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วิจยั คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค่้าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ทดสอบค่าที 
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การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนผูท่ี้มีต  าแหน่งงานแตกต่างกนั มีระดบั
การปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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ผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการบริหารจัดการส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนด
มาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยรวมมีความสมัพนัธ์กนั  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  โดยมี
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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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4.4 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ                         
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4.5 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ                      

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

การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมและรายดา้น            83 
4.8 ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสมัฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา

คุณภาพ การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ   ดา้นการเงิน            84 
4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสมัฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา
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4.10 ค่าเฉล่ีย   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสมัฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา
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4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสมัฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันา

คุณภาพ การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา            87 
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4.12 เปรียบเทียบการประเมินผลสมัฤทธ์ิในการพฒันาคุณภาพตามมุมมองแห่งดุลยภาพ
ของผูบ้ริหารและพนกังานสงักดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) จ าแนกตามเพศ            88 

4.13 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผูบ้ริหารและพนกังานสงักดั                         
ฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)จ าแนกตามอาย ุโดยรวม                            
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4.14 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัการประเมินผลสมัฤทธ์ิในการ
พฒันาคุณภาพตามมุมมองแห่งดุลยภาพของผูบ้ริหารและพนกังานสงักดัฝ่ายโทรศพัท์
ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหาร
ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ จ าแนกตามอาย ุ           90 

4.15 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผูบ้ริหารและพนกังานสงักดัฝ่าย
โทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)จ าแนกตามวฒิุการศึกษาสูงสุด   
โดยรวมและรายดา้น            91 

4.16 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัการประเมินผลสมัฤทธ์ิในการ
พฒันาคุณภาพตามมุมมองแห่งดุลยภาพของผูบ้ริหาร และพนกังานสงักดัฝ่าย
โทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั  (มหาชน) เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพ
การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ จ าแนกตามวฒิุการศึกษาสูงสุด            92 

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

4.18 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัการประเมินผลสมัฤทธ์ิในการ
พฒันาคุณภาพตามมุมมองแห่งดุลยภาพของผูบ้ริหารและพนกังานสงักดัฝ่ายโทรศพัท์
ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั  (มหาชน) เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหาร
ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  จ าแนกต าแหน่งงาน            94 

4.19 เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสมัฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ  จ าแนกตามต าแหน่งงาน  ดา้นการเงิน            95 

4.20 เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสมัฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
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4.21 เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสมัฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
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4.22 เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสมัฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ  จ าแนกตามต าแหน่งงาน  ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา            98 

4.23 เปรียบเทียบรายคู่การประเมินผลสมัฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตาม
มุมมองแห่งดุลยภาพ  จ าแนกตามต าแหน่งงาน  โดยรวม            99 

4.24 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผูบ้ริหารและพนกังานสงักดัฝ่าย
โทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายงุาน  โดยรวม
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4.25 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัการประเมินผลสมัฤทธ์ิของ
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ตามวฒิุการศึกษาสูงสุด            101 
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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 
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บทที ่ 1 
 

บทน ำ 
 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

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

ปัจจุบนัการส่ือสารโทรคมนาคมไดถู้กพฒันาไปอย่างไม่มีขีดจ ากดั ประกอบกบักระแส
การส่งเสริมประสิทธิภาพขอหน่วยงานภายในองคก์รเป็นกระแสท่ีมีความเด่นชดัในระดบัโลก สาเหตุ
ส าคญัเน่ืองมาจากความเปล่ียนแปลงในโลกยคุโลกาภิวตัน์องคก์รท่ีอยูร่อดจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับเปล่ียน
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีความคล่องตวั นอกจากน้ีการท่ีระบบส่ือสารขอ้มูลเปล่ียนเป็นระบบเสรี ท าใหผู้ท่ี้
ใชบ้ริการตอ้งการเขา้มามีส่วนร่วมและรับรู้การใชดุ้ลพินิจในการด าเนินงานต่าง ๆ  

การบริหารจดัการท่ีดีในดา้นต่าง ๆ ของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ใหมี้ประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล ย่อมสร้างความพึงพอใจผูม้าใช้บริการ รวมทั้ งในปัจจุบัน บริษัททีโอที จ ากัด  
(มหาชน)  มีภาคเอกชนซ่ึงด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัการให้บริการโทรศพัทเ์ขา้มาแข่งขนัและเป็นการแย่ง
สดัส่วนของลูกคา้ ซ่ึงแต่เดิม บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) เป็นผูใ้หบ้ริการลูกคา้เพียงรายเดียว 

องคก์รยคุใหม่ มุ่งเนน้การให้บริการลูกคา้พร้อมสร้างความพึงพอใจจากการบริโภคสินคา้
และบริการ บริษทั ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน)ก็เป็นส่วนหน่ึงในองคก์รเหล่านั้น  จึงจ าเป็นจะตอ้งส่งมอบ
สินคา้และสามารถตรวจสอบได ้ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ในการบริโภคสินคา้และบริการของ บริษทั 
ทีโอที จ ากดั (มหาชน)คือ นโยบายหลกัขององคก์รนัน่หมายถึงการให้บริการท่ีดีพร้อมความพึงพอใจ
สูงสุดจากลูกคา้ นัน่เองเพื่อใหเ้กิดความคล่องตวัในการบริหารงานใหเ้ป็นธุรกิจมากข้ึน  รวมถึงเป็นการ
เพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัระหวา่งรัฐวิสาหกิจซ่ึงนัน่กคื็อปัจจยัหลกัของระบบการคา้เสรีในอนาคต 
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ปัจจุบนั บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไดรั้บผลกระทบจากสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและ
ภายนอกองคก์ารไม่ว่าจะเป็นดา้นคู่แข่งทางธุรกิจ และสภาพแวดลอ้มท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา  
ซ่ึงนบัวนัยิ่งทวีความรุนแรงข้ึนอย่างต่อเน่ืองสาเหตุเพราะโลกในยุคปัจจุบนัเป็นยุคขอ้มูลข่าวสาร
โลกาภิวตัน์ท่ีบุคคลทัว่โลกสามารถติดต่อส่ือสารกนัไดส้ะดวก รวดเร็วดว้ยเทคโนโลยใีหม่ ๆ ส่งผลให้
ทุกคนรับขอ้มูลข่าวสารได้อย่างใกลชิ้ดทนัเหตุการณ์  ผูบ้ริโภคสามารถเปรียบเทียบคุณภาพราคา
ตลอดจนความหลากหลายของสินคา้และบริการ ท่ีกล่าวมาขา้งตน้นอกจากความจ าเป็นทางดา้น
บริหารงานท่ีมีประสิทธิผลเพื่อพฒันาบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชนแลว้  ยงัตอ้ง
รับผิดชอบในการบริหารการพฒันาซ่ึงมีหลกัการท่ีส าคญัประการหน่ึง คือการมุ่งเนน้ให้งานบรรลุผล 
(อรุณ  รักธรรม, 2546 : 67)  ทั้งน้ีเพื่อช่วยใหบ้รรลุเป้าหมายในการใหบ้ริการ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
การปฏิรูประบบขา้ราชการไทยท่ีเน้นการสร้างประสิทธิภาพและประสิทธิผล ภาคราชการเพื่อเพิ่ม
คุณภาพการให้บริการประชาชน  โดยสร้างกลไก และ กระบวนการต่าง ๆ อนัจะเป็นการเพิ่มพูนขีด
ความสามารถของภาคราชการให้สามารถตอบสนองความตอ้งการและความจ าเป็นของสังคม (ทิพาวดี  
เมฆสวรรค,์ 2541 : 15) จากสภาพปัญหาและแนวคิดต่าง ๆ เหล่าน้ี 

ผูว้ิจยัในฐานะท่ีเป็นพนกังาน บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ และ
เป็นนักศึกษารัฐประศาสนศาสตร์มหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัราชภฎัเพชรบุรี  มีความสนใจศึกษาถึง 
แนวทางในการจดัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ  โดยมุ่งเนน้การพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองมุ่งสู่
ความเป็นเลิศ  โดยให้พนักงาน บริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นในการ
จดัการพฒันาองคก์รอยา่งเป็นระบบ  เพื่อน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการด าเนินการพฒันาทัว่ทั้ง
องคก์รเป็นมาตรฐานเดียวกนัจะก่อใหเ้กิดวฒันธรรมคุณภาพพนกังานทุกคนมีส่วนร่วม  ความคิดริเร่ิม
สร้างสรรค ์ มีการก าหนดเป้าหมายคุณภาพขององคก์รร่วมกนัและตระหนกัถึงการพฒันาคุณภาพการ
บริหารจดัการเป็นส าคญัน ามาซ่ึงความส าเร็จตามวตัถุประสงคข์ององคก์าร อีกทั้งเป็นการเพิ่ม 
ขีดความสามารถในการแข่งขนัเสรีในอนาคตและยงัเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ด ารงอยูอ่ยา่งย ัง่ยนืและสู่ความเป็นเลิศแห่งองคก์ารคุณภาพต่อไปอีกดว้ย  นอกจากน้ี บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ยงัให้ความสนใจแนวความคิดในการบริหารงานสมยัใหม่ซ่ึงกล่าวถึงคุณภาพ
ของการบริหารการจดัการตอ้งเป็นไปอยา่งมาตรฐาน (Q4 Maturity Model) เป็นเคร่ืองมือในการบริหาร     
ดว้ยเช่นกนั  ซ่ึงการด าเนินการดงักล่าวประกอบไปดว้ย 

1. คุณภาพของระบบการจดัการเชิงกลยทุธ์ Strategy Management  
2. คุณภาพของระบบการจดัการผลการด าเนินงาน Performance  Management 
3. คุณภาพของระบบการกระบวนการ  Process  Management 
4. คุณภาพของการจดัการความเส่ียง Risk  Management 



 

 

3 

คุณภาพการบริหารการจดัการ (Q4 Maturity Model)   คือการยกระดบัคุณภาพเพื่อใหร้ะบบ
การบริหารจดัการของส่วนงานมีคุณภาพขอ้ก าหนดเพื่อผลลพัธ์จากการด าเนินการตามขอ้ก าหนด    

                

วตัถุประสงค์กำรวจิยั 
 

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

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

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

สมมติฐำนกำรวจิยั 
 

การวิจยัคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสมมติฐานในการวิจยัไว ้ดงัน้ี 
1.  ผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ

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

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

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

ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีมุ่งศึกษาผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้
ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษาวิจยัไว ้ดงัน้ี 

ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
ในการศึกษาผลสมัฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ

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

ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 
พื้นท่ีในการศึกษาคร้ังน้ีครอบคลุมพื้นท่ี จงัหวดัสมุทรสาคร จงัหวดันครปฐม จงัหวดั

สมุทรสงคราม  จงัหวดักาญจนบุรี  จงัหวดัราชบุรี  จงัหวดัเพชรบุรี  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ รวม 7 
จงัหวดั 

ขอบเขตระยะเวลำ 
ระยะเวลาท่ีศึกษาตั้งแต่เดือน  1 ตุลาคม  2552  ถึง 31 มีนาคม  2553  รวมระยะเวลา  6  

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

ที จ ากดั (มหาชน) มีจ านวนทั้งส้ิน  690  คน 
2.  ประชาชนท่ีมีอายตุั้งแต่  18 ปีข้ึนไปท่ีมาใชบ้ริการฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาค   

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

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

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

อาย ุ ระดบัการศึกษา  ต าแหน่งงาน  และอายงุานการปฏิบติังาน  
 1.2   การบริหารองคก์รตามรูปแบบดุลยภาพประกอบไปดว้ย  4  ดา้นไดแ้ก่   คุณภาพ

การจดัการเชิงกลยทุธ์  ดา้นคุณภาพการจดัการผลการด าเนินงาน  ดา้นคุณภาพการจดัการกระบวนการ 
และดา้นคุณภาพการจดัการความเส่ียง 

2.   ตวัแปรตามไดก้ าหนดตวัช้ีวดัของการพฒันาคุณภาพการจดัการส่วนงานตามหลกัการ
แห่งดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ตามแนวคิดของ คีฟแมนและนอร์ตนั (Kaplan and Norton, 1996  
อา้งถึงใน พสุ  เดชะรินทร์, 2548 : 20) มาประเมินผลตามมิติสมดุลของฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ มิติดา้นการเงิน Finance Perspective มิติดา้นลูกคา้ Customer 
Perspective  มิติดา้นกระบวนการภายใน Internal Process Perspective  มิติดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 
Learning and Growth Perspective 
 

ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

ในการท าวิจยัคร้ังน้ีเพื่อให้ไดค้วามหมายของค าต่างๆ ท่ีใชใ้นการวิจยั มีความชดัเจนและ
ตรงกนั ผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดนิยามศพัทท่ี์เก่ียวขอ้งไวเ้ป็นการเฉพาะ ดงัน้ี 

บริษัท ทีโอที จ ำกดั (มหำชน) หมายถึง  หน่วยงานท่ีอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของกระทรวง
เทคโนโลยีสานสนเทศและการส่ือสารเป็นผูใ้ห้บริการโทรศพัท์พื้นฐานทัว่ประเทศ  รวมถึงส่ือสาร
โทรคมนาคมทุกประเภททั้งในและระหว่างประเทศ สร้างสรรคผ์ลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพดว้ยนวตักรรมใหม่
เขา้ใจและส่งมอบบริการท่ีลูกคา้พึงพอใจสูงสุด 

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

ประชำชน  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท ์6 ศูนยบ์ริการลูกคา้ ใน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์
ไดแ้ก่ ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาหัวหิน  ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาปราณบุรี  ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขากุยบุรี
ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาทบัสะแก  ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาประจวบคีรีขนัธ์  ศูนยบ์ริการลูกคา้สาขาบาง
สะพาน  
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ผลสัมฤทธ์ิ  หมายถึง ผลส าเร็จตามตวัช้ีวดัของผลผลิตและผลส าเร็จตามตวัช้ีวดัของ
ผลสมัฤทธ์ิท่ีบรรลุตามเป้าหมาย   

คุณภำพของกำรบริหำรกำรจัดกำร  หมายถึง  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการบริหารในแนวความคิด
การบริหารงานสมยัใหม่  ประกอบไปดว้ย 

คุณภาพของระบบการจดัการเชิงกลยทุธ์  คือการบริหารภายใต ้
สภำวะปัจจัยภำยนอก ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ  สังคม การเมือง ธรรมชาติและผูมี้ส่วนไดเ้สีย  อนั

รวมถึงการวิเคราะห์ ติดตาม  คาดการณ์  การเปล่ียนแปลง 
สภำวะปัจจัยภำยใน  ไดแ้ก่  การจดัระบบบริหารให้เกิดเป็นทีมทั้งระบบ  ซ่ึงมีเป้าหมาย

หลกั คือ การบริหารจดัการใหอ้งคก์รอยูร่อดยัง่ยนื 
คุณภำพของระบบกำรจัดกำรผลกำรด ำเนินงำน  คือการจดัระบบการบริหารอยา่งถูกตอ้ง

และมีคุณภาพ  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสอดคลอ้งกบัระบบการบริหารองคก์รท่ีตั้งไว ้
คุณภำพของระบบกระบวนกำร  เป็นเทคนิคท่ีองค์กรใช้ในการแสวงหาขั้นตอน

กระบวนการท่ีดีท่ีสุดเพื่อใชพ้ฒันาผลการปฏิบติังาน  เป็นไปอย่างมาตรฐานเช่น คุณค่าคุณภาพและ
ค่าใชจ่้าย 

คุณภำพกำรจัดกำรควำมเส่ียง  หมายถึง  เหตุการณ์ท่ีมีโอกาสเกิดข้ึนในอนาคตภายใต้
ความไม่แน่นอน เพิ่มโอกาสของความสูญเสีย  ครอบคลุม 5 ดา้น คือ การเงินงบประมาณ  ดา้นกลยทุธ์  
ดา้นนโยบาย  ดา้นการปฏิบติังานและความเส่ียงจากเหตุการณ์ภายนอกโดยวางมาตรการควบคุม แกไ้ข
ป้องกนัใหอ้ยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้ ประเมินได ้ ควบคุมได ้และตรวจสอบอยา่งเป็นระบบเพื่อลดความ
รุนแรงความสูญเสียส่งผลใหอ้งคก์รสามารถด ารงอยูแ่ละพฒันากา้วหนา้ต่อไป 

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

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

มิติด้ำนผู้รับบริกำร  หมายถึง  ส่วนผูเ้ก่ียวข้องในการบริหารงานได้แก่ ประชาชน
ผูใ้ช้บริการ  ผูรั้บบริการ  ส่วนราชการท่ีติดต่อประสานงานกับศูนย์บริการลูกค้ากุยบุรี จังหวัด
ประจวบคีรีขนัธ์ 
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มิติด้ำนกระบวนกำรภำยใน  หมายถึง กระบวนการบริหารงานบุคลากรในหน่วยงานและ
โครงสร้างขององคก์รของฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

มิติด้ำนกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ  หมายถึง  การพฒันาระบบงานการสร้างเครือข่ายระบบ
การตรวจสอบคน้ขอ้มูล  งานวิจยัท่ีสามารถน าไปใชป้ระโยชน์กบัองคก์ร  การเรียนรู้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง  ผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาการบริหารจดัการ
ส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1  บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน)  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาและบูรณาการน านโยบายระบบคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตาม
มาตรฐาน TOT Q4 Maturity Model  แบ่งเป็น 4 ดา้นดงัน้ี  ดา้นการจดัการเชิงกลยทุธ์  ดา้นการจดัการผล
การด าเนินการ  ดา้นการบริหารจดัการกระบวนการ และดา้นการจดัการความเส่ียงของ บริษทั ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) มาประยุกต์เป็นตวัแปรอิสระ ส่วนตวัแปรตาม ซ่ึงเป็นผลสัมฤทธ์ิของการพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  โดยไดน้ าหลกัการประเมิน
ดุลยภาพ (Balance Scorecard) ตามแนวคิดของ คีฟแมนและนอร์ตนั (Kaplan and Norton, 1996) 
มาสงัเคราะห์ใชเ้ป็นตวัช้ีวดัผลสัมฤทธ์ิของการพฒันาคุณภาพการจดัการส่วนงาน  ไดน้ ามาประยกุตใ์ช้
เป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั   
           
             ตัวแปรอสิระ 

                            ตัวแปรตำม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ                             
 

ประโยชน์ของกำรวจิยั 
 

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

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

ปัจจัยภูมิหลงัของ
ประชำกร 

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

5.  อายกุารปฏิบติังาน 

ผลสัมฤทธ์ิ(ตวัช้ีวดั)ของกำรพฒันำ 
คุณภำพกำรจัดกำรส่วนงำน ตำม
หลกักำรแห่งดุลยภำพ (Balanced 

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

กำรบริหำรองค์กรตำมรูปแบบคุณภำพ 

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

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

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที ่ 2 
 

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง ผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพัฒนาคุณภาพ           
การบริการจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั    
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ผูว้ิจยัไดท้  าการคน้ควา้รวบรวมแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1.   แนวคิดการบริหารจดัการทัว่ทั้งองคก์ร 
2.   แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารจดัการคุณภาพ 
3.   แนวคิดเก่ียวกบัการประเมินผลแบบสมดุล 
4.   ทฤษฏีและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
5.   แนวคิดเก่ียวกบัการบริการดา้นโทรคมนาคม 
6.   ขอ้มูลพื้นฐานบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
7.   งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
8.   สรุปเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิการบริหารจดัการทัว่ทั้งองค์กร (Total Quality Management) 
 

หลกัการของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์การ  (Total Quality Management ) 
การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐเป็นการจดัระบบการบริหารภายในองคก์รให้

มีความเหมาะสม  เปรียบเทียบองคก์รหรือหน่วยงานราชการระดบัจงัหวดัเป็นรถเขน็ท่ีมีลอ้เล่ือนเป็น
ส่ีเหล่ียม  รถสามารถเคล่ือนท่ีไดแ้ต่เน่ืองจากมีแรงเสียดทานมาก ท าใหก้ารเคล่ือนท่ีไม่คล่องตวั เปรียบ
เหมือนการบริหารงานในองคก์รท่ีมีปัญหาภายใน  ท าใหก้ารบริหารงานไม่คล่องตวัเท่าท่ีควร ซ่ึงสภาวะ
ในปัจจุบนั ทั้งผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียต่างก็มีความคาดหวงัต่อองคก์รสูงข้ึน  ในขณะท่ี
ทรัพยากรต่าง ๆ มีแนวโนม้ท่ีจะนอ้ยลง องคก์รจึงจ าเป็นตอ้งหาวิธีขบัเคล่ือนให้เร็วข้ึน  โดยท่ีออกแรง
เท่าเดิม  ซ่ึงวิธีท่ีเหมาะสมท่ีสุด คือ การปรับแต่งลอ้ใหก้ลมข้ึนเพื่อลดแรงเสียดทานต่าง ๆ เปรียบเสมือน
ระบบการจดัการ  ถา้มีการปรับระบบการจดัการใหค้ล่องตวัข้ึนท าใหอ้งคก์รสามารถบริหารงานภายใน
ได้คล่องตัวข้ึน  ซ่ึงจะท าให้องค์กรสามารถบรรลุเป้าหมายและเกิดผลสัมฤทธ์ิของงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
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ในการปรับระบบการจดัการให้คล่องตวันั้น  ในองคก์รตอ้งมีความรู้ 2 ดา้น ความรู้เฉพาะ
ดา้น (Specialist) และความรู้ดา้นการบริหารงาน (Generalist) เป็นความรู้ท่ีมององคก์ารในภาพรวมใน
การบริหารงานทั้งระบบ ตอ้งน าแนวคิด การจดัการเชิงกลยทุธ์ (Strategic Management) มาเป็นเคร่ืองมือ
ในการบริหารจดัการ ซ่ึงการจดัการเชิงกลยทุธ์นั้น เป็นการบริหารจดัการองคก์รภายในให้อยูร่อดยัง่ยืน 
ท่ามกลางปัจจัยภายนอกท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่อย่างต่อเน่ือง องค์กรต้องมีการวิเคราะห์ ติดตาม 
คาดการณ์แนวโนม้การเปล่ียนแปลงของปัจจยัภายนอก  เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลในการพิจารณาเพื่อปรับ
การบริหารงานภายในให้สอดรับกบัการเปล่ียนแปลงภายนอกดงักล่าว  โดยเป็นการจดัระบบให้เกิด
ความเป็นทีม คนในองคก์รตอ้งเรียนรู้ร่วมกนัมีความเขา้ใจร่วมกนั ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีสามารถช่วยไดคื้อ การ
พฒันาคุณภาพ โดยมององคร์วมของการบริหารองคก์ร คือ การจดัการห่วงโซ่แห่งคุณค่า(Value Chain) 
เพื่อสร้างสินคา้และบริการท่ีมีคุณค่าท่ีเหมาะสมกบัผูใ้หบ้ริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ซ่ึงองคก์รมีงาน 
2 ดา้น คือ งานหลกั (Primary Activites) และงานสนับสนุน (Support Activites) ซ่ึงตอ้งมีการ
ประสานงานร่วมกนัทั้ง 2 ส่วน มีความเป็นทีม โดยน าหลกัคิดดา้นการจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 
(TQM : Total Quality Management) มาปรับใช ้(ดวงใจ  รักษากลุ, 2545) 

ในประเทศไทยน ามาประยกุตใ์ชเ้ป็น TQA (Thailand Quality Award) ส าหรับองคก์ร
ภาคเอกชน และต่อมามีการน ามาปรับให้สอดคล้องกับระบบราชการโดยปรับเกณฑ์ดังกล่าวให้
สอดคลอ้งกบัระบบราชการไทยเป็น PMQA (Public Management Quality Award) เพื่อพฒันาระบบ
ราชการไทยต่อไป 

หลกัการของเกณฑ์คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐนั้น น ามาจาก หลกัคิด 11 ประการ  
(11 Core Values)  ดงัน้ี 

1.   การน าองคก์รอยา่งมีวิสยัทศัน ์
2.   ความรับผดิชอบต่อสงัคม 
3.   การใหค้วามส าคญักบัพนกังานและคู่คา้ 
4.   ความเป็นเลิศท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้ 
5.   การมุ่งเนน้อนาคต 
6.   ความคล่องตวั 
7.   การเรียนรู้ขององคก์รและแต่ละบุคคล 
8.   การจดัการเพื่อนวตักรรม 
9.  การจดัการโดยใชข้อ้มูลจริง 
10.  การมุ่งเนน้ท่ีผลลพัธ์และการสร้างคุณค่า 
11.  มุมมองเชิงระบบ 
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โดยมีการบูรณาการหลกัการ 11  ประการดงักล่าวมาเป็นหลกัเกณฑ์คุณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐ หรือ PMQA เป็นเกณฑใ์นการประเมินการบริหารจดัการของหน่วยงานภาครัฐ มีทั้งหมด 
7 หมวด คือ 

1.   การน าองคก์ร 
2.   การวางแผนเชิงกลยทุธ ์
3.   การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
4.   การวดั การวิเคราะห์และการจดัการความรู้ 
5.   การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล 
6.   การจดัการกระบวนการ 
7.   ผลลพัธ์การด าเนินงาน 
ซ่ึงเกณฑด์งักล่าวไม่ใช่มาตรฐาน แต่เป็นการตรวจสอบภายในทั้งระบบ เปรียบเหมือนการ

ตรวจสุขภาพขององค์กร ซ่ึงเม่ือน าเกณฑ์ทั้ ง 7 หมวดมาเขียนเป็นแผนภูมิก้างปลา (Cause-Effect 
Diagram) แลว้ หมวด 7 เป็นผลลพัธ์จะไดว้่า ในเชิงระบบนั้น หมวด 1-6 เป็นสาเหตุท่ีก่อใหเ้กิดผลลพัธ์
ในหมวด 7 แต่ในการตรวจสอบสุขภาพองคก์รนั้นเพื่อหาจุดแขง็และจุดอ่อน รวมถึงปัญหาและสาเหตุท่ี
ควรแกไ้ขภายในองคก์รนั้น เม่ือน าปัญหาท่ีเกิดข้ึนมาเขียนเป็นแผนภูมิกา้งปลา  โดยพิจารณาท่ีปัญหาท่ี
เกิดข้ึน จะพบว่า มีสาเหตุมาจากปัจจยัต่าง ๆ ซ่ึงมีทั้งปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอก ส าหรับปัจจยั
ภายในนั้น คือระบบทั้ง 6 หมวดนั่นเอง  องคก์รสามารถควบคุมได ้และสามารถแกไ้ขได ้ส่วนปัจจยั
ภายนอก องคก์รไม่สามารถควบคุมได ้ ดงันั้นในดา้นการวิเคราะห์เพื่อแกปั้ญหานั้น เราจึงตอ้งแกปั้ญหา
ท่ีสามารถควบคุมได ้และสามารถแกไ้ขได ้ส่วนปัจจยัภายนอก องคก์รไม่สามารถควบคุมได ้ดงันั้นใน
ดา้นการวิเคราะห์เพื่อแกปั้ญหานั้น เราจึงตอ้งแกปั้ญหาท่ีสามารถควบคุมได ้คือ ภายในองคก์ร โดยใช้
หลกัเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐเป็นเคร่ืองมือในการประเมินระบบการบริหารจดัการของ
องคก์ร  ซ่ึงการพฒันาเกณฑไ์ดอ้อกแบบขอ้ก าหนดเป็นค าถามท่ีครอบคลุมค าถามส าคญั เพื่อใชป้ระเมิน
องคก์รว่ามีการบริหารจดัการท่ีดีเพียงพอหรือไม่ อย่างไร ซ่ึงจะท าให้ทราบจุดแขง็จุดอ่อนและโอกาส
ในการปรับปรุงอยา่งไร และน าไปสู่การออกแบบการปรับปรุงหรือเรียกวา่แผนปรับปรุงองคก์รต่อไป 

แนวความคิดดา้น “การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร” ไดมี้ปรมาจารยผ์ูเ้ช่ียวชาญดา้นการ
บริหารคุณภาพหลายท่านท่ีไดใ้หค้  านิยามและค าจ ากดัความของ TQM สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

อิชิกาวา  (Ishikawa, 1985 : 15) ใหค้วามหมาย การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร เป็นระบบ
ท่ีมีประสิทธิภาพในการท่ีจะพฒันารักษาระดบัคุณภาพและปรับปรุงให้ดีข้ึนดว้ยแรงสนบัสนุนในการ
ท างานเป็นทีมของบุคลากรทุกคนในองคก์าร เพื่อใหไ้ดผ้ลผลิตและบริการท่ีมีคุณภาพในระดบัท่ีตน้ทุน
ต ่าและผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจ 
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เลวิส และสมิธ (Lewis & Smith, 1991 : 16 อา้งถึงใน ดวงใจ  รักษากุล, 2545 : 4) ให้
ความหมายการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร  ว่าเป็นการบริหารในแนวคิดท่ีเนน้การใหบ้ริการท่ีสนอง
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ  โดยจดัใหมี้การปรับปรุงคุณภาพทั้งระบบ  มีการท างานเป็นทีมและความ
ร่วมมือของทีมงาน  ซ่ึงถือว่ามนุษยทุ์กคนมีศกัด์ิศรีเนน้การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์แกไ้ขปัญหาโดยใช้
ขอ้มูลท่ีตรงตามความจริงและมีการนประเมินยอ้นกลบั 

เมอร์ร่ี  (Merry.B., 1992 : 15) กล่าวว่า  TQM หรือ การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร เป็น
ระบบทีมีแบบแผน เพื่อสร้างการมีส่วนร่วมทัว่ทั้ งองค์การในการวางแผนและด าเนินการปรับปรุง
กระบวนการอยา่งต่อเน่ืองเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 

โกเสช และเดวิด  (Goetsch, D L. and  Davis, B., 1992 : 15) ใหค้วามหมายของค าว่า     
การบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์การ เป็นการบริหารงานท่ีเน้นคุณภาพบริการโดยใช้หลกัการท่ีเน้น
ผูใ้ช้บริการเป็นหลกั  ค  านึงถึงความมีคุณภาพท่ีใช้หลกัการทางวิทยาศาสตร์บุคลากรมีความยึดมัน่
ผูกพนักบัองค์การ  มีการท างานเป็นทีม และมีการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองมีการศึกษาและฝึกอบรม
บุคลากรให้มีความรู้เก่ียวกับการควบคุมคุณภาพ เปิดโอกาสให้บุคลากรปฏิบัติงานอย่างอิสระ                
มีจุดมุ่งหมายร่วมกันการให้ผูป้ฎิบัติงานเขา้มามีส่วนร่วมและมีการเสริมสร้างพลงัอ านาจให้แก่
บุคลากรไดท้ างานท่ีเป็นอิสระโรเบิร์ต (Robert, 1996 : 10)  ไดใ้หค้  าก าจดัความไวว้า่ 

“TQM คือแนวคิดท่ีต้องการภาวะผูน้ าและการมีส่วนร่วมอย่างต่อเน่ืองของผูบ้ริหาร
ระดับสูงในกิจกรรมทั้ งหลายในกระบวนการ องค์กรท่ีน า TQM มาใช้ได้อย่างสัมฤทธ์ิผลนั้ น จะ
สังเกตเห็นไดจ้ากการมีพนกังานท่ีไดรั้บการฝึกและกระตุน้ใหมี้ส านึกทางดา้นคุณภาพ มีสภาพแวดลอ้ม
การท างานท่ีสร้างสรรค ์ริเร่ิม ไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั และทุกคนทุ่มเทใหแ้ก่การแสวงหาคุณภาพท่ีดีกว่า 
เพื่อบรรลุเป้าหมายสูงสุด คือ ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีน่าพอใจ” 

วิลเล่ียม  (William, 1995 อา้งถึงใน ดวงใจ  รักษากลุ, 2545 : 10) ไดใ้หค้  าจ ากดัความไวว้า่ 
“TQM เป็นระบบท่ีท าให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองของกระบวนการเพิ่มมูลค่าทุก

กระบวนการท่ีด าเนินอยู่ในองคก์ร  ลูกคา้จะเป็นผูต้ดัสินบนพื้นฐานแห่งความพึงพอใจของพวกเจาว่า
มูลค่าเพิ่มนั้นมีจริงหรือไม่  ความมีส่วนร่วมของสมาชิกทุกคนในองคก์รในการปรับปรุงผลิตภณัฑ ์
กระบวนการ การบริการ และวฒันธรรมองคก์ร เป็นส่ิงท่ีขาดเสียไม่ไดใ้น TQM วิธีการทั้งหลายท่ีใชใ้น 
TQM ไดรั้บการพฒันาโดยผูน้ าดา้นการบริหารคุณภาพรุ่นแรก ๆ อาทิ Deming Ishikawa และ Juran”    
 บตัเตอร์ฟรายด ์(Besterfield et al, 1999  อา้งถึงใน ดวงใจ รักษากุล, 2545 : 16) ใหค้วามหมาย 
การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร หมายถึง การปรับปรุงวฒันธรรมการท างานและเนน้ท่ีการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมและการกระท าของผูบ้ริหารจากเดิมไปเป็นวฒันธรรมการเปล่ียนแปลง 
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ความหมายของค าว่า “การบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร” หมายถึง  การบริหารงาน
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร (Total Quality Management) หรือ TQM  มีผูใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี 

องอาจ  วิพธุศิริ และคณะ (2540)  ศึกษาวิจยัประเมินผลโครงการน าร่องการพฒันาคุณภาพ
การบริการในโรงพยาบาลของรัฐดว้ย TQM เพื่อศึกษาทบทวนรูปแบบโครงการน าร่องฯ ประยุกต์
เกณฑม์ลัคอลม์บอริดจป์ระเมินการพฒันาคุณภาพบริการดา้นสาธารณสุขมาทดลองใชแ้ละศึกษาความรู้ 
ความเขา้ใจ  ทศันคติ และการด าเนินงานพฒันาคุณภาพบริการตามแนวคิด  TQM/CQI ของผูน้ าระดบัสูง 
ผูน้ าระดบักลางและผูป้ฏิบติังานดา้นการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลท่ีเขา้ร่วมโครงการส ารวจความ
คิดเห็นของผูน้ า ผูป้ฏิบติังานทางการแพทยท์ั้งหมดในโรงพยาบาลในโครงการน าร่อง ฯ ส ารวจความ
เขา้ใจ ทศันคติ เก่ียวกบันโยบายและการด าเนินงานและการปฏิบติัการในกระบวนการพฒันาคุณภาพ  
ผลการวิจยัพบวา่ 

1)   รูปแบบการด าเนินการในภาพรวม ปัจจยัน าเขา้เร่ิมดว้ยการมุ่งสร้างทศันคติท่ีดีแก่
ผูบ้ริหารระดบัสูงและระดบักลางทุกคนดว้ยการฝึกอบรมใหค้วามรู้ ความเขา้ใจแนวคิด TQM/CQI  

2)   ปัจจยัน าเขา้ของแต่ละโรงพยาบาล เร่ิมดว้ยการมุ่งสร้างทศันคติท่ีดีในการท างานแก่
บุคลากรทุกคน 

3)   การสร้างเสริมสู่พฤติกรรมบริการท่ีดีดว้ยการฝึกอบรม TQM/CQI และ ESB  แก่ผูน้ า
ทีมพฒันาคุณภาพ 

4)   การสร้างเสริมวิสัยทัศน์ผู ้น าแก่ผู ้บริหารระดับสูงและระดับกลางด้วยการ
ประชุมสัมมนาเชิงปฏิบติัการ (Appreciation Influence Control : AIC) 

5)   การเลือกกิจกรรมพฒันากระบวนการน าร่องเร่ิมจากการเลือกกิจกรรมท่ีส าเร็จไดง่้าย 
6)   การเน้นความพึงพอใจของลูกคา้ภายในและลูกคา้ภายนอก มีการวดัความพึงพอใจ

บริการในภาพรวมของผูป่้วยนอก ส่วนความพึงพอใจของลูกคา้ภายในมีเพียงการประเมินบรรยากาศการ
ท างานก่อนและหลงัน าแนวคิด TQM มาใชใ้นบางโรงพยาบาล 

ความคิดเห็นส่วนใหญ่ของบุคลากร พบว่า  ปัจจยัท่ีน่าจะส่งผลให ้TQM ประสบผลส าเร็จ
ใน 3 อบัดบัแรก ไดแ้ก่  การท่ีมีเจา้หน้าท่ีทุกคนเห็นความส าคญัและมีส่วนร่วมการท่ีผูบ้ริหารเห็น
ความส าคญัและสนบัสนุนจริงจงั และการฝึกอบรม TQM/CQI ส่วนปัจจยัท่ีอาจส่งผลใหป้ระสบความ
ลม้เหลว ไดแ้ก่ 2 ประการดงักล่าวแต่ทิศทางกลบักนั 

อนุวฒัน์  ศุภชุติกุล และคณะ (2541) น าแนวคิดการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์การมา
ทดลองใชก้บัโรงพยาบาลน าร่องของกระทรวงสาธารณสุข  ไดจ้ดัให้มีการท ากิจกรรมพฒันาคุณภาพ  
พบว่า  ผลของการท ากิจกรรมท าให้ผูร่้วมกิจกรรมไดท้ าความเขา้ใจขั้นตอนและการใชเ้คร่ืองมือพฒันา
คุณภาพ รวมทั้งขอ้จ ากดัต่างๆ และผูร่้วมกิจกรรมจ านวนหน่ึงมีศกัยภาพท่ีจะถ่ายทอดความรู้และให้
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ค าปรึกษาแก่ผูอ่ื้นได ้และมีการติดตามการด าเนินงานจากนกัวิชาการของ ส.ว.ร.ส. ทั้งน้ีเพื่อกระตุน้ใหมี้
การท ากิจกรรมอย่างต่อเน่ือง จนเป็นท่ีแพร่หลายไปยงัองคก์ารสุขภาพอ่ืน ๆ และยงัมีโรงพยาบาลอีก
หลายแห่ง ไดมี้การน าแนวคิดการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ารมาใชใ้นการพฒันาคุณภาพองคก์ารของ
ตนดว้ยกนัทั้งส้ิน 

สุวรรณี  แสงมหาชยั (2541 : 7) ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความไวว้่า TQM หมายถึงการจดัการเพื่อ
พฒันาคุณภาพรวมขององค์กร  ซ่ึงได้ท าการครอบคลุมถึงกิจกรรม แนวทางปฏิบติัและเทคนิคอ่ืน 
หลากหลาย รวมทั้งกิจกรรมมากมายท่ีมุ่งใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงข้ึนภายในองคก์ร 

วีรวุธ  มาฆะศิรานนท ์(2541 : 15) ใหค้วามหมาย การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ารหรือท่ี
เรียกอีกช่ือหน่ึงว่า ระบบการบริหารเชิงคุณภาพรวม TQM   หมายถึง การจดัระบบและวินัยในการ
ท างานเพื่อป้องกนัความผิดพลาดเสียหายและมุ่งสร้างคุณค่าในกระบวนการท างานทุกขั้นตอน โดย    
ทุกคนในองคก์ารนั้น ๆ จะตอ้งมีส่วนร่วม     

วิฑูรย ์ สิมะโชคดี (2542 : 8) ให้ความหมาย การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร หมายถึง 
แนวทางในการบริหารจดัการท่ีมุ่งเนน้คุณภาพโดยสมาชิกทุกคนมีส่วนร่วมและมุ่งผลก าไรในระยะยาว
โดยการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการรวมทั้งการสร้างผลประโยชน์แก่หมู่สมาชิกขององคก์าร
และแก่สงัคมดว้ย 

วีรพจน์  ลือประสิทธ์ิสกลุ (2543 : 11) ไดใ้หค้  าจ ากดัความไวว้า่ 
“TQM คือ ปรัชญาแห่งชีวิตขององคก์รธุรกิจ เป็นระบบบริหารท่ีพนกังานทุกระดบัตั้งแต่

ระดบัสูงสุดจนถึงระดบัล่างสุดในทุกฝ่ายทุกแผนกในทุกขั้นตอนการผลิต ด าเนินกิจกรรมรวมกลุ่ม
ปรับปรุงคุณภาพของสินคา้บริการและมาตรฐานการท างานอยา่งต่อเน่ือง โดยใชว้ิธีคิดและวิธีการอยา่ง
เป็นระบบ แบบ PDCA ยอ่มาจาก Plan (วางแผน) Do (ปฎิบติั)  Check (ตรวจสอบ) Action (ปรับปรุง) 
เชิงสถิติใช้เคร่ืองมือควบคุมคุณภาพ ควบคู่กบัส่งเสริมการศึกษาหาความรู้และพฒันาจิตส านึกต่อ
คุณภาพในหมู่พนกังาน  ตลอดจนการวิจยัและพฒันาเทคโนโลยท่ีีใชอ้ยูใ่หมี้ความกา้วหนา้อยูต่ลอดเวลา 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ พนกังานของบริษทัและสังคมไปในทิศทางท่ี
ก าหนดไวใ้นแผนยุทธศาสตร์ การด าเนินธุรกิจเพ่อมุ่งบรรลุวิสัยทศัน์ขององคก์รท่ีสอดคลอ้งกบัภาวะ
แวดลอ้มทางธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา” 

บุญใจ  ศรีสถิตนรากูร (2543 : 15) ใหค้วามหมาย การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ารหรือ 
TQM  ว่าเป็นระบบการบริหารจดัการท่ีไดร้วมหลกัการพฒันาคุณภาพหลกัการรักษาหรือคงไวซ่ึ้ง
คุณภาพและหลกัการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง  ครอบคลุมทั้งคุณภาพของผูป้ฏิบติังานทุกคนใน
องคก์ารและคุณภาพของบริการ  โดยจะตอ้งปรับปรุงคุณภาพในทุก ๆ กิจกรรม และทุก ๆ ขั้นตอนของ
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กระบวนการผลิต เพื่อให้ทุกกระบวนการและทุกปัจจยัของการบริการมีความถูกตอ้งตั้งแต่จุดเร่ิมตน้
ของผลิ  ซ่ึงจะท าใหสิ้นคา้ท่ีผลิตข้ึนหรือบริการมีคุณภาพสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

จากแนวคิดทางดา้นคุณภาพพบว่า คุณภาพเป็นส่ิงท่ีจะตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากทุกคน
ภายในองคก์ร รวมทั้งตอ้งส่งเสริมให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดคุณภาพภายในองคก์ร
ยิง่ข้ึน หลกัการ TQM  จึงถูกน ามาพิจารณาเพื่อก่อใหเ้กิดการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพภายในองคก์ร 

จิรุตม ์ ศรีรัตนบลัล ์(อา้งถึงใน ประภสัสร เสง่ียมกุลถาวร, 2544 : 14)  ใหค้วามหมายการ
บริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์การเป็นกระบวนการอยางเป็นระบบ และมีโครงสร้างในการสร้างความ
ร่วมมือขององคก์ร ในการวางแผนและลงมือปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง  ซ่ึงแนวทางของการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ารท าใหบุ้คลากรกลุ่มต่าง ๆ มาท างานร่วมกนั เพื่อบรรลุถึงจุดหมายร่วมกนั มีความ
เขา้ใจในวตัถุประสงคอ์งคก์ารและสามารถปรับปรุงคุณภาพของบริการนั้นจนไดเ้ป็นผลส าเร็จทัว่ทั้ง
องคก์าร 

การแปรรูปรัฐวิสาหกิจกลุ่มโทรคมนาคมใหพ้ร้อมแข่งขนัในอนาคต ทั้งระดบัภูมิภาคและ
ระดับโลก  ทั้ งน้ีเพื่อให้ประชาชนได้รับบริการท่ีทัว่ถึงและเพียงพอการให้บริการท่ีมีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

ความคิดเห็นส่วนใหญ่ของบุคลากร พบว่า  ปัจจยัท่ีน่าจะส่งผลให ้TQM ประสบผลส าเร็จ
ใน 3 อบัดบัแรก ไดแ้ก่  การท่ีมีเจา้หนา้ท่ีทุกคนเห็นความส าคญัและมีส่วนร่วม  การท่ีผูบ้ริหารเห็น
ความส าคญัและสนบัสนุนจริงจงั และการใหฝึ้กการอบรม  

ดงันั้น จากแนวคิดเก่ียวกบัการบริการทัว่ทั้งองคก์ร (Total Quality Management ) หรือเรียก
อีกแบบหน่ึงว่า TQM  จึงกล่าวสรุปไดว้่า  เป็นการปรับปรุง พฒันารูปแบบกระบวนการปฏิบติัเพื่อเป็น
การเพิ่มมูลค่า ผลิตภณัฑข์ององคก์รโดยมีการก าหนด ภารกิจ วิสัยทศัน์ กระบวนการน าไปสู่การปฏิบติั 
และการมีส่วนร่วมของพนกังานทุกคนภายในองคก์ร เพื่อบรรลุถึงจุดหมายร่วมกนั โดยพนกังานทุกคน
มีความเข้าใจในวตัถุประสงค์ขององค์กร และร่วมมือ ร่วมพลังกันเพื่อไปสู่จุดมุ่งหมายเดียวกัน  
ตลอดจนยอมรับการแก้ไขเปล่ียนแปลง และปรับปรุงคุณภาพของสินคา้และบริการให้เป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีก าหนดจนน าไปสู่ผลส าเร็จทัว่ทั้งองคก์ร 

มาตรฐาน  TQA 
รางวลัคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award –TQA) เป็นรางวลัเกียรติยศสูงสุด

ส าหรับองคก์รภาครัฐ และภาคเอกชนท่ีมีความเป็นเลิศทางดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เกณฑ์
รางวลัคุณภาพแห่งสหรัฐอเมริกา ซ่ึงเป็นเกณฑ์ท่ีได้รับการยอมรับในระดับนานาชาติ  โดยมีการ
น าไปใช้เป็นเกณฑ์รางวัลคุณภาพของประเทศต่างๆ ทั่วโลกกว่า 30 ประเทศ ซ่ึงเกณฑ์ดังกล่าว
ประกอบดว้ยหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี (สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ, 2546) 
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1. ภาวะผูน้ า (Leadership) 
2. การวางแผนเชิงกลยทุธ์ (Strategic Planning) 
3. การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด (Customer & Marker Focus) 
4. สารสนเทศและการวิเคราะห์ (Information and Analysis) 
5. การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล (Human resource focus) 
6. การจดัการกระบวนการ (Process Management)  
7. ผลลพัธ์ทางธุรกิจ (Business Results) 
สารสนเทศ และการวิเคราะห์  (Information and Analysis) ในขอ้ 4 เป็นหวัขอ้หลกัขอ้หน่ึง

ของเกณฑร์างวลัดงักล่าว  โดยในหัวขอ้น้ีครอบคลุมถึงกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัสารสนเทศ และการ
วิเคราะห์ 2 ขอ้ ดงัน้ี 

1. การวดั และวิเคราะห์การด าเนินการ 
2. การบริหารสนเทศ 
ความส าเร็จของหลายองคก์ร เป็นผลมาจากการเลือกใช ้และบริหารจดัการสารสนเทศ 

อย่างมีประสิทธิภาพ  โดยขอ้มูลท่ีใชมี้ความสอดคลอ้งกบัทิศทาง และเป้าหมายขององคก์ร การวดัผล 
และวิเคราะห์ต่าง ๆ สะทอ้นใหเ้ห็นภาพท่ีแทจ้ริงในการด าเนินงาน เพื่อสามาระน าไปใชใ้นการปรับปรุง 
และก าหนดเป้าหมาย ทิศทางการด าเนินงานได ้

การวดั และวิเคราะห์ผลการด าเนินการมีความส าคญัต่อองคก์ร การวดัผลนั้นควรมาจาก
ความตอ้งการ และกลยุทธ์ทางธุรกิจ และควรให้ขอ้มูล  สารสนเทศท่ีส าคญัเก่ียวกบักระบวนการหลกั 
ผลิตผล และผลลพัธ์ท่ีได ้ การจดัการด าเนินการขององคก์รตอ้งใชข้อ้มูล และสารสนเทศหลายประเภท
ประกอบกัน การวดัผลการด าเนินการน้ีควรรวมผลทางด้านลูกคา้ ผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ          
การเปรียบเทียบผลการปฏิบติังานการตลาด และการแข่งขนั รวมทุง้ผลของผูส่้งมอบ พนกังานองคก์ร 
และผลดา้น ตน้ทุน และการเงินดว้ย 

การวิเคราะห์ หมายถึง การกลัน่กรอง ใจความส าคญัของขอ้มูล และสารสนเทศเพื่อใช้
สนบัสนุนการประเมินผลงาน การตดัสินใจ และการปรับปรุงการปฏิบติังาน การวิเคราะห์นั้นตอ้งใช้
ขอ้มูลเพื่อหาแนวโน้ม การคาดการณ์ รวมถึงการดูแลความเป็นเหตุเป็นผลท่ีโดยปกติแลว้อาจไม่เห็น
เด่นชดั อาจใชก้ารวิเคราะห์สนบัสนุนงานหลายๆ อยา่ง เช่น การวางแผน การทบทวนผลการด าเนินการ
โดยรวม การปรับปรุงการปฏิบติังาน   การจดัการเปล่ียนแปลง และการเปรียบเทียบผลการด าเนินการ 
กบัคู่แข่งหรือกบัการปฏิบติัการท่ีเป็นเลิศ 

ส่ิงส าคญัท่ีควรพิจารณาในการปรับปรุงผลการด าเนินการ และการจดัการเปล่ียนแปลง 
ไดแ้ก่ การคดัเลือก และการใชต้วัวดัหรือดชันีช้ีวดัผลการเนินการ  ตวัวดัหรือดชันีช้ีวดัท่ีเลือกน้ีควร
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สะทอ้นถึงปัจจยัต่างๆ  ท่ีท าให้ผลดา้นลูกคา้ การปฏิบติังาน และการเงินดีข้ึน ตวัวดัหรือดชันีช้ีวดัท่ี
เช่ือมโยงกบัความตอ้งการของลูกคา้และหรือผลการด าเนินการขององคก์รจะเป็นพื้นฐานในการจดัการ
ใหก้ระบวนการต่างๆ เป็นไปในทิศทางเดียวกบัเป้าประสงคข์ององคก์ร การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดรั้บจาก
กระบวนการ   อาจท าให้มีการประเมิน และปรับเปล่ียนตัววดัหรือดัชนีช้ีวดัเพื่อให้เหมาะสมกับ
เป้าประสงคย์ิง่ข้ึน 

ตวัวดั และดชันีช้ีวดัควรครอบคลุมผลการด าเนินการ 4 ดา้น  ประกอบไปดว้ย  (สถาบนั
เพิ่มผลผลิตแห่งชาติ, 2546) 

1. ผลการด าเนินงานผลิตภัณฑ์ และบริการ ตัวอย่างตัววัด เช่น ความเช่ือถือได ้           
ของผลิตภณัฑ ์การส่งมอบท่ีตรงเวลาในการตอบสนองการใหบ้ริการ 

2. ผลการด าเนินการด้านมุ่งเน้นลูกคา้ ตวัอย่างเช่น การรักษาลูกคา้ไว ้ ขอ้ร้องเรียน       
ผลจากการส ารวจลูกคา้ 

3. ผลการด าเนินดา้นการเงินและตลาด ตวัอย่างตวัวดั เช่นผลตอบแทนจากการลงทุน 
มูลค่าเพิ่มต่อพนกังาน อตัราส่วนหน้ีสินต่อทุน  ก าไรจากการด าเนินงาน 

4. ผลการด าเนินการดา้นการปฏิบติัการ ดา้นทรัพยากรบุคคล ดา้นการน าองคก์ร  ดา้น
จริยธรรม อาจวดัในระดบัหน่วยงาน ระดบักระบวนการท่ีส าคญั และระดบัองคก์ร ตวัอยา่งเช่น การลด
ความสูญเสีย การลาออกของพนกังาน   ความรับผดิชอบทางการเงินเป็นตน้ 

องค์กรคุณภาพ  
ในปัจจุบนั ระบบการจดัการดา้นคุณภาพ ถูกน ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือการกีดกนัการคา้ต่อกนั

ในหลายประเทศ ฉะนั้น ธุรกิจท่ีจะแข่งขนัอยูใ่นตลาดได ้จึงตอ้งจดัท าระบบการจดัการดา้นคุณภาพข้ึน 
แมร้ะบบการจดัการดา้นคุณภาพจะดูเหมือนเป็นขอ้บงัคบักลายๆ แต่หากผูป้ระกอบการท าความเขา้ใจ
ในเร่ืองดงักล่าว จะพบว่า ระบบการจดัการดา้นคุณภาพ มีความส าคญัอย่างมากต่อการด าเนินธุรกิจ 
เพราะนอกจากจะช่วยในเร่ืองการประกนัคุณภาพใหก้บัลูกคา้แลว้ ระบบการจดัการดา้นคุณภาพยงัช่วย
ลดตน้ทุน และท าใหเ้กิดการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง อนัเป็นผลใหผู้ป้ระกอบการมีศกัยภาพการ
แข่งขนัเพิ่มสูงข้ึนในตลาด 

หลกัส าคญั 8 ประการกบัองค์กรคุณภาพ  
1.    องค์กรเห็นลูกค้าเป็นส าคัญ (Customer Focus) การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีรุนแรง  เช่น 

ทุกวนัน้ี ผูป้ระกอบการตอ้งให้ความส าคญัต่อลูกคา้เพิ่มมากข้ึนกว่าท่ีผ่านมาผูป้ระกอบการนอกจาก
จะตอ้งรู้ว่าลูกคา้กลุ่มเป้าหมายคือใคร มีความตอ้งการอยา่งไรแลว้ ผูป้ระกอบการยงัตอ้งมีกลยทุธ์ต่างๆ 
ทั้งลด แลก แจกแถมหรือออกผลิตภณัฑใ์หม่ๆ เพื่อกระตุน้ความสนใจของลูกคา้ ฉะนั้น ผูป้ระกอบการ
จ าเป็นตอ้งเก็บรวบรวมขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัลูกคา้ ทั้งจากการซกัถาม สัมภาษณ์ ศึกษาวิจยัตลาด ฯลฯ 
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เพื่อคน้หาและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ และเม่ือลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ต่อสินคา้ ก็จะพฒันาสู่การ
เป็นลูกคา้ประจ า 

2.    ภาวะการเป็นผู้น า (Leadership) ผูบ้ริหารระดบัสูงในองคก์ร จะตอ้งมีวิสัยทศัน์และ
ก าหนดภารกิจท่ีชดัเจน เพื่อใหพ้นกังานในองคก์รสามารถน าไปปฎิบติัใหบ้รรลุสู่เป้าหมายเดียวกนัได ้  

3.  การมีส่วนร่วมของบุคลากรในองค์กร (Employee Involvement ) ผูบ้ริหารระดบัสูง 
จะตอ้งสร้างสภาวะแวดลอ้มของการท างานร่วมกนัในองคก์รใหเ้กิดข้ึน เช่น การสร้างระบบการท างาน
เป็นทีม ระบบการให้รางวลั การประกาศเกียรติคุณแก่พนกังาน และการจ่ายผลตอบแทนท่ีเหมาะสม 
เพื่อจูงใจให้พนกังานมีส่วนร่วมในการพฒันาองคก์ร ปัญหาหน่ึงท่ีบริษทัมกัประสบคือ เม่ือบริษทัน า
นโยบายใหม่ๆ เขา้มาใช ้บริษทัมกัไม่ไดรั้บความร่วมมือจากพนกังานบางส่วนผูบ้ริหารจะตอ้งหาวิธีลด
แรงต่อตา้นท่ีเกิดข้ึน และช้ีให้พนกังานเห็นว่า เม่ือบุคลากรท าตามนโยบายท่ีวางไวแ้ลว้ผลไดท่ี้จะ
เกิดข้ึนคืออะไร  

4.   การบริหารเชิงกระบวนการ  (Process Approach) ในแต่ละธุรกิจจะมีกระบวนการ
ด าเนินธุรกิจท่ีแตกต่างกนัไป ผูป้ระกอบการตอ้งตรวจสอบว่าธุรกิจของตน มีกระบวนการด าเนินธุรกิจ
อะไรบา้ง เช่น กระบวนการผลิต กระบวนการตลาด กระบวนการจดัซ้ือจดัจา้ง ฯลฯ ผูป้ระกอบการตอ้ง
ก าหนดว่า กระบวนการหลกัของธุรกิจคืออะไร และเช่ือมโยงกบักระบวนการอ่ืนๆอย่างไร รวมถึง
ผูป้ระกอบการจะตอ้งก าหนดทรัพยากร และบุคคลท่ีจะเขา้ไปดูแลรับผิดชอบในกระบวนการนั้นๆ 
จากนั้น จึงน าไปสู่การปฏิบติัและตรวจสอบขั้นตอนการด าเนินงานของแต่ละกระบวนการ 

5.   การบริหารเชิงระบบ  (System Approach) การบริหารเชิงระบบ เป็นการบริหาร
กระบวนการต่างๆในการด าเนินธุรกิจ ให้เกิดความเช่ือมโยงกนัอย่างมีประสิทธิภาพ เช่นกรณี
ร้านอาหาร MK สุก้ี แมลู้กคา้จ านวนมากจะตอ้งเฝ้าคอยใหโ้ต๊ะอาหารว่างลงแต่ลูกคา้ก็ยงันิยมกินสุก้ีท่ี
ร้าน MK ทั้งน้ีเพราะทางร้านมีการบริหารจดัการเชิงระบบท่ีดี ทั้งการจดัคิวใหก้บัลูกคา้เพื่อรอโต๊ะว่าง 
การจดัเตรียมโต๊ะอาหาร การรับค าสั่งซ้ือจากลูกคา้ การจดัเตรียมอาหาร การบริการ ฯลฯ การท างานใน
แต่ละกระบวนการจึงสอดคลอ้งและรวดเร็วแมลู้กคา้จะไม่ชอบการรอคอย แต่การท างานเป็นระบบ
เช่นน้ี กลบัใหค้วามรู้สึกท่ีดีแก่ลูกคา้ และลดความไม่พึงพอใจของลูกคา้ท่ีเกิดจากการรอคอยลงได ้

6.   การปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง (Continual Improvement) หลกัใหญ่ของการปรับปรุง
คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง คือการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ และคุณภาพจะเกิดข้ึนไดต้อ้งอาศยัความ
ร่วมมือร่วมใจของพนกังานทุกคนในองคก์ร นัน่คือ พนกังานทุกคนจะตอ้งน าความรู้ ความเช่ียวชาญท่ี
ตนเองมีมาใชใ้นการท างานตลอดจนช่วยกนัปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
ขณะเดียวกนั องคก์รยงัตอ้งมีระบบตรวจสอบท่ีสามารถวดัผลกระบวนการท างานต่างๆได ้เพื่อน าขอ้มูล
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ดงักล่าวไปปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองวิธีการวดัผลอยา่งง่ายท่ีมกัพบเห็นทัว่ไป ไดแ้ก่ การท ากล่อง
รับความคิดเห็นเพื่อรับขอ้มูลป้อนกลบัจากลูกคา้ เป็นตน้ 

7.   การตัดสินใจบนข้อมูลพืน้ฐานที่เป็นจริง (Factual Approach) ผูป้ระกอบการท่ีท า
ธุรกิจในลกัษณะเถา้แก่ มกัตดัสินธุรกิจบนความรู้สึกมากกว่าขอ้มูลท่ีแทจ้ริงทางธุรกิจทั้งๆ ท่ีการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลเพื่อวิเคราะห์แนวทางการท าธุรกิจ เป็นส่ิงส าคญัอยา่งมากเพราะผูป้ระกอบการจะรู้ถึงทิศ
ทางการด าเนินธุรกิจ กลยทุธ์ท่ีควรน ามาใช ้ส่วนใหญ่แลว้ การวิเคราะห์ธุรกิจจะวดัดา้นลูกคา้ ระบบการ
จดัการ กระบวนการภายใน และตวัผลิตภณัฑ์ โดยแต่ละดา้นจะมีดชันีช้ีวดัแตกต่างกนัไป ข้ึนอยู่กบั
ประเภทของธุรกิจ เช่นในดา้นลูกคา้ อาจวดัจากจ านวนลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไปในแต่ละปี ถา้ลูกคา้
เพิ่มข้ึน กแ็สดงวา่องคก์รมีระบบการจดัการคุณภาพท่ีดี เป็นตน้ ดงันั้น ผูป้ระกอบการจึงตอ้งคน้หาดชันี
ช้ีวดัในธุรกิจของตนเอง เพื่อน ามาใชป้รับปรุงคุณภาพธุรกิจอยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

8.   การมีความสัมพนัธ์ที่ดีกบัคู่ค้าร่วม  (Supplier)  ผูป้ระกอบการตอ้งเลือก Supplier ท่ีดี
เพื่อร่วมท าการคา้ และแบ่งปันขอ้มูลทางธุรกิจแก่กนัการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั Supplier จะช่วยลด
ตน้ทุนทางธุรกิจลง นัน่คือ เม่ือมีบริษทัมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั Supplier ความเสียหายของสินคา้ หรือ
สินคา้ไม่ไดม้าตรฐานจะเกิดข้ึนนอ้ย ตน้ทุนค่าใชจ่้ายในการตรวจสอบสินคา้ของผูป้ระกอบการจึงลดลง 
ดงัตวัอยา่งของบริษทัโตโยตา้กบั Supplier ความสัมพนัธ์ดงักล่าว  ท าให้บริษทัโตโยตา้ สามารถจดัท า
ระบบการผลิตสินคา้แบบ  JUST IN TIME ได ้ คือเม่ือวสัดุท่ีใชใ้นการผลิตมาถึงโรงงาน วสัดุเหล่านั้น
จะสามารถเขา้สู่กระบวนการผลิตไดเ้ลย บริษทัจึงไม่มีตน้ทุนของสินคา้คงคลงัเกิดข้ึน (ชวาธิป 
จินดาวิลกัษณ์, 2545)  

สรุป   มาตรฐาน TQA คือรางวลัคุณภาพแห่งชาติ ( Thailand Quality Award – TQA )  เป็น
รางวลัส าหรับการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  ซ่ึงเป็นเกณฑท่ี์ไดรั้บการยอมรับกวา่ 30 ประเทศทัว่โลก  
ความส าเร็จขององคก์รมีความสอดคลอ้งกบัทิศทางและเป้าหมายขององคก์ร การวดั และการวิเคราะห์
ผลการด าเนินงานมีความส าคญัยิ่งแก่องค์กร  โดยอาศัยขอ้มูลต่างๆ  เช่น ขอ้มูลด้านลูกคา้  ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ด้านการให้บริการ  ดา้นคู่แข่งทางการคา้  ด้านพนักงาน และด้านตน้ทุนการด าเนินงาน  
พร้อมการจดัเปล่ียนแปลง ไดแ้ก่  การคดัเลือก และการใชต้วัวดัหรือดชันีวดัผลการด าเนินงาน  ซ่ึงตวัวดั
ดงักล่าวครอบคลุมถึงผลการด าเนินงานขององคก์รดว้ย 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารจดัการคุณภาพ 
 

แนวความคิดการบริหารคุณภาพ (Deming’s circle) โกสล ดีศีลธรรม (2547 : 47-51) ได้
ศึกษาแนวคิดน้ี  โดยกล่าวว่า มีจุดเร่ิมตน้จากความคิดของ  Walter Shewhart  ในช่วงทศวรรษ 1930 และ
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ไดถู้กพฒันาโดยผูท่ี้น ามาเผยแพร่ท่ีประเทศญ่ีปุ่นเป็นคนแรก คือ ดร.เอดวาร์ด เดมม่ิง เม่ือปี ค.ศ. 1950 
โดยแนวคิดการบริหารน้ีประกอบดว้ย  4  ขั้นตอนดงัน้ี 

1.   การจดัท าและวางแผน (Plan)คือ การท าความเขา้ใจในวตัถุประสงคใ์ห้ชดัเจน หัวขอ้
ควบคุม (Control Point) แลว้ก าหนดกิจกรรมหรือกระบวนการต่าง ๆ ท่ีตอ้งการปรับปรุง  โดย
ตั้งเป้าหมายท่ีตอ้งการจะบรรลุ พร้อมทั้งก าหนดวิธีการด าเนินการเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย 

2.   การปฏิบติัตามแผน (Do) คือ การปฏิบติัตามแผนท่ีก าหนดไวแ้ลเฝ้าติตามความ
คืบหนา้ เกบ็รวบรวมบนัทึกขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งและผลลพัธ์นั้น ๆ 

3.   การติดตามประเมินผล (Check) คือการตรวจสอบว่าการปฏิบติังานเป็นไปตามวิธีการ
ท างานมาตรฐานหรือไม่  และตรวจสอบค่าวดัต่าง ๆ ว่าเป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานและยงัอยู่ใน
เป้าหมายท่ีวางไวห้รือไม่ 

4.   การก าหนดมาตรการปรับปรุงแกไ้ขส่ิงท่ีท าให้ไม่เป็นไปตามแผน (Action) คือ การ
ปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องท่ีเกิดข้ึนหรือปรับมาตรฐานการท างานใหม่ 

TOT   Q4 Maturity Model   
23 มิ.ย. 47 มติบอร์ด บมจ.ทีโอที เห็นชอบให ้บมจ.ทีโอที พฒันาองคก์รตามแนวทางของ

เกณฑ ์ TQA 
12 ก.ย. 49  มติ คณะรัฐมนตรี “ใหรั้ฐวิสาหกิจทุกแห่งเร่งพฒันาการด าเนินงานและคุณภาพ

การใหบ้ริการใหไ้ดม้าตรฐานและเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั  โดยมุ่งเนน้การเพิ่มผลิตภาพ ตามแนวทาง  
TQA” 

31 ม.ค.  51  มติคณะกรรมการจดัการดา้นคุณภาพของ บมจ. ทีโอที เห็นชอบใหใ้ชร้ะบบ
คุณภาพ  “TOT   Q4 Maturity Model”  หรือ MINI TQA  ท่ีพฒันามาจากเกณฑ ์TQA  เพื่อเป็นเคร่ืองมือ
บริหารจดัการคุณภาพ และขยายผลไปปฏิบติัในทุกส่วนงานตั้งแต่ปี 2551 เป็นตน้ไป 

ปี 2551 & 2552 มติคณะกรรมการบริหารของ บมจ.ทีโอที เห็นชอบให้ก าหนดตวัช้ีวดั “ 
การบริหารจดัการคุณภาพตามแนวทาง  Q4  Model ” ไวใ้นสัญญาการบริหารประจ าปีของผูบ้ริหารระดบั
ส่วนข้ึนไป และผูท่ี้มีต  าแหน่งระดบั 10 ข้ึนไป 

ระบบการบริหารจดัการ  Q4 Maturity Model. ช่วยให ้บมจ.ทีโอที บรรลุเป้าหมาย และเป็น
องคค์วามรู้ท่ีส าคญัขององคก์ร  ประกอบไปดว้ย ภารกิจดงัน้ี 

1. การด าเนินงานของส่วนงานท่ีมุ่งตอบสนองต่อการบรรลุกลยุทธ์ทางธุรกิจ /
ยทุธศาสตร์ของทีโอที 

2. งานป้องกนั  ประเด็นท่ีอาจส่งผลกระทบต่อการบรรลุผลส าเร็จของงานประจ าและ
งานเชิงกลยทุธ์  ซ่ึงตอ้งค านึงเพื่อยทุธศาสตร์การบริหารจดัการในเชิงป้องกนั 
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3. งานประจ าส่วนงานมีภารกิจ หน้าท่ี ความรับผิดชอบท่ีตอ้งด าเนินการเพื่อให้ไดผ้ล
ลพัธ์ท่ีส าคญัของส่วนงาน 

4. งานพฒันา  การติดตาม  ทบทวนผลการด าเนินงานของส่วนงาน ทั้งงานประจ างาน
เชิงกลยทุธ์ และ งานเชิงป้องกนั เพื่อปรับปรุงผลการด าเนินงานใหเ้ป็นไปตามเป้าหมาย / และพฒันาให้
เหนือกวา่เป้าหมาย วฒันธรรมการท างานท่ีมุ่งเนน้คุณภาพและการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง “ Continiuous  
Improvement ” 

การบริหารองค์กรตามรูปแบบคุณภาพ  TOT   Q4 Maturity Model  ประกอบด้วย 
วสัิยทัศน์ 
มุ่งสู่การเป็นผูใ้ห้บริการส่ือสารโทรคมนาคมแห่งชาติท่ีสนองตอบต่อความตอ้งการของ

ลูกคา้และสาธารณชนอยา่งใกลชิ้ดทั้งทางดา้นเศรษฐกิจและสงัคม 
พนัธกจิ 
ให้บริการโทรคมนาคมดว้ยนวตักรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหค้วามมัน่ใจ

ดา้นขอ้มูลข่าวสารเพื่อความมัน่คงของชาติให้ประชาชนเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารรวมถึงบริการสาธารณะ
ต่าง ๆ อยา่งเท่าเทียมและทัว่ถึง สอดคลอ้งกบัสภาพเศรษฐกิจและสงัคม 

เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ตามแผนยุทธศาสตร์ พ.ศ. 2550-2554 
1.   เป็นผูใ้หบ้ริการโครงข่ายหลกัของประเทศภายในปี 2551 
2.   มีสัดส่วนก าไรก่อนหักดอกเบ้ียและภาษี ( EBTTDA Margin) ต่อรายไดจ้ากการ

ให้บริการของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (ไม่รวมค่าเช่ือมโยงและร่วมการงาน ไม่น้อยกว่าร้อยละ 49 ในปี 
2554 

3.   พฒันาโครงข่ายไปสู่ NGN  ใหแ้ลว้เสร็จอยา่งนอ้ยร้อยละ 80 ภายในปี 2554 และเสร็จ
สมบูรณ์ ภายใน ปี 2555 

4.   ลดจ านวนพนกังานลงไม่นอ้ยกวา่ 2,500 คน ภายใน 4 ปี 
5.   มีหลกัการบริหารอย่างโปร่งใสมีมาตรฐานสากลและไดรั้บรอง TQC (Thailand 

Quality Clars) ภายในปี 2554 
การบริหารองค์กรตามรูปแบบคุณภาพ  TOT   Q4 Maturity Model  ประกอบไปดว้ย

ภารกิจ ดงัน้ี 
Q1.  ด้านคุณภาพการจัดการเชิงกลยุทธ์  (Quality of Strategic Management )  
ภารกิจของผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการฝ่าย และผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วน 
1.  ก าหนดแผนเชิงกลยทุธ์ (Strategy Map และ แผนงาน) ของส่วนงาน 
2.  ถ่ายทอดสู่การปฏิบติั 
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3. ติดตามความกา้วหน้าของแผนงานประเมินความจ าเป็นเพื่อปรับเปล่ียนแผนภารกิจ
ของพนกังานทุกคนในองคก์ร 

4. ก าหนดแผนพฒันารายบุคคลท่ีสนบัสนุนต่อการบรรลุเป้าหมายองคก์ร 
Q2.  ด้านคุณภาพการจัดการผลการด าเนินงาน  (Quality of Performance Management)   
ภารกิจของผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการฝ่าย และผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วน 
1. ก าหนดตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานของส่วนงาน 
2. ติดตาม ทบทวน และวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน 
3. ปรับปรุงผลการด าเนินงาน 
ภารกิจของพนกังานทุกคนในองคก์ร  
1. ก าหนดตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานระดบัพนกังาน 
2. ทบทวน และวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน 
3. ปรับปรุงผลการด าเนินงาน 
Q3.  ด้านคุณภาพการจัดการกระบวนการ   (Quality of Process Management) 
ภารกิจของผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการฝ่าย และผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วน 
1. ก าหนดกระบวนการหลกัของส่วนงาน ตวัวดัผลลพัธ์กระบวนการ 
2. ก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังาน 
3. ถ่ายทอดและก ากบัดูแลใหป้ฏิบติัตามมาตรฐาน 
ภารกิจของผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วน 
1. เกบ็รวบรวมขอ้มูล ผลงานตามตวัช้ีวดัในกระบวนการ 
2. ติดตาม  วิเคราะห์ผลการด าเนินงาน 
3. ปรับปรุงกระบวนการ 
ภารกิจของพนกังานทุกคนในองคก์ร  
1. สร้างวฒันธรรมการท างานมุ่งเนน้คุณภาพและขอ้มูลจริง 
2. ปรับปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ือง 
Q4.  ด้านคุณภาพความเส่ียง  (Quality of Risk Management) 
ภารกิจของผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการฝ่าย และผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วน 
1. คน้หาและระบุความเส่ียงของส่วนงาน 
2. ประเมินระดบัความรุนแรงของความเส่ียง 
ภารกิจของผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วน 
1. จดัท าแผนบริหารความเส่ียง & KPI 
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2. ด าเนินการตามแผนบริหารความเส่ียง 
3. ติดตามและประเมินผลการบริหารความเส่ียง 
ภารกิจของพนกังานทุกคนในองคก์ร 
1.     ปรับปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ือง 
2.     ปฏิบติัตามแผนงานอยา่งเคร่งครัด 
ความส าคญัในการวางแผนกลยุทธ์ 
ปัจจุบนั ผูน้ าองคก์รธุรกิจไดต้ระหนกัถึงความส าคญัของ การวางแผนกลยุทธ์แต่ในโลก

แห่งความเป็นจริงแลว้มีประสบความส าเร็จเพียงไม่ก่ีรายในการแปลงกลยุทธ์เป็นผลลพัธ์ทางธุรกิจ  
(Business results) ท่ีเป็นเช่นน้ีดว้ยเหตุผลหลกัประการหน่ึงก็คือ ผูน้ าองคก์รทั้งหลายมกัมุ่งมัน่ต่อการ
สร้างแผนงานหรือกลยุทธ์ไวอ้ย่างสวยหรู  แต่ไม่สามารถถ่ายทอดหรือกระจายและน ามาปฏิบติัอย่าง
เป็นรูปธรรม  จึงส่งผลให้กลยุทธ์ธุรกิจ  ท่ีจดัท าโดยผูบ้ริหารเหล่าน้ี  ไม่มีประสิทธิผลในทางปฏิบติั
อย่างแทจ้ริง  ดงันั้นเพื่อเป็นการหลีกเล่ียงความผิดพลาดท่ีอาจะจะเกิดข้ึน  ทางผูบ้ริหารระดบัสูงควร
เขา้ใจว่าเพียงแค่การจดัท า  และถ่ายทอดกลยทุธ์ธุรกิจเท่านั้นไม่เพียงพอ  แต่ยงัตอ้งมีมอบหมายและให้
อ านาจแก่พนกังานในการด าเนินกลยทุธ์นัน่หมายถึง พวกเขามีความจ าเป็นต่อการเรียนรู้เพื่อนิยามธุรกิจ
ในรูปของกระบวนการหลกั(Core Process) ท่ีส่งมอบมูลค่าสู่ลูกคา้  รวมถึงการกระตุน้พนักงานให้
ด าเนินการเปล่ียนแปลงเพื่อมุ่งปรับปรุงกระบวนการท่ีส่งผลต่อความไดเ้ปรียบการแข่งขนัอยา่งแนวทาง  
การกระจายนโยบาย  ซ่ึงก็คือกลไกของการปฏิบติัการ  เพื่อส่งเสริมภารกิจหลกัให้แพร่หลายทัว่ทั้ง
องคก์รอย่างเป็นระบบ  โดยมีการแปลเป้าหมายและถ่ายทอดนโยบายสู่ทุกคนท่ีเก่ียวขอ้ง โดยเน้นท่ี
เป้าหมาย  วิธีการ และทิศทางอย่างทัว่ทั้งองคก์ร  ตามวงจร เดมม่ิง  (PDCA)ซ่ึงพยายามผลกัดนัองคก์ร
ตามพนัธกิจหลกัขององคก์ร (Corporate Mission) เราใชว้งจรเพื่อการปรับปรุงงานอยา่งต่อเน่ืองทุกคร้ัง
ท่ีวงจรหมุนครบรอบก็จะเป็นแรงส่งให้หมุนในรอบต่อไป วิธีการใหม่ ๆ ท่ีท าให้เกิดการปรับปรุงก็จะ
ถูกจดัท าเป็นมาตรฐานการท างาน  ซ่ึงจะท าใหก้ารท างานมีการพฒันาอยา่งไม่ส้ินสุด 

ดงันั้นจากแนวคิดทฤษฎีขา้งตน้  ผูว้ิจยัเห็นว่าเพื่อให้เกิดการปฏิบติัครบวงจรผูบ้ริหาร
ระดบัสูงควรท าหนา้ท่ีหลกัในการวางแผนดว้ยการมอบหมายใหผู้บ้ริหารในแต่ละระดบั  เป็นผูว้างแผน
ตามความรับผิดชอบในหน้าท่ีแห่งตน  โดยประกอบด้วย รายละเอียดแผนงาน  การจดัท าตวัเลขท่ี
เก่ียวขอ้งทั้งในดา้นของงบประมาณ  ระยะเวลา หรือ การประมาณการต่าง ๆ ท่ีถูกจดัท าบนพื้นฐานของ
ขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนจริงในแต่ละฝ่ายกล่าวคือการจดัท าวงจร PDCA  ในส่วนต่างๆ  ขององคก์ร  จะสนบัสนุน
ใหผู้บ้ริหารสามารถติดตามประเมินผลการปฏิบติัการวา่  มีความคืบหนา้และเป็นไปตามแผนเป้าหมายท่ี
ก าหนดไวม้ากนอ้ยเพียงใด  การควบคุมการปฏิบติังานไปเป็นตามเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้
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ภาพท่ี 2.1  วงจร PDCA   
 
 

 
  
 
(สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ,  2546) 
 

จากนิยามดงักล่าวสรุปไดว้่า  ยุทธศาสตร์เป็นศิลป์และศาสตร์ ในการใชอ้  านาจต่างๆ ใน
ทุกโอกาสไม่วา่ในสภาวะสงครามหรือปกติ  ค่อนขา้งจะมีลกัษณะเป็นแผนการปฏิบติัมากกว่าหลกันิยม 
แต่มีวตัถุประสงคค์ลา้ยกนัคือ ความไดเ้ปรียบคู่แข่งหรือชยัชนะ  ยุทธศาสตร์มีลกัษณะเป็นศาสตร์ใน
การก าหนดหนทางการปฏิบติั  ยทุธศาสตร์นั้นตอ้งเปล่ียนไปตามสถานการณ์และปัจจยัแวดลอ้ม  กล่าว
โดยสรุป ยทุธศาสตร์เป็นหนทางปฏิบติัซ่ึงอยูใ่นกรอบของนโยบาย ดงันั้นยทุธศาสตร์ จึงเป็นแผนการ
ปฏิบติัเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์

องอาจ  วิพุธศิริ และคณะ (2540 : บทคดัยอ่)  ศึกษาวิจยัประเมินผลโครงการน าร่องการ
พฒันาคุณภาพการบริการในโรงพยาบาลของรัฐดว้ย TQM เพื่อศึกษาทบทวนรูปแบบโครงการน าร่องฯ 
ประยุกตเ์กณฑ์มลัคอล์มบอริดจ์ประเมินการพฒันาคุณภาพบริการดา้นสาธารณสุขมาทดลองใชแ้ละ
ศึกษาความรู้ ความเขา้ใจ  ทศันคติ และการด าเนินงานพฒันาคุณภาพบริการตามแนวคิด TQM/CQI ของ
ผูน้ าระดบัสูง ผูน้ าระดบักลางและผูป้ฏิบติังานดา้นการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลท่ีเขา้ร่วมโครงการ
ส ารวจความคิดเห็นของผูน้ า ผูป้ฏิบติังานทางการแพทยท์ั้งหมดในโรงพยาบาลในโครงการน าร่อง ฯ 

PPaarrttiicciippaattiioonn  &&  RReeppoorrtt  

((PPaaRR))  

การมสีว่นรว่มและกการมสีว่นรว่มและการรายงานผลารรายงานผล  

DDoo  
DD  ปฏบิตั ิปฏบิตั  ิ 

AAcctt  
AA  ปรบัปรงุปรบัปรงุ  

CChheecckk  
CC  ตรวจสอบตรวจสอบ  

PPllaann  
PP  แผนแผน      
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ส ารวจความเข้าใจ ทัศนคติ  เ ก่ียวกับนโยบายและการด าเนินงานและการปฏิบัติการใน
กระบวนการพฒันาคุณภาพ  ผลการวิจยัพบวา่ 

1)   รูปแบบการด าเนินการในภาพรวม ปัจจยัน าเขา้เร่ิมดว้ยการมุ่งสร้างทศันคติท่ีดีแก่
ผูบ้ริหารระดบัสูงและระดบักลางทุกคนดว้ยการฝึกอบรมใหค้วามรู้ ความเขา้ใจแนวคิด TQM/CQI  

2)   ปัจจยัน าเขา้ของแต่ละโรงพยาบาล เร่ิมดว้ยการมุ่งสร้างทศันคติท่ีดีในการท างานแก่
บุคลากรทุกคน 

3)   การสร้างเสริมสู่พฤติกรรมบริการท่ีดีดว้ยการฝึกอบรม TQM/CQI และ ESB  แก่ผูน้ า
ทีมพฒันาคุณภาพ 

4)   การสร้างเสริมวิสัยทัศน์ผู ้น าแก่ผู ้บริหารระดับสูงและระดับกลางด้วยการ
ประชุมสัมมนาเชิงปฏิบติัการ (Appreciation Influence Control : AIC) 

5)   การเลือกกิจกรรมพฒันากระบวนการน าร่องเร่ิมจากการเลือกกิจกรรมท่ีส าเร็จไดง่้าย 
6)   การเน้นความพึงพอใจของลูกคา้ภายในและลูกคา้ภายนอก มีการวดัความพึงพอใจ

บริการในภาพรวมของผูป่้วยนอก ส่วนความพึงพอใจของลูกคา้ภายในมีเพียงการประเมินบรรยากาศการ
ท างานก่อนและหลงัน าแนวคิด TQM มาใชใ้นบางโรงพยาบาล 

 

แนวคดิเกีย่วกบัการประเมินผลแบบสมดุล 
 

ในปัจจุบนัการประเมินผลเป็นศาสตร์แขนงหน่ึงท่ีจะสามารถให้ผูเ้ก่ียวขอ้งน าไปใชเ้พื่อ
ตรวจสอบความกา้วหนา้ของโครงการปัญหาและอุปสรรค  ผลลพัธ์และผลกระทบท่ีเกิดจากการปฏิบติั
โครงการ  ส าหรับน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลหรือสารสนเทศประกอบการพิจารณาของระดบับริหาร ส าหรับ
ตดัสินใจและสั่งการเก่ียวกบัโครงการนั้นไดโ้ดยถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน (อ าพร ทิมาสาร, 
2541 : 12) 

ดงันั้น การประเมินจึงไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัในการบริการโครงการหรือการบริการ
ทัว่ไป  ไม่ว่าจะเป็นการน าเอาแนวคิดหรือทฤษฎีเก่ียวกบัการประเมินผลไปใชก้นัอยา่งแพร่หลายทั้งใน
ระบบราชการและธุรกิจ  จนกลายเป็นเคร่ืองมือทางการบริหาร (tool of mamaqement) 

ความหมายของการประเมิน 
นกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัการประเมินผลท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 
อ าพล ทิมาสาร (2541 : 13) ไดก้ล่าวว่า การประเมินผลเป็นการด าเนินงานเก่ียวกบักรณี  

ต่าง ๆ ดงัน้ี  
1.   เป็นการเปรียบเทียบผลการปฏิบติักบัแผนท่ีตั้งไว ้
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2.   เป็นการควบคุมและเร่งรัดการปฏิบติังานใหเ้ป็นไปตามแผน 
3.   เป็นการศึกษาปัญหาในทางปฏิบติัเพื่อแกไ้ขแผนใหเ้หมาะสมยิง่ข้ึน 
4.  เป็นการศึกษา แผนท่ีไดด้ าเนินงานไวแ้ลว้ เพื่อให้ทราบว่าตอบสนองความตอ้งการ

หรือแกปั้ญหาท่ีมีอยูอ่ยา่งไร 
5. เป็นการศึกษาดูผลกระทบทางตรงทางออ้มท่ีเกิดข้ึนโดยตั้งใจและไม่ตั้งใจซ่ึงจะเป็น

เหตุผลของการวางแผนโครงการต่อไปอีก หรือเป็นขอ้มูลส าหรับตดัสินใจของการบริหาร 
คารอล เฮช วิส (Carol H.W., 1972  อา้งถึงใน อ าพล ทิมาสาร, 2541 : 13) กล่าวว่า การ

ประเมินผล หมายถึง การพิจารณาถึงคุณค่าโดยการตรวจสอบและจดัส่ิงของ  ปรากฏหรือความคิดของ
มนุษย ์และใชเ้คร่ืองวดับางอยา่งท่ีไดก้ าหนดไวห้รือเป็นท่ีเขา้ใจอยูแ่ลว้กต็าม 

สตีเฟ่น พี รอบบ้ิน (Stephen P.R., 1976 : 143 อา้งถึงใน อ าพล ทิมาสาร, 2541 : 13) เป็น
กระบวนการของการดูแลติดตามเพื่อท่ีจะรู้ว่าองค์การหรือหน่วยงานได้รับและใช้ทรัพยากรเพื่อ
ด าเนินการให้บรรลุผลตามวตัถุประสงคข์องโครงการอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพียงใด  ถา้
ไม่ไดผ้ลตามแนวดงักล่าว การแกไ้ขปรับปรุงจะตอ้งมีข้ึนอนัเป็นหนา้ท่ีของผูบ้ริหารท่ีจะตอ้งคอยดูแล
ป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหา 

พงศส์ัณฑ ์ ศรีสมทรัพย ์(2526 : 1) การประเมินผล หมายถึง การตรวจสอบเพื่อเปรียบเทียบ
ว่าโครงการท่ีไดด้ าเนินงานไปบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวเ้พียงใด  มีผลกระทบเกิดข้ึนทั้งทางตรงและ
ทางออ้มอยา่งไร 

ปุระชยั  เป่ียมสมบูรณ์ (2530 : 9) ไดก้ล่าวถึงการประเมินผลว่าคือ การวิจยัประเมินผล 
โครงการ แผนงาน นโยบาย  สามารถช่วยให้นกับริหารและนกัปฏิบติัไดแ้สวงหากลยุทธ์ใหม่ ๆ อน่ึง 
แมว้า่การวิจยัประเมินผลจะไม่ใช่หลกัประกนัท่ีจะหลีกเล่ียงความผดิพลาด  แต่กส็ามารถช่วยนกับริหาร
และนกัปฏิบติัใหส้ร้างความผดิพลาดนอ้ยลงและไม่ซ ้าเติม 

อุทยั  หิรัญโต (2532 : 31-33) ไดก้ล่าววา่ การประเมินประสิทธิผลของการบริหารโครงการ
อาจพิจารณาไดจ้าก ผลส าเร็จของโครงการกิจกรรมท่ีผูรั้บบริการใชจ้ากโครงการน ้ าหนักในการให้
ประโยชน์ของโครงการโดยพิจารณาจากการสนองความตอ้งการไดม้ากนอ้ยเพียงใด การพิจารณาผลท่ี
ไดเ้ปรียบเทียบจากการสนองความตอ้งการไดม้ากน้อยเพียงใด การพิจารณาผลท่ีไดเ้ปรียบเทียบกบั
ปัจจยัการผลิต  ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาถึงกระบวนการบริหารวา่ความส าเร็จของคนงานหรือโครงการเกิดข้ึน
ไดเ้พราะอาศยักระบวนการบริหารใดบา้ง เช่น การวางแผน การจดัองคก์ร ประสานงาน  การติดตามผล 
การงบประมาณ และการประชาสัมพนัธ ์
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อรัสธรรม  พรหมมะ (2540 : 2) ได้กล่าวถึง การประเมินผลเป็นขั้นตอนหน่ึงของ
กระบวนการทางนโยบาย  อนัไดแ้ก่ การก าหนดปัญหา การก าหนดนโยบาย การวางแผน การน านโยบาย
ไปปฏิบติั การควบคุมดูแล และการประเมินผล 

สมชาย  ดุรงคเ์ดช (2542) ไดก้ล่าวถึง  การประเมินผลว่าคือ กระบวนการในการพิจารณา
ก าหนดคุณค่าหรือระดบัความส าเร็จในการบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ไดก้ าหนดไวจุ้ดเด่นท่ีส าคญัของการ
ประเมินผลคือ การน าผลการประเมินไปใชใ้นการพฒันาโครงการใหดี้ข้ึนอยา่งไร 

 

แนวคดิเกีย่วกบัการประเมินผลแบบสมดุล (The  Balanced Scorecard)  
 

การประเมินองคก์รแบบสมดุลเป็นแนวทางในการวิเคราะห์หาหลกัแห่งความส าเร็จและ
วดัผลในการด าเนินงานของหน่วยงานเพื่อให้แน่ใจว่าไดพ้ิจารณาประเมินหน่วยงานไดอ้ย่างครบถว้น  
หน่วยงานของรัฐให้ความส าคญักับปัจจัยภายในองค์กรโดยมุ่งเน้นท่ีกระบวนการท างานและตัว
หน่วยงานมากกว่าปัจจยัภายนอก เช่นประชาชนผูม้ารับบริการหรือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียประโยชน์และ
ใหค้วามส าคญักบัเร่ืองของการเงินเฉพาะเวลาท่ีเสนอของบประมาณ เป็นตน้ 

การประเมินองคก์รแบบสมดุล (Balanced Scorecard) เป็นแนวคิดการประเมินท่ีพฒันาโดย
โรเบอร์ต เอส แคบเพลน (Robert S. Kaplan) และเดวิด พี นิร์ตนั (David P. Norton)จากมหาวิทยาลยั    
ฮาร์วาร์ด และมีการน ามาใชใ้นองคก์รหน่วยงานของทั้งเอกชนและภาครัฐบาลอยา่งแพร่หลาย  

บาลานช์ด (Balanced) คือ ความสมดุลของมุมมองท่ีใชใ้นการพิจารณาก าหนดหลกัแห่ง
ความส าเร็จและตวัช้ีวดัผลการด าเนินงาน เพื่อป้องกนัการเบ่ียงเบนและช่วยใหส้ามารถพิจารณาองคก์ร
จากมุมมองไดอ้ยา่งครบถว้น  บาลานชด์ (Balanced) ความสมดุลของส่ิงต่อไปน้ี 

1.   ความสมดุลทั้งในดา้นการเงินและดา้นอ่ืน ไดแ้ก่ ดา้นลูกคา้ การด าเนินงานภายในและ
การเรียนรู้และพฒันา 

2.   ความสมดุลระหว่างมุมมองในระยะสั้นและระยะยาว ซ่ึงมุมมองระยะสั้นคือการให้
ความส าคญัดา้นการเงินเป็นหลกั จนละเลยต่อการพฒันาองคก์รในระยะยาว เช่นในเร่ืองบุคลากรหรือ
ดา้นเทคโนโลยแีต่การประเมินองคก์รแบบสมดุล เป็นเคร่ืองมือท่ีผูบ้ริหารมุ่งให้ความส าคญัทั้งมุมมอง
ระยะสั้น (ดา้นการเงิน) และมุมมองในระยะยาวท่ีแสดงถึงการเรียนรู้และพฒันาองคก์าร   

3.   ความสมดุลระหวา่งมุมมองภายในและภายนอกองคก์ร เพราะการประเมินองคก์รแบบ
สมดุล เสนอมุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) จะเป็นการมององคก์รจากมุมมองของตวัลูกคา้
ท าใหอ้งคก์รทราบวา่ อะไร คือส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือความตอ้งการ 

4.     ความสมดุลระหวา่งการเพิ่มรายไดแ้ละการควบคุมตน้ทุน 
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5.  ความสมดุลระหว่างตวัช้ีวดัท่ีเป็นเหตุ (Leading Indicators) และตวัช้ีวดัท่ีเป็นผล 
(Leading Indicatirs) 

สกอร์การ์ด (Scorecard) หมายถึง รายงานสรุปผลสัมฤทธ์ิขององคก์ร  ซ่ึงน ามาอยู่ใน
รายงานส าหรับผูบ้ริหารเพื่อให้ผูบ้ริหารสามารถติดตามความกา้วหนา้ของการบรรลุวตัถุประสงคข์อง
องคก์ร 

ส านกังานขา้ราชการพลเรือน (ก.พ.) ไดน้ าการประเมินองคก์รแบบสมดุล มาปรับใชเ้ป็น
กรอบแนวทางก าหนดปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จ (CSF) และ ตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานหลกั ซ่ึงเป็น
กรอบการประเมินผลสมัฤทธ์ิของส่วนราชการ การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิของส่วนราชการ การบริหารมุ่ง
ผลสัมฤทธ์ิเป็นกิจกรรมส าคญัของแผนงานการปรับเปล่ียนบทบาท ภารกิจและวิธีการบริหารงานของ
ภาครัฐ ซ่ึงก าหนดว่าภาครัฐจะตอ้งเปล่ียนแนวทางการบริหารไปสู่การบริหารท่ีมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิ  โดย
ยึดประชาชนเป็นเป้าหมายหลกัในการท างาน การบริหารมุ่งผลสัมฤทธ์ิเป็นเคร่ืองมือการบริหารท่ีมา
พร้อมกบัแนวคิดการบริหารภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) ท่ีตอ้งค านึงถึงประชาชนและ
ผลสัมฤทธ์ิของงานเพื่อให้การท างานของภาครัฐมุ่งเน้นผลลพัธ์ของงานมากกว่าเน้นปัจจัยน าเขา้
กระบวนการท างานและกฎระเบียบท่ีเคร่งครัด  โดยจะมีการวดัผลอย่างเป็นรูปธรรม การบริหารมุ่ง
ผลสัมฤทธ์ิให้ความส าคญักบัการก าหนดวิสัยทศัน์ พนัธกิจ วตัถุประสงค ์เป้าหมายท่ีชดัเจน และการ
ก าหนดผลผลิต ผลลพัธ์ท่ีสอดคลอ้งกนั รวมถึงมีการก าหนดตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานท่ีชดัเจนในการ
วดัความกา้วหนา้ในการปฏิบติังานเพื่อใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพประสิทธิผล มีความรับผดิชอบต่อ
ประชาชน และเกิดความคุม้ค่าในการใชเ้งินภาษีของประชาชนและงบประมาณแผน่ดิน 

1.  มิติด้านผู้รับบริการ 
 มิติดา้นผูรั้บบริการคือผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งภายนอกองค์กร ไดแ้ก่ รัฐบาล ประชาชน 

ผูใ้ชบ้ริการสาธารณชนและส่ิงแวดลอ้มภายนอกอ่ืน ๆ องคก์รท่ีผลิตสินคา้และบริการตอ้งค านึงถึงการ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูเ้ป็นลูกคา้เป็นส าคญัในท านองเดียวกันองค์กรท่ีก าหนด
กฎระเบียบก็ตอ้งค านึงถึงผลกระทบของกฎระเบียบท่ีมีต่อประชาชนอยา่งเป็นธรรม ไม่ใช่ค านึงถึงการ
บรรลุเป้าหมายขององคก์รเพียงอยา่งเดียว 

 อยา่งไรกต็ามมิติดา้นผูรั้บบริการเป็นตวัช้ีวดัประสิทธิผลของหน่วยงานไดเ้ป็นอยา่งดี
ส าหรับองค์กรหน่วยงานของรัฐแล้วประชาชนผูรั้บบริการสาธารณะเกิดความพึงพอใจในการ
บริหารงานตามนโยบายรวมทั้งใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัท่ีมีต่อประชาชน 

 มิติน้ีช่วยขยายทศันะเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มภายนอกของหน่วยงานราชการให้กวา้งข้ึน
หน่วยงานราชการทุกหน่วยจะตอ้งค านึงถึงประเทศชาติในวงกวา้งทั้งท่ีเป็นสาธารณชน  ส่ิงแวดลอ้ม
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สมบติัของชาติและสถาบนัต่าง ๆ เช่น มีการตรวจสอบ การควบคุม ดูแลการบริหารงานอยา่งเป็นธรรม
โปร่งใส 

2.   มิติด้านกระบวนการภายใน 
 มิติดา้นกระบวนการภายใน  องคป์ระกอบภายในองคก์ร ไดแ้ก่บุคลากรกระบวนการ

ท างาน โครงสร้างองค์กร การบริหารทรัพยากรบุคคล สมรรถนะของบุคลากร พฤติกรรมองค์กร 
วฒันธรรมองคก์ร ค่านิยม กระบวนการและแนวปฏิบติั  

 เดิมซ่ึงกระบวนการท างานและแนวทางปฏิบติัเป็นความแขง็แกร่งของระบบราชการ
ขนาดใหญ่ สมรรถนะของบุคลากรและค่านิยมเป็นแนวคิดท่ีใหม่กว่าและสามาระสร้างความเขม้แขง็ให้
เกิดข้ึนแก่องค์กร การปฏิรูประบบราชการมีแนวโน้มท่ีจะให้ความส าคัญกับมุมมองด้านน้ีใน
ขณะเดียวกนัท่ีหน่วยงานราชการปรับตวัตอบสนองต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีก าลงัเปล่ียนแปลง มุมมองดา้น
องคป์ระกอบภายในองคก์รเนน้หนกัท่ีรูปแบบและโครงสร้างขององคก์รท่ีใหม่และมีความยดืหยุน่มาก
ข้ึน  แนวทางการบริหารองคก์รตอ้งริเร่ิมสร้างสรรคเ์ง่ือนไขการจา้งงานใหม่และการส่งเสริมค่านิยมและ
พฤติกรรมองคก์ร 

 ดงันั้นมิติดา้นประสิทธิภาพการบริหารเป็นปัจจยัส าคญัในการประเมินทศันคติของ
พนักงานความรู้สึกท่ีดีต่อองค์กรรวมทั้ งโครงสร้างของหน่วยงานในการปฏิบัติงานเพื่อสามารถ
ตอบสนองแก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ หรือผูเ้ก่ียวขอ้งกบัองคก์รใหส้ามารถบรรลุตามเป้าหมายได ้

3.   มิติด้านการเงิน 
 มิติดา้นงบประมาณการเงินเก่ียวกบัพนัธะรับผดิชอบขององคก์ร ความประหยดั ความ

มีประสิทธิภาพ ความคุม้ค่าของเงิน  การฉ้อฉลหลอกลวง การทุจริตและประพฤติมิชอบมุมมองน้ีมี
ความส าคญัต่อราชการ และแตกต่างกบัมุมมองดา้นการเงินและเอกชน เพราะเอกชนให้ความส าคญักบั
ก าไร ส่วนแบ่งตลาด และอตัราผลตอบแทนการลงทุน แต่ราชการให้ความส าคญักบัความประหยดั 
ความมีประสิทธิภาพและพนัธะรับผดิชอบ 

 การท างานท่ีไร้ประสิทธิภาพหรือการจดัซ้ือจดัจา้งทีไม่รอบคอบเป็นสัญญาณของการ
บริหารท่ีไม่ดีและเป็นการใชท้รัพยากรท่ีไม่ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด การฉ้อฉลหลอกลวง การทุจริต
และประพฤติมิชอบสร้างความเส่ือมเสียท าใหร้าชการสูญเสียความศรัทธาและเช่ือมัน่จากสาธารณชน 

 มิติดา้นการเงินเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จมากหรือนอ้ย  โดย
อาศัยเคร่ืองมือวิเคราะห์และอัตราส่วนทางการเงินวิ เคราะห์การพัฒนาการจัดเก็บรายได้ท่ีมี
ประสิทธิภาพเตม็เมด็เตม็หน่วยของหน่วยงานความสามารถท่ีพฒันาการเรียนรู้และนวตักรรมมาใชใ้ห้
เกิดประโยชน์ต่อหน่วยงาน 
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4.   มิติด้านการเรียนรู้และการพฒันา 
 การพิจารณาองค์กรด้านนวตักรรมเป็นการมองไปขา้งหน้าถึงความสามารถของ

องค์กรท่ีจะปรับปรุงเปล่ียนแปลงพฒันา คิดคน้ เรียนรู้ ปฏิบติัอย่างมีกลยุทธ์และมีความคิดริเร่ิม
สร้างสรรคใ์นอนาคตแรงผลกัดนัตลาดเป็นตวัการส าคญัท่ีท าให้บริษทัเอกชนตอ้งปรับตวัให้ทนัต่อ
สถานการณ์และการเปล่ียนแปลงเพื่อความอยูร่อด มิฉะนั้นบริษทัอาจประสบปัญหาตอ้งลม้เลิกกิจการ
ไปในท่ีสุด ส าหรับหน่วยงานราชการแมอ้าจปราศจากปัญหาการยุบเลิกหน่วยงานราชการ แต่การท่ี
ประชาชนมีความรู้สึกเพิ่มข้ึนว่าการบริการของหน่วยงานราชการไม่สามารถสนองตอบความตอ้งการ
ของตนและมีความอดทนต่อบริการของหน่วยงานราชการไม่สามารถสนองตอบความตอ้งการของตน
และมีความอดทนต่อบริการท่ีไม่มีคุณภาพนอ้ยลง  ท าใหห้น่วยงานราชการจ าตอ้งปรับตวัเชิงรุกใหส้อด
รับกบัส่ิงแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปพร้อมกบัแนวคิดเก่ียวกบัการแข่งขนักนัใหบ้ริการก าลงัไดรั้บความ
นิยมเพิ่มมากข้ึน การจา้งเหมาและการแปรรูปเป็นส่ิงท่ีทา้ทายกรอบแนวคิดท่ีว่า “หน่วยงานราชการ
ปราศจากปัญหาการยบุเลิกหน่วย” มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา เนน้ย  ้าให้เห็นว่าว่าการบริหาร
ท่ีดีท่ีสุดคือวิธีการเผชิญหนา้กบัความทา้ทายเหล่าน้ี เช่น มีแผนการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยอียา่งมีระบบ
และมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานและใหบ้ริการการพาณิชย ์

 มิติการเรียนรู้และการพฒันาเป็นปัจจัยส าคญัอีกมุมมองหน่ึงท่ีส่งผลกระทบต่อ
องค์กรให้สามารถสร้างผลด้านมิติผูรั้บบริการ การใช้บริการประชาชนและส่งเสริมหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งไดเ้ป็นอยา่งดี อีกทั้งมิติดา้นกระบวนการภายในสามารถพฒันาใหมี้คุณภาพบุคลากรท่ีมีความรู้
ความสามารถมีความคิดสร้างสรรคแ์นวทางและการเรียนรู้ใหม่ ๆ ซ่ึงเป็นรากฐานและความมัน่คงของ
หน่วยงานในระยะยาว 

 

ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
  
ภคัวดี  แกว้คูณ  (2544 : 86-87)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการดา้น

งานทะเบียนราษฎร  :  ศึกษาเฉพาะกรณี  เทศบาลนครอุบลราชธานี  ผลการศึกษาพบว่า  ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครอุบลราชธานี  ไดแ้ก่  
ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการในดา้นระบบการให้บริการอาคาร
สถานท่ี  การประชาสัมพนัธ์และการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี  ส่วนปัจจยัท่ีไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมาติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลอุบลราชธานี  ได้แก่  เพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา  อาชีพ  รายได ้ และสถานภาพการสมรส 



 32 

ยุวาภรณ์  ชูพรหม (2544 : 98) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน  สาขาควนเนียง  ผลการศึกษาพบว่า  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน  สาขาควนเนียง  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยมีความพึงพอใจ
ในดา้นสถานท่ีให้บริการมากท่ีสุด  รองลงมาคือ  ดา้นพนกังานให้บริการ  ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี 
และดา้นบริการทางการเงิน  ตามล าดบั  ผลการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาควนเนียง  พบว่า  ปัจจยัดา้นเพศ  อาย ุ อาชีพ  ระยะเวลาการเป็น
ลูกคา้ของธนาคารออมสิน  สาขาควนเนียง  ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ  ส่วนปัจจยัดา้น
ระดบัการศึกษาและระยะเวลาท่ีใชใ้นการรับบริการ  มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

มอร์ส (Morse, 1955 : 27  อา้งถึงใน  นารี  นนัตติกลู, 2545 : 22) ไดใ้หค้วามหมายของความ
พึงพอใจว่า หมายถึง ส่ิงใดก็ตามท่ีสามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใ์หน้อ้ยลง และความตึงเครียดน้ี
เป็นผลมาจากความตอ้งการของมนุษย ์เม่ือมนุษยมี์ความตอ้งการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง เม่ือใด
ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง ความตึงเครียดจะนอ้งลงหรือหมดไป  ท าใหม้นุษยเ์กิดความพึงพอใจ 

กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจเป็นการประเมินค่าความรู้สึกท่ีไดรั้บจากพฤติกรรมใน
เร่ืองใดเร่ืองหน่ึง โดยมีพื้นฐานมาจากการรับรู้ความรู้สึกน้ีจะแตกต่างกนัไปทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประสบการณ์
ท่ีแต่ละคนไดรั้บ ท่ีแต่ละคนตั้งไวร้วมทั้งการตดัสินของบุคคลนั้นดว้ย 

ลกัษณะของความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อการด าเนินงานบริการท่ีท าให้เป็นไปอยา่งมี

ประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลกัษณะทัว่ไปดงัน้ี (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2539 : 24) 
1.  เป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด 

บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสมัพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการ
โตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่างๆ ในชีวิตประจ าวนั ท าใหแ้ต่ละคนมีประสบการณ์รับรู้  เรียนรู้  ส่ิงท่ีจะ
ไดรั้บตอบแทนแตกต่างกนัไป ในสถานการณ์การบริการก็เช่นเดียวกนั บุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอยา่ง
เก่ียวกบัการบริการ  ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ท่ี
ไดรั้บจากการสัมผสับริการต่างๆ หากเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยสามารถท าให้
ผูรั้บบริการไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงักย็อ่มก่อใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจ 

2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมิน ความแตกต่างระหว่างความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ี
คาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์หน่ึง ในสถานการณ์การบริการก่อนท่ีลูกคา้จะมาใชบ้ริการใด
ก็ตามมกัจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวใ้นใจอยูก่่อนแลว้  ซ่ึงอาจมีแหล่งอา้งอิงมาจากคุณค่าหรือ
เจตคติท่ียึดถือต่อบริการประสบการณ์ดั้งเดิมท่ีเคยใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูล 
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การรับประกนับริการจากโฆษณา การให้ค  ามัน่สัญญาของผูใ้ห้บริการเหล่านั้น เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูรั้บบริการใชเ้ปรียบเทียบกบับริการท่ีไดรั้บในวงจรของการใชบ้ริการ  ตลอดช่วงเวลาของความจริงส่ิง
ท่ีผูรั้บบริการได้รับรู้เก่ียวกับการบริการก่อนท่ีได้รับบริการ  หรือคาดหวงัในส่ิงท่ีคาดว่าจะได้รับ
(Expoctations) น้ีมีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือพบปะระหว่างผูท่ี้ให้บริการและผู ้
ท่ีมารับบริการเป็นอยา่งมาก เพราะผูม้ารับบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริงในกระบวนการ
บริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กบัส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้หากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นตามท่ีคาดหวงัไวถื้อเป็นการ
ยืนยนัท่ีถูกตอ้ง (Confirmation) กบัความหวงัท่ีมีผูอ้ยู่รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อการบริการ
ดงักล่าว แต่ถา้ไม่เป็นไปตามความคาดหวงัอาจจะสูงกว่าหรือต ่ากว่าก็นับไดว้่าเป็นการยืนยนัท่ีคาด
เคล่ือน(Disconfirmation)จากความคาดหวงัดงักล่าว  ทั้งน้ีช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ท่ีเกิดข้ึนจะ
แสดงใหเ้ห็นถึงระดบัความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนหรือความพึงพอใจมากนอ้ยได ้ถา้ขอ้ยนืยนัเบ่ียงเบนไปใน
ทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจแต่ถา้ขอ้ยนืยนัไปในทางลบแสดงถึงความไม่พอใจ 

มิลเลท  (Millet, 1954 : 397-400  อา้งถึงใน ศุภสิทธ์ิ  โตศุกลวรรณ์, 2547 : 12) ไดใ้ห้
ทศันะว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของหน่วยงานของรัฐนั้น ควรจะพิจารณา
จากส่ิงต่างๆ เหล่านั้น คือ 

1.  การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่า คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการใหบ้ริการประชาชนจะ
ไดรั้บปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  

2.   การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบ้ริการจะตอ้งมองว่าการ
ใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มีประสิทธิภาพ
เลย ถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน  

3.   การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะ มีจ านวนให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) มิลเลทเห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมายเลย ถา้มี
จ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่
ผูรั้บบริการ  

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอย่างสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้ 
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5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือสามารถท่ี
จะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม  

จะเห็นไดว้่า การวดัความพึงพอใจต่อการบริการนั้นสามารถท่ีจะท าการวดัไดห้ลายวิธี 
ทั้งน้ี  ข้ึนอยูก่บัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวดัดว้ย จึงจะ
ส่งผลให้การวดันั้นมีประสิทธิภาพเป็นท่ีน่าเช่ือถือได้โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้บริการประชาชน
จ าเป็นตอ้งใหบ้ริการก่อใหเ้กิดประโยชน์แก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุด 

แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจในงานบริการทั่วไป 
รพี  แกว้เจริญ และทิตยา สุวรรณชฏั (2545 : 12) ไดก้ล่าวไวว้่า ประสิทธิภาพของงานดา้น

ธุรกิจและงานดา้นรัฐกิจนั้น  จุดใหญ่อยูท่ี่ก าไรกบัความพึงพอใจของประชาชน เฮร์ซเบิร์ก  เอ ไซมอน 
(Herbert A. Simon) กล่าวว่า ประสิทธิภาพในการบริการงานราชการนั้น สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ประชาชนผา้รับบริการ โดยให้ทศันะความพึงพอใจว่า หมายถึง ความส าเร็จ (Achievement) และความ
มุ่งมัน่ปรารถนา (Aspiration) ในงานท่ีรับผดิชอบนั้น 

สรุปไดว้่า  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของแต่ละบุคคล ซ่ึงมีความแตกต่างกนั รู้สึกมี
ความสุขเม่ือไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการ ทั้งร่างกายและจิตใจเป็นความรู้สึกพอใจ หรือยนิดี
ท่ีไดรั้บในการให้บริการ ถา้ผูใ้ห้บริการไดรั้บรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและตอ้งการ และถา้สามารถ
สนองความต้องการนั้ นได้ก็จะเป็นการสร้างความพึงพอใจให้ เกิดข้ึน การให้บริการของ 
ศูนยข่์าวสารและบริการท่องเท่ียวองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์นอกจากเนน้คุณภาพงาน
แลว้ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีตอ้งค านึงถึงเช่นเดียวกนัทฤษฎีแสวงหาความพอใจ  
เน่ืองมาจากการกระท านั้น ๆ จะท าให้คนไดรั้บความพอใจ อารมณ์จึงกระตุน้ให้เกิดพฤติกรรมปัจจยั
หลกัในการสร้างความพึงพอใจในการบริการความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเกิดจากประสบการณ์จาก
การใชบ้ริการแลว้ประทบัใจเกินกว่าความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้ความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างได้
ยากกว่าสินคา้ เน่ืองมาจากคุณภาพของสินคา้เป็นส่ิงท่ีพฒันามาแลว้อยู่น่ิงไม่เปล่ียนแปลง แต่คุณภาพ
การบริการข้ึนกบัพนกังาน ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์และตามสถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการบางรายอาจจะมีความตอ้งการเฉพาะท่ีมากเกินความตอ้งการท่ีพนักงานจะให้บริการไดอ้ย่าง
เตม็ท่ี จึงท าใหเ้กิดความไม่พอใจ ดงันั้น ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจในการบริการมี 3 ประการ
ดงัน้ี 

1.   ผู้รับบริการ ผูรั้บบริการมีความต้องการและความคาดหวงัส าหรับการบริการท่ี
แตกต่างกนัไปในแต่ละคน รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง เช่น คนท่ี
เคยนวดแผนโบราณในคร้ังแรก ย่อมตอ้งการการนวดท่ีไม่แรงนกั แต่การนวดคร้ังต่อไปตอ้งการความ
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แรงมากข้ึน ลูกคา้ไม่สามารถบอกไดว้่าตอ้งการแรงเพียงใด บอกไดเ้พียงว่านวดก าลงัดีหรือหนักไป
นอกจากน้ี อารมณ์หรือลกัษณะเฉพาะลูกคา้ย่อมมีผลต่อความพึงพอใจของตน หากลูกคา้อารมณ์ไม่ดี 
แมว้า่พนกังานในร้านอาหารจะใหบ้ริการตอ้นรับดีเพียงใด ลูกคา้ยอ่มบอกว่าการบริการยงัไม่ประทบัใจ
นกั หรือหากลูกคา้มีมาตรฐานในการไดรั้บบริการสูงมาก มีความตอ้งการเฉพาะมากมาย เช่น ตอ้งการ
ทรงผมเหมือนเมทินี ก่ิงโพยม ท าไฮไลตใ์หส้วยเหมือนดาราต่างประทศ ใหผ้มยาวพอประมาณ และใหมี้
หางเต่า โดยตอ้งซอยดว้ยกรรไกรท่ีคมมากเท่านั้น ความประทบัใจย่อมเกิดไดย้ากกว่าลูกคา้ท่ีมีความ
ตอ้งการไม่มากนกั 

2.   ผู้ให้บริการ  ความพึงพอใจของลูกคา้มีผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมใน
ดา้นกายและอารมณ์ในขณะท่ีให้บริการ รวมถึงความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน ส่ิงหน่ึงท่ี
นกัการตลาดตอ้งท าการจดัเลือกพนกังานจะตอ้งท าอยา่งรอบคอบ ตอ้งมีการวดัทศันคติของผูใ้หบ้ริการ 
ตอ้งศึกษาถึงสภาพ ครอบครัว ตอ้งให้พนกังานท างานเป็นทีมท่ีพร้อมจะช่วยเหลือกนัตลอดเวลา ตอ้ง
สร้างความสามคัคี ตอ้งฝึกอบรมสร้างความมุ่งมัน่ในการให้บริการใหเ้กิดในหัวใจ หรืออาจจะตอ้งลอง
ใหพ้นกังานไปทดลองใชบ้ริการของธุรกิจคู่แข่ง 

3.   ส่ิงแวดล้อมอื่นๆ  ส่ิงแวดลอ้มอ่ืนๆ ตวัอยา่งเช่น อากาศ แสงแดด เกา้อ้ี โต๊ะ ห้องนัง่รอ
รับบริการ ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้เป็นอย่างมาก ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหาร
กลางวนัอยา่งเอร็ดอร่อย แต่พอไปเขา้หอ้งน ้ าพบว่าหอ้งน ้ าสกปรกมาก หรือหากเดินผา่นและมองท่ีพื้น
เห็นครัวเป็นน ้าคร า กย็อ่มสร้างความไม่ประทบัใจไดท้นัทีอาจจะถึงขั้นไม่มาใชบ้ริการอีกต่อไป อากาศ
ร้อนหรือหนาวเกินไปยอ่มท าใหลู้กคา้ท่ีนัง่อยูใ่นโรงภาพยนตร์รู้สึกไม่สบายตวัได ้ในท่ีสุดยอ่มมีผลต่อ
ความพึงพอใจยิง่ไปกว่านั้น ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีผลมาจากจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ย แถว
ท่ียาวเหยยีดของธนาคารในวนัศุกร์ยอ่มสร้างความไม่อยากใชบ้ริการ หรือหากจ าเป็นตอ้งใชบ้ริการ หาก
ธนาคารใดไม่มีการปรับปรุงเร่ืองการลดอิทธิพลจากผลกระทบของจ านวนลูกคา้ท่ีมีมากจนเกิดความไม่
น่ามาใชบ้ริการ ยอ่มมีผลต่อความไม่พอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ยโดยเฉพาะลูกคา้ประจ า 

จากท่ีกล่าวมาทั้งหมด จะเห็นวา่ความพึงพอใจเป็นกระบวนการท่ีซบัซอ้น ไม่สามารถระบุ
ไดอ้ย่างชดัเจนว่าในแต่ละคร้ังท่ีลูกคา้พึงพอใจมีสาเหตุมาจากปัจจยัใดเป็นหลกั ในทางตรงกนัขา้มถา้
ลูกคา้ไม่พอใจก็ไม่อาจระบุสาเหตุท่ีแน่ชัดไดเ้ช่นกนั การบริการดว้ยเทคนิคแบบเดียวกนัอาจท าให้
ลูกคา้บางรายเท่านั้นท่ีพอใจ โมเดลความพึงพอใจต่อไปน้ีจึงพฒันาข้ึนมาเพื่อท าให้การอธิบายเร่ืองน้ี
เขา้ใจไดง่้ายข้ึน  
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ภาพท่ี  2.2 โมเดลความพึงพอใจ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(ดวงภรณ์  ตรีธญัญา, 2547 : 20)      
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการว่ามีรูปแบบต่างๆ ทีน่ าไปสู่ความพงึพอใจได้ 8 ทิศทาง 
1.   มีศิลปะของการดูแล 
2.   มีสมรรถภาพในการปฏิบติังานของพนกังาน 
3.   มีการใหค้วามสะดวกสบาย 
4.   มีส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของสถานท่ีใหก้ารดูแลท่ีดี 
5.   ไม่มีปัญหาการเงิน ซ่ึงกเ็ป็นความสามารถในการใชจ่้ายเพื่อการบริการ 
6.    มีความสามารถและความพร้อมของผูใ้หบ้ริการ 
7.    มีความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ ใหค้วามสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ 

การบริการ 

ไม่พอใจ พอใจ 

ไม่จงรักภกัดี จงรักภกัดี 

ปัจจัยภายในองค์การ 
-  ความตอ้งการ 
-  อารมณ์ 
-  ทศันคติ 
-  ประสบการณ์เรียนรู้ 
 

ปัจจัยภายนอกตัวลูกค้า 
-  พนกังานและส่วนแบ่งทางการตลาด 
-  สภาพอุณหภูมิและอากาศ 
-  ผูม้าใชบ้ริการ 
-  สภาพเศรษฐกิจ 
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8.    มีประสิทธิภาพและมีผลลพัธ์ของการให้บริการท่ีดี ซ่ึงหมายถึง คุณภาพของการ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

แนวคิดเกี่ยวกับการเข้าถึงบริการเพื่อความพึงพอใจในการบริการ สามารถสรุปได้ 
5 ประเภท คอื 

1.   ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความเพียงพอระหว่างการบริการ 
ท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessbility) คือ ความสามารถท่ีจะไปใชแ้หล่งบริการไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งของสถานบริการ และการเดินทางของผูใ้ชบ้ริการ 

3. ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก ความสะดวกของสถานบริการ 
(Accommodation)  

4.  ความสามารถของผูใ้ช้บริการในการท่ีจะตอ้งเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการท่ีได้รับ 
(Affordability)  

5.   การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) รวมถึงการยอมรับลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการ 

แนวคิดสาเหตุที่ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในการรับบริการ 
ประกอบด้วยตัวแปร 3 ประการ คอื 

1.  ตวัแปรดา้นระบบการใหบ้ริการ 
2.  ตวัแปรดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
3.  ตวัแปรดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
โดยความพึงพอใจเกิดจากตวัหรือกลุ่มบุคคลแปรทั้งสามมีปฏิสัมพนัธ์ในเชิงภาพรวมและ

ก่อรูปเป็นความรู้สึกสะทอ้นออกมา ส าหรับปัจจยัด้านเพศ อายุ รายได้ อาชีพ การศึกษา เป็นเพียง
ส่วนประกอบการศึกษาถึงความพึงพอใจเท่านั้น รายละเอียดของตวัแปร 3 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ตัวแปรด้านระบบการให้บริการ หมายถึง องคป์ระกอบและโครงข่ายท่ีสัมพนัธ์กนั
ของกิจกรรมบริการต่าง ๆ ตวัช้ีวดัสาเหตุดา้นน้ี ไดแ้ก่ 

1.1  ความสะดวกในเง่ือนไขการขอรับบริการ ซ่ึงจะดูความยากง่าย และความมากนอ้ย
ของเง่ือนไข ท่ีจะท าให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการ หากเง่ือนไขมีน้อยโอกาสท่ีจะก่อให้เกิด
ความพึงพอใจสูง 

1.2  ความเพียงพอทัว่ถึงของบริการท่ีให้ จะพิจารณาปริมาณของบริการท่ีให้นั้ น        
มีความครอบคลุมพื้นท่ีและหรือกลุ่มบุคคลต่างๆ ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 



 38 

1.3   การมีคุณค่าใช้สอยของการบริการท่ีได้รับ จะพิจารณาผลลัพธ์ของบริการ 
(Outcome of Service) ท่ีถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทา้ยของการด าเนินการนั้นๆ ว่ามีใชส้อยหรือ
ประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการมากนอ้ยเพียงใด 

1.4  ความคุม้ค่ายติุธรรมในราคาของระบบบริการท่ีให้ หมายถึง ความรู้สึก เหมาะสม
หรือไม่กบัจ านวนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเกบ็ 

1.5  ความกา้วหนา้และพฒันาของระบบบริการท่ีให้ เม่ือเปรียบเทียบกบัอดีตดีข้ึนใน
เชิงปริมาณและคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน 

2.   ตัวแปรด้านกระบวนการให้บริการ ซ่ึงก็คือขั้นตอนต่างๆ ของการบริการท่ี ต่อเน่ือง
ตั้งแต่เร่ิมตน้ ของทางเดินของงาน (Final Work Flow) ตวัช้ีวดัในเร่ืองน้ีประกอบดว้ย 

2.1  ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ไดแ้ก่ ความยากง่ายในการขอรับบริการ 
2.2  ความรวดเร็วในขั้นตอนของการให้บริการ ได้แก่ ความมากน้อยของจ านวน

ขั้นตอนและความรวดเร็ว ของการด าเนินงานในขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีประหยดักวา่ 
2.3  ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของบริการท่ีให ้ไดแ้ก่ ความคงเส้นคงวาของบริการท่ีให ้

ชนิดต่อเน่ืองตลอดเวลา หรือแบบหยดุ ๆ ให ้ๆ 
2.4  ความปลอดภัยของการบริการท่ีให้ ได้แก่ อันตรายท่ีเกิดจากกระบวนการ          

การใหบ้ริการ 
3.    ตัวแปรด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซ่ึงไดแ้ก่  เจา้หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบในกิจกรรมต่างซ่ึง

ตวัช้ีวดัในเร่ืองน้ีประกอบดว้ย 
3.1   ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง ความสนใจและตั้งใจในงาน หนา้ท่ี

บริการ 
3.2   ความเสมอภาคเสมอหนา้ของบริการท่ีให ้หมายถึง การแสดงออกต่อผูรั้บบริการ

ในลกัษณะยิ้มแยม้แจ่มใสหรือบ้ึงตึง รวมทั้งการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยน หรือกระดา้ง หยาบคาย     
เป็นตน้ 

3.3   ความซ่ือสัตย์สุจริตของผู ้ให้บริการ หมายถึง ความไว้เน้ือเช่ือใจได้และ
ตรงไปตรงมาต่อหน้าท่ีของการให้บริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์อนัมิพึงไดจ้ากผูรั้บบริการ 
(ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546 : 146-150) 

จึงอาจสรุปไดว้า่   ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจท่ีมีต่อความส าเร็จในการปฏิบติังาน
ตามท่ีบุคคลไดค้าดหวงัไวใ้นการบริการสาธารณะต่าง ๆ นั้นเป็นความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การบริการนบัว่ามีความส าคญัอย่างยิ่ง เพราะเป็นส่ิงช้ีวดัไดว้่าการบริการสาธารณะดงักล่าวประสบ
ความส าเร็จมากน้อยเพียงใด  การให้บริการท่ีดีมีประสิทธิภาพสามารถท าให้ประชาชนผูรั้บบริการมี
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ความพอใจ หรือไม่พอใจถา้หากเจา้หนา้ท่ีให้บริการประชาชนท่ีไม่มีคุณภาพและการให้บริการท่ีไม่ดี
ไม่ตรงตามเป้าหมายท่ีมุ่งหวงัไว ้   
 

 แนวความคดิเกีย่วกบัการบริการด้านโทรคมนาคม 
 

การบริการดา้นโทรคมนาคมเป็นส่ิงส าคญัยิง่ส าหรับสงัคมในปัจจุบนัทั้งน้ีเพราะการจดัส่ง
ข่าวสารท่ีรวดเร็วและแม่นย  า  ยอ่มจะท าให้เราสามารถประหยดัเวลาในการติดต่อและเรียนรู้ส่ิงต่าง ๆ 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็วข้ึนท าใหมี้เวลาเหลือส าหรับการท างานมากข้ึน  ประสิทธิภาพในการท างาน
จะสูงข้ึน ผลผลิตของชาติจะสูงข้ึน สภาวะเศรษฐกิจและและระดบัความเป็นอยูข่องสงัคมกจ็ะสูงข้ึนตาม
ไปด้วย ปัจจุบนัความก้าวหน้าของการโทรคมนาคม ได้ถูกใช้เป็นส่ิงบอกหรือเปรียบเทียบระดับ
มาตรฐานความเป็นอยูข่องสงัคม เช่นประเทศไทยในปี พ.ศ. 2535 มีโทรศพัทท์ั้งประเทศประมาณ 2 ลา้น
เลขหมายส าหรับประชาชน 57 ลา้นคน หรือประมาณ 3 เลขหมายต่อประชากร  100  คน ซ่ึงจดัอยู่ใน
ระดบัท่ีต ่ามาก เม่ือเปรียบเทียบกบัประเทศพฒันาท่ีมีโทรศพัทโ์ดยเฉล่ียทั้งประเทศสูงกว่า 40 เลขหมาย
ต่อประชากร 100 คน ทั้งส้ิน ทางดา้นส าหรับระดบัความเจริญของการโทรคมนาคมของไทยท่ีสะทอ้น
ใหเ้ห็นวา่ถึงคุณภาพชีวิต และความสามารถในการแข่งขนัของไทยโดยเฉล่ีย ก็ยงัดอ้ยกว่าประเทศต่าง ๆ 
อยูเ่ป็นอนัมาก ดงัจะเห็นไดจ้ากสถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้คุณทหารลาดกระบงั (2535 : 13-14)  ได้
สรุปความส าคญัของการโทรคมนาคมต่อการพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศ ไวด้งัต่อไปน้ี 

1.   เป็นระบบสาธารณูปโภค หรือระบบบริการพื้นฐาน ท่ีมีความจ าเป็นส าหรับสังคม 
เช่นเดียวกบัระบบประปา ระบบไฟฟ้า ระบบสาธารณสุข ระบบถนนและระบบขนส่งเป็น 

2.  การพฒันาอุตสาหกรรมโทรคมนาคม (Telecommunications Industry) รวมทั้ง
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม (Telecommunications  Services Industry)  จะท าใหมี้การจา้งงานท่ีมีรายได้
สูงเพิ่มมากข้ึน และท าใหร้ายไดข้องประชากรสูงข้ึน 

3.   การโทรคมนาคม ท าให้สามารถส่งข่าวสารขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  
ท าให้ลดการสูญเสียจากการเสียเวลารอคอยข่าวสารขอ้มูล หรือการสูญเสียโอกาสหรือ การสูญเสียจาก
การด าเนินการท่ีไม่ถูกตอ้ง เพราะขาดข่าวสารขอ้มูล การโทรคมนาคมท าให้มีความสามารถในการ
แข่งขนัทางธุรกิจทั้งภายในและภายในประเทศและระดบันานาชาติ 

4.   การโทรคมนาคมจะช่วยเพิ่มผลผลิต และประสิทธิภาพในการผลิตและการด าเนินงาน  
ไม่ว่าอยู่ในภาคเกษตรกรรม  ภาคอุตสาหกรรม หรือภาคบริการ รวมทั้งการคา้ต่างประเทศและการ
ท่องเท่ียว 
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5.   การโทรคมนาคมจะเพิ่มประสิทธิภาพของการบริหารทั้งในงานราชการและงานธุรกิจ
เอกชน  หรืออาจกล่าวไดว้า่เป็นของหน่วยงานในทุก ๆ ดา้น 

6.   การโทรคมนาคมจะช่วยใหเ้กิดการกระจายอ านาจในการจดัการ  โดยเฉพาะอยา่งยิง่ใน
องคก์ารและหน่วยงานท่ีมีการก าหนดหน้าท่ี และวิธีการด าเนินงานในหน่วยงานย่อยไวอ้ย่างชดัเจน  
ระบบโทรคมนาคมจะช่วยสนบัสนุนการด าเนินงานระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ ไดผ้ลอยา่งดียิง่ 

7.   การโทรคมนาคมจะลดความจ าเป็นของการเดินทางลง ซ่ึงจะประหยดัพลงังาน และท า
ใหส้ามารถใชร้ะบบขนส่งท่ีมีอยู ่ส าหรับงานอ่ืน ๆ ใหไ้ดป้ระโยชน์มากยิง่ข้ึน 

8.   การโทรคมนาคม มีบทบาทส าคญัในการบริการสุขภาพและสาธารณสุขรวมทั้งใน
เหตุการณ์ฉุกเฉินภยัพิบติัและสาธารณภยั 

9.   การโทรคมนาคม มีประโยชน์ในการส่งเสริมการศึกษา การเพิ่มความสัมพนัธ์ระหว่าง
กลุ่มต่าง ๆ ของสังคม รวมทั้งการส่งเสริมและการรักษาวฒันธรรมของชาติดว้ย  การท่ีไม่รับข่าวสาร
ทนัเวลาท าให้เกิดความรู้สึกโดดเด่ียว เปล่าเปล่ียวและท าให้เกิดความรู้สึกแบ่งแยกระหว่างประชาชน
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในประเทศก าลงัพฒันา 

10.   การโทรคมนาคม ท าให้คนท่ีอยู่ห่างไกลมีความรู้สึกใกลชิ้ดกนั ท าให้การท่ีตอ้งใช้
เวลานานในการติดต่อนั้นสั้นลง  จึงเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในดา้นสังคมโดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศ    
ท่ีก าลงัพฒันา  ท าให้ความแตกต่างระหว่างในเมืองและชนบทลดนอ้ยลง และท าให้การเคล่ือนยา้ยของ
คนในชนบทเขา้สู่ในเมืองน้อยลงไปดว้ยหรือนั่นก็คือ จะท าให้คุณภาพชีวิตอยู่ในระดบัใกลเ้คียงกนั   
ทั้งประเทศ 

11.   การโทรคมนาคมมีความส าคญัอย่างยิ่งยวด ต่อระบบความมัน่คงของประเทศ ถา้จะ
เปรียบระบบถนนส าหรับการขนส่ง  ว่ามีความส าคญัเหมือนระบบเส้นเลือดในร่างกายของคน ระบบ
โทรคมนาคมกมี็ความส าคญัเหมือนระบบประสาท 

องค์ประกอบขั้นพื้นฐานของระบบส่ือสารโทรคมนาคม  สามารถจ าแนกออกเป็น
ส่วนประกอบไดด้งัต่อไปน้ี (ประสิทธ์ิ  ทีฆพฒิุ, 2539 : 13-14) 

1.   ผูส่้งข่าวสารหรือแหล่งก าเนิดข่าวสาร (Source) อาจจะเป็นสัญญาณต่าง ๆ เช่น 
สัญญาณภาพ  ขอ้มูล เสียง เป็นตน้ ในการติดต่อส่ือสารสมยัก่อนอาจจะใชแ้สงไฟ ควนัไฟ หรือท่าทาง
ต่าง ๆ กน็บัวา่เป็นแหล่งก าเนิดข่าวสาร จดัอยูใ่นหมวดหมู่น้ีเช่นกนั 

2.   ผูรั้บข่าวสารหรือจุดหมายปลายทางของข่าวสาร (Sink) ซ่ึงจะรับรู้จากส่ิงท่ีผูส่้ง
ข่าวสารหรือแหล่งก าเนิดข่าวสารส่งผา่นมาได ้ ตราบใดท่ีการติดต่อส่ือสารบรรลุวตัถุประสงคผ์ูรั้บสาร
หรือจุดหมายปลายทางของข่าวสารกจ็ะไดรั้บข่าวสารนั้น ๆ ถา้ผูรั้บสารหรือจุดหมายปลายทางไม่ไดรั้บ
ข่าวสาร กแ็สดงวา่การส่ือสารนั้นไม่ประสบความส าเร็จ กล่าวคือไม่มีการส่ือสารเกิดข้ึนนัน่เอง 
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3.   ช่องสัญญาณ (Channel)ในท่ีน้ีอาจจะหมายถึงส่ือกลางหรือตัวกลางท่ีข่าวสาร         
เดินทางผ่าน อาจจะเป็นอากาศ สายน าสัญญาณต่าง ๆ หรือแมก้ระทัง่ของเหลวเช่น น ้ า น ้ ามนั เป็นตน้ 
เปรียบเสมือนเป็นสะพานท่ีจะใหข่้าวสารขา้มฝ่ังหน่ึงไปยงัอีกฝ่ังหน่ึง 

4.   การเขา้รหัส (Encoding)  เป็นการช่วยให้ผูส่้งข่าวสารและผูรั้บข่าวสารมีความเขา้ใจ
ตรงกนัในการส่ือความหมาย  จึงมีความจ าเป็นตอ้งแปลงความหมายน้ีการเขา้รหสัจึงหมายถึงการแปลง
ข่าวสารใหอ้ยูใ่นรูปพลงังานท่ีพร้อมจะส่งไปในส่ือกลางความสามารถในการแปลงพลงังานให้กลบัไป
อยู่ในรูปข่าวสารท่ีสามารถเขา้ใจได ้ขอ้ส าคญัคือความเขา้ใจตอ้งตรงกนัระหว่างผูส่้งและผูรั้บ หรือมี
รหสัเดียวกนั การส่ือสารจึงเกิดข้ึนได ้

5.   การถอดรหัส (Decoding) หมายถึง การท่ีผูรั้บสารแปลงพลังงานจากส่ือกลางให้
กลบัไปอยูใ่นรูปข่าวสารท่ีส่งมากจากผูส่้งข่าวสาร  โดยมีความเขา้ใจหรือรหสัตรงกนั 

6.   สัญญาณรบกวน (Noise) เป็นส่ิงท่ีมีอยูใ่นธรรมชาติ  มกัจะลดทอนหรือรบกวนระบบ  
อาจจะเกิดข้ึนไดท้ั้งทางดา้นผูส่้งข่าวสาร  ผูรั้บข่าวสาร และช่องสัญญาณ แต่ในการศึกษาขั้นพื้นฐาน
มกัจะสมมติใหท้างดา้นผูส่้งข่าวสารและผูรั้บข่าวสารไม่มีความผิดพลาด  ต าแหน่งท่ีใชว้ิเคราะห์มกัจะ
เป็นตวักลางหรือช่องสัญญาณเม่ือไรท่ีรวมสัญญาณดา้นผูส่้งข่าวสารและดา้นผูรั้บข่าวสาร  ส่ิงท่ีส่งมา
จะเป็นข่าวสารจากแหล่งก าเนิดรวมกบัสัญญาณรบกวนทางดา้นส่ง  ในทางปฏิบติัมกัจะใชว้งจรกรอง 
(filter)  กรองสญัญาณแต่ตน้ทาง เพื่อใหก้ารส่ือสารมีคุณภาพดียิง่ข้ึนแลว้ค่อยด าเนินการเช่นการเขา้รหสั
แหล่งก าเนิดขอ้มูลเป็นตน้ 

 
ภาพท่ี 2.3  องคป์ระกอบขั้นพื้นฐานของระบบส่ือวารสารโทรคมนาคม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(ประสิทธ์ิ ทีฆพฒิุ, 2539 : 15) 
 
 

ผูส่้งข่าวสาร
(แหล่งก าเนิด

ข่าว) 

การเขา้รหสั ช่องสัญญาณ การถอดรหสั ผูรั้บข่าวสาร 
(จุด

ปลายทาง) 

สัญญาณรบกวน 
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การท่ีระบุว่าระบบโทรคมนาคมนั้นมีประสิทธิภาพอย่างไร  ส่ิงท่ีควรจะวิเคราะห์เป็น
อนัดับแรกคือการท างานของระบบโทรคมนาคม  นั่นหมายถึงการติดต่อส่ือสารเกิดข้ึนได้อย่างไร  
องคป์ระกอบหลกัไดแ้ก่ผูส่้งข่าวสาร ช่องสัญญาณ ผูรั้บข่าวสาร การเขา้รหสั และการถอดรหสั เป็นตน้ 
ลว้นเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีส าคญัทั้งส้ินคุณภาพของการส่งข่าวสาร  คุณภาพของการรับข่าวสารเป็นปัจจยั
หลกัท่ีควรพิจารณาเป็นอนัดบัแรก  ปัจจยัรองท่ีควรพิจารณาคือระบบท างานอย่างไร  นอกจากน้ีการ
ตรวจสอบระบบก็มีความส าคญัมาก  ซ่ึงจะท าใหท้ราบว่าระบบมีความน่าเช่ือถือมากนอ้ยเพียงไร การท่ี
จะดูว่าระบบท างานมีโอกาสประสบความส าเร็จเท่าไร  สามารถวดัท่ีการเรียกเขา้มาในระบบ  และการ
ประสบความส าเร็จเป็นท่ีพอใจในการบริการหรือไม่  การประเมินท่ีส าคญัน่าจะเร่ิมจากผลทางจิตใจ
ของผูใ้ชบ้ริการหรือไม่  การประเมินท่ีส าคญัน่าจะเร่ิมจากผลทางจิตใจของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการนั้น
แลว้ค่อยต่อดว้ยปัจจยัต่าง ๆ จึงจะเหมาะสมกวา่ (ประสิทธ์ิ  ทีฆพฒิุ, 2539 : 142) 

อุตสาหกรรมและเทคโนโลยีโทรคมนาคมในอนาคตจะมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วยิ่ง
ดว้ยปัจจยัส าคญัดงัน้ี 

1.   การบรรจบเขา้รวมกนั (Convergence) การพฒันาเทคโนโลยีมีความกา้วหน้าสู่ขั้นท่ี
สามารถบรรจบรวม บริการโทรคมนาคม (Telecommunications) บริการส่ือสารข้อมูล (Data 
communications) และ บริการเน้ือหาสาระ (Content) จากส่ือต่าง ๆ เขา้ดว้ยกนั  ซ่ึงจะอยูใ่นรูปแบบของ
บริการ Shopping ผา่น  Web-based บริการขอ้มูลธนาคารผา่น  Mobile และบริการส่วนบุคคลอ่ืน ๆ  มี
การบรรจบเขา้รวมกนัของ Telecommunications กบั Data communications และ  Content ดว้ยเทคโนโลยี
ท่ีเรียกว่า Network Intelligence  Middleware (NIM) กล่าวคือจะเป็นการรวมโครงข่ายโทรศพัทพ์ื้นฐาน  
(Fixed public switched telephone networksโครงข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Mobile networks) และโครงข่าย  
IP (IP networks) เขา้หากนั 

2.  อินเตอร์เน็ต/เทคโนโลยี IP (Internet/IP) ความนิยม Internet  และ IP Technology       
จะเพิ่มมากข้ึนจนกลายเป็นกระแสท่ีสามารถเปล่ียนแปลงวิถีด าเนินชีวิตและการท าธุรกิจ  จาก
ผลการวิจยัของบริษทั Ovum Ltd  พบวา่ในปี 2000 มีผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตทัว่โลก 223 ลา้นราย และประมาณ
การว่าในปี 2005 จะมีผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตทัว่โลก 677 ลา้นราย  โดยในช่วงปี 2000 มีการซ้ือขายผา่นระบบ  
Internet (E-Commerce)  คิดเป็นมูลค่าตลาด 247 พนัลา้นดอลล่าร์สหรัฐ และในปี 2005 ประมาณการว่า
จะมีการซ้ือขายผา่นระบบ Internet (E-Commerce) ดว้ยมูลค่าตลาดถึง 2,504 พนัลา้นดอลล่าร์สหรัฐ 

3.   การส่ือสารไร้สาย/การส่ือสารเคล่ือนท่ี (Wireless/Mobility) ดว้ยประสิทธิภาพของ 
Wireless Technology และ Mobility  ท่ีไดรั้บการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง  เพื่อช่วยใหมี้การติดต่อส่ือสารได้
อยา่งมีคุณภาพทุกขณะความเคล่ือนไหวจึงเป็นท่ีเช่ือว่าแนวโนม้ในอนาคต Wireless Technology และ 
Mobility จะเป็นท่ีนิยมใชใ้นทุกรูปแบบของการติดต่อส่ือสาร  จากรายงานของสหภาพโทรคมนาคม
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ระหว่างประเทศ  (International Techommunicattion Union : ITU)มีการคาดการณ์ไวว้่าภายในปี 2005 
จ านวนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจะตามทนัโทรศพัทพ์ื้นฐาน 

การวเิคราะห์สภาพแวดล้อมทางธุรกจิ 
การด าเนินธุรกิจควรจะมีการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจเพื่อเป็นแนวทางในการ

บริหารจดัการ  ดงัน้ีคือ 
1.  คู่แข่งท่ีมีอยู่ในอนาคต (Competitors) ภายหลงัการเปิดเสรีตลาดส่ือสารโทรคมนาคม

ไทยในการให้บริการเสริม  และบริการสารสนเทศในปี 2545 และ การให้บริการโครงข่ายพื้นฐานและ
บริการเครือข่ายระดบัสากลในปี 2549 ตามขอ้ผูกพนักบัองคก์ารการคา้โลก  จะท าให้การแข่งขนัใน
ธุรกิจโทรคมนาคมในประเทศทวีความรุนแรงยิ่งข้ึน  ทีโอทีจะมีคู่แข่งเพิ่มมากข้ึน  บริษทัเอกชนท่ีเคย
ร่วมการงานและ/หรือไดรั้บสัมปทานจากทีโอที  จะกลายเป็นคู่แข่งท่ีส าคญั เช่น ชินคอร์ป TA และ 
TT&T  รวมถึงองคก์รหรือบริษทัท่ีท าธุรกิจดา้นการส่ือสารโทรคมนาคมก็จะเขา้มารุกในธุรกิจน้ีอยา่ง
เต็มตวั เช่น การส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.) บริษทัยคูอม และบริษทัสามารถคอร์เปอร์เรชัน่ ฯลฯ  
ทั้งน้ียงัรวมถึงบริษทัส่ือสารโทรคมนาคมต่างชาติท่ีเขา้มาลงทุนในประเทศ  ซ่ึงอาจเขา้มาในลกัษณะกา
ร่วมลงทุน เช่น ลิงคเ์ทล  เขา้มาถือหุ้นและช่วยบริหารในชินคอร์ป หรือ ออเรจน์ เขา้มาเป็นพนัธมิตร
ร่วมลงทุนของ TA รวมถึงบริษทัท่ีจะเขา้มาด าเนินธุรกิจเองในอนาคตดว้ย  ซ่ึงคู่แข่งเหล่าน้ีลว้นเป็น
คู่แข่งท่ีเขม้แขง็ทั้งดา้นเทคโนโลยี และ การเงิน ทีโอที  จึงตอ้งพยายามสร้างจุดแขง็ในทุก ๆ ดา้น เพื่อ
สร้างความสามารถในการแข่งขนักับคู่แข่งเหล่าน้ีได้  และรักษาความเป็นผูน้ าทางโทรคมนาคม
ภายในประเทศ พร้อมกบัการขยายบริการไปสู่ต่างประเทศอีกดว้ย   

2.   คู่แข่งรายใหม่  (New Entrants) ตลาดโทรคมนาคมของไทยยงัเป็นตลาดท่ีมีศกัยภาพ
สูง  ซ่ึงเป็นผลจากการมุ่งพฒันาเศรษฐกิจ  สังคม  บนพื้นฐานความรู้ (Knowledge Based Development) 
ท่ีมีส่ือโทรคมนาคมเป็นโครงสร้างพื้นฐาน(Infrastructure)  เพื่อการพฒันา  นบัเป็นการขยายโอกาสและ
ดึงดูดให้ประกอบการรายใหม่ทีด าเนินธุรกิจท่ีนอกเหนือหรือเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจโทรคมนาคม  เขา้มา
ในตลาดโทรคมนาคมมากข้ึน  แต่การแข่งขนัท่ีจะทวีความรุนแรงเพิ่มข้ึนไปดว้ยจะเป็นปัจจยัท่ีท าให้
ผูป้ระกอบการรายใหม่ท่ีจะเขา้สู่ตลาดต้องรับความเส่ียงเพิ่มข้ึน  ต่อผลการตอบแทนการลงทุน  
เน่ืองจากผูป้ระกอบการรายเดิมซ่ึงเป็นรายใหญ่จะตอ้งพยายามรักษาส่วนแบ่งตลาดเดิมและขยายส่วน
แบ่งการตลาดใหม่ใหไ้ดม้ากท่ีสุด  ดงันั้นผูป้ระกอบการรายใหม่ท่ีจะเขา้มาใหบ้ริการ  จะตอ้งมีศกัยภาพ
แขง็แกร่ง  มีประสบการณ์และความสามารถในทุกดา้น เช่น ดา้นการเงิน  ดา้นบริหารจดัการ และหาก
ผูป้ระกอบการรายใหม่  ต้องการสร้างการให้บริการโดยอาศัยการเข้าเป็นพันธมิตรร่วมทุนกับ
ผูป้ระกอบการรายเดิมมีความเขม้แขง็ยิ่งข้ึน  แต่หากผูป้ระกอบการรายใหม่จะเขา้มาให้บริการในตลาด
โดยล าพงัอาจจะไม่ใช่ส่ิงท่ีง่ายนกั  ดงันั้นการรวมตวั/ควบซ้ือกิจการซ่ึงกลายเป็นกลยุทธ์ท่ีนิยมใชก้นั  
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เพื่อเสริมสร้างศกัยภาพของบริษทัอาจเป็นทางออกท่ีดีส าหรับผูป้ระกอบการรายใหม่  ในส่วนของ ทีโอ
ที จะมีความยากล าบากในการด าเนินงานมากข้ึน และอาจตอ้งเสียส่วนแบ่งการตลาดและรายไดใ้น
บริการต่าง ๆ ท่ี ทีโอที ใหบ้ริการอยู ่

3.   ผูผ้ลิตและจ าหน่ายอุปกรณ์ (Suppliers) บริษทัผูผ้ลิตและจ าหน่ายอุปกรณ์จะมีการ
พฒันาและวิจยัทางดา้นเทคโนโลยอียา่งมาก   และรวดเร็วโดยมีการเขา้ไปซ้ือกิจการเพื่อเพิ่มความ  แขง็
แกรงให้กบัตนเอง เช่น Ericsson ควบซ้ือกิจการบริษทั Qualcomm เพื่อเป็นผูน้ าทั้ง Digital  Mobile 
System ในปัจจุบนั  และ Third Generation  mobile system (3G) ในอนาคตดว้ย บริษทัผูผ้ลิตและ
จ าหน่ายอุปกรณ์จะเขา้ไปมีส่วนร่วมในการวิจยัร่วมกบัผูใ้ห้บริการโครงข่าย (Network provider) และ   
ผูใ้ห้บริการโทรคมนาคม  (Service operator) เพื่อน าเทคโนโลยีของตนเองไปใชใ้ห้เหมาะสมกบั           
แต่ละแห่ง เช่น 

3.1  บริษทั Nokia ร่วมมือกับรัฐบาลจีน โดยบริษทัส่ือสารไร้สายแห่งปักก่ิง
พฒันาการใช ้Wireless Internet 

3.2  บริษทั Ericsson  บริษทั Motorola และบริษทั Nokia ร่วมมือกนัพฒันาเทคโนโลยี
ท่ีเรียกวา่ WAP (Wireless Application Protocol) เป็นการน าเอา Internet มาอยูใ่น Mobile phone 

3.3 บริษัท Nokia ร่วมมือกับ  SMARTในฟิลิปปินส์ สร้างโครงข่าย General 
Packet Radio Service (GPRS) core network และขยายโครงข่าย GSM (Global System for Mobile 
Communications)  เพื่อรองรับการให้บริการ  WAP นอกจากน้ียงัเช่ือว่าในอนาคตจะมีการรวมตวักนั
ของกลุ่มบริษัทท่ีเป็นผูน้ าด้านการให้บริการโทรศัพท์ ผูใ้ห้บริการโครงข่าย และผูผ้ลิตอุปกรณ์ 
(Consolidation) ซ่ึงจะท าให้บริษทัท่ีเกิดข้ึนใหม่มีความแข็งแกร่งทั้งทางดา้นเทคโนโลยี การจดัการ
โครงข่ายการตลาด  ตลอดจนอุปกรณ์ส าหรับลูกคา้ท่ีสามารถให้บริการทีมคุณภาพ ดว้ยตน้ทุนต ่าและ
เป็นผูน้ าตลาดของโลก 

3.4  ลูกคา้ (Customers) ผูบ้ริโภคมีก าลงัซ้ือมากข้ึนและมีความตอ้งการติดต่อส่ือสาร
กนัมากข้ึนดว้ยสินคา้และบริการดา้นโทรคมนาคม  จะหลากหลายผูบ้ริโภคมีทางเลือกมากข้ึน มีอ านาจ
การต่อรองท่ีสูงข้ึน และจะไดรั้บการดูแลจากผูป้ระกอบการดา้นโทรคมนาคมเป็นอย่างดี  เน่ืองจากมี
การแข่งขนัสูงในตลาดผูบ้ริโภครายใหญ่มีอ านาจต่อรองสูงเน่ืองจากปริมาณการบริโภค บริการ
โทรคมนาคมมีสูง  ผูป้ระกอบการดา้นโทรคมนาคมตอ้งให้ความสนใจและน าเสนอบริการในรูปแบบ  
ท่ีเหมาะสมกบัผูบ้ริโภคแต่ละราย  ผูบ้ริโภครายย่อยมีอ านาจต่อรองสูง เน่ืองจากภาวการณ์แข่งขนัใน
ตลาดโทรคมนาคม  ระดบัล่างจะมุ่งเนน้ในเร่ืองกลยทุธ์ราคาเป็นส าคญั 

3.5   สินคา้ทดแทน (Substitutes) ปัจจุบนัเทคโนโลยสีามารถทดแทนกนัได ้ ทั้งท่ีมีอยู่
ในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม และจากอุตสาหกรรมท่ีต่างออกไป เช่น เทคโนโลยี (บริการ) สาย และ
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เทคโนโลยี (บริการ) ไร้สาย เทคโนโลยี (บริการ) ดาวเทียม และในช่วงปี 2545-2549  แนวโน้ม
เทคโนโลยโีครงข่ายโทรศพัทพ์ื้นฐาน, โครงข่าย IP,  โครงข่าย ISDN  จะรวมเป็นโครงข่ายความเร็วสูง
และสามารถใหบ้ริการเสียง ขอ้มูล ภาพ ในรูปบริกาต่าง ๆ  ทั้งท่ีเป็นโทรศพัทพ์ื้นฐาน,โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี, 
ISDN, PCT, CBR, Internet, Pager และบริการ Multimedia  

3.6   จุดแขง็ (Strength)  มีฐานลูกคา้จ านวนมากท่ีสุด และครอบคลุมทัว่ทั้งประเทศ    
จึงท าให้ง่ายต่อการน าเสนอบริการใหม่ ๆ ท่ีหลากหลาย บนฐานลูกคา้เดิมมีพนกังานในวิชาชีพส่ือสาร
โทรคมนาคมอยู่เป็นจ านวนมาก  โดยเฉพาะวิศวกรและช่างเทคนิคท่ีมีความรู้ ประสบการณ์และความ
เช่ียวชาญการส่ือสารด้าน Voice ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการให้บริการโทรศพัท์ด าเนินธุรกิจ
โทรคมนาคมมานาน ด้วยความซ่ือสัตยม์ัน่คง และมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จักไวว้างใจของลูกคา้มานาน 
(โดยเฉพาะภาพลกัษณ์ดา้นการท าประโยชน์และมีความรับผดิชอบต่อสงัคม) 

3.7   จุดอ่อน (Weakness) มีการจดัสรรอตัราก าลงัไม่เหมาะสมกบัปริมาณงานในแต่ละ
ลกัษณะงาน  ขาดความสามารถหลกั (Core Competency) เก่ียวกบัธุรกิจหลกัในอนาคต เช่น IP,E-
Business วฒันธรรมองคก์ร และพฤติกรรมการท างานของผูป้ฏิบติังาน  ทีโอทียงัไม่เอ้ืออ านวยต่อการ
ปฏิบติังานในลกัษณะธุรกิจท่ีตอ้งอาศยัความพร้อมในการแข่งขนัตลอดเวลา  ขาดจิตส านึกของความ
เป็นผูป้ระกอบการ และขาดความคิดริเร่ิมสร้างสรรคน์วตักรรมต่าง ๆ ส่งผลให้การด าเนินธุรกิจดา้น
โทรคมนาคมของ ทีโอทีไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควรต้องตอบสนองนโยบายของรัฐเก่ียวกับการ
สนับสนุนด้านส่ือสารโทรคมนาคมแก่โครงการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับสังคมหรือสาธารณะท่ีมี
ผลตอบแทนต ่า เป็นภาระท่ีท าให ้ ความสามารถในการท าก าไรไม่เพิ่มข้ึนมากเท่าท่ีควร 

ในขณะท่ีธุรกิจโทรคมนาคมการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงเพื่อหวงัผลก าไรสูงสุดตอ้งพึ่งพา
เทคโนโลยโีทรคมนาคมจากต่างประเทศเป็นหลกั  ขาดการท าการวิจยัและพฒันาเพื่อเลือกใชเ้ทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสมกับสภาพภูมิศาสตร์ของไทย  และทนักับความตอ้งการของตลาด กอรปกับมีขอ้จ ากัด
เก่ียวกบัระบบอุปกรณ์โทรคมนาคมท่ีใชง้านอยูม่ากจากผูผ้ลิตหลายแหล่งและปัญหาดา้น  Software ท า
ใหย้ากต่อการบริหารโครงข่าย  และการซ่อมบ ารุงรักษามีตน้ทุนสูงข้ึน ความสามารถในการท าก าไรจาก
ยอดขาย (Profit Margin on Sales) จากสินทรัพย ์(ROA) และจากส่วนของทุน (ROE) ลดลง  รวมทั้ง
สภาพคล่องท่ีลดลงจะส่งผลเสียต่อการด าเนินงาน  การขยายการลงทุนในอนาคต  และคุณค่าองคก์รใน
สายตาของนกัลงทุน  ทางดา้นการตลาด ทีโอที ยงัมีประสบการณ์ไม่เพียงพอ  ในการด าเนินกิจกรรมทาง
การตลาดเชิงรุกอยา่งครบวงจรรวมทั้งขาดการประเมิน ในการขยายบริการ  นอกจากน้ีภาพลกัษณ์และ
ระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ  ยงัอยูใ่นระดบัท่ีไม่สามารถรักษาลูกคา้เก่าและดึงดูดลูกคา้ใหม่ให้
เลือกใชบ้ริการของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)ได ้ อีกทั้งทีโอทียงัขาดความคล่องตวัในการด าเนิน
กิจกรรมส่งเสริมการตลาด  และการตอบโตอ้ย่างรวดเร็วต่อการส่งเสริมการตลาดของคู่แข่ง รวมถึง
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อ านาจในการตดัสินใจทางดา้นน้ียงัรวมอยูท่ี่ศูนยก์ลางขอ้มูลลูกคา้ของทีโอทียงัอยูอ่ยา่งกระจดักระจาย  
และไม่มีการจดัท าฐานขอ้มูลท่ีเช่ือมโยงกันทั้งองค์กร  เพื่อจะได้ใช้เคร่ืองมือทางการตลาดในการ
ตอบสนองพร้อมทั้งดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งแตกต่างกนัและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละกลุ่มการ
ด าเนินกิจกรรมทางการตลาดส าหรับแต่ละบริการของทีโอที ยงัไม่มีความชดัเจนและต่อเน่ือง เช่น การ
แบ่งกลุ่มลูกคา้ การก าหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมายและการวางต าแหน่งของผลิตภณัฑ ์ ท าให้ผูบ้ริโภคเกิด
ความสบัสนและไม่เขา้ใจในบริการของทีโอที รวมถึงหน่วยงานการตลาดและบุคลากรทางดา้นน้ีท่ีมีอยู ่ 
ในแต่ละบริการยงัไม่มีประสิทธิภาพและขาดความรู้ความเขา้ใจในการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาด  ในการ
ด าเนินกิจกรรมทางการตลาดอยา่งเพียงพอ  จึงท าให้ขาดความต่อเน่ืองและสร้างสรรคกิ์จกรรมทางการ
ตลาดใหม่ ๆ ในสินคา้และบริการทั้งเก่าและใหม่ และไม่สามารถท าใหผู้บ้ริโภคนึกถึงบริการของทีโอที
เป็นอนัดบัแรกระยะเวลาในการน าเสนอบริการใหม่ ๆ ออกสู่ตลาดใชเ้วลานาน(Cycle Time to Launch 
New Product/Service)  รวมถึงการขยายบริการก็เป็นไปอย่างเช่ืองชา้ไม่สามารถระดมทุนในส่วนของ    
ผูถื้อหุน้ (Equity Financing) 
 

ข้อมูลพืน้ฐานบริษทั ทโีอท ีจ ากดั (มหาชน) 
 

บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) เดิมเป็น องคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย จดัตั้งข้ึนโดย
พระราชบัญญัติองค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย พ.ศ. 2497 สังกัดกระทรวงคมนาคม และได้
ด าเนินการแปรสภาพตาม พ.ร.บ. ทุนรัฐวิสาหกิจและไดจ้ดทะเบียน จดัตั้งเป็นบริษทั ทศท. คอปอร์เรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน)  เม่ือวนัท่ี  31  กรกฎาคม พ.ศ. 2545 และปัจจุบนัไดท้ าการเปล่ียนช่ือเป็น บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) เม่ือวนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2548เปล่ียนช่ือบริษทั (2548,1 กรกฎาคม). เป็นหน่วยงาน
หน่ึงท่ีอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ซ่ึงท าหน้าท่ี
ให้บริการโทรศพัท์พื้นฐานทัว่ประเทศ  รวมถึงส่ือสารโทรคมนาคมทุกประเภททั้งในและระหว่าง
ประเทศ  สร้างสรรคผ์ลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพดว้ยนวตักรรมใหม่ เขา้ใจและส่งมอบบริการท่ีลูกคา้พึงพอใจ
สูงสุด 

โครงสร้าง บริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
บริหารโดยคณะกรรมการบริษทัและกรรมการผูจ้ ัดการใหญ่ ก าหนดกลุ่มงานภายใต้

โครงสร้างบริษทั  ดงัน้ี 
1.   กลุ่มยุทธศาสตร์และอ านวยการ มีกลุ่มงานท่ีอยู่ใตก้ารก ากบัดูแลดงัน้ี  ส านกัร่วม

การงาน, ดา้นเลขานุการ, ส านกัตรวจสอบ, ดา้นยทุธศาสตร์, ดา้นการเงิน, ดา้นทรัพยากรบุคคล และดา้น
บริหารทรัพยสิ์น 
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2.   กลุ่มพัฒนาผลิตภัณฑ์ มีกลุ่มงานท่ีอยู่ใต้การก ากับดูแลดังน้ี ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร, ดา้นมลัติมีเดียโทรคมนาคม, ดา้นโครงข่ายโทรคมนาคม, ดา้นส่ือสารทาง
สาย, ดา้นส่ือสารไร้สาย, ดา้นส่ือสารสาธารณะ และดา้นร่วมทุน 

3.   กลุ่มตลาดและบริการ มีกลุ่มงานท่ีอยู่ใตก้ารก ากับดูแลดังน้ี ด้านการตลาด, ด้าน
บริการลูกคา้นครหลวง, ดา้นบริหารลูกคา้ภูมิภาค และดา้นบริการลูกคา้องคก์าร 

บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงท าหนา้ท่ีให้บริการโทรศพัทพ์ื้นฐานทัว่ประเทศรวมถึง
การส่ือสารโทรคมนาคมทุกประเภททั้งในและระหวา่งประเทศ   

 

ภาพท่ี 2.4  โครงสร้างของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
 

โครงสร้างบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน),  2548, คน้เม่ือ  13 เมษายน 2553, จาก  http://www.tot.co.th 

คณะกรรมการบริษัท 

กรรมการผูจ้ดัการใหญ่ 

ส านกัร่วมการงาน ส านกัตรวจสอบ 

ดา้นเลขานุการ 

ดา้นยทุธศาสตร์ ดา้นการเงิน ดา้นทรัพยากรบุคคล ดา้นบริหารทรัพยสิ์น 

ดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศและ
การส่ือสาร 

ดา้น
มลัติมีเดีย
โทรคม  
นาคม 

ดา้นโครงการ
ข่าย

โทรคมนาคม 

ดา้น
ส่ือสาร
ทางสาย 

ดา้น
ส่ือสารไร้

สาย 

ดา้นส่ือสาร
สาธารณะ 

ดา้นร่วม
ทุน 

ดา้นการตลาด ดา้นบริการลกูคา้นครหลวง ดา้นบริการลกูคา้ภูมิภาค ดา้นบริการลกูคา้องคก์าร 

กลุ่มพฒันาผลิตภณัฑ ์

กลุ่มตลาดและการบริการ 
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ภารกจิ 
1.   ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยบริการท่ีมีคุณภาพ และเทคโนโลยีท่ีล  ้าหน้า

เพื่อใหลู้กคา้เลือกใชบ้ริการจากเราเป็นอนัดบัแรก 
2.   ใหบ้ริการสาธารณะท่ีเหมาะสมกบัการเปล่ียนแปลงของตลาด 
3.   ใหส่ิ้งท่ีเหมาะสมกบัสงัคมและรักษาส่ิงแวดลอ้ม 
4.   ใหผ้ลตอบแทนอยา่งเหมาะสมแก่พนกังาน และผูถื้อหุน้ 
5.   หาพนัธมิตรเพื่อเพิ่มโอกาสทางธุรกิจระหวา่งประเทศการใหบ้ริการต่าง ๆ ของ บริษทั 

ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีรายละเอียดพอสงัเขป ดงัน้ี 

5.1 บริการโทรศพัทป์ระจ าท่ี (Fixed Line) เป็นบริการหลกัของ บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ในฐานะท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการสาธารณะของโทรศพัทป์ระจ าท่ี ตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2497 ดว้ยเทคโนโลยี
การส่ือสารท่ีทนัสมยัในปัจจุบนั  ท าให้สามารถพฒันาศกัยภาพ และประสิทธิภาพของโทรศพัทป์ระจ า
ท่ีออกไปได้อย่างกวา้งขวาง บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ได้น าเทคโนโลยีเหล่านั้นมาพฒันาให้
หลากหลายรูปแบบการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการในการใช ้ท าให้สะดวก รวดเร็ว ประหยดั   
ทั้งเวลาและค่าใชจ่้ายเป็นบริการช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของโทรศพัทบ์ริษทัและโทรศพัทบ์า้นใหท้ั้งเวลา
และค่าใชจ่้ายเป็นบริการช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของโทรศพัทบ์ริษทัและโทรศพัทบ์า้นใหม้ากยิง่ข้ึน 

5.2 บริการระบบ คือ บริการเสริมบนโทรศพัทป์ระจ าท่ี (Stored Program Control : 
SPC) เป็นบริการท่ีเพิ่มประสิทธิภาพของโทรศพัทบ์า้นให้มากข้ึนดว้ย 7 บริการเสริม ท่ีช่วยอ านวย  
ความสะดวกไม่พลาดการติดต่อท่ีส าคญั ทุกเวลา ทุกสถานการณ์ แมข้ณะสายไม่ว่าง ไม่มีคนรับสาย 
หรือในช่วงเวลาฉุกเฉิน เร่งด่วน ซ่ึงมีบริการต่าง ๆ ดงัน้ี 

5.2.1 บริการโอนเลขหมาย (Call Forwarding) สามารถโอนสายต่าง ๆ ท่ีโทรเขา้
มาใหไ้ปท่ีปลายทางท่ีตอ้งการ 

5.2.2 บริการสายเรียกซอ้น  (Call Waiting) สามารถรับสายเรียกซอ้นท่ีโทรเขา้มา
ไดทุ้กสาย แมข้ณะท่ีก าลงัใชโ้ทรศพัทอ์ยูก่็สามารถไดย้นิสัญญาณเรียกของอีกสายท่ีโทรเขา้มาสามารถ
เลือกสนทนากบัสายใดสายหน่ึงหรือสนทนาสลบัไปสลบัมาทั้งสองสายกไ็ด ้

5.2.3 บริการจ ากดัการโทรออก (Outgoing Call Barring) สามารถควบคุมการ 
โทรออกดว้ยการงดใชโ้ทรปกติหรืองดโทรทางไกลในเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

5.2.4 บริการสนทนา 3 สาย (Conference Call) สามารถพูดคุยพร้อมกนั 3 สาย  
ไดใ้นเวลาเดียวกนั  ช่วยใหน้ดัหมายส าคญัหรือประชุมเร่งด่วนท าไดใ้นทนัที โดยไม่ตอ้งรอพดูทีละสาย
ใหเ้สียเวลา ช่วยประหยดัเวลา 
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5.2.5 บริการหมายเลขด่วน (Hot Line) บริการเลขหมายด่วน ช่วยให้สามารถ
ติดต่อไปยงัเลขหมายท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เพียงยกหูโทรศพัทร์อ4วินาทีโดยไม่ตอ้งกดปุ่มใด ๆ  

5.2.6 บริการยอ่เลขหมาย  (Abbreviated Dialing) สามารถน าหมายเลขโทรศพัทท่ี์
ส าคญัหรือหมายเลขโทรศพัทท่ี์ใชบ่้อย ๆ มาย่อให้เหลือเพียง 2 ตวั ท าให้ง่ายต่อการจดจ า และสะดวก
ในการใชง้าน โดยสามารถยอ่เลขหมายท่ีตอ้งการไดถึ้ง 30 เลขหมาย 

5.2.7 บริการเรียกซ ้ าอตัโนมติั (Automatic Call Repetition) ช่วยให้ไม่ตอ้ง
เสียเวลากดโทรศพัทท่ี์สายไม่วา่งใหเ้สียเวลา เพราะบริการเรียกซ ้าอตัโนมติัจะช่วยต่อไปยงัเลขหมายนั้น
แทน และจะส่งสญัญาณเรียกเม่ือสามารถติดต่อได ้

 5.3 บริการโทรศพัทบ์า้นโชวเ์บอร์  เป็นบริการจาก ทีโอที (Caller ID) ซ่ึงโทรศพัทบ์า้น
หรือส านกังานกส็ามารถบนัทึกและแสดงเลขหมายเรียกเขา้ได ้พร้อมช่ือ/วนั/เวลา ของทุกสายท่ีเรียกเขา้
และโทรออก ไม่ว่าจะอยูห่รือไม่อยูก่็ไม่พลาดการติดต่อและพร้อมโทรกลบัไดด้ว้ยการกดปุ่มเพียง
ปุ่มเดียว 

บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไดพ้ฒันาบริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ ดว้ยบริการท่ีมีคุณภาพ และเทคโนโลยท่ีีล ้าหนา้ในรูปแบบบริการท่ีสะดวก ประหยดั ไดแ้ก่ 

1.   บริการโทรศพัทด์ว้ยการใชร้หสัส่วนตวั (Personal Identification Number Phone :  PIN 
PHONE 108) คือ การให้บริการโทรศพัทแ์บบช าระเงินล่วงหนา้ (Prepaid) ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บรหัส   
โทรออกในรูปแบบของบตัรรหัสส่วนตวั (Pin Number) เป็นตวัก าหนดมูลค่า สามารถโทรออกไดจ้าก
โทรศพัทร์ะบบกดปุ่มทั้งจากเคร่ืองโทรศพัทท่ี์บา้น ท่ีท างาน หรือโทรศพัท์สาธารณะ ทั้งแบบหยอด
เหรียญและแบบใชบ้ตัร สามารถติดต่อเลขหมายปลายทางไดทุ้กระบบ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

2.   บตัรโทรศพัทส์าธารณะ (Public Phone Card Service : TOT CARD) เป็นบตัร
โทรศพัท์สาธารณะท่ีใชเ้ทคโนโลยีใหม่ล่าสุดของระบบโทรศพัท์ท่ีใชก้นัอยู่ในปัจจุบนั ช่วยให้การ
ติดต่อง่ายข้ึน สะดวกสบายข้ึน ไม่ตอ้งพกเหรียญ 

 บตัร TOT CARD  นอกจากจะใชก้บัเคร่ืองโทรศพัทส์าธารณะแลว้ ยงัสามารถใชไ้ด้
กบับริการต่าง ๆ ของ ทีโอที ไดท้ัว่ประเทศ ไดแ้ก่ อินเทอร์เน็ตสาธารณะ โทรทางไกล (Y-tel 1234) โทร
ประหยดั 007 โทรทางไกลสู่ประเทศเพื่อนบา้น 

 มูลค่าบตัร TOT CARD มีให้เลือกหลายราคา เพื่อความสะดวก ตั้งแต่ 50 บาท 
100 บาท  200 บาท  และ 500 บาท 

3.   บริการโทรทางไกลราคาประหยดั  (Long Distance Call : Y- tel 1234) บริการโทรศพัท์
ทางไกลอตัโนมติั ราคาประหยดัจาก ทีโอที ช่วยลดค่าใชจ่้ายในการโทรอย่างง่าย ๆ ดว้ยการกดหมาย 
เลข 1234 ก่อนโทรทางไกลทุกคร้ัง เพียงเท่าน้ีค่าโทรศพัท์จะลดลงจากเดิม 30-70 % จากอตัราปกติ 
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สามารถใชไ้ดก้บัเคร่ืองโทรศพัท์ธรรมดา และเคร่ืองโทรสาร ไม่ตอ้งใชอุ้ปกรณ์เสริมหรือแจง้ขอใช้
บริการ 

4.   บริการโทรศพัทร์ะบบดิจิตอล  (Integrated Services Digital Network : ISDN) เป็น
บริการโทรศพัทร์ะบบดิจิตอลท่ีสามารถรับ – ส่งขอ้มูลข่าวสารแบบส่ือผสม (Multimedia) ทั้งในระบบ 
ภาพ เสียง ขอ้มูล ดว้ยความเร็วสูงผา่นอุปกรณ์ท่ีหลากหลาย เช่น โทรศพัท ์โทรสาร คอมพิวเตอร์ส่ือสาร 
ตูส้าขาอตัโนมติั (ISDN PABX) อุปกรณ์ Video Conference ส าหรับประชุมทางไกลดว้ยระบบภาพและ
เสียง  เคร่ืองโทรศพัทภ์าพ (Video Phone)  การท างานเป็นระบบ Digital จากตน้ทาง ถึงปลายทาง         
เป็นระบบท่ีมีการรับส่งขอ้มูลสูงตั้งแต่ 64 Kbps ถึง 2 Mbps มีความถูกตอ้งน่าเช่ือถือในการรับส่งขอ้มูล 
ค่าใชจ่้ายถูกลง ท่ีส าคญัสามารถรองรับการให้บริการใหม่ๆ ท่ีเกิดขน้ในอนาคตได ้อีกทั้งยงัประหยดั   
ค่าซ่อมบ ารุง 

5.   คู่สายเช่า – วงจรเช่า เป็นการบริการเช่าวงจรส่ือสัญญาณความเร็วสูงรับส่งขอ้มูลภาพ  
และภาพวีดีโอในระบบดิจิตอล ดว้ยการเช่ือมสัญญาณจุดต่อจุดโดยไม่จ ากดัเวลา ความเร็ว เต็มพิกดั 
ระดบัความเร็วตั้งแต่ 64 Kbps ถึง 155 Mbps. 

6.   เทคโนโลยโีทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 3 G   เป็นนวตักรรมใหม่สุดส าหรับระบบโทรคมนาคม  
สามารถใชบ้ริการต่าง ๆไดห้ลากหลายบริการบนเครือข่ายโทรคมนาคมดว้ยความเร็วสูง 

บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไดมี้บริการส าหรับการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต และบริการ
สอบถามขอ้มูล โดยผา่นระบบบริการลูกคา้ทางโทรศพัท ์(Call Center) ซ่ึงมีบริการต่าง ๆ ดงัน้ี 

1.   การให้บริการของ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) (TOT ONLINE)  ไดมี้บริการ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ผา่นโครงข่าย IP ของ ทีโอที อีกบริการหน่ึงส าหรับรองรับการเขา้ถึง เทคโนโลยี
สารสนเทศ คือ TOT ONLINE บริการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต (Internet Access Service) เป็นบริการ
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตผ่านโครงข่าย  IP ของ ทีโอที ทั้ งภายในและภายนอกประเทศของเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ทั้งแบบส่วนบุคคล แบบองคก์ร และแบบสาธารณะ รวมถึงระบบเครือข่ายกบัผูใ้ห้บริการ
อินเทอร์เน็ตต่าง ๆ  (ISP : Internet Service Provider)  

 ค่าบริการ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเลขหมายของ TOT สามารถใชบ้ริการ TOT ONLINE โดย
เสียค่าใชจ่้ายในการเขา้เพียงคร้ังละ 3 บาท นาน 2 ชั่วโมง ไม่จ ากดัจ านวนคร้ัง และไม่เสียค่าใชง้าน
อินเทอร์เน็ต 

2.   บริการ 1133  บริการสอบถามหมายเลขโทรศพัท ์(1133 Directory Service) คือ บริการ
สอบถามหมายเลขโทรศพัท ์ซ่ึงสามารถสอบถามทุกหมายเลขไดท้ัว่ประเทศ ดว้ยระบบการคน้หาขอ้มูล
ท่ีทนัสมยั ตอบรับรวดเร็ว สะดวก ง่ายดาย และประหยดัเวลามากยิง่ข้ึน โดยไม่คิดค่าบริการทัว่ประเทศ 
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นอกจากการโทรเขา้มาเพื่อสอบถามหมายเลขโทรศพัทแ์ลว้ ทีโอที ยงัอ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้
อินเทอร์เน็ตใหส้ามารถคน้หาเลขหมายดว้ยตนเองผา่นทาง http://phonebook.co.th 

3.   บริการ 1177  บริการรับแจง้เหตุเสีย (Commending Service) คือ บริการท่ีท าหนา้ท่ีรับ
แจง้เหตุขดัขอ้ง สายเสีย นอกจากนั้น ยงัท าหนา้ท่ีรับเร่ืองเรียนต่าง ๆ ทัว่ไป เก่ียวกบัเลขหมายของลูกคา้
อีกดว้ย 

4.   บริการ 1100 Call Center คือ ระบบบริการลูกคา้ทางโทรศพัทข์อง บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) เพื่อบริการแก่ลูกคา้ประชาชนทัว่ไปในดา้นการสอบถามขอ้มูลภายในของ ทีโอที บริการ    
ต่าง ๆ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วและความพึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการ   (ศูนยฝึ์กการอบรมและ
การพฒันา จงัหวดันนทบุรี, 2550)  

โครงสร้างการบริหารแบบใหม่ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จะประกอบดว้ยส่วนงาน
หลกั ตามแผนผงัภาพต่อไปน้ี 

 

ภาพท่ี 2.5  การก าหนดโครงสร้างการบริหารงานระดบัภาค /ฝ่าย/ส่วน 
 

โครงสร้างการบริหารงานฝ่ายโทรศัพท์ภาคกลางที่ 1 
 
 
 
 
 

 
 
(บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน), 2548   คน้เม่ือ  13 เมษายน 2553, จาก  http://www.tot.co.th) 
 
 

ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดั ส่วนอ านวยการฝ่าย 
ภูมิภาคท่ี 1.1 

ภาคขายและบริการ 
ภูมิภาคท่ี 1.1 

ฝ่ายขายและบริการลูกคา้ 
ภูมิภาคท่ี 1.1 

http://www.tot.co.th/
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-  จดัท าแผนปฏิบติัการเก่ียวกบัการติดตาม -  จดัท าแผนปฏิบติัการเก่ียวกบัการขาย
และวิเคราะห์และบูรณาการแผนงานในภาพรวม  การใหบ้ริการลูกคา้ใหบ้รรลุตาม 
ของฝ่าย ฯ ใหบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีก าหนด   เป้าหมายท่ีก าหนด 

-  ด าเนินการเก่ียวกบังานอ านวยการงานธุรการ  -  ขาย และใหบ้ริการลูกคา้ก่อนและหลงั 
งานสารบรรณ งานบุคคล งานพสัดุ ทรัพยสิ์น  การขาย 
และยานพาหนะใหก้บัส่วนงานสงักดัฝ่าย -  จ าหน่ายผลิตภณัฑบ์ริการและรับช าระ 

-  รวบรวมขอ้มูลเบ้ืองตน้ เช่น ขอ้มูลความ   เงินจากลูกคา้ 
ตอ้งการของลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้  -  ก าหนดเลขหมายคู่สายและปรับปรุง 
ขอ้มูลข่ายสายทอ้งถ่ินของพื้นท่ีต่าง ๆ และ ทะเบียนคู่สาย 
ขอ้มูลอ่ืน ๆ หรือเพื่อส่งใหส่้วนงานภายใต ้ -  ติดตั้ง ตรวจแก ้บ ารุงรักษา เคเบิล  
ภาคสนบัสนุนการด าเนินงานดา้นวิศวกรรม สายกระจาย และแกไ้ขเหตุขดัขอ้งต่าง ๆ 

-  ประสานงานกบัส่วนงานภายนอกท่ีเก่ียวกบั            -  ติดตั้ง ตรวจแก ้และแกไ้ขเหตุเสีย  
งานสาธารณูปโภค เพื่อใหก้ารขยายบริการ อุปกรณ์ระบบชุมสาย ส่ือสัญญาณ  
ข่ายสายบรรลุเป้าหมาย     ส่ือสารขอ้มูล คู่สายเช่า/วงจรเช่า 
 อุปกรณ์การก าลงัและเคร่ืองปรับอากาศ 

-  ติดตาม ประเมินผลการด าเนินงานในภาพรวม            -   ติดตั้ง โยกยา้ยและแกไ้ขเหตุขดัขอ้ง 
 ของฝ่ายใหเ้ป็นไปตามแผนงานและขอ้ตกลง โทรศพัทส์าธารณะ ไขเหรียญและน าส่ง
การปฏิบติังานใหบ้ริการลูกคา้และงานวิศวกรรม เงิน 

 -   ดูแลการตรวจสอบขอ้มูลและการ
แกไ้ขขอ้มูล เพือ่น าเขา้ขอ้มูลเขา้ระบบ
ใหค้รบถว้นและเป็นการประกนัรายได ้
เช่น ขอ้มูลในสัง่บริการ ขอ้มูลการใช้
บริการทางไกล ขอ้มูลลูกคา้ เป็นตน้ 

 
 จากแผนภาพขา้งตน้จะแสดงให้เห็นว่าศูนยบ์ริการลูกคา้ ซ่ึงอยู่ในส่วนของ สายงานขาย
และบริการลูกคา้ส่วนภูมิภาคข้ึนตรงต่อส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  หลงัจากไดมี้การ
ปรับปรุงโครงสร้างทางการบริหารจดัการมาเป็น บริษทัเอกชน ด าเนินธุรกิจภายใตก้ารบริหารจดัการ
ของคณะกรรมทีโอที การแปรสภาพขององค์การโทรศพัท์แห่งประเทศไทย จากรัฐวิสาหกิจมาเป็น
บริษทัเอกชนจะช่วยเพิ่มศกัยภาพขององค์กร ให้มีความพร้อมในการแข่งขนักับเอกชนทั้งในและ
ต่างประเทศไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน  เม่ือมีการเปิดการคา้เสรีสากลธุรกิจคมนาคมข้ึน ในปี     



 53 

พ.ศ. 2549  คณะรัฐมนตรีไดอ้นุมติัแผนแม่บท การพฒันากิจการโทรคมนาคมในวนัท่ี 4 พฤศจิกายน 
พ.ศ .2540 การด า เ นินการของแผนแปรสภาพองค์การโทรศัพท์แ ห่ งประเทศไทยและ
การส่ือสารแห่งประเทศไทยจึงเร่ิมข้ึน  งานแปรสภาพขององคก์ารโทรศพัท์แห่งประเทศไทย มีการ
ด าเนินงานลุล่วง  จนกระทัง่ในวนัท่ี 31 กรกฎาคม พ.ศ. 2546  องค์การโทรศพัท์แห่งประเทศไทย         
ได้จดทะเบียนเป็นบริษัท ทศท คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) ซ่ึงมีช่ือเป็นภาษาอังกฤษว่า TOT 
Corporation Public Company Limited  และเขียนแบบยอ่เป็น บมจ. ทศท อยา่งไรก็ตาม บมจ. ทศท        
ไดมี้การปรับเปล่ียนโครงสร้างทางการบริหารอยูอ่ยา่งต่อเน่ือง กล่าวคือ ตลอดระยะเวลา 2 ปีท่ีผ่านไป 
บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ไดมี้การปรับเปล่ียนแผนยุทธศาสตร์การด าเนินงาน เพื่อ
พฒันาคุณภาพและบริการใหก้า้วล ้าหนา้คู่แข่งขนั ใหส้อดคลอ้งกบัจุดมุ่งหมายหลกัขององคก์ร ในท่ีสุด 
เม่ือวนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2548  ไดมี้การปรับเปล่ียนโครงสร้างทางการบริหารและเปล่ียนช่ือบริษทัอีก
คร้ัง เพื่อให้เกิดความกะทดัรัดและง่ายต่อการจดจ าของลูกคา้ รวมถึงสะดวกต่อการด าเนินธุรกิจในการ
น าเขา้ตลาดหุ้นในปี พ.ศ. 2550 ภายใตช่ื้อใหม่ล่าสุด คือ บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงมีช่ือเป็น
ภาษาองักฤษวา่ TOT Public Company Limited และเขียนเป็นช่ือยอ่วา่ บมจ. ทีโอที 

บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) หรือ บมจ. ทีโอที ได้มีการปรับเปล่ียนสถานภาพจาก
องคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทยมาเป็นบริษทัท่ีตอ้งด าเนินธุรกิจแบบเอกชน จึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่
ท่ีพนักงานทุกคน จะตอ้งท าความเขา้ใจ และร่วมรับรู้การเปล่ียนแปลงบทบาทหน้าท่ีและทิศทางของ 
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
 

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

งานภายในประเทศ 
องอาจ  วิพุธศิริ และคณะ (2540 : 58-60)  ศึกษาวิจยัประเมินผลโครงการน าร่องการพฒันา

คุณภาพการบริการในโรงพยาบาลของรัฐดว้ย TQM เพื่อศึกษาทบทวนรูปแบบโครงการน าร่องฯ 
ประยุกตเ์กณฑ์มลัคอล์มบอริดจ์ประเมินการพฒันาคุณภาพบริการดา้นสาธารณสุขมาทดลองใชแ้ละ
ศึกษาความรู้ ความเขา้ใจ  ทศันคติ และการด าเนินงานพฒันาคุณภาพบริการตามแนวคิด TQM/CQI ของ
ผูน้ าระดบัสูง ผูน้ าระดบักลางและผูป้ฏิบติังานดา้นการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลท่ีเขา้ร่วมโครงการ
ส ารวจความคิดเห็นของผูน้ า ผูป้ฏิบติังานทางการแพทยท์ั้งหมดในโรงพยาบาลในโครงการน าร่อง ฯ 
ส ารวจความเข้าใจ ทัศนคติ  เ ก่ียวกับนโยบายและการด าเนินงานและการปฏิบัติการใน
กระบวนการพฒันาคุณภาพ  ผลการวิจยัพบว่า  รูปแบบการด าเนินการในภาพรวม ปัจจยัน าเขา้เร่ิมดว้ย
การมุ่งสร้างทศันคติท่ีดีแก่ผูบ้ริหารระดบัสูงและระดบักลางทุกคนดว้ยการฝึกอบรมให้ความรู้ ความ
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เขา้ใจแนวคิด TQM/CQI  ปัจจยัน าเขา้ของแต่ละโรงพยาบาล เร่ิมดว้ยการมุ่งสร้างทศันคติท่ีดีในการ
ท างานแก่บุคลากรทุกคน  การสร้างเสริมสู่พฤติกรรมบริการท่ีดีดว้ยการฝึกอบรม TQM/CQI และ ESB  
แก่ผูน้ าทีมพฒันาคุณภาพ  การสร้างเสริมวิสัยทศัน์ผูน้ าแก่ผูบ้ริหารระดบัสูงและระดบักลางดว้ยการ
ประชุมสัมมนาเชิงปฏิบติัการ (Appreciation Influence Control : AIC) การเลือกกิจกรรมพฒันา
กระบวนการน าร่องเร่ิมจากการเลือกกิจกรรมท่ีส าเร็จไดง่้าย การเนน้ความพึงพอใจของลูกคา้ภายในและ
ลูกคา้ภายนอก มีการวดัความพึงพอใจบริการในภาพรวมของผูป่้วยนอก ส่วนความพึงพอใจของลูกคา้
ภายในมีเพียงการประเมินบรรยากาศการท างานก่อนและหลงัน าแนวคิด TQM มาใชใ้นบางโรงพยาบาล  
ความคิดเห็นส่วนใหญ่ของบุคลากร พบว่า  ปัจจยัท่ีน่าจะส่งผลให ้TQM ประสบผลส าเร็จใน 3 อบัดบั
แรก ไดแ้ก่  การท่ีมีเจา้หนา้ท่ีทุกคนเห็นความส าคญัและมีส่วนร่วมการท่ีผูบ้ริหารเห็นความส าคญัและ
สนบัสนุนจริงจงั และการฝึกอบรม TQM/CQI ส่วนปัจจยัท่ีอาจส่งผลใหป้ระสบความลม้เหลว ไดแ้ก่ 2 
ประการดงักล่าวแต่ทิศทางกลบักนั 

อนุวฒัน์  ศุภชุติกุล และคณะ (2541 : บทคดัย่อ) น าแนวคิดการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคก์ารมาทดลองใชก้บัโรงพยาบาลน าร่องของกระทรวงสาธารณสุข  ไดจ้ดัใหมี้การท ากิจกรรมพฒันา
คุณภาพ  พบว่า  ผลของการท ากิจกรรมท าให้ผูร่้วมกิจกรรมได้ท าความเขา้ใจขั้นตอนและการใช้
เคร่ืองมือพฒันาคุณภาพ รวมทั้งขอ้จ ากดัต่างๆ และผูร่้วมกิจกรรมจ านวนหน่ึงมีศกัยภาพท่ีจะถ่ายทอด
ความรู้และให้ค  าปรึกษาแก่ผูอ่ื้นได ้และมีการติดตามการด าเนินงานจากนกัวิชาการของ ส.ว.ร.ส. ทั้งน้ี
เพื่อกระตุน้ให้มีการท ากิจกรรมอย่างต่อเน่ือง จนเป็นท่ีแพร่หลายไปยงัองคก์ารสุขภาพอ่ืน ๆ และยงัมี
โรงพยาบาลอีกหลายแห่ง ไดมี้การน าแนวคิดการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์การมาใช้ในการพฒันา
คุณภาพองคก์ารของตนดว้ยกนัทั้งส้ิน 

พนอพนัธ์ุ  จาตุรงคกุล  (2542 : บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง  “กลยุทธ์เพื่อการพฒันาองคก์ารสู่
สากล” ศึกษาเฉพาะกรณี บริษทั ร่วมเจริญกรุ๊ป จ ากัด ผลการศึกษา พบว่า การด าเนินธุรกิจเอกชน  
นบัว่ามีความยากล าบากเน่ืองจากภาวการณ์แข่งขนัรุนแรง อีกทั้งสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง เทคโนโลยี การเปล่ียนแปลงดงักล่าวเป็นส่ิงท่ีทุกคนตอ้งเผชิญ โดยเฉพาะภาคธุรกิจท่ีตอ้ง
ปรับตวัเพื่อความอยู่รอดและรักษาไวซ่ึ้งก าไร  การวางแผน กลยุทธ์ถือเป็นกลไกท่ีมีประสิทธิภาพใน
การท่ีจะช่วยสร้างศกัยภาพในการแข่งขนัทางธุรกิจ เพราะเป็นกลไกท่ีมีการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทั้ง
ภายในและภายนอกองคก์าร (SWOT Analysis) เป็นกลยทุธ์ท่ีมีความยืดหยุน่และป้องปรามปัญหาอนั
อาจจะมีข้ึนในอนาคต รวมทั้งเป็นการสร้างวฒันธรรมองค์การ  ดงันั้นการวางแผนกลยุทธ์และการ
บริหารเชิงกลยุทธ์จึงเป็นปัจจยัแห่งความส าเร็จขององคก์ารและของบุคคล โดยเฉพาะผูบ้ริหารของ
องคก์ารบริษทั ร่วมเจริญกรุ๊ป  จ ากดั ไดใ้ชก้ารบริหารเชิงกลยุทธ์ประสบความส าเร็จในช่วงท่ีผ่านมา
โดยเฉพาะน ากลยุทธ์ในการพฒันาคุณภาพทัว่ทั้ งองค์การ  ซ่ึงสามารถพฒันาคุณภาพของบุคลากร
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ให้บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง และมีอธัยาศยัดี ท าให้ลูกคา้ประทบัใจ  ดงันั้นปัจจยัแห่งความส าเร็จ คือ 
การท่ีผูน้ ามีวิสัยทศัน์ท่ีกวา้งไกล มีความเขา้ใจองค์การ ก าหนดกลยุทธ์สอดคลอ้งกบัองค์ประกอบ
สภาวะและวฒันธรรมของกลุ่มร่วมเจริญ โดยใชเ้ทคนิคง่าย ๆ ในการถ่ายทอดกลยุทธ์ให้ทุกคนเขา้ใจ 
สามารถน ากลยุทธ์ไปปฏิบติัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลจนเป็นท่ียอมรับในวงการธุรกิจ
เอกชนภาคตะวนัออก 

ภรณี  กิตติรัตน์ (2545 : บทคดัย่อ)  ท าการศึกษาเร่ือง โครงสร้างพฤติกรรมและผลการ
ด าเนินงานของผูใ้ห้บริการโทรคมนาคมในประเทศไทยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาโครงสร้างตลาดของ
กิจการโทรคมนาคม ศึกษาพฤติกรรม การแข่งขนัของธุรกิจ โทรคมนาคมของประเทศไทยกบัประเทศท่ี
พฒันาแลว้ โดยอาศยัขอ้มูลทุติยภูมิ ผลการศึกษาโครงสร้างการตลาดจากอตัราส่วนการครองตลาดและ
ขนาดผูใ้ห้บริการ ช้ีให้เห็นว่า โครงสร้างผูใ้ห้บริการโทรคมนาคมในประเทศไทยมีโครงสร้างตลาด
ผูข้ายน้อยราย ซ่ึงมีการแข่งขนัด้านราคา การสร้างภาพลักษณ์เพื่อสร้างความแตกต่างของสินค้า            
ผลการศึกษาพฤติกรรมตลาด พบว่า มีการแข่งขนัทางดา้นราคาและส่งเสริมการขายเพื่อเพิ่มส่วนแบ่ง
การตลาดและกระตุน้ให้ตลาดเติบโตอย่างต่อเน่ืองแต่มีการเปิดเสรีโทรคมนาคมใน ปี พ.ศ. 2549 
ผูร่้วมงานขององคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย หรือผูท่ี้รับสัมปทานใหบ้ริการโทรคมนาคมจะเปล่ียน
มาเป็นคู่แข่งขนั ท าใหผ้ลการด าเนินการดา้นการเงินขององคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทยเปล่ียนแปลง
ไปอย่างมาก ทั้งน้ี เพราะรายไดส่้วนใหญ่ท่ีจะไดรั้บจากสัญญาสัมปทานจากผูร่้วมงาน ส่วนงานของ
ภาครัฐตอ้งปรับตวัและแปรรูปองค์การเพื่อให้มีกลยุทธ์การบริหารงานแบบเอกชนมากข้ึน ส าหรับ
ความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจโทรคมนาคมประเทศไทยกบัประเทศพฒันาแลว้ พบว่า ประเทศ
ไทยมีความสามารถในการแข่งขนัต ่า ขณะท่ีผูป้ระกอบการรายเดิมในประเทศมีพนัธมิตรร่วมลงทุนจาก
ต่างชาติ ท่ีมีความเขม้แข็งทางเทคโนโลยีและการเงิน ร่วมบริหารงานเพื่อเพิ่มความสามารถในการ
แข่งขนั และเม่ือเปิดเสรีโทรคมนาแลว้ ผูป้ระกอบการรายใหม่จากต่างชาติจะเขา้มาแข่งขนั โดยพยายาม
หาพนัธมิตรร่วมลงทุนกบัผูใ้หบ้ริการรายเดิมเพื่อเพิ่มความสะดวกในการเขา้สู่ตลาด ผลการศึกษาไดม้า
ซ่ึงขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายว่า การท่ีเศรษฐกิจขยายตวัอยา่งรวดเร็ว รัฐบาลมีนโยบายลดบทบาทภาครัฐ
ลงโดยการด าเนินกิจกรรมดา้นโทรคมนาคมและสนับสนุนให้เอกชนเขา้มามีบทบาทมากข้ึน  ดงันั้น 
หลงัการเปิดเสรีการแข่งขนัจะรุนแรงข้ึน รัฐจะตอ้งสร้างความพร้อมในการเปิดให้มีการด าเนินการ
แข่งขนัเสรีเกิดข้ึนในทุกๆ ดา้น   

ปิยะดวงใจ  สุวรรณงาม (2545 : 77-78) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
การบริการรับช าระเงิน ของส านกังานบริการโทรศพัทใ์นเขตจงัหวดัราชบุรี  พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุ 21 – 40 ปี  มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั และมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี และลูกคา้มี
ความพึงพอใจต่อการบริการรับช าระเงิน  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยมีค่าเฉล่ียสูงตามล าดบั คือดาน
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พนักงาน ดา้นระบบการให้บริการ  และดา้นสถานที่ให้บริการ  อีกทั้งลูกคา้ที่มีอายุต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อการบริการรับช าระเงินในดา้นระบบการบริการ  ดา้นพนกังาน  ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการบริการรับช าระเงินในดา้นระบบการให้บริการและโดยรวมแตกต่างกนั  
ส าหรับลูกคา้ท่ีมีเพศ  และระดบัการศึกษาต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการบริการรับช าระเงิน โดยรวม
ไม่แตกต่างกนั  

จกัรพนัธ์   ภวงัคะรัตน์ (2546 : 3) กล่าวถึง กฎของการใหบ้ริการความพึงพอใจ ส่ิงท่ีลูกคา้
รับรู้ – ความคาดหวงัถา้ลูกคา้ไดรั้บรู้ (Perceive) การบริการท่ีระดบัหน่ึง แต่มีความคาดหวงัสูงกว่าลูกคา้
จะไม่พึงพอใจในบริการส่ิงส าคญัในสมการน้ีก็คือ ส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้ กบัความคาดหวงั อาจไม่ตรงตาม
ความเป็นจริงกไ็ด ้ทั้งคู่เป็นประสบการณ์และความรู้สึกทางจิตวิทยา ดงันั้นความทา้ทายของการบริหาร
บริษทัการบริการวิชาชีพ คือ การบริหารการบริการรับรู้และการคาดหวงัของลูกคา้ ผูเ้ขียนเห็นว่าทฤษฎี
และแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการท่ีไดก้ล่าวมาแลว้นั้น เป็นการกล่าวถึงความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการในแง่ต่างๆ โดยไม่ได้แยกออกมาเป็นรายด้านท่ีชัดเจนท่ีเป็นมาตรฐานแบบสมบูรณ์ 
ครอบคลุมงานบริการในทุกส่วน มีความชดัเจนสามารถมองเห็นแนวทางในการบริหารการปฏิบติัและ
ด าเนินการ มีการประยกุตเ์อาแนวความคิดการจดับริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการและ
หลกัการโดยทัว่ไป เพื่อสร้างความประทบัใจแก่ผูม้ารับบริการ  

รัตนา  พงศค์  ามา (2547 : 38-39) ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยกเลิกการใช้
โทรศพัทป์ระจ าท่ี ของ บริษทั ทศท. คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคยกเลิกการใชโ้ทรศพัทป์ระจ าท่ี โดยใชแ้บบสอบถาม 
ผลการศึกษาพบว่า อิทธิพลท่ีมีต่อการขอยกเลิกการใชโ้ทรศพัทป์ระจ าท่ีนั้น เพื่อการลดค่าใชจ่้ายหรือ
ลดเลขหมายท่ีมีอยูม่ากเกินความจ าเป็น เหตุผลรองลงมาคือ การเปล่ียนไปใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และการ
ยกเลิกประกอบกิจการ หรือกรณีท่ีเกิดจากปัญหาการใชง้านเกิดจาก สัญญาณอินเตอร์เน็ตมีความเร็วต ่า 
ท าให้เกิดความขาดหายของสัญญาณ ตลอดจนการตรวจแก้เลขหมายท่ีล่าช้าสุธน  เกิดมณี (2550 : 
บทคดัย่อ) การพฒันารูปแบบการบริหารจดัการกลยุทธ์การพฒันาคุณภาพมาตรฐานการศึกษาของ 
สถานศึกษาตามแนวทางดชันีวดัความส าเร็จแบบดุล (Balanced Scorecard) ของโรงเรียนบา้นทุ่งเกราะ 
ผลการวิจัยพบว่า 1) รูปแบบการบริหารจดัการกลยุทธ์การพฒันาคุณภาพมาตรฐานการศึกษาของ
สถานศึกษาตามแนวทางดชันีวดัความส าเร็จแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ของโรงเรียนบา้นทุ่งเกาะ
พบว่า มีความเท่ียงตรงและมีความเหมาะสมมาก โดยประกอบดว้ยมุมมอง 4 มุมมองจ านวน 6 กลยทุธ์
ไดแ้ก่ (1) มุมมองดา้นคุณภาพผูเ้รียน ใชก้ลยุทธ์การพฒันาผูเ้รียนตามมาตรฐานการศึกษา  (2) มุมมอง
กระบวนการจดัการศึกษาภายใน ใชก้ลยทุธ์การบริหารโดยใชโ้รงเรียนเป็นฐาน  กลยทุธ์การปฏิรูปการ
เรียนรู้ และกลยทุธ์การพฒันาสภาพแวดลอ้มและการบริหาร  (3) มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 
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ใช้กลยุทธ์การพัฒนาศักยภาพบุคลากรและ (4) มุมมองด้านงบประมาณ ใช้กลยุทธ์การบริหาร
งบประมาณแบบมุ่งเนน้ผลงาน  2) ผลการเปรียบเทียบกลยทุธ์การพฒันาคุณภาพมาตรฐานการศึกษาของ
สถานศึกษาตามทางดชันีวดัความส าเร็จแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ของโรงเรียนบา้นทุ่งเกาะ  
พบว่ากลยทุธ์การพฒันาคุณภาพมาตรฐานการศึกษาของสถานศึกษาตามแนวทางดชันีความส าเร็จแบบ
สมดุล (Balanced Scorecard) ก่อนและหลงัการพฒันา แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  
0.01 และหลงัการพฒันามีค่าเฉล่ียสูงก่อนการพฒันาทั้งโดยภาพรวมและรายกลยทุธ์ 3) ผลการประเมิน
ความพึงพอใจของผูบ้ริหารสถานศึกษา  ครูและบุคลากรทางการศึกษา คณะกรรมการสถานศึกษาขั้น
พื้นฐานนกัเรียนและผูป้กครองนกัเรียนท่ีมีต่อรูปการบริหารจดัการกลยทุธ์การพฒันาคุณภาพมาตรฐาน
การศึกษาของสถานศึกษาตามแนวทางดชันีวดัความส าเร็จแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ของ
โรงเรียนบา้นทุ่งเกราะ ในมุมมองคุณภาพผูเ้รียนพบว่า ผูบ้ริหารสถานศึกษาครูและบุคลากรทางการ
ศึกษา คณะกรรมกรสถานศึกษาขั้นพื้นฐานนกัเรียนและผูป้กครอง  นกัเรียนมีความพึงพอใจต่อรูปแบบ
การบริหารจดักากลยุทธ์การพฒันาคุณภาพมาตรฐานการศึกษาของสถานศึกษาตามแนวทางดชันีวดั
ความส าเร็จแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ของโรงเรียนบา้นทุ่งเกราะ ในมุมมองคุณภาพผูเ้รียนอยูใ่น
ระดบัมาก  4)  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพมาตรฐานการศึกษาของสถานศึกษา ปีการศึกษา 2549 และปี
การศึกษา 2550 ในมาตรฐานดา้นคุณภาพผูเ้รียน  มาตรฐานดา้นการเรียนการสอน  มาตรฐานดา้นการ
บริหารและจดัการศึกษาและมาตรฐานดา้นการพฒันาชุมชนแห่งการเรียนรู้ พบว่า คุณภาพมาตรฐาน
การศึกษาของสถานศึกษาปีการศึกษา 2550 โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียสูงกว่าคุณภาพ
มาตรฐานการศึกษาของสถานศึกษาปีการศึกษา 2549 

ภทัราวดี  พรพรหมสุวรรณ์  (2548 : 65-68) ไดศึ้กษาปัจจยัสนบัสนุนและอุปสรรคการน า
แนวคิด (Balanced Scorecard) มาใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติั : กรณีบริษทัเอกชนแห่งหน่ึงซ่ึงเป็น
การศึกษาบริษทัเอกชนแห่งหน่ึงท่ีน าแนวคิด (Balanced Scorecard)  มาใชใ้นองคก์รเป็นระยะเวลา 2 ปี 
ทั้ งน้ีผลท่ีได้จากการศึกษาเป็นข้อมูลสะท้อนให้ผูบ้ริหารขององค์การได้ทราบความเขา้ใจปัจจัย
สนับสนุนและปัญหาอุปสรรคในการน าแนวคิดดงักล่าวมาใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติังาน  โดย
การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูล พบว่า 1) แนวคิด 
(Balanced Scorecard) เป็นเคร่ืองมือท่ีสนบัสนุนใหอ้งคก์รน าไปสู่การพฒันาระบบการประเมินผลการ
ปฏิบติังาน  ซ่ึงพบวา่ผูบ้ริหารระดบัสูง ผูจ้ดัการฝ่าย/ส่วนและหวัหนา้แผนกคิดเห็นวา่ปัจจยัสนบัสุนนท่ี
ส าคัญคือการท่ีผูป้ระเมินมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับการก าหนดเป้าหมายและดัชนีวัดผลการ
ปฏิบติังาน  2) ปัญหาและอุปสรรคมีผลต่อการน าแนวคิด (Balanced Scorecard) มาใชใ้นการประเมินผล
การปฏิบติังานไม่บรรลุเป้าหมายท่ีองคก์รก าหนดไวซ่ึ้งพบว่าผูบ้ริหารระดบัสูงคิดเห็นว่าปัญหาและ
อุปสรรคคือความไม่พร้อมของขอ้มูล วิธีเกบ็ขอ้มูลหรือระบบสารสนเทศท่ีสนบัสนุนการท างาน  โดยท่ี
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ผูจ้ดัการฝ่าย/ส่วน และหัวหนา้แผนกคิดเห็นว่าปัญหาและอุปสรรคส่วนใหญ่เกิดจากการใช(้Balanced 
Scorecard) เป็นเคร่ืองมือการรายงานผลการปฏิบัติงานเท่านั้ น 3)การประเมินผลการปฏิบัติงาน  
(Performance  Appraisal) หลกัการน าแนวคิด (Balanced Scorecard)มาใชใ้นการประเมินผลการ
ปฏิบติังาน  ซ่ึงพบว่าผูบ้ริหารระดบัสูง ผูจ้ดัการฝ่าย/ส่วน และหัวหนา้แผนกให้ความส าคญัว่าการน า
แนวคิด (Balanced Scorecard) มาใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติังานมีความชดัเจนกวา่การประเมินแบบ
เก่าท่ีเนน้การประเมินพฤติกรรม 

สุดา  เจริญชยั (2548 : บทคดัยอ่) ไดท้  าการประเมินผลการด าเนินงานสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูหนองบวัล าภู จ  ากดั ดว้ยเทคนิค Balanced Scorecard  ผลการศึกษาพบว่า 1) สมาชิกสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูหนองบวัล าภู จ  ากดั มีความพึงพอใจต่อลกัษณะการบริการของสหกรณ์โดยรวมและรายดา้น4 
ดา้นอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นสวสัดิการ ดา้นภาพพจน์ของสหกรณ์ ด่านอาคารสถานท่ีและดา้นการ
ด าเนินงาน  โดยสมาชิกท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อดา้นการบริการและดา้นข่าวสารของสหกรณ์
ต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สมาชิกท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการ
โดยรวมและเป็นรายดา้น 5 ดา้น คือ ดา้นการด าเนินงาน  ดา้นภาพพจน์ของสหกรณ์ ดา้นสวสัดิการ    
ต่าง ๆ ดา้นการบริการและดา้นความสะดวกรวดเร็วต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 2) ดา้น
กระบวนการภายใน พบว่าคณะกรรมการด าเนินการไดบ้ริหารจดัการงานภายในองคก์รโดยรวมมีการ
ปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากคือมีการปรับปรุงโครงสร้างและการบริหารองค์กรให้ทันต่อการ
เปล่ียนแปลงอยู่เสมอ  ปรับปรุงระเบียบขอ้บงัคบัให้เหมาะสม มีการวางแผนการท างานไวล่้วงหน้า  
ส่วนฝ่ายจดัการพบว่าการปฏิบติังานภายในองค์กรโดยรวมมีการปฏิบติังานอยู่ในระดบัมาก  มีการ
บริหารจดัการงานท่ีมีประสิทธิภาพมีความโปร่งใสในการปฏิบติังานอยู่ในระดบัมาก มีการมอบหมาย
งานให้ท าอย่างเหมาะสมและตรงความสามารถของบุคคล  3) ดา้นการเรียนรู้และนวตักรรมในองคก์ร 
พบว่า คณะกรรมการด าเนินงานไดจ้ดัให้มีการอบรมบุคลากรให้มีประสิทธิภาพและจริยธรรม  จดัให้
ฝ่ายจดัการท างานหมุนเวียนเพื่อท างานทดแทนกนัไดพ้ร้อมทั้งจดัใหมี้การศึกษาดูงานทั้งคณะกรรมการ
และฝ่ายจดัการทุกปี  สามารถเรียนรู้เทคโนโลยีใหม่ ๆ ไดมี้ความรอบรู้ในงานดา้นอ่ืนๆ ท่ีไม่ไดป้ฏิบติั
ประจ า  พร้อมทั้งไดรั้บรู้ข่าวสารความเคล่ือนไหวทางธุรกิจสหกรณ์อยูเ่สมอ  4) ดา้นการเงิน พบว่า การ
ด าเนินงานในรอบ 4 ปี (2544-2547) ก าไรสุทธิของสหกรณ์มีแนวโนม้เพิ่มข้ึน  แต่อตัราผลตอบทนต่อ
สินทรัพยร์วมมีแนวโน้มลดลงสหกรณ์มีแนวโน้มของสภาพคล่องลดลง  ส่วนการก่อหน้ีมีแนวโน้ม
เพิ่มข้ึนในขณะท่ีประสิทธิภาพการใชสิ้นทรัพยมี์แนวโน้มลดลง  และสมาชิกมีความพึงพอใจต่อการ
ด าเนินงานของสหกรณ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมากเน่ืองมาจากการบริหารจดัการภายในองคก์รโดยรวมดี 
ฝ่ายจัดการมีการเรียนรู้เทคโนโลยีใหม่ ๆ อยู่เสมอเพื่อน ามาใช้ในการบริการสมาชิกให้เกิดความ            
พึงพอใจสูงสุดซ่ึงไดส่้งผลต่อก าไรสุทธิของสหกรณ์ท่ีมีแนวโนม้สูงข้ึน  ซ่ึงขอ้สนเทศน้ีสามารถใชเ้ป็น
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ประโยชน์ในการพฒันาปรับปรุงการด าเนินงานของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูหนองบวัล าภู จ  ากดั และ
สหกรณ์อ่ืน ๆ ใหมี้คุณภาพและเกิดประสิทธิภาพประสิทธิผลต่อไป 

อิกษณา  โกวิทกลูไกร (2548 : 32-33) ไดท้  าการศึกษาปัญหาการประยกุตใ์ชต้วัช้ีวดัผลการ
ด าเนินงานตามแนวคิดระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพ (BSC) ส าหรับธุรกิจผลิตช้ินส่วน
อิเลก็ทรอนิกส์และยานยนต ์แห่งหน่ึงในนิคมอมตะนคร  จากการวิเคราะห์ปัญหาการประยกุตใ์ชร้ะบบ
ตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานของบริษทัฯ พบว่า บริษทัยงัไม่มีความพร้อมในดา้นระบบฐานขอ้มูลในการท่ี
รวบรวมมาใชใ้นการค านวณ ตวัช้ีวดัท าให้บริษทัประสบปัญหาหลายประการเช่นความเท่ียงตรงของ
ขอ้มูลตลอดจนพยกังานส่วนใหญ่ไม่เขา้ใจในหลกัการ แนวคิดและความส าคญัของตวัช้ีวดัผลการ
ด าเนินงานจึงท าใหย้งัไม่สามารถพฒันาระบบการวดัผลการด าเนินงานไดเ้ตม็ท่ี อีกทั้งเป้าหมายท่ีองคก์ร
ใชใ้นการเปรียบเทียบนั้น  ไม่มีการเปรียบเทียบกบัค่าเฉล่ียอุตสาหกรรมหรือเปรียบเทียบกบัคู่แข่งท าให้
ไม่เกิดการพฒันาใหม่เหนือกว่าอุตสาหกรรมหรือคู่แข่งขนั  จากปัญหาท าให้บริษทัไม่สามารถบรรลุ
วิสัยทศัน์ได ้ จากการศึกษาสรุปไดว้่า บริษทัฯประสบปัญหาหลายประการในการประยุกตใ์ชร้ะบบ
ตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานเน่ืองจากขาดประสบการณ์ในการพฒันาระบบและยงัไม่มีความพร้อมในดา้น
ต่าง ๆ ท าใหบ้ริษทัฯยงัไม่สามารถบรรลุวิสยัทศัน์ของบริษทัได ้

เชิดตระกลู  กองสุผล (2548 : 101-140) ไดท้  าการศึกษาการประเมินผลการด าเนินงานของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ : การประยกุตต์วัแบบผงัดุลดชันีผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี  การ
ประเมินผลการด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่  โดยน าตวัแบบผงัดุลดชันีมา
ประยุกต์ใช ้ ผลการศึกษาพบว่าบรรลุเป้าหมาย 2 ดา้น คือ 1) ดา้นลูกคา้ประกอบดว้ยตวัช้ีวดั
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของพนกังาน  มาตรฐานดา้นเทคนิค มาตรฐานการใหบ้ริการทัว่ไปและ
มาตรฐานการให้บริการท่ีการไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ช้ไฟฟ้า และ 2) ด้านการเรียนรู้และการพฒันา
ประกอบดว้ยตวัช้ีวดัเปอร์เซ็นตข์องพนกังานท่ีไดรั้บการฝึกอบรม เปอร์เซ็นตข์องพนกังานท่ีไดรั้บการ
ฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยี และจ านวนวนัท่ีพนกังานในหน่วยงานหยดุงานต่อจ านวนวนัท างานทั้งหมด
ของพนักงาน ผ่านเป้าหมายทุกตวัช้ีวดั คิดเป็นร้อยละ 100 นอกจากน้ียงัมีส่วนท่ีบรรลุเป้าหมายอีก 2 
ดา้น คือ 1) ดา้นกระบวนการภายใน ตวัช้ีวดัท่ีผา่นเป้าหมายคือดชันีระยะเวลาเกิดกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
ดชันีการประสบอุบติัเหตุและเวลาเฉล่ียการช าระเงิน ณ ศูนยบ์ริการลูกคา้ ส่วนท่ีไม่ผา่นคือ ดชันีจ านวน
คร้ังท่ีไฟฟ้าขดัขอ้ง และการลดหน่วยสูญเสียในระบบคิดเป็นร้อยละ 60 และ 2) ดา้นการเงิน ตวัช้ีวดัท่ี
ผา่นเป้าหมายคือก าไรจากการด าเนินงานก่อนหกัดอกเบ้ียและค่าเส่ือมและค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานต่อ
รายไดจ้ากการด าเนินงาน  ส่วนท่ีไม่ผา่นคือ ค่าใชจ่้ายพนกังานต่อหน่วยจ านวนคิดเป็นร้อยละ 66.67 แต่
ถา้มองในภาพรวมแลว้การด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  จงัหวดัเชียงใหม่ ประสบความส าเร็จ
ในการด าเนินงาน 
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ณัฐรัฐ  ธนธิติกร (2549 : 256-258) ไดศึ้กษาเองการพฒันารูปแบบการบริหารโรงเรียน
เอกชนอาชีวศึกษาโดยใชแ้นวคิด Balanced Scorecard (BSC) ผลการวิจยัพบว่ามีความเป็นไปไดใ้นการ
น าไปปฏิบติัซ่ึงมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกองค์ประกอบของรูปแบบและรายขอ้ ซ่ึงปัจจยัท่ีท าให้
ประสบผลส าเร็จคือ ผูบ้ริหารจะตอ้งให้ความส าคญัและสนบัสนุนในการบริหารจดัการตามหลกัการ 
BSC อยา่งเต็มท่ี ซ่ึงผูบ้ริหารจะตอ้งมีวิสัยทศัน์ ความรู้ ความเขา้ใจในหลกัการอยา่งแทจ้ริงจนสามารถ
น าไปปฏิบติัได ้ซ่ึงจะตอ้งไดรั้บความร่วมมือกนัด าเนินการอย่างทุกขั้นตอน ติดตามประเมินผลการ
ด าเนินงานอยา่งใกลชิ้ด พร้อมร่วมมือช่วยกนัแกไ้ขขอ้ผิดพลาด บกพร่องโดยไม่มีการลงโทษใดๆ เพื่อ
เป็นขวญัและก าลงัใจอีกแนวทางหน่ึงดว้ย 

สุริศกัด์ิ กอบุญช่วย (2549 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาเร่ืองการพฒันาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อการบ ารุงรักษา ระบบชุมสายเอสพีซี ของศูนยบ์ริการลูกคา้ เชียงใหม่ 4 บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่า การประเมินความพึงพอใจของผูท้ดลองใชง้านโปรแกรมท่ีเป็นผูดู้แล
ระบบ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพอใช ้ ความพึงพอใจต่อโปรแกรมท่ีผูท้  าหนา้ท่ีศูนยบ์ริหารลูกคา้ มี
ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง   

ศุภกร สุธาวฒิุ (2549 : 68-70)  ไดศึ้กษาเร่ืองผลกระทบของการเปิดเสรีกิจการโทรคมนาคม
จากมุมมองของพนกังาน บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี  ผลการศึกษาพบว่า คือ 
การเปิดเสรีกิจการโทรคมนาคม มีผลกระทบค่อนขา้งมากต่อความมัน่คงในการท างานของพนักงา 
นโยบายของบริษทั และโครงสร้างองคก์ร และมีผลกระทบมากต่อกระบวนการบริหาร และเม่ือ
เปรียบเทียบผลกระทบของการเปิดเสรีกิจการโทรคมนาคม พบว่า ผลกระทบของการเปิดเสรีกิจการ
โทรคมนาคม ดา้นกระบวนการบริหาร และดา้นโครงสร้างองคก์ร แตกต่างกนัตามระดบัการศึกษา 
ผลกระทบของการเปิดเสรีกิจการโทรคมนาคม ดา้นนโยบาย และดา้นกระบวนการบริหาร แตกต่างกนั
ตามอายุงาน ผลกระทบของการเปิดเสรีกิจการโทรคมนาคม ด้านกระบวนการบริหาร และดา้น
โครงสร้างองคก์ร แตกต่างกนัตามระดบัต าแหน่ง และผลกระทบของการเปิดเสรีกิจการโทรคมนาคม 
ดา้นความมัน่คงในการท างานและดา้นนโยบาย แตกต่างกนัตามระดบัอตัราเงินเดือน สรุปมาตรการ
แกไ้ขผลกระทบ ไดแ้ก่ สนบัสนุนและส่งเสริมใหพ้นกังานมีการพฒันาเพื่อใหพ้นกังานมีสมรรถนะท่ีจะ
ท างานใหก้บัองคก์ารตลอดไปองคก์รตอ้งก าหนดนโยบายท่ีสามารถปรับเปล่ียนไดต้ามสถานการณ์ และ
ตอ้งก าหนดโครงสร้างแบบแบนราบเนน้สายการบงัคบับญัชาท่ีสั้น เนน้การบริหารท่ีรวดเร็ว 

เอกวีณา   ธาตรีอดิเรก  (2549 : 66) การศึกษาเร่ือง การจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร  
(TQM) ตามความคิดเห็นของพนกังาน บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีปฏิบติังานในส่วนปฏิบติัการ
ระบบตอนนอกท่ี 2.2 ผลการศึกษาพบว่า พนกังาน บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มีความเห็นต่อการ
จดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร (TQM ทั้ง 8 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ ดา้นการปรับปรุง



 61 

กระบวนการ ดา้นทุกคนมีส่วนร่วมในองคก์าร ดา้นการบริหารดว้ยขอ้เทจ็จริง ดา้นการระดมสมอง ดา้น
การใหค้วามส าคญัต่อกระบวนการและป้องกนัการเกิดซ ้า การใชก้ารวิเคราะห์ทางสถิติเพื่อก าหนดความ
สูญเสียจากคุณภาพโดยใชข้อ้เทจ็จริง และการให้ความรู้และการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ โดยรวมมี
ความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นการมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ ดา้นการปรับปรุงกระบวนการ และดา้นการ
ใหค้วามรู้และการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ยงัพบอีกว่าดา้นการ
มุ่งเนน้ท่ีลูกคา้โดยรวมและรายขอ้ทุกขอ้มีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ในส่วนปัจจยัขอ้มูลส่วน
บุคคล พบวา่ ความคิดเห็นของพนกังานในเร่ืองของ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ประสบการณ์ท างาน และ
หน่วยปฏิบติังานท่ีสงักดัไม่แตกต่างกนั  

จากแนวความคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง จะเห็นไดว้า่การประเมินผลการด าเนินงาน
ขององคก์รเป็นการน าแนวคิดโดยใชก้ารประเมินแบบสมดุลมาประยุกต์ใชเ้พื่อเป็นเคร่ืองมือในการ
ด าเนินงานให้มีความครอบคลุมในดา้นมิติต่าง ๆ ในการบริหารงานขององคก์ารเอกสารและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งดงักล่าวไดป้ระเมินหน่วยงานเอกชนและหน่วยงานธุรกิจท่ีหวงัผลก าไรในการด าเนินงานซ่ึง
มุมมองดา้นการเงินคิดการใหไ้ดม้าซ่ึงผลก าไรสูงสุด ในการด าเนินงานของหน่วยงานซ่ึงหน่วยงานของ
รัฐท่ีไม่หวงัผลก าไรในการด าเนินงานและในปัจจุบนั  หน่วยงานของรัฐไดด้ าเนินการบริหารการพฒันา
เชิงรุก  ไดด้ าเนินการประเมินความคุม้ค่าการปฏิบติังานตามภารกิจของรัฐ  

งานวจิัยต่างประเทศ 
กรีนวูด แมน และแมคลฟัลิน (Greenwood Mann & McLaughline,1975 อา้งถึงใน         

กมลชนก  กาญจนกาศ  (2545 : 47) พบว่า การริเร่ิมโครงการส่วนมากถูกใจทั้งโอกาสท่ีจะไดรั้บความ
ช่วยเหลือทางการเงิน หรือไม่กเ็พื่อบรรลุเป้าหมาย เฉพาะของแต่ละทอ้งถ่ิน 

การจูงใจบุคลากร พบว่า การจูงใจในทางวิชาชีพและการจูงใจทางจิตวิทยามีการ
ความส าคญัมากกว่าการจูงใจท่ีเป็นวตัถุ เช่น การจ่ายเงินพิเศษหรือการให้สินเช่ือตามสัดส่วนของ
เงินเดือน จดัว่าเป็นการจูงใจทางวตัถุ  ปัจจยัอ่ืนท่ีส่งให้การน าแผนและนโยบายไปปฏิบติัและประสบ
ความส าเร็จประกอบดว้ย 1) การเขา้มามีส่วนร่วมท่ีส าคญัของประชาชนในอนัท่ีจะท าใหก้ารสนบัสนุน
โครงการ 2) การสนบัสนุนท่ีเขม้แขง็ทางการบริหารจากทุกระดบัของระบบการน านโยบายไปปฏิบติั     
3) วิธีการบริหารท่ีมีความยดืหยุน่เพียงพอ  เม่ือเกิดสภาพท่ีไม่คาดหวงั  4) ความช่วยเหลือทางเทคนิคแก่
หอ้งเรียนในดา้นการฝึกอบรมการตดัสินใจด าเนินโครงการอยา่งต่อเน่ืองข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการ  
การประเมินผลโครงการอยา่งเป็นทางการ จะส่งผลการจดัสินใจท่ีจะด าเนินการต่อไปในระดบัต ่า  แต่จะ
พบวา่ความผกูพนัของผูบ้ริหารในระดบัทอ้งถ่ิน  ตั้งแต่ชั้นตน้นบัวา่เป็นปัจจยัท่ีส าคญัยิง่ 

นิลส์ โกแรน และเวทเตอร์ (เอ็น.ดี) Nils-Goran Wetter (n.d.)  อา้งถึงใน ภทัราวดี         
พรหมสุวรรณ์, 2548 : 52) ไดท้ าการศึกษาการประเมินแบบสมดุลมาใชใ้นบริษทับริทิชเทเลคอม  
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(British Telecom) บีที  (BT) ซ่ึงเป็นบริษทัชั้นน าบริษทัหน่ึงของโลกท่ีท าธุรกิจดา้นการส่ือสาร  โดยท่ี
ผา่นมาผูบ้ริหาร BT ไดมี้การพฒันาการประเมินแบบสมดุลอยา่งต่อเน่ืองในลกัษณะแยกส่วนในแต่ละ
ดา้น  คือความพึงพอใจของลูกคา้ การปฏิบติังานภายในองคก์าร  การเรียนรู้และการเติบโตขององคก์าร 
และเคร่ืองมือทางการเงินในช่วงท่ีแตกต่างกนัของแต่ละปี  ท าใหผู้อ้  านวยการ (Director)  ของหน่วยงาน
ท่ีมีบทบาทในการน า การประเมินแบบสมดุลมาใชต้อ้งออกมาต่อตา้นการกระท านั้น จากเหตุการณ์น้ี
สะทอ้นให้เห็นว่าเป็นการยากท่ีผูบ้ริหารระดบัอาวุโสจะสามารถมองการด าเนินงานขององคก์ารใน
ลกัษณะภาพ 3 มิติ (การมองอย่างเช่ือมโยง) และสามารถท่ีจะเขา้ใจภาพท่ีชดัเจนของความส าเร็จและ
ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน  ซ่ึงการด าเนินการตามค าแนะน าของระบบการประเมินแบบสมดุลจะช่วยใหผู้บ้ริหาร
เห็นภาพรวมไดอ้ย่างชดัเจน  ให้ความสนใจกบัวตัถุประสงค ์การวดัและเป้าหมายในจ านวนไม่มาก  
รวมทั้ งมีความเขา้ใจถึงการเพิ่มข้ึนจองความส าคญัของการวดัท่ีไม่ได้อยู่ในรูปของตัวเงิน (Non-
Financial Measures)  โดยเฉพาะในลกัษณะของทุนทางปัญญา (Intellectual Capital)  จากความผดิพลาด
ในอดีตขณะน้ี บีที  (BT) ไดท้ดลองและเรียนรู้อยา่งสม ่าเสมอถึงการท่ีจะไดรั้บประโยชน์อยา่งเตม็ท่ีจาก
การน าการประเมินผลแบบสมดุลมาใช ้

กู๊ดสปีค (Goodspeed, 2003 : 2112-B)ไดศึ้กษาความสามารถในการน ากลยทุธ์ไปสู่การ
ปฏิบติัจริงนั้น มีความส าคญัต่อทุกองคก์รท่ีให้บริการเก่ียวกบัสุขภาพ  ผลการวิจยัของโรงเรียนธุรกิจ
ฮาร์วาร์ด (Harvard)  ก็ไดบ่้งช้ีถึงอุปสรรค  4  ประการ  ในการน าแผนกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบติัจริงใน
ผลงานวิจยันั้นระบุว่ามีเพียง 5 % ของพนกังานเท่านั้นท่ีเขา้ใจกลยทุธ์ และมี 85 % ของระดบัผูบ้ริหาร 
ใชเ้วลานอ้ยกว่าหน่ึงชัว่โมงในหน่ึงเดือน  ในการปรึกษาหารือในหวัขอ้เร่ืองกลยทุธ์และมีถึง 60% ของ
องคก์รนั้นมีกลยทุธ์ท่ีไม่สอดคลอ้งกบังบประมาณ มีเพียง 25% ของระดบัผูจ้ดัการท่ีไดรั้บผลประโยชน์
จากการน ากลยุทธ์ไปใช้งาน  ผลการศึกษาท่ีส าคญัได้แก่ 1) พนักงานมีความเขา้ใจเพิ่มข้ึนอย่างมี
นยัส าคญัเก่ียวกบักลยทุธ์ขององคก์รจากการน าเอา การประเมินแบบสมดุลมาใชง้าน 2) ผูป้ฏิบติังานมี
ความเขา้ใจเพิ่มข้ึนเก่ียวกบัการวางแผนกลยทุธ์ของโรงพยาบาลในช่วงเวลาท่ีผา่นมา 3) พนกังานมีการ
เปล่ียนแปลงความสามารถในทางบวกเพิ่มข้ึนในเร่ืองการชดเชย  ยุทธศาสตร์ และงบประมาณ               
4) พนกังานมีการเปล่ียนแปลงความสามารถในทางบวกในการเช่ือมโยงการใชท้รัพยากรกบัยทุธศาสตร์
ขององคก์ร  5) มีการเพิ่มข้ึนอย่างมีนัยส าคญัของปริมาณเวลาท่ีสมาชิกฝ่ายบริหารใชใ้นการอภิปราย
เก่ียวกบัยทุธศาสตร์หลงัจากการน าการประเมินแบบสมดุลไปใช ้

ลินเกิล และใชแ้มนน์ (Lingle and Schiemann, 1996) การวิจยัช้ีให้เห็นว่าการวดัผลมี
บทบาทส าคญัในการเปล่ียนแปลงกลยทุธ์ใหเ้ป็นผลลพัธ์ท่ีพึงปรารถนา การออกแบบระบบการวดัผลมี
บทบาทส าคญัท่ีจะเหนือการยอมรับของกลยทุธ์  มีการส่ือสารท่ีชดัเจนมีจุดรวมและมีความส าเร็จร่วม
เป็นไปในแนวเดียวกนั  และเป็นท่ียอมรับของวฒันธรรมองคก์ร ซ่ึงอุปสรรคก็คือ ความไม่ชดัเจนของ
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วตัถุประสงค์  ความไวว้างใจในระบบขอ้มูลป้อนกลบัท่ีไม่เป็นทางการ และระบบการวดัผลท่ีไม่
เพียงพอ  จากผลงานการวิจยัไดแ้สดงใหเ้ห็นว่าการน าการประเมินแบบสมดุลมาใชน้ั้นจ าตอ้งไดรั้บการ
ยอมรับจากวฒันธรรมองคก์ร   

กล่าวโดยสรุป จากการทบทวนวรรณกรรมและผลงานท่ีเก่ียวขอ้ง  สรุปไดว้่าผลสัมฤทธ์ิ
ของการพฒันาการบริหารจัดการตามขอ้ก าหนดท่ีองค์กรต้องการนั้ นจะต้องมีความเขา้ใจถึงการ
ปรับเปล่ียนวฒันธรรมองคก์ร ตลอดจนการมีผูน้ าท่ีพร้อมจะกา้วไปขา้งหนา้เพื่อใหอ้งคก์รยนือยูใ่นโลก
ธุรกิจได้อย่างย ัง่ยืน  การถ่ายทอดความรู้ เขา้ใจในภารกิจ วิสัยทศัน์ ภารกิจท่ีจะตอ้งด าเนินการใน
ระยะเวลาท่ีก าหนดควบคู่ไปกบัคุณภาพท่ีเพิ่มข้ึนอนัจะเป็นการเพิ่มมูลค่าสินคา้และบริการโดยจะตอ้ง
น าไปปฏิบติัไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม โดยพร้อมเพรียงกนัทั้งองคก์รอนัจะท าใหเ้กิดประสิทธิผลต่อไปและ
ผลจากการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์และสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาองคก์รต่อไป 
  

สรุปเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการวิจยัเร่ืองเร่ืองผลสมัฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาคุณภาพการบริการ
จดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ   กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน)  ผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมและงานวิจนัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยน ามาก าหนดตวัแปรอิสระสามารถ
อธิบายตวัแปรไดด้งัน้ี 

ตัวแปรอสิระ 
1. ปัจจยัภูมิหลงัของประชากร ประกอบดว้ย 

1.1   เพศ  เป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดสถานภาพและบทบาทของบุคคล ซ่ึงบุคคลท่ีมี
เพศต่างกนั จะมีความคิดเห็นและการปฏิบติัในส่ิงต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนัไป ผูเ้ขียนจึงน าเพศมาก าหนด
เป็นตวัแปรตน้ในการวิจยัคร้ังน้ี 

1.2   อาย ุ เป็นตวับ่งบอกถึงการผา่นประสบการณ์ต่างๆในการด าเนินชีวิตมามากนอ้ย
และความแตกต่างของสภาพร่างกาย ผูเ้ขียนจึงน าอายมุาก าหนดเป็นตวัแปรตน้ในการวิจยัคร้ังน้ี 

1.3   ระดบัการศึกษา เป็นสถานภาพท่ีแสดงใหเ้ห็น ความรู้ความสามารถของบุคคล  
ซ่ึงอาจไดจ้ากการศึกษาจากสถานศึกษา  หรือความรู้จากการอบรมเล้ียงดูมาตั้งแต่เด็กจนชรา ผูผ้่าน
การศึกษามากยอ่มมีแนวโนม้ท่ีจะมีพฤติกรรมในทางท่ีรอบรู้มากกว่าผูจ้บการศึกษานอ้ย  ซ่ึงอาจน าผล
มาสู่ความเห็นท่ีมีต่อคุณคุณภาพการจดัการส่วนงาน ตามหลกัการแห่งดุลยภาพท่ีแตกต่างกนั ผูว้ิจยั      
จึงน าระดบัการศึกษามาก าหนดในตวัแปรอิสระ 
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1.4  ต าแหน่งงาน  เป็นสถานภาพท่ีแสดงถึงความรับผดิชอบของต าแหน่งงานของ
แต่ละบุคคลว่ามีหนา้ท่ีในการปฏิบติังานท่ีเหมาะสมกบัต าแหน่งงานท่ีท าหรือไม่  และเป็นสถานภาพ
ของระดบัต าแหน่งงานระหวา่งผูท่ี้มีต  าแหน่งงานในระดบัสูงกวา่อาจมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนักบัผูท่ี้
มีระดบัต าแหน่งงานท่ีนอ้ยกวา่ ผูว้ิจยัจึงน าต าแหน่งงานมาก าหนดเป็นตวัแปรอิสระในการวิจยัคร้ังน้ี 

1.5   อายุการปฏิบติังาน เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีแสดงให้เห็นถึงประสบการณ์ในการ
ท างานในองคก์ารว่ามีอายกุารปฏิบติังานมากนอ้ยตามละดบั  ซ่ึงผูท่ี้มีอายกุารปฏิบติังานมากกว่ายอ่มมี
ประสบการณ์ในการปฏิบติังานมมากกว่า  แต่ผูมี้อายุการปฏิบติังานน้อยกว่า อาจมีเทคนิควิธีในการ
ปฏิบติัท่ีดีกว่าก็ได ้ซ่ึงอายุการปฏิบติังานของพนักงานท่ีแตกต่างกนัอาจท าให้มีความคิดเห็นต่อการ
บริหารงานองคต์ามรูปแบบคุณภาพท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงน ามาก าหนดเป็นตวัแปรอิสระในการ
วิจยัคร้ังน้ี 

2.  การบริหารองคก์รตามรูปแบบคุณภาพ ประกอบดว้ย 
2.1  ดา้นคุณภาพการจดัการเชิงกลยุทธ์ หมายถึง สภาวะปัจจยัภายนอก ไดแ้ก่ 

เศรษฐกิจ  สังคม การเมือง ธรรมชาติและผูมี้ส่วนไดเ้สีย  อนัรวมถึงการวิเคราะห์ ติดตาม คาดการณ์   
การเปล่ียนแปลง  และสภาวะปัจจยัภายใน  ไดแ้ก่  การจดัระบบบริหารให้เกิดเป็นทีมทั้งระบบ  ซ่ึงมี
เป้าหมายหลกั คือ การบริหารจดัการใหอ้งคก์รอยูร่อดยัง่ยนื ดงัแนวคิดของ โรเบิร์ต (Robert, 1996 : 10)  
ได้กล่าวไวว้่า “TQM คือแนวคิดท่ีตอ้งการภาวะผูน้ าและการมีส่วนร่วมอย่างต่อเน่ืองของผูบ้ริหาร
ระดับสูงในกิจกรรมทั้ งหลายในกระบวนการ องค์กรท่ีน า TQM มาใช้ได้อย่างสัมฤทธ์ิผลนั้ น จะ
สังเกตเห็นไดจ้ากการมีพนกังานท่ีไดรั้บการฝึกและกระตุน้ใหมี้ส านึกทางดา้นคุณภาพ มีสภาพแวดลอ้ม
การท างานท่ีสร้างสรรค ์ริเร่ิม ไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั และทุกคนทุ่มเทใหแ้ก่การแสวงหาคุณภาพท่ีดีกว่า 
เพื่อบรรลุเป้าหมายสูงสุด คือ ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีน่าพอใจ” 

2.2   ดา้นคุณภาพการจดัการผลการด าเนินงาน หมายถึง การจดัระบบการบริหารอยา่ง
ถูกตอ้งและมีคุณภาพ  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสอดคลอ้งกบัระบบการบริหารองคก์ร
ท่ีตั้งไว ้ดงัแนวคิดของ วีรพจน์  ลือประสิทธ์ิกุล (2543 : 11) ไดก้ล่าวว่า “TQM คือ ปรัชญาแห่งชีวิตของ
องคก์รธุรกิจ เป็นระบบบริหารท่ีพนกังานทุกระดบัตั้งแต่ระดบัสูงสุดจนถึงระดบัล่างสุดในทุกฝ่ายทุก
แผนกในทุกขั้นตอนการผลิต ด าเนินกิจกรรมรวมกลุ่มปรับปรุงคุณภาพของสินคา้บริการและมาตรฐาน
การท างานอยา่งต่อเน่ือง โดยใชว้ิธีคิดและวิธีการอยา่งเป็นระบบ แบบ PDCA ยอ่มาจาก Plan (วางแผน) 
Do (ปฎิบติั) Check (ตรวจสอบ) Action (ปรับปรุง) เชิงสถิติใชเ้คร่ืองมือควบคุมคุณภาพ ควบคู่กบั
ส่งเสริมการศึกษาหาความรู้และพฒันาจิตส านึกต่อคุณภาพในหมู่พนกังาน  ตลอดจนการวิจยัและพฒันา
เทคโนโลยีท่ีใชอ้ยู่ให้มีความกา้วหน้าอยู่ตลอดเวลา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่
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ลูกคา้ พนกังานของบริษทัและสังคมไปในทิศทางท่ีก าหนดไวใ้นแผนยทุธศาสตร์ การด าเนินธุรกิจเพื่อ
มุ่งบรรลุวิสยัทศันข์ององคก์รท่ีสอดคลอ้งกบัภาวะแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา 

2.3   ด้านคุณภาพการจัดการกระบวนการ  หมายถึง  เทคนิคท่ีองค์กรใช้ในการ
แสวงหาขั้นตอนกระบวนการท่ีดีท่ีสุดเพื่อใชพ้ฒันาผลการปฏิบติังาน  เป็นไปอยา่งมาตรฐานเช่น คุณค่า
คุณภาพและค่าใชจ่้าย ดงัแนวคิดของ วิลเล่ียม  (William, 1995 : 10) ไดก้ล่าวไวว้่า“TQM เป็นระบบท่ีท า
ให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองของกระบวนการเพิ่มมูลค่าทุกกระบวนการท่ีด าเนินอยู่ในองค์กร  
ลูกคา้จะเป็นผูต้ดัสินบนพื้นฐานแห่งความพึงพอใจของพวกเจาว่ามูลค่าเพิ่มนั้นมีจริงหรือไม่  ความมี
ส่วนร่วมของสมาชิกทุกคนในองค์กรในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ กระบวนการ การบริการ และ
วฒันธรรมองคก์ร เป็นส่ิงท่ีขาดเสียไม่ไดใ้น TQM วิธีการทั้งหลายท่ีใชใ้น TQM ไดรั้บการพฒันาโดย
ผูน้ าดา้นการบริหารคุณภาพ 

2.4   ดา้นคุณภาพการจดัการความเส่ียง หมายถึง  เหตุการณ์ท่ีมีโอกาสเกิดข้ึนใน
อนาคตภายใตค้วามไม่แน่นอน เพิ่มโอกาสของความสูญเสีย  ครอบคลุม 5 ดา้น คือ การเงินงบประมาณ  
ดา้นกลยทุธ์  ดา้นนโยบาย  ดา้นการปฏิบติังานและความเส่ียงจากเหตุการณ์ภายนอกโดยวางมาตรการ
ควบคุม แกไ้ขป้องกนัให้อยู่ในระดบัท่ียอมรับได ้ ประเมินได ้ ควบคุมได ้และตรวจสอบอย่างเป็น
ระบบเพื่อลดความรุนแรงความสูญเสียส่งผลให้องคก์รสามารถด ารงอยู่และพฒันากา้วหน้าต่อไป ดงั
แนวคิดของ วีรวุธ  มาฆะศิรานนท ์(2541 : 15) ไดก้ล่าวว่า การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ารหรือท่ีเรียก
อีกช่ือหน่ึงวา่ ระบบการบริหารเชิงคุณภาพรวม TQM   หมายถึง การจดัระบบและวินยัในการท างานเพื่อ
ป้องกันความผิดพลาดเสียหายและมุ่งสร้างคุณค่าในกระบวนการท างานทุกขั้นตอน โดยทุกคนใน
องคก์ารนั้น ๆ จะตอ้งมีส่วนร่วม 

ตัวแปรตาม 
1.   มุมมองดา้นการเงิน (Finance Perspective)  หมายถึง ความรับผดิชอบในการบริหาร

งบประมาณการเงินในดา้นความประหยดั  ความถูกตอ้ง ความคุม้ค่าของเงิน การป้องกนัทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ดงัแนวคิดของ             
บาลานช์ด (Balanced) ไดก้ล่าวว่า ความสมดุลของมุมมองท่ีใช้ในการพิจารณาก าหนดหลกัแห่ง
ความส าเร็จและตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานเพื่อป้องกนัการเบ่ียงเบนและช่วยให้สามารถพิจารณาองคก์ร
จากมุมมองไดอ้ยา่งครบถว้นองคก์ารตอ้งมีความสมดุลของส่ิง ความสมดุลทั้งในดา้นการเงินและดา้น
อ่ืน ไดแ้ก่ ดา้นลูกคา้ การด าเนินงานภายในและการเรียนรู้และพฒันา และควรมีความสมดุลระหว่าง
มุมมองในระยะสั้นและระยะยาว ซ่ึงมุมมองระยะสั้นคือการใหค้วามส าคญัดา้นการเงินเป็นหลกั 

2.   มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) หมายถึง ส่วนผูเ้ก่ียวขอ้งในการบริหารงาน
ไดแ้ก่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ  ผูรั้บบริการ  ส่วนราชการท่ีติดต่อประสานงานกบัศูนยบ์ริการลูกคา้กุยบุรี 
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จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  ดงัแนวคิดของบาลานชด์ (Balanced) ไดก้ล่าวว่า ความสมดุลระหว่างมุมมอง
ภายในและภายนอกองคก์ร เพราะการประเมินองคก์รแบบสมดุล เสนอมุมมองดา้นลูกคา้ (Customer 
Perspective) จะเป็นการมององคก์รจากมุมมองของตวัลูกคา้ท าให้องคก์รทราบว่า อะไร คือส่ิงท่ีลูกคา้
คาดหวงัหรือความตอ้งการ 

3.  ดา้นกระบวนการภายใน(Internal Process Perspective) หมายถึงกระบวนการ
บริหารงานบุคลากรในหน่วยงานและโครงสร้างขององคก์รของฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 
บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ดงัแนวคิดของ สกอร์การ์ด (Scorecard) กล่าวว่า มิติดา้นกระบวนการ
ภายใน  องคป์ระกอบภายในองคก์ร ไดแ้ก่บุคลากรกระบวนการท างาน โครงสร้างองคก์ร การบริหาร
ทรัพยากรบุคคล สมรรถนะของบุคลากร พฤติกรรมองคก์ร วฒันธรรมองคก์ร ค่านิยม กระบวนการและ
แนวปฏิบติั  

4.   ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา (Leaming and Growth Perspective) หมายถึงการพฒันา
ระบบงานการสร้างเครือข่ายระบบการตรวจสอบคน้ขอ้มูล  งานวิจยัท่ีสามารถน าไปใชป้ระโยชน์กบั
องคก์ร  การเรียนรู้ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ดงัแนวคิดของ สกอร์การ์ด (Scorecard) กล่าวว่า มิติดา้น
การเรียนรู้และการพฒันา เป็นการพิจารณาองค์กรด้านนวตักรรมเป็นการมองไปขา้งหน้าถึง
ความสามารถขององคก์รท่ีจะปรับปรุงเปล่ียนแปลงพฒันา คิดคน้ เรียนรู้ ปฏิบติัอย่างมีกลยุทธ์และมี
ความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นอนาคตแรงผลกัดนัตลาดเป็นตวัการส าคญัท่ีท าใหบ้ริษทัเอกชนตอ้งปรับตวั
ให้ทนัต่อสถานการณ์และการเปล่ียนแปลงเพื่อความอยู่รอด มิฉะนั้นบริษทัอาจประสบปัญหาตอ้ง
ลม้เลิกกิจการไปในท่ีสุด 
 
 

 

 

 



บทที ่ 3 
 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 

ในการศึกษาผลสมัฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ
ส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที  จ  ากดั 
(มหาชน) เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey  Research) ผูว้ิจยัมีระเบียบและขั้นตอนในการศึกษา  ดงัน้ี  คือ 

1.   ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
2.   เคร่ืองมือในการวิจยั 
3.   การสร้างเคร่ืองมือและหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 
4.   การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
5.   การวิเคราะห์ขอ้มูล 
6.   สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู 

 

ประชำกรกลุ่มตวัอย่ำง 
 

ประชำกร  ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี  ไดแ้ก่   
1. ผูบ้ริหาร  พนกังาน  ท่ีปฏิบติังานในสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1  บริษทั ทีโอที  

จ  ากัด (มหาชน)  ซ่ึงประกอบด้วย  พนักงานภายใต้ส่วนอ านวยการฝ่ายโทรศัพท์ภาคกลางท่ี 1.1           
ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดันครปฐม  ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัราชบุรี  ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัเพชรบุรี  
ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดักาญจนบุรี  ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัสมุทรสงคราม ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดั
สมุทรสาครและส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  านวน 690  คน   

2. ประชาชนท่ีอายตุั้งแต่ 18 ปีข้ึนไปใชบ้ริการดา้นโทรคมนาคมในความรับผดิชอบของ
ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์   ซ่ึงประกอบดว้ยส านักงานบริการลูกคา้หัวหิน ส านกังาน
บริการลูกคา้ปราณบุรี ส านกังานบริการลูกคา้กุยบุรี ส านกังานบริการลูกคา้ประจวบคีรีขนัธ์  ส านกังาน
บริการลูกคา้ทบัสะแก   และส านกังานบริการลูกคา้บางสะพาน  จ านวนทั้งหมด 27,145 คน   

กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัย ไดจ้ากกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้น
การศึกษา  โดยใชสู้ตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ของทาโร ยามาเน่ (Yamane,  1970 : 725 อา้งถึงใน 
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ยุทธ์  ไกยวรรณ์, 2550 : 157)  โดยตอ้งการสรุปผลดว้ยความเช่ือมัน่ระดบั  95%  และยอมให้ขนาด  
ความคลาดเคล่ือนของค่าสดัส่วนของประชากรไดไ้ม่เกิน  5%  ดงัน้ี 

การค านวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของยามาเน่  Yamane’s  ดงัน้ี 
 

  n = 
21 Ne

N


 

โดย n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N = ขนาดของประชากรทั้งหมดท่ีใชใ้นการศึกษา 
  e =         ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง (ในการศึกษาคร้ังน้ี  ก าหนดให ้
มีค่าเท่ากบั 0 .05) 
             -   เม่ือจ านวนประชากรคือผูบ้ริหารและพนกังานในสงักดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1  
จ  านวนทั้งหมด  690  ราย 
 

                          แทนค่า  n = 
+ 2

690
1 690(0.05)

        =   253    ราย 

 
                         -  เม่ือจ านวนประชากร คือประชาชนท่ีใชบ้ริการดา้นโทรคมนาคม  ในความรับผดิชอบ
ของส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  จ  านวนทั้งหมด   27,145   ราย 
 
                         แทนค่า  n = 

 2
05.0145,271

145,27



    =    394   ราย 

 
รายละเอียดสามารถจ าแนกไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 3.1 จ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งของ  ผูบ้ริหาร พนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 

1.1 บริษทั ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) 
 

ล ำดบั สังกดั 
อตัราก าลงั 
พนกังานรวม 

(ราย) 

จ านวน 
กลุ่มตวัอยา่ง (ราย) 

ผูบ้ริหาร 

จ านวน 
กลุ่มตวัอยา่ง (ราย) 

พนกังาน 

1 ส่วนอ านวยการฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี1.1 8 1 2 

2 ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดันครปฐม   153 1 55 

3 ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัราชบุรี   97 1 34 

4 ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัเพชรบุรี 107 1 38 

5 ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดักาญจนบุรี 90 1 32 

6 ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัสมุทรสงคราม 49 1 17 

7 ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัสมุทรสาคร 78 1 28 

8 ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์   108 1 39 

                             รวม 690 8 247 

 
(ส่วนอ านวยการฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1  บริษทัทีโอทีจ ากดั (มหาชน), 2552) 
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ตารางท่ี 3.2  จ านวนประชากรและกลุ่มตวัอย่างของประชาชนท่ีใชบ้ริการดา้นโทรคมนาคม ในความ

รับผดิชอบของส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  บริษทั ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) 
 

ล ำดบั สังกดั 
ผูใ้ชบ้ริการ

โทรศพัท(์ราย) 
จ านวน 

กลุ่มตวัอยา่ง(ราย) 

1 ส านกังานบริการลกูคา้หวัหิน     8,753 127 

2 ส านกังานบริการลกูคา้ปราณบุรี 4,133 60 

3 ส านกังานบริการลกูคา้กยุบุรี   3,436 50 

4 ส านกังานบริการลกูคา้ประจวบคีรีขนัธ์   5,510 80 

5 ส านกังานบริการลกูคา้ทบัสะแก 2,207 32 

6 ส านกังานบริการลกูคา้บางสะพาน   3,106 45 

                             รวม 27,145 394 

 
(ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์   บริษทั ทีโอทีจ ากดั (มหาชน),  2552) 
       

3.   วิธีการสุ่มตวัอยา่ง 
3.1   การสุ่มตวัอย่างจากประชากรท่ีเป็นผูบ้ริหารและพนักงาน  สังกดัฝ่ายโทรศพัท์

ภาคกลางท่ี 1.1 ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบใชค้วามน่าจะเป็นทางสถิติ (Probability Random Sampling) ซ่ึง
กลุ่มตวัอย่างจะได้รับการเลือกเท่าๆ กันและเป็นอิสระจากกัน โดยใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple 
Random Sampling) ดว้ยวิธีการจบัฉลากจากจ านวนประชากรทั้งหมดท่ีใชใ้นการวิจยั  

3.2   การสุ่มตวัอย่างจากประชาชนท่ีใชบ้ริการดา้นโทรคมนาคม  ในความรับผิดชอบ
ของส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์   ท าการสุ่มตวัอย่างแบบใช้ความน่าจะเป็นทางสถิติ 
(Probability Random Sampling)  โดยใชว้ิธีการสุ่มอย่างแบบมีระบบ (Systematic Sampling) ซ่ึง
ประชาชนท่ีใชบ้ริการโทรศพัท ์ไดถู้กจดัเรียงไวเ้ป็นระบบตามจ านวนเลขหมายโทรศพัทท่ี์ให้บริการ 
หลงัจากท่ีท าการค านวณไดก้ลุ่มตวัอยา่ง   จึงท าการค านวณหาช่วงการสุ่ม (Sampling Interval)  ระหว่าง
หน่วยตวัอยา่งท่ีจะถูกคดัเลือกมาเป็นตวัอยา่ง  จะไดจ้ากการค านวณจากสมการ  ดงัน้ี 
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                                   ช่วงของการสุ่มมีค่าเท่ากบั           N
I

n
  

    เม่ือ                I       แทนช่วงของการสุ่ม 
                        N       แทนประชาชนท่ีใชบ้ริการโทรศพัทท์ั้งหมดในแต่ละส านกังานบริการลูกคา้     และ    
n     แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี  
 

เคร่ืองมือในกำรวจิยั 
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี   คือแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนเอง โดยมีขั้นตอน
ดงัน้ี  

1. ศึกษาขอ้มูลจาก แนวคิด  ทฤษฎีและเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  น ามาเป็นแนวทางใน
การสร้างประเดน็และตวัแปรตามในแบบสอบถาม 

2. วิเคราะห์ตวัแปรยอ่ยของตวัแปรตามออกเป็นตวัแปรช้ีวดั (Indicators) ต่างๆ 
3. น าตวัแปรช้ีวดัไปสร้างเป็นแบบสอบถาม 
4. น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแลว้เสนออาจารยผ์ูค้วบคุมภาคนิพนธ์ เพื่อตรวจสอบ

ความเท่ียงตรง (Face Validity) จากนั้นน าขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะไปปรับปรุงแกไ้ข 
5. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้วไปเสนอผูเ้ช่ียวชาญ  เพื่อตรวจสอบความ

เท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity)  
6.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั  โดยผูว้ิจยัไดเ้ลือกจากกลุ่มประชากรท่ีเป็นผูบ้ริหาร
และพนกังานในสังกดั ฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.2  บริษทั ทีโอทีจ ากดั(มหาชน)   และประชาชนท่ีใช้
บริการโทรศพัทส์ังกดัส านกังานบริการลูกคา้จงัหวดัสุพรรณบุรี ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั 
อยา่งละจ านวน 30 ราย  รวมทั้งหมด 60 ราย      

7.  น าแบบสอบถามดงักล่าวท่ีไดรั้บกลบัคืนไปหาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใช้
วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค   Cronbach’s Alpha Coefficient  (Cronbach, 1970        
อา้งถึงใน  ลว้น  สายยศ และองัคณา  สายยศ, 2540 : 42)  ซ่ึงไดค่้าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ( - Coefficient)  
ไดค่้าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบัคือ  .958  ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่ของแต่ละปัจจยัดงัน้ี   

ปัจจยัการบริหารองคก์รตามรูปแบบคุณภาพ   ไดแ้ก่ดา้นการจดัการเชิงกลยทุธ์  (Q1 : Quality 
of Strategic Management)  ดา้นการจดัการผลการด าเนินการ (Q2 : Quality of Performance Management)    
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ดา้นการบริหารจดัการกระบวนการ (Q3 : Quality of Process Management )  และดา้นการจดัการความเส่ียง 
(Q4 : Quality of Risk Management) ไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามในภาพรวมเท่ากบั    

ปัจจยัผลสัมฤทธ์ิ(ตวัช้ีวดั)ของการพฒันาคุณภาพการจดัการส่วนงาน  ตามหลกัการแห่ง
ดุลยภาพ (Balanced Score Card)  คือ มุมมองดา้นการเงิน (Finance Perspective)  มุมมองดา้นลูกคา้ 
(Customer  Perspective)  ดา้นกระบวนการภายใน  (Internal Process Perspective) และดา้นการเรียนรู้และ
การพฒันา (Learning and Growth Perspective)ไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามในภาพรวมเท่ากบั    

ลกัษณะของแบบสอบถำม 
ชนิดของเคร่ืองมือ 
1. แบบสอบถามชุดท่ี 1 ส าหรับพนกังานบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการพฒันาคุณภาพการ

บริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  และผลสัมฤทธ์ิ
ของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามมุมมองแห่ง  
ดุลยภาพ ซ่ึงผูว้ิจยัสร้างข้ึนโดยการศึกษาจากแนวคิดทฤษฎีต่างๆ และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั    
ลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น  4  ตอน  ไดแ้ก่ 

ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัภูมิหลงัของผูต้อบแบบสอบถาม  เป็นแบบ
ส ารวจรายการ (Check – List) ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  ต าแหน่งงาน  และอายกุารปฏิบติังาน 

ตอนท่ี  2 และ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัการบริหารองคก์รตามรูปแบบ
คุณภาพ และปัจจยัผลสัมฤทธ์ิ(ตวัช้ีวดั)ของการพฒันาคุณภาพการจดัการส่วนงาน   ตามหลกัการแห่ง
ดุลยภาพ (Balanced Score Card)  ซ่ึงแบ่งออกเป็น  ดงัน้ี                              

ตอนท่ี 4  ความคิดเห็น  ปัญหาและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ   ซ่ึงเป็นแบบสอบถามปลายเปิด
เพื่อใหผู้ต้อบแบสอบถามสามารถแสดงขอ้คิดเห็น ปัญหา และขอ้เสนอแนะอยา่งเป็นอิสระ 

2.    แบบสอบถามชุดท่ี 2 ส าหรับผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทใ์นจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  ซ่ึงมี      
6 ศูนยบ์ริการลูกคา้ ไดแ้ก่ ศูนยบ์ริการลูกคา้หวัหิน ศูนยบ์ริการลูกคา้ปราณบุรี 

ศูนยบ์ริการลูกคา้กยุบุรี ศูนยบ์ริการลูกคา้ทบัสะแก ศูนยบ์ริการลูกคา้ประจวบคีรีขนัธ์ 
และศูนยบ์ริการลูกคา้บางสะพาน     

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจด้านการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงผูว้ิจยัสร้างข้ึนโดยการศึกษาจากแนวคิดทฤษฎีต่างๆ  และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังานวิจยั  ลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3  ตอน ไดแ้ก่ 

ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัภูมิหลงัของผูต้อบแบบสอบถาม  เป็นแบบส ารวจ
รายการ (Check – List) ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ  และรายไดต่้อเดือน 
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ตอนท่ี  2  เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจผูรั้บบริการท่ีไดรั้บจาก 6  ศูนยบ์ริการ
ลูกคา้ในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ซ่ึงแบ่งออกเป็น  ดงัน้ี 

การประเมินตามมุมองแห่งดุลยภาพดา้นลูกคา้  โดยประเมินจากความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ  6  ดา้น  รวมเป็น  27  ขอ้ค าถาม    

ตอนท่ี  3 ความคิดเห็น  ปัญหาและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ   ซ่ึงเป็นแบบสอบถามปลายเปิด
เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถแสดงขอ้คิดเห็น ปัญหา และขอ้เสนอแนะอยา่งเป็นอิสระ 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอนดงัน้ี 
1.  ผู ้วิจัยขอหนังสือจากโครงการบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฎเพชรบุรี ถึง

ผูอ้  านวยการฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั(มหาชน)  เพื่อขอความร่วมมือและอ านวย
ความสะดวก ในการด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลกบัพนกังาน ประชาชนท่ีใชบ้ริการโทรศพัท ์ในสงักดั
ฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั 

2.  ด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัไดท้  าการแจกแบบสอบถามและจดัรับคืนดว้ย
ตนเอง  

 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล  ผูว้ิจยัด าเนินการตามขั้นตอน  ดงัน้ี 
1.  น าแบบสอบถามท่ีไดคื้นมาทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์จากแบบสอบถาม ใน

แต่ละตอนทุกขอ้  ทั้งน้ีเพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์ 
2.  ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ  ตามลกัษณะ

ของขอ้มูล  ดงัน้ี 
2.1   ปัจจยัภูมิหลงัของผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยการนับความถ่ี และหาค่า 

ร้อยละ สถิติท่ีใชคื้อ  ร้อยละ (Percentage) 
2.2  การศึกษาศึกษาผลสมัฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาคุณภาพการ

บริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1  
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 บริษทั ทีโอที จ ากัด(มหาชน) วิเคราะห์โดยหา  ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard  Deviation) เป็นแบบจ าแนกความหมาย 5 ระดับ  (Semantic  Differential)  เป็น     
รายขอ้และรายดา้น  โดยยดึเกณฑแ์บบวดัผลสมัฤทธ์ิ ของลิเคิร์ท (ยทุธ  ไกยวรรณ์,  2550 : 46)  ดงัน้ี 
                    ระดับผลสัมฤทธ์ิ/ระดับควำมส ำเร็จ          ระดับคะแนน 

 มากท่ีสุด  5 
 มาก                   4  
 ปานกลาง                         3 
 นอ้ย         2 
            นอ้ยท่ีสุด                1 

  วิเคราะห์โดยการค านวณหาค่าเฉล่ีย (Mean)  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ได้ก าหนดความหมายของระดับค่าเฉล่ียใช้ตามเกณฑ์ ของเบสต์และคานน์ (Best & 
Kahn, 1989  อา้งถึงใน วิราพร  พงษอ์าจารณ์, 2542 : 100)  ดงัน้ี 

          ค่าเฉล่ีย 4.50 – 5.00   หมายถึง  ระดบัผลสัมฤทธ์ิ/ระดบัความส าเร็จอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ีย 3.50 – 4.49   หมายถึง  ระดบัผลสัมฤทธ์ิ/ระดบัความส าเร็จอยูใ่นระดบั
มาก 

 ค่าเฉล่ีย 2.50 – 3.49   หมายถึง  ระดบัผลสัมฤทธ์ิ/ระดบัความส าเร็จอยูใ่นระดบั          
ปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.50 – 2.49  หมายถึง  ระดบัผลสัมฤทธ์ิ/ระดบัความส าเร็จอยูใ่นระดบั
นอ้ย 
             ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.49  หมายถึง  ระดบัผลสัมฤทธ์ิ/ระดบัความส าเร็จอยู่ในระดบั
นอ้ยท่ีสุด 

2.3  วิเคราะห์เปรียบเทียบเปรียบเทียบผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการ
พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลาง
ท่ี 1.1  บริษทั ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) ในทศันคติของบุคลากรดว้ยค่า (t–test) และ ANOVA (Analysis of 
Variance) กรณีท่ีพบความแตกต่างไดท้ดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ (Scheffe)โดย
ก าหนดระดบันยัส าคญัในการทดสอบท่ี  0.05 

2.4   ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลย กับการ
พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลาง
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ท่ี 1.1  บริษทั ทีโอที  จ  ากดั (มหาชน) ดว้ยวิธี Pearson Product Moment Correlation Coefficient   ก าหนด
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ค่าสมัประสิทธ์ิมีค่าระหวา่ง  - 1 ≤  r  ≤ 1   ซ่ึงค่า  r  มีความหมายดงัน้ี 
ค่า r  เป็นลบ  แสดงวา่ X และ  Y  มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม 
ค่า r  เป็นบวกแสดงวา่ X  และ  Y  มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
ค่า r  มีค่าเขา้ใกล ้1 แสดงว่า x  และ  Y  มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัและมี

ความสมัพนัธ์กนัมาก  
ค่า r  มีค่าเขา้ใกล ้-1 หมายถึง X และ Y  มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มและมี

ความสมัพนัธ์กนัมาก 
ค่า r = 0  แสดงวา่  X  และ  Y   ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 
ค่า r  เขา้ใกล ้ 0   แสดงว่า  X  และ  Y  มีความสัมพนัธ์กนันอ้ยมาก  มีรายละเอียด

ดงัต่อไปน้ี (ชูศรี  วงศรั์ตนะ, 2550 : 314) 
ความหมายค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เขา้ใกล ้1  (0.70 – 0.90)  แสดงว่ามีความสัมพนัธ์อยู่

ในระดบัสูง(ถา้สูงกวา่  0.90 ถือวา่อยูใ่นระดบัสูงมาก) 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เขา้ใกล ้0.50 (0.30 – 0.70) แสดงว่ามีความสัมพนัธ์อยู่

ในระดบัปานกลาง 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เขา้ใกล ้0.00 (0.30และต ่ากว่า) แสดงว่ามี

ความสัมพนัธอ์ยูใ่นระดบัต ่า 
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เป็น 0.00 แสดงวา่ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 



บทที ่ 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 การประเมินผลสมัฤทธ์ิในการพฒันาคุณภาพตามมุมมอง

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  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.29  
ส่วนเพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 40.71   มีอายรุะหว่าง  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 กบัมากกว่า  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  พบว่า  มีคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากทุกดา้น  ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ดา้นคุณภาพการจดัการเชิงกลยทุธ์ (  = 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. ระดับปฏิบตั ิ 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 

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

 

รายการ   S.D. ระดับปฏิบตั ิ 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 

ค่าเฉลีย่รวม 3.79 0.59 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.3  พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   (  = 3.79, S.D. = 0.59)   เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า  มีระดบัการปฏิบติั  
อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  ผูบ้ริหารตระหนกัในความรับผดิชอบต่อองคก์ร 
(  = 3.87, S.D. = 0.80)  รองลงมา คือ ดูแล เอาใจใส่ กระตือรือร้น กบัการมีส่วนร่วมกบัพนกังาน
(   = 3.79, S.D. = 0.74) กับมีการวางแผนงานพฒันาคุณภาพครบถว้นทุกองค์ประกอบ 
(   = 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. ระดับปฏิบตั ิ 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 

ค่าเฉลีย่รวม 3.74 0.64 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.4  พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั   
ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (  = 3.74, S.D. = 0.64)   เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า  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. ระดับปฏิบตั ิ 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.    มีการจดัเกบ็ขอ้มูลอยา่งเป็นระบบเพื่อการวดั
 คุณภาพการพฒันาของงานดา้นคุณภาพ 

 
3.75 

 
0.74 

 
มาก 

 
2 

5.   ผูป้ฏิบติังานไดรั้บการช้ีแจงมีความเขา้ใจใน 
 วิสยัทศัน์ พนัธกิจ  ภารกิจ  เป้าประสงคร์วมของ
 องคก์ร 

 
 

3.69 

 
 

0.76 

 
 

มาก 

 
 
5 

ค่าเฉลีย่รวม 3.75 0.65 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.75, S.D. = 0.65)   เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า  มีระดบัการปฏิบติั    
อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่  ในแผนปฏิบติัการมีการก าหนดกรอบเวลาในการ
ด าเนินงาน (  = 3.83, S.D. = 0.76)  รองลงมา คือ มีการจดัเกบ็ขอ้มูลอยา่งเป็นระบบเพื่อการวดัคุณภาพ
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. ระดับปฏิบตั ิ อนัดับ 
1.   มีการแกไ้ขปัญหาท่ีชดัเจน เพือ่ลดปัญหาในการ
 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 

ค่าเฉลีย่รวม 3.66 0.60 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model) 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   (  = 3.66, S.D. = 0.60)   เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า  มีระดบัการปฏิบติั   
อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  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   การประเมินผลสัมฤทธ์ิเกี่ยวกับการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพ 

 

ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินผลสัมฤทธ์ิการพัฒนาคุณภาพ                          
การบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  โดยรวมและรายดา้น 

 

การพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพ   S.D. ระดับปฎบิตั ิ 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 

ค่าเฉลีย่รวม 3.62 0.58 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  มีการประเมินผลสมัฤทธ์ิการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (  = 3.62, S.D. = 0.58)   เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น  พบว่า  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. ระดับปฎบิตั ิ 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 

ค่าเฉลีย่รวม 3.72 0.63 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (  = 3.72, S.D. = 0.63)  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้ พบว่า มีการ
ประเมินผลสมัฤทธ์ิอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ อตัราการเจริญเติบโตของรายได้
จากการใหบ้ริการขององคก์ร  (  = 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. ระดับปฏิบตั ิ อนัดับ 

1.   มีการพฒันาโครงข่ายใหมี้คุณภาพ  ทนัสมยั 
 พร้อมใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 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 

ค่าเฉลีย่รวม 3.61 0.66 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.61, S.D. = 0.66) เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้ พบว่า มีการ
ประเมินผลสัมฤทธ์ิอยู่ในระดบัมากทุกขอ้  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  มีการพฒันาโครงข่ายให้มี
คุณภาพ  ทนัสมยั พร้อมใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง  (  = 3.79, S.D. = 0.79)  รองลงมา คือ ปรับปรุงระบบ
สารสนเทศการใหบ้ริการแก่ลูกคา้องคก์รสู่ความเป็นเลิศ   (  = 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. ระดับปฏิบตั ิ อนัดับ 

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

ค่าเฉลีย่รวม 3.57 0.77 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.10  พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (  = 3.57, S.D. = 0.77)  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า ขอ้
ท่ีมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิอยู่ในระดับมาก ได้แก่  จ  านวนลูกคา้อินเตอร์ความเร็วสูงเพิ่มข้ึน  
(  = 3.64 , S.D. = 0.90)  รองลงมา  คือ  มีบริการหลงัการขาย ตรวจเช็ค อุปกรณ์ จดัหาอะไหล่
ทดแทนท่ีช 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. ระดับปฏิบตั ิ 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.   สร้างวฒันธรรมการใหบ้ริการและสร้างวฒิุ
 ภาวการณ์เป็นผูน้ า 3.62 0.69 มาก 2 
5.   มีการสนบัสนุน ชมเชย ในนวตักรรมท่ีประดิษฐม์า 
     จากพนกังานเอง 3.54 0.81 มาก 3 

ค่าเฉลีย่รวม 3.57 0.64 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.11  พบว่า  ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั  
ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมอง   
แห่งดุลยภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (  = 3.57 , S.D. = 0.64) เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมี
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่  จดัประชุมเพื่อให้พนกังานน าเสนอแนวความคิดและนวตักรรมใหม่ ๆ
(  = 3.72, S.D. = 0.83)  รองลงมา  คือ  สร้างวฒันธรรมการใหบ้ริการและสร้างวุฒิภาวการณ์เป็นผูน้ า 
(  = 3.62, S.D. = 0.69)  และ มีการสนบัสนุน ชมเชย ในนวตักรรมท่ีประดิษฐม์าจากพนกังานเอง      
(  = 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 

 

การประเมินผลสัมฤทธ์ิเกีย่วกบัการ
พฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมอง

แห่งดุลยภาพ 

เพศ 

t  Sig. 
ชาย 

 (n = 103) 
หญิง 

 (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 โดยรวมผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ท่ีมีเพศต่างกนัมีการประเมินผลสมัฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพ  ไม่แตกต่างกนั (t = 0.850, Sig. = 0.396)  และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้น  พบว่า  มีการ
ประเมินผลสมัฤทธ์ิไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 
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ตารางท่ี  4.13 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัด                         
ฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน)จ าแนกตามอายุ โดยรวม                            
และรายดา้น 

 
การประเมนิผลสัมฤทธ์ิเกีย่วกบัการ

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.  ดา้นลกูคา้ 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 พบว่า ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ผูบ้ริหารและพนกังาน

สงักดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  โดยรวมทุกดา้น แยกตามอาย ุ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  พบว่า ผูบ้ริหารและ

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

 
การประเมินผลสัมฤทธ์ิเกีย่วกบั
การพฒันาคุณภาพการบริหาร
ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ 

ต ่ากว่า
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.  ดา้นลกูคา้ 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  พบว่า ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดั

ฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยรวมทุกดา้น แยกตามวฒิุการศึกษาสูงสุด  
ไดด้งัน้ี  ต  ่ากว่าอนุปริญญา (  = 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) และสูงกว่าปริญญาโท  
(  = 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 

 
การประเมินผลสัมฤทธ์ิเกีย่วกบั
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.  ดา้นลกูคา้ 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  ผูบ้ริหารและพนกังานสงักดั

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
พนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีต าแหน่งงานแตกต่างกนั 
มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกับการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพ โดยรวม
แตกต่างกนั (F =  5.052 , Sig. = 0.001)  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่  มีการประเมินผลสมัฤทธ์ิแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ทุกดา้น  จึงทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่  โดยวิธีการของเชฟเฟ่ (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  ดว้ยวิธีการของ  
เชฟเฟ (Scheffe) พบว่า พนักงานท่ีมีต าแหน่งงานระดบั 4-5 กบัพนักงานท่ีมีต าแหน่งงานระดบั 10      
และสูงกว่าระดบั  10  ปี  การประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่ง
ดุลยภาพดา้นการเงินแตกต่างกนั 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 ด้านลูกคา้ 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) พบว่า  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
โทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายุงาน  โดยรวม
และรายดา้น 

 

การประเมินผลสัมฤทธ์ิเกีย่วกบั
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.  ดา้นลกูคา้ 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  ผูบ้ริหารและพนกังาน

สงักดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  โดยรวมทุกดา้น แยกตามอายงุาน 
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 และพนกังานสงักดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 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

พนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 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 กบัผลสมัฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการ
บริหารจดัการส่วนงาน   ตามขอ้ก 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 พบว่า  ความสัมพนัธ์ของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงานตาม
ขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กบัผลสมัฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการบริหารจดัการ
ส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพ  กรณีฝ่ายขายและบริการ
ลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) โดยรวมมีความสมัพนัธ์กนั  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.001  โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์  (r)  ในทางบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง   (r =  0.536) 

เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น พบว่า  ความสัมพนัธ์ของการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ 
ส่วนงาน ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ กบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพ  ของการพฒันาการ
บริหารจดัการส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่งสัมพนัธ์กนั  อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ในทางบวกทุกดา้น  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 
ลกูจา้งชัว่คราว 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   มีอายรุะหว่าง  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
ต่อเดือนระหว่าง  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  พบว่า  
ดา้นท่ีมีพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  ไดแ้ก่  ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี (  = 3.66, S.D. = 0.75)  
รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ  (  = 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. ระดับความพงึพอใจ 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 

ค่าเฉลีย่รวม 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 พบว่า มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่  ใหค้วามเสมอภาคกบัลูกคา้ทุกคน   
ทุกกรณี  (  = 3.73, S.D. = 0.91) รองลงมา คือ  มีเจา้หน้าท่ีให้บริการเวลาช่วงพกักลางวนั 
(12.00 - 13.00 น.)   (  = 3.69, S.D. = 0.95)  และเจา้หน้าท่ีแต่งกายเหมาะสมกบัการท 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.  ใหบ้ริการใหด้ว้ยความสุภาพ   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 

ค่าเฉลีย่รวม 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)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า  ขอ้ที่มีความพึงพอใจอยู ่ในระด ับมาก ได ้แก่ ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม (  = 3.66, S.D. = 0.92) รองลงมา คือ  สามารถแกไ้ขปัญหาและขอ้ผดิพลาดต่างๆ ได้
อยา่งถูกตอ้ง การใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั  (  = 3.60, S.D. = 0.87)  และการใหบ้ริการขั้นตอนเป็น
ระบบและขั้นตอนมีความเหมาะสม  (  = 3.56, S.D. = 0.88)  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั   
ปานกลาง คือ   มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ  (  = 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.   การใหบ้ริการขั้นตอนเป็นระบบและขั้นตอนมีความ

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.   สามารถแกไ้ขปัญหาและขอ้ผดิพลาดต่างๆ ได้

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

ค่าเฉลีย่รวม 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.    มีการประชาสมัพนัธ์บริการต่างๆเป็นท่ีเขา้ใจ

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

เสีย/ทดแทนให ้ 3.42 0.88 ปานกลาง 5 
ค่าเฉลีย่รวม 3.49 0.70 ปานกลาง  

 
จากตารางท่ี 4.31  พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  

(มหาชน)  โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  (  = 3.49, S.D. = 0.70)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  ขอ้ท่ี
มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  ไดแ้ก่  มีความทนัสมยัของสินคา้และบริการทดัเทียมนานาประเทศ  
(  = 3.64, S.D. = 0.90)  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ   มีสินคา้และบริการท่ี
เป็นมาตรฐานสากล  (  = 3.49, S.D. = 0.92)  รองลงมาคือ  มีการประชาสัมพนัธ์บริการต่างๆเป็น
ท่ีเขา้ใจง่าย สามารถใชไ้ด ้ (  = 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.  ความซ่ือสตัย ์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 ้ดว้ยความเตม็ใจ 
พร้อมขอ้แนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชสิ้นคา้ และ
บริการขององคก์ร 3.11 1.20 

 
ปานกลาง 6 

ค่าเฉลีย่รวม 3.36 0.75 ปานกลาง  
 

จากตารางท่ี 4.32  พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที 
จ ากดั  (มหาชน)  โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  (  = 3.36, S.D. = 0.75)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก  ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ แนะน าขั้นตอนในการ  
 ขอใชบ้ริการ หรือขอรับขอ้มูล  (  = 3.56, S.D. = 0.92)  รองลงมา คือ  การติดต่อขอใชบ้ริการ           
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 หอ้งท่ีรับช าระเงิน มีความสะอาด โปร่ง 
สบาย  3.40 0.96 ปานกลาง 2 

ค่าเฉลีย่รวม 3.35 0.82 ปานกลาง  
 

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

ความพงึพอใจ 

เพศ 

t  Sig. 
ชาย 

 (n = 144) 
หญิง 

 (n = 250) 

X  S.D. X  S.D. 
1. ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 3.67 0.75 3.64 0.75 .398 .691 
2. ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการ    
   ใหบ้ริการ 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  พบว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)   

จ  าแนกตามเพศ พบว่า  เพศหญิง  มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  
(มหาชน)  สูงกว่าเพศชาย  เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการลูกคา้  ดว้ยสถิติ t – test  
พบว่า โดยรวมประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการลูกคา้  ไม่แตกต่างกนั         
(t =  0.184 , Sig. = 0.854)  และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้น  พบว่า  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั  มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการลูกคา้  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 ากดั  (มหาชน) โดยรวมทุกดา้น แยกตามอายุ ไดด้งัน้ี  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 
    ขั้นตอนการใหบ้ริการ 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   พบว่า  ประชาชนท่ีมี

อายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากัด (มหาชน)โดยรวม 
ไม่แตกต่างกนั (F = 0.918, Sig. = 0.453) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 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  ่ากว่าอนุปริญญา (  = 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 าแนกตามวฒิุการศึกษาสูงสุด 

 

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 พบว่า ประชาชนท่ีมีวุฒิ
การศึกษาสูงสุดแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
โดยรวม  ไม่แตกต่างกนั (F =  2.417, Sig. = 0.066)   เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  ดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ  มีความพึงพอใจแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้น   
อ่ืน ๆ  มีความคิดเห็นไม่แตกต่าง  จึงทดสอบความแตกต่างรายคู่  โดยวิธีการของเชฟเฟ่  (Scheffe)   
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ตารางท่ี 4.39    เปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที 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   ผลการเปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการใหบ้ริการลูกคา้
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/
รัฐวสิาหกิจ 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

พนง.บริษทั ลกูจา้ง
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  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวเก่ียวกบัความพึงพอใจของ 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  โดยวิธีการของเชฟเฟ่  (Scheffe)   
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ตารางท่ี 4.42    เปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  
(มหาชน)  จ าแนกตามอาชีพ  ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

 

อาชีพ ค่าเฉล่ีย รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

พนง. 
บริษทั 

ลูกจา้ง
ชัว่คราว 

รับจา้ง
ทัว่ไป  

  3.82 3.47 3.65 3.59 3.78 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

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  ผลการเปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการใหบ้ริการลูกคา้ของ
บริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  จ าแนกตามอาชีพ  ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ี  ดว้ยวิธีการของ    
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/
รัฐวิสาหกิจ 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

พนง. 
บริษทั 

ลูกจา้ง
ชัว่คราว 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

  3.53 3.25 3.32 3.24 3.89 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

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   ผลการเปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการใหบ้ริการลูกคา้
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  ่ากว่า  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  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางพบว่า  ประชาชนท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)  
โดยรวม  ไม่แตกต่างกนั (F = 1.262 , Sig. = 0.284)  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05   เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่า  ดา้นการประเมินโดยภาพรวม  มีความพึงพอใจแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนดา้นอ่ืน ๆ  มีความคิดเห็นไม่แตกต่าง จึงทดสอบความแตกต่างรายคู่   โดยวิธีการ
ของเชฟเฟ่  (Scheffe)   
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ตารางท่ี 4.46    เปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทัทีโอที 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  ผลการเปรียบเทียบรายคู่ความพึงพอใจเก่ียวกบัการการใหบ้ริการลูกคา้
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 



 

บทที ่ 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 กบัผลสัมฤทธ์ิ ตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการ
พฒันาการบริหารจดัการส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ ตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพ  
และศึกษาปัญหาและแนวทางแกไ้ขในการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการส่วนงาน ตามขอ้ก าหนด
มาตรฐานคุณภาพ กรณีฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  ประชากร
ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  คือ  ผูบ้ริหาร  พนักงาน  ท่ีปฏิบติังานในสังกดัฝ่ายโทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1  
บริษทั ทีโอที  จ  ากดั(มหาชน) จ านวน 247 คน และประชาชนท่ีใชบ้ริการดา้นโทรคมนาคมในความ
รับผดิชอบของส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  จ  านวน 394  คน ผลการวิจยัสามารถสรุปและ
อภิปรายผลไดด้งัน้ี   
 

สรุปผลการวจิยั 
 

1.    ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามของพนักงานทโีอท ี
ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.29 เป็นเพศชาย คิดเป็น              

ร้อยละ 40.71   มีอายรุะหว่าง  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 กบัมากกว่า  30  ปี 
คิดเป็นร้อยละ  19.36  และ  26 – 30  ปี   คิดเป็นร้อยละ 17.79   
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2.    ระดับการปฏิบัติเกีย่วกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ  (Q4-model )  และการ

ประเมินผลเกีย่วกบัการประเมินตามมุมมองแห่งดุลยภาพ 4 ด้าน 
ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศัพท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษัท ทีโอที จ ากัด 

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

2.1  ด้านคุณภาพการจัดการเชิงกลยุทธ์ 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั 

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

2.2  ด้านคุณภาพการจัดการผลการด าเนินงาน 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 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 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 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 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 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 าเร็จและมีการแกไ้ขปัญหาท่ีชดัเจน 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 ดา้นการเรียนรู้และการ
พฒันา   

3.1   ด้านการเงิน 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั 

(มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่  อตัราการเจริญเติบโต
ของรายไดจ้ากการให้บริการ ขององคก์ร  รองลงมา คือ ความสามารถในการบริหารแผนในการลงทุน
ต่าง ๆ  และการบริหารค่าใชจ่้ายและการลงทุนเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพทัว่ทั้งองคก์ร กบัสร้างการ
เติบโตของธุรกิจจากการด าเนินงานขององคก์ร  

3.2 ด้านกระบวนการภายใน 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 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 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั 

(มหาชน)  มีการประเมินผลสัมฤทธ์ิเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารตามมุมมองแห่งดุลยภาพโดย
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รวมอยูใ่นระดบัมาก   เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้  พบว่า  ขอ้ท่ีมีคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่  จ  านวนลูกคา้
อินเตอร์ความเร็วสูงเพิ่มข้ึน รองลงมา  คือ  มีบริการหลงัการขาย ตรวจเช็ค อุปกรณ์ จดัหาอะไหล่
ทดแทนท่ีช ารุด และ ควรปรับปรุงช่องทางการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ส่วนขอ้ท่ีมีการประเมินผลสัมฤทธ์ิอยู่
ในระดบัปานกลาง  ไดแ้ก่  ความชดัเจนในการใหข้อ้มูล ตอบปัญหาแนวทางปฏิบติั    

3.4   ด้านการเรียนรู้และการพฒันา 
 ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั 

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

4.   การทดสอบสมมติฐานการประเมินผลสัมฤทธ์ิของผู้บริหารและพนักงานสังกัดฝ่าย
โทรศัพท์ภาคกลางที่ 1.1 บริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

4.1   ผูบ้ริหารและพนักงานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ท่ีมีเพศ อาย ุ วุฒิการศึกษา  อายงุาน 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  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.001  โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธใ์นทางบวกอยูใ่นระดบัปานกลาง    

5.   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามของประชาชน 
ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.63  ส่วนเพศชาย       

คิดเป็นร้อยละ 41.37  มีอายรุะหว่าง 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 / รัฐวิสาหกิจ  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.    ความพงึพอใจของผู้รับบริการของบริษัททโีอท ี จ ากดั  (มหาชน) 
ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) โดยรวม

อยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น  พบวา่  ดา้นท่ีมีพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  ไดแ้ก่  ดา้นการ
ให้บริการของเจา้หน้าท่ี รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ ส่วนด้านท่ีมีการประเมินผล
สัมฤทธ์ิอยู่ในระดบัปานกลาง  ไดแ้ก่  ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ รองลงมาคือ ดา้นความรู้สึก
หลงัจากใชบ้ริการ และ ดา้นประเมิน  

6.1    ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
 ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่  ให้ความเสมอภาคกบัลูกคา้ทุกคนทุกกรณี  รองลงมา คือ  มีเจา้หนา้ท่ีให้บริการ
เวลาช่วงพกักลางวนั (12.00 - 13.00 น.)  และเจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสมกบัการท างาน  

6.2   ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน)   

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

6.3  ด้านคุณภาพสินค้าและบริการ 

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

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

6.5   ด้านการประเมิน 
 ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน)   

โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง     
ทุกขอ้  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่  หอ้งน ้า หอ้งท่ีรับช าระเงิน มีความสะอาด โปร่ง สบาย  รองลงมา คือ  
คุณภาพของอุปกรณ์ / อะไหล่ทดแทน ท่ีจดัให้ มีคุณภาพ  และ  คุณภาพของบุคลากร  มีความคุม้ค่า     
คุม้เวลา และคุม้ประโยชน ์   

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

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

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

1.   ผูบ้ริหารและพนักงานสังกัดฝ่ายโทรศัพท์ภาคกลางท่ี 1.1 บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model)โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีเน่ืองจากบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) สังกดัฝ่าย
โทรศพัท์ภาคกลางท่ี 1.1 มีการบริหารงานในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการจดัการเชิงกลยุทธ์ ดา้น
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คุณภาพการจดัการกระบวนการ  ดา้นคุณภาพการจดัการผลการด าเนินงาน ดา้นการจดัการดา้นความ
เส่ียงอยู่ในระดบัมาก จึงท าให้ผูบ้ริหารและพนกังานสังกดัฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) มีระดบัการปฏิบติัเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4-model)โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเอกวีณา  ธาตรีอดิเรก  (2549 : บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง การ
จดัการคุณภาพ ทัว่ทั้งองคก์าร (TQM) ตามความคิดเห็นของพนกังานพนกังาน บริษทัทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) มีความเห็นต่อการจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร (TQM )ทั้ง 8 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการมุ่งเนน้ท่ี
ลูกคา้ ดา้นการปรับปรุงกระบวนการ ดา้นทุกคนมีส่วนร่วมในองคก์าร ดา้นการบริหารดว้ยขอ้เทจ็จริง 
ดา้นการระดมสมอง ดา้นการใหค้วามส าคญัต่อกระบวนการและป้องกนัการเกิดซ ้ า การใชก้ารวิเคราะห์
ทางสถิติเพื่อก าหนดความสูญเสียจากคุณภาพโดยใชข้อ้เท็จจริง และการให้ความรู้และการฝึกอบรม
ทางดา้นคุณภาพ โดยรวมมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 

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

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

4.  ประชาชนมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั  (มหาชน) โดยรวม
อยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น  พบวา่  ดา้นท่ีมีพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  ไดแ้ก่  ดา้นการ
ให้บริการของเจา้หน้าท่ี รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ ส่วนด้านท่ีมีการประเมินผล
สัมฤทธ์ิอยู่ในระดบัปานกลาง  ไดแ้ก่   ดา้นคุณภาพสินคา้และบริการ รองลงมาคือ  ดา้นความรู้สึก
หลงัจากใชบ้ริการ และ ดา้นประเมิน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุริศกัด์ิ กอบุญช่วย (2549 : 
บทคดัย่อ)  ไดศึ้กษาเร่ืองการพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบ ารุงรักษา ระบบชุมสาย       
เอสพีซี ของศูนยบ์ริการลูกคา้ เชียงใหม่ 4 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่า การประเมิน
ความพึงพอใจของผูท้ดลองใช้งานโปรแกรมท่ีเป็นผูดู้แลระบบ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใช ้    
ความพึงพอใจต่อโปรแกรมท่ีผูท้  าหนา้ท่ีศูนยบ์ริหารลูกคา้ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง   

5.   ประชาชนผูรั้บบริการของบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีเพศ อายุ  วุฒิการศึกษา
สูงสุดอาชีพ ต่างกนัมีการประเมินผลสมัฤทธ์ิเก่ียวกบัการใหบ้ริการลูกคา้ 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  พบว่าลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการรับช าระเงินในดา้นระบบการบริการ  
ดา้นพนกังาน  ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการบริการรับช าระเงินในดา้นระบบการ
ให้บริการและโดยรวมแตกต่างกนั ส าหรับลูกคา้ท่ีมีเพศ  และระดบัการศึกษาต่างกนั  มีความพึงพอใจ
ต่อการบริการรับช าระเงิน โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะเพือ่การน าไปใช้ 
1.   ดา้นคุณภาพการจดัการเชิงกลยุทธ์ ผูบ้ริหารควรตระหนักในความรับผิดชอบต่อ

องคก์รและดูแล เอาใจใส่ กระตือรือร้น กบัการมีส่วนร่วมกบัพนักงานโดยมีการวางแผนงานพฒันา
คุณภาพครบถว้นทุกองคป์ระกอบ และมีกระบวนการติดตามประเมินผลโครงการฯ ปฏิบติังานอย่าง
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ต่อเน่ือง รวมทั้งควรรับฟังปัญหา อุปสรรค  พร้อมค าแนะน า ขอ้เสนอแนะจากผูป้ฏิบติังานในองคก์รให้
เพิ่มข้ึน เพื่อใหก้ารบริหารจดัการในองคก์รเชิงกลยทุธ์ใหมี้คุณภาพมากข้ึน 

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 ซ่ึงสามารถใชใ้นการวดัคุณภาพการ
พฒันาของงานดา้นคุณภาพ และมีโครงการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการท่ีชดัเจน   รวมทั้งผูบ้ริหาร
และพนักงานควรมีส่วนร่วมในกิจกรรมการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ ให้เพิ่มข้ึน เพื่อเป็น
สมัพนัธภาพท่ีดีต่อผูร่้วมงาน และน าไปสู่การจดัการกระบวนการปฏิบติังานใหมี้คุณภาพเพิ่มข้ึน  

4.   ดา้นการจดัการดา้นความเส่ียง  บริษทัควรใหก้ารสนบัสนุนดา้นบุคลากรและอุปกรณ์
ในการด าเนินงานอยา่งเพียงพอในการปฏิบติังาน และมีการขยายผลส าหรับกิจกรรมท่ีประสบผลส าเร็จ 
และไม่ประสบผลส าเร็จและมีการแกไ้ขปัญหาท่ีชดัเจน เพื่อลดปัญหาในการบริหารงาน   

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

6.   ด้านกระบวนการภายใน  บริษทัควรมีการพฒันาโครงข่ายให้มีคุณภาพ  ทนัสมยั 
พร้อมให้บริการอย่างทัว่ถึง  รวมทั้งมีการปรับปรุงระบบสารสนเทศการให้บริการแก่ลูกคา้องคก์รสู่
ความเป็นเลิศ   และจ านวน Port ADSL  ท่ีขยายเพิ่มข้ึนในแต่ละปี ใหเ้พิ่มมากข้ึน เพื่อน าไปสู่การบริการ
กบัลูกคา้อย่างทัว่ถึงและมีคุณภาพ เพื่อให้ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจและพึงพอใจในการบริการของ
บริษทัมากข้ึน 

7.   ดา้นลูกคา้  บริษทัควรเพิ่มประเภทสินคา้ใหม่ๆ  ใหห้ลากหลาย  เพื่อเพิ่มจ านวนลูกคา้
อินเตอร์ความเร็วสูงเพิ่มข้ึน และควรมีบริการหลงัการขาย ตรวจเช็ค อุปกรณ์ จดัหาอะไหล่ทดแทนท่ี
ช ารุด และควรปรับปรุงช่องทางการให้บริการแก่ลูกคา้ และมีบริการในความชดัเจนในการให้ขอ้มูล 
ตอบปัญหาแนวทางปฏิบติัต่อลูกคา้  เพื่อเพิ่มความประทบัใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของบริษทั       
ทีโอที ใหเ้พิ่มมากข้ึน    



 132 

8.   ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา บริษทัควรมีการจดัประชุมเพื่อให้พนักงานน าเสนอ
แนวความคิดและนวตักรรมใหม่ ๆ  เพื่อสร้างวฒันธรรมการให้บริการและสร้างวุฒิภาวการณ์เป็นผูน้ า 
และ มีการสนบัสนุน ชมเชย ในนวตักรรมท่ีประดิษฐ์มาจากพนกังานเอง  รวมทั้งส่งเสริมให้บุคลากร 
ทุกคนในองคก์รไดรั้บการอบรม พฒันาความรู้  และน ามาสู่การปฏิบติังานท่ีดีต่อบริษทั 

9.   ดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี  พนกังานควรใหก้ารบริการกบัลูกคา้ดว้ยความเสมอ
ภาคกบัลูกคา้ทุกคนทุกกรณี   และควรมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเวลาช่วงพกักลางวนั (12.00 -13.00 น.)   และ 
เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสมกบัการท างาน เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจในการเขา้มาใชบ้ริการกบั
บริษทั  

10. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  เจ้าหน้าท่ีควรให้ความส าคัญในเร่ือง
ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมเพิ่มข้ึน   รวมทั้งสามารถแกไ้ขปัญหาและขอ้ผดิพลาดต่างๆ 
ไดอ้ย่างถูกตอ้ง  การให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั  และการใหบ้ริการขั้นตอนเป็นระบบและขั้นตอนมี
ความเหมาะสม  และบริษทัควรมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ  และบริการแจง้เหตุ
เสีย 1177 มีประสิทธิภาพ โทรติดง่ายใหม้ากข้ึน เพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความสะดวกในการติดต่อใชบ้ริการ
กบับริษทั    

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

12. ดา้นความรู้สึกหลงัจากใชบ้ริการ  เจา้หน้าท่ีควรมีความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง 
และ แนะน าขั้นตอนในการขอใชบ้ริการ หรือขอรับขอ้มูลในการติดต่อขอใชบ้ริการทุกประเภทให้มี
ความรวดเร็ว ชดัเจนไม่ยุ่งยาก เขา้ใจง่าย  รวมทั้งควรมีการปรับปรุงสัญญาณอินเตอร์เน็ตมีคุณภาพ 
(ความเสถียรของสัญญาณ) และเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการควรมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ในการปฏิบติัหน้าท่ี  
เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ และระยะเวลาการติดตั้ง ตรวจแกมี้ความเหมาะสม
ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อน าไปสู่ความรู้สึกท่ีดีของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของบริษทั    
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) มากข้ึน 

13.   ดา้นการประเมิน บริษทัควรมีการจดัเตรียมห้องน ้ า ห้องท่ีรับช าระเงิน ท่ีมีความ
สะอาด โปร่ง สบาย   และควรปรับปรุงอุปกรณ์ / อะไหล่ทดแทน ท่ีจดัใหมี้คุณภาพมากข้ึน รวมทั้งมีการ
เตรียมบุคลากรท่ีมีคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ 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) 
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ภาคผนวก ก 
 

หนังสือแต่งตั้งผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวจิยั 
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจเคร่ืองมือวจิยั 

 
 

1. นายวรากร  เยน็ตระกลู    ผูจ้ดัการฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1  
 

2. นายเกรียงเดช  ลิมปอารยะกลุ  ผูจ้ดัการส่วนขายและบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
 

3. นายบรรเจิด  อินค า   ผูช่้วยผูจ้ดัการส่วนขายและบริการลูกคา้จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
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นายวรากร  เยน็ตระกลู 
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นายบรรเจิด  อินค า   
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสอบถามเพือ่การวจิยั 
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        ชุดที ่1 

แบบสอบถาม 

ส าหรับผู้บริหารและพนักงานของบริษัท  ทีโอท ี จ ากดั  (มหาชน)  

เร่ือง     ผลสมัฤทธ์ิตามมุมองงแห่งดุลยภาพของการพฒันาบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนด
มาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

----------------------------------------------------------------------- 
ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

1.   แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อสอบถามความคิดเห็นของท่านเก่ียวกบั
ผลสมัฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐาน
คุณภาพ   โดยน าข้อมูลจากแบบสอบถามไปวิเคราะห์และน าผลจากการวิเคราะห์คร้ังน้ีเพื่อ
การศึกษา  ซ่ึงแบบสอบถามน้ีไม่มีผลกระทบกบัตวัผูต้อบแบบสอบถามแต่ประการใดทั้งส้ิน 

2.   แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
    ส่วนท่ี 1   สอบถามเก่ียวกบัปัจจยัภูมิหลงัของผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่  เพศ 
อาย ุ ระดบัการศึกษา  ระดบัต าแหน่ง และอายงุาน 
   ส่วนท่ี  2  ขอ้ค าถามเก่ียวกบัผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันา
บริหารส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ                 
   ส่วนท่ี  3  ขอ้ค าถามเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารส่วนงานตามขอ้ก าหนด
มาตรฐาน 

ส่วนท่ี  4   ขอ้เสนอแนะทัว่ไป 
 

   ผูว้ิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างยิ่งท่ีท่านได้กรุณาให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
 

                                                          นางลกัษณา   แกะมณี 
                                                       นกัศึกษาหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 

                                                       สาขาวิชาการบริหารและพฒันาประชาคมเมืองและชนบท 
                                                      เมษายน  2553 
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ส่วนที่ 1.ข้อมูลปัจจัยภูมิหลงัของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย        หน้าข้อที่ท่านพจิารณาแล้วตรงกบัความเป็นจริง 
1.   เพศ    [   ]  1.  ชาย    [   ]  2.  หญิง 
2.   อายุ    

[   ] 1.   20 - 25  ปี  [   ] 2.  26 – 30   ปี 
[   ] 3.   31- 40   ปี  [   ] 4.  41 – 50   ปี                 
[   ] 5.   51   ปี ข้ึนไป 

3.   ระดับการศึกษา  
[   ] 1.  ต ่ากวา่อนุปริญญา [   ]  2.  อนุปริญญา 
[   ] 3.  ปริญญาตรี [   ] 4.   ปริญญาโท 
[   ] 5.  สูงกวา่ปริญญาโท 

4.   ต าแหน่งงาน 
[   ] 1.  ระดบั 4 - 5   [   ] 2.  ระดบั 6 - 7 
  [   ] 3. ระดบั 8 - 9   [   ] 4.  ระดบั 10   
  [   ] 5.  สูงกวา่ระดบั 10  

5.   อายุงาน 
[   ] 1.  10 – 15 ปี [   ] 2.  16 – 20 ปี 
[   ] 3.  21 – 25 ปี [   ] 4.  26 – 30 ปี 
[   ] 5.  มากกวา่ 31 ปีข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2   แบบสอบถาม เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ (Q4 Maturity Model ) 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย         ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเป็นจริงมากท่ีสุด เพียง 1 ช่อง 
 

มีตัวเลขให้เลอืกอยู่  5 ระดับดังนี ้
    ระดบัการปฏิบติัการมากท่ีสุด        =   5  ระดบัการปฏิบติัการมาก    =   4 
    ระดบัการปฏิบติัการปานกลาง       =   3    ระดบัการปฏิบติัการนอ้ย    =   2 
    ระดบัการปฏิบติัการนอ้ยท่ีสุด        =   1 
  

 

การพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการ 
ระดบัการปฏิบัติการ 

5 4 3 2 1 
 ก.  ด้านคุณภาพการจัดการเชิงกลยุทธ์      

1. มีการถ่ายทอดแผนงานหลกัและเป้าหมาย ดบัฝ่ายลงสู่ระดบัส่วนเพ่ือการ
วางแผนเชิงกลยทุธ์และจดัท าแผนปฏิบติัการของหน่วยงานระดบัส่วน 

     

2. หน่วยงานระดบัส่วนก าหนดแผนกลยทุธ์และจดัท าแผนปฏิบติัการท่ีสอดคลอ้ง
กบัแผนกลยทุธ์ (Strategy Map) ของฝ่ายตามเป้าหมายท่ีไดรั้บถ่ายทอดจากฝ่าย
เชิงกลยทุธ์และจดัท าแผนปฏิบติัการของหน่วยงานระดบัส่วน 

     

3. มีการมอบหมายหนา้ท่ีท่ีชดัเจนเพ่ือใหบ้รรลุเป้าหมายของระดบัส่วน      

4. มีการด าเนินงานตามแผนปฏิบติัการหน่วยงานระดบัส่วนอยา่งมีประสิทธิผล      

5. เพื่อติดตามและทบทวนผลการด าเนิน  ตามแผนปฏิบติัการเพื่อใหบ้รรลุ
เป้าหมายของหน่วยงานระดบัส่วน 

     

 ข.  ด้านคุณภาพการจัดการผลการด าเนินงาน       

6. มีการก าหนดตวัช้ีวดัท่ีชดัเจนในระดบัฝ่ายและส่วนงานท่ีสอดคลอ้งกนัโดยมี
การตั้งเป้าหมายท่ีก ากบัในทุกตวัช้ีวดั 

     

7. มีการก าหนดแนวทางและวาระท่ีชดัเจนการติดตามทบทวนผลการด าเนินงาน      

8. มีการประชุมทบทวนติดตามผลการด าเนินงานระดบัฝ่าย  ส่วน ตามกลไกและ 
ท่ีก  าหนดอยา่งเสมอเพ่ือเรียนรู้ คน้หา โอกาสการพฒันาและวธีิปฏิบติัท่ีดี 

     

9. มีการมอบหมายจดัท าแผน / กิจกรรมปรับปรุงจากโอกาสพฒันาท่ีพบทั้งใน
ระดบัฝ่ายและระดบัส่วน      

     

10.  มีการติดตามผลการปรับปรุงแกไ้ขและเห็นความส าเร็จท่ี 
เป็นรูปธรรมทั้งในระดบั ฝ่ายและระดบัส่วน      
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การพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการ 
ระดบัการปฏิบัติการ 

5 4 3 2 1 
 ค.  ด้านคุณภาพของการจัดกระบวนการ      

11. มีกระบวนการหลกัท่ีครอบคลุมขอบเขตการปฏิบติังานส าคญัของฝ่าย / ส่วน      

12. มีการก าหนดวตัถุประสงคแ์ละผลลพัธ์หลกัของกระบวนการท่ีส าคญั      

13. มีการก าหนดแนวทางและผูรั้บผิดชอบในการติดตามผลงานของกระบวนการท่ี
ส าคญัตามตวัช้ีวดัและเป้าหมายท่ีก าหนดทั้งในระดบัฝ่าย / ส่วนสม ่าเสมอ 

     

14. มีการเกบ็ขอ้มูลของตวัช้ีวดัผลงานในทุกกระบวนการท่ีส าคญัในระดบัฝ่าย / ส่วนเสมอ      

15. มีการติดตามผลการด าเนินงานตามตวัช้ีวดัในทุกกระบวนการส าคญัตามกลไกท่ี
ก าหนดทั้งในระดบัฝ่ายและ ส่วนอยา่งเป็นรูปธรรม และสม ่าเสมอ 

     

 ง.  ด้านคุณภาพการจัดการเชิงกลยุทธ์      

16. มีการด าเนินงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานทั้งในระดบัฝ่าย / ส่วน      

17. มีการจดัท าแผนการจดัการความเส่ียงส าคญัล าดบัท่ี 1 – 3 แผนเป็นอยา่งนอ้ย
ต าบล 

     

18. มีการก าหนดตวัช้ีวดัความเส่ียง KPI ท่ีส าคญัของฝ่าย / ส่วน      

19. มีการเผยแพร่ส่ือสารการจดัการความเส่ียงท่ีส าคญัของฝ่าย / ส่วน      

20. มีการด าเนินการตามแผนการจดัการความเส่ียงของฝาย / ส่วน      
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ส่วนที่ 3  แบบสอบถาม เก่ียวกบัการประเมินผลตามมุมมองแห่งดุลยภาพ (Balanced Scorecard : BSC) 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย         ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเป็นจริงมากท่ีสุด เพียง 1 ช่อง 
 
มีตัวเลขให้เลอืกอยู่  5 ระดับดังนี ้
    ระดบัการปฏิบติัการประเมินมากท่ีสุด     =   5  ระดบัการปฏิบติัการประเมินมาก    =   4 
    ระดบัการปฏิบติัการประเมินปานกลาง    =   3  ระดบัการปฏิบติัการประเมินนอ้ย   =   2 
    ระดบัการปฏิบติัการประเมินนอ้ยท่ีสุด    =   1 

การให้บริการลูกค้า 

ระดบัการประเมินผล
สัมฤทธ์ิ 

5 4 3 2 1 
    ก. ด้านการเงิน      

21. สร้างความเขม้แขง็ทางดา้นการเงินท่ีย ัง่ยนื      

22. สร้างการเติบโตของธุรกิจจากการด าเนินงานขององคก์ร            

23. ร้อยละของรายการ Unmatched ท่ีเกิน 90 วนั      

24. ประสิทธิภาพในการจดัเกบ็ลกูหน้ี Active ท่ีมีอายมุากกวา่ 120 วนั      

25. ค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานของส่วนงานต่อรายไดร้วมจากการใหบ้ริการของส่วนงาน      

      ข. ด้านลูกค้า      

26. จ านวนพอร์ตอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงสะสมสุทธิสุทธิ      

27. มีบริการหลงัการขายตรวจเชค็ อุปกรณ์ จดัหาอะไหล่ท าแทนของท่ีช ารุด      

28. มีความชดัเจนในการใหข้อ้มูล ตอบปัญหาแนวทางการปฏิบติั            

29. อตัราส่วนเลขหมายท่ีมีผูเ้ช่าต่อเลขหมายท่ีมี      

30. มีความสามารถในการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนภายใน 30 วนั      

31. ระยะเวลาในการตรวจแกเ้หตุเสียคู่สายเช่า วงจรเช่า ภายใน 4 ชม.      

32. ร้อยละการติดตั้งบริการโทรศพัทป์ระจ าท่ีภายใน 10 วนั      

33. ความพร้อมในการใชง้านของเคร่ืองโทรศพัทส์าธารณะหน่วยนบั :  ร้อยละ      

34. มีการปรับปรุงกระบวนการท างานอยา่งต่อเน่ือง      

35. อตัราตรวจแกคื้นดี ADSL ภายในเวลาท่ีก าหนด      

 36. ร้อยละของงานคา้งติดตั้ง ADSL ท่ีไม่สามารถด าเนินการแกไ้ขภายใน 5 วนัท าการ           
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การให้บริการลูกค้า 

ระดบัการประเมินผล
สัมฤทธ์ิ 

5 4 3 2 1 
 ค. ด้านการเรียนรู้และการพฒันา      

37. บุคลากรทุกคนในองคก์รไดรั้บกรอบรม พฒันาความรู้สม ่าเสมอ      

38. ร้อยละของการมีส่วนร่วมในกิจกรรมการขายของ ทีโอที (อนุมติัความส าเร็จ
โดย ผจก. บบภ.1.1) 

     

39. ระดบัความส าเร็จของการบริหารจดัการคุณภาพตามแนวทาง  Balanced 
Scorecard.  BSC  

     

40. โครงการปรับปรุงคุณภาพท่ีหน่วยงานน าเสนอและจดัท าส าเร็จ      

41. มีการสนบัสนุน ชมเชยในนวตักรรมท่ีประดิษฐม์าจากพนกังานเอง      

 
ส่วนที่ 4   ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 
จุดเด่นของการใหบ้ริการท่ีท่านประทบัใจคือ   
...................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................... 
 
ส่ิงท่ีควรปรับปรุง  
...................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................... 
 

 
 
 

                                        ***ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีตอบแบบสอบถาม*** 
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         ชุดท่ี 2 

แบบสอบถาม 

ส าหรับประชาชนผูใ้ชบ้ริการของบริษทั ทีโอที จ ากดั ( มหาชน) 

เร่ือง     ผลสมัฤทธ์ิตามมุมองงแห่งดุลยภาพของการพฒันาบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนด
มาตรฐานคุณภาพ  กรณีฝ่ายโทรศพัทภ์าคกลางท่ี 1.1 บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 

  

ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

1.   แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อสอบถามความคิดเห็นของประชาชนต่อ
ผลสมัฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาบริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐาน
คุณภาพ   โดยน าข้อมูลจากแบบสอบถามไปวิเคราะห์และน าผลจากการวิเคราะห์คร้ังน้ีเพื่อ
การศึกษา  ซ่ึงแบบสอบถามน้ีไม่มีผลกระทบกบัตวัผูต้อบแบบสอบถามแต่ประการใดทั้งส้ิน 

2.    แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1  สอบถามเก่ียวกบัปัจจยัภูมิหลงัของผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่  เพศ  

อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายได ้
ส่วนท่ี 2  ขอ้ค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อผลสัมฤทธ์ิตาม

มุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันาบริหารส่วนงาน  ตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพ 
ส่วนท่ี  3  ขอ้เสนอแนะทัว่ไป 

 
ผู ้วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างยิ่ง ท่ีท่านได้กรุณาให้ความร่วมมือในการตอบ

แบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
 

                                                          นางลกัษณา   แกะมณี 
                                                       นกัศึกษาหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 

                                                       สาขาวิชาการบริหารและพฒันาประชาคมเมืองและชนบท 
                                                          เมษายน     2553             
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย        หน้าข้อทีท่่านพจิารณาแล้วตรงกบัความเป็นจริง 
1.   เพศ    [   ]  1.  ชาย    [   ]  2.  หญิง 
2.   อายุ    

[   ] 1.   18 - 25  ปี  [   ] 2.  26 – 30   ปี 
[   ] 3.   31- 40   ปี  [   ] 4.  41 – 50   ปี                 
[   ] 5.   51   ปี ข้ึนไป 

3.   ระดับการศึกษา  
[   ] 1.  ต ่ากวา่อนุปริญญา [   ]  2.  อนุปริญญา 
[   ] 3.  ปริญญาตรี [   ] 4.   ปริญญาโท 
[   ] 5.  สูงกวา่ปริญญาโท 

4.   อาชีพ 
[   ] 1.  ราชการ/รัฐวิสาหกิจ [   ] 2.  นกัเรียน/นกัศึกษา 
  [   ] 3. พนง.บริษทั      [   ] 4.  ลูกจา้ง   
  [   ] 5.  อ่ืนๆ  

5.   รายได้ 
[   ] 1.  ต  ่ากวา่ 5,000 บาท         [   ] 2.    5,000 – 10,000 บาท   
[   ] 3.  10,001 – 15,000  บาท [   ] 4.  15,001 – 20,000 บาท 

      [   ] 5.  มากกวา่ 20,001 บาทข้ึนไป         
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ส่วนที่ 2   เก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีต่อผลสัมฤทธ์ิตามมุมมองแห่งดุลยภาพของการพฒันา
บริหารจดัการส่วนงานตามขอ้ก าหนดมาตรฐานคุณภาพฝ่ายขายและบริการลูกคา้ภูมิภาคท่ี 1.1 บริษทั    
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด มีตวัเลขให้
เลือกอยู ่ 5 ระดบัดงัน้ี 
    ความพึงพอใจมากท่ีสุด        =   5  ความพึงพอใจมาก    =   4 
    ความพึงพอใจปานกลาง       =   3    ความพึงพอใจนอ้ย   =   2 
    ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด        =   1 

 
การให้บริการลูกค้า 

ระดบัความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

 1.  ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่      

1. ใหค้  าปรึกษาหรือตอบขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งถกูตอ้ง รวดเร็ว      

2. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเหมาะสมกบัการท างาน      

3. ดูแลเอาใจใส่  กระตือรือร้น เตม็ใจใหบ้ริการ      

4. ใหบ้ริการใหด้ว้ยความสุภาพ   เป็นมิตร      

5 เปิดใหบ้ริการเวลาช่วงพกักลางวนั (12.00 – 13.00 น.)       

6. ใหค้วามเสมอภาคกบัลกูคา้ทุกคนทุกกรณี      

 2.  ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ      

7. ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม      

8 การใหบ้ริการขั้นตอนเป็นระบบและขั้นตอน มีความเหมาะสม      

9. บริการแจง้เหตุเสีย 1177 มีประสิทธิภาพ โทรติดง่าย      

10. มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ      

11. สามารถแกไ้ขปัญหาและขอ้ผดิพลาดต่างๆ ไดอ้ยา่งถกูตอ้งการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั      

12. มีเอกสาร/แผน่พบัแนะน าขอ้มูลแก่ผูม้ารับบริการ        

 3.  ด้านคุณภาพสินค้าและบริการ       

13. มีสินคา้และบริการท่ีเป็นมาตรฐานสากล      

14. มีความทนัสมยัของสินคา้และบริการทดัเทียมนานาประเทศ        

15. มีการประชาสัมพนัธ์บริการต่างๆเป็นท่ีเขา้ใจง่าย สามารถใชไ้ด ้      

16. สินคา้และบริการเหมาะสมกบัราคา      
17. มีบริการหลงัการขาย ตรวจเชค็อะไหล่ อุปกรณ์ เสีย  /ทดแทนให ้      
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การให้บริการลูกค้า 

ระดบัการให้บริการ 

5 4 3 2 1 

 4. ความรู้สึกหลงัจากใช้บริการ      
18. ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ แนะน าขั้นตอนในการขอใชบ้ริการ หรือ

ขอรับขอ้มูล    
     

19. สัญญาณอินเตอร์เน็ตมีคุณภาพ (ความเสถียรของสัญญาณ)      
20. การติดต่อขอใชบ้ริการทุกประเภทมีความรวดเร็ว ชดัเจน  ไม่ยุง่ยาก เขา้ใจง่าย      
21. ความซ่ือสัตย ์สุจริต ในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทาง

มิชอบ ฯลฯ 
     

22. ระยะเวลาการติดตั้ง ตรวจแกมี้ความเหมาะสมตรงต่อความตอ้งความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

     

23. ไดรั้บการบริการจากช่างตรวจแก ้ดว้ยความเตม็ใจ พร้อมขอ้แนะน าท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อผูใ้ชสิ้นคา้ และบริการขององคก์ร 

     

 5.  การประเมนิโดยภาพรวม        
24. คุณภาพของอุปกรณ์ / อะไหล่ทดแทน ท่ีจดัให ้มีคุณภาพดี      
25. คุณภาพของบุคลากร  มีความคุม้ค่า คุม้เวลา และคุม้ประโยชน์       
26. หอ้งน ้า หอ้งท่ีรับช าระเงิน มีความสะอาด โปร่ง สบาย       
 6. โดยภาพรวมทั้งหมดท่านมีความพงึพอใจอยู่ในระดบัใด      

 
ส่วนที่ 3  ข้อเสนอแนะอืน่  ๆ    
 จุดเด่นของการบริการที่ท่านประทบัใจคือ   
...................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................... 
ส่ิงทีค่วรปรับปรุง 
...................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................... 
ความคาดหวงัต่อการให้บริการ 
...................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................... 
 

     (ขอขอบพระคุณส าหรับการกรอกแบบสอบถามชุดน้ี) 
 




