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บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาการจัดการความรู้ การจัดการผลงาน การจัดการทุนมนุษย์และ 
ผลการด�ำเนินงานขององค์การธรุกจิบรกิารทีจ่ดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย (2) เพือ่วิเคราะห์อทิธิพล
ของการจัดการทุนมนุษย์ในฐานะปัจจัยคั่นกลางท่ีถ่ายทอดอิทธิพลของการจัดการความรู้และการจัดการผลงานสู ่
ผลการด�ำเนินงานขององค์การธุรกิจบริการที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย  
	 ประชากรในการศกึษา คอื ธรุกจิบรกิารท่ีจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย จ�ำนวน 100 บรษัิท 
โดยเลอืกแจกผูบ้ริหารและผูแ้ทนองค์การ บรษิทัละ 4 คน ได้รบัการตอบกลบั จ�ำนวน 276 ตวัอย่าง การวจิยัแบ่งเป็น 
2 ส่วน คือ การวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ  การวิจัยเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม 
สถิติที่ใช้ในการวิจัย คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง การวิจัย
เชิงคุณภาพ ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้บริหารธุรกิจบริการ จ�ำนวน 5 คน เพื่อยืนยันกรอบแนวความคิดที่พัฒนาขึ้น
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
	 ผลการวจิยั พบว่า (1) ผลการวเิคราะห์การจดัการความรู ้การจดัการผลงาน การจดัการทนุและผลการด�ำเนนิ
งานขององค์การ อยู่ในระดับมาก (x̄=3.89, 3.88, 3.89, 3.93) ตามล�ำดับ (2) การจัดการทุนมนุษย์มีอิทธิพลในฐานะ
ปัจจยัคัน่กลางทีเ่ชือ่มโยงระหว่างการจดัการความรู ้และการจดัการผลงานสูผ่ลการด�ำเนนิงานขององค์การ อย่างมนียั
ส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 นอกจากนีจ้ากการสมัภาษณ์ผูบ้รหิารเพือ่ประเมนิตวัแปร ยงัพบว่ามตีวัแปรใหม่ทีม่ผีลก
ระทบต่อการด�ำเนนิงานขององค์การธรุกจิ คอื วฒันธรรมองค์การทีเ่ป็นปัจจยัก�ำกบัท่ีเข้ามาเปลีย่นระดบัอทิธพิลของ
การจัดการทุนมนุษย์ที่มีต่อผลการด�ำเนินงานขององค์การธุรกิจบริการ
ค�ำส�ำคัญ: การจัดการความรู้  การจัดการผลงาน  การจัดการทุนมนุษย์  ธุรกิจบริการ

Abstract
	 This research aims (1) to study the factors of  knowledge management, performance man-
agement, human capital management, and organizational performance of Listed Service Companies 
in The Stock Exchange of Thailand; and (2) to analyze an effect of human capital management as 
the meditation factor affecting knowledge management and performance management to organi-
zational performance of Listed Service Companies in the Stock Exchange of Thailand. 
	 The population used in the research was one hundred companies of Listed Service Companies 
in the Stock Exchange of Thailand distributing four managers or company representatives per one 
company. 276 samples were responded in this study.  The research consists of both quantitative 
and qualitative method of analysis. A questionnaire was used as a tool to collect quantitative data. 
The statistics used in this research were analyzed by percentage, mean, standard deviation, and 
analysis of structural equation model. For qualitative data, in-depth interviews of five executives 
were conducted in order to confirm the framework developed from a review of the relevant lit-
erature. 
	 The study found that (1) knowledge management, performance management, and organiza-
tional performance were at a high level, (x̄=3.89, 3.88, 3.89, 3.93) respectively. (2) human capital 
management affected as a mediation factor in transmitting effect of knowledge management, 
performance management to organizational performance of Listed Service Companies in the Stock 
Exchange of Thailand significantly at level of 0.05. Managers were interviewed to verify variables 
and it was found that organizational culture was discovered as a moderator to change effect of 
human capital management to organizational performance.
Keywords: Knowledge Management, Performance Management, Human Capital Management,  
		      Service Companies 
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บทน�ำ
	 ธุรกิจบริการเป็นธุรกิจที่มีบทบาทส�ำคัญต่อ

เศรษฐกิจของประเทศสงูมากเป็น อนัดับ 1 มผีลติภณัฑ์

มวลรวมในประเทศ (Gross domestic product: GDP) 

สงูถงึร้อยละ 52 และมกีารจ้างงานสงูถงึร้อยละ 49 ของ

การจ้างงานรวม (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559) 

	 การเปิดเสรีธุรกิจภาคบริการได้ส่งผลกระทบ

ต่อประเทศไทย ได้แก่ อัตราการถือหุ้นในสัดส่วนที่

เพิ่มขึ้นของต่างชาติ ซึ่งธุรกิจบริการในประเทศไทยจะ

ได้รับผลกระทบจากการทีน่กัลงทนุต่างชาติเป็นสมาชิก

อาเซียน และสามารถเข้ามาถือหุ้นในสัดส่วนที่เพิ่มขึ้น 

เนื่องจากมีการขยายสัดส่วนการลงทุนของนักลงทุน

อาเซียนสูงถึง 70 % ของธุรกิจบริการ ซึ่งธุรกิจบริการ

เป็นอีกหน่ึงธุรกิจที่มีความต้องการแรงงานที่มีความรู้

เพือ่สร้างศกัยภาพให้เกดิความได้เปรยีบทางการแข่งขนั 

(Preece, 2015) อันเนื่องมาจากธุรกิจบริการเป็น

กิจกรรมที่มีการท�ำงานร่วมกันระหว่างพนักงานและ

ลกูค้าทีม่าใช้บริการเพือ่ให้การตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้า (Gronroos, 2001) และมีความจ�ำเป็นต้อง

มีการจัดการทรัพยากรมนุษย์ ก�ำหนดกลยุทธ์ที่ใช้ใน 

การขบัเคลือ่นความรูข้องคนในองค์การ (Tome, 2011) 

ที่เป็นทรัพยากรส�ำคัญในการแข่งขันและยังพบอีกว่า

ได้มีการน�ำการจัดการความรู้มาศึกษากับธุรกิจบริการ

มากกว่าธรุกจิอืน่ ซึง่ธรุกจิจะประสบความส�ำเรจ็ได้นัน้

บุคลากรในองค์การจะต้องมีการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง 

และสามารถประยุกต์ใช้ความรู้ได้ เพื่อน�ำไปสู่การยก

ระดับการบริการที่มีคุณภาพ (Martinez-Fernandez, 

2010) โดย Marques (2011) กล่าวว่า ธุรกิจบริการ

มีความจ�ำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องศึกษาถึงวิธีการสร้าง 

ความรู ้ เพื่อท�ำให ้ เกิดคุณค ่าที่ส ่งผลโดยตรงต ่อ 

การพัฒนาทุนมนุษย์ ถือได้ว่าการสร้างศักยภาพให้กับ

ทนุมนุษย์ในธุรกจิบรกิาร โดยที ่Wang (2015) กล่าวว่า 

การจัดการทุนมนุษย์จะเป็นปัจจัยคั่นกลางที่ท�ำหน้าที่

ถ่ายทอดอิทธิพลไปยังผลการด�ำเนินงานขององค์การ

ธุรกิจบริการได้

	 ธุรกิจบริการจึงมีความจ�ำเป็นที่ต้องน�ำเอาการ

จัดการความรู้ (Knowledge Management) เพื่อ

การสร้างสรรค์องค์ความรู้ให้เกิดขึ้นกับทุนมนุษย์ของ

องค์การที่จะช่วยให้ธุรกิจบริการอยู่รอดได้ (Bairi, 

2011) สอดคล้องงานวิจัยของ Hsu (2008) พบว่า 

การจัดการความรู้จะสามารถเพิ่มผลการด�ำเนินงาน

ขององค์การได้โดยผ่านการพฒันาทนุมนษุย์ เพือ่ท�ำให้

เกิดการกระจายความรู้สนับสนุนให้เกิดการพัฒนาผล

การปฏิบัติงานของบุคลากร อันน�ำไปสู่การเพิ่มผลการ

ด�ำเนนิงานขององค์การได้ (Birasnav,2014) สอดคล้อง

กับ Earnest (2015) พบว่ามคีวามสมัพนัธร์ะหวา่งการ

ถ่ายโอนความรู้ไปยังทุนมนุษย์ท�ำให้เกิดผลการด�ำเนิน

งานขององค์การทีเ่พิม่ขึน้ แต่ Felicio (2014) ได้พบว่า

ความสัมพันธ์ของทั้งสองปัจจัยนี้ยังไม่ได้มีการทดสอบ

เชิงประจักษ์ เช่นเดียวกับ Cooper (2016) กล่าวว่า 

การจดัการความรูม้ผีลต่อการจดัการทนุมนษุย์ แต่ไม่ได้

ท�ำให้เกิดผลการด�ำเนนิงานขององค์การทีเ่พิม่ขึน้เสมอ

ไป ในขณะที่ Inkinen (2016) พบว่า ยังคงขาดความ

เข้าใจเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้

ที่น�ำไปสู่ผลการด�ำเนินงานขององค์การ 

	 การจัดการผลงาน (Performance Manage-

ment: PM) เป็นกระบวนการจัดการเชิงยุทธศาสตร์ 

ที่มุ่งท�ำให้องค์การและบุคลากรสามารถท�ำงานได้จน

บรรลุผลส�ำเร็จตามเป้าหมาย (Armstrong, 2006) ซึ่ง

จะส่งเสริมให้ผู้ปฏิบัติงานท�ำงานได้ดียิ่งขึ้น อันส่งผล

ให้เกิดความผูกพันอันดีของบุคลากรที่มีต่อองค์การ 

(Sharma, 2016) สามารถน�ำไปสู่ผลการด�ำเนินของ

องค์การเพิ่มขึ้นได้ (Walker, 2011) จากงานวิจัยของ 

Bunjongjit & Sununta (2012) พบว่า การจัดการ

ผลงานมีอิทธิพลทางตรงกับการเรียนรู้ของทุนมนุษย์

ในองค์การ แต่การจัดการผลงานนั้นไม่ได้ส่งผลต่อ 

การจดัการทนุมนษุย์ทีจ่ะสามารถน�ำไปสูผ่ลส�ำเรจ็ของ

องค์การได้ 

	 การจัดการทุนมนุษย์ (Human Capital 

Management: HCM) เป็นกระบวนการทางธุรกิจ

เพื่อการสร้างบุคลากรให้เกิดศักยภาพทางการแข่งขัน 

โดยทุนมนุษย์จัดเป็นหนึ่งในทรัพยากรขององค์การท่ี

ส�ำคัญที่สุด (Moller, 2011) โดย Bassi & McMurrer 

(2004) ได้อ้างว่า การลงทุนด้านทุนมนุษย์ในเรื่องการ

ฝึกอบรมนั้น มีความสัมพันธ์กับผลการด�ำเนินงานของ

ตลาดหลักทรัพย์ แต่อย่างไรก็ตาม ยังคงมีงานวิจัยที่

ศกึษาถึงผลลัพธ์เกีย่วกบัทุนมนษุย์ท่ีมีอทิธพิลต่อผลการ

ด�ำเนนิงานขององค์การยงัไม่เพยีงพอ ในขณะที ่Meyer 
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(2015) พบว่า การที่องค์การจะประสบความส�ำเร็จได้

นั้น จะต้องมีองค์ประกอบการจัดการทุนมนุษย์มาเป็น

ปัจจยัคัน่กลางท�ำหน้าทีเ่ชือ่มโยงความสมัพนัธ์ระหว่าง

การจัดการความรู้ไปสู่ผลการด�ำเนินงานขององค์การ 

ดังน้ัน การวิจัยครั้งนี้มุ่งเน้นศึกษาถึงอิทธิพลของการ

จัดการทุนมนุษย์ในฐานะตัวแปรค่ันกลางที่ถ่ายทอด

อิทธิพลของการจัดการความรู้และการจัดการผลงาน

ไปสู่ผลการด�ำเนินงานขององค์การธุรกิจบริการท่ี 

จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
  	 1.	 เพื่อศึกษาการจัดการความรู้ การจัดการ 

ผลงาน การจัดการทนุมนุษย์และผลการด�ำเนนิงานของ

องค์การธุรกิจบริการที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์

แห่งประเทศไทย

	 2.	 เ พ่ือวิ เคราะห ์อิทธิพลของการจัดการ 

ทุนมนุษย์ในฐานะปัจจัยคั่นกลางที่ถ่ายทอดอิทธิพล

ของการจัดการความรู ้และการจัดการผลงานสู่ผล 

การด�ำเนินงานขององค์การธุรกิจบริการที่จดทะเบียน

ในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย
  	 1.	 ประโยชน์ทางด้านวิชาการ

		  1 )  เป ็นการสนับสนุนแนวคิดทฤษฎ ี

ทนุมนุษย์และสามารถน�ำไปประยกุต์ใช้ในการวางแผน

และก�ำหนดกลยุทธ์ในการส่งเสริม การบริหารจัดการ

องค์การธุรกิจบริการได้

		  2) ท�ำให้ได้รับทฤษฎีฐานรากที่สามารถน�ำ

ไปประยุกต์ใช้ในการบริหารจัดการองค์การธุรกิจได้

		  3) ผู ้บริหารธุรกิจบริการที่จดทะเบียน

ในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยเข้าใจถึงปัจจัย 

การจัดการความรู้ การจัดการผลงาน การจัดการ

ทุนมนุษย์ ที่มีผลต่อผลการด�ำเนินงานขององค์การ 

สามารถน�ำไปก�ำหนดนโยบายและแนวทางการจัดการ

ทุนมนุษย์ของธุรกิจบริการได้

	 2.	 ประโยชน์ทางด้านวิชาชีพหรือการน�ำไป

ปฏิบัติ

		  1) ผู้บริหารที่มีหน้าที่ในการวางแผนและ

ก�ำหนดนโยบายด้านทรัพยากรมนุษย์เข้าใจถึงอิทธิพล

ของปัจจยัการจดัการทนุมนษุย์ และสามารถน�ำผลการ 

วิจัยใช้เป็นข้อมูลในการพิจารณาวางแผนพัฒนา 

การบรหิารจดัการให้มคีวามเหมาะสม เพือ่ใช้เป็นเครือ่ง

มือในการพัฒนาทุนมนุษย์อันน�ำไปสู่การสร้างความได้

เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ

		  2) ผู ้บริหารสามารถพยากรณ์ถึงผลการ

ด�ำเนินงานขององค์การที่เกิดขึ้นจากการจัดการทุน

มนษุย์ขององค์การได้ และมกีารวางแผนการปฏบิตังิาน

ได้อย่างเหมาะสม

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
   	 ทฤษฎีทุนมนุษย์ (Human capital Theory)  

มีวิวัฒนาการมาจากนักเศรษฐศาสตร์รางวัลโนเบิล 

(Nobel Price) ปี ค.ศ.1992 คือ Gary Becker 

(1964) ได้เสนอทฤษฎีทุนมนุษย์ที่มีรากฐานมาจาก

ทฤษฎีเศรษฐศาสตร์มหภาค เป็นทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับ 

การศกึษาเล่าเรยีน และการฝึกอบรมถอืเป็นการลงทนุ

ที่มีความส�ำคัญที่สุดเพ่ือการพัฒนาทุนมนุษย์ โดย 

Becker มีมุมมองว่าด้วยการเพิ่มทุนมนุษย์ น�ำไปสู ่

ผลผลิตและการบริการที่มีคุณภาพ และได้ก�ำหนด 

องค์ประกอบท่ีส�ำคญั 3 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) การลงทนุ 

ในการพัฒนาพนักงานในด้านเพิ่มทักษะและความรู้ที่

ได้พิสูจน์แล้วว่าสามารถเพิ่มผลิตผลิมากกว่าต้นทุนท่ี 

เสียไป 2) ธุรกิจควรลงทุนพัฒนาทักษะและความรู ้

เฉพาะด้าน ให้กับพนักงานขององค์การ ส�ำหรับ

ทักษะทั่วไปน้ันพนักงานควรพัฒนาด้วยตัวเอง และ 

3) องค์การจ�ำเป็นต้องป้องกันทุนมนุษย์ จากการถูก

ถ่ายโอนไปยังบริษัทอื่นด้วย ส�ำหรับทฤษฎีทุนมนุษย์

ได้อธิบายถึงความสัมพันธ์ระหว่างการปฏิบัติการด้าน

ทรพัยากรมนษุย์ และการสะสมทุนมนษุย์ไว้ ยกตัวอย่าง

เช่น การปฏบิตักิารด้านทรพัยากรมนษุย์คอื การมุง่เน้น

พัฒนาทักษะ ความรู้เฉพาะด้านให้กับพนักงาน และมี

ระบบการให้รางวลั เพือ่เพิม่ผลการปฏบิตัขิองพนกังาน 

และน�ำมาซึ่งผลการด�ำเนินงานขององค์การที่เพิ่มขึ้น 

ดังนั้น หลักการส�ำคัญของทฤษฎีทุนมนุษย์ คือ เน้นให้

ความส�ำคัญกับการลงทุนในมนุษย์เพื่อให้เกิดผลการ

ด�ำเนินงานที่เพิ่มขึ้น 

	 ส�ำหรับงานวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้สังเคราะห์และ

สรุปเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย แสดงได้ดังภาพที่ 1 

ดังนี้
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สมมติฐานของการวิจัย
	 1. กลยุทธ์การสร้างความผูกพันของพนักงาน

ต่อองค์การ การปฏิบัติด้านความเป็นผู้น�ำ กลยุทธ์การ

ใช้ประโยชน์สูดสุดจากแรงงาน และกลยุทธ์การพัฒนา

ทุนมนุษย์เป็นตัวแปรค่ันกลางพหุแบบขนานที่เชื่อม

โยงการจัดการความรู้สู่ผลการด�ำเนินงานขององค์การ

ธุรกิจบริการที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่ง

ประเทศไทย

	 2. กลยุทธ์การสร้างความผูกพันของพนักงาน

ต่อองค์การ การปฏิบัติด้านความเป็นผู้น�ำ กลยุทธ์การ

ใช้ประโยชน์สูงสุดจากแรงงาน และกลยุทธ์การพัฒนา

ทุนมนุษย์เป็นตัวแปรค่ันกลางพหุแบบขนานที่เชื่อม

โยงการจัดการผลงานสู่ผลการด�ำเนินงานขององค์การ

ธุรกิจบริการที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่ง

ประเทศไทย

วิธีด�ำเนินการวิจัย
 	 การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาแบบผสมวิธี 

(mixed-method research) ระหว่างเทคนิคการวิจัย

เชิงปริมาณ (Quantitative research) และเทคนิค 

การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) 

 	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ องค์การ

ธุรกิจบริการที่ จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย ์

แห่งประเทศไทย ซึ่งมีจ�ำนวนทั้งสิ้น 100 บริษัท 

(ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย, 28 มีนาคม 2559) 

โดยเลือกแจกผู ้บริหารหรือผู ้ที่ตอบแทนองค์การ 

 
   
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย

การจัดการ
ความรู้: KM 

การจัดการ
ผลงาน: PM 

          การจัดการทุนมนุษย์: HCM 

ผลการดําเนินงาน
ขององค์การ: OP 

 

กลยุทธ์การสรา้งความ
ผูกพันของพนักงานต่อ

องค์การ: EE

 

การปฏิบัติด้าน 
ความเป็นผู้นํา: LP 

กลยุทธ์การใช้
ประโยชน์สูงสุดจาก

แรงงาน: WO

 

กลยุทธ์การพัฒนา   
ทุนมนุษย:์ HD 

องค์กรละ 4 คน แจกแบบสอบถามท้ังหมด 400 

ตัวอย่าง 

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล
 	 การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้ง เป็นการ

วิจัยแบบผสมวิธี (Mixed-methods research) โดย

ใช้เทคนิคการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

research) และการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualita-

tive research) เพื่อให้ครอบคลุมความมุ่งหมายของ

การวจิยั ผูว้จิยัได้ด�ำเนนิการเกบ็รวบรวมข้อมลูการวิจยั 

เชิงปริมาณ เพื่อให้ได้ข ้อมูลท่ีเป็นตามความจริง  

การเก็บรวบรวมข ้อมูลดังกล ่าวได ้ท�ำการแจก

แบบสอบถาม จ�ำนวน 400 ฉบบั ได้รบัการตอบกลบัมา  

จ�ำนวน 276 ฉบับ ซึ่งได ้ผู ้วิจัยท�ำการคัดกรอง

แบบสอบถามท่ีขาดความน่าเช่ือถือจากผลการท�ำ data 

cleaning ตัดข้อมูลออกไปทั้งหมด 21 ชุดเพื่อให้เหลือ

แบบสอบถามที่สมบูรณ์ ซึ่งได้ข้อมูลที่สมบูรณ์ท่ีสุด 

มีจ�ำนวนทั้งสิ้น 255 ชุด 

	 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือหลังจาก

การส�ำรวจจริง 
	 ผู้วิจัยได้น�ำมาตราวัดที่ผ่านเกณฑ์คุณภาพก่อน

การส�ำรวจไปใช้ในการส�ำรวจจริง จ�ำนวน 400 ชุด  

โดยผูว้จิยัได้ท�ำการวเิคราะห์คณุภาพมาตรวดัซ�ำ้อกีครัง้ 

เพื่อยืนยันความตรงและความเที่ยงของเครื่องมือ  

ซึ่งผู ้วิจัยจะด�ำเนินการแบ่งการตรวจสอบคุณภาพ 

เครือ่งมอืหลังจากการส�ำรวจจรงิออกเป็น 2 ขัน้ตอน คอื
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	 1.	 ค่าความเทีย่งตรงเชงิเหมือน (Convergent 

validity) เป็นค่าความเทีย่งตรงของมาตรวดัทีส่ามารถ

วัดตัวแปรแฝงที่เป็นสมการโครงสร้างเดียวกันได้  

โดยความเทีย่งตรงเชงิเหมอืนจะวดัข้อค�ำถามรายข้อว่า  

เข้ากลุ ่มนั้น ๆ หรือไม่ ด้วยการหาค่าสัมประสิทธิ ์

สหสัมพันธ ์รายข ้อ (Corrected item total  

correlation) เกณฑ์การพิจารณาคือค่าน�้ำหนักองค์

ประกอบ (loading) จะต้องมีค่าเป็นบวก มีค่าสูง

กว่า 0.707 และต้องมีระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ ซึ่ง

พบว่า ตัวแปรทุกตัวมีค่าความเที่ยงตรงเชิงเหมือนสูง 

และค่า loading อยู่ในช่วงระหว่าง 0.717 – 0.801  

(ถือเป็นค่า loading ที่ยอมรับได้คือ มีค่าบวกและมีค่า

มากกว่า 0.707)

	 2.	 ความเท่ียงตรงเชิงจ�ำแนก (Discriminant 

validity) เป็นความเท่ียงตรงของมาตรวัดแต่ละ  

Construct หนึ่งท่ีสามารถแยกวัดได้กับมาตรวัดของ 

Construct อ่ืน โดยพิจารณาจากค่า  ทีละ

สดมภ์ มาตรวดัของ Construct ใดมค่ีา  สงูกว่า

ค่า cross construct correlation ระหว่าง construct 

ในสดมภ์ท่ีจะพิจารณากับ construct อื่น แสดงว่า

มาตรวดัของ construct นัน้มคีวามเทีย่งตรงเชงิจ�ำแนก 

(มนตรี พิริยะกุล, 2553) 

ตารางที่ 1	 ค่าสถิติแสดงความเที่ยงตรงเชิงจำ�แนก (Discriminant Validity) และความเช่ือถือได้  

(Reliability) ของมาตรวัด

CR R2 AVE KM PM EE LP WO LC OP
KM 0.917 - 0.582 0.763 0.728 0.664 0.661 0.657 0.655 0.688
PM 0.944 - 0.569 0.728 0.760 0.744 0.73 0.736 0.721 0.76
EE 0.945 0.586 0.776 0.664 0.744 0.881 0.746 0.774 0.699 0.775
LP 0.922 0.568 0.703 0.661 0.73 0.746 0.839 0.678 0.641 0.717
WO 0.896 0.573 0.633 0.657 0.736 0.774 0.678 0.796 0.727 0.779
LC 0.929 0.556 0.723 0.655 0.721 0.699 0.641 0.727 0.851 0.715
OP 0.923 0.716 0.603 0.688 0.76 0.775 0.717 0.779 0.715 0.780

	 จากตารางที่ 1 พบว่า  ในสดมภ์ที่

พิจารณามีค่าสูงกว่า cross construct correlation 

ทุกค่าในสดมภ์เดียวกัน แสดงว่ามาตรวัดมีความเที่ยง

ตรงเชิงจ�ำแนกในทุกตัวแฝง

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

	 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของการ

จัดการความรู้และการจัดการผลงาน
	 อิทธิพลทางตรงระหว่างการจัดการความรู้และ

การจัดการผลงานไปสู่ผลการด�ำเนินงานขององค์การ 

ดังภาพที่ 2 ดังนี้

ตารางที่ 1 ค่าสถิติแสดงความเท่ียงตรงเชิงจําแนก (Discriminant Validity)  และ 
   ความเชือ่ถือได้ (Reliability) ของมาตรวัด 

 CR R2 AVE KM PM EE LP WO LC OP 
KM 0.917 - 0.582 0.763 0.728 0.664 0.661 0.657 0.655 0.688 
PM 0.944 - 0.569 0.728 0.760 0.744 0.73 0.736 0.721 0.76 
EE 0.945 0.586 0.776 0.664 0.744 0.881 0.746 0.774 0.699 0.775 
LP 0.922 0.568 0.703 0.661 0.73 0.746 0.839 0.678 0.641 0.717 
WO 0.896 0.573 0.633 0.657 0.736 0.774 0.678 0.796 0.727 0.779 
LC 0.929 0.556 0.723 0.655 0.721 0.699 0.641 0.727 0.851 0.715 
OP 0.923 0.716 0.603 0.688 0.76 0.775 0.717 0.779 0.715 0.780 

 จากตารางที่ 1 พบว่า AVE  ในสดมภ์ที่พิจารณามีค่าสูงกว่า  cross construct correlation  

 
     
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2  เส้นทางความสัมพันธ์ตัวแบบสมการโครงสร้าง  

การจัดการ
ความรู้ 

การจัดการ
ผลงาน 

ผลการ
ดําเนินงาน 

0.289 
(3.795) 

0.550 
(7.952) 

	 ภาพที่ 2  เส้นทางความสัมพันธ์ตัวแบบสมการ

โครงสร้าง

	 จากภาพที ่2 สามารถอธบิายได้ ดงันี ้การจัดการ

ความรู้ และการจัดการผลงาน ที่มีอิทธิพลทางตรงต่อ

ผลการด�ำเนนิงานขององค์การ นัน้ มค่ีาสมัประสทิธ์ิเส้น 

ทางเท่ากับ 0.289 และ 0.550 ตามล�ำดับ จึงเป็นที ่

น่าสังเกตว่า ยังคงมีปัจจัยอื่น ได้แก่ การจัดการทุน

มนุษย์ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรม มีองค์ประกอบ

ย่อย 4 องค์ประกอบ  ดังนี้  กลยุทธ์การสร้างความ

ผกูพนัของพนักงานท่ีมต่ีอองค์การ การปฏบัิตด้ิานความ

เป็นผู้น�ำ กลยุทธ์การใช้ประโยชน์สูงสุดจากแรงงาน  

การพัฒนาทุนมนุษย์ ที่แฝงตัวเชื่อมโยงไปสู่ ผลการ

ด�ำเนินงานขององค์การ

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์
	 ผลการวิเคราะห์ข ้อมูลและรวบรวมข้อมูล 

จากการวิ จัยตามวัตถุประสงค ์ สามารถสรุปได ้  

ดังต่อไปนี้
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ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยการจัดการความรู้ การจัดการผลงาน กลยุทธ์ 

การสร้างความผูกพันของพนักงานท่ีมีต่อองค์การ การปฏิบัติด้านความเป็นผู้นำ� กลยุทธ์

การใช้ประโยชน์จากแรงงานสูงสุด กลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ และผลการดำ�เนินงาน  

ดังตารางต่อไปนี้

ที่ ปัจจัย  S.D. แปลผล

1 การจัดการความรู้ 3.89 0.79 มาก

2 การจัดการผลงาน 3.88 0.80 มาก

3 การจัดการทุนมนุษย์ 3.89 0.82 มาก

3 กลยุทธ์การสร้างความผูกพันของพนักงานที่มีต่อองค์การ 3.91 0.89 มาก

4 การปฏิบัติด้านความเป็นผู้นำ� 3.96 0.81 มาก

5 กลยุทธ์การใช้ประโยชน์สูงสุดจากแรงงาน 3.80 0.85 มาก

6 การพัฒนาทุนมนุษย์ 3.90 0.74 มาก

7 ผลการดำ�เนินงาน 3.93 0.84 มาก

	 จากตารางที่ 2 พบว่า ผลการส�ำรวจของกลุ่ม

ตัวอย่างซึ่งเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม ให้ความส�ำคัญใน

ภาพรวมทั้งหมด มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยมีการ

ปฏิบัติในด้านความเป็นผู้น�ำ ค่าเฉลี่ยรวม เท่ากับ 3.96 

ส่วนการปฏิบัติที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ กลยุทธ์ 

การใช้ประโยชน์สูงสุดจากแรงงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

3.80 

	 การวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง 

เมื่อมีปัจจัยคั่นกลาง
	 การศกึษาเปรยีบเทยีบความสมัพนัธ์ของตัวแปร

คั่นกลางแบบขนานด้วยโปรแกรม Process (Hayes, 

2014) ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามที่เข้ามามี

อิทธิพลเชื่อมโยงความสัมพันธ์ มีผลให้เส้นทางความ

สมัพนัธ์มค่ีาในระดบัทีล่ดลงได้ถงึร้อยละ 65.40 และ70 

ตามล�ำดบั กล่าวคอื เส้นสมัประสทิธิก์ารจดัการความรู้ 

ลดลงร้อยละ 65.40 และเส้นสัมประสิทธิ์การจัดการ 

ผลงาน ลดลงร้อยละ 70 ซึ่งพบว่า มีค่าสัมประสิทธิ์

ยังลดลงไม่หมด แสดงว่า ยังคงมีปัจจัยคั่นกลางอื่น ๆ  

อีกที่ท�ำหน้าที่ถ่ายทอดระหว่างการจัดการความรู ้  

การจัดการผลงาน มาสู่ผลการด�ำเนินงานขององค์การ 

ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงได้ท�ำการศึกษาเปรียบเทียบผลการ

วิเคราะห์ความสัมพันธ์ตัวแบบสมการโครงสร้าง 

  	 การทดสอบปัจจัยคั่นกลางพหุแบบขนานที่

เชื่อมโยงระหว่างการจัดการความรู้ การจัดการผลงาน 

ท่ีมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด�ำเนินงานขององค์การ  

ดังภาพที่ 3 ดังนี้

ภาพท่ี 3 แสดงเส้นทางความสัมพันธ์ตัวแบบสมการ
โครงสร้างปัจจัยคั่นกลางที่เชื่อมโยงระหว่างการจัด 
การความรู้ การจัดการผลงาน ที่มีอิทธิพลต่อผลการ
ดำ�เนินงานขององค์การ

	 ส�ำหรับการทดสอบสมมติฐานอิทธิพลคั่นกลาง

พหุแบบขนานของกลยุทธ์การสร้างความผูกพันของ

พนักงานต่อองค์การ  การปฏิบัติด้านความเป็นผู้น�ำ  

กลยทุธ์การใช้ประโยชน์สงูสดุจากแรงงาน  และกลยทุธ์

การพัฒนาทุนมนุษย์ที่เชื่อมโยงระหว่างการจัดการ

ความรู้ และการจัดการผลงานสู่ผลการด�ำเนินงานของ

องค์การ  สามารถวิเคราะห์ได้ดังตารางที่ 2 และตาราง

ที่ 3 ดังต่อไปนี้
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ตารางที่ 3	 การทดสอบอิทธิพลคั่นกลางพหุแบบขนานความผูกพันของพนักงานต่อองค์การ การปฏิบัติ 

ด้านความเป็นผู้นำ� การใช้ประโยชน์สูงสุดจากแรงงาน และการพัฒนาทุนมนุษย์ที่เช่ือมโยง

การจัดการความรู้สู่ผลการดำ�เนินงานขององค์การ

ตารางที่ 4	 การทดสอบอิทธิพลคั่นกลางพหุแบบขนานของกลยุทธ์การสร้างความผูกพันของพนักงาน 

ต่อองค์การ การปฏิบัติด้านความเป็นผู้นำ� กลยุทธ์การใช้ประโยชน์สูงสุดจากแรงงาน และ

กลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ที่เชื่อมโยงการจัดการผลงานสู่ผลการดำ�เนินงานขององค์การ  

เส้นทาง

(สมมติฐานเพื่อการวิจัย)
DATA BOOT SE t p-value

95% confident limit

Lower Upper

Total 0.188 0.188 0.043 4.372 0.000 0.112 0.283

KM  EE  OP 0.055 0.054 0.026 2.072 0.039 0.014 0.127

KM  LP  OP 0.033 0.034 0.021 1.601 0.111 0.002 0.082

KM  WO  OP 0.069 0.068 0.024 2.911 0.004 0.032 0.126

KM  HD  OP 0.031 0.031 0.020 1.540 0.125 -0.002 0.080

เส้นทาง

(สมมติฐานเพื่อการวิจัย)
DATA BOOT SE t p-value

95% confident limit

Lower Upper

Total 0.386 0.383 0.050 7.763 0.000 0.293 0.498

PM  EE  OP 0.117 0.115 0.045 2.632 0.009 0.036 0.211

PM  LP  OP 0.063 0.0629 0.033 1.930 0.055 0.004 0.137

PM  WO  OP 0.148 0.148 0.041 3.582 0.000 0.077 0.238

PM  HD  OP 0.058 0.057 0.034 1.706 0.089 -0.005 0.129

	 จากตารางที่ 3  พบว่า ผลการวิเคราะห์กระท�ำ

โดย Bootstrapping พบว่า อิทธิพลทางอ้อมรวม  

(Total) มค่ีาเท่ากบั (Boot = 0.188, SE = 0.043) และ

มีช่วงความเชื่อมั่น 95% คือ 0.112 - 0.283 ไม่คลุม 0 

แสดงว่า กลยุทธ์การสร้างความผูกพันของพนักงานต่อ

องค์การ  การปฏิบัติด้านความเป็นผู้น�ำ  กลยุทธ์การใช้

ประโยชน์สงูสดุจากแรงงาน และกลยทุธ์การพฒันาทนุ

มนุษย์ มีฐานะเป็นปัจจัยคัน่กลาง เมือ่พจิารณาเส้นทาง 

พบว่า อทิธพิลทางอ้อมที ่การจัดการความรูผ่้านกลยทุธ์

การใช้ประโยชน์สูงสุดจากแรงงานไปสู่ผลการด�ำเนิน

งานขององค์การ มีค่าอิทธิพลสูงสุด มีค่าอิทธิพลสูงสุด 

มี่ค่าเท่ากับ (Boot = 0.069, SE = 0.024) และมีนัย

ความส�ำคัญทางสถิติช่วงความเชื่อมั่น 95% คือ 0.032 

- 0.126 ไม่คลุม 0 แต่กลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์  

มีอิทธิพลทางอ้อม มีค่าเท่ากับ (Boot = 0.031,  

SE = 0.020) และมีนยัส�ำคญัทางสถติชิว่งความเชือ่มั่น 

95% คือ -0.002 – 0.080 คลุม 0 แต่ที่จริงแล้ว  เมื่อ

พจิารณาท่ีค่า t พบว่า มค่ีา P-value ไม่ 0.090 (≤0.10) 

ซ่ึงเป็นระดับสากลท่ียอมรับได้ แสดงว่า กลยุทธ์การ

พัฒนาทุนมนุษย์ เป็นปัจจัยคั่นกลางด้วย

จากตารางที่ 4 พบว่า ผลการวิเคราะห์กระท�ำโดย 

Bootstrapping พบว่า อิทธิพลทางอ้อมรวม (Total) 

มีค่าเท่ากับ (Boot = 0.386, SE = 0.050) และมี

ช่วงความเชื่อมั่น 95% คือ 0.293 - 0.498 ไม่คลุม 0 

แสดงว่า กลยุทธ์การสร้างความผูกพันของพนักงานต่อ 

องค์การ การปฏิบัติด้านความเป็นผู้น�ำ กลยุทธ์การ

ใช้ประโยชน์สูงสุดจากแรงงาน และการพัฒนาทุน

มนษุย์ มฐีานะเป็นปัจจยัคัน่กลาง เมือ่พจิารณาเส้นทาง  

พบว่า อิทธิพลทางอ้อมท่ีการจัดการผลงานรู ้ผ่าน

กลยุทธ์การใช้ประโยชน์สูงสุดจากแรงงานไปสู่ผล 
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การด�ำเนินงานขององค์การ มีค่าอิทธิพลสูงสุด มีค่า

เท่ากับ (Boot = 0.148, SE = 0.041) และมีนัยความ

ส�ำคัญทางสถิติช่วงความเชื่อมั่น 95% คือ 0.077 

- 0.238 ไม่คลุม 0 แต่กลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์  

มีอิทธิพลทางอ้อม มีค่าเท่ากับ (Boot = 0.058, SE = 

0.034) และมีนัยส�ำคญัทางสถติช่ิวงความเช่ือมัน่ 95% 

คอื -0.005 – 0.129 คลมุ 0 แต่ทีจ่รงิแล้ว เมือ่พจิารณา

ที่ค่า t พบว่า มีค่า P-value อยู่ไม่เกิน 0.090 (0.10) 

ซึ่งเป็นระดับสากลที่ยอมรับได้ แสดงว่า กลยุทธ์การ

พัฒนาทุนมนุษย์ เป็นปัจจัยคั่นกลางด้วย

	 ผลวิเคราะห์ทฤษฎีเชิงคุณภาพเพ่ือพัฒนา
ทฤษฎีที่สร้างจากข้อมูล
	 จากผลการสัมภาษณ์ผูบ้รหิารให้ความคิดเหน็ไป

ในท�ำนองเดยีวกนัว่า ทรพัยากรมนษุย์เป็นทรพัยากรที่

มค่ีามากทีส่ดุ จดัเป็นขมุทรัพย์ทีน่�ำมาใช้สร้างประโยชน์

ได้ไม่มวีนัหมดส้ิน ถ้าองค์การมบีคุลากรทีเ่ป็นมนัสมอง

ขององค์การ จะสามารถสร้างวัฒนธรรมองค์การเกิด

การสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ ให้เกิดขึ้นกับองค์การ สร้าง

มูลค่าธุรกิจที่ก่อให้เกิดผลก�ำไรอย่างมหาศาล องค์การ

จะต้องท�ำให้พนักงานเกิดความรู้สึกว่ามีค่าต่อองค์การ

อย่างมาก จึงสามารถสรุปผลได้ว่า ปัจจัยเชื่อมโยง

น�ำไปสู่ผลการด�ำเนินงานของอิทธิพลของการจัดการ 

ทนุมนษุย์ในฐานะปัจจัยและค่ันกลางทีถ่่ายทอดอทิธพิล

ของการจัดการความรู ้องค์การใหม่ คือวัฒนธรรม

องค์การ Organizational Culture) เป็นปัจจัยท่ีมี

ความส�ำคญัต่อผลการด�ำเนนิงานขององค์การ องค์การ

ควรก�ำหนดรูปแบบวฒันธรรมองค์การให้มคีวามเหมาะ

สม มุ่งเน้นให้ความส�ำคัญกับลูกค้า การปรับปรุงการ

ให้บริการที่ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง มีการสร้างวัฒนธรรม

องค์การที่เอื้อต่อการเรียนรู้ เพ่ือการพัฒนาคุณภาพ

การบริการเพื่อการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  

ดงันัน้ วฒันธรรมองค์การ จึงถอืว่าเป็นสิง่จ�ำเป็นส�ำหรบั

ธุรกิจบริการ ดังนั้น ผู้วิจัยสามารถสรุปเป็นทฤษฎีที่

สร้างจากข้อมูลได้ว่า วัฒนธรรมองค์การเป็นปัจจัย

ก�ำกับ (Moderator) ที่เข้ามาเปลี่ยนระดับอิทธิพล

ของการจัดการทุนมนุษย์ที่มีต่อผลการด�ำเนินงานของ

องค์การ ซ่ึงจากผลการวจิยัเชงิปรมิาณและเชงิคุณภาพ

สามารถสรุปเป็นทฤษฎีที่สร้างจากข้อมูลได้ ดังภาพ

ที่ 4 ดังนี้

ภาพที่ 4 ทฤษฎีที่สร้างจากข้อมูลปัจจัยที่เชื่อมโยงน�ำ

ไปสู่ผลการด�ำเนินงานขององค์การ

สรุปผลการวิจัย
	 การศึกษางานวิจัยในครั้ งนี้สามารถสรุป 

ผลการวจิยัตามวตัถุประสงค์ ได้ว่า (1) ผลการวเิคราะห์ 

การจัดการความรู ้  การจัดการผลงาน การจัด 

การทุน กลยุทธ์การสร้างความผูกพันของพนักงานที่มี

ต่อองค์การ การปฏิบัติด้านความเป็นผู้น�ำ กลยุทธ์การ

ใช้ประโยชน์สูงสุดจากแรงงาน การพัฒนาทุนมนุษย์

และผลการด�ำเนินงานขององค์การ อยู่ในระดับมาก  

(x̄=3.89, 3.88, 3.89,3.91, 3.96, 3.80, 3.90 และ 

3.93) ตามล�ำดับ (2) การจัดการทุนมนุษย์มีอิทธิพล

ในฐานะปัจจัยคั่นกลางที่เชื่อมโยงระหว่างการจัดการ

ความรู ้ และการจัดการผลงานสู่ผลการด�ำเนินงาน

ขององค์การอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

นอกจากนี้จากการสัมภาษณ์ผู ้บริหารเพื่อประเมิน

ตัวแปร ยังพบว่ามีตัวแปรใหม่ท่ีมีผลกระทบต่อการ

ด�ำเนินงานขององค์การธุรกิจคือ วัฒนธรรมองค์การท่ี

เป็นปัจจัยก�ำกับท่ีเข้ามาเปล่ียนระดับอิทธิพลของการ

จัดการทุนมนุษย์ท่ีมีต่อผลการด�ำเนินงานขององค์การ

ธุรกิจบริการ

	

อภิปรายผล
	 1. การจัดการความรู้

 	 การศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดการ

ความรูท้ีม่อีทิธพิลต่อผลการด�ำเนนิขององค์การ พบว่า 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Cohen & Olsen (2015) 

ท่ีพบว่า การจัดการความรู้มีผลต่อผลการด�ำเนินงาน

ขององค์การธุรกิจบริการ เช่นเดียวกับ Birasnav 

(2014) ได้ศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างภาวะผู้น�ำ

การเปลี่ยนแปลงและภาวะผู ้น�ำแบบแลกเปลี่ยน 

กระบวนการจัดการความรู้ และผลการด�ำเนินงานของ

องค์การ ซึ่งจากผลการทดสอบพบว่าการจัดการความ

รู้คั่นกลางท่ีเช่ือมโยงความสัมพันธ์ระหว่างภาวะผู้น�ำ

 

 
 
 
 

 

ภาพที่ 4 ทฤษฎีที่สร้างจากข้อมลูปัจจัยที่เชือ่มโยงนําไปสู่ผลการดําเนินงานขององคก์าร 
 

   

การจัดการ 
ทุนมนุษย ์

ผลการ
ดําเนินงาน

วัฒนธรรม
องค์การ 
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การเปลี่ยนแปลงไปสู่ผลการด�ำเนินงานขององค์การ  

มีความสอดคล้องกับ Meyer (2015) ได้ศึกษาถึง 

ผลกระทบของการใช้ความรู้ในธุรกิจบริการระหว่าง

ประเทศสามารถน�ำไปสูผ่ลการด�ำเนนิงานขององค์การ

ได้ เช่นเดียวกบั Natt (2009) ได้ศกึษาการจดัการความ

รูท้�ำให้องค์การธุรกจิบรกิารมผีลการด�ำเนินงานทางการ

เงินที่เพิ่มขึ้นได้ สอดคล้องกับ Wang (2014) ศึกษาถึง

ความสมัพนัธ์ระหว่างการจัดการความรูสู้ผ่ลการด�ำเนนิ

งานขององค์การ นอกจากนี้ Song (2012) ได้ศึกษา

ความสมัพนัธ์ระหว่างการจัดการความรูท้ีม่ต่ีอการสร้าง

ความผูกพันของพนักงานขององค์การ (Lua, 2014) 

ส�ำหรับ Kuo (2011) พบว่าการจัดการความรู้มีผลต่อ

ภาวะผู้น�ำขององค์การ (Gloet, 2002) และ Tavakoli 

(2016) ศึกษาถึงการจัดการความรู้มีผลต่อการสร้าง

ประโยชน์สูงสุดจากแรงงานได้ นอกจากนี้ Birasnav 

(2014) ได้ศึกษาถึงการจัดการความรู้มีความสัมพันธ์

โดยตรงต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ขององค์การ เช่นเดียว

กับ Meyer (2015) ศึกษาถึง สามารถของการพัฒนา

ทุนมนุษย์ขององค์การได้โดยผ่านการจัดการความรู้

อย่างเป็นระบบ

	 2. การจัดการผลงาน

 	 การศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดการผล

งานที่มีอิทธิพลต่อการจัดการทุนมนุษย์ มีงานวิจัยของ 

Rompho & Siengthai (2012) พบว่า การจัดการ 

ผลงานมีอิทธิพลโดยตรงต่อการจัดการทุนมนุษย์ 

(กลยุทธ์การสร้างความผูกพันของพนักงานท่ีมีต่อ

องค์การ การปฏิบัติด้านความเป็นผู้น�ำ กลยุทธ์การใช้

ประโยชน์สูงสุดจากแรงงาน และกลยุทธ์การพัฒนา

ทุนมนุษย์) ที่จะสามารถน�ำไปสู่ผลการด�ำเนินงานของ

องค์การที่เพิ่มขึ้นได้ ในขณะที่ Paauwe (2004) พบว่า  

การจัดการผลงานมีส ่วนเกี่ยวข้องกับการจัดการ

ทรัพยากรมนุษย์ที่ท�ำให้เกิดผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานและพัฒนาผลการด�ำเนินงานขององค์การไป

สู่เป้าหมายได้ในระดับสูง สอดคล้องกับ Gruman & 

Saks (2011) ได้กล่าวว่า การจัดการผลงานเป็นองค์

ประกอบที่มีความส�ำคัญที่จะน�ำไปสู่ประสิทธิภาพของ

องค์การ และถือเป็นปัจจัยที่มีความส�ำคัญจะท�ำให้

เกิดความส�ำเร็จในการจัดการทุนมนุษย์ที่สามารถน�ำ

ไปสู่ผลการด�ำเนินงานขององค์การที่เพิ่มขึ้น นอกจาก

นี ้Gupta (2012) พบว่า การจดัการผลงานมผีลต่อการ

สร้างความผูกพันของพนักงานที่มีต่อองค์การ มีความ

สอดคล้องกับ Sharma (2016) ได้ศึกษาถึงการจัดการ

ผลงานมีผลต่อระดับความผูกพันของพนักงานที่มีต่อ

องค์การสูงขึ้นได้ (Mone & London, 2014) ส�ำหรับ 

Youn (2012) ศึกษาถึงการจัดการผลงานมีอิทธิพล

ทางตรงต่อภาวะผู้น�ำขององค์การ (Elenkov,2002) 

และ Boune (2012) พบว่า การจัดการผลงานมีความ

สมัพนัธ์กบัการใช้ประโยชน์สงูสดุจากแรงงาน นอกจาก

นี้ Litschka (2006) พบว่า การจัดการผลงานมีผลต่อ

พัฒนาทุนมนุษย์ขององค์การ 

	 3. การจัดการทุนมนุษย์

	 การศกึษางานวจิยัทีเ่กีย่วข้องกบัการจดัการทนุ

มนุษย์ที่มีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานขององค์การ  

มีงานวิจัยของ Jamal (2011) ที่พบว่าการจัดการ

ทุนมนุษย์มีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานขององค์การ

และเมื่อองค์การได้ให้การสนับสนุนในการลงทุนใน 

ทนุมนษุย์จดัเป็นกลยทุธ์ขององค์การทีจ่ะท�ำให้องค์การ

เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันได้ สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ Bassi & McMurrer (2004) ที่พบว่า  

การจัดการทุนมนุษย์ (การปฏิบัติด้านภาวะผู้น�ำ การ

สร้างความผูกพันของพนักงานที่มีต่อองค์การ การเข้า

ถงึความรู ้การใช้ประโยชน์สงูสดุจากแรงงาน และความ

สามารถในการเรยีนรูจ้ะเป็นตวัขบัเคลือ่นทีส่�ำคญัทีจ่ะ

สามารถน�ำพาองค์การมผีลการด�ำเนนิงานขององค์การ

ที่เพิ่มขึ้นได้ สอดคล้องกับ งานวิจัยของ Hitt (2001) 

พบว่า การจัดการทุนมนุษย์มีความส�ำคัญอย่างมากต่อ

ธุรกิจบริการ สามารถพัฒนาคุณภาพการบริการของ

บุคลากร อันน�ำไปสู่ผลการด�ำเนินงานขององค์การที่

เพิ่มข้ึนและเกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันได้ใน

ท่ีสุด (Nkundabanyanga, et al, 2016) เช่นเดียว

กับ Espin (2015) ได้ศึกษาถึงการจัดการทุนมนุษย์มี

อิทธิพลกับผลการด�ำเนินงานขององค์การ ที่สอดคล้อง

กับ Vovk, M. (2015) พบว่า การจัดการทุนมนุษย์เป็น

ปัจจยัท่ีส�ำคญัท่ีส่งผลต่อผลการด�ำเนนิงานขององค์การ

ที่ดีขึ้นอันน�ำไปสู่เกิดความได้เปรียบทางธุรกิจ งาน

วิจัยของ Shahid (2013) ได้ศึกษาถึงความสัมพันธ์

ของกลยุทธ์การสร้างความผูกพันของพนักงานท่ีมีต่อ

องค์การกับผลการด�ำเนินงานขององค์การ สอดคล้อง
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กับ Kennedy & Daim (2016) พบว่าการสร้างความ

ผูกพันของพนักงานที่มีต่อองค์การมีผลต่อผลการ

ด�ำเนินงานขององค์การ ส�ำหรับ Mgeni (2015) ได้

ศึกษาถึงความสัมพันธ์ของการปฏิบัติด้านภาวะผู้น�ำที่

มีต่อผลการด�ำเนินงานขององค์การ (Aziz, 2010) และ

งานวิจัยของ Sihom (2012) ได้ศึกษาถึงความสัมพันธ์

ของกลยทุธ์การใช้ประโยชน์สงูสดุจากแรงงานทีม่ต่ีอผล

การด�ำเนินงานขององค์การ นอกจากนี้ Espin (2015) 

พบว่าความสมัพนัธ์ของกลยทุธ์การพฒันาทนุมนุษย์ทีม่ี

ต่อผลการด�ำเนนิงานขององค์การ เช่นเดยีวกบั Bontis 

& Serenko (2009) ได้ศึกษาถึงการพัฒนาทุนมนุษย์ที่

มีต่อผลการด�ำเนินงานขององค์การได้ 

	 4. ผลการด�ำเนินงานขององค์การ

	 การศึกษางานวิจัยที่เก่ียวข้องกับผลการด�ำเนิน

งานขององค์การ มีงานวิจัย พบว่า Liao (2011) พบว่า

มคีวามสมัพนัธ์โดยตรงระหว่างกลยทุธ์การจัดการความ

รู้ กับผลการด�ำเนินงานขององค์การ เช่นเดียวกับ Lyu 

(2016) พบว่าการจัดการความรู้มีอิทธิพลต่อผลการ

ด�ำเนินงานขององค์การ ส�ำหรับ Verbeeten (2008) 

ที่พบว่า การจัดการผลงานมีความสัมพันธ์กับผลการ

ด�ำเนินงานขององค์การ ในขณะทีJ่amal & Saif (2011) 

พบว่ามคีวามสัมพันธ์ระหว่างการจดัการทนุมนษุย์และ

ผลการด�ำเนินงานขององค์การ สอดคล้องกับ Espin 

(2015) ที่พบว่า การพัฒนาทุนมนุษย์จะช่วยเพิ่มผล

การด�ำเนินงานขององค์การได้ เช่นเดียวกับ Earnest 

(2015) และ Wang (2014) ที่ศึกษาถึง การพัฒนา 

ทุนมนุษย์มีผลต่อผลการด�ำเนินงานขององค์การได้

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
	 1.	 ข้อเสนอแนะทางวิชาการ

		  1.1 องค์การธุรกิจควรก�ำหนดแนวทาง

การวางแผนการด�ำเนินงานด้านการจัดการทุนมนุษย์

ของธุรกิจบริการ ด้วยการสร้างประสบการณ์ให้กับ

บคุลากรได้เกดิการเรยีนรูม้คีวามเชีย่วชาญในงานทีท่�ำ 

มีการพัฒนาบุคลากรทุกระดับที่ครอบคลุม มีกิจกรรม

การสร้างความผูกพันให้กับบุคลากรที่มีต่อองค์การ  

ผู้บริหารมีแนวการปฏิบัติด้านภาวะผู้น�ำที่เหมาะเป็น

ศูนย์รวมจิตใจของผู้ใต้บังคับบัญชา มีการใช้ประโยชน์

จากบุคลากรให้เกิดความคุ ้มค่า มีการสร้างความ

สัมพันธ์ที่ดี มีการสร้างเครือข่าย ตลอดจนการพัฒนา

ทนุมนษุย์ด้วยการออกแบบการฝึกอบรม การสอนงาน 

และมีการวางแผนการสืบทอดต�ำแหน่งงานท่ีส�ำคัญใน

องค์การ 

		  1.2 การจัดการทุนมนุษย์ของธุรกิจบริการ 

ควรให้ความส�ำคัญกับการใช้ประโยชน์สูงสุดจาก

แรงงานให้เกิดความคุ้มค่ามากท่ีสุด โดยการกระตุ้น 

ให ้พนักงานเกิดความส�ำนึกในการปฏิบัติหน ้าท่ี 

ที่ดีอย่างเต็มความสามารถ พัฒนาทักษะ ความรู ้  

ความสามารถของตนเอง มีความตั้งใจในการท�ำงาน

และเต็มใจให้บริการ การให้ความร่วมมือกับองค์การ  

มีความอดทนอดกลั้นยินดีท่ีจะยอมรับสถานการณ์ท่ี

เกิดขึ้น มีพฤติกรรมตามค�ำกล่าวที่ว่า “ยิ้มและอดทน” 

มกีารค�ำนงึถงึผูอ้ืน่ มุง่แก้ไขความขดัแย้งระหว่างบคุคล

ในการท�ำงาน มีการให้ความช่วยเหลือเพื่อนร่วมงาน

เพื่อความส�ำเร็จขององค์การ

		  1.3 วัฒนธรรมองค์การเป็นปัจจัยก�ำกับ 

(Moderator) ท่ีเข้ามาเปลี่ยนระดับอิทธิพลของ 

การจัดการทุนมนุษย์ท่ีมีต่อผลการด�ำเนินงานของ

องค์การ หมายความว่า องค์การควรก�ำหนดรูปแบบ

วัฒนธรรมองค์การให้มีความเหมาะสมกับบริบทของ

องค์การ เนื่องจากเป็นธุรกิจบริการ ลักษณะของ

วัฒนธรรมองค์การควรให้ความส�ำคัญกับลูกค้า มีการ

ปรับปรุงการให้บริการที่ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง มีการสร้าง

วัฒนธรรมองค์การท่ีเอื้อต่อการเรียนรู้เพื่อตอบสนอง

ความต้องการของผู้บริโภค ดังนั้น วัฒนธรรมองค์การ 

จึงถือว่าเป็นสิ่งจ�ำเป็นส�ำหรับธุรกิจบริการ เพื่อให ้

ผู ้บริหารสามารถสร้างวัฒนธรรมองค์การท่ีมีความ

เหมาะสมให้กบัองค์การทีมุ่่งเน้นคณุภาพการบริการได้ 

	 2.	 ข้อเสนอแนะทางปฏิบัติ 

		  2.1 องค์การควรมีการจัดระบบการจัดเก็บ

ข้อมูล สร้างฐานข้อมูลที่ได้มีการรวบรวมข้อมูลจาก

แหล่งต่าง ๆ ไว้ในระบบคลังข้อมูลและมีการจัดสถาน

ท่ี เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีเพิ่มความสะดวกสบายในการ 

สืบค้นข้อมูลได ้อย ่างสะดวกและมีความทันสมัย  

ตลอดจนมีการส�ำรวจสถิตกิารสบืค้นข้อมลูของบุคลากร

เพื่อวิเคราะห์แนวโน้มของการใช้ประโยชน์ของข้อมูล 

ในขณะทีจ่ากการศกึษาพบว่า มคีวามจ�ำเป็นอย่างยิง่ที่

ผู้บริหารธุรกิจบริการที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์
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แห่งประเทศไทย ด้วยการกระตุ้นให้บคุลากรในองค์การ 

พัฒนาความรู้ ทักษะ และความสามารถในการปฏิบัติ

งานอย่างต่อเน่ือง มีการทดสอบความรู้เป็นระยะ ๆ  

มุ่งเน้นให้มีการน�ำความรู้ที่ได้รับจากการพัฒนาตนเอง

ด้วยวิธกีารต่าง ๆ  เช่น การฝึกอบรม การประชุม สมัมนา 

การศึกษาดูงาน หรือการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกัน  

ให้น�ำองค์ความรู ้เหล่านั้นไปใช้ประโยชน์ในการ

ปรับปรุงคุณภาพการท�ำงานของตนเอง	

		  2.2 บุคลากรได้มีส่วนร่วมในการคิดค้นหา

วิธีการปรับปรุงคุณภาพการท�ำงานใหม่ ๆ มีค่าเฉลี่ย

น้อยที่สุด ดังนั้น ผู้บริหารควรเปิดโอกาสให้บุคลากร

ได้เข้ามามีส่วนร่วมในการออกแบบการปรับปรุงและ

พัฒนาคุณภาพการท�ำงานให้ดีขึ้นร่วมกัน มีเทคนิควิธี

การกระตุ้นให้บุคลากรมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็น

อย่างเต็มใจ เน้นความคิดที่หลากหลายและสร้างสรรค์ 

โดยปราศจากการปิดก้ันความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์

ต่อองค์การ ตลอดจนมีการนัดประชุมติดตามความคืบ

หน้าของงานอย่างต่อเนือ่ง ในขณะทีจ่ากการศกึษาพบ

ว่า มคีวามจ�ำเป็นอย่างยิง่ทีผู่บ้รหิารของธรุกจิบรหิารที่

จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศไทย จะต้อง

มกีารก�ำหนดเกณฑ์การประเมนิผลการปฏบัิตงิานในทุก

ต�ำแหน่งงานทีม่คีวามชดัเจน และครอบคลมุ เพือ่ใช้ใน

การประเมินผลการปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสมและ

มีความยุติธรรม โดยมีการก�ำหนดเกณฑ์ที่มีมาตรฐาน

เป็นสากล เป็นที่ยอมรับกันทั่วไป และเมื่อได้ผลการ

ประเมนิการปฏบิติังาน ควรมกีารน�ำผลการประเมนิมา

วิเคราะห์เพื่อปรับปรุงการด�ำเนินงาน และหาแนวทาง

การพัฒนาศักยภาพให้กับบุคลากร ตลอดจนมีการให้

ข้อมูลป้อนกลับในเรื่องผลการปฏิบัติงานของแต่ละคน

ให้เกดิการรบัรู ้พร้อมสนบัสนนุ แนะน�ำแนวทางพฒันา

ตนเองเป็นรายบุคคล 	

		  2.3 เมื่อองค์การธุรกิจบริการมีอัตราการ

ลาออกมีแนวโน้มเพิ่มมากขึ้น ดังนั้น องค์การควรให้

ความส�ำคัญกับการธ�ำรงรักษาบุคลากรที่มีคุณค่าใน

องค์การให้อยู ่กับองค์การในระยะยาว มีมาตรการ

ควบคุมอัตราการลาออกให้ลดน้อยลง ด้วยวิธีการ

สร้างขวัญและก�ำลังใจ มีการออกแบบงานที่ท้าทายให้

ผลตอบแทนสูง ในขณะที่จากการศึกษาพบว่า มีความ

จ�ำเป็นอย่างยิ่งท่ีผู้บริหารธุรกิจบริการท่ีจดทะเบียนใน

ตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย จะต้องเป็นผูใ้ห้ความ

ส�ำคัญและสนบัสนนุการท�ำงานของบุคลากรในองค์การ 

ผูบ้รหิารจะต้องมกีารก�ำหนดวสิยัทศัน์ พนัธกจิท่ีชัดเจน 

วดัได้ และสือ่สารให้บุคลากรในองค์การรบัรูอ้ย่างท่ัวถงึ 

ตลอดจนผูบ้รหิารควรมศีกัยภาพในด้านการบรหิารงาน

ที่ดีสามารถสร้างแรงศรัทธาให้เกิดขึ้นภายในจิตใจของ 

ผู้ปฏิบัติงาน ในด้านการบริหารจัดการท่ีจะสามารถ

น�ำพาองค์การไปสู่เป้าหมายที่ก�ำหนดไว้ได้	

		  2.4 เมือ่องค์การมกีารควบคมุต้นทนุภายใน

ของปีที่ผ่านยังไม่เกิดประสิทธิภาพมากนัก ดังนั้น

องค์การจึงควรมีการเคราะห์หาข้อบกพร่องภายใน

องค์การถึงสาเหตุที่ส่งผลกระทบต่อต้นทุนองค์การ  

มีนโยบายลดต้นทุนอย่างจริงจัง มีการสนับสนุน

ศกัยภาพของบคุลากรในด้านการบรหิารจดัการ ตลอด

จนการสร้างจิตส�ำนึกท่ีดีให้กับบุคลากรมีต่อโครงการ

ลดต้นทุนการบริหารงาน ใช้วิธีการลดการสูญเปล่า 

8 ประการ (MUDA) ในขณะที่จากการศึกษาพบว่า 

มีความจ�ำเป็นอย่างยิ่งที่ผู ้บริหารธุรกิจบริการที่จด

ทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยจะต้อง

มุ่งเน้นสนับสนุนการจัดฝึกอบรมอย่างสร้างสรรค์ ที่จะ

สามารถน�ำไปใช้ในการพัฒนาตนเอง พัฒนาคุณภาพ

งานได้อย่างแท้จริง มีการเช่ือมโยงผลการปฏิบัติงาน

กับการจ่ายค่าจ้าง ค่าตอบแทน ในลักษณะ Pay by 

Performance ทีจ่ะเป็นการกระตุ้นให้บคุลากรให้ความ

ส�ำคัญการพัฒนาตนเอง เน้นการเรียนรู้ เพื่อพัฒนา

ศักยภาพการท�ำงานของตนเองอย่างมีประสิทธิภาพ

	 2.5 การจัดการความรู้และการจัดการผลงาน  

มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด�ำเนินงานขององค์การ  

ถึงแม้ว่าจะลดลงถึง ร้อยละ 65.40 และ 70 ตามล�ำดับ 

จะเห็นได้ว่าค่าสมัประสทิธิย์งัคงลดลงไม่ถึง 0 และยงัคง

มีนัยส�ำคัญอยู่ จึงหมายความว่า ยังคงมีปัจจัยอื่นแฝง

เร้น ที่ท�ำหน้าที่เป็นปัจจัยคั่นกลางอยู่ ซึ่งหมายความ

ว่าการพัฒนาทุนมนุษย์ขององค์การให้เกิดศักยภาพใน

การปฏิบัติงานเพื่อมุ่งเน้นผลงานที่มีประสิทธิภาพนั้น

ยังมีอีกหลายปัจจัยที่สามารถน�ำมาสนับสนุนกระบวน

การพัฒนาทุนมนุษย์ในซ่ึงน่าสนใจท่ีจะท�ำการศึกษา

ต่อไปในอนาคต



64
วารสารวิชาการบริหารธุรกิจ
สมาคมสถาบันอุดมศึกษาเอกชนแห่งประเทศไทย
ในพระราชูปถัมภ์ สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี
ปีที่ 6 ฉบับที่ 1 ประจำ�เดือนมกราคม - มิถุนายน 2560

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
	 ผลการวจิยัครัง้นี ้ผูว้จัิยสามารถน�ำข้อมลูทีไ่ด้มา

เป็นแนวทางในการวิจัยครั้งต่อไป ดังรายละเอียดดังนี้

	 1.	 การวิจัยครั้งต่อไปควรน�ำแบบจ�ำลองและ

ตวัแปรทีใ่ช้ในการศกึษาครัง้นีไ้ปท�ำการวจัิยซ�ำ้ในธรุกิจ

บริการอืน่ ๆ  ในบริบทของประเทศไทย หรือในประเทศ

อื่น เพื่อเป็นการทดสอบโมเดลว่ามีความสอดคล้องกับ
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