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บทคัดย่อ

	 การประเมินผลลัพธ์ทางสังคมจากการลงทุน (Social return on investment 
: SROI) ในการท�ำงานเชงิพืน้ทีต่ามยทุธศาสตร์มหาวทิยาลยัราชภฏัอตุรดติถ์เพือ่การพฒันา
ท้องถิ่นประจ�ำปีงบประมาณ 2565 ภายใต้ชุดโครงการ“การเพิ่มขีดความสามารถในการ
แข่งขันด้านการเพาะปลูกและการแปรรูปมะขามหวาน จังหวัดอุตรดิตถ์” ค�ำนวณ SROI 
จากชุดโครงการฯ เท่ากับ 12.75 หมายความว่าเมื่อลงทุนไป 1% มูลค่าทางเศรษฐกิจและ
สังคมที่เกิดขึ้นเท่ากับ 12.75% มีความคุ้มค่าในการส่งเสริมการลงทุนของชุดโครงการ
	 อนึ่งการพัฒนาทักษะ Soft skills มีนักศึกษาเข้าร่วมโครงการเพียง 9 คน เนื่อง
มาจากสถานการณ์ Covid-19 ใช้การด�ำเนินการสอนแบบออนไลน์ (Online) ท�ำให้มี
อุปสรรคในการเข้าร่วมโครงการพัฒนาทักษะ Soft skills ในชุดโครงการ ฯ ในการด�ำเนิน
โครงการนี้ ทีมผู้วิจัยให้ความส�ำคัญกับความปลอดภัยของนักศึกษา โดยนักศึกษาที่เข้าร่วม
โครงการจะต้องได้รบัการอนญุาตจากผูป้กครองก่อนการลงพืน้ทีใ่นการฝึกปฏบิตั ิSocial lab 
	 ผลการพัฒนาทักษะ Soft skills ของนักศึกษา มีผลทางด้านการเรียนรู้ในเชิง
มูลค่าแทนทางการเงิน 44,100 บาท นักศึกษาได้เพิ่มทักษะการสื่อสารและการท�ำงานร่วม
กับผู้อื่นเพิ่มสูงขึ้น

ค�ำส�ำคัญ : การประเมินผลลัพธ์ทางสังคมจากการลงทุน;มะขามหวานคุณภาพ
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ABSTRACT

	 The assessment of social return on investment (SROI) which was 
conducted during fieldworks according to the strategy of Uttaradit Rajabhat 
University for local development of the fiscal year 2022 under the project 
series “The Enhancement of Competitiveness in Tamarind Cultivation and 
Processing in Uttaradit Province” showed that the SROI of the project series 
was 12.75, meaning that 1% of investment could generate socio-economic 
value of 12.75%. It also indicated that the project series was worth promoting 
and investing in.
	 However, there were some restrictions on the soft skills enhancement 
program, which was a part of the project. Only nine students were able to 
participate in the program due to the pandemic of COVID-19 during which 
the training sessions were carried out online. The researcher team gave priority 
to the students’ safety. The participants must have a consent form signed 
by their parents before participating in the social labs. 
	 The result from the soft skills enhancement indicated that the 
learning outcome converted into financial value was 44,100 Baht. In addition, 
communication and teamworking skills of the students were effectively 
enhanced.

Keywords: Social return on investment; Quality tamarind 
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บทน�ำ
	 ตามที่มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ก�ำหนดนโยบายภายใต้ยุทธศาสตร์ที่ 1 ขับ
เคลื่อนการพัฒนาตามแผนแม่บท (แผนตามยุทธศาสตร์มหาวิทยาลัยราชภัฏเพื่อการพัฒนา
ท้องถิ่นระยะ 20 ป ีพ.ศ.2560-2579 โดยมี 38 ราชภัฏได้ก�ำหนดการด�ำเนินการร่วมกัน) 
นักวิจัยของมหาวิทยาลัยจึงต้องด�ำเนินงานภายใต้ยุทธศาสตร์ดังกล่าว จังหวัดอุตรดิตถ์ 
มปีระชากรส่วนใหญ่เป็นเกษตรกรประมาณร้อยละ 70 มหาวทิยาลยัจงึมุง่เน้นในการพฒันา
ท้องถ่ินให้กบัประชาชนกลุม่ดงักล่าวเพือ่การ Upskillsหรอื Reskills ให้กบัเกษตรกรในการ
ยกระดับรายได้จากการประกอบอาชีพ
	 นักวิจัยมหาวิทยาลัยค้นพบสภาพปัญหาการผลิตมะขามหวานของชาวสวน
อุตรดิตถ์มะขามหวานใน อ�ำเภอบ้านโคก และอ�ำเภอฟากท่า จังหวัดอุตรดิตถ์ มีการผลิต
มะขามหวานที่คุณภาพไม่ตรงกับความต้องการของตลาดอันน�ำไปสู่การขายที่ได้ราคาต�่ำ 
อกีทัง้ควรมกีารยกระดับมะขามหวานให้มคีวามแตกต่างทางการตลาดภายใต้หลกัการเกษตร
ปลอดภัย นักวิจัยจึงได้พัฒนาชุดโครงการเรียนรู้การผลิตไม้ผลคุณภาพ (B8) ประจ�ำ
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 - 2564 โดยชุดโครงการฯ ในปีงบประมาณ 2564 ได้เริ่มมีการ
วัดผลตอบแทนทางสังคมจากการลงทุน: Social return on investment (SROI) มีจ�ำนวน
ชาวสวนผูป้ลกูมะขามหวานเข้าร่วมกบัโครงการจ�ำนวน 50 คน กลุม่ผูแ้ปรรปู 1 กลุม่ (จ�ำนวน 
20 คน) กลุ่ม Young smart farmer 1 กลุ่ม (จ�ำนวน 10 คน)เมือ่มกีารประเมนิ SROI พบว่า
มค่ีาเท่ากบั 1.15 หมายความว่า เมือ่ลงทุนไป 1% มลูค่าทางเศรษฐกิจและสงัคมท่ีเกิดข้ึนเท่ากับ 
1.15% ซึ่งมีความคุ้มค่าในการส่งเสริมการลงทุนของชุดโครงการฯ ดังกล่าว 
	 ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 มหาวิทยาลัยได้สอบทานพื้นท่ีเดิม พบว่าชาวสวน
มะขามหวานที่เข้าร่วมโครงการเดิมและที่ยังไม่ได้เข้าร่วมโครงการ ฯ มีความสนใจอยากให้
มหาวิทยาลัยสนับสนุนเพ่ือพัฒนาองค์ความรู้ตั้งแต่กระบวนการผลิตมะขามหวาน และ
กระบวนการผลิตระยะมะขามคาบหมูเพื่อให้สามารถเพิ่มระดับรายได้ การแปรรูปมะขาม
หวาน รวมถึงการขยายผลกลุ่มชาวสวนให้เป็นผู้ประกอบการ Young smart farmer 
ดังนั้นคณะท�ำงานจึงได้จัดท�ำชุดโครงการการเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันด้านการ
เพาะปลูกมะขามหวานและการแปรรูปมะขามหวาน จังหวัดอุตรดิตถ์โดยประกอบด้วย
โครงการย่อย 3 โครงการ ดังนี้ 1. โครงการยกระดับกระบวนการผลิตมะขามหวานระยะ
คาบหม ู2. โครงการพัฒนาผลติภณัฑ์มะขามหวานแปรรปู และ 3. โครงการพฒันาผูป้ระกอบการ 
Young Smart Farmer
	 มหาวทิยาลยัราชภฏัอตุรดิตถ์จงึได้ประเมนิชดุโครงการการเพิม่ขดีความสามารถ
ในการแข่งขันด ้านการเพาะปลูกและการแปรรูปมะขามหวาน จังหวัดอุตรดิตถ ์
ภายใต้การวดัผลตอบแทนทางสงัคมจากการลงทุน : Social return on investment (SROI) 
ขึ้นในปีงบประมาณ 2565 ว่ามีผลตอบแทนทางสังคมจากการลงทุนเกิดขึ้นเท่าไรและผล
จากการด�ำเนินการได้สร้างความแตกต่างจากปีงบประมาณ 2563 - 2564 มากน้อยเพียงใด 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
	 เพื่อวัดผลตอบแทนทางสังคมจากการลงทุนภายใต้ยุทธศาสตร์ของชุดโครงการ
การเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันด้านการเพาะปลูกและการแปรรูปมะขามหวาน 
จังหวัดอุตรดิตถ์ปีงบประมาณ 2565

การทบทวนวรรณกรรม/กรอบแนวคิด
	 แนวคิดเกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อสังคมของมหาวิทยาลัย (University social 
responsibility) หรืองานบริการชุมชนและสังคม (Corporate social responsibility) 
เป็นแนวคิดการจัดการที่มุ ่งให้มหาวิทยาลัยผสานการด�ำเนินงานสอนและงานวิจัยใน
โครงการต่างๆ ด้วยความห่วงใยด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม โดยค�ำนึงถึงจริยธรรมและศีล
ธรรม ที่สถาบันการศึกษามอบให้สังคมผ่านการเรียนการสอนและการพัฒนาในโครงการต่าง ๆ  
(AlShuwaikhat and Abubakar, 2008, pp. 1777-1785) โดยผลตอบแทนทางสังคมจาก
การลงทนุ (Social Return On Investment: SROI) เป็นการวดัผลลพัธ์ทางสงัคม เศรษฐกจิ
และสิ่งแวดล้อม เป็นอัตราส่วนที่ให้ข้อมูลเชิงลึกว่า การลงทุน 1 บาทในแต่ละโครงการได้
สร้างคุณค่าทางสังคมจ�ำนวนเท่าไร ในหลักการของการประเมินนั้นต้องค�ำนึงถึงการมีส่วน
ร่วมของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี ในการแสดงความคดิเหน็ร่วมกันเพือ่ก�ำหนดขอบเขตและผลการ
ด�ำเนินงาน ดังเช่น การประเมินผลลัพธ์และผลตอบแทนทางสังคม จากการลงทุนส�ำหรับ
งานบรกิารวชิาการแก่ชมุชน กรณศีกึษาโครงการสร้างองค์ความรูเ้พ่ือส่งเสรมิวชิาชีพแก่ชมุ
ชนในจ.นครนายกและจ.สระแก้ว มีมูลค่าผลลัพธ์สุทธิ 8,317,302 บาท อัตราส่วนผล
ตอบแทนทางสังคมจากการลงทุน จ�ำนวน 2.7 เท่า หมายความว่า การลงทุนทุก 1 บาท 
ของโครงการสามารถสร้างประโยชน์ให้สงัคม 2.7 บาท (ถนอมศกัดิ ์ศรจีนัทรา และธรรมนญู
สะเทือนไพร, 2562, น. 124)
	 อย่างไรกต็าม การประเมนิผลตอบแทนทางสงัคมนัน้ ผลลพัธ์ทีไ่ด้ควรครอบคลมุ
ท้ังท่ีเป็นตวัเงนิและไม่ใช่ตัวเงนิ โดยเป็นวธิวีดัมลูค่าทางเศรษฐกจิของผลประโยชน์ทางสงัคม 
ด้วยการน�ำผลตอบแทนด้านสังคมในเรื่องต่าง ๆ  ที่เป็นตัวแปรเชิงคุณภาพที่องค์กรได้แปลง
ขึน้มาเป็นค่าทางตวัเงนิเพือ่ดวู่ากจิการสร้างผลลพัธ์ทางสงัคมคดิเป็นมลูค่าเท่าไรต่อเงนิ 1 บาท
ทีล่งทนุไป เพือ่ช่วยให้ทราบถงึความคุม้ค่าจากการลงทนุนัน้ด้วย (โชตกิา ภาษผีล, 2560, น. 353)
	 ดงัน้ันในบทความนี ้จงึให้ความส�ำคญัถงึการมส่ีวนร่วมของนกัศกึษาขณะท�ำการ
วิจัยด้วยเพื่อน�ำไปประเมินเป็นภาพรวมผลตอบแทนทางสังคม กล่าวคือประสบการณ์ท่ีได้
จากการลงพื้นที่ จะช่วยเพิ่มทักษะและความเชี่ยวชาญทั้งทางด้าน soft skills และการน�ำ
ความรู้จากการเรียนไปประยุกต์ใช้ อาจส่งผลถึงความสามารถในการท�ำงานหลังส�ำเร็จการ
ศึกษา ซึ่งอาจได้รับโอกาสการท�ำงานหรือค่าตอบแทนที่สูงกว่าเมื่อเทียบกับบัณฑิตที่ไม่มี
ประสบการณ์ช่วยงานในโครงการวิจัย ดังเช่น ผลตอบแทนทางสังคมจากการลงทุนของ
โครงการวจิยัทางวทิยาศาสตร์ในชดุโครงการการพัฒนาอตุสาหกรรมยางพารา ซ่ึงได้รบัเงนิ
ทนุวจิยัประมาณ 1-3.30 ล้านบาท แต่มผีลตอบแทนจากการลงทนุระหว่าง 0.14-0.91 แสดงว่า
เงินทุนวิจัยในโครงการเหล่านั้นไม่มีความคุ้มค่าแต่กลับส่งผลกระทบต่อนักศึกษาที่มีส่วน
ร่วมในโครงการ โดยมีความเชี่ยวชาญสูงขึ้นและสามารถหางานง่ายขึ้นกว่านักศึกษาที่ไม่ได้
มีส่วนร่วนในโครงการ (ไชยยะ คงมณี และคณะ, 2561, น.54)
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิด
ที่มา : การทบทวนวรรณกรรม

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ชาวสวนทีป่ลกูมะขามหวาน อ�ำเภอบ้านโคก และอ�ำเภอฟากท่า จงัหวดัอุตรดิตถ์ 
กลุ่มแม่บ้านวิสาหกิจชุมชนอาจารย์และนักศึกษาโดยมีกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง
จาก1) ชาวสวนผู้เข้ารับการอบรมกระบวนการผลิตมะขามหวานในปีงบประมาณ 2565 
จ�ำนวน 79 คน 2) ผู้เข้ารับการอบรมมะขามระยะคาบหมูจ�ำนวน 41 คน 3) กลุ่มผู้แปรรูป
มะขามหวานจ�ำนวน 47 คน 4) กลุ่ม Young smart farmer จ�ำนวน 54 ราย 5) อาจารย์
ผู้ร่วมโครงการ จ�ำนวน 10 คน และ 6) นักศึกษาจ�ำนวน 9 คน

	 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 สร้างเคร่ืองมือสัมภาษณ์จ�ำแนกผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ 1) กลุ่มเกษตรกร
ชาวสวนที่ได้รับองค์ความรู้จากโครงการด้านกระบวนการผลิตและการผลิตมะขามหวาน
ระยะคาบหมู 2) กลุ่มผู้แปรรูป 3) กลุ่ม smart young farmer 4) หัวหน้าชุดโครงการและ
หัวหน้าโครงการ (อาจารย์) และ 5) นักศึกษาที่เข้าร่วมโครงการในพื้นที่
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	 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ด�ำเนินการเก็บข้อมูลจากแบบสัมภาษณ์จ�ำแนกตามผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายใต้
โครงการย่อย 3 โครงการมาสร้างแผนทีผ่ลลพัธ์ (Outcome mapping) ก�ำหนดตวัช้ีวดัและ
รวบรวมข้อมูลเพื่อก�ำหนดมูลค่าแทนทางการเงิน (Financial proxy) โดยมีหลักการของ
มูลค่าแทนทางการเงิน แสดงได้ตารางที่ 1 และรายละเอียดดังนี้
	 3.1) กลุม่ชาวสวนผูป้ลกูมะขามหวานทีไ่ด้รบัการอบรมกระบวนการผลติ จ�ำนวน 
79 รายคิดค่าแทนทางการเงินผ่านตลาดจาก รายได้ - ต ้นทุน = ก�ำไรที่ได ้รับ 
(รายได้สุทธิ)
	 3.2) กลุ ่มชาวสวนผู ้ปลูกมะขามหวานท่ีร่วมเรียนรู ้การผลิตมะขามหวาน 
ระยะคาบหมู จ�ำนวน 41 ราย คิดมูลค่าแทนทางการเงินจากการคาดการณ์รายได้ที่จะได้
รับ - ต้นทุน = ก�ำไรที่คาดกว่าจะได้รับ(รายได้สุทธิ) หักความคาดเคลื่อนการคาดการณ์ 
ภายใต้เงินเฟ้อ 6.5 %
	 3.3) กลุ ่มผู ้แปรรูป แปรรูปมะขามกวนด้วยสูตรใหม่ท่ีมาร่วมพัฒนากับ
มหาวิทยาลัยจ�ำนวน 47 คน คิดมูลค่าแทนทางการเงินจากการคาดการณ์รายได้ท่ีจะได้ 
รับ - ต้นทุน = ก�ำไรที่คาดว่าจะได้รับ (รายได้สุทธิ) หักความคาดเคลื่อนการคาดการณ์ 
ภายใต้เงินเฟ้อ 6.5 %
	 3.4) กลุ่ม Young smart farmers จ�ำนวน 54 ราย คิดมูลค่าแทนทางการเงิน
จากการร ่วมประชุมให ้ เกิดกลุ ่มและเกิดการเรียนรู ้ จากจ�ำนวนครั้ งที่ประชุม 
* เบี้ยประชุมตามอัตราเปรียบเทียบมหาวิทยาลัย 500 บาท 
	 3.5) อาจารย์ คิดมลูค่าแทนทางการเงินจากอตัราเงนิเดอืนทีค่ณาจารย์ต้องด�ำเนนิ
การตามพันธกิจ 
	 3.6) นักศึกษา จากการสัมภาษณ์ว่านักศึกษาได้ทักษะ Soft skills อะไรบ้างจาก
การมชีมุชนเป็น Social lab ของนกัศกึษา โดยนกัศกึษาสรปุข้อมลูตรงกนัในประเดน็ดงันี ้1) ช่วย
เหลอืเพ่ือนร่วมทมีอย่างเต็มที ่ให้ค�ำแนะน�ำพดูคยุกนัเพือ่ให้เกดิความเข้าใจกนัในการท�ำงาน 
2) สามารถท�ำงานร่วมกันได้ 3) รับฟังผู้อื่นได้ดี 4) สามารถรับฟังความเห็นของคนอื่นได้ 5) 
ความสามัคคีกันการท�ำงานร่วมกับผู ้อื่น 6) มีประสบการณ์ในการท�ำงานร่วมกับ 
ผู้อื่น 7) ข้อดีคือเป็นมิตรสนิทกับคนง่ายไม่มีปัญหาอยากให้ช่วยท�ำอะไรบอกได้เลย 8) 
การใช้ภาษาถ่ินท�ำให้การท�ำงานเสร็จเรว็ขึน้ และ 9) ช่วยเหลอืซึง่กนัและกนัโดยหาหลกัสตูร
การฝึกมาเทียบเคียงหลักสูตรการสร้างทีม เท่ากับ 4,900 บาท

	 4. การวิเคราะห์ข้อมูล
	 การก�ำหนดมูลค่าแทนทางการเงินด้านเศรษฐกิจและด้านสังคม 
	 1) ก�ำหนดมูลค่าผลประโยชน์ตาม stakeholders ที่ได้รับจากชุดโครงการฯ 
ทั้งจากผลประโยชน์ตามมูลค่าทางการตลาดและมูลค่าแทนทางการเงินที่ไม่ได้ผ่านตลาด 
ดังนี้ (รายละเอียดตารางที่ 1)
	 1.1) ชาวสวนผู้เข้าร่วมโครงการยกระดับกระบวนการผลิตมะขามหวานระยะ
คาบหมูมีมูลค่ารายได้สุทธิจากการเข้าร่วมโครงการ มูลค่าทางการตลาด 1,301,905 บาท
	 1.2) ชาวสวนผู้เข้าร่วมโครงการพัฒนาผลิตภัณฑ์มะขามหวานแปรรูปมูลค่า
ทางการตลาด 513,652 บาท
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	 1.3) ชาวสวนผู้เข้าร่วมโครงการพัฒนาผู้ประกอบการ Young Smart Farmer 
มูลค่าทางการตลาด 677,379 บาท และมูลค่าแทนทางการเงินที่ไม่ได้ผ่านตลาด 63,500 บาท
	 1.4) อาจารย์ผูเ้ข้าร่วม 3 โครงการ มลูค่าแทนทางการเงนิทีไ่ม่ได้ผ่านตลาด 4,200,000 บาท
	 1.5) นกัศกึษาเข้าร่วม 3 โครงการ มลูค่าแทนทางการเงนิทีไ่ม่ได้ผ่านตลาด 44,100 บาท
	 2) ก�ำหนดต้นทุนที่เกิดจากการด�ำเนินการชุดโครงการ ฯ จากการเบิกจ่ายจริง 
559,257 บาท เพื่อน�ำมาค�ำนวณค่า SROI (ตารางที่ 3) ดังนี้
	 2.1) โครงการยกระดบักระบวนการผลติมะขามหวานระยะคาบหม ู202,857 บาท
	 2.2) โครงการพัฒนาผลิตภัณฑ์มะขามหวานแปรรูป 186,400 บาท
	 2.3) โครงการพัฒนาผู้ประกอบการ Young Smart Farmer 170,000 บาท 
	 3) ก�ำหนดผลลัพธ์สุทธิ(Net change)ภายใต้หลักการ ไม่มีโครงการและ 
มีโครงการ และก่อนเกิดโครงการและหลังโครงการจากการสัมภาษณ์ โดยก�ำหนดกรณีฐาน
จากการปรบัมลูค่าผลลพัธ์ตามกรอบการวเิคราะห์ SROI ดงันี ้โดยมรีายละเอยีดการค�ำนวณ
ตารางที่ 2
	 3.1) การปรับ Deadweight สัดส่วนของผลลัพธ์ที่ไม่ควรน�ำมาค�ำนึง เพราะเป็น
ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นเองอยู่แล้ว
	 3.2) Attribute สัดส่วนของผลลัพธ์ที่เกิดจากชุดโครงการที่มหาวิทยาลัยด�ำเนิน
การ ไม่นับโครงการอื่น
	 3.3) Displacement ผลลพัธ์ทีไ่ม่พงึประสงค์ท่ีเกิดข้ึนนอกโครงการมหาวทิยาลยั
	 3.4) Drop off อตัราการลดลงของผลประโยชน์ท่ีโครงการจะลดลง (และระยะเวลา
ที่จะลดลง) อนึ่งการวิเคราะห์ข้อ 3.1-3.3 แสดงได้ตารางที่ 2 และ ข้อ 3.4 ตารางที่ 3
	 4) ค�ำนวณมูลค่า SROI มูลค่าปัจจุบันของผลลัพธ์ท้ังหมด/มูลค่าปัจจุบันการ
ลงทุนทั้งหมด โดยใช้มูลค่าคิดลดตามดอกเบี้ยพันธบัตรรัฐบาล แสดงได้ตารางที่ 3

ผลการวิจัย

ตารางที่ 1 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลลัพธ์ ตัวชี้วัด วิธีเก็บข้อมูล และมูลค่าผลลัพธ์ (มูลค่าแทน
การทางเงิน) ก่อนหักมูลค่าผลลัพธ์ที่โครงการไม่ได้ก่อผลลัพธ์ ฯ
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ตารางที่ 1 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลลัพธ์ ตัวชี้วัด วิธีเก็บข้อมูล และมูลค่าผลลัพธ์ (มูลค่าแทน
การทางเงิน) ก่อนหักมูลค่าผลลัพธ์ที่โครงการไม่ได้ก่อผลลัพธ์ ฯ (ต่อ)



9

ปีที่ 1 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2565
Vol. 1 No. 2 July - December 2022 

ตารางที่ 1 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลลัพธ์ ตัวชี้วัด วิธีเก็บข้อมูล และมูลค่าผลลัพธ์ (มูลค่าแทน
การทางเงิน) ก่อนหักมูลค่าผลลัพธ์ที่โครงการไม่ได้ก่อผลลัพธ์ ฯ (ต่อ)

	 หมายเหตุ1 มูลค่าแทนทางการเงินจากเบี้ยการประชุมมหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์ ชั่วโมงละ 500 บาท มีจ�ำนวน 54 คน รวมจ�ำนวนชั่วโมง 127 ชั่วโมง x 500 บาท 
= 63,500 บาท 2มลูค่าแทนทางการเงนิ การสร้างทมี 4,900x9 = 44,100 บาท ข้อมลูอ้างอิง
การสร้างทีม The best public training3 มูลค่าแทนทางการเงินของคณาจารย์จากการ 
ทีล่งพืน้ทีเ่พือ่ไปท�ำงานตามพันธกจิในการถ่ายทอดองค์ความรูใ้ห้กบัชมุชนโดยเฉลีย่ต่อเดอืน 
35,000x 10 = 350,000x 12 = 4,200,000 บาท

	 เพื่อให้การประเมิน SROI เกิดขึ้นภายใต้ผลลัพธ์สุทธิ (Net change) จึงต้องปรับ
กรณีฐานเพื่อไม่ให้ผลลัพธ์เกินจริง (Overclaim)โดยมีการค�ำนวณการปรับ Deadweight 
(สัดส่วนของผลลัพธ์ที่ไม่ควรน�ำมาค�ำนึง เพราะเป็นผลลัพธ์ที่เกิดอยู่ก่อน) และการปรับค่า 
Attribute (สดัส่วนของผลลพัธ์ทีเ่กดิจากโครงการ มรอ. ไม่นบัโครงการอืน่) รวมถึงการปรบัค่า 
Displacement (ผลลพัธ์ทีไ่ม่พงึประสงค์ท่ีเกิดขึน้นอกโครงการ มรอ.) ดงัรายละเอยีดตารางท่ี 2
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	 หมายเหตุ อ้างอิงค่า1 จากการด�ำเนินการในปีที่ผ่านมาของโครงการนี้ท�ำให้ราย
ได้เพิม่ขึน้มาร้อยละ 58 (deadweight)2 ส่วนเกนิทีเ่ป็นไปได้ ผลลพัธ์ทีเ่กดิจากองค์กรทีเ่ป็น
ไปได้ และผลลัพธ์ทดแทนที่เป็นไปได้ จากการสัมภาษณ์ (Attribution) โดยหักลดร้อยละ 633 
นักศึกษาศึกษา 4 ชั้นปี ชั้นปีที่ศึกษาจึงต้องหักลดร้อยละ 75 หรือคิดเพียงร้อยละ 25 ที่ได้
ฝึกทักษะ Soft skills นอกห้องเรียน (deadweight)4 นักศึกษาดังกล่าวเข้าร่วมทั้ง 
3 โครงการ (แพร่ น่าน) จึงหักลดร้อยละ 33 (Attribution) 5 อาจารย์ท�ำบทบาทตามภารกิจ 
4 บทบาท บทบาทบริการชุมชนจึงคิดเพียงร้อยละ 25 ห้องเรียน (deadweight) หรือหัก
ลดร้อยละ 756 อาจารย์ดังกล่าวเข้าร่วมทั้ง 3 โครงการ (แพร่ น่าน) จึงหักลดร้อยละ 67 
(Attribution) หรือคิดเพียงร้อยละ 33

ตารางที่ 2 ข้อมูลผลลัพธ์ส่วนที่เกินที่เป็นไปได้ ผลลัพธ์ที่เกิดจากองค์กรที่เป็นไปได้และ
ผลลัพธ์ทดแทนที่เป็นไปได้
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	 จากตารางที่ 2 เมื่อน�ำข้อมูลผลประโยชน์ท่ีได้รับจ�ำแนกตามผู ้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียแล้วสามารถน�ำมาสรุปมูลค่าผลประโยชน์ท้ังหมดท่ีได้รับ 1,879,240 บาท และ
ต้นทุนทั้งหมดที่ได้ใช้ 559,257 บาทเพื่อใช้ในการค�ำนวณผลตอบแทนทางสังคมจากการ
ลงทุน (SROI) โดยการปรับค่า Drop off อัตราการลดลงของผลประโยชน์ที่โครงการจะลด
ลง ในระยะเวลา 5 ปี (โดยก�ำหนดภายใต้ยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัยทุก 5 ปี) และปรับ
ค่า Drop off จากอัตราเงินเฟ้อมาปรับลดอัตราการลดลงของผลประโยชน์จากกระทรวง
พาณิชย์ที่ประกาศอัตราเงินเฟ้อ ณ เดือนพฤษภาคม 2565 อัตรา 7.1% 
	 การลงทนุทีใ่ช้ในการวเิคราะห์นีไ้ด้ใช้เงนิลงทนุในการท�ำกจิกรรมโครงการฯ ทีไ่ด้
เบิกจ่ายจริง 559,257 บาท โดยใช้มูลค่าพันธบัตรรัฐบาล 5 ปี พ.ศ. 2564 ในอัตราคิดลด 
2.10 % น�ำมาค�ำนวณปรับลดมูลค่าปัจจุบัน (NPV) ดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3 การค�ำนวณผลตอบแทนทางสังคมจากการลงทุนโดยมีข้อสมมติโครงการให้
ประโยชน์ 5 ปี โดยประโยชน์ที่ลดลงเท่ากับอัตราเงินเฟ้อร้อยละ 7.1 และอัตราคิดลดมูลค่า
ปัจจุบันเท่ากับอัตราดอกเบี้ยพันธบัตรรัฐบาลร้อยละ 2.1  
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อภิปรายผล
	 ภายใต้ชดุโครงการการเพิม่ขดีความสามารถในการแข่งขนัด้านการเพาะปลกูและ
การแปรรูปมะขามหวาน จังหวัดอุตรดิตถ์ ปีงบประมาณ 2565 ประกอบด้วย 1) โครงการ
ยกระดับกระบวนการผลิตมะขามหวาน 2) โครงการพัฒนาผลิตภัณฑ์มะขามหวานแปรรูป 
และ 3) โครงการพัฒนาผู้ประกอบการ Young Smart Farmer เพื่อประเมินผลการด�ำเนิน
งานการวัดความคุ้มค่าของโครงการภายใต้การวัดผลตอบแทนทางสังคมจากการลงทุน 
(Social return on investment : SROI) ในปีงบประมาณ 2565 จากผลการศึกษาพบว่า
มีค่า SROI เท่ากับ 12.75  เมื่อลงทุนไป 1% มูลค่าทางเศรษฐกิจและสังคมที่เกิดขึ้นเท่ากับ 
12.75% ซึ่งมีความคุ้มค่าในการส่งเสริมการลงทุนของชุดโครงการฯ ดังกล่าว เกิดความคุ้ม
ค่าในการลงทุน โดยเป็นผลลัพธ์ทางสังคมจากการลงทุนที่มีค่ามากขึ้นกว่าปีงบประมาณ 
2564 อนัเนือ่งมาจากมจี�ำนวนเกษตรกรชาวสวนเข้ารว่มโครงการมากขึน้ อีกทัง้ไดเ้พิม่องค์
ความรู้ให้เกษตรกรชาวสวนได้มีการพัฒนามะขามหวานระยะคาบหมูท�ำให้สามารถขาย
มะขามหวานได้เพิ่มขึ้น รวมถึงการแปรรูปมะขามหวานมีจ�ำนวนผู้เข้าร่วมกลุ่มเพิ่มมากขึ้น
กว่าปี 2564 อีกทั้งโครงการนี้ได้ด�ำเนินการมาอย่างต่อเนื่องเป็นระยะเวลา 3 ปี จากผลดัง
กล ่าวสอดคล้องกับถนอมศักดิ์  ศรีจันทรา และธรรมนูญ สะเทือนไพร (2562, 
น.118-125) ในส่วนของนักศึกษาที่เข้าร่วมโครงการมีทักษะSoft skills เพิ่มขึ้นดังกล่าว
สอดคล้องกับไชยยะ คงมณี และคณะ (2561, น.43-56) โดยผลจากการท�ำงานเป็นทีมของ
นักศึกษาย่อมส่งผลให้นักศึกษามีความเช่ียวชาญสูงขึ้นและสามารถหางานง่ายขึ้นกว่า
นักศึกษาที่ไม่ได้มีส่วนร่วมตามผลการวิจัยของไชยยะ คงมณี และคณะ (2561, น.43-56)
	 อนึ่งการด�ำเนินการของชุดโครงการดังกล่าวได้ท�ำงานบรรลุภายใต้ปรัชญาของ
มหาวิทยาลัยที่ว่า “การเป็นมหาวิทยาลัยพันธกิจสังคมในการสร้างคุณค่าให้กับสังคมภาย
ใต้หลักความรับผิดชอบต่อสังคมของมหาวิทยาลัย (University social responsibility) 
หรืองานบริการชุมชนและสังคม (Corporate social responsibility) สอดคล้องกับหลัก
การของ ๆ (AlShuwaikhat and Abubakar, 2008, pp. 1777-1785) 

ตารางที่ 3 การค�ำนวณผลตอบแทนทางสังคมจากการลงทุนโดยมีข้อสมมติโครงการให้
ประโยชน์ 5 ปีโดยประโยชน์ที่ลดลงเท่ากับอัตราเงินเฟ้อร้อยละ 7.1 และอัตราคิดลดมูลค่า
ปัจจุบันเท่ากับอัตราดอกเบี้ยพันธบัตรรัฐบาลร้อยละ 2.1 (ต่อ)
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ข้อเสนอแนะ
	 1) ข้อเสนอแนะส�ำหรับการน�ำผลการวิจัยไปใช้
	 จากผลการวิจัยนี้ท�ำให้บุคลากรเห็นว่าการด�ำเนินการภายใต้พันธกิจหลักของ
มหาวทิยาลยันัน้เกดิผลความคุม้ค่าของโครงการในแง่การวดัผลลพัธ์ทางสงัคมได้ เป็นเครือ่ง
มืออย่างหนึ่งที่สะท้อนการทุ่มเทการท�ำงานหนักขององค์กรโดย
	 1.1) อาจารย์สามารถส่งเสรมิให้นกัศกึษามีห้อง Social Lab ได้ดยีิง่กว่าการเรยีน
การสอนที่มีแต่เฉพาะในห้องเรียนก่อให้เกิดทักษะต่อนักศึกษาในการท�ำงานได้ดีต่อไปใน
อนาคต
	 1.2) อาจารย์สามารถพฒันาท้องถิน่ให้กบัคนทกุช่วงวยั โดยเฉพาะการออกพืน้ที่
ไปส่งเสรมิประชาชนส่วนใหญ่ในจังหวดัท่ียงัคงมคีวามต้องการ Upskills/Reskills องค์ความ
รู้ใหม่ๆ ของคณาจารย์

	 2) ข้อเสนอแนะส�ำหรับการท�ำวิจัยครั้งต่อไป
	 การวิจัยครั้งต่อไปโดยเฉพาะการค�ำนวณมูลค่าแทนทางการเงินด้านสังคมที่ไม่
สามารถวัดได้โดยการผ่านตลาด อาจจะสามารถพิจารณาได้ตามหลักค่าเสียโอกาส ยก
ตัวอย่างเช่น ในกรณีที่นักศึกษาไม่มาร่วมกับโครงการเราแต่นักศึกษาดังกล่าวใช้เวลาไป
ท�ำงานพิเศษ เป็นต้น รวมถึงการวิจัยครั้งต่อไปอาจจะมีการวิเคราะห์ความอ่อนไหวของ
โครงการเพื่อให้เห็นภาพของผลลัพธ์ทางสังคมได้ดียิ่งขึ้น
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บทคัดย่อ

	 การวิจยันีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาผลกระทบองค์ประกอบของระบบปฏบิตังิาน
ภายในร้านค้าปลีกที่ส่งผลต่อคุณภาพในการท�ำงานกรณีศึกษาร้านเซเว่น อีเลฟเว่น ได้แก่ 
การจัดวางสินค้า การจ�ำหน่ายสินค้าออนไลน์ การบริหารทางการเงิน การจัดการสินค้า
คงคลงั กระบวนการให้บรกิาร และการบรหิารทรพัยากรบคุคล ประชากรในการศกึษา ได้แก่ 
พนักงานร้านเซเว่น อเีลฟเว่นเขตกรงุเทพมหานคร จ�ำนวน 16,570 ราย กลุม่ตวัอย่างทีต่อบ
กลับมาจ�ำนวน 411 ราย เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเพื่อทดสอบ
สมมุติฐานการวิจัย ผลการวิจัยพบว่า 3 องค์ประกอบของระบบปฏิบัติงานภายในร้านค้า
ปลีก ได้แก่ ด้านการบริหารทางการเงิน ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการบริหาร
ทรัพยากรบุคคลส่งผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพในการท�ำงานอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

ค�ำส�ำคัญ: ระบบปฏิบัติงาน; คุณภาพในการท�ำงาน; ร้านค้าปลีก



16

วารสารวิทยาการจัดการและการบัญชี
Journal of Management Science and Accounting

ABSTRACT

	 This case study aimed to examine the effect of component the 
retail store operating system on employee’s working quality of 7-ELEVEN 
stores in Bangkok, in terms of product placement, online sales, financial 
management, inventory management, service processes and human resource 
management. The population was comprised of 16,570 employees of 7-ELEVEN 
stores in Bangkok, 411 of which were returned and taken as the study sample. 
The research instrument for data collection was a questionnaire. The statistical 
devices used for data analysis included descriptive statistics and multiple 
regression analysis to test hypothesis. The results showed that 3 dimensions 
of retail store operating system including financial management, service 
processes and human resource management had significant positive effect 
on employee working quality.

Keywords: Operating system; Working quality; Retail stores

บทน�ำ
	 ในช่วงหลายปีทีผ่่านมาร้านสะดวกซือ้ในประเทศไทยมกีารเจรญิเติบโตอย่างต่อเนือ่ง 
โดยร้านสะดวกซ้ือทีค่นไทยนยิมและใช้บรกิารเป็นอย่างมากคอื ร้านเซเว่นอเีลฟเว่น(7-Eleven) 
ทีก่่อตัง้โดย บรษัิท ซพีี ออลล์ จ�ำกัด (มหาชน) ช่วงสิน้ปี 2563 บรษิทัมร้ีานเซเว่นอเีลฟเว่น 
ทั่วประเทศรวม 12,432 สาขาอยู่ในเขตกรุงเทพฯ จ�ำนวน 3,314 สาขา โดยแบ่งร้านสาขา
เป็น 3 ประเภท ได้แก่1) ร้านสาขาของบริษัท 2) ร้านสาขาประเภทร่วมลงทุนหรือร้านค้า
แฟรนไชส์ (การร่วมประกอบธรุกิจของบคุคลหรอืกจิการตัง้แต่สองคนข้ึนไป ภายใต้ข้อตกลง
หรอืสญัญาร่วมค้าเพือ่ประกอบกจิการร่วมกันและจะมกีารก�ำหนดวัตถุประสงค์รวมถึงเป้าหมาย
การด�ำเนินงานไว้อย่างชัดเจน) และ 3) ร้านสาขาที่ได้รับสิทธิช่วงอาณาเขต (ร้านที่บริษัท 
ท�ำสัญญาอนญุาตให้สทิธช่ิวงแก่ผูป้ระกอบการท้องถิน่ในการเปิดร้านเซเว่นอเีลฟเว่นเฉพาะ
ในอาณาเขตที่ก�ำหนด ปัจจุบันมี 4 ราย ภูเก็ต ยะลา เชียงใหม่ และอุบลราชธานี โดยผู้รับ
สทิธิช่วงจะรบัผิดชอบการเปิดสาขาและบรหิารร้านเซเว่น อเีลฟเว่นบรษัิทจะให้ความช่วยเหลอื
และสนับสนุนด้านต่างๆ ตามเงือ่นไขทีต่กลงกนั) มีจ�ำนวนพนกังานให้บรกิารในร้านมากกว่า 
170,000 คน (บรษิทัซพีี ออลล์ จ�ำกดั (มหาชน), 2565) ซ่ึงถือได้ว่าเป็นบรษัิทท่ีมกีารจ้างงาน
มากที่สุดในประเทศไทยแห่งหนึ่ง
	 ปัจจุบันร้านสะดวกซื้อได้พัฒนารูปแบบการให้บริการท่ีขายความสะดวกสบาย 
เน้นกลุ่มเป้าหมายที่ต้องใช้ชีวิตเร่งรีบ ต้องการความรวดเร็ว และที่ส�ำคัญเปิดให้บริการ 
24 ชั่วโมง เพื่อตอบสนองพฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา จากการเก็บข้อมูล
ของบริษัทพบว่า ปัจจุบันมีลูกค้าเข้าร้านเซเว่น อีเลฟเว่นเฉลี่ยวันละ 11.02 ล้านคน 
(บริษัทซีพี ออลล์ จ�ำกัด (มหาชน), 2565) บริษัทจึงมุ่งเน้นกลยุทธ์การเป็นร้านสะดวกซื้อที่
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มีสินค้าครบครัน ทั้งเครื่องดื่ม ขนม เครื่องครัว ของใช้ต่างๆ เครื่องส�ำอาง ยาสามัญประจ�ำ
บ้าน และเน้นให้ความส�ำคัญกบัอาหารพร้อมทานท่ีสด สะอาด ปลอดภัย และยงัมกีารพฒันา
สินค้าใหม่ๆ เพื่อน�ำเสนอสินค้าที่หลากหลายและเพิ่มทางเลือกให้กับผู้บริโภค ท�ำให้ร้าน 
เซเว่นอเีลฟเว่นเป็นทีนิ่ยมและเป็นทีรู่จั้กมากขึน้ จงึเกดิการขยายร้านสาขาเพิม่ขึน้ในลกัษณะ
รปูแบบของแฟรนไชส์ เมือ่มกีารเติบโตอย่างรวดเรว็ส่งผลให้การบรหิารจดัการร้านเซเว่น อเีลฟเว่น
ในแต่ละสาขาไม่ทั่วถึง เนื่องจากปัญหาการบริหารจัดการที่ไม่ชัดเจน การสื่อสารข้อมูลที่ไม่
ครอบคลุม รวมทั้งการแข่งขันที่สูงขึ้นส่งผลให้เกิดการเปรียบเทียบของผู้บริโภคและ 
ผู้ใช้บริการในทุกด้าน (ทศพล ภู่จ�ำนงค์, 2559) อาทิ การให้บริการที่ต่างกันในแต่ละสาขา 
ความกดดันของร้านสาขาทีต้่องจ�ำหน่ายสนิค้าให้ได้มากท่ีสุด การเพิม่ยอดขายให้ถึงเป้าหมาย
ในแต่ละวนัและแต่ละช่วงเวลาในการท�ำงาน โดยเฉพาะร้านทีม่ลีกูค้าต่อวนัมากอาจจะส่งผล
ให้ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้น้อยลงและไม่ทัว่ถงึ นอกจากนัน้บางร้านทีม่พีนกังาน
น้อยแต่ยอดขายในแต่ละวนัมจี�ำนวนมาก ทําให้ส่งผลกระทบต่อประสทิธภิาพในการปฏิบัติ
งาน พนกังานบางตําแหน่งทํางานในแต่ละวนัเกนิชัว่โมงท�ำงานตามทีก่ฎหมายก�ำหนด หรอื
พนักงานหนึง่คนรบัผดิชอบงานมากกว่าหนึง่งานส่งผลท�ำให้เกดิปรมิาณงานค้างมากขึน้ เช่น 
ในช่วงเวลาท�ำงานเดียวกันพนักงานต้องให้บริการจ�ำหน่ายสินค้า All café คิดเงินค่าสินค้า
รับค�ำสั่งซื้อในระบบ All Online และส่งสินค้าให้กับลูกค้าตามค�ำสั่งซื้อ ท�ำให้ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพของการท�ำงานที่ลดลง เพราะต้องให้บริการในหลายหน้าที่ในเวลาเดียวกัน 
	 ประสทิธภิาพในการท�ำงานจะเกดิขึน้ได้หากเกดิความพงึพอใจในการท�ำงานของ
บุคลากรในองค์กร ซึ่งมีผลต่อความส�ำเร็จของงานและองค์กร รวมทั้งความสุขของผู้ท�ำงาน
ด้วย หากบุคลากรไม่มีความพึงพอใจในการท�ำงานก็อาจจะเป็นมูลเหตุหนึ่งที่ท�ำให้ผลงาน
และการปฏิบัติงานไม่มีประสิทธิภาพ ส่งผลให้คุณภาพของงานลดลงเป็นผลเสียต่อองค์กร 
ท�ำให้งานเกดิความเสยีหาย และท�ำให้เกดิปัญหาอืน่ตามมา แต่ในทางตรงกนัข้ามหากองค์กร
มีบุคลากรที่มีความพึงพอใจในการท�ำงานก็ย่อมส่งผลบวกต่อการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ยัง
เป็นสิ่งที่สะท้อนถึงประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน และภาวะผู้น�ำของผู้บริหารองค์กรนั้น
การให้ความส�ำคัญกบัสภาพแวดล้อมในการท�ำงาน ความรูค้วามเข้าใจในงานท่ีท�ำ ความม่ันคง
ก้าวหน้าในงาน ขวัญและก�ำลังใจในการท�ำงาน และความสัมพันธ์กับบุคคลในที่ท�ำงานจะ
ส่งผลต่อประสิทธภิาพในการปฏบิตังิานในระดบัมาก (อคัรเดช ไม้จันทร์และนจุรย์ี แซ่จิว, 2561)
	 จากการทบทวนงานวจิยัในอดตีพบว่าปัญหาของระบบปฏบิตังิานทีเ่กีย่วข้องกบั
ร้านค้าปลีก และการให้บริการของกิจการ ประกอบด้วยเรื่องของประสิทธิภาพการจัดการ
สนิค้าคงคลงัภายในร้านค้า เนือ่งจากผู้ประกอบการในประเทศไทยไม่ให้ความสนใจเกีย่วกบั
การจัดการสินค้าคงคลังเพราะต้นทุนสูง (ปิยะฉัตร จารุธีรศานต์, 2554) การจัดเก็บกล่อง
บรรจุสินค้าที่ไม่มีการวางแผนไม่มีการแบ่งพื้นท่ีในการจัดเก็บกล่องอย่างชัดเจน ท�ำให้เกิด
ปัญหาในขั้นตอนของการจัดเตรียมกล่องที่พนักงานจะต้องใช้เวลานานในการค้นหาสินค้า
เพ่ือน�ำมาจัดเรียงบนชั้นนอกจากนั้นระดับคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้าต้องการในระดับ
มากที่สุด ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม การตอบสนองต่อลูกค้า ความน่าเชื่อถือ การรู้จัก
และเข้าใจลกูค้า และการให้ความเชือ่มัน่ต่อลกูค้า ส่วนระดบัความพงึพอใจในการให้บรกิาร 
ในระดับมาก ได้แก่ ความรวดเร็วทันเวลา มีการให้บริการอย่างเพียงพอ เท่าเทียมกันส่งผล
ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ (ราณี ศรีไพบูลย์, ชาญเดช เจริญวิริยะกุล และ
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วราพร ด�ำรงค์กูลสมบติั, 2564, น. 674-681)ภายใต้การตลาดท่ีมีการแข่งขันสงู การส่งเสรมิ
การขายโดยการจัดแสดงสินค้าและจัดเรียงสินค้าให้เป็นที่น่าสนใจจะช่วยกระตุ้นให้ลูกค้า
เกิดการสนใจและซือ้สนิค้าเพิม่ขึน้ (ตปนย์ี ทพิย์ผ่อง, 2556)และการบรหิารทรพัยากรมนษุย์
มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัมากกับประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของพนกังาน (กิตตกิร เข่ือนเพชร, 2562) 
	 ส�ำหรับกรณขีองธรุกิจร้านค้าปลกีอย่างร้านเซเว่น อเีลฟเว่นซึง่เป็นบริษทัทีม่กีาร
จ้างงานพนักงานเป็นจ�ำนวนมาก ระบบปฏบิตังิานภายในร้านค้าปลกีจงึเป็นเรือ่งส�ำคญั โดย
เฉพาะมิติของการจัดวางสินค้า การจ�ำหน่ายสินค้าออนไลน์ การบริหารทางการเงิน การ
จดัการสนิค้าคงคลงั กระบวนการให้บรกิาร และการบรหิารทรพัยากรบคุคล เพราะบคุลากร
เป็นทรัพยากรที่มีค่าและส�ำคัญต่อองค์กร ดังนั้นคณะวิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาระบบปฏิบัติ
งานภายในร้านค้าปลกีทีส่่งผลต่อคณุภาพในการปฏิบตังิานของพนกังาน เนือ่งจากร้านค้ามี
ระบบปฏิบตังิานทีดี่และเอือ้อ�ำนวยความสะดวกต่อพนกังานจะท�ำให้พนกังานปฏิบัตงิานได้
เต็มความสามารถต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อต้องการศึกษาผลกระทบองค์ประกอบของระบบ
ปฏบิตังิานภายในร้านค้าปลกีได้แก่ การจัดวางสนิค้า การจ�ำหน่ายสนิค้าออนไลน์ การบรหิาร
ทางการเงนิ การจดัการสนิค้าคงคลงั กระบวนการให้บรกิาร และการบรหิารทรพัยากรบคุคล
ที่ส่งผลต่อคุณภาพในการท�ำงาน 

ทบทวนวรรณกรรม/กรอบแนวคิด
ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)
	 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตัวแปรหรือเครื่องมือ
ทางการตลาดทีส่ามารถควบคุมได้ บรษัิทมกัจะน�ำมาใช้ร่วมกนัเพือ่ตอบสนอง ความพงึพอใจ
และความต้องการของลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย Kotler (1997) เดิมส่วนประสมการทาง
ตลาดม ี4 ตวัแปร (4Ps) ได้แก่ ผลติภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานทีห่รอืช่องทางการ 
จัดจ�ำหน่ายผลิตภัณฑ์ (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมาได้มีการพัฒนา
ตวัแปรเพิม่เตมิ เรยีกเป็นส่วนประสมทางการตลาด 7Ps โดยตวัแปรท่ีเพ่ิมข้ึนมา ได้แก่ บุคคล 
(People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อ
ให้สอดคล้องกับแนวคิดทางการตลาดสมัยใหม่โดยเฉพาะธุรกิจการให้บริการ (โสภิตา รัตน
สมโชค, 2558)
	 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ(อ้างใน นิมิต ไชยวงค์, 2559, น. 95-115) ได้สรุป
เกี่ยวกับแนวคิดกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Psสําหรับธุรกิจการบริการ ดังนี้1) 
ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจําเป็นและความต้องการของมนุษย์ได้คือ สิ่งที่
ผู้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้า และลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้นๆ 
โดยทั่วไป ผลิตภัณฑ์แบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ คือผลิตภัณฑ์ที่อาจเป็นสิ่งซึ่งจับต้องได้ และ
ผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้องไม่ได้ ในด้านการบริการด้านสินเช่ือนั้นถือว่าเป็นผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้องไม่
ได้เนือ่งจากเป็นผลติภณัฑ์ทีอ่ยูใ่นรปูของบรกิาร 2) ราคา (Price) หมายถงึ คณุค่าผลติภัณฑ์
ในรปูของตวัเงิน ราคาเป็นต้นทนุของลกูค้า ลกูค้าจะได้เปรยีบเทยีบระหว่างคณุค่า (Value) 
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ผลิตภัณฑ์กับราคา (Price) ผลิตภัณฑ์นั้นถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาเขาจะตัดสินใจซื้อ 3) ช่อง
ทางการจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง ด้านสถานท่ีให้บริการในส่วนแรก คือการเลือกทํา
เลที่ตั้ง (Location) ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผู้บริโภค
ต้องไปรบับรกิารจากผูใ้ห้บรกิาร ดงันัน้สถานทีใ่ห้บรกิารต้องสามารถครอบคลมุพืน้ทีใ่นการ
ให้บริการ กลุม่เป้าหมายได้มากทีส่ดุและคาํนงึถงึทาํเลทีต่ัง้ของคูแ่ข่งขนัด้วย 4) การส่งเสรมิ
ทางการตลาด (Promotion) เป็นเครือ่งมอืหนึง่ทีม่คีวามสาํคญัในการตดิต่อสือ่สารเกีย่วกบั
ข้อมูลระหว่างผู้ขายและผู้ให้บริการ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิด
ทศันคติ และพฤติกรรมการตัดสนิใจเลอืกใช้บรกิาร โดยพจิารณาถึงความเหมาะสมกบัลกูค้า 
5) บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลที่ทําหน้าที่รับผิดชอบใน
การติดต่อแสวงหาลูกค้า การเสนอขายเพื่อกระตุ้นให้ลูกค้าเกิดความตั้งใจและตัดสินใจซื้อ 
6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม หรือ 
ต้องแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการโดยผ่านการใช้หลักฐานที่มองเห็นได้กับลูกค้า 
(Customer- Value Proposition) ไม่ว่าจะเป็นด้านความสะอาด ความรวดเร็วในการจํา
หน่ายตั๋ว หรือ คุณประโยชน์อื่น และ 7) กระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง
กับระเบียบ วิธีการ และงานที่ปฏิบัติใน ด้านการบริการ ที่นําเสนอกับลูกค้าเพื่อมอบการให้
บริการอย่างถูกต้อง รวดเร็ว และทําให้ลูกค้าเกิด ความประทับใจ
	 งานวิจัยในอดีตยังพบว่าการก�ำหนดกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดในการ
จัดการสินค้าและบริการที่ดีด้านคุณค่าผลิตภัณฑ์ ราคา ความสะดวกในการซื้อ บรรยากาศ
ภายในร้าน การส่งเสริมการขาย และการให้บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการซื้อสินค้า 
(คะนงึนิจต์ หนูเช็ก และคนอืน่ๆ, 2561, น. 131-153)จากทฤษฎีท่ีกล่าวมาข้างต้น คณะผูว้จิยั
สรปุได้ว่า แนวคดิส่วนประสมการตลาด หมายถงึ เครือ่งมอืทางการตลาดทีส่ามารถควบคมุ
ได้โดยธุรกิจต้องมีการก�ำหนดส่วนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมเพื่อใช้ในการวางกลยุทธ์ 
ส่วนประสมทางการตลาดสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป้าหมายท�ำให้เกิด
พฤติกรรมการซื้อสินค้าระหว่างผู้ผลิตและผู้บริโภค และเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด

แนวคิดระบบปฏิบัติงานร้านค้าปลีก
	 รปูแบบของร้านค้าปลกีสมยัใหม่เน้นการจ�ำหน่ายและการน�ำเสนอสนิค้าทีม่คีวาม
หลากหลาย มรีะบบและมาตรฐานโดยอาศยัความรู ้ความช�ำนาญ เทคโนโลย ีและการลงทนุ
ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ร้านค้าปลีกจึงต้องมีระบบการปฏิบัติงานที่
มีประสิทธิภาพ ต้นทุนต�ำ่ เพ่ือตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของลูกค้าในปัจจุบัน 
ซึ่งประเภทของธุรกิจในรูปแบบร้านค้าปลีกนั้นมีหลายประเภท เช่น ซุปเปอร์เซ็นเตอร์ 
ห้างสรรพสินค้า ร้านค้าปลีกที่เน้นรูปแบบการขายส่ง ร้านสะดวกซื้อ เป็นต้น โดยธุรกิจค้า
ปลกีเริม่จากผูผ้ลติ ท�ำการผลติสนิค้าเพือ่ขายส่งให้กบัผูค้้าปลีกและค้าส่ง ซ่ึงจะน�ำไปจ�ำหน่าย
ให้กับผู ้บริโภคคนสุดท้าย ท�ำให้สามารถซ้ือสินค้าได้ตามความต้องการและสะดวก 
(คะนึงนิจต์ หนูเช็ก และคนอื่นๆ, 2561, น. 131-153) 
	 ส�ำหรับบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของการจัดระบบปฏิบัติการของร้านค้า
ปลีกอย่างร้านเซเว่น อีเลฟเว่น จะมีหัวหน้างานของร้านหรือที่เรียกว่า FC มีหน้าที่ดูแลร้าน
สาขาที่รับผิดชอบ 4 - 6 ร้านต่อคน โดยมีหน้าที่ในการดูแลการเก็บยอดขายตรวจสอบยอด
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เงินสดของร้านสาขานั้น ดูแลเรื่องความเป็นอยู่ของพนักงาน และการโยกย้ายพนักงาน 
ในการปฏบิตังิานร้านค้าปลกีอย่างกรณีของร้านเซเว่น อเีลฟเว่นมกีารแบ่งหน้าท่ีความรบัผดิ
ชอบตามต�ำแหน่งงาน ได้แก่ ผู ้จัดการร้าน ผู้ช่วยผู้จัดการร้าน และพนักงานประจ�ำ 
(ปิยะ วัตถพาณิชย์, สัมภาษณ์, 2565) โดยมีหน้าที่และความรับผิดชอบแตกต่างกันออกไป

สมมติฐานงานวิจัย
	 งานวิจัยนี้มีสมมติฐานงานวิจัยคือองค์ประกอบของระบบปฏิบัติงานภายในร้าน
ค้าปลีกส่งผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพในการท�ำงาน โดยระบบปฏิบัติงานภายในร้านค้า
ปลีกแบ่งออกเป็น 6 องค์ประกอบ ได้แก่ด้านการจัดวางสินค้า ด้านการจ�ำหน่ายสินค้า
ออนไลน์ ด้านการบริหารทางการเงิน ด้านการจัดการสินค้าคงคลัง ด้านกระบวนการให้
บริการ และด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล สมมติฐานงานวิจัยจึงเป็นดังนี้
	 H1: ระบบปฏิบัติงานภายในร้านค้าปลีกด้านการจัดวางสินค้า ส่งผลเชิงบวกต่อ
คุณภาพในการท�ำงาน
	 H2: ระบบปฏิบัติงานภายในร้านค้าปลีกด้านการจ�ำหน่ายสินค้าออนไลน์ส่งผล
เชิงบวกต่อคุณภาพในการท�ำงาน
	 H3: ระบบปฏบิติังานภายในร้านค้าปลกีด้านการบรหิารทางการเงินส่งผลเชิงบวก
ต่อคุณภาพในการท�ำงาน
	 H4: ระบบปฏิบัติงานภายในร้านค้าปลีกด้านการจัดการสินค้าคงคลังส่งผลเชิง
บวกต่อคุณภาพในการท�ำงาน
	 H5: ระบบปฏิบติังานภายในร้านค้าปลกีด้านกระบวนการให้บรกิารส่งผลเชิงบวก
ต่อคุณภาพในการท�ำงาน
	 H6: ระบบปฏิบัติงานภายในร้านค้าปลีกด้านการบริหารทรัพยากรบุคคลส่งผล
เชิงบวกต่อคุณภาพในการท�ำงาน

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิด
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วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยเรื่อง ผลกระทบของระบบปฏิบัติงานภายในร้านค้าปลีกท่ีส่งผลต่อ
คณุภาพในการท�ำงานของพนกังาน กรณีศกึษาร้านเซเว่น อเีลฟเว่น ในเขตกรงุเทพมหานคร
เป็นการวิจัยเชิงปรมิาณเพือ่ส�ำรวจและน�ำเสนอในเชิงปรมิาณโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ือง
มือ โดยคณะวิจัยได้ด�ำเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปนี้

	 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากรที่ใช ้ในการวิจัย ได้แก่ พนักงานร้านเซเว่น อีเลฟเว่นในเขต
กรงุเทพมหานคร ได้แก่ ผูจั้ดการร้าน ผูช่้วยผูจ้ดัการร้าน 1 ผูช่้วยผูจ้ดัการร้าน 2 และพนกังาน
ประจ�ำ ร้านเซเว่น อีเลฟเว่นในเขตกรุงเทพมหานครมีจ�ำนวนทั้งสิ้น 3,314 สาขา(บริษัทซีพี 
ออลล์ จ�ำกัด (มหาชน), 2565) จากการสัมภาษณ์ปิยะ วัตถพาณิชย์ (2565) เพื่อให้ทราบ
จ�ำนวนประชากรทีจ่ะศึกษาในครัง้น้ี พบว่า ในทุกสาขาของร้านเซเว่น อเีลฟเว่นจะมพีนกังาน
ประกอบด้วย ผู้จัดการร้าน ผู้ช่วยผู้จัดการร้าน 1 ผู้ช่วยผู้จัดการร้าน 2 และพนักงานประจ�ำ 
รวมจ�ำนวนสาขาละ 5 คน ดังนั้นจ�ำนวนประชากรที่ใช้ในการวิจัยจึงมีจ�ำนวน 16,570 ราย 
เมื่อหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ Yamane (1973) ที่ระดับนัยส�ำคัญ 0.05จะได้
กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 391 ราย ใช้วิธีการสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อ
ให้ได้กลุ่มตัวอย่างตามต้องการ

	 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยและคุณภาพของเครื่องมือ
	 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นีเ้ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) สร้างข้ึนตาม
วัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดที่ก�ำหนดไว้ข้างต้น โดยแบ่งออกเป็น 5 ตอน ดังนี้ตอนที่ 1 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ�ำนวน 6 ข้อ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ต�ำแหน่งงานในปัจจบุนั และระยะเวลาในการปฏิบตังิานจนถงึปัจจบุนั 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยว
กับระบบปฏิบัติงานภายในร้านค้าปลีกของพนักงาน กรณีศึกษาร้านเซเว่น อีเลฟเว่นในเขต
กรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 27 ข้อ ได้แก่ ด้านการจดัวางสนิค้า จ�ำนวน 5 ข้อ ด้านการจ�ำหน่าย
สินค้าออนไลน์ จ�ำนวน 4 ข้อ ด้านการบริหารทางการเงิน จ�ำนวน 5 ข้อ ด้านการจัดการ
สินค้าคงคลัง จ�ำนวน 4 ข้อ ด้านกระบวนการให้บริการ จ�ำนวน 4 ข้อ และด้านการบริหาร
ทรัพยากรบุคคล จ�ำนวน 5 ข้อ แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพในการท�ำงานของพนักงาน กรณีศึกษาร้าน
เซเว่น อีเลฟเว่น ในเขตกรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 7 ข้อ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) และตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ เกี่ยวกับระบบ
ปฏิบัติงานภายในร้านค้าปลีกและคุณภาพในการท�ำงานของพนักงานร้านเซเว่นอีเลฟเว่น 
ในเขตกรุงเทพมหานคร
	 คุณภาพของเครื่องมือ คณะนักวิจัยได้น�ำแบบสอบถาม เสนออาจารย์ที่ปรึกษา 
เพ่ือพิจารณาความเหมาะสมความถูกต้องของการใช้ภาษาและครอบคลุมเนื้อหาของการ
วิจัยเพ่ือน�ำมาปรบปรุง แก้ไขตามที่อาจารย์ท่ีปรึกษาแนะน�ำปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม
ตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาแนะน�ำ แล้วเสนอต่อผู้เช่ียวชาญ เพื่อตรวจสอบความถูกต้องและ
ครอบคลุมเนื้อหาของงานวิจัย (Content Validity) ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้
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เชีย่วชาญ แล้วน�ำเสนออาจารย์ทีป่รกึษาพจิารณาน�ำแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try – out) 
กับผู้จัดการร้าน ผู้ช่วยผู้จัดการร้าน 1 ผู้ช่วยผู้จัดการร้าน 2 และพนักงานประจ�ำ จ�ำนวน 
30 คนที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างผลที่ได้ทดสอบหาความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) 
โดยการทดสอบทางสถิติดูจากค่า Factor Loading พบว่ามีค่าอยู่ระหว่าง 0.705 – 0.971 
ซึง่ต้องมค่ีามากกว่า 0.40 (Nunnally& Bernstein, 1994) และหาความเชือ่มัน่ (Reliability) 
ตามแนวคิดของ ครอนบาค (Cronbach ) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิแอลฟา (α – Coefficient) 
พบว่ามีค่าอยู่ระหว่าง 0.866 – 0.969 ซึ่งค่าที่ได้ต้องมากกว่า 0.70 (Hair,Black, Babin& 
Anderson, 2010) จากการน�ำแบบสอบถามไปทดสอบเพื่อหาความตรงเชิงเนื้อหา และ
ความเชื่อมั่นหรือค่าความเที่ยงพบว่าเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลมีคุณภาพซึ่ง
สามารถแสดงค่าทางสถิติดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 แสดงผลค่า Factor Loadings และค่า Alpha Coefficient

	 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 การเก็บรวบรวมข้อมูลคณะวิจัยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลทาง
ออนไลน์ โดยส่งแบบสอบถามผ่านทางโชเชียลมีเดียและสื่อออนไลน์ เช่น Facebook Line 
Website ในกลุ่มของพนักงานร้านเซเว่น อีเลฟเว่นเน่ืองจากคณะวิจัยเป็นนักศึกษาตาม
หลักสูตรร่วมกับบริษัท ซีพี ออลล์ จ�ำกัด (มหาชน) จึงใช้ช่องทางผ่านโซเชียลมีเดียเฉพาะ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้ ครั้งแรกได้รับแบบสอบถามคืนกลับมาจ�ำนวน 118 ฉบับ และ
ได้ส่งแบบสอบถามอีกคร้ังเพ่ือให้ได้ตามจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่าง แบบสอบถามท่ีได้กลับคืนมา
มีความถูกต้องและครบถ้วนทั้งสิ้น 411 ฉบับ
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	 4. การวิเคราะห์ข้อมูล
	 งานวิจัยนี้ใช้สถิติ 2 ประเภทในการวิจัยได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา ในการวิเคราะห์
ข้อมลูเบือ้งต้นของกลุม่ตวัอย่าง โดยใช้สถติ ิค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
ส�ำหรับการทดสอบสมมติฐานการวิจัยระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามใช้สถิติการ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multivariate Regression Analysis)

ผลการวิจัย
	 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 50.10) 
รองลงมาเป็นเพศหญิง (ร้อยละ 49.90) มีอายุอยู่ระหว่าง 20-30 ปี (ร้อยละ 51.60) ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า (ร้อยละ 52.30) มี
ประสบการณ์ในการท�ำงานน้อยกว่า 5 ปี (ร้อยละ 39.40) มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 
10,001 – 15,000  บาท (ร้อยละ 33.10) และต�ำแหน่งงานในปัจจุบันส่วนใหญ่มีต�ำแหน่ง
เป็นพนักงานประจ�ำ (ร้อยละ 30.20) 

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทุกตัว

	 จากตารางที ่2 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระ 
(Correlation Coefficients) แสดงในตารางที ่2 พบว่า ค่าสมัประสทิธิสหสัมพนัธ์อยูร่ะหว่าง 
0.764 – 0.919 และค่า Variance Inflation Factors (VIFs) แสดงในตารางที ่3 เพือ่ทดสอบ
โอกาสในการเกดิปัญหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอสิระ (Multicollinearity) มค่ีาเท่ากับ 
9.909 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 (Black, 2006) ดังนั้นจึงไม่พบปัญหาเรื่องของความสัมพันธ์ของ
ตัวแปรอิสระ จึงสามารถทดสอบสมมติฐานต่อไปได้
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ตารางที่ 3 ผลกระทบระหว่างองค์ประกอบของระบบปฏิบัติงานภายในร้านค้าปลีกกับ
คุณภาพในการท�ำงานของพนักงาน

	 จากตารางที ่3 แสดงให้เหน็ถงึผลกระทบของระบบปฏิบตังิานภายในร้านค้าปลกี
ทีม่ต่ีอคุณภาพในการท�ำงานของพนักงานโดยผลการวเิคราะห์ พบว่า ระบบปฏบัิตงิานภายใน
ร้านค้าปลีกด้านการจัดวางสินค้า ด้านการบริหารทางการเงิน ด้านกระบวนการให้บริการ 
และด้านการบริหารทรพัยากรบุคคลส่งผลกระทบเชงิบวกต่อคณุภาพในการท�ำงาน ในขณะ
ที่ด้านการจัดการสินค้าคงคลังส่งผลกระทบเชิงลบต่อคุณภาพในการท�ำงาน โดยค่าก�ำลัง
สองของสัมประสทิธิส์หสมัพนัธ์พหคุณูส่งผลร้อยละ 70.90 อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 และค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุงส่งผลร้อยละ 70.50 ดังนั้นจึงสนับสนุน
สมมุติฐานที่ 1, 3, 4, 5 และ 6

ตารางที ่4 ผลกระทบของระบบปฏบิตังิานภายในร้านค้าปลกีกบัคณุภาพในการท�ำงานของ
พนักงาน

	 จากตารางที ่4 ผลกระทบของระบบปฏิบติังานภายในร้านค้าปลกีกบัคณุภาพใน
การท�ำงานของพนักงาน พบว่าระบบปฏิบัติงานภายในร้านค้าปลีกมีผลกระทบเชิงบวกกับ
คุณภาพในการท�ำงาน โดยค่าก�ำลังสองของสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณส่งผลร้อยละ 
69.40 อย่างมีนัยส�ำคญัทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 และค่าสมัประสทิธิข์องการพยากรณ์ปรบัปรงุ
ส่งผลร้อยละ 69.40
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อภิปรายผล
	 การวิเคราะห์ผลกระทบของระบบปฏิบัติงานภายในร้านค้าปลีกที่มีต่อคุณภาพ
ในการท�ำงานของพนักงานกรณีศึกษาร้านเซเว่น อีเลฟเว่น ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ระบบปฏิบัติงานภายในร้านค้าปลีกมีผลกระทบเชิงบวกกับคุณภาพในการท�ำงานของ
พนกังาน ซึง่สอดคล้องกบังานวจัิยของ อคัรเดช ไม้จนัทร์ และนจุรย์ี แซ่จวิ (2561, น. 95-121) 
ที่พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท�ำงานได้แก่ สภาพแวดล้อมในการท�ำงาน 
ความรู้ความเข้าใจในงาน ความมั่นคง ขวัญและก�ำลังใจในการท�ำงาน และความสัมพันธ์
ระหว่างบคุคลในการท�ำงานท�ำให้เกดิประสทิธิภาพในการท�ำงาน โดยองค์ประกอบของระบบ
ปฏิบัติงานในร้านค้าปลีกประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ พบว่ามี 4 องค์ประกอบที่ส่งผลกระ
ทบเชิงบวกกับคุณภาพในการท�ำงานของพนักงานและ 1 องค์ประกอบที่ส่งผลเชิงลบกับ
คุณภาพในการท�ำงานของพนักงานสามารถอภิปรายผลได้ดังนี้
	 1. การจัดวางสินค้า เป็นการวางแผน ออกแบบ และตกแต่งผังภายในร้านค้า ซึ่ง
จะต้องค�ำนึงการออกแบบทั้งภายในและภายนอกร้าน โดยการจัดแสดงสินค้าและจัดเรียง
สินค้าสามารถกระตุ้นให้ลูกค้าสนใจซื้อสินค้ามากขึ้น งานวิจัยของ เมธินี ศรีกาญจน์ และ
ชมุพล มณฑาทพิย์กลุ (2556, น. 8-20) พบว่า รปูแบบต�ำแหน่งการจดัวางสนิค้าส่งผลให้การ
ด�ำเนินงานเกิดประสิทธิภาพมากขึ้น
	 2. การบรหิารทางการเงนิเป็นการวางแผน เตรยีมการด้านการเงนิทัง้ในส่วนของ
การรับ จ่าย เกบ็รกัษาและการบรหิารเงนิ โดยปัจจยัทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพการบรหิารการ
เงินการคลัง ได้แก่ ทักษะความรู้ความสามารถ การบริหารจัดการ และกลยุทธ์ขององค์กร 
(วาสนา จังพานิช, 2561, น. 97-111)
	 3. กระบวนการให้บรกิาร เป็นขัน้ตอนในการปฏบิตัเิพือ่ตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี โดยท�ำให้เกิดความสะดวกสบาย รวดเร็ว ปลอดภัย และเป็น
ธรรม ที่น�ำมาซึ่งความประทับใจ สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตที่พบว่าการให้บริการที่มี
คุณภาพจะต้องเป็นรูปธรรม ตอบสนองความต้องการของลูกค้า น่าเช่ือถือ การรู้จักและ
เข้าใจลูกค้า และสร้างความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (ราณี ศรีไพบูลย์, ชาญเดช เจริญวิริยะกุล และ
วราพร ด�ำรงกูลสมบัติ, 2564, น. 74-681)
	 4. การบรหิารทรพัยากรบคุคล เป็นการให้ความส�ำคญักับทรพัยากรมนษุย์ซึง่เป็นผู้
ปฏบิติังานในองค์กร จึงเป็นผูป้รับเปลีย่นแนวทางการด�ำเนนิงานให้องค์กรประสบความส�ำเรจ็ 
โดยจ�ำเป็นต้องอาศยัความรู ้ความสามารถ ความเช่ียวชาญในการปฏบัิตงิาน (อนวิชั แก้วจ�ำนงค์, 
2552) ซึง่สอดคล้องกับงานของ กิตติกร เข่ือนเพชร (2562) พบว่าการจดัการทรพัยากรมนษุย์
ตั้งแต่การสรรหาและคัดเลือก การพัฒนาฝึกอบรม การประเมินผลการปฏิบัติงาน และค่า
ตอบแทนและสิทธิประโยชน์ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากร
	 5. การจัดการสินค้าคงคลังมีผลกระทบเชิงลบกับคุณภาพในการท�ำงานแสดงให้
เหน็ว่าการจัดการสนิค้าคงคลงัทีม่รีะบบซบัซ้อนท�ำให้คณุภาพในการปฏบัิติงานของพนกังาน
ลดลง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปิยะฉัตร จารุธีรศานต์ (2554) พบว่าผู้ประกอบการใน
ประเทศไทยไม่ให้ความส�ำคัญกับการจัดการสินค้าคงคลังเพราะท�ำให้เกิดต้นทุนสูง อีกทั้ง
อาจเกิดจากการไม่มกีารวางแผนในการจัดเกบ็และการแบ่งพืน้ท่ีในการจดัเก็บท่ีชัดเจนท�ำให้
พนักงานต้องใช้เวลานานในการบริหารจัดการสินค้าคงคลัง
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	 ส�ำหรับระบบการปฏิบัติงานภายในร้านค้าปลีกด้านการจ�ำหน่ายสินค้าออนไลน์
ไม่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพในการท�ำงานของพนักงาน อาจเกิดจากการท่ีพนักงานจะต้อง
ให้บริการจ�ำหน่ายสินค้าออนไลน์เพิ่มเติมท�ำให้มีภาระความรับผิดชอบมากขึ้น เพราะการ
จ�ำหน่ายสินค้าออนไลน์พนกังานต้องมคีวามรู ้ความสามารถในการท�ำระบบและการจดัการ
สนิค้าออนไลน์ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวจิยัของ สนุย์ี วรรธนโกมล และอดศัิกดิ ์วรพวิฒุ ิ(2559, 
น. 133-140) ทีพ่บว่าปัญหาและอุปสรรคของการซือ้ขายสนิค้าผ่านระบบอนิเทอร์เนต็ ได้แก่ 
การขาดความรู้ความสามารถในการท�ำหน้าร้าน ภาระค่าใช้จ่ายและสภาพการแข่งขันที่มี
มากขึ้น

ข้อเสนอแนะ
	 1. ข้อเสนอแนะส�ำหรับการน�ำผลการวิจัยไปใช้
	 ส�ำหรับข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปใช้ในการพัฒนาร้านค้าปลีก คือ 1) 
การให้ความส�ำคัญกับการบริหารทรัพยากรบุคคลขององค์กรเป็นส�ำคัญ เช่น การให้ความรู้
ในการปฏิบัติงาน วิธีการสื่อสารข้อมูลระหว่างกัน เป็นต้น นอกจากเน้นการให้บริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคเพยีงอย่างเดยีว เพราะทรพัยากรบคุคลมคีวามส�ำคญั
ต่อความส�ำเร็จขององค์กร 2) การน�ำผลลัพธ์จากงานวิจัยไปก�ำหนดนโยบายในการบริหาร
จดัการร้านค้าท่ีไม่สร้างความกดดนัให้กบัผู้ปฏบิตังิานในการกระตุน้ยอดขายและ 3) การน�ำ
ผลลพัธ์ไปใช้ในการปรบัระบบปฏบัิติงานภายในร้านเพือ่ท�ำให้เกดิคณุภาพในการท�ำงานของ
พนักงานมากยิ่งขึ้น

	 2. ข้อเสนอแนะส�ำหรับการท�ำวิจัยครั้งต่อไป
	 การท�ำวิจัยครั้งต่อไป ได้แก่ 1) การศึกษาตัวแปรในแต่ละระบบการปฏิบัติงาน
ภายในร้านค้าปลกี เพือ่ท�ำให้เกดิความชดัเจนและเหน็ปัญหาในการปฏบิตังิานในแต่ละด้าน 
2) การศึกษาเพิ่มเติมในกลุ่มตัวอย่างอื่นของร้านค้าปลีก เช่น ซุปเปอร์เซ็นเตอร์ ห้างสรรพ
สนิค้า เป็นต้น และ 3)ศกึษาประเด็นอืน่นอกจากการระบบการปฏบิตังิานภายในร้านค้าปลกี 
เช่น ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของพนักงานร้านค้าปลีก เป็นต้น
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บทคัดย่อ

	 การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี (RFID) มาใช้ภายในบริษัทไปรษณีย์ไทย 
จ�ำกัด เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขัน การกระจายจดหมายและพัสดุ รวมไปถึงการจัดส่ง
จดหมายหรอืพสัดุ งานวจิยันีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาความสมัพนัธ์ในการใช้ RFID ต่อความ
ส�ำเรจ็ของการปฏบิตังิานในบริษัทไปรษณย์ีไทย จ�ำกดั โดยมศีนูย์บรษิทัไปรษณย์ีไทย จ�ำกดั
เป็นกลุ่มตัวอย่าง และเม่ือผ่านกระบวนการ Data cleansing ท�ำให้ได้ข้อมูลที่ใช้ในการ
วเิคราะห์ทัง้หมด 152 บรษิทั จากน้ันได้ท�ำการวเิคราะห์ด้วยรูปแบบของ การวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้าง (Structural Equation Model)   
	 ผลการวิจัยพบว่าการใช้เทคโนโลยี RFID มีผลกระทบด้านบวกกับผลการด�ำเนิน
งานในการปฏิบัติงาน นอกจากนี้การใช้เทคโนโลยี RFID ในด้านการให้ความส�ำคัญต่อมุม
มองของธุรกิจ และ การให้ความส�ำคัญต่อการวางแผนกลยุทธ์ มีผลกระทบท่ีเป็นบวกต่อ
ประสิทธิภาพในการด�ำเนินงานในด้านประสิทธิภาพในการท�ำงานมากขึ้น

ค�ำส�ำคัญ: เทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี; ผลการด�ำเนินงานในการปฏิบัติงาน 
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ABSTRACT

	 RFID Technology is adopted in Thailand Post Company Limited to 
increase competitiveness and efficiency in mail distribution and delivery 
services. This research aimed to study the relationship of the RFID adoption 
to operation success of Thailand Post Company Limited. The sample group 
was Thailand Post Company Limited Centers. After the data cleaning process, 
the data obtained from 152 companies were analyzed using Structural Equation 
Model analysis. 
	 The results showed that using RFID technology had a positive effect 
on the operational performance. Besides, using RFID technology with emphasis 
on the business perspective and strategic planning showed a positive effect 
on the operational performance. 

Keywords: RFID technology; Operational performance 

บทน�ำ
	 ไปรษณย์ีของไทยได้รับการจัดตัง้ขึน้ในปีพ.ศ.2426 ในรชัสมยัของพระบาทสมเดจ็
พระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว โดยเริ่มจากเป็นหน่วยงานราชการในสังกัดกรมไปรษณีย์ ต่อมา
ได้เปลี่ยนเป็นกรมไปรษณีย์โทรเลข จนถึงต้นปี พ.ศ. 2520 จึงได้มีการเปลี่ยนแปลงสถานะ
เป็นรัฐวิสาหกิจในนามการสื่อสารแห่งประเทศไทย เพื่อให้การด�ำเนินงานมีความคล่องตัว
และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ต่อมาในปี พ.ศ.2546 จากกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกท่ีมี
ลักษณะไร้พรมแดน มากขึ้นโดยเฉพาะในด้านการเปิดเสรีการค้าบริการ ส่งผลให้ต้องมีการ
แปลงสภาพกิจการไปรษณีย์อีกครั้งเป็น บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด (ปณท) ภายใต้การ
เปลีย่นแปลงไปตามการพัฒนาของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทีม่ผีลกบัพฤตกิรรมและความ
ต้องการของผู้บริโภคต่อบริการไปรษณีย์ บริษัทไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด (ปณท) จึงวางแนวทาง
การด�ำเนินงานและเป้าหมายที่ต้องการในอนาคตในด้านการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
และภาพลักษณ์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด (ปณท) ด้วยการน�ำระบบ Automation 
และ IT มาใช้อย่างเต็มรูปแบบ ตั้งแต่ระบบงานรับฝาก ระบบงานคัดแยก ระบบงานส่งต่อ 
และระบบงานน�ำจ่ายโดยท�ำงานควบคู ่กับเทคโนโลยี RFID ( Radio Frequency 
identification) เพื่อเพ่ิมขีดความสามารถและประสิทธิภาพในการท�ำงานภายในบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด รวมถึงความต้องการความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาในด้านของเวลา
ในการตรวจนับจ�ำนวนของจดหมายและพสัดทุีใ่ช้เวลามาก ปัญหาการสญูหายของจดหมาย
และพัสดุ นอกจากนี้จากการศึกษางานวิจัยที่ผ่านมา พบว่า งานวิจัยของ (Zelbst, P. J., 
Green, K. W., Sower, V. E., & Reyes, P. M, 2012, pp. 329-350) กล่าวว่า มีการใช้
ประโยชน์จากเทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี (RFID) มาเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ
ปรับปรุงการท�ำงานที่ดีขึ้น  และ (Bunduchi, R., Weisshaar, C., & Smart, A. U., 2011, 
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pp. 505-521) ได้กล่าวไว้ว่าการน�ำเทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี (RFID) เข้ามาใช้ในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท�ำงานต้องมีค่าใช้จ่ายในการด�ำเนินการเช่นค่าใช้จ่ายในการจ้าง
พนักงาน
	 ดังน้ันการน�ำเอาเทคโนโลยอีาร์เอฟไอด ี(RFID) เข้ามาบรหิารจดัการภายใน บรษิทั 
ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด นั้นย่อมก่อให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขัน ซึ่งมีหลายปัจจัยที่จะ
ท�ำให้ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด ประสบความส�ำเร็จในการแข่งขันจากการน�ำเทคโนโลยี 
RFID มาใช้งานในบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด เช่น การเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ดังนั้นปัจจัยที่จะท�ำให้บริษัทไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด ประสบความส�ำเร็จการน�ำเทคโนโลยีอาร์
เอฟไอดี (RFID) จึงเป็นสิ่งที่น่าสนใจ ต่อความส�ำเร็จภายในบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.เพือ่ศกึษาความสมัพนัธ์ของการใช้ประโยชน์เทคโนโลยอีาร์เอฟไอด ี(RFID) ในด้าน
ของการจดัการโลจสิตกิส์ทีม่อีทิธพิลต่อความส�ำเรจ็ของผลการด�ำเนนิงานในการปฏบิตังิาน
ในบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด ของประเทศไทย
	 2.เพือ่ศกึษาปัจจยัทีส่นบัสนนุการใช้ประโยชน์เทคโนโลยอีาร์เอฟไอด ี(RFID) ท่ีส่งผล
ต่อผลการด�ำเนินงานในการปฏิบัติงานในบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด ของประเทศไทย

ทบทวนวรรณกรรม/กรอบแนวคิด
	 ในส่วนนี้จะกล่าวถึงทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อสนับสนุนงาน
วิจัยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี(RFID)ที่มีผลต่อผลการด�ำเนินงานของ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด

เทคโนโลยี RFID
	 Radio Frequency Identification ย่อมาจาก (RFID) เป็นเทคโนโลยี RFID ได้
ถูกคิดขึ้นมาในปี ค.ศ. 1948 และได้มีการน�ำมาใช้งานเป็นครั้งแรกในสมัยสงครามโลกครั้ง
ที ่2 โดยใช้ในการระบเุครือ่งบนิทีบ่นิอยูเ่หนอืน่านฟ้าว่าเป็นเครือ่งบนิของฝ่ายใด เพือ่ป้องกนั
การโจมตผีดิพลาด (Chiewnawin, P 2009,pp 22-24) โดยเทคโนโลย ีRFID เป็นเทคโนโลยี
ที่มีจุดมุ่งหมายในการพัฒนาเพื่อใช้ในการเสริม หรือ ทดแทนเทคโนโลยี Barcode ในการ
ระบุตัวตน,ติดตามโดยอัตโนมัติ (Asif, Z., 2005, p. 24) นอกจากนี้109,004 เทคโนโลยี 
RFID มคีวามสามารถในการตรวจสอบย้อนกลบัของ inventory ได้ เช่นการตรวจสอบ raw 
material, work-in-process, finished goods (Zelbst, P. J., Green, K. W., Sower, 
V. E., & Baker, G. 2010, pp.582-589)  ท�ำให้การท�ำงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น ลดขั้น
ตอนการท�ำงาน ในเรือ่งการนบัและการบนัทกึรบั และเพิม่ความถกูต้องในการจดัสนิค้า รวม
ไปถงึข้อมลูการขาย ช่วยให้การจัดการโซ่อปุทานสามารถท�ำได้รวดเร็ว ในปัจจบัุนได้มกีารน�ำ
เอาเทคโนโลยี RFID เข้ามาประยุกต์ใช้งานและช่วยเหลือในการเพิ่มประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการท�ำงาน หรือในการให้บริการต่าง ๆ
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	 นอกจากนี้เทคโนโลยี RFID ยังมีความสามารถในการลดความเสียหายที่อาจเกิด
ข้ึนและการป้องกนัความผดิพลาดจากการปฏบิติังานทีอ่าจเกดิข้ึนได้ จากความสามารถของ
เทคโนโลยี RFID ที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้นจึงได้มีการน�ำเอาเทคโนโลยี RFID มาประยุกต์ใช้
งานอย่างกว้างขวาง  เช่น  ภาคของธุรกิจค้าปลีก ภาคการศึกษา ภาคการเกษตรกรรม การ
แพทย์และการรักษาพยาบาล  การจัดการคลังสินค้าและการจัดส่งสินค้า เป็นต้น
	 แรงจูงใจที่ส�ำคัญของการน�ำเทคโนโลยี RFID มาใช้ในกระบวนการผลิตนั้นคือ
การท�ำงานทีเ่ป็นอัตโนมติั และ ความรวดเรว็ในการด�ำเนนิงาน และสามารถตรวจสอบความ
ย้อนกลบัได้ จงึได้มกีารน�ำมาติดไว้เภายในชิน้ส่วนต่างๆภายในอตุสาหกรรมการผลติช้ินส่วน
ยานยนต์ เช่น ถงุลมนิรภยั โดย (Heng, S. 2006, pp 3299) ได้มกีารน�ำเอาเทคโนโลย ีRFID 
เข้ามาใช้ในการติดที่ถุงลมนิรภัยเพื่อใช้ในการควบคุมแรงดันของถุงลมนิรภัยรวมไปถึงแรง
ดันของลมยางของรถยนต์เพื่อป้องกันการเกิดอุบัติเหตุที่อาจเกิดขึ้นจากยางแบน หรือยาง
ระเบดิ รวมไปถงึการตรวจสอบย้อนกลบัไปว่าในการผลติชิน้ส่วนต่าง ๆ  ผลติเมือ่วนัทีเ่ท่าไร  
และใครเป็นผู้ผลิต หากอุปกรณ์ หรือชิ้นส่วนต่างๆ เกิดข้อผิดพลาดในการผลิตก็จะท�ำให้
สามารถตรวจเช็คได้อย่างรวดเร็ว

ประสิทธิภาพการท�ำงาน
	 ประสิทธิภาพการท�ำงานขององค์กรนั้นสามารถแบ่งออกได้ 2 ลักษณะคือ 
ประสิทธิภาพการท�ำงานขององค์กร และ ผลการด�ำเนินงานขององค์กร ในส่วนนี้จะขอ
อธิบายถึง ผลการด�ำเนินงานขององค์กร. ประสิทธิภาพการท�ำงาน คือผลการด�ำเนินงานที่
เหมาะสมกับข้ันตอนของการด�ำเนินงานขององค์กร หรือกิจกรรมต่าง ๆ ขององค์กรท่ีจะ
ต้องท�ำให้ บรรลวุตัถปุระสงค์ขององค์กร ซ่ึงประสทิธภิาพการท�ำงานยงัมคีวามหมายถึงด้าน 
คุณภาพของการด�ำเนินงาน ความยืดหยุ่น การขนส่ง และประสิทธิภาพในด้านการจัดการ
อื่น ๆ (Zhao, Yu, Li, & Tian, 2014, pp329-334).
	 และได้มนีกัวจัิยอีกหลายท่านได้ให้ความหมายของค�ำว่า ประสทิธภิาพการท�ำงาน
ไว้อกีมากมายเช่น (Li, Ragu-Nathan, Ragu-Nathan, & Rao, 2006, pp3706-3711.) ได้กล่าว
ไว้ว่า ประสิทธิภาพการท�ำงาน หมายถึง วิธีการที่องค์กรจะประสบความส�ำเร็จในเป้าหมาย
ที่ตั้งเอาไว้  เช่น เป้าหมายทางด้านการเงิน เป็นต้น (Chi Anh & Matsui, 2011, pp 
519-540.) กล่าวว่า Operational performance จะเกี่ยวข้องกับ ต้นทุนต่อหน่วย 
ความสอดคล้องของสนิค้า ประสทิธภิาพของเวลาในการขนส่งสนิค้า ความเรว็ในการส่งสินค้า 
และ Inventory turnover นอกจากนี ้(Feng, Terziovski, & Samson, 2007, pp. 22-37) 
ได้กล่าวไว้ว่าผลการด�ำเนินงานขององค์กรมีอยู ่ 2 มิติด้วยกันคือ 1. Operational 
performance จะเกีย่วข้องกบัการด�ำเนินงานภายในองค์กร เช่น ผลผลติ คณุภาพของสินค้า 
ความพึงพอใจของลูกค้า 2. Business Performance คือ ผลการด�ำเนินงานที่เกี่ยวข้องกับ
ตัวเงินและการตลาด เช่นการเติบโตของยอดขาย การท�ำก�ำไรและส่วนแบ่งทางการตลาด 
โดยผลการด�ำเนินงานสามารถวัดได้หลายด้าน เช่น ประสิทธิภาพด้านคุณภาพ (Quality 
performance) ประสทิธภิาพด้านการขนส่ง (delivery performance) ประสทิธภิาพด้าน
ค่าใช้จ่าย (cost performance) และ ประสิทธิภาพในด้านความหยืดหยุ่น (flexibility 



33

ปีที่ 1 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2565
Vol. 1 No. 2 July - December 2022 

performance) (Zhao et al., 2014) ปริมาณงาน (throughput) ค่าใช้จ่ายด้านสินค้า
คงคลงั ( inventory expense) ค่าใช้จ่ายในการด�ำเนนิงาน (operating expense) ประหยัด
เวลา (lead time) เป็นตัวแปรที่ส�ำคัญในการประเมิน ประสิทธิภาพในการด�ำเนินงาน
(operational performance) Jaska, Reyes, Zelbst, Green Jr & Sower (2010, pp. 
994-1004) ซึง่สอดคล้องกับ (Mabin & Balderstone, 2003, pp.1602-1635) ได้ระบุไว้ว่า 
การวัดความส�ำเร็จของ ประสิทธิภาพในการด�ำเนินงาน (Operational performance) 
สามารถวดัได้จาก ปรมิาณงาน(throughput) คลงัสนิค้า (inventory) และค่าใช้จ่ายในการ
ด�ำเนินงาน (operating expense) จากมุมมองต่างๆที่นักวิจัยหลายๆ ท่านได้ให้ความคิด
เห็นที่แสดงให้เห็นถึงการวัความส�ำเร็จของประสิทธิภาพการท�ำงานจึงมีความเก่ียวข้องกับ
ค่าใช้จ่ายสนิค้าคงคลงั (Inventory expense), ค่าใช้จ่ายในการด�ำเนนิงาน (Operating expense)  

สมมติฐานการวิจัยและกรอบแนวคิด

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

สมมติฐานการวิจัย
H1:	การใช้เทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี (RFID) มีผลกระทบด้านบวกกับผลการด�ำเนินงานในการ 
	 ปฏิบัติงาน

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากรที่ใช้ในงานวิจัยนี้ได้แก่ ผู้บริหารองค์กร ผู้จัดการฝ่าย หัวหน้าแผนก 
และผู้ปฏิบัติงานที่มีการใช้ RFID โดยใช้ศูนย์บริษัทไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด ที่มีอยู่ทั่วประเทศ
จ�ำนวน  1,217 แห่ง ซึง่ได้ข้อมลูมาจากส�ำนกังานไปรษณย์ีเขต 3  ในการใช้เป็นกลุม่ตวัอย่าง
ของงานวจัิยนี ้ ขนาดของกลุม่ตัวอย่างใช้การค�ำนวณโดยใช้สตูรของ Yamane ทีร่ะดบัความ
เชือ่มัน่ที ่95% และยอมให้เกดิความคลาดเคลือ่นได้ 5% (e = 0.05) ได้กลุม่ตวัอย่างจ�ำนวน 
276 แห่ง โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling)

	 2. เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัยและคุณภาพของเครื่องมือ
	 เครื่องมือที่ใช้ในการท�ำวิจัยในครั้งนี้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือส�ำหรับการ
รวบรวมข้อมลูทีไ่ด้มาจากกลุม่ตัวอย่างของงานวจิยั  ข้อค�ำถามทัง้หมดใช้การเกบ็ข้อมลูแบบ 
Likert 7 scale โดย 1 = ส�ำคัญน้อยที่สุด 2 = ส�ำคัญน้อยกว่า 3 = ค่อนข้างส�ำคัญน้อยกว่า 
4 = เป็นกลาง 5 = ค่อนข้างส�ำคัญ 6 = ส�ำคัญมาก 7 = ส�ำคัญที่สุด 
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	 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 การเก็บรวบรวมข้อมูลคณะวิจัยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล และ
ส่งทางไปรษณีย์ จ�ำนวน 1,217 ฉบับ โดยคณะผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามคืนกลับมา จ�ำนวน 
276 ฉบับ ทั้งนี้ใช้ระยะเวลารวบรวมข้อมูล 5 เดือน
	 4.การวิเคราะห์ข้อมูล
	 การอธบิายสถติเิชงิอนมุานโดยการวิเคราะห์แบบสมการโครงสร้าง (Structural 
Equation Model) หรือ SEM รับการวิเคราะห์ดังนี้
	 1. การตรวจสอบตัวแปรด้วยความน่าเชื่อถือด้วยวิธีความเที่ยงตรงเชิงเหมือน 
(Convergent Validity) และความเที่ยงตรงเชิงจ�ำแนก (Discriminant Validity)
	 2. การประเมินความเหมาะสมของข้อมูลแบบจ�ำลองพิจารณาจากค่าต่อไปนี้
	 2.1) ค่าสถิติไคสแควร์ ไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิต, 
	 2.2) ค่าระดับนัยส�ำคัญทางสถิต p-value จะต้องมีค่าน้อยกว่า 0.05 (p > 0.05)
	 2.3) ดัชนีรากของก�ำลังสองเฉลี่ยของส่วนที่เหลือ (Root Mean Square 
Residual :RMR) จะต้องมีค่าน้อยกว่า 0.05 (RMR < 0.05)
	 2.4) ค่าดัชนีวัดระดับความสอดคล้องกลมกลืน (Goodness of Fit Index :GFI) 
ต้องมีค่ามากกว่า 0.90 (GFI > 0.90)
	 2.5) ค่าดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก�ำลังสองของการประมาณค่าความคาดเคลื่อน 
(Root Mean Square Error of Approximation: RMSEA) จะต้องมีค่าน้อยกว่า 0.05 
(RMSEA < 0.05)
	 2.6) ค่าดัชนีวัดระดับความเหมาะสมอิงเกณฑ์ (Normed Fit Index: NFI) ต้อง
มีค่ามากกว่า 0.90 (NFI > 0.90) 
	 2.7) ดัชนีวดัระดับความเหมาะสมพอดีเชงิเปรยีบเทยีบ (Comparative FitIndex: 
CFI) ต้องมีค่ามากกว่า 0.90 (CFI > 0.90)
	 2.8) ค่าดชันปีระเมนิความกลมกลนืของโมเดล (Hoelter) ต้องมค่ีามากกว่า 200 
(Hoelter > 200)

ผลการวิจัย
	 ความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity)
	 ความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) เป็นการทดสอบค่าที่แสดง
ถึงตัวแปรแฝงซึ่งเป็นการตรวจสอบที่คล้ายคลึงกับการตรวจสอบอื่นๆ ในการวิจัยนี้ความ
เทีย่งตรงเชงิเหมอืน (Convergent Validity)ได้รบัการประเมนิโดยค่าน�ำ้หนกัองค์ประกอบ 
(Factor Loading) โดยค่าของน�ำ้หนกัองค์ประกอบ (Factor Loading)ทัง้หมดควรเกนิ 0.6 
และค่าของน�้ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) 0.3 ถึง 0.4 ถือว่าเป็นค่าที่ต�่ำที่สุดซึ่ง
ถ้าค่าความแปรปรวนที่สกัดได้เฉลี่ย (Average Variance Extracted: AVE)  มากกว่า 0.5 
ก็เป็นที่ยอมรับได้ (Fornell & Larcker, 1981, pp.39-50)
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ภาพที่ 2 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (confirm factor analysis: CFA)

	 ค่าของน�้ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) อยู ่ในช่วง 0.81 ถึง 0.91 
ซ่ึงอยู่ในเกณฑ์ทีเ่หมาะสมนอกจากนีค่้าสมัประสทิธิก์ารท�ำนาย (R2) ผลการทดสอบอยูใ่นช่วง 
0.657 ถึง 0.823 ซึ่งเป็นค่าที่ยอมรับได้ ขณะท่ีค่าความเช่ือมั่นรวมของตัวแปรแฝง 
(Composite Reliability: CR) อยูใ่นช่วง 0.943 ถึง 0.946 ซ่ึงอยูใ่นช่วงท่ียอมรบัได้ส�ำหรบั
ความเชือ่มัน่ของตวัแปรแฝง (Construct reliability) และค่าของความแปรปรวนที่สกัดได้
เฉลี่ย (Average Variance Extracted: AVE) อยูใ่นช่วง 0.860 ถึง 0.902 ซ่ึงมค่ีามากกว่า 0.5 
จงึเป็นค่าทีม่คีวามเหมาะสม

	 ตารางที่ 1 ค่าของน�้ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) ของตัวแปรอิสระ 
(independent variable), ค่าของความแปรปรวนที่สกัดได้เฉลี่ย (Average Variance 
Extracted: AVE), ค่าสัมประสิทธิ์การท�ำนาย(R2) และค่าความเชื่อมั่นรวมของตัวแปรแฝง 
(Composite Reliability: CR), ด้านการให้ความส�ำคญัต่อการใช้เทคโนโลย ีRFID และ ด้าน
การเพิ่มประสิทธิภาพในการด�ำเนินงาน	
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Research Model
	 ผลการใช้เทคโนโลยี RFID ต่อผลการด�ำเนินงานในการปฏิบัติงาน ได้แสดงอยูใ่น
ภาพที่ 3 วัตถุประสงค์ในการสร้างโมเดลเพื่อทดสอบผลกระทบของการใช้เทคโนโลยี RFID 
ต่อผลการด�ำเนินงานในการปฏิบัติงาน การทดสอบโมเดลด�ำเนินการตามวิธีการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation)

ภาพที่ 3 Standardized Estimates ของการใช้เทคโนโลยี RFID 
ต่อผลการด�ำเนินงานในการปฏิบัติงาน
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	 จากผลการทดสอบสามารถอธิบายได้ดังต่อไปน้ีค่าสถิติไคสแควร์ (Chi-Square) 
59.824 ระดบัองศาอสิระ (Degree of freedom) 24 ค่าไคสแควร์สมัพนัธ์ (Relative Chi-square) 
2.493 ค่าสถิติไคสแควร์ (Chi-square of fit Statistic) P=0.000  ดัชนีวัดระดับความ
กลมกลืน (Goodness of Fit index : GFI) 0.925 ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้
แล้ว (Adjusted Goodness of Fit Index: AGFI) 0.860 ดัชนีรากของกําลังสองเฉลี่ยของ
ส่วนที่เหลือ (Root mean square residual : RMR) 0.041 ค่าดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก�ำลัง
สองของการประมาณค่าความคาดเคลือ่น (Root Mean Square Error of Approximation: 
RMSEA) 0.099 ค่าดชันวีดัระดบัความเหมาะสมองิเกณฑ์ (Normed Fit Index: NFI) 0.960 
ดัชนีวัดระดับความเหมาะสมพอดีเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index: CFI) 0.976 
ค่าดัชนีประเมินความกลมกลืนของโมเดล (Hoelter) 109 (0.01) ซ่ึงผลของการทดสอบ
โมเดลมีความสอดคล้องกับเกณฑ์การทดสอบ หลังจากวิเคราะห์โมเดล พบว่าการใช้
เทคโนโลย ีRFID มผีลโดยตรงในทางบวกต่อผลการด�ำเนนิงานในการปฏบิตังิาน (β = 0.86)  
ผลลพัธ์ทีม่นียัส�ำคญัซึง่ได้น�ำเสนอไว้ในตารางที ่2 และจากโมเดลแสดงให้เหน็ถงึถงึการมนียั
ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับนัยส�ำคัญ 0.001

ตารางที่ 2 การทดสอบสมมติฐานของโมเดล

บทสรุปของการวิเคราะห์โมเดล 
	 จากการวิเคราะห์ในโมเดล ผลการวิจัยแสดงถึงความสัมพันธ์ของการใช้ประโยชน์
เทคโนโลยี RFID ในผลการด�ำเนินงานในการปฏิบัติงาน ซ่ึงการใช้เทคโนโลยี RFID มีผล
โดยตรงในทางบวกต่อผลการด�ำเนินงานในการปฏิบัติงาน

ภาพที่ 4 สรุปผลของการวิเคราะห์โมเดล

	 จากสมมติฐานของการวิเคราะห์โมเดลที่แสดงอยู่ในภาพที่ 4 ซึ่งได้ด�ำเนินการเพื่อ
ตอบค�ำถามการวิจัยและสมมติฐานได้ดังต่อไปนี้
	 H1: การใช้เทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี (RFID) มีผลกระทบด้านบวกกับผลการด�ำเนิน
งานในการปฏิบัติงาน
	 จากผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการใช้เทคโนโลยีอาร์เอฟไอด ี(RFID) กบั
ผลการด�ำเนินงานในการปฏิบัติงานจากผลการวิเคราะห์พบว่าการใช้เทคโนโลยีอาร์เอฟไอ
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ด ี(RFID) มผีลกระทบด้านบวกกบัผลการด�ำเนนิงานในการปฏบิตังิาน (β = 0.86) ดงันัน้จงึยอมรบั
สมมตฐิาน H1
	 เม่ือพิจารณาถึงความสัมพันธ์ข้างต้นและพิจารณาถึงการให้ความส�ำคัญการใช้
เทคโนโลย ีอาร์เอฟไอด ี(RFID) สามารถอธบิายได้ว่าการให้ความส�ำคญัต่อการใช้เทคโนโลยี
อาร์เอฟไอดี (RFID) จะให้ความส�ำคัญในด้านของการตรวจสอบถึงแหล่งที่มาของจดหมาย
หรอืพสัด ุส�ำหรบัในด้านขององค์ต่อการใช้เทคโนโลยอีาร์เอฟไอด ี(RFID) จะให้ความส�ำคญั
ในด้านของการบริหารจ�ำนวนจดหมายรวมถึงการคัดแยกจดหมายและพัสดุ ส�ำหรับการ
วางแผนกลยทุธ์ในการน�ำเทคโนโลยเีข้ามาใช้งานน้ันพบว่ามกีารให้ความส�ำคญัและสนบัสนนุ
การใช้เทคโนโลยอีาร์เอฟไอดี (RFID) ส�ำหรบัในด้านผลของการเพิม่ประสทิธภิาพของผลการ
ด�ำเนินงานในการปฏิบัติงานพบว่าการใช้เทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี (RFID) ท�ำให้เกิด
ประสทิธภิาพในการท�ำงานมากขึน้ ลดข้อผดิพลาดจากการท�ำงาน ลดค่าใช้จ่ายในการด�ำเนนิ
งาน และช่วยท�ำให้ทราบระดับของจดหมายและพัสดุ

อภิปรายผล
	 การวิจัยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี(RFID)ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพใน
การด�ำเนินงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด สามารถท�ำให้เกิดความได้เปรียบในการ
แข่งขันเน่ืองจากการใช้เทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี (RFID) ช่วยท�ำให้ลดข้อผิดพลาดจากการ
ท�ำงาน ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการด�ำเนินงาน ช่วยท�ำให้เกิดความแม่นย�ำทันต่อเวลาในการ
ท�ำงานมากขึน้ ซึง่สอดคล้องกบั Nuchtiphong, Natnarong, & Sirichai (2020, pp. 207-214) 
ได้ท�ำการศึกษาผลกระทบของใช้ RFID ต่อประสิทธิภาพขององค์กรผ่านการตัดสินใจของ
อุตสาหกรรมผลิตรถยนต์ ผลการวิจัยพบว่า การใช้เทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี (RFID) 
มีผลกระทบต่อกระบวนการตัดสินใจในด้านการปฏิบัติงาน และผลกระทบท่ีเป็นบวกกับ
ประสิทธิภาพขององค์กร นอกจากนี้การใช้เทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี (RFID) ในด้านของการ
ให้ความส�ำคัญต่อการใช้เทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี (RFID) ด้านการให้ความส�ำคัญต่อมุมมอง
ของธุรกิจ และการให้ความส�ำคัญต่อการวางแผนกลยุทธ์ มีผลกระทบที่เป็นบวกต่อ
ประสิทธิภาพในการด�ำเนินงานในด้านการด�ำเนินงาน และสอดคล้องกับ (Jaska et al., 
2010, pp. 994-1004) ได้ศึกษาผลกระทบของการใช้ประโยชน์ของเทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี 
(RFID) ในประสิทธิภาพการด�ำเนินงาน ผลการวิจัยพบว่าการน�ำเทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี 
(RFID) สามารถช่วยปรับปรุงในด้านของการทราบระดับของสินค้าคงคลัง นอกจากนี้ยัง
สามารถลดค่าใช้จ่ายในการด�ำเนินงาน (Operating expense)

ข้อเสนอแนะ
	 งานวิจัยน้ีน�ำเสนอแนวทางส�ำหรับผู้ท่ีสนใจในการวิจัยเกี่ยวกับเทคโนโลยีอารเ์อฟ
ไอดี (RFID) ผู้วิจัยได้สรุปข้อเสนอแนะส�ำคัญไว้ดังนี้คือ การศึกษาการประเมินความคุ้มค่า
ในการใช้เทคโนโลยี RFID การลงทุนในเทคโนโลยี RIFD จะน�ำไปสู่ผลตอบแทนที่แตกต่าง
กัน ผลตอบแทนยังสามารถแบ่งออกเป็นสิ่งที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ ผลลัพธ์อาจน�ำไป
สู่การพัฒนาระบบการจัดการโลจิสติกส์ของประเทศไทยได้
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บทคัดย่อ

	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ คือ 1) เพื่อศึกษาคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการของ
นักศึกษาสาขาวิชาการจัดการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม 2) 
เพ่ือศกึษาเปรยีบเทยีบคณุลกัษณะการเป็นผูป้ระกอบการของนกัศกึษาสาขาวชิาการจดัการ 
คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม ซึ่งงานวิจัยนี้ใช้กลุ่มตัวอย่าง คือ 
นักศึกษาสาขาวิชาการจัดการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม 
จ�ำนวนทัง้สิน้ 264 คน โดยท�ำการสุ่มแบบสะดวก เครือ่งมอืท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม
ซึ่งจัดส่งในช่องทางออนไลน์ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของประชากรด้วยสถติ ิt-test 
และ ANOVA
	 ผลการศึกษา พบว่า 1) นักศึกษาสาขาวิชาการจัดการมีคุณลักษณะการเป็นผู้
ประกอบการอยู่ในระดับมาก 2) เพศ และชั้นปีของนักศึกษาสาขาวิชาการจัดการที่แตกต่างกัน
ส่งผลให้คณุลกัษณะการเป็นผู้ประกอบการแตกต่างกัน ผลการศึกษาสามารถน�ำไปใช้ในการ
ปรับแผนการเรียนการสอนในหลักสูตรบริหารธุรกิจที่มุ่งเน้นการสร้างผู้ประกอบการธุรกิจ 
ออกสู่ตลาดแรงงาน

ค�ำส�ำคัญ: คุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการ;สาขาวิชาการจัดการ
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ABSTRACT

	 The research aims 1) to study entrepreneurial characteristics of 
Management majoring students in Management Science at Pibulsongkram 
Rajabhat University, and 2) to compare entrepreneurial characteristics of 
Management majoring students in Management Science at Pibulsongkram 
Rajabhat university. The samples were 264 students studying in Management 
Science at Pibulsongkram Rajabhat University. The research tool was an online 
five Likert-scale questionnaire. The statistics employed include percentage, 
mean, standard deviation, t-test and ANOVA for data analysis. 
	 The results of this research were as follows. 1) Management students 
had high entrepreneurial characteristics. 2) Gender and year of study had an 
impact on different entrepreneurial characteristics. The findings of the study 
can be applied to teaching and learning in Business Administration that focuses 
on creating business entrepreneurs into the labor market.

Keywords: Entrepreneurial characteristics; Management major

บทน�ำ
	 บทบาทหน้าทีห่ลกัของกระทรวงการอดุมศกึษา วทิยาศาสตร์ วจิยัและนวตักรรม 
คอืการจดัการศกึษาของประเทศไทยให้มีคณุภาพ และการพฒันาทนุมนษุย์ของประเทศให้
มีศักยภาพ มีความพร้อมในการด�ำเนินชีวิตในยุคปัจจุบันซึ่งมีการแข่งขันสูง เพื่อเป็นก�ำลัง
ส�ำคญัในการขบัเคลือ่น และพฒันาประเทศให้มคีวามม่ันคงอย่างยัง่ยนื ซึง่ถอืเป็นเป้าหมาย
ที่ส�ำคัญของรัฐบาลในการมุ่งพัฒนาก�ำลังคนเพื่อตอบสนองต่อการพัฒนาประเทศ และการ
สร้างขีดความสามารถในการแข่งขันในระดับโลกได้(กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ 
วิจัยและนวัตกรรม, 2565) ซึ่งการศึกษานั้นถือเป็นเครื่องมือในการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
คนไทย รวมทัง้การเพิม่ต้นทุนในทางสงัคมให้แก่ประเทศ (Yang, 2020) กระบวนการจดัการ
การศึกษาต้องได้รับการมีส่วนร่วมจากทุกภาคส่วนในสังคม เพื่อมุ่งเน้นให้เยาวชนของชาติ
เป็นคนดี คนเก่ง มีความสุข และเป็นผู้ที่มีคุณธรรม โดยอาศัยกระบวนการสอนที่มีความ
หลากหลายให้เหมาะสมกับศักยภาพของผู้เรียนซึ่งต้องเกิดจากการบูรณาการศาสตร์ต่างๆ 
เข้าด้วยกัน เป็นสหวทิยาการเพือ่ให้การศกึษาสอดคล้องกบัวถิชีวีติ ความต้องการของผูเ้รยีน 
และชุมชนท้องถิ่นมากที่สุด
	 มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม อยู่ภายใต้การก�ำกับดูแลของกระทรวงการ
อดุมศกึษา วิทยาศาสตร์ วจัิยและนวตักรรม ซึง่มบีทบาทในการจดัการศึกษา บริการวชิาการ 
และพัฒนางานวิจัย อีกทั้งผลิตบัณฑิตเพื่อตอบสนองความต้องการของตลาดแรงงาน ในปี 
พ.ศ. 2565 กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัย และนวัตกรรม ก�ำหนดให้
มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงครามเป็นมหาวิทยาลัยท่ีจัดอยู่สังกัดกลุ่มสถาบันอุดมศึกษา 
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กลุ่มท่ี 2 “กลุ่มพัฒนาเทคโนโลยแีละส่งเสรมิการสร้างนวตักรรม” โดยประกาศ ณ วนัท่ี 29 
พฤศจกิายน พ.ศ.2564(มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม, 2565) ซึ่งมุ่งเน้นการสร้างและ
พัฒนาบุคลากรตามความต้องการของอตุสาหกรรม เน้นสร้างเทคโนโลย ีและนวตักรรมตาม
ทิศทาง และจุดเน้นของประเทศ
	 จากนโยบายของทางมหาวิทยาลัย สาขาวิชาการจัดการ คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม จึงได้มุ่งเน้นในการพัฒนาหลักสูตรเพื่อสอดคล้องกับ
นโยบายของประเทศ และมหาวิทยาลัย ซึ่งมีจุดมุ่งหมายของหลักสูตร คือ การพัฒนา 
สามารถน�ำความรู้ทางการจัดการสร้างเสริมปัญญาในการปรับปรุงคุณภาพชีวิตของตนเอง
และสงัคมได้อย่างเหมาะสมจากวตัถปุระสงค์หลักของการสร้างหลกัสตูรข้ึนมา สาขาวชิาการ
จัดการต้องการผลิตบัณฑิตที่มีความเป็นผู้ประกอบการ และเป็นนักบริหารจัดการที่มี
คุณภาพของตลาดแรงงาน ซึ่งการสอนท่ีมุ ่งเน้นในเรื่องของการเป็นผู ้ประกอบการ 
เป็นประโยชน์ต่อนักศึกษา เพราะจะช่วยให้นักศึกษาสามารถพัฒนาเส้นทางอาชีพโดยการ 
กระตุ้นแรงจูงใจในการเป็นผู้ประกอบการได้ในอนาคต (Hytti, Stenholm, Heinone 
& Seikkula-Leino, 2010, pp. 1163-1194)
	 นักศึกษาที่เข้ามาศึกษาในหลักสูตรของสาขาวิชาการจัดการ จึงจ�ำเป็นจะต้องมี
คณุลกัษณะทีส่อดคล้องกบัการเป็นผูป้ระกอบการ ซึง่เป็นจดุมุง่หมายทีส่�ำคญัของหลกัสตูร 
คณุลกัษณะการเป็นผูป้ระกอบการ ถอืเป็นคณุลกัษณะอย่างหนึง่ทีท่�ำให้ผูป้ระกอบการธรุกจิ
ประสบความส�ำเร็จในการด�ำเนินธุรกิจ (Rashman, Civelek&Kozubikova, 2016, pp. 
631-650) โดยคณุลกัษณะการเป็นผูป้ระกอบการ ได้แบ่งเป็น 3 องค์ประกอบท่ีส�ำคญั ได้แก่ 
ความมีนวัตกรรม ความกล้าเสี่ยง และการท�ำงานในเชิงรุก ผู้วิจัยจึงเล็งเห็นถึงความส�ำคัญ
ในการศึกษาคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการของนักศึกษาของสาขาวิชาการจัดการ 
เพื่อน�ำมาปรับปรุงและพัฒนาหลักสูตรให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ในการก่อตั้งหลักสูตร
ขึ้นมา จึงเป็นที่มาของการศึกษางานวิจัยนี้ ซ่ึงมีค�ำถามงานวิจัย คือ คุณลักษณะการเป็น 
ผูป้ระกอบการของนักศึกษาสาขาวชิาการจดัการ คณะวิทยาการจดัการ มหาวทิยาลยัราชภฏั
พิบูลสงคราม เป็นอย่างไร การศึกษางานวิจัยนี้สามารถน�ำไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนา
หลกัสตูร และกจิกรรมการเรยีนการสอนในสาขาวชิาให้สอดคล้องกบัการก�ำหนดคณุลกัษณะ
ของบัณฑิตของหลักสูตรมากขึ้น

วัตถุประสงค์การวิจัย 
	 1. เพื่อศึกษาคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการของนักศึกษาสาขาวิชาการจัดการ
คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม
	 2. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการของนักศึกษาสาขา
วิชาการจัดการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม

สมมติฐานงานวิจัย
	 ข้อมูลส่วนบุคคล (เพศ และชั้นปีที่เรียน) ที่แตกต่างส่งผลให้คุณลักษณะการเป็นผู้
ประกอบการของนกัศกึษาสาขาวชิาการจดัการ คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัราชภฏั
พิบูลสงครามแตกต่างกัน
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	 สมมตฐิานที ่1 เพศทีแ่ตกต่างกันส่งผลให้คณุลกัษณะการเป็นผูป้ระกอบการของ
นกัศกึษาสาขาวิชาการจัดการ คณะวทิยาการจัดการ มหาวทิยาลยัราชภฏัพบิลูสงครามแตก
ต่างกัน
	 สมมติฐานที่ 2 ชั้นปีที่เรียนแตกต่างกันส่งผลให้คุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบ
การของนักศึกษาสาขาวิชาการจัดการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูล
สงครามแตกต่างกัน

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

	 ในการศกึษาครัง้นี ้ข้อมลูส่วนบคุคลของนกัศกึษาถกูก�ำหนดให้เป็นตวัแปรอสิระ 
และคณุลกัษณะการเป็นผู้ประกอบการ ซึง่มทีัง้หมด 3 องค์ประกอบ ดงันี ้ความมนีวตักรรม 
ความกล้าเสี่ยง และการท�ำงานในเชิงรุก ซึ่งเป็นตัวแปรตาม จากวัตถุประสงค์ในข้างต้น
สามารถสรุปกรอบแนวคิดในการวิจัยได้ ดังภาพที่ 1

ทบทวนวรรณกรรม
	 Miller (1983, pp. 770-791) และ Covin&Slevin (1989, pp. 75-87) 
ได้แบ่งองค์ประกอบของคุณลักษณะของการเป็นผู้ประกอบการไว้ 3 องค์ประกอบ ได้แก่ 
ความมีนวัตกรรม ความกล้าเสี่ยง และการท�ำงานในเชิงรุก และยังมีงานวิจัยอีกจ�ำนวนมาก
ที่ใช้องค์ประกอบ 3 องค์ประกอบในการสะท้อนถึงความเป็นผู้ประกอบการท่ีท�ำให้การ
ด�ำเนินธุรกิจประสบความส�ำเร็จ (Zhai, Sum, Tsai, Wang, Zhoa& Chen, 2018, pp. 
1-14; Haider, Asad& Fatima, 2017, pp. 21-28) ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึได้ใช้การวัดคณุลกัษณะ
การเป็นผู้ประกอบการด้วยองค์ประกอบทั้ง 3 ด้านดังกล่าว 
	 ความมีนวัตกรรม (Innovativeness) หมายถึง การเป็นผู้มีความคิดริเริ่มใหม่ๆ 
ซึ่งเกิดจากการใช้ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ที่มีความทันสมัย สามารถน�ำเทคโนโลยีใหม่ ๆ 
มาประยุกต์ใช้ในการด�ำเนินงานได้เป็นอย่างดี จากงานวิจัยของ (Melati, Arief&Baswara, 
2018, pp. 1-11) ได้กล่าวว่าการมคีวามคดิสร้างสรรค์ หรอืการมนีวตักรรมมคีวามเกีย่วข้อง
กบัคณุลักษณะของการเป็นผูป้ระกอบการ ซึง่ถอืได้ว่าเป็นหนึง่ในปัจจยัความส�ำเรจ็ทีส่�ำคญั
ที่สุดส�ำหรับผู้ประกอบการ และเป็นบทบาทส�ำคัญในกระบวนการด�ำเนินธุรกิจของ 
ผู้ประกอบการ
	 ความกล้าเสี่ยง (Risk taking) หมายถึงการตัดสินใจภายใต้สถานการณ์ที่ไม่มี
ความแน่นอน เช่น การตัดสินใจในการลงทุน หรือการกู้ยืมเงินเพื่อไปประกอบธุรกิจ หรือ
กจิกรรมทีม่คีวามเสีย่ง Sexton & Bowman (1985, pp. 129-140) ได้เสนอว่า ความกล้าเสีย่ง 
เป็นความสามารถของบคุคลในการตัดสนิใจในโอกาสต่างๆทีม่คีวามไม่แน่นอน ซึง่พฤตกิรรม

ข้อมูลส่วนบุคคล
เพศ
ชั้นปีที่เรียน

คณุลกัษณะการเป็นผูป้ระกอบการ
1. ความนวัตกรรม
2. ความกล้าเสี่ยง
3. การท�ำงานในเชิงรุก
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ของความกล้าเสีย่งน้ันเป็นคณุลักษณะของบคุคลท่ีเผชญิกบัสถานการณ์ทีไ่ม่แน่นอน ไม่สามารถ
คาดเดาได้ว่าจะเกิดอะไรข้ึน ซึ่งถือว่าคุณลักษณะดังกล่าวเป็นคุณลักษณะที่ส�ำคัญของการ
เป็นผู้ประกอบการ (Hall & Woodward, 2010, pp. 1163-1194) 
	 การท�ำงานในเชิงรุก (Proactiveness) หมายถึง การมองไปข้างหน้าเพื่อแสวงหา
โอกาสต่างๆ และพยายามให้เกิดความได ้เปรียบเหนือคนอื่นในการด�ำเนินงาน 
ในด้านต่างๆ จากงานวิจัยของ Parker &Bindl (2017, pp. 827-856) กล่าวว่า พฤติกรรม
การท�ำงานเชิงรุก เป็นพฤติกรรมที่บุคคลริเริ่มด้วยตนเอง มีความกระตือรือร้น และมีความ
มุ่งมั่นต้ังใจท่ีจะเปลี่ยนแปลง และปรับเปลี่ยนสถานการณ์ปัจจุบันก่อนเกิดปัญหาต่างๆ 
อีกทั้ง เป็นการที่บคุคลมคีวามกระตอืรอืร้นในการแสวงหาโอกาสใหม่ๆ ก่อนท่ีปัญหาหรอืวกิฤติ
ต่างๆ จะเกดิขึน้
	 คุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการ ถูกน�ำมาศึกษาในหลากหลายมิติ โดยส่วนใหญ่
ใช้ในการศึกษากับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ประกอบการเพื่อน�ำไปพัฒนาคุณลักษณะในการ
ด�ำเนินธุรกิจให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน และก�ำหนดกลยุทธ์ในการด�ำเนินธุรกิจ
ให้เหมาะสม การศึกษางานวิจัยนี้ได้ประยุกต์คุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการทั้ง 3 องค์
ประกอบ ได้แก่ ความมนีวตักรรม ความกล้าเสีย่ง และการท�ำงานในเชิงรกุ (Awang, Amran, 
Nor, Ibrahim &Razali, 2016, pp. 94-129; So, Ridwan, Simamora&Aryanto, 2017, 
pp. 277-299) มาใช้ในกลุ่มตัวอย่างที่เป็นนักศึกษาเพื่อมาปรับกระบวนการในการบริหาร
จัดการหลักสูตรของนักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจให้เกิดความเหมาะสม และยังช่วยเป็น
แนวทางทีด่ีในการก�ำหนดแผนการจัดการเรยีนการสอนในหลักสตูรบริหารธรุกิจในสถาบนั
การศึกษาแห่งอื่นอีกด้วย

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี หลักสูตร
บริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ ภาคปกติ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏพิบูลสงคราม ซึ่งมีจ�ำนวนทั้งหมด 463 คน ซึ่งได้จากฐานข้อมูลของนักศึกษาประจ�ำ
ปีการศึกษา 2565 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี 
หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ ภาคปกติ คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม จ�ำนวน 215 คน ซ่ึงได้จากการค�ำนวณด้วยสูตรของ 
Taro Yamane (Yamane, 1973)

	 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยและคุณภาพของเครื่องมือ
	 เครือ่งมอืท่ีใช้ในการวจิยัในครัง้น้ี ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงถูกสร้าง
ตามวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดในการวิจัย โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้
	 ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของนักศึกษา จ�ำนวน 2 ข้อ ได้แก่ เพศ ชั้นปีที่เรียน
	 ตอนที ่2 ความคดิเห็นเกีย่วกบัคณุลกัษณะการเป็นผูป้ระกอบการ จ�ำนวน 15 ข้อ 
โดยครอบคลุมเนื้อหาซึ่งมี 3 องค์ประกอบ ได้แก่ ความมีนวัตกรรม ความกล้าเส่ียง 
และการท�ำงานในเชงิรกุ โดยลกัษณะของข้อค�ำถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)
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	 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะโดยทั่วไป

	 ผู้วิจัยได้ท�ำการสร้างข้อค�ำถามตามนิยามเชิงปฏิบัติการ และพัฒนาเครื่องมือใน
การวัดทีเ่หมาะสม จากนั้น ผู้วิจัยได้น�ำแบบสอบถามไปให้ผู้เชี่ยวชาญจ�ำนวน 3 ท่านตรวจ
สอบความเที่ยงตรงในเชิงเนื้อหาและทฤษฎี (Content Validity) กับความครอบคลุมข้อ
ค�ำถามเทียบกับวัตถุประสงค์การวิจัยตัวแปรที่ต้องการวัดความเหมาะสมของการใช้ภาษา
และจ�ำนวนข้อค�ำถาม ผูเ้ชีย่วชาญทัง้ 3 ท่าน ให้คะแนนค่าความสอดคล้อง (IOC) อยูร่ะหว่าง 
0.67 – 1.00 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ดัชนีความสอดคล้องมีค่า 0.50 ขึ้นไป (Rovinelli & 
Hambleton, 1976, pp. 1-37) จากนั้นได้ปรับแก้ไขตามค�ำแนะน�ำของผู้เชี่ยวชาญ และ
น�ำแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กับนักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่าง จ�ำนวน 30 คน การวิจัยครั้งนี้ได้ท�ำการทดสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม
เป็นรายข้อ โดยใช้เทคนคิ Item-total Correlation พบว่า ความมนีวตักรรม ความกล้าเสีย่ง 
และการท�ำงานในเชงิรุก มค่ีาอ�ำนาจจ�ำแนก (r) อยูร่ะหว่าง 0.543 – 0.754 ซ่ึงสอดคล้องกบั 
Nunnally (1978) กล่าวว่า การทดสอบอ�ำนาจจ�ำแนกเกินกว่า 0.40 เป็นค่าที่ยอมรับได้
และได้ท�ำการตรวจสอบความเชือ่มัน่ของเครือ่งมอืโดยการพจิารณาจากค่าสมัประสทิธิค์รอ
นบาคของอลัฟ่า ซึง่ความมนีวตักรรม ความกล้าเสีย่ง และการท�ำงานในเชงิรกุ ค่าสมัประสทิธิ์
ครอนบาคของอัลฟ่าอยู่ระหว่าง 0.835 - 0.859 ซึ่งมากกว่า 0.70 ดังตารางที่ 1 ซึ่งแสดง 
ให้เห็นความน่าเชื่อถือของเครื่องมือวัด (Nunnally& Bernstein, 1994)
	 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ผู้วิจัยท�ำการเก็บแบบสอบถามออนไลน์กับกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงได้รับแบบสอบถาม
ออนไลน์กลับมาทัง้สิน้ 264 ฉบบั และเลอืกกลุม่ตวัอย่างด้วยวธิกีารสุม่แบบสะดวกผูว้จิยัได้
ท�ำการส่งแบบสอบถามออนไลน์ให้แก่นักศึกษาแต่ละช้ันปีให้ช่วยตอบโดยตรงตามความ
สมัครใจ ซึ่งได้แบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์ทั้งสิ้นจ�ำนวน 264 ฉบับ ซ่ึงจ�ำนวน
แบบสอบถามทีไ่ด้รบักลบัมานัน้ มจี�ำนวนเกนิขนาดกลุม่ตวัอย่างทีไ่ด้ค�ำนวณไว้ ดงันัน้ อตัรา
ตอบกลับคิดเป็นร้อยละ 100 ซึ่งสอดคล้องกับ Aaker, Kumar & Day (2001) ที่ได้กล่าว
ว่า อัตราการตอบกลับของแบบสอบถามอย่างน้อยร้อยละ 20 เป็นที่ยอมรับได้
	 4. การวิเคราะห์ข้อมูล
	 4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของนักศึกษา ค�ำนวณด้วยการหาความถี่ และร้อยละ
	 4.2 ข้อมูลคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการของนักศึกษา ค�ำนวณโดยการหา
ค่าเฉลี่ย( ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ซึ่งใช้เกณฑ์ในการแปลความหมาย ดังนี้ 
(ชัชวาลย์ เรืองประพันธ์, 2539)
	 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมากที่สุด
	 คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมาก
	 คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับความคิดเห็นปานกลาง
	 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับความคิดเห็นน้อย
	 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด
	 4.3 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณลักษณะการ
เป็นผู้ประกอบการด้วยสถิติที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียวด้วยสถิติเอฟ
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ผลการวิจัย
	 จากผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่านักศึกษาสาขาวิชาการจัดการ ผู้ตอบแบบ 
สอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ�ำนวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 78.40 ศึกษาอยู่ในระดับ
ชัน้ปีที ่4 จ�ำนวน 73 คน คดิเป็นร้อยละ 27.70 โดยมรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคณุลกัษณะ
การเป็นผู้ประกอบการ ดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการของนักศึกษาสาขา
วิชาการจัดการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม

	 จากตารางที่ 1 พบว่า นักศึกษาสาขาวิชาการจัดการ คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวทิยาลยัราชภฏัพบิลูสงครามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกับคณุลกัษณะการเป็นผูป้ระกอบการ
ในภาพรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นมาก (  = 4.10) เมื่อพิจารณาในรายองค์ประกอบ พบ
ว่า การท�ำงานในเชิงรุก ( )= 4.16) มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด และรองลง
มา ได้แก่ ความมีนวัตกรรม ( = 4.10) และความกล้าเสี่ยง (  = 4.05) มีระดับความคิด
เห็นระดับมากที่สุด

ตารางที ่2 คา่เฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน แปลผล และการเปรยีบเทียบระหวา่งกลุม่ของ
คุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการจ�ำแนกตามเพศ
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	 จากตารางที่ 2 พบว่า นักศึกษาสาขาวิชาการจัดการเพศหญิงมีคุณลักษณะการ
เป็นผู้ประกอบการในระดับมาก (  = 4.06) ส่วนนักศึกษาสาขาวิชาการจัดการเพศชายมี
คุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการในระดับมากที่สุด (  = 4.26) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
นกัศกึษาสาขาวชิาการจดัการเพศหญงิมคีณุลกัษณะการเป็นผูป้ระกอบการอยูใ่นระดบัมาก
ทุกด้าน และเพศชายมีคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน 
	 ผลวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการของนักศึกษา
สาขาวิชาการจัดการทั้งสองเพศโดยรวมมีความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความมีนวัตกรรมแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 และความกล้าเสีย่งแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แต่
ด้านการท�ำงานในเชิงรุกไม่มีความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ตารางที่ 3 ผลวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการ
กับชั้นปีที่เรียน

	 จากตารางที่ 3 ผลการวิจัยเก่ียวกับการเปรียบเทียบความแตกต่างคุณลักษณะ
การเป็นผู้ประกอบการกับชั้นปีที่เรียนของนักศึกษาสาขาวิชาการจัดการ พบว่า นักศึกษา
สาขาวิชาการจัดการที่มีชั้นปีที่เรียนแตกต่างกันจะมีคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการ 
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แตกต่างกนัอย่างมนัียส�ำคัญทางสถิติทีร่ะดบั 0.01 และเมือ่พจิารณารายด้าน พบว่า นักศกึษา
สาขาวิชาการจัดการที่มีชั้นปีที่เรียนแตกต่างกันจะมีความมีนวัตกรรม ความกล้าเสี่ยง 
และการท�ำงานในเชิงรุกแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว้

อภิปรายผล
	 วัตถุประสงค์งานวิจัยข้อที่ 1 เพื่อศึกษาคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการของ
นักศึกษาสาขาวิชาการจัดการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม
	 จากการวเิคราะห์ข้อมลูส่วนบุคคลของนกัศกึษา พบว่า กลุม่ตวัอย่างทีศ่กึษาส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง จ�ำนวน 207 คน (78.40%) และนักศึกษาชาย จ�ำนวน 57 คน (21.60%) 
ประกอบด้วย นักศึกษาชั้นปีที่ 1 จ�ำนวน 69 คน (26.10%) นักศึกษาชั้นปีที่ 2 จ�ำนวน 58 
คน (22%) นักศึกษาชั้นปีที่ 3 จ�ำนวน 64 คน (24.20%) และนักศึกษาชั้นปีที่ 4 จ�ำนวน 73 
คน (27.70%) พบว่า นักศึกษาสาขาวิชาการจัดการมีคุณลักษณะของการเป็นผู้ประกอบ
การอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.10) โดยในรายด้านนัน้ พบว่า การท�ำงานในเชงิรกุมรีะดบัความ
คิดเห็นเป็นอันดับแรก ซึ่งมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( = 4.16) รองลงมา ได้แก่ 
ความมีนวัตกรรม มีระดับความคิดเห็นในระดับมาก (  = 4.10) และท้ายที่สุด ได้แก่ ความ
กล้าเสี่ยง ซึ่งมีความคิดเห็นในระดับมากเช่นกัน (  = 4.05)
	 วตัถปุระสงค์งานวจิยัข้อที ่2 เพ่ือเปรยีบเทยีบความแตกต่างคณุลกัษณะการเป็น
ผูป้ระกอบการของนักศึกษาสาขาวชิาการจดัการ คณะวิทยาการจดัการ มหาวทิยาลยัราชภฏั
พิบูลสงคราม 
	 จากวัตถุประสงค์ของการศึกษางานวิจัยนั้น ท�ำให้เกิดการตั้งสมมติฐาน 
งานวจิยัว่า ข้อมลูส่วนบคุคลของนกัศกึษา (เพศ และชัน้ปี) แตกต่างกนัส่งผลให้คณุลกัษณะ
การเป็นผู้ประกอบการแตกต่างกัน ผลการศึกษา สมมติฐานที่ 1 พบว่า นักศึกษาสาขา
วิชาการจัดการที่มีเพศแตกต่างกันมีคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สอดคล้องกับงานวิจัยของ Greyman, Force & Davis 
(2015, pp. 51-63) พบว่า นกัศกึษาผูห้ญงิมคีวามมัน่ในในทกัษะความสามารถในทางธุรกจิ
น้อยกว่านักศึกษาผู้ชาย อีกทั้งงานวิจัยของ Louw, Du Plessis, Bosch & Venter (1997, 
pp. 73-90) พบว่า เพศของนักศึกษาที่แตกต่างกันท�ำให้คุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการ
แตกต่างกันของนักศึกษาปริญญาตรีคณะบริหารธุรกิจของ Port Elizabeth University 
ในแอฟริกาใต้ จึงท�ำให้สนับสนุนสมมติฐานที่ 1 และสมมติฐานที่ 2 พบว่า นักศึกษาสาขา
วิชาการจัดการท่ีมีชั้นปีท่ีเรียนแตกต่างกันมีคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สอดคล้องกับงานวิจัยของณัฐวุฒิ วิเศษ (2552) 
อายุที่แตกต่างจะท�ำให้คุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการของนักศึกษาสาขาการเป็น 
ผู้ประกอบการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน และ Louw, Du Plessis, Bosch & Venter 
(1997, pp. 73-90)พบว่า อายุที่แตกต่างของนักศึกษาปริญญาตรีคณะบริหารธุรกิจของ 
Port Elizabeth University ในแอฟรกิาใต้ท�ำให้คุณลกัษณะการเป็นผูป้ระกอบการแตกต่างกนั 
ดังนั้น สนับสนุนสมมติฐานที่ 2
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ข้อเสนอแนะ
	 1. ข้อเสนอแนะส�ำหรับการน�ำผลการวิจัยไปใช้
	 จากผลจากการศึกษานี้ช่วยสะท้อนให้เกิดความเข้าใจเกี่ยวกับคุณลักษณะการ
เป็นผู้ประกอบการของนักศึกษาสาขาวิชาการจัดการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏพิบูลสงคราม ดังนี้
	 1. ผลการวิจัย พบว่า นักศึกษาสาขาวิชาการจัดการมีคุณลักษณะการเป็นผู้
ประกอบการในรายด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การท�ำงานในเชิงรุก รองลงมา ได้แก่ ความ
มนีวตักรรม และอนัดบัสดุท้าย ได้แก่ ความกล้าเสีย่งโดยคณุลกัษณะการเป็นผูป้ระกอบการ
ของนักศึกษาสาขาวิชาการจัดการมีคุณลักษณะความกล้าเสี่ยงที่มีค่าเฉลี่ยต�่ำที่สุด ไม่ว่าจะ
เป็นเร่ืองเกี่ยวกับการลงทุนเพิ่ม เพื่อผลประกอบการในอนาคตภายใต้สถานการณ์ที่ไม่
แน่นอน ความพร้อมทีจ่ะเผชญิกบัความไม่แน่นอนของการลงทุน และการประกอบธรุกจิใน
อนาคต ความกล้าต่อการตัดสินใจในการลงทุนที่คิดว่าได้ผลก�ำไรสูงขึ้น การเลือกท�ำงานที่
ท้าทาย เพือ่ให้ได้ผลตอบแทนทีคุ้่มค่า และโอกาสในการประสบความส�ำเรจ็จ�ำเป็นต้องเผชญิ
หน้ากับความไม่แน่นอนของการเปลี่ยนแปลง เช่น เศรษฐกิจ สภาพสังคม ดังนั้น หลักสูตร
บริหารธุรกิจที่มุ่งเน้นการพัฒนานักศึกษาเพื่อการเป็นผู้ประกอบการ ควรวางแผนแนวทาง
ในการบริหารจัดการหลักสูตร หรือพัฒนาหลักสูตรโดยการมุ่งเน้นกระบวนการสอนที่ให้
นักศึกษามีความกล้าได้กล้าเสีย และมีกระบวนการตัดสินใจที่เป็นระบบพร้อมเผชิญกับ
สถานการณ์ที่ไม่แน่นอน เช่น การให้นักศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจได้รับการอบรมเพิ่ม
เติมเพื่อเสริมองค์ความรู้เกี่ยวกับประเด็นหัวข้อเรื่อง การลงทุน การบริหารจัดการทางการ
เงินที่มีประสิทธิภาพวิเคราะห์การลงทุนการประเมินความเสี่ยงจากการลงทุน และ
กระบวนการคิดและตัดสินใจเชิงระบบโดยผู้ท่ีมีประสบการณ์ที่ประสบความส�ำเร็จมา
ถ่ายทอดความรูใ้ห้โดยตรงให้แก่นักศึกษา เพือ่เพิม่คุณลกัษณะการเป็นผูป้ระกอบการในด้าน
ความกล้าเสี่ยงซึ่งเป็นคุณลักษณะที่ส�ำคัญให้เพิ่มขึ้น
	 2. ผลการวิจัย พบว่า นักศึกษาท่ีมีเพศและช้ันปีท่ีแตกต่างกันจะมีคุณลักษณะ
การเป็นผู้ประกอบการแตกต่างกัน ดังนั้น หลักสูตรจะต้องมีการวางแผนการจัดการเรียน
การสอนท่ีเหมาะสมโดยเรยีงล�ำดับองค์ความรูข้ัน้พืน้ฐานไปสูอ่งค์ความรูท้ีน่กัศกึษาสามารถ
น�ำไปประยุกต์ใช้ได้ในการประกอบอาชีพต่อไปในอนาคต

	 2. ข้อเสนอแนะส�ำหรับการท�ำวิจัยครั้งต่อไป
	 เนื่องจากการศึกษางานวิจัยนี้เป็นการศึกษาเก่ียวกับคุณลักษณะการเป็นผู ้
ประกอบการของนกัศกึษาสาขาวชิาการจดัการ คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัราชภฏั
พิบูลสงครามซึ่งคุณลักษณะการเป็นผู้ประกอบการ เป็นคุณสมบัติอย่างหนึ่งท่ีท�ำให้การ
ด�ำเนินงานธุรกจิประสบความส�ำเรจ็ อย่างไรกต็ามการศกึษางานวจิยันีย้งัมข้ีอเสนอแนะเพิม่
เติมในการศึกษางานวิจัยในอนาคต ได้ดังนี้
	 1. การศึกษางานวจิัยต่อไปในอนาคตควรท�ำการศึกษาเปรยีบเทียบกบันักศึกษา
ในหลักสตูรบรหิารธรุกิจในหลากหลายสถาบนัการศกึษาในเขตจงัหวดัทีมี่ความใกล้เคยีงใน
พื้นที่ภาคเหนือตอนล่าง เพื่อตรวจสอบความเป็นสามัญการทางการวิจัย หรือท�ำการเปรยีบ
เทยีบคณุลักษณะการเป็นผูป้ระกอบการของนกัศกึษาในต่างคณะ เพือ่ตอบสนองนโยบายของ
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ทางมหาวิทยาลัยที่ได้ก�ำหนดอยู่ในมหาวิทยาลัย กลุ่ม 2 กลุ่มที่เน้นการพัฒนาเทคโนโลยี
และส่งเสรมิการสร้างนวตักรรม ในการน�ำมาปรบัหลกัสตูรให้สอดคล้องต่อนโยบายของทาง
มหาวิทยาลัยที่ได้ก�ำหนดไว้
	 2. การศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เข้ามาช่วยให้ข้อมูล 
ในเชิงลึกมากขึ้น เพื่อขยายองค์ความรู้ใหม่มาช่วยในการพัฒนาศักยภาพของนักศึกษา 
ในหลักสูตรบริหารธุรกิจให้เป็นผู ้มีคุณลักษณะของการเป็นผู ้ประกอบการที่ดีผ ่าน
กระบวนการจัดการเรียนการสอนที่มีประสิทธิภาพตรงความต้องการของหลักสูตร
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บทคัดย่อ

	 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการทาง
อเิล็กทรอนกิส์ (e-service quality) ต่อความพงึพอใจของลกูค้าบนแพลตฟอร์มส�ำหรับการ
ซ้ือขายออนไลน์ในประเทศไทย การศึกษานีแ้สดงให้เหน็ว่าการเช่ือมโยงมติิท้ังสีข่องคณุภาพ 
e-service คือ (1) ประสิทธิภาพ (2) ความพร้อมใช้งานของระบบ (3) การเติมเต็ม และ (4) 
ความเป็นส่วนตัวในตลาดออนไลน์ สามารถน�ำไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้าได้อย่างไร โดย
รวบรวมจากผู้ซื้อ 400 รายที่ซื้อผลิตภัณฑ์ในตลาดออนไลน์โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่อง
มอืในการเก็บข้อมลู และใช้ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ของ Spearman เพือ่ทดสอบสมมตฐิาน
และก�ำหนดทิศทางของความสัมพันธ์ในงานวิจัยนี้ ผลลัพธ์แสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์เชิง
บวกระหว่างคุณภาพบริการอเิลก็ทรอนิกส์และความพงึพอใจของลกูค้า ผลการทดสอบความ
สมัพนัธ์ยอมรบัสมมตฐิานทัง้หมด โดยมค่ีานยัส�ำคญัมากกว่า 0.01 จากมติด้ิานคณุภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้ง 4 ด้าน ผลการวิจัยพบว่ามิติด้านประสิทธิภาพมีความสัมพันธ์
มากทีส่ดุกบัความพงึพอใจของลกูค้า อย่างไรกต็าม ระดับความสัมพนัธ์ระหว่างประสทิธภิาพ
และความพึงพอใจของลูกค้าอยู่ในระดับปานกลาง นอกจากนี้ มิติด้านความเป็นส่วนตัว 
ความพร้อมใช้งานของระบบ และการปฏิบัติตามข้อก�ำหนด พบว่ามีความสัมพันธ์ในระดับ
ค่อนข้างน้อยต่อความพึงพอใจของลูกค้า ตามล�ำดับ การวิจัยนี้บ่งชี้ว่าบริษัทที่เกี่ยวข้องกับ
การตลาดออนไลน์ควรใส่ใจในการวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของตน เพื่อ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการของตนเป็นระยะๆ อย่างต่อเนื่อง ทั้งในด้านประสิทธิภาพการ
ให้บรกิาร ความเป็นส่วนตัว ความพร้อมใช้งานของระบบ และการเตมิเตม็ในทกุมติขิองการ
ให้บริการเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพการบริการทางอิเล็คทรอนิกส์; ความพึงพอใจของลูกค้า; แพลตฟอร์ม
ส�ำหรับการซื้อขายบนโลกออนไลน์
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Abstract

	 This research aims to examine the effect of electronic service quality 
(e-service quality) on customer satisfaction in the online marketplace in 
Thailand. This study illustrates how linking the four dimensions of e-service 
quality: (1) efficiency, (2) system availability, (3) fulfillment, and (4) privacy in 
the online marketplace can lead to customer satisfaction. Data were collected 
from 400 buyers who had purchased a product from an online marketplace 
by questionnaire survey. Spearman’s correlation coefficient was conducted 
to test the hypotheses and to define the direction of relations in this research. 
The results demonstrate a positive relationship between e-service quality 
and customer satisfaction. The tests of hypothesized relationships are all 
accepted which significant value is greater than 0.01. Among the four e-service 
quality dimensions, efficiency was found to have the strongest relationship 
with customer satisfaction. However, the level of correlation relationship 
between efficiency and customer satisfaction was moderate. Furthermore, 
privacy, system availability, and fulfillment showed a weak correlation 
relationship with customer satisfaction,respectively. Finally, this research 
indicates that the online marketplace firms should pay attention to assess 
their e-service quality for continuous improvement of their service quality in 
terms of efficiency, privacy, system availability, and fulfillment to enhance 
their customer satisfaction.

Keywords: e-service quality; customer satisfaction; online marketplace

Introduction
	 To be competitive in business nowadays, a firm cannot merely rely 
on product quality but the quality of service as well. From this service, the 
firm will lead to customer assessment and result in customer satisfaction. 
For instance, satisfied customers are more likely to stay with the firm for a 
longer period, which can significantly increase sales revenue and profitability 
over time. Moreover, satisfied customers are more likely to recommend the 
brand, product or firm to their family, friends and social media connections. 
Typically, satisfied customers will increase their purchase quantity over time 
as such the firms will generally gain a greater share of customers’ purchases 
in that product category. Therefore, the firm needs to realize that the 
customer’s decision to buy the products is based on service quality. The firm 
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can further encourage customers to re-purchase the product the firm offers.
	 In addition, the business competition will also come from electronic 
commerce (e-commerce). Over the past decade, the use of the Internet as 
a means of shopping for goods and services has increased. The number of 
online stores that can conduct transactions on the Internet through 
e-commerce has been steadily increased (Liang and Lai, 2002, pp. 431-444)  
while online shopping revenues showed significant growth (Rohm and 
Swaminathan, 2004, pp. 748-757). 
	 For Thailand’s online marketplace, increasing competition will come 
from other modern retail outlets within the similar business group, from 
modern retail outlets belonging to a different business group but trying to 
attract the same customers, and from new domestic and international modern 
retail operators that have entered the market to take advantage of Thailand’s 
growing modern retail sector. Thus, modern retail operators are gradually 
enhancing their market channels via e-commerce that tends to grow at an 
accelerating rate. Indeed, the Thai Retailers Association (2018)  estimates that 
online sales will increase to 5% of all retail sales in the country over the next 
five years. This will involve increasing sales and competitiveness by moving 
from selling primarily offline to establishing an online presence and exploiting 
these on-line distribution channels more fully.
	 According to Smith and Chaffey (2005), online customers have certain 
non-negotiable standards in their online store requirements, with product 
quality, service quality and website quality at the top of the list. As such, 
successful e-commerce firms realize that the key factors to avoid such 
problems are not limited to the existence of a website and low prices, but 
must also include high standards of e-service quality (Zeithaml, 2000, pp, 
135=138). Hence, research on e-service quality and customer satisfaction can 
provide online marketplace managers with useful insights and support them 
in improving important quality aspects of online service to expand e-commerce 
use in Thailand.

Objectives
	 The primary aim of this study was to examine the effect of e-service 
quality on customer satisfaction in the online marketplace in Thailand.

Conceptual Framework 
	 From Oliver’s (1997) perspective, satisfaction is an ongoing evaluation 
of the surprise inherent in product acquisition and/or consumption experience. 
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According to Blanchard and Galloway (1994, pp. 5-23)customer satisfaction 
is the result of a customer’s perception of the value received in a transaction 
or relationship; where value equals perceived quality. Therefore, customer 
satisfaction in this research is defined as a level that can meet the customer’s 
needs, wishes and expectations and may result in repeated buying or 
continued loyalty. As such, the most important factor for obtaining consumer 
satisfaction is the performance of the agent (Nagengast, Evanschitzky, Blut, 
and Rudolph, 2014, pp. 408-427). Therefore, the definition of customer 
satisfaction highlights its strong relationship with customer’s perceived quality. 
Parasuraman et al., (2005, pp. 213-233) examined e-service quality through 
the dimensions of the four constructs in the online context including (1) 
Efficiency: The ease and speed of accessing and using the site, (2) Fulfillment: 
The extent to which the site’s promises about order delivery and item 
availability are fulfilled, (3) System availability: The correct technical functioning 
of the site, and (4) Privacy: The degree to which the site is safe and protects 
customer information.
	 Besides, the study of satisfaction had always received large 
consideration by researchers mainly, as a result the plenty of benefits that 
are associated with its attainment (i.e., Fornell, 1992, pp. 6-21; Anderson and 
Sullivan, 1993, pp. 99=121; Bressolles and Durrieu, 2011, pp.1-13). Based on 
the explanation, the conceptual framework of the hypothesized research is 
depicted in Figure 1. Therefore, the hypotheses tested are the following:
	 H1: Efficiency significantly affects customer satisfaction.
	 H2: System availability significantly affects customer satisfaction.
	 H3: Fulfillment significantly affects customer satisfaction.
	 H4: Privacy significantly affects customer satisfaction.

Figure 1. Conceptual Framework
Source: Parasuraman et al. (2005); Anderson and Srinivasan (2003).
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Methodology
	 To test the hypotheses, this study relied on four sets of constructs 
and their indicators. All indicators were derived from the items in a survey 
questionnaire designed with a 5-point scale from strongly agree (5) to strongly 
disagree (1). The 22 items were validated in previous studies and used with 
minor modifications to apply to e-service quality and customer satisfaction 
for the online marketplace context. The survey was designed and applied on 
randomly chosen individual buyers who has purchased a product from an 
online marketplace. A total of 400 self-administered questionnaires were 
collected in Thailand from June 2022 to November 2022. Data of the research 
were analyzed by using SPSS 23 (Statistical Package for Social Sciences) for 
Windows. 
	 The questionnaire survey contained questions on the demographic 
profile of respondents including their gender, age, education level, monthly 
net income, occupation, most frequency used online marketplace, average 
time spent on shopping per month, and the average amount spent on shopping 
per month. With regard to the demographic profile, most of the respondents 
are female and aged between 20–30 years old. Concerning education level, 
most of them are undergraduates and have monthly net income of less than 
15,000 Baht. Regarding occupation, most of the respondents are students. 
Lazada is the most frequently used online marketplace application. The 
average frequency of shopping is 3–5 times a month and the average amount 
spent on shopping per month is 300–1,000 Baht. The details of the demographic 
profile of respondents are presented in Table 1.
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	 The independent variables of the survey are of e-service quality 
developed based on the four originally hypothesized components and their 
items were developed from the e-service quality scale of Parasuraman et al., 
(2005, pp. 213-233). The total number of measurement items was 18. Efficiency 
was measured by six items, system availability by five items, fulfillment by 
four items, and privacy by three items. Similarly, customer satisfaction was 
measured by four items. Customer satisfaction is treated as a dependent 
variable which is measured in terms of perceived value and loyalty intention 
(Anderson and Srinivasan ,2003
	 The data were analyzed using principal components analysis to 
refine the measures and to assess the construct validity. First, confirmatory 
factor analyses (CFA) for each focal construct (e-service quality) estimates a 
5-factor confirmatory measurement model, including 2 focal constructs, 
resulting in a five, separate two-factor solution, as expected. Then, the study 
estimates a 12-factor confirmatory measurement model, including 3 focal 
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constructs. For the multi-item scales, the study set each questionnaire item 
to load only on its respective latent construct and allowed the latent 
constructs to correlate. All factor loadings are statistically significant 
(p-value>.01) and the composite reliabilities of each construct exceed .80, 
well-above the usual .60 benchmark (Hair et al., 2006). Thus, these measures 
demonstrate adequate convergent validity and reliability. To assess 
discriminant validity, the authors examine whether the average variance 
extracted (AVE) for each construct is greater than its highest shared variance 
with other constructs (Fornell and Larker, 1981, pp. 9-50). Overall, these 
results show that all items loaded appropriately onto their respective factors 
as shown in Table 2. Thus, the measures in this study possess adequate 
reliability and validity, and the preliminary analysis indicated that the 
psychometric properties of the measures were acceptable to examine the 
hypotheses.
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Results and Discussion
	 In this study, Spearman’s correlation coefficient was conducted to 
test the hypotheses and to define the direction of relations. The Spearman’s 
correlation coefficient was applied to test whether e-service quality (efficiency, 
system availability, fulfillment, and privacy) significantly affects customer 
satisfaction or not. The condition of Zar (1972, pp. 578-580) was applied 
accurately in this analysis. Spearman’s correlation coefficient can take values 
from +1 to -1. Spearman’s correlation coefficient of +1 indicates a perfect 
association of ranks; a Spearman’s correlation coefficient of zero indicates 
no association between ranks, and a Spearman’s correlation coefficient of -1 
indicates aperfect negative association of ranks. The closer Spearman’s 
correlation coefficient is to zero, the weaker the association between the ranks.



63

ปีที่ 1 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2565
Vol. 1 No. 2 July - December 2022 

			   According to the results from the test of all hypotheses, depicted 
in Table 3, the value of Spearman’s correlation coefficient is between .330–
.596, which significant value is greater than 0.01. This correlation coefficient 
indicates a positive relationship between the e-service quality (efficiency, 
system availability, fulfillment, and privacy) and customer satisfaction. Among 
the four hypothesized relationships, H2, H3, and H4 were found to have a 
weak correlation relationship with customer satisfaction, while H1 was found 
to have a moderate correlation relationship with customer satisfaction.
			   Therefore, H1, H2, H3 and H4 are all accepted. The strongest 
correlation relationship resides in the relationship between efficiency and 
customer satisfaction (r = .596; p = 0.000 < 0.001), while the weakest correlation 
relationship resides in the relationship between fulfillment and customer satisfaction 
(r = .330; p = 0.000 < 0.001).

Conclusion
	 The findings revealed that e-service quality was relatively significant 
in its impact on customer satisfaction in the online marketplace in Thailand. 
The analysis of the research data showed that e-service quality has a 
relationship with customer satisfaction, with all the four e-service quality 
dimensions having significant effects. The huge influence of e-service quality 
on customer satisfaction is widely expected, given the relatively accelerating 
rate of online shopping in Thailand, a fact which increases the importance of 
all the e-service quality-related customer satisfaction drivers. Among the 
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e-service quality dimensions, efficiency was proved to have a greater effect 
on customer satisfaction. This indicates that issues relevant to the ease and 
speed of accessing and using the site must be looked very closely and dealt 
with efficiently by managers of e-commerce software developing firms and 
online shops. It is observed that customers give importance to the tendency 
of the online marketplace in emphasis on privacy which is safe and protects 
their information. Additionally, customers expect the correct technical 
functioning of the site provided promptly that takes into consideration the 
availability of after-sales services and ease of getting in touch with firm agents. 
Issues relevant to the extent to which the site’s promises about order delivery 
and item availability are fulfilled are important as well. A prompt reaction of 
the online shops to customer requests must by no means be neglected as 
fulfillment is also proved to contribute significantly to customer satisfaction.

References

Anderson, E.W. & Sullivan M.W., (1993). The Antecedents and Consequences  
	 of Customer Satisfaction for Firms. Marketing Science, 12(2), 125-143.
	 Anderson, R.E., & Srinivasan, S.S., (2003). E-Satisfaction and E-Loyalty: A  
	 ContingencyFramework. Psychology and Marketing, 20(2), 99-121.
Blanchard, R. and Galloway, R. (1994). Quality in retail banking. International  
	 Journal of Service Industry Management, 5(4), 5-23.
Blanchard, R.F. & Sullivan, M.W. (1993). The antecedents and consequences  
	 of customersatisfaction for firms. Marketing Sciwence, 12(2), 125-143.
Bressolles, F. Durrieu. (2011, 9-10 June). Service quality, customer value and  
	 satisfaction relationship revisited for online wine websites. 6th AWBR  
	 International Conference ,Bordeaux Management School,1-13.
Fornell, C., (1992). A national customer satisfaction barometer: The Swedish  
	 experience.Journal of Marketing, 56(1), 6-21.
Fornell, C., & Larcker, D.F. (1981). Evaluating structural equation models with  
	 unobservable variables and measurement error. Journal of Marketing  
	 Research, 18(1), 9-50.



65

ปีที่ 1 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2565
Vol. 1 No. 2 July - December 2022 

Hair J.F., Black, W.C., Babin, B.J., Anderson, R.E., & Tatham, R.L. (2006).  
	 Multivariate data analysis. 4th ed.. Prentice Hall.
Liang, T.P., & Lai, H.J. (2002). Effect of store design on consumer purchases:  
	 an empirical study of on-line bookstores. Information & Management,  
	 39(6), 431-444.
Nagengast, L., Evanschitzky, H., Blut, M., & Rudolph, T. (2014). New insights in  
	 the moderating effect of switching costs on the satisfaction- 
	 repurchase behavior link. Journal of Retailing, 90(3), 408-427.
Oliver, R.L. (1997). Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer. McGraw-Hill.
Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Malhotra, A. (2005). E-S-Qual: A multiple-item  
	 scalefor assessing electronic service quality.Journal of Service  
	 Research, 7(3), 213-33.
Rohm, A.J., & Swaminathan, V. (2004). A typology of online shoppers based  
	 on shoppingmotivations. Journal of Business Research, 57(7),  
	 748-757.
Smith, P.R., & Chaffey, D. (2005). eMarketing eXcellence, 2nd ed.. Elsevier  
	 Butterworth-Heinemann. 
Thai Retailers Association. (2018, December 17). Thailand industry outlook:  
	 Modern trade. http://www.thairetailer.com/index.php?lay=show&  
	 ac=article&Ntype=1
Zar, J.H. (1972). Significance Testing of the Spearman Rank Correlation Coefficient.  
	 Journal of the American Statistical Association, 67(339), 578-580.
Zeithaml, V.A. (2002). Service excellence in electronic channels. Managing Service  
	 Quality, 12(3), 135-138.



66

วารสารวิทยาการจัดการและการบัญชี
Journal of Management Science and Accounting



67

ปีที่ 1 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2565
Vol. 1 No. 2 July - December 2022 

ค�ำแนะน�ำในการตีพิมพ์
บทความวิจัยหรือบทความวิชาการ



68

วารสารวิทยาการจัดการและการบัญชี
Journal of Management Science and Accounting
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……………………………………………………………………………………………………………………................…

Keywords: [Keyword_1] ;[Keyword_2] ;[Keyword_3] ;[Keyword_4] ;[Keyword_5] 
 (ไม่เกนิ 5 ค�ำ TH Sarabun New ขนาด 15)

บทน�ำ  
	 ........................................(TH Sarabun New ขนาด 15)................................................
...………………………………………………………………………………………………..……………………………….
………………………………………………………………………………..………………………………………………….

วตัถปุระสงค์การวจิยั 
	 1.  ............................(TH Sarabun New ขนาด 15)......................................................
	 2.  ............................(TH SarabunNew ขนาด 15).......................................................
	 3.  ............................(THSarabunNew ขนาด 15)........................................................
	 4.  ............................(THSarabunNew ขนาด 15)........................................................
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ทบทวนวรรณกรรม/กรอบแนวคดิ (2-3 ย่อหน้า)
	 ...................................(THSarabunNew ขนาด 15)...................................................…
……………………………………………………………………………………………………………..………….……......
……………………………………………………………………………………………………………………….……..……

วธิดี�ำเนนิการวจิยั
	 1.  ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง
	 ...................................(THSarabunNew ขนาด 15).......................................................
…………………………………………………………………………………………………………………………………...
………………………………………………………………………………………………………………………………......

	 2.  เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจิยัและคุณภาพของเครือ่งมือ
	 .....................................(TH Sarabun New ขนาด 15)...................................................
……………………………………………………………………………………………………………….……………………
………………………………………………..…………………………………………………………………..................

	 3.  การเกบ็รวบรวมข้อมลู
	 ..................................(TH Sarabun New ขนาด 15)......................................................
……………………………………………………………………………………………………….…….…………....…….
	 4.  การวเิคราะห์ข้อมลู
	 ......................................(TH Sarabun New ขนาด 15)..................................................
……………………………………………………………………………………………………………………..……………
…….……………………………………………………………………………..…………………………….....................

ผลการวจิยั
	 ..........................................(TH Sarabun New ขนาด 15)..............................................
……………………………………………………..………………………………………………………………….……..….
…………………………………………………………………………………………………………………………………...
…………………………………………………………………….…………………………………………………………….. 
	 รปูภาพ หรอืรปูภาพลายเส้นควรใช้เส้นหมกึสดี�ำ ส่วนรูปถ่ายควรจะเป็นภาพขาวด�ำ
ทีม่คีวามคมชดัรายละเอยีดชดัเจน และมกีรอบรอบรปูภาพ ต�ำแหน่งรปูภาพจดัไว้กึง่กลางกระดาษ 
ทกุภาพจะต้องมหีมายเลข และค�ำบรรยายภาพก�ำกับอยูใ่ต้ภาพจัดกึง่กลางหน้ากระดาษเช่นกัน 
โดยต้องมคีวามยาวไม่เกนิ 2 บรรทดั เว้นช่องว่างเหนอืและใต้รปูไว้ จ�ำนวน 1 บรรทัด
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ภาพที ่1 ชือ่ภาพ (TH Sarabun New ขนาด 15 ตวัธรรมดา ก่ึงกลาง)
ทีม่า: เขยีนอ้างองิตามรปูแบบการอ้างองิ

	 ตาราง ให้เว้นช่องว่างเหนอืและใต้ตารางไว้ จ�ำนวน 1 บรรทดัก่อนขึน้บรรทดัใหม่ โดย
ใช้รปูแบบตารางตามตวัอย่างด้านล่าง ต�ำแหน่งของตารางให้จดักึง่กลางคอลมัน์ ให้ระบหุมายเลข
ก�ำกบัตารางและค�ำอธบิายไว้เหนอืตาราง โดยให้วางต�ำแหน่งชิดซ้ายคอลมัน์

ตารางที ่1 ชือ่ตาราง
	 รายการ	 จ�ำนวน	 ร้อยละ
	 A		
	 B		
	 C		

อภปิรายผล
	 ........................................(TH Sarabun New ขนาด 15) ..............................................
…………………………………….……………………………………………………………………...………………….…
…………………………………………………………………………………………….……………………………………

ข้อเสนอแนะ
	 1.  ข้อเสนอแนะส�ำหรบัการน�ำผลการวจัิยไปใช้
	 .......................................(TH Sarabun New ขนาด 15).................................................
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………...………

	 2.  ข้อเสนอแนะส�ำหรบัการท�ำวจิยัครัง้ต่อไป
	 ...................................(TH Sarabun New ขนาด 15).....................................................
……………………………………………..…………………………………………………………………………….………
……………………………………………..………………………………………………………………….…………………
………………………………………………………………..…………………………………………………………………
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