
บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง ผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ กิจการ
โทรคมนาคม การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมาย 3 ประการ คือ 1) เพื่อวิเคราะหผลการดําเนินงานของสวน
บริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 2) เพื่อ
วิเคราะหปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการ
ลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) และ 3) เพื่อสรางแบบจําลองโครงสรางของปจจัยเชิง
สาเหตุที่สงผลตอการดําเนินการกิจการโทรคมนาคม 
 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูลแยกหรือแบงตามหัวขอดังตอไปนี้ 
  1. ผลการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง 
บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) 
  2. ปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและ
บริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) 
  3. แบบจําลองโครงสรางของปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินการกิจการโทรคมนาคม 
 
สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 สัญลักษณที่ใชสําหรับการศึกษาผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงาน
ของ กิจการโทรคมนาคม มีตัวแปรแฝงจํานวน 4 ตัวแปร ซึ่งสามารถแบงไดเปนตัวแปรภายในแฝง
จํานวน 3 ตัว ไดแก ผลการดําเนินงาน ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง และการจัดการความรู ตัวแปร
ภายนอกแฝงจํานวน 1 ตัว ไดแก สภาพการแขงขัน และตัวแปรสังเกตไดจํานวน 14 ตัวแปร ดังนี้ 
  สัญลักษณที่ใชแทนตัวแปรภายในแฝง 
   PER  แทน ผลการดําเนินงาน 
   LEAD แทน ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง 
   KM แทน การจัดการความรู 
  สัญลักษณที่ใชแทนตัวแปรภายนอกแฝง 
   EVN แทน สภาพการแขงขัน 
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  สัญลักษณที่ใชแทนตัวแปรสังเกตได 
   FIN แทน ผลการดําเนินงานดานการเงิน 
   CUS แทน ผลการดําเนินงานดานลูกคา 
   INP แทน ผลการดําเนินงานดานกระบวนการ 
   LA แทน ผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนา 
   LII แทน การมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ 
   LIM แทน การสรางแรงบันดาลใจ 
   LIN แทน การกระตุนทางปญญา 
   LIC แทน การคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล 
   KC แทน การสรางและคนหาความรู 
   KA แทน การจัดเก็บความรู 
   KS แทน การเผยแพรความรู 
   KU แทน การใชความรู 
   IN แทน สภาพการแขงขันภายใน 
   OUT แทน สภาพการแขงขันภายนอก 
 
ผลการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง 
บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 สวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
มีผลการดําเนินงานที่วัดจากการประเมินผลการปฎิบัติงานแบบดุลยภาพ ในป พ.ศ. 2556 แยกตาม 4 
มุมมอง ไดแก ผลการดําเนินงานดานการเงิน ผลการดําเนินงานดานลูกคา ผลการดําเนินงานดาน
กระบวนการ และผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนา แยกแตละสวนบริการลูกคาขอมูล
ในตาราง 3 ถึง 7 
 การกําหนดคาประเมินผลการดําเนินงานที่วัดจากการประเมินผลการปฎิบัติงานแบบดุลย
ภาพ คะแนนเต็ม 5 ผูวิจัยกําหนดเกณฑในการประเมินคา ดังนี้ 
  คาเฉล่ียเลขคณิต 4.50 – 5.00 หมายถึง ระดับดีเลิศ 
  คาเฉล่ียเลขคณิต 4.00 - 4.49 หมายถึง ระดับดีมาก 
  คาเฉล่ียเลขคณิต 3.50 - 3.99 หมายถึง ระดับดี  
  คาเฉล่ียเลขคณิต 3.0 - 3.49 หมายถึง ระดับดีพอใช 
  คาเฉล่ียเลขคณิต 2.5 - 2.99 หมายถึง ระดับปานกลาง 
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  คาเฉล่ียเลขคณิต 2.0 - 2.49 หมายถึง ระดับออน 
  คาเฉล่ียเลขคณิตนอยกวา 2.00 หมายถึง ระดับออนมาก 
 
ตาราง 3 ผลการดําเนินงานดานการเงินของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง 

บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 

ผลการดําเนินงาน หนวยงาน 
คะแนนเฉล่ีย ระดับ 

1 3.00 ดีพอใช 
2 3.00 ดีพอใช 
3 3.00 ดีพอใช 
4 3.42 ดีพอใช 
5 3.44 ดีพอใช 
6 3.52 ดี 
7 3.38 ดีพอใช 
8 3.38 ดีพอใช 
9 3.38 ดีพอใช 
10 3.48 ดีพอใช 
11 3.52 ดี 
12 3.54 ดี 
13 3.36 ดีพอใช 
14 3.36 ดีพอใช 
15 3.36 ดีพอใช 
16 3.28 ดีพอใช 
17 3.28 ดีพอใช 
18 3.28 ดีพอใช 
19 3.39 ดีพอใช 
20 3.39 ดีพอใช 
21 3.39 ดีพอใช 
22 3.00 ดีพอใช 
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ตาราง 3 (ตอ) 
 

ผลการดําเนินงาน หนวยงาน 
คะแนนเฉล่ีย ระดับ 

23 3.00 ดีพอใช 
24 3.00 ดีพอใช 

ที่มา: สายงานขายและบริการนครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 
 จากตาราง 3 แสดงขอมูลผลการดําเนินงานดานการเงินของสวนบริการลูกคาของสายงาน
ขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) พบวา หนวยงานที่ 12 ของสวนบริการ
ลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีผลการประเมินการ
ปฎิบัติงานดานการเงิน มีคาสูงสุดคะแนนเฉล่ีย 3.54 ระดับดี สวนบริการลูกคามีผลการประเมินคาอยู
ระดับดี มีจํานวนเพียง 3 สวนบริการลูกคา คือ หนวยงานที่  6 11 และ12  และมีคาต่ําสุดมีคาคะแนน
เฉล่ีย 3.00 สวนบริการลูกคาสวนใหญรอยละ 87.5 มีผลการประเมินอยูระดับดีพอใช(21 หนวยงาน
จากทั้งหมด 24 หนวยงาน) 
 
ตาราง 4 ผลการดําเนินงานดานลูกคาของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง 

บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) 
 

ผลการดําเนินงาน หนวยงาน 
คะแนนเฉล่ีย ระดับ 

1 3.37 ดีพอใช 
2 3.38 ดีพอใช 
3 3.36 ดีพอใช 
4 3.47 ดีพอใช 
5 3.47 ดีพอใช 
6 3.49 ดีพอใช 
7 3.42 ดีพอใช 
8 3.41 ดีพอใช 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ผลการดําเนินงาน หนวยงาน 
คะแนนเฉล่ีย ระดับ 

9 3.42 ดีพอใช 
10 3.50 ดี 
11 3.52 ดี 
12 3.53 ดี 
13 3.42 ดีพอใช 
14 3.40 ดีพอใช 
15 3.41 ดีพอใช 
16 3.39 ดีพอใช 
17 3.38 ดีพอใช 
18 3.40 ดีพอใช 
19 3.43 ดีพอใช 
20 3.42 ดีพอใช 
21 3.45 ดีพอใช 
22 3.37 ดีพอใช 
23 3.35 ดีพอใช 
24 3.36 ดีพอใช 

ที่มา: สายงานขายและบริการนครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 
 จากตาราง 4 แสดงขอมูลผลการดําเนินงานดานลูกคาของสวนบริการลูกคาของสายงานขาย
และบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) พบวา หนวยงานที่ 12 ของสวนบริการลูกคา
ของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีผลการประเมินการ
ปฎิบัติงานดานลูกคา มีคาสูงสุดคะแนนเฉล่ีย 3.53 ระดับดี สวนบริการลูกคามีผลการประเมินคาอยู
ระดับดี มีจํานวนเพียง 3 สวนบริการลูกคา คือ หนวยงานที่ 10 11 และ 12 ตามลําดับ และมีคาต่ําสุดมี
คาคะแนนเฉล่ีย 3.35 และสวนบริการลูกคาสวนใหญรอยละ 87.5 มีผลการประเมินอยูระดับดีพอใช
(21 หนวยงานจากทั้งหมด 24 หนวยงาน) 
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ตาราง 5 ผลการดําเนินงานดานกระบวนการของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคา
นครหลวง บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) 

 
ผลการดําเนินงาน หนวยงาน 

คะแนนเฉล่ีย ระดับ 
1 3.48 ดีพอใช 
2 3.50 ดี 
3 3.52 ดี 
4 4.02 ดีมาก 
5 4.01 ดีมาก 
6 4.03 ดีมาก 
7 3.68 ดี 
8 3.69 ดี 
9 3.69 ดี 
10 4.00 ดีมาก 
11 3.98 ดี 
12 3.98 ดี 
13 3.65 ดี 
14 3.66 ดี 
15 3.67 ดี 
16 3.61 ดี 
17 3.64 ดี 
18 3.65 ดี 
19 3.69 ดี 
20 3.73 ดี 
21 3.73 ดี 
22 3.52 ดี 
23 3.55 ดี 
24 3.60 ดี 

ที่มา: สายงานขายและบริการนครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
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 จากตาราง 5 แสดงขอมูลผลการดําเนินงานดานกระบวนการของสวนบริการลูกคาของสาย
งานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) พบวา สวนใหญรอยละ 79.17 (19 
หนวยงานจากทั้งหมด 24 หนวยงาน) มีผลการประเมินอยูระดับดี มีการประเมินผลการดําเนินงาน
ระดับดีมาก 4 หนวยงาน คือ หนวยงานที่ 4 5 6 และ 10 และมหีนวยงานที่ 1 เพียงหนวยงานเดียวที่มี
การประเมินผลการดําเนินงานระดับดีพอใช 
 
ตาราง 6 ผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนาของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและ

บริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) 
 

ผลการดําเนินงาน หนวยงาน 
คะแนนเฉล่ีย ระดับ 

1 4.35 ดีมาก 
2 4.35 ดีมาก 
3 4.35 ดีมาก 
4 4.44 ดีมาก 
5 4.44 ดีมาก 
6 4.44 ดีมาก 
7 4.39 ดีมาก 
8 4.39 ดีมาก 
9 4.39 ดีมาก 
10 4.47 ดีมาก 
11 4.47 ดีมาก 
12 4.47 ดีมาก 
13 4.38 ดีมาก 
14 4.38 ดีมาก 
15 4.38 ดีมาก 
16 4.37 ดีมาก 

17 4.37 ดีมาก 
18 4.37 ดีมาก 
19 4.42 ดีมาก 



 61 

ตาราง 6 (ตอ) 
 

ผลการดําเนินงาน หนวยงาน 
คะแนนเฉล่ีย ระดับ 

20 4.42 ดีมาก 
21 4.42 ดีมาก 
22 4.40 ดีมาก 
23 4.40 ดีมาก 
24 4.40 ดีมาก 

ที่มา: สายงานขายและบริการนครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 
 จากตาราง 6 แสดงขอมูลผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนาของสวนบริการ
ลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) พบวา ทุกหนวยงาน 
ของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีผล
การประเมินการปฎิบัติงานดานการเรียนรูและการพัฒนาในระดับดีมาก 
 
ตาราง 7 ผลการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที 

จํากัด (มหาชน)แยกตาม ดานการเงิน ผลการดําเนินงานดานลูกคา ผลการดําเนินงานดาน
กระบวนการ และผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนา 

 
ระดับผลการดําเนินงาน 

หนวยงาน 
ดานการเงิน ดานลูกคา ดาน

กระบวนการ 
ดานการเรียนรู
และการพัฒนา 

กลุม 

11 ดี ดี ดี ดีมาก 1 
12 ดี ดี ดี ดีมาก 1 
6 ดี ดีพอใช ดีมาก ดีมาก 2 
10 ดีพอใช ดี ดีมาก ดีมาก 2 
4 ดีพอใช ดีพอใช ดีมาก ดีมาก 3 
5 ดีพอใช ดีพอใช ดีมาก ดีมาก 3 
2 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
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ตาราง 7 (ตอ) 
 

ระดับผลการดําเนินงาน 
หนวยงาน 

ดานการเงิน ดานลูกคา ดาน
กระบวนการ 

ดานการเรียนรู
และการพัฒนา 

กลุม 

11 ดี ดี ดี ดีมาก 1 
12 ดี ดี ดี ดีมาก 1 
6 ดี ดีพอใช ดีมาก ดีมาก 2 
10 ดีพอใช ดี ดีมาก ดีมาก 2 
4 ดีพอใช ดีพอใช ดีมาก ดีมาก 3 
5 ดีพอใช ดีพอใช ดีมาก ดีมาก 3 
2 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
3 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
7 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
8 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
9 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
13 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
14 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
15 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
16 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
17 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
18 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
19 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
20 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
21 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
22 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
23 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
24 ดีพอใช ดีพอใช ดี ดีมาก 4 
1 ดีพอใช ดีพอใช ดีพอใช ดีมาก 5 
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 จากตาราง 7 แสดงการเปรียบเทียบผลการดําเนินงานดานการเงิน ผลการดําเนินงานดาน
ลูกคา ผลการดําเนินงานดานกระบวนการ และผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนาของ
สวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) พบวาผล
การดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนาของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคา
นครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มีคาประเมินผลการดําเนินงานสูงกวาการดําเนินงานอีก 3 
ดานโดยทุกหนวยงานมีผลการดําเนินงานในระดับดีมาก รองลงมาคือ ผลการดําเนินงานดาน
กระบวนการ ซึ่งเกือบทุกหนวยงานมีผลดําเนินงานในระดับดี-ดีมาก และผลการดําเนินงานดานการเงิน
และผลการดําเนินงานดานลูกคา ซึ่งหนวยงานสวนใหญมีผลการดําเนินงานระดับพอใช 
 เมื่อพิจารณาขอมูลผลการดําเนินงานรวมทุกดานโดยจัดกลุมเรียงลําดับจากผลการประเมินที่
มีคามากไปนอยสามารถสรุปผลการดําเนินงานได 5 กลุม ดังนี้ 
  กลุมที ่1 มีจํานวน 2 หนวยงาน ไดแก หนวยงานที่ 11 และ 12 คิดเปนรอยละ 8.33 ของ
จํานวนหนวยงานทั้งหมด 
   หนวยงานในกลุมที่ 1 เปนหนวยงานที่มีผลการดําเนินงานโดยรวมอยูในระดับดี-
ดีมากทุกดาน 
  กลุมที่ 2 มีจํานวน 2 หนวยงาน ไดแก หนวยงานที่ 6 และ 10 คิดเปนรอยละ 8.33 ของ
จํานวนหนวยงานทั้งหมด 
   หนวยงานในกลุมที่ 2 เปนหนวยงานที่มีผลการดําเนินงานโดยรวมอยูในระดับดี-
ดีมาก รวม 3 ดาน โดยมีผลดําเนินงานระดับดีพอใชเพียงดานเดียว 
  กลุมที่ 3 มีจํานวน 2 หนวยงาน ไดแก หนวยงานที่ 4 และ 5 คิดเปนรอยละ 8.33 ของ
จํานวนหนวยงานทั้งหมด 
   หนวยงานในกลุมที ่3 เปนหนวยงานที่มีผลการดําเนินงานโดยรวมอยูในระดับ ดีมาก 
2 ดาน และมีผลในระดับดีพอใช 2 ดาน 
  กลุมที่ 4 มีจํานวน 17 หนวยงาน ไดแก หนวยงานที่ 2, 3, 7, 9, และ 13-24 คิดเปนรอย
ละ 70.84 ของจํานวนหนวยงานทั้งหมด 
   หนวยงานในกลุมที่ 4 เปนหนวยงานที่มีผลการดําเนินงานโดยรวมอยูในระดับดี-
ดีมาก 2 ดาน และมีผลในระดับดีพอใช 2 ดาน 
  กลุมที่ 5 มีจํานวน 1 หนวยงาน ไดแก หนวยงานที่ 1 คิดเปนรอยละ 4.17 ของจํานวน
หนวยงานทั้งหมด 
   หนวยงานในกลุมที ่5 เปนหนวยงานที่มีผลการดําเนินงานโดยรวมอยูในระดับดีพอใช 
3 ดาน และมีผลในระดับดมีากเพียงดานเดียว 
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 จากขอมูลดังกลาวสามารถสรุปผลดําเนินงานโดยรวมไดดังขอมูลในตาราง 8-10 
 
ตาราง 8 คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาความเบ และคาความโดงของตัวแปรผลการ

ดําเนินงานของสวนบริการลูกคาสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) 

 

ผลการดําเนินงาน Mean S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

ความเบ ความโดง 

ผลการดําเนินงาน 
1. ผลการดําเนินงานดานการเงิน 
2. ผลการดําเนินงานดานลูกคา 
3. ผลการดําเนินงานดานกระบวนการ 
4. ผลการดําเนินงานดานการเรียนรู 
    และการพัฒนา 

 
3.298 
3.422 
3.717 

 
4.404 

 
0.185 
0.050 
0.180 

 
0.037 

 
ดีพอใช 
ดีพอใช 
ดี 
 

ดีมาก 

 
-0.714 
 0.656 
 0.643 

 
 0.343 

 
-0.918 
-0.567 
-0.916 

 
-0.860 

หมายเหต:ุ Mean หมายถึง คาเฉล่ียเลขคณิต 
  S.D. หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
 จากตาราง 8 พบวา ตัวแปรผลการดําเนินงาน ประกอบดวย 1) ผลการดําเนินงานดาน
การเงินมีคาเฉล่ียเลขคณิต 3.298 การประเมินคาระดับดีพอใช 2) ตัวแปรผลการดําเนินงานดานลูกคา
มีคาเฉล่ียเลขคณิต 3.422 การประเมินคาระดับดีพอใช 3) ตัวแปรผลการดําเนินงานดานกระบวนการมี
คาเฉล่ียเลขคณิต 3.717 การประเมินคาระดับดี และ 4) ตัวแปรผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและ
การพัฒนามีคาเฉล่ียเลขคณิต 4.404 การประเมินคาระดับดีมาก 
  ผลการดําเนินงาน ทั้ง 4 ดาน มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานนอย อยูระหวางคา 0.037 ถึง 
0.185 คาความเบของผลการดําเนินงาน ทั้ง 4 ดาน ที่ไมคิดเคร่ืองหมายมีความเบไมมากอยูระหวางคา 
0.343 ถึง 0.714 และคาความโดงของผลการดําเนินงาน ทั้ง 4 ดาน ที่ไมคิดเคร่ืองหมายมีความโดงไม
มากอยูระหวางคา 0.567 ถึง 0.918 
  ผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนามีคาคาเฉล่ียเลขคณิตมากที่สุด และมีคา
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานนอยที่สุด และผลการดําเนินงานดานการเงินมีคานอยที่สุด และมีคาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานมากที่สุด 
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ตาราง 9 คาน้ําหนักองคประกอบ และความเที่ยง ในการวัดตัวแปรผลการดําเนินงานของสวนบริการ
ลูกคาสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

 
ผลการดําเนินงาน คาน้ําหนักองคประกอบ ความเที่ยง 

ผลการดําเนินงาน 
1. ผลการดําเนินงานดานการเงิน 
2. ผลการดําเนินงานดานลูกคา 
3. ผลการดําเนินงานดานกระบวนการ 
4. ผลการดําเนินงานดานการเรียนรู 
    และการพัฒนา 

 
0.93 
0.92 
0.91 

 
0.94 

0.40 
0.87 
0.85 
0.82 

 
0.88 

 
 ขอมูลจากตาราง 9 แสดงความสามารถของตัวแปรสังเกตไดรวม 4 ตัวแปรในการอธิบายตัว
แปรผลการดําเนินงานของสวนบริการลูกคา ซึ่งเปนตัวแปรแฝง พบวา ตัวแปรสังเกตไดทั้ง 4 ตัวแปร 
สามารถอธิบายตัวแปรผลการดําเนินงานไดในระดับสูงดังพิจารณาไดจากคาน้ําหนักองคประกอบ 
(Factor loading)ที่ปรับคามาตรฐานแลวเปน (Standardized) โดยตัวแปรผลการดําเนินงานดานการ
เรียนรูและการพัฒนาสามารถอธิบายตัวแปรแฝงผลการดําเนินงานไดเทากับ 0.94 รองลงมา ตัวแปร
ผลการดําเนินงานดานการเงินสามารถอธิบายตัวแปรแฝงผลการดําเนินงานไดเทากับ 0.93 ตัวแปรผล
การดําเนินงานดานลูกคาสามารถอธิบายตัวแปรแฝงผลการดําเนินงานไดเทากับ 0.92 และตัวแปรผล
การดําเนินงานดานกระบวนการสามารถอธิบายตัวแปรแฝงผลการดําเนินงานไดเทากับ 0.91 
ตามลําดับ 
  จากการวิเคราะหขอมูลดังกลาวพบวาตัวแปรทุกตัวมีความเที่ยงในการวัดทุกตัวแปรดัง
พิจารณาจากคาสหสัมพันธ (Squared mulitiple correlation) โดยตัวแปรผลดําเนินงานมีความเที่ยง
ในการวัดเทากับ 0.40 
  ตัวแปรผลการดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนามีความเที่ยงในการวัดเทากับ 
0.88 ตัวแปรผลการดําเนินงานดานการเงินมีความเที่ยงในการวัดเทากับ 0.87 ตัวแปรผลการ
ดําเนินงานดานลูกคามีความเที่ยงในการวัดเทากับ 0.85 และตัวแปรผลการดําเนินงานดาน
กระบวนการมคีวามเที่ยงในการวัดเทากับ 0.82 ตามลําดับ 
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ตาราง 10 ผลการทดสอบการแจกแจงปกติของตัวแปรผลการดําเนินงานของกลุมตัวอยาง 
 

ความเบ ความโดง ความเบและความโดง ตัวแปร 
คา Z คา P คา Z คา P คา χ2 คา P 

ผลการดําเนินงาน 
1. ผลการดําเนินงานดานการเงิน 
2. ผลการดําเนินงานดานลูกคา 
3. ผลการดําเนินงานดาน 
    กระบวนการ 
4. ผลการดําเนินงานดานการ 
    เรียนรูและการพัฒนา 

 
-5.571 
 5.181 

 
 5.096 

 
 2.869 

 
0.000 
0.000 

 
0.000 

 
0.004 

 
-7.627 
-3.331 

 
-7.580 

 
-6.669 

 
0.000 
0.001 

 
0.000 

 
0.000 

 
89.214 
37.935 

 
83.420 

 
52.706 

 
0.000 
0.000 

 
0.000 

 
0.000 

 
 การตรวจสอบการแจกแจงปกติของตัวแปรเดียว (Univariate normal distribution) นิยม
ตรวจสอบโดยพิจารณาคาความเบ (Skewness) และคาความโดง (Kurtosis) ไมคิดเคร่ืองหมาย จาก
ตาราง 10 การทดสอบตัวแปรผลการดําเนินงานมีการแจกแจงปกติ (Normal distribution) พบวา ตัว
แปรผลการดําเนินงาน ทั้ง 4 ดาน พิจารณาคาความเบ คาความโดง และพิจารณา ทั้งคาความเบและคา
ความโดง ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 มคีาการทดสอบที่แสดงวาตัวแปรผลการดําเนินงานดานการเงิน ตัว
แปรผลการดําเนินงานดานลูกคา ตัวแปรผลการดําเนินงานดานกระบวนการ และตัวแปรผลการ
ดําเนินงานดานการเรียนรูและการพัฒนามีการแจกแจงที่ไมเบและไมโดง 
 
ปจจัยเชิงสาเหตุท่ีสงผลตอการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงานขาย
และบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
 การวิเคราะหปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงาน
ขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) กระทําโดยการวิเคราะหขอมูลความคิด
ของกลุมตัวอยางที่เปนพนักงาน จํานวน 432 คน ซึ่งมีคุณลักษณะสวนบุคคล คุณลักษณะทางสังคม 
และเศรษฐกิจ ดังขอมูลในตาราง 11 และมีผลการวิเคราะหขอมูล ดังตาราง 12-27 
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 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
 
ตาราง 11 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
 

ตัวแปร จํานวน(คน) รอยละ 
1. เพศ 
    1.1 ชาย 
    1.2 หญิง 

 
143 
289 

 
33.1 
66.9 

2. สถานภาพ 
    2.1 โสด 
    2.2 สมรส 
    2.3 หยาราง 
    2.4 หมาย 

 
130 
257 
28 
17 

 
30.1 
59.5 
  6.5 
  3.9 

3. ประสบการณการทํางาน 
    3.1 ต่ํากวา 10 ป 
    3.2 10–14 ป 
    3.3 15–19 ป 
    3.4 20–24 ป 
    3.5 25–30 ป 
     3.6 > 30 ป 

 
15 
16 
77 
104 
111 
109 

 
  3.5 
  3.7 
17.8 
24.1 
25.7 
25.2 

4. ระดับการศึกษาข้ันสูงสุด 
    4.1 ต่ํากวาปริญญาตรี 
    4.2 ปริญญาตรี 
    4.3 สูงกวาปริญญาตรี 

 
95 
302 
35 

 
22.0 
69.9 
  8.1 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
    5.1 ต่ํากวา  30,000 บาท 
    5.2 30,000-40,000 บาท 
    5.3 40,001-50,000 บาท 
    5.4 50,001-60,000 บาท 
    5.5 60,001-70,000 บาท 
    5.6 > 70,000 บาท 

 
60 
142 
92 
57 
46 
35 

 
13.9 
32.9 
21.3 
13.2 
10.6 
  8.1 
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 จากตาราง 11 แสดงขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยาง พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปน 
เพศหญิงจํานวนรอยละ 66.9 และเพศชาย รอยละ 33.1 
  สถานภาพสมรส กลุมตัวอยางมีสถานภาพสมรส รอยละ 59.5 รองลงมาคือ สถานภาพ
โสด รอยละ 30.1 รองลงมาคือ สถานภาพหยาราง รอยละ 6.5 และสถานภาพหมาย รอยละ 3.9 
ตามลําดับ 
  ประสบการณการทํางาน กลุมตัวอยางมีประสบการณการทํางานระหวาง 25–30 ป  
รอยละ 25.7 รองลงมามีประสบการณการทํางานมากกวา 30 ป รอยละ 25.2 มีประสบการณการ
ทํางานระหวาง 20–24 ป รอยละ 24.1 มีประสบการณการทํางานระหวาง 15–19 ป รอยละ 17.8  
มปีระสบการณการทํางานระหวาง 10–14 ป รอยละ 3.7 และมีประสบการณการทํางานต่ํากวา 10 ป 
รอยละ 3.5 ตามลําดับ 
  ระดับการศึกษาข้ันสูงสุด กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาข้ันสูงสุดระดับ
ปริญญาตรี รอยละ 69.9 รองลงมามีระดับการศึกษาข้ันสูงสุดต่ํากวาปริญญาตรี รอยละ 22.0 และมี
ระดับการศึกษาข้ันสูงสุดสูงกวาปริญญาตรีม ีรอยละ 8.1 ตามลําดับ 
  รายไดเฉล่ียตอเดือน กลุมตัวอยางมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,000–   40,00  บาท 
รอยละ 32.9 รองลงมามีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 40.001–50,000 บาท รอยละ 21.3 มีรายได
เฉล่ียตอเดือน ต่ํากวา 30,000 บาท รอยละ 13.9 รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 50,001–60,000 บาท 
รอยละ 13.2 มรีายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 60,001–70,000 บาท รอยละ 10.6 และมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือนมากกวา 70,000 บาทม ีรอยละ 8.1 ตามลําดับ 
 
 ปจจัยเชิงสาเหตุท่ีสงผลตอการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและ
บริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
  จากการวิเคราะหตัวแปรดานผลการดําเนินงานและขอมูลความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง
เกี่ยวกับของตัวแปรสังเกตได จํานวน 10 ตัวแปร ที่เปนปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินงานของ
สวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สามารถ
สรุปคุณลักษณะและองคประกอบของตัวแปรดังกลาวไดดังสรุปในตาราง 9 ถึง 11 
 ตัวแปรสภาพการแขงขัน 
  ตัวแปรสภาพการแขงขันประกอบดวย 2 องคประกอบ ไดแก ตัวแปรสภาพการแขงขัน
ภายใน และตัวแปรสภาพการแขงขันภายนอก 
 ตัวแปรสภาพการแขงขันภายใน 
  ตัวแปรสภาพการแขงขันภายในวัดไดดวยขอคําถาม จํานวน 5 ขอ 
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ตาราง 12 คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับตัวแปร
สภาพการแขงขันดานตัวแปรสภาพการแขงขันภายใน แยกรายขอ 

 

สภาพการแขงขันภายใน 
คาเฉล่ีย
เลขคณิต 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ขอ 1 พนักงานภายในสวนงานทานมีการสังเกตการณ ติดตาม 
รายงานผลการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาอื่นที่ไมใชสวน
บริการลูกคาของทาน 

3.27 0.88 ดีพอใช 

ขอ 2 พนักงานภายในสวนงานทานมีการเปรียบเทียบการทํา
รายการสวนลด หรือสงเสริมการขายของสินคาของสวน
บริการลูกคาอื่นที่ไมใชสวนบริการลูกคาของทาน 

3.21 0.89 ดีพอใช 

ขอ 3 พนักงานภายในสวนงานทานมีการเปรียบเทียบรายไดของ
สวนบริการลูกคาของทานกับสวนบริการลูกคาอื่นที่ไมใชสวน
บริการลูกคาของทาน 

3.30 0.87 ดีพอใช 

ขอ 4 พนักงานภายในสวนงานทานมีการหารือปรับปรุงการ
ดําเนินงานเพื่อแขงขันกับสวนบริการลูกคาอื่นที่ไมใชสวน
บริการลูกคาของทาน 

3.43 0.87 ดีพอใช 

ขอ 5 พนักงานภายในสวนงานทานมีการวางแผนหรือพัฒนาการ
ดําเนินงานเพื่อแขงขันกับสวนบริการลูกคาอื่นที่ไมใชสวน
บริการลูกคาของทาน 

3.34 0.89 ดีพอใช 

 
 จากตาราง 12 พบวา ขอคําถามที่เปนตัวชี้วัดคุณลักษณะของตัวแปรสภาพการแขงขัน
ภายในของกลุมตัวอยาง มีคาเฉล่ียเลขคณิตใกลเคียงกันอยูในระดับดีพอใช ขอคําถามทุกขอมีสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานใกลเคียงกันอยูระหวาง 0.87 ถึง 0.89 
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 ตัวแปรสภาพการแขงขันภายนอก 
  ตัวแปรสภาพการแขงขันภายนอกวัดไดดวยขอคําถาม จํานวน 5 ขอ 
 
ตาราง 13 คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับตัวแปร

สภาพการแขงขันดานสภาพการแขงขันภายนอก แยกรายขอ 
 

สภาพการแขงขันภายนอก 
คาเฉล่ีย
เลขคณิต 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ขอ 1 พนักงานภายในสวนงานทานมีการสังเกตการณ ติดตามการ
จัดรายการสงเสริมการขายสินคาและบริการของบริษัทคูแขง
ทางการคา 

3.40 0.89 ดีพอใช 

ขอ 2 พนักงานภายในสวนงานทานทําการศึกษากลยุทธหรือวิธีการ
ปฏิบัติงานของบริษัทคูแขงทางการคา 

3.20 0.96 ดีพอใช 

ขอ 3 พนักงานภายในสวนงานทานมีการเปรียบเทียบกลยุทธหรือ
วิธีการปฏิบัติงานของบริษัทคูแขงทางการคากับสวนงานของ
ทาน 

3.27 0.95 ดีพอใช 

ขอ 4 พนักงานภายในสวนงานทานมีการหารือเพื่อแกปญหาที่
กระทบจากบริษัทคูแขงทางการคา 

3.31 0.95 ดีพอใช 

ขอ 5 พนักงานภายในสวนงานทานมีการวางแผนหรือพัฒนาการ
ดําเนินการเพื่อแขงขันกับบริษัทคูแขงทางการคา 

3.29 0.95 ดีพอใช 

 
 จากตาราง 13 พบวา ขอคําถามที่เปนตัวชี้วัดคุณลักษณะของตัวแปรสภาพการแขงขัน
ภายนอกของกลุมตัวอยาง มีคาเฉล่ียเลขคณิตใกลเคียงกันอยูในระดับดีพอใช ขอคําถามทุกขอมีสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานใกลเคียงกันอยูระหวาง 0.89 ถึง 0.96 
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ตาราง 14 คาเฉล่ียของความคิดเห็นและระดับการประเมินคุณลักษณะตัวแปรดานสภาพการแขงขัน
ภายในและสภาพการแขงขันภายนอกของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคา 
นครหลวง บริษัท ทีโอท ีจํากัด (มหาชน) 

 
สภาพการแขงขันภายใน สภาพการแขงขันภายนอก 

หนวยงาน 
คาเฉล่ีย ระดับ คาเฉล่ีย ระดับ 

1 2.51 ปานกลาง 2.12 ออน 
2 2.83 ปานกลาง 2.79 ปานกลาง 
3 2.90 ปานกลาง 2.82 ปานกลาง 
4 3.64 ดี 3.51 ดี 
5 3.60 ดี 3.58 ดี 
6 3.71 ดี 3.78 ดี 
7 3.28 ดีพอใช 3.48 ดีพอใช 
8 3.44 ดีพอใช 3.32 ดีพอใช 
9 3.47 ดีพอใช 3.47 ดีพอใช 
10 3.67 ดี 3.69 ดี 
11 3.81 ดี 3.89 ดี 
12 3.96 ดี 3.84 ดี 
13 3.30 ดีพอใช 3.30 ดีพอใช 
14 3.19 ดีพอใช 3.28 ดีพอใช 
15 3.34 ดีพอใช 3.27 ดีพอใช 
16 3.11 ดีพอใช 3.17 ดีพอใช 
17 3.14 ดีพอใช 3.19 ดีพอใช 
18 3.19 ดีพอใช 3.23 ดีพอใช 
19 3.52 ดี 2.00 ออน 
20 3.31 ดีพอใช 3.64 ดี 
21 3.31 ดีพอใช 3.64 ดี 
22 2.82 ปานกลาง 2.91 ปานกลาง 
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ตาราง 14 (ตอ) 
 

สภาพการแขงขันภายใน สภาพการแขงขันภายนอก 
หนวยงาน 

คาเฉล่ีย ระดับ คาเฉล่ีย ระดับ 
23 3.09 ดีพอใช 2.86 ปานกลาง 
24 3.12 ดีพอใช 2.90 ปานกลาง 

 
 จากตาราง 14 พบวา พนักงานสวนบริการที่ 1 2 3 และ 22 มีความคิดเห็นวาสภาพการ
แขงขันของสวนบริการอยูระดับปานกลาง และพนักงานสวนบริการที่ 4 5 6 10 11 และ 12 มีความ
คิดเห็นวาสภาพการแขงขันอยูระดับดี 
 
 ตัวแปรภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง 
  ตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงประกอบดวย 4 องคประกอบ ไดแก ตัวแปรการมี
อิทธิพลอยางมีอุดมการณ ตัวแปรการสรางแรงบันดาลใจ ตัวแปรการกระตุนทางปญญา และตัวแปร
การคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล 
 ตัวแปรการมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ 
  ตัวแปรการมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณวัดไดดวยขอคําถาม จํานวน 18 ขอ 
 
ตาราง 15 คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับตัวแปร

ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงดานการมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ แยกรายขอ 
 

การมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ คาเฉล่ีย
เลขคณิต 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ขอ 1 ผูจัดการสวนประพฤติตนเพื่อใหเกิดประโยชนแกผูอื่นในการ
ทํางาน 

3.68 0.90 ดี 

ขอ 2 ผูจัดการสวนพูดคุยใหทานและผูรวมงานฟงเร่ืองคานิยมและ
ความเช่ือที่คิดวาสําคัญในการทํางาน 

3.54 0.96 ดี 

ขอ 3 ผูจัดการสวนควบคุมอารมณไดในสถานการณวิกฤติ 3.68 0.89 ดี 
ขอ 4 ผูจัดการสวนเนนความสําคัญเร่ืองอุดมคติและคานิยมในการ

ทํางาน 
3.68 0.89 ดี 

ขอ 5 ทานมีความภูมิใจที่ไดรวมงานกับผูจัดการสวน 3.71 0.95 ดี 
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ตาราง 15 (ตอ) 
 

การมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ คาเฉล่ีย
เลขคณิต 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ขอ 6 ผูจัดการสวนช้ีใหทานและเพื่อนรวมงานเห็นถึงความสําคัญของ
การมีเปาหมายในการทํางานที่ชัดเจน 

3.78 0.91 ดี 

ขอ 7 ผูจัดการสวนของทานแสดงใหทานเห็นวามีพฤติกรรมการ
เสียสละประโยชนสวนตนทําใหเกิดความสําเร็จของงาน ทีโอท ี

3.77 0.94 ดี 

ขอ 8 การตัดสินใจของผูจัดการสวนจะคํานึงถึงผลตามมาทางดาน
ศีลธรรม และจริยธรรม 

3.65 0.89 ดี 

ขอ 9 ผูจัดการสวนใหคําแนะนํา หรือแนะนําวิธีแกทานและผูรวมงานใน
การเอาชนะอุปสรรคตางๆ ในการทํางาน 

3.60 0.98 ดี 

ขอ 10 ผูจัดการสวนแสดงใหเห็นถึงความแนวแนในอุดมคติ ความเช่ือ
และคานิยมของตนเอง 

3.66 0.95 ดี 

ขอ 11 ผูจัดการสวนแสดงใหเห็นถึงความเฉลียวฉลาดและมี
ความสามารถในการทํางาน 

3.62 0.97 ดี 

ขอ 12 ผูจัดการสวนแสดงจุดยืนที่ชัดเจนในการแสดงขอคิดเห็นของตน
ตอปญหาขอโตแยงตางๆ ที่เกิดขึ้น 

3.70 0.90 ดี 

ขอ 13 การกระทําของผูจัดการสวนทําใหทานและผูรวมงานมีความนับ
ถือ 

3.66 0.93 ดี 

ขอ 14 ผูจัดการสวนระบุวัตถุประสงคหลักในการทํางานอยางชัดเจน 3.72 0.94 ดี 
ขอ 15 ผูจัดการสวนแสดงใหเห็นถึงความเช่ือม่ันในตนเอง 3.78 0.89 ดี 
ขอ 16 ผูจัดการสวนพูดหรือแสดงใหทานและผูรวมงานเห็นวา ความ

ไววางใจซ่ึงกันและกันสามารถชวยใหเอาชนะอุปสรรคตางๆ ได 
3.59 0.99 ดี 

ขอ 17 ผูจัดการสวนเนนใหการสนับสนุนตางๆ ทางดานการเงิน และ
ไมใชทางการเงินของการทุมเทตอการปฏิบัติภารกิจรวมกัน 

3.38 0.96 ดีพอใช 

ขอ 18 ผูจัดการสวนปฏิบัติตนสอดคลองกับคานิยมที่แสดงไว 3.55 0.88 ดี 
 
 จากตาราง 15 พบวา ขอคําถามที่เปนตัวชี้วัดคุณลักษณะของตัวแปรการมีอิทธิพลอยางมี
อุดมการณของกลุมตัวอยาง มีขอคําถาม จํานวน 17 ขอ มีคาเฉล่ียเลขคณิตใกลเคียงกันอยูในระดับดี 
และมีขอคําถาม ขอ 17 มีคาเฉล่ียเลขคณิตระดับดีพอใช ขอคําถามทุกขอมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ใกลเคียงกันอยูระหวาง 0.89 ถึง 0.99 
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 ตัวแปรการสรางแรงบันดาลใจ 
  ตัวแปรการสรางแรงบันดาลใจวัดไดดวยขอคําถาม จํานวน 10 ขอ) 
 
ตาราง 16 คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับตัวแปร

ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงดานตัวแปรการสรางแรงบันดาลใจ แยกรายขอ 
 

การสรางแรงบันดาลใจ คาเฉล่ีย
เลขคณิต 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ขอ 1 ผูจัดการสวนมีการต้ังมาตรฐานในการทํางาน 3.76 0.88 ดี 
ขอ 2 ผูจัดการสวนมองการณไกลถึงความเปนไปไดใหมๆ 3.63 0.92 ดี 
ขอ 3 ผูจัดการสวนพูดถึงอนาคตอยางคนมองโลกในแงดี 3.59 0.92 ดี 
ขอ 4 ผูจัดการสวนแสดงความเช่ือม่ันวาทานและผูรวมงานจะ

บรรลุเปาหมายในการทํางานได 
3.63 0.86 ดี 

ขอ 5 ผูจัดการสวนพูดหรือแสดงออกวาใหกําลังใจทานและ
ผูรวมงานอยางตอเนื่อง 

3.55 0.91 ดี 

ขอ 6 ผูจัดการสวนทําใหทานและผูรวมงานมุงความสนใจใน
วิธีการที่จะทําใหงานสําเร็จ 

3.64 0.88 ดี 

ขอ 7 ผูจัดการสวนพูดถึงเปาหมายในการทํางานดวยความ
กระตือรือรน 

3.73 0.90 ดี 

ขอ 8 ผูจัดการสวนกระตุนทานและผูรวมงานใหตระหนักถึงส่ิง
สําคัญที่ควรไดรับการพิจารณา 

3.64 0.90 ดี 

ขอ 9 ผูจัดการสวนพูดถึงเปาหมายในอนาคตที่เก่ียวกับการ
ทํางานอยางชัดเจน 

3.59 0.90 ดี 

ขอ 10 ผูจัดการสวนแสดงใหเห็นถึงความต้ังใจอยางแนวแนที่จะ
ทํางานใหสําเร็จตามที่กําหนดไว 

3.75 0.90 ดี 

 
 จากตาราง 16 พบวา ขอคําถามที่เปนตัวชี้วัดคุณลักษณะของตัวแปรการสรางแรงบันดาลใจ
ของกลุมตัวอยาง มีขอคําถามมีคาเฉล่ียเลขคณิตใกลเคียงกันอยูในระดับดี และขอคําถามทุกขอมีสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานใกลเคียงกันอยูระหวาง 0.86 ถึง 0.92 
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 ตัวแปรการกระตุนทางปญญา 
  ตัวแปรการกระตุนทางปญญา วัดไดดวยขอคําถาม จํานวน 10 ขอ 
 
ตาราง 17 คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับตัวแปร

ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงดานตัวแปรการกระตุนทางปญญา แยกรายขอ 
 

การกระตุนทางปญญา คาเฉล่ีย
เลขคณิต 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ขอ 1 ผูจัดการสวนใหความสําคัญกับการต้ังคําถามของทาน
และผูรวมงานเพื่อนําไปสูการรวมแสดงความคิดเห็น 

3.51 0.89 ดี 

ขอ 2 ผูจัดการสวนวิเคราะหสาเหตุของปญหาในการทํางานโดย
ใชขอมูลเปนหลักฐาน 

3.57 0.89 ดี 

ขอ 3 ผูจัดการสวนสงเสริมใหทานและผูรวมงานพูดคุยหรือ
พิจารณาในเร่ืองที่อาจจะเปนปญหาในอนาคต 

3.44 0.93 ดีพอใช 

ขอ 4 ผูจัดการสวนใหความสนใจแกทานและผูรวมงานที่จะ
ปรับปรุงวิธีการทํางานแบบเกาๆ 

3.43 0.95 ดีพอใช 

ขอ 5 ผูจัดการสวนพยายามแกปญหาจากมุมมองตางๆ 3.52 0.97 ดี 
ขอ 6 ผูจัดการสวนเสนอแนะวิธีการปฏิบัติงานใหมๆ ใหแกทาน

และผูรวมงาน 
3.44 0.95 ดีพอใช 

ขอ 7 ผูจัดการสวนสงเสริมทานและผูรวมงานใหแสดงความ
คิดเห็นในการทํางาน 

3.44 0.94 ดีพอใช 

ขอ 8 ผูจัดการสวนชวยรับฟงหรือรวมวิเคราะหกับทานและ
ผูรวมงานในการพิจารณาปญหาตางๆ ในการทํางานใน
หลายแงมุม 

3.44 0.96 ดีพอใช 

ขอ 9 ผูจัดการสวนสนับสนุนใหมีการคิดแกปญหาที่เคยเกิดขึ้น
มาแลวดวยวิธีการใหมๆ 

3.40 0.98 ดีพอใช 

ขอ 10 ผูจัดการสวนสงเสริมใหระบุปญหา โดยการใชเหตุผลและ
หลักฐานมากกวาการคิดเอาเองวาเปนปญหา 

3.47 0.96 ดีพอใช 

 
 จากตาราง 17 พบวา ขอคําถามที่เปนตัวชี้วัดคุณลักษณะของตัวแปรการกระตุนทางปญญา
ของกลุมตัวอยาง มีคําถาม ขอ 1 ขอ 2 และ ขอ 3 จํานวน 3 ขอ มีคาเฉล่ียเลขคณิตระดับดี และมีขอ
คําถาม จํานวน 7 ขอ มีคาเฉล่ียเลขคณิตใกลเคียงกันอยูในระดับดีพอใช ขอคําถามทุกขอมีสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานใกลเคียงกันอยูระหวาง 0.89 ถึง 0.98 
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 ตัวแปรการคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล 
  ตัวแปรการคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคลวัดไดดวยขอคําถาม จํานวน 9 ขอ 
 
ตาราง 18 คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับตัวแปร

ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงดานตัวแปรการคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล แยกรายขอ 
 

การคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล คาเฉล่ีย
เลขคณิต 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ขอ 1 ผูจัดการสวนปฏิบัติตอทานและผูรวมงานแตกตางกันไป
ตามแตละบุคคล มากกวาที่จะปฏิบัติเหมือนๆ กัน ในฐานะ
ที่เปนเพียงสมาชิกของกลุมคนหนึ่งเทานั้น 

3.21 1.00 ดีพอใช 

ขอ 2 ผูจัดการสวนรับฟงการปฏิบัติงานดานตางๆ ของทานและ
ผูรวมงานอยางต้ังใจ 

3.52 0.96 ดี 

ขอ 3 ผูจัดการสวนใหคําแนะนําที่เปนประโยชนตอความกาวหนา
ของทาน และผูรวมงาน 

3.49 0.98 ดีพอใช 

ขอ 4 ผูจัดการสวนทําใหทานและผูรวมงานสนใจในการพัฒนา
จุดเดนของตนเอง 

3.35 0.97 ดีพอใช 

ขอ 5 ผูจัดการสวนใหเวลาในการสอนและแนะนําการทํางานแก
ทานและผูรวมงาน 

3.22 0.99 ดีพอใช 

ขอ 6 ผูจัดการสวนปฏิบัติตอทานและผูรวมงานโดยคํานึงถึงความ
แตกตางระหวางบุคคล 

3.15 0.99 ดีพอใช 

ขอ 7 ผูจัดการสวนสอนทานและผูรวมงานเก่ียวกับวิธีการ
วิเคราะหความตองการและความสามารถของผูอื่น 

3.19 0.98 ดีพอใช 

ขอ 8 ผูจัดการสวนสงเสริมใหทานและผูรวมงานมีการพัฒนา
ตนเองในดานตางๆ 

3.34 0.98 ดีพอใช 

ขอ 9 ผูจัดการสวนใหความสนใจเปนพิเศษสวนตัวแกผูรวมงานที่
ไมไดรับความสนใจเทาที่ควร 

3.07 0.99 ดีพอใช 

 
 จากตาราง 18 พบวา ขอคําถามที่เปนตัวชี้วัดคุณลักษณะของตัวแปรการคํานึงถึงความเปน
ปจเจกบุคคลของกลุมตัวอยาง มีคําถามขอ 2 ขอมีคาเฉล่ียเลขคณิตระดับดี และมีขอคําถาม จํานวน 8 
ขอ มีคาเฉล่ียเลขคณิตใกลเคียงกันอยูในระดับดีพอใช ขอคําถามทุกขอมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ใกลเคียงกันอยูระหวาง 0.96 ถึง 1.00 
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ตาราง 19 คะแนนเฉล่ียของความคิดเห็นและระดับการประเมินคุณลักษณะของตัวแปรดานภาวะผูนํา
การเปล่ียนแปลง (LEAD) แยกตามการมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ (LII) การสรางแรงบันดาลใจ 
(LIM) การกระตุนทางปญญา (LIN) และตัวแปรการคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล (LIC) ของ 
แตละสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

 
คะแนนเฉล่ีย 

หนวยงาน 
LII LIM LIN LIC LEAD ระดับ 

1 3.00 3.28 2.24 2.11 2.66 ปานกลาง 
2 3.08 2.85 2.65 2.67 2.81 ปานกลาง 
3 3.12 3.09 2.89 2.88 3.00 ดีพอใช 
4 4.02 4.03 3.79 3.49 3.83 ดี 
5 3.89 3.87 3.9 3.76 3.86 ดี 
6 4.07 4.06 3.89 3.63 3.91 ดี 
7 3.85 3.89 3.61 3.37 3.68 ดี 
8 3.82 3.8 3.69 3.45 3.69 ดี 
9 3.73 3.81 3.87 3.56 3.74 ดี 
10 4.16 4.01 3.85 3.48 3.88 ดี 
11 4.32 4.21 3.93 3.52 4.00 ดีมาก 
12 4.23 4.06 4.11 3.87 4.07 ดีมาก 
13 3.64 3.78 3.53 3.34 3.57 ดี 
14 3.57 3.75 3.42 3.38 3.53 ดี 
15 3.69 3.73 3.52 3.36 3.58 ดี 
16 3.23 3.33 3.14 2.99 3.17 ดีพอใช 
17 3.47 3.49 3.14 3.00 3.28 ดีพอใช 
18 3.65 3.59 3.47 3.30 3.50 ดี 
19 3.89 3.87 3.76 3.48 3.75 ดี 
20 3.85 3.79 3.79 3.69 3.78 ดี 
21 3.85 3.79 3.79 3.69 3.78 ดี 
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ตาราง 19 (ตอ) 
 

คะแนนเฉล่ีย 
หนวยงาน 

LII LIM LIN LIC LEAD ระดับ 
22 3.18 3.14 3.06 2.79 3.04 ดีพอใช 
23 3.18 3.07 3.08 2.98 3.08 ดีพอใช 
24 3.11 3.23 3.01 3.05 3.10 ดีพอใช 

 
 จากตาราง 19 พบวา พนักงานสวนบริการที่ 1 และ 2 มีความคิดเห็นวาพฤติกรรมของ
ผูจัดการสวนมีภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงอยูระดับปานกลาง และพนักงานสวนบริการที่ 11 และ 12  
มีความคิดเห็นวาพฤติกรรมของผูจัดการสวนมีภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงอยูระดับดีมาก 
 
 ตัวแปรการจัดการความรู 
  ตัวแปรการจัดการความรูประกอบดวย 4 องคประกอบ ไดแก ตัวแปรการสรางและคนหา
ความรู ตัวแปรการจัดเก็บความรู ตัวแปรการเผยแพรความรู และตัวแปรการใชความรู 
 ตัวแปรการสรางและคนหาความรู 
  ตัวแปรการสรางและคนหาความรู วัดไดดวยขอคําถาม จํานวน 5 ขอ 
 
ตาราง 20 คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับตัวแปร

การจัดการความรูดานขอคําถามตัวแปรการสรางและคนหาความรู แยกรายขอ 
 

การสรางและคนหาความรู คาเฉล่ีย
เลขคณิต 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ขอ 1 ภายในสวนงานของทานมีการแสวงหาขอมูลความรูเพื่อชวย
สนับสนุน/ปรับปรุงการทํางาน 

3.53 0.88 ดี 

ขอ 2 ภายในสวนงานของทานมีการสืบคนขอมูลความรู เพื่อใชใน
การปฏิบัติผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร 

3.57 0.89 ดี 

ขอ 3 ภายในสวนงานของทานมีการสรางองคความรูใหมจากผล
การปฏิบัติงานที่ผานมา 

3.42 0.85 ดีพอใช 

ขอ 4 ภายในสวนงานของทานมีการสนับสนุน/พัฒนาพนักงาน
และทีมใหสราง/คนหาขอมูล/ความรู 

3.47 0.89 ดีพอใช 
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ตาราง 20 (ตอ) 
 

การสรางและคนหาความรู คาเฉล่ีย
เลขคณิต 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ขอ 5 ภายในสวนงานของทานมีการสนับสนุนและสรางพนักงาน
และทีมที่สามารถสรางองคความรู 

3.38 0.86 ดีพอใช 

 
 จากตาราง 20 พบวา ขอคําถามที่เปนตัวชี้วัดคุณลักษณะของตัวแปรการสรางและคนหา
ความรู ของกลุมตัวอยาง ตัวอยาง ขอ 1 และขอ 2 มีคาเฉล่ียเลขคณิตใกลเคียงกันอยูในระดับดี มีขอ
คําถาม 3 ขอมีคาเฉล่ียเลขคณิตใกลเคียงกันอยูในระดับดีพอใช ขอคําถามทุกขอมีสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานใกลเคียงกันอยูระหวาง 0.85 ถึง 0.89 
 
 ตัวแปรการจัดเก็บความรู 
  ตัวแปรการจัดเก็บความรูวัดไดดวยขอคําถาม จํานวน 5 ขอ  
 
ตาราง 21 คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับตัวแปร

การจัดการความรูดานตัวแปรการจัดเก็บความรู แยกรายขอ 
 

ตัวแปรการจัดเก็บความรู คาเฉล่ีย
เลขคณิต 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ขอ 1 ภายในสวนงานของทานมีระบบฐานขอมูลเพื่อรวบรวม
ขอมูล/ความรู/วิธีการปฏิบัติงานของตนเองหรือของกลุมงาน
ที่เก่ียวกับการดําเนินงาน 

3.35 0.86 ดีพอใช 

ขอ 2 ภายในสวนงานของทานมีกลไก/หนวยงาน/บุคคลที่
รับผิดชอบในการรวบรวมผลที่เกิดขึ้นจากการปรับปรุง
เปล่ียนแปลงวิธีการปฏิบัติงานใหม 

3.31 0.86 ดีพอใช 

ขอ 3 ภายในสวนงานของทานมีวิธีการหรือแนวทางการปฏิบัติงาน
ที่เปนตัวอยางที่ดีเพื่อใหเกิดผลสําเร็จของการปฏิบัติงาน 

3.40 0.86 ดีพอใช 

ขอ 4 ภายในสวนงานของทานมีกลไก/หนวยงาน/บุคคลที่รับผิดชอบ
ในการรวบรวมขั้นตอน วิธีการทดสอบ ทดลอง วิธีปฏิบัติงาน 

3.29 0.90 ดีพอใช 

ขอ 5 ภายในสวนงานของทานมีกลไก/หนวยงาน/บุคคลที่รับผิดชอบ
ในการรวบรวมผลที่เกิดขึ้นจากการปรับปรุงสินคาและบริการ 

3.28 0.89 ดีพอใช 
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 จากตาราง 21 พบวา ขอคําถามที่เปนตัวชี้วัดคุณลักษณะของตัวแปรการจัดเก็บความรูของ
กลุมตัวอยาง มีคาเฉล่ียเลขคณิตใกลเคียงกันอยูในระดับดีพอใช ขอคําถามทุกขอมีสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานใกลเคียงกันอยูระหวาง 0.86 ถึง 0.90 
 
 ตัวแปรการเผยแพรความรู 
  ตัวแปรการเผยแพรความรูวัดไดดวยขอคําถาม จํานวน 5 ขอ 
 
ตาราง 22 คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกีย่วกับตัวแปร

การจัดการความรูดานตัวแปรการเผยแพรความรู แยกรายขอ 
 

การเผยแพรความรู คาเฉล่ีย
เลขคณิต 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ขอ 1 สวนงานของทานมีการแลกเปล่ียนเรียนรูระหวางเพื่อน
รวมงาน/ทีม/องคการโดยการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ
การทํางาน การปรึกษาหารือ ถกเถียง โตแยงเพื่อหาวิธีการ
ใหมๆ ในการทํางาน 

3.30 0.88 ดีพอใช 

ขอ 2 ภายในสวนงานของทานมีการติดตอส่ือสาร แลกเปล่ียน
เช่ือมโยงความรูระหวางกลุมคน/ฝายตางๆ ในสังกัดและ
นอกสังกัด 

3.36 0.93 ดีพอใช 

ขอ 3 ภายในสวนงานของทานมีการมีการบรรยาย/อบรมเพื่อ
เผยแพรความรูที่เปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพ/
ประสิทธิภาพในการทํางานโดยผูเช่ียวชาญ/ผูมี
ประสบการณ 

3.21 0.95 ดีพอใช 

ขอ 4 ภายในสวนงานของทานมีการแบงปนขอมูลขาวสารและ
ความรูดวยระบบเครือขาย (Intranet) 

3.33 0.96 ดีพอใช 

ขอ 5 ภายในสวนงานของทานมีการใชขอมูล/ความรูจากหลาย
แหลง เพื่อใชประกอบการตัดสินใจเลือกวิธีการปฏิบัติงาน 

3.30 0.91 ดีพอใช 

 
 จากตาราง 22 พบวา ขอคําถามที่เปนตัวชี้วัดคุณลักษณะของตัวแปรการเผยแพรความรูของ
กลุมตัวอยาง มีคาเฉล่ียเลขคณิตใกลเคียงกันอยูในระดับดีพอใช ขอคําถามทุกขอมีสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานใกลเคียงกันอยูระหวาง 0.88 ถึง 0.95 
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 ตัวแปรการใชความรู 
  ตัวแปรการใชความรูวัดไดดวยขอคําถาม จํานวน 5 ขอ  
 
ตาราง 23 คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับตัวแปร

การจัดการความรูดานตัวแปรการใชความรู แยกรายขอ 
 

ขอคําถาม คาเฉล่ีย
เลขคณิต 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

ขอ 1 พนักงานภายในสวนงานของทานสามารถเลือกเรียนรู และ
การใชประโยชนจากสารสนเทศตามความตองการและ
ความจําเปน 

3.32 0.91 ดีพอใช 

ขอ 2 พนักงานภายในสวนงานของทานมีการศึกษา หาความรูที่
เปนแนวคิด ทฤษฎีกฎเกณฑ วิธีการ/ขอมูล และความรูที่
รวบรวมไวในระบบฐานขอมูลได 

3.27 0.87 ดีพอใช 

ขอ 3 พนักงานภายในสวนงานของทานมีการศึกษาผลงานและมี
การเรียนรูประสบการณของหนวยงานอื่นที่คลายคลึงกัน
หรือแตกตางกันจากเครือขายอินทราเน็ต 

3.26 0.94 ดีพอใช 

ขอ 4 พนักงานภายในสวนงานของทานมีการศึกษาผลงานและมี
การเรียนรูประสบการณของหนวยงานอื่นที่คลายคลึงกัน
หรือแตกตางกัน โดยการประชุม/สัมมนา 

3.21 0.94 ดีพอใช 

ขอ 5 พนักงานภายในสวนงานของทานมีการสรุปแนวทางเพื่อใช
ในการทํางานจากขอมูล/ความรูที่รวบรวมไวในฐานขอมูล 

3.28 0.93 ดีพอใช 

 
 จากตาราง 23 พบวา ขอคําถามที่เปนตัวชี้วัดคุณลักษณะของตัวแปรการใชความรูของกลุม
ตัวอยาง มีคาเฉล่ียเลขคณิตใกลเคียงกันอยูในระดับดีพอใช ขอคําถามทุกขอมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ใกลเคียงกันอยูระหวาง 0.87 ถึง 0.94 
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ตาราง 24 คะแนนเฉล่ียของความคิดเห็นและระดับการประเมินคุณลักษณะของตัวแปรดานการจัดการ
ความรู (KM) แยกตามการสรางและคนหาความรู (KC) การจัดเก็บความรู (KA) การเผยแพร
ความรู (KS) และการใชความรู (KU) ของแตละสวนบริการลูกคา 

 
หนวยงาน KC KA KS KU การจัดการความรู ระดับ 

1 2.16 2.13 2.17 2.09 2.14 ออน 
2 2.96 2.63 2.54 2.69 2.71 ปานกลาง 
3 3.26 2.91 2.82 2.67 2.92 ปานกลาง 
4 3.76 3.54 3.61 3.58 3.62 ดีพอใช 
5 3.73 3.53 3.66 3.72 3.66 ดี 
6 3.73 3.66 3.68 3.74 3.70 ดี 
7 3.58 3.44 3.43 3.37 3.46 ดีพอใช 
8 3.60 3.41 3.31 3.56 3.47 ดีพอใช 
9 3.51 3.51 3.44 3.49 3.49 ดีพอใช 
10 3.80 3.52 3.67 3.67 3.67 ดี 
11 3.92 3.92 3.84 3.69 3.84 ดี 
12 4.09 3.90 3.83 3.70 3.88 ดี 
13 3.60 3.37 3.34 3.30 3.40 ดีพอใช 
14 3.51 3.36 3.28 3.27 3.36 ดีพอใช 
15 3.66 3.60 3.22 3.19 3.42 ดีพอใช 
16 3.27 3.21 3.17 3.09 3.19 ดีพอใช 
17 3.30 3.12 3.32 3.30 3.26 ดีพอใช 
18 3.41 3.36 3.39 3.20 3.34 ดีพอใช 
19 3.66 3.63 3.49 3.31 3.52 ดี 
20 3.76 3.49 3.54 3.46 3.56 ดี 
21 3.76 3.49 3.54 3.46 3.56 ดี 
22 3.04 3.04 2.94 2.87 2.97 ปานกลาง 
23 3.02 2.99 3.01 3.03 3.01 ดีพอใช 
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ตาราง 24 (ตอ) 
 
หนวยงาน KC KA KS KU การจัดการความรู ระดับ 

24 3.27 3.06 2.90 3.06 3.07 ดีพอใช 
 
 จากตาราง 24 พบวา พนักงานสวนบริการที่ 1 มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรูอยู
ระดับออน และพนักงานสวนบริการที่ 5 6 10 11 12 19 20 และ 21 มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการ
ความรูอยูระดับดี 
 
ตาราง 25 คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาความเบ และคาความโดงของตัวแปรสังเกตได

ที่ใชในโมเดลของกลุมตัวอยาง 
 

ตัวแปร Mean S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

ความเบ ความโดง 

1. สภาพการแขงขัน 
    1.1 สภาพการแขงขันภายใน 
    1.2 สภาพการแขงขันภายนอก 

 
3.311 
3.295 

 
0.736 
0.854 

 
ดีพอใช 
ดีพอใช 

 
-0.637 
-0.533 

 
0.434 
0.092 

2. ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง 
    2.1 การมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ 
    2.2 การสรางแรงบันดาลใจ 
    2.3 การกระตุนทางปญญา 
    2.4 การคํานึงถึงความเปนปจเจก 
          บุคคล 

 
3.653 
3.650 
3.466 

 
3.282 

 
0.746 
0.760 
0.832 

 
0.845 

 
ดี 
ดี 

ดีพอใช 
 

ดีพอใช 

 
-0.729 
-0.839 
-0.620 

 
-0.429 

 
0.793 
1.145 
0.233 

 
-0.097 

3. การจัดการความรู 
    3.1 การสรางและคนหาความรู 
    3.2 การจัดเก็บความรู 
    3.3 การเผยแพรความรู 
    3.4 การใชความรู 

 
3.473 
3.329 
3.300 
3.269 

 
0.790 
0.791 
0.819 
0.831 

 
ดีพอใช 
ดีพอใช 
ดีพอใช 
ดีพอใช 

 
-0.804 
-0.570 
-0.561 
-0.385 

 
0.525 
0.408 
0.459 
0.096 

หมายเหต:ุ Mean หมายถึง คาเฉล่ียเลขคณิต 
  S.D.  หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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 จากตาราง 25 พบวา ตัวแปรสภาพการแขงขัน ประกอบดวย 1) ตัวแปรสภาพการแขงขัน
ภายในมีคาเฉล่ียเลขคณิต 3.311 และ 2) ตัวแปรสภาพการแขงขันภายนอก มีคาเฉล่ียเลขคณิต 3.295 
ตัวแปรทั้งคูมีคาเฉล่ียเลขคณิตใกลเคียงกันการประเมินคาอยูในระดับดีพอใช 
  ตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง ประกอบดวย 1) ตัวแปรการมีอิทธิพลอยางมี
อุดมการณ มีคาเฉล่ียเลขคณิต 3.653 การประเมินคาระดับดี 2) ตัวแปรการสรางแรงบันดาลใจมี
คาเฉล่ียเลขคณิต 3.650 การประเมินคาระดับดี 3) ตัวแปรการกระตุนทางปญญามีคาเฉล่ียเลขคณิต 
3.466 การประเมินคาระดับดีพอใช และ 4) ตัวแปรการคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคลมีคาเฉล่ีย 
เลขคณิต 3.282 การประเมินคาระดับดีพอใช 
  ตัวแปรการจัดการความรู ประกอบดวย 1) ตัวแปรการสรางและคนหาความรู มีคาเฉล่ีย
เลขคณิต 3.473 การประเมินคาระดับดีพอใช 2) ตัวแปรการจัดเก็บความรู มีคาเฉล่ียเลขคณิต 3.329 
การประเมินคาระดับดีพอใช 3) ตัวแปรการเผยแพรความรูมีคาเฉล่ียเลขคณิต 3.300 การประเมินคา
ระดับดีพอใช และ 4) ตัวแปรการใชความรูมีคาเฉล่ียเลขคณิต 3.269 การประเมินคาระดับดีพอใช 
  ตัวแปรสังเกตได ทั้ง 10 ตัวแปร มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานใกลเคียงกันอยูระหวางคา 
0.736 ถึง 0.845 และมคีาความเบ (Skewness) ไมคิดเคร่ืองหมาย ใกลเคียงกันอยูระหวางคา 0.385 ถึง 
0.839 แสดงวาความแตกตางของคะแนนที่ประเมินมามีความแตกตางกันไมมาก 
  ตัวแปรสภาพการแขงขันและตัวแปรการจัดการความรู มีคาคาความโดง (Kurtosis)  
ไมคิดเคร่ืองหมาย ใกลเคียงกันอยูระหวางคา 0.096 ถึง 0.525 ตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงมีคา
ความโดง (Kurtosis) ไมคิดเคร่ืองหมาย แตกตางกัน ตัวแปรการคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล มีคา
ความโดงนอยที่สุดเทากับ 0.097 และตัวแปรการสรางแรงบันดาลใจมีคาความโดงมากที่สุดเทากับ 
1.145 และมากกวา 1 
 
ตาราง 26 คาน้ําหนักองคประกอบ และความเที่ยง ในการวัดตัวแปรสังเกตไดที่ใชในโมเดลของกลุม

ตัวอยาง 
 

ตัวแปร คาน้ําหนักองคประกอบ ความเที่ยง 
1. สภาพการแขงขัน 
    1.1 สภาพการแขงขันภายใน 
    1.2 สภาพการแขงขันภายนอก 
2. ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง 
    2.1 การมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ 

 
0.90 
0.90 

 
0.86 

 
0.81 
0.81 
0.10 
0.74 
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ตาราง 26 (ตอ) 
 

ตัวแปร คาน้ําหนักองคประกอบ ความเที่ยง 
    2.2 การสรางแรงบันดาลใจ 
    2.3 การกระตุนทางปญญา 
    2.4 การคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล 
3. การจัดการความรู 
    3.1 การสรางและคนหาความรู 
    3.2 การจัดเก็บความรู 
    3.3 การเผยแพรความรู 
    3.4 การใชความรู 

0.89 
1.00 
0.88 

 
0.87 
0.89 
0.96 
0.94 

0.79 
1.00 
0.77 
0.19 
0.76 
0.80 
0.92 
0.87 

 
 ขอมูลจากตาราง 26 แสดงความสามารถของตัวแปรสังเกตไดรวม 2 ตัวแปรในการอธิบาย 
ตัวแปรสภาพการแขงขันของสวนบริการลูกคา ซึ่งเปนตัวแปรแฝง พบวา ตัวแปรสังเกตได ทั้ง 2 ตัวแปร 
สามารถอธิบายตัวแปรสภาพการแขงขันไดในระดับสูงดังพิจารณาไดจากคาน้ําหนักองคประกอบ 
(Factor loading) ที่ปรับคามาตรฐานแลวเปน (Standardized) โดยตัวแปรสภาพการแขงขันภายใน 
สามารถอธิบายตัวแปรสภาพการแขงขันไดเทากับตัวแปรสภาพการแขงขันภายนอก เทากับ 0.90  
และตัวแปรสภาพการแขงขันภายใน มีความเที่ยงในการวัดเทากับตัวแปรสภาพการแขงขันภายนอก 
เทากับ 0.81 
  ความสามารถของตัวแปรสังเกตไดรวม 4 ตัวแปรในการอธิบายตัวแปรภาวะผูนําการ
เปล่ียนแปลงของสวนบริการลูกคา ซึ่งเปนตัวแปรแฝง พบวา ตัวแปรสังเกตได ทั้ง 4 ตัวแปร สามารถ
อธิบายตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงไดในระดับสูงดังพิจารณาไดจากคาน้ําหนักองคประกอบ 
(Factor loading) ที่ปรับคามาตรฐานแลวเปน (Standardized) โดยตัวแปรตัวแปรการกระตุนทาง
ปญญาสามารถอธิบายตัวแปรแฝงภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงไดเทากับ 1.00 รองลงมา ตัวแปรการ
สรางแรงบันดาลใจ สามารถอธิบายเทากับ 0.89 ตัวแปรการคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคลสามารถ
อธิบายเทากับ 0.88 และตัวแปรการมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณสามารถอธิบายเทากับ 0.86 
ตามลําดับ และตัวแปรการกระตุนทางปญญามีความเที่ยงในการวัดเทากับ 1.00 รองลงมาตัวแปรการ
สรางแรงบันดาลใจเทากับ 0.79 ตัวแปรการคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคลเทากับ 0.77 และตัวแปร
การมีอิทธิพลอยางมอุีดมการณเทากับ 0.74 ตามลําดับ จากการวิเคราะหขอมูลดังกลาว พบวา ตัวแปร
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ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงมีความเที่ยงในการวัดทุกตัวแปรดังพิจารณาจากคาสหสัมพันธ (Squared 
mulitiple correlation) โดยตัวแปรผลดําเนินงานมีความเที่ยงในการวัดเทากับ 0.10 
  ความสามารถของตัวแปรสังเกตไดรวม 4 ตัวแปรในการอธิบายตัวแปรการจัดการความรู
ของสวนบริการลูกคา ซึ่งเปนตัวแปรแฝง พบวา ตัวแปรสังเกตไดทั้ง 4 ตัวแปร สามารถอธิบายตัวแปร
การจัดการความรูไดในระดับสูงดังพิจารณาไดจากคาน้ําหนักองคประกอบ (Factor loading) ที่ปรับคา
มาตรฐานแลวเปน (Standardized) โดยตัวแปรตัวแปรการเผยแพรความรูสามารถอธิบายตัวแปรแฝง
การจัดการความรู ไดเทากับ 0.96 รองลงมา ตัวแปรการใชความรูสามารถอธิบายไดเทากับ 0.94  
ตัวแปรการจัดเก็บความรูสามารถอธิบาย ไดเทากับ 0.89 และตัวแปรการสรางและคนหาความรู 
สามารถอธิบายไดเทากับ 0.87 ตามลําดับ และตัวแปรการเผยแพรความรูมคีวามเที่ยงในการวัดเทากับ 
0.92 ตัวแปรการใชความรูเทากับ 0.87 ตัวแปรการจัดเก็บความรูเทากับ 0.80 และตัวแปรการสราง 
และคนหาความรูเทากับ 0.76 ตามลําดับ จากการวิเคราะหขอมูลดังกลาวพบวาตัวแปรการจัดการ
ความรูมีความเที่ยงในการวัดทุกตัวแปรดังพิจารณาจากคาสหสัมพันธ (Squared mulitiple 
correlation) โดยตัวแปรผลดําเนินงานมีความเที่ยงในการวัดเทากับ 0.19 
 
ตาราง 27 ผลการทดสอบการแจกแจงปกติของตัวแปรสังเกตไดที่ใชในโมเดลของกลุมตัวอยาง 
 

ความเบ ความโดง ความเบและความโดง ตัวแปร 
คา Z คา P คา Z คา P คา χ2 คา P 

1. สภาพการแขงขัน 
    1.1 สภาพการแขงขันภายใน 
    1.2 สภาพการแขงขันภายนอก 
2. ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง 
    2.1 การมีอิทธิพลอยางม ี
          อุดมการณ 
    2.2 การสรางแรงบันดาลใจ 
    2.3 การกระตุนทางปญญา 
    2.4 การคํานึงถึงความเปน 
          ปจเจกบุคคล 
3. การจัดการความรู 
    3.1 การสรางและคนหาความรู 

 
-5.051 
-4.322 

 
 

-5.670 
-6.358 
-4.935 

 
-3.547 

 
-6.142 

 
0.000 
0.000 

 
 

0.000 
0.000 
0.000 

 
0.000 

 
0.000 

 
1.681 
0.494 

 
 

2.650 
3.414 
1.024 

 
-0.331 

 
1.949 

 
0.093 
0.621 

 
 

0.008 
0.001 
0.306 

 
0.740 

 
0.051 

 
28.344 
18.921 

 
 

39.174 
52.075 
25.405 

 
12.691 

 
41.522 

 
0.000 
0.000 

 
 

0.000 
0.000 
0.000 

 
0.002 

 
0.000 
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ตาราง 27 (ตอ) 
 

ความเบ ความโดง ความเบและความโดง ตัวแปร 
คา Z คา P คา Z คา P คา χ2 คา P 

    3.2 การจัดเก็บความรู 
    3.3 การเผยแพรความรู 
    3.4 การใชความรู 

-4.585 
-4.520 
-3.203 

0.000 
0.000 
0.001 

1.602 
1.757 
0.510 

0.109 
0.079 
0.610 

23.589 
23.520 
10.521 

0.000 
0.000 
0.005 

 
 การตรวจสอบการแจกแจงปกติของตัวแปรเดียว (Univariate normal distribution) ตรวจสอบ 
โดยพิจารณาคาความเบ (Skewness) และคาความโดง (Kurtosis) ไมคิดเคร่ืองหมาย  
 จากตาราง 27 การทดสอบตัวแปรที่เปนปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินงานของสวน
บริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ทีม่ีการแจกแจง
ปกติ (Normal distribution) พบวา การทดสอบการแจกแจงของตัวแปรสังเกตได ทั้ง 10 ตัวแปร มีการ
แจกแจงที่ไมเบทุกตัว 
  ผลการทดสอบคาความโดงไมคิดเคร่ืองหมาย ของตัวแปรสังเกตได 8 ตัวแปร พบวา  
มีการแจกแจงไมโดง และมีตัวแปรสังเกตได 2 ตัวแปร มีการแจกแจงที่โดงไดแก ตัวแปรการมีอิทธิพล
อยางมีอุดมการณ และตัวแปรการสรางแรงบันดาลใจ 
  ผลการทดสอบคาความเบ (Skewness) และคาความโดง (Kurtosis) ไมคิดเคร่ืองหมาย 
ของตัวแปรที่เปนปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงานขาย  
และบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) พบวา ตัวแปรสังเกตได ทั้ง 10 ตัวแปร สรุป
ไดวา มีการแจกแจงที่ไมเบและที่ไมโดง 
 
แบบจําลองโครงสรางของปจจัยเชิงสาเหตุท่ีสงผลตอการดําเนินการกิจการ
โทรคมนาคม 
 การสรางและทดสอบแบบจําลองโครงสรางของปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินการ
กิจการโทรคมนาคมซึ่งมีตัวแปรแฝง จํานวน 3 ตัวแปร ไดแก สภาพการแขงขัน ภาวะผูนําการ
เปล่ียนแปลง และการจัดการความรู กระทําโดยมีข้ันตอนและผลการทดสอบดานตางๆ (ตาราง 24-28 
และภาพประกอบ 4 และ 5) ดังนี้ 
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 การตรวจสอบการแจกแจงพหุนาม 
 
ตาราง 28 ผลการทดสอบการแจกแจงพหุนามของตัวแปรสังเกตไดทั้งหมด 14 ตัวแปรที่ใชในโมเดล

ของกลุมตัวอยาง 
 

ความเบ ความโดง ความเบและความโดง 
คา คา Z คา P คา คา Z คา P คา χ2 คา P 

23.992 22.896 0.000 247.046 8.659 0.000 599.183 0.000 
 
 การตรวจสอบการแจกแจงพหุนาม (Multivariate normal distribution) ของตัวแปรสังเกตได 
ทั้งหมด 14 ตัวแปร ของผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของกิจการ
โทรคมนาคม 
 จากตาราง 28 พบวา ผลการทดสอบตัวแปรสังเกตได ทั้งหมด 14 ตัวแปรมีการแจกแจงปกติ 
พิจารณาจากคาความเบของตัวแปรสังเกตได ทั้งหมด 14 ตัวแปร สรุปจากขอมูลของตัวแปรมีการแจก
แจงที่ไมเบ พิจารณาจากคาความโดงของตัวแปรสังเกตได ทั้งหมด 14 ตัวแปร สรุปวา มีการแจกแจงที่
ไมโดง และพิจารณาจากคาความเบและความโดงของตัวแปรสังเกตได ทั้งหมด 14 ตัวแปร สรุปวามี
การแจกแจงที่ไมเบและที่ไมโดง 
 
ตาราง 29 คาเมทริกซความแปรปรวน-ความแปรปรวนรวม (covariance matrix) ระหวางตัวแปร

สังเกตได ทั้งหมด 14 ตัวแปร 
 
ตัวแปร FIN CUS INP LA LII LIM LIN 

FIN 
CUS 
INP 
LA 
LII 

LIM 
LIN 
LIC 

0.03 
0.01 
0.03 
0.00 
0.07 
0.06 
0.08 
0.06 

 
0.00 
0.01 
0.00 
0.02 
0.02 
0.05 
0.01 

 
 

0.03 
0.01 
0.06 
0.06 
0.07 
0.05 

 
 
 

0.00 
0.01 
0.01 
0.01 
0.01 

 
 
 
 

0.56 
0.50 
0.54 
0.48 

 
 
 
 
 

0.58 
0.56 
0.50 

 
 
 
 
 
 

0.69 
0.62 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 
ตัวแปร FIN CUS INP LA LII LIM LIN 

KC 
KA 
KS 
KU 
IN 

OUT 

0.06 
0.06 
0.07 
0.06 
0.06 
0.07 

0.02 
0.02 
0.02 
0.02 
0.02 
0.02 

0.05 
0.05 
0.06 
0.06 
0.05 
0.06 

0.01 
0.01 
0.01 
0.01 
0.01 
0.01 

0.18 
0.22 
0.21 
0.21 
0.15 
0.17 

0.17 
0.20 
0.20 
0.20 
0.13 
0.15 

0.25 
0.28 
0.28 
0.27 
0.17 
0.20 

ตัวแปร LIC KC KA KS KU IN OUT 
LIC 
KC 
KA 
KS 
KU 
IN 

OUT 

0.71 
0.22 
0.24 
0.25 
0.25 
0.15 
0.16 

 
0.62 
0.54 
0.54 
0.54 
0.13 
0.15 

 
 

0.63 
0.55 
0.55 
0.14 
0.16 

 
 
 

0.67 
0.61 
0.12 
0.15 

 
 
 
 

0.69 
0.12 
0.14 

 
 
 
 
 

0.54 
0.51 

 
 
 
 
 
 

0.73 
 
 การตรวจสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตได 
  การตรวจสอบความสอดคลองของผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการ
ดําเนินงานของกิจการโทรคมนาคม กับขอมูลเชิงประจกัษ 
 จากตาราง 29 ความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตได โดยหาคาเมทริกซความแปรปรวน-
ความแปรปรวนรวม (covariance matrix) ระหวางตัวแปรสังเกตได ทั้งหมด 14 ตัวแปร ในแบบจําลอง
ความสัมพันธเชิงโครงสราง พบวา ความแปรปรวนและความแปรปรวนรวม ทุกคามีคาเปนบวกแสดง
วาความสัมพันธของตัวแปรสังเกตไดทุกคูมีทิศทางเดียวกันกับโมเดลโครงสรางที่กําหนดข้ึน และจะนํา
เมทริกซความแปรปรวน-ความแปรปรวนรวมใชเปนขอมูลนําเขาในการตรวจสอบแบบจําลอง 
 การตรวจสอบความสอดคลองกลมกลืนแบบจําลองผลกระทบเชิงประจักษของ
ปจจัยท่ีสงผลตอการดําเนินงานของ กิจการโทรคมนาคม 
  การตรวจสอบความสอดคลองกลมกลืนของการศึกษาผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่
สงผลตอการดําเนินงานของ กิจการโทรคมนาคม โดยใชโปรแกรม LISREL 
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  ตรวจสอบความสอดคลองกลมกลืนระหวางแบบจําลองสมมติฐานที่กําหนดข้ึนกับขอมูล
เชิงประจักษ โดยใชโปรแกรม LISREL ดวยการวิเคราะหจากแบบจําลองสมการโครงสรางเชิงเสน  
ทําการประมาณคาพารามิเตอร พิจารณาตามเกณฑที่มาจากคาสถิติวัดระดับความสอดคลอง 
(Goodness of Fit Measures) เปนคาสถิติที่จะตรวจสอบความตรงของแบบจําลอง ประกอบดวย 
คาสถิติตางๆ ดังนี้ χ2 มีคา 374.26 df มีคา 72 χ2/df ซึ่งมีคามากกวา 2 คาดัชนี RMSEA มีคา 0.099 
ซึ่งมีคามากกวา 0.05 CFI มีคา 0.97 ซึ่งมีคามากกวา 0.95 GFI มีคา 0.89 ซึ่งมีคานอยกวา 0.90 AGFI 
มีคา 0.84 ซึ่งมีคานอยกวา 0.90 พบวา โมเดลผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการ
ดําเนินงานของ กิจการโทรคมนาคม ไมสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ 
  ผูวิจัยจึงทําการปรับโมเดลผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ 
กิจการโทรคมนาคม ยอมใหความคลาดเคล่ือนของตัวแปรสังเกตไดมีความสัมพันธกันโดยพิจารณา
จากดัชนีปรับแก (Modification Indices) โดยใชโปรแกรม LISREL ดวยการวิเคราะหจากแบบจําลอง
สมการโครงสรางเชิงเสน ทําการประมาณคาพารามิเตอร พิจารณาตามเกณฑที่มาจากคาสถิติวัด
ระดับความสอดคลอง (Goodness of Fit Measures) เปนคาสถิติที่จะตรวจสอบความตรงของ
แบบจําลอง ประกอบดวยคาสถิติตางๆ ผลจากการปรับแกไขปรากฎ ดังตาราง 30 และภาพประกอบ 4 
 
ตาราง 30 คาดัชนีความสอดคลองกลมกลืนระหวางแบบจําลองผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่

สงผลตอการดําเนินงานของ กิจการโทรคมนาคมกับขอมูลเชิงประจักษ 
 

ดัชน ี คาดัชน ี ระดับความสอดคลองกลมกลืน 
χ2 
df 

χ2/df 
RMSEA 

CFI 
GFI 

AGFI 

104.08 
67 

1.55 
0.036 
0.99 
0.97 
0.95 

 
 

โมเดลสอดคลองกลมกลืนดีกับขอมูลเชิงประจักษ 
โมเดลสอดคลองกลมกลืนดีกับขอมูลเชิงประจักษ 
โมเดลสอดคลองกลมกลืนดีกับขอมูลเชิงประจักษ 
โมเดลสอดคลองกลมกลืนดีกับขอมูลเชิงประจักษ 

โมเดลสอดคลองกลมกลืนพอใชไดกับขอมูลเชงิประจักษ 
 
 จากตาราง 30 ตรวจสอบความสอดคลองกลมกลืนระหวางแบบจําลองสมมติฐานที่กําหนด
ข้ึนกับขอมูลเชิงประจักษสรุปไดวา แบบจําลองผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการ
ดําเนินงานของ กิจการโทรคมนาคม สอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ 
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* P < 0.05 χ2 = 104.08 df = 67 RMSEA = 0.036 
 

ภาพประกอบ 4 ผลการวิเคราะหแบบจําลองผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการ
ดําเนินงานของกิจการโทรคมนาคม  

 
 จากภาพประกอบ 4 แสดงผลการวิเคราะหแบบจําลองผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่
สงผลตอการดําเนินงานของ กิจการโทรคมนาคม โดยปรับคามาตรฐานแลว (Standardized) ตาม
สมมติฐานการวิจัย ซึ่งแบบจําลองผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ 
กิจการโทรคมนาคมสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ แสดงวา องคประกอบหรือตัวแปรสังเกต
ไดในแตละตัวแปรแฝงของแบบจําลองสมมติฐานการวิจัย ถือเปนองคประกอบที่แทจริงตามกรอบ
แนวคิดการวิจัยและสอดคลองแบบจําลองผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงาน
ของ กิจการโทรคมนาคม 
 การทดสอบสมมติฐาน 
  การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 5 สมมติฐานตามกรอบแนวคิดการวิจัย แบบจําลอง
ผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ กิจการโทรคมนาคม สรุปผลไดดัง
ตาราง 31 
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ตาราง 31 คาสัมประสิทธิเ์สนทาง (Standardized) และ คา t 
 

 คาสัมประสิทธิ์เสนทาง คา t 
สมมติฐานที ่1 
EVN --> PER 
สมมติฐานที ่2 
LEAD --> PER 
สมมติฐานที ่3 
KM --> PER 
สมมติฐานที ่4 
EVN --> LEAD 
สมมติฐานที ่5 
LEAD --> KM 

 
0.32 

 
0.28 

 
0.27 

 
0.32 

 
0.43 

 
7.61 

 
6.27 

 
6.37 

 
6.29 

 
9.09 

 
 การทดสอบนัยสําคัญทางสถิติของสัมประสิทธิ์เสนทางดวยการทดสอบ t การตรวจสอบใน
สวนนี้เหมือนการทดสอบนัยสําคัญของสัมประสิทธิ์ถดถอย (Regression coefficient) ในการวิเคราะห
ถอถอยพห ุที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ถาคา t อยูระหวาง -1.96 และ 1.96 แสดงวาคาพารามิเตอรนั้นไม
แตกตางจากศูนย (สุวิมล  ติรกานันท. 2553: 236) 
 
 จากตาราง 31 การทดสอบสมมติฐานที่ 1 ถึง 5 ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวา คาสัมประสิทธิ์
เสนทาง (Standardized) ทุกคามีคาแตกตางจากศูนยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ หมายความวา
ยอมรับสมมุติที ่1 ถึง 5 ดังนี้ 
  สมมติฐานที ่1 สภาพการแขงขันมีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินการ 
  สมมติฐานที ่2 ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินการ 
  สมมติฐานที ่3 การจัดการความรู มีอิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินการ 
  สมมติฐานที ่4 สภาพการแขงขัน มีอิทธิพลทางออมตอผลการดําเนินการ โดยสงผานทาง
ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง 
  สมมติฐานที ่5 ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง มีอิทธิพลทางออมตอผลการดําเนินการโดย
สงผานทางการจัดการความรู 
 



 93 

 คาอิทธิพลของปจจัยท่ีสงผลตอผลการดําเนินการ 
 
ตาราง 32 คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลของผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของ

กิจการโทรคมนาคม 
 
ตัวแปรตาม LEAD KM PER 
ตัวแปรเหต ุ TE DE IE TE DE IE TE DE IE 

EVN 0.32 0.32 - 0.14 - 0.14 0.45 0.32 0.12 
LEAD - - - 0.43 0.43 - 0.39 0.28 0.11 
KM - - - - - - 0.27 0.27 - 

หมายเหต:ุ TE  หมายถึง Standardized Total Effects 
  DE  หมายถึง Standardized Direct Effects 
  IE  หมายถึง Standardized Indirect Effects 
 
 จากตาราง 32 พบวา ตัวแปรสภาพการแขงขันมีอิทธิผล 3 สวน คือ สวนที่ 1 สงผลทางตรงไป
ยังตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง ดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.32 สวนที่ 2 ตัวแปรสภาพการ
แขงขันสงผลทางตรงไปยังตัวแปรการจัดการความรูดวยอิทธิพลทางออมเทากับ 0.14 และสวนที่ 3  
ตัวแปรสภาพการแขงขันสงผลโดยรวมไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพลเทากับ 0.45 
ประกอบดวย การสงผลทางตรงไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.32  
และสงผลทางออมไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวยอิทธิพลทางออมเทากับ 0.12 
  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 
  ตัวแปรการจัดการความรูมีอิทธิผลสงผลทางตรงไปยังตัวแปรผลการดําเนินการดวย
อิทธิพลทางตรงเทากับ 0.27 
  พิจารณาตัวแปรผลการดําเนินการไดรับอิทธิทางตรงสูงสุดจากตัวแปรสภาพการแขงขัน
ดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.32 ไดรับอิทธิทางตรง รองลงมา จากตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง 
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ดวยอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.28 และไดรับอิทธิทางตรง รองลงมา จากตัวแปรการจัดการความรูดวย
อิทธิพลทางตรงเทากับ 0.27 
  พิจารณาตัวแปรผลการดําเนินการไดรับอิทธิโดยรวมทางตรงและทางออมสูงสุดจาก 
ตัวแปรสภาพการแขงขันดวยอิทธิพล โดยรวมเทากับ 0.45 ไดรับอิทธิโดยรวมทางตรงและทางออม 
รองลงมา จากตัวแปรภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง ดวยอิทธิพลโดยรวมเทากับ 0.39 และไดรับอิทธิ
โดยรวมทางตรงและทางออม รองลงมา จากตัวแปรการจัดการความรูดวยอิทธิพลโดยรวมเทากับ 0.27 
 

สภาพการแขงขันภายใน

สภาพการแขงขันภายนอก

การสรางและ
คนหาความรู การจัดเก็บความรู การใชความรูการเผยแพรความรู

การจัดการความรู

ผลการดําเนินงาน
ดานการเงิน

ผลการดําเนินงาน
ดานลูกคา

ผลการดําเนินงานดาน
การเรียนรูและการพัฒนา

ผลการดําเนินงาน
ดานกระบวนการ

ผลการดําเนินงานสภาพ
การแขงขัน

ภาวะผูนํา
การเปลี่ยนแปลง

การมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ

การสรางแรงบันดาลใจ

การกระตุนทางปญญา

การคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล

สภาพการแขงขันภายใน

สภาพการแขงขันภายนอก

การสรางและ
คนหาความรู

การรวบรวมและ
จัดเก็บความรู

การใชความรูการเผยแพรความรู

การจัดการความรู

ผลการดําเนินงาน
ดานการเงิน

ผลการดําเนินงาน
ดานลูกคา

ผลการดําเนินงานดาน
การเรียนรูและการพัฒนา

ผลการดําเนินงาน
ดานกระบวนการ

ผลการดําเนินงานสภาพ
การแขงขัน

0.88
1.0

0.89
0.86

0.43

0.87 0.89 0.96 0.94

0.280.32

0.90

0.90 0.32

0.27

0.93
0.92
0.91

0.94

 
 

ภาพประกอบ 5 แบบจําลองผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการดําเนินงานของกิจการ
โทรคมนาคม 

 
 จากภาพประกอบ 5 แสดงแบบจําลองผลกระทบเชิงประจักษของปจจัยที่สงผลตอการ
ดําเนินงานของ กิจการโทรคมนาคม (Standardized) ตามสมมติฐานการวิจัย แสดงปจจัยตัวแปรสภาพ
การแขงขัน ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง และการจัดการความรูที่มีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางออมตอผล
การดําเนินงาน และแสดงองคประกอบหรือตัวแปรสังเกตไดในแตละตัวแปรแฝงของแบบจําลองตาม
สมมติฐานการวิจัย 
 


