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บทคัดย่อ 

	 การวิจัยในครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพื่อศึกษาสภาพแวดล้อมจุดเด่น จุดอ่อน โอกาส และข้อ
จ�ำกัดของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม กลุ่มธุรกิจบริการ เขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย และ 
2) เพ่ือศึกษาปัจจัยความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการ 
เขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย โดยใช้การวัดผลปฏิบัติงานแบบดุลยภาพเป็นการวิจัยเชิงส�ำรวจ ใช้วิธี
การศึกษาวิจัยแบบผสมผสาน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลของวิจัยเชิงคุณภาพ 
ได้แก่ ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ภาคธุรกิจการบริการ โดยใช้การสัมภาษณ์แบบ
กึ่งโครงสร้าง ทั้งนี้ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงรวมทั้งสิ้น จ�ำนวน 10 คน และในส่วนการวิจัย
เชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ประกอบธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่ม
ธุรกิจบริการ จ�ำนวน 369 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน
ความส�ำเรจ็การด�ำเนนิงานของวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุม่ธรุกิจบริการกบัข้อมูลเชงิประจกัษ์
	 ผลการศึกษาการวิจัยเชิงคุณภาพ พบว่า การวิเคราะห์จุดเด่นจุดอ่อนของวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการ แบ่งเป็น 4 ด้าน ดังน้ี 1) ด้านบุคลากร 2) การตลาด 3) การบริหารจัดการ 
4) ต้นทุน ขณะที่ โอกาส และข้อจ�ำกัด ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการสามารถ 
แบ่งเป็น 4 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านการแข่งขัน 2) ด้านเทคโนโลยี 3) การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ และ 4) 
การเมือง 
	 ผลการศกึษาการวจิยัเชงิปรมิาณ พบว่า ผลการวเิคราะห์ความสอดคล้อง พบว่า โมเดลองค์ประกอบ
ปัจจัยความส�ำเร็จของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการหลังการปรับปรุง พบว่า  

ค่า p มีค่าเท่ากับ .052 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ที่ได้ก�ำหนดไว้ จึงสรุปได้ว่า โมเดลกลมกลืนกับข้อมูล 
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เชิงประจักษ์ท่ีระดับนัยส�ำคัญ 0.05 และเมื่อพิจารณาสถิติอ่ืนที่เก่ียวข้อง พบว่าค่า χ2/df เท่ากับ 1.480 

ค่า CFI เท่ากับ .996 ค่า TLI เท่ากับ .988 ค่า RMSEA เท่ากับ .026 และค่า HOELTER เท่ากับ 740  

ค่าสถิติท้ังหมดผ่านเกณฑ์ตามที่ก�ำหนด จึงสรุปได้ว่า โมเดลองค์ประกอบปัจจัยความส�ำเร็จของวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์

ค�ำส�ำคัญ: ธุรกิจบริการ  ปัจจัยความส�ำเร็จของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม  การวัดผลปฏิบัติงาน

แบบดุลยภาพ

Abstract 

	 The objectives of this study were 1) to study the environment of small and medium 

enterprises in the service business sectors in the northern region, and 2) to study the 

success of small and medium enterprises the service business sectors in the northern 

region, Thailand. The mix method approach by using parity measurement was used as 

the research methodology. The purposive sampling group for collect ing 

qualitative research data included ten people from small and medium enterprises in the 

service business sectors in the northern region. The research instrument was semi-structured 

interview. The random sampling group for the quantitative research in this study was 369 

entrepreneurs in small and medium enterprises in the service business sectors. The 

research instrument was a six-level rating scale questionnaire. Data were analyzed by 

using software program for basic statistics and confirmatory factor analysis to test the 

model consistency.

	 The results indicated that the SWOT analysis on the environment about the 

strengths and weaknesses of small and medium enterprises in the service business  

sectors was divided into four areas: 1) personnel, 2) marketing, 3) management, and  

4) cost. In addition, the opportunities and threats of small and medium enterprises in the 

service business sectors were summarized as follows: 1) competition, 2) climate change, 

and 3) politics, and 4) technology. 

	 The conformance test results of the structural model on success of small and 

medium enterprises the service business sectors in the service business sectors by 

employing Chi-square (χ2/df), goodness-of-fit index (GFI), and adjusted goodness-of-fit 

index (AGFI) were found that the p value was .052. The value of χ2/df was 1.480. The CFI 

value was .996. The TLI value was .988. The RMSEA value was .026, and the HOELTER 

value is 740. The findings confirmed that the structural relationships of success factors in 
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the small and medium enterprises among the service business sectors was at the high 

level. 

Keywords: Service business sectors, Success factors in the small and medium, 

Balanced scorecard

บทน�ำ

	 ระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมมีส่วนส�ำคัญอย่างยิ่งในการ

สร้างความมัน่คง ความก้าวหน้า และความเจรญิเตบิโตในอดตีจนถงึปัจจบุนั ในปี 2559 จ�ำนวนรวมวิสาหกิจ

ทั้งประเทศ มีทั้งสิ้น 3,004,679 ราย มีอัตราการขยายตัวร้อยละ 8.63 เมื่อเทียบกับวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดย่อมในปีที่ผ่านมา คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 99.70 ของจ�ำนวนวิสาหกิจทั่วประเทศ โดยเป็นจ�ำนวน

วิสาหกิจขนาดเล็ก (SEs) มากที่สุด จ�ำนวนท้ังสิ้น 2,989,378 ราย คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 99.19 ของจ�ำนวน

วิสาหกิจทั่วประเทศ หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 99.49 ของจ�ำนวนวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

ทั้งประเทศ โดยในปี 2560 จ�ำนวนรวมทั้งส้ิน 3,046,793 ราย มีอัตราการขยายตัวร้อยละ 1.30 เมื่อเทียบ

กับปีท่ีผ่านมา คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 99.78 ของวิสาหกิจท้ังประเทศ โดยเป็นวิสาหกิจขนาดเล็ก จ�ำนวน

ทั้งสิ้น 3,028,495 ราย คิดเป็นร้อยละ 99.40 ของจ�ำนวนวิสาหกิจทั่วประเทศ หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 

99.18 ของจ�ำนวนวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมทั้งประเทศ เป็นจ�ำนวนวิสาหกิจขนาดกลาง จ�ำนวน 

18,298 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 0.60 (ส�ำนักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 

http://119.63.93.73/sme2015/Report/View/1188, 2560) และภาคธุรกิจนอกการเกษตรมีจ�ำนวน

ร้อยละ 91.30 ของภาคธุรกิจทั้งหมด อีกทั้งจ�ำนวนวิสาหกิจขนาดกลางและย่อมมีถึงร้อยละ 42.40  

ความส�ำคัญในการพัฒนาและการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจของประเทศ ไม่ว่าจะเป็นการสร้างรายได้ 

การเกิดอัตราการจ้างแรงงานที่สูงที่สุดในกิจกรรมเศรษฐกิจ มาจากธุรกิจภาคการบริการ เช่น โรงแรมและ

ภัตตาคาร ขนส่งและสื่อสาร ตัวกลางทางการเงิน อสังหาริมทรัพย์ ธุรกิจสันทนาการ เป็นต้น 

	 จากอตัราแนวโน้มจ�ำนวนธรุกจิส่วนใหญ่เป็นผูป้ระกอบการธรุกจิในภาคเหนอืตอนบนเป็นวสิาหกจิ

ขนาดกลางและขนาดย่อมที่เป็นการขับเคล่ือนกลไกทางเศรษฐกิจ โดยเป็นธุรกิจเกษตรอุตสาหกรรมขนาด

กลางและขนาดย่อม ธุรกิจค้าส่งค้าปลีก และธุรกิจการบริการตามศักยภาพของพ้ืนที่ ซึ่งเป็นฐานการผลิต

ด้านเกษตร และเป็นจุดหมายของการท่องเที่ยวที่ส�ำคัญในหลายจังหวัด ซึ่งธุรกิจบริการที่มีความส�ำคัญต่อ

การท่องเที่ยวอย่างยิ่ง คือ ธุรกิจท่ีพักแรมและร้านอาหาร ซึ่งเป็นธุรกิจที่เอื้ออ�ำนวยความสะดวกให้กับกลุ่ม

ลูกค้านักท่องเท่ียว ด้วยพื้นที่ภาคเหนือตอนบนเป็นพ้ืนที่ท่ีเช่ือมโยงกับประเทศเพ่ือนบ้าน มีจุดผ่านแดนที่

ส�ำคัญท้ังด้านชายแดนกับประเทศพม่าและ สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เช่ือมโยงอนุภูมิภาค

ลุ่มน�้ำโขงด้วย จากอัตราแนวโน้มดังกล่าวถือว่าเป็นการเสริมสร้างรายได้ให้เกิดความมั่นคง ภาคธุรกิจเกิด

ความเข้มแข็งในประเทศ 
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	 วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ภาคธุรกิจบริการ จ�ำเป็นต้องตระหนักถึงความส�ำคัญและ 

เร่งระดับการเตรียมความพร้อมของการแข่งขันที่จะเพิ่มสูงขึ้น และก�ำหนดปัจจัยความส�ำเร็จการด�ำเนิน

งานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม โดยผู้วิจัยได้น�ำการวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพซึ่งเป็น

เครื่องมือทางด้านการบริหารจัดการที่ช่วยในการประเมินผลองค์กรและช่วยให้องค์กรน�ำเอากลยุทธ์ไป

ปฏิบัติจริง เพื่อให้ธุรกิจมีความสามารถในการก�ำหนดกลยุทธ์กระบวนการในการด�ำเนินงานให้ม ี

ความสามารถในการแข่งขันและมคีวามสามารถอยูร่อดได้ และศกึษาสภาพแวดล้อมจดุเด่น จดุอ่อน โอกาส 

และข้อจ�ำกัด ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม กลุ่มธุรกิจบริการ โดยการตรวจสอบความพร้อมของ

ธุรกิจ (ศักด์ิดา ศิริภัทรโสภณ, 2559 : 42) เพื่อให้ทราบถึงจุดอ่อนและจุดแข็งที่ควรเร่งพัฒนาและสนับสนุน

ให้ดียิ่งขึ้น ควบคู่ไปกับการวิเคราะห์โอกาสและอุปสรรค ผู้ประกอบการจะได้มีแนวทางในการรับมือกับ

สถานการณ์ต่าง ๆ  ที่จะเกิดข้ึน การเตรียมความพร้อมเหล่านี้เป็นการเพิ่มโอกาสในการสร้างความสามารถ

ในการแข่งขนัให้เพิม่ขึน้ทัง้ภายในประเทศพร้อมกับเป็นการเพิม่ศักยภาพของธุรกจิในการเป็นส่วนหนึง่ของ

ธุรกิจที่ประสบความส�ำเร็จและสามารถอยู่รอดได้อย่างมั่นคง จากความส�ำคัญที่กล่าวมาข้างต้น การศึกษา

ครั้งนี้ผู้วิจัยจึงมุ่งศึกษาธุรกิจการบริการในประเภทธุรกิจที่พักแรมและร้านอาหาร เขตภาคเหนือตอนบน 

ของประเทศไทย ในเรื่องสภาพแวดล้อมและปัจจัยความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดย่อม โดยใช้การวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ เพื่อเป็นแนวทางให้วิสาหกิจมีความสามารถใน

การปรับตัวเพื่อรักษาธุรกิจให้อยู่รอด และสร้างความม่ันคงทางธุรกิจต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.	 เพ่ือศึกษาสภาพแวดล้อมจุดเด่น จุดอ่อน โอกาส และข้อจ�ำกัด ของวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดย่อม กลุ่มธุรกิจบริการ เขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย

	 2.	 เพื่อศึกษาปัจจัยความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่ม

ธุรกิจบริการ เขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย โดยใช้การวัดผลปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ

ประโยชน์ของการวิจัย

	 1.	 ผู้ประกอบการธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการสามารถน�ำปัจจัย

ความส�ำเร็จการด�ำเนินงานโดยใช้การวัดผลปฏิบัติแบบดุลยภาพก�ำหนดแนวทางในการด�ำเนินธุรกิจเพื่อให้

เกิดความส�ำเร็จตามจุดมุ่งหมายของธุรกิจ 

	 2.	 การวเิคราะห์สภาพแวดล้อมทางธรุกจิสามารถสร้างกลยทุธ์ความได้เปรยีบทางการแข่งขนัของ

วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธรุกจิบริการ โดยใช้ TOWS Matrix ก�ำหนดทศิทางการวางกลยทุธ์

ในการด�ำเนินงานได้อย่างถูกต้องและท�ำให้ธุรกิจสามารถอยู่รอดได้ในสภาวะที่มีการแข่งขันอย่างรุนแรง
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ขอบเขตของการวิจัย

	 ขอบเขตด้านเนื้อหา

	 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ เป็นการศึกษาสภาพแวดล้อมและปัจจัยความส�ำเร็จในการด�ำเนินงานของ

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม กลุ่มธุรกิจบริการ เขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย โดยใช้การวัดผล

การปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ ประกอบด้วย

	 1.	 มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective) ประกอบด้วย การเติบโตของรายได้ม ี

ความต่อเนื่องตลอดระยะเวลาในการประกอบกิจการ ความสามารถลดต้นทุนในการด�ำเนินกิจการเมื่อ

เทียบกับคู่แข่งขัน การใช้สินทรัพย์ธุรกิจค�ำนึงถึงการลงทุนในการท�ำวิจัยและพัฒนาเพ่ือให้ได้ผลตอบแทน

จากการลงทุน การด�ำเนินการธุรกิจอยู่ภายใต้งบประมาณที่ก�ำหนด ความสามารถในการการลดต้นทุนจาก

การด�ำเนินงาน

	 2.	 มุมมองด้านลูกค้า (Customer Perspective) ประกอบด้วย ลูกค้ามีความพึงพอใจในการซื้อ

สินค้าและบริการส่งผลให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการใหม่ การติดตามความต้องการของลูกค้าโดยผ่าน 

การประเมินผลการซื้อสินค้าและบริการตลอดเวลา การบริการส่งข้อมูลข่าวสารอย่างต่อเนื่องเพื่อให้เกิด

ความคุ้นเคยที่จะสามารถรักษาลูกค้าเก่า การพัฒนาสินค้าและบริการเพื่อดึงดูดความสนใจ การก�ำหนด

ตลาดเป้าหมายเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

	 3.	 ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) ประกอบด้วย ระบบการท�ำงาน

ภายในธุรกิจมีความถูกต้อง ชัดเจน มีการจัดแบ่งงานออกเป็นภารกิจย่อย ๆ ให้ครอบคลุมภารกิจของ 

ทุกงาน มีความพร้อมก�ำหนดอ�ำนาจหน้าที่และความสัมพันธ์ในแต่ละงาน กระบวนการมอบหมายงานให้

พนักงานปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุผลส�ำเร็จตามวัตถุประสงค์ของงานที่ตั้งไว้ การด�ำเนินการเตรียมความพร้อม

ให้พนักงานเพ่ือให้พร้อมที่จะท�ำงาน ธุรกิจมีความส�ำเร็จในการสร้างระบบการท�ำงานที่มีประสิทธิภาพ

	 4.	 มุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) ประกอบด้วย 

การน�ำเทคนิคใหม่ ๆ  มาใช้ในการด�ำเนินงานเพ่ือเกิดการพัฒนาอย่างสม�่ำเสมอ การให้ขวัญก�ำลังใจโดยให้

รางวัลกับพนักงานที่ปฏิบัติงานดีเพ่ือสร้างแรงกระตุ้นในการท�ำงาน การติดตามผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานโดยค�ำนึงถึงความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ท�ำให้อัตราการเข้าออกของพนักงานลดลง

	 ขอบเขตด้านประชากร

	 ประชากร

	 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก�ำหนดประชากรที่จะศึกษาเป็นผู้ประกอบธุรกิจวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดย่อม ภาคธุรกิจการบริการ ในเขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย ได้แก่ ที่พักแรมและร้าน

อาหาร (ส�ำนกังานส่งเสริมวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม, http://119.63.93.73/sme2015/Report/

View/1188, 2560) ซึ่งมีผู้ประกอบการธุรกิจ รวมทั้งส้ิน 38,433 ราย 



การวิเคราะห์องค์ประกอบปัจจัยความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

กลุ่มธุรกิจบริการ เขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย โดยใช้การวัดผลปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ

18 วารสาร
2562

บัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย ปีที่ 12 ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2562

	 ขอบเขตด้านสถานที่

	 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด�ำเนินการศึกษาในพื้นที่ที่มีผู้ประกอบวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดย่อมในเขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย 8 จังหวัด ใช้ข้อมูลของส�ำนักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดย่อม ซึ่งประกอบด้วยจังหวัดเชียงใหม่ ล�ำพูน ล�ำปาง แม่ฮ่องสอน แพร่ น่าน พะเยา และ

เชียงราย

	 ขอบเขตด้านระยะเวลา

	 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด�ำเนินการศึกษาใช้ระยะเวลาทั้งสิ้น 12 เดือน นับตั้งแต่เดือน

มิถุนายน 2560 – กรกฎาคม 2561	

วิธีด�ำเนินการวิจัย 

	 การวิจัยเชิงคุณภาพ

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ภาคธุรกิจบริการ ได้แก่ ธุรกิจร้านอาหารและ

ที่พักแรม ในเขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย ประกอบด้วย 8 จังหวัด ได้แก่ เชียงใหม่ ล�ำพูน ล�ำปาง 

แม่ฮ่องสอน แพร่ น่าน พะเยา และเชียงราย เพื่อท�ำการสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured 

Interview) โดยกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ตัวแทนผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม รวมทั้งสิ้น 

จ�ำนวน 10 คน ที่ประสบความส�ำเร็จเป็นที่ยอมรับของกลุ่มธุรกิจ SMEs โดยมีการด�ำเนินงานไม่ต�่ำกว่า  

5 ปี ทั้งนี้ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

	 เครื่องมือที่ใช้ในการด�ำเนินการวิจัย

	 เครื่องมือที่ใช้ในการด�ำเนินการวิจัยเชิงคุณภาพในครั้งนี้ใช้เครื่องมือแบบสัมภาษณ์ เป็นการ

สัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง ผู้วิจัยเตรียมค�ำถามในการใช้ส�ำหรับการสัมภาษณ์เป็นรายข้อ ค�ำถามหลัก

ประกอบด้วยข้อค�ำถาม ได้แก่ จุดเด่น จุดอ่อน โอกาส และข้อจ�ำกัด ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด

ย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการเป็นอย่างไร โดยในระหว่างท�ำการสัมภาษณ์ได้ด�ำเนินการขออนุญาตจากผู้รับ 

การสัมภาษณ์ในการบันทึกข้อมูลการสัมภาษณ์โดยใช้เครื่องบันทึกเสียง

	 การเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล

	 ขัน้ตอนในการด�ำเนนิการเกบ็รวบรวมข้อมลูการวิจัยเชงิคณุภาพ ผูวิ้จยัได้ใช้วิธีการสมัภาษณ์อย่าง

ไม่เป็นทางการในรูปแบบกึ่งโครงสร้าง จัดท�ำหนังสือขอความร่วมมือจากผู้ประกอบธุรกิจวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดย่อม ภาคธุรกิจการบริการ ประกอบด้วยธุรกิจที่พักแรมและร้านอาหาร หลังจากนั้นด�ำเนิน

การติดต่อนัดหมายเวลา สถานที่ ที่ผู้รับการสัมภาษณ์สะดวกในการให้สัมภาษณ์ และท�ำการสัมภาษณ์ที่

ได้จัดเตรียมไว้ พร้อมกับบันทึกค�ำสัมภาษณ์และบันทึกเทปโดยมีการขออนุญาตจากผู้รับการสัมภาษณ ์ 

โดยการวิเคราะห์ข้อมูลสภาพแวดล้อมจุดเด่น จุดอ่อน โอกาสและข้อจ�ำกัดของวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดย่อม โดยการด�ำเนินการกับข้อมูลด้วยการจ�ำแนกและจัดระบบข้อมูล (Typology and Taxonomy)  
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การวิเคราะห์จัดระเบียบข้อมูลเพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีเป็นประเด็น เป็นการน�ำข้อมูลที่ได้มาจ�ำแนกและจัด 

หมวดหมู่ออกให้เป็นระบบ ผู้วิจัยก�ำหนดข้ันตอนในการวิเคราะห์ข้อมูลโดยเริ่มจากการจัดระเบียบข้อมูล 

เพื่อจัดข้อมูลที่ได้ให้เป็นหมวดหมู่ ขั้นถัดไป คือ ก�ำจัดข้อมูลหรือสร้างข้อสรุปช่ัวคราวให้เหลือแต่ประเด็น

หลัก ๆ  ที่น�ำมาผูกโยงท�ำให้ข้อมูลกระชับมากข้ึน หลังจากนั้นจึงสร้างบทสรุปด้วยการตีความ และน�ำข้อมูล

ที่ได้จากการศึกษาเอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มาวิเคราะห์เปรียบเทียบกับข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์

เพื่อหาความเหมือนหรือความต่างของเนื้อหา แล้วท�ำการค้นหาความสัมพันธ์ของประเด็นส�ำคัญเพิ่มขึ้น

เพื่อให้ได้ความครบถ้วนของข้อมูล แล้วสรุปเป็นองค์ความรู้เพื่อน�ำไปสร้างเป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวม	

	 การวิจัยเชิงปริมาณ

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ผู้ประกอบธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ภาคธุรกิจการบริการ ประกอบด้วยธุรกิจ 

ที่พักแรมและร้านอาหาร ในเขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย (ส�ำนักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดย่อม, http://119.63.93.73/sme2015/Report/View/1188, 2560) รวมทั้งส้ิน 38,433 ราย  

โดยกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ภาคธุรกิจการบริการ ในเขต

ภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย การก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยค�ำนวณกลุ่มตัวอย่างตามวิธีของ 

Taro Yamane ก�ำหนดความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% (0.05) ได้กลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 369 ราย ใช้การสุ่ม

ตัวอย่างแบบแบ่งช้ัน (Stratified Random Sampling) แบ่งตามจังหวัดกลุ่มภาคเหนือตอนบนและแบ่ง

ตามขนาดธุรกิจขนาดเล็กและขนาดกลาง แต่ละชั้นภูมิจะท�ำการสุ่มตามสัดส่วน (Proportional Stratified 

Sampling) หลังจากนั้นผู้วิจัยจึงท�ำการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 

	 เครื่องมือที่ใช้ในการด�ำเนินการวิจัย

	 ผู้วิจัยน�ำข้อมูลที่ได้จากการศึกษาเอกสารและรายงานวิจัยเพื่อค้นคว้าทฤษฎีและความคิดเห็น 

จากผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ภาคธุรกิจการบริการ น�ำมารวบรวมและเลือกข้อมูล

ทีม่ปีระเดน็เน้ือหาตรงกนั เพือ่ให้มคีวามเหมาะสมกบับรบิทของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในธุรกจิ

การบริการ และจึงน�ำมาสร้างเป็นข้อค�ำถามในแบบสอบถาม จากนั้นน�ำแบบสอบถามฉบับร่างน�ำเสนอ 

ต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อพิจารณาความเหมาะสม และท�ำการแก้ไขปรับปรุงตามข้อเสนอแนะ และน�ำ

แบบสอบถามน�ำเสนอต่อผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบความเทีย่วตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) เพือ่พจิารณา

ตรวจสอบความตรงตามเนือ้หา วเิคราะห์หาค่าดชันคีวามสอดคล้อง IOC และปรบัปรงุแบบสอบถาม ส�ำหรับ

ค่า IOC ทีไ่ด้มค่ีา 0.813 ล�ำดบัสุดท้ายน�ำแบบสอบถามทีไ่ด้รบัการปรบัปรงุแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) 

กับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างเดียวกับการวิจัยคร้ังนี้ จ�ำนวน 30 ราย มาวิเคราะห์หาความเช่ือมั่น 

(Reliability) โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค (Cronbrach’s Alpha Confident) ส�ำหรับค่า

ความเช่ือม่ันที่ได้มีค่าเท่ากับ 0.772 (Cronbrach, 1970 : 161) สูงกว่า 0.70 ซึ่งถือว่าข้อค�ำถามมี 

ความเช่ือม่ัน แล้วจึงน�ำแบบสอบถามมาจัดพิมพ์เพื่อใช้ในการจัดเก็บข้อมูลต่อไป
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	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือใน 

การเก็บรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นจากผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ภาคธุรกิจการ

บริการ ประกอบด้วยธุรกิจร้านอาหารและธุรกิจโรงแรม แบ่งออกเป็น 2 ตอน โดยมีรายละเอียดในแต่ละ

ตอนดังนี้ 

	 ตอนที่ 1 	ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ�ำนวน 7 ข้อ

	 ตอนที่ 2 	ข้อมูลเกี่ยวกับความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

ในกลุ่มธุรกิจบริการ โดยใช้การวัดผลปฏิบัติแบบดุลยภาพ (Balanced Scorecard) เป็นแบบสอบถามแบบ

มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 6 ระดับ จ�ำนวน 16 ข้อ โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามท�ำเครื่องหมาย 

ในตารางที่ก�ำหนด

	 การเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 

	 ผู้วิจัยด�ำเนินการขอความร่วมมือในการเก็บข้อมูลจากผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ 

ขนาดย่อม ภาคธุรกิจการบริการ โดยด�ำเนินการน�ำส่งเก็บข้อมูลแบบสอบถามโดยวิธีการโทรศัพท์และ 

น�ำส่งแบบสอบถามโดยใช้วิธีการส่งทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์กับผู้ประกอบการ เก็บรวบรวมข้อมูล

แบบสอบถามโดยวธิกีารโทรศพัท์และแบบสอบถามกลบัคนืทางจดหมายอิเล็กทรอนกิส์ ได้รับแบบสอบถาม

กลับคืนมาจ�ำนวน 369 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 92.25 น�ำข้อมูลที่ได้ไปก�ำหนดรหัส และป้อนเข้าคอมพิวเตอร์

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูปทางสถิติข้ันสูง (AMOS) ในวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

(Confirmatory Factor Analysis) เพ่ือทดสอบความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างของปัจจัย

ความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการ โดยใช้การวัดผล

ปฏิบัติแบบดุลยภาพกับข้อมูลเชิงประจักษ์ตามล�ำดับ

สรุปผลการวิจัย 

	 สรุปผลการวิจัยเชิงคุณภาพ

	 ผลการวิจัยการศึกษาสภาพแวดล้อมจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และข้อจ�ำกัด ของวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดย่อม กลุ่มธุรกิจบริการ เขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้

	 1.	 สภาพแวดล้อมภายใน

	 	 1.1	 จุดแข็ง

	 	 	 1.1.1	 ด้านบุคลากร การด�ำเนินธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจ

บริการ ผู้ประกอบกิจการเป็นบุคคลที่มีความรู้ ความสามารถ เนื่องจากด�ำเนินการธุรกิจมาเป็นระยะเวลา

นาน ส่งผลท�ำให้เกิดความน่าเช่ือถือและเป็นที่ยอมรับการใช้บริการในพ้ืนที่จังหวัด และพนักงานมีทักษะ

และความช�ำนาญในการท�ำงานด้านการบริการ มีความมุ่งมั่น มีใจรักในงานบริการ ผู้ประกอบกิจการมี 

ความพยายามในการควบคุมติดตามตรวจสอบให้เป็นไปตามเวลาที่ก�ำหนดในการให้บริการเพื่อท�ำให้เกิด

ความพึงพอใจในการรับบริการของลูกค้า
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	 	 	 1.1.2	 ด้านการตลาด ธรุกจิบริการทีบ่รกิารร้านอาหารต้องมรีสชาตอิาหาร ปรมิาณ และ

คุณภาพของอาหารเป็นที่ยอมรับ มีการท�ำการส่งเสริมการตลาดอย่างต่อเนื่องเพื่อให้เกิดการเข้าถึงกลุ่ม

ลูกค้า สถานบริการมีความสะอาด สิ่งอ�ำนวยความสะดวกครบถ้วน ท�ำเลที่ตั้งที่ดี การก�ำหนดราคาการให้

บริการมีราคาถูกเนื่องจากต้นทุนต�่ำเพราะอยู่ในพื้นที่ไม่ใช่จังหวัดเมืองหลวง

	 	 	 1.1.3	 ด้านการบริหารจัดการ มีการพัฒนาพนักงานอย่างต่อเนื่อง โดยมีการส่งเสริมให้

เข้าอบรมระยะสั้นในสถานศึกษาที่เปิดอบรมเกี่ยวกับการให้บริการเกี่ยวกับธุรกิจบริการ มีการสื่อสารอย่าง

ชัดเจนในความรับผิดชอบ หน้าที่ การประเมินผลงาน และการจ่ายค่าตอบแทนท่ีสัมพันธ์กับผลงานของ

พนักงาน

	 	 	 1.1.4	 ด้านต้นทุน พ้ืนท่ีตั้งสถานประกอบการอยู่ในต่างจังหวัดจึงสามารถหาวัตถุดิบ 

ที่มีราคาถูก ท�ำให้ลดต้นทุนในการประกอบธุรกิจ และสภาพคล่องทางการเงินของธุรกิจส่งผลท�ำให้ไม่มี

ดอกเบี้ยเงินกู้หรือหากมีการกู้เงินจากสถาบันการเงินก็เป็นวงเงินค่อนข้างต�่ำ

	 	 1.2	 จุดอ่อน

	 	 	 1.2.1	 ด้านบุคลากร การด�ำเนินธุรกิจประเภทบริการพนักงานต้องมีการปรับตัว มีความ

เข้าใจกับปัญหา แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ เพราะจะพบปัญหาตลอดเวลาทุกวัน ท�ำให้พบกับปัญหาหลัก คือ 

การลาออกของพนักงานบ่อย และการด�ำเนินงานในช่วงเทศกาลท่องเที่ยวที่มีลูกค้าเข้ามาใช้บริการ 

ค่อนข้างมากจะขาดแคลนพนักงานในการให้บริการที่มีไม่เพียงพอ

	 	 	 1.2.2	 ด ้านการตลาด การด�ำเนินธุรกิจของผู ้ประกอบการธุรกิจคนเดียวไม ่ม ี

ความสามารถในการควบคมุคณุภาพการบรกิารให้มคีวามสม�ำ่เสมอเป็นมาตรฐานเดยีวกนั ท�ำให้การบรกิาร 

ขาดมาตรฐานในการให้บริการ ในด้านท�ำเลที่ตั้ง หากเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นธรรมชาติจะอยู่ห่างไกล 

ตัวเมืองท�ำให้เกิดค่าใช้จ่ายในการเดินทางมายังสถานประกอบการ หากเป็นนักท่องเที่ยวท่ีไม่มียานพาหนะ

จะมีค่าใช้จ่ายในการเดินทางเพิ่มขึ้น และผู้ประกอบธุรกิจที่ไม่เป็นเจ้าของที่ดินที่ให้บริการจะมีค่าใช้จ่าย

ในการเช่าสถานที่เพ่ือประกอบกิจการและต้องมีค่าใช้จ่ายในการบ�ำรุงซ่อมแซมสิ่งปลูกสร้างให้ดูใหม่ 

อยู่เสมอเพื่อเป็นสิ่งดึงดูดลูกค้าในการใช้บริการ

	 	 	 1.2.3	 ด้านการบริหารจัดการ การบริหารจัดการยังขาดระบบที่เป็นมาตรฐาน ท�ำให้เกิด

ข้อผิดพลาดในการสั่งงาน เนื่องจากเป็นธุรกิจขนาดเล็กที่ผู้ประกอบด�ำเนินกิจการเองท�ำให้การควบคุมดูแล

ไม่ทั่วถึง ควบคู่กับการขาดประสบการณ์ในการบริหารจัดการ

	 	 	 1.2.4	 ด้านต้นทุน การด�ำเนินกิจการในช่วงเวลาที่เปิดกิจการในระยะแรกไม่เป็นที่รู้จัก

ของกลุ่มลูกค้า จึงมีความจ�ำเป็นต้องท�ำการตลาดให้มีช่ือเสียง ท�ำให้มีต้นทุนด้านการตลาดค่อนข้างสูง  

มเีงนิทนุจ�ำกดั ส่งผลต่อความสามารถในการขยายพืน้ทีใ่นการให้บริการ พ้ืนทีใ่นการบริการไม่สามารถขยาย

ได้เกิดจากข้อจ�ำกัดของพื้นที่ การกู้เงินจากสถาบันการเงินท�ำให้เกิดดอกเบี้ยส่งผลให้มีต้นทุนเพ่ิมข้ึน
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	 2.	 สภาพแวดล้อมภายนอก	

	 	 2.1	 โอกาส 

	 	 	 2.1.1	 ด้านการแข่งขัน ธุรกิจตั้งอยู่ในจังหวัดภาคเหนือตอนบนซึ่งมีแหล่งท่องเที่ยว

จ�ำนวนมาก มีกลุ่มลูกค้าที่เป็นนักท่องเที่ยวเข้ามาเที่ยวในช่วงเทศกาลท่องเที่ยว ท�ำให้เกิดข้อได้เปรียบ 

ด้านสถานที่ต้ัง และจะได้รับการยอมรับหากได้รับเครื่องหมายรับรองคุณภาพจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

	 	 	 2.1.2	 ด้านเทคโนโลยี ธุรกิจมีการน�ำเทคโนโลยีมาใช้ในเรื่องของการตลาด เช่น  

การประชาสัมพันธ์ โฆษณา การตรวจสอบการส่ังสินค้าและบริการ ท�ำให้เกิดการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าและ 

เป็นที่รู้จักมากข้ึน และการน�ำเทคโนโลยีมาใช้ท�ำให้เกิดการลดแรงงาน ลดเวลาในการผลิตและบริการ

	 	 	 2.1.3	 ด้านการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ กลุ่มลูกค้ามีทัศนคติที่ดีต่อพ้ืนที่ ที่สถาน

ประกอบการเปิดให้บริการ มีความเชื่อมั่นในพื้นที่มีความปลอดภัย และมีความต้องการที่จะเข้าใช้บริการ

ในช่วงฤดูท่องเที่ยว

	 	 	 2.1.4	 ด้านการเมอืง หน่วยงานภาครฐัมส่ีวนร่วมในการสร้างผูป้ระกอบการธุรกิจบริการ

ในการเชื่อมโยงกับเครือข่ายตัวแทนทัวร์เพื่อกระตุ้นการท่องเที่ยวในจังหวัด และช่วยสนับสนุนส่งเสริม

ธุรกิจประเภทวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมให้มีการอ�ำนวยความสะดวกในการด�ำเนินการกู้ยืมจาก

สถาบันการเงิน

	 	 2.2	 ข้อจ�ำกัด

	 	 	 2.2.1	 ด้านการแข่งขัน ธุรกิจบริการขนาดใหญ่มีการลงทุนในพ้ืนที่ค่อนข้างมาก ท�ำให้

เกิดการแบ่งส่วนครองตลาดของธุรกิจบริการที่มีขนาดเล็ก การตัดราคาการให้บริการ ขาดจรรยาบรรณ 

ในการด�ำเนินธุรกิจของคู่แข่งขัน การด�ำเนินธุรกิจที่ด�ำเนินการได้ง่ายท�ำให้คู่แข่งขันมีจ�ำนวนมาก

	 	 	 2.2.2	 ด้านเทคโนโลยี ธุรกิจมีการน�ำเทคโนโลยีมาใช้อาจเกิดข้อผิดพลาดในการน�ำมา

ใช้ในการให้บริการหากผู้ประกอบธุรกิจไม่มีความช�ำนาญ ท�ำให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจในการใช้บริการ

	 	 	 2.2.3	 ด้านการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ ในช่วงฤดูที่ไม่ใช่ฤดูท่องเที่ยวมีจ�ำนวน

ลูกค้าเข้ามาใช้บริการน้อย สภาพอากาศที่แปรปรวน หรือแผ่นดินไหวจังหวัดในภาคเหนือจะท�ำให ้

ความเช่ือม่ันความปลอดภัยในพื้นที่ไม่มีท�ำให้นักท่องเที่ยวลดลง ท�ำให้ลูกค้าลดลง

	 	 	 2.2.4	 ด้านการเมือง ความไม่ม่ันคงของนโยบายภาครัฐส่งผลให้อัตราภาษีมีอัตราที่สูง 

ส่งผลต่อต้นทุนการช�ำระภาษี ธุรกิจที่มีการกู้ยืมจากสถาบันการเงินมีอัตราดอกเบี้ยจากการกู้ยืมมีอัตราที่

สูงท�ำให้มีค่าใช้จ่ายเพิ่มขึ้น

	 จากการวิเคราะห์ SWOT Analysis ดังกล่าว สามารถสร้างกลยุทธ์ความได้เปรียบทางการแข่งขัน

ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการ โดยใช้ TOWS Matrix สร้างกลยุทธ์ทางเลือก

เป็นการก�ำหนดแนวทางในการปฏิบัติให้มีความสอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดข้ึนในอนาคต  

9 กลยุทธ์ ดังตารางที่ 1
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ตารางที่ 1  กลยุทธ์ทางเลือก (TOWS matrix) ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการ

	 สรุปผลการวิจัยเชิงปริมาณ

	 การวเิคราะห์องค์ประกอบปัจจยัความส�ำเรจ็การด�ำเนนิงานของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 

กลุ่มธรุกจิบรกิาร ผลการวิจยั พบว่า องค์ประกอบปัจจัยความส�ำเร็จการด�ำเนนิงานของวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดย่อม โดยใช้การวัดผลปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ ได้แก่

	 1.	 ด้านลูกค้า

	 จากผลการศึกษาสรุปผลได้ว่า ปัจจัยด้านลูกค้าเป็นความส�ำเร็จส�ำคัญในล�ำดับแรก ซึ่งมีตัวแปร 

ที่ส�ำคัญที่สุด ได้แก่ มีการบริการส่งข้อมูลข่าวสารอย่างต่อเนื่อง รักษาลูกค้าเก่า รองลงมา เน้นการพัฒนา

สินค้าและบริการเพ่ือดึงดูดความสนใจของลูกค้า เน้นการติดตามความต้องการของลูกค้าด้วยการประเมิน

ผลการซื้อสินค้าและบริการ และมุ่งเน้นความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือให้กลับมาใช้บริการใหม่ ตามล�ำดับ 

 

ตารางที่  1  กลยุทธ์ทางเลือก (TOWS matrix) ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการ 
 

SO WO 
- มีการส่งเสริมให้ผู้ประกอบธุรกจิมีความรู้
ความสามารถในการน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้กับ
การด าเนินธุรกิจ เพื่อใหเ้ข้าถงึกลุม่ลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น 
และยังสามารถท าให้ลดก าลังคนในการให้บริการ
ส่งผลต่อต้นทุนในการจ้างพนักงานที่ลดลง 
- มีการก าหนดเรื่องการวเิคราะหง์านใช้เป็นข้อมูล 
ในการจัดท าค าอธิบายลักษณะงานและ 
การก าหนดคณุสมบัติเฉพาะต าแหน่งเพื่อให้
สอดคล้องกบังานบริการ  
 

- มีการส่งเสริมการพัฒนาการปฏบิัติงานและ 
มีการส่งเสริมการให้ขวัญก าลงัใจกับพนักงาน 
ที่มีผลการปฏิบัติงานดีเพื่อลดอัตราการลาออก 
- มีการปรับเปลี่ยนขัน้ตอนการท างานให้มี 
ความรวดเรว็และลดขั้นตอนการท างานให้มี
ระยะเวลาน้อยท่ีสุด 
- มีการด าเนินการเรื่องการส่งเสรมิการตลาด
อย่างต่อเนื่อง มุ่งเนน้การสร้างภาพพจน์ที่ดี 
ต่อตัวธุรกิจ 
- เข้าไปมีส่วนร่วมกบักิจกรรมที่ภาครัฐจัด 
ในการส่งเสริมกระตุ้นในการท่องเที่ยว 

ST WT 
- การก าหนดกลุ่มเป้าหมายการตลาดให้มี 
ความชัดเจนเพื่อลดการแขง่ขันกบัธุรกิจรายใหญ่  
- มีนโยบายในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง เพื่อใหเ้กิดการยอมรับของ 
กลุ่มลูกค้าและเป็นการสร้างภาพพจน์ที่ดีต่อตัวธุรกิจ 

- มีการก าหนดมาตรฐานการให้บริการที่ชัดเจน 
รวมถึงการก าหนดแนวทางการท างาน 
ที่มีการสื่อสารกับพนักงานเพื่อสร้างความเข้าใจ
ร่วมกัน 

 
 สรุปผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบปัจจัยความส าเร็จการด าเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
กลุ่มธุรกิจบริการ ผลการวิจัย พบว่า องค์ประกอบปัจจัยความส าเร็จการด าเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อม โดยใช้การวัดผลปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ ได้แก่ 
 1.  ด้านลูกค้า 
 จากผลการศึกษาสรุปผลได้ว่า ปัจจัยด้านลูกค้าเป็นความส าเร็จส าคัญในล าดับแรก ซ่ึงมีตัวแปร 
ที่ส าคัญที่สุด ได้แก่ มีการบริการส่งข้อมูลข่าวสารอย่างต่อเนื่อง รักษาลูกค้าเก่า รองลงมา เน้นการพัฒนา
สินค้าและบริการเพื่อดึงดูดความสนใจของลูกค้า เน้นการติดตามความต้องการของลูกค้า ด้วยการประเมินผล 
การซ้ือสินค้าและบริการและมุ่งเน้นความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อให้กลับมาใช้บริการใหม่ ตามล าดับ  
 



การวิเคราะห์องค์ประกอบปัจจัยความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

กลุ่มธุรกิจบริการ เขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย โดยใช้การวัดผลปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ

24 วารสาร
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บัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย ปีที่ 12 ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2562

	 เมื่อได้ท�ำการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของด้านลูกค้า พบว่า แบบจ�ำลองที่พัฒนาขึ้น 

มคีวามกลมกลืนกบัข้อมลูเชงิประจกัษ์เมือ่ตัดตวัแปรมกีารก�ำหนดตลาดเป้าหมายเพิม่ขึน้อย่างต่อเน่ือง โดย

พิจารณาจากค่าสถิติที่ได้ คือ p มีค่าเท่ากับ .693 ค่า χ2/df เท่ากับ .156 ค่า CFI เท่ากับ 1.00 ค่า TLI 

เท่ากับ 1.008 ค่า RMSEA เท่ากับ 0 และค่า HOELTER เท่ากับ 9054 แสดงให้เห็นว่า แนวคิดและทฤษฎี

ที่ได้น�ำมาใช้ในครั้งนี้มีประสิทธิภาพในการอธิบายความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างของปัจจัยด้านลูกค้า เพ่ือใช้

ในการวัดความส�ำเร็จการด�ำเนินงานได้เป็นอย่างดี

	 2.	 ด้านกระบวนการภายใน

	 จากผลการศึกษาสรุปผลได้ว่า ปัจจัยด้านกระบวนการภายใน เป็นความส�ำเร็จส�ำคัญในล�ำดับที่

สอง ซึ่งมีตัวแปรที่ส�ำคัญที่สุด ได้แก่ ระบบการท�ำงานภายในธุรกิจมีความถูกต้อง ชัดเจน รองลงมา  

การจดัแบ่งงานให้ครอบคลมุภารกจิของธรุกจิ มกีารมอบหมายงานให้พนกังานปฏบิตัเิพือ่ให้บรรลุผลส�ำเรจ็

ตามวัตถุประสงค์ที่ต้ังไว้ตามล�ำดับ 

	 เม่ือได้ท�ำการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านกระบวนการภายใน พบว่า แบบจ�ำลองพัฒนา

ขึน้มคีวามกลมกลนืกบัข้อมลูเชงิประจกัษ์เมือ่ตดัตวัแปร ธรุกิจมคีวามส�ำเรจ็เป็นผลมาจากระบบการท�ำงาน

ที่มีประสิทธิภาพ โดยพิจารณาจากค่าสถิติที่ได้ ค่า p มีค่าเท่ากับ .226 ค่า χ2/df เท่ากับ 1.466 ค่า CFI 

เท่ากับ .996 ค่า TLI เท่ากับ .988 ค่า RMSEA เท่ากับ .036 และค่า HOELTER เท่ากับ 965 แสดงให้เห็น

ว่า แนวคิดและทฤษฎีที่ได้น�ำมาใช้ในคร้ังนี้มีประสิทธิภาพในการอธิบายความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างของ

ปัจจัยด้านกระบวนการภายใน เพื่อใช้ในการวัดความส�ำเร็จการด�ำเนินงานได้เป็นอย่างดี

	 3.	 ด้านการเงิน

	 จากผลการศกึษาสรุปผลได้ว่า ปัจจยัด้านการเงนิ เป็นความส�ำเรจ็ส�ำคัญในล�ำดบัทีส่าม ซึง่มตีวัแปร

ที่ส�ำคัญที่สุด ได้แก่ การด�ำเนินการธุรกิจอยู่ภายใต้งบประมาณที่ก�ำหนด รองลงมา การใช้สินทรัพย์ธุรกิจ

ในการลงทุนอย่างคุ้มค่า มีความสามารถในการลดต้นทุนจากการด�ำเนินงาน ตามล�ำดับ 

	 เม่ือได้ท�ำการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของปัจจัยด้านการเงิน พบว่า แบบจ�ำลองที่พัฒนา

ขึ้นมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์เมื่อตัดตัวแปร ธุรกิจมีการเติบโตของรายได้อย่างต่อเนื่อง โดย

พิจารณาจากค่าสถิติที่ได้ คือ ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าน�้ำหนักปัจจัยมีค่าน�้ำหนักเกิน 0.35 โดยตัวแปร

การใช้สินทรัพย์ธุรกิจในการลงทุนอย่างคุ้มค่า มีค่าปัจจัยน�้ำหนัก .900 การด�ำเนินการธุรกิจอยู่ภายใต้ 

งบประมาณที่ก�ำหนด มีค่าปัจจัยน�้ำหนัก .952 และมีความสามารถในการการลดต้นทุนจากการด�ำเนินงาน

มค่ีาปัจจยัน�ำ้หนกั .893 แสดงให้เหน็ว่า แนวคดิและทฤษฎทีีไ่ด้น�ำมาใช้ในครัง้นีม้ปีระสทิธภิาพในการอธิบาย

ความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างของปัจจัยด้านการเงินเพื่อใช้ในการวัดความส�ำเร็จการด�ำเนินงานได้เป็นอย่างดี

	 4.	 ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา

	 จากผลการศกึษาสรปุผลได้ว่า ปัจจยัด้านการเรยีนรูแ้ละการพฒันาเป็นความส�ำเรจ็ส�ำคญัในล�ำดบั

สุดท้าย ซึ่งมีตัวแปรที่ส�ำคัญที่สุด ได้แก่ มีการน�ำเทคนิคการท�ำงานใหม่ ๆ มาใช้ในการด�ำเนินงานเพ่ือเกิด

การพัฒนาอย่างสม�่ำเสมอ รองลงมา มีการส่งเสริมขวัญก�ำลังใจโดยให้รางวัลกับพนักงานที่ปฏิบัติงานด ี

เพื่อสร้างแรงกระตุ้นในการท�ำงาน ตามล�ำดับ 
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	 เมือ่ได้ท�ำการวิเคราะห์องค์ประกอบเชงิยนืยันด้านกระบวนการภายใน พบว่า แบบจ�ำลองทีพ่ฒันา

ขึ้นมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าสถิติที่ได้ ค่า p มีค่าเท่ากับ .254 ค่า χ2/df 

เท่ากับ 1.302 ค่า CFI เท่ากับ .999 ค่า TLI เท่ากับ .996 ค่า RMSEA เท่ากับ .020 และค่า HOELTER เท่ากับ 

2175 แสดงให้เห็นว่า แนวคิดและทฤษฎีท่ีได้น�ำมาใช้ในคร้ังนี้มีประสิทธิภาพในการอธิบายความสัมพันธ์

เชิงโครงสร้างของปัจจัยด้านการเรียนรู้และการพัฒนา เพ่ือใช้ในการวัดความส�ำเร็จการด�ำเนินงานได้เป็น

อย่างดี

ภาพที่ 1  โมเดลองค์ประกอบปัจจัยของโมเดลก่อนปรับปรุง

 

เพื่อเกิดการพัฒนาอย่างสม่ าเสมอ รองลงมา มีการส่งเสริมขวัญก าลังใจโดยให้รางวัลกับพนักงานที่ปฏิบัติงานดี 
เพื่อสร้างแรงกระตุ้นในการท างาน ตามล าดับ  
 เม่ือได้ท าการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของด้านกระบวนการภายใน พบว่า  แบบจ าลอง 
ที่พัฒนาขึ้นมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าสถิติที่ได้ ค่า p มีค่าเท่ากับ .254  
ค่า χ2/df เท่ากับ 1.302 ค่า CFI เท่ากับ .999 ค่า TLI เท่ากับ .996 ค่า RMSEA  เท่ากับ .020 และ 
ค่า HOELTER เท่ากับ 2175 แสดงให้เห็นว่า แนวคิดและทฤษฎีที่ได้น ามาใช้ในครั้งนี้มีประสิทธิภาพ 
ในการอธิบายความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างของปัจจัยด้านการเรียนรู้และการพัฒนา เพื่อใช้ในการวัดความส าเร็จ 
การด าเนินงานได้เป็นอย่างดี 
 

ภาพที่  1  โมเดลองค์ประกอบปจัจัยของโมเดลก่อน 
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ภาพท่ี 2  โมเดลองค์ประกอบปัจจัยของโมเดลหลังปรับปรุง

	 ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้อง พบว่า โมเดลองค์ประกอบปัจจัยความส�ำเร็จของวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการหลังการปรับปรุง พบว่า ค่า p มีค่าเท่ากับ .052 ซึ่งเป็นไปตาม

เกณฑ์ท่ีได้ก�ำหนดไว้ จึงสรุปได้ว่าโมเดลกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ที่ระดับนัยส�ำคัญ 0.05 และเมื่อ

พิจารณาสถิติอื่นท่ีเกี่ยวข้อง พบว่า ค่า χ2/df เท่ากับ 1.480 ค่า CFI เท่ากับ .996 ค่า TLI เท่ากับ .988 

ค่า RMSEA เท่ากับ .026 และค่า HOELTER เท่ากับ 740 ค่าสถิติทั้งหมดผ่านเกณฑ์ตามที่ก�ำหนด จึงสรุป

ได้ว่า โมเดลองค์ประกอบปัจจัยความส�ำเร็จของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการ

กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์

	 การอภิปรายผล

	 การวเิคราะห์องค์ประกอบปัจจยัความส�ำเรจ็การด�ำเนนิงานของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 

กลุ ่มธุรกิจบริการ เขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย โดยใช้การวัดผลปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ  

การอภิปรายผล ดังนี้

	 จากการศึกษาความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจ

บริการ ด้านลูกค้าเป็นปัจจัยการวัดความส�ำเร็จที่ส�ำคัญที่สุด โดยตัวแปรที่ส�ำคัญที่สุด คือ การบริการส่ง

ข้อมูลข่าวสารอย่างต่อเนื่องรักษาลูกค้าเก่า (Kaplan and Norton, 1992 : 71-79) ผลที่พบเช่นนี้เนื่องจาก

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นการสร้างความพึงพอใจในการใช้สินค้าหรือบริการอย่างต่อเนื่อง 

เพื่อให้เกิดการรักษาลูกค้าเก่า ส่งผลให้เกิดความสัมพันธ์อันดีต่อตัวธุรกิจ ลดอัตราการสูญเสียลูกค้า ในทาง

ตรงกันข้ามช่วยลดต้นทุนทางการตลาดและเป็นการเพิ่มรายได้จากการที่ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ�้ำ โดยได้

รับผลประโยชน์ด้วยกันทั้งตัวลูกค้าและธุรกิจ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชุติมา หวังเบ็ญหมัด และ ธนัชชา 

 

ภาพที่  2  โมเดลองค์ประกอบปจัจัยของโมเดลหลังปรบัปรุง 
 

 
 
 

 ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้องพบว่าโมเดลองค์ประกอบปัจจัยความส าเร็จของวิสาหกิจขนาด
กลาง 

และขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการหลังการปรับปรุง พบว่าค่า p มีค่าเท่ากับ .052 ซ่ึงเป็นไปตามเกณฑ์ 
ที่ได้ก าหนดไว้ จึงสรุปได้ว่าโมเดลกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 และเม่ือพิจารณาสถิติ
อื่นที่เกี่ยวข้อง พบว่าค่า χ2/df เท่ากับ 1.480 ค่า CFI เท่ากับ .996 ค่า TLI เท่ากับ .988 ค่า RMSEA เท่ากับ 
.026 และค่า HOELTER เท่ากับ 740 ค่าสถิติทั้งหมดผ่านเกณฑ์ตามที่ก าหนด จึงสรุปได้ว่าโมเดลองค์ประกอบ 
ปัจจัยความส าเร็จของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 
การอภิปรายผล 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบปัจจัยความส าเร็จการด าเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
กลุ่มธุรกิจบริการ เขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย โดยใช้การวัดผลปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ การอภิปรายผล 
ดังนี้ 
 จากการศึกษาความส าเร็จการด าเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจ
บริการ ด้านลูกค้าเป็นปัจจัยการวัดความส าเร็จที่ส าคัญที่สุด โดยตัวแปรที่ส าคัญที่สุด คือ การบริการส่งข้อมูล
ข่าวสารอย่างต่อเนื่องรักษาลูกค้าเก่า (Kaplan and Norton, 1992 : 71-79) ผลที่พบเช่นนี้เนื่องจากการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นการสร้างความพึงพอใจในการใช้สินค้าหรือบริการอย่างต่อเนื่องเพื่อให้เกิดการรักษา
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บินดุเหล็ม (2557 : 109-122) ความส�ำเร็จของการประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม  

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยพบว่า ความส�ำเร็จของการประกอบการธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด

ย่อม ด้านการยอมรับนับถือ ความมั่นคงของกิจการ และการมีช่ือเสียง อยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ ปิยะพร ไทยสรวง และ สมบัติ ธ�ำรงสินถาวร (2556 : 38-48) ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ

พนักงานให้บริการ ความคุ้นเคยของลูกค้ากับพนักงานที่ให้บริการ ทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อสถานบริการ 

ทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อผู ้ประกอบการ ความคุ้นเคยของลูกค้าที่มีต่อผู้ประกอบการ กลุ่มที่มีระยะ 

ความสัมพันธ์กับสถานประกอบการยาวนานกว่าย่อมมีระดับความสัมพันธ์ระยะยาวที่สูงกว่ากลุ่มที่มีระยะ

ความสัมพันธ์สั้นอย่างมีนัยส�ำคัญ และควรได้รับการพัฒนาหาแนวทางแก้ไข สอดคล้องกับงานวิจัยของ  

รัฐนันท์ พงศ์วิริทธิ์ธร และ เบญญาภา กันทะวงศ์วาร (2554 : 41-57) แนวทางแก้ไขปัญหาควรมุ่งเน้น

ความยั่งยืนของความได้เปรียบในการแข่งขัน ได้แก่ คุณภาพ การบริการลูกค้า การจ�ำช่ือลูกค้าได ้ 

การจัดการที่ดี การผลิตที่มีต้นทุนต�่ำ ซึ่งเป็นส่วนช่วยให้เกิดรักษาลูกค้าเก่าอย่างต่อเนื่อง

	 เม่ือพิจารณาความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของในกลุ่มธุรกิจบริการ พบว่า ด้านกระบวนการภายใน

อยู่ในระดับมากเป็นอันดับสอง (Kaplan and Norton, 1992 : 71-79) โดยมีระบบการท�ำงานภายใน

ธุรกิจมีความถูกต้อง ชัดเจน การจัดแบ่งงานให้ครอบคลุมภารกิจของธุรกิจ และมีการมอบหมายงานให้

พนักงานปฏิบัติเพื่อให้บรรลุผลส�ำเร็จตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ ผลที่พบเช่นนี้เน่ืองจากการด�ำเนินวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อมของผู้ประกอบกิจการเป็นธุรกิจขนาดเล็ก มีความคล่องตัวในการจัดระบบ 

การบริหารจัดการที่มีขั้นตอนที่ถูกต้อง ชัดเจน มีระบบการท�ำงานภายในที่สามารถท�ำงานตามที่ก�ำหนดไว้

และส่งผลให้ลดความเสี่ยงที่จะเกิดข้ึน จึงถือว่าการจัดกระบวนการภายในท่ีเป็นส่ิงส�ำคัญของความส�ำเร็จ

ในการด�ำเนินธุรกิจ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ทวีเกียรติ ประพฤทธ์ิตระกูล (2553 : 28-41) พบว่า  

การปรับตัวแบบการจัดการองค์การให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมองค์การที่เป็นอยู่ รวมทั้งการพัฒนา

ผลติภณัฑ์ของตนเองขึน้มา นอกจากนีก้ารศกึษานีย้งัท�ำให้เกดิความรูแ้ละความเข้าใจต่อตวัแบบการจดัการ

องค์การใหม่ ๆ อันน�ำไปสู่การประยุกต์ใช้ในการบริหารองค์การอ่ืนต่อไป และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

ภัทรภร ชัยพุทธนพันธ์ และ ราณี อิสิชัยกุล (2554 : 78-89) พบว่า ความส�ำเร็จของผู้ประกอบธุรกิจ  

พบว่า มีระดับความส�ำเร็จในระดับมากโดยมีความส�ำคัญด้านกระบวนการภายในมากเช่นกัน 

	 เม่ือพิจารณาความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของในกลุ่มธุรกิจบริการ พบว่า ด้านการเงินอยู่ในระดับ

ค่อนข้างมากเป็นอันดับสาม ธุรกิจต้องมีการด�ำเนินการภายใต้งบประมาณที่ก�ำหนด มีความสามารถใน 

การใช้สนิทรพัย์ธรุกจิในการลงทนุอย่างคุม้ค่าและการลดต้นทนุจากการด�ำเนนิงาน (Kaplan and Norton, 

1992 : 71-79) ผลที่พบเช่นนี้เนื่องจากวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมเป็นผู้ประกอบธุรกิจที่ม ี

งบประมาณในการบริหารงานที่จ�ำกัดเนื่องจากเป็นเจ้าของกิจการคนเดียว ไม่ได้เป็นธุรกิจขนาดใหญ่ที่มี

ความสามารถด้านเงนิทนุหมนุเวยีนจ�ำนวนมาก จงึมคีวามจ�ำเป็นอย่างยิง่ในการสร้างความคุม้ค่าในการลงทนุ

เป็นความส�ำเร็จที่ส�ำคัญของธุรกิจ สอดคล้องกับแผนการส่งเสริมวิสาหกิจขนาดขนาดกลางและย่อม  

ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2560 - 2564) โดยเงินทุนมีผลอย่างยิ่งต่อการเติบโตและความอยู่รอดของธุรกิจ 



การวิเคราะห์องค์ประกอบปัจจัยความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

กลุ่มธุรกิจบริการ เขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย โดยใช้การวัดผลปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ
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	 อย่างไรก็ตามการเข้าถึงแหล่งเงินทุนถือเป็นปัญหาส�ำคัญส�ำหรับวิสาหกิจขนาดขนาดกลางและ

ย่อมไทย เป็นผลจากข้อจ�ำกัดทั้งด้านความไม่พร้อมของผู้ประกอบการ หลักเกณฑ์ที่ไม่ยืดหยุ่นของสถาบัน

การเงิน ด้านประเภทของเงินทุนในประเทศที่ไม่มีความหลากหลายและไม่ตอบสนองความต้องการของ

ธุรกิจในแต่ละช่วงการเติบโต ทั้งนี้พบว่า ผู้ประกอบการที่ต้องเผชิญปัญหาการเข้าถึงแหล่งเงินทุนส่วนใหญ่

มแีนวโน้มทีจ่ะปิดกจิการ และบางกลุม่ต้องรบัภาระจากต้นทนุการกู้ยมืทีสู่งเกินไป ซึง่ถอืเป็นอุปสรรคส�ำคญั

ต่อการเติบโตของธุรกิจ สอดคล้องกับงานวิจัยของ รุ่งนภา ต่ออุดม (http://www.research.rmutt.ac.

th/?p=2150, 2559) พบว่า ส่วนใหญ่เป็นปัญหาด้านการจัดการเงินทุนหมุนเวียน ผู้ประกอบการส่วนใหญ่

ท่ีเป็นผู ้ประกอบการขนาดกลางจะได้รับการสนับสนุนจากรัฐบาลโดยสถานประกอบการที่จะได้รับ 

การสนับสนุนจากรัฐบาลจะด�ำเนินการผลิต และสอดคล้องกับงานวิจัยของ รัฐนันท์ พงศ์วิริทธิ์ธร และ  

เบญญาภา กันทะวงศ์วาร (2554 : 41-57) โดยด้านการเงินไม่มีการจัดท�ำบัญชีและการบริหารต้นทุนท่ีมี

ประสิทธิภาพ ไม่มีเครือข่ายความร่วมมือกันทางธุรกิจ

	 เมื่อพิจารณาความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของในกลุ่มธุรกิจบริการ พบว่า ด้านการเรียนรู้และ 

การพัฒนาอยู่ในระดับค่อนข้างมากเป็นอันดับสี่ โดยการน�ำเทคนิคการท�ำงานใหม่ ๆ มาใช้ในการด�ำเนิน

งานเพื่อเกิดการพัฒนาอย่างสม�่ำเสมอ การส่งเสริมขวัญก�ำลังใจโดยให้รางวัลกับพนักงานที่ปฏิบัติงานดีเพื่อ

สร้างแรงกระตุ้นในการท�ำงาน การติดตามผลการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยค�ำนึงถึงความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงาน เพื่อลดอัตราการเข้าออกของพนักงาน (Kaplan and Norton, 1992 : 71-79) ผลที่พบ

เช่นนี้เนื่องจากวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมต้องให้ความส�ำคัญกับการพัฒนารูปแบบการท�ำงาน 

ให้มีความทันสมัยเพื่อเป็นการสร้างประสิทธิภาพการท�ำงาน และหากธุรกิจก�ำหนดผลประโยชน์ที่ม ี

ความเหมาะสมกับภาระงานจะเป็นส่วนช่วยให้ลดอัตราการลาออกและสร้างแรงจูงใจในการท�ำงานได้อีก

ด้วย ในทางตรงกันข้ามหากธุรกิจมีอัตราการลาออกสูงจะส่งผลเสียในด้านต้นทุนการสรรหาคัดเลือก

พนักงานตลอดจนการพัฒนาพนักงานให้สามารถปฏิบัติงานที่มีต้นทุนสูงตาม สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

ภัทรภร ชัยพุทธนพันธ์ และ ราณี อิสิชัยกุล (2554 : 78-89) พบว่า ความสัมพันธ์ของปัจจัยทางการบริหาร

กบัความส�ำเรจ็ของผูป้ระกอบธรุกจิโรงแรมมคีวามสมัพนัธ์กันในทางบวก ผลการวิจยัเสนอว่า โรงแรมขนาด

เล็กควรให้ความส�ำคัญในการวางแผนระบบการบริหารงานที่ชัดเจนเพื่อให้เกิดผลส�ำเร็จทางการเงิน 

สอดคล้องกบั (Amit and Schoemaker, 1993 : 33-46) การใช้ทรพัยากรทีมี่อยูข่ององค์กรให้เกดิประโยชน์

และมีประสิทธิภาพสูงสุด องค์กรต้องสามารถเข้าใจถึงทรัพยากรของแหล่งทุน ทรัพยากรบุคคล และ

ทรัพยากรที่มีอยู่ในองค์กร

ข้อเสนอแนะ 

	 ข้อเสนอแนะการน�ำผลการวิจัยไปใช้ 

	 จากผลการวิจัย พบว่า วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการมีการน�ำเทคโนโลยี

มาใช้อาจเกดิข้อผดิพลาดในการน�ำมาใช้ในการให้บริการหากผูป้ระกอบธุรกิจไม่มคีวามช�ำนาญ ท�ำให้ลกูค้า
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เกิดความไม่พึงพอใจในการใช้บริการ เป็นจุดอ่อนที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จในการด�ำเนินงาน ดังนั้นหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้อง เช่น ส�ำนักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม กรมพัฒนาธุรกิจการค้า และสถาบัน

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เป็นต้น ควรจัดการพัฒนาความรู้ความสามารถของผู้ประกอบ

การในการใช้เทคโนโลยีให้เกิดประโยชน์ในการให้บริการเพ่ือลดข้อผิดพลาดในการด�ำเนินงาน

	 ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป 

	 จากผลการวิจัยคร้ังนี้ พบว่า ปัจจัยท้ังหมดส่งผลต่อความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดย่อมในกลุ่มธุรกิจบริการ เขตภาคเหนือตอนบน ประเทศไทย โดยใช้การวัดผลปฏิบัติงาน

แบบดุลยภาพ ควรศึกษาความส�ำเร็จในการด�ำเนินงานในมิติเชิงปริมาณอื่น ๆ เพิ่มเติม เช่น จ�ำนวน 

ยอดขาย จ�ำนวนลูกค้า ระดับความพึงพอใจ เป็นต้น
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