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บทคัดย่อ 

		  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของคุณภาพการให้บริการ

โทรคมนาคมที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการบริการลูกค้า และกำ�หนดยุทธศาสตร์การพัฒนาคุณภาพ

การให้บริการลูกค้าภายใต้การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลตามชีวิตวิถีใหม่ การวิจัยแบ่งเป็น 2 ระยะ ได้แก่ ระยะ

ที่ 1 เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากลูกค้า จำ�นวน 600 ราย ด้วยวิธีการสุ่มแบบแบ่งกลุ่ม วิเคราะห์

ข้อมูลด้วยสมการเชิงโครงสร้าง ระยะท่ี 2 การกำ�หนดยุทธศาสตร์การพัฒนา โดยกลุ่มเป้าหมายเป็นผู้ทรง

คุณวุฒิ จำ�นวน 16 คน เลือกตัวอย่างแบบเจาะจง ผลการวิจัยพบว่า 1) โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์ โดยตัวแปรด้านสิ่งที่จับต้องได้ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ และด้านการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมี

อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการบริการของลูกค้าตามลำ�ดับ 2) ผลการกำ�หนดยุทธศาสตร์พบว่า  

องค์กรอยู่ในตำ�แหน่งที่ใช้จุดแข็งในการช้อนโอกาส ซึ่งกำ�หนดเป็นยุทธศาสตร์เชิงรุก มี 3 ประเด็น ได้แก่  

การส่งเสริมด้านการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล การพัฒนาระบบจัดการองค์กรคุณภาพบริการ และการพัฒนาบุคลากร

สมรรถนะสูง

คำ�สำ�คัญ: คุณภาพการให้บริการ การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัล ชีวิตวิถีใหม่ ยุทธศาสตร์การพัฒนา 
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Abstract

		  The purposes of this research were to examine the causal relationship between  

telecommunications service quality and its influence on customer service satisfaction; and 

to determine strategies for improving the quality of customer service under the digital  

transformation according to the new normal situation. This research was divided into  

2 phases: Phase 1 was the data collection with the use of a questionnaire from 600 customers  

who were obtained by cluster sampling method. The data were analyzed using structural 

equation modeling. Phase 2 was the determination of the development strategies. The target 

group consisted of 16 purposively selected experts. The results revealed that (1) the model was 

consistent with the empirical data, with the variables of tangible things, the understanding and 

getting to know service users, and the use of digital technology having positive direct influences  

on customer service satisfaction, respectively; and (2) the results of strategy determination 

showed that the organization was in a position to use its strengths to capture opportunities,  

which was defined as a proactive strategy with 3 issues, i.e. promoting the use of digital  

technology, developing service quality organization management system, and developing high 

competency personnel. 

Keywords: Service Quality, Digital Transformation, New Normal, Development Strategy

บทนำ� 

	 ในปัจจุบันองค์กรต่าง ๆ  ทั้งภาครัฐ และเอกชน

ให้ความสำ�คัญต่อการให้บริการ (Services) อย่าง 

กว้างขวาง การให้บริการนั้นเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้อง

โดยตรงกับลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ซึ่งมีความต้องการ

และมีความคาดหวังว่าจะได้รับการบริการท่ีดี ทำ�ให้

เกิดความประทับใจและตอบสนองความต้องการ

ของตนเอง การวัดคุณภาพบริการสะท้อนผ่านความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็นประเด็นที่รัฐบาล

ให้ความสำ�คัญอย่างยิ่งต่อการจัดบริการสาธารณะ

สำ�หรับประชาชน จึงได้กำ�หนดในแผนแม่บทภายใต้ 

ยทุธศาสตรช์าติ 20 ปี โดยกำ�หนดเกณฑ์ประเมนิคณุภาพ 

การให้บริการของภาครัฐต้องไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 

ภายในช่วงปี พ.ศ. 2561-2580 ดังน้ันเพ่ือให้เป้าหมาย

ข้างต้นเกิดข้ึนได้อย่างเป็นรูปธรรม รัฐบาลจึงมุ่งเน้น

พัฒนาการบริการให้มีประสิทธิภาพ อำ�นวยความสะดวก 

ในการให้บริการให้กับประชาชนเข้าถึงได้โดยง่าย 

สะดวก รวดเรว็ และโปรง่ใส (NESDC, 2019) จงึทำ�ให้

รัฐบาลไดน้ำ�แนวคดิ “รัฐบาลดิจิทัล” มาประยกุต์ใชใ้น

การปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารงานบนพ้ืนฐาน

ของข้อมูลเทคโนโลยีสารสนเทศ และเชื่อมโยงการ

ปฏิบัติงานไว้บนระบบอินเทอร์เน็ต (OECD, 2014) 

	 จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อโรค 

ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ส่งผลกระทบต่อ

คณุภาพการใหบ้ริการของบริษทั โทรคมนาคมแหง่ชาต ิ 

จำ�กัด (มหาชน) ซ่ึงเป็นรัฐวิสาหกิจ ผู้ให้บริการด้าน

โทรคมนาคมและดิจิทัลของประเทศไทย พิจารณาได้

จากขอ้รอ้งเรยีนจากลกูค้าระหว่างวนัท่ี 1 กรกฎาคม -  

31 ธันวาคม พ.ศ. 2564 มจีำ�นวน 886 เรือ่ง จำ�แนกเปน็ 

ปัญหาบริการโทรศัพท์เคลื่อนที่/โทรศัพท์ประจำ�ที่ 

จำ�นวน 820 เรื่อง และบริการอินเทอร์เน็ต จำ�นวน  

66 เรื่อง (National Telecom Public Company  

Limited, 2021) สะท้อนถึงปัญหาคุณภาพการ

ให้บริการในช่วงวิกฤติสุขภาพจากโรคระบาดใหญ่  
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จงึทำ�ใหอ้งคก์รตอ้งมกีารปรบัตวัและปรบัปรงุคุณภาพ

การให้บริการ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของ 

ผู้รับบริการภายใต้สถานการณ์ดังกล่าว โดยอาศัย

เทคโนโลยีดิจิทัล ซึ่งถือเป็นการเปลี่ยนผ่านทาง

ดิจิทัล (Digital Transformation) กล่าวคือ เป็นการ

เปลี่ยนแปลงแนวความคิดและนำ�เทคโนโลยีมาใช้ใน

องค์กรในยุคดิจิทัล ตั้งแต่การวางแผน การกำ�หนด

เป้าประสงค์ และการดำ�เนินงานในแต่ละภาคส่วนที่ 

สง่ผลตอ่คณุคา่บรกิารทีม่ตีอ่ลกูคา้ (Russell Reynolds 

Associates, 2021) นอกจากจะเป็นเครื่องมือที่ช่วย

สนบัสนนุการทำ�งานแลว้ ยงัสามารถหลอมรวมเขา้กบั

การดำ�เนนิชวีติในปจัจบุนั และมบีทบาททีส่ำ�คญัในการ

ชว่ยใหส้งัคมสามารถดำ�เนนิชวีติไดต้าม “ชวิีตวถีิใหม”่ 

ด้วยการทำ�กิจกรรมในชีวิตประจำ�วันผ่านช่องทาง

ออนไลน์มากขึ้น และประการสำ�คัญคือ การประยุกต ์

ใชเ้ทคโนโลยดีจิิทัลในองคก์ร สามารถเพิม่ประสทิธภิาพ

การให้บริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว ลดค่าใช้จ่าย 

และลดเวลาลงได้ (Sapsanguanboon et al., 2020)  

ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิ “รฐับาลดจิทิลั” และนโยบาย

พัฒนาการให้บริการของภาครัฐ 

	 เพื่อให้การดำ�เนินการสอดคล้องตามนโยบาย

ของภาครัฐในการยกระดับคุณภาพบริการเพ่ือบริการ

ประชาชนด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ ตลอดจนเพ่ือ

แกไ้ขปญัหาความไมส่ะดวกในการรบับรกิาร จึงมคีวาม

จำ�เป็นต้องพัฒนาคุณภาพบริการให้ลูกค้าได้รับความ

สะดวกมากยิ่งขึ้น ในฐานะผู้วิจัยเป็นผู้บริหารส่วนงาน

ระดบัจงัหวดัภายใตส้งักดั บรษิทั โทรคมนาคมแหง่ชาติ  

จำ�กัด (มหาชน) ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอืตอนบนที ่2  

ซึ่งมีความเก่ียวข้องโดยตรงกับการให้บริการด้าน

การสื่อสารโทรคมนาคมและดิจิทัลครอบคลุมพ้ืนท่ี  

8 จังหวัด ได้แก่ อุดรธานี สกลนคร หนองคาย เลย 

นครพนม หนองบัวลำ�ภู บึงกาฬ และมุกดาหาร ที่มี

จำ�นวนผูใ้ชบ้รกิาร 193,614 ราย (National Telecom  

Public Company Limited, 2022) จึงเป็นที่มาของ

การศึกษาในครั้งน้ี เพื่อกำ�หนดยุทธศาสตร์พัฒนา

คุณภาพการให้บริการสำ�หรับใช้เป็นแนวทางการ

ดำ�เนินงานขององค์กรในอนาคตต่อไป 

วัตถุประสงค์

	 1.	 เพื่อตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของ

คุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในการให้บริการลูกค้า ณ จุดให้บริการ 

(Counter Service) ของบรษิทั โทรคมนาคมแห่งชาต ิ

จำ�กดั (มหาชน) ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอืตอนบนที ่2 

	 2.	 เพื่อกำ�หนดยุทธศาสตร์การพัฒนาคุณภาพ 

การให้บริการลูกค้าภายใต้การเปล่ียนผ่านทางดิจิทัล

ตามชีวิตวิถีใหม่ของบริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ 

จำ�กดั (มหาชน) ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอืตอนบนที ่2

ทบทวนวรรณกรรม

	 การวิจัยครั้งนี้ได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่

เกี่ยวข้องเพื่อพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย ดังนี้

	 แนวคิดคุณภาพการให้บริการ

	 คณุภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) เป็น

แนวคิดที่ถือหลักการดำ�เนินงานบริการที่ปราศจาก

ข้อบกพร่องและตอบสนองตรงตามความต้องการของ

ผู้บริการ และสามารถที่จะทราบความต้องการของ

ลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วยคุณภาพการให้บริการ 

(Crosby, 1979) ซึ่ง Parasuraman et al. (1988) ได้

นยิามคณุภาพการบรกิารวา่ เปน็ความแตกต่างระหวา่ง 

การรับรู้และความคาดหวังของผู้บริโภคท่ีมีต่อบริการ 

โดยสามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้จากความ 

เชื่อถือได้ การตอบสนอง ความมั่นใจ การเอาใจใส่  

และส่ิงที่จับต้องได้ อย่างไรก็ตามในโลกปัจจุบัน 

เทคโนโลยีดิจิทัลได้เข้ามามีบทบาทและมีอิทธิพลต่อ

ผู้คนในสังคม รวมทั้งธุรกิจการให้บริการสาธารณะ 

(McQuail, 2010) 

	 ดังนั้นในการศึกษานี้จึงกำ�หนดตัวแปรคุณภาพ

การให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้

บริการลูกค้า 6 ด้าน ประกอบด้วย สิ่งที่จับต้องได้ 

ความน่าเชื่อถือได้ การตอบสนองความมั่นใจ การรู้จัก

และเข้าใจผู้ใช้บริการ และการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล

	 ทฤษฎีเทคโนโลยีเป็นตัวกำ�หนด 

	 เป็นทฤษฎีที่ ใช ้อธิบายความสัมพัน ธ์ที่ ม ี

ต่อกันระหว่างโครงสร้างทางสังคม และเทคโนโลยี  
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McQuail (2010) ได้สรุปลักษณะสำ�คัญของทฤษฎีไว้  

4 ประการ คือ 1) เทคโนโลยีการสื่อสารเป็นพื้นฐาน

ของทุกสังคม 2) เทคโนโลยีแต่ละชนิดเหมาะสมกับ 

รปูแบบโครงสรา้งสงัคมแตล่ะสว่น 3) ข้ันตอนการผลติ  

และการใช้เทคโนโลยีการสื่อสาร เป็นตัวกำ�หนดให้

เกิดการเปล่ียนแปลงทางสังคม และ 4) การปฏิวัติ

ทางเทคโนโลยีการสื่อสารในแต่ละยุค จะทำ�ให้เกิด

การปฏิวัติทางสังคมตามมาทุกครั้งไป สอดคล้องกับ 

Mcluhan (1964) มองว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ

เป็นนวัตกรรมที่ช่วยขับเคลื่อนให้สังคมเปลี่ยนแปลง 

ตลอดเวลา และช่วยเพ่ิมความโดดเด่นของช่องทาง 

การสื่อสารในช่วงของยุคสมัยน้ัน สามารถส่งผลและ 

มีอิทธิพลต่อวิถีชีวิตของผู้คน จิตสำ�นึก และการรับรู้

ของมนุษย์ในแต่ละระดับของสังคม มีงานวิจัยหลาย

ชิ้นที่ระบุว่า เทคโนโลยีดิจิทัลส่งผลต่อรูปแบบการ

ดำ�เนนิชวีติของคนในสงัคมดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ  

(Alrwashdeh et al., 2020; Belwal & Amireh, 

2018; Chen & Yang, 2015) 

	 โดยการวิจัยนี้ ไ ด้นำ�ทฤษฎีดังกล่าวมาใช้

เป็นกรอบการศึกษา ซึ่งเป็นช่วงที่สังคมเกิดการ

เปลี่ยนแปลงจากการแพร่ระบาดของ COVID-19  

จึงเป็นเหตุให้เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามามีอิทธิพลต่อการ

ดำ�เนินชีวิตประจำ�วันของมนุษย์ในสังคม โดยเน้น

ไปที่การศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจที่มีต่อ

คุณภาพการใหบ้รกิาร ซึง่สะทอ้นถงึการรบัรูข้องมนษุย์

ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อการเปลี่ยนแปลง

ทางเทคโนโลยีที่เกิดขึ้น

	 แนวคิดยุทธศาสตร์การพัฒนา

	 ยุทธศาสตร์การพัฒนา หมายถึง แผนการ

อันชาญฉลาดสำ�หรับใช้พัฒนาเรื่องหนึ่งเรื่องใด

ที่มีความยากเป็นพิเศษ ที่ไม่อาจทำ�ให้บรรลุได้

ด้วยวิธีปกติธรรมดาท่ีรู้กันท่ัว ๆ ไป Buripakdee 

(2008) ระบุว่า ยุทธศาสตร์ (Strategy) เป็นวิธีการ

ที่เป็นหลักสำ�คัญในการปฏิบัติเพื่อบรรลุเป้าประสงค์

รวมในกรอบระยะเวลาท่ีต้องการ โดยอาศัยการ

วิ เคราะห์สภาพแวดล้อมที่ เกี่ยวข้อง แยกเป็น 

การวิเคราะห์จุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส และอุปสรรค 

หรือ การวิเคราะห์ SWOT (Watthana, 2020) 

องค์กรจำ�เป็นต้องกำ�หนดวิสัยทัศน์ มองตัวเองว่าจะ

เปน็อะไรในอนาคต ตลอดจนการกำ�หนดตำ�แหนง่ทาง 

ยุทธศาสตร์ โดยอาศัยคำ�ถามพื้นฐาน 4 ข้อ ดังนี้  

1) ขณะนี้เราอยู่ที่ใด โดยการนำ�หลักพื้นฐานมา 

วิเคราะห์ SWOT และประเมินตำ�แหน่งยุทธศาสตร์

ตามการวิเคราะห์สถานการณ์จากประเด็น SWOT 

2) เราจะไปที่ใด โดยการนำ�ผลการวิเคราะห์ SWOT  

และการวิเคราะห์ตำ�แหน่งยุทธศาสตร์มาใช้ในการ

สังเคราะห์ ให้ได้ภาพอนาคตและทิศทางองค์กร

และสรุปเป็นวิสัยทัศน์ พันธกิจ และประเด็น

ยุทธศาสตร์ ตลอดจนค่านิยมขององค์กร 3) เราจะ

ไปอย่างไรเป็นการมองภาพใหญ่ปฏิบัติที่ภาพเล็ก 

เป็นการวิเคราะห์การถ่ายทอดวิสัยทัศน์ พันธกิจ 

และประเด็นยุทธศาสตร์ขององค์กรไปสู่การปฏิบัติ  

4) เราจะถึงที่หมายหรือยัง โดยการกำ�กับ ติดตาม 

ควบคุม และบริหารการเปลี่ยนแปลง โดยการวิจัยนี้  

ได้นำ�แนวคิดดังกล่าวมาใช้ในการกำ�หนดยุทธศาสตร์

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการลูกค้าภายใต้ 

การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลตามชีวิตวิถีใหม่ ที่ได้รับ

ผลกระทบจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของ 

โรค COVID-19

วิธีการวิจัย

	 งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยและพัฒนาแบบผสม

ผสาน (Mixed Methodology) กำ�หนดกรอบการ

ดำ�เนินการวิจัย แบ่งออกเป็น 2 ระยะดังนี้

	 ระยะที ่1 การตรวจสอบความสัมพันธเ์ชงิสาเหต ุ

ของคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมที่มีอิทธิพล

ต่อความพึ งพอใจในการให้บ ริการลูกค้ าของ 

บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จำ�กัด (มหาชน) พ้ืนที่

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนที่ 2 

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

	 ประชากรในการวิจัยนี้เป็นลูกค้าที่ใช้บริการ 

ของของบริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จำ�กัด (มหาชน) 
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วารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 16 ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2567

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนที่ 2 จำ�นวน  

193,614 ราย (National Telecom Public Company  

Limited, 2022) 

	 การกำ�หนดขนาดตัวอย่างท่ีใช้การวิเคราะห์

โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation 

Modeling: SEM) ได้มีการเสนอแนวทางไว้อย่าง

หลากหลาย แตกต่างจากงานวิจัยท่ัวไป และยังไม่มี

หลกัเกณฑท่ี์แนน่อนตายตวั (Maneesri et al., 2023)

อย่างไรก็ตาม Thakkar (2020) เสนอว่า SEM ควรให้

ความสำ�คัญกับความซบัซอ้นของโมเดลในการกำ�หนด

ขนาดตวัอยา่ง ผูวิ้จยัจงึเลอืกใชห้ลกัการของ Hair et al.  

(2014) ที่ระบุว่า หากในโมเดลมีตัวแปรแฝงไม่เกิน 

7 ตัวแปร แต่ละตัวแปรแฝงวัดจากตัวแปรสังเกตได้

มากกวา่ 3 ตัวแปร โดยไม่มลีกัษณะโมเดลระบไุมพ่อด ี 

(Under Identified Model) ตัวแปรสังเกตได้ใน

แต่ละตัวแปรแฝงมีค่าความร่วมกัน (Communality)  

มากกว่า 0.60 ขนาดตัวอย่างตํ่าสุดภายใต้เงื่อนไข

ดังกล่าวคือ 150 ตัวอย่าง โดยการวิจัยในครั้งนี้ 

มีตัวแปรแฝงที่ใช้ในการศึกษา จำ�นวน 7 ตัวแปร ไม่มี

ลักษณะของโมเดลระบุไม่พอดี และมีค่าความร่วมกัน 

อยู่ระหว่าง 0.665-0.822 ดังนั้นขนาดตัวอย่างขั้นต่ํา 

คอื 150 คน อยา่งไรกต็าม SEM เป็นเทคนคิการวเิคราะห ์

ที่ต้องอาศัยกลุ่มตัวอย่างขนาดใหญ่ ผู้วิจัยจึงกำ�หนด

ขนาดตัวอย่างเพิ่มเป็น 600 ราย เพื่อให้การวิเคราะห์

ไม่เกิดปัญหาการไม่ลู่เข้าและคำ�ตอบที่ไม่เหมาะสม  

รวมทั้งเป็นการเพิ่มอำ�นาจทดสอบ (Power of Test)  

(Marsh et al., 1998) โดยจำ�แนกเป็นผู้ใช้โทรศัพท์

เคล่ือนที่/โทรศัพท์ประจำ�ท่ี จำ�นวน 400 ราย และ 

ผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ต จำ�นวน 200 ราย โดยใช้วิธี 

สุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Sampling) จำ�นวน  

8 จังหวัด คือ จังหวัดอุดรธานี จำ�นวน 143 คน 

สกลนคร จำ�นวน 109 คน หนองคาย จำ�นวน 76 คน  

เลย จำ�นวน 70 คน นครพนม จำ�นวน 69 คน 

หนองบัวลำ�ภู จำ�นวน 46 คน บึงกาฬ จำ�นวน 45 คน 

และมุกดาหาร จำ�นวน 42 คน ตามลำ�ดับ 

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

	 สำ �หรับการวิจัยในค ร้ังนี้ ผู้ วิ จัยได้พัฒนา

แบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า 5 ระดับ มีการตรวจสอบความตรง 

เชิงเนื้อหาจากผู้เชี่ยวชาญ จำ�นวน 5 ท่าน โดย 

หาค่าดัชนี IOC โดยกำ�หนดเกณฑ์การประเมิน 

ข้อคำ�ถามต้องมีค่าดัชนีความสอดคล้องมากกว่า 

0.50 (Pasunon, 2015) จึงถือได้ว่ามีความตรงเชิง

เนื้อหา หลังจากนั้นได้ทำ�การทดสอบความเชื่อมั่น 

โดยนำ�แบบสอบถามไปทดลองกับประชากรที่ไม่ใช่

กลุ่มตัวอย่าง จำ�นวน 30 ราย เพื่อนำ�มาวิเคราะห์หา

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 

Alpha Coefficient) มีค่าเท่ากับ 0.864 ซึ่งมากกว่า 

0.70 (Cortina, 1993) จึงสรุปได้ว่าแบบสอบถามมี

ระดับความเชื่อมั่นอยู่ในเกณฑ์ยอมรับได้

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจากศูนย์บริการ NT ที่

กำ�หนดเป็นพื้นที่วิจัย จำ�นวน 19 สาขา ระหว่างวันที่  

2 ตลุาคม - 15 พฤศจกิายน พ.ศ. 2565 โดยเก็บรวบรวม 

ข้อมูลลูกค้าหลังจากรับบริการ ด้วยแบบสอบถาม

ออนไลน์ 

การวิเคราะห์ข้อมูล

	 วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์โมเดลสมการ

เชิงโครงสร้าง เพ่ือตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ

โดยใช้โปรแกรมลิสเรล (Lisrel) 

	 ระยะท่ี 2 การกำ�หนดยุทธศาสตร์การพัฒนา

คณุภาพการใหบ้ริการลกูคา้ภายใต้การเปลีย่นผา่นทาง

ดจิทิลัตามชวีติวถิใีหมข่องบรษัิท โทรคมนาคมแหง่ชาต ิ

จำ�กัด (มหาชน) ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 

ที่ 2 

	 กลุ่มเป้าหมาย

	 กำ�หนดกลุ่มเป้าหมายคือ ผู้ทรงคุณวุฒิ จำ�นวน  

16 คน โดยใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purposive  

Sampling) จำ�แนกออกเป็น 4 กลุ่ม คือ 1) ตัวแทน 
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ผู้ให้บริการ ไดแ้ก ่ผูบ้รหิาร จำ�นวน 3 คน และผูป้ฏบิตั ิ

จำ�นวน 4 คน 2) ตัวแทนผู้ใช้บริการ จำ�นวน 4 คน  

3) ผู้ทรงคุณวุฒิด้านเทคโนโลยีดิจิทัล จำ�นวน 3 คน  

4) นักวิชาการด้านยุทธศาสตร์ จำ�นวน 2 คน

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

	 แบบบันทึกการประชุมเชิงปฏิบัติการ (Work-

shop) โดยการประชุมระดมสมอง (Brainstorming) 

เพือ่แลกเปลีย่นความคิดเหน็ และขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ

เกี่ยวกับยุทธศาสตร์ฯ ระหว่างผู้ทรงคุณวุฒิ และสรุป

ประเด็น โดยจัดประชุมเมื่อวันที่ 25 มีนาคม 2566

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 1.	 ผู้วิจัยติดต่อประสานงานทาบทามเชิญ 

ผู้ทรงคุณวุฒิและผู้เกี่ยวข้องไว้เบื้องต้น

	 2.	 ผู้วิจัยติดต่อขออนุญาตใช้ห้องประชุมจาก

บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จำ�กัด (มหาชน) (ส่วน

ขายและบริการลูกค้า อุดรธานี)

	 3.	 ผู้วิจัยขอหนังสือออกจากบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี เพ่ือเชิญประชุม 

ผู้ทรงคุณวุฒิและผู้เกี่ยวข้อง

	 4.	 ผู้วิจัยจัดเตรียมเอกสารการประชุมและ

เตรียมความพร้อมสถานที่และซักซ้อมผู้ช่วยผู้วิจัย

	 5.	 ดำ�เนินการจัดประชุมจดบันทึกประชุม 

บันทึกเทป

	 6.	 สรุปประเด็นและนำ�ไปวิเคราะห์ข้อมูลใน

ลำ�ดับต่อไป 

	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 การวิเคราะห์ตำ�แหน่งทางยุทธศาสตร์ การ

วิเคราะห์ SWOT/TOWS Matrix และการวิเคราะห์

เชิงเนื้อหา (Content Analysis) เพื่อกำ�หนด

ประเด็นยุทธศาสตร์ ตัวชี้วัดแผนกิจกรรม โครงการ

ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมของ 

บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จำ�กัด (มหาชน) พ้ืนที่

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนที่ 2

ผลการวิจัย

	 ผลการวิจัยระยะที่ 1 จากการตรวจสอบความ

ตรงเชิงโครงสร้างของโมเดล หลังจากการปรับโมเดล

โดยให้ความคลาดเคลื่อนของตัวแปรสังเกตได้มีความ

สัมพันธ์กันพบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูล 

เชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี โดยพิจารณาจากมีค่า  
χ2/df เท่ากับ 1.88 สอดคล้องกับ Schumacker และ  

Lomax (2010) ที่กำ�หนดให้ค่าดังกล่าวมีค่าต่ํากว่า 

2.00 ค่า GFI เท่ากับ 0.93 ค่า AGFI เท่ากับ 0.91 

เปน็ไปตามเกณฑข์อง Kelloway (2015) ทีร่ะบวุา่ดชัน ี

ท้ังสองควรมคีา่ต้ังแต่ 0.90 ข้ึนไป คา่ CFI เท่ากบั 0.99 

สอดคล้องกับ Schumacker และ Lomax (2010)  

ที่กำ�หนดเกณฑ์ไว้ว่าควรมีค่าตั้งแต่ 0.95 ขึ้นไป ค่า 

RMSEA เท่ากับ 0.038 และค่า SRMR เท่ากับ 0.030 

ตามเกณฑ์ที่กำ�หนดโดย Kelloway (2015) ที่กำ�หนด

ให้ดัชนีทั้งสองมีค่าตํ่ากว่า 0.05 ดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าสถิติทดสอบความกลมกลืนโมเดล

ดัชนีชี้วัด χ2/df GFI AGFI CFI Standardized RMR  RMSEA

เกณฑ์มาตรฐาน <2.000  >0.900 >0.900  >0.050  <0.050 <0.050

ผลการวิเคราะห์  1.880  0.930  0.910  0.990  0.030  0.038
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ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

วารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 16 ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2567

		  เม่ือพิจารณาขนาดอิทธิพลมาตรฐานของโมเดล 

เชิงโครงสร้างพบว่า ตัวแปรสาเหตุ จำ�นวน 3 ตัวแปร 

ได้แก่ ด้านสิ่งที่จับต้องได้ (TAN) ด้านการเข้าใจและ

รูจั้กผูใ้ช้บรกิาร (EMP) และดา้นการใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลั 

(DT) มีอทิธิพลทางตรงเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจทีม่ตีอ่

คณุภาพการใหบ้รกิาร (SAT) อยา่งมนัียสำ�คญัทางสถติ ิ

0.01 มขีนาดอทิธพิลมาตรฐานเท่ากบั 0.53, 0.32 และ 

0.17 ตามลำ�ดบั สว่นตวัแปรสาเหตดุ้านความนา่เชือ่ถอื 

(REL) ด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการ (RES) และด้าน

การใหค้วามมัน่ใจแกผู่ใ้ช้บรกิาร (ASS) ไมม่อีทิธพิลตอ่

ความพึงพอใจทีม่ตีอ่คณุภาพการใหบ้รกิาร (SAT) โดย

มีค่าสัมประสิทธิ์พยากรณ์ (R2) เท่ากับ 0.80 กล่าวคือ 

ตัวแปรสาเหตุในโมเดลสามารถอธิบายตัวแปรผลได้

ร้อยละ 80 แสดงรายละเอียดดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ขนาดอิทธิพลมาตรฐานของโมเดล

ตัวแปรผล R² อิทธิพล
ขนาดอิทธิพลมาตรฐานของตัวแปรสาเหตุ

TAN REL RES ASS EMP DT

SAT 0.80 DE 0.53** - 0.30 0.22 0.05 0.32** 0.17**

DE คือ อิทธิพลทางตรง, ** p < 0.01		

	 โดยผลจากการวจิยัระยะท่ี 1 สรปุไดว้า่ ตัวแปร

คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้า ประกอบด้วย 3 ด้าน ดังนี้

	 ด้านสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) โดยวัดจาก

ตัวแปรสังเกตได้ จำ�นวน 5 ตัวแปร ได้แก่ 1) การใช้

เทคโนโลยีที่ทันสมัย 2) สิ่งอำ�นวยความสะดวกที่ให้

บริการตรงกับความต้องการของลูกค้า 3) อุปกรณ์ที่

ให้บริการมีคุณภาพ 4) การแต่งกายของพนักงานผู้ให้

บริการมีความสุภาพเรียบร้อย และ 5) ความเพียงพอ

ของสิ่งอำ�นวยความสะดวกที่ให้บริการ

	 ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ (Empathy) 

โดยวัดจากตัวแปรสังเกตได้ จำ�นวน 4 ตัวแปร ได้แก่  

1) พนักงานผู้ให้บริการรับฟังปัญหาของลูกค้า 2) พนักงาน 

ผูใ้หบ้รกิารใหค้วามสนใจและเอาใจใสล่กูคา้ 3) พนกังาน 

ผู้ให้บริการคำ�นึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกค้า และ  

4) พนักงานผู้ให้บริการรับรู้ความแตกต่างของลูกค้า

	 ดา้นการใช้เทคโนโลยดีจิทัิล (Digital Transfor-

mation) โดยวดัจากตวัแปรสงัเกตไดจ้ำ�นวน 5 ตวัแปร 

ไดแ้ก่ 1) ความสะดวกสบายจากการใช้บรกิารออนไลน ์

2) ความปลอดภัยจากโรค COVID-19 จากการใช้

บริการออนไลน์ 3) การประหยัดค่าใช้จ่ายจากการใช้

บรกิารออนไลน ์4) การลดระยะเวลาในการทำ�ธรุกรรม

ด้วยการใช้บริการออนไลน์ และ 5) ความง่ายในการ 

เขา้ถงึบริการออนไลน ์โดยผู้วจัิยจะนำ�ตัวแปรดังกลา่ว

ไปใชใ้นการวเิคราะหจุ์ดออ่น และจุดแข็ง ด้านคณุภาพ

การให้บริการขององค์กร ร่วมกับการวิเคราะห์ปัจจัย

ด้านนโยบายภาครัฐ ด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และ

ด้านเทคโนโลยี เพื่อกำ�หนดยุทธศาสตร์การในระยะ 

ที่ 2 ต่อไป

	 ผลการวิจัยระยะที่ 2 ผู้วิจัยได้จัดประชุมเชิง

ปฏิบัติการเมื่อวันที่ 25 มีนาคม 2566 โดยนำ�ตัวแปร

จากการศึกษาระยะที่ 1 มาใช้เป็นแนวทางในการ

วิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกองค์กร 

ผ่านการระดมสมองของผู้เข้าร่วมประชุม รวมทั้ง

พิจารณาประเด็นอื่น ๆ ที่ส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพ

การให้บริการนอกเหนือจากตัวแปรท่ีได้จากโมเดล 

สรุปได้ดังตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกด้วย SWOT Analysis

สภาพแวดล้อมภายใน

จุดแข็ง จุดอ่อน

- ผู้บริหารให้ความสำ�คัญต่อคุณภาพการให้บริการ

- มีสิ่งอำ�นวยความสะดวกที่ให้บริการเพียงพอ 

- มีสิ่งอำ�นวยความสะดวกท่ีให้บริการตรงกับความ

ต้องการของลูกค้า

- มีอุปกรณ์ให้บริการที่มีคุณภาพ

- มีการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย 

- มกีารใหบ้รกิารเพือ่ลดระยะเวลาในการทำ�ธรุกรรม

- การใช้บริการออนไลน์ช่วยประหยัดค่าใช้จ่ายของ

ลูกค้าได้

- การใช้บริการออนไลน์ทำ�ให้มีความปลอดภัยจาก 

โรค COVID-19 

- มีงบประมาณในการพัฒนาบุคลากรเพียงพอ

- พนักงานผู้ให้บริการรับรู้ความแตกต่างของลูกค้า 

อยู่ในระดับตํ่า

- พนักงานผู้ให้บริการขาดเทคนิคการส่ือสารที่ดีใน 

การรับฟังปัญหาของลูกค้า

- พนกังานผู้ใหบ้ริการขาดความตระหนกัในหลักการ 

บริการที่คำ�นึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกค้าเป็น

สำ�คัญ

- พนักงานขาดความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้า

- พนักงานผู้ให้บริการแต่งกายไม่เหมาะสม 

- ระบบบริการออนไลน์มีความซับซ้อนเข้าถึงได้ยาก

- ลูกค้าไม่ได้รับความสะดวกสบายจากการใช้ระบบ

บริการการออนไลน์

-  การควบคุมการใช้งบประมาณ และงบการ

ประชาสัมพันธ์มีความเข้มงวดมาก

สภาพแวดล้อมภายนอก

โอกาส อุปสรรค

- นโยบายรัฐบาลและยุทธศาสตร์องค์กรมุ่งสู่ดิจิทัล

เต็มรูปแบบ ส่งผลต่อการขยายตัวด้านดิจิทัลอย่าง

รวดเร็ว

- รฐัมนีโยบายกระตุน้เศรษฐกิจสง่ผลตอ่กิจกรรมดา้น

บริการมากขึ้น

- สดัสว่นการใชง้านแพลตฟอรม์ดจิทิลัมกีารขยายตัว

เพิ่มขึ้นต่อเนื่อง

- ภาครัฐมีนโยบายการพัฒนาคุณภาพบริการอย่าง

ต่อเนื่อง

- แนวโน้มเทคโนโลยีมีการพัฒนานวัตกรรมบริการ

แพลตฟอร์มดิจิทัล

- นโยบายเปิดเสรีโทรคมนาคม ทำ�ให้เกิดการแข่งขัน

กับภาคเอกชนค่อนข้างสูง

- เปน็องคก์รทีก่อ่ต้ังขึน้ใหมจ่ากการควบรวมส่งผลต่อ 

การบริหารงานในช่วงเริ่มต้น

- การดำ�เนินงานอ้างอิงระเบียบการจัดซ้ือจัดจ้าง 

ภาครัฐทำ�ให้เกิดความล่าช้า

-  สภาวะเศรษฐกิจมีความผันผวนส่งผลต่อการ 

ตัดสินใจในการลงทุนด้านต่าง ๆ

- ผูใ้ชแ้พลตฟอรม์ดจิทิลั ขาดความรู ้และความเขา้ใจ

ขั้นตอนการใช้งาน

- เป็นองค์กรที่ยังไม่เป็นที่รู้จักอย่างแพร่หลาย

- การแอบอ้างจากมิจฉาชีพส่งผลต่อความเชื่อมั่นที่มี

ต่อความปลอดภัยด้านเทคโนโลยี
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วารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 16 ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2567

	 หลังจากนั้นผู้วิจัยได้ให้ผู้ เข้าร่วมประชุมได้ 

ประเมนิใหน้ํา้หนกัคะแนนจดุแขง็ จดุออ่น โอกาส และ

อุปสรรค ตามที่กล่าวมาข้างต้น เพื่อกำ�หนดตำ�แหน่ง

ยทุธศาสตรอ์งคก์รพบวา่ สภาพแวดลอ้มภายใน จดุแขง็  

(Strength) มีคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.68 อยู่ใน 

จุดอ่อน (Weakness) มีคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.99  

โดยผลการเปรียบเทียบคะแนนระหว่างจุดแข็งกับ 

จดุออ่น (S-W) มคีา่เท่ากบับวก 0.69 สว่นสภาพแวดลอ้ม 

ภายนอก โอกาส (Opportunities) มีคะแนนเฉลี่ย

รวมเท่ากับ 4.83 อุปสรรค (Threats) มีคะแนนเฉลี่ย

เท่ากับ 4.31 ผลการเปรียบเทียบคะแนนระหว่าง

โอกาสกับอุปสรรค (O-T) มีค่าเท่ากับบวก 0.52  

รายละเอียด ดังตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์จะเห็น 

ได้ว่าทิศทางตำ�แหน่งทางยุทธศาสตร์ (Positioning) 

อยู่ใน Quadrant SO เป็นยุทธศาสตร์ขยาย-ขยาย 

(Maxi-Maxi Strategy) ซ่ึงเป็นยุทธศาสตร์เชิงรุก  

กล่าวคอื เปน็ยทุธศาสตร์ท่ีใชจุ้ดแข็งในการชอ้นโอกาส 

ดังภาพที่ 1 

ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ SWOT/TOWS Matrix

SWOT นํ้าหนักคะแนน (TOWS)

สภาพแวดล้อมภายใน
S (จุดแข็ง) 

4.68

W (จุดอ่อน)

-3.99

SW

0.69

สภาพแวดล้อมภายนอก
O (โอกาส)

4.83

T (อุปสรรค)

-4.31

OT

0.52

ภาพที่ 1 ผลการกำ�หนดตำ�แหน่งทางยุทธศาสตร์

	 หลังจากน้ันผู้เข้าร่วมประชุมได้ร่วมกันกำ�หนด

แผนยุทธศาสตร์ที่สอดคล้องกับผลการศึกษาที่กล่าว

มาข้างต้น ทำ�ให้ได้ประเด็นยุทธศาสตร์ 3 ด้าน คือ  

1) ยทุธศาสตรท์ี ่1 สง่เสรมิดา้นการใชเ้ทคโนโลยดิีจิทัล 

(Digital Transformation) 2) ยทุธศาสตรท์ี ่2 การพัฒนา

ระบบจัดการองค์กรคุณภาพบริการ (Tangibility)  

3) ยุทธศาสตร์ที่ 3 การพัฒนาบุคลากรสมรรถนะสูง 

(Empathy) และได้แผนยทุธศาสตรก์ารพฒันาคณุภาพ

การให้บริการลูกค้าภายใต้การเปล่ียนผ่านทางดิจิทัล

ตามชีวิตวิถีใหม่ของบริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ 

จำ�กดั (มหาชน) ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอืตอนบนที ่2  

ดังแสดงในตารางที่ 5 
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ตารางท่ี 5 แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาคุณภาพการให้บริการลูกค้าภายใต้การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลตามชีวิต 

วิถีใหม่ของบริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จำ�กัด (มหาชน) ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนที่ 2

ประเด็นยุทธศาสตร์ หลักการ วัตถุประสงค์ กิจกรรมการพัฒนา ตัวชี้วัด

ยุทธศาสตร์ที่ 1

การส่งเสริมการให้บริการ

ด้านการใช้เทคโนโลยี

ดิจิทัล (Digital 

Transformation)

ส่งเสริมการให้บริการ 

ออนไลน์ให้มีความ

สะดวก เข้าถึงง่าย รู้เท่า

ทันภัยคุกคามทางสื่อ

ดิจิทัล

1.  เพื่อส่งเสริมการให ้

บริการออนไลน์ด้วย

แพลทฟอร์มดิจิทัล

2. เพื่อส่งเสริมการเข้าใช้

บริการออนไลน์ให ้

เข้าถึงได้ง่าย (Easy)

3. เพื่อขับเคลื่อนการให ้

บริการสู่ดิจิทัล

4. เพื่อเสริมสร้างการรับรู้

เท่าทันภัยคุกคามทาง

สื่อออนไลน์

1. อบรมให้ความรู้การใช้

แพลทฟอร์มดิจิทัลแก่

พนักงานผู้ให้บริการ

2. กิจกรรมส่งเสริมการ

บริการออนไลน์บน

แพลทฟอร์มดิจิทัล

ด้วยสมาร์ทโฟนและ

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์

3. กิจกรรมสร้างสื่อ

ประชาสัมพันธ์ทั้ง

ออนไลน์ ออฟไลน์ 

(Omni channel)

4. กิจกรรมรณรงค์  

“รู้เท่าทันภัยคุกคาม

ทางสื่อดิจิทัล”

5. พัฒนาแพลตฟอร์ม

เพื่อให้บริการให ้

มีความสะดวก  

เข้าถึงได้ง่าย มีความ

ปลอดภัยสูง

1. ตัวชี้วัดเชิงปริมาณ 

- ผู้ใช้บริการออนไลน์

ด้วยแพลทฟอร์ม 

Line OA เพิ่มขึ้นไม่

น้อยกว่าร้อยละ 15

2. ตัวชี้วัดเชิงคุณภาพ 

- ลูกค้ารู้สึกประทับใจ 

และได้รับประสบการณ์ 

ที่ดีจากการใช้บริการ

ยุทธศาสตร์ที่ 2 

การพัฒนาระบบจัดการ

องค์กรคุณภาพบริการ 

(Tangibility)

พัฒนาส่งเสริมคุณภาพ

การบริการด้านสิ่งที่จับ

ต้องได้ (Tangibility) ให้

มีสิ่งอำ�นวยความสะดวก

ที่ให้บริการตรงกับความ

ต้องการของลูกค้าและ

เพียงพอ ผู้ใช้บริการได้

รับบริการด้วยอุปกรณ์ที่

มีคุณภาพ มีเทคโนโลยีที่

ทันสมัย และเสริมสร้าง

ภาพลักษณ์องค์กรที่ดี

1. เพื่อส่งเสริมการพัฒนา 

คุณภาพการบริการ 

ด้านสิ่งที่จับต้องได้ 

(Tangibility) ให้ม ี

ส่ิงอำ�นวยความสะดวก 

ที่ให้บริการตรงกับ

ความต้องการของ

ลูกค้าและเพียงพอ

2. เพื่อให้ผู้ใช้บริการ

ได้รับบริการด้วย

อุปกรณ์ที่มีคุณภาพ

และเทคโนโลยีที ่

ทันสมัย

3. เพื่อเสริมสร้าง 

ภาพลักษณ์องค์กร

1. กิจกรรมการปรับ

เปลี่ยนอุปกรณ์ใหม่

ที่ทันสมัยให้ลูกค้าอยู่

เสมอ 

2. กิจกรรมเพิ่มบริการ

เสริม (IoT bundle/

SIM)

3. กิจกรรมการปรับปรุง

คุณภาพของสัญญาณ

ให้มีประสิทธิภาพสูง

ขึ้นอยู่เสมอ

4. การจัดให้มีสิ่งอำ�นวย

ความสะดวก ณ จุด

บริการ ให้ตรงกับ

ความต้องการของ

ลูกค้าและเพียงพอ

5. กิจกรรมพัฒนาบุคลกร

ด้านบุคลิกภาพ

1. ตัวชี้วัดเชิงปริมาณ 

 - อุปกรณ์ที่ให้บริการ

มีคุณภาพและ 

ทันสมัยไม่น้อยกว่า

ร้อยละ 90

2. ตัวชี้วัดเชิงคุณภาพ 

 - ลูกค้าได้รับ

ประสบการณ์ที่ดี

จากการใช้บริการ

และบอกต่อ
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วารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 16 ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2567

ตารางท่ี 5 แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาคุณภาพการให้บริการลูกค้าภายใต้การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลตามชีวิต 

วิถีใหม่ของบริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จำ�กัด (มหาชน) ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนที่ 2 (ต่อ)

ประเด็นยุทธศาสตร์ หลักการ วัตถุประสงค์ กิจกรรมการพัฒนา ตัวชี้วัด

ยุทธศาสตร์ที่ 3 

การพัฒนาบุคลากร 

สมรรถนะสูง 

(Empathy)

เสริมสร้างบุคลากรให้มี

ความพร้อมในการ

ให้บริการด้วยความรู้

ความเข้าใจและรู้จัก

ผู้ใช้บริการ (Empathy)  

และมีจิตบริการ 

(Service Mind)

1. เพื่อเสริมสร้าง

บุคลากรให้มีความ

พร้อมในการให้บริการ

ด้วยความรู้ความเข้าใจ

และรู้จักผู้ใช้บริการ  

(Empathy)

2. เพื่อสร้างเสริมความ

ตระหนักให้มีจิตบริการ 

(Service Mind)

1. กิจกรรมเสริมสร้าง

บุคลากรให้มีความ

พร้อมในการให้บริการ

ด้วยความรู้ความเข้าใจ

และรู้จักผู้ใช้บริการ  

(Empathy)

 - อบรมให้ความรู้

ความเข้าใจและ

รู้จักผู้ใช้บริการ 

(Empathy) ภายใต้

โครงการ “NT Smart 

Digital Service for 

SERVQUAL” “NT 

ใช้ง่าย ใช้ดี ยินดีใช้ต่อ”

 - เปิดช่องทางรับฟัง

ข้อคิดเห็น/ความ

ต้องการลูกค้า นำ�มา

ปรับปรุงคุณภาพการ

ให้บริการ

2. จัดกิจกรรมสร้างความ

ตระหนักให้บุคลากรให้

มีจิตบริการ (Service 

Mind)

 - จัดกิจกรรม Morning 

Talk, On the Job 

Training, Workshop 

ให้กับพนักงานผู้ให้

บริการ และแอดมิน 

3. จัดกิจกรรมสร้าง

แรงจูงใจ ให้รางวัล

บุคลากรดีเด่น

1. ตัวชี้วัดเชิงปริมาณ 

 - บุคลากรมีความรู ้

ด้านการเข้าใจและรู้จัก

ผู้ใช้บริการโดยเฉลี่ย 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80

2. ตัวชี้วัดเชิงคุณภาพ 

 - ผู้ใช้บริการรู้สึก 

ประทับใจและยินด ี

ใช้บริการต่อไป
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อภิปรายผล 

	 ผลจากการศึกษา มีประเด็นอภิปรายผลเพื่อ 

เกิดความชัดเจน ดังนี้ 

	 1. ผลจากการตรวจสอบความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุ 

คณุภาพการใหบ้รกิารโทรคมนาคมท่ีมอีทิธพิลตอ่ความ

พงึพอใจในการใหบ้รกิารลกูคา้ของบรษิทั โทรคมนาคม

แห่งชาติ จำ�กัด (มหาชน)ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ตอนบนที่ 2 มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  

โดยตัวแปรจากโมเดลผลการวิจัยนี้ สนับสนุนทฤษฎี

คุณภาพการบรกิารของ Parasuraman et al. (1988) 

บางส่วน ได้แก่ ด้านสิ่งที่จับต้องได้ และด้านการเข้าใจ

และรู้จักผู้ใช้บริการ ว่าเป็นคุณภาพการให้บริการที่ส่ง

ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูคา้ หากสามารถตอบสนอง 

ความต้องการดังกล่าวได้ สามารถส่งผลกระทบต่อ

กระบวนการกลับมาใช้บริการซ้ําของลูกค้าได้ ส่วน

ตวัแปรดา้นการใชเ้ทคโนโลยดีจิทัิลนัน้ สนบัสนนุทฤษฎี

เทคโนโลยีสื่อสารเป็นตัวกำ�หนดท่ี McQuail (2010) 

อธิบายว่า การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีการสื่อสารจะ

นำ�ไปสู่การเปลี่ยนแปลงทางสังคม โดยตัวแปรสาเหตุ

ทั้งสาม มีความสอดคล้องกับงานวิจัยที่ผ่านมา ดังนี้ 

	 ด้านส่ิงท่ีจับต้องได้ ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้  

จำ�นวน 5 ตัวแปร ได้แก่ การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย  

ส่ิงอำ�นวยความสะดวกท่ีให้บริการตรงกับความต้องการ 

ของลูกค้า อุปกรณ์ที่ให้บริการมีคุณภาพ การแต่งกาย

ของพนักงาน ผู้ให้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย และ

ความเพียงพอของสิ่งอำ�นวยความสะดวกที่ให้บริการ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Johnson และ Sirikit 

(2002) ที่ศึกษาคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรม

โทรคมนาคมในประเทศไทยพบว่า คุณค่าของสิ่งที่จับ

ต้องได้ เป็นสิ่งหนึ่งของคุณภาพการบริการที่มีความ

สำ�คัญต่อลูกค้าโทรคมนาคมของประเทศไทย

	 ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ช้บรกิาร ประกอบดว้ย

ตัวแปรสังเกตได้ จำ�นวน 4 ตัวแปร ได้แก่ พนักงาน 

ผูใ้หบ้รกิารรบัฟงัปัญหาของลกูคา้ พนกังานผูใ้ห้บริการ

ให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้า พนักงานผู้ให้บริการ

คำ�นึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกค้า และพนักงาน 

ผู้ให้บริการรับรู้ความแตกต่างของลูกค้า สอดคล้อง

กับงานวิจัยของ Sharma และ Jhamb (2017) ที่

ศึกษาเรื่อง การวัดคุณภาพบริการในอุตสาหกรรม

โทรคมนาคมในอนิเดยีพบวา่ ลกูคา้สามารถรบัรูเ้ชงิลบ 

ได้ง่ายผ่านการให้บริการด้วยการเข้าใจ และรู้จัก 

ผู้ใช้บริการ ดังนั้นสิ่งที่สำ�คัญที่สุดคือ พนักงานจะต้อง

เอาใจใสล่กูคา้เฉพาะรายบคุคล และมคีวามเขา้ใจความ

ต้องการของลูกค้าเป็นลำ�ดับแรก พนักงานผู้ให้บริการ

ตอ้งคำ�นงึถงึประโยชนส์งูสดุของลกูคา้ และพนกังานมี

การรับฟังอย่างตั้งใจ โดยการอำ�นวยความสะดวกอยู่ 

ตลอดเวลา

	 ด้านการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ประกอบด้วยตัวแปร 

สังเกตได้ จำ�นวน 5 ตัวแปร ได้แก่ ความสะดวกสบาย

จากการใช้บริการออนไลน์ ความปลอดภัยจากโรค 

COVID-19 จากการใช้บริการออนไลน์ การประหยัด 

คา่ใชจ้า่ยจากการใช้บรกิารออนไลน ์การลดระยะเวลา

ในการทำ�ธรุกรรมดว้ยการใชบ้รกิารออนไลน ์และความ

งา่ยในการเขา้ถงึบรกิารออนไลน ์มคีวามสอดคลอ้งกับ

งานวิจัยของ Chamnanphon และ Lowanitchai 

(2019) ศึกษาวิจัย เรื่อง การพัฒนารูปแบบเทคโนโลยี

ดิจิทัลเพ่ือส่งเสริมศักยภาพผู้ประกอบการพบว่า การ

ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลทำ�ให้เกิดความสะดวก รวดเร็วใน

การติดต่อสื่อสารกับลูกค้าได้ตลอดเวลา งานวิจัยของ 

Teerapattanawong (2018) ได้ เสนอแนะให้มีการ

พฒันาเครอืขา่ยเทคโนโลยดีจิทิลัใหท้นัสมยั ครอบคลมุ 

สามารถเข้าถึงง่าย ใช้บริการที่สะดวก รวมทั้งพัฒนา

กำ�ลังคนให้พร้อมสู่ยุคดิจิทัลอย่างแท้จริง

	 2. การกำ�หนดยุทธศาสตร์การพัฒนาคุณภาพ

การให้บริการลูกค้าภายใต้การเปล่ียนผ่านทางดิจิทัล 

ตามชีวิตวิถีใหม่ของบริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ  

จำ�กดั (มหาชน) ภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอืตอนบนที ่2  

ประกอบด้วย ประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 1 ส่งเสริมด้าน

การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ประเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 2 

พัฒนาระบบจัดการองค์กรคุณภาพบริการ ประเด็น

ยุทธศาสตร์ที่ 3 พัฒนาบุคลากรสมรรถนะสูง โดย

ยุทธศาสตร์ดังกล่าว ถูกสร้างขึ้นผ่านกระบวนการวิจัย 
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จากการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สอดคล้อง

กบัหลกัการจดัทำ�ยทุธศาสตรข์อง Watthana (2020)

ที่อธิบายว่า การจัดทำ�แผนยุทธศาสตร์เป็นกระบวน

การมีส่วนร่วมจากผู้เกี่ยวข้องที่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ทุกภาคส่วน นอกจากนี้ยุทธศาสตร์จากการวิจัยยังมี

ความสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (ปี 2561-

2580) ประเด็นที่ 20 การบริการประชาชน และ

ประสทิธภิาพภาครฐั ท่ีมุง่เนน้การพฒันาระบบอำ�นวย

ความสะดวกในการบริการภาครัฐ โดยนำ�เทคโนโลยี

ดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับ

ประชาชนผู้มาใช้บริการเป็นสำ�คัญ โดยยุทธศาสตร์ 

ดังกล่าว สามารถใช้เป็นแนวทางการพัฒนาสำ�หรับ 

บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จำ�กัด (มหาชน) ภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนที่ 2 รวมทั้งหน่วยงาน

ที่เก่ียวข้องในพื้นท่ีอ่ืน เพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้

บริการประชาชนให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป

ข้อเสนอแนะ

	 ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ เพื่อนำ�ผลการวิจัยไปใช้

ประโยชน์ ดังนี้

	 1. จากการศกึษาวิจัยในระยะท่ี 1 พบวา่ โมเดล 

เชิงสาเหตุคุณภาพการให้บริการโทรคมนาคมที่มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการให้บริการลูกค้าของ

บริษัท โทรคมนาคมแห่งชาติ จำ�กัด (มหาชน) ภาค

ตะวนัออกเฉยีงเหนือตอนบนท่ี 2 ประกอบดว้ย 3 ดา้น  

คือ 1) ด้านสิ่งที่จับต้องได้ 2) ด้านการเข้าใจและ

รู้จักผู้ใช้บริการ 3) ด้านการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ซ่ึง

ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการน้อยกว่า 5 ปี  

ใช้บริการชำ�ระค่าบริการออนไลน์ โดยใช้สมาร์ทโฟน  

Android ผ่าน Line Application และมองว่าการใช้บริการ

ได้รับความสะดวกสบาย เห็นควรพัฒนาระบบบริการ 

ผ่านช่องทางออนไลน์ อาทิ Line Application หรือ 

Mobile Application ใหม้คีวามสมบรูณร์องรับความ

ต้องการของผู้ใช้บริการให้มีความสะดวก ปลอดภัย 

เปลี่ยนอุปกรณ์ที่ใช้งานมานานให้ทันสมัย และจัด

กิจกรรมส่งเสริมการขาย (Promotion) เพื่อพัฒนา

คุณภาพการให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการ

ของลูกค้า

	 2. ควรนำ�ยุทธศาสตร์ทั้ง 3 ประเด็น มาปรับใช้

ภายในองคก์ร ได้แก ่การสง่เสรมิการใหบ้รกิารออนไลน์

ให้มีความสะดวก เข้าถึงง่าย รู้เท่าทันภัยคุกคามทาง

ส่ือดิจิทัล พัฒนาส่งเสริมคุณภาพการบริการด้านสิ่งที่

จับต้องได้ให้มีสิ่งอำ�นวยความสะดวกที่ให้บริการตรง

กับความต้องการของลูกค้าและเพียงพอ ผู้ใช้บริการ

ได้รับบริการด้วยอุปกรณ์ที่มีคุณภาพ มีเทคโนโลยี 

ที่ทันสมัย และเสริมสร้างภาพลักษณ์องค์กรที่ดี  

เสริมสร้างบุคลากรให้มีความพร้อมในการให้บริการ

ด้วยความความเข้าใจและรู้ จักผู้ ใช้บริการและมี 

จิตบริการ
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