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 การศึกษาวิจัยเร่ือง ผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของกิจการ
โทรคมนาคม การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมาย 3 ประการ คือ 1) เพื่อศึกษาผลการดําเนินงานของสวน
บริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 2) เพื่อศึกษา
ปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคา 
นครหลวง บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) และ 3) เพื่อสรางแบบจําลองโครงสรางของปจจัยเชิงสาเหตุที่
สงผลตอการดําเนินการกิจการโทรคมนาคม 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ สวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง 
บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) ที่มีอยูทั้งส้ิน 24 สวนบริการลูกคา ผูที่ใหขอมูลคือพนักงานที่สังกัดสวน
บริการลูกคา 24 สวนบริการลูกคาของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ที่มีจํานวน 4,648 คน กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก พนักงานที่
ปฏิบัติงานในแตละสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) ที่เปนตัวแทนสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) รวม จํานวน 432 คน 
 การสุมตัวอยาง โดยทําใหไดตัวอยางที่เปนตัวแทนที่ดีของประชากรจากการเลือกวิธีการ 
สุมตัวอยางที่เหมาะสม และขนาดของตัวอยางตองมีขนาดที่พอเหมาะในดานทฤษฎีและดานการ
ปฏิบัติ การวิจัยคร้ังนี้มีตัวแปรสังเกตไดรวมทั้งส้ิน 14 ตัวแปร การกําหนดกลุมตัวอยางประมาณ  
20 เทา การประมาณขนาดตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คํานวณไดผลลัพธเทากับ 280 ตัวอยาง  
การกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชตารางของ ยามาเน (Yamane) กําหนดขนาดตัวอยาง 364 คน 
พิจารณาความเหมาะสมดานการปฏิบัตเินื่องจากการศึกษาคร้ังนี้ มีสวนบริการลูกคาจํานวน 24 สวน
บริการลูกคาตองเลือกสํานักงานภายใตสวนงานละ 3 สํานักงาน และเลือกพนักงานภายใตสํานักงาน 
จํานวนเทากันสํานักงานละ 6 คน นั่นคือ จํานวนขนาดตัวอยางที่เหมาะสม คือ 432 คน 
 การสุมตัวอยางใชเทคนิควิธีสุมตัวอยางแบบ Multi-stage Sampling ม ี2 ข้ันตอน คือ ข้ันที่ 1 
เลือกสํานักงานบริการ ที่เปนตัวแทนที่ดีของสวนงานของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ได 72 สํานักงานบริการ และข้ันที่ 2 เลือกกลุมตัวอยางพนักงานที่
ปฏิบัติงานที่สํานักงานบริการละ 6 คน ทําใหไดตัวอยางทั้งหมดจํานวน 432 คน 
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 การวิจัยเ ร่ืองผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของกิจการ
โทรคมนาคม มีตัวแปรแฝงจํานวน 4 ตัวแปร และตัวแปรสังเกตได จํานวน 14 ตัวแปร ซึ่งสามารถแบง
ไดเปนตัวแปรภายในแฝงจํานวน 3 ตัวแปร และตัวแปรภายนอกแฝงจํานวน 1 ตัวแปร ตัวแปรภายใน
แฝงจํานวน 3 ตัว ไดแก 1) ผลการดําเนินงาน ประกอบดวย 4 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรผลการดําเนินงาน
ดานการเงิน ตัวแปรผลการดําเนินงานดานลูกคา ตัวแปรผลการดําเนินงานดานกระบวนการ  
และตัวแปรผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนา  2)  ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง 
ประกอบดวย 4 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรการมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ ตัวแปรการสรางแรงบันดาลใจ 
ตัวแปรการกระตุนทางปญญา และ ตัวแปรการคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล และ 3) การจัดการ
ความรู ประกอบดวย 4 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรการสรางและคนหาความรู ตัวแปรการจัดเก็บความรู  
ตัวแปรการเผยแพรความรู และตัวแปรการใชความรู ตัวแปรภายนอกแฝงจํานวน 1 ตัว ไดแก สภาพ
การแขงขัน ประกอบดวย 2 ตัวแปร ไดแก ตัวแปรสภาพการแขงขันภายใน และตัวแปรสภาพการ
แขงขันภายนอก 
 เคร่ืองมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลคร้ังนี้ มีเคร่ืองมือ 2 เคร่ืองมือ ไดแก แบบสอบถาม 
และแบบสํารวจ แบบสอบถามสรางข้ึนสําหรับเก็บขอมูลเกี่ยวกับ สภาพการแขงขัน การจัดการความรู 
และภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบสอบถามประมาณคาแบบจํากัด
คําตอบ (ปลายปด) เปนมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) ใหเลือก 5 ระดับ โครงสรางแบบสอบถาม
แบงเปน 4 สวน คือ สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม สวนที่ 2 ขอมูลดานเนื้อหา
สภาพการแขงขัน สวนที่ 3 ขอมูลดานเนื้อหาการจัดการความรู และสวนที่ 4 ขอมูลดานเนื้อหาภาวะ
ผูนําการเปล่ียนแปลง และแบบสํารวจใชสําหรับเก็บขอมูลเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน 
 การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามดานความตรงของเนื้อหาจากผูเชี่ยวชาญที่เปน
ผูทรงคุณวุฒิที่มีประสบการณ เปนนักวิจัย และมีความเชี่ยวชาญเฉพาะ จํานวน 5 ทาน นําขอ 
พิจารณามาปรับปรุงแกไขใหมีความถูกตองและเหมาะสมยิ่งข้ึน ตรวจสอบความเที่ยงหรือความ
นาเชื่อถือไดของเคร่ืองมือนําแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre-test) จํานวน 30 ชุด ไมนอยกวารอยละ 5 
ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด การตรวจสอบความนาเชื่อถือไดของแบบสอบถามพิจารณาจาก  
คาสัมประสิทธิ์เอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ที่คํานวณได และผลการตรวจสอบคา 
สัมประสิทธิ์เอลฟาของครอนบาคที่คํานวณไดทุกคามีคามากกวา 0.8 แสดงวา แบบสอบถามมีความ
เที่ยงหรือความนาเชื่อถือไดของเคร่ืองมือ 
 การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจํานวน 432 ชุด และการกรอกแบบสํารวจขอมูล
ผลการดําเนินงานของ 24 สวนบริการลูกคา ระหวางวันที ่1-30 ตุลาคม 2556 การกระทําขอมูล กระทํา
โดยการไดทําการตรวจสอบความถูกตองครบถวนของขอมูลกอนกําหนดรหัสขอมูล จากนั้นทําการลง
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รหัสและตรวจสอบขอมูลพื้นฐานใหตรงตามขอตกลงของการวิเคราะหดวยโปรแกรมวิเคราะหโมเดล
สมการโครงสราง ผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ กิจการโทรคมนาคม
ประกอบดวยตัวแปรแฝงจํานวน 4 ตัวแปร วัดจากตัวแปรสังเกตได 14 ตัวแปร 
 การวิเคราะหขอมูลแบงเปน 3 ตอน คือ ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเบื้องตนขอมูลทั่วไปของ
กลุมตัวอยางดวยสถิติบรรยาย ตอนที่ 2 การวิเคราะหตัวแปรสังเกตไดที่ใชในโมเดลของกลุมตัวอยาง
ดวยสถิติบรรยาย และตอนที่ 3 การตรวจสอบความสอดคลองของแบบแบบจําลองกับขอมูลเชิง
ประจักษ โดยใชโปรแกรม LISREL 
 
สรุปผลการวิจัย 
 การนําเสนอผลการวิจัยร้ังนี้ ผูวิจัยนําเสนอผลการวิจัยตามความมุงหมาย โดยการวิเคราะห
ขอมูล แบงเปน 4 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ผลการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคา 
นครหลวง บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) แสดงขอมูลผลการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสาย
งานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จํานวน 24 สวนบริการลูกคา  
แยกตาม 4 มุมมอง ผลการดําเนินงานดานการเงิน อยูในระดับดีพอใชคาเฉล่ียเทากับ 3.717 ผลการ
ดําเนินงานดานลูกคา อยูในระดับดีพอใชมีคาเฉล่ียเทากับ 3.422 ผลการดําเนินงานดานกระบวนการ 
อยูในระดับดีคาเฉล่ียเทากับ 3.717 และผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนาอยูในระดับดี
มากคาเฉล่ียเทากับ 4.404 
  ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง 
รอยละ 66.9 และเพศชาย รอยละ 33.1 สถานภาพของกลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพสมรส  
รอยละ 59.5 ประสบการณการทํางานของกลุมตัวอยางสวนใหญมีประสบการณการทํางานระหวาง 
25–30 ป รอยละ 25.7 ระดับการศึกษาข้ันสูงสุดของกลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาข้ันสูงสุด
ระดับปริญญาตรี รอยละ 69.9 รายไดเฉล่ียตอเดือนของกลุมตัวอยางสวนใหญเฉล่ียตอเดือนระหวาง 
30,000–40,000 บาท รอยละ 32.9 
  ตอนที่ 3 ปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงาน
ขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ผลการวิเคราะหคุณลักษณะและ
องคประกอบของตัวแปรปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงาน
ขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  
   ตัวแปรสังเกตไดทุกตัวที่เปนปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินงานของสวน
บริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีคาเฉล่ีย 
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เลขคณิต ระหวาง 3.269 ถึง 3.653 ซึ่งหมายความวาอยูในระดับดีพอใช และระดับดี ตัวแปรสังเกตได 
ทุกตัวมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานนอยกวา 1 และมีคา ระหวาง 0.736 ถึง 0.854 แสดงวาคะแนนที่
ประเมินมานั้นมีความแตกตางกันไมมาก  
   ตัวแปรสังเกตไดทุกตัวที่เปนปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินงานของสวน
บริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีคาความเบ 
(Skewness) ไมคิดเคร่ืองหมาย ใกลเคียงกันอยูระหวางคา 0.385 ถึง 0.839 และมีคาความโดงของตัว
แปรสังเกตไดที่ใชในโมเดลของกลุมตัวอยาง ไมคิดเคร่ืองหมาย คาความโดง (Kurtosis) ใกลเคียงกัน
อยูระหวางคา 0.092 ถึง 1.145 
   ตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงเปนตัวแปรภายในแฝงมีความเที่ยงรายขอในการ
วัดเทากับ 0.10 และตัวแปรการจัดการความรู เปนตัวแปรภายในแฝงมีความเที่ยงรายขอในการวัด
เทากับ 0.19 ตัวแปรสังเกตไดทุกตัวที่ใชในโมเดลของกลุมตัวอยางน้ําหนักองคประกอบระหวาง 0.86–
1.00 แสดงวา ตัวแปรสังเกตไดทุกตัวที่ใชในโมเดลความสามารถอธิบายตัวแปรแฝงสูงมาก และมี
ความเที่ยงรายขอในการวัด ระหวาง 0.76–1.00 
   การทดสอบตัวแปรที่เปนปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินงานของสวนบริการ
ลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ที่มีการแจกแจงปกติ 
(Normal distribution) พบวา ตัวแปรสังเกตได ทั้ง 10 ตัวแปร มีความเบและคาความโดงที่ยอมรับได
วามีการแจกแจงปกติทุกตัว 
  ตอนที่ 4 แบบจําลองโครงสรางของปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินการกิจการ
โทรคมนาคม การตรวจสอบการแจกแจงพหุนาม ของตัวแปรสังเกตไดทั้งหมด 14 ตัวแปร ของ
ผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ กิจการโทรคมนาคม พิจารณาจาก 
คาความเบและความโดงของตัวแปรสังเกตได ทั้งหมด 14 ตัวแปร สรุปวา มีการแจกแจงปกต ิ
ความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตทั้งหมด 14 ตัวแปรในแบบจําลองความสัมพันธเชิงโครงสราง  
จากเมทริกซความแปรปรวนและความแปรปรวนรวม ทุกคามีคาเปนบวกแสดงวาความสัมพันธของ 
ตัวแปรสังเกตไดทุกคูมีทิศทางเดียวกันกับโมเดลโครงสรางที่กําหนดข้ึน 
   การตรวจสอบความสอดคลองกลมกลืนผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอ
การดําเนินงานของกิจการโทรคมนาคม ระหวางแบบจําลองสมมติฐานที่กําหนดข้ึนกับขอมูลเชิงประจักษ 
โดยใชโปรแกรม LISREL ดวยการวิเคราะหจากแบบจําลองสมการโครงสรางเชิงเสน ทําการประมาณ
คาพารามิเตอร พิจารณาตามเกณฑที่มาจากคาสถิติวัดระดับความสอดคลอง (Goodness of Fit 
Measures) พบวา โมเดลผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของกิจการ
โทรคมนาคมไมสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ ผูวิจัยจึงทําการปรับโมเดลผลกระทบเชิง
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ประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ กิจการโทรคมนาคมยอมใหความคลาดเคล่ือนของ
ตัวแปรสังเกตไดมีความสัมพันธกันโดยพิจารณาจากดัชนีปรับแก (Modification Indices) โดยใช
โปรแกรม LISREL ดวยการวิเคราะหจากแบบจําลองสมการโครงสรางเชิงเสน ทําการประมาณ
คาพารามิเตอร พิจารณาตามเกณฑที่มาจากคาสถิติวัดระดับความสอดคลอง (Goodness of Fit 
Measures) เปนคาสถิติที่จะตรวจสอบความตรงของแบบจําลอง ประกอบดวยคาสถิติตางๆ คาสถิติ χ2 
มีคา 104.08 df มีคา 67 χ2/df มีคา 1.55 ซึ่งมีคานอยกวา 2 คาดัชนี RMSEA มีคา 0.036 ซึ่งมีคานอย
กวา 0.05 CFI มีคา 0.99 ซึ่งมีคามากกวา 0.95 GFI มีคา 0.97 ซึ่งมีคามากกวา 0.95 AGFI มีคา 0.95 
ซึ่งมีคามากกวา 0.90 สรุปไดวาแบบจําลองผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงาน
ของ กิจการโทรคมนาคม สอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ 
   การทดสอบสมมุติฐานที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวา คาสัมประสิทธิ์เสนทางทุกคา 
มีคาแตกตางจากศูนย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ หมายความวายอมรับสมมุติที่ 1 ถึง 5 และจากการ
พิจารณาคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลของผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ 
กิจการโทรคมนาคมไดผลสรุป ดังนี้ สมมติฐานที่ 1 สภาพการแขงขันมีอิทธิพลทางตรงตอผลการ
ดําเนินการเทากับ 0.32 สมมติฐานที่ 2 ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลทางตรงตอผลการ
ดําเนินการเทากับ 0.28 สมมติฐานที่ 3 การจัดการความรู มีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินการ
เทากับ 0.27 สมมติฐานที ่4 สภาพการแขงขัน มีอิทธิพลทางออมตอผลการดําเนินการ โดยสงผานทาง
ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงเทากับ 0.12 และสมมติฐานที่ 5 ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง มีอิทธิพล
ทางออมตอผลการดําเนินการโดยสงผานทางการจัดการความรูเทากับ 0.11 
 
อภิปรายผล 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง ผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของกิจการ
โทรคมนาคม พบวา ตัวแปรผลการดําเนินการไดรับอิทธิทางตรงสูงสุดจากตัวแปรสภาพการแขงขันดวย
อิทธิพลทางตรงเทากับ 0.32 ไดรับอิทธิทางตรงรองลงมาคือตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง  
ดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.28 และไดรับอิทธิทางตรงรองลงมาคือตัวแปรการจัดการความรูดวย
อิทธพิลทางตรงเทากับ 0.27 และผลตรงกับการพิจารณาตัวแปรผลการดําเนินการไดรับอิทธิโดยรวม
ทางตรงและทางออมสูงสุดจากตัวแปรสภาพการแขงขันดวยอิทธิพลโดยรวมเทากับ 0.45 ไดรับอิทธิพล
โดยรวมทางตรงและทางออม รองลงมาคือ ตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง ดวยอิทธิพลโดยรวม
เทากับ 0.39 และไดรับอิทธิโดยรวมทางตรงและทางออม รองลงมาคือ ตัวแปรการจัดการความรูดวย
อิทธิพลโดยรวมเทากับ 0.27 
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 ตัวแปรผลการดําเนินการเปนจุดมุงหมายเพื่อใหองคกรมีประสิทธิผลในการบรรลุเปาประสงค
หลักขององคกร ตัวแปรผลการดําเนินการไดรับอิทธิทางตรงสูงสุดจากตัวแปรสภาพการแขงขัน 
รองลงมาคือ ตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง และตัวแปรการจัดการความรู ผลการดําเนินการ
หมายถึง ส่ิงที่เกิดข้ึนจากการปฏิบัติของสวนบริการลูกคาในการวิจัยคร้ังนี้พิจารณาผลการดําเนินงาน 
จาก 4 องคประกอบ คือ 1) ผลการดําเนินงานดานการเงิน 2) ผลการดําเนินงานดานลูกคา 3) ผลการ
ดําเนินงานดานกระบวนการ และ 4) ผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนา ตัวแปรที่เปน
ปจจัยที่สงผลตอผลการดําเนินงานไดแก สภาพการแขงขัน ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง และการจัดการ
ความรู ซึ่งแตละตัวแปรมีทั้งอิทธิพลทางตรงและทางออม ผูวิจัยอภิปรายผลการวิจัยตามขอคนพบใน
แบบจําลองที่ผูวิจัยพัฒนาข้ึนมา ดังนี้ 
  1. ผลการศึกษาเกี่ยวกับตัวแปรสภาพการแขงขันพบวามีอิทธิผล 3 สวน คือ สวนที่ 1 
สงผลทางตรงไปยังตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง ดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.32 สวนที่ 2  
ตัวแปรสภาพการแขงขันสงผลทางออมไปยังตัวแปรการจัดการความรูดวยอิทธิพลทางออมเทากับ 
0.14 และสวนที่ 3 ตัวแปรสภาพการแขงขันสงผลโดยรวมไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพล
เทากับ 0.45 ประกอบดวย การสงผลทางตรงไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 
0.32 และสงผลทางออมไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพลทางออมเทากับ 0.12 แสดงวา  
สวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ที่มีสภาพ
การแขงขันในระดับสูงจะสงผลใหผูจัดการสวนมีระดับพฤติกรรมดานภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงใน
ระดับสูง สภาพการแขงขันที่มีคาระดับสูงจะสงผลใหสวนงานมีการจัดการความรูในระดับสูง  
และสภาพการแขงขันที่มีคาระดับสูงจะสงผลใหพนักงานปฎิบัติงานใหมีผลการดําเนินการที่สูง ในทาง
ตรงขามหากสวนงานมสีภาพการแขงขันในระดับต่ําจะสงผลใหผูจัดการสวนมีพฤติกรรมดานภาวะผูนํา
การเปล่ียนแปลงในระดับต่ํา สภาพการแขงขันที่มีคาระดับต่ําจะสงผลใหสวนงานมีการจัดการความรู
ในระดับต่ํา และสวนงานที่มสีภาพการแขงขันที่มีคาระดับต่ําจะสงผลใหสวนงานมีผลการดําเนินการ 
ที่ต่ํา 
   ผลการศึกษาดังกลาวในสวนที่พบวา ตัวแปรสภาพการแขงขันมีอิทธิพลทางตรงตอ
ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง สอดคลองกับผลการศึกษาของ พยัต  วุฒิรงค (2552) เร่ือง ผลกระทบจาก
มุมมองดานทรัพยากรและองคกรแหงการเรียนรูตอความสามารถในการสรางสรรคนวัตกรรมของ
องคกรที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ซึ่งพบวาสภาพแวดลอมภายนอกที่มีความ
เปล่ียนแปลงมากข้ึนสงผลตอความจําเปนในการพัฒนานวัตกรรมมากข้ึน จําเปนตองปรับกระบวนการ
ทัศนโดยตองใหความสําคัญกับการรับรูและสนับสนุนการเปล่ียนแปลงของผูนํา 
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   ผลการศึกษาในสวนที่พบวา ตัวแปรสภาพการแขงขันมีอิทธิพลทางตรงตอการจัดการ
ความรูสอดคลองกับผลการศึกษาของ กฤตกร  ลยารัตน (2553: 195) เร่ือง ผลกระทบเชิงประจักษของ
สภาพการแขงขัน การจัดการความรูบรรยากาศการเรียนรู ความพรอมในการปรับตัวใหทันการ
เปล่ียนแปลงและนวัตกรรมที่มีตอผลการดําเนินงานสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  
ซึ่งพบวา สภาพการแขงขันมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกกับการจัดการความรู 
   ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวา ตัวแปรสภาพการแขงขันมีอิทธิพลทางตรงตอผลการ
ดําเนินการสอดคลองกับ การศึกษาของ กฤตกร  กัลยารัตน (2553: 195) เร่ือง ผลกระทบเชิงประจักษ
ของสภาพการแขงขัน การจัดการความรูบรรยากาศการเรียนรู ความพรอมในการปรับตัวใหทันการ
เปล่ียนแปลงและนวัตกรรมที่มีตอผลการดําเนินงานสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  
ซึ่งพบวา สภาพการแขงขันมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกกับการจัดการความรู และสภาพการแขงขันยังมี
อิทธิพลทางออมตอผลการดําเนินงานโดยมีการจัดการความรูและสภาพการแขงขันยังมีอิทธิพล
ทางออมตอผลการดําเนินงาน 
   ตัวแปรสภาพการแขงขัน จะสะทอนสภาพแวดลอมภายในและภายนอก ที่สงผลให
เกิดความจําเปนในการปรับปรุงพัฒนาการดําเนินงาน เพื่อใหบรรลุเปาหมายของสวนงานบริการลูกคา 
ในการวิจัยคร้ังนี้ แบงเปนสภาพการแขงขันภายใน และสภาพการแขงขันภายนอก ผลการศึกษาพบวา 
ตัวแปรสภาพการแขงขันเปนปจจัยที่สงผลและมีอิทธิพลทางบวก สงผลทางตรงไปยังตัวแปรภาวะผูนํา
การเปล่ียนแปลง ตัวแปรสภาพการแขงขันสงผลทางตรงไปยังตัวแปรการจัดการความรู และตัวแปร
สภาพการแขงขันสงผลไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพลทางตรงและสงผลทางออมไปยัง 
ตัวแปรผลการดําเนินการ 
  2. ตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง มีอิทธิผล 2 สวน คือ สวนที่ 1 สงผลทางตรงไปยัง
ตัวแปรการจัดการความรูดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.43 และสวนที่ 2 ตัวแปรภาวะผูนําการ
เปล่ียนแปลง สงผลโดยรวมไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพลเทากับ 0.39 ประกอบดวย  
การสงผลทางตรงไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.28 และ สงผลทางออม
ไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพลทางออมเทากับ 0.11 แสดงวาพนักงานที่ปฏิบัติงานที่
สํานักงานบริการของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) ที่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผูจัดการสวนมีระดับความถี่พฤติกรรมดานภาวะผูนําการ
เปล่ียนแปลงในระดับสูง แลวจะสงผลใหพนักงานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรูในระดับสูง 
และพนักงานที่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผูจัดการสวนมีระดับความถี่พฤติกรรมดานภาวะผูนําการ
เปล่ียนแปลงในระดับสูง แลวจะสงผลใหพนักงานปฎิบัติงานใหมีผลการดําเนินการที่สูง ในทางตรงขาม
หากพนักงานที่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผูจัดการสวนมีระดับความถี่พฤติกรรมดานภาวะผูนําการ
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เปล่ียนแปลงในระดับต่ํา แลวจะสงผลใหพนักงานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรูในระดับต่ํา 
และพนักงานที่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผูจัดการสวนมีระดับความถี่พฤติกรรมดานภาวะผูนําการ
เปล่ียนแปลงในระดับต่ํา แลวจะสงผลใหพนักงานปฎิบัติงานใหมีผลการดําเนินการที่ต่ํา 
   ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวา ตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง มีอิทธิพลทางตรงตอการ
จัดการความรูสอดคลองกับ การศึกษาของ อรอนงค โรจนวัฒนบูลย (2554) เร่ืองการพัฒนาตัวแบบ
ผูนําเชิงนวัตกรรม และการศึกษาของ ซุง และชอย (Sung; & Choi. 2012: 4–13) เร่ือง Effects of 
team knowledge management on the creativity and financial performance of organizational 
teams 
   ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวา ตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง มีอิทธิพลทางตรงตอผล
การดําเนินการสอดคลองกับ การศึกษาของ เกรียงไกรยศ  พันธุไทย (2553) เร่ืองอิทธิพลของพฤติกรรม
ผูนํา วัฒนธรรมการทํางานในองคกร และกิจกรรมการ พัฒนาทรัพยากรมนุษยที่มีตอผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานรัฐวิสาหกิจ ผลการศึกษา พบวา พฤติกรรมผูนําสรางความเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลตอ 
ผลการปฏิบัติงานมากที่สุด และการศึกษาของ ไวลเดอรอม และคณะ (Wilderom; et al. 2012: 835–
848) เร่ือง A longitudinal study of the effects of charismatic leadership and organizational 
culture on objective and perceived corporate performance 
   ภาวะผูนําเปนส่ิงสําคัญของผูบริหารที่มีอิทธิพลตอผูรวมงานและผูตาม ตัวแปรภาวะ
ผูนําการเปล่ียนแปลงหมายถึงการกระทําหรือการแสดงออกของผูนําหรือผูบังคับบัญชาที่สามารถสราง
แรงบันดาลใจ เปนตัวอยางที่ดีใหกับพนักงานหรือผูใตบังคับบัญชาได ทําใหพนักงานปฏิบัติตาม  
และเปนผูนําที่สามารถนําวิสัยทัศนของตนเอง ใหพนักงานเกิดการยอมรับ และปฏิบัติงานอยางเต็มที่
ตามเปาหมายขององคกร โดยกระตุนใหพนักงานแกปญหาดวยวิธีใหมๆ สงเสริมกระบวนการคิด
วิเคราะหปญหาอยางเปนระบบ และผูบังคับบัญชาใหความสนใจผูใตบังคับบัญชาของตนเปน
รายบุคคลอยางใกลชิดใหความสําคัญและดูแลเอาใจใสพนักงานอยางสม่ําเสมอ ในการวิจัยคร้ังนี้
พิจารณาพฤติกรรมผูนําที่สรางความเปล่ียนแปลงจาก 4 องคประกอบ คือ 1)  การมีอิทธิพลอยางมี
อุดมการณ 2) การสรางแรงบันดาลใจ 3) การกระตุนทางปญญา และ 4) การคํานึงถึงความเปนปจเจก
บุคคล ผลการศึกษาพบวา ตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงมีอิทธิผลสงผลทางตรงไปยังตัวแปรการ
จัดการความรูดวยอิทธิพลทางตรงและตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง สงผลโดยรวมไปยังตัวแปร
ผลการดําเนินการสงผลทางตรงและสงผลทางออมไปยังตัวแปรผลการดําเนินการ นั้นคือ องคกรควรให
ความสําคัญกับภาวะผูนําดวยการสงเสริมและพัฒนาใหผูนํามีภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง 
  3. ตัวแปรการจัดการความรูมีอิทธิผลทางตรงไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพล
ทางตรงเทากับ 0.27 แสดงวาพนักงานที่ปฏิบัติงานที่สํานักงานบริการของสวนบริการลูกคาของ 
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สายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ที่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
จัดการความรูในระดับสูงแลวจะสงผลใหพนักงานปฎิบัติงานใหมีผลการดําเนินการที่สูง ในทางตรง
ขามหากพนักงานที่มีความคิดเห็นวาเกี่ยวกับการจัดการความรูในระดับต่ําแลวจะสงผลใหพนักงาน
ปฎิบัติงานใหมีผลการดําเนินการที่ต่ํา 
   ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวา ตัวแปรการจัดการความรูมีอิทธิพลทางตรงตอผลการ
ดําเนินการสอดคลองกับ การศึกษาของ กฤตกร  กัลยารัตน (2553: 190-191) เร่ือง ผลกระทบเชิง
ประจักษของสถานการณการแขงขัน การจัดการความรูบรรยากาศการเรียนรู ความพรอมในการ
ปรับตัวใหทันการเปล่ียนแปลงและนวัตกรรมที่มีตอผลการดําเนินงานสาขาของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) การศึกษาของ หยาง และคณะ (Yang; et al. 2012: 182–191) เร่ือง Assessing impacts 
of information technology on project success through knowledge management practice 
การศึกษาของ ริช และคณะ (Reich; et al. 2012: 663–674) เร่ือง Knowledge management and 
project-based knowledge in it projects: A model and preliminary empirical results การศึกษา
ของ นิโคลาส (Nicolas. 2011: 502–509) เร่ือง Strategic knowledge management, innovation 
and performance การศึกษาของ ลู (Liu. 2011: 10696–10704) เร่ือง Empirical study on influence 
of critical success factors on ERP knowledge management on management performance in 
high-tech industries in Taiwan และการศึกษาของ เชน และหวง (Chen; & Huang. 2012: 262–
270) เร่ือง Knowledge management fit and its implications for business performance: A 
profile deviation analysis 
   การจัดการความรูเปนเคร่ืองมือเพื่อใชในการบรรลุเปาหมายของงาน บรรลุเปาหมาย
การพัฒนาคน และบรรลุเปาหมาย การพัฒนาองคกรเพื่อไปสูองคกรแหงการเรียนรู ทําใหองคการได
ทบทวนองคความรู คลังความรูที่สามารถดึงความรูนั้นมาชวยแกปญหาและทําใหงานประสบผลสําเร็จ
ไดรวดเร็วและงายข้ึน การจัดการความรูหมายถึง การจัดใหมีกิจกรรมและกระบวนการเกี่ยวกับการ
รวบรวม การจัดเก็บและการประมวลผลขอมูลและความรูเดิมเพื่อใหเกิดองคความรูที่เกิดข้ึนในสวน
บริการลูกคา เพื่อใหพนักงานในสวนบริการลูกคาสามารถเขาถึงความรูและพัฒนาตนเองใหเปนผูรูโดย
สามารถนําความรูไปปฎิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ในการวิจัยคร้ังนี้พิจารณาการจัดการความรู 
จาก 4 องคประกอบ คือ 1) การสรางและคนหาความรู 2) การรวบรวมและจัดเก็บความรู 3) การ
เผยแพรความรู และ 4) การใชความรู ผลการศึกษาพบวาตัวแปรการจัดการความรูสงผลโดยรวมไปยัง
ตัวแปรผลการดําเนินการ นั้นคือ องคกรควรใหความสําคัญกับการจัดการความรูดวยการสงเสริ 
และพัฒนาใหแตละสวนงานมีการจัดการความรู 
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   การศึกษาวิจัยเร่ือง ผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ 
กิจการโทรคมนาคมจะเปนประโยชนทางวิชาการทําใหทราบปจจัยที่สงผลทั้งทางตรงและทางออมตอ
ผลการดําเนินการและเพื่อใหนักวิชาการหรือผูสนใจไดนําแบบจําลองนําไปศึกษาคนควาและพัฒนา
ตอไป 
   ปจจุบันกิจการโทรคมนาคมมีความสําคัญตอการพัฒนาทางเศรษฐกิจ โดยเฉพาะ
อยางยิ่งการยกระดับชีวิตความเปนอยูของประชาชน กิจการโทรคมนาคมเปนกิจการที่ใหบริการดาน
การติดตอส่ือสาร ที่มีบทบาท ในฐานะที่เปนโครงสรางพื้นฐานในการพัฒนาเศรษฐกิจในอนาคตหลาย
ดาน ทั้งธุรกิจ การคา การบริการ อุตสาหกรรม การเกษตร รวมทั้งมีสวนในการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
ประชาชนใหสูงข้ึน การพิจารณาคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลของแบบจําลองผลกระทบเชิงประจักษของ
ปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ กิจการโทรคมนาคมประโยชนในการนําไปปฏิบัติ ตอบริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) สามารถนําผลการศึกษามาใชในการปรับปรุงดานการบริหารจัดการ ใหเกิด
ประสิทธิภาพและสามารถนําไปใชประยุกตธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวของดานเทคโนโลยีสารสนเทศไดเพื่อการ
กําหนดนโยบายและพัฒนาการวางแผนในการแขงขันตลาดบริการการส่ือสารยุคใหมไดอยาง
เหมาะสม ที่สอดคลองกับสถานการณ ไดแก ดานการบริหารจัดการ การกําหนดนโยบายการสงเสริม
การใหความสําคัญเรียงตามลําดับของตัวแปรที่มีอิทธิตอผลการดําเนิน ดังนี้ ตัวแปรสภาพแวดลอม 
การสงเสริมพัฒนาผูนําใหมีพฤติกรรมภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง และการจัดการความรู ตัวแปร
สภาพแวดลอมที่เปนตัวแปรที่มีอิทธิสูงสุดสงผลไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพลทางตรง 
และสงผลทางออมไปยังตัวแปรผลการดําเนินการ ตัวแปรสภาพการแขงขันสงผลทางตรงไปยังตัวแปร
ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงและตัวแปรสภาพการแขงขันสงผลทางตรงไปยังตัวแปรการจัดการความรู 
   อยางไรก็ตามจากการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมทางธุรกิจที่เกิดข้ึนอยางตอเนื่อง 
สงผลกระทบให บมจ. ทีโอที ประสบปญหาในหลายๆ ดาน ที่เกิดข้ึน ทําให บมจ. ทีโอที จําเปนตอง
ทบทวนแผนยุทธศาสตร เพื่อให บมจ. ทีโอที เปนผูนําการใหบริการโทรคมนาคมชั้นนําของประเทศ 
สามารถเติบโตอยางยั่งยืน การพิจารณาคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลของแบบจําลองผลกระทบเชิงประจักษ
ของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ กิจการโทรคมนาคมมีประโยชนตอผูประกอบการธุรกิจ
โทรคมนาคมสามารถใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจและกําหนดทิศทางในการวางนโยบายการ
บริหารไดชัดเจนยิ่งข้ึน โดยการใหน้ําหนักที่เหมาะสมแตละปจจัยทั้งทางตรงและทางออมของตัวแบบที่
เหมาะสมของสมการโครงสรางปจจัยที่สงผลตอผลการดําเนินงานของกิจการ ไดแก ตะหนักในการให
ความสําคัญดานสภาพแวดลอมซึ่งเปนตัวแปรที่มีอิทธิพลสูงสงผลกับผลการดําเนินงาน และสงผลตอ
ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง ซึ่งภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงมีอิทธิโดยตรงตอผลการดําเนินงานและอิทธิ
ผลโดยออมผานการจัดการความรู การจัดการความรูเปนเคร่ืองมือที่สําคัญที่แตละหนวยงานควรให
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การสนับสนุนเพื่อใหพนักงานภายในไดใชประโยชนจากการจัดการความรูไปใชไดตอเนื่อง และจะชวย
ใหพนักงานมีการสะสมความรูและนําไปใชใหสอดคลองและตอเนื่อง และประโยชนดานหนวยงานของ
รัฐเพื่อใหหนวยงานที่เกี่ยวของในการนําผลการวิจัยไปประยุกตใชตามกรอบนโยบายที่มีเจตนารมณ
สนับสนุนดานการส่ือสารโทรคมนาคมของกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการกําหนดกลยุทธ
และการวางแผนในการจัดการดานทรัพยากรมนุษย และสงเสริมใหเกิดการบริหารที่มีประสิทธิภาพ
ภายใตการแขงขันเสรีและเปนธรรม 
   องคประกอบที่มีอิทธิพลตอภาวะผูนํา ไดแก ตัวผูนํา หรือคุณสมบัติของผูนํา จะตอง
เปนผูที่มีความพรอมในหลายๆ ดานประกอบกันไมวาจะเปนคุณสมบัติที่มีมาแตกําเนิด ซึ่งเปน
เอกลักษณเฉพาะตน เชน บุคลิกภาพ ดานอารมณ สภาพจิตใจอํานาจหนาที่และตําแหนงของผูนํา 
ประสบการณและคุณวุฒิ แลวยังตองมีการเรียนรูและพัฒนาตนเองตลอดเวลา ภาวะผูนําที่มี
ประสิทธิผลในการบริหารงาน หมายถึง การที่ผูนําสามารถดําเนินการในภารกิจตางๆ ใหบรรลุผลสําเร็จ
ตามเปาหมายและเปนที่พึงพอใจ ศรัทธา แกผูที่เกี่ยวของทั้งภายในและภายนอกกลุม ซึ่งสามารถ
พิจารณาไดจากการบรรลุเปาหมายในความสําเร็จของงาน ความพึงพอใจของผูรวมงาน ความสามัคค ี
รวมมือกันของผูรวมงาน การพัฒนากลุมผูรวมงานใหมีความคุณภาพ และความมีชื่อเสียง มีผลงาน
เปนที่ยอมรับของผูอ่ืน 
   คุณลักษณะและพฤติกรรมที่สําคัญของผูนําที่มีภาวะผูนํา คือ ตองเปนผูที่ไดรับการ
ยอมรับในดานความรู ความสามารถ ฉลาด ไหวพริบดี มีความสําเร็จในผลงานและการปฏิบัติงาน  
มีความรับผิดชอบ มีสวนรวมในกิจกรรมกลุมและสามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดเปนอยางด ีตลอดจนมี
สถานภาพเปนที่ยอมรับของกลุม นอกจากนี้พฤติกรรมของความเปนผูนําจะเปนตัวบงบอกการ
แสดงออกในบทบาทของผูนําวาจะมุงเนนคน มุงเนนงานเปนสําคัญ หรือมุงเนนทั้งสองอยาง ซึ่งความ
เปนผูนําที่มีประสิทธิภาพยอมข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการที่เกี่ยวของ เชน คุณลักษณะและพฤติกรรม
ของตัวผูนําเอง คุณลักษณะและพฤติกรรมของผูรวมงานและสถานการณที่ เกี่ยวของทั้งที่เปน
สถานการณภายในและภายนอกองคกร และไมมีผูนําคนใดที่จะประสบความสําเร็จไดดวยพฤติกรรม
หรือรูปแบบความเปนผูนําแบบใดแบบหนึ่งเพียงแบบเดียว ผูนําตองปรับพฤติกรรม และลักษณะของ
ตนเองใหเหมาะสมโดยคํานึงถึงคุณลักษณะและพฤติกรรมของผูรวมงาน สถานการณ ส่ิงแวดลอมที่มี
อิทธิพลทั้งทางตรงและทางออมกับการพัฒนาของหนวยงาน เชน สภาพความกดดันทางภาวะ
เศรษฐกิจ การเปล่ียนแปลงในยุคขอมูลขาวสาร การพัฒนาดานเทคโนโลยี ความตองการทางสังคม 
สภาพโลกไรพรมแดน การแขงขันทางธุรกิจ ตลอดจนนโยบายทางการเมืองและทิศทางของกระแส
สังคม ผลการศึกษาของ เกรียงไกรยศ พันธุไทย (2552) พบวา พฤติกรรมผูนําที่สรางความเปล่ียนแปลง
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เปนแนวคิดของพฤติกรรมผูนําที่มีมุมมองวา ผูนําสามารถทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงขององคกรเปน
แบบอยางใหสมาชิกในองคกร ยึดถือเปนแบบอยางในการปฏิบัติตาม 
   ปจจัยความสําเร็จที่จะทําใหแตละสํานักงานบริการดําเนินการบรรลุเปาหมาย คือ 
พนักงานที่เปนหัวใจสําคัญของการใหบริการซึ่งมีสวนสําคัญตอความสําเร็จหรือความลมเหลวของ
องคกร ดังนั้น จึงจําเปนตองเพิ่มระดับการรับรู เพิ่มศักยภาพในการปฏิบัติงานใหกับพนักงาน  
และทีมงาน โดยมีการถายทอด สงเสริมการเรียนรูใหพนักงานเพิ่มพูนทักษะความรูและตื่นตัวในการ
เรียนรูดวยตนเองตลอดเวลา สงเสริมใหมีการถายทอดความรูแกกันและกัน ตลอดจนมีการเรียนรู
รวมกันจากความสําเร็จหรือความลมเหลวของเพื่อนรวมงาน ทั้งในระดับบุคคล ทีมงาน และระดับ
องคกร กระตุนใหพนักงานเกิดการพัฒนาตนเอง และทีมงาน การบริหารจัดการความรูภายในองคกร
ใหเปนระบบ การสงเสริมใหพนักงานเรียนรูไดจริงและตอเนื่อง ถายทอดกันไดภายในองคกร อันจะเกิด
ประโยชนตอการปฏิบัติงาน หรือเพื่อสรางความไดเปรียบดานการแขงขันในเชิงธุรกิจ ความรูที่ไดรับ
การจัดการอยางเปนระบบนี้จะคงอยูเปนความรูขององคกรตลอดไป 
   มุมมองและแนวคิดที่หลากหลายจากผูเชี่ยวชาญทั่วโลกตอการกําหนดข้ันตอนการ
จัดการความรู นั้น สามารถสรุปได 4 ข้ันตอน คือ ข้ันตอนที่ 1 การสํารวจความรูภายในองคกร ข้ันตอน
ที่ 2 การวางแผนความรูเพื่อการรวบรวมและจัดเก็บ ข้ันตอนที่ 3 การพัฒนาความรู และข้ันตอนที่ 4 
การถายทอดความรู (Knowledge Transfer) หรือการแบงปนความรู (Knowledge Sharing) ส่ิงที่ควร
คํานึงอยางยิ่งก็คือ วิธีการที่ใชกับองคกรหนึ่งอาจจะไมไดผลดีกับอีกองคกรหนึ่ง เพื่อใหการจัดการ
ความรูประสบผลสําเร็จ องคกรนั้นๆ ควรเร่ิมทดลองปฏิบัติจริงและปรับเปล่ียนวิธีการจนกวาจะได
แนวทางที่เหมาะสมและไดผลดีที่สุด การจัดการความรูเปนกระบวนการที่เปนวงจรมีความตอเนื่อง  
มีเปาหมายเพื่อพัฒนางานและพัฒนาคน โดยมีความรูและกระบวนการจัดการความรูเปนเคร่ืองมือ 
รวมทั้งมีการอาศัยเทคโนโลยีมาชวยในการจัดการความรู 
 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะท่ัวไป 
  ผลการศึกษาวิจัยเร่ืองผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ 
กิจการโทรคมนาคม และขอคนพบตางๆ ในคร้ังนี้จะเปนประโยชนทางวิชาการและประโยชนในการ
นําไปปฏิบัติ ดังนี้ 
   1. ขอเสนอแนะตอบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
    บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) สามารถนําผลการศึกษามาใชในการปรับปรุงดาน
การบริหารจัดการ ใหเกิดประสิทธิภาพและสามารถนําไปใชประยุกตธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวของดาน
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เทคโนโลยีสารสนเทศไดเพื่อการกําหนดนโยบายและพัฒนาการวางแผนในการแขงขันตลาดบริการ
การส่ือสารยุคใหมไดอยางเหมาะสม ที่สอดคลองกับสถานการณ ดานการบริหารจัดการ การกําหนด
นโยบาย ใหสอดคลองกับผลการวิจัยตามอิทธิพลของตัวแปรที่มีอิทธิพลสูงสุดเรียงตามลําดับของ
อิทธิพลจากตัวแปร ดังนี้ 
    1.1 จากผลการวิจัย พบวา ตัวแปรสภาพการแขงขันสงผลโดยรวมไปยังตัวแปร
ผลการดําเนินการดวยอิทธิพลเทากับ 0.45 ประกอบดวยการสงผลทางตรงไปยังตัวแปรผลการ
ดําเนินการดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.32 และสงผลทางออมไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวย
อิทธิพลทางออมเทากับ 0.12 ตัวแปรสภาพการแขงขันมีอิทธิผลทางตรงไปยังตัวแปรภาวะผูนําการ
เปล่ียนแปลงดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.32 และตัวแปรสภาพการแขงขันสงผลทางออมไปยังตัวแปร
การจัดการความรูดวยอิทธิพลทางออมเทากับ 0.14 
     หากบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีความตองการประสบผลสําเร็จในการ
ดําเนินงานควรใหความสําคัญกับสภาพการแขงขันใหมากเปนอับดับแรก เพราะสถานการณ
สภาพแวดลอมทางธุรกิจตางๆ ที่มีการเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว ผลการศึกษาพบวาตัวแปรผลการ
ดําเนินการไดรับอิทธิโดยรวมทางตรงและทางออมสูงสุดจากตัวแปรสภาพการแขงขันดวยอิทธิพล
โดยรวมเทากับ 0.45 ดังนั้น บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ควรกําหนดนโยบายใหทุกสวนงานมีการ
ตรวจสอบสภาพการแขงขันและกําหนดแนวทางในการนํานโยบายไปสูการปฏิบัติใหสอดคลองตาม
สถานการณ 
    1.2 จากผลการวิจัย พบวา ตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงสงผลโดยรวมไป
ยังตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพลเทากับ 0.39 ประกอบดวยการสงผลทางตรงไปยังตัวแปรผล
การดําเนินการดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.28 และสงผลทางออมไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวย
อิทธิพลทางออมเทากับ 0.11 ตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงสงผลทางตรงไปยังตัวแปรการจัดการ
ความรูดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.43 
     หากบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีความตองการประสบผลสําเร็จในการ
ดําเนินงานควรใหความสําคัญกับภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงใหมากเปนอับดับสอง โดยใหความสําคัญ
กับภาวะผูนําดวยการสงเสริมสนับสนุนละพัฒนาใหผูนํามีภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงจากการกําหนด
นโยบายการอบรม แนะนําใหผูนํามีภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง ที่ประกอบดวย 4 องคประกอบ ดังนี ้1) 
การมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ 2) การสรางแรงบันดาลใจ 3) การกระตุนทางปญญา และ 4) การ
คํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล ตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงมีอิทธิผลสงผลทางตรงไปยังตัวแปร
การจัดการความรูดวยอิทธิพลทางตรงและตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง สงผลโดยรวมไปยัง 
ตัวแปรผลการดําเนินการสงผลทางตรงและสงผลทางออมไปยังตัวแปรผลการดําเนินการ 
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    1.3 จากผลการวิจัย พบวา ตัวแปรการจัดการความรูมีอิทธิผลทางตรงไปยัง 
ตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.27 แสดงวา พนักงานที่ปฏิบัติงานที่สํานักงาน
บริการของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ที่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรูในระดับสูงแลวจะสงผลใหพนักงานปฎิบัติงานใหมีผลการ
ดําเนินการที่สูง 
     หากบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ควรมีนโยบาย สนับสนุน ดานจัดการ
ความรูเพิ่มมากข้ึน เนื่องจากการจัดการความรูเปนเคร่ืองมือเพื่อใชในการบรรลุเปาหมายของงาน  
การพัฒนาคน และสงใหผลการดําเนินงานที่มีประสิทธิผล ทุกสวนงานสนับสนุนใหมกีารจัดกระบวนการ
เกี่ยวกับการรวบรวม การจัดเก็บและการประมวลผลขอมูลเพื่อใหเกิดองคความรูภายในสวนบริการ
ลูกคา และสามารถนําความรูไปปฎิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
   2. ขอเสนอแนะตอผูประกอบการธุรกิจโทรคมนาคม 
    ขอเสนอแนะตอผูประกอบการธุรกิจโทรคมนาคมสามารถใชผลการวิจัยเปน
ขอมูลประกอบการตัดสินใจ และกําหนดทิศทางในการวางนโยบายการบริหารไดชัดเจนยิ่งข้ึน โดยการ
ใหน้ําหนักที่เหมาะสมแตละปจจัย ทั้งทางตรงและทางออมของตัวแบบที่เหมาะสมของสมการ
โครงสรางปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมการเปนพนักงานที่ดีของกิจการโทรคมนาคม ธุรกิจโทรคมนาคม
ในประเทศไทยมีการแขงขันกันอยางรุนแรงทั้งจากภายในประเทศดวยกันประกอบกับนโยบายการเปด
เสรีสงผลใหธุรกิจจากตางประเทศเร่ิมเขามาแยงสวนแบงทางการตลาดในประเทศไทย ตางแขงขันกัน
ทั้งดานการพัฒนาประสิทธิภาพและประสิทธิผลการดําเนินการและการออกนวัตกรรมทั้งดานสินคา
และบริการเพื่อสนองตอบตอความตองการของลูกคา การแสวงหาสวนแบงทางการตลาดเพิ่มเติม  
การสรางเอกลักษณและตราสินคาใหแกขององคการของตนใหเปนที่จดจําแกลูกคาและเสริมสราง
ความภักดีของลูกคา ดวยการใหความสําคัญดานการบริหารจัดการ การปรับกระบวนการทํางาน  
โดยใชทรัพยากรทางการจัดการตางๆ เพื่อใหมีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพมากที่สุด จากการ
พิจารณาสภาพการแขงขัน ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง และการจัดการความรู 
    การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน ธุรกิจโทรคมนาคมจําเปนตองมีการบริหาร
จัดการดวยการผสมผสาน ใหสอดคลองและเปนไปตามแนวคิดของผลการศึกษาที่ตองการพัฒนา
กระบวนการ เพื่อสรางมูลคาเพิ่มใหกับธุรกิจโทรคมนาคมนําไปสูความไดเปรียบในการแขงขันอยาง
ยั่งยืน ใหความสําคัญกับสภาพการแขงขัน ภาะวะผูนําการเปล่ียนแปลง และการจัดการความรู 
ดวยการบริหารจัดการ 2 สวน ดานผูบริหารและดานพนักงาน ดานผูบริหารควรมีการกําหนดนโนบาย 
การวางแผน และแนวทางการปฎิบัติใหสอดคลอง กับปจจัยที่สงตอผลการดําเนินงาน และดาน
พนักงาน ดําเนินการดวยการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย ซึ่งพนักงานที่เปนทรัพยากรที่มีคามาก
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ที่สุดไดทราบแนวทางการสงเสริมใหเกิดผลดําเนินการที่สูง ไดแก พิจารณาตรวจสอบสภาพการแขงขัน 
ซึ่งเปนปจจัยที่มีอิทธิผลตอผลการดําเนินงาน และปจจัยการจัดการความรู ตองชวยกันสงเสริมในการ
สราง และการนํามาใชองคความรู รวมทั้งเพื่อใหองคกรไดบริหารทรัพยากรมนุษย การสนับสนุนให
พนักงานไดแสดงพฤติกรรมที่เหมาะสมกับหนาที ่และสงเสริมใหปฏิบัติภารกิจในหนาที่ไดดียิ่งข้ึน 
   3. ขอเสนอแนะตอหนวยงานของรัฐ 
    หนวยงานที่เกี่ยวของในการนําผลการวิจัยไปประยุกตใชตามกรอบนโยบายที่มี
เจตนารมณสนับสนุนดานการส่ือสารโทรคมนาคมของกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการ
กําหนดกลยุทธและการวางแผนในการจัดการ และสงเสริมใหเกิดการบริหารที่มีประสิทธิภาพภายใต
การแขงขันเสรีและเปนธรรมจากผลการวิจัยผูวิจัยมีขอเสนอแนะเพื่อใหการบริหารจัดการในการ
สงเสริมการนําปจจัยที่มีอิทธิผลตอผลการดําเนินงาน ไดแก สภาพการแขงขัน ภาวะผูนําการ
เปล่ียนแปลง และการจัดการความรู 
    การนํารูปแบบผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ
กิจการโทรคมนาคม พิจารณาจากความสัมพันธของปจจัยที่มีอิทธิพลนําไปใชในการดําเนินการบริหาร
หนวยงานของรัฐประยุกตใชตามกรอบนโยบายที่มีเจตนารมณสนับสนุนที่มีภาระกิจเกี่ยวของกับ
กิจการโทรคมนาคมเพื่อใหเกิดการบริหารจัดการและการพัฒนาทรัพยากรมนุษยของกระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศอยางยั่งยืน สอดคลองและเปนไปแนวคิดของผลการศึกษาที่ตองการพัฒนาให
พนักงานที่เปนทรัพยากรที่มีคามากที่สุดมีแนวทางประพฤติปฏิบัติเปนพนักงานที่ดี รวมทั้งเพื่อให
องคกรไดบริหารทรัพยากรมนุษย การสนับสนุนใหพนักงานไดแสดงพฤติกรรมที่เหมาะสมกับหนาที่ 
และสงเสริมใหปฏิบัติภารกิจในหนาที่ไดดียิ่งข้ึน 
 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
  จากผลการศึกษาเร่ืองผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ
กิจการโทรคมนาคม สามารถนําไปศึกษาวิจัยตอไปได ดังนี้ 
   1. การศึกษาวิจัยผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ
กิจการโทรคมนาคมโดยใชขอมูลตามชวงระยะเวลา เพื่อจะไดทราบความชัดเจนของผลการดําเนินของ
แตละสํานักงานบริการ เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาแบบตัดขวาง (Cross-Sectional) 
   2. การศึกษาวิจัยพัฒนาการจัดการสงเสริมสรางการจัดการความรูขององคกร  
และสรางเปนกระบวนการเพื่อพัฒนาพฤติกรรมของพนักงานในแตละสวนงานใหความสําคัญ เพื่อให
ไดแนวทางในการพัฒนาการจัดการความรูขององคกร อยางเปนรูปธรรม 
 


