
บทที่  4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยั  เร่ือง  การศึกษาผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของ
การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายโทรศพัท ์    
ภาคกลางท่ี 1.1  บริษทั ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) น าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามใน
ลกัษณะค าอธิบายประกอบตารางตามล าดบั แบ่งเป็น 7  ตอน  ดงัน้ี 

ตอนท่ี  1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามของผูบ้ริหารพนกังาน 
ตอนท่ี  2  ระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model)  
ตอนท่ี   3   การประเมินผลสัมฤทธ์ิการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard – BSC) 
ตอนท่ี  4  การทดสอบสมมติฐาน การประเมินผลสัมฤทธ์ิในการพฒันาคุณภาพตามมุมมอง

แห่งดุลยภาพของผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศัพท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษัท ทีโอที จ  ากัด 
(มหาชน) 

ตอนท่ี  5  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามของประชาชน 
ตอนท่ี  6  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) 
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ตอนที ่1   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามของผู้บริหารพนักงาน 
 
ตารางท่ี  4.1  จ  านวนและร้อยละผูต้อบแบบสอบถามของผูบ้ริหารพนกังาน 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน 
(n =253 ) 

ร้อยละ 

  เพศ   
           ชาย 103 40.71 
           หญิง 150 59.29 
อายุ   
            20 – 25  ปี 8 3.16 
            26 – 30   ปี 4 1.58 
            31 – 40   ปี  38 15.02 
            41 – 50   ปี 131 51.78 
            51 ปี ข้ึนไป  72 28.46 
วุฒิการศึกษาสูงสุด   

ต  ่ากวา่อนุปริญญา 18 7.11 
อนุปริญญา 45 17.79 
ปริญญาตรี  135 53.36 
ปริญญาโท 52 20.55 
สูงกวา่ปริญญาโท 3 1.19 

ต าแหน่งงาน   
 ระดบั 4 - 5 48 18.97 
 ระดบั 6- 7 135 53.36 
 ระดบั 8 – 9 50 19.76 
 ระดบั 10 8 3.16 
 สูงกวา่  ระดบั 10 12 4.74 
อายุงาน   

10 – 15  ปี 22 8.60 
16 – 20  ปี 88 34.78 
21 – 25  ปี 49 19.36 
26 – 30  ปี 45 17.79 
มากกวา่  31  ปีข้ึนไป 49 19.37 
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จากตารางท่ี  4.1  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.29  
ส่วนเพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 40.71   มีอายุระหวา่ง  41 - 50  ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ  51.78  รองลงมา 
คือ  51 ปีข้ึนไป  ร้อยละ 28.46    และ 31- 40  ปี  ร้อยละ  15.02  วุฒิการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่ปริญญาตรี  
มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ  53.36  รองลงมาคือ  ปริญญาโทคิดเป็นร้อยละ  20.55  และอนุปริญญาร้อยละ  
17.79  ส่วนใหญ่มีต าแหน่งระดบั 6 - 7 มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 53.36  รองลงมาคือ ระดบั 8 - 9  คิดเป็น
ร้อยละ 19.76  และระดบั 4 – 5 คิดเป็นร้อยละ 18.97  อายุงาน 16 – 20  ปี  มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ  
34.78  รองลงมา คือ 21 – 25 กบัมากกวา่  30  ปี คิดเป็นร้อยละ  19.36  และ  26 – 30  ปี   คิดเป็นร้อยละ 
17.79  ตามล าดบั 

 

ตอนที ่ 2   ระดับการปฏิบัติเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ (Q4-model) และ
ความคดิเห็นเกีย่วกบัการประเมินตามมุมมองแห่งดุลยภาพ 4 ด้าน 

 

ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการปฏิบัติเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพ                        
การบริหารจดัการ (Q4-model) โดยรวมและรายดา้น 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) มีระดับการปฏิบติัเก่ียวกับการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ(Q4-model) 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (  = 3.74, S.D. = 0.54)   เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น  พบวา่  มีคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากทุกดา้น  ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ดา้นคุณภาพการจดัการเชิงกลยุทธ์ (  = 3.79, S.D. = 0.59)  
รองลงมา คือ ดา้นคุณภาพการจดัการกระบวนการ (  = 3.75, S.D. = 0.65)  และดา้นคุณภาพการจดัการ
ผลการด าเนินงาน (  = 3.74, S.D. = 0.64)  ตามล าดบั 

 
 

การพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการ   S.D. ระดับปฏิบัติ อนัดับ 
1. ดา้นคุณภาพการจดัการเชิงกลยทุธ์ 3.79 0.59 มาก 1 
2. ดา้นคุณภาพการจดัการผลการด าเนินงาน 3.74 0.64 มาก 3 
3. ดา้นคุณภาพการจดัการกระบวนการ 3.75 0.65 มาก 2 
4. ดา้นการจดัการดา้นความเส่ียง 3.66 0.60 มาก 4 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.74 0.54 มาก  
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการปฏิบัติเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพ                    
การบริหารจดัการ (Q4-model) ดา้นคุณภาพการจดัการเชิงกลยทุธ์ 

 

รายการ   S.D. ระดับปฏิบัติ อนัดับ 
1.   ผูบ้ริหารตระหนกัในความรับผดิชอบต่อองคก์ร 3.87 0.80 มาก 1 
2. มีการวางแผนงานพฒันาคุณภาพครบถว้นทุก
 องคป์ระกอบ 

 
3.79 

 
0.72 

 
มาก 

 
3 

3.  ดูแล เอาใจใส่ กระตือรือร้น กบัการมีส่วนร่วมกบั
 พนกังาน 

 
3.79 

 
0.74 

 
มาก 

 
2 

4.   ร่วมรับฟังปัญหา อุปสรรค  พร้อมค าแนะน า 
 ขอ้เสนอแนะ 

 
3.76 

 
0.66 

 
มาก 

 
5 

5. มีกระบวนการติดตามประเมินผลโครงการฯ 
 ปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ือง 

 
3.76 

 
0.76 

 
มาก 

 
4 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.79 0.59 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.3  พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ  ากัด (มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกับการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   (  = 3.79, S.D. = 0.59)   เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่  มีระดบัการปฏิบติั  
อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ผูบ้ริหารตระหนกัในความรับผิดชอบต่อองคก์ร 
(  = 3.87, S.D. = 0.80)  รองลงมา คือ ดูแล เอาใจใส่ กระตือรือร้น กบัการมีส่วนร่วมกบัพนกังาน
(   = 3.79, S.D. = 0.74) กับมีการวางแผนงานพฒันาคุณภาพครบถ้วนทุกองค์ประกอบ 
(   = 3.79, S.D. = 0.72)  และมีกระบวนการติดตามประเมินผลโครงการฯ ปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ือง
(   = 3.76, S.D. = 0.76) กับร่วมรับฟังปัญหา อุปสรรค  พร้อมค าแนะน า ข้อเสนอแนะ 
(   = 3.76, S.D. = 0.66)  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการปฏิบัติเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพ                         
การบริหารจดัการ (Q4-model) ดา้นคุณภาพการจดัการผลการด าเนินงาน 

 

รายการ   S.D. ระดับปฏิบัติ อนัดับ 
1.  มีการก าหนดเป้าหมายประจ าปี  ส าหรับงาน
 พฒันาคุณภาพ 

 
3.86 

 
0.76 

 
มาก 

 
1 

2.  มีระยะเวลาในการบริหารจดัการท่ีความเหมาะสม 3.80 0.74 มาก 2 
3.  มีแผนงานท่ีน าไปสู่การปฏิบติัชดัเจน  3.75 0.81 มาก 3 
4.  มีการก าหนดตวัช้ีวดัคุณภาพท่ีเหมาะสม 3.63 0.80 มาก 5 
5. มีโครงการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการและ
 มีการวดัผล การปฏิบติังานเพื่อการปรับปรุง
 สม ่าเสมอ 

 
 

3.64 

 
 

0.79 

 
 

มาก 

 
 
4 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.74 0.64 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.4  พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั   
ทีโอที จ  ากัด (มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกับการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (  = 3.74, S.D. = 0.64)   เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่  มีระดบัการปฏิบติั    
อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  มีการก าหนดเป้าหมายประจ าปี  ส าหรับงานพฒันา
คุณภาพ  (  = 3.8, S.D. = 0.76) รองลงมา คือ มีระยะเวลาในการบริหารจดัการท่ีความเหมาะสม 
(  = 3.80, S.D. = 0.74) และมีแผนงานท่ีน าไปสู่การปฏิบติัชดัเจน  (  = 3.75, S.D. = 0.81) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการปฏิบัติเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพ                      
การบริหารจดัการ (Q4-model) ดา้นคุณภาพการจดัการกระบวนการ 

 

รายการ   S.D. ระดับปฏิบัติ อนัดับ 
1.   การมีส่วนร่วมในกิจกรรมการพฒันาคุณภาพการ
 บริหารจดัการ  

 
3.74 

 
0.73 

 
มาก 

 
4 

2.    ในแผนปฏิบติัการมีการก าหนดกรอบเวลาในการ
 ด าเนินงาน  

 
3.83 

 
0.76 

 
มาก 

 
1 

3.    มีโครงการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการท่ีชดัเจน  3.74 0.77 มาก 3 
4.    มีการจดัเก็บขอ้มูลอยา่งเป็นระบบเพื่อการวดั
 คุณภาพการพฒันาของงานดา้นคุณภาพ 

 
3.75 

 
0.74 

 
มาก 

 
2 

5.   ผูป้ฏิบติังานไดรั้บการช้ีแจงมีความเขา้ใจใน 
 วสิัยทศัน์ พนัธกิจ  ภารกิจ  เป้าประสงคร์วมของ
 องคก์ร 

 
 

3.69 

 
 

0.76 

 
 

มาก 

 
 
5 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.75 0.65 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ  ากัด (มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกับการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.75, S.D. = 0.65)   เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่  มีระดบัการปฏิบติั    
อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่  ในแผนปฏิบติัการมีการก าหนดกรอบเวลาในการ
ด าเนินงาน (  = 3.83, S.D. = 0.76)  รองลงมา คือ มีการจดัเก็บขอ้มูลอยา่งเป็นระบบเพื่อการวดัคุณภาพ
การพฒันาของงานดา้นคุณภาพ (  = 3.75, S.D. = 0.74) และมีโครงการพฒันาคุณภาพการบริหาร
จดัการท่ีชดัเจน (  = 3.74, S.D. = 0.77) กบัการมีส่วนร่วมในกิจกรรมการพฒันาคุณภาพการบริหาร
จดัการ (  = 3.74, S.D. = 0.73) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการปฏิบัติเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพ                         
การบริหารจดัการ (Q4-model) ดา้นการจดัการดา้นความเส่ียง 

 

รายการ   S.D. ระดับปฏิบัติ อนัดับ 
1.   มีการแกไ้ขปัญหาท่ีชดัเจน เพื่อลดปัญหาในการ
 บริหารงาน 3.67 0.72 มาก 3 
2.   ผลส าเร็จของจ านวนโครงการ หรือกิจกรรมพฒันา
 คุณภาพการจดัการ 3.57 0.71 มาก 5 
3.  ไดรั้บการสนบัสนุนดา้นบุคลากรและอุปกรณ์ใน
 การด าเนินงานอยา่งเพียงพอ  ในการปฏิบติัการ 3.73 0.70 มาก 1 
4.   มีแผนงานรองรับส าหรับโครงการ / กิจกรรมท่ีไม่
 เป็นไปตามแผนงานท่ีบรรจุไวใ้นแผนงาน  3.65 0.76 มาก 4 
5.   มีการขยายผลส าหรับกิจกรรมท่ีประสบผลส าเร็จ 
 และไม่ประสบผลส าเร็จ 

 
3.69 0.72 มาก 2 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.66 0.60 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ  ากัด (มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกับการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   (  = 3.66, S.D. = 0.60)   เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่  มีระดบัการปฏิบติั   
อยู่ในระดบัมากทุกขอ้  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ไดรั้บการสนบัสนุนดา้นบุคลากรและอุปกรณ์ใน
การด าเนินงานอยา่งเพียงพอ  ในการปฏิบติัการ  (  = 3.73, S.D. = 0.70)  รองลงมา คือ มีการขยายผล
ส าหรับกิจกรรมท่ีประสบผลส าเร็จ และไม่ประสบผลส าเร็จ (  = 3.69, S.D. = 0.72) และมีการแกไ้ข
ปัญหาท่ีชดัเจน เพื่อลดปัญหาในการบริหารงาน (  = 3.67, S.D. = 0.72)   ตามล าดบั 
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ตอนที ่3   การประเมินผลสัมฤทธิ์ เกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพ 

 

ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสัมฤทธ์ิการพัฒนาคุณภาพ                          
การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมและรายดา้น 

 

การพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพ   S.D. ระดับปฎบิัติ อนัดับ 

1.  ดา้นการเงิน 3.72 0.63 มาก 1 
2.  ดา้นกระบวนการภายใน 3.61 0.66 มาก 4 
3.  ดา้นลูกคา้ 3.57 0.77 มาก 2 
4.  ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 3.57 0.64 มาก 3 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.62 0.58 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1บริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (  = 3.62, S.D. = 0.58)   เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น  พบวา่  มีการประเมินผล
สัมฤทธ์ิอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น  ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ดา้นการเงิน  (  = 3.72, S.D. = 0.63)  
รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการภายใน (  = 3.61, S.D. = 0.66)  และดา้นลูกคา้  (  = 3.57, S.D. = 0.77)  
กบัดา้นการเรียนรู้และการพฒันา  (  = 3.57, S.D. = 0.64)  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ 
การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ   ดา้นการเงิน 

 
การพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลย

ภาพ 
  S.D. ระดับปฎบิัติ อนัดับ 

1.   สร้างความเขม้แขง็ทางดา้นการเงินท่ีย ัง่ยนื 3.70 0.71 มาก 5 
2.   สร้างการเติบโตของธุรกิจจากการด าเนินงานของ 
      องคก์ร 3.71 0.75 มาก 4 
3.   อตัราการเจริญเติบโตของรายไดจ้ากการใหบ้ริการ 
     ขององคก์ร 3.77 0.89 มาก 2 
4.   การบริหารค่าใชจ่้ายและการลงทุนเป็นไปอยา่งมี 
      ประสิทธิภาพทัว่ทั้งองคก์ร 3.71 0.80 มาก 3 
5.   ความสามารถในการบริหารแผนในการลงทุนต่าง ๆ 3.72 0.78 มาก 1 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.72 0.63 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (  = 3.72, S.D. = 0.63)  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้ พบว่า มีการ
ประเมินผลสัมฤทธ์ิอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ อตัราการเจริญเติบโตของรายได้
จากการให้บริการขององคก์ร  (  = 3.77, S.D. = 0.89)  รองลงมา คือ ความสามารถในการบริหารแผน
ในการลงทุนต่าง ๆ  (  = 3.72, S.D. = 0.79)  และการบริหารค่าใชจ่้ายและการลงทุนเป็นไปอยา่งมี
ประสิทธิภาพทัว่ทั้งองคก์ร  (  = 3.71, S.D. = 0.80)  กบั   สร้างการเติบโตของธุรกิจจากการด าเนินงาน
ขององคก์ร  (  = 3.71, S.D. = 0.75)  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.9   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ 
การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ดา้นกระบวนการภายใน 

 
การพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลย

ภาพ 
  S.D. ระดับปฏิบัติ อนัดับ 

1.   มีการพฒันาโครงข่ายใหมี้คุณภาพ  ทนัสมยั 
 พร้อมให้บริการอยา่งทัว่ถึง 3.79 0.79 มาก 1 
2.  ความส าเร็จของโครงการ  Broadband IP 3.52 0.84 มาก 5 
3.  จ  านวน Port ADSL  ท่ีขยายเพิ่มข้ึนในแต่ละปี 3.59 0.85 มาก 3 
4.  ความส าเร็จของการพฒันาระบบ  1177   1100  
 และ  1133 3.53 0.80 มาก 4 
5.  ปรับปรุงระบบสารสนเทศการใหบ้ริการแก่
 ลูกคา้องคก์รสู่ความเป็นเลิศ 3.65 0.79 มาก 2 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.61 0.66 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  = 3.61, S.D. = 0.66) เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้ พบว่า มีการ
ประเมินผลสัมฤทธ์ิอยู่ในระดับมากทุกขอ้  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ได้แก่  มีการพฒันาโครงข่ายให้มี
คุณภาพ  ทนัสมยั พร้อมให้บริการอยา่งทัว่ถึง  (  = 3.79, S.D. = 0.79)  รองลงมา คือ ปรับปรุงระบบ
สารสนเทศการให้บริการแก่ลูกคา้องคก์รสู่ความเป็นเลิศ   (  = 3.65, S.D. = 0.79)  และจ านวน Port 
ADSL ท่ีขยายเพิ่มข้ึนในแต่ละปี (  = 3.59, S.D. = 0.85) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ีย   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกับการพฒันา
คุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ ดา้นลูกคา้ 

 

การพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลย
ภาพ   S.D. ระดับปฏิบัติ อนัดับ 

1.     จ  านวนลูกคา้อินเตอร์ความเร็วสูงเพิ่มข้ึน  3.64 0.90 มาก 1 
2.    มีบริการหลงัการขาย ตรวจเช็ค อุปกรณ์ จดัหา
 อะไหล่ทดแทนท่ีช ารุด 3.63 0.93 มาก 2 
3.    ระดบัความพึงพอใจในบริการและภาพลกัษณ์ของ 
       องคก์ร  3.50 0.85 มาก 4 
4.   ควรปรับปรุงช่องทางการให้บริการแก่ลูกคา้ 3.56 0.85 มาก 3 
5.   ความชดัเจนในการใหข้อ้มูล ตอบปัญหาแนวทาง   
      ปฏิบติั 3.47 0.92 ปานกลาง 5 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.57 0.77 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.10  พบวา่  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (  = 3.57, S.D. = 0.77)  เมื่อพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า ขอ้
ที่มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิอยู่ในระดบัมาก ได้แก่  จ  านวนลูกคา้อินเตอร์ความเร็วสูงเพิ่มข้ึน  
(  = 3.64 , S.D. = 0.90)  รองลงมา  คือ  มีบริการหลงัการขาย ตรวจเช็ค อุปกรณ์ จดัหาอะไหล่
ทดแทนที่ช ารุด (   = 3.63, S.D. = 0.93)  และควรปรับปรุงช่องทางการให้บริการแก่ลูกคา้  
(  = 3.56, S.D. = 0.85)  ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง  ไดแ้ก่  ความชดัเจนในการให้
ขอ้มูล ตอบปัญหาแนวทางปฏิบติั   (  = 3.47, S.D. = 0.92)  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ 
การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 

 

การพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลย
ภาพ 

  S.D. ระดับปฏิบัติ อนัดับ 

1.   บุคลากรทุกคนในองคก์รไดรั้บการอบรม พฒันา 
      ความรู้   3.49 0.88 ปานกลาง 5 
2.   บุคลากรทุกคนในองคก์ร มีความรู้ เก่ียวกบัสินคา้
 และบริการขององคก์ร 3.50 0.78 มาก 4 
3   จดัประชุมเพื่อใหพ้นกังานน าเสนอแนวความคิด
 และนวตักรรมใหม่ๆ 3.72 0.83 มาก 1 
4.   สร้างวฒันธรรมการให้บริการและสร้างวุฒิ
 ภาวการณ์เป็นผูน้ า 3.62 0.69 มาก 2 
5.   มีการสนบัสนุน ชมเชย ในนวตักรรมท่ีประดิษฐม์า 
     จากพนกังานเอง 3.54 0.81 มาก 3 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.57 0.64 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.11  พบวา่  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมอง   
แห่งดุลยภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (  = 3.57 , S.D. = 0.64) เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่  ขอ้ท่ีมี
คิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่  จดัประชุมเพื่อให้พนกังานน าเสนอแนวความคิดและนวตักรรมใหม่ ๆ
(  = 3.72, S.D. = 0.83)  รองลงมา  คือ  สร้างวฒันธรรมการให้บริการและสร้างวุฒิภาวการณ์เป็นผูน้ า 
(  = 3.62, S.D. = 0.69)  และ มีการสนบัสนุน ชมเชย ในนวตักรรมท่ีประดิษฐ์มาจากพนกังานเอง      
(  = 3.54, S.D. = 0.81)  ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง  ไดแ้ก่  บุคลากรทุกคนใน
องคก์รไดรั้บการอบรม พฒันาความรู้  (  = 3.49, S.D. = 0.88)  ตามล าดบั 
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ตอนที ่ 4   การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับการประเมินผลสัมฤทธ์ิในการพัฒนาคุณภาพ
ตามมุมมองแห่งดุลยภาพของผู้บริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศัพท์ภาค
กลางที ่1.1 บริษทั ทโีอท ีจ ากดั (มหาชน) 

 
ตารางท่ี  4.12   เปรียบเทียบการประเมินผลสัมฤทธ์ิในการพฒันาคุณภาพตามมุมมองแห่งดุลยภาพของ

ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
จ าแนกตามเพศ 

 

การประเมินผลสัมฤทธ์ิเกี่ยวกับการ
พฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมอง

แห่งดุลยภาพ 

เพศ 

t  Sig. 
ชาย 

 (n = 103) 
หญงิ 

 (n = 150) 

X  S.D. X  S.D. 
1.  ดา้นการเงิน 3.74 0.69 3.71 0.59 .393 .695 
2.  ดา้นกระบวนการภายใน 3.67 0.65 3.57 0.67 1.162 .246 
3.  ดา้นลูกคา้ 3.63 0.71 3.52 0.81 1.024 .307 
4.  ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 3.59 0.62 3.57 0.65 .259 .796 

รวมทุกด้าน 3.66 0.56 3.59 0.59 .850 .396 
 

จากตารางท่ี  4.12  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) จ าแนกตามเพศ พบว่า  เพศชาย  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ  
การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  สูงกวา่เพศหญิง  เม่ือเปรียบเทียบการประเมินผลสัมฤทธ์ิ ดว้ยสถิติ 
t – test  พบว่า โดยรวมผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน) ท่ีมีเพศต่างกนัมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพ  ไม่แตกต่างกนั (t = 0.850, Sig. = 0.396)  และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้น  พบว่า  มีการ
ประเมินผลสัมฤทธ์ิไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
 
 
 
 
 



89 

ตารางท่ี  4.13 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผู ้บริหารและพนักงานสังกัด                         
ฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากัด (มหาชน)จ าแนกตามอายุ โดยรวม                            
และรายดา้น 

 
การประเมินผลสัมฤทธิ์เกีย่วกับการ

พฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมอง
แห่งดุลยภาพ 

20 – 25  ปี 26 – 30  ปี 31 – 40  ปี 41 – 50  ปี 51  ปี ขึน้ไป 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 

1.  ดา้นการเงิน 3.48 0.63 3.70 0.93 3.52 0.55 3.78 0.64 3.74 0.63 
2.  ดา้นกระบวนการภายใน 3.48 0.75 3.80 0.54 3.50 0.53 3.67 0.72 3.57 0.61 
3.  ดา้นลูกคา้ 3.60 0.73 3.60 1.07 3.47 0.79 3.62 0.79 3.51 0.74 
4.  ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 3.45 0.85 3.60 1.40 3.41 0.66 3.62 0.61 3.59 0.58 

รวม 3.50 0.62 3.68 0.88 3.47 0.51 3.67 0.60 3.61 0.55 

 
จากตารางท่ี  4.13 พบวา่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ผูบ้ริหารและพนกังาน

สังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  โดยรวมทุกดา้น แยกตามอายุ ได้
ดงัน้ี 20 – 25  ปี  (   = 3.50, S.D. =0.62)  26 – 30  ปี (  =  3.68, S.D. =0.88)  31 – 40  ปี  
(  = 3.47,  S.D. =0.51)   41 – 50  ปี  (  = 3.62, S.D. =0.60)   และ 51  ปี ข้ึนไป  (  =  3.61, S.D. =0.55)   
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ตารางท่ี  4.14   ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัการประเมินผลสัมฤทธ์ิในการ
พฒันาคุณภาพตามมุมมองแห่งดุลยภาพของผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์
ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ จ าแนกตามอาย ุ   

 

ด้าน แหล่งของความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นการเงิน ระหวา่งกลุ่ม 2.513 4 .628 1.591 .177 
 ภายในกลุ่ม 97.906 248 .395   
 รวม 100.419 252    
2. ดา้นกระบวนการ ระหวา่งกลุ่ม 1.146 4 .365 .829 .508 
   ภายใน ภายในกลุ่ม 109.254 248 .441   

 รวม 110.714 252    
3.  ดา้นลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม .930 4 .232 .386 .819 
 ภายในกลุ่ม 149.404 248 .602   

 รวม 150.334 252    
4.  ดา้นการเรียนรู้และ ระหวา่งกลุ่ม 1.505 4 .376 .932 .446 
    การพฒันา ภายในกลุ่ม 100.122 248 .404   
 รวม 101.628 252    
โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 1.342 4 .335 .996 .410 

 ภายในกลุ่ม 83.540 248 .337   
 รวม 84.882 252    

 
จากตารางท่ี  4.14 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว  พบวา่ ผูบ้ริหารและ

พนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีการ
ประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ โดยรวม                        
ไม่แตกต่างกนั (F = 0 .996, Sig. = 0.410)   เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิ     
ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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ตารางท่ี 4.15    การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่าย
โทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)จ าแนกตามวุฒิการศึกษาสูงสุด   
โดยรวมและรายดา้น 

 
การประเมนิผลสัมฤทธ์ิเกีย่วกบั
การพฒันาคุณภาพการบริหาร
ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ 

ต า่กว่า
อนุปริญญา 

อนุปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่า
ปริญญาโท 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 
1.  ดา้นการเงิน 3.51 0.47 3.81 0.63 3.68 0.64 3.77 0.66 4.33 0.58 
2.  ดา้นกระบวนการภายใน 3.56 0.59 3.64 0.53 3.59 0.71 3.67 0.70 3.87 0.42 
3.  ดา้นลูกคา้ 3.53 0.75 3.62 0.74 3.55 0.76 3.57 0.87 3.73 0.46 
4.  ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 3.47 0.80 3.67 0.60 3.57 0.62 3.53 0.65 3.60 0.53 

รวม 3.52 0.54 3.69 0.53 3.60 0.59 3.63 0.63 3.88 0.43 

 
จากตารางท่ี  4.15  พบวา่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดั

ฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) โดยรวมทุกดา้น แยกตามวุฒิการศึกษาสูงสุด  
ไดด้งัน้ี  ต ่ากวา่อนุปริญญา (  = 3.52, S.D. = 0.54)  อนุปริญญาตรี (  =  3.69, S.D. = 0.53)  
ปริญญาตรี (  = 3.60, S.D. = 0.59) ปริญญาโท (   =  3.63, S.D. = 0.63) และสูงกวา่ปริญญาโท  
(  = 3.88, S.D. = 0.43)     
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ตารางท่ี  4.16 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัการประเมินผลสัมฤทธ์ิในการ
พฒันาคุณภาพตามมุมมองแห่งดุลยภาพของผูบ้ริหาร และพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์
ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั  (มหาชน) เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ การบริหาร
ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ จ าแนกตามวฒิุการศึกษาสูงสุด 

 

ด้าน แหล่งของความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นการเงิน ระหวา่งกลุ่ม 2.623 4 .656 1.663 .159 
 ภายในกลุ่ม 97.796 248 .394   
 รวม 100.419 252    
2. ดา้นกระบวนการ ระหวา่งกลุ่ม .567 4 .142 .319 .865 
   ภายใน ภายในกลุ่ม 110.147 248 .444   

 รวม 110.714 252    
3.  ดา้นลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม .304 4 .076 .126 .973 
 ภายในกลุ่ม 150.030 248 .605   

 รวม 150.334 252    
4.  ดา้นการเรียนรู้และ ระหวา่งกลุ่ม .749 4 .187 .460 .765 
    การพฒันา ภายในกลุ่ม 100.879 248 .407   
 รวม 101.628 252    
โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม .677 4 .169 .498 .737 

 ภายในกลุ่ม 84.205 248 .340   
 รวม 84.882 252    

 
จากตารางท่ี  4.16  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว  พบว่า ผูบ้ริหารและ

พนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีวุฒิการศึกษาแตกต่างกนั 
มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกับการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ โดยรวม       
ไม่แตกต่างกนั (F =  0.498, Sig. = 0.737)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิ    
ไม่แตกต่างกนั ทุกดา้น 
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ตารางท่ี 4.17    การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่าย
โทรศัพท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษัท ทีโอที จ  ากัด (มหาชน)จ าแนกตามต าแหน่งงาน 
โดยรวมและรายดา้น 

 
การประเมนิผลสัมฤทธ์ิเกีย่วกบั
การพฒันาคุณภาพการบริหาร
ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ 

ระดบั  4- 5  ระดบั 6 - 7 ระดบั 8 - 9 ระดบั  10 สูงกวา่ระดบั  
10 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 

1.  ดา้นการเงิน 3.81 0.65 3.65 0.57 3.93 0.74 3.63 0.60 3.37 0.41 
2.  ดา้นกระบวนการภายใน 3.75 0.60 3.50 0.65 3.83 0.73 3.58 0.59 3.45 0.62 
3.  ดา้นลูกคา้ 3.79 0.67 3.40 0.76 3.86 0.77 3.28 0.78 3.50 0.85 
4.  ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 3.82 0.55 3.48 0.61 3.72 0.52 3.15 1.11 3.37 0.93 

รวม 3.79 0.52 3.51 0.56 3.84 0.58 3.41 0.67 3.42 0.61 

 
จากตารางท่ี  4.17 พบวา่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดั

ฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  โดยรวมทุกดา้น  แยกตามต าแหน่งงาน 
ไดด้งัน้ี  ระดบั  4 – 5  (  = 3.79, S.D. =0.52)   ระดบั 6 – 7  (  =   3.51, S.D. =0.56)  ระดบั  8- 9  
(  = 3.84, S.D. =0.58)  ระดบั 10  (   =  3.41, S.D. =0.67)  และสูงกวา่ระดบั 10  (  = 3.42, S.D. =0.61)     
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ตารางท่ี  4.18  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัการประเมินผลสัมฤทธ์ิในการ
พฒันาคุณภาพตามมุมมองแห่งดุลยภาพของผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์
ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั  (มหาชน) เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ การบริหาร
ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกต าแหน่งงาน 

 

ด้าน แหล่งของความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นการเงิน ระหวา่งกลุ่ม 4.875 4 1.219 3.163* .015 
 ภายในกลุ่ม 95.544 248 .385   
 รวม 100.419 252    
2. ดา้นกระบวนการ ระหวา่งกลุ่ม 5.431 4 1.358 3.199* .014 
   ภายใน ภายในกลุ่ม 105.283 248 .425   

 รวม 110.714 252    
3.  ดา้นลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม 11.283 4 2.821 5.031* .001 
 ภายในกลุ่ม 139.051 248 .651   

 รวม 150.334 252    
4.  ดา้นการเรียนรู้และ ระหวา่งกลุ่ม 7.214 4 1.803 4.737* .001 
    การพฒันา ภายในกลุ่ม 94.414 248 .381   
 รวม 101.628 252    
โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 6.395 4 1.599 5.052* .001 

 ภายในกลุ่ม 78.487 248 .316   
 รวม 84.882 252    

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 

จากตารางท่ี 4.18  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว  พบว่า ผูบ้ริหารและ
พนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีต าแหน่งงานแตกต่างกนั 
มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกับการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ โดยรวม
แตกต่างกนั (F =  5.052 , Sig. = 0.001)  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ทุกดา้น  จึงทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่  โดยวธีิการของเชฟเฟ่ (Scheffe)   
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ตารางท่ี 4.19  เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  ดา้นการเงิน 

 
ต าแหน่งงาน ค่าเฉล่ีย ระดบั 4- 5 ระดบั 6 – 7  ระดบั 8-9 ระดบั 10 สูงกวา่ 

ระดบั 10 

  3.81 3.65 3.93 3.63 3.37 
ระดบั 4- 5 3.81 - .1594 .1237 .1833* .4417* 
ระดบั 6 - 7  3.65  - .2831 .0239 .2822 
ระดบั 8-9 3.93   - .3070 .5653 
ระดบั 10 3.63    - .2583 

สูงกวา่ ระดบั 10 3.37     - 
 

จากตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา
คุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  ดา้นการเงิน  ด้วยวิธีการของ  
เชฟเฟ (Scheffe) พบว่า พนักงานท่ีมีต าแหน่งงานระดบั 4-5 กับพนักงานท่ีมีต าแหน่งงานระดบั 10      
และสูงกวา่ระดบั  10  ปี  การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพด้านการเงินแตกต่างกนั ส่วนพนักงานท่ีมีต าแหน่งในระดบัอ่ืนๆ  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิ
เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.20    เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  ดา้นกระบวนการภายใน 

 
ต าแหน่งงาน ค่าเฉล่ีย ระดบั 4- 5 ระดบั 6 – 7  ระดบั 8-9 ระดบั 10 สูงกวา่ 

ระดบั 10 

  3.75 3.50 3.83 3.58 3.45 
ระดบั 4- 5 3.75 - .2549 .0778 .1792* .3042* 
ระดบั 6 - 7  3.50  - .3327 .0757 .0493 
ระดบั 8-9 3.83   - .2570 .3820 
ระดบั 10 3.58    - .1250 

สูงกวา่ ระดบั 10 3.45     - 
 

จากตารางท่ี  4.20   ผลการเปรียบเทียบรายคู่ประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ
การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  ดา้นกระบวนการภายใน  ดว้ยวิธีการของ
เชฟเฟ (Scheffe) พบว่า  ผูท่ี้มีต าแหน่งงานทั้ง  5 ต าแหน่ง   มีประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา
คุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ดา้นกระบวนการภายใน ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.21    เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  ดา้นลูกคา้ 

 
ต าแหน่งงาน ค่าเฉล่ีย ระดบั 4- 5 ระดบั 6 – 7  ระดบั 8-9 ระดบั 10 สูงกวา่ 

ระดบั 10 

  3.79 3.40 3.86 3.28 3.50 
ระดบั 4- 5 3.79 - .3932* .0683 .5167 .2917 
ระดบั 6 - 7  3.40  - .4615* .1235 .1015 
ระดบั 8-9 3.86   - .5850 .3600 
ระดบั 10 3.28    - .2250 

สูงกวา่ ระดบั 
10 

3.50     - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 

จากตารางท่ี  4.21  ผลการเปรียบเทียบรายคู่ประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ
การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน ด้านลูกค้า ด้วยวิธีการของเชฟเฟ 
(Scheffe) พบว่า  ผูท่ี้มีต าแหน่งงานระดบั 4 -5  มีประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการ
บริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  แตกต่างกนักบัผูท่ี้มีต าแหน่งงานระดบั  6 - 7  อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั  0.05  และผูท่ี้มีต าแหน่งงานระดบั 6 - 7  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา
คุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  แตกต่างกนักบัผูท่ี้มีต าแหน่งงานระดบั 8 - 9  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  นอกนั้นไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.22    เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 

 

ต าแหน่งงาน ค่าเฉล่ีย ระดบั 4- 5 ระดบั 6 – 7  ระดบั 8-9 ระดบั 10 สูงกวา่ 
ระดบั 10 

  3.82 3.48 3.72 3.15 3.37 
ระดบั 4- 5 3.82 - .3411* .0927 .6667 .4500 
ระดบั 6 - 7  3.48  - .2484 .3256 .1089 
ระดบั 8-9 3.72   - .5740 .3573 
ระดบั 10 3.15    - .2167 

สูงกวา่ ระดบั 
10 

3.37     - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 

จากตารางท่ี  4.22  ผลการเปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา
คุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา
ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) พบวา่  ผูท่ี้มีต าแหน่งงานระดบั 4 -5  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบั
การพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  แตกต่างกนักบัผูท่ี้มีต าแหน่งงานระดบั  6 - 7  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  นอกนั้นไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.23    เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  โดยรวม 

 

ต าแหน่งงาน ค่าเฉล่ีย ระดบั 4- 5 ระดบั 6 – 7  ระดบั 8-9 ระดบั 10 สูงกวา่ 
ระดบั 10 

  3.79 3.51 3.84 3.41 3.42 
ระดบั 4- 5 3.79 - .2872 .0443 .3865 .3719 
ระดบั 6 - 7  3.51  - .3314* .0993 .0847 
ระดบั 8-9 3.84   - .4308 .4162 
ระดบั 10 3.41    - .0146 

สูงกวา่ ระดบั 10 3.42     - 
*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 
จากตารางท่ี  4.23  ผลการเปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา

คุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  โดยรวม ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ  
(Scheffe) พบว่า  ผูท่ี้มีต าแหน่งงานระดบั 6 - 7 มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการ
บริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  แตกต่างกนักบัผูท่ี้มีต าแหน่งงานระดบั  8 - 9  อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั  0.05  นอกนั้นไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.24    การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่าย
โทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายุงาน  โดยรวม
และรายดา้น 

 

การประเมนิผลสัมฤทธ์ิเกีย่วกบั
การพฒันาคุณภาพการบริหาร
ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ 

10 – 15  ปี 16 – 20  ปี 21 – 25  ปี 26 – 30  ปี มากกวา่  31  
ปีข้ึนไป 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 

1.  ดา้นการเงิน 3.55 0.60 3.67 0.68 3.88 0.53 3.81 0.58 3.34 0.68 
2.  ดา้นกระบวนการภายใน 3.45 0.75 3.63 0.70 3.70 0.58 3.60 0.62 3.59 0.67 
3.  ดา้นลูกคา้ 3.19 1.11 3.64 0.78 3.63 0.56 3.56 0.74 3.55 0.77 
4.  ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 3.28 0.70 3.59 0.68 3.65 0.54 3.59 0.63 3.59 0.61 

รวม 3.37 0.68 3.63 0.63 3.72 0.44 3.64 0.55 3.59 0.59 

 
จากตารางท่ี  4.24  พบว่า ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ผูบ้ริหารและพนักงาน

สังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  โดยรวมทุกดา้น แยกตามอายุงาน 
ไดด้งัน้ี  10 – 15  ปี (  = 3.37)  16 – 20  ปี  (  =   3.63)  21 – 25  ปี  (  = 3.72)  26 – 30  ปี  
(   =  3.64)  และมากกวา่ 31 ปีข้ึนไป  (  = 3.42)     
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ตารางท่ี  4.25  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกับการประเมินผลสัมฤทธ์ิของ
ผูบ้ริหาร และพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)
เก่ียวกับการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ จ าแนกตามวุฒิ
การศึกษาสูงสุด 

 

ด้าน แหล่งของความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นการเงิน ระหวา่งกลุ่ม 2.811 4 .703 1.785 .132 
 ภายในกลุ่ม 97.608 248 .394   
 รวม 100.419 252    
2. ดา้นกระบวนการ ระหวา่งกลุ่ม 1.060 4 .265 .599 .664 
   ภายใน ภายในกลุ่ม 109.655 248 .442   

 รวม 110.714 252    
3.  ดา้นลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม 3.771 4 .943 1.595 .176 
 ภายในกลุ่ม 146.563 248 .591   

 รวม 150.334 252    
4.  ดา้นการเรียนรู้และ ระหวา่งกลุ่ม 2.195 4 .549 1.369 .245 
    การพฒันา ภายในกลุ่ม 99.433 248 .401   
 รวม 101.628 252    
โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 1.918 4 .479 1.433 .223 

 ภายในกลุ่ม 82.964 248 .335   
 รวม 84.882 252    
 
จากตารางท่ี  4.25  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว พบว่า ผูบ้ริหารและ

พนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีอายุงาน แตกต่างกนั มี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมไม่แตกต่างกนั    
(F =  1.433, Sig. = 0.223)   เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ทุกดา้น 
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ตารางท่ี 4.26   ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตาม
ขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการ
บริหารจดัการส่วนงาน   ตามข้อก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่ง  
ดุลยภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกค้าภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) 
โดยรวมและรายดา้น 

 

 การพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ( r ) 

การพฒันาคุณภาพ 
การบริหารจัดการ 

ด้านการเงิน ด้าน
กระบวนการ
ภายใน 

ด้านลูกค้า ด้านการ
เรียนรู้และ
การพฒันา 

รวม 

ดา้นคุณภาพการจดัการเชิงกลยทุธ์ .504** .377** .387** .446** .495** 
ดา้นคุณภาพการจดัการผลการ
ด าเนินงาน 

.542** .345** .395** .399** .474** 

ดา้นคุณภาพการจดัการ
กระบวนการ 

.485** .341** .326** .341** .431** 

ดา้นการจดัการดา้นความเส่ียง .456** .321** .384** .416** .458** 
ภาพรวม .575** .399** .420** .461** .536** 

**   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 
 

ตารางท่ี 4.26 พบวา่  ความสัมพนัธ์ของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตาม
ขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการบริหารจดัการ
ส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการ
ลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) โดยรวมมีความสัมพนัธ์กนั  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.001  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์  (r)  ในทางบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง   (r =  0.536)  

เม่ือพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า  ความสัมพนัธ์ของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ 
ส่วนงาน ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการ
บริหารจดัการส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่งสัมพนัธ์กนั  อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ในทางบวกทุกด้าน  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) มีค่าอยู่
ระหวา่ง  0.321 - 0.542     
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ตอนที ่5   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามของประชาชน 
 

ตารางท่ี  4.27  จ  านวนและร้อยละผูต้อบแบบสอบถามของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
 

ปัจจัยภูมหิลงัส่วนบุคคล จ านวน 
(n =394 ) 

ร้อยละ 

  เพศ   
           ชาย 163 41.37 
           หญิง 231 58.6354 
 อายุ   
            20 – 25  ปี 54 1.71 
            26 – 30   ปี 66 16.75 
            31 – 40   ปี  90 22.84 
            41 – 50   ปี 132 33.50 
            51 ปี ข้ึนไป  52 13.20 
วุฒิการศึกษาสูงสุด   

ต  ่ากวา่อนุปริญญา 88 22.33 
อนุปริญญา 72 18.27 
ปริญญาตรี  222 56.35 
ปริญญาโท 12 3.05 
สูงกวา่ปริญญาโท 0 0 

อาชีพ   
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 119 30.20 
นกัเรียน/นกัศึกษา 96 24.38 
พนง.บริษทั 69 17.51 
ลูกจา้งชัว่คราว 80 20.30 
อ่ืน ๆ  30 7.61 

รายได้   
ต  ่ากวา่   5,000  บาท 62 18.74 
5,000  -   10,000  บาท    138 35.03 
10,001 -  15,000  บาท 90 22.84 
15,001 -  20,000  บาท 69 17.51 
มากกวา่   20,000  บาท  35 8.88 
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จากตารางท่ี  4.27  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.63  
ส่วนเพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 41.37   มีอายุระหวา่ง  41 - 50  ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ  33.50  รองลงมา 
คือ 31 - 40  ปี ร้อยละ 22.84 และ 26 - 30 ปี ร้อยละ 16.75 วุฒิการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่ปริญญาตรี      
มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ  56.35  รองลงมาคือ  ต ่ากวา่อนุปริญญา  คิดเป็นร้อยละ 22.33 และ  อนุปริญญา
ปริญญาตรี  ร้อยละ  18.27  ส่วนใหญ่มีอาชีพรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ   มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ  30.20
รองลงมาคือ นกัเรียน/นกัศึกษา  คิดเป็นร้อยละ  24.38  และลูกจา้งชัว่คราว  คิดเป็นร้อยละ  20.30 รายได้
ต่อเดือนระหวา่ง  5,000 – 10,000 บาท มากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ  35.03   รองลงมา คือ 10,001 - 15,000  
บาท  คิดเป็นร้อยละ 22.84 และตั้งแต่  15,001 - 20,000  บาท  คิดเป็นร้อยละ 17.51  ตามล าดบั 

 

ตอนที ่  6   ความพงึพอใจของผู้รับบริการของบริษทัทโีอท ีจ ากดั  (มหาชน) 

 

ตารางท่ี 4.28  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั                        
ทีโอที จ  ากดั  (มหาชน) โดยรวมและรายดา้น 

 
 

จากตารางท่ี 4.28  พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที 
จ ากดั  (มหาชน) โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.48, S.D. = 0.63)   เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น  พบวา่  
ดา้นท่ีมีพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  ไดแ้ก่  ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ี (  = 3.66, S.D. = 0.75)  
รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  (  = 3.52, S.D. = 0.72) ส่วนดา้นท่ีมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง  ไดแ้ก่  ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ  (  = 3.49, S.D. = 0.70) รองลงมา
คือ  ดา้นความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ  (  = 3.35, S.D. = 0.75)  และดา้นประเมินโดยภาพรวม   
(  =  3.35, S.D. = 0.82)  ตามล าดบั 

 
 

การให้บริการลูกค้า   S.D. ระดับความพึงพอใจ อนัดับ 
5. ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 3.66 0.75 มาก 1 
6. ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 3.52 0.72 มาก 2 
7. ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ 3.49 0.70 ปานกลาง 3 
8. ดา้นความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ 3.36 0.75 ปานกลาง 4 
9. ดา้นประเมินโดยภาพรวม 3.35 0.82 ปานกลาง 5 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.48 0.63 ปานกลาง  
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ตารางท่ี 4.29   ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั      
ทีโอที จ  ากดั  (มหาชน)  ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

 

 
จากตารางท่ี 4.29 พบวา่  ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  

(มหาชน)  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.66, S.D. = 0.75)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่  ให้ความเสมอภาคกบัลูกคา้ทุกคน   
ทุกกรณี  (   = 3.73, S.D. = 0.91) รองลงมา คือ  มีเจา้หน้าที่ให้บริการเวลาช่วงพกักลางวนั 
(12.00 - 13.00 น.)   (  = 3.69, S.D. = 0.95)  และเจา้หน้าที่แต่งกายเหมาะสมกบัการท างาน 
(  = 3.65, S.D. = 0.88)  ตามล าดบั 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายการ   S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อนัดับ 

1.  ใหค้  าปรึกษาหรือตอบขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
รวดเร็ว 3.64 0.92 มาก 4 

2.   เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสมกบัการท างาน 3.65 0.88 มาก 3 
3.   ดูแลเอาใจใส่  กระตือรือร้น เตม็ใจใหบ้ริการ  3.62 0.92 มาก 5 
4.  ใหบ้ริการให้ดว้ยความสุภาพ   เป็นมิตร 3.61 0.96 มาก 6 
5.  มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเวลาช่วงพกักลางวนั               

(12.00 - 13.00 น.)  3.69 0.95 มาก 2 
6. ใหค้วามเสมอภาคกบัลูกคา้ทุกคนทุกกรณี 3.73 0.91 มาก 1 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.66 0.75 มาก  
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ตารางท่ี 4.30  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั                           
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

 

 

 
จากตารางท่ี 4.30  พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั ทีโอที 

จ  ากดั  (มหาชน)  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  = 3.52, S.D. = 0.72)  เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว ่า   ขอ้ที่มีความพึงพอใจอยู ่ในระดบัมาก ได ้แก่ ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม (  = 3.66, S.D. = 0.92) รองลงมา คือ  สามารถแกไ้ขปัญหาและขอ้ผิดพลาดต่างๆ ได้
อยา่งถูกตอ้ง การให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั  (  = 3.60, S.D. = 0.87)  และการให้บริการขั้นตอนเป็น
ระบบและขั้นตอนมีความเหมาะสม  (  = 3.56, S.D. = 0.88)  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั   
ปานกลาง คือ   มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการให้บริการ  (  = 3.40, S.D. = 0.94)  และบริการ
แจง้เหตุเสีย 1177 มีประสิทธิภาพ โทรติดง่าย  (  = 3.37, S.D. = 0.97)  ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 

รายการ   S.D. 
ระดับ           

ความพงึพอใจ 
อนัดับ 

1.  ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 3.66 0.92 มาก 1 
2.   การให้บริการขั้นตอนเป็นระบบและขั้นตอนมีความ

เหมาะสม 3.56 0.88 มาก 3 
3.   บริการแจง้เหตุเสีย 1177 มีประสิทธิภาพ โทรติด

ง่าย  3.37 0.97 ปานกลาง 6 
4.   มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ 3.40 0.94 ปานกลาง 5 
5.   สามารถแกไ้ขปัญหาและขอ้ผิดพลาดต่างๆ ได้

อยา่งถูกตอ้ง การใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั 3.60 0.87 มาก 2 
6.   มีเอกสาร/แผน่พบัแนะน าขอ้มูลแก่ผูม้ารับบริการ   3.52 0.87 มาก 4 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.52 0.72 มาก  
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ตารางท่ี 4.31   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั  
                      ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ 

 

รายการ   S.D. 
ระดับ     

ความพงึพอใจ 
อนัดับ 

1.    มีสินคา้และบริการท่ีเป็นมาตรฐานสากล  3.49 0.92 ปานกลาง 2 
2.    มีความทนัสมยัของสินคา้และบริการทดัเทียม

นานาประเทศ  3.64 0.90 มาก 1 
3.    มีการประชาสัมพนัธ์บริการต่างๆเป็นท่ีเขา้ใจ

ง่าย สามารถใชไ้ด ้ 3.46 0.84 ปานกลาง 3 
4.   สินคา้และบริการเหมาะสมกบัราคา 3.44 0.96 ปานกลาง 4 
5.   มีบริการหลงัการขาย ตรวจเช็คอะไหล่ อุปกรณ์ 

เสีย/ทดแทนให้ 3.42 0.88 ปานกลาง 5 
ค่าเฉลี่ยรวม 3.49 0.70 ปานกลาง  

 
จากตารางท่ี 4.31  พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  

(มหาชน)  โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  (  = 3.49, S.D. = 0.70)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  ขอ้ท่ี
มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  ไดแ้ก่  มีความทนัสมยัของสินคา้และบริการทดัเทียมนานาประเทศ  
(  = 3.64, S.D. = 0.90)  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ   มีสินคา้และบริการท่ี
เป็นมาตรฐานสากล  (  = 3.49, S.D. = 0.92)  รองลงมาคือ  มีการประชาสัมพนัธ์บริการต่างๆเป็น
ท่ีเขา้ใจง่าย สามารถใช้ได้  (  = 3.46, S.D. = 0.84)  และสินคา้และบริการเหมาะสมกบัราคา 
(  = 3.44, S.D. = 0.96)  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.32  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั                      
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  ดา้นความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ 

 

รายการ   S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อนัดับ 

1.  ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ แนะน าขั้นตอน
ในการขอใชบ้ริการ หรือขอรับขอ้มูล 3.56 0.92 มาก 1 

2   สัญญาณอินเตอร์เน็ตมีคุณภาพ (ความเสถียรของ
สัญญาณ) 3.42 0.92 ปานกลาง 3 

3.  การติดต่อขอใชบ้ริการทุกประเภทมีความรวดเร็ว 
ชดัเจนไม่ยุง่ยาก เขา้ใจง่าย 3.52 0.94 มาก 2 

4.  ความซ่ือสัตย ์สุจริต ในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 3.36 0.91 ปานกลาง 4 

5.  ระยะเวลาการติดตั้ง ตรวจแกมี้ความเหมาะสมตรงต่อ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 3.17 1.09 ปานกลาง 5 

6.  ไดรั้บการบริการจากช่างตรวจแก ้ดว้ยความเต็มใจ 
พร้อมขอ้แนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชสิ้นคา้ และ
บริการขององคก์ร 3.11 1.20 

 
ปานกลาง 6 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.36 0.75 ปานกลาง  
 

จากตารางท่ี 4.32  พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที 
จ ากดั  (มหาชน)  โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  (  = 3.36, S.D. = 0.75)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ แนะน าขั้นตอนในการ  
 ขอใช้บริการ หรือขอรับขอ้มูล  (  = 3.56, S.D. = 0.92)  รองลงมา คือ  การติดต่อขอใช้บริการ           
ทุกประเภทมีความรวดเร็ว ชดัเจน  - ไม่ยุง่ยาก เขา้ใจง่าย  (  = 3.52, S.D. = 0.94)   ส่วนขอ้ท่ีมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่  สัญญาณอินเตอร์เน็ตมีคุณภาพ (ความเสถียรของสัญญาณ)  
(  = 3.42, S.D. = 0.92)   รองลงมา คือ  ความซ่ือสัตย ์สุจริต ในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน    
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ (  = 3.36, S.D. = 0.91) และระยะเวลาการติดตั้ง ตรวจแกมี้ความ
เหมาะสมตรงต่อความ ตอ้งความตอ้งการของผูรั้บบริการ (  = 3.17, S.D. = 1.09)  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.33  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั                       
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  ดา้นการประเมินโดยภาพรวม 

 

รายการ   S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 
อนัดับ 

1.  คุณภาพของอุปกรณ์ / อะไหล่ทดแทน ท่ีจดัให ้
มีคุณภาพ 3.34 0.93 ปานกลาง 1 

2.  คุณภาพของบุคลากร  มีความคุม้ค่า คุม้เวลา 
และคุม้ประโยชน์  3.31 0.98 ปานกลาง 3 

3.  หอ้งน ้ า ห้องท่ีรับช าระเงิน มีความสะอาด โปร่ง 
สบาย  3.40 0.96 ปานกลาง 2 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.35 0.82 ปานกลาง  
 

จากตารางท่ี 4.33  พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที 
จ ากดั  (มหาชน)  โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.35, S.D. = 0.82)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลางทุกขอ้  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่  ห้องน ้ า ห้องท่ีรับช าระเงิน     
มีความสะอาด โปร่ง สบาย   (  = 3.40, S.D. = 0.96) รองลงมา คือ  คุณภาพของอุปกรณ์ / อะไหล่
ทดแทน ท่ีจดัให้ มีคุณภาพ  (  = 3.34, S.D. = 0.93)  และ  คุณภาพของบุคลากร  มีความคุม้ค่า คุม้เวลา 
และคุม้ประโยชน์   (  = 3.31, S.D. = 0.98)  ตามล าดบั 
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ตอนที ่7  การเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผู้รับบริการของบริษัท ทโีอท ีจ ากดั (มหาชน)   
 
ตารางท่ี  4.34   เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  จ  าแนกตามเพศ 
 

ความพงึพอใจ 

เพศ 

t  Sig. 
ชาย 

 (n = 144) 
หญงิ 

 (n = 250) 

X  S.D. X  S.D. 
1. ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 3.67 0.75 3.64 0.75 .398 .691 
2. ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการ    
   ให้บริการ 3.52 0.73 3.52 0.72 .089 .929 
3. ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ 3.45 0.72 3.52 0.69 .972 .332 
4. ดา้นความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ 3.34 0.80 3.36 0.72 .270 .788 
5. ดา้นประเมินโดยภาพรวม 3.32 0.86 3.38 0.80 .724 .470 

รวมทุกด้าน 3.48 0.65 3.49 0.62 .184 .854 
 
จากตารางท่ี  4.34  พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)   

จ  าแนกตามเพศ พบว่า  เพศหญิง  มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  
(มหาชน)  สูงกวา่เพศชาย  เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการลูกคา้  ดว้ยสถิติ t – test  
พบว่า โดยรวมประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการลูกคา้  ไม่แตกต่างกัน         
(t =  0.184 , Sig. = 0.854)  และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้น  พบวา่  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั  มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการลูกคา้  ไม่แตกต่างกนั ทุกดา้น 
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ตารางท่ี  4.35  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของ
บริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามอาย ุ โดยรวมและรายดา้น 

 

การใหบ้ริการ 
20 – 25  ปี 26 – 30  ปี 31 – 40  ปี 41 – 50  ปี 51  ปี ข้ึนไป 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 
1.  ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 3.55 0.77 3.70 0.64 3.63 0.75 3.62 0.80 3.86 0.74 
2.  ดา้นกระบวนการ ขั้นตอน 
      การใหบ้ริการ 3.45 0.74 3.55 0.64 3.49 0.67 3.48 0.77 3.68 0.76 
3.  ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ 3.36 0.79 3.58 0.63 3.52 0.66 3.45 0.72 3.58 0.73 
4.  ดา้นความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ 3.25 0.84 3.43 0.65 3.35 0.73 3.33 0.76 3.46 0.80 
5.  ดา้นประเมินโดยภาพรวม 3.41 0.76 3.35 0.90 3.40 0.77 3.29 0.84 3.38 0.86 

รวม 3.40 0.68 3.54 0.60 3.49 0.59 3.44 0.66 3.60 0.64 

 
จากตารางท่ี  4.35 พบว่า ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากัด  (มหาชน) โดยรวมทุกด้าน แยกตามอายุ ได้ดังน้ี  20 – 25 ปี   
(  = 3.40, S.D. =0.68)    26 – 30  ปี (  =   3.54, S.D. =0.60)  31 – 40  ปี  (  = 3.49, S.D. =0.59)       
41 – 50  ปี  (  = 3.44, S.D. =0.66)   และ 51  ปี ข้ึนไป  (  =  3.60, S.D. =0.64)   
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ตารางท่ี  4.36   ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) จ าแนกตามอาย ุ   

 

ด้าน แหล่งของ
ความ

แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นการใหบ้ริการของ ระหวา่งกลุ่ม 3.181 4 .795 1.421 .226 
    เจา้หนา้ท่ี ภายในกลุ่ม 217.643 389 .559   
 รวม 220.824 393    
2. ดา้นกระบวนการ  ระหวา่งกลุ่ม 1.881 4 .470 .895 .467 
    ขั้นตอนการให้บริการ ภายในกลุ่ม 204.426 389 .526   
 รวม 206.308 393    
3. ดา้นคุณภาพสินคา้และ ระหวา่งกลุ่ม 2.210 4 .553 1.114 .349 
    บริการ ภายในกลุ่ม 192.901 389 .496   

 รวม 195.111 393    
4. ดา้นความรู้สึกหลงัจาก ระหวา่งกลุ่ม 1.669 4 .417 .733 .570 
    ใช ้บริการ ภายในกลุ่ม 221.495 389 .569   

 รวม 223.163 393    
5. ดา้นประเมินโดย ระหวา่งกลุ่ม .918 4 .230 .335 .854 
   ภาพรวม ภายในกลุ่ม 266.377 389 .685   
 รวม 267.295 393    
โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 1.474 4 .368 .918 .453 

 ภายในกลุ่ม 156.111 389 .401   
 รวม 157.589 393    

 
จากตารางท่ี   4.36   ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว   พบวา่  ประชาชนท่ีมี

อายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการลูกค้าของบริษทัทีโอที จ ากัด (มหาชน)โดยรวม 
ไม่แตกต่างกัน (F = 0.918, Sig. = 0.453) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจ 
ในการใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) ไม่แตกต่างกนัทุกดา้น     
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ตารางท่ี 4.37   การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของ  
บริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามวฒิุการศึกษาสูงสุด  โดยรวมและรายดา้น 

 

การใหบ้ริการ 
ต ่ากวา่

อนุปริญญา 
อนุปริญญา

ตรี 
ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกวา่

ปริญญาโท 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 
1.  ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 3.58 0.78 3.80 0.66 3.63 0.77 3.81 0.64 0 0 
2.  ดา้นกระบวนการ ขั้นตอน 
      การใหบ้ริการ 3.45 0.75 3.76 0.61 3.46 0.74 3.65 0.75 0 0 
3.  ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ 3.42 0.75 3.68 0.61 3.45 0.71 3.60 0.58 0 0 
4.  ดา้นความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ 3.26 0.80 3.52 0.71 3.33 0.75 3.56 0.68 0 0 
5.  ดา้นประเมินโดยภาพรวม 3.45 0.80 3.41 0.73 3.29 0.86 3.42 0.85 0 0 

รวม 3.43 0.66 3.65 0.57 3.44 0.64 3.62 0.67 0 0 

 
จากตารางท่ี  4.37  พบว่า ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) โดยรวมทุกดา้น  แยกตามวุฒิการศึกษาสูงสุด  ไดด้งัน้ี    
ต  ่ากวา่อนุปริญญา (  = 3.43, S.D. = 0.66)    อนุปริญญาตรี   (  =  3.65, S.D. = 0.57)  ปริญญาตรี      
(  = 3.44, S.D. = 0.64)   และ ปริญญาโท  (  =  3.62, S.D. = 0.67)   
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ตารางท่ี  4.38    ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามวุฒิการศึกษาสูงสุด 

 

ด้าน แหล่งของความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นการใหบ้ริการของ ระหวา่งกลุ่ม 2.470 4 .823 1.470 .222 
    เจา้หนา้ท่ี ภายในกลุ่ม 218.354 389 .560   
 รวม 220.824 393    
2. ดา้นกระบวนการ  ระหวา่งกลุ่ม 5.552 4 1.851 3.595* .014 
    ขั้นตอนการใหบ้ริการ ภายในกลุ่ม 200.756 389 .515   
 รวม 206.308 393    
3. ดา้นคุณภาพสินคา้และ ระหวา่งกลุ่ม 3.514 4 1.171 2.384 .069 
    บริการ ภายในกลุ่ม 191.596 389 .491   

 รวม 195.111 393    
4. ดา้นความรู้สึกหลงัจาก ระหวา่งกลุ่ม 3.323 4 1.108 1.965 .119 
    ใช ้บริการ ภายในกลุ่ม 219.840 389 .564   

 รวม 223.163 393    
5. ดา้นประเมินโดย ระหวา่งกลุ่ม 2.094 4 .698 1.026 .381 
   ภาพรวม ภายในกลุ่ม 265.201 389 .680   
 รวม 267.295 393    
โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 2.877 4 .959 2.417 .066 

 ภายในกลุ่ม 154.708 389 .397   
 รวม 157.585 393    

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
  

 จากตารางท่ี  4.38  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว พบวา่ ประชาชนท่ีมีวุฒิ
การศึกษาสูงสุดแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
โดยรวม  ไม่แตกต่างกนั (F =  2.417, Sig. = 0.066)   เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  ดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ  มีความพึงพอใจแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนด้าน   
อ่ืน ๆ  มีความคิดเห็นไม่แตกต่าง  จึงทดสอบความแตกต่างรายคู่  โดยวธีิการของเชฟเฟ่  (Scheffe)   
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ตารางท่ี 4.39    เปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  
(มหาชน)  จ  าแนกตามวฒิุการศึกษาสูงสุด  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 

 

การศึกษา ค่าเฉล่ีย ต ่ากวา่อนุฯ อนุปริญญาฯ ปริญญาตรี ปริญญาโท 
  3.45 3.76 3.46 3.65 

ต ่ากวา่อนุฯ 3.45 - .3104 .0121 .2039 
อนุปริญญาฯ 3.76  - .2983* .1065 
ปริญญาตรี 3.46   - .1918 
ปริญญาโท 3.65    - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 

จากตารางท่ี  4.39   ผลการเปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการให้บริการลูกคา้
ของบริษทัทีโอที จ ากัด  (มหาชน)  จ  าแนกตามวุฒิการศึกษาสูงสุด  ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการดว้ยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) พบว่า  ผูท่ี้วุฒิการศึกษาระดบัอนุปริญญาตรีมีความพึงพอใจ
แตกต่างกนักบั ผูท่ี้มีวุฒิการศึกษาระดบัปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  นอกนั้น    
ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.40  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของ  
บริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามอาชีพ  โดยรวมและรายดา้น 

 

การใหบ้ริการ 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

พนง.บริษทั ลูกจา้ง
ชัว่คราว 

รับจา้งทัว่ไป  

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 
1.  ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 3.82 0.70 3.47 0.83 3.65 0.73 3.59 0.73 3.78 0.61 
2.  ดา้นกระบวนการ ขั้นตอน 
      การใหบ้ริการ 3.61 0.72 3.45 0.79 3.47 0.70 3.45 0.70 3.65 0.67 
3.  ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ 3.60 0.73 3.39 0.74 3.48 0.67 3.45 0.69 3.54 0.63 
4.  ดา้นความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ 3.52 0.76 3.25 0.72 3.32 0.73 3.24 0.80 3.39 0.65 
5.  ดา้นประเมินโดยภาพรวม 3.41 0.84 3.48 0.80 3.33 0.84 3.27 0.88 3.39 0.70 

รวม 3.61 0.62 3.78 0.64 3.46 0.62 3.40 0.66 3.57 0.52 
 
 

จากตารางท่ี 4.40 พบว่า ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) โดยรวมทุกดา้น  แยกตามอาชีพ  ไดด้งัน้ี  รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  (  = 3.61, S.D. =0.62)   นกัเรียน / นกัศึกษา  (  =  3.78, S.D. =0.64)  พนง.บริษทั        
(  = 3.46, S.D. =0.62)   ลูกจา้งชัว่คราว  (  = 3.40, S.D. =0.66)  และอ่ืน ๆ  (   =  3.57, S.D. =0.52)   
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ตารางท่ี  4.41  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัความพึงพอใจของ ผู ้รับบริการ
ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ 

 

ด้าน แหล่งของความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นการใหบ้ริการของ ระหวา่งกลุ่ม 7.303 4 1.826 3.326* .011 
    เจา้หนา้ท่ี ภายในกลุ่ม 213.521 389 .549   
 รวม 220.824 393    
2. ดา้นกระบวนการ  ระหวา่งกลุ่ม 2.502 4 .625 1.194 .313 
    ขั้นตอนการใหบ้ริการ ภายในกลุ่ม 203.806 389 .524   
 รวม 206.308 393    
3. ดา้นคุณภาพสินคา้และ ระหวา่งกลุ่ม 2.690 4 .673 1.360 .247 
    บริการ ภายในกลุ่ม 192.421 389 .495   

 รวม 195.111 393    
4. ดา้นความรู้สึกหลงัจาก ระหวา่งกลุ่ม 5.960 4 1.490   
    ใช ้บริการ ภายในกลุ่ม 217.203 389 .558 2.669* .032 

 รวม 223.163 393    
5. ดา้นประเมินโดย ระหวา่งกลุ่ม 1.158 4 .289 .423 .792 
   ภาพรวม ภายในกลุ่ม 266.137 389 .684   
 รวม 267.295 393    
โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 3.865 4 .966 2.445* .046 

 ภายในกลุ่ม 153.720 389 .395   
 รวม 157.585 393    

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
  
 จากตารางท่ี  4.41 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว พบว่า ประชาชนท่ีมี
อาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) โดยรวม  
แตกต่างกนั (F = 2.445, Sig. = 0.046)  อยา่ง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่  ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  กบั ดา้นความรู้สึกหลงัการใชบ้ริการ   มีความพึงพอใจแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนดา้นอ่ืน ๆ  มีความคิดเห็นไม่แตกต่าง จึงทดสอบความ
แตกต่างรายคู่  โดยวธีิการของเชฟเฟ่  (Scheffe)   
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ตารางท่ี 4.42    เปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  
(มหาชน)  จ  าแนกตามอาชีพ  ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

 

อาชีพ ค่าเฉล่ีย รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

พนง. 
บริษทั 

ลูกจา้ง
ชัว่คราว 

รับจา้ง
ทัว่ไป  

  3.82 3.47 3.65 3.59 3.78 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

3.82 - .3499* .1699 .2305 .0444 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

3.47  - .1799 .1194 .3056 

พนง. 
บริษทั 

3.65   - .0605 .1256 

ลูกจา้ง
ชัว่คราว 

3.59    - .1861 

อ่ืน ๆ  3.78     - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 

จากตารางท่ี  4.42  ผลการเปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการให้บริการลูกคา้ของ
บริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามอาชีพ  ด้านการให้บริการของเจา้หน้าท่ี  ด้วยวิธีการของ    
เชฟเฟ (Scheffe) พบว่า  ผูท่ี้มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   มีความพึงพอใจแตกต่างกันกับ ผูท่ี้มี
นกัเรียน/นกัศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 นอกนั้นไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.43   เปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  
(มหาชน)  จ  าแนกตามอาชีพ  ดา้นความรู้สึกหลงัการใชบ้ริการ 

 

อาชีพ ค่าเฉล่ีย รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

พนง. 
บริษทั 

ลูกจา้ง
ชัว่คราว 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

  3.53 3.25 3.32 3.24 3.89 
รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

3.53 - .2822* .2158 .2906 .1433 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

3.25  - .0664 .0083 .1389 

พนง. 
บริษทั 

3.32   - .0748 .0745 

ลูกจา้ง
ชัว่คราว 

3.24    - .1472 

อ่ืน ๆ  3.89     - 
 

จากตารางท่ี  4.43   ผลการเปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการให้บริการลูกคา้
ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามอาชีพ  ดา้นความรู้สึกหลงัการรับบริการ  ดว้ยวิธีการของ
เชฟเฟ (Scheffe) พบว่า  ผูท่ี้มีอาชีพทั้ง 5 กลุ่มอาชีพ   มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการการให้บริการลูกคา้
ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามอาชีพ  ดา้นความรู้สึกหลงัการใชบ้ริการ  ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.44    การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของ  
บริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  โดยรวมและรายดา้น 

 

การใหบ้ริการ 
ต ่ากวา่   

5,000 บาท 
5,000  -   

10,000  บาท 
10,001 -  

15,000  บาท 
15,001 -  

20,000  บาท 
มากกวา่   

20,000  บาท 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 
1.  ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 3.46 0.78 3.63 0.72 3.71 0.69 3.73 0.78 3.81 0.87 
2.  ดา้นกระบวนการ ขั้นตอน 
      การใหบ้ริการ 3.45 0.73 3.49 0.71 3.60 0.67 3.47 0.75 3.62 0.85 
3.  ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ 3.43 0.73 3.47 0.66 3.55 0.64 3.50 0.80 3.51 0.79 
4.  ดา้นความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ 3.21 0.74 3.32 0.74 3.33 0.73 3.52 0.75 3.50 0.88 
5.  ดา้นประเมินโดยภาพรวม 3.22 0.79 3.33 0.82 3.22 0.80 3.50 0.88 3.74 0.72 

รวม 3.36 0.64 3.45 0.62 3.50 0.60 3.55 0.64 3.62 0.73 

 
จากตารางท่ี  4.44 พบว่า ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) โดยรวมทุกดา้น  แยกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไดด้งัน้ี   
ต ่ากวา่  5,000 บาท  (  = 3.36, S.D. =0.64)   5,000 - 10,000  บาท  (  =  3.45, S.D. =0.62)  
10,001 - 15,000 บาท(  = 3.50, S.D. =.60)   15,001 -  20,000  บาท   (  = 3.55, S.D. =0.64)  และ 
มากกวา่   20,000  บาท   (   =  3.62, S.D. =073) 
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ตารางท่ี  4.45   ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามรายเฉล่ียไดต่้อเดือน 

 

ด้าน แหล่งของความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

1. ดา้นการใหบ้ริการของ ระหวา่งกลุ่ม 3.871 4 .968 1.735 .141 
    เจา้หนา้ท่ี ภายในกลุ่ม 216.953 389 .558   
 รวม 220.824 393    
2. ดา้นกระบวนการ  ระหวา่งกลุ่ม 1.617 4 .404 .768 .546 
    ขั้นตอนการใหบ้ริการ ภายในกลุ่ม 204.691 389 .526   
 รวม 206.308 393    
3. ดา้นคุณภาพสินคา้และ ระหวา่งกลุ่ม .615 4 .154 .307 .873 
    บริการ ภายในกลุ่ม 194.496 389 .500   

 รวม 195.111 393    
4. ดา้นความรู้สึกหลงัจาก ระหวา่งกลุ่ม 4.332 4 1.083 1.925 .106 
    ใช ้บริการ ภายในกลุ่ม 218.831 389 .563   

 รวม 223.163 393    
5. ดา้นประเมินโดย ระหวา่งกลุ่ม 9.679 4 2.420 3.654* .006 
   ภาพรวม ภายในกลุ่ม 257.616 389 .662   
 รวม 267.295 393    
โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 2.019 4 .505 1.262 .284 

 ภายในกลุ่ม 155.566 389 .400   
 รวม 157.585 393    

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 
 จากตารางท่ี   4.45  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางพบวา่  ประชาชนท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  
โดยรวม  ไม่แตกต่างกนั (F = 1.262 , Sig. = 0.284)  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05   เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า  ดา้นการประเมินโดยภาพรวม  มีความพึงพอใจแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนดา้นอ่ืน ๆ  มีความคิดเห็นไม่แตกต่าง จึงทดสอบความแตกต่างรายคู่   โดยวิธีการ
ของเชฟเฟ่  (Scheffe)   
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ตารางท่ี 4.46    เปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  
(มหาชน)  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ดา้นการประเมินโดยภาพรวม 

 

รายได ้ ค่าเฉล่ีย ต ่ากวา่   
5,000 บาท 

5,000  -   
10,000  บาท 

10,001 -  
15,000  
บาท 

15,001 -  
20,000  บาท 

มากกวา่   
20,000  
บาท 

  3.22 3.33 3.22 3.50 3.74 
ต ่ากวา่   5,000 

บาท 

3.22 - .1110 .0072 .2874 .5278 

5,000  -   
10,000  บาท 

3.33  - .1039 .1763 .4168 

10,001 -  
15,000  บาท 

3.22   - .2802 .5206* 

15,001 -  
20,000  บาท 

3.50    - .2404 

มากกวา่   
20,000  บาท 

3.74     - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 

 จากตารางท่ี  4.46  ผลการเปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการให้บริการลูกคา้
ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ดา้นการประเมินโดยภาพรวมดว้ย
วิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) พบว่า  ผูท่ี้มีรายได ้10,001 -  15,000  บาท มีความพึงพอใจแตกต่างกนักบั     
ผูท่ี้มีรายได ้มากกวา่  20,000  บาท  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 นอกนั้นไม่แตกต่างกนั 


