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การศึกษาเร่ือง  ศึกษาสมรรถน ะของบุคลากรดา้นการใหบ้ริการของบริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน) กรณีศึกษาส่วนบริการลูกคา้ จงัหวดันครราชสีมา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสมรรถนะของ
บุคลากรดา้นการใหบ้ริการ และเพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการพฒันาสมรรถนะของบุคลากร
ดา้นการใหบ้ริการ ผูศึ้กษาไดใ้ชว้ธีิการศึก ษาจากกรอบแนวคิดของสมรรถนะหลกัของบริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน)  และทดสอบค่าความเช่ือมัน่จากแบบสอบถามได ้0.95 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา
คร้ังน้ีประกอบดว้ย พนกังานภายใตส่้วนบริการลูกคา้ จงัหวดันครราชสีมา จ านวน 100 คน ไดรั้บ
แบบสอบถามกลบัคืน 100 % จากศูนยบ์ริกา รลูกคา้ทั้งหมด จ านวน 11 สาขา  ผูศึ้กษาวเิคราะห์
ประมวลผลขอ้มูลเพื่อหาค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-
Square โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางดา้นสถิติ SPSS for Windows 11.0 ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ 

พนกังานมีสมรรถนะในการปฏิบติังานดา้นกา รใหบ้ริการภายใตส่้วนบริการลูกคา้ของบริษทั 
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสีมา  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงพนกังานมีสมรรถนะใน
การปฏิบติังานดา้นคุณลกัษณะเชิงพฤติกรรมของบุคคลมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่   ดา้นความรู้ และ
ดา้นทกัษะ เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ 1)  พนกังานมีสมรรถนะดา้นความรู้เก่ียวกบัการท างาน
และกระบวนการใหบ้ริการลูกคา้ของทีโอทีมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานมีสมรรถนะในการ
ท างานเป็นทีม และการมุ่งลูกคา้เป็นเป้าหมาย ส่วนพนกังานมีสมรรถนะดา้นเทคนิคการส่ือสาร มี
ระดบันอ้ยท่ีสุด  2)  พนกังานมีสมรรถนะดา้นทกัษะเก่ียวกบัการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการภายใต้
ส่วนบริการลูกคา้  ในดา้นการมีทกัษะในการปฏิบติังานใหบ้ริการลูกคา้ใหเ้ป็นไปตามแนวทางและ
มาตรฐานการใหบ้ริการท่ีบริษทัก าหนดไวม้ากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานมีทกัษะในการให้
ค  าแนะน าและตอบปัญหาต่าง ๆ ใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  และพนกังานมีสมรรถนะดา้นทกัษะนอ้ย
ท่ีสุด คือ พนกังานมีทกัษะในการก าหนดนโยบายกลยทุธ์   ใหม่ ๆ เพื่อพฒันาระบบการใหบ้ริการ
ลูกคา้ใหท้ดัเทียมหรือเหนือกวา่คู่แข่งขนั 3) พนกังานมีสมรรถนะดา้นคุณลกัษณะเชิงพฤติกรรมของ



บุคคล เก่ียวกบัดา้นการยดึมัน่ในคุณธรรมและจ รรยาบรรณของวชิาชีพมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ 
พนกังานมีสมรรถนะในดา้นมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี อยูใ่นระดบัมาก และรักการบริการ ส่วนพนกังานมี
สมรรถนะดา้นความมัน่ใจในตนเอง มีระดบันอ้ยท่ีสุด  

จากผลการทดสอบสมมติฐาน เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา และประสบการณ์การท างานท่ี
แตกต่างกนั มีสมรรถนะการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการในหนา้ท่ีส่วนบริการลูกคา้ของบริษทั       ที
โอที จ  ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่  
เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา และประสบการณ์การท างานท่ีแตกต่างกนั มีสมรรถนะการปฏิบติั งานดา้น
การใหบ้ริการในหนา้ท่ีส่วนบริการลูกคา้ของบริษทั   ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ในดา้นความรู้ ทกัษะและ
คุณลกัษณะเชิงพฤติกรรมของบุคคลแตกต่างกนั  อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้อายุ
ของพนกังานท่ีแตกต่างกนัมีสมรรถนะในการปฏิ บติังานดา้นการใหบ้ริการภายใตส่้วนบริการลูกคา้
แตกต่างกนัในดา้นการท างานเป็นทีม และในดา้นมีทกัษะในการปฏิบติังานใหบ้ริการลูกคา้ใหเ้ป็นไป
ตามแนวทางและมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีบริษทัก าหนดไวแ้ตกต่างกนั ส่วนระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกนัมีมีสมรรถนะในการปฏิบติังานดา้นการให้ บริการภายใตส่้วนบริการลูกคา้แตกต่างกนัใน
ดา้นระบบและการบริหารจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ และดา้นประสบการณ์ท างานแตกต่างกนัมี
สมรรถนะในการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการภายใตส่้วนบริการลูกคา้แตกต่างกนัในดา้นการท างาน
เป็นทีม และในดา้นทกัษะมีทกัษะในการจดัท าแผนและกิจกรรม  เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้
ไดแ้ตกต่างกนั 

 

 

 


