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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 นับตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบันเทคโนโลยีทางดานตาง ๆ ไดมีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลง
อยางตอเนื่องตลอดเวลา มีการคิดคนประดิษฐส่ิงใหม ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของมนุษยใน
แตละดานเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเปนอีกเทคโนโลยีหนึ่งที่มีการพัฒนาเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 
ตั้งแตหลังสมัยสงครามโลกครั้งที่สองจนถึงปจจุบัน เทคโนโลยีสารสนเทศกําลังมีบทบาทสําคัญใน
ยุคแหงขอมูลขาวสารสังคมกําลังเปลี่ยนแปลงไปสูสังคมดิจิตอล มีการติดตอส่ือสารอยางรวดเร็ว
ฉับไวไรพรมแดน หรือ ยุคโลกาภิวัฒน อินเทอรเน็ต (internet)  นับวาเปนนวัตกรรมใหมที่เกิดขึ้น
จากการเปลี่ยนแปลงดังกลาว เทคโนโลยีคอมพิวเตอรยังไดเพิ่มขีดความสามารถใหโดดเดนขึ้นไปอีก  
เมื่อสามารถเชื่อมตอคอมพิวเตอรหลาย ๆ เครื่องใหสามารถแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกันได 
เรียกวา ระบบเครือขายคอมพิวเตอร(computer network) ซ่ึงเปนระบบเครือขายที่มีขอบเขตการใชงาน
กวางขวางและเปนที่รูจักมากที่สุดในโลก     
 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ที่ตั้งสํานักงานใหญ  89/2 หมู 3 ถนนแจงวัฒนะ แขวง    
ทุงสองหอง เขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร 10210  ประกอบธุรกิจประเภทใหบริการสื่อสาร
โทรคมนาคมที่ครบวงจรใหกับผูใชบริการไดเลือกมากมายหลากหลายรูปแบบ ทั้งบริการดานเสียง 
อินเทอรเน็ต ขอมูล มัลติมีเดีย คอนเทนท และบริการอื่น ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา
ทุกกลุม ไมวาจะเปนลูกคาทั่วไป หรือลูกคาธุรกิจ รวมไปถึงการใหบริการเพื่อสาธารณประโยชน
และธุรกิจอื่นที่เกี่ยวเนื่อง โดยดําเนินการเองหรือรวมกับบุคคลอื่น นอกจากนี้ยังดําเนินการลงทุน
โดยการถือหุนในบริษัทอื่น บริษัทจัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 31 กรกฎาคม 2545 โดยแปลงสภาพมาจาก 
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ภายใตพระราชบัญญัติทุนรัฐวิสาหกิจ พ.ศ.2542 ซ่ึงในปจจุบัน 
เปนที่ทราบกันดีวา การแขงขันในธุรกิจส่ือสาร มีการแขงขันกันสูง และพยายามแยงสวนแบงทาง
การตลาดอยางหนัก อีกทั้งลักษณะของสินคาก็มีความคลายคลึงกัน ดังนั้น ส่ิงที่สรางความแตกตาง
ใหกับกิจการและเปนการรักษาฐานทางการตลาดใหมั่นคงคือการสรางความประทับใจใหกับลูกคา
ที่มาใชบริการในองคกร รวมถึงการใหบริการที่มีความหลากหลาย สะดวก รวดเร็ว และเพิ่มชองทางใน
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การใหบริการเพื่อใหทันกับ จํานวนลูกคาที่มากขึ้น และเทคโนโลยีที่กาวกระโดดในยุคปจจุบัน        
                  ดังนั้นจากภาวะการณแขงขันที่สูง และการแยงชิงสวนแบงทางการตลาด ผูศึกษาใน
ฐานะพนักงานของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จึงมีความสนใจที่จะการศึกษาการใหบริการที่
สงผลตอประสิทธิภาพของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต 
กรุงเทพมหานคร เพื่อเปนการพัฒนาศักยภาพการใหบริการของกิจการ และสรางความประทับใจ
ใหกับผูมาใชบริการรวมทั้ง  ปรับกลยุทธการใหบริการเพื่อความเหมาะสมกับภาวะเศรษฐกิจและ
การแขงขันในปจจุบัน 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อเปรียบเทียบการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลในทัศนะของลูกคา จําแนกตาม
สถานภาพสวนบุคคล 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
 
 การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลในทัศนะของลูกคา จําแนกตามสถานภาพสวน
บุคคลแตกตางกัน 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาการใหบริการที่มีผลตอประสิทธิผลของบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานครซึ่งมีขอบเขตการศึกษา ดังนี้ 
 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) 
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 กลุมตัวอยางเลือกจาก ลูกคาที่มาใชบริการตางๆ ของบริษัททีโอที จํากัด (มหาชน)       
ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร จํานวน 375 ราย   ขนาดของกลุมตัวอยางไดจาก
ตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie และ Morgan (1970, p. 608) 
 2.  ตัวแปรที่ใชในการศึกษา แบงออกเปน 
   2.1  ตัวแปรอิสระ (independent variables) ไดแก  
    2.1.1  สถานภาพสวนบุคคล 
    -  เพศ 
    -  อายุ 
    -  สถานภาพสมรส 
    -  ระดับการศึกษา 
    -  อาชีพ 
    -  รายไดเฉล่ียตอเดือน 
   2.1.2  การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลในทัศนะของลูกคา ไดแก 
    -  การใหบริการของพนักงาน 
    -  สถานที่ใหบริการ 
    -   กระบวนการในการใหบริการ 
    -  เครื่องมือและเทคโนโลยี 
    -  ขอมูลขาวสาร 
  2.2  ตัวแปรตาม (dependent variables) คือ ประสิทธิผลการใหบริการของบริษัท     
ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 3.  ระยะเวลาในการศึกษา ระหวางเดือนกรกฎาคม 2552 ถึงเดือน ตุลาคม 2552 
 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 
 การศึกษาเรื่อง การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดนําแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิผลในการ
ใหบริการของ รัชยา กุลวานิชไชยนันท (2535) มากําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้  
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               ตัวแปรอิสระ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สถานภาพสวนบุคคล 
-  เพศ 
-  อายุ 
-  สถานภาพสมรส 
-  ระดับการศึกษา 
-  อาชีพ 
-  รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลในทัศนะของลูกคา 
-  การใหบริการของพนักงาน 
-  สถานที่ใหบริการ 
-   กระบวนการในการใหบริการ 
-  เครื่องมือและเทคโนโลยี 
-  ขอมูลขาวสาร 

ประสิทธิผล 
การใหบริการของ 

บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคดิในการวิจยั 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคล
หรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นใหไดรับความสุข และความสะดวกสบาย
หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไมสามารถจับตอง
ได ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรม และไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑ
อ่ืน ๆ ทั้งยังเกิดจากความเอื้ออาทร มีน้ําใจไมตรี โดยอาจใชเครื่องมือ ทางการตลาดที่สําคัญคือ
(marketing tolls for services)  7Ps ในการใหบริการ ไดแก  1.  ผลิตภัณฑ (product) 2.  ราคา (price) 
3. การจัดจําหนาย (place) 4. การสงเสริมการตลาด (promotion) 5. บุคคล (people) 6. ลักษณะทาง
กายภาพ (physical evidence) 7. กระบวนการ (process)  
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 ประสิทธิผล หมายถึง การกระทําของผูบริหารใหผลงานนั้นบรรลุผลสําเร็จตามความ
คาดหมาย งานของนักบริหารจะตองเนนอยูที่ประสิทธิผลคือจะตองทํางานใหไดผลสําเร็จ 
ประสิทธิผลการบริหารหรือการจัดการมีสวนสัมพันธกับผลงานหรือผลผลิตที่นักบริหารไดกระทํา
ในสถานการณหนึ่ง โดยใชวิธีการปฏิบัติงาน  
 แคพโล (Caplow, 1964 อางถึงใน ภรณี กีรติบุตร มหานนท, 2529, หนา 59) เสนอวา 
ประสิทธิผลขององคการควรวัดจากตัวแปร 4 ตัว คือ 1. ความมั่นคง หมายถึง ความสามารถในการ
รักษาโครงสรางขององคการไว  2. ความผสมผสานเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน  3.  ความสมัครใจ 
หมายถึง ความสามารถในการจัดใหมีความพึงพอใจสําหรับ สมาชิก   1.4  ความสําเร็จ  
 การสรางความสัมพันธกับลูกคา หมายถึง การใชเครื่องมือการติดตอส่ือสารทางการตลาด
ที่สามารถเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมขั้นสุดทาย คือ พฤติกรรมการซื้อ การรับรู ความรูสึก และการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ  ประกอบดวย สรางความรูจัก  สรางความสนใจ   การสรางความตองการ       
การตัดสินใจซื้อ    

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 1.  เพื่อใหทราบถึงการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิภาพในทัศนะของลูกคาในการมาใช
บริการของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร 
 2.  เพื่อเปนแนวทางสําหรับผูบริหารในการวางแผนการตลาด การพัฒนาความสัมพันธ
กับลูกคา และกําหนดกลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาเพื่อใหเกิด
ประสิทธิผลสูงสุดในการใหบริการ 
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