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 การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมายเพื่อ วิเคราะหผลการดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสาย
งานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) วิเคราะหปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอ
การดําเนินงานของสวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) และสรางแบบจําลองโครงสรางของปจจัยเชิงสาเหตุที่สงผลตอการดําเนินการกิจการ
โทรคมนาคม ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ สวนบริการลูกคา จํานวน 24 สวนงาน และพนักงานที่สังกัด
สวนบริการลูกคาของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) จํานวน
4,648 คน กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ พนักงานจากสวนบริการลูกคา จํานวน 432 คน การ
รวบรวมขอมูลกระทําโดยใชแบบสํารวจและแบบสอบถาม เทคนิควิธีการที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก การวิเคราะหการถดถอย การวิเคราะหอิทธิพล และการวิเคราะหตัวแบบสมการโครงสรางโดยใช
โปรแกรม SPSS และ LISREL 
 ผลการวิจัยพบวา จากการวิเคราะหผลการดําเนินงานทั้งในดานการเงิน ดานลูกคา ดาน
กระบวนการ และดานการเรียนรูและการพัฒนา มีเพียงดานการเรียนรูและการพัฒนาที่ทุกสวนบริการ
ลูกคามีผลการดําเนินงานอยูในระดับดีมาก ตัวแปรสังเกตไดทุกตัวเปนองคประกอบที่สามารถอธิบาย
คุณลักษณะของตัวแปรแฝงไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ปจจัยดานสภาพการแขงขัน 
ภาวะผูนําการเปล่ียนแปลง และการจัดการความรู มีอิทธิพลทางบวกตอผลการดําเนินงาน ทั้งนี้โดย 
ตัวแปรสภาพการแขงขันมีอิทธิสูงสุดตอผลการดําเนินงานทั้งโดยตรง โดยออม และโดยรวม 
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 The purposes of this research were to analyze the 24 metropolitan sale and 
customer services performances, to analyze the causal factors influenced on the MSCS 
performance and to develop a causal model of empirical impacts of factors on 
telecommunications of Thailand performance. Four hundred and thirty samples’ opinions 
form the 24 metropolitan sale and customer services were collected by the data forms and 
the questionnaires. The data were simultaneously analyzed by regression analysis, path 
analysis, and structural equation model analysis by the SPSS and LISREL programs. 
 The findings of the research indicated that in the 4 aspects of MSCS performances, 
the financial, the customer, the business process, and the learning and growth aspects, the 
very good level had only occurred in the learning and growth aspect for all MSCSs. All 
observed variables had statistically significant explained the attributes for all latent variables 
at .05 level. All factors, competitive environment, transformational leadership, and 
knowledge management had positively influenced the MSCS performances not only in the 
direct effect, but also in the indirect effect and in the total effects. 
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