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บทคดัย่อ 

 

การวิจัยแบบจาํลองเชิงสาเหตุของภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลงและการจดัการความรู้ท่ีมี

อิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร : กรณีศึกษาอุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํทาง  

มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง การจดัการความรู้ และประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานขององคก์ร และ 2) เพื่อศึกษาอิทธิผลของภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงและการจดัการความรู้ 

ท่ีมีต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร ท่ีไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 

ได้แก่ 1) บุคลากรของบริษทัให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารแบบไม่ประจาํทาง และ 2) ประชากรท่ีใช้

บริการรถโดยสารแบบไม่ประจาํทาง จาํนวน 400 คนซ่ึงวิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบอาศยัความน่าจะ

เป็นแบบจบัสลากโดยเก็บรวบรวมขอ้มูล ผลการศึกษา พบวา่ บุคลากรผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย มีอายุ 31 - 40 ปี มีการศึกษาในระดบัตํ่ากว่าปริญญาตรี มีตาํแหน่งเป็นพนักงานระดบั

ปฏิบติัการ และมีรายได้ส่วนใหญ่ไม่เกิน 15,000 บาท โดยให้ความคิดเห็นภาพรวมภาวะผูน้ําการ

เปล่ียนแปลงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เพื่อพิจารณาเรียงอนัดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการกระตุน้การ

ใช้ปัญญา ด้านการคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล ด้านการมีอิทธิพลด้านอุดมการณ์ และด้านการสร้างแรง

บนัดาลใจ ขณะท่ีภาพรวมการจดัการความรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เพื่อพิจารณาเรียงอนัดบัจากมากไป

นอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการจดัการความรู้ใหเ้ป็นระบบ ดา้นการถ่ายทอดความรู้และการใชป้ระโยชน์ ดา้นการ

สร้างความรู้ ดา้นการคน้หาความรู้ และดา้นการประมวลและกลัน่กรองความรู้ 

ส่วนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21 - 30 ปี มีการศึกษาในระดบัตํ่ากวา่

ปริญญาตรี อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และมีรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาท โดยให้ความคิดเห็นภาพรวม

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กรอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเรียงอนัดบัจากมากไปน้อย 
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ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ 

ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  

การวิจยั พบว่า ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ดา้นการมีอิทธิพลดา้นอุดมการณ์ ด้านการสร้าง

แรงบันดาลใจ ด้านการกระตุ้นการใช้ปัญญา และ ด้านการคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล มีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ

หรือความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ ดา้นการเขา้ใจการ

รับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ขณะท่ี การจดัการความรู้ท่ีประกอบดว้ย ดา้นการคน้หาความรู้ ดา้น

การสร้างความรู้ ดา้นการจดัการความรู้ให้เป็นระบบ ดา้นการประมวลและกลัน่กรองความรู้ และดา้น

การถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร ท่ี

ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจได ้ดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ 

คําสําคัญ : ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง การจดัการความรู้ อุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํทาง 
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ABSTRACT 

 

 The objectives of this study were: 1) to investigate the levels of transformational leadership, 

the knowledge management, and the efficiency of organization performance and 2) to examine the 

influence of transformational leadership and the knowledge management on the efficiency of 

organization performance. The data was collected from 400 company personnel commuting the 

shuttle bus and the other people using the non-regular route public transportation bus service 

industry. The probability drawing sample was used for collecting the data. The results revealed that 

most respondents were male, aged 31-40 years with under a bachelor’s degree educational 

background. They were the operational employees and had an income not exceeding 15,000 baht 

per month. The overall opinion on transformational leadership was at the highest level when 

considered in the descending order, namely, intelligence, individual difference, ideology, and 

inspiration whereas the overall opinion on knowledge management was at the highest level when 

considered in the descending order, from knowledge organization, knowledge transfer and 

application, knowledge construction, knowledge search, and knowledge evaluation and analysis. 

 Most customers taking the service were female and 21-30 years of age with education 

under a bachelor’s degree. Most of them were students.  They had an income not exceeding 15,000 

baht. The overall opinion on the efficiency of organization performance was at a high level when 

considered in the descending order from trustworthy, service concrete, assurance, recognition of 

customer’s need, and need responses. 
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 The results of the hypotheses showed that the transformational leadership, having 

influence, ideology, inspiration, intelligence, and individual difference had influence on the 

efficiency of organization performance in the aspects of service concrete, trustworthy, need 

responses, assurance, and recognition of customer’s need. In contrast, knowledge management 

including knowledge search, knowledge construction, knowledge organization, knowledge 

evaluation and analysis, and knowledge transfer and application had influence on the efficiency of 

organization of performance in the aspects of service concrete, trustworthy, need response, 

assurance, and recognition of customer’s need. 

Keywords: transformational leadership, knowledge management, non-regular route  

 public transportation bus service industry 
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บทที ่1 

บทนํา 

  

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

การขนส่งเป็นเคร่ืองมือท่ีสําคญัในการอาํนวยความสะดวกและตอบสนองความตอ้งการ  

ในการเดินทางให้มนุษยส์ามารถเดินทางไปมาหาสู่ซ่ึงกนัและกนัไดโ้ดยง่าย ในปัจจุบนัการขนส่ง      

มีหลากหลายรูปแบบทั้งทางบก ทางนํ้า และทางอากาศ โดยรูปแบบของการขนส่งท่ีนิยมมากท่ีสุด คือ

การขนส่งทางบก ไดแ้ก่ รถยนต์ส่วนบุคคล รถโดยสารประจาํทาง รถโดยสารไม่ประจาํทาง เป็นตน้ 

ดงันั้นการเดินทางจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึงดว้ยระยะทางใกล ้หรือระยะทางไกล สําหรับผูท่ี้ไม่มี

ยานพาหนะส่วนบุคคล การใช้บริการการขนส่งสาธารณะหรือเอกชนก็เป็นอีกหน่ึงทางเลือกของ

ผูโ้ดยสาร ซ่ึงการขนส่งในรูปแบบดงักล่าวถือเป็นบริการขั้นพื้นฐานท่ีมีความสําคญัอย่างยิ่งในการ

ดาํรงชีวติ เพราะช่วยสนบัสนุนการดาํเนินกิจกรรมในดา้นต่าง ๆ ให้ประสบความสําเร็จ นอกจากน้ียงั

เป็นดชันีช้ีวดัความเจริญกา้วหนา้ของประเทศดว้ย (วชัริศน์ วิศิษฎ์, 2554) การเดินทางของผูโ้ดยสาร

และการขนส่งสินคา้ของประเทศไทยส่วนใหญ่นั้นอาศยัการขนส่งทางถนน เน่ืองจากมีโครงข่ายและ

ส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีครบครันและครอบคลุมกว่าการขนส่งรูปแบบอ่ืน ๆ โดยเฉพาะในกลุ่ม

อุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํทางท่ีนบัว่าเป็นบริการขนส่งสาธารณะ ผูป้ระกอบการจึงจาํเป็นท่ี

จะตอ้งมีกาํกบัดูแลคุณภาพการให้บริการควบคู่ไปกบัการกาํหนดอตัราค่าโดยสารท่ีเป็นธรรมและ

ยอมรับได้ เพื่อจูงใจให้ผูโ้ดยสารเลือกใช้บริการรถโดยสารไม่ประจาํทางมากยิ่งข้ึน ขณะเดียวกนั

ผูโ้ดยสารจะตอ้งไดรั้บการบริการท่ีสะดวกสบาย มีมาตรฐาน และมีความปลอดภยัสูงสุดดว้ย (ทีดีอาร์

ไอ, 2553) 

ช่วงเวลาท่ีผ่านมาอุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํทางได้เกิดการเปล่ียนแปลงอย่าง

ชดัเจนทั้งในด้านโครงสร้างตน้ทุนและพนักงานในการเดินรถ เน่ืองจากปัญหาหลกั คือ ราคาของ

นํ้ ามนัเช้ือเพลิงท่ีปรับตวัสูงข้ึน และการปรับฐานเงินเดือนขั้นตํ่าวนัละ 300 บาท ของพนกังานขบัรถ

และพนกังานตาํแหน่งอ่ืน ๆ ตามนโยบายรัฐบาล ทาํให้ผูป้ระกอบการตอ้งแบกรับค่าใช้จ่ายท่ีสูงข้ึน

อยา่งต่อเน่ือง (บริษทั ขนส่ง จาํกดั, 2554) และเรียกร้องเพื่อขอปรับเพิ่มอตัราค่าโดยสารให้สอดคลอ้ง

กบัตน้ทุนท่ีเพิ่มข้ึน ขณะท่ีคุณภาพการบริการยงัเท่าเดิมหรือคุณภาพการบริการตํ่ากวา่เดิม นอกจากน้ี

ข่าวอุบติัเหตุของรถโดยสารท่ีเกิดจากความประมาทเลินเล่อของพนักงานขบัรถ รวมถึงปัญหา

มาตรฐานด้านความปลอดภยัของยานพาหนะอนัเกิดจากการดดัแปลงรถโดยสาร ทาํให้มาตรฐาน    

ด้านความปลอดภัยด้อยลง หรือการตรวจสภาพการใช้งานและการบํารุงรักษาท่ีไม่ เพียงพอ                
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(ณรงค ์ป้อมหลกัทอง, 2555) ซ่ึงสอดคลอ้งกบั อฌัษไธค ์รัตนดิลก ณ ภูเก็ต อธิบดีกรมการขนส่งทาง

บก (ขบ.) (กรมการขนส่งทางบก, 2557) ท่ีไดเ้ปิดเผยวา่ ในช่วงเวลาเทศกาลสําคญัต่าง ๆ มีวนัหยุด

ติดต่อกนัหลายวนั ทาํให้ประชาชนนิยมเดินทางไปท่องเท่ียวตามสถานท่ีต่าง ๆ และมกัเดินทางโดย

การเช่าเหมารถโดยสารไม่ประจาํทาง เพราะสามารถเดินทางเป็นหมู่คณะไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

มกัจะมีปัญหาการเกิดอุบติัเหตุจากรถโดยสารไม่ประจาํทางเป็นส่วนมาก โดยทั้งน้ีมีสาเหตุมาจาก

พนักงานขบัรถทาํงานต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน ขบัรถด้วยความเร็วหรือไม่ชาํนาญเส้นทาง และ   

เกิดจากสภาพรถโดยสารท่ีไม่พร้อมใช้งาน รวมทั้งเกิดจากปัจจยัแวดล้อมอ่ืน ๆ เช่น สภาพถนน        

ไม่สมบูรณ์ ทศันวิสัยไม่เหมาะสม ทาํให้เกิดความสูญเสียต่อชีวิตและทรัพยสิ์นเป็นจาํนวนมาก ดว้ย

เหตุการณ์ดงักล่าวจึงส่งให้ผูโ้ดยสารเกิดความไม่พึงพอใจ และไม่ไวว้างใจท่ีจะใช้บริการรถโดยสาร

ไม่ประจาํทาง และพยายามท่ีจะสรรหาทางเลือกใหม่ในการเดินทาง ทาํให้อุตสาหกรรมรถโดยสาร   

ไม่ประจาํทางตอ้งประสบปัญหารายได ้และจาํนวนผูใ้ช้บริการลดลง ประกอบกบัจาํนวนผูแ้ข่งขนั    

ในตลาดท่ีเพิ่มข้ึน ส่งผลให้ผูป้ระกอบการตอ้งกลับมาทบทวนกลยุทธ์ในการให้บริการใหม่ เพื่อ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการและควบคุมมาตรฐานความปลอดภยั เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือและ

ไวว้างใจใหก้บัผูโ้ดยสารอีกคร้ัง เพื่อช่วงชิงรายไดแ้ละส่วนแบ่งทางการตลาดในอุตสาหกรรม (ณรงค ์

ป้อมหลกัทอง, 2555)  

จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีพบวา่ ส่ิงท่ีสําคญัอยา่งยิ่งในการสร้างประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานขององคก์ร (ดา้นคุณภาพการให้บริการ) จะเกิดข้ึนจากปัจจยัท่ีมีความสําคญัสองประการท่ี

สนับสนุนให้เกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กร ได้แก่ ผู ้นํา และการจัดการความรู้ 

โดยเฉพาะอยา่งยิง่ภาะวผูน้าํการเปล่ียนแปลง ทั้งการมีอิทธิพลดา้นอุดมการณ์ การสร้างแรงบนัดาลใจ 

การกระตุ้นการใช้ปัญญา การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีของผูน้ําจะทาํให้เกิดการ           

ขบัเคล่ือนท่ีสาํคญัต่อการสร้างความเปล่ียนแปลงในการปฏิบติัหนา้ท่ี และการบริการท่ีนาํไปสู่การเกิด

ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน นอกจากน้ีการจดัการความรู้ เป็นอีกหน่ึงกระบวนการหรือวิธีการบริหาร

จดัการความรู้ในองค์กรท่ีจะสร้างให้เกิดการไหลเวียนของความรู้จากคนสู่คน ทาํให้เกิดการเพิ่มข้ึน

ของสมรรถนะหรือศกัยภาพของบุคลากรในองค์กร ท่ีจะให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ดงันั้นส่ิงสาํคญัในการขบัเคล่ือนองคก์รใหป้ระสบความสาํเร็จนั้น จึงตอ้งอาศยัการผสมผสานระหวา่ง

บุคคล และกระบวนการ เพื่อเตรียมความพร้อมในการให้บริการ ในดา้นบุคคลมีความเก่ียวขอ้งตั้งแต่

ระดบัผูบ้ริหารจนถึงระดบัปฏิบติัการ หมายความวา่ ผูน้าํท่ีจะนาํพาองคก์รประสบความสําเร็จจะตอ้ง

เป็นผูท่ี้มีวิสัยทศัน์กวา้งไกล เขา้ใจถึงสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งถ่องแท ้และสามารถท่ีจะรับมือ

กับสถานการณ์ดังกล่าวได้อย่างรวดเร็วและฉับไว ขณะท่ียงัสามารถท่ีควบคุมและดูแลบุคลากร
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ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหป้ฏิบติัตามไดอ้ยา่งเหมาะสม และสามารถชกัจูงใหบุ้คคลเหล่านั้นดึงความรู้ ทกัษะ 

และความเช่ียวชาญมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ ซ่ึงผูน้าํและทีมงานท่ีเก่ียวขอ้งทุกฝ่าย จะตอ้งมีการวางแผน

กลยทุธ์ เป้าหมาย และแนวทางการดาํเนินงานท่ีสอดรับกบัสถานการณ์ท่ีมีเปล่ียนแปลงดว้ย พร้อมทั้ง

สร้างให้เกิดการจดัการความรู้เพื่อให้เป็นระบบการไหลเวียนหรือถ่ายทอดความรู้ระหว่างภายใน

องคก์รทาํใหเ้กิดความรู้ท่ีสนบัสนุนการปฏิบติัหนา้ท่ีใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

ปัจจุบนักรมการขนส่งทางบก ไดมี้การติดตามและประเมินประสิทธิภาพของผูใ้ห้บริการ

ดา้นการขนส่งทางบกอยา่งต่อเน่ือง จากแผนยุทธศาสตร์ฉบบัปี 2554 - 2558 (กรมการขนส่งทางบก, 

2553) ภายใตป้ระเด็นยุทธศาสตร์ท่ี 1 การพฒันา ส่งเสริม และกาํกบัดูแลระบบการขนส่งทางถนนให้

มีประสิทธิภาพและสนับสนุนความมัน่คงทางเศรษฐกิจ โดยมีเป้าประสงค์ท่ีต้องการคือ การให้

ประชาชนไดรั้บการบริการดา้นการขนส่งทางบกท่ีมีคุณภาพ โดยมีการจดัทาํการศึกษาวิจยัทุกปี ตาม

ตัวช้ีวดัร้อยละความพึงพอใจของประชาชนท่ีใช้บริการระบบขนส่งด้วยรถโดยสารสาธารณะ 

นอกจากน้ีมีการศึกษาและประเมินร้อยละข้อร้องเรียนจากการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ              

ท่ีดาํเนินการแกไ้ขจนแลว้เสร็จโดยใช้แบบสอบถาม และการเก็บขอ้มูลผา่นการร้องเรียนในช่องทาง

ต่าง ๆ ขณะท่ีการศึกษาของผูว้ิจยัมุ่งเน้นการศึกษาโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเช่นกนั โดย

ประเมินประสิทธิภาพการให้บริการเพื่อท่ีจะนาํไปใช้ในการปรับปรุงการพฒันาคุณภาพการบริการ 

โดยมีตวัช้ีวดัอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เช่น การจดัการความรู้ขององคก์ร และภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (Bass & 

Avolio, 1994; Bass, 1998; Pielstick, 1998; Bass & Riggio, 2006) ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีสนบัสนุนให้เกิด

การบูรณาการขององคก์รและเกิดการปฏิบติังานและการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ (Wiig, 2004)   

ทั้งน้ีเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังานองค์กรควรท่ีจะให้การสนบัสนุน ส่งเสริม 

และสร้างโอกาสในการเรียนรู้ใหแ้ก่บุคลากรทุกคนทุกตาํแหน่ง ไดพ้ฒันาขีดความสามารถของตนเอง 

ไม่ว่าจะเป็นผูบ้ริหารท่ีจะตอ้งมีความสามารถในการบริหารจดัการ พนกังานบริการ พนกังานขบัรถ 

รวมถึงพนกังานซ่อมรถยนต ์เพื่อท่ีจะนาํความรู้ท่ีไดไ้ปใชใ้ห้เกิดประโยชน์กบังานบริการอยา่งสูงสุด 

และพฒันาองค์กรให้มีความเจริญกา้วหน้าอย่างมัน่คง (ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2552) และทา้ยท่ีสุดส่ิงท่ี

สําคญัท่ีองค์กรควรคาํนึงถึงคือการตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ตั้งแต่คุณภาพด้านการ

บริการ มาตรฐาน ความปลอดภยั ตลอดจนการสร้างความพึงพอใจและไวว้างใจให้แก่ผูโ้ดยสาร     

(มณีรัตน์ ไพรรุ่งเรือง, 2541) ภายใตก้ารกาํกบัและควบคุมดูแลโดยองค์กรอย่างใกลชิ้ด เพื่อขจดั

ข้อผิดพลาดท่ีอาจส่งผลกระทบในอนาคตและสร้างความน่าเช่ือรวมถึงภาพลักษณ์ท่ีดี เพื่อ

เตรียมพร้อมเขา้สู่อุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํทางอยา่งสมบูรณ์แบบ (ข่าวฐานเศรษฐกิจ, 2557) 

และเพื่อดึงดูดฐานผูโ้ดยสารให้กลบัมาเลือกใช้บริการขนส่งรถโดยสารไม่ประจาํทางอีกคร้ัง ดงันั้น   
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จึงเป็นเหตุผลให้ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงท่ีมีผลต่อการจดัการความรู้

และประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร กรณีศึกษาอุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํทาง เพื่อ

ศึกษาถึงระดบัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงในการท่ีจะนาํพาองคก์รให้ประสบความสําเร็จตามเป้าหมาย

ท่ีวางไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  

เพราะฉะนั้นองค์กรท่ีมีผูน้าํท่ีดีย่อมเป็นแบบอย่างทั้งดา้นแนวคิดและการปฏิบติังาน โดย

ผูน้ําท่ีมีภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลงจะสนับสนุนให้เกิดการสร้างอุดมการณ์ สร้างแรงบันดาลใจ 

กระตุน้การใช้สติปัญญา รวมถึงการให้ความสําคญักบับุคคล (ประพนธ์ ผาสุขยืด, 2541) ผูน้าํจึงมี

บทบาทสําคญัในการกาํหนดวิสัยทศัน์และวตัถุประสงค์ขององค์กร เพื่อให้ผูใ้ต้บงัคบับญัชาหรือ

พนักงานปฏิบติัตามด้วยความความร่วมมือร่วมใจและกระตุ้นให้พนักงานเกิดความพยายามท่ีจะ

ปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายร่วมกัน (รัตติกรณ์ จงวิศาล , 2548) ซ่ึงในปัจจุบันโลกได้มีการ

เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว พฤติกรรมของผูโ้ดยสารก็มีการเปล่ียนแปลงเช่นเดียวกนั ดงันั้นส่ิงสําคญัท่ี

จะทาํให้องค์กรอยู่รอดและประสบความสําเร็จไดน้ั้น องค์กรจะตอ้งมีความสามารถในการปรับตวั

และพยายามท่ีจะเรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ อย่างต่อเน่ือง จนก่อให้เกิดองค์กรแห่งการเรียนรู้ และมีการ

แลกเปล่ียนแบ่งปันความรู้ระหว่างกนัภายในองค์กรจนกลายเป็นขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ซ่ึงจะ

ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานในองคก์ร ทั้งในมุมมองดา้นการเงิน มุมมองดา้นลูกคา้ มุมมอง

ดา้นกระบวนการภายใน และมุมมองดา้นการเรียนรู้และพฒันา ซ่ึงแสดงออกมาในรูปแบบของรายได้

ท่ีเพิ่มข้ึนจากการดําเนินงานท่ีเหมาะสม โดยการลดค่าใช้จ่ายหรือกระบวนการท่ีไม่จาํเป็นเพื่อ           

ลดตน้ทุน แต่ยงัคงประสิทธิภาพและคุณภาพดา้นการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งของผูโ้ดยสาร

และสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โดยคาํนึงถึงความปลอดของผูโ้ดยสารสูงสุด 

ดว้ยเหตุน้ีเพื่อเป็นการพฒันาและยกระดบัศกัยภาพในการปฏิบติังานของพนักงานอนัจะ

ส่งผลใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดแก่องคก์ร ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง

และการจัดการความรู้ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กร : กรณีศึกษา 

อุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํทาง ซ่ึงจะทาํให้เขา้ใจถึงความสัมพนัธ์และอิทธิพลระหว่างภาวะ

ผูน้าํการเปล่ียนแปลง การจดัการความรู้ และประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร และสามารถท่ีจะ

นาํขอ้มูลดงักล่าวไปใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์และวางแผนการปฏิบติังานใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์

การแข่งขนัในปัจจุบนั เพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการให้สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความ

พึงพอใจสูงสุดให้แก่ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม นอกจากน้ีการศึกษาคร้ังน้ียงัสนบัสนุนให้เกิดการ

เรียนรู้ร่วมกนัภายในองคก์ร อนัจะส่งผลต่อความสามคัคีและร่วมมือร่วมใจกนัปฏิบติังานเพื่อให้บรรลุ

ถึงเป้าหมายสูงสุดท่ีองคก์รวางไว ้
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1.2 วตัถุประสงค์การวจิัย 

1.2.1 เพื่อศึกษาระดบัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง การจดัการความรู้ และประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานขององคก์ร 

1.2.2 เพื่อศึกษาอิทธิผลของภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลงและการจัดการความรู้ ท่ีมีต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร 

 

1.3 ขอบเขตของการวจิัย 

การวิจยัเร่ืองภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงและการจดัการความรู้ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ

การปฏิบติังานขององคก์ร : กรณีศึกษา อุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํทาง  

สามารถแบ่งขอบเขตของการวจิยัออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหาประกอบดว้ย 3 ตวัแปร ไดแ้ก่  

1.1 ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ประกอบดว้ยตวัแปรยอ่ยทั้งหมด 4 ดา้น ไดแ้ก่  

- การมีอิทธิพลดา้นอุดมการณ์  

- การสร้างแรงบนัดาลใจ  

- การกระตุน้การใชปั้ญญา 

- การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล  

1.2 การจดัการความรู้ ประกอบดว้ยตวัแปรยอ่ยทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

- การคน้หาความรู้ 

- การสร้างความรู้ 

- การจดัการความรู้ใหเ้ป็นระบบ 

- การประมวลและกลัน่กรองความรู้ 

- การถ่ายทอดความรู้และการใชป้ระโยชน์ 

1.3 ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ประกอบดว้ยตวัแปรยอ่ยทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่  

- ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

- ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้ 

- การตอบสนองความตอ้งการ  

- การใหค้วามมัน่ใจ  

- การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  



18 
 

2. ขอบเขตดา้นประชากร สําหรับการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้บ่งประชากรออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

1) บุคลากรในองคก์รท่ีเป็นบริษทัให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารแบบไม่ประจาํทาง จาํนวน 200 คน และ 

2) ผูรั้บบริการรถโดยสารแบบไม่ประจาํทาง จาํนวน 400 คน ซ่ึงไดจ้ากการคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งของ  

W.G. Cochran (Zikmund, 2008) 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ปีการศึกษา 2557 

 

1.4 สมมติฐานการวจิัย 

สมมติฐานท่ี 1 ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร 

สมมติฐานท่ี 2 การจดัการความรู้ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร 

 

1.5 กรอบแนวคดิในการวจิัย 

     ตวัแปรอิสระ            ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาวะผู้นําการเปลีย่นแปลง 

- การมีอิทธิพลดา้นอุดมการณ์  

- การสร้างแรงบนัดาลใจ  

- การกระตุน้การใชปั้ญญา  

- การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล  

(Bass & Avolio, 1990) 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กร 

(ด้านคุณภาพการให้บริการ) 

- ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

- ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้

- การตอบสนองความตอ้งการ 

- การใหค้วามมัน่ใจ 

- การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ 

(Parasuraman et al, 1988) 

การจัดการความรู้ 

- การคน้หาความรู้ 

- การสร้างความรู้ 

- การจดัการความรู้ใหเ้ป็นระบบ 

- การประมวลและกลัน่กรองความรู้ 

- การถ่ายทอดความรู้และการใชป้ระโยชน์ 

(Kucza, 2001; กลา้หาญ ณ น่าน และคณะ, 

2556) 
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1.6 คาํจํากดัความในการวจิัย 

ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง หมายถึง พฤติกรรมของผูน้าํท่ีมีอิทธิพลต่อผูต้าม ซ่ึงมีส่วนช่วย

ในการกระตุ้นหรือช้ีนําผูต้าม ให้มีการพฒันาและยกระดับศกัยภาพของตนเองให้สามารถท่ีจะ

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งเหมาะสมตามวสิัยทศัน์และพนัธกิจท่ีองคก์รวางไว ้

การมีอิทธิพลดา้นอุดมการณ์ หมายถึง พฤติกรรมท่ีสามารถกระตุน้ความรู้สึกดา้นอารมณ์

ของผูต้ามให้สูงข้ึน ทาํให้รู้สึกผูกพนัต่อผูน้าํ และทาํให้ผูต้ามไดรั้บรู้ถึงวิสัยทศัน์และความสํานึกใน

ภารกิจของงาน 

การสร้างแรงบนัดาลใจ หมายถึง การจูงใจให้ผูต้ามผกูพนัต่อเป้าหมายและมีส่วนร่วมใน

วสิัยทศัน์ขององคก์ร เพื่อใหท้าํงานโดยมุ่งเนน้การบรรลุผลสําเร็จของกลุ่มสมาชิกมากกวา่การกระทาํ

เพื่อประโยชน์ของตนเอง 

การกระตุน้การใชปั้ญญา หมายถึง การท่ีผูน้าํกระตุน้ให้ผูต้ามเกิดความคิดริเร่ิมและมีความ

มานะพยายามในการสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ ส่งเสริมและสนบัสนุนใหผู้ต้ามหาทางออกในการแกปั้ญหา

ดว้ยแนวทางใหม่ 

การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล หมายถึง พฤติกรรมของผูน้าํท่ีเก่ียวกบัการให้การสนับสนุน    

การกระตุน้ให้กาํลงัใจ และการเป็นพี่เล้ียงสอนช้ีแนะติดตามดูแลแก่ผูต้าม มอบหมายงานท่ีมีคุณค่า

เป็นการทา้ทายความสามารถเฉพาะบุคคล เพื่อพฒันาความสามารถของผูต้ามแต่ละคนให้อยู่ใน

ระดบัสูงข้ึนเท่าท่ีจะสามารถทาํได ้

การจดัการความรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีเป็นระบบในการสร้าง รักษา และสนบัสนุนให้

องคก์รใชค้วามรู้ของบุคคลและความรู้ของส่วนร่วมในการทาํงานเพื่อใหบ้รรลุพนัธกิจขององคก์ร 

กระบวนการจดัการความรู้ หมายถึง กระบวนการในการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีมีความสําคญั

ซ่ึงไดจ้ากการเรียนรู้ของบุคลากรภายในองค์กรจนกลายเป็นระบบฐานขอ้มูลท่ีสามารถนาํมาเผยแพร่

เพื่อใหเ้กิดความรู้และเกิดการแลกเปล่ียนองคค์วามรู้ภายในองคก์ร 

การคน้หาความรู้ หมายถึง การสืบคน้ขอ้มูลภายในองคก์รว่ามีความรู้ท่ีสําคญัอย่างไรบา้ง 

เพื่อให้องค์กรสามารถท่ีจะกําหนดขอบเขตการจัดการความรู้และจัดสรรทรัพยากรได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

การสร้างความรู้ หมายถึง การรวบรวมความรู้จากแหล่งต่าง ๆ ท่ีมีอยูอ่ยา่งกระจดักระจาย

ภายในองคก์รมารวมไว ้เพื่อทาํการคดัแยกและบนัทึกใหมี้ความเหมาะสมในลาํดบัต่อไป 

การจดัความรู้ให้เป็นระบบ หมายถึง การจดัลาํดบัความรู้โดยการแบ่งแยกประเภทขอ้มูล

และบนัทึกใหมี้ความเหมาะสมตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้
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การประมวลและกลัน่กรองความรู้ หมายถึง การปรับปรุงและประมวลผลความรู้ให้อยูใ่น

รูปแบบท่ีเขา้ใจและสามารถนาํไปใชไ้ดง่้าย  

การถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ หมายถึง การแบ่งปันความรู้บนระบบจดัเก็บ

ขอ้มูลสารสนเทศ หรือการแบ่งระหว่างบุคคล เพื่อให้เกิดการแลกเปล่ียนความรู้ใหม่ ๆ ระหว่างกนั 

และสามารถนาํไปใชจ้นก่อใหเ้กิดประโยชน์ 

ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน หมายถึง ประสิทธิภาพของบุคลากรในการดาํเนินงานเพื่อให้

บรรลุเป้าหมายและไดม้าตรฐานตามท่ีองคก์รกาํหนดไว ้

คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัสอดคลอ้งและเป็นไป

ในทิศทางเดียวกนักบัประสบการณ์ในการใชบ้ริการจริง 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง คุณภาพในการบริการท่ีผูใ้ห้บริการมีให้แก่

ผูรั้บบริการอาทิเช่น สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีความสะดวก สบาย มีความปลอดภยั เป็นตน้ 

ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการท่ี

ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจ 

การตอบสนองความต้องการ หมายถึง ความพร้อมและเต็มใจของผูใ้ห้บริการในการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 

การให้ความมัน่ใจ หมายถึง ความรู้และความเช่ียวชาญท่ีแสดงออกถึงความสามารถของ     

ผูใ้หบ้ริการอนัส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 

การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจ   

ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการแต่ละบุคคล  

 

1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.7.1 ประโยชน์ต่อภาคอุตสาหกรรม 

สามารถนาํผลการศึกษาไปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาการจดัการความรู้ใหเ้กิดข้ึนภายใน

องค์กรโดยทําให้เกิดการแลกเปล่ียนความรู้ และการพัฒนาภาวะผู ้นําท่ีพร้อมรับมือต่อการ

เปล่ียนแปลงในยคุการแข่งขนัเสรีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

1.7.2 ประโยชน์ต่อภาควชิาการ 

สามารถประยุกต์การศึกษาในมิติเก่ียวกบัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง การจดัการความรู้ท่ี

ส่งเสริมให้เกิดคุณภาพการบริการและสามารถนาํไปใช้เพื่อพฒันาต่อยอดการศึกษาในการพฒันา

แนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวใหมี้ความเหมาะสมและมีบริบทของประเทศท่ีเหมาะสม 
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เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

การศึกษาเร่ืองภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงและการจดัการความรู้ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ

การปฏิบติังานขององคก์ร : กรณีศึกษา อุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํทาง 

ผูว้ิจยัได้รวบรวมขอ้มูลแนวคิดและทฤษฎีจากเอกสาร หนังสือ ตาํราวิชาการ บทความ 

ตลอดจนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังาน  

2.2 แนวคิดเก่ียวกบัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง  

2.3 แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการความรู้ 

2.4 ขอ้มูลเก่ียวกบัรถโดยสารไม่ประจาํทาง 

2.5 แบบจาํลองสมการโครงสร้าง 

2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิภาพการปฏบัิติงาน  

2.1.1 ความหมายเกีย่วกบัประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

สิฏฐากร ชูทรัพย ์ และมนสัชยั กีรติผจญ (2547, น.3) ไดใ้ห้ความหมาย ประสิทธิภาพ 

หมายถึง การเปรียบเทียบทรัพยากรท่ีใชไ้ปกบัผลท่ีไดจ้ากการทาํงานวา่ดีข้ึนอยา่งไร แค่ไหน ในขณะ

ท่ีกาํลงัทาํงานตามเป้าหมายขององคก์ร  

รัตติกาล ทิพยมหิงษ ์ (2545, น.3) กล่าววา่ ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน หมายถึง ความ

ประหยดั ความมีประสิทธิภาพ และคุณภาพในการใหบ้ริการ  

ธงชัย สันติวงษ ์ (2542, น.257) ไดใ้ห้นิยาม ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน หมายถึง 

ความสามารถในการทาํงานให้ไดผ้ลงานตามเกณฑ์ท่ีกาํหนด หรือมากกว่าและประหยดัค่าใช้จ่าย   

(จ่ายตามเกณฑห์รือตํ่ากวา่เกณฑ)์ โดยท่ีคุณภาพเก่ียวกบังานเป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานท่ีกาํหนดหรือ

สูงกวา่  

Ryan and Smith (1954 อา้งถึงใน จกัริน ยุทธวราชยั, 2554) กล่าววา่ ประสิทธิภาพของ

บุคคล (Human efficiency) เป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งผลลพัธ์ในแง่บวกกบัส่ิงท่ีทุ่มเทและลงทุนให้กบั

งาน ซ่ึงประสิทธิภาพในการทาํงานนั้นมองจากแง่มุมของการทาํงานของแต่ละบุคคลโดยพิจารณา

เปรียบเทียบส่ิงท่ีใหก้บังาน เช่น ความพยายาม กาํลงังาน กบัผลลพัธ์ท่ีไดรั้บจากงาน  
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เพราะฉะนั้ นจึงสามารถสรุปได้ว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการใช้

ทรัพยากรใหเ้กิดประโยชน์มีคุณภาพสูงสุด ซ่ึงประสิทธิภาพในการปฏิบติังานนั้นมีความสัมพนัธ์อยา่ง

ยิ่งกบัประสิทธิภาพของบุคลากร หมายความว่า หากบุคลากรเป็นบุคคลท่ีมีความรู้ ความสามารถ 

ทกัษะ และมีความเช่ียวชาญ จะส่งผลให้การปฏิบติังานมีมาตรฐานและเป็นท่ียอมรับ ขณะท่ีองค์กร

สามารถท่ีจะประหยดัทั้งทรัพยากรบุคคล  ค่าใชจ่้าย และเวลา  

2.1.2 ปัจจัยทีม่ีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากร  

สมใจ ลกัษณะ (2546, น. 8-10) ไดแ้บ่งปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ

บุคลากรไว ้6 ประเภท ดงัน้ี  

1. ความรู้ความสามารถและคุณสมบติัส่วนบุคคล การเป็นคนท่ีมีความกระตือรือร้นและ

พฒันาตนเอง การปฏิบติัตามคาํสั่งและมีระเบียบวินยั ความพร้อมท่ีจะประสานและให้ความร่วมมือ มี

มนุษยสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน เป็นผูต้รงต่อเวลาและใชเ้วลาให้เกิดประโยชน์ มีความรู้ ความเขา้ใจ

ในการระวงัรักษา ดูแล การใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์และทรัพยสิ์นต่าง ๆ สามารถวิเคราะห์ ตดัสินใจ 

แกปั้ญหาใหท้นัต่อเหตุการณ์  

2. ปริมาณงานและคุณภาพของการดาํเนินงาน เป็นความสามารถในการปฏิบติังานท่ีไดรั้บ

มอบหมายใหส้าํเร็จลุล่วงตามระยะเวลาหรือมาตรฐานท่ีตั้งไว ้มีความรับผิดชอบ ตั้งใจปฏิบติัหนา้ท่ี มี

ความรอบรู้ ชาํนาญในขั้นตอนหรือวธีิดาํเนินงาน มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการปรับปรุงระบบงาน

และวธีิการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพ 

3. ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์เป็นการสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ เช่น คิดหาคาตอบของปัญหาได้

หลาย ๆ อยา่งในเวลาจากดั สามารถเสนอวิธีการแกปั้ญหาใดปัญหาหน่ึงไดห้ลายแนวทาง รวมทั้งรู้จกั

วธีิการทาํงานแปลกใหม่ ท่ีมีความเป็นไปได ้สามารถยืดหยุน่วิธีการทาํงาน เพื่อความสําเร็จของงาน มี

แนวคิดท่ีจะสร้างและปรับวธีิการทาํงานใหดี้ข้ึน  

4. ทกัษะในการปฏิบติังาน การเสริมสร้างประสิทธิภาพในการทาํงานทางดา้นเทคนิค 

ขั้นตอนหรือวิธีการทาํงานเฉพาะดา้น การทาํงานร่วมกบัผูอ่ื้น การประสานงานกบับุคคลในองคก์ร มี

ความรู้ความคิดและความสามารถทางสติปัญญา  

5. บุคลิกภาพ เจตคติ และค่านิยมในการทาํงาน หมายถึง คุณสมบติัต่าง ๆ ท่ีประกอบกนัข้ึน

เป็นบุคคล การกระทาํต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นการพดู การปฏิบติัตน ความคิดและลกัษณะนิสัยท่ีบุคคลตอ้ง

ปฏิบติัตามบทบาทหนา้ท่ีใหมี้ประสิทธิภาพ การแสดงออกถึงเจตคติท่ีดีต่อการทาํงาน มีความรักความ

พึงพอใจและเห็นคุณค่าในการทาํงาน ปฏิบติัตามระเบียบ กฎเกณฑ์และคาํสั่งของผูบ้งัคบับญัชาได้

อยา่งเตม็ใจและสบายใจ  
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6. ขวญัและกาํลงัใจการปฏิบติังาน เป็นการมุ่งมัน่ท่ีจะทาํงานอยา่งเต็มความสามารถโดยไม่

ยอ่ทอ้ต่ออุปสรรคต่าง ๆ มีความสุขในการทาํงาน มีความรู้สึกมัง่คงในหนา้ท่ีการงาน มัน่ใจวา่ตนมี

โอกาสท่ีจะเจริญกา้วหนา้ในอาชีพ มีความรู้สึกผกูพนัต่อเพื่อนร่วมงานและองคก์ร 

เพราะฉะนั้ นจากปัจจัยท่ีกล่าวมาข้างต้นแสดงให้เห็นว่าหากองค์กรมีบุคลากรท่ีมี

ประสิทธิภาพก็ย่อมส่งผลให้การปฏิบติังานมีประสิทธิภาพด้วยเช่นกัน ดงันั้นหน้าท่ีขององค์กรท่ี

สําคญัคือการสนับสนุนและพฒันาขีดความรู้ความสามารถตลอดจนทกัษะท่ีจาํเป็นให้แก่บุคลากร

อยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้บุคลากรสามารถท่ีจะนาํเอาองคค์วามรู้เหล่านั้นมาเผยแพร่ให้แก่บุคลากรภายใน

องค์กรและสามารถท่ีจะใช้ความรู้เหล่านั้นประกอบกบัการปฏิบติังานในชีวิตประจาํวนัเพื่อให้เกิด

ประโยชน์สูงสุด นอกจากน้ีการสนบัสนุนดา้นความรู้เพียงอยา่งเดียวอาจไม่เพียงพอ องคก์รยงัควรท่ี

จะแสดงมิตรไมตรีตลอดจนให้ขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบติังาน เพื่อให้บุคลากรเกิดความผูกพนั

และตั้งใจทาํงานเพื่อความกา้วหนา้ในอาชีพและนาํพาองคก์รไปสู่เป้าหมายสูง 

2.1.3 การวดัประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านคุณภาพการบริการ  

อาริตา จินดา (2553) กล่าววา่ คุณภาพของบริการ คือ ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ

ลูกคา้ ระดบัความสามารถของบริการในการบาํบดัความตอ้งการของลูกคา้ หรือระดบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบันกัการตลาด Kotler (2003, น. 455) ท่ีกล่าววา่ 

เม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบัคุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัไว ้

ถา้ผลท่ีไดพ้บวา่คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงน้อยกว่าท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่พอใจและไม่มาใช้

บริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้การบริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือมากกว่าท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะพอใจ

และกลบัมาใชบ้ริการอีก ขณะท่ี Etzel, Walker and Stanton (2001: อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546, 

น. 437) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เป็นระดบัของการให้บริการซ่ึงไม่มีตวัตน

ท่ีนาํเสนอให้กบัลูกคา้ท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงตามตามแนวคิดของ 

Parasuraman เช่ือว่าคุณภาพบริการข้ึนอยู่กับช่องว่างระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ของ

ผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นผลจากคาํบอกเล่าท่ีบอก

ต่อกนัมาจากความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผ่านมา รวมถึง

ข่าวสารจากผูใ้ห้บริการทั้งโดยตรงและโดยออ้มส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการไดรั้บ

บริการและการส่ือสารจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกวา่หรือเท่ากบัความ

คาดหวงัถือวา่บริการนั้นมีคุณภาพ (Parasuraman et al., 1985, 1988 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 

2546, น. 437) และจากการศึกษาทางดา้นคุณภาพการบริการท่ีสําคญัของ Gronroos และ Parasuraman 

et al (อา้งถึงในอาริตา จินดา, 2553, น. 21) พบวา่ การศึกษาของ Gronroos การศึกษาเชิงคุณภาพท่ีเนน้
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ทางดา้นการบริการอยา่งจริงจงัเร่ิมจากผลงานของ Gronroos (อา้งถึงในอาริตา จินดา, 2553, น. 21) 

Gronroos เสนอแนวความคิดท่ีสําคญัเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการท่ีเรียกว่า “คุณภาพของการ

บริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality - PSQ) และ “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด”(Total 

Perceived Quality) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิด

จาก “ความคาดหวงั” ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีมีต่อ “การประเมินคุณภาพ” ของสินคา้

หลงัจากการบริโภคสินคา้นั้น 

Gronroos (1984) อธิบายแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวว่า

คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบท่ีสําคญั 2ประการ 

คือคุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Quality) และคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการ

ของลูกคา้ (Experienced Quality) โดยทัว่ไปลูกคา้จะทาํการประเมินคุณภาพของการบริการจากการ

เปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงั (Expected Quality) กบัคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้

บริการ (Experienced Quality) ว่าคุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคล้องกนัหรือไม่ ซ่ึงเม่ือนาํมา

พิจารณารวมกนัเป็น คุณภาพท่ีรับรู้ทั้งหมด ก็จะทาํให้ไดผ้ลสรุปเป็น คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ได ้(PSQ) 

นัน่เอง ถา้จากการพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดงักล่าวพบว่าคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่

เป็นไปตามคุณภาพท่ีคาดหวงัจะทาํใหลู้กคา้มีการรับรู้วา่คุณภาพของการบริการไม่ดีอยา่งท่ีคาดหวงั 

ขณะท่ี การศึกษาของ Parasuraman et al (1985) โดยไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการ

บริการพบวา่ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการมี 10 ดา้น โดยการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือดา้นการรับรู้และดา้นการคาดหวงั มีรายละเอียด ดงัน้ี (อาริตา จินดา, 2552) 

1. ความไวว้างใจได ้(Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 

ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งตั้งแต่แรก และสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ได้

ตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 

2. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะ

ให้บริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการดว้ย เช่น พนกังานจะตอ้ง

ใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 

3. ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบติัในการมีทกัษะและ

ความรู้ความสามารถในการให้บริการ นัน่คือ พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ความชาํนาญ 

และความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 
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4. การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่นสามารถ

โทรศพัท์ติดต่อได้ตลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกในด้านเวลาและ 

สถานท่ี ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 

5. ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความสุภาพ 

และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 

6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ให้เขา้ใจอย่าง

ถูกตอ้ง โดยใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย เช่น การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัราค่าบริการและ

ส่วนลด 

7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของพนกังาน

ท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการนาํเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่

ลูกคา้ 

8. ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียง และ

ปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 

9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer) การเขา้ใจความ

ตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ใหค้วามสนใจลูกคา้เฉพาะบุคคล  

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพขององคก์ร 

ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่างๆ 

ต่อมา Parasuraman et al (1988) ไดน้าํปัจจยัทั้ง 10 ดา้นไปพฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมิน

คุณภาพบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือ

เพียง 5 ดา้น (Dimensions) ดงัน้ี (อา้งถึงในอาริตา จินดา, 2553) 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีใหแ้ก่ผูรั้บบริการตอ้งแสดงให้เห็นวา่

ผูรั้บบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีให้บริการมีความสะดวก 

สบาย และเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้ 

2. ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได้ (Reliability) ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการ

ปฏิบติังาน ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจไดว้า่ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง 

3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะ

ใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 

4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ 

และความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 
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5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ผูใ้ห้บริการให้บริการโดย

คาํนึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นสาํคญั 

ทั้ งน้ีจากการศึกษาค้นคว้าเพิ่มเติมเก่ียวกับงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานของ จิตรา ทรัพยโ์ฉม (2557) ท่ีไดท้าํการศึกษาและเปรียบเทียบหาความสัมพนัธ์ระหว่าง

ภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลงของผูบ้ริหารโรงเรียนกับประสิทธิผลการบริหารงานโรงเรียน สังกัด

สํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาสกลนคร เขต 2 และหาแนวทางส่งเสริมภาวะผูน้าํการ

เปล่ียนแปลงของผูบ้ริหารโรงเรียนและแนวทางพฒันาประสิทธิผลการบริหารงานในโรงเรียน พบวา่ 

ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงของผูบ้ริหารโรงเรียนกบัประสิทธิผลการบริหารโรงเรียนตามความคิดเห็น

ของผูบ้ริหารและครูผูส้อนในโรงเรียนสังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาสกลนคร     

เขต 2 มีความสัมพนัธ์กนัทางบวก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาวิจยัของ มณีประภา ผิวเงิน (2557) ท่ีมี

ความมุ่งหมายเพื่อศึกษาประสิทธิผลการบริหารงานขององค์กรบริหารส่วนตาํบลในเขตจงัหวดั

สกลนคร และหาความสัมพนัธ์ระหวา่งภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงกบัประสิทธิผลการบริหารงานของ

องค์การบริหารส่วนตาํบลในเขตจงัหวดัสกลนคร พบว่า สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างภาวะผูน้าํ

การเปล่ียนแปลงกบัประสิทธิผลการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตาํบลมีความสัมพนัธ์กนั

ทางบวก เช่นเดียวกนั  

 

2.2 แนวคดิเกีย่วกบัภาวะผู้นําการเปลีย่นแปลง 

2.2.1 ความหมายภาวะผู้นําการเปลีย่นแปลง 

Bass (1985 อา้งถึงใน ปิยะพงษ ์วรรณกลูพงศ,์ 2553) กล่าวถึง ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงวา่

เป็นพฤติกรรมท่ีมีอิทธิพลต่อผูต้ามใหมุ้่งความสนใจไปสู่องคก์รและสังคม มากกวา่ตนเองหรือเห็นแก่

ตวั โดยผูน้าํจะใชก้ลยทุธ์ยกระดบัวฒิุภาวะและอุดมการณ์ของผูเ้ก่ียวขอ้งกบัผลสัมฤทธ์ิ (achievement) 

การบรรลุสัจจะแห่งตน (self-actualization) ความผาสุก (well-being) ของสังคม องคก์ร และผูอ่ื้น 

รวมถึงมีแนวโน้มท่ีจะช่วยกระตุน้ความหมายของงานในชีวิตของผูต้ามให้สูงข้ึนอาจจะช้ีนาํหรือเขา้

ไปมีส่วนร่วมในการพฒันาความตอ้งการทางศีลธรรมใหสู้งข้ึนดว้ย 

รัตติกรณ์ จงวิศาล (2548) กล่าวถึง ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงวา่ เป็นระดบัพฤติกรรมท่ี

ผูน้าํแสดงให้เห็นการจดัการหรือการทาํงาน เป็นกระบวนการท่ีผูน้าํมีอิทธิพลต่อผูร่้วมงานหรือผูต้าม 

โดยการเปล่ียนสภาพหรือเปล่ียนแปลงความพยายามของผูร่้วมงานหรือผูต้ามให้สูงข้ึนกว่าความ

พยายามท่ีคาดหวงั พฒันาความสามารถของผูร่้วมงานหรือผูต้ามไปสู่ระดบัท่ีสูงข้ึนและมีศกัยภาพมาก
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ข้ึน ทาํให้เกิดความตระหนกัรู้ในภารกิจและวิสัยทศัน์ของกลุ่ม จูงใจให้ผูร่้วมงานหรือผูต้ามมองไกล

เกินกวา่ความสนใจของพวกเขาไปสู่ประโยชน์ของกลุ่ม หรือสังคม 

แพรภทัร ยอดแกว้ (2551) กล่าววา่ ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง คือ รูปแบบของผูน้าํท่ี

แสดงออกโดยมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติและสมมติฐานของสมาชิกในองคก์ร และสร้าง

ความผูกพนัในการเปล่ียนแปลงวตัถุประสงค์และกลยุทธ์ขององค์กร โดยการเปล่ียนสภาพหรือ

เปล่ียนแปลงความพยายามของผูร่้วมงานให้สูงข้ึนกวา่ความพยายามท่ีคาดหวงั พฒันาความสามารถ

ของผูร่้วมงานไปสู่ระดบัท่ีสูงข้ึนและมีศกัยภาพมากข้ึน 

โสภณ ภูเกา้ลว้น (2551) กล่าววา่ ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงนั้น ผูน้าํจะมีการถ่ายโอน

หนา้ท่ี ความรับผดิชอบ อาํนาจท่ีสาํคญั และขจดัขอ้จาํกดัการทาํงานท่ีไม่จาํเป็นออกไป ผูน้าํมีการดูแล

สอนทกัษะให้แก่ผูต้ามท่ีมีความจาํเป็นตอ้งแกปั้ญหา ตอ้งการการริเร่ิม การกระตุน้การมีส่วนร่วมใน

การตดัสินใจท่ีสําคญั การกระตุน้การแข่งขนัความคิด การตระหนกัในขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง การส่งเสริม

ความร่วมมือ และการทาํงานเป็นทีม รวมทั้งส่งเสริมการแกปั้ญหาแบบสร้างสรรคใ์นการบริหารความ

ขดัแยง้ต่างๆ ผูน้าํจะทาํการปรับปรุงโครงสร้างองคก์ร และระบบการบริหารเพื่อเนน้สร้างค่านิยมและ

วตัถุประสงคห์ลกัขององคก์ร 

เพราะฉะนั้นจึงสามารถสรุปไดว้า่ผูน้าํท่ีมีภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงคือผูท่ี้มีพฤติกรรม วุฒิ

ภาวะ และอุดมการณ์ในการชกัจูงใหบุ้คคลเกิดร่วมมือและปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยการ

กระตุน้ใหผู้ร่้วมงานมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเพื่อดึงสติปัญญาและความคิดมาใชใ้นการแกไ้ขปัญหา

แบบสร้างสรรค์ภายใตก้ารมีศีลธรรมและจริยธรรม เพื่อสร้างความผูกพนัในการปฏิบติังานรวมถึง

พฒันาขีดความสามารถของผูร่้วมงานใหไ้ปสู่ระดบัท่ีสูงข้ึนและมีศกัยภาพมากข้ึนจนกลายเป็นกลยุทธ์

ท่ีสาํคญัขององคก์ร 

2.2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัภาวะผู้นําการเปลีย่นแปลง 

วชัรินทร์ นุชนาคา (2533 อา้งถึงใน ปิยะพงษ ์วรรณกูลพงศ,์ 2553) กล่าววา่ ภาวะผูน้าํเป็น

การสะทอ้นให้เห็นถึงการปฏิบติังานและผลงานท่ีบ่งบอกว่า การบริหารงานของผูน้าํในหน่วยงาน

บรรลุเป้าหมายเพียงใด และผูน้าํมีคุณสมบติัท่ีเหมาะสมต่อการเป็นผูน้าํ มากนอ้ยเพียงใด พฤติกรรมท่ี

ผูน้ํา แสดงออกต่อผูใ้ต้บังคับบัญชาจึงส่งผลกระทบ และมีอิทธิพลต่อการปฏิบัติงานของ

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ดงันั้นภาวะผูน้าํจึงเป็นส่ิงจาํเป็นในการชกัจูงบุคคลให้ร่วมมือการปฏิบติังานไดอ้ยา่ง

มีประสิทธิภาพ ทาํให้ผลการปฏิบติังานบรรลุวตัถุประสงค์ของหน่วยงาน และผูใ้ตบ้งัคบับญัชามี

ความพึงพอใจ 
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1) ทฤษฎีภาวะผู้นํา การเปลี่ยนแปลงของ Burn (Burn’s Transformational Leadership 

Theory) 

ในทฤษฎีภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงตอนเร่ิมตน้ไดรั้บการพฒันามาจากการวิจยัเชิงบรรยาย

ผูน้าํทางการเมือง โดย Burn (1978 cited in Yukl and Fleet, 1992 อา้งถึงใน รัตติกรณ์ จงวิศาล, 2550) 

อธิบายวา่ ภาวะผูน้าํในเชิงกระบวนการท่ีผูน้าํมีอิทธิพลต่อผูต้าม และในทางกลบักนัผูต้ามก็ส่งอิทธิพล

ต่อการแกไ้ขพฤติกรรมของผูน้าํเช่นเดียวกนั ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงมองไดท้ั้งในระดบัแคบท่ีเป็น

กระบวนการท่ีส่งอิทธิพลต่อปัจเจกบุคคล (individual) และในระดบักวา้งท่ีเป็นกระบวนการในการใช้

อาํนาจเพื่อเปล่ียนแปลงสังคมและปฏิรูปสถาบนั ในทฤษฎีของ Burn ผูน้าํการเปล่ียนแปลงพยายาม

ยกระดบัของการตระหนกัรู้ของผูต้าม โดยการยกระดบัแนวความคิดและค่านิยมทางศีลธรรมให้สูงข้ึน 

เช่น ในเร่ืองเสรีภาพ ความยุติธรรม ความเท่าเทียมกนั สันติภาพและมนุษยธรรม โดยไม่ยึดตามอารมณ์ 

เช่น ความกลวั ความเห็นแก่ตวั ความอิจฉาริษยา ผูน้าํจะทาํให้ผูต้ามกา้วข้ึนจาก “ตวัตนในทุก ๆ วนั” 

(everyday selves) ไปสู่ “ตวัตนท่ีดีกวา่” (better selves) โดยมีแนวคิดวา่ ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง

อาจจะมีการแสดงออกโดยผูใ้ดก็ไดใ้นองคก์รในทุก ๆ ตาํแหน่ง ซ่ึงอาจจะเป็นผูน้าํหรือผูต้าม และ

อาจจะเก่ียวกบัคนท่ีมีอิทธิพลเท่าเทียมกนัสูงกว่า หรือตํ่ากว่าก็ได ้ โดย Burn เห็นว่าภาวะผูน้าํเป็น

ปฏิสัมพนัธ์ของบุคคลท่ีมีความแตกต่างกนัในด้านอาํนาจ ระดบัแรงจูงใจ และทกัษะเพื่อไปสู่

จุดมุ่งหมายร่วมกนั ซ่ึงเกิดไดใ้น 3 ลกัษณะ คือ 

1.1 ภาวะผูน้าํการแลกเปล่ียน (transactional leadership) เป็นปฏิสัมพนัธ์ท่ีผูน้าํติดต่อกบัผู ้

ตามเพื่อแลกเปล่ียนผลประโยชน์ซ่ึงกนัและกนั ผูน้าํจะใชร้างวลัเพื่อตอบสนองความตอ้งการและเพื่อ

แลกเปล่ียนกบัความสําเร็จในการทาํงาน ถือวา่ผูน้าํและผูต้ามมีความตอ้งการอยูใ่นระดบัขั้นแรกตาม

ทฤษฎีความตอ้งการเป็นลาํดบัขั้นของมาสโลว ์(Maslow’s Need Hierarchy Theory) 

1.2 ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง (transformational leadership) ผูน้าํจะตระหนกัถึงความ

ตอ้งการและแรงจูงใจของผูต้าม ผูน้าํและผูต้ามมีปฏิสัมพนัธ์กนัในลกัษณะยกระดบัความตอ้งการซ่ึง

กนัและกนั ก่อให้เกิดการเปล่ียนสภาพทั้งสองฝ่าย คือ เปล่ียนผูต้ามให้เป็นผูน้าํการเปล่ียนแปลง และ

เปล่ียนผูน้าํการเปล่ียนแปลงไปเป็นผูน้าํแบบจริยธรรม กล่าวคือ ผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะตระหนกัถึง

ความตอ้งการของผูต้าม และจะกระตุน้ผูต้ามให้เกิดความสํานึก (conscious) และยกระดบัความ

ตอ้งการของผูต้ามให้สูงข้ึนตามลาํดบัความตอ้งการของ Maslow และทาํให้ผูต้ามเกิดจิตสํานึกของ

อุดมการณ์ และยดึถือค่านิยมเชิงจริยธรรม เช่น อิสรภาพความยุติธรรม ความเสมอภาค สันติภาพ และ

สิทธิมนุษยธรรม 
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1.3 ภาวะผูน้าํแบบจริยธรรม (moral leadership) ผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะเปล่ียนเป็นผูน้าํ

แบบจริยธรรมอยา่งแทจ้ริงเม่ือผูน้าํไดย้กระดบัความประพฤติ และความปรารถนาเชิงจริยธรรมของ

ทั้งผูน้าํและผูต้ามให้สูงข้ึน และก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงทั้งสองฝ่าย อาํนาจของผูน้าํจะเกิดข้ึน เม่ือ

ผูน้าํทาํให้ผูต้ามเกิดความไม่พึงพอใจต่อสภาพเดิม ทาํให้ผูต้ามเกิดความขดัแยง้ระหวา่งค่านิยมกบัวิธี

ปฏิบติั สร้างจิตสํานึกให้ผูต้ามเกิดความตอ้งการในระดบัขั้นท่ีสูงกวา่เดิม ตามลาํดบัขั้นความตอ้งการ

ของ Maslow หรือระดบัการพิจารณาจริยธรรมของ Kohlberg แลว้จึงดาํเนินการเปล่ียนสภาพทาํให้

ผูน้าํและผูต้ามไปสู่จุดมุ่งหมายท่ีสูงข้ึน 

2) ทฤษฎีภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลงของ Bass (Bass’s Transformational Leadership 

Theory) 

รัตติกรณ์ จงวิศาล (2548) กล่าวถึง แนวคิดเก่ียวกบัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงวา่ ในตอน

เร่ิมตน้ของทฤษฎีภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงของ Bass ในปี ค.ศ. 1985 ไดเ้สนอภาวะผูน้าํ 2 แบบ คือ 

ภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลง (transformational leadership) และภาวะผูน้ําแบบแลกเปล่ียน 

(transactional leadership) ซ่ึงมีลกัษณะเป็นพลวตัร (Dynamic) ท่ีมีความต่อเน่ืองกนั ตามรูปแบบภาวะ

ผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะมีความต่อเน่ืองจากภาวะผูน้าํแบบแลกเปล่ียน โดยผูน้าํจะใช้ภาวะผูน้าํการ

แลกเปล่ียนเพื่อพฒันาความตอ้งการของผูต้ามให้สูงข้ึน ซ่ึงเป็นการแลกเปล่ียนส่ิงท่ีตอ้งการก่อนท่ีจะ

ใชภ้าวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง เช่น ถา้ทาํงานไดต้ามเป้าหมายจะให้เงินหรือรางวลัภายนอก ตอบแทน

ระหวา่งกนัเพื่อใหผู้ต้ามปฏิบติัตาม ซ่ึงมกัพบวา่ในระยะยาวตอบสนองความตอ้งการบุคคลเท่าไรก็ไม่

เพียงพอ อยา่งไรก็ตามภาวะผูน้าํทั้ง 2 ประเภทน้ีผูน้าํคนเดียวกนัอาจใชใ้นประสบการณ์ท่ีต่างกนั ใน

เวลาท่ีต่างกนั แต่มีการศึกษาพบวา่ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะช่วยเพิ่มและปรับปรุงประสิทธิภาพ

ในขั้นท่ีสูงกวา่ภาวะผูน้าํแบบแลกเปล่ียน  

นอกจากนั้น Bass ยงัไดก้ล่าวถึงภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงวา่เป็นส่วนขยายของภาวะผูน้าํ

การแลกเปล่ียน เน่ืองจากภาวะผูน้าํการแลกเปล่ียนจะเนน้เฉพาะเร่ืองการจดัการ หรือการแลกเปล่ียน 

ซ่ึงเกิดข้ึนระหวา่งผูน้าํ ผูร่้วมงาน และผูต้าม ซ่ึงการแลกเปล่ียนน้ีจะอยูบ่นพื้นฐานท่ีผูน้าํถกเถียงพูดคุย

กนัวา่มีความตอ้งการอะไร มีการระบุเง่ือนไขและรางวลัท่ีผูต้ามและผูร่้วมงานจะไดรั้บ ถา้พวกเขาทาํ

ในส่ิงท่ีตอ้งการสําเร็จ แต่ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะปฏิบติัต่อผูร่้วมงานและผูต้ามมากกว่าการ

กาํหนดให้มีการแลกเปล่ียน หรือขอ้ตกลงธรรมดา พวกเขาจะมีการปฏิบติัในวิถีทางท่ีจะนาํไปสู่การ

บรรลุถึงผลงานท่ีสูงข้ึน โดยการปฏิบติัในองคป์ระกอบใดองคป์ระกอบหน่ึงหรือมากกวา่ ท่ีเก่ียวกบั

การมีอิทธิพลดา้นอุดมการณ์ การสร้างแรงบนัดาลใจ การกระตุน้การใชปั้ญญา และการคาํนึงถึงปัจเจก

บุคคล 
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Bass (1999 อา้งถึงใน รัตติกรณ์ จงวิศาล, 2548) ไดก้ล่าววา่ ในช่วง 2 ทศวรรษท่ีผา่นมา

ทฤษฎีภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงไดพ้ฒันาเป็นรูปเป็นร่างข้ึน โดยการศึกษาวิจยัรวบรวมขอ้มูลพฒันา

และฝึกอบรมจากทุกระดบัในองคก์รและสังคม ทั้งกบัผูน้าํทุกระดบัท่ีไม่มีประสิทธิภาพไม่มีกิจกรรม 

ไปจนถึงผูน้าํท่ีมีประสิทธิภาพสูง มีความกระตือรือร้น ทั้งในสถาบนัการศึกษา วงการธุรกิจ 

อุตสาหกรรม ราชการทหาร โรงพยาบาล ในต่างเช้ือชาติ และขา้มวฒันธรรม ผลจากการศึกษาแสดง

ให้เห็นว่าภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงท่ีวดัโดยเคร่ืองมือวดัภาวะผูน้าํพหุองค์ประกอบ (Multifactor 

Leadership Questionnaires: MQL) ท่ีสร้างและพฒันาโดย Bass และ Avolio เป็นภาวะผูน้าํท่ีมี

ประสิทธิภาพ และให้ความพึงใจมากกว่าภาวะผูน้าํแบบแลกเปล่ียน มีงานวิจยัเชิงประจกัษ์และ

การศึกษาเชิงทฤษฎีจาํนวนมาก แสดงใหเ้ห็นวา่ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลต่อการเพิ่มผลการ

ปฏิบติังานของบุคคลและขององคก์ร 

Bass and Avolio (1990 อา้งถึงใน ประทานพร ทองเขียว, 2546) ไดท้าํการปรับปรุงทฤษฎี

ใหม่เพิ่มเติมองคป์ระกอบของภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง โดยแบ่งออกเป็น 4 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

1. การมีอิทธิพลดา้นอุดมการณ์ (idealized influence) หรือ การสร้างบารมี (charisma) คือ 

พฤติกรรมท่ีสามารถกระตุน้ความรู้สึกดา้นอารมณ์ของผูต้ามให้สูงข้ึน ทาํให้รู้สึกผกูพนัต่อผูน้าํ ผูน้าํ

กระทาํตนเป็นแบบอยา่งแก่ผูต้ามจนทาํให้ผูต้ามตอ้งการเลียนแบบผูน้าํก่อให้เกิดความไวว้างใจ ความ

เคารพ ความเช่ือถือ โดยผูน้าํจะคาํนึงถึงความตอ้งการของผูอ่ื้นมากกวา่ตนเอง แสดงให้เห็นถึงการ

ปฏิบติัท่ีมีมาตรฐานของศีลธรรมและจริยธรรมท่ีสูง และทาํให้ผูต้ามไดรั้บรู้ถึงวิสัยทศัน์และความ

สาํนึกในภารกิจของงาน 

2. การสร้างแรงบนัดาลใจ (inspirational motivation) คือ การท่ีผูน้าํส่ือให้ผูต้ามทราบถึง

ความคาดหวงัและสร้างแรงดลใจ จูงใจให้ผูต้ามผูกพนัต่อเป้าหมายและมีส่วนร่วมในวิสัยทศัน์ของ

องคก์ร สร้างความทา้ทายในการทาํงานเพื่อให้ทาํงานบรรลุเกินเป้าหมายท่ีกาํหนดส่งเสริมการทาํงาน

เป็นทีมโดยมุ่งเน้นการบรรลุผลสําเร็จของกลุ่มสมาชิกมากกว่าการกระทาํเพื่อประโยชน์ของตนเอง 

สร้างความชดัเจนในการส่ือสารอนัจะทาํใหอ้งคก์รเจริญกา้วหนา้ประสบความสาํเร็จได ้

3. การกระตุน้การใชปั้ญญา (intellectual stimulation) คือ การท่ีผูน้าํกระตุน้ให้ผูต้ามเกิด

ความคิดริเร่ิมและมีความมานะพยายามในการสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ ส่งเสริมและสนบัสนุนให้ผูต้าม

หาทางออกในการแกปั้ญหาดว้ยแนวทางใหม่ รับฟังปัญหาและช่วยหาหนทางในการแกปั้ญหา ไม่

ตาํหนิความผิดพลาดของผูต้ามต่อหนา้คนอ่ืน ไม่วิจารณ์เพียงเพราะความเห็นของผูต้ามไม่เหมือนกบั

ความคิดของผูน้าํ 
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4. การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล (individualized consideration) คือ พฤติกรรมของผูน้าํท่ี

เก่ียวกบัการใหก้ารสนบัสนุน การกระตุน้ใหก้าํลงัใจและการเป็นพี่เล้ียงสอนแนะติดตามดูแลแก่ผูต้าม 

มอบหมายงานท่ีมีคุณค่าเป็นการทา้ทายความสามารถเฉพาะบุคคล และเพื่อพฒันาความสามารถของผู ้

ตามแต่ละคนใหอ้ยูใ่นระดบัสูงข้ึนเท่าท่ีจะสามารถทาํได ้โดยผูน้าํให้คาํแนะนาํสร้างบรรยากาศในการ

ทาํงานท่ีทาํให้ผูต้ามเกิดการสร้างสรรค์ จดัให้มีการส่ือสารแบบสองทางตอบสนองความตอ้งการผู ้

ตามดว้ยวิธีการเฉพาะเป็นรายบุคคล ยอมรับความแตกต่างของผูต้ามแต่ละคน เช่น ผูต้ามบางคน

ตอ้งการไดรั้บการสนบัสนุนช่วยเหลือ บางคนตอ้งการอิสระในการทาํงาน เป็นตน้ 

Podsakoff (1990 อา้งถึงใน ปิยะพงษ์ วรรณกูลพงศ์, 2553) ไดท้าํการศึกษาวิเคราะห์

งานวิจยัของบุคคลต่างๆ ในหวัขอ้เร่ืองภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ไดส้รุปวา่ผูน้าํการเปล่ียนแปลงมี

พฤติกรรมหลกัท่ีสาํคญัอยา่งนอ้ย 6 ประการ คือ 

1. บ่งช้ีและให้ความชดัเจนดา้นวิสัยทศัน์ ไดแ้ก่ พฤติกรรมผูน้าํท่ีมุ่งหมายในการระบุ

โอกาสใหม่ ๆ ขององคก์รพร้อมกบัพฒันา สร้างความชดัเจน และสร้างแรงบนัดาลใจแก่ผูต้ามให้

ผกูพนัต่อวสิัยทศัน์ในอนาคตของตน 

2. แสดงแบบอย่างพฤติกรรมท่ีเหมาะกบัผูต้าม ไดแ้ก่ พฤติกรรมผูน้าํในการแสดงเป็น

แบบอยา่งในการประพฤติปฏิบติัเพื่อใหผู้อ่ื้นเอาเป็นเยี่ยงอยา่งปฏิบติัตาม โดยให้สอดคลอ้งกบัค่านิยม 

และหลกัการของผูน้าํ 

3. กระตุน้ให้เกิดการยอมรับเป้าหมายรวมของกลุ่ม ไดแ้ก่ พฤติกรรมผูน้าํท่ีมีเป้าหมายใน

การส่งเสริมใหเ้กิดความร่วมมือกนัข้ึนในหมู่สมาชิกกลุ่ม เพื่อร่วมกนัทาํงานจนบรรลุเป้าหมายร่วมกนั 

4. กาํหนดความคาดหวงัต่อผลงานสูง ไดแ้ก่ พฤติกรรมผูน้าํท่ีแสดงออกในการคาดหวงั

ความเป็นเลิศของผลงาน ในแง่คุณภาพหรือผลงานสูงของผูต้าม 

5. ให้การสนบัสนุนผูต้ามเป็นรายบุคคล ไดแ้ก่ พฤติกรรมผูน้าํท่ีแสดงให้เห็นวา่ให้การนบั

ถือต่อผูต้าม โดยมีความเอ้ืออาทรต่อความรู้สึก และความตอ้งการของผูต้ามแต่ละคน 

6. กระตุน้การใชปั้ญญา ไดแ้ก่ พฤติกรรมผูน้าํท่ีสร้างความทา้ทายและกระตุน้ผูต้ามให้มอง

ปัญหาและงานเดิม ดว้ยมุมมองและวิธีการใหม่ท่ีแตกต่างไปจากเดิม โดยใช้ความคิดพิจารณาเชิง

วเิคราะห์ใหผู้ต้ามเปล่ียนกระบวนทศัน์ใหม่ท่ีเหมาะสม 

เพราะฉะนั้นจากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีของผูเ้ช่ียวชาญจึงสามารถสรุปไดว้่าผูน้าํท่ีมี

ภาวะผู ้นําการเปล่ียนแปลงคือผู ้ท่ีให้ความสําคัญกับการปฏิบัติงานร่วมกับผู ้ร่วมงานหรือ

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา โดยการกระตุน้ให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชามีความตอ้งการท่ีสูงข้ึนตามลาํดบัความตอ้งการ

ของ Maslow เพื่อปลูกจิตสาํนึกดา้นอุดมการณ์ สร้างแรงบนัดาลใจ กระตุน้การใชปั้ญญา ตลอดจนเกิด
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ความคิดสร้างสรรค ์ซ่ึงเป็นวถีิทางท่ีจะนาํไปสู่การบรรลุเป้าหมายสูงสุด ดงันั้นในการศึกษาเร่ืองภาวะ

ผูน้าํการเปล่ียนแปลงและการจดัการความรู้ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร : 

กรณีศึกษา อุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํทาง ผูว้ิจยัจึงได้แบ่งพฤติกรรมของภาวะผูน้ําการ

เปล่ียนแปลงออกเป็น 4 รูปแบบ ไดแ้ก่ 1) การมีอิทธิพลดา้นอุดมการณ์ (idealized influence) 2) การ

สร้างแรงบนัดาลใจ (inspirational motivation) 3) การกระตุน้การใชปั้ญญา (intellectual stimulation) 

และ 4) การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล (individualized consideration) ตามแนวคิดของ Bass and Avolio 

(1990 อา้งถึงใน ประทานพร ทองเขียว, 2546)  

นอกจากน้ีจากการศึกษาของ ณัฐฌานันท์ เรือนดาหลวง (2554) ท่ีได้ทาํการศึกษาและ

เปรียบเทียบพฤติกรรมภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลงในผูบ้ริหารสถานศึกษา ของผูบ้ริหาร ครู และ

คณะกรรมการสถานศึกษา สังกดั สาํนกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาสิงห์บุรี พบวา่ พฤติกรรมภาวะผูน้าํการ

เปล่ียนแปลงในผูบ้ริหารสถานศึกษา ของผูบ้ริหาร ครูและคณะกรรมการสถานศึกษา สังกดัสํานกังาน

เขตพื้นท่ีการศึกษาสิงห์บุรี ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาแต่ละด้าน มีระดบัพฤติกรรม

ภาวะผูน้ําในระดับมากในด้านการสร้างแรงบนัดาลใจ ด้านการกระตุ้นทางปัญญา และด้านการ

คาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล 

นอกจากน้ีในการศึกษาค้นควา้เพิ่มเติมเก่ียวกับงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับภาวะผูน้ําการ

เปล่ียนแปลงและคุณภาพการบริการ พบว่า Clinton (2013) ท่ีไดท้าํการศึกษา คุณภาพโปรแกรม

การศึกษาพิเศษ : บทบาทของภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ไดก้ล่าวถึงภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะส่ิง

สาํคญัท่ีสามารถบ่งบอกถึงคุณลกัษณะของผูน้าํแต่ละคน ตลอดจนพฤติกรรมหรือทกัษะการทาํงานซ่ึง

มีส่วนสําคญัอย่างและมีอิทธิพลต่อผลการดาํเนินงานหรือคุณภาพการบริการ โดยการศึกษาของ 

Clinton (2013) สามารถอธิบายไดว้่าในธุรกิจบริการดา้นการศึกษา ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงเป็น

ปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการดา้นการศึกษาท่ีจะทาํให้เกิดการพฒันา และประสิทธิภาพ

การทาํงานท่ีเหมาะสม การศึกษาของ Avolio et al., (2004) และ Dvir et al., (2002) มีผลการศึกษาท่ี

สอดคล้องกนั ทั้งน้ี Avolio et al., (2004) ไดน้าํเสนอผลการวิจยัท่ีแสดงให้เห็นถึงภาวะผูน้าํการ

เปล่ียนแปลงท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการหรือประสิทธิภาพการดาํเนินงานขององค์กร 

เน่ืองจากภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะสร้างใหเ้กิดความผกูพนัของบุคลากรภายใตก้ารบงัคบับญัชาต่อ

องคก์ร เกิดการมอบหมายงานและการให้อาํนาจในการตดัสินใจเพื่อสร้างการเปล่ียนแปลงให้เกิดข้ึน 

ซ่ึงการศึกษาของ Dvir et al., (2002) ท่ีไดท้าํการศึกษาเร่ือง ผลของภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงท่ีมีต่อ

การพฒันาและประสิทธิภาพการดําเนินงาน โดยพบว่าภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพการดาํเนินงาน ทั้งน้ีการศึกษาของ Mekraz (2011) ท่ีไดท้าํการศึกษาเร่ือง ผลกระทบต่อ
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ประสิทธิภาพการดาํเนินงานร้านคา้ปลีก โดยมุ่งเน้นการศึกษาภาวะผูน้าํแบบต่างๆ ท่ีมีผลต่อตวัแปร

ประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจ โดยผลการศึกษาพบว่า ภาวะผู ้นําการเปล่ียนแปลงมี

ความสําคญัอย่างมากเน่ืองจากจะส่งผลให้เกิดการสร้างผลการดาํเนินงานหรือประสิทธิภาพการ

ดาํเนินงานต่อองค์กรท่ีดีข้ึน นอกจากน้ียงัพบว่ามีความสัมพนัธ์กบัอตัราการเขา้ออกของพนักงาน 

การศึกษาของ Weng, Su & Lai (2010) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการบริการท่ียอดเยี่ยมผา่น

ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงของธนาคารพาณิชยส์ัญชาติไตห้วนั  โดยไดท้าํการศึกษาจากทั้งหมด 23 

สาขาของธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ และรวบรวมขอ้มูลจากผูจ้ดัการและบุคลากรจาํนวน 228 คน ผล

การศึกษาพบความสัมพนัธ์ระหว่างภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง กบัประสิทธิภาพการบริการ ซ่ึงภาวะ

ผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะมีส่วนช่วยให้เกิดประสิทธิภาพการบริการ ทั้งน้ีจากการศึกษาท่ีไดค้น้ควา้จะ

สามารถสรุปไดว้า่ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงเป็นปัจจยัท่ีส่งผลหรือมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อคุณภาพ

การบริการ 

 

2.3 แนวคดิเกีย่วกบัการจัดการความรู้  

2.3.1 ความหมายการจัดการความรู้ 

Bennet & Bennet (2004 อา้งถึงใน ปุญญภณ เทพประสิทธ์ิ, 2554) ให้ความหมายของการ

จดัการความรู้วา่ คือ กระบวนการท่ีเป็นระบบในการสร้าง รักษา และสนบัสนุนให้องค์กรใช้ความรู้

ของบุคคลและความรู้ของส่วนร่วมในการทาํงานเพื่อให้บรรลุพนัธ์กิจขององคก์รโดยมองการจดัการ

ความรู้เป็นเสมือนการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนืเพื่อใหก้ารทาํงานมีผลงานสูงข้ึน 

Takeuchi & Nonaka (2004 อา้งถึงใน wiig, 2012) ให้ความหมายกบัการจดัการความรู้วา่ 

คือ กระบวนการในการสร้างความรู้ใหม่อย่างต่อเน่ือง เผยแพร่ความรู้ทัว่ทั้งองค์กร และนาํไปเป็น

ส่วนประกอบสาํคญัของผลิตภณัฑบ์ริหาร เทคโนโลยแีละระบบใหม่ ๆ 

วิจารณ์ พานิช (2548 อา้งถึงใน กลา้หาญ ณ น่าน และคณะ, 2556) ให้ความหมายของการ

จดัการความรู้ว่า หมายถึง กระบวนการท่ีดาํเนินการร่วมกนัโดยผูป้ฏิบติัในองค์กร และใชค้วามรู้ใน

การทาํงานใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิท่ีดีข้ึนกวา่เดิม การจดัการความรู้เป็นกระบวนการท่ีเป็นวงจรต่อเน่ือง เกิด

การพฒันางานอยา่งสมํ่าเสมอ เป้าหมาย คือ การพฒันางาน และพฒันาคน โดยมีความรู้เป็นเคร่ืองมือ 

มีกระบวนการจดัการความรู้เป็นเคร่ืองมือ 

สดศรี กนัทะอินทร์ (2554) กล่าววา่ การจดัการความรู้มีความแตกต่างกนัมาก แต่มุมมองท่ี

ไดรั้บความนิยมจะมองว่า การจดัการความรู้เป็นการปฏิบติัท่ีเน้นการสร้าง การเผยแพร่ และการใช้

ความรู้ เพื่อเพิ่มประสิทธิผลขององคก์ร  
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รัชต์วรรณ กาญจนปัญญาคม, กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ (2552) กล่าววา่ การจดัการ

ความรู้ คือ การรวบรวมองคค์วามรู้ท่ีมีอยูใ่นองคก์รซ่ึงกระจดักระจายอยูใ่นตวับุคคลหรือเอกสาร มา

พฒันาใหเ้ป็นระบบ เพื่อใหทุ้กคนในองคก์รสามารถเขา้ถึงความรู้ และพฒันาตนเองให้เป็นผูรู้้ รวมทั้ง

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อนัจะส่งผลให้องค์กรมีความสามารถในเชิงแข่งขนัสูงสุด โดยท่ี

ความรู้มี 2 ประเภท คือ  

1. ความรู้ท่ีฝังอยูใ่นคน (Tacit Knowledge) เป็นความรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ พรสวรรค์

หรือสัญชาติญาณของแต่ละบุคคลในการทาํความเขา้ใจในส่ิงต่าง ๆ เป็นความรู้ท่ีไม่สามารถถ่ายทอด

ออกมาเป็นคาํพูดหรือลายลกัษณ์อกัษรไดโ้ดยง่าย เช่น ทกัษะในการทาํงาน งานฝีมือ หรือการคิดเชิง

วเิคราะห์ บางคร้ัง จึงเรียกวา่เป็นความรู้แบบนามธรรม  

2. ความรู้ท่ีชดัแจง้ (Explicit Knowledge) เป็นความรู้ท่ีสามารถรวบรวม ถ่ายทอดได ้ โดย

ผา่นวิธีต่าง ๆ เช่น การบนัทึกเป็นลายลกัษณ์อกัษร ทฤษฎี คู่มือต่าง ๆ และบางคร้ังเรียกวา่เป็นความรู้

แบบรูปธรรม  

เพราะฉะนั้นจึงสามารถอธิบายไดว้า่การจดัการความรู้ หมายถึง การรวบรวมความรู้ท่ีมีอยู่

ในองคก์รซ่ึงกระจดักระจายอยูใ่นตวับุคคลหรือเอกสารผา่นกระบวนการสร้าง รักษา และสนบัสนุน

ให้เกิดองคค์วามรู้ใหม่ท่ีใช้ในการเผยแพร่ทัว่ทั้งองค์กรเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอย่าง

ย ัง่ยนืและมีประสิทธิภาพ 

2.3.2 มิติของการจัดการความรู้ 

Svelby (1997 อา้งถึงใน พชัรี คาํรินทร์, 2553) ไดใ้ห้นิยามของการจดัการความรู้ โดย

พิจารณาระดบัของกิจกรรมดงัน้ี 

1. การจดัการความรู้ในฐานะท่ีเป็นการจดัการสารสนเทศ (Management of Information) 

นกัวจิยัและผูป้ฏิบติังานในสาขาน้ีจะมีความรู้ทางดา้นคอมพิวเตอร์และหรือสารสนเทศศาสตร์ งานท่ี

ทาํ เช่น การสร้างระบบการจดัการสาสนเทศ ปัญญาประดิษฐ์ รีเอ็นจีเนียร่ิง หรือ groupware เป็นตน้ 

ในสาขาน้ีความรู้เป็นวตัถุท่ีสามารถจาํแนกและจดัการในระบบสารสนเทศได ้(Knowledge as an 

Object)  

2. การจดัการความรู้ในฐานะท่ีเป็นการจดัการเก่ียวกบัคน (Management of People) นกัวิจยั

และผูป้ฏิบติังานในสาขาน้ีจะมีความรู้ด้านปรัชญา จิตวิทยา สังคมวิทยา หรือธุรกิจ/บริหารจดัการ 

ลักษณะงานจะเก่ียวข้องกับการประเมินการเปล่ียนแปลงและการทาํให้ทักษะส่วนบุคคลหรือ

พฤติกรรมดีข้ึน ในสาขาน้ี ความรู้เป็น กระบวนการ เป็นกลุ่มของทกัษะ ความรู้ ท่ีมีความเป็นพลวตั

และมีความซบัซอ้นซ่ึงเปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ือง (knowledge as process) 
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ขณะท่ี ระดบัของกิจกรรม (Level of Activities) มี 2 ระดบัดงัน้ี (Svelby, 1997 อา้งถึงใน 

พชัรี คาํรินทร์, 2553) 

1. ระดบัส่วนบุคคล (Individual Perspective) จะให้ความสําคญัท่ีการวิจยัและการปฏิบติัใน

ระดบับุคคล  

2. ระดบัองคก์ร (Organizational Perspective) จะใหค้วามสาํคญัท่ีการวจิยัและการปฏิบติัใน

ระดบัองคก์ร 

ส่วน Wiig (2012) ได้กล่าวถึง ขอบเขตของการจดัการความรู้ว่ามีความกวา้งขวางและ

ซบัซอ้น ครอบคลุมถึงการบริหารจดัการ การปฏิบติัและหลกัปรัชญา เทคโนโลยี กลยุทธ์ และลกัษณะ

พฤติกรรมของมนุษย ์ความซับซ้อนท่ีกล่าวมาแลว้กบัเหตุการณ์ต่าง ๆ ของการทาํงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การจดัการความรู้ท่ีแตกต่างกนัทั้งในมุมมองของธุรกิจ และมุมมองของการศึกษาและการฝึกอบรม ทาํ

ใหเ้กิดความสับสนในการศึกษาท่ีเก่ียวกบัการจดัการความรู้ และไดน้าํเสนอมิติ (facet) ของการจดัการ

ความรู้เป็น 4 ดา้นคือ 

1. การจดัการความรู้ในฐานะท่ีเป็นเทคโนโลยี (KM as a Technology) การจดัการความรู้

ส่วนมากจะถูกพิจารณาว่า เป็น “เทคโนโลยี” ในฐานะท่ีเป็นเทคโนโลยี  การจัดการความรู้

ประกอบด้วยวิธีการในทางปฏิบติั (practical methods) เป็นจาํนวนมาก การปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด (best 

practices) ระบบต่างๆ และการจดัการความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการขององคก์ร ซ่ึงส่วนมากจะให้

ความสาํคญักบัคนหรืออยูบ่นพื้นฐานของเทคโนโลยสีารสนเทศ และเก่ียวขอ้งกบัการสร้างทรัพยสิ์นท่ี

เป็นทุนทางปัญญา ทั้งน้ีโดยจะใหค้วามสาํคญัต่อการเรียนรู้เก่ียวกบัองคก์ร (Organizational Learning - 

OL) และการแบ่งปันความรู้ระหวา่งชุมชนแห่งการปฏิบติั (Communities of Practice - CoPs) บางคร้ัง

อาจจะรวมถึงการสนับสนุนทางเทคนิคท่ีเก่ียวข้องกับการตัดสินใจของคน โดยการช่วยค้นหา

สารสนเทศ รวมทั้งระบบอตัโนมติัของงานประจาํหรือแมก้ระทัง่การตดัสินใจท่ีไม่ไดเ้ป็นงานประจาํก็

ตาม 

การจัดการความรู้ในมิติน้ี เป็นท่ีประจกัษ์ชัดแจ้งว่าส่วนมากจะให้ความสําคญัต่อการ

ประยุกต์ใช้ความรู้ท่ีเป็น “วิธีการ (how-to)” สําหรับจุดประสงค์ทางธุรกิจและการปฏิบติังาน โดย

ความพยายามในการสร้างมาตรฐานสาํหรับการจดัการความรู้ในฐานะท่ีเป็นเทคโนโลย ี

2. การจดัการท่ีเป็นความรู้ในฐานะท่ีเป็นสาขาวิชา (KM as a Discipline) การจดัการความรู้อีก

ด้านหน่ึงในฐานะท่ีเป็น “สาขาวิชา” เป็นไปเพื่อเตรียมพื้นฐานการทาํวิจัย การจัดเตรียมหลักสูตร

การศึกษาและการฝึกอบรมหรือพฒันาวธีิวทิยาการและแนวคิดใหม่ ๆ ท่ีมีประสิทธิภาพ ในมุมมองน้ีเป็น

มุมมองท่ีมีมานานแล้วและเป็นมุมมองท่ีเป็นสหสาขาวิชาท่ีเก่ียวข้องกับสาขาวิชาการต่างๆ ตั้ งแต่ 



  36 

จิตวิทยาและศาสตร์ทางปัญญา ทฤษฎีการเรียนรู้ ปรัชญาทฤษฎีทางการบริหารจดัการ เศรษฐศาสตร์ 

สังคมศาสตร์ เทคโนโลยีสารสนเทศ และปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence หรือ AI) มุมมองดา้นน้ี

เป็นมุมมองเชิงทฤษฎี และปรากฏการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้ภายใตก้ลไกและกระบวนการต่าง ๆ ท่ี

ส่งผลกระทบต่อการจดัการความรู้ และให้ความสําคญักบัการตอบคาํถามในสาขาต่างๆ ยกตวัอย่างเช่น 

“อะไรคือส่ิงท่ีตอ้งเตรียมสําหรับอาชีพการจดัการความรู้ ?” “เราจะมัน่ใจไดอ้ยา่งไรว่าคนท่ีทาํงานดา้น

การจดัการความรู้มีความรู้ภูมิหลงัอย่างเพียงพอ?” “อะไรคือการจดัการความรู้?” “จะทาํอย่างไรให้การ

จดัการความรู้เกิดประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน?” และ “การจดัการความรู้ส่งผลกระทบต่อสาขาอ่ืน ๆ ทางธุรกิจ

และสังคมอยา่งไร?” เป็นตน้ 

3. การจดัการความรู้ในฐานะท่ีเป็นปรัชญาและการปฏิบติัเก่ียวกบัการบริหารจดัการ (KM 

as a Management Philosophy and Practice) มุมมองดา้นท่ีสามของการจดัการความรู้คือ “ปรัชญา” 

และ “การปฏิบติั” มุมมองน้ีถูกพิจารณาโดยผูบ้ริหารต่าง ๆ ผูซ่ึ้งนาํการจดัการความรู้ไปเป็นกลยุทธ์

ทางธุรกิจ หรือใชเ้พื่อการปรับปรุงการดาํเนินงานของธุรกิจ ผูน้าํทางธุรกิจจะวางแผนและปฏิบติัตาม

พื้นฐานความเช่ือและความเขา้ใจถึงวิธีการท่ีการจดัการความรู้จะทาํให้ธุรกิจบรรลุวตัถุประสงคท่ี์วาง

ไว ้ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสีย (stakeholders) วฒันธรรมและแรงจูงใจ มุมมองดา้นน้ีให้

ความสําคญัต่อแนวคิดทางธุรกิจ สําหรับวิธีการท่ีจะใชก้ารจดัการความรู้และความสามารถของการ

จดัการความรู้ รวมถึงวธีิการท่ีการจดัการความรู้ส่งผลกระทบต่อวฒันธรรมองคก์ร และวฒันธรรมนั้น

ส่งผลต่อปรัชญาและการปฏิบติัของการบริหารจดัการ นอกจากนั้นยงัเน้นถึงความจาํเป็นท่ีจะตอ้ง

กาํหนดเป็นรูปแบบและการสนับสนุนความเปล่ียนแปลงท่ีตอ้งการเพื่อการสร้างศกัยภาพของการ

จดัการความรู้ท่ีมีประสิทธิภาพอีกดว้ย 

4. การจดัการความรู้ในฐานะท่ีเป็นสังคมกลุ่มใหญ่และการเคล่ือนไหวทางธุรกิจ (KM as a 

Societal and Enterprise Movement) มุมมองการจดัการความรู้ดา้นสุดทา้ย เป็นมุมมองท่ีเก่ียวขอ้งกบั

โลกาภิวตัน์ ท่ีทาํให้การจดัการความรู้เป็นกิจกรรมท่ีจาํเป็นเพื่อปรับปรุงการแข่งขนั ซ่ึงทาํให้เกิด

สังคมขนาดใหญ่และการเคล่ือนไหวของการจดัการความรู้ทางธุรกิจ การเคล่ือนไหวน้ีอยูบ่นพื้นฐาน

ความเช่ือท่ีวา่ กระแสโลกาภิวตัน์ในศตวรรษท่ี 21 ไดน้าํไปสู่ “ยคุแห่งความรู้” ซ่ึงมีปัจจยัการแข่งขนัท่ี

เป็นพื้นฐานคือ “ทุนทางปัญญา” ซ่ึงจะถูกใช้ประโยชน์อยา่งมีประสิทธิภาพ มุมมองน้ีไม่ไดเ้นน้เพียง

การแข่งขนัเท่านั้น แต่ยงัเนน้ถึงคุณภาพชีวติ คุณค่าส่วนบุคคลท่ีเป็นพื้นฐาน และความรับผิดชอบและ

คุณค่าทางธุรกิจ สังคมขนาดใหญ่และของโลก นอกจากนั้นยงัให้ความสําคญัต่อ กลยุทธ์ นโยบาย 

และการจดัสรรทรัพยากรเพื่อสร้างทุนทางปัญญาทั้งในระยะสั้ นและระยะยาว รวมทั้งครอบคลุมถึง

แนวคิดท่ีแตกต่างกนัในฐานะท่ีเป็นการริเร่ิมของโปรแกรมการฝึกอบรม เพื่อเติมช่องวา่งความรู้ทาง
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สังคมท่ีสําคญั และสร้างศกัยภาพทุนทางปัญญาในระยะยาวโดยการปรับปรุงการศึกษาของเด็ก ๆ 

ก่อนวยัเรียน หรือการสร้างการวจิยัและโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลย ี

2.3.3 ประโยชน์ของการจัดการความรู้ 

Bacha (2000 อา้งถึงใน พชัรี คาํรินทร์, 2553) กล่าวถึงประโยชน์ของการจดัการความรู้ไว ้  

8 ประการ ดงัน้ี 

1. ป้องกนัความรู้สูญหาย การจดัการความรู้ทาํให้องค์กรสามารถรักษาความเช่ียวชาญ 

ความชาํนาญ และความรู้ท่ีอาจสูญหายไปพร้อมกบัการเปล่ียนแปลงของบุคลากร เช่น การเกษียณอายุ

ทาํงาน หรือการลาออกจากงาน เป็นตน้ 

2. เพิ่มประสิทธิภาพในการตดัสินใจ โดยประเภท คุณภาพ และความสะดวกในการเขา้ถึง

ความรู้เป็นปัจจยัสําคญัของการเพิ่มประสิทธิภาพการตดัสินใจ เน่ืองจากผูท่ี้มีหน้าท่ีตดัสินใจตอ้ง

สามารถตดัสินใจไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีคุณภาพ  

3. ความสามารถในการปรับตวัและมีความยืดหยุ่น การทาํให้ผูป้ฏิบติังานมีความเขา้ใจใน

งานและวตัถุประสงค์ของงาน โดยไม่ต้องมีการควบคุม หรือมีการแทรกแซงมากนักจะทาํให้

ผูป้ฏิบติังานสามารถทาํงานในหนา้ท่ีต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และเกิดการพฒันาจิตสาํนึกในการ

ทาํงาน 

4. ความได้เปรียบในการแข่งขนั การจัดการความรู้ช่วยให้องค์กรมีความเข้าใจลูกค้า 

แนวโนม้ของการตลาดและการแข่งขนั ทาํใหส้ามารถลดช่องวา่งและเพิ่มโอกาสในการแข่งขนัได ้

5. การพฒันาทรัพยสิ์น เป็นการพฒันาความสามารถขององค์กรในการใช้ประโยชน์จาก

ทรัพยสิ์นทางปัญญาท่ีมีอยู ่ไดแ้ก่ สิทธิบตัร เคร่ืองหมายการคา้ และลิขสิทธ์ิ เป็นตน้ 

6. การยกระดบัผลิตภณัฑ ์การนาํการจดัการความรู้มาใชเ้ป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการผลิต 

และการบริการ ซ่ึงจะเป็นการเพิ่มคุณค่าใหแ้ก่องคก์ร 

7. การบริหารลูกคา้ การศึกษาความสนใจและความตอ้งการของลูกคา้จะเป็นการสร้างความ

พึงพอใจและเพิ่มยอดขายและสร้างรายไดใ้หแ้ก่องคก์ร 

8. การลงทุนทางทรัพยากรบุคคล การเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัผ่านการเรียนรู้

ร่วมกนั การจดัการดา้นเอกสาร การจดัการกบัความรู้ท่ีไม่เป็นทางการเป็นการเพิ่มความสามารถให้แก่

องคก์รในการจา้งและการฝึกฝนบุคลากร 
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2.3.4 กระบวนการจัดการความรู้ 

กระบวนการจดัการความรู้ (Knowledge Management) เป็นกระบวนการท่ีจะช่วยให้เกิด

พฒันาการของความรู้ หรือการจดัการความรู้ท่ีจะเกิดข้ึนภายในองคก์ร มีทั้งหมด 7 ขั้นตอน คือ 

(มหาวทิยาลยัมหิดล, 2552) 

1. การคน้หา/บ่งช้ีความรู้ (Knowledge Identification) เป็นการสืบคน้/คน้หา ภายในองคก์ร

และหน่วยงาน วา่มีความรู้อะไร อยูใ่นรูปแบบใด อยูท่ี่ใคร และความรู้อะไรท่ีองคก์รจาํเป็นตอ้งมี 

เพื่อให้องคก์รวางขอบเขตการจดัการความรู้ และสามารถจดัสรรทรัพยากรไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล 

2. การสร้างและการแสวงหาความรู้ (Knowledge Creation and Acquisition) เป็นขั้นตอน

ในการดึงความรู้จากแหล่งต่างๆ ท่ีมีอยูอ่ยา่งกระจดักระจายมารวมไว ้ เพื่อจดัทาํเน้ือหาให้เหมาะสม

และตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้

3. การจดัการความรู้ให้เป็นระบบ (Knowledge Organization) เป็นขั้นตอนในการจดัทาํ

สารบญั และจดัแบ่งความรู้ประเภทต่าง ๆ เพื่อให้รวบรวมการคน้หา การนาํไปใช้ทาํไดง่้ายและ

รวดเร็ว สามารถเขา้ถึงแหล่งความรู้ไดโ้ดยง่าย 

4. การประมวลและกลัน่กรองความรู้ (Knowledge Codification and Refinement) เป็น

ขั้นตอนการปรับปรุงและประมวลผลความรู้ให้อยูใ่นรูปแบบและภาษาท่ีเขา้ใจ และใชไ้ดง่้าย กาํจดั

ความรู้ท่ีไม่เกิดประโยชน์ตามเป้าหมายวสิัยทศัน์หรือเป็นขยะความรู้ 

5. การเขา้ถึงความรู้ (Knowledge Access) ในการเขา้ถึงความรู้ องคก์รตอ้งมีวิธีการในการ

จดัเก็บและกระจายความรู้เพื่อให้ผูอ่ื้นใช้ประโยชน์ได้ โดยทัว่ไปการกระจายความรู้ให้ผูใ้ช้มี               

2 ลกัษณะ คือ “Push” การป้อนความรู้ เป็นการส่งขอ้มูล/ความรู้ใหผู้รั้บโดยผูรั้บไม่ไดร้้องขอ เช่น การ

ส่งหนงัสือเวียนแจง้ “Pull” การให้โอกาสเลือกใชค้วามรู้ โดยผูรั้บสามารถเลือกรับหรือใชแ้ต่เฉพาะ 

ขอ้มูลและความรู้ท่ีตอ้งการเท่านั้น 

6. การแบ่งปันแลกเปล่ียนความรู้ (Knowledge Sharing) เป็นการแบ่งปันความรู้ประเภท

ความรู้ท่ีชดัเจน (Explicit Knowledge) การแบ่งปันความรู้ท่ีอยูใ่นคน (Tacit Knowledge) 

7. การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเรียนรู้ของบุคลากรจะทาํใหเ้กิดความรู้ใหม่ ๆ ข้ึนซ่ึงจะไป

เพิ่มพูนองคค์วามรู้ขององคก์รท่ีมีอยูแ่ลว้ให้มากข้ึนเร่ือย ๆ ความรู้น้ีก็จะถูกนาํไปใชเ้พื่อสร้างความรู้

ใหม่อีกเป็นวงจรท่ีไม่มีท่ีส้ินสุด ท่ีเรียกวา่ “วงจรการเรียนรู้” 

ซ่ึงมหาวิทยาลยัมหิดล (2552) ได้กล่าวเพิ่มเติมว่า การจดัการความรู้ หรือ Knowledge 

Management เป็นเร่ืองค่อนขา้งใหม่ ซ่ึงเกิดข้ึนจากการคน้พบวา่องคก์รตอ้งสูญเสียความรู้ไปพร้อม ๆ 
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กบัการท่ีบุคลากรลาออกหรือเกษียณอายุราชการ อนัส่งผลกระทบต่อการดาํเนินการขององค์กรเป็น

อยา่งยิ่ง ดงันั้นจากแนวคิดท่ีมุ่งพฒันาบุคลากรให้มีความรู้มากแต่เพียงอยา่งเดียวจึงเปล่ียนไป และมี

คาํถามต่อไปวา่จะทาํอยา่งไรให้องคก์รไดเ้รียนรู้ดว้ย ดงันั้น การบริหารจดัการความรู้จึงสัมพนัธ์กบั

เร่ือง องคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) เป็นอยา่งยิ่ง หากองคก์รจะพฒันาตนเองให้เป็น

องคก์รแห่งการเรียนรู้ก็จาํเป็นจะตอ้งบริหารจดัการความรู้ภายในองคก์รให้เป็นระบบเพื่อส่งเสริมให้

บุคลากรเรียนรู้ไดจ้ริงและต่อเน่ือง หากองคก์รใดมีการจดัการความรู้โดยไม่มีการสร้างบรรยากาศแห่ง

การเรียนรู้ให้เกิดข้ึนภายในองค์กร ก็นบัเป็นการลงทุนท่ีสูญเปล่าไดเ้ช่นกนั (มหาวิทยาลยัมหิดล, 

2552) 

Marquardt (1996 อา้งถึงใน นริศรา จนัทร์ทิม, 2555) ไดน้าํเสนอองค์ประกอบของการ

จดัการความรู้ไว ้4 ประการดงัน้ี 

1. การแสวงหาความรู้ (Knowledge Acquisition) 

องค์การควรแสวงหาความรู้ท่ีมีประโยชน์ และมีผลต่อการดาํเนินงานจากแหล่งต่าง ๆ ทั้ง

ภายในและภายนอกองคก์ารดงัน้ี 

1.1 การแสวงหาและรวบรวมความรู้จากแหล่งภายในองค์การ (Internal Collection of 

Knowledge) ความสามารถในการเรียนรู้ของบุคคลส่วนใหญ่ในองคก์ารกลายเป็นปัจจยัสําคญัประการ

หน่ึงสาํหรับการเพิ่มคุณค่าให้แก่องคก์าร การไดม้าซ่ึงความรู้ต่าง ๆ จากภายในองคก์ารสามารถทาํได้

ดงัน้ี 

1) การใช้ความรู้กบัพนกังาน เช่น การสอนงาน การฝึกอบรม การสัมมนา การประชุม 

การแสดงผลงาน ระบบพี่เล้ียง เป็นตน้ 

2) การเรียนรู้จากประสบการณ์ตรงและการลงมือปฏิบติั 

3) การดาํเนินการเปล่ียนแปลงในกระบวนการปฏิบติังานต่าง ๆ 

1.2 การแสวงหาและรวบรวมความรู้จากแหล่งภายนอกองคก์าร (External Collection of 

Knowledge) การเป็นผูน้าํในการแข่งขนัภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว องคก์าร

ตอ้งมีวิสัยทศัน์กวา้งไกลเพื่อการปรับปรุงผลงาน และสร้างให้เกิดความคิดใหม่ ๆ อย่างสมํ่าเสมอ

เพราะการแข่งขนัขององค์การ ตอ้งอาศยัความคิด และการสร้างสรรค์ ด้วยขอ้มูลสารสนเทศจาก

สภาพแวดลอ้มภายนอกดว้ยวธีิการต่าง ๆ ดงัน้ี 

1) การใชม้าตรฐานเปรียบเทียบ (benchmarking) กบัองคก์ารอ่ืน  

2) การจา้งท่ีปรึกษา 
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3) การเปิดรับข่าวสารจากหลากหลายส่ือ อาทิ ส่ือส่ิงพิมพ ์e-mail บทความโทรทศัน์ วีดีทศัน์ 

และภาพยนตร์ เป็นตน้ 

4) การตรวจสอบแนวโนม้ทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และเทคโนโลย ี

5) การรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ คู่แข่งขนัและแหล่งอ่ืน ๆ 

6) การจา้งพนกังานใหม่ 

7) การร่วมมือกบัองคก์ารอ่ืน ๆ เพื่อสร้างพนัธมิตรและการร่วมลงทุน 
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2. การสร้างความรู้ (Knowledge Creation) 

การแสวงหาความรู้นั้นเป็นการปรับใช้ความรู้โดยทัว่ไป แต่การสร้างความรู้เป็นส่ิงท่ี

สร้างสรรคข้ึ์นใหม่ (generation) การสร้างความรู้ใหม่เก่ียวขอ้งกบัแรงผลกัดนั การหยัง่รู้ และความ

เขา้ใจอย่างลึกซ้ึงท่ีเกิดข้ึนในแต่ละบุคคล การสร้างความรู้ใหม่ควรอยู่ภายใตห้น่วยงานหรือคนใน

องคก์าร ซ่ึงหมายความวา่ ทุกๆ คนสามารถเป็นผูส้ร้างความรู้ได ้รูปแบบต่าง ๆ ในการสร้างความรู้มี

ดงัน้ี 

2.1 บุคคลใหค้วามรู้ท่ีตนมีอยูก่บัผูอ่ื้น เช่น การถ่ายทอดความรู้จากการทาํงานร่วมกนัอยา่ง

ใกลชิ้ด 

2.2 การนาํความรู้ท่ีองคก์ารมีอยูผ่นวกเขา้กบัความรู้ของแต่ละบุคคลเพื่อให้เกิดเป็นความรู้

ใหม่และมีการแบ่งปันทัว่ทั้งองคก์าร 

2.3 ความรู้ท่ีไดจ้ากการรวมและสังเคราะห์ความรู้ท่ีมีอยูเ่ขา้ดว้ยกนั รูปแบบน้ีอาจจาํกดัอยู่

ท่ีความรู้ท่ีมีอยูแ่ลว้ 

2.4 ความรู้ท่ีเกิดข้ึนเป็นการภายใน โดยสมาชิกขององคก์ารคน้พบแนวทางไดเ้อง และมี

กิจกรรมมากมายท่ีองคก์ารสามารถดาํเนินการเพื่อสร้างความรู้ 

2.5 การเรียนรู้โดยการปฏิบติั 

2.6 การแกปั้ญหาอยา่งเป็นระบบ 

2.7 การทดลอง ซ่ึงเป็นการสร้างแรงจูงใจและโอกาสสาํหรับการเรียนรู้ 

2.8 การเรียนรู้จากประสบการณ์ท่ีผา่นมาในอดีต 

3. การจดัเก็บและการคน้คืนความรู้ (Knowledge Storage and Retrieval) 

ในการจดัการความรู้ องค์การตอ้งกาํหนดส่ิงสําคญัท่ีจะเก็บไวเ้ป็นองค์ความรู้ และตอ้ง

พิจารณาถึงวิธีการในการเก็บรักษา และการนาํมาใชใ้ห้เกิดประโยชน์ตามความตอ้งการ องคก์ารตอ้ง

เก็บรักษาส่ิงท่ีองค์การเรียกว่าเป็นความรู้ไวใ้ห้ดีท่ีสุด ไม่ว่าจะเป็นขอ้มูลสารสนเทศ ตลอดจนผล

สะท้อนกลับ การวิจัยและการทดลอง การจัดเก็บเก่ียวข้องกับด้านเทคนิค เช่น การบันทึกเป็น

ฐานขอ้มูล (database) หรือการบนัทึกเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน รวมทั้งท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ

ทางมนุษย์ด้วย เช่น การสร้างและการจดจาํของปัจเจกบุคคล เป็นต้น ทั้งน้ีการเก็บสะสมความรู้ 

องคก์ารควรคาํนึงถึงส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี 

โครงสร้างและการจัดเก็บความรู้ ควรเป็นระบบท่ีสามารถค้นหาและส่งมอบได้อย่าง

ถูกต้องและรวดเร็ว จดัให้มีการจาํแนกรายการต่าง ๆ เช่น ข้อเท็จจริง นโยบายหรือขั้นตอนการ
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ปฏิบติังานท่ีอยูบ่นพื้นฐานความจาํเป็นในการเรียนรู้ อาศยัการจดัการท่ีสามารถส่งมอบให้กบัผูใ้ชไ้ด้

อยา่งชดัเจน ถูกตอ้ง ทนัเวลา และเหมาะสมกบัความตอ้งการ 

ในการจดัโครงสร้างขององค์ความรู้ องค์การตอ้งพิจารณาความแตกต่างของกลุ่มคนท่ีมี

ความแตกต่างกันในการค้นคืนความรู้ ระบบการเก็บความรู้ท่ีมีประสิทธิภาพคือ ต้องมีการจัด

หมวดหมู่ตามองค์ประกอบต่าง ๆ เช่น ตามความจาํเป็นของการเรียนรู้ วตัถุประสงค์ของงาน ความ

ชาํนาญของผูใ้ช ้หนา้ท่ีและการใชส้ารสนเทศ และสถานท่ีตั้งท่ีสารสนเทศถูกเก็บไว ้เป็นตน้ 

ในส่วนของการคน้คืนความรู้ (retrieval) เป็นลกัษณะของการเขา้ถึงส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการเพื่อ

นาํมาประยกุตใ์ชก้ารปฏิบติังานต่อไป องคก์ารควรทาํใหพ้นกังานทราบถึงช่องทางหรือวิธีการสําหรับ

การคน้หาความรู้ต่างๆ ทั้งในรูปแบบท่ีเป็นทางการ เช่น การทาํสมุดจดัเก็บรายช่ือ และทกัษะของ

ผูเ้ช่ียวชาญ การทาํสมุดหนา้เหลือง (yellow pages) ขององคก์าร หรือในรูปแบบท่ีไม่เป็นทางการ เช่น 

เครือข่ายการทาํงานตามระดับชั้น การประชุม การฝึกอบรม เป็นต้น ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะนําไปสู่การ

ถ่ายทอดความรู้ในองคก์ร 

4. การถ่ายทอดความรู้และการใชป้ระโยชน์ (Knowledge Transfer and Utilization) 

การถ่ายทอด และการใช้ประโยชน์จากความรู้ มีความจาํเป็นสําหรับองค์การ เน่ืองจาก

องค์การจะเรียนรู้ไดดี้ข้ึนเม่ือความรู้มีการกระจายและถ่ายทอดไปอยา่งรวดเร็ว และเหมาะสมทัว่ทั้ง

องค์การ การถ่ายทอด และการใช้ประโยชน์จากความรู้ เป็นเร่ืองท่ี เ ก่ียวข้องกับกลไกด้าน

อิเล็กทรอนิกส์ นอกจากน้ีการเคล่ือนท่ีของสารสนเทศ และความรู้ระหวา่งบุคคลหน่ึงไปยงัอีกบุคคล

หน่ึงนั้นเป็นไปไดโ้ดยตั้งใจและไม่ไดต้ั้งใจ ซ่ึงการถ่ายทอดความรู้โดยตั้งใจมีวธีิการต่าง ๆ ดงัน้ี 

4.1 การส่ือสารดว้ยการเขียน (การบนัทึก การรายงาน จดหมาย ข่าวประกาศ) 

4.2 การฝึกอบรม 

4.3 การประชุมภายใน 

4.4 การสรุปข่าวสา 

4.5 การส่ือสารภายในองคก์าร วดีีทศัน์ ส่ิงพิมพ ์เคร่ืองเสียง 

4.6 การเยีย่มชมงานต่าง ๆ ท่ีจดัเป็นกลุ่มตามความจาํเป็น 

4.7 การหมุนเวยีนและเปล่ียนงาน 

4.8 ระบบพี่เล้ียง (mentoring) 

การถ่ายทอดความรู้โดยไม่ตั้งใจนั้น เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนโดยอาจจะไม่รู้ตวั หรือเป็นการเรียนรู้

อยา่งไม่เป็นทางการท่ีเกิดในหนา้ท่ีท่ีทาํเป็นประจาํอยา่งไม่มีแบบแผน เช่น 

1. การหมุนเวยีนงาน 
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2. ประสบการณ์ เร่ืองราวต่าง ๆ ท่ีเล่าต่อกนัมา 

3. คณะทาํงาน 

4. เครือข่ายท่ีไม่เป็นทางการ 

Kucza (2001 อา้งถึงใน นริศรา จนัทร์ทิม, 2555) ได้นาํเสนอรูปแบบของกระบวนการ

ในทางปฏิบติัของการจดัการความรู้ (KM Operational Processes) ไว ้6 ประการดงัน้ี 

1. Identification of Need for Knowledge เป็นการระบุถึงความตอ้งการความรู้ซ่ึง

ประกอบด้วย การระบุความตอ้งการ (identification of needs) และการกาํหนดความตอ้งการ 

(determination of requirements) 

2. Knowledge Pull จุดประสงคห์ลกัประการหน่ึงของการจดัการความรู้คือ “การแบ่งปัน

ความรู้” ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีซับซ้อนและยุ่งยากในกระบวนการจดัการความรู้ท่ีมีคุณค่าท่ีองค์การ

คน้พบควรถูกถ่ายทอดในกระบวนการดงักล่าว ประกอบดว้ย 

2.1 การสร้างเกณฑก์ารสืบคน้ 

2.2 คน้หาผูท่ี้มีคุณสมบติัตามเกณฑ ์

2.3 ประเมินผูท่ี้ผา่นการคดัเลือก 

2.4 คดัเลือกผูท่ี้มีคุณสมบติัเหมาะสม 

2.5 การปรับตวัของผูท่ี้ถูกคดัเลือก 

3. Knowledge Push เป็นกระบวนการของการส่งมอบความรู้ไปให้กับผูท่ี้ตอ้งการ 

ประกอบดว้ยกระบวนการยอ่ย ๆ 2 ประการดงัน้ี 

3.1 การแจง้หรือประกาศใหท้ราบถึงความรู้ 

3.2 การแบ่งปันความรู้ในโอกาสต่าง ๆ 

4. Creation of knowledge เป็นการสร้างความรู้ มีกระบวนการยอ่ย ๆ 6 ประการคือ 

4.1 การระบุถึงความคิดใหม่ ๆ 

4.2 กระประเมินความคิดใหม่ ๆ 

4.3 การรวบรวมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีมีความคิดใหม่ ๆ 

4.4 การประเมินผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีมีความคิดใหม่ ๆ 

4.5 การคดัเลือกผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีมีความคิดใหม่ ๆ 

4.6 การสร้างความรู้ 

5. Knowledge collection and storage เป็นการรวบรวมและจดัเก็บความรู้มีกระบวนการ

ยอ่ย ๆ 6 ประการ คือ 
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5.1 การระบุถึงความรู้ 

5.2 การประเมินความรู้ 

5.3 การออกแบบส่ิงท่ีใชเ้ก็บความรู้ 

5.4 การจดัความรู้ใหเ้ป็นหมวดหมู่ 

5.5 การบูรณาการความรู้ 

5.6 การปรับปรุงแผนท่ีความรู้ใหท้นัสมยั 

6. Knowledge Update เป็นการปรับปรุงความรู้ให้สอดคลอ้งกบัความเปล่ียนแปลงและ

ความตอ้งการท่ีไม่หยดุน่ิง มีกระบวนการยอ่ย ๆ 3 ประการดงัน้ี 

6.1 การระบุถึงความเปล่ียนแปลง 

6.2 การประเมินผลกระทบของการเปล่ียนแปลง 

6.3 การปรับปรุงความรู้ใหท้นัสมยั 

เพราะฉะนั้นจึงสามารถสรุปไดว้า่การจดัการความรู้เป็นกระบวนการหน่ึง ซ่ึงช่วยองคก์ร

ในการระบุ คดัเลือก รวบรวม เผยแพร่และโอนยา้ยสารสนเทศท่ีมีความสําคญั อีกทั้งยงัประกอบดว้ย

ความรู้และความชาํนาญงานโดยจดัเก็บไวใ้นฐานความรู้ขององคก์ร ซ่ึงความรู้เหล่าน้ีจะช่วยแกปั้ญหา

อนัเกิดจากการทาํงานท่ีมกัเกิดการเปล่ียนแปลงอยู่เสมอโดยกระบวนการจะเร่ิมตน้ตั้งแต่ การะบุถึง

ความรู้ท่ีตอ้งการสร้างรูปแบบของการจดัเก็บความรู้อยา่งเป็นทางการ ในการเพิ่มมูลค่าของความรู้นั้น

ทาํไดด้ว้ยการนาํความรู้ไปใช้อีกบ่อยคร้ังเท่าท่ีตอ้งการ ดงันั้นในองค์กรท่ีประสบผลสําเร็จจะตอ้ง

สามารถปรับเปล่ียนความรู้ให้อยู่ในรูปแบบของทุนทางปัญญา (Intellectual Capital) โดยมีการ

แลกเปล่ียนความรู้ระหว่างบุคคลและการเผยแพร่กระจายความรู้อย่างกวา้งขวาง จนก่อให้เกิด

ฐานความรู้ขนาดใหญ่ท่ีสามารถเรียกใช้เพื่อการแก้ไขปัญหาภายในองค์กรแห่งการเรียนรู้และยงั

นาํไปสู่การสร้างความรู้ท่ีเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ และมีการปรับเปล่ียนความรู้ให้ทนัสมยัข้ึนอย่างไม่มีวนัจบ

ส้ิน และจากการรวบรวมแนวคิดและทฤษฎีของนกัวิชาการหลายท่านเก่ียวกบัการจดัการความรู้ของ

บุคลากรในองคก์ร จะพบวา่ นกัวิชาการส่วนใหญ่มีแนวคิดท่ีสอดคลอ้งและใกลเ้คียงกนั ซ่ึงจากการ

รวบรวมขอ้มูลและบูรณาการการจดัการความรู้ทาํให้ไดข้อ้สรุปเหลือเพียง 5 ขั้นตอน (กลา้หาญ ณ น่าน 

และคณะ, 2556) ไดแ้ก่ 

- การคน้หาความรู้ 

- การสร้างความรู้ 

- การจดัการความรู้ใหเ้ป็นระบบ 

- การประมวลและกลัน่กรองความรู้ 
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- การถ่ายทอดความรู้และการใชป้ระโยชน์ 

แต่อยา่งไรก็ตาม การบริหารจดัการความรู้ มีความซบัซ้อนมากกวา่การพฒันาบุคลากรดว้ย

การฝึกอบรม เพราะเป็นกระบวนการท่ีตอ้งดาํเนินการต่อภายหลงัจากท่ีบุคลากรมีความรู้ความชาํนาญ

แลว้ องคก์รจะทาํอยา่งไรให้บุคลากรเหล่านั้นยินดีถ่ายทอด และแลกเปล่ียนความรู้กบัผูอ่ื้น และใน

ขั้นตอนสุดทา้ย องคก์รจะตอ้งหาเทคนิคการจดัเก็บความรู้เฉพาะไวก้บัองคก์รอยา่งมีระบบเพื่อท่ีจะนาํ

ออกมาใชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ บริษทัยกัษ์ใหญ่หลายแห่งในสหรัฐอเมริกายงัคงแข่งขนักนัหาวิธี

บริหารจดัการความรู้ท่ีเหมาะสมกบัตนเอง เพื่อให้อยูใ่นโลกของการแข่งขนัไดส้ําหรับประเทศไทย

นั้นคงเป็นเร่ืองทา้ทายสําหรับผูบ้ริหารท่ีจะหายุทธวิธีในการดึงความรู้ออกมาจากตวับุคคล และการ

กระตุน้ให้บุคลากรถ่ายทอดความรู้ให้เพื่อนร่วมงาน ซ่ึงการถ่ายทอดความรู้บางประเภทนั้น การ

ฝึกอบรมอาจจะไม่ใช่วธีิท่ีดีท่ีสุด อุปสรรคท่ีมกัพบอยูเ่สมอของการบริหารจดัการความรู้คือพฤติกรรม 

"การหวงความรู้" และวฒันธรรม "การไม่ยอมรับในตวับุคคล" หากองคก์รสามารถกาํจดัจุดอ่อนทั้ง

สองอยา่งน้ีไดก้ารบริหารจดัการความรู้ก็มิใช่เร่ืองยากจนเกินไป สืบเน่ืองจากการปฏิรูประบบราชการ

คร้ังสําคญัท่ีผา่นมาเม่ือเดือนตุลาคม 2545 ไดมี้การวางกรอบแนวทางการบริหารราชการแผน่ดินไว้

อย่างชดัเจน ซ่ึงรวมถึงการประกาศใชพ้ระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ

บา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 เป็นเร่ืองของการกาํหนดขอบเขต แบบแผน วิธีปฏิบติั โดยเฉพาะมาตรา 11 

ไดก้าํหนดเป็นหลกัการว่าส่วนราชการตอ้งมีหนา้ท่ีในการพฒันาความรู้เพื่อให้มีลกัษณะเป็นองค์กร

แห่งการเรียนรู้อย่างสมํ่าเสมอ พร้อมทั้งสร้างความมีส่วนร่วมในหมู่ราชการให้เกิดการแลกเปล่ียน

ความรู้ซ่ึงกนัและกนั  (มหาวทิยาลยัมหิดล, 2552)  

ทั้งน้ีผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาคน้ควา้งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพิ่มเติมเก่ียวกบัการจดัการความรู้ และ

คุณภาพการบริการ โดย Honarpour & Jusoh (2011) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งการ

จดัการคุณภาพ และการจดัการความรู้ในอุตสาหกรรมบริการ โดยการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้สดงให้เห็นถึง

ตวัแบบความสัมพนัธ์ท่ีเก้ือหนุนกนัของการจดัการคุณภาพกบัการจดัการความรู้ท่ีส่งผลให้เกิดการ

พฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการของธุรกิจบริการ ขณะท่ีการศึกษาของ Javadein, Ramazani & 

keshavarzi (2013) ได้ทําการศึกษาเร่ืองโครงสร้างการจัดการความรู้อย่างมีประสิทธิภาพและ

ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการในบริษทัประกนัภยั โดยคน้พบว่าประโยชน์พื้นฐานของการ

จดัการความรู้จะส่งผลให้บุคลากรเกิดความไวว้างใจ เกิดการเจริญเติบโตทางความรู้และประโยชน์

ต่างๆ ให้กบับุคลากรในองคก์ร โดยการศึกษาน้ีไดท้าํการทดสอบความสัมพนัธ์ทาํให้ทราบไดว้า่การ

จดัการความรู้มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ ซ่ึงสนบัสนุนให้เกิดคุณภาพการบริการท่ีดียิ่งข้ึน 

การศึกษาของ Gomez (2011) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง จุดตดัของการจดัการความรู้และการปรับปรุง
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คุณภาพเพื่อการจดัการกับการบริการลูกค้า โดยผลการศึกษาค้นพบการจดัการความรู้เป็นปัจจัย

สนับสนุนท่ีส่งผลต่อการปรับปรุงคุณภาพ และนําไปสู่คุณภาพการบริการท่ีเหมาะสมต่อการ

ให้บริการลูกคา้ นอกจากน้ีผลการศึกษาของ Sumet  et al. (2012) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองตวัแบบการ

จดัการความรู้สําหรับการปรับปรุงคุณภาพในหน่วยงานฟอกไตของโรงพยาบาลเอกชนท่ีไม่แสวงหา

ผลกาํไรในกรุงเทพ ประเทศไทย โดยผลการศึกษาพบวา่ ภายหลงัการดาํเนินงานการจดัการความรู้ได้

ส่งผลใหร้ะดบัความพึงพอใจในหนา้ท่ีของพนกังานและความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูป่้วยท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการเพิ่มข้ึนอยา่งมีนยัสาํคญั ทั้งน้ีจากการศึกษาท่ีไดค้น้ควา้จะสามารถสรุปไดว้า่การ

จดัการความรู้เป็นปัจจยัท่ีส่งผลหรือมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการ 

 

2.4 ข้อมูลเกีย่วกบัรถโดยสารไม่ประจําทาง 

2.4.1 ความหมายการขนส่งไม่ประจําทาง 

ตามพระราชบญัญติัการขนส่งทางบก พ.ศ. 2522 ไดใ้ห้ความหมายของคาํวา่ การขนส่งไม่

ประจาํทาง คือ การขนส่งเพื่อสินจา้งโดยไม่จาํกดัเส้นทาง ซ่ึงมีความหมายท่ีใกลเ้คียงกบั กรมการ

ขนส่งทางบก (2558) ท่ีไดข้ยายความหมายเพิ่มเติมของคาํว่า การขนส่งไม่ประจาํทาง หมายถึง การ

ขนส่งเพื่อสินจ้างโดยไม่จาํกดัเส้นทางและ ห้ามมิให้กระทาํการขนส่งอนัมีลกัษณะเช่นเดียวหรือ

คลา้ยกนั หรือมีลกัษณะเป็นการแยง่ผลประโยชน์กบัผูไ้ดรั้บใบอนุญาตประกอบการขนส่งประจาํทาง  

ซ่ึงการขนส่งไม่ประจาํทาง สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท (กรมการขนส่งทางบก, 2558) 

คือ  

1) การขนส่งไม่ประจาํทางดว้ยรถโดยสาร 

2) การขนส่งไม่ประจาํทางดว้ยรถท่ีใชใ้นการขนส่งสัตวห์รือส่ิงของ  

นอกจากน้ีในการขนส่งไม่ประจาํทางด้วยรถโดยสารนั้น ยงัได้มีการจาํแนกลกัษณะการ

ขนส่งไม่ประจาํทางดว้ยรถ โดยสารออกเป็น 4 ลกัษณะ (กรมการขนส่งทางบก, 2558) คือ  

ลกัษณะท่ี 1 เพื่อการทศันาจร หมายความว่า การขนส่งไม่ประจาํทางดว้ยรถท่ีใช้ในการ

ขนส่งผูโ้ดยสาร เพื่อการ ท่องเท่ียวตามสถานท่ีต่าง ๆ ในทอ้งท่ีท่ีไดรั้บอนุญาตให้ทาํการขนส่งโดยมี

รายละเอียดการท่องเท่ียวซ่ึงกาํหนดวนั เวลา การเดินทาง และค่าบริการไว ้ 

ลกัษณะท่ี 2 เพื่อการบริหารธุรกิจ หมายความวา่ การขนส่งไม่ประจาํทางดว้ยรถท่ีใชใ้นการ

ขนส่งผูโ้ดยสาร ท่ีบริการ ระหวา่งท่าอากาศยาน ท่าเรือ สถานีขนส่ง สถานีรถไฟ หรือแหล่งท่องเท่ียว

กบัโรงแรม ท่ีพกัอาศยั ท่ีทาํการของผูโ้ดยสาร หรือท่ีทาํการของผูบ้ริการธุรกิจ ทั้งน้ี ภายในทอ้งท่ีท่ี
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ไดรั้บอนุญาตให้ทาํการขนส่ง โดยจดัเก็บค่าขนส่ง หรือค่าบริการอย่างอ่ืน ในการขนส่งตามอตัราท่ี

กาํหนด  

ลกัษณะท่ี 3 เพื่อเหมาจา้ง หมายความวา่ การขนส่งไม่ประจาํทางดว้ยรถท่ีใชใ้นการขนส่ง

ผูโ้ดยสารท่ีบริการเพื่อ รับจา้งเหมาเป็นรายเท่ียว รายวนั หรือรายเดือน โดยมีสัญญาเป็นลายลกัษณ์

อกัษร  

ลกัษณะท่ี 4 เพื่อการรับจา้ง หมายความวา่ การขนส่งไม่ประจาํทางดว้ยรถท่ีใชใ้นการขนส่ง

ผูโ้ดยสารท่ีบรรทุกผูโ้ดยสาร เกินเจ็ดคนแต่ไม่เกินเกา้คน เพื่อบริการรับจา้งไปยงัจุดต่าง ๆ ในเขต

เทศบาล เขตเมือง หรือชุมชนท่ีได้รับอนุญาตให้ทาํการขนส่ง โดยการเหมาเป็นรายเท่ียว หรือ

รายบุคคล  

2.4.2 หลกัเกณฑ์ทัว่ไปเกีย่วกบัการขออนุญาตประกอบการขนส่งไม่ประจําทาง  

1. ผูข้อตอ้งมีคุณสมบติัถูกตอ้งครบถว้นตามท่ีกาํหนดไวใ้นมาตรา 24 แห่งพระราชบญัญติั

การขนส่งทางบก พ.ศ. 2522  

2. ผูข้อตอ้งยื่นคาํขอตามแบบคาํขออนุญาตประกอบการขนส่งพร้อมหลกัฐานประกอบคาํ

ขอท่ีกาํหนดไวใ้นกฎกระทรวง ฉบบัท่ี 4 (พ.ศ. 2524)  

3. ในการขออนุญาตประกอบการขนส่ง ผูข้อไม่จาํเป็นต้องมีตวัรถอยู่แล้วในขณะท่ีขอ

อนุญาต ผูข้อควรจะขออนุญาตเสียก่อน และเม่ือได้รับอนุญาตจากนายทะเบียนให้เป็นผูไ้ด้รับ

ใบอนุญาตประกอบการขนส่งแลว้ จึงค่อยดาํเนินการจดัหามาใชต้ามท่ีไดรั้บอนุญาตต่อไป  

4. ผูข้อควรท่ีจะช้ีแจงรายละเอียดเพิ่มเติมเป็นหนงัสือประกอบการขออนุญาตดว้ยวา่ ผูข้อ

ประสงค์ใช้รถทําการขนส่งไม่ประจาํทางตามท่ีขออนุญาตไม่ว่าจะเป็นการนํารถไปใช้ในการ

ประกอบการขนส่งไม่ประจาํทางดว้ยรถโดยสารหรือเป็นการ ประกอบการขนส่งดว้ยรถท่ีใชใ้นการ

ขนส่งสัตวห์รือส่ิงของก็ตามเพื่อนาํไปใชง้านในลกัษณะอยา่งใดมีปริมาณขนส่งมากนอ้ยเพียง ใดและ

อาจแสดงหลกัฐานเก่ียวกบัปริมาณงานขนส่งประกอบการขออนุญาตดว้ย  

5. ผูข้อควรขอในลักษณะของนิติบุคคล โดยทุนจดทะเบียนไม่ควรน้อยกว่า 500,000       

(หา้แสนบาทถว้น) และนิติบุคคลนั้นตอ้งมีวตัถุประสงคท่ี์จะทาํการประกอบการขนส่ง  

6. หนังสือรับรองการจดทะเบียนเป็นนิติบุคคล ตอ้งเป็นหนังสือรับรองท่ีนายทะเบียน

หุน้ส่วนบริษทัออกใหม้าแลว้ไม่เกิน 90 วนั นบัถึงวนัท่ียืน่คาํขอ  

7. รูปถ่ายสาํนกังานประกอบการขนส่งตอ้งแสดงใหเ้ห็นป้ายช่ือสาํนกังานปรากฏอยูด่ว้ย  

8. มีสถานทีเก็บ ซ่อม และบาํรุงรักษารถ ตอ้งถูกตอ้งตามท่ีระเบียบกาํหนดไว ้
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การขออนุญาตประกอบการขนส่งไม่ประจาํทาง เป็นขั้นตอนการขออนุญาตเพื่อดาํเนินการ

หรือการให้บริการตามกฎหมายอย่างเหมาะสมและถูกตอ้ง ทั้งน้ีภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะตอ้งมี

ความรู้ความเขา้ใจการเปล่ียนแปลงของสถานการณ์ของการแข่งขนัทางธุรกิจและตอ้งเขา้ใจระบบ

กฎหมาย และขอ้บงัคบัโดยติดตามอยา่งใกลชิ้ดเพื่อนาํใปใชใ้นการปรับปรุงและเพิ่มขีดความสามารถ

ในการดาํเนินงานหรือปฏิบติังานท่ีนาํไปสู่การสร้างประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อการให้บริการ 

นอกจากน้ี การจดัการความรู้จะตอ้งถ่ายทอดกฎระเบียบขอ้บงัคบัเหล่าน้ีให้บุคลากรภายในองคก์รมี

การรับทราบ รับรู้และปฏิบติัตามขอ้บงัคบัอยา่งเหมาะสม เช่น การซ่อมบาํรุงรักษารถให้เป็นไปตาม

กฎระเบียบท่ีกําหนดไว ้ซ่ึงจะทําให้ผ่านข้อบังคับทางกฎหมายและสร้างประสิทธิภาพในการ

ให้บริการลูกค้า เพราะยานพาหนะเป็นส่ิงท่ีสําคญัถือเป็นส่วนสําคญัของการบริการท่ีลูกค้าหรือ

ผูใ้ชบ้ริการสามารถจบัตอ้งได ้

 

2.5 แบบจําลองสมการโครงสร้าง 

แบบจาํลองสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling--SEM) เป็นเทคนิคทางสถิติท่ีใช้

ในการทดสอบและประมาณค่าความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุโดยใช้การรวมข้อมูลทางสถิติกับข้อตกลง

เบ้ืองตน้ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุซ่ึงใชว้เิคราะห์เพื่อยนืยนัแบบจาํลองมากกวา่ใชว้ิเคราะห์เพื่อสํารวจหรือ

ระบุแบบจาํลองและเหมาะสมท่ีจะทาํการทดสอบทฤษฎีมากกว่าการสร้างทฤษฎี (สุภมาศ  องัสุโชติ,    

สมถวิล  วิจิตรวรรณา, และ รัชนีกูล  ภิญโญภานุวฒัน์, 2551, น. 4) นอกจากนั้นรูปแบบการวิจยัท่ี

แสดงโครงสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีนกัวจิยัสร้างข้ึนตามทฤษฎีแทนปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน

จริงในธรรมชาติ เน่ืองจากปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงในธรรมชาตินั้ นมีลักษณะซับซ้อนและมี

โครงสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบต่างๆ หลากหลาย ซ่ึงในการวิจยันั้นนกัวิจยัไม่สามารถ

ท่ีจะทาํการศึกษาไดค้รบทุกองคป์ระกอบ เน่ืองจากมีขอ้จาํกดัต่าง ๆ นอกจากนั้นแบบจาํลองสมการ

โครงสร้างยงัครอบคลุมความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างแบบเส้นทุกรูปแบบ จึงสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลได้

ไม่วา่จะเป็นการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุแบบจาํลองอิทธิพลทางเดียวหรืออิทธิพลยอ้นกลบั

แบบจาํลองสมการโครงสร้างประกอบดว้ยส่วนสําคญั 2 ส่วน คือ แบบจาํลองการวดั (Measurement 

Model) และแบบจาํลองโครงสร้าง (Structural Model) (นงลกัษณ์  วิรัชชยั, 2538; สุภมาศ  องัสุโชติ, 

สมถวลิ  วจิิตรวรรณา, และ รัชนีกลู  ภิญโญภานุวฒัน์, 2551) 

1. แบบจาํลองการวดั (Measurement Model) คือ แบบจาํลองท่ีระบุความสัมพนัธ์เชิงเส้น

ระหว่างตวัแปรสังเกตและตวัแปรแฝง (Latent and Observed Variables) ได ้โดยแบ่งออกเป็น              
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2 แบบจาํลอง แบบจาํลองวดัสําหรับตวัแปรแฝงภายนอก และแบบจาํลองวดัสําหรับตวัแปรแฝง

ภายใน 

2. แบบจาํลองโครงสร้าง (Structural Model) คือ แบบจาํลองท่ีแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง

ตวัแปรแฝงในแบบจาํลองโดยมีการระบุความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงกบัตวัแปรสังเกต 

สมการแบบจาํลองโครงสร้าง 

η = βη + γξ+ζ 

สมการแบบจาํลองการวดัสาํหรับตวัแปรสังเกตภายนอก (X) 

  X =  Λxξ + δ 

สมการแบบจาํลองการวดัสาํหรับตวัแปรสังเกตภายใน (Y) 

  Y = Λyη + δ 

 

ตารางที ่2.1 ค่าพารามิเตอร์ต่าง ๆ ในแบบจาํลอง 

ช่ือเมทริกซ์ สัญลกัษณ์กรีก สัญลกัษณ์ในภาษาลิสเรล ขนาด 

Lambda-X Λx LX NX X NK 

Lambda-Y Λy LY NY X NE 

Gamma Γ GA NE X NK 

Beta Β BE NE X NE 

Phi Φ PH NK X NK 

Psi Ψ PS NE X NE 

Theta-Delta Θδ TD NX X NX 

Theta-Epsion Θε TE NY X NY 

Theta-Delta-Epsion Θδε TH NX X NY 

ทีม่า : สุภมาศ  องัสุโชติ, สมถวลิ  วจิิตรวรรณา, และ รัชนีกลู  ภิญโญภานุวฒัน์ (2551)  
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เม่ือ NX แทน จาํนวนตวัแปรสังเกตไดภ้ายนอก 

NY  แทน จาํนวนตวัแปรสังเกตไดภ้ายใน 

NK แทน จาํนวนตวัแปรแฝงภายนอก 

NE แทน จาํนวนตวัแปรแฝงภายใน 

X แทน เวคเตอร์ตวัแปรสังเกตไดภ้ายนอก X 

Y แทน เวคเตอร์ตวัแปรสังเกตไดภ้ายใน Y 

ξ แทน เวคเตอร์ตวัแปรแฝงภายนอก K 

η แทน เวคเตอร์ตวัแปรแฝงภายใน E 

δ แทน เวคเตอร์ความคลาดเคล่ือน d ในการวดัตวัแปรสังเกตได ้X 

ε แทน เวคเตอร์ความคลาดเคล่ือน e ในการวดัตวัแปรสังเกตได ้Y 

ζ แทน เวคเตอร์ความคลาดเคล่ือน z ของตวัแปร E 

Λx แทน เมทริกซ์สัมประสิทธ์ิถดถอยของ X บน K 

Λy  แทน เมทริกซ์สัมประสิทธ์ิถดถอยของ Y บน E 

Γ แทน เมทริกซ์อิทธิพลเชิงสาเหตุจาก K ไป E 

Β แทน เมทริกซ์อิทธิพลเชิงสาเหตุระหวา่ง E ไป E 

Φ แทน เมทริกซ์ความแปรปรวน - ความแปรปรวนร่วม ระหวา่งตวัแปรแฝง

ภายนอก K 

Ψ แทน เมทริกซ์ความแปรปรวน - ความแปรปรวนร่วม ระหวา่งความคลาด

เคล่ือน Z 

Θδ  แทน เมทริกซ์ความแปรปรวน - ความแปรปรวนร่วม ระหวา่งความคลาด

เคล่ือน d 

Θε แทน เมทริกซ์ความแปรปรวน - ความแปรปรวนร่วม ระหวา่งความคลาด

เคล่ือน e 

Θδε แทน เมทริกซ์ความแปรปรวน - ความแปรปรวนร่วม ระหวา่งความคลาด

เคล่ือน d กบั e 

การวเิคราะห์ข้อมูลด้วยแบบจําลองสมการโครงสร้าง 

หลักการวิเคราะห์แบบจําลองสมการโครงสร้างสามารถแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น             

6 ขั้นตอน (สุภมาศ  องัสุโชติ, สมถวิล  วิจิตรวรรณา, และ รัชนีกูล  ภิญโญภานุวฒัน์, 2551, น. 9-12)  

อนัไดแ้ก่  
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ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ความสําคญัของการศึกษา ทฤษฎีและ

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีศึกษาอนัจะทาํให้นกัวิจยัสามารถพฒันากรอบแนวคิดของการวิจยัได้

อยา่งเหมาะสมและทาํใหท้ราบวา่ควรเลือกตวัแปรใดบา้งเขา้มาอยูใ่นแบบจาํลองและทาํให้ทราบวา่ตวั

แปรท่ีเลือกมานั้นควรสร้างเคร่ืองมือวดัตวัแปรเหล่านั้นอยา่งไร 

ขั้นตอนท่ี 2 พฒันาแบบจาํลองการวิจยั หลงัจากท่ีทาํการศึกษาทฤษฏี แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้ง

อยา่งละเอียดแลว้ นาํตวัแปรต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีตอ้งการศึกษามาพฒันาเป็นกรอบแนวคิดของ

การวจิยัและกาํหนดใหเ้ป็นแบบจาํลองการวจิยัของนกัวจิยั 

ขั้นตอนท่ี 3 ระบุความเป็นไปไดค้่าเดียวของแบบจาํลอง (Model Identification) อนัเป็น

การศึกษาลกัษณะการกาํหนดค่าพารามิเตอร์ท่ียงัไม่ทราบค่าในแบบจาํลองการวิจยัเป็นไปตามเง่ือนไข

ของการวเิคราะห์หรือไม่  

ขั้นตอนท่ี 4 ประมาณค่าพารามิเตอร์ หลงัจากตรวจสอบความเป็นไปไดค้่าเดียวแลว้ หาก

ปรากฏว่าอยู่ในภาวะ Over Identification โปรแกรมจะทาํการประมาณค่าพารามิเตอร์ทุกค่าใน

แบบจาํลองแลว้นาํพารามิเตอร์เหล่านั้นคาํนวณกลบัเป็นค่าความแปรปรวน ความแปรปรวนร่วมของ

ตวัแปรสังเกตไดใ้นแบบจาํลอง แลว้แสดงในรูปของ  เมทริกซ์เรียกวา่ เมทริกซ์ความแปรปรวน-ความ

แปรปรวนร่วมจากการประมาณค่าตามแบบจาํลอง (Computed Covariance Matrix) 

ขั้นตอนท่ี 5 ตรวจสอบความกลมกลืนของแบบจาํลองการวิจยักับข้อมูลเชิงประจักษ ์

(Model Fit) โดยโปรแกรมจะนาํ เมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมจากการประมาณค่า

ตามแบบจาํลอง (Computed Covariance Matrix) ไปลบจากเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวน

ร่วมของขอ้มูลดิบ (Sample Covariance Matrix) นอกจากนั้นโปรแกรมจะทาํการทดสอบ χ2 Test  

เพื่อตรวจสอบวา่ Computed Covariance Matrix) ต่างจาก Sample Covariance Matrix หรือไม่ โดยตั้ง

สมมุติฐานวา่ง H0 ∑ = ∑(θ) และสมมุติฐานทางเลือก H1 ∑ ≠ ∑(θ) โดยสามารถตรวจสถิติวดั

ระดบัความกลมกลืนท่ีสาํคญั 4 ค่า (นงลกัษณ์  วรัิชชยั, 2538, น. 65) อนัประกอบดว้ย 

1. ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-square Statistic) การคาํนวณค่าไค-สแควร์คาํนวนจากผลคูณ

ขององศาอิสระ (Degree of Freedom) กับค่าฟังก์ชันความกลมกลืน ถ้าค่าสถิติไค-สแควร์มีค่า

สูงมากแสดงว่าฟังก์ชนัความกลมกลืนนั้นมีความแตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ นัน่คือ

แบบจาํลองไม่มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ถา้ค่าสถิติไค-สแควร์มีค่าตํ่ามากและใกลศู้นย ์

แสดงวา่แบบจาํลองสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
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2. ดชันีระดบัความกลมกลืน (Goodness of Fit Index--GFI) เป็นอตัราส่วนของผลต่าง

ระหว่างฟังก์ชันความกลมกลืนก่อนปรับแบบจาํลอง ค่าดชันีท่ีเขา้ใกล้ 1.00 แสดงว่าแบบจาํลองมี

ความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

3. ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแกแ้ลว้ (Adjusted Goodness of Fit Index-- AGFI) 

เป็นการนาํค่าดชันี GFI มาปรับแกโ้ดยคาํนึงถึงขนาดขององศาอิสระ (Degree of Freedom) จาํนวนตวั

แปรและขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ดชันีท่ีเขา้ใกล ้1.00 แสดงว่าแบบจาํลองมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูล

เชิงประจกัษ ์

4. ดชันีรากกาํลงัสองเฉล่ียของเศษ (Root Mean Squared Residual--RMR) เป็นดชันีท่ีบอก

ขนาดของเศษท่ีเหลือโดยเฉล่ียจากการเปรียบเทียบระดบัความกลมกลืนของแบบจาํลองกบัขอ้มูลเชิง

ประจกัษ ์ค่าดชันียิ่งเขา้ใกลศู้นยแ์สดงว่าแบบจาํลองมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ไม่ควร

เกิน .02 

ขั้นตอนท่ี 6 ปรับแบบจาํลอง ถา้แบบจาํลองการวิจยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษย์งัไม่สอดคลอ้ง

กนั (χ2 มีนยัสาํคญั) ผูว้จิยัจะตอ้งปรับแบบจาํลอง แลว้ดาํเนินการวเิคราะห์ใหม่จนกวา่แบบจาํลองการ

วิจยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์จะสอดคลอ้งกนั จากนั้นจึงจะนาํค่าพารามิเตอร์ต่าง ๆ ในแบบจาํลองไป

เขียนรายงานได ้

ทั้งน้ีการตรวจสอบความกลมกลืนจะมีความสําคญัต่อการศึกษาคร้ังน้ีท่ีไดก้าํหนดตวัแปร

อิสระหรือปัจจยัเหตุไดแ้ก่ ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงและการจดัการความรู้ และมีตวัแปรตามหรือ

ปัจจัยผลได้แก่ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ทั้ งน้ีการตรวจสอบความกลมกลืนจะนํามาใช้เพื่อ

พิจารณาความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนระหวส่งปัจจยัเหตุและผลในคราวเดียวกนั ซ่ึงความกลืมกลืนจะทาํให้

สามารถยอมรับโมเดลหรือตวัแบบนั้นไดว้า่มีความเหมาะสมและสามารถนาํไปใชไ้ดอ้ยา่งเหมาะสม 
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ทฤษฎี

โมเดลการวิจัย

การระบุความเปนไดคาเดียว

การประมาณคาพารามิเตอร

เมทริกซความแปรปรวนรวม

computed covariance matrix

เมทริกซความแปรปรวนรวม 

sample covariance matrix

การตรวจสอบความกลมกลืน

การแปลความหมายโมเดล

ขอมูลเชิงประจักษ

Yes

No

ปรับโมเดล

 
ภาพที ่2.1 ขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยแบบจาํลองสมการโครงสร้าง  

ทีม่า : สุภมาศ  องัสุโชติ, สมถวลิ  วจิิตรวรรณา, และ รัชนีกลู  ภิญโญภานุวฒัน์ (2551)  

นงลกัษณ์  วรัิชชยั (2551) กล่าวถึงขอ้ดีของการวเิคราะห์แบบจาํลองสมการโครงสร้างแบบ

ใหม่มีขอ้ดีดงัต่อไปน้ี 

1. แบบจาํลองการวเิคราะห์เป็นแบบจาํลองเดียวกบัแบบจาํลองการวจิยั 

2. มีตวัแปรแฝง รวมเทอมความคลาดเคล่ือน เน่ืองจากการวดัตวัแปรแฝงในการวิจยัทาง

การศึกษานั้นจะมีความคลาดเคล่ือนอยูเ่สมอ 

3. ผอ่นคลาย (Relax) ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของแบบจาํลองเชิงสาเหตุแบบดั้งเดิม โดยยินยอม

ให้ความแปรปรวนร่วมระหว่างตัวเทอมความคลาดเคล่ือนมีค่าไม่เท่ากับศูนย์ได้ ทาํให้ผลการ

วเิคราะห์ดีข้ึน 

4. การคาํนวณค่าดชันีความกลมกลืนในแบบจาํลองเชิงสาเหตุแบบดั้งเดิมตอ้งคาํนวณดว้ย

มือและการปรับแบบจาํลองมีความยุ่งยากสลับซับซ้อนซ่ึงต้องใช้เวลานานจึงจะสามารถสร้าง

แบบจาํลองสําเร็จแต่ในแบบจาํลองสมการโครงสร้างสามารถคาํนวณค่าดชันีวดัความสอดคลอ้งมา
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พร้อมกบัผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ตลอดจนการปรับแบบจาํลองทาํไดง้่ายกวา่แบบจาํลองเชิงสาเหตุแบบ

ดั้งเดิมดว้ย 

 

2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

งานวจัิยเกีย่วกบัภาวะผู้นําการเปลีย่นแปลง 

ณัฏฐกุล หนูจกัร (2549) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง ภาวะผูน้าํ บรรยากาศองคก์รการ

ได้รับการเสริมสร้างพลงัอาํนาจในงานกบัการบริหารงานคุณภาพบริการพยาบาลของหัวหน้าหอ

ผูป่้วยโรงพยาบาลศูนยแ์ละโรงพยาบาลทัว่ไปในภาคกลาง พบวา่ พฤติกรรมผูน้าํการเปล่ียนแปลง 

บรรยากาศองคก์ร และภาวะผูน้าํการแลกเปล่ียนสามารถร่วมกนัอธิบายการบริหารงานคุณภาพบริการ

พยาบาลของหวัหนา้ผูป่้วย ไดร้้อยละ 40.9 

ปิยะพงษ์ วรรณกูลพงศ์ (2553) ไดศึ้กษาการเปรียบเทียบภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงและ

แรงจูงใจในการทาํงานระหว่างนักธุรกิจอิสระท่ีประสบความสําเร็จในอาชีพระดับสูงและตํ่า: 

กรณีศึกษาบริษทั ยูนิซิต้ี มาร์เก็ตต้ิง (ประเทศไทย) จาํกดั ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มนกัธุรกิจอิสระท่ี

ประสบความสําเร็จในอาชีพระดบัสูง มีภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงแต่ละองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การมี

อิทธิพลดา้นอุดมการณ์ การสร้างแรงบนัดาลใจ การกระตุน้การใช้ปัญญา และการคาํ นึงถึงปัจเจก

บุคคล สูงกว่ากลุ่มนกัธุรกิจอิสระท่ีประสบความสําเร็จในอาชีพระดบัตํ่าอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ

ระดบั .01 ขณะท่ีกลุ่มนกัธุรกิจอิสระท่ีประสบความสําเร็จในอาชีพระดบัสูง มีแรงจูงใจในการทาํงาน 

ดา้นแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ และแรงจูงใจใฝ่อาํนาจ สูงกวา่กลุ่มนกัธุรกิจอิสระท่ีประสบความสําเร็จใน

อาชีพระดบัตํ่าอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติระดบั .01 และกลุ่มนกัธุรกิจอิสระท่ีประสบความสําเร็จใน

อาชีพระดบัสูง มีแรงจูงใจในการทาํงานดา้นแรงจูงใจใฝ่สัมพนัธ์สูงกวา่กลุ่มนกัธุรกิจอิสระท่ีประสบ

ความสาํเร็จในอาชีพระดบัตํ่าอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั .01 

พณิชา ปรีชา (2547) ศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง คุณภาพ

ชีวิตการทาํงาน กบัความผูกพนัต่อองค์กรของเจา้หน้าท่ีบริษทั สยามสตีลอินเตอร์เนชัน่แนล จาํกดั 

(มหาชน) จาํนวน 276 คน พบว่า ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงและคุณภาพชีวิตการทาํงานโดยรวมมี

ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนัธ์ต่อองค์กรโดยรวมของเจา้หน้าท่ีอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.01 

ยุพรินทร์ ล้ิมสุวรรณ (2546) ศึกษาเร่ืองการรับรู้ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง  คุณภาพชีวิต

และความผกูพนัต่อองคก์รการส่ือสารมวลชนแห่งประเทศไทย สํานกังานใหญ่ จาํนวน 158 คน พบวา่ 

การรับรู้ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงดา้นการมีอิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์และดา้นการสร้างแรงบนัดาล
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ใจมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผกูพนัธ์ต่อองคก์รดา้นความเต็มใจท่ีจะใชค้วามพยายามอยา่งเต็ม

กาํลงัความสามารถเพื่อประโยชน์ขององคก์ร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

Bennis & Nanus (1985) ไดท้าํโครงการศึกษาวจิยัต่อเน่ือง 5 ปี โดยศึกษาพฤติกรรมผูน้าํท่ีมี

คุณลกัษณะชอบการริเร่ิมและมีพลวตั โดยการสัมภาษณ์ และจากการสังเกตการณ์ผูน้าํระดบัสูงของ

บริษทัใหญ่ 60 คน และจากภาครัฐอีก 30 คน ผูน้าํจะถูกถามเก่ียวกบัการตดัสินใจท่ีสําคญัในเส้นทาง

อาชีพ จุดแข็งจุดอ่อนของตน เหตุการณ์ท่ีมีอิทธิพล และปรัชญาต่อการบริหารผลการวิจยัไดส้รุป

เก่ียวกบัพฤติกรรมร่วมของผูน้าํการเปล่ียนแปลงใน 3 ประเด็น คือ 1) การพฒันาวิสัยทศัน์ ผูน้าํ

สามารถสร้างจิตสํานึกแก่ผูต้ามไดใ้นระดบัสูง เช่น ค่านิยมในเร่ืองเสรีภาพ ความยุติธรรม และมุ่ง

ความสําเร็จในตนเอง โดยการทาํให้วิสัยทศัน์เป็นเร่ืองท่ีเขา้ใจไดง่้าย 2) การพฒันาความผูกพนัและ

ความไวว้างใจ ผลจากการวจิยัช้ีชดัวา่ความผกูพนัต่อวสิัยทศัน์จะมีความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ดกบัความ

ไวว้างใจท่ีผูต้ามมีต่อผูน้าํโดยตรง โดยผูน้าํตอ้งมีความเสมอตน้เสมอปลายในการแสดงออก และ

จุดยนืของตนเอง 3) ส่งเสริมการเรียนรู้ในองคก์ร ทั้งรายบุคคลและขององคก์ร ผูน้าํจาํเป็นตอ้งพฒันา

ทกัษะของตนเอง และหาความรู้เพิ่มเติมจากประสบการณ์ทั้งท่ีสาํเร็จและลม้เหลว 

Dubinsky, Jolson, Spanler and Yamarino (1995 อา้งถึงใน ประทานพร ทองเขียว, 2546) 

พบวา่ ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงในงานดา้นบริหารการขาย ส่งเสริมประสิทธิภาพการในทาํงานของ

พนกังานขายมากกว่าภาวะผูน้าํการแลกเปล่ียน และภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงมีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจในงาน แรงจูงใจในการทาํงาน และผลการปฏิบติังาน 

Krishnan (2005) ทาํการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการแลกเปล่ียนระหวา่งผูน้าํกบัสมาชิก 

(leader-member exchange) ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ระบบการประเมินคุณค่าของบุคคลเก่ียวกบั

ความรู้สึกทั้งท่ีมีต่อตนเองและต่องานของเขา (value system congruence) กบัประสิทธิผลขององคก์ร 

ความพึงพอใจ ความพยายามในการทาํงานเพิ่มมากข้ึน และความตั้งใจจะออกจากงาน ของ

ผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 100 คู่ ในองค์กรท่ีไม่แสวงผลกาํไรในประเทศสหรัฐอเมริกา 

พบว่า ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงเป็นตวัพยากรณ์ประสิทธิผลขององคก์รความพึงพอใจ และความ

พยายามในการทาํงานเพิ่มมากข้ึน ไดดี้กว่าการแลกเปล่ียนระหวา่งผูน้าํกบัสมาชิก และระบบการ

ประเมินคุณค่า นอกจากน้ี ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงและการแลกเปล่ียนระหวา่งผูน้าํกบัสมาชิก มี

ความสัมพนัธ์ทางลบกบัความตั้งใจจะออกจากงาน โดยการแลกเปล่ียนระหวา่งผูน้าํกบัสมาชิก เป็นตวั

พยากรณ์ความตั้งใจจะออกจากงานไดดี้กวา่ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง 
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Koh (1990) ได้ศึกษาความตรงของทฤษฎีภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลงของโรงเรียน

มธัยมศึกษาในประเทศสิงคโปร์ ผลการศึกษาพบว่าภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงมีผลต่อความผูกพนั

องคก์ร ความพึงพอใจในตวัผูน้าํ ความพึงพอใจในการทาํงาน และประสิทธิผลขององคก์ร 

Trembel (1996 cited in Dawdy, 2003) พบวา่ ผูน้าํในตาํแหน่งสูง มกัมีการใชภ้าวะผูน้าํการ

เปล่ียนแปลงสูงกวา่ผูน้าํท่ีมีตาํแหน่งตํ่ากวา่ รวมถึงผลของการใชภ้าวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงก็ส่งผลต่อ

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาท่ีอยูใ่นระดบัสูงอีกดว้ย 

งานวจัิยเกีย่วกบัการจัดการความรู้ 

ปุญญภณ เทพประสิทธ์ิ (2554) ได้ทาํการศึกษาเร่ืองปัญหาในการจดัการองค์ความรู้ใน

ธุรกิจผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ท่ี 3 ของประเทศไทย โดยไดมุ้่งศึกษากลุ่มตวัอย่างจากท่ีเป็นบริษทัผู ้

ให้บริการโลจิสติกส์ท่ี 3 (Third-Party Logistics: 3PLs) ของประเทศไทยจาํนวน 389 บริษทั ดว้ย

วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบอาศยัความน่าจะเป็น แบบเชิงระบบ ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิติการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณในการทดสอบสมมติฐาน ผลการศึกษาพบวา่ 

ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือ บุคลากรไม่สามารถปฏิบติังานทดแทนกนัได ้ และเม่ือ เกิดปัญหาในการ

ปฏิบติังาน บุคลากรท่ีรับหนา้ท่ีในการแกไ้ขปัญหาไม่ทราบขอ้มูลของปัญหาท่ีชดัเจน อีกทั้งยงัพบวา่

การตดัสินใจในองคก์รมีความล่าช้าเน่ืองจากตอ้งรออาํนาจการตดัสินใจจากผูบ้ริหารระดบัสูงเท่านั้น 

ดา้นการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลกัษณะสภาพแวดลอ้มภายในขององคก์ร ไดแ้ก่ ทุนจดทะเบียน, 

ประเภทการให้บริการดา้นโลจิสติกส์ และจาํนวนพนกังานท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลให้ปัญหาในการ

จดัการ องค์ความรู้เกิดความแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 ขณะท่ีพบวา่ องคป์ระกอบของการ

จดัการองคค์วามรู้ ดา้นกระบวนการจดัการองคค์วามรู้, ดา้นวฒันธรรมในการจดัการองคค์วามรู้ และ

ด้านเทคโนโลยีการจดัการองค์ความรู้ มีอิทธิพลต่อปัญหาในการจดัการองค์ความรู้ของธุรกิจผู ้

ใหบ้ริการโลจิสติกส์ท่ี 3 (Third-Party Logistics: 3PLs) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 

นนัทรัตน์ ศรีนุ่นวิเชียร (2548) ศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างการจดัการความรู้ ภาวะ

ผู ้นําการเปล่ียนแปลง และประสิทธิผลของกลุ่มโรงพยาบาลสังกัดกรมการแพทย์ กระทรวง

สาธารณสุข กรุงเทพมหานคร จาํนวน 338 คน พบวา่ การจดัการความรู้ ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง มี

ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัประสิทธิผลของกลุ่มงานการพยาบาล โรงพยาบาลสังกดักรมการแพทย ์

กระทรวงสาธารณสุข กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

Chong, Salleh, Ahmad & Sharifuddin (2011) ไดท้าํการศึกษาการนาํการจดัการองคค์วามรู้

ไปปฏิบติัในองค์กรธุรกิจดา้นบญัชีระดบัมหาชน มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาวา่นกับญัชีปฏิบติังานใน

องค์กรด้านบัญชีระดับมหาชนอย่างไรโดยการนําเร่ืองของการจัดการองค์ความรู้มาปฏิบัติ ผล
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การศึกษา ไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ประเด็นในเร่ืององคป์ระกอบดา้นการจดัการองคค์วามรู้ มีผลกระทบเชิง

บวกต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กร เป็นการแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ของ

องค์ประกอบเก่ียวกบัการจดัการองค์ความรู้ท่ีสามารถสร้างความสําเร็จในการปฏิบติังาน หรือสร้าง

ปัญหาและอุปสรรคใหเ้กิดข้ึนได ้ 

De Fager (1999 อา้งถึงใน ปุญญภณ เทพประสิทธ์ิ, 2554) ไดท้าํการศึกษา The KMAT: 

การเปรียบประยุทธ์การจดัการองค์ความรู้ De Fager (1999) ไดก้ล่าววา่ KMAT หรือ การประเมิน

องคก์รดว้ยเคร่ืองมือ KMAT ไดอ้อกแบบมาเพื่อสนบัสนุนองคก์รในการประเมินระดบัสูงขั้นตน้ของ

การท่ีจะทาํอย่างไรให้เกิดการจดัการองค์ความรู้ให้เป็นไปด้วยดี KMAT สามารถนาํมาใช้ในการ

พฒันาองคค์วามรู้ขององคก์ร โดยการตรวจประเมิน หากองคก์รสามารถปฏิบติัไดดี้ตามแบบประเมิน

ย่อมนาํไปสู่การบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ ไร้ซ่ึงปัญหา นอกจากน้ีการศึกษาคร้ังน้ีได้ทาํให้

ตระหนกัไดว้า่ KMAT หากนาํมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือเปรียบเทียบเชิงคุณภาพจะถือวา่ยงัไม่สมบูรณ์แบบ 

แต่อย่างไรก็ตามการศึกษาพบวา่จะมีประโยชน์อย่างมากโดยเฉพาะการนาํไปสร้างให้เกิดการพูดคุย

โตแ้ยง้เก่ียวกบัการจดัการองคค์วามรู้ในองคก์ร 

Kim & Hancer (2010) ไดท้าํการศึกษาผลกระทบของแหล่งท่ีมาของการจดัการองคค์วามรู้

ท่ีมีต่อประสิทธิภาพ และประสิทธิผลองค์กรในอุตสาหกรรมร้านอาหาร ผลการศึกษาพบว่า 

แหล่งท่ีมาของการจัดการองค์ความรู้ เช่น เทคโนโลยีสารสนเทศ ส่ิงกระตุ้น วฒันธรรมการ

แลกเปล่ียนความรู้ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของร้านอาหาร ขณะเดียวกนัพบว่า 

ลักษณะส่วนบุคคล (เพศ การศึกษา) ท่ีแตกต่างกัน ทําให้ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของ

ร้านอาหารแตกต่างกนั ขณะท่ี อายุ และตาํแหน่งงานปัจจุบนั ทาํให้ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล

ของร้านอาหารไม่แตกต่างกนั และพบวา่การท่ีองคก์รเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้จะสนบัสนุนให้เกิด

การจดัการองคค์วามรู้โดยพบวา่มีความสัมพนัธ์ในทิศทางบวกต่อกนั นอกจากน้ีการจดัการองคค์วามรู้

ท่ีดีจะส่งผลให้เกิดประสิทธิผลในการปฏิบติังานของพนกังานให้ดียิ่งข้ึนโดยพนักงานจะไดรั้บการ

สนบัสนุนดา้นขอ้มูลอยา่งมีประสิทธิภาพ  

งานวจัิยเกีย่วกบัประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

ประทานพร ทองเขียว (2546) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความเป็นผูน้าํแบบเนน้การ

เปล่ียนแปลงกบัประสิทธิผลของหน่วยงาน พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์รและความผกูพนั

ต่อองคก์รของเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการในโรงพยาบาล สังกดักระทรวงสาธารณสุข พบวา่ พฤติกรรมผูน้าํ

การเปล่ียนแปลงมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลของหน่วยงาน โดยหน่วยงานท่ีผูบ้ริหารมีคะแนนผูน้าํ
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แบบเนน้การเปล่ียนแปลงสูง มีประสิทธิผลของหน่วยงานสูงกวา่ หน่วยงานท่ีผูบ้ริหารมีคะแนนความ

เป็นผูน้าํตํ่า อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั .01 
 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 

การวิจยัเร่ืองภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงและการจดัการความรู้ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ

การปฏิบติังานขององคก์ร : กรณีศึกษา อุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํทางเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) แบบการสํารวจ (Survey Research) ซ่ึงมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลด้วย

แบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 351 ตวัอยา่งโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

3.1 ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.4 วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 

3.5 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 

3.1.1 ประชากร 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) บุคลากรของบริษทั

ให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารแบบไม่ประจาํทาง และ 2) ประชากรท่ีใชบ้ริการรถโดยสารแบบไม่ประจาํ

ทาง ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

กํา หนดขนา ดข องก ลุ ่ม ต ัวอย ่า ง  เ นื่อง จา ก ผู ว้ ิจ ัย ไ ด ้ทาํ ก า รว ิเค รา ะ ห์ข ้อมูล ด ้วย

แบบจาํลองสมการโครงสร้างจึงจาํเป็นตอ้งใช้ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีมีขนาดใหญ่พอสมควร ซ่ึงการ

กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างนั้น มีนักวิชาการเสนอแนวคิดในการกาํหนดกลุ่มตวัอย่างท่ีแตกต่างกนั 

อาทิเช่น เสรี ชัดแช้ม (2547, น. 22) กล่าวว่าขอ้มูลท่ีนาํมาวเิคราะห์ในแบบจาํลองสมการโครงสร้าง

เป็นตวัแปรท่ีมีการแจกแจงปกติพหุนามทุกตวั ควรใชก้ลุ่มตวัอยา่ง อยา่งนอ้ย 100 - 200 หน่วยตวัอยา่ง 

ในขณะท่ี Steven (1986) กล่าววา่ งานวจิยัทางสังคมศาสตร์นั้นจาํนวนหน่วยตวัอยา่งท่ีนาํมาศึกษาควร

มีประมาณ 15 หน่วยตวัอยา่ง ต่อตวัพารามิเตอร์ 1 พารามิเตอร์ นอกจากนั้น Lindeman, Merenda, and 

Gold (1980, p. 163) ระบุวา่ อตัราส่วนจาํนวนหน่วยตวัอยา่งและจาํนวนพารามิเตอร์ควรจะเป็น 20 ต่อ 

1 โดยผูว้ิจยัเลือกการกาํหนดกลุ่มตวัอย่างเสรี ชัดแช้ม (2547) มีจาํนวนเท่ากบั 200 หน่วยตวัอย่าง 
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เน่ืองจากวิจยัฉบบัน้ีตอ้งการทดสอบผลการปฏิบติังานของพนกังานโดยการรวบรวมขอ้มูลจากผูท่ี้มา

ใช้บริการ เพื่อไม่ให้เกิดอคติจากผูต้อบแบบสอบถามในส่วนผลการปฏิบัติงานผูว้ิจยัจึงกาํหนด

สัดส่วนการเก็บในอตัรา 1:2 ซ่ึงทาํให้ผูท่ี้ใช้บริการรถโดยสารแบบไม่ประจาํทางจาํนวน 400 หน่วย

ตวัอยา่ง รวมกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเท่ากบั 600 หน่วยตวัอยา่ง 

3.1.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

การศึกษาคร้ังน้ีใชว้ิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความน่าจะเป็น (Probability) แบบจบั

สลากโดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 1) บุคลากรของบริษทัให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารแบบไม่ประจาํทาง 

และ 2) ประชากรท่ีใชบ้ริการรถโดยสารแบบไม่ประจาํทาง  

 

ตารางที ่3.1 การสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 

 ช่ือบริษัท สัดส่วนบุคลากร ลูกค้า 

1. บริษัท เชิดชัยมอเตอร์เซลส์ จํากดั 10 20 

2. บริษทั โอเอ ทรานสปอร์ต  10 20 

3. บริษทั ธนชัวชิญ ์แทรเวล กรุ๊ป จาํกดั 10 20 

4. บริษทั ผลาชีวะ ทรานสปอร์ต จาํกดั 10 20 

5. บริษัท ชัยวฒัน์แทรเวล จํากัด 10 20 

6. บริษทั นิวอุดมชยัทรานสปอร์ต จาํกดั 10 20 

7. บริษทั มนตรีทรานสปอร์ต คอร์ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) 10 20 

8. บริษทั นิวอธิปัตย ์จาํกดั 10 20 

9. บริษทั พี.ที. ทรานส์ เอก็ซ์เพรส จาํกดั  10 20 

10. บริษทั รุ่งจริญแอร์บสั จาํกดั 10 20 

11. บริษัท ขุนแผนทวัร์ จํากดั 10 20 

12. บริษัท เฉลมิภัทรทรานสปอร์ต จํากดั 10 20 

13. บริษัท พรทพิย์แทรเวล จํากดั 10 20 

14. หจก. ชยัยศทรานสปอร์ต 10 20 

15. บริษทั หงษท์อง เอน็เตอร์ไพรส์ จาํกดั 10 20 

 

http://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B8%A2%20%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C&source=web&cd=6&cad=rja&uact=8&ved=0CDEQFjAF&url=http%3A%2F%2Fprofile.yellowpages.co.th%2F209054150272001&ei=oe4YVY-wGo6juQTm5YLQDg&usg=AFQjCNHMqS-lcrHrg6Y1uxmqN5rrvbj_gw&sig2=fJ6r0TuboTxERdL_MYECXA&bvm=bv.89381419,d.c2E
http://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97%20%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B9%8C%20%E0%B9%81%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%A5%20%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0CCIQFjAB&url=https%3A%2F%2Fsmelink.net%2Fcompany%2Fchaiwat-travel-company-limited.html&ei=y6QPVc-oBIKTuATqwoLYDg&usg=AFQjCNGG0Zdj1hQe8YjBE50Z7Fqh_cB08w&sig2=o1U7n0lWVWY_Dhw5l0ZTmA&bvm=bv.88528373,d.c2E
http://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=%E0%B8%82%E0%B8%B8%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B9%8C&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&sqi=2&ved=0CCEQFjAB&url=https%3A%2F%2Fth-th.facebook.com%2Fkhunphantour&ei=aKoPVY6xGYa6uAT8gYKgBg&usg=AFQjCNFDcuA20fP6mRjQcSc4RbALLq7Czg&sig2=LNka0X9TZA4dWtsDm9qnDg
http://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%A1%E0%B8%A0%E0%B8%B1%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B9%8C&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0CB8QFjAA&url=http%3A%2F%2Fprofile.yellowpages.co.th%2F521716012057001&ei=uawPVea-N86IuwTh7IHIBA&usg=AFQjCNF4CeebBwPJPa0VxQ00Jo3w2LpUdQ&sig2=TvbmmaRb-KEZOHFiG2P17Q
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ตารางที ่3.1 การสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 

 
ช่ือบริษัท สัดส่วนบุคลากร ลูกค้า 

16. บริษทั ประดิษฐ์รุ่งเรืองทวัร์ จาํกดั 10 20 

17. หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ชลอการท่องเท่ียว 10 20 

18. หา้งหุน้ส่วนจาํกดั สิทธ์ิเจริญชยัทรานสปอร์ต 10 20 

19. บริษทั พรเทพ มหาศาล จาํกดั 10 20 

20. บริษทั ภสัสรชยัทวัร์ จาํกดั 10 20 

 รวม 200 400 

 

3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

การศึกษาคร้ังน้ีใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือการวิจยั โดยสร้างและ

ออกแบบข้ึนจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี จากเอกสาร หนงัสือ ตาํราวิชาการ บทความ ตลอดจน

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งน้ีไดแ้บ่งเป็น 2 ชุดโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

แบบสอบถามชุดท่ี 1 สาํหรับพนกังานหรือบุคลากร 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อายรุะดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายได ้ซ่ึงมีลกัษณะขอ้คาํถามแบบทาํรายการ (Check List)  

- เพศ มีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดันามบญัญติั (Nominal Scale)  

- อาย ุมีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดัเรียงอนัดบั (Ordinal Scale)  

- ระดบัการศึกษา มีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดัเรียงอนัดบั (Ordinal Scale)  

- ตาํแหน่งงานมีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดัเรียงอนัดบั (Ordinal Scale) 

- รายได ้มีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดัเรียงอนัดบั (Ordinal Scale)  

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ซ่ึงศึกษาทบทวนจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

(Bass & Avolio, 1990; ประทานพรทองเขียว, 2546; ยุพรินทร์ ล้ิมสุวรรณ, 2546; พณิชา ปรีชา, 2547; 

ปิยะพงษ ์วรรณกูลพงศ,์ 2553)โดยมีลกัษณะขอ้คาํถามแบบประเมินค่า 5 ระดบั แบบ Likert Scale มี

ระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดัอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) 
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การใหค้ะแนน 5 หมายถึง  มีความคิดเห็นมากท่ีสุด 

การใหค้ะแนน 4 หมายถึง  มีความคิดเห็นมาก 

การใหค้ะแนน 3 หมายถึง  มีความคิดเห็นปานกลาง 

การใหค้ะแนน 2 หมายถึง  มีความคิดเห็นนอ้ย 

การใหค้ะแนน 1 หมายถึง  มีความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัการจดัการความรู้ ซ่ึงศึกษาทบทวนจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ปุญญ-

ภณ เทพประสิทธ์ิ, 2554; กลา้หาญ ณ น่าน และคณะ, 2556; Chong, Salleh, Ahmad & Sharifuddin, 

2011)โดยมีลกัษณะขอ้คาํถามแบบประเมินค่า 5 ระดบั แบบ Likert Scale มีระดบัการวดัขอ้มูลแบบ

มาตรวดัอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) 

การใหค้ะแนน 5 หมายถึง  มีความคิดเห็นมากท่ีสุด 

การใหค้ะแนน 4 หมายถึง  มีความคิดเห็นมาก 

การใหค้ะแนน 3 หมายถึง  มีความคิดเห็นปานกลาง 

การใหค้ะแนน 2 หมายถึง  มีความคิดเห็นนอ้ย 

การใหค้ะแนน 1 หมายถึง  มีความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ เป็นคาํถามปลายเปิดท่ีใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถ

แสดงความคิดเห็นไดโ้ดยอิสระเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาคร้ังน้ี 

แบบสอบถามชุดท่ี 1 สาํหรับประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อายรุะดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายได ้ซ่ึงมีลกัษณะขอ้คาํถามแบบทาํรายการ (Check List)  

- เพศ มีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดันามบญัญติั (Nominal Scale)  

- อาย ุมีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดัเรียงอนัดบั (Ordinal Scale)  

- ระดบัการศึกษา มีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดัเรียงอนัดบั (Ordinal Scale)  

- อาชีพ มีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดันามบญัญติั (Nominal Scale) 

- รายได ้มีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดัเรียงอนัดบั (Ordinal Scale)  

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานในมิติดา้นคุณภาพการให้บริการ ซ่ึง

ศึกษาทบทวนจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (Dubinsky, Jolson, Spanler and Yamarin, 1995 อา้งถึงใน 
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ประทานพรทองเขียว, 2546)โดยมีลกัษณะขอ้คาํถามแบบประเมินค่า 5 ระดบั (Rating Scale) แบบ 

Likert Scale มีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดัอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) 

การใหค้ะแนน 5 หมายถึง  มีความคิดเห็นมากท่ีสุด 

การใหค้ะแนน 4 หมายถึง  มีความคิดเห็นมาก 

การใหค้ะแนน 3 หมายถึง  มีความคิดเห็นปานกลาง 

การใหค้ะแนน 2 หมายถึง  มีความคิดเห็นนอ้ย 

การใหค้ะแนน 1 หมายถึง  มีความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ เป็นคาํถามปลายเปิดท่ีใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถ

แสดงความคิดเห็นไดโ้ดยอิสระเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาคร้ังน้ี 

จากขอ้คาํถามในลกัษณะประเมินค่าอตัราส่วน 5 ระดบัในส่วนท่ี 2-3 และส่วนท่ี 2 ของ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานในมิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ สามารถแบ่งเกณฑค์ะแนนไดด้งัน้ี 

เกณฑค์ะแนน =  
ระดบัชั้นสูงสุด – ระดบัชั้นตํ่าสุด

ระดบัชั้นสูงสุด
 

     =  
5−1
5

 

     = 0.80 

สามารถใหเ้กณฑค์ะแนนส่วนท่ี 3 ไดด้งัต่อไปน้ี 

ภาวะผู้นําการเปลีย่นแปลง 

คะแนน  4.21 - 5.00 หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด 

คะแนน  3.41 - 4.20  หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบัมาก 

คะแนน 2.61 - 3.40  หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบัปานกลาง 

คะแนน 1.81 - 2.60  หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบันอ้ย 

คะแนน 1.00 - 1.80  หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด 

การจัดการความรู้ 

คะแนน  4.21 - 5.00 หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด 

คะแนน  3.41 - 4.20  หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบัมาก 
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คะแนน 2.61 - 3.40  หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบัปานกลาง 

คะแนน 1.81 - 2.60  หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบันอ้ย 

คะแนน 1.00 - 1.80  หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  

คะแนน  4.21 - 5.00 หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด 

คะแนน  3.41 - 4.20  หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบัมาก 

คะแนน 2.61 - 3.40  หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบัปานกลาง 

คะแนน 1.81 - 2.60  หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบันอ้ย 

คะแนน 1.00 - 1.80  หมายถึง  มีความคิดเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

3.3 ความถูกต้องและความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมอืในการเกบ็ข้อมูล 

การศึกษาคร้ังน้ีเพื่อให้ได้เคร่ืองมือการวิจัยท่ีมีความถูกต้องและน่าเช่ือถือ จึงได้มีการ

ทดสอบดงัน้ี 

1. การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยให้อาจารยท่ี์ปรึกษาเป็นผูพ้ิจารณาโครงร่าง

แบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบเน้ือหา ความเหมาะสมของภาษา ตลอดจนโครงสร้างแบบสอบถาม 

หลงัจากนั้นทาํการปรับปรุงใหเ้หมาะสม 

2. การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยนาํแบบสอบถามไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 

3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาและภาษาท่ีใช ้และนาํแบบสอบถามไปทดสอบ 

(Try Out) กบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 ตวัอยา่ง เพื่อตรวจสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามในแต่

ละส่วนท่ีเป็นแบบลกัษณะประเมินค่ามาตราส่วน 5 ระดบั โดยจะตอ้งไดค้่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟ่า      

(α-coefficient) มากกวา่ 0.7 ทุกส่วนของขอ้คาํถาม จึงถือวา่มีความน่าเช่ือถือ (ดงัตารางท่ี 3.2) 
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ตารางที ่3.2 ผลการทดสอบความน่าเช่ือถือ 

ข้อคําถาม จํานวนข้อ ค่า Cronbach Alpha 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง 12 .912 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัการจดัการความรู้ 20 .911 

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังาน  15 .887 

3. การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirm Factor Analysis)  

เป็นการวเิคราะห์องคป์ระกอบท่ีผูว้จิยัไดส้ร้างโมเดลการวดั โดยทราบจาํนวนองคป์ระกอบ

ทั้งหมดและผูว้จิยัตอ้งการยนืยนัองคป์ระกอบของตวัแปรทั้งหมดสามารถใชว้ดัได ้และเขา้เง่ือนไขการ

วิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structure Equation Model) โดยมีรายละเอียดของตวัแปรแฝง (Latent 

Variables) และตวัแปรสังเกตได ้(Observed Variables) ดงัต่อไปน้ี 

1. ตวัแปรแฝงตวัท่ี 1 ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดด้งัน้ี ดา้น

อุดมการณ์ ดา้นการสร้างแรงบนัดาลใจ ดา้นการกระตุน้การใชปั้ญญา ดา้นการคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล 

2. ตวัแปรแฝงตวัท่ี 2 การจดัการความรู้ ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดด้งัน้ี ดา้นการคน้หา

ความรู้ ด้านการสร้างความรู้ ด้านการจดัการความรู้ให้เป็นระบบ ด้านการประมวลและกลัน่กรอง

ความรู้ ดา้นการถ่ายทอดความรู้และการใชป้ระโยชน์ 

3. ตวัแปรแฝงตวัท่ี 3 ประสิทธิภาพการดาํเนินงานขององคก์ร ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกต

ไดด้งัน้ี ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ การตอบสนองความ

ตอ้งการ การใหค้วามมัน่ใจ และการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ทั้งน้ีการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirm Factor Analysis) มีรายละเอียดดงัน้ี 

3.1 การวิเคราะห์ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างของตวัแปรภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ใน

งานวิจยัน้ีวดัไดจ้ากตวัแปรสังเกต 4 ตวั คือ (A1) การมีอิทธิพลดา้นอุดมการณ์ (A2) การสร้างแรง

บนัดาลใจ (A3) การกระตุน้การใช้ปัญญา และ (A4) การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล ผลการวิเคราะห์ดงั

แสดงในภาพท่ี 3.1 
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χ2 = .832, df = 1, P-value = .362, RMSEA = .000,  
χ2

𝑑𝑓 
 = .832, GFI = .999 

ภาพที ่3.1 องคป์ระกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง และองคป์ระกอบท่ีเป็น

ตวัแปรสังเกตได ้

 

ผลจากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั แสดงให้เห็นว่านํ้ าหนกัองค์ประกอบ (Factor 

loadings) ของตวัแปร ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง มีค่านํ้าหนกัระหวา่ง .36 - .76 และค่า T-Value ตั้งแต่ 

5.805 - 6.386 ซ่ึงมากกวา่ 1.96 ซ่ึงตวัแปรสังเกตทุกตวัมีค่านํ้ าหนกัองคป์ระกอบในระดบัท่ียอมรับได ้

และแสดงวา่มีความเท่ียงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) (Bagozzi & Yi, 1988; Anderson & 

Gerbing, 1988) ผลการศึกษาน้ีแสดงให้เห็นวา่ตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวัมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรแฝง

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ และมีค่าความคลาดเคล่ือนในรูปแบบคะแนนมาตรฐานตํ่ากว่า ±2.58 

(Standardized Residuals) ซ่ึงแสดงวา่ตวัแปรแฝงมีความสอดคลอ้งภายในและมีความสอดคลอ้งกบั

ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

นอกจากนั้นยงัพบวา่ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั พบวา่ แบบจาํลองการวดัภาวะ

ผูน้าํการเปล่ียนแปลง มีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พิจารณาไดจ้ากค่าไค-สแควร์ ท่ีแตกต่าง

จากศูนยอ์ยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ (𝝌2= .832, df = 1, P-value = .362, RMSEA = .000) ค่าดชันีวดั

ระดบัความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั .999 และค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแกแ้ลว้ (AGFI) มี

ค่าเท่ากบั .990 และค่าดชันีรากของค่าเฉล่ียกาํลงัสองของส่วนเหลือ (RMR) มีค่าเท่ากบั .002 

3.2 การวเิคราะห์ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างของตวัแปรประสิทธิภาพการดาํเนินงานของ

องค์กร ในงานวิจยัน้ีวดัไดจ้ากตวัแปรสังเกต 5 ตวั คือ (B1) การคน้หาความรู้ (B2) การสร้างความรู้ 

(B3) การจดัการความรู้ให้เป็นระบบ (B4) การประมวลและกลัน่กรองความรู้ และ (B5) การถ่ายทอด

ความรู้และการใชป้ระโยชน์ ผลการวเิคราะห์ดงัแสดงในภาพท่ี 3.2 
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χ2 = 2.772, df  = 2, P-value = .250, RMSEA = .031,  
χ2

𝑑𝑓 
 = 1.386, GFI = .997 

ภาพที่ 3.2 องคป์ระกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงการจดัการความรู้ และองค์ประกอบท่ีเป็นตวัแปร

สังเกตได ้

 

ผลจากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั แสดงให้เห็นว่านํ้ าหนกัองค์ประกอบ (Factor 

loadings) ของตวัแปร การจดัการความรู้ มีค่านํ้ าหนกัระหวา่ง .49 - .75 และค่า T-Value ตั้งแต่ 5.348 - 

6.263 ซ่ึงมากกว่า 1.96 ซ่ึงตวัแปรสังเกตทุกตวัมีค่านํ้ าหนักองค์ประกอบในระดบัท่ียอมรับได้ และ

แสดงว่ามีความเท่ียงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) (Bagozzi & Yi, 1988; Anderson & 

Gerbing, 1988) ผลการศึกษาน้ีแสดงให้เห็นวา่ตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวัมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรแฝง

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ และมีค่าความคลาดเคล่ือนในรูปแบบคะแนนมาตรฐานตํ่ากว่า ±2.58 

(Standardized Residuals) ซ่ึงแสดงวา่ตวัแปรแฝงมีความสอดคลอ้งภายในและมีความสอดคลอ้งกบั

ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

นอกจากนั้นยงัพบวา่ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั พบวา่ แบบจาํลองการวดัการ

จดัการความรู้ มีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พิจารณาไดจ้ากค่าไค-สแควร์ ท่ีแตกต่างจากศูนย์

อยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ (𝝌2 = 2.772, df  = 2, P-value = .250, RMSEA = .031) ค่าดชันีวดัระดบั

ความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั .997 และค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแกแ้ลว้ (AGFI) มีค่า

เท่ากบั .979 และค่าดชันีรากของค่าเฉล่ียกาํลงัสองของส่วนเหลือ (RMR) มีค่าเท่ากบั .003 
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3.3 การวเิคราะห์ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างของตวัแปรประสิทธิภาพการดาํเนินงานของ

องค์กร ในงานวิจยัน้ีวดัได้จากตวัแปรสังเกต 5 ตวั คือ (C1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (C2) 

ความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ (C3) การตอบสนองความตอ้งการ (C4) การให้ความมัน่ใจ และ 

(C5) การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผลการวิเคราะห์ดงัแสดงในภาพ ผลการ

วเิคราะห์ดงัแสดงในภาพท่ี 3.3 

 

 

 χ2 = 4.616, df  = 3, P-value = .202, RMSEA = .037,  
χ2

𝑑𝑓 
 = 1.539, GFI = .995  

ภาพที่ 3.3 องค์ประกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงประสิทธิภาพการดําเนินงานขององค์กร และ

องคป์ระกอบท่ีเป็นตวัแปรสังเกตได ้

 

ผลจากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั แสดงให้เห็นว่านํ้ าหนกัองค์ประกอบ (Factor 

loadings) ของตวัแปร ประสิทธิภาพการดาํเนินงานขององคก์ร มีค่านํ้ าหนกัระหว่าง .28 - .70 และค่า 

T-Value ตั้งแต่ 4.668 - 5.716 ซ่ึงมากกว่า 1.96 ซ่ึงตวัแปรสังเกตทุกตวัมีค่านํ้ าหนกัองค์ประกอบใน

ระดบัท่ียอมรับได ้และแสดงวา่มีความเท่ียงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) (Bagozzi & Yi, 

1988; Anderson & Gerbing, 1988) ผลการศึกษาน้ีแสดงให้เห็นว่าตวัแปรสังเกตได้ทุกตวัมี

ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรแฝงอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ และมีค่าความคลาดเคล่ือนในรูปแบบคะแนน

มาตรฐานตํ่ากว่า ±2.58 (Standardized Residuals) ซ่ึงแสดงว่าตวัแปรแฝงมีความสอดคลอ้งภายใน

และมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

นอกจากนั้นยงัพบว่าผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั พบว่า แบบจาํลองการวดั

ประสิทธิภาพการดาํเนินงานขององค์กร มีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ พิจารณาได้จากค่า  
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ไค-สแควร์ ท่ีแตกต่างจากศูนยอ์ยา่งไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ (𝝌2 = 4.616, df = 3, P-value = .202, 

RMSEA = .037) ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั .995 และค่าดชันีวดัระดบัความ

กลมกลืนท่ีปรับแกแ้ลว้ (AGFI) มีค่าเท่ากบั .977 และค่าดชันีรากของค่าเฉล่ียกาํลงัสองของส่วนเหลือ 

(RMR) มีค่าเท่ากบั .008 

 

3.4 วธีิการรวบรวมข้อมูล 

การรวบรวมขอ้มูล แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยผูว้ิจยัไดร้วบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎี

ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงการจดัการความรู้ ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน จากเอกสาร หนงัสือ ตาํรา

วชิาการ บทความ ตลอดจนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศ 

2. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูลจากของ

กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) บุคลากรของบริษทัให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารแบบไม่ประจาํทาง 

จาํนวน 200 คน และ ประชากรท่ีใชบ้ริการรถโดยสารแบบไม่ประจาํทาง จาํนวน 400 คน รวมทั้งส้ิน 

600 คน 

 

3.5 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ ไดแ้ก่ 

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ผูว้ิจยัไดใ้ช้ในการ

บรรยายขอ้มูลเก่ียวกบัแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติร้อยละ (Percentage) ในการอธิบายผลการวิจยัขอ้มูล

เก่ียวกบัลกัษณะทัว่ไปขององค์กร และใช้สถิติค่าเฉล่ีย (Means) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ใน

การผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงขอ้มูลเก่ียวกบัการจดัการความรู้ และขอ้มูล

เก่ียวกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังาน  

2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ผูว้ิจยัได้วิเคราะห์อิทธิพลและ

ตรวจสอบความกลมกลืนของแบบจาํลองความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ

ผกูพนัของพนกังานต่อองคก์รและการปฏิบติังานท่ีคณะผูว้ิจยัสร้างข้ึนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ดว้ยการ

วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structure Equation Modeling--SEM) โดยใช้โปรแกรม

คอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การศึกษาเร่ืองภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงและการจดัการความรู้ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานขององค์กร : กรณีศึกษา อุตสาหกรรมรถ เป็นการิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) แบบการสาํรวจ (Survey) โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) บุคลากร

ของบริษทัใหบ้ริการขนส่งผูโ้ดยสารแบบไม่ประจาํทาง ซ่ึงเป็นหวัหนา้หรือผูจ้ดัการเก่ียวกบัทรัพยากร

มนุษยข์องบริษทัใหบ้ริการขนส่งผูโ้ดยสารแบบไม่ประจาํทาง จาํนวน 200 คน และ 2) ประชากรท่ีใช้

บริการรถโดยสารแบบไม่ประจาํทาง จาํนวน 400 คน เพื่อให้การนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลมี

ความสะดวกและเข้าใจเก่ียวกับผลการวิเคราะห์ข้อมูลมากข้ึน ผูว้ิจยัจึงได้ตั้ งช่ือตวัแปรใหม่และ

กาํหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชแ้ทนค่าสถิติและตวัแปรต่าง ๆ ดงัน้ี 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้แทนค่าสถิติ   

Mean  หมายถึง ค่าเฉล่ีย 

SD  หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

X2  หมายถึง ดชันีตรวจสอบความกลมกลืนประเภทค่าสถิติไค-สแควร์ 

RMR  หมายถึง ดชันีรากของค่าเฉล่ียกาํลงัสองของส่วนเหลือ 
                                          (Root Mean Square Residual) 

RMSEA หมายถึง ค่ารากท่ีสองค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนกาํลงัสองของการประมาณ

                  ค่า (Root Mean Square Error of Approximation) 

GFI  หมายถึง ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (Goodness of Fit Index) 

AGFI  หมายถึง ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแกแ้ลว้  

                                          (Adjust Goodness of Fit Index) 

PGFI  หมายถึง ดชันีวดัความประหยดัของระดบัความเหมาะสมพอดี  

                                          (Parsimony Goodness of Fit Index) 

TE  หมายถึง อิทธิพลโดยรวม (Total Effect) 

DE  หมายถึง อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 

IE  หมายถึง อิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effect) 
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สัญลกัษณ์ทีใ่ช้แทนตัวแปรแฝง 

LD  หมายถึง ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง 

KM  หมายถึง การจดัการความรู้ 

SV  หมายถึง ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้แทนตัวแปรสังเกต 

A1  หมายถึง การมีอิทธิพลดา้นอุดมการณ์ 

A2  หมายถึง การสร้างแรงบนัดาลใจ 

A3  หมายถึง การกระตุน้การใชปั้ญญา  

A4  หมายถึง การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล 

B1  หมายถึง การคน้หาความรู้ 

B2  หมายถึง การสร้างความรู้ 

B3  หมายถึง การจดัการความรู้ใหเ้ป็นระบบ 

B4  หมายถึง การประมวลและกลัน่กรองความรู้ 

B5  หมายถึง การถ่ายทอดความรู้ และการใชป้ระโยชน์ 

C1  หมายถึง ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 

C2  หมายถึง  ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้

C3  หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการ 

C4  หมายถึง การใหค้วามมัน่ใจ 

C5  หมายถึง การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
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4.1 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวเิคราะห์ข้อมูลพืน้ฐานของกลุ่มตัวอย่างได้ผลดังนี้ 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

 

ตารางที ่4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละ จาํแนกตามเพศ 

เพศ 
บุคลากร ลูกค้า 

จํานวน  ร้อยละ  จํานวน  ร้อยละ  

ชาย 166 83.0 179 44.8 

หญิง 34 17.0 221 55.2 

รวม 200 100.0 400 100.0 

จากตารางท่ี 4.1 ดา้นบุคลากรพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน166 คน คิด

เป็นร้อยละ 83.0 และเป็นเพศหญิง จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 ตามลาํดบั  

ดา้นลูกคา้พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 221 คิดเป็นร้อยละ 55.2 และ

เพศชาย จาํนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.8 ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่4.2 แสดงจาํนวนและร้อยละ จาํแนกตามอาย ุ

อายุ 
บุคลากร ลูกค้า 

จํานวน  ร้อยละ  จํานวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 20 ปี 3 1.5 100 25.0 

21-30 ปี 38 19.0 142 35.5 

31-40 ปี 79 39.5 76 19.0 

41-50 ปี 57 28.5 59 14.8 

51 ปีข้ึนไป 23 11.5 23 5.7 

รวม 200 100.0 400 100.0 
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จากตารางท่ี 4.2 ดา้นบุคลากรพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาย ุ31-40 ปี จาํนวน 79 คน คิด

เป็นร้อยละ 39.5 รองลงมา ได้แก่ ช่วงอายุ 41-50 ปีจาํนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 อนัดบัท่ีสาม 

ไดแ้ก่ อายุ 21-30 ปี จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 อนัดบัท่ีส่ี ไดแ้ก่ อายุ 51 ปีข้ึนไป จาํนวน 23 

คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ อายุไม่เกิน 20 ปี จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 

ตามลาํดบั 

ดา้นลูกคา้พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุ 21-30 ปี จาํนวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 

รองลงมา ไดแ้ก่ อายุไม่เกิน 20 ปี จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 อนัดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ อายุ 31-40 

ปี จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 อนัดบัท่ีส่ี ไดแ้ก่ อายุ 41-50 ปี จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 

14.8 และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ อาย ุ51 ปีข้ึนไป จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.7 ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่4.3 แสดงจาํนวนและร้อยละ จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 
บุคลากร ลูกค้า 

จํานวน  ร้อยละ  จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 146 73.0 235 58.7 

ปริญญาตรี 51 25.5 157 39.2 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3 1.5 8 2.0 

รวม 200 100.0 400 100.0 

จากตารางท่ี 4.3 ดา้นบุคลากรพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาในระดบัตํ่ากวา่

ปริญญาตรี จาํนวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 73.0 รองลงมาไดแ้ก่ ปริญญาตรี จาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อย

ละ 25.5 อันดับท่ี และอันดับสุดท้าย ได้แก่ สูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 

ตามลาํดบั 

ดา้นลูกคา้พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาในระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 

235 คน คิดเป็นร้อยละ 58.8 รองลงมาไดแ้ก่ ปริญญาตรี จาํนวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.2 อนัดบัท่ี 

และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ สูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามลาํดบั 
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ตารางที ่4.4 แสดงจาํนวนและร้อยละ จาํแนกตามตาํแหน่ง (สาํหรับบุคลากร) 

ตําแหน่ง จํานวน  ร้อยละ  

พนกังานระดบัปฏิบติัการ 138 69.0 

หวัหนา้สายงาน หรือผูบ้ริหารระดบัตน้ 37 18.5 

ผูบ้ริหารระดบักลาง 11 5.5 

ผูบ้ริหารระดบัสูง 14 7.0 

รวม 200 100.0 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีตาํแหน่งพนกังานระดบัปฏิบติัการ จาํนวน 

138คน คิดเป็นร้อยละ 69.0 รองลงมาไดแ้ก่ หวัหนา้สายงาน หรือผูบ้ริหารระดบัตน้ จาํนวน 37 คน คิด

เป็นร้อยละ 18.5 อนัดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารระดบัสูง จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 และอนัดบั

สุดทา้ยไดแ้ก่ ผูบ้ริหารระดบักลาง จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่4.5 แสดงจาํนวนและร้อยละ จาํแนกตามอาชีพ (ลูกคา้) 

อาชีพ จํานวน  ร้อยละ  

พนกังานขา้ราชการ หรือรัฐวิสาหกิจ 43 10.7 

พนกังานบริษทัเอกชน 123 30.7 

คา้ขาย 37 9.3 

ธุรกิจส่วนตวั 54 13.5 

นกัเรียน นกัศึกษา 136 34.0 

อ่ืน ๆ 7 1.8 

รวม 400 100.0 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพนกัเรียน นกัศึกษา จาํนวน 136 คน คิด

เป็นร้อยละ 34.0 รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.7 อนัดบัท่ี

สาม ไดแ้ก่ ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 อนัดบัท่ีส่ี ไดแ้ก่ พนักงานขา้ราชการ 

หรือรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.7 อนัดบัท่ีห้า ไดแ้ก่ คา้ขายจาํนวน 37 คน คิดเป็น

ร้อยละ 9.3 และอนัดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ อ่ืน ๆ จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามลาํดบั 
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ตารางที ่4.6 แสดงจาํนวนและร้อยละ จาํแนกตามระดบัรายได ้

ระดับรายได้ 
บุคลากร ลูกค้า 

จํานวน  ร้อยละ  จํานวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 15,000 บาท 56 28.0 179 44.8 

15,001-25,000 บาท 48 24.0 107 26.7 

25,001-35,000 บาท 43 21.5 59 14.8 

35,001-45,000 บาท 22 11.0 35 8.7 

45,001 บาทข้ึนไป 31 15.5 20 5.0 

รวม 200 100.0 400 100.0 

จากตารางท่ี 4.6 ดา้นบุคลากรพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัรายได้ ไม่เกิน 15,000

บาท จาํนวน56 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 รองลงมาได้แก่ 15,001-25,000 บาท จาํนวน 48 คน คิดเป็น

ร้อยละ 24.0 อนัดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ 25,001-35,000 บาท จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 อนัดบัท่ีส่ี 

ไดแ้ก่ 45,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 35,001-45,000 

บาท จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 ตามลาํดบั 

ดา้นลูกคา้พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัรายได ้ไม่เกิน 15,000 บาท จาํนวน 179 คน 

คิดเป็นร้อยละ 44.8 รองลงมาไดแ้ก่ 15,001-25,000 บาท จาํนวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.7 อนัดบัท่ี

สาม ไดแ้ก่ 25,001-35,000 บาท จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 อนัดบัท่ีส่ี ไดแ้ก่ 35,001-45,000 

บาท จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.7 และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 45,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 20 คน คิด

เป็นร้อยละ 5.0 ตามลาํดบั 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลง (สําหรับบุคลากร) 

ตารางที ่4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของภาวะผูน้าํสู่โลกสากล 

ดา้นการมีอิทธิพลดา้นอุดมการณ์ 

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

1.1 ผูน้าํท่ีมีวสิัยทศัน์กวา้งไกลและสามารถถ่ายทอด

วสิัยทศัน์นั้นไปสู่บุคลากรไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
4.29 0.590 มากท่ีสุด 

1.2 ผูน้าํแสดงใหเ้ห็นถึงความเฉลียวฉลาดและ

ความสามารถในการปฏิบติังานท่ีบุคลากรควรนาํไปเป็น

แบบอยา่ง  

4.28 0.687 มากท่ีสุด 

1.3 ผูน้าํเสริมสร้างความภาคภูมิใจในการปฏิบติังาน

ภายใตอ้งคก์ร เพื่อใหบุ้คลากรเกิดความผกูพนัและ

จงรักภกัดี 

4.32 0.639 มากท่ีสุด 

รวม 4.30 0.514 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นดา้นการมีอิทธิพลดา้น

อุดมการณ์ภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.30, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.514) 

เม่ือพิจารณาพบว่าส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั 1.3 ผูน้าํเสริมสร้างความภาคภูมิใจในการ

ปฏิบติังานภายใตอ้งค์กร เพื่อให้บุคลากรเกิดความผูกพนัและจงรักภกัดี (ค่าเฉล่ีย = 4.32, ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.639) รองลงมาได้แก่ 1.1 ผูน้าํท่ีมีวิสัยทศัน์กวา้งไกลและสามารถถ่ายทอด

วิสัยทศัน์นั้นไปสู่บุคลากรไดอ้ย่างถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย = 4.29, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.590) และ

อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 1.2 ผูน้าํแสดงให้เห็นถึงความเฉลียวฉลาดและความสามารถในการปฏิบติังานท่ี

บุคลากรควรนาํไปเป็นแบบอยา่ง (ค่าเฉล่ีย = 4.28, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.687) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของภาวะผู ้นําการ

เปล่ียนแปลง ดา้นการสร้างแรงบนัดาลใจ 

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

2.1 ผูน้าํสร้างและส่งเสริมให้บุคลากรมองเห็นเป้าหมาย

ในการพฒันาองคก์รร่วมกนั 
4.24 0.642 มากท่ีสุด 

2.2 ผูน้าํสร้างขวญัและกาํลงัใจใหบุ้คลากรร่วมกนัอุทิศตน

เพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์ร 
4.29 0.654 มากท่ีสุด 

2.3 ผูน้าํสร้างความเช่ือมัน่แก่บุคลากรให้รู้สึกวา่ตนเองมี

คุณค่าและสามารถท่ีจะนาํพาองคก์รไปสู่เป้าหมายสูงสุด

ได ้

4.39 0.663 มากท่ีสุด 

รวม 4.30 0.562 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นดา้นการสร้างแรงบนัดาล

ใจภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.30, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.562) 

เม่ือพิจารณาพบว่าส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั 2.3 ผูน้าํสร้างความเช่ือมัน่แก่บุคลากรให้

รู้สึกว่าตนเองมีคุณค่าและสามารถท่ีจะนาํพาองค์กรไปสู่เป้าหมายสูงสุดได ้(ค่าเฉล่ีย = 4.39, ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.663) รองลงมาไดแ้ก่ 2.2 ผูน้าํสร้างขวญัและกาํลงัใจให้บุคลากรร่วมกนัอุทิศ

ตนเพื่อบรรลุเป้าหมายขององค์กร (ค่าเฉล่ีย = 4.29, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.654) และอนัดบั

สุดทา้ย ได้แก่ 2.1 ผูน้าํสร้างและส่งเสริมให้บุคลากรมองเห็นเป้าหมายในการพฒันาองค์กรร่วมกนั 

(ค่าเฉล่ีย = 4.24, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.642) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของภาวะผู ้นําการ

เปล่ียนแปลง ดา้นการกระตุน้การใชปั้ญญา 

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

3.1 ผูน้าํมีความยินดีท่ีจะรับฟังปัญหา รวมถึงเปิดโอกาส

ใหบุ้คลากรไดแ้สดงความคิดเห็นเพื่อร่วมกนัแกไ้ข 
4.32 0.646 มากท่ีสุด 

3.2 ผูน้าํกระตุน้ให้บุคลากรเกิดความคิดริเร่ิมและมีความ

พยายามในการสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ๆ 
4.36 0.687 มากท่ีสุด 

3.3 ผูน้าํสร้างแรงจูงใจและสนบัสนุนใหบุ้คลากรไดแ้สดง

ความคิดเห็นอยา่งมีเหตุผล 
4.38 0.669 มากท่ีสุด 

รวม 4.35 0.579 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นดา้นการกระตุน้การใช้

ปัญญาในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.35, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.579) 

เม่ือพิจารณาพบว่าส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั 3.3 ผูน้าํสร้างแรงจูงใจและสนบัสนุนให้

บุคลากรได้แสดงความคิดเห็นอย่างมีเหตุผล (ค่าเฉล่ีย = 4.38, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.669) 

รองลงมาไดแ้ก่ 3.2 ผูน้าํกระตุน้ใหบุ้คลากรเกิดความคิดริเร่ิมและมีความพยายามในการสร้างสรรคส่ิ์ง

ใหม่ ๆ (ค่าเฉล่ีย = 4.36, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.687) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 3.1 ผูน้าํมีความ

ยินดีท่ีจะรับฟังปัญหา รวมถึงเปิดโอกาสให้บุคลากรไดแ้สดงความคิดเห็นเพื่อร่วมกนัแกไ้ข (ค่าเฉล่ีย 

= 4.32, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.646) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของภาวะผูน้ําการ

เปล่ียนแปลง ดา้นการการคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล 

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

4.1 ผูน้าํแสดงการยอมรับและช่ืนชมเม่ือบุคลากรสามารถ

ปฏิบติังานไดส้าํเร็จตามเป้าหมาย 
4.28 0.634 มากท่ีสุด 

4.2 ผู ้นํา มอบหมา ยง านโดยคํา นึง ถึ งศักย ภา พแล ะ

ความสามารถของบุคลากรแต่ละท่าน 
4.32 0.656 มากท่ีสุด 

4.3 ผูน้าํให้การดูแลเอาใจใส่และสร้างบรรยากาศท่ีดีใน

องคก์รเพื่อใหบุ้คลากรเกิดปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งกนั 
4.33 0.635 มากท่ีสุด 

รวม 4.31 0.533 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นดา้นการคาํนึงถึงปัจเจก

บุคคลในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.31, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.533) 

เม่ือพิจารณาพบว่าส่วนใหญ่ให้ความสําคญักับ 4.3 ผูน้ ําให้การดูแลเอาใจใส่และสร้าง

บรรยากาศท่ีดีในองค์กรเพื่อให้บุคลากรเกิดปฏิสัมพนัธ์ระหว่างกนั (ค่าเฉล่ีย = 4.33, ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = 0.635) รองลงมาไดแ้ก่ 4.2 ผูน้าํมอบหมายงานโดยคาํนึงถึงศกัยภาพและความสามารถ

ของบุคลากรแต่ละท่าน (ค่าเฉล่ีย = 4.32, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.656) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 

4.1 ผูน้าํแสดงการยอมรับและช่ืนชมเม่ือบุคลากรสามารถปฏิบติังานไดส้าํเร็จตามเป้าหมาย (ค่าเฉล่ีย = 

4.28, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.634) ตามลาํดบั 
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัการจัดการความรู้ (สําหรับบุคลากร) 

ตารางที่ 4.11 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของการจดัการความรู้       

ดา้นการคน้หาความรู้ 

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

1.1 องคก์รมีการฝึกอบรมและใหค้วามรู้อยา่งสมํ่าเสมอ 4.26 0.601 มากท่ีสุด 

1.2 องค์กรมีการร่วมมือกับองค์กร อ่ืนๆ เพื่ อส ร้าง

พนัธมิตรในการแลกเปล่ียนขอ้มูล 
4.22 0.566 มากท่ีสุด 

1.3 เทคโนโลยีท่ีหน่วยงานมีอยูช่่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน

การปฏิบติังาน 
4.28 0.584 มากท่ีสุด 

1.4 องคก์รยอมรับฟังความคิดเห็นจากทุกส่วนงาน 4.26 0.612 มากท่ีสุด 

รวม 4.25 0.452 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นดา้นการคน้หาความรู้ใน

ภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.25, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.452) 

เม่ือพิจารณาพบว่าส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั 1.3 เทคโนโลยีท่ีหน่วยงานมีอยู่ช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ีย = 4.28, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.584) รองลงมาไดแ้ก่ 1.1 

องคก์รมีการฝึกอบรมและใหค้วามรู้อยา่งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย = 4.26, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.601) 

อนัดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ 1.4 องคก์รยอมรับฟังความคิดเห็นจากทุกส่วนงาน (ค่าเฉล่ีย = 4.26, ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = 0.612) และอนัดบัสุดทา้ย ได้แก่ 1.2 องค์กรมีการร่วมมือกบัองค์กรอ่ืน ๆ เพื่อสร้าง

พนัธมิตรในการแลกเปล่ียนขอ้มูล (ค่าเฉล่ีย = 4.22, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.566) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.12 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของการจดัการความรู้       

ดา้นการสร้างความรู้ 

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

2.1 องค์กรมีการถ่ายทอดความรู้จากการทาํงานร่วมกัน

อยา่งใกลชิ้ด 
4.19 0.613 มาก 

2.2 องค์กรมีการสอนวิธีคิดในการแก้ไขปัญหาอย่างมี

ระบบ 
4.31 0.651 มากท่ีสุด 

2.3 องค์กรมีวฒันธรรมแบบเปิดเผยไวว้างใจ ยอมรับซ่ึง

กนัและกนั 
4.32 0.662 มากท่ีสุด 

2.4 องคก์รส่งเสริมการคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์และกลา้เผชิญ

การเปล่ียนแปลง 
4.29 0.647 มากท่ีสุด 

รวม 4.28 0.499 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นดา้นการสร้างความรู้ใน

ภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.28, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.499) 

เม่ือพิจารณาพบว่าส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับ 2.3 องค์กรมีวฒันธรรมแบบเปิดเผย

ไวว้างใจ ยอมรับซ่ึงกนัและกนั (ค่าเฉล่ีย = 4.32, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.662) รองลงมาไดแ้ก่ 2.2 

องคก์รมีการสอนวิธีคิดในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีระบบ (ค่าเฉล่ีย = 4.31, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 

0.651) อนัดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ 2.4 องคก์รส่งเสริมการคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์และกลา้เผชิญการเปล่ียนแปลง 

(ค่าเฉล่ีย = 4.29, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.647) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 2.1 องคก์รมีการถ่ายทอด

ความรู้จากการทาํงานร่วมกันอย่างใกล้ชิด (ค่าเฉล่ีย = 4.19, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.613) 

ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของการจดัการความรู้      

ดา้นการจดัการความรู้ใหเ้ป็นระบบ 

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

3.1 องคก์รมีการจดัเก็บฐานขอ้มูลท่ีมีความเป็นมาตรฐาน 4.28 0.621 มากท่ีสุด 

3.2 องค์กรมีการเก็บบนัทึกขอ้มูลเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ี

ชดัเจน 
4.36 0.633 มากท่ีสุด 

3.3 องค์กรมีเทคโนโลยีในการเข้าถึงข้อมูลอย่างเป็น

ระบบ 
4.35 0.678 มากท่ีสุด 

3.4 การจดัการความรู้อยา่งเป็นระบบไดรั้บการสนบัสนุน

จากองคก์รเป็นอยา่งดี 
4.39 0.632 มากท่ีสุด 

รวม 4.35 0.494 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นดา้นการจดัการวามรู้ให้

เป็นระบบในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.35, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.494) 

เม่ือพิจารณาพบวา่ส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั 3.4 การจดัการความรู้อยา่งเป็นระบบไดรั้บ

การสนบัสนุนจากองค์กรเป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ีย = 4.39, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.632) รองลงมา

ไดแ้ก่ 3.2 องคก์รมีการเก็บบนัทึกขอ้มูลเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน (ค่าเฉล่ีย = 4.36, ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = 0.633) อนัดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ 3.3 องค์กรมีเทคโนโลยีในการเขา้ถึงขอ้มูลอย่างเป็นระบบ 

(ค่าเฉล่ีย = 4.35, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.678) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 3.1 องคก์รมีการจดัเก็บ

ฐานขอ้มูลท่ีมีความเป็นมาตรฐาน (ค่าเฉล่ีย = 4.28, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.621) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.14 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของการจดัการความรู้       

ดา้นการประมวลและกลัน่กรองความรู้ 

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

4.1 องค์กรมีการปรับปรุงฐานข้อมูลเพื่อให้เกิดความ

ทนัสมยัและทนัต่อสถานการณ์ 
4.22 0.619 มากท่ีสุด 

4.2 องค์กรมีการแบ่งหมวดหมู่ของขอ้มูลเพื่อให้สามารถ

เรียกใชง้านไดโ้ดยง่าย 
4.23 0.655 มากท่ีสุด 

4.3 เทคโนโลยีในหน่วยงานช่วยให้ท่านสามารถสรุป

ขอ้มูลไดเ้ป็นอยา่งดี 
4.24 0.680 มากท่ีสุด 

4.4 องค์กรไดมี้กระบวนการคดักรองขอ้มูลอย่างถูกตอ้ง

และแม่นยาํ 
4.33 0.658 มากท่ีสุด 

รวม 4.25 0.508 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นดา้นการประมวลและ

กลัน่กรองความรู้ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.25, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.508) 

เม่ือพิจารณาพบวา่ส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั 4.4 องคก์รไดมี้กระบวนการคดักรองขอ้มูล

อย่างถูกต้องและแม่นยาํ (ค่าเฉล่ีย = 4.33, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 658) รองลงมาได้แก่ 4.3 

เทคโนโลยใีนหน่วยงานช่วยให้ท่านสามารถสรุปขอ้มูลไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย = 4.24, ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = 0.680) อนัดบัท่ีสาม ได้แก่ 4.2 องค์กรมีการแบ่งหมวดหมู่ของขอ้มูลเพื่อให้สามารถ

เรียกใชง้านไดโ้ดยง่าย (ค่าเฉล่ีย = 4.23, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.655) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 4.1 

องคก์รมีการปรับปรุงฐานขอ้มูลเพื่อใหเ้กิดความทนัสมยัและทนัต่อสถานการณ์ (ค่าเฉล่ีย = 4.22, ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.619) ตามลาํดบั 

 



84 

ตารางที่ 4.15 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของการจดัการความรู้      

ดา้นการถ่ายทอดความรู้ และการใชป้ระโยชน์ 

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

5.1 องค์กรมีการหมุนเวียนพนักงานเพื่อให้เ กิดการ

แลกเปล่ียนความรู้ 
4.24 0.626 มากท่ีสุด 

5.2 พนกังานสามารถนาํความรู้ท่ีมีมาใช้ในการให้บริการ

เพื่อสร้างความประทบัใจ 
4.28 0.696 มากท่ีสุด 

5.3 องค์กรได้ทาํกรจดัแหล่งพบปะและทาํกิจกรรมเพื่อ

แลกเปล่ียนขอ้มูล 
4.33 0.643 มากท่ีสุด 

5.4 ท่าใชก้ารสนทนาแบบเห็นหนา้เพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูล

ภายในองคก์ร 
4.31 0.675 มากท่ีสุด 

รวม 4.29 0.523 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นดา้นการถ่ายทอดความรู้

และการใช้ประโยชน์ในภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.29, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 

0.523) 

เม่ือพิจารณาพบว่าส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั 5.3 องค์กรไดท้าํกรจดัแหล่งพบปะและทาํ

กิจกรรมเพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูล (ค่าเฉล่ีย = 4.33, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.643) รองลงมาไดแ้ก่ 5.4 

ท่าใช้การสนทนาแบบเห็นหน้าเพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูลภายในองค์กร (ค่าเฉล่ีย = 4.31, ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = 0.675) อนัดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ 5.2 พนกังานสามารถนาํความรู้ท่ีมีมาใชใ้นการให้บริการเพื่อ

สร้างความประทบัใจ (ค่าเฉล่ีย = 4.28, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.696) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 5.1 

องค์กรมีการหมุนเวียนพนกังานเพื่อให้เกิดการแลกเปล่ียนความรู้ (ค่าเฉล่ีย = 4.24, ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = 0.626) ตามลาํดบั 
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ส่วนที ่2 ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กรในมิติคุณภาพการให้บริการ (สําหรับลูกค้า) 

 

ตารางที่ 4.16 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพ              

การปฏิบติังานขององคก์ร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

1.1 กระบวนการใหบ้ริการมีความชดัเจน และนาํเสนอต่อ

ลูกคา้ใหไ้ดรั้บทราบ 
3.98 0.746 มาก 

1.2 พนกังานสามารถปฏิบติัตามขั้นตอนหรือกระบวนการ

บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
3.87 0.733 มาก 

1.3 พนักงานแสดงสมรรถนะการปฏิบัติงานผ่านการ

ใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
3.93 0.774 มาก 

รวม 3.93 0.647 มาก 

จากตารางท่ี 4.16 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.93, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.647) 

เม่ือพิจารณาพบวา่ส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั 1.1 กระบวนการให้บริการมีความชดัเจน 

และนาํเสนอต่อลูกคา้ให้ไดรั้บทราบ (ค่าเฉล่ีย = 3.98, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.746) รองลงมา

ไดแ้ก่ 1.3 พนกังานแสดงสมรรถนะการปฏิบติังานผ่านการให้บริการอย่างชดัเจน (ค่าเฉล่ีย = 3.93, 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.774) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 1.2 พนกังานสามารถปฏิบติัตามขั้นตอน

หรือกระบวนการบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย = 3.87, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.733) ตามลาํดบั 

 



86 

ตารางที่ 4.17 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพ             

การปฏิบติังานขององคก์ร ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

2.1 พนกังานขบัรถปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งเคร่งครัด และแสดง

ให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือในการดูแลการขับข่ีอย่าง

ปลอดภยั 

3.96 0.745 มาก 

2.2 อุปกรณ์และยานพาหนะท่ีใชใ้นการบริการมีศกัยภาพ

และความพร้อมต่อการบริการสูงสุด 
3.97 0.767 มาก 

2.3 การขนส่งผูโ้ดยสารมีการปฏิบติัตามระเบียบขั้นตอน

ความปลอดภยัและขอ้บงัคบัตามท่ีกฎหมายกาํหนด 
3.98 0.754 มาก 

รวม 3.97 0.632 มาก 

จากตารางท่ี 4.17 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นดา้นความน่าเช่ือถือหรือ

วางใจไดใ้นภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.97, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.632) 

เม่ือพิจารณาพบว่าส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั 2.3 การขนส่งผูโ้ดยสารมีการปฏิบติัตาม

ระเบียบขั้นตอนความปลอดภยัและขอ้บงัคบัตามท่ีกฎหมายกาํหนด (ค่าเฉล่ีย = 3.98, ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน = 0.754) รองลงมาไดแ้ก่ 2.2 อุปกรณ์และยานพาหนะท่ีใช้ในการบริการมีศกัยภาพและ

ความพร้อมต่อการบริการสูงสุด (ค่าเฉล่ีย = 3.97, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.767) และอนัดบัสุดทา้ย 

ไดแ้ก่ 2.1 พนกังานขบัรถปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งเคร่งครัด และแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือในการดูแล

การขบัข่ีอยา่งปลอดภยั (ค่าเฉล่ีย = 3.96, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.745) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.18 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพ              

การปฏิบติังานขององคก์ร ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

3.1 พนกังานสามารถตอบสนองขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ได้

อย่างทนัต่อสถานการณ์และดาํเนินการตามขั้นตอนได้

อยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 

3.85 0.791 มาก 

3.2 พนักงานสามารถช้ีแจงและให้ข้อมูลเพิ่มเติมตาม

ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เหมาะสม 
3.77 0.853 มาก 

3.3 กรณีท่ีพนักงานไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของท่านได้ พนักงานได้มีการช้ีแจงและให้ข้อมูลท่าน

เพิ่มเติมถึงสาเหตุดงักล่าว 

3.79 0.831 มาก 

รวม 3.80 0.719 มาก 

จากตารางท่ี 4.18 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นด้านการตอบสนอง

ความตอ้งการในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.80, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.719) 

เม่ือพิจารณาพบว่าส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับ 3.1 พนักงานสามารถตอบสนองข้อ

ร้องเรียนของลูกคา้ได้อย่างทนัต่อสถานการณ์และดาํเนินการตามขั้นตอนได้อย่างถูกตอ้งเหมาะสม 

(ค่าเฉล่ีย = 3.85, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.791) รองลงมาไดแ้ก่ 3.3 กรณีท่ีพนกังานไม่สามารถ

ตอบสนองความต้องการของท่านได้ พนักงานได้มีการช้ีแจงและให้ขอ้มูลท่านเพิ่มเติมถึงสาเหตุ

ดงักล่าว (ค่าเฉล่ีย = 3.79, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.831) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 3.2 พนกังาน

สามารถช้ีแจงและให้ขอ้มูลเพิ่มเติมตามลูกค้าได้อย่างถูกตอ้ง เหมาะสม (ค่าเฉล่ีย = 3.77, ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.853) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.19 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพ              

การปฏิบติังานขององคก์ร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

4.1 พนักงานปฏิบัติหน้าท่ีอย่างเหมาะสมตลอดการ

เดินทางทาํใหท้่านมัน่ใจในคุณภาพและประสิทธิภาพของ

การบริการ 

3.91 0.754 มาก 

4.2 เม่ือท่านได้รับการบริการตามขั้นตอนต่างๆ ท่านมี

ความมัน่ใจท่ีเพิ่มข้ึน 
3.89 0.757 มาก 

4.3 อุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ท่ีท่านไดใ้ช้

ตลอดการเดินทางทาํใหท้่านเกิดความมัน่ใจต่อการบริการ 
3.85 0.829 มาก 

รวม 3.89 0.657 มาก 

จากตารางท่ี 4.19 พบวา่กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นดา้นการให้ความมัน่ใจ

ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.89, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.657) 

เม่ือพิจารณาพบว่าส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั 4.1 พนกังานปฏิบติัหน้าท่ีอย่างเหมาะสม

ตลอดการเดินทางทาํใหท้่านมัน่ใจในคุณภาพและประสิทธิภาพของการบริการ (ค่าเฉล่ีย = 3.91, ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.754) รองลงมาไดแ้ก่ 4.2 เม่ือท่านไดรั้บการบริการตามขั้นตอนต่างๆ ท่านมี

ความมัน่ใจท่ีเพิ่มข้ึน (ค่าเฉล่ีย = 3.89, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.757) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 4.3 

อุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ท่ีท่านไดใ้ชต้ลอดการเดินทางทาํให้ท่านเกิดความมัน่ใจต่อ

การบริการ (ค่าเฉล่ีย = 3.85, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.829) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.20 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพ              

การปฏิบติังานขององคก์ร ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

5.1 พนักงานท่ีให้บริการท่าน สามารถรับทราบข้อมูล

ความตอ้งการของท่านเพื่อนาํมาปรับปรุงการบริการให้

ครบถว้น 

3.90 0.742 มาก 

5.2 พนักงานสามารถให้ค ําแนะนํา หรือข้อมูลท่ีท่าน

ตอ้งการไดอ้ยา่งเหมาะสม 
3.91 0.785 มาก 

5.3 พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการและส่ือสาร

กบัลูกคา้แต่ละรายไดอ้ยา่งเหมาะสม 
3.87 0.770 มาก 

รวม 3.89 0.669 มาก 

จากตารางท่ี 4.20 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นดา้นการเขา้ใจการตรับรู้

ความตอ้งการของผูรั้บบริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.89, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 

0.669) 

เม่ือพิจารณาพบว่าส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั 5.2 พนกังานสามารถให้คาํแนะนาํ หรือ

ขอ้มูลท่ีท่านตอ้งการไดอ้ยา่งเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย = 3.91, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.785) รองลงมา

ไดแ้ก่ 5.1 พนกังานท่ีใหบ้ริการท่าน สามารถรับทราบขอ้มูลความตอ้งการของท่านเพื่อนาํมาปรับปรุง

การบริการให้ครบถว้น (ค่าเฉล่ีย = 3.90, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.742) และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 

5.3 พนักงานสามารถตอบสนองความต้องการและส่ือสารกับลูกค้าแต่ละรายได้อย่างเหมาะสม 

(ค่าเฉล่ีย = 3.87, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน = 0.770) ตามลาํดบั 
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การวเิคราะห์สมการโครงการ (Structural Equation Modeling)  

จากกรอบแนวคิดแสดงดงัภาพท่ี 4.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.1 แบบจาํลองเชิงสาเหตุของปัจจยัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง การจดัการความรู้ มีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร 

ท่ีมา : จากสมการโครงสร้างตามสมมุติฐานของการวจิยั 

 

 

 

 

ภาวะผูน้าํการ

เปล่ียนแปลง 

การจดัการ

ความรู้ 

ประสิทธิภาพ

การดาํเนินงาน 

การมีอิทธิพลดา้นอุดมการณ์ 

การสร้างแรงบนัดาลใจ 

การกระตุน้การใชปั้ญญา 

การคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล 

ความเป็นรูปธรรมของ

 

การตอบสนองความตอ้งการ 

การให้ความมัน่ใจ 

การเขา้ใจการรับรู้ 

ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ 

การคน้หาความรู้ 

การสร้างความรู้ 

การจดัการความรู้ให้เป็นระบบ 

การประมวลผล 

การถ่ายทอดความรู้และการใชป้ระโยชน์ 
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ผลการทดสอบแบบจาํลองเชิงสาเหตุของปัจจยัภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลง การจดัการ

ความรู้ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กรดงัแสดงในภาพท่ี 4.2 

  

χ2 = 187.075, df = 74, P = .000, 
χ2

𝑑𝑓 
 = 2.528, RMR = 0.016, = GFI = .935, AGFI = 0.908, NFI = 

0.848, TLI = 0.878, CFI = 0.901, RMSEA = 0.062, SMC ของประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ

องคก์ร = 27.6% 

ภาพที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์แบบจาํลองเชิงสาเหตุของปัจจยัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง การจดัการ

    ความรู้ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร 

ทีม่า: จาก สมการโครงสร้างตามสมมุติฐานของการวิจยั 
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เม่ือพิจารณาการเส้นสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ในแบบจาํลองเชิงสาเหตุของปัจจยัภาวะผูน้าํ

การเปล่ียนแปลง การจดัการความรู้ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร จากภาพท่ี 

4.2 พบว่าภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กรอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติ (β= 0.365, p = 0.004) ในขณะเดียวกนัพบว่าการจดัการความรู้มีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางทางสถิติ (β= 0.198, p = 0.108) 

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณกาํลงัสอง (SMC) หรือค่าสัมประสิทธ์ิการ

ทาํนาย (R Square) ปัจจยัประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร มีค่าเท่ากบั 0.276 แสดงวา่ ตวัแปร

ในแบบจาํลองสามารถอธิบายความแปรปรวนในตวัแปรความพึงพอใจในงานได้ ร้อยละ 1.5 และ

ปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้าเท่ากับ 0.128 แสดงว่าปัจจัยในแบบจาํลองสามารถอธิบายความ

แปรปรวนในปัจจยัความพึงพอใจของลูกคา้เท่ากบั 12.8 ในท่ีตวัแปรความภกัดีของลูกคา้มีค่าเท่ากบั 

0.393 แสดงวา่ ตวัแปรในแบบจาํลองสามารถอธิบายความแปรปรวนในตวัแปรความภกัดีของลูกคา้

ได ้ร้อยละ 39.3  
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ตารางที ่4.21 แสดง Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

 Estimate S.E. C.R. 
Standardized 

Regression 
P 

SV <--- LD 0.528 0.184 2.866 0.365 0.004 

SV  <--- KM 0.268 0.167 1.608 0.198 0.108 

A4  <--- LD 1.000   0.494  

A3  <--- LD 1.577 0.187 8.431 0.716 *** 

A2  <--- LD 1.385 0.171 8.090 0.647 *** 

A1  <--- LD 1.339 0.161 8.291 0.685 *** 

B4  <--- KM 1.000   0.552  

B3  <--- KM 0.998 0.124 8.024 0.566 *** 

B2  <--- KM 1.130 0.132 8.583 0.634 *** 

B1  <--- KM 0.984 0.117 8.398 0.610 *** 

B5  <--- KM 1.063 0.132 8.061 0.570 *** 

C2  <--- SV 1.000   0.650  

C3  <--- SV 0.639 0.112 5.691 0.375 *** 

C4  <--- SV 0.802 0.114 7.016 0.493 *** 

C5  <--- SV 0.875 0.115 7.606 0.564 *** 

C1  <--- SV 0.768 0.119 6.433 0.437 *** 

จากขอ้มูลในภาพท่ี 4.2 พบว่า สมการโครงสร้างตามสมมุติฐานยงัไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูล

เชิงประจกัษ์ โดยพิจารณาจากค่าไค-สแควร์ เท่ากบั 187.075 ค่า  
χ2

𝑑𝑓 
 เท่ากบั 2.528 (ไม่ควรเกิน 2) 

องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 74, P-value = 0.000 ค่า RMSEA = 0.062 ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน 

(GFI) มีค่าเท่ากบั 0.935 เป็นตน้ นัน่คือผลการวเิคราะห์สมการโครงสร้างตามสมมุติฐานไม่สอดคลอ้ง

กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ผูว้จิยัจึงทาํการปรับสมการโครงสร้างตามสมมุติฐานเพื่อให้สอดคลอ้งกบัขอ้มูล

เชิงประจกัษ์ตามขอ้เสนอแนะของโปรแกรม (Modification Indices) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลหลงัการ

ปรับสมการโครงสร้างใหม่ดงัแสดงในภาพท่ี 4.3 
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χ2  = 68.152, DF = 63, P = 0.306,  
χ2

𝑑𝑓 
 = 1.082, RMR = 0.010, = GFI = 0.976, AGFI = 0.960, NFI 

= 0.945, TLI = 0.993, CFI = 0.995, RMSEA = 0.014, SMC ของประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ

องคก์ร = 3.9 % 

ภาพที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์แบบจาํลองเชิงสาเหตุของปัจจยัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง การจดัการ

ความรู้ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รหลงัปรับความคาดเคล่ือน 

ทีม่า: จาก สมการโครงสร้างตามสมมุติฐานของการวจิยั 

จากผลการวิเคราะห์แบบจาํลองตามกรอบแนวคิดในตอนแรก พบวา่ แบบจาํลองไม่

สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ผูว้ ิจยัทาํการปรับแบบจาํลองโดยการปรับแกด้ัชนี

แบบจาํลอง (Modification Indices) ตามคาํแนะนําของโปรแกรม จึงทาํให้แบบจาํลองมีความ

สอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เมื่อพิจารณาค่าสถิติที่ใช้ตรวจสอบความสอดคล้อง

ระหว่างแบบจาํลองกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ พบว่า แบบจาํลองมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิง
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ประจกัษ ์โดยพิจารณาผลการทดสอบค่าไค-สแควร์ มีค่าเท่ากบั 68.152, องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 

63, P-value เท่ากบั 0.306 ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.960 ส่วนค่า RMR เท่ากบั 

0.010 

 

ตารางที ่4.22 แสดง Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

 Estimate S.E. C.R. 
Standardized 

Regression 
P 

SV <--- LD 0.317 0.144 2.210 0.339 0.027 

SV  <--- KM 0.253 0.199 2.122 0.321 0.034 

A4  <--- LD 1.000   0.511  

A3  <--- LD 1.579 0.191 8.248 0.741 *** 

A2  <--- LD 1.183 0.165 7.184 0.572 *** 

A1  <--- LD 1.165 0.151 7.691 0.618 *** 

B4  <--- KM 1.000   0.636  

B3  <--- KM 0.811 0.102 7.961 0.530 *** 

B2  <--- KM 0.755 0.103 7.299 0.487 *** 

B1  <--- KM 0.794 0.100 7.901 0.568 *** 

B5  <--- KM 1.023 0.116 8.847 0.631 *** 

C2  <--- SV 1.000   0.436  

C3  <--- SV 1.213 0.240 5.047 0.477 *** 

C4  <--- SV 0.989 0.182 5.422 0.407 *** 

C5  <--- SV 1.051 0.174 6.047 0.454 *** 

C1  <--- SV 1.357 0.261 5.194 0.518 *** 

เม่ือพิจารณาการเส้นสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ในแบบจาํลองเชิงสาเหตุของปัจจยัภาวะผูน้าํ

การเปล่ียนแปลง การจดัการความรู้ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร จากภาพท่ี 

4.3 พบว่าภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กรอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติ (β= .339, p = 0.027) ในขณะเดียวกนัพบว่าการจดัการความรู้มีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางทางสถิติ (β= .321, p = 0.034) 
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เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณกาํลงัสอง (SMC) หรือค่าสัมประสิทธ์ิการ

ทาํนาย (R Square) ปัจจยัประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร มีค่าเท่ากบั 0.377 แสดงวา่ตวัแปรใน

แบบจาํลองสามารถอธิบายความแปรปรวนในตวัแปรการจดัการความรู้ได ้ร้อยละ 37.7  

 

ตารางที ่4.23 แสดงอิทธิพลทางตรง ทางออ้มและอิทธิพลรวม 

หมายเหตุ: DE = อิทธิพลทางตรง, IE = อิทธิพลทางออ้ม, TE = อิทธิพลรวม, SMC = ปัจจยั

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร  

จากตารางท่ี 4.23 แสดงให้เห็นถึงปัจจยัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ท่ีประกอบดว้ย การมี

อิทธิพลดา้นอุดมการณ์ ดา้นการสร้างแรงบนัดาลใจ ดา้นการกระตุน้การใช้ปัญญา และ ดา้นการ

คาํนึงถึงปัจเจกบุคคล มีอิทธิพลทางตรงต่อปัจจยัประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และ ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติ  

ในขณะเดียวกนัปัจจยัการจดัการความรู้ท่ีประกอบการคน้หาความรู้ การสร้างความรู้ การ

จดัการความรู้ให้เป็นระบบ การประมวลและกลั่นกรองความรู้ การถ่ายทอดความรู้และการใช้

ประโยชน์ อิทธิพลทางตรงต่อปัจจยัประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รองค์กร ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้น

การใหค้วามมัน่ใจ และ ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 
SV 

Direct Effect Indirect Effect Total Effect 

LD 0.339 - 0.339 

KM 0.321 - 0.321 

SMC 0.377 



บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงและการจดัการความรู้ท่ีมีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร : กรณีศึกษา อุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํทาง โดยมี

วตัถุประสงค ์1. เพื่อศึกษาระดบัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง การจดัการความรู้ และประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานขององคก์ร 2. เพื่อศึกษาอิทธิผลของภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงและการจดัการความรู้ ท่ีมี

ต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร  

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) บุคลากรของบริษทั

ให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารแบบไม่ประจาํทาง และ 2) ประชากรท่ีใชบ้ริการรถโดยสารแบบไม่ประจาํ

ทาง ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดแ้บ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุ่ม 

ได้แก่ 1) บุคลากรของบริษทัให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารแบบไม่ประจาํทาง และ 2) ประชากรท่ีใช้

บริการรถโดยสารแบบไม่ประจาํทาง เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน ผูว้ิจยัจึงใชว้ิธีการ

คาํนวณกลุ่มตวัอย่างของ W.G. Cochran (Zikmund, 2008) ทาํให้ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงเป็นบุคลากรท่ี

รับผิดชอบงานดา้นทรัพยากรมนุษยข์องบริษทัให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารแบบไม่ประจาํทาง จาํนวน 

200 คน และ 2) ประชากรท่ีใชบ้ริการรถโดยสารแบบไม่ประจาํทาง จาํนวน 400 คน 

การศึกษาคร้ังน้ีใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความน่าจะเป็น (Probability) โดยใช้

วธีิการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบจบัสลาก จนไดจ้าํนวนตวัอยา่งครบตามท่ีกาํหนดไวข้องแต่ละกลุ่ม 

การศึกษาคร้ังน้ีใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือการวิจยั โดยสร้างและ

ออกแบบข้ึนจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี จากเอกสาร หนงัสือ ตาํราวิชาการ บทความ ตลอดจน

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งน้ีไดแ้บ่งเป็น 2 ชุดโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

แบบสอบถามสาํหรับบุคลากร ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ 

อายุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ซ่ึงมีลกัษณะขอ้คาํถามแบบทาํรายการ (Check List) ส่วนท่ี 2 

ขอ้มูลเก่ียวกบัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ซ่ึงศึกษาทบทวนจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (Bass & Avolio, 

1990; ประทานพรทองเขียว, 2546; ยุพรินทร์ ล้ิมสุวรรณ, 2546; พณิชา ปรีชา, 2547; ปิยะพงษ ์     

วรรณกูลพงศ์, 2553)โดยมีลกัษณะขอ้คาํถามแบบประเมินค่า 5 ระดบั (Rating Scale) แบบ Likert 

Scale มีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดัอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัการ

จดัการความรู้ ซ่ึงศึกษาทบทวนจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ปุญญภณ เทพประสิทธ์ิ, 2554; กลา้หาญ        

ณ น่าน และคณะ, 2556; Chong, Salleh, Ahmad & Sharifuddin, 2011)โดยมีลกัษณะขอ้คาํถามแบบ
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ประเมินค่า 5 ระดบั (Rating Scale) แบบ Likert Scale มีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรวดัอนัตรภาคชั้น 

(Interval Scale) ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ เป็นคาํถามปลายเปิดท่ีให้ผูต้อบแบบสอบถาม

สามารถแสดงความคิดเห็นไดโ้ดยอิสระเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาคร้ังน้ี 

แบบสอบถาม สําหรับประชาชนผู้ใช้บริการ ส่วนท่ี 1 ข้อมูลเ ก่ียวกับลักษณะ

ประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ ซ่ึงมีลกัษณะขอ้คาํถามแบบทาํ

รายการ (Check List) ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ซ่ึงศึกษาทบทวนจาก

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (Dubinsky, Jolson, Spanler and Yamarin, 1995 อา้งถึงใน ประทานพรทองเขียว, 

2546)โดยมีลกัษณะขอ้คาํถามแบบประเมินค่า 5 ระดบั (Rating Scale) แบบ Likert Scale มีระดบั     

การวดัขอ้มูลแบบมาตรวดัอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ เป็น

คาํถามปลายเปิดท่ีให้ผูต้อบแบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นไดโ้ดยอิสระเพื่อเป็นประโยชน์

ต่อการศึกษาคร้ังน้ี 

การวิเคราะห์ข้อมูล แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ ได้แก่ 1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ        

เชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ผูว้ิจยัไดใ้ชใ้นการบรรยายขอ้มูลเก่ียวกบัแบบสอบถาม โดยใช้

สถิติร้อยละ (Percentage) ในการอธิบายผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทัว่ไปขององคก์ร และใช้

สถิติค่าเฉล่ีย (Means) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ในการผลการวจิยัขอ้มูลเก่ียวกบัภาวะผูน้าํ   การ

เปล่ียนแปลงขอ้มูลเก่ียวกบัการจดัการความรู้ ซ่ึงมีลกัษณะขอ้คาํถามแบบประเมินค่า 5 ระดบั และ

ขอ้มูลเก่ียวกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 

ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์อิทธิพลและตรวจสอบความกลมกลืนของแบบจาํลองความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของ

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์รและการปฏิบติังานท่ีคณะผูว้ิจยัสร้างข้ึนกบั

ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ดว้ยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structure Equation Modeling--SEM) 

โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป 
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5.1 สรุปผลการวจิยั 

การนาํเสนอผลการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยันาํเสนอผลการวิจยัตามวตัถุประสงค ์โดยการวิเคราะห์

ขอ้มูลแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ลักษณะข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง และผลการ

วเิคราะห์ข้อมูลเบือ้งต้นของตัวแปรทีศึ่กษา 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นบุคลากรผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 83) เป็นเพศชาย รองลงมาเป็นเพศหญิง (ร้อยละ 17) มีช่วงอายุส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 

31 - 40 ปี (ร้อยละ 39.5) ส่วนการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่สําเร็จการศึกษาในระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

(ร้อยละ 73.0) มีตาํแหน่งเป็นพนกังานระดบัปฏิบติัการ (ร้อยละ 69.0) และมีรายไดส่้วนใหญ่อยูใ่นช่วง

ไม่เกิน 15,000 บาท (ร้อยละ 28.0) 

ขณะเดียวกนักลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นลูกคา้มาใช้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

(ร้อยละ 55.3) เป็นเพศหญิง รองลงมาเป็นเพศชาย (ร้อยละ 44.7) มีช่วงอายุอยูใ่นระหวา่ง 21 - 30 ปี 

(ร้อยละ 35.5) ส่วนการศึกษาพบวา่ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัตํ่ากวา่ปริญญาตรี (ร้อยละ 58.8) ผูม้า

ใช้บริการส่วนใหญ่ประกอบอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา (ร้อยละ 34.0) ส่วนรายไดข้องผูม้าใช้บริการ 

พบวา่ ส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยูใ่นช่วง ไม่เกิน 15,000 บาท (ร้อยละ 44.8) 

ส่วนที ่2 (บุคลากร) ภาวะผู้นําการเปลีย่นแปลง 

ผลการศึกษาพบวา่ ในภาพรวมภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงดา้นท่ีมีผูใ้ห้ความสําคญัสูงท่ีสุด 

ได้แก่ ด้านการกระตุ้นการใช้ปัญญาในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.35 ซ่ึงอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดย

เรียงลาํดบัการให้ความสําคญัไดด้งัน้ี  ผูน้าํสร้างแรงจูงใจและสนบัสนุนให้บุคลากรไดแ้สดงความ

คิดเห็นอย่างมีเหตุผลมีค่าเฉล่ีย 4.38 รองลงมา ผูน้าํกระตุน้ให้บุคลากรเกิดความคิดริเร่ิมและมีความ

พยายามในการสร้างสรรค์ส่ิงใหม่ ๆ มีค่าเฉล่ีย 4.36 และสุดทา้ย ผูน้าํมีความยินดีท่ีจะรับฟังปัญหา 

รวมถึงเปิดโอกาสใหบุ้คลากรไดแ้สดงความคิดเห็นเพื่อร่วมกนัแกไ้ขมีค่าเฉล่ีย 4.32 ตามลาํดบั 

ดา้นท่ีให้ความสําคญัรองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการคาํนึงถึงปัจเจกบุคคลในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 

4.31 ซ่ึงอยู่ในระดบัสูงมาก โดยเรียงลาํดบัการให้ความสําคญัไดด้งัน้ี ผูน้าํให้การดูแลเอาใจใส่และ

สร้างบรรยากาศท่ีดีในองคก์รเพื่อใหบุ้คลากรเกิดปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งกนัมีค่าเฉล่ีย 4.33 รองลงมา ผูน้าํ

มอบหมายงานโดยคาํนึงถึงศกัยภาพและความสามารถของบุคลากรแต่ละท่านมีค่าเฉล่ีย 4.32 และ

สุดทา้ย 4.1 ผูน้าํแสดงการยอมรับและช่ืนชมเม่ือบุคลากรสามารถปฏิบติังานไดส้ําเร็จตามเป้าหมายมี

ค่าเฉล่ีย 4.28 ตามลาํดบั 
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ด้านท่ีให้ความสําคญัลาํดับสาม ได้แก่ ด้านการมีอิทธิพลด้านอุดมการณ์ในภาพรวม มี

ค่าเฉล่ีย 4.30 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงลาํดบัการให้ความสําคญัไดด้งัน้ี  ผูน้าํเสริมสร้างความ

ภาคภูมิใจในการปฏิบติังานภายใตอ้งค์กร เพื่อให้บุคลากรเกิดความผูกพนัและจงรักภกัดีมีค่าเฉล่ีย 

4.32 รองลงมา ผูน้าํท่ีมีวิสัยทศัน์กวา้งไกลและสามารถถ่ายทอดวิสัยทศัน์นั้นไปสู่บุคลากรไดอ้ย่าง

ถูกตอ้งมีค่าเฉล่ีย 4.29 และสุดทา้ย ผูน้าํแสดงให้เห็นถึงความเฉลียวฉลาดและความสามารถในการ

ปฏิบติังานท่ีบุคลากรควรนาํไปเป็นแบบอยา่งมีค่าเฉล่ีย 4.28 ตามลาํดบั 

ดา้นท่ีให้ความสําคญัเป็นลาํดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างแรงบนัดาลใจในภาพรวมมี

ค่าเฉล่ีย 4.30 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงลาํดบัการใหค้วามสาํคญัไดด้งัน้ี ผูน้าํสร้างความเช่ือมัน่แก่

บุคลากรใหรู้้สึกวา่ตนเองมีคุณค่าและสามารถท่ีจะนาํพาองคก์รไปสู่เป้าหมายสูงสุดไดมี้ค่าเฉล่ีย 4.39 

รองลงมา ผูน้าํสร้างขวญัและกาํลงัใจให้บุคลากรร่วมกนัอุทิศตนเพื่อบรรลุเป้าหมายขององค์กร มี

ค่าเฉล่ีย 4.29 และสุดทา้ย ผูน้าํสร้างและส่งเสริมให้บุคลากรมองเห็นเป้าหมายในการพฒันาองค์กร

ร่วมกนัมีค่าเฉล่ีย 4.24 ตามลาํดบั 

ส่วนที ่3 (บุคลากร) การจัดการความรู้ 

ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมการจดัการความรู้ดา้นท่ีมีผูใ้ห้ความสําคญัสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ 

ด้านการจดัการความรู้ให้เป็นระบบมีค่าเฉล่ีย 4.35 ซ่ึงอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงลาํดบัการให้

ความสําคญัไดด้งัน้ี การจดัการความรู้อย่างเป็นระบบได้รับการสนับสนุนจากองค์กรเป็นอย่างดีมี

ค่าเฉล่ีย 4.39  รองลงมา องค์กรมีการเก็บบนัทึกขอ้มูลเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชัดเจนมีค่าเฉล่ีย 4.36 

อนัดบัสาม องคก์รมีเทคโนโลยใีนการเขา้ถึงขอ้มูลอยา่งเป็นระบบมีค่าเฉล่ีย 4.35 และสุดทา้ย องคก์รมี

การจดัเก็บฐานขอ้มูลท่ีมีความเป็นมาตรฐานมีค่าเฉล่ีย 4.28 ตามลาํดบั  

ด้านท่ีให้ความสําคญัรองลงมา ได้แก่ ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ใน

ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.29 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดโดยเรียงลาํดบัการใหค้วามสาํคญัไดด้งัน้ี องคก์รไดท้าํ

กรจดัแหล่งพบปะและทาํกิจกรรมเพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูลมีค่าเฉล่ีย 4.33 รองลงมา ท่าใช้การสนทนา

แบบเห็นหน้าเพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูลภายในองค์กรมีค่าเฉล่ีย 4.31 อนัดบัสาม พนักงานสามารถนํา

ความรู้ท่ีมีมาใช้ในการให้บริการเพื่อสร้างความประทบัใจมีค่าเฉล่ีย 4.28 และสุดทา้ย องค์กรมีการ

หมุนเวยีนพนกังานเพื่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียนความรู้มีค่าเฉล่ีย 4.24 ตามลาํดบั) 

ดา้นท่ีให้ความสําคญัลาํดบัสาม ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างความรู้มีค่าเฉล่ีย 4.28 ซ่ึงอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด โดยเรียงลาํดบัการให้ความสําคญัไดด้งัน้ี องคก์รมีวฒันธรรมแบบเปิดเผยไวว้างใจ ยอมรับ

ซ่ึงกนัและกนัมีค่าเฉล่ีย 4.32 รองลงมา องค์กรมีการสอนวิธีคิดในการแก้ไขปัญหาอย่างมีระบบมี

ค่าเฉล่ีย 4.31 อนัดบัสาม องค์กรส่งเสริมการคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ และกล้าเผชิญการเปล่ียนแปลงมี
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ค่าเฉล่ีย 4.29 และสุดทา้ย องค์กรมีการถ่ายทอดความรู้จากการทาํงานร่วมกนัอย่างใกลชิ้ดมีค่าเฉล่ีย 

4.19 ตามลาํดบั 

ดา้นท่ีใหค้วามสาํคญัเป็นลาํดบัส่ี ไดแ้ก่ ดา้นการคน้หาความรู้ในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.25 ซ่ึง

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงลาํดบัการให้ความสําคญัไดด้งัน้ี เทคโนโลยีท่ีหน่วยงานมีอยู่ช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานมีค่าเฉล่ีย 4.28 รองลงมา องค์กรมีการฝึกอบรมและให้ความรู้อย่าง

สมํ่าเสมอมีค่าเฉล่ีย 4.26 อนัดบัสาม องค์กรยอมรับฟังความคิดเห็นจากทุกส่วนงานมีค่าเฉล่ีย 4.26 

และสุดทา้ย องคก์รมีการร่วมมือกบัองคก์รอ่ืน ๆ เพื่อสร้างพนัธมิตรในการแลกเปล่ียนขอ้มูลมีค่าเฉล่ีย 

4.22 ตามลาํดบั 

ดา้นท่ีให้ความสําคญัเป็นลาํดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ด้านการประมวลและกลัน่กรองความรู้ใน

ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.25 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงลาํดบัการให้ความสําคญัไดด้งัน้ี องคก์รไดมี้

กระบวนการคดักรองขอ้มูลอยา่งถูกตอ้งและแม่นยาํมีค่าเฉล่ีย 4.33 รองลงมา เทคโนโลยีในหน่วยงาน

ช่วยให้ท่านสามารถสรุปขอ้มูลไดเ้ป็นอย่างดีมีค่าเฉล่ีย 4.24 อนัดบัสาม องค์กรมีการแบ่งหมวดหมู่

ของขอ้มูลเพื่อให้สามารถเรียกใช้งานได้โดยง่ายมีค่าเฉล่ีย .23 และสุดทา้ย องค์กรมีการปรับปรุง

ฐานขอ้มูลเพื่อใหเ้กิดความทนัสมยัและทนัต่อสถานการณ์มีค่าเฉล่ีย 4.22 ตามลาํดบั 

ส่วนที ่2 (ลูกค้า) ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กร 

ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กรด้านท่ีมีผูใ้ห้

ความสําคญัสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจไดใ้นภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.97 ซ่ึงอยู่ใน

ระดบัมาก โดยเรียงลาํดบัการให้ความสําคญัได้ดงัน้ี การขนส่งผูโ้ดยสารมีการปฏิบติัตามระเบียบ

ขั้นตอนความปลอดภยัและขอ้บงัคบัตามท่ีกฎหมายกาํหนดมีค่าเฉล่ีย 3.98 รองลงมา อุปกรณ์และ

ยานพาหนะท่ีใช้ในการบริการมีศกัยภาพและความพร้อมต่อการบริการสูงสุดมีค่าเฉล่ีย 3.97 และ

สุดทา้ย พนกังานขบัรถปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งเคร่งครัด และแสดงใหเ้ห็นถึงความน่าเช่ือถือในการดูแลการ

ขบัข่ีอยา่งปลอดภยัมีค่าเฉล่ีย 3.96 ตามลาํดบั  

ดา้นท่ีให้ความสําคญัรองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการในภาพรวมมี

ค่าเฉล่ีย 3.93 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบัการให้ความสําคญัไดด้งัน้ี กระบวนการให้บริการมี

ความชดัเจน และนาํเสนอต่อลูกคา้ให้ไดรั้บทราบมีค่าเฉล่ีย 3.98 รองลงมา พนกังานแสดงสมรรถนะ

การปฏิบติังานผา่นการให้บริการอยา่งชดัเจนมีค่าเฉล่ีย 3.93 และสุดทา้ย พนกังานสามารถปฏิบติัตาม

ขั้นตอนหรือกระบวนการบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีค่าเฉล่ีย 3.87 ตามลาํดบั  

ดา้นท่ีใหค้วามสาํคญัลาํดบัสาม ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 3.89 ซ่ึง

อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบัการใหค้วามสาํคญัไดด้งัน้ี พนกังานปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งเหมาะสมตลอด
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การเดินทางทาํใหท้่านมัน่ใจในคุณภาพและประสิทธิภาพของการบริการมีค่าเฉล่ีย 3.91 รองลงมา เม่ือ

ท่านได้รับการบริการตามขั้นตอนต่างๆ ท่านมีความมั่นใจท่ีเพิ่มข้ึนมีค่าเฉล่ีย 3.89 และสุดท้าย  

อุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีท่านไดใ้ชต้ลอดการเดินทางทาํให้ท่านเกิดความมัน่ใจต่อ

การบริการมีค่าเฉล่ีย 3.85 ตามลาํดบั 

ด้านท่ีให้ความสําคัญเป็นลําดับส่ี ได้แก่ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ

ผูรั้บบริการในภาพรวม 3.89 ซ่ึงอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงลาํดบัการให้ความสําคญัไดด้งัน้ี พนกังาน

สามารถใหค้าํแนะนาํ หรือขอ้มูลท่ีท่านตอ้งการไดอ้ยา่งเหมาะสมมีค่าเฉล่ีย 3.91 รองลงมา พนกังานท่ี

ให้บริการท่าน สามารถรับทราบข้อมูลความต้องการของท่านเพื่อนํามาปรับปรุงการบริการให้

ครบถว้นมีค่าเฉล่ีย 3.90 และสุดทา้ย พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการและส่ือสารกบัลูกคา้

แต่ละรายไดอ้ยา่งเหมาะสมมีค่าเฉล่ีย 3.87  ตามลาํดบั) 

ดา้นท่ีใหค้วามสาํคญัเป็นลาํดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการในภาพรวม

มีค่าเฉล่ีย 3.80 อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบัการใหค้วามสาํคญัไดด้งัน้ี พนกังานสามารถตอบสนอง

ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัต่อสถานการณ์และดาํเนินการตามขั้นตอนไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม

มีค่าเฉล่ีย 3.85 รองลงมา กรณีท่ีพนกังานไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านได ้พนกังานได้

มีการช้ีแจงและให้ขอ้มูลท่านเพิ่มเติมถึงสาเหตุดงักล่าวมีค่าเฉล่ีย 3.79 และสุดทา้ย พนกังานสามารถ

ช้ีแจงและใหข้อ้มูลเพิ่มเติมตามลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสมมีค่าเฉล่ีย 3.77 ตามลาํดบั 

ผลการวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ภาวะผู้ นําการเปลี่ยนแปลง ที่ประกอบด้วย ด้านการมีอิทธิพลด้าน

อุดมการณ์ ด้านการสร้างแรงบันดาลใจ ด้านการกระตุ้นการใช้ปัญญา และด้านการคํานึงถึงปัจเจก

บุคคล มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กร ที่ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือหรือความไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการ

ให้ความมั่นใจ และ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ : กรณีศึกษา อุตสาหกรรมรถ

โดยสารไม่ประจําทาง 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลง ด้านการมีอิทธิพลด้าน

อุดมการณ์ ดา้นการสร้างแรงบนัดาลใจ ดา้นการกระตุน้การใช้ปัญญา และ ดา้นการคาํนึงถึงปัจเจก

บุคคล มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ 

ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไป

ตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้



103 
 

สมมติฐานที่ 2 การจัดการความรู้ที่ประกอบด้วย ด้านการค้นหาความรู้ ด้านการสร้าง

ความรู้ ด้านการจัดการความรู้ให้เป็นระบบ ด้านการประมวลและกลั่นกรองความรู้ และด้านการ

ถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กร ที่

ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือหรือความไว้วางใจได้ ด้าน

การตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ และ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ

ผู้รับบริการ : กรณศึีกษา อุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจําทาง 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การจดัการความรู้ท่ีประกอบดว้ย ดา้นการคน้หาความรู้ 

ดา้นการสร้างความรู้ ดา้นการจดัการความรู้ให้เป็นระบบ ดา้นการประมวลและกลัน่กรองความรู้ และ

ดา้นการถ่ายทอดความรู้และการใชป้ระโยชน์ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร ท่ี

ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจได ้ดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 

ผลการวิจยั การศึกษาภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลงและการจดัการความรู้ท่ีมีอิทธิพลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร : กรณีศึกษา อุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํทาง พบว่า 

ปัจจยัท่ีบุคคลากรมีความคิดเห็นสูงท่ีสุดในเร่ืองของภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงมีความคิดเห็นในระดบั 

มากท่ีสุด ในทั้ง 4 ด้าน คือด้านการมีอิทธิพลด้านอุดมการณ์ ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจ ด้านการ

กระตุน้การใช้ปัญญา และดา้นการคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล ทั้งน้ีจะเห็นไดว้่าบุคลากรภายในองคก์รให้

ความสําคญักบัภาวะผูน้าํในดา้นการกระตุน้การใช้ปัญญา สูงท่ีสุดโดยสามารถวิเคราะห์ไดว้่าภาวะ

ผูน้าํดา้นการกระตุน้การใชปั้ญญาส่งผลต่อการดึงความสามารถดา้นปัญญาในแต่ละบุคคลสะทอ้นให้

เห็นถึงการใชบุ้คลากรในแต่ละบุคลโดยการดึงสมรรถภาพภายในมาใชไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม

เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพการทาํงานอยา่งสูงท่ีสุดนัน่เอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ณัฏฐกุล หนูจกัร (2549). ท่ี

ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่าง ภาวะผูน้าํ และบรรยากาศองคก์รการไดรั้บการเสริมสร้างพลงัอาํนาจ

ในงานกับการบริหารงานคุณภาพการบริการพยาบาลของหัวหน้าหอผูป่้วยโรงพยาบาลศูนยแ์ละ

โรงพยาบาลทัว่ไปในภาคกลาง พบว่า พฤติกรรมผูน้าํการเปล่ียนแปลง บรรยากาศองค์กร และภาวะ

ผูน้าํการแลกเปล่ียนมีความสําคญัต่อการบริหารงานคุณภาพบริการพยาบาลของหัวหน้าผูป่้วย และ 

พณิชา ปรีชา (2547) ศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง คุณภาพชีวิตการ

ทาํงาน กบัความผกูพนัต่อองค์กรของเจา้หนา้ท่ีบริษทั สยามสตีลอินเตอร์เนชัน่แนล จาํกดั (มหาชน) 
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จาํนวน 276 คน พบวา่ ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงและคุณภาพชีวิตการทาํงานโดยรวมมีความสัมพนัธ์

ทางบวกกบัความผกูพนัต่อองคก์รโดยรวมของเจา้หนา้ท่ีอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

ดา้นการจดัการความรู้ พบวา่ ระดบัความคิดเห็นในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้น

การคน้หาความรู้ ด้านการสร้างความรู้ ด้านการจดัการความรู้ให้เป็นระบบ ด้านการประมวลและ

กลั่นกรองความรู้ และด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ โดยด้านท่ีบุคลากรให้

ความสาํคญัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการจดัการความรู้ให้เป็นระบบ ซ่ึงจะเห็นไดว้า่การจดัการความรู้นั้น

เป็นส่วนท่ีพนกังานให้ความสําคญัเน่ืองจากเป็นการเสริมสร้างทกัษะความรู้ความสามารถในแต่ละ

รายบุคคล การจดัการความรู้ให้เป็นระบบจึงมีความสําคญัเน่ืองจากจะทาํให้สามารถเขา้ถึงขอ้มูลได้

ง่ายและมีประสิทธิภาพก่อให้เกิดการเรียนรู้และพฒันาอยา่งต่อเน่ืองในตวัของบุคลากร ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบั ปุญญภณ เทพประสิทธ์ิ (2554). ไดท้าํการศึกษาเร่ืองปัญหาในการจดัการองค์ความรู้ในธุรกิจผู ้

ให้บริการโลจิสติกส์ท่ี 3 ของประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา่ ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือ บุคลากรไม่

สามารถปฏิบติังานทดแทนกนัได ้และเม่ือ เกิดปัญหาในการปฏิบติังาน บุคลากรท่ีรับหน้าท่ีในการ

แก้ไขปัญหาไม่ทราบขอ้มูลของปัญหาท่ีชดัเจน อีกทั้งยงัพบว่าการตดัสินใจในองค์กรมีความล่าช้า

เน่ืองจากตอ้งรออาํนาจการตดัสินใจจากผูบ้ริหารระดบัสูงเท่านั้น และ นนัทรัตน์ ศรีนุ่นวิเชียร (2548). 

ศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งการจดัการความรู้ ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง และประสิทธิผลของ

กลุ่มโรงพยาบาลสังกดักรมการแพทย ์กระทรวงสาธารณสุข กรุงเทพมหานคร พบว่า การจดัการ

ความรู้ ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัประสิทธิผลของกลุ่มงานการพยาบาล 

โรงพยาบาลสังกดักรมการแพทย ์กระทรวงสาธารณสุข กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 

ในส่วนของประสิทธิภาพการปฏิบติังาน พบวา่ในทุกดา้นมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากซ่ึง

นอ้ยกวา่ ในส่วนของภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง และการจดัการความรู้ โดยดา้นท่ีมีค่าคะแนนสูงท่ีสุด

ในหัวขอ้ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้ โดย

สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) ให้ความสําคญักบัความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจไดเ้ป็นอยา่งมาก

เน่ืองจากการโดยสารด้วยรถโดยสารไม่ประจาํทางนั้นมีความเส่ียงในหลายด้านและผูรั้บบริการมี

ความคาดหวงัท่ีจะได้รับการบริการเป็นอย่างดี โดยมีความสําคัญท่ีสุดอยู่ท่ีการถึงท่ีหมายอย่าง

ปลอดภยัดงันั้นแลว้ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจไดจึ้งมีผลต่อประสิทธิภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการ

ตอ้งการเป็นอยา่งมาก อยา่งไรก็ตามผูว้จิยัจะทาํการอ๓ปรายผลการวจิยัตามสมมติฐานการวจิยัดงัน้ี 

ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการมีอิทธิพลดา้นอุดมการณ์ ด้านการ

สร้างแรงบนัดาลใจ ดา้นการกระตุน้การใชปั้ญญา และดา้นการคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล ไม่มีอิทธิพลต่อ



105 
 

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น

ความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ 

ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ เน่ืองมาจากในอุตสาหกรรมรถโดยสารไม่ประจาํ

ทาง ภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลงเป็นเร่ืองของปัจจยัภายใน การบริหารจดัการ และการเสริมสร้าง

แรงจูงใจในการทาํงานซ่ึงไม่ได้เก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กรท่ีผูรั้บบริการ

ไดรั้บโดยตรง หากแต่เป็นผลทางออ้มท่ีสะทอ้นต่อสมรรถนะของบุคลากรภายในองคก์รและจึงส่งผล

ต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กรนัน่เอง ซ่ึงขดัแยง้กบั ประทานพร ทองเขียว (2546) ได้

ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความเป็นผูน้าํแบบเน้นการเปล่ียนแปลงกบัประสิทธิผลของหน่วยงาน 

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรและความผูกพนัต่อองค์กรของเจ้าหน้าท่ีปฏิบติัการใน

โรงพยาบาล สังกดักระทรวงสาธารณสุข พบว่า พฤติกรรมผูน้าํการเปล่ียนแปลงมีความสัมพนัธ์กบั

ประสิทธิผลของหน่วยงาน โดยหน่วยงานท่ีผูบ้ริหารมีคะแนนผูน้าํแบบเน้นการเปล่ียนแปลงสูง มี

ประสิทธิผลของหน่วยงานสูงกว่า หน่วยงานท่ีผูบ้ริหารมีคะแนนความเป็นผูน้าํตํ่า อย่างมีนยัสําคญั

ทางสถิติระดบั .01 และ Dubinsky, Jolson, Spanler and Yamarino. (1995). พบวา่ ภาวะผูน้าํการ

เปล่ียนแปลงในงานดา้นบริหารการขาย ส่งเสริมประสิทธิภาพการในทาํงานของพนกังานขายมากกวา่

ภาวะผูน้าํการแลกเปล่ียน และภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในงาน 

แรงจูงใจในการทาํงาน และผลการปฏิบติังาน 

สมมติฐานท่ี 1 พบว่า ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงทั้ง 4 ด้านท่ีประกอบด้วย ดา้นการมี

อิทธิพลด้านอุดมการณ์ ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจ ด้านการกระตุ้นการใช้ปัญญา และด้านการ

คาํนึงถึงปัจเจกบุคคล ไม่มีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กรท่ีประกอบดว้ย ด้านความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองความ

ตอ้งการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีท่ีพบ

ผลการศึกษาในลกัษณะดังกล่าว เน่ืองจากประสิทธิภาพขององค์กรนอกจากการดาํเนินงานของ

บุคลากร ผูน้าํองค์กรยงัมีส่วนสําคญัต่อการดาํเนินงาน กระบวนการขั้นตอนและผลลพัธ์ขององค์กร 

ผูบ้ริหารมีหนา้ท่ีสาํคญั เช่น การกาํหนดแนวทางวิธีการดาํเนินงานขององคก์ร ผลกัดนัและสนบัสนุน

การดาํเนินงานของบุคลากร องคก์ร ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงจะนาํไปสู่การสร้างภูมิคุม้กนัและการ

เตรียมความพร้อมรับมือในสถานการณ์ต่าง ๆ ไดอ้ย่างเหมาะสม เช่น การศึกษาของ Longo (2013) 

Foreman (2013) และ O’Brien (2014) ท่ีพบวา่ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รส่วนสําคญั

ไดรั้บอิทธิพลจากภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงท่ีเหมาะสมและนาํไปสู่เป้าหมายท่ีกาํหนด 
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จากสมมติฐานท่ี 2 พบว่า ประสิทธิภาพการปฏิบติัการขององค์กร ในด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการ ไดรั้บอิทธิพลจากการจดัการความรู้ ดา้นการจดัการความรู้ให้เป็นระบบ ขณะท่ี

ประสิทธิภาพการปฏิบติัการขององค์กร ในดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้และ ดา้นการตอบ

สอนองความตอ้งการ ไดรั้บอิทธิพลจากการจดัการความรู้ ดา้นการสร้างความรู้ และดา้นการประมวล

และกลัน่กรองความรู้ ทั้งน้ีจะเห็นไดว้่า การจดัการความรู้มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ขององคก์รเน่ืองจากการจดัการความรู้ท่ีเป็นระบบทาํให้สามารถเขา้ถึงแหล่งขอ้มูลไดง่้าย บุคลากรจึง

เกิดการพฒันาและต่อยอดการปฏิบติังานขององคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ในขณะท่ีการสร้างความรู้

และการประมวลผลกลัน่กรองความรู้ จะช่วยในการขดัเกลาขอ้มูลท่ีไดรั้บมาของบุคลากรและทาํการ

ปรับปรุงพฒันาเพื่อต่อยอดในงานท่ีตนเองมีความรับผดิชอบส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ท่ีดีในเวลาต่อมา ซ่ึง สอดคลอ้งกบั ปุญญภณ เทพประสิทธ์ิ (2554) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองปัญหาในการ

จดัการองคค์วามรู้ในธุรกิจผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ท่ี 3 ของประเทศไทย พบว่าองคป์ระกอบของการ

จดัการองคค์วามรู้ ดา้นกระบวนการจดัการองคค์วามรู้, ดา้นวฒันธรรมในการจดัการองคค์วามรู้ และ

ด้านเทคโนโลยีการจดัการองค์ความรู้ มีอิทธิพลต่อปัญหาในการจัดการองค์ความรู้ของธุรกิจผู ้

ให้บริการโลจิสติกส์ท่ี 3 (Third-Party Logistics: 3PLs) ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 และ Kim & Hancer 

(2010) ไดท้าํการศึกษาผลกระทบของแหล่งท่ีมาของการจดัการองคค์วามรู้ท่ีมีต่อประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลองค์กรในอุตสาหกรรมร้านอาหาร พบว่าแหล่งท่ีมาของการจดัการองค์ความรู้ เช่น 

เทคโนโลยีสารสนเทศ ส่ิงกระตุน้ วฒันธรรมการแลกเปล่ียนความรู้ มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลของร้านอาหาร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

การประยุกต์ใช้งานวจัิย 

การศึกษาในคร้ังน้ีก่อให้เกิดผลกระทบทั้งดา้นทฤษฎี (Theoretical Implications) และดา้น

การปฏิบติั (Practical Implication) ซ่ึงสามารถใช้เป็นแนวทางในการประยุกต์ใช้ โดยขอเสนอ

รายละเอียดตามลาํดบัดงัน้ี 

การประยุกต์ใช้ด้านแนวคิดและทฤษฎ ี

การประยกุตแ์นวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาวะผูน้าํการ

เปล่ียนแปลง การจดัการความรู้ ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการบริการขององคก์ร พบว่า ปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลทางตรงมากท่ีสุด คือ การจดัการความรู้  

ผลการวิจยัสนบัสนุนแนวคิดและทฤษฎีประสิทธิภาพการบริการ (Ryan and Smith, 1954; 

Kotler, 2003; Etzel, Walker and Stanton, 2001; Parasuraman et al., 1985; สมใจ ลกัษณะ , 2546) 

แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการความรู้ (Bennet & Bennet ,2004; Takeuchi & Nonaka ,2004; wiig, 2012; 
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Svelby , 1997; Bacha , 2000; Marquardt , 1996; Kucza , 2001; Honarpour & Jusoh , 2011; Javadein, 

Ramazani & keshavarzi , 2013; Gomez , 2011; Sumet  et al. , 2012) ท่ีไดพ้ิสูจน์แลว้สามารถช่วย

อธิบายประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร โดยปัจจยัการจดัการความรู้มีความสัมพนัธ์และมี

อิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร ซ่ึงผา่นการพิสูจน์และยืนยนัจากแนวคิด

ทฤษฎีขา้งตน้เป็นท่ีเรียบร้อย หากปัจจยัการจดัการความรู้ไดรั้บการสนบัสนุน ส่งเสริม หรือเอาใจใส่

จากผูเ้ก่ียวขอ้งจะช่วยทาํใหพ้นกังานตอบสนองประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รไดใ้นระดบัสูง

และนาํไปสู่การมีผลการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพและปฏิบติังานอยา่งเต็มศกัยภาพ ผลการวิจยัใน

คร้ังน้ียงัพบว่าปัจจัยการจัดการความรู้ของพนักงานยงัมีความสัมพันธ์และมีอิทธิพลต่อปัจจัย

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการขององคก์รอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ นอกจากนั้น การวิจยัในคร้ังน้ียงัเป็น

การวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจยัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงของพนกังานในองค์กร การจดัการความรู้ 

และประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รร่วมกนั เพื่อตรวจสอบอิทธิพลและการทาํงานร่วมกนัท่ีมี

ต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร ซ่ึงทาํให้ทราบอิทธิพลท่ีแทจ้ริงและสามารถทาํนายได้

แม่นยาํมากกวา่การวิเคราะห์ในอดีตท่ีมีลกัษณะการวิเคราะห์แบบแยกส่วน ผลการวิจยัคร้ังน้ีสามารถ

ช่วยอธิบายและสร้างความเขา้ใจให้แก่นักพฒันาและบริหารจดัการองค์กร นักการตลาด ผูบ้ริหาร

ระดบัต่าง ๆ หรือผูส้นใจทัว่ไปในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการความรู้ของพนกังานต่อองคก์รมี

อิทธิพลต่อปัจจยัประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร ดงันั้นการประยุกตใ์ชท้ฤษฎีจึงจาํเป็นตอ้งมี

ความระมดัระวงัอยา่งยิง่ในการอธิบายปรากฏการประสิทธิภาพการปฏิบติังานในมิติของงานบริการท่ี

สามารถวดัการปฏิบติังานในรูปแบบของความพึงพอใจ และประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร 

รวมถึงการอธิบายปรากฏการณ์หรือลาํดบัของการเกิดข้ึนของประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร

อาจตอ้งนําปัจจยัการจดัการความรู้ของบุคลากรมาอธิบายร่วมด้วยเพื่อเพิ่มความรู้ความเข้าใจใน

ประเด็นต่าง ๆ ใหม้ากยิง่ข้ึน 

การประยุกต์ใช้ด้านการปฏิบัติ 

การประยกุตใ์ชด้า้นปฏิบติังานของผลวจิยัประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร สามารถ

แบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดงัมีรายละเอียดต่อไปน้ี 

ประเด็นแรก ผลการศึกษาในคร้ังน้ีไดแ้สดงให้เห็นวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลและมีความสัมพนัธ์

ต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร ประกอบด้วย 1 ปัจจยั ได้แก่ การจดัการความรู้ของ

บุคลากรภายในองค์กร หรือกล่าวอีกนัยว่าเป็นปัจจยัท่ีทาํให้บุคลากรสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพ ซ่ึงสามารถอธิบายในลกัษณะการวินิจฉัยและใช้เป็นแนวทางในการสร้างหรือเพิ่ม

ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร กล่าวคือ ก่อนท่ีจะมีดําเนินการสร้างประสิทธิภาพการ
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ปฏิบติังานขององคก์รจาํเป็นตอ้งทาํการพฒันาหรือออกแบบกระบวนการสร้างการจดัการการเรียนรู้

ของพนักงานให้เกิดข้ึนอย่างมีประสิทธิภาพ และทาํการปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพของการ

บริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุด และเกิดความภกัดีของลูกคา้ตามลาํดบั จะเห็นไดว้่าปัจจยัท่ีกล่าวมา

สามารถใช้ปัจจัยเหล่าน้ีเป็นแนวทางในการออกแบบและพิจารณาการบริหารจัดการเพื่อให้ได้

แนวทางท่ีเหมาะสมในการเสริมสร้างประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร 

ประเด็นท่ีสอง ผลการศึกษาการปฏิบติังานคร้ังน้ีไดย้ืนยนัแลว้ว่า แนวคิดและทฤษฎีการ

จัดการความรู้ เป็นทฤษฎีท่ีสามารถนํามาใช้เพื่อสร้างความเข้าใจในการเพิ่มประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานขององคก์รไดอ้ยา่งประสิทธิภาพ  ดงันั้นผูบ้ริหาร นกัพฒันาทรัพยากรมนุษย ์นกัการตลาด 

ผูเ้ก่ียวขอ้ง หรือองคก์รตอ้งตระหนกัในความสําคญัของปัจจยัเหล่าน้ีในการออกแบบหรือการบริหาร

จดัการความรู้ต่อบุคลากรภายในองค์กร สินคา้ หรือบริการ การนาํปัจจยัต่าง ๆ เหล่านั้นมาพิจารณา

ส่งเสริมและสนับสนุนจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานขององค์กร ซ่ึงหากผูเ้ก่ียวข้อง

ตระหนกัและกระตุน้ให้บุคลากรเห็นความสําคญัหรือมีความเช่ือว่าพวกเขาเก่ียวขอ้งกบัส่ิงเหล่านั้น 

และเป็นตวัขบัเคล่ือนให้ปัจจยัต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการทาํให้มีหลกัการคิดเป็นของตนเอง การจดัให้

ไดรั้บประสบการณ์ท่ีหลากหลาย การโนม้น้าว และการกระตุน้ทางจิตวิทยา เป็นตน้ สามารถช่วยให้

พนกังานยกระดบัความเช่ือและความมัน่ใจเก่ียวกบัคุณลกัษณะเฉพาะของตนเองได ้เช่นเดียวกบัการ

สนับสนุนจากองค์กร การสนับสนุนจากเพื่อนร่วมงาน หรือโอกาสในการใช้ความรู้ ท่ีองค์กร 

ผูบ้ริหาร นักพฒันาทรัพยากรมนุษย์ หรือผูเ้ก่ียวข้อง ต้องตระหนักและให้ความสําคัญ โดยการ

เสริมสร้างสภาพบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการทาํใหพ้นกังานเกิดการจดัการความรู้ระดบัสูงสุด รวมถึงการมี

หรือจดัเตรียมวสัดุอุปกรณ์ให้เพียงพอ พร้อมท่ีจะใชง้านตลอดเวลา และมีคุณภาพ รวมถึงการดูแลเอา

ใจใส่ของผูป้ฏิบติังานเพื่อให้ประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กรหรือการบริการอยู่ในระดบัสูง 

ไม่ละเลยหรือมองขา้มความตอ้งการของลูกคา้ ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อย่างใกล้ชิด จนลูกคา้เกิดความ

ประทบัใจและรู้สึกต่อการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง ก็จะทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และผลทา้ยสุดของ

การดาํเนินการดงักล่าวจะทาํใหเ้กิดความภกัดีต่อสินคา้และบริการ ซ่ึงนบัวา่เป็นกลยุทธ์การดาํเนินท่ีมี

ประสิทธิภาพ และสามารถสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งขนัไดอ้ยา่งย ัง่ยนืตลอดไป  

เม่ือพิจารณาปัจจยัประสิทธิภาพภาพการให้บริการขององค์กรในภาพรวม พบว่า ลูกคา้มี

ความพึงพอใจในระดบัสูง แต่เม่ือพิจารณารายดา้นกลบัพบวา่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้น

การให้ความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียใน 3 ลาํดบัท่ี

นอ้ยท่ีสุด ส่ิงดงักล่าวทาํใหผู้บ้ริหารหรือผูเ้ก่ียวขอ้งตอ้งพิจารณาหาแนวทางในการสร้างการบริหารให้

สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการมากยิ่งข้ึนในสายตาของลูกคา้ รวมถึงการดูแลเอา
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ใจใส่ท่ีลูกคา้มีความมัน่ใจวา่จะไดรั้บการบริการในระดบัท่ีสูงสุด ตลอดจนการทาํความเขา้ใจและรับรู้

ความตอ้งการของผูรั้บบริการของการบริการอีกหน่ึงตวัแปรท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งไม่ควรละเลยและมองขา้ม 

หากตอ้งการสร้างประสิทธิภาพการปฏิบติัการขององคก์ร ดงันั้นการกระตุน้และสร้างความตระหนกั

ให้กบับุคลากรหรือผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่ายเล็งเห็นความสําคญัในหนา้ท่ีท่ีปฏิบติั และความสําคญัต่อความ

คาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการอาจเป็นอีกหน่ึงแนวทางท่ีจะช่วยให้ระดบัของประสิทธิภาพการ

ให้บริการอยู่ในระดบัสูง นอกจากนั้นอาจจดัให้มีการพฒันา ฝึกอบรม และการจดัการความรู้อย่าง

ต่อเน่ืองเก่ียวกบัการยกระดบัของคุณภาพการให้บริการให้กบับุคลากร เพื่อให้เห็นถึงความสําคญัของ

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการท่ีจะส่งผลต่อการปฏิบติังานและผลสาํเร็จท่ีองคก์รจะไดรั้บ 

กล่าวโดยสรุป การวิจยัในคร้ังน้ีได้เสนอแนวทางการประยุกต์ใช้ทั้งด้านทฤษฎีและการ

ปฏิบติังานไว ้ดงันั้นองคก์ร ผูบ้ริหาร นกัการตลาด และนกัทรัพยากรมนุษยส์ามารถใชป้ระโยชน์จาก

ผลการวิจยัคร้ังน้ีเก่ียวกบัทฤษฎีท่ีผูว้ิจยัเลือกใช้ในการสนับสนุนการจดัการความรู้และนาํไปเป็น

แนวทางปฏิบติั อย่างไรก็ตามการวิจยัคร้ังน้ีมีขอ้จาํกดัในการศึกษา ซ่ึงจะนาํเสนอในขอ้เสนอแนะ

สาํหรับการวจิยัในอนาคต 

 

5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 

การศึกษาคร้ังน้ีพยายามท่ีจะทาํการคน้หาและยืนยนัทฤษฎีหรือปรากฏการณ์การจดัการ

ความรู้ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร ช่วยให้องคก์ร ผูบ้ริหาร นกัการตลาด 

นกัพฒันาทรัพยากรมนุษย ์และผูเ้ก่ียวขอ้งสามารถเขา้ใจปรากฏการณ์ประสิทธิภาพการปฏิบติังานของ

องค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ ข้อค้นพบของการวิจัยในคร้ังน้ี อย่างไรก็ตามด้วยข้อจาํกัด และ

ศกัยภาพของผูว้ิจยัหรือสภาพปัญหาและอุปสรรคท่ีผูว้ิจยัเผชิญ อาจส่งผลให้การวิจยัตอบคาํถามได้

เพียงบางส่วน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงขอเสนอแนะแนวทางสําหรับผูท่ี้ตอ้งการศึกษาในประเด็นการจดัการ

ความรู้ของบุคลากรภายในองคก์รและประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร ดงัต่อไปน้ี 

1. จากผลการวิจยัพบว่าแบบจาํลองท่ีผูว้ิจยัพฒันาข้ึนเป็นเพียงขั้นตอนเร่ิมตน้ของการ

พฒันาแนวคิดเชิงทฤษฎีเท่านั้น ซ่ึงผูว้ิจยัไดอ้าศยักรอบแนวคิดทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการความรู้

ของบุคลากรและประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร นักวิชาการ นักวิจยั นักพฒันาทรัพยากร

มนุษย ์มาเป็นกรอบในการสร้างแบบจาํลอง ดงันั้นแบบจาํลองตวัแบบน้ีจึงควรไดรั้บการพฒันาและ

ทดสอบต่อไป ในสภาพแวดล้อมอ่ืน ๆ ซ่ึงอาจมีตวัแปรท่ีแตกต่างท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบติังานขององค์กร ตลอดจนเพื่อให้แบบจาํลองสามารถอธิบายปรากฏการณ์ต่าง ๆ ไดช้ดัเจนและ

เหมาะสมมากยิง่ข้ึน 
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2. ผลการวจิยัท่ีไดค้ร้ังน้ี ผูว้จิยัทาํการศึกษากบับุคคลากรและลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเท่านั้นรถ

โดยสารไม่ประจาํทางเท่านั้น จึงไม่ครอบคลุมไปยงัหน่วยงานอ่ืน ๆ ดงันั้น จึงควรนาํแบบจาํลองท่ี

สร้างข้ึนน้ีไปทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างอ่ืน ๆ ด้วย เพื่อให้ผลการวิจยัท่ีไดมี้ความถูกตอ้งชดัเจน และ

ครอบคลุมประชากรในขอบเขตท่ีกวา้งมากข้ึน  

3. ควรนาํปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รท่ีคน้พบจากการวิจยั

ในคร้ังน้ี ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัการจดัการความรู้ของบุคลากรภายในองคก์ร มาทาํการวิจยัและพฒันา 

(Research and Development) โดยการสร้างเป็นวิธีการ แนวทาง หรือ หลกัสูตรในการจดัการความรู้

แก่บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานขององคก์รต่อไป 

 

5.4 งานวจิัยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 

5.4.1 ในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษากบับุคคลากรและลูกคา้ท่ีมาใช้บริการเท่านั้นรถโดยสารไม่

ประจาํทางเท่านั้น จึงไม่ครอบคลุมไปยงัหน่วยงานอ่ืน ๆ ดงันั้น จึงควรนาํแบบจาํลองท่ีสร้างข้ึนน้ีไป

ทดสอบกับกลุ่มตวัอย่างอ่ืน ๆ ด้วย เพื่อให้ผลการวิจยัท่ีได้มีความถูกต้องชัดเจน และครอบคลุม

ประชากรในขอบเขตท่ีกวา้งมากข้ึน  

5.4.2 เน่ืองจากการศึกษาน้ีเป็นการศึกษากบัรถโดยสารไม่ประจาํทางเท่านั้น จึงควรมีการ

ศึกษาวจิยัในรูปแบบลกัษณะของการขนส่งประเภทอ่ืน เพื่อจะไดเ้ขา้ใจถึงปัญหาและสามารถแกไ้ขได้

ตรงประเด็นมากยิง่ข้ึน 
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ตอนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 

คําช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความของขอ้ทาํถามแต่ละขอ้ต่อไปน้ี แล้วใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่อง ( ) 

หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ   

(   ) ชาย     (   ) หญิง 

2. อาย ุ    

(   ) ตํ่ากวา่หรือเทียบเท่า 20 ปี  (   ) 21 - 30 ปี   

(   ) 31 - 40 ปี    (   ) 41 - 50 ปี  

(   ) มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป  

3. การศึกษา   

(   ) ตํ่ากวา่ปริญญาตรี   (   ) ปริญญาตรี 

   (   ) สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. ตาํแหน่ง 

  (   ) พนกังานระดบัปฏิบติัการ  (   ) หวัหนา้สายงาน หรือผูบ้ริหารระดบัตน้ 

  (   ) ผูบ้ริหารระดบักลาง  (   ) ผูบ้ริหารระดบัสูง 

5. ระดบัรายได ้   

(   ) ตํ่ากวา่หรือเทียบเท่า 15,000 บาท (   ) 15,001 - 25,000 บาท 

   (   ) 25,001 - 35,000 บาท   (   ) 35,001 - 45,000 บาท   

(   ) มากกวา่ 45,001 บาทข้ึนไป  
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ตอนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง  

คําช้ีแจง โปรดพิจารณาแต่ละประเด็นของขอ้คาํถามแต่ละขอ้ต่อไปน้ี แลว้ใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน

ช่อง  ขอ้ความของขอ้คาํถามแต่ละขอ้ต่อไปน้ี ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด  

ภาวะผู้นําการเปลีย่นแปลง 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

นอ้ย 

 

นอ้ย

ท่ีสุด 

1. ด้านการมอีทิธิพลด้านอุดมการณ์  

1.1 ผูน้าํมีวิสัยทศัน์กวา้งไกลและสามารถถ่ายทอดวิสัยทศัน์นั้น

ไปสู่บุคลากรไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

1.2 ผูน้าํแสดงให้เห็นถึงความเฉลียวฉลาดและความสามารถใน

การปฏิบติังานท่ีบุคลากรควรนาํไปเป็นแบบอยา่ง 

     

1.3 ผูน้ําเสริมสร้างความภาคภูมิใจในการปฏิบัติงานภายใต้

องคก์ร เพ่ือใหบุ้คลากรเกิดความผกูพนัและจงรักภกัดี 

     

2. ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจ  

2.1 ผูน้าํสร้างและส่งเสริมให้บุคลากรมองเห็นเป้าหมายในการ

พฒันาองคก์รร่วมกนั 

     

2.2 ผูน้าํสร้างขวญัและกาํลงัใจให้บุคลากรร่วมกนัอุทิศตนเพ่ือ

บรรลุเป้าหมายขององคก์ร 

     

2.3 ผูน้าํสร้างความเช่ือมัน่แก่บุคลากรให้รู้สึกวา่ตนเองมีคุณค่า

และสามารถท่ีจะนาํพาองคก์รไปสู่เป้าหมายสูงสุดได ้

     

3. ด้านการกระตุ้นการใช้ปัญญา  

3.1 ผู ้นํามีความยินดีท่ีจะรับฟังปัญหา รวมถึงเปิดโอกาสให้

บุคลากรไดแ้สดงความคิดเห็นเพ่ือรวมกนัแกไ้ข 

     

3.2 ผูน้าํกระตุน้ใหบุ้คลากรเกิดความคิดริเร่ิมและมีความพยายาม

ในการสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ๆ 

     

3.3 ผูน้าํสร้างแรงจูงใจและสนบัสนุนให้บุคลากรไดแ้สดงความ

คิดเห็นอยา่งมีเหตุผล 

     

4. ด้านการคาํนึงถึงปัจเจกบุคคล  

4.1 ผูน้ําแสดงการยอมรับและช่ืนชมเม่ือบุคลากรสามารถ

ปฏิบติังานไดส้าํเร็จตามเป้าหมาย 

     

4.2 ผูน้าํมอบหมายงานโดยคาํนึงถึงศกัยภาพและความสามารถ

ของบุคลากรแต่ละท่าน 
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4.3 ผูน้าํให้การดูแลเอาใจใส่และสร้างบรรยากาศท่ีดีในองคก์ร

เพ่ือใหบุ้คลากรเกิดปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งกนั 

     

 

ตอนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัการจัดการความรู้ 

คําช้ีแจง โปรดพิจารณาแต่ละประเด็นของขอ้คาํถามแต่ละขอ้ต่อไปน้ี แลว้ใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน

ช่อง  ในขอ้ความของขอ้คาํถามแต่ละขอ้ต่อไปน้ี ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 

การจดัการความรู้ 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

นอ้ย 

 

นอ้ย 

ท่ีสุด 

1. ด้านการค้นหาความรู้ 

1.1 องค์กรมีการฝึกอบรมและความรู้แก่พนักงานอย่าง

สมํ่าเสมอ 

     

1.2 องคก์รมีการร่วมมือกบัองคก์ารอ่ืนๆ เพ่ือสร้างพนัธมิตร      

2. ด้านการสร้างความรู้ 

2.1 องค์กรมีการถ่ายทอดความรู้จากการทาํงานร่วมกนัอย่าง

ใกลชิ้ด 

     

2.2 องคก์รมีการแกไ้ขปัญหาอยา่งเป็นระบบ      

3. ด้านการจดัการความรู้ให้เป็นระบบ 

3.1 องคก์รมีระบบการจดัเก็บขอ้มูลท่ีเป็นมาตรฐาน      

3.2 องคก์รมีการบนัทึกขอ้มูลเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน      

4. ด้านการประมวลและกลัน่กรองความรู้ 

4.1 องคมี์การปรับปรุงขอ้มูลเพ่ือให้เกิดความทนัสมยัและทนั

เหตุการณ์ 

     

4.2 องคก์รมีการคดัแยกขอ้มูลเพ่ือใหส้ามารถเรียกใชง้านไดง่้าย      

5. ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ 

5.1 องค์กรมีการหมุนเวียนพนกังานเพ่ือให้เกิดการแลกเปล่ียน

ความรู้ 

     

5.2 พนักงานสามารถนาํความรู้ท่ีมีมาใชใ้นการให้บริการเพ่ือ

สร้างความประทบัใจ 
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ตอนที ่4   ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 

.................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................  

++ ขอขอบคุณทุกท่านท่ีกรุณาใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ++  
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ตอนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 

คําช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความของขอ้ทาํถามแต่ละขอ้ต่อไปน้ี แล้วใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่อง ( ) 

หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ    

(   ) ชาย      (   ) หญิง 

2. อาย ุ    

(   ) ตํ่ากวา่หรือเทียบเท่า 20 ปี   (   ) 21 - 30 ปี   

(   ) 31 - 40 ปี     (   ) 41 - 50 ปี  

(   ) มากกวา่ 51 ปีข้ึนไป  

3. ระดบัการศึกษา   

(   ) ตํ่ากวา่ปริญญาตรี    (   ) ปริญญาตรี 

   (   ) สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

(   ) พนกังานขา้ราชการหรือรัฐวสิาหกิจ  (   ) พนกังานบริษทัเอกชน

   

(   ) คา้ขาย     (   ) ธุรกิจส่วนตวั 

(   ) นกัเรียนหรือนกัศึกษา   (   ) อ่ืนๆ………………. 

5. ระดบัรายได ้   

(   ) ตํ่ากวา่หรือเทียบเท่า 15,000 บาท  (   ) 15,001 - 25,000 บาท 

   (   ) 25,001 - 35,000 บาท    (   ) 35,001 - 45,000 บาท 

  (   ) มากกวา่ 45,001 บาทข้ึนไป  
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ตอนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององค์กร 

คาํช้ีแจง โปรดพิจารณาแต่ละประเด็นของขอ้คาํถามแต่ละขอ้ต่อไปน้ี แลว้ใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่อง   

ในขอ้ความของขอ้คาํถามแต่ละขอ้ต่อไปน้ี ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 

ประสิทธิภาพการปฏิบัตงิานขององค์กร 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

นอ้ย 

 

นอ้ย 

ท่ีสุด 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

1.1 กระบวนการให้บริการมีความชดัเจน และนาํเสนอต่อลูกคา้

ใหไ้ดรั้บทราบ  

     

1.2 พนักงานสามารถปฏิบัติตามขั้นตอนหรือกระบวนการ

บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

1.3 พนกังานแสดงสมรรถนะการปฏิบติังานผ่านการให้บริการ

อยา่งชดัเจน 

     

2. ความน่าเช่ือถือ หรือไว้วางใจได้  

2.1 พนกังานขบัรถปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งเคร่งครัด และแสดงใหเ้ห็น

ถึงความน่าเช่ือถือในการดูแลการขบัข่ีอยา่งปลอดภยั  

     

2.2 อุปกรณ์และยานพาหนะท่ีใชใ้นการบริการมีศกัยภาพและ

ความพร้อมต่อการบริการสูงสุด  

     

2.3 การขนส่งผูโ้ดยสารมีการปฏิบติัตามระเบียบขั้นตอนความ

ปลอดภยัและขอ้บงัคบัตามท่ีกฎหมายกาํหนด 

     

3. การตอบสนองความต้องการ  

3.1 พนกังานสามารถตอบสนองขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดอ้ยา่ง

ทันต่อเหตุการณ์และดําเนินการตามขั้ นตอนอย่างถูกต้อง

เหมาะสม 

     

3.2 พนักงานสามารถช้ีแจง้และให้ขอ้มูลเพ่ิมเติมตามลูกคา้ได้

อยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น 

     

3.3 กรณีท่ีพนกังานไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของท่าน

ได ้พนกังานไดมี้การช้ีแจง และให้ขอ้มูลท่านเพ่ิมเติมถึงสาเหตุ

ดงักล่าว 

     

4. การให้ความมัน่ใจ  

4.1 พนักงานปฏิบติัหน้าท่ีอยา่งเหมาะสมตลอดการเดินทางทาํ

ใหท่้านมัน่ใจในคุณภาพและประสิทธิภาพของการบริการ 
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4.2 เม่ือท่านได้รับการบริการตามขั้นตอนต่างๆ ท่านมีความ

มัน่ใจท่ีเพ่ิมข้ึน 

     

4.2 อุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ท่ีท่านไดใ้ชต้ลอด

การเดินทางทาํใหท่้านเกิดความมัน่ใจต่อการบริการ 

     

5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ  

5.1 พนักงานท่ีให้บริการท่านๆ สามารถรับทราบขอ้มูลความ

ตอ้งการของท่านเพ่ือนาํมาปรับปรุงการบริการไดอ้ยา่งครบถว้น  

     

5.2 พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํ หรือขอ้มูลตามท่ีท่านตอ้งการ

ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

     

5.3 พนักงานสามารถตอบสนองความตอ้งการและส่ือสารกบั

ลูกคา้แต่ละรายไดอ้ยา่งเหมาะสม 

     

ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 

.................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................. 

++ ขอขอบคุณทุกท่านท่ีกรุณาใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ++ 
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