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บทคัดย่อ 

 

การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคท่ี์จะคน้หาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในระบบการจดัการ

ความรู้ของพนกังานในองคก์รซ่ึงเป็นผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้ เพื่อให้องคก์รนาํผลการวจิยัไปใชใ้น

การปรับปรุงและพฒันาระบบการจดัการความรู้ใหมี้ประสิทธิภาพและตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้

มากข้ึน โดยปัจจยัท่ีศึกษามีทั้งหมด 14 ปัจจยั แบ่งเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณภาพระบบ ปัจจยั

ดา้นคุณภาพขอ้มูล และปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ผลการวจิยัพบวา่ผูใ้ชง้านพึงพอใจในระบบการจดัการความรู้

ในระดบัมากโดยมีปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้นั้นมี 4 ปัจจยั ซ่ึง

สามารถเรียงตามลาํดบัความสาํคญัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี 1) ความสมคัรใจในการใชร้ะบบ 2) ความ

ถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของระบบ 3) ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังาน และ 4) ฟังกช์นัการทาํงานของ

ระบบ 
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ABSTRACT 

 

This research aims to study factors influencing user’s satisfaction of knowledge 

management system.  The organization can take the results to improve and increase the satisfaction 

of knowledge management systems. There were 14 factors in 3 groups used to determine the quality 

of the systems:  system quality factors, information quality factors, and other factors. The result of 

user’s satisfaction of knowledge management system was found in the high. Voluntariness has the 

greatest influence on user’s satisfaction, followed by accuracy, relevancy, and functionality. 
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กติติกรรมประกาศ 

 

 ความสาํเร็จจากการศึกษาเฉพาะบุคคลน้ี เร่ิมตน้ดว้ยการท่ีขา้พเจา้ไดมี้โอกาสเขา้มาศึกษา

ต่อ ณ มหาวทิยาลยักรุงเทพ ขา้พเจา้ใคร่ขอขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ศิวพร หวงัพิพฒัน์

วงศ ์อาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบบัน้ี ท่ีไดใ้หค้าํแนะนาํ ใหค้วามรู้ และคาํช้ีแนะ

แนวทางอนัเป็นประโยชน์ต่อการทาํการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบบัน้ี อีกทั้งขอขอบพระคุณ ดร.วุฒนิ

พงษ ์วราไกรสวสัด์ิ และ ดร.ธนกร หวงัพิพฒัน์วงศ ์ท่ีถ่ายทอดความรู้ประกอบการทาํการศึกษา

เฉพาะบุคคลน้ีจนเสร็จสมบูรณ์ 

 ขอขอบคุณเพื่อนร่วมชั้นเรียนทุกคน ท่ีไดใ้หค้าํปรึกษา ถ่ายทอดประสบการณ์ดี ๆ และมี

ประโยชน์แก่ขา้พเจา้ อีกทั้งยงัใหก้าํลงัใจท่ีดี และยงัใหค้าํแนะนาํในส่ิงท่ีขา้พเจา้มองขา้มไประหวา่ง

การศึกษา หรือแมก้ระทัง่การทาํการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบบัน้ีดว้ย 

 ทา้ยท่ีสุดน้ี ขา้พเจา้ขอขอบพระคุณอยา่งยิง่ต่อคุณบิดามารดา ญาติพี่นอ้ง ตลอดจนเพื่อน

ของขา้พเจา้ทุกคน ท่ีเป็นกาํลงัใจและใหค้วามช่วยเหลือขา้พเจา้ระหวา่งการศึกษาเสมอมา 

ประสบการณ์ท่ีไดจ้ากการศึกษาในสถาบนัแห่งน้ีเป็นประสบการณ์ท่ีดีท่ีจะทาํใหข้า้พเจา้ไดจ้ดจาํ

ช่วงเวลาท่ีดีน้ีตลอดไป ประสบการณ์และความรู้ท่ีขา้พเจา้ไดรั้บน้ี ขา้พเจา้จะนาํไปใชใ้หเ้กิด

ประโยชน์แก่ส่วนรวมและส่วนตวัของขา้พเจา้ใหม้ากท่ีสุด 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

 

 

1.1 ความสําคัญของปัญหา 

ในปัจจุบนัความสามารถในการแข่งขนัขององคก์รนั้นจะข้ึนอยูก่บัการนาํเอาความรู้ 

(Knowledge) มาบริหารจดัการเพื่อใชใ้ห้เกิดประโยชน์ใหไ้ดม้ากท่ีสุด ซ่ึงองคก์รส่วนใหญ่ตระหนกั

ดีวา่ความรู้ท่ีมีอยูม่ากมายนั้นกระจายอยูท่ ัว่ไปในองคก์รและรอบ ๆ องคก์ร แต่ยงัไม่ไดน้าํความรู้ท่ี

มีนั้นมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ (Gupta,  Iyer, & Aronson, 2001) ดงันั้นองคก์รจึงนาํการจดัการความรู้

มาใชเ้พื่อท่ีจะเก็บรักษาความรู้นั้นไวใ้ห้อยูคู่่องคก์รและสามารถนาํเอาความรู้ท่ีมีเหล่ามาใช้

ประโยชน์ไดเ้ม่ือตอ้งการ และเพื่อพฒันาศกัยภาพขององคก์รดว้ยความรู้ท่ีมีเหล่านั้นอีกดว้ย ซ่ึงจาก

งานวจิยัและการปฏิบติั การจดัการความรู้ส่วนใหญ่จะใหค้วามสาํคญัไปท่ีระดบัขององคก์ร และมี

วตัถุประสงคเ์พื่อท่ีจะพฒันาสภาพแวดลอ้มขององคก์รเท่านั้น รวมไปถึงระบบการจดัการความรู้ 

(Knowledge Management System) ท่ีถูกออกแบบและพฒันาข้ึนมานั้นไดถู้กนาํไปใชใ้นองคก์รโดย

ปราศจากการคิดพิจารณาก่อนวา่พนกังานในองคก์รนั้นจะสามารถจดัการ สร้าง ปรับปรุง หรือเก็บ

รักษาความรู้ส่วนบุคคลท่ีมีอยู ่และนาํไปประยกุตใ์ชใ้นการทาํงานประจาํวนัไดอ้ยา่งไร (Efimova, 

2005) ซ่ึงถา้พนกังานขององคก์รไม่สามารถท่ีจะจดัการ สร้าง ปรับปรุง หรือเก็บรักษาความรู้ส่วน

บุคคลท่ีมีอยูไ่ด ้อาจทาํให้ตอ้งเสียเวลาไปโดยไร้ประโยชน์ ส้ินเปลืองทรัพยากร และมีผลกระทบ

กบัการเติบโตและประสิทธิภาพของการจดัการความรู้ขององคก์ร (Schutt, 2003; Davenport, 

Thomas, & Cantrell, 2002) นอกจากปัญหาดงักล่าวแลว้ ยงัมีปัญหาเก่ียวกบัทศันคติของพนกังาน

ในองคก์รท่ีไม่ยอมรับ และไม่พึงพอใจกบัระบบการจดัการความรู้ในองคก์ร ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีเป็น

ปัญหาท่ีสาํคญัสาํหรับการจดัการความรู้ขององคก์รเป็นอยา่งยิง่ (Guptara, 1999)  

จากปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ จึงเป็นท่ีมาของการวจิยัในคร้ังน้ีในการท่ีจะคน้หาหาปัจจยัต่าง ๆ 

ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบจดัการความรู้ เพื่อใหอ้งคก์รสามารถนาํผลท่ีไดจ้ากการวจิยั

ไปใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงระบบใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน และตรงต่อความตอ้งการของ
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ผูใ้ช ้อนัจะส่งผลใหผู้ใ้ชร้ะบบมีความพึงพอใจท่ีจะใชร้ะบบการจดัการความรู้มากข้ึน อนัจะทาํให้

เกิดประโยชน์ในการพฒันาศกัยภาพขององคก์รต่อไป 

 

1.2 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 เพื่อคน้หาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังานในองคก์รซ่ึงเป็นผูใ้ชร้ะบบ

การจดัการความรู้ 

 

1.3 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

องคก์รสามารถนาํผลการวจิยัไปใชพ้ฒันาและปรับปรุงระบบการจดัการความรู้ขององคก์ร

ใหส้อดคลอ้งต่อความตอ้งการของพนกังานในองคก์ร อนัจะก่อใหเ้กิดผลดงัต่อไปน้ี 

1) องคก์รมีระบบการจดัการความรู้ท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

2) พนกังานในองคก์รมีความพึงพอใจในการทาํงานร่วมกบัองคก์รมากข้ึน 

3) พนกังานในองคก์รสามารถทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

4) พนกังานในองคก์รมีผลผลิตของการทาํงานท่ีมากข้ึน 

5) องคก์รมีคุณภาพสามารถแข่งขนักบัองคก์รอ่ืนท่ีเป็นคู่แข่งได ้

 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 

 การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษากบัองคก์รโทรคมนาคม 2 แห่งในประเทศไทยท่ีมีช่ือเสียง 

ซ่ึงเป็นองคก์รท่ีมีการใชร้ะบบการจดัการความรู้ และกลุ่มตวัอยา่งจะเป็นพนกังานในองคก์ร

ดงักล่าวท่ีเคยใชร้ะบบการจดัการความรู้ขององคก์ร 

 

1.5 ระยะเวลาการศึกษาและแผนงาน 

ระยะเวลาการศึกษาและแผนงานวจิยัสาํหรับวชิาโครงการศึกษาเฉพาะบุคคล 1 และ 2 

เร่ิมตน้ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม 2553 ถึงเดือนมิถุนายน 2554 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 12 เดือน โดยมี

รายละเอียดดงัตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1: แผนงานวจิยั 

ลาํดบั รายละเอยีด ก.ค.

53 

ส.ค.

53 

ก.ย.

53 

ต.ค.

53 

พ.ย.

53 

ธ.ค.

53 

ม.ค.

54 

ก.พ.

54 

มี.ค.

54 

เม.ย.

54 

พ.ค.

54 

ม.ิย. 

54 

1 คน้หาหวัขอ้และติดต่อ

อาจารยท่ี์ปรึกษา 
            

2 ทบทวนวรรณกรรม              

3 เขียนโครงร่างการศึกษา              

4 พฒันาแบบสอบถาม              

5 ติดต่อองคก์รเพ่ือขอความ

ร่วมมือ  
            

6 สอบโครงร่างการศึกษา              

7 ตรวจสอบแบบสอบถาม             

8 เก็บขอ้มูลดว้ย

แบบสอบถาม  
            

9 วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย

โปรแกรมทางสถิติ 
            

10 สรุปผลงานวิจยัและจดัทาํ

รายงานฉบบัสมบูรณ์ 
            

11 สอบปากเปล่า             

 

 



บทที ่2 

การทบทวนวรรณกรรม 

 

 

 

 

2.1 แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

 ในการวจิยัคร้ังน้ีมีแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 

 2.1.1 ความหมายของความรู้  

ความรู้ (Knowledge) หมายถึง ลกัษณะหรือความเป็นจริงท่ีเก่ียวกบัการรอบรู้ (A State or 

Face of Knowing) โดยเง่ือนไขของการรอบรู้คือความเขา้ใจท่ีมีเพิ่มข้ึนจากประสบการณ์ 

(Experience) หรือจากการศึกษา (Study) (Schubert, Lincke, & Schmid, 1998)  

ความรู้ (Knowledge) เป็นส่วนประกอบท่ีสาํคญัในการทาํธุรกิจท่ีมีการแข่งขนั และยงัเป็น

ส่ิงท่ีมีคุณค่ากบัองคก์ร อีกทั้งความรู้นั้นเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละวดัค่าไดย้ากอีกดว้ย (Huang, 

Chen, & Yieh, 2007) 

ความรู้ (Knowledge) ประกอบไปดว้ย องคป์ระกอบ (Component) กรอบของความรู้ 

(Framework) และรูปแบบ (Pattern) หลาย ๆ อยา่งประกอบเขา้ดว้ยกนั (Im & Hars, 1998) 

ความรู้ (Knowledge) คือ ลกัษณะของการรับรู้หรือลกัษณะของจิตใจ (McQueen, 1998) 

ดงันั้น กล่าวโดยสรุปความรู้ หมายถึง ลกัษณะของการรับรู้หรือลกัษณะของจิตใจ ซ่ึงความรู้เป็นส่ิง

ท่ีมีคุณค่าท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละวดัค่าไดย้าก อีกทั้งยงัเป็นส่วนประกอบท่ีสาํคญัในการทาํธุรกิจท่ีมีการ

แข่งขนักนัอีกดว้ย 

 

 2.1.2 ประเภทของความรู้  

ความรู้แบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ ความรู้แฝง (Tacit Knowledge) และความรู้ชดัแจง้ 

(Explicit Knowledge) (Nonaka & Takeuchi, 1995) 

ความรู้แฝง (Tacit Knowledge) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเป็นส่วนบุคคลเป็นอยา่งมาก 

ยากต่อการทาํใหเ้ป็นรูปแบบ และยากท่ีจะติดต่อส่ือสารกนัหรือแบ่งปันขอ้มูลซ่ึงกนัและกนั 
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ประเภทของความรู้แฝงน้ี คือ การเขา้ใจอยา่งถ่องแทข้องแต่ละบุคคล (Subjective Insights) การรับรู้

โดยสัญชาตญาณ (Intuition) และความรู้สึกสังหรณ์ใจ (Hunches) นอกจากน้ี ความรู้แฝง มีรากฐาน

มาจากการกระทาํของส่วนบุคคล (Individual’s Action) และจากประสบการณ์ (Experience) 

เช่นเดียวกบั ความนึกคิด (Ideals) ความนิยม (Values) หรือความรู้สึก (Emotions) ท่ีมีอยูใ่นแต่ละ

บุคคล (Nonaka & Takeuchi, 1995) 

ความรู้ชดัแจง้ (Explicit Knowledge) จะมีความเป็นรูปแบบ (Formal) และเป็นระบบ 

(Systematic) ความรู้ชดัแจง้แสดงใหเ้ห็นไดใ้นรูปแบบของคาํพดู ตวัเลข ท่ีง่ายต่อการติดต่อส่ือสาร 

และการแบ่งปันซ่ึงกนัและกนั ในรูปแบบของเอกสาร (Hard Data) กฏทางวทิยาศาสตร์ (Scientific 

Formulae) กระบวนการรวบรวม (Codified Procedure) หรือวธีิการท่ีมีใชก้นัทัว่ไป (Nonaka & 

Takeuchi, 1995) 

 

 2.1.3 ความหมายของการจัดการความรู้  

การจดัการความรู้ (Knowledge Management) เป็นกระบวนการท่ีเป็นวฏัจกัรท่ีเก่ียวขอ้งกนั

กบักิจกรรมสามอยา่ง ไดแ้ก่ กิจกรรมการเก็บรวบรวมความรู้ขององคก์ร (Integration) กิจกรรมการ

สร้าง (Creation) และกิจกรรมการเผยแพร่ความรู้ (Dissemination) (Fischer & Ostwald, 2001)  

กิจกรรมการเก็บรวบรวมเป็นการจดัการดา้นสารสนเทศ (Information) ดา้นความชาํนาญ 

(Skill) ดา้นประสบการณ์ (Experience) ดา้นนวตักรรม (Innovation) และสติปัญญา (Intelligence) 

(Ashraf, Ali, & Ashraf, 2005) ท่ีมากไปกวา่การทาํคลงัขอ้มูล (Data Warehousing) การติดตั้ง

อินทราเน็ต การพฒันาระบบผูเ้ช่ียวชาญ หรือการปรับกระบวนการทาํงานประจาํวนัขององคก์ร 

(Krogh, 1998) โดยองคก์รเป็นผูส้นบัสนุนเพื่อใหเ้กิดกิจกรรมการเผยแพร่ความรู้ และการแบ่งปัน

ในเร่ืองของความรู้ข้ึน ดงันั้นกิจกรรมการเผยแพร่ความรู้จึงเป็นกิจกรรมท่ีทาํข้ึนเพื่อนาํความรู้มาใช้

ภายในองคก์ร ซ่ึงนอกจากจะทาํใหเ้กิดผลดีต่อองคก์รในเร่ืองของการปรับปรุงผลผลิต นวตักรรม 

และศกัยภาพการแข่งขนัขององคก์รใหมี้ประสิทธิภาพท่ีดีมากยิง่ข้ึนแลว้ ยงัทาํใหพ้นกังานภายใน

องคก์รเกิดความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนัมากยิง่ข้ึนดว้ย (Fischer & Ostwald, 2001; Na Ubon & Kimble, 

2002) 

การจดัการความรู้จึงเป็นส่ิงท่ีน่าสนใจเป็นอยา่งยิง่ขององคก์รในการนาํมาใชเ้พื่อสร้างความ

ไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนั และนาํมาพฒันาในเร่ืองทรัพยสิ์นในดา้นความรู้ขององคก์ร โดยเนน้ถึง

เป้าหมายหลกัขององคก์รท่ีสามารถนาํมาพฒันาต่อไปในอนาคตได ้(Rowley, 2000) 
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 2.1.4 ประโยชน์ของการจัดการความรู้  

จากการทบทวนวรรณกรรม ไดมี้ผูก้ล่าวถึงประโยชน์ของการนาํการจดัการความรู้มาใช้

ภายในองคก์รไวม้ากมาย เช่น 

- การจดัการความรู้ทาํให้องคก์รมีแนวทางของการตดัสินใจท่ีดีข้ึน เวลาในการ

ตอบสนองเร็วข้ึน เพิ่มผลกาํไร และการปรับปรุงอตัราการผลิตขององคก์รใหสู้งข้ึน (KPMG, 1998) 

- การจดัการความรู้เป็นการนาํไปสู่การเพิ่มนวตักรรมใหม่ ๆ ใหเ้กิดข้ึนในองคก์ร ลด

ระยะเวลาในการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังาน และเพิ่มอตัราการผลิตขององคก์รใหสู้งข้ึน (Rao, 2005) 

- การจดัการความรู้เป็นเคร่ืองมือสาํคญัในการสนบัสนุนและเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั

ทางการตลาดขององคก์ร (Hsu, Lawson, & Liang, 2007) 

- การจดัการความรู้เป็นแนวทางท่ีทาํใหเ้กิดการนาํเอาความรู้กลบัมาใชใ้หม่ (Re-Use 

Knowledge) ซ่ึงช่วยใหต้น้ทุนขององคก์รลดลง เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพ และเป็นการปรับปรุงการ

ดาํเนินการขององคก์รให้ดีข้ึน (Xiaohui, 2002) 

- การจดัการความรู้ช่วยใหอ้งคก์รนั้นสามารถท่ีจะสร้าง จดัเก็บ แบ่งปัน และการเผยแพร่

ความรู้ในองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน (Rowley, 2001) 

- การจดัการความรู้เป็นการเพิ่มระดบัความรู้เฉพาะบุคคลไปยงัระดบัความรู้ขององคก์ร 

โดยเป็นการนาํเอาความรู้เฉพาะบุคคลมาเพื่อจดัเก็บและแบ่งปัน จากนั้นเปล่ียนความรู้ไปยงัทิศทาง

ของระดบัความรู้ขององคก์ร (Rus & Lindvall, 2002) 

- การจดัการความรู้นั้นสามารถทาํใหส้ถานการณ์หลาย ๆ สถานการณ์เกิดประสิทธิผล

ได ้ซ่ึงไดผ้า่นการทดลองมาแลว้วา่ช่วยในการลดตน้ทุน เป็นการเพิ่มผลผลิต และรายไดใ้นหลาย ๆ 

องคก์ร (Xiaohui, 2002) 

 

ดงันั้นจึงสรุปประโยชน์ของการจดัการความรู้ ไดด้งัน้ี 

• ทาํใหอ้งคก์รมีแนวทางในการตดัสินใจท่ีดีข้ึน 

• ช่วยใหก้ารตอบสนองเร็วข้ึน 

• ลดระยะเวลาในการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังาน 

• เพิ่มผลกาํไรและการปรับปรุงอตัราการผลิตขององคก์รให้สูงข้ึน 

• เป็นเคร่ืองมือในการสนบัสนุนและเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัทางการตลาดของ

องคก์ร 
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• เป็นแนวทางท่ีทาํใหเ้กิดการนาํเอาความรู้กลบัมาใชใ้หม่ (Re-use Knowledge) เพื่อช่วย

ใหต้น้ทุนขององคก์รลดลง 

 

 2.1.5 กระบวนการของการจัดการความรู้  

โดยทัว่ไปกระบวนการของการจดัการความรู้ประกอบไปดว้ย 5 ขั้นตอน ดงัน้ี (Derballa & 

Pousttchi, 2004) 

1. การสร้างความรู้ (Knowledge Creation) หมายถึง กระบวนการท่ีทาํใหเ้กิดความรู้ใหม่ ๆ 

ข้ึน เป็นการสร้างความรู้โดยการนาํความรู้ในหลายรูปแบบท่ีมีความแตกต่างกนันาํมารวมกนัและ

ประสานกนั (Derballa & Pousttchi, 2004) 

2. การตรวจสอบความรู้ (Knowledge Validation) หมายถึง กระบวนการท่ีอธิบายถึง

กิจกรรมการควบคุม การตรวจสอบความรู้ท่ีเกิดข้ึนใหม่ และเป็นการนาํความรู้ท่ีลา้สมยัออกไป 

(Derballa & Pousttchi, 2004) 

3. การรวบรวม การจบัความรู้ หรือการเก็บรักษาความรู้ (Knowledge Presentation) 

หมายถึง การนาํความรู้ไปจดัเก็บลงในฐานขอ้มูล ซ่ึงในหลาย ๆ องคก์รจะมีการใชรู้ปแบบในการ

จดัเก็บท่ีมีความแตกต่างกนั (Wang, 2002) ในการรวบรวมความรู้แฝง (Tacit Knowledge) และ

เปล่ียนเป็นความรู้ชดัแจง้ (Explicit Knowledge) นั้นสามารถช่วยใหก้ารจดัทาํความรู้นั้นเป็นความรู้

ท่ีสามารถเขา้ใจและถูกนาํไปใชไ้ดใ้นอนาคต (Bose, 2004) 

4. การถ่ายทอด การเผยแพร่ความรู้ การนาํเสนอความรู้ หรือการแบ่งปันความรู้ 

(Knowledge Distribution) หมายถึง กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกนัระหวา่งการแบ่งปันความรู้และการ

เผยแพร่ความรู้ ซ่ึงเกิดข้ึนจากความร่วมมือของสมาชิกภายในองคก์ร (Derballa & Pousttchi, 2004) 

5. การนาํความรู้กลบัคืนมา หรือการนาํความรู้มาใช ้(Knowledge Application) หมายถึง 

กระบวนการในการนาํเอาความรู้ท่ีไดไ้ปประยกุตใ์ช ้(Derballa & Pousttchi, 2004) 

 

 2.1.6 โมเดลการประสบความสําเร็จของระบบสารสนเทศ  

 โมเดลการประสบความสาํเร็จของระบบสารสนเทศ (Information System Success Model) 

พฒันาข้ึนโดย Delone และ McLean (1992) โดยโมเดลน้ีกล่าวถึง 2 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ คุณภาพระบบ 

(System Quality) และคุณภาพขอ้มูล (Information Quality) ท่ีส่งผลต่อการใช ้(Use) และความพึง

พอใชข้องผูใ้ช ้(User Satisfaction) ซ่ึงจะส่งผลกระทบในระดบับุคคล (Individual Impact) และ

ผลกระทบระดบัองคก์ร (Organization Impact) ต่อไป ดงัแสดงในภาพท่ี 1 
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ภาพท่ี 1: โมเดลการประสบความสาํเร็จของระบบสารสนเทศ (Information System Success 

Model) 

 
ท่ีมา: DeLone, W.H., & McLean, E.R. (1992). Information systems success: The quest for the 

dependent variable. Information System Research, 3 (1), 60-95. 

 

คุณภาพระบบ (System Quality) ตามหลกัของโมเดลการประสบความสาํเร็จของระบบ

สารสนเทศ (Information System Success Model) คุณภาพของระบบจะเก่ียวเน่ืองกบัการวดั

คุณภาพของระบบท่ีเป็นกระบวนการการทาํงานของระบบเพื่อท่ีจะแสดงผลลพัธ์ออกมา ซ่ึงคุณภาพ

ของระบบในแง่ของการใชง้าน จะมีผลเป็นอยา่งมากต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านโดยทัว่ไป 

(Delone & McLean, 1992) โดยคุณภาพของระบบจะเก่ียวขอ้งกบัคุณสมบติั (Feature) ท่ีมองเห็น

ภายนอกของระบบ (Feature) และประสิทธิภาพการทาํงาน (Performance) ของระบบ 

คุณภาพขอ้มูล (Information Quality) ตามหลกัโมเดลการประสบความสาํเร็จของระบบ

สารสนเทศ (Information System Success Model) คุณภาพของขอ้มูลจะเก่ียวเน่ืองกบัการวดั

คุณภาพของขอ้มูลท่ีระบบสร้างและแสดง ซ่ึงคุณภาพของขอ้มูล 1ถือวา่เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีสุด

สาํหรับความตั้งใจในการใชง้านระบบ1 (Delone & McLean, 1992) 

 

 2.1.7 โมเดลความพงึพอใจในการใช้คอมพวิเตอร์ของผู้ใช้  

 โมเดลความพึงพอใจในการใชค้อมพิวเตอร์ของผูใ้ช ้1(EUCS: End-User Computing 

Satisfaction) พฒันาข้ึนโดย 1Doll และ Torkzadeh (1988) โดยโมเดล 1EUCS น้ีประกอบดว้ยปัจจยั

หลกั 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ เน้ือหาของระบบ (Content) ความถูกตอ้งในการทาํงานของระบบ (Accuracy) 

รูปแบบของขอ้มูล (Format) ความง่ายในการใชง้านของระบบ (Ease of Use) และความรวดเร็วใน

การใชง้านของระบบ (Timeliness) ดงัแสดงในภาพท่ี 2 
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ภาพท่ี 2: โมเดลความพึงพอใจในการใชค้อมพิวเตอร์ของผูใ้ช ้(EUCS: End-User Computing 

Satisfaction) 

 
ท่ีมา: Doll, W.J., & Torkzadeh, G. (1988). The measurement of end-user computing 

satisfaction. MIS Quarterly, 12 (2), 259-274. 

 

2.1.8 โมเดลการยอมรับเทคโนโลย ี 

งานวจิยัจาํนวนมากไดศึ้กษาถึงการยอมรับเทคโนโลยขีองผูใ้ช ้และโมเดลการยอมรับ

เทคโนโลย ี(TAM: Technology Acceptance Model) ท่ีพฒันาโดย Davis (1989) TAM เป็นโมเดลท่ี

ใชก้นัอยา่งแพร่หลาย (King & He, 2006; Venkatesh & Bala, 2008) เช่น นาํไปใชใ้นการศึกษา

เก่ียวกบัคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล (Hamner & Qazi, 2009) โทรศพัทมื์อถือ (Kuo & Yen, 2009; Shin, 

2007) เวบ็ไซต ์(Kim, Kim, & Shin, 2008; Shin, 2008) และ ERP (Bueno & Salmeron, 2008) 

TAM พฒันามาจากทฤษฎีของการกระทาํดว้ยเหตุผล (TRA: Theory of Reasoned Action) 

ของ Ajzen และ Fishbein (1980) โดย TAM อธิบายพฤติกรรมของความตั้งใจ (Behavioral 
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Intention) ท่ีจะใชเ้ทคโนโลยนีั้นข้ึนอยูก่บัการรับรู้ในประโยชน์ (Perceived Usefulness) และการ

รับรู้ในความสะดวกของการใชง้าน (Perceived Ease of Use) (Davis, 1989) 

 

2.1.9 งานวจัิยของ Bailey และ Pearson (1983) 

จากงานวจิยัของ Bailey และ Pearson (1983) พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้

คอมพิวเตอร์นั้นมีทั้งหมด 10 ปัจจยั โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 5 ปัจจยัท่ีมีความสาํคญัมาก

ท่ีสุด และ 5 ปัจจยัท่ีมีความสาํคญันอ้ยท่ีสุด ดงัแสดงในตารางท่ี 1 

 

ตารางท่ี 2:  5 ปัจจยัท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุด และ 5 ปัจจยัท่ีมีความสาํคญันอ้ยท่ีสุด 

5 ปัจจัยทีม่ีความสําคัญทีสุ่ด 5 ปัจจัยทีม่ีความสําคัญน้อยทีสุ่ด 

1.  ความถูกตอ้งของระบบ (Accuracy)  1.  ความรู้สึกของการควบคุม (Feeling of Control) 

2.  ความน่าเช่ือถือของระบบ (Reliability) 2.  ปริมาณของผลผลิต (Volume of Output) 

3.  ความรวดเร็วในการทาํงานของระบบ 

(Timeliness) 

3.  การสนบัสนุนจากผูข้าย (Vendor Support) 

4.  ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังาน (Relevancy) 4.  ระดบัการฝึกอบรม/ใหค้วามรู้ (Degree of 

Training) 

5.  ความมัน่ใจในระบบ (Confidence in System) 5.  ตาํแหน่งขององคก์รในการประมวลผลขอ้มูลแบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (Organizational Position of  

Electronic Data Processing) 

ท่ีมา: Bailey, J.E., & Pearson S.W. (1983). Development of a tool for measuring and analyzing 

computer user satisfaction. Management Science, May 1983, 530-545. 

 

2.1.10 โมเดลประสิทธิภาพผลติภัณฑ์และการบริการสําหรับคุณภาพข้อมูล  

โมเดลประสิทธิภาพผลิตภณัฑแ์ละการบริการสาํหรับคุณภาพขอ้มูล (PSP/IQ: Product and 

Service Performance Model for Information Quality) ไดก้าํหนดปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในการวดัคุณภาพ

ของขอ้มูลดงัแสดงในตารางท่ี 3 
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ตารางท่ี 3: ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพของขอ้มูล  

ปัจจัย นิยาม 

การเขา้ใชข้อ้มูล (Accessibility) ขอ้มูลท่ีพร้อมใหใ้ชง้านหรือนาํกลบัมาใชไ้ด้

โดยง่ายและรวดเร็ว 

ปริมาณท่ีเหมาะสมของขอ้มูล (Appropriate 

Amount of Information) 

ปริมาณขอ้มูลท่ีเหมาะสมกบังานท่ีทาํอยู ่

ความน่าเช่ือถือของขอ้มูล (Believability) ขอ้มูลท่ีเป็นจริงและน่าเช่ือถือ 

ความสมบูรณ์ของขอ้มูล (Completeness) ขอ้มูลท่ีครบถว้นและเพียงพอกบังานท่ีทาํอยู ่

ความกระชบัในการแสดงขอ้มูล (Concise 

Representation) 

ขอ้มูลท่ีมีการแสดงผลไดอ้ยา่งกระชบั 

ความสมํ่าเสมอในการแสดงขอ้มูล (Consistent 

Representation) 

ขอ้มูลท่ีมีการแสดงผลในรูปแบบเดียวกนั 

ความง่ายในการจดัการขอ้มูล (Ease of 

Manipulation) 

ขอบเขตของขอ้มูลท่ีง่ายต่อการจดัการและการ

นาํไปใชใ้นงานท่ีแตกต่างกนั 

การปราศจากขอ้ผดิพลาด (Free-of-Error) ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเช่ือถือได ้

การส่ือความหมายของขอ้มูล (Interpretability) ขอ้มูลท่ีใชภ้าษา สัญลกัษณ์ และหน่วยท่ี

เหมาะสม และมีความหมายท่ีชดัเจน 

ความเป็นกลางของขอ้มูล (Objectivity) ขอ้มูลท่ีไม่ลาํเอียง ไม่มีอคติ และเป็นธรรม 

ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังาน (Relevancy) ขอ้มูลท่ีนาํไปใชไ้ดแ้ละเป็นประโยชน์กบังานท่ี

ทาํอยู ่

ความมีช่ือเสียงของขอ้มูล (Reputation) ขอ้มูลท่ีมีการยอมรับในแหล่งท่ีมาหรือเน้ือหา 

ความปลอดภยัของขอ้มูล (Security) ขอ้มูลท่ีมีการจาํกดัสิทธ์ิในการเขา้ถึงอยา่ง

เหมาะสมเพื่อรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล 

ความทนัสมยัของขอ้มูล (Timeliness) ขอ้มูลท่ีมีความทนัสมยัเพียงพอสาํหรับงานท่ีทาํ

อยู ่

ความเขา้ใจไดข้องขอ้มูล (Understandability) ขอ้มูลท่ีสามารถเขา้ใจไดง่้าย 

การเพิ่มมูลค่าของขอ้มูล (Value-Added) ขอ้มูลท่ีเป็นผลดีและใหป้ระโยชน์จากการใช้

งาน 

ท่ีมา: Kahn, B. K., Strong, D. M. & Wang, R. Y. (2002). Information quality benchmarks: 

Product and service performance. Communications of the ACM, 45 (4), 184-192. 
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2.1.11 ความรู้สึกสมัครใจ  

ความรู้สึกสมคัรใจ (Perceived Voluntariness) หมายถึง การรับรู้ของผูใ้ชง้านระบบวา่

ตนเองนั้นเป็นผูท่ี้ตอ้งเขา้ใชร้ะบบ และใชง้านระบบดว้ยความสมคัรใจ (Moore & Benbasat, 1991) 

ซ่ึงหากขาดความรู้สึกสมคัรใจแลว้ ผูใ้ชง้านมกัจะใชง้านในแนวทางท่ีไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อ

องคก์ร (Bansler & Havn, 2002) 

 

2.1.12 บรรทดัฐานของบุคคล  

บรรทดัฐานของบุคคล (Subjective Norm) หมายถึง การรับรู้ของแต่ละบุคคลท่ีรับรู้วา่คนท่ี

มีความสาํคญัต่อพวกเขาคิดวา่เขาควรหรือไม่ควรใชท้าํส่ิงใด (Ajzen & Fishbein, 1980)  บรรทดั

ฐานของบุคคลไดอ้ธิบายอิทธิพลของสังคมท่ีอาจมีผลกระทบต่อความตั้งใจของบุคคลท่ีจะใชร้ะบบ 

คนมกัจะดาํเนินการตามการรับรู้ของพวกเขาในส่ิงท่ีคนอ่ืนคิดวา่ควรจะทาํอยา่งไร(Thompson, 

Higgins, & Howell, 1991) และบรรทดัฐานของบุคคลเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งไปในทางบวกกบัการ

ยอมรับของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อเทคโนโลยใีหม่ ๆ ซ่ึงบรรทดัฐานของบุคคลท่ีสาํคญัจะส่งผลต่อการ

ยอมรับเทคโนโลยใีหม่ ๆ เม่ือผูใ้ชไ้ม่มีประสบการณ์โดยตรงต่อเทคโนโลยนีั้น ๆ (Hartwick & 

Barki, 1994; Taylor & Todd, 1995) 

 

 2.1.13 การมีส่วนร่วมของผู้ใช้  

การมีส่วนร่วมของผูใ้ช ้(User Involvement) หมายถึง การมีส่วนร่วมในกระบวนการพฒันา

ระบบ ซ่ึงจะทาํใหก้ารนาํระบบไปใชน้ั้นมีประสิทธิภาพ (Baroudi, Olson, & Ives, 1986; Doll & 

Torkzadeh, 1989; Ives & Olson, 1984) ซ่ึงการมีส่วนร่วมของผูใ้ชใ้นการพฒันาระบบจะช่วยใหผู้ใ้ช้

ระบบมีความพึงพอใจในการใชร้ะบบมากข้ึน (Hartwick & Barki, 1994; Hunton & Beeler, 1997; 

McKeen & Guimarares, 1997) 

 

 2.1.14 ฟังก์ชันการทาํงานของระบบ  

 กรอบแนวคิดท่ีใชป้ระเมินผลทางธุรกิจจากโปรแกรมท่ีประยกุตใ์ชง้านทางดา้นธุรกิจนั้นมี

อยูส่ามอยา่งดว้ยกนัคือ ค่าใชจ่้าย/ประโยชน์ (Cost/Benefit), ฟังกช์นัการทาํงาน (Functionality) และ

ปัจจยัในความพึงพอใจของผูใ้ช ้(User Satisfaction Factor) ซ่ึงส่วนใหญ่ประโยชน์นั้นจะข้ึนอยูก่บั

การใชง้านไดอ้ยา่งเตม็ท่ีในธุรกิจนั้นหรือเก่ียวขอ้งกบัการเพิ่มประสิทธิภาพในการเพิ่ม

ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชใ้หม้ากข้ึน และความพึงพอใจของผูใ้ชน้ั้นจะถูกกาํหนดโดยฟังกช์นัการทาํงาน

ของระบบ และค่าใชจ่้ายในการบาํรุงรักษาระบบ (Lu, 2001) 
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 2.1.15 องค์กรโทรคมนาคม  

 ในปีท่ีผา่นมาอุตสาหกรรมการส่ือสารโทรคมนาคมไดมี้การปฏิวติัการเปล่ียนแปลงไปเป็น

อยา่งมาก ซ่ึงส่ิงท่ีเป็นแรงผลกัดนัท่ีทาํใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงนั้นคือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเพิ่ม

มากข้ึน ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ีและแนวโนม้ในการวางกฎระเบียบใหม่ท่ีจะควบคุมในเร่ือง

ของการส่ือสารโทรคมนาคมทัว่โลก 

 บริการโทรคมนาคมโดยทัว่ไปจะมีการใหบ้ริการทางดา้นโทรศพัทเ์ป็นพื้นฐานในการ

บริการ นอกจากน้ียงัมีการให้บริการอ่ืน ๆ อีกมากมาย เช่น การใหบ้ริการขอ้มูล การประชุมโตต้อบ

ทางวดีิโอ และแมแ้ต่บริการมลัติมีเดีย ซ่ึงผูใ้ชง้านทางดา้นธุรกิจมีการเจริญเติบโตในความตอ้งการท่ี

ซบัซอ้นมากข้ึน มีการเรียกร้องราคาท่ีตํ่าลงและมีการเรียกร้องในเร่ืองของคุณภาพให้สูงข้ึนในเวลา

เดียวกนั ไปพร้อมกบัการลดการควบคุมอุตสาหกรรมการส่ือสารโทรคมนาคมลง ซ่ึงทาํใหมี้การ

แข่งขนักนัอยา่งรุนแรงทางดา้นการตลาดในหลาย ๆ ประเทศ และเพื่อใหอ้ยูร่อดในสภาพแวดลอ้ม

การแข่งขนัท่ีรุนแรงน้ี บริษทัโทรคมนาคมตอ้งนาํเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ ๆ เพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการท่ีเพิ่มมากข้ึนของลูกคา้โทรคมนาคม ซ่ึงอาจตอ้งมีการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยท่ีี

เหมาะสม ซ่ึงในบ่อย ๆ คร้ัง ในการสนบัสนุนผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีมีประสิทธิภาพขององคก์รนั้น

จะประกอบดว้ยอุปกรณ์เครือข่ายและระบบท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อช่วยสนบัสนุนการทาํงานใน

องคก์รใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน (Tam & Tummala, 2001) 

 

2.2 สมมติฐานการศึกษาและกรอบแนวคิดการวจัิย 

 จากการศึกษาและคน้หาปัจจยัต่าง ๆ รวมทั้งทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยั เพื่อท่ีจะนาํมา

สร้างกรอบแนวคิดในงานวจิยัทางการศึกษาในคร้ังน้ี พบวา่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจสามารถ

แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณภาพระบบ ปัจจยัดา้นคุณภาพขอ้มูล และปัจจยัอ่ืน ๆ ดงัมี

รายละเอียดต่อไปน้ี 

 

1.  ปัจจัยด้านคุณภาพระบบ  

 ตามหลกัของโมเดลการประสบความสาํเร็จของระบบสารสนเทศ (Information System 

Success Model) คุณภาพของระบบจะเก่ียวเน่ืองกบัการวดัคุณภาพของระบบท่ีเป็นกระบวนการการ

ทาํงานของระบบเพื่อท่ีจะแสดงผลลพัธ์ออกมา ซ่ึงคุณภาพของระบบในแง่ของการใชง้าน จะมีผล

เป็นอยา่งมากต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านโดยทัว่ไป (Delone & McLean, 1992) โดยคุณภาพของ

ระบบจะเก่ียวขอ้งกบัคุณสมบติั (Feature) ท่ีมองเห็นภายนอกของระบบ (Feature) และ
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ประสิทธิภาพการทาํงาน (Performance) ของระบบ ซ่ึงมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งและปรับให้อยูใ่นบริบท

ของการจดัการความรู้ไดด้งัแสดงในตารางท่ี 4 

 

ตารางท่ี 4: ปัจจยัดา้นคุณภาพระบบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ปัจจัย คําจํากดัความ อ้างองิ 

ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของ

ระบบ (Accuracy) 

ระบบการจดัการความรู้สามารถ

ทาํงานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 

Doll & Torkzadeh 

(1988); Bailey & 

Pearson (1983) 

ความง่ายในการใชร้ะบบ  

(Ease of Use) 

ระบบการจดัการความรู้สามารถเขา้

ใชแ้ละใชง้านไดโ้ดยง่าย 

Doll & Torkzadeh 

(1988); Davis (1989) 

ความรวดเร็วในการทาํงานของ

ระบบ (Timeliness) 

ระบบการจดัการความรู้สามารถ

ทาํงานและใหผ้ลลพัธ์อยา่งรวดเร็ว 

Doll & Torkzadeh 

(1988); Kahn, Strong 

& Wang (2002) 

ประโยชน์จากการใชร้ะบบ  

(Usefulness) 

ระบบการจดัการความรู้มีประโยชน์

ต่อการปฏิบติังาน 

Davis (1989); Adams, 

Nelson & Todd (1992) 

ฟังกช์นัการทาํงานของระบบ  

(Functionality) 

ระบบการจดัการความรู้มีฟังกช์นั

การทาํงานท่ีหลากหลายและตรงต่อ

ความตอ้งการของผูใ้ช ้

Lu (2001) 

 

2.  ปัจจัยด้านคุณภาพข้อมูล  

 ตามหลกัโมเดลการประสบความสาํเร็จของระบบสารสนเทศ (Information System 

Success Model) คุณภาพของขอ้มูลจะเก่ียวเน่ืองกบัการวดัคุณภาพของขอ้มูลท่ีระบบสร้างและ

แสดง ซ่ึงคุณภาพของขอ้มูลนบั1วา่เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีสุดสาํหรับความตั้งใจในการใชง้านระบบ1 

(Delone & McLean, 1992) โดยมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงปรับใหอ้ยูใ่นบริบทของการจดัการความรู้ได้

ดงัแสดงในตารางท่ี 5 
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ตารางท่ี 5: ปัจจยัดา้นคุณภาพขอ้มูลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ปัจจัย คําจํากดัความ อ้างองิ 

ความน่าเช่ือถือของขอ้มูล 

(Believability) 

ขอ้มูลในระบบการจดัการความรู้มี

ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 

Kahn, Strong & 

Wang (2002) 

ความสมบูรณ์ของขอ้มูล  

(Completeness) 

ขอ้มูลในระบบการจดัการความรู้มี

ความสมบูรณ์เพียงพอต่อการนาํไปใช้

ในการปฏิบติังาน 

Kahn, Strong & 

Wang (2002) 

ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังาน  

(Relevancy) 

ขอ้มูลในระบบการจดัการความรู้มี

ความเก่ียวขอ้งกบัการนาํขอ้มูลไปใช้

ในการปฏิบติังาน 

Kahn, Strong & 

Wang (2002); Bailey 

& Pearson (1983) 

ความทนัสมยัของขอ้มูล  

(Currency) 

ขอ้มูลในระบบการจดัการความรู้มี

ความทนัสมยั 

Kahn, Strong & 

Wang (2002); Doll & 

Torkzadeh (1988) 

ความเขา้ใจไดข้องขอ้มูล  

(Understandability) 

ขอ้มูลในระบบการจดัการความรู้

สามารถท่ีจะทาํความเขา้ใจไดง่้าย 

Kahn, Strong & 

Wang (2002) 

 

3.  ปัจจัยอืน่ ๆ  

 ในส่วนของปัจจยัอ่ืน ๆ นั้น จากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่มีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึง

ปรับใหอ้ยูใ่นบริบทของการจดัการความรู้ไดด้งัแสดงในตารางท่ี 6 

 

ตารางท่ี 6: ปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ปัจจัย คําจํากดัความ อ้างองิ 

ความสมคัรใจในการใชร้ะบบ 

(Voluntariness) 

การเขา้ใชร้ะบบจดัการความรู้ดว้ย

ความสมคัรใจ 

Moore & Benbasat 

(1991); Bansler & Havn 

(2002) 

การปฏิบติัตามผูอ่ื้น  

(Subjective Norm) 

การเขา้ใชร้ะบบจดัการความรู้อนั

เกิดจากการปฏิบติัตามผูอ่ื้นใน

สังคม 

Ajzen  & Fishbein 

(1980); Thompson, 

Higgins & Howell 

(1991) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 6 (ต่อ): ปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ปัจจัย คําจํากดัความ อ้างองิ 

การมีส่วนร่วมของผูใ้ชร้ะบบ  

(User Involvement) 

การท่ีผูใ้ชร้ะบบมีส่วนร่วมในการ

พฒันาระบบจดัการความรู้ 

Baroudi, Olson & 

Ives (1986); Franz & 

Robey (1986); Ives & 

Olson (1984); Doll & 

Torkzadeh (1989) 

ระดบัการฝึกอบรม/ใหค้วามรู้  

(Degree of Training) 

การฝึกอบรมหรือการใหค้วามรู้

เก่ียวกบัการใชง้านระบบจดัการ

ความรู้ 

Bailey & Pearson 

(1983) 

 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีกล่าวมาแลว้ ก่อใหเ้กิดกรอบแนวคิดงานวจิยั ดงัแสดงใน

ภาพท่ี 3 
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ภาพท่ี 3: กรอบแนวคิดงานวิจยั 

 
 

 

 

 

 

ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของระบบ 

ความง่ายในการใชร้ะบบ 

ความพึงพอใจต่อ

ระบบการจดัการ

ความรู้ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพขอ้มูล 

ปัจจยัอ่ืน ๆ 

H1 

ความรวดเร็วในการทาํงานของระบบ 

ประโยชนจ์ากการใชร้ะบบ 

ฟังกช์นัการทาํงานของระบบ 

ความน่าเช่ือถือของขอ้มูล 

ความสมบูรณ์ของขอ้มูล 

ความสมัพนัธ์ของขอ้มูลกบังาน 

ความทนัสมยัของขอ้มูล 

ความเขา้ใจไดข้องขอ้มูล 

ความสมคัรใจในการใชร้ะบบ 

การปฏิบติัตามผูอ่ื้น 

การมีส่วนร่วมของผูใ้ชร้ะบบ 

ระดบัการฝึกอบรม/ใหค้วามรู้ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพระบบ 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 

H7 

H8 

H9 

H10 

H11 

H12 

H13 

H14 
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และมีสมมติฐานตามกรอบแนวคิดงานวิจยั จาํนวน 14 สมมติฐาน ดงัน้ี 

H1: ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของระบบส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการ

จดัการความรู้ 

H2: ความง่ายในการใชร้ะบบส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการ

ความรู้ 

H3: ความรวดเร็วในการทาํงานของระบบส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการ

จดัการความรู้ 

H4: ประโยชน์จากการใชร้ะบบส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการ

ความรู้ 

H5: ฟังกช์นัการทาํงานของระบบส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการ

ความรู้ 

H6: ความน่าเช่ือถือของขอ้มูลส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการ

ความรู้ 

H7: ความสมบูรณ์ของขอ้มูลส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการ

ความรู้ 

H8: ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังานส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการ

จดัการความรู้ 

H9: ความทนัสมยัของขอ้มูลส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการ

ความรู้ 

H10: ความเขา้ใจไดข้องขอ้มูลส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการ

ความรู้ 

H11: ความสมคัรใจในการใชร้ะบบส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการ

จดัการความรู้ 

H12: การปฏิบติัตามผูอ่ื้นส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้ 

H13: การมีส่วนร่วมของผูใ้ชร้ะบบส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการ

ความรู้ 

H14: ระดบัการฝึกอบรม/ใหค้วามรู้ส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการ

จดัการความรู้ 



บทที ่3 

ข้ันตอนการศึกษา 

 

 

 

 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชว้ธีิการวิจยัเชิงสาํรวจ 

(Survey Research) ซ่ึงมีขั้นตอนการดาํเนินงานและรายละเอียดของแต่ละขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

 

3.1 การทบทวนวรรณกรรมและสร้างกรอบแนวคิดการวจัิย 

 ขั้นตอนน้ีเป็นการศึกษาและคน้หาปัจจยัต่าง ๆ รวมทั้งทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยั 

เพื่อท่ีจะนาํมาสร้างกรอบแนวคิดในงานวิจยัทางการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงจะไดก้รอบแนวคิดการวจิยั

ดงัแสดงไวใ้นบทท่ี 2 หวัขอ้สมมติฐานการศึกษาและกรอบแนวคิดการวจิยั ขา้งตน้ 

 

3.2 การพฒันาแบบสอบถาม 

ขั้นตอนน้ีเป็นการสร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดของงานวจิยั ซ่ึงเป็นการนาํเอา

ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีรวบรวมไดจ้ากกรอบแนวคิดของงานวจิยัมาสร้างเป็นแบบสอบถาม เพื่อท่ีจะนาํ

แบบสอบถามน้ีไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้ในองคก์รโทรคมนาคม 

ซ่ึงแบบสอบถามท่ีจะนาํไปเก็บขอ้มูลประกอบไปดว้ย 2 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนสอบถามขอ้มูลทัว่ไป และ

ส่วนสอบถามความคิดเห็นและความพึงพอใจ โดยส่วนสอบถามความคิดเห็นและความพึงพอใจนั้น

มีทั้งหมด 44 ขอ้ เป็นขอ้คาํถามแบบประมาณค่า 5 ระดบั (Likert Scale) ซ่ึงพฒันามาจากงานวจิยัท่ี

เก่ียวขอ้งและปรับใหส้อดคลอ้งกบับริบทของการจดัการความรู้ และมีการตรวจสอบคุณภาพจาก

ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความเช่ียวชาญในเร่ืองระบบการจดัการความรู้ 3 ท่าน ไดค้่า IOC (Item - Objective 

Congruence Index) ของแต่ละคาํถามมากกวา่ 0.5 ดงัแสดงไวใ้นภาคผนวก ก ซ่ึงเป็นค่าท่ีแสดงวา่

ขอ้คาํถามนั้นมีความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา (Content Validity) ทาํใหไ้ดข้อ้คาํถามสาํหรับสอบถาม

ความคิดเห็นและความพึงพอใจ ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 7 

 

 

 

 



20 
 

ตารางท่ี 7: ขอ้คาํถามสาํหรับสอบถามความคิดเห็นและความพึงพอใจ 

ปัจจัย ข้อคําถาม อ้างองิ 

ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ

ของระบบ  

(Accuracy) 

1. ระบบการจดัการความรู้ทาํงานไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้งทุกคร้ังท่ีท่านเขา้ใชง้าน 

2. ระบบการจดัการความรู้ทาํงานและใหผ้ล

ลพัธ์ท่ีท่านเช่ือถือได ้

3. ท่านไวว้างใจในการทาํงานของระบบ

การจดัการความรู้ 

Doll & Torkzadeh 

(1988); Bailey และ 

Pearson (1983) 

ความง่ายในการใชร้ะบบ  

(Ease of Use) 

1. ท่านสามารถใชง้านระบบการจดัการ

ความรู้ไดโ้ดยง่าย 

2. การเขา้ใชร้ะบบการจดัการความรู้นั้น

เป็นส่ิงท่ีไม่ยุง่ยากสาํหรับท่าน 

3. การคน้หาขอ้มูลหรือส่ิงท่ีตอ้งการใน

ระบบการจดัการความรู้นั้นสามารถทาํ

ไดโ้ดยง่าย 

Doll & Torkzadeh 

(1988); Davis (1989) 

ความรวดเร็วในการทาํงาน

ของระบบ (Timeliness) 

1. ระบบการจดัการความรู้ใหผ้ลลพัธ์ท่ีท่าน

ตอ้งการอยา่งรวดเร็ว 

2. ท่านสามารถเขา้ใชร้ะบบการจดัการ

ความรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3. ระบบการจดัการความรู้ใหผ้ลลพัธ์ตรง

ตามเวลาท่ีกาํหนดไว ้

Doll & Torkzadeh 

(1988); Kahn, 

Strong & Wang 

(2002) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 7 (ต่อ): ขอ้คาํถามสาํหรับสอบถามความคิดเห็นและความพึงพอใจ 

ปัจจัย ข้อคําถาม อ้างองิ 

ประโยชน์จากการใชร้ะบบ  

(Usefulness) 

1. ระบบการจดัการความรู้ช่วยใหก้าร

ทาํงานของท่านมีประสิทธิภาพมาก

ข้ึน 

2. ระบบการจดัการความรู้ช่วยใหท้่าน

ทาํงานไดผ้ลผลิตท่ีมากข้ึน 

3. ระบบการจดัการความรู้ช่วยใหท้่าน

ทาํงานไดส้ะดวกและรวดเร็วข้ึน 

4. ท่านรู้สึกวา่ระบบการจดัการความรู้

เป็นส่วนหน่ึงท่ีสาํคญัในการ

ปฏิบติังานของท่าน 

Davis (1989); 

Adams, Nelson & 

Todd (1992) 

ฟังกช์นัการทาํงานของระบบ  

(Functionality) 

1. ระบบการจดัการความรู้มีฟังกช์นั

การทาํงานท่ีหลากหลายใหเ้ลือกใช ้

2. ระบบการจดัการความรู้มีฟังกช์นัท่ี

ตรงต่อความตอ้งการของท่าน 

3. ท่านสามารถปรับเปล่ียนรูปแบบ

การใชง้านระบบการจดัการความรู้

ใหต้รงกบัความตอ้งการของท่านได ้

Lu (2001) 

ความน่าเช่ือถือของขอ้มูล 

(Believability) 

1. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ

จดัการความรู้นั้นมีความถูกตอ้ง 

2. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ

จดัการความรู้นั้นปราศจาก

ขอ้ผดิพลาด 

3. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ

จดัการความรู้นั้นสามารถเช่ือถือได ้

Kahn, Strong & 

Wang (2002) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 7 (ต่อ): ขอ้คาํถามสาํหรับสอบถามความคิดเห็นและความพึงพอใจ 

ปัจจัย ข้อคําถาม อ้างองิ 

ความสมบูรณ์ของขอ้มูล  

(Completeness) 

1. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการ

ความรู้นั้นเพียงพอท่ีจะนาํไปใชใ้นการ

ปฏิบติังาน 

2. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการ

ความรู้นั้นมีความครบถว้นตามท่ีท่าน

ตอ้งการ 

3. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการ

ความรู้นั้นเพียงพอท่ีจะนาํไปใช้

แกปั้ญหาท่ีท่านพบในการปฏิบติังาน 

Kahn, Strong & 

Wang (2002) 

ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบั

งาน  

(Relevancy) 

1. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการ

ความรู้นั้นเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน 

2. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการ

ความรู้นั้นสามารถนาํไปใชใ้นการ

ปฏิบติังานได ้

3. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการ

ความรู้นั้นตรงต่อความตอ้งการของท่าน

ท่ีจะนาํไปใช ้

Kahn, Strong & 

Wang (2002); 

Bailey & Pearson 

(1983) 

ความทนัสมยัของขอ้มูล  

(Currency) 

1. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการ

ความรู้นั้นเป็นขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนั 

2. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการ

ความรู้นั้นเป็นขอ้มูลท่ีทนัต่อเหตุการณ์ 

3. ขอ้มูลในระบบการจดัการความรู้นั้น

ไดรั้บการปรับปรุงใหท้นัสมยัอยู่

ตลอดเวลา 

Kahn, Strong & 

Wang (2002); Doll 

& Torkzadeh (1988) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 7 (ต่อ): ขอ้คาํถามสาํหรับสอบถามความคิดเห็นและความพึงพอใจ 

ปัจจัย ข้อคําถาม อ้างองิ 

ความเขา้ใจไดข้องขอ้มูล  

(Understandability) 

1. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการ

ความรู้นั้นสามารถเขา้ใจไดโ้ดยง่าย 

2. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการ

ความรู้นั้นชดัเจน ปราศจากความกาํกวม 

3. ท่านไม่ตอ้งเสียเวลาในการท่ีจะทาํความ

เขา้ใจกบัขอ้มูลท่ีอยูใ่นระบบการจดัการ

ความรู้ 

Kahn, Strong & 

Wang (2002) 

ความสมคัรใจในการใช้

ระบบ (Voluntariness) 

1. ท่านใชร้ะบบการจดัการความรู้ดว้ยความ

สมคัรใจ 

2. ท่านเตม็ใจท่ีจะใชร้ะบบการจดัการ

ความรู้ 

Moore & Benbasat 

(1991); Bansler & 

Havn (2002) 

การปฏิบติัตามผูอ่ื้น  

(Subjective Norm) 

1. ท่านใชร้ะบบการจดัการความรู้เน่ืองจาก

เห็นเพื่อนร่วมงานของท่านใช ้

2. ท่านใชร้ะบบการจดัการความรู้เน่ืองจาก

เห็นบุคคลอ่ืนใชแ้ลว้ไดผ้ลดี 

3. ท่านใชร้ะบบการจดัการความรู้เน่ืองจาก

คนท่ีท่านเช่ือถือแนะนาํ 

Ajzen  & Fishbein 

(1980); Thompson, 

Higgins & Howell 

(1991) 

การมีส่วนร่วมของผูใ้ช้

ระบบ  

(User Involvement) 

1. ท่านมีส่วนร่วมในการพฒันาระบบการ

จดัการความรู้ 

2. ท่านมีส่วนร่วมในการใหค้าํแนะนาํหรือติ

ชมระบบบริหารจดัการความรู้ 

Baroudi, Olson & 

Ives (1986); Franz & 

Robey (1986); Ives 

& Olson (1984); 

Doll & Torkzadeh 

(1989) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 7 (ต่อ): ขอ้คาํถามสาํหรับสอบถามความคิดเห็นและความพึงพอใจ 

ปัจจัย ข้อคําถาม อ้างองิ 

ระดบัการฝึกอบรม/ให้

ความรู้  

(Degree of Training) 

1. ท่านไดรั้บการอบรมเก่ียวกบัการใชร้ะบบ

การจดัการความรู้อยา่งต่อเน่ือง 

2. ท่านไดรั้บข่าวสารหรือการบอกกล่าว

เก่ียวกบัวธีิการใชร้ะบบการจดัการความ

รู้อยูต่ลอดเวลา 

3. ท่านไดรั้บการฝึกฝนเก่ียวกบัการใชร้ะบบ

การจดัการความรู้อยา่งสมํ่าเสมอ 

Bailey และ Pearson 

(1983) 

ความพึงพอใจต่อระบบการ

จดัการความรู้  

(Satisfaction) 

1. ท่านพึงพอใจในระบบการจดัการความรู้ 

2. ท่านพึงพอใจในการใชร้ะบบการจดัการ

ความรู้ 

3. ท่านพึงพอใจท่ีจะใชร้ะบบการจดัการ

ความรู้ต่อไป 

 

 

3.3 การติดต่อองค์กรเพือ่ขอความร่วมมือในการเกบ็ข้อมูล 

ขั้นตอนน้ีเป็นการติดต่อกบัองคก์รโทรคมนาคมท่ีมีช่ือเสียงในประเทศไทยและมีการใช้

ระบบการจดัการความรู้ เพื่อขอเขา้ไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยมีการส่งจดหมายขอความ

ร่วมมือในการวจิยัในคร้ังน้ีจากบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยักรุงเทพ โดยส่งตวัอยา่งแบบสอบถาม

ใหอ้งคก์รพิจารณาถึงความเหมาะสมดว้ย ซ่ึงจากการส่งจดหมายขอความร่วมมือไปยงัองคก์ร

โทรคมนาคม 3 องคก์ร ไดรั้บการตอบรับใหเ้ขา้ไปเก็บขอ้มูลได ้2 องคก์ร 

 

3.4 การเกบ็ข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 

 ขั้นตอนน้ีเป็นการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้ในองคก์ร

โทรคมนาคมท่ีไดข้อความร่วมมือไวด้ว้ยแบบสอบท่ีพฒันาข้ึน โดยการแจกแบบสอบถามนั้น 

องคก์รจะเป็นผูแ้จกและพิจารณาเลือกกลุ่มตวัอยา่งเอง 
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3.5 การวเิคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมทางสถิต ิ

ขั้นตอนน้ีเป็นการนาํเอาขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามมารวบรวม และทาํ

การวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ซ่ึงในการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมมาจะมีการวิเคราะห์ต่าง ๆ 

ดงัต่อไปน้ี 

• การวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของขอ้คาํถาม (Reliability) โดยใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 

• การวเิคราะห์สถิติพื้นฐานดว้ยความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percent) ค่าเฉล่ีย (Mean) 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการจดัระดบัความคิดเห็น/ระดบั

ความพึงพอใจจากค่าเฉล่ียตามเกณฑต่์อไปน้ี 

 ค่าเฉลีย่ ระดับความคิดเห็น/ระดับความพงึพอใจ 

 4.21-5.00 มากท่ีสุด 

 3.41-4.20 มาก 

 2.61-3.40 ปานกลาง 

 1.81-2.60 นอ้ย 

 1.00-1.80 นอ้ยท่ีสุด 

• การวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อการทดสอบ

สมมติฐานของการวจิยั 

 

3.6 การสรุปผลงานวจัิยและจัดทาํรายงานฉบับสมบูรณ์ 

 ขั้นตอนน้ีจะเป็นการนาํผลท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์ทางสถิติมาสรุปผล และจดัทาํเป็นรายงาน

ฉบบัสมบูรณ์ พร้อมทั้งส่งมอบผลวจิยัใหก้บัองคก์รโทรคมนาคมท่ีเขา้ไปขอความร่วมมือในการ

เก็บขอ้มูลเพื่อการทาํวจิยัในคร้ังน้ีดว้ย เพื่อนาํผลท่ีไดจ้ากการวจิยัในคร้ังน้ีไปใชป้ระโยชน์ต่อไป 

 

 

 

 

 

 



บทที ่4 

ผลการศึกษา 

 

 

 

 

จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้ในองคก์รโทรคมนาคมท่ีมี

ช่ือเสียงในประเทศไทย 2 แห่ง และนาํมาวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าสถิติ ไดผ้ลลพัธ์ดงัมีรายละเอียด

ต่อไปน้ี 

 

4.1 ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการแจกแบบสอบถามไปยงัองคก์ร 200 ชุด ไดแ้บบสอบถามกลบัคืนจาํนวน 134 ชุด 

คิดเป็นอตัราการตอบกลบั (Response Rate) ร้อยละ 67.00 โดยมีรายละเอียดขอ้มูลผูต้อบ

แบบสอบถามดงัแสดงในตารางท่ี 8 

 

ตารางท่ี 8: ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถาม  

ข้อมูล จํานวน ร้อยละ 

เพศ 

 ชาย 

 หญิง 

 

27 

107 

 

20.1 

79.9 

อายุ 

 21-30 ปี 

 31-40 ปี 

 41-50 ปี 

 มากกวา่ 50 ปี 

 

52 

51 

24 

7 

 

38.8 

38.1 

17.9 

5.2 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 8 (ต่อ): ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูล จํานวน ร้อยละ 

การศึกษาสูงสุด 

 ต ํ่ากวา่ปริญญาตรี 

 ปริญญาตรี 

 ปริญญาโท 

 

7 

85 

42 

 

5.2 

63.4 

31.3 

ระดับตําแหน่งในงานปัจจุบัน 

 ระดบัปฏิบติัการ 

 ผูบ้ริหารระดบักลาง 

 

122 

12 

 

91.0 

9.0 

ประสบการณ์การทาํงานในตําแหน่ง

ปัจจุบัน 

 < 1 

 1-3 

 4-6 

 7-10 

 > 10 

 

 

10 

22 

40 

24 

38 

 

 

7.5 

16.4 

29.9 

17.9 

28.4 

ความรู้ความสามารถทางด้านคอมพวิเตอร์

และ IT 

 มีเล็กนอ้ย 

 มีปานกลาง 

 มีมาก 

 มีมากท่ีสุด 

 

 

21 

91 

21 

1 

 

 

15.7 

67.9 

15.7 

.7 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 8 (ต่อ): ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูล จํานวน ร้อยละ 

ปริมาณการเข้าใช้งานระบบการจัดการ

ความรู้ 

 เขา้ใชง้านนอ้ยมากหรือแทบจะไม่ได้

ใชง้าน 

 เขา้ใชง้านนาน ๆ คร้ัง 

 เขา้ใชง้านอยา่งสมํ่าเสมอ 

 

 

6 

 

48 

80 

 

 

4.5 

 

35.8 

59.7 

รวม 134 100 

 

4.2 ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

เน่ืองจากการวจิยัน้ีใชข้อ้คาํถามหลายคาํถามในการวดัค่าปัจจยัหรือตวัแปร ดงันั้นค่า

สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) จึงไดน้าํมาใชเ้พื่อทดสอบความสอดคลอ้ง

ภายใน (Internal Consistency) ของขอ้คาํถามแต่ละกลุ่ม หรือค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของ

แบบสอบถาม ผลการวเิคราะห์พบวา่ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของทุกปัจจยัหรือตวัแปรสูงกวา่ .70  

ดงัแสดงในตารางท่ี 9 ซ่ึงหมายความวา่มีความสอดคลอ้งภายในของขอ้คาํถามในระดบัท่ียอมรับได ้

 

ตารางท่ี 9: ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม  

ปัจจัย จํานวนข้อ

คําถาม 

Cronbach’s 

Alpha 

ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของระบบ (Accuracy) 3 .786 

ความง่ายในการใชร้ะบบ (Ease of Use) 3 .866 

ความรวดเร็วในการทาํงานของระบบ 

(Timeliness) 

3 .821 

ประโยชน์จากการใชร้ะบบ (Usefulness) 4 .849 

ฟังกช์นัการทาํงานของระบบ (Functionality) 3 .789 

ความน่าเช่ือถือของขอ้มูล (Believability) 3 .795 

ความสมบูรณ์ของขอ้มูล (Completeness) 3 .843 

ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังาน (Relevancy) 3 .808 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 9 (ต่อ): ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

ปัจจัย จํานวนข้อ

คําถาม 

Cronbach’s 

Alpha 

ความทนัสมยัของขอ้มูล (Currency) 3 .907 

ความเขา้ใจไดข้องขอ้มูล (Understandability) 3 .829 

ความสมคัรใจในการใชร้ะบบ (Voluntariness) 2 .943 

การปฏิบติัตามผูอ่ื้น (Subjective Norm) 3 .863 

การมีส่วนร่วมของผูใ้ชร้ะบบ (User 

Involvement) 

2 .886 

ระดบัการฝึกอบรม/ใหค้วามรู้ (Degree of 

Training) 

3 .832 

ความพึงพอใจต่อระบบการจดัการความรู้ 

(Satisfaction) 

3 .939 

 

4.3 ความคิดเห็นทีม่ีต่อระบบการจัดการความรู้ 

จากการประเมินความคิดเห็นของผูใ้ชท่ี้มีต่อระบบการจดัการความรู้ในองคก์ร

โทรคมนาคมในดา้นคุณภาพของระบบ ผูใ้ชเ้ห็นวา่ระบบการจดัการความรู้มีความถูกตอ้งและ

น่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย=3.7264) มีความง่ายในการใชร้ะบบ (ค่าเฉล่ีย=3.4428) มีความรวดเร็วในการ

ทาํงานของระบบ (ค่าเฉล่ีย=3.4851) และมีประโยชน์จากการใชร้ะบบ (ค่าเฉล่ีย=3.6791) ในระดบั

มาก และมีฟังกช์นัการทาํงานของระบบในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย=3.2562) ดงัแสดงรายละเอียด

ในตารางท่ี 10 ทั้งน้ีจะพบวา่ผูใ้ชใ้หค้วามเห็นในปัจจยัความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือสูงกวา่ปัจจยัอ่ืน ๆ 

ในดา้นคุณภาพระบบ 

 

ตารางท่ี 10: ความคิดเห็นท่ีมีต่อระบบการจดัการความรู้ในดา้นคุณภาพระบบ 

ปัจจัย ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับความ

คิดเห็น 

ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของระบบ 

(Accuracy) 

3.7264 0.45856 มาก 

ความง่ายในการใชร้ะบบ (Ease of Use) 3.4428 0.61691 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 10 (ต่อ): ความคิดเห็นท่ีมีต่อระบบการจดัการความรู้ในดา้นคุณภาพระบบ 

ปัจจัย ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับความ

คิดเห็น 

ความรวดเร็วในการทาํงานของระบบ 

(Timeliness) 

3.4851 0.56730 มาก 

ประโยชน์จากการใชร้ะบบ (Usefulness) 3.6791 0.57076 มาก 

ฟังกช์นัการทาํงานของระบบ (Functionality) 3.2562 0.59504 ปานกลาง 

 

ส่วนการประเมินความคิดเห็นของผูใ้ชท่ี้มีต่อระบบการจดัการความรู้ในองคก์ร

โทรคมนาคมในดา้นคุณภาพของขอ้มูล ผูใ้ชเ้ห็นวา่ขอ้มูลมีความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย=3.5174) มี

ความสมบูรณ์ (ค่าเฉล่ีย=3.4303) มีความสัมพนัธ์กบังาน (ค่าเฉล่ีย=3.6617) มีความทนัสมยั 

(ค่าเฉล่ีย=3.5398) และสามารถเขา้ใจได ้(ค่าเฉล่ีย=3.4502) ในระดบัมาก ดงัแสดงรายละเอียดใน

ตารางท่ี 11 ทั้งน้ีจะพบวา่ผูใ้ชใ้หค้วามเห็นในปัจจยัความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังานสูงกวา่ปัจจยัอ่ืน 

ๆ ในดา้นคุณภาพขอ้มูล 
 

ตารางท่ี 11: ความคิดเห็นท่ีมีต่อระบบการจดัการความรู้ในดา้นคุณภาพขอ้มูล 

ปัจจัย ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับความ

คิดเห็น 

ความน่าเช่ือถือของขอ้มูล (Believability) 3.5174 0.52437 มาก 

ความสมบูรณ์ของขอ้มูล (Completeness) 3.4303 0.55721 มาก 

ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังาน (Relevancy) 3.6617 0.52024 มาก 

ความทนัสมยัของขอ้มูล (Currency) 3.5398 0.63692 มาก 

ความเขา้ใจไดข้องขอ้มูล (Understandability) 3.4502 0.53804 มาก 

 

ในดา้นอ่ืน ๆ พบวา่ ผูใ้ชมี้ความสมคัรใจในการใชร้ะบบในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย=3.9030) มี

การเขา้ใชร้ะบบเน่ืองจากการปฏิบติัตามผูอ่ื้น (ค่าเฉล่ีย=3.2164) มีส่วนร่วมในการพฒันาระบบ 

(ค่าเฉล่ีย=3.2015) และไดรั้บการฝึกอบรม (ค่าเฉล่ีย=3.2090) ในระดบัปานกลาง ดงัแสดง

รายละเอียดในตารางท่ี 12 ทั้งน้ีจะพบวา่ผูใ้ชใ้หค้วามเห็นในปัจจยัความสมคัรใจในการใชร้ะบบสูง

กวา่ปัจจยัอ่ืน 
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ตารางท่ี 12: ความคิดเห็นท่ีมีต่อระบบการจดัการความรู้ในดา้นอ่ืน ๆ 

ปัจจัย ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับความ

คิดเห็น 

ความสมคัรใจในการใชร้ะบบ (Voluntariness) 3.9030 0.67856 มาก 

การปฏิบติัตามผูอ่ื้น (Subjective Norm) 3.2164 0.81982 ปานกลาง 

การมีส่วนร่วมของผูใ้ชร้ะบบ (User 

Involvement) 

3.2015 0.85206 ปานกลาง 

ระดบัการฝึกอบรม/ใหค้วามรู้ (Degree of 

Training) 

3.2090 0.63807 ปานกลาง 

 

4.4 ความพงึพอใจต่อระบบการจัดการความรู้ 

จากการประเมินความพึงพอใจพบวา่ ผูใ้ชมี้ความพึงพอใจต่อระบบการจดัการความรู้ใน

ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย=3.5896) ดงัแสดงในตารางท่ี 13 

 

ตารางท่ี 13: ความพึงพอใจต่อระบบจดัการความรู้ 

ปัจจัย ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับความ

คิดเห็น 

ความพึงพอใจต่อระบบการจดัการความรู้ 

(Satisfaction) 

3.5896 0.60479 มาก 

 

4.5 การทดสอบสมมติฐาน 

การทดสอบสมมติฐานของงานวจิยัน้ีใชก้ารวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) โดยมีสมมติฐานการวจิยัทั้งหมด 14 สมมติฐาน ซ่ึงกล่าวไวว้า่ปัจจยัหรือตวัแปรตน้

ทั้งหมด 14 ตวัแปรส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้หรือตวัแปร

ตาม 

ผลการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณดงักล่าว พบวา่ ปัจจยัต่าง ๆ สามารถอธิบายถึงความพึง

พอใจของผูใ้ชท่ี้มีต่อระบบการจดัการความรู้ไดร้้อยละ 70.60 (R2 = .706; F = 20.397; p = .000) โดย

มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้รวมทั้งหมด 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความ

ถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของระบบ (Beta=.235; t=3.448; p=.001) ฟังกช์นัการทาํงานของระบบ 

(Beta=.164; t=2.240; p=.027) ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังาน (Beta=.189; t=2.210; p=.029) และ
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ความสมคัรใจในการใชร้ะบบ (Beta=.242; t=3.431; p=.001) ดงันั้นการวจิยัน้ีให้ผลท่ีสนบัสนุน

สมมติฐาน 4 ขอ้ ไดแ้ก่ H1, H5, H8, และ H11 จากสมมติฐานทั้งหมด 14 ขอ้ ดงัมีรายละเอียดดงั

แสดงในตารางท่ี 14 

ทั้งน้ีจะพบวา่ ความสมคัรใจในการใชร้ะบบ จะส่งผลมากท่ีสุดต่อความพึงพอใจ รองลงมา 

ไดแ้ก่ ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของระบบ ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังาน และฟังกช์นัการทาํงาน

ของระบบ ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 14: การทดสอบสมมติฐาน 

ปัจจัย Beta t p สมมติฐาน การสนับสนุน 

ด้านคุณภาพระบบ      

ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของระบบ 

(Accuracy) 

.253 3.448 .001 H1 สนับสนุน 

ความง่ายในการใชร้ะบบ (Ease of Use) .045 .559 .577 H2 ไม่สนบัสนุน 

ความรวดเร็วในการทาํงานของระบบ 

(Timeliness) 

.112 1.330 .186 H3 ไม่สนบัสนุน 

ประโยชน์จากการใชร้ะบบ (Usefulness) -.012 -.125 .900 H4 ไม่สนบัสนุน 

ฟังกช์นัการทาํงานของระบบ (Functionality) .164 2.240 .027 H5 สนับสนุน 

ด้านคุณภาพข้อมูล      

ความน่าเช่ือถือของขอ้มูล (Believability) .012 .140 .889 H6 ไม่สนบัสนุน 

ความสมบูรณ์ของขอ้มูล (Completeness) .114 1.257 .211 H7 ไม่สนบัสนุน 

ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังาน (Relevancy) .189 2.210 .029 H8 สนับสนุน 

ความทนัสมยัของขอ้มูล (Currency) .028 .345 .731 H9 ไม่สนบัสนุน 

ความเขา้ใจไดข้องขอ้มูล (Understandability) -.144 -1.886 .062 H10 ไม่สนบัสนุน 

ด้านอืน่ ๆ 

ความสมคัรใจในการใชร้ะบบ 

(Voluntariness) 

 

.242 

 

3.431 

 

.001 

 

H11 

 

สนับสนุน 

การปฏิบติัตามผูอ่ื้น (Subjective Norm) -.075 -1.209 .229 H12 ไม่สนบัสนุน 

การมีส่วนร่วมของผูใ้ชร้ะบบ (User 

Involvement) 

.052 .789 .432 H13 ไม่สนบัสนุน 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 14 (ต่อ): การทดสอบสมมติฐาน 

ปัจจัย Beta t p สมมติฐาน การสนับสนุน 

ระดบัการฝึกอบรม/ใหค้วามรู้ (Degree of 

Training) 

.098 1.486 .140 H14 ไม่สนบัสนุน 

R² = .706; F = 20.397; p = .000      

 

 

 



บทที ่5 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 

 

 

 

ผลการศึกษาในคร้ังน้ี สามารถสรุปผลและอภิปรายผลการศึกษาไดด้งัต่อไปน้ี 

 

5.1 สรุปผลการศึกษาตามสมมติฐาน 

 การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคท่ี์จะคน้หาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในระบบ

การจดัการความรู้ของพนกังานในองคก์รโทรคมนาคมซ่ึงเป็นผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้ โดยมี

ปัจจยัท่ีตอ้งการศึกษาทั้งหมด 14 ปัจจยั ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณภาพ

ระบบ ปัจจยัดา้นคุณภาพขอ้มูล และปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ โดยมีสมมติฐานท่ีวา่ปัจจยัทั้ง 14 ปัจจยันั้น

ส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้ 

 ผลการวจิยัจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากพนกังานในองคก์รโทรคมนาคม 2 องคก์ร รวม

ทั้งส้ิน 134 คน พบวา่ ผูใ้ชง้านพึงพอใจในระบบการจดัการความรู้ในระดบัมาก โดยมีปัจจยัท่ีส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้นั้นมี 4 ปัจจยั ซ่ึงสามารถเรียงตามลาํดบั

ความสาํคญัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี 1) ความสมคัรใจในการใชร้ะบบ 2) ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ

ของระบบ 3) ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังาน และ 4) ฟังกช์นัการทาํงานของระบบ 

ส่วนความง่ายในการใชร้ะบบ ความรวดเร็วในการทาํงานของระบบ ประโยชน์จากการใช้

ระบบ ความน่าเช่ือถือของขอ้มูล ความสมบูรณ์ของขอ้มูล ความทนัสมยัของขอ้มูล ความเขา้ใจได้

ของขอ้มูล การปฏิบติัตามผูอ่ื้น การมีส่วนร่วมของผูใ้ชร้ะบบ และระดบัการฝึกอบรม/ใหค้วามรู้นั้น 

ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้ 

 

5.2 อภิปรายผล 

 ผลการศึกษาในคร้ังน้ีทาํใหท้ราบถึงความคิดเห็นของผูใ้ชง้านระบบการจดัการความรู้ วา่

ผูใ้ชมี้ความพึงพอใจต่อระบบการจดัการความรู้ในระดบัมาก ซ่ึงแสดงวา่ระบบการจดัการความรู้

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ และความพึงพอใจของผูใ้ชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี รวมถึงเป็นไป

ตามสมมติฐานของการศึกษา กล่าวคือ ปัจจยับางส่วนส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้
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ระบบการจดัการความรู้ ซ่ึงมีอยู ่4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความสมคัรใจในการใชร้ะบบ ความถูกตอ้งและ

น่าเช่ือถือของระบบ ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังาน และฟังกช์นัการทาํงานของระบบ 

ดงันั้นองคก์รท่ีตอ้งการส่งเสริมใหพ้นกังานเขา้ใชร้ะบบจดัการความรู้โดยการสร้างความ

พึงพอใจในการใชร้ะบบการจดัการความรู้ ควรจะตอ้งดาํเนินการดงัน้ี 

 1. ควรสร้างบรรยากาศใหผู้ใ้ชส้มคัรใจท่ีจะเขา้ใชร้ะบบดว้ยตนเอง 

 2. พฒันาระบบการจดัการความรู้ท่ีมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และประชาสัมพนัธ์ใหผู้ใ้ชเ้กิด

ความไวว้างใจในระบบการจดัการความรู้ 

 3. พฒันาระบบการจดัการความรู้ใหมี้ขอ้มูลท่ีตรงต่อความตอ้งการและเก่ียวขอ้งกบัการ

ปฏิบติังานของผูใ้ช ้

 4. พฒันาระบบการจดัการความรู้ใหมี้ฟังกช์นัการทาํงานท่ีหลากหลาย และสามารถ

ปรับเปล่ียนใหต้รงต่อความตอ้งการได ้

 โดยสรุปจากการศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การศึกษาและคน้หาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ในระบบการจดัการความรู้ของพนกังานในองคก์รซ่ึงเป็นผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้ เพื่อให้

องคก์รสามารถนาํผลท่ีไดจ้ากการวจิยัไปใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงระบบใหมี้ประสิทธิภาพมาก

ยิง่ข้ึน และตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ช ้อนัจะส่งผลใหผู้ใ้ชร้ะบบมีความพึงพอใจท่ีจะใชร้ะบบการ

จดัการความรู้มากข้ึน อนัจะทาํใหเ้กิดประโยชน์ในการพฒันาศกัยภาพขององคก์รต่อไป ซ่ึงนัน่

เป็นไปตามวตัถุประสงคห์ลกัของการศึกษาคือสามารถส่งผลต่อความพึงพอใจในระบบการจดัการ

ความรู้ของพนกังานในองคก์ร 

 

5.3 ข้อจํากดัของการศึกษา 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีจะเนน้ไปท่ีการคน้หาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในระบบการ

จดัการความรู้ของพนกังานในองคก์รซ่ึงเป็นผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้ รวมทั้งหมด 14 ปัจจยั

ตามท่ีไดศึ้กษาและทบทวนวรรณกรรมและงานท่ีเก่ียวขอ้ง อยา่งไรก็ดีอาจมีปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้

ศึกษาและอาจส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบจดัการความรู้ได ้

นอกจากน้ีแลว้ งานวจิยัน้ีมีขอ้จาํกดัในเร่ืองจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีไม่มากนกั ทั้งน้ี

เน่ืองจากจาํนวนผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้นั้นมีจาํนวนท่ีจาํกดั 
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5.4 ข้อเสนอแนะเพือ่การพฒันาต่อ 

ในการพฒันางานวจิยัต่อไป อาจมีการนาํกรอบแนวคิดของงานวจิยัน้ีไปศึกษากบัผูใ้ชร้ะบบ

การจดัการความรู้ในองคก์รท่ีไม่ใช่องคก์รโทรคมนาคม ทั้งน้ีเพื่อศึกษาเปรียบเทียบผลท่ีไดว้า่

เหมือนหรือแตกต่างกนัอยา่งไร และอาจมีการเพิ่มปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ียงัไม่ไดศึ้กษาในงานวจิยัน้ี 

นอกจากน้ีอาจมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลในลกัษณะอ่ืนนอกเหนือจากการใชแ้บบสอบถาม

เพียงอยา่งเดียว เช่น การสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group) และการสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth Interview) 

เป็นตน้ 
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ภาคผนวก ก 
ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวตัถุประสงค์ 

 (Item - Objective Congruence Index: IOC) 

 

ประเด็นทีต้่องการวดั ค าถาม ระดับความสอดคล้อง IOC 

สอดคล้อง ไม่แน่ใจ ไม่
สอดคล้อง 

ความถูกตอ้งและ
น่าเช่ือถือของระบบ  

(Accuracy) 

1. ระบบการจดัการความรู้ท างานได้
อยา่งถูกตอ้งทุกคร้ังท่ีท่านเขา้ใช้
งาน 

3   1.0 

2. ระบบการจดัการความรู้ท างานและ
ใหผ้ลลพัธ์ท่ีท่านเช่ือถือได ้

3   1.0 

3. ไวว้างใจในการท างานของระบบ
การจดัการความรู้ 

3   1.0 

ความง่ายในการใช้
ระบบ  

(Ease of Use) 

1. ท่านสามารถใชง้านระบบการ
จดัการความรู้ไดโ้ดยง่าย 

3   1.0 

2. การเขา้ใชร้ะบบการจดัการความรู้
นั้นเป็นส่ิงท่ีไม่ยุง่ยากส าหรับท่าน 

3   1.0 

3. การคน้หาขอ้มูลหรือส่ิงท่ีตอ้งการ
ในระบบการจดัการความรู้นั้น
สามารถท าไดโ้ดยง่าย 

3   1.0 

(ตารางมีต่อ) 
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ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวตัถุประสงค์ 

 (Item - Objective Congruence Index: IOC) 

(ต่อ) 
 

ประเด็นทีต้่องการวดั ค าถาม ระดับความสอดคล้อง IOC 

สอดคล้อง ไม่แน่ใจ ไม่
สอดคล้อง 

ความรวดเร็วใน
การท างานของ

ระบบ 
(Timeliness) 

1. ระบบการจดัการความรู้ใหผ้ลลพัธ์ท่ี
ท่านตอ้งการอยา่งรวดเร็ว 

3   1.0 

2 ท่านสามารถเขา้ใชร้ะบบการจดัการ
ความรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3   1.0 

3. ระบบการจดัการความรู้ใหผ้ลลพัธ์
ตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว ้ 

3   1.0 

ประโยชน์จากการ
ใชร้ะบบ  

(Usefulness) 

1. ระบบการจดัการความรู้ช่วยใหก้าร
ท างานของท่านมีประสิทธิภาพมาก
ข้ึน 

3   1.0 

2. ระบบการจดัการความรู้ช่วยใหท้่าน
ท างานไดผ้ลผลิตท่ีมากข้ึน 

3   1.0 

3. ระบบการจดัการความรู้ช่วยใหท้่าน
ท างานไดส้ะดวกและรวดเร็วข้ึน 

3   1.0 

4. ท่านรู้สึกวา่ระบบการจดัการความรู้
เป็นส่วนหน่ึงท่ีส าคญัในการ
ปฏิบติังานของท่าน 

3   1.0 

(ตารางมีต่อ) 
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ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวตัถุประสงค์ 

 (Item - Objective Congruence Index: IOC) 

(ต่อ) 
 

ประเด็นทีต้่องการวดั ค าถาม ระดับความสอดคล้อง IOC 

สอดคล้อง ไม่แน่ใจ ไม่
สอดคล้อง 

ฟังกช์นัการท างาน
ของระบบ  

(Functionality) 

1. ระบบการจดัการความรู้มีให้ฟังกช์นั
การท างานท่ีหลากหลายใหเ้ลือกใช ้

3   1.0 

2. ระบบการจดัการความรู้มีฟังกช์นัท่ี
ตรงต่อความตอ้งการของท่าน 

3   1.0 

3. ท่านสามารถปรับเปล่ียนรูปแบบ
การใชง้านระบบการจดัการความรู้
ใหต้รงกบัความตอ้งการของท่านได ้

3   1.0 

ความน่าเช่ือถือของ
ขอ้มูล 

(Believability) 

1. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ
จดัการความรู้นั้นมีความถูกตอ้ง 

3   1.0 

2. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ
จดัการความรู้นั้นปราศจาก
ขอ้ผดิพลาด 

3   1.0 

3. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ
จดัการความรู้นั้นสามารถเช่ือถือได ้

3   1.0 

(ตารางมีต่อ) 
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ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวตัถุประสงค์ 

 (Item - Objective Congruence Index: IOC) 

(ต่อ) 
 

ประเด็นทีต้่องการวดั ค าถาม ระดับความสอดคล้อง IOC 

สอดคล้อง ไม่แน่ใจ ไม่
สอดคล้อง 

ความสมบูรณ์ของ
ขอ้มูล  

(Completeness) 

1. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ
จดัการความรู้นั้นเพียงพอท่ีจะ
น าไปใชใ้นการปฏิบติังาน 

3   1.0 

2. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ
จดัการความรู้นั้นมีความครบถว้น
ตามท่ีท่านตอ้งการ 

3   1.0 

3. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ
จดัการความรู้นั้นเพียงพอท่ีจะ
น าไปใชแ้กปั้ญหาท่ีท่านพบในการ
ปฏิบติังาน 

3   1.0 

ความสัมพนัธ์ของ
ขอ้มูลกบังาน  
(Relevancy) 

1. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ
จดัการความรู้นั้นเก่ียวขอ้งกบัการ
ปฏิบติังาน 

3   1.0 

2. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ
จดัการความรู้นั้นสามารถน าไปใชใ้น
การปฏิบติังานได ้

3   1.0 

3. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ
จดัการความรู้นั้นตรงต่อความตอ้งการ
ของท่านท่ีจะน าไปใช ้

3   1.0 

(ตารางมีต่อ) 
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ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวตัถุประสงค์ 

 (Item - Objective Congruence Index: IOC) 

(ต่อ) 
 

ประเด็นทีต้่องการวดั ค าถาม ระดับความสอดคล้อง IOC 

สอดคล้อง ไม่แน่ใจ ไม่
สอดคล้อง 

ความทนัสมยัของ
ขอ้มูล  

(Currency) 

1. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ
จดัการความรู้นั้นเป็นขอ้มูลท่ีเป็น
ปัจจุบนั 

3   1.0 

2. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ
จดัการความรู้นั้นเป็นขอ้มูลท่ีทนั
ต่อเหตุการณ์ 

3   1.0 

3. ขอ้มูลในระบบการจดัการความรู้
นั้นไดรั้บการปรับปรุงใหท้นัสมยั
อยูต่ลอดเวลา 

3   1.0 

ความเขา้ใจไดข้อง
ขอ้มูล  

(Understandability) 

1. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ
จดัการความรู้นั้นสามารถเขา้ใจได้
โดยง่าย 

3   1.0 

2. ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการ
จดัการความรู้นั้นชดัเจน ปราศจาก
ความก ากวม 

3   1.0 

3. ท่านไม่ตอ้งใชเ้วลาในการท่ีจะท า
ความเขา้ใจกบัขอ้มูลท่ีอยูใ่นระบบ
การจดัการความรู้ 

2 1  0.6 

(ตารางมีต่อ) 
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ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวตัถุประสงค์ 

 (Item - Objective Congruence Index: IOC) 

(ต่อ) 
 

ประเด็นทีต้่องการวดั ค าถาม ระดับความสอดคล้อง IOC 

สอดคล้อง ไม่แน่ใจ ไม่
สอดคล้อง 

ความสมคัรใจใน
การใชร้ะบบ 

(Voluntariness) 

1. ท่านใชร้ะบบการจดัการความรู้
ดว้ยความสมคัรใจ 

3   1.0 

2. ท่านเตม็ใจท่ีจะใชร้ะบบการจดัการ
ความรู้ 

3   1.0 

การปฏิบติัตามผูอ่ื้น  
(Subjective Norm) 

1. ท่านใชร้ะบบการจดัการความรู้
เน่ืองจากเห็นเพื่อนร่วมงานของ
ท่านใช ้

3   1.0 

2. ท่านใชร้ะบบการจดัการความรู้
เน่ืองจากเห็นหวัหนา้ของท่านใช ้

3   1.0 

3. ท่านใชร้ะบบการจดัการความรู้
เน่ืองจากเห็นคนท่ีท่านเคารพใช ้

3   1.0 

การมีส่วนร่วมของ
ผูใ้ชร้ะบบ  

(User Involvement) 

1. ท่านมีส่วนร่วมในการพฒันาระบบ
การจดัการความรู้ 

3   1.0 

2. ท่านมีส่วนร่วมในการใหค้  าแนะน า
หรือติชมระบบบริหารจดัการ
ความรู้ 

3   1.0 

(ตารางมีต่อ) 
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ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวตัถุประสงค์ 

 (Item - Objective Congruence Index: IOC) 

(ต่อ) 
 

ประเด็นทีต้่องการวดั ค าถาม ระดับความสอดคล้อง IOC 

สอดคล้อง ไม่แน่ใจ ไม่
สอดคล้อง 

ระดบัการฝึกอบรม/
ใหค้วามรู้  
(Degree of 
Training) 

1. ท่านไดรั้บการอบรมเก่ียวกบัการ
ใชร้ะบบการจดัการความรู้อยา่ง
ต่อเน่ือง 

3   1.0 

2. ท่านไดรั้บข่าวสารหรือการบอก
กล่าวเก่ียวกบัวธีิการใชร้ะบบการ
จดัการความรู้อยูต่ลอดเวลา 

3   1.0 

3. ท่านไดรั้บการฝึกฝนเก่ียวกบัการ
ใชร้ะบบการจดัการความรู้อยา่ง
สม ่าเสมอ 

3   1.0 

ความพึงพอใจต่อ
ระบบการจดัการ

ความรู้  
(Satisfaction) 

1. ท่านพึงพอใจในระบบการจดัการ
ความรู้ 

3   1.0 

2. ท่านพึงพอใจในการใชร้ะบบการ
จดัการความรู้ 

3   1.0 

3. ท่านพึงพอใจท่ีจะใชร้ะบบการ
จดัการความรู้ต่อไป 

3   1.0 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 

งานวจัิย “ปัจจัยทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้ระบบการจัดการความรู้: กรณีศึกษาของ 

องค์กรโทรคมนาคม” 

 

เร่ือง ขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามเพื่อการวิจยั 

เรียน ผูต้อบแบบสอบถาม 

ดว้ยกระผมมีความประสงคท่ี์จะเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบั “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้” ทั้งน้ีเพื่อคน้หาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

พนกังานในองคก์รซ่ึงเป็นผูใ้ชร้ะบบการจดัการความรู้ ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์รต่อไป 

หากปราศจากความอนุเคราะห์ของท่านแลว้ งานวจิยัน้ีคงไม่สามารถลุล่วงลงได ้กระผม

หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี โดยขอ้มูลท่ีไดจ้าก

แบบสอบถามชุดน้ีจะน าไปใชเ้พื่อวตัถุประสงคใ์นการวจิยัเท่านั้น และค าตอบของผูต้อบ

แบบสอบถามแต่ละท่านจะถูกเก็บรักษาเป็นความลบั 

กระผมจึงใคร่ขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งยิง่ในความกรุณา มา ณ โอกาสน้ีดว้ย 

 ขอแสดงความนบัถือ 

 

 (นายสิทธิชยั ประชานนัท)์ 

 นกัศึกษาปริญญาโทสาขาวชิาเทคโนโลยสีารสนเทศและการจดัการ 

 มหาวทิยาลยักรุงเทพ 
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ส่วนที ่1: ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง [    ] ทีต่รงกบัสถานภาพของท่าน 

1. เพศ 

[    ] ชาย  [    ] หญิง 

 

2. อาย ุ

[    ] ต ่ากวา่ 21 ปี  [    ] 21 ปี - 30 ปี  [    ] 31 ปี - 40 ปี 

[    ] 41 ปี - 50 ปี  [    ] มากกวา่ 50 ปี 

   

3. การศึกษาสูงสุด 

[    ] ต ่ากวา่ปริญญาตรี [    ] ปริญญาตรี   [    ] ปริญญาโท   

[    ] ปริญญาเอก 

 

4. ระดบัต าแหน่งงานในปัจจุบนั 

[    ] ระดบัปฏิบติัการ [    ] ผูบ้ริหารระดบักลาง [    ] ผูบ้ริหารระดบัสูง 

 

5. ประสบการณ์การท างานในต าแหน่งงานปัจจุบนั 

[    ] ไม่เกิน 1 ปี  [    ] 1 ปี - 3 ปี  [    ] 4 ปี - 6 ปี 

[    ] 7 ปี - 10 ปี  [    ] มากกวา่ 10 ปี 

 

6. ความรู้ความสามารถทางดา้นคอมพิวเตอร์และ IT 

[    ] ไม่มีความรู้ความสามารถดา้นคอมพิวเตอร์และ IT เลย 

 [    ] มีความรู้ความสามารถดา้นคอมพิวเตอร์และ IT เล็กนอ้ย 

 [    ] มีความรู้ความสามารถดา้นคอมพิวเตอร์และ IT ปานกลาง 

 [    ] มีความรู้ความสามารถดา้นคอมพิวเตอร์และ IT มาก 

 [    ] มีความรู้ความสามารถดา้นคอมพิวเตอร์และ IT มากท่ีสุด 
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7. ปริมาณการเขา้ใชง้านระบบการจดัการความรู้  

[    ] เขา้ใชง้านนอ้ยมากหรือแทบจะไม่ไดใ้ชง้าน 

 [    ] เขา้ใชง้านนานๆ คร้ัง 

 [    ] เขา้ใชง้านอยา่งสม ่าเสมอ 

 

ส่วนที ่2: ความคิดเห็นทีม่ีต่อระบบการจัดการความรู้ 

ค าช้ีแจง: โปรดใส่เคร่ืองหมาย √ ในช่องทีต่รงกบัระดับความคิดเห็นของท่านทีม่ีต่อระบบการ

จัดการความรู้ขององค์กร 

 
ค าถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1. ความคิดเห็นเกีย่วกบัคุณภาพระบบ 
1.1 ระบบการจดัการความรู้ท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง

ทุกคร้ังท่ีท่านเขา้ใชง้าน 
     

1.2 ระบบการจดัการความรู้ท างานและใหผ้ลลพัธ์
ท่ีท่านเช่ือถือได ้

     

1.3 ท่านไวว้างใจในการท างานของระบบการ
จดัการความรู้ 

     

1.4 ท่านสามารถใชง้านระบบการจดัการความรู้ได้
โดยง่าย 

     

1.5 การเขา้ใชร้ะบบการจดัการความรู้นั้นเป็นส่ิงท่ี
ไม่ยุง่ยากส าหรับท่าน 

     

1.6 การคน้หาขอ้มูลหรือส่ิงท่ีตอ้งการในระบบการ
จดัการความรู้นั้นสามารถท าไดโ้ดยง่าย 

     

1.7 ระบบการจดัการความรู้ใหผ้ลลพัธ์ท่ีท่าน
ตอ้งการอยา่งรวดเร็ว 

     

1.8 ท่านสามารถเขา้ใชร้ะบบการจดัการความรู้ได้
อยา่งรวดเร็ว 
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ค าถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.9 ระบบการจดัการความรู้ใหผ้ลลพัธ์ตรงตาม
เวลาท่ีก าหนดไว ้ 

     

1.10 ระบบการจดัการความรู้ช่วยใหก้ารท างานของ
ท่านมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

     

1.11 ระบบการจดัการความรู้ช่วยใหท้่านท างาน
ไดผ้ลผลิตท่ีมากข้ึน 

     

1.12 ระบบการจดัการความรู้ช่วยใหท้่านท างานได้
สะดวกและรวดเร็วข้ึน 

     

1.13 ท่านรู้สึกวา่ระบบการจดัการความรู้เป็นส่วน
หน่ึงท่ีส าคญัในการปฏิบติังานของท่าน 

     

1.14 ระบบการจดัการความรู้มีฟังกช์นัการท างานท่ี
หลากหลายใหเ้ลือกใช ้

     

1.15 ระบบการจดัการความรู้มีฟังกช์นัท่ีตรงต่อ
ความตอ้งการของท่าน 

     

1.16 ท่านสามารถปรับเปล่ียนรูปแบบการใชง้าน
ระบบการจดัการความรู้ใหต้รงกบัความ
ตอ้งการของท่านได ้

     

2. ความคิดเห็นเกีย่วกบัคุณภาพข้อมูล 
2.1 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการความรู้

นั้นมีความถูกตอ้ง 
     

2.2 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการความรู้
นั้นปราศจากขอ้ผดิพลาด 

     

2.3 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการความรู้
นั้นสามารถเช่ือถือได ้

     

2.4 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการความรู้
นั้นเพียงพอท่ีจะน าไปใชใ้นการปฏิบติังาน 
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กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

2.5 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการความรู้
นั้นมีความครบถว้นตามท่ีท่านตอ้งการ 

     

2.6 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการความรู้
นั้นเพียงพอท่ีจะน าไปใชแ้กปั้ญหาท่ีท่านพบใน
การปฏิบติังาน 

     

2.7 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการความรู้
นั้นเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน 

     

2.8 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการความรู้
นั้นสามารถน าไปใชใ้นการปฏิบติังานได ้

     

2.9 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการความรู้
นั้นตรงต่อความตอ้งการของท่านท่ีจะน าไปใช ้

     

2.10 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการความรู้
นั้นเป็นขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนั 

     

2.11 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการความรู้
นั้นเป็นขอ้มูลท่ีทนัต่อเหตุการณ์ 

     

2.12 ขอ้มูลในระบบการจดัการความรู้นั้นไดรั้บการ
ปรับปรุงใหท้นัสมยัอยูต่ลอดเวลา 

     

2.13 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการความรู้
นั้นสามารถเขา้ใจไดโ้ดยง่าย 

     

2.14 ขอ้มูลท่ีท่านไดรั้บจากระบบการจดัการความรู้
นั้นชดัเจน ปราศจากความก ากวม 

     

2.15 ท่านไม่ตอ้งเสียเวลาในการท่ีจะท าความเขา้ใจ
กบัขอ้มูลท่ีอยูใ่นระบบการจดัการความรู้ 

     

3. ความคิดเห็นในด้านอืน่ๆ 
3.1 ท่านใชร้ะบบการจดัการความรู้ดว้ยความสมคัร

ใจ 
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3.2 ท่านเตม็ใจท่ีจะใชร้ะบบการจดัการความรู้      

3.3 ท่านใชร้ะบบการจดัการความรู้เน่ืองจากเห็น
เพื่อนร่วมงานของท่านใช ้

     

3.4 ท่านใชร้ะบบการจดัการความรู้เน่ืองจากเห็น
บุคคลอ่ืนใชแ้ลว้ไดผ้ลดี 

     

3.5 ท่านใชร้ะบบการจดัการความรู้เน่ืองจากคนท่ี
ท่านเช่ือถือแนะน า 

     

3.6 ท่านมีส่วนร่วมในการพฒันาระบบการจดัการ
ความรู้ 

     

3.7 ท่านมีส่วนร่วมในการใหค้  าแนะน าหรือติชม
ระบบบริหารจดัการความรู้ 

     

3.8 ท่านไดรั้บการอบรมเก่ียวกบัการใชร้ะบบการ
จดัการความรู้อยา่งต่อเน่ือง 

     

3.9 ท่านไดรั้บข่าวสารหรือการบอกกล่าวเก่ียวกบั
วธีิการใชร้ะบบการจดัการความรู้อยูต่ลอดเวลา 

     

3.10 ท่านไดรั้บการฝึกฝนเก่ียวกบัการใชร้ะบบการ
จดัการความรู้อยา่งสม ่าเสมอ 

     

4. ความพงึพอใจในระบบการจัดการความรู้ 
4.1 ท่านพึงพอใจในระบบการจดัการความรู้      
4.2 ท่านพึงพอใจในการใชร้ะบบการจดัการความรู้      
4.3 ท่านพึงพอใจท่ีจะใชร้ะบบการจดัการความรู้

ต่อไป 
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ส่วนที ่3: ข้อเสนอแนะในการพฒันาระบบการจัดการความรู้ เพือ่ให้องค์กรน าไปพฒันาระบบการ

จัดการความรู้ให้ดียิง่ขึน้และตรงต่อความต้องการของท่าน (ถ้ามี) 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

**ขอขอบพระคุณในความร่วมมือของท่าน** 
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