
 

บทที่  5 
 

สรุป  อภปิรายผล  และข้อเสนอแนะ 
 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง การศึกษาผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1  
บริษทั ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการพฒันาการบริหารจดัการส่วนงานตาม
ขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  ศึกษาผลสัมฤทธ์ิ (ตวัช้ีวดั) ตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาการ
บริหารจดัการส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ เปรียบเทียบการพฒันาคุณภาพการบริหาร
จดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ศึกษาความสัมพนัธ์ของการพฒันาคุณภาพการบริหาร
จดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กับผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการ
พฒันาการบริหารจดัการส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพ  
และศึกษาปัญหาและแนวทางแก้ไขในการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนด
มาตรฐานคุณภาพ กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  ประชากร
ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  คือ  ผูบ้ริหาร  พนักงาน  ท่ีปฏิบติังานในสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1  
บริษทั ทีโอที  จ  ากดั(มหาชน) จ านวน 247 คน และประชาชนท่ีใช้บริการดา้นโทรคมนาคมในความ
รับผิดชอบของส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  จ  านวน 394  คน ผลการวิจยัสามารถสรุปและ
อภิปรายผลไดด้งัน้ี   
 

สรุปผลการวจิัย 
 

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  วฒิุการศึกษาสูงสุด ส่วนใหญ่ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ  53.36  รองลงมา
คือ  ปริญญาโทคิดเป็นร้อยละ  20.55  และ  อนุปริญญาปริญญาตรี   ร้อยละ  17.79  ส่วนใหญ่มีต าแหน่ง  
ระดบั 6 -  7 คิดเป็นร้อยละ  53.36   รองลงมาคือ ระดบั 8 - 9  คิดเป็นร้อยละ  19.76  และระดบั 4 – 5      
คิดเป็นร้อยละ 18.97 อายงุาน 16 – 20  ปี  คิดเป็นร้อยละ  34.78   รองลงมา คือ 21 – 25 กบัมากกวา่  30  ปี 
คิดเป็นร้อยละ  19.36  และ  26 – 30  ปี   คิดเป็นร้อยละ 17.79   
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2.    ระดับการปฏิบัติเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ  (Q4-model )  และการ

ประเมินผลเกีย่วกบัการประเมินตามมุมมองแห่งดุลยภาพ 4 ด้าน 
ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศัพท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษัท ทีโอที จ  ากัด 

(มหาชน) มีระดับการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model)โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น  พบว่า  ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ดา้นคุณภาพการจดัการเชิง    
กลยุทธ์ รองลงมา คือ ด้านคุณภาพการจดัการกระบวนการ  อนัดบัท่ีสาม คือ ดา้นคุณภาพการจดัการ    
ผลการด าเนินงาน อนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการจดัการดา้นความเส่ียง 

2.1  ด้านคุณภาพการจัดการเชิงกลยุทธ์ 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั 

(มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model)โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละข้อ  พบว่า  ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่  ผูบ้ริหารตระหนักในความ
รับผดิชอบต่อองคก์ร รองลงมา คือ ดูแล เอาใจใส่ กระตือรือร้น กบัการมีส่วนร่วมกบัพนกังาน กบัมีการ
วางแผนงานพฒันาคุณภาพครบถว้นทุกองคป์ระกอบ และมีกระบวนการติดตามประเมินผลโครงการฯ 
ปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ืองกบั  ร่วมรับฟังปัญหา อุปสรรค  พร้อมค าแนะน า ขอ้เสนอแนะ  

2.2  ด้านคุณภาพการจัดการผลการด าเนินงาน 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั 

(มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  มีการก าหนดเป้าหมายประจ าปี  
ส าหรับงานพฒันาคุณภาพรองลงมา คือ มีระยะเวลาในการบริหารจัดการท่ีความเหมาะสมและมี
แผนงานท่ีน าไปสู่การปฏิบติัชดัเจน   

2.3  ด้านคุณภาพการจัดการกระบวนการ 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั 

(มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ในแผนปฏิบติัการมีการก าหนด
กรอบเวลาในการด าเนินงาน  รองลงมา คือ มีการจดัเก็บขอ้มูลอย่างเป็นระบบเพื่อการวดัคุณภาพการ
พฒันาของงานดา้นคุณภาพ และมีโครงการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการท่ีชดัเจน  กบัการมีส่วนร่วม
ในกิจกรรมการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ   
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2.4   ด้านการจัดการด้านความเส่ียง 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั 

(มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ไดรั้บการสนบัสนุนดา้นบุคลากร
และอุปกรณ์ในการด าเนินงานอย่างเพียงพอ  ในการปฏิบติัการ รองลงมา คือ มีการขยายผลส าหรับ
กิจกรรมท่ีประสบผลส าเร็จ และไม่ประสบผลส าเร็จและมีการแก้ไขปัญหาท่ีชดัเจน เพื่อลดปัญหาใน
การบริหารงาน   

3.   การประเมินผลสัมฤทธ์ิเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง      
ดุลยภาพ 

ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศัพท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษัท ทีโอที จ  ากัด 
(มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน   รองลงมา 
คือ ดา้นกระบวนการภายใน อนัดบัท่ีสาม คือ ดา้นลูกคา้  อนัดบัสุดทา้ย คือ ด้านการเรียนรู้และการ
พฒันา   

3.1   ด้านการเงิน 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั 

(มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  อตัราการเจริญเติบโต
ของรายไดจ้ากการให้บริการ ขององค์กร  รองลงมา คือ ความสามารถในการบริหารแผนในการลงทุน
ต่าง ๆ  และการบริหารค่าใช้จ่ายและการลงทุนเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพทัว่ทั้งองคก์ร กบัสร้างการ
เติบโตของธุรกิจจากการด าเนินงานขององคก์ร  

3.2 ด้านกระบวนการภายใน 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั 

(มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  มีการพฒันาโครงข่าย
ให้มีคุณภาพ  ทันสมัย พร้อมให้บริการอย่างทั่วถึง รองลงมา คือ ปรับปรุงระบบสารสนเทศการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้องคก์รสู่ความเป็นเลิศ  และจ านวน Port ADSL ท่ีขยายเพิ่มข้ึนในแต่ละปี  

3.3 ด้านลูกค้า 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั 

(มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพโดย
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รวมอยูใ่นระดบัมาก   เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบวา่  ขอ้ท่ีมีคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่  จ  านวนลูกคา้
อินเตอร์ความเร็วสูงเพิ่มข้ึน รองลงมา  คือ  มีบริการหลังการขาย ตรวจเช็ค อุปกรณ์ จดัหาอะไหล่
ทดแทนท่ีช ารุด และ ควรปรับปรุงช่องทางการให้บริการแก่ลูกคา้ ส่วนขอ้ท่ีมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิอยู่
ในระดบัปานกลาง  ไดแ้ก่  ความชดัเจนในการใหข้อ้มูล ตอบปัญหาแนวทางปฏิบติั    

3.4   ด้านการเรียนรู้และการพฒันา 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั 

(มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมีคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ จดัประชุม
เพื่อใหพ้นกังานน าเสนอแนวความคิดและนวตักรรมใหม่ ๆ รองลงมา คือ สร้างวฒันธรรมการให้บริการ
และสร้างวุฒิภาวการณ์เป็นผูน้ า และ มีการสนบัสนุน ชมเชย ในนวตักรรมท่ีประดิษฐ์มาจากพนกังาน
เองส่วนขอ้ท่ีมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิอยูใ่นระดบัปานกลาง  ไดแ้ก่  บุคลากรทุกคนในองคก์รไดรั้บการ
อบรม พฒันาความรู้   

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

4.1   ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน) ท่ีมีเพศ อายุ  วุฒิการศึกษา  อายุงาน แตกต่างกนั มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา
คุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนผูบ้ริหารและพนกังานสังกดั
ฝ่ายโทรศัพท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษัท ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) ท่ีมีต าแหน่งงานแตกต่างกัน มีการ
ประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

4.2   ความสัมพนัธ์ของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนด
มาตรฐานคุณภาพ กบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการบริหารจดัการส่วนงาน  
ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้
ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) โดยรวมมีความสัมพนัธ์กนั  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.001  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ในทางบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง    

5.   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามของประชาชน 
ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.63  ส่วนเพศชาย       

คิดเป็นร้อยละ 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 ่ากว่าอนุปริญญา  คิดเป็นร้อยละ  22.33  และ อนุปริญญาปริญญาตรี ร้อยละ 18.27       
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ส่วนใหญ่มีอาชีพรับราชการ / รัฐวสิาหกิจ  คิดเป็นร้อยละ 30.20 รองลงมาคือ นกัเรียน/นกัศึกษา  คิดเป็น
ร้อยละ  24.38  และลูกจา้งชัว่คราว  คิดเป็นร้อยละ 20.30  รายไดต่้อเดือนระหว่าง 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) โดยรวม

อยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น  พบวา่  ดา้นท่ีมีพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  ไดแ้ก่  ดา้นการ
ให้บริการของเจ้าหน้าท่ี รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ ส่วนด้านท่ีมีการประเมินผล
สัมฤทธ์ิอยู่ในระดับปานกลาง  ได้แก่  ด้านคุณภาพสินค้าและบริการ รองลงมาคือ ด้านความรู้สึก
หลงัจากใชบ้ริการ และ ดา้นประเมิน  

6.1    ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่
 ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทุกขอ้  ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดได้แก่  ให้ความเสมอภาคกบัลูกคา้ทุกคนทุกกรณี  รองลงมา คือ  มีเจา้หน้าท่ีให้บริการ
เวลาช่วงพกักลางวนั (12.00 - 13.00 น.)  และเจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสมกบัการท างาน  

6.2   ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากัด (มหาชน)   

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่  
ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมรองลงมา คือ  สามารถแกไ้ขปัญหาและขอ้ผิดพลาดต่างๆ  
ไดอ้ย่างถูกตอ้ง  การให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั  และการให้บริการขั้นตอนเป็นระบบและขั้นตอนมี
ความเหมาะสม  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ   มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั
ในการใหบ้ริการ  และบริการแจง้เหตุเสีย 1177 มีประสิทธิภาพ โทรติดง่าย    

6.3  ด้านคุณภาพสินค้าและบริการ 

 ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  
ไดแ้ก่  มีความทนัสมยัของสินคา้และบริการทดัเทียมนานาประเทศ  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง คือ   มีสินคา้และบริการท่ีเป็นมาตรฐานสากล  รองลงมาคือมีการประชาสัมพนัธ์บริการ
ต่างๆเป็นท่ีเขา้ใจง่าย สามารถใชไ้ด ้ และสินคา้และบริการเหมาะสมกบัราคา 
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6.4   ด้านความรู้สึกหลงัจากใช้บริการ 
 ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิอยูใ่นระดบั
มาก  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ แนะน าขั้นตอนในการขอใช้บริการ หรือขอรับข้อมูล   
รองลงมา คือ   การติดต่อขอใชบ้ริการทุกประเภทมีความรวดเร็ว ชดัเจนไม่ยุง่ยาก เขา้ใจง่าย  ส่วนขอ้ท่ีมี
การประเมินผลสัมฤทธ์ิอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่  สัญญาณอินเตอร์เน็ตมีคุณภาพ  (ความเสถียรของ
สัญญาณ) รองลงมา คือ  ความซ่ือสัตย ์สุจริต ในการปฏิบติัหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ ฯลฯ และระยะเวลาการติดตั้ง ตรวจแกมี้ความเหมาะสมตรงต่อความ ตอ้งความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

6.5   ด้านการประเมิน 
 ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)   

โดยรวมอยู่ในระดับปานกลางเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง     
ทุกขอ้  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่  ห้องน ้ า ห้องท่ีรับช าระเงิน มีความสะอาด โปร่ง สบาย  รองลงมา คือ  
คุณภาพของอุปกรณ์ / อะไหล่ทดแทน ท่ีจดัให้ มีคุณภาพ  และ  คุณภาพของบุคลากร  มีความคุม้ค่า     
คุม้เวลา และคุม้ประโยชน์    

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

สูงสุดอาชีพ ต่างกนัมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการให้บริการลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชน
ผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) โดยรวมไม่แตกต่างกนั อยา่ง มีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั  0.05   
 
การอภิปรายผล 
 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง  การศึกษาผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1  
บริษทั ทีโอที  จ  ากดั(มหาชน) มีประเด็นท่ีน ามาอภิปรายผลดงัน้ี 

1.   ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศัพท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษัท ทีโอที จ  ากัด 
(มหาชน) มีระดับการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model)โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีเน่ืองจากบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) สังกัดฝ่าย
โทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 มีการบริหารงานในทุกด้าน ได้แก่ ด้านคุณภาพการจดัการเชิงกลยุทธ์ ด้าน
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คุณภาพการจดัการกระบวนการ  ดา้นคุณภาพการจดัการผลการด าเนินงาน ดา้นการจดัการดา้นความ
เส่ียงอยู่ในระดบัมาก จึงท าให้ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model)โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเอกวีณา  ธาตรีอดิเรก  (2549 : บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง การ
จดัการคุณภาพ ทัว่ทั้งองค์การ (TQM) ตามความคิดเห็นของพนักงานพนกังาน บริษทัทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) มีความเห็นต่อการจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร (TQM )ทั้ง 8 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการมุ่งเนน้ท่ี
ลูกคา้ ดา้นการปรับปรุงกระบวนการ ดา้นทุกคนมีส่วนร่วมในองค์การ ดา้นการบริหารดว้ยขอ้เท็จจริง 
ดา้นการระดมสมอง ดา้นการให้ความส าคญัต่อกระบวนการและป้องกนัการเกิดซ ้ า การใชก้ารวิเคราะห์
ทางสถิติเพื่อก าหนดความสูญเสียจากคุณภาพโดยใช้ขอ้เท็จจริง และการให้ความรู้และการฝึกอบรม
ทางดา้นคุณภาพ โดยรวมมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 

2.  ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศัพท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษัท ทีโอที จ  ากัด 
(มหาชน)  ท่ีมีปัจจยัภูมิหลงัต่างกนั  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหาร 
จดัการงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ   กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน)  แตกต่างกนัผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีเพศ อายุ  วุฒิการศึกษา  อายุงาน แตกต่างกนั มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการ
พฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ เอกวีณา  ธาตรีอดิเรก  (2549 : บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง การจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร (TQM) 
ตามความคิดเห็นของพนกังาน บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีปฏิบติังานในส่วนปฏิบติัการระบบตอน
นอกท่ี 2.2 ผลการศึกษาพบวา่ ส่วนปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล พบว่า การประเมินผลสัมฤทธ์ิของพนกังาน
ในเร่ืองของ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ท างาน และหน่วยปฏิบติังานท่ีสังกดัไม่แตกต่างกนั 
ส่วนผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) ท่ีมี
ต าแหน่งงานแตกต่างกนั ความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  
โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

3.   ความสัมพนัธ์ของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงาน ตามข้อก าหนด
มาตรฐานคุณภาพ กบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการบริหารจดัการส่วนงาน 
ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้
ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) โดยรวมมีความสัมพนัธ์กนั  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.001 โดยมีค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์ในทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ สุธน  เกิดมณี (2550 : บทคดัย่อ) การพฒันารูปแบบการบริหารจดัการกลยุทธ์การพฒันา
คุณภาพมาตรฐานการศึกษาของ สถานศึกษาตามแนวทางดัชนีวดัความส าเร็จแบบดุล (Balanced 
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Scorecard) ของโรงเรียนบา้นทุ่งเกาะ ผลการวิจยัพบว่า กลยุทธ์การพฒันาคุณภาพมาตรฐานการศึกษา
ของสถานศึกษาตามแนวทางดชันีความส าเร็จแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ก่อนและหลงัการพฒันา 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

4.  ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) โดยรวม
อยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น  พบวา่  ดา้นท่ีมีพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  ไดแ้ก่  ดา้นการ
ให้บริการของเจ้าหน้าท่ี รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ ส่วนด้านท่ีมีการประเมินผล
สัมฤทธ์ิอยู่ในระดบัปานกลาง  ได้แก่   ด้านคุณภาพสินคา้และบริการ รองลงมาคือ  ด้านความรู้สึก
หลงัจากใช้บริการ และ ด้านประเมิน ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ สุริศกัด์ิ กอบุญช่วย (2549 : 
บทคดัย่อ)  ได้ศึกษาเร่ืองการพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบ ารุงรักษา ระบบชุมสาย       
เอสพีซี ของศูนยบ์ริการลูกคา้ เชียงใหม่ 4 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบวา่ การประเมิน
ความพึงพอใจของผูท้ดลองใช้งานโปรแกรมท่ีเป็นผูดู้แลระบบ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใช ้    
ความพึงพอใจต่อโปรแกรมท่ีผูท้  าหนา้ท่ีศูนยบ์ริหารลูกคา้ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง   

5.   ประชาชนผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีเพศ อายุ  วุฒิการศึกษา
สูงสุดอาชีพ ต่างกนัมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการให้บริการลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชน
ผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) โดยรวมไม่แตกต่างกนั อยา่ง มีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั  0.05  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  ปิยะดวงใจ  สุวรรณงาม (2545 : บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการรับช าระเงิน ของส านกังานบริการโทรศพัทใ์นเขตจงัหวดั
ราชบุรี  พบวา่ลูกคา้ท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการรับช าระเงินในดา้นระบบการบริการ  
ดา้นพนกังาน  ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการบริการรับช าระเงินในดา้นระบบการ
ให้บริการและโดยรวมแตกต่างกนั ส าหรับลูกคา้ท่ีมีเพศ  และระดบัการศึกษาต่างกนั  มีความพึงพอใจ
ต่อการบริการรับช าระเงิน โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะเพื่อการน าไปใช้ 
1.   ด้านคุณภาพการจดัการเชิงกลยุทธ์ ผูบ้ริหารควรตระหนักในความรับผิดชอบต่อ

องค์กรและดูแล เอาใจใส่ กระตือรือร้น กบัการมีส่วนร่วมกบัพนักงานโดยมีการวางแผนงานพฒันา
คุณภาพครบถ้วนทุกองค์ประกอบ และมีกระบวนการติดตามประเมินผลโครงการฯ ปฏิบติังานอย่าง
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ต่อเน่ือง รวมทั้งควรรับฟังปัญหา อุปสรรค  พร้อมค าแนะน า ขอ้เสนอแนะจากผูป้ฏิบติังานในองคก์รให้
เพิ่มข้ึน เพื่อใหก้ารบริหารจดัการในองคก์รเชิงกลยุทธ์ใหมี้คุณภาพมากข้ึน 

2.  ดา้นคุณภาพการจดัการผลการด าเนินงาน  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์
ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ควรมีการก าหนดเป้าหมายประจ าปี  ส าหรับงานพฒันา
คุณภาพ เพื่อก าหนดระยะเวลาในการบริหารจดัการท่ีความเหมาะสมและมีแผนงานท่ีน าไปสู่การปฏิบติั
ชดัเจน และส่งผลท าใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 

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

4.   ดา้นการจดัการดา้นความเส่ียง  บริษทัควรให้การสนบัสนุนดา้นบุคลากรและอุปกรณ์
ในการด าเนินงานอย่างเพียงพอในการปฏิบติังาน และมีการขยายผลส าหรับกิจกรรมท่ีประสบผลส าเร็จ 
และไม่ประสบผลส าเร็จและมีการแกไ้ขปัญหาท่ีชดัเจน เพื่อลดปัญหาในการบริหารงาน   

5.   ดา้นการเงิน  บริษทัควรมีการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพให้
มากข้ึน เพื่อสร้างอตัราการเจริญเติบโตของรายไดจ้ากการให้บริการขององค์กร  และเพิ่มความสามารถ
ในการบริหารแผนในการลงทุนต่าง ๆ และการบริหารค่าใช้จ่ายและการลงทุนเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพทั่วทั้ งองค์กร กับสร้างการเติบโตของธุรกิจจากการด าเนินงานขององค์กรให้บรรลุ
เป้าหมายขององคก์ร  

6.   ด้านกระบวนการภายใน  บริษทัควรมีการพฒันาโครงข่ายให้มีคุณภาพ  ทนัสมัย 
พร้อมให้บริการอย่างทัว่ถึง  รวมทั้งมีการปรับปรุงระบบสารสนเทศการให้บริการแก่ลูกคา้องค์กรสู่
ความเป็นเลิศ   และจ านวน Port ADSL  ท่ีขยายเพิ่มข้ึนในแต่ละปี ให้เพิ่มมากข้ึน เพื่อน าไปสู่การบริการ
กบัลูกคา้อย่างทัว่ถึงและมีคุณภาพ เพื่อให้ลูกคา้ผูใ้ช้บริการประทบัใจและพึงพอใจในการบริการของ
บริษทัมากข้ึน 

7.   ดา้นลูกคา้  บริษทัควรเพิ่มประเภทสินคา้ใหม่ๆ  ให้หลากหลาย  เพื่อเพิ่มจ านวนลูกคา้
อินเตอร์ความเร็วสูงเพิ่มข้ึน และควรมีบริการหลงัการขาย ตรวจเช็ค อุปกรณ์ จดัหาอะไหล่ทดแทนท่ี
ช ารุด และควรปรับปรุงช่องทางการให้บริการแก่ลูกคา้ และมีบริการในความชดัเจนในการให้ขอ้มูล 
ตอบปัญหาแนวทางปฏิบติัต่อลูกคา้  เพื่อเพิ่มความประทบัใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของบริษทั       
ทีโอที ใหเ้พิ่มมากข้ึน    
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8.   ด้านการเรียนรู้และการพฒันา บริษทัควรมีการจดัประชุมเพื่อให้พนักงานน าเสนอ
แนวความคิดและนวตักรรมใหม่ ๆ  เพื่อสร้างวฒันธรรมการให้บริการและสร้างวุฒิภาวการณ์เป็นผูน้ า 
และ มีการสนบัสนุน ชมเชย ในนวตักรรมท่ีประดิษฐ์มาจากพนกังานเอง  รวมทั้งส่งเสริมให้บุคลากร 
ทุกคนในองคก์รไดรั้บการอบรม พฒันาความรู้  และน ามาสู่การปฏิบติังานท่ีดีต่อบริษทั 

9.   ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี  พนกังานควรให้การบริการกบัลูกคา้ดว้ยความเสมอ
ภาคกบัลูกคา้ทุกคนทุกกรณี   และควรมีเจา้หนา้ท่ีให้บริการเวลาช่วงพกักลางวนั (12.00 -13.00 น.)   และ 
เจา้หน้าท่ีแต่งกายเหมาะสมกบัการท างาน เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจในการเขา้มาใช้บริการกบั
บริษทั  

10. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  เจ้าหน้าท่ีควรให้ความส าคัญในเร่ือง
ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมเพิ่มข้ึน   รวมทั้งสามารถแกไ้ขปัญหาและขอ้ผิดพลาดต่างๆ 
ไดอ้ย่างถูกตอ้ง  การให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั  และการให้บริการขั้นตอนเป็นระบบและขั้นตอนมี
ความเหมาะสม  และบริษทัควรมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการให้บริการ  และบริการแจง้เหตุ
เสีย 1177 มีประสิทธิภาพ โทรติดง่ายให้มากข้ึน เพื่อท าให้ลูกคา้เกิดความสะดวกในการติดต่อใชบ้ริการ
กบับริษทั    

11.   ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ บริษทัควรมีสินคา้และบริการท่ีมีความทนัสมยัและ
ทดัเทียมนานาประเทศ  และมีสินคา้และบริการท่ีเป็นมาตรฐานสากล  รวมทั้งมีการประชาสัมพนัธ์
บริการต่างๆเป็นท่ีเขา้ใจง่าย สามารถใช้ได ้ และ สินคา้และบริการเหมาะสมกบัราคา เพื่อเป็นทางเลือก
ในการใชบ้ริการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน และผลไปสู่การน ารายไดเ้ขา้มาในบริษทัทีโอทีเพิ่มข้ึน 

12. ดา้นความรู้สึกหลงัจากใช้บริการ  เจา้หน้าท่ีควรมีความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง 
และ แนะน าขั้นตอนในการขอใช้บริการ หรือขอรับขอ้มูลในการติดต่อขอใช้บริการทุกประเภทให้มี
ความรวดเร็ว ชัดเจนไม่ยุ่งยาก เขา้ใจง่าย  รวมทั้งควรมีการปรับปรุงสัญญาณอินเตอร์เน็ตมีคุณภาพ 
(ความเสถียรของสัญญาณ) และเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการควรมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ในการปฏิบติัหน้าท่ี  
เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ และระยะเวลาการติดตั้ง ตรวจแกมี้ความเหมาะสม
ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อน าไปสู่ความรู้สึกท่ีดีของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของบริษทั    
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) มากข้ึน 

13.   ด้านการประเมิน บริษทัควรมีการจดัเตรียมห้องน ้ า ห้องท่ีรับช าระเงิน ท่ีมีความ
สะอาด โปร่ง สบาย   และควรปรับปรุงอุปกรณ์ / อะไหล่ทดแทน ท่ีจดัให้มีคุณภาพมากข้ึน รวมทั้งมีการ
เตรียมบุคลากรท่ีมีคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ เพื่อน าไปสู่ความประทบัใจของลูกคา้ในการมาใช้
บริการมากข้ึน 
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ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
1.   ควรศึกษาเร่ือง ยุทธศาสตร์การแข่งขนัของบริษทั ทีโอที (มหาชน) ในเขตจงัหวดั

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

2.   ควรศึกษาเร่ืองทัศนคติของพนักงานบริษัท ทีโอที จ  ากัด (มหาชน) ท่ีมีต่อการ
บริหารงานบุคคล  กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1  บริษทั ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) 
 
 
 
 
 


