขึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พือใชป้ระกอบการเรียนวิชาการศึกษาคน้ควา้ดว้ย

ตนเองในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

ผูท้าํการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบันีดว้ย 

และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสนี 

ส่วนที 1  ข้อมูลทัวไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

1.1  อาย ุ         1.2  ระดบัการศึกษา 

1.3  ประเภทลูกคา้ (บุคคลทวัไป, ร้านคา้, บริษทั ฯลฯ) 1.4  คุณสมบติัของผูใ้หส้ัมภาษณ์ (กิจการ) 

 

ส่วนที 2  แนวคาํถามเกียวกับความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการแบบครบวงจร (One stop service) 

1.  ความจาํเป็น (Need) 

 1.1  สิงใดบา้งทีท่านตอ้งการไดรั้บ เมือมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service)  

2.  ความคาดหวงั (Expectation)  

 2.1  ท่านคิดว่า ในการมาใชบ้ริการแบบครบวงจร (One stop service) แต่ละครัง ท่านไดรั้บการบริการ

อยา่งไร 

 

ส่วนที 3  แนวคาํถามเกียวกับคุณภาพการให้บริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษัทฯ 

1. ดา้นความเชือถือ 

 1.1  ท่านคิดว่าขอ้มูลทีท่านไดรั้บจาการบริการแบบครบวงจรเป็นอยา่งไร 

 1.2  ท่านคิดว่าการบริการของบริษทัฯ มีความไวว้างใจอยา่งไร 

 1.3  ท่านคิดว่าระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

2.  ดา้นความมนัใจ 

 2.1  พนกังานทีใหบ้ริการ มีความชาํนาญในการบริการมากนอ้ยเพียงใด 

เลขทแีบบสอบถาม………. 
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 2.2  พนกังานทีใหบ้ริการ มีมนุษยสัมพนัธ์ในการบริการอยา่งไร 

 2.3  เมือท่านมีขอ้ซักถาม หรือมีขอ้สงสัยใด ๆ พนกังานทีใหบ้ริการสามารถอธิบายหรือใหค้าํตอบได้

เป็นอยา่งไร 

3.  ดา้นความพร้อมของเครืองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ 

 3.1  ท่านมองว่าสถานทีใหบ้ริการมีหอ้งรับรองเป็นอยา่งไร 

 3.2  ท่านมองว่าทาํเลสถานทีใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

 3.3  ท่านมองว่ามีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศต่าง ๆ มาใชใ้นการบริการเป็นอยา่งไร 

4.  ดา้นความเอาใจใส่ 

 4.1  ท่านคิดว่าการใหค้าํแนะนาํของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 4.2  ท่านคิดว่าการดูแลเอาใจใส่ในทุกขนัตอนของการใหบ้ริการจากพนกังานเป็นอยา่งไร 

 4.3  ท่านคิดว่าการตอ้นรับของพนกังานเป็นอยา่งไร 

 4.4  ท่านคิดว่าการแสดงออกดว้ยท่าทางของพนกังานเป็นอยา่งไร 

5.  ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

 5.1  พนกังานมีความตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ อยา่งไร 

 5.2  ท่านคิดว่าพนกังานมีความพยายามในการหาขอ้มูลต่าง ๆ เป็นอยา่งไร 

 5.3  ท่านมองว่าพนกังานทีใหบ้ริการใหค้วามช่วยเหลืออยา่งไร  

 

ส่วนที 4  แนวคาํถามเกียวกับแนวทางการปรับปรุงการบริการแบบครบวงจร (One stop service) ของบริษัทฯ 

1.  ท่านมองว่าการบริการของบริษทัฯ ควรมีการปรับปรุง หรือเพิมเติมส่วนใดบา้ง โปรดอธิบาย 

  

ส่วนที 5  ข้อเสนอแนะและความคดิเห็นเพิมเติม 

...................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................... 
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ภาคผนวก ข 

(การตรวจอกัขรวิสุทธิ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



96 
 

 




