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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 สถานการณสภาพแวดลอมทางธุรกิจตางๆ ที่มีการเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็วไดสรางความ
ทาทายใหผูบริหารองคกรตองเผชิญและกาวผานเหตุการณทีม่ีการใชวิธกีารที่แตกตางกันจําเปนตองมี
การตอบสนองที่รวดเร็วจากการบริหารจัดการ ซึ่งเปนกระบวนการที่ซับซอนที่จะพัฒนาองคกรใหเปน
องคกรที่มีประสิทธิผลหรือเปนองคกรที่มุงผลสัมฤทธิ์ (Result Based Organizations) หรือองคกร 
ยอดเยี่ยม (Excellence Organizations) ปจจัยที่สําคัญมากที่สุดปจจัยหนึ่งคือการจัดการทรัพยากร
มนุษย (รัตติกรณ  จงวิศาล. 2554: 2) การจัดการความรู (Knowledge Management) เปนการ
รวบรวมความรูที่มีอยูในองคกร ซึ่งกระจัดกระจายอยูในตัวพนักงานหรือเอกสารมาพัฒนาใหเปนระบบ
เพื่อใหทุกคนในองคกรสามารถเขาถึงความรูและพัฒนาตนเองใหเปนผูรู นําไปสูผลการปฏิบัติงานที่ดี
ข้ึนมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะสงผลใหองคกรมีความสามารถในการแขงขันสูงสุด (ธร  สุนทรายุทธ. 2553: 
226) วัตถุประสงคหลักของการจัดการความรูคือการสรางความรู การถายทอดขอมูลและสงผาน
ความรูผานการมีปฏิสัมพันธของสมาชิกขององคกรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการแขงขันขององคกร ภายใต
เหตุการณที่องคกรเกิดภัยคุกคาม (threat) เปนที่ยอมรับวาตองมีการเปล่ียนแปลงแนวทางการดําเนิน
ธุรกิจคร้ังสําคัญโดยใชโครงการการจัดการความรู ปญหาผลการปฏิบัติงานที่เกิดจากการไมสามารถ
ปรับตัวรองรับกับสถานการณกระแสโลกาภิวัตนและการแขงขันเสรีไดอยางทันทวงทีทําใหตองประสบ
กับปญหาการขาดประสิทธิภาพการบริหารจัดการที่ไมบรรลุผลสําเร็จตามเปาประสงคของการพัฒนา
องคกรใหสามารถดํารงอยูอยางมั่นคงในกระแสโลกาภิวัตนที่มีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว และมี
แนวโนมที่จะเพิ่มข้ึน ผูนํามีบทบาทสําคัญในการกําหนดทิศทางขององคกรทั้งในระยะส้ันและระยะยาว 
รวมทั้งการสรางความสมดุลระหวางคานิยมตอลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholders) 
ความสําเร็จขององคกรข้ึนอยูกับขีดความสามารถของผูนําในการกําหนดทิศทางและคานิยมที่ถูกตอง
รวมทั้งสามารถส่ือคานิยมกับทิศทางและความคาดหวังที่เหมาะสมผานระบบความเปนผูนําสูพนักงาน
ทุกคนอยางมีประสิทธิผล และตองสรางบรรยากาศใหเกิดการเรียนรูทั้งในระดับองคกรและระดับ
พนักงาน ผูนํามีบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบที่สําคัญตอการตรวจประเมินผลลัพธของการปฏิบัติงาน
ที่สําคัญขององคกร โดยมีจุดมุงหมายเพื่อใหองคกรมีประสิทธิผลในการบรรลุเปาประสงคหลักของ
องคกร (นิตย  สัมมาพันธ. 2546: 86, 109) 
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 ปจจุบันกิจการโทรคมนาคมมีความสําคัญตอการพัฒนาทางเศรษฐกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่ง
การยกระดับชีวิตความเปนอยูของประชาชน (ประวัติและความเปนมาสมาคมโทรคมนาคมแหง
ประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ: http://www.tct.or.th/aboutus/aboutus.aspx) กิจการโทรคมนาคม
เปนกิจการที่ใหบริการดานการติดตอส่ือสาร ที่มีบทบาท ในฐานะที่เปนโครงสรางพื้นฐานในการพัฒนา
เศรษฐกิจในอนาคตหลายดาน ทั้งธุรกิจ การคา การบริการ อุตสาหกรรม การเกษตร รวมทั้งมีสวนใน
การพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนใหสูงข้ึน 
 สภาวการณแขงขันในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมที่เพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) (บมจ. ทีโอที) ในฐานะรัฐวิสาหกิจที่มีกระทรวงการคลังเปนผูถือหุนทั้งหมดและอยูภายใต
การกํากับดูแลของกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (ทก.) ตลอดระยะเวลาที่ผานมานับ
แตเร่ิมกอตั้งองคกร ตั้งแต 24 กุมภาพันธ พ.ศ. 2497 จากรายงานประจําป 2554 (บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน). 2555: 15) ประกอบกับความทาทายตางๆ ฝายบริหาร ทีโอที จึงไดกําหนดแผนงานดําเนิน
ธุรกิจใหมๆ บมจ. ทีโอที มีความมุงมั่นในการใหบริการส่ือสารโทรคมนาคมเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา รวมถึงการใหบริการเพื่อสาธารณะประโยชนและสนับสนุนนโยบายของภาครัฐใน
การพัฒนาประเทศ เพื่อใหประชาชนมีโอกาสเขาถึงบริการส่ือสารโทรคมนาคมที่มีคุณภาพอยางทั่วถึง 
เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตใหดียิ่งข้ึน อยางไรก็ตามจากการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมทางธุรกิจที่
เกิดข้ึนอยางตอเนื่อง สงผลกระทบให บมจ. ทีโอที ประสบปญหาในหลายๆ ดาน สถานภาพทาง
การเงินในภาพรวมของ บมจ. ทีโอท ีที่มีรายไดและกําไรลดลง แมวาปจจุบัน บมจ. ทีโอที จะอยูระหวาง
การดําเนินงานตามแผนธุรกิจเพื่อพลิกฟนฐานะการเงิน แตผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจ
ทางเทคโนโลยีที่เกิดข้ึน ทําให บมจ. ทีโอที จําเปนตองทบทวนแผนยุทธศาสตร พ.ศ. 2554-2557 โดยมี
วัตถุประสงคสําคัญเพื่อให บมจ. ทีโอท ีเปนผูนําการใหบริการโทรคมนาคมชั้นนําของประเทศ พรอม
กับเปนเจาของโครงขายหลักและบริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูงที่ครอบคลุมทั่วประเทศดวยคุณภาพ
บริการระดับมาตรฐาน เพื่อคนหาแนวทางการดําเนินงานเพิ่มเติมเพื่อพลิกฟนองคกรใหสามารถสราง
รายไดเพิ่มจากแหลงธุรกิจใหม ลดการพึ่งพารายไดจากธุรกิจเดิมและบริษัทรวมการงาน อันเปนการ
เพิ่มศกัยภาพใหทันตอการแขงขันในยุคสารสนเทศไรพรมแดนและสามารถเติบโตอยางยั่งยืน (บริษัท  
ทีโอที จํากัด (มหาชน). 2555: 13-46) 
 แผนยุทธศาสตร บมจ. ทีโอท ีพ.ศ. 2554-2557 ประกอบดวย 5 ยุทธศาสตร คือ ยุทธศาสตร 
ที่ 1 พัฒนาเทคโนโลยีโครงขายใหทันสมัยและมีบริการพื้นฐานอยางทั่วถึง ยุทธศาสตรที่ 2 รุกตลาด
อินเทอรเน็ตความเร็วสูง ยุทธศาสตรที่ 3 ยกระดับคุณภาพบริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุด 
แกลูกคา ยุทธศาสตรที่ 4 พัฒนากระบวนการบริหารจัดการใหไดมาตรฐานสากลและบริหารความเส่ียง
อยางมีประสิทธิภาพ ยุทธศาสตรที่ 5 พัฒนาบริการใหครบวงจร และมุงไปสู Content Multimedia 
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ดวยการมีพันธมิตรทางธุรกิจกับบริษัทที่มีประสบการณและเชื่อถือได เพื่อใหบริการลูกคาไดในทุกที่ 
ทุกเวลา (บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน). 2555: 34) 
 การใหบริการของ บมจ. ทีโอท ีมกีารตั้งสํานักงานบริการกระจายอยูทั่วกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล มีสายงานการบังคับบัญชาตามโครงสรางของสายงานบริการนครหลวง แมวาสํานักงาน
บริการดังกลาวจะมีโครงสรางทางกายภาพ ความรับผิดชอบตอพื้นที่และจํานวนพนักงานภายใตสังกัด
ใกลเคียงกันและดําเนินงานภายใตนโยบาย แผนงาน งบประมาณการดําเนินงานและแนวทางการ
ดําเนินงานที่ไมแตกตางกัน แตมีผลการดําเนินงานที่แตกตางกัน ซึ่งอาจจะเปนเพราะแตละสํานักงาน
บริการภายใตสวนงานแตละแหงตองเผชิญกับสถานการณการแขงขัน (Competition Rivalry) ที่เปน
การแขงขันภายนอก และการแขงขันภายในที่แตกตางกัน การแขงขันภายนอกที่เกิดจากการแขงขัน
ระหวางธุรกิจของบริษัทที่ใหบริการในสินคา และบริการที่ทดแทนกันได ที่มีทําเลใกลเคียงกัน ทําใหเกิด
สวนแบงตลาดลูกคามีตัวเลือกทั้งในดานผลิตภัณฑ และบริการ ซึ่งแตละสํานักงานบริการจําเปนตอง
คิดคนกลยุทธ เทคนิค วิธีการนําเสนอผลิตภัณฑ การบริการที่ถูกตองรวดเร็ว และตอบสนองความ
ตองการจนเกินความคาดหวังของลูกคา สวนการแขงขันภายใน เปนการแขงขันที่ บมจ. ทีโอที จัดข้ึน 
โดยมีการนําคะแนนตัวชี้วัดผลการดําเนินงานดานตางๆ มาจัดเรียงอันดับ ทุกเดือน ทุกไตรมาส  
และทุกปเพื่อใหสํานักงานบริการที่มีคะแนนสูงที่สุด โดยจัดอันดับยอดขายเพื่อจะไดรับคาตอบแทน
หรือรางวัลตางๆ พรอมกับคําชมเชยจากผู บริหาร เพื่อเปนขวัญและกําลังใจใหกับพนักงานและ
สํานักงานบริการ 
 คุณลักษณะและพฤติกรรมที่สําคัญของผูนําที่มีภาวะผูนํา คือ ตองเปนผูที่ไดรับการยอมรับใน
ดานความรู ความสามารถ ฉลาด ไหวพริบดี มีความสําเร็จในผลงานและการปฏิบัติงาน มีความ
รับผิดชอบ มีสวนรวมในกิจกรรมกลุมและสามารถทํางานรวมกับผูอ่ืนไดเปนอยางดี ตลอดจน 
มีสถานภาพเป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
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สังคม ผลการศึกษาของ เกรียงไกรยศ  พันธุไทย (2552) พบวา พฤติกรรมผูนําที่สรางความ
เปล่ียนแปลงเปนแนวคิดของพฤติกรรมผูนําที่มีมุมมองวา ผูนําสามารถทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงของ
องคกรเปนแบบอยางใหสมาชิกในองคกร ยึดถือเปนแบบอยางในการปฏิบัติตาม ภาวะผูนําที่สนับสนุน
ใหองคกรมีความพรอมกับความเปล่ียนแปลงใดๆ นั้นสามารถแบงออกเปน 2 ประเภท คือ ภาวะผูนํา
การเปล่ียนแปลง (Transformational Leadership) และภาวะผูนําเชิงแลกเปล่ียน (Transactional 
Leadership) 
 ปจจัยความสําเร็จที่จะทําใหแตละสํานักงานบริการดําเนินการบรรลุเปาหมาย คือ พนักงานที่
เปนหัวใจสําคัญของการใหบริการ ซึ่งมสีวนสําคัญตอความสําเร็จหรือความลมเหลวขององคกร ดังนั้น 
จึงจําเปนตองเพิ่มระดับการรับรู เพิ่มศักยภาพในการปฏิบัติงานใหกับพนักงานและทีมงาน โดยมีการ
ถายทอด สงเสริมการเรียนรูใหพนักงานเพิ่มพูนทักษะความรูและตื่นตัวในการเรียนรูดวยตนเอง
ตลอดเวลา  สงเสริมใหมีการถายทอดความรูแกกันและกัน ตลอดจนมีการเรียนรูรวมกันจาก
ความสําเร็จหรือความลมเหลวของเพื่อนรวมงาน ทั้งในระดับบุคคล ทีมงาน และระดับองคกร กระตุน
ใหพนักงานเกิดการพัฒนาตนเอง และทีมงาน การบริหารจัดการความรูภายในองคกรใหเปนระบบ  
การสงเสริมใหพนักงานเรียนรูไดจริงและตอเนื่อง ถายทอดกันไดภายในองคกร อันจะเกิดประโยชนตอ
การปฏิบัติงาน หรือเพื่อสรางความไดเปรียบดานการแขงขันในเชิงธุรกิจ ความรูที่ไดรับการจัดการอยาง
เปนระบบนี้จะคงอยูเปนความรูขององคกรตลอดไป 
 ผลการศึกษาของ กฤตกร  กัลยารัตน (2553) พบวา กระบวนการการจัดการความรูจะ
ครอบคลุมใน 4 ประเด็น เร่ิมตั้งแต 1) การสรางและคนหาความรู (Knowledge Creation) หมายถึง 
ความรูเกิดข้ึนจากความอยากรู (Curiosity) หรือการตอบสนองตอปญหา หรือการสังเกต การเปรียบเทียบ
ขอมูล หรือขอเท็จจริงตางๆ เพื่อสรางหนทางใหมๆ ในการทําความเขาใจกับปรากฏการณที่เกิดข้ึน  
2) การรวบรวมและจัดเก็บความรู (Knowledge Acquisition) 3) การเผยแพรความรู (Knowledge 
Transfer) ครอบคลุมถึงประเด็นการส่ือสารความรูไปยังผูอ่ืนอยางเขาใจตรงกัน และ 4) การใชความรู 
(Knowledge Adoption) ซึ่งการนําความรูไปใชสรางผลิตภัณฑ บริหาร ตลาด และกระบวนการทํางาน
ใหมๆ นอกจากนี้ นักวิชาการหลายทานตางสนับสนุนวา การจัดการความรูเปนกระบวนการที่เปนวงจร
มีความตอเนื่อง มีเปาหมายเพื่อพัฒนางานและพัฒนาคน โดยมีความรูและกระบวนการจัดการความรู
เปนเคร่ืองมือ รวมทั้งมีการอาศัยเทคโนโลยีมาชวยในการจัดการความรู 
 จากการที่ บมจ. ทีโอท ีมีแนวทางในการดําเนินงานเหมือนกันทุกสวนบริการลูกคาทั่วประเทศ 
อยูภายใต นโยบาย กลยุทธ กฎระเบียบ คําส่ัง และมีผลิตภัณฑเดียวกัน แตผลการดําเนินงานของ 
แตละสวนบริการลูกคามีความแตกตางกัน ทั้งนี้นาจะเปนเพราะ 1) สภาพการแขงขัน ซึ่งไดแก  
การแขงขันภายนอกกับบริษัทตางๆ ที่มีการใหสินคาและบริการที่ใกลเคียงกันและการแขงขันภายใน 
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ซึ่งแตละสวนบริการลูกคามีการแขงขันกันในดานของผลการดําเนินงาน 2) ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง
ของสวนบริการลูกคา ที่มรีะดับภาวะผูนําที่มีแตกตางกัน และ 3) การจัดการความรู ที่มีกระบวนการ
จัดการความรูที่แตกตางกัน จึงสะทอนใหเกิดประเด็นคําถามวาผลการดําเนินงานของสวนบริการลูกคา
ของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีผลประกอบการเหมือนกัน
หรือแตกตางกันหรือไม อยางไร มีปจจัยเชิงสาเหตุอะไรบางที่สงผลตอการดําเนินงานของสวนบริการ
ลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) และโครงสราง
ความสัมพันธระหวางปจจัยเชิงสาเหตุกับผลการดําเนินงานมีลักษณะอยางไร 
 การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาเพื่อหาหลักฐานมาอธิบายเสนทางความสัมพันธของปจจัยเชิงสาเหตุ
ที่มีผลตอผลการดําเนินงาน (Performance) ของสวนบริการลูกคา จากปจจัยสภาพการแขงขัน ภาวะ
ผูนํา และการจัดการความรู ซึ่งผลการศึกษาวิจัยจะเปนประโยชนอยางยิ่งตอการบริหารกิจการ
โทรคมนาคม 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมาย 3 ประการ คือ 
  1. เพื่อวิเคราะหผลการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการ
ลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) 
  2. เพื่อวิเคราะหปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสาย
งานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
  3. เพื่อสรางแบบจําลองโครงสรางของปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินการกิจการ
โทรคมนาคม 
 
ขอบเขตของงานวิจัย 
 งานวิจัยคร้ังนี้มีประชากร กลุมตัวอยางและตัวแปรที่ใชในการศึกษา ดังนี้ 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัย ประกอบดวย 2 กลุม กลุมที่ 1 เปนประชากรที่เปนหนวย
วิเคราะห ไดแก สวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) ที่มีอยูทั้งส้ิน 24 สวนบริการลูกคา ประชากรกลุมที ่2 เปนผูที่ใหขอมูลไดแกพนักงานที่สังกัด
สวนบริการลูกคา 24 สวนบริการลูกคาของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคา 
นครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ที่มีจํานวน 4,648 คน (ขอมูล ณ 31 ตุลาคม 2556 ที่มา: 
www.intra.tot.co.th) 

http://www.intra.tot.co.th
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 กลุมตวัอยางท่ีใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยางของประชากรผูใหขอมูลที่ใชในการวิจัย ไดแก พนักงานที่ปฏิบัติงานใน 
แตละสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
จํานวน 432 คน 
 ตัวแปรท่ีศึกษา 
  1. ตัวแปรอิสระ เปนตัวแปรที่สงผลตอการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงาน
ขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ไดแก 
   1.1 สภาพการแขงขัน ประกอบดวย 2 องคประกอบ คือ 1) สภาพการแขงขันภายใน
และ 2) สภาพการแขงขันภายนอก 
   1.2 ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง ประกอบดวย 4 องคประกอบ คือ 1) การมีอิทธิพล
อยางมีอุดมการณ 2) การสรางแรงบันดาลใจ 3) การกระตุนทางปญญา และ 4) การคํานึงถึงความเปน
ปจเจกบุคคล 
   1.3 การจัดการความรู ประกอบดวย 4 องคประกอบ คือ 1) การสรางและคนหา
ความรู 2) การรวบรวมและจัดเก็บความรู 3) การเผยแพรความรู และ 4) การใชความรู 
  2. ตัวแปรตาม ไดแก ผลการดําเนินงานประกอบดวย 4 องคประกอบ คือ ผลการ
ดําเนินงานดานการเงิน ผลการดําเนินงานดานลูกคา ผลการดําเนินงานดานกระบวนการและผลการ
ดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนา 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ผูวิจัยไดกําหนดความหมายคํานิยามศัพทเฉพาะที่ใชในงานวิจัยนี้ เพื่อกําหนดขอบเขต 
ตัวแปรที่ตองการศึกษา ดังนี้ 
 สวนบริการลูกคา หมายถึง สวนงานบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคา 
นครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ซึ่งมีจํานวน 24 สวนงาน ครอบคลุมกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล (นนทบุรี ปทุมธาน ีสมทุรปราการ) 
 สภาพการแขงขัน หมายถึง การดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของบริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน)ที่สะทอนสภาพแวดลอมภายในและภายนอก ที่สงผลใหเกิดความจําเปนในการปรับปรุง
พัฒนาการดําเนินงาน เพื่อใหบรรลุเปาหมายของสวนงานบริการลูกคา ในการวิจัยคร้ังนี้ แบงเปน
สภาพการแขงขันภายใน และสภาพการแขงขันภายนอก 
  1. สภาพการแขงขันภายใน หมายถึง การดําเนินงานของแตละสวนบริการลูกคาของ
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)ที่สะทอนสภาพแวดลอมภายในที่มีการแขงขันกับแตละสวนบริการลูกคา
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ทั้ง 23 สวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  
ที่ไมใชสวนงานตนเอง ที่สงผลใหเกิดการปรับปรุง พัฒนาการดําเนินงานเพื่อใหบรรลุเปาหมายเหนือ 
คูแขงขันกับแตละสวนบริการลูกคาทั้ง 23 สวนบริการ 
  2. สภาพการแขงขันภายนอก หมายถึง การดําเนินงานของแตละสวนบริการลูกคาของ
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)ที่สะทอนสภาพแวดลอมภายนอกที่มีการแขงขันกับบริษัทคูแขงทาง
การคาและบริการภายนอก บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ที่สงผลใหเกิดการปรับปรุง/พัฒนาการ
ดําเนินงานของแตละสวนบริการลูกคา บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เพื่อใหบรรลุเปาหมายเหนือคู
แขงขันทางการคาและบริการภายนอก บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 ภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง หมายถึง การกระทําหรือการแสดงออกของผูนําหรือ
ผูบังคับบัญชาที่สามารถสรางแรงบันดาลใจ เปนตัวอยางที่ดีใหกับพนักงาน หรือผูใตบังคับบัญชาได 
ทําใหพนักงานปฏิบัติตาม และเปนผูนําที่สามารถนําวิสัยทัศนของตนเอง ใหพนักงานเกิดการยอมรับ 
และปฏิบัติงานอยางเต็มที่ตามเปาหมายขององคกร โดยกระตุนใหพนักงานแกปญหาดวยวิธีใหมๆ 
สงเสริมกระบวนการคิดวิเคราะหปญหาอยางเปนระบบ  และผูบังคับบัญชาใหความสนใจ
ผูใตบังคับบัญชาของตนเปนรายบุคคลอยางใกลชิดใหความสําคัญและดูแลเอาใจใสพนักงานอยาง
สม่ําเสมอ ในการวิจัยคร้ังนี้พิจารณาพฤติกรรมผูนําที่สรางความเปล่ียนแปลงจาก 4 องคประกอบ คือ 
1) การมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ 2) การสรางแรงบันดาลใจ 3) การกระตุนทางปญญา และ 4) การ
คํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล 
  1. การมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ หมายถึง พฤติกรรมของผูบังคับบัญชาที่แสดงออก
ถึงความสามารถของดานความคิด ความมั่นใจในตัวเองที่ทําใหผูใตบังคับบัญชามีความศรัทธา  
มีความภูมิใจในการทํางานรวมกับผูบังคับบัญชาและมีความมั่นใจในการทํางานใหสําเร็จ พฤติกรรม
การทํางานของผูบังคับบัญชาสงผลตอผูใตบังคับบัญชาดานมีความเล่ือมใส และใหความไววางใจใน
ความสามารถ 
  2. การสรางแรงบันดาลใจ หมายถึง พฤติกรรมของผูบังคับบัญชาที่สามารถจุดประกาย
ความคิดหรือชวยใหผูใตบังคับบัญชาคิดทํางานใหสําเร็จโดยใชความพยายามเพิ่มข้ึนรวมทั้งการใหแรง
หนุนทางอารมณ ไดแก การส่ือสารดวยคําพูดที่งายตอการนําไปปฏิบัติงาน การสรางความมั่นใจแกผู
ตาม สรางความเขาใจวาส่ิงที่ทํานั้นมีคุณคา สรางความคาดหวังวาผูตามจะสามารถทํางานนั้นได
สําเร็จ 
  3. การกระตุนทางปญญา หมายถึง พฤติกรรมของผูบังคับบัญชาที่กระตุนผูใตบังคับบัญชา
ของตนใหแกปญหาดวยวิธีการใหมๆ กระตุนใหพนักงานในองคกรสรางระบบความคิดเรียนรูวิธีการ
แกปญหาอยางสรางสรรค สงเสริมกระบวนการคิดวิเคราะหปญหา แกปญหาอยางเปนระบบ 
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  4. การคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล หมายถึง พฤติกรรมของผูบังคับบัญชาที่ใหความ
สนใจผูใตบังคับบัญชาของตนเปนรายบุคคลอยางใกลชิด ตลอดจนปฏิบัติตอพนักงานในองคกรของ
ตนอยางเทาเทียมกัน ใหความสําคัญและดูแลเอาใจใสพนักงานอยางสม่ําเสมอ รวมทั้งใหคําแนะนําใน
การปฏิบัติงานแกพนักงานทุกคน 
 การจัดการความรู หมายถึง การจัดใหมีกิจกรรมและกระบวนการเกี่ยวกับการรวบรวม  
การจัดเก็บและการประมวลผลขอมูลและความรูเดิมเพื่อใหเกิดองคความรูที่เกิดข้ึนในสวนบริการ
ลูกคา เพื่อใหพนักงานในสวนบริการลูกคาสามารถเขาถึงความรู และพัฒนาตนเองใหเปนผู รู  
โดยสามารถนําความรูไปปฎิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ในการวิจัยคร้ังนี้พิจารณาการจัดการ
ความรู จาก 4 องคประกอบ คือ 1) การสรางและคนหาความรู 2) การรวบรวมและจัดเก็บความรู  
3) การเผยแพรความรู และ 4) การใชความรู 
  1. การสรางและคนหาความรู หมายถึง การสรางองคความรู คนหาองคความรูที่ไดรับ
จากพนักงานและสวนบริการลูกคามาใชในการปฏิบัติงาน 
  2. การรวบรวมและจัดเก็บความรู หมายถึง การรวบรวมการจัดเก็บขอมูลและความรู
ของสวนบริการลูกคาที่เกี่ยวของกับการประสบความสําเร็จในการดําเนินงานและการแกปญหาโดย
ศึกษาจากระบบฐานขอมูล/หนวยงาน/บุคคลที่รับผิดชอบ 
  3. การเผยแพรความรู หมายถึง การนําขอมูล/ความรู/กรณีศึกษาที่มีคุณคาหรือประสบ
ความสําเร็จมาแลกเปล่ียนเรียนรูและเผยแพรในลักษณะตางๆ ใหหนวยงานที่เกี่ยวของในสวนบริการ
ลูกคาไดนําไปประยุกตใช 
  4. การใชความรู หมายถึง การนําขอมูล/ความรู/กรณีศึกษาที่ประสบความสําเร็จไป
ประยุกตใช เพื่อใหเกิดความรูใหม 
 ผลการดําเนินงาน หมายถึง ส่ิงที่เกิดข้ึนจากการปฏิบัติของสวนบริการลูกคาในการวิจัย 
คร้ังนี้พิจารณาผลการดําเนินงาน จาก 4 องคประกอบ คือ 1) ผลการดําเนินงานดานการเงิน 2) ผลการ
ดําเนินงานดานลูกคา 3) ผลการดําเนินงานดานกระบวนการ และ 4) ผลการดําเนินงานดานการเรียนรู
และการพัฒนา 
  1. ผลการดําเนินงานดานการเงิน พิจารณาจากรายไดจากการดําเนินของบริการตางๆ 
ของ บมจ. ทีโอท ี 
  2. ผลการดําเนินงานดานลูกคา พิจารณาจากคารอยละของการคืนเลขหมาย
อินเทอรเน็ตความเร็วสูงตอเลขหมายติดตั้ง 
  3. ผลการดําเนินงานดานกระบวนการ พิจารณาจากอัตราการตรวจแกคืนดีของเลข
หมายโทรศัพทไดตามเวลาที่กําหนด 
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  4. ผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนา พิจารณาจากระดับการสรางเสริม
ความสามารถของพนักงานและระบบงาน ระดับการพัฒนาความรูความสามารถของพนักงาน จาก
ความสําเร็จในการสรางวัฒนธรรมการใหบริการลูกคา 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 ผลการศึกษาวิจัยและขอคนพบตางๆ ในคร้ังนี้จะเปนประโยชนเชิงนโยบายและประโยชนใน
การนําไปปฏิบัติ ดังนี้ 
  1. เปนประโยชนตอบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) นําผลการศึกษามาใชในการปรับปรุง
ดานการบริหารจัดการ ใหเกิดประสิทธิภาพและสามารถนําไปใชประยุกตธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวของดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศไดเพื่อการกําหนดนโยบายและพัฒนาการวางแผนในการแขงขันตลาดบริการ
การส่ือสารยุคใหมไดอยางเหมาะสม ที่สอดคลองกับสถานการณ 
  2. เปนประโยชนตอผูประกอบการธุรกิจโทรคมนาคม ขอมูลประกอบการตัดสินใจ 
และกําหนดทิศทางในการวางนโยบายการบริหารไดชัดเจนยิ่งข้ึน โดยการใหน้ําหนักที่เหมาะสมแตละ
ปจจัย ทั้งทางตรงและทางออมของตัวแบบที่เหมาะสมของสมการโครงสรางปจจัยที่สงผลตอการ
ดําเนินงานกิจการโทรคมนาคม 
  3. เปนประโยชนดานหนวยงานของรัฐ เพื่อใหหนวยงานที่เกี่ยวของในการนําผลการวิจัย
ไปประยุกตใชตามกรอบนโยบายที่มีเจตนารมณสนับสนุนดานการส่ือสารโทรคมนาคมของกระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการกําหนดกลยุทธและการวางแผนในการจัดการ และสงเสริมใหเกิดการ
บริหารที่มีประสิทธิภาพภายใตการแขงขันเสรีและเปนธรรม 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การวิจัยในคร้ังนี้กระทําโดยอาศัยแนวคิดและทฤษฎีการบริหารและจัดการ ภาวะผูนํา การ
จัดการความรู การวัดผลการดําเนินงาน Balance Score Card (BSC) ตลอดจนผลงานวิจัยเกี่ยวกับ
ปจจัยที่มีผลตอการดําเนินงานขององคกรทั้งในประเทศและตางประเทศ และขอมูลเบื้องตนของบริษัท 
ทีโอที จํากัด (มหาชน) มาใชในการศึกษาเกี่ยวกับผลกระทบเชิงประจักษที่สงผลตอการดําเนินงานของ 
บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) โดยสรุปเปนกรอบแนวคิดได ดังแสดงในภาพประกอบ 1 
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ภาพประกอบ 1 ปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานกิจการโทรคมคม 
 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 สมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 
  สมมติฐานที ่1 สภาพการแขงขันมีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินการ 
  สมมติฐานที ่2 ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินการ 
  สมมติฐานที ่3 การจัดการความรูมีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินการ 
  สมมติฐานที ่4 สภาพการแขงขันมีอิทธิพลทางออมตอผลการดําเนินการ โดยสงผานทาง
ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง 
  สมมติฐานที่ 5 ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลทางออมตอผลการดําเนินการโดย
สงผานทางการจัดการความรู 
 


