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บทคัดยอ 
 

 การศึกษาอิสระ เรื่อง การศึกษาปจจัยความสําเร็จของการนําระบบจัดการความรูมาใช เพื่อ
เพิ่มคณุภาพการบริการของคอลเซน็เตอร สําหรับองคกรดานธรุกิจโทรคมนาคม ในประเทศไทย มี
วัตถุประสงคเพื่อใหทราบถึงแนวทางในการนําระบบจดัการความรูไปประยุกตใชในการพัฒนาคณุภาพ
การใหบริการของคอลเซน็เตอร โดยอาศัยปจจัยดานการสนับสนุนจากฝายบริหาร, คณุภาพของระบบ, 
วัฒนธรรมองคกร, การมีสวนรวมของพนกังาน, คณุภาพของขอมูลหรือองคความรู, และการใหรางวัล
จูงใจหรือสิ่งตอบแทน ไดอยางมีประสิทธภิาพ  ทั้งยังเปนการสนับสนุนใหเกิดการนําระบบสารสนเทศ
มาใชในกระบวนการทางธุรกิจ โดยนําทฤษฎีและแนวคิดอนัประกอบดวยทฤษฎีเก่ียวกับการยอมรับ
เทคโนโลยี ทฤษฎีความสําเร็จของระบบสารสนเทศ แนวคดิเกี่ยวกับการใหบรกิาร และการจัดการ
ความรู รวมถึงขอเท็จจรงิจากเอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยที่เก่ียวของมาใชเปนแนวทางในการ
วิเคราะห 
 ขอบเขตการศกึษาจากองคกรทีด่ําเนินธุรกิจโทรคมนาคม ในประเทศไทย ( เฉพาะเขต
กรุงเทพมหานคร ) ซึง่มีชื่อเสียงและเปนทีย่อมรับอยางกวางขวาง และมีการดําเนนิการดานการจดัการ
ความรูในองคกรอยางเปนทางการที่ชัดเจน โดยใชการเก็บขอมูลดวยการตอบแบบสอบถาม เพื่อศึกษา
ทัศนคติจากพนักงานผูปฏิบัติงานในสวนงานคอลเซน็เตอร ซึ่งมีสวนรวมในการจัดการความรูในองคกร 
โดยทําการเก็บขอมูล ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบกําหนดจํานวนตามสัดสวนของจํานวนพนักงานใน
แตละองคกร จํานวนทั้งส้ิน 223 ราย ( คดิเปนรอยละ 67.58 ของจาํนวนแบบสอบถามที่ดําเนนิการ
แจกทั้งหมด )  พบวาองคกรสวนใหญมีการจัดเก็บองคความรู   ดานการพัฒนาทักษะ ความสามารถ
ของบุคลากรมากที่สุด รองลงมาไดแกดานกลุมลูกคาและผูใชบริการ, ดานผลติภัณฑ การบริการ และ
เทคโนโลยีที่นาํมาใช  โดยอาศัยเครื่องมอืสนับสนนุการดําเนินการ คือ ใชระบบอนิทราเนต็มากที่สุด 
และระบบเมลภายในองคกร เชน Lotus Notes, Outlook เปนตน, ระบบอินเทอรเน็ต, ระบบจดัการ
เอกสาร, และระบบชวยในการตัดสินใจและประเมินผล รองลงมาตามลําดับ  โดยกลุมตัวอยางมี
ทัศนคติเชิงบวกตอทั้ง 6 ปจจัย วามีผลตอความสําเร็จในการนําระบบจัดการความรูมาใช โดยพบวา
สวนใหญมีความคิดเหน็ในระดับเหน็ดวย และองคกรใหความสําคัญ ไดแก การใหความรวมมือและมี
สวนรวมของพนักงาน และอีกหนึ่งปจจัยที่อยูในระดับใกลเคียงกัน ไดแก คุณภาพของขอมูลหรือองค
ความรู  รองลงมาไดแก การสนับสนุนจากฝายบริหาร และกระตุนใหพนักงานนําองคความรูจากการ
จัดการความรูไปใชในการปฏิบัติงานจรงิ  สวนปจจัยดานการใหรางวัลจูงใจนั้นเหน็ดวยนอยที่สดุ ซึ่ง
สอดคลองกับขอมูลที่ไดจากการใหกลุมตวัอยางเรียงลําดับปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของการนํา
ระบบจดัการความรูมาใชในการปฏิบัติงาน 



( 2 ) 

 
 ตัวแปรอิสระทัง้ 6 ซึ่งประกอบดวย การสนับสนุนจากฝายบริหาร, คณุภาพของระบบ, 
โครงสราง วัฒนธรรมองคกร, การมีสวนรวมของพนักงาน, คณุภาพของขอมูลหรือองคความรู และการ
ใหรางวัลจูงใจ หรือส่ิงตอบแทน เปนตัวกําหนดการยอมรับการนําระบบจดัการความรูไปใชอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  และยังพบวาการยอมรับนําระบบการจัดการความรูไปใช ยังเปนตัวกําหนด
ประสทิธิภาพระดับบุคคลของพนักงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ  โดยประสทิธิภาพระดับบุคคลนี้ก็
เปนตัวกําหนดประสทิธิภาพโดยรวมขององคกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิตดิวยเชนกัน 
 ผลของการวิจัยนี้สามารถนําไปประยุกตใช เพื่อการพยากรณพฤติกรรมการยอมรับระบบ
สารสนเทศในองคกรไดเปนอยางดี  รวมทั้งยังสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการกําหนดนโยบาย 
และกระบวนการจัดการองคความรู เพื่อใหเกิดความชัดเจน สอดคลอง และเหมาะสมกับกระบวนการ
ทางธรุกิจขององคกร เพ่ือลดความรูสึกตอตานจากพนักงานหรือผูใชงานระบบ และเพื่อประโยชนใน
การจัดการทรพัยากรไดอยางเหมาะสม โดยอาจอาศัยศักยภาพของระบบสารสนเทศที่มีอยู เปน
เครื่องมือสนับสนุนการดําเนนิการใหมีประสิทธิภาพที่ดีย่ิงขึ้น 
 การวิจัยในอนาคต อาจนําผลที่ไดจากการศึกษาไปดําเนนิการทดสอบความเปนไปไดเชิง
ปฏิบัติการพิสูจนถึงคณุคา ความเหมาะสม และประโยชนที่ไดจากผลการวิจัยนี้  และควรทําการศึกษา
ในรายละเอียดใหมากขึ้น  โดยอาศัยการเก็บขอมูลเชิงลึกจากการสัมภาษณเพ่ือใหไดขอมูลทีช่ดัเจน
และหลากหลายยิ่งขึ้น รวมทั้งการขยายขอบเขตการศกึษาในการนําระบบจดัการความรูไปใชกับการ
ใหบริการในองคกรธุรกิจประเภทอื่น ๆ  เชน ธนาคาร  โรงแรม  หรือสายการบิน เปนตน  เพื่อพัฒนา
คณุคาของขอมูลที่จะสามารถนําไปประยุกตใชใหเกิดประโยชน และสมบูรณแบบย่ิงขึ้น 
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