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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเรื่องการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ศูนบบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร  มีวัตถุประสงค 
 1.  เพื่อศึกษาการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อเปรียบเทียบการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลในทัศนะของลูกคา จําแนกตาม
สถานภาพสวนบุคคล 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้คือ ลูกคาที่มาใชบริการตางๆ ของ บริษัททีโอที 
จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร จํานวน 15,695 ราย (ขอมูล: จาก
ผูจัดการสาขาเพลินจิต  บริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) ณ. วันที่ 23 มิถุนายน 2552) 
  กลุมตัวอยางไดจากการสุมตัวอยางจากประชากร โดยสุมตัวอยาง อยางงาย (simple 
random sampling) จํานวน 375 ราย  ขนาดของกลุมตัวอยางไดจากตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง
ของ Krejcie และ Morgan (1970, p.608) 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
   เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามจํานวน 1 ฉบับ แบงออกเปน 2 สวน 
คือ  
                  สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน 

                 สวนที่ 2 การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลใหทัศนะของลูกคา ลักษณะของ
แบบสอบถาม เปนมาตราสวนประมาณ 5 คาระดับของลิเคิรท (Likert) จํานวน 25 ขอ แบงออกเปน 
5 ดาน ไดแก การใหบริการของพนักงาน สถานที่ใหบริการ กระบวนการในการใหบริการ 
เครื่องมือและเทคโนโลยี และขาวสารขอมูล 
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 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล  
 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดย แจกแบบสอบถามจํานวน 375 ชุด โดยเลือก 
ลูกคาที่มาใชบริการตาง ๆ ของ บริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต 
กรุงเทพมหานคร ใหกรอกขอมูลและรอรับแบบสอบถามคืนดวยตนเอง โดยเก็บแบบสอบถาม
ในชวงเดือน มกราคม  ถึงเดือนกุมภาพันธ 2553  วันจันทร – วันศุกร เวลา 9.00 – 16.00 น. ไดรับ
แบบสอบถามคืนมาจํานวน 375 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100.00 
 4.  การวิเคราะหขอมูล 
 1. วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามโดยใชความถี่ และคารอยละ 
(percentage) 

2.  วิเคราะหการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา โดยใชคาเฉลี่ย     
( X  ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
 3.  เปรียบเทียบคาเฉลี่ย ( X  ) ของคะแนนความคิดเห็นการใหบริการที่สงผลตอ
ประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล โดยใช t-test และ F-test 
 4.  เปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย ( X ) ของความคิดเห็นเกี่ยวกับ การ
ใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา  จากการวิเคราะหความแปรปรวน โดยใชวิธี
ของ Least Significant Difference (LSD) 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลของบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร  สามารถสรุปได ดังนี้ 
 1.  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 30 - 40 ป รอยละ  34.67  
รองลงมาอายุต่ํากวา 30 ป  รอยละ 30.13   สถานภาพสมรส โสด รอยละ 53.33  รองลงมา สมรส 
รอยละ 40.00  ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี รอยละ 57.60  รองลงมาปริญญาตรี รอยละ 37.60  
อาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 32.27  รองลงมา ธุรกิจสวนตัว รอยละ 31.20 รายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 10,000 – 30,000 บาท รอยละ  76.27  รองลงมาต่ํากวา 10,000 บาท รอยละ 13.87   
 
 
 

 120 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 2.  การวิเคราะหการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
 ลูกคามีระดับความความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ใน
ภาพรวม อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.39)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน 
 ลูกคามีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.56)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.57 – 3.66) จํานวน 3 รายการ คือ  
 1.  พนักงานมกีารใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิม้แยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 3.  พนักงานมคีวามรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศชาย อายุต่ํากวา 30 ป และ 30 – 40 ป  
อาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  รายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท 
 สถานที่ใหบริการ 
 ลูกคามีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.56)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.53 – 3.61) ทุกรายการ คือ 
 1.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดงไวอยางชัดเจน 
 2.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการมาใชบริการ 
 3.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 4.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
 5.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศหญิง  อายุต่ํากวา 30 ป และ 30 – 40 ป 
สถานภาพโสด  ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี อาชีพ นักศึกษา  และ
ธุรกิจสวนตัว  รายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา 10,000 บาท , 30,001 – 50,000 บาท และ 50,000 บาท
ขึ้นไป 
 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคามีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.37) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.33 – 3.41 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 2.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 3.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
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 4.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 5.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 เมื่อพิจารณาตามเพศพบวา  มีคาสอดคลองกับลูกคาเพศชาย อายุต่ํากวา 30 ป และ 30 – 
40 ป สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และปริญญาตรี ทุกกลุมอาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท และ 10,001 – 30,000 บาท 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลย ี
 ลูกคามีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.31) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.21 – 3.37 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 
 2.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ  
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 3.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
 4.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 5.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 เมื่อพิจารณาตามเพศพบวา  มีคาสอดคลองกับลูกคาเพศชาย และเพศหญิง อายุต่ํากวา 30 
ป  41 – 50 ป และ 50 ปขึ้นไป  ทุกกลุมสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และ
ปริญญาตรี ทุกกลุมอาชีพ  รายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท และ 10,001 – 30,000 บาท 
 ขอมูลขาวสาร 
 ลูกคามีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.14) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.12 – 3.16 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 2.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 
 3.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 4.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 5.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 เมื่อพิจารณาตามเพศพบวา  มีคาสอดคลองกับลูกคาเพศชาย และเพศหญิง ทุกกลุมอายุ  
ทุกกลุมสถานภาพสมรส  ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และปริญญาตรี ทุกกลุมอาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท และ 10,001 – 30,000 บาท 
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 3.  การเปรียบเทียบการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา จําแนกตาม
สถานภาพสวนบุคคล 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียของคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะ
ของลูกคา จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล พบวา ลูกคาที่มี เพศ  สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน 
 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความ
คิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  จํานวน 3 รายการ คือ  
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 3.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จํานวน 4 รายการ คือ  
 1.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 2.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไขปญหาตางๆ ไดดี 
 3.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 4.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 สถานที่ใหบริการ 
 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส  รายไดเฉล่ียตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 5 รายการ คือ 
 1.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการจะมาใชบริการ 
 2.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
 3.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรมแสดงไวอยางชัดเจน 
 4.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 
 5.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา  อาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ  
 1.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
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 2.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการจะมาใชบริการ
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 รายการ คือ 
 1.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการจะมาใชบริการ 
 2.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 
 3.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
 4.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคาที่มีเพศ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา  รายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความ
คิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ทุกรายการ 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 2.  ระบบคิวที่ชัดเจน พรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ ระบบคิดวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ  
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ 
 1.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 2.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 3.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลยี 
 ลูกคาที่มีเพศ ระดับการศึกษา ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 รายการ คือ  
 1.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
 2.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ 
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 125 

 2.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 ลูกคาที่มีอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
จํานวน 1 รายการ คือ  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระ
คาบริการตาง ๆ ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 2.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01  ทุกรายการ  
 ขอมูลขาวสาร  
 ลูกคาที่มีเพศ อาชีพ ตางกัน  มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05   เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 จํานวน 2 รายการ คือ  
 1.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 2.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 3.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ  
 1.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 2.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  จํานวน 5 รายการ คือ  
 1.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 2.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 3.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 4.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 5.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 
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 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ การให
ขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยาง                    
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01  ทุกรายการ  
 

อภิปรายผล 
 
 การวิจัยเรื่อง การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร  ไดขอมูลเกี่ยวกับลูกคาประกอบดวยเพศ  อายุ  
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ควรนํามาอภิปราย ดังนี้ 
 1.  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
หญิง อายุ 30 - 40 ป รอยละ 34.67  สถานภาพสมรส โสด รอยละ 53.33  ระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี รอยละ 57.60  อาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 32.27  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 
– 30,000 บาท รอยละ  76.27   
 2.  การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา  ลูกคามีระดับความความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในภาพรวม อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.39)  
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวา ลูกคามีความคิดเห็น อยูในระดับมาก จํานวน 2 ดาน  โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ การใหบริการของพนักงาน ( X = 3.56) สถานที่ใหบริการ          
( X = 3.56) และอยูในระดับปานกลาง จํานวน 3 ดาน คือ กระบวนการในการใหบริการ                 
( X = 3.37)  เครื่องมือและเทคโนโลยี ( X = 3.31) และขอมูลขาวสาร ( X = 3.14)   
 3.  การเปรียบเทียบการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา  จําแนก
ตามสถานภาพสวนบุคคล พบวา  การใหบริการของพนักงาน ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา  อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ เมื่อพิจารณาเปนรายดานดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน สถานที่ใหบริการ  กระบวนการในการใหบริการ  เครื่องมือ
และเทคโนโลยี และขอมูลขาวสาร  จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล  ลูกคา มีความคิดเห็น
โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ
พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และ 0.05 ทุกรายการ 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับงานวิจัยของ สุภาวดี  ฉันทอาภา (2550) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติและ
ความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคที่มีตอรายการสงเสริมการขาย All Together Bonus ของ ทรู
 126 
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และทรูมูป ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 – 30 ป 
สถานภาพโสด มีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวาง 10,001 – 20,000 บาท  ซ่ึงผูใชบริการมีความรู
ความเขาใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีทัศนคติที่ดีในดานบุคลากรผูใหบริการ ดาน
ชองทางการใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ เกี่ยวกับการจัดแบงหนาที่ มีการจัดระบบการ
ใหบริการที่ดีลูกคาสามารถรอรับบริการไดดวยความรวดเร็ว และมีพนักงานคอยตอบปญหาและขอ
สงสัยใหกับผูมาใชบริการ   ซ่ึงผูใชบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และ
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ ณัฐวุฒิ จันทรเกษม (2547) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การใชบริการ ณ สํานักงานบริการ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญา
ไท  ซ่ึงลูกคามีความพึงพอใจตอการใชบริการ ณ สํานักงานบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก ซ่ึง
ลูกคาใหความพึงพอใจในการมาใชบริการดานการใหบริการอยางออนนอม มีมนุษยสัมพัฯธ 
พนักงานพูดจาสุภาพและแสดงมารยาที่ดีตอลูกคา สภาพแวดลอมตาง ๆ สํานักงานบริการมีความ
นาเชื่อถือ มั่นคงและปลอดภัย   จากการศึกษาพบวา การใหบริการของพนักงาน พนักงานมีความรู 
ความชํานาญ ในการใหขอมูลแกลูกคา สามารถใหคําแนะนํา และสามารถตอบขอซักถามของลูกคา
ไดเปนอยางดี   ดานสถานที่ใหบริการ สถานที่ตั้งและจํานวนที่นั่งรอรับบริการ มีความเพียงพอ และ
สะดวกแกผูมาใชบริการ  กระบวนการในการใหบริการ ลูกคาไมตองรอนาน เพราะมีระบบการ
ใหบริการที่ชัดเจน  เครื่องมือและเทคโนโลยี  มีอุปกรณที่ทันสมัย ลูกคาสามารถใชบริการไดหลาย
ชองทาง  ในการติดตอใชบริการหรือการชําระคาใชจาย  ดานขอมูลขาวสาร   ควรมีการ
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและโปรโมชั่นตาง ๆ และขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการให
ลูกคาไดทราบ การยาย/ติดตั้ง/รองเรียน พนักงานควรแจงรายละเอียดตาง ๆ ใหลูกคาไดทราบทุก
ครั้ง เพื่อใหลูกคาเกิดความมั่นใจในองคกร  และควรมีการพัฒนาดานการบริหารจัดการภายใน
องคกร เกี่ยวกับขั้นตอนการใหบริการ และควรมีการนําระบบการใหบริการลูกคาในลักษณะจุด
เดียวแบบเบ็ดเสร็จ (one stop service) มาใชในสํานักงานบริการลูกคา และควรมีการนําเสนอสิทธิ
ประโยชนเพิ่มเติม เพื่อสรางความสัมพันธที่ดีไปยังผูรับบริการ  
 

ขอเสนอแนะ 
 
 จากผลการวิจัยเร่ือง  การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลของบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร  ขอมูลที่ไดจากการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยมี
ขอเสนอแนะ ดังนี้ 
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 การใหบริการของพนักงาน   ควรรักษาระดับการใหบริการใหคงที่  พนักงานใหบริการ
จะตองมีความยิ้มแยมแจมใสจริงใจเปนกันเองกับลูกคา และควรเพิ่มสวนของพนักงานลูกคา
สัมพันธในทุกศูนยบริการ เพื่อกระตุนใหพนักงานพัฒนาตนเองเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการ
ทํางาน  
 สถานที่ใหบริการ   เพื่อใหการใหบริการลูกคาในดานตาง ๆ  อยูในระดับที่ไดมาตรฐาน 
และสถานที่ตั้ง ของการใหบริการตองสามารถเดินทางมาไดสะดวก มีที่จอดรถเพียงพอตอการ
ใหบริการ และสถานที่สําหรับลูกคารอรับบริการตองมีความเพียงพอ  
 กระบวนการในการใหบริการ  ควรใหความสําคัญกับลูกคาเพิ่มมากขึ้น พนักงานสามารถ
ทํางานทดแทนกันได และใชคนรุนใหมทดแทนคนรุนเกา มีการฝกอบรมพนักงานใหมีความ
ซ่ือสัตยสุจริตตอหนาที่การงาน เพื่อใหพนักงานมีความรูความสามารถภายใตมาตรฐานเดียวกัน 
สามารถทํางานทดแทนกันได 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลยี  ควรมีการปรับปรุงในดานเครื่องมือและเทคโนโลยีใหมากขึ้น 
เพื่อพัฒนาองคการใหมีความทันสมัย สรางความโดดเดนใหองคกรมากขึ้น และเพิ่มชองทางการ
ชําระเงินเพื่อใหลูกคาสามารถใชบริการไดมากขึ้น 
 ขอมูลขาวสาร  ควรใหความรูและขอมูลขาวสารแกลูกคา  เกี่ยวกับขาวสารการใหบริการ
โทรศัพทในดานเนื้อหา รูปแบบ และการใชประโยชน ควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อให
ประชาชนไดรับรูเกี่ยวกับกิจกรรมที่ทางบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ไดจัดขึ้น  
 จากการวิจัยคร้ังนี้ผลที่ไดมีคา Sig มากไป ทําใหงานไมคอยนาเชื่อถือมากนั้น ดังนั้นใน
การวิจัยผูวิจัยควรแยกหรือทําการวิเคราะหตามกลุมงาน เชน การใหบริการชําระคาโทรศัพท การ
ใหบริการเกี่ยวกับ ADSL  การใหบริการเกี่ยวกับแจงเหตุขัดของ เปนตน จะทําใหความคิดเห็นที่ได
นั้นกระจัดกระจายสามารถวัดผลไดดีกวา 
  

ขอเสนอแนะเพื่อการศึกษาครั้งตอไป  
 
 ควรศึกษาการรับรูการใหบริการของผูใชบริการที่มีตอการใชบริการโทรศัพทในสาขา
ตาง ๆ ที่อยูในกรุงเทพมหานคร และศึกษาขาวสารในการใหบริการโทรศัพท   เพื่อนําผลการวิจัยที่
ไดไปปรับปรุงการใหบริการแกผูใชบริการในดานตาง ๆ ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อใหลูกคา
เกิดความพอใจสูงสุด และมีการใชบริการอยางตอเนื่อง และเปนการสรางภาพลักษณที่ดีใหกับ
องคกร 
 


