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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของหัวหนางานที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
รับจางเหมาบริการบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ มีวัตถุประสงค ดังนี้ 
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของหัวหนางานที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
รับจางเหมาบริการบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมา
บริการของหัวหนางาน จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 ประชากร และกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ หัวหนางานที่ไดรับการแตงตั้งจากบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) สํานักงานใหญ เลือกเปนกลุมตัวอยาง โดยการสุมตัวอยางอยางงาย (simple random 
sampling) และขนาดของกลุมตัวอยาง ไดจากตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie และ 
Morgan (1970, p. 608) ไดกลุมตัวอยาง จํานวน 138 คน 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถาม แบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
 1.   ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 4 ขอ 
 2.   ความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมาบริการ แบง
ออกเปน 5 ดาน คือ ดานการบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานความรับผิดชอบ ดานความมั่นใจ และ
ดานการเอาใจเขามาใสใจเรา จํานวน 25 ขอ  
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลจากหัวหนางานที่ไดรับการแตงตั้งจากบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) สํานักงานใหญ ที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 138 คน ไดแบบสอบถามคืนมา จํานวน 138 
ชุด คดิเปนรอยละ 100.00 
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 การวิเคราะหขอมูล 
 1.  วิเคราะหขอมูลสวนบุคคลผูตอบแบบสอบถาม โดยใชคาความถี่ และคารอยละ  
 2.  วิเคราะหความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมาบริการ
ของหัวหนางาน จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล โดยใชคาเฉลี่ย ( )Χ  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) 
 3.  เปรียบเทียบคาเฉลี่ย ( )Χ  ของคะแนนความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานรับจางเหมาบริการของหัวหนางาน  จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล  ของผูตอบ
แบบสอบถาม โดยใช t-test และ F-test 
 4.  เปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย ( )Χ  ของความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการ
ปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมาบริการของหัวหนางาน จากผลการวิเคราะหความแปรปรวน
โดยวิธีของ Least Significant Difference (LSD) 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
 1.    ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 60.14 อายุ 35-50 ป รอยละ 50.00 
รองลงมา 50 ปขึ้นไป รอยละ 31.16 มีอายุงาน 20 ปขึ้นไป รอยละ 42.75 รองลงมา 10-15 ป รอยละ 
24.64 ระดับการศึกษาอนุปริญญา-ปริญญาตรี รอยละ 67.39 รองลงมา ต่ํากวาอนุปริญญา รอยละ 
17.39  
 2.    วิเคราะหความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมาบริการ
ของหัวหนางาน จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
  หัวหนางานมีความคิดเห็นตอคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมาบริการ 
ในภาพรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.60) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
  ดานการบริการ หัวหนางานมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับปานกลาง ( X = 
3.47) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.69) จํานวน 1 รายการ คือ พนักงาน
บริการมีความสุภาพเรียบรอย 
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศหญิง อายุ 35-50 ป และ 50 ปขึ้นไป อายุงานต่ํากวา 10 ป, 
10-15 ป และ 20 ปขึ้นไป การศึกษาอนุปริญญา-ปริญญาตรี 
  ดานความนาเชื่อถือ หัวหนางานมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.66) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.72-3.84) จํานวน 3 รายการ คือ  
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  1.  พนักงานบริการทําตามคําส่ังครบถวน 
  2.  พนักงานบริการใหบริการตรงเวลาที่สัญญาไว 
  3.  เมื่อทานมีปญหาพนักงานมีความจริงใจแกปญหานั้น 
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศหญิง อายุงานต่ํากวา 10 ป และ 20 ปขึ้นไป การศึกษา 
อนุปริญญา-ปริญญาตรี 
  ดานความรับผิดชอบ หัวหนางานมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 
3.75) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.64-3.81) ทุกรายการ คือ  
  1.  พนักงานบริการมีความพรอมที่จะใหบริการทันทวงที 
  2.  พนักงานบริการมีความเต็มใจจะชวยเหลือทาน 
  3.  พนักงานบริการบอกทานชัดเจนวาจะใหบริการเมื่อใด 
  4.  พนักงานบริการไมยุงยากจนเกินไปจนไมสามารถสนองคํารองขอของทาน 
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง ทุกระดับอายุ อายุงาน 10-15 ป และ            
16-20 ปทุกระดับการศึกษา 
  ดานความมั่นใจ หัวหนางานมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.56) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.63-3.64) จํานวน 2 รายการ คือ  
  1.  ทานรูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการ 
  2.  พนักงานบริการสรางความมั่นใจแกทาน 
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศหญิง อายุ 35-50 ป และ 50ปขึ้นไป อายุงาน 20 ปขึ้นไป 
การศึกษาอนุปริญญา-ปริญญาตรี และปริญญาโท 
  ดานการเอาใจเขามาใสใจเรา หัวหนางานมีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก 
( X = 3.58) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.51-3.75) จํานวน 7 รายการ 5 
อันดับแรก คือ  
  1.  พนักงานบริการใหความใสใจในผูรับบริการ 
  2.  พนักงานบริการมีน้ําใจตอเพื่อนรวมงาน 
  3.  พนักงานบริการมีใจเอื้อเฟอเผ่ือแผแกทุกคน 
  4.  พนักงานบริการเขาใจความตองการที่เฉพาะเจาะจงของผูรับบริการ 
  5.  จัดเวลาใหบริการใหความสะดวกแกผูรับบริการทุกราย 
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3.    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานรับจางเหมาบริการของหัวหนางาน จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
  ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานรับจางเหมาบริการของหัวหนางาน จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล พบวา หัวหนางานมี
ความคิดเห็น ในภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
  ดานการบริการ หัวหนางานเพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็นดานคุณภาพของ
ผูใชบริการที่มีตอพนักงานรับจางเหมาบริการ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 
รายการ คือ บริษัทบริการมีวัสดุที่เกี่ยวของกับการบริการ 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 
  1.  พนักงานบริการมีความสุภาพเรียบรอย 
  2.  บริษัทบริการมีอุปกรณทันสมัย 
  ดานความนาเชื่อถือ หัวหนางานเพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ  
  1.  พนักงานบริการใหบริการเหมาะสมตั้งแตบริการครั้งแรก 

  2.  พนักงานบริการไมมีประวัติผิดพลาดในการใหบริการ 
  ดานความรับผิดชอบ หัวหนางานที่มีอายุงานตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ พนักงานบริการไมยุงยากจนเกินไปจนไม
สามารถสนองคํารองขอของทาน 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ  
  1.  พนักงานบริการบอกทานชัดเจนวาจะใหบริการเมื่อใด 
  2.  พนักงานบริการมีความพรอมที่จะใหบริการทันทวงที 
  ดานการเอาใจเขามาใสใจเรา หัวหนางานที่มีอายุงานตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ พนักงานบริการเอาใจใสทานโดยเฉพาะ 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ  
  1.  จัดเวลาใหบริการใหความสะดวกแกผูรับบริการทุกราย 
  2.  พนักงานบริการยึดหลักความสนใจของผูรับบริการเปนสําคัญ 
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  3.  พนักงานบริการเขาใจความตองการที่เฉพาะเจาะจงของผูรับบริการ 
  หัวหนางานที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 2 รายการ คือ  
  1.  พนักงานบริการใหความใสใจในผูรับบริการ 
  2.  จัดเวลาใหบริการใหความสะดวกแกผูรับบริการทุกราย 
 

อภิปรายผล 
 
 การศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของหัวหนางานที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
รับจางเหมาบริการ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ไดผลการวิจัยที่สามารถนํามา
อภิปรายผลดังนี้ 
 1.    วิเคราะหความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานรับจางเหมาบริการ
ของหัวหนางาน จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
  หัวหนางานมีความคิดเห็นดานคุณภาพของผูใชบริการที่มีตอพนักงานรับจางเหมา
บริการ ในภาพรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.60) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา หัวหนางานมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับดานความรับผิดชอบ ดานความนาเชื่อถือ ดานการเอาใจเขามาใสใจเรา และดาน
ความมั่นใจ อยูในระดับมาก ( X = 3.77, 3.66, 3.58 และ 3.56 ตามลําดับ) สวนดานการบริการ พบวา 
หัวหนางานมีความคิดเห็น อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.47) ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ เบญจ
วรรณ  ชาญณรงค (2546) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานฝาย
ผลิต กรณีศึกษา บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจใน
ระดับสูง คือ ปจจัยดานการยอมรับนับถือ สวนปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจในระดับต่ํา คือ 
ปจจัยดานโอกาสความกาวหนาในงาน ในขณะที่ปจจัยอื่น ๆ ที่ทําการศึกษามีผลตอความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง และสอดคลองกับผลการวิจัยของ ไพโรจน  วงศสกุลช่ืน (2548) ศึกษาเรื่อง 
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอแรงจูงใจในการทํางานและความตั้งใจในการเปลี่ยนงานของพนักงานจาก
บริษัทรับจางเหมาทํางาน กรณีศึกษา บริษัท เอบีซี (ประเทศไทย) จํากัด ผลการศึกษาพบวา 
พนักงานจากบริษัทรับจางเหมาทํางาน มีระดับแรงจูงใจในการทํางานและระดับความตั้งใจในการ
เปล่ียนงาน  โดยรวม ในระดับปานกลาง  จากขอคนพบดังกลาว บริษัทมีความตระหนักถึง
ความสําคัญ ดานทรัพยากรบุคคล ที่มีผลตอการขยายตัวดานธุรกิจ และอุตสาหกรรม อีกทั้งสภาวะที่
มีการเปลี่ยนแปลงและปรากฏสถานการณแรงงานมีแนวโนมที่จะไมเพียงพอตอกําลังการผลิต เพิ่ม

 67 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

ภาระในการสรรหา คัดเลือกพนักงานมากขึ้น ก็นับวาเปนกลยุทธหนึ่งที่ผูประกอบการสามารถ
นํามาใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2.    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานรับจางเหมาบริการของหัวหนางาน จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
  ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานรับจางเหมาบริการของหัวหนางาน จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล พบวา หัวหนางานมีความ
คิดเห็น ในภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
  ดานการบริการ หัวหนางานเพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
  ดานความนาเชื่อถือ หัวหนางานเพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ พนักงานบริการใหบริการเหมาะสมตั้งแตบริการครั้งแรก 
และพนักงานบริการไมมีประวัติผิดพลาดในการใหบริการ 
  ดานความรับผิดชอบ หัวหนางานที่มีอายุงานตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ พนักงานบริการไมยุงยากจนเกินไปจนไม
สามารถสนองคํารองขอของทาน 
  ดานการเอาใจเขามาใสใจเรา หัวหนางานที่มีอายุงานตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผลการวิจัยของ เบญจวรรณ  ชาญณรงค (2546) ที่พบวา ปจจัย
สวนบุคคลในดานระดับการศึกษา และระยะเวลาในการทํางานที่แตกตางกันของพนักงาน จะมีผล
ตอระดับความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน และสอดคลองกับผลการวิจัยของ ไพโรจน  วงศ
สกุลช่ืน (2548)  ที่พบวา ปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ และระยะเวลาในการทํางานที่แตกตางกัน จะมี
ผลตอระดับแรงจูงใจการทํางานที่แตกตาง จะมีผลตอระดับแรงจูงใจในการทํางานที่แตกตางกัน 
สวนปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา และระยะเวลาในการทํางานที่แตกตางกัน จะมีผลตอ
ความตั้งใจในการเปลี่ยนงานที่แตกตางกัน จากขอคนพบดังกลาว คุณภาพของบริการขณะรับ
บริการและการประเมินความพึงพอใจในบริการนั้นขึ้นอยูกับคุณภาพของการปฏิบัติตอบตอกันกับ
พนักงานผูใหบริการกับลูกคาผูรับบริการ ทั้งลูกคาและพนักงานผูใหบริการตองปฏิบัติตามบทบาท
ของตนอยางถูกตอง โดยเฉพาะพนักงานผูใหบริการตองเขาใจอยางถูกตองถึงบทบาทที่องคการ
บริการไดมอบหมายใหปฏิบัติ 
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ขอเสนอแนะ  
 
 1.  ขอมูลจากการวิจัยคร้ังนี้ สามารถนําไปใชเปนแนวทางเพื่อศึกษาเปรียบเทียบ        
ความคิดเห็นดานคุณภาพของผูใชบริการที่มีตอพนักงานรับจางเหมาบริการในหนวยงานหรือ
องคกรอ่ืน ๆได 
 2.  จากขอมูลที่ไดจากการวิจัยคร้ังนี้หนวยงานหรือองคกรตาง ๆ สามารถนําไป
ประยุกตใชเพื่อพัฒนาคุณภาพพนักงานรับจางเหมาบริการรวมกับบริษัทรับจางเหมาบริการไดอยาง
มีประสิทธิภาพ  
 3.  บริษัทรับจางเหมาบริการควรทําความเขาใจกับพนักงานรับจางเหมาบริการ เกี่ยวกับ
ความรับผิดชอบ และการเอาใจใสของพนักงานรับจางเหมาบริการใหมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 
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