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บทที่ 1 
 

ความสาํคัญและความเป็นมาของปัญหา 
 

ไม่ว่าจะเป็นองค์กรรัฐบาล เอกชน หรือรัฐวิสาหกิจ ผู้ ปฏิบัติงานตัง้แต่ผู้ บริหาร

ระดบัสงูจนถึงพนกังานระดบัปฏิบตัิการ ทกุคนต่างก็มีหน้าท่ีต่อ “ลกูค้า” แทบทัง้สิน้ จะแตกต่าง

กนัก็เพียงบทบาทในการอยู่ “สว่นหน้า” หรือ “เบือ้งหลงั” เท่านัน้  ซึง่ ไนแคมป์ (Nykamp, 2001) 

ได้กล่าวไว้ว่า โดยเฉพาะในศตวรรษท่ี 21นีเ้ป็นยุคท่ีมุ่งเน้นการให้คุณค่าอันสูงสุดแก่ลูกค้า  

ดงัเช่นประโยคเตือนใจพนกังานบริการท่ีเราได้ยินกนัมา ได้แก่  ”ลกูค้าคือพระเจ้า” “ลกูค้าคือคน

สําคญัท่ีสดุ” “ลกูค้าถูกเสมอ” หรือ “ลกูค้าต้องมาก่อน” เป็นต้น ความสําเร็จขององค์กรจึงมิใช่

เพียงมีสนิค้าท่ีเป็นเลศิ  นกัขายท่ีมีความสามารถ ช่องทางการจดัจําหน่ายท่ีมีอยู่หลากหลายหรือ

กิจกรรมและวิธีการเพ่ือกระตุ้นโฆษณาประชาสมัพนัธ์เท่านัน้  แต่สิ่งท่ีมีความสําคญัไม่ยิ่งหย่อน

ไปกว่าปัจจยัแห่งการทําธุรกิจดงักล่าวคือ  การให้บริการ(Services)ท่ีดีเย่ียม โดยสอดคล้องกับ

แนวคิดของ มกร พฤติโฆษิต (2538) ท่ีกล่าวว่า การบริการ ไม่เพียงแค่ทําให้ลกูค้า “พอใจ” 

เท่านัน้ แตต้่อง”ประทบัใจ”ด้วย 

ลกูค้าไม่ได้มองเพียงแค่ตวัสินค้าและราคาในการตดัสินใจซือ้สินค้าเท่านัน้ แต่จะ

มองถึงประสบการณ์โดยรวมท่ีเก่ียวเน่ืองกับตวัสินค้าและราคา ตลอดจนปฏิสมัพนัธ์ต่างๆ กับ

พนกังานขายและให้บริการ หากองค์กรสามารถผลิตและพฒันาบคุลากรท่ีพร้อมให้บริการอย่าง

อบอุ่น เป็นกันเอง สร้างบรรยากาศท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง องค์กรจะได้รับความภักดีจากลูกค้า

จํานวนมาก (มกร  พฤตโิฆษิต, 2538) สิง่เหลา่นีเ้ป็นพืน้ฐานท่ีสําคญัของการสร้างความได้เปรียบ

เชิงการแข่งขนั (Competitive Advantage) ในทางตรงกันข้าม หากลูกค้าผู้มาใช้บริการ 

ไม่ประทบัใจในการให้บริการ ลกูค้านอกจากจะไม่ซือ้สินค้าและบริการแล้ว พวกเขามีสิทธิท่ีจะ

บอกกล่าวตอ่ๆ ไปถึงประสบการณ์ท่ีได้รับกบัญาติ เพ่ือน หรือคนอ่ืนๆ ท่ีรู้จกั มีสิทธิท่ีจะฟ้องร้อง

ต่อบริษัทหรือแม้กระทัง่ให้ข่าวสารในแง่ลบกบัลกูค้ารายอ่ืนและกบัส่ือมวลชน ดงัท่ี ครีโก้และ

คณะ (Crego et al., 1995, p.18) ได้ศกึษาพบว่า ลกูค้าท่ีไม่พอใจจะบอกตอ่ให้คนอ่ืนอีก 11 คน

ถึงปัญหาท่ีได้รับ สว่นลกูค้าท่ีพงึพอใจจะบอกผู้ อ่ืนเพียง 4 คนเท่านัน้ 

ประ เทศไทยเ ป็นหนึ่ ง ในประ เทศ ท่ี มีการ เติบ โตของ จํานวนผู้ ใ ช้บ ริการ

โทรศัพท์เคล่ือนท่ีมากท่ีสุดในเอเชีย  จากแนวโน้มของตลาดในช่วงเวลาดังกล่าว บริษัท ทรู 

คอร์ปเปอเรชั่น จํากัด(มหาชน) จึงเพิ่มบทบาทความสําคัญของธุรกิจประเภทส่ือสารและ

โทรคมนาคมมากขึน้ โดยเปิดให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเดือนมีนาคม 2545 ในช่ือ ทีเอ  

ออเรนจ์ ซึง่เป็นผู้ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีการเติบโตเร็วท่ีสดุและเป็นผู้ ให้บริการรายใหญ่เป็น
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อนัดบัสามของประเทศ นบัตัง้แต่วนัท่ี 16 กุมภาพนัธ์ 2549 เป็นต้นมาระบบโทรศพัท์มือถือ 

ออเรนจ์ ก็ได้มีการปรับเปล่ียนเป็นช่องสญัญาณเครือขา่ยคณุภาพทรูมฟูในปัจจบุนั ความสําเร็จท่ี

เกิดขึน้มิใช่วัดได้เฉพาะการก้าวขึน้มาเป็นบริษัทยักษ์ใหญ่ในธุรกิจส่ือสารและโทรคมนาคม 

ในระยะเวลาเพียงไม่ก่ีปีเท่านัน้ แต่หากพิจารณาจากรายได้และยอดผู้บริการด้วยแล้วจะพบว่า 

ลา่สดุมีผู้ ใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบทรูมฟู กว่า 12.1 ล้านราย ซึง่ถือว่าเป็นการครองส่วน

แบง่ตลาดผู้ใช้รายใหมไ่ด้ 1 ใน 3 ของตลาด และมีสว่นแบง่ตลาดโดยรวม 23 % (บริษัท ทรูคอร์ป

เปอเรชัน่ จํากดั(มหาชน), 2550)  

จากธุรกิจของบริษัทฯ ท่ีวางตําแหน่ง (Positioning) ในตลาดให้สามารถรองรับ

ความต้องการของลูกค้าในการใช้สินค้าและบริการกับทรูได้อย่างแพร่หลาย ครอบคลุมทั่ว

ประเทศ จึงทําให้เกิดร้านสาขาทรูมฟู ซึง่เป็นช่องทางการจดัจําหน่ายและให้บริการ (Channels) 

ซึง่ต้องใช้พนกังานจํานวนมากท่ีต้องทํางานท่ีมีความสําคญั ดงัเช่นท่ี วดูดรัฟ (Woodruffe, 1995)  

กล่าวไว้ว่า พนกังานขายและบริการเหล่านีมี้บทบาทสําคญัอย่างยิ่งต่อความสําเร็จขององค์กร 

เพราะพวกเขาเป็นตวัแทน (Representative) ของบริษัท การนําเสนอบริการท่ีเป็นไปตาม

มาตรฐานยอ่มสง่ผลตอ่ความสําเร็จของการให้บริการได้  และยงัสอดคล้องกบัแนวคดิของปาวาตยิา

และเชท ( Parvatiyar and Sheth, 2001)  ท่ีกลา่วว่า ช่องทางโดยตรงท่ีลกูค้าสามารถติดตอ่หรือ

ให้ข้อมูลท่ีลูกค้าต้องการในเร่ืองต่าง ๆ กับบริษัทเป็นตวัแปรสําคญัท่ีทําให้เกิดความพึงพอใจ

สงูสดุแก่ลกูค้า  ซึง่ได้แก่  พนกังานบริการ  ตวัแทนขาย  Call Center ฯลฯ  

ด้วยเหตผุลดงักล่าว การศึกษาคุณลกัษณะของพนกังานบริการและคุณภาพการ

บริการ ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าร้านทรูมฟูจะเป็นประโยชน์ตอ่ผู้ ท่ีเก่ียวข้องหลายฝ่าย 

เพราะโดยทั่วไปองค์กรมักจะกําหนดทิศทาง เป้าหมายขององค์กรโดยเน้นเร่ืองคุณภาพการ

ให้บริการเป็นหลกั ดงันัน้ องค์กรจึงมีความสนใจอยากทราบว่าคณุลกัษณะของพนกังานบริการ

และคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของพนักงาน กับคุณลักษณะของพนักงานบริการและ

คณุภาพการบริการตามการรับรู้ของลกูค้า มีความเหมือนกนัหรือแตกต่างกันหรือไม่ ซึ่งการวดั

และประเมินโดยพนักงานอาจไม่ตรงกับท่ีลูกค้ารับรู้ก็ได้ การศึกษาข้อมูลจากทัง้ 2 ฝ่าย คือ  

ผู้ให้บริการและผู้ รับบริการจะทําให้องค์การสามารถพฒันาคณุภาพการบริการให้สงูขึน้ 

นอกจากนัน้ ฮอฟแมนและเบทสนั (Hoffman and Bateson, 2002) ได้เสริมว่า 

พนักงานส่วนหน้าต้องเผชิญความกดดันรอบด้าน เน่ืองมาจากต้องแสดงพฤติกรรมเพ่ือ

ตอบสนองความต้องการของทัง้องค์กร ลกูค้า และของตนเอง ดงันัน้ การท่ีให้พนกังานได้ประเมิน

คณุลกัษณะและคณุภาพการบริการด้วยตนเอง จะช่วยลดช่องว่างความขดัแย้งในตวัพนกังาน

เองและบทบาทท่ีจําเป็นต้องแสดง (Person-Role Conflicts)  เพราะมาตรฐานท่ีได้จะมีความ
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ชัดเจนมากขึน้โดยท่ีพนักงานจะเข้าใจและยอมรับในมาตรฐานดงักล่าวนี ้ในทางตรงกันข้าม 

การศกึษาคณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของลกูค้าจะเป็น

ประโยชน์อย่างยิ่งต่อองค์การในการปรับปรุงพฒันาคณุภาพการบริการเพ่ือให้ลกูค้าเกิดความ 

พงึพอใจสงูสดุ 

การศกึษาเร่ืองคณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการจากการรับรู้

ของพนกังานและการรับรู้ของลกูค้า  ผลลพัธ์ท่ีได้จะช่วยให้องค์การสามารถวางแผน การสรรหา 

คดัเลือก ฝึกอบรมและประเมินผลการปฏิบตัิงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ในด้านประโยชน์ต่อ

ลูกค้าองค์การจะสามารถส่งมอบบริการในทิศทางท่ีถูกต้องเหมาะสม ทําให้ลูกค้าเกิดความ 

พงึพอใจในคณุภาพบริการ ได้รับการยอมรับและมีช่ือเสียงในฐานะซึง่เป็นองค์การท่ีมีการจดัการ

ทางด้านการบริการชัน้เลศิ 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจยั 

 
1. เพ่ือศกึษาระดบัคณุลกัษณะตา่งๆ ของพนกังานบริการร้านทรูมฟูตามการรับรู้

ของพนกังานและลกูค้า ทัง้ในภาพรวมและในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านมนษุย์สมัพนัธ์  ด้านความ
มัน่คงทางอารมณ์ ด้านความรับผิดชอบ ด้านสามารถในงานและด้านจิตใจใฝ่บริการ 

2. เพ่ือศกึษาระดบัคณุภาพการบริการของพนกังานบริการร้านทรูมฟูตามการรับรู้
ของพนกังานและลกูค้าทัง้ในภาพรวมและในด้านตา่งๆ ได้แก่ ด้านรูปธรรมท่ีปรากฎ ด้านความ

น่าเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองลกูค้า ด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้าและด้านการรู้จกั

และเข้าใจลกูค้า 

3. เพ่ือศกึษาเปรียบเทียบระดบัคณุลกัษณะแตล่ะด้านของพนกังานและคณุภาพ
บริการ ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้า  

4.   เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพ

การบริการ  

 
ขอบเขตของการวิจัย 

 
1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัย  
ประชากรในการวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ พนกังานและลกูค้าร้าน ทรูมฟู จํานวน 55 สาขา

ทัง้ในกรุงเทพฯและตา่งจงัหวดั ในปี 2550 
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2. ขอบเขตของเนือ้หา 

ในการศึกษาครัง้นี  ้กําหนดคุณลักษณะของการเป็นพนักงานบริการของบริษัท 

ทรูมฟู จํากดั  ทัง้หมด 5 ด้าน คือ 

 1. มนษุย์สมัพนัธ์ 

 2. ความมัน่คงทางอารมณ์ 

 3. ความรับผิดชอบ 

 4. ความรู้ ความสามารถในงาน 

 5. จิตใจใฝ่บริการ 

และคณุภาพการบริการ 5  ด้านคือ  

1. ด้านรูปธรรมท่ีปรากฎ 

2. ความนา่เช่ือถือไว้วางใจได้  

3. การตอบสนองตอ่ลกูค้า 

4. การให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า 

5. การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

  
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

ผลการศกึษาคณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการ ตามการรับรู้

ของพนกังานและลกูค้าร้านทรูมฟูจะเป็นประโยชน์ดงันี ้

1. ทําให้ทราบถึงระดบัคณุลกัษณะของพนกังานบริการ ตามการรับรู้ของพนกังาน

บริการและลกูค้าร้านทรูมฟู 

2. ทําให้ทราบถึงความแตกต่างของคณุลกัษณะท่ีพึงประสงค์ในแต่ละด้านของ

พนกังานบริการ ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าร้านทรูมฟู 

3. ทําให้ทราบถึงความแตกต่างของระดบัคณุภาพการให้บริการโดยภาพรวมและ   

ด้านยอ่ย ตามการรับรู้ของพนกังานบริการและลกูค้าร้านทรูมฟู 

4. ทําให้ทราบรูปแบบความสมัพันธ์ระหว่างคุณลกัษณะของพนักงานบริการกับ

คณุภาพการบริการ ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้า 

5. เพ่ือนําผลการวิจยัไปใช้เป็นแนวทางในการพิจารณาสรรหา คดัเลือก ฝึกอบรม 

และประเมินผลการปฏิบัติงานพนักงานบริการลูกค้า ตลอดจนส่งเสริมให้พนักงานพัฒนา

คณุลกัษณะและการให้บริการอยา่งมีคณุภาพตอ่ไป 
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6. เพ่ือเป็นแนวทางในการวิจัยเก่ียวกับคุณลกัษณะของพนักงานบริการและ

คณุภาพการให้บริการ 

 
คาํจาํกัดความที่ใช้ 

1. คณุลกัษณะ หมายถึง คณุสมบตัิท่ีดีของบคุคลและเป็นคณุสมบตัิท่ีจําเป็นต่อ

การทํางานในตําแหน่งพนกังานบริการของบริษัท ทรูมูฟ จํากัด ในงานวิจัยครัง้นีป้ระกอบด้วย

คณุลกัษณะ 5 ด้าน ได้แก่  

1.1 ด้านมนุษย์สัมพันธ์ หมายถึง การท่ีพนักงานมีหน้าตายิม้แย้มแจ่มใส 

ทักทายผู้ รับบริการ พูดคุยแสดงความสนใจ สามารถจดจําและเรียกช่ือลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 

แสดงความเป็นกนัเองในตวัลกูค้า 

 1.2 ด้านความมัน่คงทางอารมณ์ หมายถึง การควบคมุอารมณ์หรือเก็บอารมณ์ 

ให้อยู่ในภาวะท่ีเป็นปกติไม่ว่าจะมีสิ่งใดทําให้เกิดความคบัข้องใจ มีความอดทนอดกลัน้ รู้จัก 

ให้อภยั ไมถื่อโทษ ไมโ่กรธลกูค้า 

 1.3 ด้านความรับผิดชอบ หมายถึง การแสดงออกของพนกังานในลกัษณะท่ี

แสดงถึงความสนใจ ตระหนักในหน้าท่ี มีความเพียรพยายาม และทําหน้าท่ีของตนจนสําเร็จ

ลลุว่งตามเป้าหมาย 

 1.4 ด้านความสามารถในงาน หมายถึง การแสดงออกของพนกังานถึงความรู้ 

ทกัษะ และความเข้าใจอย่างแท้จริง ปฏิบตัิงานได้อย่างเป็นระบบ และสามารถแก้ปัญหาเฉพาะ

หน้าให้ลลุว่งไปได้อยา่งมีประสทิธิภาพ 

 1.5 ด้านจิตใจใฝ่บริการ หมายถึง การท่ีพนักงานแสดงพฤติกรรมว่ารักงาน

บริการ มีทัศนคติท่ีดีต่อการให้บริการลูกค้า มีความจริงใจ เต็มใจ ไม่เลือกปฏิบตัิกับลูกค้า มี

มารยาทและให้เกียรตลิกูค้า ตลอดจนเข้าไปช่วยเหลือให้บริการลกูค้ามากกวา่ท่ีลกูค้าคาดหวงั 

2. คณุภาพการบริการ หมายถึง การรับรู้ของพนกังานและลกูค้าร้านทรูมฟูท่ีมีต่อ

การให้และรับบริการ คณุภาพการบริการประกอบด้วย 5 ด้านได้แก่ 

2.1 ด้านรูปธรรมท่ีปรากฎ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฎให้เห็นของ

พนกังาน รวมทัง้สภาพแวดล้อม และสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ ท่ีพนกังานจดัเตรียมไว้ให้กบั

ลกูค้า 

 2.2 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้  หมายถึง  ความสามารถในการให้บริการ

ได้ตรงกบัสญัญาท่ีให้ไว้กบัลกูค้า การบริการทกุครัง้มีความถกูต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมา

เช่นเดมิในทกุครัง้ของการให้บริการ 
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 2.3  ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า หมายถึง  การแสดงออกของพนกังานซึง่มี

ความกระตือรือร้น พร้อมให้บริการทกุเม่ือ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ

ได้อยา่งทัว่ถึง และรวดเร็ว 

 2.4  ด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ

เช่ือมัน่ให้เกิดขึน้กบัลกูค้า โดยพนกังานจะแสดงถึงทกัษะ ความรู้ ความสามารถท่ีมี ส่ือสารกับ

ลกูค้าได้อยา่งมีประสทิธิภาพ เพ่ือสร้างความมัน่ใจวา่ลกูค้าจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุ   

2.5 ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า หมายถึง  ความพยายามในการเรียนรู้เพ่ือ

ตอบสนองความต้องการของลกูค้า เข้าใจและยอมรับความคาดหวงัท่ีลกูค้าแตล่ะคนมีแตกตา่งกนั 

รับฟังปัญหาของการใช้สนิค้าและบริการอยา่งตัง้ใจ ไมโ่ต้เถียงลกูค้า  

3. พนกังานบริการ หมายถึง พนกังานตวัแทนร้าน (Retail Representative) ซึ่ง

ปฏิบตัิหน้าท่ีในด้านการขายสินค้าของบริษัทและให้บริการอ่ืนๆ ในแต่ละสาขาของบริษัท ทรูมฟู 

จํากดั 

4. ลกูค้า หมายถึง ลกูค้าผู้มาติดต่อทําธุรกรรมกบัร้านทรูมฟูช้อป เช่น สอบถาม

ราคาสนิค้าและบริการ ชําระคา่โทรศพัท์ระบบทรูมฟูแบบรายเดือน ขอตดิตัง้ทรูวิชัน่ส์ เป็นต้น  
 


