
การศึกษาการจัดการด้านการให้บริการลูกค้าของบริษัท ทโีอท ีจ ากดั (มหาชน) 
วรวชัร์ ประเสริฐศรี1ดร.นารินี แสงสุข2 

บทคัดย่อ 

การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พี่อ (1) เพื่อศึกษาการจดัการของบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน)
(2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการจดัการกบัการให้บริการลูกคา้ ของ บริษทั ทีโอที จ  ากัด 
(มหาชน)จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา ต าแหน่งงานและอายุงาน กลุ่ม
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีมีจ านวน 70 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ซ่ึงไดค้่าความเช่ือมัน่สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
การทดสอบค่าที (t–test) การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว F–test (One -Way ANOVA) 
และการตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ LSD แลว้น าเสนอผลการศึกษาดว้ยการบรรยายเชิงพรรณนา 

ผลการวจิยัพบวา่  
(1) ผลการศึกษาการจดัการด้านการให้บริการลูกค้าของบริษัท ทีโอที จ  ากัด (มหาชน)  ต่อการ
ปฏิบติังานของพนกังาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นลกัษณะงาน  
ดา้นความรวดเร็วการปฏิบติังาน ด้านความถูกตอ้งของการปฏิบติังาน ดา้นความ สามารถในการ
ปฏิบัติงาน ด้านความมีมนุษยสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก ส่วนด้านความส าเร็จตรงเวลา ในการ
ปฏิบติังานอยูใ่นระดบัปานกลาง (2)ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการจดัการกบัการให้บริการ
ลูกคา้ ของ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)พบว่า พนักงานท่ีมีเพศและอายุงานแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนกังานในศูนยบ์ริการลูกคา้ โดยรวม ไม่แตกต่างกนั 
พนกังานท่ีมีอายุ การศึกษา และต าแหน่งงาน ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน
ของพนกังานในศูนยบ์ริการลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05   
 

                                                           
1นกัศึกษาโครงการพิเศษ หลกัสูตรบริหารธุรกิจบณัฑิต (Visionary Leaders)คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง. 
2อาจารยท่ี์ปรึกษาคน้ควา้อิสระ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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บทน า 

วิถีชีวิตของคนในยุคดิจิทลัปัจจุบนัเก่ียวขอ้งกบัเทคโนโลยีการติดต่อส่ือสารหลายรูปแบบ ท่ีเขา้มา
เป็นส่วนหน่ึงในชีวิตประจ าวนั ผ่านการศึกษาเรียนรู้ผ่านประสบการณ์ของแต่ละคนในช่วงระยะเวลาหน่ึง 
พฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของคนยุคใหม่นอกจากการเลือกใชบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัความเป็นตวัตนแลว้ยงันิยม
ท า กิจกรรมต่างๆ ผา่นเคร่ืองมือ (Devices) ท่ีสัมพนัธ์กบัการใชอิ้นเทอร์เน็ต 

บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) เป็นผูใ้ห้บริการดา้นโทรคมนาคม และเป็นผูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ต
ชั้นน า ของประเทศ ให้ความส าคญักบัความตอ้งการของลูกคา้มาเป็นอนัดบัแรก และเล็งเห็นถึงพฤติกรรม
ลูกคา้ในยคุดิจิทลั จึงไดอ้อกแบบกระบวนการท่ีรองรับสร้างประสบการณ์ ท่ีดีของลูกคา้ สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีหลากหลายของลูกคา้ได ้โดยพฤติกรรมการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการของลูกคา้ต่างจาก
เดิมท่ีองคก์รจะเน้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ท่ีน่าสนใจ เพื่อให้ลูกคา้เขา้มาซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการ เป็น
การส่ือสารแบบทางเดียว (One-way communication) ปัจจุบนัการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการของลูกคา้
นั้น จะใช้ประสบการณ์ท่ีผ่านมาท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการของผูใ้ห้บริการ เร่ิมจากการสืบคน้ขอ้มูลจาก
แหล่งต่างๆดว้ยประสบการณ์ทางตรงบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) [ออนไลน]์.  

การบริหารจดัการ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ล้วนส่งผลกระทบต่อความเจริญก้าวหน้าของ
องค์กร อนัเป็นผลมาจาก บุคลากรของบริษทั มีความรู้สึก และเจตคติท่ีดีต่อการปฏิบติังาน ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบั
ปัจจยัต่างๆ ท าให้บุคคลมีขวญัก าลงัใจ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างานและเป็นเป้าหมายของ
บริษทั โดยเฉพาะบุคคลในบริษทั มีบทบาทส าคญั ดงันั้น เพื่อน าขอ้มูลท่ีได้น าไปใช้ปรับปรุงพฒันาการ
จดัการการให้บริการ ผูว้จิยัจึงได ้เสนอ การศึกษาการจดัการดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน) และเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อไป 

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 (1) เพื่อศึกษาการจดัการของบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
 (2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการจดัการกบัการใหบ้ริการลูกคา้ ของ บริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
 
สมมติฐานการวจัิย 
 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั 
 
วธีิด าเนินการวจัิย 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นคร้ังน้ี คือพนกังานท่ีอยูใ่นศูนยบ์ริการลูกคา้บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)    
จ  านวน 70 คนโดยใชว้ธีิการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง 
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 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคร้ังน้ีคือแบบสอบถามการศึกษาการจดัการด้านการ
ใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ขอ้มูลดา้นปฐมภูมิ เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองโดยแจกแบบสอบถามลงในระบบ 
ออนไลน์ 

การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจยั ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามทั้ งหมดด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลและ
ประมวลผลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพือ่ท าการประมวลผลและวเิคราะห์หา
ค่าต่างๆ ดงัน้ี  

1. จ านวนและร้อยละของขอ้มูลเก่ียวกบัผูใ้หข้อ้มูล ต่อการศึกษาการจดัการดา้นการ
ใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 

2.วิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นโดยหาค่าเฉล่ีย (x̅)และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ทั้ง 6 
ดา้น ได้แก่ การเรียนรู้และการพฒันา ความสามารถในการส่ือสารความพึงพอใจของลูกคา้การให้บริการ
ลูกคา้ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการการให้บริการลูกคา้ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการการให้บริการ
ลูกคา้ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานท่ีมีต่อการศึกษาการจดัการ
ดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 

3.แสดงขอ้มูลปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นการศึกษาการจดัการดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ของ
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)เพศต่างกนั 

4.แสดงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการศึกษาการจดัการด้านการให้บริการลูกคา้
ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)จ าแนกตามอาย ุ

 
ผลการวจัิย 
ผลการวิจยัการศึกษาการจดัการดา้นการให้บริการลูกคา้ของบริษทัทีโอทีจ ากดั(มหาชน)สรุปผลการวิจยัได้
ดงัน้ี 

ตาราง 1 
ค่าเฉลี่ย (�̅�)และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการศึกษาการจัดการด้านการให้บริการลูกค้าของบริษัท
ทีโอที จ ากัด(มหาชน) 

การจัดการด้านการให้บริการลูกค้า �̅� S.D ระดบั ล าดบั 
1.การเรียนรู้และการพฒันา 3.59 .67 มาก 4 
2. ความสามารถในการส่ือสาร 3.62 .70 มาก 3 
3.ความพึงพอใจของลูกคา้ 3.74 .78 มาก 2 

4.การใหบ้ริการลูกคา้ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.44 .76 มาก 1 
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ตาราง 1(ต่อ) 
ค่าเฉลี่ย (�̅�)และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการศึกษาการจัดการด้านการให้บริการลูกค้าของบริษัท
ทีโอที จ ากัด(มหาชน) 

การจัดการด้านการให้บริการลูกค้า �̅� S.D ระดบั ล าดบั 
5.การใหบ้ริการลูกคา้ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 3.02 .63 มาก 6 
6.การใหบ้ริการลูกคา้ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 3.44 .79 มาก 5 

รวม 3.64 0.72 มาก 

 
 

จากตารางท่ี 1 พบว่า การศึกษาการจดัการการให้บริการลูกคา้ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.64) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เรียงล าดบั
คะแนนเฉล่ียจากมากไปน้อย พบว่า การให้บริการลูกคา้ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีผลต่อการให้บริการ
ลูกค้ามากท่ีสุด (�̅� = 4.44) รองลงมาคือ ความพึงพอใจของลูกค้า(�̅� = 3.74) และความสามารถในการ
ส่ือสาร(�̅� = 3.62) ตามล าดบั 

 
ตาราง 2 
เปรียบเทียบข้อมลูการให้บริการลูกค้าของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามเพศ 
      t-test for Equality of Means 
การใหบ้ริการลูกคา้____________________________________________________________ 
 N Mean S.D. t Sig 
ชาย 26 4.17 0.73 2.158 0.034 

หญิง 44 3.87 0.44 1.910 0.064 

 
จากตารางท่ี 2 พบวา่ พนกังานในศูนยบ์ริการ ท่ีมีเพศท่ีต่างกนั มีการใหบ้ริการลูกคา้ ของเพศชาย มีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
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ตาราง 3 

ตาราง ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อการศึกษาการจัดการด้านการให้บริการลูกค้าของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน)จ าแนกตามอาชีพและต าแหน่งงาน 

 รายการ  df SS MS F Sig 
1.การเรียนรู้และการพฒันา ระหวา่งกลุ่ม 2.15 3 .35 1.84 .10 
 ภายในกลุ่ม 12.24 63 .19   
 รวม 14.39 69 
2.ความสามารถในการ ระหวา่งกลุ่ม4.89             3.81    3.92   .00* 
   ส่ือสาร ภายในกลุ่ม 13.10 63 .21   
 รวม 17.99 69    
3.ความพึงพอใจของลูกคา้ ระหวา่งกลุ่ม 5.30 3 .88 3.92 .01* 
 ภายในกลุ่ม 19.33 63 .30   
 รวม 24.64 69    
4.การใหบ้ริการลูกคา้ ดา้น ระหวา่งกลุ่ม 6.16 3 1.02 2.88 .03* 
   เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ภายในกลุ่ม 26.00 63 41   
 รวม 32.16 69    
5.การใหบ้ริการลูกคา้ ดา้น ระหวา่งกลุ่ม 4.85 3 .80 2.49 .08 
   กระบวนการขั้นตอนการ ภายในกลุ่ม 25.80 63 .41   
   ใหบ้ริการ รวม 30.66 69    
6.การใหบ้ริการลูกคา้ดา้นส่ิง ระหวา่งกลุ่ม 5.14 3 .85 1.97 .01* 
   อ านวยความสะดวก ภายในกลุ่ม 18.39 63 .29   
 รวม 23.53 69    
รวมทุกดา้น ระหวา่งกลุ่ม 5.74 3 62 3.15 .01* 
 ภายในกลุ่ม 12.46 63 .19   
 รวม 16.21 69    
 

จากตารางท่ี 3 แสดงว่า อาชีพและต าแหน่งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการศึกษาการจดัการดา้นการ
ให้บริการลูกคา้ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ในภาพรวม 6 ดา้นและรายดา้น ไดแ้ก่ การเรียนรู้และการ
พฒันา และการใหบ้ริการลูกคา้ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ   แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้น ความสามารถในการส่ือสาร ความพึงพอใจของลูกคา้การให้บริการลูกคา้ ดา้น
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เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและในดา้นการให้บริการลูกคา้ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
สรุปและอภิปรายผล 
 1.การเรียนรู้และการพฒันาต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานท่ีมีต่อการศึกษาการ
จดัการดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทัทีโอทีจ ากดั(มหาชน)ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกดา้น 

2.ความสามารถในการส่ือสาร ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานท่ีมีต่อการศึกษาการ
จดัการดา้นการให้บริการลูกคา้ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ในภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก  ส่วนขอ้ราย
ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด บุคลากรในหน่วยงานยึดแนวทางการร่วมคิด ร่วมท า และร่วมรับผิดชอบอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง 

3.ความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อการศึกษาการจดัการด้านการให้บริการลูกคา้ของบริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน)ในภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก ส่วนขอ้รายยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด มีความสะดวกรวดเร็วทนัตาม
ก าหนดเวลาอยูใ่นระดบั ปานกลาง  

4.การให้บริการลูกคา้ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ท่ีมีต่อการศึกษาการจดัการดา้นการให้บริการลูกคา้
ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)ในภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก ทุกขอ้ 

5.การให้บริการลูกคา้ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ท่ีมีต่อการศึกษาการจดัการดา้นการ
ใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)ในภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก ทุกขอ้ 

6.การให้บริการลูกคา้ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ท่ีมีต่อการศึกษาการจดัการด้านการให้บริการ
ลูกคา้ของบริษทั ทีโอที จ  ากัด (มหาชน)ในภาพรวมอยู่ในระดับ รายละเอียดย่อยรองลงมาคือ การจดัส่ิง
อ านวยความสะดวกในสถานท่ีใหบ้ริการ เช่น ท่ีนัง่รอรับ อยูใ่นระดบั ปานกลาง 

การวจิยัเร่ือง การศึกษาการจดัการดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ทั้ง6 ดา้น ประกอบดว้ย การเรียนรู้และการพฒันา 
ความสามารถในการส่ือสาร ความพึงพอใจของลูกคา้ การใหบ้ริการลูกคา้ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ การ
ใหบ้ริการลูกคา้กระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการการให้บริการลูกคา้ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกโดยรวม
สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

1. การเรียนรู้และการพฒันา 
ผลจากการศึกษาในรายละเอียด หน่วยงานให้การสนับสนุนพนักงานในการพฒันาตนเอง ถือว่ามี

ค่าเฉล่ียท่ีสูง รองลงมาคือมีความมั่นคงในอาชีพการงาน ดังนั้ นการเรียนรู้เพื่อการให้บริการเกิดความ
ประทบัใจส าหรับประชาชนผูม้าติดต่อนั้นมีมากมายหลากหมายวิธี โดยส่วนรวมแลว้ การเรียนรู้เทคนิควิธี
ต่าง ๆ เนน้ท่ีการจดัระบบท่ีเหมาะสม การใชเ้ทคโนโลยีท่ีน าสนบัสนุนท่ีส าคญั คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้ง
มีความรู้ ความสนใจ และความพยายามน ามาประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะสมสอดคลอ้งกบั พีระชาติ อูปแกว้ (2558) 
ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการพฒันาตนเองของบุคลากรสายบริการ 
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2. ความสามารถในการส่ือสาร 
ผลจากการศึกษา การส่ือสารเป็นพฤติกรรมของคนทุกคน และมีความเก่ียวขอ้งไปถึงบุคคลอ่ืน ตลอด

จนถึงสังคมท่ีแต่ละคนเก่ียวขอ้งอยู่ ไม่วา่จะท าส่ิงใด ลว้นตอ้งอาศยัการส่ือสารเป็นเคร่ืองมือช่วยให้บรรลุ
จุดประสงคท์ั้งส้ินโดยสภาพสังคมในปัจจุบนั การส่ือสารก็ยิง่มีความส าคญัต่อบุคคลและสังคมมากข้ึน หาก
คนในสังคมขาดความรู้ความเขา้ใจในการส่ือสาร ท าใหเ้กิดปัญหาต่าง ๆ มากมายท่ีเกิดข้ึนกบับุคคลกบัสังคม
ทุกวนัน้ี มีอยู่ไม่น้อยท่ีเป็นสาเหตุมาจากความลม้เหลวของการส่ือสารนยันา นพน้อม. (2549)ไดศึ้กษาเร่ือง
ความคิดเห็นของพนักงานต่อการส่ือสารภายในองค์กร : ศึกษาบริษทัสัญชาติเกาหลีแห่งหน่ึงในจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของพนกังานต่อการส่ือสารภายในองคก์รเปรียบเทียบ
ระดบัต าแหน่งงานกบัระดบัความถ่ีบ่อยของการใชว้ิธีการส่ือสารภายในองคก์ร เปรียบเทียบระดบัต าแหน่ง
งานกบัความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการส่ือสารภายในองค์กร โดยใช้กลุ่มตวัอยา่งเป็นพนกังานของบริษทั
สัญชาติเกาหลีแห่งหน่ึงจจ านวน 308 คน ผลการศึกษาสรุปได้ว่า ระดับความคิดเห็นของพนักงานต่อ
ประสิทธิภาพการส่ือสารภายในองค์กร โดยรวมพนกังานมีความคิดเห็นต่อประสิทธิผลการส่ือสารภายใน
องคก์รอยูใ่นระดบัปานกลาง 

3. ความพึงพอใจของลูกคา้ 
การท าให้ความรู้สึกของบุคคลท่ีไดรั้บบริการในส่ิงท่ีดีเป็นท่ีพอใจประทบัใจ ตามท่ีผูรั้บบริการตั้งใจ 

ไวห้รือมากกวา่ท่ีคิดไว ้การจะท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจไดห้น่วยให้บริการตอ้งวางระบบโครงสร้างท่ีดี 
สอดคลอ้ง สัมพนัธ์กนัทุกฝ่าย เช่น ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยั ดา้นบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ
เขา้ใจในหนา้ท่ีและตอ้งมีใจรักในการใหบ้ริการ ดา้นสถานท่ีสะอาดพื้นท่ีเหมาะสมกบัการให้บริการ มีความ
เช่ือมัน่และมัน่ใจเม่ือมารับบริการกลัยา แจ่มแจง้ (2549) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรีพบวา่ มีความพึง
พอใจโดยรวมระดบัมาก ดา้นอาคารสถานท่ี ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบันอ้ย คือ ธนาคารตั้งอยูใ่นท าเลท่ี
เดินทางมาไดไ้ม่สะดวกและสถานท่ีจอดรถไม่สะดวกและไม่เพียงพอ ดา้นพนกังานลูกคา้มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ พนกังานมีความรู้ความสามารถและความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 

4. การใหบ้ริการลูกคา้ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
การให้บริการเป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภควา่ไดรั้บการบริการท่ีดีเลิศจริงซ่ึงตรงกบัความตอ้งการท่ีคาดหวงัไว้
และสามารถตอบสนองความต้องการจนเกิดเป็นความพึงพอใจรู้สึกคุ้มค่าประทับใจและเกิดเป็นความ
จงรักภกัดี สอดคลอ้งกบั กวิน พรเลิศ (2546)การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้น
สินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทัอินเตอร์ ลิสซ่ิง จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือ และปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั
อินเตอร์ ลิสซ่ิงจ ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากลูกคา้จ านวน 150ราย ผล
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การศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจค่าเฉล่ียระดบัมาก ดา้นผลิตภณัฑ์และการบริการต่อการอนุมติั
จ านวนวงเงินใหกู้ ้ 

5.การใหบ้ริการลูกคา้ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 
การบริการ เป็น การด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งดีเยี่ยม เป็นเลิศ โดย

ยดึหลกัวา่ตอ้งสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั โปร่งใส และเป็นธรรมตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการให้มาก
ท่ีสุด อนัน ามาซ่ึงความประทบัใจหรือความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองค์กร
สอดคลอ้งกบั ด าริ สถิตเสมากุล (2558) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า แอร์
พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลจากการศึกษาพบว่า คุณภาพ
ของบริการท่ีไดรั้บและคุณค่าของบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ส่วนความคาดหวงัของผู ้ใช้บริการส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ จะ
ส่งผลเชิงบวกต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าผลการวิจยัน้ีจะเป็นประโยชน์กบัผู ้
ให้บริการระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหานครและพื้นท่ีต่อเน่ือง สามารถน ามาเป็นแนวทางใน
การพฒันาและปรับปรุงมาตรฐานการใหบ้ริการ การก าหนดกลยทุธ์ของธุรกิจและวางแผนทางการตลาด ให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคและพฒันาองค์กรให้มีประสิทธิภาพทางธุรกิจมากข้ึนใน
อนาคต 

6.การใหบ้ริการลูกคา้ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีท า
ให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการสอดคลอ้งกบั ศิริมนัส อินต๊ะ
แกว้ (2551) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิผลการบริหารงานของส านกัหอสมุดมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ผลวิจยัพบว่า 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการบริหารงานส านกัหอสมุด พบวา่ ระดบัความคิดเห็นสูงสุดในระดบัมากของผูป้ฏิบติังาน 
ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก มีการพฒันาทกัษะเชิงบริหารจดัการให้กบัผูบ้ริหารระดบัหัวหน้า
ฝ่าย หัวหน้างานการให้รางวลัแก่บุคลากรเป็นภารกิจท่ีส าคญัของผูบ้ริหารเพื่อสร้างขวญัและก าลงัใจแก่
บุคลากร มีมาตรการป้องกนัภยัและความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนอยา่งมีประสิทธิภาพและทัว่ถึง และบุคลากรสร้าง
บรรยากาศการท างานมีลกัษณะของการเคารพ ใหเ้กียรติเหมือนพี่กบันอ้ง 
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ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาวิจยั เร่ือง การศึกษาการจดัการด้านการให้บริการลูกค้าของบริษัท ทีโอที จ  ากัด 

(มหาชน)ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
1.  ควรพฒันาบุคลากรทุกระดบัและทุกกลุ่มให้มีความรู้ความเขา้ใจบทบาท ภาระหนา้ที เป้าหมาย 

รวมทั้งสร้างความตระหนักและให้เห็นความส าคญัของการให้บริการ  โดยให้มีส่วนร่วมในการให้บริการ 
และใหถื้อวา่เป็นภารกิจหลกัของการปฏิบติังาน 

2.  จดัอบรมเพิ่มเติมเร่ืองการให้บริการท่ีประทบัใจ และให้บุคลากรทุกคนในหน่วยงานสามารถ
ท างานแทนกนัได ้เพื่อการใหบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

3.   มีการควบคุมให้ปฏิบติัตามแผนปฏิบติังานท่ีก าหนดไว ้และมีการปรับปรุงรูปแบบการท างาน
อยา่งสม ่าเสมอ   
 4.  มีการสรุปผลการท างานและหาทางแกไ้ขการท างานใหดี้ข้ึนอยูเ่สมอ  
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยต่อ 
 1.  ควรวิจยัเพื่อติดตามและประเมินผลการให้บริการหลังจากมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงการ
ใหบ้ริการแลว้ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน 
 2.  ควรวจิยัเพื่อศึกษาประสิทธิผลของการใหบ้ริการทั้งระดบัส านกังานใหญ่ และสาขายอ่ย 
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