
บทที ่1 
 

บทน ำ 
 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 ในโลกยุคโลกาภิวตัน์น ามาซ่ึงการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอย่างกวา้งขวาง หลากหลาย
รวดเร็ว รุนแรงและมีอิทธิพลต่อส่ิงต่างๆ มากมาย ไม่วา่จะเป็นในดา้นการพฒันาอยา่งรวดเร็วของ
วิทยาการและเทคโนโลยีดา้นต่างๆ การเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคม การเมืองทั้งในระดบัภูมิภาค 
และระดบัโลก ความลา้สมยัและปัญหาต่างๆ ภายในองคก์าร ท าให้หลายๆ องคก์ารให้ความสนใจ 
และความส าคญัมากยิ่งข้ึน ในการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนเพื่อไตร่ตรองและเตรียมการไวก่้อนล่วงหนา้
และใชเ้ทคนิค วิธีการ แนวทางต่างๆอยา่งเป็นระบบ เพื่อจดัการด าเนินการและควบคุมให้เกิดผลลพัธ์
ท่ีองค์การตอ้งการ กระแสของการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกิจการโทรคมนาคมมีการเปล่ียนแปลงรูปแบบ
วธีิการบริหารงานดา้นโทรคมนาคมจากรูปแบบเดิมท่ีเป็นองคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย ซ่ึงไดก่้อ 
ตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ.2497 มีสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจ ในสังกดักระทรวงคมนาคม ดว้ยพนัธกรณีท่ีประเทศ
ไทยมีต่อองคก์ารการคา้โลก (WTO) ในการเปิดเสรีธุรกิจสินคา้และบริการ โดยเฉพาะบริการส่ือสาร
และโทรคมนาคมท่ีมีแนวโนม้ของการแข่งขนัจะทวีความรุนแรงมากข้ึน กอปรกบัรัฐบาลมีนโยบาย
พฒันารัฐวสิาหกิจใหเ้ป็นองคก์รหลกัในการกอบกูเ้ศรษฐกิจและสร้างรายไดใ้หก้บัประเทศ  
 จนกระทัง่คณะรัฐมนตรีไดมี้มติเม่ือวนัท่ี 23 กรกฎาคม พ.ศ. 2545 เห็นชอบให้มีการแปลง
สภาพองคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย เป็นบริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั(มหาชน) และต่อมาได้
เปล่ียนช่ือเป็น บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ในการเปล่ียนแปลงน้ียอ่มส่งผลกระทบต่อเป้าหมายของ
องค์การ ดงันั้นองค์การจึงไดก้ าหนดวิสัยทศัน์ใหม่คือ “มุ่งมัน่เป็นบริษทัโทรคมนาคมชั้นน าดว้ย
นวตักรรมใหม่ พร้อมมอบความพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้” รวมถึงก าหนดพนัธกิจ คือ “มุ่งมัน่เป็นบริษทั
โทรคมนาคมชั้นน า สร้างสรรคผ์ลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพดว้ยนวตักรรมใหม่เขา้ใจและส่งมอบบริการท่ีลูกคา้
พึงพอใจสูงสุด” เพื่อให้องคก์ารบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ องคก์ารจึงตอ้งมีการเปล่ียนแปลงในส่ิงต่างๆ 
รวมถึงผูป้ฏิบติังานท่ีร่วมด าเนิน การกบัองค์การซ่ึงตอ้งมีการรับรู้ถึงการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบั
องค์การ ดว้ยเหตุผลดงักล่าว องค์การจึงตอ้งท าให้ผูป้ฏิบติังานรับรู้การเปล่ียนแปลงต่างๆ โดยทั้งน้ี 
องคก์ารตอ้งมีการปรับเปล่ียนไม่วา่จะเป็นเร่ืองของวฒันธรรมการท างาน การให้ผูป้ฏิบติังานรู้สึกถึง
ความผกูพนัต่อองคก์าร เพื่อใหพ้นกังานรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงขององคก์าร ซ่ึงจะท าให้พนกังาน 
มีพฤติกรรมการท างานท่ีเหมาะสม เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลทั้งต่อองคก์ารและตนเอง 
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 จากการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองค์การ ท าให้องค์การพบกบัปัญหาต่างๆ มากมาย
กล่าวคือ ผูป้ฏิบติังานยงัคงมีพฤติกรรมการท างานแบบเดิมๆ ซ่ึงจะเป็นการยากท่ีจะให้ผูป้ฏิบติังาน
ยอมรับการเปล่ียนแปลงไดใ้นทนัทีทนัใด ดงันั้นผูบ้ริหารองค์การมีหน้าท่ีตอ้งท าให้ผูป้ฏิบติังานรับรู้ถึง
การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัองคก์าร เพื่อให้ผูป้ฏิบติังานรับรู้ถึงวฒันธรรมองคก์ารท่ีเปล่ียนแปลงไป
ดว้ย โดยให้ผูป้ฏิบติังานรับรู้ถึงการเปล่ียนแปลงขององคก์ารและสร้างหรือปรับปรุงวฒันธรรมองคก์าร
ข้ึนมาใหม่ใหส้อดคลอ้งกบันโยบายธุรกิจอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหผู้ป้ฏิบติังานซึมซบัวฒันธรรมองคก์ารท่ี
ดีต่อไป 
 นอกจากน้ีพฤติกรรมการท างานท่ีเปล่ียนแปลงไป มีอิทธิพลต่อความผกูพนัต่อองคก์าร
ของผูป้ฏิบติังาน เน่ืองจากการมีพฤติกรรมการท างานท่ีดีจะสามารถท าให้สมาชิกในองคก์ารมีความรู้สึก
ถึงการยดึเหน่ียวระหวา่งคนในองคก์าร ทั้งยงัเป็นการสร้างขวญัและก าลงัใจในการท างาน ซ่ึงจะท าให้
ผูป้ฏิบติังานเกิดการทุ่มเทก าลงักายและก าลงัใจในการท างานอยา่งเต็มท่ี รวมถึงความจงรักภกัดีต่อ
องคก์ารโดยเป็นไปตามเป้าหมายขององคก์าร (ปัจเจก  ทพัพรหม, 2550  :  2) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัมีพฤติกรรม
การท างานท่ีดี จะท าให้บุคคลเกิดความร่วมมือกนัในการท างานเกิดการตดัสินใจที่มีประสิทธิภาพ 
การควบคุม และการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพสูง ท าให้เกิดความผกูพนัต่อองคก์าร ยงัผลให้องคก์าร
ด าเนินงานอยา่งมีประสิทธิภาพ ทั้งน้ี ผูบ้ริหารองคก์ารสามารถสร้างความผกูพนัต่อองคก์ารของผูป้ฏิบติั 
งานใหเ้กิดข้ึนได ้ถา้บุคคลในองคก์ารมีความผกูพนัต่อองคก์ารแลว้จะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองคก์าร
อยา่งมากมาย โดยความผกูพนัสามารถจะท านายการเพิ่มผลผลิตและความพึงพอใจในการท างาน ซ่ึง
ยงัผลให้พนกังานยินดีหรือพร้อมใจท่ีจะท างานอยา่งเต็มท่ี ไม่มีการขาดงาน ซ่ึงสามารถพิจารณาได้
จากพฤติกรรมการท างานท่ีเป็นผลลพัธ์จากการท่ีพนกังานมีความผกูพนัต่อองคก์าร 
 ความผกูพนัของผูป้ฏิบติังานท่ีมีต่อองคก์าร เป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้ผูป้ฏิบติังานมีความมุ่ง 
มัน่ตั้งใจ ทุ่มเทแรงกายแรงใจ และเสียสละในการปฏิบติังานในหนา้ท่ีของตนให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 
เน่ืองจากเกิดความรู้สึกวา่ไดร่้วมเป็นเจา้ขององคก์ารนั้นดว้ย ผูบ้ริหารองคก์ารจึงมีหน้าท่ีในการดูแล
รักษาบุคลากรเหล่าน้ีไวก้บัองคก์าร โดยการสร้างแรงจูงใจต่างๆ และตอบสนองความตอ้งการของ
ผูป้ฏิบติังานใหต้รงกบัส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานตอ้งการอยา่งแทจ้ริง เพื่อท าให้ผูป้ฏิบติังานเกิดความผกูพนักบั
องคก์ารมากยิง่ข้ึน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาในเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการท างาน
กบัความผกูพนัต่อองคก์ารของผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาพฤติกรรมการท างานและความผกูพนัต่อองค์การของผูป้ฏิบติังาน เพื่อเป็น
แนวทางในการปรับปรุง และส่งเสริมพฤติกรรมการท างานและความผกูพนัต่อองคก์ารของผูป้ฏิบติังาน 
ท่ีจะยงัผลไปสู่การปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผลแก่องคก์าร เพื่อความส าเร็จขององคก์าร
ในอนาคต 
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ค ำถำมของกำรวจิัย 
 
 1. พฤติกรรมการท างานของผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) เป็นอยา่งไร 

2. ความผกูพนัต่อองคก์ารของผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) เป็นอยา่งไร 

3.   ความผกูพนัต่อองคก์ารของผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอยา่งไร 

4.  พฤติกรรมการท างานกบัความผกูพนัต่อองคก์ารของผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้
ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งไร 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการท างานของผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั 
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 

2. เพื่อศึกษาความผูกพนัต่อองค์การของผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  

3.  เพื่อเปรียบเทียบความผกูพนัต่อองคก์ารของผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 
1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  

4.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง พฤติกรรมการท างานกบัความผกูพนัต่อองคก์ารของ
ผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  
  

สมมติฐำนกำรวจิัย 
 
 1. ผูป้ฏิบติังานท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความผกูพนัต่อองคก์ารแตกต่างกนั 
 2.   พฤติกรรมการท างานมีความสัมพนัธ์กบัความผูกพนัต่อองค์การของผูป้ฏิบติังานใน
ฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) อยูใ่นระดบัมาก 
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ขอบเขตของกำรวจิัย 
 
 1. ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
  1.1 ประชากร 
   ผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จ านวน 
1,008 คน ซ่ึงอยู่ใน จงัหวดั กาญจนบุรี นครปฐม สมุทรสาคร สมุทรสงคราม ราชบุรี เพชรบุรี และ
ประจวบคีรีขนัธ์ โดยจ าแนกตามต าแหน่งงานท่ีปฏิบติั ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ และลูกจา้ง 
   1.2 กลุ่มตวัอยา่ง 
   กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูป้ฏิบติังานในส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัเพชรบุรี 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จ านวน 139 คน ใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) 
โดยวธีิการจบัฉลากเลือกผูป้ฏิบติังานในเขตจงัหวดัของฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 
 2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่ง พฤติกรรมการท างานกบัความผกูพนั 
ต่อองคก์ารของผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) มีตวัแปรใน
การศึกษา 2 กลุ่ม คือ 
   2.1 ตวัแปรตน้ (Independent Variables) คือ  
   2.1.1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั 
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อตัราเงินเดือนท่ีไดรั้บในปัจจุบนั และ
ระยะเวลาในการปฏิบติังานในองคก์าร 
   2.1.2 พฤติกรรมการท างานของผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั 
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ ดา้นการแกไ้ขปัญหา และ
ดา้นความรับผดิชอบต่องาน 
   2.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ และความผกูพนัต่อองคก์ารของผูป้ฏิบติังาน
ในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ได้แก่ ความผูกพนัด้านความรู้สึก 
ความผกูพนัดา้นความต่อเน่ือง และความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน 
 3.  พื้นท่ีท่ีศึกษา 
  ศึกษาเฉพาะผูป้ฏิบติังานในส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัเพชรบุรี บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  
 4. ระยะเวลาในการศึกษา 
  ระยะเวลาในการศึกษาระหวา่งเดือน เมษายน 2552 ถึง กุมภาพนัธ์ 2553   
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ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
  
 ผูป้ฏิบติังาน หมายถึง ผูจ้ดัการ เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ และลูกจา้ง ในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาค
ท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)   
 ความผกูพนัต่อองคก์าร หมายถึง ความรู้สึกและพฤติกรรมของผูป้ฏิบติังานท่ีมีต่อองคก์าร
โดยมีการยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์าร เต็มใจท าเพื่อความส าเร็จขององคก์ารและตอ้ง 
การคงอยูก่บัองคก์ารต่อไป โดยแบ่งเป็น 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ความผกูพนัดา้นความรู้สึก ความผกูพนั
ดา้นความต่อเน่ือง และความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน 
 ความผกูพนัดา้นความรู้สึก หมายถึง ความยึดติดและยึดมัน่ของบุคคลต่อองคก์ารปรารถนา
ท่ีจะท างานอยูใ่นองคก์าร ซ่ือสัตยต่์อองคก์าร เห็นดว้ยและยอมรับในเป้าหมาย ค่านิยมขององคก์าร 
ตั้งใจและพยายามท่ีจะท างาน เพื่อใหอ้งคก์ารบรรลุถึงเป้าหมาย 
 ความผกูพนัดา้นความต่อเน่ือง หมายถึง การมีส่วนร่วมจากการท างานในองคก์าร และมี
การพิจารณาถึง ผลเสียท่ีจะไดรั้บหากออกจากองคก์ารไป ไม่เตม็ใจท่ีจะเส่ียงกบัการสูญเสียในส่ิงท่ีเขา
ไดล้งทุนกบัองคก์ารมาในตลอดระยะเวลาท่ีเขาท างาน  
 ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน หมายถึง ความรู้สึกของพนกังานท่ีเห็นวา่เขาควรจะอยูใ่น
องคก์ารต่อไป เพราะเป็นส่ิงท่ีถูกตอ้งและเหมาะสมท่ีจะท า หรืออาจเป็นเพราะแรงกดดนัจากคนรอบ
ขา้ง ความคิดท่ีบุคคลมีต่อเพื่อนร่วมงานในดา้นความรู้สึกต่างๆ ท่ีมีต่อเขาหากเขาจะออกจากองคก์ารไป 
  พฤติกรรมการท างาน หมายถึง การกระท าต่างๆ ท่ีผูป้ฏิบติังานแสดงออกมาในสภาพ 
แวดลอ้มในการท างาน โดยแบ่งเป็น 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ 
ดา้นการแกปั้ญหา และดา้นความรับผดิชอบต่องาน 
 ดา้นการติดต่อส่ือสาร หมายถึง การพูดคุยแลกเปล่ียนข่าวสารเก่ียวกบัการท างาน การพูด 
คุยเร่ืองงานกบัหวัหนา้ การบอกวธีิการท างานท่ีดีกวา่ การติดต่อส่ือสารอยา่งเป็นลายลกัษณ์อกัษร การรับรู้
ข่าวหรือประกาศอยา่งทัว่ถึง 
 ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ หมายถึง การไดรั้บความช่วยเหลือจากบุคคลอ่ืน การช่วยเหลือเพื่อน
ร่วมงานท่ีท างานไม่ทนัหรือมีงานลน้มือ การพูดคุยกบัหวัหนา้งานไดทุ้กเร่ืองนอกเหนือจากเร่ืองงาน และ
สามารถปรึกษาเพื่อนร่วมงานเก่ียวกบังานไดเ้สมอ การใหค้วามช่วยเหลือเพื่อนร่วมงานในการปฏิบติังาน 

  ดา้นการแกปั้ญหา หมายถึง การพยายามหาวิธีแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบังานดว้ยตนเอง และ
คิดวา่ปัญหาเก่ียวกบังานทุกอยา่ง การไกล่เกล่ียเม่ือเกิดปัญหาระหวา่งเพื่อนร่วมงาน การช่วยเหลือ ให้
ค  าแนะน ากบัเพื่อนร่วมงานท่ีประสบปัญหาในการท างาน  
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 ดา้นความรับผิดชอบต่องาน หมายถึง การพยายามท างานท่ีไดรั้บมอบหมายให้ส าเร็จตาม
วนัเวลาท่ีก าหนด การกระตือรือร้นท่ีจะเรียนรู้งานท่ีไดรั้บมอบหมายเสมอ การมีความตั้งใจในการท่ีจะ
ปรับปรุงการท างานมากกวา่ท่ีจะวจิารณ์งานของเพื่อนร่วมงาน  
 

กรอบแนวคดิ ในกำรวจิัย 
   
 การวิจยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่ง พฤติกรรมการท างานกบัความผกูพนัต่อองคก์ารของ
ผูป้ฏิบติังานในฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) คร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษางานวิจยั
ต่างๆ ในการก าหนดกรอบแนวคิดโดยตวัแปรตน้สังเคราะห์จากแนวความคิดของ ทิพทินนา  สมุทรานนท ์
(2547  :  21) ปัจเจก  ทพัพรหม (2550  :  36) และตวัแปรตามสังเคราะห์จากแนวความคิดของ อเลนท์
และมีเยอร์ (Allen & Meyer, 1993  : 539) ไอรวิง (Irving, 1997  :  445) และกรีนเบอร์ก (Greenberg, 
1996  :  104-105) มาใชใ้นการศึกษาวจิยั ดงัแสดงในกรอบแนวคิดดงัน้ี  
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ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
       ตัวแปรต้น                                           ตัวแปรตำม   
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 1.  เป็นแนวทางในการบริหารทรัพยากรบุคคลของฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั 
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ใหมี้ประสิทธิภาพ และส่งเสริมใหพ้นกังานมีความผกูพนัต่อองคก์ารมากยิ่งข้ึน
และพฒันาพนกังานใหมี้พฤติกรรมการท างานในทางท่ีดีข้ึน 
 2. ผูบ้ริหารของฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ใชผ้ลการวิจยั
ก าหนดแนวทางในการปฏิบติัระหว่างผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และระบบการบริหารงานภายใน
องคก์ารท่ีจะส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ารในอนาคต 

ลกัษณะส่วนบุคคล   
   1.  เพศ 
   2.  อาย ุ
   3.  สถานภาพ 
   4.  ระดบัการศึกษา 
   5.  อตัราเงินเดือนท่ีไดรั้บในปัจจุบนั  
   6.  ระยะเวลาในการปฏิบติังานในองคก์าร 
    
 

 ความผกูพนัต่อองคก์ารของผูป้ฏิบติังานใน
ฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย 
  1.  ความผกูพนัดา้นความรู้สึก 
  2.  ความผกูพนัดา้นความต่อเน่ือง 
  3.  ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐานทางสังคม 
   พฤติกรรมการท างานของผูป้ฏิบติังานใน

ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัเพชรบุรี บริษทั     
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย 
  1.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร   
  2.  ดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์  
  3.  ดา้นการแกไ้ขปัญหา  
  4.  ดา้นความรับผดิชอบต่องาน  
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 3. ผูบ้ริหารของฝ่ายบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ใชผ้ลการวิจยั
เป็นขอ้มูลส าหรับน าไปใชใ้นการจดัการฝึกอบรม และเป็นแนวทางในการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมใน
การท างานใหเ้กิดผลการปฏิบติังานท่ีสูงข้ึน 


