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คุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ และ 3) ศึกษาความสัมพนัธ์ของการ
พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพกบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมอง
แห่งดุลยภาพ ของการพฒันาการบริหารจดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการ
ประเมินแห่งดุลยภาพ กรณีคุณภาพ  กรณีฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) 
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ท่ี 1.1  บริษทั  ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) จ านวน 253 คน และประชาชนท่ีใชบ้ริการดา้นโทรคมนาคมใน
ความรับผดิชอบของส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  านวน     394 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วิจยั คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ทดสอบค่าที 
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  และสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน  

ผลการวจิยั  พบวา่   
1.   ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศัพท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษัท ทีโอที จ  ากัด 

(มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก    
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(มหาชน) ท่ีมีเพศ อาย ุ วฒิุการศึกษา  อายุงาน แตกต่างกนั มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ
การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนผูท่ี้มีต าแหน่งงานแตกต่างกนั มีระดบั
การปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

3.   การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กบั
ผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการบริหารจัดการส่วนงาน  ตามข้อก าหนด
มาตรฐานคุณภาพ ตามหลักการประเมินแห่งดุลยภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกค้าภูมิภาคท่ี 1.1 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) โดยรวมมีความสัมพนัธ์กนั  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ในทางบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง    
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Abstract 
 

The purposes of this research were to 1) study the achievement based on Balanced 
Scorecard (BSC) perspectives on developing management quality in a work section as being set in 
quality standard regulations, 2) compare management quality development and achievement based on 
BSC perspectives  and 3) examine the relationship between management quality development and 
achievement based on BSC perspectives. The population in this research was a group of 253 
administrators and employees working in Central Region Telephone Office 1.1 and 394 people 
receiving service from customer service office in Prachuap Khiri Khan Province. The research tools 
were the questionnaire for collecting opinion of administrators and employees and the questionnaire 
for collecting opinion of people receiving service. The data were analyzed by applying percentage, 
mean, standard deviation, t-test, one-way ANOVA and Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient. 

The research results revealed that: 
1.  The administrators and employees of Central Region Telephone Office 1.1 of TOT 

Ltd. (Public Company) showed the performance on developing management quality at a high level 
in overall aspect. 

2.  The administrators and employees with different gender, age and educational level 
did not show the different opinion on performance level on developing management quality based on 
BSC perspectives. However, those with different work positions gave the different opinion on 
performance level on developing management quality based on BSC perspectives with statistical 
significance at 0.05 level. 

3.   There was positive relationship with medium level of correlation coefficient between 
management quality development based on quality standard regulations and achievement based on 
BSC perspectives in the section of sale and customer service of Central Region Telephone Office 1.1 
of TOT Ltd. (Public Company) with statistical significance at 0.01 level.  
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การบริหารจดัการ (Q4-model) ดา้นคุณภาพการจดัการเชิงกลยทุธ์            79 
4.4 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ                         

การบริหารจดัการ (Q4-model) ดา้นคุณภาพการจดัการผลการด าเนินงาน            80 
4.5 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ                      

การบริหารจดัการ (Q4-model) ดา้นคุณภาพการจดัการกระบวนการ                      81 
4.6 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ                         

การบริหารจดัการ (Q4-model) ดา้นการจดัการดา้นความเส่ียง            82 
4.7 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสัมฤทธ์ิการพฒันาคุณภาพ                          

การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมและรายดา้น            83 
4.8 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา

คุณภาพ การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ   ดา้นการเงิน            84 
4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา

คุณภาพ การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ดา้นกระบวนการภายใน            85 
4.10 ค่าเฉล่ีย   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา

คุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ ดา้นลูกคา้            86 
4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา

คุณภาพ การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา            87 
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4.12 เปรียบเทียบการประเมินผลสัมฤทธ์ิในการพฒันาคุณภาพตามมุมมองแห่งดุลยภาพ
ของผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน) จ าแนกตามเพศ            88 

4.13 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดั                         
ฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)จ าแนกตามอายุ โดยรวม                            
และรายดา้น            89 

4.14 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัการประเมินผลสัมฤทธ์ิในการ
พฒันาคุณภาพตามมุมมองแห่งดุลยภาพของผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์
ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหาร
ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ จ าแนกตามอาย ุ           90 

4.15 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่าย
โทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)จ าแนกตามวุฒิการศึกษาสูงสุด   
โดยรวมและรายดา้น            91 

4.16 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัการประเมินผลสัมฤทธ์ิในการ
พฒันาคุณภาพตามมุมมองแห่งดุลยภาพของผูบ้ริหาร และพนกังานสังกดัฝ่าย
โทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั  (มหาชน) เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ
การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ จ าแนกตามวุฒิการศึกษาสูงสุด            92 

4.17 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่าย
โทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)จ าแนกตามต าแหน่งงาน 
โดยรวมและรายดา้น            93 

4.18 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัการประเมินผลสัมฤทธ์ิในการ
พฒันาคุณภาพตามมุมมองแห่งดุลยภาพของผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัท์
ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั  (มหาชน) เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหาร
ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกต าแหน่งงาน            94 

4.19 เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  ดา้นการเงิน            95 

4.20 เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  ดา้นกระบวนการภายใน            96 

4.21 เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  ดา้นลูกคา้            97 
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4.22 เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา            98 

4.23 เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ  จ  าแนกตามต าแหน่งงาน  โดยรวม            99 

4.24 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่าย
โทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายงุาน  โดยรวม
และรายดา้น            100 

4.25 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัการประเมินผลสัมฤทธ์ิของ
ผูบ้ริหาร และพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน)เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ จ าแนก
ตามวฒิุการศึกษาสูงสุด            101 

4.26 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตาม
ขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการ
พฒันาการบริหารจดัการส่วนงาน   ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการ
ประเมินแห่ง  ดุลยภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) โดยรวมและรายดา้น            102 

4.27 จ านวนและร้อยละผูต้อบแบบสอบถามของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ            103 
4.28 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั                        

ทีโอที จ  ากดั  (มหาชน) โดยรวมและรายดา้น            104 
4.29 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั      

ทีโอที จ  ากดั  (มหาชน)  ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี            105 
4.30 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั                           

ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ            106 
4.31 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั                       

ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ            107 
4.32 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั                      

ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  ดา้นความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ            108 
4.33 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั                       

ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  ดา้นการประเมินโดยภาพรวม            109 
4.34 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  จ  าแนกตามเพศ 110 
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4.35 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของ
บริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามอาย ุ โดยรวมและรายดา้น            111 

4.36 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) จ าแนกตามอายุ            112 

4.37 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของ  
บริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามวุฒิการศึกษาสูงสุด  โดยรวมและรายดา้น 113 

4.38 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามวฒิุการศึกษาสูงสุด            114 

4.39 เปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที 
จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามวุฒิการศึกษาสูงสุด  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ            115 

4.40 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของ  
บริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามอาชีพ  โดยรวมและรายดา้น            116 

4.41 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ            117 

4.42 เปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที 
จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามอาชีพ  ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี            118 

4.43 เปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที 
จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามอาชีพ  ดา้นความรู้สึกหลงัการใชบ้ริการ            119 

4.44 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของ  
บริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  โดยรวมและรายดา้น 120 

4.45 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามรายเฉล่ียไดต่้อเดือน            121 

4.46 เปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที 
จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ดา้นการประเมินโดยภาพรวม           122 

   

 
 
 



(12) 
 

สารบัญภาพประกอบ 
 

ภาพที ่  หน้า 

1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั  8 
2.1 วงจร PDCA   25 
2.2 โมเดลความพึงพอใจ  36 
2.3 องคป์ระกอบขั้นพื้นฐานของระบบส่ือสารโทรคมนาคม  41 
2.4 โครงสร้างของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)   47 
2.5 การก าหนดโครงสร้างการบริหารงานระดบัภาค/ฝ่าย/ส่วน  51 

 

 
 
 


