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บทคัดย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาผลสัมฤทธ์ิ (ตวัช้ีวดั) ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  
ของการพฒันาการบริหารจดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ 2) เพื่อเปรียบเทียบการพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ และ 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของ
การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพกบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมอง
แห่งดุลยภาพ ของการพฒันาการบริหารจดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการ
ประเมินแห่งดุลยภาพ กรณีคุณภาพ  กรณีฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  คือ  ผูบ้ริหาร พนกังาน  ท่ีปฏิบติังานในสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 
1.1  บริษทั  ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) จ านวน 253 คน และประชาชนท่ีใชบ้ริการดา้นโทรคมนาคมในความ
รับผิดชอบของส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  านวน 394 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ 
แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบค่าที การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว  และสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน ผลการวิจยั  พบว่า 1. ผูบ้ริหารและ
พนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการ
พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  2.  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์
ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีเพศ อายุ  วุฒิการศึกษา  อายุงาน แตกต่างกนั มีระดบัการ
ปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนผูท่ี้มี
ต าแหน่งงานแตกต่างกนั มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลย
ภาพ  โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  3. การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ
ส่วนงาน ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการ
บริหารจดัการส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพ  กรณีฝ่ายขาย
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และบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) โดยรวมมีความสัมพนัธ์กนั  อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.001  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ในทางบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ค าส าคัญ : ผลสัมฤทธ์ิ (ตวัช้ีวดั) ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ, การบริหารจดัการส่วนงาน, ขอ้ก าหนด
มาตรฐานคุณภาพ 
 

Abstract 
The purposes of this research were to 1) study the achievement (indicators) based on 

Balanced Scorecard (BSC) perspectives on developing management quality in a work section as being set 
in quality standard regulations, 2) compare management quality development and achievement based on 
BSC perspectives  and 3) examine the relationship between management quality development and 
achievement based on BSC perspectives. The population in this research was a group of 253 administrators 
and employees working in Central Region Telephone Office 1.1, and 394 people receiving service from 
customer service office in Prachuap Khiri Khan Province. The research tools were the questionnaire for 
collecting opinion of administrators and employees, and the questionnaire for collecting opinion of people 
receiving service. The data were analyzed by applying percentage, mean, standard deviation, t-test, one-
way ANOVA, and Pearson’s Correlation Coefficient. The research results revealed that: 1.The 
administrators and employees of Central Region Telephone Office 1.1 of TOT Ltd. (Public Company) 
showed the performance on developing management quality at a high level in overall aspect. 2. The 
administrators and employees with different gender, age, and educational level did not show the different 
opinion on performance level on developing management quality based on BSC perspectives. But, those 
with different work positions gave the different opinion on performance level on developing management 
quality based on BSC perspectives with statistical significance at 0.05 level. 3. There was positive 
relationship with medium level of correlation coefficient between management quality development based 
on quality standard regulations and achievement based on BSC perspectives in the section of sale and 
customer service of Central Region Telephone Office 1.1 of TOT Ltd. (Public Company) with statistical 
significance at 0.001 level.  
Keyword : Achievement (indicators) the view of equilibrium, Management Support, Quality Standards 

 
บทน า 

ปัจจุบนัการส่ือสารโทรคมนาคมไดถู้กพฒันาไปอย่างไม่มีขีดจ ากดั ประกอบกบักระแสการ
ส่งเสริมประสิทธิภาพขอหน่วยงานภายในองค์กรเป็นกระแสท่ีมีความเด่นชดัในระดบัโลก สาเหตุส าคญั
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เน่ืองมาจากความเปล่ียนแปลงในโลกยุคโลกาภิวตัน์องค์กรท่ีอยู่รอดจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับเปล่ียนไดอ้ย่าง
รวดเร็ว และมีความคล่องตวั นอกจากน้ีการท่ีระบบส่ือสารขอ้มูลเปล่ียนเป็นระบบเสรี ท าให้ผูท่ี้ใชบ้ริการ
ตอ้งการเขา้มามีส่วนร่วมและรับรู้การใชดุ้ลพินิจในการด าเนินงานต่าง ๆ  

การบริหารจดัการท่ีดีในดา้นต่าง ๆ ของ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ให้มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล ยอ่มสร้างความพึงพอใจผูม้าใชบ้ริการ รวมทั้งในปัจจุบนั บริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  
มีภาคเอกชนซ่ึงด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัการให้บริการโทรศพัท์เขา้มาแข่งขนัและเป็นการแย่งสัดส่วนของ
ลูกคา้ ซ่ึงแต่เดิม บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) เป็นผูใ้หบ้ริการลูกคา้เพียงรายเดียว 

องค์กรยุคใหม่ มุ่งเน้นการให้บริการลูกคา้พร้อมสร้างความพึงพอใจจากการบริโภคสินคา้
และบริการ บริษทั ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน)ก็เป็นส่วนหน่ึงในองค์กรเหล่านั้น  จึงจ าเป็นจะตอ้งส่งมอบ
สินคา้และสามารถตรวจสอบได ้ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ในการบริโภคสินคา้และบริการของ บริษทั ที
โอที จ  ากดั (มหาชน)คือ นโยบายหลกัขององคก์รนัน่หมายถึงการให้บริการท่ีดีพร้อมความพึงพอใจสูงสุด
จากลูกคา้ นั่นเองเพื่อให้เกิดความคล่องตวัในการบริหารงานให้เป็นธุรกิจมากข้ึน  รวมถึงเป็นการเพิ่ม
ศกัยภาพในการแข่งขนัระหวา่งรัฐวสิาหกิจซ่ึงนัน่ก็คือปัจจยัหลกัของระบบการคา้เสรีในอนาคต 

ปัจจุบนั บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ได้รับผลกระทบจากสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและ
ภายนอกองค์การไม่ว่าจะเป็นดา้นคู่แข่งทางธุรกิจ และสภาพแวดลอ้มท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา  
ซ่ึงนับวนัยิ่งทวีความรุนแรงข้ึนอย่างต่อเน่ืองสาเหตุเพราะโลกในยุคปัจจุบันเป็นยุคข้อมูลข่าวสาร         
โลกาภิวตัน์ท่ีบุคคลทัว่โลกสามารถติดต่อส่ือสารกนัไดส้ะดวก รวดเร็วดว้ยเทคโนโลยีใหม่ ๆ ส่งผลให ้  
ทุกคนรับขอ้มูลข่าวสารไดอ้ยา่งใกลชิ้ดทนัเหตุการณ์  ผูบ้ริโภคสามารถเปรียบเทียบคุณภาพราคาตลอดจน
ความหลากหลายของสินคา้และบริการ ท่ีกล่าวมาขา้งตน้นอกจากความจ าเป็นทางด้านบริหารงานท่ีมี
ประสิทธิผลเพื่อพฒันาบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชนแล้ว  ยงัตอ้งรับผิดชอบในการ
บริหารการพฒันาซ่ึงมีหลกัการท่ีส าคญัประการหน่ึง คือการมุ่งเนน้ให้งานบรรลุผล (อรุณ  รักธรรม, 2546 
: 67)  ทั้งน้ีเพื่อช่วยใหบ้รรลุเป้าหมายในการให้บริการ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดการปฏิรูประบบขา้ราชการ
ไทยท่ีเน้นการสร้างประสิทธิภาพและประสิทธิผล ภาคราชการเพื่อเพิ่มคุณภาพการให้บริการประชาชน  
โดยสร้างกลไก และ กระบวนการต่าง ๆ อนัจะเป็นการเพิ่มพูนขีดความสามารถของภาคราชการให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและความจ าเป็นของสังคม (ทิพาวดี  เมฆสวรรค,์ 2541 : 15) จากสภาพปัญหาและ
แนวคิดต่าง ๆ เหล่าน้ี 

ผูว้ิจยัในฐานะท่ีเป็นพนักงาน บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ และ
เป็นนักศึกษารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฎเพชรบุรี  มีความสนใจศึกษาถึง 
แนวทางในการจดัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ  โดยมุ่งเน้นการพฒันาคุณภาพอย่างต่อเน่ืองมุ่งสู่
ความเป็นเลิศ  โดยให้พนกังาน บริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นในการจดัการ
พฒันาองค์กรอย่างเป็นระบบ  เพื่อน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการด าเนินการพฒันาทัว่ทั้งองค์กร
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เป็นมาตรฐานเดียวกนัจะก่อใหเ้กิดวฒันธรรมคุณภาพพนกังานทุกคนมีส่วนร่วม  ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ 
มีการก าหนดเป้าหมายคุณภาพขององค์กรร่วมกนัและตระหนกัถึงการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ
เป็นส าคญัน ามาซ่ึงความส าเร็จตามวตัถุประสงค์ขององค์การ อีกทั้งเป็นการเพิ่ม ขีดความสามารถในการ
แข่งขนัเสรีในอนาคตและยงัเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ด ารงอยูอ่ยา่งย ัง่ยืนและ
สู่ความเป็นเลิศแห่งองคก์ารคุณภาพต่อไปอีกดว้ย  นอกจากน้ี บริษทั  ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ยงัให้ความ
สนใจแนวความคิดในการบริหารงานสมยัใหม่ซ่ึงกล่าวถึงคุณภาพของการบริหารการจดัการตอ้งเป็นไป
อยา่งมาตรฐาน (Q4 Maturity Model) เป็นเคร่ืองมือในการบริหารดว้ยเช่นกนั  ซ่ึงการด าเนินการดงักล่าว
ประกอบไปดว้ย 1. คุณภาพของระบบการจดัการเชิงกลยุทธ์ Strategy Management 2.คุณภาพของระบบ
การจดัการผลการด าเนินงาน Performance  Management 3. คุณภาพของระบบการกระบวนการ  
Process  Management 4. คุณภาพของการจดัการความเส่ียง Risk  Management คุณภาพการบริหารการ
จดัการ (Q4 Maturity Model)   คือการยกระดบัคุณภาพเพื่อให้ระบบการบริหารจดัการของส่วนงานมี
คุณภาพขอ้ก าหนดเพื่อผลลพัธ์จากการด าเนินการตามขอ้ก าหนด  

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1.   เพื่อศึกษาผลสัมฤทธ์ิ  (ตวัช้ีวดั) ตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาการบริหาร
จดัการส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กรณีฝ่ายฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1  บริษทั 
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  

2.  เพื่อเปรียบเทียบการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐาน
คุณภาพ กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 

3.   เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการส่วนงาน ตาม
ขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการบริหารจดัการ
ส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการ
ลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
 

วธีิด าเนินการวจัิย 
ผูว้ิจยัได้ก าหนดกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา  โดยใช้สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง 

ของทาโร ยามาเน่ (Yamane,  1970 : 725 อา้งถึงใน ยุทธ์  ไกยวรรณ์, 2550 : 157)  โดยตอ้งการสรุปผลดว้ย
ความเช่ือมัน่ระดบั  95%  และยอมให้ขนาดความคลาดเคล่ือนของค่าสัดส่วนของประชากรไดไ้ม่เกิน  5%  
วธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยสุ่มตวัอยา่งจากประชากรท่ีเป็นผูบ้ริหารและพนกังาน  สังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลาง
ท่ี 1.1 ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบใชค้วามน่าจะเป็นทางสถิติ (Probability Random Sampling) ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่ง
จะไดรั้บการเลือกเท่าๆ กนัและเป็นอิสระจากกนั โดยใชว้ิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) 
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ดว้ยวิธีการจบัฉลากจากจ านวนประชากรทั้งหมดท่ีใช้ในการวิจยั และการสุ่มตวัอย่างจากประชาชนท่ีใช้
บริการดา้นโทรคมนาคม  ในความรับผิดชอบของส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์   ท าการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบใชค้วามน่าจะเป็นทางสถิติ (Probability Random Sampling)  โดยใชว้ิธีการสุ่มอย่างแบบมี
ระบบ (Systematic Sampling) ซ่ึงประชาชนท่ีใชบ้ริการโทรศพัท ์ไดถู้กจดัเรียงไวเ้ป็นระบบตามจ านวนเลข
หมายโทรศพัท์ท่ีให้บริการ หลงัจากท่ีท าการค านวณได้กลุ่มตวัอย่าง   จึงท าการค านวณหาช่วงการสุ่ม 
(Sampling Interval)  ระหว่างหน่วยตวัอย่างท่ีจะถูกคดัเลือกมาเป็นตวัอย่าง  จะไดจ้ากการค านวณจาก
สมการ 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี   คือแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนเอง โดยมีขั้นตอนดงัน้ี  
1. ศึกษาขอ้มูลจาก แนวคิด  ทฤษฎีและเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  น ามาเป็นแนวทางใน

การสร้างประเด็นและตวัแปรตามในแบบสอบถาม 
2. วเิคราะห์ตวัแปรยอ่ยของตวัแปรตามออกเป็นตวัแปรช้ีวดั (Indicators) ต่างๆ 
3. น าตวัแปรช้ีวดัไปสร้างเป็นแบบสอบถาม 
4. น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแลว้เสนออาจารยผ์ูค้วบคุมภาคนิพนธ์ เพื่อตรวจสอบความ

เท่ียงตรง (Face Validity) จากนั้นน าขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะไปปรับปรุงแกไ้ข 
5. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปเสนอผูเ้ช่ียวชาญ  เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรง

เชิงเน้ือหา (Content Validity)  
6.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ี

มีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั  โดยผูว้ิจยัไดเ้ลือกจากกลุ่มประชากรท่ีเป็นผูบ้ริหารและ
พนกังานในสังกดั ฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.2  บริษทั ทีโอทีจ ากดั(มหาชน)   และประชาชนท่ีใชบ้ริการ
โทรศพัท์สังกดัส านักงานบริการลูกคา้จงัหวดัสุพรรณบุรี ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั อย่างละ
จ านวน 30 ราย  รวมทั้งหมด 60 ราย      

7.  น าแบบสอบถามดงักล่าวท่ีไดรั้บกลบัคืนไปหาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใชว้ิธีการ
หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค   Cronbach’s Alpha Coefficient  (Cronbach, 1970  อา้งถึงใน  ลว้น  
สายยศ และองัคณา  สายยศ, 2540 : 42)  ซ่ึงไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ( - Coefficient)  ไดค้่าความเช่ือมัน่
ทั้งฉบบัคือ  .958  ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่ของแต่ละปัจจยัดงัน้ี   

ปัจจยัการบริหารองคก์รตามรูปแบบคุณภาพ   ไดแ้ก่ดา้นการจดัการเชิงกลยุทธ์  (Q1 : Quality of 
Strategic Management)  ดา้นการจดัการผลการด าเนินการ (Q2 : Quality of Performance Management)    ดา้น
การบริหารจดัการกระบวนการ (Q3 : Quality of Process Management )  และดา้นการจดัการความเส่ียง (Q4 : 
Quality of Risk Management) ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามในภาพรวม   
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ปัจจยัผลสัมฤทธ์ิ(ตวัช้ีวดั)ของการพฒันาคุณภาพการจดัการส่วนงาน  ตามหลกัการแห่งดุลย
ภาพ (Balanced Score Card)  คือ มุมมองดา้นการเงิน (Finance Perspective)  มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer  
Perspective)  ดา้นกระบวนการภายใน  (Internal Process Perspective) และดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 
(Learning and Growth Perspective)ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามในภาพรวม  

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอนดงัน้ี 
1.  ผูว้จิยัขอหนงัสือจากโครงการบณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฎัเพชรบุรีถึงผูอ้  านวยการ

ฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  เพื่อขอความร่วมมือและอ านวยความสะดวก 
ในการด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบัพนกังาน ประชาชนท่ีใช้บริการโทรศพัท์ ในสังกดัฝ่ายโทรศพัท์
ภาคกลางท่ี 1.1 ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั 

2.  ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัไดท้  าการแจกแบบสอบถามและจดัรับคืนดว้ย
ตนเอง  

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูล  ผูว้จิยัด าเนินการตามขั้นตอน  ดงัน้ี 
1.  น าแบบสอบถามท่ีไดคื้นมาทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์จากแบบสอบถาม ในแต่

ละตอนทุกขอ้  ทั้งน้ีเพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์ 
2.  ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ  ตามลกัษณะของ

ขอ้มูล  ดงัน้ี 
2.1   ปัจจยัภูมิหลงัของผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยการนบัความถ่ี และหาค่าร้อย

ละ สถิติท่ีใชคื้อ  ร้อยละ (Percentage) 
2.2  การศึกษาศึกษาผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาคุณภาพการ

บริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1  
 บริษัท ทีโอที จ  ากัด(มหาชน) วิเคราะห์โดยหา  ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard  Deviation) เป็นแบบจ าแนกความหมาย 5 ระดับ  (Semantic  Differential)  เป็น          
รายขอ้และรายดา้น  โดยยดึเกณฑแ์บบวดัผลสัมฤทธ์ิ ของลิเคิร์ท (ยทุธ  ไกยวรรณ์,  2550 : 46)   
 วิเคราะห์โดยการค านวณหาค่าเฉล่ีย (Mean)  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ไดก้  าหนดความหมายของระดบัค่าเฉล่ียใชต้ามเกณฑ์ ของเบสตแ์ละคานน์ (Best & Kahn, 1989 อา้งถึงใน 
วริาพร  พงษอ์าจารณ์, 2542 : 100)   
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2.3  วิเคราะห์เปรียบเทียบเปรียบเทียบผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการ
พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 
1.1  บริษทั ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) ในทศันคติของบุคลากรดว้ยค่า (t–test) และ ANOVA (Analysis of 
Variance) กรณีท่ีพบความแตกต่างได้ทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใช้วิธีของเชฟเฟ (Scheffe)โดย
ก าหนดระดบันยัส าคญัในการทดสอบท่ี  0.05 

2.4   ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลย กบัการพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1  
บริษทั ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) ดว้ยวิธี Pearson Product Moment Correlation Coefficient  ก าหนดนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

สรุปผลการวจัิย 
1.    ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามของพนักงานทีโอท ี

ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.29 เป็นเพศชาย คิดเป็น              
ร้อยละ 40.71   มีอายุระหวา่ง  41 - 50  ปี คิดเป็นร้อยละ  51.78  รองลงมา คือ  51 ปีข้ึนไป  ร้อยละ 28.46    
และ 31- 40  ปี  ร้อยละ 15.02  วุฒิการศึกษาสูงสุด ส่วนใหญ่ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ  53.36  รองลงมา
คือ  ปริญญาโทคิดเป็นร้อยละ  20.55  และอนุปริญญาปริญญาตรี   ร้อยละ 17.79 ส่วนใหญ่มีต าแหน่ง  
ระดบั 6 -  7 คิดเป็นร้อยละ  53.36  รองลงมาคือ ระดบั 8 - 9  คิดเป็นร้อยละ 19.76  และระดบั 4 – 5   คิดเป็น
ร้อยละ 18.97 อายุงาน 16 – 20  ปี  คิดเป็นร้อยละ  34.78   รองลงมา คือ 21 – 25 กบัมากกวา่  30  ปี คิดเป็น
ร้อยละ  19.36  และ  26 – 30  ปี   คิดเป็นร้อยละ 17.79   

2.    ระดับการปฏิบัติเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ  (Q4-model )  และการ
ประเมินผลเกีย่วกบัการประเมินตามมุมมองแห่งดุลยภาพ 4 ด้าน 

ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model)โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เม่ือ
พิจารณาแต่ละดา้น  พบวา่  ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ดา้นคุณภาพการจดัการเชิง    กลยุทธ์ รองลงมา 
คือ ด้านคุณภาพการจดัการกระบวนการ  อนัดบัท่ีสาม คือ ด้านคุณภาพการจดัการ ผลการด าเนินงาน 
อนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการจดัการดา้นความเส่ียง 

2.1  ด้านคุณภาพการจัดการเชิงกลยุทธ์ 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากัด 

(มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model)โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่  ผูบ้ริหารตระหนกัในความรับผิดชอบต่อ
องค์กร รองลงมา คือ ดูแล เอาใจใส่ กระตือรือร้น กบัการมีส่วนร่วมกบัพนกังาน กบัมีการวางแผนงาน
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พฒันาคุณภาพครบถว้นทุกองคป์ระกอบ และมีกระบวนการติดตามประเมินผลโครงการฯ ปฏิบติังานอยา่ง
ต่อเน่ืองกบั  ร่วมรับฟังปัญหา อุปสรรค  พร้อมค าแนะน า ขอ้เสนอแนะ  

2.2  ด้านคุณภาพการจัดการผลการด าเนินงาน 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากัด 

(มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  มีการก าหนดเป้าหมายประจ าปี  ส าหรับ
งานพฒันาคุณภาพรองลงมา คือ มีระยะเวลาในการบริหารจดัการท่ีความเหมาะสมและมีแผนงานท่ีน าไปสู่
การปฏิบติัชดัเจน   

2.3  ด้านคุณภาพการจัดการกระบวนการ 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากัด 

(มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ในแผนปฏิบติัการมีการก าหนดกรอบเวลา
ในการด าเนินงาน  รองลงมา คือ มีการจดัเก็บขอ้มูลอย่างเป็นระบบเพื่อการวดัคุณภาพการพฒันาของงาน
ดา้นคุณภาพ และมีโครงการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการท่ีชดัเจน  กบัการมีส่วนร่วมในกิจกรรมการ
พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ   

2.4   ด้านการจัดการด้านความเส่ียง 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากัด 

(มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ไดรั้บการสนบัสนุนด้านบุคลากรและ
อุปกรณ์ในการด าเนินงานอย่างเพียงพอ  ในการปฏิบติัการ รองลงมา คือ มีการขยายผลส าหรับกิจกรรมท่ี
ประสบผลส าเร็จ และไม่ประสบผลส าเร็จและมีการแกไ้ขปัญหาท่ีชดัเจน เพื่อลดปัญหาในการบริหารงาน   

3.   การประเมินผลสัมฤทธ์ิเกี่ยวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง ดุลยภาพ 
ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  

มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ดา้นการเงิน   รองลงมา คือ ดา้น
กระบวนการภายใน อนัดบัท่ีสาม คือ ดา้นลูกคา้  อนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา   

3.1   ด้านการเงิน 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากัด 

(มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  อตัราการเจริญเติบโตของ
รายได้จากการให้บริการ ขององค์กร  รองลงมา คือ ความสามารถในการบริหารแผนในการลงทุนต่าง ๆ  
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และการบริหารค่าใชจ่้ายและการลงทุนเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพทัว่ทั้งองค์กร กบัสร้างการเติบโตของ
ธุรกิจจากการด าเนินงานขององคก์ร  

3.2 ด้านกระบวนการภายใน 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากัด 

(มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  มีการพฒันาโครงข่ายให้มี
คุณภาพ  ทนัสมยั พร้อมให้บริการอย่างทัว่ถึง รองลงมา คือ ปรับปรุงระบบสารสนเทศการให้บริการแก่
ลูกคา้องคก์รสู่ความเป็นเลิศ  และจ านวน Port ADSL ท่ีขยายเพิ่มข้ึนในแต่ละปี  

3.3 ด้านลูกค้า 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากัด 

(มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก   เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมีคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ได้แก่  จ  านวนลูกคา้
อินเตอร์ความเร็วสูงเพิ่มข้ึน รองลงมา  คือ  มีบริการหลงัการขาย ตรวจเช็ค อุปกรณ์ จดัหาอะไหล่ทดแทน
ท่ีช ารุด และ ควรปรับปรุงช่องทางการให้บริการแก่ลูกคา้ ส่วนขอ้ท่ีมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิอยูใ่นระดบั
ปานกลาง  ไดแ้ก่  ความชดัเจนในการใหข้อ้มูล ตอบปัญหาแนวทางปฏิบติั    

3.4   ด้านการเรียนรู้และการพฒันา 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากัด 

(มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่  ขอ้ท่ีมีคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ จดัประชุมเพื่อให้
พนกังานน าเสนอแนวความคิดและนวตักรรมใหม่ ๆ รองลงมา คือ สร้างวฒันธรรมการให้บริการและสร้าง
วฒิุภาวการณ์เป็นผูน้ า และ มีการสนบัสนุน ชมเชย ในนวตักรรมท่ีประดิษฐ์มาจากพนกังานเองส่วนขอ้ท่ีมี
การประเมินผลสัมฤทธ์ิอยู่ในระดบัปานกลาง  ไดแ้ก่  บุคลากรทุกคนในองค์กรไดรั้บการอบรม พฒันา
ความรู้   

4.   การทดสอบสมมติฐานการประเมินผลสัมฤทธ์ิของผู้บริหารและพนักงานสังกัดฝ่าย
โทรศัพท์ภาคกลางที ่1.1 บริษัท ทโีอท ีจ ากดั (มหาชน)  

4.1   ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากัด 
(มหาชน) ท่ีมีเพศ อายุ  วุฒิการศึกษา  อายุงาน แตกต่างกนั มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา
คุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่าย
โทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีต าแหน่งงานแตกต่างกนั มีการประเมินผล
สัมฤทธ์ิเก่ียวกับการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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4.2   ความสัมพนัธ์ของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนด
มาตรฐานคุณภาพ กบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการบริหารจดัการส่วนงาน  
ตามข้อก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลักการประเมินแห่งดุลยภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกค้า
ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) โดยรวมมีความสัมพนัธ์กนั  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.001  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ในทางบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง    

5.   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามของประชาชน 
ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.63  ส่วนเพศชาย  คิดเป็น

ร้อยละ 41.37  มีอายุระหวา่ง 41 - 50  ปี คิดเป็นร้อยละ  33.50 รองลงมา คือ 31 - 40  ปี ร้อยละ 22.84และ 26 
- 30 ปี ร้อยละ16.75  วุฒิการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ56.35  รองลงมาคือ  ต ่ากว่า
อนุปริญญา  คิดเป็นร้อยละ  22.33  และ อนุปริญญาปริญญาตรี ร้อยละ 18.27  ส่วนใหญ่มีอาชีพรับราชการ 
/ รัฐวิสาหกิจ  คิดเป็นร้อยละ 30.20 รองลงมาคือ นักเรียน/นักศึกษา  คิดเป็นร้อยละ 24.38 และลูกจา้ง
ชัว่คราว  คิดเป็นร้อยละ 20.30 รายไดต่้อเดือนระหวา่ง 5,000 – 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.03   รองลงมา 
คือ 10,001 - 15,000  บาท  คิดเป็นร้อยละ 22.84  และตั้งแต่  15,001 - 20,000  บาท  คิดเป็นร้อยละ 17.51   

6.    ความพงึพอใจของผู้รับบริการของบริษัททีโอท ี จ ากดั  (มหาชน) 
ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) โดยรวมอยู่

ในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณาแต่ละด้าน  พบว่า  ด้านท่ีมีพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการ
ให้บริการของเจา้หนา้ท่ี รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการ ส่วนดา้นท่ีมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิ
อยูใ่นระดบัปานกลาง  ไดแ้ก่  ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ รองลงมาคือ ดา้นความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ 
และ ดา้นประเมิน  

6.1    ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่
 ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษัททีโอที จ ากัด (มหาชน) 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทุกขอ้  ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่  ให้ความเสมอภาคกบัลูกคา้ทุกคนทุกกรณี  รองลงมา คือ  มีเจา้หนา้ท่ีให้บริการเวลา
ช่วงพกักลางวนั (12.00 - 13.00 น.)  และเจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสมกบัการท างาน  

6.2   ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษัททีโอที จ ากัด (มหาชน)   

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ได้แก่  
ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมรองลงมา คือ  สามารถแก้ไขปัญหาและขอ้ผิดพลาดต่างๆ       
ได้อย่างถูกตอ้ง  การให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั  และการให้บริการขั้นตอนเป็นระบบและขั้นตอนมี
ความเหมาะสม  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ   มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัใน
การใหบ้ริการ  และบริการแจง้เหตุเสีย 1177 มีประสิทธิภาพ โทรติดง่าย    
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6.3  ด้านคุณภาพสินค้าและบริการ 

 ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษัททีโอที จ ากัด (มหาชน) 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  ไดแ้ก่  
มีความทนัสมยัของสินคา้และบริการทดัเทียมนานาประเทศ  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปาน
กลาง คือ   มีสินคา้และบริการท่ีเป็นมาตรฐานสากล  รองลงมาคือมีการประชาสัมพนัธ์บริการต่างๆเป็นท่ี
เขา้ใจง่าย สามารถใชไ้ด ้ และสินคา้และบริการเหมาะสมกบัราคา 

6.4   ด้านความรู้สึกหลงัจากใช้บริการ 
 ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษัททีโอที จ ากัด (มหาชน) 

โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิอยู่ในระดบั
มาก  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ แนะน าขั้นตอนในการขอใช้บริการ หรือขอรับข้อมูล   
รองลงมา คือ   การติดต่อขอใช้บริการทุกประเภทมีความรวดเร็ว ชดัเจนไม่ยุ่งยาก เขา้ใจง่าย  ส่วนขอ้ท่ีมี
การประเมินผลสัมฤทธ์ิอยู่ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่  สัญญาณอินเตอร์เน็ตมีคุณภาพ  (ความเสถียรของ
สัญญาณ) รองลงมา คือ  ความซ่ือสัตย ์สุจริต ในการปฏิบติัหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ ฯลฯ และระยะเวลาการติดตั้ง ตรวจแกมี้ความเหมาะสมตรงต่อความ ตอ้งความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

6.5   ด้านการประเมิน 
 ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษัททีโอที จ ากัด  (มหาชน)   

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลางเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลางทุกขอ้  
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่  ห้องน ้ า ห้องท่ีรับช าระเงิน มีความสะอาด โปร่ง สบาย  รองลงมา คือ  คุณภาพ
ของอุปกรณ์ / อะไหล่ทดแทน ท่ีจดัให้ มีคุณภาพ  และ  คุณภาพของบุคลากร  มีความคุม้ค่า   คุม้เวลา และ
คุม้ประโยชน์    

7. การทดสอบสมมติฐาน ความพงึพอของผู้รับบริการของบริษัททีโอท ีจ ากดั 
ประชาชนผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  ท่ีมีเพศ อายุ  วุฒิการศึกษา

สูงสุดอาชีพ ต่างกนัมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการให้บริการลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชน
ผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการ
ให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) โดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่าง มีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั  0.05   
 

การอภิปรายผลการวจัิย 
ในการศึกษาวิจยัเร่ือง  การศึกษาผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาคุณภาพ

การบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1  บริษทั      
ทีโอที  จ  ากดั(มหาชน) มีประเด็นท่ีน ามาอภิปรายผลดงัน้ี 
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1.   ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model)โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึง
เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีเน่ืองจากบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) สังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 
1.1 มีการบริหารงานในทุกด้าน ได้แก่ ด้านคุณภาพการจัดการเชิงกลยุทธ์ ด้านคุณภาพการจัดการ
กระบวนการ  ดา้นคุณภาพการจดัการผลการด าเนินงาน ดา้นการจดัการดา้นความเส่ียงอยูใ่นระดบัมาก จึง
ท าให้ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) มีระดบัการ
ปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model)โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของเอกวีณา  ธาตรีอดิเรก  (2549 : บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง การจดัการคุณภาพ ทัว่ทั้งองค์การ 
(TQM) ตามความคิดเห็นของพนกังานพนกังาน บริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีความเห็นต่อการจดัการ
คุณภาพทัว่ทั้งองค์การ (TQM )ทั้ง 8 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการมุ่งเน้นท่ีลูกคา้ ดา้นการปรับปรุงกระบวนการ 
ด้านทุกคนมีส่วนร่วมในองค์การ ด้านการบริหารด้วยขอ้เท็จจริง ด้านการระดมสมอง ด้านการให้
ความส าคญัต่อกระบวนการและป้องกนัการเกิดซ ้ า การใช้การวิเคราะห์ทางสถิติเพื่อก าหนดความสูญเสีย
จากคุณภาพโดยใช้ข้อเท็จจริง และการให้ความรู้และการฝึกอบรมทางด้านคุณภาพ โดยรวมมีความ
เหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 

2.  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  
ท่ีมีปัจจยัภูมิหลงัต่างกนั  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหาร จดัการงานตาม
ขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  
แตกต่างกนัผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมี
เพศ อายุ  วุฒิการศึกษา  อายุงาน แตกต่างกัน มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการ
บริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ เอกวีณา ธาตรี
อดิเรก  (2549 : บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง การจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร (TQM) ตามความคิดเห็นของ
พนกังาน บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีปฏิบติังานในส่วนปฏิบติัการระบบตอนนอกท่ี 2.2 ผลการศึกษา
พบวา่ ส่วนปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ การประเมินผลสัมฤทธ์ิของพนกังานในเร่ืองของ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา ประสบการณ์ท างาน และหน่วยปฏิบติังานท่ีสังกดัไม่แตกต่างกนั ส่วนผูบ้ริหารและพนกังาน
สังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีต าแหน่งงานแตกต่างกนัความคิดเห็น
เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั  0.05 

3.   ความสัมพันธ์ของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการส่วนงาน ตามข้อก าหนด
มาตรฐานคุณภาพ กบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการบริหารจดัการส่วนงาน ตาม
ขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 
1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) โดยรวมมีความสัมพนัธ์กนั  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 
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โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ในทางบวกอยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ สุธน  
เกิดมณี (2550 : บทคดัย่อ) การพฒันารูปแบบการบริหารจดัการกลยุทธ์การพฒันาคุณภาพมาตรฐาน
การศึกษาของ สถานศึกษาตามแนวทางดชันีวดัความส าเร็จแบบดุล (Balanced Scorecard) ของโรงเรียน
บา้นทุ่งเกาะ ผลการวิจยัพบวา่ กลยุทธ์การพฒันาคุณภาพมาตรฐานการศึกษาของสถานศึกษาตามแนวทาง
ดชันีความส าเร็จแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ก่อนและหลงัการพฒันา แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

4.  ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) โดยรวมอยู่
ในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า ด้านท่ีมีพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการ
ให้บริการของเจา้หนา้ท่ี รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการ ส่วนดา้นท่ีมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิ
อยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่  ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ รองลงมาคือ  ดา้นความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ 
และ ดา้นประเมิน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุริศกัด์ิ กอบุญช่วย (2549 : บทคดัยอ่)  ไดศึ้กษาเร่ืองการ
พฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบ ารุงรักษา ระบบชุมสาย เอสพีซี ของศูนยบ์ริการลูกคา้ 
เชียงใหม ่4 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบวา่ การประเมินความพึงพอใจของผูท้ดลองใชง้าน
โปรแกรมท่ีเป็นผูดู้แลระบบ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพอใช ้ความพึงพอใจต่อโปรแกรมท่ีผูท้  าหน้าท่ี
ศูนยบ์ริหารลูกคา้ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง   

5.   ประชาชนผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีเพศ อายุ  วุฒิการศึกษาสูงสุด
อาชีพ ต่างกันมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการให้บริการลูกค้า ไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชน
ผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการ
ให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) โดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่าง มีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั  0.05  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  ปิยะดวงใจ  สุวรรณงาม (2545 : บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการรับช าระเงิน ของส านกังานบริการโทรศพัทใ์นเขตจงัหวดัราชบุรี  
พบว่าลูกค้าท่ีมีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการรับช าระเงินในด้านระบบการบริการ ด้าน
พนักงาน  ส่วนลูกค้าท่ีมีอาชีพต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการบริการรับช าระเงินในด้านระบบการ
ให้บริการและโดยรวมแตกต่างกนั ส าหรับลูกคา้ท่ีมีเพศ  และระดบัการศึกษาต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อ
การบริการรับช าระเงิน โดยรวมไม่แตกต่างกนั 

ข้อเสนอแนะเพื่อการน าไปใช้ 
1.   ดา้นคุณภาพการจดัการเชิงกลยุทธ์ ผูบ้ริหารควรตระหนกัในความรับผิดชอบต่อองคก์ร

และดูแล เอาใจใส่ กระตือรือร้น กับการมีส่วนร่วมกับพนักงานโดยมีการวางแผนงานพฒันาคุณภาพ
ครบถ้วนทุกองค์ประกอบ และมีกระบวนการติดตามประเมินผลโครงการฯ ปฏิบติังานอย่างต่อเน่ือง 
รวมทั้งควรรับฟังปัญหา อุปสรรค  พร้อมค าแนะน า ขอ้เสนอแนะจากผูป้ฏิบติังานในองค์กรให้เพิ่มข้ึน 
เพื่อใหก้ารบริหารจดัการในองคก์รเชิงกลยทุธ์ใหมี้คุณภาพมากข้ึน 



 14 

2.  ดา้นคุณภาพการจดัการผลการด าเนินงาน  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าค
กลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ควรมีการก าหนดเป้าหมายประจ าปี  ส าหรับงานพฒันาคุณภาพ 
เพื่อก าหนดระยะเวลาในการบริหารจดัการท่ีความเหมาะสมและมีแผนงานท่ีน าไปสู่การปฏิบติัชดัเจน และ
ส่งผลท าใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 

3.   ดา้นคุณภาพการจดัการกระบวนการ  ควรมีการก าหนดกรอบเวลาในการด าเนินงานไว้
ในแผนปฏิบติัการ  เพื่อน าไปสู่การจดัเก็บข้อมูลอย่างเป็นระบบ ซ่ึงสามารถใช้ในการวดัคุณภาพการ
พฒันาของงานดา้นคุณภาพ และมีโครงการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการท่ีชดัเจน   รวมทั้งผูบ้ริหาร
และพนักงานควรมีส่วนร่วมในกิจกรรมการพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการ ให้เพิ่มข้ึน เพื่อเป็น
สัมพนัธภาพท่ีดีต่อผูร่้วมงาน และน าไปสู่การจดัการกระบวนการปฏิบติังานใหมี้คุณภาพเพิ่มข้ึน  

4.   ดา้นการจดัการดา้นความเส่ียง  บริษทัควรให้การสนบัสนุนดา้นบุคลากรและอุปกรณ์ใน
การด าเนินงานอย่างเพียงพอในการปฏิบติังาน และมีการขยายผลส าหรับกิจกรรมท่ีประสบผลส าเร็จ และ
ไม่ประสบผลส าเร็จและมีการแกไ้ขปัญหาท่ีชดัเจน เพื่อลดปัญหาในการบริหารงาน   

5.   ดา้นการเงิน  บริษทัควรมีการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพให้มาก
ข้ึน เพื่อสร้างอตัราการเจริญเติบโตของรายไดจ้ากการให้บริการขององคก์ร  และเพิ่มความสามารถในการ
บริหารแผนในการลงทุนต่าง ๆ และการบริหารค่าใชจ่้ายและการลงทุนเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพทัว่ทั้ง
องคก์ร กบัสร้างการเติบโตของธุรกิจจากการด าเนินงานขององคก์รใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร  

6.   ดา้นกระบวนการภายใน  บริษทัควรมีการพฒันาโครงข่ายให้มีคุณภาพ  ทนัสมยั พร้อม
ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง  รวมทั้งมีการปรับปรุงระบบสารสนเทศการให้บริการแก่ลูกคา้องคก์รสู่ความเป็นเลิศ   
และจ านวน Port ADSL  ท่ีขยายเพิ่มข้ึนในแต่ละปี ให้เพิ่มมากข้ึน เพื่อน าไปสู่การบริการกบัลูกคา้อยา่ง
ทัว่ถึงและมีคุณภาพ เพื่อใหลู้กคา้ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจและพึงพอใจในการบริการของบริษทัมากข้ึน 

7.   ดา้นลูกคา้  บริษทัควรเพิ่มประเภทสินคา้ใหม่ๆ  ให้หลากหลาย  เพื่อเพิ่มจ านวนลูกคา้
อินเตอร์ความเร็วสูงเพิ่มข้ึน และควรมีบริการหลงัการขาย ตรวจเช็ค อุปกรณ์ จดัหาอะไหล่ทดแทนท่ีช ารุด 
และควรปรับปรุงช่องทางการให้บริการแก่ลูกคา้ และมีบริการในความชดัเจนในการให้ขอ้มูล ตอบปัญหา
แนวทางปฏิบติัต่อลูกคา้  เพื่อเพิ่มความประทบัใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของบริษทั ทีโอที ให้เพิ่ม     
มากข้ึน    

8.   ด้านการเรียนรู้และการพฒันา บริษัทควรมีการจัดประชุมเพื่อให้พนักงานน าเสนอ
แนวความคิดและนวตักรรมใหม่ ๆ  เพื่อสร้างวฒันธรรมการให้บริการและสร้างวุฒิภาวการณ์เป็นผูน้ า 
และ มีการสนบัสนุน ชมเชย ในนวตักรรมท่ีประดิษฐ์มาจากพนกังานเอง  รวมทั้งส่งเสริมให้บุคลากร ทุก
คนในองคก์รไดรั้บการอบรม พฒันาความรู้  และน ามาสู่การปฏิบติังานท่ีดีต่อบริษทั 

9.   ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ี  พนกังานควรให้การบริการกบัลูกคา้ดว้ยความเสมอ
ภาคกบัลูกคา้ทุกคนทุกกรณี   และควรมีเจา้หนา้ท่ีให้บริการเวลาช่วงพกักลางวนั (12.00 -13.00 น.)  และ 
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เจา้หน้าท่ีแต่งกายเหมาะสมกับการท างาน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจในการเขา้มาใช้บริการกับ
บริษทั  

10. ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  เจา้หนา้ท่ีควรให้ความส าคญัในเร่ืองระยะเวลา
ในการให้บริการมีความเหมาะสมเพิ่มข้ึน   รวมทั้งสามารถแก้ไขปัญหาและขอ้ผิดพลาดต่างๆ ได้อย่าง
ถูกต้อง  การให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง  และการให้บริการขั้นตอนเป็นระบบและขั้นตอนมีความ
เหมาะสม  และบริษทัควรมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการให้บริการ  และบริการแจง้เหตุเสีย 1177 
มีประสิทธิภาพ โทรติดง่ายใหม้ากข้ึน เพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความสะดวกในการติดต่อใชบ้ริการกบับริษทั    

11.   ด้านคุณภาพสินค้าและบริการ บริษทัควรมีสินค้าและบริการท่ีมีความทนัสมยัและ
ทดัเทียมนานาประเทศ  และมีสินคา้และบริการท่ีเป็นมาตรฐานสากล  รวมทั้งมีการประชาสัมพนัธ์บริการ
ต่างๆเป็นท่ีเขา้ใจง่าย สามารถใชไ้ด ้ และ สินคา้และบริการเหมาะสมกบัราคา เพื่อเป็นทางเลือกในการใช้
บริการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน และผลไปสู่การน ารายไดเ้ขา้มาในบริษทัทีโอทีเพิ่มข้ึน 

12. ดา้นความรู้สึกหลงัจากใช้บริการ  เจา้หนา้ท่ีควรมีความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ 
แนะน าขั้นตอนในการขอใช้บริการ หรือขอรับข้อมูลในการติดต่อขอใช้บริการทุกประเภทให้มีความ
รวดเร็ว ชดัเจนไม่ยุง่ยาก เขา้ใจง่าย  รวมทั้งควรมีการปรับปรุงสัญญาณอินเตอร์เน็ตมีคุณภาพ (ความเสถียร
ของสัญญาณ) และเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการควรมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ในการปฏิบติัหนา้ท่ี  เช่น ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ และระยะเวลาการติดตั้ง ตรวจแกมี้ความเหมาะสมตรงต่อความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ เพื่อน าไปสู่ความรู้สึกท่ีดีของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของบริษทั  ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
มากข้ึน 

13.   ดา้นการประเมิน บริษทัควรมีการจดัเตรียมห้องน ้ า ห้องท่ีรับช าระเงิน ท่ีมีความสะอาด 
โปร่ง สบาย   และควรปรับปรุงอุปกรณ์ / อะไหล่ทดแทน ท่ีจดัให้มีคุณภาพมากข้ึน รวมทั้งมีการเตรียม
บุคลากรท่ีมีคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ เพื่อน าไปสู่ความประทบัใจของลูกคา้ในการมาใช้บริการ
มากข้ึน 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
1.   ควรศึกษาเร่ือง ยุทธศาสตร์การแข่งขันของบริษัท ทีโอที (มหาชน) ในเขตจังหวดั

ประจวบคีรีขนัธ์  เพื่อทราบผลการด าเนินงานและน าผลการด าเนินงานมาเปรียบเทียบ และสามารถน า
ขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงในการด าเนินงานของบริษทั ทีโอที (มหาชน) ในเขตจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์   

2.   ควรศึกษาเร่ืองทศันคติของพนกังานบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีต่อการบริหารงาน
บุคคล  กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1  บริษทั ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) 
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