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ชื่อการคนควาอิสระ       การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคา
สาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร 

ผูวิจัย      นางศิริจิตร  อินทรสุวรรณ  ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ  (การจัดการทั่วไป) 
มหาวิทยาลัย ราชภัฏธนบุรี  อาจารยที่ปรึกษา  1)  ผศ.ดร.ยุวลักษณ  เวชวิทยาขลัง  2) รศ.ปรีชา  วัฒนาทิพยธํารงค   
ปการศึกษา  2553  จํานวน  139 หนา   คําสําคัญ  การใหบริการ ประสิทธิผล ศูนยบริการลูกคา 

  
บทคัดยอ 

 
           การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค  เพื่อศึกษาการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลของบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร และเพื่อเปรียบเทียบการใหบริการที่สงผลตอ
ประสิทธิผลในทัศนะของลูกคา จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล  กลุมตัวอยางคือ ลูกคาที่มาใชบริการตางๆ ของ 
บริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร จํานวน 375 คน เครื่องมือที่ใชใน
การวิจัยเปนแบบสอบถาม  วิเคราะหขอมูลโดยใชความถี่  รอยละ  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การทดสอบคาที 
และการวิเคราะหความแปรปรวน  
 ผลการวิจัยพบวา  ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในภาพรวม อยูใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ลูกคามีความคิดเห็นอยูในระดับมาก จํานวน 2 ดาน เรียงลําดับจาก
คามากไปนอยคือ การใหบริการของพนักงาน และสถนที่ใหบริการ  และอยูในระดับมากจํานวน 3 ดาน คือ 
กระบวนการในการใหบริการ เครื่องมือและเทคโนโลยี และขอมูลขาวสาร  ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความ
คิดเห็นการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล พบวา ลูกคาที่มี เพศ  ระดับ
การศึกษา ตางกัน มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ กระบวนการในการใหบริการ เครื่องมือและเทคโนโลยี และขอมูล
ขาวสาร โดยรวม และพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  และ 0.05  
ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ การใหบริการของพนักงาน 
สถานที่ใหบริการ โดยรวม และพิจารณาเปนรายขอพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ
0.05 
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. 
Abstract 

 
        The purpose of this research were to study service affecting to TOT Public Company Limited’s 
efficiency at Ploenchit Customer Service Center, Bangkok and to compare service affecting efficiency in view of 
customers classified by personal status. The samples in this study were drawn 375 samples from customers who 
came to use TOT ’s service at Ploenchit Customer Service Center, Bangkok. The questionnaire was used as a 
research tool.  Data were analyzed by using frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and F-test. 
 The findings revealed that customers had opinions about service affecting efficiency overall at 
middle level. Considered aspect by aspect, customers had opinions at high level in two aspects arranged in order 
from more to less: officials’ service, place of service. They had opinions at high level in three aspects: service 
procedure, equipment and technology and information. The average comparison results of opinions about service 
affecting efficiency classified by personal status were that: customers who had difference in sex, education level 
had different opinions about service procedure, equipment and technology and information overall.  Considered 
as item by item, opinions about service affecting efficiency were different in significant difference level at 
0.01and 0.05. Customers who had difference in marital status, occupation, average income per month had 
different opinions about officials’ service, place of service in overall and considered by item in significant 
difference level at 0.01 and 0.05.  
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