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บทที�  2 

เอกสารและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
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�
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ก��	���
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1. ความรู้เกี�ยวกบัโทรศัพท์ 

 1.1 ววิฒันาการของโทรศัพท์ 
 �#*��	%���B ก����$��
*��
*�����/ก��+������#,�	7$��	ก�##�4# �+�(���-�ก�����	 C 

���	-���(������

��	#"��-���(���
23#���ก 
(�# ก���(����# 
*�	� "*����
�(�#ก�����          
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23#��# ก��*��
*������(�(��
$��ก����#�4#�+/����
	/$�.�
����$#�ก 
#��
���ก/��*����D�����	�+

�	$
����*��/$���ก ���
"���+�����	�+

�	$/$���ก"��กE/����
	�+2�
$F�	
����$ 
(�# #ก�����#&�*��  
G��������	�+

�	$/$���ก "��
23#ก��
*��	�
���+#ก�����
��/2/��D��2��	���/$� 
	���/�กE��� 
ก��*��
*��$��ก����#�4 
23#ก��*��
*���������D�ก������$
�E�กE�
�(�/$��#2H��,��# G���
23#	,�                
%�ก�F����#7 
23#	,�"�������
���A���$��#
��%#%�	� �#,�	7/$�#&�

�
��%#%�	������
	����2�+	,ก�7 
�(�ก��ก��*��
*�� �&����ก����$��
*��
*���#2H��,��#��2�+*��-�F��*����ก ��4�����*+$�ก*��	
��$
�E�"�+D�ก��
� (�$
�# �+��*��
*������(�
	���#2H��,��##�4�����	(#�$ 
(�# ���	,*��
*�� (Radio 
communication) %��
�� (Telegraphy) %������7 (Telex) %������7 (Telephone) %��*�� (Facsimile) 
���
���	,������ (Pager) 
23#��# "���+��*��
*�����/$��������#�	�����%�กกE��
 %������7 
���+
%������7*����D%���
�ก�#/$���#�� ��$
�E���#��

��,ก��B7 G����+�� 
��# C �&�/��/$� %������7  
���/$��������#�	�
23#
	�����ก"�+�#%�ก�
�ก��*��
*��2H��,��# %������7กE
23#
����
����(�4D��
����
���A�,��
��
��
�2�+
�� ���� C $��	���&�ก�������
��
ก&��#$
ก��	�ก��ก����8#�2�+
��     

	����� 2�+
���$ ������&�#�#
�����	%������7�#2�+
�� 40 ���	
����
2�+(�ก� 100 �# D�
���
2�+
��#�4#������
���A"��� ���

23#2�+
�������8#�"��� �+
�E#���2�+
������ C ����%�ก ���
����*&���Aก��ก��ก��%������7
23#
	�����ก�#2�+
��/�	 �&���� %������7/$�
���������กก�#��4�"��  
��(ก����� 5 G���%������7���ก��F���ก��ก�&���� `Telephonea %$	��� `Telea "2���� ���/ก� "�+ 
`Phonea "2���� ก��*#�#� 
���
"2����ก�#"���กE���	D��ก��*#�#�ก�#�#�+	+���/ก� C  
���
ก��*��
*�	���ก�,$�#���/2	���,$�#���/$������
�ก�� (��# �� ��# $
��
�, 2558, 
�E�/G�7)   
 1.2  ประวตัิของโทรศัพท์ 
 %������7/$�D�ก��$��#"�+2�+$��c7��4#���#2d �.�. 2419 %$	#�ก2�+$��c7 (��
 

�Eก   
G�#
$
�7 "ก�"e� 
���7 (Alexander Graham Bell) ���กก���
�%������7��� 

�EกG�#
$
�7         
2�+$��c7กE��
 ���*�� (Transmitter) "�+������ (Receiver) G�����%���*����
���
#�&�%���#2H��,��# 
ก������
 ��".�# /$
+"j�� (Diaphragm) ��$
	��ก���$��$ G������
	���ก�� C "��
��EกD��� 
���
��

*�	���ก�+��".�#/$
+"j�� กE�+*��#�&�����$��$*��#���

����
#�����$*#��"��
��Eก 
ก�$
ก�+"*��4#���#�$��$ ก�+"*/jjl�#�4 �+�������*�	/jD��������G���������กE�+��%���*����

���
#ก�����*�� 
���
ก�+"*/jjl���D��กE�+
���/2�#�$��$ 
#��
���กก�+"*/jjl������#�4 
23# AC 
��ก��
2���	#"2����4���ก"�+��
	����
$
��� กE�+�&����
ก�$*#��"��
��Eก��4#�
� C �$��$�
�
������ *#��"��
��Eก#�4�+/2.��ก���
$�$ก��*#��"��
��EกD����
������� "��
#��
���ก"��
��Eก
D������������#�4#/��*����D
����
#���/$� �$��$"�+".�#/$
+"j�� ���
23# !�	���D�ก.��ก"�+$�$���

����
#��� ก�����/$
+"j�� 
����
#��� ���
23#ก����
�ก����������+�
�ก�+"*/jjl����*���� #��#��
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ก�$
23#����#
*�	���4#���#
�ก�� �&����/$�	�# "��
	���/�กE��� ก�+"*/jjl����
ก�$��4#��ก���*��#�4�� 
�#�$
�Eก��ก D����ก�(�*�	*��	����ก�+/��*����D/$�	�#���.��*��/$���-�ก���
� 

�EกG�#
$
�7          
"ก�"e� 
���7 ���/��2�+*�.�*&�
�E�
����$#�ก "��กE
23#
����
���#"�������ก����8#� ��
���#           
2d �.�.2420 %���* 
���� 

$�*�# (Thomas Alwa Edison) /$�2�+$��c7 ���*����4#���������*����D
*��/$�/ก���4#ก���
$��G��� ���*����� Edison 2�+$��c7��4#�� ��(��
��� ���7�
# ���#*���
�
�7 (Carbon 
transmitter) ���7�
# ���#*���
�
�7 (Carbon transmitter) ���ก�+"*/jjl�

ก��"����ก 

#��
���ก
���
��
*�	���ก�+��".�#/$
+"j�� ".�#/$
+"j���+/2ก$.� ���7�
# (Carbon)              
�&��������������#��#�
�.����7�
#
2���	#"2��/2���"��ก$ $��#�4# "��
����
# �ก���
�.�
���7�
#�+
2���	#"2��$��	 
#��
���ก"��
����
# ������	��� ���7�
# �������ก�
*���� ก��

2���	#"2��"��
����
# �������ก���/2$��	 "�+ก��
2���	#"2��#�4 
23#ก��
2���	#"2��	
$�
� 
DC ������	������7�
# G���
��
��ก����/$���� ก��
2���	#"2��$��ก����#�4กE��
 AC ������
	���#	
$�
� 
DC #��#

� (��# �� ��# $
��
�, 2558, 
�E�/G�7)   
  1.3 ววิฒันาการโทรศัพท์ในประเทศไทย  
  �&�#�#/2��B�	7%��
��*	�� �.�.2429 D�� �.�.2468 /$���#��ก
���
����
ก��	�ก��
%������7�#2�+
��/�	/����� 2�+
��/�	/$�#&�

�%������7���(�
23#���4�"�ก 
���
 �.�.2424 ���
ก����(ก����� 5 "���ก�,����#%ก*�#��7 %$	ก��ก��%�� (ก�+����ก��%���#2H��,��#) /$�*���
�����
�(���#�#ก��ก��
���
�������#��"���(��� %$	��$��4����ก��
������
��
ก�,�
�����#�� 1 
����
� "�+
2l
�	��2�ก#4&�
�����+	� ������$*�,��2��ก��
�ก 1 
����
� ��� 2 
����
� 
���
�+/$�"�������
��

���


ก�#"��#4&�
�����+	��#ก�,�
�� q ����   
 �.�.2429 ก��ก��%������7/$�
���A�,��
��
���4# �&�#�#
�����	"�+�,���ก�กE
������ก��4#
	,��	�ก"ก�ก����������#�
�ก��ก��%�� $��#�4# ก��ก��%�����/$�%
#ก��ก���
�%������7���/2

	���#ก��$�"�"�+$&�
#�#ก���
�ก��/2��B�	7%��
�� ��
��ก��/2��B�	7%��
��กE/$��	�	
ก��ก��%������7��กF����c*��

ก(# %$	���2�+(�(# ��%
ก�*�(�%������7/$� �#�+	+#�4
����
����
�(��+
23# �+��"�Eก#�%� (Magneto) ���
�+�� %��
�"��
�
��� (Local battery) �.�.2450 
ก��/2��B�	7%��
��/$�*���%������7 �+���
��
#"��
�
��� (Common battery) ���

GE#���� 
"��
�
��� (Central battery) ���(�G���*+$�ก"�+2�+�	�$ก����+��"�Eก#�%���ก 
  �.�.2479 ก��/2��B�	7%��
��/$�*���G�4
(,�*�	�+��*
�E���	*
�E� (Step by step) G���

23#�+��
��%#����*����D��,#
�����	D��ก�#%$	���%$	/����
�.��#�#�ก��#��
*�	 
(Operator) 
���
#%��
�"��
�
������

GE#����"��
�
��� 
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 �.�.2497 
#��
���กก��ก��%������7/$�
���Aก����#����ก 2�+(�(##�	��(� "������	/2
����2�+
�� ก��ก����A�%���4#��ก�&����ก����������#�&���ก��ก��4# 
���+ก��/2��B�	7%��
��
��
�$�"�
���
�
��#
�ก��ก $��#�4#
���
��#��� 24 ก,�F���#-7 �.�.2497 ���/$�����+�����(%
�ก��%2�$

ก���q ��������+��(��AA�����4�
��7ก��%������7"���2�+
��/�	��4# %$	"	กก
�(���%������7
ก��/2��B�	7%��
������4�
23#
��7ก��%������7"���2�+
��/�	��4# ��c�#+
23#��c��*��ก�� 
*��ก�$ก�+������#������#D��2H��,��# 
��7ก��%������7������ก���/$����ก����$��4���4#"��� กE
/$����%
#��#ก��ก��%������7��$�"� 
   �.�.2517 
��7ก��%������7กE*���G�4
(,�*�	%������7�+���
*���7 (Cross bar) ���(���#
�+���
*���7
23#�+��
��%#����
���
#�+��*
�E���	*
�E�"����#*��	ก����&���#/$�
�E�ก��� ��
������$/$���กก���"�+�#�$
�Eกก��� 
   �.�.2526 
��7ก��%������7/$�#&��+��(,�*�	 SPC (Storage program control) ���(���# 
�+�� SPC 
23#�+���������,�ก���&���#$��	�
����
�
�7 (Computer) �&���#/$���$
�E���ก 
�#�$
�Eก ก�#/j#�
	 "�+	��������ก��
*���$��# 
��# C /$�
�ก$��	  
 �#2H��,��#(,�*�	%������7�����$��4����� C �+
23#�+�� SPC ��4���$ �+��
��# C 
��ก
.���"��� 2�+
��/�	
��ก&����
�����$��4�%������7
���
����
�(�ก��2�+(�(# $���+
�E#��ก%���ก�� 
3 ���#
�����	�#".#��8#�
���cก��"�+*����"���(���v������ 7 "�+%���ก��
��# C ��
/2 
�����4����	,%������7
�ก$��	 
���

*�������+��*��
*���#2�+
��/�	��2�+*��-�F�� 

�4

&�#�	
��
ก����8#�2�+
�����
���A�,��
��
���
/2 (��# �� ��# $
��
�, 2558, 
�E�/G�7)   
 1.4  ประวตัิของ บริษัท ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) 
 ������ ��%
�� �&�ก�$ (���(#) (TOT Public Company Limited) 
23#��c��*��ก��2�+
F�
*��
*��%����#��� "�+D�
���
23#ก��ก��%������7"���(����
�/�	 $&�
#�#ก��ก��
ก��	�ก��
%������7"�+ก��*��
*�� "2���2����ก
��7ก��%������7"���2�+
��/�	 G���ก�
��4��#2d �.�. 2497 
2H��,��#	������*D�#+
23#��c��*��ก���#*��ก�$�
�ก�+����
��%#%�	�*��*#
��"�+ก��*��
*�� 
%$	��ก�+����ก������
23#.��D�
�,�#��
	�+ 100 ��#��� 31 ก�ก1��� �.�. 2545 
��7ก��%������7
"���2�+
��/�	 /$�"2���2 "��	����*D�#+��c��*��ก���#��2"�� ���������(#�&�ก�$ �(�(��
��� 
������ ��� �
�72

�(��# �&�ก�$ (���(#) (TOT Corporation Public Company Limited.) 
���
��ก��
2���2�,�%���*���������(ก�� ���. ���. �
�72

�(��# /$�	��	��*��ก�$ก�+����
��%#%�	�
*��*#
��"�+ก��*��
*�� (��
������ ���. /$�
2���	#"2��
�ก���4� %$	�$�+
��	#
23#������ 
�&�ก�$ ���(# �(�(��
��� ������ ��%
�� �&�ก�$ (���(#) (TOT Public Company Limited) 
���
��#��� 1 
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ก�ก1��� �.�. 2548 #�	���
���
���
23#(��
������ก�#��4�F���/�	"�+F���
��ก0� ���
�
2���	#���
*�AA��ก�B7
���

��	�
����
����	 ��%
�� 
 1.5  บริษัท ทโีอท ีจํากดั (มหาชน) สาขาพระนครศรีอยุธยา 
 ������ ��%
�� �&�ก�$ (���(#) �&��#�����������ก��*��
*��%����#����,ก2�+
F���4��#
"�+�+�����2�+
�� .��#���ก������C ��4����*�	%������7 
�#
�
�7
#E� %������7
����
#��� G���
2�+ก
�$��	��
#,A��"����� 3 (�����%������	�
��#

�
���
���
(���(�) 
$��
23#
��7ก������4�����,�
ก��������ก��%����#��� "�+
23#.��������ก�� "���#2H��,��#�#�����ก&�ก��$�"�/$�D�ก%
#/2	��
�B+ก���ก��ก��ก��%����#���"���(��� (ก�(.) 
 ��*�	���#7 `�,��*��ก��
23#.��������ก��*��
*��%����#���"���(��� ���*#
��
���
����
��
�ก���
���ก���"�+*�-��B(#
	����ก��(�$��4�$��#
���cก�� "�+*����a 
 ��#-ก�� `������ก��%����#���$��	#���ก�������
�*#
�������
�ก���
���ก��� ���
�������#��$��#��
�������*��
���
�������#���
�(��� ���2�+(�(#
���D����
�������*�����D��
���ก��*�-��B+���� C 
	���
���
��	�"�+����D�� *
$���
�ก�� *F��
���cก��"�+*����a  
 %���*�����������
�ก�������� ��%
�� �&�ก�$ (���(#) *�����+#�����
	,-	� ��ก��
��������#$��"*$�F��2�+ก
� 2 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
F��2�+ก
� 2 %���*����ก����������#�
������� ��%
�� �&�ก�$ (���(#)  

 
����� : ������ ��%
�� �&�ก�$ (���(#) ������$��+#�����
	,-	�, 2557, �#�� 12 
 

 

   ��	
��ก������������������ก��ก��������������� ! 1 

    ��	
��ก��#��$%���&����� ��	
��ก��#��$%��������ก��ก��� 

����'!(���)	(��� 

��	
��ก��#��$%��������ก��ก���

���*����$+���'!(��,,�- 

��#�ก� 5 ��#�ก� 7 ��#�ก� 5 ��$*��� 5 
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 1.6  การดําเนินงานการให้บริการของ บริษัท ทโีอที จํากดั (มหาชน)  
 #%	��	�#$��#ก�����ก�� ������ ��%
�� �&�ก�$(���(#) /$�ก&��#$#%	��	$��#ก��
���ก��"�+"#����ก����8#�
ก��	�ก����#$��#ก�����ก��/��
���
���ก��$&�
#�#��#�
�������q
2�+*�����*&�
�E����F��ก�����ก������/��%$	��#%	��	�#$��#ก��������ก��%������7��4#c�#
"�+���ก��
*�������C ���������*+$�ก��$
�E�"�+�
�*#
�������
�ก���
�2�+(�(#"�+��#
��
*D�#ก��B7���
���cก�� *���� ���#�	� �
�.�����%F�"�+
��%#%�	����
2���	#"2��
	��
��
$
��� �#c�#+�����%
��
23#.��#&��#ก��������ก��%����#���F�	�#2�+
��"�+
����ก��
������ก��%����#����+�����2�+
�� *�#"#����ก����8#�#�4#��#%	��	�#ก������+�	�	
*&�#�ก��# ���ก��"�+�#��	��#	�
	
������4#
���
�
����2����B��#�#"���+��4#���/$�
	���
���+*�
��
$�#��8#�2���2�,�ก��$&�
#�#��#�����2�+*��-�F����#*��	"�+�,BF�����ก��
23#����
��
�
�.�����(����ก��  
 2H��,��#������ ��%
�� �&�ก�$ (���(#) /$�$&�
#�#ก��������ก��"ก�.���(����ก���#$��#         
���� C $��#�4  

1. ก��������ก��%������7��4#c�# 2�+ก
�$��	ก��������ก��%������72�+�&����"�+
%������7*�-��B+  

2. ก��������ก��%������7
����
#��� 470 MHZ 
3. ก��������ก��%������7
����
#��� 1900 MHZ  
4. ก��������ก�� ISDN  
5. ก����� Broadband ISDN (���*�	
(��)  
6. ก��������ก�� ADSL  
7. ก��������ก��
*���
��# C  

 1.7 หลกัในการบริการการตรวจแก้คืนดีเลขหมายโทรศัพท์  
 �+�����	*�	
�
���"�+�#��	��#����"ก���#$� G���
23#�#��	��#�#������������*&���A/��
#�
	/2ก����#��	��#
��# C �
�ก��ก��%������7 ก��*��
*���#$��#%����#������*����B7��
�

���	*��#2�+ก
����	 C *��# G���"���+*��#��
�������*����B7�#2�+*��-�F�����"���+(#�$
�
�*��#��##�4#C 
���
(�# 
����
�
,2ก�B7(,�*�	��#*��	 
�
�����2�+*��-�F���#ก��D��	�
$/$�$� 
"��D����ก���*��#2�+ก
�*,$���	 ��
 ก������"ก�
�����	%������7���ก��.��
(����$���กก��/����
2�+*��-�F�����$��
กE�+
23#.��#������*��#��#
����#�4#/��*����D����+$&���2�+*��-�F���
�
ก��*��
*��/$� 
���

23#
(�##�4ก������"ก�
�����	%������7����������&�
23#*&�����.��2|�������#
���ก���#��	��##�4���
�#��	��#
��#C ���
ก��	���
���
���� ��
�
��	#
���
	ก�+$��c�#+"�+2�+*��-�F��
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�
�ก�����ก�����$�	�����4#%$	$�$"2��"ก�/��+��
ก��C��*��*�ก�#�	�
���
���
���+*�"ก�ก��
2|������#������ ��%
�� �&�ก�$ (���(#) ����*����#-7ก���#��	��#
��#��#$��#*�	�
##
ก
23#
��#
ก��	�ก�����	���*�	G����
�+"��� 
23#�#��	��#���ก /$�$��#�4 

1. ��#$��#

ก"�����	*�	 (Local Line Planning) 
23#��#����&��#������#ก�����".#
����
���������
�ก���#ก���(�%������7��4��#2H��,��#"�+F�	�#
#���
���
�(���
���
����#�4��
ก&��#$�&�#�#���*�	�
�
�
���"���+
*�#
���
���
��	��
"ก�������
�ก���
�.��
(��F�	�#
#������
ก&��#$�+	+
���/$� #
ก��ก#�4	���&�ก��ก&��#$������$��#ก��*��ก&���� (Transmission) "�+ -�
*�AA�B (Signalling) 
���
���ก�����*��.��#���*�	��2�+*��-�F��*����B7  

2. ��#*�������*�	 (Line Construction) ���#�����
ก��	�ก��ก�����
�
��� 
(�# �#
�ก�� 
���$�# G���ก�����
�
������$�#�&�/$����	��-�ก�� 
(�# ����#��
 (�#��
��ก) ����#��� "�+ H�$�#
%$	��� #
ก��ก#�4	����ก�����
�
������#4&� "�+���D��ก��2Hก
*� "�+ก���&�*
�	7  

3. ��#��$��

�
��� (Splicing) ������ก��#���
�
���
*�E�"��� กE
23#�#������
��#��	 
��##�4 
���+���
�
���"���+
*�##�4#������	���&�ก�$"�+
����ก����
"	ก/2	���������Cv+#�4#�&�
23# 
��
���

�
������
(��
���$��
ก�#��
$��4�����	�������
�ก�� #
ก��ก#�4	���&��#�������$�����ก2��	 
��� ����
$�#%��$ $����
	 �����
�
�7 "�+ก����$����7

���7
#E�
���7�  

4. ��#��$��4�
����
�%������7 (Station installation) ������ก��#$��#*�������	*�	
*�E�
*�4#��"��� "�+
,2ก�B7(,�*�	���
�"��� �#��	��##�4�+�&��#�������$��4�%������7���ก��.��
(�� $��#�4#
�#��	��##�4
23#�#��	*,$���	����&���������
�ก��ก��%������7*����D��$��
ก�#/$������
�ก��  

5. ��#$��#�&��,���ก��*�	"�+����"ก���#$� (Line Maintenance) ������ก�#��	��#���
ก������"���������#$&�
#�#ก��
*�E�
��	���
	�����
�ก�� "��
	���/�กE����#$��#���	*�		�
		�
�
��ก��(&��,$
*�	��	
ก�$��4#/$�$��#�4#
���&�
23#��
����#��	�&��,���ก��*�	"�+����"ก���#$�
���
���
*�	��/��G���2�+*��-�F���#ก���(���#/$�$�
*�
��
$
��� 
��,
*�	���
ก�$��4#ก��%������7 
��
ก�$
/$����	"��� ��
 
���+
ก�$��4#���(,�*�	 
���+
ก�$ก�����*�	 ���

���+
ก�$ก��
����
����
%������7������#.��
(�� 
��,
*�	
����#�4
��
23#
��,
*�	���-���(��� 
(�# 
ก�$��4#
#��
���กก��

*��
�*F���
�
,2ก�B7����(� ���

��
ก�$��ก�#���
*���7 �&����
ก�$
��,
*�	��4# 
��,
*�	�#���
*�	%������7�
�+"	ก

ก
23#
��,
*�	�
�*�	
�
���"�+
��,
*�	�
�*�	ก�+��	 (Drop wire) 
�����4�
��,
*�	�
�*�	F�	�# (Station wire) 
��,
*�	���
ก�$��4#����ก�B+����	����ก�# (������ ��%
�� 
(���(#) *�����+#�����
	,-	�, 2557, �#�� 8) 
 ��-�ก��$&�
#�#ก������"ก���#$�
�����	%������7�#ก������"ก��#���*�	��ก��"���
F��+�#�����

ก
23#ก������"ก�*�
�
��� "�+ก������"ก�*�	ก�+��	 (Drop wire) �����4�*�	
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F�	�# (Station wire) "���#���#�4�+ก����
v��+ก������"ก�*�	ก�+��	 "�+*�	F�	�#
���#�4# 

������#�
�ก������"ก� 
���
/$�����&�*���"�+���
�ก��
*�	��	�
�*�	 ���$&�
#�#ก�������4#�
# $��#�4  
 1. ����&�ก������*
���������ก2��	���ก�
#���
23#
��,
*�	�
����*�	
�
������
*�	
ก�+��	 (Drop Wire) D��
23#
��,
*�	�
�*�	
�
���"������
����#�����������.�$(
�������#��  
 2. D��
*�	/2���*�	ก�+��	 ���/2����*
����ก�#jl�$����
*�	ก�#jl� ���

*�	*�	
ก�+��	 D��
��,
*�	
	������,$
����#�4กE����&�ก��"ก�/����
��	���
	  
 3. D��
��,
*�	/��
ก�$��4#�,$$��ก���� ����&�ก������*
��������
����
���
/2���
23#ก��

*�	*�	F�	�#���

*�	���
����
����%������7 D������,$
��,
*�	กE����&�ก��"ก�/����
��	���
	 
 ��#����"ก�*�	�
##
ก
������4�"�� MDF /2�#D�����#.��
(�� G�����#�&��,���ก�����	*�	
�
##
ก "*$�$��F��2�+ก
� 3 

 
 

F��2�+ก
� 3 ��#�&��,���ก�����	*�	�
##
ก 
 
 1.8 ขั8นตอนการแจ้งเสีย 
 ��4#�
#ก��"���
*�	 ��$��#�4 (������ ��%
�� (���(#) *�����+#�����
	,-	�, 2557,           
�#�� 10) 
 1. ��ก����+%��"���
*�	��������	
�� �
��7 
GE#
�
�7 (Call center) 
�
�7 035-249799 / 
1177 / 1100 
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 2. �
��7 
GE#
�
�7 (Call center) ���
�
�7"���
*�	��ก��ก���*��/2	��ก
���#����
�         
"���+������$ 
(�# ��ก���"���
*�	
�
�7 035 � 452441 ����
��7 
GE#
�
�7 �+��	7
�
�7������"���
���
�+��"�+�+���+��4#��
����
���ก��������
���"�+����2�+(�(#�
���ก�������
�(����ก���
�

�����	���"���
*�	#�4#C"�+�+���������ก���
	��������$�$"�+�
�(����ก���#
����4#����$ ��� 
�
��7 
GE#
�
�7 �+*����
���/2	��ก
���#�
�������$�����ก����
�(����ก��"�+ก
���#�
�"���+
������$กE�+*��/2	��ก
���#��4#��������ก�����	#�4#
	��
�ก��
���
�����#D�� (����#��4#���

ก����"ก�
��
/2 G���ก�+��#ก����4���$��4�"����ก���%��
�����"���
*�	�#D��(����#��4#��������#�(�
���/��
ก�$
�����(���%�� 
  1.9 ผลงานที�สําคัญของบริษัท ทโีอที จํากดั (มหาชน) 
 
2�$������ก���+����������$ก��

#/�#7 
#�#ก���
�*#
���
.���(���#/$�*+$�ก"�+
��$
�E� %$	
2���	#��2"��-,�ก����กก����	G
j�7"��7"��/�
G#�7 (License) ��
23#ก�����
(���(�
���ก��.��#
�E� �����ก���*����D�(����ก��/$�%$	/����
���$��e��7$"��7"�+��$��4�G
j�7"��7"��
	���
�$ �&����.���(����ก��*����D��������#.��#�+��/$�*+$�ก �,ก����,ก
��� 
����������ก����������
ก���(���#���� ��ก������
.���(����ก��/����
����F��+������*��-��G
j�7"��7 �����$��4� ����&��,���ก�����
*&���A���ก�� ����$7"
E2*7 (CloudApps) �+��ก��
��
ก�$G
j�7"��7��2"���������������
�ก��
�
����$ %$	��ก������
.���(����ก��/����
�
*�	����(����	
���� 
2�$������ก���#
(����B�(	7
���
 20 
ก�#	�	# �.�. 2554 �#(���"�ก ��%
�� /$�#&� 3 "
����
�(��#���*&���A"�+�(�ก�#"������	��
������ก�� ��
 �+����������A(�

#/�#7 (Accounting) �+����������ก���*����#-7

#/�#7 
(CRM) "�+�+�����ก������	�ก��,���

#/�#7 (HRM) %$	��4�
2l����	
��+���$ SMEs ��$
����+*������	/$�2d�+ก��� 50 ���#��� 
 
2�$������ก�����ก�� TOT e-Service 
������4#�#2d �.�. 2554 /$�"ก� ���ก��(&��+
��#


#/�#7 (e-Pay) 
���
���(&��+������ก��%������7"�+
�#
�
�7
#E�����
�E�*��.��#
�E�/G�7 ���ก��
��"����#�4
�
�Eก��
#�ก*7 (e-Invoice) 2�+ก
�$��	 ���ก��*
�D��	
$����(����ก��"�+(&��+
��# 
��"����#�4
�
�Eก��
#�ก*7 ��
�����	�+

�	$�#ก���(�%������7 ��
���+�7��
�����	�+

�	$ก���(�
%������7 $��#7%��$��
�����	�+

�	$ก���(�%������7 "�+�
*&�
#���"�������(����ก��	�
#���� 
���ก���
�(����ก���
� ��%
�� (e-Service Order) 
(�#�
��$��4�%������7 �
�(����ก��
*��� �
�(�
���ก��
�#
�
�7
#E�����
�E�*�� 
23#��# "�+���ก���&��#��	���* (e-Code) %$	�&��#��	���* TOT 
Prepaid Online *����D#&�/2�(����ก������ C 
(�# TDET Knowledge+, Game Online, TOT 
Netcall, PIN PHONE 108, TOT Wi-Fi, TOT Smart SMS "�+ TOT 3G /���#���*
$�	�ก�# 
*����D
���
��# %
#
��# "�+����*
���
���ก���(�  
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2�$���
ก�

#/�#7���� 
(�# Cloud Nine "�+ Valiant G���
23#
ก�

#/�#7������ 4 "�+ 5 
������ก��� ��%
�� 
2�$������ก��
ก�

#/�#7��"��� 3 
ก� ��
 Tales Runner, We Dancing Online 
(WeDo) "�+ H.A.V.E 
ก� Cloud Nine 
23#
ก�

#/�#7
ก�"�ก�
� ��%
�� ���
23#
ก�"#����*��
���������(��&�#�#.��
��#���	 C �# (Full 3D MMORPG) */��7#����ก *$�* "�+���+���
�            
��#���4������ก���	 %$	
2�$������ก��
(����B�(	7
���
 14 ��D,#�	# �.�. 2554 *&�����
ก���
��	#�7 
(Valiant) 
23#
ก�"#�"
�(��#��,	
����ก� (Dungeon Action MMORPG) ���.*�.*�#����
23#
"j#��G�ก���+�������.��
��#���	�# (Dungeon) "�+
ก�2���#� (Puzzles) /$�
	���$�
	��	� G���/$�

2�$������ก���#
(����B�(	7 
���
 28 -�#���� �.�. 2554 ��	/$��
�-,�ก��
ก�

#/�#7��
����ก��

���%�
	�����

#��
�%$	���&�#�#*��(�กก��� 6 ���#/
$� "�+ �&�#�#���#
�#
�
�7
#E����
23#*��(�ก
ก��� 30,000 "��� 
 
2�$������ก��%������7
����
#��� TOT 3G ����
�E�*�� �#
��%#%�	� HSPA+ (High 
Speed Packet Access Plus) ���
�+�� 3.9G (42 Mbps �#��4#���ก�,�
�����#�� "�+ 21 Mbps �#
��4#���F���F��) %$	�(��+�����*��*�AA�B"�� MIMO "�+ก��.*�.*�#*�AA�B���
�E���4# �&����
*����D�
�����&�#�#.���(���#���
�ก�#/$�
������4# ���,B��ก�B+�#ก�����*����
���/$����
�ก�#�#
��ก�B+ Triple play ��
 *����D�(���#%������7 
�#
�
�7
#E� "�+��#���*����
���
��#/$����
�ก�# 
#
ก��ก#�4 TOT 	��/$�2���2�,�"�+"ก�2HA��
���
�*�AA�B���(�����$���4# �#2d 2554 *����D�(�
���ก��%������7
����
#��� 3G 
�E���2"��/$��#ก�,�
�����#�� "�+
2�$�$�
�������ก�� �#
������$
���cก�����ก"�+
23#"������
�
���	� /$�"ก� ������$
(�	����� 
(�	���	 "�+(��,�� ��$���
2�+��B
$�
#ก,�F���#-7 2555 �+
2�$������ก����
���,��,กF���F�� �&�#�# 14 ������$ /$�"ก� 
������$##��,�� 2�,�-�#� *�,��2��ก���+	
� *���� F�
กE� *,���1�7-�#� �&�2�� ���B,%�ก 

,$�-�#� #����(*��� �
#"ก�# �#
���	 "�+
,����(-�#� ������ก#�4#ก���2d 2555 �+*����D
�(���#/$��,ก������$����2�+
�� 
 
2�$������ก����
���%������7
����
���� (Mobile data service) .��#%������	/��*�	 (Wi-Fi) 
���������
�E�*��*,$ 100 Mbps ����ก�� ������ "
$��#G7 
�#%j�7 
G
�7��* �&�ก�$ ������ $�"�� ��
$
"�#$7 �&�ก�$ ������ ��� �
�72

�(��# �&�ก�$ "�+������ *	������ก
# $�
���
2
��#�7 �&�ก�$ 
��
���,� 3 ��#	7ก����� /$�"ก���#	7ก�����*	������ก
# *	��
GE#
�
�7 "�+*	��$�*��j
�
��� 

���
�����ก����(����ก�� Smart Phone, Smart Device, Tablet PC, Notebook "�+
,2ก�B7*��
*��
��#���
������*����D���*�AA�B Wi-Fi ���
��
ก�(����ก��
�#
�
�7
#E�����
�E�*��/��*�	/$�
	�����
2�+*��-�F�� �#�,ก��2"��������ก���	 *+$�ก ��$
�E� *����D�
�����,ก/�j�*/��7�
���ก���
/$�
	���/����$�&�ก�$ 
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2.  แนวคิดและทฤษฎทีี�เกี�ยวข้อง 

 2.1  แนวคิดเกี�ยวกบัความพงึพอใจ 
 %$	����/2ก����ก��
ก��	�ก����������
����ก#�	���ก��ก�#�#*
����� ��
 �����������
�
���
�.��2|�������# "�+������������
���#ก��������ก�� ��.��ก����D��"#���$#�4/��
23#�&�#�#
��ก�#��ก�B+�ก��
��	�"�+*����#-7ก��
���
����#��� 
(�# 
 ���� (Vroom, 1984, �#�� 154) ก����������#���"�+��������
���#*����#���*����D�(�
"�#ก�#/$� 
���+��4�*
��&�#�4���	D��.����/$���กก������,���
���/2��*��#�����#*���#�4# ���#���
$��#��ก�+"*$����
�E#*F����������
���#*���#�4# "�+���#���$��#���+"*$����
�E#����
/���
��#��#

� 
 ���
�� (Millett, 1954, �#�� 257) /$������	�+

�	$
ก��	�ก����������
���#ก��
������ก�����
����*����D�#ก��*������������
�����ก��.��������ก�� %$	�����B���ก

��72�+ก
� 5 $��#$��#�4��
 
 1. ก��������ก��
	���
*�
F�� ���	D�� ����	,��-����#ก����������#�
���c�����
c�#����������,ก�#
���
��	�ก�# $��#�4#2�+(�(#�,ก�#�+/$����ก��2|�����
	���
���
��	�ก�#�#"���,�
�
�ก1���	 /����ก��"���"	กก�$ก�#�#ก��������ก�� 2�+(�(#�+/$����ก��2|������#c�#+���
23#
2H�
�ก�,�������(�����c�#ก��������ก��
$�	�ก�# 
 2. ก��������ก��
	�����#
��� ���	D�� �#ก�����ก���+��
��
���� ก��������ก��
*�-��B+�+��
����
��� .�ก��2|�������#�
��#��	��#F����c �+D�
���/����2�+*��-�F��
�	D��
/����ก�����
��� G����+*������������
�����"ก�2�+(�(# 
 3. ก��������ก��
	���
��	��
 ���	D��ก��������ก��*�-��B+��
�����ก�B+���&�#�#
ก��������ก��"�+*D�#���������ก��
	���
���+*� ���
��
�E#�������
*�
F�����
ก�����
���
�+/�����������	
�	D�����&�#�#ก��������ก�����
��	��
 "�+*D�#�����4����������ก��*��������/��
	,��-������
ก�$��4#"ก�.��������ก�� 
 4. ก��������ก��
	�����

#��
� ���	D��ก��������ก��*�-��B+���
23#/2
	���*��&�
*�
 
%$		�$2�+%	(#7�
�*�-��B+
23#���ก /���(�	�$�����
���
��#��	��#���������ก������+���
���
�	,$���ก��
���
�$กE/$� 
 5. ก��������ก��
	���ก����#�� ���	D�� ก��������ก��*�-��B+�����ก��2���2�,�
�,BF��"�+.�ก��2|�������# ก����
�ก#�	�#��� ��
 ก��
����2�+*��-�F�����
����*����D����+�&�
�#�����/$���ก��4# %$	�(�����	�ก�
���
$�� 
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 �
�
�
�7 (Kotler, 1997, p.167) ก������� ก�����ก�� ���	D�� ก��ก������
2�+%	(#7
(��
#��-���G��� !�	�#���/$�
*#

���
��	���ก��
�ก !�	�#��� %$	.��������ก��/��/$���
���
����ก��
#�4#C 
	���
23#��2-��� ก�+��#ก��������ก�� 
���+������/2ก��ก���&��#��	.���F�B�7���
/��กE
/$� ก�����ก�����
2��	�
*��
#.���F�B�7���
23##��-��� G���/��*����D�����
�/$�
���
#*�#���
����/2 $��#�4#ก�����ก���+
ก��	���
�ก��ก��
*#
��	 ก��2|�������#���
ก��ก�+�&��$C ���ก��
�ก
 !�	�#��� %$	���.�����%F��+��/$���
���
�ก�����ก��#�4#C 
���
#ก����
���
�*�#��� 
 ก0�B7ก�� ก�����#7 (2546, �#�� 17) /$��������
�E#
ก��	�ก����������
����
ก�������
�������*�ก$� 
���
/$����ก���
�*#
�������
�ก���
�"���+�,��� %$	
��"������2H���	���
ก�
���
ก�$��������
��/$� 2 "�� ��
 ��������
�����
ก�$��ก2H���	
��4
���# /$�"ก� ��������
��
���/$����ก���
�*#
�������
�ก����4#��4#c�# 
���� ���
	��
���	 
����
�#,����� 	���ก��%��"�+
��������
�����
ก�$��ก2H���	�+$��*�� /$�"ก���������
�����/$����ก���
�*#
��������*�กF�	�# 

(�# �������*�ก��ก (
� %ก�- 
ก��	$
23#��# 
 ���#�	7 ���+���B%B (2545, �#�� 9) /$�*�,2��� ��������
�� ���	D���������*�ก���

���#����
��,����������
*����$*����#������
2H���	����C ���
ก��	���
� �������*�ก�
���+
ก�$��4#
���

������
�ก���
��,����������
*����$*����#������
2H���	����C ���
ก��	�ก���������*�ก�
���+
ก�$��4#

���
������
�ก���
��,���#�4#/$����ก���
�*#
����
����,�,$�,�����	�#�+$���#��� �������*�ก
$��ก���� �+�$�����
/��
ก�$��4#��ก������
�ก�����
�,$�,�����	#�4#/��/$����ก���
�*#
� 
 #�F��� #��+2�+
*��cก,� (2555, �#�� 42) ก������� ��������
�����	D���������*�ก
���
������$
�E#�#������$����/$����ก���
�*#
�������
�ก�� ���
����,�#*������
����$���� �&�
���
ก�$����*,�"�+�$�������
���	$�����
	�� 
 ��กก����ก��"#���$
ก��	�ก����������
�� *�,2/$������������
��
23#�������*�ก�
�
�,����������

���
��$
���
��#��� ���
ก�$��4������ก"�+����� G������#
ก�$��ก*���
�������&����
ก�$����
��
�ก������+�&����
ก�$�����
�� 

 2.2  แนวคิดความพงึพอใจต่อการให้บริการ 
  ��������
����
ก��������ก��#�ก��(�ก��/$�ก����D����������
����
ก��������ก��/�� 
$��#�4 
 ��������
����
ก��������ก������+�����B���ก*�������C $��#�4 (ก�
�"ก�� %���F�
��	�, 
2543, �#�� 56-57) 
  1.  ก��������ก��
	���*��&�
*�
F�� (Equity service) ��
 ก�����ก�����������	,��-���

*�
F��"�+
*�
�#�� 
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  2.  ก�����ก����$
�E���

��� (Timely service) ��
 ก��������ก�������ก�B+���� 
�&�
23#���$��# 
  3.  ก��������ก��
	���
��	��
 (Ample service) ��
 ��������
���#$��#*D�#���
�,���ก� ��*$,
,2ก�B7����C 
  4.  ก��������ก��
	�����

#��
� (Continuous service) 
  5.  ก��������ก�����������ก����#�� (Progressive service) ��
 ก����8#� ��#���ก�� $��#
2����B"�+�,BF�� ���������
���Aก����#��/2
���
	C 
  G�"���7 "
#$7
�
��� (Zeithaml & Berry, 1990, p.121) ก������� ก�����ก�����2�+*�
����*&�
�E��+��
�2�+ก
� $��	�,B*����*&���A���� C 
����#�4��
 
  1.  ����
(��
D�
/$� (Reliability) 2�+ก
�$��	 ����*��&�
*�
 (Consistency) ����
������/$� (Dependability) 
  2.  ก���
�*#
� (Responsive) 2�+ก
�$��	 ����
�E�������+������ก�� �������
����
�+������ก��"�+ก��
,���
��� ��ก����$��

	�����

#��
� 2|�������
.���(����ก��
23#
	���$� 
  3.  ����*����D (Competence) 2�+ก
�$��	 *����D�#ก��������ก�� *����D�#ก��
*��
*�� *����D�#���������(�ก������+������ก�� 
  4.  ก��
���D�����ก�� (Access) 2�+ก
�$��	 .���(����ก��������ก��/$�*+$�ก��4#�
#/��
�����ก�#G��G�
#
ก�#/2 .���(����ก���(�
����
�
	#�
	 
������������ก��
23#
������*+$�ก
*&�����.���(����ก�� 
	���#*D�#���.���(����ก����$��
/$�*+$�ก 
  5.  ����*,F��
�
#%	# (Courtesy) 2�+ก
�$��	 ก��"*$�����*,F����
.���(����ก�� 
���ก����
#������
���+*� .��������ก�����,���กF�����$� 
 6.  ก��*��
*�� (Communication) 2�+ก
�$��	 
   6.1  ��ก��*��
*��(�4"���
�
��"�+��ก�B+��#���ก�� 
   6.2 ��ก��
-���	��4#�
#ก��������ก�� 
  7.  ����G��
*��	7 �,BF���
���#���ก��������
���	����#��
(��
D�
 (Credibility) G���
�����B���ก (��
�
������� (��

*�	��
������� ��ก�B+*��#�,����
��#�ก��#�����$��
ก����ก��� 

23#��# 
  8.  �������#�� (Security) 2�+ก
�$��	 ����2�
$F�	���ก�	F�� 
(�#
����
���
 

,2ก�B7 
  9.  ����
����� (Understanding) 2�+ก
�$��	 ก��
��	#���.���(����ก�� ก������&�"#+#&�
"�+

����*�"ก�.���(����ก�� ก���������*#��"ก�.���(����ก�� 
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  10.  ก��*����*�����������
�/$� (Tangibles) 2�+ก
�$��	 ก��
���	���*$, 
,2ก�B7 ������
�
*&�����������ก�� ก��
���	�
,2ก�B7
���

&�#�	����*+$�ก"ก�.���(����ก�� ก����$���ก�� *D�#���
���*�	��� *+
�$ 
  *�,2/$���� ��������
����
ก��������ก�� ��
 �����
��������กก��/$�������ก��$��	
����
*�
F��
	�����$
�E�"�+D�ก��
� ��*$,
,2ก�B7���������
�������ก�� �����4�
����#�����
������ก��
	���ก�+��
��
��# �(�����*,F��
�
#%	# 
  
��72�+ก
��
���������
���#ก��������ก�� ��������
���#ก�����ก�����
ก�$��4#
�#ก�+��#ก�����ก���+�����.��������ก��"�+.��������ก��
23#.��
�ก��������"�+2�+
��#�,BF��
�
����ก���#*������.��������ก����$�����������+/$����"�+*������.��������ก��/$����������กก�����ก��
�#"���+*D�#ก��B7ก�����ก���#���G����+$���
���������
��
��/������� .�#"2�/2���
(���
������"�ก����ก�#��4�#�4��������
���#ก�� (������	���	*,%���	-����-���(, 2545, �#�� 25-
26) ���ก���+2�+ก
� $��	
��72�+ก
� 2 2�+ก����
 
  1.  
��72�+ก
�$��#ก���������,BF���
�.���F�B�7���ก�� .��������ก���+���������
.���F�B�7���/$��������ก�B+�����#-+*�AA��
�ก��ก�����ก�� "���+2�+
F�����������+
23#��ก
#�
	
��	��$ 
  2.  
��72�+ก
�$��#ก���������,BF���
�ก��#&�
*#
���ก�� .��������ก���+���������
��-�ก��#&�
*#
���ก���#ก�+��#ก���
�.��������ก��������
���+*���ก#�
	
��	��$ /������+

23#����*+$�ก�#ก��
���D�����ก�� �0��ก���ก��"*$�

ก�
�.���(����ก�����������#�����
"�+2|�ก���	�ก���
�*#
�ก�����ก���
�.��������ก����
.��������ก���#$��#�������.�$(
���

��#ก���(�F���*��
�������	"�+ก��2|������#�#ก��������ก�� 
 �+
�E#/$������������
���#ก�����ก��
ก�$��กก��2�+
��#�,B���ก���������,BF���
�
ก�����ก��
ก��	�ก��.���F�B�7���ก�������ก�B+�
�ก�����ก�� "�+ก�+��#ก��#&�
*#
���ก��
��������
�ก��������ก���+�����.��������ก��"�+.��������ก��G���D�����ก��*������.��������ก��������
��
�ก�����
���ก��������$���������
	�����
2�+*�ก��B7���
�	/$�������ก�����
��72�+ก
� 
$��ก����	�
�#&���G�����������
���#ก�����ก��#�4#��ก
23#/2�#������ก�#���� ก��������*������
.��������ก��/$������������/�����ก�#ก��ก��������*������.��������ก����$���� .�����ก��	�
�
ก�$����/��
����
����
.���F�B�7���ก��"�+ก��#&�
*#
���ก��#�4#/$� 
  ����ก��������ก�� (������	���	*,%���	-����-���(, 2545, �#�� 41 - 42) 
23#
ก�+��#ก�����
ก�$��4#
	���
23#�+�� ����4#�
#"�+
��72�+ก
�
(�#
$�	�ก��ก��ก���
��# %$	
����
��ก.��������ก����������
�ก��ก�����ก�� (2H���	#&�
���) "�+������
�ก��#�4 �+
23#"��ก�+�,�#���
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.��������ก��"*����ก�����ก�����*����D�
�*#
���
������
�ก���
��#/$� $��#�4#���
ก�$ก��
2|�*����#-7ก�#�+�����.��������ก��ก��.��������ก�� �#ก�����.��������ก���+"*$�������
�ก��


ก��
���
���.��������ก��
ก�$ก�������� "�+��ก��$&�
#�#ก���#
�#����+*#
��
�������
�ก��#�4# 
(ก�+��#ก��������ก��) �#.��������ก��
ก�$��������
�� (2H���	#&�

ก) *��.�ก�+����

�������*�ก�
� .��������ก�� G���
��
23#�����ก���
��กE/$� ��4#
	��ก��������
�ก���
�.��������ก��
���D�ก�
�*#
��+
23#/2���������$����/$���ก#�
	
��	��$ (��
���	�
#ก���) %$	����/2��ก�(�

กB�7�#ก��2�+
��#�,BF���
�ก�����ก�� �����
��&�#��D���,B��ก�B+���.��������ก����$���� ��ก

��7ก��$��+�#�กD������*&���A�
��,BF���
�ก�����ก�� 
���
�(�
23#"����������.��������ก��

ก�$����2�+�����"�+��$������+�(����ก�� �&�
23#��
��&�����
�����ก��.��2|�������#���ก���,ก !�	 

�ก��4� ��ก����8#�ก�	,�-7 �#ก�����ก�����".##%	��	ก�����ก��������/�� "�+�&�#��D��
�,B��ก�B+ $��ก���� 10 2�+ก��$����
/2#�4 (������	���	*,%���	-����-���(, 2545, �#�� 58) 
 1.  ��ก�B+�
�ก�����ก�� (Appearance) ���	D�� *F�����2��ก|���
�E#���
�����
�/$�
�#ก�����ก�� 
(�# ก���(�
����
���

,2ก�B7
���

&�#�	����*+$�ก���� C 

ก*��*�������7���
 *��

���� C ����(���$��
*��
*�� 
23#��# 
  2.  ����/������� (Reliability) ���	D�� ����*����D�#ก��#&�
*#
.���F�B�7���ก�� 
����&����#*�AA�������/��
	������/2�����"�+D�ก��
� 
  3.  ����ก�+��
��
��# (Responsiveness) ���	D�� ก��"*$�����
�E�������+(��	
���

"�+���
�����+������ก����#����#�$ 
  4.  ����
(��	�(�A (Competence) ���	D�� �����������*����D�#ก��2|�������#
���ก��������.�$(
�
	�����2�+*��-�F�� 
  5.  ������
�-	���	#
�#�
� (Courtesy) ���	D�� ������/����������*,F��
�
##�
�
23#
ก�#

� �����ก���
ก�	���.��
��# ������ ��#4&��� "�+
23#�����
�.��2|�������#���ก�� %$	
v��+
.��2|�������#����+ ��
�2|�*����#-7ก��.��������ก�� 
  6.  ����#��
(��
D�
 (Creditability) ���	D�� ����*����D�#ก��*��������
(��
���#$��	
����G��
���"�+G��
*��	7*,�����
�.��2|�������#���ก�� 
  7.  ����2�
$F�	 (Security) ���	D�� *F�����2�����ก
�#���	 ����
*��	�F�	"�+
2HA������ C 
  8.  ก��
���D�����ก�� (Access) ���	D�� ก����$��

���������ก��$��	����*+$�ก/��
	,��	�ก 
  9.  ก����$��
*��
*�� (Communication) ���	D�� ����*����D�#ก��*�������� *����#-7



20 
 

 

"�+*��
�������	/$�(�$
�# �(�F������
��������	"�+���jH�.���(����ก�� 
 10.  ����
�������ก��� (Understanding of customer) ���	D�� �����	�	���#ก����#��

"�+�&�����
�����ก��������
�ก���
���ก��� �����4�ก���������*#���
�*#
�������
�ก�� 
$��ก���� 
 *�,2/$���� ��������
���#ก�����ก��
ก�$��4#�#ก�+��#ก�����ก�����
23#�+���+�����
.��������ก��"�+.��������ก��
23#ก��������"�+2�+
��#�,BF���
�ก�����ก���#*������.��������ก��
��$���� 
  (����7 v�	+�,�� (2541, �#�� 13) ก���������������
���
�2�+(�(#
ก�$��4#/$���ก

��72�+ก
�����C $��#�4 
  1.  ����D�ก��
��
�

ก*�� .��������ก��
��	#
	���D�ก��
� ��	��
*�	��� 
  2.  �+	+
���ก���
������ก�� ก���$��4# �
#������	�(�
���#�
	"�+ก����$�&�$��
ก�
#���� 
	���	,��-��� "�+������ก��
	�����

#��
���$
�E� 
  3.  ����*+$�ก$��#2�+(�*����#-7 ���2�+(�(#���������
�#&����กc�#�$������
"�+��2l�	�
ก��#���(�$
�# 
  4.  �,���กF���
�
����#�����.��������ก�� ��$��/�
��+ 
�
#���# 	�4�"	��"����* 
  5.  ����*+$�ก��ก
���� *D�#��� ��$���#����
 (�
����
$�# "*�*���� �����ก��#4&�$��� 
  6.  ��-�2|�������#�
�
����#�������
�������ก�+��
��
��# 
 ��(�	  *ก,� (2537, �#�� 18) /$�
*#
2H���	���������
ก��	���
�"�+
23#*�
��,��������
.��������ก��
ก�$��������
�����
/���
����
ก��������ก�� 2�+ก
�$��	 
  1.  ���"2�$��#�+��ก��������ก�� 
  2.  ���"2�$��#ก�+��#ก��������ก�� 
 3.  ���"2�$��#
����#�����.��������ก�� 
  %$	�����������
��
ก�$��ก���"2���4�*�����2|�*����#-7�#
(��F�����"�+ก�
�������*�ก
*+��
#

ก�� ��	�+

�	$�
����"2� 3 $��# ��$��#�4 
  1.  ���"2�$��#�+��ก��������ก�� ���	D�� 
��72�+ก
�"�+%������	���*����#-7ก�#
�
�ก��ก������ก������ C ���(�4��$*�
��,$��##�4/$�"ก� 
   1.1  ����*+$�ก�#
���
#/�ก���
������ก�� G����+$�����	�ก���	 "�+������ก
#�
	�
�
���
#/� ����+�&����
ก�$*��-��#ก��������ก�� 
(�# ก���&�����2�+�&����.��2!�	 �+��
���

���
#/�
+/����� ���
ก���&�����*�
���+�7��ก��j�� ��
���
#/�
+/����� 
23#��# ��ก
���
#/���
#�
	"�+�&����	 %
ก�*����+ก�
���
ก�$��������
��กE��*�� 
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   1.2  ��������D���
����ก���������+�����B�2����B�
����ก��������#�4#������
��
���,���4#���"�+/���
ก�,���,������� C /$�
	�������D�� 
(�# ก���&�����*,�F���
�%���	����
�&��������,ก�������#���
/�� 
23#��# 
   1.3  ก�����,B����(�*
	�
����ก�����/$���� �+�����B�.����-7�
����ก�� (outcome 
of service) ���D�ก.���

ก���#��4#�
#*,$���	�
�ก��$&�
#�#ก��#�4# C ������,B����(�*
	 ���
 
2�+%	(#7��
.���(����ก����ก#�
	
��	��$
(�# ก�����		��#%���	�����,B���.����-7 ��
 	�
*����D���
������,
�����
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  2.  ���"2�$��#ก�+��#ก��������ก�� G���กE��
 ��4#�
#���� C �
�ก�����ก�����$���

#��
�
��4�"��
������#�
����
$�#�
���# (Initial work flow) �#D����4#*,$���	�
����
$�#�
���# (Final 
flow) ���(�4��$�#
���
�#�42�+ก
�$��	 
    2.1  ����*+$�ก�#ก���
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������ก�� 
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�E��#��4#�
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�ก�����ก�������� /$�"ก� ������
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    2.4  ����2�
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  3.  ���"2�$��#
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�.��������ก�� ���	D�� ����/��
#�4

(��




22 
 

 

��/$� "�+�����
�#������
�ก��������ก�� 
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�
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�ก���,���
��/$������������
���#ก�����ก��"�ก����ก�# G���
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ก�$��4#
���
/$�����#*��������
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  2.3  แนวคิดเกี�ยวกบัการให้บริการ 
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23#
	���	�����
-,�ก���#�,��
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���ก����#2H��,��#��
 �,BF��ก��
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 ก�����ก�� (Service) ���	D�� *������.��������ก�����
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����"ก�.��������ก��
���
.��G�4
���/��*����D�����
�/$� "��
���
.��������ก��/$�������ก��/2"���
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����#�4# G���*����D"����+$����������*&���A�
�ก�����ก��/$�
	�� 2 �+$��$��#�4  
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 �+�&������ก���ก��/$�������ก�����
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�
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�
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� 
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23#
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ก�$��4#ก��.�����%F� %$	2�+ก
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 1.  �,BF��ก�����ก�� (Service quality) 
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23#ก��2�$ก�4#(�
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���#���*,$ ������$�����
���ก����+�������*&���A��ก 
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#�4#
ก�$��ก2H���	���*&���A$����
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 �������B 
*�����#7 "�+�B+ (2545, �#�� 145) /$�ก��������,BF��ก��������ก�� 
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 2.4  แนวคิดเกี�ยวกบัการบริการสาธารณะ 
 ก��������ก��*�-��B+���ก��F���
��ก0���� `Public Service Deliverya "�+/$���
����8#�ก������4�"���#,�	7�����ก�#
	��
23#2�+
�� "���+2�+
��กE����ก�B+�
����ก��*�-��B+
���"�ก����ก�#�������
���+*� G�4����ก��*�-��B+�����$�&���4#*��#��A��+����ก !�	2ก��
� 
"�+
���+D�
/$����
23#�#��������*&���A	����#ก����������#�
�F����c %$	
v��+�#��ก�B+��#���
��
���ก����$��
*����#-7ก��2�+(�(#%$	��� %$	�#��	��#"�+
����#�����.��������ก�����#������#
ก��*����
ก�����ก�����"ก�.��������ก�� ��#�ก��(�ก�����"#���$
ก��	�ก��ก��������ก������
#&���
ก�����
*��
�2$��#�4 
 
����ก$�� �,B	�����#-7 (2536, �#�� 13) /$�/���������	�
�ก��������ก��*�-��B+��� 
���	D�� ก������,���ก�,���,������
�#��	��#�����
&�#���#��������
ก��	���
�ก��ก����� ���ก��
*�-��B+ G���
���+
23#�
���c���


ก(# ���#�����ก��*����
ก��������ก��*�-��B+"ก�2�+(�(# 
%$	���,$�,�����	
���
�
�*#
�������
�ก���
�2�+(�(# %$	*��#���ก��������ก��*�-��B+
���
23#�+�� `�+��a ��
��72�+ก
����*&���A 6 *��# ��
 1) *D�#���"�+�,������������ก�� 2) 2H���	
#&�
�����
����	�ก� 3) ก�+��#ก��"�+ก��ก��� 4) .�.������
������ก�� 5) (�
����ก����� 
���ก��"�+ 6) .�ก�+���������
.��������ก�� 
 2c� �B�%��#7 (2543, �#�� 21) /$������B�D��ก�����ก���# c�#+���
23#�#������
�
�#��	��#�����
&�#��ก�+�&�
���
�
�*#
���
������
�ก��
���
���
ก�$�����
��$��ก�����+
�E#/$�
���
23#ก�������B��+�����ก��������ก����� 
 2�+ก
�/2$��	 2  !�	 ��
 .�����ก�� (Providers) "�+.��������ก�� (Recipients) %$	  !�	
"�ก���#����������
�������ก��
���
��� !�	����
ก�$��������
�� 
 2�+	�� ก��A�#$,� (2552, �#�� 199-121) /$�ก����D��"#���$�
�ก��������ก��
*�-��B+�����
	�� 5 2�+ก�� ���*&���A��
 
 1.  ���ก��*�-��B+
23#ก��ก������
	���#����
&�#�	ก�����
�#��������,��
� !�	
2ก��
� 
 2.  ���ก��*�-��B+�����D,2�+*��7�#ก��*#
�������
�ก��*��#����
�2�+(�(# 
 3.  ก����$�+
��	� "�+��-�$&�
#�#���ก��*�-��B+	
��+"ก�/�
2���	#"2��/$�
*�


���
���
���+*�"ก������&�
23#"���ก��*��	 
 4.  ���ก��*�-��B+�+��
���$$&�
#�#ก��
	��
23##��"�+%$	*��&�
*�
/����ก���	,$(+��ก 
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��	,$(+��ก��$��	2�+ก���$ C 2�+(�(#	�
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 5.  

ก(#	�
���*��-�����+/$����2�+%	(#7��ก���ก��*�-��B+
���
��	�ก�# ��ก"#���$
$��ก����������#D��"������+�
�"#���$�
�ก��������ก��*�-��B+ 
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�G���
23#�#��	��#�
���c
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�����B��#"���
����D,2�+*��7"��� 
��ก����/$������
#�����+��
���,� ก������
 
23#ก���
����
ก��������ก��*�-��B+�����D,2�+*��7
���
*#
���
������
�ก��*��#����
�2�+(�(#���(�
��	�
�,����#������
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ก��ก#�4�,B������*&���A
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�#/$�"ก� ������

#��
�"�+����	,��-����#ก��������ก��
*�-��B+ G������กก����4�*
�#�4/$�D�ก#&�/2�(��#ก����$��������
���
�.��������ก��$��	
(�#ก�# 
 
�
�7�� (Verma, 1986, p.21) �����B��+��ก��������ก����� ���	D�� ก�+��#ก��ก��
������ก��G����� ��ก�B+���
����
#/��
23#������ %$	�+��ก��������ก�����$��+
ก�$��4#/$�
���

�#��	��#������.�$(
��(�����	�ก� "�+.���ก�����ก��/$�
23#/2���".#��#"�+ก��
���D��ก��
������ก�� ��ก�������	D��ก�����+
�E#/$����
23#ก�������B�%$	�(�"#���$
(�� �+�� (System 
approach) ������#��	��#���������ก���(�2H���	#&�
��� (Input) 
���*��ก�+��#ก��ก��.��� (Process) 
"�+

ก��
23#.�.���ก�����ก�� (Output) %$	��4���$�+��
�
23#/2���".#��#���ก&��#$/�� 
$��#�4#ก��2�+
��#.��+(��	�&��������D��.�.��� ���
ก�����ก�����
ก�$��4#�������ก�B+
23#
(�#/� 
G����+
23#��
���2l
#ก��� (Feedback) 
23#2H���	#&�
�����
/2 $��	
��,#�4�+��ก��������ก��
*�-��B+��ก�B+���
����
#/��
2���	#"2��
	��
*�
 
 
�# �,� ��� (In - Joung Wang, 1986, pp. 104-105) �
��+��ก��������ก�����
23#ก��
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#	��	
���
����������ก����ก(,$�#���/2	��
�ก(,$�#��� 
���
���
23#/2��������
�ก�� $��	
��,���&�
���
���
�ก�����ก����� �� 4 2H���	���*&���A ��
 1) ������ก�� (Service) 2) "�������
*D�#������
������ก�� (Sources) 3) (�
�����#ก��������ก�� (Channels) "�+ 4) .��������ก�� (Client groups) 
��ก2H���	��4���$$��ก����
���������������	�
��+��ก��������ก�����
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 ก��
���7� "�+ 
�
�7ก
e$ (Gillbert & Birkhead) (
���D���# *&�#�ก��##%	��	"�+".#
ก�,�
�����#��, 2538, �#�� 76) /$��
����ก��������ก��*�-��B+�� 4 
��7 2�+ก
����*&���A ��
 
1) 2H���	#&�
��� (Input) ���
����	�ก�
�#/$�"ก� �,���ก� ����(� ���	 
,2ก�B7"�+*���
&�#�	����
*+$�ก 2) ก��ก��� (Activities) ���
ก�+��#ก�� (Process) G������	D�� ��-�ก������+�(�����	�ก�  
3) .� (Results) ���
.�.��� (Outputs) G������	D��*������
ก�$��4#������ก��ก���(�����	�ก� "�+          
4) ������$
�E# (Opinions) ��
.�ก�+�� (Impacts) G������	D�� ������$
�E#�
�2�+(�(#�������
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��G7"�+
��#$�� (Katz & Branda, 1973, p. 19) /$�
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 2.5  ทฤษฎเีกี�ยวกบัความพงึพอใจ 
 ก����ก��
ก��	�ก����������
��/$���ก����ก������4�"��(���ก�
#*�����%�ก���4���� 1 %$	

ก�$��4#�#
��ก0� 	,%�2 �����4��#*���c

���ก� G���
���
����*&���A���#�	���ก��/$�"ก� ก���,���
�
�&�D���������&�
	���/�����+

�(#+�����&�
�"�+����#��
���
�
���#"�+(�����#��������� 20 ��
ก��
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"#+
ก��	�ก��ก��*������������
�� %$	ก�����	�������ก���&���#
23#��	(�4#"�+��
(���
����#ก����ก��กก���&���# ก���&������#������"�ก�������ก���	ก�#

ก/2 
#�#ก��
*����ก����2|�*����#-7���*���� 
23#��# G���ก����ก����������
���+/$��������*#��
������ก
��4# �#D��2H��,��#��กก��*&����D��"#���$
ก��	�ก����������
���
�*���� 

*"��2� ���������
����
�����������	
	���# 3 #�	 ��
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ก  1. ��������
�� ���	D��*F��ก��B7���.�2|���������/$�
23#/2�������,���/$���$����
/�� 
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�E����
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 ��ก�������	 3 #�	 /$�#&�/2*��ก����8#��0�1����$��	��������
�� ��
��# 3 �0�1����
*&���A ��
 #�	"�ก
	���#ก�,���0�1�������$���� (Expectancy Theories) #�	��� 2 
	���#ก�,���0�1�
������
�ก�� (Need Theories) "�+#�	��� 3 ��$
	���#ก�,���0�1��,B��� (Value Theories) $��#�4#
���

�����B�2�+ก
�ก��
��7����������
ก��	�ก��ก��������ก��$��ก����������#"��� 
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���#ก��������ก��*����D��$/$��#
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�ก���
�*#
���
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�ก���
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 ก�,���0�1���������
��*��#��A��+
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�ก������� (Process Theory of 
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�0��ก���

ก�� %$	�0�1��#ก�,��#�4�&�"#ก

ก
23# 6 �0�1� /$�"ก� 



31 
 

 

 1.  �0�1�������$�����
����� "�+ก��2|����� (The Vroom Theory and Practice) 
(Vroom, 1984, p. 99) *������#��*#���
��0�1�#�4กE��
ก���+��กD������*&���A�
�������
�ก��

v��+�,���"�+ก������� %$	���ก
���	���ก�B+�
��0�1���*%��7  "�+
e
�7G
���7ก���
���+*�
"�+������
�����ก�#ก�����D,2�+*��7 "���+�,����+��
2l����	*��#������"�ก������ก
2l����	�
�

��7ก� "��*����D
���ก�#/$�#
ก��ก#�4�0�1�����	��*
$���
�ก�����กก����$ก��%$	���D,2�+*��7 
(MBO) %$	���� (Vroom) (
���
���# �������B 
*�����#7 "�+�B+, 2545, �#�� 319) 
(��
����,����+
/$����ก��ก�+�,�#���ก�+�&�*���G���*����D����,
2l����	 "�+�
�
�E#����+(��	�������,
2l����	
/$� G����0�1��
�����
23#ก��������,���G�������
*������,B����#.����-7��กก���(������	�	�� 
(
���+
23#$��#��ก���
$��#��) ��B$��	����
(��
���# (������$����) ��กก���(������	�	�� 

���
�������,
2l����	 G��� ���� �+�,��� ก�������
23#*�������� G���"���+�,���ก&��#$
2l����	"�+
%
ก�*
���
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��#�ก��#���
��
���+*�ก����#
��	��$ "�+ก�����������
��/$��&���##�4#$�

��	��$ %$	�#%�
$�/$��+�,��� �����	�	�� ��4#ก���������
���������กก��������#�
��,��� 
"�+����#���+
23#�
�ก��/$���������������	�	������+������"�+����#���+
23#�#ก��/$����
������ ก��/$����
&�#����กก���&���#���"������ ��กก��
กE���
����
�ก���&���#���"������ D���,���
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 3.  �0�1�����
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�  

*  
$�� (J.S. Adam) �������,�����������
�ก������+"*�����,B���"�+
"*��������	,��-����+�����#�	����"�+�#�ก��# ���
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ก��	���
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  4.  �0�1��&�$��������
�ก���
���*%��7 (Maslow�s Need Hierarchy Theory) G���/$�
*�,2����#�,ก�#�	�	��*#
�������
�ก����4#c�#�
��# 5 �&�$��%$	�+�&���$ ������
�ก���#
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�ก���+��
	����
$
���/��*�4#*,$ ������
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  4.1  ������
�ก���������ก�	 (Psychological needs) 
23#������
�ก����4#��4#c�#���
�#,�	7�&�
23#��
�������&���$
���
����
	���
$��
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  4.2  ������
�ก������2�
$F�	"�+���#�� (Safety and security needs) 
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  4.4  ������
�ก������+��(��

*�	� (Esteem needs) 
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actualization needs) 
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�ก���
��#�����.���
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���#*F������#
23#
	��
	
����"�+�
��������$"��#���� C �#(���� %$	D�

23#
���
�-���$� 
 2.  ���ก"�������
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 5.  �0�1�ก������� 
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��7.�� (ERG Theory) 
23#�0�1�������
�ก��G���ก&��#$�&�$����4#
������
�ก�� 
��
$
�7
j
�7 (Alderfer) /$�(�4����"�ก�����+�����������
�ก���#�+$����&� "�+
������
�ก���#�+$��*��G���
ก��	���
�ก��������
�ก���
���*%��7 5 2�+
F� ��
���
 3 2�+
F�
$��#�4 (�������B 
*�����#7 "�+�B+, 2545, �#�� 312) 
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   5.1  ������
�ก���#ก��
	���
$ (Existence needs : E) 
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 6. �0�1�*
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�
e
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���7ก (Herzberg �s Two Factor Theory)  
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ก�$
����2�+�����"�+ก������(����ก��%��"��
�ก�#%
ก�*��
/2 
 2.6 ทฤษฎเีกี�ยวกบัการบริการ 
 ก,�-# -#���� (
���D���# ����ก�AA� ก�+��	���, 2549, �#�� 40) /$�
-���	�0�1�ก��
���ก��/��$��#�4 
 1. ���ก����*
$���
�ก��������
�ก���
��,���*��#��A� ก������
 2�+%	(#7"�+
���ก�����
��7ก���$�����
��
�*#
�������
�ก���
��,���ก�*��#��A� ���
��4���$ ���(�
23#ก��
��$���"ก��,���ก�,���$ก�,���#���%$	
v��+ 
 2. ���ก����*��&�
*�
 ก��������ก��#�4#C ��
�$&�
#�#/2
	�����

#��
�"�+*��&�
*�

/���(��&���������
���
�.�����ก�����
.��2|�������# 
 3. ���ก����
*�
F�� ���ก�������$#�4#�+��
����"ก�.����������ก���,ก�#
	���
*�
�#��
"�+
���
��	�ก�# /����ก���(�*��-���
��"ก��,������
ก�,���$�#��ก�B+"�ก������กก�,���#
��#C

	���(�$
�# 
 4. ���ก����2�+�	�$����(����	�����
��(�/2�#ก�����ก�� ��
�/����ก
ก�#ก���.�����+
/$���� 
 5. ���ก����*+$�ก ���ก�������$���"ก�.��������ก����
�
23#��ก�B+���2|�����/$����	
*+$�ก*��	 *�4#
2��
�����	�ก�#�
	 /��*��������	,��	�ก"ก�.����� ���
������ก����ก
ก�#/2 
 ��ก���กก��������ก����4� 5 2�+ก�� �#��	��#��#.��������ก���&�
23#��
�*�����,BF��
���
ก�$ก��ก�����ก���#��ก�B+ 1) ก��
���D��.��������ก�� (Access) ��
�
&�#�	����*+$�ก�#$��# 

��� *D�#���"ก�.��������ก�� ��
 /�����.��������ก���
	#�# �&�
������4�
���+*�
���
"*$�D������ 
*����D�
�ก��
���D����ก��� 2) ก����$��
*��
*�� (Communication) ��ก��
-���	
	���D�ก��
�%$	
�(�F������
��������	 3) ����*����D (Competence) �,���ก����������ก����
�������(&�#�A"�+                  
�������������*����D�#ก���&���# 4) ������#4&��� (Courtesy) �,���ก���
����#,�	7*����#-7 ��
����
23#ก�#

�"�+�������BA�B 5) ����#��
(��
D�
 (Credibility) 
��7ก�"�+�,���ก���
�������

(��
���#"�+����/��������#���ก�� %$	
*#
���ก�����$����*,$���ก��.��������ก�� 6) ����/������� 
(Reliability) ���ก����������
�������*��&�
*�
"�+D�ก��
� 7) ก���
�*#
� (Responsiveness) 
�#�ก��#��
�������ก��"�+"ก�2HA��"ก�.��������ก��
	�����$
�E�������.��������ก����
�ก�� 8) ����
2�
$F�	 (Security) ���ก����������
�2�����ก
�#���	 ����
*��	�"�+2HA������C 9) ก��*����
���ก�����
23#��������ก (Tangible) ���ก�����.��������ก��/$�����+�&����*����D��$�+
#D���,BF��
���ก��$��ก����/$� 10) ก��
�����"�+�����ก.��������ก�� (Understanding/knowing customer) �#�ก��#
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��
��	�	��
�����D��������
�ก��"�+�������*#���
�*#
�������
�ก���
�.��������ก���#
ก��
����2�+*��-�F���
�ก��������ก�� (Managing productivity) -,�ก��������ก��*����D�&�/$� 6 
��-� ��
 1) ก������#�ก��#�&���#��ก��4# ���
������(&�#�A*����4#%$	���	�������
���
���
$�� 2) 

����2����Bก��������ก��%$		
�*�A
*�	�,BF�����*��#�� 3) 
2���	#���ก�����
23#"��

,�*��ก���%$	
����
����
���

�����(��	"�+*��������c�#ก��������ก�� 4) �$��4#�
#ก��
������ก�����
*�#��� 5) 

ก"�����ก�������2�+*��-�F����ก��4# 6) ���*��������"ก� .��������ก��"��
ก���$�,BF�� �����4���ก���+$����������
���
���ก���  
 
3.  งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 
	��#,( ��
���A (2547, ����$	�
) /$���ก����������
���
�.���(����ก���#%���ก��
���ก2�+ก�#*,�F��D��#�#�� (30 ��� ��ก���,ก%��) �
�%���	�������#��� ������$(��,�� ��
���D,2�+*��7
���
��ก���+$����������
���
�2�+(�(#.�� 
�����������ก���#%���ก��
���ก2�+ก�#*,�F��D��#�#�� (30 �����ก���,ก%��) �
�%���	�������#���������$(��,���# 5 
$��# ��
 $��#
����#�����.��������ก�� $��#*D�#���������ก�� $��#��4#�
#ก��������ก�� $��#
,2ก�B7
ก����ก��"�+	� "�+$��#����*����D�#ก����ก���	���� "�+
���

2��	�
��	���������
��
�
�2�+(�(#.���(����ก�� �&�"#ก��� 
�� 
�	, 
�(�� ��	/$� �+$��ก����ก�� 
����
���
�#ก��
กE�
��������
��� 
23#"��*
�D�������*��#2�+��B��� 5 �+$�� ก�,�����
	���
23#2�+(�(#.����
�(����ก����ก���#%���ก�����ก2�+ก�#*,�F��D��#�#�� (30 ��� ��ก���,ก%��) �
�%���	����
���#��� ������$(��,�� �&�#�# 381 �# 
กE�������v���*����B7/$� 379 v��� ��
���+�7��������
*D���$��	 .�ก������	2��กก1$��#�4����� 1) ��������
���
�.���(����ก���#%���ก�����ก2�+ก�#
*,�F��D��#�#�� (30 �����ก���,ก%��) �
�%���	�������#��� ������$(��,�� �#F�����"�+��	
$��#
	���#�+$����ก 2) 
2��	�
��	���������
���
�.���(����ก���#%���ก�����ก2�+ก�#*,�F��
D��#�#�� (30 ��� ��ก���,ก%��) �
�%���	�������#��� ������$(��,�� �&�"#ก���
�� 
�	, 
�(�� 
��	/$� "�+�+$��ก����ก�� 2��ก|.�$��#�4 �#F������&�"#ก���
�� 
�	, 
�(�� ��	/$� ���������
�
��/��"�ก����ก�# "�+ 3) 
���
�&�"#ก����+$��ก����ก���������������
���
�.���(����ก���#
%���ก�����ก2�+ก�#*,�F��D��#�#�� (30 �����ก���,ก%��) �
�%���	�������#��� ������$
(��,�� .���(����ก�������ก����ก��
	���#�+$����-	���ก���
#��# ����������
����กก����+$��

#,2��AA�/2�*. ��-	���ก���
#2��	/2�(. "�+��&�ก����+$��2�+D���ก�� �+$����&�ก���/
2�+D���ก�� ����������
����กก���
#,2��AA�/2�*. "�+��-	���ก���
#2��	/2�(. 
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ก�v��F�B7 *��	�(�	 (2546, ����$	�
) /$��&�ก����ก������	
���
���������
���
�
2�+(�(#�������
ก��������ก��"���,$
$�	�
�E$
*�E� (One stop service) �
�*&�#�ก��#
��
ก�,�
�����#��.���กก����ก������	*�,2/$�$��#�4 1) 2�+(�(#.�����(����ก�� ����������
��

ก��	�ก��ก��������ก��%$	*��#���
	���#�+$����ก 2) 2�+(�(#.�����(����ก�������
�� 
�	, 
�(�� 
��	/$���

$�
#  !�	������
�(����ก��*&�#�ก��#
��������
�(����ก�����"�ก����ก�# ����������
��

ก��	�ก��ก��������ก��/��"�ก����ก�# 3) 2�+(�(#.�����(����ก�������ก����ก��"�ก����ก�# ������
����
��
ก��	�ก��ก��������ก��"�ก����ก�#
	�����#�	*&���A���*D�������+$�� 0.05 %$	���2�+(�(#���
��ก����ก���+$��2��AA���� "�+*��ก���2��AA���� ����������
��
ก��	�ก��ก��������ก��"�ก����
��ก2�+(�(#������,8�ก����ก����&�ก���
#,2��AA����

��	�
��� 4) 2�+(�(#������(����ก����
��
��$
�E#"�+��

*#
"#+$��#ก��������ก�� B ��#	7���ก�� "���,$
$�	�
�E$
*�E� ��
 ���
����
�&�#�# 
ก��
�4#����
 ���2�+(�*����#-7���2�+(�(#/$���������#ก����$��
��(ก�������ก��4# 
���
��������	�$�	,�#�#ก����$��
��(ก�� $��#
����"�+*D�#��� ��
 ����
$�D/��
��	��
 *D�#���
�#ก��������ก�����"�� "�+�����
����#�����
&�#�	����*+$�ก�#ก���
$�D�����กก���#�4 $��#

ก��	�ก��
����#�����.��������ก�� 
*#
������&�#�#/��
��	��
 "�+������#��	��#����&�2��ก��
%$	
v��+ 
 
���# -#�กก,� (2546, ����$	�
) �&�ก����ก��
���
� `��������
���
���ก�����
ก��
������ก�� �ก-D
#�
�-#���� : ก�B���ก��-#����ก�,�/�	 �&�ก�$ (���(#) *���	�
	"��ก�
�a
.�ก����ก��������+$����������
���
���ก����������
2H���	*��#2�+*�ก�����$���ก���#�+$��
��ก $��#ก�+��#ก��������ก�� $��#��4#�
#ก��������ก�� $��#����*+$�ก�#ก����$��
�
�(�
���ก�� $��#�#�ก��#.��������ก�� $��#.���F�B�7 $��#*���#&�
*#
���ก�	F��"�+��2"��ก��
������ก�� *��#$��#
�������-���
#�	�����

��

E� 
�������-���
#�	�ก��������ก��
��#%
#
����
$
ก
��4	
��#ก�� 
����$
ก
��4	
��# �ก ��ก������+$������
���+$��2�#ก��� 
 
(�c(�	 ���,(�	 (2547, ����$	�
) /$���ก����������
���
�.����������ก��$��#�+
��	#
���1���ก*&�#�ก�+
��	#��
�D��#
����� �&���%�ก��+ 
&�
F
ก�#����(�	 ������$���*����� .�
ก����ก��������+$����������
���
�.����������ก��$��#ก���+
��	#���1���ก*&�#�ก�+
��	#
��
�D��# 
������&���%�ก��+ 
&�
F
ก�#����(�	 ������$���*����� �#F�����
	���#�+$����ก 
��4� 4 $��# 
��	����
v���	��ก��ก/2��#�
	 ��
 $��#����*+$�ก�
�
����*D�#��� $��#����
��$
�E��#ก��������ก�� $��#ก��������ก���
�
����#����� $��#����
*�
F���
�ก�����ก������
��$
�E#"�+��

*#
"#+����/2��
ก�����ก��$��#�+
��	#���1� �#"���+$��#��$��#�4 $��#����
��$
�E��#ก��������ก�� ��.�����������$
�E#
	�ก�����ก��2�+(�*����#-7
���
�������D����
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�+
��	#���
ก1���	���
ก��	�ก����#�+
��	#���1� $��#ก��������ก���
�
����#����� 
����#�����
������ก��$��#�+
��	#���1�����(��&���$���*,F��ก��.������$��
$��#�+
��	#���1� "�+
	�ก�����

����#������
	����&�"#+#&�����&�2��ก��
���

�����.������$��
$��#�+
��	#���1� $��#����
*�

F���
�ก�����ก�����������ก��%$	/��
��
ก2|����� $��#����*+$�ก�
�
����*D�#��� ��.�����
������$
�E#�����������ก���&�����*+
�$��
�#4&���
	���4���4# �����2l�	�
ก���������
��4#�
#
ก����$ ��
������ก�� "�+�����#4&�$������*+
�$/�� �
	���ก���#$��#��

*#
"#+����/2 �����


ก*��".�#���"�ก���ก��.������$��
$��#�+
��	#���1�"�+����$��4#�
#���
.�
#2�#
ก��	�ก��
�+
��	�2|����� 
 ����ก�AA� ก�+��	��� (2549, ����$	�
) ��ก��ก����������$ก���
�-#����#������
/�	 �&�ก�$ (���(#) �����.���
�0��ก���"�+��������
���
�.��������ก�� ก�B���ก�� : 
v��+
��
��4#��� 26 .�ก������	 $��#�4 1) .��������ก�����(����ก��-#����#������/�	
���+*+$�ก �ก�����#
�ก������&���# �&�#�#���4�ก���(����ก�� 3-4 ���4�/
$�
# �(����ก��2�+
F� �ก/D
# �+	+
���ก��

23#��ก��� 3 � 4 2d (���
���������(����ก�� 08.30 � 10.00 #. 2) .��������ก������������
���#�+$��
��ก���*,$ �#$��#ก�+��#ก��������ก�� "�+
����
���
/
����
��(� ����������
���#�+$����ก�#
$��#�#�ก��#.��������ก�� "�+
����/*D�#��� 3) �+$��������$
�E#��
ก����������$ก��-#����
#������/�	$��#ก�����".# $��#ก����$
��7ก�� $��#ก��
&�#�	ก�� "�+$��#ก������,� ��
�+$��������$
�E#��ก 4) �+$��ก����ก��"�ก����ก�#���+$����������
��$��#�#�ก��#.��
������ก�� "�+ก�+��#ก��ก��������ก��"�ก����ก�# ��	/$�"�ก����ก�#���+$����������
��$��#

����
���
/
����
��(�"�+
����/*D�#���"�ก����ก�#
	�����#�	*&���A���*D�������+$�� 0.05 5) �+$��
ก����ก��"�ก����ก�#���+$��������$
�E#��
ก����������$ก��$��#ก�����".# "�+ก������,�
"�ก����ก�# ��	/$�"�ก����ก�#���+$��������$
�E#��
ก����������$ก��$��#ก��
&�#�	ก��"�ก����
ก�#
	�����#�	*&���A���*D�������+$�� 0.05 6) 
�� 
�	, *D�#F��*��* 
�(�� "�+��	/$��
�
.��������ก��������*����#-7ก���0��ก���ก���(����ก���
�.��������ก��-#����#������/�	 7) 
�+$��������$
�E#��
ก����������$ก��-#����#������/�	������*����#-7ก���+$���������
�
���
�.��������ก���#�+$����&� 
 �0�-�� *��0�-���� (2548, ����$	�
) ��ก����������
���
�2�+(�(#��
ก��
������ก���
�
��7ก��������*��#�&��� : ��ก��
v��+ก�B�
��7ก��������*��#�&���$
#���

&�
F
����
 ������$���*����� .�ก������	����� 1) 2�+(�(#����(����ก��
23#
��(�	 ��
	�+
55.2 
�	,�+����� 36-45 2d ��
	�+ 33.1 �+$��ก����ก����&�ก�����-	���ก��2d��� 6 ��
	�+ 64.9"�+
2�+ก
�
�(� � 
ก���ก� ��
	�+ 68.1 2) 2�+(�(#����������
����
ก��������ก��
��7ก��
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���ก��*��#�&���$
#��� %$	���"�+��	$��# 
	���#�+$��2�#ก��� 3) ก��
2��	�
��	��+$��
��������
�� 2�+(�(#
��(�	ก���A���#ก����$��
�
������ก����ก
��7ก��������*��#�&���
$
#��� 
&�
F
����
 ������$���*����� %$	���"�+$��#
����*D�#��� "�+$��#
��#
,$�#,#�#
ก��*��
*���
�(�� /��"�ก����ก�# 	ก
��#$��#�+��ก�����ก�� "�+$��#�,���ก�2�+(�(#
��(�	
ก��
���A������������
����
ก��������ก���
�
��7ก��������*��#�&���$
#���"�ก����ก�#
	���
��#�	*&���A���*D�������+$�� .05 4) ก��
2��	�
��	��+$����������
���
�2�+(�(# ���������
�
����
ก��������ก���
�
��7ก��������*��#�&���$
#��� 
&�
F
����
 ������$���*����� 
%$	���"�+��	$��#/��"�ก����ก�# 5) 2�+(�(#������+$��ก����ก������ก�# ����������
����
ก�
������ก���
�
��7ก�������*��#�&���$
#��� 
&�
F
����
 ������$���*����� %$	���"�+��	
$��#/��"�ก����ก�# 
 ���7
�� *�#����#-7 (2546, ����$	�
) /$���ก����������
���
���ก�����กก���(����ก��
*�#
(��

���
G�4
���#���
����$�# �
�-#����
����*�
���+�7 �#
��ก�,�
�����#�� .�ก����ก�� 
����� ��������
��%$	����
���ก���������(����ก��*�#
(��

���
G�4
���#���
����$�# �
�-#����

����*�
���+�7 �#
��ก�,�
�����#��
	���#�+$����������
����ก ��������
���
���ก���
��
��2"���
�*�#
(��
�
�-#����
����*�
���+�7��ก���*,$�#
���
��+	+
����#ก��.�
#(&��+

��#ก�� #�
	���*,$�#
���
�
����$
ก
��4	���-#����
��	ก
กE� ��������
���
���ก�����
��2"��ก��
������ก���
�-#����
����*�
���+�7��ก���*,$�#
���
�-#������c�#+ก��ก��������#�� "�+
F����ก�B7��� 
(��
D�
/$� #�
	���*,$�#
���
�(�
����ก����$��
ก��-#����  
 2�+ก�	$�� $&�����#-7 (2546, ����$	�
) /$���ก����������
���
���ก����������
ก��
������ก��$��#*�#
(��
 : ก�B���ก�� ��#	7-,�ก��*+��#��� -#����ก�,�/�	 �&�ก�$ (���(#) .�
ก����ก������� ก�,�����
	�������(����ก��*�#
(��
�
���#	7-,�ก��*+��#�����ก���*,$ ��
 2�+
F�
-,�ก��ก�����*��"�+���2��ก %$	*��#��A��
*�#
(��
�##��#����,��� ���,#�$�+
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