
 

 

บทที่  1 
 

บทน ำ 
 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

สังคมตอ้งอาศยัการส่ือ  การส่ือสารนั้นจดัไดว้่าเป็นปัจจยัส าคญัหน่ึงในชีวิตของมนุษย ์ 
เป็นเคร่ืองมือเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ในการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ของการส่ือสารของมนุษย์
การเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ  อุตสาหกรรมและสังคมตอ้งอาศยัการส่ือสารเป็นเคร่ืองมือช่วยแกไ้ข
ปัญหาท่ีส าคญัต่อสังคม  ต่อชีวิตประจ าวนั ต่อธุรกิจ ต่อการปกครอง ต่อการเมือง ทั้งในประเทศและ
ระหวา่งประเทศ การใชบ้ริการส่ือสารนั้น รัฐไดจ้ดัให้บริการในรูปของโทรศพัทโ์ดยองคก์ารโทรศพัท์
แห่งประเทศไทย  ได้เปล่ียนช่ือมาเป็น  บริษทั ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) สังกัดกระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร ตามมติ คณะรัฐมนตรี 30 ก.ค. 48 

ปัจจุบนัการส่ือสารโทรคมนาคมได้ถูกพฒันาไปอย่างไม่มีขีดจ ากดั ประกอบกบักระแส
การส่งเสริมประสิทธิภาพขอหน่วยงานภายในองค์กรเป็นกระแสท่ีมีความเด่นชดัในระดบัโลก สาเหตุ
ส าคญัเน่ืองมาจากความเปล่ียนแปลงในโลกยุคโลกาภิวตัน์องค์กรท่ีอยูร่อดจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับเปล่ียน
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีความคล่องตวั นอกจากน้ีการท่ีระบบส่ือสารขอ้มูลเปล่ียนเป็นระบบเสรี ท าให้ผูท่ี้
ใชบ้ริการตอ้งการเขา้มามีส่วนร่วมและรับรู้การใชดุ้ลพินิจในการด าเนินงานต่าง ๆ  

การบริหารจดัการท่ีดีในดา้นต่าง ๆ ของ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ให้มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล ย่อมสร้างความพึงพอใจผูม้าใช้บริการ รวมทั้ งในปัจจุบัน บริษัททีโอที จ ากัด  
(มหาชน)  มีภาคเอกชนซ่ึงด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัการให้บริการโทรศพัท์เขา้มาแข่งขนัและเป็นการแย่ง
สัดส่วนของลูกคา้ ซ่ึงแต่เดิม บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) เป็นผูใ้หบ้ริการลูกคา้เพียงรายเดียว 

องคก์รยุคใหม่ มุ่งเนน้การให้บริการลูกคา้พร้อมสร้างความพึงพอใจจากการบริโภคสินคา้
และบริการ บริษทั ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน)ก็เป็นส่วนหน่ึงในองค์กรเหล่านั้น  จึงจ าเป็นจะตอ้งส่งมอบ
สินคา้และสามารถตรวจสอบได ้ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ในการบริโภคสินคา้และบริการของ บริษทั 
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)คือ นโยบายหลกัขององค์กรนัน่หมายถึงการให้บริการท่ีดีพร้อมความพึงพอใจ
สูงสุดจากลูกคา้ นัน่เองเพื่อให้เกิดความคล่องตวัในการบริหารงานให้เป็นธุรกิจมากข้ึน  รวมถึงเป็นการ
เพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัระหวา่งรัฐวสิาหกิจซ่ึงนัน่ก็คือปัจจยัหลกัของระบบการคา้เสรีในอนาคต 
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ปัจจุบนั บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ไดรั้บผลกระทบจากสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและ
ภายนอกองคก์ารไม่วา่จะเป็นดา้นคู่แข่งทางธุรกิจ และสภาพแวดลอ้มท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา  
ซ่ึงนบัวนัยิ่งทวีความรุนแรงข้ึนอยา่งต่อเน่ืองสาเหตุเพราะโลกในยุคปัจจุบนัเป็นยุคขอ้มูลข่าวสาร
โลกาภิวตัน์ท่ีบุคคลทัว่โลกสามารถติดต่อส่ือสารกนัไดส้ะดวก รวดเร็วดว้ยเทคโนโลยีใหม่ ๆ ส่งผลให้
ทุกคนรับข้อมูลข่าวสารได้อย่างใกล้ชิดทนัเหตุการณ์  ผูบ้ริโภคสามารถเปรียบเทียบคุณภาพราคา
ตลอดจนความหลากหลายของสินค้าและบริการ ท่ีกล่าวมาข้างต้นนอกจากความจ าเป็นทางด้าน
บริหารงานท่ีมีประสิทธิผลเพื่อพฒันาบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชนแล้ว  ยงัตอ้ง
รับผิดชอบในการบริหารการพฒันาซ่ึงมีหลกัการท่ีส าคญัประการหน่ึง คือการมุ่งเน้นให้งานบรรลุผล 
(อรุณ  รักธรรม, 2546 : 67)  ทั้งน้ีเพื่อช่วยให้บรรลุเป้าหมายในการให้บริการ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
การปฏิรูประบบข้าราชการไทยท่ีเน้นการสร้างประสิทธิภาพและประสิทธิผล ภาคราชการเพื่อเพิ่ม
คุณภาพการให้บริการประชาชน  โดยสร้างกลไก และ กระบวนการต่าง ๆ อนัจะเป็นการเพิ่มพูนขีด
ความสามารถของภาคราชการให้สามารถตอบสนองความตอ้งการและความจ าเป็นของสังคม (ทิพาวดี  
เมฆสวรรค,์ 2541 : 15) จากสภาพปัญหาและแนวคิดต่าง ๆ เหล่าน้ี 

ผูว้ิจยัในฐานะท่ีเป็นพนกังาน บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ และ
เป็นนักศึกษารัฐประศาสนศาสตร์มหาบณัฑิต มหาวิทยาลัยราชภฎัเพชรบุรี  มีความสนใจศึกษาถึง 
แนวทางในการจดัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ  โดยมุ่งเนน้การพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองมุ่งสู่
ความเป็นเลิศ  โดยให้พนักงาน บริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นในการ
จดัการพฒันาองคก์รอยา่งเป็นระบบ  เพื่อน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการด าเนินการพฒันาทัว่ทั้ง
องค์กรเป็นมาตรฐานเดียวกนัจะก่อให้เกิดวฒันธรรมคุณภาพพนกังานทุกคนมีส่วนร่วม  ความคิดริเร่ิม
สร้างสรรค์  มีการก าหนดเป้าหมายคุณภาพขององค์กรร่วมกนัและตระหนกัถึงการพฒันาคุณภาพการ
บริหารจดัการเป็นส าคญัน ามาซ่ึงความส าเร็จตามวตัถุประสงค์ขององค์การ อีกทั้งเป็นการเพิ่ม 
ขีดความสามารถในการแข่งขันเสรีในอนาคตและยงัเป็นส่วนส าคัญท่ีท าให้บริษัท ทีโอที จ  ากัด 
(มหาชน) ด ารงอยูอ่ย่างย ัง่ยืนและสู่ความเป็นเลิศแห่งองคก์ารคุณภาพต่อไปอีกดว้ย  นอกจากน้ี บริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ยงัให้ความสนใจแนวความคิดในการบริหารงานสมยัใหม่ซ่ึงกล่าวถึงคุณภาพ
ของการบริหารการจดัการตอ้งเป็นไปอยา่งมาตรฐาน (Q4 Maturity Model) เป็นเคร่ืองมือในการบริหาร     
ดว้ยเช่นกนั  ซ่ึงการด าเนินการดงักล่าวประกอบไปดว้ย 

1. คุณภาพของระบบการจดัการเชิงกลยทุธ์ Strategy Management  
2. คุณภาพของระบบการจดัการผลการด าเนินงาน Performance  Management 
3. คุณภาพของระบบการกระบวนการ  Process  Management 
4. คุณภาพของการจดัการความเส่ียง Risk  Management 
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คุณภาพการบริหารการจดัการ (Q4 Maturity Model)   คือการยกระดบัคุณภาพเพื่อให้ระบบ
การบริหารจดัการของส่วนงานมีคุณภาพขอ้ก าหนดเพื่อผลลพัธ์จากการด าเนินการตามขอ้ก าหนด    

                

วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 

1.   เพื่อศึกษาผลสัมฤทธ์ิ  (ตวัช้ีวดั) ตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาการบริหาร
จดัการส่วนงาน  ตามข้อก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กรณีฝ่ายฝ่ายขายและบริการลูกค้าภูมิภาคท่ี 1.1   
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  

2.  เพื่อเปรียบเทียบการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการส่วนงานตามข้อก าหนด
มาตรฐานคุณภาพ กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 

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

สมมติฐำนกำรวจิัย 
 

การวจิยัคร้ังน้ี  ผูว้จิยัไดก้  าหนดสมมติฐานในการวจิยัไว ้ดงัน้ี 
1.  ผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ

ส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) อยูใ่นระดบัมาก 

2.   บุคลากรท่ีมีปัจจยัภูมิหลงัต่างกนั  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิต่อการพฒันาคุณภาพ
การบริหารจดัการงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ   กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  แตกต่างกนั 

3.   การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ 
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในทิศทางเดียวกนักบัผลสัมฤทธ์ิ  (ตวัช้ีวดั)ของการพฒันาการบริหารจดัการ
ส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการ
ลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในทิศทางเดียวกนั 
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ขอบเขตของกำรวจิัย 
 

ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีมุ่งศึกษาผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตามข้อก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกค้า
ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตการศึกษาวจิยัไว ้ดงัน้ี 

ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
ในการศึกษาผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ

ส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน)  โดยไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  Total Quality 
Management (TQM)  แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการคุณภาพ Total Quality Control  (TQC) และ
แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการคุณภาพ ตามขอ้ก าหนดมาตรฐาน (TOT Q4 Maturity Model)  

ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่
พื้นท่ีในการศึกษาคร้ังน้ีครอบคลุมพื้นท่ี จงัหวดัสมุทรสาคร จงัหวดันครปฐม จงัหวดั

สมุทรสงคราม  จงัหวดักาญจนบุรี  จงัหวดัราชบุรี  จงัหวดัเพชรบุรี  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ รวม 7 
จงัหวดั 

ขอบเขตระยะเวลำ 
ระยะเวลาท่ีศึกษาตั้งแต่เดือน  1 ตุลาคม  2552  ถึง 31 มีนาคม  2553  รวมระยะเวลา  6  

เดือน 
ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวจัิย 
ประชำกร  ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
1.   ผูบ้ริหารและพนกังานผูป้ฏิบติังานฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอ

ที จ  ากดั (มหาชน) มีจ านวนทั้งส้ิน  690  คน 
2.  ประชาชนท่ีมีอายุตั้งแต่  18 ปีข้ึนไปท่ีมาใช้บริการฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาค   

ท่ี 1.1 บริษัท ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) ในจังหวดัประจวบคีรีขันธ์ มี 6 ศูนย์บริการลูกค้า ได้แก่ 
ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาหวัหิน ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาปราณบุรี ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขากุยบุรี ศูนยบ์ริการ
ลูกคา้สาขาทบัสะแก  ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาประจวบคีรีขนัธ์ ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาบางสะพาน ซ่ึงมี
ประชาชนท่ีใชบ้ริการจ านวนทั้งส้ิน 27,145  คน 

กลุ่มตัวอย่ำง  ท่ีใช้ในการศึกษาได้จากตารางส าหรับพิจารณาขนาดกลุ่มตวัอย่างตาม
หลกัการค านวณโดยใชห้ลกัสูตรค านวณของทาโรยามาเน่   (อา้งถึงในยุทธ์  ไกยวรรณ์, 2550 : 157)  โดย
ตอ้งการสรุปผลดว้ยความเช่ือมัน่ 95 %  ไดก้ าหนดกลุ่มตวัอย่างไวจ้  านวนทั้งส้ิน 253  คน (ส าหรับ
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พนักงานบริษทั ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) )   และ 394 คน จากกลุ่มประชากรผูใ้ช้บริการในจังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์  

ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรศึกษำคร้ังนี ้ได้แก่ 
1.   ตวัแปรอิสระประกอบดว้ย 
 1.1   ปัจจยัภูมิหลงัส่วนบุคคลของพนกังานบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ เพศ  

อาย ุ ระดบัการศึกษา  ต าแหน่งงาน  และอายงุานการปฏิบติังาน  
 1.2   การบริหารองคก์รตามรูปแบบดุลยภาพประกอบไปดว้ย  4  ดา้นไดแ้ก่   คุณภาพ

การจดัการเชิงกลยุทธ์  ดา้นคุณภาพการจดัการผลการด าเนินงาน  ดา้นคุณภาพการจดัการกระบวนการ 
และดา้นคุณภาพการจดัการความเส่ียง 

2.   ตวัแปรตามไดก้ าหนดตวัช้ีวดัของการพฒันาคุณภาพการจดัการส่วนงานตามหลกัการ
แห่งดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ตามแนวคิดของ คีฟแมนและนอร์ตนั (Kaplan and Norton, 1996  
อา้งถึงใน พสุ  เดชะรินทร์, 2548 : 20) มาประเมินผลตามมิติสมดุลของฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 
บริษทั ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) ได้แก่ มิติด้านการเงิน Finance Perspective มิติด้านลูกค้า Customer 
Perspective  มิติดา้นกระบวนการภายใน Internal Process Perspective  มิติดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 
Learning and Growth Perspective 
 

ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

ในการท าวิจยัคร้ังน้ีเพื่อให้ไดค้วามหมายของค าต่างๆ ท่ีใช้ในการวิจยั มีความชดัเจนและ
ตรงกนั ผูว้จิยัจึงไดก้ าหนดนิยามศพัทท่ี์เก่ียวขอ้งไวเ้ป็นการเฉพาะ ดงัน้ี 

บริษัท ทโีอท ีจ ำกัด (มหำชน) หมายถึง  หน่วยงานท่ีอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของกระทรวง
เทคโนโลยีสานสนเทศและการส่ือสารเป็นผูใ้ห้บริการโทรศพัท์พื้นฐานทัว่ประเทศ  รวมถึงส่ือสาร
โทรคมนาคมทุกประเภททั้งในและระหวา่งประเทศ สร้างสรรคผ์ลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพดว้ยนวตักรรมใหม่
เขา้ใจและส่งมอบบริการท่ีลูกคา้พึงพอใจสูงสุด 

พนักงำน  หมายถึง  ผูป้ฏิบติังานฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 มี 7 จงัหวดัไดแ้ก่
จงัหวดั สมุทรสาคร สมุทรสงคราม ราชบุรี  กาญจนบุรี นครปฐม  เพชรบุรี  และ  ประจวบคีรีขนัธ์ 

ประชำชน  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท ์6 ศูนยบ์ริการลูกคา้ ใน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์
ได้แก่ ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาหัวหิน  ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาปราณบุรี  ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขากุยบุรี
ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาทบัสะแก  ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาประจวบคีรีขนัธ์  ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาบาง
สะพาน  
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ผลสัมฤทธ์ิ  หมายถึง ผลส าเร็จตามตัวช้ีวดัของผลผลิตและผลส าเร็จตามตัวช้ีวดัของ
ผลสัมฤทธ์ิท่ีบรรลุตามเป้าหมาย   

คุณภำพของกำรบริหำรกำรจัดกำร  หมายถึง  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการบริหารในแนวความคิด
การบริหารงานสมยัใหม่  ประกอบไปดว้ย 

คุณภาพของระบบการจดัการเชิงกลยทุธ์  คือการบริหารภายใต ้
สภำวะปัจจัยภำยนอก ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ  สังคม การเมือง ธรรมชาติและผูมี้ส่วนไดเ้สีย  อนั

รวมถึงการวเิคราะห์ ติดตาม  คาดการณ์  การเปล่ียนแปลง 
สภำวะปัจจัยภำยใน  ไดแ้ก่  การจดัระบบบริหารให้เกิดเป็นทีมทั้งระบบ  ซ่ึงมีเป้าหมาย

หลกั คือ การบริหารจดัการให้องคก์รอยูร่อดย ัง่ยนื 
คุณภำพของระบบกำรจัดกำรผลกำรด ำเนินงำน  คือการจดัระบบการบริหารอย่างถูกตอ้ง

และมีคุณภาพ  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสอดคลอ้งกบัระบบการบริหารองคก์รท่ีตั้งไว ้
คุณภำพของระบบกระบวนกำร  เป็นเทคนิคท่ีองค์กรใช้ในการแสวงหาขั้ นตอน

กระบวนการท่ีดีท่ีสุดเพื่อใช้พฒันาผลการปฏิบติังาน  เป็นไปอย่างมาตรฐานเช่น คุณค่าคุณภาพและ
ค่าใชจ่้าย 

คุณภำพกำรจัดกำรควำมเส่ียง  หมายถึง  เหตุการณ์ท่ีมีโอกาสเกิดข้ึนในอนาคตภายใต้
ความไม่แน่นอน เพิ่มโอกาสของความสูญเสีย  ครอบคลุม 5 ดา้น คือ การเงินงบประมาณ  ดา้นกลยุทธ์  
ดา้นนโยบาย  ดา้นการปฏิบติังานและความเส่ียงจากเหตุการณ์ภายนอกโดยวางมาตรการควบคุม แกไ้ข
ป้องกนัให้อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้ ประเมินได ้ ควบคุมได ้และตรวจสอบอยา่งเป็นระบบเพื่อลดความ
รุนแรงความสูญเสียส่งผลให้องคก์รสามารถด ารงอยูแ่ละพฒันากา้วหนา้ต่อไป 

กำรประเมินผลตำมมิติสมดุล (Balaned Scorecard) หมายถึงการประเมินการบริหาร
คุณภาพของการจดัการบริหารงานสมยัใหม่ของฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ มิติดา้นผูรั้บบริการ  มิติดา้นกระบวนการภายใน  มิติดา้นการเงิน  มิติดา้นการ
เรียนรู้และการพฒันา 

มิติด้ำนกำรเงิน  หมายถึง  ความรับผิดชอบในการบริหารงบประมาณการเงินในดา้น
ความประหยดั  ความถูกต้อง ความคุ้มค่าของเงิน การป้องกันทุจริตและประพฤติมิชอบของฝ่าย
โทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

มิติด้ำนผู้รับบริกำร  หมายถึง  ส่วนผู ้เก่ียวข้องในการบริหารงานได้แก่ ประชาชน
ผูใ้ช้บริการ  ผู ้รับบริการ  ส่วนราชการท่ีติดต่อประสานงานกับศูนย์บริการลูกค้ากุยบุรี จังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ 
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มิติด้ำนกระบวนกำรภำยใน  หมายถึง กระบวนการบริหารงานบุคลากรในหน่วยงานและ
โครงสร้างขององคก์รของฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 

มิติด้ำนกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ  หมายถึง  การพฒันาระบบงานการสร้างเครือข่ายระบบ
การตรวจสอบคน้ขอ้มูล  งานวิจยัท่ีสามารถน าไปใช้ประโยชน์กบัองคก์ร  การเรียนรู้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง  ผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาการบริหารจดัการ
ส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1  บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน)  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาและบูรณาการน านโยบายระบบคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตาม
มาตรฐาน TOT Q4 Maturity Model  แบ่งเป็น 4 ดา้นดงัน้ี  ดา้นการจดัการเชิงกลยุทธ์  ดา้นการจดัการผล
การด าเนินการ  ดา้นการบริหารจดัการกระบวนการ และด้านการจดัการความเส่ียงของ บริษทั ทีโอที 
จ  ากัด (มหาชน) มาประยุกต์เป็นตัวแปรอิสระ ส่วนตัวแปรตาม ซ่ึงเป็นผลสัมฤทธ์ิของการพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  โดยไดน้ าหลกัการประเมิน
ดุลยภาพ (Balance Scorecard) ตามแนวคิดของ คีฟแมนและนอร์ตนั (Kaplan and Norton, 1996) 
มาสังเคราะห์ใชเ้ป็นตวัช้ีวดัผลสัมฤทธ์ิของการพฒันาคุณภาพการจดัการส่วนงาน  ไดน้ ามาประยุกตใ์ช้
เป็นกรอบแนวคิดในการวจิยั ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั   
           
             ตัวแปรอสิระ 

                            ตัวแปรตำม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ                             
 

ประโยชน์ของกำรวจิัย 
 

1. เพื่อทราบถึงระดบัผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาคุณภาพการ
บริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพกรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1  
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 

2. เพื่อให้ทราบถึงการศึกษาเปรียบเทียบทศันคติของบุคลากรท่ีมีต่อผลสัมฤทธ์ิตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ ของการพฒันาการบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กรณี
ฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 

ปัจจัยภูมิหลงัของ
ประชำกร 

1. เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  ต าแหน่งงาน 

5.  อายกุารปฏิบติังาน 

ผลสัมฤทธ์ิ(ตัวช้ีวดั)ของกำรพฒันำ 
คุณภำพกำรจัดกำรส่วนงำน ตำม
หลกักำรแห่งดุลยภำพ (Balanced 

Score Card) คือ 
1.  มุมมองดา้นการเงิน (Finance 
Perspective) 
2.  มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer 
Perspective) 
3.  ดา้นกระบวนการภายใน(Internal 
Process Perspective) 
4.  ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 
(Leaning and Growth Perspective) 

กำรบริหำรองค์กรตำมรูปแบบคุณภำพ 

1.  ดา้นคุณภาพการจดัการเชิงกลยทุธ์ 
    Q1: Quality of Strategic Management 
2.  ดา้นคุณภาพการจดัการผลการด าเนินงาน 

     Q2: Quality of Performance Management 
3.  ดา้นคุณภาพการจดัการกระบวนการ 
     Q3: Quality of  Process Management 
4.  ดา้นคุณภาพการจดัการความเส่ียง 
    Q4: Quality of Risk Management 
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3.   ท าให้เขา้ใจถึงการน าการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  
การบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพกรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)   

4.   น าผลที่ได้รับจากงานวิจยัมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไข นโยบายและ
แนวทางการปฏิบติังานในการพฒันาคุณภาพบริหารจดัการตามขอ้ก าหนดมาตรฐาน กรณีฝ่ายขายและ
บริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


