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กิตติกรรมประกาศ 
 
 วิทยานิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี เนื่องจากไดรับความกรุณาอยางสูงยิ่งจาก 
ทานอาจารย ดร.ชูวิทย มิตรชอบ ประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ ทานรองศาสตราจารย ดร.
วิภาวี  พิจิตบันดาล กรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ และทานอาจารย ดร.ไพศาล  จันทรังษี ไดสละเวลา
ใหคําปรึกษาชี้แนะชวยเหลือ และพิจารณาตรวจแกไขพรอมขอคิดเห็นตาง ๆ ในการทําวิทยานิพนธ 
ผูวิจัยจึงขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย ดร.จันทรจิรา  วงษขมทอง ที่ไดใหความกรุณา
รับเขาศึกษาในมหาวิทยาลัยคริสเตียน ระดับปริญญาเอก ขอกราบขอบพระคุณ อาจารยนาวาอากาศโท 
วีระพงศ  คงสวัสดิ์  อาจารย ดร. สุพัฒนา คําสอน รองคณบดีบัณฑิตวิทยาลัย อาจารย รอยตํารวจโท
หญิง ดร. เจือจันทน วัฒกีเจริญ เปนอยางสูงที่ไดใหความกรุณาอนุเคราะหใหขอช้ีแนะที่เปนประโยชน       
ในการทําวิทยานิพนธครั้งนี้ 
 ขอขอบพระคุณคณาจารยบัณฑิตวิทยาลัย ทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทความรูใหแก
ผูวิจัย และขอขอบพระคุณเจาหนาที่บัณฑิตวิทยาลัยทุกทานเชนกันที่ใหความอนุเคราะหผูวิจัยเปน
อยางดี 
 ขอขอบพระคุณ ดร.วิริยะ อุปติฤงศ และคุณธนพล จันทวสุ ผูบริหารระดับสูง บริษัททรู
อินเตอรเน็ต จํากัด ที่ใหขอเสนอแนะและความรูเกี่ยวกับดานเทคโนโลยีสารสนเทศซึ่งเปนประโยชน
ตองานวิจัย รวมถึงมีสวนรวมในความสําเร็จของงานวิจัยฉบับนี้ 
 ขอขอบพระคุณ คุณสุเทพ อุนเมตตาจิต ผูจัดการทั่วไปบริษัท จีเอเบิ้ล จํากัด และคุณ
ไพบูลย ชีวินศิริวัฒน ผูจัดการทั่วไปบริษัท เดอะคอมมิวนิเคชั่นโซลูช่ันจํากัด ที่ใหโอกาสผูวิจัยมา
ศึกษาที่มหาวิทยาลัยแหงนี้ ขอขอบพระคุณ ดร.วรรณวิมล คงสุวรรณ ผูชวยผูวิจัยในการใหคําปรึกษา
ในการดําเนินงานวิจัย ขอขอบพระคุณ ดร.ณัฐพล เนียมประดิษฐ ผูชวยผูวิจัยท่ีชวยในการเก็บขอมูล 
 ขอขอบพระคุณวิทยา วีระวนิชยพัฒนา ที่ชวยในการจัดการงานเอกสารการวิจัยและ
ขอขอบพระคุณผูบริหารองคกรธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิสที่ไดใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม
แกผูวิจัยเปนอยางดี 
 ความสําเร็จและคุณคาของงานวิจัยนี้ ขอมอบใหแกบิดา มารดา ครูอาจารย ผูมีพระคุณ 
และขออุทิศประโยชนที่ไดคร้ังนี้ใหแก  ชุมชน สังคม และประเทศชาติรวมทั้งผูมีสวนรวม                   
ในความสําเร็จของการทําวิทยานิพนธนี้ 
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ธุรกิจซอฟตแวรในประเทศไทยเปนธุรกิจใหม เริ่มมีการขยายตัวอยางรวดเร็วในชวงทศวรรษที่ผาน

มา โดยมีองคกรที่บริโภคธุรกิจประเภทนี้ทั้งดานอุตสาหกรรมและบริการ จากองคกรภาครัฐและเอกชน อีกทั้งยัง
เปนธุรกิจที่กําลังไดรับการสนับสนุนจากภาครัฐบาลและหนวยงานตางๆ ที่เกี่ยวของในการพยายามผลักดันใหมี
การสงออกซอฟตแวรของไทยไปแขงขันในตลาดโลก  ทั้งนี้เพื่อใหการเติบโตของธุรกิจซอฟตแวรเปนไปอยาง
กาวหนาและยั่งยืน ผูบริหารองคกรจึงตองทําความเขาใจเกี่ยวกับปจจัยที่จะนําไปสูความสําเร็จของธุรกิจ เปนสิ่ง
สําคัญที่ทําใหกิจการบรรลุเปาหมายขององคกรที่กําหนดไว 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาองคประกอบของปจจัยและดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจซอฟตแวรประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส รวมทั้งศึกษาความสัมพันธของปจจัยความสําเร็จที่มีตอ
ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจซอฟตแวรประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส เครื่องมือในการวิจัยเปนแบบสอบถาม 
ซึ่งพัฒนามาจากแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัย และการสัมภาษณผูทรงคุณวุฒิในสาขาที่เกี่ยวของ โดยกลุมตัวอยางเปน
ผูบริหารระดับสูงของบริษัทที่ประกอบธุรกิจประเภทซอฟตแวรเซอรวิสในเขตกรุงเทพ  และปริมณฑล จํานวน 
286 บริษัท แบบสอบถามไดรับคืน 271 ฉบับ คิดเปนรอยละ 95 แบบสอบถามไดรับการตรวจสอบความตรงตาม
เนื้อหาโดยผูเช่ียวชาญและนําไปทดลองใช พบวาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเทากับ 0.816 วิเคราะหขอมูล
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  

ผลการศึกษา พบวาปจจัยความสําเร็จประกอบดวย 3 องคประกอบ ไดแก ความชํานาญในธุรกิจ 
ความเปนผูนําทางเทคโนโลยี  และการบริหารทรัพยากรบุคคล  และดัชนี ช้ีวัดความสําเร็จประกอบดวย  
2 องคประกอบ ไดแก ดานลูกคา ไดแกการสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคาและการบริหารความสัมพันธระหวาง
องคกรกับลูกคา  ดานการเรียนรูและการพัฒนา  ไดแก  ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานดวยการ  
กําหนดการผานระดับมาตรฐานระดับซีเอ็มเอ็มไอ ผลของการวิจัยพบวา ปจจัยความสําเร็จดังกลาวสงผลโดยตรง
ทางบวกตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวร
เซอรวิส   (β  = .74, p< .000) ผลการศึกษายืนยันวาปจจัยความสําเร็จมีอิทธิพลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ ดังนั้น
องคกรที่ประกอบธุรกิจอกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประเภทซอฟทแวรเซอรวิสควรมีการบริหารจัดการที่
พัฒนาความชํานาญในธุรกิจ ความเปนผูนําทางเทคโนโลยีและการบริหารทรัพยากรบุคคล อันจะนําไปสู
ความสําเร็จของธุรกิจโดยประเมินไดจากดานลูกคาและดานการเรียนรูและการพัฒนา 
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Thailand’s software industry, albeit young, has experienced a rapid growth in the past 

decade with a wide range of customers in the industrial and service sector, from the government to private 
companies. This business has received tremendous support from the government and those related to the 
industry to drive the country’s software export growth in the world’s market. Nevertheless, to ensure the 
sustainable growth and development, organization’s leaders need to clearly understand key success factors of 
this business which will eventually lead to the achievement of their intended goals.  

This research aims to 1) identify key success factors and key performance indicators in 
system integrator business-software service, 2) investigate the relationship between key success factors and key 
performance indicators in system integrator business-software service. With regard to research tools, a 
questionnaire was employed. The questionnaire was created and developed based on the concepts, theories, 
researches and interview with experts and experienced professionals in the field. The research samples were 
senior executives of software service companies in Bangkok and vicinity. The total number of samples was 
286 companies, of which 271 companies returned the dispatched questionnaires, accounting for 95 per cent of 
the total research sample size. The questionnaire was verified its content validity by experts and was tested its 
reliability with the 0.816 reliability test score by using statistic software program 

The results of this research showed that there were three key success factors: business 
expertise, technological leadership and human resources management. In regard to key performance indicators, 
the business success can be measured by two indicators: customer and learning and development. As for 
customer, it referred to the constructive customer relationship management; for learning and development,  
it referred to the staff performance evaluation by applying CMMI standard as an appraisal tool. This research 
also demonstrated that such key success factors  had positive direct influence on key performance indicators  in 
contributing to the success of  information system design which was software service business (β = .74,  
p<.000). This research findings has therefore confirmed the influence of key success factors on key 
performance indicators. It is consequently significant for a company providing information system design 
service, software service, to effectively manage its business with an emphasis on the development of business 
expertise, technological leadership and human resources development which ensured the company’s success 
reflected through the customer and learning and development. 
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บทที่ 1 
 
 

บทนํา 
 
 
 

ความเปนมาและสําคัญของปญหา 
 
 วิวัฒนาการของเทคโนโลยีในปจจุบัน เปนยุคที่ขอมูลขาวสารทั่วถึงกันโดยผานระบบ
อินเทอรเน็ต ทําใหอินเทอรเน็ตกําลังกลายเปนตัวแทนหรือผลรวมของสื่อทุกๆ ส่ือท่ีมีอยูในปจจุบัน 
ทั้งนี้อินเทอรเน็ตถือเปนการรวมกันของโอกาสในการสื่อสารระหวางบุคคล หรือจากจุดหนึ่งไปยัง
อีกจุดหนึ่ง การสื่อสารเปนกลุม และการสื่อสารมวลชน (Jeffres and Atkin,1996: 17)รวมถึงลักษณะ
ของการสื่อสารทั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการ การประกอบธุรกิจในสภาวะดังกลาว ทําใหมี
การนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาเปนองคประกอบที่ชวยในการเสริมสรางแนวคิด วิธีการ
ดําเนินงาน การรวบรวมและวิเคราะหขอมูลทางการตลาด เพื่อนําไปประมวลผลในการตัดสินใจใน
การบริหารงานธุรกิจ  รวมทั้งการประเมินผลงานขององคกร  ดังนั้นการดําเนินธุรกิจใหมี
ประสิทธิภาพและประสบความสําเร็จนั้น จึงตองนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยในการ
วางแผนกลยุทธขององคกร 
 
 ธุรกิจซอฟตแวรในประเทศไทยเปนธุรกิจใหมที่เร่ิมมีการขยายตัวอยางรวดเร็วในชวง
ทศวรรษที่ผานมา โดยมีองคกรที่บริโภคธุรกิจประเภทนี้ทั้งดานอุตสาหกรรมและบริการ จากองคกร
ภาครัฐและเอกชน อีกทั้งยังเปนธุรกิจที่กําลังไดรับการสนับสนุนจากภาครัฐบาลและหนวยงานตางๆ
ที่เกี่ยวของในการพยายามผลักดันใหมีการสงออกซอฟตแวรของไทยไปแขงขันในตลาดโลก
โดยเฉพาะการพัฒนางานซอฟตแวรระดับสูงทางดานโปรแกรมเมอร และแอนิเมชั่น รวมทั้งมีการ
จัดตั้งสมาคมและองคกรทั้งในสวนของภาครัฐและเอกชนขึ้นมารับผิดชอบดูแลธุรกิจซอฟตแวร 
อยางไรก็ตามการลงทุนในธุรกิจซอฟตแวรในประเทศไทยยังถือวาอยูในระยะเริ่มตนเมื่อ
เปรียบเทียบกับธุรกิจประเภทอื่น แตอัตราการเติบโตเปนไปอยางกาวกระโดดตามความกาวหนาและ
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พัฒนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนธุรกิจที่ใชเงินลงทุนและเครื่องจักรนอย แตจะเนนการใช
ทักษะเฉพาะตัวของบุคลากรที่มีความรูความสามารถทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศเปนสําคัญ ซ่ึง
สงผลใหคาตอบแทนของบุคลากรในธุรกิจนี้สูงมาก จากลักษณะโครงสรางของธุรกิจดังกลาวจึงมี
ความเหมาะสมกับประเทศกําลังพัฒนาและผูประกอบการขนาดกลางและยอม(SMEs) (สํานักงาน
สงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม, 2550: 34)เนื่องจากไมตองใชความรูพื้นฐานในการ
ประกอบการมาก  ใช เงินลงทุนนอย  โดยจะเนนที่ความรูความสามารถของบุคลากรและ
ผูประกอบการเปนสําคัญ สงผลใหป 2547- 2549 มีจํานวนวิสาหกิจในธุรกิจบริการคอมพิวเตอรและ
ซอฟตแวร สวนใหญเปนผูประกอบการขนาดกลางและยอม และมีการขยายตัวเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง
โดยในป 2547 มีจํานวนผูประกอบการประมาณ 6,281 บริษัท และเพิ่มขึ้นเปน 7,470 บริษัทในป 
2549 ขณะที่ผูประกอบการขนาดใหญมีจํานวนเพียง 13 ราย ในป 2547 ลดลงเหลือเพียง 8 บริษัท 
ในป 2550 ซ่ึงในอนาคตคาดวาผูประกอบการขนาดกลางและยอมในธุรกิจซอฟตแวรยังคงมีจํานวน
เพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง โดยคาดวาจะมีจํานวนประมาณ 8,451บริษัทขณะที่ธุรกิจซอฟแวรขนาดใหญมี
จํานวนลดลงอยางตอเนื่อง คาดวาคงเหลือประมาณ 7 บริษัทในที่สุด (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2550: 
23) ทั้งนี้เพื่อใหการเติบโตของธุรกิจซอฟตแวรเปนไปอยางกาวหนาและยั่งยืน ผูบริหารองคกรจึง
ตองทําความเขาใจเกี่ยวกับปจจัยที่จะนําไปสูความสําเร็จของธุรกิจ ซ่ึงหมายถึงความคาดหวังของ
กิจการตอผลลัพธสูงสุดจากการดําเนินการในเรื่องตางๆ ที่ทําใหธุรกิจมีสวนแบงทางการตลาดสูงขึ้น
และมีชัยชนะในการแขงขันอยางยั่งยืนที่สงผลโดยตรงตอผลกําไรจากการประกอบการ ดังนั้นใน
การวางแผนปจจัยสูความสําเร็จ เปนสิ่งสําคัญที่ทําใหกิจการบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายของ
ยุทธศาสตรและกลยุทธที่กําหนดไว 
 
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาปจจัยความสําเร็จที่สงผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จในการ
บริหารจัดการธุรกิจซอฟแวร เซอรวิส โดยเลือกศึกษาเฉพาะในกลุมประเภทธุรกิจซอฟแวรเซอรวิส
(Software Service) ไดแก งานดานความเชี่ยวชาญในการใหบริการ(Professional Service) เชนงาน
ใหคําปรึกษา รับจางออกแบบ พัฒนาและวางระบบซอฟตแวรใหกับองคกร งานปองกัน บํารุงรักษา 
ดูแลระบบ ซ่ึงมีมูลคาตลาดประมาณ 11,000 ลานบาท มีบริษัทดําเนินธุรกิจนี้ประมาณ 1,000 บริษัทฯ 
(กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2550: 23) เพื่อใหเขาใจถึงปจจัยที่เปนตัวช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบ
ธุรกิจซอฟตแวร เซอรวิส ของประเทศไทยใหมีความเขมแข็ง เพื่อจะเปนตัวจักรสําคัญในการแขงขัน
กับประเทศอื่นๆ ในตลาดซอฟตแวรโลก 
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คําถามของการวิจัย 
 
 1. องคประกอบปจจัยความสําเร็จของธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ        
มีอะไรบาง 
 2. องคประกอบดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสเทศ      
มีอะไรบาง 
 3. ปจจัยความสําเร็จของธุรกิจซอฟตแวรประเภทธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศประเภท
เซอรวิสมีผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จหรือไมอยางไร 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1. เพื่อศึกษาองคประกอบของปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจเทคโนโลยี
สารสนเทศประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส 
 2. เพื่อศึกษาองคประกอบของดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจเทคโนโลยี
สารสนเทศประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส 
 3. เพื่อศึกษาปจจัยความสําเร็จที่มีผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจเทคโนโลยี
สารสนเทศประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 
 ปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟแวร
เซอรวิสมีผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทธุรกิจซอฟตแวร
เซอรวิส 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณาเพื่อศึกษาปจจัยความสําเร็จที่สงผลตอดัชนีช้ีวัด
ความสําเร็จในการบริหารจัดการธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทธุรกิจซอฟแวร
เซอรวิส โดยประชากรที่ใชในการศึกษามุงศึกษาเฉพาะผูประกอบการธุรกิจออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ที่จดทะเบียนกับ



4 

กรมพัฒนาธุรกิจการคา สังกัดกระทรวงพาณิชยและเปนสมาชิกของสถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ที่ยังคงดําเนินการทางธุรกิจ ทั้งนี้งานวิจัยนี้ใชระยะเวลาใน
การศึกษาจํานวนทั้งส้ิน 12 เดือน 
 
ขอจํากัดของการวิจัย 
 
 เนื่องดวยผูวิจัยเปนผูประกอบธุรกิจการออกแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังนั้นผูให
ขอมูลเปนคูแขงขันทางธุรกิจ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 กรอบแนวคิดที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้สังเคราะหขึ้นโดยอาศัยแนวคิดการวิเคราะห TOWS 
Analysis เพื่อคนหาปจจัยความสําเร็จของธุรกิจประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส โดยใชทฤษฎีของ 
ไมเคิล อี พอตเตอร (Michael E.Porter, 1990: 4) เปนทฤษฎีพื้นฐาน 2 ทฤษฎี ไดแก ทฤษฎีลูกโซ 
แหงคุณคา (Value Chain Analysis) ในการวิเคราะหปจจัยภายในองคกร และทฤษฎีการวิเคราะห
อุตสาหกรรม (Industry Analysis) ตัวแบบพลังผลักดัน 5 ประการ (Five Force Model) ในการ
วิเคราะหปจจัยภายนอกองคกร ประกอบกับการอางอิงจากผลงานวิจัยอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ รวมกับขอมูล
จากการสัมภาษณเจาะลึกผูประสบความสําเร็จในสายงานธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภท
ธุรกิจซอฟตแวร เซอรวิสดวยทฤษฎี TOWS Analysis เพื่อใหไดปจจัยภายในที่สงผลตอความสําเร็จ
ของธุรกิจ นอกจากนั้นไดสกัดปจจัยเพิ่มเติมดวยวิธีการสัมภาษณแบบ (Snow Ball) จากผูประสบ
ความสําเร็จในสายงานธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทธุรกิจซอฟตแวร เซอรวิส และ
อางอิงจากงานวิจัยในลักษณะใกลเคียง และใชทฤษฎี Supply Chain ของ ไมเคิล อี พอตเตอร 
(Michael E.Porter, 1990: 108) เพื่อใหพบปจจัยความสําเร็จเพิ่มเติม โดยมีองคประกอบเพิ่มเติมเปน
ปจจัยหลัก และปจจัยเสริม 
 
 ทั้งนี้ในสวนของดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจ อางอิงโดยทฤษฎี Balanced Score Card 
ของนอรตันและแคปแลน (Norton and Kaplan,1993: 134-142) โดยไดศึกษางานวิจัยใกลเคียง
เพิ่มเติมที่กําหนดให Balanced Score Card เปนดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ ซ่ึงจากการอางอิงทฤษฎี
ดังกลาวเชนเดียวกัน ซ่ึงผลลัพธที่ไดจากการวิจัยดังกลาวสามารถนําไปพัฒนาเปนแผนในการดําเนิน
ธุรกิจใหมีศักยภาพในการแขงขันอยางไรขีดจํากัด ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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 จากการศึกษาและวิเคราะหงานวิจัยดังกลาวพบวา ทฤษฎี Balanced Score Card นําไปใช
ในสวนดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ เพราะเปนตัวแปรที่กอใหเกิดการแขงขันในธุรกิจเพื่อใหธุรกิจสามารถ
ดําเนินการแขงขันกับคูแขง ทั้งนี้จากงานวิจัยดังกลาวของธุรกิจอื่น พบวาผลการวิเคราะหของ
งานวิจัยพบดัชนีช้ีวัดทางธุรกิจอื่นสามารถนําไปใชในการกําหนดดัชนี้ช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจ
ออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
นิยามตัวแปร 
 
 ปจจัยความสําเร็จ หมายถึง ปจจัยความสําเร็จที่ไดจากวิเคราะหทฤษฎี Five - Force 
Model ของไมเคิล อี พอตเตอร (Michael E.Porter, 1990: 4) การวิเคราะห จากทฤษฎี TOW’S 
analysis และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ในการบริหารจัดการธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ประเภทธุรกิจซอฟแวรเซอรวิส ซ่ึงประกอบดวย 5 ปจจัย ไดแก 
 1. การเติบโตของตลาดหมายถึง การขยายตัวของธุรกิจอยางรวดเร็วทําใหเกิดการแขงขัน
ธุรกิจจะตองทําการปรับตัวใหตามการขยายตัวของตลาด 
 2. ความหลากหลายของผลิตภัณฑ หมายถึง ความตองการของตลาดมีการเปล่ียนแปลง
อยางรวดเร็ว ธุรกิจจะตองสามารถตอบสนองความตองการของตลาด 
 3. การตอรองของลูกคา หมายถึง การตอรองของลูกคา เพื่อลูกคาทําการตอรองเพื่อให
เปนไปตามความตองการของลูกคา ทั้งดานประสิทธิภาพ และ ราคาสินคา 
 4. การกดดันของคูแขงขัน หมายถึง การแขงขันสูงในตลาดทําใหคูแขงสรางความกดดัน
ในธุรกิจไปยังคูแขงขัน เพื่อผลักดันใหธุรกิจของตนเองเปนผูนําในธุรกิจ 

ปจจัยความสําเร็จ 
1. การเติบโตของตลาด 
2. ความหลากหลายของลิตภณัฑ 
3. การตอรองของลูกคา 
4. การกดดนัของคูแขงขัน 
5. การทดแทนของผลิตภัณฑ 

ดัชนีชี้วัดความสําเร็จ 
1. ดานการเงิน 
2. ดานลูกคา 
3. ดานกระบวนการภายใน 
4. ดานการเรียนรูและการพัฒนา 
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 5. การทดแทนกันของผลิตภัณฑ หมายถึง สินคาทดแทนกันได สามารถใชแทนกันได 
ทําใหลูกคามีการเปลี่ยนแปลงไปใชสินคาที่ใกลเคียงกัน 
 
 ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ หมายถึง ตัวช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจไดจากวิเคราะหทฤษฎี
Balanced Score Card และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ซ่ึงประกอบดวย 4 ดาน ไดแก 
 1. ดานการเงิน หมายถึง ธุรกิจที่ประสบความสําเร็จจะตองมีผลกําไรที่สูง 
 2. ดานลูกคา หมายถึง ธุรกิจที่ประสบความสําเร็จจะตองมีจํานวนลูกคามาก 
 3. ดานกระบวนการภายใน หมายถึง ธุรกิจที่ประสบความสําเร็จจะตองมีกระบวนการ
บริหารภายในองคกรที่มีประสิทธิภาพ 
 4. ดานการเรียนรูและการพัฒนา หมายถึง ธุรกิจที่ประสบความสําเร็จจะตองมีการเรียนรู
และการพัฒนาธุรกิจอยางตอเนื่อง 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
 1. เกิดองคความรูที่เปนกรอบในการวิเคราะหปจจัยความสําเร็จ และดัชนีช้ีวัด
ความสําเร็จขององคกรที่ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวร
เซอรวิสและสามารถทําการวิเคราะหคูแขงขันในธุรกิจ 
 2. นําผลการวิจัยเปนยุทธวิธีในการวางแผนกลยุทธองคกร เพื่อการแขงขันในตลาด
ซอฟตแวรเซอรวิสในอนาคต ซ่ึงในแตละรูปแบบธุรกิจ (Business Model) ปจจัยแตละดานจะ
เปลี่ยนไป ปจจัยบางตัวอาจจะไมมีผลในรูปแบบธุรกิจหนึ่ง แตอาจจะมีอิทธิพลตออีกรูปแบบธุรกิจ
หนึ่ง เพื่อเอาชนะคูแขงขันในธุรกิจ 



บทที่ 2 
 
 

วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 
 

 การวิจัยเร่ือง ปจจัยที่ความสําเร็จที่สงผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจออกแบบ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่ เกี่ยวของ  เพื่อใช เปนแนวทางในการทําวิจัยดังนี้วรรณกรรมที่นําเสนอในบทนี้
ประกอบดวย 
 
 1. ความหมายของคอมพิวเตอรซอฟตแวร  
 2. โครงสรางธุรกิจซอฟตแวร 
 3. ปจจัยความสําเร็จของธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส 
 4. ดัชนีวัดความสําเร็จของธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  ความหมายของคอมพิวเตอรซอฟตแวร 
 
 คอมพิวเตอรซอฟตแวร (Computer Software) หมายถึง สวนของโปรแกรมคอมพิวเตอร 
กระบวนการในการทํางานตลอดจนเอกสารที่ เกี่ยวของในระบบประมวลผลขอมูลแบบ
อิเล็กทรอนิกส ซอฟตแวรเปนตัวเชื่อมระหวางผูใชกับเครื่องคอมพิวเตอร ซอฟตแวรสามารถแบงได
เปน 2 ชนิด คือ ซอฟตแวรสําหรับระบบ (System Software) และซอฟตแวรประยุกต (Application 
Software) 
 1. ซอฟตแวรระบบ (System Software) หมายถึง ชุดของคําสั่งหรือโปรแกรมทุก
โปรแกรมที่ทําหนาที่ติดตอกับสวนประกอบตางๆ ของฮารดแวรคอมพิวเตอรเพื่อคอยควบคุม
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การทํางานของฮารดแวรทุกอยางและอํานวยความสะดวกใหกับผูใช เชน การแสดงรายชื่อแฟมที่เก็บ
ในหนวยเก็บขอมูลสํารองการแสดงผลขอความออกทางจอภาพ ซอฟตแวรระบบมี 2 ประเภท คือ 
 
  1.1 ระบบปฏิบัติการ (Operating System:OS)หรือบางทีเรียกวา Supervisory Programs 
หรือ Monitors Programs หมายถึง ชุดโปรแกรมที่อยูระหวางฮารดแวรและซอฟตแวรประยุกต มี
หนาที่ควบคุมระบบการปฏิบัติงานของฮารดแวรและสนับสนุนคําสั่งสําหรับควบคุมการทํางานของ
ฮารดแวรใหกับซอฟตแวรประยุกต ตัวอยางของระบบปฏิบัติการที่ใชในปจจุบันและมีความนิยมใน
หมูผูใชคอมพิวเตอรสวนบุคคลไดแก MS DOS (DOS : Disk Operating System), UNIX, Windows 
95, 98 และ Mac System 7 เปนตน ระบบปฏิบัติการมีหนาที่หลักๆ ไดแก 
   1. จัดการสวนประกอบตางๆ ของระบบคอมพิวเตอร เชน หนวยประมวลผลกลาง 
หนวยความจําที่เก็บขอมูลสํารองและเครื่องพิมพ 
   2. จัดการในสวนที่ติดตอกับผูใช 
   3. ใหการบริการโปรแกรมประยุกตอ่ืนๆ เชน การรับขอมูลการแสดงผล เปนตน 
 ระบบปฏิบัติการของไมโครคอมพิว เตอร  จะมี ลักษณะเฉพาะโดยขึ้นอยูกับ
ระบบปฏิบัติการและฮารดแวร โปรแกรมสําเร็จรูปไมสามารถใชขามระบบปฏิบัติการได เชน
โปรแกรมสําเร็จรูปที่ใชบนระบบปฏิบัติการ MS-DOS จะไมสามารถนําไปใชบนระบบปฏิบัติการ
Windows ได ระบบปฏิบัติการที่นิยมใชในเครื่องคอมพิวเตอร ดังนี้ 
 
ตารางที่ 1 ระบบปฏิบัติการ Software  
 

ระบบปฏิบัติการ คุณลักษณะ 
DOS 
 
WINDOWS 95 98 ME 
 
WINDOWS NT 
 
 
OS/2 
 

เปนระบบปฏิบัติการบนเครื่อง  IBM เ รียกวา  PC-DOS และ  IBM-
Compatible เรียกวา MS-DOS 
เปนระบบปฏิบัติการ 32 บิต มีความสามารถเรื่องกราฟก การทํางาน
หลายงาน และความสามารถทางเครือขาย 
เปนระบบปฏิบัติการ 32 บิต สําหรับไมโครคอมพิวเตอร และ เวอรสเตชั่น 
สามารถทํางานหลายงาน  มีการประมวลผลหลายชุดพรอมๆ กัน
(Multiprocessing) และทํางานในลักษณะเครือขาย (Networking) 
เปนระบบปฏิบัติการสําหรับเครื่องสวนบุคคลของ IBM รุน PS/2 มีขอ
ไดเปรียบตรงที่สามารถใชกับตัวประมวลผลแบบ 32 บิต สนับสนุนการ
ทํางานหลายงานและเครือขาย 
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ตารางที่ 1 ระบบปฏิบัติการ Software (ตอ) 
 

ระบบปฏิบัติการ คุณลักษณะ 
UNIX 
 
 
 
SYSTEM 7 

เปนระบบปฏิบัติการที่ใชกับเครื่องไมโครคอมพิวเตอร เวอรสเตชั่น
เครื่องคอมพิวเตอรขนาดกลางและขนาดใหญ สนับสนุนการทํางาน
หลายงาน มีผูใชหลายคนในการประมวลผลและเครือขายสามารถใชกับ
ฮารดแวรคอมพิวเตอรไดหลายรุน 
เปนระบบปฏิบัติการของเครื่อง Apple รุน Macintosh สนับสนุนการ
ทํางานหลายงาน การสรางกราฟกและอุปกรณหลายสื่อ 

 
 ระบบปฏิบัติการดอส (DOS: Disk Operating System) 
 เปนระบบปฏิบัติการที่แตกอนนิยมใชกันมาก มีลักษณะการงานเปนแบบงานเดี่ยว เมื่อ
บริษัท IBM ไดเขามาสูตลาดไมโครคอมพิวเตอร โดยสรางเครื่อง IBM PC ขึ้นมา บริษัท IBM       
ไดวาจางบริษัทไมโครซอฟตใหพัฒนาระบบปฏิบัติการขึ้นซึ่งเรียกสั้นๆ วา ดอส ที่จริงแลวดอสมีสอง
รุนใหญๆ คือ PC-DOS ใชกับเครื่อง IBM-PC และในขณะเดียวกันบริษัทไมโครซอฟตก็พัฒนา MS-
DOS ขึ้นมาใชกับเครื่องคอมพิวเตอรที่คอมแพททิเบิล (Compatible) กับเครื่อง IBM ทุกเครื่องซึ่งทั้ง
PC-DOS และ MS-DOS มีคุณสมบัติเหมือนกันทุกประการ ดอสไดมีการเปลี่ยนแปลงมาหลายรุน 
แตละรุนก็ไดเพิ่มขีดความสามารถในการทํางานใหสอดคลองกับวิวัฒนาการของเครื่อง PC 
 คําส่ังระบบ MS-DOS แบบออกเปน 2 ประเภท 
 1. คําสั่งภายใน (Internal Command) เปนคําสั่งที่มีอยูแลวภายในระบบ สามารถเรียกใช
ไดแตจะไมปรากฏชื่อใหเห็น เชน 
  คําสั่ง  dir เปนการเรียกขอมูลจากหนวยเก็บขอมูลสํารอง  ขึ้นมาดู เพื่อคนหา
แฟมขอมูล 
  คําส่ัง copy เปนการสํารองขอมูลไว 
  คําส่ัง ren (rename) เปนการเปลี่ยนชื่อแฟมขอมูลโดยที่ขอมูลภายในยังคงเหมือนเดิม 
  คําส่ัง type เปนการเรียกดูรายละเอียดของขอมูลแตละแฟมขึ้นมาดู 
  คําสั่ง cls (Clear) เปนคําสั่งลบขอความบนจอภาพ โดยที่ขอมูลที่อยูภายในแฟมจะไมหาย 
 2. คําสั่งภายนอก (External Command) คําสั่งประเภทนี้ตองเรียกใชจากแผนโปรแกรม
หรือจากหนวยความจําสํารองที่ไดสรางเก็บคําสั่งตางๆ เหลานี้ไวหากไมมีก็จะไมสามารถเรียกคําสั่ง
ขึ้นมาใชได เชน คําส่ัง format label chkdsk เปนตน 
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 ระบบปฏิบัติการวินโดวส (Windows) 
 ประมาณตนป ค.ศ.1990 บริษัทไมโครซอฟตไดผลิตวินโดวส 3.0 ซ่ึงนํามาใชในการ
ทํางานระบบกราฟกเพื่อใหผูใช ใชงานงายและสะดวกเรียกวา GUI (Graphic User Interface) โดยใช
ภาพเล็กๆ เรียกวา ไอคอน (Icon) และใชเมาส (Mouse) แทนคียบอรด (Keyboard) นอกจากนี้
วินโดวส 3.0 ขึ้นไปยังสามารถทําใหเครื่องคอมพิวเตอรใชงานโปรแกรมไดมากกวาหนึ่งโปรแกรม
ในขณะเดียวกัน เรียกวา มัลติทาสกิ้ง (Multitasking) โดยโปรแกรมระบบวินโดวสจะสามารถทําให
โปรแกรมถูกโหลดเขาไปในหนวยความจําไดพรอมกัน แลวจะสามารถแบงจอภาพออกเปนหนาตาง
เล็กๆ แตละหนาตางก็จะแสดงการทํางานของแตละโปรแกรมซึ่งแตกตางกัน และยิ่งไปกวานั้นยัง
สามารถคัดลอกขอความหรือภาพระหวางโปรแกรมได 
 ตอมาในป ค.ศ.1995 บริษัทไมโครซอฟต ไดผลิตวินโดวส 95 (Windows95) ซ่ึงเปน
ระบบปฏิบัติการแบบ 32 บิต ลักษณะเดนของวินโดวส 95 คือ ความสามารถในดานระบบเครือขาย
สามารถเชื่อมโยงเขาสูเครือขายขนาดใหญได สามารถใชแอปพลิเคชั่นที่รันบนวินโดวส 3.1 ไดเลย
โดยไมตองแกไข และซอฟตแวรที่รันบนวินโดวส 95 มีความสามารถรับ-สงแฟกซ E-mail ไดอีกดวย 
 ตอมาในป ค.ศ. 1998 ไดผลิตวินโดวส 98 ออกมาใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน
ของระบบปฏิบัติการวินโดวส 95 เปนระบบที่สนับสนุนการทํางานของโปรแกรมตางๆ บนวินโดวส
โดยเชื่อมตอกับระบบอินเทอรเน็ตอยางมีประสิทธิภาพ ปจจุบันบริษัทไมโครซอฟตไดพัฒนาตอเปน
วินโดวส 2000 (Windows 2000) วินโดวส ME (Windows Millennium Edition) และ WINDOWS 
NT ซ่ึงเปนระบบปฏิบัติการในสวนของเครือขาย คลายกับ Windows 95 พัฒนามาจาก LAN 
Manager และ Windows for Workgroup โดย Windows NT มี 2 รุน ไดแก Windows NT Server และ
Windows NT Workstation โดยที่ Server จะทําหนาที่ระบบปฏิบัติการเครือขายที่ดีกวา 
 ระบบปฏิบัติการ Operating System /2 
 เมื่อบริษัท IBM นําเครื่องคอมพิวเตอร PS/2 เขาสูตลาดก็ไดติดตอใหบริษัท
ไมโครซอฟตพัฒนาระบบปฏิบัติการตัวใหมที่มีขีดความสามารถติดตอกับผูใชแบบกราฟกและ
สามารถทํางานแบบมัลติทาสกิ้งได แต OS/2 ที่ผลิตออกมาในขณะนั้นไมเปนที่นิยมเพราะตองใช
หนวยความจําขนาดใหญ และโปรแกรมที่พัฒนาขึ้นเพื่อใชกับ OS/2 ก็มีนอย 
 ระบบปฏิบัติการยูนิกส (Unix)  
 เปนระบบปฏิบัติการที่ใหญและคอนขางสลับซับซอน มีขีดความสามารถสูงกวาอยาง
อ่ืน สามารถใชงานในลักษณะมัลติทาสกิ้ง คือ สามารถใชงานไดหลายๆ โปรแกรมพรอมกัน และ
เปนแบบมัลติยูสเซอร (Multiuser) คือ มีผูใชหลายๆ คนพรอมกัน โดยปกติยูนิกสเปนระบบที่พัฒนา
มาใชกับเครื่องคอมพิวเตอรขนาดใหญ เชน เมนเฟรม มินิคอมพิวเตอร และเวอรสเตชั่น ปจจุบัน ยูนิกส
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ไดพัฒนาใชกับเครื่องไมโครคอมพิวเตอรระดับ 386DX ขึ้นไป มีการติดตั้งหนวยความจําหลักไมต่ํา
กวา 8 เมกกะไบต มีฮารดดิสกขนาดความจุไมนอยกวา 100 เมกกะไบต ถึงแม วินโดวสและโอเอส/ทู 
จะมีความสามารถในการทํามัลติทาสกิ้ง เชนเดียวกับยูนิกซ แตจะไมมีคุณสมบัติในดานมัลติยูสเซอร
เชน ยูนิกซ ซ่ึงมีคุณสมบัติระบบปฏิบัติการยูนิกซแบบมัลติทาสกิ้งและมัลติยูสเซอร นี้ ทําใหเครื่อง
ไมโครคอมพิวเตอรธรรมดาๆ  ที่ติดตั้งระบบปฏิบัติการยูนิกซสามารถทํางานรองรับเครื่อง
คอมพิวเตอรที่มียูสเซอรตอเชื่อมเขามาไดมากถึง 120 ตัว พรอมๆ กันและเหมาะสมสําหรับระบบ
เน็ตเวิรค นอกจากนั้นระบบปฏิบัติการยูนิกซยังสามารถรันไดบนแพลตฟอรมหลายๆ ระดับทั้งบน
เครื่องเมนเฟรม มินิคอมพิวเตอรและเครื่องไมโครคอมพิวเตอร ทําใหสามารถเคลื่อนยายงานและ
แอพพลิเคชั่นไปมาระหวางแพลตฟอรมได และสามารถยายงานที่รันอยูบนดอสหรือวินโดวสมาใช
บนระบบปฏิบัติการยูนิกซได 
 ระบบปฏิบัติการซิสเต็ม 8 (System 8) 
 ระบบปฏิบัติการซิสเต็ม 8 เปนระบบปฏิบัติการของแมคอินทอช (Macintosh)               
มีความสามารถในการทํามัลติทาสกิ้งและสามารถใชงานตางๆ กัน เชน ทําการพิมพในขณะที่ใช
เครื่องคอมพิวเตอรอยูก็ไดเหมาะกับงานในดานเดสทอปพับลิช่ิง (Desktop Publishing) ซ่ึงหมายถึง 
การออกแบบ และพิมพเอกสารหรือหนังสือโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรเปรียบเสมือนโรงพิมพตั้งโตะ 
 
 1.2 โปรแกรมแปลภาษาคอมพิวเตอร (Translation Program) 
 
  เปนโปรแกรมที่เขียนในภาษาระดับสูง เชน ภาษา Basic, Fortran, Pascal, Cobol, C 
เปนตน ใหเปนภาษาเครื่องซึ่งจัดวาเปนภาษาระดับต่ํา เปนภาษาเดียวเทานั้นที่คอมพิวเตอรรูจัก 
ตัวอยางของตัวแปลภาษา เชน แอสเซมเบลอ (Assembler), คอมไพเลอร (Compiler) และอินเตอร 
พริเตอร (Interpreter) 
 ภาษาระดับต่ํา (Low Level Language)  
 เปนภาษาที่ใชในยุคแรกๆ จะมีความยุงยากในการเขียนมาก แบงออกเปน 2 ประเภท  
 1. ภาษาเครื่อง (Machine Language) เปนภาษาหรือคําสั่งที่ใชในการสั่งงานหรือติดตอ
กับเครื่องโดยตรง  ลักษณะสําคัญของภาษาเครื่องจะประกอบดวยรหัสของเลขฐานสอง                  
ซ่ึงเปรียบเทียบไดกับลักษณะของสัญญาณทางไฟฟาเขากับหลักการทํางานของเครื่องซึ่งเครื่อง
สามารถเขาใจและพรอมที่จะทํางานตามคําส่ังทันที ภาษาเครื่องจะมีกฎเกณฑทางไวยากรณคอนขาง
จํากัดโปรแกรมมีลักษณะคอนขางยุงยากซับซอน รหัสโครงสรางของแตละคําสั่งของภาษาเครื่องจะ
ประกอบดวยสวนสําคัญ 2 สวน คือ 
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     รหัสบอกประเภทของคําสั่ง เปนสวนที่บอกคําสั่งใหเครื่องทําการประมวลผล เชน 
การทําการบวก ลบ คูณ หาร หรือเปรียบเทียบ 
  รหัสบอกตําแหนงขอมูล เปนสวนที่บอกวาขอมูลท่ีจะนํามาประมวลผลนั้นเก็บอยูใน
ตําแหนงใดของขอมูล 
  ลักษณะของโปรแกรมจะประกอบดวยกลุมของรหัสคําสั่ง ซ่ึงประกอบดวยเลขฐานสอง
เรียงตอกัน ซ่ึงผูเขียนโปรแกรมจะตองทราบถึงเทคนิคการใชรหัสคําสั่งและจะตองจําตําแหนงของ
คําสั่งและขอมูลที่ถูกเก็บไว เพราะเนื่องจากเครื่องคอมพิวเตอรแตละบริษัทจะใชภาษาเครื่องของ
ตนเอง และผูเขียนโปรแกรมจะตองเขาใจระบบการทํางานของเครื่องเปนอยางดีดังนั้น การเขียน
โปรแกรมเปนภาษาเครื่องจึงมีผูเขียนอยูในวงจํากัด เพราะมีความรูทางดานเครื่องและรหัสของ
เครื่องดวยจึงจะเขียนโปรแกรม 
 
 ภาษาแอสเซมบลี (Assembly Language) 
 จัดเปนภาษาสัญลักษณ เปนภาษาที่พัฒนามาจากภาษา  เครื่องโดยใชสัญลักษณขอความ
แทนกลุมของเลขฐานสอง เชน 
 ADD  แทน ภาษาเครื่อง 1100 
 SUB แทน ภาษาเครื่อง 1101 
 MPY แทน ภาษาเครื่อง 1110 
 DIV แทน ภาษาเครื่อง 1111 
 ทําใหการเขียนโปรแกรมสะดวกขึ้นแตผู เขียนโปรแกรมยังคงจําความหมายของ
สัญลักษณที่ใชแทนคําส่ังตางๆ การเขียนโปรแกรมภาษาแอสเซมบลี มีลักษณะที่ตองขึ้นอยูกับเครื่อง
เราไมสามารถนําโปรแกรมภาษาแอสเซมบลีไปใชกับเครื่องตางชนิดกันได ดังนั้น ผูเขียนโปรแกรม
จะตองเขาใจระบบการทํางานของเครื่องเปนอยางดี การเขียนโปรแกรมดวยภาษานี้ วิธีการก็คลายกับ
การเขียนโปรแกรมภาษาเครื่อง แตอยางไรก็ตามคอมพิวเตอรจะรูจักแตเฉพาะภาษาเครื่องเทานั้น
ดังนั้น จึงตองมีการแปลภาษาแอสเซมบลีใหเปนภาษาเครื่องเสียกอน เครื่องจึงจะสามารถทํางานได
ตามโปรแกรมคําส่ังได โปรแกรมที่ทําหนาที่แปลภาษานี้เรียกวา แอสเซมบลอร 
 
  
 
 
  

โปรแกรมภาษา 
แอสเซมบลี 

แอสแซมบลอร 
(Assembler) 

ภาษาเครื่อง 
(Machine Language) 
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 ภาษาระดับสูง 
 เปนภาษาคอมพิวเตอรที่ไดรับการพัฒนาใหสามารถใชงานไดงายและสะดวกยิ่งขึ้น การ
เขียนภาษาไมขึ้นกับฮารดแวรหรือลักษณะการทํางานภายในของเครื่อง ผูเขียนโปรแกรมไมจําตอง
เขาใจระบบการทํางานภายในเครื่องมากนัก เพียงแตเขาใจกฎเกณฑในการเขียนแตละภาษาใหดี ซ่ึง
ลักษณะคําส่ังจะคลายกับภาษาอังกฤษ ดังนั้น ภาษาระดับสูงจึงเปนที่นิยมใชกันแพรหลายในปจจุบัน
แตอยางไรก็ตามภาษาระดับสูง เครื่องจะยังไมเขาใจ จึงตองมีการแปลใหเปนภาษาเครื่องเสียกอน
โปรแกรมที่ใชแปลภาษาระดับสูง แบงออกเปน 2 ประเภท คือ อินเทอพรีทเตอร (Interpreter) และ
คอมไพเลอร (Compiler) 
 
 
 
 
  ภาษาระดับสูง มีอยูหลายภาษา สามารถเลือกใชใหเหมาะสมกับงาน เชน 
  ภาษาฟอรแทรน (FORTRAN: Formula Translation) ภาษาฟอรแทรน เปนภาษาที่
เหมาะในงานดานวิทยาศาสตร วิศวกรรมศาสตร และคณิตศาสตร ซ่ึงเปนงานที่มักใชการ
ประมวลผลที่ซับซอน เหมาะกับงานที่เกี่ยวของกับตัวเลข ลักษณะของภาษาอยูในลักษณะที่คลายกับ
สูตรหรือสมการทางคณิตศาสตรภาษาฟอรแทรนไมเหมาะกับงานพิมพหรืองานที่ตองการเก็บขอมูล
เปนไฟลเพราะคําส่ังดานนี้มีนอย ปจจุบันไมนิยมใช 
  ภาษาโคบอล (COBOL: Common Business Oriented Language) เปนภาษาที่มีคําสั่ง
คลายคลึงกับภาษาอังกฤษ ถูกออกแบบมาเพื่อใชในงานทางธุรกิจและอุตสาหกรรมเปนภาษาที่
ประสบความสําเร็จในการใชงานธุรกิจ เชน งานทางดานบัญชี การสรางไฟลของขอมูล งานใหญๆ ที่มี
ขอมูลมากเพราะมีคําสั่งตางๆ ที่ใชกับไฟลมากและยังสามารถใชกับงานที่ตองการออกรายงาน แตมี
ขอเสีย คือ การทํางานคอนขางชา และไมเหมาะสมกับงานคํานวณที่สลับซับซอน 
  ภาษาปาสคาล (PASCAL) มาจากชื่อนักคณิตศาสตรชาวฝร่ังเศส ช่ือ Blaise Pascal ภาษา
ปาสคาลเปนภาษาที่มีโครงสรางที่ดีเยี่ยม ทําใหการทํางานของโปรแกรมมีประสิทธิภาพดีมาก
เทอรโบปาสคาลเปนรุนที่นิยม เพราะเทอรโบปาสคาลสามารถบอกขอผิดพลาดของการเขียน
โปรแกรมเพื่อใหแกไขโปรแกรมไดงาย แตภาษาปาสคาลเปนภาษาคอนขางจุกจิก มีขอยกเวนและมี
เครื่องหมายมาก ทําใหลดความคลองตัวในการใชงานลดลง 
  ภาษาซี (C) เปนภาษาที่เขียนโปรแกรมแบบโครงสราง มีรูปแบบคําสั่งคอนขางอิสระมี
คําส่ังและฟงกชันมาก การเขียนคําสั่งในภาษาซี จะใชคําส่ังสั้น กะทัดรัด จึงทําใหภาษาซีทํางานเร็ว

โปรแกรม 
ภาษาระดับสูง 

คอมไพเลอร หรือ 
อินเทอพรีทเตอร 

ภาษาเครื่อง 
(Machine Language) 



14 

สามารถใชกับงานไดหลายประเภท สามารถควบคุมฮารดแวรได ภาษาซีถูกนํามาใชในการพัฒนา
โปรแกรมหลายอยาง เชน UNIX, CU Writer เปนตน 
  ภาษาเบสิก (Basic: Beginner’s All-purpose Symbolic Instruction Code) จุดเดนของ
ภาษาเบสิก คือ Operating System ของภาษานี้ใชเนื้อท่ีนอย คําสั่งตางๆ มีนอย แตสามารถใชงานได
อยางมีประสิทธิภาพ เปนภาษาที่เขาใจงาย และถูกออกแบบเพื่อใชงานในลักษณะโตตอบ เพราะ
ภาษาเบสิกสวนใหญ ถูกพัฒนาโดยใชอินเทอพรีทเตอร ทําใหผูเขียนโปรแกรมสามารถพิมพ
โปรแกรมเขาเครื่องและแกไขขอผิดพลาดไดทันที เหมาะกับผูที่เริ่มหัดเขียนโปรแกรม ภาษาเบสิก
ทําไดทั้งงานคํานวณ งานธุรกิจ หรืองานออกรายงาน โปรแกรมภาษาเบสิกการเขียนคําสั่งสํารับการ
ทํางานคอนขางยาว และการทํางานหรือ Run โปรแกรมจะชา ทําใหไมนิยมในปจจุบัน 
  ภาษาอัลโกล (ALGOL: ALGOrithmic Language) เปนภาษาโครงสรางใชกับงานดาน
วิทยาศาสตรและคณิตศาสตร ลักษณะภาษาคลายกับภาษา FORTRAN ลักษณะโปรแกรมจะแยก
ออกเปนสวนๆ เรียกวา โปรแกรมยอย เหมาะสําหรับใชกับงานที่ตรรกะซับซอน คอนขางยุงยาก    
แกการศึกษาและการนําไปใช 
  ภาษาพีแอลวัน (PL/I: Programming Language I) เปนภาษาที่ถูกพัฒนาขึ้นเพื่อใชกับ
งานธุรกิจและวิทยาศาสตร โดยรวมเอาขอดีของภาษาฟอรแทรนและโคบอลเขาดวยกัน คือ สามารถ
ทําการคํานวณไดดีเหมือนกับภาษาฟอรแทรนและสามารถจัดการไฟลและทํารูปแบบรายงานได
เหมือนกับภาษาโคบอล ภาษาพีแอลวัน ตองการเนื้อที่ในหนวยความจํามากจึงตองใชกับเครื่องขนาด
ใหญเหมาะที่จะใชกับงานใหญๆ ที่ตองการความเร็วในการประมวล 
 
 2. ซอฟตแวรประยุกต (Application Software) 
 ซอฟแวรประยุกต คือ ซอฟตแวรหรือโปรแกรมที่ทําใหคอมพิวเตอรทํางานตางๆ ตามที่
ผูใชตองการ ไมวาจะเปนดานเอกสาร บัญชี การจัดเก็บขอมูลขาวสารซอฟตแวรประยุกตทําใหเกิด
การใชงานอยางกวางขวาง ซอฟตแวรประยุกตจําแนกได 2 ประเภท คือ 
  2.1 ซอฟตแวรสําหรับงานเฉพาะดาน บางทีเรียกวา User’s Program เชน โปรแกรม
การทําบัญชีจายเงินเดือน (Payroll Program) โปรแกรมระบบเชาซื้อ (Hire Purchase) โปรแกรมการ
ทําสินคาคงคลัง (Stock Program) โปรแกรมฝากถอนเงิน ฯลฯ ซอฟตแวรเฉพาะดานมักพัฒนาขึ้นใช
เอง เพื่อใหเหมาะกับหนวยงานของตน 
  2.2 ซอฟตแวรสําหรับงานทั่วไป เปนซอฟตแวรหรือโปรแกรมประยุกตที่ออกแบบ
มาสําหรับงานทั่วๆ ไป ผูใชสามารถนําไปประยุกตใชในงานตางๆ ไดเอง โปรแกรมประเภทนี้มี
จํานวนมากและเปนที่นิยมใชทั่วไป ไดแก 
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   1) ซอฟตแวรประมวลผลคํา (Word Processing Software) เปนโปรแกรมที่ใชใน
การจัดทํารายงาน เอกสาร ตํารา หรือการจัดพิมพจดหมายไดอยางสะดวกและรวดเร็ว  
   2) ซอฟตแวรฐานขอมูล (Data Base Management Software: DBMS) เปน
โปรแกรมการจัดการขอมูลที่มีอยูใหเปนหมวดหมู ชวยในการเรียกใชหรือการคนหาขอมูล หรือการ
จัดการตางๆ ของขอมูล เชน Dbase, FoxPro, Clipper, Access เปนตน 
   3) ซอฟตแวรตารางวิเคราะหอิเล็กทรอนิกส (Electronic Spreadsheet Software)
เปนโปรแกรมที่แสดงแผนงานเปลาๆ สําหรับใหเรากรอกตัวเลขและสูตรเพื่อใชคํานวณโดย
อัตโนมัติ เชน Lotus 1-2-3, MS-Excel ฯลฯ 
   4) ซอฟตแวรการพิมพแบบตั้งโตะ (Desktop Publishing) เปนซอฟตแวร
โปรแกรมสําหรับการจัดทําตนฉบับงานพิมพหนังสือ วารสารตางๆ เชน Adobe PageMaker ฯลฯ 
   5) ซอฟตแวรนําเสนอ (Presentation Software) เปนโปรแกรมสําหรับใชเตรียม
หัวขอบรรยายไวในระบบคอมพิวเตอร สําหรับนําไปพวงตอกับเครื่องฉายวิดีทัศน เพื่อฉาย
คําบรรยายขึ้นบนจอภาพหรือสําหรับนําไปจัดทําเปนแผนภาพสไลดก็ได เชน  PowerPoint, 
Storyboard, Action ฯลฯ 
   6) ซอฟตแวรกราฟก (Graphic Software) เปนซอฟตแวรสําหรับงานกราฟกแบบ
ตางๆ การใชงานระดับตนอาจนําไปใชประกอบการสรางเอกสารหรือนําเสนอขอมูล สวนการใชงาน
ที่สูงกวานั้นอาจใชสําหรับตกแตงรูปถาย หรือใชงานดานศิลปกรรม สถาปตยกรรม วิศวกรรมไดแก 
Adobe Photoshop, CAD/CAM เปนตน 
   7) ซอฟตแวรส่ือสารโทรคมนาคม (Telecommunication Software) เปน
โปรแกรมที่จําลองเครื่องคอมพิวเตอรใหเปนเทอรมินัล (Terminal) ที่สามารถติดตอไปยังระบบ
คอมพิวเตอรขนาดใหญที่มีผูใชหลายคนได โดยใชสายโทรศัพทในการติดตอ และเมื่อติดตอไดแลว
ก็สามารถใชงานระบบตางๆ ที่อยูในเครื่องนั้นได เสมือนนั่งใชเครื่องอยูขางๆ กัน ซ่ึงกําลังเปนที่
นิยมมากในปจจุบัน เชน รวมคุยกับกลุมสนใจเรื่องเดียวกัน แลกเปลี่ยนจดหมายกับผูอ่ืน เปนตน 
   8) ซอฟตแวรคนหาขอมูล (Resource Discovery Software) เปนซอฟตแวรที่เปน
เครื่องมือสําหรับคนหาขอมูลที่ตองการ จากแหลงขอมูลในที่ตางๆ ติดตอส่ือสารผานเครือขายของ
คอมพิวเตอร เชน อินเทอรเน็ต ไดแก Archie, Gopher เปนตน 
 วิธีการเลือกซอฟตแวรและภาษาของโปรแกรม 
 โดยทั่วไปผูบริหารมักจะไมใชผูเชี่ยวชาญทางดานคอมพิวเตอรจึงไมทราบเกี่ยวกับความ
แตกตางระหวางภาษาโปรแกรมวางานภายในองคการควรจะใชโปรแกรมประยุกตที่พัฒนาดวย
ภาษาอะไรจึงจะเหมาะสมเพื่องายแกการเรียนรู การนําไปใชโดยไมจําเปนจะตองมีความรูทางดาน
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คอมพิวเตอรมากมาย ดังนั้น ปจจัยที่มีความสําคัญในการพิจารณาเลือกใชซอฟตแวร รวมท้ังภาษา
ของโปรแกรม ดังนี้ 
 พิจารณาเลือกใชซอฟตแวรรวมทั้งภาษาของโปรแกรม มีดังนี้ 
 1. เลือกความเหมาะสม ทางภาษาเหมาะสมสําหรับงานที่มีจุดประสงคทั่วไป เชน
COBOL เหมาะสําหรับงานธุรกิจ แตไมเหมาะสําหรับงานทางคณิตศาสตร แตบางภาษาก็เหมาะ
สําหรับงานเฉพาะอยาง ดังนั้นกอนตัดสินใจเลือกซื้อจะตองพิจารณาตามความเหมาะสมกับผูใชและ
งานที่ใช 
 2. เหตุผลประกอบ ภาษาในระดับสูงจะมีโครงสรางของโปรแกรมและขอมูลท่ีแนนอน
การควบคุมโครงสรางจากการเขียนโปรแกรมจึงงายแกการตรวจสอบและแกไข โดยมีความเปนไป
ได โดยการสรางตารางและดูคาจากตาราง เชน ตารางการเสียภาษา ผูใชจะดูรายไดสุทธิแลวพิจารณา
วาจะตองเสียภาษีโดยอัตราสวนกี่เปอรเซ็นต 
 3. การพิจารณาขององคการ เพื่อท่ีจะทําใหการทํางานขององคการมีประสิทธิภาพภาษา
ที่ใชในการพัฒนาโปรแกรมจะตองงายตอการเรียนรูของพนักงาน การบํารุงรักษาโปรแกรมและ
แกไขโปรแกรมจะตองมีความยืดหยุน ในการพัฒนารองรับการเติบโตขององคการซึ่งองคการ
จะตองมีการวางแผนในระยะยาว ในการติดตั้งระบบ คาใชจายควบคูกันไป โดยทั่วไปองคการมักจะ
เลือกภาษาที่มีโครงสรางดี งายตอการเรียนรู การบํารุงรักษา และสามารถขยายความสามารถในระยะ
ยาวได 
 4. การพิจารณาการสนับสนุน โปรแกรมที่จัดหามาจะตองมีผูจัดจําหนายที่คอยใหการ
สนับสนุนในกรณีที่ผูใชมีปญหาในการใชงาน ผูจัดจําหนายจะมีตองมีผูเชี่ยวชาญที่สามารถให
คําแนะนําในการแกไขปญหา โดยไมคิดคาบริการที่แพงจนเกินไป 
 5. พิจารณาประสิทธิภาพของตัวโปรแกรม ตัวโปรแกรมอาจจะไดรับการพัฒนาโดย
ภาษา เชน ภาษา COBOL PL/I หรือ PASCAL แตในปจจุบันบางองคการนิยมใชเครื่องมือชวยใน
การพัฒนาโปรแกรม เชน ORACLE Sybase หรือ Informix ซ่ึงทําใหการเขียนโปรแกรม การแกไข
การเพิ่มเติม การปรับปรุงทําไดงายและสะดวก ซ่ึงเปนการเพิ่มประสิทธิภาพใหกับความสมบูรณของ
ขอมูล 
 
2. โครงสรางธุรกิจซอฟตแวร 
 
 กระแสโลกาภิวัฒน ไดกอใหเกิดระบบเศรษฐกิจและสังคมใหม ที่เปนสังคมฐานความรู
ประเทศตางๆ ในโลกโดยเฉพาะประเทศกําลังพัฒนาเชนประเทศไทย จําเปนตองเตรียมความพรอม



17 

ใหสามารถปรับตัวกาวตามโลกไดอยางรูเทาทันมากขึ้น ซ่ึงการสรางและใชความรูจะมีสวนสําคัญ
ในการขับเคลื่อนและกอใหเกิดความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจและสังคม โดยเฉพาะอยางยิ่งการ
พัฒนาความรูทางเทคโนโลยี ซ่ึงเปนการพัฒนารากฐานการแขงขันในเศรษฐกิจระดับจุลภาคของ
ประเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศประกอบไปดวยระบบฮารดแวร (Hardware) และซอฟตแวร
(Software) ทํางานรวมกัน สงผลใหเกิดองคกรธุรกิจประเภทการออกแบบระบบสารสนเทศทั้ง
ประเภทซอฟตแวร และฮารดแวรขึ้นอยางแพรหลายในปจจุบัน โดยเฉพาะธุรกิจซอฟตแวร เพื่อให
เกิดมาตรฐานเดียวกันระหวางผูคาผลิตภัณฑ ในระบบคอมพิวเตอรไดมีการกําหนดมาตรฐาน
ระหวางประเทศ ISO (International Standards Organizations) จึงไดกําหนดมาตรฐานการสื่อสาร
ขอมูลแบบระบบเปด OSI (Open System Interconnection) ทําใหคอมพิวเตอรตางๆ ที่เชื่อมตอกัน
เปนระบบเครือขายสามารถติดตอส่ือสารกันไดในรูปแบบเดียวกัน มาตรฐานดังกลาวไดแกการ
จัดรูปแบบของขอมูลที่จะสงหรือรับ การเริ่มตนของชุดขอมูล การจบชุดขอมูล และการเริ่มขอมูลใน
ชุดถัดไป รวมทั้งการตรวจสอบความผิดพลาดของของขอมูลในระหวางการสง มาตรฐาน OSI 
โมเดลจะเปนตัวกําหนดใหระบบเครือขายตางผลิตภัณฑ สามารถทํางานรวมกันไดโดยไมมีขอจํากัด 
OSI โมเดล ประกอบดวย Layer ตางๆ จํานวน 7 ระดับการสื่อสารในระดับตางๆ จะตองมีการ
ควบคุม เพื่อใหระบบการรับและสงขอมูลเปนอยางถูกตองมีมาตรฐานการทํางานของระดับที่อยู
ดานลางจะเปนตัวสนับสนุนการทํางานระดับถัดมาซึ่งอยูสูงกวาระดับตางๆ ทั้ง 7 ไดแก 
 1. ระดับ Physical Layer เปนการกําหนดเกี่ยวกับมาตรฐานทางดานฮารดแวรที่ใชใน
ระบบเครือขาย ระดับแรงดันไฟฟา รวมถึงการระบุชนิดของขอตอ และการเชื่อมตอกับส่ือกลางที่ใช
สงขอมูล 
 2. ระดับ Data Link Layer เกี่ยวของกับการรวมขอมูลเปนเฟรมของขอมูล Data Frame 
โดยใชสวนควบคุมที่เรียกวาแฟลก (Flag) ระบุไวที่จุดเริ่มตน และจุดสุดทายของชุดขอมูลหนาที่
แฟลก ก็คือใชตรวจสอบความผิดพลาดระหวางการสงขอมูล 
 3. ระดับ Network Layer เกี่ยวของกับการทํา Packet Switching และการกําหนดวงจร
เสมือน (Virtual Circuit) เพื่อใชติดตอส่ือสารซึ่งกันและกัน 
 4. ระดับ Transport Layer เกี่ยวของกับการตรวจสอบขอผิดพลาด และแกไขขอผิดพลาด
เหลานั้น รวมทั้งการทํามัลติเพล็กซ หรือรวมขอมูลหลายๆ ขอมูลเขาดวยกัน เพื่อสงใหกับจุดรับ
ตางๆ โดยระบุเปน Header วาขอมูลเหลานี้เปนของจุดไหน นอกจากนี้ยังเปนตัวควบคุม รักษาระดับ
ทิศทางการไหลของขอมูลใหคงที่ 
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 5. ระดับ Session Layer เกี่ยวของกับการจัดการระบบเครือขาย Network Management
เชน การควบคุมตรวจสอบรหัสผาน กระบวนการเขาสูงหรือออกจากระบบการตรวจดูระบบ
เครือขายและการแสดงรายงานตางๆ เปนตน 
 6. ระดับ Presentation layer เกี่ยวของกับระบบรักษาความปลอดภัยของระบบเครือขาย
การโอนยายไฟล การจัดรูปแบบตางๆ รวมถึงการจัดรูปแบบโปรแกรมแสดงผลตางๆ 
 7. ระดับ Application Layer เกี่ยวของกับโปรแกรมควบคุมระบบเครือขาย ขาวสาร
อิเล็กทรอนิกส การจัดการฐานขอมูล ซอฟทแวรของศูนยบริการขอมูล และซอฟทแวรของ
ศูนยบริการงานพิมพ 
 
 โดยการทํางานของคอมพิวเตอรตองมีโปรแกรม  หรือชุดคําสั่งที่ใช ส่ังงานให
คอมพิวเตอรทํางาน ซ่ึงเรียกวา ซอฟตแวร (Software) ซอฟตแวร จึงหมายถึง ลําดับขั้นตอนการ
ทํางานที่เขียนขึ้นดวยคําสั่งของคอมพิวเตอร คําสั่งเหลานี้เรียงกันเปนโปรแกรมคอมพิวเตอรที่ทําให
คอมพิวเตอรทํางาน ซอฟตแวรจึงเปนสวนสําคัญของระบบคอมพิวเตอรและเปนสวนประกอบหนึ่ง
ที่ทําใหระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเปนไปไดตามที่ตองการ ทั้งนี้ ระดับที่ 7 ไดแก ระดับ
Application Layer จัดเปน Layer ของ Software Service  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 2 โครงสรางอุตสาหกรรมซอฟแวร  
ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2550: 29 
 

NEED ASSESSMENT 

RESEARCH 
DEVELOPMENT 

PACKAGE SOFTWARE 

END USER 
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 อุตสาหกรรมซอฟตแวรในตลาดโลก  
 ในป 2550 ตลาดซอฟตแวรทั่วโลกมีรายไดรวม 251,500 ลานดอลลารสหรัฐ และคาดวา
จะเพิ่มเปน 347,300 ลานดอลลารสหรัฐในอีก 5 ป ขางหนา ซอฟตแวรระบบปฏิบัติการ                     
เปนซอฟแวรที่มีการเติบโตสูงที่สุดโดยมียอดขายรวม135,500 ลานดอลลารสหรัฐหรือเทากับรอยละ 
53.9 ของตลาดโดยรวม ดังแผนภาพที่ 3 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 3 สัดสวนซอฟตแวรในตลาดโลก ตามประเภทซอฟตแวร 
ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2550: 29 
 ทวีปอเมริกาเหนือเปนตลาดซอฟตแวรที่ใหญที่สุด คิดเปนรอยละ 37.9 ของตลาด
ทั้งหมด ในขณะที่ภูมิภาคยุโรป และเอเชียแปซิฟค มีสวนแบงรอยละ 34.6 และรอยละ 27.5 
ตามลําดับ โดย Microsoft Corporation เปนผูนําในตลาดดวยสวนแบงตลาดรอยละ19.0 ตามมาดวย 
Oracle และ IBM ที่สวนแบงตลาดรอยละ 6.9 และรอยละ 6.5 ตามลําดับ    ดังแผนภาพที่ 4 และ
แผนภาพที่ 5 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 4 สัดสวนซอฟตแวรในตลาดโลก ตามภูมิภาค 
ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2550: 29 
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แผนภาพที่ 5 สวนแบงตลาดซอฟตแวรโลก 
ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2550: 30 
 
 อุตสาหกรรมซอฟตแวรในประเทศไทย (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติ: 26) 
 ธุรกิจซอฟตแวรในประเทศไทยมีลักษณะการดําเนินงานแบงออกไดเปน 3 ประเภท  
 1. การผลิตซอฟตแวรสําเร็จรูป ( Package Software) ไดแก การพัฒนาประยุกตใชระบบ
(Application Solution) เชนไมโครซอฟตออฟฟศ (Microsoft Office) และปลาดาวออฟฟศ (Pladao Office) 
เครื่องมือที่ใชพัฒนาซอฟตแวร (Software Tools) เชน คูมือการเขียนโปรแกรมจาวา (Java Tool Kits) 
และซอฟตแวรระบบ System Software เชน ระบบปองกันการบุกรุกเขาสูระบบเครือขาย(Antivirus 
Network Program) โดยในป 2545 มีมูลคาตลาดประมาณ 12,300 ลานบาท มีจํานวนบริษัทที่ดําเนิน
ธุรกิจประมาณ 250 – 300 บริษัท และมีการจางงานในสาขานี้ประมาณ 5,000 คน(สํานักงาน
คณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2550: 3) 
 2. การพัฒนาดิจิตอลคอนเทนท (Digital Content) ไดแก งานพัฒนาแอนิเมชั่น และ
กราฟฟกดีไซน งานออกแบบเว็บไซด งานพัฒนาเกมส และส่ือเนื้อหา (Content) บนอุปกรณไรสาย
ตลอดจนงานพัฒนาสื่อสําหรับการเรียน (Computer Assisted Instruction) และ การเรียนการสอน
ผานระบบคอมพิวเตอร (E-learning) โดยปจจุบันมีมูลคาตลาดประมาณ 2,500 ลานบาทมีบริษัท
ดําเนินธุรกิจในสาขานี้ประมาณ 500 – 600 บริษัท และมีการจางงานประมาณ 7,000 คน 
 3. การบริการดานซอฟตแวร (Software Service) ไดแกงานผูเชี่ยวชาญในการใหบริการ
ออกแบบระบบ( Professional Service) เชน งานใหคําปรึกษา รับจางออกแบบ พัฒนาและวางระบบ
ซอฟตแวรใหกับองคกร งานปองกัน บํารุงรักษา ดูแลระบบ (Maintenance Service) เปนตน มูลคา
ตลาดของสาขานี้ประมาณ 11,000 ลานบาท มีบริษัทดําเนินธุรกิจนี้ประมาณ 800 – 850 บริษัท และมี
การจางงานประมาณ 15,000 คน ในป 2545 มีมูลคาตลาดประมาณ 25,800 ลานบาท รวมจํานวน
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บริษัท 1,550 – 1,750 บริษัท และมีการจางงานรวมประมาณ 27,000 คน โดยจําแนกสัดสวนมูลคา
ตลาด การผลิตแพคเกจซอฟตแวร (Package Software) การพัฒนาดิจิตอลคอนเทนท (Digital 
Content) และการบริการดานซอฟตแวร (Software Service) เทากับอัตรารอยละ 48 รอยละ 10 รอยละ 42 
ตามลําดับ 
 
 การพัฒนาซอฟตแวรเหลานี้อาจเกิดขึ้นโดยผูใชงานเอง ผูพัฒนาระบบหรือผูผลิต
จําหนาย หากแบงแยกชนิดของซอฟตแวรตามสภาพการทํางาน สามารถแบงแยกซอฟตแวรไดเปน
สองประเภท คือ ซอฟตแวรระบบ (System Software) และซอฟตแวรประยุกต (Application 
Software) ซอฟตแวรระบบ คือ ซอฟตแวรที่บริษัทผูผลิตสรางขึ้นมาเพื่อใชจัดการกับระบบ หนาที่
การทํางานของซอฟตแวรระบบคือดําเนินงานพื้นฐานตางๆ ของระบบคอมพิวเตอร เชน รับขอมูล
จากแผงแปนอักขระแลวแปลความหมายใหคอมพิวเตอรเขาใจ นําขอมูลไปแสดงผลบนจอภาพหรือ
นําออกไปยังเครื่องพิมพ จัดการขอมูลในระบบแฟมขอมูลบนหนวยความจํารอง สวนซอฟตแวร
ประยุกตเปนซอฟตแวรที่ใชกับงานดานตางๆ ตามความตองการของผูใช ที่สามารถนํามาใช
ประโยชนไดโดยตรง ซ่ึงแบงออกเปนซอฟตแวรสําเร็จรูปและซอฟตแวรที่พัฒนาขึ้นใชงานเฉพาะ
ซอฟตแวรสําเร็จรูปในปจจุบันมีมากมาย เชน ซอฟตแวรประมวลคํา ซอฟตแวรตารางทํางาน ฯลฯ
ปจจุบันมีผูพัฒนาซอฟตแวรใชงานทางดานตางๆ ออกจําหนายมาก การประยุกตงานคอมพิวเตอรจึง
กวางขวางและแพรหลายทําใหเกิดเปนธุรกิจอุตสาหกรรมซอฟแวรขึ้นทั่วโลก  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 6 อัตราการเติบโตของตลาดซอฟตแวร ป 2549 – 2552 และประมาณการป 2553 
ที่มา: สํานักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม, 2554: 31 
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 ตลาดซอฟตแวรป 2552 มีมูลคารวม 64,365 ลานบาท มีอัตราการเติบโตรอยละ 2.3 ซ่ึง
เปนการเติบโตต่ํากวารอยละ 10 เปนครั้งแรกในรอบหลายป สําหรับการประมาณการมูลคาตลาด
ซอฟตแวรในป 2553 คาดวาจะมีการเติบโตอยางตอเนื่องดวยมูลคา 67,884 ลานบาท  
 
ตารางที่ 2 มูลคาตลาดคอมพิวเตอรซอฟตแวรป 2551 – 2552 และประมาณการป 2553 
 

ประเภทซอฟแวร มูลคา (ลานบาท) อัตราการเจริญเติมโต (%) 
2551 2552 2553 50/51 51/52 52/53f 

1. Enterprise Software 55,547 56,062 58,071 10.1 0.9 3.6 
2. Mobile Application 2,640 3,069 3,720 23.8 16.3 21.2 
3. Embedded Software 2,359 2,760 3,423 21.8 17.0 24.0 
4. Others 2,391 2,474 2,670 15.2 3.5 7.9 

รวม 62,937 64,365 67,884 11.2 2.3 5.5 
ที่มา: สํานักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม, 2554: 20 
 
 ตลาด Enterprise software ในป 2552 เปนตลาดที่ถูกกระทบดวยภาวะเศรษฐกิจที่ชะลอ
ตัวมากที่สุด ทําใหมีการเติบโตคอนขางต่ํา โดยในตลาด Mobile application สัดสวนสูงกวาเพราะ
กําลังเปนที่นิยมของตลาด 
 
 การเปล่ียนแปลงแนวโนมเทคโนโลยีท่ีผลกระทบตอตลาดซอฟตแวรในประเทศไทย 
 1. Cloud Computing และ Software as a Service (SaaS) ถือเปนนวัตกรรมใหมของการ
ใชซอฟตแวร โดยไมจําเปนตองติดตั้งซอฟตแวรไวในเครื่อง แตสามารถเรียกใช แอพพลิเคชั่นตางๆ
จากผูใหบริการผานเว็บ หรือเครือขาย โดยคิดคาบริการตามปริมาณการใชงาน หรือตามระยะเวลาที่
ขอใชงาน 
 2. Web 2.0 ซ่ึงเปนเทคโนโลยีที่สงเสริม Social Community Network ซ่ึงไดรับความ
นิยม โดยมีการใชงานผาน Application ในรูปแบบตางๆ เชน PODCAST ,Video cast,Wiki หรือ
Social Bookmark จากเดิมที่เปนการใชงานเพื่อสนับสนุนการติดตอเฉพาะบุคคล ปจจุบันมีแนวโนม
ถูกนําประยุกตใชในเชิงธุรกิจมากขึ้น และคาดวาจะมีการผลิตซอฟตแวรเพื่อสนับสนุนรูปแบบการ
ใชงานดังกลาว 
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 3. Open Source Software เปนเทคโนโลยีที่จะทําใหเกิดการขยายตัวของการใช
ซอฟตแวรเนื่องจากปจจัยตางๆ ไดแก การพัฒนา Open Source Software ใหมีประสิทธิภาพดี และ
ใชงานขึ้นอยางตอเนื่องและชวยใหลดตนทุนใหกับองคกรตางๆ ในชวงสภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา
นอกจากนี้เกิดการสนับสนุนการพัฒนาบุคลากรในองคกรโดยกอใหเกิดการเรียนรูเพิ่มเติม 
 4. Broadband Technology แนวโนมการขยายตัวของความกวางการสงสัญญาณของ
เครือขายกอใหเกิดเทคโนโลยี Location Base การขยายความเร็วของเครือขายเพื่อสนับสนุนในเชิง
ธุรกิจ และชีวิตประจําวันรวมถึงในดานการบันเทิง 
 
ตารางที่ 3 มูลคาการใชจายตลาดคอมพิวเตอรซอฟตแวรป 2552 จําแนกตามผูใชหลัก 
 

 การใชจาย (ลานบาท) สัดสวน (%) 
Government and State Enterprise 27,995 43.5 
Corporate/ Enterprise 29,020 45.1 
SOHO and Household 7,350 11.4 

รวม 64,365 100 
หมายเหตุ: SOHO = Small Office and Home Office 
ที่มา: สํานักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม, 2554: 19 
 
 การใชซอฟตแวรแยกตามภาคเศรษฐกิจรัฐบาลยังมีการใชซอฟตแวรอยางตอเนื่อง ถึงแม
จะไมมีโครงการขนาดใหญ แตยังคงมีการซ้ือเพื่อทดแทนอยางตอเนื่อง โดยมีสัดสวนใกลเคียงกับ
ภาคเอกชน ทั้งนี้มูลคาการใชจายยังแสดงถึงการใชคอมพิวเตอรซอฟตแวรตามครัวเรือนอีกดวย 
 
 โครงสรางอุตสาหกรรมซอฟตแวร 
 อุตสาหกรรมซอฟตแวรประกอบดวยโครงสรางดังตอไปนี้ โดยผูผลิตซอฟตแวรมี
รายไดจากการรับจางผลิตซอฟตแวรตามสัญญาลิขสิทธิ์จากเจาของลิขสิทธิ์ หรือบริษัทซอฟตแวร
เชน Microsoft เปนตน บริษัทซอฟตแวรเหลานี้มีความชํานาญในซอฟตแวรประเภทใดประเภทหนึ่ง
หรือซอฟตแวรสําหรับอุตสาหกรรมใดอุตสาหกรรมหนึ่ง อยางไรก็ดีบริษัทเหลานี้เริ่มขยายเขาสู
ธุรกิจอื่นมากขึ้น ในทางปฏิบัติบริษัทซอฟตแวรชวยผูผลิต และรานคาปลีกดวยการบริหารหวงโซ
การจัดจําหนาย (Supply Chain Management) ซ่ึงผูซ้ือมาจากอุตสาหกรรมที่หลากหลาย รวมถึงธุรกิจ
ธนาคาร และบริการทางการเงิน โรงงานอุตสาหกรรม ธุรกิจการสื่อสาร เทคโนโลยี องคกรภาครัฐ



24 

ตางๆ เปนตน ความตองการซอฟตแวรที่หลากหลาย และมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นตลอดเวลาทําให
บริษัทซอฟตแวรตองลงทุนดานการวิจัยและพัฒนา (R&D) เปนจํานวนมาก โดยเงินทุนสวนใหญใช
ไปในการวาจางพนักงานที่มีความชํานาญงาน การฝกอบรมพนักงาน และสิ่งอํานวยความสะดวก  
ในการพัฒนาซอฟตแวร ซ่ึงมีผลทําใหสรางกําแพงกั้นไมใหคูแขงเขามาโดยงาย (Barrier to Entry)
บริษัทซอฟตแวรโดยทั่วไปประสบความสําเร็จจากขนาดที่ใหญ (Economies Size of Scale) ซ่ึงทําให
บริษัทซอฟตแวรที่มีขนาดเล็กกวาไมสามารถเขาตลาดได แตตอมาเมื่อเทคโนโลยีไดพัฒนาขึ้น
บริษัทเล็กอาจเขาตลาดไดงาย ดวยตนทุนที่ต่ํากวาได เทคโนโลยีอินเตอรเน็ตชวยลด Barrier to 
Entry ได ในปจจุบันซอฟตแวรเปด (Open Source) เร่ิมเขามีบทบาทในตลาดซอฟตแวรโลกมากขึ้น
โดยซอฟตแวรเปดจะยอมใหผูใชสามารถสงตอซอฟตแวรและปรับปรุงซอฟตแวรไดดวยตนเอง แต
อยางไรก็ตามซอฟตแวรเปดยังไมสามารถทํางานบางอยางเหมือนกับซอฟตแวรราคาแพง บริษัทที่
ใหบริการซอฟตแวรเปดยังมีขนาดเล็กกวาบริษัทซอฟตแวรโดยทั่วไป เนื่องจากไมตองจางบุคลากร
ดานซอฟตแวรเปนจํานวนมาก 
 
 ในประเทศไทยมีบุคลากรดานซอฟตแวรทั้งสิ้น 46,944 คน (สํานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2550: 2) แบงเปนบุคลากรดานเทคนิครอยละ 86 และบุคลากรที่
ไมใชดานเทคนิครอยละ 14 รายละเอียดดังตารางที่ 2 จะเห็นไดวาบุคลากรในธุรกิจซอฟตแวรทั่วไป
ซ่ึงไมรวม Animation มีบุคลากรดานเทคนิครวม 38,975 คนเพิ่มขึ้นจากการสํารวจ ป 2548 ประมาณ 
4,000 คน และจากแผนภาพที่ 4 พบวาสวนใหญรอยละ 48 อยูในตําแหนง Programmer/Developer 
แสดงใหเห็นวา ธุรกิจอุตสาหกรรมซอฟแวรไดรับความสนใจและพัฒนาอยางตอเนื่อง โดยมี
บุคลากรที่มีความรู ความสามารถดานซอฟแวรเพิ่มขึ้น อยางไรก็ตาม เมื่อเปรียบเทียบกับประเทศที่มี
การผลิตซอฟตแวรปอนตลาดโลกจํานวนมากอยางประเทศอินเดียที่มีบุคลากรนับลานคนแลว ทําให
การพัฒนาดานการผลิตซอฟตแวรในประเทศไทยยังมีความลาหลังอยูมาก บริษัทซอฟตแวรใน
ประเทศที่มีการจางบุคลากรดานซอฟตแวรเปนจํานวนมากนั้นเปนการจางเพื่อพัฒนาและปรับปรุง
ซอฟตแวรใหเหมาะกับความตองการของลูกคา (Customize) จึงไมไดมีการพัฒนาซอฟตแวร
ประยุกตที่มีเอกลักษณเปนของตนเอง 
 ในปจจุบันวิสาหกิจซอฟตแวรหรือองคกรไอทีจํานวนมากในประเทศไทยเริ่มมีความ
สนใจ และตื่นตัวดานการปรับปรุงกระบวนการทํางาน โดยวัตถุประสงคของการปรับปรุง
กระบวนการ คือ เพื่อสนับสนุนการบรรลุเปาหมายทางธุรกิจขององคกร กระบวนการที่ปรับปรุง
แลวจะเปนกระบวนการที่เสถียรควบคุมได สามารถทํานายผลลัพธเปนกระบวนการที่ยั่งยืน และ
สามารถปรับปรุงตอไปไดอยางตอเนื่อง ขอสําคัญคือ เปนกระบวนการที่ใชจริงสําหรับการ
ปฏิบัติงานประจําวัน การปรับปรุงกระบวนการสามารถกระทําไดโดยอางอิงจากขอปฏิบัติที่ดีที่สุด
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ในแบบจําลองการ ปรับปรุงกระบวนการ ซ่ึง CMMI® เปนแบบจําลองหนึ่งที่เปนสากล รูจักกัน
แพรหลาย เนื้อหาสําคัญในแบบจําลองประกอบดวยขอปฏิบัติที่แนะนําตางๆ ซ่ึงถูกคาดหวังวาจะมี
การนําใชปฏิบัติงานทั้งหลายภายในโครงการหนึ่งๆ ขององคกรความสําเร็จของการนําขอปฏิบัติ
ทั้งหลายภายใตเปาหมายชุดหนึ่ง หมายถึง การบรรลุชุดเปาหมายนั้นบงบอกถึงการปรับปรุง
กระบวนการอยางมีนัยสําคัญระดับหนึ่ง 
 
  มาตรฐาน CMMI (Capability Maturity Model Integration) 
 เปนตนแบบของการวัดวุฒิภาวะความสามารถในการทํางานที่ทางสถาบัน Software 
Engineering Institute (SEI) แหงมหาวิทยาลัยคารเนกีเมลลอน (Carnegie Mellon University )ใน
สหรัฐอเมริกา ไดพัฒนาขึ้น ใหแกกระทรวงกลาโหมสหรัฐอเมริกา หลักการของ CMMI ก็คือ 
ความสําเร็จในการทํางานใดๆ ในอนาคตของบริษัท หรือหนวยงาน ขึ้นอยูกับระดับวุฒิภาวะ
ความสามารถ  ในการทํางานของบริษัท  หรือหนวยงานนั้น  ในทํานองเดียวกัน  วุฒิภาวะ
ความสามารถของบริษัทหรือหนวยงานนั้น ก็ขึ้นอยูกับผลการทํางานในอดีตของบริษัทหรือ
หนวยงานนั้น SEI ไดพัฒนาตนแบบวุฒิภาวะความสามารถออกมาเปน 5 ระดับ ดังนี้ 
 ระดับแรก (Performed Level) เปนระดับเบื้องตนซึ่งอาจกลาวไดวา บริษัททั่วไปตางก็อยู
ระดับนี้ คือ ยังทํางานแบบไมเปนระบบ การทํางานตองพี่งผูมีประสบการณเปนหลัก 
 ระดับสอง (Managed Level) การทํางานจะมีความเปนระบบมากขึ้น มีการนําหลักการ
จัดการโครงการมาใชในการบริหารงานของแตละโครงการ 
 ระดับสาม (Defined Level) เปนระดับที่หนวยงานไดจัดทํามาตรฐานการทํางานของ
หนวยงานขึ้น โดยการพิจารณาปรับปรุงจากการดําเนินในระดับที่สอง ในระดับนี้การทํางานจะมี
มาตรฐาน สามารถวัดและจัดเก็บสถิติผลการดําเนินงานเอาไวได 
 ระดับสี่ (Quantitatively Managed Level) เปนระดับที่นําเอาสถิติการดําเนินงานที่จัดเก็บ
ไวมาวิเคราะหเพื่อหาจุดบกพรอง และแกไขขอบกพรองได 
 ระดับที่หา (Optimizing Level) เปนระดับวุฒิภาวะสูงสุด เปนระดับที่หนวยงาน
ดําเนินการปรับปรุง กระบวนการทํางานของตนเองอยางตอเนื่องมีการจัดกระบวนการทํางานใหม
ใหสอดคลองกับเทคโนโลยีใหมที่เกิดขึ้น และมีการปองกันไมใหขอบกพรองเกิดขึ้น 
 ในประเทศสหรัฐอเมริกา กระทรวงกลาโหมกําหนดวา บริษัทที่จะเขาประมูลงาน
ซอฟตแวรได จะตองมีวุฒิภาวะความสามารถ CMMI ระดับที่ 3 เปนอยางนอย นั่นคือ
กระทรวงกลาโหมจะมั่นใจในกระบวนการซอฟตแวรของบริษัทวา จะสามารถผลิตงานซอฟตแวร
ตามที่กระทรวงกําหนดไดจริง ในดานประเทศไทยเพื่อเปนการยกระดับมาตรฐานของอุตสาหกรรม
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ซอฟตแวรไทย อันจะนําไปสูการพัฒนาประเทศในภาพรวมตอไป มีหลายหนวยงานดําเนินการ
กระทําอยางจริงจัง โดยหลายหนวยงานก็พิจารณาจากความคุมคาในการลงทุน และความพรอมของ
บริษัท หรือหนวยงาน หากยังไมเคยทํางานอยางเปนระบบมากอน ก็ตองใชเวลาคอนขางนานในการ
เตรียมการ เพราะจะตองสรางเอกสาร คูมือ คําแนะนํา แบบฟอรมตางๆ เปนจํานวนมาก ตองมีการ
ฝกอบรมใหพนักงานที่เกี่ยวของรูจักองคความรูตางๆ ที่จําเปน และจะพบวาองคกรจะตอง Return 
on Investment จากการผานมาตรฐาน CMMI ไดรับภายในระยะเวลา 2- 3 ป ภายหลังจากโครงการ
เสร็จสิ้น โดยประกาศนียบัตรของ CMMI1 จะมีอายุการรับรองผล 3 ป กลาวคือ เมื่อครบ 3 ป จะตอง
ประเมินใหมอีกครั้ง 
 
 การประเมินซีเอ็มเอ็มไอ  
 
 สําหรับ CMMI® เวอรชัน 1.2 ประกอบดวย 3 แบบจําลอง คือ CMMI-DEV, CMMI-
ACQ และCMMI-SVC นั้น CMMI-DEV หรือ CMMI for Development เปนแบบจําลองที่แพรหลาย
และรูจักกันมากที่สุดในประเทศไทย ดวยความ เชื่อในประพจนการจัดการกระบวนการ (Process 
Management Premise) ที่อางวา คุณภาพของระบบหนึ่งๆ อยูภายใตอิทธิพลของคุณภาพของ
กระบวนการที่ใชในการไดมาพัฒนา และบํารุงรักษา (The Quality of a System is Highly Influenced 
by The Quality of The Process used to Acquire, Develop, and Maintain it) ดังนั้นเพื่อใหได
ผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ จึงควรมุงเนนที่การปรับปรุงกระบวนการใหมีคุณภาพ ดัง จะเห็นไดจากการ
กําหนดมาตรฐานสากลในกระบวนการตางๆ ไดแก ISO, IEEE ฯลฯ (สําหรับ CMMI® บางครั้งถูก
พิจารณาวาเปน Commercial Standard) รวมทั้ง การใหความสําคัญกับกระบวนการผลิตในโรงงาน
หรืออุตสาหกรรมการผลิตตางๆ 
 การประเมินซีเอ็มเอ็มไอ (CMMI Appraisal) จึงเปนการตรวจสอบกระบวนการ วิธีการ
ประเมินของซีเอ็มเอ็มไอ เรียกวา SCAMPI ยอมาจาก Standard CMMI Appraisal Method for 
Process Improvement โดยใชหลักการตรวจประเมินที่เรียก วา PII หรือ Practice Implementation 
Indicator กลาวคือ การประเมินจะตรวจสอบ จากวัตถุพยานหรือส่ิงยืนยัน ซ่ึงเปนผลลัพธจากการ
กระทําแตไมไดประเมิน โดยใหบริษัทมาสาธิตกระบวนการซอฟตแวรทั้งหมดของบริษัท เนื่องจาก
ไมสมเหตุสมผลและมีความเปนไปไดยากที่จะกระทําเพราะคงตองใชเวลานานพอควร หลักการ PII 
นี้ คลายคลึงกับหลักนิติวิทยาศาสตรที่เก็บรวบรวมวัตถุพยานในสถานที่เกิดเหตุ และใชวิชาความรู
ทางดานวิทยาศาสตรเพื่อชวยในการคนหาความจริงที่สามารถพิสูจนได จากความเชื่อที่วา
อาชญากรรมมักจะทิ้งรองรอยใหตามกลิ่นไปถึงตนตอไดเสมอ โดยทั่วไปนิติวิทยาศาสตรเปนวิธีการ
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ที่มีประโยชนในการชี้ผูกระทําความผิดอาญา นําไปสูการดําเนินคดีทางกฎหมายชวยใหการสืบสวน
และกระบวนการยุติธรรมมีความนาเชื่อถือ  
 วัตถุพยานท่ีใชในการประเมิน ซีเอ็มเอ็มไอ แบงเปน 3 ประเภท ไดแก  
 1. วัตถุพยานโดยตรง (Direct Artifact) มีน้ําหนักความนาเชื่อถือมากสุด เปนผลลัพธ
โดยตรงจากการกระทําหนึ่งๆ จากหลักการที่วา หากมีการกระทํางานจริงยอมปรากฏผลิตผลของงาน
นั้น เปรียบไดกับการตรวจพบวัตถุพยานที่เปน หลักฐานพิสูจนตัวผูกระทําผิด ซ่ึงในความเปนจริง
ยอมเปนไปไดยากที่ผูกระทําผิด จะนั่งรออยูในสถานที่เกิดเหตุรอการจับกุม 
 2. วัตถุพยานโดยออม (Indirect Artifact) มีน้ําหนักความนาเชื่อถือรองลงมา เปนสิ่ง
ช้ีบอกการกระทําที่เปนผลขางเคียง เชน บันทึกการประชุม รายงาน ฯลฯ 
 3. ส่ิงยืนยัน (Affirmation) ในกรณีไมพบวัตถุพยาน จะตรวจสอบจากการ สัมภาษณ
ผูเกี่ยวของกับการกระทํางานที่คาดวาควรจะมี อุปมาไดกับพยานบุคคล ซ่ึงมีความนาเชื่อถือนอยกวา
วัตถุพยาน 
 
 การประเมินซีเอ็มเอ็มไอดวยวิธี SCAMPIA จําแนกได 3 ประเภท ไดแก 
 Class A — ทําการประเมินโดยผูนําประเมินที่มีใบอนุญาต(Authorized Lead Appraiser) 
จาก SEI เทานั้น สมาชิกคณะผูประเมิน เรียกวา Appraisal Team Members (ATM) มีจํานวนอยางนอย 
4 คน รวม Lead Appraiser ดวย ใช ทรัพยากร แรงงาน คาใชจาย มากสุด หากผานการประเมิน 
องคกรจะไดรับการจัด ระดับวุฒิภาวะ (Maturity Level Rating) หรือจัดระดับความสามารถ 
(Capability Level Rating) SCAMPI A เปนการประเมินประเภทเดียวที่มีการจัดระดับสังเกตวา            
การประเมินซีเอ็มเอ็มไอ จะใชคําวา get “Rated” ไมใช get “Certified” ผลการผานประเมินมีอายุ 
(Validity Period) 3 ป 
 Class B — มักใชเพื่อการทบทวนหรือสอบกระบวนการ (Process Reviews or Audits) 
อีกนัยหนึ่งเปนการซอมเตรียมประเมิน SCAMPI A คณะผูประเมินมีจํานวนอยางนอย 2 คน หัวหนา
คณะผูประเมิน อาจเปนผูที่ผานการอบรม SCAMPI B&C Team Leader หรือผูมีประสบการณ 
 Class C — มักใชเพื่อทําการทบทวนกระบวนการอยางไมเปนทางการ ที่ เรียกวา การ
วิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) เพื่อใหสามารถกําหนดเปาหมาย ระดับวุฒิภาวะและระดับ
ความสามารถที่เหมาะสมกับสถานภาพกระบวนการปจจุบันขององคกร รวมทั้งทราบถึงปริมาณงาน
ที่ตองกระทําในการปรับปรุงกระบวนการ วาสอดคลองกับแผนระยะเวลาหรือไม ผูประเมินมีเพียง
คนเดียวได โดยเปนผูที่ผานการอบรม SCAMPI B&C Team Leader หรือผูมีประสบการณ 
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 ขั้นตอนการประเมิน SCAMPIA ประกอบดวย 3 ขั้นตอนหลัก กลาวคือ 
 1. รูสถานะกระบวนการปจจุบันขององคกร โดยสามารถทราบจากการวิเคราะห 
ชองวาง (Gap Analysis) ซ่ึงกระทําโดยบุคคลที่เขาใจแบบจําลองและทราบวิธีการ ประเมินซีเอ็มเอ็ม
ไอเปนอยางดี การอานรายละเอียดแบบจําลองที่ดาวนโหลดมา หรือ การเขารับการฝกอบรมคอรส
ทางการของ SEI เชน ความรูเบื้องตนซีเอ็มเอ็มไอ (Introduction to CMMI) มักไมเพียงพอที่จะ
กระทําการวิเคราะหชองวาง ซ่ึงตองอาศัยประสบการณตรงในการตรวจสอบการปฏิบัติงานของ
องคกรวามีความใกล เคียงเทียบไดกับขอปฏิบัติในซีเอ็มเอ็มไอหรือตรงกับการผานเกณฑการ
ประเมินหรือไมเพียงใด นอกจากนี้ การที่บริษัทไดรับ ISO 9000 หรือผานประเมิน SW-CMM มากอน 
ไมไดชวยใหเขาใจตัวแบบจําลองไดอยางแทจริง หรือไมไดชวยการนําไปใชขอปฏิบัติ                   
ในแบบจําลองอยางมีประสิทธิผล ตลอดจนไมมีผลตอความ สําเร็จในการประเมิน เมื่อองคกรทราบ
สถานะกระบวนการปจจุบัน และชองวางที่ จะตอง อิมพลีเมนตเพื่อใหบรรลุเปาหมายระดับการ
ปรับปรุงกระบวนการที่กําหนด ไวแลว จะดําเนินการในขั้นตอนตอไป 
 2. เติมเต็มชองวาง โดยใชซีเอ็มเอ็มไอเปนเครื่องชี้แนะการปรับเปลี่ยนหรือเพิ่มเติม
กระบวนการปจจุบัน แตไมใชสรางชั้นกระบวนการซีเอ็มเอ็มไอบนกระบวนการ ทํางานจริงของ
องคกร ในขั้นตอนนี้ แนะนําใหกระทําโดยมีที่ปรึกษาหรือพนักงานที่ เชี่ยวชาญซีเอ็มเอ็มไอ
เชนเดียวกับในขั้นตอนการวิเคราะหชองวาง 
 3. ทําการประเมิน เมื่อที่ปรึกษามีความเห็นวาองคกรไดอิมพลีเมนต ขอปฏิบัติในซีเอ็มเอ็มไอ 
เรียบรอยแลว ก็สามารถเตรียมการสําหรับการประเมินเพื่อจัดระดับวุฒิภาวะและระดับความสามารถได 
 ระยะเวลาการประเมิน SCAMPIA 
 ในอุดมคตินักปฏิบัติ การปรับปรุงกระบวนการจะซาบซึ้งถึงคุณคาการปรับปรุง
กระบวนการ โดยคํานึงถึงในแงของการเดินทาง (Journey) ซ่ึงหมายถึง ปฏิบัติการ ที่ตอเนื่องของการ
ปรับปรุงกระบวนการอันจะสงผลลัพธที่ยั่งยืน มากกวาไปให ถึงจุดหมายปลายทาง (Destination) คือ
การบรรลุระดับวุฒิภาวะ และระดับความสามารถ คําถามถึงระยะเวลาที่ใชสําหรับการปรับปรุง
กระบวนการเชิงซีเอ็มเอ็มไอ นาจะเปนการถามถึงระยะเวลาที่ใชจนกระทั่งสามารถประเมินเพื่อจัด
ระดับได ซ่ึงเวลาโดยเฉลี่ยขององคกรที่ใชในการปรับปรุงกระบวนการจนผานที่ระดับวุฒิภาวะตางๆ
ไดมีการแสดงไวบนเว็บไซตของ SEI คือ http://www.sei.cmu.edu/cmmi/ tools/appraisals/index.cfm  
 ในความเปนจริง ระยะเวลาที่ใชสําหรับแตละองคกรยอมแตกตางกัน กอนเริ่ม โครงการ
ปรับปรุงกระบวนการ องคกรจําตองมีการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ซ่ึงใชเวลาประมาณหนึ่ง
ถึงสองสัปดาห เพื่อใหทราบถึงปริมาณงานที่ตองกระทําอุปมา โปรแกรมการปรับปรุงกระบวนการ
คลายคลึงกับโปรแกรมการลดน้ําหนัก บุคคล ยอมตองทราบกอนวา เรามีน้ําหนักสวนเกินอยูเทาใด 
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สมมติวาเกินอยู 20 กิโลกรัม ซ่ึงบางคนใชเวลาลด 6 เดือน ในขณะที่อีกคนใชเวลา2 ป เชนเดียวกัน 
ระยะเวลา ที่ใชสําหรับโครงการปรับปรุงกระบวนการจึงขึ้นอยูกับความพรอมและสถานการณ ของ
แตละองคกร ทั้งขึ้นอยูกับปจจัยอ่ืนๆ ขององคกรดวย ดังนี้ 
 ระดับพันธะสัญญา (Level of Commitment) 
 ความสามารถและทนทานตอการอิมพลีเมนตความเปลี่ยนแปลง 
 เจาหนาที่มีงานมากเพียงใด 
 องคกรมีความรูทั่วไปเกี่ยวกับการปรับปรุงกระบวนการ และความรูเฉพาะ ดานซีเอ็มเอ็มไอ 
มากนอยเพียงใด 
 สถานะกระบวนการขององคกรเมื่อเร่ิมตน กอนการปรับปรุง 
 เปาหมายระดับวุฒิภาวะ/ ระดับความสามารถที่ตองการ ที่เปาหมายระดับ สูงกวา ยอม
ตองใชเวลานานกวา 
 
ตารางที่ 4 บุคลากรดานเทคนิคและบุคลากรที่ไมใชดานเทคนิค ป 2549  
 

 จํานวนบุคลกร สัดสวน (%) 
1. บุคลากร 40,278 85.8 

1.1บุคลากรในธุรกิจซิฟแวรทั่วไป 38,975 83.0 
1.2 บุคลากรดานเทคนิคเฉพาะ Animation 1,303 2.8 

2. บุคลากรที่ไมใชดานเทคนคิ 6,666 14.2 
รวม 46,944 100.0 

ที่มา: สํานักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม, 2554: 30 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 7 สัดสวนบุคลากรในธุรกิจซอฟตแวรทั่วไป (ไมรวมธุรกิจ Animation) 
ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2550: 30 

หมายเหตุ: 
ํ  ื ่
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 การบริหารทรัพยากรมนุษย (Human Resource Management) ในธุรกิจออกแบบ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 เปนเรื่องสําคัญและทาทาย  หากไรประสิทธิภาพ ธุรกิจที่มีความพรอมพร่ังดาน
ทรัพยากรวัตถุอาจกลายเปนธุรกิจที่ประสบความลมเหลวได ซ่ึงการบริหารทรัพยากรมนุษยใหมี
ประสิทธิภาพนั้น จะตองเขาใจและยึดหลัก 2 ประการ ดังนี้ 
 1. ความสัมพันธกับงาน เปนหลักการพื้นฐานของการจัดการทรัพยากรมนุษย ที่บุคคล
และงานจะตองมีความเหมาะสมกัน โดยที่การจางงานในแตละตําแหนงจะตองตอบสนองตอความ
ตองการของงาน  
 2. ความเหมาะสมของบุคคลกับงาน หรือท่ีเรียกวา “Put the right man on the right job” 
โดยธุรกิจตองพยายามหาผูที่มีความรู ความสามารถ และทักษะ และทัศนคติที่เหมาะสมกับความ
ตองการของตําแหนงนั้นๆ ซ่ึงจะทําใหองคกรไดรับประโยชนจากการจางงานอยางเต็มที่ ใน
ขณะเดียวกันบุคคลก็มีความพอใจในงาน และใชความรูความสามารถในการปฏิบัติงานอยางเต็มที่ 
 การพัฒนาบุคลากร 
 เบื้องหลังความสําเร็จของทุกองคกรคือ ทรัพยากรมนุษยที่มีศักยภาพและความเต็มใจที่
จะปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง การพัฒนาบุคคลากรใหสามารถขยายศักยภาพของตนเอง จึงเปนหนาที่
สําคัญในการบริหารทรัพยากรมนุษย ซ่ึงมีรูปแบบสําคัญ คือ การฝกอบรม 
 การฝกอบรมมีอยูหลายวิธี แตละวิธีจะมีวัตถุประสงคความมุงหมาย ประโยชนที่จะ
ไดรับ และความเหมาะสมแตกตางกัน โดยที่วิธีการฝกอบรมที่จะนิยมใชในปจจุบันมีดังตอไปนี้ 
 1. การบรรยาย เปนวิธีที่ใชกันมานานและแพรหลายที่สุดวิธีหนึ่งและการฝกอบรมแทบ
ทุกประเภทจะมีการบรรยายแทรกอยูดวยเสมอ เพราะการบรรยายจะเปนวิธีที่งายที่สุดในการสื่อ
ความหมาย ทําใหเกิดการคลอยตาม และเพื่อสรางความเขาใจใหแกผูรับฟง 
 2. การประชุม การประชุมเปนวิธีการที่นิยมใชในการฝกอบรมพนักงานที่มีความรู 
(Knowledge Worker) และผูบริหารตั้งแตระดับกลางขึ้นไป เพราะการประชุมจะมีการเปดโอกาสให
ผูเขารวมไดแลกเปลี่ยนความรู ประสบการณ และความคิดเห็นระหวางกัน เพื่อแกปญหาหรือมองหา
โอกาสในแตละเรื่องที่ทําการประชุม โดยผลของการประชุมจะกอใหเกิดความเขาใจในแนวทาง
เดียวกัน และกอใหเกิดการประสานงานในขณะปฏิบัติงานตอไป นอกจากนี้การประชุมยังอาจะมี
การจัดผูเขารวมเปนกลุมเล็กๆ เพื่อใหสามารถทําการแสดงความคิดเห็นไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 3. การแสดงบทบาทสมมติ การฝกอบรมในรูปแบบนี้จะจัดใหผูเขารับการฝกอบรม
แสดงบทบาทตามเรื่องราวที่สมมติขึ้น ใหเหมือนกับอยูในสถานการณจริง เพื่อใหมีความพรอมและ
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สามารถปรับตัวใหทันตอสถานการณตางๆ ที่อาจจะเกิดขึ้นได จะมีการประเมินโดยผูใหคําแนะนํา
การฝกอบรม ทําใหเกิดความสนิทสนมคุนเคยระหวางผูเขารับการอบรมไดเปนอยางดี 
 4. การใชกรณีศึกษา การฝกอบรมโดยวิธีกรณีศึกษาจะนําเอาปญหาซึ่งอาจจะเปนเรื่องที่
เกิดขึ้นจริงหรือเรื่องที่สมมติขึ้น พรอมทั้งขอมูลตางๆ ที่สําคัญใหผูเขารับการฝกอบรมทําการศึกษา
การอภิปรายตั้งแตประเด็นตางๆ 
 5. การสาธิต เปนการฝกอบรมที่ใชกันมานาน เนื่องจากเปนวิธีการที่งาย ไมซับซอนและ
สามารถเห็นผลไดในระยะเวลาสั้น เพราะเปนการฝกอบรมโดยแสดงจากตัวอยางจริง โดยท่ีผู
ฝกสอนจะแสดงตัวอยางพรอมทั้งอธิบายใหฟงถึงขั้นตอนตางๆ และอาจมีการทดลองปฏิบัติ 
 6. การสัมมนา การสัมมนาจะจัดใหมีการรวมตัวของสมาชิกเปนกลุมที่มีขนาดไมใหญ
นัก มีการกําหนดประเด็นที่จะพิจารณา และเปดโอกาสใหสมาชิกแตละคนสามารถแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นกันไดอยางเสรี โดยมีผูดําเนินการอภิปราย (Moderator) ทําหนาที่ดูแลใหการแสดงความ
คิดเห็นของผูเขารวมสัมมนาภายในขอบเขตและแนวทางที่วางไว เหมาะกับการฝกอบรมพนักงานที่
มีความรู (Knowledge Worker) และผูบริหาร 
 7. การฝกงานในสถานการณจริง เปนวิธีที่นิยมใชกันอยางแพรหลาย มักจะใชกับ
พนักงานใหมหรือบุคลากรในระดับปฏิบัติงาน โดยมีการสอนงานและใหทดลองปฏิบัติในสถานที่
จริง ซ่ึงมักจะเปนโรงงานหรือสํานักงาน เพื่อใหพนักงานเกิดความคุนเคยกับสภาวะแวดลอม และ
สามารถปรับตัวไดอยางรวดเร็ว การฝกอบรมแบบนี้เปนสิ่งจําเปนสําหรับงานที่สามารถเรียนรูได
จากประสบการณเทานั้น 
 8. การจําลองเหตุการณ เปนวิธีการฝกหัดใหผูเขารับการอบรมทดสอบตัดสินใจ
แกปญหา โดยใชแบบจําลองเหตุการณจริงของการบริหาร เพื่อฝกวิเคราะห และสรางประสบการณ
แกปญหา ทําใหสามารถแกปญหาที่เกิดขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ หากทรัพยากรบุคคลขององคกร
ในแตละประเภทของธุรกิจ ไดรับการพัฒนาและไดรับการฝกอบรมใหเปนมาตรฐานการทํางาน
เดียวกัน เพราะฉะนั้นการบริหารทรัพยากรบุคคลอยางมีประสิทธิภาพถือเปนปจจัยความสําเร็จใน
การประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ หากแตการไดรับการพัฒนาศักยภาพของ
พนักงานอยางถูกตอง และกําหนดใหเปนมาตรฐานการทํางานขององคกร 
 ดังนั้น จะทําใหพนักงานขององคกรนั้นเกิดผลการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพเปนอยาง
ยิ่งและจะสงผลใหเกิดความสําเร็จขององคกรไดเปนอยางดี 
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ตารางที่ 5 สัดสวนการใชจายซอฟตแวรจําแนกตามภาคเศรษฐกิจ ป 2552 
 

  สัดสวนการใชจาย 
ราชการ (ไมรวมรัฐวิสาหกิจ) 20.4 
การเงินและการธนาคาร 16.2 
โทรคมนาคม 12.6 
การศึกษา 10.8 
พลังงาน 9.8 
การขนสงและโลจิสติกส 5.0 
การแพทยและสาธารณสุข 4.0 
ยานยนตและชิน้สวน 3.9 
การผลิตและแปรรูปอาหาร 3.4 
การทองเที่ยว 2.6 
อ่ืนๆ 11.3 

รวม 100.0 
หมายเหตุ: อ่ืนๆ เชน อิเล็กทรอนิกส, บันเทิง (รวมแฟชั่น), โรงงานทั่วไป คาสงปลีก, ลูกคาทั่วไป   
ที่ระบุกลุมอุตสาหกรรมไมได ฯลฯ 
ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2550: 29 
 
 ในสวนของการคากับตางประเทศนั้น พบวามีบริษัทซอฟตแวรเพียงรอยละ 21 ที่มีการ
คาขายกับตางประเทศ โดยมีมูลคาการสงออกรวมประมาณ 2,896.9 ลานบาท ซ่ึงอาจเกิดจากหลาย
สาเหตุ ไมวาจะเปนการขาดความชํานาญทางการตลาด ขาดขอมูลดานการตลาด และมีขนาด
ประกอบการที่ไมใหญนัก โดยจากการสํารวจในปนี้พบวา ผูประกอบการดานซอฟตแวรสวนใหญ
ของไทยเปนผูประกอบการรายเล็ก ซ่ึงพบวากวารอยละ 65 มีทุนจดทะเบียนต่ํากวา 5 ลานบาท และมี
เพียงรอยละ 3 เทานั้นที่มีทุนจดทะเบียนสูงกวา 100 ลานบาทขึ้นไป 
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ตารางที่ 6 รายไดจากการขายซอฟตแวรไปตางประเทศ หนวย: ลานบาท 
 

รายการ หนวย 2549 
จํานวนบริษัทซอฟแวรในประเทศไทย บริษัท 1,128 
สัดสวนบริษัทที่มีรายไดจากากรขายซอฟแวรไปตางประเทศ % 20.8 
สัดสวนบริษัทที่ไมมีรายไดจากการขายซอฟแวรไปตางประเทศ % 79.2 
รายไดเฉล่ียของบริษัทที่มีการขายซอฟแวรไปตางประเทศ1/ ลานบาท 7.7 
รายไดรวมของบริษัทที่มีการขายซอฟแวรไปตางประเทศ2/ ลานบาท 2,896.9 
หมายเหตุ: 1/ รายไดเฉล่ียโดยตัดเอาบริษัทที่มูลคาการสงออกสูงผิดปกติออกจากการประมาณการ 
 2/ รายไดรวมนําบริษัทที่มีมูลคาการสงออกสูงผิดปกติเขามารวมในมูลคาที่ประมาณการแลว 
ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2550: 30 
 
 ทั้งนี้หากพิจารณามูลคาการใชจายในการบริโภคซอฟตแวรแยกตามภาคเศรษฐกิจตางๆ
ดังตารางที่ 5 พบวา ภาคเอกชนจะมีการใชจายในการซื้อซอฟตแวรสูงที่สุด คิดเปนรอยละ 60 หรือ
มูลคา 31,623 ลานบาท รองลงมาไดแกภาครัฐ รอยละ 29 หรือมูลคา 15,201 ลานบาท และภาค
ครัวเรือน รอยละ 11 หรือมูลคา 5,939 ลานบาท ตามลําดับ โดยเมื่อเทียบกับตลาดฮารดแวรแลว ภาค
ครัวเรือน/ออฟฟศขนาดเล็ก มีการใชจายดานซอฟตแวรในสัดสวนที่ต่ํากวา เนื่องจากภาคครัวเรือน
ยังนิยมใชซอฟตแวรละเมิดลิขสิทธ และเห็นวาซอฟตแวรเปนสินคาที่จับตองไมไดมีราคาแพง 
 
 โครงสรางของอุตสาหกรรมซอฟตแวรเซอรวิส 
 อุตสาหกรรมซอฟตแวรเซอรวิส ประกอบไปดวยผูประกอบการ และผูใชงาน โดย
ผูประกอบการจะเปนผูผลิต ทําการผลิตไปยังผูใชงาน หรือ เรียกวา End user เพื่อนําไปใชปฏิบัติการ
ในระบบการทํางานเพื่อสรางงานใหประสบความสําเร็จ โดยทั้งนี้ การนําไปใชงานของผูใชงาน
จะตองไดรับการออกแบบโดยผูผลิต โดยจะมีกระบวนการคิดคนในการออกแบบระบบ โดยไดรับ
ขอความคิดจากผูใชงานเปนไปตามความประสงคของผูใชงาน ทั้งนี้ผูผลิตในตลาดอุตสาหกรรม
ซอฟตแวรเซอรวิสจะมีมากมายหลายประเภท และมีประสิทธิภาพในการดําเนินงานแตกตางกันไป
ทั้งนี้ การเลือกใชงานในการคัดเลือกซอฟตแวรเซอรวิส ขึ้นอยูกับความประสงคของผูใชงานทั้งส้ิน
ซ่ึงผูผลิตจะตองมีการแขงขันกันเพื่อผูผลิตรายไดสามารถจะตองโจทยความตองการของผูใชงาน
ไดมากที่สุด  
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แผนภาพที่ 8 โครงสรางอุตสาหกรรมซอฟแวรเซอรวิส 
ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2550: 31 
 
 ปจจัยท่ีสงผลกระทบตอธุรกิจคอมพิวเตอรซอฟตแวร ป 2552 
 ปจจัยบวก 
 1. การเรงใชจายงบประมาณในชวงไตรมาส 4 ของหนวยงานภาครัฐชวยดึงใหภาพรวม
ของตลาดมีการเติบโตที่สูงขึ้น 
 2. ความตระหนักในเรื่องการใชซอฟตแวรลิขสิทธิ์ 
 3. ภาคเศรษฐกิจที่สําคัญ เชน การเงินการธนาคาร ยังมีการลงทุนในการใชซอฟตแวรสูง 
 4. ผูขายซอฟตแวรมีการพัฒนารูปแบบของซอฟทแวรที่มีขนาดเล็กลง ราคาไมสูงมาก
นัก เพื่อตอบสนองความสามารถในการซื้อของผูใชที่มีงบประมาณจํากัดภายใตภาวะเศรษฐกิจที่
ชะลอตัว 
 ปจจัยลบ 
 1. การลดลงของงบประมาณรายจายประจําปดานการลงทุนของภาครัฐในปงบประมาณ 
2552 และการไมมีโครงการลงทุนขนาดใหญของภาครัฐ 
 2. เศรษฐกิจในภาพรวมยังไมฟนตัว โดยเฉพาะในชวงไตรมาส 1 – 3 ของป ทําให
ภาคเอกชนมีการชะลอ ระงับโครงการตางๆ 
 3. ผูใชซอฟตแวรในระดับองคกรตัดสินใจภายใตการใชงบประมาณอยางมีกลยุทธ 
ประสิทธิภาพสูงสุด โดยเลือกอัพเกรดซอฟตแวรเดิม แทนที่จะซื้อใหม และเลือกซอฟตแวรที่ขนาด
เล็กลง และราคาต่ําลง 

NEED ASSESSMENT 
FROM END USER 

END USER 

IMPLEMENT 

PACKAGE SOFTWARE 
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 ปญหาและอุปสรรคของการดําเนินธุรกิจซอฟแวรเซอรวิส 
 สํานักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมไดประเมินปญหาและอุปสรรคที่
สําคัญของการดําเนินธุรกิจบริการซอฟตแวร ในป 2551 คือ 
 1. การสนับสนุนจากภาครัฐมีการเริ่มตนสนับสนุนระยะหนึ่ง แตไมมีการดําเนินการ
อยางตอเนื่อง เชน การจัดงานใหผูซ้ือพบผูขาย (Thailand Software Fair 2004) มีการจัดเพียงครั้ง
เดียว นอกจากนี้ยังมีปญหาเรื่องขาดการสนับสนุนดานขอมูล เชน ขอมูลสิทธิประโยชนตางๆ ขอมูล
วิธีการจดลิขสิทธิ์/สิทธิบัตร ขอมูลการทําตลาดตางประเทศ เปนตน  
 2. การขาดแคลนบุคลากร มีการยายงานคอนขางสูง บุคลากรยังไมมีคุณภาพมากพอที่จะ
เขาทํางานในภาคธุรกิจได หรือการที่เอกชนจะตองจัดอบรมบุคลากรจบใหมเพิ่มเอาเอง ทําใหตนทุน
สวนนี้สูง การขาดแคลนบุคลากรนี้พบไดในทุกสาขาซอฟตแวร และในแตละสาขาก็มีความตองการ
บุคลากรที่มีลักษณะเฉพาะแตกตางกันไป เชน กลุมธุรกิจ Embedded ตองการบุคลากรที่มีความรู
ความเขาใจในระบบฮารดแวร และความรูเร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเบื้องตน ในขณะที่กลุมธุรกิจ
Enterprise ตองการผูที่มีความเขาใจใน Business Process เปนตน 
 3. การขาดแคลนเงินทุนหมุนเวียนในการประกอบการ ทั้งนี้เนื่องจากธุรกิจซอฟตแวร
จําเปนตองใชเวลาในการผลิตสินคา และใชคนเปนปจจัยหลักในการผลิต ทําใหผูประกอบการหลาย
รายที่มีเงินทุนไมพอเพียง จึงไมสามารถดําเนินการผลิตสินคาจนถึงตลาดได 
 4. ปญหาดานการตลาด ผูประกอบการยังขาดความรูความเชี่ยวชาญในการหาตลาด ทั้ง
ตลาดตางประเทศและภายในประเทศ โดยตลาดตางประเทศ ผูประกอบการหลายรายเห็นวา สินคา
ซอฟตแวรเปนสินคาที่มีความเปนสากลที่ทุกประเทศจะมีความตองการคลายกัน ตลาดในประเทศ
ใกลเคียง เชน ลาว เวียดนาม กัมพูชา นาจะเปนตลาดที่มีศักยภาพ แตยังไมแนใจวาจะเขาไปยังตลาด
เหลานั้นไดอยางไร ในขณะที่ตลาดในประเทศผูประกอบการยังขาดแนวคิด วิธีการ การสนับสนุน
ในการทําตลาด 
 5. ปญหาเรื่องการละเมิดลิขสิทธิ์ซอฟตแวร ทําใหเปนอุปสรรคในการทําตลาด ปญหานี้
เปนปญหาที่พบคอนขางมากในประเทศไทย ทําใหผูผลิตหลายรายตองเปลี่ยนกลยุทธในการทํา
ตลาดเปนการแจกฟรี และเก็บคาใชบริการแทน 
 จากปญหาและอุปสรรคตางๆ ทําใหมีบริษัทที่ดําเนินธุรกิจซอฟตแวรขนาดเล็กตองปด
ตัวลง บริษัทที่มีความสามารถในการดําเนินธุรกิจและฝาฟนอุปสรรคไปไดจึงจะสามารถอยูในตลาด
อุตสาหกรรมนี้ไดอยางยั่งยืน ซ่ึงแตละบริษัทตองมีปจจัยหรือกุญแจสูความสําเร็จ (Key Success 
Factor: KSF) ของการดําเนินธุรกิจ 
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3. ปจจัยสูความสําเร็จของธุรกิจซอฟแวรเซอรวิส 
 
 ความสําเร็จของธุรกิจสามารถวัดไดจากการเจริญเติบโตของธุรกิจ ซ่ึงในปจจุบันธุรกิจ
สารสนเทศเปนธุรกิจที่มีความตองการของตลาด เนื่องจากการพัฒนากาวหนาของโลกเทคโนโลยี
ทั้งนี้ ทําใหสารสนเทศเขามามีบทบาทเกี่ยวของในการดําเนินธุรกิจ หากธุรกิจออกแบบระบบ
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส จะประสบความสําเร็จไดจะตองคนหาปจจัยความสําเร็จของ
ธุรกิจ เพื่อนําไปพัฒนาและปรับปรุงใหการบริหารธุรกิจเปนไดอยางมีประสิทธิภาพ  
 ปจจัยสูความสําเร็จ หมายถึง ความคาดหวังของกิจการตอผลลัพธสูงสุดจากการ
ดําเนินการในเรื่องตางๆ ที่ทําใหตนเองมีสวนแบงทางการตลาดสูงขึ้นและมีชัยชนะในการแขงขัน
อยางยั่งยืนที่สงผลโดยตรงตอผลกําไรจากการประกอบการ ดังนั้น ในการวางแผนปจจัยสู
ความสําเร็จ เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหกิจการบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายของยุทธศาสตร และกล
ยุทธที่กําหนดไว ปจจัยสูความสําเร็จมีหลายดาน เชน ปจจัยแหงความสําเร็จทางการตลาด 
(Marketing Key Success Factors) การคนหาปจจัยแหงความสําเร็จทางการดําเนินงาน (Operation 
Key Success Factors) การคนหาปจจัยแหงความสําเร็จทาง ทรัพยากรมนุษย (Human Resource 
Management Key Success Factors) การคนหาปจจัยแหงความสําเร็จทางนวัตกรรม (Innovation Key 
Success Factors) และการคนหาปจจัยแหงความสําเร็จทางการเงิน (Financial Key Success Factors) 
เปนตน 
 
 การคนหาปจจัยความสําเร็จสามารถวิเคราะหไดโดยใช TOWS Analysis  
 
 TOWS Analysis หมายถึง แนวทางหรือเทคนิคในการวิเคราะหทรัพยากรภายในของ
กิจการ (Internal Resources) และการวิเคราะหส่ิงแวดลอมภายนอก (External Environment) การ
วิเคราะหจุดแข็งและจุดออนของกิจการมาจากการวิเคราะหทรัพยากรภายในประกอบดวย ทรัพยากร
มนุษย สินคาและการบริการ การดําเนินงาน การผลิต การเงิน การบริหารและการจัดการ การ
วางแผน เทคโนโลยี เครื่องจักร และโครงสราง สวนการวิเคราะหโอกาสและอุปสรรคสามารถ
วิเคราะหไดจากปจจัยของสิ่งแวดลอมภายนอก เชน ตลาด คูแขงขันทางการคา ผูสนับสนุนวัตถุดิบ 
สินคาและการบริการทดแทน กฎหมาย เศรษฐกิจ เปนตน ผูประกอบการจะตองเนนการวิเคราะห
ส่ิงแวดลอมภายในหรือการมองตัวเอง เพื่อคนหาความแตกตางของจุดแข็งและจุดออนระหวาง
กิจการตนกับคูแขงขันทางการคา ประกอบสิ่งแวดลอมภายนอกที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
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 การวิเคราะหทรัพยากรภายนอกธุรกิจซอฟแวรเซอรวิส แบงออกเปน 2 สวน ไดแก 
 ภัย (Threat) หมายถึง ปจจัยภายนอกซึ่งอาจมีผลกระทบทําใหธุรกิจออกแบบระบบ
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส ประสบความลมเหลว ไมบรรลุวัตถุประสงคที่วางไว เชน
ความเปนไปไดที่คูแขงขันหนาใหมที่มีพลังจะเขามาเปนคูแขงในอนาคต หรือเกิดสินคาทดแทนกัน
ทําใหตองสูญเสียยอดขายไป 
 โอกาส (Opportunities) หมายถึง ปจจัยหรือสถานการณภาพนอก ที่มีสวนชวยใหธุรกิจ
ออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสสามารถใชความพยายาม เพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคที่วางไว หรือมากกวาที่มุงหวังไวอยางมากโอกาสของบริษัทที่เปนไปไดเชน การเพิ่ม
บริการใหกลุมลูกคามากขึ้น หรือการขยายเขาสูตลาดใหมของธุรกิจสารสนเทศ 
 ดังนั้น การวิเคราะหทรัพยากรภายในธุรกิจซอฟแวรเซอรวิส แบงออกเปน 2 สวน ไดแก 
 จุดออน (Weakness) หมายถึง ส่ิงที่บริษัทยังขาด หรือมีดอยกวาคูแขงขัน ไดแก การขาด
ทรัพยากรดานการเงิน การขาดประสบการณดานการบริหารในอุสาหกรรมสารสนเทศประเภท
ซอฟตแวร หรือ การมีเครื่องมือดานการผลิตที่มีคุณภาพดอยกวาคูแขงขัน 
 จุดแข็ง (Strength) หมายถึง ขอไดเปรียบของบริษัทเหนือคูแขงขันที่บริษัทสามารถ
นํามาใชในการดําเนินธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศ  ไดแกทีมงานบริหารที่ เชี่ยวชาญ มี
ประสบการณสูง มีวิสัยทัศนกวางไกล และมีความรูความสามารถเกี่ยวกับอุตสาหกรรมสารสนเทศ
ประเภทซอฟตแวรเซอรวิส และลูกคาเปนอยางดี 
 ทามกลางภาวการณแขงขันทางธุรกิจในปจจุบัน เรามักใหความสําคัญกับกลยุทธระดับ
องคกรที่ตองการสรางจุดไดเปรียบในการแขงขัน (Competitive Advantage) เชน การสรางความแตกตาง
ของสินคา (Differentiation) ภาพรวม (Overall) การเปนผูนําในดานตนทุน(Cost Leadership) มุง
ศึกษาเฉพาะ (Focus) โดยเชื่อวาธุรกิจจะตองสรางความสามารถทางการแขงขันเหนือคูแขงขัน ทําให
ธุรกิจมีจุดแข็งและจุดยืนทางธุรกิจ ซ่ึงเปนตัวการันตี วาธุรกิจจะมีการเติบโตอยางยั่งยืนทามกลาง
การแขงขันที่รุนแรง (Porter, 1996: 125-130 )โดยธุรกิจตองคนหาปจจัยที่กอใหเกิดระดับความ
ไดเปรียบ (Competitive Edge) ในแตละธุรกิจใหพบ และมีดัชนีวัดความสําเร็จ (Key Performance 
Indicator) เปนตัวช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจ เชน การวางกลยุทธในแบบประหยัดเนื่องจากขนาด
(Economy of Scale) เหมาะธุรกิจประเภทรานคาลดราคา (Discount Store) มุงมั่นจะตองสรางขนาด
ธุรกิจใหใหญเพื่อเอ้ือใหธุรกิจเติบโตและสรางความไดเปรียบเหนือท้ังคูแขงขัน และมีอํานาจตอรอง
ธุรกิจประเภทมุงในดานการบริการ (Service Quality) บางธุรกิจการสงมอบที่ตรงตอเวลามีคุณคาใน
สายตาของลูกคา เพราะเวลาที่จํากัด (Lead Time) ที่ส้ัน เชน การสงของที่มีกําหนดเวลาแนนอน ตาม
ตารางการขนสงทางอากาศ สถานที่ (Location) ธุรกิจคาปลีกปจจัยที่สําคัญ คือทําเลเปนตัวช้ีวัด
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ความสําเร็จของธุรกิจ ธุรกิจอยางน้ําดื่มประเภทน้ําอัดลมหัวใจของการแขงขันในยุคหนึ่งคือ        
การกระจายสินคาใหทั่วถึง (Diversification) ธุรกิจอยางเพจจิ้งที่ไดรับผลกระทบจากเทคโนโลยี
โทรศัพทมือถือ การอยูรอดของธุรกิจคือ การปรับเปลี่ยนไปสูการเปนศูนยกลางการใหบริการทาง
โทรศัพท (Call Center) จะเห็นไดวาทุกธุรกิจจะมีการกําหนดตัวความสําเร็จของตัวเอง หากไมมีการ
กําหนดมาตรฐานความสําเร็จ โอกาสอยูรอดของธุรกิจแทบจะเปนไปไมได จึงตองทําการปดตัวลง
หรือเปลี่ยนไปประกอบธุรกิจประเภทอื่นๆ แทน 
 การวิเคราะหปจจัยความสําเร็จของแตละธุรกิจจึงมีความแตกตางกันไปตามประเภทของ
ธุรกิจ และเปนการวิเคราะหองคกรแบบ TOWS Analysis เปนการวิเคราะหในภาพรวม ดังนั้น
งานวิจัยครั้งนี้ จึงกําหนดกรอบการวิเคราะหปจจัยความสําเร็จภายในและภายนอกองคกรใหมีความ
ชัดเจนขึ้น โดยใชกรอบของทฤษฎีของพอรเตอร (Porter, 1998: 47)ใหมีความครอบคลุมทุกดาน 
ดังนี้การวิเคราะหปจจัยความสําเร็จภายในโดยอาศัยทฤษฎีลูกโซแหงคุณคา (Value Chain   
Analysis) และการวิเคราะหปจจัยความสําเร็จภายนอกโดยอาศัยทฤษฎีการวิเคราะหอุตสาหกรรม
ของพอรเตอร(Michael E. Porter’s Industry Analysis) 
 การวิเคราะหปจจัยความสําเร็จภายใน 
 ทฤษฎีลูกโซแหงคุณคา (Value Chain Analysis) ของ ไมเคิล อี พอรเตอร เปนทฤษฎีที่
ศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการดําเนินการทางธุรกิจ ชวยใหผูบริหารสามารถใชเปนแนวทางในการ
กําหนดจุดแข็งและจุดออนของบริษัทฯ ไดเปนอยางดี ตามแนวคิดนี้พบวา ลูกโซแหงกิจกรรมที่
สรางสรรคคุณคา ตอเนื่องสัมพันธกันเหมือนกับลูกโซเพื่อสงมอบคุณคาทั้งหมดใหกับลูกคา โดย 
แตละกิจกรรมมีสวนชวยกอใหเกิดมูลคาเพิ่ม เปนชวงๆ นับแตการนําวัตถุดิบมากจากผูจําหนาย เขา
สูกิจกรรมดานการผลิตจนกระทั่งผานออกมาเปนผลิตภัณฑสําเร็จรูป และสิ้นสุดลงที่ผูจัดจําหนาย
ขายผลิตภัณฑนั้นถึงมือผูบริโภคในขั้นตอนสุดทาย รวมทั้งบริการหลังการขาย ซ่ึงคุณคาของลูกคา
(Customer Value)เกิดจากกิจกรรม 3 แหลง คือ 
 1. กิจกรรมที่ทําใหผลิตภัณฑมีความแตกตาง  
 2. กิจกรรมที่ทําใหตนทุนลดต่ําลง  
 3. กิจกรรมที่สนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว  
 การศึกษาวิเคราะหลูกโซแหงคุณคา จึงเปนความพยายามเพื่อทําความเขาใจวาธุรกิจ
สรางคุณคาใหกับลูกคา โดยการตรวจสอบกิจกรรมตางๆ ที่มีสวนชวยใหเกิดคุณคานั้นภายในบริษัท
การวิเคราะหลูกโซแหงคุณคา จึงเปนวิธีที่ดีที่สุดที่ผูบริหารจะสามารถกําหนดจุดแข็งและจุดออน    
ในแตละกิจกรรมโดยเปรียบเทียบกับคูแขงขันของบริษัท สงผลใหธุรกิจประสบความสําเร็จได 
(David and Lei,2000: 58) 
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 ดังนั้น เปนเครื่องมือในการวิเคราะหภายในองคกร ซ่ึงสามารถนําใชวิเคราะหปจจัย
ความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศ ประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 พอรเตอร (Porter: 1998) กลาววา ธุรกิจเปนชุดของกิจกรรมที่เกิดขึ้นภายในองคกร ที่
แบงออกเปน 2 ชุดไดแก ปจจัยหลักและปจจัยสนับสนุน  
 ปจจัยหลัก (Primary Activity) 
 หมายถึง หนาที่ตามสายงาน เกี่ยวของกับการสรางสรรคผลิตภัณฑและบริการโดยตรง 
รวมถึงการตลาดและการเคลื่อนยายผลิตภัณฑไปยังผูซ้ือและการบริการหลังการขาย แบงออกเปน 5 
ดาน ไดแก  
 1. การนําเขา (Inbound Logistic) ประกอบดวยการรับวัตถุดิบ การจัดเก็บ และการ
จัดการเกี่ยวกับตัวปอน (Input) รวมถึงหนาที่อ่ืนที่เกี่ยวของ เชน การเคลื่อนยายวัสดุ คลังสินคา การ
ควบคุมวัสดุคงคลัง การจัดตารางการขนลําเลียงวัสดุ ซ่ึงการจัดการดังกลาวจะทําใหเกิดการลดลง
ของตนทุน (Cost Reduction) 
 2. การดําเนินงานใหเปนสินคา (Operations) การทําวัตถุดิบนําเขาใหกลายเปนผลิตภัณฑ 
เชน การใชบรรจุภัณฑ การบํารุงรักษาอุปกรณ การทดสอบกอนออกจําหนาย การปรับปรุง
ประสิทธิภาพการดําเนินงานในขั้นนี้ จะชวยใหผลิตภัณฑมีคุณภาพสูงขึ้น สามารถตอบสนองความ
ตองการของตลาดไดรวดเร็วขึ้น 
 3. การนําผลิตภัณฑออกจําหนาย (Outbound Logistics) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการ
เคล่ือนยายเขาสูระบบการจัดจําหนาย เพื่อใหถึงมือผูบริโภค ประกอบดวยกิจกรรมตางๆ ดังนี้ การ
คลังสินคา การควบคุมสินคาคงเหลือ การขนสง การสงมอบ การปรับปรุงในขั้นตอนนี้จะชวยลด
ตนทุนดานการจัดจําหนาย ทําใหฐานะดานการแขงขันดีขึ้น รวมถึงระดับการใหบริการแกลูกคา 
 4. การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) เปนปจจัยสําคัญที่เกี่ยวของกับ
การตลาดทั้ง 4 ตัว สวนประสมผลิตภัณฑ ราคา และการสงเสริมการตลาด และชองทางการจัด
จําหนาย โดยทํางานรวมกับทีมงานขาย การตลาดมีความสําคัญอยางยิ่งที่จะเปนตัวกําหนดขอบเขต
การแขงขัน (Competitive Scope) เพื่อนําความไดเปรียบทางการแขงขัน ซ่ึงขึ้นอยูกับฐานะหรือ
ตําแหนงของบริษัทเอง จุดแข็งและจุดออนของบริษัทฯ จึงจะสามารถกําหนดกลยุทธทางการตลาด
ไดอยางเหมาะสม 
 5. การบริการ (Service) ผูบริหารสวนใหญในปจจุบันยอมรับวาการบริการเปนกิจกรรม
ที่สําคัญที่สุดอยางหนึ่งในปจจัยในการสรางคุณคาใหกับลูกคา การบริการลูกคา ประกอบดวย
กิจกรรมตางๆ เชนการติดตั้ง การซอมแซม การจัดอบรมใหลูกคามีความรูแกลูกคา การจัดหาอะไหล
การปรับปรุงผลิตภัณฑ รวมทั้งการมีอัธยาศัยที่ดีมีความเปนมิตร และมีความพรอมที่จะตอบปญหา
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ขอรองเรียนตางๆ การบริการลูกคาจึงถือวาเปนอาวุธสําคัญในการแขงขัน เพราะสามารถชวยบริษัท
สรางคุณคาที่ลูกคามองเห็นไดในทันที และจะมีผลกระทบที่สําคัญตอความชอบของลูกคา ที่กลับมา
ใชบริการของบริษัทไดอีกครั้งในอนาคต 
 ปจจัยสนับสนุน 
 หมายถึงงานที่ทําหนาที่ใหการสนับสนุนกิจกรรมหลักขององคกร เนื่องจากในกิจกรรม
หลักแตละกิจกรรมปกติตองการความชวยเหลือจากกิจกรรมสนับสนุน ทําใหลูกโซแหงคุณคาของ
แตละกิจกรรมหลัก จึงรวมถึงกิจกรรม 4 ชอง ของกิจกรรมสนับสนุนที่อยูเหนือกิจกรรมหลักแตละ
กิจกรรม เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงขันจะพบไดวาองคกรมีปจจัยที่มีประสิทธิภาพไดดีกวาคูแขงขัน
เชน ตนทุนต่ํากวา คุณภาพดีกวา หรือ สงมอบไดรวดเร็ว ปจจัยสนับสนุนประกอบดวยกิจกรรมตางๆ  
4 กิจกรรม ไดแก 
 1. การจัดซ้ือ (Procurement) กิจกรรมที่ทําหนาที่เกี่ยวกับการซื้อส่ิงนําเขาทั้งหมด ที่
จําเปนเพื่อนํามาใชในการสรางสรรคลูกโซแหงคุณคาของธุรกิจ ประกอบดวย การซื้อวัตถุดิบ วัสดุ
ส้ินเปลือง และตัวปอนเขาอ่ืนที่จําเปนตองใชกระบวนการดําเนินการ กิจกรรมในการจัดซื้อจะมีสวน
ชวยที่สําคัญตอฐานะตนทุนของบริษัท เปรียบเทียบตนทุนของคูแขงขัน การปรับปรุงประสิทธิภาพ
ดานการจัดซ้ือ เชน การตรวจสอบสิ่งบกพรองตางๆ ในการซื้ออยางใกลชิด จะมีผลตอการเพิ่ม
คุณภาพของผลผลิตดวยตนทุนที่ลดลง และทําใหการทํากําไรของบริษัทสูงขึ้นอีกดวย 
 2. การพัฒนาเทคโนโลยี (Technology Development) เทคโนโลยีเขาไปเปนปจจัยสําคัญ
ในทุกองคกรและมีสวนสําคัญในการสรางคุณคาเพิ่มใหกับตัวผลิตภัณฑและบริการ รวมถึง
กระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ การคนหาความคิดเพื่อผลิตสินคา การออกแบบ การนําผลิตภัณฑ
ออกจําหนาย การพัฒนาเทคนิคการประกอบการและการบรรจุภัณฑใหม จุดมุงหมายของการพัฒนา
กระบวนการก็เพื่อปรับเทคนิคการทํางานใหม หรือ ปรับปรุงวิธีการทํางานแบบเกา เพื่อเพิ่มขีด
ความสามารถของกิจกรรมสรางมูลคาของบริษัทใหสูงขึ้น 
 3. การจัดการทรัพยากรมนุษย (Human Resource Management) การทํางานเกี่ยวของกับ
คนทั่วทั้งองคการ กิจกรรมดานการจัดการทรัพยากรมนุษยเร่ิมตั้งแตการสรรหาการจางงาน การ
ฝกอบรมเพื่อปฏิบัติงานหนาที่ตางๆ รวมทั้งการจายคาตอบแทนใหกับพนักงานทุกระดับในบริษัท
และเนื่องจากความกาวหนาทางดานเทคโนโลยี การพัฒนาทรัพยากรมนุษย เพื่อใหกาวทัน
เทคโนโลยี และวิทยาการใหม การจัดการทรัพยากรมนุษยที่ประสบผลสําเร็จจึงมักจะถือเปนปจจัย
หลักสําคัญ (Key Factor) ในการเปนตัวกําหนดจุดแข็งของบริษัท 
 4. โครงสรางพื้นฐานของบริษัท (Firm Infrastructure) โครงสรางพื้นฐานของบริษัท
ประกอบดวยกิจกรรมตางๆ เชน การเงิน การบัญชี กฎหมาย ระบบขอมูล บัญชี และเงินเดือน
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พนักงาน ปจจัยเหลานี้ทําหนาที่ชวยเพิ่มคุณคาใหทุกหนาที่ในบริษัทและเปนปจจัยสําคัญในการ
สรางความแข็งแกรงทางดานการแขงขัน 
 ในธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส ตองอาศัยปจจัยสนับสนุนขางตนดวยเชนกัน โดยเฉพาะการ
พัฒนาเทคโนโลยีและการจัดการทรัพยากรมนุษยจึงเปนปจจัยสําคัญในการแขงขันในธุรกิจนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที ่9 ลูกโซแหงคุณคา (Value Chain Analysis) 
ที่มา:  Michael E. Porter (1998: 134) 
  
 การวิเคราะหปจจัยความสําเร็จภายนอกองคกร 
 ในปจจุบันการวางกลยุทธที่กอใหเกิดกลยุทธสรางความไดเปรียบ (Competitive 
Strategy )ไดรับความนิยมมากที่สุด คือการวิเคราะหอุตสาหกรรมของพอรเตอร (Michael Porter’s 
industry analysis) คําวา “อุตสาหกรรม” (Industry) หมายถึง กลุมของบริษัทซ่ึงผลิตสินคาและ
บริการที่คลายๆ กันเพื่อจําหนาย (Wheelen and Hunger, 2000: 60) เชนอุตสาหกรรมน้ําอัดลม
อุตสาหกรรมผงซักฟอก เปนตน พอรเตอร ไดสรางตัวแบบเพื่อนํามาใชเปนเครื่องมือในการ
วิเคราะหสภาวการณแขงขันในอุตสาหกรรมตางๆ ขึ้นโดยเรียกวาตัวแบบพลังผลักดัน 5 ประการ 
(Five Force Model) ที่จะเปนตัวกําหนดสภาวะการแขงขัน อันมีตอศักยภาพการทํากําไร 
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 สวนคําวา “การดึงดูดใจในอุตสาหกรรม” (Industry Attractiveness) ซ่ึงจูงใจใหเขาไป
ลงทุนนั้น มีความหมายเกี่ยวของกับ ศักยภาพการทํากําไร อันเกิดจากการแขงขันในอุตสาหกรรมนั้น
อุตสาหกรรมใดดึงดูดใจใหนักลงทุนเขาไปลงทุนสูง (Highly Attractive Industry) หมายความวา
ความสามารถในการทํากําไรมีต่ํา ทําใหผูที่จะเขาไปลงทุนในอุตสาหกรรมนั้น เกิดการทอแทไม
อยากเขาไปลงทุนในอุตสาหกรรมนั้น (Pitts and Lei, 2000: 35) สวนปจจัยที่จะเปนตัวกําหนด
“ศักยภาพการทํากําไร” (Profitability Potential) หรือ การดึงดูดใจของอุตสาหกรรม (Industry 
Attractiveness) ขึ้นอยูกับพลังผลักดัน 5 ประการ ไดแก 
 1. ภัยคุกคามอันเกิดจากคูแขงขันหนาใหม (Threat of New Entrants)  
 อุตสาหกรรมใดก็ตามที่คูแขงขันหนาใหมสามารถบุกรุกเขามา ในอุตสาหกรรมนั้นได
โดยสะดวก ศักยภาพการทํากําไรในอุตสาหกรรมนั้นจะลดลง เนื่องจากคูแขงหนาใหมจะเขามาชวง
ชิงสวนแบงตลาดในอุตสาหกรรมนั้นไป ทําใหสวนแบงตลาดของบริษัทธุรกิจที่มีอยูเดิมลดนอยลง
และความรุนแรงในการแขงขันจะเพิ่มขึ้น เพราะจํานวนคูแขงในอุตสาหกรรมเพิ่มขึ้น โอกาสการทํา
กําไรจึงลดลง เนื่องจากตองใชทรัพยากรและความพยายามทางการตลาด เพื่อแยงชิงลูกคามากขึ้น ซ่ึง
เปนอุปสรรคในการประกอบธุรกิจ สามารถวิเคราะหไดจากปจจัยดานนโยบายของรัฐบาล ขนาด
ของการผลิตที่ประหยัดเงินลงทุน การมีสินคาที่แตกตาง Switching Cost ที่สูงหรือต่ํา การไปสู
ชองทางการกระจายสินคายากหรืองาย รวมทั้งประสบการณการเรียนรูในอุตสาหกรรม 
 ดังนั้น บริษัทฯ ที่มีอยูเดิมในอุตสาหกรรมนั้น (Exiting Firms) ปกติจะพยายามหาทาง
ปกปองมิใหคูแขงรายใหม (New Entrants) บุกรุกเขามาดวยการสราง ขวากหนามปองกันการบุกรุก
(Barriers to Entry) เพื่อสรางความทอแทใหกับคูแขงขันหนาใหม ซ่ึงมีวิธีการทําไดหลายวิธี ดังนี้ 
 1.1. การเขาสูอุตสาหกรรม (Entry to Business) 
   1.1.1 การประหยัดเนื่องจากขนาด (Economies of Scale) หมายถึง การทําให
ตนทุนตอหนวยลดลง เมื่อเพิ่มขนาดการผลิตเพิ่มมากขึ้น ผลผลิตที่ออกมาจึงมีตนทุนต่ํา เปนการ
สรางความไดเปรียบหรือความตอเนื่องในการแขงขัน บริษัทใหญๆ จึงนิยมใชเปนเครื่องมือหรือ
มาตรการอยางหนึ่ง เพื่อขัดขวาง ยับยั้ง หรือปองกัน มิใหคูแขงขันในอนาคต เขามาในอุตสาหกรรม
นั้นไดเพราะตองลงทุนสูง และมีความเสี่ยงตอความลมเหลวที่ตองถอนตัวออกไป รวมทั้งไม
สามารถยอมรับความเสียเปรียบดานตนทุนไดตั้งแตระยะเริ่มตน เพราะอาจจะถูกตอบโตจากบริษัทที่
มีอยูเดิมดวยการตัดราคา การเพิ่มการโฆษณาและการสงเสริมการขาย และมาตรการขัดขวางอื่นๆ จึง
ทําใหบริษัทที่จะเขามาใหมเกิดความทอแท เพราะมองไมเห็นกําไรในระยะยาวคูแขงหนาใหมอาจจะ
ตองเผชิญมาตรการขัดขวางที่เกี่ยวเรื่องขนาด ไมเพียงเฉพาะดานการผลิตเทานั้น 
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   1.1.2 ความตองการเงินลงทุน (Capital Requirement) ความจําเปนที่จะตองใชเงิน
ลงทุนสูง เพื่อการแขงขันในอุตสาหกรรมใด นับเปนอุปสรรคสําคัญ โดยเฉพาะบริษัทที่ขาดเงิน
ลงทุนจะถูกจํากัดการเขาไปในอุตสาหกรรมใหมโดยสิ้นเชิง ความจําเปนที่จะตองใชเงินลงทุนสูงที่
เห็นไดชัดที่สุดเชน การสรางโรงงานและเครื่องมือในการประกอบการผลิต เครื่องอํานวยความ
สะดวกในการจัดจําหนาย เงินทุนหมุนเวียนเพื่อใชสําหรับสินคาคงคลัง การสรางความเชื่อถือใหกับ
ลูกคา การลงทุนดานโฆษณาและการสงเสริมการขาย เพื่อสรางลูกคาใหม และเงินทุนสํารองที่ตอง
เสียไปในการเริ่มตนธุรกิจใหม ฯลฯ ดังนั้นจึงมีบริษัทนอยมาก ที่จะมีทรัพยากรเพียงพอที่จะสูกับ
การลงทุนสูงดังกลาว จึงเปนขอจํากัดที่สําคัญขอการเขาสูอุตสาหกรรมใหม 
   1.1.3 การสรางความแตกตางในผลิตภัณฑ (Product Differentiation) การสราง
ความแตกตางในผลิตภัณฑ เปนการทําใหผลิตภัณฑมีรูปรางหรือการรับรูที่มีความแตกตาง เพื่อสราง
ความเปนพิเศษหรือความเปนเอกลักษณที่ไมเหมือนใครในสายตาของลูกคา การสรางความแตกตาง
ในผลิตภัณฑ จึงเปนวิธีการอีกอยางหนึ่ง ที่จะกําจัดการเขามาของคูแขงขันหนาใหมในอุตสาหกรรม
และบริษัทที่อยูในอุตสาหกรรมเพิ่ม จะใชเปนเครื่องมือเพื่อปดกั้นลูกคาที่มีความภักดีตอบริษัท
ไมใหหันเปลี่ยนไปหาผลิตภัณฑของคูแขงขันที่จะเขามาใหม การสรางความแตกตางในผลิตภัณฑ
จะทําหนาที่เปนขวากหนามกั้นการบุกรุกเขามาของคูแขงขันหนาใหมเนื่องจากวา คูแขงขันหนาใหม
ตองเสียคาใชจายสูงมาก เพื่อที่จะเอาชนะความชอบและความภักดีของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑของ
ธุรกิจเดิม ใหหันมาสูผลิตภัณฑของตน 
   1.1.4 คาใชจายในการเปลี่ยนไปใชสินคาใหม (Switching Cost) การที่ธุรกิจราย
ใหมจะประสบความสําเร็จในอุตสาหกรรมไดนั้น ธุรกิจรายใหมจะตองสามารถจูงใจลูกคาที่มีอยูเดิม
ใหหันมาซื้อผลิตภัณฑใหมของตนได การเปลี่ยนไปใชสินคาใหมของผูซ้ือถาเปนสินคาบริโภคราคา
ถูกก็จะไมกอใหเกิดปญหา หากการเปลี่ยนไปใชสินคา หรือบริการใหมที่เปนสินคาอุตสาหกรรม
ราคาแพง เชน การเปลี่ยนโปรแกรมคอมพิวเตอร หรือ การซื้อวัตถุดิบปอนโรงงาน ในกรณีเชนนี้ผู
ซ้ือจําเปนตองเสียคาใชจาย เชน คาใชจายในการทดสอบผลิตภัณฑของบริษัทใหม คาใชจายในการ
ตอรองทําสัญญาการซื้อใหม คาใชจายในการอบรมพนักงานในการใชอุปกรณใหม และเมื่อ
คาใชจายในการเปลี่ยนไปใชสินคาใหมสูง ประกอบกับมีขอยุงยากที่จะเกิดตามมามากมาย ผูซ้ือจึง
มักจะไมคอยนิยมเปลี่ยนไปใชสินคาใหม 
   1.1.5 การเขาถึงชองทางการจัดจําหนาย (Access to Distribution) การไมมี
ชองทางการจัดจําหนายของธุรกิจหนาใหมของตนเอง ก็เปนอุปสรรคสําคัญอยางหนึ่งในการเขาสู
อุตสาหกรรมใหม บอยครั้งที่ธุรกิจเดิมจะนํามาใชเปนเครื่องมือเพื่อยับยั้ง หรือตอตานไมใหคูแขงขัน
หนาใหมใชไดโดยสะดวก การที่คูแขงขันรายใหมจะเจาะเขามาใชชองทางจัดจําหนายเหลานี้จะตอง
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เสนอสิ่งจูงใจใหกับชองทางจําหนายเดิมที่สูงและแพงมากเทานั้นจึงจะมีทางเปนไปได คูแขงหนา
ใหมมักจะเกิดความทอแทใจจึงนับเปนอุปสรรคสําคัญของการเขาสูอุตสาหกรรมใหมอยางหนึ่ง 
 ความรุนแรงของการแขงขันระหวางบริษัทในอุตสาหกรรมเดียวกัน (Intensity of 
Rivalry Among Existing Firms) การแขงขันระหวางบริษัทตางๆ ที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน มี
ลักษณะเชนเดียวกับ การแขงขันขี่มา (Jockeying for Position) นั่นคือนักขี่มาแขงจะทําทุกอยาง
เพื่อใหมาที่ตนขี่มีชัยชนะเหนือคูแขงขัน บริษัทที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน ก็ใชทํานองเดียวกัน คือ
ตางก็ใชยุทธวิธีทางการตลาดมาห้ําหั่นกันเอง เพื่อแยงชิงลูกคาซึ่งกันและกัน เชน การลดราคา การ
แนะนําผลิตภัณฑใหม และการทุมโฆษณา เปนตน 
 ดังนั้น อุตสาหกรรมใดก็ตามที่มีบริษัทตางๆ ดําเนินธุรกิจอยูภายในอุตสาหกรรมนั้นอยู
แลวหลายรายและบริษัทเหลานั้นมีความแข็งแกรงและกาวราว ความเขมขนของการแขงขันในตลาด
นั้นก็จะมีสูง อุตสาหกรรมนั้นจึงเปนอุปสรรคไมจูงใจใหเขาไปลงทุน เพราะศักยภาพการทํากําไรต่ํา
ความรุนแรงของการแขงขันเกิดจากปจจัยหลายประการ ดังนี้ 
 ตัวกําหนดความรุนแรงของการแขงขัน (Determinants of Rivalry) 
 1.จํานวนของคูแขงขัน (Number of Competitors) อุตสาหกรรมใดมีจํานวนคูแขงขัน
มาก หากแตมีคูแขงขันที่เปนนอกแถว ทําใหเกิดความรุนแรงของการแขงขันในอุตสาหกรรมนั้นได
เหมือนกัน ดังนั้นจํานวนจํานวนคูแขงมากจึงเปนตัวกําหนดความรุนแรงของการแขงขันไดอยาง
หนึ่ง อยางไรก็ตาม แมวาในอุตสาหกรรมนั้นจะมีคูแขงนอยราย แตถาหากคูแขงขันนั้นมีขนาดและมี
กําลังใกลเคียงกัน ก็จะทําเกิดการแขงขันรุนแรงไดเชนเดียวกัน คือตางฝายตางคอยติดตามความ
เคล่ือนไหวของอีกฝายหนึ่งอยางใกลชิด เมื่อฝายหนึ่งฝายใดมีความเคลื่อนไหวอยางใดอีกฝายหนึ่งก็
จะโตตอบดวยความรุนแรงพอๆ กัน (Wheelen and Hunger, 2000: 63) 
 2. ตนทุนคงที่สูง (High Fixed Costs) เมื่อคูแขงตาง ก็ดําเนินธุรกิจดวยตนทุนคงที่สูง
ดวยกัน พวกเขาจะมีความรูสึกมีแรงจูงใจที่สําคัญที่จะใชสมรรถภาพของเขาใหเปนประโยชนมาก
ที่สุด ดังนั้นเมื่อไรก็ตามที่พวกเขามีสมรรถภาพมากกวาปกติ พวกเขาก็จะตัดราคาลง ซ่ึงจะมีผลทํา
ใหทุกบริษัท ในอุตสาหกรรมกําไรลดลง เนื่องจากการแขงขันกันเอง 
 3. การออกจากอุตสาหกรรมที่มีอุปสรรคสูง (Height of Exist Barrier) การแขงขันกัน
ระหวางคูแขงจะลดลง หากคูแขงบางรายสามารถถอนตัวออกจากอุตสาหกรรมนั้นไดแตอยางไรก็
ตามบริษัทที่ตองการจะถอนตัวออกไปนั้น ไมสามารถจะกระทําไดเนื่องจากมีอุปสรรคบางประการ
เชน การมีสินทรัพยเฉพาะอยางที่ไมสามารถเอาไปใชกับธุรกิจอยางอื่นได หรือเปนเพราะความภักดี
ของผูบริหารเอง ที่มีตอธุรกิจบางอยางเฉพาะ จึงยอมทนอยูแมวาจะมีรายไดต่ํา 
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 4. การสรางความแตกตางในผลิตภัณฑ (Product Differentiate) บริษัทตางๆ บางครั้ง
สามารถปองกันตนเองมิใหเกิดสงครามราคากันได ดวยการทําผลิตภัณฑใหมีลักษณะแตกตางกันกับ
คูแขงขัน และผลไดที่ตามมาก็คือวา การทํากําไรอุตสาหกรรมนั้นก็จะมีแนวโนมสูงขึ้นดวย 
 5. การเจริญเติบโตชา (Slow Growth) อุตสาหกรรมใดมีอัตราการเจริญเติบโตชา
แนวโนมการแขงขันที่รุนแรงจะมีเพิ่มขึ้น อุตสาหกรรมที่อัตราการเจริญเติบโตชา คูแขงจําเปนตอง
ใชความพยามยามมากขึ้น เพื่อการเจริญเติบโตของตนเอง หรือ เพื่อรักษาสวนแบงตลาดของตน
เอาไวมิใหลดลง ผลของการแขงขันเพื่อแยงชิงลูกคาซ่ึงกันและกันที่รุนแรง การทํากําไรของทุก
บริษัทก็จะมีแนวโนมลดลง 
 2. อํานาจการตอรองของผูซ้ือ (Bargaining Power of Buyer) 
 ผู ซ้ือผลิตภัณฑในอุตสาหกรรมสามารถแสดงอํานาจตอรอง ที่จะมีผลกระทบตอ
อุตสาหกรรมดวยการใชพลังกดราคาใหสินคาราคาต่ําลง ลดปริมาณการซื้อ หรือเรียกรองใหบริษัท
ในอุตสาหกรรมเพิ่มคุณภาพผลิตภัณฑขึ้น โดยใหคงราคาเทาเดิม เรียกรองบริการเพิ่มขึ้น หรือ
กําหนดเงื่อนไขการขายตางๆ เปนตน เมื่อผูซ้ือมีอํานาจตอรองสูง ทําใหสภาวะการแขงขันสูง เพราะ
ลูกคาสามารถตอรองราคา และสามารถเปลี่ยนไปใชสินคาของคูแขง สงผลทําใหการทํากําไรลดลง
สําหรับปจจัยตางๆ ที่เปนตัวกําหนดทําใหผูซ้ือหรือกลุมผูซ้ือมีอํานาจตอรองมากขึ้น (Determinants 
of Buyer Power) ไดแก 
 2.1 ผูซ้ือจะซื้อในสัดสวนที่มาก เมื่อเทียบกับยอดขายรวมทั้งหมดของผูขาย 
 2.2 ผูซ้ือสามารถเลือกผูขายไดมาก เพราะผลิตภัณฑเปนผลิตภัณฑมาตรฐาน และไม
แตกตางกัน เชน ผูขับรถยนตสามารถเลือกซื้อน้ํามันไดจากหลายปม ตนทุนในการเปลี่ยนแปลงไป
ซ้ือจากผูขายรายอื่นนอยมาก 
 2.3 ผูซ้ือมีขอมูลอยางดีเกี่ยวกับผลิตภัณฑของผูขาย เชน ราคา และตนทุน ผูซ้ือยิ่งมี
ขอมูลมากเทาไร ก็จะมีการตอรองเพิ่มมากขึ้นเทานั้นผูซ้ือมีกําไรต่ํา จึงถือความแตกตางดานราคา
และบริการของผูขายเปนสิ่งสําคัญ 
 3. อํานาจตอรองของผูขายปจจัยการผลิต (Bargaining Power of Supplier) 
 ผูขายปจจัยการผลิตสามารถทําใหอุตสาหกรรมไดรับผลกระทบดวยการขึ้นราคา ลด
คุณภาพ หรือลดปริมาณปจจัยการผลิตอ่ืนๆ ที่เปนองคประกอบสําคัญในการผลิตได ทําใหตนทุน
การผลิตไมแนนอน จึงทําใหไมสามารถทํากําไรไดตามเปาหมาย ดังนั้นเมื่อผูขายปจจัยการผลิตที่มี
อํานาจตอรองสูงประสิทธิภาพการทํากําไร ในอุตสาหกรรมก็จะลดลง ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูขายหรือ
กลุมผูขายปจจัยการผลิตมีอํานาจตอรองสูง (Determinants of Supplier Power) ดังนี้ 
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 3.1 ผูขายปจจัยการผลิตมีนอยราย จึงมีอํานาจตอรองสูงกวา 
 3.2 ผลิตภัณฑของผูขายมีลักษณะที่เปนเอกลักษณ หรืออยางนอยที่สุดเปน               
องคประกอบสําคัญ ทําใหผลิตภัณฑที่ผลิตออกมามีลักษณะแตกตางจากคูแขงขัน 
 3.3 คาใชจายของผูซ้ือหากเปลี่ยนไปซื้อจากผูขายรายอื่นๆ สูง จึงมีความจําเปนตอง           
ซ้ือจากผูขายรายเดิม 
 3.4 ไมมีสินคาอ่ืนทดแทนได 
 3.5 อุตสาหกรรมที่ซ้ือปจจัยการผลิตนั้น ซ้ือในสัดสวนหรือปริมาณนอย จึงไมมี
ความสําคัญตอผูขายปจจัยการผลิต 
 4. ภัยคุกคามจากผลิตภัณฑทดแทน (Threat of Substitute Products) 
 ผลิตภัณฑทดแทน หมายถึงผลิตภัณฑที่ดูเหมือนจะแตกตางหรือคนละชนิด แตก็
สามารถสนองความตองการลูกคาได เชนเดียวกับผลิตภัณฑอีกอยางหนึ่ง อุตสาหกรรมใดที่มี
ผลิตภัณฑอ่ืนสามารถนํามาใชทดแทนในอุตสาหกรรมนั้นได ทําใหผูซ้ือสามารถมีทางเลือกในการ
ไปใชสินคาทดแทน สงผลใหศักยภาพการทํากําไรในอุตสาหกรรมลดลง เพราะผลิตภัณฑทดแทน
จะเปนตัวจํากัดโอกาสในการกําหนดราคา  
 5. กลุมผูมีสวนไดสวนเสียกับองคกร (Stakeholders) 
 หมายถึง กลุมที่มีผลกระทบหรือถูกกระทบจากการดําเนินกิจกรรมตางๆ ขององคกร
(Carroll, quoted in Lewis, Goodman and Fandt, 2001:77) ตามแนวคิดเดิมที่ไดรับการยอมรับกันมา
นานนั้น บริษัทจําเปนจะตองรับผิดชอบตอผูถือหุน แตแนวความคิดใหมบริษัทจะตองรับผิดชอบตอ
ผูมีสวนไดสวนเสียกับบริษัท ไดแก ผูถือหุนรวมทั้งเจาของกิจการ ผูจําหนายวัตถุดิบ ลูกจางหรือ
พนักงานของบริษัท คูแขงขัน ลูกคา สมาคมการคา ชุมชนตางๆ เจาหนี้ กลุมผลประโยชน และ
รัฐบาล 
 
4. ดัชนีวัดความสําเร็จของธุรกิจซอฟแวรเซอรวิส 
 
 การบริหารองคกรธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสให
ประสบความสําเร็จและสามารถพัฒนาไดอยางยั่งยืนนั้น นอกจากผูบริหารองคกรตองวิเคราะห
ปจจัยความสําเร็จแลว ยังตองคนคนดัชนีวัดความสําเร็จของธุรกิจที่ชัดเจนเพื่อใหการบริหารจัดการ
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ การกําหนดดัชนีวัดความสําเร็จของการบริหารจัดการในอดีตจะเนนที่
การวัดผลดานการเงินเพียงอยางเดียว ซ่ึงการวัดผลดานการเงินไมไดสรางงานใหเห็นความสามารถ
ในการแขงขันในปจจุบันและอนาคต ปจจุบันจึงมีการกําหนดดัชนีวัดหลายมิติ (Multi dimension) 
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จึงมีการออกแบบการประเมินความสําเร็จขององคกร โดยกําหนดตัวแปรที่ใชวัดผลการดําเนินงาน 
เพื่อเสริมสรางความสามารถในการแขงขัน ลักษณะการประเมินที่ดีควรจะเชื่อมโยงกับวิสัยทัศน 
ภารกิจและเปาหมาย สอดคลองกับกระบวนการวางแผนกลยุทธ วัฒนธรรมองคกร และระบบการ
ประเมินผลงาน รวมทั้งตองมีความสมดุลของการประเมินดานตางๆ 
 Balance Scorecard (BSC) เปนเครื่องมือการวัดความสําเร็จขององคกรรูปแบบหนึ่งที่
เชื่อมโยงกับกลยุทธ โดยในชวงระยะเวลาไมกี่ปที่ผานมาหลักการและแนวคิดเกี่ยวกับ Balanced 
Scorecard และ Key Performance Indicators ไดรับความสนใจอยางแพรหลายและกวางขวางจาก
ผูบริหารทั้งในองคกรภาครัฐและเอกชน ในชวงแรกความตื่นตัวในเรื่องของ BSC เร่ิมมาจาก
ภาคเอกชน โดยมาจากบริษัทของตางประเทศที่เปดสาขาในประเทศไทย จากนั้นเริ่มขยายมายัง
องคกรของไทยขนาดใหญในปจจุบันเริ่มขยายเขาสูองคกรขนาดกลาง และไดเร่ิมเปนที่สนใจของ
หนวยราชการและรัฐวิสาหกิจเพิ่มมากขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งภายหลังการปฏิรูประบบราชการที่ทํา
ใหหนวยราชการหลายๆ แหงไดเร่ิมปรับเปลี่ยนวิธีการในการบริหารและดําเนินงานทันสมัยมากขึ้น 
 BSC พัฒนาโดยศาสตราจารยโรเบิรทเคบแลน (Robert S. Kaplan, 1993: 123-150) 
อาจารยจากมหาวิทยาลัยฮารวาดและเดวิด นอรทัน (David Norton) ที่ปรึกษาดานการจัดการ โดยทั้ง
สองทานไดมีการศึกษาถึงการประเมินผลการดําเนินงานขององคกรตางๆ ในสหรัฐอเมริกา และ
พบวาองคกรสวนใหญในอเมริกานิยมใชแตตัวช้ีวัดทางดานการเงินเปนหลัก ทั้งสองจึงไดเสนอ
แนวคิดในเรื่องของการประเมินผลองคกรโดยแทนที่พิจารณาเฉพาะดานการเงินเปนหลัก จึงแนะนํา
ใหพิจารณาเพิ่มเปน 4 ดานดังนี้ ดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการภายใน และดานการเรียนรู
และพัฒนา ทั้งสองทานไดทําการตีพิมพผลงานของตนเองครั้งแรกในวารสาร Harvard Business 
Review ในป 1992 จากจุดนั้นเปนตนมา ทําใหแนวคิดทางดาน BSC เปนที่นิยมใชกันอยาง
แพรหลายในองคกรตางๆ ทั้งโลก จนวารสาร Harvard Business Review ไดรับการยกยองใหเปน
หนึ่งในเครื่องมือทางดานการจัดการที่ผลกระทบตอองคกรธุรกิจมากที่สุดเครื่องมือหนึ่งในรอบ 75 
ป แนวคิด BSCเปนแนวคิดที่เริ่มรูจักใชกันอยางแพรหลาย ทําใหหลักการและแนวคิดมีการพัฒนา
ไปอยางตอเนื่องโดยมิไดเปนเพียงระบบในการประเมินองคกร แตไดกลายเปนเครื่องมือในการนํา
กลยุทธไปปฏิบัติและเครื่องมือในการบริหารที่ชวยทําใหองคกรมุงเนนและใหความสําคัญกับ       
กลยุทธมากขึ้น โดยมีมุมมองทั้ง 4 ดาน ดังตอไปนี้ 
 1. มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) 
 2. มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) 
 3. มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) 
 4. มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) 
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 โดยภายใตมุมมองของแตละดานตองมีการกําหนดวัตถุประสงค (Objective) ตัวช้ีวัด
(Key Performance Indicator) เปาหมาย (Targets) และการริเร่ิมดําเนินการ (Initiative) 
 วัตถุประสงค (Objective) หมายถึง ส่ิงที่องคกรตองการที่จะบรรลุหรืออยากจะไปใหถึง
ดังนี้ 
 1. วัตถุประสงคที่สําคัญภายใตมุมมองดานการเงิน ไดแก เพิ่มขึ้นของรายได และการ
ลดลงของตนทุน หรือการเพิ่มขึ้นของรายไดดวยวิธีการอื่นๆ 
 2. วัตถุประสงคที่สําคัญภายใตมุมมองดานลูกคา ไดแก สวนแบงการตลาดที่เพิ่มขึ้น การ
รักษาลูกคาเดิมขององคกร การแสวงหาลูกคาใหม การนําเสนอสินคาที่มีคุณภาพ การบริการที่
รวดเร็ว หรือช่ือของกิจการที่ดี 
 3. วัตถุประสงคที่สําคัญภายใตมุมมองดานการกระบวนการภายใน ไดแกการดําเนินงาน
ที่รวดเร็วขึ้น กระบวนการผลิตที่มีคุณภาพ กระบวนการจัดส่ิงที่รวดเร็วตรงเวลาหรือกระบวนการ
บริหารที่มีประสิทธิภาพเปนตน 
 4. วัตถุประสงคที่สําคัญภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา ไดแก การเพิ่ม
ทักษะของพนักงาน การรักษาพนักงานที่มีคุณภาพ วัฒนธรรมองคกรที่เปดโอกาสใหพนักงานได
แสดงความสามารถ การมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี 
 ตัวชี้วัด (Key Performance Indicators) หมายถึง เครื่องมือในการบอกวาองคกรบรรลุ
วัตถุประสงคในแตละดานดังนี้ 
 1. ภายใตวัตถุประสงคในการเพิ่มขึ้นของรายไดของมุมมองดานการเงิน ตัวช้ีวัดที่นิยม
ใชกันไดแก รายไดที่เพิ่มขึ้นเทียบกับปที่ผานมา 
 2. ภายใตวัตถุประสงคในการรักษาลูกคาเกาของมุมมองดานของลูกคา ตัวช้ีวัดที่นิยมใช
กัน ไดแก จํานวนลูกคาทั้งหมดหรือจํานวนลูกคาที่หายไป Defection Rate เปนตน 
 3. ภายใตวัตถุประสงคในการผลิตสินคาที่มีคุณภาพของมุมมองดานกระบวนการภายใน
ตัวช้ีวัดที่นิยมใชกัน ไดแก จํานวนของเสียที่เกิดขึ้นจากการผลิตหรือรอยละของสินคาที่ผานการ
ตรวจคุณภาพ 
 4. ภายใตวัตถุประสงคการพัฒนาทักษะพนักงานของมุมมองดานการเรียนรูและการ
พัฒนา ตัวช้ีวัดที่นิยมใชกันไดแก จํานวนชั่วโมงในการอบรมคนตอไป หรือ ระดับความสามารถ
ของพนักงานที่เพิ่มขึ้น (Competitive Level) 
 เปาหมาย (Target) หมายถึง ตัวเลขที่องคกรตองการจะบรรลุของตัวช้ีวัดแตละประการ
ดังนี้ 
 1. เปาหมายของการเพิ่มขึ้นของรายไดเทากับรอยละ 20 ตอป 
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 2. เปาหมายของจํานวนลูกคาเกาที่หายไปจะตองไมเกินรอยละ 5 ตอป 
 3. เปาหมายของจํานวนของเสียที่เกิดขึ้นจากกระบวนการผลิตตองไมเกินรอยละ 5 ตอป
 4. เปาหมายของจํานวนชั่วโมงในการอบรมเทากับ 10 วันตอคนตอป 
 
 ความคิดริเร่ิม หรือ สิ่งท่ีจะทํา (Initiatives) เพื่อบรรลุเปาหมายที่กําหนดขึ้นโดยในขั้นนี้
ยังไมใชแผนปฏิบัติการที่จะทํา เปนเพียงแผนงาน โครงการ หรือ กิจกรรม เบื้องตนที่ตองทําเพื่อ
บรรลุเปาหมายที่ตองการ ซ่ึง Initiatives นี้ควรจะเปนส่ิงที่ใหม หรือ ไมเคยทํามากอน ซ่ึงถาทําแลว
จะทําใหองคกรสามารถบรรลุเปาหมายที่ตองการ Initiatives นั้นยังไมไดลงไปในรายละเอียดถึงขึ้น
ตอนของแผนปฏิบัติการ นอกเหนือจากทั้ง 4 สวนในทางการปฏิบัติจริงมักจะมีการเพิ่มขอมูลในดาน
Baseline data ซ่ึงแสดงถึงขอมูลในปจจุบันหรือขอมูลปฐานของตัวช้ีวัดแตละตัว ซ่ึงการหาขอมูลใน
ปจจุบันจะเปนตัวชวยในการกําหนดเปาหมายของตัวช้ีวัดแตละตัวใหมีความชัดเจนมากขึ้น หาก
ตัวช้ีวัดใดไมมีขอมูลปจจุบันไมเปนไร ความสัมพันธของวัตถุประสงค ตัวช้ีวัด ขอมูลปจจุบัน
เปาหมาย และส่ิงที่จะทํา ดังนี้ 
 
ตารางที่ 7 ความสัมพันธของวัตถุประสงค ตัวช้ีวัด ขอมูลปจจุบัน เปาหมาย และส่ิงที่จะทํา 
 

วัตถุประสงค 
(Objectives) 

ตัวชี้วัด 
(KPI) 

ขอมูลฐาน 
(Baseline data) 

เปาหมาย 
(Target) 

สิ่งที่จะทํา 
(Initiative) 

1. ดานการเงนิ รายไดที่เพิ่มขึน้ 5% 10% การขยายตวัเขาสู
ตลาดตางประเทศ 

2. ดานลูกคา จํานวนลูกคา 
ที่หายไป 

7% 5% จัดทําระบบสมาชิก
ลูกคา 

3. ดานกระบวน 
การภายใน 

อัตราของเสีย 
จากการผลิต 

10% 7% จัดทําระบบ TQM 
ภายใน 

4. ดานการเรียนรู
และการพัฒนา 

จํานวนวนั 
ในการอบรม 

ตอป 

7 วัน 10 วัน จัดทําแผนอบรม
พนักงาน 

ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2550: 32 
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 จากการศึกษางานวิจัยของ G.S Su reshchandar (2005) เร่ือง Strategic Performance 
Measurement and Management in The Software Industry งานวิจัยนี้ใชกรอบแนวคิดและทฤษฎี
เร่ือง Balance Scorecard ของ Norton and Kaplan เปนตัววัดประสิทธิภาพของการบริหารงานธุรกิจ
Software industry โดยกําหนดใหมี Critical Success Factor เปนปจจัยหลักและ Key Performance 
Indicator เปนปจจัยยอย จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดังกลาวสงผลตอการบริหารอยางชัดเจนในขั้น
พื้นฐาน และสรุปไดวา ธุรกิจมีการแขงขันสูง การวางกลยุทธอยางโดดเดน และมีวิสัยทัศนที่ชัดเจน
และกอใหเกิดความสําเร็จในการบริหารธุรกิจ งานวิจัยดังกลาวเสนอใหมีการศึกษาเพิ่มเติมในเรื่อง
ตัวแปรอยางลึกซ้ึงเพิ่มมากขึ้น จะกอใหเกิดประโยชนตอการกําหนดแนวทางกลยุทธของธุรกิจได
ชัดเจน จากการศึกษางานวิจัยดังกลาวพบวา การประสบความสําเร็จของธุรกิจ จะตองมีการวางกลยุทธ
การแขงขัน และการกําหนดวิสัยทัศนในการทําธุรกิจอยางชัดเจน เพื่อใหการดําเนินธุรกิจเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพ 
 นอกจากนี้ขนาดขององคกรยังมีผลตอการนํา Balance Scorecard ไปใช โดยการศึกษา
งานวิจัยของเรื่อง ของ Riyad Eid (2006) เร่ือง How to Profit from The Balanced Scorecard an 
Implementation Road Map งานวิจัยนี้มุงศึกษาความสมบูรณของปจจัยที่มีอิทธิพลตอการนํา 
Balance Scorecard ไปใช พบวาขนาดขององคเปนหนึ่งในปจจัยความสําเร็จ ซ่ึงผลที่ไดแตกตางกัน
ไปตามขนาดขององคกรและวัฒนธรรมของแตละประเทศก็ถือเปนหนึ่งในปจจัยความสําเร็จที่มี
ความสําคัญตอการวิจัย ซ่ึงหากปจจัยดังกลาวไดถูกกําหนดใหชัดเจน จะเกิดใหเกิดประสิทธิภาพของ
การนํา Balance Scorecard ไปเปนตัววัดความสําเร็จ จากการศึกษางานวิจัยดังกลาวพบวา การ
กําหนดดัชนีช้ีวัดขององคกร ขึ้นอยูขนาดขององคกร และวัฒนธรรมขององคกรนั้น ซ่ึงแตเชื้อชาติ
และวัฒนธรรมก็มีผลตอการกําหนดัชนีช้ีวัดองคกร ซ่ึงจะตองแตงตางกันไป 
 ดวยเหตุที่ทฤษฎี Five Force Model มีองคประกอบที่เหมาะสมในการวิเคราะห ขีด
ความสามารถโครงสรางอุตสาหกรรม ผูวิจัยเห็นวาการนํา Five Force Model มาวิเคราะห
ความสัมพันธของโครงสรางอุตสาหกรรมซอฟตแวรเซอรวิสของไทย โดยผนวกกับการวัด
ความสําเร็จโดยใช Balance Score Card จะสามารถประเมินปจจัยความสําเร็จที่สงผลตอดัชนีช้ีวัด
ความสําเร็จของธุรกิจ ไดอยางเปนระบบและมีความนาเชื่อถือในเชิงวิชาการ 
 
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 ราวดี  สุริสระพันธ (2542) ไดศึกษาปจจัยที่ผลตอความสําเร็จในการสงออกสินคาใน
กลุมอุตสาหกรรมอาหารในประเทศไทย โดยการวิเคราะหอุตสาหกรรม พบวา ปจจัยที่มีผลตอ
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ความสําเร็จในการสงออกอาหารไทย ปจจัยพื้นฐาน คือ วัตถุดิบ และแรงงานมีความสําคัญตอผล
ประกอบการสงออกมากกวากลยุทธของบริษัท และปจจัยข้ันสูงไดแก ทรัพยากรบุคคลและการผลิต
และเทคโนโลยี โดย ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จในการสงออกสินคาเรียงจากมากไปหา
นอย ไดแก ทรัพยากรบุคคล การผลิตและเทคโนโลยี และกลยุทธของบริษัทตามลําดับ สวน
อุตสาหกรรมที่เกี่ยวของและสนับสนุน สภาพเงื่อนไขตลาดในประเทศ ซ่ึงแสดงถึงสภาพความ
ตองการและสภาพการแขงขันไมมีผลตอความสําเร็จในการสงออก นอกจากนี้มีขอเสนอแนะจาก
งานวิจัย คือ บริษัทสงออกควรปรับปรุง และพัฒนาความสามารถในการสงออกระยะสั้น โดยการใช
กลยุทธที่เกี่ยวกับการวางแผนเพิ่มยอดขาย การวางแผนเพิ่มลูกคา การบริการ การควบคุมปริมาณ
และการควบคุมคุณภาพ และการสรางความสามารถในการแขงขันระยะยาว โดยการพัฒนาบุคลากร
ดานการวิจัย และพัฒนาสินคา ซ่ึงรัฐบาลควรใหการสนับสนุน 
 
 นอกจากนี้ในธุรกิจประเภทสิ่งทอ พบวา มีการคนหาปจจัยความสําเร็จของธุรกิจ
เชนเดียวกัน จากงานวิจัยของ ธีราณา  รุงเจิรญพัฒนกิจ (2548) ไดศึกษาวิเคราะหอุตสาหกรรมเสื้อผา
สําเร็จรูปของไทย พบวา มีจุดแข็งในเรื่องของ กําลังการผลิต มีแรงงานพอเพียง ตลาดในประเทศมี
ขนาดใหญ จุดออน คือ คาแรงงานสูง ไมมีตราสินคาเปนของตนเอง ขาดผูเชี่ยวชาญในสาขาตางๆ
และเทคโนโลยีที่ใชการผลิตลาสมัย ในสวนของปจจัยภายนอกที่มีผลตออุตสาหกรรม พบวา โอกาส
ของอุตสาหกรรมเสื้อผาสําเร็จรูปของไทย คือ การเปดการคาเสรี ที่ตั้งเหมาะสมเปนศูนยกลางการคา
ในเอเชีย เปนตน และในสวนของผลกระทบที่ไดรับ ไดแก การเขาเปนสมาชิกของจีนในองคการ
การคาโลก การยกเลิกระบบโควตาในป 2005 เปนตน หลังจากการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีตอ
ความสําเร็จในอุตสาหกรรมเสื้อผาสําเร็จรูปในแงของการเพิ่มความสามารถในการแขงขัน
ประกอบดวย เทคโนโลยี ทรัพยากรบุคคล ตราสินคา การสนับสนุน ดานการเงิน ภาษีนําเขา และ
วัตถุดิบ รวมท้ังกลยุทธที่ใชเพื่อใหบรรลุถึงปจจัยเหลานี้ที่จะเกี่ยวของกับการสนับสนุนสงเสริมจาก
ภาครัฐบาลและภาคเอกชนในดานตางๆ 
 จากการศึกษาของศรีปญญา  ถาวรประเสริฐ (2543) เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการ
บริหารธุรกิจขนาดยอม: กรณีศึกษาการบริหารงานบริษัทผลิตรายการโทรทัศน โดยการวิเคราะห
ปจจัยภายในและภายนอก เพื่อคนหาปจจัยความสําเร็จของธุรกิจ พบวา ปจจัยที่สงผลตอการประสบ
ความสําเร็จของธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมนั้น มีทั้งปจจัยภายในองคกร และปจจัยแวดลอม
ภายนอกองคกร โดยปจจัยภายในองคกร ไดแก วัฒนธรรมองคกร การบริหารงานเทคโนโลยีการ
ผลิต และบุคลากร สวนปจจัยแวดลอมภายนอก แบงออกเปนปจจัยแวดลอมการดําเนินงาน ไดแก
ลูกคา คูแขงขัน และหนวยงานควบคุมของรัฐ และปจจัยแวดลอมทั่วไป ไดแก กฎหมาย การเมือง
สถานการณตางประเทศ และเศรษฐกิจ โดยใชเทคนิคการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของ
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(Pearson’s Product Moment Coefficient) ในการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรผลการ
ดําเนินงาน และตัวแปรแนวทางการปฏิบัติงาน พบวา แนวทางการปฏิบัติงานที่มีผลตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจนั้น มีทั้งหมด 9 ดาน คือ การบริหาร และวัฒนธรรมองคกรออกแบบผลิตภัณฑ
การพัฒนาผลิตภัณฑ และตลาดใหม ผูสนับสนุนปจจัยการผลิตโรงงานเครื่องมือและอุปกรณในการ
ผลิต การดําเนินงานและการปฏิบัติงาน คุณภาพ การเงินของกิจการและการอยูรวมกันในสังคม 
 นอกจากนี้สวนงานสถิติไดมีการมุงศึกษาในสวนของคุณลักษณะของผูประกอบการที่มี
ความสัมพันธกับระดับความสําเร็จของธุรกิจจากการศึกษา โดยอาศัยเทคนิคการวิเคราะหปจจัย
(Factor Analysis) พบวา องคประกอบหรือปจจัยที่เอื้อตอความสําเร็จของธุรกิจแบงออกเปน 3 ปจจัย
ไดแก 
 1. คุณภาพของการบริการและลักษณะของการใหบริการ ปจจัยนี้ประกอบดวย 7
คุณลักษณะ คือคุณภาพของการบริการ ความพอใจของลูกคาที่มีตอบริการ การมีนวัตกรรมหรือส่ิง
แปลกใหมมาเสนอลูกคาเสมอ ความตรงตอเวลา การรูจักพึ่งตนเอง ความสามารถในการพูดหรือ
ส่ือสาร และความทันทวงทีในการใหบริการ 
 2. จรรยาบรรณของนักธุรกิจ มนุษยสัมพันธและจิตวิญญาณของการบริการ ปจจัยนี้
ประกอบดวยคุณลักษณะ 7 คุณลักษณะ เชนกัน คือ การยึดหลักความจริง การยึดมั่นกับจรรยาบรรณ
ของธุรกิจ การมีมนุษยสัมพันธที่ดี การมีจิตวิญญาณของการบริการ การมีความเคารพในความ
คิดเห็นของผูอ่ืน การยึดมั่นกับความดีเลิศของการบริการ และการจัดระเบียบในการทํางานที่ดี 
 3. ความกลาเสี่ยงและการตัดสินใจที่แนวแน ประกอบดวย 2 คุณลักษณะ คือ ความกลา
เสี่ยง และการตัดสินใจที่แนวแน 
 ณัฎฐวุฒิ โตวิกกัย (2543) ทําการศึกษาปจจัยความสําเร็จของธุรกิจอุตสาหกรรม
เครื่องประดับไทย โดยทําการวิเคราะหปจจัยภายในและภายนอก เพื่อระบุ จุดแข็ง จุดออน โอกาส
และอุปสรรค ของอุตสาหกรรม แลวจึงวิเคราะหหาปจจัยสําคัญตอความสําเร็จ และเสนอแนะกลยุทธ
ในการพัฒนาอุตสาหกรรม จากการศึกษาพบวา เครื่องประดับไทยสวนใหญจัดอยูในตลาด
ระดับกลางและมีแนวโนมที่จะมีศักยภาพในการแขงขันลดลงเรื่อยๆ เนื่องจากทั้งปจจัยภายในเอง
และปจจัยภายนอกทั้งคูแขงขันที่มีการพัฒนาอยางตอเนื่อง และแนวโนมสภาพเศรษฐกิจ ถดถอยของ
ลูกคาในขณะที่ อุตสาหกรรมเครื่องประดับไทยมีปจจัยสําคัญที่มีผลตอการอยูรอดในตลาด
ระดับกลาง 8 ประการ อันไดแก วัตถุดิบ ทรัพยากรมนุษย เงินทุน เทคโนโลยี การตลาด นโยบาย
ดานภาษี และมาตรการของรัฐ ภาพลักษณและเครื่องหมายการคา และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 ประหยัด  แซหลิม (2547) ไดศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความสําเร็จของการเปน
ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมในเขตธนบุรี พบวา ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดาน
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สภาพแวดลอมมีความสัมพันธกับความสําเร็จของการเปนผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอม
อยูในระดับปานกลาง โดยพบวา ปจจัยสวนบุคคล ไดแก ระดับการศึกษา สาขาวิชาที่สําเร็จการศึกษา
การฝกอบรมและการหาความรูเพิ่มเติม ความคิดริเริ่มสรางสรรค ความเชื่อมั่นในตนเอง ความ
นาเชื่อถือในตัวผูประกอบการ ประสบการณความรู ความเขาใจในธุรกิจที่ทํา บุคลิกภาพสวนตัว การ
มีทักษะในการประยุกตใชเทคโนโลยีสมัยใหม และความเชื่อในเรื่อง โชค อํานาจ และวาสนา สวน
ปจจัยดานสภาพแวดลอม ไดแก ทิศทางระบบเศรษฐกิจของประเทศในปจจุบันและอนาคต นโยบาย
ทางดานการคาและการลงทุนของรัฐบาล การแสวงหาแหลงเงินทุนเพื่อใชในการดําเนินธุรกิจ การ
ปรับตัวใหเขากับสภาวการณทางเศรษฐกิจที่เปล่ียนแปลงไป ความสําคัญในการเปลี่ยนแปลงทาง
พฤติกรรมและวัฒนธรรมทางสังคม ความจําเปนในการใชระบบพึ่งพากับบุคคลที่เกี่ยวของทางดาน
การเมืองในการดําเนินธุรกิจ การใหความสําคัญกับการจัดการผลกระทบตอส่ิงแวดลอม ซ่ึงสรุปวา
การเปนแบบอยางผูประกอบการที่ประสบความสําเร็จ จะเปนแนวทางในการดําเนินธุรกิจ การวาง
กลยุทธ การแขงขันในเชิงธุรกิจเพื่อใหประสบความสําเร็จ 
 นราธร  ปานดี (2548) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการประสบความสําเร็จของธุรกิจขนาด
กลาง และขนาดยอมภาคการผลิต: กรณีศึกษาอุตสาหกรรมอาหาร โดยแบงวิธีการศึกษาออกเปน             
2 กลุม คือ กลุมที่ประสบความสําเร็จและกลุมของธุรกิจที่ไมประสบความสําเร็จ และอาศัยเทคนิค
การวิเคราะหจําแนกประเภท (Discriminate Analysis) เพื่อพิจารณาตัวแปรแนวทางในการ
ปฏิบัติงานที่สามารถใชจําแนกธุรกิจที่ประสบความสําเร็จ และธุรกิจที่ไมประสบความสําเร็จ ผล
การศึกษา พบวาแนวทางในการปฏิบัติงานที่มีผลตอการประสบความสําเร็จของธุรกิจขนาดกลาง
และขนาดยอมภาคการผลิตในสวนของอุตสาหกรรมอาหาร มีทั้งสิ้น 6 ปจจัยดวยกัน โดยเรียงลําดับ
ความสําคัญได ดังนี้1) การวางแผนดานการเงินลวงหนา 2) การคิดคนและปรับเปลี่ยนเทคโนโลยี
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตอยางสม่ําเสมอ 3) การปรับปรุงวิธีการดําเนินงานสม่ําเสมอเพื่อลด
ขอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต 4) การโฆษณาเพื่อนําเสนอสินคาหรือเผยแพรขาวสารอยาง
ตอเนื่อง 5) กระบวนการคัดสรรบุคลากรที่มีรูปแบบที่ชัดเจนและ 6) การติดตามผลการใชผลิตภัณฑ
จากลูกคาสม่ําเสมอ 

 กอส (Ghosh, 2006) ไดมีการศึกษาเชิงสํารวจเกี่ยวกับปจจัยความสําเร็จของธุรกิจขนาด
เล็กและยอม (SMEs) โดยออกเปน 2 กลุม ไดแก มาเลเซีย และ สิงคโปร จํานวน 152 ชุด และ
ออสเตรเลีย และนิวซีแลนด จํานวน 164 ชุด ผลการวิจัยพบวา ความแตกตางทางวัฒนธรรม สภาพ
เศรษฐกิจของประเทศ และประเภทของธุรกิจ ถือเปนปจจัยความสําเร็จอยางหนึ่ง โดยพบวา ปจจัย
ดังกลาวเปนตัวช้ีวัดความสําเร็จของแตละประเทศที่แตกตางกันออกไป นอกจากนี้ยังพบวา ปจจัย



54 

ดานการเงินยังมีผลตอความสําเร็จของธุรกิจเปนอยางยิ่ง จากการศึกษางานวิจัยดังกลาวพบวา ดัชนี
วัดความสําเร็จขึ้นอยูกับปจจัยสําคัญของธุรกิจ 
 จากการศึกษางานวิจัยดังกลาว พบวา งานวิจัยคุณภาพทุกงานใชแบบสอบถามโดยไดรับ
การยอมรับ และที่เกี่ยวของกับปจจัยความสําเร็จทั้งหมด พบวา ธุรกิจทุกประเภทจะตองทราบถึง
ปจจัยความสําเร็จของธุรกิจ โดยแตละประเทศก็มีการกําหนดปจจัยแตกตางกันไป รวมถึงประเภท
ของธุรกิจก็ยังคงมีปจจัยความสําเร็จแตกตางกันไป ทั้งนี้ หากพบปจจัยความสําเร็จในแตละธุรกิจ
แลว จะยังคงสรางความเขมแข็งและกาวหนาทางธุรกิจไมได หากแตไมไดกําหนดดัชนีช้ีวัดของ
ธุรกิจทุกประเภท จะไมสามารถบอกไดความสําเร็จในธุรกิจได และหากธุรกิจสามารถทราบถึง
ปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัดของธุรกิจได จะทําใหธุรกิจประเภทนั้น ประสบความสําเร็จ และ
ดําเนินธุรกิจไดอยางกาวหนา และเติบโตไปอยางมั่นคงมากยิ่งขึ้น 
 ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community :AEC) 
 อาเซียนใหความสําคัญในการเสริมสรางความแข็งแกรงทางเศรษฐกิจรวมกันอยาง
ตอเนื่องหลังจากการดําเนินการไปสูการจัดตั้งเขตการคาเสรีอาเซียนหรืออาฟตา (ASEAN Free 
Trade Area: AFTA) ไดบรรลุเปาหมายในป 2546 ที่ประชุมสุดยอดอาเซียน (ASEAN Summit) ครั้ง
ที่8 เมื่อเดือนพฤศจิกายน 2554 ไดเห็นชอบใหอาเซียนกําหนดทิศทางการดําเนินงานเพื่อมุงไปสูการ
เปนประชาคมเศรษฐกิจยุโรป (European Economic Community :EEC) และใหอาเซียนปรับปรุง
กระบวนการดําเนินงานภายในของอาเซียนใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 ในการประชุมสุดยอดอาเซียนในป 2546 ผูนําอาเซียนไดออกแถลงการณ Bali Concord 
II เห็นชอบใหมีการรวมตัวไปสูการเปนประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนหรือ AEC ภายในป 2563 และ
ใหเรงรัดการรวมกลุมเพื่อเปดเสรีสินคาและบริการสําคัญ 11 สาขา (Priority Sectors) ไดแก การ
ทองเที่ยว การบิน ยานยนต ผลิตภัณฑไม ผลิตภัณฑยาง ส่ิงทอ อิเล็กทรอนิกส สินคาเกษตร ประมง
เทคโนโลยีสารสนเทศ และสุขภาพ 
 เปาหมายของ AEC 
 อาเซียนจะรวมตัวเปนประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ภายในป 2563 (ค.ศ. 2020) 
โดยมีแนวคิดวา อาเซียนจะกลายเปนเขตการผลิตเดียว ตลาดเดียว หรือ Single market and 
production base หมายถึงจะตองมีการเคลื่อนยายปจจัยการผลิตไดอยางเสรี สามารถดําเนิน
กระบวนการผลิตที่ไหนก็ได โดยสามารถใชทรัพยากรจากแตละประเทศ ทั้งวัตถุดิบและแรงงาน
มารวมในการผลิต มีมาตรฐานสินคา กฎเกณฑ กฎระเบียบเดียวกัน 
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 แนวทางดําเนินงานเพื่อนําไปสูการเปน AEC 
 การจัดตั้งประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน(AEC) เปนเปาหมายที่ทาทายสําหรับไทยในอีก 8 
ป ขางหนา ซ่ึงไทยจําเปนตองเรงดําเนินการและเตรียมความพรอมในดานตางๆ ทั้งนี้ การดําเนินงาน
เขตการคาเสรีอาเซียน (AFTA) ที่ผานมา 15 ป ถือวาประสบผลสําเร็จพอสมควร เห็นไดจากปริมาณ
การคาภายในอาเซียนขยายตัวมากขึ้น อยางไรก็ดี ในดานการลงทุนยังไมบรรลุผล เนื่องจากปริมาณ
การลงทุนทั้งจากภายในและภายนอกอาเซียนยังอยูในระดับต่ํามาก 
 นอกจากนี้ ประเทศจีนและอินเดียเริ่มมีบทบาทมากขึ้นในภูมิภาค และเปนแหลงดึงดูด
ในดานเศรษฐกิจสําคัญ ซ่ึงเมื่อเปรียบเทียบกับประเทศอาเซียนแตละประเทศ ที่มีเศรษฐกิจเล็กมาก 
จึงมีความจําเปนที่อาเซียนจะตองเรงดําเนินการรวมกลุมทางเศรษฐกิจภายใน เพื่อไปสูการเปน
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ในลักษณะเดียวกับ EU โดยจะตองจัดทําแผนงานและดําเนินการตาม
อยางเครงครัด และจําเปนตองมีกฎเกณฑตางๆ รวมกันระหวางประเทศสมาชิก 
 ดังนั้น ประเทศไทยควรจะมีการเตรียมความพรอม เมื่อกาวเขาสูการเปนประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน โดยการพัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันเมื่อการคาเสรีมาถึง หากไมมีการ
เตรียมความพรอมในการแขงขันจะทําใหประเทศเพื่อนบานมีโอกาสที่สรางสวนแบงตลาดประเภท
ซอฟตแวรเซอรวิสไปได 



บทที่ 3 
 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 
 

 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยแบบพรรณนา (Descriptive Research) โดยมีการดําเนินการ
วิจัยเชิงปริมาณ เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยความสําเร็จกับดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจการออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟแวรเซอรวิสทั้งธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอม (SMEs) โดยมีวิธีการดําเนินการวิจัยดังตอไปนี้ 
 
ลักษณะประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 ประชากร 
 ประชากรสําหรับการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูประกอบการธุรกิจการออกแบบระบบสารสนเทศ
ประเภทซอฟแวรเซอรวิส ที่มีมูลคาตลาด 11.000 ลานบาท และ มีจํานวนทั้งสิ้น 1,000 บริษัท 
(สมาคมอุตสาหกรรมซอฟแวรไทย, 2550: 23) 
 
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางแบงออกเปน 2 กลุม ดังนี้ 
 1. กลุมผูใหขอมูล (Key informants) คือ ผูบริหารองคกรธุรกิจการออกแบบระบบ
สารสนเทศประเภทซอฟแวรเซอรวิส จํานวน 8 ราย ผูวิจัยคัดเลือกแบบเจาะจงจากผูบริหารองคกรที่
ประสบความสําเร็จ รวมกับการสืบคนแบบบอกตอ (Snowball technique) เพื่อใหไดความครอบคลุม
ของขอมูลมากที่สุด  
 2. กลุมผูตอบแบบสอบถาม คือ ผูประกอบการธุรกิจการออกแบบระบบสารสนเทศ
ประเภทซอฟแวรเซอรวิส ที่ดํารงตําแหนงผูบริหารองคกรตั้งแตตําแหนงผูจัดการทั่วไป (General 
manager) ขึ้นไป โดยมีขั้นตอนการสุมกลุมตัวอยาง ดังนี้ 
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  2.1 กําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยการเปดตาราง Yamane โดยการประมาณคารอยละ
มีความคลาดเคลื่อนไดไมเกินรอยละ 5 ดวยระดับความเชื่อมั่นเทากับ .95 จากจํานวนประชากร
ทั้งส้ิน 1,000 บริษัท ไดขนาดของกลุมตัวอยาง 286 บริษัท 
  2.2 สุมกลุมตัวอยางแบบงาย (Simple random sampling) จากรายชื่อบริษัทที่ตั้งอยูใน
เขตกรุงเทพและปริมณฑล โดยผูตอบแบบสอบถามกําหนดใหเปนผูบริหารองคกร ตั้งแตตําแหนง
ผูจัดการทั่วไป (General Manager) ขึ้นไป บริษัทละ 1 คนรวมเปนจํานวนทั้งส้ิน 286 คน 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ประกอบดวย 2 สวน ไดแก 
 
 สวนท่ี 1 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ ผูวิจัย และแบบสัมภาษณอยางมี
โครงสราง มีรายละเอียดดังนี้ 
 
 1. ผูวิจัยเปนเครื่องมือที่สําคัญในการวิจัยเชิงคุณภาพ คุณภาพของขอมูลที่ไดจากการ
สัมภาษณแบบเจาะลึกขึ้นอยูกับความสามารถของผูวิจัยในการสรางความคุนเคยกับบริบท การสราง
สัมพันธภาพเพื่อใหเกิดความไววางใจ รวมทั้งเทคนิคที่ใชในการเก็บขอมูล ไดแก การสัมภาษณแบบ
เจาะลึก และการสังเกต ซ่ึงขั้นตอนตางๆที่ผูวิจัยทําการสะทอนใหเห็นวา ผูวิจัยคํานึงถึงสิ่งที่กลาวมา
โดยผูวิจัยไดเตรียมตัวในการวิจัยครั้งนี้ พรอมทั้งฝกปฏิบัติ และทักษะการเก็บขอมูลโดยการ
สัมภาษณ และการสังเกต ตลอดจนฝกการวิเคราะหขอมูลกับทีมอาจารยที่ปรึกษา 
 2. แบบสัมภาษณอยางมีโครงสราง ใชในการสัมภาษณกลุมผูใหขอมูล (Key informant) 
ผูวิจัยไดสรางแบบสัมภาษณขึ้นตามกรอบแนวคิดทฤษฎีลูกโซแหงคุณคา (Value chain analysis) 
และทฤษฎีการวิเคราะหอุตสาหกรรมตามตัวแบบพลังผลักดัน 5 ประการ (Five Force Model 
(Porter, 1996) รวมกับการวิเคราะหผลงานวิจัยตางๆที่เกี่ยวของ โดยการตั้งคําถามแบงออกเปน 3
ระดับ ไดแก คําถามหลัก (Main question) คําถามเจาะประเด็น (Focus question) และคําถามเจาะลึก
(Probe question) 
 
 สวนท่ี 2 เครื่องมือที่ใชในวิจัย คือ แบบสอบถามปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัด
ความสําเร็จของธุรกิจซอฟแวรเซอรวิส ที่ผูวิจัยสรางขึ้นจากกรอบแนวคิดทฤษฎีและการวิเคราะห
ขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณ นําขอมูลท้ังหมดมากําหนดเปนขอคําถาม เพื่อทดสอบการวิเคราะห
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องคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor analysis) จากนั้นผูวิจัยปรับปรุงแบบสอบถาม โดยจัด
กลุมขอคําถามใหมีความเหมาะสมอีกครั้ง โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
 
 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 2. ปจจัยความสําเร็จของธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส
 3. ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จธุรกิจการออกแบบระบบสารสนเทศ ประเภทซอฟแวรเซอรวิส 
 
 โดยแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของลิเคิรท (Likert’s 
Scale) มีมาตรวัด 5 ระดับ และมีการกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ย ดังนี้ 
 
 1.00-1.80 หมายถึง ปจจัยความสําเร็จหรือดัชนีวัดความสําเร็จอยูในระดับนอยที่สุด 
 1.81-2.61 หมายถึง ปจจัยความสําเร็จหรือดัชนีวัดความสําเร็จอยูในระดับนอย 
 2.62-3.42 หมายถึง ปจจัยความสําเร็จหรือดัชนีวัดความสําเร็จอยูในระดับปานกลาง 
 3.43-4.23 หมายถึง ปจจัยความสําเร็จหรือดัชนีวัดความสําเร็จอยูในระดับมาก 
 4.24-5.00 หมายถึง ปจจัยความสําเร็จหรือดัชนีวัดความสําเร็จอยูในระดับมากที่สุด 
 
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 
 เครื่องมือที่ใชในขั้นตอนการวิจัยเชิงคุณภาพ ผูวิจัยคือเครื่องมือที่สําคัญ โดยผูวิจัยได
ศึกษาหาความรูเกี่ยวกับหลักการเก็บขอมูล เขาอบรมการวิจัยเชิงคุณภาพ ฝกการสัมภาษณ การฟง
การจับประเด็น และการถอดเทปเสียง การวิเคราะหขอมูล นําเสนอคณะอาจารยที่ปรึกษา เพื่อ
ตรวจสอบความถูกตองในการเก็บขอมูล รวมท้ังการกําหนดแบบสัมภาษณอยางมีโครงสรางตาม
กรอบแนวคิด และคําถามที่ใชในการสัมภาษณไดผานการตรวจสอบจากคณะอาจารยที่ปรึกษา และ
ฝกใชคําถามกอนนําไปใชจริง เพื่อการตรวจสอบความถูกตองเหมาะสมของเครื่องมือ 
 เคร่ืองมือท่ีใชในขั้นตอนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวิธีการ ดังนี้ 
 
 1. การตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา (Content validity) โดยการนําแบบสอบถามให
ผูทรงคุณวุฒิจํานวน 5 ทาน ตรวจสอบแกไขดวยวิธีการหาดัชนีความสอดคลอง (Index of Item 
Congruence : IOC ต่ํากวา 0.6 คัดออก) และตรวจสอบดวยวิธีการหาดัชนีความตรงตามเนื้อหา
(Content Validity of Index ที่ระดับ 0.80 ขึ้นไป) 
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 2. การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) นําแบบสอบถามไปทดลองใชกับกลุม
ผูประกอบการธุรกิจที่มีคุณสมบัติคลายกับกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน จากนั้นนําขอมูลที่ไดมาหาคา
ความเที่ยง โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา ครอนบาค (Cronbach’s alpha Coefficient) ที่ระดับ 0.80 
ขึ้นไป ไดคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือเทากับ 0.816 
 
การพิทักษสิทธิผูเขารวมการวิจัย 
 
 ผูวิจัยไดมีการพิทักษสิทธิผูเขารวมการวิจัย ดังนี้ 
 1. การขออนุญาตทําการศึกษาวิจัย ผูวิจัยทําการเสนอโครงรางการวิจัยเพื่อการพิจารณา
จริยธรรมการวิจัย โดยคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยคริสเตียน และในการ
เก็บขอมูลไดมีการขออนุญาตแกผูใหขอมูลและผูตอบแบบสอบถาม โดยทําการชี้แจงใหทราบถึง
วัตถุประสงคของการวิจัย ขั้นตอนและวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 2. การแจงสิทธิและขอความยินยอมในการเก็บขอมูล เพื่อเปนการเคารพสิทธิของกลุม
ตัวอยาง ดังนี้ 
 กลุมผูใหขอมูล ผูวิจัยไดช้ีแจงรายละเอียดของงานวิจัย วัตถุประสงค ประโยชนและ
ขอจํากัดของการวิจัย วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการบันทึกเทป และจดขอมูลบางเรื่องขณะ
สัมภาษณ ความสมัครใจที่จะใหสัมภาษณหรือตอบแบบสอบถาม แจงสิทธิในการซักถามขอสงสัย 
การตอบรับและปฏิเสธการเขารวมวิจัยคร้ังนี้ ในระหวางการสัมภาษณหากผูใหขอมูลไมยินดีที่จะให
บันทึกเทปในสวนใด สามารถใหผูวิจัยหยุดบันทึกเทปได และหากผูใหขอมูลตองการยุติการเขารวม
วิจัยสามารถถอนตัววจาการเปนผูใหขอมูลไดตลอดเวลา รวมทั้งสามารถขอตรวจสอบขอมูลที่ได
จากการสัมภาษณได 
 กลุมผูตอบแบบสอบถาม ผูวิจัยไดช้ีแจงเรื่องการพิทักษสิทธิเปนลายลักษณอักษรใน
หนาแรกของแบบสอบถาม โดยแจงวัตถุประสงค ประโยชนและขอจํากัดของการวิจัยใหความ
กระจางเกี่ยวกับแบบสอบถาม และดําเนินการเก็บขอมูลเฉพาะในกลุมที่ยินยอมเขารวมการวิจัย
เทานั้น กลุมตัวอยางสามารถยุติหรือปฏิเสธการเขารวมวิจัยไดทุกเวลา และไมมีผลกระทบใดๆ ตอ
กลุมผูตอบแบบสอบถาม 
 3. การวางตัวเปนกลางในทุกขั้นตอนของการวิจัย ผูวิจัยไดพยายามวางตัวเปนกลางโดย
ไมแสดงความคิดเห็นที่สนับสนุน หรือขัดแยงกับผูใหขอมูลขณะการสัมภาษณ 
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 4. การเก็บความลับ ผูวิจัยเก็บขอมูลดวยตัวเอง ขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณและการ
ตอบแบบสอบถาม ผูวิจัยใชรหัสแทนชื่อผูใหขอมูลและผูตอบแบบสอบถาม ขอมูลท่ีไดมีผูวิจัยและ
คณะอาจารยที่ปรึกษาเทานั้นที่สามารถเขาถึงขอมูลนี้ และในการเผยแพรผลการวิจัย จะนําเสนอใน
ภาพรวม ไมเผยแพรขอมูลในลักษณะที่ทําใหทราบถึงตัวผูใหขอมูล ผูตอบแบบสอบถาม และองคกร
ใดๆ 
 
การดําเนินการวิจัย 
 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยจึงขั้นตอนการดําเนินการวิจัยออกเปน 2 
ขั้นตอน ดังนี้ 
 
 ขั้นตอนที่ 1 สรางเครื่องมือในการวิจัย เพื่อสรางแบบสอบถามปจจัยความสําเร็จและ
ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจซอฟแวรเซอรวิสจากการทบทวนวรรณกรรมและการสัมภาษณ
เจาะลึก วิเคราะหขอมูลจากทั้งสองสวน จากนั้นนําขอมูลมาสรางขอคําถามในแบบสอบถาม โดยมี
รายละเอียด ดังนี้  
 1. ทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัยความสําเร็จและดัชนีวัด
ความสําเร็จของธุรกิจซอฟแวรเซอรวิส เพื่อกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยและตั้งคําถามที่ใชใน
การสัมภาษณแบบเจาะลึก 
 2. ดําเนินการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณเจาะลึกผูบริหารธุรกิจซอฟแวรเซอรวิสที่
ประสบความสําเร็จ 8 ทาน โดยใชวิธีการสืบคนแบบบอกตอ (Snow ball technique) 
  2.1 ผูวิจัยดําเนินการสัมภาษณดวยตัวเองโดยแนะนําตัว และชี้แจงเกี่ยวกับการวิจัย
เพื่อขอนัดหมายวันสัมภาษณทางโทรศัพท 
  2.2 แนะนําตัว และสรางสัมพันธภาพกับผูใหขอมูล รวมทั้งขออนุญาตผูใหขอมูล
บันทึกเทป โดยช้ีแจงวาจะเก็บขอมูลเปนความลับ และจะทําลายทิ้งเมื่อส้ินสุดการศึกษา 
  2.3 การสัมภาษณแบบเจาะลึก เปนการสัมภาษณแบบไมเปนทางการดวยคําถามแบบ
มีโครงสรางและเปนคําถามปลายเปด ผูวิจัยทําการสัมภาษณดวยคําถามหลัก (Main question) เปน
อันดับแรก จากนั้นจึงเริ่มลงลึกดวยคําถามเจาะประเด็น (Focus question) และคําถามเจาะลึก (Probe 
question) ตามลําดับในเรื่องเดียวกัน ซ่ึงผูวิจัยจะสัมภาษณในลักษณะเชนนี้ในทุกประเด็นตามกรอบ
แนวคิดที่กําหนด 
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 3. ทําการวิเคราะหขอมูลไปพรอมๆ กับการเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตเร่ิมการสัมภาษณ 
โดยอานขอมูลทั้งหมดที่ไดจากการจดบันทึก และจากการถอดเทปอยางพิถีพิถันหลายครั้ง เพื่อให
เกิดความเขาใจ และความรูสึกตามขอความในคําบรรยายนั้นในแตละวัน 
 4. ตัดตอนหรือหยิบยกขอความที่สําคัญจากการสัมภาษณทั้งที่เปนวลีหรือประโยค ซ่ึงมี
ความเกี่ยวของ เชื่อมโยงโดยตรงกับปจจัยความสําเร็จและดัชนีวัดความสําเร็จ 
 5. การใหความหมายของขอความสําคัญ เปนการใหความหมายตอกลุมประโยค หรือ
ขอความที่สําคัญโดยความหมายตางๆที่กลาวถึงนั้นจะตองไมขาดการเชื่อมโยงกันกับคําบอกเลา
เร่ิมตนของผูใหขอมูล 
 6. จัดหมวดหมูของแนวเรื่อง นําความหมายที่ไดมาอานซ้ําแลวจัดกลุมตามประเภท และ
ลักษณะที่มีนัยของความหมายในแนวทางเดียวกันมารวมเขาดวยกันทั้งจัดเปนแนวเรื่อง (Theme) 
และแนวเรื่องยอย (Subtheme) ที่อยูภายใตความหมายเดียวกันของแนวเรื่องนั้นๆ 
 7. นําแนวเรื่องและแนวเรื่องยอยมาตั้งเปนขอคําถามของแตละแนวเรื่องนั้นๆ รวบรวม
เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยความสําเร็จและดัชนีวัดความสําเร็จของธุรกิจซอฟแวรเซอรวิส 
 
 ขั้นตอนที่ 2 กระบวนการวิจัย เพื่อการสกัดปจจัยความสําเร็จและดัชนีวัดความสําเร็จ
ของธุรกิจซอฟแวรเซอรวิส โดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor 
analysis) และการหาความสัมพันธระหวางปจจัยความสําเร็จ และดัชนีวัดความสําเร็จของธุรกิจ
ซอฟแวรเซอรวิส โดยมีรายละเอียด ดังนี้  
 1. ขอหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยคริสเตียน สงถึงผูอํานวยการสมาคม
คอมพิวเตอร เพื่อขออนุญาตเก็บรวบรวมขอมูล 
 2. เมื่อไดรับอนุญาตแลวผูวิจัยจึงติดตอประสานงานกับผูรับผิดชอบในการจัดการดาน
ขอมูลสมาชิกของชมรมคอมพิวเตอร เพื่อเปนการพิทักษสิทธ์ิในการตอบแบบสอบถามของกลุม
ตัวอยางและเพื่อใหไดขอมูลที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุดผูวิจัยไดนําแบบสอบถามใสซองเปลา
เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามใสซองภายหลังทําแบบสอบถามเสร็จและปดผนึกซองดวยตนเอง และจึง
เก็บรวบรวมสงใหผูวิจัยตอไป 
 3. ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยได
ดําเนินการสงแบบสอบถามของการวิจัยผานทางไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) โดยขอความรวมมือใน
การสงแบบสอบถามกลับคืนผูวิจัยทางไปรษณียดวนพิเศษ โดยผูวิจัยไดแนบตั๋วแลกเงินของ
ไปรษณียดวนพิเศษเปนคาจัดสงกลับ พรอมทั้งขอความกรุณาใหสงแบบสอบถามกลับคืนผูวิจัย
ภายใน 2 สัปดาห 
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 4. ผูวิจัยรวบรวมขอมูล โดยใชเวลาทั้งหมด 2 เดือน 
 5. มีการสอบถามขอมูลเพิ่มเติม จากกลุมเปาหมายที่ไดรับการตอบกลับ เพื่อใหขอมูลมี
ความสมบูรณแบบมากที่สุด  
 6.ในกรณีที่การตอบกลับของกลุมเปาหมายไมเปนไปตามที่กําหนด จะมีการลง
ภาคสนามในการไปเก็บขอมูลยังบริษัทฯที่ไมไดสงกลับมาตามรายชื่อที่สง เพื่อใหไดขอมูลกลับมา
จะทําการติดตอกลับไป เพื่อยืนยันการตอบแบบสอบถามอีกครั้ง 
 
การวิเคราะหขอมูล 
  
 1. การวิเคราะหขอมูลเบื้องตน เกี่ยวกับลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยางและพรรณนา
ระดับของตัวแปรแตละตัวในกรอบแนวคิดการวิจัยที่สรางขึ้น โดยใชโปรแกรมประมวลผลขอมูล
แสดงสถิติพรรณา หาคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 2. การวิเคราะหเพื่อศึกษาองคประกอบของปจจัยความสําเร็จและองคประกอบของดัชนี
ช้ีวัดความสําเร็จ โดยการวิเคราะหรวมตัวแปรที่มีความสัมพันธกันไวในกลุมเดียวกัน และทําการ
ตรวจสอบความสอดคลองกลมกลืนของโมเดลความสัมพันธเชิงโครงสรางขององคประกอบที่ได
พัฒนาขึ้นกับขอมูลเชิงประจักษ วิเคราะหโดยใชสถิติวิเคราะหประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factory Analysis) เพื่อตรวจสอบโมเดลการวัด (Measurement model) 
 3.การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยความสําเร็จที่สงผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ
ของธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟแวรเซอรวิส โดยใชการวิเคราะหความสอดคลอง
ของรูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุของปจจัยความสําเร็จที่สงผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจตามสมมุติฐานกับขอมูลเชิงประจักษ เพื่อตรวจสอบโมเดลสมการเชิงโครงสราง
(Structure equation model: SEM) ใชคาสถิติตรวจสอบความสอดคลองกลมกลืนของโมเดลการวิจัย
กับขอมูลเชิงประจักษ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
 
 การประเมินความสอดคลองของโมเดลการวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษ  
 การประเมินความสอดคลองของโมเดลกับขอมูลเชิงประจักษโดยใชดัชนีวัดความ
สอดคลอง (Diamantopoulos & Siguaw, 2000) ดังนี้ 
 1. คาไค-สแควร (X2) ที่คํานวณมาจากฟงชั่นความกลมกลืนต่ําสุด (Fmin) คูณกับ n-1 เมื่อ 
n คือจํานวนกลุมตัวอยาง โดยแนวคิดของการทดสอบความสอดคลองของโมเดลกับขอมูลเชิง
ประจักษมีสมมุตฐาน (Ho) วาเมตริกซความแปรปรวน-ความแปรปรวนรวมของโมเดล (∑) เทากับ



63 
 

เมตริกซความแปรปรวน-ความแปรปรวนรวมที่สังเกตไดของกลุมตัวอยาง (∑ø) เปนการทดสอบ
สมมุติฐานที่แตกตางจากการวิเคราะหทั่วไป คือผูวิจัยตองการใหมีการยอมรับสมมุติฐาน Ho โดย
ตองการใหคา p-value มีคามากกวา 0.05 เมื่อกําหนดคาความเชื่อมั่น 95% หรือมีคามากกวา 0.01 เมื่อ
กําหนดคาความเชื่อมั่น 99% โมเดลที่สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษควรมีคาไค-สแควรต่ําๆ 
 2. คาไค-สแควรหารดวยองศาความเปนอิสระ (X2/ df or CMIN/DF) ในการตรวจสอบ
ความกลมกลืนของโมเดลมีขอจํากัดในกรณีที่ n มีคามาก จะทําใหคาไค-สแควรสูงมากจนอาจทําให
สรุปผลไมถูกตอง ดังนั้นจึงตองแกไขโดยพิจารณาคา X2/ df ซ่ึงควรมีคานอยกวา 2.00 หรือบางตํารา
กําหนดคา X2/ df ควรมีคานอยกวา 5.00  
 
 3. คาดัชนีรากที่สองของคาเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนกําลังสองของการประมาณคา (Root 
Mean Square error of Approximate: RMSEA) ใชในการทดสอบสมมุติฐาน Ho: ∑ ≠∑(ø) แตนํา
คาองศาความเปนอิสระมาปรับแก 
 RMSEA = (FO/df)1/2 
 เมื่อ FO คือ คาฟงชั่นความกลมกลืนเมื่อโมเดลสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ถา FO 
เทากับศูนย แสดงวาโมเดลสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษดีมาก 
 คา RMSEA  นอยกวา 0.05  แสดงวาโมเดลมีความสอดคลองที่ดีมาก 
 คา RMSEA  ระหวาง 0.05-0.08  แสดงวาโมเดลมีความสอดคลองดี 
 คา RMSEA  ระหวาง 0.08-1.00  แสดงวาโมเดลมีความสอดคลองเล็กนอย 
 คาRMSEA  มีคามากกวา 1.00  แสดงวาโมเดลยังไมมีความสอดคลองกับขอมูล
เชิงประจักษ 
 4. ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสมบูรณ (Absolute fit index) ไดแก  
  4.1 ดัชนีระดับความกลมกลืน (Goodness of Fit: GFI) แสดงถึงปริมาณความ
แปรปรวนและความแปรปรวนรวมที่อธิบายไดดวยโมเดล 
  4.2 ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (Adjusted Goodness of Fit: AGFI) แสดง
ถึงปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรวนรวมที่อธิบายไดดวยโมเดลโดยปรับแกดวยองศา
ความเปนอิสระโดยทั่วไปคา GFI และ AGFI ที่ยอมรับไดควรมีคาตั้งแต 0.90 ขึ้นไป 
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ขั้นตอนที่ 1 สรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนที ่2 การวิจัยเชิงปริมาณ 

ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวกับปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ 

สรางกรอบแนวคิดในการวิจัย 

กําหนดแบบสัมภาษณอยางมีโครงสราง 

สัมภาษณเชิงลึกผูบริหารบริษัท ออกแบบระบบสารสนเทศประเภท
ธุรกิจซอฟตแวร เซอรวิส 8 บริษัท 

วิเคราะหขอมูล (Content Analysis) จากการสัมภาษณเพื่อสราง
แบบสอบถามและนําไปทดสอบ IOC, CVI 

ทดสอบ Reliability 30 ชุด เก็บขอมูล 286 ชุด  

วิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor Analysis) เพื่อหาองคประกอบ
ของปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ  

วิเคราะหสมการเชิงโครงสราง (Structural Equal Model) เพื่อทดสอบความสัมพันธเชิง
สาเหตุระหวางปจจัยความสําเร็จกับดัชนีวัดความสําเร็จ 
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บทที่ 4 
 
 

ผลการวิจัย 
 
 
 

 การวิจัยคร้ังนี้ศึกษาปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสที่สงผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จในเขตกรุงเทพ และ
ปริมณฑล โดยมีบริษัทที่ประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสเปน
หนวยวิเคราะห (Unit of Analysis) ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล โดยแบงเปน 4 สวน ดังนี้ 
 
 สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน 
  1.1 การแจกแจงความถี่และรอยละของขอมูลสวนบุคคล 
 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัดความสําเร็จในการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสประกอบดวย  
  2.1 คามัชฌิมเลขคณิต X̄ และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปจจัยความสําเร็จ
ในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
  2.2 คามัชฌิมเลขคณิต X̄ และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (S.D.) ของดัชนีชี้วัด
ความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัด
ความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวร เซอรวิส
ประกอบดวย 
 3.1 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันปจจัยความสําเร็จดานความชํานาญในการ
ประกอบธุรกิจ  
 3.2 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันปจจัยความสําเร็จดานความเปนผูนําทาง
เทคโนโลยี 
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 3.3 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันปจจัยความสําเร็จดานการบริหารงาน
ทรัพยากรบุคคล 
   3.4 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจ 
 
 สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัด
ความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส
โดยใชการวิเคราะหโมเดลสมการเชิงโครงสราง (Structural Equation Modeling) 
 ผลการหาคาสถิติตางๆที่แสดงไวในการแปลผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยใชสัญลักษณ
ตางๆแทนชื่อตัวแปรตางๆ ดังตอไปนี้ 
 
 สัญลักษณ 
 
 ตัวแปรแฝง 4 ตัวแปร ประกอบดวย 
 SF   หมายถึง ปจจัยความสําเร็จความสําเร็จในการประกอบธุรกิจ
ออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 SKX  หมายถึง ความชํานาญในการประกอบธุรกิจ 
 LTX  หมายถึง ความเปนผูนําทางเทคโนโลยี 
 INDEX หมายถึง ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบ
ระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
 ตัวแปรสังเกตได 13 ตัวแปร ประกอบดวย 
 SKB1  หมายถึง การคัดสรรบุคลากร 
 SKB4  หมายถึง การผานการตรวจสอบมาตรฐานCMMI 
 LT1  หมายถึง การใหความสําคัญกับการวิจัยและพัฒนา 
 LT2  หมายถึง การติดตามการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี 
 HR23  หมายถึง การบริหารงานทรัพยากรบุคคล 
 C14  หมายถึง ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจดานลูกคา
 NLD12 หมายถึง ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจดานการ
เรียนรูและการพัฒนา 
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 การประเมินความสอดคลองของรูปแบบกับขอมูลเชิงประจักษ 
 1. Chi-square (X2) หมายถึง คาไคสแควร ที่คํานวณมาจากฟงชั่นความกลมกลืนต่ําสุด
แนวคิดของการทดสอบความสอดคลองของรูปแบบกับขอมูลเชิงประจักษมีสมมุติฐาน (Ho) วา
เมตริกซความแปรปรวน-ความแปรปรวนรวมของรูปแบบ (∑) เทากับเมตริกซความแปรปรวน
ความแปรปรวนรวมที่สังเกตไดของกลุมตัวอยาง (∑ø) เปนการทดสอบสมมุติฐานที่แตกตางจาก
การวิเคราะหทั่วไป คือ ผูวิจัยตองการใหมีการยอมรับสมมุติฐาน Ho โดยตองการใหคา p-value มีคา
มากกวา 0.05 เมื่อกําหนดคาความเชื่อมั่น 95% หรือมีคามากกวา 0.01 เมื่อกําหนดคาความเชื่อมั่น
99% โมเดลที่สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษควรมีคาไค-สแควรต่ําๆ 
 2. X2/ df (CMIN/df) หมายถึง  คาไคสแควรหารดวยองศาความเปนอิสระ (X2/ df or 
CMIN/DF) ใชในการตรวจสอบความกลมกลืนของรูปแบบที่มีขอจํากัดในกรณีที่ n มีคามาก จะทํา
ใหคาไคสแควรสูงมากจนอาจทําใหสรุปผลไมถูกตอง ดังนั้นจึงตองแกไขโดยพิจารณาคา X2/ df ซ่ึง
ควรมีคานอยกวา 2.00 หรือบางตํารากําหนดคา X2/ df ควรมีคานอยกวา 5.00  
 3. ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสมบูรณ (Absolute Fit Index) ไดแก 
  3.1 GFI หมายถึง ดัชนีระดับความกลมกลืน แสดงถึงปริมาณความแปรปรวนและ
ความแปรปรวนรวมที่อธิบายไดดวยรูปแบบ 
  3.2 AGFI หมายถึง ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (Adjusted Goodness of 
Fit) แสดงถึงปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรวนรวมที่อธิบายไดดวยรูปแบบโดยปรับแก
ดวยองศาความเปนอิสระโดยทั่วไปคา GFI และ AGFI ที่ยอมรับไดควรมีคาตั้งแต 0.90 ขึ้นไป 
 4. RMSEA หมายถึง ดัชนีรากที่สองของคาเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนกําลังสองการ
ประมาณคา (Root Mean Square error of Approximate) ใชในการทดสอบสมมุติฐาน Ho: ∑ ≠∑(ø) 
แตนําคาองศาความเปนอิสระมาปรับแก 
 
 RMSEA = (FO/df)1/2  
 เมื่อ FO คือ คาฟงชั่นความกลมกลืนเมื่อรูปแบบสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ถา FO 
เทากับศูนย แสดงวารูปแบบสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษดีมาก 
 คา RMSEA นอยกวา 0.05 แสดงวารูปแบบมีความสอดคลองที่ดีมาก 
 คา RMSEA ระหวาง 0.05-0.08 แสดงวารูปแบบมีความสอดคลองดี 
 คา RMSEA ระหวาง 0.08-1.00 แสดงวารูปแบบมีความสอดคลองเล็กนอย 
 คา RMSEA มีคามากกวา 1.00 แสดงวารูปแบบยังไมมีความสอดคลองกับขอมูลเชิง
ประจักษ 



68 
 
 สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน 
 1.1 การแจกแจงความถี่และรอยละของขอมูลสวนบุคคล 
 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 271 คน คิดเปนรอยละ
95 เมื่อจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง และระยะเวลาในการบริหารกิจการ                           
มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
ตารางที่ 8 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง (n=271) 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
เพศ   
 ชาย 161 59.4 
 หญิง 110 40.6 
อายุ    
 31 – 35 ป 10 3.7 
 36 – 40 ป 8 3.0 
 41-  45 ป 92 33.9 
 46 – 50 ป 137 50.6 
 51 ปขึ้นไป 24 8.9 
ระดับการศึกษา   
  ปริญญาตรีดานคอมพิวเตอร 14 5.2 
  ปริญญาตรีสาขาอื่น ๆ  35 12.9 
 สูงกวาปริญญาตรี 222 81.9 
ตําแหนง    
  ผูจัดการทั่วไป 24 8.9 
  กรรมการผูจัดการ  21 7.7 
 หัวหนาสวนพัฒนาธุรกิจ 226 83.6 
ระยะเวลาในการบริหารกิจการ   
 5 – 10 ป 70 25.8 
 11 – 15 ป 151 55.7 
 มากกวา 15 ป 50 18.5 
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 จากตารางที่ 8 การแจกแจงความถี่และรอยละของกลุมตัวอยาง พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ
เปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 59.4 เปนเพศชาย อยูในชวงอายุ 46 -50 ป คิดเปนรอยละ 50.6 และจบ
การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 81.9 
 กลุมตัวอยางดํารงตําแหนงหัวหนาสวนพัฒนาธุรกิจมากที่สุด คิดเปนรอยละ83.6 
รองลงมาในตําแหนงผูจัดการทั่วไป คิดเปนรอยละ 8.9 และอยูในตําแหนงกรรมการผูจัดการนอย
ที่สุด คิดเปนรอยละ 7.7 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีระยะเวลาในการบริหารกิจการ 11-15 ป คิดเปน
รอยละ 55.7 
  สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัดความสําเร็จในการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
  2.1 คามัชฌิมเลขคณิต X̄ และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปจจัยความสําเร็จ
ในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส ดังแสดงรายละเอียดใน
ตารางตอไปนี้ 
 
ตารางที่ 9 คามัชฌิมเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลปจจัยความสําเร็จในการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 

 
 จากตารางที่ 9 พบวาปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจในการออกแบบระบบ
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสโดยรวมอยูในระดับสูง (X̄= 4.52, S.D. = .477 เมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวา การใหความสําคัญกับการวิจัยและพัฒนา (X̄= 4.80, S.D. = .403) อยูในระดับสูง
มากที่สุด รองลงมาคือ การติดตามการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี  (X̄= 4.70, S.D. = .459)                    

ตัวแปร ปจจัยความสําเร็จ X̄ S.D. การแปลผล 
1 การคัดสรรบุคคลากร 4.39 .489 สูง 
2 การผานการสอบมาตรฐาน CMMI 4.39 .496 สูง 
3 การใหความสําคัญกับการวิจัยและพัฒนา 4.80 .403 สูง 
4 การติดตามการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี 4.70 .459 สูง 
5 การกําหนดมาตรฐานของพนักงาน 4.42 .501 สูง 
6 การจัดหาพนักงานที่มีประสิทธิภาพ 4.42 .516 สูง 
 ปจจัยความสําเร็จโดยรวม 4.52 .477 สูง 
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การกําหนดมาตรฐานของพนักงาน  (X̄=  4.42, S.D. = .501) การจัดหา พนักงานที่มีประสิทธิภาพ 
(X̄ = 4.42, S.D.= .516) การคัดสรรบุคคลากร (X̄= 4.39, S.D. = .489) และการผานการสอบ
มาตรฐาน CMMI (X̄= 4.39, S.D. = .496) ตามลําดับ 
 
 2.2 คามัชฌิมเลขคณิต และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของดัชนีช้ีวัดความสําเร็จใน
การประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส  
 
ตารางที่ 10 คามัชฌิมเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส  
 
ตัวแปร ดัชนชีี้วัดความสําเร็จ X̄ S.D. การแปลผล 

1 การสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคา 4.80 .418 สูง 
2 การบริหารความสัมพันธกับลูกคา 4.59 .529 สูง 
3 ระดับมาตรฐาน CMMI 4.22 .592 สูง 
4 การประเมินผลงานของพนักงาน 4.15 .644 สูง 
5 ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จโดยรวม 4.44 .545 สูง 

 
 จากตารางที่ 10 พบวาดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบ
ประเภทซอฟตแวรเซอรวิสโดยรวมอยูในระดับสูง (X̄ = 4.44, S.D. = .545) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา การสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคาอยูในระดับสูงที่สุด (X̄= 4.80, S.D. = .418) รองลงมาคือ
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา (X̄= 4.59, S.D. = .529) ระดับมาตรฐาน CMMI (X̄= 4.22, S.D. 
=.592) และการประเมินผลงานของพนักงาน (X̄ = 4.15, S.D.= .644) ตามลําดับ  
 
 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัด
ความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 3.1 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันปจจัยความสําเร็จดานความชํานาญในการ
ประกอบธุรกิจ 
 องคประกอบปจจัยความสําเร็จดานความชํานาญในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสประกอบดวยสององคประกอบยอยคือ การคัดสรร
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บุคลากร และการผานการสอบมาตรฐาน CMMI โดยทั้งสององคประกอบยอยมีน้ําหนักสูง และมี
ความสําคัญในการเปนตัวแทนขององคประกอบดานความชํานาญในการประกอบธุรกิจ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 11 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของปจจัยความสําเร็จดานความชํานาญในการ
ประกอบธุรกิจ 
  

ดัชนคีวามสอดคลอง คาสถิต ิ
Chi-square (X2) .000 
Degree of freedom (df) 0 
Probability level N/A 
X2/ df (CMIN/df) N/A 
Goodness of fit index (GFI) 1.000 
Adjusted goodness of fit index (AGFI) N/A 
Root mean square effort of approximation (RMSEA) N/A 

 
 จากตารางที่ 11 เปนการแสดงความสอดคลองกลมกลืนของขอมูลโดยสมบูรณ (Perfect 
Fit) ซ่ึงจะสงผลใหคา Chi-square (X2) เทากับ 0.00 และมีคาองศาของความอิสระ (Degree of 
Freedom) เทากับ 0 สงผลใหไมสามารถคํานวณหาคา CNIM/df และคาสถิติบางคาได (Babara M. 
Byrne, 2001, p.302–304) ซ่ึงผูวิจัยไดแสดงผลคาที่ไมสามารถคํานวณไดเปน N/A (Not Applicable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 10 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของปจจัยความสําเร็จดานความชํานาญในการ
ประกอบธุรกิจ 
 

.94 

.97 

การคัดสรรบุคลากร 

การผานการตรวจสอบ
มาตรฐานCMMI 

ความชํานาญ 

ในการประกอบธุรกิจ 
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 จากแผนภาพที่ 10 เปนผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลปจจัย
ความสําเร็จดานความชํานาญในการประกอบธุรกิจ ผลปรากฏวาตัวแฝงของความชํานาญในธุรกิจ
โดยการวัดดวยตัวแปรสังเกตได คือ “การคัดสรรบุคลากร” และ “การผานการสอบมาตรฐาน
CMMI” มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษอยางยิ่ง โดยที่ตัวแปรการคัดสรรบุคคลากรมีคา
น้ําหนักเทากับ.94และตัวแปรการผานการสอบมาตรฐาน CMMI มีคาน้ําหนักเทากับ .97 ซ่ึงเปน
น้ําหนักองคประกอบที่มีคาสูง แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสามารถเปนตัวแทนขององคประกอบดาน
ความชํานาญในการประกอบธุรกิจไดเปนอยางดี 
 
 3.2 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันปจจัยความสําเร็จดานความเปนผูนําทาง
เทคโนโลยี  
 องคประกอบปจจัยความสําเร็จดานความเปนผูนําทางเทคโนโลยีประกอบดวยสอง
องคประกอบยอย  คือ การใหความสําคัญดานการวิจัยและการพัฒนาและ  การติดตามการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี โดยทั้งสององคประกอบยอยมีน้ําหนักสูงและมีความสําคัญในการเปน
ตัวแทนขององคประกอบดานความเปนผูนําทางเทคโนโลยี ดังนี้ 
 
ตารางที่ 12 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของปจจัยความสําเร็จดานความเปนผูนําทาง
เทคโนโลยี 
 

ดัชนคีวามสอดคลอง คาสถิต ิ
Chi-square (X2) .000 
Degree of freedom (df) 0 
Probability level N/A 
X2/ df (CMIN/DF) N/A 
Goodness of fit index (GFI) 1.000 
Adjusted goodness of fit index (AGFI) N/A 
Root mean square effort of approximation (RMSEA) N/A 

 
 จากตารางที่ 12 เปนการแสดงความสอดคลองกลมกลืนของขอมูลโดยสมบูรณ (Perfect 
Fit) ซ่ึงจะสงผลใหคา Chi-square (X2) เทากับ 0.00 และมีคาองศาของความอิสระ (Degree of 
Freedom) เทากับ 0 สงผลใหไมสามารถคํานวณหาคา CNIM/df และคาสถิติบางคาได (Babara M. 
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Byrne, 2001, p. 302 – 304) ซ่ึงผูวิจัยไดแสดงผลคาที่ไมสามารถคํานวณไดเปน N/A (Not 
Applicable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 11 การวิเคราะหองคประกอบปจจัยความสําเร็จดานความเปนผูนําทางเทคโนโลยี 
 
 จากแผนภาพที่ 11 เปนผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลปจจัย
ความสําเร็จดานความเปนผูนําทางเทคโนโลยี ผลปรากฏวาตัวแฝงของความเปนผูนําทางเทคโนโลยี
วัดดวยตัวแปรสังเกต ไดคือ “การใหความสําคัญดานการวิจัยและการพัฒนา” และ “การติดตามการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี” มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษอยางยิ่ง โดยที่ตัวแปรดานการ
ใหความสําคัญดานการวิจัยและการพัฒนามีคาน้ําหนักเทากับ .44 และตัวแปร การติดตามการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี มีคาน้ําหนักเทากับ .80 ซ่ึงเปนน้ําหนักองคประกอบที่มีคาสูง แสดงวา
ตัวแปรทั้งสองสามารถเปนตัวแทนขององคประกอบดานความเปนผูนําทางเทคโนโลยีในการ
ประกอบธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิสไดเปนอยางดี 
 
 3.3 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันปจจัยความสําเร็จดานการบริหารงานทรัพยากร
บุคคล 
 องคประกอบปจจัยความสําเร็จดานการบริหารงานทรัพยากรบุคคลมีน้ําหนักสูง และมี
ความ สําคัญในการเปนตัวแทนขององคประกอบของปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจ
ออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส ดังนี้ 
 
 
 
 

.44 

.80 การผานการตรวจสอบ
มาตรฐานCMMI 

ความเปนผูนํา 

ทางเทคโนโลย ี

การใหความสําคัญกับการ
วิจัยและพฒันา 
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ตารางที่ 13 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรดานการบริหารงานทรัพยากรบุคคล 
 

ดัชนคีวามสอดคลอง คาสถิต ิ
Chi-square (X2) .000 
Degree of freedom (df) 0 
Probability level N/A 
X2/ df (CMIN/DF) N/A 
Goodness of fit index (GFI) 1.000 
Adjusted goodness of fit index (AGFI) N/A 
Root mean square effort of approximation (RMSEA) N/A 

 
 จากตารางที่ 13 เปนการแสดงความสอดคลองกลมกลืนของขอมูลโดยสมบูรณ (Perfect 
Fit) ซ่ึงจะสงผลใหคา Chi-square (X2) เทากับ 0.00 และมีคาองศาของความอิสระ (Degree of 
Freedom) เทากับ 0 สงผลใหไมสามารถคํานวณหาคา CNIM/df และคาสถิติบางคาได (Babara M. 
Byrne, 2001, p. 302 – 304) ซ่ึงผูวิจัยไดแสดงผลคาที่ไมสามารถคํานวณไดเปน N/A (Not 
Applicable) 

 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 12 การวิเคราะหองคประกอบปจจัยความสําเร็จดานการบริหารงานทรัพยากรบุคคลโดย
การกําหนดมาตรฐานการทํางานของพนักงาน 
 
 จากแผนภาพที่ 12 เปนผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลปจจัย
ความสําเร็จดานการบริหารงานทรัพยากรบุคคลโดยการกําหนดมาตรฐานการทํางานของพนักงาน
ผลปรากฏวาการบริหารงานทรัพยากรบุคคลตัวแปรสังเกตไดที่มีความสอดคลองกับขอมูลเชิง
ประจักษอยางยิ่ง โดยมีคาน้ําหนักเทากับ.90 แสดงวา ตัวแปรสามารถเปนตัวแทนขององคประกอบ
ของปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภท
ซอฟตแวรเซอรวิสไดเปนอยางดี 

.90 ความเปนผูนํา 

ทางเทคโนโลย ี
การบริหารงาน 

ทรัพยากรบุคคล 
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 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่ 1 ของปจจัยความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
 การวิเคราะหความสอดคลองของรูปแบบตามกรอบแนวคิดกับขอมูลเชิงประจักษของ
กลุมตัวอยาง โดยใชโปรแกรม AMOS (Analysis of Moment Structures) version 7 เปนการวิเคราะห
โมเดลหาความสัมพันธเชิงโครงสรางขององคประกอบ ซ่ึงประกอบดวยการวิเคราะหองคประกอบ
เชิงยืนยันของปจจัยความสําเร็จ ซ่ึงประกอบดวยองคประกอบ 3 องคประกอบหลัก ไดแก
องคประกอบดานความชํานาญในธุรกิจ (การคัดสรรบุคลากร, การผานการทดสอบมาตรฐาน
CMMI) องคประกอบผูนําทางเทคโนโลยี (ความสําคัญของการวิจัยและพัฒนา, การติดตามการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี) และองคประกอบการบริหารงานทรัพยากรบุคคล ดังตารางที่ 7 
 
ตารางที่ 14 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่ 1 ของปจจัยความสําเร็จของการประกอบ
ธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 

ดัชนคีวามสอดคลอง คาสถิตติัวแบบ 
Chi-square (X2) 12 
Degree of freedom (df) 3 
Probability level .359 
X2/ df (CMIN/DF) 1.073 
Root Mean Squared Residual (RMR) .001 
Goodness of fit index (GFI) .995 
Adjusted goodness of fit index (AGFI) .977 
Root mean square effort of approximation (RMSEA) .016 

 
 จากตารางที่ 14 ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา สมการโครงสรางของการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่ 1 สอดคลองโดยพิจารณาจากคาไค-สแควร เทากับ 12 แสดงใหเห็น
ความแตกตางอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ หมายถึงรูปแบบโมเดลมีความสอดคลองกับขอมูลเชิง
ประจักษ โดยมี องศาอิสระ (DF) เทากับ 3 คา Probability Level เทากับ 0.359 คา RMR เทากับ 0.01
ซ่ึงเขาใกลคา X̄/df (CMIN/DF) เทากับ 1.093 คา GFI เทากับ 0.995 และคา AGFI 0.977 ซ่ึงเปนคาที่
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สูงกวา 0.9 และเขาใกล 1.00 และคา RMSEA เทากับ 0.05 แสดงความรูปแบบโมเดลมีความ
สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 
 จากผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่ 1 ดังกลาวขางตน พบวา
องคประกอบของปจจัยความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ประเภทซอฟตแวรเซอรวิส ประกอบดวย ความชํานาญในธุรกิจ ความเปนผูนําทางเทคโนโลยี และ
การบริหารทรัพยากรบุคคลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงยอมรับสมมติฐานดังกลาว 
 
 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยันยันลําดับท่ี 2 ของตัวแปรปจจัยความสําเร็จของ
ธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
 การวิเคราะหองคประกอบลําดับที่ 2 (Second Order Factors Analysis) เปนการวิเคราะห
ครั้งที่สอง เพื่อยืนยันการวิเคราะหองคประกอบลําดับแรก (First Order Factors Analysis) ที่พบวา
ปจจัยความสําเร็จของธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสมี
องคประกอบยอย คือ ความชํานาญในธุรกิจ (การคัดสรรบุคลากร, การผานการทดสอบCMMI) ผูนํา
ทางเทคโนโลยี (การใหความสําคัญของการวิจัยและพัฒนา,การติดตามการเปลี่ยนแปลงของ
เทคโนโลยี) และการบริหารทรัพยากรบุคคลโดยแสดงผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนลําดับที่
สอง (Second Order Factors Analysis) ดังตารางที่ 15 
 
ตารางที่ 15 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่ 2 ของปจจัยความสําเร็จของการประกอบ
ธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 

ดัชนคีวามสอดคลอง คาสถิตติัวแบบ 
Chi-square (X2) 3.218 
Degree of freedom (df) 3 
Probability level .359 
X2/ df (CMIN/df) 1.073 
Root Mean Squared Residual (RMR) .001 
Goodness of fit index (GFI) .995 
Adjusted goodness of fit index (AGFI) .977 
Root mean square effort of approximation (RMSEA) .016 
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 จากตารางที่ 15 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวาสมการโครงสรางของการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่ 2 สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษโดยพิจารณาจากคาไค-สแควร
เทากับ 3.218 แสดงใหเห็นความแตกตางอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ หมายถึงรูปแบบโมเดลมีความ
สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีองศาอิสระ (df) เทากับ 3 คา Probability level เทากับ.359 คา
RMR เทากับ 0.01 ซ่ึงเขาใกลคาX2/df (CMIN/DF) เทากับ 1.093 คา GFI เทากับ 0.995 และคา AGFI 
0.977 ซ่ึงเปนคาที่สูงกวา 0.90 และเขาใกล 1.00 และคา RMSEA เทากับ 0.16  
 
 จากผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่ 2 ดังกลาวขางตน พบวา
องคประกอบของปจจัยความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ประเภทซอฟตแวรเซอรวิส ประกอบดวย ความชํานาญในธุรกิจ ความเปนผูนําทางเทคโนโลยี และ
การบริหารทรัพยากรบุคคลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงยอมรับสมมุติฐานดังกลาวเชนกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 13 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่ 2 ของปจจัยความสําเร็จในการประกอบ
ธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
 จากแผนภาพที่ 13 เปนผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่ 2 ของปจจัย
ความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส
ผลปรากฏวา ปจจัยความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภท
ซอฟตแวรเซอรวิส ประกอบดวย 3 องคประกอบ ไดแก ความชํานาญในธุรกิจ ความเปนผูนําทาง
เทคโนโลยี และการบริหารทรัพยากรบุคคล  
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 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลองคประกอบเชิงยืนยันปจจัยความสําเร็จของการประกอบ
ธุรกิจ ประกอบดวย 3 องคประกอบหลัก โดยแตละองคประกอบหลักประกอบดวยองคประกอบ
ยอย โดยเรียงตามน้ําหนักสัมประสิทธิ์เสนทางดังนี้ 
 1. องคประกอบปจจัยความสําเร็จดานความชํานาญในธุรกิจมีน้ําหนักองคประกอบ
เทากับ 0.97 ประกอบดวยองคประกอบยอย 2 องคประกอบ ไดแก  
  1.1 การคัดสรรบุคลากรใหเหมาะสมกับองคกร (.94) 
  1.2 การผานการสอบมาตรฐานCMMI (.97) 
 2. องคประกอบปจจัยความสําเร็จดานผูนําทางเทคโนโลยีมีน้ําหนักองคประกอบเทากับ
0.56 ประกอบดวยองคประกอบยอย 2 องคประกอบ ไดแก 
  2.1 ความสําคัญของการวิจัยและพัฒนา (.44) 
  2.2 การติดตามการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี (.80) 
 3. องคประกอบการบริหารงานบุคคลขององคกรโดยมีการกําหนดมาตรฐานการทํางาน
ของพนักงานและประสิทธิภาพของพนักงานมีน้ําหนักองคประกอบ เทากับ 0.90 
 
 3.4 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดัชนีชี้วัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจ
ออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส  
 
 องคประกอบดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ ประกอบดวยสององคประกอบ คือ ดานลูกคา โดย
วัดที่การสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคา และการบริหารความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา และ
ดานการเรียนรูและการพัฒนา โดยวัดที่ระดับของมาตรฐานCMMI (Capability Maturity Model 
Integration) เปนคุณสมบัติสําคัญของบริษัท และการประเมินผลงานของพนักงานจะเสริมสราง
ประสิทธิภาพขององคกรโดยดัชนีช้ีวัดดานลูกคา และดานการเรียนรูและการพัฒนาทั้งสอง
องคประกอบนี้มีน้ําหนักสูงและมีความสําคัญในการเปนตัวแทนของดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส ดังนี้ 
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ตารางที่ 16 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของของการประกอบธุรกิจ
ออกแบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
ดัชนีความสอดคลอง คาสถิติ 
Chi-square (X2) .000 
Degree of freedom (df) 0 
Probability level N/A 
X2/ df (CMIN/DF) N/A 
Goodness of fit index (GFI) 1.000 
Adjusted goodness of fit index (AGFI) N/A 
Root mean square effort of approximation (RMSEA) N/A 

 
 จากตารางที่ 16 เปนการแสดงความสอดคลองกลมกลืนของขอมูลโดยสมบูรณ (Perfect Fit) 
ซ่ึงจะสงผลใหคา Chi-square (X2) เทากับ 0.00 และมีคาองศาของความอิสระ (Degree of Freedom) 
เทากับ 0 สงผลใหไมสามารถคํานวณหาคา CNIM/df และคาสถิติบางคาได (Babara M. Byrne, 
2001, p. 302 – 304) ซ่ึงผูวิจัยไดแสดงผลคาที่ไมสามารถคํานวณไดเปน N/A (Not Applicable) 
 
   
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 14 การวิเคราะหองคประกอบดัชนีช้ีความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบ
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
 
 จากแผนภาพที่ 14 เปนผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลดัชนีช้ีวัด
ความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส ผลปรากฏ
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วาประกอบดวยตัวแปรสังเกตได 2 ตัวแปร คือ ดานลูกคา มีคาน้ําหนักเทากับ 0.44 และดานการ
เรียนรูและการพัฒนามีคาน้ําหนักเทากับ 0.34 ซ่ึงความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ แสดงวาตัว
แปรทั้งสองนี้สามารถเปนตัวแทนของดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบ
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสไดเปนอยางดี 
 
 สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยความสําเร็จและดัชนีชี้วัด
ความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส
โดยใชการวิเคราะหโมเดลสมการเชิงโครงสราง (Structural Equation Modeling) 
 
 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัดความสําเร็จในการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยใชผลการ
วิเคราะหโมเดลสมการเชิงโครงสราง (Structural Equation Modeling) เพื่อวิเคราะหความสอดคลอง
ของรูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุของปจจัยความสําเร็จที่สงผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจตามสมมุติฐานกับขอมูลเชิงประจักษ การวิเคราะหสมการเชิงโครงสรางเพื่อทดสอบ
วารูปแบบความสัมพันธของตัวแปรทุกตัวในรูปแบบมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษหรือไม
โดยตัวแปรแตละตัวมีอิทธิพลอยางไร แสดงผลการวิเคราะหดังตารางที่ 10 
 
ตารางที่ 17 การวิเคราะหคาสถิติของรูปแบบกับขอมูลเชิงประจักษระหวางรูปแบบเชิงสมมติฐาน 
กับขอมูลเชิงประจักษ  
 
ดัชนีความสอดคลอง คาสถิตติัวแบบ 
Chi-square (X2) 17 
Degree of freedom (df) 11 
Probability level .703 
X2/ df (CMIN/DF) .738 
Root Mean Squared Residual (RMR) .003 
Goodness of fit index (GFI) .991 
Adjusted goodness of fit index (AGFI) .978 
Root mean square effort of approximation (RMSEA) .000 
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 จากตารางที่ 17 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวาสมการโครงสรางของรูปแบบ
ความสัมพันธเชิงสาเหตุตามสมมุติฐานสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยพิจารณาจากคา         
ไค-สแควรเทากับ 17 แสดงใหเห็นความแตกตางอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ หมายถึงรูปแบบ
ความสัมพันธเชิงสาเหตุตามสมมุติฐานมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยมีองศาอิสระ 
(df) เทากับ 11 คา Probability Level เทากับ 0.703 ซ่ึงมากกวา 0.05 คา RMR เทากับ 0.003 ซ่ึงเขา
ใกลคาX2/df (CMIN/DF) เทากับ 0.738 คา GFI เทากับ 0.991 และคา AGFI 0.978 ซ่ึงเปนคาที่สูงกวา 
0.90 และเขาใกล 1.00 และคา RMSEA เทากับ 0.000 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 15 รูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุดัชนีช้ีวัดความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบ
ระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสจากการตรวจสอบกับขอมูลเชิงประจักษ 
 
 
 
 
 
 

จากแผนภาพที่ 15 เปนผลการวิเคราะหรูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางปจจัย
ความสําเร็จและดัชนีช้ีความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภท
ซอฟตแวรเซอรวิส ผลปรากฏวา ปจจัยความสําเร็จมีผลโดยตรงตอดัชนีช้ีความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส มีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง 
(Path Coefficient) เทากับ 0.74 

.74 
ปจจัยความสําเร็จในการประกอบ
ธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 

ดัชนีช้ีวดัความสําเร็จในการประกอบ
ธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
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 นอกจากนี้สามารถอธิบายความสัมพันธแบบเสนตรง(Simple Linear Regression) โดย
หาคาสัมประสิทธิ์การถดถอยระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังสมการ 
 
 Y = β๐ + β1X + e 
 โดยที่ Y = ตัวแปรตาม 
 X = ตัวแปรตน 
 e = ความคลาดเคลื่อนอยางสุม (Random Error) 
 β๐ = สวนตัดแกน Y หรือคาของ Y เมื่อ X ทุกตัวมีคาเปนศูนย 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 
 ทดสอบวาปจจัยความสําเร็จมีความสัมพันธกับดัชนีช้ีวัดความสําเร็จหรือไม 
 Ho : β1 = 0 หรือ ปจจัยความสําเร็จไมมีผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ 
 H1 : β1 ≠ 0 หรือ ปจจัยความสําเร็จมีผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ 
 เมื่อพิจารณาจากสถิติที่ทดสอบ t (CR) 
 ถา t < 1.96 แสดงวา ไมมีผลตอกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (No Significant) 
 t ≥ 1.96 แสดงวา มีผลตอกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (Significant) 
 
 สรุป ไดวาปฏิเสธ Ho ยอมรับ H1 คา t = 6.631 ซ่ึง Significant ที่ p=.000 
 แสดงวา ปจจัยความสําเร็จสงผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จที่ระดับนัยสําคัญ 0.000 
 
 สรุปผลการวิเคราะหไดวา  
 ปจจัยความสําเร็จมีความสัมพันธกับดัชนีช้ีวัดความสําเร็จในการประกอบธุรกิจ
ออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส ที่ระดับนัยสําคัญ 0.000 
 สมการ Y = β๐ + β1X + e 
 สมการ ดัชนีช้ีความสําเร็จ = .74 (ปจจัยความสําเร็จ) 
 โดยคา β๐ ไมนํามาพิจารณา เนื่องจากใชคา Standardized Regression Weights 
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บทที่ 5 
 
 

อภิปรายผล 
 
 
 

 การวิจัยเร่ือง “ ปจจัยความสําเร็จที่สงผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจ
ออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) องคประกอบของปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 2) องคประกอบของดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 3) เพื่อหา
ความสัมพันธระหวางปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัดความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส ผลการวิจัยคร้ังนี้ไดขอความรูที่นาสนใจ
ผูวิจัยนําเสนอการอภิปรายผล ดังนี้ 
 
 1. การอภิปรายผลองคประกอบของปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 2. การอภิปรายผลองคประกอบของดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 3. การอภิปรายผลความสอดคลองของโมเดลความสัมพันธเชิงโครงสรางขององคประกอบ
ปจจัยความสําเร็จ และดัชนีช้ีวัดความสําเร็จที่พัฒนาขึ้นกับขอมูลเชิงประจักษ เพื่อทดสอบความสัมพันธ
ระหวางปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัดความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
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1. องคประกอบปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
  การวิเคราะหองคประกอบปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส พบวา ประกอบดวยองคประกอบ 3 ดาน
เรียงลําดับความสําคัญจากมากไปนอย ดังนี้ (แผนภูมิที่ 4) 
  1.1 องคประกอบดานความชํานาญในธุรกิจ มีคาน้ําหนักองคประกอบรวมโดยเทากับ 
0.99 ซ่ึงมีคาน้ําหนัก อยูในระดับสูงมากหมายความวา ความชํานาญในธุรกิจมีน้ําหนักในการเปน
ตัวแทนของปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภท
ซอฟตแวรเซอรวิสไดเปนอยางดีมาก ซ่ึงองคประกอบดานความชํานาญธุรกิจ ประกอบดวย 2
องคประกอบยอย ไดแก  
   1.1.1 การผานการสอบมาตรฐาน CMMI มีคาน้ําหนักองคประกอบโดยรวม
เทากับ 0.97 เปนองคประกอบยอยที่มีคาน้ําหนักสูง สามารถอธิบายองคประกอบนี้ไดเปนอยางดี  
   1.1.2 การคัดสรรบุคคลากรที่มีประสิทธิภาพ มีคาน้ําหนักองคประกอบโดยรวม
เทากับ 0.94 เปนองคประกอบยอยที่มีคาน้ําหนักสูง สามารถอธิบายองคประกอบนี้ไดเปนอยางดี
เชนกัน 
 ความชํานาญในธุรกิจเปนปจจัยความสําเร็จที่สําคัญอันดับแรก เนื่องจากในกระบวนการ
ดําเนินการทางธุรกิจใหประสบความสําเร็จนั้น พอตเตอร (Porter, 1996) ไดอธิบายไวในทฤษฎี
ลูกโซแหงคุณคา (Value Chain Analysis) วา ความสําเร็จของการประกอบธุรกิจ คือ การสงมอบ
คุณคาใหกับลูกคา ซ่ึง ตองเกิดขึ้นในทุกกิจกรรมการดําเนินการทางธุรกิจภายในองคกร แบง
ออกเปนปจจัยหลัก และปจจัยสนับสนุน โดยปจจัยหลัก ไดแก การดําเนินการสรางผลิตภัณฑ และ/
หรือบริการโดยตรง การตลาดและการเคลื่อนยายผลิตภัณฑและ/หรือบริการไปยังผูซ้ือและการ
บริการหลังการขาย ที่จะตองมีความรู ทักษะ และความชํานาญในการดําเนินการในแตละกิจกรรม 
ซ่ึงหมายถึงความชํานาญในการดําเนินการทางธุรกิจนั่นเอง  
 ผลการวิจัยดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัย โชง (Chong, 2010) ที่ศึกษาเกี่ยวกับการปจจัย
ความสําเร็จในธุรกิจขนาดยอมในประเทศจีน เร่ือง Development of a Business-To-Business 
Critical Success Factors Framework for Chinese SMEs พบวา การบริหารกิจการเพื่อใหเกิด
ความสําเร็จในการขับเคลื่อนธุรกิจระหวางภาคธุรกิจไปยังภาคธุรกิจ ตองมีความเชี่ยวชาญในธุรกิจที่
เราดําเนินการโดยประกอบดวยปจจัยภายใน 6 ปจจัยดังนี้ 1) การสรางสัมพันธภาพอันดีกับลูกคา    
2) การสรางความเชื่อใจในการดําเนินงานโดยมีมาตรฐานกํากับการทํางาน 3) การประกอบธุรกิจที่มี
ความโปรงใส และตรวจสอบได 4) การมีระบบเทคโนโลยีสนเทศเปนเครือขายพื้นฐานในการ
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ทํางาน 5) ผูบริหารระดับสูงใหการสนับสนุน 6) หวงโซแหงคุณคาในการดําเนินงาน โดยปจจัย
ดังกลาว เปนองคประกอบพื้นฐานของปจจัยความสําเร็จในการดําเนินงานที่สงเสริมใหมีความ
เชี่ยวชาญและชํานาญในการประกอบธุรกิจที่เราดําเนินการ 
 เชนเดียวกับการศึกษาของ ศรีปญญา  ถาวรประเสริฐ (2543) ที่ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มี
ผลตอการบริหารธุรกิจขนาดยอม: กรณีศึกษาการบริหารงานบริษัทผลิตรายการโทรทัศน โดยการ
วิเคราะหปจจัยภายใน และภายนอกเพื่อคนหาปจจัยความสําเร็จ พบวา ปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จ
ขององคกรในการประกอบธุรกิจผลิตรายการโทรทัศน คือ เทคโนโลยีการผลิตรายการ และบุคลากร
การบริหารงาน แสดงถึงการบริหารการประกอบธุรกิจผลิตรายการโทรทัศน ผูบริหารจะตองมีความ
เชี่ยวชาญการบริหารงาน และการคัดสรรบุคลากรอยางมีประสิทธิภาพ ทําใหเกิดความสําเร็จในการ
บริหารกิจธุรกิจผลิตรายการโทรทัศน นอกจากนี้ มณฑาทิพย  ทรัพยมีกล่ิน (2552) ศึกษาเรื่องปจจัย
ที่สงผลตอความสําเร็จของธุรกิจเรือบรรทุกสินคาแหงเทกอง พบวา ธุรกิจเดินเรือมีปจจัยความสําเร็จ
ทั้งส้ิน 5 ปจจัย ไดแก การวางบรรทุกรวมกองเรือ จํานวนเรือท่ีใหบริการแบบไมประจําเสนทางชนิด
เซ็นสัญญาลวงหนา จํานวนเรือที่ใหบริการแบบไมประจําเสนทางชนิดใหเชาเหมาลํารายเที่ยว 
จํานวนวันที่ไมสามารถใชประโยชนจากกองเรือ ดัชนีคาระวางเรือบอลติค ดังนั้น จะเห็นไดวาปจจัย
ความสําเร็จของธุรกิจดังกลาวจะตองมีความชํานาญในธุรกิจการเดินเรือ โดยมีปจจัยสําคัญดังกลาว
ทั้ง 5 ปจจัยเปนองคประกอบของธุรกิจดังกลาว 
 จากการทบทวนวรรณกรรมทฤษฎี TOWS Analysis (Whelan and Hunger, 2002) พบวา
จุดแข็งที่ไดจาการวิเคราะหทรัพยากรภายในธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส แบงออกเปน 2 สวนไดแก
จุดออน (Weakness) หมายถึง ส่ิงที่องคกรยังขาด หรือ มีดอยกวาคูแขงขัน ไดแก การขาด
ประสบการณดานการบริหารในอุตสาหกรรม หรือ เครื่องมือดานการผลิตที่มีคุณภาพดอยกวาคู
แขงขัน จุดแข็ง (Strength) หมายถึง ขอไดเปรียบขององคกรที่เหนือคูแขงขันที่บริษัทสามารถ
นํามาใชในการดําเนินธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศ  ไดแก  ทีมงานบริหารที่ ชํานาญ  มี
ประสบการณสูง มีวิสันทัศนกวางไกล และมีความรูความสามารถเกี่ยวกับอุตสาหกรรมประเภท
ซอฟตแวรเซอรวิสเปนอยางดี  
 องคประกอบดานความชํานาญในธุรกิจยังประกอบดวยองคประกอบยอยตัวที่ 1 คือ การ
ผานการสอบมาตรฐาน CMMI (Capability Maturity Model Integration) ซ่ึงเปนตนแบบของการวัด
วุฒิภาวะความสามารถในการทํางานที่ทางสถาบัน Software Engineering Institute (SEI) แหง
มหาวิทยาลัยคารเนกี้ เมลลอน ประเทศสหรัฐอเมริกาไดพัฒนาขึ้นใหแกกระทรวงกลาโหม
สหรัฐอเมริกา เพื่อใชในการประเมินบริษัทที่จะเขาประมูลงานซอฟตแวร ซ่ึงมาตรฐาน CMMI 
ไดรับการผลักดันในตลาดซอฟตแวรทั่วโลกโดยยอมรับกันอยางแพรหลาย (ญาใจ  ล่ิมปยกรณ, 
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2553) หลักการของ CMMI คือความสําเร็จในการทํางานใดๆ ในอนาคตของบริษัทหรือหนวยงาน
ขึ้นอยูกับระดับวุฒิภาวะความสามารถในการทํางานของบริษัทหรือหนวยงานนั้นๆ ในทํานอง
เดียวกัน วุฒิภาวะความสามารถของบริษัทหรือหนวยงานนั้น ก็ขึ้นอยูกับผลการทํางานในอดีตของ
บริษัทหรือหนวยงานนั้น SEI ไดพัฒนาตนแบบวุฒิภาวะความสามารถออกมาเปน 5 ระดับ ดังนี้ 
 ระดับแรก ( Performed Level) เปนระดับเบื้องตน ซ่ึงอาจกลาวไดวา บริษัททั่วไปตางก็
อยูระดับนี้ คือ ยังทํางานแบบไมเปนระบบ การทํางานตองพึ่งผูมีประสบการณเปนหลัก 
 ระดับสอง (Managed Level) การทํางานจะมีความเปนระบบมากขึ้น มีการนําหลักการ
จัดการโครงการมาใชในการบริหารงานของแตละโครงการ 
 ระดับสาม (Defined Level) เปนระดับที่หนวยงานไดจัดทํามาตรฐานการทํางานของ
หนวยงานขึ้น โดยการพิจารณาปรับปรุงจากการดําเนินในระดับที่สอง ในระดับนี้การทํางานจะมี
มาตรฐาน สามารถวัดผลและจัดเก็บสถิติผลการดําเนินงานเอาไวได 
 ระดับสี่ (Quantitatively Managed Level) เปนระดับที่นําเอาสถิติการดําเนินงานที่จัดเก็บ
ไวมาวิเคราะหเพื่อหาจุดบกพรอง และแกไขขอบกพรองได 
 ระดับที่หา (Optimizing Level) เปนระดับวุฒิภาวะสูงสุด เปนระดับที่หนวยงาน
ดําเนินการปรับปรุง กระบวนการทํางานของตนเองอยางตอเนื่องมีการจัดกระบวนการทํางานใหม
ใหสอดคลองกับเทคโนโลยีใหมที่เกิดขึ้น และมีการปองกันไมใหขอบกพรองเกิดขึ้น 
  กระทรวงกลาโหมในประเทศสหรัฐอเมริกา กําหนดวา บริษัทที่จะเขาประมูลงาน
ซอฟตแวรได จะตองมีวุฒิภาวะความสามารถ CMMI ระดับที่ 3 เปนอยางนอย นั่นคือ
กระทรวงกลาโหมจะมั่นใจในกระบวนการซอฟตแวรของบริษัทวา จะสามารถผลิตงานซอฟตแวร
ตามที่กระทรวงกําหนดไดจริง สําหรับในประเทศไทยเพื่อเปนการยกระดับมาตรฐานของ
อุตสาหกรรมซอฟตแวรไทย อันจะนําไปสูการพัฒนาประเทศในภาพรวมตอไป โดยใชมาตรฐาน
CMMI เปนเกณฑในการพัฒนาองคกรมีหลายหนวยงานดําเนินการกระทําอยางจริงจัง โดยหลาย
หนวยงานก็พิจารณาจากความคุมคาในการลงทุน และความพรอมของบริษัทหรือหนวยงาน หากยัง
ไมเคยทํางานอยางเปนระบบมากอนก็ตองใชเวลาคอนขางนานในการเตรียมการ เพราะจะตองสราง
เอกสาร คูมือ คําแนะนํา แบบฟอรมตางๆ เปนจํานวนมาก ตองมีการฝกอบรมใหพนักงานที่เกี่ยวของ
รูจักองคความรูตางๆ ที่จําเปนและจะพบวาองคกรจะตอง Return on Investment จากการผาน
มาตรฐาน CMMI ไดรับภายในระยะเวลา 2-3 ป ภายหลังจากโครงการเสร็จสิ้น โดยประกาศนียบัตร
ของ CMMI จะมีอายุการรับรองผล 3 ป กลาวคือ เมื่อครบ 3 ป จะตองประเมินใหมอีกครั้ง ดังนั้น
องคกรที่ดําเนินธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสใดผานการ
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สอบมาตรฐาน CMMI แลว ยอมมีความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจนี้ และนําไปสูความสําเร็จ
ในการประกอบการได  
 จากการสัมภาษณแบบเชิงลึกผูบริหารสูงสุดขององคกรเกี่ยวกับปจจัยความสําเร็จใน
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยผูใหสัมภาษณ
ใชรหัสแทนวา K กลาวถึง องคประกอบความชํานาญในธุรกิจ และองคประกอบยอยการผานการ
สอบมาตรฐาน CMMI ดังนี้ 
 
 “ ตองมีกระบวนการจัดการมาตรฐาน CMMI เพื่อใหเปนไปตามมาตรฐานสากล” (K3, K4) 
 
  “ สรางศักยภาพในการแขงขันในตลาดซอฟตแวรเซอรวิส” (K2) 
 
 “ อยูในวงการมานาน มีประสบการณในการทํางานมายาวนาน เพราะฉะนั้นจะเห็นชอง
โหวหรือปญหาที่เกิดขึ้นมีอะไรบางมันสงผลใหเกิดความชํานาญในเรื่องการประกอบธุรกิจ” (K1) 
 
 นอกจากนี้องคประกอบดานความชํานาญในธุรกิจยังประกอบดวยองคประกอบยอย   
ตัวที่ 2 คือการคัดสรรบุคลากรที่มีคุณภาพ จากทฤษฎีลูกโซแหงคุณคา (Value Chain Analysis) 
(Porter,1996) พบวา การคัดเลือกบุคลากรเปนกลวิธีหนึ่งในการจัดการทรัพยากรมนุษย (Human 
Resource Management) อยูในสวนของปจจัยเสริมในปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจในทุก
ธุรกิจไมวาจะเปนธุรกิจประเภทใด ซ่ึงการคัดสรรพนักงานในการทํางานในธุรกิจออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสสงผลตอความสามารถและประสิทธิภาพของ
องคกร เนื่องจากการคัดสรรพนักงานที่มีคานิยมไมตรงกับวัฒนธรรมองคกรนั้น หรือกระบวนการ
คัดสรรบุคลากรที่ไมมีประสิทธิภาพเพียงพอ และลาสมัยไมทันตอการเปลี่ยนแปลงของยุคสมัยของ
องคกร และลักษณะทางประชากรศาสตร (Demographic Background) เชน ในหลายองคกรยังใช
วิธีการที่อิงกับความรูสึกชอบ ไมชอบ สวนตัวของผูคัดเลือกที่ขาดความรู ทักษะและประสบการณ
ในการคัดสรรบุคลากรอยางมีมาตรฐานและเปนระบบ ดังนั้นองคกรจะคัดสรรบุคลากรที่ “ไมใช” 
มาทํางานดวย ซ่ึงก็จบทายดวยการที่ตองลาออกทั้งที่บุคลากรเพิ่งเริ่มงานไดไมกี่เดือน สงผลให
กระบวนการดําเนินงานขององคกรลาชา หรือหยุดชะงักได (ศิริยุพา  รุงเริงสุข, 2553) ดังนั้น องคกร
ตางๆ จึงตองจัดสรรงบประมาณที่จะคัดเลือกบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ การคัดสรรบุคลากร
สําหรับยุคเศรษฐกิจ 2554 ตองพุงไปที่เปาหมายหลัก 3 ประการคือ  
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 1. ตองไดคนเกง คือ มีความรู (Knowledge) ทักษะ (Skills) บุคลิกภาพ (Personality) 
ทัศนคติ (Attitudes) และประสบการณที่ตรงกับเนื้องาน 
 2. ตองไดคนที่มีศักยภาพ (Potential) และมีความยืดหยุน (Flexibility) ที่องคกรสามารถ
พัฒนาใหเติบโตและทํางานในหนาที่ที่หลากหลายในอนาคตได  
 3. ตองไดคนที่มีคุณธรรมและจริยธรรม  
 ในเร่ืองของความรู ทักษะ บุคลิกภาพ และประสบการณในการทํางานนั้น เปนเรื่องที่
แผนกทรัพยากรบุคคล และผูจัดการแผนกตางๆ สามารถหาตัวช้ีวัดไดไมยากจนเกินไปนัก ทั้งนี้
สามารถพิจารณาจากวุฒิการศึกษา การสอบทั้งขอเขียนและการสัมภาษณเพื่อดูเชาวนปญญาในการ
ตอบคําถามและการแกปญหาตางๆ รวมทั้งการทดลองใหทํางาน 
 ในเรื่องของทัศนคติ คุณธรรม และจริยธรรม ซ่ึงเปนเรื่องของความคิด ความรูสึก จิตใจ 
และอารมณนั้น เปนเรื่องที่ทําการตรวจสอบประเมินไดยากกวา ในกรณีที่ผูสมัครงานบางคนมีความ
เฉลียวฉลาดมาก ก็สามารถที่ปดบังกรรมการใหหลงเชื่อไดวาเขาหรือเธอผูนั้นมีคานิยม คุณธรรม
ตรงตามที่กรรมการตองการได และพอรับเขามาทํางานแลวสักพักหนึ่ง ก็จะเปดเผยตัวตนที่แทจริง
ออกมาใหเห็น และไมสามารถทํางานได 
 ในบางกรณีนั้นผูสมัครบางคนเองก็ยังคนหาตัวเองไมพบวาตัวเองมีปรัชญา คานิยมใน
การทํางานอยางไร โดยเฉพาะผูที่อยูในวัยเพิ่งจะจบการศึกษาใหมที่ยังอยูในวัยแสวงหา ดังนั้น
องคกรทั้งหลายจึงเปนที่ใหพวกบุคคลเหลานี้คนพบตัวเอง หากพบวา ตัวตน ที่แทจริงของเขามี
ปรัชญา คานิยมเหมือนองคกรก็สามารถรวมงานกันไปไดก็ หากไมสามมารถรวมงานกันไปไดก็
อาจจะเกิดความเสียหายดวยกันทั้งสองฝายเพื่อเปนการปองกันกรณีจางพนักงานผิดคุณสมบัติ ฝาย
Human Resource จึงพึงสรางกลยุทธระบบงานและเครื่องมือในการสรรหาบุคลากรใหมีคุณสมบัติ
ตางๆ โดยจะตองเนนในเรื่องของคานิยมใหตรงกับวัฒนธรรมองคกรดังนี้  
 ขอ 1 ทราบถึงปรัชญา คานิยม วัฒนธรรมในการทํางานเปนเชนไร ซ่ึงคานิยม และ
วัฒนธรรมขององคกรนั้นสามารถตรวจสอบประเมินไดจากสไตลการบริหารของผูนําหลักการใน
การคัดเลือกการประเมิน ผลงานและการใหรางวัลพนักงาน รวมทั้งวิธีในการสื่อสารและตัดสินใจใน
องคกร ปจจัยตางๆ เหลานี้จะบงบอกใหรูวาองคกรมีลักษณะเปนองคกรแบบอนุรักษนิยม
(Conservative) หรือแบบประชาธิปไตย เนนระบบอาวุโส หรือเนนผลงาน เนนความคิดสรางสรรค
หรือเนนการทํางานตามระเบียบวินัย  
 ขอ 2 กําหนดจุดยืนของบริษัท มีบุคลิกลักษณะ คานิยม ตามความตองการ ก็ใหสรางแบรนด 
ตามนั้น อยาไดบิดเบือนปรุงแตงสรางภาพลักษณที่ไมใชภาพลักษณขององคกรเปนอันขาด เพราะ
มันจะทําใหผูสมัครเขาใจผิด และไมทําใหเสียเวลาทั้งพนักงานและองคกร 
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 ขอ 3 สรางมาตรฐานและเครื่องมือการประเมินผูสมัครใหมีประสิทธิภาพ เมื่อมีแบรนด
ชัดแลวก็จงสรางมาตรฐานการคัดคนอันไดแก ขอสอบ คําถามตางๆ ที่จะทดสอบวาผูสมัครมีคานิยม
ตรงกับวัฒนธรรมของเราหรือไม ทั้งนี้ตองใชผูเชี่ยวชาญและผูมีประสบการณในการชวยกันตั้ง
คําถาม รวมทั้งใชแบบทดสอบที่ไดรับการออกแบบจากสถาบันที่มีมาตรฐานในการสํารวจทัศนคติ
ของผูสมัคร  
 ขอ 4 ฝกอบรมวิธีการในการคัดสรรบุคลากรใหผูจัดการทุกแผนก โดยเพิ่มเติมความรู
และทักษะในการคัดสรรและสัมภาษณผูสมัคร แผนก Human Resource จะตองจัดเวิรคช็อปเพื่อ
สรางความเขาใจใหผูจัดการทั้งหลายตระหนักถึงความสําคัญของการคัดสรรบุคลากร จากนั้นก็
ฝกอบรมการใชเครื่องมือตางๆ เชน คําถามในการสัมภาษณ การสังเกตบุคลิกทาที การตั้งคําถามเปด
เพื่อวิเคราะหคานิยม และทัศนคติของผูสมัคร ฯลฯ การฝกอบรมที่มีมาตรฐานเปนเอกภาพ ทั้งบริษัท
ผนวกกับชั่วโมงบินของผูจัดการแตละคน จะทําใหการคัดกรองบุคลากรมีประสิทธิภาพสูงขึ้น
สามารถวิเคราะหเจาะลึกไดวาผูสมัครแตละคนมีคานิยมตรงกับวัฒนธรรมองคกร จะเห็นไดวาการ
คัดสรรบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ และตรงกับความตองการขององคกรมีความสําคัญยิ่งตอ
ความสําเร็จขององคกร จึงเปนองคกรประกอบยอยหนึ่งในความชํานาญในธุรกิจ 
 
 จากการสัมภาษณแบบเชิงลึกผูบริหารสูงสุดขององคกร เกี่ยวกับปจจัยความสําเร็จใน
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยผูใหสัมภาษณ
ใชรหัสแทนวา (K) กลาวถึงองคประกอบยอยดานการคัดสรรบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ ดังนี้ 
 
  “การคัดสรรบุคลากรใหเหมาะสมกับงาน” (K1)  
 
  “งานจะมีคุณภาพไดจะตองมีทีมงานที่มีคุณภาพดวย” (K2) 
 
  “การบวนการจัดการเรื่องบุคคลากร มีการคัดเลือกพนักงานสําลองไวตลอดเวลา” (K3) 
 
  “มุงเนนที่บุคลากรใหมีการ Turnover ต่ําพนักงานตองมีความสุขกับการทํางาน” (K6) 
 
 
 1.2 องคประกอบดานการบริหารทรัพยากรบุคคล มีคาน้ําหนักองคประกอบโดยรวม
เทากับ 0.95 ซ่ึงมีคาน้ําหนักอยูในระดับสูงมากหมายความวา องคประกอบดานการบริหารทรัพยากร
บุคคล มีน้ําหนักในการเปนตัวแทนของปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบ
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สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสไดเปนอยางดีมาก โดยภายในองคประกอบนี้ประกอบไปดวย
การกําหนดมาตรฐานการทํางานของพนักงานเพื่อที่จะใหพนักงานทํางานอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อ
ทําใหการบริหารทรัพยากรบุคคลเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และกอใหเกิดประสิทธิผลของงานได
เปนอยางดียิ่ง 
 
 การบริหารทรัพยากรมนุษย (Human Resource Management) เปนเรื่องสําคัญและทาทาย
หากไรประสิทธิภาพ ธุรกิจที่มีความพรอมพร่ังดานทรัพยากรวัตถุอาจกลายเปนธุรกิจที่ประสบความ
ลมเหลวได ซ่ึงการบริหารทรัพยากรมนุษยใหมีประสิทธิภาพนั้น จะตองเขาใจและยึดหลัก 2 
ประการ ดังนี้ 
 1. ความสัมพันธกับงาน เปนหลักการพื้นฐานของการจัดการทรัพยากรมนุษย ที่บุคคล
และงานจะตองมีความเหมาะสมกัน โดยที่การจางงานในแตละตําแหนงจะตองตอบสนองตอความ
ตองการของงาน 
 2. ความเหมาะสมของบุคคลกับงาน หรือท่ีเรียกวา “Put the Right Man on the right 
Job” โดยธุรกิจตองพยายามหาผูที่มีความรู ความสามารถ และทักษะ และทัศนคติที่เหมาะสมกับ
ความตองการของตําแหนงนั้นๆ ซ่ึงจะทําใหองคกรไดรับประโยชนจากการจางงานอยางเต็มที่ ใน
ขณะเดียวกันบุคคลก็มีความพอใจในงาน และใชความรูความสามารถในการปฏิบัติงานอยางเต็มที่ 
 เบื้องหลังความสําเร็จของทุกองคกรคือทรัพยากรมนุษยที่มีศักยภาพและความเต็มใจที่
จะปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง การพัฒนาบุคคลากรใหสามารถขยายศักยภาพของตนเอง จึงเปนหนาที่
สําคัญในการบริหารทรัพยากรมนุษย ซ่ึงมีรูปแบบสําคัญคือ การพัฒนาบุคลากรดวยวิธีการตางๆ เชน 
การฝกอบรม ซ่ึงมีอยูหลายวิธี แตละวิธีจะมีวัตถุประสงคความมุงหมาย ประโยชนที่จะไดรับ และ
ความเหมาะสมแตกตางกัน โดยที่วิธีการฝกอบรมที่จะนิยมใชในปจจุบันมีดังตอไปนี้ 
 1. การบรรยาย เปนวิธีที่ใชกันมานานและแพรหลายที่สุดวิธีหนึ่งและการฝกอบรมแทบ
ทุกประเภทจะมีการบรรยายแทรกอยูดวยเสมอ เพราะการบรรยายจะเปนวิธีที่งายที่สุดในการสื่อ
ความหมาย ทําใหเกิดการคลอยตาม และเพื่อสรางความเขาใจใหแกผูรับฟง 
 2. การประชุม เปนวิธีการที่นิยมใชในการฝกอบรมพนักงานที่มีความรู (Knowledge 
Worker) และผูบริหารตั้งแตระดับกลางขึ้นไป เพราะการประชุมจะมีการเปดโอกาสใหผูเขารวมได
แลกเปลี่ยนความรู ประสบการณ และความคิดเห็นระหวางกัน เพื่อแกปญหาหรือมองหาโอกาสใน
แตละเร่ืองที่ทําการประชุม โดยผลของการประชุมจะกอใหเกิดความเขาใจในแนวทางเดียวกัน และ
กอใหเกิดการประสานงานในขณะปฏิบัติงานตอไป นอกจากนี้การประชุมยังอาจะมีการจัดผูเขารวม
เปนกลุมเล็กๆ เพื่อใหสามารถทําการแสดงความคิดเห็นไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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 3. การแสดงบทบาทสมมติ การฝกอบรมในรูปแบบนี้จะจัดใหผูเขารับการฝกอบรม
แสดงบทบาทตามเรื่องราวที่สมมติขึ้นใหเหมือนกับอยูในสถานการณจริง เพื่อใหมีความพรอมและ
สามารถปรับตัวใหทันตอสถานการณตางๆ ที่อาจจะเกิดขึ้นได จะมีการประเมินโดยผูใหคําแนะนํา
การฝกอบรม ทําใหเกิดความสนิทสนมคุนเคยระหวางผูเขารับการอบรมไดเปนอยางดี 
 4. การใชกรณีศึกษา การฝกอบรมโดยวิธีกรณีศึกษาจะนําเอาปญหาซึ่งอาจจะเปนเรื่องที่
เกิดขึ้นจริงหรือเรื่องที่สมมติขึ้น พรอมทั้งขอมูลตางๆ ที่สําคัญใหผูเขารับการฝกอบรมทําการศึกษา
การอภิปรายตั้งแตประเด็นตางๆ 
 5. การสาธิต เปนการฝกอบรมที่ใชกันมานาน เนื่องจากเปนวิธีการที่งาย ไมซับซอน 
และสามารถเห็นผลไดในระยะเวลาสั้น เพราะเปนการฝกอบรมโดยแสดงจากตัวอยางจริง โดยที่ผู
ฝกสอนจะแสดงตัวอยางพรอมทั้งอธิบายใหฟงถึงขั้นตอนตางๆ และอาจมีการทดลองปฏิบัติ  
 6. การสัมมนา การสัมมนาจะจัดใหมีการรวมตัวของสมาชิกเปนกลุมที่มีขนาดไมใหญ
นัก มีการกําหนดประเด็นที่จะพิจารณา และเปดโอกาสใหสมาชิกแตละคนสามารถแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นกันไดอยางเสรี โดยมีผูดําเนินการอภิปราย (Moderator) ทําหนาที่ดูแลใหการแสดงความ
คิดเห็นของผูเขารวมสัมมนาภายในขอบเขตและแนวทางที่วางไว เหมาะกับการฝกอบรมพนักงานที่
มีความรู (Knowledge Worker) และผูบริหาร 
 7. การฝกงานในสถานการณจริง เปนวิธีที่นิยมใชกันอยางแพรหลาย มักจะใชกับ
พนักงานใหมหรือบุคลากรในระดับปฏิบัติงาน โดยมีการสอนงานและใหทดลองปฏิบัติในสถานที่
จริง ซ่ึงมักจะเปนโรงงานหรือสํานักงาน เพื่อใหพนักงานเกิดความคุนเคยกับสภาวะแวดลอม และ
สามารถปรับตัวไดอยางรวดเร็ว การฝกอบรมแบบนี้เปนสิ่งจําเปนสําหรับงานที่สามารถเรียนรูได
จากประสบการณเทานั้น 
 8. การจําลองเหตุการณ เปนวิธีการฝกหัดใหผูเขารับการอบรมทดสอบตัดสินใจ
แกปญหา โดยใชแบบจําลองเหตุการณจริงของการบริหาร เพื่อฝกวิเคราะห และสรางประสบการณ
แกปญหา ทําใหสามารถแกปญหาที่เกิดขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 ดังนั้นหากทรัพยากรบุคคลขององคกรธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ไดรับการพัฒนาและการฝกอบรมใหเปนมาตรฐานการทํางานเดียวกันทั่วทั้งองคกร มีความรู ความ
เชี่ยวชาญในการทํางานในแตละจุดอยางดี จะสงผลใหการเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ
ทํางาน เกิดเปนความชํานาญในการดําเนินธุรกิจ และทําใหองคกรประสบความสําเร็จในที่สุด
เพราะฉะนั้นการบริหารทรัพยากรบุคคลอยางมีประสิทธิภาพถือเปนปจจัยความสําเร็จในการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
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 ผลการวิจัยนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ ราวดี  สุริสระพันธ (2542) เร่ือง การศึกษาปจจัย
ที่มีผลตอความสําเร็จในการสงออกสินคาในกลุมอุตสาหกรรมอาหารในประเทศไทย พบวา ปจจัยที่
มีผลตอความสําเร็จในการสงออกไทยคือ แรงงานมีความสําคัญตอผลประกอบการสงออกมากกวา
กลยุทธของบริษัท และปจจัยขั้นสูงไดแกทรัพยากรบุคคลและการผลิตเทคโนโลยี เรียงตามลําดับ
จากมากไปหานอย ซ่ึงผลงานวิจัยไดทราบวา ธุรกิจประเภทการสงออกอาหารหากตองการมี
ความสามารถในการแขงขันระยะยาว ควรใหการสนับสนุนในเรื่องของการพัฒนาบุคคล นอกจากนี้
งานวิจัยของ ธีราณา  รุงเจิรญพัฒนกิจ (2548) เรื่อง การคนหาปจจัยความสําเร็จของอุตสาหกรรม
เสื้อผาสําเร็จรูปของไทย มีจุดแข็งในเรื่องของกําลังการผลิต มีแรงงานพอเพียง แตขาดผูเชี่ยวชาญใน
สาขาตางๆ โดยผลของการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในอุตสาหกรรมเสื้อผาสําเร็จรูปใน
แงของการเพิ่มความสามารถของการแขงขัน จะตองประกอบดวยการบริหารทรัพยากรบุคคลที่มี
ประสิทธิภาพ และเทคโนโลยี  
 จากการทบทวนวรรณกรรม TOWS Analysis (Whelen and Hunger,2002) พบวา การ
วิเคราะหจุดแข็งของกิจการมาจากการวิเคราะหทรัพยากรภายใน ประกอบดวยทรัพยากรมนุษย ซ่ึง
ถือเปนปจจัยสําคัญในการดําเนินกิจการ ทั้งนี้พอทเตอร (Porter,1996) ไดกลาวไววา ทรัพยากร
มนุษยถือเปนปจจัยสนับสนุนการดําเนินงาน ซ่ึงการทํางานเกี่ยวของกับคนทั่วทั้งองคกร กิจกรรม
ดานการจัดการทรัพยากรมนุษยเร่ิมตั้งแตการสรรหาการจางงาน การฝกอบรมเพื่อปฏิบัติหนาที่ตางๆ
รวมท้ัง การจายคาตอบแทนใหพนักงานทุกระดับในบริษัท การจัดการทรัพยากรมนุษยที่ประสบ
ผลสําเร็จจึงมักจะถือเปนปจจัยหลักสําคัญ (Key Factor) ในการเปนตัวแทนกําหนดจุดแข็งของบริษัท
ซ่ึงจากผลการวิจัยพบวา การบริหารทรัพยากรบุคคลโดยการกําหนดมาตรฐานการทํางานของ
พนักงาน เพื่อใหพนักงานมีประสิทธิภาพในการทํางาน ถือเปนปจจัยความสําเร็จของการประกอบ
ธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
 จากการสัมภาษณแบบเชิงลึกผูบริหารสูงสุดขององคกรเกี่ยวกับปจจัยความสําเร็จใน
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยผูใหสัมภาษณ
ใชรหัสแทนวา K กลาวถึงองคประกอบดานการบริหารทรัพยากรบุคคล ดังนี้ 
 
 “ลักษณะงานที่เขามา และการบริการทรัพยากรบุคคลโดยพนักงานถือวา Core Service 
ขององคกร” (K3)  
 
 “พนักงานทุกคนตองใหความรวมมือในการทําใหองคกรบรรลุถึงวัตถุประสงค” (K1) 
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 “กําหนดมาตรฐานการทํางานของพนักงาน โดยทุกคนตองมี Discipline ในการตรงตอ
เวลา และ Delivery งานใหตรง Commitment” (K5) 
 
 1.3 องคประกอบดานความเปนผูนําทางเทคโนโลยี มีคาน้ําหนักองคประกอบโดยรวม
เทากับ 0.56 มีคาน้ําหนักอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสามารถยอมรับได หมายถึง องคประกอบดาน
ความเปนผูนําทางเทคโนโลยี มีน้ําหนักในการเปนตัวแทนขององคประกอบของปจจัยความสําเร็จ
ของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวร เซอรวิส
ประกอบดวย 2 องคประกอบ ไดแก  
  1.3.1 การติดตามความเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี มีคาน้ําหนักองคประกอบ
โดยรวมเทากับ 0.80 เปนองคประกอบยอยท่ีมีคาน้ําหนักสูง สามารถอธิบายองคประกอบนี้ไดเปน
อยางดีมาก  
  1.3.2 การใหความสําคัญกับการวิจัยและพัฒนา มีคาน้ําหนักองคประกอบโดยรวม
เทากับ 0.44 เปนองคประกอบยอยที่มีคาน้ําหนักปานกลาง สามารถอธิบายองคประกอบนี้ไดเปน
อยางดี 
 
 ความเปนผูนําทางเทคโนโลยีเปนปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส เนื่องจากเทคโนโลยีเปนการประยุกต 
นําเอาความรูหรือศาสตรที่เกี่ยวของกับทางวิทยาศาสตร เชน เทคนิคการผลิตในอุตสาหกรรมมาใช
ใหเกิดประโยชน หรือหมายถึงวิทยาการที่เกี่ยวกับศิลปะในการนําเอาวิทยาศาสตรประยุกตมาใชให
เกิดประโยชนในทางปฏิบัติและอุตสาหกรรม (พจนานุกรมฉบับ ราชบัณฑิตยสถาน, 2539) ใน
ภาคอุตสาหกรรมจึงมองวาเทคโนโลยีเปนกิจกรรมที่ เกี่ยวของกับสิ่งประดิษฐใหมๆ  ทาง
อุตสาหกรรม (ผดุงยศ  ดวงมาลา, 2523) และทําใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยมักจะขึ้นอยูกับปจจัย
ทางเศรษฐกิจ ดังนั้นเทคโนโลยีจึงเปนการนําความรูทางวิชาการรวมกับความรูทางวิธีการ และความ
ชํานาญที่สามารถนําไปปฏิบัติภารกิจใหมีประสิทธิภาพสูง (ธรรมนูญ โรจนะบุรานนท, 2531) การ
นําเทคโนโลยีมาใชในการผลิต ทําใหเกิดประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น ประหยัดแรงงาน ลดตนทุนและรักษา
สภาพแวดลอม เทคโนโลยีที่มีบทบาทในการพัฒนาอุตสาหกรรมในประเทศไทย เชน คอมพิวเตอร 
และอิเล็กทรอนิกส การสื่อสาร เทคโนโลยีพลังงาน เปนตน ดังนั้นองคกรใดที่ใหความสําคัญกับ
เทคโนโลยี และมีการพัฒนาทางเทคโนโลยีอยางตอเนื่อง จนกลายเปนผูนําทางเทคโนโลยี จึงมีความ
ไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจ อันสงผลใหธุรกิจประสบความสําเร็จ 
 ความเปนผูนําทางเทคโนโลยียังประกอบดวยองคประกอบยอย ตัวที่ 1 คือ การติดตาม
การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี ซ่ึงในทางเศรษฐศาสตร มองเทคโนโลยีวาเปนความรูของมนุษย ณ 
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ปจจุบัน ในการนําเอาทรัพยากรมาผลิตเปนผลิตภัณฑที่ตองการ รวมถึงความรูวาเราสามารถผลิต
อะไรไดบาง ดังนั้น การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี จะเกิดขึ้นเมื่อความรูทางเทคนิคของเราเพิ่มขึ้น
โดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส มีการ
เคลื่อนไหวของเทคโนโลยีอยางรวดเร็ว มีนวัตกรรมใหมๆ ทางคอมพิวเตอรเกิดขึ้นอยางมากมาย
ภายในระยะเวลาอันส้ัน โดยเฉพาะอยางยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศที่สามารถสรางการเปลี่ยนแปลง
และโอกาสใหแกองคกร เชน เปล่ียนโครงสรางความสัมพันธและการแขงขันในอุตสาหกรรม ปรับ
โครงสรางการดําเนินงานขององคการเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตและบริการ เปนตน เนื่องจาก
เทคโนโลยีสารสนเทศกอใหเกิดรูปแบบใหมในการติดตอส่ือสารและมีปฏิสัมพันธระหวางบุคคลทํา
ใหมีการพัฒนาและกระจายตัวของภูมิปญญา ซ่ึงตองอาศัยบุคคลที่มีความรูและความเขาใจในการใช
งานเทคโนโลยี ดังนั้น องคกรจึงตองมีการติดตามการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีในทุกๆดานที่
เกี่ยวของกับธุรกิจนี้ มิใชเพียงแคการออกแบบระบบ  แตยังตองติดตามถึงระบบสารสนเทศ 
การตลาด การผลิตวัตถุดิบตางๆ เชนคอมพิวเตอร เปนตน รวมถึงการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีของ
บริษัทคูแขง และเทคโนโลยีระดับโลกดวย การติดตามความกาวหนาของเทคโนโลยีอยูอยาง
สม่ําเสมอ เพื่อมิใหสินคาของตนเองมีการพัฒนาลาหลังคูแขงขัน หากไมมีการติดตามการ
เปลี่ยนแปลงจะทําใหลูกคาใหความสนใจในคูแขงขัน และจะทําใหสูญเสียลูกคาไปในที่สุด  
 
 นอกจากนี้ยังตองมีการเตรียมความพรอมสําหรับองคการดังตอไปนี้ (ฐิรกานดา  โฉมยงค, 
2546: 100-102) 
 1. บุคลากร การเตรียมบุคลากรทั้งระดับผูบริหาร นักเทคโนโลยีสารสนเทศ นักวิชาชีพ
เฉพาะ และพนักงานปฏิบัติการใหพรอมเปนส่ิงสําคัญในการที่จะสรางและพัฒนาเทคโนโลยีตางๆ 
เพื่อใหมีความรูทักษะ และความเขาใจในขีดความสามารถและศักยภาพของเทคโนโลยีตางๆที่
นํามาใช โดยการจัดฝกอบรมหรือบรรยายพิเศษ รวมทั้งการสรรหาบุคลากรทางสารสนเทศให
สอดคลองกับความตองการทั้งในปจจุบันและอนาคตของหนวยงาน 
 2. งบประมาณ เตรียมกําหนดจํานวนเงินและวางแนวทางในการจัดหาเงินที่จะมาพัฒนา
ระบบเทคโนโลยีใหเพียงพอกับแผนที่วางไว ตลอดจนจัดทํางบประมาณสําหรับการพัฒนาระบบใน
อนาคต เนื่องจากเทคโนโลยีขององคการอาจจะลาสมัย และสูญเสียความสามารถในการแขงขันใน
ระยะเวลาสั้น 
 3. การวางแผน ผูบริหารตองจัดทําแผนการจัดสรางหรือพัฒนาระบบทั้งในระยะสั้น 
และระยะยาว  ซ่ึงอาจจะตองมีการจัดตั้งคณะทํางาน  ซ่ึงอาจจะประกอบดวยผูบริหาร ผูใช                     
นักออกแบบระบบ และผูเชี่ยวชาญจากภายนอกมาปฏิบัติงานรวมกัน 
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 องคการที่เจริญเติบโตในอนาคตตองสามารถประยุกตเทคโนโลยีเขาไปในโครงสราง
การบริหารงาน และการติดตอส่ือสารโดยเทคโนโลยีสารสนเทศเปรียบเสมือนเสนประสาทของ
ธุรกิจ การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศจะเกี่ยวของกับจริยธรรมและความรับผิดชอบตอสวนรวม
เชน การไหลเวียนของขอมูลผานขอบเขตขององคการและเขตแดนของประเทศ การติดตามผลและ
ตรวจสอบการทํางานกับความเปนสวนตัวของพนักงาน การทุจริตหรือฉอโกงในระบบเครือขาย  
การกอการรายหรือการโจรกรรม ซ่ึงผูบริหารจะตองติดตามทําความเขาใจในศักยภาพและ
ผลกระทบของเทคโนโลยีที่มีตอองคกรและสังคม เพื่อใหเลือกใชเทคโนโลยีใหเกิดประโยชนสูงสุด
และกอใหเกิดผลกระทบในดานลบนอยที่สุดตอองคกรและสังคมแวดลอม ซ่ึงการติดตามการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีจะกอใหเกิดผลกระทบในทางบวกกับองคกร (เจาฟาไอที, 2552) เชน
ชวยใหระบบการผลิตสินคาในปจจุบันสามารถผลิตสินคาไดจํานวนมาก มีคุณภาพมาตรฐาน
คุณภาพดีและปริมาณพอเพียงกับความตองการของผูบริโภค ทําใหการทํางานตางๆ รวดเร็ว มีความ
แมนยํา และสามารถเก็บขอมูลตางๆ ไวไดมาก การแกปญหาที่ซับซอนบางอยางกระทําไดดี และ
รวดเร็ว นอกจากนี้ยังชวยสงเสริมการคนควาวิจัยใหมีความสะดวกและมีประสิทธิภาพมากขึ้น
เทคโนโลยีคอมพิวเตอรและระบบสื่อสาร เชน เครือขายคอมพิวเตอรชวยใหงานคนควาวิจัยมี
ความกาวหนายิ่งขึ้น คอมพิวเตอรชวยงานคํานวณที่ซับซอน คนหาขอมูลที่มีจํานวนมากและ
แพรกระจายอยูทั่วโลก สามารถคนหารายงานวิจัยที่มีผูเคยทําไวแลวและที่เก็บไวในหองสมุดตางๆ
ไดอยางรวดเร็ว งานวิจัยดานตางๆ มีความกาวหนามากยิ่งขึ้น เพราะเทคโนโลยีเขาไปมีสวน
เกี่ยวของอยูอยางมาก 
 
 จะเห็นไดว า เทคโนโลยี เกี่ ยวของกับกระบวนการดํา เนินการทางธุรกิจในทุก
กระบวนการ เปนปจจัยหลักที่เกี่ยวของกับการสรางสรรคระบบซอฟแวร และบริการโดยตรง 
รวมถึงการตลาดการเคลื่อนยายระบบซอฟแวรไปยังผูซ้ือ และการบริการหลังการขาย ทั้ง 5 ดานของ
หวงโซแหงคุณคาตามแนวคิดของพอตเตอร (Porter, 1997) โดยเกี่ยวของกับการนําเขา (Inbound 
Logistic) ซ่ึงประกอบดวยการรับวัตถุดิบ การจัดเก็บ การดําเนินงานใหเปนสินคา (Operations) การ
ทําวัตถุดิบนําเขาใหกลายเปนผลิตภัณฑ รวมทั้งการปรับปรุงประสิทธิภาพการดําเนินงานให
ผลิตภัณฑมีคุณภาพสูงขึ้น สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดรวดเร็วขึ้น การนํา
ผลิตภัณฑออกจําหนาย (Outbound Logistics) การเคลื่อนยายเขาสูระบบการจัดจําหนาย สงมอบ
ผลิตภัณฑ เพื่อใหถึงมือลูกคา การตลาดและการขาย (Marketing and Sales)  และการบริการ
(Service) หลังการติดตั้งระบบแลว ดังนั้น หากองคกรที่ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสใดใหความสําคัญกับเทคโนโลยี และมีการติดตามการ
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เปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีอยางตอเนื่อง ทําใหมีความไดเปรียบในทุกขั้นตอนของกระบวนการ
ดําเนินธุรกิจ และจะสงผลองคกรประสบความสําเร็จ 
 
 ผลการวิจัยนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ นราธร ปานดี (2548) เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอ
การประสบความสําเร็จของธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมภาคการผลิต: กรณีศึกษาอุตสาหกรรม
อาหารสงออก พบวา การประสบความสําเร็จในอุตสาหกรรมอาหารดังนี้ การคิดคนและปรับเปลี่ยน
เทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตอยางสม่ําเสมอ การปรับปรุงวิธีการดําเนินงานสม่ําเสมอ
เพื่อลดขอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต จะพบวาการจัดการเทคโนโลยี ดานการวิจัยและพัฒนา 
จะเปนปจจัยความสําเร็จในธุรกิจที่อยูในอุตสาหกรรมขนาดใหญ มุงเนนในดานการผลิต นอกจากนี้
ผลการวิจัยของ ราวดี  สุริสระพันธ (2542) พบวา ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการสงออกสินคาใน
กลุมอุตสาหกรรมอาหารในประเทศไทย ไดแก ปจจัยดานเทคโนโลยี ตามดวยกลยุทธของบริษัท  
 
 นอกจากนี้ผูถูกสัมภาษณกลาวถึงความเปนผูนําทางเทคโนโลยีของกลุมตัวอยางการ
สัมภาษณแบบเชิงลึกวา 
 
 “องคกรควรคิดคนสิ่งใหมๆ อยูสม่ําเสมอ”(K1)  
 
 “ใหมีการจัดตั้งแผนก R & D ในการพัฒนาและคิดคนเทคโนโลยีใหมๆ สําหรับลูกคา”(K4) 
 
 “การจัดตั้งแผนก R & D เพื่อทําใหเทคโนโลยีของเราโดดเดนกวาคนอื่น”(K5) 
 
 จะเห็นไดวาผูถูกสัมภาษณมุงเรื่องความสําคัญของการความเปนผูนําทางดานเทคโนโลยี 
เพราะองคกรประกอบธุรกิจเกี่ยวกับเทคโนโลยี และจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ TOWS 
Analysis (Whelan and Hunger,2002) ขอไดเปรียบขององคกรที่เหนือคูแขงขัน สามารถนํามาใชใน
การดําเนินธุรกิจ โดยธุรกิจตองคนหาปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบในธุรกิจใหพบเพื่อใหองคกร
ของตนเองมีศักยภาพเหนือคูแขงขัน ซ่ึงการพัฒนาเทคโนโลยี ยังเปนปจจัยเสริมในเรื่องของทฤษฎี
ลูกโซแหงคุณคา (Porter,1996) วาดวยการนําเทคโนโลยีเขาไปเปนปจจัยสําคัญในทุกองคกรและมี
สวนสําคัญในการสรางคุณคาเพิ่มใหกับตัวผลิตภัณฑและบริการ รวมถึงกระบวนการพัฒนา
ผลิตภัณฑ การคนหาความคิดเพื่อผลิตสินคา การออกแบบ การนําผลิตภัณฑออกจําหนาย การพัฒนา
เทคนิคการประกอบการและบรรจุภัณฑใหม จุดมุงหมายการพัฒนากระบวนการเพื่อปรับเทคนิคการ
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ทํางานใหม หรือ ปรับปรุงวิธีการทํางานแบบเกา เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของกิจการ สรางมูลคา
ขององคกรใหสูงขึ้น  
 
 นอกจากนี้ความเปนผูนําทางเทคโนโลยียังประกอบดวยองคประกอบยอย ตัวที่ 2 คือ 
การวิจัยและการพัฒนา การวิจัยเปนการคนควาหาความจริง โดยวิธีการอยางมีระบบที่เชื่อถือได หรือ
วิธีการวิทยาศาสตร (Lehmann and Mehrens, 2004: 201) การวิจัยและพัฒนา หมายถึง งานที่มี
ลักษณะสรางสรรค ซ่ึงดําเนินการอยางเปนระบบเพื่อเพิ่มพูนคลังความรู ทั้งความรูที่เกี่ยวกับมนุษย
วัฒนธรรม และสังคม และการใชความรูเหลานี้ เพื่อประดิษฐคิดคนสิ่งที่เปนประโยชนใหมๆ
โดยเฉพาะการวิจัยและพัฒนาวิศวกรรมซอฟตแวร ซ่ึงมุงเนนการศึกษาวิจัยและพัฒนากระบวนการ
ทางวิศวกรรม ตั้งแตการวิเคราะหความตองการ การออกแบบ การพัฒนา การทดสอบ การประเมิน
คุณภาพ และการบํารุงรักษาผลิตภัณฑซอฟตแวร รวมถึงการศึกษาพัฒนาเทคโนโลยีและ
สถาปตยกรรมที่เกี่ยวของในแตละกระบวนการ เพื่อสงเสริม และสนับสนุนการพัฒนาผลิตภัณฑ
ซอฟตแวรใหมีคุณภาพ ไดมาตรฐาน และตรงกับความตองการของผูใช (ชุมพล ครุฑแกว, 2554) 
โดยแบงออกเปน 3 ดานหลัก ไดแก 
 
 1. การปรับปรุงกระบวนการพัฒนาซอฟตแวร (Software Process Improvement: SPI)
 เปนที่ทราบกันดีวากระบวนการที่ดีจะเปนจุดเริ่มตนสําคัญในการพัฒนาคุณภาพของ
งาน คุณภาพของซอฟตแวร ยอมตองอาศัยการปรับปรุงกระบวนการพัฒนา โดยตองคํานึงถึง
เปาหมายทางธุรกิจขององคกรที่มักมีการเปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ และมีการนําเอาหลักการ
ทางวิศวกรรมซอฟตแวรมาประยุกตเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดตอองคกร  
 2. สถาปตยกรรมซอฟตแวร (Software Architecture: SA) 
 การศึกษาวิจัยในดานสถาปตยกรรมซอฟตแวร จะเนนศึกษาเทคโนโลยีและ
สถาปตยกรรมที่สนับสนุนการพัฒนา การออกแบบโครงสรางและขั้นตอนวิธีขั้นสูง รวมถึงการ
ออกแบบการเชื่อมตอระหวางระบบกับระบบ เพื่อใหเกิดการบูรณาการซอฟตแวรจากระบบที่มีอยู
เดิมหรือระบบงานที่สรางขึ้นใหม เพื่อใหเกิดบริการดานซอฟตแวรที่มีความนาเชื่อถือและมีความ
ปลอดภัย ตอบสนองความตองการของผูใชในปจจุบันที่มีความยืดหยุนและมีการปรับเปลี่ยนอยาง
รวดเร็ว ผลของการศึกษาวิจัยจะนําไปสูการพัฒนาตนแบบโดยเนนการพัฒนาตอยอดจากผลงานวิจัย
ทั้งจากภายในเนคเทคและจากหนวยงานภายนอก ผสมผสานกับเทคโนโลยีดานการปฏิสัมพันธที่
ทันสมัยและเหมาะสม สูการพัฒนาชุดซอฟตแวรที่ตรงกับความตองการและเหมาะกับการใชงาน
อยางแทจริง 
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 3. การทดสอบและตรวจวัดคุณภาพซอฟตแวร (Software Testing and Quality 
Measurement: STQM) 
 
 การทดสอบซอฟตแวรเปนกิจกรรมหนึ่งที่สําคัญสําหรับการพัฒนาซอฟตแวร การ
ดําเนินการทดสอบจะตองทําในทุกขั้นตอนของกระบวนการพัฒนา โดยเริ่มจากการสรางแผนการ
ทดสอบและกรณีทดสอบในขั้นตอนการออกแบบระบบ การทํา Unit Testing ในขั้นตอนการ
พัฒนาการทํา Integration และ System Testing ในขั้นตอนการทดสอบและติดตั้งระบบ จนถึงการทํา
User Acceptance Test ซ่ึงเปนสวนสุดทายกอนที่จะสงมอบซอฟตแวรใหกับลูกคา เพื่อทําใหมั่นใจ
วาซอฟตแวรที่ไดนั้นมีคุณภาพ ไดมาตรฐาน และตรงกับความตองการของลูกคาอยางแทจริง ซ่ึงการ
ศึกษาวิจัยในดานนี้จะเนนศึกษาถึงเทคนิควิธีในการตรวจสอบขอผิดพลาดที่เหมาะสมกับการพัฒนา
ซอฟตแวรในลักษณะตางๆ การวัด Performance ของระบบซอฟตแวร การกําหนดขั้นตอน และ
เกณฑในการทดสอบ และการพัฒนาขั้นตอนเพื่อการพัฒนาซอฟตแวร พรอมทั้งสรางเครื่องมือ และ
เทคนิคสําหรับการทดสอบซอฟตแวรที่งายตอการใชงาน ซ่ึงจะทําใหทีมผูพัฒนาใหความสําคัญกับ
คุณภาพของผลิตภัณฑซอฟตแวรมากยิ่งขึ้น 
 ดังนั้น องคกรใดที่มีการจัดตั้งแผนกวิจัยและพัฒนา เพื่อใหเปนหนวยงานที่คอยพัฒนา
ศักยภาพขององคกรอยางตอเนื่อง เพื่อสรางประสิทธิภาพของสินคาขององคกร และเปนไปตาม
ทิศทางของตลาดและเทคโนโลยี จะมีความไดเปรียบในการแขงขันเชนกัน ผลการวิจัยนี้สอดคลอง
กับงานวิจัยของ กมลชนม  สุทธิวาทนฤพุฒิ (2547) เร่ืองกลยุทธการบริหารธุรกิจการขนสงทางเรือ
พบวาปจจัยแหงความสําเร็จ คือ ปจจัยดานการวิจัยและพัฒนาทางเทคโนโลยี เชนการพัฒนาสินคา
และตลาดใหม การพัฒนากระบวนการผลิต และปจจัยนําเขาการออกแบบผลิตภัณฑ เห็นไดวา ไมวา
ธุรกิจประเภทใดก็มีความจําเปนตองมุงเนนในเรื่องของการคิดคน และติดตามเทคโนโลยี รวมถึง
การวิจัยและพัฒนา อางอิงจากการทบทวนวรรณกรรมของ (Porter,1996) วาดวยเรื่อง Value Chain 
Analysis ซ่ึงกําหนดไววา การพัฒนาเทคโนโลยี (Technology Development) เปนปจจัยเสริมในการ
ประกอบธุรกิจ หากแตวาจะผลการวิจัยชุดนี้ พบวา การติดตามเทคโนโลยีและการวิจัยพัฒนาซึ่งเปน
องคประกอบยอยของการความเปนผูนําทางเทคโนโลยีซ่ึงถือเปนปจจัยความสําเร็จของธุรกิจ
ออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 จากการทบทวนวรรณกรรมดังกลาวจาก TOWS Analysis (Whelan and Hunger,2002) 
พบวาทรัพยากรภายในธุรกิจแบงออกเปน 2 สวน ไดแก จุดออน (Weakness) หมายถึงสิ่งที่บริษัทยัง
ขาด หรือมีดอยกวาคูแขงขัน ไดแกการขาดประสบการณดานการบริหารในอุตสาหกรรมประเภท
ซอฟตแวร หรือการมีเครื่องดานการผลิตที่มีคุณภาพดอยกวาคูแขงขัน (รายงานการศึกษา วิเคราะห
ธุรกิจบริการคอมพิวเตอรและซอฟตแวร, 2550) จุดแข็ง (Strength) หมายถึงขอไดเปรียบของบริษัท
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เหนือคูแขงขันที่บริษัทสามารถนํามาใชในการดําเนินการธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศ ซ่ึงเชื่อวา
ธุรกิจจะตองสรางความสามารถทางการแขงขันเหนือคูแขงขัน ทําใหธุรกิจมีจุดแข็งและจุดยืนทาง
ธุรกิจ ซ่ึงตัวยืนยันวา ธุรกิจจะมีการเติบโตอยางยั่งยืนทามกลางการแขงขันที่รุนแรง(Porter,1996) 
โดยธุรกิจจะตองคนหาปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบ ในแตละธุรกิจใหพบและมีดัชนีช้ีวัด
ความสําเร็จ (Key Performance Indicator) เปนตัวช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจ จากผลการวิจัย พบวา
การใหความสําคัญกับการวิจัยและพัฒนา และการติดตามการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีเปนปจจัย
ยอยของ ความเปนผูนําทางเทคโนโลยี ถือเปนปจจัยหลักสําคัญของปจจัยความสําเร็จในการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
 จากการสัมภาษณแบบเชิงลึกผูบริหารสูงสุดขององคกรเกี่ยวกับปจจัยความสําเร็จใน
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยผูใหสัมภาษณ
ใชรหัสแทนวา K กลาวถึงองคประกอบดานความเปนผูนําทางเทคโนโลยี ดังนี้ 
 
  “การพัฒนาบุคคลากร เพื่อคิดคนสิ่งใหม ๆ โดยการสงไปเรียนเพิ่มเติม โดยใหไปเรียนรู
จากขางนอก” (K1) 
 
 “มีแผนก R & D ในการพัฒนาคิดคนเทคโนโลยีใหมๆ เพื่อสําหรับลูกคา โดยการพัฒนา
สินคาใหเปน Custom Base Software และเปนไปตามสิ่งที่ลูกคาอยากได” (K2) 
 
  “วิ่งตาม Trend ของตลาดเชน Blackberry มาแรง ก็นํามาพัฒนาหา Application ที่ใชได
กับ Blackberry” (K6) 
 
  “เราพยายามทําเทคโนโลยีของเราใหโดดเดนกวาคนอื่น” (K4) 
 
 นอกจากนี้จากผลการวิเคราะหองคประกอบลําดับที่สอง (Second Order Factors 
Analysis) มีเปาหมายเพื่อยืนยันวา ปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสทั้ง 3 องคประกอบ เรียกตามลําดับน้ําหนักจาก
มากไปหานอย ดังตอไปนี้ ดานความชํานาญในธุรกิจ (.97) ดานการบริหารทรัพยากรบุคคล (.92)
และ ความเปนผูนําทางเทคโนโลยี (.56) เมื่อพิจารณาองคประกอบทั้ง 3 ดาน มีคาน้ําหนักอยูใน



100 

 

ระดับสูง ซ่ึงบงชี้วา องคประกอบทั้ง 3 ดานเปนองคประกอบที่สําคัญของปจจัยความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่สองพบวา สมการโครงสรางการ
วิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง แบบมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ คือ คา Chi-
square เทากับ 3.218 องศาอิสระ Degree of Freedom เทากับ 3 คา Probability Level เทากับ 0.359 คา
RMR เทากับ 0.001 ซ่ึงเขาใกล 0 คา CMIN/DF เทากับ 1.073 คา Goodness of Fit Index เทากับ0.995
และคา Adjusted Goodness of Fit Index เทากับ 0.977 ซ่ึงเปนคาที่สูงกวา 0.9 และเขาใกล 1และคา
Root Mean Square Effort of Approximation เทากับ 0.016 ซ่ึงนอยกวา 0.05 แสดวารูปแบบของ
โมเดลมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ และเปนการยืนยันไดวาองคประกอบดานความ
ชํานาญในธุรกิจ องคประกอบดานการบริหารทรัพยากรบุคคล และองคประกอบดานความเปนผูนํา
ทางเทคโนโลยี เปนองคประกอบสําคัญในการอธิบายปจจัยความสําเร็จของธุรกิจออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ไดอยางแทจริง 
 
2. องคประกอบของดัชนีชี้ วัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 การวิเคราะหองคประกอบดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส พบวา ประกอบดวยองคประกอบ 2 ดาน
เรียงลําดับความสําคัญจากมากไปนอย ดังนี้ (แผนภูมิที่5)  
 2.1 องคประกอบดานลูกคา มีคาน้ําหนักองคประกอบรวมเทากับ 0.44 ซ่ึงมีคาน้ําหนักอยู
ในระดับกลาง หมายความวา องคประกอบดานลูกคามีน้ําหนักเปนตัวแทนขององคประกอบดัชนีช้ี
วัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวร
เซอรวิส  
 ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จดานลูกคาเปนองคประกอบหนึ่งในการวัดความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจ ซ่ึงประกอบดวย 2 องคประกอบยอย ไดแก การสรางสัมพันธภาพอันดีกับลูกคา และ
การบริหารความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา เปนกระบวนการบริหารจัดการที่ทําใหองคกร
สามารถรักษาฐานลูกคาที่จงรักภักดีและพึงพอใจ ทําใหทราบพฤติกรรม และตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง สามารถขายบริการอื่นๆ ไดมากขึ้น รวมท้ังชวยลดคาใชจายอื่นๆ
ได ทําใหเกิดการสรางภาพพจนที่ดีใหกับธุรกิจ ซ่ึงจะสงผลกับรายไดและกําไรในระยะยาว เนื่องจาก
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา  ทําใหเกิดการสราง  การขยายความสัมพันธ  และรักษา
ความสัมพันธกับกลุมลูกคาเปาหมายอยางตอเนื่องในระยะเวลายาวนาน เพื่อที่จะทําใหลูกคาเกิด
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ความพอใจและความจงรักภักดีอยูกับธุรกิจใหนานที่สุด จนกวาธุรกิจหรือลูกคาจะสูญไป และลด
ตนทุนการแสวงหาลูกคารายใหม ทั้งที่มาจากลูกคาของคูแขงขัน หรือลูกคาที่มีความสามารถในการ
ใชจาย แตยังไมเคยใชบริการนั้น การหาลูกคาใหมตองใชเวลา และใชทรัพยากร ซ่ึงกอใหเกิด
คาใชจายจํานวนมาก (วิทยา ดานธํารงกุล, 2545) ดังนั้นเปนการรักษาฐานลูกคาเกา (Retention)      
จึงเปนส่ิงที่มีความสําคัญสําหรับทุกธุรกิจเพื่อรักษาจํานวนลูกคาที่มีความจงรักภักดีไว ถือเปนการ
รักษาลูกคาที่เปนฐานรายไดไว ซ่ึงจะมีคาใชจายในการดําเนินการนอยกวาหาลูกคาใหม กลยุทธใน
การสรางความสัมพันธกับลูกคายอมมีความแตกตางกัน ซ่ึงอธิบายได ดังนี้  
 1. ธุรกิจที่เริ่มเปดใหบริการ (นอยกวา 2 ป) ธุรกิจตองเนนการสรางความสัมพันธ
มากกวาการรักษา เนื่องจากลูกคายังมีไมมาก ตองใชกลยุทธในการดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการ แตใน
ขณะเดียวกันลูกคาที่มาใชบริการแลวธุรกิจก็ตองรักษาความสัมพันธดวย ซ่ึงจะเนนการโฆษณา และ
การสงเสริมการขายอยางมากในการสรางฐานลูกคา  
 2. ธุรกิจที่เปดใหบริการไดสักระยะหนึ่ง (2 – 5 ป) ธุรกิจตองเนนการสรางสัมพันธและ
การรักษาความสัมพันธควบคูกัน ในขณะเดียวกันตองพยายามขยายความสัมพันธดวยเนื่องจากลูกคา
มีมากขึ้น แตก็ยังคงตองใชกลยุทธในการดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการมากขึ้น เพื่อขยายฐานลูกคาให
เกิดความจงรักภักดี  
 3. ธุรกิจที่เปดใหบริการมานาน (5 ปขึ้นไป) ธุรกิจตองรักษา ขยาย และตองแพร
ความสัมพันธใหได แตการหาลูกคาก็ยังมิไดหยุดไป การโฆษณาประชาสัมพันธยังคงตองทําอยู แต
เปนเพียงการรักษาและคงคุณภาพของตราบริการของธุรกิจเทานั้น  
 การสรางสัมพันธภาพอันดีกับลูกคา และการบริหารความสัมพันธระหวางองคกรกับ
ลูกคา ที่ทําทั้งในกลุมลูกคาทํากําไร ซ่ึงเปนกลุมที่ควรสรางความสัมพันธมากที่สุด กลุมนี้อาจจะเปน
กลุมคนรวย เปนกลุมที่มีจํานวนไมมากแตสรางกําไรใหกิจการสูง ซ่ึงอาจจะใชบริการบอย หรือเปน
กลุมที่มีอิทธิพลตอการประชาสัมพันธแนะนําลูกคาใหได และกลุมลูกคาที่ไมทํากําไร ซ่ึงแยกเปน 2
กรณี คือ ลูกคาที่ไมทํากําไร แตมีรายไดสูง ธุรกิจจะตองพยายามสรางความตองการในการใชบริการ
ใหเกิดขึ้นกับลูกคากลุมนี้ เนื่องจากการที่ลูกคาไมทํากําไร แตมิไดหมายความวาลูกคาจะไมมี
ความสามารถในการจับจาย ซ่ึงลูกคาเหลานี้อาจเปนลูกคาของคูแขงขันอยูก็ได และลูกคาที่ไมทํา
กําไร และมีรายไดต่ํา กรณีธุรกิจจะตองจัดลําดับความสําคัญของลูกคากลุมนี้ไวทาย แตอยางไรก็ตาม 
การสรางความสัมพันธดวยคําแนะนํา การยิ้มแยมแจมใส  หากองคกรมีความสามารถในการสราง
สัมพันธภาพอันดีกับลูกคา และการบริหารความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคาทุกกลุม ซ่ึงจะ
สงผลตอรายไดในระยะยาว ดังนั้นองคประกอบดานลูกคาจึงสามารถเปนดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของ
ธุรกิจได 
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 การทบทวนวรรณกรรมกลาวถึง มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) ของดัชนี
ชี้วัดความสําเร็จของธุรกิจ (Robert S,Kaplan, David Norton, 1992) ภายใตมุมมองดานลูกคามี
วัตถุประสงคที่สําคัญ คือ สวนแบงการตลาดที่เพิ่มขึ้น การรักษาลูกคาเดิมขององคกร การแสวงหา
ลูกคาใหม การนําเสนอสินคาที่มีคุณภาพ การบริการที่รวดเร็ว หรือ ช่ือของกิจการที่ดี โดยตัวช้ีวัดที่
นิยมใชกันไดแก จํานวนของลูกคาทั้งหมด หรือ จํานวนของลูกคาที่หายไป ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของ Tariq H.Isamail (2010) เร่ือง Performance Evaluation Measures in The Private Sector : 
Egyptian Practice พบวา ผลกําไรของบริษัทมาจากความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธุรกิจ 
โดยไดรับทราบผลจากการวัดปริมาณการใชบริการซ้ําของลูกคาอยางสม่ําเสมอ ซ่ึงสงผลให
ประสิทธิภาพขององคกร และผลกําไรมีการเติบโต โดยวัดไดจาก ดัชนีช้ีวัดความสําคัญดานของ
ลูกคา ภายในทฤษฎี Balance Score Card (Kaplan , Norton, 1992)  
 
 นอกจากนี้ยังพบวาในงานวิจัยของ Omar I.H. Jhumani (2007) เร่ือง Usage , Motives 
and Usefulness of the Balanced Scorecard Evidence from Bahrain พบวา การศึกษาถึงประโยชน
ของการใช Balance Scorecard ในการวัดศักยภาพของธุรกิจ สามารถทําใหธุรกิจบรรลุถึง
วัตถุประสงคของกิจการใหประสบความสําเร็จ ซ่ึงจากผลการวิจัยพบวา การนํา Balance Scorecard 
มาใชเปนสิ่งที่ทําใหวัดขีดความสามารถขององคกร และทําใหบรรลุถึงวิสัยทัศน และกลยุทธของ
องคกร ดังนั้น สรุปไดวา ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จดานลูกคา โดยการสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคา และ
การบริหารความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา ถือเปนองคประกอบของดัชนีช้ีวัดความสําเร็จใน
การประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 จากการสัมภาษณแบบเชิงลึกผูบริหารสูงสุดขององคกรเกี่ยวกับดัชนีช้ีวัดความสําเร็จใน
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยผูใหสัมภาษณ
ใชรหัสแทนวา K กลาวถึงองคประกอบดานลูกคา ดังนี้ 
 
 “มีการทํา Customer Discussion Survey ทุก 3 เดือน” (K1) 
 
 “มีการนํา CRM เขามาจับทางดานลูกคา ในดานการใหบริการ” (K2) 
 
 “ลูกคามีความสําคัญเพราะธุรกิจของเราวาดวยเรื่องการบริการ” (K5) 
 
 “มีการทํา Survey Customer Satisfaction อยางสม่ําเสมอ เพื่อสํารวจความพึงพอใจของ
ลูกคา” (K6) 
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 “สรางความนาเชื่อถือใหกับลูกคา โดยสงมอบงานไดตรงเปาหมายและความตองการ
ของลูกคา” (K3) 
 “ลูกคามีความสําคัญเพราะธุรกิจของเราวาดวยเรื่องของการบริการ” (K5) 
 
 “ความพึงพอใจของลูกคาวัดจากยอดขายประจําปของบริษัท แสดงวาลูกคามีความ
ไววางใจในผลิตภัณฑของเรา” (K4) 
 
 จากขอมูลดังกลาวจะเห็นไดวากลุมเปาหมายใหความสําคัญในเรื่องของลูกคา เนื่องจาก
จะดัชนีช้ีวัดความสําเร็จที่สําคัญของประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงจะเปน
ตัวบอกถึงผลประกอบการและกําไรของกิจการ 
 
 นอกจากนี้จากการทบทวนทฤษฎี TOWS Analysis (Whelan and Hunger ,2002) พบวา
ทรัพยากรภายนอกธุรกิจซอฟตแวรแบงออกเปน 2 ไดแก ภัย (Threat) หมายถึง ปจจัยภายนอกซึ่งอาจ
มีผลกระทบทําใหธุรกิจลมเหลว ไมบรรลุวัตถุประสงค เชน การเขามาของคูแขงขันรายใหม ที่
กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของลูกคา มีการเลือกใชบริการของคูแขง กอใหเกิดการทดแทนกันของ
สินคา ซ่ึงองคกรจะตองศูนยเสียลูกคาและยอดขายไป นอกจากนี้ โอกาส (Opportunities) หมายถึง 
ปจจัยหรือสภาพภายนอกที่สวนใหธุรกิจบรรลุวัตถุประสงคที่วางไว เชน การเพิ่มยอดขายจากการใช
บริการของลูกคา และความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาที่มากขึ้น หรือ มีลูกคารายใหมเขามา
เพื่อขยายตลาดใหมๆ ในการบริการซอฟตแวรเซอรวิส ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ศรีปญญา  
ถาวรประเสริฐ (2543) เร่ือง ปจจัยที่ผลตอการบริหารธุรกิจขนาดยอม กรณีศึกษาบริษัทผลิตรายการ
โทรทัศน พบวา ปจจัยแวดลอมภายนอก โดยปจจัยในการดําเนินงานที่สําคัญคือ ลูกคาที่ความพึง
พอใจเกิดจากคุณภาพของการบริการ และลักษณะการใหบริการ มีการนําเสนอสิ่งแปลกใหมให
ลูกคา มีความทันทวงทีในการใหบริการ และการศึกษางานวิจัยของ Linda Tay (2005) เร่ือง 
Strategic Facilities Management of Suntec Singapore International Convention and Exhibition 
Centre พบวา ตัวช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจมาจากลูกคา โดย ลูกคามีความพึงพอใจในผลิตภัณฑ 
หรือ สถานที่ใชบริการ ไดรับการยอมรับจากลูกคา วามีความพึงพอใจเปนอยางมาก จากความพึง
พอใจดังกลาวทําใหลูกคามีความสัมพันธที่เกิดขึ้นจากความพึงพอใจในการใชบริการทําใหมีการใช
บริการอยางตอเนื่อง ดังนั้นองคกรจึงตองมีกระบวนการการสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคา และการ
บริหารความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ สามารถสรางลูกคา
ใหม และคงรักษาลูกคาเดิมไวได โดยการสรางการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship 
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Management) ซ่ึงถือเปนผูที่มีความสําคัญที่สุดในการสรางผลกําไรระยะยาวใหกับองคการ ซ่ึงมี 8
องคประกอบ ดังนี้ (วัลยภรพร  จุฑะจันทร, 2551: 23-25) 
 1. CRM Vision เปนการกําหนดวิสัยทัศนใหชัดเจน โดยองคการตองการใหลูกคามี
ทัศนคติอยางไรตอองคการ ซ่ึงลูกคาขององคการนั้นจะประกอบไปดวยลูกคาในปจจุบัน และลูกคา
ซ่ึงมีแนวโนมจะมาซื้อสินคาและบริการขององคการในอนาคต หากองคการนํา CRM มาใชโดย
ปราศจากการกําหนดวิสัยทัศนที่ชัดเจน จะสงผลกระทบตอองคการ เพราะจะทําใหองคการเหมือน
องคการอื่นๆ โดยทั่วไปไมไดมีความแตกตางเปนพิเศษ ลูกคาจะไมสามารถคาดหวังไดวาองคการจะ
สามารถตอบสนองความตองการความพึงพอใจ หรือใหบริการแกลูกคาไดในระดับใด และบุคลากร
ขององคการก็จะไมทราบทิศทางที่ชัดเจนในการปฏิบัติงานโดยเฉพาะเรื่องสําคัญที่เกี่ยวของกับการ
สงมอบสินคาและบริการวาควรจะมีวิธีปฏิบัติอยางไรเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 2. CRM Strategy กลยุทธของ CRM จะตองนําทิศทาง และเปาหมายทางดานการเงิน
จากกลยุทธการดําเนินธุรกิจโดยรวมขององคการมาเกี่ยวของในการพิจารณาเพื่อท่ีคนหากลยุทธใน
การสรางความจงรักภักดีของลูกคาเพื่อทําใหลูกคาซ้ือสินคาและใชบริการองคการในระยะยาวและ
อุดหนุนสินคาขององคการในปริมาณที่มากขึ้น มีการแนะนําสินคาใหกับลูกคาอื่นๆ และมีความพึง
พอใจที่จะอุดหนุนสินคาหรือบริการที่มีราคาสูงขึ้นได โดยการนํากลยุทธ CRM มาใชนั้นเพื่อให
องคการสามารถกําหนดกลุมเปาหมายที่องคการตองการ ทําใหลูกคาเปาหมายเหลานั้นหันมาเปน
ลูกคาขององคการสามารถพัฒนาลูกคาขององคการเปนระดับผูซ้ือหรือลูกคาจากระดับผูมีอุปการคุณ
ตอองคการ รวมทั้งสามารถรักษาลูกคาที่มีคาเหลานั้นไวไดในระยะยาว 
 3. Value Customer Experience ประสบการณที่ดีที่ลูกคาไดรับจากองคการจะเปนสิ่งที่
ชวยใหลูกคามีมุมมองที่ดีตอองคการได สวนประสบการณที่ไมดีที่ไดรับจากองคการจะสรางความ
ไมประทับใจตอองคการ และประสบการณที่ไมดีจะถูกบอกตอไปยังลูกคาอ่ืนอยางรวดเร็วซ่ึงตรง
ขามกับประสบการณที่ดีที่จะตองใชเวลาในสรางชื่อเสียงใหกับองคการ การใหบริการแกลูกคาที่ดี
ไดนั้นจะเกี่ยวของกับการกําหนดวิสัยทัศน CRM ขององคการที่กลาวมา 
 4. Organization Collaboration บุคลากรในองคการตั้งแตระดับพนักงานจนถึงระดับ
ผูบริหารมีความสําคัญอยางยิ่งตอการบริหารลูกคาสัมพันธซ่ึงตองทุมเทเพื่อการตอบสนองความ
ตองการที่หลากหลายของลูกคา องคการจะตองมีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางภายใน ออกแบบระบบ
คาตอบแทน มีระบบการจูงใจพนักงาน มีการพัฒนาทักษะความชํานาญของบุคลากร มีการ
เปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองคการ เปนตน ซ่ึงส่ิงเหลานี้ชวยกอใหเกิดการทํางานที่รวมมือรวมใจกันทั้ง
องคการโดยไมจําเปนตองมุงเนนที่การนําเทคโนโลยีมากมายดาน CRM มาใชแตเพียงอยางเดียว 
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 5. Process การปรับปรุงกระบวนการภายในองคการนั้นเพื่อใหองคการเกิดการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการทํางานและสามารถชวยใหองคการลดตนทุนในการดําเนินงานได ซ่ึงการ
ปรับปรุงกระบวนการทํางานตางๆ จะใหองคการไดรับผลประโยชนเองไมใชลูกคา สวนการนําหลัก
CRM เขามาประยุกตใชจะชวยใหองคการพัฒนาระบบและปรับปรุงกระบวนการซึ่งจะสงผลดีตอ
ลูกคาโดยตรง นอกจากนี้ยังทําใหองคการทราบวากระบวนการใดบางที่มีความสําคัญตอลูกคา
กระบวนการที่ซับซอนเกินไปอาจทําใหการบริการไมเปน 
 6. Information ขอมูลท่ีเกี่ยวกับลูกคา ธุรกรรมตางๆ ที่เกิดขึ้นในกระบวนการทํางาน
เปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะชวยทําใหการนําระบบการบริหารลูกคามาใชประสบผลสําเร็จ องคการ
จําเปนตองบริหารขอมูลใหมีประสิทธิภาพ ตั้งแตการเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับลูกคาการวิเคราะห
ขอมูลการปฏิสัมพันธกับลูกคาขององคการ ซ่ึงแตละองคการควรจะมีการรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับ
ลูกคาและพฤติกรรมตางๆ ของลูกคาไวแลวนํามาจัดจําแนกและวิเคราะหใหเกิดประโยชนในการ
ดําเนินธุรกิจ และเผยแพรใหหนวยตางๆ ภายในองคการ โดยมีการรวบรวมไวที่ฐานขอมูลกลาง
พนักงานระดับตางๆ สามารถนําขอมูลเหลานั้นไปใชไดในเวลาที่เหมาะสม ขอมูลเปนส่ิงที่สําคัญ
มากที่จะชวยใหการใชกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธประสบความสําเร็จและยังสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันใหกับองคกร 
 7. Technology เทคโนโลยีเปนองคประกอบในการบริหารลูกคาสัมพันธ การใช
เทคโนโลยีที่เหมาะสมจะเปนตัวชวยสงเสริมใหองคกรบรรลุเปาหมายการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 8. Metrics กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธจําเปนตองมีตัววัดเพื่อใหทราบถึงผลสําเร็จ
ของการนํากลยุทธมาใช เชนเดียวกับกลยุทธโดยทั่วไป องคการจะตองตั้งวัตถุประสงคและเปาหมาย
ที่สามารถวัดได และติดตามผลการดําเนินงานตามกลยุทธ โดยมีการกําหนดตัววัดเปน ลําดับขั้น 
ดังนี้ คือ ตัววัดระดับองคการ ตัววัดระดับกลยุทธทางดานลูกคา ตัววัดกระบวนการดําเนินงาน และ
ตัววัดปจจัยนําเขา (ดิสพงศ  พรชนกนาถ, 2546) 
 
 การนํากลยุทธ CRM ไปประยุกตปฏิบัติในองคการ 
 องคการที่ตองการนําระบบการบริหารลูกคาสัมพันธมาใชในองคการนั้นตองพิจารณา
ในเรื่องของความจําเปนวามีมากนอยเพียงใด องคการไมควรลงทุนนํา CRM มาใช หากยังไมไดมี
การทําการวิเคราะหกลุมลูกคาที่สําคัญที่สุดขององคการ และยังไมทราบวาจะนําระบบ CRM ชวย
สนับสนุนหรือเสริมสรางสัมพันธกับลูกคานั้นอยางไรองคการจะตองทําความเขาใจในความ
ซับซอน และสามารถประสบความสําเร็จไดหากองคการไดมีการคํานึงถึงส่ิงตางเหลานี้ องคการ
จะตองสามารถระบุใหไดวาลูกคาขององคการคือใครและมีพฤติกรรมอยางไร ลูกคาเหลานั้นมี
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ความสัมพันธในระดับใด เปนลูกคาประจํา หรือมีความจงรักภักดีกับตราสินคาขององคการหรือไม 
หรือเปนผูที่ใชสินคาและบริการหลากหลายเปนตน และองคการสามารถพัฒนาความสัมพันธกับ
กลุมลูกคาไดเร็วเพียงใด มีวิธีการอยางไรที่จะทําใหลูกคามาใชบริการครั้งแรก และจะใชระยะ
เวลานานเทาใดที่กระตุนใหเกิดการใชบริการครั้งที่สอง คร้ังที่สาม และครั้งตอๆ มา และสุดทาย
องคการมีวิธีการนําเสนอสินคาและบริการอยางไรเพื่อที่จะกระตุนพฤติกรรมและโนมนาวใหลูกคา
ตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ องคการยังตองทราบพฤติกรรมของลูกคาเพิ่มเติมอีกในเรื่องของการ
หยุดซื้อสินคาและบริการวาเกิดขึ้นเมื่อใดและมีที่มาอยางไร นอกจากนี้องคการยังตองทราบถึง
รายไดที่เกิดขึ้นจากลูกคาแตละรายตั้งแตเริ่มสรางการรับรู การกระตุนความสนใจการซื้อซํ้าและ
สุดทายการเปนลูกคาที่ยึดมั่นในสินคาและบริการ การนําการบริหารลูกคาสัมพันธมาใชใหมีความ
เสี่ยงนอยที่สุดนั้น องคการจะตองพยายามสรางความสามารถภายในองคการโดยการปรับเปลี่ยน
โครงสรางการบริหารงานภายใน การฝกอบรมพนักงานใหเขาใจแนวคิดใหมที่มุงเนนลูกคา ให
ลูกคาเปนศูนยกลาง นําเทคโนโลยีที่จําเปนเขมาใชเพื่อสนับสนุนในดานการติดตอส่ือสาร และการ
สรางปฏิสัมพันธกับลูกคาขององคการ หลังจากนั้นองคการตองกําหนดเปาหมายกลุมเล็ก จัดทําแผน
และนํามาทดลองใชในองคการ  
 
 
 หลักการสําคัญในการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 1. การมีฐานขอมูลของลูกคา ฐานขอมูลตองถูกตองและทันสมัยอยูเสมอ สามารถเรียกดู
ไดจากทุกหนวยงานในองคกรที่เกี่ยวของกับลูกคา มีการแยกประเภทลูกคาจากฐานขอมูล เนื่องจาก
ลูกคาแตละรายมี Value ไมเทากัน ซ่ึงลูกคาประกอบดวย ลูกคาเริ่มแรก ลูกคาที่ชวยประชาสัมพันธ
และลูกคาที่ซ้ือซํ้า 
 2. การมีเทคโนโลยี เทคโนโลยีที่เขามาเกี่ยวของนั้น ประกอบดวย เทคโนโลยีที่เพิ่ม
ชองทางใหลูกคาสามารถติดตอกับองคการได เชน ระบบ Call Center, Web Site, Interactive Voice 
Response เปนตน และอีกตัวหนึ่งเทคโนโลยีที่ชวยในเรื่องของการวิเคราะหวาองคการจะใช
Software ในการประมวลผลอยางไร เชน ใชเพื่อการแยกแยะลูกคา และการจัดลําดับความสําคัญของ
ลูกคา 
 3. การปฏิบัติเพื่อรักษาลูกคา เนื่องจากขอมูล Database สามารถทําใหองคกรแยกแยะ
ลูกคาไดวากลุมใดเปนกลุมที่ทํากําไรสูงสุดใหกับองคกร หลังจากนั้นองคการตองมากําหนดวิธี
ปฏิบัติตอลูกคาเหลานั้น เพื่อสราง Relationship Program เพื่อใหเขาถึงการใหบริการลูกคาแตละราย
อยางเหมาะสม ยกตัวอยางเชน การจัดทํา Frequency Marketing Program การจัดทําโปรแกรม 
Loyalty Program หรือการจัดทําโปรแกรม Community Program เปนตน 
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4.การประเมินผล เพื่อใหทราบวาองคกรสามารถรักษาลูกคาไดมากขึ้นหรือไมอยางไร โดยเกณฑ
ตาง ๆ จะตองเปลี่ยนไป จุดเนน หรือ Focus ขององคกรตองเปลี่ยนมาอยูที่การรักษาลูกคา (Keep 
Relation) ในระยะยาว และการเพิ่ม Value ใหกับลูกคาใหมากกวาคุณคาที่ลูกคาคาดหวัง 
 
 2.2 องคประกอบดานการเรียนรูและการพัฒนา มีคาน้ําหนักองคประกอบรวมเทากับ 
0.34 ซ่ึงมีคาน้ําหนักอยูในระดับที่สามารถยอมรับได หมายความวา องคประกอบดานการเรียนรูและ
การพัฒนามีน้ําหนักเปนตัวแทนขององคประกอบดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจ
ออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสได 
 การเรียนรูและการพัฒนาเปนดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ เนื่องจากการสนับสนุนใหบุคลากร
ในองคกรมีการเรียนรู และการพัฒนาอยางตอเนื่อง จะทําใหบุคลากรมีสมรรถนะที่สูงขึ้น มีความพึง
พอใจในงาน การคงอยูในงานสูงขึ้น ผลิตภาพและประสิทธิภาพของบุคลากรสูงขึ้น สงผลใหการ
ดําเนินงานขององคกรมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลมากขึ้น 
 จากการสัมภาษณแบบเชิงลึกผูบริหารสูงสุดขององคกรเกี่ยวกับดัชนีช้ีวัดความสําเร็จใน
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยผูใหสัมภาษณ
ใชรหัสแทนวา K กลาวถึงองคประกอบดานการเรียนรูและการพัฒนา ดังนี้ 
 
 “การฝกอบรมพนักงานดวยการสงไปเรียนหนังสือเพิ่มเติม และนํากลับมาพัฒนา
องคกร” (K1) 
 
 “มีการพัฒนา Skill เพิ่มเติมเพื่อใหเชื่อมตอกับระบบตาง ๆ ไดมากขึ้น” (K2) 
 
 “มีทีมงาน R&D และ Training Team ที่จะคนคาและปรับปรุง” (K3) 
 
 “มีการ Improve ความสามารถของพนักงาน และ Maintain” (K5) 
 
 “มี Team งาน R&D ในการพัฒนาผลิตภัณฑ โดยเฉพาะมุงเนนที่ Technology โดยมีงบ
สําหรับการพัฒนา” (K6) 
 
 
 “กําหนด KPI ในการทํางาน และใช Time Sheet ในการควบคุมการทํางาน “(K4) 
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 “มีการ Improve ความสามารถของพนักงาน และ Maintain” (K5) 
 
 “การฝกอบรมพนักงานดวยการสงไปเรียนหนังสือเพิ่มเติมและนํากลับมาพัฒนาองคกร
เพื่อเพิ่มเติมความรู” (K1) 
 
 “มี Strategy ในการบริหารคน เพื่อจะทําการ Maintenance Service Team และมี Culture
ในการ Treat People” (K6) 
 
 “มีการใช CMMI ในการบริหารงาน ซ่ึงเปนมาตรฐานในการบริหารธุรกิจซอฟตแวร” (K2) 
 
 จากการศึกษาทฤษฎีเกี่ยวกับดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ (Kaplan and Norton,1992: 120-121) 
กําหนดใหมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนาเปนมิติหนึ่งของดัชนีช้ีวัดความสําเร็จขององคกร
โดยวัดไดจากการพัฒนาทักษะของพนักงานที่กําหนดให จํานวนชั่วโมงในการอบรม และระดับ
ความสามารถของพนักงานที่เพิ่มขึ้น (Competitive Level) ซ่ึงเปนการวัดวิธีการ หรือกระบวนการ
ของการเรียนรูและการพัฒนาที่องคกรมีอยู ดานการเรียนรูและการพัฒนา  
  
 ผลการวิจัยคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ Sureschandar (2005) เร่ือง Strategic 
Performance Measurement and Management in Software Industry พบวา การดําเนินธุรกิจ
ซอฟตแวรใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ องคกรจะตองมีการเรียนรูและการพัฒนาอยูอยางตอเนื่อง
สม่ําเสมอในการดําเนินงาน โดยใหแผนกวิจัยและพัฒนาขององคกร เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑของ
องคกร และ พนักงานจะตองมีสวนเกี่ยวของในการดําเนินงาน นอกจากนี้จากผลงานวิจัยของ Ghosh 
(2006) เร่ือง การศึกษางานวิจัยเชิงสํารวจเกี่ยวกับปจจัยความสําเร็จของธุรกิจขนาดเล็กและยอม 
(SMEs) พบวา ธุรกิจที่ประสบความสําเร็จจะตองทราบถึงปจจัยที่จะประสบความสําเร็จ จะชวยสราง
ความเขมแข็งและกาวหนาทางธุรกิจ และจะตองกําหนดถึงดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจกิจ จะทํา
ใหธุรกิจประเภทนั้นประสบความสําเร็จ และดําเนินธุรกิจไดอยางกาวหนา และเติบโตไปอยางมั่นคง
มากขึ้น  
 องคประกอบดานการเรียนรูและการพัฒนาประกอบดวย ระดับของมาตรฐานCMMI 
(Capability Maturity Model Integration) เปนคุณสมบัติสําคัญของบริษัท CMMI เปนตัวกําหนดให
กระบวนการเรียนรูเกิดขึ้นในองคกรธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เนื่องจาก CMMI
เปนเกณฑในการวัดวุฒิภาวะความสามารถในการทํางานขององคกรธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ไดรับการยอมรับในระดับสากล เพื่อใชในการประเมินบริษัทที่จะเขาประมูลงาน
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ซอฟตแวร โดยกําหนดวาองคกรธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ไดรับการยอมรับ 
และจะผานการประมูลงานตองมี CMMI อยางนอยในระดับที่สาม (Defined Level) ซ่ึงเปนระดับที่
หนวยงานไดจัดทํามาตรฐานการทํางานของหนวยงานขึ้น โดยการพิจารณาปรับปรุงจากการดําเนิน
ในระดับที่สอง ในระดับนี้การทํางานจะมีมาตรฐาน  สามารถวัดผล และจัดเก็บสถิติผลการ
ดําเนินงานเอาไวได จึงทําใหองคกรตองใหความสําคัญกับระดับตางๆ ของ CMMI เพื่อมาปรับปรุง
การดําเนินงานขององคกร โดยมีกระบวนการเรียนรูจากการนําขอมูลตางๆมาวิเคราะหผลการ
ดําเนินงาน และแกไขปรับปรุง พัฒนาใหดียิ่งขึ้นสูระดับที่ส่ี (Quantitatively Managed Level) คือ 
การนําเอาสถิติการดําเนินงานที่จัดเก็บไวมาวิเคราะหเพื่อหาจุดบกพรอง และแกไขขอบกพรองใน
การดําเนินงานได และระดับที่หา (Optimizing Level) ซ่ึงเปนระดับวุฒิภาวะสูงสุด เปนระดับที่
หนวยงานดําเนินการปรับปรุง กระบวนการทํางานของตนเองอยางตอเนื่องมีการจัดกระบวนการ
ทํางานใหมใหสอดคลองกับเทคโนโลยีใหมที่เกิดขึ้น และมีการปองกันไมใหขอบกพรองเกิดขึ้น จะ
เห็นไดวามาตรฐาน CMMI เปนกระบวนการเรียนรูรูปแบบหนึ่งที่เรียกวา ทฤษฎีการเรียนรูจากการ
เก็บขอมูล (Retention Theory) ทฤษฎีนี้กลาววา ความสามารถในการเรียนรูขึ้นอยูกับความสามารถที่
จะเก็บขอมูล และเรียกขอมูลที่เก็บเอาไวกลับคืนมา ทั้งนี้รวมถึงรูปแบบของขอมูล ความมากนอย
ของขอมูลจากการเรียนรูขั้นตนแลวนําไปปฏิบัติ และทฤษฎีการเรียนรูโดยใชการโยกยาย
ปรับเปลี่ยนขอมูล (Transfer Theory) โดยทฤษฎีนี้กลาววา การเรียนรูมาจากการใชความเชื่อมโยง
ระหวางความเหมือน หรือความเกี่ยวของระหวางขอมูลใหมกับขอมูลเกาเพื่อนํามาใชในการแกไข
ปญหา การปรับปรุงทํางาน การพัฒนาคุณภาพการทํางาน เปนตน (วลัยภร  จุฑะจันทร, 2551: 23) 
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ พบวา กระบวนการทํางานที่สําคัญในการ
ประกอบกิจการทุกประเภทจะตองใหความใสใจใน ลูกโซแหงคุณคา (Value Chain Analysis) 
(Porter ,1996) ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของกระบวนการ CMMI ในแตละระดับ ดังนั้นในประเทศไทย
ขณะนี้ไดมีการสงเสริม สนับสนุน และผลักดันใหวิสาหกิจซอฟตแวรไทยมีความตื่นตัว และ
ตระหนักถึงความสําคัญของการปรับปรุงกระบวนการผลิตซอฟตแวรโดยอิงจากมาตรฐาน CMMI
องคกรที่มีกระบวนการ CMMI ทําใหผูบริหาร รวมทั้งบุคลากรฝายตางๆ เห็นจุดแข็งจุดออนของ
องคกร โดยเฉพาะสวนที่เปนจุดออนในบริการประเภทตางๆ ทําใหรูจักตัวเองมากขึ้นและแกไข
ปญหาที่เปนจุดออนได เกิดกระบวนการเรียนรูในวิธีการคิดแกปญหาที่เปนระบบ และสามารถ
ประยุกตใชกับงานอื่นๆ ดวย อีกทั้งยังสามารถวางแผนการทํางานในระยะยาว และชวยผลักดัน
องคกรใหเคล่ือนอยางกาวหนาได ยกตัวอยาง เชน การใหบริการตางๆ ควรมีการวางแผน ตรวจสอบ
และควบคุมคุณภาพในแตละขั้นตอน และสามารถวัดผลไดจริง เกิดเปนกระบวนการเรียนรู และการ
พัฒนาขึ้นในองคกร 
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 ดังนั้น ธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส ควรจะมี
การกําหนดมาตรฐาน CMMI ซ่ึงหากผูบริหารและบุคลากรมีการรวมมือรวมใจในการทํางานเพื่อให
ประสบความสําเร็จในการไดรับมาตรฐาน CMMI ในขั้นสูงสุด อันเกิดการเรียนรูและการพัฒนางาน
รวมกันของพนักงาน ซ่ึงเปนดัชนีช้ีวัดความสําเร็จมิติหนึ่งขององคกร 
 
 นอกจากนี้องคประกอบดานการเรียนรูและการพัฒนาประกอบดวยการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน หมายถึง การเทียบระหวางผลงานระดับบุคคลที่ปรากฏกับมาตรฐานที่วาง
ไวสําหรับตําแหนงหนาที่นั้นๆ โดยอาจอาศัยความยอมรับรวมกันระหวางผูบังคับบัญชาในฐานะผู
วางมาตรฐานกับผูใตบังคับบัญชาในฐานะผูปฏิบัติ ทั้งนี้เพื่อประโยชนในการควบคุมและตรวจสอบ
ปริมาณงาน และคุณภาพของบุคคลใหสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร รวมทั้งเพื่อประโยชน
ในการใหรางวัล หรือลงทัณฑ ตลอดจนในการพัฒนาบุคคลตอไปในอนาคต (สมิต สัชฌุกร, 2526) 
ซ่ึงนับเปนเครื่องมือ หรือองคประกอบหนึ่งในกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษยที่องคประกอบ
ตาง ๆ มีความเชื่อมโยงและเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน ทั้งยังมีความสัมพันธสอดคลองกับแผนงานของ
องคกร ซ่ึงการประเมินผลการปฏิบัติงานนั้นมีสวนสําคัญที่จะชวยใหการบริหารทรัพยากรบุคคล
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ขอมูลที่ไดจากการระเมินสามารถนําไปใชประโยชน นับตั้งแต
กระบวนการสรรหา การคัดเลือกบุคลากร สําหรับการฝกอบรมและการพัฒนาบุคลากรในดานตางๆ
การประเมินผลการปฏิบัติงานเปนเครื่องมือท่ีชวยใหผูบังคับบัญชาหรือหัวหนางานทราบจุดเดน จุด
ดอย ระดับขีดความสามารถ และศักยภาพของพนักงานผูปฏิบัติงานแตละคน องคการจะไดฝกอบรม
ปรับปรุงแกไขจุดดอยและพัฒนาจุดเดนไดอยางถูกตองและเหมาะสม เพื่อใหพนักงานมีขีด
ความสามารถที่จะปฏิบัติงานไดกวางขวางมากขึ้น อันจะนําสูกระบวนการพิจารณาแตงตั้งผูที่
เหมาะสมใหดํารงตําแหนงสูงขึ้น รวมทั้งการพัฒนาความกาวหนาในสายวิชาชีพ นอกจากนี้ประการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานยังชวยใหทราบวาองคการควรจะใหผลตอบแทนมากนอยเพียงใดเมื่อ
เทียบกับผลงานของพนักงานในแตละชวงที่ทําการประเมิน หากพนักงานไมสามารถปฏิบัติงานให
บรรลุตามมาตรฐานหรือเปาหมายที่กําหนด ก็จะมีขอมูลประกอบการตัดสินใจที่จะใหพนักงานมี
โอกาสเรียนรูงานใหมากขึ้นเพื่อพัฒนา ปรับปรุงแกไขตนเอง หรือควรใหพนสภาพการเปนพนักงาน
ขององคการในที่สุด  
 ภายใตระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน ทําใหผูบังคับบัญชาถูกกระตุนใหสังเกต
พฤติกรรมของผูอยู ใตบังคับบัญชาและโนมเอียงที่จะสนใจการฝกอบรมและการพัฒนา
ผูใตบังคับบัญชา การพิจารณาตัดสินใจเรื่องตางๆ ที่มักจะมาจากผูประเมินหลายคนจะถูกบันทึกและ
เก็บรวบรวมไวในสวนของพนักงานแตละคน การตัดสินใจเรื่องการเปลี่ยนแปลงตําแหนงงานของ
พนักงานจะไมถูกปลอยใหขึ้นอยูกับความทรงจําที่ไมแนนอนของผูบังคับบัญชา ความจําของมนุษย
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มักจะเชื่อถือไมได โดยเฉพาะอยางยิ่งถาหากวาผูประเมินจํานวนหนึ่งประเมินบุคคลคนเดียวกัน
ระเบียบวิธีปฏิบัติในการประเมินที่เปนทางการจะลดความนาจะเปนที่บุคคลซึ่งมีความสามารถจะถูก
มองขาม โอกาสที่จะไดรับการฝกอบรม การปรับคาจางเงินเดือน การเลื่อนตําแหนง และการไดรับ
มอบหมายงานใหมๆ เปนสิ่งที่ยากที่จะบริหารองคการขนาดใหญ โดยปราศจากแผนการประเมินที่
เปนลายลักษณอักษรบางรูปแบบ เมื่อมีการเปรียบเทียบผูที่ควรจะไดรับการเลื่อนตําแหนงจาก
หนวยงานภายในองคการหนวยตางๆ ฝายบริหารจะตองมีบันทึกการประเมินที่เปนลายลักษณอักษร
เพื่อที่จะไดสามารถทําการตัดสินใจที่เหมาะสม บางครั้งผูทําการตัดสินใจในขั้นสุดทายเปนผูบริหาร
ระดับสูงขององคการซึ่งไมรูจักบุคคลที่ไดรับการพิจารณาเพื่อใหดํารงตําแหนงเปนการสวนตัว 
ความเชื่อถือไดจึงจะตองอาศัยการประเมิน บันทึกและการแนะนําที่เปนลายลักษณอักษร ผุสดี  รุมาคม
(2551) ไดกลาววา การประเมินการปฏิบัติงานถูกนํามาใชเกี่ยวกับการตัดสินใจและการใหแนวทาง
กับการปฏิบัติงานของผูใตบังคับบัญชาตามปกติ กําหนดวัตถุประสงคของการประเมินการ
ปฏิบัติงาน ดังนี้  
 1. วัตถุประสงคดานการประเมิน (Evaluative Objectives) การตัดสินใจที่ปกติธรรมดา
ที่สุดตามวัตถุประสงคดานการประเมินเกี่ยวของกับเรื่องคาตอบแทน การประเมินการปฏิบัติงาน
มักจะมีผลกระทบสองสวนตอคาตอบแทนในอนาคตในระยะสั้นการประเมินการปฏิบัติงานจะ
กําหนดความสามารถที่จะตองมีเพิ่มขึ้นในปตอไป สวนในระยะยาวการประเมินการปฏิบัติงานจะ
กําหนดวาพนักงานคนใดจะไดรับการเลื่อนตําแหนงซึ่งไดรับคาตอบแทนเพิ่มขึ้น การตัดสินใจเรื่อง
การเปลี่ยนแปลงตําแหนงงานจะไดรับผลกระทบจากการประเมินการปฏิบัติงานเชนเดียวกัน 
เนื่องจากผูบริหารจะตองตัดสินใจเกี่ยวกับการเลื่อนตําแหนง การลดตําแหนง การโยกยาย และการ
ใหออกจากงาน การประเมินการปฏิบัติงานยังสามารถถูกนําไปใชในการประเมินระบบการสรรหา 
การคัดเลือก และการบรรจุพนักงานโดยการเปรียบเทียบผลการประเมินการปฏิบัติงานของพนักงาน
กับคะแนนสอบคัดเลือกในขณะที่เปนผูสมัครงาน  
 2. วัตถุประสงคดานการพัฒนา (Developmental Objectives) การใหขอมูลยอนกลับ
เกี่ยวกับการปฏิบัติงานเปนความตองการดานการพัฒนาในเบื้องตน เนื่องจากพนักงานเกือบทุกคง
ตองการที่จะทราบวาผูบังคับบัญชารูสึกอยางไรเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของพวกเขา ทําใหมีแรงจูงใจ
ที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานจะเพิ่มขึ้น เมื่อพนักงานไดรับขอมูลยอนกลับที่เสนอแนะเปาหมายซึ่ง
สงเสริมความกาวหนาของงานอาชีพในอนาคต  
 การประเมินการปฏิบัติงานดานการพัฒนาจะมุงไปที่การใหทิศทางกับการปฏิบัติงานใน
อนาคตแกพนักงานเปนสําคัญ ขอมูลยอนกลับดังกลาวจะตระหนักถึงจุดแข็งและจุดออนในการ
ปฏิบัติงานที่ผานมาและกําหนดวาพนักงานควรจะใชแนวทางใดเพื่อที่จะปรับปรุงใหดีขึ้น  
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 ผลที่ไดจากการประเมินการปฏิบัติงานที่จะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเกี่ยวกับการ
ฝกอบรมและการพัฒนาพนักงาน การประเมินการปฏิบัติงานที่ต่ํากวาคาเฉล่ียอาจจะสงสัญญาณให
เห็นถึงพฤติกรรมของพนักงานที่จะตองทําใหมีจุดแข็งโดยอาศัยการฝกอบรมในขณะปฏิบัติงานและ
นอกการปฏิบัติงานผูบังคับ บัญชาจะตองแยกปญหาเกี่ยวกับการปฏิบัติงานซึ่งเปนผลจากการขาด
ความสามารถหรือทักษะออกจากปญหาที่มีสาเหตุมาจากการขาดแรงจูงใจ 
 การประเมินผลการทํางานของพนักงาน เปนกระบวนการวิเคราะหการทํางาน เพื่อให
ผูบริหารไดรับรูถึงจุดเดน จุดดอยของพนักงานแตละคน โดยพนักงานที่มีจุดเดนดานใด องคกรตอง
สงเสริม ช่ืนชม ใหรางวัล สวนจุดดอยองคกรตองใหขอมูลปอนกลับแกพนักงานใหรับรูดวยวิธีการ
เชิงสรางสรรค และมีวิธีการที่จะทําใหพนักงานไดปรับปรุงแกไข และพัฒนาใหดีขึ้น ซ่ึงจะสงผลให
พนักงานมีความพึงพอใจ และคงอยูในงานมากขึ้น โดยองคกรที่ประกอบธุรกิจออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสที่กําหนดใหมาตรฐาน CMMI เปนองคความรูของ
องคกร ซ่ึงพนักงานขององคกรมีสวนเกี่ยวของ โดยรวมกันสรางภารกิจการสรางระดับมาตรฐาน
ของ CMMI ถือเปนการประเมินผลงานซึ่งเปนคุณภาพของพนักงานดวยเชนกัน สรุปไดวา ดานการ
เรียนรูและการพัฒนาในระดับมาตรฐาน CMMI เพื่อประเมินผลงานและคุณภาพของพนักงาน เปน
องคประกอบที่สําคัญของดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
3. ความสัมพันธระหวางปจจัยความสําเร็จและดัชนีชี้วัดความสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัดความสําเร็จในการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยใชผลการ
วิเคราะหโมเดลสมการเชิงโครงสราง (Structural Equation Modeling) เพื่อวิเคราะหความสอดคลอง
ของรูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุของปจจัยความสําเร็จที่สงผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจตามสมมติฐานกับขอมูลเชิงประจักษ พบวา สมการโครงสรางของรูปแบบ
ความสัมพันธเชิงสาเหตุตามสมมติฐานสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษโดยพิจารณาจากคาไค-สแควร
เทากับ 17 โดยมีองศาอิสระ (df) เทากับ 11 คา Probability Level เทากับ 0.703 คา RMR เทากับ 
0.003 ซ่ึงเขาใกลคาX2/df (CMIN/DF) เทากับ 0.738 คา GFI เทากับ 0.991 และคา AGFI 0.978 ซ่ึง
เปนคาที่สูงกวา 0.90 และเขาใกล 1.00 และคา RMSEA เทากับ 0.000 สรุปวาปจจัยความสําเร็จมีผล
โดยตรงตอดัชนีช้ีความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวร
เซอรวิส โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) เทากับ 0.74 
 



113 

 

 ปจจัยความสําเร็จมีผลโดยตรงตอดัชนีช้ีความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบ
ระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส เนื่องจากการประสบความสําเร็จของธุรกิจ จะตอง
ทราบถึงปจจัยในการนํามาซึ่งความสําเร็จ และสามารถวัดผลความสําเร็จขององคกรไดและสามารถ
นําขอมูลตางๆ ไปวิเคราะหองคกรของตนเอง และองคกรของคูแขงขัน ซ่ึงจะสามารถนําขอมูลตางๆ
ไปพัฒนาเปนกลยุทธองคกร เพื่อการแขงขันในตลาดซอฟตแวรเซอรวิสในอนาคต ในแตละรูปแบบ
ธุรกิจ (Business Model) ปจจัยแตละ ดานจะเปลี่ยนไป ปจจัยบางตัวอาจจะไมมีผลในรูปแบบธุรกิจ
หนึ่ง แตอาจจะมีอิทธิพลตออีกรูปแบบธุรกิจหนึ่งซึ่งผลจากงานวิจัยฉบับนี้ พบวา ปจจัยความสําเร็จ
และดัชนีช้ีวัดของธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส ดังนั้นเรา
จะสามารถนําปจจัยดังกลาวมาวางกลยุทธองคกร เพื่อเอาชนะคูแขงขันในธุรกิจ กอนที่จะเขาสูกวา
กลยุทธองคการวิเคราะหปจจัยใหถูกตองเพื่อใหไดขอมูลปจจัยความสําเร็จที่ถูกตอง (ธนเดช มหโภไคย, 
2554) ซ่ึงพิสูจนไดวา เปนหากธุรกิจทราบถึงปจจัยความสําเร็จและดัชนีช้ีวัดความสําเร็จที่จะทําให
เกิดความสําเร็จ ในการบริหารกิจการธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวร
เซอรวิส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 



บทที่ 6 
 
 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 
 
 

 การวิจัยครั้งนี้ใชระเบียบวิธีวิจัยแบบพรรณนา (Descriptive Research) ในลักษณะของ
การศึกษา องคประกอบของปจจัยความสําเร็จ และดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจ
ออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส รวมท้ังความสัมพันธของปจจัย
ความสําเร็จที่สงผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยมีขั้นตอนดําเนินการวิจัยดังนี้ 
 
 ตอนที่ 1 การสรางและพัฒนาเครื่องมือในการสรางแบบสอบถาม 
 
 1. ศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อคนหาองคประกอบของปจจัย
ความสําเร็จ และดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส  
 2. จัดทําแบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง โดยกําหนดคําถามหลัก และคําถามเชิงลึกตาม
กรอบแนวคิดที่ไดจากการศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 3. ทําการสัมภาษณเชิงลึกกับผูบริหารระดับสูงขององคกรที่ประกอบธุรกิจออกแบบ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยใชแบบสัมภาษณแบบมีโครงสรางที่
จัดทําขึ้น โดยคัดเลือกกลุมเปาหมายดวยวิธี Snow Ball  
 4. นําขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณมาวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) เพื่อสกัดเปน
ขอความสําคัญ (Significant Statement) 
 5. สรางแบบสอบถามจากขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณ จํานวน 54 ขอ ประกอบดวย     
ตัวแปรทั้งส้ิน 5 ตัว ไดแกตัวแปรตน จํานวน 3 ตัวแปร และตัวแปรตาม 2 ตัวแปร ดังนี้ 
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  ตัวแปรตน (ปจจัยความสําเร็จของธุรกิจ) 
   1. ความชํานาญในธุรกิจ ประกอบดวย การผานการสอบมาตรฐาน CMMI และ
การคัดสรรบุคลากร 
   2. ความเปนผูนําทางเทคโนโลยี ประกอบดวย การใหความสําคัญกับการวิจัยและ
พัฒนา และการติดตามการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี 
   3. การบริหารทรัพยากรบุคคลโดยการกําหนดมาตรฐานการทํางาน เพื่อให
พนักงานมีประสิทธิภาพ 
  ตัวแปรตาม (ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ) 
   1. ดานลูกคาวัดไดจากการสรางสัมพันธภาพอันดีกับลูกคา และการบริหาร
ความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา 
   2. ดานการเรียนรูและการพัฒนา วัดไดจากระดับมาตรฐาน CMMI และประเมินผล
งานของพนักงาน 
 6. การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ดังนี้ 
  6.1 การตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา โดยผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 5 ทาน 
  การทดสอบดัชนีความสอดคลอง IOC (Index of Item Congruence) โดยคา IOC ต่ํา
กวา 0.06 คัดออก โดยคงเหลือขอคําถามจํานวน 34 ขอ 
  การทดสอบ CVI (Contend Validity of Index) โดยมีคาเทากับ 0.864 ซ่ึงสูงกวา 0.80 
สามารถยอมรับได 
  6.2 การหาคาความเที่ยง (Reliability) โดยนําแบบสอบถามไปทดสอบกับกลุม
ตัวอยางที่เปนผูบริหารระดับสูง 30 องคกร และใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาครอบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ไดคาความเที่ยงเทากับ 0.816  
 
 ตอนท่ี 2 ตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลความสัมพันธเชิงโครงสราง
องคประกอบ ที่ไดพัฒนาขึ้นกับขอมูลเชิงประจักษ 
 1. กําหนดลักษณะประชากร คือ ผูบริหารระดับสูงสุดขององคกร หรือ ผูบริหาร
ระดับสูงที่มีอํานาจในการกําหนดนโยบายในการขับเคลื่อนองคกรเทานั้น 
 2. กําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง โดยวิธี โดยการเปดตาราง Yamane โดยการประมาณ
คารอยละมีความคลาดเคลื่อนไดไมเกินรอยละ 5 ดวยระดับความเชื่อมั่นเทากับ 0.95 จากจํานวน
ประชากรทั้งส้ิน 1,000 บริษัท ไดขนาดของกลุมตัวอยาง 286 บริษัท 
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 3. สุมกลุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) จากรายชื่อบริษัทที่ตั้งอยูในเขต
กรุงเทพและปริมณฑล  
 4. ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางไดแบบสอบถามกลับคืนที่มีความ
สมบูรณจํานวน 271 ฉบับ คิดเปนรอยละ 95 
 5. การวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป โดยผลการวิเคราะหนําเสนอขอมูล
เบื้องตน โดยขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง สถิติที่ใชไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะหความสอดคลองของโมเดลความสัมพันธโครงสรางองคประกอบที่
พัฒนาขึ้นกับขอมูลเชิงประจักษ ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลสวนนี้โดยใชโปรแกรม AMOS (Analysis of 
Moment Structures )Version 7 ซ่ึงประกอบดวยองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor 
Analysis) เพื่อตรวจสอบโมเดลการวัด (Measurement Model) และเพื่อตรวจสอบโมเดลสมการเชิง
โครงสราง (Structural Equation Model) และตรวจสอบความสอดคลองดวยคาสถิติ ไค-สแควร 
(Chi-Square) คาไค-สแควรหารดวยองศาความเปนอิสระ (CMIN/DF) ดัชนีความกลมกลืน (GFI-
Goodness of Fit Index) ดัชนีระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI-Adjust Goodness of Fit Index) 
และดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของคาความแตกตาง (RMSEA-Root Mean Square Effect of 
Approximation) 
 
สรุปผลการวิจัย 
 
1. องคประกอบปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
 การวิเคราะหองคประกอบปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส พบวา ประกอบดวย 3 องคประกอบ เรียงลําดับ
ความสําคัญจากมากไปนอย ดังนี้ 
 
 1. องคประกอบดานความชํานาญในธุรกิจ มีคาน้ําหนักองคประกอบรวมโดยเทากับ 
0.99 ซ่ึงมีคาน้ําหนักอยูในระดับสูง ซ่ึงองคประกอบดานความชํานาญธุรกิจ ประกอบดวย 2 
องคประกอบยอย ไดแก  
  1.1. การผานการสอบมาตรฐาน CMMI มีคาน้ําหนักองคประกอบโดยรวมเทากับ 
0.97 เปนองคประกอบยอยที่มีคาน้ําหนักสูง สามารถอธิบายองคประกอบนี้ไดเปนอยางดี  
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  1.2 การคัดสรรบุคคลากรที่มีประสิทธิภาพ (SKB1) มีคาน้ําหนักองคประกอบ
โดยรวมเทากับ0.94 เปนองคประกอบยอยท่ีมีคาน้ําหนักสูง สามารถอธิบายองคประกอบนี้ไดเปน
อยางดีเชนกัน 
 2. องคประกอบดานการบริหารทรัพยากรบุคคล (HR23) มีคาน้ําหนักองคประกอบ
โดยรวมเทากับ 0.95 โดยภายในองคประกอบนี้หมายถึงการกําหนดมาตรฐานการทํางานของ
พนักงานเพื่อที่จะใหพนักงานทํางานอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อทําใหการบริหารทรัพยากรบุคคล
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และกอใหเกิดประสิทธิผลของงานไดเปนอยางดียิ่ง 
 3. องคประกอบดานความเปนผูนําทางเทคโนโลยี (LTX) องคประกอบดานความเปน
ผูนําทางเทคโนโลยี มีคาน้ําหนักองคประกอบโดยรวมเทากับ 0.56 มีคาน้ําหนักอยูในระดับปาน
กลาง ซ่ึงองคประกอบดานความเปนผูนําทางเทคโนโลยีประกอบดวย 2 องคประกอบยอย ไดแก  
  3.1. การติดตามความเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี (LT2) มีคาน้ําหนักองคประกอบ
โดยรวมเทากับ 0.80 เปนองคประกอบยอยท่ีมีคาน้ําหนักสูง สามารถอธิบายองคประกอบนี้ไดเปน
อยางดีมาก  
  3.2. การใหความสําคัญกับการวิจัยและพัฒนา (LT1) มีคาน้ําหนักองคประกอบ
โดยรวมเทากับ 0.44 เปนองคประกอบยอยท่ีมีคาน้ําหนักปานกลาง สามารถอธิบายองคประกอบนี้
ไดเปนอยางดี 
 
2. องคประกอบของดัชนีชี้วัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
 การวิเคราะหองคประกอบของดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส พบวา ประกอบดวย 2 องคประกอบ
เรียงลําดับความสําคัญจากมากไปนอย ดังนี้ 
 1. องคประกอบดานลูกคา (C14) เปนตัวแทนขององคประกอบดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ
ของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยวัดได
จากการสรางสัมพันธภาพอันดีกับลูกคา และการบริหารความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา 
 2. องคประกอบดานการเรียนรูและการพัฒนา (NLD12) โดยวัดไดจากการผานระดับ
มาตรฐาน CMMI และการประเมินผลงานของพนักงาน  
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3. ความสัมพันธของปจจัยความสําเร็จตอดัชนีชี้วัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยความสําเร็จ และดัชนีช้ีวัดความสําเร็จในการ
ประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยใชผลการ
วิเคราะหโมเดลสมการเชิงโครงสราง (Structural Equation Modeling) เพื่อวิเคราะหความสอดคลอง
ของรูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุของปจจัยความสําเร็จที่สงผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจตามสมมติฐานกับขอมูลเชิงประจักษ พบวาสมการโครงสรางของรูปแบบ
ความสัมพันธเชิงสาเหตุตามสมมติฐานสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษโดยพิจารณาจากคาไค-สแควร
เทากับ 17 แสดงใหเห็นความแตกตางอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีองศาอิสระ (df) เทากับ 11 
คา Probability Level เทากับ 0.703 ซ่ึงมากกวา 0.05 คา RMR เทากับ 0.003 ซ่ึงเขาใกลคาX2/df 
(CMIN/DF) เทากับ 0.738 คา GFI เทากับ 0.991 และคา AGFI 0.978 ซ่ึงเปนคาที่สูงกวา 0.90 และเขา
ใกล 1.00 และคา RMSEA เทากับ 0.000  
 
  สรุปผลการวิเคราะหรูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางปจจัยความสําเร็จและ
ดัชนีช้ีความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
แสดงวา ปจจัยความสําเร็จมีผลโดยตรงตอดัชนีช้ีความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบ
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส มีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) เทากับ 0.74 
 นอกจากนี้สามารถอธิบายความสัมพันธแบบเสนตรง (Simple Linear Regression) โดย
หาคาสัมประสิทธิ์การถดถอยระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังสมการ 
 ดัชนีช้ีความสําเร็จ = 0.74 (ปจจัยความสําเร็จ) 
 โดยคา β๐ ไมนํามาพิจารณา เนื่องจากใชคา Standardized Regression Weights 
 
ขอเสนอแนะ 
 ในอนาคตขางหนานี้จะมีการเกิดประชาเศรษฐกิจอาเซียน หรือ ASEAN Economic 
Community (AEC) ที่กําลังจะเกิดในป 2558 (ธนชาติ  นุมนนท, 2554) จะสงผลใหมีการเคลื่อนยาย
สินคา และบริการ การลงทุน แรงงานฝมือกันอยางเสรีมากขึ้น ดังนั้นทุกภาคสวนของสังคมไทย
จะตองเตรียมพรอมรองรับการเปลี่ยนแปลง เพื่อสรางโอกาสตอการพัฒนาเศรษฐกิจชาติ ในแงของ
อุตสาหกรรมไอซีทีทาง ASEAN ไดมีการกําหนด Master Plan 2015 โดยตั้งใจจะใชไอซีที เปน
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เครื่องมือในการผลักดันใหประเทศอาเซียนเกิดการเจริญเติบโตภายใต AEC 2015 ทางดาน
อุตสาหกรรมซอฟตแวรเร่ิมจะมีบริษัทจากประเทศอินเดีย และจีน เขามาตั้งสํานักงานในไทยมากขึ้น 
  
 ดังนั้น ธุรกิจซอฟตแวรไทยจึงจําเปนตองมีการปรับตัวเพื่อเตรียมความพรอมในการ
แขงขัน ภายหลังเปดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน มิฉะนั้นอุตสาหกรรมซอฟตแวรไทยจะสูญเสีย
ความสามารถในการแขงขัน และทําใหเราไมสามารถที่จะแขงขันไดทั้งตลาดภายในประเทศและ
ตลาดอาเซียนที่จะกลายเปนตลาดเดียวกัน 
 
 ดังนั้น จากการศึกษาและผลที่ไดจากการวิจัยคร้ังนี้ ทําใหผูวิจัยไดองคความรูใหม
ที่ผสมผสานระหวางแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของปจจัยความสําเร็จที่สงผลตอดัชนีช้ีวัด
ความสําเร็จของการประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส
สามารถสรุปขอเสนอแนะที่เปนประโยชนดังนี้  
 
องคความรูใหม 
 
 การคนพบปจจัยคามสําเร็จในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศ พบวาการ 
มีความชํานาญในทางธุรกิจ เปนปจจัยสําคัญของการประสบความสําเร็จของธุรกิจ โดยองคกร
จะตองผานการทดสอบมาตรฐานการกํากับคุณภาพ และการวัดวุฒิความสามารถการทํางาน
ความสําเร็จของงาน ตามมาตรฐานการผลิตซอฟตแวรเซอรวิส เพื่อระบุถึงระดับความสามารถของ
องคกรในการผลิตซอฟตแวรเซอรวิสตามความตองการของตลาดซอฟตแวรเซอรวิส 
 นอกจากนั้นองคกรจะตองประกอบไปดวยบุคลากรที่มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ซ่ึงบุคลากรในองคกรถือเปนปจจัยความสําเร็จในการดําเนินงาน ทั้งในดานการผลิตซอฟตแวร และ 
การบริการลูกคาสัมพันธ ซ่ึงจะทําใหผลของงานนั้นมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้เพื่อใหการพัฒนาบุคลากร 
มีประสิทธิภาพนั้นองคกรจะตองจัดตั้งฝายบริหารทรัพยากรบุคคล กระทําการจัดสรรความ
รับผิดชอบ และความถนัดของบุคลากร ใหตลบกับหนาที่ในการปฏิบัติงาน เพื่อใหการพัฒนา
ศักยภาพและขีดความสามารถของบุคลากรสามารถปฏิบัติหนาที่ไดเปนไปตามเปาหมายของ            
องคกรที่ไดกําหนดไว 
 การใหความสําคัญในการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี และการพัฒนาผลิตภัณฑให
เปนไปตามความตองการของตลาดผลิตภัณฑซอฟตแวรเซอรวิส โดยสามารถสนองตอบความ
ตองการของลูกคา จะสรางคามพึงพอใน และการใชบริการอยางตอเนื่อง อันเปนผลมาจาก 
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ประสิทธิภาพของสินคาซอฟตแวร และการใหบริการใหคําปรึกษาแกลูกคาซึ่งเปนสวนหนึ่งของ 
ปจจัยความสําเร็จ องคกรนั้นจะตองมีการจัดตั้งฝายวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อทําการพัฒนา
ผลิตภัณฑขององคกรใหมีความกาวหนาตามการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีเพื่อใหมีความทันสมัย 
และสามารถรองรับการใหบริการใหอยางรวดเร็ว  
 เมื่อพบวาปจจัยคามสําเร็จดังกลาว เปนปจจัยที่สงผลตอดัชนีวัดความสําเร็จ คือดาน 
ลูกคา หากลูกคาที่ไดรับบริการ มีความพึงพอในในการใหบริการ และมีการใชบริการอยางตอเนื่อง 
โดยสามารถวัดผลไดจากลูกคาเกาที่ยังคงใชบริการ และลูกคาใหมที่ไดเขารับบริการ เพิ่มขึ้น ทําให
องคกรมีรายไดเพิ่มขึ้น และมีการขยายกิจการ เติบโต รวมถึงการสนองความตองการของตลาด
ภายในประเทศและภายนอกประเทศซึ่งเขาสูการแขงขันในตลาด AEC ภายในอีก 3 ปขางหนานี้ 
หากแตตัวช้ีวัดดังกลาว พบไดวาบุคลากรภายในองคกรควรจะไดรับการฝกฝนและเรียนรู พัฒนา 
ความสามารถโดยสามารถวัดไดจากผลการปฏิบัติงานของพนักงาน  หากผลของงานนั้นมี
ประสิทธิภาพ จะสงผลถึงประสิทธิผลของงานไดดี ซ่ึงจะเปนสิ่งชี้วัดไดวาองคกรนั้นจะเปนที่ตอง
การตลาดซอฟตแวรเซอรวิส ซ่ึงจะมีการแขงขันการอยางมากในอนาคต ดังนั้นเมื่อทราบถึงปจจัย 
ความสําเร็จ และดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ องคการสามารถนํามาปรับใชกับการวางแผนกลยุทธของ
องคกร เพื่อการแขงขันในตลาดซอฟตแวรเซอรวิสในอนาคต และทําใหบริษัทซอฟตแวรเซอรวิสใน
ประเทศไทยสามารถแขงขันในตลาดโลก  
 
   ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
             
                1. การพัฒนาความรูทางการบริหารจัดการอยางมีระบบ โดยอาศัยแนวคิดทฤษฎี
ตางๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อไดองคความรูใหมเกี่ยวกับปจจัยความสําเร็จของธุรกิจออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
       2. การศึกษาวิจัยเกี่ยวกับปจจัยความเสี่ยงในการประกอบธุรกิจออกแบบระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส  
       3. การศึกษาวิจัยเกี่ยวกับกลยุทธองคกรของประกอบธุรกิจออกแบบระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
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รายนามผูทรงคุณวุฒิผูใหสัมภาษณ 

ผูวิจัยไดสัมภาษณผูทรงคุณวฒุิ จํานวน 8 ทาน ดังนี ้

ลําดับ ชื่อ-สกุล ตําแหนง 

1. คุณอัครพล  บุญวรเศรษฐ กรรมการผูจัดการ  
Avalant Co.,ltd 

2. คุณธรรมนูญ  จามจุรีย ผูจัดการทั่วไป  
Advance System Consulting Co.,ltd 

3. คุณสุรียพร  ศรีสุริยชัย ผูจัดการทั่วไป  
Aware Corporation Limited 

4. คุณศิริวัฒน  วงศจารุกร กรรมการผูจัดการ 
MFEC  public company limited 

5. คุณธีระชัย  กีรติเตชากร กรรมการผูจัดการ 
Motif  Technology public company limited 

6. คุณอรุณ  ตอเอกบัณฑิต กรรมการผูจัดการ 
Metro Systems Corporation PLC 

7. คุณวุฒิชัย  อมรชัยชาญ กรรมการผูจัดการ 
Blueprint Solutions Corporation Co.,ltd 

8. คุณสิทธิพงศ  ทรงเจริญ กรรมการผูจัดการ 
Business Application Co.,ltd 
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การจัดหมวดหมูและขอคําถาม



 
 

 

Research Question: ปจจัยความสําเร็จที่มีอิทธิพลตอดัชนีชี้วัดความสําเร็จในการบริหารจัดการธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส 

Topic Main Question Follow up Probe แหลงขอมูล 

ปจจัยความสําเร็จของการ 
ประกอบธุรกิจซอฟตแวร 
ประเภทธุรกิจซอฟตแวร 
เซอรวิส 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยความสําเร็จของการ 
ประกอบธุรกิจซอฟตแวร 
ประเภทธุรกิจซอฟตแวร 
เซอรวิสประกอบดวย 
อะไรบาง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยภายในของธุรกิจซอฟตแวร 
ประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส 
เปนอยางไร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ความชํานาญในการประกอบธุรกิจ 
• การสรางมาตรฐานขององคกรใน

การทําธุรกิจเปนอยางไร ? 
• การวางแผนงานดําเนินกิจการเปน

อยางไร ? 
2. ผูนําในดานเทคโนโลยี 

• กลยุทธในการสรางความแตกตาง
ทางธุรกิจเปนอยางไร ? 

• การใช เครื่องมือทันสมัยในการ
สนับสนุนการดําเนิน 

• การมีหรือไม อยางไร ? 
• การคิดคนและปรับเปลี่ยน 

               เทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
               ขององคกรเปนอยางไร  

ธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิสที่มีผล
ประกอบการสูงสุดในป 2552 
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Research Question: ปจจัยความสําเร็จที่มีอิทธิพลตอดัชนีชี้วัดความสําเร็จในการบริหารจัดการธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส (ตอ) 

Topic Main Question Follow up Probe แหลงขอมูล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. ประสิทธิภาพในการควบคุมตนทุน  

• การกําหนดงบประมาณเพื่อการวิจัย
และพัฒนาธุรกิจ มีหรือไม อยางไร? 

• การวางแผนดานการเงินของกิจการ 
มีหรือไมอยางไร ? 

4. ทีมบริหารที่ชํานาญงานในธุรกิจ 

• การบริหารความเสี่ยงของกิจการเปน
อยางไร ?กระบวนการคัดสรร
บุคคลากรรวมงานเปนอยางไร ? 

• การประเมินผลการทํางานของ
บุคคลากรในองคกรเปนอยางไร ? 
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Research Question: ปจจัยความสําเร็จที่มีอิทธิพลตอดัชนีชี้วัดความสําเร็จในการบริหารจัดการธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส (ตอ) 

Topic Main Question Follow up Probe แหลงขอมูล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยภายนอกของธุรกิจซอฟตแวร
ประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิสเปน
อยางไร 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. การเติบโตของตลาดธุรกิจซอฟตแวร
เซอรวิส 

• อัตราการเติบโตของตลาดธุรกิจ
ซอฟตแวรเซอรวิสในชวง 2- 3 ปที่
ผานมาเปนอยางไร ? 

• ทิศทางการตลาดของธุรกิจซอฟตแวร
เซอรวิสใน 3- 5 ป เปนอยางไร ? 

2. ความหลากหลายของผลิตภัณฑ 

• ผลกระทบจากการเขามาของสินคา
ทดแทนกันเปนอยางไร ? 

3. อํานาจการตอรองของลูกคา 

ตนทุนในการดําเนินงานสูงมี
ผลกระทบในดานการตอรองของ
ลูกคาหรือไมอยางไร ? 
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Research Question: ปจจัยความสําเร็จที่มีอิทธิพลตอดัชนีชี้วัดความสําเร็จในการบริหารจัดการธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส (ตอ) 

Topic Main Question Follow up Probe แหลงขอมูล 

   

 

 

 

 

 

 

 

• การลดราคาของคูแขงขันมี
ผลกระทบตอการตอรองของลูกคา
หรือไมอยางไร ? 

4. การกดดันของคูแขงขัน 
• การสรางสงครามราคามีผลกระทบ

ตอธุรกิจหรือไมอยางไร ? 

• ความสามารถแบบไรขีดจํากัดของคู
แขงขันมีผลกระทบตอธุรกิจ
หรือไมอยางไร ? 

• สัมพันธภาพระหวางลูกคากับคูแขง
ขันมีผลกระทบตอธุรกิจหรือไม
อยางไร ? 
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Research Question: ปจจัยความสําเร็จที่มีอิทธิพลตอดัชนีชี้วัดความสําเร็จในการบริหารจัดการธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส (ตอ) 

Topic Main Question Follow up Probe แหลงขอมูล 

ดัชนีชี้วัดความสําเร็จของ
การประกอบธุรกิจ
ซอฟตแวรประเภทธุรกิจ
ซอฟตแวรเซอรวิส 

 

 

 

 

 

 

 

ดัชนีชี้วัดความสําเร็จของการ
ประกอบธุรกิจซอฟตแวร
ประเภทธุรกิจซอฟตแวร
เซอรวิสประกอบ 

ดวยองคประกอบอะไรบาง 

 

 

 

 

 

 

ดัชนีชี้วัดความสําเร็จเปนอยางไร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. คูแขงขันรายใหมเขามาในอุตสาหกรรม 

• ผลกระทบจากการแขงขันรายใหม
ในอุตสาหกรรมมีหรือไมอยางไร 

• ขีดความสามารถของคูแขงขันราย
ใหมเปนอุปสรรคหลักหรือไม
อยางไร 

2. วัตถุดิบ 

• วัตถุดิบมีประสิทธิภาพมากกวามี
ผลกระทบหรือไมอยางไร 

• บุคคลากรในการพัฒนาวัตถุดิบ มี
ความสามารถมากกวามีผลกระทบ
หรือไมอยางไร 
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Research Question: ปจจัยความสําเร็จที่มีอิทธิพลตอดัชนีชี้วัดความสําเร็จในการบริหารจัดการธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส (ตอ) 

Topic Main Question Follow up Probe แหลงขอมูล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. ลูกคา 
• ลูกคามีการเปลี่ยนแปลงความสนใจ

จากสินคาของเรามีผลกระทบหรือไม
อยางไร ? 

• ลูกคามีความพึงพอใจในการบริหาร
ของคูแขงขันของเรามากกวามี
ผลกระทบตอธุรกิจหรือไมอยางไร ? 

4. การแขงขันในอุตสาหกรรม 

• การแขงขันไมเปนไปตามกฏกติกา 

• การแขงขันมีผลกระทบตอธุรกิจ
หรือไมอยางไร ? 

• การดําเนินธุรกิจอยางผิดจรรยาบรรณ
ของคูแขงขันมีผลกระทบตอธุรกิจ
หรือไมอยางไร ? 
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รายนามผูทรงคุณวุฒิใหการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือการวิจัย 

รายนามผูทรงคุณวุฒใิหการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือการวิจยั จํานวน 5 ทาน ดังนี ้

ลําดับ ชื่อ-สกุล ตําแหนง 
1. ผูชวยศาสตราจารย ดร. บุษบา บัวสมบูรณ ผูเชี่ยวชาญทางดานภาษาศาสตร 

มหาวิทยาลัยศลิปากร 
2. ดร.จันทิมา แสงอุทัย ผูเชี่ยวชาญทางดานสถิติ และการวดัผล 

มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม 
3. ดร.วิริยะ อุปตฤิงศ ผูเชี่ยวชาญทางดานระบบสารสนเทศ 

บริษัท ทรูอินเตอรเนต จํากดั 
4. คุณสัมฤทธิ์ ตรงตรานนท ผูเชี่ยวชาญทางดานซอฟตแวรระบบ 

บริษัท ออฟติมัสซอฟต จํากัด 
5. ดร.ศรายุทธ แสงจันทร ผูเชี่ยวชาญทางดานการบริหาร 

กลุมบริษัทน้ําตาลมิตรผล จํากัด 
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แบบสอบถามการวิจัย 

เร่ือง  

“ ปจจัยความสําเร็จท่ีสงผลตอดัชนีชี้วดัความสําเร็จของธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภท
ซอฟตแวรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” 

Key Success Factor influencing to Key Performance Indication of System Integrator 
software services business in Bangkok Metropolitan 

 คําชี้แจง แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการทําดุษฎีนิพนธ เปนขอคําถามเกี่ยวกับ
ปจจัยความสําเร็จของการบริหารองคกรทั้ง 5 ดาน ไดแก ความชํานาญในธุรกิจ ผูนําดานเทคโนโลยี
ประสิทธิภาพในการควบคุมตนทุน การตอบสนองความตองการของลูกคา และ การบริหาร
ทรัพยากรบุคคลอยางมีประสิทธิภาพ ที่สงผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจออกแบบระบบ
สารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส ทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการ
ภายใน และดานการเรียนรูและการพัฒนา ขอมูลท่ีไดรับจะเปนประโยชนเพื่อใชเปนแนวทางในการ
สรางประสิทธิภาพในการบริหารกิจการใหประสบความสําเร็จของธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศ
ประเภทซอฟตแวรเซอรวิส โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
  
 1. แบบสอบถามการวิจัย ประกอบดวยขอคําถาม 3 สวนคือ 
 
 สวนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 ขอ 
 สวนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับตัวแปรตนที่ตองศึกษาประกอบดวย 5 ตัวแปร  
              จํานวน 18 ขอ คือ 
     แบบสอบถามความชํานาญในธุรกิจ จํานวน 5 ขอ 
     แบบสอบถามผูนําดานเทคโนโลยี จํานวน 3 ขอ 
     แบบสอบถามประสิทธิภาพในการควบคุมตนทุน จํานวน 4 ขอ 
     แบบสอบถามการตอบสนองความตองการของลูกคา 3 ขอ 
     แบบสอบถามการบริหารทรัพยากรบุคคลอยางมีประสิทธิภาพ 3 ขอ 

 เอกสารหมายเลข 2 
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 สวนที่ 3  แบบสอบถามเกี่ยวกับตัวแปรตามที่ตองศึกษาประกอบดวย 4 ตัวแปร 
    จํานวน 16 ขอ คือ  
   แบบสอบถามดานการเงนิ จาํนวน 1 ขอ 
   แบบสอบถามดานลูกคา จํานวน 3 ขอ 
   แบบสอบถามดานกระบวนการภายใน จาํนวน 8 ขอ 
   แบบสอบถามดานการเรียนรูและการพัฒนา จํานวน 4 ขอ 
 
 2. โปรดอานคําชี้แจงกอนตอบแบบสอบถามและขอความกรุณาตอบแบบสอบถามให
ครบทุกขอ โดยกาเครื่องหมาย √ ในชองวาง ตามระดับความคิดเห็นของทาน เพื่อใหผลการ
วิเคราะหขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้ถูกตองตามความเปนจริง และเปนประโยชนตอการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการบริหารกิจการใหประสบความสําเร็จ โดยผลการวิจัยจะนําเสนอในภาพรวม 
คําตอบของทานจะถือวาเปนความลับและไมมีผลใดๆ ตอทาน 

 
 ขอขอบพระคุณที่กรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้อยางดยีิ่ง 

 
บัณฑิต หมั้นทรัพย 

นักศึกษาปริญญาเอก สาขาวชิาการจัดการ  
บัณฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัคริสเตียน 

เบอรโทรศัพท 081-613-9886 
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เอกสารชี้แจงผูเขารวมการวจัิย 

(Participant Information Sheet) 
 

 ในเอกสารนี้อาจมีขอความที่ทานอานแลวยังไม เขาใจ  โปรดสอบถามหัวหนา
โครงการวิจัย หรือ ผูแทนใหชวยอธิบายจนกวาจะเขาใจในขอคําถาม 
 
 ชื่อโครงการวิจัย ปจจัยความสําเร็จที่สงผลตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของธุรกิจออกแบบ
ระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ชื่อหัวหนาโครงการวิจัย  นายบัณฑิต  หมั้นทรัพย 
 
สถานที่วิจัย     มหาวิทยาลัยคริสเตียน 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1. เพื่อศึกษาองคประกอบของปจจัยความสําเร็จของการประกอบธุรกิจซอฟตแวร
ประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส 
 2. เพื่อศึกษาองคประกอบของดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของการประกอบธุรกิจซอฟตแวร
ประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธของปจจัยความสําเร็จภายในที่มีตอดัชนีช้ีวัดความสําเร็จของ
ธุรกิจซอฟตแวรประเภทธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจาการวิจัย  
 1. ดานการขยายองคความรู 
 การพัฒนาความรูทางการบริหารจัดการอยางมีระบบ โดยอาศัยแนวคิดจากทฤษฎีตางๆ
ที่เกี่ยวของ เพื่อไดองคความรู ใหมเกี่ยวกับปจจัยความสําเร็จของธุรกิจซอฟแวรเซอรวิส 
 2. ดานการบริหารจัดการ 
 การนําปจจัยความสําเร็จไปประยุกตใชในการวางแผนพัฒนาศักยภาพการแขงขันของ
ธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิสใหกาวหนาและยั่งยืนตอไป ทานไดรับ
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เชิญเขารวมการวิจัยนี้เพราะ ทานเปนผูบริหารระดับสูงขององคกร และมีหนาที่ในการบริหารกิจการ
ใหเกิดประสิทธิผล จะมีผูเขารวมการวิจัยนี้ทั้งสิ้นประมาณ 286 ทาน ระยะเวลาที่จะทําวิจัยทั้งสิ้น 4 ป 
หากทานตัดสินใจเขารวมการวิจัยแลว จะมีขั้นตอนการวิจัยดังตอไปนี้ คือ 
 
 1. ตอบแบบสอบถามจํานวน 39 ขอใชเวลาประมาณ 10 นาที  
 2. เมื่อตอบแบบสอบถามเสร็จ นําใสซองปดผนึกและผูวิจัยจะทําการจัดสงตัวแทนไป
รับคืน โดยแบบสอบถามจะปดมิดชิด มีเพียงผูวิจัยและตัวแทนเทานั้นที่เขาถึงขอมูลได 
 
 หากทานมีขอของใจที่จะสอบถามเกี่ยวของกับการวิจัย หรือหากเกิดผลขางเคียงไมพึง
ประสงคจากการวิจัย ทานสามารถติดตอผูวิจัยคือ นายบัณฑิต หมั้นทรัพย หมายเลขโทรศัพท 081 -
613-9886 หากมีขอมูลเพิ่มเติมทั้งดานประโยชนและโทษที่เกี่ยวของกับการวิจัยนี้ ผูวิจัยจะแจงให
ทราบโดยรวดเร็วและไมปดบัง โดยขอมูลสวนตัวของผูเขารวมการวิจัย จะถูกเก็บรักษาไวโดยไม
เปดเผยตอสาธารณะเปนรายบุคคล แตจะรายงานผลการวิจัยเปนขอมูลสวนรวมโดยไมสามารถระบุ
ขอมูลรายบุคคลได ขอมูลของผูรวมการวิจัยเปนรายบุคคลอาจมีคณะบุคคลเขามาตรวจสอบได เชน 
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน เปนตน 
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ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของฝายบริหารระดับสูงสุดของผูประกอบการธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศ
ประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 
 
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมายถูก √ ลงในชอง   ท่ีตรงกับความเปนจริงของทานมากทีสุ่ด 

 

 

 

 

 

 

 

 

เพศ (     ) ชาย (     ) หญิง 

อายุ (     ) ต่ํากวา 25 ป (     ) 25 – 30 ป (     ) 31 – 35 ป 

 (     ) 36 – 40 ป (     ) 41 – 45 ป (     ) 46 – 50 ป (     ) 51 ปขึ้นไป 

ระดับการศึกษา (     ) ต่ํากวาปริญญาตรี (     ) ปริญญาตรีดานคอมพวิเตอร 

 (     ) ปริญญาตรีสาขาอื่น ๆ ระบุ (     ) สูงกวาปริญญาตรี 

ตําแหนง (     ) ผูจัดการทั่วไป (     ) กรรมการผูจัดการ 

 (     ) อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของ ระบ…ุ………………………………………………….…. 

ระยะเวลาในการทํางานบริหารกิจการในธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวรเซอรวิส 

  (     ) นอยกวา 5 ป (     ) 5 – 10 ป (     ) 11 – 15 ป (     ) มากกวา 15 ป 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามปจจัยความสําเร็จของธุรกิจออกแบบระบบสารสนเทศประเภทซอฟตแวร
เซอรวิสมี 5 ปจจัย ดังนี ้ความชํานาญในธรุกิจ ผูนําทางดานเทคโนโลยี ประสิทธิภาพในการควบคุม
ตนทุน การตอบสนองความตองการลูกคา การบริหารทรัพยากรบุคคลอยางมีประสิทธิภาพ 

คําชี้แจง ขอความกรุณาใหทานอานขอความตอไปนี้ และโปรดทําเครื่องหมาย  √ ลงในชองที่ตรง
กับความคิดเหน็ของทาน 

แบบสอบถามงานวิจัย 
เร่ือง  “ปจจัยความสําเร็จท่ีสงผลดัชนชีี้วดัความสําเร็จของธุรกิจออกแบบ 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟแวรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” 
 

ขอ 
 

ขอคําถามงานวิจัย ระดับการประเมิน 

เห็นดวย
มากที่สุด 

5 

เห็นดวย
มาก 

4 

เห็นดวย 
 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 
1. ความชํานาญในธุรกิจ      
1.1 การคัดสรรบุคลากรใหเหมาะสม

กับองคกรเปนปจจัยความสําเร็จ
ขององคกร 

     

1.2 ประสบการณในการทํางาน เปน
คุณสมบัติสําคัญในการคัดเลือก
บุคลากร 

     

1.3 การรักษาบุคลากรที่มีความ
ชํานาญในธุรกิจเปนปจจยัที่
สําคัญอยางหนึ่งในการบริหาร
บุคลากรขององคกร 
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แบบสอบถามงานวิจัย 
เร่ือง  “ปจจัยความสําเร็จท่ีสงผลดัชนชีี้วดัความสําเร็จของธุรกิจออกแบบ 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟแวรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” (ตอ) 
 

ขอ 
 

 
 

ขอคําถามงานวิจัย 

ระดับการประเมิน 
เห็นดวย
มากที่สุด 

5 

เห็นดวย
มาก 

4 

เห็นดวย 
 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 
1.4 องคกรในธุรกจิ ซอฟตแวรตอง

ผานการสอบมาตรฐาน CMMI  
(Capability Maturity Model  
Integration) 

     

1.5 การกําหนดกฎระเบียบการ
ทํางานของพนกังานในองคกรถือ
เปนมาตรฐานการทํางาน 

     

2. ผูนําทางดานเทคโนโลย ี      
2.2 องคกรที่เปนผูนําเทคโนโลยี

ธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส ตองให
ความสําคัญเรื่องการวิจยัและ
พัฒนา( R & D)  

     

2.2 องคกรที่เปนผูนําเทคโนโลยดีาน
ธุรกิจซอฟตแวรเซอรวิส ตอง
ติดตามการเปลี่ยนแปลงของ
เทคโนโลยีสารสนเทศอยาง
ใกลชิด 

     

2.3 องคกรที่เปนผูนําการพัฒนา
เทคโนโลยีอยางตอเนื่อง 
จะสรางความเขมแข็งใหกับ
องคกรในการแขงขันในตลาด 
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แบบสอบถามงานวิจัย 
เร่ือง  “ปจจัยความสําเร็จท่ีสงผลดัชนชีี้วดัความสําเร็จของธุรกิจออกแบบ 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟแวรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” (ตอ) 
 

ขอ 
 

 
 

ขอคําถามงานวิจัย 

ระดับการประเมิน 
เห็นดวย
มากที่สุด 

5 

เห็นดวย
มาก 

4 

เห็นดวย 
 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 
3. ประสิทธิภาพในการควบคมุตนทุน 
3.1 การดําเนนิธุรกิจซอฟตแวร

เซอรวิสตองใหความสําคัญกับ
การจัดการเรื่องการเงินของ
กิจการ 

     

3.2 การดําเนนิธุรกิจซอฟตแวร
เซอรวิส ตองสามารถหาแหลง
เงินสดเพื่อเปนทุนในการ
สนับสนุนธุรกิจ 

     

3.3 การควบคุมตนทุนดําเนินงานถือ
เปนปจจยัสําคัญในการบริหาร
กระแสเงนิสดของกิจการ 

     

3.4 การควบคุมตนทุนใหมี
ประสิทธิภาพ ถือเปนปจจัย
สําคัญในการบริหารกิจการ
ซอฟตแวรเซอรวิส 

     

4. การตอบสนองความตองการของลูกคา 
4.1 การประเมินความพึงพอใจของ

ลูกคา ชวยสรางประสิทธิภาพ
บริหารกิจการซอฟตแวรเซอรวิส 
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แบบสอบถามงานวิจัย 
เร่ือง  “ปจจัยความสําเร็จท่ีสงผลดัชนชีี้วดัความสําเร็จของธุรกิจออกแบบ 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศประเภทซอฟแวรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” (ตอ) 
 

ขอ 
 

 
 

ขอคําถามงานวิจัย 

ระดับการประเมิน 
เห็นดวย
มากที่สุด 

5 

เห็นดวย
มาก 

4 

เห็นดวย 
 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 
4.2 การติดตามความพึงพอใจของ

ลูกคา เปนสวนหนึ่งในการสราง
ประสิทธิภาพบริหารกิจการ
ซอฟตแวรเซอรวิส 

     

5. การบริหารทรัพยากรบุคคลอยางมี
ประสิทธิภาพ 

     

5.1 การสํารองอัตรากําลังเพื่อรองรับ
การเติบโตของกิจการ สงผลดีตอ
การขยายตลาดในอนาคต 

     

5.2 การกําหนดมาตรฐานการทํางาน
ของพนักงาน ชวยเสริมสรางการ
บริหารกิจการอยางมี
ประสิทธิภาพ 

     

5.3 การจัดหาพนกังานที่มี
ประสิทธิภาพทําใหเกิด
ประสิทธิผลตอการบริหารกจิการ 
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ประวัติผูวิจัย 
 

ชื่อ – สกุล    นายบณัฑิต หมั้นทรัพย 
วัน เดือน ปเกิด    7 เมษายน 2515 
สถานที่เกิด    กรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา 
พ.ศ. 2533-2537    ระดับปริญญาตรี 
     บริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
พ.ศ. 2540-2542    ระดับปริญญาโท 
     สาขาวิชา การจัดการภาครัฐและเอกชน 
     มหาวิทยาลัยคริสเตียน 
ตําแหนงและสถานที่ทํางานปจจุบัน 
พ.ศ. 2546 – ปจจุบัน   ผูจัดการแผนก 
     Service Provider and Strategic Account 
     บริษัท เดอะคอมมิวนิเคชั่น โซลูช่ัน จํากัด 


