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บทคดัยอ

การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่งและอันดับที่สองของ

การบริการภิวัฒนในธุรกิจ SMEs ภาคการผลิตเขตภาคเหนือของประเทศไทย กลุมตัวอยางคือธุรกิจ 

SMEs ภาคการผลิตเขตภาคเหนือ 17 จังหวัด โดยผูใหขอมูลหลักคือ ผูประกอบการ คณะกรรมการ

บริหารหรือผูจัดการที่เกี่ยวของจํานวน 422 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยแบบสอบถาม ผลการวิเคราะห 

พบวา โมเดลการบริการภิวัฒนสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ โดยคา p-value = .064 

คาสถิติไคสแควรสัมพัทธ (χ2/dƒ) = 1.204, RMR = .016, GFI = .966, AGFI = .947, NFI = .968, CFI 

= .994, RMSEA = .022 และ Hoelter = 428 โดยองคประกอบของการบริการภิวัฒนของธุรกิจ SMEs 

ภาคการผลติเขตภาคเหนือ ประกอบดวย 6 องคประกอบ คือ 1) ดานการกํากับดูแลองคกร (คาน้ําหนัก

องคประกอบ = 0.928) 2) ดานกิจกรรม (คาน้ําหนักองคประกอบ = 0.905) 3) ดานการจัดการเชิงกล

ยุทธ (คาน้ําหนักองคประกอบ = 0.846) 4) ดานการระดมทรัพยากรและความสามารถ (คาน้ําหนัก

องคประกอบ = 0.801) 5) ดานการนําเสนอในการตลาด (คาน้ําหนักองคประกอบ = 0.756) และ 6) 

ดานการมุงเนนการใหบริการของผูบริหารระดับสูง (คาน้ําหนักองคประกอบ = 0.743) ซ่ึงผลการวิจัย

ครั้งนี้สามารถนําไปใชประโยชนในการวางแผนและกําหนดนโยบายการปรับเปลี่ยนกระบวนการธุรกิจ
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 ABSTRACT

This research aimed to analyze the first and second order confirmatory factors of 

Servitization. The researcher used a questionnaire as a tool to collect data. The sample group was 

SMEs in the manufacturing sector in the 17  northern provinces of Thailand. The main informants 

were 422  entrepreneurs, executive committees, or managers involved in the business process of 

SMEs in the manufacturing sector.  Data were collected using a questionnaire.  The result of the 

confirmatory factors revealed that the model fit with the empirical data  (p-value = .064, χ2/dƒ = 

1.204, RMR = .016, GFI = .966, AGFI = .947, NFI = .968, CFI = .994, RMSEA = .022 & Hoelter = 

428)  The Servitization of manufacturing SMEs consists of six factors, including 1 )  organizational 

governance (0 .928 ) 2) activity (0 .905 ), 3 ) strategic management (0 .846), 4 ) mobilization of 

resource and capability (0 .801), 5) marketing offering (0.756), and 6) top management service 

orientation (0 .7 43 ) respectively. The results of this research can be used to plan and formulate 

policies to change business processes in the manufacturing sector to be more service. 
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บทนํา  

 ภายใตความกดดันจากการแขงขันสูง การเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีโลกาภิวัตน การ

เปดการคาเสรี และความคาดหวังของผูบริโภคท่ีเพิ่มมากขึ้นในปจจุบัน สงผลกระทบตอธุรกิจท่ีจําเปนตอง

ปรับเปลี่ยนกลยุทธ กระบวนการ และรูปแบบทางธุรกิจใหทันตอการเปล่ียนแปลงดังกลาว รวมทั้งอุตสาหกรรม

การผลิตดวยเชนเดียวกัน เชน การตลาดเปดเสรทีําใหตัวสินคาเริ่มไมมีความแตกตางกันเพิ่มมากข้ึนเรื่อยๆ จึงมี

ความจําเปนอยางยิ่งที่ธุรกิจผูผลิตจะตองสรางความแตกตางใหกับตัวเอง ซึ่งเปนกุญแจสําคัญในการอยูรอดและ

การสรางผลกําไรใหกับบริษัท ทั้งนี้ประเทศไทยมีการพัฒนาแผนเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับที่ 13 (พ.ศ.

2566-2570) มีเปาหมายหนึ่งในเรื่องการปรับโครงสรางภาคการผลิตและบริการสูเศรษฐกิจฐานนวัตกรรม มุง

ยกระดับขีดความสามารถในการแขงขันของภาคการผลิตและบริการสําคัญ ผานการผลักดันสงเสริมการสราง

มูลคาเพิ่มโดยใชนวัตกรรม เทคโนโลยี และความคิดสรางสรรค ที่ตอบโจทยพัฒนาการของสังคมยุคใหม และ

เปนมิตรตอส่ิงแวดลอม พรอมทัง้ใหความสําคัญกับการเชื่อมโยงเศรษฐกจิทองถิ่นและผูประกอบการรายยอยกับ

หวงโซมูลคาของภาคการผลิตและบริการเปาหมาย รวมถึงพัฒนาระบบนิเวศท่ีสงเสริมการคาการลงทุนและ

นวัตกรรม ดังจะเห็นไดจากหมุดหมายท่ี 7 ไทยมีวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมที่เขมแข็ง มีศักยภาพสูงและ

สามารถแขงขันได (Office of the National Economic and Social Development Council, 2023, pp. 20,80-88) ที่

สอดคลองกับยุทธศาสตรชาติ 20 ป เชน อุตสาหกรรม 4.0 และการผลิตที่ชาญฉลาด ท่ีมุงเนนการพัฒนาธุรกิจ

และอุตสาหกรรมดวยวิทยาศาสตร นวัตกรรม และเทคโนโลยี บนพื้นฐานทางทฤษฎีของการบูรณาการอยาง

ลกึซึง้ของเทคโนโลยีสารสนเทศภายในอตุสาหกรรมการผลิตและบริการท่ีมีประสิทธิผล ปจจัยเหลานี้จงึไดกลาย

แรงผลักดันในการเปลี่ยนแปลงท่ีหลีกเลี่ยงไมไดสําหรับบริษัทผูผลิตท่ีจะประสบความสําเร็จและไดเปรยีบในการ

แขงขัน  

 การบริการภิวัฒนกลายเปนหน่ึงในเครื่องมือหลักสําหรับธุรกิจผูผลิตในยุคอุตสาหกรรม 4.0 ในการ

สรางความไดเปรียบทางการแขงขันในเศรษฐกิจดิจิทัล  โดย แวนเดอเมอวี่และราดา (Vandermerwe & Rada, 

1988) ไดอธิบายถึงปรากฏการณการบริการภิวัฒน (Servitization) ไดปรากฎขึ้นในชวงปลายทศวรรษ 1980 

ในขณะนัน้ บรษัิทผูผลิตท่ัวโลกเริ่มใหความสนใจในการปรับเปลี่ยนไปใชรูปแบบธุรกิจการผลิตแบบเดิมใหมุงเนน

การใหบริการมากขึ้น (Kowalkowski, Gebauer, Kamp, & Parry, (2017); Martinez, Neely,  Velu, Leinster-

Evans, & Bisessar, (2017))  ซ่ึงเบนส ไลทฟูท และสมารท (Baines, Lightfoot & Smart, 2011) ไดใหคํานิยามของ

คําวา การบริการภิวัฒน วาเปนกลยุทธท่ีสงเสริมความสามารถดานนวัตกรรมและกระบวนการของผูผลิตในการ

เปลี่ยนจากการผลติและขายผลิตภัณฑไปสูการขายผลิตภัณฑและบรกิารแบบบูรณาการ เพื่อสรางมูลคาสงมอบ

คุณคาใหแกลูกคามากขึ้น ซ่ึงในปจจุบันบรษิัทผูผลิตจํานวนมากอยูระหวางการเปลี่ยนแปลงกลยุทธธุรกิจท่ีเนน

การใหบริการเปนหลัก อันเปนแนวทางเพิ่มขีดความสามารถของผูผลิตใหยกระดับการนําเสนอโดยรวม 

นอกเหนือจากการนําเสนอตัวผลิตภัณฑแตเพียงอยางเดียว โดยโคทามกิและพารททาเนน (Kohtamäki & 

Partanen, 2015) อางถึงขอมูลของบริษัทผูผลิตท่ีไดรวมเอาการบริการภิวัฒนในกลยุทธการแขงขันเปน

คุณลักษณะที่โดดเดน ไมเพยีงแตบรษัิทขนาดใหญเทาน้ันท่ีนําการบรกิารภิวัฒนน้ีไปใช ยังรวมไปถึงองคกรขนาด

กลางและขนาดเล็ก (Small and Medium Enterprise: SMEs) ก็ไดนําไปใชดวยเชนกัน (Sutduean, Harakan, & 

Jermsittiparsert, 2019) ถึงแมวาการเปลี่ยนโฉมบรษิัทผูผลิตไปสูการบริการดิจิทัลน้ันไดกลายเปนแนวทางที่มี

ประสิทธิภาพในการบรรลุตําแหนงทางการตลาดที่นาพอใจและสรางมูลคาเพิ่มได แตในปจจุบันการบริการ
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ภวิัฒนของบรษิัทผูผลิตในทางปฏิบัตินัน้ยังคงเปนปญหามีสําคัญ และจากมุมมองทางทฤษฎี การวิจัยท่ีเก่ียวของ

กับการบรกิารภิวัฒนของธุรกิจ SMEs ภาคการผลิตยังไมเพียงพอโดยเฉพาะในประเทศไทย ซึ่งมีงานวิจัยเฉพาะ

ในธุรกิจขนาดใหญ (Baines, Bigdeli, Bustinza, Shi, Baldwin, & Ridgway, 2017) ซึ่งไมใชเรื่องงายที่จะถายโอน

องคความรูจากบริษัทขนาดใหญไปยังวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ถึงแมวาจะมงีานวิจัยจํานวนไม

นอยท่ีเกี่ยวของกับการบริการภิวัฒนในธุรกิจ SMEs ในชวงหลายปท่ีผานมา (Gebauer, Paiola, & Edvardsson 

(2012); Confente, Buratti, & Russo (2015); Valtakoski & Witell (2018); Ambroise, Prim-Allaz, Teyssier, & 

Peillon (2018)) และสวนใหญเปนการศึกษาในประเทศที่พัฒนาแลว แตสําหรับประเทศท่ีกําลังพัฒนายังมีไมมาก

นัก (Cvetković, Delić, Marjanović, Tasić, Morača, Lalić, 2017) ดังนั้น การศึกษาองคประกอบของการบริการ

ภวิัฒนของธุรกจิ SMEs ภาคการผลิตในบรบิทของประเทศไทยยังคงขาดองคความรูดังกลาว 

 จากขอมูลสํานักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ป 2566 (Office of Small and 

Medium Enterprise Promotion, 2023) ในพื้นที่ภาคเหนอื 17 จังหวัด มจีํานวนผูประกอบการ SMEs ภาคการผลิต 

ป 2565 มีจํานวน 111,269 ราย คิดเปนรอยละ 21.26 ของจํานวนผูประกอบการ SMEs ภาคการผลิตของทั้ง

ประเทศ และมีการจางงานจํานวน 318,141 คน คิดเปนรอยละ 11.15 ของการจางงาน SMEs ในภาคการผลิตท้ัง

ประเทศ โดยพบวาเปนผูผลิตผลิตภัณฑที่ทําจากฟางและวัสดุถักสานมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 12.79 รองลงมา 

คือ ผูผลิตการสีขาว คิดเปนรอยละ 7.06 และผู ตัดเย็บเส้ือผาตามคําส่ังของลูกคา คิดเปนรอยละ 6.36 

ตามลําดับ และหากจําแนกตามจังหวัดท่ีอยูในภูมิภาคเหนือ พบวา ผูประกอบการ SMEs ภาคการผลิต ต้ังอยูท่ี

จังหวัดเชียงใหมมากที่สุด คิดเปนรอยละ 15.82 รองลงมา ต้ังอยูท่ีจังหวัดแพร คดิเปนรอยละ 11.95 และตั้งอยูท่ี

จังหวัดเชียงราย คิดเปนรอยละ 9.37 ตามลําดับ นอกจากนั้นจากสถานการณและทิศทางของธุรกิจ SMEs ภาค

การผลิตในพื้นท่ีภาคเหนอื ชี้ใหเห็นวาภาคเหนือเปนภูมิภาคที่มีความนาสนใจและคลายคลึงกันในหลายประการ 

ไดแก ศิลปวัฒนธรรม อาหาร ขนบธรรมเนียมประเพณีที่มีเอกลักษณและอัตลักษณหลายประการ รวมถึงมี

ความพรอมในดานตาง ๆ ไดแก เศรษฐกจิ สังคม วัฒนธรรม ศักยภาพทางการเงนิ และการเจรญิเติบโตดานการ

ทองเที่ยว เปนตน (Office of Small and Medium Enterprise Promotion, 2022) ดังนัน้ ธุรกิจ SMEs ภาคการผลิต

ในภาคเหนอืนัน้ ยังมีชองวางที่จะขยายธุรกจิและเพิ่มความไดเปรียบในการแขงขันธุรกิจในอนาคตไดมากกวาภาค

อื่น ๆ ในประเทศไทย  

 จากชองวางการวจิัยน้ีที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรมเหลานี้ ผูเขียนจึงเล็งเห็นถึงความจําเปนตองมี

แบบจําลองเชิงประจักษที่ละเอยีดยิ่งขึ้นเกี่ยวกับองคประกอบการบรกิารภิวัฒนในธุรกิจ SMEs ภาคการผลิตของ

ประเทศไทย เพื่อนําองคความรูจากการศึกษาในครั้งนี้ไปใชในการวางแผน และกําหนดแนวทางในการยกระดับ

ศักยภาพธุรกิจ SMEs ภาคการผลิตยุคใหมใหเรงปรับตัวดวยการประยุกตใชการบริการภิวัฒน นํามาบูรณาการ

ในกระบวนการการผลิตมากขึน้ เพื่อเพิ่มมูลคา สรางโอกาสทางธุรกิจ และความไดเปรยีบในการแขงขันท่ีสูงขึน้ 

วัตถปุระสงคการวจิัย 

           เพื่อวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งและอันดับที่สองของการบริการภิวัฒนในธุรกิจ 

SMEs ภาคการผลติเขตภาคเหนอืของประเทศไทย 
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การทบทวนวรรณกรรม   

 แวนเดอรเมอรเว และราดา (Vandermerwe & Rada 1988) ระบุถึงปรากฏการณการบริการภิวัฒน 

(Servitization) ในชวงปลายทศวรรษ 1980 ในขณะน้ัน บริษัทผูผลิตท่ัวโลกกําลังเปลี่ยนไปใชรูปแบบธุรกิจที่

มุงเนนการบริการ (Kowalkowski et al. (2017); Martinez et al. (2017)) การบรกิารภิวัฒน เปนแนวทางที่สงเสริม

ความสามารถดานนวัตกรรมและกระบวนการของผูผลิตในการเปลี่ยนจากการผลิตและขายผลิตภัณฑไปสูการ

ขายผลิตภัณฑและบริการแบบบูรณาการที่สรางมูลคาสงมอบคุณคาใหแกลูกคามากขึ้น (Baines et al., 2011) 

นอกจากน้ันโควาลโคสกี ซอลแฮมเมอร และทรอนโวลล (Kowalkowski, Sörhammar, & Tronvoll, 2021) ไดใหคํา

นยิามไววาหมายถึง การเปล่ียนแปลงจากโมเดลธุรกิจท่ีมุงเนนผลติภัณฑเปนการมุงเนนการใหบรกิารและตรรกะ 

ดังนั้น ผูวิจัยจึงขอสรุปวาการบริการภิวัฒนหมายถึง ความสามารถและกระบวนการขององคกรผูผลิตในการ

เปล่ียนจากการผลิตสินคาเพยีงอยางเดียวเปนการขายและการบริการลูกคามากขึ้น เพื่อใหสามารถสรางมูลคา

รวมกันไดดขีึน้  

 จากการทบทวนวรรณกรรม ไดมีนักวิชาการหลายทานที่ศึกษาเกี่ยวกับองคประกอบของการบริการ

ภวิัฒนในมุมมองท่ีแตกตางกัน ไดแก เบนสและคณะ (Baines et al., 2017) และฟลีซและเล็กซัท (Fliess & Lexutt, 

2017) เนนปจจัยภายในท่ีเปนประเด็นสําคัญของการเปลี่ยนแปลงในกระบวนการใหบริการ (เชน โครงสราง

องคกร วัฒนธรรมองคกร อํานาจและความเปนผูนํา ทิศทางเชงิกลยุทธ ฯลฯ) การศึกษาหลายช้ินในชวงหลายปที่

ผานมาไดตระหนักถึงมิติทางธุรกิจเพื่อสนับสนุนการบรกิารภิวัฒน (Kindström & Kowalkowski (2014); Fliess & 

Lexutt (2017); Ayala, Gerstlberger, & Frank (2019)) โดยอายาลาและคณะ (Ayala et al., 2019) ระบุมิติการ

บริการภิวัฒนออกเปน 3 มิติ (การเสนอบริการ ฐานทรัพยากรบริการ และกิจกรรมบริการ) การศึกษาของ

แอมบรูซและคณะ (Ambroise et al., 2018) เนนเฉพาะในมิติของการออกแบบองคกร เชน สวนตอประสานกับ

ลูกคา ระบบการใหบรกิาร และวัฒนธรรมองคกร สอดคลองการวจิัยของอาบูเฟาล รสิ อัลบาและซอรส (Abou-

Foul, Ruiz-Alba & Soares, 2020) ไดศึกษาการบรกิารภิวัฒน โดยแบงออกเปน 3 องคประกอบ ไดแก การมุงเนน

การบรกิารของผูบริหารระดับสูง การระดมทรัพยากรและความสามารถ การนําเสนอสูตลาด ในขณะท่ีแมดสัน 

(Madsen, 2021) พบวา มีปจจัยความสําเร็จของการบริการภิวัฒนอยูหลายปจจัยดวยกัน ไดแก การกํากับดูแล

องคกร การจัดการเชิงกลยุทธ กิจกรรมหนาท่ีที่สรางมูลคา การเขาถึงตลาด การบูรณาการดิจิทัล การบูรณา

การการบริการ สอดคลองกับงานวิจัยบางชิ้น (Queiroz, Mendes, Silva, Ganga, Cauchick Miguel, & Oliveira 

(2020); Fliess & Lexutt (2017)) ท่ีศึกษาองคประกอบโดยแบงออกเปนการระดมทรัพยากรและความสามารถ 

การมุงเนนกลยุทธ ปจจัยดานองคกร และกระบวนการ นอกจากน้ันลินและคณะ (Lin, Luo, Leromonachou, 

Rong, & Huang, 2019) พบวา การบรกิารภิวัฒนประกอบดวย การมุงเนนการบรกิาร การมุงเนนลูกคา และการ

มุงเนนการเรียนรู (ซึ่งมีตัวชี้วัดท่ีเกี่ยวของกับการมุงเนนการบริการของผูนํา การจัดการทรัพยากรมนุษย การ

จัดการเชิงกลยุทธ และการบริหารจัดการภายในองคกร) ทั้งน้ี จากการทบทวนวรรณกรรมจะเห็นไดวา

นักวิชาการมีการใชชื่อกลุมตัวแปรและการแบงองคประกอบของการบรกิารภิวัฒนที่มีความแตกตางกันออกไปใน

หลายมิติ แตจะมคีวามสอดคลองกัน ดังนั้น ผูวิจัยจงึขอสรุปองคประกอบของการบรกิารภวิัฒนในการศึกษาครั้ง

นี้ประกอบดวย 6 มิติ คือ การมุงเนนการใหบรกิารของผูบรหิารระดับสูง (Top Management service orientation) 

การนําเสนอในการตลาด (Market offering) การระดมทรัพยากรและความสามารถ (Mobilization of Resources 
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and Capability) การจัดการเชิงกลยุทธ  (Strategic management) การกํากับ ดูแลองคกร (Organizational 

Governance) และกจิกรรม (Activity)  

กรอบแนวคดิการวจิัย  

                จากการทบทวนวรรณกรรมผูวิจัยพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัยองคประกอบของการบริการ

ภวิัฒน ดังภาพที่ 1 

 

    

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

วธิดีําเนนิการวิจัย  

     การวจิัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปรมิาณ (Quantitative research) ใชเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบ

เชงิยนืยัน (Confirmatory factor analysis) เพื่อตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลการบรกิารภิวัฒน 

 1. ประชากร/กลุมตัวอยาง  

 ประชากร คือ ธุรกิจ SMEs ภาคการผลิตในเขตพื้นที่ภาคเหนือของประเทศไทย ประกอบดวย 17 

จังหวัด ซึ่งจากขอมูลธุรกิจ SMEs ของประเทศไทย ป 2565 มีจํานวนทั้งหมด 111,269 ราย (Office of Small and 

Medium Enterprise Promotion, 2023)  

กลุมตัวอยาง คือ คือ ธุรกิจ SMEs ภาคการผลิตในภาคเหนือประเทศไทย โดยผูใหขอมูลหลักคือ ผูประกอบการ

หรือผูจัดการท่ีเกี่ยวของ จํานวน 422 ตัวอยาง โดยแฮรและคณะ (Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 

2019) แนะนําวาขนาดกลุมตัวอยางที่เหมาะสมในการวิเคราะหสมการโครงสราง (Structural Equation Model) 

ควรอยูระหวาง 10-20 เทาของจํานวนตัวแปรสังเกตได (Observed Variables) ซึ่งงานวิจัยน้ีมีตัวแปรสังเกตได

ท้ังหมด 35 ขอ ดังนั้นขนาดกลุมตัวอยางควรอยูระหวาง 350-700 ตัวอยาง ผูวิจัยจึงใชขนาดกลุมตัวอยาง

เทากับ 10 เทา ดังนั้นขึงตองมีจํานวนกลุมตัวอยางอยางนอย 350 ตัวอยาง ซึ่งถือเปนเกณฑที่เหมาะสม โดย

วิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Straties Sampling) ตามสัดสวนตามรายจังหวัด โดยอาศัยความนาจะเปน 

(Probability Sampling) ดวยเทคนคิ Convenient sampling ทางจดหมาย  

  

  

  

  

การนําเสนอสูตลาด  

การระดมทรัพยากร และความสามารถ 

 

การมุงเนนการใหบรกิารของผูบรหิารระดับสูง  

 การบริการภิวัฒน 

(Servitization) 

  การจัดการเชิงกลยุทธ  

การกํากับดูแลองคกร  

  กิจกรรม  
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 2. เครื่องมือที่ใชวิจัย  

  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย คือ แบบสอบถามแสดงถึงระดับความสําคัญของการบริการภิวัฒน แบบ 5 

ระดับซึ่งพัฒนามาจากการทบทวนเอกสารวรรณกรรม ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ประกอบดวย 6 

องคประกอบ ไดแก 1) การมุงเนนการใหบรกิารของผูบรหิารระดับสูง 2) การนําเสนอในการตลาด 3) การระดม

ทรัพยากรและความสามารถ 4) การจัดการเชงิกลยุทธ 5) การกํากับดูแลองคกรและ 6) ดานกิจกรรม โดยแตละ

องคประกอบประกอบดวยตัวชี้วัดยอย 4-7 ตัว รวมทัง้หมด 35 ขอคําถาม  

  คุณภาพของเครื่องมือแบบสอบถามระดับความสําคัญของการบรกิารภิวัฒนในดานการตรวจสอบ

เนื้อหา (Content validity) ใชวิธีการตรวจสอบโดยผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน โดยใชเกณฑท่ียอมรับวาขอคําถาม

นัน้ๆ มีความสอดคลองกับเนื้อหาและหรอืวัตถุประสงคที่มุงวัดเหมาะสําหรับการวจิัยคือ คา IOC (index of item 

objective congruence) ซงึมีคาความเชือ่ม่ันอยูระหวาง 0.67-1.00 เปนไปตามเกณฑคอืมีคาไมต่ํากวา 0.50 การ

ตรวจสอบความเที่ยงของแบบวัด (reliability) จากการทดลองใชกับธุรกิจ SMEs ภาคการผลิตที่ไมใชกลุม

ตัวอยางจํานวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเครื่องมือดานความเท่ียง (reliability) ในการวัดตัวแปรท่ีใชในการวจิัย

โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach's alpha coefficient) มีคาความเท่ียงของแบบสอบถาม

ท้ังฉบับ เทากับ 0.949 โดยแตละองคประกอบมคีาความเท่ียงอยูระหวาง 0.896- 0.791  

 3. วธีิการเก็บรวบรวมขอมูล  

 ผูวิจัยดําเนินการขอหนังสือราชการในการเก็บรวบรวมขอมูลจากคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยา

ราชภัฏพิบูลสงครามถึงผูประกอบการหรือผู จัดการของธุรกิจ SMEs เพื่อขอความอนุเคราะหขอมูลดวย

แบบสอบถาม (Questionnaire) ทางจดหมายไปรษณยีและแบบสอบถามออนไลน (Online questionnaire) ระหวาง

เดือน พฤษภาคม – พฤศจิกายน 2566 ผูวจิัยนําแบบสอบถามท่ีไดรับมาตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลและ

ไดแบบสอบถามที่สมบูรณนํามาใชวเิคราะหขอมูลครั้งนี้ท้ังสิ้น 422 ฉบับ              

 4. การวเิคราะหขอมูล   

               1) วเิคราะหขอมูลท่ัวไป ดวยสถิตเิชงิพรรณนา ไดแก คาความถี่ และรอยละ 

   2) วิเคราะหคาระดับความสําคัญของตัวแปรสังเกตได (Observed Variable) ดวยคาสถิติเชิง

พรรณนา ไดแก คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

   3) ตรวจสอบความเหมาะสมของตัวแปรโดยดูจากคา K.M.O. (Kaiser-Meyer-Olkin) และคา 

Bartlett Test of Sphericity 

   4) การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันอันดับแรก (The First Order Confirmatory Factor 

Analysis) และการวเิคราะหองคประกอบเชงิยนืยันอันดับสอง (Second Order Confirmatory Factor Analysis) เพื่อ

ตรวจสอบทฤษฎีหรือยืนยันทฤษฎีท่ีผูวิจัยศึกษาไวแลววาโมเดลมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษหรือไม 

โดยวิเคราะหคาสถิติไค-สแควร (Chi-Square), df, p-value, CMIN/DF, ดชนีที่บอกถึงความคลาดเคล่ือนของ

โมเดล คือ ดชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของเศษเหลือ (root mean squared residual: RMR), ดัชนี GFI (goodness of 

fit index), AGFI (Adjusted goodness of fit index), NFI, Hoelter, CFI และความคลาดเคลื่อนในการประมาณคา

ของโมเดล (root mean squared of error approximation RMSEA)  
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สรุปผลการวจิัย  

 ผลการสํารวจขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางธุรกิจ SMEs ภาคการผลิตในภาคเหนือ มีลักษณะธุรกิจ

เปน บริษัทจํากัด (รอยละ 61.14) รองลงมา คือ หางหุนสวนจํากัด (รอยละ 31.52) ซ่ึงเปนกจิการของคนไทยเปน

จํานวนมากที่สุด (รอยละ 93.60) โดยมีทุนจดทะเบียน นอยกวา 5 ลานบาท (รอยละ 72.99) รองลงมา คือ 5 - 

10 ลาน (รอยละ 10.90) ตามลําดับ สวนจํานวนบุคลากรท้ังหมดของธุรกิจในปจจุบัน พบวา ธุรกิจมีจํานวน

บุคลากรนอยกวา 50 คน มากที่สุด (รอยละ 81.28) รองลงมาคือ 51 - 100 คน (รอยละ 9.72) ซึ่งมีขนาดของ

ธุรกิจ SMEs มากที่สุดคือ รายยอย (Micro) (รอยละ 59.95) รองลงมา คือ ขนาดยอม (Small) (รอยละ 39.57) 

ซึ่งตั้งอยูท่ีจังหวัดเชียงใหม มากที่สุด (รอยละ 17.30)  รองลงมาคือ แพร (คิดเปนรอยละ 11.37) นาน (รอยละ 

10.90) และ เชียงราย (รอยละ 9.00) ตามลําดับ และมีประเภทการดําเนินงานทางธุรกิจ แบบ B2B มากที่สุด 

(รอยละ 70.85) รองลงมาคือ B2C (รอยละ 27.01) และ B2G (รอยละ 2.13) ตามลําดับ โดยผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 57.58) และเพศชาย (รอยละ 41.47)  ซึ่งมีอายุอยูระหวาง 41-50 ปเปนจํานวน

มากที่สุด (รอยละ 33.18)  รองลงมามีอายุระหวาง 31-40 ป (รอยละ 31.75) และ อายุระหวาง 51-60 ป (รอย

ละ 19.43)  ตามลําดับ สวนระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางพบวา การศึกษาในระดับปริญญาตรีมีจํานวนมาก

ท่ีสุด (รอยละ 60.66)  รองลงมาคือระดับปรญิญาโท (รอยละ 19.91) และตํ่ากวาปริญญาตรี (รอยละ 16.82) 

ตามลําดับ โดยสวนใหญมปีระสบการณทํางาน 11 - 20 ป มจีํานวนมากที่สุด (รอยละ 41.94) รองลงมา คือ นอย

กวาหรือเทากับ 10 ป (รอยละ 30.81) และ 21 - 30 ป (รอยละ 15.88) ตามลําดับ และสวนใหญตําแหนงงาน

ปจจุบัน มากที่สุด คอื เจาของกิจการ/ ประธานกรรมการบรษัิท (รอยละ 60.66) รองลงมาคอื ผูจัดการ/ หัวหนา

งาน / ตัวแทนธุรกิจ (คิดเปนรอยละ 26.78) และผูบริหารระดับสูง (คิดเปนรอยละ 7.11) ตามลําดับ และจากผล

การวเิคราะหองคประกอบเชงิสํารวจ การบริการภิวัฒน (SVT) มีคาสถิต ิBartlett’s Test มนีัยสําคัญ (p < 0.001) 

(Hair et al., 2014) (Bartlett’s test: =9212.981, df=595, p=.000) และการวิเคราะหคา Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure of Sampling Adequacy (KMO) มีคาเทากับ 0.945 (คา KMO > 0.7) (Hair et al., 2014) แสดงใหเห็นวา

ตัวแปรมีความสัมพันธกัน และมคีวามเหมาะสมที่จะนําไปวเิคราะหองคประกอบ 

 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป 

AMOS เพื่อตรวจสอบความเทียงตรงเชิงโครงสราง (construct validity) ขององคประกอบแตละตัวแปรแฝงใน

รูปแบบการวจิัยวาตัวแปรสังเกตไดแตละตัวแปรเปนองคประกอบท่ีแทจรงิของตัวแปรแฝงตามทฤษฎีและแนวคิด

ทีไดตรวจสอบมา เกณฑในการพิจารณาเลือกตัวแปรในแตละรูปแบบการวัด ความเที่ยงตรงเชิงเสมือน 

(Convergent validity) วัดจากคาน้ําหนัก (Factor Loading) ตองมีคามากกวา 0.5 มีนัยสําคัญทางสถิติในทาง

ปฏิบัติ (Fornell & Larcker, 1981; Hair et al., 2014) และความเที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant validity) วัด

จากคา AVE ท่ีสหสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงมีคาต่ํากวารากท่ีสองของ AVE (Fornell & Larcher, 1981) ความ

เชื่อถือไดวัดดวยคา Cronbach alpha และ Composite reliability ที่ตองมากกวา 0.70 โดยผลการศกึษาสามารถ

วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามท่ีสมบูรณท้ังส้ิน 422 ฉบับ พบวา ผลการวิเคราะหองคประกอบการบริการ

ภิวัฒนของธุรกิจ SMEs ภาคการผลิตในภาคเหนือพบวา มีจํานวน 6 องคประกอบ ไดแก 1) การมุงเนนการ

ใหบริการของผูบรหิารระดับสูง 2) การนําเสนอในการตลาด 3) การระดมทรัพยากรและความสามารถ 4) การ

จัดการเชงิกลยุทธ 5) การกํากับดูแลองคกรและ 6) ดานกิจกรรม อยางไรก็ตาม มตีัวแปรสังเกตไดถูกตัดออกไป
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ท้ังส้ินจํานวน 16 ตัวแปร เน่ืองจากตัวแปรเหลานี้มีคาน้ําหนักปจจัยต่ํากวา 0.5 สวนตัวแปรสังเกตไดท่ีเหลือ 19 

ตัวแปรซ่ึงมผีลการวเิคราะหองคประกอบเชงิยนืยันอันดับแรก ดังตารางที่ 2 นี้ 

ตารางที่ 1 แสดงผลการวเิคราะหองคประกอบเชงิยนืยันอันดับแรก 

ขอ ตัวแปรและตัวแปรมาตรวัด 

Factor 

loadin

g 

R2 

CR 

(ตอง 

> 

0.7) 

 AVE 

(ตอง 

> 

0.5) 

องคประกอบที ่1. การมุงเนนการใหบรกิารของผูบรหิารระดับสูง (TMS) 0.85

5 

0.59

8 

TMS

3 

การทบทวนกับทีมผูบรหิารเกี่ยวกับความคบืหนาการปรับเปลี่ยน

รูปแบบธุรกิจเปนการใหบรกิารของบริษัทอยางสม่ําเสมอ 

0.713 0.50

8 

  

TMS

4 

การจัดสรรทรัพยากรหรอืเวลาในการใหบรกิาร ของผูบริหาร

ระดับสูง เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพความสามารถของพนักงานในการ

ใหบรกิารท่ียอดเยี่ยม 

0.777 0.60

4 

  

TMS

5 

ความกระตือรอืรน มุงมั่น ทุมเทพยายามในการจัดการบรกิารอยาง

แทจรงิของผูบรหิารระดับสูง 

0.846 0.71

5 

  

TMS

6 

ความเปนผูนําในการสรางบรกิารที่มคุีณภาพของผูบรหิารระดับสูง 0.750 0.56

2 

  

องคประกอบที่ 2 การนําเสนอในตลาด (MO) 0.81

7 

0.60

2 

MO4 การวเิคราะหความตองการของลูกคาแตละรายและสิ่งที่จะทําเพื่อ

ตอบสนองความตองการลูกคาเหลาน้ัน 

0.614 0.37

7 

 

 

MO5 การสื่อสารกับลูกคาของบริษัทเปนประจําเพื่อจะสามารถสนับสนุน

ซึ่งกันและกันไดอยางสําเร็จ 

0.829 0.68

8 

 

 

MO6 การสื่อสารกับลูกคาเกี่ยวกับเปาหมาย ศักยภาพ หรือกลยุทธการ

ใหบรกิารแกลูกคา 

0.862 0.74

3 

 

 

องคประกอบที่ 3 การระดมทรัพยากรและความสามารถ (MRC) 0.85

8 

0.66

9 

MRC

4 

การใชเวลาและความพยายามอยางมากในการฝกฝนท่ีชวยให

สามารถใหบรกิารในระดับที่สูงขึน้ เม่ือพบกับลูกคาในสถานการณ

จรงิ 

0.866 0.75

0 

  

MRC

5 

การฝกฝนพนักงานเพื่อระบุและปรบัปรุงทัศนคติท่ีมีตอลูกคา 0.832 0.69

2 

  

MRC การจูงใจและใหรางวัลท่ียอดเยี่ยมใหแกพนักงานทุกระดับสําหรับ 0.751 0.56   
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ตารางที่ 1 (ตอ) 

ขอ ตัวแปรและตัวแปรมาตรวัด 
Factor 

loading 
R2 

CR 

(ตอง > 

0.7) 

 AVE 

(ตอง > 

0.5) 

6 คุณภาพการใหบรกิาร ไมใชแคผลผลิต  5   

องคประกอบที่ 4 การจัดการเชิงกลยุทธ (SM) 0.794 0.562 

SM1 การพจิารณาวา การใหบรกิารเปนกลยุทธการสราง

ความแตกตางท่ียั่งยนื 

0.762 0.581   

      

SM3 การตัง้เปาหมายทางการเงนิท่ีจะใชประโยชนจากการ

ใหบรกิาร 

0.762 0.581   

SM4 การพจิารณาวา การใหบรกิารสามารถชวยชดเชยการ

ขายผลติภัณฑที่ผันผวนได   

0.724 0.524   

องคประกอบที่ 5 การกํากบัดูแลองคกร (ORG)   0.773 0.534 

ORG2 มกีระบวนการการสงมอบการบริการอยางเปนทางการ

และเหมาะสม 

0.651 0.423  

 

ORG4 การปรับเปลี่ยนกระบวนการ/กิจกรรมการบรกิารใหเปน

ธุรกิจระดับมืออาชพี 

0.808 0.652  

 

ORG6 การเอาชนะการตอตานภายในและความขัดแยงที่เกดิขึน้

การปรับเปลี่ยนกระบวนการ/รูปแบบธุรกจิเปนการ

ใหบรกิาร 

0.724 0.524  

 

องคประกอบที่ 6 กจิกรรม (ACT)   0.816 0.598 

ACT1 การพัฒนาการใหบรกิารและผลิตภัณฑไปพรอมกัน 0.724 0.524   

ACT3 การเปดโอกาสใหลูกคามีสวนรวมในการพัฒนา

ผลิตภัณฑและบรกิารใหมของบริษัท 

0.750 0.563  

 

ACT4 ความกระตือรอืรนในการพัฒนาผลติภัณฑและบริการ

ใหม ๆ ของฝาย/หนวยงานตาง ๆ ของบริษัท 

0.840 0.706  

 

จากตารางที่ 1 พบวา คาน้ําหนักองคประกอบ (Factor loading) ของตัวแปรสังเกตไดทุกตัวมีคาเปน

บวกซึ่งมีคาตั้งแต 0.614-0.866 และมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เมื่อวิเคราะหความเท่ียงตรงของตัว

แปรแฝง (CR) พบวา ทุกตัวแปร มีคามากกวา 0.7 แสดงวา ตัวบงชี้ท่ีสรางขึ้นนั้นมีความเท่ียงตรงของการวัดใน

ระดับสูง และคาความแปรปรวนท่ีสกัดไดของตัวแปรแฝง (AVE) มีคามากกวา 0.5 แสดงวา ตัวบงชี้เหลานี้น้ัน

สามารถอธบิายความแปรปรวนไดดี และคาดัชนีความสอดคลองกลมกลืน ประกอบดวย Chi-square=138.479, 
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df=115, p=.067, CMIN/DF=1.204, RMR = .017 , GFI=:967, RMSEA=.022, AGFI = .943, CFI=.995 แสดงวา

โมเดลมีความสอดคลองกับขอมูลเชงิประจักษ ดังภาพท่ี 2  

 
ภาพที่ 2 แสดงการวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยันของการบรกิารภิวัฒนของธุรกจิ SMEs  

ภาคการผลิตหลังการปรับแตงแบบจําลอง 

ผลการวเิคราะหองคประกอบเชงิยนืยันอันดับสองของการบรภิิวัฒนในธุรกิจ SMEs ภาคการผลิตเขต

ภาคเหนอื ดังภาพที่ 3 และตารางที่ 3 

ตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะหองคประกอบเชงิยนืยันอันดับที่สองของการบริการภิวัฒน 

องคประกอบเชงิยนืยัน 

 

Factor 

loading 

R2 CR  

(ตอง > 

0.7) 

 AVE  

(ตอง > 

0.5) 

การบริการภิวฒัน (SVT)   0.931 0.694 

1) การมุงเนนการใหบรกิารของผูบรหิารระดับสูง (TMS) 0.743 0.552   

2) การนําเสนอในการตลาด (MO) 0.756 0.572   

3) การระดมทรพัยากรและความสามารถ (MRC) 0.801 0.642   

4) การจัดการเชงิกลยุทธ (SM) 0.846 0.715   

5) การกํากับดูแลองคกร (ORG) 0.928 0.862   

6) ดานกจิกรรม (ACT)  0.905 0.818   
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ภาพที่ 3 แสดงการวเิคราะหองคประกอบของการบรกิารภิวัฒนอันดับท่ีสอง หลังปรับแตง 

 

 จากตารางท่ี 2 พบวา คาน้ําหนักองคประกอบของการบรกิารภิวัฒนทุกองคประกอบมีคาเปนบวก 

ซึ่งมีคาตั้งแต 0.743-0.928 แสดงวามีความตรงเชิงโครงสราง ท้ัง 6 องคประกอบ เปนองคประกอบที่สําคัญใน

การพจิารณาถึงการบรกิารภิวัฒน โดยที่การกํากับดูแลองคกรมคีวามสําคัญตอการบรกิารภิวัฒนมากท่ีสุด มีคา

ความแปรผันรวม (R2) คิดเปนรอยละ 86.2 เมื่อวเิคราะหความเท่ียงตรงของตัวแปรแฝง (CR) พบวา มีคาเทากับ 

0.931 แสดงวา ตัวบงชี้ท่ีสรางขึ้นนั้นมีความเท่ียงตรงของการวัด (CR) ในระดับสูง และคาความแปรปรวนที่สกัด

ไดของตัวแปรแฝง (AVE) มีคาเทากับ 0.694 แสดงวา ตัวบงชี้เหลานี้นัน้สามารถอธบิายความแปรปรวนไดด ี 

 การพิจารณาคาดัชนคีวามกลมกลนืขององคประกอบที่บงชี้การบรกิารภวิัฒน ดังตารางที ่3 

ตารางที่ 3 แสดงการพจิารณาคาดัชนคีวามกลมกลืนขององคประกอบการบริการภิวัฒน 

ดัชนีความกลมกลืน เกณฑ ผลการวเิคราะห 

คาสถติทิีไ่ด          

หลังปรับโมเดล 

การพจิารณา 

p-value >0.05 0.064 ผานเกณฑ 

Chi-square (2 ) = 144.437 

df = 120 

Chi-square (2  ) /df  

 

≤3.00 1.204 

 

ผานเกณฑ 
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ตารางที่ 3 (ตอ) 

ธานนิทร ศลิปจารุ (Silpcharu, 2012) 

 จากตารางที่  3 ผลการตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลกับขอมูลเชิงประจักษ โมเดล

องคประกอบเชงิยืนยันการบรกิารภิวัฒนของธุรกิจ SMEs ภาคการผลิตในเขตภาคเหนอืของประเทศไทยหลังจาก

การปรับโมเดล พบวา ผลการวิเคราะหคาดัชนีความกลมกลืนของโมเดลโดยรวมมีความสอดคลองกลมกลืนกับ

ขอมูลเชิงประจักษ โดยมีคาดัชนีความกลมกลืน ทั้ง 9 ดัชนี ผานเกณฑการยอมรับ โดยการพิจารณาคาคาไค-

สแควร (χ2) = 144.437, p-value =.064 df = 120, คาสถติิไค-สแควรสัมพัทธ (χ2/dƒ) = 1.204, RMR = .016, 

GFI = .966, AGFI = .947, NFI = .968, CFI = .994, RMSEA = .022 และ Hoelter = 428 ดังน้ัน จึงสรุปไดวา 

โมเดลสมการโครงสรางองคประกอบของการบริการภิวัฒนมีความเท่ียงตรงและเหมาะสมสอดคลองกลมกลืน

กับขอมูลเชิงประจักษ  

อภิปรายผลการวจิัย  

 ผลการวิจัยพบวา องคประกอบของการบริการภิวัฒนประกอบดวย 6 องคประกอบ คือ 1) การ

มุงเนนการใหบริการของผูบริหารระดับสูง 2) การนําเสนอในการตลาด 3) การจัดการเชิงกลยุทธ 4) ดาน

กจิกรรม 5) การกํากับดูแลองคกร และ 6) การระดมทรัพยากรและความสามารถ ตามลําดับ และเม่ือพิจารณา

ในรายละเอยีดขององคประกอบในแตละดานไดดังตอไปนี้  

 องคประกอบดานการมุงเนนการใหบรกิารของผูบรหิารระดับสูง หมายถึง การใหความสําคัญ ความ

มุงมั่น กระตือรือรน ทุมเทพยายาม และการเปนผูนําเก่ียวกับการสรางบริการท่ีมีคุณภาพของผูบรหิารระดับสูง 

รวมถึงการมีวิสัยทัศนดานการบริการ การใหการสนับสนุนทั้งดานการจัดสรรทรัพยากรและเวลา เพื่อเพิ่ม

ความสามารถของพนักงานในการใหบริการท่ียอดเยี่ยม และกํากับติดตามทบทวนความคืบหนาของการ

ปรับเปล่ียนรูปแบบธุรกิจเปนการใหบริการของบริษัทอยางสม่ําเสมอ สอดคลองกับการศึกษาบางชิ้น (Gebauer 

& Fleisch (2007); Fliess & Lexutt (2017); Martinez et al. (2017)) เนนวาผูบริหารระดับสูงของบริษัทผูผลิตควร

กําหนดและวางแผนนโยบาย กลยุทธ มีวิสัยทัศนดานการบรกิาร เปนผูนําในการขับเคล่ือนการบรกิารภิวัฒน ซึ่ง

ดัชนีความกลมกลืน เกณฑ ผลการวเิคราะห 

คาสถติทิีไ่ด          

หลังปรับโมเดล 

การพจิารณา 

RMR ≤0.05 0.016 ผานเกณฑ 

GFI ≥0.95 0.966 ผานเกณฑ 

AGFI ≥0.90 0.947 ผานเกณฑ 

NFI ≥0.95 0.968 ผานเกณฑ 

CFI ≥0.97 0.994 ผานเกณฑ 

RMSEA ≤0.05 0.022 ผานเกณฑ 

Hoelter >200.00 428 ผานเกณฑ 
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อาจเปนส่ิงที่ทาทายสําหรับ SME รวมถึงความมุงมั่นของผูบรหิารระดับสูงเปนองคประกอบสําคัญเพราะเปนการ

สรางรากฐานสําหรับแนวคิดการบริการภิวัฒนใหเกิดขึ้นในองคกร (Oliva et al., 2012; Crowley et al., 2018) 

โดยผูบรหิารระดับสูงมีจัดสรรทรัพยากรและเวลาในการจัดการบริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพความสามารถของ

พนักงานในการใหบรกิารท่ียอดเยี่ยม ผูบรหิารระดับสูงมีความกระตือรอืรน มีความมุงม่ัน และทุมเทพยายามใน

การจัดการบริการอยางแทจริง และมีความเปนผูนําในการสรางบริการที่มีคุณภาพ (Yapu Zhao, Dong Liu, 

Wenhong Zhang & Silei Chen (2022); Lin et al. (2019)) เชนเดยีวกับประเด็นหน่ึงการศึกษาของอาบูเฟาล และ

คณะ (Abou-Foul et al., 2020) ท่ีวาควรมีการทบทวนกับทีมผูบริหารเกี่ยวกับความคืบหนาการแปลงเปนการ

ใหบรกิารของเราอยางสม่ําเสมอ  

 องคประกอบดานการเสนอขายในตลาด เปนการท่ีบรษัิทผลิตภัณฑเสนอคุณคาใหกับลูกคาผานการ

ใหบรกิาร โดยมีการวเิคราะหและกําหนดสิ่งที่ตองการใหบรกิารแกลูกคาแตละรายอยางชัดเจน และมีสื่อสารกับ

ลูกคาเปนประจําเพื่อสรางความเขาใจและเพื่อท่ีจะสามารถสนับสนุนซึ่งกันและกันได รวมถึงมีการสื่อสาร

เกี่ยวกับเปาหมาย ศักยภาพ และกลยุทธกับลูกคาอยางตอเนื่อง  ซึ่งการสงมอบมูลคาเพิ่มท่ีเกี่ยวของกับการ

เสนอการบริการนั้นนําไปสูลูกคาที่มีความพึงพอใจมากขึ้น (Lockett, Johnson, Evans, & Bastl, 2011) ยิ่งไปกวา

นั้น ยังชวยเพิ่มประสิทธิภาพการแบงปนขอมูลผานการปฏิสัมพันธกับลูกคาและชวยใหบริษัทตางๆ สามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาดวยผลิตภัณฑใหมไดอยางรวดเร็ว (Baines et al. (2017); Cusumano, Kahl, & 

Suarez (2015)) ซึ่งการสรางความไดเปรยีบทางการแขงขันจากการใหบรกิารนั้น ขึ้นอยูกับการท่ีบรษิัทเขาใจวา

มูลคาการใหบรกิารเพิ่มเติมไดรับการรับรูโดยลูกคาและความสามารถในการนําเสนอรูปแบบการบริการที่ยั่งยนื

เพื่อตอบสนองความคาดหวังของพวกเขาไดอยางไร (Gaiardelli, Resta, Martinez, Pinto, & Albores, 2014)  

 องคประกอบดานการระดมทรัพยากรและความสามารถ สอดคลองกับการศึกษากอนหนาน้ีท่ีวา 

บรษัิทควรมกีารใชเวลาและความพยายามอยางมากในการออกแบบกจิกรรมฝกฝนที่ชวยใหสามารถใหบรกิารใน

ระดับที่สูงขึ้นเม่ือการพบกับลูกคาในสถานการณจริง และระหวางการฝกอบรม ควรฝกหัดเพื่อระบุและปรับปรุง

ทัศนคติท่ีมีตอลูกคา และมีสิ่งจูงใจและรางวัลท่ียอดเยี่ยมในทุกระดับสําหรับคุณภาพการใหบริการ ไมใชแค

ผลผลิต (Lin et al., 2019) เชนเดียวกับการศึกษาของฟลีซและเล็กซัท (Fliess & Lexutt, 2017) ที่วาบริษัทตางๆ 

ตองมีการจัดเตรียมทรัพยากรทางการเงนิและทรัพยากรบุคคลเพื่อสงเสรมิศักยภาพในการขยายบรกิาร รวมท้ัง

ความสามารถในการสรางสรรคนวัตกรรมของผลิตภัณฑและการใหบริการ (Gebauer et al. (2012); Kindström 

& Kowalkowski (2014); Mendes & Ganga (2013)) และมีแนวปฏิบัติดานการจัดการทรัพยากรมนุษยท่ีเนนการ

บริการ (Fliess & Lexutt, 2017) ซ่ึงตองใชความพยายามและความรูมากขึ้นเก่ียวกับการบริการลูกคา ดังนั้น 

ความรูเกี่ยวของกับลูกคาและความสามารถในการมีสวนรวมกับลูกคาจึงเปนขอกําหนดสําหรับรูปแบบธุรกิจเชิง

สัมพันธ (Kohtamäki et al., 2015)  

 องคประกอบดานการจัดการเชิงกลยุทธ บริษัทผูผลิตควรพิจารณาการใหบริการเปนกลยุทธการ

สรางความแตกตางที่ยั่งยืน มีการตั้งเปาหมายทางการเงินท่ีจะใชประโยชนจากการใหบริการ และพิจารณาวา

การใหบรกิารน้ันสามารถชวยชดเชยการขายผลิตภัณฑท่ีผันผวนได สอดคลองกับการศึกษากอนหนานี้ท่ีวา การ

กําหนดกลยุทธดานการบริการเปนการกําหนดวิธีที่บริษัทผูผลิตสรางความแตกตางของตนเองตามขอเสนอ

บริการและความมุงมั่นในการบรกิาร (Gebauer et al. (2006); Ambroise et al. (2018)) ทั้งนี้ กลยุทธดานการ

บริการควรสอดคลองกับมิติธุรกิจภายใน (Kohtamaki et al., 2015) และสภาพแวดลอมเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จ 



 
 

วารสารวิชาการเครือข่ายบณัฑิตศึกษามหาวทิยาลยัราชภฏัภาคเหนือ 
Journal of Graduate Studies Network in Northern Rajabhat Universities 

ปีทีÉ řŜ ฉบับทีÉ ř 15 

(Turunen & Finne (2014); Kohtamaki et al. (2015)) เชน กลยุทธของการบริการขั้นสูงตองไดรับการสนับสนุน

จากวัฒนธรรมการบริการท่ีเขมแข็งและกระบวนการท่ีมีลูกคาเปนศูนยกลาง (Fliess & Lexutt (2017); Martinez 

et al. (2017)) โดยพื้นฐานแลว การวางแนวทางเชงิกลยุทธน้ีควรสอดคลองกับความตองการของลูกคา ซ่ึงเปนส่ิง

ท่ีตองคนหาสภาพแวดลอม-กลยุทธ-ประสิทธภิาพที่เหมาะสม (Ambroise et al., 2018)  

 องคประกอบดานการกํากับดูแลองคกร บริษัทผูผลติควรมีกระบวนการการสงมอบการบริการอยาง

เปนทางการและเหมาะสม เพื่อการปรับเปล่ียนกระบวนการ/กิจกรรมการบริการใหเปนธุรกิจระดับมืออาชีพ โดย

อาจตองเอาชนะการตอตานภายในและความขัดแยงที่เกิดขึ้นในการปรับเปลี่ยนกระบวนการ/รูปแบบธุรกิจเปน

การใหบรกิาร สอดคลองกับฟลซีและเล็กซัท (Fliess & Lexutt, 2017) ท่ีวา องคกรจําเปนตองมกีารบรหิารจัดการ

เพื่อปรับเปลี่ยนกระบวนการสูการบริการมากยิ่งขึ้น และอาจเก่ียวของกับการปรับโครงสรางและปจจัยดาน

องคกรท่ีเหมาะสม (เชน วัฒนธรรมองคกรและพฤติกรรมของทรัพยากรมนุษย) เพื่อดําเนินการเปลี่ยนไปสูการ

บริการ (Ambroise et al., 2018) นอกจากน้ันการใหบริการตองอาศัยการประสานงานท้ังภายในและภายนอก ซึ่ง

จะสามารถสงเสริมใหเกิดการแบงปนขอมูลและแนวทางปฏิบัติในการตัดสินใจแบบกระจายอํานาจ (Eggert et 

al., 2014)  

 องคประกอบดานกิจกรรม หมายถึง ระบบกิจกรรมเพื่อการใหบรกิารหรอืกระบวนการภายในหรือ

ของบริษัทเพื่อพัฒนาการบูรณาการระหวางสินคาและการบริการ (Product-Service System: PSS) (Böhm, 

Eggert, & Thiesbrummel (2017); Gebauer et al. (2012)) โดยพัฒนาการใหบริการและผลิตภัณฑไปพรอมกัน 

เปดโอกาสใหลูกคามีสวนรวมในการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการใหมของบริษัท ดวยความกระตือรอืรนในการ

พัฒนาผลิตภัณฑและบรกิารใหม ๆ ของฝาย/หนวยงานตาง ๆ สอดคลองกับทูลี่และคณะ (Tuli et al., 2007) ที่วา

ควรบูรณาการทรัพยากรและกระบวนการทํางานตาง ๆ ไมวาจะเปนในทีมท่ีแตกตางกัน แผนก หรอืหนวยอื่นๆ 

และพาสลาสกี้และคณะ (Paslauski, Ayala, Tortorella, & Frank, 2016) ไดเสนอเพิ่มเติมอกีวา ตองมีการบูรณา

การการสนับสนุนหลังการขายและวิศวกรรม รวมทั้งกิจกรรมการถายทอดความรูระหวางสวนงานอื่น ๆ ที่

เกี่ยวของกับการบริการภิวัฒนดวย ซ่ึงเปนสิ่งจําเปนที่จะทําใหการบูรณาการระหวางสินคาและการบริการ

ประสบความสําเร็จ อีกดานหนึ่งท่ีสําคัญของการดําเนินการนี้คือ ระดับการปรับแตงตามความตองการของลูกคา 

(Level of customization) (Durugbo & Riedel, 2013) บอยครั้งที่ตองมีการปรับแตงสินคาโดยลูกคา จะสงผลให

ลูกคามีความพึงพอใจมากขึ้น เนื่องจากลูกคาตองการมีสวนรวม ใกลชิดและมีปฏิสัมพันธกับสินคา โดย

กระบวนการพัฒนาสนิคาที่ลูกคารวมปรบัแตงหรือกําหนดเองนั้นตองการทมีงานที่มีปฏิสัมพันธและกระบวนการ

เชื่อมโยงการพัฒนาภายในบริษัทตามขอกําหนดของตลาดภายนอกบริษัท (Kindstrom & Kowalkowski, 2009) 

บรษัิทผูผลิตภัณฑสวนใหญเริ่มกระบวนการใหบรกิารดวยกระบวนการมาตรฐาน (เชน บรกิารหลังการขาย) และ

หลังจากเริ่มกระบวนการแปลงไปสูแบบปรับแตงตามความตองการของลูกคาและการกําหนดเอง 

(Customization) มากขึ้น เพื่อเปนการสรางมูลคาเพิ่มใหแกลูกคา (Cusumano et al, 2015) วิธีการนี้สามารถบง

บอกถึงการออกแบบผลิตภัณฑและบรกิารรวมกันโดยบรษิัทและลูกคาในการรวมสรางและสงมอบมูลคาที่จูงใจ

ใหลูกคาเกิดความจงรักภักดแีละดึงดูดลูกคาใหมได (Durugbo, 2014)  

 

 



   
 

วารสารวิชาการเครือข่ายบณัฑิตศึกษามหาวทิยาลยัราชภฏัภาคเหนือ 
Journal of Graduate Studies Network in Northern Rajabhat Universities 

ปีทีÉ řŜ ฉบับทีÉ ř 16 

ขอเสนอแนะการวจัิย  

 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช  

  จากผลการวิจัยพบวา โมเดลองคประกอบเชงิยนืยันการบรกิารภิวัฒนของธุรกิจ SMEs ภาคการ

ผลิตจํานวน 6 องคประกอบ ซึ่งมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชงิประจักษ ดังนั้น ผูประกอบการ ผูจัดการ 

หรือหนวยงานที่เกี่ยวของในธุรกิจ SMEs ภาคการผลิตสามารถนําไปประยุกตใชกําหนดนโยบายพัฒนาใหกับ

ธุรกิจภาคการผลิตท่ีกําลังปรบัตัวในการใหบรกิารแกลูกคาเพิ่มมากขึ้น โดยใหความสําคัญตามลําดับผลการวจิัย

ดังกลาว ดังรายละเอยีดในแตละดาน ดังนี้ 

  ดานการมุงเนนการใหบริการของผูบริหารระดับสูง สามารถนําองคประกอบของการบริการ

ภวิัฒนนี้ ไปใชกําหนดเปนนโยบายในการกําหนดตําแหนงผูบรหิารระดับสูงหรอืผูจัดการธุรกจิท่ีควรมีคุณลักษณะ

ของการเปนผูนําเก่ียวกับการสรางบรกิารท่ีมีคุณภาพ ไดแก การใหความสําคัญ ความมุงมั่น กระตือรอืรน ทุมเท

พยายาม มีวิสัยทัศนดานการบริการ ใหการสนับสนุนทั้งดานการจัดสรรทรัพยากรและเวลา เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพความสามารถของพนักงานในการใหบรกิารที่ยอดเยี่ยม รวมถึงมีการกํากับติดตามทบทวนความ

คืบหนาของการปรับเปลี่ยนรูปแบบธุรกิจเปนการใหบริการของบริษัทอยางสม่ําเสมอ และเปนแนวทางในการ

กําหนดสมรรถนะของผูบรหิารในยุคแหงการเปล่ียนแปลง 

  ดานการเสนอขายในตลาด บริษัทผูผลิตควรวิเคราะหความตองการของลูกคาและกําหนดการ

ใหบริการแกลูกคาแตละรายอยางชัดเจน และส่ือสารกับลูกคาอยางตอเนื่อง เพื่อสรางความเขาใจเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑและการบริการของบริษัท และเพื่อท่ีจะสงมอบมูลคาเพิ่มและตอบสนองความตองการของลูกคาได

อยางรวดเร็ว อันจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพการแบงปนขอมูลผานการปฏิสัมพันธกับลูกคา และนําไปสูความพึง

พอใจของลูกคาและสงผลตอความไดเปรยีบทางการแขงขันมากยิ่งขึน้ 

  ดานการจัดการเชิงกลยุทธ บรษิัทผูผลิตสามารถนําองคประกอบนี้ไปใชกําหนดใหการใหบรกิาร

เปนกลยุทธหน่ึงในการสรางความแตกตางที่ยั่งยืน มีการต้ังเปาหมายทางการเงินที่จะใชประโยชนจากการ

ใหบรกิาร และพจิารณาวาการใหบรกิารน้ันสามารถชวยชดเชยการขายผลิตภัณฑที่ผันผวนได  

  ดานกิจกรรม สามารถนําองคประกอบของการบริการภิวัฒนน้ีไปใชกําหนดเปนนโยบายการ

พัฒนากระบวนการภายในของบรษิัทที่บูรณาการระหวางการผลิตผลิตภัณฑและการบริการไปพรอมๆ กัน หรอืท่ี

เรียกวา ระบบบริการสินคา (Product-Service System: PSS) โดยเปดโอกาสใหลูกคาเขามามีสวนรวมในการ

พัฒนาผลิตภัณฑและบริการใหมของบริษัท  และบูรณาการทรัพยากรและกระบวนการทํางานตางๆ ของฝาย/

หนวยงานที่แตกตางกัน ในการพัฒนาผลิตภัณฑและบรกิารใหม ๆ ดวยความกระตือรอืรน รวมทั้งควรมีกิจกรรม

ถายทอดความรูระหวางสวนงานอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการบริการภิวัฒนดวย ทั้งนี้ขึ้นอยูกับลักษณะของธุรกิจ 

ลักษณะของผลิตภัณฑ และระดับการปรับแตงตามความตองการของลูกคา (Level of customization) ดวย  

  ดานการกํากับดูแลองคกร ในการปรับเปล่ียนกระบวนการ/กิจกรรมการบริการใหเปนธุรกิจ

ระดับมืออาชีพ บริษัทผูผลิตควรมีกระบวนการการสงมอบการบริการอยางเปนทางการและปรับโครงสรางและ

ปจจัยดานองคกรท่ีเหมาะสม รวมถึงจําเปนตองมีการประสานงานท้ังภายในและภายนอก มีการแบงปนขอมูล

และแนวทางปฏิบัติในการตัดสินใจแบบกระจายอํานาจ ท้ังน้ี บรษิัทผูผลิตอาจตองเผชิญกับการตอตานภายใน

และความขัดแยงที่เกดิขึน้ ซึ่งตองเตรยีมพรอมรับมอืและวางแผนการจัดการความเสี่ยงตางๆ ที่อาจเกดิขึ้น  
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  ดานการระดมทรัพยากรและความสามารถ สามารถนําองคประกอบนี้ไปใชกําหนดเปนนโยบาย

ในการพัฒนาทรัพยากรบุคคลเพื่อสงเสริมศักยภาพในการใหบรกิาร โดยมีการออกแบบกิจกรรม มีการจัดสรร

เวลาและทรัพยากร และจัดการฝกอบรมใหแกพนักงานเกี่ยวกับการใหบริการในระดับที่สูงขึ้น รวมถึงมีสิ่งจูงใจ

และรางวัลสําหรับคุณภาพการใหบรกิาร 

 ขอเสนอแนะในการวจัิยครั้งตอไป  

  1. ควรทําการศึกษาเกี่ยวกับการบริการภิวัฒนของบรษิัทผูผลิตในการวจิัยเชิงคุณภาพเพื่อใหได

ขอมูลเชงิลกึมากขึน้ 

  2. ควรทําการศึกษากับกลุมประชากรในสถานท่ีอื่น ๆ หรอืหนวยงานอื่น ๆ ซึ่งมีบรบิทที่แตกตาง

กันเพื่อใหการวจิัยมีความสมบูรณ ถูกตอง ชัดเจน และมขีอบเขตที่กวางขึน้ 

  3. ควรวิจัยเกี่ยวกับโมเดลความสัมพันธหรือโมเดลเชิงโครงสรางเกี่ยวกับตัวแปรการบริการ

ภิวัฒนท่ีสงผลผานตัวแปรแฝง เพื่อทราบถึงอิทธิพลของตัวแปรเหลานี้วามีผลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

SMEs หรอืไม 

  4. ควรนําโมเดลองคประกอบเชิงยืนยันการบริการภิวัฒนของธุรกิจ SMEs ภาคการผลิตไปทํา

การวิจัยเชิงปฏิบัติการ หรือวิจัยเชิงทดลอง หรือวิจัยและพัฒนา เพื่อพัฒนาศักยภาพธุรกิจ SMEs ของประเทศ

ตอไป 
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