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งานวิจยัเรืÉองรูปแบบในการบริหารจดัการองค์กรของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม  

ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน)) สาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดีเพราะไดร้ับ

ความกรุณาอยา่งยิÉงจาก ดร.ทกัษญา สง่าโยธิน อาจารยที์ÉปรึกษาทีÉเสียสละเวลาอนัมีค่าใหค้าํปรึกษา

เสนอแนะแนวทางแกไ้ขปรับปรุงขอ้บกพร่องต่าง ๆ และเพิÉมเติมในสิÉงทีÉเป็นประโยชนต่์อการวิจยั

ครัÊ งนีÊดว้ยความละเอียดทุกขัÊนตอนและดว้ยความเอาใจใส่อย่างดียิÉงมา โดยตลอดผูว้ิจยัจึงขอกราบ

ขอบพระคุณอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสนีÊ  

ขอบพระคุณคณะผูบ้ริหารบริษทั โทเทิÉลแอค็เซ็สคอมมูนิเคชัÉน จาํกดั (มหาชน) หรือ

ดีแทค บริษทัเอไอเอส จาํกดั (มหาชน) และบริษทัทีโอที จาํกดั (มหาชน) ทีÉไดก้รุณาให้สมัภาษณ์ 

และพนกังานในบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ทีÉไดก้รุณาตอบแบบสอบถาม เพืÉอการวิจยัครัÊ งนีÊ เป็น

อยา่งดีทาํใหดุ้ษฎีนิพนธ์มีความสมบูรณ์ยิÉงขึÊนผูวิ้จยัซาบซึÊ งในความเมตตา 

ขอบคุณคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ทีÉของวิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ ทีÉใหค้วามช่วยเหลือและ

อาํนวยความสะดวกจนดุษฎีนิพนธ์นีÊ เสร็จสมบูรณ์ 

กราบขอบพระคุณบิดามารดาและขอบคุณเพืÉอน ๆ ทุกคนทีÉใหค้วามรักความห่วงใยและ

สนบัสนุนตลอดจนกาํลงัใจอยา่งเต็มเปีÉ ยม 

คุณค่าและประโยชน์ของดุษฎีนิพนธ์เล่มนีÊ  ผูว้ิจยัขอมอบเป็นกตญัsูกตเวทิตาแด่บุพการี

บูรพาจารยแ์ละผูมี้พระคุณทุกท่านทัÊงในอดีตและปัจจุบนัทีÉทาํให้ขา้พเจา้เป็นผูม้ีการศึกษาและ

ประสบความสาํเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนันีÊ  

 

  ลลดาภทัร หมัÉนกลาง 
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 การวจิยันีÊ มีวตัถุประสงคเ์พืÉอศึกษาถึงตวัแปรทีÉมีอิทธิพลกบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ

อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน)) โดยไดศ้ึกษาถึงมุมมอง

ของผูบ้ริหารระดบัส่วน และศึกษามุมมองของพนกังานทีÉมีความคิดเห็นเกีÉยวกบัรูปแบบในการบริหารจดัการ

องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม โดยเป็นการศึกษาวิจยัแบบผสานวิธี ระหว่างการวิจยัเชิงปริมาณกบัการวจิยั

เชิงคุณภาพ สาํหรบัการวจิยัเชิงคุณภาพ ผูว้จิยัเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง โดยใชก้ารสมัภาษณ์เชิงลึกกบั

ผูบ้ริหารระดบัส่วนของบริษทัชัÊนนาํทางดา้นอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไทย ซึÉงไดแ้ก่บริษทั โทเทิÉล

แอค็เซ็สคอมมูนิเคชัÉน จาํกดั (มหาชน) หรือดีแทค บริษทัเอไอเอส จาํกดั (มหาชน) และบริษทัทีโอที จาํกดั 

(มหาชน) จาํนวน 13 คน ส่วนการศึกษาเชิงปริมาณ ผูว้จิยัเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบ โดยใชวิ้ธีการคดัเลือกกลุ่ม

ตวัอยา่งทีÉไม่เป็นไปตามโอกาสทางสถิติ (Non-probability sampling) โดยใชก้ารสุ่มแบบเจาะจง (Purposive 

selection) ซึÉ งเป็นการเลือกกลุ่มทีÉผูว้ิจยัใชเ้หตุผลในการเลือกเพืÉอความเหมาะสมในการวิจยั โดยเก็บขอ้มูลดว้ย

แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง ทีÉเป็นพนกังานในบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 450 คน เครืÉองมือทีÉใช ้

ในการเก็บรวบรวมเป็นแบบสอบถาม 5 ระดบั มีค่าความสอดคลอ้งระหว่างแบบสอบถามกบัเนืÊอหามีค่า IOC = 

1.00-0.91 และมีค่าความเทีÉยง = 0.88 โดยทาํการวเิคราะห์ค่าเฉลีÉย ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติในการหา

คุณภาพเครืÉองมือดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป เพืÉอทดสอบสมมติฐานในการวจิยันัÊน ผลจากการวิจยัพบว่า 

 1.ตวัแปรทีÉมีความสมัพนัธ์รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์ร ทีÉผูว้ิจยัไดศึ้กษามาทาํใหพ้บว่า มีค่า

สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ (R) = 0.68 มีค่าสมัประสิทธิÍ การกาํหนด (R2) = 0.473 ทีÉสามารถร่วมพยากรณ์ปัจจยัสู่

ความสาํเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในภาพรวม ไดร้้อยละ 0.473 อยา่งมีนยัสาํคญัทีÉระดบั 0.05 โดยมีค่าความ

คลาดเคลืÉอนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 0.247 และตวัแปรทีÉมีอทิธิพลต่อปัจจยัสู่ความสาํเร็จมากทีÉสุด คือ 

ดา้นความผกูพนักบัองคก์ร เนืÉองจากมีค่า Beta มากทีÉสุด 0.483 

 2.สรุปผลการวจิยัเชิงคุณภาพ ดว้ยวธีิสมัภาษณ์เชิงลึก สามารถสรุปไดว่้ามีตวัแปร 3 ตวัแปรทีÉมี

ความสมัพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์ร มากกว่าตวัแปรอืÉน ซึÉงไดแ้ก่ 1) ดา้นทกัษะและความ

เชีÉยวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 2) ดา้นความเชีÉยวชาญอยา่งย ัÉงยนื และ 3) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร และ

สาํหรับดา้นปัจจยัสู่ความสาํเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมผูวิ้จยัไดค้น้พบจากแนวคิด

ของผูบ้ริหารองค์กรโทรคมนาคมไดม้องว่าเป็นความสาํเร็จขององคก์รอยา่งแทจ้ริง ซึÉงไดแ้ก่ 1) ดา้นรายไดท้ีÉ

เพิÉมขึÊน 2) ส่วนแบง่ทางการตลาด และ 3) ภาพลกัษณ์องคก์ร  
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 The research had objective to study the factors that are related to the A Model for Management 

organization of industrial Telecommunication in Thailand (A Case Study : TOT Public Company Limited).  

The study was a mixed method research using both quantitative and qualitative methodologies. To qualitative 

research, the researcher used purposive sampling by using in-depth interview with 13 people of Executive 

Primary Level for 3 companies in leader of industrial Telecommunication in Thailand. To quantitative research, 

the researcher used a Purposive Selection sampling, and the data were collected from 450 samples which were 

employees in TOT Public Company Limited. The instrument for data collection was Likert scale questionnaire 

whose Item Objective Conguence (IOC) equaled 0.91 and Cronbach’s Alpha Coefficient equaled 0.88.  

The findings were as follows: 

 The researcherfor quantitative research found  

 1.For were sixed Factors including 1) Employee Engagement 2) Sustainability expertise  

3) Financial skills and expertise Accounting 4) Strategic skills and expertise 5) Control skills and expertise  

6) Innovation skills and expertise were found that all factors have a relationship with a success factors (growth) 

in the overview by multiple correlation coefficient, is 0.687 and can be forecasts on the key success factors 

(growth) 0.473  in level significantly is 0.05 and  having a standard of estimate is 0.247 and the factors have 

highest to influencing for the key success is Employee Engagement with Organization, because of have  

the most valuable is Beta 0.483. 

 The researcher for qualitative research found 

 2. Factors related to the organizational management model of the telecommunications industry in 

Thailand from the management's perspective. There are 3 factors: 1) Control skills and expertise 2) 

Sustainability expertise 3) Employee Engagement. In addition, The key success  (Business growth) for the 

researcher has found from aspect from Executive Primary Level for 3 companies, including increased revenue, 

market share And corporate image. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ปัจจุบนัโลกไดเ้กิดการเปล่ียนแปลงภายใตบ้ริบทท่ีมีการเช่ือมโยงต่อเน่ืองกนั โดยมีการ
เปล่ียนแปลง เคล่ือนยา้ยอยา่งรวดเร็วในทุกมิติ ทั้งในทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม การเมือง นวตักรรม
และเทคโนโลยท่ีีมีความทนัสมยัมากข้ึน เทคโนโลยไีดมี้การพฒันาอยา่งตลอดเวลาจึงส่งผลท าใหมี้
การปรับเปล่ียนโครงสร้างทางเศรษฐกิจและสังคมตามไปดว้ย การแข่งขนัในยคุปัจจุบนัไดมี้การ
แข่งขนัโดยใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลัในการขบัเคล่ือนกระบวนการจึงท าใหมี้การเช่ือมต่อและติดต่อส่ือสาร
เช่ือมโยงระหวา่งกนัไดส้ะดวกและรวดเร็วมากยิง่ข้ึน ซ่ึงจากดินแดนในแต่ละประเทศท่ีอยูห่่างไกล
กนัก็สามารถติดต่อกนัไดภ้ายในเวลาไม่ก่ีวนิาที ส่งผลใหโ้ลกเสมือนเป็นหน่ึงเดียว 
 น ามาสู่การปฏิวติัอุตสาหกรรม (Industrial revolution) เป็นกระบวนการเปล่ียนแปลงจาก
สังคมเกษตรกรรมและหตัถกรรมไปสู่สังคมอุตสาหกรรมและการผลิตเคร่ืองจกัร โดยคุณลกัษณะ
หลกัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิวติัอุตสาหกรรม ประกอบดว้ย การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลย ีและการ
เปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจสังคม และวฒันธรรม ซ่ึงการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี หมายรวมถึง
การใชว้ตัถุดิบใหม่ การใชพ้ลงังานใหม่ การประดิษฐ์เคร่ืองจกัรใหม่ การเกิดระบบโรงงาน  
การพฒันาท่ีส าคญัทางการขนส่งและการส่ือสารทั้งการเกิดของรถยนต ์เคร่ืองบิน โทรศพัท ์และการ
น าวทิยาศาสตร์ไปใชก้บัภาคอุตสาหกรรม ท่ีท าใหเ้กิดการใชท้รัพยากรธรรมชาติเพิ่มข้ึนและการ
ผลิตสินคา้จ านวนมาก ส าหรับในยคุปัจจุบนัเป็นการปฏิวติัอุตสาหกรรมคร้ังท่ี 4 ซ่ึงเกิดข้ึนบน
พื้นฐานการปฏิวติัดา้นดิจิทลั เป็นค าท่ีอธิบายถึงเทคโนโลยีใหม่ ๆ มากมายท่ีมีการหลอมรวมโลก
ของกายภาพ ดิจิทลั และชีววทิยาเขา้ดว้ยกนั และส่งผลกระทบต่อกฎ ระบบเศรษฐกิจ และ
อุตสาหกรรมทั้งหมดในสาขาต่าง ๆ เช่น ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial intelligence) วทิยาการหุ่นยนต ์
(Robotics) อินเทอร์เน็ตของสรรพส่ิง (Internet of things) ยานพาหนะไร้คนขบั (Autonomous 
vehicle) การพิมพ ์3 มิติ (3D Printing) การประมวลผลแบบควอนตมั (Quantum computing) และ 
นาโนเทคโนโลยี (Nanotechnology) 
 ซ่ึงการปฏิวติัอุตสาหกรรมหรือเปล่ียนแปลงของอุตสาหกรรมดิจิทลั ในแง่ของบริการ
โทรคมนาคมน ามาซ่ึงเทคโนโลยีในยคุอุตสาหกรรม 4.0 ซ่ึงเป็นยคุท่ีเนน้ในเร่ืองของนวตักรรมและ
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัท่ีเป็นบทบาทหลกัในการน ามาใชใ้นการด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะกิจการ
โทรคมนาคมท่ีถือไดว้า่เป็นส่วนหน่ึงของระบบเศรษฐกิจท่ีส าคญัของโลก ซ่ึงในปัจจุบนักิจการ
โทรคมนาคมไดรั้บการถูกช้ีวา่เป็นกลจกัรขบัเคล่ือนท่ีส าคญัของเศรษฐกิจตวัหน่ึง โดยเฉพาะ 
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ในประเด็นการเพิ่มประสิทธิภาพและการเปล่ียนผา่นเขา้สู่ยคุของขอ้มูลข่าวสาร ซ่ึงจดัไดว้า่เป็น
เศรษฐกิจของยคุศตวรรษท่ี 21 ท่ีเกิดมาพร้อมกบัการปฏิวติั ICT ท่ีเร่ิมมาตั้งแต่ช่วงสงครามโลกคร้ังท่ี 
2 แลว้ สาเหตุท่ีกิจการโทรคมนาคมสามารถเป็นกลไกการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจในยคุใหม่ไดอ้ยา่งมี
นยัส าคญัก็เพราะความสามารถในปัจจุบนัท่ีมีการใชค้ล่ืนความถ่ี (Hertzian wave) มาปฏิวติัการ
ส่ือสาร และผลกัดนัการใชง้านคล่ืนความถ่ีในดา้นต่าง ๆ ตั้งแต่การส่ือสารทางเสียง ส่ือสารภาพ 
ส่ือสารวดีีโอ ไปถึงการส่ือสารขอ้มูล ในปริมาณท่ีมากมาย ในความเร็วท่ีสูงข้ึน ๆ ตั้งแต่ในปี พ.ศ. 
2558 ประเทศต่าง ๆ ก าลงัแข่งขนักนัท าการส่ือสารขอ้มูลในอตัรา 1 Gbps (หน่ึงกิกะบิตต่อวินาที) 
ใหเ้ป็นไปอยา่งมีเสถียรภาพ ไร้การสะดุดในการท างาน ฯลฯ และประกอบดว้ยคุณภาพต่าง ๆ ท าให้
การใชง้านแบบน้ีน าไปประยกุตก์บัการท างานประจ าวนัและการด าเนินชีวิตของผูค้นไดม้ากข้ึน จน
ไดเ้กิดมีความมุ่งหวงัใหม่ท่ีจะมองเห็นถึงการปฏิวติัในระบบเศรษฐกิจท่ีจะท าใหมี้การขยายศกัยภาพ
ในกิจการโทรคมนาคมออกไปอีก (เชิดชยั ขนัธ์นะภา, 2558) 
 การเติบโตข้ึนของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในทัว่โลก เป็นผลสืบเน่ืองมาจากคนไดมี้
การใชค้อมพิวเตอร์และโทรศพัทมื์อถือกนัเป็นจ านวนมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ส่งผลท าใหเ้กิดการ
ขยายตวัทางเทคโนโลยอียา่งรวดเร็ว ซ่ึงผูน้ าในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในทัว่โลกไดมี้การ
เปล่ียนแปลงอยูต่ลอด ซ่ึงสามารถวดัผลไดจ้ากการด าเนินงานจากยอดขายและผลก าไร เป็นตน้  
โดยบริษทัดา้นโทรคมนาคมชั้นน าท่ีใหก้ารบริการทางดา้นการส่ือสารทางเสียง การส่ือสารขอ้มูล 
การส่ือสารภาพ อยูใ่นระดบัสูงสุด ซ่ึงบริษทัหรือกลุ่มอุตสาหกรรมโทรคมนาคมเหล่าน้ีก าลงัท า 
ทุกอยา่งเพื่อใหแ้น่ใจวา่องคก์รของตนเป็นผูน้ าเครือข่ายอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงท่ีดีท่ีสุด และมีอตัรา
ค่าโทรต ่า ฯลฯ เพื่อท่ีจะท าการดึงดูดลูกคา้ได ้ส าหรับบริษทัโทรคมนาคมท่ีดีท่ีสุดในโลก โดยเป็น
บริษทัท่ีมีเครือข่ายท่ีดีและมีการบริการลูกคา้ท่ียดึลูกคา้เป็นส าคญั โดยบริษทัโทรคมนาคมรายใหญ่
ท่ีสุดใหไ้ดมี้การบริการอยา่งต่อเน่ืองแก่ลูกคา้ ท าอุตสาหกรรมโทรคมนาคมมีการแข่งขนัท่ีรุนแรง
มากข้ึน ซ่ึงแมแ้ต่ช่ือบริษทัโทรคมนาคมท่ีใหญ่ท่ีสุดระดบัโลกต่างก็ใหค้วามส าคญักบักิจกรรมดา้น
การตลาดและการใหก้ารสนบัสนุนอยา่งกวา้งขวาง โดยไดมี้การจดัอนัดบัรายช่ือบริษทัโทรคมนาคม 
10 บริษทั ท่ีเป็นผูน้ าดา้นโทรคมนาคมชั้นน าของโลกใน ปี ค.ศ. 2017 ท่ีผา่นมา โดยไดมี้การจดั
อนัดบัจากรายไดสุ้ทธิและจ านวนลูกคา้ ดงัตารางท่ี 1-1 มีดงัน้ี (MBASkool, 2017) 
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ตารางท่ี 1-1  การจดัอนัดบับริษทัโทรคมนาคมใน 10 อนัดบั ของโลกในปี ค.ศ. 2017 (MBASkool, 
     2017) 
 
ล ำดับที ่ ช่ือบริษัท ประเทศ 

1 China Mobile ฮ่องกง-จีน 
2 AT&T อเมริกา 
3 Verizon อเมริกา 
4 Vodafone  สหราชอาณาจกัรองักฤษ 
5 Telefonica สเปน 
6 Nippon Telegraph and Telephone (NTT) ญ่ีปุ่น 
7 Deutsche Telekom เดนมาร์ก 
8 America Movil อเมริกา 
9 Orange ยโุรปและแอฟริกา 
10 China Telecom  จีน 

 
 ส าหรับประเทศสหรัฐอเมริกาและทัว่โลกไดมี้การเติบโตของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม
โดยเฉพาะมีการใชง้านโทรศพัทส์มาร์ทโฟนท่ีส่งผลต่อโอกาสในทุกภาคส่วนของผูใ้ห้บริการ
ตอ้งการท่ีจะยงัคงความสามารถในการแข่งขนัการด าเนินงานใหเ้ป็นพื้นท่ีท่ีพร้อมส าหรับการ
ปรับปรุง โดยอุตสาหกรรมโทรคมนาคมจ านวนมากยงัคงตอ้งพึ่งพากระบวนการต่าง ๆ รวมทั้ง 
ความพร้อมในการใชง้านของเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ ๆ ท่ีท าให ้ปี พ.ศ. 2560 ท่ีผา่นมาเป็น 
ปีแห่งการเปล่ียนแปลงทางดิจิตอลส าหรับผูใ้หบ้ริการทั้งในสหรัฐอเมริกาและในทัว่โลก ใหเ้ป็น
พื้นท่ีท่ีมีศกัยภาพมากท่ีสุดซ่ึงส าหรับการปรับปรุงระบบดิจิทลั (เทียบกบัการใชศู้นยบ์ริการ) 
(Deloitte HR Capital, 2017) นอกจากน้ียงัโอกาสท่ีส าคญัในการควบรวมและซ้ือกิจการ (Mergers & 
Acquisition: M & A) ซ่ึงในปี พ.ศ. 2560 น่าจะเป็นอีกส่ิงท่ีอาจช่วยผลกัดนัขอ้เสนอบางอยา่ง 
ในสายการผลิต คือโอกาสของการควบคุมนอ้ยลงจากหน่วยงานรัฐบาล โดยกลุ่มอุตสาหกรรม
โทรคมนาคมไดมี้การวางแผนเพื่อการเติบโตของธุรกิจ  
 ผูใ้หบ้ริการส่วนใหญ่จึงหนัมามุ่งเนน้คุณภาพบริการ จึงท าใหเ้กิดการระดมทุนเพื่อน ามา
พฒันาศกัยภาพและอพัเกรดโครงสร้างพื้นฐาน เพื่อรองรับการเกิดข้ึนของเทคโนโลยใีหม่ น ามา 
ซ่ึงเทคโนโลย ี5G ซ่ึงจะสามารถท าเงินไดดี้ และกลุ่มผูใ้หบ้ริการยงัตอ้งการแหล่งเงินทุนท่ีส าคญั  
เพื่อสนบัสนุนในเร่ืองต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ อินเทอร์เน็ตออฟธิงส์ (Internet of things: IoT) คือ ยานยนต์
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ระบบอจัฉริยะ แนวอุตสาหกรรม M & A (Mergers & Acquisition) และการขยายตวัระหวา่ง
ประเทศ ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใชท้ั้งกลยทุธ์ท่ีชดัเจนและเป็นแนวทางท่ีมีประสิทธิภาพในการใช้
จ่ายเงินเพื่อเพิ่มการลงทุนของผูใ้หบ้ริการ (Deloitte HR Capital, 2017)  
 เทคโนโลย ี5G ท าใหเ้กิดผลดีอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ก็คือการท่ีผูค้นสามารถเขา้ถึง
และใชง้านอินเทอร์เน็ตบรอดแบนดท์ั้งแบบประจ าท่ีและเคล่ือนท่ีไดอ้ยา่งทัว่ถึงมากข้ึน อนัเน่ือง  
มาจากการขยายโครงข่ายโทรคมนาคมของผูใ้หบ้ริการ และการจดัสรรคล่ืนความถ่ีใหร้องรับกบั
ความตอ้งการ ท าใหผู้ค้นรู้จกัใชส่ื้อสังคมออนไลน์มากข้ึน มีการติดต่อส่ือสารกนับ่อยข้ึน หรือแมแ้ต่
มีการรับชมโทรทศัน์นอ้ยลง เพราะเลือกท่ีจะรับชมผา่นอินเทอร์เน็ตหรือดูวดีิโอท่ีมีการ 
อพัโหลดตามเวบ็ไซตต่์าง ๆ มากมาย นอกจากน้ี ในภาคธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กก็หนัมาใช้
อินเทอร์เน็ตผา่นส่ือสังคมออนไลน์เป็นช่องทางในการขยายโอกาสทางธุรกิจมากยิง่ข้ึน ส าหรับ
ธุรกิจขนาดใหญ่เอง ก็มีการน าขอ้มูลของผูบ้ริโภคมาวเิคราะห์ ประมวลผลในลกัษณะ Data analytics 
มากข้ึน เพื่อใหเ้กิดการน าเสนอบริการต่าง ๆ ท่ีตรงกบั ความตอ้งการของผูค้นมากยิง่ข้ึน และเป็น
การอ านวยความสะดวกดว้ยเช่นกนั  
 การเพิ่มข้ึนของเครือข่าย 5G คาดวา่จะเป็นจุดเร่ิมตน้ของการเปล่ียนแปลงท่ีน่าสนใจตั้งแต่
ปี พ.ศ. 2560 ในขณะท่ีเทคโนโลยยีงัไม่ไดก้  าหนดไวอ้ยา่งสมบูรณ์ โดยผูใ้หบ้ริการก าลงัด าเนินการ
ทดลองกบัหอ้งทดลองและภาคสนามและมีความมัน่ใจวา่ระบบ 5G จะมีความเร็วและมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน อีกทั้งใชเ้วลาในการตอบสนองนอ้ยลงนั้น ซ่ึงจะเป็นส่ิงส าคญัในการสนบัสนุนส่ิงท่ีเช่ือมต่อ
ในอนาคต และอาจเป็นแรงผลกัดนัในการเปิดตวั 5G ใหก้บัผูบ้ริโภคในตลาดไดท้ดลองในปลายปี 
พ.ศ. 2560 ท่ีผา่นมาซ่ึงกลุ่มผูใ้หบ้ริการในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมคาดวา่จะปริมาณท่ีจะใหบ้ริการ 
5G ครอบคลุมทัว่ตลาดภายในประมาณปี ค.ศ. 2020 (Deloitte HR Capital, 2017) แนวโนม้
ความกา้วหนา้และนวตักรรมทางดา้นเทคโนโลยท่ีีส่งผลโดยตรงคือมีการเช่ือมต่อสัญญาณกบั
ยานพาหนะระบบอจัฉริยะ ซ่ึงตลาดยานพาหนะระบบอจัฉริยะ จะเป็นอีกหน่ึงตลาดท่ีส าคญัท่ีจะให้
ความสนใจอยา่งใกลชิ้ด ในปี พ.ศ. 2560 และยงัเป็นปีท่ีส าคญัส าหรับผูใ้หบ้ริการในการพิจารณา
บทบาทในอนาคตของผูใ้หบ้ริการส าหรับตลาดรถยนตท่ี์เป็นระบบอจัฉริยะ เน่ืองจากการเช่ือมต่อ 
จะเป็นหวัใจส าคญัของกิจกรรมและการใหบ้ริการต่าง ๆ นอกเหนือจากการพูดคุยกนัอยา่งแพร่หลาย
ท่ีมีความเก่ียวกบัความกา้วหนา้ของ 2 นวตักรรมท่ีไม่ค่อยมีคนรู้จกั ท่ีอาจท าใหเ้กิดการกระพือตวั
คร้ังใหญ่ใน ปี พ.ศ. 2560 โดยเฉพาะในดา้นไบโอเมตริกซ์และการเรียนรู้ดว้ยเคร่ืองส าหรับสมาร์ท
โฟน จะเห็นไดว้า่สมาร์ทโฟนท่ีใชง้านไดพ้ร้อมกบัเคร่ืองอ่านลายน้ิวมือไบโอเมตริกซ์ทัว่โลกจะมี
มูลค่าสูงสุด 1 พนัลา้นเหรียญ ถา้เซ็นเซอร์แต่ละตวัถูกใชง้านโดยเฉล่ีย 30 คร้ังต่อวนัคิดเป็นมูลค่า
กวา่ 10 ลา้นลา้นเหรียญ ในทัว่โลกในช่วงระหวา่งปี มีหลายกรณีการใชง้านท่ีอาจเกิดข้ึนส าหรับ
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เทคโนโลยน้ีี โดยในสถาบนัการเงินสถาบนัการศึกษา หน่วยงานรัฐบาลและแมแ้ต่โรงเรียนท่ี 
ความสามารถของเทคโนโลยนีั้น สามารถน ามาใชใ้นการตรวจสอบขอ้มูลประจ าตวัแบบระบุตวัตน
ได ้สมาร์ทโฟนจึงถูกจดัวางไวอ้ยา่งโดดเด่นเพื่อใหเ้ป็นแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญัอยา่งครบถว้นขอ้มูล  
ซ่ึงในปี ค.ศ. 2017 ผูใ้หบ้ริการทั้งหลายไดห้วงัวา่การเปล่ียนแปลงและนวตักรรมอยา่งต่อเน่ืองจะท า
ใหปี้ ค.ศ. 2017 เป็นปีท่ีน่าต่ืนเตน้ส าหรับภาคอุตสาหกรรมโทรคมนาคม (Deloitte HR Capital, 
2017) 
 เม่ือตน้ปี ค.ศ. 2016 ท่ีผา่นมา Facebook ไดเ้ปิดตวัคุณลกัษณะใหม่ในเครือข่ายสังคม
ออนไลนซ่ึ์งช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถสตรีมวิดีโอสดได ้ความส าคญัของเร่ืองน้ีเป็นส่ิงไม่ควรมองขา้ม 
เทคโนโลยมีีการพฒันาไปถึงจุดท่ีทุกคนสามารถผลิตเน้ือหาสดและเผยแพร่ไปทัว่โลกได ้ 
ดว้ยความสามารถใหม่น้ี Facebook ไดเ้ซ็นสัญญากบับริษทั ส่ือกวา่ 100 รายและรวมถึงคนดงั  
เพื่อส่งมอบเน้ือหาส าหรับบริการสตรีมม่ิงแบบสด ๆ ไม่นานก่อนท่ี บริษทั ยกัษใ์หญ่ดา้นเทคโนโลยี
อยา่ง Google และ Amazon จะท าตาม Facebook และ Twitter ดว้ย ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี
ของการใหบ้ริการโทรคมนาคมท่ีจะสามารถส่งขอ้มูลขนาดใหญ่ผา่นทางโครงข่ายโทรคมนาคม 
ไร้สายในระบบ 5G (The fifth generation mobile communication) เร่ิมมีความชดัเจนมากยิง่ข้ึน 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในประเทศท่ีพฒันาแลว้ เช่น ประเทศญ่ีปุ่น ซ่ึงเตรียมการใหบ้ริการโทรคมนาคม
ในระบบ 5G ส าหรับมหกรรมโอลิมปิคในปี ค.ศ. 2020 (ปี พ.ศ. 2563) ท่ีจะจดัข้ึน ณ กรุงโตเกียว 
และในกรณีของประเทศไทยก็เร่ิมมีการทดลองใหบ้ริการแลว้ในบางพื้นท่ี ส าหรับอุตสาหกรรม
โทรคมนาคมในภูมิภาคเอเชีย ซ่ึงเทคโนโลยท่ีีมีพลงัท่ีจะเสริมสร้างชีวติและดึงดูดผูค้นใหใ้กลชิ้ด
ยิง่ข้ึน เพื่อนสองคนทัว่ทุกทวีปสามารถเช่ือมต่อกนัในทนัที ธุรกิจจะเขา้ถึงลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
ท าใหชี้วติคนยคุใหม่จะเขา้ถึงความบนัเทิงไดต้ลอด 24 ชัว่โมงดว้ยเทคโนโลยท่ีีท างานอยูเ่บ้ืองหลงั 
ในฐานะผูน้ าดา้นเทคโนโลยกีารส่ือสารในภูมิภาคของทวีปเอเชียจะเห็นไดว้า่บริษทั Singtel  
ในประเทศสิงคโปร์เป็นผูใ้ห้บริการท่ีมีบทบาทส าคญัในการช่วยใหก้ารติดต่อส่ือสารดงักล่าวเป็นท่ี
รู้จกัส าหรับผูค้นนบัลา้นทัว่โลกทุกวนัผา่นการลงทุนในโครงสร้างพื้นฐานของเครือข่ายนวตักรรม
ผลิตภณัฑแ์ละความเป็นเลิศดา้นบริการ แต่นัน่ไม่ใช่ทั้งหมดโดยผูใ้หบ้ริการไดเ้ช่ือวา่การปฏิวติั
รูปแบบดิจิตอลจะเป็นประโยชน์ต่อทุกคนและช่วยใหผู้ท่ี้ไม่สามารถเขา้ถึงเทคโนโลยดิีจิทลัสามารถ
เขา้ไดถึ้งไดง่้ายและรวดเร็วยิ่งข้ึน ซ่ึงในท่ีน้ีจะรวมไปถึงสถานการณ์ในประเทศอินเดีย ท่ีการส่ือสาร
โทรคมนาคมไดรั้บการตั้งค่าใหเ้ห็นการเปล่ียนแปลงอยา่งมาก เน่ืองจากในปี ค.ศ. 2017 
อุตสาหกรรมน้ียงัคงเปล่ียนรูปแบบธุรกิจและบริการเพื่อตอบสนองผูบ้ริโภคระบบดิจิทลัไดดี้มากข้ึน  
 Internet of things (IoT) “อินเทอร์เน็ตในทุกส่ิง” ซ่ึงหมายถึง การท่ีอุปกรณ์ต่าง ๆ ส่ิงต่าง ๆ 
ไดถู้กเช่ือมโยงทุกส่ิงทุกอยา่งสู่โลกอินเทอร์เน็ต ท าใหม้นุษยส์ามารถสั่งการควบคุมการใชง้าน



6 

อุปกรณ์ต่าง ๆ ผา่นทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เช่น การเปิด-ปิด อุปกรณ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า การสั่งการ
เปิดไฟฟ้าภายในบา้นดว้ยการเช่ือมต่ออุปกรณ์ควบคุม เช่น มือถือ ผา่นทางอินเทอร์เน็ต รถยนต ์
โทรศพัทมื์อถือ เคร่ืองมือส่ือสาร เคร่ืองมือทางการเกษตร อาคาร บา้นเรือน เคร่ืองใชใ้น
ชีวติประจ าวนัต่าง ๆ ผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการไดเ้ร่ิมลงทุนในภาคต่าง ๆ 
เช่น ขอ้มูลการแปลงสัญญาณดิจิทลัและการรักษาความปลอดภยัในโลกไซเบอร์ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ 
Data spark ซ่ึงเป็นแนวคิดใหม่ในการส ารวจขอ้มูลและการวเิคราะห์ต าแหน่งส าหรับธุรกิจและ
รัฐบาลต่าง ๆ แต่ในทางกลบักนัอินเทอร์เน็ตออฟธิงส์ Internet of things (IOT) ค่อนขา้งจะอยูใ่นช่วง
เร่ิมแรกของประเทศอินโดนีเซีย ผูใ้หบ้ริการดา้นโทรคมนาคม เช่น Telkom ไดป้ระกาศแผนการ
ลงทุนในโครงการน้ี เพื่อพฒันาศกัยภาพท่ีจะน าเสนอบริษทัโทรคมนาคมไดล้งนามในบนัทึกความ
เขา้ใจ (MoU) เพื่อท างานร่วมกนัในการพฒันาธุรกิจใหม่ ๆ รวมทั้ง Internet of things (IOT) และ
ผลิตภณัฑอ์จัฉริยะกบั SK Telecom ของเกาหลีใต ้PT PINS Indonesia ซ่ึงเป็นบริษทัในเครือของ
เทลคอมเพิ่งเปิดตวัแผนการตลาดเสมือนใหม่ส าหรับบริการ IoT ในประเทศ เพื่อสร้างรายไดจ้าก 
Internet of things (IOT) ใหผู้ใ้หบ้ริการด าเนินงานบนแพลตฟอร์มบริการดิจิทลัแบบเปิดและท างาน
ร่วมกนัได ้โดยในระบบของคู่คา้จะเป็นส่ิงจ าเป็นในการใหบ้ริการระบบดิจิตอลซ่ึงถือวา่เป็น
องคป์ระกอบส าคญัของโครงสร้างพื้นฐานของผูใ้หบ้ริการ ในประเทศมาเลเซีย Astro ไดค้รอง 
ส่วนแบ่งตลาดโทรทศัน์ระบบตอบรับเป็นสมาชิกอยา่งต่อเน่ืองโดยมีส่วนแบ่งการถือครองทีวี 
ในครัวเรือนสูงถึง 68% ในอีกไม่ก่ีปีขา้งหนา้น้ี Astro จะเผชิญกบัการแข่งขนัท่ีรุนแรงจากคู่แข่ง 
อยา่งเช่น Internet-TV iflix, Telekom Malaysia และ Netflix เป็นตน้ ซ่ึงเม่ือเดือนมกราคมท่ีผา่นมา 
Astro ไดล้งนามขอ้ตกลงกบัสมาคมแบดมินตนัแห่งประเทศมาเลเซีย (BAM) เป็นเวลา 5 ปี  
เพื่อออกอากาศรายการสด เช่น Masters grand prix gold, National championships และ Malaysia 
open super series ใน Astro TV และ Astro on the go เพื่อควา้แชมป์ Millennials ผูด้  าเนินการยงั
ร่วมมือกบั PGL ในการจดัแข่งขนัชิงแชมป์กีฬาอิเล็กทรอนิกส์ในมาเลเซียของมาเลเซีย Counter 
strike: Global offensive (CS: GO) Minor championship Asia ในเดือนตุลาคมปี ค.ศ. 2016 ออกอากาศ
ในแพลตฟอร์ม OTT ทัว่โลกการแข่งขนัน้ีดึงดูดผูช้มกวา่ 1.5 ลา้นคน ผูเ้ขา้ชมท่ีไม่ซ ้ ากนั ดงันั้น 
จะเห็นไดว้า่การแข่งขนัในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในภูมิภาคเอเชียนั้นไดมี้การแข่งขนัท่ีทวคีวาม
รุนแรงมากข้ึนท่ีมีทั้งจากคู่แข่งภายในประเทศและคู่แข่งจากในทัว่โลก ส าหรับประเทศไทยของเรา
เอง มีฐานะทางเศรษฐกิจปานกลางพอจะประคบัประคองได ้ประกอบกบันโยบายจากภาครัฐไดเ้ร่ง
สนบัสนุนไปสู่สังคมดิจิทลั เพื่อใหก้า้วทนัต่อเศรษฐกิจและสังคมในโลกยคุปัจจุบนั ยงัสามารถสร้าง
พฒันาภาคอุตสาหกรรมและภาคบริการต่าง ๆ โดยเฉพาะทางดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ภายในประเทศ
ใหมี้ความพร้อม ขยายโอกาส และกระจายไปยงัพื้นท่ีห่างไกล ลดความเหล่ือมล ้าของผูอ้าศยัระหวา่ง
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เมืองและชนบท หรือแมแ้ต่การสนบัสนุนสร้างความเขม้แขง็ใหผู้ป้ระกอบการของไทยท่ีมีศกัยภาพ
พฒันา อีกทั้งยงัตอ้งเร่งสร้างความตระหนกัรู้ของผูใ้ชง้าน เพื่อน าไปสู่สังคมดิจิทลัท่ีชาญฉลาด  
ใหส้ามารถแข่งขนัไดก้บัประเทศอ่ืน ๆ ไดต่้อไป 
 การพฒันาระบบส่ือสารโทรคมนาคมของประเทศมีส่วนส าคญัท่ีจะสนบัสนุนใหเ้กิดการ
พฒันาประเทศอยา่งรอบดา้น เน่ืองจากการขยายตวัของอุตสาหกรรมและบริการส่ือสารโทรคมนาคมจะ
เป็นปัจจยัส าคญัในการเพิ่มมูลค่าใหก้บัภาคอุตสาหกรรมต่าง ๆ ทั้งทางตรงและทางออ้ม หรือกล่าว
ไดว้า่ภาคอุตสาหกรรมการผลิตและบริการส่ือสารโทรคมนาคมเป็นหวัใจของการขยายตวัทาง
เศรษฐกิจ ตลอดจนการพฒันาสังคม โดยหากพิจารณาในเชิงเศรษฐกิจ การส่ือสารโทรคมนาคมเป็น
กลไกส าคญัในการเพิ่มขีดความสามารถของการแข่งขนัช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ ลดตน้ทุน ท าให้
โครงสร้างและรูปแบบการลงทุนในสาขาเศรษฐกิจต่าง ๆ เปล่ียนแปลงไปในทางท่ีเป็นปัจจยับวก 
ท่ีดีข้ึน 
 เม่ือมีการใชเ้ทคโนโลยส่ืีอสารโทรคมนาคมแลว้จะแสดงใหเ้ห็นถึงประโยชน์ทางตรง
อยา่งชดัเจนในเร่ืองการแลกเปล่ียนองคค์วามรู้ ขอ้มูล ข่าวสาร ตลอดจนช่วยสร้างให้เกิดสังคม 
แห่งการเรียนรู้อยา่งกวา้งขวาง แพร่หลาย และการสร้างโอกาสใหป้ระชาชนมีความรู้ความสามารถ
เพิ่มข้ึนอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ หากเม่ือมีการผนวกประสิทธิภาพของการพฒันา
เทคโนโลยคีอมพิวเตอร์เขา้ดว้ยกนักบัระบบส่ือสารโทรคมนาคมอยา่งเป็นองคร์วมแลว้ จะท าให้
เกิดผลไดจ้ากการพฒันายิง่ข้ึนเป็นทวคูีณดงัจะเห็นไดจ้ากประเทศต่าง ๆ ท่ีมีการใหค้วามส าคญักบั
การส่งเสริมและพฒันาเทคโนโลยส่ืีอสารโทรคมนาคมมากข้ึนจนกระทัง่ท าใหทิ้ศทางการพฒันา
ระบบส่ือสารและโทรคมนาคมของโลกมีความกา้วหนา้อยา่งรวดเร็วจนกระทัง่เป็นแรงผลกัดนัให้
เกิดการปรับตวัของทุกภาคส่วนอยา่งเท่าทนัการเปล่ียนแปลง เกิดผลสูงสุดในการเพิ่มระดบัขีด
ความสามารถในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 
 การอยูก่บัท่ีหรือไม่มีววิฒันาการจนกระทัง่ถึงการเสียโอกาสท่ีจะพฒันาเทคโนโลยี
นวตักรรมอนัทนัสมยัและกา้วหนา้ ส าหรับกิจการส่ือสารโทรคมนาคม ก็อาจถือไดว้า่เป็นความ 
ลา้หลงัและเสียโอกาสโดยเปรียบเทียบกบัประเทศอ่ืน ๆ ในทางตรงกนัขา้ม การใหค้วามส าคญักบั
การพฒันาและส่งเสริม ใหมี้การน ามาใชเ้พิ่มประสิทธิภาพไปอยา่งล ้าหนา้ ไม่วา่จะเป็นการพฒันา
และส่งเสริมการมีการใช ้และการเขา้ถึง นบัไดว้า่เป็นพื้นฐานส าคญัในการพฒันาคุณภาพชีวติของ
ประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถึงในทัว่ทุกพื้นท่ีใหเ้กิดการพฒันาความรู้ความสามารถ การศึกษา ลดช่องวา่ง
และความเหล่ือมล ้าทางเทคโนโลยสีารสนเทศ น าไปสู่การพฒันาทางเศรษฐกิจของประเทศไดอ้ยา่ง
ย ัง่ยนื 
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 ส าหรับการประกอบกิจการโทรคมนาคม ถือเป็นปัจจยัหลกัท่ีส าคญัยิง่ในการกระตุน้
เศรษฐกิจของประเทศในหลาย ๆ มิติ เพราะถือเป็นบริการพื้นฐานท่ีใชใ้นการดารงชีพของประชาชน 
เป็นตวัสนบัสนุนส่งเสริมสิทธิในการติดต่อส่ือสารและการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ อนัเป็น
ประโยชน์ในชีวิตประจ าวนั เป็นส่วนหน่ึงในการประกอบกิจการของภาคธุรกิจ และการด าเนินงาน
ของภาครัฐ ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความตอ้งการในการบริโภคสินคา้และบริการอ่ืน ๆ ผา่นช่องทางต่าง ๆ 
ของบริการโทรคมนาคมท่ีเพิ่มข้ึนตามมาดว้ย ท าใหอุ้ตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งเหล่าน้ี ไดรั้บการพฒันา
และเกิดนวตักรรมใหม่ ๆ ก่อใหเ้กิดการผลิตและการลงทุนท่ีเพิ่มสูงข้ึน ท าใหเ้ศรษฐกิจของประเทศ
มีการขยายตวัเพิ่มสูงข้ึน 
 การพฒันาทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร (Information and 
communications technology หรือ ICT) ยงัมีผลอยา่งมากต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคและสร้างประโยชน์
ต่อสังคม โดยส าหรับการเขา้ถึงภาคโทรคมนาคมของไทย มีการใชบ้ริการโทรคมนาคมกนัอยา่ง
แพร่หลาย โดยเฉพาะบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และบริการอินเทอร์เน็ตเคล่ือนท่ี โดยในปี พ.ศ. 2560 
คาดวา่จะมีผูใ้ชง้านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีถึงจ านวน 119.50 ลา้นเลขหมาย หรือคิดเป็นอตัราการเขา้ถึง
ร้อยละ 177 และบริการอินเทอร์เน็ตเคล่ือนท่ี คาดวา่จะมีจ านวนผูใ้ชง้านถึง 66.08 ลา้นราย หรือ 
คิดเป็นอตัราการเขา้ถึงร้อยละ 95 ส าหรับบริการโทรศพัทป์ระจ าท่ี และอินเทอร์เน็ตประจ าท่ีถือเป็น
ขอ้จ ากดั ส าหรับการพฒันาประเทศ ส าหรับพื้นท่ีห่างไกล ซ่ึงคาดวา่ในปี พ.ศ. 2560 ยงัคงมีอตัรา
เขา้ถึงเพียงประมาณร้อยละ 12 เท่านั้น 
 จ  านวนผูล้งทะเบียนใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตเคล่ือนท่ี ถือเป็นโอกาสในการพฒันาให้อนัดบั
ของไทยเติบโตไดอี้ก เน่ืองจากการด าเนินงานของกระทรวงดิจิทลั เพื่อเศรษฐกิจและสังคมใน
โครงการเน็ตประชารัฐ และการด าเนินงานของ กสทช. และส านกังาน กสทช. ในโครงการจดัใหมี้
บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงและสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในพื้นท่ีชายขอบ (Zone C+) และ
โครงการจดัใหมี้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในพื้นท่ีห่างไกล (Zone C) ท่ีจะแลว้เสร็จ ในปี  
พ.ศ. 2562 ซ่ึงจะท าใหก้ารเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตของไทยกระจายไปทัว่ประเทศ ส่งผลต่อจ านวน
ผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตของไทยเพิ่มสูงข้ึนเช่นกนั 
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ภาพท่ี 1-1  จ  านวนผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ต (Internet users) รายปี  
  
 ส าหรับการแข่งขนัทางดา้นโครงสร้างพื้นฐานอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง ประเทศไทย 
มีช่องวา่งในการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานของอินเทอร์เน็ตท่ีแตกต่างกนั โดยเฉพาะการใชง้านขอ้มูล 
ซ่ึงในขั้นต่อไปหรือการสร้างโอกาสในการพฒันาในอนาคต ควรสร้างและส่งเสริมทางดา้น Data 
center มากข้ึน รวมทั้งการเพิ่มใหก้ารเช่ือมต่อ Cloud ไดง่้ายข้ึน อีกทั้ง ในขณะน้ี รัฐบาลไดจ้ดัท า
แผนแม่บทการพฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศ ปี ค.ศ. 2020 เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาดา้น ICT 
โดยมีเป้าหมายเพื่อใหป้ระชาชนทุกคนสามารถเขา้ถึงโครงสร้างพื้นฐานดา้น ICT อยา่งมีคุณภาพ
และมัน่คงปลอดภยัภายในปี ค.ศ. 2020 
 
ตารางท่ี 1-2  วเิคราะห์จุดแขง็ และช่องวา่งท่ีเป็นโอกาสการพฒันาของประเทศไทย 
 

จุดแข็งของไทย ช่องว่ำงทีเ่ป็นโอกำสกำรพฒันำต่อไป 
อุปทาน 
1.  การลงทุนในสาขาโทรคมนาคม 
2.  กฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งกบั ICT 
3.  ความครอบคลุมของบริการ 4G 

อุปทาน 
1.  การลงทุนในดาตา้เซ็นเตอร์ บ๊ิกดาตา้ 
อินเทอร์เน็ตออฟธิงส์ 

อุปสงค ์
1.  จ  านวนผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ 
เคล่ือนท่ี 
2.  จ  านวนผูใ้ชส้มาร์ทโฟนต่อประชากร 

อุปสงค ์
1.  ฐานผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตออฟธิงส์ 
2.  การสร้างประโยชน์จากการวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.  อุปกรณ์เคร่ืองมือดาตา้เซ็นเตอร์  
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ตารางท่ี 1-2  (ต่อ) 
 

จุดแข็งของไทย ช่องว่ำงทีเ่ป็นโอกำสกำรพฒันำต่อไป 
3.  จ  านวนผูใ้ชส้มาร์ทโฟนต่อประชาการ  
ประสบการณ์ความช านาญ 
1.  การใหบ้ริการลูกคา้ในกิจการโทรคมนาคม 
2.  การใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ 
3.  การเขา้ถึงบริการบรอดแบนดเ์คล่ือนท่ี 

ประสบการณ์ความช านาญ 
1.  ประสบการณ์ในดาตา้เซ็นเตอร์ บ๊ิกดาตา้ 
อินเทอร์เน็ตออฟธิงส์ 

ศกัยภาพ 
1.  มีศกัยภาพในการใหบ้ริการดาตา้เซ็นเตอร์ 
2.  มีศกัยภาพในการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต 
บรอดแบนด์แบบประจ าท่ี 
3.  มีศกัยภาพในการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต 
เคล่ือนท่ี คลาวด ์บ๊ิกดาตา้ และอินทอร์เน็ต
ออฟธิงส์  

ศกัยภาพ 
1.  นกัพฒันาซอฟทแ์วร์ 
2.  ก าลงัแรงงานภาคไอที 
3.  สิทธิบตัรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและ
การส่ือสาร 
4.  การลงทุนดา้นวิจยัและพฒันา 

 
 ปัจจุบนัการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตของประเทศไทยสามารถใชบ้ริการไดห้ลากหลาย
ช่องทางดว้ยกนั ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการผา่นช่องทางการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็ว
สูงประจ าท่ี และการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงเคล่ือนท่ี  
 อนิเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงประจ ำที ่(Fixed broadband) 
 บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าท่ีของประเทศไทยมีพฒันาการและการเปล่ียนแปลง
รูปแบบการใหบ้ริการและการใชง้านท่ีหลากหลาย โดยมีผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ต (Internet service 
provider: ISP) ใหบ้ริการโดยตรงแก่ผูใ้ชห้รือด าเนินการใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงบริการ
อินเทอร์เน็ต ผูใ้หบ้ริการโครงข่าย (Network provider) ท่ีเป็นเส้นทาง ส าหรับใหบ้ริการถึง
ผูใ้ชบ้ริการ และผูใ้หบ้ริการวงจรระหวา่งประเทศ (International internet gateway: IIG) ท่ีเป็นผูท่ี้
เช่ือมต่อระหวา่งผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตในประเทศไทยกบัโครงข่ายอินเทอร์เน็ตต่างประเทศ  
โดยปัจจุบนัตลาดบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วต ่า (Narrowband internet) นั้นค่อย ๆ เลือนหายไปจาก
ตลาดบริการอินเทอร์เน็ต อยา่งเช่นเทคโนโลยใีนกลุ่ม Dial-up และบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
มีการเช่ือมต่อไดห้ลายเทคโนโลยมีากข้ึน หน่ึงในนั้น ก็คือ การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
(Broadband internet) ดว้ยเทคโนโลยใีนกลุ่ม xDSL (Digital subscriber line) เม่ือส้ินสุดปี พ.ศ. 2560 
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มีสัดส่วนคงเหลืออยูท่ี่ร้อยละ 46.21 ของจ านวนมูลค่าการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตทั้งหมดของปี  
พ.ศ. 2560 ซ่ึงเป็นเทคโนโลยีท่ีมีการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตความเร็วสูงมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาตั้งแต่ปี 
พ.ศ. 2557-2560 การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตความเร็วสูงดว้ยเทคโนโลยใีนกลุ่ม xDSL นั้นมีอตัรา
เติบโตเฉล่ียสะสมต่อปี (CAGR) ร้อยละ 1.55 และคาดการณ์วา่ปี พ.ศ. 2561 จะมีสัดส่วนลดลงอยูท่ี่
ร้อยละ 44.98 ในทางกลบัเทคโนโลยท่ีีมาแรง ขณะน้ีคือ FTTP (Fiber to the premises) เติบโตอยา่ง
ต่อเน่ือง โดยปี พ.ศ. 2560 มีสัดส่วนมูลการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตเพิ่มข้ึนเป็น 31.20 ของจ านวนมูลค่า
การเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตทั้งหมดของปี พ.ศ. 2560 ซ่ึงนบัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2557-2560 บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงดว้ยเทคโนโลยี FTTP นั้น มีอตัราเติบโตเฉล่ียสะสมต่อปี (CAGR) ร้อยละ 47.61 ซ่ึงเป็น
อตัราการเติบโตแบบกา้วกระโดด และคาดการณ์วา่ปี พ.ศ. 2561 จะมีสัดส่วนเพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 
31.97 โดยสอดคลอ้งกบัการขอ้พาดสาย Fiber ตั้งแต่ พ.ศ. 2556-ไตรมาส 3 ปี พ.ศ. 2561 มีการขอ้
พาดสายแลว้จ านวน 0.92 ลา้นกิโลเมตร 
 จ  านวนผูล้งทะเบียนใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าท่ีมีการเติบโตอยา่งรวดเร็ว 
จนกระทัง่ท าใหจ้  านวนผูล้งทะเบียนใชอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าท่ีเพิ่มข้ึนสูงถึง 8.21 ลา้นราย 
ในปี พ.ศ. 2560 หรือเพิ่มข้ึน ร้อยละ 13.71 เม่ือเปรียบเทียบกบัปี พ.ศ. 2559 และปี พ.ศ. 2561 
คาดการณ์วา่มีจ  านวนผูล้งทะเบียนใชอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าท่ีเพิ่มข้ึน ร้อยละ 12.94  
เม่ือเปรียบเทียบกบั ปี พ.ศ. 2560 หรืออยูท่ี่ 9.27 ลา้นราย ซ่ึงการเพิ่มข้ึนของผูล้งทะเบียนใชบ้ริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงชดเชยกบัจ านวนผูล้งทะเบียนใชอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วต ่าท่ีลดลงหรือ 
อาจกล่าวไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วต ่าบางส่วนยกเลิกการใชบ้ริการและหนัไปใช้
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงแทนในปัจจุบนั จึงท าใหปี้ พ.ศ. 2560 ค่าสัดส่วนจ านวนผูล้งทะเบียนใช้
บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าท่ีอยูท่ี่ 12.13 รายต่อจ านวนประชากร 100 คน หรือ 38.38 
ครอบครัวท่ีลงทะเบียนใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงต่อจ านวนครัวเรือนทั้งประเทศ 100 
ครัวเรือน และคาดการณ์วา่ปี พ.ศ. 2561 เพิ่มข้ึนเป็น 13.67 รายต่อจ านวนประชากร 100 คน หรือ
เพิ่มข้ึน 43.34 รายต่อจ านวนครัวเรือนทั้งประเทศ 100 ครัวเรือน 
 อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงประจ าท่ีปัจจุบนั พบวา่ ผูใ้หบ้ริการรายหลกัยงัคงอยูใ่นกลุ่มหรือ
บริการของผูใ้หบ้ริการโทรศพัทป์ระจ าท่ี โดยการตั้งบริษทัยอ่ย ส าหรับใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต และ
ในการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตของผูเ้ป็นเจา้ของโครงข่าย ผูมี้สิทธิในโครงข่ายตามสัญญาร่วมการงาน
ท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในแง่ตน้ทุนการใหบ้ริการ จากการท่ีไม่ตอ้งเสียค่าเช่าโครงข่ายหรือมีค่าใช้
โครงข่ายในราคาต ่าสามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการของตนเองไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงมีส่วนแบ่ง
ตลาดผูใ้หบ้ริการรายใหญ่มีความเก่ียวขอ้งกบัผูใ้หบ้ริการโทรศพัทป์ระจ าท่ี โดยคาดการณ์วา่ปี พ.ศ. 
2561 บจก.ทรูอินเทอร์เน็ต คอร์ปอเรชัน่ (TRUE) มีส่วนแบ่งตลาดมากท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 37.76 ลดลง
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เม่ือเปรียบเทียบกบัปี พ.ศ. 2560 ท่ีมีสัดส่วนร้อยละ 38.42 รองลงมาเป็นผูใ้หบ้ริการในกลุ่ม 3BB  
ท่ีร้อยละ 32.37 ลดลงเม่ือเปรียบเทียบกบัปี พ.ศ. 2560 ท่ีมีสัดส่วนอยูท่ี่ร้อยละ 33.21 นอกจากนั้น 
คาดการณ์วา่ บมจ.ทีโอที (TOT) มีส่วนแบ่งตลาดเพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ. 2560 ท่ีมีเพียงร้อยละ 16.72  
เป็นร้อยละ 17.01 ในปี พ.ศ. 2561 และคาดการณ์วา่ AWN จะมีส่วนแบ่งตลาดเพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 
7.95 เม่ือเปรียบเทียบกบัปี พ.ศ. 2560 ขณะท่ีผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ต (ISPs) รายอ่ืนท่ีไม่มีความ
เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการโครงข่าย PSTN คาดการณ์วา่มีส่วนแบ่งตลาดในปี พ.ศ. 2561 อยูท่ี่เพียง
ร้อยละ 4.91 ลดลงเม่ือเปรียบเทียบกบัปี พ.ศ. 2560 ท่ีมีอยูร้่อยละ 5.29  
 อนิเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงเคล่ือนที่ (Mobile broadband) 
 บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงเคล่ือนท่ีมีผูใ้หบ้ริการรายเดียวกบัผูใ้หบ้ริการโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ี คือ กลุ่มบริษทั AIS กลุ่มบริษทั DTAC กลุ่มบริษทั True Mobile TOT และ CAT โดยปี 
พ.ศ. 2560 มีผูล้งทะเบียนใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงเคล่ือนท่ีประมาณ 68.35 ลา้นเลขหมาย 
เพิ่มข้ึนร้อยละ 6.84 เม่ือเทียบกบัปี พ.ศ. 2559 โดยมีอตัราการเขา้ถึงประชากรอยูท่ี่ร้อยละ 101.03 
และคาดการณ์วา่เม่ือส้ินสุดปี พ.ศ. 2561 จะมีผูล้งทะเบียนใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงเคล่ือนท่ี
อยูท่ี่ประมาณ 72.68 ลา้นเลขหมาย หรือเพิ่มข้ึนร้อยละ 6.34 เม่ือเทียบกบัปี พ.ศ. 2560 ซ่ึงจะมีอตัรา
การเขา้ถึงประชากรอยูท่ี่ร้อยละ 107.15 ดงัภาพท่ี 3-22 เม่ือพิจารณาถึงส่วนแบ่งการตลาด พบวา่  
กลุ่มบริษทั AIS มีส่วนแบ่งถึงร้อยละ 46.40 รองลงมาเป็นกลุ่มบริษทั DTAC มีสัดส่วนร้อยละ 30.19 
และกลุ่มบริษทั True Mobile มีสัดส่วนร้อยละ 21.13 ส่วนปริมาณการใชง้านอินเทอร์เน็ตความเร็ว
สูงเคล่ือนท่ีโดยเฉล่ียต่อเลขหมายต่อเดือนมีการใชง้านเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองซ่ึงปี พ.ศ. 2560 อยูท่ี่ 
6.70 กิกะไบตต่์อเลขหมายต่อเดือน หรือเพิ่มข้ึนร้อยละ 87.15 เม่ือเทียบกบัปี พ.ศ. 2559 และ
คาดการณ์วา่ปี พ.ศ. 2561 เพิ่มข้ึนเป็น 12.67 กิกะไบตต่์อเลขหมายต่อเดือน หรือเพิ่มข้ึนร้อยละ 89.16 
เม่ือเทียบกบัปี พ.ศ. 2560 เม่ือคิดถึงอตัราการเติบโตโดยเฉล่ียต่อปีอยูท่ี่ร้อยละ 71.07 
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      กลุ่มบริษทั AIS 238,201,000 418,327,000 751,200,000 1,474,082,000 
      กลุ่มบริษทั DTAC 142,135,000 347,777,000 562,340,000 1,068,371,000 
      กลุ่มบริษทั True 125,719,000 250,734,000 445,355,000  7451,872,000 
รวม 3 บริษทั 506,055,000 1,016,838,000 1,758,895,000 3,294,325,000 

 
ภาพท่ี 1-2  ปริมาณการใชอิ้นเทอร์เน็ตผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 
 การใชง้านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในปี พ.ศ. 2560 มีจ านวนการใชง้านทั้งส้ิน 121.53  
ลา้นเลขหมาย แบ่งเป็น กลุ่มบริษทั AIS จ านวน 53.05 ลา้นเลขหมาย คิดเป็นส่วนแบ่งตลาดโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีร้อยละ 43.65 รองลงมา คือ กลุ่มบริษทั TRUE จ านวน 36.05 ลา้นเลขหมาย  
คิดเป็นส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 29.66 และกลุ่มบริษทั DTAC จ านวน 30 ลา้นเลขหมาย คิดเป็น 
ส่วนแบ่งตลาด ร้อยละ 24.69 ส่วนกลุ่ม CAT และกลุ่ม TOT มีจ านวน 0.11 ลา้นเลขหมาย และ  
2.32 ลา้นเลขหมายตามล าดบั โดยคิดเป็นส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 0.09 และ 1.91 ตามล าดบั 
 ส่วนขอ้มูลปริมาณการใชง้านอินเทอร์เน็ตผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (การใชบ้ริการดาตา้) 
พบวา่ มีแนวโนม้การเติบโตแบบกา้วกระโดด โดยส้ินปี พ.ศ. 2560 มีการใชง้านอินเทอร์เน็ตผา่น
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสูงถึง 3,294,325,000 กิกะไบต ์หรือประมาณ 3 ลา้นเทราไบต ์โดยประมาณ 
เพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ. 2557 หรือเพิ่มข้ึนมากกวา่ 6 เท่าตวั ภายใน 4 ปี ซ่ึงถือวา่เป็นการเติบโตของการใช้
งานท่ีสูงมาก คิดเป็นปริมาณการใชง้านดาตา้โดยเฉล่ีย 4.11 กิกะไบต ์ต่อคนต่อเดือน แสดงใหเ้ห็นวา่
ในปี พ.ศ. 2560 ใน 1 วนัแต่ละคนมีการใชง้านดาตา้เฉล่ีย 0.14 กิกะไบต ์หรือ 140 เมกะไบต ์จะเห็น
ไดว้า่ปัจจุบนัไทยกา้วสู่สังคมออนไลน์อยา่งเตม็รูปแบบ มีการใชง้านโซเชียลมีเดียสูง เช่น  
มีผูใ้ชง้าน Facebook กวา่ 40 ลา้นคน และมีผูใ้ชง้าน Line กวา่ 30 ลา้นคน นอกจากน้ียงัมีการท า
ธุรกรรมการเงินผา่นระบบออนไลน์ การช าระเงินในรูปแบบ Prompt pay ซ่ึงมีผูใ้ชง้านกวา่ 39  
ลา้นคนในปัจจุบนั ท าใหก้ารซ้ือขายสินคา้อุปโภคบริโภคและบริการสามารถท าไดง่้าย สะดวกสบาย 
และมีประสิทธิภาพมากข้ึน เป็นการกระตุน้เศรษฐกิจอีกทางหน่ึง 
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ภาพท่ี 1-3  ส่วนแบ่งการตลาดของบริการอินเทอร์เน็ตเคล่ือนท่ี 
 
 ส่วนแบ่งตลาดจากจ านวนผูใ้ชบ้ริการจากการใหบ้ริการท่ีมิใช่เสียง (Non-voice)  
ณ ส้ินไตรมาสท่ี 3 ปี พ.ศ. 2562 พบวา่ ผูใ้หบ้ริการในกลุ่ม AIS มีส่วนแบ่งตลาดมากท่ีสุดท่ีร้อยละ 
47.5 ลดลงจากไตรมาสก่อนหนา้ร้อยละ 0.8 ตามดว้ยผูใ้ห้บริการในกลุ่ม DTAC มีส่วนแบ่งตลาด
ร้อยละ 28.7 ลดลงจากไตรมาสก่อนหนา้เล็กนอ้ย และผูใ้หบ้ริการในกลุ่ม TUC มีส่วนแบ่งตลาด 
ร้อยละ 21.6 เพิ่มข้ึนจากไตรมาสก่อนหนา้ร้อยละ 2.4 
 ดงันั้น สถานการณ์ทางดา้นนวตักรรมและเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัท่ีเกิดข้ึนในทัว่โลกส่งผล
ใหผู้ป้ระกอบการดา้นโทรคมนาคมต่างตอ้งมีการพฒันานวตักรรมขององคก์รของตนเองใหเ้ป็นไป
อยา่งรวดเร็วไปพร้อม ๆ กบัคู่แข่งทั้งในประเทศและต่างประเทศท่ีต่างมีความกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลยอียา่งต่อเน่ือง ซ่ึงในท่ีน้ีไดร้วมถึงบริษทั ทีโอทีท่ีไดใ้หค้วามส าคญักบัการสร้างสรรค์
นวตักรรมดิจิทลั เพื่อสนบัสนุนยทุธศาสตร์ชาติ 20 ปี น าประเทศไทยเขา้สู่ Thailand 4.0 ใหเ้กิดข้ึน
ทุกระดบัในองคก์ร ซ่ึงนอกจากปรับตวัใหท้นัเทคโนโลยแีลว้ เรายงัไดพ้ฒันานวตักรรมและ
ผลิตภณัฑช์ั้นน า อาทิเช่น อินเทอร์เน็ตออฟธิงส์ IoT (Internet of things) และ Marketing automation 
เพื่อใหบ้ริหารท่ีสะดวกสบาย ลดเวลา ลดค่าใชจ่้าย และลดความยุง่ยาก ดว้ยความใส่ใจ เพื่อให ้
แบรนด ์ทีโอที เป็น “แบรนด์ในใจของลูกคา้ทุกระดบั” (ทีโอที จ  ากดั (มหาชน), 2559) โดยท่ี บริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) พร้อมด าเนินงานตอบสนองนโยบายของรัฐบาลเป็นผูใ้หบ้ริการ Infrastructure 
ดา้นโทรคมนาคม ทั้งระบบเคเบิ้ลใตน้ ้าระหวา่งประเทศ (AAE-1) ระบบโทรศพัทเ์คล่ือนท่ียา่น
ความถ่ี 2100 MHz และระบบบรอดแบนดไ์ร้สายบนคล่ืนความถ่ี 2300 MHz รองรับการพฒันาให้
ประเทศไทยเป็น Thailand digital network เพื่อกา้วสู่อนาคตประเทศไทย 4.0 ท่ียกระดบัคุณภาพชีวติ
ของคนไทยสู่ความมัน่คง มัง่คัง่ และย ัง่ยนื (ทีโอที จ  ากดั (มหาชน), 2559) 
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คณะรัฐมนตรีไดอ้นุมติัแผนพฒันาดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม เม่ือวนัท่ี 5 เมษายน พ.ศ. 2559 โดย
ปฏิรูปโครงสร้างทางธุรกิจเพื่อกา้วสู่ “ประเทศไทย 4.0” เพื่อน าประเทศไทยสู่ความมัน่คง มัง่คัง่ และ
ย ัง่ยนื โดยโครงการยกระดบัโครงสร้างพื้นฐานโทรคมนาคมเพื่อขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ
หรือ “เน็ตประชารัฐ” เป็น 1 ในยทุธศาสตร์ 20 ปี ท่ีกระทรวงดิจิทลั เพื่อเศรษฐกิจและสังคมได้
มอบหมายให ้บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ขยายโครงข่ายอินเทอร์เน็ตผา่นส่ือสัญญาณเคเบิล 
ใยแกว้น าแสง (FTTx) เพื่อพฒันาโครงสร้างพื้นฐานดิจิทลัประสิทธิภาพสูงใหค้รองคลุม 24,700 
หมู่บา้น ซ่ึงเป็นพื้นท่ีท่ีไม่มีศกัยภาพในเชิงพาณิชย ์และยงัไม่มีบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงเพื่อ
ประชาชนทุกคนสามารถเขา้ถึง ใชป้ระโยชน์จากอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไดท้ัว่ถึงและเท่าเทียมกนั
ทัว่ประเทศ (ทีโอที จ  ากดั (มหาชน), 2559) 
 ทั้งน้ีทางบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) ไดมี้นโยบายส าคญัอ่ืน ๆ ท่ีคณะกรรมการบริษทั
ใหค้วามส าคญั ซ่ึงไดแ้ก่ การเร่งหารายไดแ้ละเร่งด าเนินการตามนโยบายของหน่วยงานท่ีก ากบัดูแล
ท่ีด าเนินงานมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2559 ใหไ้ดเ้ป็นผลส าเร็จเป็นรูปธรรมตามเป้าหมายโดยเร็ว เช่น มีการ
ปรับโครงสร้างหน่วยธุรกิจท่ีเบด็เสร็จเพื่อใหส้อดรับกบั Value chain และ Business process ตาม
ทิศทางยทุธศาสตร์ตลอดจนการก ากบัดูแลกิจการท่ีดีและการป้องปรามการทุจริต ก าหนดนโยบาย
การด าเนินโครงการต่าง ๆ อยา่งโปร่งใส ตรวจสอบได ้โดยเฉพาะก ากบัดูแลการจดัซ้ือจดัจา้งให้
เป็นไปดว้ยความถูกตอ้งตามระเบียบขอ้บงัคบัและกฎหมายท่ีส าคญั คือ ผลกัดนัใหศู้นยป้์องกนัและ
ปราบปรามทุจริต ทีโอที (ศปท.) ท างานอยา่งเขม้แขง็ เพื่อรักษาผลประโยชน์ขององคก์รโดยรวม  
อีกทั้งเพื่อสร้างรายไดจ้ากการบริการใหม่ ๆ อนัจะท าใหผ้ลประกอบการดีข้ึนกวา่ปีท่ีผา่น ๆ มา อีก
ทั้งทางคณะกรรมการบริษทัยงัไดใ้หค้วามส าคญัในดา้น การลดค่าใชจ่้าย การพฒันาบุคลากร การ
ปรับโครงสร้างองคก์รให้เหมาะสมกบัธุรกิจอุตสาหกรรมโทรคมในปัจจุบนั (ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน), 2559) 
 บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ไดก้ าหนดยทุธศาสตร์การด าเนินงานโดยค าถึงถึงปัจจยั
ภายในและภายนอกเป็นส าคญัท่ีส่งผลกระทบต่อองคก์รในช่วงปี พ.ศ. 2559 โดยไดน้ าอุปสรรคและ
โอกาสต่าง ๆ รวมทั้งปัจจยัภายในองคก์รมาวเิคราะห์ SWOT และ TOWS matrix เพื่อทบทวนแผน
ยทุธศาสตร์ ปี พ.ศ. 2559-2563 ผลท่ีไดคื้อ วสิัยทศัน์และพนัธกิจของ ทีโอที ยงัคงเดิม โดยมุ่งเนน้ใช้
ความสามารถหลกัขององคก์รท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัคือ “มีทกัษะความช านาญในการออกแบบติดตั้งและ
บ ารุงรักษาโครงข่าย” รวมทั้งไดท้บทวนปรับเปล่ียนยทุธศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชป้ระโยชน์
ทรัพยากรและคล่ืนความถ่ีเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์การแข่งขนัในธุรกิจ โดยบริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) มียทุธศาสตร์ 5 ขอ้ ซ่ึงเป็นยทุธ์ศาสตร์ท่ีองคก์รจะตอ้งน าไปสู่การปฏิบติั ซ่ึงไดแ้ก่
ยทุธศาสตร์ท่ี 1) ปฏิรูปองคก์รเพื่อการเติบโตอยา่งย ัง่ยนื 2) เป็นผูใ้หบ้ริการโครงสร้างโทรคมนาคม
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พื้นฐานของประเทศและสนบัสนุนความมัน่คงของประเทศ 3) เป็นผูน้ าในการให้บริการบรอดแบนด์
ของประเทศ 4) ใหบ้ริการโทรคมนาคมเพื่อสังคมอยา่งทัว่ถึงตอบสนองนโยบายภาครัฐ “Digital 
economy” และรับผดิชอบต่อสังคม และ 5) ใชป้ระโยชน์ทรัพยากรและคล่ืนความถ่ี เพื่อด าเนินธุรกิจ
ไร้สายใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด (ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 2559)  
 ทั้งน้ี การก าหนดยทุธศาสตร์ในการด าเนินงานนั้นยงัคงตอ้งใหส้อดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์ 
พนัธกิจ ค่านิยมและเป้าหมายขององคก์รท่ีไดต้ั้งไว ้และเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ในยคุ
ปัจจุบนัท่ีเป็นยคุแห่งเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั โดยมีค่านิยมท่ีองคก์รมุ่งใน 6 ดา้น โดยมีค่านิยมท่ีองคก์ร
มุ่งใน 6 ดา้น คือ 1) ลูกคา้ส าคญัท่ีสุด 2) คุณภาพบริการสู่ระดบัสากล 3) ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
ในการใหบ้ริการ 4) ความรับผดิชอบ ซ่ือสัตย ์และโปร่งใส 5) ความสามคัคีและการท างานร่วมกนั
เพื่อองคก์ร และ 6) ความมุ่งมัน่และความพร้อมในการเปล่ียนแปลง และองคก์รไดมี้เป้าหมายใน  
5 ดา้นหลกั ซ่ึงไดแ้ก่ 1) การปรับโครงสร้างองคก์รให้เป็นหน่วยธุรกิจแบบเบด็เสร็จและมีการ
แบ่งแยกสินทรัพยท่ี์ชดัเจนเพื่อสร้างความคล่องตวัในการแข่งขนัและการบริหารจดัการอยา่ง
โปร่งใส 2) สร้างรายไดจ้ากการใหบ้ริการโครงสร้างพื้นฐาน ประกอบดว้ย ดา้นโครงข่ายบรอดแบนด์
ส่ือสัญญาณอินเทอร์เน็ตเกตเวย ์เคเบิ้ลใตน้ าระหวา่งประเทศ โครงข่ายท่อร้อยสายใตดิ้นและ 
เสาโทรคมนาคม 3) ใหบ้ริการบรอดแ์บนดแ์บบใชส้ายและไร้สายดว้ยคุณภาพและสามารถครอง
ส่วนแบ่งการตลาดไดม้ากกวา่ร้อยละ 30 4) ด าเนินโครงการสนบัสนุนนโยบายดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจ
และสังคม และแผนการจดัใหมี้บริการโทรคมนาคมพื้นฐานโดยทัว่ถึงและบริการเพื่อสังคม 5) ใช้
ประโยชน์จากคล่ืนความถ่ียา่น 2100 MHz และ 2300 MHz ใหเ้ช่าเคร่ืองและอุปกรณ์โทรคมนาคม
โครงข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีซ่ึงไดรั้บภายหลงัส้ินสุดสัญญาอนุญาตกบับริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ 
เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน) (AIS) เพื่อก่อใหเ้กิดรายไดแ้ก่องคก์ร เป็นตน้ (ทีโอที จ  ากดั (มหาชน), 
2559) 
 ในช่วงท่ีผา่นมา มีปัจจยัทา้ทายมากมายท่ีจะกระทบต่อการด าเนินธุรกิจ และสถานภาพ
ทางการเมืองของ ทีโอที จึงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งเตรียมรับมือโดยเร่งพฒันาองคก์รให้มีความพร้อม
ทุกดา้น ทั้งการพฒันาสินคา้และบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตลาด ยกระดบัคุณภาพ
บริการใหแ้ข่งขนักบัเอกชนและเป็นท่ียอมรับจากลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ขณะเดียวกนัก็ตอ้งเร่งพฒันาการ
บริหารจดัการภายใน ซ่ึงจะสนบัสนุนการสร้างรายไดเ้พิ่มชดเชยรายไดจ้ากสัญญาสัมปทานท่ีใกล้
ส้ินสุดลง พร้อมกนัน้ีตอ้งควบคุมค่าใชจ่้ายและเงินลงทุนใหเ้กิดความคุม้ค่า สามารถสร้างผลตอบแทน
คืนมาภายในระยะเวลาท่ีก าหนด เพื่อรักษาสภาพคล่องขององคก์ร และพลิกฟ้ืนให ้ทีโอที สามารถ
ยนืหยดัและอยูร่อดไดอ้ยา่งย ัง่ยนืต่อไป 
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 จากการด าเนินงานของ ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีผา่นมา ท าใหผู้ว้จิยัไดเ้ล็งเห็นวา่บริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ควรจะตอ้งมีการเพิ่มแนวทางในการบริหารจดัการและพฒันาองคก์รเพื่อเป็น
แรงขบัเคล่ือนหลกัไปสู่การเป็นผูน้ าในการใหบ้ริการในดา้นโทรคมนาคมท่ีโดดเด่นติดอนัดบัตน้ ๆ 
ของโลกในอนาคตได ้โดยสามารถน าปัจจยัท่ีมีความทนัสมยัต่อการบริหารงานในยคุดิจิตอลเพื่อ
ส่งผลใหเ้ป็นผูใ้หบ้ริการท่ีประสบความส าเร็จไดจ้ากการด าเนินงานในสภาวการณ์ท่ามกลางท่ีมีการ
แข่งขนัทางดา้นนวตักรรมและเทคโนโลยกีนัอยา่งรุนแรงท่ีทวคีวามเขม้ขน้อยา่งต่อเน่ือง อีกทั้ง
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์ พนัธกิจ ค่านิยมและเป้าหมายขององคก์รท่ีไดต้ั้งไว ้และยงัเป็นการ
รักษาลูกคา้และท าใหส้ามารถปรับตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ในยคุปัจจุบนัท่ีเป็นยคุแห่งเทคโนโลยี
และนวตักรรมท่ีทนัสมยัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและย ัง่ยนื  
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาถึงตวัแปรส่งผลต่อปัจจยัสู่ความส าเร็จกบัรูปแบบในการบริหารจดัการ
องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
 2.  เพื่อท าให ้บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) น าไปประยกุตเ์พื่อพฒันาประเทศ และเพื่อ
การปรับการบริหารและการพฒันาองคก์ร 
 3.  เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั 
 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจัิย 
 1.  บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) สามารถน าปัจจยัท่ีไดจ้ากการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี
น าไปใชใ้นการพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รเพื่อสร้างศกัยภาพใหเ้ป็นองคก์รชั้นน า
เทียบเท่ากบัองคก์รชั้นน าของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศต่าง ๆ  
 2.  เพื่อเป็นการเพิ่มสมรรถนะในการพฒันาองคก์รและสร้างความไดเ้ปรียบใหก้บัองคก์ร
ในระยะยาว 
 3.  เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายและเพื่อใหส้อดคลอ้ง วสิัยทศัน์ พนัธกิจ ค่านิยมขององคก์รท่ีได้
ตั้งไว ้
 

ขอบเขตและวธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 ในการศึกษาวจิยัมีขอบเขตการวจิยัดงัน้ี 
 ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวจิยัแบบผสานวธีิ (Mixed methodology) ระหวา่งการวิจยัเชิงคุณภาพ
(Qualitative research methodology) และการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research methodology) 
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ซ่ึงเป็นการศึกษาถึงตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรม
โทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) ซ่ึงทางผูว้จิยัจะท าการเก็บ
ขอ้มูลจากแบบสอบถามและวธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยมีเทคนิคการคดัเลือก
กลุ่มตวัอยา่ง (Sampling techniques) ดงัน้ี 
 ส าหรับการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research methodology) ซ่ึงทางผูว้จิยัจะท าการ
เก็บขอ้มูลดว้ยวธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยผูว้ิจยัมีเทคนิคการคดัเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่ง (Sampling techniques) ดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษามุมมองของผูบ้ริหารระดบัส่วนท่ีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศ
ไทย (กรณีศึกษา บริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน)) ผูว้ิจยัจะใชเ้คร่ืองมือในการวจิยัเชิงคุณภาพเป็นแบบ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ซ่ึงไดแ้ก่ ผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วน กบับริษทั โทเท่ิล แอ็ค
เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) หรือดีแทค บริษทัเอไอเอส จ ากดั (มหาชน) และบริษทัทีโอที 
จ ากดั มหาชน โดยผูว้จิยัจะใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive selection) จ านวน
อยา่งนอ้ย 13 คน หรือจนกวา่จะไดข้อ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจนขอ้มูลอ่ิมตวั (Macmillan, 1971) 
 การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research methodology) ผูว้จิยัจะใชเ้คร่ืองมือในการวิจยั
เชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล โดยผูว้ิจยัมีเทคนิคการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
(Sampling techniques) ดงัน้ี  
 ขั้นตอนท่ี 2 เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามกบัพนกังานในมุมมองของพนกังานบริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหาร
จดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน)) ท่ี ผูว้จิยัจะใชเ้คร่ืองมือในการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูลกบั
พนกังาน ตั้งแต่พนกังานระดบัปฏิบติัการ หวัหนา้ส่วน และผูจ้ดัการแผนก ส าหรับในทุก ๆ 
หน่วยงาน โดยองคก์รมีหน่วยงานทั้งหมด 14 หน่วยงาน ซ่ึงไดแ้ก่  
 1.  สายงานพฒันาองคก์ร  
 2.  สายงานการเงิน  
 3.  สายงานการตลาดและเทคโนโลย ี 
 4.  สายงานกฎหมาย  
 5.  หน่วยธุรกิจโครงสร้างพื้นฐาน  
 6.  หน่วยธุรกิจส่ือสารไร้สาย  
 7.  หน่วยธุรกิจคลาวด์และดิจิทลั  
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 8.  หน่วยธุรกิจขายและบริการลูกคา้องคก์ร  
 9.  หน่วยธุรกิจขายและบริการลูกคา้นครหลวง  
 10.  หน่วยธุรกิจขายและบริการลูกคา้ภาคเหนือและตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 11.  หน่วยธุรกิจขายและบริการลูกคา้ภาคกลางและภาคใต ้ 
 12.  สายงานบริการโทรคมนาคมโดยทัว่ถึงและอินเทอร์เน็ตภาครัฐ  
 13.  สายงานพฒันาโครงการพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ  
 14.  สายงานเทคโนโลยลี ้าสมยั  
 โดยผูว้จิยัใชว้ธีิการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่เป็นไปตามโอกาสทางสถิติ (Non-probability 
sampling) โดยใชก้ารสุ่มแบบเจาะจง (Purposive selection) ซ่ึงเป็นการเลือกกลุ่มท่ีผูว้จิยัใชเ้หตุผลใน
การเลือกเพื่อความเหมาะสมในการวจิยั จ  านวนอยา่งนอ้ย 398 คน (Yamane, 1976) ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีไดศึ้กษาน้ีมีความเพียงพอต่อการอา้งอิงของประชากรท่ีมีขนาดใหญ่และมีขอ้มูลท่ีมากกวา่จ านวน
ตวัแปรเป็นอยา่งนอ้ย 5 เท่า 
 ขั้นตอนท่ี 3 ศึกษาถึงตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) โดยน าผล
ของขั้นตอนท่ี 1 และขั้นตอนท่ี 2 มาสรุปเป็นผลการวิจยั 
 ขั้นตอนท่ี 4 ท าการยนืยนัผลการวจิยัท่ีไดม้าจากขั้นตอนท่ี 2 และ 3 ดว้ยการสนทนากลุ่ม 
(Focus group) โดยผูใ้หข้อ้มูลซ่ึงประกอบไปดว้ยผูบ้ริหารขององคก์รคู่แข่งและผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง
ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  
 

วธิีกำรศึกษำ  
 วธีิการศึกษาน้ีเป็นการทบทวนวรรณกรรม โดยท าการสังเคราะห์ตวัแปร และวเิคราะห์
จากเอกสารท่ีเป็นแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ ซ่ึงไดแ้ก่ หนงัสือ วารสาร เอกสารเผยแพร่ของหน่วยงาน 
ต่าง ๆ งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ขอ้มูลจากฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ และรวมถึงเวบ็ไซตต่์าง ๆ ท่ีมีอยูท่ ั้ง
ในประเทศไทยและต่างประเทศ โดยผูว้จิยัไดน้ ามารวบรวม ศึกษาและท าการสังเคราะห์ตวัแปรท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อใหง้านวิจยัน้ีมีความสมบูรณ์และก่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดใหแ้ก่ผูท่ี้สนใจต่อไป 
 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจยั ตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2560 ถึงเดือนกรกฎาคม 
พ.ศ. 2562 
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 โจทย์วจัิย/ ปัญหำวจัิย 
 ปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
 

กรอบแนวคดิทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 ในการศึกษาวจิยัน้ีผูว้จิยัไดก้  าหนดรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรม
โทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) โดยผูว้จิยัไดน้ าปัจจยัท่ีได้
จากการสังเคราะห์แลว้น าไปสร้างกรอบแนวคิดเพื่อการวิจยั (Conceptual framework) ซ่ึงในส่วนน้ี
ผูว้จิยัจึงไดศึ้กษารวบรวมจากวรรณกรรมและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและไดน้ ามาสังเคราะห์เพื่อให้
ไดเ้ป็นกรอบแนวคิดดงัแสดงในภาพท่ี 1-1 
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ภาพท่ี 1-4  กรอบแนวคิดของรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม  
 
 

ศึกษำแนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตำม 

1.  ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 
     1.1  ดา้นงานขาย 
     1.2  ดา้นธุรกิจของลูกคา้  
     1.3  อุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด (การแข่งขนัและลูกคา้) 
     1.4  ผูเ้ขา้ร่วมตลาด  
2.  ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี 
     2.1  การบริหารความเส่ียง  
     2.2  ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ  
     2.3  ดา้นตลาดทุนและการเงิน  
3.  ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม  
     3.1  การบริหารจดัการ 
     3.2  กฏหมายและกฎหมายการแข่งขนั   
     3.3  คณะกรรมการก ากบัดูแล  
4.  ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม  
     4.1  เทคโนโลยใีหม่  
     4.2  การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี  
     4.3  โทรคมนาคม   
     4.4  ความสามารถในการวิจยัและพฒันา 
5.  ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื  
     5.1  ทกัษะทางสงัคม  
     5.2  แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์ 
     5.3  การบริหารการเปล่ียนแปลง  
     5.4  การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม  
     5.5  การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื  
6.  ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร  
     6.1  สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน 
     6.2  การเสริมสร้างทีมงานของเรา  
 

ปัจจัยสู่ควำมส ำเร็จ (กำรเติบโตของธุรกจิ) 
1.  ความพึงพอใจของลูกคา้  
2.  ภาพลกัษณ์องคก์ร  
3.  ส่วนแบ่งทางการตลาด  
4.  การพฒันาผลิตภณัฑ ์ 
5.  รายไดท่ี้เพ่ิมข้ึน  
6.  การเติบโตของลูกคา้รายใหม่ 
ใช้ KPI เป็นตัวช้ีวดัควำมส ำเร็จ 
(Kim, Park, & Jeong, 2004; Ekrem, Hasan, & Fazıl, 
2005; Eshghi, Haughton, & Topi, 2007; Munusamy, 
Chelliah, & Mun, 2010; Muneer, (2012),Solomon & 
Nicholas, 2012; Adepoju and Suraju, 2012; Chen and 
Cheng, 2012; Muhammad, 2012; Doktorgrades, 2013; 
Phavy, 2013; Muhammad, Mohammad, & Noor, 2016; 
Didia & Gladson, 2015; Elvira & Shpëtim, 2015; 
Gabriela & Florin, 2015; Abdullah & Sanad, 2017) 

รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
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กรอบกำรด ำเนินกำรวจัิย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-5  กรอบการด าเนินการวจิยั 
 
 ผูว้จิยัไดส้รุปตวัแปรท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์จากเอกสารอา้งอิงและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 ท่ีมาของตวัแปรอิสระ 
 ตวัแปรอิสระท่ี 1 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ องคป์ระกอบตวัแปร  
4 ตวัแปร ไดแ้ก่ ไดแ้ก่ 1) ดา้นการขาย 2) ดา้นธุรกิจของลูกคา้ 3) อุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด 
(การแข่งขนัและลูกคา้) และ 4) ผูเ้ขา้ร่วมตลาด ตามทศันะของ China Mobile (2017)-Hong Kong 

ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

สมัภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วน บริษทั โทเท่ิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน) 
หรือดีแทค บริษทัเอไอเอส จ ากดั (มหาชน) และบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ านวนอยา่งนอ้ย 13 คน 
(McMillan, 1971) ในมุมมองของผูบ้ริหารท่ีมีต่อรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรม

โทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)) 
 

รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย 

(กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)) 

เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามกบัพนกังานในมุมมองของพนกังานท่ีมีรูปแบบในการบริหารจดัการ
องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)) 
จ านวน 389 คน (Yamane, 1976) ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดศึ้กษาน้ีมีความเพียงพอต่อการอา้งอิงของ

ประชากรท่ีมีขนาดใหญ่และมีขอ้มูลท่ีมากกวา่จ านวนตวัแปรเป็นอยา่งนอ้ย 5 เท่า 

ท าการยนืยนัผลการวจิยัดว้ยการสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัผูบ้ริหารขององคก์รคู่แข่งและผูท่ี้มีส่วน
เก่ียวขอ้งของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
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No.1, AT&T (2016)-USA No.2, Verizon (2016)-USA No.3, Vodafone (2017)-UK No.4, 
Telefonica (2017)-Spanish No.5, Nippon Telegraph and Telephone (NTT) (2016) No.6, Deutsche 
Telekom (2017)-Denmark No.7, Orange (2016)-Europe and Africa No.9, China Telecom (2017)-
China No.10, Kaplan and Norton (1992) 
 ตวัแปรอิสระท่ี 2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี  
มีองคป์ระกอบตวัแปร 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) ดา้นการบริหารความเส่ียง 2) ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและ
ระบบ 3) ดา้นตลาดทุนและการเงิน ตามทศันะของ China Mobile (2017)-Hong Kong No.1, AT&T 
(2016)-USA No.2, Verizon (2016)-USA No.3, Vodafone, (2017)-UK No.4, Nippon Telegraph and 
Telephone (NTT) (2016) No.6, Deutsche Telekom (2017)-Denmark No.7, Orange (2016)-Europe 
and Africa No.9, China Telecom (2017)-China No.10, Kaplan and Norton (1992) 
 ตวัแปรอิสระท่ี 3 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม มีองคป์ระกอบ  
3 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) ดา้นการบริหารจดัการ 2) กฎมายและกฎหมายการแข่งขนั 3) คณะกรรมการ
ก ากบัดูแล ตามทศันะของ China Mobile (2017)-Hong Kong No.1, Verizon (2016)-USA No.3, 
Telefonica (2017)-Spanish No.5, Deutsche Telekom (2017)-Denmark No.7, China Telecom 
(2017)-China No.10, Kaplan and Norton (1992) 
 ตวัแปรอิสระท่ี 4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม มีองคป์ระกอบ  
4 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) เทคโนโลยใีหม่ 2) การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี 3) โทรคมนาคม 4) ความสามารถ
ในการวจิยัและพฒันา ตามทศันะของ China Mobile (2017)-Hong Kong No.1, AT&T (2016)-USA 
No.2, Verizon (2016)-USA No.3, Vodafone (2017)-UK No.4, Nippon Telegraph and Telephone 
(NTT) (2016) No.6, Deutsche Telekom (2017)-Denmark No.7, Orange (2016)-Europe and Africa 
No.9, China Telecom (2017)-China No.10 
 ตวัแปรอิสระท่ี 5 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื มีองคป์ระกอบ 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ ทกัษะ
ทางสังคม แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์การบริหารการเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงองคก์ร
และวฒันธรรม การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ตามทศันะของ China Mobile (2017)-Hong Kong No.1, 
Verizon (2016)-USA No.3, Vodafone (2017)-UK No.4, Telefonica (2017)-Spanish No.5, Nippon 
Telegraph and Telephone (NTT) (2016) No.6, Deutsche Telekom (2017)-Denmark No.7, America 
Movil (2017)-USA No.8, China Telecom (2017)-China No.10 
 ตวัแปรอิสระท่ี 6 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร มีองคป์ระกอบ 2 ตวัแปร ไดแ้ก่  
1) สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน 2) การเสริมสร้างทีมงานของเรา ตามทศันะของ China 
Mobile (2017), AT&T (2016)-USA No.2, Vodafone (2017)-UK No.4, Kaplan and Norton (1992) 
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 ทีม่ำของตัวแปรตำม 
 ตวัแปรตาม ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) มีองคป์ระกอบ 6 ตวัแปร ไดแ้ก่  
1) ความพึงพอใจของลูกคา้ 2) ภาพลกัษณ์องคก์ร 3) ส่วนแบ่งทางการตลาด 4) การพฒันาผลิตภณัฑ ์
5) รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน 6) การเติบโตของลูกคา้รายใหม่ ตามทศันะของ Kim et al. (2004), Ekrem et al. 
(2005), Eshghi et al. (2007), Munusamy et al. (2010), Muneer (2012), Solomon and Nicholas 
(2012), Adepoju and Suraju (2012), Chen and Cheng (2012), Muhammad (2012), Doktorgrades 
(2013), Phavy (2013), Didia and Gladson (2015), Elvira and Shpëtim (2015), Gabriela and Florin 
(2015) Muhammad et al. (2016), และ Abdullah and Sanad (2017) 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ  
 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ หมายถึง เป็นความสามารถเชิงกลยทุธ์ของ
องคก์รเป็นการก าหนดการด าเนินการท่ีมีประสิทธิภาพในบริบทขององคก์ร ซ่ึงผลของความสามารถ
อยูใ่นความเช่ียวชาญขององคก์รเพื่อน ามาใชใ้นการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีเป็นนวตักรรม 
ใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตลาด และสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัได ้
 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี เป็นความรู้ความสามารถ 
ในดา้นการบริหารความเส่ียง ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงิน ดา้นตลาดทุนและการเงิน ซ่ึงเป็นกลยทุธ์ 
ท่ีจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถสร้างรายไดใ้ห้เติบโตไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  
 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม หมายถึง เป็นความรู้ความสามารถ 
ในดา้นการบริหารจดัการ กฎหมาย คณะกรรมการก ากบัดูแล เพื่อใหเ้กิดประสิทธิผลของของการ
ปฏิรูปการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี 
 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม หมายถึง ความรู้ความสามารถในการ
ดา้นพฒันาบริการใหม่ ๆ และการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง โดยมุ่งเนน้ในดา้นเทคโนโลยใีหม่  
การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี ดา้นโทรคมนาคม และความสามารถในการวจิยัและพฒันา 
 ดา้นทกัษะความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื หมายถึง เป็นความรู้ความสามารถ และเป็นความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื ซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้ความสามารถในดา้นทกัษะทางสังคม  
แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์การบริหารการเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงองคก์รและ
วฒันธรรม และการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 
 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร หมายถึง สร้างใหพ้นกังานมีความผกูพนักบัองคก์ร
เพื่อใหท้  างานใหก้บัองคก์รอยา่งเตม็ท่ีและสุดความสามารถ มีความมุ่งมัน่ในการท างานใหก้บัองคก์ร
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สูง เพื่อใหอ้งคก์รและตนเองนั้นไดรั้บความส าเร็จ โดยองคก์รมุ่งเนน้มีสวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจ
พนกังาน  
 ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) หมายถึง เป็นผลลพัธ์ท่ีองคก์รตอ้งการไดรั้บ
เพื่อบรรลุตามเป้าหมายในการด าเนินธุรกิจ และบรรลุความส าเร็จตามวสิัยทศัน์ขององคก์ร  
เป็นปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จเป็นแนวทางท่ีเป็นรูปธรรมในการยดึถือและน ามาสู่การปฏิบติังาน
ทุกระดบัใหมุ้่งไปในทิศทางเดียวกนั  
 ผูน้  าเชิงนวตักรรม หมายถึง ผูน้ าเชิงนวตักรรม คือ การเปล่ียนแปลงในดา้นต่าง ๆ ของ
ธุรกิจและดา้นอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลกระทบใหเ้กิดข้ึนในพื้นท่ีอ่ืน ๆ และสร้างนวตักรรมใหม่ ๆ ใหเ้กิดข้ึน
ในดา้นต่าง ๆ เช่น ดา้นการเมือง เศรษฐกิจ สังคมและส่ิงแวดลอ้ม  
 วฒันธรรมองคก์รปรับเปล่ียน หมายถึง วฒันธรรมองคก์รปรับเปล่ียน เป็นมีผลมาจาก
สภาพแวดลอ้มภายนอกและสภาพแวดลอ้มภายท่ีส่งผลกระทบทั้งทางตรงและทางออ้มต่อองคก์ร 
ใหต้อ้งมีการเปล่ียนแปลงเพื่อท่ีจะเอาชนะกบัสถานการณ์ต่าง ๆ  
 การบริหารจดัการคนเก่ง หมายถึง เป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพในการก าหนด
คุณลกัษณะและความสามารถของคนใหเ้หมาะสมกนังาน เหมาะสมกบัสถานท่ีและเหมาะสมกบั
เวลา และเป็นกิจกรรมการสรรหาคนเก่ง ตั้งแต่การก าหนด การระบุ การรับสมคัร การคดัเลือก  
การพฒันา การรักษา การให้รางวลั และการสืบทอดต าแหน่งหนา้ท่ี  
 เทคโนโลยดิีจิตอล หมายถึง เครือข่ายท่ีเช่ือมต่อดว้ยอินเทอร์เน็ต เครือข่ายออนไลน์มีการ
ใชก้นัอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงเทคโนโลยท่ีีนิยมน ามาใชใ้นการด าเนินธุรกิจอยา่งมาก เป็นเทคโนโลยี
ดิจิตอลท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยมของคนในยคุปัจจุบนัและยงันบัไดว้า่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินธุรกิจและ
มีความส าคญัต่อการด ารงชีวิตของมนุษย ์ซ่ึงจะท าใหค้นส่วนใหญ่มีความสะดวกสบายในการใช้
ชีวติประจ าวนัมากข้ึน โดยการเช่ือมต่อผา่นเครือข่ายทางอินเทอร์เน็ต 
 ความจงรักภกัดี หมายถึง ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีมีทศันคติในเชิงบวกและมีความตอ้งการ
ท่ีจะใชบ้ริการกบัองคก์รในระยะยาวอยา่งต่อเน่ือง 
 คุณภาพในการใหบ้ริการ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีส่งผลใหเ้ห็นถึงคุณภาพ 
การบริการท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อลูกคา้อยา่งจริงใจและเป็นปัจจยัท่ีท าใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จ 
 ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง เป็นปัจจยัท่ีจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อ 
ผูใ้หบ้ริการและส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จในการด าเนินงานทั้งในปัจจุบนัและในอนาคต 
 ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถึง ภาพพจน์ท่ีดีขององคก์รท่ีมีต่อลูกคา้ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ และส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานขององคก์ร 
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 ส่วนแบ่งทางการตลาด หมายถึง เป็นตวัเลขท่ีแสดงใหเ้ห็นวา่ผูใ้หบ้ริการประสบ
ความส าเร็จจากการด าเนินงาน โดยดูจากจ านวนส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึนท่ีแสดงใหเ้ห็นวา่ 
ผูใ้หบ้ริการมีรักษาฐานลูกคา้เก่าไวไ้ดเ้ป็นอยา่งดี มีการเพิ่มลูกคา้ใหม่ และสามารถสร้างผลงานท่ีเป็น
ท่ีพึงพอใจไดจ้ากลูกคา้จึงส่งผลท าใหมี้ส่วนแบ่งการตลาดในอุตสาหกรรมประเภทเดียวกนั  
 การพฒันาผลิตภณัฑ ์หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีการพฒันาผลิตภณัฑด์า้นการบริการใหม่ 
ออกสู่ตลาดอยา่งเสมอ และเพื่อเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบใหเ้หนือกวา่คู่แข่งดว้ยการมีนวตักรรม 
ท่ีใหม่และทนัสมยักวา่เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน หมายถึง ผูใ้หบ้ริการไดรั้บความส าเร็จจากการบริหารงานท าให้องคก์ร
สามารถสร้างรายไดแ้ละก าไรในการด าเนินงานทั้งในระยะสั้นและระยะยาวท่ีเพิ่มข้ึนใหก้บัองคก์ร 
 การเติบโตของลูกคา้รายใหม่ หมายถึง เป็นปัจจยัมีผลจากความจงรักภกัดีของลูกคา้และ
การบริหารจดัการคุณภาพท่ีมีความเป็นเลิศทางธุรกิจท่ีท าใหผู้ใ้หบ้ริการมีจ านวนลูกคา้ใหม่ท่ีเพิ่ม
มากข้ึน 



27 

บทที ่2 
วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน))โดยผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้ รวบรวม 
แนวคิด ทฤษฎีและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัหวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบในการบริหารงานในองคก์ร 
ท่ีจะน ามาใชใ้นการพฒันาองคก์ร จากการศึกษาและวเิคราะห์พบวา่มีงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีเป็น
องคป์ระกอบท่ีเป็นรูปแบบและแนวทางในการบริหารจดัการเพื่อพฒันาองคก์รของอุตสาหกรรม
โทรคมนาคม ซ่ึงในการทบทวนวรรณกรรมจะท าใหผู้ว้จิยัไดท้ราบถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีสัมพนัธ์และ 
มีความความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาสาระของงานวจิยั ดงันั้น ในงานวจิยัน้ีผูว้ิจยัจึงไดน้ าเสนอผลจาก
การทบทวนวรรณกรรม แนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวทางการบริหารจดัการในการ
พฒันาองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัความส าเร็จขององคก์รโทรคมนาคม 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม  
  2.1  ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 
  2.2  ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี 
  2.3  ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม 
  2.4  ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 
  2.5  ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 
  2.6  ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
 3.  แนวคิดเชิงทฤษฏี องคป์ระกอบของกลยทุธ์การแข่งขนั (Competitive strategies) 
 4.  แนวคิดเชิงทฤษฏี การบริหารงาน 
 5.  เคร่ืองมือส าหรับใชว้ดัความส าเร็จ 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิควำมส ำเร็จขององค์กรโทรคมนำคม 
 กลุ่มธุรกิจอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในทัว่โลกไดมี้การเจริญเติบโตและมีความกา้วหนา้
ทางเทคโนโลยดิีจิตอลท่ีสามารถตอบสนองและอ านวยความสะดวกใหก้บัคนในยคุปัจจุบนั โดยมี
การส่งผลใหค้นสามารถด าเนินชีวติกนัไดง่้ายข้ึน โดยองคก์รชั้นน าในดา้นอุตสาหกรรม
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โทรคมนาคมของโลกต่างมีความมุ่งมัน่ท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองดว้ยคุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีทนัสมยัและรวดเร็ว เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาดอุตสาหกรรม
ประเภทเดียวกนั เพราะเน่ืองจากภายในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมไดมี้การแข่งขนัท่ีทวคีวามรุนแรง
มากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยแต่ละองคก์รต่างไดมี้กลยทุธ์ท่ีส าคญัและมุ่งเนน้ขบัเคล่ือนให้องคก์รไดรั้บ
ความส าเร็จจากปัจจยัต่าง ๆ ท่ีน าพาใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จในตลาดอุตสาหกรรมอีกทั้งส่งผลให้
องคก์รเป็นผูน้ านวตักรรมดา้นเทคโนโลยดิีจิตอลท่ีทนัสมยั โดยมีแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความส าเร็จ
ในดา้นอุตสาหกรรมโทรคมนาคมดงัต่อไปน้ี 
 แนวคิดเกีย่วกบัเทคโนโลยดีิจิตอล 
 นิยำมแนวคิดของเทคโนโลยีดิจิตอล 
 United States International Trade Commission (2017) ไดใ้หค้  านิยามเก่ียวกบัเทคโนโลยี
ดิจิตอลวา่ การคา้ดิจิตอลมีบทบาทส าคญัยิง่ในยคุปัจจุบนั โดยเฉพาะในดา้นเทคโนโลยแีละ
ผลิตภณัฑก์ารใหบ้ริการดิจิตอลท่ีมีแข่งขนัไดท้ัว่โลกมากท่ีสุด และเป็นความสามารถในการ
เคล่ือนยา้ยขอ้มูลผา่นเครือข่ายดิจิตอล โดยไดเ้ปล่ียนวธีิการท างานของอุตสาหกรรมเป็นหลกั  
ซ่ึงบริษทัในอุตสาหกรรมต่าง ๆ ทัว่ทั้งประเทศไดน้ าเทคโนโลยดิีจิตอลมาใชเ้พื่อปรับปรุง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการน าเสนอผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีทนัสมยัหรือมีพฒันาปรับปรุง
การใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดดี้ยิ่งข้ึน ซ่ึงในช่วงไม่ก่ีปีท่ีผา่นมาธุรกิจต่าง ๆ มีความพยายามท่ีจะท าให้
รูปแบบการใหบ้ริการขององคก์รนั้นมีความพร้อมเพื่อรองรับในการด าเนินธุรกิจ โดยน าเทคโนโลยี
ดิจิตอล จ านวน 3 ประเภท มาใชใ้นองคก์ร ซ่ึงไดแ้ก่  
 1.  อุปกรณ์เช่ือมต่อและเทคโนโลย ีการจดัการขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั Internet of things 
(IoT) “อินเทอร์เน็ตในทุกส่ิง”  
 2.  เทคโนโลยดิีจิตอลส าหรับหุ่นยนตแ์ละระบบอตัโนมติัอ่ืน ๆ  
 3.  ระบบคลาวดเ์พื่อใชส้ าหรับการประมวลผลขอ้มูลและการวเิคราะห์ขั้นสูง เพื่อส าหรับ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการดิจิตอลท่ีตอ้งใชเ้ทคโนโลยเีหล่าน้ีเป็นหลกั 
 โดยเทคโนโลยดิีจิตอลท่ียคุปัจจุบนัไดนิ้ยมน ามาใชก้นัอยู ่2 หลกัใหญ่ ๆ ซ่ึงไดแ้ก่  
 อีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) หมายถึง การขายสินคา้หรือบริการท่ีด าเนินการผา่นเครือข่าย
คอมพิวเตอร์โดยเฉพาะอยา่งยิง่เครือข่ายท่ีเช่ือมต่อดว้ยอินเทอร์เน็ต ซ่ึงในปัจจุบนัเครือข่ายออนไลน์
ไดมี้การใชก้นัอยา่งแพร่หลาย เพื่อใชใ้นการรับใบสั่งซ้ือรวมถึงการช าระเงินส าหรับสินคา้หรือ
บริการบางประเภทการจดัส่งอาจด าเนินการทางออนไลน์ไดด้ว้ยเช่นกนั หรือในกรณีท่ีมีการจดัการ
สินคา้ผา่นทางระบบเครือข่ายหรือระบบโลจิสติกส์ โดยรูปแบบการคา้อีคอมเมิร์ซท่ีใชแ้พลตฟอร์ม
เป็นหลกัประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ 1) ผูบ้ริโภคท่ีมีสิทธ์ิเขา้ถึงอินเทอร์เน็ต ขอ้มูลและ
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เวบ็ไซต ์2) แพลตฟอร์มอีคอมเมิร์ซท่ีมีฟังกช์นัในการคน้หาท่ีมีประสิทธิภาพ 3) ส าหรับลูกคา้ในเชิง
พาณิชยท่ี์มีการเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตไดอ้ยา่งปลอดภยั 4) มีการใหบ้ริการทางการเงิน/ การช าระเงิน  
เพื่อตรวจสอบและท าธุรกรรมต่าง ๆ และ 5) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ส าหรับในการจดัส่งแบบเร่งด่วน  
 ส าหรับยอดขายอีคอมเมิร์ซ B2B และ B2C เติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็วในช่วงไม่ก่ีปีท่ีผา่นมา
โดยอีคอมเมิร์ซ B2B ในทัว่โลกมีมูลค่าถึง 23.9 ลา้นลา้นดอลลาร์ ในปี พ.ศ. 2563 และอีคอมเมิร์ซ 
B2C มูลค่ารวม 3.8 ลา้นลา้นดอลลาร์ในส าหรับปีเดียวกนั ซ่ึงในการขยายตวัคร้ังน้ีเกิดข้ึนจากการ
ขยายตวัของแพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีไดน้ าเทคโนโลยดิีจิตอลท่ีกา้วหนา้และมีความทนัสมยั โดย
ระบบคอมพิวเตอร์คลาวดท่ี์สามารถช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายได ้โดยไดร้วมกระบวนการ Back-and 
front-end เทคโนโลยีโทรศพัทมื์อถือเป็นตวัขบัเคล่ือนหลกัของการเติบโตของอีคอมเมิร์ซ เน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคและธุรกิจใชอุ้ปกรณ์เคล่ือนท่ีมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตมากข้ึน เพื่ออ านวยความสะดวกใน
การจ่ายเงินและการจดัส่ง โดยแพลตฟอร์มอีคอมเมิร์ซมาร์เก็ตต้ิง เช่น eBay, Etsy และ Symphony 
ช่วยใหท้ าการคา้ระหวา่งประเทศสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดง่้ายข้ึน  
 อุตสาหกรรมอีคอมเมิร์ซในทัว่โลกของก าลงัเติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็วในขณะท่ีธุรกิจไดมี้
การเปล่ียนระบบซพัพลายเชนและระบบการจดัจ าหน่ายแบบเดิมดว้ยแพลตฟอร์ม และมีระบบ
คลาวดท่ี์ทนัสมยั โดยแพลตฟอร์มเหล่าน้ีไดเ้พิ่มประสิทธิภาพในการจดัหาสินคา้คงคลงั การจดัการ
ค าสั่งซ้ือและระบบโลจิสติกส์ท่ีเช่ือมต่อกบัผูผ้ลิต ซพัพลายเออร์ ตวัแทนจ าหน่ายและผูใ้หบ้ริการ 
เช่นปิโตรเลียมผลิตภณัฑย์านยนตเ์ทคโนโลยคีอมพิวเตอร์และอาหาร เป็นตน้ 
 ส่วนในดา้น Internet of things (IoT) “อินเทอร์เน็ตในทุกส่ิง” หมายถึงเครือข่ายท่ีต่อเน่ือง
ท่ีเช่ือมต่อซ่ึงสามารถรวบรวมและแลกเปล่ียนขอ้มูลผา่นเซ็นเซอร์และอุปกรณ์อ่ืน ๆ ได ้โดยท่ี
อุปกรณ์ต่าง ๆ ไดถู้กเช่ือมโยงทุกส่ิงสู่โลกอินเทอร์เน็ต ท าใหม้นุษยส์ามารถสั่งการควบคุมการใช้
งานอุปกรณ์ต่าง ๆ ผา่นทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เช่น การเปิด-ปิด อุปกรณ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า (การสั่ง
การเปิดไฟฟ้าภายในบา้นดว้ยการเช่ือมต่ออุปกรณ์ควบคุมเช่น มือถือ ผา่นทางอินเทอร์เน็ต) รถยนต ์
โทรศพัทมื์อถือ เคร่ืองมือส่ือสาร เคร่ืองมือทางการเกษตร อาคาร บา้นเรือน เคร่ืองใชใ้น
ชีวติประจ าวนัต่าง ๆ ผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เป็นตน้) 
 Rafiullah, Sarmad, Rifaqat, and Shahid (2012) ไดใ้หค้  านิยามของเก่ียวกบัเทคโนโลยี
ดิจิตอล วา่เป็นความกา้วหนา้ของนวตักรรมทางเทคโนโลยท่ีีมีความทนัสมยัและมีศกัยภาพสูง  
 Holland, Erickson, and Widmar (2013) ไดใ้หค้  านิยามของเก่ียวกบัเทคโนโลยดิีจิตอล  
วา่อยา่งนอ้ยก็เป็นเทคโนโลยดิีจิตอลท่ีสามารถน าไปใชใ้นการเกษตรได ้ซ่ึงอยา่งไรก็ตามความ
แม่นย  าในเทคนิคท่ีจะน าใชจ้ะไดมี้การพฒันาใหมี้ความกา้วหนา้ทนัสมยัท่ีสามารถวดัผลและ
น าไปใชเ้พื่อปรับปรุงได ้ 
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 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัเก่ียวกบัเทคโนโลยดิีจิตอล จึงสรุปไดว้า่ 
เทคโนโลยดิีจิตอลโดยเฉพาะอยา่งยิง่เครือข่ายท่ีเช่ือมต่อดว้ยอินเทอร์เน็ต เครือข่ายออนไลน์มีการใช้
กนัอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงเทคโนโลยท่ีีนิยมน ามาใชใ้นการด าเนินธุรกิจอยา่งมาก ซ่ึงไดแ้ก่  
อีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) และ Internet of things (IoT) “อินเทอร์เน็ตในทุกส่ิง เป็นเทคโนโลยี
ดิจิตอลท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยมของคนในยคุปัจจุบนัและยงันบัไดว้า่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินธุรกิจและ
มีความส าคญัต่อการด ารงชีวิตของมนุษย ์ซ่ึงจะท าใหค้นส่วนใหญ่มีความสะดวกสบายในการใช้
ชีวติประจ าวนัมากข้ึน โดยการเช่ือมต่อผา่นเครือข่ายทางอินเทอร์เน็ต  
 

แนวคดิเกีย่วกบัรูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอตุสำหกรรมโทรคมนำคม 
 จากการรวบรวมแนวคิดของปัจจยัสู่ความส าเร็จขององคก์รอุตสาหกรรมโทรคมนาคมชั้น
น าของโลกท่ีติดอนัดบั 1-10 ของโลกและอนัดบั 1 ในภูมิภาคเอเชีย ท าใหผู้ว้จิยัไดเ้กิดแนวคิดในการ
สร้างกรอบแนวคิดเก่ียวกบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมท่ีจะ
น ามาใชใ้นการบริหารงานและพฒันาองคก์รในบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ทั้งน้ีผูว้จิยัจึงได้
ท าการศึกษาทบทวนวรรณกรรมและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบการบริหารงานใน
อุตสาหกรรมโทรคมนาคมจึงท าใหพ้บตวัแปรในกรอบแนวคิดท่ีจะน ามาใชเ้ป็นรูปแบบในการ
พฒันาองคก์รในบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) โดยมีตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 ในการศึกษาวจิยัน้ีผูว้จิยัไดก้  าหนดปัจจยัท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบในการบริหาร
จดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน)) ท่ีมีความสัมพนัธ์และมีความสอดคลอ้งกบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม เพื่อน าปัจจยัท่ีไดจ้ากการสังเคราะห์ไปสร้างกรอบแนวคิดเพื่อการวิจยั 
(Conceptual framework) ซ่ึงในส่วนน้ีผูว้จิยัจึงไดศึ้กษารวบรวม ปัจจยัของความส าเร็จขององคก์ร
อุตสาหกรรมโทรคมนาคมชั้นน าของโลกและในภูมิภาคเอเชีย บทความวชิาการ และผลงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้ง และน ามาสังเคราะห์ไดเ้ป็นกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัถึงรูปแบบในการบริหาร
จดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม โดยมีรายงานประจ าปี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ดงัต่อไปน้ี 
 นิยำม แนวคิดเชิงทฤษฎ ีองค์ประกอบของรูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคมช้ันน ำ  
 แนวคิดของปัจจยัสู่ความส าเร็จของอุตสาหกรรมองคก์รโทรคมนาคมชั้นน าในโลกและ
ในภูมิภาคเอเชียท่ีประสบความส าเร็จ โดยไดมี้แนวคิดของปัจจยัสู่ความส าเร็จขององคก์รดงัน้ี 
 อนัดบัท่ี 1 บริษทั China Mobile ท่ีประเทศฮ่องกง 
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 บริษทั China Mobile เป็นบริษทัโทรคมนาคมท่ีถูกจดัอนัดบัใหอ้ยูใ่นอนัดบั 1 ของโลกท่ี
ประสบความส าเร็จในการบริหารงาน โดยบริษทั China Mobile (2017) ไดส้ร้างระบบประกนั
คุณภาพแบบ End-to-end ท่ีข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของลูกคา้เพื่อเพิ่มคุณภาพและความสามารถในการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงในคร่ึงปีแรกของปี ค.ศ. 2017 บริษทั China Mobile ไดน้ าเอาระบบประกนัคุณภาพ
แบบ End-to-end น้ีมาใชเ้ป็นเกณฑว์ดัความพึงพอใจของลูกคา้ และส าหรับในการใหบ้ริการในดา้น 
4G บริการของบริษทั China Mobile ไดรั้บการจดัอนัดบัเป็นอนัดบั 1 ในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม  
ซ่ึงจากการมุ่งเนน้ในความส าเร็จในดา้นต่าง ๆ ท่ีส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จและถูกจดัใหอ้ยู่
ในอนัดบัท่ี 1 ของโลก ส าหรับอุตสาหกรรมโทรคมนาคมนั้น โดยในช่วง 20 ปี ท่ีผา่นมาองคก์ร
ไดรั้บความส าเร็จอยา่งมากในหลาย ๆ ดา้น อีกทั้งองคก์รไดว้างรากฐานต่าง ๆ ไวใ้นประวติัศาสตร์
ดา้นการส่ือสารโทรคมนาคม โดยบริษทัจะยงัคงเดินหนา้และเอาชนะความทา้ทายบนเส้นทางสู่
ความส าเร็จน้ีต่อไป ซ่ึงในปัจจุบนับริษทัมีความมุ่งมัน่ท่ีจะกา้วไปสู่การเป็นผูป้ระกอบการชั้นน า
ระดบัโลกในดา้นนวตักรรมบริการในระบบดิจิตอลและในการมุ่งมัน่ขององคก์รในดา้นน้ีจะส่งผล
ท าใหเ้ป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัผูถื้อหุน้ขององคก์รต่อไป 
 โดยบริษทั China Mobile ยงัไดก้ล่าวถึงความส าเร็จขององคก์รวา่ บริษทั China Mobile 
เป็นองคก์รท่ียงัคงตระหนกัถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั โดยเฉพาะในการรับส่งขอ้มูลท่ีมี
การเติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็ว ทั้งน้ีองคก์รยงัคงมีความสามารถในการแข่งขนัในธุรกิจในดา้น 4G  
จากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน ๆ โดยองคก์รมุ่งมัน่ท่ีจะรักษามาตรฐานในการรับส่งขอ้มูลน้ีไว ้ซ่ึงท าให้
บริษทัมีความมัน่ใจวา่รายไดข้ององคก์รไดเ้ติบโตอยา่งต่อเน่ือง โดยองคก์รมีการมุ่งเนน้ถึงปัจจยั 
ในดา้นต่าง ๆ ซ่ึงเป็นปัจจยัสู่ความส าเร็จท่ีองคก์รไดรั้บโดยจะประกอบไปดว้ย 
 1.  กลุ่มตลาดบา้น (Household market) ในช่วงคร่ึงแรกของปี พ.ศ. 2560 องคก์รยงัคง
ด าเนินกิจกรรมของงบรอดแบนดเ์พื่อใชเ้ป็นกลยทุธ์ และเพื่อเป็นการยกระดบัความเร็วและคุณภาพ
ของเครือข่ายโดยมุ่งเนน้การก าหนดเป้าหมายของลูกคา้ร่วมกนั ดงันั้น จึงท าใหอ้งคก์รประสบ
ความส าเร็จในการพฒันาบรอดแบนดแ์ละ 4G ไปพร้อมกนั และในขณะเดียวกนัทางองคก์รก็เร่งการ
อพัเกรดความเร็วของบรอดแบนด ์ควบคู่ไปซ่ึงส่งผลท าใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จ โดยจะเห็นไดว้า่
ธุรกิจบรอดแบนดไ์ดมี้การเติบโตข้ึนทั้งในส่วนแบ่งการตลาด ลูกคา้ และรายได ้ท าใหมี้ฐานลูกคา้
เพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วโดยมียอดสุทธิเพิ่มข้ึน 15.42 ลา้นราย ท าใหลู้กคา้บรอดแบนดไ์ร้สายเพิ่มข้ึนเป็น 
93.04 ลา้นราย ซ่ึงองคก์รไดต้ั้งเป้าหมายท่ีจะขยายฐานลูกคา้บรอดแบนด ์ไปใหมี้มากกวา่ 100 ลา้นราย 
ภายในช่วงปลายปี พ.ศ. 2560 ซ่ึงในขณะเดียวกนัองคก์รยงัไดเ้ห็นสัดส่วนของรายไดแ้ละลูกคา้ท่ี
เพิ่มข้ึนซ่ึงถือไดว้า่เป็นส่วนส าคญัของความส าเร็จ 
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 2.  กลุ่มตลาดองคก์ร (Corporate market) ในช่วงคร่ึงแรกของปี พ.ศ. 2560 องคก์รไดมี้
การขยายธุรกิจ โดยมุ่งเนน้ไปท่ีลูกคา้ขององคก์ร โดยร่วมกนัสร้างผลประกอบการท่ีดีทั้งในแง่ฐาน
ของลูกคา้และรายได ้โดยให้บริการลูกคา้ท่ีมีจ านวนมากกวา่ 5.90 ลา้นคน และองคก์รยงัมีรายไดจ้าก
การใหบ้ริการขอ้มูลทางดา้นโทรคมนาคมท่ีเพิ่มข้ึน 25.3% ซ่ึงคิดเป็น 1 ใน 3 ของตลาดโดยรวม และ
องคก์รยงัไดมี้การจดัตั้งโครงสร้างทางธุรกิจท่ีช่วยเพิ่มรายไดใ้หก้บัธุรกิจโดยเฉพาะและธุรกิจไอดีซี 
(Internet data center) ซ่ึงองคก์รไดเ้ป็นผูน้ าในของธุรกิจในดา้นน้ี เน่ืองจากมีอตัราท่ีเพิ่มข้ึนจาก 
ปีก่อน 38.4% และ 97.1% ตามล าดบั 
 3.  ตลาดธุรกิจ (Emerging business market) องคก์รไดมุ้่งมัน่ท่ีจะสร้างสรรคน์วตักรรม
และสร้างแรงผลกัดนัใหก้บัตลาดธุรกิจท่ีเกิดข้ึนใหม่ โดยมุ่งมัน่ท่ีจะเสริมสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัและขยายฐานลูกคา้ของธุรกิจใหม่ ๆ โดยในช่วงคร่ึงแรกของปี พ.ศ. 2560 การใหบ้ริการ
แอพพลิเคชัน่และขอ้มูลมีรายไดเ้พิ่มข้ึน 12.1% โดยมีแนวโนม้เติบโตอยา่งต่อเน่ือง โดยองคก์รไดเ้ร่ง
พฒันาผลิตภณัฑ์ดิจิตอลท่ีมีการแข่งขนั และในขณะเดียวกนัก็เสริมสร้างความแขง็แกร่งใหก้บัธุรกิจ
ในดา้นเน้ือหาและแอพพลิเคชัน่ เพื่อท่ีจะเพิ่มประสบการณ์ของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงในช่วง 
คร่ึงแรกของปี พ.ศ. 2560 น้ี ไดมี้ผูใ้ชง้านแอปเฉล่ียรายเดือนส าหรับส่ือดิจิทลัของ MIGU มีจ านวน
เกินกวา่ 100 ลา้นคน และเป็นองคก์รท่ีมีการเขา้เยีย่มชมเวบ็ไซตม์ากท่ีสุด 100 อนัดบัแรก ซ่ึงองคก์ร
พยายามท่ีจะแนะน าเน้ือหาท่ีหลากหลายและเพิ่ม CDN (Content distribution network) ขององคก์ร 
 ในขณะเดียวกนัองคก์รจะใชป้ระโยชน์จากขอ้ดีของการเป็นผูป้ระกอบการดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร (ICT) โดยองคก์รไดมี้การสนบัสนุนการพฒันาระบบบน
แพลตฟอร์ม ดว้ยความสามารถหลกัขององคก์รในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ การส่ือสารโทรคมนาคม
อินเทอร์เน็ตและ IoT (Internet of things) แพลตฟอร์มแบบเปิดท่ีองคก์รไดใ้หบ้ริการ และมีการ
สนบัสนุนการพฒันาแอพพลิเคชนัเพิ่มเติมอยา่งต่อเน่ือง 
 ส าหรับธุรกิจองคก์รไดพ้บกบัแนวโนม้ทางเทคโนโลยใีหม่ ๆ ท่ีไดมี้การเปล่ียนแปลง 
และมีความทา้ทายท่ีเพิ่มข้ึน โดยองคก์รจะตอ้งมีการวิเคราะห์และการตดัสินท่ีถูกตอ้งและมีความ
ยดืหยุน่ในการตอบสนองต่อความซบัซอ้นไดอ้ยา่งรวดเร็ว ดงันั้น China Mobile ตอ้งระมดัระวงั
เก่ียวกบัสถานการณ์ปัจจุบนัโดยไม่กระทบต่อกลยทุธ์ในระยะยาวและรักษาความมุ่งมัน่อยา่งแน่วแน่
เพื่อการบรรลุเป้าหมายระยะยาว และองคก์รมีเป้าหมายท่ีตอ้งเร่งสร้างนวตักรรมเพื่อเพิ่มความ
ไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนัขององคก์รใหม้ากยิง่ข้ึน 
 4.  การก ากบัดูแลกิจการและความรับผดิชอบต่อสังคม Corporate governance and social 
responsibility) องคก์รมีความมุ่งมัน่ท่ีจะรักษาระดบัการก ากบัดูแลกิจการท่ีดีไว ้โดยมีการใชก้าร
บริหารความเส่ียงอยา่งเขม้งวดและเพิ่มความโปร่งใส ส าหรับในดา้นการก ากบัดูแลกิจการของ
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องคก์รไดมี้การปรับปรุงโครงสร้างและประสิทธิภาพของนโยบายและกระบวนการต่าง ๆ ซ่ึงมา
จนถึงปี พ.ศ. 2560 น้ี องคก์รสามารถไดรั้บรางวลัจากสถาบนัต่าง ๆ ในการการก ากบัดูแลกิจการและ
ความรับผดิชอบต่อสังคม ทั้งน้ีองคก์รไดมี้ตอบสนองต่อความรับผดิชอบต่อสังคมของเราดว้ยการ
พฒันาใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์โดยเป้าหมายของเราคือการสนบัสนุนกลยทุธ์ทางยทุธศาสตร์
ระดบัชาติ “Internet +” และเพื่อเป็นผูป้ระกอบการท่ีสนบัสนุนดา้นนวตักรรม ตลอดจนผลกัดนัการ
พฒันาทางเศรษฐกิจและสังคมอยา่งกวา้งขวาง 
 โครงการ “Internet + Education” ของไชน่าโมบายไดร่้วมมือกบัครูนกัเรียนและ
ผูป้กครอง 90 ลา้นคน ผา่นโครงการ “Internet + Agriculture” องคก์รไดส้ร้างสถานีบริการหมู่บา้น
จ านวน 300,000 สถานี เพื่อช่วยเหลือเกษตรกรจ านวน 200 ลา้นราย โครงการ “Internet + Healthcare” 
ขององคก์รมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัแพทยแ์ละผูป่้วยมากกวา่ 70 ลา้นคน 
 ในดา้นความปลอดภยัของเครือข่ายและขอ้มูลองคก์รมุ่งเนน้ในการป้องกนัพฤติกรรมท่ี
ละเมิดสิทธิของลูกคา้รวมทั้งสแปมทางอินเทอร์เน็ตและขอ้ความขยะ โดยในช่วงคร่ึงแรกของปี  
พ.ศ. 2560 เราไดส้กดักั้นการละเมิดสิทธิในโทรจากต่างประเทศ จ านวน 31.42 ลา้นคร้ัง  
การร้องเรียนเก่ียวกบัขอ้ความขยะลดลง 28.6% เม่ือเทียบอตัราส่วนต่อปี และในฐานะท่ีเป็น 
ส่วนหน่ึงของการริเร่ิมในระยะยาวองคก์รยงัคงมุ่งมัน่ท่ีจะเสริมสร้างบริการดา้นการส่ือสาร
โทรคมนาคมเคล่ือนท่ีและบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของในพื้นท่ีห่างไกลของจีน ตั้งแต่ปี  
พ.ศ. 2547 เรามีหมู่บา้น 122,000 แห่ง ท่ีมีช่องทางโทรศพัทแ์ละ 51,000 หมู่บา้น บริษทัประสบ
ความส าเร็จในการใชแ้ผนฉุกเฉินขององคก์รในขณะท่ีเกิดภยัพิบติัทางธรรมชาติท่ีส าคญัองคก์ร
สามารถน าพนกังานไปท่ีเกิดเหตุเพื่อช่วยเหลือ และท าการซ่อมแซมส่ิงอ านวยความสะดวกทาง
โทรคมนาคมและการส่ือสารฉุกเฉินไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 5.  มองไปขา้งหนา้ (Future outlook) เป็นแนวโนม้ส าหรับ “คล่ืนลูกใหม่ของการปฏิวติั
เทคโนโลยสีารสนเทศและการปฏิรูปอุตสาหกรรมท่ีไดเ้กิดข้ึนทัว่โลก องคก์รจะตอบสนองต่อ
แนวโนม้ดงักล่าวอยา่งรวดเร็ว ซ่ึงส่งผลท าใหอ้งคก์รสามารถรับโอกาสและตอบสนองความทา้ทาย
ใหม่ ๆ โดยองคก์รจะเพิ่มความเร็วในการขยายขอบเขตการใหบ้ริการของในแนวด่ิง และตามแนวตั้ง
ขององคก์รและจะด าเนินการต่อเพื่อแสวงหานวตักรรมใหม่ ๆ ในการเช่ือมต่อ โดยองคก์รไดมุ้่งเนน้
ไปท่ี 4 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
  5.1  ปฏิบติัตามแนวโนม้ทางเทคโนโลยล่ีาสุดและการกระชบัขอ้มูลและโครงสร้าง
พื้นฐานดา้นการส่ือสารโทรคมนาคมขององคก์ร ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยไีดริ้เร่ิมการอพัเกรด
เครือข่ายแบบเดิมไปสู่ขอ้มูลขนาดใหญ่ซ่ึงเป็นเชิงรุกไดอ้ยา่งแม่นย  าและชาญฉลาด โดยเครือข่ายใน
อนาคตท่ีก าลงัพฒันาจะมีประสิทธิภาพในการควบคุม มีความคล่องตวัและท่ีส าคญัมีความปลอดภยั
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สูง ทั้งน้ีองคก์รไดเ้นน้การสร้างส่ิงท่ีไดรั้บการยอมรับวา่เป็นเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระดบั 
พรีเม่ียม 4G ซ่ึงเป็นเครือข่ายในการเขา้ถึงบรอดแบนดท่ี์มีคุณภาพสูงและเครือข่ายเน้ือหารูปแบบ
ใหม่ โดยเราไดเ้ร่ิมสร้างเครือข่าย IoT บนมือถือของเราใน 346 เมืองทัว่ประเทศจีน และเร่งการ
เปล่ียนไปใชเ้ครือข่ายระบบคลาวดซ่ึ์งอา้งอิงกบั SDN (Software defined networking) และ NFV 
(Network function virtualization) China Mobile เป็นผูบุ้กเบิกการก าหนดมาตรฐานอุตสาหกรรม
ระหวา่งประเทศ 5G ในการออกแบบโครงสร้างพื้นฐานโดยรวมและดา้นอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงในปีน้ี
องคก์รจะเร่ิมทดสอบภาคสนามส าหรับ 5G และขบัเคล่ือนธุรกิจไปขา้งหนา้โดยค านึงถึงความ
สมบูรณ์ของมาตรฐาน 5G และรูปแบบธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง 
  5.2  การรวมตวักนัของ “เครือข่าย 4 G ท่ีก าลงัเติบโต” ในขณะท่ีองคก์รไดใ้ชว้ธีิการท่ี
มีขนาดใหญ่ในการวางกลยทุธ์ทางการตลาด โดยการสร้างโครงสร้างทางธุรกิจท่ีกลัน่กรองรูปแบบ
การพฒันาท่ีกา้วล ้า ดว้ยการผนวกรวมกลยทุธ์ของแอพ็พลิเคชนัเครือข่าย 4G และบริการระดบัพรีเมียม 
โดยองคก์รมุ่งมัน่ท่ีจะเพิ่มจ านวนลูกคา้ 4G ใหม้ากข้ึนกวา่ 630 ลา้นราย และลูกคา้ VoLTE จะมี
จ านวนมากกวา่ 150 ลา้นราย ภายในส้ินปี พ.ศ. 2560 และองคก์รยงัมีอีกหน่ึงความคิดริเร่ิมท่ีส าคญั
คือการส่งเสริม Smart home gateway โดยน าเสนอบริการสมาร์ทท่ีครบวงจรท่ีครอบคลุมบริการดา้น
การส่ือสาร ครอบครัวบนัเทิงและชีวติอยา่งครบวงจรโดยเป้าหมาย คือการเพิ่มสัดส่วนการถือครอง
กล่องรับสัญญาณดิจิตอลเป็น 45% ภายในส้ินปี พ.ศ. 2560 ซ่ึงจะเป็นการเพิ่มระดบัการเช่ือมต่อและ
ค่าบริการภายในครัวเรือน ในภาคธุรกิจแนวด่ิงและตลาดบริการองคก์รอจัฉริยะเรามุ่งมัน่ท่ีจะ
เสริมสร้างความสามารถในการแข่งขนัของเราและขยายฐานลูกคา้ของธุรกิจท่ีเกิดข้ึนใหม่ของเรา 
  5.3  China Mobile มุ่งมัน่ท่ีจะใหก้ารสนบัสนุนดา้นบริการท่ีจ าเป็นส าหรับการพฒันา
เศรษฐกิจดิจิตอลท่ีมีประสิทธิภาพ โดยจะยงัคงขบัเคล่ือนการพฒันา “อินเทอร์เน็ต +” และเมือง
อจัฉริยะควบคู่ไปกบักลุ่มเป้าหมายอ่ืน ๆ เช่นอินเทอร์เน็ตอุปกรณ์สมาร์ทกบัยานพาหนะ การรักษา
ความปลอดภยัและการเฝ้าระวงั ตลอดจนอุตสาหกรรมการผลิต นอกจากน้ี บริษทัยงัจะเพิ่มการใช้
งาน IoT โดยมีเป้าหมายท่ีจะเพิ่มการเช่ือมต่อแบบสมาร์ท 100 ลา้นชุด ในปี พ.ศ. 2557 นอกจากน้ี
องคก์รยงัจะช่วยเพิ่มความรวดเร็วในการก าหนดยทุธศาสตร์การใหบ้ริการดา้นดิจิตอลของเรา
เสริมสร้างความสามารถดา้นบริการดา้นไอซีทีและส่งเสริมการประยกุตใ์ชร้ะบบคลาวด ์
คอมพิวเตอร์ ขอ้มูลขนาดใหญ่ อินเทอร์เน็ตในอุตสาหกรรมและอ่ืน ๆ เพื่อรักษาส่วนแบ่งของการ
เติบโตไว ้
  5.4  China Mobile ไดส้ร้างระบบนิเวศอุตสาหกรรมเพื่อการท างานร่วมกนัและการ
เติบโตอยา่งย ัง่ยนื องคก์รจะท างานร่วมกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผูเ้ขา้ร่วมรายอ่ืนในการสร้างระบบนิเวศ
อุตสาหกรรมท่ีสามารถปรับตวัให้เขา้กบันวตักรรมดิจิตอลได ้องคก์รจะปลูกฝังความร่วมมืออยา่ง
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ลึกซ้ึงในดา้นต่าง ๆ เช่น การขยายตวัของภาคธุรกิจแนวตั้งการตลาดแบบ Terminal และบริการ
ดิจิตอล เฉพาะเม่ือทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งท างานร่วมกนัเพื่อสร้างอุตสาหกรรมท่ีเติบโตมากข้ึน นัน่ก็คือ
การเติบโตอยา่งย ัง่ยนื 
 อนัดบัท่ี 2 ของโลก บริษทั AT&T ในประเทศสหรัฐอเมริกา 
 บริษทั AT&T (2016) ในประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นอีกหน่ึงบริษทัโทรคมนาคมท่ีถูกจดั
อนัดบัให้อยูใ่นอนัดบั 2 ของโลกท่ีประสบความส าเร็จจากการบริหารงาน โดยบริษทั AT&T ไดเ้นน้
กลยทุธ์ท่ีท าใหอ้งคป์ระสบความส าเร็จในปี พ.ศ. 2560 ซ่ึงมีอยู ่2 ดา้นหลกั ท่ีเป็นปัจจยัสู่ความส าเร็จ
ขององคก์ร ซ่ึงไดแ้ก่  
 1.  มุมมองทางดา้นการเงิน (Financial outlook) 
 AT&T (2016) จากการด าเนินกลยทุธ์ขององคก์รท่ีมีอยา่งต่อเน่ืองบวกกบัการสนบัสนุน
จาก Direc TV การด าเนินงานในเมก็ซิโกและละตินอเมริกาและการซ้ือกิจการ Time warner จะช่วย
ใหอ้งคก์รสามารถด าเนินธุรกิจต่อไป ซ่ึงในปี พ.ศ. 2016 ปีก่อนองคก์รยงัคงมีรายไดเ้พิ่มส่วนแบ่งผล
ก าไรจากการด าเนินงานท่ีปรับข้ึนและมีผลก าไรปรับเพิ่มข้ึนถึงแมว้า่จะมีสภาพแวดลอ้มท่ีมีการ
แข่งขนัสูงก็ตาม นอกจากน้ีองคก์รยงัมีความแขง็แกร่งในดา้นกระแสเงินสด ในขณะท่ียงัคงลงทุน
เพื่อการเติบโตและใหผ้ลตอบแทนแก่ผูถื้อหุ้นในปี พ.ศ. 2560 ซ่ึงองคก์รไดค้าดการณ์วา่กลยทุธ์ของ
จะช่วยใหส้ามารถสร้างรายไดใ้ห้มีการเติบโตอยา่งต่อเน่ืองและสามารถปรับก าไรต่อหุ้นและอตัรา
ก าไรจากการด าเนินงานไดม้ากข้ึน  
 2.  ทีมของเรา (Our team) 
 AT&T (2016) ไดก้ล่าววา่ ส่ิงท่ีองคก์รไดป้ระสบความส าเร็จในปี พ.ศ. 2560 เป็นไปได้
เพียงเพราะคนขององคก์ร เพราะเน่ืองจาก “คน” ไม่ใช่แค่พนกังานส าหรับในวนัน้ีเท่านั้น แต่พวกเขา
เป็นพนกังานส าหรับวนัในพรุ่งน้ีอีกดว้ย ซ่ึงนอกเหนือจากการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ในปัจจุบนัแลว้ พนกังานขององคก์รก าลงัใชป้ระโยชน์จากการฝึกอบรมและเพิ่มโอกาสใหม่ ๆ  
ในการช่วยเตรียมงานในวนัพรุ่งน้ี และส่ิงท่ีองคก์รไดท้  าอยูคื่อ ใหก้ารฝึกอบรมกบัพนกังาน และท า
ใหพ้นกังานมีความรู้ดา้นการเงินและเคร่ืองมือวางแผนทางการเงินเพื่อช่วยใหพ้วกเขาบรรลุการ
เกษียณอายท่ีุมัน่คงกบัชีวติ องคก์รมีโปรแกรมเงินบ านาญของพนกังานเพื่อรักษาความมัน่คงใหก้บั
พนกังานและผูเ้กษียณอายุ ซ่ึงในช่วง 4 ปีท่ีผา่นมา องคก์รมีส่วนร่วมมากกวา่ 10 พนัลา้นดอลลาร์  
ในแผนการบ าเหน็จบ านาญของพนกังาน ซ่ึงถือไดว้า่เป็นแผนการท่ีดีท่ีสุดในสหรัฐอเมริกา อีกทั้ง
ความมุ่งมัน่ขององคก์รคือการลงทุนในทีมงานและองคก์รไดส้นบัสนุนใหชุ้มชนมีชีวิตท่ีดีดว้ย ทั้งน้ี
ทางองคก์รสามารถมัน่ใจไดว้า่ทีมพนกังานขององคก์รจะท างานเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีดีตามท่ีลูกคา้
คาดหวงัไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  
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 อนัดบัท่ี 3 บริษทั Verizon (2016) ในประเทศสหรัฐอเมริกา 
 บริษทั Verizon (2016) ในประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นอีกหน่ึงของบริษทัโทรคมนาคมท่ี
ถูกจดัอนัดบัให้อยูใ่นอนัดบั 3 ของโลก โดยองคก์รไดมุ้่งเนน้กลยทุธ์ท่ีท าใหอ้งคป์ระสบความส าเร็จ
ในดา้นเทคโนโลยดิีจิตอลดว้ยการน าเสนอระบบเครือข่าย 5G ท่ีทนัสมยั เพื่อส่งมอบคุณภาพในการ
ใหบ้ริการลูกคา้  
 Verizon (2016) ไดก้ล่าววา่องคก์รไดเ้ตรียมพร้อมส าหรับโอกาสในการเติบโตเหล่าน้ีเราได้
สร้างฐานปฏิบติัการของระบบเครือข่าย 5G ท่ีใหญ่ท่ีสุดในสหรัฐอเมริกา และในปี ค.ศ. 2016 องคก์ร
ไดด้ าเนินการทดลองทางเทคนิคท่ีประสบความส าเร็จในโครงสร้างพื้นฐาน 5G และมีสมาชิกทางคา้ 
ใน 11 ประเทศทัว่โลก เพื่อเตรียมพร้อมส าหรับการให้บริการในระบบไร้สายแบบคงท่ี โดยปัจจุบนั
องคก์รมีการใหบ้ริการและท างานร่วมกบัคู่คา้ในอุตสาหกรรมเทคโนโลยเีพื่อพฒันาระบบของ
อุปกรณ์และส่วนประกอบเครือข่ายเพื่อให้ระบบเครือข่าย 5G เป็นจริง ซ่ึงในการพฒันาในดา้นน้ีจะท า
ใหอ้งคก์รมีความไดเ้ปรียบกวา่คู่แข่งในตลาด และเพื่อเป็นการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพใหก้บัลูกคา้  
 จากแบบส ารวจความพึงพอใจถึงคุณภาพในการบริการการส่ือสารในปี ค.ศ. 2016 เพื่อให้
เห็นถึงคุณภาพของบริการการส่ือสารขององคก์ร Verizon โดยองคก์รไดท้  าการส ารวจความพึงพอใจ
จากลูกคา้ ซ่ึงผลการส ารวจพบวา่ องคก์รของเราไดร้ะดบัความพึงพอใจอยูใ่นอนัดบั 1 ใน 3 ส าหรับ
ใน 4 ภูมิภาคโดยเฉพาะการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตส าหรับท่ีอยูอ่าศยัซ่ึงไดเ้ป็นอนัดบั 1 ใน 6 ภูมิภาค 
ท่ีไดท้  าการส ารวจโดยใชร้ะบบไร้สายและ และในอนัดบั 1 ขอประเทศสหรัฐอเมริกา ท่ีลูกคา้องคก์ร
ธุรกิจไดใ้หค้ะแนนและไดก้ล่าวถึงความเป็นเลิศของเครือข่ายขององคก์ร อีกทั้งในดา้นการ
ใหบ้ริการท่ีพนกังานขององคก์รไดมี้ความทุ่มเท มุ่งมัน่ท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพท่ี
เหนือกวา่คู่แข่ง 
 กำรเติบโตในกำรสร้ำงแพลตฟอร์ม 
 เพือ่ขบัเคล่ือนการเติบโตในอนาคตองคก์รก าลงัพฒันาแพลตฟอร์มในดา้นเน้ือหาและ
แอพพลิเคชัน่ท่ีจะช่วยเพิ่มการใชง้านในเครือข่ายและสร้างรายไดจ้ากการลงทุนในโครงสร้าง
พื้นฐานระดบัโลก จากผลงานท่ีผา่นมาขององคก์ร องคก์รไดใ้ชช่้วงเวลาของการเปล่ียนแปลงในดา้น
เทคโนโลยแีละโครงสร้างอุตสาหกรรมเพื่อขยายธุรกิจ และขบัเคล่ือนอุตสาหกรรมไปขา้งหนา้ และ
ใน ปี พ.ศ. 2560 ซ่ึงทางองคก์รของไดห้วงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดพ้ฒันาขีดความสามารถการสร้าง
ทรัพยากรมนุษยแ์ละส่งผลท าใหเ้ครือข่ายขององคก์รแขง็แกร่งข้ึนเร็วข้ึนและดีข้ึนเพื่อท่ีเราจะไดเ้ป็น
บริษทัชั้นน าในยคุดิจิตอล 
 อนัดบัท่ี 4 บริษทั Vodafone (2017) ในสหราชอาณาจกัร 
 บริษทั Vodafone เป็นบริษทัโทรคมนาคมท่ีถูกจดัอนัดบัใหอ้ยูใ่นอนัดบั 4 ของโลกท่ี 
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ประสบความส าเร็จจากการด าเนินงานโดยวดัความส าเร็จไดจ้ากตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานท่ีสามารถ
สะทอ้นถึงกลยทุธ์ท่ีเป็นตวัขบัเคล่ือนท่ีท าใหธุ้รกิจมีการเติบโต ซ่ึงจะช่วยใหอ้งคก์รและผูมี้ส่วนได้
เสีย น ามาใชใ้นการวเิคราะห์ถึงการด าเนินงานของท่ีไดรั้บความส าเร็จ โดยมีปัจจยัดงัน้ี 
 1.  ครอบคลุมพื้นท่ี 4G ใน Europe โดยองคก์รมุ่งเนน้เพื่อให ้4G ครอบคลุมในทุกพื้นท่ี
ในทัว่ยโุรปโดยเป็นหน่ึงในเป้าหมายหลกัของโครงการ Spring ซ่ึงจะช่วยใหลู้กคา้ไดรั้บการบริการท่ี
ดีข้ึน จากการท่ีองคก์รไดมี้การกระตุน้การใชข้อ้มูลและยงัเป็นการเพิ่มโอกาสในการสร้างรายได ้
ส่งผลท าใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายท่ีไดต้ั้งไวว้า่จะตอ้งครอบคลุมทัว่ถึง 90% ในทัว่ยโุรป 
 2.  ความหลากหลายองคก์ร มีผูบ้ริหารระดบัอาวุโสท่ีเป็นสตรี (รวมถึงทีมผูบ้ริหาร
ระดบัสูง) ท่ีท าใหอ้งคก์รมีความหลากหลายในการบริหารงานและมีความสามารถในการท าธุรกิจจน
มีการเติบโตข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
 3.  มีรายไดเ้พิ่มมากข้ึน โดยการเติบโตของรายไดท่ี้แสดงใหเ้ห็นถึงความสามารถในการ
เพิ่มฐานลูกคา้ ARPU (ลูกคา้รายไดสู้ง) ท่ีมีเสถียรภาพ โดยเป้าหมายขององคก์รคือมีรายไดท่ี้มีการ
เติบโตจากการใหบ้ริการ และมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงท าใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายน้ีอีกคร้ังในปี 
พ.ศ. 2560 น้ี  
 4.  ประสิทธิภาพทางการเงิน ในปี พ.ศ. 2560 น้ีเราไดป้รับปรุง KPI เพื่อวดัผลของการ
ด าเนินงานหลกัของและผลการด าเนินงานดา้นกลยทุธ์ขององคก์รอยา่งถูกตอ้งมาก รวมถึงวดัผล 
ในดา้นการด าเนินงานทางดา้นการเงินของ เพื่อสะทอ้นให้เห็นถึงการเติบโตอยา่งมีประสิทธิภาพ 
โดยองคก์รไดมี้การเพิ่มเป้าหมายทางดา้นรายไดเ้พื่อใหบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีไดมี้การปรับข้ึนตาม
มาตรฐานเม่ือเทียบกบัการเติบโตของรายไดจ้ากการใหบ้ริการ  
 อนัดบัท่ี 5 บริษทั Telefonica (2017) ในประเทศสเปน 
 บริษทั Telefonica เป็นบริษทัโทรคมนาคมท่ีถูกจดัอนัดบัใหอ้ยูใ่นอนัดบั 5 ของโลกท่ี
ประสบความส าเร็จจากการด าเนินงานโดยมีปัจจยัท่ีส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จดงัน้ี 
 1.  ความมุ่งมัน่ต่อลูกคา้ขององคก์ร ลูกคา้ขององคก์รไม่เพียงแค่ตอ้งการสินคา้และบริการ
ท่ีมีคุณภาพเท่านั้น แต่ยงัตอ้งการใหอ้งคก์รมีการด าเนินงานท่ีโปร่งใสและซ่ือสัตย ์โดยมีจุดมุ่งหมาย
เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งความไวว้างใจและผลประโยชน์ร่วมกนั ซ่ึงลูกคา้เป็นศูนยก์ลางของ
ทุกส่ิง น่ีคือเหตุผลท่ีองคก์รพยายามท าความเขา้ใจกบัความคิดเห็นและความตอ้งการของลูกคา้ และ
คาดหวงัจากการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเราตอ้งปฏิบติัตามมาตรฐานเพื่อใหไ้ดรั้บการ
ไวว้างใจซ่ึงถือเป็นสัญญาลูกคา้กบั Telefónica อยา่งเสมอ โดยองคก์รมีความมุ่งมัน่ในการด าเนินการ
บนพื้นฐานของความโปร่งใสและมีคุณธรรม องคก์รจะตอ้งน าเสนอส่ิงท่ีเรามัน่ใจไดว้า่สามารถ
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บรรลุตามท่ีไดต้ั้งไวไ้ด ้โดยเรามีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ และขอ้มูลท่ีมีเป็นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้งท่ี
เก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการของเรา  
 2.  ความมุ่งมัน่ของพนกังาน (Our employee commitment) พนกังานเป็นทรัพยสิ์นท่ีมีค่า
ท่ีสุดของบริษทั ความกระตือรือร้นและความมุ่งมัน่ของพนกังานคือกลยทุธ์และกุญแจท่ีส าคญัท่ีจะ
ท าใหอ้งคก์รบรรลุวสิัยทศัน์ตามเป้าหมายได ้ 
  2.1  การพฒันาวชิาชีพ องคก์รมีการสนบัสนุนการพฒันาวิชาชีพของพนกังานและ
สนบัสนุนการพฒันาทกัษะและความสามารถของพวกเขา ดว้ยเหตุน้ีองคก์รจึงใหพ้นกังานทุกคน
ไดรั้บการฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ือง การคดัเลือกการฝึกอบรมการรับสมคัรและการส่งเสริมการขายของ
องคก์รข้ึนอยูก่บัเกณฑค์วามสามารถและความช านาญท่ีชดัเจน องคก์รไดมี้ส่งเสริมให้พนกังาน
ตระหนกัถึงผลงานท่ีไดรั้บการประเมินตามเป้าหมายของบริษทั องคก์รไดมี้การสนบัสนุนการ
ประเมินผลเพื่อร่วมกนัพฒันาผลงานขององคก์รใหดี้ยิง่ข้ึน และนอกจากน้ีองคก์รยงัตอ้งการมีส่วน
ร่วมในการพฒันาบุคลากรของพนกังานดว้ยการฝึกอบรม ในดา้นทรัพยากรสารสนเทศและเคร่ืองมือ
ต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดความสมดุลระหวา่งอาชีพ ชีวิตส่วนบุคคล และค่าตอบแทน 
  2.2  การบริหารแรงงานดว้ยความเป็นธรรม องคก์รมีการบริหารงานท่ีใหก้ารชดเชย
เป็นธรรมและเหมาะสมกบัพนกังาน โดยพนกังานขององคก์รเราสามารถรับประกนัไดว้า่พนกังาน
ทุกคนสามารถใชสิ้ทธิแรงงานของตนและไม่มีการบงัคบัการใชแ้รงงานในการข่มขู่การบงัคบั  
การข่มเหง การเลือกปฏิบติัดว้ยความรุนแรงหรือการข่มเหง หรือการใชแ้รงงานเด็กในสภาพแวดลอ้ม
การท างานขององคก์ร ซ่ึงองคก์รรับประกนัวา่พนกังานขององคก์รจะเป็นส่วนหน่ึงของสหภาพ
แรงงานและเราไม่ยอมใหมี้การกระท าท่ีไม่เป็นมิตรต่อพนกังานท่ีเขา้ร่วมกิจกรรมสหภาพแรงงาน 
องคก์รใหค้วามส าคญัในการท างานร่วมกนักบัทีมงานต่าง ๆ ถึงแมว้า่จะมีความหลากหลายในสาย
งาน ซ่ึงองคก์รเช่ือวา่การท างานร่วมกบัทีมต่าง ๆ จะสะทอ้นความเป็นจริงของการด าเนินงานและ
สามารถคาดการณ์ถึงความตอ้งการของพนกังานไดดี้ข้ึน โดยองคก์รมีการปฏิบติัต่อทุกคนอยา่งเป็น
ธรรมและเป็นกลางโดยไม่มีอคติเก่ียวกบัเช้ือชาติ สีผวิ สัญชาติ ชาติพนัธ์ุ ศาสนา เพศ รสนิยมทาง
เพศสถานภาพสมรส อาย ุความทุพพลภาพ โดยองคก์รมีความรับผดิชอบต่อครอบครัว สุขภาพและ
ความปลอดภยัของพนกังานทุกคน 
  2.3  มีความปลอดภยัในสถานท่ีท างาน เราสร้างกระบวนการท่ีจ าเป็นทั้งหมดเพื่อ
ป้องกนัอุบติัเหตุการบาดเจบ็และความเจบ็ป่วยท่ีเกิดจากการท างานในสถานท่ีท างานผา่นการปฏิบติั
ตามกฎระเบียบ การฝึกอบรมและการจดัการความเส่ียงดา้นแรงงาน และองคก์รมีการสนบัสนุนให้
พนกังานทุกคนของเราดูแลสุขภาพตนเองและสุขภาพของคนรอบขา้งเป็นส าคญัอีกดว้ย 
 อนัดบัท่ี 6 บริษทั Nippon Telegraph and Telephone (NTT) (2016) ในประเทศญ่ีปุ่น 
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 Nippon Telegraph and Telephone (NTT) (2016) เป็นบริษทัโทรคมนาคมท่ีถูกจดัอนัดบั
ใหอ้ยูใ่นอนัดบั 6 ของโลกท่ีประสบความส าเร็จจากการด าเนินงานโดยมีปัจจยัท่ีส่งผลใหอ้งคก์ร
ไดรั้บความส าเร็จ มี 7 ดา้น (DOCOMO's seven strengths) ดงัน้ี 
 1.  ดา้นฐานลูกคา้ ดว้ยฐานลูกคา้ท่ีแขง็แกร่งประมาณ 58.5 ลา้นคน ท่ีเป็นลูกคา้
โทรศพัทมื์อถือชั้นน าของประเทศท่ี 43.6% ซ่ึงองคก์รท าใหลู้กคา้ยอมรับการพฒันารูปแบบธุรกิจ
และการใหบ้ริการใหม่ ๆ จากเรา 
 2.  ดา้นแบรนดแ์ละช่ือเสียงทางสังคม องคก์รไดมี้แบรนด์ท่ีเป็นอนัดบั 1 ของประเทศ 
และมีความสามารถในการด าเนินงานติดอนัดบัในระดบัประเทศ 
 3.  ดา้นหุน้ส่วน องคก์รไดส้ร้างหุน้ส่วนท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
โดยองคก์รจะใหค้วามร่วมมือกบัร้านคา้ท่ีเขา้ร่วมโครงการประมาณ 21,000 แห่ง และเครือข่าย
ร้านคา้ 33 แห่งทัว่ประเทศ โดยจะใชข้นาดของร้านคา้น้ีเพื่อสร้างมูลค่าใหม่ใหก้บัองคก์ร 
 4.  ดา้นทุนทางการเงิน ดว้ยอตัราส่วนของส่วนของผูถื้อหุ้น 73.5% และอตัราส่วนหน้ีสิน
ต่อส่วนของผูถื้อหุ้น 0.04 และองคก์รมีพื้นฐานทางการเงินท่ีแขง็แกร่งและจะช่วยเร่งการพฒันา
บริการดว้ยการเพิ่มความสามารถในการลงทุนถึงแมจ้ะตอ้งอาศยัเงินทุนเป็นจ านวนมากก็ตาม 
 5.  ดา้นความสามารถทางดา้นการวจิยัและพฒันา องคก์รไดมี้การพฒันาทางดา้นการจดจ า 
ภาพลกัษณ์ ช่ือเสียงท่ีดีขององคก์ร และก าลงัสร้างนวตักรรมและบริการท่ีมีคุณภาพสูงตามมาอีกดว้ย 
 6.  ดา้นการส่ือสารโทรคมนาคม สภาพแวดลอ้มการส่ือสารโทรคมนาคมท่ีมัน่คงของ
องคก์รสนบัสนุนการพฒันาวิวฒันาการของนวตักรรมผา่นทางเครือข่ายโทรศพัทมื์อถือท่ีขยายตวัสู่
พื้นท่ีท่ีอยูอ่าศยั และแมแ้ต่หุบเขาของภูเขาทัว่ประเทศ 
 7.  ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ จากธุรกิจการส่ือสารโทรคมนาคมองคก์รไดมี้การพฒันา
ดา้นนวตักรรมและความร่วมทั้งในดา้นการวิจยัและพฒันา การพฒันาธุรกิจท่ีจะท าใหก้ารใชง้าน
การคา้เชิงพาณิชยเ์ป็นไปอยา่งรวดเร็วเท่าท่ีจะท าได ้ 
 อนัดบัท่ี 7 บริษทั Deutsche Telekom (2017) ประเทศเดนมาร์ค 
 บริษทั Deutsche Telekom เป็นบริษทัโทรคมนาคมท่ีถูกจดัอนัดบัให้อยูใ่นอนัดบั 7 ของ
โลกท่ีประสบความส าเร็จจากการด าเนินงานโดยมีปัจจยัท่ีส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จ ดงัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจและความเรียบง่ายของลูกคา้ในการด าเนินการของเรา 
 2.  เคารพและใหค้วามส าคญักบัพฤติกรรมของพนกังานในองคก์ร 
 3.  การร่วมทีม ท่ีมีความแตกต่างกนั 
 4.  สถานท่ีท่ีดีท่ีสุดในการด าเนินงานและการเติบโตอยา่งย ัง่ยนื 
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 โดยองคก์รตอ้งการเป็นบริษทัท่ีเติบโตอยา่งย ัง่ยนื ท่ีสามารถสร้างความสุขใหแ้ก่ลูกคา้ 
สร้างมูลค่าใหแ้ก่นกัลงทุนและท าใหพ้นกังานช่ืนชอบองคก์รการท างานของพวกเขา การท างาน 
ในยคุดิจิตอลเป็นการเปล่ียนแปลงโลกแห่งการท างานส าหรับพนกังานของเราซ่ึงเรามีโอกาส 
นบัไม่ถว้นในการสร้างแรงบนัดาลใจใหก้บังาน โดยในดา้นทรัพยากรบุคคลขององคก์รไดมี้
จุดมุ่งหมายท่ีหลากหลายในเร่ือง คน สถานท่ี และเทคโนโลย ี 
 ด้ำนคน 
 การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรมขององคก์รมีการเติบโตข้ึนโดยไดรั้บแรงหนุนจาก
การกา้วสู่ยคุดิจิตอล การเปล่ียนแปลงไม่มีจุดส้ินสุดในตวัเอง แต่เป็นการแสดงถึงความตอ้งการ 
อยา่งไม่หยดุย ั้งในการปรับรูปแบบการท างานท่ียดืหยุน่และโครงสร้างการด าเนินงาน โดยจะสร้าง
ทางเลือกใหม่ส าหรับการสร้างคุณค่า “มนุษย”์ ขณะท่ีโซเช่ียลมีเดียและแพลตฟอร์มดิจิตอลไดท้ า
การปลดล็อกวธีิการใหม่ ๆ ในการแบ่งรูปแบบและล าดบัชั้น โดยคนและพนกังานยงัคงเป็นส่ิงท่ี
ส าคญัขององคก์ร พนกังานขององคก์รจะมีประสบการณ์ในการใชเ้คร่ืองมือดิจิตอล 
 จากผลการวจิยัขององคก์ร ส่ิงเหล่าน้ีช่วยใหอ้งคก์รสามารถพฒันาโซลูชัน่ดา้นไอทีและ
การเรียนรู้ระบบดิจิตอลและการฝึกอบรมเพิ่มเติมได ้โดยใน ปี พ.ศ. 2560 องคก์รไดก้ าหนด
มาตรฐานและไดน้ าพนกังานมากกวา่ 10,000 คน มาการพฒันาเพื่อเป็นการสร้างพื้นฐานท่ีขยายวง
กวา้ง ซ่ึงในแนวทางน้ีสามารถน าไปประยกุตใ์ชก้บัการท างานประจ าวนัได ้ 
 ด้ำนสถำนที ่ 
 สถานท่ีท างานในอนาคตจะไดรั้บการเปล่ียนแปลง โครงการการท างานในอนาคตของเรา
น าเสนอสภาพแวดลอ้มท่ีทนัสมยัของส านกังานแบบเปิดและโซนการท างานท่ีใชร่้วมกนัเพื่อ
ส่งเสริมการท างานท่ีมีความยืดหยุน่ ในปี พ.ศ. 2560 องคก์รมีพนกังานจ านวน 18,000 คน ท่ีเยอรมนั 
โดยส านกังานใหญ่ไดรั้บการปรับโครงสร้างท่ีสมบูรณ์พร้อมกบัสถานท่ีในเยอรมนั ซ่ึงเป้าหมายของ
เราคือการด าเนินการในการปรับเปล่ียนวฒันธรรมองคก์รของเรา เน่ืองจากองคก์รตอ้งการใช้
ประโยชน์จากการเปล่ียนแปลง  
 ด้ำนเทคโนโลยี 
 การท างานท่ียดืหยุน่ องคก์รจะอพัเกรดโทรศพัทมื์อถือให้กบัพนกังานจ านวน 50,000 คน 
ดว้ยสมาร์ทโฟนรุ่นล่าสุดเพื่อใหผู้ค้นสามารถเขา้ถึงบริการล่าสุดไดม้ากข้ึน องคก์รตอ้งตระหนกัดีวา่
เราตอ้งส่งเสริมการท างานร่วมกนัแบบเสมือนจริงหากเราตอ้งการเพิ่มประสิทธิภาพสูงสุด ส่วน
ส าคญัของเร่ืองน้ีคือ YAM ซ่ึงดึงดูดผูใ้ชใ้หม ่ๆ และนอกจากน้ีเรายงัไดป้รับปรุงช่องทางการส่ือสาร
โดยตรงกบัระดบัคณะกรรมการบริหารผา่นทาง YAM โดยสมาชิกคณะกรรมการและผูจ้ดัการหลาย
คนของเราใชก้ารส่ือสารผา่นทาง วดีิโอ แชทเพื่อประสานงาน และนอกจากน้ีพนกังานส่วนใหญ่ 
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ทัว่โลกยงัสามารถเขา้ถึงการท างานร่วมกนัระหวา่งแผนกต่าง ๆ และขา้มพรมแดนของประเทศ  
ซ่ึงไดแ้ก่ บริการการประชุมทางวดีิโอและการ Live สด การแชท/ บริการส่งขอ้ความและการแบ่งปัน
ความรู้ผา่นหอ้งขอ้มูลท่ีมีความปลอดภยัร่วมกนั 
 ความส าคญัทรัพยากรบุคคล เน่ืองจากพนกังานขององคก์รมีบทบาทส าคญัและเป็น 
ส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ส าหรับองคก์รท่ีจะมีคนท่ีเหมาะสมในงานเพื่อน ามาพฒันาทกัษะต่อไป ดงันั้นการ
รับสมคัรงานขององคก์รคือตอ้งการท าใหง้านของเรามีประสิทธิภาพมากข้ึนทั้งในอนาคตโดยเป็น
เหตุผลท่ีเรามุ่งมัน่ท่ีจะท าองคก์รเป็นองคก์รท่ียิง่ใหญ่ท่ีสุด 
 กลยทุธ์ท่ีใชก้บับุคลากรมี 4 ดา้น หลกั ๆ ดงัน้ี 
 1.  การวางแผนดา้นความสามารถพิเศษ  
 2.  การจดัการประสิทธิภาพและความเป็นผูน้ า  
 3.  การท างานในยคุดิจิตอล 

4.  การจดัการทกัษะและโอกาสในการฝึกอบรมในดา้นท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ 
 กำรวำงแผนควำมสำมำรถพเิศษ กำรสรรหำบุคลำกรตำมแบบแผน  
 องคก์รใหค้วามส าคญัในการสรรหาบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถเหมาะสมกบังาน 
โดยเป็นองคก์รท่ีมีการสร้างแบรนด์นายจา้งท่ีติดอนัดบั ซ่ึงท าใหอ้งคก์รมีรูปลกัษณ์และความรู้สึกท่ี
สอดคลอ้งกนัทัว่ทุกตลาดแรงงานในทัว่โลก  
 การบริหารจดัการคนเก่งในองคก์ร คือการรักษา และการบริหารจดัการในดา้นน้ี โดย
องคก์รตระหนกัดีวา่ พนกังานท่ีดีไม่ไดรั้บการคดัเลือกมาคนจากภายนอกองคก์รเท่านั้น แต่หลายคน
ภายในองคก์รท่ีมีอยูเ่ป็นผูท่ี้มีทกัษะท่ีส าคญัและมีศกัยภาพในการท างาน ซ่ึงในปี พ.ศ. 2560  
ไดจ้ดัท ากิจกรรมการรักษาและใหมี้การเติบโตในหนา้ท่ี ดว้ยโครงสร้างใหมท่ี่ช่วยใหเ้ราสามารถ
วางแผนและพฒันาผูส้มคัรไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและองคก์รสามารถหาผูท่ี้มารับต าแหน่งในการบริหาร
จากคนในองคก์รท่ีมีความสามารถ มารับต าแหน่งผูบ้ริหารต่อไป นอกจากน้ีเรายงัมีโอกาสในการ
พฒันาระบบดิจิตอล ซ่ึงรวมถึงการใหค้  าปรึกษาดา้น CV การประชุมเชิงวชิาชีพ โครงการฝึกอบรม
ทางอิเล็กทรอนิกส์และการใหค้  าปรึกษาเพื่อเตรียมความพร้อมส าหรับต าแหน่งใหม่ ๆ โดยระบบน้ี
ท าใหง่้ายต่อการเติมต าแหน่งงานวา่งช่วยเพิ่มทศันะวสิัยของพนกังานท่ีมีความเก่ง  
 กำรจัดกำรประสิทธิภำพและควำมเป็นผู้น ำ  
 “ผูน้ าท่ีจะชนะ” แบบอยา่งความเป็นผูน้ า โลกแห่งการท างานก าลงัเป็นตน้แบบพลวตัร  
ท าใหมี้ความคล่องตวัและมีการสร้างสรรคม์ากข้ึน เพื่อให้ทนักบัการเปล่ียนแปลงเหล่าน้ีองคก์รได้
ปรับปรุงโมเดลการเป็นผูน้ า โดยในการเป็นผูน้ าในปี พ.ศ. 2560 ไดน้ าไปสู่ชยัชนะ โดยมุ่งเนน้ไปท่ี
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การแลกเปล่ียนอยา่งต่อเน่ืองเก่ียวกบัผลการด าเนินงานและประเด็นการพฒันาใหส้อดคลอ้งกบั
หลกัการ “ร่วมมือกนั” “Innovate” และ “Empower to perform” ร่วมกนั 
 มีควำมยืดหยุ่นในกำรท ำงำน  
 องคก์รสร้างขั้นตอนในการท างานมีความยดืหยุน่มากข้ึน โดยไดเ้ปิดตวัการท างานแบบ
เคล่ือนท่ีผา่นกลุ่มเป็นวธีิการใหม่ในการท างาน ช่วยใหพ้นกังานขององคก์รสามารถท างานจากท่ี
บา้นหรือขณะเดินทางได ้นอกจากน้ีชัว่โมงการท างานท่ียืดหยุน่และโอกาสท่ีจะไปท างานนอกเวลา
พร้อมกบัตวัเลือกท่ีจะกลบัไปท างานแบบเตม็เวลา ซ่ึงจะท าใหก้ารท างานของพนกังานมีอิสระใน
การจดัโครงสร้างในแต่ละวนัของตนไดอ้ยา่งคล่องตวัและมีชีวติท่ีดีข้ึน 
 1.  ความพึงพอใจของพนกังาน ในการส ารวจพนกังานล่าสุดเม่ือปี พ.ศ. 2560 (ไม่รวม  
T-Mobile USA) คะแนนดชันีความผกูพนัขององคก์รของเราซ่ึงเป็นวดัความพึงพอใจของพนกังาน
ซ่ึงอยูใ่นระดบัสูงอยูท่ี่ระดบั 4.1 (ในระดบั 1.0 ถึง 5.0) นอกจากน้ีองคก์รยงัด าเนินการส ารวจเพื่อ
ตอ้งการรับรู้เก่ียวกบัผลการตอบรับจากพนกังานของ ซ่ึงจากผลการส ารวจเราพบวา่ 71 เปอร์เซ็นต์
ของพนกังานเขา้ร่วมในการส ารวจในเดือนพฤศจิกายน ปี ค.ศ. 2017 ซ่ึงพบวา่ใน 72 เปอร์เซ็นต ์ระบุ
วา่พวกเขาพอใจกบัองคก์ร ส าหรับการเปรียบเทียบตวัเลขน้ีอยูท่ี่ 73 เปอร์เซ็นตใ์นการส ารวจความ
พึงพอใจในเดือนพฤศจิกายน ค.ศ. 2016 โดยไดมี้ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงวฒันธรรมองคก์รและ
ความพึงพอใจของพนกังาน โดยองคก์รคาดวา่จะเห็นความพึงพอใจของพนกังานยงัคงอยูใ่น
ระดบัสูงอยา่งต่อเน่ืองส าหรับในปีถดัไป 
 2.  สุขภาพของพนกังาน กลยทุธ์การจดัการดา้นสุขภาพขององค์กรไดรั้บการออกแบบมา
เพื่อรักษาสุขภาพและประสิทธิภาพของพนกังานโดยองคก์รจะพิจารณากฎหมาย ดา้นอาชีวอนามยั
และความปลอดภยันอกจากน้ีเรายงัมีวฒันธรรมองคก์รท่ีส่งเสริมใหพ้นกังานมีส่วนรับผดิชอบต่อ
สุขภาพ ซ่ึงการมุ่งมัน่ในดา้นน้ีท าใหอ้งคก์รไดรั้บรางวลัจากหน่วยงานต่าง ๆ อยา่งมากมาย 
 กำรจัดกำรทกัษะและควำมสำมำรถ 
 ในการฝึกอบรมนวตักรรมการจดัการทกัษะ หน่ึงในทรัพยากรท่ีส าคญัท่ีสุดของเรา คือ
ทกัษะของพนกังานของเรา เพื่อท่ีจะรักษาความสามารถในการแข่งขนั และการจา้งงาน ร่วมกบั
ตวัแทนพนกังานองคก์รไดต้กลงท่ีจะใชโ้ครงการน าร่องเพื่อน ามาบริหารการจดัการทกัษะเชิง
ยทุธศาสตร์ท่ีหน่วยธุรกิจทั้งส่ีแห่ง ควบคู่ไปกบัโอกาสในการฝึกอบรมและการแลกเปล่ียนระหวา่ง
แผนกต่าง ๆ โดยมุ่งเนน้ท่ีการก าหนดทกัษะในระยะแรกและการฝึกอบรมระยะยาว จนถึงปัจจุบนัน้ี
พนกังานกวา่ 5,000 คนไดผ้า่นกระบวนการน้ีและช่วยใหอ้งคก์รสามารถระบุศกัยภาพในการ
ปรับปรุงและใชม้าตรการในการฝึกอบรมร่วมกบัหน่วยงานท่ีเขา้ร่วมโครงการ 
 อนัดบัท่ี 8 บริษทั America Movil (2017) ในประเทศสหรัฐอเมริกา 
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America Movil เป็นบริษทัโทรคมนาคมท่ีถูกจดัอนัดบัให้อยูใ่นอนัดบั 8 ของโลกท่ีประสบ
ความส าเร็จจากการด าเนินงานโดยมีปัจจยัท่ีส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จ ดงัน้ี 
 1.  ฝ่ายบริการลูกคา้ องคก์รใหค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความห่วงใยและ
การดูแลลูกคา้ท่ีมีคุณภาพโดยมีพนกังานประมาณ 57,000 คน ท่ีคอยใหบ้ริการลูกคา้ องคก์รไดเ้นน้
ความพยายามของในการพฒันาการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองโดยใชป้ระโยชน์จากขอ้เสนอ 
เชิงพาณิชยแ์ละเครือข่ายการขายและการจดัจ าหน่ายขององคก์ร โดยลูกคา้สามารถสอบถามขอ้มูลได้
โดยโทรไปท่ีหมายเลขโทรศพัทท่ี์สามารถเขา้ถึงเวบ็ไซตแ์ละส่ือสังคมออนไลน์ของบริษทัได ้ 
หรือไปท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้และศูนยบ์ริการแห่งใดแห่งหน่ึงซ่ึงตั้งใหบ้ริการอยูท่ ัว่ประเทศ 
 2.  พนกังาน องคก์รมีการก าหนดนโยบายเพื่อส่งเสริมและพฒันาสิทธิมนุษยชนและ
พนัธกรณีต่อสิทธิมนุษยชนต่อไป  
 3.  มาตรฐานแรงงาน  
  3.1  องคก์รไดส่้งเสริม และเคารพในความหลากหลายของพนกังาน โดยไม่เลือก
ปฏิบติัเก่ียวกบัพื้นฐานของความพิการ ก าเนิด ชาติพนัธ์ุ ศาสนา เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส  
ภาวะทางการแพทย ์สถานภาพการตั้งครรภ ์สัญชาติ ความสามารถทางเศรษฐกิจ รสนิยมทางเพศ
หรือความคิดเห็นทางการเมือง  
  3.2  องคก์รมีมาตรการเพื่อต่อตา้นการล่วงละเมิดทางกายและจิตใจในรูปแบบใด ๆ  
ในท่ีท างาน  
  3.3  องคก์รใหค้วามส าคญักบัความปลอดภยัและสุขภาพของพนกังานของเราและใช้
มาตรการท่ีจ าเป็นเพื่อหลีกเล่ียงและลดความเส่ียงในการด าเนินงาน  
  3.4  องคก์รเอ้ืออ านวยใหพ้นกังานสามารถใชสิ้ทธิในการผกูขาดและเจรจาต่อรอง
ร่วมกนั  
  3.5  องคก์รไม่ใชแ้รงงานเด็กหรือแรงงานบงัคบัในการด าเนินงานของเราและใช้
มาตรการป้องกนัรวมถึงการตรวจสอบการปฏิบติัตามขอ้ก าหนดดา้นอายขุั้นต ่าท่ีก าหนดไวใ้น
กฎหมายของประเทศท่ีบงัคบัใชก้ารจ่ายเงินเดือนและการก าหนดตารางการท างานใหส้อดคลอ้งกบั
นโยบายและกฎหมายท่ีไดบ้งัคบัใช ้ 
 4.  ความรับผดิชอบต่อสังคม 
  4.1  องคก์รมีมาตรการเพื่อขจดัอุปสรรคและส่งเสริมการเขา้ถึงอยา่งเท่าเทียมกนั
ส าหรับคนพิการในสถานประกอบการ 
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  4.2  องคก์รใชแ้ละสนบัสนุนการจา้งงานของวสัดุและ/ หรือผลิตภณัฑ ์เราสนบัสนุน
ใหเ้กิดความเสมอภาคและความเสมอภาคระหวา่งชายและหญิงในท่ีท างานและช่วยลดช่องวา่ง
ระหวา่งเพศดว้ยการใหเ้สรีภาพในการแสดงออกและความเป็นส่วนตวั 
  4.3  องคก์รมีมาตรการในการปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ พนกังาน ผูจ้ดั
จ  าหน่าย ผูถื้อหุ้นและซพัพลายเออร์ ตลอดจนความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการของเรา  
  4.4  องคก์รส่งเสริมเสรีภาพของผูใ้ชใ้นการเก็บรวบรวมและแบ่งปันขอ้มูลอยา่งเสรีไม่
มีการแทรกแซง ตลอดจนการเขา้ถึงเน้ือหาหรือบริการใด ๆ ในเวบ็ไซต ์ 
  4.5  องคก์รไม่เลือกปฏิบติั คดักรองหรือแทรกแซงใด ๆ ท่ีส่งผา่นทางเครือข่ายของเรา  
  4.6  องคก์รมุ่งมัน่เพื่อความปลอดภยัของเครือข่ายบริการท่ีไดรั้บและเราด าเนินการ 
เพื่อรักษาคุณภาพ ขั้นตอน โดยไดต้รวจสอบเป็นระยะ ๆ ผา่นทางคณะกรรมการจริยธรรมของเรา 
ในการติดตามขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการละเมิดสิทธิมนุษยชน  
 อนัดบัท่ี 9 บริษทั Orange (2016) ในยโุรป 
 Orange เป็นบริษทัโทรคมนาคมท่ีถูกจดัอนัดบัให้อยูใ่นอนัดบั 9 ของโลกท่ีประสบ
ความส าเร็จจากการด าเนินงานโดยมีปัจจยัท่ีส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จ ดงัน้ี 
 1.  ธุรกิจ (Business) ท่ี Orange เราจะช่วยสร้างมูลค่าตลอดทั้งระบบนิเวศน์ขององคก์ร
ลูกคา้และคู่คา้ท่ีใชป้ระโยชน์จากการสนบัสนุนและบริการของเราในการคิดคน้โซลูชัน่ดิจิตอล
ส าหรับตลาดของตนเพื่อเพิ่มผลผลิตและขยายธุรกิจของพวกเขา 
 องคก์รสนบัสนุนสนบัสนุนธุรกิจและผูเ้ช่ียวชาญดา้นต่าง ๆ ผา่นการเปล่ียนแปลงทาง
ดิจิตอลเป็นส่วนส าคญัในยทุธศาสตร์ Essential 2020 ของเรา โดยเราสร้างมูลค่าดว้ยการออกแบบ
และน าเสนอโซลูชัน่แบบดิจิตอลท่ีจะช่วยใหลู้กคา้ของเราท างานแบบไดนามิคและท างานร่วมกนัได้
และเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพใหก้บัลูกคา้ดว้ยระบบเครือข่ายและโครงสร้างพื้นฐานดา้นไอทีท่ี
เช่ือถือไดแ้ละมีความยดืหยุน่ท่ีพวกเขาสามารถวางใจได ้ 
 ในช่วงหลายปีท่ีผา่นมาออเรนจไ์ดส้ร้างโครงการท่ีครอบคลุมเพื่อสนบัสนุนและ
ช่วยเหลือ บริษทั ท่ีเพิ่งเร่ิมตน้ธุรกิจและ SMEs ซ่ึงจะมีส่วนช่วยในการพฒันาสังคมและเศรษฐกิจใน
ทอ้งถ่ินของตน  
 พืน้ทีส่ำธำรณะ (Public sphere) 
 ออเร้นจร่์วมมือกบัหน่วยงานดา้นการเมืองและการปกครองทอ้งถ่ินของฝร่ังเศสและ 
ทัว่โลก เช่น การแบ่งปันความเช่ียวชาญท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการในดา้นโครงการท่ีน าโดยสหประชาชาติ 
การเป็นพนัธมิตรกบัรัฐบาลกลางและทอ้งถ่ิน ออเรนจเ์ป็นพนัธมิตรหลกัของรัฐบาลฝร่ังเศสในการ
วางแผนในการใหบ้ริการบรอดแบนดค์วามเร็วสูงทัว่ประเทศภายในปี พ.ศ. 2565 แผนการน้ี  
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ซ่ึงรัฐบาลก าหนดไวใ้นปี พ.ศ. 2556 และก าลงัท างานร่วมกบัหน่วยงานทอ้งถ่ิน บริการสาธารณะ
ใหม่ ๆ และ/ หรือจ าเป็นต่อพื้นท่ีชนบทและภูเขารวมถึงการแพร่กระจาย การใหบ้ริการแบบดิจิทลั
ไปยงัผูค้นท่ีมีอตัราการเติบโตอยา่งต่อเน่ืองส าหรับในพื้นท่ีอ่ืน ๆ ในยโุรปและในแอฟริกา  
โดยออเร้นจมี์บทบาทใน GSMA, ETNO และสมาคมการคา้และการใหค้  าปรึกษาอ่ืน ๆ ดว้ย 
 โดยความมุ่งมัน่ทัว่โลกองคก์รมีส่วนเก่ียวขอ้งอยา่งใกลชิ้ดในความพยายามท่ีจะบรรลุ
เป้าหมายการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืของสหประชาชาติ (SDGs) ซ่ึงมีผลบงัคบัใชอ้ยา่งเป็นทางการใน
เดือนมกราคม ค.ศ. 2016 Orange ก าลงัมีบทบาทอยา่งเตม็ท่ีในความพยายามท่ีจะหาทางออกท่ีจะ
ช่วยเหลือคน ปกป้องส่ิงแวดลอ้มและผลกัดนัในการขบัเคล่ือนธุรกิจเพื่อกระตุน้เศรษฐกิจในยคุ
ปัจจุบนัท่ีขบัเคล่ือนดว้ยนวตักรรม  
 ประชำสังคม Civil society 
 เป้าหมายหลกัท่ีนอกเหนือจากเทคโนโลยดิีจิตอลและการเช่ือมต่อผูค้นใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ี
จะเป็นไปไดคื้อ การปรับปรุงชีวติประจ าวนัของลูกคา้และเพื่อเร่งการพฒันาสังคมเศรษฐกิจและ
วฒันธรรมในชุมชนอยา่งมีนยัส าคญั 
 การปรับปรุงชีวติประจ าวนัของลูกคา้ท่ีไดรั้บประโยชน์อยา่งเป็นธรรม คือลูกคา้ของเรา
และทุกคนท่ีใชบ้ริการดิจิตอลใหม่ การเช่ือมต่อและประสบการณ์ดิจิตอลท่ีองคก์รก าลงัจดัหาใหก้บั
ลูกคา้ภาคเอกชนทัว่โลกจ านวน 263 ลา้นราย การใหบ้ริการชุมชนโครงการ Orange for development 
เป็นวธีิท่ีองคก์รไดน้ าเสนอเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารท่ีดีท่ีสุดในชุมชน  
 การปกป้องส่ิงแวดลอ้มนิเวศวทิยาเป็นอีกหน่ึงความห่วงใยส าคญัของภาคประชาชน 
สังคมเป็นหวัใจหลกัของการขบัเคล่ือน CSR ของ Orange องคก์รไดมุ้่งมัน่ในการเพิ่มประสิทธิภาพ
การใชพ้ลงังานการด าเนินงานขององคก์ร ในขณะท่ีองคก์รก าลงัช่วยประชาชนทัว่ไปในการจดัการ
ในโครงการเก่ียวกบัการสร้างช่องทางในการรีไซเคิล โดยในปี ค.ศ. 2016 กลุ่มบริษทัเก็บ
โทรศพัทมื์อถือท่ีใชแ้ลว้กวา่ 1.8 ลา้นเคร่ืองจากจุดวางจ าหน่ายจ านวนมากรวมทั้ง 2,000 แห่ง  
ในประเทศฝร่ังเศส  
 พนักงำน (Employee) 
 จุดมุ่งหมายของออเรนจใ์นการสร้างเป็นรูปแบบนายจา้งท่ีโดยมุ่งในการใหค้วามสัมพนัธ์
กบัพนกังานในทุกรูปแบบ การเป็นพนกังาน ใน ปี พ.ศ. 2560 องคก์รมียทุธศาสตร์ Essential 2020  
ท่ีตระหนกัวา่ถา้องคก์รมีความสัมพนัธ์ท่ีคุณภาพสูงกบัพนกังานนั้นจะส่งผลต่อการปฏิบติังานของ
องคก์ร  
 พนกังานท่ีเป็นศูนยก์ลางของโครงการออเร้นจ์ของ คือ การริเร่ิมโครงการแรกในกลุ่มท่ี
มุ่งสร้างประสบการณ์ท่ีไม่ซ ้ ากนัของพนกังานโดยถือเป็นส่วนหน่ึงของการใหค้  ามัน่วา่จะเป็น



46 

นายจา้งท่ีดูแล และห่วงใย โดยตอ้งการใหพ้นกังานไดรั้บโอกาสใหม่ ๆ ท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลง
ทางดิจิตอลดว้ยการพฒันาวธีิการท างานท่ีสร้างความเขม้แขง็ใหแ้ก่พวกเขาและคนอ่ืน ๆ และ
ส่งเสริมการท างานเป็นทีม โดยทีมงานของเราได ้เขา้ใจความตอ้งการของพนกังานแต่ละคน  
ความปรารถนาและแรงบนัดาลใจ มุ่งมัน่ท่ีจะยกระดบัคุณภาพชีวติในท่ีท างานต่อไป 
 อนัดบัท่ี 10 บริษทั China Telecom (2017) ในประเทศจีน  
 China Telecom เป็นบริษทัโทรคมนาคมท่ีถูกจดัอนัดบัให้อยูใ่นอนัดบั 10 ของโลกท่ี
ประสบความส าเร็จจากการด าเนินงานโดยมีปัจจยัท่ีส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จ ดงัน้ี 
 1.  ค่าตอบแทนผูบ้ริหารหลกั ผูบ้ริหารท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ผูมี้อ  านาจและความรับผิดชอบ 
ในการวางแผนควบคุมและก าหนดทิศทางการด าเนินงานองคก์รทั้งทางตรงและทางออ้ม 
 2.  ค่าตอบแทนเก่ียวกบัพนกังาน ในดา้นเงินสมทบกองทุนส ารองเล้ียงชีพส าหรับ
พนกังานหลงัออกจากงาน ตามท่ีก าหนดไวใ้นขอ้บงัคบัของสาธารณรัฐประชาชนจีน องคก์รมีส่วน
ร่วมในโครงการเกษียณอายท่ีุก าหนดโดยรัฐบาลทอ้งถ่ิน ซ่ึงบริษทัตอ้งจ่ายสมทบเขา้กองทุน
เกษียณอายใุนอตัราร้อยละ 14 ถึง 21 ของเงินเดือน โบนสั และค่าเบ้ียประชุมของพนกังาน สมาชิก
ของแผนจะไดรั้บเงินบ านาญเท่ากบัสัดส่วนคงท่ีของเงินเดือนท่ีมีอยูใ่นวนัเกษียณอายขุองสมาชิก 
นอกจากน้ีองคก์รยงัมีส่วนร่วมในโครงการเกษียณอาย ุโดยองคก์รจะตอ้งจ่ายสมทบเขา้กองทุน
ส ารองเล้ียงชีพตามอตัราท่ีก าหนดในเงินเดือนโบนสัและค่าเบ้ียประชุมท่ีก าหนดไว ้องคก์รจะไม่มี
ภาระผกูพนัอ่ืนใดเก่ียวกบัการจ่ายผลประโยชน์บ าเหน็จบ านาญท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าวขา้งตน้ 
 กลุ่มอุตสำหกรรมทีป่ระสบควำมควำมส ำเร็จอนัดับที ่1 ของประเทศในภูมิภำคเอเชีย 
 บริษทั Singtel ในประเทศสิงคโปร์ 
 Singtel เป็นบริษทัโทรคมนาคมท่ีถูกจดัอนัดบัให้อยูใ่นอนัดบั 1 ของภูมิภาคเอเชียท่ี
ประสบความส าเร็จจากการด าเนินงานโดยมีปัจจยัท่ีส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จดงัน้ี 
กลุ่ม Singtel จดัเป็นกลุ่มธุรกิจ 3 กลุ่ม คือ กลุ่มผูบ้ริโภค กลุ่มบริษทัหรือกลุ่มธุรกิจ และกลุ่ม Digital 
life เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงของลูกคา้ กลุ่มผูบ้ริโภคและกลุ่มบริษทั เป็นธุรกิจ
หลกัของเราท่ีท าให้ผูบ้ริโภคธุรกิจและรัฐบาลสามารถเช่ือมต่อติดต่อส่ือสารท างานร่วมกนัและ 
ท าธุรกรรมได ้กลุ่ม Digital life ไดรั้บการออกแบบมาเพื่อพฒันาเคร่ืองมือการเติบโตใหม่ ๆ ในพื้นท่ี
ดิจิตอลดว้ยการใชป้ระโยชน์จากสินทรัพยแ์ละความรู้ของลูกคา้ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของเรา 
 กำรพฒันำอย่ำงยัง่ยืน 
 Singtel สามารถแสดงใหเ้ห็นวา่ธุรกิจสามารถสร้างผลกระทบในเชิงบวกและย ัง่ยนืต่อ
โลก โดยมีเกณฑ ์4 เสาหลกัของความย ัง่ยนืท่ีเรามุ่งมัน่ท่ีจะ 1) ลดผลกระทบดา้นส่ิงแวดลอ้มของเรา 
2) พฒันาและเพิ่มขีดความสามารถใหก้บัประชาชนของเรา 3) เช่ือมต่อและบ ารุงชุมชนท่ีด าเนินงาน 
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4) สร้างประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดของลูกคา้และส่งเสริมการด าเนินธุรกิจท่ีมีจริยธรรมและรับผดิชอบ 
การมีส่วนไดส่้วนเสียของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียขององคก์รจะท าใหม้ัน่ใจไดว้า่กลยทุธ์และโครงการ
ของเราจะตอบสนองความตอ้งการของผูมี้ส่วนไดเ้สียทั้งภายในและภายนอกได ้
 ความพยายามของบริษทัเราไดรั้บการยอมรับในรายการความย ัง่ยนืระดบัโลก ซ่ึงรวมถึง
ดชันี FTSE4Good ของตลาดหลกัทรัพย ์Financial times ซ่ึงวดัผลการปฏิบติังานดา้นส่ิงแวดลอ้ม
สังคมและการก ากบัดูแลของ บริษทั เราไดรั้บการยกยอ่งใหเ้ป็นหน่ึงในบริษทั ท่ีมีจริยธรรมมาก
ท่ีสุดในโลกดว้ย โดยวดัไดจ้ากการจดัอนัดบัของ Ethisphere institute ซ่ึงเป็นปีท่ี 7 และเป็นคร้ังแรก
ท่ีเราไดรั้บการจดัอนัดบัให้เป็นหน่ึงใน 100 บริษทั ท่ีมีความย ัง่ยนืสูงสุดของโลก  
 ขณะท่ีเราเติบโตทางธุรกิจและขยายเครือข่ายและโครงสร้างพื้นฐานองคก์รไดต้ระหนกั
ถึงความจ าเป็นในการเพิ่มประสิทธิภาพในการใชพ้ลงังานอยา่งมีประสิทธิภาพ และการด าเนินงาน 
ท่ีลดผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มและลดการปล่อยก๊าซคาร์บอนไดออกไซด ์โดยองคก์รมีเป้าหมาย คือ
การสร้างเครือข่ายท่ียดืหยุน่เม่ือเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ นอกเหนือจากการ “ปลูก
ตน้ไม”้ โครงสร้างพื้นฐานเคล่ือนท่ีดว้ยฐานสถานีและอุปกรณ์เครือข่ายท่ีประหยดัพลงังาน ท่ีมีความ
เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม องคไ์ดท้  างานร่วมกบัคณะกรรมการอุทยานแห่งชาติสิงคโปร์เพื่อปลูกตน้ไม้
เป็นประจ าทุกปีตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2552 เพื่อสร้างความตระหนกัดา้นส่ิงแวดลอ้มในหมู่พวกเรา บุคลากร 
จนถึงปัจจุบนัอาสาสมคัร 2,200 คน ไดป้ลูกตน้ไมม้ากกวา่ 1,000 ตน้ ทัว่เกาะ องคก์รสามารถลดขยะ
อิเล็กทรอนิกส์โดยการจดัวางใหม่จ  าหน่ายหรือรีไซเคิลเครือข่ายอุปกรณ์ส านกังานและอุปกรณ์
เคล่ือนท่ี ในดา้นการคา้ปลีกโครงการซ้ือ-ขายของเราช่วยใหลู้กคา้ในสิงคโปร์และออสเตรเลีย
สามารถซ้ือขายโทรศพัทท่ี์ตนใช ้ร้านคา้ของเรามีส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับลูกคา้ ในการ 
รีไซเคิลผลิตภณัฑอิ์เล็กทรอนิกส์และอุปกรณ์เสริมท่ีไม่พึงประสงค ์
 โครงการสีเขียวของเรายงัคงไดรั้บการยอมรับในระดบัสากล เราเป็นองคก์รแรกใน
สิงคโปร์และถูกจดัอยูใ่นล าดบัท่ี 141 ในการจดัอนัดบัเก่ียวกบัปีสีเขียว Newsweek green year  
ซ่ึงเป็นปีท่ีประเมินผลการด าเนินงานของ บริษทัจดทะเบียนระดบัโลกท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลกจ านวน 
500 บริษทั ตามมูลค่าหลกัทรัพยต์ามราคาตลาด 
 Singtel ไดรั้บการจดทะเบียนใน CDP 2016 ซ่ึงเป็นระบบการเปิดเผยขอ้มูลดา้น
ส่ิงแวดลอ้มระดบัโลกท่ีตระหนกัถึงความส าเร็จของบริษทัในการต่อสู้กบัการเปล่ียนแปลงสภาพ
ภูมิอากาศ เราไดรั้บคะแนน B Climate ท่ีน่าช่ืนชมส าหรับการเปิดเผยขอ้มูลคาร์บอนอยา่งครอบคลุม
ของเรา 
 ส่งเสริมสภำพแวดล้อมในกำรท ำงำนร่วมกนั 
 คนของเราเป็นสินทรัพยท่ี์ส าคญัท่ีสุดท่ีมีมูลค่ามากท่ีสุดในการเช่ือมต่อโลก เราลงทุน 
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ในโครงการฝึกอบรมและสรรหาบุคลากรท่ีมีความเก่งและมีพรสวรรคร์วมทั้งองคก์รมีกิจกรรมเพื่อ
เพิ่มความเป็นอยูท่ี่ดีของพนกังานของเรา ส าหรับโครงการ Nurturing talent เราเช่ือวา่พนกังานของ
เราควรมีทกัษะท่ีจ าเป็นในการเจริญเติบโตในอุตสาหกรรมท่ีก าลงัพฒันาอยา่งรวดเร็ว ใน
ปีงบประมาณ ค.ศ. 2017 เราลงทุนเงินจ านวน 25 ลา้นเหรียญสิงคโปร์และ 665,000 ชัว่โมง ในการ
ฝึกอบรมพนกังานในสิงคโปร์และออสเตรเลีย 
 ดว้ยทุนการศึกษา Singtel cyber cadet scholarship ทุนการศึกษาระดบัปริญญาตรี Singtel 
หลกัสูตรการจดัการและ Shine internship program เราจะขยายกลุ่มเยาวชนท่ีมีพรสวรรคใ์นการ
ผลกัดนัการเติบโตในดา้นการรักษาความปลอดภยัในโลกไซเบอร์เมืองและการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ี
ชาญฉลาด 
 ท ำให้เกดิควำมหลำกหลำยในกำรท ำงำน (Embracing workforce diversity) 
 เราเช่ือวา่ความหลากหลายของแรงงานจะช่วยใหเ้ราสามารถสร้างและรักษาความ
ไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนัขององคไ์ด ้และองคก์รไดส่้งเสริมความคิดสร้างสรรคใ์นการแกปั้ญหา
ใหก้บัความทา้ทายทางธุรกิจ องคก์รมีตวัแทนท่ีเป็นผูห้ญิงในการบริหารระดบักลางและระดบัสูงใน 
Singtel และก าลงัท างานเพื่อปรับปรุงการเป็นตวัแทน ใน Optus องคก์รไดด้ าเนินการตามมาตรฐาน
การสรรหาบุคลากรใหม่ส าหรับบทบาทการบริหารระดบักลางซ่ึงมีผูห้ญิงอยา่งนอ้ยหน่ึงคน 
ผูส้มคัรจะตอ้งถูกคดัเลือกและผูส้ัมภาษณ์ตอ้งเป็นผูห้ญิงอยา่งนอ้ยหน่ึงคนท่ีรวมอยูใ่นกระบวนการ
สรรหา นอกจากน้ีเรายงัไดจ้ดัท าแผนความหลากหลายทางเพศส าหรับ Optus networks เพื่อใหเ้ขา้ใจ
ถึงประสบการณ์ในการท างานและแรงจูงใจของพนกังานหญิงท่ีนัน่อีกดว้ย 
 กำรปรับปรุงพนักงำนให้ดีขึน้ 
 Singtel ใหพ้นกังานทุกคนไดรั้บการตรวจสุขภาพฟรีเป็นประจ าทุกปีการใหค้  าปรึกษาใน
การจดัการโรคเร้ือรังและโปรแกรมการฝึกสอนชีวิตการท างาน เราท างานอยา่งใกลชิ้ดกบัสหภาพ
โทรคมนาคมพนกังานของสิงคโปร์ (UTES) และ Employee partnership ในออสเตรเลียเพื่อใหม้ัน่ใจ
วา่ความสนใจและความเป็นอยูท่ี่ดีของพนกังานของเราจะไดรั้บการปฏิบติัตาม ความสัมพนัธ์ท่ี
ยาวนานของเรากบั UTES ไดรั้บการยอมรับในงานประกาศผลรางวลัประจ าเดือนพฤษภาคมปี ค.ศ. 
2016 โดยซีอีโอขององคก์ร ไดรั้บรางวลั Medal of commendation (Gold) จากการเป็นผูน้ าในการ
ก าหนดนโยบายเพื่อปรับปรุงชีวติและสภาพการท างานของพนกังานในองคก์ร Singtel 
 บริษทั Telkomsel ในประเทศอินโดนีเซีย 
 Telkomsel เป็นบริษทัโทรคมนาคมท่ีถูกจดัอนัดบัใหอ้ยูใ่นอนัดบั 1 ของภูมิภาคเอเชียท่ี
ประสบความส าเร็จจากการด าเนินงานโดยมีปัจจยัท่ีส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จดงัน้ี 
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 คณะกรรมการผูบ้ริหารและพนกังานของ บริษทัไดใ้หก้ารสนบัสนุนการเติบโตอยา่ง
ต่อเน่ืองของรายได ้EBITDA และมีก าไรสุทธิเป็นปีท่ี 5 ติดต่อกนั โดยการปฏิบติังานท่ียอดเยีย่มของ 
Telkomsel และความส าเร็จท่ีไดรั้บในปี พ.ศ. 2560 นั้นไดม้าจากการท างานหนกัและการอุทิศตน
ของทุกคนท่ี Telkomsel การสนบัสนุนอยา่งจริงใจจากพนกังาน ผูถื้อหุน้และคู่คา้ทางธุรกิจไดช่้วย
ให ้Telkomsel ด าเนินไปสู่ Building digital Indonesia และเรายงัคงเช่ือมัน่ในกลยทุธ์ของเรา ในการ
เร่งธุรกิจดิจิตอลเพื่อประโยชน์ของอินโดนีเซีย การเติบโตท่ีประสบความส าเร็จของจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ี
จะตอ้งปรับสมดุลและรวมความส าเร็จทางธุรกิจโดยองคก์รใหค้วามส าคญัในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  การพฒันาชุมชน 
 2.  ความพึงพอใจของลูกคา้ 
 3.  ความสัมพนัธ์กบัคู่คา้ทางธุรกิจ 
 4.  การมีส่วนร่วมในการท างานและ 
 5.  การอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม 
 กำรบริหำรเงินทุนมนุษย์ 
 ทุนมนุษยเ์ป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดในการแปลง Telkomsel เป็นระบบดิจิตอล การเผชิญหนา้
กบัการแข่งขนัท่ีเพิ่มข้ึนในตลาด คุณภาพของทุนมนุษยแ์ละวธีิการท่ีเราใชง้านเป็นปัจจยัส าคญัใน
การชนะและรักษาความเป็นผูน้ าของเรา พนกังานเป็นปัจจยัส าคญัในการบรรลุเป้าหมายขององคก์ร
และเป็นขั้นตอนส าคญัของความส าเร็จ ซ่ึงความส าเร็จเหล่าน้ีมาจากการท างานหนกัของทุกคนและ
เป็นความภาคภูมิใจของเราในการกา้วไปขา้งหนา้ในวงการอุตสาหกรรมและเป็นกา้วแรกท่ีเร็วท่ีสุด
และดีท่ีสุด 
 ซ่ึงใน ปี พ.ศ. 2516 คณะกรรมการบริหารทุนมนุษยมี์บทบาทส าคญัในการด าเนินธุรกิจ
การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรมในขณะเดียวกนัก็รักษาต าแหน่งผูน้ าตลาด Telkomsel 
ส าหรับผลิตภณัฑ์รุ่นเก่า การวางแผนกลยทุธ์ Telkomsel ต่อไปเพื่อใหก้ลายเป็น บริษทั ดิจิตอลการ
สร้าง “Go beyond performance” ท่ีประสบความส าเร็จสามารถเห็นไดจ้ากผลการด าเนินงาน 3 หลกั
ท่ีเติบโตเป็นสองเท่าเป็นเวลา 5 ปีติดต่อกนั ความส าเร็จท่ีน่าประทบัใจน้ีเป็นผลมาจากการ
เปล่ียนแปลงท่ีประสบความส าเร็จไม่หยดุ องคก์รยงัคงส ารวจโอกาสทางธุรกิจใหม่ ๆ ใน
ขณะเดียวกนัก็สนบัสนุนธุรกิจดิจิตอลในปัจจุบนัควบคู่ไปดว้ย เช่นบริการทางการเงินบนมือถือ 
 เร่งกำรเปลีย่นแปลงของคน  
 บริษทัมีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกบัพนกังานตามวฒันธรรมดิจิตอล ดงันั้นการบริหารจดัการ
ทุนมนุษยจึ์งพฒันาโปรแกรมท่ีมุ่งเนน้ไปท่ีคุณลกัษณะเหล่าน้ี 
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 1.  การสรรหาบุคลากรท่ีมีพรสวรรคเ์ป็นส่ิงส าคญัอนัดบัแรก เราเขา้ใจวา่ทรัพยากรมนุษย์
ท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับธุรกิจดิจิตอลท่ีจะเติบโต ในปี พ.ศ. 2556 Telkomsel ประสบ
ความส าเร็จในการคดัเลือกพนกังานจ านวน 433 คน จากหลากหลายสาขาวชิาตั้งแต่ผูส้ าเร็จการศึกษา
ใหม่ 355 คน จนถึงผูท่ี้มีประสบการณ์ ในจ านวนน้ี 385 คน ถูกจดัใหอ้ยูใ่นหลกัสูตร Great people 
trainee program ซ่ึงเป็นผูน้ าในการจดัเตรียมผูน้ าในอนาคตของ Telkomsel พนกังานเลือดใหม่กลุ่ม
น้ีจะช่วยใหธุ้รกิจดิจิตอล Telkomsel กา้วไปอีกขั้นดว้ยแนวคิดทางธุรกิจท่ีสดใหม่ ผูส้ าเร็จการศึกษา
ท่ีเพิ่งจบใหม่คาดวา่จะช่วยเพิ่มและมีส่วนร่วมใน Telkomsel ผา่นแนวคิดธุรกิจท่ีสดใหม่ในขณะท่ี
การรับสมคัรท่ีมีประสบการณ์ยงัมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งขยายและจดัการธุรกิจดิจิตอล 
 2.  วฒันธรรมดิจิตอลในส่วนของการสร้างวฒันธรรมดิจิตอลส านกังานถูกยา้ยจาก 
Wisma mulia ไปยงัส านกังาน Telkomsel smart office (TsO) ไม่เพียง แต่ในส านกังานใหญ่เท่านั้น 
แต่ยงัไดมี้การออกแบบส านกังาน Telkomsel ใหม่ ๆ ในอินโดนีเซียเพื่อน ามาใชใ้นการสร้าง
วฒันธรรมดิจิตอล ตวัอยา่งของสภาพแวดลอ้มของวฒันธรรมดิจิตอลคือพื้นท่ีท างานท่ีเปิดกวา้ง  
ซ่ึงมีช่องวา่งในการประชุมจ านวนมากเพื่อส่งเสริมใหเ้กิดการท างานร่วมกนัของพนกังานและ
ความคิดสร้างสรรคแ์ละสภาพแวดลอ้มท่ีไร้เงินสดท่ีใชใ้น TsO cafetaria 
 3.  การปรับปรุงกระบวนการภายใน (Internal process improvement) การปรับเปล่ียน
กระบวนการท างานขององคก์รไปสู่รูปแบบดิจิตอล การบริหารจดัการทุนมนุษยก์็เปล่ียน
กระบวนการภายในใหค้ล่องตวัข้ึน เหตุการณ์ส าคญัในปี พ.ศ. 2560 รวมถึงกระบวนการดิจิตอล
กระบวนการทรัพยากรบุคคลการจดัการความรู้และการพฒันาศูนยบ์ริการทรัพยากรบุคคล 
เร่งความเป็นผูน้ าแบบดิจิตอลและความพร้อมสู่ระดบัโลกการส ารวจไดจ้ดัท าข้ึนเพื่อท าความเขา้ใจ
ต าแหน่งดชันีการเรียนรู้ของ Telkomsel digital เพื่อเตรียมพร้อมรับมือกบัความเป็นผูน้ าแบบดิจิตอล 
กรอบการจดัหมวดหมู่และรูปแบบการพฒันาบุคคลส าหรับความสามารถในการเรียนรู้แบบดิจิตอล
เกิดข้ึนในปี พ.ศ. 2562 และเร่ิมมีโปรแกรมโคช้ผูบ้ริหารระดบัสูงส าหรับผูน้ าระดบัสูงเช่นกนั 
 วตัถุประสงคข์ั้นสุดทา้ย คือ การมีพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถในการเรียนรู้จาก
ระบบดิจิตอลรวมถึงความสามารถในการสร้างไอเดียจากการสร้างไปจนถึงการใชง้าน การออกแบบ
โปรแกรมส าหรับการเรียนรู้แบบดิจิตอลมีส่วนร่วมในการท างานร่วมกนัระหวา่ง Telkom group 
และ Singtel group 
 พนกังานขององคก์รพร้อมท่ีจะเตรียมพร้อมส าหรับการเตรียมพร้อมทัว่โลกผา่นโครงการ
ใหม่ใน ปี พ.ศ. 2560 ท่ีเรียกวา่ “Global talent assignment” (การเคล่ือนไหวของกลุ่ม Singtel group) 
ซ่ึงพนกังานของ Telkomsel มีโอกาสเดินทางไปต่างประเทศและท างานใน บริษทัแม่ของ Telkomsel 
ในปี พ.ศ. 2016 พนกังาน Telkomsel จ านวน 7 คน ไดมี้โอกาสฝึกงานภายในกลุ่ม Singtel ภายใน
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เวลา 3 เดือน ไดแ้ก่ Singapore singtel ประเทศไทยกบั AIs และอินเดียกบั Bharti โดยเราด าเนินการ
ในการพฒันาสามดา้นคือ 1) เร่งการเปล่ียนแปลงของบุคคล 2) เร่งความเป็นผูน้ าดิจิตอล และ  
3) ความพร้อมระดบัโลกและใชอ้งคก์รเพื่อท าธุรกิจใหม่ ๆ เป็นตน้ 
 บริษทั Airtel ในประเทศอินเดีย 
 Airtel เป็นบริษทัโทรคมนาคมท่ีถูกจดัอนัดบัให้อยูใ่นอนัดบั 1 ของภูมิภาคเอเชีย 
ท่ีประสบความส าเร็จจากการด าเนินงานโดยมีปัจจยัท่ีส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จ ดงัน้ี 
 Airtel ไดรั้บการจดัอนัดบัให้เป็น 3 แบรนด ์ท่ีน่าเช่ือถือท่ีสุดในอินเดีย (อนัดบั 1 ในดา้น
เทเลคอม) ในกลุ่มอุตสาหกรรมเช่นอีคอมเมิร์ซ Online services, FMCG และสถาบนัการเงิน 
ความส าเร็จน้ีเป็นไปไดโ้ดยการด าเนินกลยทุธ์อยา่งเขม้งวดไปสู่ความเป็นเลิศของตลาด โดยเราได้
ริเร่ิมโครงการใหม่ ๆ เพื่อขบัเคล่ือนความเป็นเลิศดา้นตลาดในปีน้ี เราเปิดตวัการเปิดใชง้าน
โทรศพัทมื์อถือแบบทนัทีผา่น e-KYC นอกจากน้ีเรายงัไดเ้ปิดตวัแอปพลิเคชัน่ ผูค้า้ปลีกรายใหม่  
ซ่ึงไดแ้ก่ Mitra app ซ่ึงช่วยใหส้ามารถเติมเงินและซ้ือกิจการผา่นแพลตฟอร์มเดียวได ้ดว้ยอุปกรณ์ 
ไบโอเมตริกซ์ 3.5 lac การซ้ือกิจการและการเติมเงินของ Airtel กลายเป็นแพลตฟอร์มการท า
ธุรกรรมดิจิตอลท่ีใหญ่ท่ีสุดแห่งหน่ึงในประเทศ นอกจากน้ีการตระหนกัถึงความตอ้งการท่ีจะควา้
ส่วนแบ่งท่ีสูงข้ึนของอุปกรณ์ 4G เราใชน้วตักรรมท่ีมัน่คงเพื่อสร้างส่วนแบ่งของระบบเครือข่าย 4G 
ของเรา ต่อไปในเดือนพฤศจิกายนปี ค.ศ. 2016 เราเป็นองคก์รแรกท่ีประสบความส าเร็จในการ
เปิดตวัธนาคารเพื่อการช าระเงินซ่ึงสอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์ของรัฐบาลในการรวมเงิน เราไดใ้ชร้ะบบ 
Back group ท่ีแขง็แกร่งในการสร้างระบบนิเวศน์ท่ีแขง็แกร่งของลูกคา้จุดบริการดา้นการธนาคาร
และร้านคา้ท่ีน าไปสู่การสร้างหมู่บา้น Cashless กวา่ 1,000 แห่งทัว่ประเทศ โดยมีการด าเนินงานท่ี
โดดเด่นในดา้นต่าง ๆ คือ 
 1.  ประสบการณ์เครือข่ายท่ียอดเยีย่ม: หน่ึงในรากฐานท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีเราน าเสนอบริการ
ใหก้บัลูกคา้ของเราคือเครือข่ายของเรา เรายงัคงลงทุนในเครือข่ายภายใตโ้ครงการ Leap ไซต ์ 
บนมือถือ 180,000 ราย ซ่ึงถูกเปิดตวัในช่วง 2 ปีท่ีผา่นมา ท าใหเ้ป็นหน่ึงในเครือข่ายท่ีใหญ่ท่ีสุด 
ในโลก เราเพิ่มก าลงัการส่งขอ้มูลของเราเพิ่มข้ึนเป็นสองเท่าและเพิ่มความจุแบค็อพัของอุปกรณ์
เคล่ือนท่ีไดถึ้งแปดเท่า โดยรวมเราภูมิใจท่ีไดเ้ป็น บริษทัเดียวในปัจจุบนัท่ีมีบริการ 2G, 3G และ 4G 
ใน 22 วงการทั้งหมด ในความพยายามของเราในการปรับปรุงประสบการณ์เครือข่ายอยา่งมากเรา
ยงัคงรณรงคเ์ปิดเครือข่ายของเราและท างานอยา่งทุ่มเทเพื่อขจดัความขดัขอ้งของลูกคา้ตลอดทั้งปี 
 2.  ลูกคา้ท่ีมีค่า เราท างานอยา่งแขง็ขนัในดา้นต่าง ๆ เพือ่ใหไ้ดลู้กคา้ท่ีมีคุณค่า เราลงทุน
และอพัเกรดมากกวา่ 70% ของลูกคา้บรอดแบนด์ของเราใหมี้ความเร็ว 40-100 Mbps ผา่นเทคโนโลย ี
V-fiber ใหม่ นอกจากน้ีเรายงัท าใหข้อ้เสนอแบบรายเดือนของเราน่าสนใจยิง่ข้ึนโดยการขยาย
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ขอบเขตการจดัเก็บขอ้เสนอของครอบครัวและลดความยุง่ยากในการใชบ้ริการขา้มแดนอตัโนมติัใน
ระดบัชาติและนานาชาติเพื่อป้องกนัการเรียกเก็บเงิน การด าเนินการท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ล่าสุดท่ีเรา
ด าเนินการในช่วงปลายปีน้ีคือการเปิดตวั Airtel internet TV เวอร์ชนัใหม่ (Powered by android)  
ซ่ึงติดตั้งมาพร้อมกบั Netflix, YouTube, Google play เกม, ภาพยนตร์ Airtel พร้อมกบัตวัเลือกการ
ส่งทีวแีบบฝังตวั 
 3.  การท าสงครามกบัของเสีย เรายงัคงเนน้การเพิ่มผลผลิตและการลดของเสียภายใน
ธุรกิจของเรา ในช่วงสามปีท่ีผา่นมาเรามีเป้าหมายในการประหยดัค่าใชจ่้ายส าหรับตวัเราเองและเรา
สามารถท่ีจะไดพ้บกบัพวกเขาไดส้ าเร็จ น่ีคือความจริงท่ีวา่ Opex ของเราเติบโตเพียง 4% ในปีน้ี
เทียบกบั 6.2% ในปีท่ีผา่นมา 
 4.  คน ในฐานะองคก์รท่ีเรามีความมุ่งมัน่อยา่งสูงเพื่อให้แน่ใจวา่การเติบโตและความ
เป็นอยูท่ี่ดีของประชาชนของเรา จากการส ารวจความคิดเห็นประจ าปีของเราในปีน้ีเราไดจ้ดังาน 
Airtel careers fair เป็นคร้ังแรกเพื่อช่วยใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการประกอบอาชีพของตนเองและ
หาอนาคตท่ีย ัง่ยนื 
 ในฐานะองคก์รท่ีเรามุ่งมัน่ท่ีจะเติบโตอยา่งย ัง่ยนืและย ัง่ยนื องคก์รไดเ้ปิดตวัรายงานการ
พฒันาอยา่งย ัง่ยนืฉบบัท่ี 4 ในปีน้ีซ่ึงเป็นการสรุปความคิดริเร่ิมของเราในการน าเทคโนโลยสีีเขียวมา
ใชอ้ยา่งจริงจงั มูลนิธิบาห์ติไดรั้บการสนบัสนุนอยา่งเตม็ท่ีจากพนกังานของเราไดท้  าผลงานท่ีโดด
เด่นในการมีส่วนร่วมของพ่อแม่และชุมชนในการเผยแพร่ความรู้เร่ืองการศึกษาและการเสริมสร้าง
ศกัยภาพของเด็กสาว เป็นตน้ 
 ผูค้นยงัคงเป็นสินทรัพยท่ี์ส าคญัท่ีสุดของเราท่ี Airtel Africa เรายงัคงเนน้การปรับปรุง
วธีิการท างาน การเสริมสร้างความสามารถและความเป็นผูน้ าของเราในดา้นการคา้และการพฒันาขีด
ความสามารถดา้นการท างาน ท่ีส าคญัเรายงัคงมุ่งมัน่ในการสร้างความรู้สึกวา่โครงสร้างขององคก์ร
ใน HQ และ OpCos มีความสอดคลอ้งกนัและมุ่งสู่การด าเนินการเชิงพาณิชยท่ี์มีประสิทธิภาพ 
ในช่วงปีท่ีผา่นมาเราไดย้  ้าถึงความมุ่งมัน่ในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ชุมชนในวงกวา้งผา่นการ
แทรกแซง CSR ในตลาดต่าง ๆ ดว้ย 
 บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน)  
 เป็นอีกหน่ึงบริษทัโทรคมนาคมท่ีถูกจดัอนัดบัให้อยูใ่นอนัดบั 1 ของประเทศไทย 
ท่ีประสบความส าเร็จจากการบริหารงาน โดยบริษทัแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน)  
ไดมุ้่งเนน้กลยทุธ์ท่ีท าใหอ้งคป์ระสบความส าเร็จในปี พ.ศ. 2560 มีดงัน้ี 
 บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วสิ จ  ากดั (มหาชน) ไดก้ล่าวถึงความส าเร็จขององคก์รวา่ 
เอไอเอส เป็นหน่ึงในแบรนด์ท่ีแขง็แกร่งและมีมูลค่าสูงท่ีสุดในประเทศไทย ซ่ึงส่วนหน่ึงเกิดจากการ
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บริหารงานท่ีเป็นการผสมผสานระหวา่งคนไทยและคนต่างประเทศ และทั้งหมดคือทีมลูกจา้งลว้น ๆ 
ไม่มีใครเป็นเจา้ของ เป็นการเอาเงินของนกัลงทุนมาใช ้ตอ้งมีความรับผดิชอบ ท าใหที้มบริหารมี
ความเป็นมืออาชีพสูง และท าใหแ้บรนดมี์ความแขง็แกร่งมาโดยตลอด และดว้ยความแขง็แกร่งของ
แบรนด ์ท าใหเ้อไอเอส มีพนัธมิตรท่ีอยากร่วมมือดว้ยเป็นจ านวนมาก ช่วยเสริมใหธุ้รกิจมีความ
หลากหลายมากข้ึน โดยมีจุดเร่ิมตน้จากโครงข่ายของเอไอเอส ท่ีมีคุณภาพและครอบคลุม ท าให ้
เอไอเอสและพนัธมิตรเติบโตไปดว้ยกนั ไม่จ  าเป็นตอ้งซ้ือหรือควบรวมกิจการ 
 ความทา้ทายและโอกาสพฒันาการจากการเป็นผูใ้หบ้ริการโทรศพัทมื์อ ถืออนัดบั 1 ของ
ประเทศไทยสู่การเป็นผูใ้หบ้ริการ ดา้นดิจิทลัไลฟ์และการเป็นองคก์รยคุใหม่ท่ีตอ้งขบั เคล่ือนไป
ดว้ยความรวดเร็วใหท้นักบัการเปล่ียนแปลง ของสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจและเทคโนโลย ี“คน” คือ 
องคป์ระกอบส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าใหเ้อไอเอสเปล่ียนผา่นไปสู่การเป็นองคก์รท่ีประสบความส าเร็จมี
ผลประกอบการท่ีแขง็แกร่งและเป็นองคก์รท่ีมีธรรมาภิบาลในการด าเนินธุรกิจอยา่งย ัง่ยนื 
 ปรัธนา ลีลพนงั (2559) รองกรรมการผูอ้  านวยการ สายงานการตลาด ของเอไอเอส  
บอกวา่ บริษทัท่ีประสบความส าเร็จยิง่ใหญ่อยูใ่นตลาดหลายสิบปีไม่ไดเ้ป็นส่ิงท่ีการันตีวา่จะอยูร่อด
และเติบโตเสมอไป บริษทัใหญ่ระดบัโลกลม้ไปแลว้ก็มีใหเ้ห็นหลายราย น่ีคือส่ิงท่ีคนของเอไอเอส 
ตอ้งตระหนกัอยูเ่สมอ และพยายามสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ เพื่อลูกคา้อยูต่ลอดเวลา เพราะทุกอยา่งของ
เอไอเอสอยูท่ี่ “คน” ท่ีเป็นพนกังานขององคก์รโดย “พนกังานเอไอเอส” คือหวัใจส าคญัของ
ความส าเร็จขององคก์ร ซ่ึงความส าเร็จไม่ไดว้ดักนัท่ีความพึงพอใจของพนกังานแบบในอดีต  
ทวา่ตอ้งดูเร่ืองการพฒันาของพนกังานเพื่อเตรียมพร้อมรับกบัความเปล่ียนแปลงท่ีจะ เกิดข้ึนใน
อนาคตและในขณะท่ีเอไอเอสเติบโตข้ึนพนกังานของเอไอเอสตอ้งถูกเตรียมความพร้อมใหเ้ติบโต 
พร้อมกนัไปดว้ย 
 โจทยส์ าคญัของการขบัเคล่ือนเร่ืองคนของเอไอเอส นอกจากการสร้างคนใหพ้ร้อมรับกบั
ความเปล่ียนแปลงแลว้นั้น ท าอยา่งไรท่ีจะลดความแตกต่างและใหพ้นกังานสามารถท างานร่วมกนั
ได ้และเห็นเป้าหมายขององคก์รในทิศทางเดียวกนั เพื่อใหทุ้กคนพร้อมท่ีจะกา้วและน าพาเอไอเอส 
ไปสู่การเป็นองคก์รแห่งความย ัง่ยนื ซ่ึงเอไอเอสจะตอ้งมีแนวทางในการบริหารจดัการท่ีส าคญัท่ีท า
ใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จ ซ่ึงพบวา่องคป์ระกอบท่ีท าใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จโดยเฉพาะดา้น 
“คน” นั้น เอไอเอสจะตอ้งบริหารปัจจยัท่ีจะน าความส าเร็จ ดงัต่อไปน้ี  
 1.  ดา้นคน 
  1.1  นโยบายและแนวทางการบริหารทรัพยากรบุคคลจากสายงานสนบัสนุน เป็น 
“คู่คิดทางธุรกิจ” ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นมาตรฐานท่ีถูกตอ้ง การจดัสรรบุคลากรใหถู้กท่ี การเตรียมความ
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พร้อมของบุคลากรเพื่อรองรับการเติบโต เป็นคู่คิดกบัธุรกิจ มีความเป็นมืออาชีพในการจดัการ
ทรัพยากรมนุษย ์มีการบริหารผลการปฏิบติังานอยา่งมีระบบ  
  1.2  การสร้างวฒันธรรมองคก์ร ซ่ึงไดแ้ก่ การบริหารจดัการคนเก่ง การดูแลรักษาคน
เก่ง เป็นองคก์รแห่งการสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม พร้อมรับและสร้างการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ  
  1.3  การดูแลพนกังานแบบองคร์วม ซ่ึงไดแ้ก่ ค่าตอบแทนท่ีเป็นธรรมและจูงใจ 
สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน การส่ือสารกบัพนกังานและการเปิดรับฟังเสียงของพนกังาน 
  1.4  พฒันาความเป็นผูน้ าและฝึกอบรมพนกังาน ซ่ึงไดแ้ก่ แผนพฒันาบุคลากรตาม
วงจรชีวิตการเป็นพนกังาน ซ่ึงไดแ้ก่ แผนพฒันาพนกังานเขา้ท างานใหม่ แผนพฒันาผูจ้ดัการ 
ผูช้  านาญการ และผูบ้ริหารตามบทบาทหนา้ท่ี แผนพฒันาเส้นทางความกา้วหนา้ทางสายอาชีพ แผน
สืบทอดต าแหน่งและพฒันาความเป็นผูน้ า 
  1.5  ดูแลสุขภาวะอนามยั ความปลอดภยั และความเป็นอยูท่ี่ดีของพนกังาน ซ่ึงไดแ้ก่ 
โครงการ AIS wellness program สุขภาวะทางดา้นร่างกายและจิตใจและความเป็นอยูข่องพนกังาน 
รู้จกัสุขภาพ ดูแลสุขภาพ รางวลัแห่งความส าเร็จ 
  1.6  สร้างความผกูพนักบัองคก์ร ซ่ึงไดแ้ก่ พนกังานมีขวญัและก าลงัใจในการท างาน 
บทบาทความเป็นผูน้ าของหวัหนา้งาน 
  1.7  ส่งมอบผลิตผลการเป็นคนดีใหแ้ก่สังคม ซ่ึงไดแ้ก่ โครงการเอไอเอสหวัใจอาสา 
พฒันาสังคมอยา่งย ัง่ยนื 
 ในการศึกษาวจิยัน้ีผูว้จิยัไดก้  าหนดปัจจยัท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบในการบริหาร
จดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน)) ท่ีมีความสัมพนัธ์และมีความสอดคลอ้งกบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม และจากการรวบรวมแนวคิดของปัจจยัสู่ความส าเร็จขององคก์ร
อุตสาหกรรมโทรคมนาคมชั้นน าของโลกท่ีติดอนัดบั 1-10 ของโลกและอนัดบั 1 ในภูมิภาคเอเชีย 
จ านวน 4 บริษทั ท าใหผู้ว้จิยัไดเ้กิดแนวคิดในการสร้างกรอบแนวคิดเพื่อการวิจยั (Conceptual 
framework) เก่ียวกบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมท่ีจะ
น ามาใชใ้นการบริหารงานและพฒันาองคก์รในบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ซ่ึงในส่วนน้ีผูว้จิยั 
จึงไดศึ้กษารวบรวมจากรายงานประจ าปีขององคก์รอุตสาหกรรมโทรคมนาคมชั้นน าใน 14 บริษทั 
และไดท้  าการศึกษาทบทวนวรรณกรรม แนวคิดการบริหารแบบ Balanced scorecard และ
ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบการบริหารงานในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม และไดน้ ามา
สังเคราะห์ไดเ้ป็นกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัถึงรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม โดยมีตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
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 นิยำม แนวคิดเชิงทฤษฎ ีองค์ประกอบของรูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคม  
 1.  รายงานประจ าปีท่ีเก่ียวกบัปัจจยัท่ีน ามาใชเ้ป็นองคป์ระกอบของรูปแบบในการบริหาร
จดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม มีดงัน้ี 
 China Mobile (2017)-Hong Kong No.1 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีปัจจยัสู่
ความส าเร็จ ซ่ึงไดแ้ก่ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการเงินและการบญัชี ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม ดา้นทกัษะและ
ความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม และดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 
 AT&T (2016)-USA No.2 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีปัจจยัสู่ความส าเร็จ  
ซ่ึงไดแ้ก่ ดว้ยทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
การเงินและการบญัชี ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม ดา้นการสร้างความผกูพนั
กบัองคก์ร 
 Verizon (2016)-USA No.3 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีปัจจยัสู่ความส าเร็จ 
ซ่ึงไดแ้ก่ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงิน
และการบญัชี ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นนวตักรรม 
 Vodafone (2017)-UK No.4 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีปัจจยัสู่ความส าเร็จ  
ซ่ึงไดแ้ก่ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ดา้นทกัษะ และความเช่ียวชาญทางดา้นการเงิน
และการบญัชี ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื  
ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
 Telefonica (2017)-Spanish No.5 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีปัจจยัสู่ความส าเร็จ 
ซ่ึงไดแ้ก่ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ดา้นทกัษะ และความเช่ียวชาญทางดา้นการ
ควบคุม ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื และดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
 Nippon Telegraph and Telephone (NTT) (2016) No.6 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ 
มีปัจจยัสู่ความส าเร็จ ซ่ึงไดแ้ก่ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ดา้นทกัษะ และความ
เช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม และดา้น
ความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 
 Deutsche Telekom (2017)-Denmark No.7 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีปัจจยัสู่
ความส าเร็จ ซ่ึงไดแ้ก่ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
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ทางดา้นการเงินและการบญัชี ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม ดา้นทกัษะและ
ความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม และดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 
 America Movil (2017)-USA No.8 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีปัจจยัสู่ความส าเร็จ
ซ่ึงไดแ้ก่ความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 
 Orange (2016)-Europe and Africa No.9 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีปัจจยัสู่
ความส าเร็จ ซ่ึงไดแ้ก่ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ และดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการเงินและการบญัชี 
 China Telecom (2017)-China No.10 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีปัจจยัสู่
ความส าเร็จ ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี ดา้นทกัษะและ
ความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม และดา้นความ
เช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 
 Singtel-Singapore No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่  
มีปัจจยัสู่ความส าเร็จ ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม ดา้นความเช่ียวชาญ
อยา่งย ัง่ยนื และดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
 Telkomsel-Indonisia No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่  
มีปัจจยัสู่ความส าเร็จ ซ่ึงไดแ้ก่ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม ดา้นความเช่ียวชาญ
อยา่งย ัง่ยนื และดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
 Airtel-India No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่  
มีปัจจยัสู่ความส าเร็จซ่ึงไดแ้ก่ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 
 AIS-Thailand No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่  
มีปัจจยัสู่ความส าเร็จซ่ึงไดแ้ก่ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
 กำรสังเครำะห์องค์ประกอบของรูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรม
โทรคมนำคมในประเทศไทย (กรณีศึกษำ บริษัท ทีโอท ีจ ำกดั (มหำชน)) 
 จากทศันะของรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม โดย
ผูว้จิยัไดม้าจากนิยาม แนวคิด ทฤษฎี และจากการนกัวชิาการเพื่อน าไปก าหนดกรอบแนวคิดในการ
วจิยัเพื่อไปน าสู่การสังเคราะห์องคป์ระกอบของรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม โดยไดแ้บ่งเป็นองคป์ระกอบของแต่ละตวัแปรได ้ดงัตารางท่ี 2-1 
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ตารางท่ี 2-1  ผลการสังเคราะห์องคป์ระกอบของรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ 
    อุตสาหกรรมโทรคมนาคม  
 

ที่ 
รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรม
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1 ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์                    10 
2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี                      8 
3 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม                       6 
4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม                     9 
5 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื                    10 
6 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร                        6 

รวม 5 4 4 5 4 4 5 1 2 4 3 5 1 2   

 
 จากตารางท่ี 2-1 เป็นผลการสังเคราะห์ปัจจยัหลกัและองคป์ระกอบของรูปแบบในการ
บริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ท่ีไดจ้ากงานวจิยัและนกัวชิาการต่าง ๆ และ 
ท าใหผู้ว้จิยัพบวา่ มีองคป์ระกอบเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) จ านวน 7 ปัจจยัหลกั ท่ีเป็น 
ตวัแปรอิสระ แต่ส าหรับการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชห้ลกัเกณฑก์ารพิจารณาถึงปัจจยัท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ท่ีจะน าไปใชใ้นการ
บริหารจดัการขององคก์ร และจากการสังเคราะห์ไดมี้บางปัจจยัท่ีมีความถ่ีเพียงแค่ 1 ความถ่ี  
แต่เน่ืองจากปัจจยัดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีผูว้จิยัพิจารณาแลว้วา่มีความส าคญัในการบริหารจดัการองคก์ร
ของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม โดยผูว้จิยัไดส้รุปปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อรูปแบบในการบริหารจดัการ
องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมท่ีจะน ามาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดเพื่อการวิจยั (Conceptual 
framework) โดยมีจ านวนของปัจจยัอยู ่6 ปัจจยัหลกั ซ่ึงไดแ้ก่ 1) ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
กลยทุธ ์2) ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี 3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
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ทางดา้นการควบคุม 4) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 5) ดา้นความเช่ียวชาญ
อยา่งย ัง่ยนื 6) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
 กำรสังเครำะห์ขององค์ประกอบตัวแปรย่อยของรูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคม 
 จากทศันะของรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม  
ท่ีจะน าไปใชใ้นการบริหารจดัการขององคก์รในบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) โดยไดม้าจากนิยาม 
แนวคิด ทฤษฎี และจากการนกัวชิาการเพื่อน าไปก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยัเพื่อไปน าสู่การ
สังเคราะห์ของตวัแปรยอ่ยของรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
จากการสังเคราะห์ท าใหพ้บตวัแปรอิสระ 6 ดา้น ซ่ึงประกอบไปดว้ย 1) ทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นกลยทุธ์ 2) ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี 3) ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม 4) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 5) ดา้นความ
เช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 6) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร และจากการสังเคราะห์ท าใหพ้บ 
ตวัแปรตาม 1 ดา้น ซ่ึงมีตวัแปรตามคือ 1) ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ท่ีจะน าไปใช้
ในการบริหารจดัการของท่ีจะน ามาใชเ้ป็นค าถามในแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ ดงัต่อไปน้ี 
 แนวคิดเกีย่วกบัทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนกลยุทธ์  
 Grant (2008) ไดใ้หค้  านิยามของ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์วา่เป็นระบบ
การวางแผนเชิงกลยทุธ์ใชใ้นองคก์รขนาดใหญ่เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการประสานงานภายใน
องคก์ร โดยแผนการจะช่วยสร้างความสอดคลอ้งระหวา่งการตดัสินใจในส่วนต่าง ๆ และเป้าหมาย
ขององคก์รได ้ซ่ึงแผนยทุธศาสตร์ไดรั้บการพฒันาข้ึนเป็นคร้ังแรกส าหรับแต่ละหน่วยงานแลว้ 
จึงประสานงานไปยงัแผนธุรกิจหลกั โดยการออกแบบแผนขั้นพื้นฐานมกัจะมีขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี 
รายละเอียดของเป้าหมาย ขอ้สันนิษฐานเก่ียวกบัเง่ือนไขการคาดการณ์ในอนาคต รายละเอียดเชิง
คุณภาพเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงประสิทธิภาพการท างานท่ีเป็นล าดบัขั้นตอนของการกระท าท่ี
เฉพาะเจาะจง ชุดของประมาณการทางการเงิน โดยทัว่ไปบทบาทท่ีส าคญัท่ีสุดของการวางแผน
เชิงกลยทุธ์ หมายถึง กระบวนการยทุธศาสตร์หรือวธีิแบ่งปันความรู้ ความคิด การส่ือสาร ความเห็น
ท่ีเป็นเอกเทศ และความมุ่งมัน่ในการด าเนินการเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีคาดวา่ไดรั้บ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
Bhatt (2001) ไดใ้หค้  านิยามของ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ วา่แมว้า่เราจะแสดงให้
เห็นวา่ความช านาญในแต่ละระดบัท่ีมีความแตกต่างจากความรู้ขององคก์ร แต่องคก์รต่าง ๆ  
ไม่สามารถเพิกเฉยต่อการควบคุมความรู้ของแต่ละบุคคลได ้ดงันั้นถา้บุคคลไม่ไดมี้ทกัษะและ
ความรู้ท่ีจ  าเป็นในการด าเนินงาน จะท าใหไ้ม่สามารถมูลค่าใหก้บัองคก์รได ้ซ่ึงเป้าหมายของการ
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จดัการคือการกระตุน้ใหพ้นกังานปรับปรุงฐานความรู้อยา่งต่อเน่ืองกบัผูท่ี้มีทกัษะและความ
เช่ียวชาญเฉพาะดา้นการท างาน 
 ซ่ึงเหมือนกบั Futrell (2006) ไดใ้หค้  านิยามของ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น 
กลยทุธ์ทางดา้นการขายวา่ พนกังานขายท่ีดีไดมี้การเสนอการปรับปรุงประสิทธิภาพท่ีส าคญัท่ีจะ
น ามาใชใ้นสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูงข้ึนในยคุปัจจุบนั พนกังานขายท่ีมีคุณภาพท่ี
สูงจะสามารถเพิ่มรายไดจ้ากลูกคา้ปัจจุบนัท่ีมีอยู ่และสามารถจดัการเพิ่มโอกาสทางการขายใหม่ ๆ 
ใหก้บัองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพเพื่อท่ีจะช่วยใหธุ้รกิจสามารถเติบโตไดเ้ร็วกวา่คู่แข่ง  
ความพยายามดงักล่าวมีความส าคญัเป็นพิเศษในสภาพแวดลอ้มท่ีลูกคา้มีหลายทางเลือกและมีคู่แข่ง
ท่ีต่างพร้อมท่ีจะน าเสนอเง่ือนไขดี ๆ ใหก้บัลูกคา้ ดงันั้น บทบาทท่ีส าคญัของพนกังานขายในการ
สร้างความมัน่ใจวา่ยอดขายจะเติบโตอยา่งต่อเน่ืองไดน้ั้นจะตอ้งมาจากการจา้งบุคลากรท่ีมีทกัษะสูง
จึงซ่ึงถือไดว้า่เป็นปัจจยัท่ีส าคญัขององคก์ร และคลา้ยคลึงกบั Sordi and Azevedo (2008)ไดใ้ห้ 
ค  านิยามของทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์วา่ ความสามารถเชิงกลยทุธ์ขององคก์ร 
เป็นการก าหนดการด าเนินการท่ีมีประสิทธิภาพในบริบทขององคก์รและสามารถน ามาวิเคราะห์
วตัถุประสงคข์องการใชท้รัพยากรเพื่อใชใ้นการคน้หาผลลพัธ์ท่ีดียิง่ข้ึน ซ่ึงผลของความสามารถ 
อยูใ่นความเช่ียวชาญขององคก์รในการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ ๆ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของตลาด และทกัษะองคก์รมีเก่ียวขอ้งกบัขีดความสามารถเชิงยทุธศาสตร์
ขององคก์รตอ้งท าหนา้ท่ีประสานงานและผสมผสานกบัความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการด าเนินการ
สร้างสรรคผ์ลงานและสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั แต่แตกต่างกบั University of 
Phoenix Research Institute ไดใ้หค้  านิยามของ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ท่ีเช่ือวา่จะ
เป็นส่ิงส าคญัส าหรับความส าเร็จในการท างาน มีอยู ่6 ปัจจยั ซ่ึงในแต่ละปัจจยัมีความส าคญัในการ
สร้างและการพฒันาทกัษะแต่ละดา้น ซ่ึงไดแ้ก่  
 1.  เพิ่มอายกุารใชง้านท่ียาวนาน โลกจะมีการเพิ่มระยะเวลาการใชง้านและจะเปล่ียน
ลกัษณะของอาชีพและการเรียนรู้เพิ่มมากข้ึน 
 2.  นิเวศวทิยาส่ือใหม่ มีการเคร่ืองมือส่ือสารใหม่ ๆ ท่ีองคก์รจ าเป็นตอ้งใชส่ื้อใหม่ ๆ  
 3.  การเพิ่มข้ึนของเคร่ืองจกัรและระบบอจัฉริยะ มีการเพิ่มข้ึนของเคร่ืองและระบบ
อจัฉริยะหุ่นยนตใ์นสถานท่ีท างานท่ีท างานแทนมนุษย ์ 
 4. โลกแห่งการค านวณ มีการใชก้ารประมวลท่ีสามารถตั้งโปรแกรมท่ีมากข้ึนท าให้โลก
กลายเป็นระบบประมวลผลมากข้ึน 
 5.  โลกท่ีเช่ือมต่อทัว่โลก เป็นการเช่ือมต่อระหวา่งประเทศท่ีเพิ่มข้ึนท าใหมี้ความ
หลากหลายและการปรับตวัเป็นศูนยก์ลางของการด าเนินงานขององคก์ร 



60 

 6.  องคก์รท่ีมีอ านาจเหนือกวา่ เป็นสังคมท่ีมีเทคโนโลยแีละมีรูปแบบใหม่ ๆ ในการ
ขบัเคล่ือนในการสร้างมูลค่าในการผลิต 
 ดงันั้น จึงสรุปไดว้า่ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ เป็นระบบการวางแผน
เชิงกลยทุธ์ท่ีใชใ้นองคก์รขนาดใหญ่เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการประสานงานภายในองคก์ร  
เป็นความสามารถขององคก์รท่ีสามารถก าหนดการด าเนินการใหมี้ประสิทธิภาพ ซ่ึงเป็นทกัษะ
ความรู้และความเช่ียวชาญขององคก์รในการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ ๆ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตลาด ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัส าหรับความส าเร็จในการท างานและ
สามารถสร้าง ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัได ้
 กำรสังเครำะห์ขององค์ประกอบตัวแปรย่อยของทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำน 
กลยุทธ์ 
 การสังเคราะห์องคป์ระกอบในดา้นของทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ โดย
ไดม้าจากนิยาม แนวคิด ทฤษฎี และจากการนกัวชิาการเพื่อน าไปก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั
และเป็นค าถามในแบบสัมภาษณ์ ในดา้นของทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์  
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ตารางท่ี 2-2  การสังเคราะห์องคป์ระกอบของทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 
 

ที่ 
รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรม

โทรคมนำคม  

จำกกำรจัดอนัดบัของผู้น ำอุตสำหกรรม
โทรคมนำคมที่ประสบควำมส ำเร็จ  
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1 ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์                 1 
  (Strategic skills and expertise)                  

1.1 ดา้นการขาย (Sales)                2 
  ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction)                1 
  บริการเพ่ิมเติมต่อลูกคา้ (More services per customer)                1 

  
การปฏิรูปความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ (Reinventing  the 
customer relationship) 

               
1 

  ส่งมอบความมีประสบการณ์ให้กบัลูกคา้                  1 
  (Deliver an effortless customer experience)                  

1.2 ดา้นธุรกิจของลูกคา้ (Customer business) ƒ ƒ                  3 

  
ลูกคา้รายไดสู้ง (ARPU) More high revenue (ARPU) 
customers 

               
1 

  ความมุ่งมัน่ของลูกคา้ (Our customer commitment)                1 

  
มีประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกคา้ (Customer experience 
excellence) 

               
2 

  สนบัสนุนการเปล่ียนแปลงของธุรกิจลูกคา้                 1 

  
(Supporting the  transformation  of business 
customers) 

               
  

1.3 อุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด (การแข่งขนัและลูกคา้)                1 
  (Related industrial market (Competition and customer))                  
  ตลาดบา้น (Household market)                1 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 

ที่ 
รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรม

โทรคมนำคม  

จำกกำรจัดอนัดบัของผู้น ำอุตสำหกรรม
โทรคมนำคมที่ประสบควำมส ำเร็จ  

10 อนัดบัของโลกที่มำ  
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  ตลาดส่วนบุคคล (Personal market)                1 
  ตลาดองคก์ร (Corporate market)                1 
  ตลาดธุรกิจ (Emerging business market)                 1 

1.4 ผูเ้ขา้ร่วมตลาด (Market participants)                1 
  หุ้นส่วน (Partnership)                1 

  
ความสมัพนัธ์กบัคู่คา้ทางธุรกิจ (Business partner 
relationships) 

               
1 

  การด าเนินงานขา้มธุรกิจ (Cross-business)                1 
  การขยายงานของผูถื้อหุ้น (Shareholder outreach)                1 

 รวม 4 1 1 2 1  2 5 0 3 0 0 2 3  0 

 
 จากตารางท่ี 2-2 เป็นผลการสังเคราะห์องคป์ระกอบของทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นกลยทุธ์ท่ีเป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) ท่ีไดจ้ากงานวิจยัและ
นกัวชิาการต่าง ๆ และท าให้ผูว้จิยัพบวา่ มีองคป์ระกอบเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) รวม
จ านวนทั้งหมด 4 องคป์ระกอบ ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นการขาย (Sales) ดา้นธุรกิจของลูกคา้ (Customer 
business) อุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด (การแข่งขนัและลูกคา้) (Related industrial market 
competition and customer) ผูเ้ขา้ร่วมตลาด (Market participants) แต่ส าหรับการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี
ผูว้จิยัไดใ้ชห้ลกัเกณฑพ์ิจารณาจากความถ่ีของปัจจยัท่ีมีความถ่ีระดบัสูง และจากการสังเคราะห์ไดมี้
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ตวัแปรยอ่ยท่ีมีความถ่ีเพียงแค่ 1 ความถ่ี แต่เน่ืองจากยอ่ยดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีผูว้ิจยัพิจารณาวา่มี
ความส าคญัต่อรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
 นิยำม แนวคิดเชิงทฤษฎ ีองค์ประกอบของทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนกลยุทธ์ 
 ผลงานวจิยัเก่ียวกบัของทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ของนกัวชิาการ
ต่างประเทศมีดงัน้ี  
 China Mobile (2017)-Hong Kong No.1 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีองคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้นอุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด (การแข่งขนัและลูกคา้) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยตลาดบา้น 
ตลาดส่วนบุคคล ตลาดองคก์ร และตลาดธุรกิจ 
 AT&T (2016)-USA No.2 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีองคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
การขาย (Sales) ซ่ึงประกอบไปดว้ย การส่งมอบความมีประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้  
 Verizon (2016)-USA No.3 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่มีองคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
ผูเ้ขา้ร่วมตลาด (Market participants) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยการขยายงานของผูถื้อหุ้น  
 Vodafone (2017)-UK No.4 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่มีองคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
ธุรกิจของลูกคา้ (Customer business) ซ่ึงประกอบไปดว้ยมีประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกคา้  
 Telefonica (2017)-Spanish No.5 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบยอ่ยใน
ดา้นดา้นธุรกิจของลูกคา้ (Customer business) ซ่ึงประกอบไปดว้ยความมุ่งมัน่ของลูกคา้  
 Nippon Telegraph and Telephone (NTT) (2016) No.6  จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้นธุรกิจของลูกคา้ (Customer business) ผูเ้ขา้ร่วมตลาด (Market participants) 
ซ่ึงประกอบไปดว้ย หุน้ส่วน  
 Deutsche Telekom (2017)-Denmark No.7 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้นดา้นการขาย (Sales) ดา้นธุรกิจของลูกคา้ (Customer business) อุตสาหกรรมทางดา้น
การตลาด (การแข่งขนัและลูกคา้) ผูเ้ขา้ร่วมตลาด (Market participants)  
 Orange (2016)-Europe and Africa No.9 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้นดา้นการขาย (Sales) ดา้นธุรกิจของลูกคา้ (Customer business) ผูเ้ขา้ร่วมตลาด (Market 
participants) ซ่ึงประกอบไปดว้ย การปฏิรูปความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ สนบัสนุนการเปล่ียนแปลงของ
ธุรกิจลูกคา้ การด าเนินงานขา้มธุรกิจ 
 Telkomsel-Indonisia No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้นการขาย (Sales) ผูเ้ขา้ร่วมตลาด (Market participants) ซ่ึงประกอบไปดว้ย
ความสัมพนัธ์กบัคู่คา้ทางธุรกิจ 
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 Airtel-India No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้นดา้นธุรกิจของลูกคา้ (Customer business) ซ่ึงประกอบไปดว้ย ลูกคา้รายไดสู้ง (ARPU)  
มีประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 
 แนวคิดเกีย่วกบัด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนกำรเงินและกำรบัญชี  
 นิยามแนวคิดของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี  
 Margarita (2016) ไดก้ล่าวถึง แนวคิดในดา้นการจดัการในดา้นการเงินท่ีมีประสิทธิภาพ 
ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือทางดา้นการจดัการท่ีช่วยในการน ากลยทุธ์ขององคก์รไปสู่การปฏิบติั โดยอาศยัการ
ตรวจวดัหรือการประเมิน ซ่ึงไดแ้ก่ แนวคิด Balanced scorecard (BSC) ตามแนวคิดทฤษฎีของ 
Kaplan and Norton (1992) วา่เป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับในการช้ีวดัใน 4 มุมมอง ท่ีมี
ส าคญัต่อองคก์ร โดยเป็นเคร่ืองมือท่ีเหมาะสม ซ่ึงสามารถน ามาใชใ้นการพฒันาองคก์ารในยคุ
ปัจจุบนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพโดยมุ่งเนน้ใน 4 ดา้นท่ีส าคญั ท่ีมีความส าคญัต่อความส าเร็จของ
องคก์รในระยะยาว ซ่ึงไดแ้ก่ ในดา้น 1) มุมมองดา้นการเงิน (Financial perspective) 2) มุมมองดา้น
ลูกคา้ (Customer perspective) 3) มุมมองดา้นกระบวนการภายใน (Internal process perspective) 
และ 4) มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา (Learning and growth perspective) มุมมองทุกดา้นจะ
มีวสิัยทศัน์และกลยทุธ์ขององคก์รเป็นศูนยก์ลาง ในแต่ละดา้นประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ คือ 
 1.  ดา้นวตัถุประสงค ์(Objective) คือเป็นส่ิงท่ีองคก์รตอ้งมุ่งหวงัหรือมีความตอ้งการท่ีจะ
ใหบ้รรลุผลในแต่ละดา้น  
 2.  ดา้นตวัช้ีวดั (Measures หรือ Key performance indicators) คือ ตวัช้ีวดัของ
วตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้นท่ีองคไ์ดต้ั้งไว ้ซ่ึงตวัช้ีวดัเหล่าน้ีจะเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัวา่องคก์ร
จะสามารถบรรลุวตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้นไดห้รือไม่  
 3.  ดา้นเป้าหมาย (Target) คือ เป้าหมายหรือจ านวนของตวัเลขท่ีองคก์รมีความตอ้งการท่ี
จะบรรลุถึงตวัช้ีวดัแต่ละดา้น 
 4.  ดา้นแผนงาน โครงการ หรือ กิจกรรม (Initiatives) ต่าง ๆ ท่ีองคก์รมีการจดัท าข้ึน
เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดข้ึนไว ้ซ่ึงในขั้นตอนน้ีจะเป็นเพียงแค่แผนงาน โครงการ หรือ
กิจกรรมต่าง ๆ ในเบ้ืองตน้ท่ีจะตอ้งท าตามเป้าหมายท่ีวางไว ้
 Grant (2008)ไดก้ล่าวถึง ความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี วา่เป็นระบบการ
วางแผนและการควบคุมทางการเงินเป็นกลไกการควบคุมหลกัส าหรับผูบ้ริหาร ขั้นตอนพื้นฐานใน
การด าเนินการควบคุมดงักล่าวคือกระบวนการทางการเงิน ผา่นแผนงานท่ีไดว้างแผนถึงจ านวนและ
กิจกรรมในการใชจ่้ายตามช่วงเวลาท่ีก าหนดตามงบประมาณท่ีไดต้ั้งไวต้ามแผนในองคก์รของแต่ละ
ส่วน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั IAESB (2010) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของ ความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและ
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การบญัชี วา่ทกัษะคือความสามารถท่ีประกอบดว้ยความรู้คุณค่าทางวชิาชีพจรรยาบรรณและทศันคติ
ในการท าบญัชีและงานอ่ืน ๆ ท่ีจ  าเป็นตอ้งใชจ้ากนกับญัชี ซ่ึงทกัษะท่ีนกับญัชีวชิาชีพตอ้งปฏิบติัตาม 
5 กลุ่มคือ 1) ทกัษะทางปัญญา 2) ทกัษะทางเทคนิคและการปฏิบติัหนา้ท่ี 3) ทกัษะส่วนบุคคล  
4) ทกัษะการส่ือสารระหวา่งบุคคลและการส่ือสารและ 5) ทกัษะการจดัการองคก์รและธุรกิจ เป็นตน้ 
 ซ่ึงเหมือนกบั The Higher Education Academy (1998) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความความ
เช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี วา่เป็นก าหนดทกัษะทางปัญญาวา่เป็นความสามารถในการ
วเิคราะห์คิดวเิคราะห์ประเมินและสังเคราะห์ขอ้มูล นกับญัชีตอ้งมีทกัษะทางปัญญาในการตดัสินใจ
ใชว้จิารณญาณท่ีดีและแกปั้ญหา  
 ทกัษะดา้นเทคนิคและการปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นทกัษะเฉพาะดา้นการบญัชีและทกัษะทัว่ไป 
ทกัษะเหล่าน้ีประกอบดว้ยทกัษะในการค านวณการตดัสินใจและการวเิคราะห์ความเส่ียงการวดัการ
รายงานและความรู้ในดา้นกฎหมายและขอ้บงัคบั ทกัษะส่วนบุคคลเป็นทกัษะเก่ียวกบัความสามารถ
ทศันคติความสามารถท่ีนกับญัชีแต่ละคนมี ทกัษะเหล่าน้ีสามารถพฒันาข้ึนเพื่อปรับปรุงบุคลิกภาพ
และการเรียนรู้ของแต่ละบุคคล ทกัษะระหวา่งบุคคลเป็นทกัษะท่ีช่วยใหน้กับญัชีสามารถท างาน
ร่วมกบัผูอ่ื้นเพื่อประโยชน์ขององคก์ร ดว้ยทกัษะเหล่าน้ีนกับญัชีสามารถมีอิทธิพลจูงใจแกปั้ญหา
ความขดัแยง้และมอบงานให้กบัสมาชิกในทีมของตนเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร เพื่อใหบ้รรลุ
เป้าหมายนั้นนกับญัชีตอ้งมีทกัษะการส่ือสารท่ีดี ทกัษะการส่ือสารเป็นทกัษะท่ีท าใหน้กับญัชี
สามารถถ่ายทอดพูดคุยฟังและปกป้องมุมมองทั้งดว้ยวาจาและเป็นลายลกัษณ์อกัษรและในรูปแบบ
ทางการหรือไม่เป็นทางการ ทกัษะการจดัการองคก์รและธุรกิจเป็นส่ิงส าคญัในการบริหารจดัการ
องคก์ร ซ่ึงนกับญัชีจดัเป็นสมาชิกหลกัของทีมผูบ้ริหาร เป็นส่ิงส าคญัส าหรับนกับญัชีท่ีจะเขา้ใจทุก
ดา้นขององคก์รรวมทั้งพฤติกรรมของตน ทกัษะการจดัการองคก์รและธุรกิจรวมถึงการวางแผน
ระยะยาวในการจดัการโครงการ การจดัการบุคคลและทรัพยากร การตดัสินใจความเป็นผูน้ าและการ
ตดัสินอยา่งมืออาชีพ ซ่ึงคลา้ยคลึงกบั Taipaleenmaki and Ikaheimo (2013) และ Ahmed and 
Duellman (2013) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชีวา่ขอ้มูลทางบญัชี
ดา้นการจดัการเป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อสนบัสนุนการรายงานทางการเงินและเม่ือการรายงานทางการเงิน
ในอนาคตไดมุ้่งเนน้ไปท่ีนกัลงทุนมากข้ึน ซ่ึงไดมี้การจดัท างบประมาณและการวางแผนการ
ปฏิบติังาน ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของนโยบายและการประมาณการทางการเงิน และส่ิงน้ีน าไปสู่การ
บริหารจดัการทางบญัชีการเงินและการบญัชีใหเ้ป็นเทคโนโลยกีารปฏิบติั แต่การบริหารจดัการดา้น
บญัชีไดข้ยายขอบเขตการปฏิบติัเพื่อสนบัสนุนการใชก้ลยทุธ์ในการแข่งขนับนพื้นฐานของคุณภาพ
และผลกระทบทางสังคมและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย โดยการรวมเทคโนโลยเีหล่าน้ีเขา้กบัการ
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ปฏิบติังาน จะส่งผลใหผู้ถื้อหุ้นมีมุมมองในการรายงานทางการเงินท่ีเก่ียวเน่ืองกบับญัชีหรือจะตอ้งมี
การสังเคราะห์ใหม่เพื่อสะทอ้นถึงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียไดท้ราบถึงประเด็นต่าง ๆ ในองคก์ร 
ซ่ึงแตกต่างกบั AT&T (2016) ไดก้ล่าวถึงความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี วา่กลยทุธ์
ทางดา้นการเงินและการบญัชี จะช่วยใหอ้งคก์รสามารถสร้างรายไดใ้ห้เติบโตไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
สามารถปรับก าไรต่อหุน้และอตัราก าไรจากการด าเนินงานไดเ้พิ่มข้ึน 
 ดงันั้น จึงสรุปไดว้า่ ความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี วา่เป็นระบบการ
วางแผนและการควบคุมทางการเงินเป็นกลไกการควบคุมหลกัส าหรับผูบ้ริหาร ซ่ึงในปัจจุบนัใน
องคก์รชั้นน าต่าง ๆ ไดน้ าเคร่ืองมือวดั Balanced scorecard แนวคิดทฤษฎีของ Kaplan and Norton 
(1992) มาใชเ้พื่อใช ้ในการด าเนินการควบคุมกระบวนการทางการเงิน ผา่นแผนงานท่ีไดว้างแผนไว้
ตามงบประมาณท่ีไดต้ั้งไว ้และยงัเป็นกลยทุธ์ท่ีจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถสร้างรายไดใ้หเ้ติบโตได้
อยา่งต่อเน่ือง สามารถปรับก าไรต่อหุน้และอตัราก าไรจากการด าเนินงานไดเ้พิ่มข้ึน โดยจะท าใหผู้ ้
ถือหุน้ทราบเก่ียวกบัรายงานทางการเงินท่ีเก่ียวเน่ืองกบับญัชีหรือเพื่อสะทอ้นถึงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
ไดท้ราบถึงประเด็นต่าง ๆ ในองคก์รได ้
 กำรสังเครำะห์ขององค์ประกอบตัวแปรย่อยของด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำน
กำรเงินและกำรบัญชี 
 การสังเคราะห์องคป์ระกอบในดา้นของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงิน
และการบญัชี โดยไดม้าจากนิยาม แนวคิด ทฤษฎี และจากการนกัวชิาการเพื่อน าไปก าหนดกรอบ
แนวคิดในการวจิยัและเป็นค าถามในแบบสัมภาษณ์ ในดา้นของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการเงินและการบญัชี  
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ตารางท่ี 2-3  การสังเคราะห์องคป์ระกอบของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและ 
     การบญัชี 
 

ที่ 
รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรม

โทรคมนำคม  

จำกกำรจัดอนัดบัของผู้น ำอุตสำหกรรม
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2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการ
บญัชี  

               1 

 (Financial skills and expertise accounting)                 
2.1 การบริหารความเส่ียง (Risk management)                1 

 การเพ่ิมขีดความสามารถในการด าเนินงาน 
(Enhancement of operating capability) 

               1 

 การขยายธุรกิจในระดบัเร่ง (Accelerated expansion of 
business scale) 

               1 

 การประเมินความเส่ียงประจ าปี (Annual compensation 
risk assessment) 

               1 

 นโยบายป้องกนัความเส่ียง (Anti-hedging policy)                1 

2.2 ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ (Financial KPIs and 
systems) 

               2 

 ผลการด าเนินงานทางการเงินและการด าเนินงาน                 2 
 (Financial and operational performance)                 
 การบริหารทรัพยากรทางการเงินของเรา (Managing 

our financial resources) 
               1 

 จ่ายเงินเพ่ือประสิทธิภาพในการด าเนินงาน (Pay for 
performance) 

               1 

2.3 ดา้นตลาดทุนและการเงิน (Capital and financial 
markets) 

               2 

 ทุน (Financial capital)                1 
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ตารางท่ี 2-3  (ต่อ) 
 

ที่ 
รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรม

โทรคมนำคม  

จำกกำรจัดอนัดบัของผู้น ำอุตสำหกรรม
โทรคมนำคมที่ประสบควำมส ำเร็จ 10 

อนัดบัของโลก 
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 ประสิทธิภาพของการจดัหาจากส่วนกลางท่ีมี
ประสิทธิภาพตามขนาดขององคก์ร 

               1 

 (Of procurement centralized which provides 
efficiencies due to our scale) 

                

 มีการด าเนินงานดว้ยการเป็นผูน้ าอุตสาหกรรมทางดา้น
ตน้ทุน 

               1 

 (Operate with an industry-leading cost structure)                 
 มีความหลากหลายของเงินทุนดว้ยทรัพยสิ์นของเรา                 1 
 (Diversify by capitalizing  on our assets)                 
 การเพ่ิมประสิทธิภาพอยา่งต่อเน่ืองในโครงสร้างรายได ้                 
 (Continual optimization in revenue structure)                1 
 รวม 1 1 3 2 0 2 3 0 1 4 0 2 0 0 1  

 
 จากตารางท่ี 2-3 เป็นผลการสังเคราะห์องคป์ระกอบของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการเงินและการบญัชี ท่ีเป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) ท่ีไดจ้าก
งานวจิยัและนกัวชิาการต่าง ๆ และท าใหผู้ว้จิยัพบวา่ มีองคป์ระกอบเชิงทฤษฎี (Theoretical 
framework) รวมจ านวนทั้งหมด 3 องคป์ระกอบ ซ่ึงไดแ้ก่ การบริหารความเส่ียง (Risk management) 
ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ (Financial KPIs and systems) ดา้นตลาดทุนและการเงิน (Capital 
and financial markets) แต่ส าหรับการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้ชห้ลกัเกณฑพ์ิจารณาจากความถ่ี 
ของปัจจยัท่ีมีความถ่ีระดบัสูง และจากการสังเคราะห์ไดมี้ตวัแปรยอ่ยท่ีมีความถ่ีเพียงแค่ 1 ความถ่ี 
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แต่เน่ืองจากยอ่ยดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีผูว้จิยัพิจารณาวา่มีความส าคญัต่อรูปแบบในการบริหารจดัการ
องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
 นิยำม แนวคิดเชิงทฤษฎ ีองค์ประกอบของด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนกำรเงิน
และกำรบัญชี 
 ผลงานวจิยัเก่ียวกบัของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี 
ของนกัวชิาการต่างประเทศ มีดงัน้ี  
 China Mobile (2017)-Hong Kong No.1 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีองคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้น ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ (Financial KPIs and systems) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย 
ผลการด าเนินงานทางการเงินและการด าเนินงาน 
 AT&T (2016)-USA No.2 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีองคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
ดา้นตลาดทุนและการเงิน (Capital and financial markets) ซ่ึงประกอบไปดว้ย มีการด าเนินงานดว้ย
การเป็นผูน้ าอุตสาหกรรมทางดา้นตน้ทุน 
 Verizon (2016)-USA No.3 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่มีองคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
การบริหารความเส่ียง (Risk management) ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ (Financial KPIs and 
systems) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยการประเมินความเส่ียงประจ าปี นโยบายป้องกนัความเส่ียง จ่ายเงิน
เพื่อประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
 Vodafone, (2017)-UK No.4 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ (Financial KPIs and systems),ดา้นตลาดทุนและการเงิน (Capital 
and financial markets) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย การบริหารทรัพยากรทางการเงินของเรา 
ประสิทธิภาพของการจดัหาจากส่วนกลางท่ีมีประสิทธิภาพตามขนาดขององคก์ร 
 Nippon Telegraph and Telephone (NTT) (2016) No.6 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้น ดา้นตลาดทุนและการเงิน (Capital and financial markets) ซ่ึงจะประกอบ
ไปดว้ยทุน 
 Deutsche Telekom (2017)-Denmark No.7 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้นการบริหารความเส่ียง (Risk management) ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ (Financial 
KPIs and systems) ดา้นตลาดทุนและการเงิน (Capital and financial markets)  
 Orange (2016)-Europe and Africa No.9 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้นดา้นตลาดทุนและการเงิน (Capital and financial markets) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย มีความ
หลากหลายของเงินทุนดว้ยทรัพยสิ์นของเรา 
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 China Telecom (2017)-China No.10 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบยอ่ย
ในดา้น การบริหารความเส่ียง (Risk management) ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ (Financial 
KPIs and systems) ดา้นตลาดทุนและการเงิน (Capital and financial markets) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย
การเพิ่มขีดความสามารถในการด าเนินงาน การขยายธุรกิจในระดบัเร่ง ผลการด าเนินงานทางการเงิน
และการด าเนินงาน การเพิ่มประสิทธิภาพอยา่งต่อเน่ืองในโครงสร้างรายได ้
 แนวคิดเกีย่วกบัด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนกำรควบคุม  
 นิยามแนวคิดของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม  
 Bezemer, Maassen, Van Den Bosch, and Volberda (2007) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของ
ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม วา่ เป็นการริเร่ิมดา้นกฎระเบียบใหม่ ๆ เหล่าน้ีเป็น
การประมวลผลความคาดหวงัของผูมี้ส่วนไดเ้สียทางสังคม และมีความส าคญัท่ีจะไดรั้บความ
ไวว้างใจในระบบการก ากบัดูแลกิจการได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Van Ees, Huse, and Gabrielsson (2009) 
และ Zattoni and Cuomo (2010) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการ
ควบคุมวา่ประสิทธิผลของการปฏิรูปการก ากบัดูแลกิจการท่ีดีจะตอ้งมีปรับปรุงแกไ้ขในดา้นทกัษะ
ทางสังคมและกลุ่มท่ีส าคญัอยา่งเท่าเทียมกนั เช่น ความซ่ือสัตยข์องสมาชิก ประสบการณ์ในการ
ท างานในทีม และการลดความขดัแยง้ และความสามารถในการสร้างกระบวนการตดัสินใจท่ีซบัซ้อน 
ซ่ึงเหมือนกบั Fama and Jensen (1983)ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
การควบคุมวา่โดยกฎหมายของบริษทั หนา้ท่ีหลกัของคณะกรรมการคือการก ากบัดูแลผูบ้ริหาร
เพื่อใหม้ัน่ใจวา่พวกเขาท าหนา้ท่ีเพื่อผลประโยชน์สูงสุดให้กบัผูถื้อหุน้ ซ่ึงคลา้ยคลึงกบั Hooghiemstra 
and Van Manen (2004) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุมวา่
รูปแบบน้ีเป็นแนวทางของผูมี้ส่วนไดเ้สียในท่ีไดรั้บการสนบัสนุนจากคณะกรรมการ ซ่ึงประกอบดว้ย
คณะกรรมการบริหาร และคณะกรรมการก ากบัดูแลท่ีไม่เป็นผูบ้ริหาร คณะกรรมการก ากบัดูแล
ประกอบดว้ยกรรมการท่ีไม่เป็นผูบ้ริหารของบริษทั เพื่อเป็นอิสระจากฝ่ายจดัการและมีหนา้ท่ีในการ
ก ากบัดูแลและใหค้  าแนะน าแก่คณะกรรมการบริหารในขณะท่ีท าหนา้ท่ีเพื่อผลประโยชน์สูงสุดของ
ผูมี้ส่วนไดเ้สียและบริษทั แต่แตกต่างกบั Moerland (1995) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของ ทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการควบคุมวา่คณะกรรมการประกอบดว้ยบุคคลภายนอกเพียงอยา่งเดียว อาจไม่มี
ความรู้ท่ีจ  าเป็นในแต่ละวนัเก่ียวกบัธุรกิจและอาจไม่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลอนัเป็นผลมาจากความ 
ไม่ถูกตอ้งของขอ้มูลระหวา่งคณะกรรมการก ากบัและคณะกรรมการบริหารได ้
 ดงันั้น จึงสรุปไดว้า่ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุมวา่โดยกฎหมายของ
บริษทั หนา้ท่ีหลกัของคณะกรรมการ คือ การก ากบัดูแลผูบ้ริหารเพื่อใหม้ัน่ใจวา่พวกเขาท าหนา้ท่ี
เพื่อผลประโยชน์สูงสุดใหก้บัผูถื้อหุน้ โดยประสิทธิผลของการปฏิรูปการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี
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จะตอ้งมีปรับปรุงแกไ้ขในดา้นทกัษะทางสังคมและกลุ่มท่ีส าคญัอยา่งเท่าเทียมกนั ซ่ึงรูปแบบน้ีเป็น
แนวทางของผูมี้ส่วนไดเ้สียในท่ีไดรั้บการสนบัสนุนจากคณะกรรมการซ่ึงประกอบดว้ย
คณะกรรมการบริหาร และคณะกรรมการก ากบัดูแลท่ีไม่เป็นผูบ้ริหาร ท่ีมีหนา้ท่ีในการก ากบัดูแล
และใหค้  าแนะน าแก่คณะกรรมการบริหารในขณะท่ีท าหนา้ท่ีเพื่อผลประโยชน์สูงสุดของผูมี้ส่วนได้
เสียและองคก์ร  
 กำรสังเครำะห์ขององค์ประกอบตัวแปรย่อยขอด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำน
กำรควบคุม 
 การสังเคราะห์องคป์ระกอบในดา้นของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการ
ควบคุม โดยไดม้าจากนิยาม แนวคิด ทฤษฎี และจากการนกัวชิาการเพื่อน าไปก าหนดกรอบแนวคิด
ในการวจิยัและเป็นค าถามในแบบสัมภาษณ์ ในดา้นของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการ
ควบคุม  
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ตารางท่ี 2-4  การสังเคราะห์องคป์ระกอบของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม  
 

ที่ 
รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรม

โทรคมนำคม  

จำกกำรจัดอนัดบัของผู้น ำอุตสำหกรรม
โทรคมนำคมที่ประสบควำมส ำเร็จ  
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3 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม                              1 
 (Control skills and expertise)                                

3.1 การบริหารจดัการ (Management/ CEO)                             1 

 ขยาย/ รักษาต าแหน่งผูน้ า (Extend/ sustain leadership 
position) 

                      
 

    
 

1 

 การเปล่ียนแปลงท่ีควบคู่กบัการควบคุม (Double-
trigger change in control)     

 
                      

 
1 

3.2 กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั (Regulatory and 
competition law)             

 
              

 
1 

 การแข่งขนัและขอ้บงัคบั (Competition and regulation)                             1 
 แนวทางในกรรมสิทธ์ิท่ีเขม้แขง็ (Robust stock 

ownership guidelines)     

 
                      

 
1 

 การรับประกนัผลประโยชน์ (Guaranteed benefits)                             1 
3.3 คณะกรรมการก ากบัดูแล (Supervisory board)                             1 

 การก ากบัดูแลกิจการและความรับผิดชอบต่อสงัคม                            3 
 (Corporate governance and social responsibility)                                
 การก ากบัดูแลกิจการท่ีดีและการควบคุมภายใน                              1 
 (Corporate governance and internal control)                               

 รวม 2 0 3 0 1 0 5 0 0 1 0 1 0 0 1  

 
 จากตารางท่ี 2-4 เป็นผลการสังเคราะห์องคป์ระกอบของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการควบคุม ท่ีเป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) ท่ีไดจ้ากงานวจิยัและ
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นกัวชิาการต่าง ๆ และท าให้ผูว้จิยัพบวา่ มีองคป์ระกอบเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) รวม
จ านวนทั้งหมด 4 องคป์ระกอบ ซ่ึงไดแ้ก่ การบริหารจดัการ (Management/ CEO) กฎหมายและ
กฎหมายการแข่งขนั (Regulatory and competition law) คณะกรรมการก ากบัดูแล (Supervisory 
board) แต่ส าหรับการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ชห้ลกัเกณฑพ์ิจารณาจากความถ่ีของปัจจยัท่ีมีความถ่ี
ระดบัสูง และจากการสังเคราะห์ไดมี้ตวัแปรยอ่ยท่ีมีความถ่ีเพียงแค่ 1 ความถ่ี แต่เน่ืองจากยอ่ย
ดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีผูว้ิจยัพิจารณาวา่มีความส าคญัต่อรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
 นิยำม แนวคิดเชิงทฤษฎ ีองค์ประกอบของด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนกำร
ควบคุม  
 ผลงานวจิยัเก่ียวกบัของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุมของนกัวชิาการ
ต่างประเทศมีดงัน้ี  
 China Mobile (2017)-Hong Kong No.1 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีองคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้นกฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั (Regulatory and competition law) คณะกรรมการ
ก ากบัดูแล (Supervisory board) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย การแข่งขนัและขอ้บงัคบั การก ากบัดูแล
กิจการและความรับผิดชอบต่อสังคม 
 Verizon (2016)-USA No.3 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่มีองคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
การบริหารจดัการ (Management/ CEO) กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั (Regulatory and 
competition law) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยการเปล่ียนแปลงท่ีควบคู่กบัการควบคุม แนวทางใน
กรรมสิทธ์ิท่ีเขม้แขง็ การรับประกนัผลประโยชน์  
 Telefonica (2017)-Spanish No.5 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบยอ่ยใน
ดา้น คณะกรรมการก ากบัดูแล (Supervisory board) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี
และการควบคุมภายใน 
 Deutsche Telekom (2017)-Denmark No.7 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้นการบริหารจดัการ (Management/ CEO) กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั (Regulatory 
and competition law) คณะกรรมการก ากบัดูแล (Supervisory board) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยการ
ก ากบัดูแลกิจการและความรับผดิชอบต่อสังคม 
 China Telecom (2017)-China No.10 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบยอ่ย
ในดา้นคณะกรรมการก ากบัดูแล (Supervisory board)  
 Singtel-Singapore No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้น ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย การก ากบัดูแลกิจการและความรับผิดชอบต่อสังคม 
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 Telkomsel-Indonisia No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้นการบริหารจดัการ (Management/ CEO) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยขยาย/ รักษา
ต าแหน่งผูน้ า 
 แนวคิดเกีย่วกบัด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนนวัตกรรม  
 นิยามแนวคิดของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 
 ส านกังานนวตักรรมแห่งชาติ (2548) ไดใ้หค้  านิยามของ ทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นนวตักรรม วา่สามารถแบ่งออกไดห้ลายแบบตามประเภทของวตัถุประสงคใ์นการ
ด าเนินงานขององคก์ร โดยแบ่งประเภทท่ีมีความส าคญัต่อการด าเนินงานขององคไ์ดด้งัน้ี นวตักรรม
ทางดา้นองคก์ร นวตักรรมทางดา้นสินคา้ นวตักรรมกระบวนการ และนวตักรรมทางเทคโนโลย ี 
ซ่ึงในแต่ละนวตักรรม จะมีการพิจารณาทบทวนเพื่อน าไปสู่การน าไปใชง้านไดจ้ริง โดยจะพิจารณา
จากความแตกต่างของวตัถุประสงคข์ององคก์รในแต่ละดา้นเป็นหลกั 
 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Katherine, Yang, Hang, Jason, & Hoang (2012) ไดใ้หค้  านิยามของ
ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรมวา่ ความส าเร็จท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ของ Apple โดย
ปัจจยัท่ีส่งผลให ้Apple ไดรั้บความส าเร็จจากนวตักรรมใหม่ ประกอบไปดว้ย นวตักรรมทางดา้น
องคก์ร นวตักรรมทางดา้นสินคา้ นวตักรรมการใหบ้ริการ การวจิยัและพฒันานวตักรรมทาง
เทคโนโลย ีตลาดท่ีมีความทนัสมยั วงจรชีวิตระยะสั้นของสินคา้เทคโนโลย ีเป็นตน้ 
 ซ่ึงเหมือนกบั Guan (2016) ไดใ้หค้  านิยามของทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
นวตักรรมวา่ นวตักรรมขององคก์รจะมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งอยู ่2 ปัจจยั คือ นวตักรรรมทางดา้นสินคา้ 
และนวตักรรมทางดา้นบริการ ซ่ึงในทุกวนัน้ีผลิตภณัฑแ์ละบริการ ท่ีฮวัเหวย่ (Huawei) ใหบ้ริการมี 
3 ดา้นหลกั ๆ คือเครือข่ายผูใ้หบ้ริการ เครือข่ายผูป้ระกอบการส าหรับองคก์ร และผลิตภณัฑแ์ละ
บริการส าหรับผูบ้ริโภค ซ่ึงในปัจจุบนัผลิตภณัฑข์ององคก์รไดรั้บความนิยมในตลาดมากข้ึน  
ซ่ึงส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จจากความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรมขององคก์ร และคลา้ยคลึง
กบั Seyedeh, Jayaraman, Ishak, and Mohammad (2013) ไดใ้หค้  านิยามของ ทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรมวา่ นวตักรรมการใหบ้ริการ เป็นปัจจยัหน่ึงใน 5 ดา้น ท่ีมีบทบาท
แตกต่างกนั โดยในดา้นประสิทธิภาพของนวตักรรมการใหบ้ริการมีองคป์ระกอบร่วมกนัระหวา่ง
ส่วนประกอบทั้งหมด การปฏิบติัในดา้น 5 ดา้นน้ี อาจน าไปสู่กิจกรรมการพฒันาบริการใหม่ ๆ และ
การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง และอาจมีขอ้ไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนัท่ีมีความไดเ้ปรียบในดา้นตน้ทุน 
ความสามารถในการเรียนรู้ การสร้างมาตรฐานและการกระตุน้การส่ือสารกบัช่องอ่ืน ๆ เพื่อใหไ้ดรั้บ
แนวคิดเร่ืองนวตักรรม เพราะในช่วงหลายปีท่ีผา่นมานกัวิจยัไดใ้หค้วามสนใจกบันวตักรรมและการ
พฒันาบริการกนัมากข้ึน 
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 สรุปไดว้า่ ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม เป็น ปัจจยัท่ีส าคญัขององคก์ร
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ท่ีจะตอ้งมีความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม เป็นหลกัสามารถแบ่งออก
ไดห้ลายแบบตามประเภทของวตัถุประสงคใ์นการด าเนินงานขององคก์ร เช่น นวตักรรมทางดา้น
องคก์ร นวตักรรมทางดา้นสินคา้ นวตักรรมการใหบ้ริการ การวจิยัและพฒันา นวตักรรมทาง
เทคโนโลย ีตลาดท่ีมีความทนัสมยั วงจรชีวิตระยะสั้นของสินคา้เทคโนโลย ีเป็นตน้ โดยองคก์ร
จะตอ้งมีการพฒันาสินคา้และบริการใหม่ ๆ และมีการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง เพื่อสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ทั้งในดา้นตน้ทุน ความสามารถในการเรียนรู้ การสร้างมาตรฐานและการ
กระตุน้การส่ือสารกบัช่องอ่ืน ๆ เพื่อใหไ้ดรั้บแนวคิดเร่ืองนวตักรรมมาพฒันาทกัษะความเช่ียวชาญ
อยา่งต่อเน่ือง 
 กำรสังเครำะห์ขององค์ประกอบตัวแปรย่อยของด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำน
นวตักรรม  
 การสังเคราะห์องคป์ระกอบในดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม โดย
ไดม้าจากนิยาม แนวคิด ทฤษฎี และจากการนกัวชิาการเพื่อน าไปก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั
และเป็นค าถามในแบบสัมภาษณ์ ในดา้นของทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม  
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ตารางท่ี 2-5  การสังเคราะห์องคป์ระกอบของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม  
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4.2 การพฒันาระบบดิจิทลัท่ีดี (Developing good digital 
habits) 

               2 

 เร่งการโฟกสัแบบดิจิทลัและเร่ิมตน้ใหม่                 1 
 (Accelerate digital refocus and relaunch)                 
 การสร้างรูปแบบของบริษทัท่ีมีทั้งแบบดิจิทลัและการดูแล                1 
 (Building  a company model that is both digital and 

caring) 
                

4.3 โทรคมนาคม (IT/ NT/ telecommunications )                1 
 อุปกรณ์โทรคมนาคม (Telecommunications 

equipment) 
               1 

 เป็นผูน้ าในธุรกิจบรอดแบนดท่ี์มีการเติบโตข้ึน                 1 
 (Lead new broadband business growth)                 
 ความเป็นผูน้ าเครือข่าย (Network leadership)                1 

4.4 ความสามารถในการวิจยัและพฒันา (R&D capabilities)                1 
 การขบัเคล่ือนนวตักรรมทางสังคม (Driving social 

innovation) 
               1 

 การเสริมสร้างความไดเ้ปรียบของเครือข่าย                1 
 (Strengthening of network advantages)                 
 การด าเนินธุรกิจของบริษทัยงัคงมีการพฒันาอยา่ง

ต่อเน่ือง  
                

 (Corporate operation continued to show solid 
development) 

               1 

 รวม 3 1 3 2 0 2 2 0 1 2 3 2 0 0 1  
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 จากตารางท่ี 2-5 เป็นผลการสังเคราะห์องคป์ระกอบของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นนวตักรรม ท่ีเป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) ท่ีไดจ้ากงานวจิยัและ
นกัวชิาการต่าง ๆ และท าให้ผูว้จิยัพบวา่ มีองคป์ระกอบเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) รวม
จ านวนทั้งหมด 4 องคป์ระกอบ ซ่ึงไดแ้ก่ เทคโนโลยใีหม่ (New technologies) การพฒันาระบบ
ดิจิตอลท่ีดี (Developing good digital habits) โทรคมนาคม (IT/ NT/ telecommunications) 
ความสามารถในการวจิยัและพฒันา (R&D capabilities) แต่ส าหรับการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้ช้
หลกัเกณฑพ์ิจารณาจากความถ่ีของปัจจยัท่ีมีความถ่ีระดบัสูง และจากการสังเคราะห์ไดมี้ตวัแปรยอ่ย
ท่ีมีความถ่ีเพียงแค่ 1 ความถ่ี แต่เน่ืองจากยอ่ยดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีผูว้จิยัพิจารณาวา่มีความส าคญัต่อ
รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
 นิยาม แนวคิดเชิงทฤษฎี องคป์ระกอบของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
นวตักรรม จากผลงานวิจยัเก่ียวกบัของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม ของ
นกัวชิาการต่างประเทศมีดงัน้ี  
 China Mobile (2017)-Hong Kong No.1 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีองคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้นเทคโนโลยใีหม่ (New technologies) โทรคมนาคม (IT/ NT/ telecommunications) ซ่ึงจะ
ประกอบไปดว้ย การปรับกระบวนการท างานเขา้สู่ระบบดิจิตอล 4G ครอบคลุมในยโุรป เป็นผูน้ า 
ในธุรกิจบรอดแบนดท่ีมีการเติบโตข้ึน 
 AT&T (2016)-USA No.2 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีองคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
เทคโนโลยใีหม่ (New technologies) ซ่ึงประกอบไปดว้ย เป็นผูน้ าในการเช่ือมต่อและโซลูชัน่ครบ
วงจร 
 Verizon (2016)-USA No.3 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่มีองคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
เทคโนโลยใีหม่ (New technologies) การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี (Developing good digital habits) 
โทรคมนาคม (IT/ NT/ telecommunications) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยความเป็นผูน้ าเครือข่าย 
 Vodafone (2017)-UK No.4 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
เทคโนโลยใีหม่ (New technologies), การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี (Developing good digital habits) 
โทรคมนาคม (IT/ NT/ telecommunications) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย 4G ครอบคลุมในยุโรป  
ความเป็นผูน้ าเครือข่าย 
 Nippon Telegraph and Telephone (NTT) (2016) No.6  จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้นโทรคมนาคม (IT/ NT/ telecommunications) ความสามารถในการวจิยัและ
พฒันา (R&D capabilities) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยอุปกรณ์โทรคมนาคม 
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 Deutsche Telekom (2017)-Denmark No.7 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้น เทคโนโลยใีหม่ (New technologies) โทรคมนาคม (IT/ NT/ telecommunications) 
 Orange (2016)-Europe and Africa No.9 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้นการพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี (Developing good digital habits) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยการ
สร้างรูปแบบของบริษทัท่ีมีทั้งแบบดิจิตอลและการดูแล 
 China Telecom (2017)-China No.10 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบยอ่ย
ในดา้นความสามารถในการวจิยัและพฒันา (R&D capabilities) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยการเสริมสร้าง
ความไดเ้ปรียบของเครือข่าย การด าเนินธุรกิจของบริษทัยงัคงมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
 Singtel-Singapore No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้นเทคโนโลยใีหม่ (New technologies) การพฒันาระบบดิจิทลัท่ีดี 
(Developing good digital habits) ความสามารถในการวิจยัและพฒันา (R&D capabilities) 
ความสามารถในการวจิยัและพฒันา (R&D capabilities) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย การปรับ
กระบวนการท างานเขา้สู่ระบบดิจิตอล การขบัเคล่ือนนวตักรรมทางสังคม 
 Telkomsel-Indonisia No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้น การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี (Developing good digital habits) 
โทรคมนาคม (IT/ NT/ telecommunications) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยเร่งการโฟกสัแบบดิจิตอลและ
เร่ิมตน้ใหม่ เป็นผูน้ าในธุรกิจบรอดแบนดท่ี์มีการเติบโตข้ึน 
 แนวคิดเกีย่วกบัด้ำนควำมเช่ียวชำญอย่ำงยั่งยืน  
 นิยามแนวคิดของดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื  
 Ehnert (2006) ท่ีไดใ้หค้  านิยามของ ความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนืวา่คือ เป็นแนวคิดท่ีมีความ
แตกต่างกนัอยา่งนอ้ยสองแนวคิดท่ีไดป้รากฏตวัข้ึนใน HRM อยา่งย ัง่ยนื: โดยมีแนวคิดแรกคือ 
รูปแบบบูรณาการเพื่อใหเ้กิดการปรองดองกนั เพื่อใชใ้นการแข่งขนัทางเศรษฐกิจ และความ
รับผดิชอบต่อตนเองและแนวคิดท่ีสอง คือ ความรับผิดชอบต่อสังคมในขณะท่ีแนวคิดท่ีสองถือไดว้า่
เป็นแนวคิดการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื เป็นแนวคิดเชิงเศรษฐกิจท่ีมีเหตุมีผล มีการก าหนดสถานท่ี
รับผดิชอบ และแนวคิดท่ีสาม เป็นแนวคิดในการจดัการทรัพยากรบุคคลอยา่งย ัง่ยนื ซ่ึงแนวคิดน้ี
หมายถึงกิจกรรมเชิงแนวคิดท่ีมุ่งเนน้ในระยะยาวโดยมุ่งเป้าไปท่ีการสรรหาและคดัเลือก การพฒันา 
การปรับใช ้และการลดขนาดของพนกังาน ท่ีเหมาะสมและรับผดิชอบต่อสังคม การจดัการ
ทรัพยากรบุคคลอยา่งย ัง่ยนืถูกตีความวา่เป็นการท างานขา้มสายงาน โดยบริษทั พนกังานและสังคม 
มีส่วนร่วมในกิจกรรมท่ีย ัง่ยืน ดงันั้นความรับผิดชอบจึงครอบคลุมถึงความรับผดิชอบของพนกังาน
และลูกจา้ง 
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 โดยทัว่ไปแนวความคิดแนวทางการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืเป็นการใชป้ระโยชน์ร่วมกนั
ส าหรับผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้งหมดและเพื่อเป็นการสนบัสนุนความย ัง่ยนืทางเศรษฐกิจในระยะยาว 
ซ่ึงความส าเร็จทางเศรษฐกิจเพียงอยา่งเดียวไม่ถือวา่เพียงพอส าหรับการด าเนินงานในระยะยาวของ
องคก์ร และสภาพแวดลอ้มขององคก์รไม่ถือเป็นขอ้จ ากดั แต่ถือวา่เป็น “แหล่งทรัพยากร” ท่ีบริษทั
ตอ้งการส าหรับการด ารงอยูใ่นธุรกิจในระยะยาว และเพื่อท าใหอ้งคก์รไดใ้ชป้ระโยชน์จากทรัพยากร
เหล่าน้ีในระยะยาว ดงันั้นองคก์รจะตอ้งพฒันาแหล่งทรัพยากรเหล่าน้ีใหมี้ความย ัง่ยนื  
 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Barney (1991) และ Schuler and Jackson (2005) ท่ีไดใ้หค้  านิยามของ
ความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนืไวว้า่เป็นความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื โดยความย ัง่ยืนมี
ความสัมพนัธ์กบัความสามารถในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื 
ซ่ึงเป็นผลมาจากกลยทุธ์ทางธุรกิจ แหล่งทรัพยากรของบริษทั เป็นแหล่งท่ีมีความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื ซ่ึงมีคุณค่าและยากท่ีจะทดแทนได ้ซ่ึงทุนมนุษยไ์ดรั้บการยอมรับวา่เป็น
ทรัพยากรท่ีมีความส าคญัมากส าหรับการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนืขององคก์ร 
 ซ่ึงเหมือนกบั Van Marrewijk and Werre (2003) ท่ีไดใ้ห้ค  านิยามของความเช่ียวชาญ 
อยา่งย ัง่ยนื ไวว้า่ ความย ัง่ยนืขององคก์รหรือความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รจะประกอบดว้ย
การกระท าโดยความสมคัรใจขององคก์รซ่ึงแสดงถึงการใส่ใจและใหค้วามส าคญักบัสังคมและ
ส่ิงแวดลอ้ม ทั้งในกระบวนการทางธุรกิจและความร่วมมือกบัผูมี้ส่วนไดเ้สีย 
 ซ่ึงคลา้ยคลึง Alonso-Almeida, Llach, and Marimon (2013) ไดใ้หค้  านิยามของ ความ
เช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื ไวว้า่ ความย ัง่ยนืขององคก์รนั้นเป็นการก าหนดเป็นกระบวนการดว้ยความ
สมคัรใจ เพื่อประเมินสถานะในปัจจุบนัของมิติทางเศรษฐกิจ ส่ิงแวดลอ้มและสังคมขององคก์ร  
ท่ีเก่ียวกบัในช่วงระยะเวลาใดระยะเวลาหน่ึงและเพื่อส่ือใหเ้ห็นถึงความจริงใจและมุ่งมัน่ขององคก์ร 
และแสดงใหเ้ห็นถึงความคืบหนา้ในการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้งภายในและ
ภายนอกโดยการเปิดเผยขอ้มูลในทุกดา้นทั้งทางการเงินและขอ้มูลท่ีไม่ใช่ขอ้มูลทางการเงินเพื่อให้
สาธารณชนภายนอกไดรั้บรู้ถึงการบริหารงานขององคก์ร  
 ซ่ึงแตกต่างกบั Baumgartner (2010) ท่ีไดใ้หค้  านิยามของความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื  
ไวว้า่ ความย ัง่ยนืขององคก์รเป็นการน ากลยทุธ์ทางธุรกิจและกิจกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
องคก์รและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในปัจจุบนัมาพร้อมกบัการปกป้องรักษาและเสริมสร้างความย ัง่ยนืใน
ทรัพยากรมนุษยแ์ละทรัพยากรธรรมชาติท่ีจ  าเป็นต่อไปในอนาคต อีกทั้งความย ัง่ยนืยงัเป็นกิจกรรม 
ท่ีจะตอ้งรวมอยูใ่นวฒันธรรมองคก์ร เพื่อใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จ ดงันั้น ความย ัง่ยนืของ
องคก์รจึงจ าเป็นตอ้งรวมเขา้กบัวฒันธรรมขององคก์รโดยเฉพาะการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์ร 
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 ดงันั้น จึงสรุปไดว้า่ ความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนืเป็นความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื 
โดยความย ัง่ยนืมีความสัมพนัธ์กบัความสามารถในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจและความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื ซ่ึงเป็นผลมาจากกลยทุธ์ทางธุรกิจ แหล่งทรัพยากรขององคก์ร ซ่ึงถือไดว้า่เป็น
แหล่งท่ีมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื ซ่ึงมีคุณค่าและยากท่ีจะทดแทนได ้โดยทัว่ไป
แนวความคิดแนวทางการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืเป็นการใชป้ระโยชน์ร่วมกนัส าหรับผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
ทั้งหมดและเพื่อเป็นการสนบัสนุนความย ัง่ยนืทางเศรษฐกิจในระยะยาว ดงันั้นองคก์รจะตอ้งพฒันา
แหล่งทรัพยากรเหล่าน้ีใหมี้ความย ัง่ยนื เพื่อส่ือให้เห็นถึงความจริงใจและมุ่งมัน่ขององคก์ร และ
แสดงใหเ้ห็นถึงความคืบหนา้ในการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้งภายในและภายนอก
โดยเปิดเผยขอ้มูลทุกดา้นทั้งทางการเงินและขอ้มูลท่ีไม่ใช่ขอ้มูลทางการเงินเพื่อใหส้าธารณชน
ภายนอกไดรั้บรู้ถึงการบริหารงานขององคก์ร 
 กำรสังเครำะห์ขององค์ประกอบตัวแปรย่อยของด้ำนควำมเช่ียวชำญอย่ำงยั่งยืน  
 การสังเคราะห์องคป์ระกอบในดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื โดยไดม้าจากนิยาม 
แนวคิด ทฤษฎี และจากการนกัวชิาการเพื่อน าไปก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยัและเป็นค าถามใน
แบบสัมภาษณ์ ในดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื  
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ตารางท่ี 2-6  การสังเคราะห์องคป์ระกอบของดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 
 

ที่ 
รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรม

โทรคมนำคม  

จำกกำรจัดอนัดบัของผู้น ำอุตสำหกรรม
โทรคมนำคมที่ประสบควำมส ำเร็จ  
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5 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (Sustainability expertise)                1 
5.1 ทกัษะทางสงัคม (Social skills)                1 

 เสรีภาพในการแสดงออกและความเป็นส่วนตวั                 2 
 (Freedom of expression and privacy)                 
 การส่ือสารท่ีมีความรับผิดชอบ (Responsible 

communication) 
               1 

5.2 แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์ (Human resources)                3 
 สญัญาจา้ง (Employment contracts)                1 
 มาตรฐานแรงงาน (Labor standards)                1 

5.3 การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change management)                1 
 การเปล่ียนแปลงและการอพัเกรดท่ีน าไปสู่อนาคต 

อนัชาญฉลาด (Transformation and upgrades leading 
to the smart future) 

               1 

 ท  าให้เกิดความหลากหลายในการท างาน (Embracing 
workforce diversity) 

               1 

 ผลกัดนัให้มีการเปล่ียนแปลงเพ่ือการเติบโตใหม่                 1 
 (Drive transformation for new growth)                 

5.4 การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม                 2 
 (Organizational and cultural change)                 
 คนและวฒันธรรม (People and culture)                1 
 ความเขา้ใจการปฏิรูปในเชิงลึก (Comprehensive in 

depth reform 
               1 
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ตารางท่ี 2-6  (ต่อ) 
 

ที่ 
รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรม

โทรคมนำคม  

จำกกำรจัดอนัดบัของผู้น ำอุตสำหกรรม
โทรคมนำคมที่ประสบควำมส ำเร็จ  

10 อนัดบัของโลก 

อนัดบั 1 ในแถบ
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 ความเขา้ใจการปฏิรูปในเชิงลึก (comprehensive in-
depth reforms) 

               1 

5.5 การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื (Diversity sustainability)                1 
 การพฒันาชุมชน (Community development)                1 
 ส่งมอบผลิตผลการเป็นคนดีให้แก่สงัคม                1 
 การอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม (Environmental conservation)                1 
 การจดัการดา้นจริยธรรมและรับผิดชอบ (Ethical and 

responsible management) 
               1 

 ความมุ่งมัน่ของเราดา้นส่ิงแวดลอ้ม (Our 
environmental commitment) 

               1 

 ความมุ่งมัน่ของเราต่อสงัคมท่ีเราด าเนินธุรกิจ                1 
 (Our commitment to the societies in which we operate)                 
 การส่งเสริมชุมชนท่ีอ่อนแอ (Empowering vulnerable 

communities) 
               1 

 รวม 1 0 1 1 5 1 6 2 0 2 2 3 0 3 0  

 
 จากตารางท่ี 2-6 เป็นผลการสังเคราะห์องคป์ระกอบของดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื  
ท่ีเป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) ท่ีไดจ้ากงานวจิยัและนกัวชิาการต่าง ๆ และ
ท าใหผู้ว้จิยัพบวา่ มีองคป์ระกอบเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) รวมจ านวนทั้งหมด  
5 องคป์ระกอบ ซ่ึงไดแ้ก่ ทกัษะทางสังคม (Social skills) แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์
(Human resources) การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change management) การเปล่ียนแปลงองคก์ร
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และวฒันธรรม การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื (Diversity sustainability) แต่ส าหรับการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยั
ไดใ้ชห้ลกัเกณฑพ์ิจารณาจากความถ่ีของปัจจยัท่ีมีความถ่ีระดบัสูง และจากการสังเคราะห์ไดมี้ตวั
แปรยอ่ยท่ีมีความถ่ีเพียงแค่ 1 ความถ่ี แต่เน่ืองจากยอ่ยดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีผูว้ิจยัพิจารณาวา่มี
ความส าคญัต่อรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
 นิยำมแนวคิดเชิงทฤษฎ ีองค์ประกอบของด้ำนควำมเช่ียวชำญอย่ำงยัง่ยืน 
 ผลงานวจิยัเก่ียวกบัของดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื ของนกัวชิาการต่างประเทศมีดงัน้ี  
 China Mobile (2017)-Hong Kong No.1 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีองคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้นการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื (Diversity sustainability)  
 Verizon (2016)-USA No.3 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่มีองคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Human resources) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยสัญญาจา้ง 
 Vodafone (2017)-UK No.4 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม (Organizational and cultural change) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย
คนและวฒันธรรม 
 Telefonica (2017)-Spanish No.5 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบยอ่ยใน
ดา้นทกัษะทางสังคม (Social skills) การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื (Diversity sustainability) ซ่ึงจะประกอบ
ไปดว้ยเสรีภาพในการแสดงออกและความเป็นส่วนตวั การส่ือสารท่ีมีความรับผดิชอบ การจดัการ
ดา้นจริยธรรมและรับผดิชอบ (Organizational and cultural change) ความมุ่งมัน่ของเราดา้น
ส่ิงแวดลอ้ม ความมุ่งมัน่ของเราต่อสังคมท่ีเราด าเนินธุรกิจ 
 Nippon Telegraph and Telephone (NTT) (2016)-No.6 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้น แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Human resources) 
 Deutsche Telekom (2017)-Denmark No.7 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบ
ยอ่ยในดา้นทกัษะทางสังคม (Social skills) แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Human resources) 
การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change management) การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม 
(Organizational and cultural change) การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื (Diversity sustainability)  
 America Movil (2017)-USA No.8 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ องคป์ระกอบยอ่ยใน
ดา้นทกัษะทางสังคม (Social skills) แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Human resources)  
ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยเสรีภาพในการแสดงออกและความเป็นส่วนตวั มาตรฐานแรงงาน 
 China Telecom (2017)-China No.10 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบยอ่ย
ในดา้นการบริหารการเปล่ียนแปลง (Change management) การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม 
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(Organizational and cultural change) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยการเปล่ียนแปลงและการอพัเกรดท่ี
น าไปสู่อนาคตอนัชาญฉลาด ความเขา้ใจการปฏิรูปในเชิงลึก 
 Singtel-Singapore No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้น การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change management) การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 
(Diversity sustainability) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยท าใหเ้กิดความหลากหลายในการท างาน  
การส่งเสริมชุมชนท่ีอ่อนแอ 
 Telkomsel-Indonisia No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้นการบริหารการเปล่ียนแปลง (Change management) การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 
(Diversity sustainability) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยผลกัดนัใหมี้การเปล่ียนแปลงเพื่อการเติบโตใหม่ 
การพฒันาชุมชน การอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม 
 AIS-Thailand No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้นแนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Human resources) การเปล่ียนแปลง
องคก์รและวฒันธรรม (Organizational and cultural change) การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื (Diversity 
sustainability) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยส่งมอบผลิตผลการเป็นคนดีใหแ้ก่สังคม 
 แนวคิดเกีย่วกบัด้ำนกำรสร้ำงควำมผูกพนักบัองค์กร (Employee engagement)  
 นิยามแนวคิดของดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (Employee engagement)  
 Coffman and Gonzalez-Molina (2002) ไดใ้หค้  านิยามเก่ียวกบัการสร้างความผกูพนักบั
องคก์รวา่เป็นองคป์ระกอบส าคญัของความส าเร็จของแต่ละบุคคลและองคก์ร การสร้างความผกูพนั
ใหก้บัพนกังานนั้นไดข้ยายตวั เพื่อตอบสนองวตัถุประสงคข์ององคก์ร โดยใหมี้การริเร่ิมโดยสมคัร
ใจ มีการสนบัสนุนและส่งเสริมวฒันธรรมและค่านิยมขององคก์ร โดยองคก์รตอ้งใหค้วามเอาใจใส่ 
รักษาพนกังาน ซ่ึงเช่ือวา่การสร้างความผกูพนัใหก้บัพนกังานนั้นสามารถสร้างความแตกต่างในเชิง
บวกใหเ้กิดข้ึนกบัองคก์รได ้การสร้างความผกูพนักบัองคก์รจึงมีความเช่ือมโยงในเชิงบวกกบัผลการ
ด าเนินงานขององคก์ร เช่นประสิทธิภาพในการท างาน ผลก าไร การเติบโตของธุรกิจ คุณภาพ  
ความพึงพอใจของลูกคา้ การรักษาพนกังานท่ีมีผลการปฏิบติังานท่ีดีไวก้บัองคก์ร 
 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Vance (2006) ท่ีไดใ้หค้  านิยามเก่ียวกบั การสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
วา่พนกังานท่ีมีความผกูพนักบัองคก์รจะมีการท างานใหก้บัองคก์รอยา่งเตม็ท่ีและสุดความสามารถ  
มีความมุ่งมัน่ในการท างานใหก้บัองคก์รสูง เพื่อใหอ้งคก์รและตนเองนั้นไดรั้บความส าเร็จ  
 ซ่ึงเหมือนกนั Robbins, Judge, and Campbell (2010, p. 64) ท่ีไดใ้หค้  านิยามเก่ียวกบัการ
สร้างความผกูพนักบัองคก์รวา่เป็นการสร้างให้แต่ละบุคคลมีความพึงพอใจและความกระตือรือร้น
ในการท างานท่ีพวกเขาไดท้  าอยู ่ 
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 ซ่ึงคลา้ยคลึงกบั Macey and Schneider (2008) ท่ีไดใ้หค้  านิยามเก่ียวกบั การสร้างความ
ผกูพนักบัองคก์ร วา่ เป็นการสร้างความผกูพนัในมิติต่าง ๆ ท่ีรวมถึงการมีความผกูพนัในลกัษณะ
การมีความผกูพนัทางจิตวทิยาและการมีความผกูพนัในพฤติกรรม (นัน่คือการมีความผูกพนัอาจ
สะทอ้นถึงบุคลิกภาพของพนกังานและแสดงออกในฐานะการมีความผกูพนัต่อองคก์รของพนกังาน) 
หรืออาจเป็นพฤติกรรมท่ีเหมาะสมและท่ีออกมาจากความรู้สึกและการกระท าของพนกังาน เช่น  
อาจแสดงในรูปแบบของพฤติกรรมพิเศษ บทบาท ความคิดริเร่ิมส่วนบุคคลหรือการขยายบทบาท
ของตนเอง เป็นตน้ 
 ซ่ึงแตกต่างกบั Litten, Vaughan, and Wildermuth (2011) ท่ีไดใ้หค้  าจ  ากดัความของการ
สร้างความผกูพนักบัองคก์รวา่การสร้างความผกูพนักบัองคก์รของพนกังานเป็นกระบวนการท่ีมี
ความซบัซอ้นและมีพลวตัซ่ึงสะทอ้นถึงความสัมพนัธ์ส่วนตวัและการท างานท่ีไม่ซ ้ ากนัของแต่ละ
บุคคล  
 ดงันั้น จึงสรุปไดว้า่การสร้างความผกูพนักบัองคก์รวา่เป็นองคป์ระกอบส าคญัของ
ความส าเร็จของแต่ละบุคคลและขององคก์ร การสร้างความผกูพนักบัองคก์รเป็นกระบวนการท่ี
ซบัซอ้นและมีพลวตัท่ีสะทอ้นถึงความสัมพนัธ์ส่วนตวัและการท างานท่ีไม่ซ ้ ากนัของแต่ละบุคคล 
เป็นการสร้างความผกูพนัในมิติต่าง ๆ ท่ีรวมถึงการมีความผกูพนัในลกัษณะการมีความผกูพนัทาง
จิตวทิยาและการมีความผกูพนัในพฤติกรรม โดยพนกังานท่ีมีความผูกพนักบัองคก์รจะมีการท างาน
ใหก้บัองคก์รอยา่งเตม็ท่ีและสุดความสามารถ เพื่อให้องคก์รและตนเองนั้นไดรั้บความส าเร็จ  
การสร้างความผกูพนักบัองคก์รจึงมีความเช่ือมโยงในเชิงบวกกบัผลการด าเนินงานขององคก์ร เช่น
ประสิทธิภาพในการท างาน ผลก าไร การเติบโตของธุรกิจ คุณภาพ ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นตน้  
 กำรสังเครำะห์ขององค์ประกอบตัวแปรย่อยของด้ำนกำรสร้ำงควำมผูกพนักบัองค์กร  
 การสังเคราะห์องคป์ระกอบในดา้นดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร โดยไดม้าจาก
นิยาม แนวคิด ทฤษฎี และจากการนกัวชิาการ เพื่อน าไปก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยัและเป็น
ค าถามในแบบสัมภาษณ์ ในดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 

https://www.researchgate.net/profile/Amy_Vaughan4
https://www.researchgate.net/profile/Cris_Wildermuth
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ตารางท่ี 2-7  การสังเคราะห์องคป์ระกอบของดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
 

ที่ 
รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรม

โทรคมนำคม  

จำกกำรจัดอนัดบัของผู้น ำอุตสำหกรรม
โทรคมนำคมที่ประสบควำมส ำเร็จ  
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6 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (Employee 
engagement)  

               3 

6.1 สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน การดูแล
พนกังานแบบองคร์วม 

               1 

 ดูแลสุขภาวะอนามยัความปลอดภยัและความเป็นอยูท่ี่ดี
ของพนกังาน 

               1 

 การปรับปรุงพนกังานให้ดีข้ึน (Improving staff well-
being)  

               1 

 เป็นสถานท่ีท่ีดีในการท างาน (Being a great place to 
work) 

               1 

6.2 การเสริมสร้างทีมงานของเรา (Strengthening our team)                1 

 พฒันาความเป็นผูน้ า และฝึกอบรมพนกังาน                2 
 เตรียมคนของเราในอนาคต (Equip our people for the 

future) 
               1 

 รวม 0 1 0 2 0 0 0 0 0 0 1 1 0 5 1  

 
 จากตารางท่ี 2-7 เป็นผลการสังเคราะห์องคป์ระกอบของดา้นการสร้างความผกูพนักบั
องคก์ร ท่ีเป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) ท่ีไดจ้ากงานวจิยัและนกัวชิาการ 
ต่าง ๆ และท าใหผู้ว้จิยัพบวา่ มีองคป์ระกอบเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) รวมจ านวนทั้งหมด 
2 องคป์ระกอบ ซ่ึงไดแ้ก่ สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน การเสริมสร้างทีมงานของเรา 
(Strengthening our team) แต่ส าหรับการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้ชห้ลกัเกณฑพ์ิจารณาจากความถ่ี
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ของปัจจยัท่ีมีความถ่ีระดบัสูง และจากการสังเคราะห์ไดมี้ตวัแปรยอ่ยท่ีมีความถ่ีเพียงแค่  
1 ความถ่ี แต่เน่ืองจากยอ่ยดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีผูว้จิยัพิจารณาวา่มีความส าคญัต่อรูปแบบในการ
บริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
 นิยำม แนวคิดเชิงทฤษฎ ีองค์ประกอบของด้ำนกำรสร้ำงควำมผูกพนักบัองค์กร 
 ผลงานวจิยัเก่ียวกบัของดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร ของนกัวชิาการต่างประเทศ 
มีดงัน้ี  
 AT&T (2016)-USA No.2 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่ มีองคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
การเสริมสร้างทีมงานของเรา (Strengthening our team) ซ่ึงประกอบไปดว้ย การเตรียมคนของเรา 
ในอนาคต 
 Vodafone (2017)-UK No.4 จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่องคป์ระกอบยอ่ยในดา้น
สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยการเป็นสถานท่ีท่ีดีในการท างาน 
 Singtel-Singapore No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้นสวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยการปรับปรุง
พนกังานใหดี้ข้ึน 
 AIS-Thailand No.1 ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก จากรายงานประจ าปี ท าใหพ้บวา่
องคป์ระกอบยอ่ยในดา้นสวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน การเสริมสร้างทีมงานของเรา 
(Strengthening our team) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยการดูแลสุขภาวะอนามยัความปลอดภยัและ 
ความเป็นอยูท่ี่ดีของพนกังาน พฒันาความเป็นผูน้ า และฝึกอบรมพนกังาน 
 แนวคิดและทฤษฎปัีจจัยสู่ควำมส ำเร็จ (Critical success factors: CSFs)  
 นิยามแนวคิดและทฤษฎีปัจจยัสู่ความส าเร็จ (Critical success factors: CSFs)  
 Gabriela and Florin (2015) ไดใ้หค้  านิยามเก่ียวกบัปัจจยัสู่ความส าเร็จขององคก์รท่ีไดม้า
จากการพฒันาผลิตภณัฑ ์ส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการเปิดตวั iPhone ท่ีบริษทัสามารถช่วงชิง 
ส่วนแบ่งทางการตลาดไดจ้ากบริษทัคู่แข่ง และส่งผลท าใหบ้ริษทัยงัคงประสบความส าเร็จ 
อยา่งต่อเน่ืองมาจนทุกวนัน้ี  
 Seyedeh et al. (2013) ไดใ้หค้  านิยามถึงปัจจยัสู่ความส าเร็จวา่ ปัจจยัสู่ความส าเร็จของ
องคก์รนั้นมาจากความสามารถในหลาย ๆ ดา้นขององคก์ร ซ่ึงรวมไปถึงนวตักรรมขององคก์รดว้ย 
ท่ีจดัไดว้า่มีส่วนร่วมในการท าใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จท่ีมาจากการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ และ
ส่งผลใหไ้ดรั้บความพึงพอใจจากลูกคา้ อีกทั้งผูบ้ริหารสามารถเขา้ใจมุมมองของลูกคา้ท่ีมีความ
แตกต่างกนัได ้ซ่ึงจะท าใหผู้บ้ริหารหรือผูน้ าสามารถเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภคเพื่อป้องกนั
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และแกปั้ญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จนองคก์รไดรั้บความพึงพอใจจากลูกคา้ ซ่ึงมีผลท าใหอ้งคก์รมีรายได้
เพิ่มข้ึนมีการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ส่งผลท าใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จจากต่างปัจจยัต่าง ๆ 
ขา้งตน้ 
 Ronald (1961) เป็นผูท่ี้ริเร่ิมและน าเสนอแนวคิดของปัจจยัสู่ความส าเร็จ วา่เป็นพื้นฐาน
และเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีมีความจ าเป็นในการตดัสินใจเพื่อใหไ้ดต้ามเป้าหมายขององคก์ร 
 Rockart (1979) ไดก้ล่าววา่แนวคิดปัจจยัสู่ความส าเร็จเป็นท่ีนิยมอยา่งมากในปี ค.ศ. 1979 
และเป็นคนแรกท่ีไดใ้หค้  านิยามของปัจจยัแห่งความส าเร็จวา่ เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ภารกิจและเป้าหมายขององคก์รโดยรวม เป็นการจ ากดัขอบเขตของผลลพัธ์ท่ีจะไดรั้บจาก 
ความพึงพอใจซ่ึงเป็นส่ิงท่ีท าใหอ้งคก์รมีความมัน่ใจวา่ไดรั้บความส าเร็จจากการด าเนินงาน ซ่ึงรวม
ไปถึงการแข่งขนัดว้ย 
 Boynton and Zmud (1984) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความวา่ ปัจจยัสู่ความส าเร็จ เป็นส่ิงท่ีมี
ความส าคญัมากเพราะเป็นเป้าหมายและเป็นส่ิงท่ีองคก์รมุ่งมัน่และเป็นหลกัท่ียดึถือปฏิบติัให้
ประสบความส าเร็จ โดยเป็นกิจกรรมท่ีสามารถควบคุมไดจ้ากการบริหารจดัการเพื่อให้องคก์ร 
กา้วไปสู่ความส าเร็จท่ีไดต้ั้งไว ้
 Nenickova (2011) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จ (Critical success factors: CSFs) 
คือ ปัจจยัท่ีส าคญัอยา่งยิง่ต่อการบรรลุความส าเร็จตามวสิัยทศัน์ขององคก์รท่ีไดต้ั้งไว ้ซ่ึงเป็น
แนวทางท่ีจดัไดว้า่เป็นรูปธรรมในการน ามาใชใ้นการปฏิบติังานของบุคลากรในทุกระดบัของ
องคก์รใหมี้ทิศทางในการด าเนินงานและกิจกรรมไปในทิศทางเดียวกนั เพื่อใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิและ
สามารถตอบสนองกบัวสิัยทศัน์ขององคก์รท่ีไดต้ั้งเป้าหมายไว ้และปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จ 
ไม่จ  าเป็นตอ้งวดัผลออกมาเป็นจ านวนหรือตวัเลขไดแ้ต่จะท าหนา้ท่ีเป็นตวัก าหนดและเป็นตวัช้ีน า
ในหลกัส าคญัต่อการด าเนินงานขององคก์รเพื่อใหบ้รรลุวิสัยทศัน์  
 ซ่ึงเหมือนกบั Bairi, Manohar, and Kundu (2011) ไดก้ล่าววา่ ปัจจยัแห่งความส าเร็จ 
(Critical success factors: CSFs) คือ ส่วนท่ีมีความจ าเป็นมีความส าคญัท่ีทุกคนในองคก์รตอ้งให้
ความส าคญั และมีการบริหารจดัการเพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจวา่สามารถด าเนินการและท าไดจ้ริงในแต่
ละโครงการหรือในแต่ละกิจกรรม เพื่อใหก้ารบริหารจดัการนั้นเกิดผลสัมฤทธ์ิและตอบสนองตาม
เป้าหมายและวสิัยทศัน์ท่ีไดต้ั้งไว ้ซ่ึงจะมีผลท าใหอ้งคก์รมีความเจริญเติบโต  
 และยงัคลา้ยคลึงกบั RAPIDBI (2014) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จ (Critical 
success factors: CSFs) หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีเป็นส่วนท่ีส าคญัขององคก์รและเป็นศูนยก์ลางท่ีจะ
ท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จไดท้ั้งในปัจจุบนัและในอนาคตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื โดยปัจจยัแห่ง
ความส าเร็จสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงไปไดใ้นทุกเวลาตามและเปล่ียนไปตามสภาพแวดลอ้ม  
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โดยสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกนั้นมีอิทธิพลและเป็นองคป์ระกอบท่ีจ าเป็นในการบรรลุ
วตัถุประสงคห์รือเป้าหมายและวสิัยทศัน์ขององคก์ร และปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จจะตอ้ง
สอดคลอ้งกบัตวัช้ีวดัและเป้าหมายในการด าเนินงานขององคก์รเป็นหลกัเพื่อท่ีองคก์รนั้นจะได้
ด าเนินงานใหไ้ดต้ามเป้าหมายหรือรักษาความส าเร็จท่ีมีอยูน่ั้นไวอ้ยา่งย ัง่ยนื  
 แต่แตกต่างกบั BSC Designer (2016) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จ (Critical 
success factors: CSFs) หมายถึง เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีมีประสิทธิภาพสูงส าหรับองคก์รท่ีส่งผลท าให้
องคก์รประสบความส าเร็จได ้และเป็นขั้นตอนการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงในแต่ละประเภท
ของความส าเร็จนั้นจะมีวธีิการวดัผลการด าเนินงานตามเป้าหมายของแต่ละประเภทแตกต่างกนัไป
ตามประเภทของธุรกิจ เช่น จ านวนการด าเนินธุรกิจในแต่ละเดือน ซ่ึงในแต่ละกรณีจะมีวธีิการวดัท่ีมี
ความแตกต่างกนัตามความยากและง่ายของงานแต่โครงการ 
 สรุปปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จ (Critical success factors: CSFs) หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ี
มีความส าคญัมากเป็นอยา่งยิง่ส าหรับองคก์รเพราะเป็นกิจกรรมหลกัท่ีส าคญัท่ีทุกคนในองคก์ร
จะตอ้งยดึถือและปฏิบติัตาม เพื่อใหบ้รรลุตามวตัถุประสงค ์วสิัยทศัน์ พนัธรกิจ และเป้าหมายท่ี
องคก์รไดต้ั้งไว ้เพื่อใหเ้กิดความส าเร็จทั้งในปัจจุบนัและในอนาคต โดยปัจจยัแห่งความส าเร็จ
จะตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัตวัช้ีวดัท่ีมีผลลพัธ์ท่ีสามารถวดัผลออกมาเป็นเชิงปริมาณ และปัจจยัสู่
ความส าเร็จสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงไดทุ้กเวลาท่ีสภาพแวดลอ้มมีการเปล่ียนแปลงไป 
 ทั้งน้ีจากการรวบรวมแนวคิดของปัจจยัสู่ความส าเร็จขององคก์รอุตสาหกรรม
โทรคมนาคมชั้นน าของโลกท่ีติดอนัดบั 1-10 ของโลกและอนัดบั 1 ในภูมิภาคเอเชีย ท าใหผู้ว้จิยัได้
เกิดแนวคิดในการสร้างกรอบแนวคิดเก่ียวกบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรม
โทรคมนาคมท่ีจะน ามาใชใ้นการบริหารงานและพฒันาองคก์รในบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
ทั้งน้ีผูว้จิยัจึงไดท้  าการศึกษาทบทวนวรรณกรรมและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบการ
บริหารงานในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมจึงท าใหพ้บตวัแปรตามในกรอบแนวคิดท่ีจะน ามาใชเ้ป็น
รูปแบบในการพฒันาองคก์รในบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) โดยมีตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดจ้ากการ
สังเคราะห์ดงัต่อไปน้ี 
 กำรสังเครำะห์ขององค์ประกอบของตัวแปรย่อยของตัวแปรตำมในด้ำนปัจจัยสู่
ควำมส ำเร็จ (กำรเติบโตของธุรกจิ) 
 จากทศันะของของรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
ดา้นปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) โดยไดม้าจากนิยาม แนวคิด ทฤษฎี และจากการ
นกัวชิาการเพื่อน าไปก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยัเพื่อไปน าสู่การสังเคราะห์ของตวัแปรยอ่ยของ
ตวัแปรตามท่ีจะน ามาใชเ้ป็นค าถามในแบบสัมภาษณ์ ดงัตารางท่ี 2-8 
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ตารางท่ี 2-8  ผลการสังเคราะห์ของตวัแปรยอ่ยของตวัแปรตามในดา้นปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโต 
     ของธุรกิจ)  
 

ที่ 
องค์ประกอบปัจจัยสู่ควำมส ำเร็จ  
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1 ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer 
satisfaction) 

                 9 

2 ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate image)                  4 
3 ส่วนแบ่งทางการตลาด (Market share)                  4 
4 การพฒันาผลิตภณัฑ ์(New product 

development) 
                 4 

5 รายไดท่ี้เพ่ิมข้ึน (Revenue increase)                  3 
6 การเติบโตของลูกคา้รายใหม่ (Growth new 

customer) 
                 3 

 รวม 2 1 1 1 2 1 2 1 2 4 2 1 3 1 1 1 1  

 
 จากตารางท่ี 2-8 เป็นผลการสังเคราะห์ตวัแปรยอ่ยของตวัแปรท่ีเป็นปัจจยัสู่ความส าเร็จ 
ในแง่การเติบโตของธุรกิจ เป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) ท่ีไดจ้ากงานวจิยั
และนกัวชิาการต่าง ๆ และท าใหผู้ว้จิยัพบวา่ มีองคป์ระกอบเชิงทฤษฎี (Theoretical framework) รวม
จ านวนทั้งหมด 6 องคป์ระกอบ รวมจ านวนทั้งหมด 6 ปัจจยั ซ่ึงไดแ้ก่ 1) ความพึงพอใจของลูกคา้ 
(Customer satisfaction) 2) ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate image) 3) ส่วนแบ่งทางการตลาด (Market 
share) 4) การพฒันาผลิตภณัฑ ์(New product development) 5) รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน (Revenue increase) 
และ 6) การเติบโตของลูกคา้รายใหม่ (Growth new customer) 
 นิยำม แนวคิดเชิงทฤษฎ ีองค์ประกอบของรูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคม ในด้ำนของปัจจัยสู่ควำมส ำเร็จ (กำรเติบโตของธุรกจิ) 
 ผลงานวจิยัเก่ียวกบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ของนกัวชิาการต่างประเทศ 
มีดงัน้ี 
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 Kim et al. (2004) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในตลาดสมาร์ทโฟน
เกาหลี: ควบคุมผลกระทบของลกัษณะการใชง้าน ผลของการศึกษา พบวา่ปัจจยัของภาพลกัษณ์
องคก์ร และการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ เป็นปัจจยัท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงผลประกอบการและ
ความส าเร็จในการด าเนินงานขององคก์ร  
 Ekrem et al. (2005)ไดศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัสู่ความส าเร็จในการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่  
ผลจากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัความส าเร็จในการพฒันาผลิตภณัฑ ์(New product development)  
โดยใชแ้นวทางทางการตลาดท่ีบริษทัแอปเป้ิลสามารถเขา้สู่ตลาดอ่ิมตวัประสบความส าเร็จและได้
กลายเป็นผูน้ าตลาด ก็เน่ืองจากผูบ้ริโภค บริษทั และส่ิงแวดลอ้ม ท่ีท าใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จ 
ในการเขา้ถึงขอ้มูลและวถีิชีวิตดิจิตอล  
 Eshghi et al. (2007) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ในอุตสาหกรรมการ
ส่ือสารไร้สาย ผลจากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นปัจจยัท่ีจะส่งผลให้
ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการ และส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จในการด าเนินงาน 
ทั้งในปัจจุบนัและในอนาคต 
 Munusamy et al. (2010) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพในการจดัส่งสินคา้และผลกระทบต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ในกลุ่มภาคการธนาคารในประเทศมาเลเซีย ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ปัจจยัเป็นปัจจยัของความส าเร็จขององคก์รท่ีสามารถแสดงใหเ้ห็นไดจ้าก ส่วนแบ่งทาง
การตลาดขององคก์ร 
 Muneer (2012) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการบริหารจดัการเชิงกลยุทธ์ในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ผลของการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ 
และรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน เป็นปัจจยัท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงผลการด าเนินงานท่ีไดรั้บความส าเร็จขององคก์ร
โดยไดรั้บจากการบริหารจดัการเชิงกลยทุธ์เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัส าหรับกลุ่ม
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
 Solomon and Nicholas (2012) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัผลของกลยทุธ์นวตักรรมในการ
ปฏิบติังานของบริษทั ในภาคโทรคมนาคมในประเทศเคนยา ผลการศึกษาพบวา่ การพฒันา
ผลิตภณัฑ ์เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีจะท าใหอ้งคก์รนั้นไดรั้บความส าเร็จจากนวตักรรมในการปฏิบติังาน
ท่ีมีการพฒันาท่ีทนัสมยัข้ึน 
 Adepoju and Suraju (2012) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในตลาด 
GSM ของไนจีเรีย ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ และภาพลกัษณ์องคก์รนั้น
เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้  
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 Chen and Cheng (2012) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการศึกษาความจงรักภกัดีในโทรศพัทมื์อถือใน
ไตห้วนั การบริหารจดัการคุณภาพและความเป็นเลิศทางธุรกิจ ผลจากการศึกษา พบวา่ ปัจจยัในดา้น
การเติบโตของลูกคา้รายใหม่ เป็นปัจจยัมีผลจากความจงรักภกัดีของลูกคา้และการบริหารจดัการ
คุณภาพและความเป็นเลิศทางธุรกิจ 
 Muhammad (2012) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัผลกระทบของภาพลกัษณ์คุณภาพการบริการและ
ราคาต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในประเทศปากีสถานภาคโทรคมนาคม ผลจากการศึกษาพบวา่ 
ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ และส่วนแบ่งทางการตลาด เป็นปัจจยัท่ีแสดงให้เห็นถึงผลส าเร็จ
ของการด าเนินงานขององคก์รท่ีมาจากภาพลกัษณ์ คุณภาพในการใหบ้ริการ และราคาท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ 
 Doktorgrades (2013) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อรายไดแ้ละส่วนแบ่งการตลาดใน
อุตสาหกรรมโทรคมนาคมเคล่ือนท่ีผลจากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นความ 
พึงพอใจของลูกคา้ ภาพลกัษณ์องคก์ร ส่วนแบ่งทางการตลาด และรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน ลว้นส่งผลต่อ
ความส าเร็จขององคก์รในดา้นรายไดแ้ละส่วนแบ่งทางการตลาดขององคก์ร 
 Phavy (2013) กระบวนการพฒันาบริการใหม่ในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม: กรณีศึกษา
ของการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ของบริษทั Telefonica ผลจากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัในดา้นการพฒันา
ผลิตภณัฑ ์และรายไดท่ี้เพิ่มข้ึนเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีจะส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จได ้
 Muhammad et al. (2016) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้เป็น
อยา่งไร การวิเคราะห์เชิงปริมาณจากตลาดโทรคมนาคมเคล่ือนท่ีผลของการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีจะ
ส่งผลใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จไดม้าจากความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีส่งผลใหอ้งคก์รไดรั้บ
ความส าเร็จได ้
 Didia and Gladson (2015) ไดศึ้กษาเก่ียวกบับูรณาการการขายและผลการด าเนินงานใน
ธุรกิจอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไนจีเรีย ผลจากการศึกษา พบวา่ ส่วนแบ่งทางการตลาด 
เป็นปัจจยัท่ีช้ีให้เห็นถึงผลการด าเนินงานขององคก์รท่ีไดรั้บความส าเร็จในตลาดอุตสาหกรรม
โทรคมนาคม  
 Elvira and Shpëtim (2015) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั ผลจากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีเป็น
ความส าเร็จขององคก์ร ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ ภาพลกัษณ์องคก์ร และการเติบโตของลูกคา้
รายใหม่ ท่ีองคก์รนั้นไดรั้บจากเปิดตวั iPhone  
 Gabriela and Florin (2015) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัความส าเร็จของการเปิดตวัผลิตภณัฑ์
ใหม่: กรณีการเปิดตวั iPhone ผลจากการศึกษาพบวา่ การเปิดตวั iPhone ถือไดว้า่เป็นการพฒันา
ผลิตภณัฑใ์หม่ ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นถึงความส าเร็จในการด าเนินงานท่ีองคก์รนั้นไดมี้การพฒันา
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ผลิตภณัฑใ์หม่ออกสู่ตลาดอยา่งเสมอ และเพื่อเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบให้เหนือกวา่คู่แข่งดว้ย
การมีนวตักรรมท่ีใหม่และทนัสมยักวา่ 
 Abdullah and Sanad (2017) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัผลกระทบของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ใน บริษทัเทเลคอมในประเทศเยเมน ผลจากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัทางดา้น
ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัท่ีส่งผลใหเ้ห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการ
มีต่อลูกคา้ และเป็นปัจจยัท่ีท าใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จ 
  

แนวคดิเชิงทฤษฎ ีองค์ประกอบของกลยุทธ์กำรแข่งขนั (Competitive strategies) 
 นิยำมของกลยุทธ์กำรแข่งขัน (Competitive strategies) 
 Porter (1980, 1985) ไดใ้หค้  านิยามของกลยทุธ์การแข่งขนั (Competitive strategies)  
วา่เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานโดยท่ีองคก์รมีความมุ่งมัน่ท่ีจะเป็นผูผ้ลิตท่ีมีตน้ทุนต ่าใน
อุตสาหกรรมประเภทเดียวกนัหรือต่างอุตสาหกรรม ทั้งทางดา้นสินคา้และบริการให้เหนือกวา่คู่แข่ง 
โดยวธีิการน้ีเป็นวธีิการท่ีองคก์รตอ้งมุ่งเนน้ถึงความพยายามท่ีจะท าใหอ้งคก์รไดส่้วนแบ่งทาง
การตลาดเพิ่มข้ึน และ Procter (2000) ไดใ้หค้  านิยามของกลยทุธ์การแข่งขนั (Competitive strategies) 
วา่เป็นตวัแบบทางธุรกิจท่ีสามารถใชแ้ทนกนัไดร้ะหวา่งกลยทุธ์และการสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนั 
 ผลงานวจิยัเก่ียวกบักลยทุธ์การแข่งขนั (Competitive strategies) ของนกัวชิาการ
ต่างประเทศ 
 Brown and Squire (2006) ไดศึ้กษาความสามารถและสมรรถนะท่ีสะทอ้นไปยงักลยทุธ์
ในระหวา่งการทางานและกระบวนการของกลยทุธ์ในองคก์ร ผลการวจิยัพบวา่องคก์รจะตอ้งมีการ
กาหนดกระบวนการและขั้นตอนของกลยทุธ์ในองคก์ร ซ่ึงไดแ้ก่ กลยทุธ์หลกั กลยทุธ์การผลิต  
และการด าเนินกลยทุธ์ 
 Sangmoon Park and Zong-Tae Bae (2007) ไดศึ้กษากลยทุธ์การลงทุนใหม่ในประเทศท่ี
กาลงัพฒันา: การระบุจ าแนกประเภทและการตรวจสอบรูปแบบการเจริญเติบโตผา่นกรณีศึกษา 
ผลการวจิยัพบวา่การศึกษาน้ีเป็นการศึกษารูปแบบคงท่ีและแบบพลวตัของการเจริญเติบโตและ 
กลยทุธ์การลงทุนใหม่ กรณีศึกษาจากความส าเร็จในการลงทุนใหม่ในประเทศเกาหลี โดยใน 
แต่ละกลยทุธ์ไดแ้สดงถึงความแตกต่างและบทบาทของสภาวะของส่ิงแวดลอ้มและพฤติกรรม 
ในการแข่งขนั นอกจากน้ียงัไดพ้บวา่การลงทุนใหม่ ๆ ท่ีไดเ้ขา้สู่ตลาดทัว่โลกนั้นมี 2 ขั้นตอนท่ีเป็น
สากล โดยสังเกตจากรูปแบบการเจริญเติบโตท่ีไดรั้บอิทธิพลจากเง่ือนไขท่ีแตกต่างกนั คือ 
ความสามารถในการบริหารจดัการของผูป้ระกอบการและกลยทุธ์เทคโนโลยขีองการลงทุนใหม่ ๆ  
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 Birger Wernerfelt and Aneel Karnani (2007)ไดศึ้กษาเก่ียวกบักลยทุธ์ในการสร้างความ
ไดเ้ปรียบจากการแข่งขนัภายใตค้วามไม่แน่นอน ผลการศึกษาพบวา่ กลยทุธ์ผูน้าทางดา้นตน้ทุน 
และกลยทุธ์สร้างความแตกต่าง นั้นเป็นกลยทุธ์ท่ีสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนักบั
คู่แข่งใหก้บัองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและย ัง่ยนื 
 Parnell (2008) ไดศึ้กษาการประเมินทฤษฎีและการปฏิบติัในกลยทุธ์การแข่งขนั:  
ความทา้ทายและทิศทางในอนาคต ผลการวิจยัพบวา่ มี 9 ปัจจยัท่ีนกัวชิาการส่วนใหญ่ไดใ้หเ้ห็นวา่มี
ความสัมพนัธ์กนัทั้งทางดา้นวชิาการและการปฏิบติัท่ีมีการทบทวนและการประเมินท่ีสะทอ้นให้
เห็นถึงความคืบหนา้ในการแข่งขนัอยา่งมีนยัส าคญั ไดแ้ก่ 1) มุมมองดา้นศิลปะและวทิยาศาสตร์
เก่ียวกบักลยทุธ์ 2) กลยทุธ์ท่ีเปิดเผยและซ่อนไว ้3) ความสอดคลอ้งของกลยทุธ์ 4) รูปแบบการ
จ าแนกประเภท 5) ความมุ่งมัน่และความยดืหยุน่และกลยทุธ์แบบพลวตั 6) การจดัการความเส่ียง 
ดา้นกลยทุธ์ 7) บทบาทกลางการจดัการในงานหตัถกรรมและการด าเนินกลยทุธ์ 8) การออกแบบ
และการด าเนินกลยทุธ์การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 9) การวดัประสิทธิภาพขององคก์ร 
 Wang (2014) ไดศึ้กษาทฤษฎีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ผลของการศึกษาไดพ้บวา่ 
ทฤษฎีฐานทรัพยากร เป็นทรัพยากรท่ีมีอยูใ่นองคก์ร โดยทรัพยากรเป็นปัจจยัท่ีจะสร้างความใหเ้กิด
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและมีอิทธิพลท่ีจะท าใหอ้งคก์รสามารถด าเนินงานไดต้ามเป้าหมาย
และมีความเจริญเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื โดยทฤษฎีฐานทรัพยากรมีอยู ่2 ประเภท ซ่ึงได ้1) ทรัพยากรท่ี
มีตวัตน ซ่ึงไดแ้ก่ ทรัพยสิ์นท่ีดิน เงินสด เคร่ืองจกัร รถยนต ์หรือทรัพยสิ์นต่าง ๆ ท่ีสามารถจบัตอ้ง
ได ้2) ทรัพยากรไม่มีตวัตนไดแ้ก่ ทรัพยากรบุคคลในองคก์ร ซ่ึงไดแ้ก่ สมรรถนะ ความรู้ ความสามารถ 
และประสบการณ์ ของบุคลากรท่ีมีอยูใ่นองคก์ร ทั้งน้ีการท่ีองคก์รมีทรัพยากรท่ีมีประสิทธิภาพนั้น
จะเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าท่ียากต่อการเลียนแบบหรือหาทดแทนไม่ได ้ส่ิงเหล่าน้ีจะท าใหอ้งคก์รมีความ
ไดเ้ปรียบคู่แข่งและสามารถท าใหอ้งคก์รบรรลุผลส าเร็จได ้
 Poh and Mohayidin (2011) ไดศึ้กษากลยทุธ์ทางดา้นราคาในการแข่งขนัของสายการบิน
ตน้ทุนต ่าในมุมมองของทฤษฎีเกม ผลการวจิยัพบวา่กลยทุธ์ผูน้าทางดา้นตน้ทุน โดยเฉพาะปัจจยั
ดา้นราคาน้ีเป็นอาวธุท่ีเป็นทางเลือก ส าหรับหลายสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีเนน้การแข่งขนัในดา้น
ราคาเป็นหลกั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาด โดยองคก์รจะมีกลยทุธ์ท่ีใชเ้พื่อ
ก าหนดราคาให้เป็นท่ีน่าสนใจ ซ่ึงถือวา่เป็นกลยทุธ์ท่ีมีประสิทธิผลต่อการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ 
และธุรกิจน้ีเป็นเกม ส าหรับสายการบินท่ีมีศกัยภาพในระยะยาวท่ีจะตอ้งปกป้องส่วนแบ่งทาง
การตลาดของตนจากการโจมตีของคู่แข่ง 
 Uddin and Akhter (2012) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการปฏิบติัการจดัการทรัพยากรมนุษย์
ในกลุ่มตวัอยา่งขององคก์รในปาเลสไตน์ ผลการวจิยั พบวา่ พนัธมิตรทางธุรกิจเป็นกลยทุธ์ท่ีไดรั้บ
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ความร่วมมือจากองคก์รต่าง ๆ ท่ีไดน้าเอาทรัพยากรของตนมารวมกนัเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนัและเป็นการสร้างความมัน่ใจและเพิ่มมูลค่าทางเศรษฐกิจ 
 Tanwar (2013) ไดศึ้กษา กลยทุธ์การแข่งขนัตามแนวทางของพอตเตอร์ และจาก
การศึกษา พบวา่ แนวคิดเชิงทฤษฎีของกลยทุธ์การแข่งขนั (Competitive strategies) เป็นเคร่ืองมือท่ีมี
ความส าคญัท่ีจะสามารถป้องกนัต าแหน่งขององคก์รในตลาด โดยกลยทุธ์ในการแข่งขนัท่ีจะช่วยให้
องคก์รสามารถจดัการและรับมือกบัการแข่งขนัในธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงองคก์รจะตอ้งมีการ
ด าเนินงานใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนั และอยา่งไรก็ตามบางธุรกิจจะพยายามท่ีจะด าเนินการเพียงกลยทุธ์
ใดกลยทุธ์หน่ึงเท่านั้น ซ่ึงวธีิการเช่นน้ีจะท าใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จไดใ้นระยะสั้นและจะเป็น
ความส าเร็จท่ีไม่ย ัง่ยนื โดยกลยทุธ์ท่ีส่วนใหญ่ใหก้ารยอมรับกนัวา่เป็นกลยทุธ์ในการแข่งขนัตามท่ี 
พอร์เตอร์ ไดก้ล่าวถึงกลยทุธ์ของการแข่งขนัจะมีอยู ่3 วธีิ ท่ีจะท าใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จและ
เป็นการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งไดอ้ยา่งย ัง่ยนื ไดแ้ก่ กลยทุธ์ผูน้าตน้ทุน กลยทุธ์การสร้าง
ความแตกต่าง กลยทุธ์มุ่งเนน้ ซ่ึงถือไดว้า่ทั้ง 3 กลยทุธ์น้ี เป็นกลยทุธ์ท่ีสามารถสร้างใหเ้กิด
ประโยชน์กบัองคก์รไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 Tanwar (2013) ไดศึ้กษากลยทุธ์การแข่งขนัตามแนวทางของพอตเตอร์ ผลจากการศึกษา
ท าใหพ้บวา่ องคป์ระกอบของกลยทุธ์ผูน้าทางดา้นตน้ทุนเป็นองคป์ระกอบท่ีผูป้ระกอบการ 
จะสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนักบัคู่แข่งไดอ้ยา่งระยะยาว ไดแ้ก่ การเป็นผูน้ าทางดา้น
ตน้ทุนในการสรรหาแรงงานและการให้บริการ ซ่ึงเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัท่ีไดน้ าไปใชใ้นการแข่งขนั
อีกหน่ึงกลยทุธ์ท่ีท าใหอ้งคก์รผูป้ระกอบการสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางในการลดค่าใชจ่้ายได ้
โดยผูป้ระกอบการไดมี้จุดมุ่งหมายท่ีจะลดค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนในการด าเนินงานทั้งทางดา้นการสรร
หาแรงงานและบริการ ใหมี้ราคาท่ีต ่ากวา่คู่แข่งขนัรายอ่ืนท่ีอยูใ่นประเภทธุรกิจประเภทเดียวกนั  
โดยกลยทุธ์น้ีจะเป็นกลยทุธ์ท่ีจะท าใหอ้งคก์รไดเ้ป็นผูน้ าทางดา้นตน้ทุนในตลาดแรงงานได ้
 Tanwar (2013) ไดศึ้กษากลยทุธ์การแข่งขนัตามแนวทางของพอตเตอร์ ผลจากการศึกษา
ท าใหพ้บวา่ องคป์ระกอบของกลยทุธ์สร้างความแตกต่างเป็นกลยทุธ์ท่ีสามารถจะท าใหอ้งคก์รสร้าง
ความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในตลาดธุรกิจประเภทเดียวกนั โดยประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากกลยทุธ์ใน
การสร้างความแตกต่างน้ีสามารถเป็นเคร่ืองมือในการสร้างความจงรักภกัดีซ่ึงจะส่งผลท าใหอ้งคก์ร
มีรายไดแ้ละผลก าไรท่ีมากข้ึน 
 Lo and Han (2014) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการส ารวจกลยทุธ์การแข่งขนั ส าหรับเศรษฐกิจ
อุตสาหกรรมกระเบ้ืองในประเทศจีน ผลการวิจยัแลว้พบวา่ กลยทุธ์แบบคลสัเตอร์เป็นกระบวนทศัน์
การแข่งขนัระหวา่งโลกาภิวฒัน์และการพฒันาทอ้งถ่ิน และเป็นกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมกบับริบทท่ี
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แตกต่างกนั ส าหรับอุตสาหกรรมกระเบ้ืองเซรามิคในประเทศจีน ท่ีมีการแข่งขนัระหวา่งประเทศ
และมีการแข่งขนัในตลาดโลกท่ีมีการเปล่ียนแปลงท่ีรุนแรงมากข้ึน 
 กลยทุธ์สร้างความแตกต่าง 
 ทั้งน้ีเน่ืองจากกลยทุธ์สร้างความแตกต่างนั้นมีปัจจยัท่ีจะท าใหอ้งคก์รสามารถสร้าง 
ความแตกต่างได ้ดงันั้นผูว้จิยัจึงไดท้าการสังเคราะห์ถึงปัจจยัท่ีสามารถสร้างความแตกต่างได ้โดยมี
รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบเพื่อก าหนดนิยามเชิงปฏิบติัการและตวับ่งช้ีของแต่ละองคป์ระกอบ 
ดงัน้ี 
 ผลงานวจิยัเก่ียวกบักลยทุธ์สร้างความแตกต่าง (Differentiation strategy) ของนกัวชิาการ
ต่างประเทศ 
 Hedman and Kalling (2003) ไดศึ้กษา รูปแบบธุรกิจ: การตีแผท่ฤษฎีและภาพประกอบ
การศึกษาขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ผลการวจิยัพบวา่รูปแบบของธุรกิจจะตอ้งมีปัจจยัทางดา้นความสามารถ/ 
สมรรถนะ คุณค่าของเครือข่ายสังคม คุณค่าท่ีนาเสนอต่อลูกคา้ ทรัพยากร/ สินทรัพย ์เป็นองคป์ระกอบ
ท่ีส าคญั 
 Mitchell and Coles (2003) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัรูปแบบของนวตักรรมในการเปรียบเทียบ
การแข่งขนัท่ีดีท่ีสุด ผลการวิจยัพบวา่ มีปัจจยัทางดา้นความสามารถ/ สมรรถนะ คุณค่าของเครือข่าย
สังคม คุณค่าท่ีนาเสนอต่อลูกคา้ ทรัพยากร/ สินทรัพย ์ท่ีเป็นรูปแบบของนวตักรรมในการแข่งขนั 
 Mansfield and Fourie (2004) ไดศึ้กษาเก่ียวกบักลยทุธ์และรูปแบบธุรกิจ-ความแปลก
ใหม่? กรณีศึกษาการรวมตวัของกลยทุธ์สถาปัตยกรรมเพื่อเขา้สู่ววิฒันาการ ผลการวจิยั พบวา่ คุณค่า
ของเครือข่ายสังคม สภาพคล่องของสินคา้และการบริการ เทคโนโลยสีารสนเทศ นั้นเป็นกลยทุธ์
และรูปแบบธุรกิจท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปตามววิฒันาการในยคุปัจจุบนั 
 Schweizer (2005) ไดศึ้กษาภาพรวมของการวจิยัท่ีเป็นพื้นฐานของความรู้ความเขา้ใจ 
ผลการวจิยัพบวา่ คุณค่าของเครือข่าย ท่ีประกอบไปดว้ยซพัพลายเออร์ หุน้ส่วนและลูกคา้ท่ีมีความ
หลากหลายท่ีจะส่งผลกระทบทั้งทางตรงและทางออ้มไดอี้กทั้งเป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าใหอ้งคก์ร
ผูป้ระกอบการสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัได ้ซ่ึงถือไดว้า่เป็นศูนยก์ลางหรือเป็น
ส่วนประกอบของรูปแบบของธุรกิจท่ีนาเสนอต่อลูกคา้ไดอ้ยา่งมีเอกลกัษณ์เฉพาะท่ีจะส่งผลท าให้
องคก์รมีความไดเ้ปรียบทั้งทางดา้นทรัพยากรท่ีเป็นบุคลากรในองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ ดา้น
ความสามารถ และต าแหน่งของธุรกิจในตลาด เป็นตน้ 
 Morris, Schindehutte, and Allenet (2005) ไดศึ้กษารูปแบบธุรกิจของผูป้ระกอบการไปยงั
มุมมองแบบครบวงจร ผลการวจิยั พบวา่ ปัจจยัความสามารถ/ สมรรถนะ คุณค่าของเครือข่ายสังคม 

https://www.researchgate.net/profile/Minet_Schindehutte
https://www.researchgate.net/scientific-contributions/11844317_Jeffrey_Allen
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การสร้างคุณค่า คู่แข่ง เศรษฐกิจ มุมมองดา้นการเงิน โดยทุกปัจจยัลว้นเป็นองคป์ระกอบรูปแบบของ
ธุรกิจของผูป้ระกอบการแบบครบวงจร 
 Shafer, Smith, and Linder (2005) ไดศึ้กษาขอบเขตของรูปแบบธุรกิจ ผลการวจิยัพบวา่
รูปแบบของธุรกิจจะประกอบไปดว้ย ความสามารถ/ สมรรถนะ ทรัพยากร/ สินทรัพย ์การสร้าง
คุณค่า รายได/้ ราคา สภาพคล่องของสินคา้และการบริการ ลูกคา้ กระบวนการ/ กิจกรรม คู่แข่ง 
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ความแตกต่าง และการสร้างแบรนด ์เป็นตน้ 
 Davenport (2006) ไดศึ้กษานวตักรรมการจดัการเชิงกลยทุธ์ในเศรษฐกิจ: แนวทางกลยุทธ์
และเคร่ืองมือ ส าหรับความสามารถในการสร้างสรรคน์วตักรรมแบบพลวตั ผลการวจิยัพบวา่ปัจจยั
ดา้นความสามารถ/ สมรรถนะ คุณค่าของเครือข่ายสังคม คุณค่าท่ีนาเสนอต่อลูกคา้ ลูกคา้ และ
กระบวนการ/ กิจกรรม นั้นเป็นกลยทุธ์และเป็นเคร่ืองมือ ส าหรับความสามารถในการสร้างสรรค์
นวตักรรมการจดัการเชิงกลยทุธ์ 
 Snell and Bohlander (2007) ไดศึ้กษาการจดัการทรัพยากรมนุษย ์ผลการวจิยัพบวา่ 
ความสามารถ/ สมรรถนะขององคก์รนั้นเป็นส่วนหน่ึงของในการบริหารทรัพยากรมนุษยท่ี์จะน าพา
ใหอ้งคก์รสามารถบรรลุตามเป้าหมายท่ีไดต้ั้งไว ้
 Chesbrough (2007)ไดศึ้กษาเร่ือง ท าไมบริษทัถึงควรจะมีการเปิดรูปแบบของธุรกิจ 
ผลการวจิยั พบวา่ รูปแบบของธุรกิจขององคก์รจะตอ้งมีปัจจยัต่าง ๆ เป็นองคป์ระกอบ ซ่ึงไดแ้ก่
คุณค่าของเครือข่ายสังคม และคุณค่าท่ีนาเสนอต่อลูกคา้ รายได/้ ราคา ลูกคา้ นวตักรรมทาง
กระบวนการ การขาย เป็นตน้ 
 Zott and Amit (2007) ไดศึ้กษาความสอดคลอ้งระหวา่งกลยทุธ์ทางการตลาดและรูปแบบ
ธุรกิจ: ผลกระทบต่อประสิทธิภาพการทางานขององคก์ร ผลการวจิยั พบวา่ มีปัจจยัท่ีมีความ
สอดคลอ้งกบักลยทุธ์ทางการตลาดและรูปแบบธุรกิจ ไดแ้ก่ ความสามารถ/ สมรรถนะ ทรัพยากร/ 
สินทรัพย ์การสร้างคุณค่า สภาพคล่องของสินคา้และการบริการ หนา้ท่ี ธุรกิจ โอกาส เน้ือหาในการ
ท าธุรกรรม การก ากบัดูแลการท าธุรกรรม และโครงสร้างการท าธุรกรรม 
 Patricia and Miltiadis (2008) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัสมรรถนะและการบริหารการจดัการ
ทรัพยากรมนุษย:์ ผลกระทบต่อการไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัขององคก์ร ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้น
ความสามารถ/ สมรรถนะขององคก์รนั้นเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อการสร้างความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัขององคก์ร 
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แนวคดิเชิงทฤษฏ ีกำรบริหำรงำน 
 แนวคิดกำรบริหำรงำนแบบ Balanced scorecard 
 Balanced scorecard ถือไดว้า่เป็นแนวคิดท่ีมีพฒันาการอยา่งต่อเน่ือง จากจุดเร่ิมตน้ของ 
Balanced scorecard โดย Kaplan และ Norton ในวารสาร Harvard business review ในปี ค.ศ. 1992 
ซ่ึงถือเป็นการปฏิวติัโฉมหนา้ของระบบการบริหารผลการด าเนินงานท่ีช่วยผูบ้ริหารระดบัสูงในการ
ก าหนดกลยทุธ์และวตัถุประสงคต่์าง ๆ ขององคก์าร ก่อนท่ีจะแปลงส่ิงดงักล่าวไปสู่ชุดของตวัวดัผล
ต่าง ๆ ท่ีปะติดปะต่อเป็นเร่ืองเดียวกนัได ้(พิพฒัน์ กอ้งกิจกุล, 2547) มาสู่การตีพิมพห์นงัสือเล่มแรก
ของ Kaplan และ Norton ท่ีช่ือวา่ The balanced scorecard: Translating strategy into action โดยพสุ 
เดชะรินทร์ (2546) ไดก้ล่าวถึงแนวคิด Balanced scorecard ตามท่ีปรากฏในหนงัสือดงักล่าวไวว้า่  
ในปัจจุบนัการประเมินผลองคก์าร ไม่สามารถใชแ้ต่ตวัช้ีวดัทางการเงินแต่เพียงอยา่งเดียว ผูบ้ริหาร
ตอ้งพิจารณามุมมองอ่ืน ๆ ดว้ย โดย Balanced scorecard ถูกพฒันาข้ึนมาเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการ
ประเมินผลองคก์ร จะเห็นไดว้า่ Balanced scorecard ประกอบดว้ย มุมมอง (Perspectives) 4 มุมมอง 
(Kaplan & Norton, 1996) ไดแ้ก่ 
 1.  มุมมองทางดา้นการเงิน (Financial perspective) 
 2.  มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer perspective) 
 3.  มุมมองดา้นกระบวนการภายใน (Internal process perspective) 
 4.  มุมมองดา้นการเรียนรู้และพฒันา (Learning and growth perspective) 
 โดยภายใตแ้ต่ละมุมมองประกอบดว้ยช่อง 4 ช่อง ไดแ้ก่ 
 1.  วตัถุประสงค ์(Objective) ท่ีส าคญัของแต่ละมุมมอง โดยวตัถุประสงคใ์นท่ีน้ี หมายถึง
ส่ิงท่ีองคก์ารตอ้งการบรรลุหรืออยากจะไปใหถึ้ง เช่น 
  1.1  วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัภายใตมุ้มมองดา้นการเงิน ไดแ้ก่ การเพิ่มข้ึนของรายได ้ 
การลดลงของ ตน้ทุน หรือการเพิ่มข้ึนของรายไดด้ว้ยวธีิการอ่ืน ๆ  
  1.2  วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัภายใตมุ้มมองดา้นลูกคา้ ไดแ้ก่ ส่วนแบ่งการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน
การรักษาลูกคา้เดิมขององคก์าร การแสวงหาลูกคา้ใหม่ การน าเสนอลูกคา้ท่ีมีคุณภาพ การบริการท่ี
รวดเร็ว หรือช่ือเสียงของกิจการท่ีดี เป็นตน้ 
  1.3  วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัภายใตมุ้มมองดา้นกระบวนการภายใน ไดแ้ก่ การด าเนินงาน
ท่ีรวดเร็วข้ึน กระบวนการผลิตท่ีมีคุณภาพ กระบวนการจดัส่งท่ีรวดเร็วและตรงเวลา หรือ
กระบวนการบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ เป็นตน้ 
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  1.4  วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัภายใตมุ้มมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา ไดแ้ก่ การเพิ่ม
ทกัษะของพนกังาน การรักษาพนกังานท่ีมีคุณภาพ วฒันธรรมองคก์ารท่ีเปิดโอกาสให้พนกังาน
แสดงความสามารถ การมีระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีดี เป็นตน้ 
 2.  ตวัช้ีวดั (Measures หรือ Key performance indicators) ซ่ึงไดแ้ก่ตวัช้ีวดัของ
วตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้น ซ่ึงตวัช้ีวดัเหล่าน้ีจะเป็นเคร่ืองมือในการบอกวา่องคก์ารบรรลุ
วตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้นหรือไม่ เช่น 
  2.1  ภายใตว้ตัถุประสงคใ์นการเพิ่มข้ึนของรายไดข้องมุมมองทางดา้นการเงิน ตวัช้ีวดั
ท่ีนิยมใชก้นั ไดแ้ก่ รายไดท่ี้เพิ่มข้ึนเทียบกบัปีท่ีผา่นมา เป็นตน้ 
  2.2  ภายใตว้ตัถุประสงคใ์นการรักษาลูกคา้เก่าของมุมมองดา้นลูกคา้ ตวัช้ีวดัท่ีนิยมใช้
กนั ไดแ้ก่ จ  านวนลูกคา้ทั้งหมด หรือจ านวนลูกคา้ท่ีหายไป (Defection rate) เป็นตน้ 
  2.3  ภายใตว้ตัถุประสงคใ์นการผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพของมุมมองดา้นกระบวนการ
ภายใน ตวัช้ีวดัท่ีนิยมใชก้นั ไดแ้ก่ จ  านวนของเสียท่ีเกิดข้ึนจากการผลิต หรือร้อยละของสินคา้ท่ีผา่น
การตรวจคุณภาพ เป็นตน้ 
  2.4  ภายใตว้ตัถุประสงคใ์นการพฒันาทกัษะพนกังานของมุมมองดา้นการเรียนรู้และ
การพฒันา ตวัช้ีวดัท่ีนิยมใชก้นั ไดแ้ก่ จ  านวนชัว่โมงในการอบรมต่อคนต่อปีหรือระดบั
ความสามารถของพนกังานท่ีเพิ่มข้ึน (Competencies level) เป็นตน้ 
 3.  เป้าหมาย (Target) ไดแ้ก่ ตวัเลขท่ีองคก์ารตอ้งการจะบรรลุตวัช้ีวดัแต่ละประการ เช่น 
  3.1  เป้าหมายของการเพิ่มข้ึนของรายได ้เท่ากบัร้อยละ 20 ต่อปี 
  3.2  เป้าหมายของจ านวนลูกคา้เก่าท่ีหายไปจะตอ้งไม่เกินร้อยละ 5 ต่อปี 
  3.3  เป้าหมายของจ านวนของเสียท่ีเกิดข้ึนจากกระบวนการผลิตตอ้งไม่เกินร้อยละ 5 
ต่อปี 
  3.4  เป้าหมายของจ านวนชัว่โมงในการอบรมเท่ากบั 10 วนัต่อคนต่อปี 
 4.  ความคิดริเร่ิมหรือส่ิงท่ีจะท า (Initiatives) เพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดข้ึน โดยใน 
ขั้นน้ียงัไม่ใช่แผนปฏิบติัการ ท่ีจะท าเป็นเพียงแผนงาน โครงการ หรือกิจกรรมเบ้ืองตน้ท่ีตอ้งท า  
เพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ ซ่ึง Initiatives น้ี ควรเป็นส่ิงใหม่หรือไม่เคยท ามาก่อน ซ่ึงถา้ท าแลว้ 
จะท าใหอ้งคก์ารบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ อยา่งไรก็ดีในการคิด Initiatives น้ี ไม่ใช่เป็นเพียงแค่การ
น าส่ิงท่ีท าอยูแ่ลว้มาใส่เท่านั้น เน่ืองจากในส่ิงท่ีท าอยูแ่ลว้นั้น หากไม่สามารถช่วยใหบ้รรลุเป้าหมาย
ท่ีตอ้งการได ้ยอ่มไม่ถือเป็น Strategic initiatives 
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ภาพท่ี 2-1  มุมมองทั้งส่ีดา้นของ Balanced d Scorecard ในการแปลงกลยทุธ์ไปสู่การปฏิบติั  
  (Kaplanand & Norton, 1996) 
 
 นอกเหนือจาก 4 ช่องตามหลกัการของ Balanced scorecard แลว้ ในทางปฏิบติัจริงมกัจะ
เพิ่มข้ึนอีกช่องหน่ึง ไดแ้ก่ ขอ้มูลฐาน (Baseline data) ซ่ึงแสดงถึงขอ้มูลในปัจจุบนัหรือขอ้มูลปี 
ก่อน ๆ ของตวัช้ีวดัแต่ละตวัใหมี้ความชดัเจนมากข้ึน โดยในปัจจุบนัยงัมีความเขา้ใจผดิกนัมากวา่ใน
การจดัท า Balanced scorecard นั้น จะตอ้งมีขอ้มูลปัจจุบนัครบทุกตวัช้ีวดัถึงจะใชไ้ด ้ซ่ึงตาม
ความเห็นของ Kaplan และ Norton ไม่ไดเ้ป็นเช่นนั้น เน่ืองจากตวัช้ีวดับางตวั องคก์ารอาจจะไม่เคยมี
มาก่อน ท าใหไ้ม่มีขอ้มูลพื้นฐานของตวัช้ีวดันั้น ๆ ดงันั้น ในทางปฏิบติัจริงถือวา่ไม่เป็นไร ขอให้
เร่ิมท าก่อนแลว้สุดทา้ยขอ้มูลจะเร่ิมเขา้มาเองหลงั Balanced scorecard สร้างกระแสการเปล่ียนแปลง
ข้ึนในวงการธุรกิจ Kaplan และ Norton ไดท้  าวจิยัต่อเน่ืองในกวา่ 200 บริษทัท่ีใช ้Balanced 
scorecard ในการด าเนินงาน รวมทั้งกรณีศึกษาของ Mobil, CIGNA, Nova Scotia Power, AT&T 
Canada จนพฒันาแนวคิดของ Balanced scorecard มาสู่หนงัสือเล่มถดัมาในปี ค.ศ. 2000 ท่ีช่ือวา่ 
Strategy-focused organization: How balanced scorecard companies thrive in the new business 
environment จากการวจิยัดงักล่าว พวกเขาพบวา่ในองคก์รท่ีใช ้Balanced scorecard ในการบริหาร
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จดัการไดมี้ส่วนสร้างสรรคใ์หเ้กิดกรอบการท างานแบบใหม่ ซ่ึงประกอบไปดว้ย 5 หลกัการส าคญั
ของ Strategy-focused organization (SFO) โดยหลกัทั้งหา้ประการของ SFO หรือองคก์ารท่ีมุ่งให้
ความส าคญักบักลยทุธ์ของ Kaplan and Norton (2000) ประกอบไปดว้ย 
 1.  การแปลงกลยทุธ์ไปสู่การปฏิบติั (Translate strategy into operational terms) โดยอาศยั
ทั้งหลกัการของแผนท่ีกลยทุธ์ (Strategy map) และ Balanced scorecard เขา้มาช่วย โดยมีการ
ตั้งเป้าหมาย รวมถึงก าหนดแนว ทาง ท่ีจะตอ้งปฏิบติัเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้และการวดัผล 
โดยการแปลงกลยทุธ์ขององคก์ารใหมี้โครงสร้างของความสัมพนัธ์กนัท่ีเป็นเหตุและผลตามแผนท่ี
กลยทุธ์ และ Balanced scorecard จะสร้างใหเ้กิดความเขา้ใจร่วม กนัของหน่วยธุรกิจต่าง ๆ และ
พนกังานท่ีอยูภ่ายในองคก์าร 
 2.  การท าใหท้ัว่ทั้งองคก์ารมีความสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกบักลยทุธ์ (Align the 
organization to the strategy) เป็นการท าใหท้ัว่ทั้งองคก์รมีความเช่ือมโยงกบักลยทุธ์โดยแทนท่ีระบบ
การบงัคบับญัชาอยา่งเป็นทางการแบบเดิมหรือตามโครงสร้างการบริหารดว้ยแผนเชิงกลยทุธ์ 
(Strategic theme) และล าดบัความส าคญัของกลยทุธ์ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งและเป็นท่ียึดมัน่ร่วมกนั
ระหวา่งหน่วยงานยอ่ยต่าง ๆ ภายในองคก์ารท่ีมีความแตกต่างและหลากหลาย ใหด้ าเนินไป 
อยา่งสอดคลอ้งในทิศทางเดียวกนั 
 3.  การท าใหก้ลยทุธ์เป็นงานประจ าวนัของพนกังานทุกคน (Make strategy everyone’s 
every day job) องคก์ารท่ีมุ่งใหค้วามส าคญักบักลยทุธ์จะตอ้งท าใหพ้นกังานทุกคนเขา้ใจในกลยทุธ์
และสามารถปฏิบติังานในแต่ละวนัตามแนวทางท่ีจะช่วยสนบัสนุนใหบ้รรลุผลส าเร็จตามกลยทุธ์ท่ี
ก าหนดไว ้โดยผูบ้ริหารใช ้Balanced scorecard เพื่อช่วยในการใหค้วามรู้และส่ือสารเก่ียวกบักลยทุธ์
ใหม่ใหพ้นกังานทราบ ทั้งน้ี พนกังานจ าเป็นตอ้งคน้หาวา่จะปฏิบติังานใหดี้ข้ึนอยา่งไร เพื่อจะไดมี้
ส่วนร่วมในการสนบัสนุนองคก์ารใหส้ามารถบรรลุวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ โดยมีการเช่ือมโยง
ระบบการจ่ายค่าตอบแทนเขา้กบั Balanced scorecard เพื่อจูงใจพนกังาน 
 4.  การท าใหก้ลยทุธ์เป็นงานท่ีต่อเน่ือง (Make strategy a continual process) ไม่วา่จะเป็น
ดว้ยการเช่ือมโยงกลยทุธ์เขา้กบัระบบงบประมาณโดย Balanced scorecard คือเกณฑท่ี์ใชใ้นการ
ประเมินศกัยภาพของกิจกรรมการลงทุนและความคิดริเร่ิมหรือส่ิงท่ีจะท า (Initiatives) การจดั
ประชุมผูบ้ริหารเพื่อทบทวนกลยทุธ์หรือ Balanced scorecard เพื่อใหผู้บ้ริหารไดมี้โอกาสแสดง
ความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ขององคก์าร การจดัใหมี้ระบบรายงานผลแบบเปิดเผย หรือผา่นกระบวนการ
เรียนรู้และปรับปรุงกลยทุธ์ภายหลงัการปฏิบติั ซ่ึงท าใหเ้กิดความคิดใหม่ภายในองคก์ารและเกิดการ
เรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง และสามารถด าเนินการปรับเปล่ียนไดท้นัทีโดยไม่ตอ้งรอจนถึงรอบ
ปีงบประมาณถดัไป 
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 5.  ผูน้  าระดบัสูงจะตอ้งเป็นผูผ้ลกัดนัและก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง (Mobilize change 
through executive leadership) เน่ืองจากการน ากลยทุธ์ใดก็ตามมาปรับใชใ้นองคก์รจะตอ้งก่อใหเ้กิด
การเปล่ียนแปลง ดงันั้น เง่ือนไขความส าเร็จท่ีส าคญัท่ีสุดคือความเป็นเจา้ของและการมีส่วนร่วมของ
ทีมผูบ้ริหาร โดยกลยทุธ์จะประสบความส าเร็จได ้จะตอ้งมีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนในทุก ๆ ส่วน
ขององคก์ารอยา่งแทจ้ริงโดยมีการจดัท าแผนการเปล่ียนแปลงองคก์ารโดยเร่ิมจากระยะท่ีหน่ึงคือการ
ขบัเคล่ือนและการสั่งสมพลงังานเพื่อใหก้ระบวนการเร่ิมท างาน (Mobilization) ท่ีพนกังานทุกคนใน
องคก์ารจะตอ้งเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงความจ าเป็นในการเปล่ียนแปลง ระยะท่ีสองคือการควบคุมดูแล
เพื่อช้ีน าการเปล่ียนแปลง (Governance process) ประกอบดว้ยการสร้างและการส่งเสริมสนบัสนุน
ค่านิยมใหม่ขององคก์าร การปฏิบติัใหดู้เป็นตวัอยา่งและการปรับแกไ้ขระบบบริหารงานเดิม และ
ระยะท่ีสาม เป็นระยะท่ีเกิดระบบการบริหารเชิงกลยทุธ์ (Strategic management system) ท่ีเกิดจาก
การเช่ือมโยงระบบงานเดิม เช่น ระบบค่าตอบแทน ระบบการจดัสรรทรัพยากรขององคก์ารเขา้กบั 
Balanced scorecard 
 

 
 
ภาพท่ี 2-2  หลกัการส าคญัของ Strategy-focused organization (SFO) (Kaplan & Norton, 2000) 
 
 อยา่งไรก็ดี ในองคก์รท่ีมุ่งให้ความส าคญักบักลยทุธ์และการคิดสร้างสรรคก์ลยทุธ์ท่ี 
ยอดเยีย่มและเหมาะสมกบัองคก์ารนั้น นบัไดว้า่เป็นเร่ืองท่ียากแลว้ก็ตาม แต่ทวา่การน าเอากลยทุธ์
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ไปปฏิบติันั้นกลบัเป็นเร่ืองท่ียากกวา่ ทั้งน้ี เน่ืองจากความพร้อมของสินทรัพยท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้
(Intangible assets) ท่ีจะใชใ้นการขบัเคล่ือนกลยทุธ์นั้น ไม่ไดรั้บการใหค้วามส าคญัหรือไม่ไดอ้ยูใ่น
สภาวะท่ีสมดุลเพียงพอ ดงันั้น ในปี ค.ศ. 2004 Kaplan and Norton (2004) จึงไดร่้วมกนัเขียน
หนงัสือเล่มท่ีสาม ช่ือ Strategy maps: Converting intangible assets into tangible outcomes โดยได้
พฒันาแนวคิดของ Balanced scorecard ไปสู่การใหค้วามส าคญักบัสินทรัพยท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้ 
มองไม่เห็นและจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible assets) ภายในองคก์าร ท่ีอยูใ่นมุมมองการเรียนรู้และการ
เติบโต (Learning and growth perspective) ซ่ึงองคก์รสามารถแปลงสินทรัพยด์งักล่าวใหก้ลายมา
เป็นคุณค่าท่ีย ัง่ยนืได ้โดยเช่ือมโยงสินทรัพยท่ี์จบัตอ้งไม่ไดใ้หเ้ขา้กบักลยทุธ์ขององคก์ารและผล
ประกอบการดว้ยเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ “แผนท่ีกลยทุธ์ (Strategy maps) แสดงภาพท่ีเป็นรูปธรรม 
ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นถึงความสัมพนัธ์กนัระหวา่งเหตุและผลขององคป์ระกอบต่าง ๆ หรือกลยทุธ์ท่ีเช่ือม
เขา้ดว้ยกนัในองคก์าร โดยสินทรัพยท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible assets) ท่ีมีอยูภ่ายในองคก์ร ไดแ้ก่  
1) ทุนมนุษย ์(Human capital) ไดแ้ก่ ทกัษะของพนกังาน ความสามารถพิเศษ และความรู้ 2) ทุน
ทางดา้นสารสนเทศ (Information capital) ไดแ้ก่ ฐานขอ้มูล ระบบสารสนเทศ ระบบเครือข่าย และ
โครงสร้างพื้นฐานทางดา้นเทคโนโลย ีและ 3) ทุนองคก์าร (Organization capital) ไดแ้ก่ วฒันธรรม
องคก์าร ภาวะผูน้ า การปรับระดบัใหพ้นกังานในองคก์ารมีขีดความสามารถเพียงพอท่ีจะบรรลุ
เป้าหมายทางกลยทุธ์ได ้(Employee alignment) การท างานเป็นทีม และการจดัการความรู้ 
(Knowledge management) โดยทุนทั้งหมดท่ีกล่าวมาไม่สามารถถูกน าไปวดัแบบแยกจากกนัไดแ้ละ
เป็นทุนท่ีมีคุณค่าต่อองคก์ารในการช่วยใหอ้งคก์ารสามารถด าเนินตามกลยทุธ์ท่ีก าหนดไว ้
 นอกจากน้ี Kaplan and Norton (2004) ยงัไดอ้ธิบายเพิ่มเติมไวว้า่ ใน ปัจจยัดา้นทุนมนุษย ์
(Human capital) นั้น จะพบวา่ในแต่ละองคก์ารจะมีงานบางอยา่งท่ีมีผลกระทบท่ีส าคญัต่อ
ความสามารถขององคก์รในการด าเนินธุรกิจ ซ่ึงจ าเป็นส าหรับกลยทุธ์ขององคก์ารเรียกวา่ “กลุ่มงาน
เชิงกลยทุธ์ (Strategic job family)” ซ่ึงมกัจะใชพ้นกังานนอ้ยกวา่ 10% ของพนกังานทั้งหมด ดงันั้น 
องคก์ารจะตอ้งเร่ิมจากก าหนดวา่อะไรคือกลุ่มงานท่ีมีความส าคญัเชิงกลยทุธ์ แลว้ก าหนดรายการ
ของความรู้และทกัษะท่ีพนกังานจ าเป็นตอ้งมีส าหรับการท างานเหล่านั้น สุดทา้ยจะทราบวา่ความ
แตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีพนกังานจ าเป็นตอ้งมีกบัความสามารถของพนกังานในปัจจุบนัวา่มีมากนอ้ย
เพียงใด  
 ในส่วนของ ปัจจยัดา้นทุนสารสนเทศ (Information capital) องคก์ารจะตอ้งระบุใหไ้ดว้า่
อะไรคือระบบ IT ท่ีจ  าเป็นส าหรับกระบวนการภายในท่ีส าคญั ๆ แต่ละกระบวนการ ซ่ึงรวมไปถึง
โครงสร้างพื้นฐาน (Server ส่วนกลาง โครงข่ายการส่ือสาร) Software หรือโปรแกรมประยกุต ์และ
ความเช่ียวชาญทางการจดัการ (มาตรฐาน การวางแผนฉุกเฉินเม่ือเกิดภยัพิบติั การรักษาความ
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ปลอดภยั) โดยจะตอ้งมีการส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน และวเิคราะห์ตน้ทุนของการ
บ ารุงรักษาระบบ IT ควบคู่กนัไปดว้ย 
 ส าหรับปัจจยัดา้น ทุนองคก์ร (Organization capital) ในส่วนแรก คือ วฒันธรรม องคก์ร
จะตอ้งก าหนดวา่พฤติกรรมและทศันคติแบบใด ทั้งในระดบัหน่วยยอ่ยขององคก์ารและในระดบั 
ทัว่ทั้งองคก์าร ซ่ึงเป็นท่ีตอ้งการส าหรับการด าเนินกลยทุธ์ขององคก์าร ภาวะผูน้ า องคก์ารจะตอ้ง
ก าหนดวา่ขีดความสามารถดา้นใดของผูบ้ริหารท่ีผูน้ าขององคก์รจ าเป็นตอ้งใชใ้นการด าเนินกลยทุธ์ 
การปรับให ้เขา้ท่ีเขา้ทาง องคก์รจะตอ้งก าหนดวา่อะไรคือการส่ือสาร (เช่น การประชุม หลกัสูตร
ฝึกอบรม) และส่ิงจูงใจ (รางวลัส าหรับการบรรลุเป้าหมายส่วนบุคคลและเป้าหมายขององคก์าร)  
ท่ีจะช่วยส่งเสริมใหพ้นกังานเขา้ใจในกลยทุธ์ขององคก์รและเขา้ใจบทบาทในการสนบัสนุนการ
ด าเนินกลยทุธ์นั้น ส่วนการท างานเป็นทีมนั้น องคก์รจะตอ้งก าหนดวา่อะไรท่ีจะตอ้งท าเพื่อกระตุน้
ใหพ้นกังานแบ่งปันความคิดเห็นและความรู้ใหแ้ก่กนั และระบบการบริหารความรู้อยา่งเป็นทางการ
อะไรท่ีจะน ามาช่วยได ้
 ทั้งน้ี ในการวดัระดบัของความสอดคลอ้งของสินทรัพยท่ี์จบัตอ้งไม่ไดก้บักลยทุธ์ของ
องคก์ร จะท าให้องคก์รสามารถเห็นวธีิการปรับปรุงใหสิ้นทรัพยเ์หล่านั้นมีความสอดคลอ้งกบั 
กลยทุธ์ขององคก์ารมากยิง่ข้ึน เช่น 
 1.  พนกังานท่ีจะไดรั้บการพฒันาทกัษะ ก็จะมีแต่เฉพาะพนกังานจากส่วนงานท่ีมี
ความส าคญัยิง่ในเชิงกลยทุธ์เท่านั้น แทนท่ีจะตอ้งพฒันาทกัษะของพนกังานทุกคน 
 2.  การน าเอาระบบเชิงเทคนิคท่ีถูกตอ้งมาใชง้าน เพื่อใหก้ลยทุธ์ด าเนินต่อไปได ้
 3.  บ่มเพาะผูน้ าท่ีมีความโดดเด่นเป็นพิเศษและก าลงัคนท่ีรวมกนัเป็นหน่ึงเดียว เพื่อท่ีจะ
แบ่งปันความรู้ และท าใหอ้งคก์ารบรรลุเป้าหมายเชิงกลยทุธ์ดว้ยการประเมินผลดงักล่าวขา้งตน้  
และตามดว้ยการเพิ่มพูนศกัยภาพของทรัพยากรมนุษย ์สารสนเทศ และองคก์าร เพื่อให้สอดคลอ้งกบั
กลยทุธ์ขององคก์าร ก็จะสามารถปลดปล่อยสินทรัพยท่ี์จบัตอ้งไม่ไดเ้หล่านั้นใหแ้สดงศกัยภาพของ
มนัไดอ้ยา่งเตม็ขีดความสามารถ 
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ภาพท่ี 2-3  การใชแ้ผนท่ีกลยุทธ์เพื่อช่วยในการสร้างคุณค่าใหก้บัองคก์าร (Kaplan & Norton, 2004) 
 
 นอกจากนั้น ในปี ค.ศ. 2006 Kaplan และ Norton ไดร่้วมกนัเขียนหนงัสือเล่มท่ีส่ี ช่ือ 
Alignment: Using balanced scorecard to create corporate synergy (Kaplan & Norton, 2006) โดยได้
น าเสนอประเด็นส าคญัของแนวคิด คือ บริษทัขนาดใหญ่ลว้นแลว้แต่มีบริษทัในเครือหรือ
ประกอบดว้ยหน่วยธุรกิจจ านวนมาก ดงันั้น การท าใหท้ั้งองคก์ารมีการด าเนินงานท่ีสอดคลอ้งและ
ไปในทิศทางเดียวกนัจึงเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัมาก โดยเฉพาะความสอดคลอ้งและเช่ือมโยงกบั 
กลยทุธ์ของบริษทั ทั้งระหวา่งบริษทัแม่ (Enterprise headquarters) กบัหน่วยปฏิบติัการ (Operating 
units) ระหวา่งหน่วยธุรกิจ (Business units) ทั้งหลายท่ีอยูภ่ายในองคก์ารดว้ยกนัเอง หรือระหวา่ง
หน่วยธุรกิจ (Business units) กบัหน่วยงานสนบัสนุน (Support units) หรือ ระหวา่งหน่วยงาน
สนบัสนุน (Support units) กบักลยทุธ์ของบริษทั หรือ ระหวา่ง คณะกรรมการบริษทั (Board of 
directors) กบัผลการด าเนินงานขององคก์าร ตลอดจนการสร้างความสอดคลอ้งและเช่ือมโยงกบั 
กลยทุธ์ขององคก์ารกบัภายนอกองคก์ารดว้ยการสร้าง Scorecard ร่วมกบัลูกคา้หลกั (Key customers) 
หรือผูจ้ดัหาส่ิงของ (Suppliers) หรือพนัธมิตรทางธุรกิจ (Alliance partner) ซ่ึงทั้งหมดเป็นการขยาย
ความในส่วนของการเช่ือมโยงกลยทุธ์ทัว่ทั้งองคก์ร(Align the organization to the strategy) ซ่ึงเป็น
หลกัการขอ้หน่ึงในการสร้างความสอดคลอ้งระหวา่งเคร่ืองมือในการวดัผลงานขององคก์าร 
(Organization’s measurement) และระบบการบริหารจดัการ (Management system) ตามแนวคิด 
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Balanced scorecard ใหเ้ช่ือมโยงกบักลยทุธ์ขององคก์าร ทั้งน้ี การสร้างใหเ้กิดความสอดคลอ้ง
ภายในองคก์ารจะตอ้งมีการพฒันา (Develop) และใชห้รือแบ่งปัน (Share) สินทรัพยท่ี์จบัตอ้งไม่ได้
ร่วมกนัในระหวา่งหน่วยธุรกิจต่าง ๆ ท่ีอยูภ่ายในองคก์าร มีการบริหารกระบวนการในการด าเนิน
ธุรกิจระหวา่งหน่วยธุรกิจเพื่อเพิ่มคุณค่าใหก้บัธุรกิจและเช่ือมโยงห่วงโซ่คุณค่าระหวา่งกนั มีการ
แบ่งจุดขายหรือใหบ้ริการร่วมกนัเพื่อเพิ่มมูลค่าโดยรวมของลูกคา้ มีการเพิ่มคุณค่าใหก้บัผูถื้อหุน้ให้
สูงข้ึนกวา่ท่ีแต่ละหน่วยธุรกิจด าเนินการเองซ่ึงทั้งหมดเป็นการวางกลยทุธ์วา่จะร่วมมือกนัอยา่งไร
ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดกบัองคก์าร (Synergy) นัน่เอง 
 

 
 
ภาพท่ี 2-4  ความสอดคลอ้งของ Scorecard ระดบัองคก์ารท่ีประกอบดว้ยหลายหน่วยธุรกิจ  
  (Kaplan & Norton, 2006) 
 
 ทั้งน้ี เพื่อใหส้ามารถยนืยนัวรรณกรรมท่ีศึกษาท่ีมาของความสอดคลอ้งดา้นภาวะผูน้ าท่ี
ส่งผลในแต่ละดา้นของ BSC ไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน ผูว้จิยัไดศึ้กษางานวจิยัเพื่อน ามาอา้งอิงในแต่ละมิติ
ดงัน้ี 
 จากการศึกษาของ Almarie (2006) ไดศึ้กษาผลกระทบจากคุณลกัษณะ และพฤติกรรม
ของ CEO และผูบ้ริหารระดบัสูง (Top management team: TMT) ขององคก์ารเอกชนในประเทศ
กวัเตมาลา มีกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 288 ตวัอยา่ง โดยอา้งอิงการใชแ้บบสอบถาม LBQ (Leader 
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behavior questionnaire) พบวา่ภาวะผูน้ าของ CEO หรือ TMT ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของ
องคก์ารทางการเงินโดยวดัจากอตัราการเติบโตของรายรับรวม และการเติบโตของยอดขาย (Growth 
revenue and sales volume) วเิคราะห์โดย Logistic regression ไดผ้ลลพัธ์ในทิศทางบวกในการส่ง
อิทธิพล (Log likelihood = 218.602, Goodness of fit = .076) [χ2 = 30.199, p < .000]  
 การศึกษาพฤติกรรมของผูน้ าท่ีประสบความส าเร็จ วตัถุประสงคข์องการศึกษาเพื่อ
วเิคราะห์พฤติกรรมและผลกระทบท่ีเกิดข้ึนเป็นผลมาจากการเปล่ียนแปลงของผูบ้ริหารอาวุโสของ
บริษทัท่ีอยูใ่น Fortune 100 บริษทั ท่ีประสบความส าเร็จ โดยเฉพาะการศึกษาส ารวจการรับรู้ของ
ผูบ้ริหารระดบัสูงภายในองคก์ร ผา่นการสัมภาษณ์ และแบบสอบถามโดยเฉพาะการตรวจสอบความ
ผนัผวนของราคาหุน้เป็นตวับ่งช้ีของการเปล่ียนแปลงผูน้ าระดบัสูงและความมุ่งมัน่วา่มี
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการเปล่ียนแปลงความเป็นผูน้ าระดบัสูงและราคาหุน้ ของบริษทักลุ่มตวัอยา่ง 
Fortune 100 น้ี มีอิทธิพลเป็น 100% ในทิศทางบวกเก่ียวกบัการแขง็ค่าของค่าหุน้ โดยพฤติกรรมท่ี
พบสอดคลอ้งกบัองคป์ระกอบของผูน้ าเชิงปฏิรูป คือ การมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงในบริษทั 
ความมีวสิัยทศัน์ในการกระตุน้การเรียนรู้ ให้เป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้ และการสร้างแรงบนัดาลใจ 
รวมถึงการประเมินผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต  
 ผลการศึกษาแบบผูบ้ริหารท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของผูบ้ริหารอุตสาหกรรมไฟฟ้า  
และส่วนประกอบ ท่ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณจากกลุ่มตวัอยา่ง 165 บริษทั พบวา่ ผูบ้ริหารเชิงปฏิรูป 
(Transformation) มีอยูใ่นอุตสาหกรรมมากเป็นอนัดบั 1 และส่งผลต่อการบริหารองคก์ารสู่ความเป็น
เลิศ ในภาพรวมอยา่งมีนยัส าคญั ภายใตต้วัแปรท่ีศึกษาคือ ดา้นการน า การวางแผน การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
การวดัผล การวิเคราะห์ การจดัการความรู้ การมุ่งเนน้บุคคลากร การจดัการดา้นกระบวนการ  
และผลการด าเนินการ (นนทยา อิทธิชินบญัชร, 2553) 
 ผลจากการศึกษาของ Hugo, Vlado, and Miha (2009) ท่ีศึกษาผลกระทบของผูน้ าเชิง
ปฏิรูปต่อการเป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้ในประเทศ สโลเวเนียโดยมีตวัแปรตาม 4 ตวั คือ การไดม้า
ซ่ึงความรู้ การกระจายความรู้ การแปรความจากความรู้ท่ีไดม้าสู่การประยกุต ์และการเปล่ียน
พฤติกรรมองคก์าร 
 จากพฒันาการของแนวคิด และผลจากวจิยัท่ีอา้งอิงดงัท่ีไดก้ล่าวมาทั้งหมดขา้งตน้ จะเห็น
ไดว้า่ Balanced scorecard เป็นเพียง Framework มนการวดัผลปฏิบติังานเท่านั้น องคก์ารต่าง ๆ ท่ีจะ
น าไปใชจ้  าเป็นตอ้งปรับตวัช้ีวดัประสิทธิภาพใหเ้หมาะสมกบักิจกรรมในองคก์ารของตนเองอีกที
หน่ึง ดงันั้น Balanced scorecard จึงสามารถใชง้านกบัธุรกิจหรือองคก์ารประเภทใดก็ได ้อีกทั้งยงั
สามารถน า Balanced scorecard มาปรับใชไ้ดแ้มก้ระทัง่ในระดบับุคคล นอกจากน้ี ยงัไม่ไดจ้  ากดัการ
น าไปใชเ้ฉพาะองคก์ารธุรกิจเท่านั้น แต่ยงัสามารถน าไปใชไ้ดก้บัองคก์รการกุศลหรือหน่วยงานของ
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รัฐไดด้ว้ยการดดัแปลง Balanced scorecard เพื่อใชง้าน โดยการเปล่ียนต าแหน่งมุมมองดา้นลูกคา้
และมุมมองดา้นการเงินใหเ้หมาะสมกบัองคก์ารท่ีจะน าไปใชง้าน ดงันั้นผูว้ิจยัไดน้ าองคป์ระกอบ
ดงักล่าวมาเขียนเป็นโมเดลการวดัผลการปฏิบติังานท่ีใชใ้นการวจิยั โดยใชก้ารวดัโดย BSC ทั้ง 4 มิติ 
ไดด้งัแสดง ภาพท่ี 2-13 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-5  โมเดลการวดัผลการปฏิบติังานขององคก์ารโดยใช ้Balanced scorecard (Kaplan &  
  Norton, 2004) 
 
 การสังเคราะห์ตวับ่งช้ีในแต่ละองคป์ระกอบ Balanced scorecard 
 นอกจากน้ีผูว้ิจยัไดน้ าองคป์ระกอบทั้ง 4 ของ Balanced scorecard ท่ีไดท้  าการคดัสรรแลว้
นั้น มาท าการคน้หาตวับ่งช้ีของแต่ละองคป์ระกอบเพื่อน าไปสู่การก าหนดสาระเพื่อการวดัผลการ
ปฏิบติังาน ดว้ย BSC ในแต่ละมิติ มีรากฐานแนวคิดในกรอบการวดั (สมชาติ ติละพรพฒัน์, 2549) 
 1.  มิติดา้นการเงิน-มีรากฐานจาก DuPont ROI model 
 2.  มิติดา้นลูกคา้-มีรากฐานจาก Value discipline (Proposition) 
 3.  มิติดา้นกระบวนการภายใน-มีรากฐานจาก Value chains 
 4.  มิติดา้นการเรียนรู้และพฒันา-มีรากฐานจากกรอบแนวคิดในการวดัผลแบบใหม่ท่ีเนน้
การวดัความพร้อมและบูรณาการขององคก์รในดา้นบุคลากร สารสนเทศ และวฒันธรรม ผูน้ าใน
ระดบัต่าง ๆ การท างานเป็นทีม และการมุ่งไปในทางเดียวกนั 
 จ  านวนตวัช้ีวดัท่ี Kaplan & Norton แนะน า (สมชาติ ติละพรพฒัน์, 2549) 
 1.  มิติดา้นการเงิน 5 ตวัช้ีวดั (22%) 
 2.  มิติดา้นลูกคา้ 5 ตวัช้ีวดั (22%) 

BSC 

ดา้นลูกคา้ Y13
 

ดา้นกระบวนการภายใน Y14
 

ดา้นการเงิน Y12 

ดา้นการเรียนรู้และพฒันา Y15
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 3.  มิติดา้นกระบวนการภายใน 8-10 ตวัช้ีวดั (34%) 
 4.  มิติดา้นการเรียนรู้และเติบโต 5 ตวัช้ีวดั (22%) 
 
ตารางท่ี 2-9  การสังเคราะห์ตวับ่งช้ีในแต่ละองคป์ระกอบของ Balanced scorecard จากทศันะหรือ 
     ผลงานวจิยัของนกัวชิาการ 
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ล ำ
ดบั

ที ่

องค์ประกอบที ่1 มติด้ิำนกำรเงนิ  
Revenue growth (การเติบโตของรายได)้ 

x x x x 4 100 1 

Costs (ดา้นตน้ทุน) x x  x 3 75.00 2 
EBITDA (ก าไรก่อนหกัภาษี และค่าเส่ือม)   x x 2 50.00 3 
Margins (ก าไรขั้นตน้ท่ีวดัเป็นร้อยละ)  x  x  2 50.00 3 
Cash flow (กระแสเงินสดหมุนเวยีน) x    1 25.00 4 
Return on investment (ROI) (อตัราส่วน
ผลตอบแทนต่อการลงทุน) 

x  x  2 50.00 3 

Return on equity (ROE) (อตัราส่วนผลตอบแทนต่อ
ส่วนทุน) 

x  x  2 50.00 3 

Economic value added (EVA) (มูลค่าเพ่ิมทาง
เศรษฐศาสตร์) 

x    1 25.00 4 

Return on capital (ROC) (อตัราส่วนผลตอบแทน
จากเงินทุนท่ีใชท้ั้งหมด) 

  x  1 25.00 4 

องค์ประกอบที ่2 มติด้ิำนลูกค้ำ  
Customer satisfaction (ความพึงพอใจของลูกคา้) 

x x x  3 75.00 2 

Market share (ส่วนแบ่งตลาด) x  x  2 50.00 3 
Brand recognition (การรับรู้ในตราสินคา้) x    1 25.00 4 
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ตารางท่ี 2-9  (ต่อ) 
 

ตวับ่งช้ี/ องค์ประกอบ 
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ล ำ
ดบั

ที ่

Customer complaints (การร้องเรียนของลูกคา้) x x x x 4 100 1 
Variety of Product (ความหลากหลายของสินคา้)    x 1 25.00 4 
องค์ประกอบที ่3 มติด้ิำนกระบวนกำรภำยใน 

Quality (คุณภาพกระบวนการผลิต) 
x   x 2 50.00 2 

Inventory (สินคา้คงคลงั) x x   2 50.00 2 
Productivity (ผลิตภาพ) x x   2 50.00 2 
Downtime (เวลาท่ีเกิดจากการบกพร่องทางการผลิต) x x  x 3 75.00 1 
R&D (การวจิยัและพฒันา)    x 1 25.00 3 
Distribution channels (ช่องทางกระจายสินคา้) x    1 25.00 3 
Risk minimization (การลดความเส่ียงใหอ้ยูใ่นระดบั
ท่ียอมรับได)้ 

x    1 25.00 2 

Nonvalue adding activities (กิจกรรมท่ีไม่เกิดมูลค่า) x    1 25.00 3 
Efficiency (ประสิทธิภาพ) x x  x 3 75.00 1 
Management control (การบริหาร การควบคุม
กระบวนการ) 

  x  1 25.00 3 

องค์ประกอบที ่4 มติด้ิำนกำรเรียนรู้และพฒันำ 
Employee turnover (อตัราส่วนการลาออก) 

x    1 25.00 3 

Commitment (ความผกูพนัต่อองคก์าร)  x   1 25.00 3 
Information technology/ Communication (ระบบ
สารสนเทศ และการส่ือสาร) 

 x  x 2 50.00 2 

Satisfaction (ความพึงพอใจของพนกังาน) x    1 25.00 3 
Average workforce age (อายกุารเป็นสมาชิก
องคก์าร) 

x    1 25.00 3 
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ตารางท่ี 2-9  (ต่อ) 
 

ตวับ่งช้ี/ องค์ประกอบ 
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ล ำ
ดบั

ที ่

Knowledge base system (Talent, Leadership) 
(ระบบการจดัการความรู้ในองคก์าร) 

  x  1 25.00 3 

Create knowledge sharing Environment 
(บรรยากาศในการส่งเสริมการแบ่งปันความรู้) 

  x x 2 50.00 2 

Training (การฝึกอบรม) x  x x 3 75.00 1 
Teamwork (การท างานเป็นทีม) x  x  2 50.00 2 

หมายเหตุ: เคร่ืองหมาย (x) หมายถึง มีองคป์ระกอบท่ีสอดคลอ้งกบัทศันะหรือผลงานวจิยั  
 ( ) หมายถึง ไม่มีองคป์ระกอบท่ีสอดคลอ้งกบัทศันะหรือผลงานวจิยั 
 
 จากตารางท่ี 2-9 การสังเคราะห์ตวับ่งช้ีในแต่ละองคป์ระกอบของการวดัผลการปฏิบติังาน
ท่ีใชใ้นการวจิยั โดยใชก้ารวดัโดย BSC ทั้ง 4 มิติ จะเห็นไดว้า่ในแต่ละบริบทของงานวิจยั มีการใช้
องคป์ระกอบในการบ่งช้ีการวดัผลในแต่ละมิติแตกต่างกนัไป ท าใหก้ารสังเคราะห์ความถ่ีอยูใ่น
ลกัษณะกระจายตวั ท าใหผู้ว้จิยัไดก้  าหนดหลกัเกณฑก์ารพิจารณาเพื่อคดัสรรตวับ่งช้ีในแต่ละ
องคป์ระกอบโดยใชล้ าดบัท่ี ท่ีไดเ้ป็นตวัสังเคราะห์ตวับ่งช้ีท่ีสอดคลอ้งกบัองคป์ระกอบจากแนวคิด
ของนกัวชิาการ แลว้คดัสรรองคป์ระกอบเฉพาะท่ีมีล าดบัท่ี 1 และ 2 และใชต้วับ่งช้ีบางตวัท่ีผูว้จิยั
เห็นวา่สามารถสร้างแบบสอบถามใหเ้ขา้ถึงขอ้มูลได ้พบวา่ ตวับ่งช้ีในแต่ละองคป์ระกอบของการ
วดัผลการปฏิบติังานท่ีใชใ้นการวจิยั โดยใชก้ารวดัโดย BSC ทั้ง 4 มิติ ท่ีผา่นหลกัเกณฑ์การพิจารณา
และผูว้จิยัไดค้ดัสรรตวับ่งช้ีไว ้ไดแ้ก่ 1) องคป์ระกอบมิติดา้นการเงิน (Finance) มี 4 ตวับ่งช้ีไดแ้ก่ 
การเติบโตของรายได ้ก าไรก่อนหกัภาษีและค่าเส่ือม การควบคุมตน้ทุน และรายไดสุ้ทธิ 2) 
องคป์ระกอบมิติดา้นลูกคา้ (Customer perception) มี 2 ตวับ่งช้ี ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ และ 
การร้องทุกขข์องลูกคา้ 3) องคป์ระกอบมิติดา้นกระบวนการภายใน (Internal process) มี 4 ตวับ่งช้ี 
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ไดแ้ก่ คุณภาพของสินคา้ การควบคุมสินคา้คงคลงั ความสามารถสร้างผลผลิต และ เวลาท่ีเสียไปจาก
ขอ้บกพร่องของกระบวนการ และ 4) องคป์ระกอบมิติดา้นการเรียนรู้และพฒันา (Learning and 
growth ) มี 4 ตวับ่งช้ี ไดแ้ก่ ระบบ IT และการส่ือสาร การท างานเป็นทีม การส่งเสริมการแบ่งปัน
ความรู้ และการฝึกอบรม  
 นิยามปฏิบติัการ ตวับ่งช้ี/ สาระเพื่อการวดัแต่ละองคป์ระกอบ Balanced scorecard 
 จากองคป์ระกอบและตวับ่งช้ีของการของการวดัผลการปฏิบติังานท่ีใชใ้นการวจิยั โดยใช้
การวดัโดย BSC ทั้ง 4 มิติ ท่ีน ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดเพื่อการวจิยัดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัได้
สังเคราะห์แนวคิดส าคญัในการอธิบายลกัษณะจากแนวคิดของผลวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดน้ ามาวเิคราะห์
ในตอนตน้ เพื่อก าหนดเป็นนิยามเชิงปฏิบติัการท่ีใชใ้นการวจิยัและตวับ่งช้ี/ สาระหลกัเพื่อการวดัผล
การปฏิบติังานท่ีใชใ้นการวิจยั โดยใชก้ารวดัโดย BSC ทั้ง 4 มิติ ดงัตารางท่ี 2-10 
 
ตารางท่ี 2-10  นิยามเชิงปฏิบติัการ และตวับ่งช้ี/ สาระเพื่อการวดัผลการปฏิบติังานท่ีใชใ้นการวจิยั  
   โดยใชก้ารวดัโดย BSC ทั้ง 4 มิติ  
 
องค์ประกอบของกำร
วดัผลกำรปฏิบัติงำน

ทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
นิยำมเชิงปฏิบัติกำร ตัวบ่งช้ี/ สำระหลกัเพ่ือกำรวัด 

1.  มิติดา้นการเงิน 

(Financial 
perception) 

ผลปฏิบติังานขององคก์ารสะทอ้น
ใหเ้ห็นการปรับปรุงโครงสร้างของ
ตน้ทุน เพิ่มประสิทธิภาพในการใช้
สินทรัพย ์ใหมี้ความสามารถใน
การเพิ่มรายได ้เพิ่มสัดส่วนก าไร 
และสามารถวดัผลไดท้างบญัชี 

ตวับ่งช้ี: การเติบโตของรายได ้
1.  รายไดร้วมประจ าปี เทียบกบั
ค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปี 
2.  ยอดขายรวมประจ าปีของสินคา้
เทียบกบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปี 
3.  ราคาขายเฉล่ียของสินคา้เทียบ
กบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปี 
ตวับ่งช้ี:ก าไรก่อนหกัภาษีและค่า
เส่ือม 
4.  ก าไรก่อนหกัภาษีและค่าเส่ือม
ประจ าปี เทียบกบัค่าเฉล่ีย
ยอ้นหลงั 3 ปี 
ตวับ่งช้ี: การควบคุมตน้ทุน 



113 

ตารางท่ี 2-10  (ต่อ) 
 
องค์ประกอบของกำร
วดัผลกำรปฏิบัติงำน

ทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
นิยำมเชิงปฏิบัติกำร ตัวบ่งช้ี/ สำระหลกัเพ่ือกำรวัด 

 
 
 
 
 
2.  มิติดา้นลูกคา้
(Customer 
perception) 

 
 
 
 
 
ผลปฏิบติังานขององคก์ารสะทอ้น
ใหเ้ห็นการเสนอคุณค่าท่ีลูกคา้
คาดหวงัในผลิตภณัฑท่ี์สร้างความ
แตกต่างจากคู่แข่ง อยา่งย ัง่ยนื และ
มีความเอาใจใส่ในรายละเอียด
ความถูกตอ้งของผลิตภณัฑใ์ห้
ไดผ้ลงานท่ีมีคุณภาพตามเป้าหมาย
ท่ีก าหนดไว ้

5.  ตน้ทุนเฉล่ียประจ าปี เทียบกบั
ค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปี 
6.  ราคาวตัถุดิบเฉล่ียประจ าปีของ
สินคา้เทียบกบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั  
3 ปี 
ตวับ่งช้ี:รายไดสุ้ทธิ  
7.  รายไดสุ้ทธิประจ าปี เทียบกบั
ค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปี 
ตวับ่งช้ี: พึงพอใจของลูกคา้ 
1.  ระดบัจ านวนของลูกคา้
ผลิตภณัฑท่ี์(เพิ่มข้ึน-ลดลง) เทียบ
กบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปี 
2.  ส่วนแบ่งการตลาด (เพิ่มข้ึน-
ลดลง) เทียบกบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 
3 ปี 
ตวับ่งช้ี: การร้องทุกขข์องลูกคา้ 
4.  ร้อยละของจ านวนการร้อง
ทุกขท่ี์แกไ้ขขอ้ร้องเรียนไดส้ าเร็จ 
5.  จ  านวนคร้ังการร้องทุกขต่์อ
ผลิตภณัฑ์(เพิ่มข้ึน-ลดลง) เทียบ
กบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปี 

3.  มิติดา้น
กระบวนการภายใน 
(Internal process) 

ผลปฏิบติังานขององคก์ารสะทอ้น
ใหเ้ห็นการเปล่ียนแปลง
กระบวนการภายในในดา้นต่าง ๆ 
เพื่อตอบสนองกลยทุธ์องคก์าร 

ตวับ่งช้ี: คุณภาพของสินคา้ 
1.  ไดรั้บมาตรฐานระดบัสากลใน
การควบคุมกระบวนการ(เพิ่มข้ึน-
ลดลง) เทียบกบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั  
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ตารางท่ี 2-10  (ต่อ) 
 
องค์ประกอบของกำร
วดัผลกำรปฏิบัติงำน

ทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
นิยำมเชิงปฏิบัติกำร ตัวบ่งช้ี/ สำระหลกัเพ่ือกำรวัด 

  3 ปี 
ตวับ่งช้ี: การควบคุมสินคา้คงคลงั 
2.  ระดบัสินคา้คงคลงัเฉล่ียทั้งปี
(เพิ่มข้ึน-ลดลง) เทียบกบัค่าเฉล่ีย
ยอ้นหลงั 3 ปี 
ตวับ่งช้ี: ความสามารถสร้าง
ผลผลิต  
3.  ความสามารถในการผลิต 
เฉล่ียทั้งปี (เพิ่มข้ึน-ลดลง) เทียบ
กบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปี 
4.  มีตวัช้ีวดัการควบคุม
กระบวนการท่ีสอดคลอ้งกบั
เป้าหมาย 
ตวับ่งช้ี: เวลาท่ีเสียไปจาก
ขอ้บกพร่องของกระบวนการ 
5.  สัดส่วน Downtimeในการผลิต 
เฉล่ียทั้งปี (เพิ่มข้ึน-ลดลง) เทียบ
กบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปี 

4.  มิติดา้นการเรียนรู้
และพฒันา (Learning 
and growth) 

ผลปฏิบติังานขององคก์ารสะทอ้น
ใหเ้ห็นการส่งเสริมการเรียนรู้อยา่ง
เป็นระบบ เพื่อใชป้ระโยชน์จาก
สินทรัพยท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้ตอ้งใชใ้ห้
สอดคลอ้งไปในทางเดียวกนักบั
ยทุธศาสตร์ในการสร้างมูลค่า เพื่อ
การเติบโตได ้

ตวับ่งช้ี: ระบบ IT และการส่ือสาร  
1.  การลงทุนใน IT เพื่อเสริมดว้ย
การอบรมบุคลากรและการสร้าง
แรงจูงใจ (เพิ่มข้ึน-ลดลง) เทียบ
กบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปี 
ตวับ่งช้ี: การท างานเป็นทีม 
1.  งบประมาณในการด าเนิน 
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ตารางท่ี 2-10  (ต่อ) 
 
องค์ประกอบของกำร
วดัผลกำรปฏิบัติงำน

ทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
นิยำมเชิงปฏิบัติกำร ตัวบ่งช้ี/ สำระหลกัเพ่ือกำรวัด 

  กิจกรรมในการท างานเป็นทีม
(เพิ่มข้ึน-ลดลง) เทียบกบัค่าเฉล่ีย
ยอ้นหลงั 3 ปี 
2.  รูปแบบการประเมินผลงานใน
ลกัษณะของทีม (เพิ่มข้ึน-ลดลง) 
เทียบกบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปี 
ตวับ่งช้ี: การส่งเสริมการแบ่งปัน
ความรู้ 
3.  มีระบบการจดัการความรู้ท่ี
สามารถน าไปสู่องคก์ารแห่งการ
เรียนรู้ได ้(เพิ่มข้ึน-ลดลง) เทียบ
กบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 3 ปี 
ตวับ่งช้ี: การฝึกอบรม 
4.  มีการจดัการดา้นการฝึกอบรม
ในระดบัปฏิบติัการ (เพิ่มข้ึน-
ลดลง) เทียบกบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 
3 ปี 
5.  มีการจดัการดา้นการฝึกอบรม
ในระดบัจดัการการ (เพิ่มข้ึน-
ลดลง) เทียบกบัค่าเฉล่ียยอ้นหลงั 
3 ปี 

 
 จากการสังเคราะห์องคป์ระกอบและตวับ่งช้ีขา้งตน้ สามารถสรุปนิยามปฏิบติัการ ตวับ่งช้ี 
อนัน าไปสู่สาระของการวดัผลการปฏิบติังานท่ีใชใ้นการวิจยั โดยใชก้ารวดัโดย BSC ทั้ง 4 มิติ แสดง
ใหเ้ห็นวา่การวดัผลการปฏิบติังานโดยใชก้ารวดัโดยใช ้Balanced scorecard เป็นทั้งกรอบแนวคิด 
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ในการบริหารผลการปฏิบติังาน และเคร่ืองมือในการบริหารจดัการยทุธศาสตร์ โดยการแปลง หรือ
อธิบาย ยทุธศาสตร์ขององคก์รใหอ้ยูใ่นรูปแบบของใบคะแนน หรือบตัรคะแนน (Scorecard) 
ประกอบดว้ยกลุ่ม (มิติ) ของวตัถุประสงคแ์ละตวัวดัผลงาน 4 กลุ่มดว้ยกนั โดยท่ีวตัถุประสงคใ์น  
4 กลุ่มน้ีมีความสัมพนัธ์กนัในเชิงเหตุและผลกบัภาวะผูน้ าเชิงปฏิรูป อีกทั้งความสัมพนัธ์กนัในเชิง
เหตุและผลยงัครอบคลุมถึงกิจกรรม (เหตุ) ท่ีจ  าเป็นในการท าใหว้ตัถุประสงคบ์รรลุตามเป้าหมาย 
(ผล) ใบใหค้ะแนนน้ีใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการวดัผลการปฏิบติังาน ท่ีสามารถเช่ือมโยงไปสู่
ยทุธศาสตร์ขององคก์ารได ้นอกจากน้ีจากแนวคิดเชิงทฤษฎีและผลการวจิยัท าใหผู้ว้จิยัสามารถ
ก าหนดความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลระหวา่งภาวะผูน้ าเชิงปฏิรูป กบั ผลการปฏิบติังาน และใชเ้ป็น
หลกัตามภาวะขอ้สันนิษฐานเชิงเหตุผล (Causal hypothesis) นั้นหมายถึง ผูว้จิยัไดก้  าหนด 
ขอ้สันนิษฐานท่ีกล่าวถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไปในทางเป็นเหตุเป็นผลแก่กนั 
และไดน้ าไปสู่การพฒันาตวัแบบสมการโครงสร้างภาวะผูน้ าเชิงปฏิรูป ในเชิงสมมติฐาน โดยภาวะ
ผูน้ าเชิงปฏิรูป มีอิทธิพลทางตรงในทางบวก ต่อผลการปฏิบติังานขององคก์าร ในท่ีน้ีคือ BSC  
ทั้ง 4 มิติ 
 

เคร่ืองมือส ำหรับใช้วดัควำมส ำเร็จ  
 ประเภทของเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัความส าเร็จท่ีไดรั้บความนิยมน ามาใชว้ดัผลความส าเร็จของ
ธุรกิจและองคก์ร ไดแ้ก่ Key performance indicator (KPI) 
 ตัวช้ีวดัผลกำรด ำเนินงำน (Key performance indicator: KPI) 
 Konsta and Plomaritou (2012) ไดก้ล่าวถึงตวัช้ีวดัผลการด าเนินงาน หรือ KPI คือ 
เคร่ืองมือท่ีใชว้ดัผลการด าเนินงานหรือประเมินผลการด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ ขององคก์ร  
ซ่ึงสามารถแสดงผลของการวดัหรือการประเมินในรูปขอ้มูลเชิงประมาณเพื่อสะทอ้นประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผลในการปฏิบติังานขององคก์รหรือหน่วยงานภายในองคก์ร เป็นการใชว้ดัความกา้วหนา้
ของการบรรลุปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จหรือผลสัมฤทธ์ิขององคก์รโดยการวดัผลการปฏิบติังานท่ี
เกิดข้ึนจริงเทียบกบัมาตรฐานหรือเป้าหมายท่ีตกลงกนัไว ้ซ่ึงตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานหลกัท่ีดีตอ้งมี
ความถูกตอ้งเหมาะสม และสามารถโนม้นา้วใหทุ้กคนในองคก์รและผูมี้ส่วนไดเ้สียประโยชน์ 
ตลอดจนสาธารณชนเช่ือถือผลงานท่ีวดัจากตวัช้ีวดัเหล่าน้ี  
 คุณลกัษณะของตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานท่ีใชก้นัอยูใ่นประเทศออสเตรเลีย ไดแ้ก่ 
 1.  สามารถวดัได ้(Measurability) ตวัช้ีวดัท่ีดีจะตอ้งสามารถน าไปวดัผลไดจ้ริง  
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 2.  มีความคงเส้นคงวา (Consistency) ตวัช้ีวดัท่ีดีควรให้ผลของการวดัท่ีมีความคงเส้นคงวา 
โดยส่ิงท่ีถูกวดัและวธีิในการวดัท่ีเหมือนเดิม จะท าใหไ้ดผ้ลการวดัท่ีถูกตอ้งเหมือนกนัไม่ขดัแยง้
หรือแตกต่างกนั 
 3.  มีความชดัเจน และไม่ก ากวม (Clear and unambiguous) ตวัช้ีวดัท่ีดีจะตอ้งมีความ
ชดัเจนและเหมาะสมง่ายต่อการเขา้ใจ สามารถสร้างความเขา้ใจแก่ผูป้ฏิบติัไดง่้าย 
 4.  มีอิทธิพลต่อส่ิงท่ีจะวดั (Impact) องคก์รจะตอ้งมีอิทธิพลต่อส่ิงท่ีจะวดั โดยท่ีการ
ปฏิบติังานขององคก์รตอ้งส่งผลโดยตรงต่อส่ิงท่ีจะวดั ซ่ึงส่ิงท่ีวดัอาจไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งอยูภ่ายใต้
การควบคุมโดยตรงขององคก์รเสมอไปก็ได ้
 5.  สามารถส่ือสารได ้(Communicable) ตวัช้ีวดัจะตอ้งมีความหมายท่ีสามารถใชส่ื้อสาร
สร้างความเขา้ใจใหก้บัผูท่ี้เก่ียวขอ้งได ้ไม่ควรใชต้วัช้ีวดัท่ีมีความสลบัและซบัซอ้นเกินไป เพราะจะ
ท าใหไ้ม่สามารถส่ือสารกบัผูเ้ก่ียวขอ้งได ้ถา้ตวัช้ีวดัท่ีไม่สามารถส่ือสารไดจ้ะไม่ถือวา่เป็นตวัช้ีวดั 
 6.  มีความเท่ียงตลอดเวลา (Valid over time) เพื่อประโยชน์ในการวดัประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานและการเจริญเติบโตและความส าเร็จ ตวัช้ีวดัควรมีความเท่ียงเสมอ 
 7.  สามารถเปรียบเทียบได ้(Comparable) ตวัช้ีวดัจะตอ้งมีความสามารถในการ
เปรียบเทียบไดซ่ึ้งไดห้มายถึงวา่ ส่ิงท่ีถูกวดันั้นจะตอ้งมีความเช่ือมโยงกบัผลการปฏิบติังานในอดีตท่ี
ผา่นมาหรือสามารถเปรียบเทียบกบัเกณฑอ่ื์น ๆ ท่ีก าหนดไวไ้ด ้
 8.  สามารถตรวจสอบและป้องกนัการบิดเบือนขอ้มูล (Resilient) ตวัช้ีวดัตอ้งสามารถ
สามารถตรวจสอบได ้ซ่ึงสามารถท่ีจะตรวจสอบตวัช้ีวดั หรือขอ้มูลท่ีน ามาใชใ้นการอา้งอิงได ้ 
ตวัช้ีวดัจะตอ้งมีความตา้นทานต่อการปรับเปล่ียน ไม่ข้ึนกบับุคคลใดบุคคลหน่ึง เพราะถา้ตวัช้ีวดัท่ี
สามารถท าการปรับเปล่ียนไดง่้ายนั้นจะขาดความคงเส้นคงวา และขาดความน่าเช่ือถือได ้
 9.  มุ่งเนน้ท่ีปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จ (Focused on the critical success factors) ตวัช้ีวดั
ตอ้งเช่ือมโยงกบัปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้เน่ืองจากการก าหนดตวัช้ีวดัผล
การท างานหลกัข้ึนเพื่อใชว้ดัความกา้วหนา้ของปัจจยัแห่งความส าเร็จ 
 10.  มีความพร้อมของขอ้มูลท่ีใชส้นบัสนุนการวดั (Obtainable) องคก์รสามารถหาขอ้มูล
มาใชก้บัตวัช้ีวดัท่ีก าหนดตวัช้ีวดัไม่สามารถใชง้านไดห้ากปราศจากขอ้มูล องคก์รควรใชต้วัช้ีวดัอ่ืน
ท่ีมีขอ้มูลอยูแ่ลว้ถา้หากตน้ทุนของการหาขอ้มูลท่ีตอ้งการสูงเกินไปจนไม่สมเหตุสมผลหรือองคก์ร
ไม่มีการเก็บขอ้มูลนั้นไวเ้ลย 
 และสอดคลอ้งกบั Parmenter (2007, p. 3) ไดก้ล่าวถึงตวัช้ีวดัผลการด าเนินงาน (KPI) 
หมายถึง เป็นการก าหนดตวัช้ีวดัของเหตุการณ์หรือการกระท าท่ีมีบทบาทส าคญัในความส าเร็จของ
องคก์รทั้งในปัจจุบนัและในอนาคต โดย KPI เป็นเคร่ืองมือวดัท่ีมีความชดัเจน และมีผลจากการวดัท่ี
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ไดอ้อกมาเป็นเชิงปริมาณท่ีเป็นจ านวนหรือตวัเลข ตวัช้ีวดัเป็นการวดัความส าเร็จขององคก์รท่ี
สามารถวดัผลตามเป้าหมายขององคก์รท่ีไดต้ั้งไว ้ซ่ึงมีวธีิการท่ีจะท าใหท้ราบถึงประสิทธิภาพของ
การด าเนินงาน และน าผลท่ีไดจ้ากการวดัน้ีน ามาเพื่อปรับปรุงหรือพฒันาใหเ้กิดความประสบ
ผลส าเร็จได ้
 และคลา้ยคลึงกบั Reh (2014) ไดก้ล่าวถึงตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานหลกั KPI วา่เป็น
ตวัช้ีวดัท่ีมีประสิทธิภาพท่ีส าคญั เป็นการวดัเชิงปริมาณท่ีจะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงปัจจยัความส าเร็จท่ี
ส าคญัขององคก์ร โดยแต่ละองคก์รจะมีการวดัประสิทธิภาพท่ีแตกต่างกนัไป เช่น 
 1.  องคก์รภาคธุรกิจจะเนน้ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพท่ีส าคญัคือ อตัรารายไดท่ี้เพิ่มข้ึน 
สถาบนัการศึกษาจะเนน้ตวัช้ีวดัท่ีมีประสิทธิภาพท่ีส าคญัคือ อตัราการส าเร็จการศึกษาของนกัเรียน  
 2.  ฝ่ายบริการลูกคา้หรือลูกคา้สัมพนัธ์ จะเนน้ตวัช้ีวดัท่ีมีประสิทธิภาพท่ีส าคญัจะมี
ลกัษณะเหมือนกบัองคก์รภาคธุรกิจคือ อตัราท่ีลูกคา้รับสายในนาทีแรก 
  3.  องคก์รท่ีใหบ้ริการช่วยเหลือทางสังคม จะเนน้ตวัช้ีวดัท่ีมีประสิทธิภาพ คือ มีจ านวน
ลูกคา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือของในแต่ละช่วงเวลา 
 แต่แตกต่างกบั Bernard (2013) ไดก้ล่าวถึงตวัช้ีวดัผลการด าเนินงาน KPI วา่ เป็น
เคร่ืองมือท่ีมีส าคญัท่ีผูบ้ริหารและผูน้ าขององคก์รไดน้ ามาใชเ้พื่อท่ีจะไดท้ราบวา่องคก์รได้
ด าเนินการอยูบ่นเส้นทางท่ีจะประสบความส าเร็จ และเป็นตวัช้ีวดัท่ีเหมาะสมท่ีมีประสิทธิภาพ 
ท่ีตอ้งใหค้วามส าคญัและมุ่งเนน้ โดยส่ิงส าคญัของตวัช้ีวดัท่ีเหมาะสมจะตอ้งมีความชดัเจนของ 
วตัถุประสงคแ์ละทิศทางของกลยทุธ์ โดยตวัช้ีวดัเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประโยชน์ท่ีจะน าทางใหก้บั
องคก์รบรรลุผลส าเร็จได ้โดยไดร้วบรวมตวัช้ีวดัของแต่ละวตัถุประสงคท่ี์มีจ านวนถึง 75 ตวัช้ีวดั  
ท่ีมีความส าคญัท่ีสุดของแต่ละธุรกิจ เพื่อใชใ้นการพฒันาระบบการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ ท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบัองคก์รหรือธุรกิจ  
 สรุปตวัช้ีวดัผลการด าเนินงาน (Key performance indicator: KPI) เป็นตวัวดัความส าเร็จท่ี
ส าคญั และเป็นเคร่ืองมือใชว้ดัผลการด าเนินงานหรือประเมินผลการด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ ของ
องคก์ร ท่ีไดก้  าหนดไวต้ามวตัถุประสงค ์ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อองคก์รและธุรกิจ ซ่ึงสามารถแสดงผล
ของการวดัหรือการประเมินในรูปขอ้มูลเชิงประมาณท่ีเป็นจ านวนตวัเลขอตัราส่วนและร้อยละ เพื่อ
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงวธีิการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบติังานของหน่วยงานทั้ง
ภายในองคก์รและภายนอกองคก์ร เพื่อให้องคก์รไดบ้รรลุตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีก าหนด
ไวแ้ละถือวา่เป็นหวัใจส าคญัท่ีจะช่วยท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จจากการน า KPI ไปใชไ้ด ้ 
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งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 Seyedeh et al. (2013) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการบริหารจดัการในดา้นนวตักรรมการใหบ้ริการ
ในการด าเนินงานของตลาดท่ีเก่ียวขอ้งของสภาวะตลาด: แนวทางของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมใน
ประเทศมาเลเซีย มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) อิทธิพลทั้งทางตรงและทางออ้มระหวา่งการบริหารจดัการ
จดัการนวตักรรมบริการต่อประสิทธิภาพของตลาดโดยอาศยัความสัมพนัธ์ของสภาวะตลาดท่ี
เก่ียวขอ้งกบัภาคโทรคมนาคม 2) ระบุบทบาทของวฒันธรรมองคก์รในการควบคุมผลกระทบต่อการ
บริหารจดัการนวตักรรมบริการ และผลการด าเนินงานของตลาด และ 3) ตรวจสอบผลกระทบของ
การด าเนินงานของตลาดต่อลกัษณะของผลิตภณัฑน์วตักรรมท่ีมีประสิทธิผล/ ไม่สร้างสรรค ์ 
 ผลจากวจิยัพบวา่ ส าหรับในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ท่ีไดถื้อวา่ “นวตักรรม” เป็น 
กลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อลดตน้ทุน และเพิ่มประสิทธิภาพการท างานการผลิตและการ
เติบโต กรอบการศึกษาเสนอการจดัการนวตักรรมแบบหลายมิติ ซ่ึงประกอบดว้ยแง่มุมทั้งหมดจาก
มุมมองขององคก์รมุมมองดา้นการจดัการมุมมองของตลาดและมุมมองดา้นเทคโนโลยี ตั้งแต่ขั้น
เร่ิมตน้ของกระบวนการสร้างสรรคน์วตักรรม เพื่อสร้างนวตักรรมผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อประสิทธิภาพ
ของนวตักรรม เพื่อใหไ้ดผ้ลการปฏิบติังานท่ีน่าพอใจผูบ้ริหารควรพิจารณาถึงความเก่ียวขอ้งของ
สภาวะตลาดโดยการก าหนดราคา ขอ้มูลจากผูบ้ริโภคคู่แข่งและตน้ทุนของ บริษทั อาจเป็นเกณฑ์
มาตรฐานในการก าหนดราคาท่ีเหมาะสมส าหรับผลิตภณัฑท่ี์เป็นนวตักรรม การมีขอ้มูลจาก
แหล่งขอ้มูลท่ีหลากหลายเหล่าน้ีจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถแกไ้ขปัญหาและแข่งขนัไดม้ากยิง่ข้ึน 
อยา่งไรก็ตามวฒันธรรมองคก์รยงัสามารถมีบทบาทส าคญัในการจดัการนวตักรรม การก่อตวัของ
วฒันธรรมองคก์รคาดวา่จะช่วยส่งเสริมการบริหารจดัการนวตักรรมท่ีไดด้ าเนินธุรกิจในบางประเทศ
และทัว่โลก ซ่ึงการขยายธุรกิจจะท าใหมี้ขอ้ไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนัท่ีมีความส าคญัมากกวา่คู่แข่ง
ในตลาด และความส าเร็จของนวตักรรมจึงมีส่วนร่วมกบัปัจจยัของผูบ้ริโภคในการซ้ือผลิตภณัฑ์ 
ไม่เพียงแต่จ าเป็นเท่านั้น แต่ยงัเป็นเอกลกัษณ์ ความโดดเด่นเป็นลกัษณะเฉพาะท่ีท าใหอ้งคก์ร
สามารถใชป้ระโยชน์ใหมี้ความไดเ้ปรียบเหนือจากคู่แข่งได ้
 Abdullah and Sanad (2017) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั ผลกระทบของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ใน บริษทัมือถือเทเลคอมในประเทศเยเมน วตัถุประสงคข์องการศึกษา คือ
เพื่อศึกษาถึงผลกระทบของคุณภาพบริการต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชโ้ทรศพัทมื์อถือในประเทศ
เยเมนจากมุมมองในดา้นการท างานและดา้นเทคนิค กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดศึ้กษา ผูต้อบแบบสอบถาม 
356 คน โดยส ารวจจากแบบสอบถามออนไลน์ ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้กลายเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีสุดส าหรับความส าเร็จทางธุรกิจในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ส่วนใหญ่บริษทั
โทรศพัทมื์อถือในประเทศเยเมนประสบปัญหาจากท่ีลูกคา้การลดความพึงพอใจของในบริการ  
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ซ่ึงคุณภาพการในการใหบ้ริการสามารถเป็นเคร่ืองมือวดัผลท่ีดีท่ีจะน ามาใชใ้นการท านายความ 
พึงพอใจของลูกคา้ ดงันั้นการศึกษาคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อวเิคราะห์ผลกระทบของการรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน บริษทั โทรศพัทมื์อถือในเยเมนผา่นการหาเคร่ืองมือท่ี
ถูกตอ้งและเช่ือถือไดใ้นการวดัการรับรู้ของลูกคา้จากคุณภาพการท างานและมุมมองดา้นเทคนิคท่ีมี
คุณภาพ รูปแบบ SERVPERF ใชเ้พื่อวดัคุณภาพการใหบ้ริการจากดา้นการท างาน มิติคุณภาพของ
เครือข่ายถูกเพิ่มใหม่เพื่อวดัคุณภาพการใหบ้ริการจากดา้นเทคนิค ส่ีมิติของคุณภาพการใหบ้ริการ 
(คุณภาพเครือข่าย การเอาใจใส่ ความน่าเช่ือถือ และความมัน่) มีผลกระทบอยา่งมีนยัส าคญัทางบวก
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในขณะท่ีการสัมผสัและการตอบสนองไม่ส่งผลกระทบต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ คุณภาพเครือข่ายมีผลกระทบสูงสุดต่อความพึงพอใจของลูกคา้และ บริษทั
โทรศพัทมื์อถือในเยเมนจ าเป็นตอ้งค านึงถึงคุณภาพของเครือข่ายท่ีเหนือกวา่ดงันั้นคุณภาพของ
เครือข่ายจึงมีความส าคญัมากท่ีสุดซ่ึงหมายความวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของบริการท่ีรับรู้
มากกวา่ปัจจยัการท างานอ่ืน ๆ และจากการศึกษาท าใหพ้บถึงผลกระทบในการบริหารจดัการ ซ่ึงใน
การบริหารจดัการคร้ังน้ีแสดงใหเ้ห็นถึงความส าคญัของมิติคุณภาพการใหบ้ริการและผลกระทบต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ ความเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ีอาจถูกน ามาใชใ้นการจดัการ บริษทั 
โทรคมนาคมในประเทศเยเมน: 1) ลูกคา้เห็นคุณภาพของเครือข่ายคุณภาพการบริการเป็นปัจจยั
ส าคญัอนัดบัแรก 2) ลูกคา้เขา้ใจการเอาใจใส่ความน่าเช่ือถือและความเช่ือมัน่ในการบริการเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีสองสามและส่ีตามล าดบัในการท านายความพึงพอใจของลูกคา้โดยรวม 3) ไม่ควร
ละเลยในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งรวดเร็วและถูกตอ้งเช่นกนั 
 Jerbashian and Kochanova (2017) ไดศึ้กษาถึงผลกระทบของเทคโนโลยโีทรคมนาคมต่อ
การแข่งขนัในตลาดบริการและสินคา้ วตัถุประสงคข์องการศึกษา เพื่อศึกษาถึงผลกระทบในการ
แข่งขนัในตลาดสินคา้และบริการของเทคโนโลยกีารส่ือสารดา้นโทรคมนาคม กลุ่มตวัอยา่งท่ีได้
ศึกษา องคก์รในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมของแต่ละประเทศ จ านวน 21 ประเทศ ผลการวจิยัพบวา่ 
การใชเ้ทคโนโลยดีา้นโทรคมนาคมไดมี้การใชเ้ทคโนโลยอียา่งกวา้งขวางมากข้ึนอยา่งเห็นไดช้ดัท า
ใหร้ะดบัการแข่งขนัของตลาดผลิตภณัฑใ์นตลาดบริการและสินคา้เพิ่มข้ึนอยา่งเห็นไดช้ดั ซ่ึงผลของ
เราไดมี้ความสอดคลอ้งกบัมุมมองท่ีวา่การใชเ้ทคโนโลยโีทรคมนาคมสามารถลดตน้ทุนการเขา้ออก
ได ้โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในประเทศท่ีมีการใชเ้ทคโนโลยโีทรคมนาคมเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงความรุนแรง
ของการแข่งขนัในตลาดผลิตภณัฑท่ี์มีความแตกต่างกนัไป และส าหรับในอุตสาหกรรมท่ีตอ้งพึ่งพา
เทคโนโลยเีหล่าน้ีไดมี้มากข้ึนเม่ือเทียบกบัอุตสาหกรรมท่ีไม่ตอ้งพึ่งพาเทคโนโลย ีโดยจากการศึกษา
ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาและเก็บขอ้มูลจาก 21 ประเทศในสหภาพยโุรปเพื่อท าใหไ้ดผ้ลลพัธ์ของ
งานวจิยัฉบบัน้ี ผลการวิจยัของเราช้ีใหเ้ห็นวา่เทคโนโลยดีา้นการส่ือสารโทรคมนาคมมีผลกระทบ
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อยา่งมากต่อความรุนแรงของการแข่งขนัในตลาดบริการและสินคา้ และจากผลการอนุมานตาม
ทฤษฎีมาตรฐานผลลพัธ์ของเราแสดงใหเ้ห็นวา่การใชเ้ทคโนโลยโีทรคมนาคมเป็นการเพิ่ม
ความสามารถในการจดัสรรทรัพยากรในระบบเศรษฐกิจได ้
 Olalekan, Babatunde, and Ishola (2015) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัทางดา้นการโฆษณาท่ีส่งผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการโทรคมนาคมในประเทศไนจีเรีย วตัถุประสงคข์องการศึกษา เพื่อศึกษาถึงปัจจยั
ทางดา้นโฆษณาท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโทรคมนาคมของผูบ้ริโภคในประเทศไนจีเรีย 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดศึ้กษา ลูกคา้ท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการโทรคมนาคมในประเทศไนจีเรีย จ านวน 3,458 คน  
 ผลการวจิยัพบวา่ เน่ืองจากอิทธิพลของการโฆษณาในยคุปัจจุบนัท่ีมีผลต่อตวัเลือกของ
ผูบ้ริโภคโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในตลาดการบริการโทรคมนาคมในไนจีเรีย และจากการศึกษาโดยใช้
แบบจ าลอง Logit binary (BLM) ท าใหพ้บวา่ การโฆษณาและส่ือทางการตลาดของผูใ้หบ้ริการดา้น
โทรคมนาคมนั้นมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญั โดยพบวา่ อิทธิพล
ของการโฆษณาโดยเฉพาะในดา้นผลิตภณัฑ ์และรวมถึงการบริการของผูใ้หบ้ริการนั้นส่งผลต่อ
ผูบ้ริโภคในการตดัสินใจท่ีจะเลือกใชบ้ริการ ซ่ึงจากผลการศึกษาน้ีท าใหภ้าคอุตสาหกรรม
โทรคมนาคมในประเทศไนจีเรียตอ้งใหส้ าคญัในการลงทุนในดา้นการโฆษณาใหม้ากข้ึน  
 Khan and Afsheen (2012) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัของความพึงพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรม
ดา้นโทรคมนาคม (กรณีศึกษาอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในเขต Peshawar KPK ในประเทศ
ปากีสถาน) วตัถุประสงคข์องการศึกษา เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
โทรศพัทมื์อถือในเขต Peshawar ในประเทศปากีสถาน กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดศึ้กษา เป็นการสุ่มกลุ่ม
นกัศึกษาจ านวน 150 คนจาก 5 มหาวทิยาลยั  
 ผลการวจิยัพบวา่ ความเป็นธรรมในดา้นราคา การบริการลูกคา้และเครือข่ายท่ีความ
ครอบคลุมนั้นเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งมาก ซ่ึงผลจากการศึกษา 
สามารถพิสูจน์ไดว้า่ตวัแปรอิสระใน 6 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ การใหบ้ริการลูกคา้ ราคายติุธรรม การส่งเสริม
การขาย เครือข่ายการครอบคลุม ระดบัความถ่ีของสัญญาณ และโปรโมชัน่ นั้นมีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกและส าคญัต่อตวัแปรตาม (ความพึงพอใจของลูกคา้) ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวใน 6 ดา้น เป็นปัจจยัท่ี
สามารถเพิ่มจ านวนลูกคา้ให้มีจ  านวนท่ีเพิ่มข้ึนไดถ้า้อุตสาหกรรมดา้นโทรคมนาคมให้ความส าคญั
ในปัจจยัทั้ง 6 ดา้นน้ี  
 Dwivedi (2011) ไดศึ้กษาถึงผูน้ าดา้นนวตักรรมและการสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดของ
ประเทศอินเดีย (กรณีศึกษาของบริษทั Airtel) วตัถุประสงคข์องการศึกษา เพื่อศึกษาถึงเพื่อระบุปัจจยั
ท่ีเป็นกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อความส าเร็จและเป็นกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีโดดเด่นในการ
ไดรั้บต าแหน่งผูน้ าตลาดแบรนด Airtel ปัจจยัท่ีเป็นกลยทุธ์การตลาดท่ีโดดเด่นท่ีมีอิทธิพลต่อการ
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เติบโตของ Airtel ท่ีเป็นผูน้ าตลาดในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดศึ้กษา ลูกคา้ของ
บริษทั Airtel จ  านวน 400 คน  
 ผลการวจิยัพบวา่ พบวา่มีกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีความโดดเด่นต่อความส าเร็จของ
องคก์ร โดยทางบริษทัไดท้  าการศึกษาถึงรายละเอียดและไดก้ าหนดกลยทุธ์ดงักล่าวท่ีจะน ามาใชใ้น
องคก์ร เพื่อสร้างความส าเร็จและเพิ่มฐานลูกคา้ใหมี้มากข้ึน โดยกลยทุธ์ท่ีมีความโดดเด่นไดแ้ก่  
กลยทุธ์การสร้างแบรนด กลยทุธ์การด าเนินธุรกิจ กลยทุธ์การตลาดเป้าหมาย กลยทุธ์การบริการ
เครือข่าย การส่งเสริมการขาย  
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษา เร่ือง รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ที โอที จ  ากดั (มหาชน) โดยผูศึ้กษาวจิยั
ไดเ้ลือกใชร้ะเบียบวธีิวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) และวธีิวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
research methodology) หรือ การผสานวธีิ (Mixed methodology) มาใชใ้นการศึกษาวจิยั ท่ีมี
วตัถุประสงคใ์นการศึกษาวจิยั เพื่อศึกษาถึงตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการ
องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
 

รูปแบบกำรวจิัย 
 ในการศึกษาวจิยัมีขอบเขตการวจิยัดงัน้ี 
 ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวจิยัแบบผสานวธีิ (Mixed methodology) ระหวา่งการวิจยัเชิงคุณภาพ
(Qualitative research methodology) และการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research methodology) 
ซ่ึงเป็นการศึกษาถึงตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) ซ่ึงทางผูว้จิยั
จะท าการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามและวธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยมีเทคนิค
การคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง (Sampling techniques) ดงัน้ี 
 ส าหรับการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research methodology) ซ่ึงทางผูว้จิยัจะท าการ
เก็บขอ้มูลดว้ยวธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยผูว้ิจยัมีเทคนิคการคดัเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่ง (Sampling techniques) ดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษามุมมองของผูบ้ริหารระดบัส่วนท่ีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศ
ไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) ผูว้ิจยัจะใชเ้คร่ืองมือในการวจิยัเชิงคุณภาพเป็นแบบ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ซ่ึงไดแ้ก่ ผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วนกบับริษทั โทเท่ิล แอค็
เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) หรือดีแทค บริษทั เอไอเอส จ ากดั (มหาชน) และบริษทัทีโอที 
จ ากดั (มหาชน) โดยผูว้จิยัจะใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive selection) 
จ  านวนอยา่งนอ้ย 13 คน หรือจนกวา่จะไดข้อ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจนขอ้มูลอ่ิมตวั 
(Macmillan, 1971) 



124 

 การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research methodology) ผูว้จิยัจะใชเ้คร่ืองมือในการวิจยั
เชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล โดยผูว้ิจยัมีเทคนิคการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
(Sampling techniques) ดงัน้ี  
 ขั้นตอนท่ี 2 เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามกบัพนกังานในมุมมองของพนกังานบริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหาร
จดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน)) ท่ีผูว้จิยัจะใชเ้คร่ืองมือในการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูลกบั
พนกังาน ตั้งแต่พนกังานระดบัปฏิบติัการ หวัหนา้ส่วน และผูจ้ดัการแผนก ส าหรับในทุก ๆ 
หน่วยงาน โดยองคก์รมีหน่วยงานทั้งหมด 14 หน่วยงาน ซ่ึงไดแ้ก่  
 1.  สายงานพฒันาองคก์ร  
 2.  สายงานการเงิน  
 3.  สายงานการตลาดและเทคโนโลย ี 
 4.  สายงานกฎหมาย  
 5.  หน่วยธุรกิจโครงสร้างพื้นฐาน  
 6.  หน่วยธุรกิจส่ือสารไร้สาย  
 7.  หน่วยธุรกิจคลาวด์และดิจิทลั  
 8.  หน่วยธุรกิจขายและบริการลูกคา้องคก์ร  
 9.  หน่วยธุรกิจขายและบริการลูกคา้นครหลวง  
 10.  หน่วยธุรกิจขายและบริการลูกคา้ภาคเหนือและตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 11.  หน่วยธุรกิจขายและบริการลูกคา้ภาคกลางและภาคใต ้ 
 12.  สายงานบริการโทรคมนาคมโดยทัว่ถึงและอินเทอร์เน็ตภาครัฐ  
 13.  สายงานพฒันาโครงการพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ  
 14.  สายงานเทคโนโลยลี ้าสมยั  
 โดยผูว้จิยัใชว้ธีิการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่เป็นไปตามโอกาสทางสถิติ (Non-
probability sampling) โดยใชก้ารสุ่มแบบเจาะจง (Purposive selection) ซ่ึงเป็นการเลือกกลุ่มท่ีผูว้จิยั
ใชเ้หตุผลในการเลือกเพื่อความเหมาะสมในการวจิยั จ  านวนอยา่งนอ้ย 398 คน (Yamane, 1976)  
ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดศึ้กษาน้ีมีความเพียงพอต่อการอา้งอิงของประชากรท่ีมีขนาดใหญ่และมีขอ้มูลท่ี
มากกวา่จ านวนตวัแปรเป็นอยา่งนอ้ย 5 เท่า 
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 ขั้นตอนท่ี 3 ศึกษาถึงตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) โดยน าผล
ของขั้นตอนท่ี 1 และขั้นตอนท่ี 2 มาสรุปเป็นผลการวิจยั 
 ขั้นตอนท่ี 4 ท าการยนืยนัผลการวจิยัท่ีไดม้าจากขั้นตอนท่ี 2 และ 3 ดว้ยการสนทนากลุ่ม 
(Focus group) โดยผูใ้หข้อ้มูลซ่ึงประกอบไปดว้ยผูบ้ริหารขององคก์รคู่แข่งและผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง
ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  
 

กำรวจิัยเชิงคุณภำพ  
 เป็นการเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) (สุภางค ์จนัทวานิช, 
2556) กบักลุ่มเป้าหมายดงัน้ี 
 ซ่ึงทางผูว้จิยัจะท าการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามและวธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
interview) โดยมีเทคนิคการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง (Sampling techniques) ดงัน้ี 
 ส าหรับการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research methodology) ซ่ึงทางผูว้จิยัจะท าการ
เก็บขอ้มูลดว้ยวธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยผูว้ิจยัมีเทคนิคการคดัเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่ง (Sampling techniques) ดงัน้ี 
 ผูว้จิยัจะใชเ้คร่ืองมือในการวิจยัเชิงคุณภาพเป็นแบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 
ซ่ึงไดแ้ก่ สัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วน บริษทั โทเท่ิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) หรือดีแทค บริษทัเอไอเอส จ ากดั (มหาชน) และบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จ านวน
อยา่งนอ้ย 13 คน (McMillan, 1971) ในมุมมองของผูบ้ริหารท่ีมีต่อรูปแบบในการบริหารจดัการ
องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในงำนวจัิย 
ในการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพผูว้จิยัไดใ้ชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสัมภาษณ์เชิงลึก
(In-depth interview) (สุภางค ์จนัทวานิช, 2556) เพื่อสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วน โดยมี
รายละเอียดในการสร้างเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
 1.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยั 
  1.1  ผูว้จิยัสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเชิงคุณภาพ ดงัน้ี 
  ผูว้จิยัไดส้ร้างเคร่ืองมือในการวจิยัเชิงคุณภาพเป็นแบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
interview) ซ่ึงจะมีรูปแบบการสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured interview) คือ มีการใชแ้นว
ค าถามซ่ึงจะถูกเตรียมไวล่้วงหนา้ แต่เปิดกวา้งส าหรับประเด็นท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการสนทนาและ
ในการสัมภาษณ์ โดยรูปแบบการสัมภาษณ์จะมีความยดืหยุน่ไดม้าก โดยผูว้จิยัไดพ้ฒันารูปแบบการ
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สัมภาษณ์จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรใน
การวจิยัและก าหนดนิยามเชิงปฏิบติัการของตวัแปรและกรอบแนวคิดในการวดัตวัแปรและเขียน
ค าถามท่ีจะพฒันาเป็นแบบสัมภาษณ์ก่ึงมีโครงสร้าง (Semi-structured interview) 
 2.  การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวจิยัผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตรวจสอบความเท่ียงตรง 
(Validity) และการทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามท่ีเป็นแบบสัมภาษณ์
ก่ึงโครงสร้าง เพื่อน ามาปรับปรุงใหมี้ความสอดคลอ้งและมีความเหมาะสม มีดงัน้ี 
  1.2  การตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity)  
   1.2.1  ผูว้จิยัจะท าการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือในการวจิยั ดว้ยการน า
แบบสอบถามท่ีเป็นแบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้างท่ีผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนไปใหค้ณาจารย ์ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมี
ความเช่ียวชาญในสาขาวชิาท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยัจ  านวน 5 ท่านเพื่อพิจารณาความเหมาะสมหรือ
ความสอดคลอ้งระหวา่งแบบสอบถามกบัเน้ือหาวา่ขอ้ค าถามแต่ละขอ้ท่ีไดส้ร้างข้ึนวา่มีความ
สอดคลอ้งกบัเน้ือหาหรือไม่ (อรุณี อ่อนสวสัด์ิ, 2551) และน าผลการประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญทางดา้น
การศึกษาดา้นการวิจยัไปค านวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-objective congruence: IOC)
หรือดชันีความตรงตามเน้ือหา (Content validity index: CVI) โดยมีการก าหนดคะแนนท่ีผูเ้ช่ียวชาญ
จะตอ้งประเมินดว้ยคะแนน 3 ระดบั คือ  
 ถา้เห็นวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งและตรงกบัวตัถุประสงคใ์นการวจิยัให้ +1 คะแนน 
 ถา้เห็นวา่ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งและไม่ตรงกบัวตัถุประสงคใ์นการวจิยัให้  -1 คะแนน 
 ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการวจิยัให ้     0 คะแนน 
 น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากการประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นการวจิยัไปค านวณหาค่า
สัมประสิทธ์ิของความสอดคลอ้ง (Index of item-objective congruence: IOC) หรือดชันีความตรงตาม
เน้ือหา (Content validity index: CVI) ซ่ึงสามารถตดัสินไดว้า่ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งเหมาะสม
หรือมีความตรงเชิงเน้ือหาหรือไม่ (กลัยาวา นิชยบ์ญัชา, 2552) 
 
 IOC หรือ CVI =    ƩR 
                                                  N 
 
 เม่ือ  IOC  คือ ดชันีความตรงเชิงเน้ือหา 
   R  คือ คะแนนท่ีผูเ้ช่ียวชาญทุกท่านให ้
   N คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
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 โดยมีเกณฑใ์นการแปลความหมายจากการประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญมีดงัน้ี 
 ค่า IOC > 0.50 หมายถึง ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 ค่า IOC < 0.50 หมายถึง ค าถามไม่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
 จากผลการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบสัมภาษณ์ และสอบถามในดา้นความเท่ียงตรง
เชิงเน้ือหา (Content validity) เพื่อพิจารณาความเหมาะสมหรือความสอดคลอ้งระหวา่ง
แบบสอบถามกบัเน้ือหาวา่ขอ้ค าถามแต่ละขอ้ท่ีไดส้ร้างข้ึนนั้นมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาหรือไม่ 
(อรุณี อ่อนสวสัด์ิ, 2551) โดยไดรั้บความอนุเคราะห์จากผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความเช่ียวชาญในสาขาวชิา
ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยั จ  านวน 5 ท่าน ซ่ึงไดแ้ก่ 1) ผูช่้วยศาสตราจารยศ์รัณยา เลิศพุทธรักษ ์ 
2) ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ 3) ดร.รัฐนนัทน์ นนัทิยะกุล 4) ดร.สมศกัด์ิ เดชธนสมบติั 5) ดร.พงศฐิ์ติ  
พงศศิ์ลามณี แลว้พบวา่ ผลของค่า IOC ของแบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 แบบสัมภาษณ์
สถานภาพของผูบ้ริหารระดบัส่วน ไดค้่า IOC = 1 ส่วนท่ี 2 แบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัรูปแบบในการ
บริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ไดค้่า IOC = 1 และส่วนท่ี 3 ตวัช้ีวดั
ความส าเร็จขององคก์รในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ไดค้่า IOC = 1 ซ่ึงค่า IOC ของแบบสัมภาษณ์ท่ี
ใชใ้นการวจิยัคร้ัง มีค่ามากกวา่ 0.50 ทุกขอ้ค าถาม ดงันั้น ขอ้ค าถามทุกขอ้ในแบบสอบถามมี
สอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัคุณลกัษณะตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีตอ้งการวดั มีความ
เท่ียงตรงตามเน้ือหาและมีความเหมาะสม มีความชดัเจนของภาษา และครอบคลุมเน้ือหาท่ีผูว้จิยั
ตอ้งการศึกษา (กริช แรงสูงเนิน, 2554) 
 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้จิยัจะด าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัท  าหนงัสือไปยงับริษทัโทเท่ิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) หรือ
ดีแทค บริษทัเอไอเอส จ ากดั (มหาชน) และบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) เพื่อขอความร่วมมือ 
ในการขอสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) กบัผูบ้ริหารระดบัสูง ใชก้ารเลือกการคดัเลือก 
กลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive selection) จ  านวนอยา่งนอ้ย 13 คน (McMillan, 1971) 
ในมุมมองของผูบ้ริหารท่ีมีต่อรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะใชเ้คร่ืองมือในการวจิยัเชิงคุณภาพเป็นแบบสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth interview) ในการเก็บขอ้มูลกบั ผูบ้ริหารระดบัสูงเพราะ ผูบ้ริหารระดบัสูงจะทราบ
วสิัยทศัน์ พนัธกิจ ยทุธศาสตร์ ทิศทางนโยบาย และเป้าหมายในการ ด าเนินงานขององคก์ร รวมทั้ง
ปัญหาอุปสรรคต่าง ๆ อยา่งดี ขององคก์รได ้ชดัเจนและตรงประเด็นมากกวา่บุคลากรกลุ่มอ่ืน ๆ  
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 2.  ในการเก็บขอ้มูลของการวจิยัเชิงคุณภาพนั้น ผูว้จิยัไดน้ าเสนอเทคนิควธีิการเก็บขอ้มูล
ท่ีมีการใชอ้ยา่งแพร่หลายและเป็นท่ีนิยมโดยเป็นเทคนิคท่ีมีประสิทธิภาพ คือการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth interview) หรือท่ีเรียกเป็นทางการวา่ การสัมภาษณ์ โดยในการเก็บขอ้มูลจะไม่ใช้
แบบสอบถามแต่จะมีแนวของขอ้ค าถามใหผู้ว้จิยัท าการสัมภาษณ์ในลกัษณะการ เจาะลึกใน
รายละเอียดและประเด็นตอ้งศึกษากบักลุ่มตวัอยา่ง 
 กำรวเิครำะห์ข้อมูลกำรวจัิยเชิงคุณภำพ 
 ตามท่ีผูว้จิยัไดด้ าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) และจดัท ากระบวนการ
กลุ่มยอ่ย (Focus group) กบักลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วนแลว้ นั้นผูว้ิจยัจะตอ้งน า
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึกมาท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี  
 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การตีความขอ้มูล (Creswell, 2003) 
 1.  น าขอ้มูลจากการสัมภาษณ์มาถอดเทป 
 2.  ศึกษาจากส่ิงท่ีไดจ้ากการถอดเทปสัมภาษณ์ทั้งหมดอยา่งละเอียดเพื่อท าความเขา้ใจ 
 3.  ตีความขอ้มูลประเภทประเด็น 
 กำรตรวจสอบข้อมูล 
 การตรวจสอบขอ้มูลเพื่อใหเ้กิดความถูกตอ้งและความน่าเช่ือถือของผลการวิจยั (Creswell, 
2003) โดยการตรวจสอบแบบสามเส้า โดยเป็นการทบทวนจากเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจากการ
สัมภาษณ์ของผูเ้ช่ียวชาญ 
 

ขั้นตอนกำรวจิัยเชิงปริมำณ 
 การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research methodology) เป็นการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ
ทบทวนวรรณกรรมมาสังเคราะห์และสร้างแบบสอบถาม โดยจะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ 
Regression analysis วเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) ส าหรับในขั้นตอน 
 การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research methodology) ผูว้จิยัจะใชเ้คร่ืองมือในการวิจยั
เชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล โดยผูว้ิจยัมีเทคนิคการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
(Sampling techniques) ดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 2 เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามกบัพนกังานในมุมมองของพนกังานบริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหาร
จดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน)) ท่ีผูว้จิยัจะใชเ้คร่ืองมือในการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูลกบั
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พนกังาน ตั้งแต่พนกังานระดบัปฏิบติัการ หวัหนา้ส่วน และผูจ้ดัการแผนก โดยองคก์รมีหน่วยงาน
ทั้งหมด 14 หน่วยงาน ซ่ึงไดแ้ก่  
 1.  สายงานพฒันาองคก์ร  
 2.  สายงานการเงิน  
 3.  สายงานการตลาดและเทคโนโลย ี 
 4.  สายงานกฎหมาย  
 5.  หน่วยธุรกิจโครงสร้างพื้นฐาน  
 6.  หน่วยธุรกิจส่ือสารไร้สาย  
 7.  หน่วยธุรกิจคลาวด์และดิจิทลั  
 8.  หน่วยธุรกิจขายและบริการลูกคา้องคก์ร  
 9.  หน่วยธุรกิจขายและบริการลูกคา้นครหลวง  
 10.  หน่วยธุรกิจขายและบริการลูกคา้ภาคเหนือและตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 11.  หน่วยธุรกิจขายและบริการลูกคา้ภาคกลางและภาคใต ้ 
 12.  สายงานบริการโทรคมนาคมโดยทัว่ถึงและอินเทอร์เน็ตภาครัฐ  
 13.  สายงานพฒันาโครงการพื้นท่ีเศรษฐกิจพิเศษ  
 14.  สายงานเทคโนโลยลี ้าสมยั  
 โดยผูว้จิยัใชว้ธีิการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่เป็นไปตามโอกาสทางสถิติ (Non-
probability sampling) โดยใชก้ารสุ่มแบบเจาะจง (Purposive selection) ซ่ึงเป็นการเลือกกลุ่มท่ีผูว้จิยั
ใชเ้หตุผลในการเลือกเพื่อความเหมาะสมในการวจิยั จ  านวนอยา่งนอ้ย 398 คน (Yamane, 1976) จาก
พนกังานขององคก์รจ านวน 13,390 คน (บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน), 2561) สรุปจ านวน
ผูป้ฏิบติังานและจ านวนผูบ้ริหารจ าแนกตามต าแหน่งบริหารและระดบั (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 มกราคม 
พ.ศ. 2561) ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดศึ้กษาน้ีมีความเพียงพอต่อการอา้งอิงของประชากรท่ีมีขนาดใหญ่
และมีขอ้มูลท่ีมากกวา่จ านวนตวัแปรเป็นอยา่งนอ้ย 5 เท่า (อรสา จรูญธรรม, 2555) 
 จากการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมมาสังเคราะห์และสร้างแบบสอบถาม 
เพื่อใชใ้นการเก็บขอ้มูล โดยจะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression analysis วเิคราะห์ความ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) เพื่อศึกษามุมมองท่ีเป็นความคิดเห็นของผูบ้ริหาร
ระดบัผูจ้ดัการส่วนและพนกังานในองคก์รท่ีมองวา่ตวัแปรใดท่ีผูว้จิยัไดม้าจากการทบทวน
วรรณกรรมนั้นมีความสัมพนัธ์ต่อรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรม
โทรคมนาคม ในประเทศไทย กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) นั้นมีความสัมพนัธ์กนัและ
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เป็นไปในทิศทางเดียวกนัหรือไม่อยา่งไร ซ่ึงตวัแปรท่ีไดจ้ากการศึกษาจะตอ้งเป็นตวัแปรท่ีมี
ประสิทธิภาพและมีความสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ในยคุ 4.0 มากข้ึน  
 ในการศึกษาคร้ังน้ีซ่ึงผูว้จิยัจะใชเ้คร่ืองมือในการวิจยัเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามใน
การเก็บขอ้มูล เพราะเน่ืองจากมีพนกังานจ านวนมาก การใชแ้บบสอบถามจะสามารถท าใหร้วบรวม
ความคิดเห็นของพนกังานในองคก์รไดส้ะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากกวา่เคร่ืองมืออ่ืน 
 กลุ่มประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วนและพนกังานของ
บริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) จ านวน 13,390 คน (บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน), 2561) สรุปจ านวน
ผูป้ฏิบติังานและจ านวนผูบ้ริหารจ าแนกตามต าแหน่งบริหารและระดบั (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 มกราคม 
พ.ศ. 2561)  
 จากกลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริหารและพนกังานของบริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน) จ านวน 13,851 คน ดงัตารางท่ี 3-1  
 
ตารางท่ี 3-1  จ  านวนผูบ้ริหารและพนกังานของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) (บริษทั ทีโอที จ  ากดั  
     (มหาชน), 2561) 

 
 กำรก ำหนดขนำดกลุ่มตัวอย่ำง 
 ผูว้จิยัไดท้  าการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีจะเป็นตวัแทนของผูท่ี้ใหข้อ้มูลท่ีดีได ้ดงัน้ี 
 โดยผูว้จิยัตอ้งการสรุปผลดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% และยอมใหข้นาดความผดิพลาด
ของสัดส่วนประชากรเกิดข้ึนไดไ้ม่เกิน ± 5% (e = 0.05) โดยมาจากการค านวณตามสูตรสถิติของ 
Yamane (1976) คือ 
 
 

ล ำดับ ต ำแหน่งผู้บริหำร/ ระดับ และพนักงำน 
ของบริษัท ทีโอท ีจ ำกดั (มหำชน) 

จ ำนวน 
(คน) 

1 ผูจ้ดัการส่วน ผูจ้ดัการส่วนประจ า  
รักษาการผูจ้ดัการส่วน  

461 

2 พนกังาน  13,390 
 รวม 13,851 



131 

n =   N 
                   1+Ne2 
  
 โดยก าหนดให้ตวัแปรต่าง ๆ แทนความหมายของค่าต่อไปน้ี 
 n  =  จ  านวนของขนาดตวัอยา่ง 
 N  =  จ  านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
 e  =  ค่าความผดิพลาดท่ียอมรับได ้
 
 แทนค่าในสูตร   n = 13,390      
                  1+13,390(0.05)2 
      n = 388.39 หรือคิดเป็นประมาณ 389 ตวัอยา่ง  
 
 ดงันั้น จ  านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีจะใชก้ารวจิยัในคร้ังน้ีมีจ  านวนทั้งส้ิน 389 คน  
จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้จิยัค  านวณไดเ้ป็นจ านวน 389 คน น้ี เป็นจ านวนตวัอยา่งขั้นต ่าสุดเท่านั้น  
ในการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งผูว้จิยัจะท าการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการ
ส่วนและพนกังานของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จ านวน 13,851 คน (บริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน), 2561) สรุปจ านวนผูป้ฏิบติังานและจ านวนผูบ้ริหารจ าแนกตามต าแหน่งบริหารและระดบั 
ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 มกราคม พ.ศ. 2561)  
 ดงันั้นจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วนและพนกังานของบริษทั 
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีผูว้ิจยัจะท าการเก็บขอ้มูลท่ีจะใชก้ารวจิยัในคร้ังน้ีมีจ  านวนทั้งส้ิน 389 คน 
(Yamane, 1976) ซ่ึงจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้ิจยัค  านวณน้ีมีความสอดคลอ้งและเหมาะสมกบัตวัแปร
สังเกตไดท่ี้มีจ านวนตวัแปร 29 ตวัแปร ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดศึ้กษาน้ีมีความเพียงพอต่อการอา้งอิงของ
ประชากรท่ีมีขนาดใหญ่และมีขอ้มูลท่ีมากกวา่จ านวนตวัแปรเป็นอยา่งนอ้ย 5 เท่า ซ่ึงถือวา่เป็น
จ านวนตวัอยา่งท่ีเหมาะสมและสอดคลอ้งกบังานวจิยั  
 กำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำง 
 ในการวจิยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดเ้ลือกกลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังาน ผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วน
และพนกังานของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) โดยจะท าการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามกบั
พนกังานของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ตามหลกัการของเหตุผลโดยใหมี้ความสอดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคใ์นการวจิยั 
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 1.  จากการประมาณขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยรวมทั้งส้ินจ านวน 389 คน (Yamane, 1976) 
ซ่ึงผูว้จิยัจึงไดท้  าการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง และท าการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยใชห้ลกัการทาง
สถิติ (Statistical sampling methods) คือ โดยใชก้ารวธีิการคดัเลือกกลุ่มแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive selection) จ  านวนอยา่งนอ้ย 389 คน (Yamane, 1976) จากพนกังานขององคก์รจ านวน 
13,390 คน (บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน), 2561) สรุปจ านวนผูป้ฏิบติังานและจ านวนผูบ้ริหาร
จ าแนกตามต าแหน่งบริหารและระดบั ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 มกราคม พ.ศ. 2561 ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีได้
ศึกษาน้ีมีความเพียงพอต่อการอา้งอิงของประชากรท่ีมีขนาดใหญ่และมีขอ้มูลท่ีมากกวา่จ านวนตวั
แปรเป็นอยา่งนอ้ย 5 เท่า (อรสา จรูญธรรม, 2555) เน่ืองจากเป็นการวจิยัท่ีศึกษาจากกลุ่มท่ี
เฉพาะเจาะจงหรือมีคุณลกัษณะท่ีสอดคลอ้งกบัประเด็นหรือเง่ือนไขท่ีก าหนดไว ้ 
 กลุ่มเป้ำหมำย  
กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั คือ ผูบ้ริหารระดบัสูงและพนกังานของบริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน)  
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในงำนวจัิย 
ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้ชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม เพื่อวดั 
ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัโดยมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
 กำรสร้ำงเคร่ืองมือ 
 1.  คน้ควา้และศึกษาหลกัการแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวดัตวัแปรใน
การวจิยัและก าหนดนิยามเชิงปฏิบติัการของตวัแปรและกรอบแนวคิดในการวดัตวัแปร  
 2.  สร้างตารางวเิคราะห์เน้ือหา (Specification table) เพื่อน ามาวเิคราะห์ถึงตวัแปรท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศ
ไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) โดยผูว้จิยัไดน้ านิยามเชิงปฏิบติัการท่ีก าหนดข้ึนมา
เพื่อท าการสร้างขอ้ค าถามตามนิยามเชิงปฏิบติัการเพื่อให้สอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีตอ้งการวดั โดยใช้
เคร่ืองมือท่ีเป็นแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการเก็บขอ้มูลในเชิงปริมาณกบัพนกังานของบริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) 
 3.  น าตารางวเิคราะห์เน้ือหาและขอ้ค าถามท่ีไดม้าตรวจสอบความสอดคลอ้งระหวา่ง 
ขอ้ค าถามท่ีตอ้งการวดั ภาษา เพื่อปรับปรุงขอ้ค าถามใหถู้กตอ้งเหมาะสมและสอดคลอ้งยิง่ข้ึน 
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูลในกำรวจัิยเชิงปริมำณ คือ  
 1.  แบบสอบถาม (Questionnaire)  
 แบบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนมา เป็นแบบสอบถามท่ีมีขอ้ค าถามท่ีผูว้จิยัสามารถเก็บหรือ
วดัไดโ้ดยตรง และผูว้จิยัไดส้ร้างค าถามข้ึนจากตวัแปรสังเกตได ้หรือตวัแปรบ่งช้ี  
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 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอนดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามสถานภาพส่วนบุคคลของพนกังานของบริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน) โดยลกัษณะเคร่ืองมือเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเพื่อวดัระดบัความคิดเห็นถึงตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบ
ในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน))  
 โดยในตอนท่ี 2 มีลกัษณะเคร่ืองมือเป็นมาตรวดัแบบประเมินค่า (Rating scale) ท่ีมีระดบั
คะแนนจ านวน 5 ระดบัคือ ตั้งแต่ 1-5 ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามจะตอ้งเลือกท าเคร่ืองหมาย x ลงบน
คะแนนท่ีตรงกบัความคิดเห็นมากท่ีสุด ดงัน้ี 
 คะแนน 1 หมายถึง ส่งผลต่อรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รไดม้ากท่ีสุด 
 คะแนน 2 หมายถึง ส่งผลต่อรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รไดม้าก 
 คะแนน 3 หมายถึง ส่งผลต่อรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รไดป้านกลาง 
 คะแนน 4 หมายถึง ส่งผลต่อรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รไดน้อ้ย 
 คะแนน 5 หมายถึง ส่งผลต่อรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รไดน้อ้ยท่ีสุด 
 ตอนท่ี 3 แสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ท่ีจะน ามาใชใ้นการ
บริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน)) 
 โดยในตอนท่ี 2 มีลกัษณะเคร่ืองมือเป็นมาตรวดัแบบประเมินค่า (Rating scale) ท่ีมีระดบั
คะแนนจ านวน 5 ระดบัคือ ตั้งแต่ 1-5 ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามจะตอ้งเลือกท าเคร่ืองหมาย x ลงบน
คะแนนท่ีตรงกบัความคิดเห็นมากท่ีสุด โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลประเภทลิเคิร์ต (Likert scale) ขอ้มูล
ประเภทลิเคิร์ต (Likert scale) ท่ีอยูใ่นรูปคะแนนเฉล่ียจะใชเ้กณฑแ์บบจ าแนก แต่ละช่วงยอ่ยต่างกนั 
โดยการก าหนดใหช่้วงปลายดา้นค่าสูงและค่าต ่ามีค่าเท่ากนั และใหช่้วงกลางท่ีเหลือแต่ละช่วงซ่ึงมี
ทั้งหมด 3 ช่วง เป็น 2 เท่า ของช่วงปลาย โดยมีการค านวณ ดงัน้ี (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2550) 
 ก าหนดใหช่้วงปลายทั้ง 2 มีความกวา้งช่วงละ 1 ส่วนเม่ือรวมทั้ง 5 ช่วง จะไดค้่าดงัน้ี 
 1 2 2 2 1 รวมแลว้จะมีทั้งหมด 8 ส่วน 
 หาความกวา้งของในแต่ละช่วงยอ่ยโดยท่ีค านวณไดจ้าก (ค่าสูงสุด-ค่าต ่าสุด)/ 8 
 ในกรณีท่ีมี 5 ระดบั มีค่าต ่าสุดเป็น 1 และค่าสูงสุดเป็น 5 ความกวา้งของ 1 ส่วน = (5-1)/ 
8 = 0.50 หาขอบเขตของแต่ละช่วงโดยน า 0.50 ไปลบจากค่าสูงสุดส าหรับช่วงปลายสุดและลบดว้ย 
1.00 ส าหรับช่วงกลางซ่ึงจะไดผ้ล ดงัน้ี 
 ช่วงท่ี 1  5.00-4.50  หมายถึง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ไดจ้าก 5.00-0.50) 1 เท่า 
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 ช่วงท่ี 2  4.49-3.50  หมายถึง อยูใ่นระดบัมาก (ไดจ้าก 4.50-1.00) 2 เท่า 
 ช่วงท่ี 3  3.49-2.50  หมายถึง อยูใ่นระดบัปานกลาง (ไดจ้าก 3.50-1.00) 2 เท่า 
 ช่วงท่ี 4  2.49-1.50  หมายถึง อยูใ่นระดบัต ่า (ไดจ้าก 2.50-1.00) 2 เท่า 
 ช่วงท่ี 5  1.49-1.00  หมายถึง อยูใ่นระดบัต ่ามาก (ไดจ้าก 1.50-0.50) 1 เท่า 
 กำรตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวจิยัท่ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตรวจสอบความเท่ียงตรง 
(Validity) และการทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม เพื่อน ามาปรับปรุงให้
มีความสอดคลอ้งและมีความเหมาะสม มีดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity)  
  1.1 ผูว้จิยัจะท าการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือในการวจิยั ดว้ยการน า
แบบสอบถามท่ีผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนไปใหค้ณาจารย ์ผูท้รงคุณวฒิุท่ีมีความเช่ียวชาญในสาขาวชิาท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานวจิยัจ  านวน 5 ท่านเพื่อพิจารณาความเหมาะสมหรือความสอดคลอ้งระหวา่ง
แบบสอบถามกบัเน้ือหาวา่ขอ้ค าถามแต่ละขอ้ท่ีไดส้ร้างข้ึนวา่มีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาหรือไม่ 
(อรุณี อ่อนสวสัด์ิ, 2551) โดยท าการตรวจสอบคุณภาพดา้นความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content 
validity) ซ่ึงผูว้จิยัจะตอ้งท าการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถาม ก่อนท่ีจะน าไป
ทดลองใช ้(Try-out) กบักลุ่มเป้าหมาย โดยผูว้จิยัจะท าการวดัค าถามของแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 
แลว้น าแบบสอบถามไปหาความเท่ียงตรงตามเน้ือหา และน าผลการประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญทางดา้น
การศึกษาดา้นการวิจยัไปค านวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-objective congruence: IOC) 
หรือดชันีความตรงตามเน้ือหา (Content validity index: CVI) โดยมีการก าหนดคะแนนท่ีผูเ้ช่ียวชาญ
จะตอ้งประเมินดว้ยคะแนน 3 ระดบั คือ  
 ถา้เห็นวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งและตรงกบัวตัถุประสงคใ์นการวจิยัให้ +1 คะแนน 
 ถา้เห็นวา่ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งและไม่ตรงกบัวตัถุประสงคใ์นการวจิยัให้ -1 คะแนน  
 ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการวจิยัให ้   0 คะแนน 
 ผูว้จิยัน าผลคะแนนท่ีไดจ้ากการประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นการวิจยัไปค านวณหาค่า
สัมประสิทธ์ิของความสอดคลอ้ง (Index of item-objective congruence: IOC) หรือดชันีความตรงตาม
เน้ือหา (Content validity index: CVI) ซ่ึงสามารถตดัสินไดว้า่ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งเหมาะสม
หรือมีความตรงเชิงเน้ือหาหรือไม่ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2552) 
 
   IOC หรือ CVI = ƩR 
                                N 
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   เม่ือ  IOC  คือ ดชันีความตรงเชิงเน้ือหา 
     R คือ คะแนนท่ีผูเ้ช่ียวชาญทุกท่านให ้
     N คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 โดยมีเกณฑใ์นการแปลความหมายจากการประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญ มีดงัน้ี 
 ค่า IOC > 0.50 หมายถึง ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 ค่า IOC < 0.50 หมายถึง ค าถามไม่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
 จากผลการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามในดา้นความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content 
validity) เพื่อพิจารณาความเหมาะสมหรือความสอดคลอ้งระหวา่งแบบสอบถามกบัเน้ือหาวา่ขอ้
ค าถามแต่ละขอ้ท่ีไดส้ร้างข้ึนนั้นมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาหรือไม่ (อรุณี อ่อนสวสัด์ิ, 2551) จาก
ผลการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบสัมภาษณ์ และสอบถามในดา้นความเท่ียงตรง 
เชิงเน้ือหา (Content validity) เพื่อพิจารณาความเหมาะสมหรือความสอดคลอ้งระหวา่ง
แบบสอบถามกบัเน้ือหาวา่ขอ้ค าถามแต่ละขอ้ท่ีไดส้ร้างข้ึนนั้นมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาหรือไม่ 
(อรุณี อ่อนสวสัด์ิ, 2551) จากผลการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามในดา้นความเท่ียงตรงเชิง
เน้ือหา (Content validity) เพื่อพิจารณาความเหมาะสมหรือความสอดคลอ้งระหวา่งแบบสอบถามกบั
เน้ือหาวา่ขอ้ค าถามแต่ละขอ้ท่ีไดส้ร้างข้ึนนั้นมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาหรือไม่ (อรุณี  
อ่อนสวสัด์ิ, 2551) โดยไดรั้บความอนุเคราะห์จากผูท้รงคุณวฒิุท่ีมีความเช่ียวชาญในสาขาวชิาท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานวจิยั จ  านวน 5 ท่าน ซ่ึงไดแ้ก่ 1) รองศาสตราจารย ์ดร.บรรพต วิรุณราช 2) ผูช่้วย
ศาสตราจารย ์ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์3) ดร.พงษฐิ์ติ พงศศิ์ลามณี 4) ดร.สุปราณี วรรณรุณ และ  
4) ดร.ศิริญญา วิรุณราช แลว้พบวา่ ผลของค่า IOC ของแบบสอบถาม แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 
ขอ้มูลทัว่ไป และส่วนท่ี 2 ระดบัความคิดเห็นเพื่อน าไปใชใ้นการพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการ
องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม (ส าหรับในมุมมองของพนกังานและหวัหนา้ส่วน 
ในองคก์ร) ไดค้่า IOC = 0.91 ซ่ึงค่า IOC ของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ัง มีค่ามากกวา่ 0.50 
ทุกขอ้ค าถาม ดงันั้นขอ้ค าถามทุกขอ้ในแบบสอบถามมีสอดคลอ้งระหวา่ง ขอ้ค าถามกบัคุณลกัษณะ
ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีตอ้งการวดั, มีความเท่ียงตรงตามเน้ือหาและมีความเหมาะสม มีความ
ชดัเจนของภาษา และครอบคลุมเน้ือหาท่ีผูว้จิยัตอ้งการศึกษา (กริช แรงสูงเนิน, 2554) 
  1.2  น าแบบสอบถามไปท าการทดลองใชเ้คร่ืองมือการวจิยั (Try out) กบักลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีเป็นพนกังานของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จ านวน 35 คน ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาวจิยั 
แลว้น าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมมาไดไ้ปหาคุณภาพของเคร่ืองมือดงัน้ี  
  1.3 การทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่หรือความเท่ียง (Reliability) ผูว้จิยัท  าการวดัความ
เช่ือมัน่หรือความเท่ียงตรงของแบบสอบถามดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
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alpha coefficient) ดว้ยการน าแบบสอบถามท่ีไดด้ าเนินการปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของ
ผูเ้ช่ียวชาญ ไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 35 คน ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั โดยน าขอ้มูล
ท่ีไดม้าท าการวเิคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ โดยจะน าค่าหรือคะแนนท่ีไดใ้นแต่ละขอ้มาวเิคราะห์กบั
คะแนนรวมของค าถามในส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 เน่ืองจากเป็นแบบสอบถามประเภทให้คะแนน
ตามล าดบัแบบ ลิเคิร์ต (Likert scale) โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ช่วย 
ในการวเิคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ โดยผลสรุปค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัคือ 0.888 
ซ่ึงแบบสอบถามมีค่าใกลเ้คียงกบั 1 โดยสามารถแปลความหมายของขอ้มูลท่ีค านึงถึงค่า Alpha วา่มี
ผลในการวดัท่ีน่าเช่ือถือ คือ ถา้แบบสอบถามมีค่าใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดงวา่แบบสอบถามนั้น 
มีความเช่ือถือระดบัสูงและจะตอ้งมีค่าระดบัความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามมากกวา่ 0.7 (กลัยา  
วานิชยบ์ญัชา, 2550) 
 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้จิยัจะด าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัท าหนงัสือไปยงัส่วนและฝ่ายต่าง ๆ ในบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) เพื่อขอ
ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามโดยการน าแบบสอบถามไปใหท่ี้ส่วนและฝ่ายต่าง ๆ ดว้ย
ตนเอง เพื่อขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในการวจิยัคร้ังน้ี  
 2.  ผูว้จิยัจะน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์และรวบรวมมาไดม้าใหค้ะแนนตามเกณฑท่ี์ได้
ก าหนดไวเ้พื่อท าการวิเคราะห์ทางสถิติ 
 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ตามท่ีผูว้จิยัไดด้ าเนินการรวมรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามจากกลุ่มเป้าหมาย ไดแ้ลว้นั้น
ผูว้จิยัจะตอ้งก าหนดสถิติท่ีมีความเหมาะสม เพื่อน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลและทดสอบ
สมมติฐานของการวจิยัท่ีไดต้ั้งไว ้โดยสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลการวิจยัเชิงปริมาณ มีดงัน้ี 
 กำรวเิครำะห์ข้อมูลกำรวจัิยเชิงปริมำณ 
การวเิคราะห์ขอ้มูลในส่วนของการวจิยัเชิงปริมาณ ผูว้จิยัใชก้ารบรรยายโดยสถิติพรรณนา และการ
วเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) ซ่ึงเป็นเทคนิคการพยากรณ์ท่ีหาความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรอิสระ (Independent variable) และตวัแปรตาม (Dependent variable) ซ่ึงมี
วตัถุประสงคเ์พื่อสร้างสมการพยากรณ์ตวัแปรเกณฑด์ว้ย กลุ่มของตวัแปรพยากรณ์ จะมีสถิติท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี  
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามสถานภาพส่วนบุคคลของพนกังานของบริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน) โดยลกัษณะเคร่ืองมือเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) 
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 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเพื่อวดัระดบัความคิดเห็นในรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์ร
ของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
 1.  การวเิคราะห์สถานภาพและขอ้มูลทัว่ไปของพนกังานบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
โดยผูว้จิยัใชส้ถิติท่ีใชเ้ป็นการแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ ส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของ
สถานภาพของกลุ่มตวัอยา่ง  
 2.  ระดบัความคิดเห็นในรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรม
โทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) โดยสถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ คือ การวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
regression analysis) เป็นตน้ 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดว้เิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลเชิง
ปริมาณ ผูว้จิยัใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for window version 21 ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลในการ
วจิยัมี ดงัน้ี 
 1.  สถิติบรรยาย 
  1.1 การแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละใชส้ าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของขอ้มูล
เก่ียวกบัสถานภาพของสถานภาพส่วนบุคคลของผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วนและพนกังานของ
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  
  1.2 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ท่ีใชส้ าหรับวเิคราะห์ระดบัความ
คิดเห็นรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไทย 
(กรณีศึกษาบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
 2.  สถิติอา้งอิง 
  2.1  การวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) ซ่ึงเป็นเทคนิค
การพยากรณ์ท่ีหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ (Independent variable) และตวัแปรตาม 
(Dependent variable) โดยสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ  
  2.2  การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคุณ สมการแสดงการความสัมพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรตาม (Y) และตวัแปรอิสระ (X) 
  โดยท่ี X คือ ตวัแปรอิสระ  
        Y คือ ตวัแปรตาม  
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บทที ่4 
ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

 
 การวจิยัในคร้ังน้ีไดศึ้กษาเร่ือง รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรม
โทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน))โดยผูว้จิยัไดใ้ชว้ธีิการวจิยั
เชิงคุณภาพ (Qualitative research methodology) และวธีิวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research 
methodology) ซ่ึงการวจิยัเชิงคุณภาพใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ส่วนวธีิการวจิยั
เชิงปริมาณ ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถาม เพื่อใชใ้นการเก็บขอ้มูล โดยจะท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิติ Regression analysis วเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) และผูว้จิยัได้
ท  าการยนืยนัผลการวจิยัดว้ย การใชก้ระบวนการกลุ่ม (Focus group) กบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในทุก
ระดบั โดยผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดน้ าเสนอในบทท่ี 4 น้ีจะเป็นผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตาม
วตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีก าหนดไวใ้นบทท่ี 1 โดยผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์เพื่อตอบ
วตัถุประสงคด์งัน้ี  
 จากการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมมาสังเคราะห์และสร้างแบบสอบถาม 
เพื่อใชใ้นการเก็บขอ้มูล โดยจะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression analysis วเิคราะห์ความ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) เพื่อศึกษามุมมองท่ีเป็นความคิดเห็นของผูบ้ริหาร
ระดบัผูจ้ดัการส่วนและพนกังานในองคก์รท่ีมองวา่ตวัแปรใดท่ีผูว้จิยัไดม้าจากการทบทวนวรรณกรรม
นั้นมีความสัมพนัธ์ต่อรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม  
ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) นั้นมีความสัมพนัธ์กนัและเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนัหรือไม่อยา่งไร ซ่ึงตวัแปรท่ีไดจ้ากการศึกษาจะตอ้งเป็นตวัแปรท่ีมีประสิทธิภาพและ
มีความสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ในยคุ 4.0 ตอบวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาถึงตวัแปรท่ีมีความ สัมพนัธ์
กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
 โดยผูว้จิยัไดเ้สนอการรายงานผลตามล าดบัขั้น ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ซ่ึงแบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 2 ส่วนยอ่ย คือ  
1) การวเิคราะห์สถานภาพขององคก์รผูป้ระกอบการ และ 2) การวเิคราะห์บทสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร  
ซ่ึงเป็นขอ้มูลเชิงลึก และความเป็นจริงส าหรับกลยทุธ์ท่ีองคก์รนั้นไดน้ ามาใชใ้นการบริหารงานใน
ปัจจุบนั 
 ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ โดยไดแ้บ่งเป็นการวเิคราะห์เป็น 3 ส่วนยอ่ยดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์รท่ีเป็นผูต้อบแบบสอบถาม  
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 2.  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันและ 
ค่านยัส าคญั ของระดบัความคิดเห็นของพนกังานบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีความคิดเห็นต่อ
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จขององคก์ร ประกอบดว้ย 1) ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น 
กลยทุธ์ 2) ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี 3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการควบคุม 4) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 5) ดา้นความเช่ียวชาญ
อยา่งย ัง่ยนื 6) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression analysis วเิคราะห์ความถดถอย
พหุคูณ (Multiple regression analysis) เพื่อศึกษามุมมองของพนกังานของบริษทัทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ท่ีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์ร
ของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์การยนืยนัผลการวจิยัดว้ยการใชก้ระบวนการกลุ่ม (Focus group) 
 

ส่วนที ่1 กำรวเิครำะห์ข้อมูลเชิงคุณภำพ  
 โดยผูว้จิยัไดแ้บ่งผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพออกเป็น 2 ส่วนยอ่ย ๆ ดงัน้ี  

 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นผลการวเิคราะห์เพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยั คือเพื่อ
ศึกษาถึงตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรม
โทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
 1.  ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบไปดว้ย 
จ านวนและร้อยละของสถานภาพของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 
ตารางท่ี 4-1  เพศของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ส าหรับค าถามในส่วนท่ี 1 
 

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 
เพศชาย 13 100 
รวม 13 100 

 
 จากตารางท่ี 4-1 เป็นเพศของผูใ้หส้ัมภาษณ์ จ านวน 13 คน โดยเป็นเพศชาย จ านวน  
13 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
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ตารางท่ี 4-2  อายขุองผูใ้หส้ัมภาษณ์ ส าหรับค าถามในส่วนท่ี 1 
 

อำยุ จ ำนวน ร้อยละ 
30-40 ปี 3 23.08 
41-50 ปี 6 46.15 
51-60 ปี 4 30.77 
รวม 13 100 

  
 จากตารางท่ี 4-2 เป็นอายขุองผูใ้หส้ัมภาษณ์ จ านวน 13 คน โดยมีอาย ุตารางท่ี 4-2 อายุ
ของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ส าหรับค าถามในส่วนท่ี 1 30-40 ปี จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 23.08 มีอาย ุ 
41-50 ปี จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 46.15 และมีอาย ุ51-60 ปี จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 30.77  
 
ตารางท่ี 4-3  ระดบัการศึกษาของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ส าหรับค าถามในส่วนท่ี 1  
 

ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน ร้อยละ 
ปริญญาตรี 4 30.77 
ปริญญาโท 7 53.85 
ปริญญาเอก 2 15.38 

รวม 13 100 
  
 จากตารางท่ี 4-3 เป็นระดบัการศึกษาของผูใ้หส้ัมภาษณ์ โดยมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 30.77 ระดบัปริญญาโท จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 53.85 และระดบั
ปริญญาเอก จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 15.38  
 
ตารางท่ี 4-4  ระยะเวลาท างานในหน่วยงานของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ส าหรับค าถามในส่วนท่ี 1  
 

ระยะเวลำท ำงำนในหน่วยงำน จ ำนวน ร้อยละ 
1-10 ปี 6 46.15 

11-20 ปี 5 38.46 
21-30 ปี 1 7.69 
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ตารางท่ี 4-4  (ต่อ) 
 

ระยะเวลำท ำงำนในหน่วยงำน จ ำนวน ร้อยละ 
31-40 ปี 1 7.69 
รวม 13 100 

 
 จากตารางท่ี 4-4 เป็น ระยะเวลาท างานในหน่วยงาน โดยมีระยะเวลาท างานในหน่วยงาน 
1-10 ปี มีจ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 46.15 ระยะเวลาท างานในหน่วยงาน 11-20 ปี มีจ  านวน 5 คน 
คิดเป็นร้อยละ 38.46 ระยะเวลาท างานในหน่วยงาน 21-30 ปี มีจ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 7.96 
และ ระยะเวลาท างานในหน่วยงาน 31-40 ปี มีจ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 7.96 
 

ส่วนที ่2 ผลกำรวเิครำะห์บทสัมภำษณ์ 
 เป็นการวิเคราะห์บทสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร ซ่ึงเป็นขอ้มูลเชิงลึก และความเป็นจริงส าหรับ
รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) โดยมีขอ้ค าถามดงัต่อไปน้ี 
 1.  ปัจจยัดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ มีดงัน้ี 
 ค  าถามขอ้ท่ี 1 ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ท่ีประกอบดว้ยดา้นการขาย ดา้น
ธุรกิจของลูกคา้,อุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด (การแข่งขนัและลูกคา้) และผูเ้ขา้ร่วมตลาด ส่งผล
ต่อความส าเร็จขององคก์ร ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ อยา่งไรในประเด็นดงักล่าว 
 คนท่ี 1 เห็นดว้ยเน่ืองจากงานส่ือสารโทรคมนาคม โดยเฉพาะทกัษะดา้นการบริการกบั
ลูกคา้ โลกจะตอ้งเปล่ียนเป็นสังคมดิจิตอล สังคมดิจิตอลจะท าใหชี้วติความเป็นอยูม่นัเปล่ียนเพราะ
มนัเป็นความจ าเป็นต่อการด าเนินชีวิต ซ่ึงจะท าใหรู้ปแบบการใหบ้ริการมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่ง
ส้ินเชิง องคก์รตอ้งเปล่ียนทกัษะความเช่ียวชาญของ ทางดา้นดิจิทลั  
 คนท่ี 2 เห็นดว้ยเพราะเน่ืองจากธุรกิจน้ีมีการแข่งขนัสูงมาก ปัจจยัต่าง ๆ เหล่าน้ีลว้นมี
ความส าคญักบัองคก์รของเรา 
 คนท่ี 3 เห็นดว้ยธุรกิจโทรคมนาคม มีการแข่งขนัท่ีสูงมาก ปัจจยัความส าเร็จพวกน้ีเป็น
หวัใจของการแข่งขนั เราจะตอ้งวางกลยทุธ์ใหดี้ จะตอ้งวางแผนใหถู้กเพื่อใหท้ราบจุดอ่อนจุดแขง็
ของคู่แข่งอยา่งไร  
 คนท่ี 4 เห็นดว้ยแต่ควรมุ่งในดา้นการใหบ้ริการใหลู้กคา้มีความพึงพอใจ เพราะถือวา่เป็น
ส่ิงท่ีส าคญัท่ีจะท าใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จ 
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 คนท่ี 5 AIS เห็นดว้ยในดา้นการขายโดยเปล่ียนจากขอ้มูลเป็นกา 
ออกแบบการแกปั้ญหาเพื่อเป็นการขายลูกคา้เก่าท่ีจงรักภกัดีต่อองคก์รและลูกคา้ขององคก์ร 
 คนท่ี 6 เห็นดว้ย แบ่งกลุ่มลูกคา้เป็น 2 กลุ่ม คือ 1) กลุ่มลูกคา้องคก์ร 2) กลุ่มลูกคา้รายยอ่ย 
 คนท่ี 7 เห็นดว้ย ทุกดา้นมีผลต่อการด าเนินธุรกิจขององคก์ร 
 คนท่ี 8 เห็นดว้ย เน่ืองจากทกัษะและความเช่ียวชาญดงักล่าวเป็นความจ าเป็นท่ีตอ้งมีอาจ
ทั้งหมดในคนคนเดียวหรือ มีในแต่ละอยา่งในแต่ละคนก็ได ้
 คนท่ี 9 เห็นดว้ยข้ึนอยูก่บัสถานการณ์ของแต่ละสถานการณ์ 
 คนท่ี 10 เห็นดว้ย แต่ขอเสริมประเด็นทกัษะความเช่ียวชาญดา้น Digital 
 คนท่ี 11 เห็นดว้ย เพราะปัจจยัท่ีกล่าวมาลว้นมีความส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์ร 
 คนท่ี 12 เห็นดว้ยแต่องคก์รจะตอ้งปรับตวัใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงโดยเฉพาะทางดา้นนวตักรรม โดยอาจใหค้วามส าคญัทางดา้นทกัษะความเช่ียวชาญทาง
ดิจิทลัใหม้ากข้ึน  
 คนท่ี 13 เห็นดว้ย เพราะปัจจยัทุกดา้นส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร 
 
ตารางท่ี 4-5  การสังเคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริหาร ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 
 

ล ำดบั 
รูปแบบในกำรบริหำรจดักำรองค์กรของ

อุตสำหกรรมโทรคมนำคม  
กำรวเิครำะห์บทสัมภำษณ์ 

รว
ม 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1 ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 
(Strategic skills and expertise) 

              

1.1 ดา้นการขาย (Sales)              5 
1.2 ดา้นธุรกิจของลูกคา้ (Customer business) ƒ ƒ               1 
1.3 อุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด (การแข่งขนัและ

ลูกคา้) (Related industrial market (Competition 
and customer) 

             6 

1.4 ผูเ้ขา้ร่วมตลาด (Market participants)              1 

 
 จากตารางท่ี 4-5 กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริหารไดใ้หค้วามคิดเห็นวา่ ปัจจยัดา้นทกัษะและ
ความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ท่ีประกอบดว้ยดา้นการขาย ดา้นธุรกิจของลูกคา้ อุตสาหกรรม
ทางดา้นการตลาด (การแข่งขนัและลูกคา้) และผูเ้ขา้ร่วมตลาด ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร  
โดยผูบ้ริหารไดใ้หค้วามคิดเห็นส่วนใหญ่วา่ควรใหค้วามส าคญัในดา้นการขาย (Sales) จ  านวน  
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5 ท่าน ในดา้นธุรกิจของลูกคา้ (Customer business) จ  านวน 1 ท่าน ในดา้นอุตสาหกรรมทางดา้น
การตลาด (การแข่งขนัและลูกคา้) (Related industrial market (Competition and customer) จ านวน  
6 ท่าน และในดา้นผูเ้ขา้ร่วมตลาด (Market participants) จ  านวน 1 ท่าน  
 กล่าวโดยสรุป ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของ
องคก์ร โดยส่วนใหญ่ผูบ้ริหารของ 3 องคก์ร ไดแ้สดงความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยกบัปัจจยัในดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ และมีคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัวา่ปัจจยัดงักล่าววา่จะสามารถ
ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์รได ้โดยไดใ้หค้วามส าคญัและมุ่งเนน้ในดา้น 
  1.1  ดา้นการขายท่ีเก่ียวกบัดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญในดา้นการบริการกบัลูกคา้ 
เปล่ียนจากขอ้มูลเป็นการออกแบบโซลูชัน่เป็นการขายใหลู้กคา้เก่าท่ีมีความจงรักภกัดีต่อองคก์รและ
เป็นลูกคา้ขององคก์ร  
  1.2  ดา้นธุรกิจของลูกคา้ ซ่ึงโดยองคก์รในปัจจุบนัไดมี้การแบ่งกลุ่มลูกคา้เป็น 2 กลุ่ม 
คือ 1) กลุ่มลูกคา้องคก์ร และ 2) กลุ่มลูกคา้รายยอ่ย 
  1.3  ดา้นอุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด (การแข่งขนัและลูกคา้) โดยองคก์รจะตอ้งมี
การวางแผนกลยทุธ์ใหมี้ประสิทธิภาพ และเพิ่มทกัษะความเช่ียวชาญในดา้นดิจิทลัใหม้ากข้ึนเพื่อ
สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2.  ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี  
 ค  าถามขอ้ท่ี 2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชีท่ีประกอบดว้ย
ดา้นการบริหารความเส่ียง ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ และดา้นตลาดทุนและการเงินส่งผลต่อ
ความส าเร็จขององคก์ร ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ อยา่งไรในประเด็นดงักล่าว 
 คนท่ี 1 เห็นดว้ย เพราะองคก์รตอ้งการผลการด าเนินงานทางการเงินท่ีสูงข้ึน 
 คนท่ี 2 เห็นดว้ย ท่ีองคก์รควรจะเพิ่มประสิทธิภาพส าหรับในโครงสร้างท่ีสร้างรายได้
ใหก้บัองคก์รเป็นหลกั 
 คนท่ี 3 เห็นดว้ยในดา้นการเพิ่มขีดความสามารถในการด าเนินงาน 
 คนท่ี 4 เห็นดว้ยเพราะการลงทุนคือการสร้างโครงการใหม่ ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อองคก์ร
และลูกคา้ 
 คนท่ี 5 เห็นดว้ยและตอ้งใหค้วามส าคญักบันกัลงทุน 
 คนท่ี 6 เห็นดว้ยแบ่งการเงินออก 2 กลุ่ม 1) กลุ่มหารายได ้2) กลุ่มงาน Support 
 คนท่ี 7 เห็นดว้ย 
 คนท่ี 8 เห็นดว้ยแต่ใชเ้พื่อก ากบัองคก์รเพื่อน าไปสู่ความส าเร็จเท่านั้น 
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 คนท่ี 9 เห็นดว้ย TOT เนน้ความเช่ียวชาญทางดา้นการเงิน การลงทุน การหาแหล่งรายได้
ใหม่ ๆ เพิ่มความเช่ียวชาญดา้นการลงทุน โดยเฉพาะดา้นนวตักรรมใหม่ ๆ  
 คนท่ี 10 เห็นดว้ย 
 คนท่ี 11 เห็นดว้ย เพราะดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี เป็น
ดา้นท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงผลประกอบการและศกัยภาพขององคก์ร 
 คนท่ี 12 เห็นดว้ยท่ีองคก์รตอ้งมีความความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี 
 คนท่ี 13 เห็นดว้ย เพราะดา้นการลงทุนเป็นดา้นท่ีจะท าให้องคก์รมีนวตักรรมใหม่ ๆ เพื่อ
มาตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้และท าใหส้ร้างรายไดใ้นโครงการใหม่ ๆ ดว้ย  
 ส าหรับค าถามขอ้ท่ี 2 ผูบ้ริหารแสดงความคิดเห็น จ านวน 25 คน หรือร้อยละ 100 โดย
สามารถสังเคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริหารไดด้งัตารางท่ี 4- 6 
 
ตารางท่ี 4-6  การสังเคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริหาร ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น 
     การเงินและการบญัชี 
 

ล ำดบั 
รูปแบบในกำรบริหำรจดักำรองค์กรของ

อุตสำหกรรมโทรคมนำคม 

กำรวเิครำะห์บทสัมภำษณ์ 

รว
ม 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและ
การบญัชี  

              

 (Financial skills and expertise accounting)               
2.1 การบริหารความเส่ียง (Risk management)              1 
2.2 ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ (Financial KPIs 

and systems) 

             8 

2.3 ดา้นตลาดทุนและการเงิน (Capital and financial 
markets) 

             4 

 

 จากตารางท่ี 4-6 กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริหาร ไดใ้หค้วามคิดเห็นวา่ปัจจยัดา้นทกัษะและ
ความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชีท่ีประกอบดว้ยดา้นการบริหารความเส่ียง ดา้นตวัช้ีวดั
ทางการเงินและระบบ และดา้นตลาดทุนและการเงินส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร โดยผูบ้ริหาร
ไดใ้หค้วามคิดเห็นส่วนใหญ่วา่ ควรใหค้วามส าคญัในดา้นการบริหารความเส่ียง (Risk management) 
จ  านวน 1 ท่าน ในดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ (Financial KPIs and systems) จ านวน 8 ท่าน 
ในดา้นตลาดทุนและการเงิน (Capital and financial markets) จ  านวน 4 ท่าน 
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 กล่าวโดยสรุปดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชีท่ีประกอบดว้ย
ดา้นการบริหารความเส่ียง ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ และดา้นตลาดทุนและการเงินส่งผลต่อ
ความส าเร็จขององคก์ร โดยส่วนใหญ่ผูบ้ริหารของ 3 องคก์ร ไดแ้สดงความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยกบั
ปัจจยัในดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี และมีคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัวา่ 
จะสามารถส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์รได ้โดยไดใ้หค้วามส าคญัและมุ่งเนน้ 
ในเร่ือง  
  2.1  ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบท่ีตอ้งเนน้ความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินการ
ลงทุนในดา้นนวตักรรมใหม่ ๆ ใชเ้พื่อก ากบัองคก์รและเพื่อน าไปสู่ความส าเร็จเท่านั้น ผลการ
ด าเนินงานทางการเงินท่ีสูงข้ึน และแสดงใหเ้ห็นถึงผลประกอบการขององคก์รและศกัยภาพของ
องคก์ร 
  2.2  ดา้นตลาดทุนและการเงิน ท่ีเก่ียวกบัการใหค้วามส าคญักบัผูล้งทุนดา้นตลาดทุน
และการเงิน แบ่งการเงินออก เป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มหารายได ้และกลุ่มงานสนบัสนุน และองคก์รได้
เนน้ความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินการลงทุนในดา้นนวตักรรมใหม่ ๆ ดว้ย การหาแหล่งรายได ้
ใหม่ ๆ และการเพิ่มประสิทธิภาพส าหรับในโครงสร้างท่ีสร้างรายไดใ้หก้บัองคก์รเป็นหลกั 3) ดา้น
การบริหารความเส่ียงท่ีเก่ียวกบัการเพิ่มขีดความสามารถในการด าเนินงาน 
 3.  ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม 
 ค าถามขอ้ท่ี 3 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุมท่ีประกอบดว้ยดา้นการ
บริหารจดัการ กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั คณะกรรมการก ากบัดูแล ท่ีส่งผลต่อความส าเร็จ
ขององคก์ร ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ อยา่งไรในประเด็นดงักล่าว 
 คนท่ี 1 เห็นดว้ย ในดา้นกฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั 
 คนท่ี 2 เห็นดว้ย กบัการท่ีเราเป็นองคก์รท่ีการก ากบัดูแลกิจการและความรับผิดชอบต่อ
สังคม 
 คนท่ี 3 เห็นดว้ย ในดา้นการแข่งขนัและขอ้บงัคบัทางดา้นกฎหมายท่ีองคก์รเราตอ้งมี
ความเช่ียวชาญ 
 คนท่ี 4 เห็นดว้ย กบัดา้นกฎระเบียบขอ้บงัคบัท่ีจะท าใหอ้งคก์รไดรั้บประโยชน์ 
 คนท่ี 5 เห็นดว้ย ใหค้วามส าคญักบัการก ากบัดูแลท าใหล้ดคดีความ 
 คนท่ี 6 เห็นดว้ย การดูแลแนวความคิดของการก ากบัดูแล ซ่ึงเนน้การป้องกนัมากกวา่การ
แกไ้ข และการเขา้ไปมีส่วนร่วมในการร่างระเบียบขอ้ก าหนด 
 คนท่ี 7 เห็นดว้ย ไม่ใช่แต่ทกัษะ แต่ตอ้งเพิ่มวสิัยทศัน์ดว้ย กฎระเบียบมีผลต่อธุรกิจ  
การก ากบัดูแลไม่ใช่แต่ก ากบัดูแล ควรเนน้เร่ืองการส่งเสริมดว้ย 
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 คนท่ี 8 เห็นดว้ย ทกัษะดงักล่าวเป็นส่ิงจ าเป็น 
 คนท่ี 9 เห็นดว้ย เพิ่มธรรมมาภิบาล ความซ่ือสัตย ์โปร่งใส จริยธรรม จรรยาบรรณ 
 คนท่ี 10 เห็นดว้ย ควรเพิ่มกฎหมายโทรคมนาคมท่ีเก่ง เพื่อไวไ้ปด าเนินคดีกบัต่อสู้กบั
คู่แข่ง 
 คนท่ี 11 เห็นดว้ย เพราะทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุมมีความส าคญัต่อ
ความส าเร็จในองคก์รในระยะยาว 
 คนท่ี 12 เห็นดว้ย กบัความเช่ียวชาญทางดา้นกฎหมายท่ีตอ้งเขา้ใจอยา่งละเอียด 
 คนท่ี 13 เห็นดว้ย กบัดา้นกฎหมายและกฎหมายการแข่งขนัท่ีมีความจ าเป็นต่อการ
ด าเนินงานเพื่อปกป้องกรรมสิทธ์ิขององคก์ร 
 ส าหรับค าถามขอ้ท่ี 2 ผูบ้ริหารแสดงความคิดเห็น จ านวน 25 คน หรือร้อยละ 100 โดย
สามารถสังเคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริหารไดด้งัตารางท่ี 4-7 
 
ตารางท่ี 4-7  การสังเคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริหาร ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น 
     การควบคุม 
 

ล ำดบั 
รูปแบบในกำรบริหำรจดักำรองค์กรของ

อุตสำหกรรมโทรคมนำคม  

กำรวเิครำะห์บทสัมภำษณ์ 

รว
ม 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

3 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม 
(Control skills and expertise) 

              

3.1 การบริหารจดัการ (Management/ CEO)              1 

3.2 กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั (Regulatory and 
competition law) 

             10 

3.3 คณะกรรมการก ากบัดูแล (Supervisory board)              2 

 
 จากตารางท่ี 4-7 กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริหาร ไดใ้หค้วามคิดเห็นวา่ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการควบคุมท่ีประกอบดว้ยดา้นการบริหารจดัการ กฎหมายและกฎหมายการ
แข่งขนั คณะกรรมการก ากบัดูแล ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร โดยผูบ้ริหารไดใ้หค้วามคิดเห็น
ส่วนใหญ่วา่ ควรใหค้วามส าคญัในดา้นการบริหารจดัการ (Management/ CEO) มีจ านวน 1 ท่าน  
ในดา้นกฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั (Regulatory and competition law) มีจ านวน 10 ท่าน และ
ในดา้นคณะกรรมการก ากบัดูแล (Supervisory board) มีจ านวน 2 ท่าน 
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 กล่าวโดยสรุปดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุมท่ีประกอบดว้ยดา้นการ
บริหารจดัการ กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั คณะกรรมการก ากบัดูแลโดยส่วนใหญ่ผูบ้ริหาร
ของ 3 องคก์ร ไดแ้สดงความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยกบัปัจจยัในดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
การควบคุม และมีคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัวา่จะสามารถส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์รได ้โดยไดใ้ห้
ความส าคญัและมุ่งเนน้ในเร่ือง 
  3.1  ดา้นการบริหารจดัการ ท่ีเก่ียวกบัการเพิ่มวสิัยทศัน์ขององคก์ร 
  3.2  ดา้นกฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั ท่ีเก่ียวกบัใหค้วามส าคญักบัการก ากบัดูแล 
เพื่อท าใหล้ดคดีความต่าง ๆ การดูแลแนวความคิดขององคก์รท่ีมาก ากบัดูแลซ่ึงเนน้การป้องกนั
มากกวา่การแกไ้ข การเขา้ไปมีส่วนร่วมในการร่างระเบียบขอ้ก าหนด กฎระเบียบมีผลต่อธุรกิจของ
องคก์ร การก ากบัดูแลไม่ใช่แต่ก ากบัดูแล แต่ควรเนน้เร่ืองการส่งเสริมดว้ย เพิ่มนกักฎหมายในดา้น
โทรคมนาคมท่ีมีความเช่ียวชาญ เพื่อไวไ้ปด าเนินคดีและสามารถต่อสู้กบัคู่แข่งไดใ้นดา้นการแข่งขนั
และขอ้บงัคบัทางดา้นกฎหมายท่ีองคก์รเราตอ้งมีความเช่ียวชาญ การด าเนินงานเพื่อปกป้อง
กรรมสิทธ์ิขององคก์ร 
  3.3  คณะกรรมการก ากบัดูแล ท่ีเก่ียวกบัการเพิ่มธรรมมาภิบาล ความซ่ือสัตย ์โปร่งใส 
จริยธรรมและจรรยาบรรณ เป็นองคก์รท่ีการก ากบัดูแลกิจการและความรับผิดชอบต่อสังคม 
 4.  ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 
 ค าถามขอ้ท่ี 4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม ประกอบดว้ยเทคโนโลยี
ใหม่ การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี โทรคมนาคม ความสามารถในการวจิยัและพฒันา ส่งผลต่อ
ความส าเร็จขององคก์ร ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ อยา่งไรในประเด็นดงักล่าว 
 คนท่ี 1 เห็นดว้ย เพราะทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม เป็นทกัษะท่ีส าคญัท่ี
จะสร้างความไดเ้ปรียบใหก้บัองคก์ร 
 คนท่ี 2 เห็นดว้ย ในการพฒันาระบบดิจิตอลท่ีสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจุบนัจะน าไปสู่
ความส าเร็จใหก้บัองคก์รได ้
 คนท่ี 3 เห็นดว้ย ในดา้นน้ีเพราะเป็นหวัใจหลกัในการด าเนินงานในวงการโทรคมนาคม 
 คนท่ี 4 เห็นดว้ยท่ีองคก์รจะตอ้งมีความเช่ียวชาญในดา้นน้ี 
 คนท่ี 5 เห็นดว้ย เพราะมี Next step 5G ท า Solution provider เพื่อรองรับรายไดใ้หม่ใน
อนาคต โดยใช ้OTT E+Smart ของ Dtac 
 คนท่ี 6 เห็นดว้ย เป็น R&D  
 คนท่ี 7 เห็นดว้ย 
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 คนท่ี 8 เห็นดว้ย การมีนวตักรรมใหม่ ๆ ท่ีไดถู้กเลือกสรร แลว้จะส่งผลแก่องคก์รใน
ทิศทางท่ีดี 
 คนท่ี 9 เห็นดว้ย นวตักรรมกบัจริยธรรมองคก์รตอ้งเกิดไปพร้อม ๆ กนั เนน้การน าไปใช้
ใหก่้อใหเ้กิดประโยชน์ 
 คนท่ี 10  เห็นดว้ย 
 คนท่ี 11 เห็นดว้ยและควรให้ความส าคญัในการวิจยัและพฒันาเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบ
ใหก้บัองคก์ร 
 คนท่ี 12 เห็นดว้ยเพราะนวตักรรมและดิจิทลัมีความส าคญัต่อการด าเนินงานท่ีมุ่งใหเ้กิด
ประโยชน์หลกัขององคก์ร 
 คนท่ี 13 เห็นดว้ยท่ีองคก์รจะตอ้งมีความเช่ียวชาญในดา้นน้ี 
 ส าหรับค าถามขอ้ท่ี 2 ผูบ้ริหารแสดงความคิดเห็น จ านวน 25 คน หรือร้อยละ 100  
โดยสามารถสังเคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริหารไดด้งัตารางท่ี 4-8 
 
ตารางท่ี 4-8  การสังเคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริหาร ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น 
     นวตักรรม 
 

ล ำดบั 
รูปแบบในกำรบริหำรจดักำรองค์กรของ

อุตสำหกรรมโทรคมนำคม  
กำรวเิครำะห์บทสัมภำษณ์ 

รว
ม 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม

(Innovation skills and expertise)  
              

4.1 เทคโนโลยใีหม่ (New technologies)              7 

4.2 การพฒันาระบบดิจิทลัท่ีดี (Developing good 
digital habits) 

           P  2 

4.3 โทรคมนาคม (IT/ NT/ Telecommunications )              3 
4.4 ความสามารถในการวจิยัและพฒันา (R&D 

capabilities) 
             2 

 
 จากตารางท่ี 4-8 กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริหารไดใ้หค้วามคิดเห็นวา่ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม ประกอบดว้ยเทคโนโลยใีหม่ การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี โทรคมนาคม 
ความสามารถในการวจิยัและพฒันา ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
ผูบ้ริหารส่วนใหญ่ไดแ้สดงความคิดเห็นวา่ควรใหค้วามส าคญัในดา้น เทคโนโลยใีหม่ มีจ  านวน  
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7 ท่าน ในดา้นการพฒันาระบบดิจิทลัท่ีดี (Developing good digital habits) มีจ  านวน 2 ท่าน ในดา้น
โทรคมนาคม (IT/ NT/ telecommunications ) มีจ  านวน 3 ท่าน และในดา้นความสามารถในการวจิยั
และพฒันา (R&D capabilities) มีจ  านวน 2 ท่าน 
 กล่าวโดยสรุปดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม ประกอบดว้ยเทคโนโลยี
ใหม่ การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี โทรคมนาคม ความสามารถในการวจิยัและพฒันาส่งผลต่อ
ความส าเร็จขององคก์ร โดยส่วนใหญ่ผูบ้ริหารของ 3 องคก์ร ไดแ้สดงความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยกบั
ปัจจยัในดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม และมีคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนั 
วา่จะสามารถส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์รได ้โดยไดใ้หค้วามส าคญัและมุ่งเนน้ในดา้น 
  4.1  ดา้นเทคโนโลยใีหม่ ท่ีเก่ียวกบัการจดัท าใหเ้ป็นผูใ้หบ้ริการดา้นโซลูชัน่เพื่อรองรับ
รายไดใ้หม่ในอนาคต โดยใช ้OTT E+Smart ของ Dtac และรวมถึงการมีนวตักรรมใหม่ ๆ  
ท่ีไดค้ดัเลือกมาแลว้จะส่งผลแก่องคก์รในทิศทางท่ีดี  
  4.2  การพฒันาระบบดิจิทลัท่ีดี ท่ีเก่ียวกบันวตักรรมกบัจริยธรรมองคก์รจะตอ้งเกิดไป
พร้อม ๆ กนั โดยมุ่งเนน้การน าไปใชใ้หก่้อใหเ้กิดประโยชน์  
  4.3  ความสามารถในการวจิยัและพฒันา ท่ีเก่ียวกบัการมุ่งเนน้ในการวิจยัและการพฒันา 
 5.  ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื  
 ค  าถามขอ้ท่ี 5 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื ประกอบดว้ยทกัษะทางสังคม แนวทาง 
การบริหารทรัพยากรมนุษย ์การบริหารการเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม 
การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ อยา่งไรในประเด็น
ดงักล่าว 
 คนท่ี 1 เห็นดว้ย เพราะองคก์รจะขบัเคล่ือนไปอยา่งย ัง่ยนืไดน้ั้น ทรัพยากรมนุษยถื์อวา่
เป็นแรงขบัเคล่ือนหลกัท่ีส าคญั 
 คนท่ี 2 เห็นดว้ย องคก์รจะตอ้งพฒันาไปท่ีคน ขององคก์ร  
 คนท่ี 3 เห็นดว้ย องคก์รจะมีการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืจะตอ้งประกอบดว้ย 
 คน ชุมชน สังคม และประเทศ ท่ีมีความส าคญัต่อองคก์ร 
 คนท่ี 4 เห็นดว้ย ทรัพยากรมนุษยน์บัเป็นวา่ทรัพยากรท่ีส าคญัและ 
แพงท่ีสุด 
 คนท่ี 5 เห็นดว้ย Working culture 
 คนท่ี 6 เห็นดว้ย เนน้การส่ือสารภายในองคก์ร , องคก์รและคนตอ้งเปล่ียนและปรับตวั 
 คนท่ี 7 เห็นดว้ย อยูท่ี่ Stakeholders สัมพนัธ์กบัภายในและภายนอก 
องคก์ร 
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 คนท่ี 8 เห็นดว้ย เพราะทรัพยากรมนุษยน์บัเป็นทรัพยากรท่ีส าคญัท่ีสุด 
 คนท่ี 9 เห็นดว้ย เพิ่มดว้ยก าไรองคก์รจะย ัง่ยนื ตอ้งมีก าไรก่อน มีการเติบโต จึงน ามายงั
ความสุขกบัพนกังาน 
 คนท่ี 10 เห็นดว้ย TOT ควรส่งเสริมบุคคลดา้น IT เพื่อรองรับเทคโนโลยใีหม่ ๆ และเพิ่ม
ทกัษะทางดา้นนวตักรรมของพนกังาน 
 คนท่ี 11 เห็นดว้ย เพราะการเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม โดยเฉพาะคน ท่ีจะตอ้งมี
การปรับปรุง เปล่ียนแปลง และพฒันาไปตามนวตักรรมและเทคโนโลย ีเพื่อเป็นแรงขบัเคล่ือนน าพา
องคก์รไปสู่ความส าเร็จ 
 คนท่ี 12 เห็นดว้ย เพราะทรัพยากรมนุษยเ์ป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร  
 คนท่ี 13 ในการเพิ่มทกัษะและความเช่ียวชาญในดา้นต่าง ๆ ของพนกังาน  
 ส าหรับค าถามขอ้ท่ี 2 ผูบ้ริหารแสดงความคิดเห็น จ านวน 25 คน หรือร้อยละ 100 โดย
สามารถสังเคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริหารไดด้งัตารางท่ี 4-9 
 
ตารางท่ี 4-9  การสังเคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริหาร ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 
 

ล ำดบั 
รูปแบบในกำรบริหำรจดักำรองค์กรของ

อุตสำหกรรมโทรคมนำคม  
กำรวเิครำะห์บทสัมภำษณ์ 

รว
ม 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
5 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (Sustainability 

expertise) 
              

5.1 ทกัษะทางสงัคม (Social skills)              1 
5.2 แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์ (Human 

resources) 
             6 

5.3 การบริหารการเปล่ียนแปลง (Change 
management) 

             3 

5.4 การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม 
(Organizational and cultural change) 

             2 

5.5 การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื (Diversity sustainability)              1 

 
 จากตารางท่ี 4-9 กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริหารไดใ้หค้วามคิดเห็นวา่ดา้นความเช่ียวชาญ
อยา่งย ัง่ยนื ประกอบดว้ยทกัษะทางสังคม แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์การบริหารการ
เปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ส่งผลต่อความส าเร็จของ
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องคก์ร โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริหารส่วนใหญ่ไดแ้สดงความคิดเห็นควรใหค้วามส าคญัในดา้น
ทกัษะทางสังคม (Social skills) จ  านวน 1 ท่าน ในดา้นแนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์(Human 
resources) จ านวน 6 ท่าน ในดา้นการบริหารการเปล่ียนแปลง (Change management) จ  านวน 3 ท่าน 
ในดา้นการเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม (Organizational and cultural change) จ านวน 2 ท่าน 
และในดา้นการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื (Diversity sustainability) จ  านวน 1 ท่าน 
 กล่าวโดยสรุปดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื ประกอบดว้ยทกัษะทางสังคม แนวทางการ
บริหารทรัพยากรมนุษย ์การบริหารการเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม  
การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร โดยส่วนใหญ่ผูบ้ริหารของ 3 องคก์ร 
ไดแ้สดงความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยกบัปัจจยัในดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื และมีคิดเห็นท่ีสอดคลอ้ง
กนัวา่จะสามารถส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์รได ้โดยไดใ้หค้วามส าคญัและมุ่งเนน้ในดา้น 
  5.1  ดา้นทกัษะทางสังคมท่ีเก่ียวกบัการมุ่งเนน้การส่ือสารภายใน 
  5.2  แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษยท่ี์เก่ียวกบัการบริหารคน เพราะคนถือไดว้า่
ทรัพยากรมนุษยท่ี์เป็นทรัพยากรท่ีส าคญัและแพงท่ีสุด 
  5.3  การบริหารการเปล่ียนแปลงท่ีเก่ียวกบั การเพิ่มก าไรท่ีจะส่งผลท าใหอ้งคก์รอยูไ่ด้
อยา่งย ัง่ยนืโดยจะตอ้งมีก าไรก่อนมีการเติบโต จึงน ามายงัความสุขใหก้บัพนกังาน 
  5.4  การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรมท่ีเก่ียวกบัวฒันธรรมการท างาน และใน
ดา้นท่ีองคก์รและคนตอ้งเปล่ียนและปรับตวัไปพร้อมกนั 
  5.5  การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ท่ีเก่ียวกบัผูถื้อหุน้ท่ีมีสัมพนัธ์ท่ีดีกบัภายในและภายนอก
องคก์ร 
 6.  ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
 ค  าถามขอ้ท่ี 6 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์รประกอบดว้ย สวสัดิการท่ีเพียงพอและ
จูงใจพนกังาน และการเสริมสร้างทีมงานของเรา ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร ท่านเห็นดว้ย
หรือไม่ อยา่งไรในประเด็นดงักล่าว 
 คนท่ี 1 เห็นดว้ย ควรสร้างให้พนกังานรักองคก์รเพราะพนกังานเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร 
 คนท่ี 2 เห็นดว้ย การมีทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพ จะส่งผลดีต่อองคก์ร 
 คนท่ี 3 เห็นดว้ย วา่การสร้างความผกูพนักบัองคก์รนั้นจะเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีจะ
ท าใหอ้งคก์รนั้นไดรั้บความส าเร็จ 
 คนท่ี 4 เห็นดว้ย หากมีการจดัสรรท่ีไม่ส่งผลเสียใหแ้ก่องคก์ร การสร้างความผกูพนัไม่
จ  าเป็นตอ้งใชส้วสัดิการเท่านั้น 
 คนท่ี 5 เห็นดว้ย Innovation space 
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 คนท่ี 6 เห็นดว้ย เนน้การ Change คน 
 คนท่ี 7 เห็นดว้ย 
 คนท่ี 8 เห็นดว้ย หากมีการจดัสรรท่ีไม่ส่งผลเสียใหแ้ก่องคก์รการสร้างความผกูพนัไม่
จ  าเป็นตอ้งใชส้วสัดิการเท่านั้น 
 คนท่ี 9 เห็นดว้ย ความผกูพนัต่อองคก์รสร้างดว้ยความเป็นเจา้ของและการมีส่วนร่วมใน
องคก์ร 
 คนท่ี 10 เห็นดว้ย เนน้สวสัดิการท่ีตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน Generation และ
มุมมองของผูบ้ริหารมีผลต่อการก าหนดทิศทางขององคก์ร เพิ่มการบริหาร Generation ในแต่ละ 
Gen เช่น Gen X, Gen Y, Gen Z เนน้การดึงทกัษะของคนเหล่าน้ีมาใช ้
 คนท่ี 11 เห็นดว้ย ใหดู้บริษทั Google เป็นตวัอยา่ง ท่ีเคา้ใหค้วามส าคญักบัเร่ืองน้ี 
อยา่งเช่น ท าใหท่ี้ท างานเป็นสถานท่ีพนกังานท างานแลว้มีความสุข 
 คนท่ี 12 เห็นดว้ยเพราะสวสัดิการท่ีดีจะท าให้อตัราการ Turn over ของพนกังานนั้นนอ้ย 
เพราะเป็นการสร้างความมัน่คงในชีวติท่ีดีใหก้บัพนกังาน 
 คนท่ี 13 เห็นดว้ยกบัการสร้างทีมท่ีเนน้ทางดา้นการฝึกอบรมพนกังาน 
 ส าหรับค าถามขอ้ท่ี 2 ผูบ้ริหารแสดงความคิดเห็น จ านวน 25 คน หรือร้อยละ 100 โดย
สามารถสังเคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริหารไดด้งัตารางท่ี 4-10 
 
ตารางท่ี 4-10  การสังเคราะห์ความคิดเห็นของผูบ้ริหาร ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
 

ล ำดบั 
รูปแบบในกำรบริหำรจดักำรองค์กรของ

อุตสำหกรรมโทรคมนำคม  

กำรวเิครำะห์บทสัมภำษณ์ 
รว
ม 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

6 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (Employee 
engagement)  

              

6.1 สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน 
การดูแลพนกังานแบบองคร์วม 

             8 

6.2 การเสริมสร้างทีมงานของเรา (Strengthening our 
team) 

             5 

 
 จากตารางท่ี 4-10 กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริหาร ไดใ้หค้วามคิดเห็นวา่ ดา้นการสร้างความ
ผกูพนักบัองคก์รประกอบดว้ย สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน และการเสริมสร้างทีมงาน
ของเรา ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
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ผูบ้ริหารส่วนใหญ่ไดแ้สดงความคิดเห็นวา่ควรใหค้วามส าคญัในดา้นสวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจ
พนกังาน จ านวน 8 ท่าน การเสริมสร้างทีมงานของเรา (Strengthening our team) จ านวน 5 ท่าน 
กล่าวโดยสรุปดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์รประกอบดว้ย สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจ
พนกังาน และการเสริมสร้างทีมงานของเรา ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์รโดยส่วนใหญ่ผูบ้ริหาร
ของ 3 องคก์รไดแ้สดงความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยกบัปัจจยัในดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร  
และมีคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัวา่จะสามารถส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์รได ้โดยไดใ้หค้วามส าคญั
และมุ่งเนน้ 
  6.1  ดา้นสวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน โดยมุ่งเนน้สวสัดิการท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของพนกังาน ความผกูพนัต่อองคก์รสร้างดว้ยความเป็นเจา้ของและการมีส่วนร่วมใน
องคก์ร Generation และมุมมองของผูบ้ริหารท่ีมีผลต่อการก าหนดทิศทางขององคก์ร และท าใหท่ี้
ท างานเป็นสถานท่ีพนกังานท างานแลว้มีความสุข 
  6.2  การเสริมสร้างทีมงานของเรา โดยมุ่งใหมี้การจดัสรรท่ีไม่ส่งผลเสียใหแ้ก่องคก์ร 
มุ่งเนน้ใหมี้การสร้างความผกูพนัโดยไม่จ  าเป็นตอ้งใชส้วสัดิการเท่านั้น การสร้างพื้นท่ีแห่ง
นวตักรรมแห่งใหม่ เนน้การเปล่ียนคน เพิ่มการบริหาร คนในแต่ละรุ่น เช่น Gen X, Gen Y, Gen Z 
โดยมุ่งเนน้การดึงทกัษะของคนเหล่าน้ีมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์กบัองคก์ร 
 7.  ดา้นปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) 
 ค  าถามขอ้ท่ี 7 ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ประกอบดว้ย ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ภาพลกัษณ์องคก์ร ส่วนแบ่งทางการตลาด การพฒันาผลิตภณัฑ์ รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน  
การเติบโตของลูกคา้รายใหม่ ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ และมีปัจจยัสู่
ความส าเร็จเพิ่มเติมอีกหรือไม่ อยา่งไรในประเด็นดงักล่าว 
 คนท่ี 1 เห็นดว้ย เพราะปัจจยัทุกดา้นเป็นส่ิงท่ีองคก์รตอ้งการ ซ่ึงตอ้งข้ึนอยูก่บัความส าคญั
ในปัจจยัใดจะมีมากท่ีสุด 
 คนท่ี 2 เห็นดว้ย โดยเฉพาะรายไดท่ี้เพิ่มข้ึนท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความส าเร็จ 
 คนท่ี 3 เห็นดว้ย 
 คนท่ี 4 ทั้งหมดท่ีกล่าวอาจไม่ท าก าไรใหอ้งคก์ร หรือสร้างช่ือเสียงใหอ้งคก์ร การเป็น 
จา้วตลาด รายไดเ้พิ่ม ไม่ใช่ความส าเร็จขององคก์ร แต่หากเป็นก าไรท่ีงอกงามและย ัง่ยนืต่างหาก 
 คนท่ี 5 เห็นดว้ย 
 คนท่ี 6 เห็นดว้ย 
 คนท่ี 7 เห็นดว้ย แต่มีหลายส่วนอยูท่ี่ค่านิยมขององคก์ร ท่ีตอ้งวดัจาก Market share และ
สามารถหล่อเล้ียงองคก์รไดแ้ละคืนก าไรสู่สังคม 
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 คนท่ี 8 เห็นดว้ยทั้งหมดท่ีกล่าวอาจไม่ท าก าไรให้องคห์รือสร้างช่ือเสียงใหอ้งคก์ร  
การเป็นจา้วตลาด รายไดเ้พิ่ม ไม่ใช่ความส าเร็จขององคก์ร แต่หากเป็นก าไรท่ีงอกงามและย ัง่ยนื
ต่างหาก 
 คนท่ี 9 เห็นดว้ยควรมีการจดัล าดบัความส าคญัของแต่ละดา้นเป็น Rang 
 คนท่ี 10 เห็นดว้ย ควรมีการเพิ่มประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ 
 คนท่ี 11 เห็นดว้ย ซ่ึงแต่ละปัจจยัจะมีบริบทท่ีแตกต่างกนั 
 คนท่ี 12 เห็นดว้ย  
 คนท่ี 13 เห็นดว้ย เพราะทุกปัจจยัลว้นแต่เป็นปัจจยัท่ีเป็นเป้าหมายหลกัขององคก์ร  
ซ่ึงไม่เพียงแค่ผลก าไรเท่านั้นท่ีองคก์รตอ้งการ 
 
ตารางท่ี 4-11  การสังเคราะห์ตวัแปรตาม จากแนวคิดของผูบ้ริหารจ านวน 13 คน จาก 3 องคก์รชั้นน า 
 

ปัจจัยควำมส ำเร็จ ผู้บริหำรระดับส่วน รวม 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
1.  ความพึงพอใจของลูกคา้              8 
2.  ภาพลกัษณ์องคก์ร              9 
3.  ส่วนแบ่งทางการตลาด              10 
4.  การพฒันาผลิตภณัฑ์              8 
5.  รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน              11 
6.  การเติบโตของลูกคา้รายใหม่              8 

รวม 6 1 6 1 4 6 1 1 6 5 6 6 6  
 
 กล่าวโดยสรุปจากตารางท่ี 4-11 การสังเคราะห์ตวัแปรตาม จากแนวคิดของผูบ้ริหาร
จ านวน 13 คน จาก 3 องคก์รชั้นน า ซ่ึงไดส้รุป ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ประกอบดว้ย 
ความพึงพอใจของลูกคา้ภาพลกัษณ์องคก์ร ส่วนแบ่งทางการตลาด การพฒันาผลิตภณัฑ์ รายไดท่ี้
เพิ่มข้ึน การเติบโตของลูกคา้รายใหม่ ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร โดยส่วนใหญ่ผูบ้ริหารของ  
3 องคก์ร ไดแ้สดงความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยกบัปัจจยัในดา้นปัจจยัสู่ความส าเร็จ และมีคิดเห็นท่ี
สอดคลอ้งกนัวา่จะสามารถส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์รได ้โดยไดใ้หค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 
ซ่ึงไดแ้ก่ รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน ท่ีมุ่งเนน้ในดา้นผลก าไรท่ีงอกงามและย ัง่ยนื ซ่ึงถือวา่เป็นความส าเร็จของ
องคก์รท่ีแทจ้ริง และล าดบัท่ี 2 คือ ส่วนแบ่งทางการตลาด ท่ีตอ้งสามารถวดัไดจ้ากส่วนแบ่งทาง
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การตลาดท่ีองคก์รไดรั้บ และสามารถหล่อเล้ียงองคก์รไดส่้วนปัจจยัอ่ืน ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ภาพลกัษณ์องคก์ร การพฒันาผลิตภณัฑ์ และการเติบโตของลูกคา้รายใหม่นั้น ผูบ้ริหาร 
ทั้ง 13 คน ใหล้ าดบัความส าคญัท่ีเท่ากนั 
 8.  ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอ้เสนอแนะ 
 แสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ท่ีจะน ามาใชใ้นการบริหาร
จดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน)  
 คนท่ี 1 ไม่มี 
 คนท่ี 2 ไม่มีความคิดเห็นเพิ่มเติม 
 คนท่ี 3 ไม่มีความคิดเห็นเพิ่มเติม 
 คนท่ี 4 การแข่งขนักนัใน ทะเลสีเลือด ไม่เป็นค าตอบท่ีดี ในอุตสาหกรรมได ้
อุตสาหกรรมหน่ึง การสร้างธุรกิจใหม่ ๆ ท่ีแมจ้ะไม่สอดคลอ้งกบัท่ีเคยท ามาแลว้ และมีก าไร  
จะส่งผลต่อความส าเร็จองคก์รโดยรวมได ้มีตวัอยา่งหลายอยา่งท่ีเกิด เช่น CP ท าเร่ืองการเกษตร 
ก็หนัมาท าดา้น คมนาคม ท างานดา้นซอฟแวร์ ก็หนัมาท ารถยนตไ์ฟฟ้า ท่ีในโลกน้ียงัไม่เกิด  
การสร้างองคก์รใหย้ ัง่ยนืภายใตก้ารแข่งขนัจ าเป็นตอ้งมีธุรกิจเสริมอ่ืน ๆ มาช่วยเสมอ หากองคก์ร
นั้น ๆ ไม่มีสิทธิพิเศษอ่ืน ๆ เช่นการผกูขาด การมีสิทธิบตัร หรือลิขสิทธ์ิการหรือการไดรั้บการ
คุม้ครองพิเศษ 
 คนท่ี 5 เห็นดว้ยทั้ง 6 ดา้น ต่างกนัท่ีน ้าหนกัของแต่ละปัจจยั 
 คนท่ี 6 ไม่มี 
 คนท่ี 7 ทุกดา้นมีความสัมพนัธ์และส าคญัทุกขอ้ แต่ทุกตวัแปรท่ีน ามาขา้งตน้นั้นเป็น
ทฤษฎีและมุมมองแบบเก่า ๆ โบราณ น าไปใชใ้นระบบปกติใหดู้ใน Case OTT เป็นตวัอยา่ง เช่น 
Facebook Line มีวธีิการใหม่ ๆ ยงัประสบความส าเร็จได ้
 คนท่ี 8 ไม่มี 
 คนท่ี 9 งานวจิยัของผูว้จิยัจะเป็นลกัษณะมุมมอง 6 ดา้นถา้ TOT จะประสบความส าเร็จ
ตอ้งน ามาใชเ้ป็นดา้นใดดา้นหน่ึง และตอ้งพิจารณาวา่ TOT ตอ้งท าดา้นใดก่อนและทุกดา้นถูกตอ้ง
หมดแต่ข้ึนอยูก่บัสถานการณ์และความตอ้งการของแต่ละบริษทัและจดัล าดบัความส าคญัของแต่ละ
ดา้นไป  
 คนท่ี 10 Key success factors ขององคก์รควรน า Big data มาวเิคราะห์ขอ้มูลหาความ
ตอ้งการของลูกคา้เพื่อตอบโจทยใ์หต้รงประเด็น การปรับตวัขององคก์รเพื่อตอบสนอง Trend ของ
ลูกคา้ 
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 คนท่ี 11 ไม่มีความคิดเห็นเพิ่มเติม 
 คนท่ี 12 ไม่มีความคิดเห็นเพิ่มเติม 
 คนท่ี 13 ไม่มีความคิดเห็นเพิ่มเติม 
 โดยผูบ้ริหารไดแ้สดงความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยและสอดคลอ้งกนัวา่ปัจจยัดงักล่าววา่จะ
สามารถส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์รได ้โดยไดก้ล่าววา่ทุกดา้นถูกตอ้งหมดแต่ข้ึนอยูก่บั
สถานการณ์และความตอ้งการของแต่ละบริษทัและจดัล าดบัความส าคญัของแต่ละดา้นไป และยงัได้
ใหค้วามส าคญัและมุ่งเนน้โดยในเร่ือง 
  8.1  รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน ท่ีเก่ียวกบัการมีก าไร จะส่งผลต่อความส าเร็จองคก์รโดยรวมได ้
  8.2  การพฒันาผลิตภณัฑ ์ท่ีเก่ียวกบัควรมีวธีิการใหม่ ๆ อยา่งเช่น Line, Facebook 
  8.3  ความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีเก่ียวกบัควรน า Big data มาวเิคราะห์ขอ้มูลหาความ
ตอ้งการของลูกคา้เพื่อตอบโจทยใ์หต้รงประเด็น และการปรับตวัขององคก์รเพื่อตอบสนองแนวโนม้
ของลูกคา้  
 จากการสรุปความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัส่วนของ 3 องคก์ร ท่ีผูว้จิยัไดจ้ากการ
สัมภาษณ์ท าใหพ้บวา่ปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามท่ีผูว้ิจยัไดท้  าการสังเคราะห์ข้ึนมานั้น
ครอบคลุมต่อความส าเร็จขององคก์รอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั
ทีโอที จ ากดั (มหาชน)) โดยไม่มีตวัแปรใหม่เพิ่มเติมเพียงแต่ผูบ้ริหารไดใ้หค้วามส าคญัและมุ่งเนน้
ในแต่ละดา้นของความเช่ียวชาญ อีกทั้งจากการสัมภาษณ์ยงัไดโ้ดยพบวา่ตวัแปรทั้ง 6 ดา้น ท่ีเป็น
ผลลพัธ์ในการด าเนินงานท่ีไดจ้ากผลงานวจิยัน้ี ซ่ึงไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ ภาพลกัษณ์องคก์ร 
ส่วนแบ่งทางการตลาด การพฒันาผลิตภณัฑ์ รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน การเติบโตของลูกคา้รายใหม่  
โดยตวัแปรต่าง ๆ เหล่าน้ีจะช่วยส่งผลและก่อใหเ้กิดความส าเร็จใหก้บัองคก์รไดอ้ยา่งแทจ้ริง  
 

ส่วนที ่3 กำรวเิครำะห์ข้อมูลเชิงปริมำณ 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของพนกังานท่ีเป็นผูต้อบแบบสอบถาม 
 2.  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันและ 
ค่านยัส าคญั ของระดบัความคิดเห็นของพนกังานบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีความคิดเห็น 
ต่อปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จขององคก์ร ประกอบดว้ย 1) ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
กลยทุธ์ 2) ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี 3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการควบคุม 4) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 5) ดา้นความเช่ียวชาญ
อยา่งย ัง่ยนื 6) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
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 3.  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression analysis วเิคราะห์ความถดถอย
พหุคูณ (Multiple regression analysis) เพื่อศึกษามุมมองของพนกังานของบริษทัทีโอที จ ากดั 
(มหาชน) ท่ีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์ร
ของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย 
 ข้อมูลทัว่ไปของพนักงำนทีเ่ป็นผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระยะเวลาการท างาน 
ต าแหน่งงาน จากแบบสอบถามจ านวน 750 ชุด ใหก้บัพนกังานบริษทัทีโอที จ ากดั มหาชน โดยมี
แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีไดรั้บกลบัคืนมาจ านวน 450 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 69.23 ของ
แบบสอบถามจ านวนทั้งหมด 750 ฉบบัท่ีส่งไป โดยผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลมาวเิคราะห์ แสดงสถานภาพ
ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบสอบถามเป็นค่าความถ่ี และค่าร้อยละ  
ดงัปรากฏผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในตารางท่ี 4-12 
 
ตารางท่ี 4-12  เพศของพนกังานบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
 

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 
เพศชาย 235 52.2 
เพศหญิง 215 47.8 
รวม 450 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4-12 ตารางเพศของพนกังานของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) พบวา่ เป็น
เพศชาย จ านวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 52.2 และเป็นเพศหญิงจ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8  
  
ตารางท่ี 4-13  ระดบัอายขุองพนกังานบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
 

ระดับอำยุ จ ำนวน ร้อยละ 

31-40 ปี 102 22.7 
41-50 ปี 266 59.1 
51-60 ปี 82 18.2 
รวม 450 100.0 
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 จากตารางท่ี 4-13 ตารางระดบัอายขุองพนกังานบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) พบวา่ 
ระดบัอายขุองพนกังาน อาย ุ31-40 ปี จ  านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 22.7 อาย ุ41-50 ปี มีจ  านวน 
266 คน คิดเป็นร้อยละ 59.1 อาย ุ51-60 ปี มีจ  านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 
 
ตารางท่ี 4-14 ระดบัการศึกษาของพนกังานบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
 

ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน ร้อยละ 
ปริญญาตรี 242 53.8 
ปริญญาโท 201 44.7 
ปริญญาเอก 7 1.6 

รวม 450 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-14 ตารางระดบัการศึกษาของพนกังานบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) พบวา่ 
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 53.8 ระดบัปริญญาโท จ านวน 201 คน 
คิดเป็นร้อยละ 44.7 และระดบัปริญญาเอก จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 
 
ตารางท่ี 4-15  ระยะเวลาท างานในหน่วยงาน 
 

ระยะเวลำท ำงำนในหน่วยงำน จ ำนวน ร้อยละ 
11-20 ปี 12 2.7 
21-30 ปี 363 80.7 
31-40 ปี 75 16.7 
รวม 450 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4-15 ระยะเวลาท างานในหน่วยงาน พบวา่ ระยะเวลาท างานในหน่วยงาน
ของพนกังานในปัจจุบนัมี อายงุาน 11-20 ปี จ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 อาย ุ21-30 ปี จ  านวน 
363 คน คิดเป็นร้อยละ 80.7 และอาย ุ31-40 คน จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 16.7 
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ตารางท่ี 4-16  ต าแหน่งงานของพนกังานบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) 
 

ต ำแหน่งงำนของพนักงำน จ ำนวน ร้อยละ 
ระดบัพนกังาน 450 100 

รวม 450 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-16 ต าแหน่งงานของพนกังานบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) พบวา่  
เป็นระดบัพนกังาน จ านวน 450 คน คิดเป็นร้อยละ 100  
 ผลกำรวเิครำะห์ค่ำสถิติเชิงพรรณนำ ค่ำเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ของระดับ 
ควำมคิดเห็นถึงปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อควำมส ำเร็จขององค์กร  
 น าเสนอค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและใชเ้กณฑใ์นการแปลผล
ค่าเฉล่ียเลขคณิตแบ่งเป็น 5 ระดบั (สรชยั พิศาลบุตร, 2550) ดงัน้ี 
 ระดบัคะแนนเฉล่ียและการแปลผล 
 4.21-5.00 หมายถึง มากท่ีสุด 
 3.41-4.20 หมายถึง มาก 
 2.61-3.40 หมายถึง ปานกลาง 
 1.81-2.60 หมายถึง นอ้ย 
 1.00-1.80 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4-17  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นการขาย  
 

ด้ำนกำรขำย Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
ใหค้วามส าคญัและตระหนกัถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั 

4.66 0.47 มากท่ีสุด 4 

มีบริการเสริมใหก้บัลูกคา้ 4.77 0.41 มากท่ีสุด 1 
มีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 4.72 0.44 มากท่ีสุด 3 
ส่งมอบความมีประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้ 4.73 0.44 มากท่ีสุด 2 

รวม (n = 450) 4.72 0.44 มากท่ีสุด - 
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 จากตารางท่ี 4-17 ตารางท่ีแสดงระดบัความคิดเห็นในดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นกลยทุธ์ ในส่วนของดา้นการขาย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น 
โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 มีบริการเสริมใหก้บัลูกคา้ 
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.77 ล าดบัท่ี 2 ส่งมอบความมีประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้ Mean = 
4.73 ล าดบัท่ี 3 มีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.72 และล าดบัท่ี 4 ให้
ความส าคญัและตระหนกัถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.66
  
ตารางท่ี 4-18  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นธุรกิจ 
   ของลูกคา้ 
 

ด้ำนธุรกจิของลูกค้ำ Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีลูกคา้รายไดสู้งเพราะลูกคา้ท าใหอ้งคก์ร 
มีรายไดเ้พิ่มมากข้ึน 

4.66 0.47 มากท่ีสุด 4 

พนกังานในองคก์รทุ่มเทในการใหบ้ริการ 4.79 0.40 มากท่ีสุด 1 
มีประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 4.70 0.45 มากท่ีสุด 3 
สนบัสนุนการเปล่ียนแปลงของธุรกิจลูกคา้ 4.73 0.44 มากท่ีสุด 2 

รวม (n = 450) 4.72 0.44 มากท่ีสุด - 
 
 จากตารางท่ี 4-18 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ในส่วนของดา้นธุรกิจของลูกคา้ โดยผูต้อบแบบสอบถามได้
แสดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 
พนกังานในองคก์รทุ่มเทในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.79 ล าดบัท่ี 2 
สนบัสนุนการเปล่ียนแปลงของธุรกิจลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.73 ล าดบัท่ี 3  
มีประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.70 และล าดบัท่ี 4 มีลูกคา้รายไดสู้ง
เพราะลูกคา้ท าใหอ้งคก์รมีรายไดเ้พิ่มมากข้ึน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.66 
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ตารางท่ี 4-19  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นการตลาด  
   (การแข่งขนัและลูกคา้) 
 
ด้ำนกำรตลำด (กำรแข่งขันและลูกค้ำ) Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มุ่งเนน้ขยายกลุ่มลูกคา้ตลาดบา้น 4.52 0.50 มากท่ีสุด 2 
มุ่งเนน้ตลาดส่วนบุคคล 4.63 0.48 มากท่ีสุด 1 
มุ่งเนน้ขยายตลาดองคก์ร 4.49 0.50 มากท่ีสุด 3 
มุ่งเนน้ตลาดธุรกิจ 4.26 0.44 มากท่ีสุด 4 

รวม (n = 450) 4.47 0.48 มากท่ีสุด - 
 
 จากตารางท่ี 4-19 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นดา้นทกัษะและ
ความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ในส่วนของดา้นการตลาด (การแข่งขนัและลูกคา้) โดยผูต้อบ
แบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจ
ตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 มุ่งเนน้ตลาดส่วนบุคคล ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.63 ล าดบัท่ี 2 ขยาย
กลุ่มลูกคา้ตลาดบา้น ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.52 ล าดบัท่ี 3 มุ่งเนน้ขยายตลาดองคก์ร 
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.49 และล าดบัท่ี 4 มุ่งเนน้ตลาดธุรกิจ ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง  
Mean = 4.26 
 
ตารางท่ี 4-20  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นผูเ้ขา้ร่วม 
   ตลาด 
 

ผู้เข้ำร่วมตลำด Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีจ  านวนหุ้นส่วนท่ีเพิ่มมากข้ึน 4.28 0.45 มากท่ีสุด 4 
มีความสัมพนัธ์กบัคู่คา้ทางธุรกิจ 4.38 0.49 มากท่ีสุด 3 
มีการด าเนินงานขา้มธุรกิจโดยสร้าง
โครงการท่ีครอบคลุม 

4.45 0.49 มากท่ีสุด 2 

การขยายงานของผูถื้อหุน้เพื่อใหมี้
ผลตอบแทนแก่ผูถื้อหุน้ 

4.47 0.49 มากท่ีสุด 1 

รวม (n = 450) 4.39 0.48 มากท่ีสุด - 
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 จากตารางท่ี 4-20 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นดา้นทกัษะและ
ความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ในส่วนของผูเ้ขา้ร่วมตลาด โดยผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงระดบั
ความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 การขยายงาน
ของผูถื้อหุ้นเพื่อใหมี้ผลตอบแทนแก่ผูถื้อหุ้น ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.47 ล าดบัท่ี 2 มีการ
ด าเนินงานขา้มธุรกิจโดยสร้างโครงการท่ีครอบคลุม ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.45 ล าดบัท่ี 3 
มีความสัมพนัธ์กบัคู่คา้ทางธุรกิจ ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.38 ล าดบัท่ี 4 มีจ  านวนหุน้ส่วนท่ี
เพิ่มมากข้ึน ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.28 
 
ตารางท่ี 4-21  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นการ 
   บริหารความเส่ียง 
 

กำรบริหำรควำมเส่ียง Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีการเพิ่มขีดความสามารถในการด าเนินงาน 4.49 0.50 มากท่ีสุด 2 
มีการขยายธุรกิจเพื่อเพิ่มจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 4.26 0.44 มากท่ีสุด 4 
มีการประเมินความเส่ียงประจ าปี 4.28 0.45 มากท่ีสุด 3 
มีนโยบายป้องกนัและปราบปรามการ
กระท าผดิในการละเมิดสิทธิ 

4.71 0.47 มากท่ีสุด 1 

รวม (n = 450) 4.43 0.46 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-21 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นการเงิน ในส่วนของการบริหารความเส่ียง โดยผูต้อบแบบสอบถามได้
แสดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1  
มีนโยบายป้องกนัและปราบปรามการกระท าผิดในการละเมิดสิทธิ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 
4.71 ล าดบัท่ี 2 มีการเพิ่มขีดความสามารถในการด าเนินงาน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.49 
ล าดบัท่ี 3 การประเมินความเส่ียงประจ าปี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.28 ล าดบัท่ี 4 มีการ
ขยายธุรกิจเพื่อเพิ่มจ านวนผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.26 
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ตารางท่ี 4-22  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นตวัช้ีวดั 
   ทางการเงินและระบบ 
 

ตัวช้ีวดัทำงกำรเงินและระบบ Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีผลการด าเนินงานทางดา้นการเงินท่ีดี 4.81 0.39 มากท่ีสุด 3 
มีความแขง็แกร่งในดา้นการบริหารกระแสเงินสด 5.00 0.00 มากท่ีสุด 1 
มีการลงทุนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงาน 

4.95 0.21 มากท่ีสุด 
2 

รวม (n = 450) 4.92 0.20 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-22 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นการเงิน ในส่วนของตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ โดยผูต้อบ
แบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจ
ตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 มีความแขง็แกร่งในดา้นการบริหารกระแสเงินสด มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 
Mean = 5.00 ล าดบัท่ี 2 มีการลงทุนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 
Mean = 4.95 ล าดบัท่ี 3 มีผลการด าเนินงานทางดา้นการเงินท่ีดี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.81  
 
ตารางท่ี 4-23  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นตลาดทุน 
   และการเงิน 
 

ด้ำนตลำดทุนและกำรเงิน Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีความเขม้แขง็ทางดา้นเงินทุน 4.71 0.45 มากท่ีสุด 1 
มีมาตรการและระเบียบวธีิเพื่อป้องกนัการ
ทุจริตการจดัซ้ือ 

4.71 0.47 มากท่ีสุด 2 

เป็นผูน้ าดา้นตน้ทุนการด าเนินงานเม่ือเทียบ
กบัอุตสาหกรรมเดียวกนั 

4.69 0.46 มากท่ีสุด 3 

มีช่องทางการลงทุนท่ีหลากหลาย 4.41 0.52 มากท่ีสุด 4 
มีแผนการเพิ่มประสิทธิภาพในการท าก าไร
ในระยะยาว 

4.21 0.41 มากท่ีสุด 5 

รวม (n = 450) 4.54 0.46 มากท่ีสุด - 
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 จากตารางท่ี 4-23 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นการเงิน ในส่วนของดา้นตลาดทุนและการเงิน โดยผูต้อบแบบสอบถาม
ไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบั 
ท่ี 1 มีความเขม้แขง็ทางดา้นเงินทุน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.71 ล าดบัท่ี 2 มีมาตรการและ
ระเบียบวธีิเพื่อป้องกนัการทุจริตการจดัซ้ือ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.71 ล าดบัท่ี 3 เป็นผูน้ า
ดา้นตน้ทุนการด าเนินงานเม่ือเทียบกบัอุตสาหกรรมเดียวกนั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง  
Mean = 4.69 ล าดบัท่ี 4 มีช่องทางการลงทุนท่ีหลากหลาย มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.41 
ล าดบัท่ี 5 มีแผนการเพิ่มประสิทธิภาพในการท าก าไรในระยะยาว มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง  
Mean = 4.21 
 
ตารางท่ี 4-24  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นการ 
   บริหารจดัการ 
 

ด้ำนกำรบริหำรจัดกำร Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีการรักษาต าแหน่งผูน้ าทางดา้น
โทรคมนาคมอยา่งต่อเน่ือง 

4.09 0.29 มากท่ีสุด 2 

มีการเปล่ียนแปลงท่ีควบคู่กบัการก ากบัดูแล
กิจการท่ีดี 

4.36 0.59 มากท่ีสุด 1 

รวม (n = 450) 4.22 0.44 มากท่ีสุด - 
 
 จากตารางท่ี 4.24 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม ในส่วนของดา้นการบริหารจดัการ โดยผูต้อบแบบสอบถาม
ไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 
มีการเปล่ียนแปลงท่ีควบคู่กบัการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.36 ล าดบัท่ี 
2 มีการรักษาต าแหน่งผูน้ าทางดา้นโทรคมนาคมอยา่งต่อเน่ือง  
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.09 
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ตารางท่ี 4-25  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นกฎหมาย 
   และกฎหมายการแข่งขนั 
 

ด้ำนกฎหมำยและกฎหมำยกำรแข่งขัน Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีการส่งเสริมการแข่งขนัอยา่งเสรีและ 
เป็นธรรม 

4.39 0.60 มากท่ีสุด 2 

มีการแสดงนโยบายและทิศทางในการ
ด าเนินงานดา้นการท าก าไร 

4.51 0.50 มากท่ีสุด 1 

มีการรับประกนัผลตอบแทนจากการลงทุน 3.93 0.72 มากท่ีสุด 3 

รวม (n = 450) 4.28 0.60 มากท่ีสุด - 
  
 จากตารางท่ี 4-25 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม ในส่วนของดา้นกฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั โดย
ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจ
ตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 มีการแสดงนโยบายและทิศทางในการด าเนินงานดา้นการท าก าไร มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.51 ล าดบัท่ี 2 มีการรับประกนัผลตอบแทนจากการลงทุน มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัสูง Mean = 4.39 ล าดบัท่ี 3 มีการรับประกนัผลตอบแทนจากการลงทุน มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัสูง Mean = 3.93 
 
ตารางท่ี 4-26  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้น 
   คณะกรรมการก ากบัดูแล 
 

ด้ำนคณะกรรมกำรก ำกบัดูแล Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มุ่งมัน่ท่ีจะมีส่วนร่วมในความรับผดิชอบ 
ต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 

4.11 0.32 มาก 2 

มุ่งมัน่ท่ีจะรักษาระดบัการก ากบัดูแลกิจการ
ท่ีดี 

4.12 0.32 มาก 1 

รวม (n = 450) 4.15 0.32 มาก - 
 



166 

 จากตารางท่ี 4-26 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม ในส่วนของดา้นคณะกรรมการก ากบัดูแล โดยผูต้อบ
แบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจ
ตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 มุ่งมัน่ท่ีจะรักษาระดบัการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 
Mean = 4.12 ล าดบัท่ี 2 มุ่งมัน่ท่ีจะมีส่วนร่วมในความรับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม  
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.11 
 
ตารางท่ี 4-27  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้น 
   เทคโนโลยใีหม่ 
 

ด้ำนเทคโนโลยใีหม่ Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีการปรับกระบวนการท างานเขา้สู่ระบบ
ดิจิทลั 

4.52 0.67 มากท่ีสุด 2 

เป็นผูน้ าในการเช่ือมต่อและโซลูชัน่ครบ
วงจร 

4.48 0.68 มากท่ีสุด 3 

มีระบบเครือข่ายในทุกพื้นท่ี 4.64 0.56 มากท่ีสุด 1 

รวม (n = 450) 4.55 0.64 มาก - 
  
 จากตารางท่ี 4-27 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม ในส่วนของดา้นเทคโนโลยใีหม่โดยผูต้อบแบบสอบถามได้
แสดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1  
มีระบบเครือข่ายในทุกพื้นท่ี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.64 ล าดบัท่ี 2 มีการปรับกระบวนการ
ท างานเขา้สู่ระบบดิจิทลั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.52 ล าดบัท่ี 3 เป็นผูน้ าในการเช่ือมต่อ
และโซลูชัน่ครบวงจร มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.48 
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ตารางท่ี 4-28  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นการ 
   พฒันาระบบดิจิทลัท่ีดี 
 

ด้ำนกำรพฒันำระบบดิจิทลัที่ดี Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีการพฒันาเทคโนโลยดิีจิทลัเพื่อการ
บริการท่ีเหนือกวา่ 

4.15 0.36 มาก 2 

มีการสร้างความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ 4.18 0.38 มาก 1 

รวม (n = 450) 4.17 0.37 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-28 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม ในส่วนของดา้นการพฒันาระบบดิจิทลัท่ีดี โดยผูต้อบ
แบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจ
ตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 มีการสร้างความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง  
Mean = 4.18 ล าดบัท่ี 2 มีการพฒันาเทคโนโลยดิีจิทลัเพื่อการบริการท่ีเหนือกวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัสูง Mean = 4.15 
 
ตารางท่ี 4-29  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้น 
   โทรคมนาคม 
 

ด้ำนโทรคมนำคม Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีการด าเนินงานร่วมกบัคู่คา้ใน
อุตสาหกรรมเดียวกนั 

4.06 0.30 มาก 3 

เป็นผูน้ าในธุรกิจบรอดแบนดท่ี์มีการเติบโต
อยา่งต่อเน่ือง 

4.11 0.36 มาก 2 

เป็นผูน้ าเครือข่ายและโครงสร้างพื้นฐาน
ดา้นโทรคมนาคม 

4.15 0.35 มาก 1 

รวม (n = 450) 4.11 0.34 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-29 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม ในส่วนของดา้นโทรคมนาคม โดยผูต้อบแบบสอบถามได้
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แสดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 
เป็นผูน้ าเครือข่ายและโครงสร้างพื้นฐานดา้นโทรคมนาคม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.15 
ล าดบัท่ี 2 เป็นผูน้ าในธุรกิจบรอดแบนดท่ี์มีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง  
Mean = 4.11 ล าดบัท่ี 3 มีการด าเนินงานร่วมกบัคู่คา้ในอุตสาหกรรมเดียวกนั มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัสูง Mean = 4.06 
 
ตารางท่ี 4-30  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้น 
   ความสามารถในการวจิยัและพฒันา 
 

ด้ำนควำมสำมำรถในกำรวจัิยและพฒันำ Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
เป็นผูน้ าในการขบัเคล่ือนนวตักรรมและ
เทคโนโลย ี

4.02 0.37 มาก 3 

มีการเสริมสร้างความไดเ้ปรียบของ
เครือข่ายใหเ้ป็นหน่ึงในไทย 

4.19 0.46 มาก 1 

มีการด าเนินธุรกิจท่ีมีการพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ือง 

4.11 0.53 มาก 2 

รวม (n = 450) 4.11 0.45 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-30 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม ในส่วนของดา้นความสามารถในการวจิยัและพฒันา โดย
ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจ
ตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 มีการเสริมสร้างความไดเ้ปรียบของเครือข่ายใหเ้ป็นหน่ึงในไทย มีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัสูง Mean = 4.19 ล าดบัท่ี 2 มีการด าเนินธุรกิจท่ีมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัสูง Mean = 4.11 ล าดบัท่ี 3 เป็นผูน้ าในการขบัเคล่ือนนวตักรรมและเทคโนโลยี มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัสูง Mean = 4.02 
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ตารางท่ี 4-31  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นทกัษะ 
   ทางสังคม 
 

ด้ำนทกัษะทำงสังคม Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีเสรีภาพในการแสดงออกซ่ึงน ามาซ่ึง
ความคิดสร้างสรรค ์

4.05 0.69 มาก 2 

มีรูปแบบการส่ือสารผา่นกิจกรรมท่ี
รับผดิชอบต่อสังคม 

4.54 0.49 มากท่ีสุด 1 

รวม (n = 450) 4.30 0.59 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-31 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นความ
เช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื ในส่วนของดา้นทกัษะทางสังคม โดยผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความ
คิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 มีรูปแบบการ
ส่ือสารผา่นกิจกรรมท่ีรับผดิชอบต่อสังคม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.54 ล าดบัท่ี 2  
มีเสรีภาพในการแสดงออกซ่ึงน ามาซ่ึงความคิดสร้างสรรค ์มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.05  
 
ตารางท่ี 4-32  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้น 
   แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์
 
ด้ำนแนวทำงกำรบริหำรทรัพยำกรมนุษย์ Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่

มีสัญญาจา้งท่ีมีความเหมาะสมและเป็นธรรม 4.20 0.75 มาก 1 

มีการจา้งงานท่ีเป็นไปตามมาตรฐานสากล 3.98 0.42 มาก 2 

รวม (n = 450) 4.09 0.58 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-32 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นความ
เช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื ในส่วนของดา้นแนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์โดยผูต้อบแบบสอบถาม
ไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบั 
ท่ี 1 มีสัญญาจา้งท่ีมีความเหมาะสมและเป็นธรรม ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.20 ล าดบัท่ี 2  
มีการจา้งงานท่ีเป็นไปตามมาตรฐานสากล ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 3.98  
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ตารางท่ี 4-33  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นการ 
   บริหารการเปล่ียนแปลง 
 

ด้ำนกำรบริหำรกำรเปลีย่นแปลง Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีการสร้างสรรคน์วตักรรมเพื่อรองรับการ
เปล่ียนแปลงในอนาคต 

4.19 0.39 มาก 2 

สร้างความหลากหลายในการท างาน 4.11 0.35 มาก 3 

มีการวางเส้นทางความกา้วหนา้ในหนา้ท่ี
การงาน 

4.36 0.48 มากท่ีสุด 1 

รวม (n = 450) 4.22 0.41 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-33 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นความ
เช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื ในส่วนของดา้นการบริหารการเปล่ียนแปลง โดยผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดง
ระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 มีการ
วางเส้นทางความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.36 ล าดบัท่ี 2 มีการ
สร้างสรรคน์วตักรรมเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงในอนาคต ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.19 
ล าดบัท่ี 3 สร้างความหลากหลายในการท างาน ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.11 
 
ตารางท่ี 4-34  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นการ 
   เปล่ียนแปลงวฒันธรรมและองคก์ร 
 
ด้ำนกำรเปลีย่นแปลงวฒันธรรมและองค์กร Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีการบริหารจดัการองคก์รในดา้นการ
บริหารคนเก่ง 

4.52 0.73 มากท่ีสุด 1 

มีความเขา้ใจการปฏิรูปในเชิงลึก 4.00 0.73 มาก 3 
รวม (n = 450) 4.26 0.73 มาก - 

 
 จากตารางท่ี 4-34 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นความ
เช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื ในส่วนของดา้นการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมและองคก์ร โดยผูต้อบ
แบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจ
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ตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 มีการบริหารจดัการองคก์รในดา้นการบริหารคนเก่ง ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 
Mean = 4.52 ล าดบัท่ี 2 มีความเขา้ใจการปฏิรูปในเชิงลึก ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.00 
 
ตารางท่ี 4-35  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นการ 
   พฒันาอยา่งย ัง่ยนื 
 

ด้ำนกำรพฒันำอย่ำงยัง่ยืน Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีส่วนร่วมในการพฒันาชุมชน 4.22 0.41 มากท่ีสุด 4 
ส่งมอบบริการท่ีดีใหก้บัชุมชน 4.17 0.37 มาก 5 
มีส่วนร่วมในการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม 4.04 0.40 มาก 6 
มีการจดัการดา้นจริยธรรมและคุณธรรม 4.22 0.41 มากท่ีสุด 3 
มีความมุ่งมัน่และพฒันาชุมชน 3.96 0.55 มาก 7 
มีความมุ่งมัน่ประกอบธุรกิจท่ีมีความ
รับผดิชอบต่อสังคม 

4.25 0.47 มากท่ีสุด 2 

มีการส่งเสริมชุมชนท่ีอ่อนแอใหก้ลายมา
เป็นชุมชนท่ีเขม้แขง็ 

4.30 0.61 มากท่ีสุด 1 

รวม (n = 450) 4.17 0.46 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-35 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นความ
เช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื ในส่วนดา้นการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืโดยผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความ
คิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 มีการส่งเสริมชุมชน
ท่ีอ่อนแอใหก้ลายมาเป็นชุมชนท่ีเขม้แขง็ ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.30 ล าดบัท่ี 2  
มีความมุ่งมัน่ประกอบธุรกิจท่ีมีความรับผดิชอบต่อสังคม ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.25 ล าดบั
ท่ี 3 มีการจดัการดา้นจริยธรรมและคุณธรรม ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.22 ล าดบัท่ี 4  
มีส่วนร่วมในการพฒันาชุมชน ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.22 ล าดบัท่ี 5 ส่งมอบบริการท่ีดี
ใหก้บัชุมชน ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.17 ล าดบัท่ี 6 มีส่วนร่วมในการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม 
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.04 ล าดบัท่ี 7 มีความมุ่งมัน่และพฒันาชุมชน ค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัสูง Mean = 3.96 
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ตารางท่ี 4-36  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้น 
   สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน 
 
ด้ำนสวสัดิกำรทีเ่พยีงพอและจูงใจพนักงำน Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีการดูแลสุขภาวะอนามยัความปลอดภยั
และความเป็นอยูท่ี่ดีของพนกังาน 

4.11 0.31 มาก 2 

มีการปรับปรุงสวสัดิการเพื่อใหพ้นกังานมี
ชีวติความเป็นอยูท่ี่ดี 

4.09 0.42 มาก 3 

มีสถานท่ีท่ีดีในการท างานให้พนกังาน
ท างานมีความสุข 

4.11 0.35 มาก 1 

รวม (n = 450) 4.10 0.36 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-36 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในดา้นการ
สร้างความผกูพนักบัองคก์ร ในส่วนของดา้นสวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน โดยผูต้อบ
แบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจ
ตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 มีสถานท่ีท่ีดีในการท างานใหพ้นกังานท างานมีความสุข ค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัสูง Mean = 4.11 ล าดบัท่ี 2 มีการดูแลสุขภาวะอนามยัความปลอดภยัและความเป็นอยูท่ี่ดีของ
พนกังาน ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.11 และล าดบัท่ี 3 มีการดูแลสุขภาวะอนามยัความ
ปลอดภยัและความเป็นอยูท่ี่ดีของพนกังาน ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.09 
 
ตารางท่ี 4-37  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนของดา้นการ 
   เสริมสร้างทีมงานของเรา 
 

ด้ำนกำรเสริมสร้ำงทมีงำนของเรำ Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
มีแนวทางการพฒันาความรู้ความสามารถ
ใหก้บัพนกังาน 

4.55 0.59 มากท่ีสุด 1 

มีการเตรียมคนเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลง
ในอนาคต 

4.50 0.54 มากท่ีสุด 2 

รวม (n = 450) 4.52 0.56 มากท่ีสุด - 
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 จากตารางท่ี 4-37 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในส่วนของ
ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร ในส่วนของการเสริมสร้างทีมงานของเรา โดยผูต้อบ
แบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจ
ตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 มีแนวทางการพฒันาความรู้ความสามารถใหก้บัพนกังาน ค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัสูง Mean = 4.55 ล าดบัท่ี 2 มีการเตรียมคนเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงในอนาคต ค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัสูง Mean = 4.50 
 
ตารางท่ี 4-38  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปรอิสระในส่วน 
   ของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 
  

ด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญ 
ทำงด้ำนกลยุทธ์ 

Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่

ดา้นการขาย 4.72 0.24 มากท่ีสุด 1 
ดา้นธุรกิจของลูกคา้ 4.72 0.23 มากท่ีสุด 2 
อุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด  
(การแข่งขนัและลูกคา้) 

4.47 0.36 มากท่ีสุด 3 

ผูเ้ขา้ร่วมตลาด  4.39 0.37 มากท่ีสุด 4 
รวม (n = 450) 4.53 0.43 มากท่ีสุด - 

 
 จากตารางท่ี 4-38 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในส่วนของ
ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ โดยผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น 
โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1ดา้นการขาย ค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัสูง Mean = 4.72 ล าดบัท่ี 2 ดา้นธุรกิจของลูกคา้ ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.72 ล าดบั 
ท่ี 3 ดา้นอุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.47 ล าดบัท่ี 4 ผูเ้ขา้ร่วม
ตลาด ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.39 
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ตารางท่ี 4-39  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปรอิสระในส่วน 
   ของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี 
  

ด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญ 
ทำงด้ำนกำรเงินและกำรบัญชี 

Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่

ดา้นการบริหารความเส่ียง 4.44 0.23 มากท่ีสุด 3 
ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ 4.92 0.14 มากท่ีสุด 1 
ดา้นตลาดทุนและการเงิน  4.55 0.27 มากท่ีสุด 2 

รวม (n = 450) 4.64 0.21 มากท่ีสุด - 
 
 จากตารางท่ี 4-39 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในส่วนของ
ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี โดยผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงระดบั
ความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 ดา้นตวัช้ีวดั
ทางการเงินและระบบ ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.92 ล าดบัท่ี 2 ดา้นตลาดทุนและการเงิน 
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.55 ล าดบัท่ี 3 ดา้นการบริหารความเส่ียง ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 
Mean = 4.44  
 
ตารางท่ี 4-40  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปรอิสระในส่วน 
   ของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม 
 

ด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญ 
ทำงด้ำนกำรควบคุม 

Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่

ดา้นการบริหารจดัการ  4.22 0.37 มากท่ีสุด 2 
กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั 4.28 0.43 มากท่ีสุด 1 
คณะกรรมการก ากบัดูแล  4.11 0.28 มาก 3 

รวม (n = 450) 4.20 0.36 มาก - 
  
 จากตารางท่ี 4-40 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปร
อิสระในส่วนของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม โดยผูต้อบแบบสอบถามได้
แสดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 
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กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.28 ล าดบัท่ี 2 ดา้นการบริหาร
จดัการ ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.22 และล าดบัท่ี 3 คณะกรรมการก ากบัดูแล ค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัสูง Mean = 4.11 
 
ตารางท่ี 4-41  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปรอิสระในส่วน 
   ของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 
 

ด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญ 
ทำงด้ำนนวตักรรม 

Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่

เทคโนโลยใีหม่ 4.55 0.53 มากท่ีสุด 1 
การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี 4.17 0.34 มาก 2 
ดา้นโทรคมนาคม 4.10 0.29 มาก 4 
ความสามารถในการวจิยัและพฒันา 4.10 0.36 มาก 3 

รวม (n = 450) 4.23 0.38 มากท่ีสุด - 
  
 จากตารางท่ี 4-41 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปร
อิสระในส่วนของดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม โดยผูต้อบแบบสอบถามได้
แสดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 
เทคโนโลยใีหม่ ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.55 ล าดบัท่ี 2 การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี ค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.47 ล าดบัท่ี 3 ความสามารถในการวจิยัและพฒันา ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 
Mean = 4.10 ล าดบัท่ี 4 ดา้นโทรคมนาคม ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.10 
 
ตารางท่ี 4-42  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปรอิสระในส่วน 
   ของดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 
 

ด้ำนควำมเช่ียวชำญอย่ำงยัง่ยืน Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
ทกัษะทางสังคม 4.30 0.40 มากท่ีสุด 1 
แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์ 4.09 0.41 มาก 5 
การบริหารการเปล่ียนแปลง 4.22 0.32 มากท่ีสุด 3 
การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม 4.26 0.62 มากท่ีสุด 2 
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ตารางท่ี 4-42  (ต่อ) 
 

ด้ำนควำมเช่ียวชำญอย่ำงยัง่ยืน Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 4.20 0.25 มาก 4 

รวม (n = 450) 4.21 0.40 มากท่ีสุด - 
 
 จากตารางท่ี 4-42 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปร
อิสระในส่วนของดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนืโดยผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น 
โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 ทกัษะทางสังคม ค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัสูง Mean = 4.30 ล าดบัท่ี 2 การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 
Mean = 4.26 ล าดบัท่ี 3 การบริหารการเปล่ียนแปลง ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.22 ล าดบัท่ี 4 
การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.20 และล าดบัท่ี 5 แนวทางการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.09 
 
ตารางท่ี 4-43  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปรอิสระในส่วน 
   ของดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 
 

ด้ำนกำรสร้ำงควำมผูกพนักบัองค์กร Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน 4.10 0.29 มาก 2 

การเสริมสร้างทีมงานของเรา 4.52 0.49 มากท่ีสุด 1 
รวม (n = 450) 4.31 0.39 มากท่ีสุด - 

 
 จากตารางท่ี 4-43 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปร
อิสระในส่วนของดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร โดยผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความ
คิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 การเสริมสร้าง
ทีมงานของเรา ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.52 ล าดบัท่ี 2 สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจ
พนกังาน ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.10 
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ตารางท่ี 4-44  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปรอิสระในส่วน 
   ของดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 
 

ด้ำนควำมเช่ียวชำญอย่ำงยัง่ยืน Mean SD ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่
ทกัษะทางสังคม 4.30 0.40 มากท่ีสุด 1 
แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์ 4.09 0.41 มาก 5 
การบริหารการเปล่ียนแปลง 4.22 0.32 มากท่ีสุด 3 

การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม 4.26 0.62 มากท่ีสุด 2 
การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 4.20 0.25 มาก 4 

รวม (n = 450) 4.21 0.40 มากท่ีสุด - 
 
 จากตารางท่ี 4-44 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปร
อิสระในส่วนของดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนืโดยผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น 
โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 ทกัษะทางสังคม ค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัสูง Mean = 4.30 ล าดบัท่ี 2 การเปล่ียนแปลงองคก์รและวฒันธรรม ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 
Mean = 4.26 ล าดบัท่ี 3 การบริหารการเปล่ียนแปลง ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.22 ล าดบัท่ี 4 
การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.20 และล าดบัท่ี 5 แนวทางการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.09 
 
ตารางท่ี 4-45  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปรอิสระในภาพรวม 
 

ด้ำนควำมเช่ียวชำญอย่ำงยัง่ยืน Mean SD ระดับควำม
คิดเห็น 

ล ำดับ
ที่ 

ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 4.58 0.19 มากท่ีสุด 2 
ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงิน 4.60 0.15 มากท่ีสุด 1 
ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม 4.21 0.24 มากท่ีสุด 5 
ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 4.24 0.18 มากท่ีสุด 4 
ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยืน 4.21 0.18 มากท่ีสุด 6 
ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร 4.27 0.28 มากท่ีสุด 3 

รวม (n = 450) 4.35 0.20 มากท่ีสุด - 
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 จากตารางท่ี 4-45 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของตวัแปร
อิสระในภาพรวม โดยผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงระดบัความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตาม
ระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงิน ค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.60 ล าดบัท่ี 2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัสูง Mean = 4.58 ล าดบัท่ี 3 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง  
Mean = 4.27 ล าดบัท่ี 4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรมค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 
Mean = 4.24 ล าดบัท่ี 5 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุมค่า เฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 
Mean = 4.21 และล าดบัท่ี 6 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยืน ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.21  
 
ตารางท่ี 4-46  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นในส่วนขององคป์ระกอบ 
   ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) 
 

องค์ประกอบปัจจัยสู่ควำมส ำเร็จ 
(กำรเติบโตของธุรกจิ) 

Mean SD ระดับควำม
คิดเห็น 

ล ำดับ
ที่ 

ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นความส าเร็จขององคก์ร 4.61 0.51 มากท่ีสุด 2 
ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นความส าเร็จขององคก์ร 4.70 0.45 มากท่ีสุด 1 
ส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึนเป็นความส าเร็จ
ขององคก์ร 

4.59 0.51 มากท่ีสุด 3 

การพฒันาผลิตภณัฑเ์ป็นความส าเร็จขององคก์ร 4.57 0.49 มากท่ีสุด 4 
รายไดท่ี้เพิ่มข้ึนเป็นความส าเร็จขององคก์ร 4.57 0.49 มากท่ีสุด 5 
การเติบโตของลูกคา้รายใหม่เป็นความส าเร็จของ
องคก์ร 

4.04 0.40 มากท่ีสุด 6 

รวม (n = 450) 4.51 0.47 มากท่ีสุด - 
 
 จากตารางท่ี 4-46 ตารางท่ีแสดงระดบัความเห็นในของระดบัความคิดเห็นในส่วนของ
องคป์ระกอบปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) โดยผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงระดบั
ความคิดเห็น โดยมีรายละเอียดท่ีเรียงตามระดบัความพึงพอใจตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 ภาพลกัษณ์
องคก์รเป็นความส าเร็จขององคก์ร ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.70 ล าดบัท่ี 2 ความพึงพอใจของ
ลูกคา้เป็นความส าเร็จขององคก์ร ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.61 ล าดบัท่ี 3 ส่วนแบ่ง 
ทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึนเป็นความส าเร็จขององคก์ร ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.59 ล าดบัท่ี 4 
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รายไดท่ี้เพิ่มข้ึนเป็นความส าเร็จขององคก์ร ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.57 ล าดบัท่ี 5  
การพฒันาผลิตภณัฑเ์ป็นความส าเร็จขององคก์ร ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.57 ล าดบัท่ี 6  
การเติบโตของลูกคา้รายใหม่เป็นความส าเร็จขององคก์ร ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง Mean = 4.04  
 ส่วนกำรวเิครำะห์ควำมสัมพนัธ์ของข้อมูลโดยใช้กำรวิเครำะห์ กำรถดถอยพหุคูณ 
(Multiple regression analysis) 
 การทดสอบสมมติฐานเพื่อการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ ดว้ยเทคนิคการวิเคราะห์ความ
ถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ (Multiple regression analysis) เพื่อศึกษามุมมองท่ีเป็นความคิดเห็นของ
ผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วนและพนกังานในองคก์รท่ีมองวา่ตวัแปรใดมีความสัมพนัธ์ต่อรูปแบบใน
การบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน)) ซ่ึงจะท าให้ทราบวา่ตวัแปรท่ีน ามาใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมีความสัมพนัธ์กนัและ
เป็นไปในทิศทางเดียวกนัหรือไม่อยา่งไร ซ่ึงตวัแปรท่ีไดจ้ากการศึกษาจะตอ้งเป็นตวัแปรท่ีมี
ประสิทธิภาพส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์รและตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ในยคุ 4.0 
มากข้ึน โดยมีรายละเอียดในการวเิคราะห์ขอ้มูล และสมมติฐานดงัน้ี 
 Model ภำพรวมส ำหรับ กำรทดสอบสมมติฐำนที ่1 
 ตวัแปรอิสระ:  
 ตวัแปรอิสระท่ี 1 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ (X1) 
 ตวัแปรอิสระท่ี 2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) 
 ตวัแปรอิสระท่ี 3 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) 
 ตวัแปรอิสระท่ี 4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) 
 ตวัแปรอิสระท่ี 5 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) 
 ตวัแปรอิสระท่ี 6 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) 
 ตวัแปรตาม:  
 1.  ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) (Y) 
 ตวัแปรตามแบ่งออกเป็น 6 ดา้น ไดแ้ก่ 
 ตวัแปรตามตวัท่ี 1 ความพึงพอใจของลูกคา้ (y1) 
 ตวัแปรตามตวัท่ี 2 ภาพลกัษณ์องคก์ร (y2) 
 ตวัแปรตามตวัท่ี 3 ส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน (y3) 
 ตวัแปรตามตวัท่ี 4 การพฒันาผลิตภณัฑ์ (y4) 
 ตวัแปรตามตวัท่ี 5 รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน (y5) 
 ตวัแปรตามตวัท่ี 6 การเติบโตของลูกคา้รายใหม่ (y6) 
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 จากการวเิคราะห์สรุปไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-47  ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
   ในภาพรวม ท่ีส่งผลต่อการพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ 
   อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
 

ตัวแปร b SEb β t P-value Collinearity statistics 

Tolerance VIF 
ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 

-.236 .075 -.134 -3.151 .002* .659 1.517 

ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการเงิน
และการบญัชี 

.334 .097 .152 3.457 .001* .612 1.633 

ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการ
ควบคุม  

-.214 .050 -.152 -4.238 .000* .922 1.084 

ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้น
นวตักรรม 

-.695 .069 -.373 -10.074 .000* .869 1.151 

ดา้นความเช่ียวชาญอยา่ง
ย ัง่ยนื 

.418 ..086 .225 4.834 .000* .547 1.827 

ดา้นการสร้างความผกูพนั
กบัองคก์ร 

.582 .050 .483 .483 .000* .701 1.426 

ค่าคงท่ี 3.658 SEest = + .247 
R = 0.687 R2 = .473 F = 66.136 P-value = 0.000* 

 
 จากตารางท่ี 4-47 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ  
(การเติบโตของธุรกิจ) ในภาพรวมจะเห็นวา่ปัจจยัทั้ง 6 องคป์ระกอบ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่
ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในภาพรวม โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเป็น 0.687 
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และสามารถร่วมพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในภาพรวม ไดร้้อยละ 0.473 
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั + .247 
 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของพยากรณ์ พบวา่ 
 องคป์ระกอบท่ี 1 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ มีตวัแปร 4 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) ดา้นการขาย 2) ดา้นธุรกิจของลูกคา้ 3) อุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด  
(การแข่งขนัและลูกคา้) และ 4) ผูเ้ขา้ร่วมตลาด ส่งผลต่อความส าเร็จ(การเติบโตของธุรกิจ)  
ในภาพรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .002*) 
 องคป์ระกอบท่ี 2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี  
มีองคป์ระกอบตวัแปร 3 ตวัแปร ประกอบดว้ย 1) ดา้นการบริหารความเส่ียง 2) ดา้นตวัช้ีวดั 
ทางการเงินและระบบ 3) ดา้นตลาดทุนและการเงิน ส่งผลต่อความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
ในภาพรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .001*) 
 องคป์ระกอบท่ี 3 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม มีตวัแปร 3 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) ดา้นการบริหารจดัการ 2) กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั 3) คณะกรรมการก ากบั
ดูแล  
 องคป์ระกอบท่ี 4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม มีตวัแปร 4 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) เทคโนโลยใีหม่ 2) การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี 3) โทรคมนาคม 4) ความสามารถใน
การวจิยัและพฒันา ส่งผลต่อความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในภาพรวม อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 5 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื มีองคป์ระกอบ 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ ทกัษะ
ทางสังคม แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์การบริหารการเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงองคก์ร
และวฒันธรรม การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ส่งผลต่อความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในภาพรวม  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 6 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร มีตวัแปร 2 ตวัแปร ประกอบดว้ย 
1) สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน 2) การเสริมสร้างทีมงานของเรา ส่งผลต่อความส าเร็จ 
(การเติบโตของธุรกิจ) ในภาพรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 สมการพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในภาพรวมเม่ือน า
องคป์ระกอบทุกดา้นเขา้สมการ ดงัน้ี 
 ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
 
 (Y) = 3.658 - .236*x1 + .334*x2 - .214*x3 - .695*x4 + .418* x5 + .582* x6 
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 (Y) = 3.658 - .236 (ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ X1) + .334 (ดา้น
ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี X2) - .214 (ดา้นทกัษะ และความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการควบคุม X3) - .695 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) + .418 (ดา้น
ความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื X5) + .582 (ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์รX6) 
 อธิบายความหมายวา่  
 เม่ือ 1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ (X1) เพิ่มข้ึน = -.236 จะส่งผลท า
ใหปั้จจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) (Y) ลดลง .236 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X-) ดา้น
ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) ดา้นการ
สร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี  
 เม่ือ 2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) เพิ่มข้ึน = .334 
จะส่งผลท าใหปั้จจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) (Y) เพิ่มข้ึน .334 เม่ือดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ (X1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) ดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) ดา้นการสร้างความ
ผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี  
 เม่ือ 3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) เพิ่มข้ึน = -.214 จะส่งผล
ท าใหปั้จจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) (Y) ลดลง .214 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นกลยทุธ์ (X1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) ดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) ดา้นการสร้างความ
ผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี 
 เม่ือ 4) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) เพิ่มข้ึน= -.695 จะส่งผลท า
ใหปั้จจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) (Y) ลดลง .695 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นกลยทุธ์ (X1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) ดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) ดา้นการสร้าง
ความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี 
 เม่ือ 5) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) เพิ่มข้ึน = .418 จะส่งผลท าใหปั้จจยัสู่
ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) (Y) เพิ่มข้ึน .418 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น 
กลยทุธ์ (X1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นการ
สร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี 
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 เม่ือ 6) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) เพิ่มข้ึน = .582 จะส่งผลท าใหปั้จจยั 
สู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) (Y) เพิ่มข้ึน .582 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น 
กลยทุธ์ (X1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้น
ความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) คงท่ี 
 
ตารางท่ี 4-48  ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
   ในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ 
   อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
 

ตัวแปร b SEb β t P-value Collinearity statistics 

Tolerance VIF 
ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการเงินและ
การบญัชี 

.411 .146 .124 2.824 .005* .717 1.395 

ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม  

-.274 .082 -.130 -3.340 .001* .922 1.084 

ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 

-.586 .112 -.209 -5.214 .000* .869 1.150 

ดา้นความเช่ียวชาญอยา่ง
ย ัง่ยนื 

-.418 .137 -.150 -3.062 .002* .582 1.719 

ดา้นการสร้างความผกูพนักบั
องคก์ร 

1.074 .081 .591 13.272 .000* .702 1.425 

ค่าคงท่ี 3.530 SEest = + .403 
R = 0.618 R2 = .382 F = 54.806 P-value = 0.000* 

  
 จากตารางท่ี 4-48 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ  
(การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการ
องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน))  
จะเห็นวา่มีปัจจยั 5 องคป์ระกอบท่ี มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
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ในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเป็น 0.618 และสามารถร่วม
พยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ไดร้้อยละ 0.382 
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั  
+ 0.403 
 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของพยากรณ์ พบวา่ 
 องคป์ระกอบท่ี 2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี  
มีองคป์ระกอบตวัแปร 3 ตวัแปร ประกอบดว้ย 1) ดา้นการบริหารความเส่ียง 2) ดา้นตวัช้ีวดัทาง
การเงินและระบบ 3) ดา้นตลาดทุนและการเงิน ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .005*) 
 องคป์ระกอบท่ี 3 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม มีตวัแปร 3 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) ดา้นการบริหารจดัการ 2) กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั 3 คณะกรรมการก ากบั
ดูแลส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
(P-value = .001*) 
 องคป์ระกอบท่ี 4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม มีตวัแปร 4 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) เทคโนโลยใีหม่ 2) การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี 3) โทรคมนาคม 4) ความสามารถใน
การวจิยัและพฒันา ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 5 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื มีองคป์ระกอบ 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ ทกัษะ
ทางสังคม แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์การบริหารการเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงองคก์ร
และวฒันธรรม การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .002*) 
 องคป์ระกอบท่ี 6 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร มีตวัแปร 2 ตวัแปร ประกอบดว้ย 
1) สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน 2) การเสริมสร้างทีมงานของเรา ส่งผลต่อความส าเร็จ 
ในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 สมการพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นความพึงพอใจของ
ลูกคา้ เม่ือน าองคป์ระกอบทุกดา้นเขา้สมการ ดงัน้ี 
 
 ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ (y1) = 3.530 + .411* x2 - .274* x3 - .586*x4 - 418* x5 + 
1.074* x6 
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 ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ (y1) = 3.530 + .411 (ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
การเงินและการบญัชี (X2) - .274 (ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) - .586 
(ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) - .418 (ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) 
+ 1.074 (ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) 
 อธิบายความหมายวา่  
 เม่ือ 1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) เพิ่มข้ึน = .411 
จะส่งผลท าใหด้า้นความพึงพอใจของลูกคา้ (y1) เพิ่มข้ึน .411 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการควบคุม (X3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นความ
เช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี  
 เม่ือ 2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) = -.274 เพิ่มข้ึนจะส่งผล
ท าใหด้า้นความพึงพอใจของลูกคา้ (y1) ลดลง .274 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงิน
และการบญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่ง
ย ัง่ยนื (X5) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี 
 เม่ือ 3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) = -.586 เพิ่มข้ึนจะส่งผลท า
ใหด้า้นความพึงพอใจของลูกคา้ (y1) ลดลง -.586 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงิน
และการบญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) ดา้นความเช่ียวชาญ
อยา่งย ัง่ยนื (X5) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี 
 เม่ือ 4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) = -.418 เพิ่มข้ึนจะส่งผลท าใหด้า้นความ 
พึงพอใจของลูกคา้ (y1) ลดลง -.418 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี 
(X2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
นวตักรรม (X4) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี 
 เม่ือ 5) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) = 1.074 เพิ่มข้ึนจะส่งผลท าใหด้า้นความ
พึงพอใจของลูกคา้ (y1) เพิ่มข้ึน 1.074 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการ
บญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) คงท่ี 
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ตารางท่ี 4-49  ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
   ในดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร เพื่อพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ 
   อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน))  
 

ตัวแปร b SEb β t P-value Collinearity statistics 

Tolerance VIF 
ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการเงิน
และการบญัชี 

-.218 .078 -.115 -2.781 .006* .976 1.025 

ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 

.-.882 .107 -.353 -8.264 .000* .923 1.083 

ดา้นการสร้างความผกูพนักบั
องคก์ร 

.369 .074 .228 4.951 .000* .795 1.258 

ค่าคงท่ี 1.261 SEest = + .395 
R = 0.501 R2 = .251 F = 37.356 P-value = 0.000* 

  
 จากตารางท่ี 4-49 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ  
(การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร เพื่อพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการองคก์ร
ของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน))  
จะเห็นวา่มีปัจจยั 3 องคป์ระกอบ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
ในดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเป็น 0.501 และสามารถร่วม
พยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)ในดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร ไดร้้อยละ 0.251  
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั + = 0.395 
 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของพยากรณ์ พบวา่ 
 องคป์ระกอบท่ี 2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี มีตวัแปร  
3 ตวัแปร ประกอบดว้ย 1) ดา้นการบริหารความเส่ียง 2) ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ 3) ดา้น
ตลาดทุนและการเงิน ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 (P-value = .006*) 
 องคป์ระกอบท่ี 4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม มีตวัแปร 4 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) เทคโนโลยใีหม่ 2) การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี 3) โทรคมนาคม 4) ความสามารถใน
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การวจิยัและพฒันา ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 6 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร มีตวัแปร 2 ตวัแปร ประกอบดว้ย 
1) สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน 2) การเสริมสร้างทีมงานของเรา ส่งผลต่อความส าเร็จ 
ในดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 สมการพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร เม่ือ
น าองคป์ระกอบทุกดา้นเขา้สมการ ดงัน้ี 
 
 ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร (y2) = 1.261 - .218*x2 - .882*x4 + .369* x6 

 
 ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร (y2) = 1.261 - .218 (ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
การเงินและการบญัชี (X2) - .882 (ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4)) +.369 
(ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6)) 
 อธิบายความหมายวา่  
 เม่ือ 1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) เพิ่มข้ึน = -.218 
จะส่งผลท าใหด้า้นภาพลกัษณ์องคก์ร (y2) ลดลง - .218 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
นวตักรรม (X4) และ ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี  
 เม่ือ 2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) เพิ่มข้ึน = -.882 จะส่งผล
ท าใหด้า้นภาพลกัษณ์องคก์ร (y2) ลดลง -.882 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงิน
และการบญัชี (X2) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี 
 เม่ือ 5) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) เพิ่มข้ึน = .369 จะส่งผลท าใหด้า้น
ภาพลกัษณ์องคก์ร(y2) เพิ่มข้ึน .369 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี 
(X2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) และดา้นการสร้างความผกูพนักบั
องคก์ร (X6) คงท่ี 
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ตารางท่ี 4-50  ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
   ในดา้นส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน เพื่อพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการ 
   องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที  
   จ  ากดั (มหาชน))  
 

ตัวแปร b SEb β t P-value Collinearity statistics 

Tolerance VIF 
ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 

.250 .114 .094 2.186 .029* .659 1.517 

ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการเงิน
และการบญัชี 

-.645 .148 -.194 -4.370 .000* .612 1.633 

ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม  

-.554 .077 -.261 -7.208 .000* .922 1.084 

ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 

-1.157 .105 -.410 -11.004 .000* .869 1.151 

ดา้นความเช่ียวชาญอยา่ง
ย ัง่ยนื 

.265 .076 .145 3.498 .001* .701 1.426 

ค่าคงท่ี 5.121 SEest = + .377 
R = 0.682 R2 = .465 F = 64.169 P-value = 0.000* 

  
 จากตารางท่ี 4-50 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ  
(การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน เพื่อพฒันารูปแบบในการบริหาร
จดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน)) จะเห็นวา่มีปัจจยั 5 องคป์ระกอบ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของ
ธุรกิจ) ในดา้นส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึนโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเป็น 0.682 
และสามารถร่วมพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นส่วนแบ่งทางการตลาด
ท่ีเพิ่มข้ึน ไดร้้อยละ 0.465 อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการ
พยากรณ์เท่ากบั + 0.377 
 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของพยากรณ์ พบวา่ 
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 องคป์ระกอบท่ี 1 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยุทธ์ มีตวัแปร 4 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) ดา้นการขาย 2) ดา้นธุรกิจของลูกคา้ 3) อุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด  
(การแข่งขนัและลูกคา้) และ 4) ผูเ้ขา้ร่วมตลาด ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นส่วนแบ่งทางการตลาดท่ี
เพิ่มข้ึน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .029*) 
 องคป์ระกอบท่ี 2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี  
มีองคป์ระกอบตวัแปร 3 ตวัแปร ประกอบดว้ย 1) ดา้นการบริหารความเส่ียง 2) ดา้นตวัช้ีวดัทาง
การเงินและระบบ 3) ดา้นตลาดทุนและการเงิน ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นส่วนแบ่งทางการตลาดท่ี
เพิ่มข้ึน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 3 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม มีตวัแปร 3 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) ดา้นการบริหารจดัการ 2) กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั 3) คณะกรรมการก ากบั
ดูแล ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
(P-value = .003*) ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .003*) 
 องคป์ระกอบท่ี 4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม มีตวัแปร 4 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) เทคโนโลยใีหม่ 2) การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี 3) โทรคมนาคม 4) ความสามารถใน
การวจิยัและพฒันา ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 5 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื มีองคป์ระกอบ 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ ทกัษะ
ทางสังคม แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์การบริหารการเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงองคก์ร
และวฒันธรรม, การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 สมการพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นส่วนแบ่งทางการตลาด
ท่ีเพิ่มข้ึน เม่ือน าองคป์ระกอบทุกดา้นเขา้สมการ เป็นดงัน้ี 
 ดา้นส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน (y3) = 5.121+.250*x1-.645*x2 -.554* x3 -
1.157*x4+.265* x5 

 ดา้นส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน (y3) = 5.121 + 250 (ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นกลยทุธ์ (X1)) - .645 (ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2)) - 
.554 (ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3)) - 1.157 (ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4)) + .265 (ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5))  
 อธิบายความหมายวา่  
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 เม่ือ 1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ (X1) เพิ่มข้ึน = .250 จะส่งผลท าให้
ปัจจยัดา้นส่วนแบ่งทางการตลาด (y3) เพิ่มข้ึน .250 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
การเงินและการบญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) ดา้นทกัษะและ
ความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) คงท่ี 
 เม่ือ 2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) เพิ่มข้ึน = -.645 
จะส่งผลท าใหด้า้นส่วนแบ่งทางการตลาด (y3) ลดลง -.645 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นกลยทุธ์ (X1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) คงท่ี  
 เม่ือ 3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) เพิ่มข้ึน = -.554 จะส่งผล
ท าใหด้า้นส่วนแบ่งทางการตลาด (y3) ลดลง -.554 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น 
กลยทุธ์ (X1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) คงท่ี 
 เม่ือ 4) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) เพิ่มข้ึน = -1.157 จะส่งผล
ท าใหด้า้นส่วนแบ่งทางการตลาด (y3) ลดลง -1.157 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น 
กลยทุธ์ (X1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) คงท่ี 
 เม่ือ 5) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) เพิ่มข้ึน = .265 จะส่งผลท าใหด้า้นส่วนแบ่ง
ทางการตลาด (y3) เพิ่มข้ึน .265 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ (X1) ดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการ
ควบคุม (X3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) คงท่ี 
 
ตารางท่ี 4-51  ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
   ในดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์เพื่อพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ 
   อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน))  
 

ตัวแปร b SEb β t P-value Collinearity statistics 

Tolerance VIF 
ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการควบคุม  

-.187 .085 -.091 -2.194 .029* .924 1.082 
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ตารางท่ี 4-51  (ต่อ) 
 

ตัวแปร b SEb β t P-value Collinearity statistics 

Tolerance VIF 
ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการควบคุม  

-.187 .085 -.091 -2.194 .029* .924 1.082 

ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นนวตักรรม 

-.940 .115 -.345 -8.156 .000* .891 1.122 

ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยืน .442 .131 .163 3.374 .001* .684 1.463 
ดา้นการสร้างความผกูพนักบั
องคก์ร 

.717 .082 .407 8.722 .000* .734 1.362 

ค่าคงท่ี 4.423 SEest = + .419 
R = 0.538 R2 = .290 F = 45.341 P-value = 0.000* 

  
 จากตารางท่ี 4-51 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ  
(การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์เพื่อพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการองคก์ร
ของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) จะเห็นวา่
มีปัจจยั 4 องคป์ระกอบ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นการ
พฒันาผลิตภณัฑ ์โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเป็น 0.538 และสามารถร่วมพยากรณ์ปัจจยั
สู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์ไดร้้อยละ 0.290 อยา่งมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.05 โดยมีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั + 0.419 
 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของพยากรณ์ พบวา่ 
 องคป์ระกอบท่ี 3 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม มีตวัแปร 3 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) ดา้นการบริหารจดัการ 2) กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั 3) คณะกรรมการก ากบั
ดูแล ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
(P-value = .000*)  
 องคป์ระกอบท่ี 4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม มีตวัแปร 4 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) เทคโนโลยใีหม่ 2) การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี 3) โทรคมนาคม 4) ความสามารถใน
การวจิยัและพฒันา ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
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 องคป์ระกอบท่ี 5 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื มีองคป์ระกอบ 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ ทกัษะ
ทางสังคม แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์การบริหารการเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงองคก์ร
และวฒันธรรม การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 6 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร มีตวัแปร 2 ตวัแปร ประกอบดว้ย 
1) สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน 2) การเสริมสร้างทีมงานของเรา ส่งผลต่อความส าเร็จ 
ในดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 สมการพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์
เม่ือน าองคป์ระกอบทุกดา้นเขา้สมการ ดงัน้ี 
 
 ดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์(y4) = 4.423 -.187*x3 -.940*x4+.442*x5+.717* x6 
 ดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์(y4) = 5.121 - .187 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการ
ควบคุม (X3) - .940 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) +.442 ดา้นความ
เช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) + .717 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6)  
 
 เม่ือ 2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) = -.187 เพิ่มข้ึนจะส่งผล
ท าใหด้า้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์(y4) ลดลง .187 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
นวตักรรม (X4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี 
 เม่ือ 3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) = -.940 เพิ่มข้ึนจะส่งผลท า
ใหด้า้นการพฒันาผลิตภณัฑ ์(y4) ลดลง -.940 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม 
(X3) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี 
 เม่ือ 4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) = .442 เพิ่มข้ึนจะส่งผลท าใหด้า้นการพฒันา
ผลิตภณัฑ ์(y4) เพิ่มข้ึน .442 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) ดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี 
 เม่ือ 5) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) = .717 เพิ่มข้ึนจะส่งผลท าใหด้า้นการ
พฒันาผลิตภณัฑ ์(y4) เพิ่มข้ึน .717 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม (X3) ดา้น
ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) คงท่ี 
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ตารางท่ี 4-52  ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
   ในดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน เพื่อพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ 
   อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
 

ตัวแปร b SEb β t P-value Collinearity statistics 

Tolerance VIF 
ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นกลยทุธ์ 

-1.00 .110 -.388 -9.102 .000* .659 1.517 

ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการเงินและการบญัชี 

.711 .142 .222 5.012 .000* .614 1.630 

ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นนวตักรรม 

-1.202 .101 -.441 -11.914 .000* .875 1.143 

ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยืน .435 .124 .161 3.519 .000* .577 1.733 
ดา้นการสร้างความผกูพนักบั
องคก์ร 

.853 .072 .484 11.841 .000* .719 1.391 

ค่าคงท่ี 5.505 SEest = + .363 
R = 0.683 R2 = .467 F = 77.763 P-value = 0.000* 

  
 จากตารางท่ี 4-52 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ  
(การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน เพื่อพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) จะเห็นวา่มี
ปัจจยั 5 องคป์ระกอบ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นรายได้
ท่ีเพิ่มข้ึน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเป็น 0.683 และสามารถร่วมพยากรณ์ปัจจยัสู่
ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)ในดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน ไดร้้อยละ 0.467 อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.05 โดยมีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั + 0.363 
 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของพยากรณ์ พบวา่ 
 องคป์ระกอบท่ี 1 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ มีตวัแปร 4 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) ดา้นการขาย 2) ดา้นธุรกิจของลูกคา้ 3) อุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด  
(การแข่งขนัและลูกคา้) และ 4) ผูเ้ขา้ร่วมตลาด ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
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 องคป์ระกอบท่ี 2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี มีตวัแปร 3 
ตวัแปร ประกอบดว้ย 1) ดา้นการบริหารความเส่ียง 2) ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ 3) ดา้น
ตลาดทุนและการเงิน ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม มีตวัแปร 4 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) เทคโนโลยใีหม่ 2) การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี 3) โทรคมนาคม 4) ความสามารถใน
การวจิยัและพฒันา ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 5 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื มีองคป์ระกอบ 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ ทกัษะ
ทางสังคม แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์การบริหารการเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงองคก์ร
และวฒันธรรม การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 6 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร มีตวัแปร 2 ตวัแปร ประกอบดว้ย 
1) สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน 2) การเสริมสร้างทีมงานของเรา ส่งผลต่อความส าเร็จใน
ดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 สมการพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน เม่ือน า
องคป์ระกอบทุกดา้นเขา้สมการ ดงัน้ี 
 
 ดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน (y5) = 5.505 - 1.00*x1 + .711*x2 - 1.202*x4 + .435*x5 + .853*x6 

 ดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน (y5) = 5.121 - 1.00 (ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์
(X1) + .711 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) – 1.202 ดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) + .435 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) + .853 ดา้น
การสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) 
 
 เม่ือ 1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ (X1) เพิ่มข้ึน = -1.00 จะส่งผลท า
ใหด้า้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน (y5) ลดลง 1.00 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการ
บญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 
(X5) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี  
 เม่ือ 2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) เพิ่มข้ึน = .711 
จะส่งผลท าให ้ดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน (y5) เพิ่มข้ึน .711 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น 
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กลยทุธ์ (X1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 
(X5) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี  
 เม่ือ 3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) เพิ่มข้ึน = -1.202 จะส่งผล
ท าให ้ดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน (y5) ลดลง -1.202 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 
(X1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่ง
ย ัง่ยนื (X5) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี 
 เม่ือ 4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) เพิ่มข้ึน = .435 จะส่งผลท าใหด้า้นรายไดท่ี้
เพิ่มข้ึน (y5) เพิ่มข้ึน .435 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ (X1) ดา้นทกัษะและ
ความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 
(X4) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี 
 เม่ือ 5) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) เพิ่มข้ึน = .853 จะส่งผลท าใหด้า้น
รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน (y5) เพิ่มข้ึน .853 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ (X1) ดา้น
ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
นวตักรรม (X4) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื (X5) คงท่ี 
 
ตารางท่ี 4-53  ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
   ในดา้นการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ เพื่อพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการองคก์ร 
   ของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั  
   (มหาชน))  
 

ตัวแปร b SEb β t P-value Collinearity statistics 

Tolerance VIF 
ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการเงินและการบญัชี 

.957 .133 .366 7.217 .000* .655 1.528 

ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นนวตักรรม 

.647 .094 .291 6.881 .000* .940 1.064 

ดา้นการสร้างความผกูพนักบั
องคก์ร 

.193 .066 .134 2.906 .004* .791 1.264 

ค่าคงท่ี -2.757 SEest = + .351 
R = 0.501 R2 = .251 F = 37.276 P-value = 0.000 
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  จากตารางท่ี 4-53 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ  
(การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ เพื่อพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการ
องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
จะเห็นวา่มีปัจจยั 3 องคป์ระกอบ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
ในดา้นการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเป็น 0.501 และ
สามารถร่วมพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นการเติบโตของลูกคา้ราย
ใหม่ ไดร้้อยละ 0.251 อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการ
พยากรณ์เท่ากบั + .351  
 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของพยากรณ์ พบวา่ 
 องคป์ระกอบท่ี 2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี มีตวัแปร 3 
ตวัแปร ประกอบดว้ย 1) ดา้นการบริหารความเส่ียง 2) ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและระบบ 3) ดา้น
ตลาดทุนและการเงิน ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม มีตวัแปร 4 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) เทคโนโลยใีหม่ 2) การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี 3) โทรคมนาคม 4) ความสามารถใน
การวจิยัและพฒันา ส่งผลต่อความส าเร็จในดา้นการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 6 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร มีตวัแปร 2 ตวัแปร ประกอบดว้ย 
1) สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน 2) การเสริมสร้างทีมงานของเรา ส่งผลต่อความส าเร็จ 
ในดา้นการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .004*) 
 สมการพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในดา้นการเติบโตของลูกคา้
รายใหม่ เม่ือน าองคป์ระกอบทุกดา้นเขา้สมการ ดงัน้ี 
 
 ดา้นการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ (y6) = -2.757 + .957*x2 + .647*x4 + .193*x6 

 ดา้นการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ (y6) = -2.757 +.957 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) + .647 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) + 
.193 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) 
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 เม่ือ 1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี (X2) เพิ่มข้ึน = .957 
จะส่งผลท าใหด้า้นการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ (y6) เพิ่มข้ึน .975 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นนวตักรรม (X4) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X) คงท่ี  
 เม่ือ 2)ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) เพิ่มข้ึน = .647 จะส่งผลท า
ใหด้า้นการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ (y6) เพิ่มข้ึน .647 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้น
การเงินและการบญัชี (X2) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) คงท่ี 
 เม่ือ 3) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร (X6) เพิ่มข้ึน = .193 จะส่งผลท าใหด้า้นการ
เติบโตของลูกคา้รายใหม่ (y6) เพิ่มข้ึน .193 เม่ือดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและ
การบญัชี (X2) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม (X4) คงท่ี 
 สรุปผลกำรวเิครำะห์กำรถดถอยเพ่ือพยำกรณ์ปัจจัยสู่ควำมส ำเร็จ (กำรเติบโตของธุรกิจ) 
ในภำพรวม ทีส่่งผลต่อกำรพัฒนำรูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรม
โทรคมนำคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษำ บริษัท ทีโอท ีจ ำกดั (มหำชน)) ด้วยวธีิกำรตรวจสอบ
ข้อมูลแบบสำมเส้ำในแต่ละด้ำน 
 ด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนกลยุทธ์ 
 จากมุมมองท่ีไดท้  าการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร  
 ดา้นการขาย 
 1.  กระบวนการท างานยงัไม่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัท่วงที  
บางกระบวนการไม่มีผูรั้บผดิชอบท่ีชดัเจน ท าใหก้ารใหบ้ริการลูกคา้เกิดความล่าชา้ ซ่ึงอาจท าให้
ลูกคา้ไม่พอใจ ส่งผลกระทบต่อแผนยทุธศาสตร์ท่ีเนน้การตลาดเชิงรุก เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด
ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
 2.  ก าหนดหนา้ท่ีงานยงัไม่สอดคลอ้งกบัการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัและสร้างวฒันธรรม
กาแข่งขนั เช่น จากวฒันธรรมซ่ึงเป็นแบบ Silo ใหเ้ปล่ียนไปเป็นวฒันธรรมท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้มากข้ึนเพื่อตอบสนองต่อการแข่งขนัในปัจจุบนั 
 มุมมองของพนกังาน 
 1.  ขาดการประสานกนัระหวา่งหน่วยงาน ท าใหไ้ม่สามารถติดตามความคืบหนา้ของงาน
ไดท้  าใหก้ารใหบ้ริการลูกคา้ล่าชา้ 
 2.  การก าหนดหนา้ท่ีและหน่วยงานท่ีรับผดิชอบไม่ชดัเจน ท าใหไ้ม่ตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ ไม่อ านวยความสะดวกใหลู้กคา้เท่าท่ีควร ท างานไม่เบ็ดเสร็จในหน่วยเดียว  
ตอ้งส่งต่อใหห้น่วยท่ีรับผดิชอบด าเนินการต่อ  
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 3.  พนกังานดา้นการขายอายมุาก ไม่มีทกัษะเพียงพอ ไม่ทนัต่อเทคโนโลย ีและยงัยดึติด
กบัวฒันธรรมการท างานแบบเดิม ๆ ไม่ปรับตวั ท าใหไ้ม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้และ
พนัธกิจขององคก์ร 
 จะเห็นไดว้า่ โครงสร้างการด าเนินงานถึงแมจ้ะแบ่งเป็น BU (Business unit) แลว้  
แต่วฒันธรรมการท างานของพนกังานยงัไม่สอดรับกบัโครงสร้างใหม่ ไม่เนน้การท างานร่วมกนั
เพื่อใหลู้กคา้เป็นศูนยก์ลางอยา่งแทจ้ริง จึงควรปรับแนวคิดและวฒันธรรมการท างานโดยสร้างการ
รับรู้และส่ือสารให้เกิดแนวคิดร่วม มุ่งสู่วฒันธรรมท่ีส่งเสริมการท างานรวดเร็ว ปรับสู่วฒันธรรมท่ี
มุ่งสู่ความเป็นเลิศ 
 ด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนกำรควบคุม 

 จากมุมมองท่ีไดก้ารสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร พบวา่ทีโอที มุ่งเนน้การแกปั้ญหาทางดา้นการเงิน
ขององคก์ร เพื่อใหมี้กระแสเงินสดและสภาพคล่องเพียงพอต่อการด าเนินงาน การลงทุน และการ
ช าระหน้ีในอนาคต รวมทั้งสร้างความเติบโตใหแ้ก่องคก์ร ภายหลงัจากไม่มีส่วนแบ่งรายไดจ้าก
สัญญาสัมปทาน และจดัท าแผนแม่บททางการเงินเพื่อพลิกฟ้ืนองคก์ร และมีแผนด าเนินการในระยะ
สั้นและระยะยาวรองรับ 
 มุมมองของพนกังาน  
 1.  ส่วนงานตรวจสอบภายในควรมีแผนการตรวจสอบ แผนการสรรหาทรัพยากรบุคคล
และแผนพฒันาบุคลากร คู่มือการปฏิบติังานตรวจสอบภายใน สอบทานผลการประเมินการ
ปฏิบติังานของหน่วยตรวจสอบภายใน สอบทานรายงานผลการตรวจสอบตามแผนงานและติดตาม
ผลการปรับปรุงแกไ้ขท่ีหน่วยรับตรวจไดป้ฏิบติัตามขอ้เสนอแนะ เพื่อปรับปรุงการปฏิบติังานใหมี้
ประสิทธิภาพมากข้ึนและผลกัดนัใหมี้การเชิญพนกังานท่ีมีความรู้และมีความเช่ียวชาญ ดา้น
ปฏิบติัการเขา้ร่วมตรวจสอบ (Guest auditor) และส่งเสริมใหมี้การพฒันาและฝึกอบรมผูต้รวจสอบ
ภายในใหมี้การพฒันาวชิาชีพอยา่งต่อเน่ือง สนบัสนุนใหมี้วฒิุบตัรดา้นการตรวจสอบภายในและการ
ตรวจสอบเทคโนโลยสีารสนเทศ รวมทั้งประเมินผลงานของหวัหนา้หน่วยตรวจสอบภายในและ
รับทราบการแต่งตั้งโยกยา้ยเล่ือนขั้นเล่ือนต าแหน่งของพนกังานตรวจสอบภายใน 
 2.  ผูบ้ริหารและบุคลากรทุกระดบัของบริษทั มีหนา้ท่ีในการด าเนินธุรกิจดว้ยความ 
ซ่ือสัตยสุ์จริต โปร่งใส และตรวจสอบได ้บุคลากรของบริษทัทุกระดบั ตอ้งหลีกเล่ียงการเขา้ไปมี
ส่วนไดเ้สียหรือเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินการในลกัษณะท่ีขดัแยง้กบัผลประโยชน์ของบริษทั อนัจะ
ส่งผลใหบ้ริษทัเสียผลประโยชน์หรือท าใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพลดลง 
 3.  คณะกรรมการบริหารความเส่ียง มีหนา้ท่ีเสนอแนะนโยบายและแผนการจดัการ
บริหารความเส่ียง รวมทั้งก ากบัดูแลการบริหารความเส่ียงใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม 
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 4.  ควรตอ้งมีการพฒันาระบบ BCM (Business continuity management) ตามมาตรฐาน
การบริหารความต่อเน่ืองทางธุรกิจของกลุ่ม มีความเช่ือมโยงกนั โดยมีการวางแผน การน าไปปฏิบติั 
การฝึกซอ้ม และปรับปรุงแกไ้ขอยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งสร้างวฒันธรรมองคก์รควบคู่ไปกบัการ
ติดต่อส่ือสารทั้งภายในและภายนอกอยา่งมีประสิทธิผล  
 แนวทางการแกไ้ข ควรปรับปรุงแนวทางในการปฏิบติังานดา้นการควบคุมภายในและ
การตรวจสอบภายใน ให้เป็นไปตามหลกัเกณฑก์ระทรวงการคลงัวา่ดว้ยมาตรฐานและหลกัเกณฑ์
ปฏิบติัการควบคุมภายใน/ การตรวจสอบภายใน ส าหรับหน่วยงานของรัฐ พ.ศ. 2561 และทบทวน
และปรับปรุงนโยบายต่อตา้นคอร์รัปชนั และส่ือสารใหพ้นกังานตระหนกัและร่วมมือในการต่อตา้น
คอร์รัปชนัทุกรูปแบบ ส่งเสริมบรรยากาศและวฒันธรรมของการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี รวมทั้งการ
ปรับปรุงระเบียบ/ ค าสั่ง/ วธีิปฏิบติัใหส้อดคลอ้งกบัพระราชบญัญติัการจดัซ้ือจดัจา้งและการบริหาร
พสัดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 และการใหค้วามรู้ความเขา้ใจแก่พนกังานเพื่อปฏิบติัไดต้ามท่ีภาครัฐก าหนด 
 ส่วนเร่ืองการประเมินความเส่ียง ควรใชห้ลกัการบริหารความเส่ียงของ COSO-ERM โดย
มีคณะกรรมการบริหารความเส่ียท าหนา้ท่ีก ากบัดูแลความเส่ียงระดบัองคก์ร คณะท างานบริหาร
ความเส่ียงและควบคุมภายในของหน่วยธุรกิจและสายงาน บริหารและติดตามผลการบริหารความ
เส่ียงและการควบคุมภายในอยา่งต่อเน่ือง โดยใชต้วัช้ีวดัความเส่ียงในการเตือนภยั ก ากบัดูแล
เหตุการณ์หรือรายการผดิปกติ ส าคญัเพื่อแกไ้ข  
 การควบคุมอยา่งเป็นอิสระ (Independent assessment) โดยส านกัตรวจสอบ ส านกังาน
การตรวจเงินแผน่ดิน (สตง.) เพื่อประเมินและรายงานความเพียงพอเหมาะสมของระบบการควบคุม
ภายใน โดยหน่วยงานภายในและหน่วยงานภายนอกตามล าดบั และใหค้  าแนะน าเพื่อปรับปรุง/ 
แกไ้ขไดท้นัเวลาและเหมาะสมรวมถึงการติดตามใหมี้การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการประเมิน/ 
รายงานผลจากส่วนงานภายนอก เพื่อปรับปรุงผลการด าเนินงานใหดี้ยิง่ข้ึน 
 ด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนนวตักรรม 
 จากมุมมองท่ีไดก้ารสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร พบวา่ จากมุมมองท่ีไดก้ารสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร 
พบวา่ ทีโอที ควรสร้างเครือข่ายความร่วมมือในการเช่ือมโยงพนกังาน ท่ีสนใจงานนวตักรรมและ
ขยายขอบเขตความร่วมมือของคนในองคก์ร โดยแต่งตั้งคณะท างานเครือข่ายนวตักรรมรุ่นใหม่  
(Y-Innovator) ซ่ึงเป็นโครงการส าหรับพนกังานท่ีมีความคิดสร้างสรรค ์สนใจในงานวิจยัและ
สร้างสรรค ์นวตักรรม เพื่อขบัเคล่ือน ทีโอที ไปสู่การเปล่ียนแปลงทั้งในเชิงการลดรายจ่าย  
สร้างรายได ้เพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพการใหบ้ริการ การสร้างเครือข่ายพนัธมิตรนวตักรรม 
(Innovation partner) เป็นการร่วมมือกบัพนัธมิตรจากภาครัฐและเอกชน ในการสร้างนวตักรรม  
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โดยก าหนดแนวทางความร่วมมือ คือการวจิยัและพฒันา สร้างบริการภาครัฐ สร้างรายไดเ้ชิงพาณิชย ์
หอ้งปฏิบติัการทดสอบ สอบเทียบและแลกเปล่ียนองคค์วามรู้ซ่ึงกนัและกนั  
 ความคิดเห็นของพนกังาน 
 1.  ควรจดัสรรงบประมาณไปพฒันาผลิตภณัฑแ์ละ บริการ ท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งในเร่ืองท่ีนอกเหนือจากความครอบคลุมของเครือข่าย 
 2.  เพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขนัใหท้นัต่อความตอ้งการของลูกคา้และเทคโนโลยี
ท่ีเปล่ียนไป เพื่อรักษาฐานลูกคา้ไม่ใหล้ดลง 
 3.  การเติบโคของอุปกรณ์ปลายทางอยา่งโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี แทบ็เล็ต และสมาร์ททีว ี 
ซ่ึงทั้ง 3 องคป์ระกอบน้ีมีอินเทอร์เน็ตและ Content application เก่ียวขอ้งอยู ่ท  าใหค้วามตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการมีความหลากหลายข้ึนและมากข้ึน ผูใ้หบ้ริการตอ้งเร่งปรับบริการเพื่อตอบสนองลูกคา้  
 4.  เร่งสรรหาพนัธมิตรลงทุนในการขยายโครงข่ายและ Upgrade โครงข่าย เพื่อรองรับ
การใชง้าน Data ท่ีเพิ่มสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง เพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมและขยายตลาดเพิ่มฐานลูกคา้ใหม่ 
 ด้ำนควำมเช่ียวชำญอย่ำงยัง่ยืน 
 แนวทำงกำรบริหำรทรัพยำกรมนุษย์  
 มุมมองของผูบ้ริหาร 
 1.  มีการก าหนดวสิัยทศัน์และทิศทางการด าเนินธุรกิจท่ีชดัเจน หากแต่ขาดการส่ือสาร
และสร้างความเขา้ใจในวสิัยทศัน์แอละทิศทางการด าเนินธุรกิจใหแ้ก่บุคลกร ท าใหข้าดความเขา้ใจท่ี
ตรงกนั ส่งผลใหแ้ผนการด าเนินงานไม่เป็นไปในทิศทางท่ีสนบัสนุนยทุธศาสตร์ขององคก์ร 
 2.  การไดม้าซ่ึงแนวคิดหรือผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ เป็นไปไดย้าก เน่ืองจากบุคคลท่ีมีอายุ 
ไม่มาก พฒันาความรู้ความสามารถทนัต่อเทคโนโลยท่ีีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว 
 3. พนกังานไม่ Meet core competency เน่ืองจากอายมุากแลว้ 
 4.  บุคลากรท่ีมีอายมุากอาจพฒันาความรู้ความสามารถไม่ทนัต่อเทคโนโลยท่ีี
เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร 
 พนกังาน  
 1.  ขาดการมีส่วนร่วมของพนกังานระดบัล่าง ท าใหข้าดมุมมองในแง่ความเป็นไปไดใ้น
เชิงปฏิบติังานจริง ซ่ึงอาจเกิดการไม่ยอมรับจากพนกังานระดบัล่างซ่ึงเป็นระดบัปฏิบติัการ ส่งผลต่อ
การบรรลุเป้าหมายเชิงกลยทุธ์ขององคก์ร 
 2.  ผูน้  าควรกลา้คิด กลา้ตดัสินใจ และเป็นตวัอยา่งในการ Change  
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 3.  การแบ่งขอบเขตภาระหนา้ท่ีไม่ชดัเจน ท าใหก้ารท างานซ ้ าซอ้นและเกิดความขดัแยง้
กนัภายในและไม่สามารถหาผูรั้บผดิชอบตดัสินใจได ้ท าใหก้ารท างานไม่มีประสิทธิภาพส่งผลต่อ
ความส าเร็จของโครงการต่าง ๆ ได ้
 4.  การบริหารอตัราก าลงัไม่เหมาะสมต่อการด าเนินงาน และการจดัสรรก าลงัคน 
ไม่เหมาะสมกบัเน้ืองานและปริมาณงาน ถึงแมจ้ะมีจ านวนคนมาก หากแต่พนกังานท่ีปฏิบติังานได้
จริงและมีประสิทธิภาพมีจ านวนนอ้ย ท าให้ Productivity ต ่า ส่งผลต่อความส าเร็จในการแข่งขนั
ธุรกิจ 
 5.  ขาดการวางแผนผูสื้บทอดต าแหน่งงานและกระบวนการระบุผูมี้ศกัยภาพท่ีแทจ้ริง 
รวมถึงระบบและกระบวนการในการพฒันา ส่งเสริมศกัยภาพและสมรรถนะบุคลากรเพื่อตอบโจทย์
ทางดา้นยทุธศาสตร์ 
 6.  การประเมินสมรรถนะไม่เป็นจริง จึงท าใหก้ารพฒันาไม่ถูกตอ้ง 
 แนวทางแกไ้ข 
 1.  ควรพฒันาและส่งเสริมใหบุ้คลากร มีทกัษะและสมรรถนะในเชิงธุรกิจ ส่งเสริมการ
ท างานแบบ Multi-skilled รวมทั้งพฒันาสมรรถนะในการท างานเป็นทีม ซ่ึงเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับ
การบรรลุเป้าหมายเชิงกลยทุธ์ขององคก์ร 
 2.  ควรน าเร่ืองสมรรถนะมาใช ้เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด ควรมีการประเมินผลโดยใช้
เคร่ืองมือท่ีเป็นระบบและโปร่งใส ลดการใชดุ้ลยพินิจส่วนบุคคลเพื่อใหไ้ดผ้ลท่ีถูกตอ้งน าไปใชใ้น
การพฒันาสมรรถนะต่อไป โดยการประเมินนั้นควรมีการประเมินแบบ 360 องศา เพื่อใหเ้กิดความ
เป็นธรรมและไดผ้ลท่ีน่าเช่ือถือ 
 3.  ควรวางระบบและกรอบการด าเนินการระบุคลากรท่ีมีศกัยภาพและสร้างความ
สอดคลอ้งกนั ในระบบทางเดินสายอาชีพ ระบบบริหารพนกังานท่ีมีศกัยภาพและระบบสืบทอด
ต าแหน่ง ตลอดจนพฒันา ส่งเสริมศกัยภาพและสมรรถนะบุคลากรใหมี้ความชดัเจน โปร่งใสและ
ครอบคลุม เพื่อใหเ้ป็นแบบอยา่งแก่พนกังานในองคก์ร 
 4.  ควรมีแนวทางการบริหารจดัการบุคลากรท่ีมีอายมุากใหมี้จ านวนนอ้ยลง หรือท างานท่ี
มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 5.  ควรมีการก าหนดระดบัสมรรถนะในรายละเอียด และเพิ่มการส่ือสารสมรรถนะ 
เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนั รวมไปถึงการปรับปรุงเคร่ืองมือการประเมินใหเ้หมาะสม เพื่อให้
สามารถพฒันาไดต้รงตามความตอ้งการ 
 6.  ระบบการบริหารผลการปฏิบติังานท่ีมีการประเมินท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และส่งผลถึงการ
ใหคุ้ณ ใหโ้ทษ ท่ียติุธรรม ตรงตามผลการด าเนินงานรายบุคคล 
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ส่วนที ่4 ผลกำรวเิครำะห์กำรยืนยนัผลกำรวจิัยด้วยกำรใช้กระบวนกำรกลุ่ม (Focus 
group) 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นผลการวเิคราะห์ เพื่อเป็นการยนืยนัผลการวิจยัท่ีไดม้า
จากขั้นตอนท่ี 2 และ 3 ดว้ยการสนทนากลุ่ม (Focus group) โดยผูใ้หข้อ้มูลในการสนทนากลุ่มใน
คร้ังน้ี จะประกอบไปดว้ยผูบ้ริหารขององคก์รคู่แข่ง และผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในบริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน) ซ่ึงจากการสนทนากลุ่มในคร้ังน้ี พบวา่ผูบ้ริหารท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบั
ผลการวจิยัท่ีผูว้จิยัไดส้รุปผลจากการวจิยัแบบผสานวธีิ และไดใ้หข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมและ
ขอ้เสนอแนะในแต่ละดา้น ท่ีเป็นประโยชน์ท่ีจะน ามาใชใ้นการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) ดงัน้ี  
  
ตารางท่ี 4-54  ผลการวเิคราะห์การสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัผูบ้ริหารท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง ไดใ้ห้ 
   ขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมและขอ้เสนอแนะท่ีมีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อความส าเร็จของ 
   องคก์ร ในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้  
 

ข้อคิดเห็นเพิม่เติมและข้อเสนอแนะ ผู้บริหำรทีม่ีส่วนเกีย่วข้อง รวม 

1 2 3 4 5 6  
1.  คุณภาพบริการ       3 
2.  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้       2 
3.  มีบริการเสริม       2 

 
 จากตารางท่ี 4-54 ผลการวเิคราะห์การสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัผูบ้ริหารท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้ง พบวา่ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัปัจจยัทั้ง 6 องคป์ระกอบ มีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อ
ความส าเร็จขององคก์รในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ โดยผูบ้ริหารคนท่ี 3, 4 และ 5 ไดใ้ห้
ขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมและมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัวา่ควรตอ้งใหค้วามส าคญัในดา้นคุณภาพ
บริการท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อลูกคา้ เน่ืองจากปัจจยัทางดานความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยัท่ีมี
ความส าคญั และเป็นปัจจยัท่ีท าใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จ ส่วนผูบ้ริหารคนท่ี 2 และ 6 ไดใ้ห้
ขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมและมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัในดา้นการใหก้ารตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง และตอ้งมีบริการเสริมเพื่อเพิ่มมูลค่าของผลิตภณัฑห์ลกัจึงจะน าไปสู่ความ
พึงพอใจของลูกคา้และลดปัญหาการยกเลิก  
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ส าหรับคุณภาพในดา้นการบริการทางบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ไดมี้พฒันาและมีการปรับปรุง
ในการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  ปรับปรุงในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.  ปรับปรุงในดา้นมีบริการเสริม โดยทางบริษทัไดมี้การแบ่งกลุ่มลูกคา้ออกเป็น 3 กลุ่ม 
คือ 
  2.1  ในดา้นบุคคล (Individual) มีการใหบ้ริการ คือ 
   2.1.1  Internet of thing (IOT) 
   2.1.2  3G-5G Internet network 
   2.1.3  Smartphone (LTE) 
   2.1.4  Contnet mobile entertainment/ Video streaming, Live content 
   2.1.5  Mobile payment 
  2.2  ส าหรับท่ีพกัอาศยั (Residence) มีการใหบ้ริการเสริม คือ 
    2.2.1  ขายโครงข่ายใหค้รอบคลุมและทัว่ถึงมากข้ึน 
    2.2.2  Smart, Connected devices เช่น ระบบ Security ในบา้น CCTV 
  2.3  ส าหรับธุรกิจ Startup, SMEs, BiZ มีการใหบ้ริการเสริม คือ Internet of thing 
(IOT), Artificial intelligence (AI), Cyber security, IDC & Colud computing, Big data เป็นตน้ 
 
ตารางท่ี 4-55  ผลการวเิคราะห์การสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัผูบ้ริหารท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งไดใ้ห้ 
   ขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมและขอ้เสนอแนะท่ีมีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อความส าเร็จของ 
   องคก์รในดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 
 

ข้อคิดเห็นเพิม่เติมและข้อเสนอแนะ ผู้บริหำรทีม่ีส่วนเกีย่วข้อง รวม 

1 2 3 4 5 6  
1.  คุณภาพบริการของพนกังาน       3 
2.  ราคาของผลิตภณัฑ์       1 
3.  ความภกัดีของลูกคา้       1 
4.  แบรนด์       2 

 
 จากตารางท่ี 4-55 ผลการวเิคราะห์การสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัผูบ้ริหารท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้ง พบวา่ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัปัจจยัทั้ง 6 องคป์ระกอบ มีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อ
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ความส าเร็จขององคก์รในดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร โดยผูบ้ริหาร คนท่ี 1, 2 และ 3 ไดใ้หข้อ้คิดเห็น
เพิ่มเติมและมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัในดา้นคุณภาพบริการของพนกังานส่งผลต่อภาพลกัษณ์
ขององคก์รอยา่งสูง เป็นการสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความใส่ใจ ดูแล ลูกคา้ ส่วนผูบ้ริหารคนท่ี 4 ไดใ้ห้
ขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมในดา้นราคา ความจงรักภกัดีของลูกคา้และแบรนด ์ซ่ึงส่งผลต่อดา้นภาพลกัษณ์
องคก์รเน่ืองจาก ทีโอที เป็นองคก์รของรัฐ วตัถุประสงคใ์นการก่อตั้งองคก์รเพื่อตอบสนองการ
ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง ตามนโยบาย ไทยแลนด ์4.0 และยงัสอดคลอ้งกบัผูบ้ริหารคนท่ี 6 อีกดว้ย  
 
ตารางท่ี 4-56  ผลการวเิคราะห์การสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัผูบ้ริหารท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง ไดใ้ห้ 
   ขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมและขอ้เสนอแนะท่ีมีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อความส าเร็จของ 
   องคก์รในดา้นส่วนแบ่งการตลาด 
 

ข้อคิดเห็นเพิม่เติมและข้อเสนอแนะ ผู้บริหำรทีม่ีส่วนเกีย่วข้อง รวม 

1 2 3 4 5 6  
1.  การบูรณาการดา้นการขาย       2 
2.  ราคา       2 

 
 จากตารางท่ี 4-56 ผลการวเิคราะห์การสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัผูบ้ริหารท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้ง พบวา่ ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัปัจจยัทั้ง 6 องคป์ระกอบ มีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อ
ความส าเร็จขององคก์รในดา้นส่วนแบ่งการตลาด โดยกลุ่มผูบ้ริหารคนท่ี 1 และ 2 ไดใ้หข้อ้คิดเห็น
เพิ่มเติมและมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัในดา้นการบูรณาการดา้นการขาย จ านวน 2 ท่าน และดา้น
ราคาท่ีเหมาะสมกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการและสอดคลอ้งกบัสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั จ านวน 2 ท่าน 
 ส าหรับการบูรณาการดา้นการขายทางบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ไดมี้พฒันาและมีการ
ปรับปรุงในการใหบ้ริการเพื่อใหส้ามารถแข่งขนักบัคู่แข่งในตลาดโทรคมนาคมและเพื่อให้
สอดคลอ้งกบัสภาพเศรษฐกิจในยคุปัจจุบนั โดยมีรายละเอียดต่าง ๆ ในดา้นกลยทุธ์ทางการตลาด 
(Marketing strategy) ท่ีมุ่งเนน้ในดา้นการขาย ดงัน้ี 
 1.  เนน้เร่ืองความคุม้ค่า โดยใหค้วามเร็ว Upload download ในราคาคุม้ค่ากวา่โดยเฉพาะ
ลูกคา้ในระดบัความเร็วสูง ๆ (100M) 
 2.  เนน้ราคาสู้ตลาดไดด้ว้ย Fttx upload download ท่ีสูงในราคาสุดคุม้  
 3.  ชู Ipty แพค็เกจ Choice 
 4.  เนน้ Bundle และ Solution เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละ Segment 
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 5.  แยง่ตลาดคู่แข่งหรือลูกคา้ท่ีจะเลือกใชคู้่แข่ง ดว้ยมาตรการใหส่้วนลด (Special 
discount) ส าหรับพื้นท่ีท่ีมีการแข่งขนัรุนแรง 
 6.  เสริมตลาด ADSL กบัลูกคา้ท่ีไม่ตอ้งการความเร็วสูงมากดว้ยราคาท่ีคุม้ค่า และ
ใหบ้ริการ VDSL ในพื้นท่ี ท่ี FTTx ยงัไม่ครอบคลุมแต่มีการแข่งขนัสูงเพื่อแยง่ชิวลูกคา้คู่แข่ง 
 7.  ปรับเพิ่ม Speed และราคาการใชง้านของลูกคา้ใหส้อดคลอ้งกบัตลาด 
 8.  Up speed ใหท้นักบัคู่แข่ง ในราคาท่ีเหมาะสม/ เท่าเดิม 
 9.  มีการจดักิจกรรมส่งเสริมและกระตุน้การใชง้านโดยปรับจาก DSL เป็น FTTx ในราคา
และความเร็วสูงข้ึน (Upselling) 
 10.  สรรหาพนัธมิตรอุปกรณ์ปลายทางเพื่อร่วมใหบ้ริการ IOT ส าหรับท่ีพกัอาศยั 
 11.  สร้าง Solution/ Package ใหเ้หมาะสมกบัแต่ละประเภทขนาดธุรกิจ 
 
ตารางท่ี 4-57  ผลการวเิคราะห์การสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัผูบ้ริหารท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง ไดใ้ห้ 
   ขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมและขอ้เสนอแนะท่ีมีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อความส าเร็จของ 
   องคก์ร ในดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ์ 
 

ข้อคิดเห็นเพิม่เติมและข้อเสนอแนะ ผู้บริหำรทีม่ีส่วนเกีย่วข้อง รวม 

1 2 3 4 5 6  
1.  ความเช่ียวชาญดา้นนวตักรรม       1 
2.  สร้างความไดเ้ปรียบของเครือข่าย       - 

 
 จากตารางท่ี 4-57 ผลการวเิคราะห์การสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัผูบ้ริหารท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้ง พบวา่ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัปัจจยัทั้ง 6 องคป์ระกอบ มีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อ
ความส าเร็จขององคก์รในดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ์ โดยผูบ้ริหาร คนท่ี 4 ไดใ้หข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติม
ดา้นความเช่ียวชาญดา้นนวตักรรมขององคก์ร ทีโอที เป็นองคก์รดา้นเทคโนโลยโีทรคมนาคมของ
ประเทศ มีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัผนวกกบัมีบุคลากรท่ีมีความรู้และความช านาญอยูม่าก 
และผูบ้ริหารคนท่ี 2, 3 และ 5 ไดใ้หข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมดา้นการสร้างความไดเ้ปรียบของเครือข่าย 
โดยการมีระบบเครือข่ายอจัฉริยะและครอบคลุมทุกพื้นท่ี มีการพฒันาเทคโนโลยดิีจิตทลัเพื่อการ
บริการท่ีเหนือกวา่ เป็นผูน้ าเครือข่ายดา้นโทรคมนาคมของประเทศ 
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ตารางท่ี 4-58  ผลการวเิคราะห์การสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัผูบ้ริหารท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง ไดใ้ห้ 
   ขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมและขอ้เสนอแนะท่ีมีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อความส าเร็จของ 
   องคก์รในดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน 
 

ข้อคิดเห็นเพิม่เติมและข้อเสนอแนะ ผู้บริหำรทีม่ีส่วนเกีย่วข้อง รวม 

1 2 3 4 5 6  
1.  แสวงหากลุ่มลูกคา้รายใหม่       2 
2.  พฒันาผลิตภณัฑ์อยา่งต่อเน่ือง       3 
3.  เสริมสร้างความแขง็แกร่งใหก้บัโครงข่าย       2 

 
 จากตารางท่ี 4-58 ผลการวเิคราะห์การสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัผูบ้ริหารท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้ง พบวา่ ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัปัจจยัทั้ง 6 องคป์ระกอบ มีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อ
ความส าเร็จขององคก์รในดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน โดยกลุ่มผูบ้ริหารคนท่ี 1 และ 2 ไดใ้หข้อ้คิดเห็น
เพิ่มเติมและมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัในดา้นการแสวงหากลุ่มลูกคา้รายใหม่ ส่วนผูบ้ริหารคนท่ี 
1, 2 และ 3 ไดใ้หข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมและมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัในดา้นดา้นการพฒันา
ผลิตภณัฑอ์ยา่งต่อเน่ือง และผูบ้ริหารคนท่ี 1 และ 3 ไดใ้หข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมและมีความคิดเห็นท่ี
สอดคลอ้งกนัในการการเสริมสร้างความแขง็แกร่งใหก้บัโครงข่ายท่ีครอบคลุมและทัว่ถึง 
 
ตารางท่ี 4-59  ผลการวเิคราะห์การสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัผูบ้ริหารท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งได ้
   ใหข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมและขอ้เสนอแนะท่ีมีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อความส าเร็จ 
   ขององคก์รในดา้นการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ 
 

ข้อคิดเห็นเพิม่เติมและข้อเสนอแนะ ผู้บริหำรทีม่ีส่วนเกีย่วข้อง รวม 

1 2 3 4 5 6  
1.  ช่วงชิงลูกคา้จากคู่แข่งขนั       1 
2.  โฆษณาประชาสัมพนัธ์       1 
3.  นโยบายรัฐบาล       3 

 
 จากตารางท่ี 4-59 ผลการวเิคราะห์การสนทนากลุ่ม (Focus group) กบัผูบ้ริหารท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้ง พบวา่ ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัปัจจยัทั้ง 6 องคป์ระกอบ มีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อ
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ความส าเร็จขององคก์รในดา้นการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ โดยผูบ้ริหารคนท่ี 1 ไดใ้หข้อ้คิดเห็น
เพิ่มเติมในดา้นการช่วงชิงลูกคา้จากคู่แข่ง เป็นการขยายฐานลูกคา้ ผูบ้ริหารคนท่ี 2 ไดใ้หข้อ้คิดเห็น
เพิ่มเติมในดา้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ เพื่อสร้างการรับรู้ใหก้บัผูบ้ริโภค และดา้นนโยบาย
รัฐบาล และบริหารคนท่ี 1, 4 และ 6 ไดใ้หข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมและมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัใน
ดา้นนโยบายรัฐบาล เช่น โครงการเน็ตประชารัฐของกระทรวง DE ท าใหมี้จ านวนลูกคา้รายใหม่
เกิดข้ึน 
 สรุปขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมและขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการสนทนากลุ่ม (Focus group) พบวา่
ผูบ้ริหารท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการสนทนากลุ่มทั้ง 6 ท่าน เห็นดว้ยกบัผลการวจิยัในหวัขอ้ รูปแบบใน
การบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน)) โดยไดใ้หข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมวา่งานวจิยัฉบบัน้ีเป็นเคร่ืองมือท่ีผูว้จิยัไดน้ าจุดเด่น 
ขอ้ดี ของบริษทัในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ท่ีเป็นองคก์รท่ีไดรั้บความส าเร็จในอนัดบัตน้ ๆ ของ
โลกมาท าการสังเคราะห์ตวัแปรรวมกนัเพื่อก่อใหเ้กิดตวัแปรท่ีเป็นประโยชน์และเป็นเคร่ืองมือท่ี
ส าคญัท่ีจะสามารถน าไปใชใ้นการพฒันาองคก์รท่ีมีการบริหารกิจการท่ีไม่ประสบความส าเร็จใหมี้
ผลการด าเนินงานท่ีดีข้ึนได ้โดยเฉพาะน ามาใชเ้ป็นรูปแบบ ในการ บริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรม โทรคมนาคมในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) ในดา้นการ
พฒันาองคก์รและดา้นการแข่งขนั โดยผลการวจิยัสามารถน าไปต่อยอดในการพฒันาองคก์รให้
ไดรั้บความส าเร็จตามปัจจยัในตวัแปรตามซ่ึงถือไดว้า่เป็นปัจจยัสู่ความส าเร็จท่ีองคก์รตอ้งการบรรลุ
เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์นั้น 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
  ในการสรุปและอภิปรายผลส าหรับงานวิจยั เร่ือง รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) โดยใน
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นวธีิการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research methodology) และวธีิวจิยั 
เชิงปริมาณ (Quantitative research methodology) และผูว้จิยัไดท้  าการยนืยนัผลการวิจยัดว้ยการใช้
กระบวนการกลุ่ม (Focus group) กบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในทุกระดบั โดยตอ้งการทราบถึง
แนวความคิดของขอ้สรุปท่ีเป็นผลงานวจิยัท่ีผูว้จิยัไดส้รุปผลมาจากการวจิยัแบบผสานวิธี โดยในการ
ศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาถึงตวัแปรท่ีมีอิทธิพลกบัรูปแบบในการบริหารจดัการ
องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
 ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรวจัิย จะประกอบด้วย 
 1.  ตวัแปรตน้ ซ่ึงถือวา่เป็นตวัแปรอิสระ ท่ีเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อตวัแปรตาม โดยมีจ านวน 
6 ตวัแปร ซ่ึงไดแ้ก่ 1) ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 2) ทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการเงินและการบญัชี 3) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม 4) ดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 5) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื และ 6) ดา้นการสร้างความ
ผกูพนักบัองคก์ร 
 2.  ตวัแปรตาม คือ ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ซ่ึงประกอบไปดว้ย  
1) ความพึงพอใจของลูกคา้ 2) ภาพลกัษณ์องคก์ร 3) ส่วนแบ่งทางการตลาด 4) การพฒันาผลิตภณัฑ ์
5) รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน และ 6) การเติบโตของลูกคา้รายใหม่ 
 วธีิการศึกษาวจิยัผูว้จิยัในคร้ังน้ี เป็นการวจิยัแบบผสานวธีิ (Mixed methods research)  
ทั้งการวจิยัเชิงคุณภาพโดยใชก้ารสัมภาษณ์กบัผูบ้ริหาร และเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามกบั
พนกังานในบริษทั ทีโอทีจ ากดั (มหาชน)  
 โดยผูว้จิยัท าการเก็บขอ้มูลจากสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วน บริษทั  
โทเท่ิล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) หรือดีแทค บริษทั เอไอเอส จ ากดั (มหาชน) และ
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จ านวนอยา่งนอ้ย 13 คน (McMillan, 1971) และในวธีิวจิยัเชิงปริมาณ 
ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามจ านวน 750 ชุด ใหก้บัพนกังานบริษทั ทีโอที จ  ากดั มหาชน โดยมี
แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีไดรั้บกลบัคืนมาจ านวน 450 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 69.23 ของ
แบบสอบถามจ านวนทั้งหมด 750 ฉบบั ท่ีส่งไป และไดน้ าตวัอยา่งท่ีเก็บรวบรวมมาท าการวเิคราะห์
ผลตามวตัถุประสงคข์องงานวจิยั ซ่ึงการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณในส่วนของสถิติเชิงพรรณนา 
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และสถิติเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานการวจิยันั้น ผูว้จิยัใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for 
Window version 21 (รหสัลิขสิทธ์ิ e34a49d0790236c6c2c4) ซ่ึงสามารถสรุปผลการวจิยัและการ
อภิปรายผลการศึกษาพร้อมทั้งแสดงขอ้เสนอแนะท่ีผูว้ิจยัไดจ้ากการศึกษา โดยมีสาระส าคญั
ดงัต่อไปน้ี 
 

สรุปผลกำรวจิัย  
 ผลการวจิยัในแต่ละส่วน ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลสรุปการวเิคราะห์ขอ้มูลทั้งในเชิงคุณภาพ
จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร และผลจากการศึกษาเชิงปริมาณ โดยท าการทดสอบสมมติฐาน และผูว้จิยั
น าผลการสรุปมาท าการยนืยนัผลการวจิยัดว้ยการใชก้ระบวนการกลุ่ม (Focus group) กบัผูท่ี้มีส่วน
เก่ียวขอ้งในทุกระดบั ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอเก่ียวกบัขั้นตอนและบทสรุปผลการวจิยั 
ในแต่ละวธีิดงัต่อไปน้ี  
 ขั้นตอนท่ี 1 ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research methodology) ซ่ึงเป็น
การศึกษาถึงตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรม
โทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) ซ่ึงทางผูว้จิยัไดท้  าการเก็บ
ขอ้มูลดว้ยวธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) จากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริหารระดบัส่วนท่ีมี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) ผูว้จิยัจะใช้
เคร่ืองมือในการวจิยัเชิงคุณภาพ เป็นแบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) กบัผูบ้ริหารระดบั
ผูจ้ดัการส่วนกบับริษทั โทเท่ิล แอค็เซ็ส คอมมูนิเคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) หรือดีแทค บริษทั เอไอเอส 
จ ากดั (มหาชน) และบริษทั ทีโอที จ  ากดั มหาชน โดยผูว้ิจยัจะใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบ
เฉพาะเจาะจง (Purposive selection) จ  านวนอยา่งนอ้ย 13 คนหรือจนกวา่จะไดข้อ้มูลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึกจนขอ้มูลอ่ิมตวั (Macmillan, 1971) 
 ขั้นตอนท่ี 2 ส าหรับการศึกษาการวจิยัเชิงปริมาณ ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถามกบัพนกังานในมุมมองของพนกังานบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรม
โทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) จ  านวนอยา่งนอ้ย 398 คน 
(Yamane, 1976) ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดศึ้กษาน้ีมีความเพียงพอต่อการอา้งอิงของประชากรท่ีมีขนาด
ใหญ่และมีขอ้มูลท่ีมากกวา่จ านวนตวัแปรเป็นอยา่งนอ้ย 5 เท่า 
 ขั้นตอนท่ี 3 ผูว้จิยัไดน้ าผลการวจิยัของขั้นตอนท่ี 1 และขั้นตอนท่ี 2 มาสรุปเป็น
ผลการวจิยั 
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 ขั้นตอนท่ี 4 ท าการยนืยนัผลการวจิยัท่ีไดม้าจากขั้นตอนท่ี 2 และ 3 ดว้ยการสนทนากลุ่ม 
(Focus group) โดยผูใ้หข้อ้มูลซ่ึงประกอบไปดว้ยผูบ้ริหารขององคก์รคู่แข่งและผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง
ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  
 สรุปผลกำรวเิครำะห์กำรวจัิยเชิงคุณภำพ  
 ผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 1.  สรุปผลการคน้พบถึงปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์ร
ของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน))  
มีรายละเอียดดงัน้ี คือ  
  1.1  จากโจทย/์ ปัญหาของงานวจิยัท่ีผูว้จิยัไดต้ั้งไวว้า่ ปัจจยัใดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ
รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) ซ่ึงจากผลการศึกษาพบวา่ ทุกตวัแปรลว้นแต่มีความส าคญัต่อ
ความส าเร็จขององคก์รทั้งส้ิน แต่จะมีอยู ่3 ตวัแปร ท่ีผูบ้ริหารของทั้ง 3 องคก์ร ไดแ้สดงความคิดเห็น
วา่เป็นตวัแปรท่ีองคก์รตอ้งใหค้วามส าคญัและคิดวา่จะมีความสัมพนัธ์ต่อรูปแบบในการบริหาร
จดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมเป็นอยา่งมาก โดยมีตวัแปรดงัต่อไปน้ี 
   1.1.1  ปัจจยัดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ โดยมุ่งเนน้ดา้น
อุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด (การแข่งขนัและลูกคา้) โดยองคก์รจะตอ้งมีการวางแผนกลยทุธ์ 
ในการด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ ใหมี้ประสิทธิภาพ และเพิม่ทกัษะความเช่ียวชาญในดา้นดิจิทลัใหมี้
ความโดดเด่นมากข้ึนเพื่อสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ในปัจจุบนั 
   1.1.2  ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื โดยองคก์รมุ่งเนน้แนวทางการบริหาร
ทรัพยากรมนุษยท่ี์เก่ียวกบัดา้นการบริหารคน เพราะวา่ “คน” นั้นถือไดว้า่เป็นทรัพยากรมนุษยท่ี์มี
ความส าคญั เป็นแรงขบัเคล่ือนหลกัท่ีส าคญัขององคก์ร  
   1.1.3  ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร โดยองคก์รมุ่งเนน้ในดา้นการ
เสริมสร้างทีมงานของเรา เพื่อมุ่งใหมี้การจดัสรรท่ีไม่ส่งผลเสียใหแ้ก่องคก์ร โดยมุ่งเนน้ใหมี้การ
สร้างความผกูพนัโดยไม่จ  าเป็นตอ้งใชส้วสัดิการเท่านั้น มีการสร้างพื้นท่ีแห่งนวตักรรมแห่งใหม่ 
มุ่งเนน้การเปล่ียนคน เพิ่มการบริหาร คนในแต่ละรุ่น เช่น Gen X, Gen Y, Gen Z โดยมุ่งเนน้การดึง
ทกัษะของคนเหล่าน้ีมาใชใ้ห้เกิดประโยชน์กบัองคก์ร 
   1.1.4  ดา้นปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) โดยองคก์รไดพ้ิจารณาและ
ใหค้วามส าคญักบัตวัแปรต่าง ๆ ดงัน้ี  



211 

    1.1.4.1  รายไดท่ี้เพิ่มข้ึนในดา้นผลก าไรท่ีงอกงามและย ัง่ยนื ซ่ึงถือวา่เป็น
ความส าเร็จขององคก์รท่ีแทจ้ริง 
    1.1.4.2  ส่วนแบ่งทางการตลาด ท่ีองคก์รสามารถวดัไดจ้ากส่วนแบ่งทาง
การตลาดท่ีองคก์รไดรั้บจริง และสามารถหล่อเล้ียงองคก์รได ้
    1.1.4.3  ภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นการคืนก าไรสู่สังคม  
 สรุปผลกำรวเิครำะห์เชิงปริมำณ  
 การทดสอบสมมติฐานเพื่อการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ ดว้ยเทคนิคการวิเคราะห์ความ
ถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ (Multiple regression analysis) เพื่อศึกษามุมมองท่ีเป็นความคิดเห็นของ
ผูบ้ริหารระดบัผูจ้ดัการส่วนและพนกังานในองคก์รท่ีไดม้องวา่ตวัแปรใดมีความสัมพนัธ์ต่อรูปแบบ
ในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) โดยสามารถสรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี  
 1.  จากระดบัความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อตวัแปรอิสระ โดยผูต้อบแบบสอบถามได้
แสดงระดบัความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความส าเร็จในรูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) ตามล าดบัคือ 
ล าดบัท่ี 1 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร ล าดบัท่ี 2 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื ล าดบัท่ี 3 
ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี ล าดบัท่ี 4 ดา้นทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ล าดบัท่ี 5 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม และล าดบั 
ท่ี 6 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 
 2.  จากระดบัความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อองคป์ระกอบปัจจยัสู่ความส าเร็จ  
(การเติบโตของธุรกิจ) ตามล าดบัคือ ล าดบัท่ี 1 ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นความส าเร็จขององคก์ร ล าดบั
ท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นความส าเร็จขององคก์ร ล าดบัท่ี 3 ส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน
เป็นความส าเร็จขององคก์ร ล าดบัท่ี 4 รายไดท่ี้เพิ่มข้ึนเป็นความส าเร็จขององคก์ร ล าดบัท่ี 5  
การพฒันาผลิตภณัฑเ์ป็นความส าเร็จขององคก์ร ล าดบัท่ี 6 การเติบโตของลูกคา้รายใหม่เป็น
ความส าเร็จขององคก์ร  
 3.  ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ใน
ภาพรวมจะเห็นวา่ปัจจยัทั้ง 6 องคป์ระกอบ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของ
ธุรกิจ) ในภาพรวม โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเป็น 0.687 และสามารถร่วมพยากรณ์
ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในภาพรวม ไดร้้อยละ 0.473 อยา่งมีนยัส าคญั 
ท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั + .247 
 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของพยากรณ์ พบวา่ 
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 องคป์ระกอบท่ี 1 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ มีตวัแปร 4 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) ดา้นการขาย 2) ดา้นธุรกิจของลูกคา้ 3) อุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด  
(การแข่งขนัและลูกคา้) และ 4) ผูเ้ขา้ร่วมตลาด ส่งผลต่อความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
ในภาพรวม โดยตวัแปรต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็นตวัแปรท่ีมุ่งเนน้ในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ โดยไดมุ้่งเนน้
ในดา้นการใหบ้ริการ มีบริการเสริมใหก้บัลูกคา้ พนกังานในองคก์รทุ่มเทในการใหบ้ริการ มุ่งเนน้
ตลาดส่วนบุคคล และมีการด าเนินงานขา้มธุรกิจโดยสร้างโครงการท่ีครอบคลุม  
 สามารถสรุปไดว้า่รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รในดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นกลยทุธ์มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .002*)  
 องคป์ระกอบท่ี 2 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี  
มีองคป์ระกอบตวัแปร 3 ตวัแปร ประกอบดว้ย 1) ดา้นการบริหารความเส่ียง 2) ดา้นตวัช้ีวดั 
ทางการเงินและระบบ 3) ดา้นตลาดทุนและการเงิน ส่งผลต่อความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
ในภาพรวม โดยตวัแปรต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็นตวัแปรท่ีมุ่งเนน้ในดา้นการมีนโยบายป้องกนัและ
ปราบปรามการกระท าผดิในการละเมิดสิทธิ มีการลงทุนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน  
มีมาตรการและระเบียบวธีิเพื่อป้องกนัการทุจริตการจดัซ้ือ  
 สามารถสรุปไดว้า่รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รในดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการเงินและการบญัชีมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .001*)  
 องคป์ระกอบท่ี 3 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม มีตวัแปร 3 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) ดา้นการบริหารจดัการ 2) กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั 3) คณะกรรมการก ากบั
ดูแล โดยตวัแปรต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็นตวัแปรท่ีมุ่งเนน้ในมีการเปล่ียนแปลงท่ีควบคู่กบัการก ากบัดูแล
กิจการท่ีดี มีการรับประกนัผลตอบแทนจากการลงทุน มุ่งมัน่ท่ีจะมีส่วนร่วมในความรับผดิชอบต่อ
สังคมและส่ิงแวดลอ้ม  
 สามารถสรุปไดว้า่รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รในดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นการควบคุมมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 4 ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม มีตวัแปร 4 ตวัแปร 
ประกอบดว้ย 1) เทคโนโลยใีหม่ 2) การพฒันาระบบดิจิตอลท่ีดี 3) โทรคมนาคม 4) ความสามารถใน
การวจิยัและพฒันา ส่งผลต่อความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในภาพรวม โดยตวัแปรต่าง ๆ 
เหล่าน้ีเป็นตวัแปรท่ีมุ่งเนน้ใน ดา้นการมีระบบเครือข่ายในทุกพื้นท่ีมีการพฒันาเทคโนโลยดิีจิทลั
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เพื่อการบริการท่ีเหนือกวา่ เป็นผูน้ าเครือข่ายและโครงสร้างพื้นฐานดา้นโทรคมนาคม มีการ
เสริมสร้างความไดเ้ปรียบของเครือข่ายใหเ้ป็นหน่ึงในไทย  
 สามารถสรุปไดว้า่รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รในดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดา้นนวตักรรมมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 5 ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื มีองคป์ระกอบ 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ ทกัษะ
ทางสังคม แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์การบริหารการเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงองคก์ร
และวฒันธรรม การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื ส่งผลต่อความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในภาพรวม  
โดยตวัแปรต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็นตวัแปรท่ีมุ่งเนน้ในดา้นมีเสรีภาพในการแสดงออก ซ่ึงน ามาซ่ึงความคิด
สร้างสรรค ์มีการจา้งงานท่ีเป็นไปตามมาตรฐานสากล มีการวางเส้นทางความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการ
งาน มีการบริหารจดัการองคก์รในดา้นการบริหารคนเก่ง ท่ีจะแสดงใหลู้กคา้เห็นถึงการความ
เช่ียวชาญในดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษยข์ององคก์ร  
 สามารถสรุปไดว้า่รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รในดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญ
ทางดดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 องคป์ระกอบท่ี 6 ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร มีตวัแปร 2 ตวัแปร ประกอบดว้ย 
1) สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน 2) การเสริมสร้างทีมงานของเรา ส่งผลต่อความส าเร็จ 
(การเติบโตของธุรกิจ) ในภาพรวมโดยตวัแปรต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็นตวัแปรท่ีมุ่งเนน้ในดา้นมีความ
มุ่งมัน่ประกอบธุรกิจท่ีมีความรับผดิชอบต่อสังคม มีสถานท่ีท่ีดีในการท างานใหพ้นกังานท างาน 
มีความสุข มีแนวทางการพฒันาความรู้ความสามารถใหก้บัพนกังาน 
 สามารถสรุปไดว้า่รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รในดา้นการสร้างความผกูพนักบั
องคก์รมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 (P-value = .000*) 
 สมการพยากรณ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) เม่ือน าองคป์ระกอบทุกดา้น
เขา้สมการ ดงัน้ี 
 ปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ)  
 
 (Y) = 3.658 - .236*X1 + .334*X2 - .214*X3 - .695*X4 + .418*X5 + .582*X6 
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 4.  ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) มากท่ีสุด คือ ดา้น
ความผกูพนักบัองคก์ร เน่ืองจากมีค่า Beta มากท่ีสุด (0.483) 
 สรุปผลกำรยืนยนัผลกำรวจัิยด้วยกำรใช้กระบวนกำรกลุ่ม (Focus group)  
 จากการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการยนืยนัผลการวิจยัดว้ย การใชก้ระบวนการกลุ่ม 
(Focus group) กบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในทุกระดบั โดยตอ้งการทราบถึงแนวความคิดของการสรุปผล
วจิยัท่ีท่ีไดม้าจากการวิจยัแบบผสานวธีิ โดยขอ้คิดเห็นจะท าการยนืยนัผลของตวัแปรอิสระทั้ง  
6 ตวัแปร ท่ีมีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร โดยผลท่ีไดจ้ะตอ้งมีความ
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ในปัจจุบนั  
 ผลจากการสังเคราะห์แนวคิดจากการสนทนากลุ่ม เร่ืองรูปแบบในการบริหารจดัการ
องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) 
เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้ายนืยนัผลการวจิยั 
 จากการสนทนากลุ่มผูใ้หข้อ้มูลซ่ึงประกอบไปดว้ยผูบ้ริหารขององคก์รคู่แข่งและผูท่ี้มี
ส่วนเก่ียวขอ้งของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) พบวา่ ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัผลการวจิยัท่ีผูว้จิยัได้
สรุปผลจากการวจิยัแบบผสานวธีิ โดยผูใ้หข้อ้มูลไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติมของแต่ละดา้นดงัน้ี 
 ประเด็นด้ำนควำมพงึพอใจของลูกค้ำ 
 กลุ่มผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้งใหข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมดงัน้ี 
 คนท่ี 3, 4 และ 5 ใหข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมและมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัวา่ควรตอ้งให้
ความส าคญัในดา้นคุณภาพบริการท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อลูกคา้ เน่ืองจากปัจจยัทางดา้นความพึงพอใจของ
ลูกคา้เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัอยา่งยิง่ท่ีจะท าใหลู้กคา้อยูก่บัองคก์รอยา่งย ัง่ยนื 
 คนท่ี 2 และ 6 ไดใ้หข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมและมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัในดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง และดา้นบริการเสริมใหก้บัลูกคา้เพื่อเพิ่มมูลค่า
ใหก้บัผลิตภณัฑห์ลกั  
 ด้ำนภำพลกัษณ์องค์กร 
 กลุ่มผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้งใหข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมดงัน้ี 
 คนท่ี 1, 2 และ 3 ไดใ้หข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมและมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัในดา้น
คุณภาพการบริการของพนกังาน ซ่ึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์รเป็นอยา่งยิง่ เป็นการสะทอ้นใหเ้ห็น
ถึงความเอาใจใส่ลูกคา้  
 คนท่ี 4 ไดใ้หข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมในดา้นราคาของผลิตภณัฑ ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้  
และแบรนด ์ซ่ึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร เน่ืองจาก ทีโอที เป็นองคก์รของรัฐ ด าเนินการภายใต้
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นโยบายรัฐบาล ตามโครงการของกระทรวงดิจิตลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม (เช่น โครงการเน็ต 
ประชารัฐ และโครงการเน็ตชายขอบ เพื่อการบริการครอบคลุมและทัว่ถึง)  
 ด้ำนส่วนแบ่งกำรตลำด 
 กลุ่มผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้งใหข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมดงัน้ี 
 คนท่ี 1 และ 2 ไดใ้หข้อ้คิดเห็นเพิ่มเติมท่ีสอดคลอ้งกนัในดา้นการบูรณาการดา้นการขาย 
และดา้นการตั้งราคาท่ีเหมาะสม  
 พบวา่ผูบ้ริหารท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการสนทนากลุ่มทั้ง 6 ท่าน เห็นดว้ยกบัผลการวจิยัใน
หวัขอ้ รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไทย 
(กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) โดยไดใ้หค้วามคิดเห็นเพิ่มเติมวา่ งานวิจยัฉบบัน้ีเป็น
เคร่ืองมือท่ีผูว้จิยัไดน้ าจุดเด่น ขอ้ดี ของบริษทัในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ท่ีเป็นองคก์รท่ีไดรั้บ
ความส าเร็จในอนัดบัตน้ ๆ ของโลกมาท าการสังเคราะห์ตวัแปรรวมกนัเพื่อก่อให้เกิดตวัแปรท่ีเป็น
ประโยชน์และเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัท่ีจะสามารถน าไปใชใ้นการพฒันาองคก์รท่ีมีการบริหารกิจการ
ท่ีไม่ประสบความส าเร็จใหมี้ผลการด าเนินงานท่ีดีข้ึนได ้โดยเฉพาะน ามาใชเ้ป็นรูปแบบในการ
บริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรม โทรคมนาคมในประเทศไทย (กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน))ในดา้นการพฒันาองคก์รและดา้นการแข่งขนั โดยผลการวจิยัสามารถน าไปต่อยอด
ในการพฒันาองคก์รใหไ้ดรั้บความส าเร็จตามปัจจยัในตวัแปรตามซ่ึงถือไดว้า่เป็นปัจจยัสู่ความส าเร็จ
ท่ีองคก์รตอ้งการบรรลุเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์นั้น และจากผลการวจิยั ดว้ยการใชก้ระบวนการกลุ่ม 
(Focus group) ท่ีเป็นหวัขอ้ในการสนทนากลุ่มใน 3 ประเด็น คือ 1) ประเด็นดา้นความพึงพอใจของ
ลูกคา้ 2) ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร และ 3) ดา้นส่วนแบ่งการตลาด ซ่ึงทางบริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ไดมี้การพฒันาและมีการปรับปรุงเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  ปรับปรุงในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.  ปรับปรุงในดา้นมีบริการเสริม โดยทางบริษทัไดมี้การแบ่งกลุ่มลูกคา้ออกเป็น 3 กลุ่ม 
คือ 
  2.1  ในดา้นบุคคล (Individual) มีการใหบ้ริการ คือ 
   2.1.1  Internet of thing (IOT) 
   2.1.2  3G-5G Internet network 
   2.1.3  Smartphone (LTE) 
   2.1.4  Contnet mobile entertainment/ Video streaming, Live content 
   2.1.5  Mobile payment 
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  2.2  ส าหรับท่ีพกัอาศยั (Residence) มีการใหบ้ริการเสริม คือ 
    2.2.1  ขายโครงข่ายใหค้รอบคลุมและทัว่ถึงมากข้ึน 
    2.2.2  Smart, Connected devices เช่น ระบบ Security ในบา้น CCTV 
  2.3  ส าหรับธุรกิจ Startup, SMEs, BiZ มีการใหบ้ริการเสริม คือ Internet of thing 
(IOT), Artificial intelligence (AI), Cyber security, IDC & Colud computing, Big data เป็นตน้ 
 ส าหรับการบูรณาการดา้นการขายทางบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ไดมี้พฒันาและมีการ
ปรับปรุงในการใหบ้ริการเพื่อใหส้ามารถแข่งขนักบัคู่แข่งในตลาดโทรคมนาคมและเพื่อให้
สอดคลอ้งกบัสภาพเศรษฐกิจในยคุปัจจุบนั โดยมีรายละเอียดต่าง ๆ ในดา้นกลยทุธ์ทางการตลาด 
(Marketing strategy) ท่ีมุ่งเนน้ในดา้นการขาย ดงัน้ี 
 1.  เนน้เร่ืองความคุม้ค่า โดยใหค้วามเร็ว Upload download ในราคาคุม้ค่ากวา่โดยเฉพาะ
ลูกคา้ในระดบัความเร็วสูง ๆ (100M) 
 2.  เนน้ราคาสู้ตลาดไดด้ว้ย Fttx upload download ท่ีสูงในราคาสุดคุม้  
 3.  ชู Ipty แพค็เกจ Choice 
 4.  เนน้ Bundle และ Solution เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละ Segment 
 5.  แยง่ตลาดคู่แข่งหรือลูกคา้ท่ีจะเลือกใชคู้่แข่ง ดว้ยมาตรการใหส่้วนลด (Special 
discount) ส าหรับพื้นท่ีท่ีมีการแข่งขนัรุนแรง 
 6.  เสริมตลาด ADSL กบัลูกคา้ท่ีไม่ตอ้งการความเร็วสูงมากดว้ยราคาท่ีคุม้ค่า และ
ใหบ้ริการ VDSL ในพื้นท่ี ท่ี FTTx ยงัไม่ครอบคลุมแต่มีการแข่งขนัสูงเพื่อแยง่ชิวลูกคา้คู่แข่ง 
 7.  ปรับเพิ่ม Speed และราคาการใชง้านของลูกคา้ใหส้อดคลอ้งกบัตลาด 
 8.  Up speed ใหท้นักบัคู่แข่ง ในราคาท่ีเหมาะสม/ เท่าเดิม 
 9.  มีการจดักิจกรรมส่งเสริมและกระตุน้การใชง้านโดยปรับจาก DSL เป็น FTTx ในราคา
และความเร็วสูงข้ึน (Upselling) 
 10.  สรรหาพนัธมิตรอุปกรณ์ปลายทางเพื่อร่วมใหบ้ริการ IOT ส าหรับท่ีพกัอาศยั 
 11.  สร้าง Solution/ Package ใหเ้หมาะสมกบัแต่ละประเภทขนาดธุรกิจ 
 

อภิปรำยผลกำรวจิัย 
 จากผลการศึกษาวจิยัท าใหผู้ว้ิจยัไดค้น้พบวา่ตวัแปรทั้ง 6 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) ทกัษะและ
ความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 2) ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี 3) ดา้น
ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม 4) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม 
5) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื และ 6) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร ลว้นแต่มีความสัมพนัธ์
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ต่อปัจจยัสู่ความส าเร็จขององคก์ร (การเติบโตของธุรกิจ) ซ่ึงในแต่ละตวัแปรมีความสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ท่ีมุ่งเนน้ในดา้นมีบริการเสริมใหก้บั
ลูกคา้ พนกังานในองคก์รทุ่มเทในการใหบ้ริการ การมุ่งเนน้ตลาดส่วนบุคคล และมีการด าเนินงาน
ขา้มธุรกิจโดยสร้างโครงการท่ีครอบคลุม ซ่ึงไดส้อดคลอ้งกบังานวจิยัของ Ladislave (2017) ท่ีได้
ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส าคญัของกลยทุธ์ในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ผลจากการศึกษา พบวา่ 
องคป์ระกอบส าคญัส าหรับอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ไดมี้การแบ่งอยา่งเป็นระบบส าหรับในกรอบ
การท างานเชิงกลยทุธ์โดยรวม โดยมีองคป์ระกอบท่ีมีความเช่ือมต่อกบักลยทุธ์ในอุตสาหกรรม
โทรคมนาคมท่ีไดมุ้่งเนน้ในดา้นทางการตลาด และการเสนอขาย และรวมไปถึงมูลค่าของแต่ละ
โครงสร้างท่ีมีความละเอียดมากข้ึน โดยองคป์ระกอบทางการตลาดท่ีส าคญั ซ่ึงไดแ้ก่ ราคา ผลิตภณัฑ ์
ช่องทางการบริการและคุณสมบติัท่ีเป็นจุดเด่นและครอบคลุมตลาดขององคก์ร  
 และยงัมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Grant (2008) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัการวิเคราะห์ 
กลยทุธ์ร่วมสมยั ผลการศึกษา พบวา่ การวางแผนเชิงกลยทุธ์ใชใ้นองคก์รขนาดใหญ่ เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการประสานงานภายในองคก์ร โดยแผนการจะช่วยสร้างความสอดคลอ้งระหวา่ง
การตดัสินใจในส่วนต่าง ๆ และเป้าหมายขององคก์รได ้ซ่ึงแผนยทุธศาสตร์ไดรั้บการพฒันาข้ึนเป็น
คร้ังแรกส าหรับแต่ละหน่วยงานแลว้จึงประสานงานไปยงัแผนธุรกิจหลกั โดยการออกแบบแผนขั้น
พื้นฐานมกัจะมีขั้นตอนต่าง ๆ คือ มีรายละเอียดของเป้าหมาย มีขอ้สันนิษฐานเก่ียวกบัเง่ือนไขการ
คาดการณ์ในอนาคต มีรายละเอียดเชิงคุณภาพเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงประสิทธิภาพการท างานท่ี
เป็นล าดบัขั้นตอนของการกระท าท่ีเฉพาะเจาะจง ชุดของประมาณการทางการเงิน โดยทัว่ไปบทบาท
ท่ีส าคญัท่ีสุดของการวางแผนเชิงกลยทุธ์ หมายถึง กระบวนการยทุธศาสตร์หรือวธีิแบ่งปันความรู้ 
ความคิด การส่ือสาร ความเห็นท่ีเป็นเอกเทศ และความมุ่งมัน่ในการด าเนินการเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ 
ท่ีไดต้ั้งเป้าหมายไว ้
 และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยั Gould and Desjardins (2015) ท่ีไดศึ้กษา กลยทุธ์ของ 
Michael Porter’s เก่ียวกบักลยทุธ์ท่ีไดรั้บการปรับปรุงส าหรับอุตสาหกรรมโทรคมนาคมท่ีประเทศ
แคนาดา ผลการศึกษาพบวา่ มีตวัแปรดา้นกลยทุธ์ท่ีส าคญั ๆ ไดแ้ก่ กลุ่มตลาดเป้าหมาย (ขนาดใหญ่/ 
กลุ่มเฉพาะ) Target market (Mass/ Niche) การเสนอผลประโยชน์ต่าง ๆ (มีความแตกต่าง/ และ
ตน้ทุนต ่า) ความซบัซอ้น (สูง/ ต ่า) การบริการลูกคา้ เป็นตน้  
 2.  ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี ท่ีมุ่งเนน้ในดา้นการมี
นโยบายป้องกนัและปราบปรามการกระท าผิดในการละเมิดสิทธิ มีการลงทุนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการด าเนินงาน มีมาตรการและระเบียบวธีิเพื่อป้องกนัการทุจริตการจดัซ้ือ ไดส้อดคลอ้งกบั
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งานวจิยัของ Taipaleenmaki and Ikaheimo (2013) ท่ีไดศึ้กษางานวจิยัเก่ียวกบัวนัท่ีครบก าหนดของ
การบริหารจดัการทางดา้นการบญัชี และบทบาททางการเงินของเทคโนโลยสีารสนเทศในการ
เปล่ียนแปลงทางดา้นบญัชี ผลจากงานวจิยั พบวา่ ความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชีนั้น
เป็นความช านาญในการจดัท าขอ้มูลทางบญัชีดา้นการจดัการเป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อสนบัสนุนการรายงาน
ทางการเงินในอนาคตเพื่อรายงานต่อลงทุนไดท้ราบไดอ้ยา่งละเอียดมากข้ึน โดยไดมี้การจดัท า
งบประมาณและการวางแผนการปฏิบติังาน ซ่ึงถือวา่เป็นส่วนหน่ึงของนโยบายและการประมาณการ
ทางการเงิน และส่ิงน้ีน าไปสู่การบริหารจดัการทางบญัชีการเงินและการบญัชีโดยใชเ้ทคโนโลยท่ีี
น ามาใชใ้นการปฏิบติั แต่การบริหารจดัการดา้นบญัชีไดข้ยายขอบเขตการปฏิบติัเพื่อสนบัสนุนการ
ใชก้ลยทุธ์ในการแข่งขนับนพื้นฐานของคุณภาพและผลกระทบทางสังคมและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
โดยการรวมเทคโนโลยเีหล่าน้ีเขา้กบัการปฏิบติังาน ซ่ึงจะส่งผลใหผู้ถื้อหุน้มีมุมมองในการรายงาน
ทางการเงินท่ีเก่ียวเน่ืองกบับญัชีและจะตอ้งมีการสังเคราะห์ใหม่เพื่อสะทอ้นไปถึงผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสียจะไดท้ราบถึงประเด็นส าคญัต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในองคก์ร 
 3.  ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม ท่ีมุ่งเนน้ในดา้นมีการเปล่ียนแปลง
ท่ีควบคู่กบัการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี มีการรับประกนัผลตอบแทนจากการลงทุน มุ่งมัน่ท่ีจะมีส่วน
ร่วมในความรับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ไดส้อดคลอ้งกบังานวจิยัของ Zattoni and Cuomo 
(2010) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบักรรมการท่ีไม่เป็นผูบ้ริหารจะใชว้ธีิการท่ีอิสระอยา่งไรท่ีจะท าใหต้นเองมี
อ านาจและสร้างแรงจูงใจ: การศึกษาดว้ยขอ้มูลเชิงประจกัษข์องการก ากบัดูแลท่ีดี ซ่ึงผลจากการวจิยั
พบวา่ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม ในดา้นประสิทธิผลท่ีดีของการปฏิรูปการก ากบั
ดูแลกิจการจะตอ้งมีปรับปรุงแกไ้ขในดา้นทกัษะทางดา้นสังคมอยา่งเท่าเทียมกนั และตอ้งให้
ความส าคญัในดา้นการมีส่วนร่วมในความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม เช่น ความซ่ือสัตย์
ของสมาชิก ประสบการณ์ในการท างานในทีม การลดความขดัแยง้ และความสามารถในการสร้าง
กระบวนการตดัสินใจท่ีซบัซอ้น  
 4.  ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม ท่ีมุ่งเนน้ในดา้นการมีระบบเครือข่าย
ในทุกพื้นท่ี มีการพฒันาเทคโนโลยดิีจิทลัเพื่อการบริการท่ีเหนือกวา่ เป็นผูน้ าเครือข่ายและ
โครงสร้างพื้นฐานดา้นโทรคมนาคม มีการเสริมสร้างความไดเ้ปรียบของเครือข่ายใหเ้ป็นหน่ึงใน
ไทย ไดส้อดคลอ้งกบังานวจิยัของและคลา้ยคลึงกบั Seyedeh et al. (2013) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัการ
จดัการบริการดา้นนวตักรรมผลการด าเนินงานการตลาดผา่นความเก่ียวขอ้งของสภาวะตลาด: คู่มือ
การอุตสาหกรรมการส่ือสารโทรคมนาคม ประเทศมาเลเซีย ผลการวจิยัพบวา่ ทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม วา่ นวตักรรมการใหบ้ริการ เป็นปัจจยัหน่ึงใน 5 ดา้น ท่ีมีบทบาท
แตกต่างกนั โดยในดา้นประสิทธิภาพของนวตักรรมการใหบ้ริการมีองคป์ระกอบร่วมกนัระหวา่ง
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ส่วนประกอบทั้งหมด การปฏิบติัในดา้น 5 ดา้นน้ีอาจน าไปสู่กิจกรรมการพฒันาบริการใหม่ ๆ และ
การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง และอาจมีขอ้ไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนัท่ีมีความไดเ้ปรียบในดา้นตน้ทุน 
ความสามารถในการเรียนรู้ การสร้างมาตรฐานและการกระตุน้การส่ือสารกบัช่องอ่ืน ๆ เพื่อใหไ้ดรั้บ
แนวคิดเร่ืองนวตักรรม เพราะในช่วงหลายปีท่ีผา่นมานกัวิจยัไดใ้หค้วามสนใจกบันวตักรรมและการ
พฒันาบริการกนัมากข้ึน 
 5.  ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื ท่ีมุ่งเนน้ในดา้นมีเสรีภาพในการแสดงออกซ่ึงน ามา 
ซ่ึงความคิดสร้างสรรค ์มีการจา้งงานท่ีเป็นไปตามมาตรฐานสากล มีการวางเส้นทางความกา้วหนา้
ในหนา้ท่ีการงาน มีการบริหารจดัการองคก์รในดา้นการบริหารคนเก่ง มีความมุ่งมัน่ประกอบธุรกิจท่ี
มีความรับผดิชอบต่อสังคม ไดส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ Schuler and Jackson (2005) ไดศึ้กษา
เก่ียวกบัการทบทวนการบริหารทรัพยากรบุคคลของศตวรรษท่ีหน่ึงในสหรัฐอเมริกา ผลการศึกษา
พบวา่ ความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนืเป็นความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื โดยความย ัง่ยืนมี
ความสัมพนัธ์กบัความสามารถในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื 
ซ่ึงเป็นผลมาจากกลยทุธ์ทางธุรกิจ แหล่งทรัพยากรของบริษทั เป็นแหล่งท่ีมีความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื ซ่ึงมีคุณค่าและยากท่ีจะทดแทนได ้ซ่ึงทุนมนุษยไ์ดรั้บการยอมรับวา่เป็น
ทรัพยากรท่ีมีความส าคญัมากส าหรับการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนืขององคก์ร 
 และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Ehnert (2006) ไดศึ้กษาวจิยัเก่ียวกบัประเด็นความย ัง่ยนื
ในการจดัการทรัพยากรมนุษย:์ การเช่ือมโยงทางทฤษฎี แนวทางและโครงร่างส าหรับสาขาวชิาท่ี
เกิดข้ึนใหม่ ผลการวิจยัพบวา่ มีแนวคิดท่ีมีความแตกต่างกนัอยา่งนอ้ยสองแนวคิดท่ีไดป้รากฏตวัข้ึน
ใน Human resource management อยา่งย ัง่ยนื โดยมีแนวคิดแรกคือ รูปแบบบูรนาการเพื่อใหเ้กิดการ
ปรองดองกนั เพื่อใชใ้นการแข่งขนัทางเศรษฐกิจ และความรับผดิชอบต่อตนเองและแนวคิดท่ีสอง 
คือ ความรับผดิชอบต่อสังคมในขณะท่ีแนวคิดท่ีสองถือไดว้า่เป็นแนวคิดการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื  
เป็นแนวคิดเชิงเศรษฐกิจท่ีมีเหตุมีผล มีการก าหนดสถานท่ีรับผดิชอบ และแนวคิดท่ีสาม เป็นแนวคิด
ในการจดัการทรัพยากรบุคคลอยา่งย ัง่ยนื ซ่ึงแนวคิดน้ีหมายถึงกิจกรรมเชิงแนวคิดท่ีมุ่งเนน้ในระยะ
ยาวโดยมุ่งเป้าไปท่ีการสรรหาและคดัเลือก การพฒันาการปรับใช ้และการลดขนาดของพนกังาน  
ท่ีเหมาะสมและรับผดิชอบต่อสังคม การจดัการทรัพยากรบุคคลอยา่งย ัง่ยนืถูกตีความวา่เป็นการ
ท างานขา้มสายงาน โดยบริษทั พนกังานและสังคมมีส่วนร่วมในกิจกรรมท่ีย ัง่ยนื ดงันั้นความ
รับผดิชอบจึงตอ้งครอบคลุมไปถึงความรับผดิชอบต่อพนกังานและลูกจา้งดว้ย 
 6.  ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร ท่ีมุ่งเนน้ในดา้นการมีสถานท่ีท่ีดีในการท างานให้
พนกังานท างานมีความสุข มีแนวทางการพฒันาความรู้ความสามารถใหก้บัพนกังาน ไดส้อดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ Verma and Nayak (2014) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัดูแลและการเก็บรักษาพนกังานดว้ย
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การสร้างความผกูพนัใหก้บัพนกังาน: การส ารวจขอ้มูลจากอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ผลการศึกษา
พบวา่ ความผกูพนัของพนกังานจะน าไปสู่ความมุ่งมัน่ซ่ึงความผกูพนัทางดา้นจิตใจจะสามารถ
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงรูปแบบในการดูแลพนกังานในระดบัสูงขององคก์ร โดยระดบัของการมีส่วนร่วม
ของพนกังานนั้นมาจากการท างานแลว้มีความสุข ซ่ึงท าใหส้ามารถเพิ่มแรงขบัในการท างานของ
พนกังานได ้อีกทั้งสามารถท่ีจะรักษา พฒันาและปรับปรุงความรู้ความสามารถของพนกังาน ไดจ้าก
อิทธิพลและแรงขบัจากความผกูพนัของพนกังาน โดยองคก์รจะตอ้งเป็นผูท่ี้ออกแบบเพื่อเป็นทาง
แนวปฏิบติัท่ีดีในแง่ของขอ้มูลต่าง ๆ เพือ่เก็บรักษาพนกังานท่ีมีทกัษะสูงและผูท่ี้มีความเช่ียวชาญ 
โดยไม่ท าใหอ้งคก์รนั้นประสบกบัภาระทางการเงินไดแ้ละยงัไดส้อดคลอ้งกบังานวจิยัของ Gul 
(2015) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัผลกระทบของความผกูพนัของพนกังานต่อการพฒันาองคก์ร ผลการศึกษา
พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งความผกูพนัของพนกังานกบัปัจจยัต่าง ๆ ในการพฒันาองคก์รนั้น โดย
ไดย้นืยนัวา่ความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์รนั้นเป็นตวับ่งช้ีในการพฒันาองคก์ร โดยการศึกษา
คร้ังน้ีมีประโยชน์อยา่งยิง่ส าหรับผูบ้ริหารและนกัวชิาการเพราะจะช่วยในการออกแบบบูรณาการ
ระบบไดค้รบวงจรเพื่อสร้างความผกูพนัในหมู่พนกังานและเพื่อเป็นการปรับปรุงประสิทธิภาพของ
องคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 7.  องคป์ระกอบปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ส าหรับตวัแปรตามในดา้น
องคป์ระกอบปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ท่ีองคก์รตอ้งการท่ีจะไดรั้บเพื่อส่งผลให้
องคก์รประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจ ในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ 
ภาพลกัษณ์องคก์ร ส่วนแบ่งทางการตลาด การพฒันาผลิตภณัฑ์ รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน การเติบโตของ
ลูกคา้รายใหม่ โดยผลการวเิคราะห์จากระดบัความคิดเห็นท่ีพนกังานของบริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน) ไดใ้ห้ความส าคญัและมองวา่เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัท่ีสามารถส่งผลต่อความส าเร็จของ
องคก์ร ซ่ึงไดแ้ก่ 1) ความส าเร็จในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ และ 2) ภาพลกัษณ์องคก์ร และ  
3) ดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน และ 4) ส่วนแบ่งทางการตลาด โดยทั้ง 4 ปัจจยัน้ีเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความส าเร็จขององคก์ร โดยมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยัสู่ความส าเร็จขององคก์ร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ Abdullah and Sanad (2017) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัผลกระทบของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ใน บริษทัเทเลคอมในประเทศเยเมน ผลจากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัทางดา้นความ
พึงพอใจของลูกคา้ เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัท่ีส่งผลใหเ้ห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อ
ลูกคา้ และเป็นปัจจยัท่ีท าใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จ 
 2.  ดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึนเป็นปัจจยัสู่ความส าเร็จขององคก์ร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
Muneer (2012) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการบริหารจดัการเชิงกลยทุธ์ในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมเพื่อ
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สร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ผลของการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ และ
รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน เป็นปัจจยัท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงผลการด าเนินงานท่ีไดรั้บความส าเร็จขององคก์รโดย
ไดรั้บจากการบริหารจดัการเชิงกลยทุธ์เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัส าหรับกลุ่ม
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Doktorgrades (2013) ไดศึ้กษาเร่ือง
ปัจจยัท่ีมีผลต่อรายไดแ้ละส่วนแบ่งการตลาดในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมเคล่ือนท่ี ผลจาก
การศึกษาพบวา่ ตวัแปรท่ีมีผลกระทบต่อผูค้รอบครอบตลาดโทรคมนาคม ไดแ้ก่ ดา้นความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ภาพลกัษณ์องคก์ร ส่วนแบ่งทางการตลาด และรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน เป็นตวัแปรท่ีลว้นส่งผล
ต่อความส าเร็จขององคก์รในส่วนของรายไดแ้ละส่วนแบ่งทางการตลาดขององคก์รท่ีเพิ่มข้ึน 
 3.  ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นปัจจยัสู่ความส าเร็จขององคก์ร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
Muhammad (2012) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัผลกระทบของภาพลกัษณ์คุณภาพการบริการและราคาต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ในประเทศปากีสถานภาคโทรคมนาคม ผลจากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นความ
พึงพอใจของลูกคา้ และส่วนแบ่งทางการตลาด เป็นปัจจยัท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงผลส าเร็จของการ
ด าเนินงานขององคก์รท่ีมาจากภาพลกัษณ์ คุณภาพในการใหบ้ริการ และราคาท่ีส่งผลต่อความ 
พึงพอใจของลูกคา้ และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Elvira and Shpëtim (2015) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั 
คุณภาพของบริการความพึงพอใจของลูกคา้และภาพลกัษณ์ขององคก์ร ซ่ึงปัจจยัใน 2 ดา้นน้ี เป็น
ปัจจยัท่ีมีผลกระทบซ่ึงกนัและกนัและยงัมีส่วนส าคญัในการเสริมสร้างความภกัดีของลูกคา้ใน
อุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศแอลเบเนีย โดยปัจจยัในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ 
ภาพลกัษณ์องคก์ร และการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ นั้นเป็นความส าเร็จขององคก์รไดรั้บจากการ
เปิดตวัผลิตภณัฑต่์าง ๆ ขององคก์ร 
 4.  ดา้นส่วนแบ่งทางการตลาด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Didia and Gladson (2015) 
ไดศึ้กษาเร่ือง การบูรณาการในการขายและผลการด าเนินงานในธุรกิจอุตสาหกรรมโทรคมนาคมใน
ประเทศไนจีเรีย ซ่ึงผลจากการศึกษาพบวา่ ส่วนแบ่งทางการตลาด เป็นปัจจยัท่ีช้ีให้เห็นถึงผลการ
ด าเนินงานขององคก์รท่ีแทจ้ริง ท่ีสามารถบอกวา่องคก์รอยูใ่นล าดบัท่ีเท่าไหร่ส าหรับในธุรกิจนั้น ๆ 
และส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึนจะแสดงใหส้ังคมเห็นวา่องคก์รไดรั้บความส าเร็จในตลาด
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
 โดยการอภิปรายผลการยนืยนัการวเิคราะห์วธีิวจิยัเชิงคุณภาพและวธีิวจิยัเชิงปริมาณ  
ดว้ยวธีิผสานวธีิ และท าการยนืยนัผลการวจิยัดว้ยการใชก้ระบวนการกลุ่ม (Focus group) การศึกษา 
รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไทย (กรณีศึกษา 
บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)) ประเด็นส าคญัท่ีน ามาอภิปรายพบวา่ตวัแปรอิสระท่ีมีความสัมพนัธ์
ต่อปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม และเป็นตวัแปรท่ีมี
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ความสัมพนัธ์ต่อความส าเร็จมากกวา่ตวัแปรอ่ืน โดยพบวา่ มี 3 ตวัแปร ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นทกัษะและ
ความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื และดา้นการสร้างความผกูพนักบั
องคก์ร ท่ีมีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัมีดงัน้ี 
 ซ่ึงไดส้อดคลอ้งกบังานวจิยัของ Gul (2015) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัผลกระทบของความ
ผกูพนัของพนกังานต่อการพฒันาองคก์ร ผลการศึกษาพบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งความผกูพนัของ
พนกังานกบัปัจจยัต่าง ๆ ในการพฒันาองคก์รนั้น โดยไดย้ืนยนัวา่ความผกูพนัของพนกังานต่อ
องคก์รนั้นเป็นตวับ่งช้ีในการพฒันาองคก์ร โดยการศึกษาคร้ังน้ีมีประโยชน์อยา่งยิง่ส าหรับผูบ้ริหาร
และนกัวชิาการเพราะจะช่วยในการออกแบบบูรณาการระบบไดค้รบวงจรเพื่อสร้างความผกูพนั 
ในหมู่พนกังานและเพื่อเป็นการปรับปรุงประสิทธิภาพขององคก์ร  
 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Grant (2008) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัการวเิคราะห์กลยทุธ์ร่วม
สมยั ผลการศึกษาพบวา่ การวางแผนเชิงกลยทุธ์ใชใ้นองคก์รขนาดใหญ่เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ประสานงานภายในองคก์ร โดยแผนการจะช่วยสร้างความสอดคลอ้งระหวา่งการตดัสินใจในส่วน
ต่าง ๆ และเป้าหมายขององคก์รได ้ซ่ึงแผนยทุธศาสตร์ไดรั้บการพฒันาข้ึนเป็นคร้ังแรกส าหรับแต่ละ
หน่วยงานแลว้จึงประสานงานไปยงัแผนธุรกิจหลกั โดยการออกแบบแผนขั้นพื้นฐานมกัจะมี
ขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี รายละเอียดของเป้าหมาย ขอ้สันนิษฐานเก่ียวกบัเง่ือนไขการคาดการณ์ใน
อนาคต รายละเอียดเชิงคุณภาพเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงประสิทธิภาพการท างานท่ีเป็นล าดบั
ขั้นตอนของการกระท าท่ีเฉพาะเจาะจง ชุดของประมาณการทางการเงิน โดยทัว่ไปบทบาทท่ีส าคญั
ท่ีสุดของการวางแผนเชิงกลยุทธ์ หมายถึง กระบวนการยทุธศาสตร์หรือวธีิแบ่งปันความรู้ ความคิด 
การส่ือสาร ความเห็นท่ีเป็นเอกเทศ และความมุ่งมัน่ในการด าเนินการเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีคาดวา่
ไดรั้บ 
 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Ehnert (2006) ไดศึ้กษาวจิยัเก่ียวกบัประเด็นความย ัง่ยนืใน
การจดัการทรัพยากรมนุษย:์ การเช่ือมโยงทางทฤษฎี แนวทางและโครงร่างส าหรับสาขาวชิาท่ี
เกิดข้ึนใหม่ ผลการวิจยัพบวา่ มีแนวคิดท่ีมีความแตกต่างกนัอยา่งนอ้ยสองแนวคิดท่ีไดป้รากฏตวัข้ึน
ใน HRM อยา่งย ัง่ยนื: โดยมีแนวคิดแรกคือ รูปแบบบูรนาการเพื่อให้เกิดการปรองดองกนั เพื่อใชใ้น
การแข่งขนัทางเศรษฐกิจ และความรับผดิชอบต่อตนเองและแนวคิดท่ีสอง คือ ความรับผดิชอบต่อ
สังคมในขณะท่ีแนวคิดท่ีสองถือไดว้า่เป็นแนวคิดการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื เป็นแนวคิดเชิงเศรษฐกิจท่ีมี
เหตุมีผล มีการก าหนดสถานท่ีรับผดิชอบ และแนวคิดท่ีสาม เป็นแนวคิดในการจดัการทรัพยากร
บุคคลอยา่งย ัง่ยนื ซ่ึงแนวคิดน้ีหมายถึงกิจกรรมเชิงแนวคิดท่ีมุ่งเนน้ในระยะยาวโดยมุ่งเป้าไปท่ีการ
สรรหาและคดัเลือก การพฒันาการปรับใช ้และการลดขนาดของพนกังาน ท่ีเหมาะสมและ
รับผดิชอบต่อสังคม การจดัการทรัพยากรบุคคลอยา่งย ัง่ยนืถูกตีความวา่เป็นการท างานขา้มสายงาน 
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โดย บริษทั พนกังานและสังคมมีส่วนร่วมในกิจกรรมท่ีย ัง่ยนื ดงันั้นความรับผดิชอบจึงครอบคลุม
ถึงความรับผดิชอบของพนกังานและลูกจา้ง 
 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Schuler and Jackson (2005) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการทบทวนการบริหาร
ทรัพยากรบุคคลของศตวรรษท่ีหน่ึงในสหรัฐอเมริกา ผลการศึกษาพบวา่ ความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื
เป็นความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื โดยความย ัง่ยนืมีความสัมพนัธ์กบัความสามารถในการ
แข่งขนัทางเศรษฐกิจและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื ซ่ึงเป็นผลมาจากกลยทุธ์ทางธุรกิจ 
แหล่งทรัพยากรของบริษทั เป็นแหล่งท่ีมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื ซ่ึงมีคุณค่าและ
ยากท่ีจะทดแทนได ้ซ่ึงทุนมนุษยไ์ดรั้บการยอมรับวา่เป็นทรัพยากรท่ีมีความส าคญัมากส าหรับการ
สร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนืขององคก์ร 
 ส่วนในดา้นปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ในการศึกษาท่ีผูว้จิยัไดค้น้พบจาก
แนวคิดของผูบ้ริหารองคก์รโทรคมนาคมไดม้องวา่เป็นความส าเร็จขององคก์รอยา่งแทจ้ริง ซ่ึงไดแ้ก่ 
ดา้นรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน, ส่วนแบ่งทางการตลาด และภาพลกัษณ์องคก์ร โดยปัจจยัต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็น
ปัจจยัท่ีองคก์รโทรคมนาคมตอ้งการท่ีจะบรรลุความส าเร็จใน 3 ดา้น  
 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Doktorgrades (2013) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อรายได้
และส่วนแบ่งการตลาดในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมเคล่ือนท่ี ผลจากการศึกษาพบวา่ ตวัแปรท่ีมี
ผลกระทบต่อผูค้รอบครอบตลาดโทรคมนาคม ไดแ้ก่ ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ภาพลกัษณ์
องคก์ร ส่วนแบ่งทางการตลาด และรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน ท่ีลว้นส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์รในดา้น
รายไดแ้ละส่วนแบ่งทางการตลาดขององคก์ร  
 และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Didia and Gladson (2015) ไดศึ้กษาเร่ืองบูรณาการใน
การขายและผลการด าเนินงานในธุรกิจอุตสาหกรรมโทรคมนาคมในประเทศไนจีเรีย ซ่ึงผลจาก
การศึกษาพบวา่ ส่วนแบ่งทางการตลาด เป็นปัจจยัท่ีช้ีใหเ้ห็นถึงผลการด าเนินงานขององคก์รท่ี
แทจ้ริงท่ีท าให้องคก์รไดรั้บความส าเร็จในตลาดอุตสาหกรรมโทรคมนาคม 
 อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Elvira and Shpëtim (2015) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั ผลจาก
การศึกษาพบวา่ คุณภาพของบริการความพึงพอใจของลูกคา้และภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นปัจจยัท่ีมี
ผลกระทบซ่ึงกนัและกนัและยงัมีส่วนส าคญัในการเสริมสร้างความภกัดีของลูกคา้ในอุตสาหกรรม
โทรคมนาคมในประเทศแอลเบเนีย โดยปัจจยัในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ภาพลกัษณ์องคก์ร 
และการเติบโตของลูกคา้รายใหม่ นั้นเป็นความส าเร็จขององคก์รไดรั้บจากการเปิดตวัผลิตภณัฑข์อง
องคก์ร 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาวจิยัดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะจากการวจิยั 2 ส่วน คือ 
ขอ้เสนอแนะเพื่อน าผลการวิจยัไปใช ้และขอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยัต่อไป โดยมีขอ้เสนอแนะ 
ในแต่ละส่วน ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเพ่ือน ำผลกำรวิจัยไปใช้ 
 1.  บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ควรมุ่งเนน้และต่อยอดใน 3 ดา้น ดงัน้ี  
  1.1.  จากปัจจยัท่ีไดจ้ากการศึกษาวจิยั ทางบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) จะน าไปต่อ
ยอดเพื่อพฒันาประสิทธิภาพองคก์ร โดยจดัท าการอบรมเชิงปฏิบติัการในแต่ละดา้นใหก้บัพนกังาน
ในองคก์ร ซ่ึงจะประกอบดว้ยดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี  
   1.1.1  ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ ท่ีมีองคป์ระกอบ 4 ตวัแปร 
ไดแ้ก่ ดา้นการขาย ดา้นธุรกิจของลูกคา้ ดา้นอุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด (การแข่งขนัและลูกคา้) 
และดา้นผูเ้ขา้ร่วมตลาด โดยองคก์รจะตอ้งท่ีมุ่งเนน้และทุ่มเทในดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญให้
เป็นท่ีโดดเด่น ซ่ึงไดแ้ก่ในดา้นการขายผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีครอบคลุมในทุกพื้นท่ี เพื่อท่ีจะแสดง
ใหลู้กคา้เห็นวา่องคก์รนั้นเป็นผูป้ระกอบการท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีมีคุณภาพ สามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการไดอ้ยา่งทัว่ถึง และเป็นองคก์รท่ีมีศกัยภาพในการด าเนินงานในระดบัสูง  
   1.1.2  ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื ท่ีมีองคป์ระกอบ 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ทกัษะทาง
สังคม แนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย ์การบริหารการเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงองคก์รและ
วฒันธรรม การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื โดยองคก์รจะตอ้งมุ่งเนน้และสร้างแนวทางในการบริหาร
ทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์รให้มีความโดดเด่น เพื่อท่ีจะแสดงใหลู้กคา้เห็นถึงการความเช่ียวชาญใน
ดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษยข์ององคก์ร เพื่อท าใหเ้ป็นองคก์รท่ีมีการจา้งงานท่ีเหมาะสมและเป็น
นายจา้งท่ีดีติดอนัดบัในตลาดโลก และถือไดว้า่เป็นการสร้างแบรนดและภาพลกัษณ์ใหก้บัองคก์ร 
ไปพร้อม ๆ กนั 
   1.1.3  ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร ท่ีมีองคป์ระกอบ 2 ตวัแปร ไดแ้ก่  
1) สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจพนกังาน และ 2) การเสริมสร้างทีมงานของเรา โดยองคก์รจะตอ้ง
พิจารณาในดา้นการมอบสวสัดิการและผลตอบแทนต่าง ๆ ใหส้ามารถจูงใจพนกังานเพื่อใหเ้กิด
ความรักและการทุ่มเทในการท างานใหก้บัองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเพื่อเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์รผา่นทางพนกังานท่ีจะท าใหอ้งคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อสาธารชนภายนอกได ้
   1.1.4  ปัจจยัทั้ง 3 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ 1) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 
2) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื และ 3) ดา้นการสร้างความผกูพนักบัองคก์ร น้ีเป็นปัจจยัท่ีสามารถ
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ส่งผลและสามารถขบัเคล่ือนใหอ้งคก์รไดรั้บความส าเร็จไดอ้ยา่งรวดเร็วอีกทั้งสร้างความมัน่คง
ใหก้บัธุรกิจในดา้นอุตสาหกรรมโทรคมนาคมไดอ้ยา่งย ัง่ยนื  
 โดยบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จะไดรั้บประโยชน์จากงานวจิยัฉบบัน้ี เพราะสามารถ
น าตวัแปรท่ีเป็นผลการด าเนินงานท่ีเป็นตวัแปรของปัจจยัสู่ความส าเร็จ (การเติบโตของธุรกิจ) ซ่ึงจะ
ประกอบไปดว้ย ตวัแปรทั้ง 6 ดา้น ท่ีเป็นผลลพัธ์ในการด าเนินงานท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัฉบบัน้ี  
ซ่ึงประกอบไปดว้ยตวัแปรดงัน้ี 1) ความพึงพอใจของลูกคา้ 2) ภาพลกัษณ์องคก์ร 3) ส่วนแบ่งทาง
การตลาด 4) การพฒันาผลิตภณัฑ ์5) รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน และ 6) การเติบโตของลูกคา้รายใหม่  
โดยตวัแปรต่าง ๆ เหล่าน้ีจะท าใหเ้กิดความส าเร็จใหก้บัองคก์รไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 2.  จากตวัแปรท่ีเป็นองคป์ระกอบหลกัของผลการด าเนินงานในการพฒันารูปแบบในการ
บริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม จากเดิมท่ีคน้พบมี 6 ปัจจยันั้น องคก์รสามารถ
น าตวัแปรท่ีคน้พบน้ีน าไปใชใ้นการพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการองคก์ร เพื่อต่อยอดใหเ้กิด 
ผลลพัธ์แห่งความส าเร็จขององคก์รใหมี้มากกวา่ 6 ปัจจยัไดอี้ก 
 3.  ผลการวจิยัจะช่วยเพิ่มมูลค่าใหก้บัการพฒันารูปแบบในดา้นการบริหารจดัการ 
ในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม โดยตอ้งศึกษารายละเอียดและองคป์ระกอบท่ีส าคญัของแต่ละปัจจยั
เพื่อน าเสนอมุมมองแนวคิดในการพฒันาเพื่อให้เป็นบรรทดัฐานในการด าเนินงานในอนาคตต่อไป 
 ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรท ำวจัิยคร้ังต่อไป  
 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัประเด็นปัญหาท่ีควรศึกษาวจิยัต่อไปในอนาคต เพื่อประโยชน์
ทางดา้นวชิาการและการการพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรม
โทรคมนาคมในประเทศไทย โดยผูว้จิยัขอเสนอแนะดงัน้ี 
 1.  ในการวจิยัคร้ังต่อไปควรศึกษามุ่งเนน้ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการ โดยเฉพาะ 
การมุ่งเนน้ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ขา้มชาติ ท่ีองคก์รควรขยายขอบเขตการใหบ้ริการท่ีกวา้งและ
ขยายตวัใหค้รอบคลุมมากข้ึน เพื่อสามารถน าไปสู่ความส าเร็จในกระบวนการพฒันาในดา้นการ
ใหบ้ริการใหม่ ๆ  
 2.  ในงานวจิยัคร้ังต่อไปควรไปศึกษาเพิ่มเติมและลงลึกถึงรายละเอียดของตวัแปรต่าง ๆ 
โดยน าไปสอบถามกบัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงแนวคิดและระดบัความคิดเห็นของ
ลูกคา้ท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการ และน าผลท่ีไดม้าปรับปรุงและพฒันาในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี เช่นในดา้นการ
พฒันาผลิตภณัฑ ์ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ และดา้นการปรับตวัขององคก์รเพื่อตอบสนอง Trend 
ของลูกคา้ในยคุดิจิทลั และเพื่อสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความตอ้งการจากผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 
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แบบสอบถำม 
 

เร่ือง: รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรมโทรคมนำคมในประเทศไทย 
กรณีศึกษำ บริษัท ทีโอท ีจ ำกัด (มหำชน) 

 
เรียน พนักงำนบริษัททโีอท ีจ ำกดั (มหำชน) 
 เน่ืองดว้ยดิฉนั นางสาวลลดาภทัร หมัน่กลาง นกัศึกษาปริญญาเอก หลกัสูตรปรัชญาดุษฎี
บณัฑิตสาขาวชิาการพฒันาองคก์ารและการจดัการสมรรถนะของมนุษย ์วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ 
มหาวทิยาลยับูรพา ก าลงัท าดุษฎีนิพนธ์ เร่ือง รูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรม
โทรคมนาคม ในประเทศไทย กรณีศึกษา บริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงการท าดุษฎีนิพนธ์
ดงักล่าวจ าเป็นตอ้งไดรั้บขอ้มูลจากท่านเพื่อมาสนบัสนุนแนวคิดท่ีผูว้จิยัไดพ้ฒันาข้ึน ดงันั้นดิฉนัจึง
ใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสัมภาษณ์เพื่อท าการวิจยัในคร้ังน้ี 
ค ำช้ีแจง  1.  แบบสอบถามเพื่อการวจิยั แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์  
 ตอนที่ 2 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จขององคก์ร ประกอบดว้ย 1) ทกัษะและความ
เช่ียวชาญทางดา้นกลยทุธ์ 2) ทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นการเงินและการบญัชี 3) ดา้นทกัษะ
และความเช่ียวชาญทางดา้นการควบคุม 4) ดา้นทกัษะและความเช่ียวชาญทางดา้นนวตักรรม  
5) ดา้นความเช่ียวชาญอยา่งย ัง่ยนื 6) ดา้นการสร้างความผูกพนักบัองคก์ร 
 ตอนที ่3 ตวัช้ีวดัความส าเร็จขององคก์ร ประกอบดว้ย 1) ความพึงพอใจของลูกคา้  
2) ภาพลกัษณ์องคก์ร 3) ส่วนแบ่งทางการตลาด 4) การพฒันาผลิตภณัฑ ์5) รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน  
6) การเติบโตของลูกคา้รายใหม่ 
 ตอนที ่4 แสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ท่ีจะน ามาใชใ้นการ
บริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม ในประเทศไทย กรณีศึกษา บริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน)  
 2.  โดยผูว้จิยัขอรับรองวา่ค าตอบของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบั และจะไม่มีผลกระทบ
ใด ๆ ทั้งส้ินต่อท่านและองคก์ร 
 ทั้งน้ีดิฉนัขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งยิง่ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม
ในคร้ังน้ี 
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ตอนที่ 1 แบบสอบถามสถานภาพขององคก์รและสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม  
ค ำช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน ( ) หรือเติมขอ้ความในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
ของท่าน 
 
1.  ช่ือ-นามสกุล........................................................................................................... 
     ช่ือหน่วยงาน........................................................................................................... 
 
2.  เพศ 
 1.  ( ) เพศชาย  2.  ( ) เพศหญิง 
 
3.  อาย ุ
 1.  ( ) 20-30 ปี  2.  ( ) 31-40 ปี 
 3.  ( ) 41-50 ปี  4.  ( ) 51-60 ปี 
 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 1.  ( ) ต ่ากวา่ปริญญาตรี 2.  ( ) ปริญญาตรี 
 3.  ( ) ปริญญาโท  4.  ( ) ปริญญาเอก 
 
4.  ระยะเวลาท างานในหน่วยงาน 
 1.  ( ) 1-10 ปี   2.  ( ) 11-20 ปี 
 3.  ( ) 21-30 ปี   4.  ( ) 31-40 ปี 
 5.  ( ) 41-50 ปี  6.  ( ) มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป 
 
5.  ต าแหน่งงาน 
 1.  ( ) ระดบัพนกังาน  2.  ( ) ระดบัหวัหนา้ส่วน 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามวดัระดบัความคิดเห็นเพื่อน าไปใชใ้นการพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการ
องคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม (ส าหรับในมุมมองของพนกังานและหวัหนา้ส่วนในองคก์ร) 
ค ำช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นท่ีมีอยูแ่ละ/ หรือ  
เพื่อน าไปใชใ้นการพฒันารูปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของอุตสาหกรรมโทรคมนาคม  
โดยพิจารณาจากเกณฑ์ต่อไปน้ี 
 คะแนน 1 หมายถึง ส่งผลต่อระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
 คะแนน 2 หมายถึง ส่งผลต่อระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 คะแนน 3 หมายถึง ส่งผลต่อความความคิดเห็นปานกลาง 
 คะแนน 4 หมายถึง ส่งผลต่อระดบัความคิดเห็นมาก 
 คะแนน 5 หมายถึง ส่งผลต่อระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
 
ข้อ รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ

อุตสำหกรรมโทรคมนำคม 
ระดับควำมคิดเห็น 

มำกทีสุ่ด 
5 

มำก 
4 

ปำนกลำง 
3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 

1 ทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนกลยุทธ์  
(Strategic skills and expertise) 

     

 ด้ำนกำรขำย       

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมุ่งให้
ความส าคญัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
และความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกั  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีบริการเสริม
ใหก้บัลูกคา้เพื่อเพิ่มความหลากหลายในบริการ 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีปฏิสัมพนัธ์ท่ี
ดีกบั ลูกคา้ น ามาซ่ึงความไวว้างใจต่อกนั 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านส่งมอบความมี
ประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ โดยมีความเป็น
มืออาชีพในการท างาน ความรอบรู้ดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือ
ใหก้บัลูกคา้  
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ข้อ รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคม 

ระดับควำมคิดเห็น 
มำกทีสุ่ด 

5 
มำก 

4 
ปำนกลำง 

3 
น้อย 

2 
น้อยทีสุ่ด 

1 
 ด้ำนธุรกจิของลูกค้ำ      

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีลูกคา้ 
(ARPU) สูง เพราะลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้งจะท าให้
องคก์รมีรายไดเ้พิ่มมากข้ึนตามมา แสดงให้
เห็นถึงความสามารถในการเพิ่มฐานลูกคา้ท่ีมี
เสถียรภาพ 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านและพนกังาน
ในองคก์ร 
มีความมุ่งมัน่และทุ่มเทท างาน ใหบ้ริการตาม
ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีคาดวา่จะไดรั้บการ
บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ โดยการส่งมอบ
คุณภาพในการใหบ้ริการและมุ่งมัน่ 
ท่ีจะสร้างสรรคน์วตักรรมใหม่  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านสนบัสนุนการ
เปล่ียนแปลงธุรกิจของลูกคา้ โดยมีโครงสร้าง
ทางธุรกิจรองรับและช่วยสนบัสนุนความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

     

 อุตสำหกรรมทำงด้ำนกำรตลำด (กำรแข่งขัน
และลูกค้ำ) 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมุ่งเนน้การ
ขยายกลุ่มลูกคา้ตลาดบา้น เพื่อเป็นการ
ยกระดบัความเร็วและคุณภาพของเครือข่าย  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมุ่งเนน้ตลาด
ส่วนบุคคล ซ่ึงจะท าใหมี้ส่วนแบ่งการตลาด 
และรายได ้เพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว 
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ข้อ รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคม 

ระดับควำมคิดเห็น 
มำกทีสุ่ด 

5 
มำก 

4 
ปำนกลำง 

3 
น้อย 

2 
น้อยทีสุ่ด 

1 
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมุ่งเนน้ขยาย

ตลาดองคก์ร โดยมุ่งมัน่ท่ีจะเสริมสร้าง
ความสามารถในการแข่งขนัเพื่อเป็นการเพิ่ม
ฐานลูกคา้ใหมี้มากข้ึน 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมุ่งเนน้ตลาด
ธุรกิจ โดยองคก์รมุ่งมัน่ท่ีจะสร้างสรรค์
นวตักรรมและสร้างแรงผลกัดนัใหก้บัตลาด
ธุรกิจเกิดใหม่ และขยายฐานลูกคา้ของธุรกิจท่ี
เกิดข้ึนใหม่ 

     

 ผู้เข้ำร่วมตลำด      

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีจ านวน
หุน้ส่วนเพิ่มมากข้ึน เพื่อท่ีจะกา้วไปสู่การเป็น
ผูป้ระกอบการชั้นน าระดบัโลก และสร้าง
มูลค่าเพิ่มใหก้บัผูถื้อหุน้ของเราต่อไป  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมี
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัคู่คา้ทางธุรกิจ 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการ
ด าเนินงานขา้มธุรกิจมีการแตกสายการผลิต
ใหม่ เพื่อส่งเสริมและสนบัสนุนผูป้ระกอบการ
รายใหม่ และ SMEs ซ่ึงจะมีส่วนช่วยในการ
พฒันาสังคมและเศรษฐกิจในทอ้งถ่ิน 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการขยายการ
ลงทุนเพื่อสร้างผลตอบแทนแก่ผูถื้อหุน้ 
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ข้อ รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคม 

ระดับควำมคิดเห็น 

มำกทีสุ่ด 
5 

มำก 
4 

ปำนกลำง 
3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 

2 ด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนกำรเงิน 
และกำรบัญชี 

     

 กำรบริหำรควำมเส่ียง       
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านเพิ่ม

ประสิทธิภาพและขีดความสามารถในการ
ด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ เพื่อเพิ่มความสามารถ
ในการท าก าไรใหก้บัองคก์ร 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการขยาย
ธุรกิจเพิ่มข้ึนเพื่อเพิ่มจ านวนผูใ้ชบ้ริการใหม้าก
ข้ึน เม่ือเทียบกบัปีท่ีผา่นมา 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการประเมิน
ความเส่ียงในการด าเนินงานเป็นประจ าทุกปี  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีนโยบาย
ป้องกนัและปราบปรามการกระท าความผดิ
เก่ียวกบัการละเมิดสิทธิและการรักษาความ
ปลอดภยัของระบบเครือข่าย  

     

 ด้ำนตัวช้ีวดัทำงกำรเงินและระบบ      
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีผลการ

ด าเนินงานดา้นการเงินท่ีดี โดยมีรายไดแ้ละ 
ผลก าไรเพิ่มข้ึนจากการด าเนินงาน  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีความ
แขง็แกร่งในดา้นการบริหารกระแสเงินสด  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการลงทุน
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน และ
สามารถสร้างรายไดใ้หเ้ติบโตอยา่งต่อเน่ือง 
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ข้อ รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคม 

ระดับควำมคิดเห็น 
มำกทีสุ่ด 

5 
มำก 

4 
ปำนกลำง 

3 
น้อย 

2 
น้อยทีสุ่ด 

1 
 ด้ำนตลำดทุนและกำรเงิน       
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีความเขม้แขง็

ทางดา้นเงินทุน เพราะจะช่วยเร่งพฒันาบริการ
ดว้ยการเพิ่มความสามารถในการลงทุน 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีมาตรและ
ระเบียบวธีิปฏิบติั เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของ
กระบวนการจดัซ้ือจดัจา้งและป้องกนัการ
ทุจริตในองคก์ร 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านเป็นผูน้ าดา้น
ตน้ทุนการด าเนินงานเม่ือเทียบกบั
อุตสาหกรรมเดียวกนั 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีช่องทางการ
ลงทุนท่ีหลากหลาย โดยเพิ่มช่องทางการลงทุน
เพื่อลดความเส่ียงจากอุตสาหกรรมเดียวกนั  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีแผนการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท าก าไรในระยะยาว  

     

3 ด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำนกำร
ควบคุม (Control skills and expertise) 

     

 กำรบริหำรจัดกำร       
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการรักษา

ต าแหน่งผูน้ าทางดา้นโทรคมนาคมไว ้
อยา่งต่อเน่ือง 

     

 ท่านตอ้งการให้องคก์รของท่านมีการเปล่ียนแปลง 
ควบคู่ไปกบัการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี 

     

 กฎหมำยและกฎหมำยกำรแข่งขัน       
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการส่งเสริม

การแข่งขนัอยา่งเสรีและเป็นธรรม 
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ข้อ รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคม 

ระดับควำมคิดเห็น 
มำกทีสุ่ด 

5 
มำก 

4 
ปำนกลำง 

3 
น้อย 

2 
น้อยทีสุ่ด 

1 
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการแสดง

นโยบายและทิศทางการด าเนินงาน เพื่อใหเ้ห็น
ถึงอตัราการท าก าไรในอนาคต 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการประกนั
ผลตอบแทนจากการลงทุน  

     

 คณะกรรมกำรก ำกบัดูแล       
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีความมุ่งมัน่ท่ี

จะมีส่วนร่วมในความรับผิดชอบต่อสังคมและ
ส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร  

     

 ท่านตอ้งการใหท้่านตอ้งการใหอ้งคก์รของ
ท่านมีความมุ่งมัน่ท่ีจะรักษาระดบัการก ากบั
ดูแลกิจการท่ีดีและการควบคุมภายในอยา่ง
เขม้งวด เพิ่มความโปร่งใสในทุกกระบวนการ
ท างาน  

     

4 ด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญทำงด้ำน
นวตักรรม (Innovation skills and expertise) 

     

 เทคโนโลยใีหม่      
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการปรับ

กระบวนการท างานเขา้สู่ยคุดิจิตอล 
     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านเป็นผูน้ าในการ
เช่ือมต่อและบริการครบวงจร 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีระบบ
เครือข่าย 4G ครอบคลุมในทุกพื้นท่ี เพื่อส่ง
มอบคุณภาพบริการใหก้บัลูกคา้ 
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ข้อ รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคม 

ระดับควำมคิดเห็น 
มำกทีสุ่ด 

5 
มำก 

4 
ปำนกลำง 

3 
น้อย 

2 
น้อยทีสุ่ด 

1 
 กำรพฒันำระบบดิจิทลัทีด่ี       
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการพฒันา

เทคโนโลยดิีจิทลัเพื่อการบริการท่ีเหนือกวา่
คู่แข่ง 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการสร้าง
ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ เพื่อน าเสนอ
บริการแบบครบวงจรใหก้บัลูกคา้ 

     

 ด้ำนโทรคมนำคม       
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการ

ด าเนินงานร่วมกบัคู่คา้ในอุตสาหกรรมเดียวกนั 
เพื่อร่วมกนัพฒันาและปรับปรุง 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านเป็นผูน้ าใน
ธุรกิจบรอดแบนดท่ี์มีการพฒันาและเติบโต
อยา่งต่อเน่ือง  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านเป็นผูน้ าดา้น
โครงข่าย และโครงสร้างพื้นฐานดา้น
โทรคมนาคม 

     

 ควำมสำมำรถในกำรวจัิยและพฒันำ       
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านเป็นผูน้ าในการ

ขบัเคล่ือนนวตักรรมและเทคโนโลย ี 
     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการ
เสริมสร้างความไดเ้ปรียบของเครือข่าย เพื่อให้
เป็นท่ีหน่ึงในประเทศไทย 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านด าเนินธุรกิจท่ี
มีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง  
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ข้อ รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคม 

ระดับควำมคิดเห็น 
มำกทีสุ่ด 

5 
มำก 

4 
ปำนกลำง 

3 
น้อย 

2 
น้อยทีสุ่ด 

1 
5 ด้ำนควำมเช่ียวชำญอย่ำงยัง่ยืน 

(Sustainability expertise) 
     

 ทกัษะทำงสังคม       
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีเสรีภาพใน

การแสดงออกน ามาซ่ึงความคิดสร้างสรรคแ์ละ
นวตักรรม  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีรูปแบบการ
ส่ือสารผา่นกิจกรรมท่ีมีความรับผดิชอบต่อ
สังคม 

     

 แนวทำงกำรบริหำรทรัพยำกรมนุษย์       
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีสัญญาจา้งท่ีมี

ความเหมาะสมและเป็นธรรม 
     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการจา้งงาน 
ท่ีเป็นไปตามมาตรฐานสากล 

     

 กำรบริหำรกำรเปลีย่นแปลง      
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการ

สร้างสรรคน์วตักรรมเพื่อรองรับการ
เปล่ียนแปลงในอนาคต  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านสร้างความ
หลากหลายในการท างาน เช่น ส่งเสริมใหมี้
ผูบ้ริหารในระดบัส่วนต่าง ๆ ท่ีเป็นผูห้ญิง  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการวาง
เส้นทางความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน 
(Career Path) โดยผลกัดนัให้มีการ
เปล่ียนแปลงเพื่อการเติบโตใหม่ ๆ ในองคก์ร  
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ข้อ รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคม 

ระดับควำมคิดเห็น 
มำกทีสุ่ด 

5 
มำก 

4 
ปำนกลำง 

3 
น้อย 

2 
น้อยทีสุ่ด 

1 
 กำรเปลีย่นแปลงองค์กรและวัฒนธรรม       
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการบริหาร

จดัการองคก์รดา้นการบริหารจดัการคนเก่ง 
และการดูแลรักษาบุคลากรเพื่อรองรับการ
เปล่ียนแปลง 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีความเขา้ใจ
การปฏิรูปเชิงลึก เช่น การเปล่ียนแปลงองคก์ร
และวฒันธรรมขององคก์รท่ีมีการเติบโตข้ึน
โดยไดรั้บแรงหนุนจากการกา้วสู่ยคุดิจิทลั 

     

 กำรพฒันำอย่ำงยัง่ยืน       
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีส่วนร่วมใน

การพฒันาชุมชน  
     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านส่งมอบบริการ
ท่ีดีใหก้บัชุมชนเพื่อเป็นการร่วมแสดงความ
รับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีส่วนร่วมใน
การอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการจดัการ
ดา้นจริยธรรมและคุณธรรม  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีความมุ่งมัน่
และพฒันาชุมชนในดา้นต่าง ๆ  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีความมุ่งมัน่
ประกอบธุรกิจท่ีมีความรับผิดชอบต่อสังคม 

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านการส่งเสริม
ชุมชนท่ีอ่อนแอ ใหก้ลายเป็นชุมชนท่ีเขม้แขง็ 

     

 
 



250 

ข้อ รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคม 

ระดับควำมคิดเห็น 
มำกทีสุ่ด 

5 
มำก 

4 
ปำนกลำง 

3 
น้อย 

2 
น้อยทีสุ่ด 

1 
6 ด้ำนกำรสร้ำงควำมผูกพนักบัองค์กร       
 สวสัดิกำรทีเ่พยีงพอและจูงใจพนักงำน      
 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านดูแลสุขภาวะ

อนามยัความปลอดภยัและความเป็นอยูท่ี่ดีของ
พนกังาน  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการปรับปรุง
สวสัดิการเพื่อใหพ้นกังานมีชีวติความเป็นอยูท่ี่
ดีข้ึน  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีสถานท่ีท่ีดี
ในการท างาน ท าใหพ้นกังานมีความสุขในการ
ท างาน  

     

 กำรเสริมสร้ำงทมีงำนของเรำ       

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีแนวทางการ
พฒันาความรู้ความสามารถใหก้บัพนกังาน 
โดยการจดัฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทกัษะและความ
ช านาญ  

     

 ท่านตอ้งการใหอ้งคก์รของท่านมีการเตรียมคน
เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงในอนาคตใหมี้
ความพร้อมในทุก ๆ ดา้น เพื่อสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

     

7 องค์ประกอบปัจจัยสู่ควำมส ำเร็จ (กำรเติบโต
ของธุรกจิ) 

     

 ท่านคิดวา่ ควำมพงึพอใจของลูกค้ำ  
เป็นความส าเร็จขององคก์ร 

     

 ท่านคิดวา่ ภำพลกัษณ์องค์กร เป็นความส าเร็จ
ขององคก์ร 
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ข้อ รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของ
อุตสำหกรรมโทรคมนำคม 

ระดับควำมคิดเห็น 
มำกทีสุ่ด 

5 
มำก 

4 
ปำนกลำง 

3 
น้อย 

2 
น้อยทีสุ่ด 

1 
 ท่านคิดวา่ ส่วนแบ่งทำงกำรตลำดทีเ่พิม่ขึน้  

เป็นความส าเร็จขององคก์ร 
     

 ท่านคิดวา่ กำรพฒันำผลติภัณฑ์ เป็น
ความส าเร็จขององคก์ร 

     

 ท่านคิดวา่ รำยได้ทีเ่พิม่ขึน้ เป็นความส าเร็จ
ขององคก์ร 

     

 ท่านคิดวา่ กำรเติบโตของลูกค้ำรำยใหม่ เป็น
ความส าเร็จขององคก์ร 
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ตอนที่ 3 แสดงควำมคิดเห็นเพิม่เติมและข้อเสนอแนะทีเ่ป็นประโยชน์ต่อรูปแบบในกำรบริหำร
จัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรมโทรคมนำคม กรณีศึกษำ บริษัท ทโีอท ีจ ำกดั (มหำชน)  
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมท่ีนอกเหนือจากแนวคิดของผูว้ิจยัท่ีท่านมีความตอ้งการให้องคก์รของท่านได้
เพิ่มปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีเป็นประโยชน์และจะส่งผลท าใหรู้ปแบบในการบริหารจดัการองคก์รของ
อุตสาหกรรมโทรคมนาคม กรณีศึกษา บริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) มีความส าเร็จและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอขอบคุณท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 
นางสาวลลดาภทัร หมัน่กลาง 

นกัศึกษาปริญญาเอก หลกัสูตรปรัชญาดุษฎีบณัฑิต 
สาขาวชิาการพฒันาองคก์ารและการจดัการสมรรถนะของมนุษย ์

วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
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ภำคผนวก ข 
ผลการตรวจสอบหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
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ผลกำรตรวจสอบหำค่ำควำมเช่ือมั่น (Reliability) 
เร่ือง: รูปแบบในกำรบริหำรจัดกำรองค์กรของอุตสำหกรรมโทรคมนำคม ในประเทศไทย 

กรณีศึกษำ บริษัท ทีโอท ีจ ำกัด (มหำชน) 
 
 การทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่หรือความเท่ียง (Reliability) ผูว้จิยัท าการวดัความเช่ือมัน่
หรือความเท่ียงตรงของแบบสอบถามดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha 
coefficient)ด ้วยการน าแบบสอบถามท่ีไดด้ าเนินการปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
ไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 35 คน ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั โดยน าขอ้มูลท่ีไดม้าท า
การวเิคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ โดยจะน าค่าหรือคะแนนท่ีไดใ้นแต่ละขอ้มาวิเคราะห์กบัคะแนนรวม
ของค าถามในส่วนท่ี 2 เน่ืองจากเป็นแบบสอบถามประเภทใหค้ะแนนตามล าดบัแบบ ลิเคิร์ต (Likert 
scale) โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ช่วยในการวเิคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ โดย
สามารถแปลความหมายของขอ้มูลท่ีค านึงถึงค่า Alpha วา่มีผลในการวดัท่ีน่าเช่ือถือ คือ ถา้
แบบสอบถามมีค่าใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดงวา่แบบสอบถามนั้นมีความเช่ือถือระดบัสูงและจะตอ้งมี
ค่าระดบัความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามมากกวา่ 0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) 
 
ล ำดบั แนวคดิ/ ทฤษฎ ี ตวัแปรสังเกตได้ จ ำนวน 

ข้อค ำถำม 
Cronbach’s 

alpha coefficient 

1 ทกัษะและควำมเช่ียวชำญ
ทำงด้ำนกลยุทธ์  

ดา้นการขาย 4 0.710 

  ดา้นธุรกิจของลูกคา้ 4 0.749 
  อุตสาหกรรมทางดา้นการตลาด 

(การแข่งขนัและลูกคา้) 
4 0.749 

  ผูเ้ขา้ร่วมตลาด 4 0.724 
  รวม 16  

2 ด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญ
ทำงด้ำนกำรเงนิและกำรบัญชี 

การบริหารความเส่ียง 4 0.738 

 
 

ดา้นตวัช้ีวดัทางการเงินและ
ระบบ 

3 0.714 

  ดา้นตลาดทุนและการเงิน 5 0.732 
  รวม 12  

3 ด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญ
ทำงด้ำนกำรควบคุม 

กำรบริหำรจดักำร 2 0.801 
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ล ำดบั แนวคดิ/ ทฤษฎ ี ตวัแปรสังเกตได้ จ ำนวน 
ข้อค ำถำม 

Cronbach’s 
alpha coefficient 

  กฎหมายและกฎหมายการแข่งขนั 3 0.826 
  คณะกรรมการก ากบัดูแล 2 0.801 
  รวม 7  

4 ด้ำนทกัษะและควำมเช่ียวชำญ
ทำงด้ำนนวตักรรม  

เทคโนโลยใีหม่ 3 0.744 

  การพฒันาระบบดิจิทลัท่ีดี 2 0.801 
  ดา้นโทรคมนาคม 3 0.835 
  ความสามารถในการวจิยัและ

พฒันา 
3 0.815 

  รวม 11  

5 ด้ำนควำมเช่ียวชำญอย่ำงยัง่ยืน ทกัษะทางสงัคม 2 0.749 
 

 
แนวทางการบริหารทรัพยากร
มนุษย ์ 

2 0.815 

  การบริหารการเปล่ียนแปลง 3 0.705 
  การเปล่ียนแปลงองคก์รและ

วฒันธรรม 
2 0.753 

  การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 7 0.736 
  รวม 16  

6 ด้ำนกำรสร้ำงควำมผูกพนักบั
องค์กร  

สวสัดิการท่ีเพียงพอและจูงใจ
พนกังาน 

3 0.738 

  การเสริมสร้างทีมงานของเรา 2 0.747 
  รวม 5  

7 องค์ประกอบปัจจยัสู่
ควำมส ำเร็จ (กำรเตบิโตของ
ธุรกจิ) 

ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ 
ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นส่วน
แบ่งทางการตลาดท่ีเพ่ิมข้ึน ดา้น
การพฒันาผลิตภณัฑ ์ดา้นรายได้
ท่ีเพ่ิมข้ึน ดา้นการเติบโตของ
ลูกคา้รายใหม่  

6 0.868 

  รวม 6 0.868 

  สรุปค่ำควำมเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถำมทั้งฉบับ 

73 0.888 
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