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บทคั ดย่อ ภาษาไทย 

61604909 : การจัดการ แบบ 2.1 ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 
คำสำคัญ : ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน, การจัดการ
ความซับซ้อนของธุรกิจ, การบริหารความเสี่ยงขององค์กร, ความเป็นเลิศทางการบริการ, ผลการ
ดำเนินธุรกิจ 

นางสาว เมทินี วงศ์ธราวัฒน์: ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานธุรกิจการบินในยุคดิจิทัล อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก : ผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
ดร. วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ 

 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความสามารถองค์การในการ

พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่มีต่อความเป็นเลิศทางการบริการ  2) เพ่ือทดสอบ
อิทธิพลของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่มีต่อผลการ
ดำเนินธุรกิจ 3) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความเป็นเลิศทางการบริการที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
4) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจที่มีต่อความสามารถองค์การในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 5) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการบริหารความเสี่ยงของ
องค์กรที่มีต่อความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ใช้ระเบียบ
วิธีการวิจัยแบบผสานวิธี ออกแบบแผนการวิจัยเป็นแบบขั้นตอนเชิงอธิบาย  เริ่มด้วยการวิจัยเชิง
ปริมาณเพ่ือทดสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน  เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากผู้บริหาร
ระดับสูง หรือผู้บริหารที่ได้รับมอบหมาย จำนวน 220 ธุรกิจใช้การวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง
เพ่ือวิเคราะห์ความสอดคล้องของตัวแบบกับข้อมูลเชิงประจักษ์  และการวิเคราะห์เส้นทาง เพ่ือ
ทดสอบสมมติฐานการวิจัย การวิจัยเชิงคุณภาพโดยใช้วิธีวิทยาแบบปรากฏการณ์วิทยาด้วยการ
สัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้บริหารระดับสูงหรือผู้บริหารระดับกลางที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินกิจกรรมในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน จำนวน 6 คน 

ผลการวิจัยพบว่า 1) ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการ 2) ความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ  3) ความเป็นเลิศ
ทางการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ  4) ความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจโดยมีความเป็นเลิศ
ทางการบริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน  5) การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ  มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน  6) การบริหารความ
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เสี่ยงขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน การวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง พบว่าตัวแบบตามสมมติฐาน มีความ
สอดคล้องกับข้อมูล เชิงประจักษ์ โดยมีค่าไคสแควร์เท่ากับ 350.123 มีระดับนัยสำคัญทางสถิติเท่ากับ 
0.23 ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์เท่ากับ 1.80 ค่า CFI เท่ากับ 0.98 ค่า GFI เท่ากับ 0.98 ค่า AGFI เท่ากับ 
0.97 และค่า RMSEA เท่ากับ 0.01 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพสามารถยืนยันขยายผลการศึกษาวิจัยเชิง
ปริมาณได้ดี ประโยชน์จากการวิจัยนี้สามารถอธิบายความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน สามารถนำผลการศึกษา
ไปใช้ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ทำให้องค์การธุรกิจการบินเกิดความเป็น
เลิศทางการบริการและผลการดำเนินธุรกิจ 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ  

61604909 : Major MANAGEMENT 
Keyword : Organizational Capabilities in Technological Competency Development for 
Employees, Business Complexity Management, Enterprise Risk Management, Service 
Excellence, Business Performance 

MISS Maytinee VONGTHARAWAT : ORGANIZATIONAL CAPABILITIES IN 
TECHNOLOGICAL COMPETENCY DEVELOPMENT FOR AVIATION BUSINESS EMPLOYEES 
IN DIGITAL ERA Thesis advisor : Assistant Professor Viroj Jadesadalug, Ph.D. 

This research aims 1) to examine the influence of Organizational Capabilities 
in Technological Competency Development for Employees on Service Excellence 
2) to examine the influence of Organizational Capabilities in Technological 
Competency Development for Employees on Business Performance 3) to examine 
the influence of Service Excellence on Business Performance 4) to examine the 
influence of Business Complexity Management on Organizational Capabilities in 
Technological Competency Development for Employees and 5) to examine the 
influence of Enterprise Risk Management on Organizational Capabilities in 
Technological Competency for Employees. The mixed-method research is applied in 
this study by complying with the Explanatory Sequential Design; start by using 
quantitative approach to study the causal relationship of Organizational Capabilities 
in Technological Competency Development for Employees. Quantitative method is 
gathered by questionnaire with top management or assigned executive of 220 
business. Structural Equation Modeling is conducted for analyzing the causal model 
with empirical data and Path Analysis for testing the hypotheses. Qualitative 
approach by using phenomenological approach that based on in-depth interviews 
with 6 key informants who are top management or middle management related in 
activities of Technological Competency Development for Employees.  

The findings reveal that 1) Organizational Capabilities in Technological 
Competency Development for Employees have influence on Service Excellence. 
2) Organizational Capabilities in Technological Competency Development for 
Employees have influence on Business Performance. 3) Service Excellence has 
influence on Business Performance. 4) Service Excellence has a mediating effect on 
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the influence of Organizational Capabilities in Technological Competency 
Development for Employees on Business Performance. 5) Business Complexity 
Management has influence on Organizational Capabilities in Technological 
Competency Development for Employees. 6) Enterprise Risk Management has 
influence on Organizational Capabilities in Technological Competency Development 
for Employees. According to the result of Structural Equation Model analysis, it 
shows the hypotheses model are congruent with empirical data: Chi-square = 
350.123, p-value = 0.23, relative chi-square = 1.80, CFI = 0.98, GFI = 0.98, AGFI = 0.97, 
and RMSEA = 0.01. The qualitative research results can confirm and elaborate on the 
quantitative findings. The contributions of this research can explain the causality of 
Organizational Capabilities in Technological Competency Development for Aviation 
Business Employees in Digital Era. The research results can be used to develop the 
Technological Competency Development for Employees on how aviation business 
can achieve service excellence and business performance. 
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ขอขอบพระคุณอาจารย์ ดร.เขวิกา สุขเอ่ียม อาจารย์ ดร.ดนชิดา วาทินพุฒิพร และอาจารย์ 
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การวิจัย ผู้วิจัยได้คำแนะนำไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงเครื่องมือวิจัยก่อนเก็บข้อมูล 

ขอขอบพระคุณผู้บริหารองค์การธุรกิจการบินทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม
และเข้าสัมภาษณ์เชิงลึก ตลอดจนลูกศิษย์หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจ              
การบิน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ที่ช่วยแจกและรวบรวมแบบสอบถามทำให้การวิจัยครั้งนี้สำเร็จลุล่วง
ตามเวลาที่กำหนด 

ขอขอบพระคุณมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ที่สนับสนุนทุนการศึกษาระดับดุษฎีบัณฑิต             
และกราบขอบพระคุณคณาจารย์ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากรทุกท่านที่ให้ความรู้              
และทักษะในศตวรรษท่ี 21 อันเป็นประโยชน์อย่างสูงต่อการพัฒนาตนเองในสายวิชาการ 

ขอขอบพระคุณ คุณพ่อและคุณแม่ที่ให้กำลังใจ ดูแลเรื่องอาหารการกินที่มีประโยชน์ให้ลูกมี
พลังในการศึกษา ขอบคุณพ่ีชายที่ช่วยแนะนำการใช้อุปกรณ์เทคโนโลยีและคอยแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น 
ขอบคุณสามีที่คอยเตือนสติ เป็นที่ปรึกษาขณะเกิดความเครียดระหว่างเรียน ให้คำแนะนำและกำลังใจ
ตลอดชีวิตที่ได้อยู่ร่วมกันมา ขอบคุณพ่ีน้องและเพ่ือนที่เป็นกัลยาณมิตรทุกคน ผู้คอยพูดปลอบประโลม
ในวันที่เหนื่อยล้าและให้กำลังใจตลอดช่วงการศึกษา สุดท้ายนี้ ต้องขอบคุณการสร้างพลังชีวิตฝึกคิดบวก 
การจัดการสภาพจิตใจ และความพยายามอย่างหนักของตนเองตลอดเส้นทาง Ph.D. ดังคำกล่าวที่ว่า 
“Maysan, ganbarimasho. Hai, ganbarimasu. Isshoukenmei benkyou shimashita. Anata   
wa sutekina-hito. Jouzu, genki desu ne. Otsukaresama deshita” 

  
  

เมทินี  วงศ์ธราวัฒน์ 
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บทที่ 1  
บทนำ 

 
ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
 การแข่งขันทางธุรกิจในยุคโลกาภิวัตน์ที่ทวีความรุนแรงขึ้นจากการก้าวเข้าสู่ศตวรรษที่ 21 
ทำให้ประเทศต่าง ๆ ต้องเผชิญกับกระแสการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วจากการเติบโตทางเศรษฐกิจ 
ความก้าวหน้าทางสังคมและวัฒนธรรม ผลกระทบทางภูมิรัฐศาสตร์ของการเมืองและความสัมพันธ์
ระหว่างประเทศ กฎระเบียบและความมั่นคง รวมถึงการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีแบบพลิกผัน 
(Disruptive Technology) ภายใต้สภาพแวดล้อมทางธุรกิจแบบ VUCA World เป็นลักษณะ 
การดำเนินงานในสภาวะปกติใหม่ (New Normal) อันประกอบด้วย 1) ความผันผวน (Volatility) 
จากสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นอย่างฉับพลันและรุนแรง 2) ความไม่แน่นอน (Uncertainty) ทำให้วิเคราะห์
และประเมินสถานการณ์ได้ยาก 3) ความซับซ้อน (Complexity) จากปัจจัยหลากหลายที่ใช้ในการ
บริหารองค์การเชิงระบบ และ 4) ความคลุมเครือ (Ambiguity) ความไม่ชัดเจนที่ยากต่อการคาดเดา
สถานการณ์ได้อย่างถูกต้อง (Baran, and Woznyi, 2021) ส่งผลให้การดำเนินงานภายในองค์การ
ผิดพลาด เกิดความคลาดเคลื่อนหรือไม่สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมภายนอก อันนำไปสู่ความเสียหาย
และความล้มเหลวของธุรกิจ (Du, and Chen, 2018) 
 ด้วยสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงและอยู่เหนือการควบคุมขององค์การจากผลกระทบของ
สภาวการณ์ VUCA World ประกอบกับแรงผลักดันในการแข่งขันของอุตสาหกรรมยุค 4.0 ที่มีการนำ
เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ในกระบวนการผลิตสินค้า การเชื่อมโยงข้อมูลและระบบเครือข่าย  
การทำงานร่วมประสานระหว่างพนักงานและเครื่องจักรด้วยเทคโนโลยีอัจฉริยะและระบบอัตโนมัติ 
รวมถึงระบบการบริหารงานภายในองค์การที่ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการดำเนินงานและผลผลิต 
การปรับปรุงกระบวนการ ตลอดจนการลดต้นทุนและปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Tripathi, and 
Gupta, 2021) จากการเปลี่ยนแปลงอุตสาหกรรมสู่ยุค 4.0 ทั่วโลก ส่งผลต่ออุตสาหกรรมไทย 
ต้องปรับเข้าสู่ประเทศไทย 4.0 (Thailand 4.0) ที่กำหนดแนวทางการเพ่ิมขีดความสามารถ 
การแข่งขันเชิงธุรกิจเพ่ือส่งเสริมให้เศรษฐกิจของประเทศเติบโตได้อย่างเข้มแข็ง รัฐบาลให้ความสำคัญ
กับการเพ่ิมมูลค่าให้ธุรกิจที่มีแนวโน้มขยายตัวและมีศักยภาพในการเติบโตให้ก้าวไปสู่ความทันสมัย
โดยมุ่งยกระดับการบริการแบบเดิม (Traditional Services) ไปสู่การบริการที่มีมูลค่าสูง (High 
Value Services) (สำนักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี, 2560) ด้วยการสนับสนุนให้องค์การใช้ประโยชน์
จากเทคโนโลยีมาปรับใช้ในทุกภาคส่วนของการพัฒนาธุรกิจ ส่งผลให้ เกิดการเปลี่ยนแปลง  
ในกระบวนการทำงานและกระบวนการสร้างคุณค่ากับลูกค้า ถือเป็นการสร้างโอกาสของการดำเนิน
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ธุรกิจรูปแบบใหม่ของกลุ่มธุรกิจให้ได้รับประโยชน์จากการเกิดองค์ความรู้และความสามารถในการใช้
เทคโนโลยีในงาน (สำนักงานส่งเสริมเศรษฐกิจดิจิทัล, 2566) 
 ผลจากการศึกษาของนักวิชาการพบว่าการจัดการองค์การรูปแบบเดิมไม่สามารถตอบสนอง
ต่อการปฏิวัติอุตสาหกรรมยุค 4.0 และการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีแบบพลิกผันที่มีนัยสำคัญต่อ
การดำเนินธุรกิจ ผู้บริหารองค์การจึงเร่งพัฒนาองค์การโดยกำหนดให้การเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล 
(Digital Transformation) เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจที่มุ่งเน้นการปรับเปลี่ยนระดับองค์การใน 3 ด้าน คือ 
1) การนำเทคโนโลยีใหม่/ขั้นสูงมาใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงาน 2) การปรับเปลี่ยนกระบวนการ
โครงสร้างพ้ืนฐานขององค์การ การพัฒนาหรือสร้างรูปแบบธุรกิจใหม่ 3) การผสานวัฒนธรรมองค์การ
ที่สร้างทัศนคติให้พนักงานเกิดการยอมรับเทคโนโลยีที่มี อิทธิพลต่อผลลัพธ์การปฏิบัติงาน 
เชิงบวกขององค์การ อันจะนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงทั่วทั้งองค์การอย่างแท้จริง (Nadkarni, and 
Prugl, 2021) ทั้งนี้ การเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลก่อให้เกิดคุณประโยชน์ด้านความสามารถองค์การจาก
การใช้เทคโนโลยีที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน การอำนวยความสะดวกในการทำงานร่วมกัน
ระหว่างหน่วยงาน การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในองค์การ ผลการดำเนินธุรกิจเชิงบวกทั้งการเพ่ิมขึ้น
ของผลประกอบการ การเจริญเติบโตของธุรกิจ และความมีชื่อเสียง ทำให้เกิดความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน ตลอดจนการได้มาซึ่งข้อมูลเชิงลึกของลูกค้า ทำให้สามารถตอบสนองความต้องการที่ตรงกับ
ความคาดหวังจนสร้างประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์อันยอดเยี่ยมแก่ลูกค้า (Vial, 2019)       
จะเห็นได้ว่าการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลถือเป็นภารกิจของผู้บริหารที่ต้องออกแบบโครงสร้างองค์การ
ใหม่ด้วยการจัดการทรัพยากรภายในอย่างมีประสิทธิภาพทั้งด้านการจัดสรรงบประมาณ กระบวนการ 
บุคลากรและการเลือกใช้เทคโนโลยีได้อย่างเกิดประโยชน์สูงสุด (Chen, 2020) 
 การเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลจึงเป็นความท้าทายของผู้บริหารที่ต้องใช้ความมุ่งมั่นในการ
จัดการองค์การโดยให้ความสำคัญกับองค์ประกอบทั้งโครงสร้างพ้ืนฐาน รูปแบบธุรกิจ กระบวนการ
ดำเนินงานและวัฒนธรรมองค์การ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการจัดการทรัพยากรมนุษย์ถือเป็นปัจจัยสำคัญ
แห่งความสำเร็จในการขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล (Berger et al., 2021) พนักงานต้องมี
ความรู้ความเข้าใจในการใช้เทคโนโลยีและการเข้าถึงข้อมูล การมีทัศนคติที่ดีต่อการใช้เทคโนโลยี 
ทักษะการทำงานเชิงรุกเพ่ือแก้ไขปัญหาที่ซับซ้อนทางเทคโนโลยี ร่วมกับการมุ่งเน้นการเรียนรู้อย่าง
ต่อเนื่องเพ่ือให้เท่าทันความก้าวหน้าของเทคโนโลยี (Martinez-Caro et al., 2020) การดำเนินงานนี้
สอดรับกับกลยุทธ์การพัฒนาเศรษฐกิจบนฐานความรู้ (Knowledge-based Economy) ที่อาศัย
ปัจจัยพ้ืนฐานด้านระบบการจัดการนวัตกรรมและการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี รวมถึงระบบ
การศึกษาเพ่ือพัฒนาแรงงานที่มีความรู้ (Skilled Workforce) (Dumitrascu, and Dumitrascu, 
2014; Ivan et al., 2014) โดยให้ความสำคัญกับองค์ความรู้ที่อยู่ในตัวผู้ปฏิบัติงานหรือทุนมนุษย์ 
(Human Capital) เป็นทรัพยากรหลักที่มีคุณค่ามากที่สุด เปรียบเสมือนทรัพย์สินทางปัญญา 
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ซึ่งทุกองค์การต่างให้ความสำคัญ  ดังนั้น ทรัพยากรมนุษย์ในองค์การต้องได้รับการพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่องจนกลายเป็นผู้ที่มีความรู้ ความสามารถ ทักษะการทำงานที่หลากหลาย และความชำนาญ    
ในการนำประสบการณ์ที่ได้รับมาสร้างให้เกิดมูลค่าเพ่ิม อีกทั้งมีบทบาทสำคัญในกลไกการขับเคลื่อน
ให้ได้มาซึ่งส่วนแบ่งทางการตลาด รายได้และผลกำไร ตลอดจนความสำเร็จและเติบโตขององค์การ  
(Carillo, 2024) 
 องค์การต้องอาศัยเครื่องมือการพัฒนาองค์การสมัยใหม่บนฐานความคิดของการนำระบบ
สมรรถนะมาประยุกต์ใช้ในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ (Competency Based Human Resource 
Management) เพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของการดำเนินธุรกิจ (King et al., 2011) 
ทั้งนี้ สมรรถนะประกอบด้วยกลุ่มความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skill) ความสามารถ (Ability) และ
คุณลักษณะเชิงพฤติกรรม (Attribute) สะท้อนพฤติกรรมการทำงานที่สามารถวัดและสังเกตได้  
เป็นองค์ประกอบสนับสนุนการปฏิบัติหน้าที่ตามบทบาทและพฤติกรรมที่คาดหวังให้บุคคลทำงานได้
สำเร็จตามเป้าหมายที่กำหนด (Blanchard, and Thacker, 2012) ผู้บริหารองค์การจำเป็นต้อง
พัฒนาสมรรถนะเพ่ือการทำงานปัจจุบัน และเตรียมความพร้อมพัฒนาสมรรถนะที่จำเป็นเพ่ือการ
ทำงานในอนาคต โดยเฉพาะสมรรถนะทางเทคโนโลยีเป็นปัจจัยหนึ่งที่อยู่ในกลุ่มทักษะสำหรับอนาคต 
(Skill for the Future) ส่วนทักษะความสามารถด้านเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Capability) และ 
การใช้ทักษะทางเทคโนโลยี (Technological Skill) (Weng, 2015) อีกทั้งเป็นปัจจัยของกลุ่มทักษะที่
สำคัญแห่งศตวรรษที่ 21 เกี่ยวข้องกับความรู้ความเข้าใจทางดิจิทัล (Digital Literacy) หรือทักษะ
ด้านสารสนเทศ สื่อและเทคโนโลยีสารสนเทศ ( Information Media and Technology Skills) 
นับเป็นทักษะที่จำเป็นสำหรับช่วงวัยทำงานเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว (Lamb et al., 
2017) 
 การวิจัยครั้งนี้ทดสอบเชิงประจักษ์ในบริบทขององค์การธุรกิจการบินในประเทศไทยที่ได้รับ
ผลกระทบจากอิทธิพลของกระแสโลกาภิวัตน์และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีที่ก่อให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันของวิถีการดำเนินธุรกิจ (Business Disruption) จึงจำเป็นต้องปรับตัวและ
พัฒนารูปแบบธุรกิจใหม่ จะเห็นได้จากการที่สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (IATA) กระตุ้น
ให้องค์การธุรกิจการบินนำเทคโนโลยีมาปรับใช้ในการปฏิบัติการทุกภาคส่วน ถือเป็นการพัฒนา  
การดำเนินงานโดยการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลที่ส่งผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพด้านการตัดสินใจ 
ในการออกแบบบริการ ความมั่นคง ความปลอดภัย และความยั่งยืนของธุรกิจ ตลอดจนการส่งมอบ
บริการที่เป็นมาตรฐานและเพ่ิมคุณค่าด้านการจัดการประสบการณ์ผู้โดยสาร (Time Aerospace, 
2019; Ng, 2023) ที่สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ เทคโนโลยีการท่องเที่ยวประสบการณ์ ใหม่ของ
อุตสาหกรรมการบินในอนาคตที่ส่งเสริมการทำงานร่วมประสานระหว่างสายการบิน ท่าอากาศยาน
และผู้ให้บริการเพ่ือเชื่อมต่อการเดินทางแบบไร้รอยต่อ (Seamless) อย่างมีประสิทธิภาพด้วย
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ระบบปฏิบัติการทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมบริการส่วนกิจกรรมก่อนเดินทางถึงท่าอากาศยาน 
ระบบให้บริการอัตโนมัติด้วยการจัดการยืนยันอัตลักษณ์ตัวบุคคล (Digital Identity Management) 
ระบบปฏิบัติการตามเวลาจริง (Real Time System) ตลอดจนการกำหนดมาตรการจัดการด้านความ
ปลอดภัยทางชีวภาพ (Biosecurity) ของการเดินทางทางอากาศ เพ่ือการทำงานแบบบูรณาการ
ระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการตัดสินใจวางแผนการดำเนินงานร่วมกัน (ICAO, 2019)  
 ดังนั้น ผู้บริหารองค์การธุรกิจการบินจึงเป็นผู้มีบทบาทสำคัญในการกำหนดแผนนวัตกรรม 
ที่มุ่ งเน้นการนำเทคโนโลยีมาใช้ประโยชน์ในกระบวนการผลิตและบริการ เพ่ือเป็นพ้ืนฐาน 
ในการขับเคลื่อนองค์กรทั้งการดำเนินงานภาคพ้ืนและการปฏิบัติการทางการบิน รวมถึงการพัฒนา
รูปแบบธุรกิจที่ ยกระดับสู่ มาตรฐานระดับสากล (Chung, 2021; Wang, and Sarkis, 2021) 
โดยเฉพาะช่วงหลังการแพร่ระบาดของโควิด-19 ธุรกิจการบินกลายเป็นผู้นำการเปลี่ยนแปลงที่นำ
เทคโนโลยีใหม่มาใช้ในการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง ทำให้กระบวนการให้บริการของสายการบินและ
ท่าอากาศยานถูกทดแทนด้วยระบบอัตโนมัติ (Automation) และเทคโนโลยีไร้สัมผัส (Touchless 
Technology) การลดปฏิสัมพันธ์ของผู้คนเพ่ือความปลอดภัยของผู้โดยสารระหว่างการเดินทาง 
(Lin et al., 2023; Michelmann et al., 2023) ด้วยเหตุนี้ องค์การธุรกิจการบินจึงต้องเตรียมความ
พร้อมในการพัฒนาบุคลากรให้เป็นผู้ที่มีทักษะสูง (High-skill Workforce) พร้อมด้วยสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงของการทำงานในอนาคต อย่างไรก็ตาม พบปัญหาที่พนักงาน
บางส่วนขององค์การปรับตัวไม่ทันตามสภาวะการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีด้วยข้อจำกัดด้านทักษะ
หรืออายุ พบการต่อต้านหรือปฏิเสธที่จะเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีใหม่ หรือเกิดความกั งวลต่อ 
ความยุ่งยากในการใช้งาน  ทำให้เกิดช่องว่างทักษะ (Skill Gap) และประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ลดลงอันเป็นอุปสรรคที่ส่งผลกระทบโดยตรงต่อการดำเนินการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของ
พนักงาน (Ng, 2023) ยิ่งไปกว่านั้น พบปัญหาการขาดแคลนบุคลากรหลังการฟ้ืนตัวของธุรกิจการบิน
จากสถานการณ์ โควิด -19 ในช่วงที่ความต้องการเดินทางทางอากาศเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่ อง 
ส่งผลกระทบต่อความล่าช้าในการดำเนินงาน เนื่องจากการปลดพนักงานจำนวนมากในช่วงโควิด -19 
ทำให้บุคลากรทางการบินหันไปประกอบอาชีพอ่ืนแทน (Jan Uphues, 2023) 
 ถึงแม้ว่าในปัจจุบัน องค์การธุรกิจการบินให้ความสนใจเรื่องการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงาน (Competency Development) โดยมีรูปแบบที่แตกต่างกันออกไปตามบริบทของกิจกรรม
ทางการบิน แต่ทางด้านวิชาการ แนวคิดด้านการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
มีแนวคิดและทฤษฎีค่อนข้างจำกัด โดยได้ศึกษาลักษณะความสามารถระดับบุคคลที่เป็นข้อกำหนด
หรือตัวชี้วัดตามมาตรการปฏิบัติงานที่ได้จากกระบวนการวิเคราะห์งานตามตำแหน่งงาน ในภาพรวม 
(ชลธิชา นำพา และญาณัญฎา ศิรภัทร์ธาดา , 2564; ตระกูล จิตวัฒนากร, 2564; Blanka et al., 
2022; Piwowar-Sulej et al., 2024) ในขณะที่การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานเกี่ยวข้องกับ
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ความสามารถขององค์การ (Organizational Capability) ในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ แต่ยังขาด
การศึกษาส่วนปัจจัยเชิงสาเหตุระดับองค์การของความสามารถในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี 
และผลลัพธ์ในระดับองค์การที่เชื่อมโยงกับความเป็นเลิศทางการบริการส่วนปัจจัย ประสิทธิผล 
การจัดการประสบการณ์ลูกค้า และประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า ผู้วิจัยพบว่างานวิจัย
เกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน
โดยเฉพาะในประเทศไทยยังมีจำนวนจำกัด ทั้งที่เป็นเรื่องที่มีความสำคัญต่อผลการดำเนินงานของ
ธุรกิจ 
 จากสถานการณ์และความสำคัญที่กล่าวมาข้างต้น เพ่ือเป็นการสร้างความรู้ใหม่ด้าน
ความสามารถในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานในระดับองค์กร โดยทดสอบ
ผลลัพธ์ของความสามารถในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี ประกอบด้วยความเป็นเลิศทาง  
การบริการและผลการดำเนินธุรกิจ ตลอดจนปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ประกอบด้วยการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ และ 
การบริหารความเสี่ยงขององค์กร โดยผลที่ได้จากการศึกษานี้จักเป็นประโยชน์อย่างยิ่งสำหรับธุรกิจ
การบินหรือธุรกิจอ่ืนในการเตรียมความพร้อมการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงในยุคประเทศไทย 4.0 ให้สอดคล้องกับสถานการณ์การพลิกผันของธุรกิจ
การบิน เพ่ือส่งผลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ ตลอดจนใช้เป็นฐานข้อมูลสำหรับผู้วิจัยในอนาคต  
ที่สนใจศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานในบริบทอ่ืนต่อไป  
 
คำถามการวิจัย 
 1. ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานส่งผลต่อ 
ความเป็นเลิศทางการบริการอย่างไร 
 2. ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานส่งผลต่อ 
ผลการดำเนินธุรกิจอย่างไร 
 3. ความเป็นเลิศทางการบริการส่งผลต่อผลการดำเนินธุรกิจอย่างไร 
 4. การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจส่งผลต่อความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานอย่างไร 
 5. การบริหารความเสี่ยงขององค์กรส่งผลต่อความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะ
ทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานอย่างไร 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานที่มีต่อความเป็นเลิศทางการบริการ 
 2. เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
 3. เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความเป็นเลิศทางการบริการที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
 4. เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจที่มีต่อความสามารถองค์การ 
ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 5. เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการบริหารความเสี่ยงขององค์กรที่มีต่อความสามารถองค์การ 
ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
   
สมมติฐานการวิจัย 
 การวิจัยนี้ได้กำหนดสมมติฐานการวิจัยตามกรอบแนวคิดการวิจัยโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการ 
 สมมติฐานที่ 2 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานธุรกิจการบินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
 สมมติฐานที่ 3 ความเป็นเลิศทางการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
 สมมติฐานที่ 4 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ โดยมีความเป็นเลิศทางการบริการเป็นตัวแปร
ส่งผ่าน 
 สมมติฐานที่ 5 การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถ
องค์การ ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 สมมติฐานที่ 6 การบริหารความเสี่ยงขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถองค์การ 
ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed Methods) ผู้วิจัยได้กำหนดขอบเขต
การศึกษาไว้ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
   ผู้วิจัยทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง เพ่ือนำมาพัฒนาตัวแบบ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน โดยได้สังเคราะห์ตัวแปร
จากการศึกษา มีรายละเอียดดังนี้ 
  1.1 ตัวแปรแฝงภายนอก (Exogenous Latent Variables) ประกอบด้วย 2 ตัวแปร 
ได้แก่ 
   1.1.1 การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 3 ตัวแปร 
ได้แก่ 1) การรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม  2) การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี 
3) การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ    
   1.1.2 การบริหารความเสี่ยงขององค์กร ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 4 ตัวแปร 
ได้แก่ 1) การบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม  2) วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว 
3) ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร 4) ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง 
  1.2 ตัวแปรแฝงภายใน (Endogenous Latent Variables) ประกอบด้วย 3 ตัวแปร 
ได้แก่ 
   1.2.1 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 5 ตัวแปร ได้แก่ 1) การเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี  
2) การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์  3) การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก 
4) การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน 5) การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี 
   1.2.2 ความเป็นเลิศทางการบริการ ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 2 ตัวแปร ได้แก่ 
1) ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า 2) ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า 
   1.2.3 ผลการดำเนินธุรกิจ ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 2 ตัวแปร ได้แก่ 1) ผลการ
ดำเนินงานด้านตัวเงิน 2) ผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน 
 2. ขอบเขตด้านประชากร กลุ่มตัวอย่าง และผู้ให้ข้อมูลหลัก 
  2.1 ประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจัย คือ องค์การธุรกิจการบินจากรายชื่อ 
สถานประกอบการซึ่งดำเนินกิจกรรมการบินที่เกี่ยวเนื่องกับการบริการขนส่งทางอากาศเชิงพาณิชย์  
(Commercial Air Transport Services) การบริการท่ าอากาศยาน  (Airport Services) และ 
การให้บริการด้านการบินอ่ืน ๆ (Other Air Transport Services) จำนวนรวมทั้งสิ้น 351 แห่ง 
(ข้อมูล ณ วันที่ 1 สิงหาคม 2566) (สำนักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2566ก) 



 8 
 
  2.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ในการวิจัยเชิงปริมาณ ใช้วิธีเก็บรวบรวมแบบสอบถาม
ทางไปรษณีย์ เว็บไซต์ และอินเตอร์เน็ตผ่านช่องทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์และกล่องข้อความของ 
เฟซบุ๊ก ได้ตัวอย่างจำนวนทั้งสิ้น 220 ตัวอย่าง โดยกำหนดให้ผู้บริหารระดับสูง หรือผู้บริหารที่ได้รับ
มอบหมายเป็นผู้ตอบแบบสอบถามการวิจัยในนามองค์การ  
  2.3 ผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Informants) ในการวิจัยเชิงคุณภาพคือผู้บริหารระดับสูง
หรือผู้บริหารระดับกลางขององค์การธุรกิจการบิน ซึ่งมีคุณสมบัติเป็นไปตามเกณฑ์การคัดเลือกผู้ให้  
ข้อมูลหลักสำหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 3. ขอบเขตด้านระยะเวลา  
  การวิจัยใช้ระยะเวลาในการดำเนินการวิจัยประมาณ 12 เดือนตั้งแต่เดือนมีนาคม 2566 
ถึงเดือนกุมภาพันธ์ 2567  

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. สมรรถนะทางเทคโนโลยี (Technological Competency) หมายถึง ความรู้ ทักษะ 
ความสามารถ ทัศนคติของพนักงานในการใช้เทคโนโลยี รวมถึงการยอมรับเทคโนโลยี การไม่ต่อต้าน
เทคโนโลยี ความพร้อมที่จะพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง โดยเห็นถึงความสำคัญของเทคโนโลยีว่าเป็น
ส่วนหนึ่งของชีวิตและเป็นสิ่งจำเป็นต่อการทำงานในปัจจุบันและอนาคต 
 2. ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
(Organizational Capabilities in Technological Competency Development for 
Employees) หมายถึง กลุ่มความสามารถหรือศักยภาพขององค์การที่ทำให้พนักงานธุรกิจการบิน 
เกิดคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจากความรู้ ความสามารถ และทักษะที่เกี่ยวข้องกับการใช้
เทคโนโลยีในกระบวนการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  2.1 ก า ร เส ริ ม ส ร้ า ง ก า ร ย อ ม รั บ เท ค โน โล ยี  (Reinforced Technology 
Acceptanceหมายถึง องค์การสามารถสร้างการรับรู้คุณค่าของเทคโนโลยีแก่พนักงานโดยทำให้ผู้ใช้
เกิดทัศนคติท่ีดีต่อการใช้งานอันส่งผลต่อความตั้งใจในการปฏิบัติงาน 
  2.2 ก า ร ส ร้ า ง บุ ค ลิ ก ภ า พ ค ว า ม คิ ด ส ร้ า ง ส ร ร ค์  (Creative Personality 
Generation) หมายถึง องค์การสามารถเสริมสร้างคุณลักษณะเฉพาะส่วนบุคคลทั้งลักษณะทาง
ปัญญาและลักษณะทางอารมณ์หรือความรู้สึก เพ่ือให้พนักงานเกิดความคิดริเริ่มในการนำเทคโนโลยี
มาใช้ประโยชน์ 
  2.3 การจูงใจเพื่อพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก (Motivation for Proactive Work 
Behavior) หมายถึง องค์การสามารถกระตุ้นหรือผลักดันให้พนักงานเกิดการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม 
เชิงบวกท่ียึดผลลัพธ์การทำงานที่เป็นประโยชน์โดยมีผลการปฏิบัติงานในระดับท่ีสูงขึ้น 
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  2.4 การจั ดก ารความปลอดภั ย ในการดำ เนิ น งาน  (Operational Safety 
Management) หมายถึง องค์การสามารถดำเนินงานภายใต้ขอบเขตของระบบบริหารความ
ปลอดภัยเพ่ือป้องกันความผิดพลาดในการปฏิบัติงานซึ่งเกิดจากข้อจำกัดและขีดความสามารถในการ
ปฏิบัติงานร่วมกันระหว่างพนักงานและระบบเทคโนโลยี 
  2.5 การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี (Technology Learning Orientation) 
หมายถึง องค์การสามารถจัดการกระบวนการภายในที่สนับสนุนและส่งเสริมการเรียนรู้ของพนักงาน 
โดยจัดกิจกรรมที่กระตุ้นให้พนักงานเกิดองค์ความรู้ใหม่เพ่ือใช้เทคโนโลยีในการทำงานได้อย่างรอบรู้ 
 3. ความเป็นเลิศทางการบริการ (Service Excellence) หมายถึง การยกระดับ
ความสามารถขององค์การในการส่งมอบบริการเพ่ือตอบสนองให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าหรือ 
เกินความคาดหวังของลูกค้าโดยองค์การมุ่งพัฒนาพนักงานเพ่ือสร้างสรรค์การบริการที่แตกต่าง 
อย่างมีประสิทธิภาพ 
  3.1 ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า (Effectiveness of Customer 
Experience Management) หมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดจากการดำเนินการขององค์การโดยใช้วิธีการ
ออกแบบบริการที่เน้นจุดสัมผัสบริการตั้งแต่ช่วงก่อนรับบริการ ระหว่างให้บริการ และภายหลังที่
ได้รับบริการ ทำให้ลูกค้ารับรู้จนเกิดความประทับใจจึงตัดสินใจใช้สินค้าและบริการขององค์การ 
ในระยะยาว 
  3.2 ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า (Effectiveness of Customer 
Engagement) หมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดจากการดำเนินการขององค์การในการสร้างปฏิสัมพันธ์
ระหว่างองค์การกับลูกค้า การจูงใจให้ลูกค้าเกิดการรับรู้ ความรู้สึกและพฤติกรรมที่แสดงออกต่อ  
การบริการของธุรกิจที่แปรผันเป็นความจงรักภักดีต่อองค์การ 
 4. ผลการดำเนินธุรกิจ (Business Performance) หมายถึง ผลลัพธ์ที่ เกิดจากการ
บริหารงานขององค์การ สามารถพิจารณาได้จากผลลัพธ์ทางตัวเงินและส่วนผลลัพธ์ที่ไม่ใช่ตัวเงิน 
  4.1 ผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน (Financial Performance) หมายถึง ผลลัพธ์
สุดท้ายที่วัดจากการดำเนินงานขององค์การที่เป็นรายงานทางการเงิน  โดยวัดมูลค่าตัวเลขที่เป็น 
ผลกำไร ยอดขาย และส่วนแบ่งการตลาดที่สูงขึ้น 
  4.2 ผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน (Non-Financial Performance) หมายถึง 
ผลลัพธ์สุดท้ายที่วัดจากการดำเนินงานขององค์การที่ไม่ใช่รายการทางการเงิน แต่เป็นรายการที่ส่งผล
ต่อการเติบโตขององค์การด้วยการรักษาลูกค้าเก่าให้คงอยู่  ภาพลักษณ์ที่ดีด้านการบริการ  
ความน่าเชื่อถือจากความชำนาญในการให้บริการ 
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 5. การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ  (Business Complexity Management) 
หมายถึง ความสามารถในการรับรู้และเข้าใจถึงสาเหตุและตระหนักถึงผลกระทบที่เกิดขึ้นจาก       
การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมที่มีผลกระทบต่อองค์การ รวมถึงสามารถแก้ไขสถานการณ์หรือ
รับมือแก้ปัญหาได้อย่างมีระบบ 
  5.1 การรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม (Perceived Environmental 
Uncertainty) หมายถึง การรับรู้ปัจจัยสาเหตุที่ส่งผลกระทบต่อการดำเนินงานขององค์การที่เกิดจาก
การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การ โดยเห็นผลกระทบด้านบวกซึ่งเป็นโอกาสและ
ความท้าทายในการดำเนินธุรกิจ และผลกระทบด้านลบซึ่งเป็นอุปสรรคที่สร้างปัญหาและความยุ่งยาก 
ในการดำเนินธุรกิจ 
  5.2 การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี (Technology Sensemaking) หมายถึง 
การรับรู้การเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากเทคโนโลยีอันก่อให้เกิดประโยชน์ทางธุรกิจโดยส่งผลกระทบ  
เชิงบวกต่อองค์การในรูปของผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการให้บริการที่มีมูลค่า 
  5.3 การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ (Business Partnership) หมายถึง ความร่วมมือ
ระหว่างองค์การเพ่ือดำเนินกิจกรรมต่างๆ ทางธุรกิจโดยใช้ประโยชน์จากการแบ่งปันทรัพยากร 
การแลกเปลี่ยนองค์ความรู้และเทคโนโลยี การสร้างความสัมพันธ์และความไว้วางใจระหว่างองค์การ
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายและสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 6. การบริหารความเสี่ยงขององค์กร  (Enterprise Risk Management) หมายถึง    
การดำเนินงานตามกลยุทธ์อันเชื่อมโยงกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลัก โดยองค์การสามารถ
วางแผนรับมือและลงมือปฏิบัติเมื่อเผชิญกับเหตุการณ์ที่ส่งผลกระทบต่อองค์การ ทำให้สามารถสร้าง
มูลค่าเพ่ิมกับผู้มีส่วนได้เสียที่สอดคล้องกับเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ที่กำหนด  
  6.1 การบู รณ าการกลยุ ท ธ์ ขั บ เค ลื่ อน ด้ ว ยน วัต กรรม  (Integrating with 
Innovation Driven Strategy) หมายถึง กระบวนการทางธุรกิจที่มุ่งเน้นการดำเนินกิจกรรมทาง
เทคโนโลยีและนวัตกรรม การวิจัยและพัฒนา โดยการกำหนดและสื่อสารแผนกลยุทธ์ วิธีการประเมิน
ความเสี่ยง ตลอดจนการติดตามประเมินผลสำเร็จของการดำเนินงานให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
  6.2 วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว (Adaptability Culture) หมายถึง ความเชื่อ
และค่านิยมร่วมที่องค์การกำหนดขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางในกระบวนการจัดองค์การ โดยกำหนดและ
ถ่ายทอดรูปแบบการปฏิบัติและพฤติกรรมการทำงานให้พนักงานรับรู้และเข้าใจ เพ่ือให้ตระหนักถึง
ความสำคัญของความเสี่ยงที่เกิดจากสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การ ทำให้องค์การสามารถปรับตัว
และตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง 
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  6.3 ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation Efficiency) 
หมายถึง ความสามารถขององค์การในการดำเนินการด้านจัดแบ่งทรัพยากรภายในองค์การที่มี ได้แก่ 
ทรัพยากรทางกายภาพ ทรัพยากรทางการเงิน และเทคโนโลยีสารสนเทศให้หน่วยงานต่าง ๆ ทำให้
สามารถควบคุมความเสี่ยงโดยการวางแผนจัดสรรทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำกัดได้อย่างเหมาะสมและ
เพียงพอ 
  6.4 ภาวะผู้ น ำการเปลี่ ยนแปลง (Transformation Leadership) หมายถึ ง 
คุณลักษณะและพฤติกรรมของผู้นำที่มีอิทธิพลต่อผู้ตามให้เกิดความเปลี่ยนแปลง แสดงให้เห็นผ่าน
ความสามารถของผู้นำในการวางแผนและกำหนดแนวทางการบริหารความเสี่ยง การส่งเสริมและ
สนับสนุนให้พนักงานตระหนักถึงภารกิจการจัดการความเสี่ยง รวมถึงการกระตุ้นให้พนักงานมีส่วนใน
การดำเนินงานที่จำเป็นที่ต้องปรับเปลี่ยนตามสภาวะแวดล้อม 
 7. ธุรกิจการบิน (Aviation Business) หมายถึง ผู้ประกอบธุรกิจด้านการขนส่งผู้โดยสาร
และสินค้าทางอากาศ ซึ่งดำเนินกิจกรรมการบินที่ เกี่ยวเนื่องกับการบริการขนส่งทางอากาศ 
เชิงพาณิชย์ การบริการท่าอากาศยาน และการให้บริการด้านการบินอ่ืน ๆ  



  
 

 
 

บทที่ 2 
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัยเรื่อง ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน
ธุรกิจการบินในยุคดิจิทัล ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือใช้เป็นแนวทาง 
ในการดำเนินการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. บริบทองค์การธุรกิจการบินในประเทศไทย 
 2. ทฤษฎีพื้นฐานที่ใช้ในการวิจัย 
 3. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 4. แนวคิดและทฤษฎีที่ เกี่ยวข้องกับผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 5. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 6. การกำหนดสมมติฐานของการวิจัย 
 
บริบทองค์การธุรกิจการบินในประเทศไทย 
 ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 2561-2580) ของรัฐบาลด้านการสร้างความสามารถในการ
แข่งขัน กำหนดให้อุตสาหกรรมบริการขนส่งและโลจิสติกส์เป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมและบริการแห่ง
อนาคตที่ก้าวเข้าสู่อุตสาหกรรมเป้าหมายใหม่ (New S-curve) เพ่ือยกระดับศักยภาพความสามารถ 
ในการแข่งขันของประเทศ พัฒนาเศรษฐกิจ และกระจายรายได้ โดยเฉพาะอุตสาหกรรมการบินและ
อวกาศรวมถึงบริการที่เกี่ยวข้อง โดยอาศัยความได้เปรียบด้านทำเลที่ตั้ง ประเทศไทยถูกตั้งเป้าหมาย
ให้เป็นฐานการผลิตเพ่ือการส่งออกและศูนย์กลางการท่องเที่ยวในภูมิภาค โครงสร้างพ้ืนฐานของ
ประเทศจึงถูกกำหนดให้เป็นมิติสำคัญของการเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันของประเทศ ทั้งนี้ 
ยุทธศาสตร์ชาติมุ่งหมายเชื่อมไทยเชื่อมโลกด้วยการเชื่อมโยงโครงข่ายคมนาคมไร้รอยต่อจากระดับ
ภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ถึงเอเชีย โดยให้ไทยเป็นระเบียงเศรษฐกิจแห่งเอเชียเพ่ือเป็น
ศูนย์กลางคมนาคมขนส่ง การค้าการลงทุนและการท่องเที่ยว มีการพัฒนาเขตเศรษฐกิจพิเศษ 
ภาคตะวันออก และบูรณาการการใช้ประโยชน์ท่าอากาศยานหลักและท่าอากาศยานภูมิภาค  
ให้เชื่อมโยงเครือข่ายภายในและต่างประเทศ รวมถึงการสร้างและพัฒนาบุคลากรให้มีทักษะตรงตาม
ความต้องการของอุตสาหกรรมเป้าหมาย (สำนักงานสภานโยบายการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัย
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และนวัตกรรมแห่งชาติ, 2562) นอกจากนี้ แผนพัฒนาเศรษฐกิจแห่งชาติ ฉบับที่ 13 (พ.ศ. 2566-
2570) ยังคงมุ่งพัฒนาประเทศสู่เศรษฐกิจสร้างคุณค่า สังคมเดินหน้าอย่างยั่งยืน โดยมีหมุดหมายให้
ประเทศไทยเป็นประตูการค้าการลงทุนและจุดยุทธศาสตร์ทางโลจิสติกส์ มีพ้ืนที่และเมืองหลักของ
ภูมิภาคที่มีความเจริญทางเศรษฐกิจทันสมัยและน่าอยู่ รวมถึงเป็นจุดหมายของการท่องเที่ยวที่เน้น
คุณค่าและความยั่งยืน (สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ , 2565) จะเห็นได้ว่า
ธุรกิจการบินเป็นโครงสร้างพ้ืนฐานในการพัฒนาประเทศที่มีบทบาทสำคัญต่อเศรษฐกิจและสังคม  
การขนส่งทางอากาศเป็นองค์ประกอบสำคัญในการเชื่อมโลกให้เกิดการคมนาคมแบบไร้ รอยต่อ 
รวมถึงการเติบโตของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการอ่ืนทั้งในระดับประเทศและภูมิภาค 
 ในปัจจุบัน ธุรกิจการบินฟ้ืนตัวจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด -19 
มีแนวโน้มกลับเข้าสู่สภาวะปกติ โดยองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) คาดการณ์ว่า 
ในปี พ.ศ. 2567 มีจำนวนผู้โดยสารประมาณ 4.7 พันล้านคน เป็นระดับที่เพ่ิมสูงกว่าปี พ.ศ. 2562   
ช่วงก่อนเกิดสถานการณ์โควิด-19 ซึ่งจำนวนผู้โดยสารอยู่ที่ 4.5 พันล้านคน ปริมาณเที่ยวบินอยู่ที่
ประมาณ 401 ล้านเที่ยวบิน กำไรสุทธิของธุรการบินอยู่ที่ประมาณ  25.7 พันล้านเหรียญสหรัฐ      
ส่วนกำไรจากการดำเนินงานของธุรกิจการบินอยู่ที่ประมาณ 49.3 พันล้านเหรียญสหรัฐ รายได้รวม
คาดว่าจะเติบโตขึ้นร้อยละ 7.6 อยู่ที่ประมาณ 964 พันล้านเหรียญสหรัฐ (ICAO, 2024) ในขณะที่ 
สถานการณ์ธุรกิจการบินในประเทศไทย คาดการณ์ว่าปริมาณเที่ยวบินในปี พ.ศ. 2567 จะเพ่ิมขึ้น 
ร้อยละ 20-30 อยู่ที่ประมาณ 1.3 ล้านเที่ยวบิน เป็นผลมาจากนโยบายของรัฐบาลด้านการท่องเที่ยว
และนโยบายฟรีวีซ่าไทย-จีนเพ่ือกระตุ้นเศรษฐกิจ ทำให้นักท่องเที่ยวต่างชาติเดินทางเข้าประเทศไทย
มากขึ้น พบว่าปริมาณนักท่องเที่ยวภายในประเทศทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นจาก  
224 ล้านคนเป็น 287 ล้านคน ทั้งนี้ ปริมาณเที่ยวบินจะกลับไปใกล้เคียงกับช่วงก่อนเกิดสถานการณ์
โควิด-19 ในช่วงปลายปี พ.ศ. 2567 ทั้งในเส้นทางบินภายในประเทศและระหว่างประเทศ (ปุญญภพ 
ตันติปิฎก, 2566) 
 อย่างไรก็ตาม แม้ว่าภาพรวมของธุรกิจการบินในประเทศไทยจะมีแนวโน้มการขยายตัวขึ้น  
หลังสถานการณ์โควิด-19 แต่ยังพบปัจจัยเสี่ยงที่เป็นอุปสรรคและความท้าทายของผู้บริหารที่ต้องหา
แนวทางรับมือ ได้แก่ ภาวะเศรษฐกิจไทยที่มีความผันผวน และปัญหาเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นในประเทศจีน 
ที่ส่งผลต่อเศรษฐกิจโลก อาจกระทบต่อปริมาณความต้องการเดินทางทางอากาศของนักท่องเที่ยว
และผลประกอบการของธุรกิจการบินที่ลดลง พบผลกระทบของความขัดแย้งทางภูมิรัฐศาสตร์จาก
สงครามระหว่างรัสเซีย-ยูเครน และสงครามระหว่างอิสราเอลกับฮามัส ทำให้ต้องทำการปิดน่านฟ้า 
ราคาน้ำมันเชื้อเพลิงปรับสูงขึ้นซึ่งเป็นการเพ่ิมภาระต้นทุนแก่สายการบิน รวมถึงเกิดความล่าช้าของ 
การขนส่งชิ้นส่วนอากาศยานที่ใช้ซ่อมบำรุงเครื่องยนต์ และการส่งมอบอากาศยานที่ไม่เป็นไปตาม
แผนงาน ในขณะเดียวกัน พบความเสี่ยงด้านต้นทุนดำเนินการเพ่ือให้เป็นไปตามกฎระเบียบและ
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ข้อบังคับต่าง ๆ เช่น เกณฑ์ความปลอดภัยตามมาตรฐานอุตสาหกรรมการบินโลก สิทธิของผู้โดยสาร 
การรักษาสิ่งแวดล้อม ยิ่งไปกว่านั้น พบความเสี่ยงจากการแข่งขันที่รุนแรงของธุรกิจสายการบินจาก
การเพ่ิมเที่ยวบินและเส้นทางบินของสายการบิน การขยายฝูงบิน และแผนการเปิดสายการบินใหม่ 
อาจส่งผลต่ออัตราค่าโดยสารและกำไรของธุรกิจสายการบิน (สำนักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศ
ไทย, 2566ข) นอกจากนี้ ธุรกิจการบินจำเป็นต้องลงทุนเพ่ือยกระดับความปลอดภัยในช่วงหลังโควิด-
19 ที่ต้องปรับตัวในหลายมิติ เช่น ด้านสุขอนามัยและการเดินทางแบบไร้สัมผัส ทำให้มีการ
ปรับเปลี่ยนขั้นตอนการดำเนินงาน และรูปแบบการให้บริการตามมาตรฐานองค์การอนามัยโลกและ
องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในการเดินทาง โดยเฉพาะการนำ
เทคโนโลยีและนวัตกรรมระบบอัตโนมัติเข้ามาใช้ในการปฏิบัติการบินและการให้บริการเพ่ือเพ่ิม    
ความสะดวกและความปลอดภัย ปัจจัยนี้อาจกระทบผู้ประกอบการรายเล็ก ทำให้แข่งขันได้ยากจาก
ข้อจำกัดด้านเงินทุน จำนวนฝูงบินและส่วนแบ่งตลาดในเส้นทางบิน (ปิยะนุช สถาพรภักดี, 2566) 
 ปัญหาความท้าทายที่เกิดขึ้นหลังได้รับผลกระทบจากสถานการณ์โควิด -19 คือ ปัญหาการ 
ขาดแคลนบุคลากรการบิน เช่น นักบิน พนักงานผู้ให้บริการภาคพ้ืน พนักงานควบคุมจราจรทาง
อากาศ ซึ่งภาวะนี้เกิดในช่วงที่ความต้องการเดินทางทางอากาศเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง  ส่งผลต่อ     
ความล่าช้าในการดำเนินงาน การที่ท่าอากาศยานไม่สามารถรองรับเที่ยวบินที่เพ่ิมขึ้นได้ เนื่องจาก 
การปลดพนักงานจำนวนมากในช่วงโควิด-19 ทำให้บุคลากรทางการบินหันไปประกอบอาชีพอ่ืนแทน 
ตลอดจนพบปัญหาสมรรถนะการปฏิบัติงานที่ลดลง หลังจากสภาพแวดล้อมการทำงานในช่วง
สถานการณ์โควิดที่เปลี่ยนแปลงไป โดยพนักงานต้องเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีใหม่ที่เอ้ือต่อการทำงาน 
(สถาบันการบินพลเรือน , 2566) พบว่าพนักงานบางส่วนขององค์การปรับตัวไม่ทันตามสภาวะ 
การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีด้วยข้อจำกัดด้านทักษะหรืออายุ พบการต่อต้านหรือปฏิเสธที่จะ
เรียนรู้การใช้เทคโนโลยีใหม่ หรือเกิดความกังวลต่อความยุ่งยากในการใช้งานซึ่งทำให้เกิดช่องว่าง
ทักษะและประสิทธิภาพการปฏิบัติงานลดลง ซึ่งเป็นอุปสรรคท่ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อการดำเนินการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงาน ดังนั้น การเตรียมความพร้อมในการพัฒนาสมรรถนะ
ทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน กลายเป็นประเด็นสำคัญที่องค์การธุรกิจการบินต้องดำเนินการ 
โดยเร่งด่วน เพ่ือให้พนักงานเป็นแรงงานผู้มีทักษะสูงสามารถทำงานในยุคดิจิทัลที่มีการเปลี่ยนแปลง
ของเทคโนโลยีอย่างรวดเร็ว 
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ทฤษฎีพื้นฐานที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎีที่สามารถใช้เป็นกรอบในการอธิบายความสามารถ
องค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน ประกอบด้วย 3 ทฤษฎี 
ได้แก่ 1) ทฤษฎีเชิงระบบ (System Theory) เป็นทฤษฎีวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลของ
สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกเพ่ือเชื่อมโยงตัวแปรในกรอบแนวคิดการวิจัย 2) ทฤษฎีมุมมอง
ฐานทรัพยากร (Resource-based View: RBV) เป็นทฤษฎีที่มุ่งอธิบายความสำคัญของการบริหาร 
ทรัพยากรภายในที่องค์การมีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ถือเป็นความสามารถขององค์การที่ก่อให้เกิด
ความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืน 3) ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์ (Contingency Theory) 
เป็นทฤษฎีอธิบายการจัดการองค์การที่ผู้นำเลือกใช้วิธีบริหารให้สอดคล้องกับสถานการณ์ โดยคำนึงถึง 
สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงซึ่งมีผลกระทบต่อการดำเนินงานขององค์การ เพ่ือให้ผู้นำสามารถ
เลือกใช้วิธีการบริหารจัดการที่เหมาะสม จากทฤษฎีพ้ืนฐานที่ใช้ในการวิจัยทั้งสามทฤษฎีดังกล่าว 
ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ เพ่ือใช้เป็นกรอบในการอธิบายการวิจัยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ทฤษฎีเชิงระบบ (System Theory) 
  ทฤษฎีเชิงระบบถือเป็นแนวคิดที่เริ่มสร้างโดยกลุ่มนักชีววิทยาได้ทำการทดลองทาง
วิทยาศาสตร์โดยค้นพบปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นซ้ำ ๆ ต่อเนื่องและคล้ายคลึงกัน อันประกอบด้วย  
หน่วยใหญ่และหน่วยย่อยทำงานที่เป็นอิสระระหว่างกัน แต่มีความเกี่ยวเนื่องสัมพันธ์กันซึ่งแสดงให้
เห็นถึงความเป็นระบบ ปรากฏการณ์นี้นำไปสู่ข้อกำหนดพ้ืนฐานทางวิทยาศาสตร์แบบใหม่เรียกว่า
ทฤษฎีระบบทั่วไป (General System Theory) ที่พิจารณาความเป็นระบบแบบองค์รวมโดยกำหนด
หลักการทางวิทยาศาสตร์ที่แน่นอน เพ่ือให้ได้แบบจำลองที่ใช้ควบคุมการทำงานของระบบภายใต้
หลักการเดียวกนั (Von Bertalanffy, 1950) 
  ทฤษฎี เชิ งระบบมีลักษณะเป็นสหวิชาการ (Interdisciplinary) ที่สามารถนำไป
ประยุกต์ใช้ในหลายสาขาวิชา พบว่ามีการนำทฤษฎีเชิงระบบมาประยุกต์ใช้กับทฤษฎีไซเบอร์เนติค 
(Cybernetic Theory) สาขาฟิสิกส์ทางศาสตร์ด้านวิศวกรรมกลศาสตร์ วิศวกรรมการติดต่อสื่อสาร 
วิชาการทางสถิติ คณิตศาสตร์และวิทยาศาสตร์ (Wiener, 1985) โดยพิจารณาความสัมพันธ์ของ
ระบบย่อยที่เป็นส่วนประกอบสำคัญของระบบที่มีลักษณะเป็นพลวัต (Dynamic) มุ่งเน้นเป้าหมาย
ของระบบ (System Goal) ที่ถูกควบคุมโครงสร้างที่ซับซ้อนภายในระบบโดยใช้กลไก (Mechanism) 
หากเกิดความเบี่ยงเบนหรือความผิดปกติที่กระทบต่อระบบการทำงาน (System Behavior) ระบบ
จะใช้กลไกเพ่ือให้ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) โดยปรับระบบการทำงานให้สามารถทำงานร่วมกันได้
อย่างสอดคล้องกับเป้าประสงค์ที่ตั้งไว้ (Montagnini, 2017) ทั้งนี้ ได้มีการนำแนวคิดของทฤษฎีเชิง
ระบบไปพัฒนาเป็นทฤษฎีความซับซ้อน (Complexity Theory) ที่มองว่าความซับซ้อนทาง
วิทยาศาสตร์ คือ ระบบที่มีลำดับชั้น (Hierarchy System) ประกอบด้วยส่วนประกอบย่อย 
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(Subsystems) ที่ซับซ้อนโดยมีความสัมพันธ์และส่งเสริมการทำงานของระบบใหญ่ ให้ เกิด
ประสิทธิภาพ (Simon, 1962; Simon, 1996) 
  การบูรณาการทฤษฎีเชิงระบบทั่วไปที่มองระบบแบบองค์รวม ทฤษฎีไซเบอร์เนติค    
และทฤษฎีความซับซ้อนเข้าด้วยกัน เพ่ือวิเคราะห์การจัดการองค์การด้วยการพัฒนาวิธีคิดแบบ
กระบวนการเป็นระบบ (Systematic Thinking) โดยสรรหาวิธีการจัดการองค์การซึ่งเป็นระบบ        
ที่ซับซ้อนในรูปแบบการคิดเชิงสังเคราะห์ (Synthetic Science) โดยการปรับกระบวนทัศน์ในการ
มององค์การว่าเป็นระบบเปิด (Open System) ประกอบด้วยฝ่ายและแผนกต่าง ๆ ภายในองค์การ   
ที่อาศัยการทำงานแบบร่วมประสาน ตลอดจนการติดต่อสัมพันธ์กับองค์การภายนอก (Katz, and 
Kahn, 1966) กล่าวได้ว่าองค์การเปรียบเสมือนระบบที่ทำงานหมุนเวียนอย่างต่อเนื่องโดยต้องจัดหา
และแลกเปลี่ยนปัจจัยนำเข้า (Input) จากสภาพแวดล้อมภายนอกผ่านกระบวนการแปรสภาพ 
(Transformation) ให้เป็นผลผลิต (Output) ด้านสินค้าและบริการที่สามารถจำหน่ายให้กับลูกค้า 
(Weihrich et al., 2008) นอกจากนี้  องค์การยั งได้ รับผลกระทบจากการมีปฏิ สั ม พันธ์กับ
สภาพแวดล้อมภายนอกตลอดเวลา องค์การจึงจำเป็นต้องศึกษาและทำความเข้าใจสภาพแวดล้อม
ภายนอกเพ่ือจะได้วางแผนรับมือกับสถานการณ์ที่เกิดข้ึนได้ 
  ในระยะต่อมา มีการศึกษาทฤษฎีเชิงระบบที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมองค์การตามแนวคิด 
การจัดการยุคการบริหารสมัยใหม่ (Modern Management) ที่พิจารณาความสัมพันธ์เชิงระบบ     
ที่เกี่ยวเนื่องกันอย่างเป็นเอกภาพของบุคคลและองค์กรในทุกระดับโดยครอบคลุมความสัมพันธ์ตั้งแต่
ระดับบุคคล (Individual Level) ระดับกลุ่ม (Group Level) และระดับองค์กร (Organization 
Level) โดยมีจุดมุ่ งหมายในการดำเนินธุรกิจร่วมกั นเพ่ือสัมฤทธิ์ตามเป้าหมายขององค์การ 
ทั้งนี้การที่องค์การประยุกต์ใช้ทฤษฎีระบบในการดำเนินการนั้น ต้องเข้าใจว่าทฤษฎีระบบเป็นการ
แก้ปัญหาในสถานการณ์ปัจจุบันที่ต้องพิจารณารายละเอียดของปัญหาอย่างลึกซึ้ง เนื่องจากวิธีการ  
เชิงระบบ มีความแตกต่างกับวิธีการเชิงวิเคราะห์ (Analytical Approach) ซึ่งเป็นกระบวนการ
แยกแยะจากส่วนรวมออกเป็นส่วนย่อย ทั้งนี้ วิธีการเชิงระบบมีความสัมพันธ์กับการนำแนวทางปฏิบัติ
ต่าง ๆ มารวมกันเพ่ือแก้ไขปัญหาโดยมองว่าปัจจัยทุกอย่างมีความสัมพันธ์กัน (Schoderbek et al., 
1990) 
  องค์ประกอบของทฤษฎีเชิงระบบแสดงให้เห็นความเชื่อมโยงของปัจจัยสำคัญที่เป็น
องค์ประกอบของระบบประกอบด้วยปัจจัย 5 ประการ (Kathryn, and Martin, 1998) ได้แก่   
1) ปัจจัยนำเข้า (Input) หมายถึง ทรัพยากรที่มีความสำคัญต่อองค์การที่ผู้บริหารต้องให้ความสำคัญ 
เช่น วัตถุดิบ เงินและทุน สินทรัพย์ แรงงานหรือทรัพยากรมนุษย์ ข้อมูลและความรู้ 2) กระบวนการ 
(Process) เป็นกระบวนการแปรสภาพซึ่งเปลี่ยนเป็นจากปัจจัยนำเข้าเป็นผลผลิตที่เป็นสินค้าและ
บริการ 3) ผลผลิต (Output) คือ สินค้าและบริการที่ได้จากการกระบวนการแปรสภาพปัจจัยนำเข้า 
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4) ข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) ได้แก่ ข้อมูลที่ได้หลังจากส่งมอบสินค้าและบริการแล้วอาจพบ 
ความผิดพลาดเกิดขึ้นในกระบวนการบริการ การส่งมอบบริการที่ถูกต้องตรงกับความต้องการของ
ลูกค้า โดยองค์การนำข้อมูลที่ได้ไปวางแผนปรับปรุงระบบและการให้บริการ 5) สภาพแวดล้อม
ภายนอกองค์การ (External Environment) คือ ปัจจัยภายนอกที่ส่งผลต่อการดำเนินการที่องค์การ
ไม่สามารถควบคุมได้ เช่น สภาพเศรษฐกิจ การเมือง กฎหมาย สังคมและเทคโนโลยี 
  จากกระบวนการทฤษฎีเชิงระบบ จะเห็นได้ว่าสิ่งสำคัญในการนำทฤษฎีเชิงระบบมา
ประยุกต์ใช้ คือ การวิเคราะห์ระบบซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของวิธีการเชิงระบบที่มุ่งเน้นกระบวนการมากกว่า
ผลผลิตหรือผลลัพธ์ โดยมุ่งวิเคราะห์ที่ปัญหาและประเมินผลกระทบ ถือเป็นขั้นตอนแรกของ 
การพัฒนาที่จะปรับปรุงให้ปัญหาที่มีบรรเทาลงตามศักยภาพทรัพยากรและข้อจำกัดที่มีอยู่ ส่งผลให้
เกิดความสมดุลของโครงสร้างและองค์ประกอบต่าง ๆ ในระบบ การวิเคราะห์ระบบจึงเป็นขั้นตอน
สำคัญในการปรับปรุงและพัฒนาองค์การในปัจจุบัน การวิเคราะห์ระบบได้อย่างมีประสิทธิภาพนั้น
จำเป็นต้องมีความคิดเชิงระบบเพ่ือจัดการกับสภาพแวดล้อมภายในให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อม
ภายนอก ทั้งนี้ การจัดการสภาพแวดล้อมภายในเป็นการจัดการองค์ประกอบที่เป็นกลไกขับเคลื่อน
ระบบที่สำคัญ ได้แก่ ปัจจัยนำเข้า กระบวนการ และผลผลิต (Easton, 1965) การนำแนวคิด        
เชิงระบบมาเป็นหลักการพื้นฐานในการวิเคราะห์ปัจจัยเงื่อนไขสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอก
องค์การที่มีอิทธิพลต่อกัน เปรียบเสมือนความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล (Cause and Effect Relation) 
ที่แสดงถึงกรอบการวางแผน ความสัมพันธ์ของวิสัยทัศน์ พันธกิจ วัตถุประสงค์  โดยกำหนดตัวชี้วัด    
ที่บ่งชี้ถึงความสำเร็จขององค์การ (ประเวศน์ มหารัตนสกุล, 2560) 
  ในการวิจัยนี้ ผู้วิจัยนำทฤษฎีเชิงระบบมาเป็นกรอบแนวทางการศึกษาเพ่ือสร้างปัจจัย
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน โดยนำองค์ประกอบของ
ทฤษฎีเชิงระบบมาวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลเพ่ือให้เห็นถึงความเชื่อมโยงของตัวแปร 
ในกรอบแนวคิดการวิจัย 
 2. ทฤษฎีมุมมองฐานทรัพยากร (Resource-based View: RBV) 
  มุมมองฐานทรัพยากรเป็นทฤษฎีที่อธิบายองค์ประกอบสำคัญ 2 ประการ คือ ทรัพยากร 
(Resources) และความสามารถ (Capabilities) ในการจัดการทรัพยากรภายในองค์การ ซึ่งมีลักษณะ
พิเศษเป็นส่วนประกอบของกระบวนการพัฒนาธุรกิจที่ก่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันและ 
ผลการดำเนินธุรกิจขององค์การ (Barney, 1991; Barney, 2001) การที่องค์การสามารถสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขันต้องอาศัยความสามารถในการครอบครองทรัพยากรที่มีลักษณะสำคัญ  คือ  
1) ทรัพยากรที่องค์การมีอยู่ต้องมีคุณค่า (Value) ก่อให้เกิดมูลค่าในการดำเนินงานโดยตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าท้ังในปัจจุบันและอนาคตได้ 2) ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจำกัดหรือเป็นทรัพยากร
ที่หาได้ยาก (Rareness) หรือต่างจากองค์กรอ่ืน ทำให้ธุรกิจคู่แข่งไม่สามารถครอบครองหรือนำมาใช้
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ให้เกิดประโยชน์ได้ 3) ทรัพยากรที่มีอยู่นั้น ธุรกิจคู่แข่งไม่สามารถลอกเลียนแบบหรือทำซ้ำได้ 
(Inimitability) 4) ทรัพยากรที่มีอยู่นั้น ธุรกิจคู่แข่งไม่สามารถนำทรัพยากรอ่ืนมาทดแทนได้ (Non-
substitutability) (Barney, 1997) ทั้งนี้ องค์การต้องทำหน้าที่ในการจัดหาทรัพยากรที่จำเป็นอย่าง
เหมาะสมและเพียงพอต่อการดำเนินธุรกิจ ในขณะเดียวกัน องค์การต้องมีความสามารถในการดำเนิน
ธุรกิจโดยจัดสรรทรัพยากรที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุดทั้งในแง่ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ตลอดจนดำเนินงานที่สามารถสร้างความแตกต่างให้เกิดขึ้นโดยบรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมาย  
การจัดสรรทรัพยากรจะเป็นจุดแข็งและโอกาสในการดำเนินธุรกิจที่ก่อให้เกิดความได้เปรียบ  
ทางการแขง่ขันอย่างยั่งยืนซึ่งส่งต่อความสำเร็จขององค์การในระยะยาว (Chahal et al., 2020) 
  ทรัพยากรมนุษย์หรือบุคลากรขององค์การถือเป็นทรัพยากรภายในที่มีคุณค่าอันเป็น
ปัจจัยพ้ืนฐานของการขับเคลื่อนธุรกิจให้ดำเนินอย่างมีประสิทธิภาพตรงตามวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายขององค์การ (Wright et al., 2001) ดังนั้น การจัดสร้างให้ทรัพยากรมนุษย์มีค่าเพ่ิมขึ้นและ 
สร้างผลประโยชน์สูงสุดให้แก่องค์การจึงเป็นสิ่งสำคัญยิ่งในยุคที่มีการแข่งขันและสถานการณ์ทาง
เศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา องค์การจึงควรใช้ประโยชน์จากทรัพยากร
มนุษย์ที่มีคุณค่าของตน โดยพัฒนาให้บุคลากรทุกระดับมีลักษณะหายากที่มีความรู้ ความสามารถ 
พร้อมทักษะที่จำเป็นและหลากหลายในการปฏิบัติงานเพ่ือเตรียมพร้อมในการเผชิญความท้าทาย     
ซึ่งเป็นความเสี่ยงหรือโอกาสที่เกิดขึ้นจากสภาพแวดล้อมที่ผันผวนอย่างรุนแรง ทั้งนี้  องค์การ           
ที่สามารถเชื่อมโยงความรู้และการเรียนรู้ ก่อให้เกิดการพัฒนาขีดความสามารถด้านการปฏิบัติงาน
ของพนักงานในระดับที่สูงขึ้น ส่งผลเชิงบวกต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน ตลอดจนทำให้องค์กร  
มีความพร้อมในการดำเนินธุรกิจได้อย่างมั่นคงและยั่งยืน (Pereira, and Bamel, 2021) 
  จากฐานคติของทฤษฎีมุมมองฐานทรัพยากร ผู้วิจัยได้นำมาเป็นพ้ืนฐานในการบูรณาการ
แนวคิดเพ่ือสร้างตัวแปรความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
กล่าวคือทฤษฎีอธิบายความสัมพันธ์ของการจัดสรรทรัพยากรขององค์การที่มีคุณลักษณะสอดคล้อง
กับทฤษฎีมุมมองฐานทรัพยากร นำไปสู่ความสามารถในการบูรณาการองค์ความรู้กับการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ที่สามารถสร้างความเป็นเลิศในการบริการที่มีความแตกต่างจากคู่แข่ง ทำให้องค์การ
ประสบความสำเร็จอย่างเห็นได้ชัดจากผลการดำเนินธุรกิจซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญที่ก่อให้เกิดความอยู่รอด
อย่างยั่งยืนขององค์การ 
 3. ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์ (Contingency Theory) 
  ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์เป็นแนวคิดการบริหารองค์การที่ทำความเข้าใจ
ความสัมพันธ์ของระบบต่างๆ ภายในองค์การทั้งโครงสร้าง การจัดการองค์การ กฎเกณฑ์ ระเบียบ
แบบแผนและแนวปฏิบัติภายใต้สถานการณ์และสภาพแวดล้อมที่ไม่แน่นอนโดยมีความแตกต่างเฉพาะ
อย่างในแต่ละองค์การ หากองค์การมีลักษณะการดำเนินธุรกิจที่แตกต่างกัน ย่อมมีสภาพแวดล้อม  
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ที่แตกต่างกัน และมีวิธีการบริหารจัดการกับสภาพแวดล้อมนั้นแตกต่างกัน (Certo, 2000) ขึ้นอยู่กับ
สภาวการณ์และข้อเท็จจริงโดยสถานการณ์จะเป็นตัวกำหนดว่าควรเลือกใช้วิธีการจัดการแบบใด
ภ าย ใต้ ส ถานการณ์ ที่ เป ลี่ ย นแป ลง (Gerdin, and Greve, 2004; Morton, and Hu, 2008)  
จากทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์ของ Fiedler แสดงถึงการบริหารที่ขึ้นอยู่กับสภาพข้อเท็จจริง
โดยสถานการณ์จะเป็นตัวกำหนดว่าควรเลือกใช้การบริหารแบบใด  ผู้นำองค์การควรมีภาวะผู้นำ 
การเปลี่ยนแปลงในการกำหนดเป้าหมายและตัดสินใจในสถานการณ์ต่าง ๆ โดยผู้นำสามารถใช้ข้อมูล
และศึกษาสถานการณ์ที่เกิดขึ้นทั้งภายในและภายนอกองค์การเพ่ือเป็นแนวทางในการวิเคราะห์  
และพิจารณาการวางแผนการบริหารงานรูปแบบใหม่ที่ส่งผลต่อผลการดำเนินการขององค์การ 
(Fiedler, 1967) 
  ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์มีรากฐานมาจากแนวคิดทฤษฎีเชิงระบบ โดยองค์การ 
ในปัจจุบันเป็นระบบเปิด (Open System) ที่ต้องติดต่อปฏิสัมพันธ์และพ่ึงพาอาศัยกันระหว่าง
องค์การภายนอกโดยได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอกของ 
การแข่งขัน ผู้บริหารองค์การจำเป็นต้องวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของระบบย่อยภายในองค์การ 
ประกอบกับคำนึงถึงภารกิจของหน่วยงาน สภาพแวดล้อมภายในและความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากร
ภายในองค์การ เพ่ือสามารถรับรู้ปัญหาภายในองค์การ การจัดหน่วยงานภายในที่แตกต่างกันและ
กิจกรรมภายในตามแผนผังโครงสร้างองค์การ โดยจัดการกิจการต่าง  ๆ ภายในองค์การด้วย
ความสามารถแบบยืดหยุ่นและปรับตัวที่ตอบสนองกับสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงตามแต่ละ
สถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม (Robbins, and Coulter, 2002) ถือว่าเป็นความท้าทายขององค์การที่
ผู้บริหารต้องทำความเข้าใจรูปแบบธุรกิจที่ต้องปรับเปลี่ยนตามสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ที่
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วเพ่ือการสร้างความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจให้อยู่รอดและยั่งยื น 
(Donaldson, 2001)  
  หากพิจารณาประเด็นการจัดการทรัพยากรมนุษย์ พบว่ามีการวิจัยที่ศึกษาการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ตามแนวทางการบริหารเชิงสถานการณ์  (Human Resource Contingency 
Approach) โดยผู้บริหารองค์การใช้วิธีการบริหารที่ขึ้นอยู่กับสภาพความเป็นจริงและบริบทของ
องค์การ ประกอบกับพิจารณาสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การ ดังนั้น นโยบายและกิจกรรมในการ
จัดการทรัพยากรมนุษย์จึงแตกต่างกันไปตามสภาวการณ์ตามแต่ละองค์การ (Akingbola, 2013) ทั้งนี้ 
ผู้บริหารองค์การสามารถคาดการณ์ อิทธิพลจากสภาพแวดล้อมภายนอกที่ส่งผลกระทบต่อ 
การดำเนินงานขององค์การ เช่น ความต้องการของลูกค้ารายบุคคลที่แตกต่างกัน การเปลี่ยนแปลง
ทางเศรษฐกิจ สังคมและเทคโนโลยี อิทธิพลของคู่แข่ง จากผลการวิจัยพบว่า การเลือกวิธีปฏิบัติ  
ด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์ขององค์การขึ้นอยู่กับการกำหนดกลยุทธ์ขององค์การที่พร้อมตอบรับ
กับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม โดยการบริหารเชิงสถานการณ์ทำให้องค์การสามารถกำหนด
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รูปแบบการจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่ยืดหยุ่นเท่าทันต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม 
เมื่อใช้การบริหารเชิงสถานการณ์ในการจัดการทรัพยากรมนุษย์จะช่วยให้ผู้บริหารจัดสรรทรัพยากร
ภายในที่มีอยู่ได้อย่างเกิดประโยชน์สูงสุดซึ่งช่วยสนับสนุนให้ผลการดำเนินงานของธุรกิจอยู่ในระดับ          
เป็นที่พึงพอใจ (Chen, and Huang, 2009; Koall, 2011) 
  จากขอบเขตทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์ ผู้วิจัยได้นำทฤษฎีการบริหารเชิง
สถานการณ์มาเป็นพ้ืนฐานในการอธิบายกรอบแนวคิดความสัมพันธ์ของตัวแปรเชิงสาเหตุ ได้แก่     
การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจและการบริหารความเสี่ยงขององค์กร กับตัวแปรหลักคือ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน กล่าวคือ การพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานเกิดจากแรงกดดันของการจัดการองค์การที่มีความซับซ้อน
จากความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลง ได้แก่ การสร้างความสามารถในการแข่งขัน 
(Competitiveness) ขององค์การธุรกิจการบินเพ่ือก้าวเข้าสู่ อุตสาหกรรมอนาคตตามนโยบาย         
ที่รัฐบาลกำหนด (สำนักงานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม, 2560) โดยจำเป็นต้องใช้เทคโนโลยีในกระบวน
ผลิตสินค้าและบริการเพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับภารกิจขององค์การ ตลอดจนการจัดการความเสี่ยง     
ที่องค์การต้องเผชิญระหว่างการปฏิบัติงานซึ่งมีนัยสำคัญต่อผลการดำเนินธุรกิจ ดังนั้น องค์การต้อง
อาศัยหลักการบริหารเชิงสถานการณ์ที่ต้องปรับตัวด้านการจัดการและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์อยู่
ตลอดเวลาโดยไม่สามารถใช้วิธีการบริหารวิธีการใดวิธีการหนึ่งได้ แต่ต้องให้ความสำคัญกับ           
การติดตาม ประเมินและวิเคราะห์สภาพแวดล้อมเพ่ือสามารถดำเนินการจัดการทรัพยากรมนุษย์           
ให้สอดคล้องกับสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม  
  จากทฤษฎีพ้ืนฐานที่ใช้ในการวิจัยทั้ง 3 ทฤษฎี ผู้วิจัยนำทฤษฎีมาวิเคราะห์ความสัมพันธ์ 
เชิงเหตุและผล ตลอดจนอธิบายตัวแปรเชิงสาเหตุและตัวแปรผลลัพธ์ เพ่ือใช้เป็นกรอบแนวคิด 
การวิจัยดังแสดงตามภาพที่ 1 นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้สรุปการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
กับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ดังแสดงตาม      
ตารางที่ 1  
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แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน 
 การวิจัยนี้ได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความสามารถในการพัฒนาสมรรถนะ 
ทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน โดยแบ่งหัวข้อการอธิบายเป็น 2 ประเด็น ได้แก่ 1) แนวคิดการพัฒนา
องค์การ และ 2) ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน  
 1. แนวคิดการพัฒนาองค์การ 
  จุดเริ่มต้นของศาสตร์แห่งการพัฒนาองค์การ (Organization Development: OD) 
เกิดขึ้นในช่วงปีค.ศ. 1950-1960 เป็นการประยุกต์และการถ่ายทอดความรู้ด้านพฤติกรรมศาสตร์
อย่างเป็นระบบเพ่ือใช้เป็นเครื่องมือสำคัญในการพัฒนา ปรับปรุง และเสริมสร้างการดำเนินงานตาม
แผนกลยุทธ์ที่เหมาะสมกับโครงสร้างองค์การโดยใช้กระบวนการที่ช่วยเพ่ิมประสิทธิผล และการสร้าง
คุณภาพชีวิตการทำงานของสมาชิกในองค์การ ทั้งนี้ การพัฒนาองค์การอาศัยการสังเคราะห์ความรู้
และบูรณาการแนวคิดพ้ืนฐานเกี่ยวกับทฤษฎีองค์การ โดยเฉพาะการเปลี่ยนแปลงองค์การ 
(Organization Change) ที่ต้องปรับตัวให้ทันกับสภาพแวดล้อมทางการจัดการในแต่ละยุคสมัย 
  นักวิชาการด้านพฤติกรรมองค์การเห็นว่าการพัฒนาองค์การในช่วงแรกเป็นการ
ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายในองค์การที่เกิดขึ้นในระดับบุคคลหรือกลุ่ม 
มุ่งเน้นเรื่องการปรับปรุงสินค้าและบริการ การพัฒนากระบวนการผลิตหรือส่งมอบบริการด้วย      
การเปลี่ยนแปลงกระบวนการทำงานในปัจจุบัน (Incremental Change) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ     
โดยมิได้คำนึงถึงผลการปฏิบัติงานในอดีต ตลอดจนการติดต่อสื่อสารระหว่างกลุ่มที่ยอมรับฟัง     
ความคิดเห็นของพนักงานภายในองค์การเพ่ือนำข้อมูลมาประกอบการตัดสินใจในการแก้ปัญหา        
ที่เกิดขึ้น (French et al., 2000) ต่อมา มีการประยุกต์ใช้วิธีการและความรู้ด้านพฤติกรรมศาสตร์     
มาประสานกับความต้องการระดับบุคคลหรือกลุ่มในการพัฒนาองค์การเพ่ือบรรลุเป้าหมายระดับ    
กลยุทธ์ โดยมุ่งเน้นการออกแบบโครงสร้างองค์การเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถการเปลี่ยนแปลงอย่างมี
แบบแผน (Planned Change) ทั่วทั้งองค์การ โดยดำเนินการวางแผนเพ่ือแก้ไขปัญหาอย่างเป็น
ขั้นตอน รวมถึงการคำนึงถึงปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอก และความสัมพันธ์ระหว่างองค์การที่ส่งผล
ต่อประสิทธิผลขององค์การ เช่น คู่แข่ง เทคโนโลยี ผู้มีส่วนได้เสีย ทั้งนี้ ผู้บริหารระดับสูงและพนักงาน
ต้องเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการอย่างต่อเนื่องโดยตระหนักถึงความสำคัญและผลกระทบของ   
การเปลี่ยนแปลงองค์การที่สามารถปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม (Bartunek 
et al., 2008) ในระยะต่อมา พบว่าการพัฒนาองค์การยังคงดำเนินการให้สอดรับกับการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การซึ่งได้รับอิทธิพลจากการจัดการการเปลี่ยนแปลงอย่างมีแบบแผน
ตามแนวคิดการพัฒนาองค์การแบบดั้งเดิม (Traditional OD) การศึกษาในระยะนี้  คำนึงถึง       
ความสอดคล้องของโครงสร้างองค์การ กระบวนการทำงาน กลยุทธ์และวัฒนธรรมองค์การ 
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การใช้ประสบการณ์ทำงานที่ผ่านมาเพ่ือปรับปรุงประสิทธิผลขององค์การ การเปิดโอกาสให้บุคลากร         
ที่ เกี่ยวข้องทำงานร่วมกับผู้นำองค์การโดยเสนอวิธีการแก้ไขปัญหาเชิงสร้ างสรรค์เพ่ือจัดการ 
ความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ถือเป็นการพัฒนาองค์การแนวใหม่ของการสร้างองค์การในศตวรรษท่ี 21       
ที่อาศัยการปรับเปลี่ยนองค์การ (Organization Transformation) ที่เพ่ิมความสามารถองค์การแบบ
บูรณาการโดยเปลี่ยนสภาพองค์การให้เกิดการเรียนรู้ การปรับตัวที่ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงตาม
กระแสพลวัตโลกในปัจจุบันอย่างเหมาะสมเพ่ือให้บรรลุ เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ขององค์การ 
(Ramnarayan, and Rao, 2011)  
  ในปัจจุบัน การพัฒนาองค์การในยุคดิจิทัลมีบริบทที่เปลี่ยนแปลงไป องค์การต้องเผชิญ
กับการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันของสภาพแวดล้อมทางเทคโนโลยีอัน เป็นปัจจัยสำคัญที่เป็น 
แรงขับเคลื่อนให้มีการออกแบบและปรับใช้เทคโนโลยีใหม่ในองค์การ การใช้งานเทคโนโลยีอย่าง
เหมาะสมเพ่ือเป็นเครื่องมือในการสนับสนุนการผลิต การส่งมอบสินค้าและบริการ กระบวนการ
ทำงาน การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์การ รูปแบบการดำเนินธุรกิจที่สามารถตอบสนองพฤติกรรม
ผู้บริโภคด้านการอำนวยความสะดวกในชีวิตประจำวัน  ทั้งนี้ ผู้บริหาร พนักงาน และพันธมิตรทาง
ธุรกิจมีโอกาสรับรู้และมีส่วนร่วมในการบริหารงาน ส่งผลต่อความสามารถขององค์การที่ก่อให้เกิด
ความได้เปรียบทางการแข่งขันในระดับสากล (Annarelli et al., 2021) การนำเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือ
การพัฒนาองค์การได้สร้างเงื่อนไขที่พนักงานจำเป็นต้องได้รับการฝึกอบรมให้เกิดความรู้ความเข้าใจ 
ทักษะการใช้ เทคโนโลยี  ปฏิสัมพันธ์ ระหว่างพนักงานและเทคโนโลยี  (Human-technology 
Interaction) ที่ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงานและคุณค่าแก่องค์การ (Chuang, and Graham, 
2018) จะเห็นได้ว่า การพัฒนาบุคลากรให้เป็นกลุ่มคนทำงานที่มีความรู้ถือเป็นภารกิจขององค์การ
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการทำงานให้บุคลากรมีศักยภาพการใช้สมองและสติปัญญาในการทำงานเพื่อให้
เกิดการพัฒนาทักษะการทำงานอย่างลึกซึ้ง (Deepest Skill) ถือเป็นบทบาทของผู้บริหารที่ต้อง     
วางแผนการสร้างสรรค์รูปแบบการทำงานที่เหมาะสมเพ่ือเพ่ิมผลิตภาพในการทำงาน การสร้าง
บุคลากรในองค์การให้ เป็นผู้ที่มีคุณลักษณะเฉพาะส่วนบุคคลของกลุ่มคนทำงานที่มีความรู้  
(Knowledge Worker Characteristic) (Maruta, 2012) สามารถทำงานที่ใช้ความรู้ซึ่งเป็นงานที่
สลับซับซ้อน โดยเฉพาะทักษะการทำงานร่วมกับเทคโนโลยีที่สามารถเรียนรู้ได้จากการฝึกอบรม   
และประสบการณ์การทำงานปัจจุบัน  ถือเป็นความรู้เชิงทฤษฎีซึ่งเป็นความรู้ในงาน (Product 
Knowledge) ที่สามารถเพ่ิมผลิตภาพและป้องกันผลเสียหรือความผิดพลาดที่เกิดจากการทำงาน
ร่วมกับเทคโนโลยีได้ (Mondolo, 2022) 
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 2. ความสามารถในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
  องค์การในยุคเศรษฐกิจดิจิทัลมีรูปแบบการประกอบธุรกิจที่มีการแข่งขันทางการค้า 
อย่างรุนแรงและเข้มข้น ส่งผลให้องค์การในยุคปัจจุบันต่างจำเป็นต้องปรับตัวโดยการวางแผน  
การดำเนินการขององค์การเพ่ือเพ่ิมโอกาสรองรับและลดผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงจาก
สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์การที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะการใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาสนับสนุนกระบวนการทำงานและการส่งมอบบริการ ประเด็นหลักที่องค์การ 
ต้องคำนึงถึงคือการพัฒนาองค์การที่ต้องอาศัยการวางแผน การกำหนดทิศทาง และการพิจารณา 
เลือกเครื่องมือหรือวิธีการมาใช้ในการแก้ไขปัญหาและเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันขององค์การ ทั้งนี้ 
ในยุคโลกาภิวัฒน์ มุ่งให้ความสำคัญกับการพัฒนาองค์การในระดับบุคคลที่เน้นกิจกรรมการพัฒนา
ความก้าวหน้าในสายอาชีพเพ่ือยกระดับบุคลากรขององค์การให้เป็นกลุ่มคนทำงานที่มีความรู้  จัดเป็น
ทรัพยากรหรือสินทรัพย์ที่มีคุณค่าต่อองค์การโดยเป็นผู้ที่ใช้สมองและปัญญาในการทำงาน (Brain, 
and Intellectual Worker) มากกว่ากลุ่มคนทำงานที่ใช้ความสามารถที่ อิงอยู่กับแรงกายหรือ 
ใช้แรงงาน ในการทำงาน (Labor Worker) (ประเวศน์ มหารัตน์สกุล, 2552) ถือเป็นบุคลากรที่ทำงาน
ด้วยความรู้ เป็นผู้มีลักษณะพิเศษเฉพาะบุคคล คือ มีความเข้าใจขั้นตอนการทำงานตามหน้าที่     
ความรับผิดชอบของตนเอง ยิ่งไปกว่านั้น บุคลากรสามารถมองเห็นระบบกลไกเกี่ยวเนื่องของ
กระบวนการทำงานระหว่างฝ่ายและแผนกในองค์การ การปฏิบัติงานตามวัฒนธรรม ค่านิยม และ
คุณค่าระดับองค์การเพื่อให้บรรลุเป้าหมายร่วมกัน (Wong, 2012) 
  บทบาทความท้าทายของการพัฒนาองค์การในการส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรให้เป็น 
กลุ่มคนทำงานที่มีความรู้เพ่ือรองรับกับการเปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมใหม่ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล 
เพ่ือเตรียมองค์การให้พร้อมต่อกลยุทธ์การแข่งขัน ตลอดจนธำรงรักษาบุคลากรที่มีความรู้ให้อยู่กับ
องค์การ (Lau, and Hoyng, 2023) บทบาทในการพัฒนาองค์การมีความเกี่ยวข้องและเชื่อมโยงกับ
ความสามารถขององค์การ (Organizational Capability) ในการบริหารทรัพยากรภายในองค์การที่มี
อยู่ ให้มีคุณค่าและเกิดประโยชน์สูงสุด  เพ่ือก่อให้ เกิดความได้ เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่ งยืน           
และความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจอันเป็นพ้ืนฐานของทฤษฎีฐานทรัพยากรที่องค์การต้องมี
ความสามารถในการจัดการและใช้ประโยชน์ จากฐานทรัพยากรที่มีคุณค่า หาได้ยาก ยากต่อ          
การลอกเลียนแบบ และทดแทนไม่ได้ (Barney, 1991) โดยเฉพาะการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์  
ในระดับปัจเจกบุคคลให้มีความรู้ความสามารถ และคุณลักษณะที่สามารถทำงานได้บรรลุเป้าหมาย
โดยดำเนินตามแผนกลยุทธ์ที่องค์การกำหนด ตลอดจนการพัฒนาทักษะใหม่ของบุคลากรในองค์การ
ให้เกิดความรอบรู้โดยสามารถนำความรู้ที่ทันสมัยมาประยุกต์ใช้เพ่ือรองรับกับการทำงานรูปแบบใหม่
ที่ผสมผสานความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีในกระบวนการทำงาน ทั้งนี้ บุคลากรที่ได้รับการพัฒนา
ทักษะความรู้ จนสามารถใช้ประโยชน์จากองค์ความรู้ในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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ถือเป็นบุคลากร ผู้บทบาทสำคัญต่อการพัฒนาองค์การโดยเป็นสินทรัพย์ที่มีคุณค่าช่วยเสริมสร้าง
มูลค่าเพ่ิมและคุณประโยชน์ให้กับองค์การจากผลการปฏิบัติงานที่โดดเด่น เปรียบเสมือนองค์การมี
บุคลากรที่มี ความเฉลียวฉลาดจากการตกผลึกทางความรู้ ความสามารถ และทักษะจนเป็นทุนทาง
ปัญญา ทำให้องค์การสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Piwowar-Sulej et al., 2024) 
  ดังนั้น องค์การจำเป็นต้องใช้ความสามารถในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในระดับบุคคล 
ซึ่งเป็นทรัพยากรภายในที่เป็นปัจจัยนำเข้า โดยบุคลากรเป็นผู้มีบทบาทสำคัญในกระบวนแปรสภาพ 
การผลิตและบริการที่ส่งผลต่อการเพ่ิมปริมาณคุณภาพของผลิตภัณฑ์และการบริการที่ตอบสนองต่อ
ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้ องค์การต้องอาศัยเครื่องมือการพัฒนาองค์การ 
ที่เหมาะสมโดยการนำระบบสมรรถนะมาประยุกต์ใช้ในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ (Competency 
Based Human Resource Management) เพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของการดำเนิน
ธุรกิจ (King et al., 2011) จากงานวิจัยของ McClelland (1973) พบประเด็นการใช้หลักสมรรถนะ
เพ่ือทำนายความสำเร็จของงานโดยให้ความสนใจกับลักษณะของบุคคลที่ปฏิบัติงานได้อย่าง           
มีประสิทธิภาพบุคคลนั้นต้องเป็นผู้ที่ทำงานเก่ง โดยมีความสามารถในการประยุกต์ใช้หลักการหรือ  
องค์ความรู้ที่มีอยู่เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่องานที่ทำ (Richard, 1982) จากการศึกษาที่ผ่านมา พบว่า
สมรรถนะเป็นคุณลักษณะที่อยู่ภายในของบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพของผลการ
ดำเนินงาน โดยเป็นแรงผลักดันหรือความสัมพันธ์อย่างมีเหตุผลกับเกณฑ์การทำงานที่กำหนดตาม
หน้าที่ความรับผิดชอบหรือภายใต้สถานการณ์ต่าง ๆ ให้ตรงตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ ส่งผลให้บุคคล
นั้นมีผลการปฏิบัติงานในระดับสูง (Spencer, and Spencer, 1993) หากบุคลากรได้รับการพัฒนาให้
มีคุณลักษณะส่วนบุคคลที่ พึงประสงค์อันเกี่ยวข้องกับผลการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความรู้ ทักษะ 
ความสามารถ จะนำไปสู่การปฏิบัติงานที่ได้ผลงานที่สูงกว่ามาตรฐานหรือการปฏิบัติงานที่ดีเลิศ 
(Blanchard, and Thacker, 2012) จะเห็นได้ว่า สมรรถนะจัดเป็นกลุ่มของมิติผลการปฏิบัติงาน    
ที่สังเกตได้อย่างเด่นชัด รวมถึงความรู้ ทัศนคติ และพฤติกรรมของบุคคล กลุ่มกระบวนการ และ
องค์การที่เชื่อมต่อกับผลการปฏิบัติงานที่สูง ทำให้องค์การสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน
อย่างยั่งยืน (พยัต วุฒิรงค์, 2553) 
  ทั้งนี้ สมรรถนะทางเทคโนโลยีเป็นปัจจัยหนึ่งที่อยู่ในกลุ่มทักษะสำหรับอนาคต (Skill 
for the Future) ส่วนทักษะความสามารถด้านเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Capability) และการใช้
ทักษะทางเทคโนโลยี (Technological Skill) เพ่ือใช้เป็นทักษะในการนำเครื่องมือ อุปกรณ์และ
เทคโนโลยีดิจิทัลที่มีอยู่มาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดทั้งการสื่อสารการปฏิบัติงานและการทำงานร่วมกัน 
หรือใช้เพ่ือพัฒนากระบวนการทำงานให้ทันสมัยและช่วยเพ่ิมศักยภาพแก่พนักงานให้สามารถก้าวข้าม
ผ่านข้อจำกัดทางกายภาพเพ่ือดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ นับเป็นทักษะที่จำเป็นสำหรับช่วงวัย
ทำงานในการรองรับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในโลกศตวรรษท่ี 21 ที่ส่งผลความสำเร็จ
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ต่องานปัจจุบันและอนาคต (Weng, 2015) นอกจากนี้ สมรรถนะทางเทคโนโลยีได้รับการยอมรับว่า
เป็นปัจจัยของกลุ่มทักษะที่สำคัญแห่งศตวรรษที่ 21 เกี่ยวข้องกับความรู้ความเข้าใจทางดิจิทัล 
(Digital Literacy) หรือทักษะด้านสารสนเทศ สื่อและเทคโนโลยีสารสนเทศ ( Information Media 
and Technology Skills) ประกอบด้วยความรู้ด้านสารสนเทศเพ่ือการเข้าถึงสารสนเทศได้อย่าง      
มีประสิทธิภาพโดยใช้วิจารญาณในการประเมินสารสนเทศเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้งานได้อย่าง
สร้างสรรค์ ความรู้ด้านสื่อเพ่ือการผลิตสื่อให้ตรงกับวัตถุประสงค์ สามารถตอบสนองกับปัจเจกบุคคล 
และความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เพ่ือใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการสื่อสาร การเข้าถึง
ข้อมูลสารสนเทศและการสร้างเครือข่ายได้อย่างเหมาะสม (Lamb et al., 2017) ทั้งนี้ ผู้วิจัยกำหนด
ขอบเขตสมรรถนะทางเทคโนโลยีที่ใช้ในงานวิจัยนี้ว่าเป็นความรู้ ทักษะ ความสามารถ ทัศนคติของ
พนักงานในการใช้เทคโนโลยี รวมถึงการยอมรับเทคโนโลยี การไม่ต่อต้านเทคโนโลยี ความพร้อมที่จะ
พัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง โดยเห็นความสำคัญของเทคโนโลยีว่าเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตและ        
เป็นสิ่งจำเป็นต่อการทำงานในยุคดิจิทัล 
  เมื่อบูรณาการแนวคิดการพัฒนาองค์การสมัยใหม่กับระบบสมรรถนะในการจัดการ
ทรัพยากรมนุษย์ ผู้วิจัยสรุปความหมายของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโน โลยีสำหรับพนักงาน (Organizational Capabilities in Technological Competency 
Development for Employees) หมายถึง กลุ่มความสามารถหรือศักยภาพขององค์การที่ทำให้
บุคลากรเกิดคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจากความรู้ ความสามารถ และทักษะที่ใช้
เทคโนโลยีในกระบวนการปฏิบัติงาน ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้จำแนกองค์ประกอบของความสามารถองค์การใน
การพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน จำนวน 5 องค์ประกอบ ได้แก่ การเสริมสร้างการ
ยอมรับเทคโนโลยี การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก 
การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน และการมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
  2.1 ก า ร เส ริ ม ส ร้ า ง ก า ร ย อ ม รั บ เท ค โน โล ยี  (Reinforced Technology 
Acceptance) หมายถึง องค์การสามารถสร้างการรับรู้คุณค่าของเทคโนโลยีแก่บุคลากรโดยทำให้
ผู้ใช้เกิดทัศนคติที่ดีต่อการใช้งานอันส่งผลต่อความตั้งใจในการปฏิบัติงาน 
   การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีมีความสำคัญต่อความสำเร็จในการดำเนินกิจกรรม
ขององค์การธุรกิจการบิน องค์การจำเป็นต้องปรับตัวให้เท่าทันกับความเปลี่ยนแปลงด้วยการปรับ
องค์การ ให้เป็นดิจิทัลแบบครอบคลุม โดยนำการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล (Digital Transformation) 
ซึ่งเป็นหนึ่งในนวัตกรรมทางเทคโนโลยีของธุรกิจการบินที่มีการลงทุนนำเครื่องมือทางเทคโนโลยี  
ที่ทันสมัย มาปรับปรุงและพัฒนากระบวนการทำงานต่าง ๆ ขององค์กรเพ่ือสร้างสรรค์และพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และการบริการให้มีประสิทธิภาพในการดำเนินงาน โดยเน้นการให้ความสำคัญกับลูกค้า 
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(Customer-centric) ที่ตอบสนองความต้องการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว การสร้างความสัมพันธ์
ระหว่างองค์กรและลูกค้า (Lampathaki et al., 2019) ถือเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจของการเปลี่ยนแปลง
ระดับองค์กรที่สอดคล้องกับภารกิจ การประหยัดค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน การเพ่ิมขึ้นของรายได้
และผลกำไรที่สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างต่อเนื่อง ผู้บริหารต้องทำให้เกิดการยอมรับ
เทคโนโลยีทั่วทั้งองค์กร โดยอาศัยพนักงานผู้เชี่ยวชาญที่สามารถใช้เครื่องมือทางเทคโนโลยีให้เกิด
ประโยชน์ได้สูงสุด (Schallmo, and Williams, 2018) ทั้งนี้ ผู้บริหารองค์การธุรกิจการบินได้นำ
เทคโนโลยีใหม่มาช่วยในการส่งมอบบริการของกระบวนการในท่าอากาศยานและสายการบิน เช่น 
เทคโนโลยีการให้บริการตนเอง (Self-service Technologies: SSTs) ระบบปัญญาประดิษฐ์ หุ่นยนต์ 
ระบบโปรแกรมสำเร็จรูปในการให้บริการลูกค้าสัมพันธ์ เป็นต้น ถือเป็นความพยายามในการสร้าง
รูปแบบธุรกิจใหม่ โดยพัฒนาการบริการสมัยใหม่ (Modern Service) ที่มุ่งเน้นให้พนักงานที่มีทักษะ
การใช้เทคโนโลยีให้บริการขั้นสูงในการส่งมอบบริการที่สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าและการรับรู้
คุณค่าบริการในระดับที่สูงขึ้น (Gures at al., 2018; Moon, and Lee, 2022) 
   การยอมรับเทคโนโลยีสามารถอธิบายได้จากทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีของ 
Davis (1989) และ Davis, Bangozzi, and Warshaw (1989) แสดงถึงกระบวนการทางจิตใจหรือ
ทัศนคติเชิงบวกส่วนบุคคลเกี่ยวกับการนำเทคโนโลยีมาปรับใช้ ซึ่งเกิดจากความรู้ความเข้าใจ 
ความรู้สึกทางอารมณ์ และแรงจูงใจในการใช้งานเทคโนโลยีด้วยความสมัครใจ ประกอบด้วยปัจจัย
การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) การที่พนักงานรู้สึกว่าเทคโนโลยี
สามารถใช้งานได้ง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน โดยไม่ต้องใช้เวลาและความพยายามในการทำความเข้าใจ
การใช้งานระบบ เมื่อบุคคลนั้นสามารถใช้เทคโนโลยีได้สำเร็จย่อมรับรู้ประโยชน์การใช้งาน 
(Perceived of Usefulness) โดยผู้ใช้ตระหนักว่าเทคโนโลยีช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการทำงานและ 
ผลการปฏิบัติงาน ซึ่ งเป็นปัจจัยที่ก่อให้ เกิดทัศนคติต่อการใช้งาน (Attitude toward Usage) 
ทั้งเชิงบวกหรือเชิงลบ อันส่งผลต่อพฤติกรรมความตั้งใจใช้เทคโนโลยี (Behavioral Intention to 
Use) ทั้งนี้ พฤติกรรมเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้งานเทคโนโลยีหรือการปฏิบัติงานจริง (Actual 
Usage)  
   ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีขององค์การ คือ 
ปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอกและการบริหารงานของบริษัทคู่แข่งเป็นสิ่งเร้าให้องค์การต้องปรั บใช้
เทคโนโลยีในกระบวนการทำงาน การรับรู้คุณค่าของเทคโนโลยีทั้งข้อได้เปรียบและข้อเสียเปรียบ โดย
เปรียบเทียบวิธีการทำงานรูปแบบเดิมที่องค์การใช้อยู่แล้วพิจารณาถึงความเหมาะสมในการปรับใช้
เทคโนโลยีกับโครงสร้างองค์การ (Ghobakhloo, and Ching, 2019) นอกจากนี้ องค์การต้องมี
คุณลักษณะยอมรับเทคโนโลยีที่เกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล โดยพิจารณาจากความพร้อม
ขององค์การ (Organizational Readiness) ทั้งเชิงนโยบายที่คณะผู้บริหารวางแผนกลยุทธ์ในการ
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ลงทุนเพ่ือนำเทคโนโลยีใหม่/ขั้นสูงเข้ามาปรับใช้กับรูปแบบการทำงานภายในองค์การ  ตลอดจน 
ความพร้อมเชิ งโครงสร้างองค์การที่ พนักงานได้ รับการพัฒ นาสมรรถนะทางเทคโน โลยี   
และความเชี่ยวชาญโดยเฉพาะจนเกิดความพร้อมทางเทคนิคที่สามารถใช้เครื่องมือทางเทคโนโลยี
ดิจิทัลต่าง ๆ ส่งผลให้ระบบการทำงานมีความคล่องตัวอันเกิดประโยชน์สูงสุดในแง่ของการลงทุนและ
ประสิทธิผลในการทำงาน (Shea et al., 2014; Crittenden et al., 2019) ในขณะเดียวกัน พบว่า
ขนาดของธุรกิจ (Firm Size) และความเป็นเจ้าของกิจการ (Ownership) ที่สะท้อนถึงรูปแบบ 
การบริหารที่แตกต่างกัน มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีในแง่ของการลงทุนและประสิทธิภาพ  
การดำเนินงาน โดยเฉพาะ อย่างยิ่งบริษัทที่มีขนาดใหญ่ การบริหารองค์การโดยรัฐวิสาหกิจ หรือ 
การสัมปทานโดยบริษัทเอกชน มักมีแนวโน้มการดำเนินการด้านเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยีใน
ระดับที่สูงกว่าบริษัทที่มีขนาดเล็ก หรือการบริหารองค์การโดยภาครัฐ ดังผลการวิจัยที่พบช่องว่างทาง
เทคโนโลยี (Technology Gap) ในการบริหารงานของท่าอากาศยานที่มีขนาดแตกต่างกัน (Halpern 
et al., 2021) และความเจ้าของกิจการที่แตกต่างกัน ท่าอากาศยานที่บริหารโดยภาคเอกชน 
มีการดำเนินงานด้านผลผลิตและการทำรายได้ในระดับสูง ในขณะที่ท่าอากาศยานที่บริหารโดย
รัฐวิสาหกิจเป็นผู้นำด้านการลงทุนทางเทคโนโลยีที่เพ่ิมประสิทธิภาพดำเนินงานและการให้บริการของ
ท่าอากาศยาน (Yu, and Rakshit, 2023) เนื่องจากท่าอากาศยานขนาดใหญ่ที่บริหารงานโดยเอกชน
หรือรัฐวิสาหกิจมีระบบการจัดการเรื่องการประหยัดต่อขนาดและการบริหารผลตอบแทนที่มาจาก  
การถือหุ้น โดยสามารถจัดสรรงบประมาณที่นำมาใช้ในการลงทุนทางเทคโนโลยีใหม่ได้อย่างต่อเนื่อง
และมีศักยภาพมากกว่าท่าอากาศยานขนาดเล็กที่บริหารงานโดยภาครัฐ (Graham, 2018)  
  2.2 ก า ร ส ร้ า ง บุ ค ลิ ก ภ า พ ค ว า ม คิ ด ส ร้ า ง ส ร ร ค์  (Creative Personality 
Generation) หมายถึง องค์การสามารถเสริมสร้างคุณลักษณะเฉพาะส่วนบุคคลทั้งลักษณะทาง
ปัญญาและลักษณะทางอารมณ์หรือความรู้สึกเพ่ือให้เกิดความคิดริเริ่มในการนำเทคโนโลยีมาใช้
ประโยชน์ 
   แนวคิดบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ตามการวิเคราะห์จากแบบจำลองของ 
Williams (1969) ที่พัฒนามาจากแนวความคิดสร้างสรรค์ ของ Guilford (1950) เป็นความสามารถ
ทางปัญญา (Cognitive Factor) ที่มีลักษณะการคิดอเนกนัย (Divergent Thinking) หรือการคิดแบบ
กระจายกว้างไกลโดยมีทางเลือกหลายทิศทางซึ่งจะนำไปสู่การแก้ปัญหาได้ ประกอบด้วย 1) ความคิด
ริเริ่ม (Originality) เป็นความคิดที่หาได้ยากและมีความแตกต่างจากแนวคิดเดิมซึ่งต้องอาศัยความ
กล้าคิดโดยใช้จินตนาการร่วม 2) ความคิดคล่องตัว (Fluency) คือ ความสามารถในการสร้างสรรค์
ความคิด ที่แตกต่างกันให้ได้จำนวนมากเพ่ือเป็นทางเลือกที่ดีและให้ประโยชน์คุ้มค่าที่สุดโดยสามารถ
ใช้ถ้อยคำที่เชื่อมโยงกันผ่านการแสดงออกได้อย่างคล่องแคล่ว 3) ความคิดยืดหยุ่น (Flexibility) คือ 
ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงความคิดได้หลากหลายโดยใช้การดัดแปลงทางความคิดที่มีมุมมอง
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แตกต่างกันเพ่ือประโยชน์ต่อการแก้ปัญหา  และ 4) ความคิดละเอียดลออ (Elaboration) คือ 
ความคิดอย่างละเอียดรอบคอบที่สามารถพัฒนาต่อยอดในการสร้างผลงานที่แปลกใหม่ การประสาน
ความคิดเพ่ือให้เกิดผลสำเร็จของงาน นอกจากนี้ ความคิดสร้างสรรค์เกี่ยวข้องกับปัจจัยด้านอารมณ์
หรือความรู้สึก (Emotional Factor) ประกอบด้วย 1) ความอยากรู้อยากเห็น (Curiosity) คือ 
ความสามารถในการค้นหาสิ่งที่สงสัยหรือประหลาดใจด้วยการศึกษาเพ่ือค้นหาคำตอบอย่างเร่งด่วน
ด้วยความกระตือรือร้น  2) ความชอบที่ จะทำสิ่ งซ้ ำซ้อน (Preference to Complexity) คือ 
การพิจารณาทางเลือกในการแก้ปัญหาโดยพร้อมที่จะเผชิญกับสิ่งที่ยากและซับซ้อนด้วยความตั้งใจ
ทำงานจนเป็นผลสำเร็จ 3) ความคิดจินตนาการ (Imagination) คือ การคิดต่อยอดจากภาพตาม
จิตสำนึกที่นำไปสู่ความคิดที่แตกต่างและการสร้างสรรค์ผลงานแปลกใหม่  4) ความเต็มใจเสี่ยง 
(Willingness to Risk-taking) คือ การตอบสนองต่อเหตุการณ์เฉพาะหน้าด้วยความกล้าในการ
คาดคะเนเหตุการณ์หรือลองดำเนินการโดยไม่กลัวความผิดพลาด 
   บุคลากรที่มีบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์จึงเป็นผู้ที่มีคุณลักษณะเฉพาะบุคคล    
ที่เหมาะสมสอดคล้องกับงานในการใช้ความคิดคล่องแคล่วเพ่ือตอบสนองความคิดได้หลายแง่มุม 
สามารถปรับสภาพความคิดได้โดยมองเห็นปัญหาและหาวิธีการแก้ปัญหาแนวใหม่ด้วยการนำ
ประสบการณ์หรือวิธีการแก้ไขปัญหามาดัดแปลงได้อย่างเหมาะสมต่อสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป  
(เดชา เดชะวัฒนไพศาล, 2555) จะเห็นได้ว่าบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์เป็นลักษณะเฉพาะบุคคล 
ที่องค์การมุ่งพัฒนาให้เกิดขึ้นเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงานโดยการสนับสนุนจากองค์การ       
ในรูปแบบการเรียนรู้และบรรยากาศที่เอ้ืออำนวยเพ่ือพัฒนาบุคลากรให้มีความคิดสร้างสรรค์        
โดยบุคลากรเกิดแรงจูงใจภายในจิตใจที่ต้องการพัฒนาตนเองให้เกิดความเชี่ยวชาญ (Expertise)    
ทางความรู้ด้านเทคนิค การปฏิบัติงานในกระบวนการ และความสามารถทางสติปัญญาของพนักงาน 
ตลอดจนเพ่ิมทักษะความคิดเชิงสร้างสรรค์ (Creative Thinking Skill) ซึ่งเป็นทักษะส่วนบุคคลของ
พนักงานในการแก้ไขปัญหาด้วยความยืดหยุ่น (Amabile, 1999; Stock et al., 2016)  
  2.3 การจูงใจเพื่อพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก (Motivation for Proactive Work 
Behavior) หมายถึง องค์การสามารถกระตุ้นหรือผลักดันให้บุคลากรเกิดการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม 
เชิงบวกท่ียึดผลลัพธ์การทำงานที่เป็นประโยชน์เพื่อให้บุคลากรมีผลการปฏิบัติงานในระดับที่สูงขึ้น 
   ความสามารถขององค์การในการปรับเปลี่ยนทรัพยากรภายในขององค์การ
ท่ามกลางสภาพแวดล้อมปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและต้องพบกับการแข่งขันที่มี     
ความรุนแรง องค์การจึงจำเป็นต้องปรับเปลี่ยนวิธีคิดและวิธีการทำงานโดยแสวงหาวิธีการบริหาร      
ที่ทำให้บุคลากรพร้อมรับการการเปลี่ยนแปลงโดยปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการทำงานของพนักงาน    
ในรูปแบบเดิมที่มีลักษณะตั้งรับมาเป็นพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก ทั้งนี้ พฤติกรรมการทำงานเชิงรุก         
มีแนวคิดพ้ืนฐานจากความคิดริเริ่มของบุคคล (Personal Initiative) เกี่ยวข้องกับพฤติกรรม         



 33 
 

 

การทำงานที่มุ่งเน้นการนำไปสู่ความเปลี่ยนแปลงเชิงบวกของบุคลากรเป็นรายบุคคลเพ่ือการบรรลุ
เป้าหมาย ทั้งนี้ ความคิดริเริ่มของบุคคลมีลักษณะที่เป็นพฤติกรรมที่สอดคล้องกับภารกิจขององค์การ
โดยการคำนึงถึงผลประโยชน์ระยะยาว ดังนั้น พนักงานต้องปรับตัวเพ่ือมุ่งไปสู่เป้าหมายด้วย       
ความพยายาม เมื่อเจอปัญหาและอุปสรรค พร้อมกับมีความคิดริเริ่มด้วยตนเองและสามารถ
คาดการณ์ไปในอนาคต (Parker et al., 2006) นอกจากนี้ พฤติกรรมการทำงานเชิงรุกยังเกี่ยวข้องกับ
การนำความคิดเชิงรุกไปปฏิบัติ (Taking Charge) เป็นความพยายามของบุคคลในการเปลี่ยนแปลง
กระบวนการทำงานให้บรรลุผลสำเร็จโดยบุคคลรับรู้ถึงการสนับสนุนขององค์การจึงสามารถ
ปฏิบัติงานตามแผนงานที่กำหนดไว้ ตลอดจนการปรับเปลี่ยนรูปแบบการทำงานใหม่เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์
ตามที่ต้องการ (Ellis et al., 2017) ในการศึกษาระยะต่อมา พบว่าพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก
เกี่ยวข้องกับการป้องกันและแก้ปัญหา เป็นการกระทำของบุคคลในกระบวนการคาดการณ์ถึง 
การเปลี่ยนแปลงของปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการทำงาน โดยใช้ความรู้ที่เกี่ยวข้องเพ่ือวางแผนป้องกัน
ปัญหาและปฏิบัติตามแผนที่กำหนดไว้ (Chanie et al., 2023) 
   หากองค์การมีความสามารถในการกระตุ้นให้พนักงานมีพฤติกรรมการทำงาน    
เชิงรุก อันนำไปสู่ผลเชิงบวกระดับบุคคลในแง่ความสำเร็จของงาน การสร้างมูลค่าเพ่ิมในงาน 
ก่อให้เกิดผลการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ องค์การยังได้รับประโยชน์ที่ถือว่าเป็น
ความสามารถขององค์การจากพฤติกรรมการทำงานเชิงรุกของบุคลากรในการมองเห็นปัญหา        
การเตรียมการรับมือเพื่อป้องกันปัญหาที่จะเกิดขึ้นในอนาคต และแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว 
อีกทั้งองค์การยังสามารถปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงและเกิดความสามารถในการแข่งขันกับ
องค์การอื่นได้อย่างเท่าเทียม (Daiet et al., 2024) 
  2.4 การจั ดก ารความปลอดภั ย ในการดำ เนิ น งาน  (Operational Safety 
Management) หมายถึง องค์การสามารถดำเนินงานภายใต้ขอบเขตของระบบบริหารความ
ปลอดภัยเพ่ือป้องกันความผิดพลาดในการปฏิบัติงานซึ่งเกิดจากข้อจำกัดและขีดความสามารถในการ
ปฏิบัติงานร่วมกันระหว่างพนักงานและระบบเทคโนโลยี 
   การที่พนักงานต้องปฏิบัติงานร่วมกับเครื่องมืออุปกรณ์โดยปฏิบัติงานร่วมกับกฎ 
(Rules) และมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Service Operating Procedure) ทำงานร่วมกันเป็นทีม
ภายใต้สภาวะแวดล้อมต่าง ๆ (Working Environment) ในระบบงานธุรกิจการบินซึ่งเป็นระบบที่มี
ความเสี่ยงสูง (High-risk Systems) เป็นระบบปฏิบัติงานที่ซับซ้อนที่ผสมผสานการทำงานร่วมกัน
ระหว่างพนักงานและเทคโนโลยี (Socio-technical Systems) ทำให้พนักงานมีข้อจำกัดและ 
ขีดความสามารถทางสมรรถนะที่แตกต่างกันภายใต้การทำงานร่วมกับระบบ ส่งผลให้ เกิด 
ความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน (Human Error) ในระบบงานที่เกิดขึ้นได้ตลอดเวลาและไม่สามารถ
หลีกเลี่ยงได้ (Reason, 2000; Wiegmann, and Shappel, 2001) ส่งผลให้องค์การธุรกิจการบินให้
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ความสำคัญกับความปลอดภัยในการดำเนินธุรกิจ โดยต้องทำความเข้าใจถึงมนุษย์ปัจจัย (Human 
Factor) เพ่ือลดความผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นของผู้ปฏิบัติงาน และลดความเสี่ยงในการเกิดอุบัติเหตุ 
(Chan, and Li, 2022; Muecklich et al., 2023) ดังนั้น องค์การธุรกิจการบินจึงมุ่งเน้นการจัดการ
ความปลอดภัยในการดำเนินงานโดยดำเนินงานภายใต้ขอบเขตของระบบบริหารจัดการด้าน       
ความปลอดภัยโดย 1) กำหนดนโยบายความปลอดภัยที่พนักงานต้องปฏิบัติงานด้วยมาตรฐาน     
ความปลอดภัยสูงสุดตลอดเวลาโดยให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับและมาตรฐาน พนักงาน
ต้องระวังการกระทำที่เกิดจากความบกพร่องขณะปฏิบัติงาน และต้องรายงานความผิดปกติหาก 
ความปลอดภัยหรือความบกพร่องระหว่างการด ำเนินงาน 2) การจัดการความเสี่ ยงด้ าน 
ความปลอดภัยเพื่อสามารถควบคุมและลดจัดการความเสี่ยงด้านความปลอดภัยได้ 3) การประกันด้าน
ความปลอดภัยด้วยการบริหารการเปลี่ยนแปลง ปรับปรุงและพัฒนาระบบให้ทันสมัยเพ่ือให้ทันต่อ
เทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลง ตลอดจนการทบทวนและติดตามผลการดำเนินงานให้เป็นไปตามนโยบาย           
ความปลอดภัยอย่างสม่ำเสมอ และ 4) การส่งเสริมด้านความปลอดภัยโดยองค์การต้องสื่อสารและ
เผยแพร่ข้อมูลความรู้ด้านความปลอดภัยเพ่ือทำความเข้าใจและส่งเสริมให้พนักงานตระหนักถึง    
ความปลอดภัยร่วมกัน ตลอดจนฝึกอบรมพนักงานให้เข้าใจบทบาทหน้าที่ของตนเองโดยเกิดความรู้
ความชำนาญที่สามารถปฏิบัติหน้าที่ร่วมกับเครื่องมืออุปกรณ์เทคโนโลยีได้อย่างมืออาชีพ 
  2.5 การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี (Technology Learning Orientation) 
หมายถึง องค์การสามารถจัดการกระบวนการภายในที่สนับสนุนและส่งเสริมการเรียนรู้ของพนักงาน 
โดยจัดกิจกรรมที่กระตุ้นให้พนักงานเกิดองค์ความรู้ใหม่เพ่ือใช้เทคโนโลยีในการทำงานได้อย่างรอบรู้ 
ทำให้เกิดการพัฒนาความสามารถและศักยภาพในการทำงาน 
   ในปัจจุบัน เทคโนโลยี เข้ ามามีบทบาทอย่างมากในองค์การธุรกิจการบิน 
ยุคอุตสาหกรรม 4.0 ทั้งการให้บริการทางอากาศและภาคพ้ืนโดยการขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยี
อัตโนมัติที่เชื่อมโยงกับเครือข่ายเทคโนโลยีสารสนเทศส่งผลกระทบให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในหลายมิติ
อันเนื่องมาจากโลกเข้าสู่ยุคการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีอย่างพลิกผัน (Henriette et al., 2016) 
ทำให้สามารถเข้าถึงข้อมูล แลกเปลี่ยนและแบ่งปันข้อมูลข่าวสารการบริการของฝ่ายต่าง ๆ ได้อย่าง
ถูกต้องและรวดเร็ว เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพด้านการใช้ข้อมูลเพ่ือการสื่อสารทั้งภายในองค์การและ
ระหว่างองค์การโดยใช้ทรัพยากรข้อมูลระหว่างฝ่ายร่วมกันได้ นอกจากนี้ เทคโนโลยีเป็นระบบที่ช่วย
เก็บรักษาและประมวลผลข้อมูลต่าง ๆ ก่อให้เกิดความสามารถในการตรวจสอบ การคาดการณ์
ล่วงหน้า และจัดเตรียมการสร้างสรรค์สินค้าและบริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า พนักงาน
ทำงานได้อย่างสะดวกสบายด้วยความยืดหยุ่นมากข้ึน อีกท้ังนำไปใช้ประโยชน์ได้สูงสุดโดยประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีในงานต่าง ๆ ที่สามารถปรับให้เข้ากับเงื่อนไขการบริการของผู้โดยสารเป็นรายบุคคล 
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รวมทั้งการติดต่อสื่อสารระหว่างลูกค้าและบริษัทโดยเพ่ิมช่องทางในการติดต่อที่หลากหลายได้ 
(Hansen, 2016; Dimitrios, and Maria, 2018 ) 
   เมื่อมีการนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาใช้ในการผลิตสินค้าหรือการดำเนินกิจกรรม 
เพ่ือให้บริการลูกค้าของธุรกิจการบิน ก่อให้เกิดกระบวนการทำงานรูปแบบใหม่ที่พนักงานต้องใช้
ความรู้และทักษะสูงขึ้นโดยต้องทำความเข้าใจและเรียนรู้วิธีใช้เครื่องมืออุปกรณ์ผ่านระบบเทคโนโลยี 
สามารถนำเสนอข้อมูลผลิตภัณฑ์บริการโดยส่งมอบบริการที่มีคุณภาพและตรงกับความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละราย ตลอดจนสามารถตอบสนองและแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างการบริการได้อย่าง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ดังนั้น บทบาทของพนักงานธุรกิจการบินจึงต้องเรียนรู้และปรับตัวทาง
เทคโนโลยีเพ่ือการบันทึกข้อมูลในระบบได้อย่างถูกต้อง สามารถนำข้อมูลพ้ืนฐานหรือประวัติการใช้
บริการของลูกค้ามาวิเคราะห์เพ่ือจัดเตรียมบริการได้ล่วงหน้าซึ่งนำไปสู่ความพึงพอใจ ความประทับใจ
ในการบริการ อีกทั้งเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างพนักงานและลูกค้าได้ในระยะยาว (Chung, 
2021) ดังนั้น องค์การจึงต้องให้ความสำคัญกับการมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยีเป็นกระบวนการ
ภายในที่กระตุ้นกิจกรรมการเรียนรู้ทางเทคโนโลยีของพนักงานในองค์การให้มีวิสัยทัศน์และ
วัตถุประสงค์ร่วมกัน โดยต้องมีความมุ่งมั่นและกระตือรือร้นที่จะพัฒนาความรู้ที่ เกี่ยวข้องกับ        
งานปัจจุบัน และสร้างความรู้ใหม่จากการติดตามความเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอกและ
ข้อมูลบริการของบริษัทตลอดเวลา (Baker et al., 2022) ผู้บริหารจำเป็นต้องสนับสนุนและส่งเสริม
การเรียนรู้ทางเทคโนโลยีอย่างต่อเนื่องเพ่ือพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของบุคลากรในองค์การ  
ให้สามารถใช้เทคโนโลยีเพ่ือสร้างคุณค่าแก่งานปัจจุบัน หรือสร้างงานใหม่ให้แก่องค์กร ตลอดจน
ประเมินผลการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีได้ ทั้งนี้ การดำเนินงานขององค์การด้านมุ่งเน้นการเรียนรู้ทาง
เทคโนโลยีของพนักงานถือเป็นการเสริมความแข็งแกร่งให้พนักงานที่เป็นแรงงานทั่วไปได้มีโอกาส
พัฒนาไปสู่แรงงานที่มีทักษะ (Labour Skill) ที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญและทักษะที่สูงขึ้น อันส่ง 
ผลเชิงบวกต่อการส่งเสริมความสามารถในการแข่งขันขององค์การให้เป็นผู้ประกอบการที่มีศักยภาพ
สูงหรือองค์การที่มีสมรรถนะสูงได้ (Calantone et al., 2022) 
 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 การวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่มีต่อความเป็นเลิศทางการบริการและผลการดำเนินธุรกิจ จากการ
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง สามารถอธิบายความสัมพันธ์ของตัวแปรดังนี้ 
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 1. ความสามารถในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่ส่งผลต่อ 
ความเป็นเลิศทางการบริการ 
  ความเป็นเลิศทางการบริการ (Service Excellence) หมายถึง การยกระดับ
ความสามารถขององค์การในการส่งมอบบริการเพ่ือตอบสนองให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าหรือ
เกินความคาดหวังของลูกค้าโดยองค์การมุ่งพัฒนาบุคลากรเพ่ือสร้างสรรค์การบริการที่แตกต่าง     
อย่างมีประสิทธิภาพ 
  ความเป็นเลิศในการบริการเกี่ยวข้องกับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการหรือ      
เกินความต้องการของลูกค้าจนทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความจงรักภักดี (Johnston, 2004) 
กระบวนการแปรสภาพบริการให้มีมูลค่าเพ่ิมโดยลูกค้ารับรู้จากการส่งมอบบริการโดยเป็นผู้ได้รับ
ประโยชน์จากมูลค่าเพ่ิมนั้น (Antonacopoulu et al., 2000) อีกทั้งยังเป็นผลลัพธ์ของการจัดการ
คุณภาพบริการที่องค์การสามารถจัดสรรให้ตามความคาดหวังของลูกค้า โดยลูกค้าจะเปรียบเทียบ  
การบริการที่ได้รับจริง (Perceived service) กับบริการที่คาดหวัง (Expected Service) (Gouthier 
et al., 2012) องค์กรธุรกิจบริการส่วนใหญ่ตระหนักถึงความสำคัญโดยนำหลักการปฏิบัติเพ่ือมุ่งสู่
ความเป็นเลิศมาใช้ในระบบให้บริการขององค์การ พบว่าความเป็นเลิศทางการบริการถูกกำหนดให้
เป็นประเด็นหนึ่งของกลยุทธ์ที่ใช้ขับเคลื่อนองค์การ ถือเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลการดำเนินงานของ
องค์การทั้งด้านผลประกอบการทางการเงินที่ช่วยเพ่ิมกำไร และความจงรักภักดีของลูกค้าที่รับรู้ถึง
ความแตกต่างของการบริการจนเกิดเป็นความประทับใจที่สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว 
ตลอดจนการเติบโตอย่างยั่งยืนขององค์การ (Wirtz, and Zeithaml, 2017) 
  จากผลงานวิจัยพบรายละเอียดของแนวคิดการจัดการความเป็นเลิศทางการบริการของ
องค์การมีองค์ประกอบพ้ืนฐาน 3 ประเด็น  คือ ภาวะผู้นำทางการจัดการ (Leadership of 
Management) ที่ เล็งเห็นความสำคัญการยกระดับความรู้และทักษะของพนักงานในองค์การ 
(Employee Development) และการใช้เทคโนโลยีในขั้นตอนการทำงาน (Process Excellence 
with Technological Support) (Martyn, and Anderson, 2018) การศึกษาในระยะต่อมา พบว่า
องค์ประกอบของการสร้างความเป็นเลิศทางการบริการ คือ การมุ่งเน้นการจัดการด้านบริการ         
ให้เกิดประโยชน์สูงสุดที่ส่งผลต่อความสำเร็จขององค์การ ประกอบด้วยการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า (Customer Relation Management) การส่งมอบบริการ (Service Delivery) การสื่อสาร
การตลาด (Marketing Communication) การพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Product Development) และ
การพัฒ นาเทคโน โลยี  (Technology Development) (Wirtz, 2020) ทั้ งนี้  ผู้ วิ จั ย ได้ จ ำแนก
องค์ประกอบของความเป็นเลิศทางการบริการ จำนวน 2 องค์ประกอบ ได้แก่ ประสิทธิผลการจัดการ
ประสบการณ์ลูกค้า และประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้ามีรายละเอียดดังนี้ 
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  1.1 ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า (Effectiveness of Customer 
Experience Management) หมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดจากการดำเนินการขององค์การโดยใช้วิธีการ
ออกแบบบริการที่เน้นจุดสัมผัสบริการตั้งแต่ช่วงก่อนรับบริการ ระหว่างให้บริการ และภายหลัง        
ที่ได้รับบริการ ทำให้ลูกค้ารับรู้จนเกิดความประทับใจจึงตัดสินใจใช้สินค้าและบริการขององค์การ      
ในระยะยาว 
   การจัดการประสบการณ์ลูกค้าเป็นกระบวนการที่ เกี่ยวข้องกับการมุ่งสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าในทุกช่วงเวลาของการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับองค์การตั้งแต่ก่อนการ
ให้บริการ ขณะใช้บริการและหลังใช้บริการ โดยองค์การจะใช้เครื่องมือ วิธีการหรือระบบปฏิบัติการ   
ที่ เหมาะสมในการสร้างสรรค์บริการเชิงบวกให้แก่ลูกค้าในทุกจุดสัมผัสบริการ ซึ่งต้องอาศัย        
ความร่วมมือของบุคลากรในองค์การเพ่ือส่งมอบบริการที่ประทับใจแก่ลูกค้า (Fatma, 2014) 
   การจัดการประสบการณ์ลูกค้าเป็นองค์ประกอบหนึ่งที่สำคัญของการสร้าง      
ความเป็นเลิศทางการบริการที่มุ่งสร้างผลลัพธ์การบริการที่โดดเด่นเพ่ือให้ลูกค้าเกิดประสบการณ์       
ที่น่าประทับใจ ทั้งนี้ การจัดการประสบการณ์ลูกค้าต้องอาศัยการวางแผนวิเคราะห์และออกแบบ
บริการ (Service Design) ด้วยการคำนึงถึงการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าจากพฤติกรรม      
การใช้บริการ การออกแบบโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้าผ่านลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Environment) ที่ลูกค้ามองเห็นส่วนเครื่องมืออุปกรณ์บริการที่ต้องจัดเตรียมและสภาพแวดล้อม
บริการภายในที่เหมาะสมในทุกจุดปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Interface) โดยองค์การต้องให้
ข้อมูลบริการอย่างถูกต้องเพ่ือให้ลูกค้ารับทราบข้อมูลผลิตภัณฑ์บริการในช่วงตลอดระยะเวลาที่ลูกค้า
ใช้บริการโดยต้องมีการติดต่อกับบุคลากรให้บริการโดยตรง (Customer Journey) ร่วมกับ         
การพิจารณาอารมณ์ความรู้สึกของลูกค้าขณะได้รับบริการที่ดีหรือประสบปัญหาระหว่างให้บริการ   
เพ่ือส่งมอบคุณค่าเพ่ิมจากประสบการณ์ (Experiential Value) ให้แก่ลูกค้าได้ นอกจากนี้ องค์การ
ต้องพัฒนานวัตกรรมอย่างต่อเนื่องในการปรับปรุงและพัฒนาแผนการออกแบบประสบการณ์ ลูกค้า   
ที่แปลกใหม่ การให้ความสำคัญกับการนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการ  ถือเป็นการเพ่ิม
คุณค่าการบริการที่เอ้ืออำนวยความสะดวกแก่ลูกค้าขณะใช้บริการ (Schmitt, 2003) 
   ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้าจำเป็นต้องอาศัยการดำเนินการผ่าน 
การจัดการภายในองค์การโดยเฉพาะการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรม 
การทำงานเชิงบวกเพ่ือให้พนักงานเป็นบุคคลที่สามารถส่งมอบบริการที่สร้างประสบการณ์ที่ประทับใจ
ให้กับลูกค้า องค์การต้องมุ่งไปที่การสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้าผ่านประสบการณ์ที่มีการประสาน      
หลายวิธีการที่เป็นประโยชน์ โดยการใช้ความสามารถขององค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานซึ่งเป็นแนวทางการสนับสนุนรูปแบบการทำงานของบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน
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อย่างสร้างสรรค์เพ่ือสามารถส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพและเป็นที่พึงพอใจ (Schmitt, 1999; 
Thomassen, and De Hann, 2016) 
  2.2 ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า (Effectiveness of Customer 
Engagement) หมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดจากการดำเนินการขององค์การในการสร้างปฏิสัมพันธ์
ระหว่างองค์การกับลูกค้า การจูงใจให้ลูกค้าเกิดการรับรู้ ความรู้สึกและพฤติกรรมที่แสดงออกต่อ 
การบริการของธุรกิจที่แปรผันเป็นความจงรักภักดีต่อองค์การ 
   สภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงแบบพลวัตและเน้นการสร้าง ความ
เกี่ยวพันและปฏิสัมพันธ์ในระดับสูง บทบาทของการสร้างความผูกพันกับลูกค้าจึงเป็นประเด็นที่
องค์การให้ความสำคัญโดยมุ่งเน้นการใช้ความสามารถขององค์การในการพยายามให้ลูกค้าเกิดความ
จงรักภักดีกับองค์การ ถือเป็นการสร้างความรู้สึกที่เกิดจากความเกี่ยวข้องทางอารมณ์ (Emotional 
Attachment) ทางการรับรู้และความรู้สึก เป็นผลมาจากตัวขับเคลื่อนในการสร้างแรงจูงใจที่สร้าง
พฤติกรรมการแสดงออกในทางบวกที่มีต่อตราสินค้าหรือการบริการของธุรกิจ (Van Doorn et al., 
2010) ลูกค้าที่ เกิดความรู้สึกผูกพันอย่างลึกซึ้งกับองค์กรบริการจะแสดงพฤติกรรมทางกาย             
ที่ส่งผลลัพธ์เชิงบวกต่อองค์การ เช่น การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) เพ่ือสร้างลูกค้า
รายใหม่ การแนะนำ (Recommendation) การให้ความช่วยเหลือลูกค้ารายอ่ืนในการใช้บริการกับ
องค์การ การเขียนรีวิวประสบการณ์บริการที่ประทับใจ ทั้งนี้ พฤติกรรมที่แสดงออกจะส่งผลลัพธ์     
เชิงบวกต่อองค์การในแง่ของความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจนแปรเปลี่ยนเป็นความจงรักภักดีต่อองค์การ  
โดยกลายเป็นลูกค้าประจำที่มีแนวโน้มกลับมาใช้บริการซ้ำอย่างต่อเนื่อง (Wei et al., 2013) 
   การสร้างความผูกพันกับลูกค้าเกี่ยวเนื่องกับปัจจัยการมีปฏิสัมพันธ์ร่วมระหว่าง
องค์การกับลูกค้าซึ่งเป็นช่วงเวลาที่ลูกค้าเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการ ดังนั้น องค์การ 
ควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าได้ด้วยการออกแบบบริการที่เน้น  
การให้บริการผ่านบุคลากรที่มีความสามารถส่งมอบบริการอย่างถูกต้อง รวดเร็ว มีอัธยาศัยไมตรีและ  
มีความเข้าใจลูกค้าเป็นรายบุคคล ส่งผลให้ลูกค้ารับรู้ถึงสัมผัสการบริการโดยบุคคล (Human Touch) 
ที่มีคุณภาพ นอกจากนี้ องค์การสามารถสร้างความผูกพันกับลูกค้าผ่านช่องทางเครื่ องมือสื่อสารโดย
การใช้เทคโนโลยีเข้ามาประยุกต์กับกระบวนให้บริการ ลูกค้าสามารถเข้าถึงข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
สินค้าและบริการ การศึกษารายละเอียดและเงื่อนไขของการให้บริการ ตลอดจนการติดต่อสื่อสารกับ
บุคลากร ผู้ให้บริการหากมีข้อสงสัยหรือประสบปัญหาในช่วงเวลาการเข้ารับบริการ ถือเป็นช่วงเวลา
ของการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและองค์การที่เป็นแรงผลักดันให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและ 
ความจงรักภักดีต่อองค์การได้ในระยะยาว (Lim et al., 2022) 
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   การวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมเพ่ือศึกษาผลลัพธ์ของตัวแปรและนำมาเป็น
แนวทางอธิบายอิทธิพลของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานที่มีต่อการสร้างคุณค่าด้านความเป็นเลิศทางการบริการ ทั้งนี้ ความสามารถในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานซึ่งเป็นความสามารถในระดับองค์การ (Organization 
Capability) ในการดำเนินการเพ่ือพัฒนาบุคลากรให้มีคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่สามารถใช้
เทคโนโลยีในกระบวนการทำงานเพ่ือให้เกิดความยืดหยุ่นและสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมภายนอก   
ที่องค์การต้องเผชิญ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการก้าวเข้าสู่เศรษฐกิจดิจิทัล หากองค์การสามารถพัฒนา
คุณลักษณะของบุคลากรให้มีความพร้อมด้านสมรรถนะทางเทคโนโลยี ส่งผลให้บุคลากรเกิดความรู้ 
ทักษะ ความสามารถ และทัศนคติเชิงบวกที่สามารถทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันจะเชื่อมโยง
ไปสู่ผลการปฏิบัติงานในระดับสูงที่ยกระดับสู่ความเป็นเลิศทางการบริการได้ (Colbert et al.; 2016, 
Blanka, 2019; Kamalaldin et al., 2020; Martínez-Caro et al., 2020) จากความเชื่อมโยงของ
แนวคิดและผลการวิจัยข้างต้นจึงกําหนดเป็นสมมติฐานที่ 1 โดยแสดงความสัมพันธ์ได้ดังนี้ 
   สมมติฐานที่ 1 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการ 

 
 
ภาพที่ 2 อิทธิพลของความสามารถในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่มีต่อความ
เป็นเลิศทางการบริการ 
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 2. ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่มีต่อ 
ผลการดำเนินธุรกิจ 
  ผลการดำเนินธุรกิจ (Business Performance) หมายถึง ผลลัพธ์ที่ เกิดจากการ
บริหารงานขององค์การ สามารถพิจารณาได้จากผลลัพธ์ทางตัวเงิน (Financial) เกี่ยวข้องกับรายได้ 
ผลกำไร ยอดขายที่บรรลุผลสำเร็จตามเป้าหมายหรือเกินเป้าหมาย และการเพ่ิมขึ้นของส่วนแบ่ง
การตลาด และส่วนที่ไม่ใช่ตัวเงิน (Non-financial) เกี่ยวข้องกับการรักษาลูกค้าเดิมและมีลูกค้าใหม่
อย่างต่อเนื่อง การตอบรับจากลูกค้าทางด้านภาพลักษณ์ และการใช้บริการของลูกค้าด้วยความเชื่อมั่น
จากความชำนาญในการให้บริการ 
  มุมมองของทฤษฎีเชิงระบบแสดงให้เห็นว่าผลการดำเนินธุรกิจเป็นประสิทธิผลของ
องค์การที่พิจารณาจากความสำเร็จในการดำเนินการขององค์การให้บรรลุเป้าหมาย ทั้งนี้ ผู้บริหาร
ต้องสามารถจัดหาปัจจัยนำเข้าส่วนทรัพยากรเงินทุน เครื่องมืออุปกรณ์ บุคลากรที่จำเป็นต่อการผลิต 
ปัจจัยนำออก การแปรสภาพปัจจัยนำเข้าในกระบวนการดำเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้ได้
ปัจจัยนำออกที่ครอบคลุมส่วนสินค้าและบริการที่มีคุณภาพซึ่งจะส่งผลต่อผลลัพธ์ส่วนตัวเงิน ได้แก่ 
สินทรัพย์ รายได้ ผลกำไร ยอดขายตามเป้าหมายที่กำหนด ผลตอบแทนจากการลงทุน  ตลอดจน
ผลลัพธ์ที่ไม่ใช่ตัวเงิน เช่น คุณภาพของงาน คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ ความประทับใจของลูกค้า
หรือผู้รับบริการและชื่อเสียงขององค์การ (ประเวศน์ มหารัตนสกุล, 2560; Issah, 2021) 
  ผลการดำเนินธุรกิจที่สอดคล้องกับข้อกำหนดและเป้าหมายขององค์การเกิดจาก
ความสัมพันธ์ของประสิทธิผลของบุคคลเป็นผลการปฏิบัติงานตามบทบาทหน้าที่ตามตำแหน่ง        
ในองค์การซึ่งกำหนดไว้ในคำบรรยายลักษณะงาน  พนักงานต้องใช้ความรู้ ความสามารถและ
พฤติกรรมที่ทำให้เกิดผลงานในการผลิตสินค้าบริการ หรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่สนับสนุนกระบวนการ
ทำงานให้ได้ผลลัพธ์ตามตัวชี้วัดหรือเกณฑ์ที่องค์การกำหนด ดังนั้น ผู้บริหารองค์การควรส่งเสริมให้มี
การปรับปรุงประสิทธิภาพการทำงานของพนักงานในกระบวนการดำเนินงานหลักขององค์การ 
เนื่องจากประสิทธิภาพของพนักงานขณะปฏิบัติงานเป็นปัจจัยที่ทำให้เกิดความสัมพันธ์เชิงบวก
ระหว่างการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์กับประสิทธิผลขององค์การหรือผลการดำเนินธุรกิจโดยตรง     
(ฉัตรณรงค์ศักดิ์ สุธรรมดี, 2560) ทั้งนี้ แนวทางปฏิบัติด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ส่วนสมรรถนะ
ทางเทคโนโลยีของพนักงานถือเป็นความสามารถขององค์การในการส่งเสริมและพัฒนาบุคลากร      
ให้เป็นผู้ที่สามารถนำความรู้ที่มีอยู่ไปใช้ร่วมกับเทคโนโลยีได้อย่างเหมาะสม เพ่ือให้สามารถทำงาน        
ที่ได้รับมอบหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Blanka et al., 2022) จากความเชื่อมโยงของแนวคิดและ
ผลการวิจัยข้างต้นจึงกําหนดเป็นสมมติฐานที่ 2 โดยแสดงความสัมพันธ์ได้ดังนี้ 
  สมมติฐานที่ 2 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
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ภาพที่ 3 อิทธิพลของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่มี
ต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
 
 3. ความเป็นเลิศทางการบริการที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
  ผลการดำเนินธุรกิจ  (Business Performance) หมายถึง ผลลัพธ์ที่ เกิดจากการ
บริหารงานขององค์การ สามารถพิจารณาได้จากผลลัพธ์ทางตัวเงินและส่วนผลลัพธ์ที่ไม่ใช่ตัวเงิน 
  ผลการดำเนินธุรกิจถือเป็นประเด็นสำคัญที่องค์การต้องกำหนดแผนการดำเนินการและ 
มีกระบวนการในการบริหารงานเพ่ือการปฏิบัติให้เป็นไปตามแผนที่วางไว้เพ่ือการบรรลุเป้าหมายและ
พันธกิจขององค์การ โดยเฉพาะปัจจุบันที่มีการแข่งขันอย่างรุนแรงในยุค 4.0 ที่มุ่งเน้นการสร้างสรรค์
และเพ่ิมคุณค่าจากการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในการทำงาน (Schulze, 2019) ผู้บริหารองค์การ
จำเป็นต้องประเมินผลสำเร็จของการดำเนินงานในแง่มุมมองด้านการเงินและด้านที่ไม่ใช่ตัวเงิน 
โดยกำหนดให้เป็นดัชนีชี้วัดความสำเร็จขององค์การ (Banker et al., 2004)  
  การวัดผลการดำเนินธุรกิจขององค์การสามารถวัดได้จากผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน 
(Financial Performance) เป็นปัจจัยที่ทำให้องค์การประสบความสำเร็จด้านกำไร ยอดขายการสร้าง
รายได้จากลูกค้ารายใหม่ ส่วนการวัดผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน (Non-financial Performance) 
ได้แก่ ภาพลักษณ์องค์การ การรักษาฐานลูกค้าเก่า ความน่าเชื่อถือขององค์การ (Wall et al., 2004; 
Sainaghi et al., 2019) 
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  จากผลการศึกษาของนักวิจัยหลายรายพบว่าความเป็นเลิศทางการบริการที่ส่งผลต่อ 
การดำเนินการขององค์การมุ่งเน้นความสำคัญต่อการให้บริการที่ตรงกับความต้องการหรือเหนือความ
คาดหมาย ทำให้ลูกค้ารับรู้ถึงผลประโยชน์จากการบริการที่มีคุณค่า ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ
และความจงรักภักดี นอกจากนี้ องค์การสามารถสร้างรายได้ที่ เป็นตัวเงินให้กับองค์การอย่างยั่งยืนได้ 
หากลูกค้าเกิดความพึงพอใจจากการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพในระดับสูง (High-quality Service) 
โดยการศึกษาพบว่าการสร้างประสบการณ์เชิงบวกต่อลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจและประทับใจ         
มีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญกับผลการดำเนินการขององค์การธุรกิจบริการและ           
การท่ องเที่ ย ว (Sun, and Kim; 2013; Simons et al., 2017) จากการทบทวนวรรณ กรรม       
ความเชื่อมโยงแนวคิดและผลการวิจัยข้างต้น จึงกําหนดเป็นสมมติฐานที่ 3 โดยแสดงความสัมพันธ์   
ได้ดังนี ้
 
  สมมติฐานที่ 3 ความเป็นเลิศทางการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
 

 
 
ภาพที่ 4 อิทธิพลของความเป็นเลิศทางการบริการที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
 
 4. ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานส่งผล
ต่อผลการดำเนินธุรกิจ โดยมีความเป็นเลิศทางการบริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
  การพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงานถือเป็นความสามารถขององค์การ      
ในการส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรให้เป็นผู้ที่สามารถนำความรู้ที่มีอยู่ไปใช้ร่วมกับเทคโนโลยีได้อย่าง
เหมาะสม เพ่ือให้สามารถทำงานที่ได้รับมอบหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด ทั้งนี้ จากผลงานวิจัย
พบว่าปัจจัยเชิงสาเหตุของการดำเนินการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานผ่านกิจกรรมด้านการจัดการ
ทรัพยากรมนุษย์ถือเป็นระบบการทำงานภายในองค์การที่มีความสำคัญและส่งผลต่อการผลการ
ดำเนินการขององค์การธุรกิจบริการและการท่องเที่ยวที่มุ่งเน้นการให้บริการผ่านบุคลากรอย่าง        
มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าในระดับสูง (Highly Human Orientation) (Lim, and Ok, 2021) นอกจากนี้ 
พบข้อเสนอแนะว่าบุคลากรที่ปฏิบัติงานในส่วนงานอุตสาหกรรมบริการควรได้รับการพัฒนาทักษะ   
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ในการทำงานที่ยากและซับซ้อน โดยองค์การดำเนินการผ่านกิจกรรมการพัฒนาบุคลากรด้วย       
การฝึกอบรม การออกแบบงาน การเสริมสร้างพลังอำนาจให้พนักงานกล้าตัดสินใจเมื่อต้องแก้ไข
ปัญหาการบริการ จะเห็นได้ว่าการที่องค์การให้ความสำคัญกับการมุ่งพัฒนาศักยภาพของพนักงาน    
ผู้ให้บริการจะส่งผลลัพธ์เชิงบวกท่ีมีนัยสำคัญต่อผลการดำเนินการขององค์การ (Tavitiyaman et al, 
2012)  
  การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานช่วยเสริมสร้างผลการปฏิบัติงานในการสร้างสรรค์ 
ความคิดใหม่ที่ เป็นประโยชน์ต่อกระบวนการทำงาน การทำงานเป็มทีมและผลการปฏิบัติงาน 
ที่โดดเด่นและเป็นเลิศทางการบริการ (Service Excellence) ซึ่งเป็นปัจจัยสาเหตุที่ เป็นตัวแปร
ส่งผ่านที่ส่งผลทางอ้อมเชิงบวกต่อผลการดำเนินการขององค์การและความสำเร็จขององค์การอย่าง
ยั่ งยื น  (Banker et al., 2004; Fisher et al, 2010; Sainaghi et al., 2013) จากการท บทวน
วรรณกรรม จะเห็นได้ว่าการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานส่งผลต่อผลการดำเนิน
ธุรกิจ โดยมีความเป็นเลิศทางการบริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน สอดคล้องกับทัศนะที่ว่าความเป็นเลิศ
ทางการบริการถือเป็นความสามารถขององค์การในการส่งมอบบริการที่ โดดเด่นเพ่ือสร้าง
ประสบการณ์บริการที่ดีแก่ลูกค้า ถือเป็นภารกิจหลักขององค์การที่ต้องอาศัยการมีส่วนร่วมของ
พนักงานบริการในองค์การทั้งส่วนหน้างานและส่วนสนับสนุน โดยพนักงานจำเป็นต้องมีสมรรถนะ 
ที่จำเป็นโดยเฉพาะในยุคที่มีการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีเพ่ือใช้ในกระบวนการทำงานบริการ  
ที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง ดังนั้น บุคลากรต้องได้รับการพัฒนาความรู้และความสามารถ 
เพ่ือสามารถส่งมอบการบริการที่ เป็นเลิศได้ต่อไป (Wirtz, 2020) จากการทบทวนวรรณกรรม  
ความเชื่อมโยงแนวคิดและผลการวิจัยข้างต้น จึงกําหนดเป็นสมมติฐานที่ 4 โดยแสดงความสัมพันธ์ได้
ดังนี้ 
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  สมมติฐานที่ 4 ความสามารถในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน     
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ โดยมีความเป็นเลิศทางการบริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

 
 
ภาพที่ 5 อิทธิพลของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่มี
ต่อผลการดำเนินธุรกิจ โดยมีความเป็นเลิศทางการบริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 การวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะ
ทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ประกอบด้วย 2 ตัวแปร ได้แก่ การจัดการความซับซ้อนทางธุรกิจ 
และการบริหารความเสี่ยงขององค์กร จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง สามารถอธิบาย
ความสัมพันธ์ของตัวแปรดังนี้ 
 1. การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจที่ มีต่อความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
  การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ  (Business Complexity Management) 
หมายถึง ความสามารถในการรับรู้และเข้าใจถึงสาเหตุและตระหนักถึงผลกระทบที่เกิดขึ้นจาก       
การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมที่มีผลกระทบต่อองค์การ รวมถึงสามารถแก้ไขสถานการณ์หรือ
รับมือแก้ปัญหาได้อย่างมีระบบ 
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  สถานการณ์โลกหลังการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 ทำให้เกิดสภาวะ
การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในความเป็นปกติใหม่เรียกว่า VUCA World in the New Normal 
สะท้อนถึงสถานการณ์ที่มีลักษะพิเศษอันประกอบด้วย 1) ความผันผวน (Volatility) เป็นสภาวะ
แวดล้อมหรือสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ไม่สามารถคาดเดาหรือทำนายได้ หรือเป็น
สถานการณ์ที่เกิดขึ้นอย่างฉับพลันแบบไม่ทันตั้งตัว 2) ความไม่แน่นอน (Uncertainty) ในสภาวะ     
ที่คาดเดาได้ยาก ขาดความชัดเจน ไม่สามารถหาข้อมูลมายืนยันมูลเหตุที่เกิดในแต่ละสถานการณ์ได้  
ทำให้ยากต่อการตัดสินใจในการดำเนินการ 3) ความซับซ้อน (Complexity) เชิงระบบใหญ่ที่
ประกอบด้วยระบบย่อยซึ่งต้องใช้การวิเคราะห์ระบบโดยใช้เกณฑ์ที่แตกต่างกันในแต่ละองค์กรมีปัจจัย
หลายตัวที่ ต้องนำมาพิจารณาประกอบการตัดสินใจ และ 4) ความคลุมเครือ (Ambiguity) 
ความไม่ชัดเจนที่ไม่สามารถคาดเดาผลลัพธ์จากการตัดสินใจในการดำเนินธุรกิจได้ (Baran, and 
Woznyi, 2021; ศศิมา สุขสว่าง, 2567) จะเห็นได้ว่าการดำเนินการขององค์การในปัจจุบันภายใต้
สภาวะ VUCA World ที่เป็นโลกยุคไร้พรมแดน ปัจจัยความซับซ้อนเกิดจากการบริหารองค์การ  
ที่เป็นระบบใหญ่ซึ่งมีระบบย่อยและส่วนประกอบย่อยของแต่ละส่วน โดยหน่วยงานภายในองค์การ
มีปฏิสัมพันธ์ต่อกันในรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับระบบ
บริหารจัดการ หรือความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับบริษัทภายนอก เมื่อบริบทการบริหารองค์การ
เป็นระบบเปิด หรือสิ่งแวดล้อมภายในองค์การเปลี่ยนแปลงจึงเกิดการพัฒนาเป็นทฤษฎีใหม่ด้าน
การจ ัดการเกี ่ยวกับกระบวนท ัศน ์ของความซับซ ้อน ซึ ่งเป ็นผลจากความหลากหลายของ  
การเปลี ่ยนแปลง รวมถึงการเปลี่ยนรูปของปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมขององค์การในยุคสมัยใหม่            
ที่ มีการพัฒนาสิ่ งใหม่อย่างต่อเนื่ อง (Dekker et al., 2011; Mcdaniel, and Driebe, 2001; 
Zhang-Zhang, et al., 2022) 
  ทั้งนี้ ความซับซ้อนมีลักษณะเฉพาะ คือ มีความไม่แจ่มชัด ยากที่จะเข้าใจ  มีทั้งความ   
ไม่ชัดเจน ความสับสนกำกวมที่ไม่สามารถคาดการณ์ได้ ความไม่คงที่โดยมีพัฒนาการที่ไม่สามารถ
หลีกเลี่ยงได้ ทำให้ยากต่อกระบวนการตัดสินใจ หากเกิดการเปลี่ยนแปลงที่องค์การไม่สามารถจัดการ
ส่วนระบบย่อยในองค์การได้จะส่งผลกระทบในวงกว้างต่อองค์การ กลายเป็นสภาวะที่องค์ประกอบ
ส่วนใดส่วนหนึ่งขององค์การขาดหายหรือล่มสลายไปซึ่งส่งผลกระทบต่อการหยุดชะงักต่อการทำงาน
ขององค์การทั้งระบบที่ไม่สามารถดำเนินธุรกิจต่อไปได้ (Jackson, 2007)  
  การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยศึกษาถึงลักษณะสําคัญของการจัดการความสลับซับซ้อนทางธุรกิจ 
จำนวน 3 องค์ประกอบ ได้แก่ การรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม การสร้างความเข้าใจทาง
เทคโนโลยี และการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ โดยมีรายละเอียดดังนี้  
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  1.1 การรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม (Perceived Environmental 
Uncertainty) หมายถึง การรับรู้ปัจจัยสาเหตุที่ส่งผลกระทบต่อการดำเนินงานขององค์การที่เกิดจาก
การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา โดยเห็นผลกระทบ
ด้านบวกซึ่งเป็นโอกาสและความท้าทายในการดำเนินธุรกิจ และผลกระทบด้านลบซึ่งเป็นอุปสรรค    
ที่สร้างปัญหาและความยุ่งยากในการดำเนินธุรกิจ 
   สภาพแวดล้อมและการจัดการองค์การเป็นตัวแปรที่มีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ      
ซึ่งกันและกัน โดยสภาพแวดล้อมทางธุรกิจถือเป็นปัจจัยหลักในการจัดการองค์การที่ผู้บริหารต้องให้
ความสำคัญกับการประเมินสภาพแวดล้อม (Environmental Scanning) เป็นกระบวนการค้นหาและ
รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเหตุการณ์ แนวโน้มและการเปลี่ยนแปลงภายนอกองค์การที่นำมาใช้เป็นข้อมูล
พ้ืนฐานในการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมซึ่งถือเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการจัดการเชิงกลยุทธ์ ทั้งนี้ 
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลและผลกระทบต่อการบริหารองค์การในการสร้างโอกาส
หรืออุปสรรคที่ทำให้เกิดข้อได้เปรียบหรือเสียเปรียบทางการแข่งขัน ช่วยให้ผู้บริหารสามารถทำนาย  
คู่แข่งขัน พยากรณ์หรือคาดการณ์ความต้องการของลูกค้า ตลอดจนแนวโน้มการเปลี่ยนแปลง 
ในอนาคต (Olsen, 2004) นอกจากนี้  สภาพแวดล้อมภายนอกองค์การมีลักษณะที่สำคัญคือ 
มีความซับซ้อน และมีความเป็นพลวัตที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ทำให้ผู้บริหารต้องดำเนินการ
วิเคราะห์สภาพแวดล้อมแต่ละปัจจัยโดยใช้ระดับความรู้ที่ซับซ้อน (Complex Knowledge)  
โดยอาศัยความกระตือรือร้นและความตื่นตัวของผู้บริหารที่เป็นผู้ค้นพบความไม่สมดุลจากการ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม ทำให้ตระหนักรู้ถึงความไม่แน่นอน มองเห็นและใช้ประโยชน์จาก
โอกาสในการทำธุรกิจจากสภาพแวดล้อมที่ซับซ้อนได้ (Kolter et al., 2010) ผู้บริหารสามารถบริหาร
จัดการสภาพแวดล้อม (Environment Management) ด้วยวิธีการสร้างสรรค์ความคิดใหม่ในธุรกิจ 
โดยเป็นผู้นำที่อาศัยช่องว่างทางการตลาดก่อนคู่แข่งในการพัฒนาสินค้าและผลิตภัณฑ์หรือ
กระบวนการให้บริการใหม่ที่เพ่ิมคุณค่าหรือยกระดับการบริการเพ่ือผลประโยชน์ทางการเงินจาก    
การดำเนินธุรกิจที่เพ่ิมสูงขึ้น รวมทั้งสามารถลดความเสี่ยงหรือความสูญเสียที่เกิดขึ้นได้ (Olsen      
et al., 2007; Indrawatia et al., 2015) 
   องค์การที่จะได้เปรียบทางการแข่งขันโดยสามารถดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจได้อย่าง
ยั่งยืนเพ่ือความสำเร็จขององค์การ ผู้บริหารต้องเข้าใจสภาพแวดล้อมที่ส่งผลทางการจัดการโดย 
สามารถปรับรูปแบบบริหารให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
(Itani et al., 2014; Darren, 2020) อันประกอบด้วย 1) สภาพแวดล้อมทางการเมืองและกฎหมาย 
หมายถึง ความมั่นคงทางการเมืองและนโยบายของรัฐบาล กฎระเบียบ ข้อบังคับที่ออกโดยภาครัฐ 
เพ่ือกำหนดและควบคุมการประกอบกิจการ 2) สภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ ผู้บริหารต้องติดตาม
สภาวการณ์ทางเศรษฐกิจทั้งภายในประเทศและระดับโลกโดยประเมินจากเครื่องชี้วัดทางเศรษฐกิจ 
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เช่น ผลิตภัณฑ์มวลรวมภายในประเทศ อัตราดอกเบี้ย อัตราเงินเฟ้อ อัตราการแลกเปลี่ยน เนื่องจาก
องค์การต้องดำเนินธุรกิจท่ามกลางการแข่งขันภายใต้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจํากัด จึงต้องจัดสรรการใช้
ทรัพยากรองค์การให้เกิดประโยชน์สูงสุด 3) สภาพแวดล้อมทางสังคมและวัฒนธรรม ผู้บริหารต้อง
คำนึงถึงการเปลี่ยนแปลงของค่านิยม วิถีชีวิต พฤติกรรมนักท่องเที่ยว ปัจจัยประชากรศาสตร์ ปัญหา
ทางสังคมที่ส่งผลกระทบต่อการดำเนินธุรกิจ 4) สภาพแวดล้อมทางเทคโนโลยีมีนัยสำคัญต่อองค์การ
ในการนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้เพ่ือการทำงาน โดยวางแผนงบประมาณในการลงทุนด้านเครื่องมือ
อุปกรณ์ทางเทคโนโลยี การสร้างความเข้าใจให้พนักงานยอมรับและปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง
ของเทคโนโลยีใหม่ และ 5) สภาพแวดล้อมจากคู่แข่งขันทางธุรกิจ มีผลกระทบต่อการเปลี่ยนแปลง 
กลยุทธ์ทางการตลาดในการรักษาฐานลูกค้ากลุ่มหลักและหาลูกค้ากลุ่มใหม่เพ่ือเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาด 
การวิเคราะห์จุดแข็ง-จุดอ่อนขององค์การเพ่ือค้นหาโอกาสทางธุรกิจ หรือป้องกันภัยคุกคามที่เป็น
อุปสรรคต่อการดำเนินธุรกิจ 
  1.2 การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี (Technology Sensemaking) หมายถึง 
การรับรู้การเปลี่ยนแปลงที่ เกิดจากเทคโนโลยีอันก่อให้เกิดประโยชน์ทางธุรกิจโดยส่งผลกระทบ 
เชิงบวกต่อองค์การในรูปของผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการให้บริการที่มีมูลค่า 
   การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีถือเป็นปัจจัยที่เป็นแรงขับเคลื่อน อันมีผลกระทบ
ต่อการดำเนินงานขององค์การธุรกิจการบินให้ประสบผลสำเร็จ จึงมีการนำเทคโนโลยีดิจิทัลเป็นปัจจัย
นำเข้าในการจัดการองค์การโดยเป็นเครื่องมือสำคัญในการพัฒนาธุรกิจโดยนำมาปรับใช้และพัฒนา
กับการทำงานทุกภาคส่วนขององค์กร โดยการวิเคราะห์และจัดทำสถาปัตยกรรมองค์กรอย่างต่อเนื่อง
เพ่ือประโยชน์ในการปรับปรุงกระบวนการทำงาน รวมถึงลดภาระงานด้วยการใช้ประโยชน์จากระบบ
อัตโนมัติ ตลอดจนการบริหารโครงการและการจัดการคุณภาพการดำเนินงานที่ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ
ด้านการตัดสินใจในการออกแบบบริการ ความม่ันคงความปลอดภัย และความยั่งยืนของธุรกิจการบิน
ที่สอดคล้องกับเป้าหมายความเติบโตขององค์การในอนาคต (IATA, 2018) ผู้บริหารองค์การจึงต้องให้
ความสำคัญในการเปิดรับความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีใหม่ที่ใช้ในการดำเนินการ การลงทุนในเทคโนโลยี
ใหม่ พร้อมการนำเทคโนโลยีใหม่มาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาสินค้าและบริการ ประกอบกับการพัฒนา
ปฏิสัมพันธ์ของการทำงานร่วมกันระหว่างพนักงานและเทคโนโลยี  (Human-technology 
Interaction) เพ่ือให้เกิดความรู้ความเข้าใจที่เท่าทันต่อเทคโนโลยีและระบบอัตโนมัติที่มีบทบาท
เพ่ิมขึ้นในการปฏิบัติงาน องค์การต้องยกระดับทักษะการปฏิบัติงานของพนักงานในการมีปฏิสัมพันธ์
กับเทคโนโลยีใหม่หรือกำลังนำมาใช้ในองค์การได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Hueglit et al., 2020) 
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  1.3 การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ (Business Partnership) หมายถึง ความร่วมมือ
ระหว่างองค์การเพ่ือดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ ทางธุรกิจโดยใช้ประโยชน์จากการแบ่งปันทรัพยากร  
การแลกเปลี่ยนองค์ความรู้และเทคโนโลยี การสร้างความสัมพันธ์และความไว้วางใจระหว่างองค์การ
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายและสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
   การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจเป็นกิจกรรมความร่วมมือระหว่างองค์กรเกี่ยวข้องกับ 
การแลกเปลี่ยน แบ่งปัน ร่วมกันพัฒนาสินค้าหรือบริการและเทคโนโลยี เนื่องจากทรัพยากรของธุรกิจ 
มีอยู่อย่างจำกัดภายใต้งบประมาณที่กำหนด ทำให้ไม่สามารถจัดหาทรัพยากรทั้งหมดตามที่บริษัท
ต้องการได้ เช่น ความรู้ความสามารถ ทักษะความชำนาญ ด้านการตลาด ด้านการเงินและลงทุน 
องค์การจึงจำเป็นต้องพ่ึงพาและแบ่งปันทรัพยากรนั้นจากบริษัทอ่ืน นอกจากนี้ องค์การสามารถใช้
ประโยชน์จากการเข้าถึงความรู้และเทคโนโลยีด้วยการสร้างพันธมิตรด้านเทคโนโลยีเพ่ือแลกเปลี่ยน
ข้อมูลระหว่างกัน สนับสนุนกิจกรรมในการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ   
และนวัตกรรมใหม่อย่างมีประสิทธิภาพ (Marciukaityte et al., 2009) จะเห็นได้ว่าการสร้าง
พันธมิตรทางธุรกิจถือเป็นการทำงานร่วมกันให้บรรลุเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ ทำให้เกิดประสิทธิภาพใน
การทำงาน องค์การสามารถตัดสินใจทางธุรกิจโดยใช้เงินลงทุนที่ต่ำกว่า ลดต้นทุนคงที่ในการ
ดำเนินงาน เช่น เงินเดือน ค่าจ้าง ค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวกับการสั่งซื้อและบำรุงรักษาเครื่องมือและอุปกรณ์
บริการ อีกทั้งยังลดความเสี่ยงทางธุรกิจ องค์การสามารถแบ่งปันทรัพยากรโดยไม่ต้องเป็นเจ้าของ ทำ
ให้ไม่ต้องลงทุนด้านบุคลากร ผู้เชี่ยวชาญและเครื่องมืออุปกรณ์ ยิ่งไปกว่านั้น การสร้างพันธมิตรทาง
ธุรกิจถือเป็นปัจจัยที่ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจโดยต่างฝ่ายต่างได้รับผลประโยชน์
จากการแบ่งส่วนตลาดที่เป็นลูกค้าใหม่ ทำให้มีรายได้เพ่ิมสูงขึ้น ตลอดจนเกิดความสัมพันธ์ระยะยาว
ระหว่างผู้จัดหาปัจจัยการผลิตและองค์การที่ส่งผลต่อความสำเร็จของธุรกิจความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน (Amin, and Boamah, 2023) 
   ผู้บริหารองค์การต้องมีความสามารถในการตระหนักรู้และทำความเข้าใจว่า       
การบริหารจัดการองค์การสมัยใหม่เป็นระบบการปรับตัวที่ซับซ้อน ผู้บริหารต้องมุ่งประเด็นเรื่องการ   
แข่งขัน ความยืดหยุ่นและความชำนาญในการดำเนินธุรกิจ โดยสามารถวางแผนกระบวนการจัดการ 
ความซับซ้อนขององค์การด้วยประสบการณ์และความชำนาญพิเศษในการบริหารเพ่ือวิเคราะห์และ
พิจารณาเชิงลึกถึงสาเหตุของความซับซ้อนที่เกิดขึ้นจากกระบวนการและขั้นตอนการดำเนินงาน      
ในองค์การ สามารถระบุปัญหา ค้นหาแนวทางแก้ไขปัญหาและเลือกวิธีการแก้ไขปัญหาที่มี
ประสิทธิผลมากที่สุด แล้วนำไปปฏิบัติจริงในองค์การอย่างมีประสิทธิภาพโดยคำนึงถึงความผันแปร
และความสอดคล้องตามสถานการณ์แวดล้อมภายนอกองค์การที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา 
(Daryani, and Amini, 2016) ทั ้งนี ้องค์การสามารถใช้ประโยชน์จากเครือข่ายธุรกิจภายนอก
องค์การโดยผสมผสานให้เหมาะสมกับสถานการณ์ที่องค์การเผชิญอยู่โดยเป็นคู่ค้าดำเนินธุรกิจที่
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ทำงานร่วมประสานกันเพื่อแบ่งปันทรัพยากรและลดความเสี่ยงในการดำเนินธุรกิจ (De Backer, and 
Rinaudo, 2019) ดังนั้น ผู้บริหารจำเป็นต้องดำเนินกิจกรรมที ่ส่งเสริมการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ซึ ่งเป็นสมรรถนะในโลกสมัยใหม่ที ่รองรับสังคมและเทคโนโลยีที ่
เปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันในโลกปัจจุบันและอนาคตที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจการบินได้เป็นอย่างดี 
(IATA, 2018) จากการทบทวนวรรณกรรม ความเชื่อมโยงแนวคิดและผลการวิจัยข้างต้นจึงกําหนด
เป็นสมมติฐานที่ 5 โดยแสดงความสัมพันธ์ได้ดังนี้  
   สมมติ ฐานที่  5 การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจมี อิทธิพลเชิ งบวกต่อ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 

 
 
ภาพที่ 6 อิทธิพลของการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจที่มีต่อความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
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 2. การบริหารความเสี่ยงขององค์กรที่ มีต่อความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
  การบริหารความเสี่ยงขององค์กร  (Enterprise Risk Management) หมายถึง 
การดำเนินงานตามกลยุทธ์อันเชื่อมโยงกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลัก โดยองค์การสามารถ
วางแผนรับมือและลงมือปฏิบัติเมื่อเผชิญกับเหตุการณ์ที่ส่งผลกระทบต่อองค์การ ทำให้สามารถสร้าง
มูลค่าเพ่ิมกับผู้มีส่วนได้เสียขององค์การในยุคดิจิทัลที่สอดคล้องกับเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์           
ที่องค์การกำหนดไว้  
  ความเสี่ยงคือความไม่แน่นอน (Uncertainty) ของเหตุการณ์ (Event) ที่ไม่สามารถ
คาดการณ์ล่วงหน้าโดยเป็นโอกาสของสถานการณ์ที่เกิดขึ้นได้ในอนาคต ความเสี่ยงที่ เกิดขึ้นทำให้เกิด
ความสูญเสีย สร้างความเสียหายหรือก่อให้เกิดความล้มเหลว ส่งผลกระทบต่อการดำเนินงาน            
ที่ไม่ประสบความสำเร็จและไม่อาจบรรลุต่อวัตถุประสงค์และเป้าหมายขององค์การ (COSO, 2004) 
การบริหารความเสี่ยงองค์กรเป็นกระบวนการที่ถูกกำหนดและออกแบบโดยคณะกรรมการ ผู้บริหาร
และบุคลากรของหน่วยงานระบุความเสี่ยงที่ส่งผลกระทบของหน่วยงาน ถือเป็นยุทธวิธีสำคัญที่ทุกคน 
ในองค์กรควรให้ความใส่ใจและมีส่วนร่วมเพ่ือป้องกันและหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่สร้างความเสียหาย 
ทั้งนี้ องค์กรต้องเข้าใจบริบทของธุรกิจ การคำนึงถึงสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ การเมืองและสังคม 
รวมถึงการแข่งขันที่เป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลกระทบต่อระดับความเสี่ยงในภาพรวมขององค์กร (Hoyt, 
and Liebengerg, 2011; Grace et al., 2015) ทั้งนี้ องค์ประกอบสำคัญที่เป็นพ้ืนฐานของการสร้าง
ความรับผิดชอบของการบริหารความเสี่ยง คือ การกำกับดูแลกิจการที่จัดโครงสร้างองค์กร             
การดำเนินงานร่วมกันระหว่างผู้ถือหุ้น ฝ่ายบริหารและพนักงานที่สามารถสร้างความสามารถในการ
แข่งขัน ถือเป็นการใช้หลักการควบคุมภายในที่ช่วยให้องค์กรสามารถระบุ วิเคราะห์และหาวิธีจัดการ
ความเสี่ยง ทำให้ผู้บริหารเห็นถึงความสำคัญของการดำเนินงานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 
(Gordon, and Loeb, 2009)  
  การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยศึกษาถึงลักษณะสําคัญของการบริหารความเสี่ยงขององค์กร 
จำนวน 4 องค์ประกอบ ได้แก่ การบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม วัฒนธรรมองค์การเชิง
ปรับตัวประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร และภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง โดยมีรายละเอียดดังนี้  
  2.1 การบู รณ าการกลยุ ท ธ์ ขั บ เค ลื่ อน ด้ ว ยน วัต กรรม  (Integrating with 
Innovation Driven Strategy) หมายถึง กระบวนการทางธุรกิจที่มุ่งเน้นการดำเนินกิจกรรมทาง
เทคโนโลยีและนวัตกรรม การวิจัยและพัฒนา โดยการกำหนดและสื่อสารแผนกลยุทธ์ วิธีการประเมิน
ความเสี่ยง ตลอดจนการติดตามประเมินผลสำเร็จของการดำเนินงานให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
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   องค์การควรกำหนดวัตถุประสงค์ของการบริหารความเสี่ยงให้สอดคล้องกับ
เป้าหมาย เชิงกลยุทธ์และความเสี่ยงที่องค์การยอมรับได้ วัตถุประสงค์ทางธุรกิจจะกำหนดแนวทาง
ปฏิบัติตามกลยุทธ์ รวมถึงการดำเนินงานทั่วไปและปัจจัยที่ระบุประเมินที่ตอบสนองต่อความเสี่ยง  
ของธุรกิจ เมื่อผู้บริหารบูรณาการการบริหารความเสี่ยงเข้ากับการกำหนดกลยุทธ์ จะทำให้เข้าใจ 
การกำหนดองค์ประกอบความเสี่ยงระดับองค์กรทั้งในภาพรวม ระดับหน่วยธุรกิจและระดับปฏิบัติงาน 
ผู้บริหาร มีข้อมูลความเสี่ยงที่จำเป็นเพ่ือการพิจารณาเลือกกลยุทธ์ที่เหมาะสม ตลอดจนพิจารณา
ความรุนแรง (Severity) ความสัมพันธ์ระหว่างความเสี่ยงและผลกระทบต่อการดำเนินการเพ่ือกำหนด
มาตรการตอบสนองต่อปัจจัยเสี่ยงได้อย่างชัดเจนและเหมาะสม (Blome, and Schoenherr, 2011) 
ทั้งนี้ ความท้าทายที่ผู้นำต้องเผชิญในปัจจุบัน คือ ความจำเป็นขององค์การในการปรับตัวให้สอดคล้อง
กับสภาพแวดล้อมแบบพลวัตที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ธุรกิจมุ่งเน้นการสร้างนวัตกรรมโดย
อาศัยความรู้และความสามารถของการนำเทคโนโลยีมาประยุกต์และปรับใช้ในกระบวนการทำงาน 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า จะเห็นได้ว่าธุรกิจการบินใช้กลยุทธ์การขับเคลื่อนด้วย
เทคโนโลยี (Technology-driven Strategy) ที่พบว่ามีความสัมพันธ์กับความสามารถด้านเทคโนโลยี
ขององค์การในการนำเทคโนโลยีและนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมมูลค่าให้กับสินค้าและบริการ ก่อให้เกิด
คุณภาพเพ่ิมประสิทธิภาพการทำงานของพนักงานและผลการดำเนินงานขององค์การ (Hao, and 
Song, 2016) 
   กลยุทธ์การขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยีที่เกิดจากแรงผลักดันทางเทคโนโลยีโดย
พัฒนานวัตกรรมเพ่ือใช้ในธุรกิจบริการและการท่องเที่ยว ถือเป็นวิธีการปรับปรุงกระบวนการ
ให้บริการใหม่ ที่ ใช้การจัดการเทคโนโลยีมาพัฒนาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการให้บริการ           
และยกระดับศักยภาพการแข่งขันขององค์การ จะเห็นได้ว่าการดำเนินการดั งกล่าวเกี่ยวข้องกับ 
การกำหนดแนวทางการดำเนินงานเพ่ือสร้างความเติบโตให้กับองค์การผ่านกลยุทธ์นวัตกรรม 
โดยองค์การต้องใช้กระบวนการบริหาร เริ่มจากการกำหนดวิสัยทัศน์และพันธกิจที่เชื่อมโยงกับ    
ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย  การกำหนดค่านิยมร่วมที่สนับสนุนการ
ดำเนินการให้บรรลุเป้าหมาย การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกที่ส่งผลกระทบต่อการดำเนินการ
ขององค์การ การถ่ายทอดแผนการดำเนินงานและวิธีปฏิบัติด้วยการสื่อสารที่ชัดเจนเพ่ือสร้างความ
เข้าใจร่วมกัน ตลอดจนการติดตามและประเมินผลเพ่ือประเมินความสำเร็จของการดำเนินการภายใต้
วิสัยทัศน์และพันธกิจเดียวกัน (Tidd, and Pavitt, 2005) จากผลการวิจัยพบว่า การชี้วัดผลลัพธ์
ความสำเร็จของ การดำเนินงานตามกลยุทธ์นวัตกรรม ประเมินได้จากศักยภาพและความสำเร็จในการ
ปฏิบัติงาน ที่บรรลุวัตถุประสงค์ของบุคลากรในองค์การที่ช่วยให้องค์การเกิดความคล่องตัว สามารถ
ตอบสนองและตัดสินใจได้อย่างรวดเร็วตามการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม ดังนั้น องค์การ      
จึงจำเป็นต้องให้ความสำคัญกับการพัฒนาระบบงานภายใน รวมทั้งการพัฒนาสมรรถนะทาง
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เทคโนโลยีสำหรับพนักงานซึ่งเป็นปัจจัยที่ส่งผลให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ด้วยตนเอง         
และส่งผลลัพธ์ต่อความสำเร็จขององค์การ (Hsiao et al., 2014)  
  2.2 วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว (Adaptability Culture) หมายถึง ความเชื่อ
และค่านิยมร่วมที่องค์การกำหนดขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางในกระบวนการจัดองค์การ โดยกำหนดและ
ถ่ายทอดรูปแบบการปฏิบัติและพฤติกรรมการทำงานให้บุคลากรรับรู้และเข้าใจ เพ่ือให้ตระหนักถึง
ความสำคัญของความเสี่ยงที่เกิดจากสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การ ทำให้องค์การสามารถปรับตั ว
และตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง 
   วัฒนธรรมองค์การเกี่ยวข้องกับค่านิยมทางจริยธรรม พฤติกรรมที่พึงประสงค์     
เป็นสิ่งที่สามารถแก้ปัญหาของการปรับตัวให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมภายนอกและบูรณาการกับ
วัตถุประสงค์ของธุรกิจ ผู้บริหารเป็นผู้กำหนดวัฒนธรรมองค์การ แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นที่จะ
ปฏิบัติตามค่านิยมหลักขององค์การโดยยึดถือการบริหารความเสี่ยงเป็นปัจจัยสำคัญที่เป็นส่วนหนึ่ง
ของวัฒนธรรมองค์การ การสร้างความรับผิดชอบต่อองค์การในภาพรวมโดยปฏิบัติตามภาระ
รับผิดชอบในการตอบสนองต่อความเสี่ยงอย่างเคร่งครัด (COSO, 2017) ผู้บริหารต้องกำหนดรูปแบบ
การสื่อสารที่เหมาะสมโดยสามารถถ่ายทอดให้สมาชิกองค์การรับรู้และเข้าใจเกี่ยวกับความเสี่ยงของ
องค์กรในแนวทางเดียวกันซึ่งสะท้อนผ่านการตัดสินใจทางธุรกิจต่าง  ๆ (Gatzert, and Martin, 
2015) 
   เมื่อพิจารณาความเกี่ยวข้องข้องวัฒนธรรมองค์การกับสภาพแวดล้อมทางการ
จัดการ จะเห็นได้ว่าวัฒนธรรมองค์การเป็นส่วนสำคัญของสภาพแวดล้อมภายในองค์การที่กำหนด
ทิศทางและประสิทธิภาพขององค์การที่ส่งผลต่อความสำเร็จของธุรกิจ องค์การจำเป็นต้องปรับเปลี่ยน
และสร้างเสริมวัฒนธรรมองค์การให้มีความสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การ เพ่ื อให้
องค์การปรับตัวอยู่รอดและดำเนินการไปตามผลสำเร็จที่องค์การตั้งไว้ โดยผู้บริหารระดับสูงกำหนด
ปรัชญาในการดำเนินการเพ่ือเป็นแบบแผนให้พนักงานปฏิบัติ (Certo, 2003) จากผลการศึกษาตาม
ทฤษฎีเชิงระบบ อธิบายถึงมุมมองของพฤติกรรมองค์การว่าองค์การดำรงอยู่ในสถานะที่เป็นส่วนหนึ่ง
ของสภาพแวดล้อมที่ เป็นระบบเปิด ทำให้องค์การต้องเผชิญกับปัจจัยการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในองค์การอยู่ตลอดเวลา ส่งผลให้องค์การต้องปรับตัวเพ่ือรองรับกับ
การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว (Schneider, Ehrhart, and Macey, 2013) การดำเนินการ
ขององค์การในปัจจุบันจึงมุ่งสนับสนุนวัฒนธรรมการปรับตัวที่เน้นการปรับเปลี่ยนนโยบายและ
แนวทางในการดำเนินงานรูปแบบใหม่ขององค์การให้มีความยืดหยุ่นเพ่ือให้สอดคล้องกับสถานการณ์ 
ที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว (Daft, 2012) ทั้งนี้ วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัวต้องอาศัยการพัฒนา
องค์การผ่านเครื่องมือการจัดการทรัพยากรมนุษย์ด้วยการเพ่ิมสมรรถนะ เพ่ือให้บุคลากรมีความรู้ 
ความสามารถและทักษะที่สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ประกอบกับการกระตุ้นบุคลากร 
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ให้มีความตื่นตัว มีทัศนคติเชิงบวกและความเต็มใจในการยอมรับและเข้าใจการเปลี่ยนแปลง         
โดยยึดถือปฏิบัติตามกระบวนการทำงานในทิศทางเดียวกับที่องค์การกำหนด ก่อให้เกิดความร่วมมือ  
ร่วมใจระดับองค์การด้านการประสานงาน การมีส่วนร่วมของพนักงานในองค์การ การทุ่มเทเสียสละ
ต่อการทำงาน (Greenberg, and Baron, 2003; Ostroff et al., 2013)  
  2.3 ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation Efficiency) 
หมายถึง ความสามารถขององค์การในการดำเนินการด้านจัดแบ่งทรัพยากรภายในองค์การที่มี ได้แก่ 
ทรัพยากรทางกายภาพ ทรัพยากรทางการเงิน และเทคโนโลยีสารสนเทศให้หน่วยงานต่าง  ๆ 
ในองค์การ ทำให้องค์การสามารถควบคุมความเสี่ยงโดยการวางแผนจัดสรรทรัพยากรที่มีอยู่อย่าง
จำกัดได้อย่างเหมาะสมและเพียงพอ 
   การศึกษาการดำเนินการธุรกิจในปัจจุบันให้ความสำคัญกับทฤษฎีฐานทรัพยากร   
ที่องค์การต้องมีความสามารถในการวางแผนการจัดการเพ่ือใช้ประโยชน์จากทรัพยากรที่มี            
เพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การ และก่อให้เกิดความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน ทรัพยากรต้องมีคุณค่าในการดำเนินธุรกิจเพ่ือการแข่งขันอย่างแท้จริง โดยเป็น
ทรพัยากรที่สร้างโอกาสและลดอุปสรรคขององค์การ ทรัพยากรต้องหายาก องค์การเป็นผู้ได้เปรียบใน  
การครอบครองทรัพยากรที่หาได้ยากที่ธุรกิจอ่ืนไม่มี โดยที่ทรัพยากรต้องไม่สามารถลอกเลียนแบบได้ 
มีความเป็นเอกลักษณ์ที่องค์การอ่ืนทำเหมือนได้ยาก นอกจากนี้ ทรัพยากรต้องไม่สามารถทดแทนได้ 
(Barney, 1991) แนวคิดดังกล่าวอธิบายว่า กระบวนการภายในองค์การสร้างกลุ่มของทรัพยากร
เฉพาะที่เหมาะสมกับองค์การ ซึ่งกลายเป็นวิธีการในการทำให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขันอย่าง
ยั่งยืน อีกทั้งเป็นปัจจัยในการพัฒนาความสามารถขององค์การเพ่ือรองรับสภาพแวดล้อมที่เกิดการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว (Barney, 2001) ทั้งนี้ ความสำเร็จของการดำเนินการเพ่ือความเติบโตของ
ธุรกิจมีรากฐานมาจากการจัดการทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพทั้งทรัพยากรทางกายภาพ (Physical 
Resource) คือ สถานที่ทำงาน เครื่องมืออุปกรณ์ ระดับเทคโนโลยีที่ใช้เพ่ือจัดเก็บและส่งผ่านข้อมูล
ระหว่างหน่วยงาน ทรัพยากรทางการเงิน (Financial Resource) จากแหล่งเงินทุนต่าง ๆ รวมถึง
ทรัพยากรบุคคล  
   ทั้งนี้ การตอบสนองต่อเปลี่ยนแปลงเชิงพลวัตที่ผู้บริหารมองเห็นโอกาสในการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบของการดำเนินธุรกิจ (Cepeda, and Vera, 2007) โดยให้ความสำคัญกับการเฝ้า
ติดตามข้อมูลสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การ การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค ความสามารถจัด
กระบวนการในองค์การเพ่ือปรับปรุงทรัพยากรภายในที่มีอยู่ให้ เหมาะสมกับสภาวะแวดล้อม            
ที่เปลี่ยนแปลง และการจัดรูปแบบกิจกรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน (Jiao et al., 2013) 
โดยเฉพาะการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีเป็นปัจจัยสำคัญที่องค์การธุรกิจการบินนำมาสนับสนุน 
เพ่ือขับเคลื่อนธุรกิจโดยนำเครื่องมือทางเทคโนโลยีดิจิทัลมาเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการและ 
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การจัดการองค์การ การดำเนินการดังกล่าวก่อให้เกิดความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรในธุรกิจที่ต้อง
เร่งพัฒนาทักษะด้านเทคโนโลยีเพื่อให้มีความรู้ที่ทันสมัยสำหรับการปฏิบัติงานที่ต้องปรับเปลี่ยนให้ทัน
สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป  (Zaharia, and Pietreanu, 2018) ถึงแม้ว่าองค์การจะมีความ
พร้อมของทรัพยากรในองค์การ (Resource Readiness) แต่หากองค์การขาดความรู้หรือการวางแผน
ในการจัดสรรทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ องค์กรจะไม่สามารถใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ในองค์การได้ อย่าง
เกิดประโยชน์สูงสุด ส่งผลให้เกิดปัญหาความบกพร่องในการเชื่อมโยงข้อมูลการตัดสินใจที่ล่าช้าและ
ผิดพลาดต่อการดำเนินงาน ดังนั้น การจัดการและใช้ประโยชน์จากทรัพยากรได้อย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ ถือเป็นการเพ่ิมความสามารถในการตอบสนองความต้องการลูกค้าซึ่งนำไปสู่ความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขัน (Chwilkowska-kubala et al., 2023) 
  2.4 ภาวะผู้ น ำการเปลี่ ยนแปลง (Transformation Leadership) หมายถึ ง 
คุณลักษณะและพฤติกรรมของผู้นำที่มีอิทธิพลต่อผู้ตามให้เกิดความเปลี่ยนแปลง แสดงให้เห็นผ่าน
ความสามารถของผู้นำในการวางแผนและกำหนดแนวทางการบริหารความเสี่ยง การส่งเสริมและ
สนับสนุนให้พนักงานตระหนักถึงภารกิจการจัดการความเสี่ยง รวมถึงการกระตุ้นให้พนักงาน           
มีส่วนร่วมในการดำเนินงานที่จำเป็นที่ต้องปรับเปลี่ยนตามสภาวะแวดล้อม 
   ทฤษฎีภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงถือได้ว่าเป็นทฤษฎีหลักที่สืบเนื่องมาจาก 
การเปลี่ยนแปลงกระบวนทัศน์ใหม่ของการศึกษาภาวะผู้นำแนวใหม่ที่มีวิสัยทัศน์ (Visionary)  
เน้นการมองการณ์ไกลในอนาคต กระจายอำนาจหรือเสริมสร้างพลังจูงใจ (Empowering) กระตุ้น 
ผู้ตามให้มีความเป็นผู้นำด้วยการปฏิบัติต่อผู้ตามอย่างมีคุณธรรมและมาตรฐาน โดยเน้นการตระหนัก
และตอบสนองต่อความต้องการของผู้ตามจากการประเมินแรงจูงใจและคุณค่าความเป็นมนุษย์ (ยิ่งยศ 
โชคชัยวรรัตน์ และกฤช จรินโท , 2557) นอกจากนี้ ผู้นำการเปลี่ยนแปลงเป็นผู้นำที่ให้โอกาสผู้ตาม 
ในการพัฒนาตนเองด้วยการสนับสนุนให้เรียนรู้สิ่งใหม่และมอบหมายงานที่ท้าทายความสามารถ  
การสร้างความเชื่อมั่นโดยให้คำแนะนำแก่ผู้ตามจนสามารถคิดแก้ไขปัญหาได้ด้วยตนเอง ถือเป็น  
การพัฒนาทักษะของผู้ตามให้ร่วมแก้ปัญหากับผู้นำในสถานการณ์ปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็วได้อย่างมีประสิทธิภาพ (อรุณรุ่ง เอ้ืออารีสุขสกุล และธีระวัฒน์ จันทึก , 2559) การวิจัย
เกี่ยวกับภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงแสดงถึงรูปแบบการพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างผู้นำและผู้ตาม 
โดยผู้นำกระตุ้นการเรียนรู้ ส่งเสริมการเติบโต พร้อมการจูงใจให้ผู้ตามเกิดทักษะมีศักยภาพในการ
ทำงานเพ่ือมุ่งบรรลุจุดมุ่งหมาย โดยอาศัยการบริหารที่มีคุณธรรม จริยธรรมด้ วยความน่าเชื่อถือ 
เพ่ือช่วยสร้างแรงจูงใจให้ผู้ตามมีอุดมการณ์และค่านิยมการทำงานที่ยึดมั่นศีลธรรม มนุษยธรรม และ
ความเสมอภาค (Burn, 1978; Bass, 1997) นอกจากนี้ ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงเป็นลักษณะของ
ผู้นำที่มีอิทธิพลต่อผู้ตาม โดยผู้นำพัฒนาความสามารถของผู้ตามให้อยู่ ในระดับที่สูงขึ้น กระตุ้นให้ 
ผู้ตามตระหนักถึงปัญหา ผู้ตามสามารถแก้ไขปัญหาด้วยตนเองโดยคำนึงถึงการบรรลุเป้าหมายและ
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วิสัยทัศน์ขององค์การ ผู้นำให้ความสำคัญและดูแลเอาใจใส่ผู้ตามเป็นรายบุคคลเพื่อมุ่งพัฒนาศักยภาพ 
ความรู้ความสามารถของผู้ตามในระดับที่สูงขึ้นเพ่ือประโยชน์ขององค์การ (Bass, and Avolio, 
1994)  
   หากพิจารณาการบริหารจัดการองค์การธุรกิจการบินในยุคดิจิทัลที่ต้องเผชิญกับ
สภาวะการเปลี่ยนแปลงจากปัจจัยและสภาพแวดล้อมในการนำเทคโนโลยีมาปรับใช้ในกระบวนการ
ให้บริการที่สร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับสินค้าและบริการเดิม หรือสร้างสินค้าและบริการใหม่เพ่ือตอบสนอง
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ตลอดจนการอำนวยความสะดวกในขั้นตอนการให้บริการที่ช่วยสร้างความ
ประทับใจและยกระดับประสบการณ์การเดินทางอันมีคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการ (Brochado et al., 2016) 
จากการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของสภาวะแวดล้อมทางเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อรูปแบบธุรกิจ ส่งผลให้
ผู้บริหารต้องแสดงบทบาทผู้นำการเปลี่ยนแปลงที่สอดคล้องกับสถานการณ์โดยรับมือกับความเสี่ยง
เชิงบวกที่เป็นโอกาสความท้าทายในการปรับตัวเพ่ือปรับเปลี่ยนกลยุทธ์การบริการให้ตอบรับกับ  
การเปลี่ยนแปลงด้วยความมุ่งมั่นเพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน การสร้างความสัมพันธ์อันดี
กับผู้ใช้บริการและผลสำเร็จขององค์การอย่างยั่งยืน (Yildiz et al., 2014) ดังนั้น ผู้บริหารมีหน้าที่
กำหนดนโยบายบริหารความเสี่ยง แนวทางในการจัดการความเสี่ยง และพิจารณาความเสี่ยงที่อาจ
เกิดขึ้น บูรณาการและเชื่อมโยงการบริหารความเสี่ยงกับการควบคุมภายใน ตลอดจนติดตามผลการ
ดำเนินงานตามแนวทางป้องกันความเสี่ยงอย่างต่อเนื่อง โดยให้ความสำคัญกับความเสี่ยงที่เกิดข้ึนด้วย
วิธีการปรับใช้เทคโนโลยี (Technology Adaptation) ด้วยระบบบริการอัตโนมัติ และเครื่องบริการ
อัจฉริยะในการดำเนินกระบวนการให้บริการระหว่างเดินทาง (Gurkaynak et al., 2016) ที่เกิด
ผลประโยชน์ต่อความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ (Guest-host Relationship) 
ในการสร้างประสบการณ์บริการและความพึงพอใจเชิงบวก ตลอดจนการพัฒนาสมรรถนะบุคลากร
ทางเทคโนโลยีให้สามารถใช้เครื่องมือในการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Bimonte et al., 
2017) จากความเชื่อมโยงของแนวคิดและผลการวิจัยข้างต้นจึงกําหนดเป็นสมมติฐานที่ 6 โดยแสดง
ความสัมพันธ์ได้ดังนี้ 
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   สมมติฐานที่ 6 การบริหารความเสี่ยงขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถ
องค์การ ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 

 
 
ภาพที่ 7 อิทธิพลของการบริหารความเสี่ยงขององค์กรที่มีต่อความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน  
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สรุปความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ศึกษาและสมมติฐานของการวิจัย 
 จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีพ้ืนฐานที่ใช้ในการวิจัยและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน  ผู้วิจัย
สามารถสรุปสมมติฐานการวิจัยนี้ได้ดังตารางท่ี 2 
 
ตารางที่ 2 สรุปสมมติฐานของการวิจัย 

สมมติฐาน รายละเอียดของสมมติฐาน 

H1 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน       
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการ 

H2 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ 

H3 ความเป็นเลิศทางการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
H4 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 

มีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจโดยมีความเป็นเลิศทางการบริการ 
เป็นตัวแปรส่งผ่าน 

H5 การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถองค์การ     
ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 

H6 การบริหารความเสี่ยงขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถองค์การ      
ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 

 
การพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย 
 จากการสังเคราะห์ทฤษฎีพ้ืนฐานและการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงพัฒนา 
กรอบแนวคิดในการวิจัย โดยแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ศึกษาซึ่งประกอบด้วย
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน การจัดการ 
ความซับซ้อนของธุรกิจ การบริหารความเสี่ ยงขององค์กร ความเป็นเลิศทางการบริการ  
และผลการดำเนินธุรกิจนำเสนอดังภาพที่ 8 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่องความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน
ธุรกิจการบินในยุคดิจิทัล ใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบแบบผสานวิธี (Mix Methods Research) คือ      
การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
ด้วยการกำหนดแบบแผนการวิจัยเป็นแบบขั้นตอนเชิงอธิบาย (Explanatory Sequential Design) 
ตามแนวทางของ Creswell (2015) ทั้งนี้ การวิจัยดำเนินการเพ่ือตอบวัตถุประสงค์การวิจัยที่ศึกษา
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของตัวแปรที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรมบนฐานแนวคิดและ
ทฤษฎีเพ่ือให้ได้ตัวแบบจากการบูรณาการแนวคิดและทฤษฎี ถือเป็นการมุ่ งหาข้อสรุปหรือ
ข้อเสนอแนะทั่วไปที่สามารถนำไปปรับใช้กับการจัดการธุรกิจในทุกบริบท (Generalization) โดยแบ่ง
ขั้นตอนการวิจัยเป็น 2 ขั้นตอน เริ่มต้นด้วยการวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและ
ผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน เพ่ือสร้าง 
กรอบแนวคิดจากการบูรณาการเชิงทฤษฎี และใช้การวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ืออธิบายและสนับสนุน
ผลการวิจัยเชิงปริมาณให้มีความสมบูรณ์ชัดเจนหรือเพ่ิมเติมประเด็นที่ขยายผลการวิจัยให้ ลุ่มลึก     
มากขึ้น โดยใช้ตัวแทนของหน่วยวิเคราะห์ (Unit of Analysis) ระดับองค์การธุรกิจการบินในประเทศ
ไทย โดยมีรายละเอียดวิธีวิทยาในการดำเนินการวิจัยดังนี้ 
 1. การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เป็นการมุ่งศึกษาความสัมพันธ์เชิง
สาเหตุ (Casual Study) เพ่ืออธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสาเหตุและตัวแปรผลลัพธ์ 
(Antecedent and Consequence) เพ่ือสร้างแบบจำลองความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่สอดคล้องกับความรู้
เชิงทฤษฎีและข้อมูลเชิงประจักษ์ การทดสอบสมมติฐาน และสรุปผลการศึกษาจากข้อมูลเชิงปริมาณ 
 2. การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ด้วยวิธีวิทยา 
แบบปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenological Research) เป็นวิธีการแสวงหาความรู้และความจริง
จากปรากฏการณ์ของผู้ที่อยู่ในสถานการณ์นั้น โดยมุ่งเน้นการเข้าใจความหมายและประสบการณ์  
ที่บุคคลได้ประสบ (ชาย โพธิสิตา, 2559) ใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth Interview) จากผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Informants) คือ ผู้บริหารระดับสูง หรือผู้บริหาร
ระดับกลางที่เป็นผู้จัดการฝ่าย/แผนกขององค์การธุรกิจการบิน ร่วมกับการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม 
(Non-participant Observation) เพ่ือสนับสนุนและยืนยันผลการวิจัยเชิงปริมาณ แล้วนำข้อมูลที่
ได้มาใช้เพ่ือการสรุปผลการวิจัยให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ 
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 ระเบียบวิธีวิจัยสามารถอธิบายได้โดยมีรายละเอียด คือ 1) ขั้นตอนการวิจัย 2) ระเบียบวิธี
วิจัย ประกอบด้วยประชากร กลุ่มตัวอย่าง ตัวแปรที่ศึกษา เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยการสร้างเครื่องมือและทดสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การเก็บรวบรวมข้อมูล  
การจัดกระทำและวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ขั้นตอนการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้กำหนดขั้นตอนการดำเนินการวิจัย โดยแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน ประกอบด้วย  
 ขั้นตอนที่  1 การเตรียมการวิจัย เป็นการจัดเตรียมการดำเนินการวิจัยโดยศึกษา         
สภาพปัญหาและความจำเป็นของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน ด้วยการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องต่าง ๆ จากตำรา เอกสารทาง
วิชาการ งานวิจัยทั้งในประเทศและต่างประเทศจากฐานข้อมูลวารสาร ตลอดจนแหล่งความรู้อ่ืน     
โดยนำข้อมูลมาวิเคราะห์และสังเคราะห์เพ่ือสร้างกรอบแนวคิด (Conceptual Framework) และ    
ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย  
 ขั้นตอนที่ 2 การวิจัยเชิงปริมาณ เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ผู้วิจัยได้สร้างและ
พัฒนาแบบสอบถามของตัวแปรให้สอดคล้องตามกรอบแนวคิดการวิจัย โดยการทบทวนวรรณกรรม
จากแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง พร้อมกำหนดนิยามเชิงปฏิบัติการ (Operational 
Definition) ของแต่ละตัวแปร จากนั้น ผู้วิจัยพัฒนาข้อคำถามในแบบสอบถาม ตรวจสอบคุณภาพของ
แบบสอบถามด้านความเที่ยงตรง (Validity) ดำเนินการปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะ
ของผู้เชี่ยวชาญ แล้วนำแบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่าง หลังจากนั้น นำข้อมูลไปวิเคราะห์
ค่าความเชื่อมั่น (Reliability) แล้วจึงนำแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมข้อมูล ตรวจสอบความสมบูรณ์
ของแบบสอบถามที่ได้รับกลับมาโดยตรวจสอบข้อมูลให้เป็นไปตามเงื่อนไขและข้อตกลงพ้ืนฐานในการ
วิเคราะห์ทางสถิติ แล้วทำการวิเคราะห์ผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
 ขั้นตอนที่ 3 การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ือยืนยันและขยายผลการวิจัย 
เชิงปริมาณ โดยจัดทำแบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-structure Interview) หาคุณภาพของ
แบบสัมภาษณ์ แล้วทำการสัมภาษณ์เชิงลึกควบคู่กับการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วมกับผู้บริหารระดับสูง
หรือผู้บริหารระดับกลางที่เป็นผู้จัดการฝ่าย/แผนกขององค์การธุรกิจการบิน ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้กำหนด
คุณสมบัติของผู้ให้ข้อมูลหลักโดยกำหนดเกณฑ์การคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลหลักสำหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ 
แล้วทำการวิเคราะห์ผลการวิจัยคุณภาพ 
 ขั้นตอนที่ 4 การสรุปผลการวิจัย เป็นการสรุปผลการวิจัยทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
อภิปรายผลการวิจัย ให้ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย แล้วจัดทำรายงานการวิจัยเรื่องความสามารถ
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องค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน พร้อมจัดทำคู่มือ       
เพ่ือเผยแพร่องค์ความรู้ต่อผู้บริหารองค์การธุรกิจการบินจักได้นำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ต่อไป  
 
ระเบียบวิธีวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้กำหนดระเบียบวิธีวิจัยให้สอดคล้องตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย  
โดยจำแนกเป็นการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ มีรายละเอียดดังนี้ 
 การวิจัยเชิงปริมาณ 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ องค์การธุรกิจการบินจากรายชื่อสถานประกอบการ      
ซึ่งดำเนินกิจกรรมการบินที่เกี่ยวเนื่องกับการบริการขนส่งทางอากาศเชิงพาณิชย์  (Commercial Air 
Transport Services) การบริการท่าอากาศยาน (Airport Services) และการให้บริการด้านการบิน 
อ่ืน ๆ (Other Air Transport Services) จำนวนรวมทั้งสิ้น 351 แห่ง (สำนักงานการบินพลเรือน 
แห่งประเทศไทย, 2566ก) ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 3  
 
ตารางที่ 3 จำนวนประชากรที่ใช้ในการวิจัยจำแนกตามกิจกรรมการบิน  

กิจกรรมการบิน จำนวนประชากร (บริษัท/แห่ง) 

การบริการขนส่งทางอากาศเชิงพาณิชย์ 
- สายการบิน (Airline) 
- การขนส่งสินค้าทางอากาศ (Air Cargo) 

 
130 
26 

การบริการท่าอากาศยาน 
- ท่าอากาศยาน (Airport) 
- การให้บริการภาคพ้ืน (Ground Handling Partners) 

- ครัวการบิน (Flight Catering) 

 
39 
6 
4 

การให้บริการด้านการบินอ่ืน ๆ 
- ตัวแทนขนส่งสินค้าทางอากาศ (Air Freight Forwarder) 

 
146 

รวม 351 
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 กลุ่มตัวอย่าง  
 การเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างโดยการส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ เว็บไซต์และ
อินเตอร์เน็ตผ่านช่องทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์และกล่องข้อความของเฟซบุ๊ก  โดยกำหนดให้
ผู้บริหารระดับสูง หรือผู้บริหารที่ได้รับมอบหมายเป็นผู้ตอบแบบสอบถามการวิจัยในนามองค์การ 
ทั้งนี้ การพิจารณาเงื่อนไขขนาดตัวอย่างต้องสอดคล้องกับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลโดยเกณฑ์ที่
ใช้กำหนดขนาดตัวอย่างสำหรับการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้างควรเป็น 10-20 เท่าของตัวแปร
สังเกต (Hair et al., 2010) การวิจัยนี้มีตัวแปรสังเกตจำนวน 16 ตัวแปร จึงต้อง มีขนาดตัวอย่าง
ตั้งแต่ 160-320 ตัวอย่าง การวิจัยนี้มีการตอบกลับของแบบสอบถามที่สมบูรณ์จำนวน 220 ตัวอย่าง 
คิดเป็น 13.75 เท่าของจำนวนตัวแปรสังเกต และคิดเป็นอัตราตอบกลับของข้อมูลทั้งหมดที่ร้อยละ 
62.68 ซึ่งมากกว่าร้อยละ 50 ถือว่าเป็นอัตราตอบกลับที่อยู่ในเกณฑ์ดีและยอมรับได้สำหรับการเก็บ
รวบรวมข้อมูลวิจัยเชิงปริมาณ (Hoonakker, and Carayon, 2009)  
 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 ในการวิจัยเชิงปริมาณ มีการแบ่งตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยออกเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้ 
 1. ตัวแปรแฝงภายนอก (Exogenous Latent Variables) ประกอบด้วย 2 ตัวแปร ได้แก่ 
  1.1 การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 3 ตัวแปร ได้แก่ 
1) การรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม 2) การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี 3) การสร้าง
พันธมิตรทางธุรกิจ 
  1.2 การบริหารความเสี่ยงขององค์กร ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 4 ตัวแปร ได้แก่ 
1) การบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม 2) วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว 3) ประสิทธิภาพ
การจัดสรรทรัพยากร 4) ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง 
 2. ตัวแปรแฝงภายใน (Endogenous Latent Variables) ประกอบด้วย 3 ตัวแปร ได้แก่ 
  2.1 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 5 ตัวแปร ได้แก่ 1) การเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี 2) การสร้าง
บุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ 3) การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก 4) การจัดการความ
ปลอดภัยในการดำเนินงาน 5) การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี 
  2.2 ความเป็นเลิศทางการบริการ ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 2 ตัวแปร ได้แก่  
1) ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า 2) ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า 
  2.3 ผลการดำเนินธุรกิจ ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 2 ตัวแปร ได้แก่ 1) ผลการ
ดำเนินงานด้านตัวเงิน 2) ผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน 
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 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือที่ ใช้ ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) แบ่งเป็น 6 ตอน มีรายละเอียดดังนี้ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีจำนวน 5 ข้อ 
ลักษณะเป็นคำถามแบบปลายปิด (Closed-ended Questionnaire) ประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับ
การศึกษาประสบการณ์ทำงาน และตำแหน่งปัจจุบัน ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Checklist) 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของธุรกิจ จำนวน 5 ข้อ มีลักษณะเป็นคำถาม 
แบบปลายปิด ประกอบด้วยลักษณะการจดทะเบียนประกอบธุรกิจ ประเภทกลุ่มธุรกิจการบิน        
ทุนจดทะเบียนของธุรกิจ จำนวนบุคลากรทั้งหมดของธุรกิจในปัจจุบัน และระยะเวลาการดำเนินธุรกิจ
จนถึงปัจจุบัน 
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะ
ทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ 1) การเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี 
จำนวน 4 ข้อ 2) การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ จำนวน 3 ข้อ 3) การจูงใจเพ่ือพฤติกรรม
การทำงานเชิงรุก จำนวน 4 ข้อ 4) การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน จำนวน 4 ข้อ        
5) การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี จำนวน 3 ข้อ ลักษณะของแบบสอบถามเป็นมาตราส่วน
ประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ จำนวนทั้งสิ้น 18 ข้อ 
 ตอนที่ 4 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ประกอบด้วย 2 ด้าน ได้แก่ 1) ความเป็นเลิศทางการ
บริการ จำนวน 7 ข้อ 2) ผลการดำเนินธุรกิจ จำนวน 6 ข้อ ลักษณะของแบบสอบถามเป็นมาตราส่วน 
ประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ จำนวนทั้งสิ้น 13 ข้อ 
 ตอนที่ 5 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การใน
การพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ประกอบด้วย 2 ด้าน ได้แก่ 1) การจัดการความ
ซับซ้อนของธุรกิจ จำนวน 9 ข้อ 2) การบริหารความเสี่ยงขององค์กร จำนวน 12 ข้อ ลักษณะของ
แบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ จำนวนทั้งสิ้น 21 ข้อ 
 ตอนที่ 6 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะในการ
ดำเนินงานด้านการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ลักษณะแบบสอบถามเป็น  
แบบปลายเปิด (Open-ended Questionnaire) 
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 การสร้างเครื่องมือการวิจัย  
 การสร้างเครื่องมือการวิจัยและการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือการวิจัยเชิงปริมาณ     
มีรายละเอียดการดำเนินการดังนี้ 
 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยอาศัยการทบทวนวรรณกรรมอย่าง  
เป็นระบบเพื่อนำมาวิเคราะห์และสังเคราะห์เพื่อสร้างเป็นกรอบแนวคิดของการวิจัย การกำหนดนิยาม 
ศัพท์เฉพาะ นิยามปฏิบัติการของตัวแปรเพ่ือใช้เป็นแนวทางการสร้างข้อคำถามในแบบสอบถาม 
 2. จัดทำแบบสอบถามเพ่ือใช้เก็บข้อมูลสำหรับการวิจัยเชิงปริมาณโดยสร้างตัวชี้วัดสำหรับ 
ตัวแปรที่ศึกษาทั้งหมด 16 ตัวแปร ที่มีเนื้อหาสอดคล้องกับจุดประสงค์การวิจัยและนิยามศัพท์เฉพาะ 
ประกอบด้วยตัวชี้วัดความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
ตัวชี้วัดผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน     
และตัวชี้วัดปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน เพ่ือใช้ในการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 3. นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามกรอบแนวคิดการวิจัยเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์เพ่ือพิจารณาความถูกต้อง ความเหมาะสมของการใช้ภาษา ความครอบคลุมและความ
ซ้ำซ้อนของเนื้อหาในแต่ละตัวแปรให้ตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ผู้วิจัยได้ดำเนินการปรับปรุง
แบบสอบถามตามคำแนะนำของอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 
 4. นำแบบสอบถามที่ปรับปรุงเนื้อหาตามคำแนะนำของอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 
เสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือการวิจัยให้มีความถูกต้อง
และครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย โดยผู้เชี่ยวชาญเป็นผู้มีประสบการณ์และรอบรู้ด้านการจัดการ
องค์การ การบริหารและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ และการวิจัยทางสังคมศาสตร์ ได้แก่ 
  1) อาจารย์ ดร.เขวิกา สุขเอ่ียม รองคณบดีฝ่ายประกันคุณภาพ และอาจารย์ประจำ
ภาควิชาธุรกิจการท่องเที่ยวและการบิน คณะอุตสาหกรรมบริการ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
  2) อาจารย์ ดร.ดนชิดา วาทินพุฒิพร รองหัวหน้าภาควิชาส่งเสริมและนิเทศศาสตร์ 
ฝ่ายบริหารจัดการทรัพยากร คณะเกษตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
  3) อาจารย์ ดร .นพดล มโนสุทธิ อาจารย์ประจำหลักสูตรวิทยาศาสตรบัณฑิต 
คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
 5. ตรวจสอบผลการประเมิน ปรับปรุงแก้ไขข้อคำถามตามคำแนะนำของผู้เชี่ยวชาญแล้ว
นำเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์เพ่ือพิจารณาการปรับแก้ข้อคำถามในแบบสอบถาม 
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 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือการวิจัย 
 1. การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบ
แบบสอบถามโดยพิจารณาความสอดคล้องของข้อคำถามกับวัตถุประสงค์ กรอบแนวคิดการวิจัย 
ตลอดจนนิยามศัพท์เฉพาะของตัวแปร และนำมาปรับปรุงข้อคำถาม จากนั้นหาค่าดัชนีความ
สอดคล้องของข้อคำถามกับวัตถุประสงค์การวิจัยด้วยค่า IOC (Item of Objective Congruence 
Index) แล้วประมวลความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญเป็นรายข้อ โดยควรมีค่าดัชนีความ
สอดคล้องระหว่างข้อคำถามตั้ งแต่  0.50 ขึ้นไป จึงถือว่าข้อคำถามนั้นมีความสอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์การวิจัย และนำมาเป็นข้อคำถามในแบบสอบถามได้ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2556) 
จากการตรวจสอบพบว่าค่าดังกล่าวอยู่ระหว่าง 0.67-1.00 
 2. ความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดยใช้วิธีการตรวจสอบจาก 
การวิ เคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) เพ่ือตรวจสอบ
โครงสร้างความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตที่สอดคล้องกับกรอบแนวคิด  
และเพ่ือยืนยันโครงสร้างความสัมพันธ์ของตัวแปร ซึ่ งค่ าน้ ำหนักองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) ของทุกตัวแปรสังเกตควรมีค่าตั้งแต่ 0.40 ขึ้นไป เพ่ือแสดงว่า 
ตัวแปรสังเกตสามารถอธิบาย ตัวแปรแฝงได้ (Hair et al., 2010) จากการตรวจสอบความเที่ยงตรง
ตามโครงสร้างพบว่าตัวแปรสังเกตแต่ละตัว มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐานตั้งแต่ 0.57-0.81  
 3. การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า 
(Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach, and Furby, 1970) โดยนำแบบสอบถาม
ไปทดลองใช้กับองค์การธุรกิจอ่ืนที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง โดยกำหนดให้ผู้บริหารตอบแบบสอบถาม 
จำนวน 30 ตัวอย่าง แล้วนำมาวิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ทั้งนี้ ทุกตัวแปรต้องมี  
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป จึงจะถือว่าเครื่องมือมีความเชื่อมั่นและสามารถยอมรับได้ 
(Hair et al., 2010) จากการตรวจสอบพบว่าค่าสัมประสิทธิ์ของทุกตัวแปรอยู่ระหว่าง 0.756-0.937 
แสดงรายละเอียดดังตารางที่ 4 
 4. การหาค่าอำนาจจำแนก (Power of Discrimination) เพ่ือพิจารณาข้อคำถามที่ใช้ใน
การวิจัยว่าสามารถจำแนกกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามด้วยวิธีการหาค่าสหสัมพันธ์ระหว่างข้อคำถามกับ
คะแนนรวมของแบบสอบถามทั้งฉบับ (Item-total Correlation) ซึ่งต้องมีค่าอำนาจจำแนกตั้งแต่ 
0.40 ขึ้นไป จึงจะสามารถยอมรับได้ (Hair et al., 2010) โดยค่าอำนาจจำแนกของตัวแปรทั้งหมดใน
งานวิจัยนี้อยู่ระหว่าง 0.419-0.905 แสดงรายละเอียดดังตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4 สรุปค่าความเชื่อมั่นและค่าอำนาจจำแนกของแบบสอบถามรายด้าน 

ตัวแปร จำนวน 
คำถาม 
(ข้อ) 

ค่าสัมประสิทธิ์ 
แอลฟา 

(Cronbach’s 
Alpha) 

ค่าอำนาจ
จำแนก 

(Discriminant 
Power) 

1. ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 1.1 การเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี 4 0.814 0.496-0.692 

 1.2 การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ 3 0.841 0.680-0.743 

 1.3 การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก 4 0.847 0.653-0.766 
 1.4 การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน 4 0.937 0.767-0.814 

 1.5 การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี 3 0.924 0.816-0.825 
2. ความเป็นเลิศทางการบริการ 

 2.1 ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า 3 0.780 0.445-0.663 

 2.2 ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า 4 0.756 0.473-0.793 
3. ผลการดำเนินธุรกิจ 

 3.1 ผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน 3 0.888 0.419-0.532 

 3.2 ผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน 3 0.790 0.434-0.705 
4. การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ 

 4.1 การรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม 3 0.869 0.794-0.842 

 4.2 การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี 3 0.898 0.826-0.905 
 4.3 การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ 3 0.935 0.783-0.831 

5. การบริหารความเสี่ยงขององค์กร 
 5.1 การบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วย
นวัตกรรม 

3 0.925 0.731-0.810 

 5.2 วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว 3 0.837 0.701-0.864 
 5.3 ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร 3 0.859 0.720-0.806 

 5.4 ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง 3 0.865 0.641-0.753 
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 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. จัดทำแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้ข้อมูลองค์การธุรกิจการบินตามรายชื่อ
สถานประกอบการซึ่งดำเนินกิจกรรมการบินที่ปรากฏในฐานข้อมูลเว็บไซต์ของสำนักงานการบิน  
พลเรือนแห่งประเทศไทย จากนั้นผู้วิจัยค้นหารายละเอียดที่อยู่และช่องทางติดต่อทางโทรศัพท์และ  
ที่อยู่จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ขององค์การแล้วสร้างฐานรายชื่อองค์การ (Directory) ที่มีจำนวนทั้งสิ้น 
351 แห่ง 
 2. ดำเนินการจัดทำหนั งสือขอความอนุ เคราะห์ ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 
บัณฑิตวิทยาลัย คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร แนบส่งไปพร้อมกับแบบสอบถามที่จะ
จัดส่งไปยังกลุ่มตัวอย่างเพ่ือขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม 
 3. ดำเนินการจัดส่งหนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูลและแบบสอบถามตาม
รายชื่อองค์การทางไปรษณีย์ เว็บไซต์และอินเตอร์เน็ตผ่านช่องทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์และ    
กล่องข้อความของเฟซบุ๊ก ทั้ งนี้  ผู้ วิจัยระบุชื่อ -สกุล หมายเลขโทรศัพท์  และที่อยู่จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้วิจัย เพ่ือเป็นช่องทางติดต่อ พร้อมใส่รหัส QR ที่หน้าแรกของแบบสอบถาม
สำหรับการสแกน รหัส QR เพ่ือเข้าถึงแบบสอบถาม  
 4. ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนหลังการเก็บรวบรวบ
ข้อมูล พบว่ามีแบบสอบถามที่ส่งกลับและมีความถูกต้องสมบูรณ์ จำนวนทั้งสิ้น 220 ฉบับ คิดเป็น 
ร้อยละ 62.67 ซึ่งสอดคล้องกับอัตราการตอบกลับของแบบสอบถามที่ยอมรับได้จากการเก็บรวบรวม
ข้อมูลวิจัยเชิงปริมาณอยู่ที่ไม่น้อยกว่าร้อยละ 20 โดยอัตราการตอบกลับที่มากกว่าร้อยละ 50 ถือว่า
อยู่ในเกณฑ์ดี (Hoonakker, and Carayon, 2009) และคิดเป็น 13.75 เท่าของจำนวนตัวแปรสังเกต
ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์การกำหนดตัวอย่างสำหรับการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้างโดยรายละเอียด
การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ แสดงดังตารางที่ 5 
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ตารางที่ 5 รายละเอียดการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยแบบสอบถาม 

กิจกรรมการบิน การเก็บ
แบบสอบถาม  
(จำนวน/ชุด) 

แบบสอบถาม 
ที่ได้รับการตอบกลับ 

(จำนวน/ชุด) 

อัตราการตอบกลับ 
ของแบบสอบถาม 

(ร้อยละ) 
การบริการขนส่งทางอากาศ 
เชิงพาณิชย์ 
- สายการบิน  
- การขนส่งสินค้าทางอากาศ  

 
 

130 
26 

 
 

65 
21 

 
 

18.52 
5.98 

การบริการท่าอากาศยาน 
- ท่าอากาศยาน  
- การให้บริการภาคพ้ืน  
- ครัวการบิน  

 
39 
6 
4 

 
32 
5 
3 

 
9.12 
1.42 
0.85 

การให้บริการด้านการบินอ่ืน ๆ 
- ตัวแทนขนส่งสินค้าทางอากาศ  

 
146 

 
94 

 
26.78 

รวม 351 220 62.67 

 
 การจัดกระทำและวิเคราะห์ข้อมูล 
 การจัดกระทำและวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา ประสบการณ์ทำงาน ตำแหน่งปัจจุบัน และการวิเคราะห์ข้อมูลทั่ วไปของธุรกิจ 
ประกอบด้วยลักษณะ การจดทะเบียนประกอบธุรกิจ ประเภทกลุ่มธุรกิจการบิน ทุนจดทะเบียนของ
ธุรกิจ จำนวนบุคลากรทั้งหมดของธุรกิจในปัจจุบัน และระยะเวลาการดำเนินธุรกิจจนถึงปัจจุบัน  
โดยการใช้ สถิติ เชิ งพรรณ นา (Descriptive Statistic) เพ่ื อวิ เคราะห์ ค่ าสถิติ  ได้ แก่  ความถี่  
(Frequency) ร้อยละ (Percentage)  
 2. การวิเคราะห์ค่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับตัวแปรทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ความสามารถ
องค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน  ความเป็นเลิศทางการบริการ  
ผลการดำเนินธุรกิจ การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ และการบริหารความเสี่ยงขององค์กร 
ใช้การวิเคราะห์สถิติ เชิงพรรณนา แล้วนำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าสถิติประกอบด้วยความถี่  
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยกำหนดให้คะแนน
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คำตอบของแบบสอบถามการวิจัยเป็นระดับความคิดเห็นตามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert Scale) (Likert, 1967) มีรายละเอียดดังนี้ 
  ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด  กำหนดค่าให้เท่ากับ 5 คะแนน 
  มีระดับความคิดเห็นมาก  กำหนดค่าให้เท่ากับ 4 คะแนน 
  มีระดับความคิดเห็นปานกลาง กำหนดค่าให้เท่ากับ 3 คะแนน 
  มีระดับความคิดเห็นน้อย  กำหนดค่าให้เท่ากับ 2 คะแนน 
  มีระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด  กำหนดค่าให้เท่ากับ 1 คะแนน 
  การประเมินค่าโดยใช้เกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยโดยวิธีแบ่งตามอันตรภาค
ชั้นตามแนวคิดของ Best, and Kahn (2006) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมาก 
  ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อย 
  ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อยที่สุด 
 3. การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบข้อตกลงเบื้องต้นสำหรับการวิเคราะห์ตัวแบบการวัดและตัว
แบบ การวิจัยประกอบด้วย 
  3.1 การวิเคราะห์การแจกแจงแบบปกติ โดยพิจารณาค่าความเบ้ (Skewness) และ 
ค่าความโด่ง (Kurtosis) ซึ่งค่าสัมบูรณ์ของความเบ้ควรมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง +3 และมีค่าความโด่ง 
อยู่ในช่วง -10 ถึง +10 แสดงว่าตัวแปรมีการแจกแจงแบบปกติ (ยุทธ ไกยวรรณ์, 2563) 
  3.2 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเพ่ือทดสอบภาวะที่ตัวแปร 
มีความสัมพันธ์กันเองสูงเกินไป (Multicollinearity) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563) 
 4. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) เพ่ือทดสอบ
ยืนยันว่าตัวแปรสังเกตสามารถวัดตัวแปรแฝงได้ โดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันสองอันดับ 
(Second Order Confirm Factor Analysis) (ยุทธ ไกยวรรณ์ , 2563) โดยมีขั้นตอนการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยันดังนี้ 
  4.1 การพัฒนาตัวแบบการวัดจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
เกี่ยวกับความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงาน โดยมีตัวแบบที่ใช้ทดสอบทั้งสิ้น 5 ตัวแบบ ได้แก่ 1) ตัวแบบการวัด
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 2) ตัวแบบการวัด 
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ความเป็นเลิศทางการบริการ 3) ตัวแบบการวัดผลการดำเนินธุรกิจ 4) ตัวแบบการวัดการจัดการ 
ความซับซ้อนของธุรกิจ และ 5) ตัวแบบการวัดการบริหารความเสี่ยงขององค์กร 
  4.2 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน โดยตรวจสอบความสอดคล้องของตัวแบบ
การวัดกับข้อมูลเชิงประจักษ์  (Model Fit) และการทดสอบน้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) 
 5. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ โดยใช้การวิเคราะห์เส้นทาง (Path 
Analysis) และการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) เพ่ือทดสอบ
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ และความสอดคล้องกลมกลืนของตัวแบบกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  5.1 การพัฒนาตัวแบบความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน 
  5.2 การตรวจสอบความสอดคล้องของตัวแบบที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

(Model Fit) พิจารณาค่า 2 ค่า 2/df ค่า CFI ค่า GFI ค่า AGFI และค่า RMSEA   
  5.3 การวิเคราะห์ อิทธิพลระหว่างปัจจัยเชิงสาเหตุทั้ง 2 ด้าน ได้แก่ การจัดการ 
ความซับซ้อนของธุรกิจ และการบริหารความเสี่ยงขององค์กร ตลอดจนผลกระทบที่มีอิทธิพลระหว่าง
ผลลัพธ์ทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
ความเป็นเลิศทางการบริการ และผลการดำเนินธุรกิจ 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. สถิติพ้ืนฐาน เพ่ือใช้บรรยายค่าสถิติของตัวแปรที่ศึกษา ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2. สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือการวิจัย ได้แก่  
  2.1 การหาค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยการคำนวณค่าดัชนี 
ความสอดคล้องของข้อคำถามกับวัตถุประสงค์  IOC (Index of Item Object Congruence) 
จากการประเมินคุณภาพเครื่องมือวิจัยโดยผู้เชี่ยวชาญจำนวน 3 ท่าน 
  2.2 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Content Validity) โดยการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน และพิจารณาค่าน้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐาน 
  2.3 การหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือวิจัย (Reliability) โดยการคำนวณหา         
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาตามวิธีของครอนบาค  
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  2.4 การหาค่าอำนาจจำแนก (Discriminant Power) โดยการคำนวณหาความสัมพันธ์ 
ระหว่างคะแนนจากการตอบข้อคำถามในแต่ละข้อกับคะแนนรวมของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
(Item-total Correlation) โดยใช้ค่าสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน  
 3. สถิติที่ใช้ในการทดสอบข้อตกลงเบื้องต้นสำหรับการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง
ประกอบด้วย 
  3.1 การทดสอบการแจกแจงข้อมูลแบบปกติ โดยพิจารณาค่าความเบ้ (Skewness) 
และค่าความโด่ง (Kurtosis)  
  3.2 การทดสอบภาวะที่ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันสูงเกินไป (Multicollinearity) โดยใช้ 
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) 
ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรควรมีค่าไม่เกิน 0.80 เพ่ือแสดงว่าไม่มีภาวะที่ตัวแปรมี
ความสัมพันธ์กันสูงเกินไป (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563) 
 4. สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ประกอบด้วย 
  4.1 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirm Factor Analysis) โดยใช้ค่าดัชนี
ความสอดคล้องของตัวแบบ (Model Fit Index) ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ 
(Composite Reliability: CR) ค่าความแปรปรวนที่สกัดได้ (Average Variance Extracted: AVE) 
และค่าน้ำหนักองค์ประกอบ (Standardize Factor Loading) (Hair et al., 2010; Kline 2011; 
Whittaker, and Schmacker, 2022; ยุทธ ไกยวรรณ์ , 2563; อิศรัฏฐ์  ริน ไธสง , 2565) โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
   4.1.1 ดัชนีความสอดคล้องของตัวแบบ 

     1) ค่าไคสแควร์ (Chi-square) หรือ 2 คือ ค่าที่ใช้ทดสอบความกลมกลืน
ระหว่างเมทริกซ์ค่าแปรปรวน-ค่าแปรปรวนร่วมของข้อมูลเชิงประจักษ์ที่เก็บได้จริง กับเมทริกซ์  
ค่าแปรปรวน-ค่าแปรปรวนร่วมของตัวแบบที่พัฒนาขึ้น ค่าไคสแควร์ที่คำนวณได้ต้องไม่มีนัยสำคัญทาง
สถิติ หรือ p-value ต้องมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่าตัวแบบมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  

     2) ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (Relative Chi-square) หรือ 2/df คือ ค่าที่ใช้
ปรับลดอิทธิพลของขนาดตัวอย่างที่มีต่อสถิติไคสแควร์ เนื่องจากการใช้ค่าไคสแควร์มีข้อจำกัด        
โดยค่าไคสแควร์จะมีค่าสูงถ้าขนาดตัวอย่างมีจำนวนมาก อาจสรุปได้ว่าตัวแบบไม่สอดคล้องกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ หากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับ 2 แสดงว่าตัวแบบมีความสอดคล้อง
กับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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     3) ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (Comparative Fit Index: 
CFI) คือ ค่าเปรียบเทียบค่าไคสแควร์ของตัวแบบอิสระลบด้วยองศาอิสระของตัวแบบอิสระกับ 
ค่าไคสแควร์ของ ตัวแบบของผู้วิจัยลบด้วยองศาอิสระของตัวแบบของผู้วิจัย หากตัวแบบที่พัฒนาขึ้น
กับตัวแบบอิสระ มีค่าดัชนีมากกว่าหรือเท่ากับ 0.90 แสดงว่าตัวแบบมีความกลมกลืนระดับสูงกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์  
     4) ค่าดัชนีความกลมกลืนเชิงเปรียบเทียบกับรูปแบบอิสระ (Normal Fit 
Index: NFI) คือ ค่าดัชนีเปรียบเทียบตัวแบบที่มีการประมาณเส้นทางระหว่างตัวแปรสังเกตและ 
ตัวแปรแฝงว่า มีความสอดคล้องมากกว่าตัวแบบที่ไม่มีการประมาณเส้นทางระหว่างตัวแปรสังเกตและ
ตัวแปรแฝงกับข้อมูลเชิงประจักษ์ หากดัชนีมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.90 แสดงว่าตัวแบบ 
มีความกลมกลืนระดับสูงกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
     5) ค่าดัชนีระดับความกลมกลืน (Goodness of Fit Index: GFI) คือค่าท่ีใช้
วัดความสัมพันธ์ระหว่างค่าไคสแควร์ของตัวแบบของผู้วิจัยและค่าไค -สแควร์ของตัวแบบอิสระ 
ทั้งนี้ตัวแบบอิสระคือตัวแปรอิสระต่อกัน หรือค่าแปรปรวนร่วมระหว่างตัวแปรเป็นศูนย์ หากดัชนี 
มีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.90 แสดงว่าตัวแบบมีความกลมกลืนระดับสูงกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
     6) ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (Adjust Goodness of Fit 
Index: AGFI) คือ ค่าที่ได้จากการปรับแก้ดัชนี GFI โดยคำนึงถึงขนาดกลุ่มตัวอย่าง จำนวนตัวแปร 
และขนาดขององศาอิสระ ดัชนี AGFI มีคุณสมบัติเหมือนกับดัชนี GFI หากดัชนีมีค่ามากกว่าหรือ
เท่ากับ 0.90 แสดงว่าตัวแบบมีความกลมกลืนระดับสูงกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
     7) ค่าดัชนี รากที่ สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนกำลังสองของ 
การประมาณ ค่า (Root Mean Square Error of Approximation: RMSEA) คือ ค่ าเฉลี่ ยของ 
ความแตกต่างหรือ ความไม่กลมกลืนต่อองศาอิสระ หากดัชนีมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าตัวแบบ      
มีความกลมกลืนระดับสูงกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
    4.1.2 การทดสอบค่าดัชนีการวัด (Composite Reliability: CR) คือ ค่าความ
เชื่อมั่นเชิงองค์ประกอบ แสดงว่าองค์ประกอบมีข้อคำถามหรือตัวชี้วัดที่มีความสัมพันธ์ภายในที่ดี  
ต่อกัน (Internal Consistency) ซึ่งควรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.70 จึงผ่านเกณฑ์ท่ียอมรับได้  
    4.1.3 ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (Average Variance Extracted: AVE) 
คือ ค่าที่ทำการทดสอบความตรงเชิงโครงสร้างค่าน้ำหนักขององค์ประกอบ ซึ่งควรมีค่ามากกว่าหรือ
เท่ากับ 0.50 จึงผ่านเกณฑ์ท่ียอมรับได้ 
    4.1.4 ค่าน้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) คือ 
ค่าน้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรที่ปรับให้เป็นมาตรฐาน ไม่มีหน่วยค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 
ซึ่งควรมีค่ามากกว่า 0.40 จึงผ่านเกณฑ์ท่ียอมรับได้  
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  4.2 การวิเคราะห์ตัวแบบการวิจัย ใช้ค่าดัชนีความสอดคล้องของตัวแบบตามข้อ 4.1 
และค่าอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) ค่าอิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect) และค่าอิทธิพลรวม 
(Total Effect) 
 การวิจัยเชิงคุณภาพ 
 ผู้ให้ข้อมูลหลักในการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 ผู้วิจัยใช้วิธีวิทยาแบบปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenological Research) ในการเข้าถึง
ความรู้และความจริงจากปรากฏการณ์ของผู้ที่อยู่ในสถานการณ์นั้นโดยการหาความหมายโดยมองผ่าน
สิ่งที่ปรากฏ มุ่งทำความเข้าใจความหมายประสบการณ์จากความคิดของบุคคลที่เป็นเจ้าของหรือ      
อยู่ในปรากฏการณ์ (Insider View) (ชาย โพธิสิตา, 2559) ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน ทั้งนี้  การคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลหลักใช้การเลือกตัวอย่างแบบมีเกณฑ์ (Criterion 
Sampling) สำหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ ร่วมกับการเลือกตัวอย่างแบบหลากหลาย (Maximum 
Variation Sampling) (ชำนาญ ปาณาวงษ์, 2564) โดยผู้วิจัยได้กำหนดเกณฑ์ (Criteria) ของการ
คัดเลือกเพ่ือให้ได้ผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Informants) ที่มีประสบการณ์ สามารถให้ข้อมูลปริมาณมาก
เชิงลึกอย่าง ตรงประเด็นและมีคุณภาพเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย (Information-rich 
Cases)  
 เกณฑ์การคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 1. เป็นผู้บริหารระดับสูงหรือผู้บริหารระดับกลาง (ผู้จัดการฝ่าย/แผนก) ที่เกี่ยวข้องกับ 
การดำเนินกิจกรรมในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงานธุรกิจการบิน คือ มีการ 
ยอมรับเทคโนโลยี การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก 
การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน  การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี อีกทั้งประสบ
ความสำเร็จในการจัดการองค์การโดยได้รับรางวัลสายการบินโลก (World Airline Awards) 
และท่าอากาศยานโลก (World Airport Awards) จากสถาบันสกายแทร็กซ์ (Skytrax) ที่ดำเนินการ
ประเมินผลจัดอันดับสายการบินและท่าอากาศยานทั่วโลก ตลอดจนกิจกรรมการบินขององค์การ 
ธุรกิจการบินที่เก่ียวข้องกับการเดินทางขนส่งทางอากาศ (Skytrax, 2023) 
 2. การเลือกตัวอย่างแบบหลากหลาย โดยผู้วิจัยคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลหลักที่ดำรงตำแหน่ง
ผู้บริหารระดับสูงหรือผู้บริหารระดับกลางให้ครอบคลุมกิจกรรมการบินที่เกี่ยวเนื่องกับการบริการ
ขนส่งทางอากาศเชิงพาณิชย์ (Commercial Air Transport Services) การบริการท่าอากาศยาน 
(Airport Services) และการให้บริการด้านการบินอ่ืน ๆ (Other Air Transport Services) เพ่ือให้ได้
ข้อมูลที่หลากหลายตามประเภทกิจกรรมการบิน 
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 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย 
 ผู้ วิจัยใช้แบบสัมภาษณ์ กึ่ งโครงสร้าง (Semi-structure Interview) ที่ มีแนวคำถาม 
(Interview Guide) ในการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผู้บริหารระดับสูงหรือผู้บริหาร
ระดับกลางขององค์การธุรกิจการบิน  ร่วมกับการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-participant 
Observation) โดยแบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้างแบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน 
 ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะ 
ทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 การสร้างและทดสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การสร้างเครื่องมือการวิจัยและการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือการวิจัยเชิงคุณภาพ 
มีรายละเอียดการดำเนินการดังนี้ 
 1. การสร้างเครื่องมือการวิจัย 
  ผู้วิจัยถือเป็นเครื่องมือสำคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ จึงจำเป็นต้องมี     
ความไวต่อทฤษฎี (Theoretical Sensitivity) โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจาก      
การทบทวนวรรณกรรม เพ่ือสร้างแนวคำถามในแบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้างให้สอดคล้องกับตัวแบบ
และวัตถุประสงค์ของการวิจัย จากนั้นจัดทำร่างข้อคำถามในแบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้างที่มีลักษณะ  
เป็นคำถามปลายเปิด เพ่ือให้ผู้ให้ข้อมูลหลักสามารถให้ข้อมูลในปริมาณมากเชิงลึกตรงกับวัตถุประสงค์ 
การวิจัย อีกทั้งผู้วิจัยสามารถปรับแนวคำถามให้สอดคล้องกับสถานการณ์ในขณะที่ทำการสัมภาษณ์ 
แล้วจัดเตรียมแบบสัมภาษณ์ฉบับร่างที่ผ่านกระบวนการวิเคราะห์ ตีความ และสรุปประเด็น เพ่ือตอบ
คำถามการวิจัย 
 2. การทดสอบคุณภาพเครื่องมือการวิจัย 
  ผู้วิจัยดำเนินการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของเครื่องมือ 
โดยนำแบบสัมภาษณ์ฉบับร่างเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และผู้เชี่ยวชาญ  จำนวน 3 ท่าน 
พิจารณาแนวคำถามด้านความครอบคลุมเนื้อหา ความถูกต้องเหมาะสมของข้อคำถาม โครงสร้างและ
ภาษาที่ใช้ จากนั้นปรับปรุงเครื่องมือการวิจัยตามข้อแนะนำของอาจารย์ที่ปรึกษาและผู้เชี่ยวชาญให้มี
ความสมบูรณ์  เพ่ือให้ ได้แบบสัมภาษณ์ที่ เข้าใจง่ายและสื่อความหมายได้ และได้ข้อมูลจาก 
การสัมภาษณ์ที่ครบถ้วนตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
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 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. ดำเนินการขอหนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก
จากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากรไปยังผู้ให้ข้อมูลหลักเพ่ือขอความอนุเคราะห์เข้าสัมภาษณ์ 
 2. ผู้วิจัยได้จัดเตรียมเครื่องมือที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก ได้แก่ แนวคำถามการสัมภาษณ์ 
แบบกึ่งโครงสร้าง แบบสังเกต รวมทั้งอุปกรณ์จดบันทึกต่าง ๆ ได้แก่ เครื่องบันทึกเสียง สมุดจดบันทึก 
และปากกา จากนั้นติดต่อนัดหมายวันเวลาและสถานที่เข้าสัมภาษณ์กับผู้ให้ข้อมูลหลัก ทั้งนี้ผู้วิจัยต้อง
เตรียมตัวศึกษาคำถาม เรียบเรียงประเด็นการสัมภาษณ์และการสังเกต แล้วติดต่อนัดหมายวันเวลา
และสถานที่ พร้อมชี้แจงรายละเอียดการสัมภาษณ์กับผู้ให้ข้อมูลหลักล่วงหน้า 
 3. ใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) จากผู้ให้ 
ข้อมูลหลักร่วมกับการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-participant Observation) ผู้วิจัยอธิบาย
วัตถุประสงค์ของการวิจัยและการนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ทางการศึกษา แล้วเริ่มสัมภาษณ์ตาม     
แนวคำถามในแบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้างโดยใช้เวลาสัมภาษณ์อย่างน้อย 60 นาที จดบันทึกข้อมูล
ตามประเด็นสำคัญพร้อมสังเกตบริบทและสภาพแวดล้อมขณะสัมภาษณ์ ดำเนินการสัมภาษณ์จนกว่า
จะครบประเด็นคำถามตามวัตถุประสงค์การวิจัยจนข้อมูลที่ได้เกิดการซ้ำกันและไม่มีข้อมูลใหม่เกิดขึ้น 
(Saturation of Data) แล้วจึงสิ้นสุดการสัมภาษณ์ ทั้งนี้ ผู้วิจัยต้องรวบรวบข้อมูลจากการสัมภาษณ์ 
ให้สมบูรณ์และเพียงพอเพ่ือนำข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์และสรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่กำหนด  
 4. การพิทักษ์สิทธิ์ของผู้ให้ข้อมูลหลัก ดำเนินการโดยผู้วิจัยทำหนังสือขอความอนุเคราะห์ 
เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร ไปยังผู้ให้
ข้อมูลหลักเพ่ือขอความอนุเคราะห์เข้าสัมภาษณ์ ผู้วิจัยตระหนักถึงการขอยกเว้นการขอความยินยอม
ของผู้ให้ข้อมูลหลักและการรักษาความลับข้อมูล จึงชี้แจงรายละเอียดการวิจัยก่อนเริ่มสัมภาษณ์และ 
ขออนุญาตบันทึกเฉพาะเสียงสัมภาษณ์ แจ้งให้ผู้ให้ข้อมูลหลักทราบว่าการสัมภาษณ์นี้เป็นความลับ 
ซึ่งไม่มีการเปิดเผยข้อมูลส่วนตัวส่วนชื่อบุคคลและชื่อองค์กรของผู้ให้ข้อมูลหลัก ตลอดจนใช้นามแฝง
หรือนามสมมุติโดยไม่ระบุชื่อองค์กรในรายงานการวิจัยเพื่อรักษาความลับและเคารพความเป็นส่วนตัว
ของผู้ให้ข้อมูลหลัก ทั้งนี้ ผู้วิจัยจะนำข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ไปใช้ในการอภิปรายผลการวิจัย 
หรือการตีพิมพ์เผยแพร่ผลการวิจัยจะนำเสนอข้อมูลส่วนรวมในเชิงวิชาการเท่านั้น  
 
การจัดกระทำและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. การจัดกระทำข้อมูล ผู้วิจัยจัดระเบียบข้อมูลโดยถอดข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล
หลักจากไฟล์บันทึกเสียงเป็นบทสัมภาษณ์ แล้วอ่านวิเคราะห์บทสัมภาษณ์โดยอาศัยการตีความ 
(Interpret) นำข้อมูลที่ได้มาใส่รหัสข้อมูล (Coding) จัดแบ่งประเภทข้อมูลเป็นกลุ่ม (Category)    
แล้วประมวลผลเชื่อมโยงความเป็นสาเหตุและผลลัพธ์ สร้างข้อสรุปจากปรากฏการณ์ที่ค้นพบซึ่งได้
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จากประสบการณ์ของผู้ให้ข้อมูลหลัก จากนั้นตรวจสอบความน่าเชื่อถือ (Credibility) ของข้อมูล 
เชิงคุณภาพด้วยการตรวจสอบแบบสามเส้า (Triangulation) (ชาย โพธิสิตา , 2559; สุภาภรณ์ 
ประสงค์ทัน, 2563) เพ่ือยืนยันความถูกต้องของข้อมูลโดยใช้มุมมองที่หลากหลายดังนี้ 
  1.1 การตรวจสอบสามเส้าด้านทฤษฎี (Theory Triangulation) จากการศึกษาแนวคิด
และทฤษฎีที่แตกต่างกันเพื่อใช้ในการวิเคราะห์และตีความข้อมูล โดยงานวิจัยนี้อ้างถึงทฤษฎีเชิงระบบ 
(System Theory) ทฤษฎีมุมมองฐานทรัพยากร (Resource-based View: RBV) และทฤษฎี  
การบริหารเชิงสถานการณ์ (Contingency Theory)  
  1.2 การตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูล (Data Triangulation) เป็นการใช้ข้อมูลจาก 
หลายแหล่งโดยใช้วิธีการเดียวกันด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกในแนวคำถามเดียวกันกับ จากผู้ให้        
ข้อมูลหลักขององค์การธุรกิจการบิน 6 แห่ง รวมจำนวน 6 คน ที่ดำเนินงานด้านการบริการขนส่งทาง
อากาศเชิงพาณิชย์ การบริการท่าอากาศยาน และการให้บริการด้านการบินอ่ืน ๆ เพ่ือให้เกิด      
ความน่าเชื่อถือของแหล่งข้อมูลทั้งเชิงสถานที่และบุคคล  
  1.3 การตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีรวบรวมข้อมูล (Methods Triangulation) ใช้วิธีการ 
เก็บรวบรวมข้อมูลที่หลากหลาย โดยผู้วิจัยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับการสังเกตการณ์แบบไม่มี
ส่วนร่วม ตลอดจนการสังเกตพฤติกรรมของผู้ให้ข้อมูลหลักระหว่างการสัมภาษณ์เพ่ือรวบรวมข้อมูล 
ในเรื่องเดียวกัน 
 2. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยใช้การพรรณนาวิเคราะห์ (Descriptive Analysis) ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพเป็นการบรรยายข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกและการศึกษาข้อมูล
จากแหล่งทุติยภูมิ (ชาย โพธิสิตา, 2559; ชำนาญ ปาณาวงษ์, 2564) ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน 
  2.1 การลดทอนข้อมูล (Data Reduction) คือการคัดสรรข้อมูลที่ตรงประเด็นกับเรื่อง 
ทำการสรุปย่อ ปรับข้อมูลดิบที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลให้เหลือเพียงส่วนที่นำไปใช้วิเคราะห์ 
  2.2 การแสดงข้อมูล (Data Display) คือ กระบวนการวิเคราะห์ การเลือกข้อมูล 
โดยนำเสนอในรูปแบบการเขียนเชิงพรรณนาจากข้อเท็จจริงเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินในมุมมองของผู้บริหาร 
  2.3 การสร้างข้อสรุป ตีความและตรวจสอบความถูกต้อง (Conclusion, Interpretation 
and Verification) เป็นการสังเคราะห์ข้อความย่อยที่สัมพันธ์กันเข้าด้วยกันเป็นบทสรุป ตีความหมายของ
ข้อค้นพบ ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลเพ่ือยืนยันผลสรุปการวิจัยขั้นสุดท้าย 
  หลังจากนั้น ผู้วิจัยนำข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์เชิงคุณภาพมาอธิบายเพ่ือยืนยัน
ผลการวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือสร้างข้อสรุปและเขียนรายงานการวิจัยต่อไป 



 
 

 
 

บทที่ 4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 งานวิจัยเรื่อง ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน
ธุรกิจการบินในยุคดิจิทัล มีวัตถุประสงค์การวิจัยคือ 1) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความสามารถองค์การ 
ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่มีต่อความเป็นเลิศทางการบริการ  
2) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ 3) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความเป็นเลิศทางการบริการที่มีต่อ 
ผลการดำเนินธุรกิจ 4) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการจัดการความซับซ้อนทางธุรกิจที่มีต่อความสามารถ
องค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน และ 5) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของ 
การบริหารความเสี่ยงขององค์กรที่มีต่อความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสานวิธี (Mix Methods Research) ออกแบบแผนการวิจัย
เป็นแบบขั้นตอนเชิงอธิบาย (Explanatory Sequential Design) ตามแนวทางของ Creswell 
(2015) โดยเริ่มด้วยการวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือตอบปัญหาการวิจัย ร่วมกับการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือช่วย
อธิบายผลวิจัยให้ชัดเจนมากขึ้น (ชาย โพธิสิตา, 2559) ทั้งนี้ เพ่ือให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการ
วิจัย ผู้วิจัยได้ดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพโดยนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ตามลำดับดังนี้ 
 1. ลำดับขั้นตอนการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

 
ลำดับขั้นตอนการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้เรียงลำดับการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามแผนการวิจัยดังนี้ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ  
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจการบิน 
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน 
 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะ
ทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
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 ตอนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลก่อนการวิเคราะห์ตัวแบบ 
 ตอนที่ 7 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแบบ 
 ตอนที่ 8 ผลการวิเคราะห์ตัวแบบตามสมมติฐานการวิจัย 
 ตอนที่ 9 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรตามสมมติฐานการวิจัย 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  
 ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน 
 ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะ
ทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 ในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้กำหนดและแปลความหมาย
ของสัญลักษณ์และอักษรย่อที่ใช้แทนค่าสถิติต่าง ๆ โดยมีรายละเอียดดังนี้  

x ̄ หมายถึง ค่าเฉลี่ย (Mean) 
S.D. หมายถึง ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
R 
 

หมายถึง 
  

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson’s Product 
Moment Coefficient of Correlation) 

KMO หมายถึง ค่าดัชนีวิเคราะห์ความเหมาะสมขององค์ประกอบ 
Bartlett’s 
Test 

หมายถึง ความเหมาะสมของกลุ่มตัวแปร 

SE หมายถึง ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (Standard Error) 
SS หมายถึง ค่าผลรวมกำลังสองของค่าเบี่ยงเบน (Sum of Squares) 
MS หมายถึง ค่าเฉลี่ยของค่าเบี่ยงเบนกำลังสอง (Mean Square) 
MD หมายถึง ค่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย (Mean Difference) 
Sig หมายถึง นัยสำคัญทางสถิติ (Significant) 
AVE หมายถึง ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (Average Variance 

Extracted) 
CR หมายถึง ค่าความเชื่อมั่นเชิงองค์ประกอบ (Composite 

Reliability) 
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2 หมายถึง ค่าไคสแควร์ (Chi-square) 

df หมายถึง ค่าองศาอิสระ (Degree of Freedom) 

2/df หมายถึง ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (Relative Chi-square) 

CFI หมายถึง ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (Comparative 
Fit Index) 

GFI หมายถึง ค่าดัชนีระดับความกลมกลืน (Goodness of Fit Index) 
AGFI หมายถึง ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (Adjust 

Goodness of Fit Index) 
RMSEA หมายถึง ค่าดัชนีรากท่ีสองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนกำลังสอง

ของการประมาณค่า (Root Mean Square Error of 
Approximation) 

p-value หมายถึง ค่าความน่าจะเป็น (Probability Value) 

𝜆 หมายถึง ค่าน้ำหนักความสัมพันธ์ (Regression Weights)  
DE หมายถึง ค่าอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 
IE หมายถึง ค่าอิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect) 
TE หมายถึง ค่าอิทธิพลรวม (Total Effect) 

 ในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้กำหนดและแปลความหมาย
ของอักษรย่อที่ใช้แทนค่าตัวแปรที่ศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้  

OCD หมายถึง ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยสีำหรับ
พนักงาน 

RTA หมายถึง การเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี 
CPG หมายถึง การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ 
MPWB หมายถึง การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก 
OSM หมายถึง การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน 
TLO หมายถึง การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี 
SE หมายถึง ความเป็นเลิศทางการบริการ 
ECX หมายถึง ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า 
ECE หมายถึง ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า 
BPE หมายถึง ผลการดำเนินธุรกิจ 
FP หมายถึง ผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน 
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NFP หมายถึง ผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน 
BCM หมายถึง การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ 
PEU หมายถึง การรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม 
TS หมายถึง การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี 
BP หมายถึง การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ 
ERM หมายถึง การบริหารความเสี่ยงขององค์กร 
IDS หมายถึง การบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม 
AC หมายถึง วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว 
RAE หมายถึง ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร 
TL หมายถึง ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามในนามของธุรกิจ ประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา ประสบการณ์การทำงาน และตำแหน่งปัจจุบัน แสดงรายละเอียดดังตารางที่ 6  
 
ตารางที่ 6 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (n=220) 

ข้อมูลส่วนบุคคล การแบ่งกลุ่ม จำนวน (คน) ร้อยละ 

เพศ ชาย 99 45.00 
 หญิง 121 55.00 

อายุ น้อยกว่า 30 ปี 15 6.82 

 30-40 ปี 82 37.28 
 41-50 ปี 89 40.45 

 มากกว่า 50 ปี 34 15.45 

ระดับการศึกษา ปริญญาตรี 117 53.18 
 สูงกว่าปริญญาตรี 103 46.82 

ประสบการณ์ทำงาน น้อยกว่า 10 ปี 15 6.82 
 10-20 ปี 82 37.27 

 21-30 ปี 85 38.64 

 มากกว่า 30 ปี 38 17.27 
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ข้อมูลส่วนบุคคล การแบ่งกลุ่ม จำนวน (คน) ร้อยละ 

ตำแหน่งปัจจุบัน ผู้บริหารระดับสูง 40 18.18 
 ผู้บริหารระดับกลาง (หัวหน้าฝ่าย/แผนก) 136 61.82 

 ผู้บริหารระดับต้น (หัวหน้าทีม/หัวหน้า
ส่วนงาน) 

41 18.64 

 อ่ืน ๆ  3 1.36 

 
 จากตารางที่  6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จำนวน 121 คน  
คิดเป็นร้อยละ 45.00 และเพศชาย จำนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 ตามลำดับ  
 ด้านอายุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 41 - 50 ปี จำนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.45 รองลงมาอายุ 30 - 40 ปี จำนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 37.28 อายุมากกว่า 50 ปี จำนวน 
34 คน คิดเป็นร้อยละ 15.45 และน้อยกว่า 30 ปี จำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 6.82 ตามลำดับ 
 ด้านระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จำนวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 53.18 และสูงกว่าปริญญาตรี จำนวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 46.82 
ตามลำดับ 
 ด้านประสบการณ์ทำงาน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประสบการณ์ทำงาน 21-30 ปี 
จำนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 38.64 รองลงมามีประสบการณ์ทำงาน 10-20 ปี จำนวน 82 คน คิด
เป็นร้อยละ 37.27 มีประสบการณ์ทำงานมากกว่า 30 ปี จำนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 17.27 และมี
ประสบการณ์ทำงานน้อยกว่า 10 ปี จำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 6.82 ตามลำดับ 
 ด้านตำแหน่งปัจจุบัน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้บริหารระดับกลาง (หัวหน้าฝ่าย/
แผนก) จำนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 61.82 รองลงมาดำรงตำแหน่งเป็นผู้บริหารระดับต้น (หัวหน้า
ทีม/หัวหน้าส่วนงาน) จำนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 18.64 ดำรงตำแหน่งเป็นผู้บริหารระดับสูง 
จำนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 18.18 และดำรงตำแหน่งอื่น ๆ คือ ผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ 
จำนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.36 ตามลำดับ 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจการบิน 
 ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจการบิน ประกอบด้วยลักษณะการจดทะเบียนประกอบธุรกิจ ประเภท
กลุ่มธุรกิจการบิน ทุนจดทะเบียนของธุรกิจ จำนวนบุคลากรทั้งหมดของธุรกิจในปัจจุบัน และ
ระยะเวลาการดำเนินธุรกิจจนถึงปัจจุบัน แสดงรายละเอียดดังตารางที่ 7  
 
ตารางที่ 7 ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจการบิน (n=220) 

ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจ การแบ่งกลุ่ม จำนวน (ธุรกิจ) ร้อยละ 

ลักษณะการจดทะเบียน บริษัทจำกัด 175 79.55 
ประกอบธุรกิจ บริษัท จำกัด (มหาชน) 22 10.00 

 
 อ่ืน ๆ  23 10.45 

ประเภทกลุ่มธุรกิจการบิน สายการบิน  65 29.55 

 ท่าอากาศยาน  32 14.55 
 การให้บริการภาคพ้ืน 5 2.27 

 ครัวการบิน  3 1.36 
 การขนส่งสินค้าทางอากาศ 21 9.55 

 ตัวแทนขนส่งสินค้าทางอากาศ 94 42.72 

ทุนจดทะเบียนของธุรกิจ น้อยกว่า 10 ล้านบาท 49 22.27 
 10-20 ล้านบาท 54 24.55 

 มากกว่า 20 ล้านบาท 117 53.18 

จำนวนบุคลากรทั้งหมด น้อยกว่า 100 คน 31 14.09 
 100-500 คน 37 16.82 

 500-1,000 คน 61 27.73 

 มากกว่า 1,000 คน 91 41.36 
ระยะเวลาการดำเนินธุรกิจ น้อยกว่า 10 ปี 29 13.18 

 10-20 ปี 38 17.27 
 21-30 ปี 30 13.64 

 มากกว่า 30 ปี 123 55.91 
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 จากตารางที่ 7 พบว่า ลักษณะการจดทะเบียนประกอบธุรกิจส่วนใหญ่เป็นบริษัทจำกัด 
จำนวน 175 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 79.55 รองลงมาคือหน่วยงานภาครัฐ จำนวน 23 ธุรกิจ คิดเป็น 
ร้อยละ 10.45 และจดทะเบียนในรูปแบบของบริษัทจำกัด (มหาชน) จำนวน 22 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 
10.00 ตามลำดับ  
 ด้านประเภทกลุ่มธุรกิจการบิน ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจตัวแทนขนส่งสินค้าทางอากาศ จำนวน 
94 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 42.72 รองลงมาเป็นธุรกิจสายการบิน จำนวน 65 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 29.55 
ท่าอากาศยาน จำนวน 32 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 14.55 การขนส่งสินค้าทางอากาศ จำนวน 21 ธุรกิจ 
คิดเป็นร้อยละ 9.55 การให้บริการภาคพ้ืน จำนวน 5 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 2.27 และครัวการบิน 
(Flight Catering) จำนวน 3 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 1.36 ตามลำดับ 
 ด้านทุนจดทะเบียนของธุรกิจ ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจที่มีทุนจดทะเบียนมากกว่า 20 ล้านบาท 
จำนวน 117 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 53.18 รองลงมาเป็นธุรกิจที่มีทุนจดทะเบียน 10-20 ล้านบาท 
จำนวน 54 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 24.55 และธุรกิจที่มีทุนจดทะเบียนน้อยกว่า 10 ล้านบาท จำนวน 
49 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 22.27 ตามลำดับ 
 ด้านจำนวนบุคลากรทั้งหมดของธุรกิจในปัจจุบัน ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจที่มีจำนวนบุคลากร
มากกว่า 1,000 คน จำนวน 91 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 41.36 รองลงมาเป็นธุรกิจที่มีจำนวนบุคลากร 
500-1,000 คน จำนวน 61 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 27.73 ธุรกิจที่มีจำนวนบุคลากร 100-500 คน 
จำนวน 37 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 16.82 และธุรกิจที่มีจำนวนบุคลากรน้อยกว่า 100 คน จำนวน 31 
ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 14.09 ตามลำดับ 
 ด้านระยะเวลาการดำเนินธุรกิจจนถึงปัจจุบัน ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจที่มีระยะเวลาดำเนินการ
มากกว่า 30 ปี จำนวน 123 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 55.91 รองลงมาเป็นธุรกิจที่มีระยะเวลาดำเนินการ 
10-20 ปี จำนวน 38 ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 17.27 ธุรกิจที่มีระยะเวลาดำเนินการ 21-30 ปี จำนวน 
30 คน คิดเป็นร้อยละ 13.64 และธุรกิจที่มีระยะเวลาดำเนินการน้อยกว่า 10 ปี จำนวน 29 ธุรกิจ 
คิดเป็นร้อยละ 13.18 ตามลำดับ 

ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานธุรกิจ ประกอบด้วยการเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี  การสร้างบุคลิกภาพความคิด
สร้างสรรค์ การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน 
และการมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี มีรายละเอียดรายด้านดังนี้ 
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ตารางที่ 8 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ด้านการ
เสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี (n=220) 

การเสริมสร้าง การยอมรับ
เทคโนโลยี 

ความถี่และร้อยละ 
x ̄  S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจส่งเสริมให้พนักงาน 
รับรู้ประโยชน์ของการใช้งาน
เทคโนโลย ี

116 
(52.73) 

79 
(35.91) 

25 
(11.36) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.41 0.69 มาก
ที่สุด 

2. ธุรกิจกระตุ้นให้พนักงาน 
รับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้
เทคโนโลย ี

94 
(42.73) 

101 
(45.91) 

25 
(11.36) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.31 0.67 มาก
ที่สุด 

3. ธุรกิจสามารถกำจัด
ความรูส้ึกกลัวความผิดพลาด
ของพนักงานจากการใช้งาน
เทคโนโลย ี

30 
(13.64) 

128 
(58.18) 

53 
(24.09) 

9 
(4.09) 

0 
(0.00) 

3.81 0.71 มาก 

4. ธุรกิจสนับสนุนให้พนักงาน
เป็นผู้พร้อมเปลีย่นแปลง ที่
ใช้ความรู้จากเทคโนโลยีใหม ่
เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ทำงาน 

114 
(51.83) 

91 
(41.36) 

12 
(5.45) 

3 
(1.36) 

0 
(0.00) 

4.44 0.66 มาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.24 0.61 มาก
ที่สุด 

 
 จากตารางที่ 8 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ด้านการเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยีโดยรวม อยู่ใน
ระดับมากที่สุด (x ̄ = 4.24) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจสนับสนุนให้
พนักงานเป็น ผู้พร้อมเปลี่ยนแปลงที่ใช้ความรู้จากเทคโนโลยีใหม่เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงาน 
(x ̄ = 4.44) รองลงมาคือ ธุรกิจส่งเสริมให้พนักงานรับรู้ประโยชน์ของการใช้งานเทคโนโลยี (x ̄ = 4.41) 
ธุรกิจกระตุ้นให้พนักงานรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้เทคโนโลยี (x ̄ = 4.31) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด 
คือ ธุรกิจสามารถกำจัดความรู้สึกกลัวความผิดพลาดของพนักงานจากการใช้งานเทคโนโลยี  (x ̄ = 
3.81) 
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ตารางที่ 9 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ด้านการ
สร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ (n=220) 

การสร้างบุคลิกภาพ 
ความคิดสร้างสรรค์ 

ความถี่และร้อยละ 
x ̄ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจเปิดโอกาสให้
พนักงานแสดงความคิด
ริเริม่ต่อการออกแบบ
กระบวนการทำงาน 

45 
(20.46) 

128 
(58.18) 

42 
(19.09) 

4 
(1.82) 

1 
(0.45) 

3.96 0.71 มาก 

2. ธุรกิจส่งเสริมให้บุคลากร
ตอบสนองต่อเหตุการณ์ 
เฉพาะหน้า โดยใช้ความคิด
เชื่อมโยงท่ีหลากหลาย ใน
การตัดสินใจเพื่อป้องกัน 
ความผิดพลาด 

46 
(20.91) 

147 
(66.82) 

24 
(10.91) 

3 
(1.36) 

0 
(0.00) 

4.07 0.61 มาก 

3. ธุรกิจผลักดันให้บุคลากร มี
ความคิดที่ยดืหยุ่นเพื่อ
สามารถเลือกวิธีการทำงาน 
ที่เหมาะทีสุ่ดหากประสบ
ปัญหาระหว่างการทำงาน 

69 
(31.36) 

117 
(53.18) 

30 
(13.64) 

4 
(1.82) 

0 
(0.00) 

4.14 0.71 มาก 

รวมเฉลี่ย 4.06 0.59 มาก 

 
 จากตารางที่ 9 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ด้านการสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์โดยรวม อยู่ใน
ระดับมาก (x ̄ = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจผลักดันให้
บุคลากรมีความคิด ที่ยืดหยุ่นเพ่ือสามารถเลือกวิธีการทำงานที่เหมาะที่สุดหากประสบปัญหาระหว่าง
การทำงาน (x ̄ = 4.14) รองลงมาคือ ธุรกิจส่งเสริมให้บุคลากรตอบสนองต่อเหตุการณ์เฉพาะหน้า โดย
ใช้ความคิดเชื่อมโยง ที่หลากหลายในการตัดสินใจเพ่ือป้องกันความผิดพลาด (x ̄ = 4.07) และข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ธุรกิจเปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความคิดริเริ่มต่อการออกแบบกระบวนการ
ทำงาน (x ̄ = 3.96)  
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ตารางที่ 10 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ด้านการ
จูงใจเพื่อพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก (n=220) 

การจูงใจเพื่อพฤติกรรม 
การทำงานเชิงรุก 

ความถี่และร้อยละ 

x̄ S.D. ระดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจสามารถกระตุ้นให้
บุคลากรรับผิดชอบต่องานท่ี
ท้าทาย 

145 
(65.92) 

47 
(21.36) 

23 
(10.45) 

4 
(1.82) 

1 
(0.45) 

4.50 0.79 มาก
ท่ีสุด 

2. ธุรกิจกระตุ้นให้บุคคลคิด
วิเคราะห์ สามารถมองเห็น
ปัญหาและป้องกันได้ล่วงหน้า 

67 
(30.46) 

124 
(56.36) 

23 
(10.46) 

5 
(2.27) 

1 
(0.45) 

4.14 0.72 มาก 

3. ธุรกิจผลักดันให้บุคลากร
ทำงานให้บรรลุผลสำเร็จตาม
แผนงาน ท่ีกำหนดไว้ โดย
สามารถจัดลำดับความสำคัญ
ของงานได้ 

86 
(39.09) 

108 
(49.09) 

20 
(9.09) 

6 
(2.73) 

0 
(0.00) 

4.25 0.73 มาก
ท่ีสุด 

4. ธุรกิจส่งเสริมให้พนักงาน 
เข้าใจบทบาทหน้าท่ีและ 
สามารถปฏิบัติงานได้อย่าง มี
ประสิทธิภาพ โดยไม่ต้องรอ
คำสั่งจากหัวหน้างาน 

33 
(15.00) 

150 
(68.18) 

32 
(14.55) 

3 
(1.36) 

2 
(0.91) 

3.95 0.66 มาก 

รวมเฉลี่ย 4.21 
 

0.70 มาก
ท่ีสุด 

 
 จากตารางที่ 10 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ด้านการจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุกโดยรวม อยู่ใน
ระดับมากที่สุด (x ̄ = 4.21) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจสามารถ
กระตุ้นให้บุคลากรรับผิดชอบต่องานที่ท้าทาย (x ̄= 4.50) รองลงมาคือ ธุรกิจผลักดันให้บุคลากรทำงาน 
ให้บรรลุผลสำเร็จตามแผนงานที่กำหนดไว้โดยสามารถจัดลำดับความสำคัญของงานได้ (x ̄ = 4.25) 
ธุรกิจกระตุ้นให้บุคคลคิดวิเคราะห์ สามารถมองเห็นปัญหาและป้องกันได้ล่วงหน้า (x ̄ = 4.14) และข้อ
ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ธุรกิจส่งเสริมให้พนักงานเข้าใจบทบาทหน้าที่และสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพโดยไม่ต้องรอคำสั่งจากหัวหน้างาน (x ̄ = 3.95) 
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ตารางที่ 11 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ด้านการ
จัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน (n=220) 

การจัดการความปลอดภัย 
ในการดำเนินงาน 

ความถี่และร้อยละ 
x ̄ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจเน้นย้ำให้พนักงาน
ปฏิบัติตามนโยบายความ
ปลอดภัยโดยระวังการ
กระทำท่ีเกิดจากความ
บกพร่องของการใช้
เทคโนโลยีระหว่าง
ปฏิบัติงาน 

137 
(62.27) 

68 
(30.91) 

10 
(4.55) 

3 
(1.36) 

2 
(0.91) 

4.52 0.73 มาก
ที่สุด 

2. ธุรกิจกำหนดให้พนักงาน
รายงานความผิดปกตเิมื่อ
เกิดความไม่ปลอดภยัหรือ
ความบกพร่องขณะใช้งาน
เทคโนโลย ี

139 
(63.18) 

66 
(30.00) 

13 
(5.91) 

0 
(0.00) 

2 
(0.91) 

4.55 0.69 มาก
ที่สุด 

3. ธุรกิจตรวจสอบการทำงาน
ของพนักงานให้เป็นไปตาม
ขั้นตอนปฏิบัติงานในการใช้
งานเทคโนโลยีด้วยความ
ปลอดภัย 

126 
(57.28) 

73 
(33.18) 

18 
(8.18) 

1 
(0.45) 

2 
(0.91) 

4.45 0.74 มาก
ที่สุด 

4. ธุรกิจดำเนินงานส่งเสรมิ 
ความปลอดภัยด้วยการ
สื่อสารให้พนักงานตระหนัก
ถึง ความปลอดภัยในการใช้
งานเทคโนโลย ี

110 
(50.00) 

93 
(42.28) 

14 
(6.36) 

1 
(0.45) 

2 
(0.91) 

4.40 0.71 มาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.48 
 

0.67 มาก
ที่สุด 

 
 จากตารางที่ 11 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ด้านการจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงานโดยรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด (x ̄ = 4.48) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจกำหนดให้
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พนักงานรายงานความผิดปกติเมื่อเกิดความไม่ปลอดภัยหรือความบกพร่องขณะใช้งานเทคโนโลยี  
(x ̄ = 4.55) รองลงมาคือ ธุรกิจเน้นย้ำให้พนักงานปฏิบัติตามนโยบายความปลอดภัย โดยระวังการ
กระทำที่เกิดจากความบกพร่องของการใช้เทคโนโลยีระหว่างปฏิบัติงาน (x ̄ = 4.52) ธุรกิจตรวจสอบ
การทำงานของพนักงานให้เป็นไปตามขั้นตอนปฏิบัติงานในการใช้งานเทคโนโลยี ด้วยความปลอดภัย  
(x ̄ = 4.45) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ธุรกิจดำเนินงานส่งเสริมความปลอดภัยด้วยการสื่อสารให้
พนักงานตระหนักถึงความปลอดภัยในการใช้งานเทคโนโลยี (x ̄ = 4.40) 
 
ตารางที่ 12 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
ด้านการมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี (n=220) 

การมุ่งเน้นการเรียนรู้ 
ทางเทคโนโลยี 

ความถี่และร้อยละ 
x ̄ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจฝึกอบรมพนักงาน 
ทุกระดับให้มีความรูด้้าน
เทคโนโลยีดิจิทลัที่ทันสมยั
อย่างต่อเนื่อง 

70 
(31.82) 

108 
(49.09) 

33 
(15.00) 

6 
(2.73) 

3 
(1.36) 

4.07 0.84 มาก 

2. ธุรกิจสนับสนุนให้พนักงาน 
นำประสบการณ์ทำงาน 
ที่เกี่ยวข้องร่วมกับ การ
ประยุกต์ใช้เครื่องมือ
เทคโนโลยีได้อย่างถูกต้อง 
ตามมาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน 

58 
(26.36) 

121 
(55.00) 

39 
(17.73) 

0 
(0.00) 

2 
(0.91) 

4.06 0.72 มาก 

3. ธุรกิจกระตุ้นให้พนักงาน มี
ความใฝ่รูเ้พื่อปรับปรุง
กระบวนการทำงานตาม
บทบาทหน้าท่ี โดยใช้
เทคโนโลยีในการทำงาน 
แบบร่วมประสาน 

87 
(39.55) 

99 
(45.00) 

31 
(14.09) 

3 
(1.36) 

0 
(0.00) 

4.23 0.74 มาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.12 0.72 มาก 
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 จากตารางที่ 12 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ด้านการมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยีโดยรวม อยู่ใน 
ระดับมาก (x ̄ = 4.12) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจกระตุ้นให้
พนักงาน มีความใฝ่รู้เพ่ือปรับปรุงกระบวนการทำงานตามบทบาทหน้าที่ โดยใช้เทคโนโลยีในการ
ทำงาน แบร่วมประสาน (x ̄ = 4.23) รองลงมาคือ ธุรกิจฝึกอบรมพนักงานทุกระดับให้มีความรู้ด้าน
เทคโนโลยีดิจิทัลที่ทันสมัยอย่างต่อเนื่อง (x ̄ = 4.07) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ธุรกิจสนับสนุนให้
พนักงาน นำประสบการณ์ทำงานที่เกี่ยวข้องร่วมกับการประยุกต์ใช้เครื่องมือเทคโนโลยีได้อย่าง
ถูกต้อง ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (x ̄= 4.06)  

ตอนที่  4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 ผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน
ประกอบด้วย ความเป็นเลิศทางการบริการ และผลการดำเนินธุรกิจ มีรายละเอียดรายด้านดังนี้ 
 4.1 ความเป็นเลิศทางการบริการ ประกอบด้วย ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์
ลูกค้า และประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า 
 
ตารางที่ 13 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความ

เป็นเลิศทางการบริการ ด้านประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า (n=220) 

ประสิทธิผลการจัดการ
ประสบการณ์ลูกค้า 

ความถี่และร้อยละ 
x ̄ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจสามารถให้บริการ
ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

138 
(62.73) 

50 
(22.73) 

22 
(10.00) 

5 
(2.27) 

5 
(2.27) 

4.41 0.93 มาก
ที่สุด 

2. ธุรกิจมีการวางแผน
วิเคราะห์ออกแบบบริการ
เพื่อตอบสนองความ
ต้องการลูกค้า 

48 
(21.82) 

124 
(56.36) 

44 
(20.00) 

4 
(1.82) 

0 
(0.00) 

3.98 0.70 มาก 

3. ธุรกิจสามารถจัดเตรยีม
อุปกรณ์บริการที่เหมาะสม 
และจัดสรรบริการพิเศษ 
เมื่อลูกค้าร้องขอ 

71 
(32.27) 

120 
(54.55) 

27 
(12.27) 

0 
(0.00) 

2 
(0.91) 

4.17 0.71 มาก 

รวมเฉลี่ย 4.19 0.65 มาก 
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 จากตารางที่  13 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศทางการบริการด้าน
ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้าโดยรวม อยู่ในระดับมาก (x ̄ = 4.19) เมื่อพิจารณา เป็นราย
ข้อ พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจสามารถให้บริการลูกค้าเป็นรายบุคคล (x ̄ = 4.41) รองลงมา
คือ ธุรกิจสามารถจัดเตรียมอุปกรณ์บริการที่เหมาะสมและจัดสรรบริการพิเศษเมื่อลูกค้าร้องขอ 
(x ̄ = 4.17) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ธุรกิจมีการวางแผนวิเคราะห์ออกแบบบริการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการลูกค้า (x ̄ = 3.98)  
 
ตารางที่ 14 ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความ

เป็นเลิศทางการบริการ ด้านประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า (n=220) 

ประสิทธิผลการสร้าง ความ
ผูกพันกับลูกค้า 

ความถี่และร้อยละ 
x ̄ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจมีการให้บริการด้วย
ระบบสมาชิกหรือลูกค้า
สัมพันธ์ 

120 
(54.55) 

56 
(25.45) 

28 
(12.73) 

5 
(2.27) 

11 
(5.00) 

4.22 1.08 มาก
ที่สุด 

2. ธุรกิจน้อมรับคำแนะนำ 
และคำติชม โดยนำข้อมูล 
มาปรับปรุงการบริการ 
อย่างต่อเนื่อง 

97 
(44.09) 

102 
(46.37) 

18 
(8.18) 

3 
(1.36) 

0 
(0.00) 

4.33 0.69 มาก
ที่สุด 

3. ธุรกิจมีช่องทางในการ
ติดต่อ 
ที่หลากหลายเพื่อให้ลูกคา้
ติดต่อกับบริษัทได้
โดยสะดวก 

94 
(42.73) 

101 
(45.92) 

23 
(10.45) 

1 
(0.45) 

1 
(0.45) 

4.30 0.71 มาก
ที่สุด 

4. ธุรกิจมีมาตรฐานระบบการ
ทำงานท่ีรวดเร็วและถูกต้อง 
ส่งผลใหลู้กค้าประทับใจ 

118 
(53.64) 

79 
(35.91) 

20 
(9.09) 

3 
(1.36) 

0 
(0.00) 

4.42 0.71 มาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.32 0.64 มาก
ที่สุด 

 
 จากตารางที่ 14 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศทางการบริการเรื่อง
ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้าโดยรวม อยู่ในระดับมาก (x ̄ = 4.32) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจมีมาตรฐานระบบการทำงานที่รวดเร็วและถูกต้องส่งผลให้
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ลูกค้าประทับใจ (x ̄ = 4.42) รองลงมาคือ ธุรกิจน้อมรับคำแนะนำและคำติชม โดยนำข้อมูลมาปรับปรุง
การบริการอย่างต่อเนื่อง (x ̄ = 4.33) ธุรกิจมีช่องทางในการติดต่อที่หลากหลายเพ่ือให้ลูกค้าติดต่อกับ
บริษัท ได้โดยสะดวก (x ̄ = 4.30) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ธุรกิจมีการให้บริการด้วยระบบ
สมาชิกหรือลูกค้าสัมพันธ์ (x ̄ = 4.22)  

 4.2 ผลการดำเนินธุรกิจ ประกอบด้วย ผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน และผลการดำเนินงาน 
ที่ไม่ใช่ตัวเงิน 
 
ตารางที่ 15 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการ

ดำเนินธุรกิจ ด้านผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน (n=220) 

ผลการดำเนินงานด้านตัว
เงิน 

ความถี่และร้อยละ 
x ̄ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจสามารถสร้างผลกำไร
ได้เป็นไปตามเป้าหมายที่
กำหนด 

78 
(35.45) 

103 
(46.82) 

31 
(14.10) 

1 
(0.45) 

7 
(3.18) 

4.11 0.89 มาก 

2. ธุรกิจมียอดขายเพิ่มขึ้นจาก 
ปีท่ีผ่านมา 

85 
(38.63) 

108 
(49.09) 

19 
(8.64) 

4 
(1.82) 

4 
(1.82) 

4.21 0.82 มาก
ที่สุด 

3. ธุรกิจมีส่วนแบ่งทาง
การตลาดเพิ่มขึ้น 

57 
(25.91) 

126 
(57.27) 

32 
(14.55) 

1 
(0.45) 

4 
(1.82) 

4.05 0.77 มาก 

รวมเฉลี่ย 4.12 0.81 มาก 

 
 จากตารางที่  15 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดำเนินธุรกิจ ด้านผลการ
ดำเนินงานด้านตัวเงินโดยรวม อยู่ในระดับมาก (x ̄ = 4.12) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจมียอดขายเพ่ิมขึ้นจากปีที่ผ่านมา (x ̄ = 4.21) รองลงมาคือ ธุรกิจสามารถสร้าง
ผลกำไรได้เป็นไปตามเป้าหมายที่กำหนด (x ̄ = 4.11) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ธุรกิจมีส่วนแบ่ง
ทางการตลาดเพ่ิมข้ึน (x ̄ = 4.05) 
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ตารางที่ 16 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ผลการดำเนินธุรกิจ ด้านผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน (n=220) 

ผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัว
เงิน 

ความถี่และร้อยละ 
x ̄ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจสามารถรักษาลูกค้า
ประจำให้ใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง 

117 
(53.18) 

82 
(37.5) 

20 
(9.1) 

1 
(0.45) 

0 
(0.00) 

4.43 0.68 มาก
ที่สุด 

2. ธุรกิจมีภาพลักษณ์ที่ดดี้าน 
การบริการโดยเป็นท่ียอมรับ
ของลูกค้า 

100 
(45.45) 

106 
(48.18) 

12 
(5.46) 

2 
(0.91) 

0 
(0.00) 

4.38 0.63 มาก
ที่สุด 

3. ธุรกิจไดร้ับความเช่ือถือจาก
ลูกค้าด้านความชำนาญใน
การให้บริการ 

114 
(51.82) 

90 
(40.91) 

14 
(6.36) 

2 
(0.91) 

0 
(0.00) 

4.44 0.66 มาก 

รวมเฉลี่ย 4.42 0.61 มาก
ที่สุด 

 
 จากตารางที่  16 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดำเนินธุรกิจ ด้านผลการ
ดำเนินงาน ที่ไม่ใช่ตัวเงินโดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x ̄= 4.42) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจได้รับความเชื่อถือจากลูกค้าด้านความชำนาญในการให้บริการ (x ̄ = 4.44) 
รองลงมาคือ ธุรกิจสามารถรักษาลูกค้าประจำให้ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง (x ̄ = 4.43) และข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ธุรกิจมีภาพลักษณ์ที่ดีด้านการบริการโดยเป็นที่ยอมรับของลูกค้า (x ̄ = 4.38)  
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ตอนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 ปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน ประกอบด้วยการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ และการบริหารความเสี่ยงขององค์กร  
มีรายละเอียดรายด้านดังนี้ 
 5.1 การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ  ประกอบด้วยการรับรู้ความไม่แน่นอนของ
สภาพแวดล้อม การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี และการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ 
 
ตารางที่ 17 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ ด้านการรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม (n=220) 

การรับรู้ความไม่แน่นอน 
ของสภาพแวดล้อม 

ความถี่และร้อยละ 
x ̄ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจรับรูส้ถานการณ ์
การเปลีย่นแปลงของ 
สภาพแวดล้อมภายนอก 
ที่ส่งผลต่อการดำเนินธุรกิจ 

101 
(45.91) 

100 
(45.45) 

19 
(8.64) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.37 0.64 มาก
ที่สุด 

2. ธุรกิจวิเคราะห์และ
ประเมินสภาพแวดล้อม
ภายนอก ที่เปลี่ยนแปลง
โดยใช้ ประโยชน์จาก
โอกาส ที่ส่งเสริมการ
ดำเนินงาน ของบริษัท 

75 
(34.09) 

117 
(53.18) 

24 
(10.91) 

4 
(1.82) 

0.0 
(0.00) 

4.20 0.70 มาก 

3. ธุรกิจวางแผนรองรับ  
การเปลีย่นแปลงเมื่อพบ
ข้อจำกัดจากสภาพแวดล้อม
ภายนอกท่ีส่งผลเสียต่อ
ธุรกิจ โดยปรับการ
ดำเนินงาน ให้สอดคล้องกับ
สถานการณ ์

80 
(36.36) 

112 
(50.92) 

23 
(10.45) 

3 
(1.36) 

2 
(0.91) 

4.20 0.75 มาก 

รวมเฉลี่ย 4.26 0.68 มาก
ที่สุด 
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 จากตารางที่ 17 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ 
ด้านการรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อมโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (x ̄ = 4.26) เมื่อ
พิจารณา เป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจรับรู้สถานการณ์การเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดล้อมภายนอกที่ส่งผลต่อการดำเนินธุรกิจ (x ̄ = 4.37) ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ธุรกิจ
วิเคราะห์และประเมินสภาพแวดล้อมภายนอกท่ีเปลี่ยนแปลงโดยใช้ประโยชน์จากโอกาสที่ส่งเสริมการ
ดำเนินงานของบริษัท (x ̄ = 4.20) และธุรกิจวางแผนรองรับการเปลี่ยนแปลงเมื่อพบข้อจำกัดจาก
สภาพแวดล้อมภายนอกที่ส่งผลเสียต่อธุรกิจโดยปรับการดำเนินงานให้สอดคล้องกับสถานการณ์ (x ̄ = 
4.20)  

 
ตารางที่ 18 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ  

การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ ด้านการสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี (n=220) 

การสร้างความเข้าใจ ทาง
เทคโนโลยี 

ความถี่และร้อยละ 
x ̄ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจรับรู้ถึงความ
เปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี
ที่ส่งผลกระทบต่อการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์และการ
บริการลูกค้า 

86 
(39.09) 

110 
(50.00) 

19 
(8.64) 

5 
(2.27) 

0 
(0.00) 

4.26 0.71 มาก
ที่สุด 

2. ธุรกิจตดิตามข้อมูล
ความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยีและพฤติกรรม
ผู้ใช้บริการ โดยประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีที่ทันสมยั เพื่อ
การดำเนินงานและ
ขับเคลื่อนองค์การ 

73 
(33.18) 

109 
(49.55) 

31 
(14.09) 

7 
(3.18) 

0.0 
(0.00) 

4.13 0.77 มาก 

3. ธุรกิจวางแผนลงทุนเพื่อ
รองรับเทคโนโลยีใหม่ใน
การพัฒนาองค์กรอย่าง
ต่อเนื่อง ในอนาคต 

40 
(18.18) 

130 
(59.09) 

42 
(19.09) 

6 
(2.73) 

2 
(0.91) 

3.91 0.75 มาก 

รวมเฉลี่ย 4.10 0.74 มาก 
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 จากตารางที่ 18 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ ด้าน
การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยีโดยรวม อยู่ในระดับมาก (x ̄ = 4.10) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจรับรู้ถึงความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีที่ส่งผลกระทบต่อการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการลูกค้า (x ̄ = 4.26) รองลงมาคือ ธุรกิจติดตามข้อมูลความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยีและพฤติกรรมผู้ใช้บริการโดยประยุกต์ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยเพ่ือการดำเนินงานและ
ขับเคลื่อนองค์การ (x ̄ = 4.13) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ธุรกิจวางแผนลงทุนเพ่ือรองรับ
เทคโนโลยีใหม่ในการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่องในอนาคต (x ̄ = 3.91) 

 
ตารางที่ 19 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ  

การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ ด้านการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ (n=220) 

การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ 
ความถี่และร้อยละ 

x ̄ S.D. ระดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจตระหนักถึง
ความสำคญัของการสร้าง
เครือข่ายธุรกจิ 
ที่สร้างความสามารถในการ 
แข่งขัน 

81 
(36.82) 

112 
(50.91) 

20 
(9.09) 

6 
(2.73) 

1 
(0.45) 

4.21 0.75 มาก
ที่สุด 

2. ธุรกิจมีความร่วมมือระหว่าง
เครือข่ายโดยแลกเปลีย่น
ความรู้และเทคโนโลยี เพื่อ
ลดค่าใช้จ่าย และเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขัน 

52 
(23.64) 

132 
(60.00) 

27 
(12.27) 

9 
(4.09) 

0.0 
(0.00) 

4.03 0.72 มาก 

3. ธุรกิจมุ่งเน้นการสร้าง 
ความสัมพันธ์และความ
ไว้วางใจกับคู่ค้าในระยะยาว 

109 
(49.54) 

94 
(42.73) 

15 
(6.82) 

2 
(0.91) 

0 
(0.00) 

4.41 0.66 มาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.22 0.69 มาก
ที่สุด 

 
 จากตารางที่ 19 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ ด้าน
การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (x ̄ = 4.22) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์และความไว้วางใจกับคู่ค้าในระยะยาว  
(x ̄ = 4.41) รองลงมาคือ ธุรกิจตระหนักถึงความสำคัญของการสร้างเครือข่ายธุรกิจที่สร้าง
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ความสามารถในการแข่งขัน (x ̄ = 4.21) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ธุรกิจมีความร่วมมือระหว่าง
เครือข่ายโดยแลกเปลี่ยนความรู้และเทคโนโลยีเพ่ือลดค่าใช้จ่าย และเพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน 
(x ̄ = 4.03)  
 5.2 การบริหารความเสี่ยงขององค์กร ประกอบด้วยการบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วย
นวัตกรรม วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร และภาวะผู้นำ 
การเปลี่ยนแปลง 
 
ตารางที่ 20 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

บริหารความเสี่ยงขององค์กร ด้านการบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม 
(n=220) 

การบูรณาการกลยุทธ์ 
ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม 

ความถี่และร้อยละ 

x̄ S.D. ระดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ผู้บริหารระดับสูงมีส่วนร่วม
กำหนดวิสัยทัศน์นวัตกรรมและ
แนวทางการดำเนินงาน ให้
เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมเพื่อ
ป้องกันความเสี่ยง 

140 
(63.64) 

56 
(25.45) 

17 
(7.73) 

6 
(2.73) 

1 
(0.45) 

4.49 0.79 มาก
ท่ีสุด 

2. ธุรกิจสื่อสารแผนกลยุทธ์  
วิธีดำเนินงาน มาตรการ  
ความเสี่ยงในกิจการโดยสร้าง
การรับรู้แก่พนักงานและ ผู้มี
ส่วนได้เสีย 

81 
(36.82) 

103 
(46.82) 

31 
(14.09) 

5 
(2.27) 

0.0 
(0.00) 

4.18 0.76 มาก 

3. ธุรกิจประเมินผลสำเร็จของการ
ดำเนินงานด้านนวัตกรรมตาม
แผนกลยุทธ์ และผลกระทบท่ีทำ
ให้เกิดความเสี่ยงต่อกิจการ 

79 
(35.91) 

104 
(47.27) 

33 
(15.00) 

4 
(1.82) 

0 
(0.00) 

4.17 0.75 มาก 

รวมเฉลี่ย 4.28 0.75 มาก
ท่ีสุด 

 
 จากตารางที่ 20 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารความเสี่ยงขององค์กร ด้าน
การ บูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรมโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (x ̄ = 4.28) เมื่อพิจารณา 
เป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ผู้บริหารระดับสูงมีส่วนร่วมกำหนดวิสัยทัศน์นวัตกรรมและ 
แนวทางการดำเนินงานให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมเพ่ือป้องกันความเสี่ยง (x ̄ = 4.49) รองลงมาคือ 
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ธุรกิจสื่อสารแผนกลยุทธ์วิธีดำเนินงานมาตรการความเสี่ยงในกิจการโดยสร้างการรับรู้แก่พนักงานและ 
ผู้มีส่วนได้เสีย (x ̄ = 4.18) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ธุรกิจประเมินผลสำเร็จของการดำเนินงาน
ด้านนวัตกรรมตามแผนกลยุทธ์ และผลกระทบที่ทำให้เกิดความเสี่ยงต่อกิจการ (x ̄ = 4.17)  

 
ตารางที่ 21 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นการบริหาร

ความเสี่ยงขององค์กร ด้านวัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว (n=220) 

วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว 
ความถี่และร้อยละ 

x ̄ S.D. ระดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจวิเคราะห์และยอมรับ
ความเสีย่งโดยวางแผน
รองรับเพือ่ตอบสนองการ
เปล่ียนแปลง 

88 
(40.00) 

96 
(43.64) 

33 
(15.00) 

3 
(1.36) 

0 
(0.00) 

4.22 0.75 มาก
ที่สุด 

2. ธุรกิจศึกษาข้อมูลแนวโนม้
ธุรกิจ พร้อมปรับเปลี่ยน
นโยบายการดำเนินงานให้
ตรง กับความต้องการของ
ลูกค้า 

77 
(35.00) 

114 
(51.82) 

23 
(10.46) 

5 
(2.27) 

1 
(0.45) 

4.19 0.74 มาก 

3. ธุรกิจเน้นความยดืหยุ่น ใน
การทำงานโดยมอบหมาย
อำนาจในการวางแผนและ 
การตัดสินใจแก่พนักงาน 

49 
(22.27) 

127 
(57.73) 

32 
(14.54) 

8 
(3.64) 

4 
(1.82) 

3.95 0.82 มาก 

รวมเฉลี่ย 4.12 0.75 มาก 

 
 จากตารางที่  21 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารความเสี่ยงขององค์กร 
ด้านวัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัวโดยรวม อยู่ในระดับมาก (x ̄ = 4.12) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจวิเคราะห์และยอมรับความเสี่ยงโดยวางแผนรองรับเพ่ือตอบสนอง  
การเปลี่ยนแปลง (x ̄ = 4.22) รองลงมาคือ ธุรกิจศึกษาข้อมูลแนวโน้มธุรกิจ พร้อมปรับเปลี่ยนนโยบาย
การดำเนินงานให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า (x ̄ = 4.19) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ธุรกิจเน้น
ความยืดหยุ่นในการทำงานโดยมอบหมายอำนาจในการวางแผนและการตัดสินใจแก่พนักงาน  (x ̄ = 
3.95)  
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ตารางที่ 22 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ การ
บริหารความเสี่ยงขององค์กร ด้านประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร (n=220) 

ประสิทธิภาพ การจัดสรร
ทรัพยากร 

ความถี่และร้อยละ 
x ̄ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ธุรกิจจัดสรรงบประมาณ ที่
เพียงพอให้กับฝ่ายต่าง ๆ 
ในองค์การอย่างเหมาะสม 

57 
(25.91) 

121 
(55.00) 

29 
(13.18) 

7 
(3.18) 

6 
(2.73) 

3.98 0.88 มาก 

2. ธุรกิจกำหนดส่วนงาน/
บุคลากรทีร่ับผดิชอบต่อ 
การจัดการทรัพยากรทาง
กายภาพต่าง ๆ เช่น อาคาร 
สถานท่ี เครื่องมือ อุปกรณ ์

116 
(52.73) 

69 
(31.36) 

29 
(13.19) 

3 
(1.36) 

3 
(1.36) 

4.33 0.86 มาก
ที่สุด 

3. ธุรกิจนำเทคโนโลยีที่
เหมาะสมมาใช้กับการ
ทำงานของ แต่ละฝ่าย 

71 
(32.28) 

117 
(53.18) 

25 
(11.36) 

6 
(2.73) 

1 
(0.45) 

4.14 0.75 มาก 

รวมเฉลี่ย 4.15 0.76 มาก 

 
 จากตารางที่  22 พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารความเสี่ยงขององค์กร 
ด้านประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากรโดยรวม อยู่ในระดับมาก (x ̄ = 4.15) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกิจกำหนดส่วนงาน/บุคลากรที่รับผิดชอบต่อการจัดการทรัพยากร
ทางกายภาพต่าง ๆ เช่น อาคาร สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ (x ̄ = 4.33) รองลงมาคือ ธุรกิจ นำ
เทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้กับการทำงานของแต่ละฝ่าย (x ̄ = 4.14) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ 
ธุรกิจจัดสรรงบประมาณที่เพียงพอให้กับฝ่ายต่าง ๆ ในองค์การอย่างเหมาะสม (x ̄ = 3.98)  
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ตารางที่ 23 ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การบริหารความเสี่ยงขององค์กร ด้านภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง (n=220) 

ภาวะผู้นำ 
การเปลี่ยนแปลง 

ความถี่และร้อยละ 
x ̄ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

1. ผู้บริหารสื่อสารให้พนักงาน 
รับรู้ถึงการเปลี่ยนแปลง โดย
กำหนดนโยบายบริหารความ
เสี่ยง และติดตามผลการ
ดำเนินการอยา่งต่อเนื่อง 

59 
(26.82) 

116 
(52.73) 

42 
(19.09) 

2 
(0.91) 

1 
(0.45) 

4.05 0.73 มาก 

2. ผู้บริหารสนับสนุนและ ให้
กำลังใจบุคลากรในการ
ปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมาย
ตามแนวทางจัดการความ
เสี่ยง 

98 
(44.55) 

101 
(45.91) 

20 
(9.09) 

0 
(0.00) 

1 
(0.45) 

4.34 0.68 มาก
ที่สุด 

3. ผู้บริหารกระตุ้นให้บุคลากร 
เห็นคุณคา่ของตนเองต่อ การ
มีส่วนร่วมในการค้นหา ความ
เสี่ยง และรายงาน ความ
เสี่ยงของหน่วยงาน ที่เกิดขึ้น 

66 
(30.00) 

140 
(63.64) 

13 
(5.91) 

1 
(0.45) 

0 
(0.00) 

4.23 0.57 มาก
ที่สุด 

รวมเฉลี่ย 4.21 0.62 มาก
ที่สุด 

 
 จากตารางที่ 23 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารความเสี่ยงขององค์กร ด้าน
ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (x ̄ = 4.21) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ผู้บริหารสนับสนุนและให้กำลังใจบุคลากรในการปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมาย 
ตามแนวทางจัดการความเสี่ยง (x ̄ = 4.34) รองลงมาคือ ผู้บริหารกระตุ้นให้บุคลากรเห็นคุณค่าของ
ตนเองต่อการมีส่วนร่วมในการค้นหาความเสี่ยง และรายงานความเสี่ยงของหน่วยงานที่เกิดขึ้น  (x ̄ = 
4.23 ) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ผู้บริหารสื่อสารให้พนักงานรับรู้ถึงการเปลี่ยนแปลง โดยกำหนด
นโยบายบริหารความเสี่ยง และติดตามผลการดำเนินการอย่างต่อเนื่อง (x ̄ = 4.05)  
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ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลก่อนการวิเคราะห์ตัวแบบ 
 การตรวจสอบข้อมูลก่อนการวิเคราะห์ตัวแบบ ผู้วิจัยได้ตรวจสอบลักษณะข้อมูลตัวแปร
สังเกตซึ่งต้องมีการแจกแจงแบบปกติ เนื่องจากส่งผลต่อวิธีการประมาณค่าพารามิเตอร์ ด้วยการ
พิจารณาค่าความเบ้ (Skewness) และค่าความโด่ง (Kurtosis) ของตัวแปรสังเกต รายละเอียดดัง
ตารางที่ 24 

 
ตารางที่ 24 ค่าความเบ้และความโด่งของตัวแปรสังเกต (n=220) 

ตัวแปรสังเกต ค่าความเบ้ 
(Skewness) 

ค่าความโด่ง 
(Kurtosis) 

การเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี (RTA) -0.460 -0.643 
การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ (CPG) -0.554 1.012 

การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก (MPWB) -0.405 1.132 
การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน (OSM) -0.518 0.131 

การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี (TLO) -0.284 1.001 

ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า (ECX) -0.489 0.555 
ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า (ECE) -0.982 0.347 

ผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน (FP) -1.248 2.753 

ผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน (NFP) -0.614 -0.551 
การรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม (PEU) -0.684 0.785 

การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี (TS) -0.555 0.166 
การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ (BP) -0.622 0.757 

การบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม (IDS) -0.708 -0.037 

วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว (AC) -0.705 0.527 
ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร (RAE) -0.672 0.307 

ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง (TL) -0.591 2.439 
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 จากตารางที่ 24 เมื่อพิจารณาค่าความเบ้และความโด่งของตัวแปรสังเกตทั้ง 16 ตัวแปร 
พบว่าตัวแปรสังเกตทุกตัวมีค่าความเบ้อยู่ระหว่าง -1.248 ถึง -0.284 ซึ่งมีค่าสัมบูรณ์อยู่ในช่วง -3 ถึง 
+3 และมีค่าความโด่งอยู่ระหว่าง -0.643 ถึง 2.753 ซึ่งมีค่าสัมบูรณ์อยู่ในช่วง -10 ถึง +10 ถือว่าอยู่
ในเกณฑ์ยอมรับ แสดงว่าตัวแปรมีการแจกแจงแบบปกติ (ยุทธ ไกยวรรณ์, 2563) ดังนั้น จึงมีความ
เหมาะสมที่จะนำไปวิเคราะห์โมเดลการวัดและโมเดลการวิจัยที่ได้พัฒนาขึ้นได้ 
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 จากตารางที่ 25 พบว่าค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตทั้งหมดมีความสัมพันธ์  
เชิงบวกในทิศทางเดียวกัน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.143-0.783 ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรไม่เกิน 0.80 แสดงว่าไม่ก่อให้เกิดปัญหาความความสัมพันธ์กันเองของตัวแปรอิสระ 
(Multicollinearity) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563) รวมทั้งทดสอบความเป็นอิสระของตัวแปรเหล่านี้  
ด้วยค่า KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) และค่า Bartlett’s Test of Sphericity เพ่ือตรวจสอบ ความ
เหมาะสมของกลุ่มตัวแปร พบว่าค่า KMO ที่ได้คือ 0.849 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.80 เหมาะสมที่จะนำมา
วิ เคราะห์องค์ประกอบดีมาก และค่า Bartlett’s Test of Sphericity มีค่ าไคสแควร์ เท่ ากับ 
3729.130 ที่องศาอิสระเท่ากับ 210 ค่าระดับนัยสำคัญทางสถิติเท่ากับ 0.000 ดังนั้น ตัวแปรสังเกต
เหล่านี้ไม่มีปัญหาภาวะร่วมพหุ จึงมีความเหมาะสมสามารถที่จะนำไปวิเคราะห์โมเดลการวัดและ
โมเดลการวิจัยที่พัฒนาขึ้น (Hair et al., 2010) 

ตอนที่ 7 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแบบ  
 ผู้วิจัยได้วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันเพ่ือตรวจสอบความเหมาะสมและยืนยันความ
ถูกต้องของโครงสร้างความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร คือ การยืนยันตัวแปรสังเกตที่สามารถวัดตัวแปร
แฝง ในแต่ละกลุ่ม ตลอดจนการทดสอบคุณสมบัติของตัวแปรสังเกตในการเป็นตัวแทนของแต่ละ
องค์ประกอบหลัก  
 7.1 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักของตัวแปรแฝงภายใน  
   ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของตัวแบบองค์ประกอบเชิงยืนยัน โดย
การวิเคราะห์องค์ประกอบหลักของตัวแปรแฝงภายใน ได้แก่ 1) ความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน (OCD) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 5 ตัวแปร ได้แก่ 
การเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี (RTA) การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ (CPG) การจูงใจ
เพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก (MPWB) การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน (OSM) และ
การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี (TLO) 2) ความเป็นเลิศทางการบริการ (SE) ประกอบด้วย ตัว
แปรสังเกต 2 ตัวแปร ได้แก่ ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า (ECX) และประสิทธิผลการ 
สร้างความผูกพันกับลูกค้า (ECE) 3) ผลการดำเนินธุรกิจ (BPE) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 2 ตัวแปร 
ได้แก่ ผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน (FP) และผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน (NFP) โดยพิจารณา 
ค่าดัชนีความสอดคล้องของตัวแบบ (Model Fit Index) ค่าน้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) ค่ า ค ว าม แ ป รป รวน เฉ ลี่ ย ที่ ส กั ด ได้  (Average Variance 
Extracted) และค่าความเชื่อมั่นเชิงองค์ประกอบ (Composite Reliability) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
มีรายละเอียดดังนี้  
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ตารางที่ 26 ค่าดัชนีความสอดคล้องของตัวแบบองค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักของ 
ตัวแปรแฝงภายใน  

สถิติในการตรวจสอบ เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่คำนวณได ้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 

105.837 - 

df - 54 - 
p-value p > 0.05 0.21 - 

2/df 2/df ≤ 2 1.96  ผ่านเกณฑ์ 

CFI  ≥ 0.90 0.91 ผ่านเกณฑ์ 

GFI  ≥ 0.90 0.90 ผ่านเกณฑ์ 

AGFI  ≥ 0.90 0.90 ผ่านเกณฑ์ 
RMSEA < 0.05 0.01 ผ่านเกณฑ์ 

 
 จากตารางที่ 26 พบว่าดัชนีความสอดคล้องตัวแบบองค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบ
หลักของตัวแปรแฝงภายใน ได้แก่ ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน ความเป็นเลิศทางการบริการ และผลการดำเนินธุรกิจ มีค่าสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ

ดังนี้ ค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากับ 105.837 มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.21 (p-value เท่ากับ 0.21) 

ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) เท่ากับ 1.96 ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 
0.91 ค่าดัชนีระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.90 ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว 
(AGFI) เท่ากับ 0.90 และค่าดัชนีรากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนกำลังสองของการประมาณ
ค่า (RMSEA) เท่ากับ 0.01 ซึ่งมีค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนดทั้งหมด แสดงว่าตัวแบบมีความสอดคล้องกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ จึงมีความเหมาะสมที่สามารถนำไปวิเคราะห์องค์ประกอบ เมื่อวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักของตัวแปรแฝงภายใน แสดงรายละเอียดดังภาพที่ 9 
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Chi-square = 105.837, df = 54, p-value = 0.21, Chi-square/df = 1.96 ,  

CFI = 0.91, GFI = 0.90, AGFI = 0.90, RMSEA = 0.01 
 
ภาพที่ 9 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักของตัวแปรแฝงภายใน 
 
ตารางที่ 27 สรุปองค์ประกอบหลักของตัวแปรแฝงภายใน 

องค์ประกอบหลักของ 
ตัวแปรแฝงภายใน 

ค่าน้ำหนัก 
องค์ประกอบ 

ลำดับ 
ความสำคัญ 

 AVE  CR 

OCD   0.53 0.76 
 RTA 0.63 4   
 CPG 077 3   

 MPWB 0.77 3   
 OSM 0.75 2   
 TLO 0.81 1   
SE   0.85 0.82 

 ECX 0.66 2   
 ECE 0.76 1   

OP   0.71 0.88 
 FP 0.57 1   
 NFP 0.57 1   
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 จากภาพที่ 9 และตารางที่ 27 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลัก
ของ ตัวแปรแฝงภายใน ประกอบด้วยความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน (OCD) ความเป็นเลิศทางการบริการ (SE) และผลการดำเนินธุรกิจ (BPE) มีค่า
น้ำหนักองค์ประกอบทุกตัวอยู่ระหว่าง 0.57 – 0.81 ซึ่งเป็นค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่
มากกว่า 0.40 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 2010; Kline, 2011) ค่าความ
แปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.53 – 0.85 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.50 
(Whittaker, and Schmacker, 2022) เมื่อพิจารณาค่าความเชื่อมั่นเชิงองค์ประกอบ (CR) ของแต่ละ
องค์ประกอบ อยู่ระหว่าง 0.76-0.88 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.70 (ยุทธ ไกยวรรณ์, 2563; อิศรัฏฐ์ รินไธสง, 
2565) จึงสามารถสรุปได้ว่าตัวแปรทั้งหมดขององค์ประกอบหลักมีความเที่ยงตรงและความเชื่อม่ัน 
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักด้านความสามารถองค์การในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน (OCD) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต ได้แก่  การ
เสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี (RTA) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.63 การสร้างบุคลิกภาพ
ความคิดสร้างสรรค์ (CPG) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.77 การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงาน
เชิงรุก (MPWB) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.77 การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน 
(OSM) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.75 และการมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี (TLO) มีค่า
น้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.81 ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาค่าน้ำหนักองค์ประกอบหลักด้านความสามารถ
องค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มี
ความสำคัญมากที่สุด คือ การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี (TLO) รองลงมาคือ การสร้าง
บุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ (CPG) และการจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก (MPWB) (มีค่า
น้ำหนักองค์ประกอบเท่ากัน) และการเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี (RTA) ตามลำดับ 
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักด้านความเป็นเลิศทางการบริการ 
(SE) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต ได้แก่ ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า (ECX) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ  0.66 และประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า (ECE) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.76 ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาค่าน้ำหนักองค์ประกอบหลักด้านความเป็นเลิศทางการ
บริการ พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความสำคัญมากที่สุด คือ ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับ
ลูกค้า (ECE) รองลงมาคือ ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า (ECX) 

ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักด้านผลการดำเนินธุรกิจ (BPE) 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต ได้แก่ ผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน (FP) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.57 และผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน (NFP) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.57 ทั้งนี้ เมื่อ
พิจารณาค่าน้ำหนักองค์ประกอบหลักด้านผลการดำเนินธุรกิจ พบว่าองค์ประกอบย่อยทั้งผลการ
ดำเนินงานด้านตัวเงิน (FP) และผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน (NFP) มีความสำคัญเท่ากัน 
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7.2 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักของตัวแปรแฝงภายนอก  
  ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของตัวแบบองค์ประกอบเชิงยืนยัน โดยการ
วิเคราะห์องค์ประกอบหลักของตัวแปรแฝงภายนอก ได้แก่ 1) การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ 
(BCM) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 3 ตัวแปร ได้แก่ การรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม 
(PEU) การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี (TS) และการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ (BP) 2) การบริหาร 
ความเสี่ยงขององค์กร (ERM) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต 4 ตัวแปร ได้แก่ การบูรณาการกลยุทธ์
ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม (IDS) วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว (AC) ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร 
(RAE) และภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง (TL) โดยพิจารณาค่าดัชนีความสอดคล้องของตัวแบบ (Model 
Fit Index) ค่าน้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยที่สกัดได้ (Average Variance Extracted) และค่าความเชื่อมั่นเชิงองค์ประกอบ (Composite 
Reliability) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีรายละเอียดดังนี้  
 
ตารางที่ 28 ค่าดัชนีความสอดคล้องของตัวแบบองค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลัก 

ของตัวแปรแฝงภายนอก  

สถิติในการตรวจสอบ เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่คำนวณได ้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 

154.498 - 

df - 78 - 

p-value p > 0.05 0.27 - 

2/df 2/df ≤ 2 1.98 ผ่านเกณฑ์ 

CFI  ≥ 0.90 0.92 ผ่านเกณฑ์ 
GFI  ≥ 0.90 0.93 ผ่านเกณฑ์ 

AGFI  ≥ 0.90 0.94 ผ่านเกณฑ์ 

RMSEA < 0.05 0.02 ผ่านเกณฑ์ 
 

 จากตารางที่ 28 พบว่าดัชนีความสอดคล้องตัวแบบองค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบ
หลักของตัวแปรแฝงภายนอก ได้แก่ การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ และการบริหารความเสี่ยงของ

องค์กร มีค่าสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบดังนี้ ค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากับ 154.498 มีนัยสำคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.27 (p-value เท่ากับ 0.27) ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) เท่ากับ 1.98 ค่าดัชนีระดับ 
ความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 0.92 ค่าดัชนีระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.93 ค่า
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ดัชนีระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) เท่ากับ 0.94 และค่าดัชนีรากที่สองของค่าเฉลี่ย 
ความคลาดเคลื่อนกำลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) เท่ากับ 0.02 ซึ่งมีค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนด
ทั้งหมด แสดงว่าตัวแบบมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ จึงมีความเหมาะสมที่สามารถนำไป
วิเคราะห์องค์ประกอบ เมื่อวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักของตัวแปรแฝง
ภายนอก แสดงรายละเอียดดังภาพที่ 10 
 

 
Chi-square = 154.498, df = 78, p-value = 0.27, Chi-square/df = 1.98,  

CFI = 0.92, GFI = 0.93, AGFI = 0.94, RMSEA = 0.02 
 
ภาพที่ 10 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักของตัวแปรแฝงภายนอก 
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ตารางที่ 29 สรุปองค์ประกอบหลักของตัวแปรแฝงภายนอก 

องค์ประกอบหลักของ 
ตัวแปรแฝงภายนอก 

ค่าน้ำหนัก 
องค์ประกอบ 

ลำดับ 
ความสำคัญ 

 AVE  CR 

BCM   0.77 0.76 
 PEU 0.74 3   

 TS 0.78 1   

 BP 0.76 2   
ERM   0.80 0.83 

 IDS 0.80 3   

 AC 0.81 2   
 RAE 0.83 1   

 TL 0.62 4   
 

 จากภาพที่ 9 และตารางที่ 29 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลัก
ของ ตัวแปรแฝงภายนอก ประกอบด้วยการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ (BCM) และการบริหาร 
ความเสี่ยงขององค์กร (ERM) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบทุกตัวอยู่ระหว่าง 0.62 – 0.83 ซึ่งเป็น ค่า
น้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et 
al., 2010; Kline, 2011) ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 
0.77 – 0.80 ซึ่ งมีค่ามากกว่า 0.50 (Whittaker, and Schmacker, 2022) เมื่อพิจารณาค่าความ
เชื่อมั่นเชิงองค์ประกอบ (CR) ของแต่ละองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.76-0.83 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.70 
(ยุทธ ไกยวรรณ์ , 2563; อิศรัฏฐ์  รินไธสง , 2565) จึ งสามารถสรุป ได้ว่าตัวแปรทั้ งหมดของ
องค์ประกอบหลักมีความเที่ยงตรงและความเชื่อมั่น 
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักด้านการจัดการความซับซ้อนของ
ธุรกิจ (BCM) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต ได้แก่ การรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม (PEU) 
มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.74 การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี (TS) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.78 และการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ (BP) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.76 ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาค่าน้ำหนักองค์ประกอบหลักด้านการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ พบว่า
องค์ประกอบย่อยที่มีความสำคัญมากที่สุด คือ การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี (TS) รองลงมา
คือ การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ (BP) และการรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม  (PEU) 
ตามลำดับ 
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  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันองค์ประกอบหลักด้านการบริหารความเสี่ยงของ
องค์กร (ERM) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต ได้แก่ การบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม 
(IDS) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ  0.80 วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว  (AC) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.81 ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร (RAE) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.83 และภาวะผู ้นำการเปลี ่ยนแปลง (TL) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.62 เมื่อ
พิจารณาค่าน้ำหนักองค์ประกอบหลักด้านการบริหารความเสี่ยงขององค์กร พบว่าองค์ประกอบย่อย
ที่มีความสำคัญมากที่สุด คือ ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร (RAE) รองลงมาคือ วัฒนธรรม
องค์การเชิงปรับตัว (AC) การบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม (IDS) และภาวะผู้นำการ
เปลี่ยนแปลง (TL) ตามลำดับ 

ตอนที่ 8 ผลการวิเคราะห์ตัวแบบตามสมมติฐานการวิจัย 
 ผู้วิจัยวิเคราะห์ตัวแบบตามสมมติฐานการวิจัย หรือตัวแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและ
ผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน 
เพ่ือเปรียบเทียบความสอดคล้องของตัวแบบที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาค่าสถิติที่
ใช้ในการตรวจสอบความสอดคล้องของตัวแบบตามสมมติฐานการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ประกอบด้วย ค่าไค-สแควร์ (2) ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนเชิง
สัมพัทธ์ (CFI) ค่าดัชนีระดับความกลมกลืน (GFI) ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) 
และค่าดัชนีรากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนกำลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) ผู้วิจัย
ดำเนินการปรับตัวแบบ (Model Modification) โดยพิจารณาจากคำแนะนำการปรับพารามิเตอร์ใน
ตัวแบบด้วยค่าดัชนีปรับ ตัวแบบ (Model Modification Indices) จากนั้นปรับพารามิเตอร์โดย
ยินยอมให้ผ่อนคลายข้อตกลงเบื้องต้น ทำให้ค่าความคลาดเคลื่อนสัมพันธ์กันจนมีค่าดัชนีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ แสดงรายละเอียดดังตารางที่ 30  
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ตารางที่ 30 ค่าดัชนีความสอดคล้องของตัวแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของความสามารถ
องค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน (หลังการปรับตัวแบบ) 

สถิติในการตรวจสอบ เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่คำนวณได ้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 

350.123 - 

df - 194 - 
p-value p > 0.05 0.23 - 

2/df 2/df ≤ 2 1.80 ผ่านเกณฑ์ 

CFI  ≥ 0.90 0.98 ผ่านเกณฑ์ 

GFI  ≥ 0.90 0.98 ผ่านเกณฑ์ 

AGFI  ≥ 0.90 0.97 ผ่านเกณฑ์ 
RMSEA < 0.05 0.01 ผ่านเกณฑ์ 

 
 จากตารางที่ 30 พบว่าดัชนีความสอดคล้องตัวแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน มีค่าสถิติที่

ใช้ในการตรวจสอบดังนี้ ค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากับ 350.123 มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.23 (p-

value เท่ากับ 0.23) ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) เท่ากับ 1.80 ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนเชิง
สัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 0.98 ค่าดัชนีระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.98 ค่าดัชนีระดับความ
กลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) เท่ากับ 0.97 และค่าดัชนีรากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อน
กำลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) เท่ากับ 0.01 ซึ่งมีค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนดทั้งหมด แสดงว่า
หลังการปรับตัวแบบให้มี ความเหมาะสม พบว่าตัวแบบทางทฤษฎีมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ โดยมีรายละเอียด ผลการวิเคราะห์ตัวแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน รายละเอียดดังภาพที่ 
11 
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ตอนที่ 9 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรตามสมมติฐานการวิจัย 
 การทดสอบอิทธิพลของตัวแปรเชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่ได้พัฒนาขึ้นเพ่ือทดสอบและอธิบายสมมติฐานของ
การวิจัยประกอบด้วยอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิ พลรวม ผลการวิเคราะห์มี
รายละเอียด ดังตารางที่ 31 
 
ตารางที่ 31 ค่าอิทธิพลของตัวแปรตามสมมติฐานการวิจัย 

ตัวแปรเชงิสาเหต ุ
(Antecedents) 

ตัวแปรผลลัพธ์ (Consequences) 

ความสามารถองค์การ 
ในการพัฒนาสมรรถนะ 
ทางเทคโนโลยีสำหรบั

พนักงาน (OCD) 

ความเป็นเลิศ 
ทางการบริการ (SE) 

ผลการดำเนิน 
ธุรกิจ (BPE) 

DE IE TE DE IE TE DE IE TE 

การจัดการความซับซ้อน 
ของธุรกิจ (BCM) 

0.51* - 0.51 - - - - - - 

การบริหารความเส่ียงของ 
องค์กร (ERM) 

0.41 - 0.41 - - - - - - 

ความสามารถองค์การ ในการ
พัฒนาสมรรถนะ 
ทางเทคโนโลยีสำหรับพนกังาน 
(OCD) 

- - - 0.42* - 0.42 - - - 

ความสามารถองค์การ 
ในการพัฒนาสมรรถนะ 
ทางเทคโนโลยีสำหรับพนกังาน 
(OCD) 

- - - - 0.40* 0.82* 0.41* - 0.41 

ความเป็นเลิศทาง 
การบริการ (SE) 

- - - - - - 0.98* - 0.98 

*p<0.05; **p<0.01; DE คือ อิทธิพลทางตรง; IE คือ อิทธิพลทางอ้อม; TE คือ อิทธิพลรวม 
 

 จากตารางที่ 31 พบว่าตัวแปรที่เป็นองค์ประกอบของตัวแปรเชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน มีค่าอิทธิพลทางตรง 
อิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลรวม โดยเรียงลำดับตามสมมติฐานการวิจัย มีรายละเอียดดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการ พบว่าความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน (OCD) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการ 
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(SE) โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.42 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.42 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 1 
 สมมติฐานที่ 2 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ พบว่าความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน (OCD) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ (BPE) โดย
มีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.41 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.41 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 2 
 สมมติฐานที่ 3 ความเป็นเลิศทางการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ พบว่า 
ความเป็นเลิศทางการบริการ (SE) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ (BPE) โดยมีค่าอิทธิพล
ทางตรงเท่ากับ 0.98 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.98 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น 
จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 3 
 สมมติฐานที่ 4 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ โดยมีความเป็นเลิศทางการบริการเป็นตัวแปร
ส่งผ่านพบว่าความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน (OCD) 
มีอิทธิพล เชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ (BPE) โดยมีความเป็นเลิศทางการบริการ (SE) เป็นตัวแปร
ส่งผ่าน โดยมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ 0.40 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.82 อย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 4 
 สมมติฐานที่ 5 การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถ
องค์การ ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน พบว่าการจัดการความซับซ้อนของ
ธุรกิจ (BCM) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน (OCD) โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.51 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.51 อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 5 
 สมมติฐานที่ 6 การบริหารความเสี่ยงขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถองค์การ 
ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน พบว่าการบริหารความเสี่ยงขององค์กร (ERM) 
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน (OCD) 
โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.41 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.41 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 6 
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ตารางที่ 32 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการ 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 ความเป็นเลิศทางการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการ 
ดำเนินธุรกิจ 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ โดยมีความเป็นเลิศ
ทางการบริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 5 การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ 
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 6 การบริหารความเสี่ยงขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ 
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 

ยอมรับสมมติฐาน 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพด้วยวิธีวิทยาปรากฏการณ์นิยม โดยใช้ แบบสัมภาษณ์ 
กึ่งโครงสร้างที่มีแนวคำถามในการสัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วมเพ่ือเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Informants) ที่ดำรงตำแหน่งผู้บริหารระดับสูงหรือผู้บริหาร
ระดับกลางขององค์การธุรกิจการบิน จำนวน 6 คน ผู้วิจัยไม่เปิดเผยชื่อบุคคลและชื่อองค์กรของผู้ให้
ข้อมูลหลัก โดยกำหนดนามสมมุติเพ่ือรักษาความลับของผู้ให้ข้อมูลหลัก รายละเอียดดังตารางที่ 33 
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ตารางที่ 33 รายละเอียดของผู้ให้ข้อมูลหลักในการสัมภาษณ์เชิงลึก 

ลำดับ ตำแหน่งงานและสถานประกอบการ 
จำแนกตามกิจกรรมการบิน 

นามสมมุติ 

1 ผู้บริหารสายการบิน  ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1 
2 ผู้บริหารการขนส่งสินค้าทางอากาศ  ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2 

3 ผู้บริหารท่าอากาศยาน  ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3 

4 ผู้บริหารการให้บริการภาคพ้ืน  ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4 
5 ผู้บริหารครัวการบิน  ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5 

6 ผู้บริหารตัวแทนขนส่งสินค้าทางอากาศ  ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6 

  
 ทั้งนี้ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพใช้เพ่ือยืนยันและขยายผลการวิจัยเชิงปริมาณให้
ชัดเจนและสมบูรณ์ยิ่งขึ้น โดยแสดงข้อมูลตามลำดับดังนี้  
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน 
 ตอนที่ 2 ผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน 
 ตอนที่ 3 ปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน 
 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานเป็น
กระบวนการที่คำนึงถึงความเชื่อมโยงและร่วมประสานระหว่างการบริหารองค์การ การพัฒนา
บุคลากร และการบริหารทรัพยากรบุคคลโดยอาศัยเครื่องมือการพัฒนาองค์การโดยการนำระบบ
สมรรถนะมาประยุกต์ใช้ในการบริหารทรัพยากรมนุษย์ มุ่งเน้นให้บุคลากรเกิดคุณลักษณะ เชิง
พฤติกรรมที่มีความรู้ ความสามารถ และทักษะทางเทคโนโลยีเพ่ือการทำงานในปัจจุบัน  และเตรียม
ความพร้อมสำหรับการทำงานในอนาคตเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงของการพัฒนารูปแบบธุรกิจของ
องค์การธุรกิจการบิน ทั้งนี้ ผู้ให้ข้อมูลอธิบายถึงองค์ประกอบของความสามารถองค์การ ในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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 1.1 การเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี 
  จากการศึกษาพบว่า องค์การธุรกิจการบินได้เผชิญกับความท้าทายของการปรับเปลี่ยน 
สู่ดิจิทัล (Digital Transformation) เป็นวาระสำคัญที่ต้องบูรณาการการดำเนินงานของหน่วยงาน ให้
เป็นไปในทิศทางเดียวกันเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ผู้บริหารจึงตัดสินใจนำเทคโนโลยีและ กลยุทธ์
การทำงานด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้ในขั้นตอนการทำงานเพ่ือการเข้าถึงข้อมูล  การจัดเก็บ
ข้อมูล การแสดงผลข้อมูล การใช้เทคโนโลยีเพ่ือการติดต่อสื่อสารในองค์การ การเชื่อมโยงข้อมูล 
(Interface) ผ่านระบบเพ่ือเรียกดูและบันทึกข้อมูลลูกค้า ตลอดจนการใช้โปรแกรมสำเร็จรูป  ซึ่งเป็น
ระบบปฏิบัติการที่ช่วยอำนวยความสะดวกแก่ลูกค้า ลดเวลาและขั้นตอนต่าง ๆ ในกระบวนการ
ให้บริการ ทั้งนี้ องค์การกระตุ้นและจูงใจในการเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยีของพนักงานด้วย
กระบวนการ AUAC คือ ทำให้พนักงานตระหนักถึงความสำคัญของการใช้เทคโนโลยี (Awareness) 
จนเกิดความเข้าใจถึงความจำเป็นที่ต้องเรียนรู้การใช้งานผ่านระบบ (Understand) พนักงานรับรู้ถึง
ความง่ายและประโยชน์ของการใช้งานเทคโนโลยีจึงเปิดใจยอมรับ (Acceptance) และนำไปสู่
พฤติกรรมตั้งใจใช้เทคโนโลยีด้วยความรอบคอบและมีวิจารณญาณ (Commitment) จากการ
สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก พบประเด็นที่สอดคล้องกับเรื่องท่ีศึกษาดังนี้ 

  “หลังจากนำเครื่อง Check-in Kiosk มาใช้ พนักงาน PSA เห็นว่าช่วยลดปัญหา
ความล่าช้าในการต่อแถวหรือโหลดกระเป๋า การออกแบบฟังก์ชันโปรแกรมของเครื่องใช้
งานได้ง่าย เมื่อเทียบกับระบบของสายการบินอ่ืน แนะนำวิธีการใช้เครื่องให้ผู้โดยสารเข้าใจ
ได้ง่ายด้วย สนามบินที่ญี่ปุ่นเป็นเครื่องเช็กอินแล้วสายพานโหลดกระเป๋าอยู่ด้านข้าง ตรงจุด
เดียวกันเลย พนักงาน Support โดยถือ IPAD อยู่บริเวณจุดเช็กอิน ต่างกับที่กรุงเทพ
ผู้โดยสารเช็กอินออนไลน์จริง แต่ต้องต่อแถวโหลดกระเป๋าอยู่”(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 
2567) 
  “บริษัทตั้ งเป้าหมายขยายขอบเขตธุรกิจเป็น Intermodal Transportation 
เชื่อมโยงรูปแบบการขนส่งทุกโหมดเพ่ือรองรับการขนส่งสินค้าทางอากาศ  เราลงทุนกับ
โปรแกรม Operation ในช่วงแรกส่วน Airfreight ระบบบัญชีและการเงิน พนักงานต้อง
เรียนรู้การใส่ข้อมูลและการใช้งานผ่านระบบ พนักงานบอกว่าระบบของเรา User-friendly 
ถึงขนาดไปขิงใส่เพ่ือนบริษัทอ่ืนว่าระบบบริษัทเราทันสมัยกว่า เราทำงานง่ายกว่าบริษัทเธอ
ประมาณนี้ค่ะ ตอนนี้เราพัฒนาซอฟต์แวร์ทำให้ข้อมูลทุกหน่วยงาน Interface ถึงกันได้เก็บ
ข้อมูลบน Cloud เป็น E-document เช่น E-AWB, E-invoice, E-tax ฟังก์ชันการทำงาน
ซับซ้อนขึ้นหน่อย พนักงานต้องเรียนรู้การใช้ระบบเพ่ิมเติม ข้อดีคือพนักงาน ทุกคนรู้สึกว่า
งานเสร็จเร็วขึ้น ลดขั้นตอนการทำเอกสาร ดูข้อมูลแบบ Real Time ได้ทุกที่ด้วยค่ะ” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2567) 
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  “ปัจจุบันบริษัทเรามีเทคโนโลยีที่สนับสนุนการทำงานให้ง่ายขึ้น เช่น ระบบ SAP 
เป็นโปรแกรมสำเร็จรูปที่ช่วยจัดการและควบคุมกระบวนการทำงานโดยมีเมนูหรือฟังก์ชัน
อัพเดทใหม่ทำให้ง่ายต่อการประมวลผล วิธี  Encourage ให้พนักงานไม่ Resist ต่อ
เทคโนโลยีใหม่ ให้ใช้คำถาม Why ทำไมพนักงานต้องเรียนรู้เพราะเทคโนโลยีช่วยให้งานง่าย
ขึ้น ใดใดที่เป็นประโยชน์ต่อบุคคลนั้น เขาจะเริ่มเรียนรู้ พนักงานทำงานตามกระบวนการ
โดยมี SOP กำกับ จึงช่วยป้องกันความผิดพลาดได้ องค์กรมี Auditor เป็นหน่วยงาน
ตรวจสอบภายใน งานที่ทำแล้วปัญหาไม่ค่อยใหญ่ พนักงานก็ไม่ต้องกังวลเพราะความ
ผิดพลาดไม่ได้มีมูลค่าสูง”(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 
  “งานบางขั้นตอนในครัวการบิน บางอย่างต้องทำด้วยมือ เป็นงานฝีมือ เช่น  งาน
แกะสลักผลไม้ ขนมไทยในครัวเย็น งานบางส่วนต้องใช้คนช่วยทำ เพราะเครื่องมือเป็น 
Semi-automated ไม่ได้ใช้ระบบอัตโนมัติทั้งหมด พนักงานต้องเรียนรู้การใช้งานระบบเรา
มีแผนที่จะนำเทคโนโลยีมาใช้ในขั้นตอน Tray Setting เพราะรถเข็นอาหารมีน้ำหนักมาก
พนักงานที่จัดถาดต้องใช้พลังเยอะมากต้องยืน-ย่อ-หมุนรถเข็น เท่าที่สอบถามความเห็น
เรื่องเทคโนโลยีใหม่ที่จะนำมาใช้ในขั้นตอนนี้ พนักงานเห็นด้วยเป็นส่วนใหญ่” (ผู้ให้ข้อมูล
หลักหมายเลข 5, 2567)  

  ทั้งนี้ พบประเด็นที่เป็นอุปสรรคในการเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยีของพนักงาน ใน
องค์การโดยพนักงานสูงอายุเกิดการต่อต้านเทคโนโลยี ซึ่งมีสาเหตุจากการไม่รับรู้คุณค่าหรือประโยชน์
จากการใช้งาน เป็นผู้ไม่เต็มใจปรับเปลี่ยนและไม่ยอมเปลี่ยนแปลงวิธีการทำงาน  ในรูปแบบเดิม 
บริษัทจึงใช้วิธีแก้ปัญหาโดยการจัดทำคู่มือการใช้ระบบ การเปิดโอกาสให้ซักถาม ข้อสงสัย และสร้าง
ทีมงานต่างวัยให้พนักงานรุ่นเก่าและรุ่นใหม่ทำงานร่วมกัน ทำให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านทักษะ
ทางเทคโนโลยีของพนักงานรุ่นใหม่กับความเชี่ยวชาญจากประสบการณ์ทำงานของพนักงานรุ่นเก่า 
จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่ามีประเด็นที่สนับสนุนดังนี้  

  “พนักงานเจน X หรือรุ่นที่อายุมากสามารถทำงานที่ใช้เทคโนโลยีได้ แต่มีบางส่วน
ที่ Resist คือ พนักงานบางคนยังไม่ได้ลงมือทำงานจริงก็ Unlearn แล้วก็ไม่ Relearn ด้วย
พนักงานขาดการเรียนรู้เพราะไม่ค่อยเห็นประโยชน์การทำงานผ่านระบบ Task งานนี้มีน้อง
ทำงานให้ ซึ่งการทำงานในฝ่ายยังคงดำเนินได้ แต่ดิฉันอยากให้ทีมงานทุกคนได้เรียนรู้
ร่วมกันจะได้ทำงานแบบพัฒนาไปพร้อมกันทั้งทีม พนักงานสูงอายุอยู่ในบริษัทมานาน 
มีความรู้ที่สั่งสมประสบการณ์จนตกผลึกเป็น Wisdom เห็นทั้งสิ่งที่ Success และสิ่งที่ Fail 
ในบริษัทข้อมูลที่ได้จากการที่เห็นมาเยอะ ทำให้เขาหยิบสิ่งที่สำคัญที่สุดหรือสิ่งที่ค วร 
Focus ออกมาเราจึงใช้จุดนี้เป็นจุดแข็งขององค์กร เหมือนเขาเป็นกุนซือที่เชี่ยวชาญศึก 
มองสถานการณ์แล้วบอกได้เลยว่าต้องแก้ไขด้วยวิธีนี้เท่านั้น พนักงานรุ่นใหม่สามารถเอา
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ประโยชน์จาก Wisdom ประยุกต์ใช้ในงานของตัวเองได้”(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 
2567) 

 
  “พนักงานฝ่าย Operation ต้องใช้โปรแกรมสำเร็จรูปตอนทำงานอยู่แล้ว ทำให้ใช้
งานได้คล่องแคล่ว พนักงานใหม่เรียนรู้การใช้ระบบตอนปฏิบัติงานจริงโดยศึกษาจากพ่ี
เจ้าหน้าที่ ส่วนกลุ่มพนักงานสูงอายุจะใช้โปรแกรมสำนักงานใหม่ไม่ได้ โดยเห็นว่าระบบใช้
งานยากและซับซ้อน ทาง HR ทำคู่มือการใช้งานโดยแชร์ข้อมูลผ่านแอปพลิเคชันของบริษัท 
หรือโทรถามวิธีการใช้งานกับฝ่าย HR ได้”(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 
  “บริษัทใช้วิธีมอบหมายงานให้พนักงานกลุ่มสูงอายุเรียนรู้เทคโนโลยีใหม่ร่วมกับ
น้องแบบ Buddy ผลที่ได้คือการช่วยเหลือกันทำงาน น้องสอนเรื่องเทคโนโลยีให้พ่ีด้วย
ความเต็มใจ ส่วนพ่ีจะเก่งเรื่องการตรวจทานงานโดยละเอียดมากกว่าน้อง เพราะทำงาน
ด้วยระบบเอกสารมาก่อน การ Assign งานให้พนักงานทั้งสองรุ่นทำงานด้วยกัน ทำให้เกิด
การเรียนรู้ร่วมกัน งานเสร็จตามกำหนดและคุณภาพดีขึ้นกว่าเดิมด้วยค่ะ”(ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 6, 2567) 

 
 1.2 การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์  
  จากการศึกษาพบว่า การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์เป็นการดำเนินการของ
องค์การที่สามารถส่งเสริมให้พนักงานได้แบ่งปันความรู้โดยใช้วิธีการจัดการความรู้ (Knowledge 
Management: KM) แบบข้ามสายงาน (Cross Functional) ทำให้พนักงานต่างฝ่ายได้เสนอความคิด 
ในการพัฒนากระบวนการทำงาน รวมถึงการระดมสมองเพ่ือร่วมกันแก้ปัญหาการบริการโดยใช้วิธี 
Design Thinking ทั้งนี้ องค์การสามารถสร้างแรงจูงใจให้พนักงานกล้าแสดงความคิดในการปรับปรุง
การทำงานปัจจุบันโดยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีที่มีอยู่เพ่ือจัดระบบการทำงานของตนเอง ตลอดจน
จัดการแข่งขันหรือทำโครงการ เช่น Innovation Day, Hackathon ที่พนักงานต้องคิดค้นเครื่องมือ
อุปกรณ์โดยใช้เทคโนโลยีที่นำไปต่อยอดและใช้ปฏิบัติงานได้จริง นอกจากนี้ องค์การได้จัดสรร
เครื่องมือทางเทคโนโลยีที่ทันสมัยตามข้อมูลความคิดเห็นที่พนักงานเสนอความคิดมา ซึ่งช่วยให้  
การดำเนนิงานขององค์การมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

  “ผลงานที่เกิดจากไอเดียของพนักงานแล้วนำไปใช้บริการได้จริง เช่น อุปกรณ์ไม้ 
TanaOS สำหรับเช็คว่าที่เก็บสัมภาระบนเครื่องปิดสนิทไหม ลูกเรือทำ Cabin Safety 
Check ได้เร็วขึ้น หรือบริการ Any Wear, Anywhere ให้เช่าเสื้อผ้าตอนผู้โดยสารกดจอง
ตั๋วก็เลือกประเภทเสื้อผ้าแล้วจ่ายเงิน เสื้อผ้าก็จะส่งไปที่โรงแรมตามวันเวลาที่กำหนดเลย
ค่ะ”(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567) 
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  “เราส่งเสริมให้พนักงานมีส่วนร่วมคิดวิธีการที่เพ่ิมคุณภาพการทำงานให้คล่องตัว
มากขึ้น ผลงานของพนักงานฝ่าย Oversea Executive ที่จัดทำเอกสารข้อมูลค่า Airfreight 
ผ่านระบบ Google Link เขาทำเอกสารนี้ขึ้นเพ่ือเปลี่ยนรูปแบบการให้ข้อมูลกับ Freight 
Forwarder จากการถาม-ตอบเป็นส่งเอกสารผ่าน Link แทน ทำให้ประหยัดเวลา ทำงาน
ได้เร็วขึ้น ลดความผิดพลาดในการให้ข้อมูลด้วยพ่ีถือว่าเป็นไอเดียสร้างสรรค์ที่พนักงาน คิด
วิธีการให้ตัวเองทำงานง่ายขึ้นได้”(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2567) 
  “เราจัดโครงการ KM กระตุ้นให้พนักงานปรับปรุงกระบวนการทำงาน (Process 
Improvement) ผ่านการประชุมแบบ Cross Function หลายหน้าที่ พนักงานคิดวิธีการ
ทำงานร่วมกัน โดยใช้ความคิดสร้างสรรค์  เช่น  การจัดโครงการ Innolution Day 
(Innovation + Solution) เริ่มใช้กระบวนการ Design Thinking หาโจทย์ที่มาจาก Pain 
Point ข้อร้องเรียนของผู้โดยสารในสนามบิน ทำ Idea Generation เพ่ือแก้ปัญหา แล้วก็
ทำงานร่วมกับ Stakeholder แบบบูรณาการ เช่น ส่วนตม . ตรงจุดที่ เกิดปัญหา” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 
  “พนักงานสามารถออกแบบขั้นตอนการทำงาน เสนอเครื่องมือหรือเทคโนโลยีที่
ช่วยลดความผิดพลาดในการทำงานได้ บริษัทจะวิเคราะห์ต้นทุนและความคุ้มค่าการใช้งาน
เครื่องมือนั้น เช่น พนักงาน HR ส่วน Recruitment มีปัญหาตอนกรอกเลข ID card ของ
พนักงานเข้าระบบ ซึ่งข้อมูลนี้ต้องส่งต่อให้ส่วน Payroll ฝ่าย HRIS วิเคราะห์เครื่องมือ
แก้ไขปัญหาโดยให้ใช้ Reader Card Machine บันทึกข้อมูลแทน ฝ่าย HRIS รับฟังไอเดีย
ของพนักงาน คอยแก้ปัญหาหรือหาวิธีการใหม่ร่วมกับการใช้เครื่องมือหรือเทคโนโลยีเพื่อให้
กระบวนการทำงานดีขึ้น”(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 
  “เรามีทีมเชฟไทยที่ เก่งมากทำงานร่วมกับเชฟตะวันตก แลกเปลี่ยนเรียนรู้  
Innovation ในการออกแบบอาหาร ใช้หลัก Design Thinking ผสมผสานแนวคิด Food 
Science ทำเมนูอาหาร In-flight Meal ที่ต้องเปลี่ยนทุก 3 เดือน เน้นการเสิร์ฟอาหารไทย
โดยให้เชฟใช้ความคิดสร้างสรรค์ออกแบบเมนูอาหารไทยแบบฟิวชั่นหรือแบบดั้งเดิมที่
ยกระดับอาหารไทยให้เป็นเมนูพรีเมียมที่เสิร์ฟในชั้น First Class และ Business Class” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2567) 

 
  ทั้งนี้ องค์การสนับสนุนการให้รางวัลผลงานความคิดสร้างสรรค์ของพนักงานที่สร้าง
คุณค่าหรือประโยชน์จนเป็นผลงานเชิงนวัตกรรม โดยกำหนดให้นวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์  
เป็นค่านิยมหลัก (Core Value) นอกจากนี้ พบว่าองค์การกำหนดให้การสร้างสรรค์ผลงานหรือการจัด
โครงการของพนักงานเป็นตัวชี้วัดความสำเร็จของผลงานที่ใช้ประเมินผลการปฏิบัติงานประจำปี  โดย
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บันทึกค่าผลงานทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพในระบบบริหารผลงานปฏิบัติงาน จากการสัมภาษณ์ผู้ให้
ข้อมูลหลักพบว่ามีประเด็นที่สนับสนุนดังนี้   

  “พนักงานทุกคนต้อง Create Project เป็นหนึ่งในการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ถ้า Project ที่ทำประสบผลสำเร็จจะได้คะแนนเพิ่ม แต่ถ้าสามารถนำไป Implement ใช้ได้
ทุก Base ก็เท่ากับประสบความสำเร็จมากขึ้น จะได้คะแนนในระดับสูง” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 1, 2567) 
  “บริษัทกำหนดให้  Innovation เป็น Core Value จัดโครงการ Hackathon 
ให้พนักงานแชร์ไอเดีย คิดค้นวิธีการทำงานใหม่โดยใช้เทคโนโลยีที่เรา Provide ให้เกิด
ประโยชน์ หากกลุ่มไหนผ่านเกณฑ์การคัดเลือกก็จะนำผลงานมาพัฒนาให้นำมาใช้จริงใน
องคก์รได้ด้วยค่ะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2567) 
  “บริษัทฝึกอบรมเรื่องการกำหนด KPI ให้สอดคล้องกับ Core Value โดยเฉพาะ
พนักงาน Back Office ที่เป็นส่วน Support ไม่เข้าใจว่าคุณค่าการทำงานคืออะไรเพราะ
เขาไม่ได้สร้างรายได้ให้องค์กร เราจึงสร้างความเข้าใจว่าพนักงานสามารถหาวิธีการที่ดีที่สุด 
สร้างสรรค์วิธีการหรือกระบวนการทำงานเพ่ือเพ่ิม Productivity ภายใต้ทรัพยากรเวลาที่มี
อยู่อย่างจำกัด เช่น เวลาทำงาน 8 ชั่วโมงต่อวัน พนักงานเพ่ิมปริมาณชิ้นงานจาก 5 ชิ้น 
เป็น 10 ชิ้นได้ไหม พัฒนาคุณภาพงานให้ดีขึ้นด้วย เช่น ฝ่าย Admin HR ใช้วิธีส่ง Expats’ 
90-day report ให้สำนักงานตรวจคนเข้าเมือง (สตม .) ผ่านระบบออนไลน์แทนการยื่น
เอกสารที่สำนักงานฯ โดยพนักงานต้องเรียนรู้วิธีการใช้ระบบและมีทักษะเทคโนโลยีที่
สามารถใช้ระบบได้ ทำให้ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายที่ไม่ต้องเดินทางไปที่  สตม. เอง” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2567) 

 
 1.3 การจูงใจเพื่อพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก  
  จากการศึกษาพบว่า การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุกเป็นการดำเนินการของ
องค์การที่สามารถกระตุ้นให้พนักงานมีพฤติกรรมเชิงบวกต่อการทำงานร่วมกับการใช้เครื่องมือและ
เทคโนโลยี โดยบุคลากรปฏิบัติงานได้อย่างคล่องแคล่ว เต็มใจรับผิดชอบงานมอบหมายใหม่ เช่น  
การจัดโครงการ การประกวดผลงาน พนักงานสามารถมองเห็นปัญหาและเตรียมป้องกันปัญหาที่จะ
เกิดข้ึนได้เป็นอย่างดี จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบประเด็นที่สอดคล้องกับเรื่องที่ศึกษาดังนี้ 

  “ส่วนนี้ Relate กับ Project ที่เราต้องทำทุกปีอยู่แล้ว พนักงานสามารถเสนอ
ความคิดโดยคุยกับที่ปรึกษาซึ่งเป็นหัวหน้าก่อนแล้วนำไปเสนอผู้บริหารอีกที กำหนด
วัตถุประสงค์ วันเริ่มต้นและสิ้นสุดโครงการ ต้องเป็นกิจกรรมที่อยู่นอกเหนือจากงานประจำ
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แต่ส่งผลให้งานที่ทำอยู่มีคุณภาพดีขึ้น พนักงานได้รับโอกาสทำงานเชิงรุกแบบเปิดกว้างทาง
ความคิดให้ปรับปรุงการทำงานของตนเองค่ะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567) 
  “เราเป็น GSA ที่ เป็นคนกลางระหว่างสายการบินกับ Freight Forwarder 
รับผิดชอบทั้งการจัดหาพ้ืนที่ระวางให้ Freight Forwarder และขายพ้ืนที่ระวางของสาย
การบินพนักงานต้องทำงานแบบ proactive ใช้ระบบปฏิบัติการด้วยความเที่ยงตรงและ
แม่นยำในการคำนวณน้ำหนักและระวางบรรทุกสินค้าเพ่ือไม่ให้สินค้าได้รับความเสียหาย
ระหว่างขนส่งโดยต้องหาวิธีขนย้ายสินค้าเมื่อถึงปลายทางด้วย ถ้าเกิดปัญหาพนักงานต้อง
ติดต่อประสานงาน Oversea Agent เพ่ือแก้ปัญหาโดยเร็วที่สุด (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 
2, 2567) 
  “พนักงานที่ทำงานเชิงรุกส่วนใหญ่เป็นพนักงาน Frontline ที่ทำงานในสนามบิน
เป็นคนเก่งและเต็มใจทำงาน บริษัทให้โอกาสเต็มที่เพ่ือให้เขาแสดงศักยภาพโดยให้เป็น
หัวหน้า Project ในงาน Innovation Day คิดสร้างนวัตกรรมที่ใช้ในการทำงานแล้วส่ง
ประกวดในนามตัวแทนสนามบิน หรือมอบงานใหม่ที่ท้าทายเพ่ือสนับสนุนให้พนักงาน
เติบโต” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 

 
  ผู้บริหารกำหนดให้การทำงานเชิงรุกเป็นค่านิยมหลักขององค์การ โดยสามารถประเมิน
พฤติกรรมการทำงานเชิงรุกจากการวัดผลการปฏิบัติงานของพนักงาน องค์การสนับสนุนการให้รางวัล
เพ่ิมเติมหากพนักงานทำงานได้ตามเป้าหมายที่กำหนด ทั้งนี้ องค์การเห็นว่าพนักงานที่ทำงานเชิงรุก 
เป็นกลุ่มคนเก่งที่มีศักยภาพสูงที่ถูกกำหนดให้เป็นผู้สืบทอดตำแหน่ง จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก
พบว่ามีประเด็นที่สนับสนุนดังนี้  

  “พนักงานคนเก่งส่วนใหญ่มีบุคลิกไว-คล่อง-เร็ว วางแผนงานได้ดี ใส่ข้อมูลในระบบ
ถูกต้องทำยอดขายได้สูง เขาจะได้ค่าคอมมิชชันจากยอดขายด้วย เราต้องทำให้พนักงาน
รับรู้ว่าเขาเก่ง บริษัทเห็นคุณค่าของการทำงานหนักตามคุณภาพงาน เขาต้องได้รับ
ค่าตอบแทนเพ่ิม” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2567) 
  “ผมว่าค่านิยมองค์กร (Core Value) ส่วน Passion, Attitude & Achievement 
บ่งบอกคุณลักษณะของบุคลากรที่ทำงานเชิงรุก โดย HR มีกิจกรรม FAM Training สำหรับ
พนักงานใหม่ ส่งต่อข้อมูลค่านิยมองค์กรให้พนักงานรับทราบเพ่ือปรับ Mindset ให้ทำงาน
เชิงรุกด้วยวิธีคิดบวก พนักงานจึงทำงานได้อย่างมีความสุขและผลการปฏิบัติงานดีตาม
เป้าหมาย เราประเมินผลการทำงาน 2 ครั้งต่อปี แต่ยังไม่ใช้เกณฑ์ Proactive ประเมินผล
พนักงานโดยตรง” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 



  

 

123 

  “พนักงานที่ทำงานแบบ Proactive เป็นคนเก่ง มีความสามารถ ตั้งใจทำงาน 
บริษัทวัดผลลัพธ์ด้วยระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance Management 
System) หัวหน้างานประเมินผลงานช่วงกลางปีและปลายปี เท่ากับประเมินปีละ 2 ครั้ง 
วัดตามเป้าหมาย KPI ของบริษัท เราจะเห็นผลเลยว่าคนที่ทำงานแบบ Proactive มีความ
มุ่งมั่นทุ่มเทซึ่งเป็น Core Competency ที่เราใช้ค้นหาคนที่เป็น Talent ฝ่าย HRBP เก็บ
ข้อมูลผลการทำงานของพนักงานไว้ใน Talent Tank แล้วมอบหมายโครงการพิเศษมี
ระยะเวลา 1 ปีที่ ต้องทำให้ เสร็จ และทำ IDP ให้  Talent ได้ พัฒนาทักษะอ่ืนอีก” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2567) 

 
 1.4 การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน 
  จากการศึกษาพบว่า การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงานที่องค์การสามารถ
ป้องกันความผิดพลาดของพนักงานที่ต้องใช้เครื่องมือและเทคโนโลยีในการปฏิบัติงานภายใต้ระบบ
บริหารความปลอดภัย โดยกำหนดนโยบายความปลอดภัยในที่ทำงานซึ่งพนักงานต้องปฏิบัติมาตรฐาน
การปฏิบัติงานและกฎหมายระหว่างประเทศ พนักงานต้องกล้ารายงานความผิดปกติหากพบ 
ความผิดพลาดระหว่างทำงาน จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบประเด็นที่สอดคล้องกับเรื่องที่
ศึกษาดังนี ้

  “สิ่งที่เราให้ความสำคัญมากที่สุดคือความตรงเวลาของการส่งสินค้าควบคู่กับความ
ปลอดภัย สองส่วนนี้เกี่ยวข้องกัน พนักงานต้องคำนวณน้ำหนักและพ้ืนที่ระวางโดยใส่ข้อมูล
ในระบบอย่างถูกต้องเพ่ือไม่ให้สินค้าเสียหายตอนเคลื่อนย้าย แล้วหาวิธีการขนย้ายสินค้า
ขึ้นเครื่องโดยเฉพาะพวก Dangerous Good ที่ต้องปลอดภัยสูงสุด พนักงานต้องมีความรู้
เรื่องกฎหมายของแต่ละประเทศด้วยโดยต้องขออนุญาตนำเข้าอย่างถูกต้ อง เราจึง 
วางแผนการทำงานทุกขั้นตอนอย่างรอบคอบโดยคำนึ งถึงหลัก Zero Accident”  
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2567) 
  “พนักงานทุกคนต้องทำงานตาม SOP และหลักความปลอดภัยในการทำงาน
บริษัทสร้างความปลอดภัยให้พนักงานขณะทำงานในเขต Airside และ Landside โดยการ
ตรวจเช็คเครื่องมืออุปกรณ์ต้องเป็นไปตามมาตรฐาน ICAO แล้วก็ทำตามแผนแม่บท ICT 
Security Guideline ตลอดเวลาด้วย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 
  “บริษัทวางนโยบายด้าน Safety Workplace กำกับติดตามให้พนักงานทุกคนเกิด 
Safety Awareness ปฏิ บั ติ ต าม  Service Procedure เน้ น ย้ ำ เรื่ อ ง Human Factor  
โดยพนักงานต้องรายงานเหตุการณ์ ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นเพ่ือป้องกันการเกิดอุบัติเหตุ” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 
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  “เรายึดหลักการผลิตที่ตามเกณฑ์ GMP และ HACCP อยู่แล้ว พนักงานต้องปฏิบัติ
ตาม SOP อย่างเคร่งครัด โดยเฉพาะในครัวร้อนที่มีเครื่องครัวอุปกรณ์ขนาดใหญ่ที่ใช้
ทำอาหารครั้งละมาก ๆ มีเครื่อง Blast Chiller ที่ช่วยลดอุณหภูมิอาหารที่พนักงานต้องใช้
เครื่องอย่างถูกวิธี ในครัวร้อนที่ทำอาหาร Main Course ที่ต้องใช้ความร้อนเป็นส่วนที่เกิด
อุบัติเหตุได้ง่ายที่สุด” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2567) 

 
 องค์การใช้วิธีการสื่อสารผ่านการประชุมร่วมกัน และแจ้งข้อมูลความรู้ด้านความปลอดภัย 
ให้พนักงานรับทราบทางอีเมล จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่ามีประเด็นที่สนับสนุนดังนี้  

  “เรื่อง Safety เป็นแผนอันดับแรกของสายการบิน แต่ละเดือนเราจะมีการประชุม
ภายใน Airport Meeting เน้นด้าน Operation ว่าดำเนินงานได้ตามมาตรฐานหรือพบ
ปัญหาในการให้บริการ บริษัทประชาสัมพันธ์ข้อมูลอัพเดทเรื่อง Safety จาก AOT ให้
พนักงานทุกคนทราบทางอีเมล (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567) 
 

 องค์การกำหนดให้พนักงานใช้เครื่องมืออุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพ่ือช่วยติดตาม
หรือตรวจสอบผลการทำงาน จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่ามีประเด็นที่สนับสนุนดังนี้  

  “พนักงานกลุ่ ม  Flight Operation ส่ วนนั กบิ น  ลูก เรือและช่างต้องตรวจ
แอลกอฮอล์ก่อนทำงาน โดยวิธีการใหม่ที่ใช้ระบบดิจิทัลควบคุมการทำงานของฝ่ายช่างที่
เน้นเรื่อง Safety คือให้พนักงานเป่าแอลกอฮอล์ตรงล็อกเกอร์ ถ้าพบปริมาณที่เกินกว่า
เกณฑ์ 0.00 จะเปิดตู้ล็อกเกอร์ไม่ได้” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567) 
  “บริษัทเป็น Freight Forwarder บริการขนส่งสินค้าและคลังสินค้า เราเน้นการ
รักษาความปลอดภัยเพ่ือคงมาตรฐานการบริการที่จัดส่งสินค้าได้ตรงเวลา จึงต้องใช้
เครื่องมืออุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น การใช้ระบบ Real Time Tracking 
ตรวจสอบของเพ่ือเคลียร์ Custom ให้ทันเวลา เราใช้กองตู้สินค้าของตัวเองทั้งหมดซึ่งทุกตู้
ติดตั้งอุปกรณ์ติดตามระบบ GPS พนักงานต้องเข้าใจและปฏิบัติงานอย่างถูกต้องตาม SOP 
ทำงานตาม Work Instruction เพ่ือลดความไม่รู้หรือความผิดพลาดที่ก่อให้เกิดความ
เสียหายต่อสินค้า” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2567) 

 
  องค์การเตรียมความพร้อมเพ่ือรองรับปัญหาที่เกิดขึ้นจากการใช้เครื่องมือและเทคโนโลยี 
โดยมีผู้เชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยีสารสนเทศดูแลอย่างใกล้ชิด ตลอดจนการเข้าร่วมโครงการกับองค์การ
การบินระหว่างประเทศ ทำให้บริษัททราบผลการประเมินความปลอดภัยในท่าอากาศยานจากการ
ประเมินความพึงพอใจของผู้โดยสาร จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่ามีประเด็นที่สนับสนุนดังนี้  
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  “ส่วนผู้ดูแลระบบ IT ของเราจะเป็น Head Office ที่ญี่ปุ่นเป็นผู้ Set Up และ 
Control ความเสถียรของระบบแบบ Remote พนักงานทุกคนสามารถแจ้งปัญหาไปที่ 
Global Service Desk ที่ญี่ปุ่นซึ่ง Online 24 ชั่วโมง ทางญี่ปุ่นจะแก้ไขปัญหาให้เบื้องต้น 
โดยการ Remote เข้าเครื่อง แต่ถ้ามีปัญหาทางเทคนิคมากกว่านั้น เขาจะส่งเรื่องให้ทาง 
Fujitsu ฮ่องกง แล้วเราจะโทรปรึกษาหรือพนักงานจะ Remote เข้าเครื่องเพ่ือแก้ไขปัญหา
ให้เหมือนกัน แต่ถ้าเป็น Worse Case จะให้ Fujitsu กรุงเทพ เข้ามา Onsite Service  
ที่ออฟฟิศเพ่ือแก้ไขปัญหา (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567) 
  “สนามบินเข้าร่วมโครงการประเมินคุณภาพบริการ (Airport Service Quality: 
ASQ) ของสภาสมาคมท่าอากาศยานระหว่างประเทศ (Airport Council International: 
ACI) ซึ่งผู้โดยสารประเมินความพึงพอใจจากจุด Touchpoint ที่ใช้บริการ โดย 1 ใน 34 
คำถามที่ประเมินเกี่ยวกับสภาพบรรยากาศของสนามบิน (Airport Ambiance) ที่ผู้โดยสาร
ต้องรู้สึกปลอดภัยขณะรอข้ึนเครื่อง (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 

 
 1.5 การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี  
  จากการศึกษาพบว่า การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยีเป็นการดำเนินงานของ
องค์การ ที่สามารถจัดกิจกรรมสนับสนุนและส่งเสริมการเรียนรู้ทางเทคโนโลยีของพนักงานด้วยการ
สร้างทักษะใหม่ที่จำเป็นในการทำงาน (Re-skill) ด้วยวิธี 1) การฝึกอบรมภายในองค์การ (In-house 
Training) เป็นการแบ่งปันความรู้ของพนักงานหรือให้หน่วยงานอ่ืนมาฝึกอบรม 2) การฝึกอบรม
ภายนอกองค์การทั้งรูปแบบฝึกอบรมกับสถาบันภายในประเทศ (Inbound Training) และส่ง
พนักงานไปอบรมต่างประเทศ (Outbound Training) ทั้ งนี้  พนักงานต้องฝึกอบรมทบทวน 
(Recurrent) วิธีปฏิบัติงานตามมาตรฐานการปฏิบัติงานให้มีองค์ความรู้ที่เป็นปัจจุบัน องค์การเน้น
วิธีการฝึกอบรมแบบประชุม เชิงปฏิบัติการ (Workshop) โดยให้พนักงานมีส่วนร่วมในการปฏิบัติและ
ลงมือใช้งานระบบ ถือเป็น การพัฒนาทักษะเดิมให้ดีขึ้น (Up-skill) เพ่ิมทักษะเรียนรู้ฟังก์ชันการ
ทำงานของระบบเทคโนโลยีใหม่หรือระบบปรับปรุงที่ทันสมัยหลังการอัพเกรดระบบที่ใช้ในงาน
ปัจจุบัน นอกจากนี้ องค์การให้พนักงานเรียนรู้เรื่องการใช้เทคโนโลยีอย่างปลอดภัยที่สามารถรับมือ
กับอาชญากรรมทางไซเบอร์ โดยมีความเข้าใจเรื่องนโยบายความเป็นส่วนตัวตามพรบ. คุ้มครองข้อมูล
ส่วนบุคคล จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบประเด็นที่สอดคล้องกับเรื่องที่ศึกษาดังนี้ 

  “การ Training เป็นนโยบายหลักของสายการบินที่พนักงานต้องมีความรู้อัพเดท
ตลอดเวลา งบประมาณมีค่อนข้างจำกัดเลยใช้วิธี In-house Training ให้พนักงานที่
เชี่ยวชาญแบ่งปันความรู้หรือขอความอนุเคราะห์จากหน่วยงานอื่นมาฝึกอบรมให้ พนักงาน
ทุกคน เข้าฝึกอบรมด้วยความสมัครใจตามจำนวนเป้าหมายที่  HR กำหนด นอกจากนี้ 
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บริษัทชักชวนให้พนักงานพิจารณาว่า Process การทำงานใดที่สามารถปรับเป็นดิจิทัลได้ 
เพ่ือลดเวลา และManpower เช่น ขั้นตอนที่ลูกเรือหรือพนักงานขอจดหมายรับรองจาก
บริษัทเพ่ือทำวีซ่าก่อนหน้านี้ต้องกรอกแบบฟอร์ม ตอนนี้กำลังปรับให้พนักงานใส่ข้อมูลส่วน
บุคคลผ่านระบบโดยที่ HR ไม่ต้องพิมพ์ข้อมูลส่วนนี้เอง” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 
2567) 
  “ระบบปฏิบัติการ Update Version ใหม่ตลอด บริษัทต้องจัดฝึกอบรมเรื่องการ
จัดการและบริหารระบบโลจิสติกส์แบบเน้นทำ Workshop ให้พนักงานฝึกปฏิบัติ เรียนรู้ 
Function หรือคำสั่งการใช้งานของเวอร์ชันอัพเกรด ส่วนนี้รวมถึงเทคโนโลยีใหม่ที่บริษัท
จะนำมาใช้ทำงานในอนาคตด้วย เราจัดอบรมทั้ง In-house Training และให้พนักงานไป
เรียนหลักสูตรเสริมทักษะกับองค์กรภายนอกด้วย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2567) 

 
  “บริษัทจัดอบรมด้านเทคโนโลยี เช่น หลักสูตรที่พนักงานทุกคนทั้งผู้บริหารและ
พนักงานต้องเรียนคือ ICT Security Awareness การสร้างความตระหนักด้านความมั่นคง
ปลอดภัยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารว่าด้วยเรื่องสถานการณ์และแนวโน้ม  ภัย
คุกคามทางไซเบอร์ ให้มีความรู้ความเข้าใจเรื่องมาตรฐาน ISO 27001 การไม่เปิดเผยข้อมูล
ส่วนบุคคล  (PDPA) การจัดฝึกอบรมของเรามี 3 รูปแบบ คือ 1) In-house Training 
2) Inbound Training อบรมกับสถาบันภายในประเทศ เช่น วิทยาลัยกองทัพอากาศ 
วิทยาลัยตลาดทุน PMAT และ 3) Outbound training ส่งพนักงานไปอบรมต่างประเทศ 
เป็นองค์ความรู้ใหม่ที่พนักงานต้องพัฒนา เช่น ทักษะดิจิทัล ทักษะความเป็นผู้นำทักษะ 
Soft Skill” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 
  “พนักงานต้องฝึกอบรมทบทวนตามระยะเวลาที่กำหนดเพ่ือให้มีความรู้ที่เป็น
ปัจจุบันและทำงานตาม SOP รวมถึงการ Re-skill ทักษะใหม่ที่ต้องใช้กับเครื่องมืออุปกรณ์
หรือเทคโนโลยีใหม่ของบริษัท” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 
“เราฝึกอบรมพนักงานให้เรื่องการใช้เครื่องมืออุปกรณ์ในขั้นตอนต่าง ๆ เป็นระยะเครื่องมือ
ในครัวการบินมีลักษณะพิเศษที่ต้องเรียนรู้วิธีการใช้งานให้ดี เพราะเราผลิตอาหารแบบ 
Mass ต่อเนื่องตลอดเวลา เราเป็นองค์กรรับรองสมรรถนะบุคคลของสถาบันคุณวิชาชีพ 
อาชีพผู้ประกอบอาหารไทย เปิดโอกาสให้พนักงานของเราเข้าสอบได้ด้วย” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 5, 2567) 
  “ท่ามกลาง VUCA เราเน้นเรื่อง Re-skill & Up-skill ให้พนักงานมีความรู้เรื่อง
เทคโนโลยี พนักงานจะได้รู้สึกว่าหากมีระบบเทคโนโลยีใหม่ เขาสามารถทำงานไปพร้อมกับ
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การเปลี่ยนแปลงองค์กรได้โดยสามารถทำงานปัจจุบันได้ดีขึ้น และอัพเดทข้อมูลความรู้
เทคโนโลยีใหม่ตลอดเวลา” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2567) 

 
ตอนที่ 2 ผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี

สำหรับพนักงานธุรกิจการบิน 
 จากการวิจัยพบว่า ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานธุรกิจการบินมีอิทธิพลต่อความเป็นเลิศทางการบริการและผลการดำเนินธุรกิจ นอกจากนี้ 
ความเป็นเลิศทางการบริการมีอิทธิพลต่อผลการดำเนินธุรกิจ โดยมีรายละเอียดจากประเด็นที่ศึกษา
ดังนี้ 
 2.1  ความเป็นเลิศทางการบริการ 
  ความเป็นเลิศทางการบริการถือเป็นผลลัพธ์ที่เป็นหลักสำคัญของการดำเนินงานของ
ธุรกิจ การบินที่มุ่งเน้นให้ความสำคัญต่อการให้บริการที่ตรงกับความต้องการหรือเหนือความ
คาดหมาย ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความจงรักภักดีจากการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพใน
ระดับสูงด้วยความมุ่งมั่นของพนักงาน ดังนั้น ความสามารถขององค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานเป็นปัจจัยสำคัญในการรังสรรค์ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจการ
บินใน 2 ด้าน คือ ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า และประสิทธิผลการสร้างความผูกพัน
กับลูกค้า 
  2.1.1 ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า 
   จากการศึกษาพบว่า ความจำเป็นที่องค์การธุรกิจการบินต้องปรับตัวภายใต้
สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงโดยมีการใช้กลยุทธ์การเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล  ในการดำเนินกิจกรรม
หลักขององค์การด้วยการเครื่องมือและเทคโนโลยีดิจิทัล องค์การจึงจำเป็นต้องพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานเพ่ือให้ส่งมอบบริการที่มีคุณภาพซึ่งส่งผลต่อประสบการณ์ที่ดีของลูกค้า 
พบว่าองค์การได้บูรณาการทักษะการให้บริการที่สอดแทรกวัฒนธรรมประจำชาติเพ่ือให้ลูกค้าได้รับ
ประสบการณ์ที่มีความเฉพาะเจาะจง ทั้งนี้ มีการใช้เครื่องมือวัดผลประเมินความพึงพอใจทั้งเชิง
ปริมาณและคุณภาพด้วยวิธี NPS หรือ Voice of Custom ที่ทำให้องค์การรับรู้ถึงประสบการณ์เชิง
บวกของลูกค้า และประสบการณ์เชิงลบที่องค์การต้องรีบแก้ไขและปรับปรุงบริการ จากการสัมภาษณ์
ผู้ให้ ข้อมูลหลักพบประเด็นที่สอดคล้องกับเรื่องที่ศึกษาดังนี้ 

  “เราใช้กลยุทธ์ Digital Transformation ที่พนักงานต้องมีสมรรถนะเทคโนโลยี
ที่สร้างประสบการณ์บริการแบบใหม่หรือเหนือคาดหวังของผู้โดยสาร พนักงาน Operation 
ทุกแผนกมี IPAD ส่วนตัวที่เข้าดูข้อมูลความต้องการพิเศษของผู้โดยสาร FFP ได้ล่วงหน้า 
ร่วมกับการใช้ทักษะ Omotenashi วัฒนธรรมบริการแบบญี่ปุ่นที่สร้างประสบการณ์ที่ดี
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ข อ งผู้ โด ย ส าร  บ ริ ษั ท ใช้ เค รื่ อ งมื อ  Net Promoter Score: NPS เป็ น  KPI ที่ วั ด 
ความพึงพอใจผู้ โดยสาร รับฟัง Feedback เพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการด้วยค่ะ”  
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567) 
  “เรามีทีม Sale ที่เก่งมาก เป็นทีมใหญ่ที่ดูแลสายการบินที่เราเป็นตัวแทนอยู่อีก
ทีมนึงจะประสานงานกับ Freight Forwarder โดยสามารถปรับเปลี่ยนบริการตั้งแต่เรื่อง
ตรวจสอบสินค้า เอกสารการบินขนสินค้าขึ้นเครื่อง ติดตามการจัดส่งสินค้า การเลือกสาย
การบิน/เที่ยวบินที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าแต่ละราย ผลประเมินความพึงพอใจ ปีที่
แล้วอยู่ในระดับดีมาก ไม่มีข้อร้องเรียนหนัก ๆ จากลูกค้าเลยค่ะ เราคาดว่าปีถัดไปน่าจะ
ได้ผลประเมินที่ดีขึ้นกว่าเดิม” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2567) 
  “เราสำรวจความพึงพอใจของผู้โดยสารด้วยวิธี Voice of Customer: VOC 
โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ที่ประเมิน 8 หมวดบริการหลักของสนามบิน ผู้โดยสาร
ร้องเรียนหรือให้คำแนะนำผ่านหลายช่องทาง โดยเฉพาะ Application ทางโทรศัพท์มือถือ
ที่ทำให้ เราติดตาม Feedback ได้แบบ Real Time โดยนำข้อมูลมาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุง
คุณภาพบริการ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 
  “ผลลัพธ์แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนบุคลากรและลูกค้า/พันธมิตรภายนอก การ
พัฒนาสมรรถนะเทคโนโลยีทำให้พนักงานมี Mindset ที่ดี เพราะระบบปฏิบัติงานที่ทันสมัย 
ช่วยให้การทำงานง่ายขึ้น เน้นคุณภาพบริการด้านความถูกต้อง ลดความผิดพลาดเป็น 
Zero Defect ช่วยตรวจสอบความปลอดภัย ผู้โดยสารพึงพอใจและได้รับประสบการณ์ที่
ดี” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 
  “สิ่งที่ทำให้เราประสบความสำเร็จคือการให้บริการลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ
ความแตกต่างของเรากับผู้ให้บริการรายอ่ืนคือเราสามารถออกแบบบริการเสนอทางเลือกที่
เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละราย ทาง Global เน้นให้พนักงานบริษัทย่อยที่มีเครือข่ายทั่วโลก
พยายามเรียนรู้และทำความเข้าใจการบริการและการปฏิบัติการที่สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้า บริษัทให้ลูกค้าประเมินความพึงพอใจผ่านระบบปีละ 2 ครั้ง เพ่ือนำ
ข้อมูลมาวิเคราะห์และแก้ไขปัญหาได้ทัน ส่วนใหญ่ลูกค้าประจำพึงพอใจจนถึงขั้นประทับใจ
ก็เลยเลือกบริษัทเราให้ดูแลการจัดส่งสินค้าให้ค่ะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2567) 
 

  2.1.2 ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า 
   จากการศึกษาพบว่า ผู้บริหารองค์การธุรกิจการบินมุ่งเน้นการดำเนินงาน
ภายใต้มาตรฐานที่ดีเยี่ยมเพ่ือสร้างและรักษาความผูกพันกับลูกค้าโดยมีระบบซอฟท์แวร์แบบ Big 
Data ที่เป็นฐานข้อมูลประวัติลูกค้า ระบบสนับสนุนการบริการผ่านแอปพลิเคชันมือถือ นอกจากนี้ 
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พนักงานที่ได้รับการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีเป็นบุคลากรที่สามารถส่งมอบบริการได้อย่างมี
คุณภาพโดยดูแลและเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลด้วยวิธีการไปเยี่ยม การติดต่อผ่านทางโทรศัพท์หรือ
ระบบออนไลน์ ตลอดจนการให้บริการหลังการขาย จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบประเด็นที่
สอดคล้องกับเรื่องท่ีศึกษาดังนี้ 

  “เราใช้ ระบบ CRM Software แบบ Big Data บันทึ กข้อมูลลู กค้ าและ
ผู้โดยสารพนักงานสามารถให้บริการตามความต้องการและความชอบส่วนตัวของลูกค้า โดย
พนักงานเข้าดูข้อมูลในระบบได้ตลอดเวลา รวมถึง Feedback ผู้โดยสารผ่าน Facebook 
หรือ Social Network อ่ืนด้วยค่ะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567) 
  “ทีมส่วนหน้างานสามารถให้บริการได้ดีตามมาตรฐานและเสนอ Solution ใน
แบบที่ลูกค้าต้องการ เราให้ความสำคัญกับบริการหลังการขายด้วยโดยมีพนักงานที่พร้อม
รับโทรศัพท์ลูกค้าตลอดเวลา หากเกิดปัญหาการขนส่งที่ประเทศปลายทางพนักงานจะช่วย
แก้ไขปัญหาโดยติดต่อกับ Oversea Agent ทันที ทีม Sale ต้องไปเยี่ยมลูกค้า ประชุม
ร่วมกันเพ่ือเก็บข้อมูลการบริการของบริษัทเป็นระยะด้วยค่ะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 
2567) 
  “ส่วนนี้มีการกำหนดแผนธุรกิจแบบ Support Unit ภายใต้กลยุทธ์การสร้าง
ความร่วมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เราดำเนินการตามแผนการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ โดยมีระบบฐานข้อมูลบริษัทคู่ค้า ใช้การพูดคุยแบบเปิดใจเรื่องที่เรา
ทำได้ดีหรือสิ่งที่ต้องแก้ไขปรับปรุง ข้อเสนอแนะหรือความต้องการของ Partner เพ่ือจะได้
ทำธุรกิจร่วมกันได้อย่างสบายใจในระยะยาวค่ะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 
  “เราเป็นส่วนสนับสนุนสายการบินและสนามบินโดยใน TOR มีกำหนด
ระยะเวลาที่เจ้าหน้าที่เจ้าหน้าที่สายการบินและสนามบินต้องประเมิน Feedback หากพบ
ปัญหาต้องแก้ไขทันที ฝ่าย Employee Relation ช่วยสืบสวน หากเกิดเคสที่พนักงาน
ทำงานผิดพลาดและให้ความยุติธรรมกับพนักงานด้วย เราพยายามป้องกันปัญหาไม่ให้เกิด
เพ่ือให้การบริการมีคุณภาพอย่างสม่ำเสมอ ผลลัพธ์คือลูกค้าส่วนใหญ่ที่ใช้บริการกับเราเกิด
ความเชื่อมั่นและเลือกให้ เราดูแลด้าน Passenger Ground Services โดยไม่ เปลี่ยน
บริษัท” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 
  “บริษัทเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าโดย Sale ติดต่อกับลูกค้าประจำ
อย่างสม่ำเสมอ ใช้วิธีการไปเยี่ยม ติดต่อผ่านโทรศัพท์ ตอนที่เกิดโควิดได้เปลี่ยนรูปแบบการ
เข้าพบผ่านช่องทางออนไลน์แทน การได้พูดคุยกับลูกค้าโดยตรง เราจะได้ Voice of 
Customer รู้ว่าลูกค้าต้องการปรับเปลี่ยนบริการไหม หรือเสนอการบริการแบบไหน
เพ่ิมเติมพนักงานส่วนอื่นของบริษัทพูดจาสื่อสารกับลูกค้าดีหรือเปล่า เรามีระบบสนับสนุนที่
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ลูกค้าและพนักงานสามารถติดตามสินค้าผ่าน Application มือถือด้วย ลูกค้าประจำใช้
บริการโดยไม่เปลี่ยนบริษัทเพราะชอบ Sale ที่ดูแลลูกค้าอย่างดีค่ะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 6, 2567) 

 
 2.2 ผลการดำเนินธุรกิจ 
  ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการ
บินส่งผลทางตรงต่อการดำเนินธุรกิจทั้งผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน และผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัว
เงิน โดยมีรายละเอียดจากประเด็นที่ศึกษาดังนี้ 
  2.2.1 ผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน 
   จากการศึกษาพบว่า การพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงานทำให้เกิด
ประสิทธิภาพในการทำงานที่ปรับเปลี่ยนตามสภาพแวดล้อมภายนอกที่เปลี่ยนแปลง ซึ่งส่งผลลัพธ์
สำคัญต่อผลกำไร ยอดขาย และส่วนแบ่งทางการตลาดที่เติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยแสดงผลงานให้เห็น 
เชิงประจักษ์จากรางวัลที่ท่าอากาศยานได้รับจากการพิจารณาตัวเลขของงบการเงินขององค์การที่
สามารถทำกำไรและผลตอบแทนทางการลงทุนได้ในระดับสูง จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบ
ประเด็นที่สอดคล้องกับเรื่องท่ีศึกษาดังนี้ 

  “เรามีบริษัทในเครือที่ช่วยส่งเสริมกิจการสายการบิน ทำให้กำไรเมื่อปี 2566 
เพ่ิมขึ้น 5 เท่า โดยบริษัทวางแผนการดำเนินงานส่วน Operation ได้ดี บวกกับผู้โดยสาร 
เดินทางมากขึ้นช่วงหลังโควิด คาดว่าช่วง Quarter แรกของปี 2567 เราน่าจะทำผลกำไรได้ดี”
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567) 
  “ช่วงเกิดโควิด ต่อเนื่องด้วยปัญหา Supplier Disruption ทั้งที่สถานการณ์
ไม่ได้เอ้ืออำนวยต่อการการทำธุรกิจเท่าไหร่ แต่ถ้าดูจากงบการเงินบริษัท จะเห็นว่าทั้ง
รายได้และกำไรเป็น New High ผลประกอบการดีและเติบโตอย่างต่อเนื่องตามเป้าหมายที่
บริษัทวางไว้ สิ่งที่เราได้เตรียมไว้ตอบโจทย์ของการดำเนินธุรกิจ พนักงานในองค์กรเรามี 
Mindset ความเชื่อเป้าหมายเดียวกัน จึงพร้อมเรียนรู้ เพ่ิมทักษะใหม่ทางเทคโนโลยีดิจิทัล
ที่เบลนด์เข้ากับการทำงานและภาวะตลาดที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วได้ค่ะ”(ผู้ให้ข้อมูล
หลักหมายเลข 2, 2567) 
  “ผลประกอบการขององค์กรเราเพ่ิมขึ้นจากปีที่แล้วทั้ งส่วน Aeronautical & 
Non-Aeronautical Revenue จากการวางแผนยุทธศาสตร์และดำเนินการตามแผนปฏิบัติ
การที่รองรับการเดินทางของผู้โดยสารหลังช่วงโควิดทำให้บริษัทมีผลกำไรเพ่ิมขึ้น ปีนี้เรา
ได้รับรางวัล ASEAN’s Top Corporate Brand 2023 ที่วัดมูลค่าแบรนด์จากตัวเลขของงบ
การเงิน โดยเราได้รับรางวัลนี้ต่อเนื่องกัน 5 ปีแล้วค่ะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 
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  “ผลตอบแทนปี 2566 ดีขึ้นอย่างชัดเจน กลุ่มบริษัทในเครือที่ครอบคลุมและ
ส่งเสริมธุรกิจของเรา รายได้รวมเติบโตเกิน 50%” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 
  “ช่วงโควิดที่ เราเปลี่ ยนบทบาทจาก Freight Forwarder เป็น  Logistic 
Partner ถือเป็นการพลิกวิกฤตให้เป็นโอกาส ตอนนั้นเราตั้งเป้าหมายร่วมกันเพียงอย่าง
เดียว คือให้  Logistic Solution อย่างมีประสิทธิภาพที่ สุดแก่ลูกค้า ทีม Sale และ 
Operation ร่วมประสานกันทำงานอย่างใกล้ชิดกว่าเดิม ผลลัพธ์ที่ได้คือเราเป็นบริษัทเดียว
ในคลัสเตอร์ ลุ่มแม่น้ำโขงท่ีทำกำไรได้ตามเป้าหมายที่กำหนดไว้” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 
6, 2567) 
 

  2.2.2 ผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน 
   จากการศึกษาพบว่าการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงานทำให้ส่ง 
ผลลัพธ์ต่อภาพลักษณ์ขององค์การ ความน่าเชื่อถือจากความชำนาญในการให้บริการ และการมีลูกค้า
ประจำมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยแสดงผลงานเชิงประจักษ์ที่เห็นได้ชัดเจนจากรางวัลที่สายการบิน
ได้รับจากผลการประเมินความพึงพอใจด้านการให้บริการของสายการบินที่เก็บรวบรวมข้อมูลโดย
องค์การ Skytrax และรางวัลที่บริษัทขนส่งสินค้าทางอากาศได้รับจากการเป็นตัวแทนที่มียอดขาย
พ้ืนที่ระหว่างสูงสุดของสายการบิน จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก พบประเด็นที่สอดคล้องกับเรื่อง
ที่ศึกษาดังนี้   

  “ภาพลักษณ์องค์กรเป็นไปในทางที่ดี เรายังไม่เจอผู้โดยสาร Complain อย่าง
หนักเรื่องพนักงานทำตัวไม่ดีหรือพูดไม่ดี พนักงานได้รับการ Brief ว่าเราเคยผ่านการ
ล้มละลายมาก่อน ดังนั้นที่เรากลับมาได้เพราะทุกคนมีบุญคุณกับเรามาก เราต้องอ่อนน้อม
ถ่อมตนและรู้สึกซาบซึ้งที่ผู้โดยสารช่วยเหลือเรา เราภูมิใจกับรางวัล World’s 5-Star 
Airlines และ World Airline Awards ได้รับ Ranking เป็นอันดับที่ 5 จาก Skytrax เมื่อปี 
2023 ด้วยค่ะ”  (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567) 
  “บริษัทได้เครดิตและความน่าเชื่อถือจากสายการบิน เราทำให้เขาเชื่อว่าเรา
สามารถ Commit และสร้างรายได้ที่ชัดเจนได้ในแต่ละปี จนเราได้ต่อยอดเป็นตัวแทน GSA 
กับสายการบินอ่ืน โดยมี 7 สายการบินที่เชื่อมั่นในคุณภาพและมาตรฐานบริการ จึงเลือก
เราให้เป็นตัวแทนมานานเกินกว่า 10 ปี ทีมงานของเราเก่งมาก ให้บริการ Logistic 
Solution ตามที่ลูกค้าต้องการได้ เมื่อปีที่แล้วเราได้รับรางวัล Best Support Agent จาก
การเป็นตัวแทนที่มียอดขายพื้นที่ระวางสูงติด Ranking 1 ใน 10 ของ China Airlines และ 
Turkish Airlines ด้วยค่ะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2567) 
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  “องค์กรให้ความสำคัญกับการยกระดับการบริการโดยการจัดสิ่งอำนวยความ
สะดวกที่ใช้นวัตกรรมเทคโนโลยีโดยเฉพาะแก่ Special Passenger ให้เข้าถึงสนามบินได้
ง่ายส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีของสนามบิน โดยพนักงานมีทักษะการให้บริการแก่ผู้โดยสาร 
ที่ต้องการความช่วยเหลือเป็นพิเศษได้อย่างดีมาก” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 
  “พนักงานที่มี Mindset ดี ทำงานแบบ Proactive ทำให้เราได้งานจากสายการ
บินและสนามบินโดยการแนะนำและบอกต่อจากลูกค้าประจำที่เลือกใช้บริการบริษัทด้วย 
ความมั่นใจ HR ต้องพัฒนาทักษะทางเทคโนโลยีของพนักงาน ลงทุนจัดหาเครื่องมือหรือ
โปรแกรมใหม่ที่ทำให้การทำงานง่ายขึ้น พนักงานรู้สึกว่าบริษัทใส่ใจก็มีความสุข พนักงาน
เกิด Loyalty อยู่กับองค์กรและทำงานด้วยความตั้งใจ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 
2567) 
  “เราให้ Solution Services ด้วยการใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมที่ออกแบบ
ตามความต้องการของลูกค้าแต่ละราย ทำความเข้าใจธุรกิจและดูแลลูกค้าอย่างใกล้ชิด  ทำ
ให้ลูกค้ามองเห็นว่าเราแตกต่างจากผู้ให้บริการขนส่งรายอ่ืนทั้งคุณภาพบริการ  ความ
น่าเชื่อถือ ชื่อเสียงบริษัท ความรับผิดชอบ ทำให้กระบวนการขนส่งตลอด Supply Chain 
ไม่ เกิดปัญหา ปัจจัยเหล่านี้ เป็น Key Success ที่ ใช้ พัฒนาการบริการของเราค่ะ” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2567) 

 
ตอนที่ 3 ปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง

เทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน 
 จากการวิจัยพบว่า ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานธุรกิจการบินได้รับอิทธิพลจากการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจและการบริหารความเสี่ยง
ขององค์กร โดยมีรายละเอียดจากประเด็นที่ศึกษาดังนี้ 
 3.1 การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ  
  การจัดการความสลับซับซ้อนทางธุรกิจ คือ ความสามารถขององค์การในการรับรู้และ
เข้าใจถึงสาเหตุและตระหนักถึงผลกระทบที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมที่มีผลกระทบ
ต่อองค์การที่เกิดจากปัจจัยทางการเมืองและกฎหมาย ปัจจัยทางเศรษฐกิจ ปั จจัยทางสังคมและ
วัฒนธรรม ปัจจัยทางเทคโนโลยี และปัจจัยจากคู่แข่งขันทางธุรกิจ  มีผลกระทบต่อความสามารถ
องค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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  3.1.1 การรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม  
   จากการศึกษาพบว่า สภาพแวดล้อมภายนอกองค์การส่งผลกระทบต่อการ
ดำเนินธุรกิจโดยเป็นสภาวะที่ไม่อาจควบคุมได้ ผู้บริหารจึงใช้ความสามารถในการรับรู้ความไม่แน่นอน
ของสภาพแวดล้อมที่ส่งผลกระทบเชิงลบต่อองค์การด้วยการติดตามข้อมูลข่าวสารความเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดล้อมภายนอกจากการประเมินสภาวะอุตสาหกรรมการบิน เมื่อประสบปัญหาช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ผู้บริหารปรับเปลี่ยนรูปแบบการดำเนินงานด้วย
การ Work from Home การใช้เทคโนโลยีที่นำมาใช้สนับสนุนการทำงานร่วมกันของทีมผ่านระบบ
ออนไลน์ องค์การจัดเตรียมโครงสร้างพ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ได้แก่ ระบบ
ฮาร์ดแวร์ ระบบซอฟต์แวร์และระบบเครือข่าย พนักงานต้องเรียนรู้การใช้เครื่องมือและระบบ
เทคโนโลยีเพ่ือการทำงานร่วมกันผ่านระบบออนไลน์ จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบประเด็นที่
สอดคล้องกับเรื่องท่ีศึกษาดังนี้ 

  “ตอนช่วงโควิด สายการบินต้องปรับแผนปฏิบัติการที่เราประสานงานกับ AOT 
เช่น การทำ Ramp Pass ของพนักงานที่เข้าส่วน Airside จากเดิมที่ต้องกรอกแบบฟอร์ม
ในกระดาษ ทุกคนต้อง Show Up ที่สนามบิน ก็ให้ส่งเป็นไฟล์ดิจิทัลแทนเพ่ือลดการพบปะ
กันส่วน Visitor ของสายการบินก็ต้องกรอกข้อมูลผ่านระบบออนไลน์เช่นกัน พนักงานที่
ประจำออฟฟิศ ต้อง Work from Home แบบ Hybrid แล้วความ Security ที่พนักงานไม่
สามารถนำ Flash Drive บันทึกข้อมูลใดจากเครื่องคอมได้เลย บริษัทจึงต้องปรับระบบให้
พนักงานทำงานที่บ้านได้โดยผ่าน Portal ของสายการบิน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 
2567) 
  “เราเป็น Cargo General Sales Agent ที่เป็นตัวแทนการขายระวางระวาง
สินค้าให้สายการบิน จึงต้องประเมินสภาวะอุตสาหกรรมการบิน ข้อมูลการดำเนินงานของ
สายการบินส่วนการขยาย-ลดเส้นทางบิน ตอนช่วงโควิดระบาด ถือเป็นยุคทองที่ทำรายได้มี
อุปสงค์เร่งขนส่งสินค้าจำเป็นที่ต้องใช้ในภาวะฉุกเฉิน คือ ยา เวชภัณฑ์ วัคซีน ผลิตภัณฑ์
เม็ดพลาสติกที่เป็นวัตถุดิบการผลิตให้ประเทศปลายทาง ธุรกิจดำเนินได้แต่พนักงานต้อง 
Work from Home พนักงาน IT ต้องดูแลระบบให้ทำงานแบบ Remote Work ที่บ้านได้ 
โดยการส่งใบเสนอราคา เอกสาร Airway Bill ของบริษัท ให้ Freight Forwarder หรือ
เอกสารที่  Freight Forwarder ส่งกลับมาให้ เรา ต้องทำผ่านระบบออนไลน์ทั้ งหมด 
ซึ่งข้อมูลในเอกสารผิดพลาดไม่ได้เพราะเราทำงานแข่งกับเวลา หากมีการแก้ไขข้อมูลสินค้า
หลังวัน Cut Off เช่น น้ำหนัก ขนาด Dimension จะมีค่าปรับจากศุลกากรเกิดขึ้น ดังนั้น
ข้อมูลทุกอย่างต้องเป๊ะ พนักงานต้องตรวจทานข้อมูลที่ Input ในระบบอย่างละเอียด” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2567) 
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  “สภาพแวดล้อมช่วงโควิดส่งผลกระทบต่อธุรกิจ ผู้บริหารไม่มีนโยบาย Lay off 
คนออกให้ความสำคัญกับพนักงานในองค์กรโดยปรับตัวเลขเงินเดือนให้พนักงานอยู่ได้ 
โฟกัสเรื่องผลระยะยาว ทำให้ต้องใช้เทคโนโลยีช่วง Work from Home พัฒนาทักษะและ
จูงใจ ให้พนักงานทำงานออนไลน์ ผู้บริหารเห็นประโยชน์จากการใช้เทคโนโลยีจึงให้นำ
ข้อมูลทุกอย่างเข้าระบบ โดยว่าจ้างบริษัท IT ที่เป็นพันธมิตรคู่ค้าออกแบบระบบ Software 
ที่ใช้ส่วน HRM จะได้ประหยัดค่าใช้จ่ายจากการเช่าซื้อรายปี การติดลิขสิทธิ์หรือข้อจำกัด
การใช้โปรแกรมของ CAAT” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 
  “ส่วนการทำงานของพนักงานปรับรูปแบบเป็น Work from Home ที่
พนักงานต้องทำ To Do List หัวหน้างานและ HR มีสิทธิ์ขอดูข้อมูลได้ ใช้ระบบ Time 
Online เพ่ือให้หัวหน้าเช็คเวลาทำงาน ปรับเวลาการทำงานของออฟฟิศเป็น Day Time ที่
เหมาะสม โดยเลิกงานไม่เกิน 17.00 น. หลังจากสถานการณ์โควิดดีขึ้น บริษัทปรับรูปแบบ
จาก Remote Work เป็น Hybrid Work ให้พนักงานทำงานสำคัญที่บ้านโดยเข้าออฟฟิศ
เพ่ือเสนอความก้าวหน้าโดยร่วมประชุมทีมงานทุกอาทิตย์” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 
2567) 

 
   องค์การกำหนดแผนกลยุทธ์ที่ใช้เป็นแนวทางการดำเนินงานธุรกิจในระยะยาว 
และทำการทบทวนปรับแผนปฏิบัติการ (Action Plan) ที่ใช้ดำเนินงานเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดล้อมตามสถานการณ์อย่างเหมาะสม จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่ามีประเด็น
ที่สนับสนุนดังนี้ 

  “เราจัดทำแผนดำเนินงานขององค์กรระยะ 5 ปี โดยทุกปีต้องทำการ Rolling 
ทบทวนแผน เพราะปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอกเปลี่ยนแปลงตลอด โดยเฉพาะช่วงหลังโค
วิดตั้งแต่ปี 2566 การเดินทางเริ่มคึกคักกลับสู่สภาวะปกติ ผู้โดยสารเลือกเดินทางโดย
เครื่องบินแบบที่สนามบินคนเยอะมากทุกวัน เราเห็นว่าเป็นสัญญาณที่ดีต่อเศรษฐกิจ ที่คน
อยากเดินทางไปเที่ยวเพราะอ้ันมานานจากช่วงโควิดซึ่งส่งผลดีต่อธุรกิจการบินในภาพรวม
นะคะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 
  “เราปรับแผนกลยุทธ์เพ่ือเตรียมพร้อมรับสถานการณ์ตลอดเวลา ช่วงโควิดเรา
ผันตัวจาก Freight Forwarder ทั่วไปเป็น Logistic Partner โดยให้คำแนะนำรูปแบบ
ขนส่งที่เหมาะสมกับงบประมาณและเวลาของลูกค้ามากที่สุด เช่น ประเภทเครื่องบินที่
เหมาะกับปริมาณและประเภทสินค้า สนามบินปลายทางที่สินค้าถึงอย่างรวดเร็วและ
ประหยัดที่สุด (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2567) 
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  3.1.2 การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี 
   จากการศึกษาพบว่า องค์การเห็นความสำคัญของการใช้เทคโนโลยีเป็นกลไก
สำคัญในการดำเนินงานและขับเคลื่อนธุรกิจ ผู้บริหารใช้ความสามารถในการสร้างความเข้าใจทาง
เทคโนโลยีโดยติดตามข้อมูลความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีที่ทันสมัย กำหนดแผนยุทธศาสตร์ในการนำ
เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้เพ่ือพัฒนาสินค้าและบริการ เช่น การใช้ระบบบริหารจัดการอาคารผู้โดยสาร
ด้วยระบบเทคโนโลยีอัจฉริยะเพ่ือยกระดับการให้บริการและเพ่ิมประสิทธิภาพการดำเนินงานของ ท่า
อากาศยาน รวมถีงการใช้ระบบบริหารจัดการการขนส่งที่เชื่อมโยงขั้นตอนของโลจิสติกส์ทั้งหมด 
องค์การจำเป็นต้องพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีด้วยการนำความรู้และทักษะไปถ่ายทอดให้กับ
พนักงานภายในองค์การ จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบประเด็นที่สอดคล้องกับเรื่องที่ศึกษาดังนี้ 

  “การกำหนดแผนยุทธศาสตร์ด้านเทคโนโลยีโดย Head Office เป็นระยะ 5, 
10, 20 ปี ต่อไปบริษัทจะเปลี่ยนระบบ Lan Cable ในออฟฟิศเป็น WiFi ที่พนักงาน
สามารถทำงานได้ที่ไหนก็ได้ หรือพนักงานที่ลาพักร้อนก็ทำงานได้แบบ Workcations 
ตอนนี้เราใช้คอมพิวเตอร์จากฮ่องกงซึ่งจะเริ่มทยอยเปลี่ยนเป็นแล็ปท็อปทั้งหมดในปีหน้า 
โดยยังคงรักษาความปลอดภัยเรื่องการเข้าถึงข้อมูลในระบบอยู่” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 
1, 2567) 
  “เรามี Vision กำหนดชัดเจนที่จะพัฒนาสนามบินให้เป็น Smart Airport จึง
ยกระดับการบริการโดยนำ Self Service Technology มาใช้ตอนเช็กอิน โหลดกระเป๋า 
ตอนนี้สนามบินมีระบบ CUSS: Common Use Self Service ที่ผู้โดยสารเช็คอินด้วย
ตนเอง ไม่ต้องไปต่อคิว ระบบ CUBD: Common Use Bag Drop ที่ผู้ โดยสารโหลด
กระเป๋าได้เอง ตามยุทธศาสตร์พัฒนาโครงสร้างและสิ่งอำนวยความสะดวกของสนามบิน
โดยใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรม พร้อมกับพัฒนาพนักงานให้มีความรู้เรื่องการใช้เทคโนโลยี
ที่ต้องปรับเปลี่ยนเพื่อลดเวลาของขั้นตอนในสนามบิน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 
  “พันธกิจของบริษัทคือการใช้ Smart Logistics เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพบริการ
ขนส่งด้วยระบบ Transport Management System (TMS) ทำงานประจำวันตั้งแต่รับ 
ออเดอร์ ออกใบงาน รับใบงาน ออกบิลเก็บเงินลูกค้า พนักงานตรวจสอบติดตามการขนส่ง
ได้ในทุกขั้นตอน สิ่งที่เรากังวลมากที่สุดคือการส่งสินค้าให้ทันตามกำหนด ระบบ TMS ช่วย
ให้พนักงานรู้สถานะสินค้า แก้ไขปัญหาความล่าช้าหรือความเสียหายของสินค้าเพ่ือบริษัท
จะได้เคลียร์ Custom ทันเวลา ไม่ต้องจ่ายค่าปรับให้ลูกค้า” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 
2567) 
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   นอกจากนี้ ผู้บริหารองค์การธุรกิจการบินมีการเปิดรับความรู้จากภายนอกและ 
การนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาธุรกิจด้วยการออกแบบระบบซอฟท์แวร์ที่ใช้
ปฏิบัติงาน การวิจัยและพัฒนาร่วมกับสถาบันเครือข่าย การวางแผนลงทุนเพ่ือนำเทคโนโลยีระดับสูง 
ที่ทันสมัยมาใช้เป็นเครื่องมือพัฒนาองค์การในอนาคต องค์การจำเป็นต้องกำหนดให้พนักงาน  ร่วม
วางแผน คิดค้นและนำเสนอแนวทางในการรับและปรับใช้เทคโนโลยีเพ่ือการพัฒนาธุรกิจ จากการ
สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่ามีประเด็นที่สนับสนุนดังนี้ 

  “ธุรกิจ E-commerce มาแรงมากตั้งแต่ช่วงหลังโควิดจึงมีการส่งสินค้าระหว่าง
ประเทศมากขึ้น เราต้องปรับตัวให้ทันต่อกระแสการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีเพ่ือจะได้
ออกแบบการขนส่งเฉพาะที่เหมาะสมกับ Freight Forwarder แต่ละราย ตอนนี้ บริษัท
กำลังศึกษาความเป็นไปได้และพัฒนาระบบเทคโนโลยีขั้นสูงที่ช่วยเพ่ิมความรวดเร็วและ
ป ระสิ ท ธิ ภ าพ การขน ส่ งสิ น ค้ า  เช่ น  Digital Logistic, Realtime Supply Chain, 
Predictive Analytic นำมาใช้วิเคราะห์ข้อมูลวางแผนเส้นทางขนส่งที่คุ้มค่าที่สุดให้ลูกค้าได้
ล่วงหน้า” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2567) 
“เรามีบริษัทในเครือทำให้ต้องลงทุนจ้างออกแบบระบบ Software เพ่ือใช้ปฏิบัติงานให้
ครอบคลุมทุกส่วนขององค์กรทั้ง Operation, Front Line และ Back Office มีฟังก์ชัน
เพ่ิมเติมพิเศษที่รองรับการทำงานส่วน Marketing เช่น การขายสินค้าที่ระลึกของบริษัท 
เช่น หมวก แก้ว ตุ๊กตา กระเป๋าใส่พาสปอร์ต การเล่นเกมส์เพ่ือเก็บแต้มเป็นส่วนลด 
ซ่ึง Software ของบริษัทอ่ืน ไม่เคยมีฟังก์ชันนี้” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 
  “เรามีเครือข่าย Open Innovation ที่ทาง Global ทำความร่วมมือกับสถาบัน 
Fraunhofer ที่เยอรมัน ทำวิจัยเพ่ือวิเคราะห์ ปรับปรุงเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่บริษัท
จำเป็นต้องใช้ให้บริการขนส่งในอนาคต”(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2567) 

 
  3.1.3 การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ 
   จากการศึกษาพบว่าองค์การให้ความสำคัญกับการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจโดย 
มีความร่วมมือเชิงกลยุทธ์ในรูปแบบการทำสัญญาร่วมกันระหว่างท่าอากาศยานเพ่ือสร้างความร่วมมือ
ด้านการพัฒนาการบิน การประชุมร่วมกันเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลเพ่ือพัฒนาขีดความสามารถ  การ
ดำเนินงานและวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุด ตลอดจนการแบ่งปันทรัพยากรทางกายภาพที่ทันสมัย เช่น  อากาศ
ยาน เพ่ือใช้ในการให้บริการซึ่งช่วยส่งเสริมประสิทธิภาพการดำเนินงานของบริษัทให้บริการ ภาคพ้ืนที่
ขยายธุรกิจครอบคลุมด้านการขนส่งสินค้าทางอากาศ ดังนั้น องค์การจึงได้รับประโยชน์จาก 
ทรัพยากรและการดำเนินกิจกรรมที่สร้างความร่วมมือระหว่างองค์การจากพันธมิตรทางธุรกิจ ที่
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สามารถนำมาใช้ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงานในองค์การ จากการสัมภาษณ์ผู้ให้
ข้อมูลหลักพบประเด็นที่สอดคล้องกับเรื่องที่ศึกษาดังนี้ 

  “ส่วนนี้ดำเนินการตามแผนยุทธศาสตร์ที่เราจะพัฒนาธุรกิจรูปแบบใหม่และ
สร้างรายได้ในการประกอบกิจการของสนามบินโดยนำเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการส่วน 
Non-aeronautical Revenue การสร้างความร่วมมือกับพันธมิตรและผู้มีส่วนได้เสีย เช่น 
การทำ Sister Airport Agreement กับสนามบินต่าง ๆ แลกเปลี่ยนข้อมูลความรู้ Best 
Practices หรือการเป็นสมาชิก ACI โดยผู้บริหารเป็นคณะกรรมการที่ประชุมร่วมกัน ถือ
เป็นการ Synergy & Collaboration มีปัญหาก็ช่วยเหลือเกื้อกูลกัน” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 3, 2567) 
  “เราร่วมมือกับ Global Partner ล่าสุดจากเกาหลีโดยเซ็น MOU จัดหา
เครื่องบินที่ใช้เทคโนโลยี Ground Effect ประหยัดน้ำมัน สามารถทำการบินได้ในสภาพ
อากาศแปรปรวนด้วยความปลอดภัย แลกเปลี่ยนองค์ความรู้เทคโนโลยีกับ Partner เป็น
ระยะเราเน้นย้ำเรื่องการดำเนินธุรกิจอย่างมีมาตรฐานโดยทุกบริษัทในเครือของเราใช้ 
Concept เดียวกันหมด” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 
  “เราเป็นพันธมิตรกับกลุ่ม Star Alliance ที่มีครัวการบินของสายการบินเอง 
ซึ่งมีประโยชน์กับเรามาก ทำให้เราได้เรียนรู้อะไรใหม่ ๆ อย่างเมนูอาหารประจำชาติที่เรา
มีเชฟทำได้ แต่ลูกค้าก็ส่งเชฟของเขามาสอนเราอยู่ดี ทำให้ได้เรียนรู้เมนูที่เป็นออริจินัล 
เรื่องเครื่องมืออุปกรณ์ ระบบเทคโนโลยีที่ใช้ เราก็แลกเปลี่ยนข้อมูลกันตลอด เรื่องบริษัท 
Supplier หรือนวัตกรรมใหม่ด้วย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2567) 

 
   นอกจากนี้ สายการบินจำเป็นต้องพ่ึงพาและแบ่งปันทรัพยากรทางเทคโนโลยี
จากบริษัทผู้ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศด้วยการสร้างพันธมิตรทางเทคโนโลยีเพ่ือสามารถใช้
ประโยชน์จากความเชี่ยวชาญและความสามารถที่โดดเด่นของพันธมิตรในการติดตั้งและดูแล  การ
พัฒนาระบบซอฟต์แวร์ที่มีประสิทธิภาพสูงเพ่ือใช้ในการปฏิบัติงานที่ช่วยสนับสนุนธุรกิจหลัก จากการ
สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่ามีประเด็นที่สอดคล้องดังนี้ 

  “การที่สายการบินเป็น Bangkok Base ดังนั้น Head Office จะดำเนินการ
ติดต่อบริษัทพันธมิตรต่าง ๆ เราค่อยข้างที่จะไม่มีส่วนร่วมกับบริษัท Local เท่าไหร่ แต่ปี
หน้าที่จะเปลี่ยนคอมพิวเตอร์ในออฟฟิศเป็นแล็ปท็อปทั้งหมด ทาง Head Office ที่เคยทำ
หน้าที่ควบคุมหลัก จะปรับเปลี่ยนนโยบายให้แต่ละ Home Base City ดูแลตัวเอง ทางเรา
ต้องเริ่มจัดซื้อเครื่องมืออุปกรณ์และคุยกับ Local Vendor มากขึ้น หากเกิดปัญหาด้าน
ระบบก็ติดต่อ Local Vendor แก้ไขปัญหาได้เลย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567)  
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  “บริษัท Global อยู่ที่ เยอรมัน ส่วนบริษัท Regional อยู่ที่สิ งคโปร์ ทาง 
Global จะแจ้ง Software House ให้บริษัทพันธมิตรดูแลระบบการสื่อสารที่ชัดเจนและมี
ประสิทธิภาพ ส่วนเราจะรับมาดัดแปลงให้เข้ากับระบบการใช้งานจริง ข้อมูลในระบบ 
Interface ถึงกันหมด เช่น การขอจำนวนพนักงานเพ่ิม ข้อมูลถูกส่งตรงไปที่ Regional 
แล้วต้องให้ ทาง Global อนุมัติก่ อน  โดย Manpower Calculation พิจารณ าจาก 
Productivity ของบริษัทนั้น ส่วน Operation ต้องทำ Data Analytic บริษัทพันธมิตร
ดูแลเรื่อง Data-driven Services ซอฟต์แวร์ประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าการ
ติดต่อประสานงานกับ Oversea Agent เรื่องดูแลการขนส่งในต่างประเทศ” (ผู้ให้ข้อมูล
หลักหมายเลข 6, 2567) 

 
   นอกจากนี้ พบว่าบริษัทการขนส่งทางอากาศเป็นคู่พันธมิตรกับสายการบินโดย
เป็นตัวแทนขายระวางสินค้าให้สายการบิน ถือเป็นการเพ่ิมโอกาสทางธุรกิจจากการพ่ึงพาอาศัย
ความสามารถที่โดดเด่นในการดำเนินธุรกิจและส่งเสริมการทำการตลาดร่วมกัน  

  “เราเป็น Partnership กับสายการบินที่ เลือกบริษัทเราเป็นตัวแทน GSA 
บริหารจัดการเส้นทางบิน ตอนนี้เราเป็นตัวแทนสายการบินมากกว่า 20 สายการบินมี
เส้นทางการบินที่ครอบคลุมประเทศทั่วโลก บริษัทสามารถนำเสนอสายการบิน เส้นทางบิน 
ตารางบินตามที่ Freight Forwarder ต้องการได้ เรามีแผนพัฒนาการขนส่งสินค้าทาง
อากาศของเราเองผ่านการเป็น Partnership ในรูปแบบ Charter Flight เพ่ือจะได้กำหนด
เส้นทางบินหรือค่าระวางสินค้าของบริษัทเองได้ในอนาคต” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 
2567) 

 
 3.2 การบริหารความเสี่ยงขององค์กร 
  การบริหารความเสี่ยงขององค์กรเป็นผลดำเนินงานตามกลยุทธ์อันเชื่อมโยงกับ
วิสัยทัศน์ พันธกิจและค่านิยมหลัก โดยองค์การสามารถวางแผนรับมือและลงมือปฏิบัติเมื่อเผชิญกับ
เหตุการณ์ ที่ส่งผลกระทบต่อองค์การ ทำให้สามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การ
ในยุคดิจิทัลประกอบด้วยการบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม วัฒนธรรมองค์การเชิง
ปรับตัว ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร และภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  3.2.1 การบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม 
   จากการศึกษาพบว่า ผู้บริหารองค์การธุรกิจการบินนำข้อมูลที่ได้จากวิเคราะห์  
ความเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอกและพฤติกรรมลูกค้า มีกระบวนการประเมิ นโอกาส
และผลกระทบเพ่ือป้องกันความเสียหายของธุรกิจ องค์การใช้กลยุทธ์ด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี  



  

 

139 

เพ่ือรองรับและป้องกันทั้งความเสี่ยงที่เกิดขึ้นจากการแข่งขันของสายการบิน ความเสี่ยงด้าน  การ
ปฏิบัติการ ความเสี่ยงด้านลูกค้า และความเสี่ยงด้านการให้บริการที่เกินขีดความสามารถที่ส่ง 
ผลกระทบต่อคุณภาพบริการ โดยองค์การใช้แผนนวัตกรรมที่กำหนดแนวทางปฏิบัติให้พนักงาน
ดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการที่สอดคล้องกับกลยุทธ์นวัตกรรมเพ่ือตอบสนองต่อความเสี่ยงของธุรกิจ 
มีการจัดประชุมเชิงปฏิบัติการที่อบรมการจัดการความเสี่ยงให้พนักงานแต่ละหน่วยงาน จากการ
สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบประเด็นที่สอดคล้องกับเรื่องที่ศึกษาดังนี้ 

  “บริษัทรองรับความเสี่ยงจากการแข่งขันของสายการบินโดยมีกลยุทธ์
นวัตกรรมและเทคโนโลยี โดยเรามี Meeting แบบ Workshop ค่อนข้างบ่อยทั้งใน Base ที่
กรุงเทพฯ  เองหรือกับ Head Office มีการฝึกอบรมหรือ Presentation ที่พนักงาน
สามารถเข้าดูข้อมูลได้ตลอดเวลาว่ามีแนวทางดำเนินการ การให้บริการ หรือการจัดการ
ความเสี่ยงใดท่ีอัพเดทหรือเปลี่ยนแปลงไปบ้าง” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567) 
  “เราต้องรองรับความเสี่ยงจากการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของลูกค้าโดยต้อง
จัดบริการให้ตรงกับความต้องการ เราเป็น Partner กับสายการบินที่บริหาร Cargo ให้กับ
สายการบินทั้งหมด ต้องเสนอ Innovation Solution ที่ทำให้ต้นทุนลดลง ประสิทธิภาพดี
ขึ้น การส่งของถึงที่หมายตรงเวลา ปลอดภัยไม่เสียหาย สายการบินทำการบินได้ปกติโดยที่
ไม่ต้องมีภาระ แล้วให้บริษัทเรารับผิดชอบบริหารได้ด้วยความมั่นใจ การพัฒนาเทคโนโลยี
และนวัตกรรมจึงเป็นสิ่งสำคัญที่เป็นกลยุทธ์โดยนำซอฟท์แวร์และเทคโนโลยีมาใช้สนับสนุน
และเชื่อมโยงการทำงานของฝ่ายต่าง ๆ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2567) 
  “หลังช่วงโควิด เราต้องวางแผนรองรับความเสี่ยงที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการ
หากมีผู้โดยสารเดินทางจำนวนมากช่วงเทศกาลทำให้ล่าช้าตอนเช็กอิน โหลดกระเป๋าที่ต้อง
เข้าคิวรอต่อแถวยาวมาก จุดนี้น่ากลัวเพราะถ้าใช้ LOS วัด จะเห็นว่าเราให้บริการเกินกว่า
ขีดความสามารถที่มีอยู่  จึงต้องมีแผนนวัตกรรมและ Action Plan ที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ Intelligent Services มารองรับด้วยการนำเทคโนโลยีมาใช้ในส่วนปฏิบัติการ
ของสนามบินเพ่ือพร้อมบริการผู้โดยสารได้อย่างรวดเร็ว” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 
2567) 
  “เรายึดถือนโยบายการบริหารความเสี่ยงตามบริษัท Global เน้น Smart 
Logistics นำเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใช้ในระบบขนส่งสินค้าและบริหารคลังสินค้าเพ่ือ
ลดความเสี่ยงส่วน Operation โดยข้อมูล Interface ถึงกันทั้งระบบ พนักงานเข้าดูข้อมูล
ลูกค้าและติดตามสถานะสินค้าได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2567) 
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   นอกจากนี้ องค์การมีหน่วยงานที่ดูแลระบบเทคโนโลยีสารสนเทศโดยเฉพาะ 
คอยติดตามความเปลี่ยนแปลงและบริหารข้อมูลเครือข่ายของบริษัท สามารถแก้ไขปัญหากรณีระบบ
เกิดความเสียหายจากภัยคุกคามทางคอมพิวเตอร์ โดยซ่อมแซมและบำรุงรักษาระบบฐานข้อมูลของ
องค์การ ทั้งนี้ องค์การต้องอาศัยพนักงานที่มีความเชี่ยวชาญทางเทคโนโลยีเพ่ือป้องกันความเสี่ยงทาง
เสถียรภาพของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ในขณะเดียวกัน องค์การได้พัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีแก่พนักงานผู้ใช้งานระบบ โดยสร้างความตระหนักเรื่องการรักษาความปลอดภัยของข้อมูล 
การทดสอบส่งอีเมลหลอกลวง (Phishing Mail) ให้พนักงานสังเกตและไม่เปิดอีเมลเพ่ือป้องกัน การ
แพร่กระจายของไวรัสสู่ระบบฐานข้อมูลขององค์การ จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่ามีประเด็น
ที่สนับสนุนดังนี้ 

  “เราเน้นการใช้เทคโนโลยี 70% ในระบบปฏิบัติการทั้งหมดควบคู่กับการ
ดำเนินธุรกิจ มีทีมงานรับผิดชอบส่วน Management of Change วิเคราะห์ความเสี่ยงการ
ใช้ระบบฝ่าย HR ดูแลการอัดคลิปวีดีโอสื่อให้เห็นการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยในการทำงาน 
ให้พนักงานเป็น Presenter โดยสื่อสารข้อมูลนี้สู่ภายนอกองค์กรด้วยช่องทาง IG หรือ 
Facebook” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 
  “บ ริษั ท มี  Support Center ดู แล ระบ บ  IT ของ Regional ที่ สิ งค โป ร์  
ส่วนกลางอยู่ที่เยอรมันมีหน้าที่จัดการดูแลระบบ IT ให้ทุกบริษัทย่อย ฝ่าย IT ของไทยดูแล
ระบบ Firewall แก้ไขปัญหาไวรัสคุกคามระบบเครือข่าย สร้าง Awareness เรื่องการรักษา
ความปลอดภัยของข้อมูลให้พนักงาน ฝ่าย IT บริษัทเราขยันมาก ชอบทดสอบด้วยการส่ง 
Phishing Mail หากพนักงานเปิดไฟล์ในอีเมลที่ฝ่าย IT จำลองให้เป็น Phishing พนักงาน
คนนั้นต้องไปลงเรียนคอร์ส Security Awareness ใหม่ค่ะ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 
2567) 

 
  3.2.2 วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว  
   องค์การธุรกิจการบินให้ความสำคัญวัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัวโดยต้อง
ปรับตัวต่อสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา กำหนดให้มีทีมงานในฝ่าย /แผนกที่รับผิดชอบ 
การวิเคราะห์และประเมินความเสี่ยงจากสถานการณ์ภายนอก โดยนำข้อมูลการคาดการณ์สภาวะ
อุตสาหกรรมการบินของ ICAO และ IATA มาประกอบการวางแผนจัดการความเสี่ยงล่วงหน้า 
การมุ่งเน้นให้พนักงานเรียนรู้และพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีตามมาตรการ Social Distancing 
เพ่ือลดความเสี่ยงด้านกายภาพที่นำมาปรับใช้ในกระบวนการให้บริการช่วงสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโควิด-19 ตลอดจนให้พนักงานเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีใหม่ร่วมกับระบบอัตโนมัติ 
(Automation) ที่จะนำมาใช้กับการบริการในอนาคต  ทั้งนี้  การทำงานแบบกระฉับเฉง (Agile) 
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ที่ปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว ทำให้เกิดวัฒนธรรมองค์การที่มีความคล่องตัวและ 
ความยืดหยุ่นในการกำหนดแผนงาน เน้นการติดต่อสื่อสารระหว่างทีมงานของบริษัทในเครือ ซึ่งเป็น
โอกาสที่พนักงานจะได้รับการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีเพ่ือสามารถปฏิบัติงานได้อย่าง  
มีประสิทธิภาพ จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบประเด็นที่สอดคล้องกับเรื่องที่ศึกษาดังนี้ 

  “เราปฏิบัติตาม Philosophy ขององค์กรที่กำหนดความคิดและทัศนคติของ
พนักงานในการให้บริการตามวิสัยทัศน์ของสายการบิน ส่วนหนึ่งคือการเน้นย้ำให้พนักงาน
เผชิญหน้ากับความท้าทาย ทำให้ตัดสินใจและจัดการกับสถานการณ์เฉพาะหน้าอย่าง
รวดเร็ว เช่น ความเสี่ยงตอนโควิดระบาด แผ่นดินไหวที่โตเกียว บริษัทต้องวางแผนให้ระบบ
สำรองที่นั่ง ระบบบริการข้อมูล ระบบชำระเงินให้ทำงานได้ต่อเนื่อง เราประชุมออนไลน์ทุก 
3-4 เดือน ตัวแทนพนักงานแต่ละ Base เข้าประชุมเพ่ือรับรู้ผลกระทบที่เกิดขึ้น โดยมี
ผู้เชี่ยวชาญคอยให้คำแนะนำ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567) 
  “ช่วงโควิดเราต้องปรับตัวเยอะมาก นึกภาพว่าตื่นขึ้นมาวันรุ่งขึ้นก็ lockdown 
เรามีพนักงานทำงานให้สายการบินในประเทศอยู่ที่ภูเก็ต หาดใหญ่ เชียงใหม่ แล้วก็ฐานที่
ดอนเมืองออฟฟิศ Partner ต่างประเทศ ต้องหยุดทำงานหมด อุปกรณ์จอดนิ่ง สายการบิน
อยากมีรายได้ก็บินไม่ได้คนห้ามเดินทาง แต่ Cargo ไม่ได้ห้าม เราจึงเสนอไอเดียให้สายการ
บิน นำเครื่องบินที่ขนคนมาขนสินค้าได้ไหม ถึงแม้ว่ามันจะไม่คุ้มหรือไม่มีกำไร แต่สร้าง 
Cash Flow ให้กับสายการบินได”้ (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2567) 
  “สิ่งที่อยู่ในวัฒนธรรมองค์การของเราคือการปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลง 
พนักงานต้องตื่นตัว พร้อมเรียนรู้อยู่เสมอ เห็นได้ชัดจากช่วงโควิดที่เราต้องปรับตัวอย่างมาก
จากการใช้มาตรการ Social Distancing เพ่ือลดความเสี่ยงด้านกายภาพในขั้นตอนเช็กอิน 
ตรวจคนเข้าเมือง ตอนนี้สถานการณ์กลับสู่ปกติ คนเดินทางท่องเที่ยวเยอะมาก ผู้ช่วยคือ
เครื่อง SST ที่ผู้โดยเช็คอินเองกับตรงตม. เรามีโครงการพัฒนา Touchless Technology 
อยู่ในแผนนวัตกรรม เป็นระบบ Self Service มีเซ็นเซอร์ ผู้โดยสารไม่ต้องสัมผัสหน้าจอ
ระหว่างเช็กอินหรือโหลดกระเป๋า พนักงานต้องเรียนรู้การใช้งานระบบนี้ในอนาคตด้วยจะได้
แนะนำผู้โดยสารได้” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 
  “Mission คือเป็นผู้นำ Ground Handling Service ที่ประสบความสำเร็จจาก
การขยายบริษัทในเครือที่ครอบคลุมส่วน Air Transportation ฝ่ายทีมพัฒนาธุรกิจและ
สื่อสารองค์กรนำข้อมูลคาดการณ์ของ ICAO & IATA มาประเมินสถานการณ์ บริษัททำงาน
วางแผนล่วงหน้าไป 80% แล้วก่อนโควิดจะจบ วิเคราะห์ความเสี่ยงทั้งความเสี่ยงทางบวก
และทางลบ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 
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  “ช่วงโควิดเป็นช่วงที่เราได้เรียนรู้เรื่องปรับตัวเยอะมาก เราขาดรายได้หลักที่ได้
จากการผลิต In-flight Meal ของสายการบิน จึงเกิดไอเดียเรื่องการเพ่ิมช่องทางการส่ง
อาหาร ให้สั่งทาง Lineman จัดส่งถึงที่บ้านลูกค้าเลย โดยสั่งได้ทั้งอาหาร เครื่องดื่ม เบเกอ
รี่ ค่าส่งคิดตามระยะทาง พอลองมองย้อนดูอีกทีก็ถือว่าช่วงนั้นเราสามารถพลิกวิกฤตให้เป็น
โอกาสได้ดี เราเป็นหน่วยธุรกิจเดียวของบริษัทที่ทำรายได้ดีจากช่วงโควิด” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 5, 2567) 
  “Be One Team with One Goal” เป็ นหนึ่ ง ใน  Core Value ที่  Global 
กำหนดเน้นการทำงานเป็นทีมเพ่ือบรรลุเป้าหมายบริการขนส่งที่มีประสิทธิภาพ เราเป็น
บริษัทย่อยที่ดูแลคลัสเตอร์ลุ่มแม่น้ำโขง คือ เวียดนาม พม่า ลาว กัมพูชา ทำให้ต้องทำงาน
แบบ Agile ติดต่อสื่อสารกับหัวหน้างานบริษัทในคลัสเตอร์ ปรับเปลี่ยนแผนงานได้ตลอด
ระหว่างทำงานตามนโยบายของ Global เพ่ือป้องกันความเสี่ยงจากการแข่งขันของบริษัท
คู่แข่ง ที่สำคัญพนักงานได้ Empower ให้กล้าคิดกล้าเสนอแผนงาน แชร์ไอเดียกับทีม
ในคลัสเตอร์ได้เลย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2567) 

 
  3.2.3 ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร  
   จากการศึกษาพบว่า องค์การธุรกิจการบินเล็งเห็นถึงความสำคัญของการ
จัดสรรทรัพยากรทางกายภาพ ทรัพยากรบุคคล และทรัพยากรทางเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยคำนึงถึง 
การจัดสรรทรัพยากรที่มีอยู่ทั้ งส่วนของความเพียงพอ และการจัดทรัพยากรอย่างเห มาะสม 
โดยเฉพาะการจัดสรรงบประมาณเพ่ือการวิจัยและพัฒนา การนำเครื่องมือและเทคโนโลยีที่ทันสมัย  
มาใช้ในการดำเนินธุรกิจ ตลอดจนการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงานเพ่ือควบคุม ความ
เสี่ยงด้านการปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสม จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบประเด็น ที่สอดคล้อง
กับเรื่องที่ศึกษาดังนี้ 

  “เรามี One Drive ส่วนกลาง และระบบ Intranet หรือ Portal ที่พนักงาน
สามารถเข้าดูข้อมูลสินค้าบริการ กิจกรรมที่จัด หรือคอร์สฝึกอบรมของสายการบิน ใน
อนาคตจะพัฒนาให้มี Portal ในแต่ละ Regional Base ตอนนี้บริษัทเริ่มใช้แหล่งข้อมูลของ 
Chat GPT ให้พนักงานค้นหาข้อมูล แต่พบข้อเสียเรื่อง Keyword ที่สืบค้นต้องใช้
ภาษาญี่ปุ่นจึงจะ Response ดีกว่า นอกจากนี้ เรายังคงให้ข้อมูลด้วยรูปแบบการสื่อสาร
ด้วยข้อความทาง Bulletin Board ด้วย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567) 
  “บริษัททำแผนงบประมาณประจำปีล่วงหน้าส่วนค่าใช้จ่ายการดำเนินงานใน
สนามบิน ส่วนปฏิบัติการขนส่งและจัดการสินค้า งบการตลาดและ PR งบระบบเทคโนโลยี 
โดยจัดสรรงบประมาณร้อยละ 5-10 ของงบ IT เพ่ือทำ R&D ติดตามการดำเนินงานของ
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สายการบิน Freight Forwarder แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจการบินในภาพรวม 
เพ่ิมการลงทุนด้านเทคโนโลยีชั้นสูงด้วยระบบอัตโนมัติหรือ AI โดยเราใช้ประโยชน์จาก
บริษัทพันธมิตรช่วยพัฒนาระบบเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการขนส่งสินค้า ลดความเสี่ยงจาก
ความเสียหายที่เกิดข้ึนตอนขนส่งด้วย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2567) 
  “เราดำเนินธุรกิจโดยจัดสรรทรัพยากรที่เพียงพอกับการบริการในขั้นตอนที่
สนามบินโดยเฉพาะช่วงเทศกาลทั้งจำนวนพนักงาน งบประมาณ ระบบเทคโนโลยี 
เครื่องมือ อุปกรณ์ให้บริการที่อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน ตอนนี้กำลังเพ่ิมเติม Facility สร้าง
ตึกสถาบันวิทยาการของท่าอากาศยานมีห้องฝึกอบรมที่ทันสมัยรองรับ In-house Training 
เพราะปกติใช้  ห้องประชุมของโรงแรมทำให้สิ้นเปลืองงบประมาณ” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 3, 2567) 
  “ช่วงที่รถให้บริการไม่พอ รถเก่าและเสีย ลูกค้าไม่โอเค เราเลยจัดงบประมาณ
ซื้อรถ Jumbo Truck และ Super Truck ที่ใช้กับเครื่อง A-380 รถขนส่งนี่สำคัญมากต้อง
ใช้ในขั้นตอน Transfer อาหารจากครัวไปโหลดขึ้นเครื่อง โดยพนักงานยืนยันจำนวนอาหาร 
เครื่องมืออุปกรณ์ให้ตรงกับออเดอร์ของแต่ละสายการบิน ตรวจนับให้ครบก่อนนำขึ้นรถ 
หัวใจคือเราทำงานแข่งกับเวลา ต้องโหลดอาหารขึ้นเครื่องให้ทัน พอเปลี่ยนรถใหม่ 
พนักงานก็ยิ้มออก ไม่ต้องกลัวว่าวันไหนรถจะเสีย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2567) 
  “บริษัท Global ของเราเป็น 4PL ให้บริการ Logistic Solution กับ Freight 
Forwarder เจ้าอื่น เราได้รับประโยชน์จาก Global ส่วนระบบ TMS ตรวจสอบสถานะการ
ขนส่งสินค้าแบบ Real Time การสื่อสารระหว่างบริษัทเครือข่าย เครื่องมืออุปกรณ์ ระบบ
เทคโนโลยีที่ ใช้ในการขนส่ง การ Control Cost หรือระบบของ Back Office เราจึง
ประสานงานกันได้ค่อนข้างราบรื่นทั้งในบริษัทเอง ติดต่อกับลูกค้า Partner หรือบริษัทที่อยู่
ในคลัสเตอร์” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2567) 

 
  3.2.4 ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง  
   จากการศึกษาพบว่า ธุรกิจการบินเป็นธุรกิจที่ต้องเผชิญกับความท้าทายในการ
เปลี่ยนแปลงองค์การให้ทันกับสภาพแวดล้อมในการแข่งขันอยู่ตลอดเวลา การเปลี่ยนแปลงองค์การ  
จึงเป็นภารกิจที่สำคัญของผู้บริหารซึ่งต้องมีภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงที่สามารถวางแผนและกำหนด
แนวทางการบริหารความเสี่ยงซึ่งเป็นการป้องกันหรือลดความผิดพลาดที่อาจส่งผลกระทบต่อ การ
ดำเนินงานทั้งหมดขององค์การ ผู้บริหารต้องส่งเสริมให้พนักงานตระหนักถึงความเสี่ยงที่เกิดขึ้น ขณะ
ปฏิบัติงาน โดยต้องให้การสนับสนุนเรื่องการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีแก่พนักงาน ทุกระดับ
ขององค์การ จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบประเด็นที่สอดคล้องกับเรื่องที่ศึกษาดังนี้ 
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  “ผู้บริหาร Base เรามีผลอย่างมากต่อการบริหารความเสี่ยงส่วน Operation 
ล่าสุด มีโครงการ One on One Meeting ที่ผู้บริหารเปิดโอกาสให้พนักงานคุยตัวต่อตัวได้
เลย ให้แจ้งปัญหาที่พบหรือจุดที่ควรปรับปรุง เพ่ือผู้บริหารจะได้คิดหาทาง Support 
พนักงานได้ พ่ีคิดว่าเป็นการปรับเปลี่ยนที่ดีเนื่องจากวัฒนธรรมสายการบินเดิมคือต้อง
เคารพ Seniority  ทำให้พนักงานไม่กล้าพูดหรือรายงานหัวหน้าหากพบความผิดปกติ” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2567) 
  “องค์กรกำหนดให้ผู้บริหารระดับสูงเป็นคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงที่มี
หน้าที่กำหนดนโยบายและแนวทาง โดยคณะทำงานเป็นผู้บริหารแต่ละสายงานและ
ผู้อำนวยการสนามบินนำกรอบการบริหารความเสี่ยงที่กำหนดไปบังคับใช้กับพนักงานทุก
คนในองค์กร วิสัยทัศน์และแนวทางการบริหารของผู้บริหารเป็นสิ่งสำคัญมากนะคะ 
ผู้บริหาร ที่มองเห็นภาพอนาคต การเปลี่ยนแปลงที่ทำให้เกิดความเสี่ยงของธุรกิจและส่งผล
ต่อคุณภาพบริการ ต้องจัดงบประมาณสนับสนุนด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรม พัฒนา
สมรรถนะเทคโนโลยีของพนักงานด้วย ให้เขามีความรู้ความเข้าใจ จะได้พูดจาสื่อสารและ
กล้ารายงานสิ่งผิดปกติที่เจอตอนทำงานได้” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2567) 
  “ทัศนคติของผู้บริหารเน้นเรื่องการใช้เทคโนโลยีส่งผลดีต่อองค์กรและพนักงาน
ของเราอย่างมาก ผู้บริหารมองภาพกว้าง วางแผนการดำเนินธุรกิจได้ดี ทำงานเชิงรุกจึงกล้า
ลงทุนส่วน Air Cargo Services ที่ต้องจัดสรรงบประมาณลงทุนเรื่องเทคโนโลยี เน้นการใช้
ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า”(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 
  “เรามีทีมผู้บริหารที่เก่งมาก คอยติดตามการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการค้าโลกว่า
ตลาดเอเชียเติบโตเร็ว กลุ่มอาเซียนมีอำนาจต่อรองมากขึ้น Cross Border Services 
จึงมีความสำคัญมากขึ้น ผู้บริหารคอยจัดการความเสี่ยงทั้งภายในและภายนอกองค์กร  
เพ่ือป้องกัน Supply Chain Disruption ผู้บริหารเป็น Change Agent ที่ช่วยแก้ปัญหาให้
ทีมงาน รักษาความสัมพันธ์ของคนในองค์กร ทำ Team Building ระหว่างเจ้านาย-ลูกน้อง 
ให้เข้าใจมุมมองของเจ้านายที่ เห็นว่าลูกน้องเป็น Key Person ในการขับเคลื่อนงาน 
Encourage ให้ทำงานเป็นทีม ไม่ได้แค่ทำงานตามระบบ เปิดโอกาสให้พนักงานกล้าคิด 
กล้าแจ้งเหตุผิดปกติหรือข้อผิดพลาด พนักงานต้องเรียนรู้ประสบการณ์ที่ผิดพลาดเพ่ือให้
เขาเติบโตขึ้น” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2567) 

 
   นอกจากนี้ผู้วิจัยยังพบปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินในทัศนะของผู้บริหารระดับสูงและผู้บริหาร
ระดับกลางขององค์การธุรกิจการบิน นอกเหนือจากองค์ประกอบที่ผู้วิจัยได้จากการทบทวน
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วรรณกรรมและกำหนด ในกรอบแนวคิดการวิจัย คือ การรับมือและปรับตัวของธุรกิจ (Business 
Resilience) 
 3.3 การรับมือและปรับตัวของธุรกิจ (Business Resilience) 
  จากการศึกษาพบว่าการรับมือและปรับตัวของธุรกิจการบินประกอบด้วย การพัฒนา
และยกระดับธุรกิจของกลุ่มบริษัทโดยปรับกลยุทธ์ธุรกิจให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดล้อมเพ่ือสร้างโอกาสทางธุรกิจ ตลอดจนการรับมือต่อสถานการณ์ที่เป็นอุปสรรคต่อ  การ
จัดการองค์การ โดยสามารถฟ้ืนฟูหรือกลับคืนสู่สภาวะปกติได้อย่างรวดเร็ว จะเห็นได้จากการที่
ผู้บริหารองค์การธุรกิจการบินใช้ประสบการณ์ของธุรกิจมองเห็นความเปลี่ยนแปลงและโอกาส  การ
ดำเนินงานธุรกิจในอนาคต จึงคิดริเริ่มต่อยอดธุรกิจโดยหาแนวทางการตอบสนองต่อ  ความต้องการ
ของลูกค้าด้วยการใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมมาพัฒนาและขยายธุรกิจ หรือสร้างรูปแบบธุรกิจใหม่  
ดังนั้น องค์การจึงจำเป็นต้องนำองค์ประกอบนี้ไปเตรียมการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานเพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อการปรับตัวของธุรกิจได้ จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบ
ประเด็นที่สอดคล้องกับเรื่องท่ีศึกษาดังนี้ 

  “ผู้บริหารเห็นความท้าทายการจัดการความเสี่ ยงในการทำธุรกิจจากการ 
Disrupt ในแบบต่าง ๆ ตั้งแต่สงครามอ่าว ต้มยำกุ้ง วิกฤตการณ์แฮมเบอร์เกอร์ ค่า Freight 
ที่รับเป็น USD ผันผวนอย่างรุนแรง ผู้บริหารจึงเตรียมพร้อมที่ไม่พ่ึงพิงรายได้จากการเป็น 
GSA ของสายการบินเพียงรายเดียว จึงจัดหาสายการบินเพ่ือขอเป็น GSA เพ่ิมขึ้น จาก
ความคิดนี้ ทำให้ผู้บริหารมองกระจายความเสี่ยงให้มากที่สุดทั้งฐานลูกค้า ฐาน Partner 
จึงต้องพัฒนาธุรกิจให้เติบโตด้วยการขยายขอบเขตธุรกิจโลจิสติกส์แบบ Intermodal 
พัฒนาเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่ใช้ในการบริการขนส่ง โดยเราเป็นเจ้าแรกที่ทำแบบเช่า
เหมาลำเป็น Charter บินในเส้นทางสำคัญที่มีการขนส่ง เช่น ญี่ ปุ่ น เกาหลี  จีน” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลัก หมายเลข 2, 2567)  
  “Mission การเป็นผู้นำ Ground Handling Service ที่ประสบความสำเร็จ
จากการขยายบริษัทในเครือที่ครอบคลุมส่วน Air Transportation ฝ่ายทีมพัฒนาธุรกิจ
และสื่อสารองค์กรนำข้อมูลคาดการณ์ของ ICAO & IATA มาประเมินสถานการณ์ บริษัท
ทำงานวางแผนล่วงหน้าไป 80% แล้วก่อนโควิดจะจบ วิเคราะห์ความเสี่ยงทั้งความเสี่ยง
ทางบวกและทางลบ เราเป็นเจ้าเดียวที่ทำ Air Cargo Services ตอนโควิด ซึ่งบริษัทอ่ืนไม่
ทำ เราไม่ล้มแล้วก็ลุกได้เร็ว เราเก็บประสบการณ์และความชำนาญจนมั่นใจ  ถ้าเราไม่กล้า
ตัดสินใจบริษัทก็ไม่เติบโต อยู่ที่เดิม เสียโอกาสทำธุรกิจใหม่ เสียโอกาสพัฒนาเทคโนโลยี
เครื่องมืออุปกรณ์ เสียโอกาสพัฒนาทักษะพนักงานด้วย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 
2567) 
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  “ทัศนคติของผู้บริหารเน้นเรื่องการใช้เทคโนโลยีส่งผลดีต่อองค์กรและพนักงาน
ของเราอย่างมาก ผู้บริหารมองภาพกว้าง วางแผนการดำเนินธุรกิจได้ดีทำงานเชิงรุก จึงกล้า
ลงทุนส่วน Air Cargo Services ที่ต้องจัดสรรงบประมาณลงทุนเรื่องเทคโนโลยี เน้นการใช้
ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า โดยผลตอบแทนปี 2566 ดีขึ้นอย่างชัดเจน กลุ่มบริษัทในเครือที่
ครอบคลุมและส่งเสริมธุรกิจของเรา รายได้รวมเติบโตเกิน 50% ผู้บริหารมีแผนที่จะลงทุน
เพ่ิ ม เติม อีกโดยปีนี้ เราจะเปิ ดสายการบิน เชิ ง Cargo Airlines หลั งจากที่ เราเก็บ
ประสบการณ์ส่วน Ground Handling มาแล้ว 8 ปี นอกจากนี้ เราวางแผนดำเนินงาน
เทคโนโลยีเฟส 2 บริษัทจะนำ Software ไปปล่อยเช่าเพ่ือสร้างรายได้ใหม่ให้กับธุรกิจ อีก
ด้วย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2567) 

 
  จากการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยสามารถนำข้อมูลมาใช้ในการ
อธิบายและขยายผลการวิจัยเชิงปริมาณให้มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น ซึ่งสามารถสังเคราะห์และสรุป
เป็นแผนภาพความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการ
บินได้ดังภาพท่ี 12  
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ความเป็นเลิศทางการบริการ   ผลการดำเนินธุรกิจ 
 ประสิทธิผลการจัดการ

ประสบการณ์ลูกค้า 
ประสิทธิผลการสร้าง 
ความผูกพันกับลูกค้า 

 ผลการดำเนินงาน 
ด้านตัวเงิน 

ผลการดำเนินงาน 
ที่ไม่ใช่ตัวเงิน 

การบริการเป็นรายบุคคล  
การออกแบบบรกิาร 
การจัดสรรบริการพิเศษ 
การบริการที่เน้นวัฒนธรรม
เด่นประจำชาต ิ

การบริการระบบลูกค้าสัมพันธ ์
การปรับปรุงบริการ 
ความสะดวกในการติดต่อ 
ความรวดเร็วและถกูต้องตาม
ระบบมาตรฐานทำงาน 

 รายได้/ผลกำไร/ส่วนแบ่ง 
ทางการตลาดที่เพิ่มขึ้น 

ภาพลักษณ์และชื่อเสียงที่ดี 
ความน่าเช่ือถือ  
ความชำนาญในการบริการ 
รางวัลที่ได้รับ 
 

 
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยสีำหรับพนักงาน 

การเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลย ี การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค ์ การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก 

- การรับรู้ประโยชนก์ารใช้งานเทคโนโลยี 
- การรับรู้ความง่ายต่อการใชเ้ทคโนโลยี 
- การกำจัดความกลัวจากความผิดพลาด 
 การใช้งานเทคโนโลย ี
- การเป็นผูเ้ปลี่ยนแปลงที่ใช้เทคโนโลยีใหม่ 
 

- ความคิดริเริ่มตอ่การออกแบบ  
 กระบวนการทำงาน และการนำ 
 เทคโนโลยีไปใช้ประโยชน ์
- การใช้ความคิดเชื่อมโยงเพือ่ตอบสนอง
เหตุการณ์เฉพาะหน้า 
- การมีความคดิยืดหยุ่นในการเลอืก 
 วิธีการทำงานที่เหมาะสม 

- การมอบหมายงานทีท่้าทาย 
- การคิดวิเคราะห์ มองเห็นปัญหา 
ป้องกันได้ลว่งหน้า 
- การทำงานตามแผนงานโดยจัดลำดับ  
 ความสำคัญของงาน  
- การทำงานอย่างมีประสิทธิภาพโดย 
 ไม่ต้องรอรับคำส่ัง 

การจัดการความปลอดภยัในการดำเนินงาน การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลย ี  

- การปฏิบัติตามนโยบายความปลอดภัยโดย 
 ระวังความบกพร่องขณะใชเ้ทคโนโลยี 
- การรายงานความผิดปกติขณะใชเ้ทคโนโลยี 
- การตรวจสอบขั้นตอนการทำงานที่ใช้ 
 เทคโนโลยีอย่างปลอดภัย 
- การส่งเสริมความตระหนักความปลอดภัย 
 ในการใช้งานเทคโนโลย ี

- การฝึกอบรมทางเทคโนโลย ี
- การนำประสบการณ์การทำงาน 
 มาประยุกต์ใชร้่วมกับเทคโนโลย ี
- การกระตุน้ให้ใฝ่รู้เพือ่ใช้เทคโนโลยี 
 ในการทำงานแบบรว่มประสาน 
 

 

 
การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ 

 
การบริหารความเสี่ยงขององค์กร การรับมือและปรับตัวของธุรกิจ 

- การรับรู้ความไม่แน่นอนของ
สภาพแวดล้อม 
- การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี 
- การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ 

- การบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อน
ด้วยนวัตกรรม 
- วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว 
- ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร 
- ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง 

- การคาดการณ์อนาคต 
- การสร้างธุรกิจรูปแบบใหม่ 

 
ภาพที่ 12 แผนภาพสรุปผลการวิจัย 

 
หมายเหตุ:    แสดงถึงประเด็นที่ค้นพบจากการวิจัยเชิงคุณภาพ 



 
 

 
 

บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 การวิจัยเรื่องความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน
ธุรกิจการบินในยุคดิจิทัล มีวัตถุประสงค์หลักคือ 1) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความสามารถองค์การ ใน
การพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินที่มีต่อความเป็นเลิศทาง การบริการ 
2) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานธุรกิจการบินที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ 3) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความเป็นเลิศทางการ
บริการที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ 4) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจที่มีต่อ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน   
5) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการบริหารความเสี่ยงขององค์กรที่มีต่อความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบแบบผสานวิธี  
(Mix Methods) คือ การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) ด้ วยการกำหนดแบบแผนการวิ จั ย เป็ นแบบขั้ น ตอน เชิ งอธิบ าย 
(Explanatory Sequential Design) ตามแนวทางของ Creswell (2015) ซึ่งสามารถสรุปผลการวิจัย
ตามลำดับดังนี้ 
 1. สรุปผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
 2. สรุปผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 3. อภิปรายผลการวิจัย 
 
สรุปผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
 การวิจัยเชิงปริมาณมีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน  และ
ตรวจสอบความสอดคล้องของตัวแบบเชิงทฤษฎีกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม ประมวลผลและวิเคราะห์โดยใช้สถิติ มีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ผู้ตอบแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้มีจำนวนทั้งสิ้น 220 คน เป็นเพศชาย 99 คน และ 
เพศหญิง 121 คน ส่วนใหญ่มีอายุตั้งแต่ 41 - 50 ปี สำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่ 
มีประสบการณ์ทำงานอยู่ในช่วง 21-30 ปี และดำรงตำแหน่งผู้บริหารระดับกลาง 
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 2. ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจการบินในประเทศไทย 
  ธุรกิจการบินในประเทศไทยซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ ส่วนใหญ่มีลักษณะ 
การ จดทะเบียนในรูปแบบบริษัทจำกัด ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจตัวแทนขนส่งสินค้าทางอากาศ รองลงมา
เป็นธุรกิจสายการบิน ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจที่มีทุนจดทะเบียนมากกว่า 20 ล้านบาท มีจำนวนบุคลากร 
ในปัจจุบันมากกว่า 1,000 คน และมีระยะเวลาดำเนินธุรกิจจนถึงปัจจุบันมากกว่า 30 ปี 
 3. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านต่าง ๆ 
  3.1 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน
ธุรกิจการบิน  
   ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน ซึ่งประกอบด้วยการเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี การสร้างบุคลิกภาพความคิด
สร้างสรรค์ การจูงใจเพื่อพฤติกรรมเชิงรุก การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน และการมุ่งเน้น
การเรียนรู้ทางเทคโนโลยี พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุดคือ การจัดการความปลอดภัยใน
การดำเนินงาน รองลงมาคือการเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมเชิงรุก  
การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี และการสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ ตามลำดับ 
  3.2 ผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานธุรกิจการบิน  
   ผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานธุรกิจการบิน ประกอบด้วยความเป็นเลิศทางการบริการและผลการดำเนินธุรกิจ สรุปผล เป็น
รายด้านดังนี้ 
   3.2.1 ผลลัพธ์ด้านความเป็นเลิศทางการบริการ  
    ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลลัพธ์ด้านความเป็นเลิศทางการบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้ามีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ 
ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า 
   3.2.2 ผลลัพธ์ด้านผลการดำเนินธุรกิจ  
    ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลลัพธ์ด้านผลการดำเนินธุรกิจโดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงินมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือผลการดำเนินงานด้าน  
ตัวเงิน 
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  3.3 ปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน  
   ปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานธุรกิจการบินประกอบการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ และการบริหารความเสี่ยง
ขององค์กร สรุปผลเป็นรายด้านดังนี้ 
   3.3.1 ปัจจัยเชิงสาเหตุด้านการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ 
    ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุด้านการจัดการความซับซ้อนของ
ธุรกิจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยการรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อมมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด 
รองลงมาคือการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ และการสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี ตามลำดับ 
   3.3.2 ปัจจัยเชิงสาเหตุด้านการบริหารความเสี่ยงขององค์กร 
    ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุด้านการบริหารความเสี่ยงขององค์กร
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยการบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรมมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด 
รองลงมาคือภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร และวัฒนธรรมองค์การ
เชิงปรับตัว ตามลำดับ 
 4. ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันขององค์ประกอบหลัก 
  4.1 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน
ธุรกิจการบิน  
   องค์ประกอบหลักของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานธุรกิจการบิน ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบย่อย ซึ่งองค์ประกอบย่อยด้านการมุ่งเน้น
การเรียนรู้ทางเทคโนโลยีมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบมากที่สุด รองลงมาคือ องค์ประกอบย่อยด้านการ
จัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน ด้านการจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก ด้านการสร้าง
บุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ และด้านการเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี ตามลำดับ 
  4.2 ความเป็นเลิศทางการบริการ  
   องค์ประกอบหลักของความเป็นเลิศทางการบริการ ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบ
ย่อย ซึ่งองค์ประกอบย่อยด้านประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้ามีค่าน้ำหนักองค์ประกอบมาก
ที่สุด รองลงมาคือ องค์ประกอบย่อยด้านประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า ตามลำดับ  
  4.3 ผลการดำเนินธุรกิจ  
   องค์ประกอบหลักของผลการดำเนินธุรกิจ ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบย่อย 
ซึ่งองค์ประกอบย่อยด้านผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน และองค์ประกอบย่อยด้านผลการดำเนินงานที่
ไม่ใช่ตัวเงิน มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากัน 
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  4.4 การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ 
   องค์ประกอบหลักของการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ  ประกอบด้วย 
3 องค์ประกอบย่อย ซึ่งองค์ประกอบย่อยด้านการสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยีมีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบมากที่สุด รองลงมาคือ องค์ประกอบย่อยด้านการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ และด้านการ
รับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม ตามลำดับ 
  4.5 การบริหารความเสี่ยงขององค์กร 
   องค์ประกอบหลักของการบริหารความเสี่ ย งขององค์กร ประกอบด้ วย 
4 องค์ประกอบย่อย ซึ่งองค์ประกอบย่อยด้านประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากรมีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบมากที่สุด รองลงมาคือ  องค์ประกอบย่อยด้านวัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว 
ด้านการบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม และด้านภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง ตามลำดับ 
 5. ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
  5.1 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจ 
การบินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการ 
  5.2 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจ 
การบินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
  5.3 ความเป็นเลิศทางการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
  5.4 ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจ 
การบินมอิีทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจโดยมีความเป็นเลิศทางการบริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
  5.5 การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถองค์การใน
การพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน 
  5.6 การบริหารความเสี่ยงขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถองค์การในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน 

 
สรุปผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 การวิจัยเชิงคุณภาพโดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วมในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลกับผู้ให้ข้อมูลหลักซึ่งเป็นผู้บริหารระดับสูงหรือผู้บริหารระดับกลางขององค์การ
ธุรกิจ การบิน คัดเลือกโดยใช้กลยุทธ์การเลือกตัวอย่างแบบมีเกณฑ์ร่วมกับกลยุทธ์การเลือกตัวอย่าง
กรณีหลากหลาย ซึ่งมีผู้ให้ข้อมูลหลักจำนวนทั้งสิ้น 6 ท่าน จาก 6 ธุรกิจ ทำให้ได้ข้อมูลที่มากและลึก 
ตรงกับประเด็นที่ศึกษา สามารถนำข้อมูลมาอธิบาย ยืนยัน และขยายผลการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณให้
มีความชัดเจนและสมบูรณ์โดยสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 
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 1. ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจ 
การบิน 
  ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานเป็น
กระบวนการที่คำนึงถึงความเชื่อมโยงระหว่างการบริหารองค์การ การพัฒนาบุคลากร และการบริหาร
ทรัพยากรบุคคลโดยอาศัยเครื่องมือการพัฒนาองค์การโดยการนำระบบสมรรถนะ มาประยุกต์ใช้ใน
การบริหารทรัพยากรมนุษย์ มุ่งเน้นให้บุคลากรเกิดคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่มีความรู้ ความสามารถ 
และทักษะทางเทคโนโลยีเพ่ือการทำงานในปัจจุบัน และเตรียมความพร้อมสำหรับการทำงานใน
อนาคต สรุปได้ดังนี้ 
  1.1 การเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี 
   องค์การนำเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้ในขั้นตอนการทำงาน  เช่น เครื่อง 
Check-in Kiosk เพ่ือใช้ในกระบวนการขึ้นทะเบียนผู้โดยสารอัตโนมัติ  เครื่อง IPAD ในการเข้าถึง
ข้อมูล การจัดเก็บและแสดงผลข้อมูลการเดินทางของผู้โดยสารสายการบิน การใช้ ซอฟต์แวร์ใน
ระบบปฏิบัติการ ระบบบัญชีและการเงิน  รวมถึงการเก็บข้อมูลดิจิทัลบน Cloud รูปแบบ 
E-document ของบริษัทขนส่งสินค้าทางอากาศ ตลอดจนการใช้ระบบ SAP ที่ช่วยเชื่อมโยง
ระบบงานต่าง ๆ ในองค์การสำหรับการวางแผนและบริหารทรัพยากรที่จำเป็น องค์การสามารถ
กระตุ้นและจูงใจในการเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยีด้วยการทำให้พนักงานตระหนักถึง
ความสำคัญของการใช้เทคโนโลยี จนเกิดความเข้าใจถึงความจำเป็นที่ต้องเรียนรู้การใช้งาน  
เมื่อพนักงานรับรู้ถึงความง่ายและประโยชน์ของการใช้งานจึงเปิดใจยอมรับ และนำไปสู่พฤติกรรม
ตั้งใจใช้เทคโนโลยี พบประเด็นพนักงานสูงอายุเกิดการต่อต้านเทคโนโลยี บริษัทจึงแก้ปัญหาด้วย  
การจัดทำคู่มือการใช้ระบบการให้ข้อมูลด้วยการถาม-ตอบ และการใช้โปรแกรมพ่ีเลี้ยงจับคู่พนักงาน
เก่า-ใหม ่ 
  1.2 การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ 
   องค์การสามารถส่งเสริมการสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์โดยใช้วิธีจัดการ
ความรู้ (Knowledge Management: KM) เพ่ือแบ่งปันความรู้ของกระบวนการทำงานและวิธีการ
แก้ไขปัญหาแบบข้ามสายงาน (Cross Functional) การสร้างแรงจูงใจให้พนักงานเกิดความคิด
สร้างสรรค์ โดยประยุกต์ใช้เทคโนโลยีที่มีอยู่เพ่ือจัดระบบการทำงานหรือปรับปรุงการทำงานปัจจุบัน
ของตนเอง และสามารถนำความรู้ที่สั่งสมมาสร้างผลงานเชิงนวัตกรรมที่นำมาใช้ปฏิบัติงานได้จริง 
ทั้งนี้  องค์การสนับสนุนให้รางวัลแก่พนักงานที่สามารถสร้างผลงานได้ โดยกำหนดให้ความคิด
สร้างสรรค์เป็นค่านิยมหลักและเป็นตัวชี้วัดผลสำเร็จของงานเพ่ือใช้ประเมินผลการปฏิบัติงานประจำปี 
นอกจากนี้ องค์การได้จัดเตรียมเครื่องมือทางเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพ่ือให้การทำงานมีประสิทธิภาพ
ตามข้อเสนอแนะของพนักงาน 
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  1.3 การจูงใจเพื่อพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก 
   องค์การสามารถดำเนินการจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุกที่กระตุ้นให้เกิด 
พฤติกรรมเชิงบวกต่อการทำงานร่วมกับการใช้เครื่องมือและเทคโนโลยีเพ่ือให้พนักงานปฏิบัติงาน
อย่างเต็มกำลัง เช่น การจัดโครงการ การประกวดผลงาน พนักงานมองเห็นปัญหาและเตรียมป้องกัน
ปัญหาที่จะเกิดขึ้นได้ พบการกำหนดให้การทำงานเชิงรุกเป็นค่านิยมหลักขององค์การ โดยประเมิน
พฤติกรรมการทำงานเชิงรุกจากการวัดผลการปฏิบัติงาน องค์การสนับสนุนการให้รางวัลเพ่ิมเติม
สำหรับการทำงานได้ตามเป้าหมาย ทั้งนี้ องค์การเห็นว่าพนักงานที่ทำงานเชิงรุกส่วนใหญ่เป็นกลุ่ม  
คนเก่งที่มีศักยภาพสูง 
  1.4 การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน 
   องค์การสามารถจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงานที่ป้องกันความผิดพลาด
ของการใช้เครื่องมือและเทคโนโลยีภายใต้ระบบบริหารความปลอดภัย โดยกำหนดนโยบายความ
ปลอดภัยตามมาตรฐานการปฏิบัติงานและกฎหมายระหว่างประเทศ การรายงานความผิดปกติหาก
พบ ความผิดพลาดระหว่างทำงาน การสื่อสารผ่านการประชุมร่วมกัน การแจ้งข้อมูลความรู้ด้านความ
ปลอดภัยทางอีเมล การจัดเตรียมเครื่องมืออุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพ่ือช่วยติดตามหรือ
ตรวจสอบผลการทำงาน การมีผู้เชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยีสารสนเทศดูแลปัญหาที่เกิดขึ้นจากการใช้
เครื่องมือและเทคโนโลยี การประเมินความปลอดภัยผ่านความพึงพอใจของผู้โดยสารโดยใช้เกณฑ์ของ
องค์การการบินระหว่างประเทศ 
  1.5 การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี 
   องค์การสามารถดำเนินการจัดกิจกรรมที่มุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยีของ
พนักงานด้วยการสร้างทักษะใหม่ที่จำเป็นในการทำงาน (Re-skill) ด้วยวิธี 1) การฝึกอบรมภายใน
องค์การ (In-house Training) 2) การฝึกอบรมภายนอกองค์การ ทั้งรูปแบบฝึกอบรมภายในประเทศ 
(Inbound Training) และไปอบรมต่างประเทศ (Outbound Training) การฝึกอบรมทบทวน 
(Recurrent) การฝึกอบรมแบบประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) การพัฒนาทักษะเดิมให้ดีขึ้น 
(Up-skill) เพ่ิมทักษะเรียนรู้ฟังก์ชันการทำงานของระบบเทคโนโลยีใหม่หรือระบบปรับปรุงที่ทันสมัย 
การเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีอย่างปลอดภัยโดยสามารถรับมือกับอาชญากรรมทางไซเบอร์ และ 
การสร้างความเข้าใจเรื่องนโยบายความเป็นส่วนตัวตาม พรบ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
 
 
 
 



  

 

154 

 2. ผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานธุรกิจการบิน 
  จากการวิจัยเชิงคุณภาพเกี่ยวกับผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน ได้แก่ ความเป็นเลิศทางการบริการ และผล
การดำเนินธุรกิจ สรุปได้ดังนี้ 
  2.1 ความเป็นเลิศทางการบริการ  
   ความเป็นเลิศทางการบริการถือเป็นผลลัพธ์ที่ เป็นหลักสำคัญที่มุ่ งเน้นให้
ความสำคัญต่อการให้บริการที่ตรงกับความต้องการหรือเหนือความคาดหมาย ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจและ ความจงรักภักดี ประกอบด้วย ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า และ
ประสิทธิผลการสร้าง ความผูกพันกับลูกค้า 
   2.1.1 ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า 
    การใช้กลยุทธ์ Digital Transformation ในการดำเนินกิจกรรมหลักของ
องค์การด้วยการใช้เครื่องมือและเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพซึ่งส่งผลต่อ
ประสบการณ์ที่ดีของลูกค้า พบว่าองค์การได้บูรณาการทักษะการให้บริการที่สอดแทรกวัฒนธรรม
ประจำชาติเพ่ือให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่มีความเฉพาะเจาะจง โดยมีการวัดที่แสดงถึงผลประเมิน
ความพึงพอใจทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพด้วยวิธี NPS หรือ Voice of Customer  
   2.1.2 ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า 
    ผู้บริหารมุ่งเน้นการดำเนินงานภายใต้มาตรฐานเพ่ือสร้างและรักษาความ
ผูกพันกับลูกค้าโดยใช้ระบบซอฟท์แวร์แบบ Big Data ที่เป็นฐานข้อมูลประวัติลูกค้า ระบบสนับสนุน 
การบริการผ่านแอปพลิเคชันมือถือ การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลด้วยวิธีการไปเยี่ยม การ
ติดต่อผ่านทางโทรศัพท์หรือระบบออนไลน์ ตลอดจนการให้บริการหลังการขาย  
  2.2 ผลการดำเนินธุรกิจ 
   ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจ 
การบินส่งผลทางตรงต่อการดำเนินธุรกิจทั้งผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน และผลการดำเนินงานที่
ไม่ใช่ ตัวเงิน สรุปได้ดังนี้ 
   2.2.1 ผลการดำเนินงานด้านตัวเงนิ 
    การพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานทำให้เกิดประสิทธิภาพ 
ในการทำงานที่ปรับเปลี่ยนตามสภาพแวดล้อมภายนอก ซึ่งส่งผลลัพธ์สำคัญต่อผลกำไร ยอดขาย  
และส่วนแบ่งทางการตลาดที่เติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยแสดงผลงานให้เห็นเชิงประจักษ์จากรางวัล  
ที่ท่าอากาศยานได้รับจากการพิจารณาตัวเลขของงบการเงินขององค์การที่สามารถทำกำไรและ
ผลตอบแทนทางการลงทุนได้ในระดับสูง 
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   2.2.2 ผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน  
    การพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงานทำให้ส่งผลลัพธ์ต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์การ ความน่าเชื่อถือจากความชำนาญในการให้บริการ และการมีลูกค้าประจำมา
ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยแสดงผลงานเชิงประจักษ์ที่เห็นได้ชัดเจนจากรางวัลที่สายการบินได้รับจาก
ผลการประเมินความพึงพอใจด้านการให้บริการของสายการบินที่เก็บรวบรวมข้อมูลโดยองค์การ 
Skytrax และรางวัลที่บริษัทขนส่งสินค้าทางอากาศได้รับจากการเป็นตัวแทนที่มียอดขายพื้นที่ระหว่าง
สูงสุดของสายการบิน 
 3. ปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานธุรกิจการบิน 
  จากการวิจัยเชิงคุณภาพเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน  ได้แก่ การจัดการความซับซ้อนของ
ธุรกิจ และการบริหารความเสี่ยงขององค์กร สรุปได้ดังนี้ 
  3.1 การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ 
   การจัดการความสลับซับซ้อนทางธุรกิจ คือความสามารถขององค์การในการรับรู้
และเข้าใจถึงสาเหตุและตระหนักถึงผลกระทบที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอก 
ที่ส่งผลกระทบต่อความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจ
การบิน 
   3.1.1 การรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม 
    ผู้บริหารรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อมที่ส่งผลกระทบเชิงลบต่อ
องค์การด้วยการติดตามข้อมูลความเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอกจากการประเมินสภาวะ
อุตสาหกรรมการบิน การปรับเปลี่ยนรูปแบบการดำเนินงานเป็น Work from Home การใช้
เทคโนโลยีที่นำสนับสนุนการทำงานร่วมกันของทีมผ่านระบบออนไลน์ องค์การจัดเตรียมโครงสร้าง
พ้ืนฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ ระบบฮาร์ดแวร์  ระบบซอฟต์แวร์และระบบเครือข่าย โดย
พนักงานต้องเรียนรู้การใช้งานเพื่อการทำงานร่วมกันผ่านระบบออนไลน์ 
   3.1.2 การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี 
    ผู้บริหารสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยีโดยติดตามข้อมูลความก้าวหน้า 
ทางเทคโนโลยี กำหนดแผนยุทธศาสตร์ในการนำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้เพ่ือพัฒนาสินค้าและบริการ 
การเปิดรับความรู้จากภายนอก การวิจัยและพัฒนาร่วมกับสถาบันเครือข่าย การวางแผนลงทุน  
เพ่ือนำเทคโนโลยีขั้นสูงที่ทันสมัยมาใช้เป็นเครื่องมือพัฒนาองค์การในอนาคต  
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   3.1.3 การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ 
    องค์การให้ความสำคัญกับการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจโดยมีความร่วมมือ 
เชิงกลยุทธ์ในรูปแบบการทำสัญญาร่วมกัน การประชุมร่วมกันเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลเพ่ื อพัฒนา 
ขีดความสามารถการดำเนินงานและวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุด ตลอดจนการแบ่งปันทรัพยากรทางกายภาพที่
ทันสมัย เพ่ือใช้ในการให้บริการซึ่งช่วยส่งเสริมประสิทธิภาพการดำเนินงาน 
  3.2 การบริหารความเสี่ยงขององค์กร 
   องค์การสามารถวางแผนการดำเนินงานการบริหารความเสี่ยงขององค์กรตามกล
ยุทธ์ ที่เชื่อมโยงกับวิสัยทัศน์ พันธกิจและค่านิยมหลักเพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับธุรกิจในยุคดิจิทัล 
ประกอบด้วยการบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว 
ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร และภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง สรุปได้ดังนี้ 
   3.2.1 การบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม 
    ผู้บริหารใช้กลยุทธ์ด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีเพ่ือป้องกันความเสี่ยงที่
เกิดขึ้นจากการแข่งขันของสายการบิน ความเสี่ยงด้านการปฏิบัติการ ความเสี่ยงด้านลูกค้า และความ
เสี่ยงด้านการให้บริการที่เกินขีดความสามารถ องค์การใช้แผนนวัตกรรมที่กำหนดแผนปฏิบัติการที่
สอดคล้องกับกลยุทธ์นวัตกรรมเพ่ือตอบสนองต่อความเสี่ยงของธุรกิจ จัดอบรม การจัดการความเสี่ยง
ด้วยวิธีการประชุมเชิงปฏิบัติการ มีหน่วยงานที่ดูแลระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ติดตามและบริหาร
ข้อมูลเครือข่ายของบริษัท และสร้างความตระหนักเรื่องการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลแก่
พนักงานผู้ใช้งานระบบ 
   3.2.2 วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว 
    องค์การให้ความสำคัญกับการปรับตัวต่อสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลง 
กำหนดให้มีทีมงานรับผิดชอบการวิเคราะห์และประเมินความเสี่ยง การมุ่งเน้นให้พนักงานเรียนรู้และ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีตามมาตรการ Social Distancing เพ่ือลดความเสี่ยงด้านกายภาพ
ในช่วงโควิด-19 ให้พนักงานเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีใหม่ร่วมกับระบบอัตโนมัติ ถือเป็นการทำงานแบบ
กระฉับเฉง (Agile) ที่ปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว ทำให้เกิดวัฒนธรรมองค์การที่มี  
ความคล่องตัวและความยืดหยุ่น  
   3.2.3 ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร 
    องค์การให้ความสำคัญกับการจัดสรรทรัพยากรทางกายภาพ ทรัพยากร
บุคคล และทรัพยากรทางเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยคำนึงถึงการจัดสรรทรัพยากรอย่างพอเพียงและ
เหมาะสม โดยเฉพาะการจัดสรรงบประมาณเพ่ือการวิจัยและพัฒนา การนำเครื่องมือและเทคโนโลยี  
ที่ทันสมัยมาใช้ในการดำเนินธุรกิจ  
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   3.2.4 ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง 
    การมีภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงทำให้ผู้บริหารสามารถวางแผนและกำหนด 
แนวทางการบริหารความเสี่ยงซึ่งเป็นการป้องกันหรือลดความผิดพลาดที่อาจส่งผลกระทบต่อ  การ
ดำเนินงานทั้งหมดขององค์การ ผู้บริหารต้องส่งเสริมให้พนักงานตระหนักถึงความเสี่ยงที่เกิดขึ้น โดย
ต้องสนับสนุนเรื่องการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีแก่พนักงานทุกระดับขององค์การ 
  3.3 การรับมือและปรับตัวของธุรกิจ (Business Resilience) 
   การรับมือและปรับตัวของธุรกิจการบิน ประกอบด้วยการพัฒนาและยกระดับธุรกิจ
ของกลุ่มบริษัทโดยปรับกลยุทธ์ธุรกิจให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมเพ่ือสร้าง
โอกาสทางธุรกิจ ตลอดจนการรับมือต่อสถานการณ์ที่เป็นอุปสรรคต่อการจัดการองค์การโดยสามารถ
ฟ้ืนฟูหรือกลับคืนสู่สภาวะปกติได้อย่างรวดเร็ว จะเห็นได้จากการที่ผู้บริหารใช้ประสบการณ์ของธุรกิจ
มองเห็นความเปลี่ยนแปลงและโอกาสการดำเนินงานธุรกิจในอนาคต จึงคิดริเริ่มต่อยอดธุรกิจโดยหา 
แนวทางการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าด้วยการใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมมาพัฒนาและ
ขยายธุรกิจหรือสร้างรูปแบบธุรกิจใหม่  
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์หลักของการวิจัยเพ่ือทดสอบปัจจัยเชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินในยุคดิจิทัล 
โดยมีวัตถุประสงค์ย่อย ได้แก่ 1) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินที่มีต่อความเป็นเลิศทางการบริการ  
2) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานธุรกิจการบินที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ 3) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความเป็นเลิศทางการ
บริการที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ 4) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจที่มีต่อ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน 
5) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการบริหารความเสี่ยงขององค์กรที่มีต่อความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน ผลการวิจัยได้บรรลุผลตามวัตถุประสงค์ของ
การวิจัย ผู้วิจัยจึงอภิปราย ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์มีรายละเอียดดังนี้ 
 1. อิทธิพลของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานธุรกิจการบินที่มีต่อความเป็นเลิศทางการบริการ 
  จากผลการวิจัยเชิงปริมาณพบว่าความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยและสอดคล้องกับผลการวิจัยเชิง
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คุณภาพที่พบว่าความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจ
การบินที่มีประสิทธิภาพช่วยยกระดับการสร้างความเป็นเลิศทางการบริการได้อย่างมาก โดยองค์การ 
ให้ความสำคัญกับการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน เนื่องจากเป็นบุคลากรที่มี
บทบาทสำคัญในการส่งมอบสินค้าและบริการที่ต้องใช้เทคโนโลยีในขั้นตอนการทำงานจึงจำเป็นต้อง
อาศัยกิจกรรมเพ่ือการพัฒนาศักยภาพพร้อมยกระดับความรู้และทักษะของพนักงานในองค์การทั้ง
ด้าน Hard Skill และ Soft Skill เพ่ือตอบสนองต่อกระบวนการให้บริการในทุกจุดสัมผัสของ 
การให้บริการ (Service Touchpoint) ได้อย่างมีคุณภาพสูงสุด อันส่งผลทางตรงทั้งด้านประสิทธิผล
การจัดการประสบการณ์ลูกค้า ได้แก่ ผลลัพธ์ที่เกิดจากการออกแบบบริการที่เน้นจุดสัมผัสบริการ 
การจัดเตรียมอุปกรณ์บริการและการจัดสรรบริการพิเศษเพ่ือตอบสนองความต้องการลูกค้าเป็น
รายบุคคล และประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า ได้แก่ ผลลัพธ์ที่ เกิดจากการสร้าง
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยมีมาตรฐานการทำงานที่รวดเร็วและถูกต้อง การให้บริการด้วยระบบลูกค้า
สัมพันธ์ พร้อมการรับฟังคำแนะนำและคำติชมจากลูกค้าด้วยช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย 
  ทั้งนี้ องค์การภาคธุรกิจการบินต่างต้องเผชิญกับสภาพแวดล้อมในการแข่งขันด้วยการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบธุรกิจด้วยการให้ความสำคัญกับการนำเทคโนโลยีใหม่มาใช้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์
และการบริการเพ่ือมุ่งเน้นการสร้างคุณค่าของธุรกิจให้เกิดความแข็งแกร่ง การเติบโตอย่างต่อเนื่อง
และความได้เปรียบทางการแข่งขันด้วยการวิจัยและพัฒนา รวมถึงการใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมใน
กระบวนการผลิตและให้บริการ ผู้บริหารองค์การจึงมิอาจอยู่นิ่งเฉยได้จึงต้องพัฒนาพนักงานทุก
ระดับชั้นให้เป็นคนทำงานที่มีความรู้ (Knowledge Worker) และเป็นแรงงานที่มีทักษะสูง (High 
Labour Skill) ให้สามารถเติบโตไปพร้อมกับธุรกิจ โดยวางแผนพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของ
พนักงานให้มีองค์ความรู้ ความสามารถ ทักษะ และคุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่ใช้เทคโนโลยีใน
กระบวนการปฏิบัติงานปัจจุบัน และเตรียมความพร้อมสำหรับการทำงานร่วมกับเทคโนโลยีใหม่ใน
อนาคตเพ่ือการให้บริการที่เป็นเลิศ จะเห็นได้ว่าการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์มีอิทธิพลต่อการเพ่ิม
สมรรถนะของพนักงานและส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการ โดยสมรรถนะของ
พนักงานเป็นสื่อกลางความสัมพันธ์ระหว่างการดำเนินงานด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์และ
ประสิทธิภาพขององค์การซึ่งแสดงผ่านกิจกรรมการให้บริการโดยพนักงาน ปัจจัยดังกล่าวสอดคล้อง
กับการศึกษาของ Jiménez-Jiménez, and Martínez-Costa (2009) และ Vouzas (2009) ที่พบว่า
การดำเนินงานด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์ส่วนการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานให้มีความรู้ที่
ทันสมัยจะช่วยให้พนักงานเข้าใจบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานตามที่ระบุใน 
คำบรรยายลักษณะงานตามตำแหน่งงานได้เป็นอย่างดี นอกจากนี้ พบว่าพนักงานสามารถให้บริการ  
ได้อย่างดีเยี่ยมโดยมีคะแนนระดับการให้บริการอยู่ในระดับสูง ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญของคุณภาพ 
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ท่าอากาศยานที่เป็นส่วนหนึ่งของเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพการดำเนินงานของท่าอากาศยานที่
แสดงถึงรูปแบบความเป็นเลิศของการบริหารจัดการท่าอากาศยาน (Paraschia et al., 2019) 
 2. อิทธิพลของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานธุรกิจการบินที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ 
  จากผลการวิจัยเชิงปริมาณพบว่าความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ มีนัยสำคัญทางสถิติ  
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยและสอดคล้องกับผลการวิจัยเชิงคุณภาพพบว่า 
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงานทำให้เกิดการดำเนิน
กิจกรรมในการจัดการบุคลากรที่เพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงานที่ปรับเปลี่ยนตามสภาพแวดล้อม
ภายนอกที่เปลี่ยนแปลง ซึ่งส่งผลลัพธ์สำคัญต่อผลกำไร ยอดขาย และส่วนแบ่งทางการตลาดที่เติบโต
อย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงาน 
ยังส่งผลลัพธ์เชิงบวกต่อภาพลักษณ์ขององค์การ ความน่าเชื่อถือจากความชำนาญในการให้บริการ 
และการมีลูกค้าประจำมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยแสดงผลงานเชิงประจักษ์ที่เห็นได้ชัดเจนจาก
รางวัลที่องค์การได้รับ 
  ทั้งนี้เนื่องจากธุรกิจการบินเป็นธุรกิจที่ได้ปรับรูปแบบการดำเนินธุรกิจให้สอดรับกับ 
การเปลี่ยนแปลงของธุรกิจ (Business Transformation) ที่มีการนำเครื่องมือและเทคโนโลยีดิจิทัล 
มาใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการดำเนินธุรกิจ บุคลากรที่มีสมรรถนะทางเทคโนโลยีถือเป็น
ปัจจัยพ้ืนฐานในความสำเร็จของธุรกิจ องค์การธุรกิจการบินจึงมีการดำเนินกิจกรรมในการพัฒนา
บุคลากรให้เกิดสมรรถนะทางเทคโนโลยีอย่างจริงจังเพ่ือให้พนักงานเกิดความมุ่งมั่นและกระตือรือร้น 
ที่จะพัฒนาความรู้ที่เกี่ยวข้องกับงานปัจจุบัน และสร้างความรู้ใหม่จากการติดตามความเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดล้อมภายนอกและข้อมูลบริการที่เป็นปัจจุบัน ทั้งนี้  องค์การจัดกิจกรรมที่มุ่งเน้น  
การเรียนรู้ทางเทคโนโลยีโดยจัดให้มีการอบรมเพ่ือสร้างทักษะใหม่ที่จำเป็นในการทำงาน (Re-skill)  
การฝึกอบรมทบทวน (Recurrent) วิธีปฏิบัติงานตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน การฝึกอบรมแบบ
ประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) การพัฒนาทักษะเดิมให้ดีขึ้น (Up-skill) เพ่ิมทักษะเรียนรู้ฟังก์ชัน
การทำงานของระบบเทคโนโลยีใหม่ การใช้เทคโนโลยีอย่างปลอดภัยที่สามารถรับมือกับอาชญากรรม
ทางไซเบอร์โดยเกิดความเข้าใจเรื่องนโยบายความเป็นส่วนตัวตาม พรบ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
นอกจากนี้ องค์การดำเนินกิจกรรมการสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์โดยเปิดโอกาสให้พนักงาน
เสนอความคิดเพ่ือพัฒนากระบวนการทำงานปัจจุบันของตนเองโดยประยุกต์ใช้เทคโนโลยีที่มีอยู่ให้
เกิดประโยชน์สูงสุด การแข่งขันหรือจัดทำโครงการที่พนักงานคิดค้นเครื่องมือที่ใช้ เทคโนโลยีสามารถ
นำไปใช้ปฏิบัติงานได้จริง ก่อให้เกิดผลลัพธ์เชิงธุรกิจที่สามารถต่อยอดเป็นต้นแบบของผลิตภัณฑ์
บริการ วิธีหรือกระบวนการทำงานที่นำไปใช้ประโยชน์ได้ จะเห็นได้ว่าความสามารถองค์การในการ
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พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ทำให้องค์การมีรายได้ ผลกำไร และการครอบครอง
ส่วนแบ่งการตลาดที่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ส่วนผลลัพธ์ที่ไม่ใช่ตัวเงินแสดงถึงความสามารถขององค์การ
ในการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีส่งผลต่อชื่อเสียง ความน่าเชื่อถือจนได้รับความไว้วางใจจากลูกค้าลูกค้า
ประจำมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับการศึกษาของ Blanka et al. (2022) 
พบว่าการจัดการสมรรถนะบุคลากรอย่างมีประสิทธิผลจะส่งผลต่อการดำเนินธุรกิจในเชิงการเงินในแง่
ของการเพ่ิมรายได้ อีกทั้งยังเพ่ิมผลิตภาพและส่วนแบ่งทางการตลาด ดังนั้น ผู้บริหารองค์การควร
ส่งเสริมให้มีการปรับปรุงประสิทธิภาพการทำงานของพนักงานในกระบวนการดำเนินงานหลักของ
องค์การ เนื่องจากประสิทธิภาพของพนักงานขณะปฏิบัติงานเป็นปัจจัยที่ทำให้เกิดความสัมพันธ์เชิง
บวกระหว่างการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์กับประสิทธิผลขององค์การหรือผลการดำเนินธุรกิจโดยตรง 
(ฉัตรณรงค์ศักดิ์ สุธรรมดี, 2560) สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Colbert และคนอ่ืน ๆ (2016) และ 
Vial (2019) พบว่าพนักงานในองค์การถือเป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าและ มีบทบาทหลักในการ
เปลี่ยนแปลงทางดิจิทัล โดยองค์การต้องส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ทางเทคโนโลยี  
กรอบแนวคิดและทักษะทางดิจิทัลที่เพ่ิมขึ้นเพ่ือให้พนักงานสามารถนำสมรรถนะที่เพ่ิมเติมไปใช้
ประโยชน์ในการทำงานเพื่อผลลัพธ์ส่วนผลประกอบการและภาพลักษณ์ขององค์การ 
 3. เพื่อทดสอบอิทธิพลของความเป็นเลิศทางการบริการที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ  
  จากผลการวิจัยเชิงปริมาณพบว่าความเป็นเลิศทางการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผล
การดำเนินธุรกิจอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยและ
สอดคล้องกับผลการวิจัยเชิงคุณภาพพบว่า ความเป็นเลิศทางการบริการเป็นผลลัพธ์ที่มุ่งเน้นให้
ความสำคัญต่อ การให้บริการที่ตรงกับความต้องการหรือเหนือความคาดหมาย ส่งผลให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจและ ความจงรักภักดี ประกอบด้วยประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้าคือ
ผลลัพธ์ที่เกิดจาก การออกแบบบริการที่เน้นจุดสัมผัสบริการ การจัดเตรียมอุปกรณ์บริการและการ
จัดสรรบริการพิเศษ เพ่ือตอบสนองความต้องการลูกค้าเป็นรายบุคคล และประสิทธิผลการสร้างความ
ผูกพันกับลูกค้าภายใต้มาตรฐานการทำงาน การให้บริการด้วยระบบลูกค้าสัมพันธ์ พร้อมการรับฟัง
คำแนะนำและ คำติชมจากลูกค้าด้วยช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย ทั้งนี้ พบว่าความเป็นเลิศ
ทางการบริการ เป็นผลลัพธ์ที่ผู้บริหารปรารถนาเนื่องจากเป็นตัวแปรสำคัญที่ส่งผลลัพธ์ที่เป็นตัวเงิน 
ได้แก่ ผลกำไร ยอดขายและส่วนแบ่งทางการตลาดที่  นอกจากนี้ ความเป็นเลิศทางการบริการส่ง
ผลลัพธ์เชิงบวกต่อผลลัพธ์ที่ไม่ใช่ตัวเงิน ได้แก่ ภาพลักษณ์ขององค์การ ความน่าเชื่อถือจากความ
ชำนาญในการให้บริการ และการมีลูกค้าประจำมาใช้บริการอย่างต่อเนื่องโดยแสดงผลงานเชิง
ประจักษ์จากรางวัลที่องค์การได้รับ ทั้งนี้เนื่องจากธุรกิจการบินมีการดำเนินงานที่มุ่งเน้นการส่งมอบ
บริการที่เป็นมาตรฐานและ เพ่ิมคุณค่าด้านการจัดการประสบการณ์ผู้โดยสารที่พัฒนามาตรฐานการ
อำนวยความสะดวกของ การเดินทางทางอากาศ ดังจะเห็นได้จากการดำเนินงานร่วมระหว่างสมาคม
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ขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศและสภาสมาคมท่าอากาศยานระหว่างประเทศที่ส่งเสริมการทำงาน
ร่วมประสานระหว่าง สายการบิน ท่าอากาศยานและผู้ให้บริการในการเชื่อมต่อการเดินทางแบบไร้
รอยต่อ (Seamless) อย่างมีประสิทธิภาพด้วยระบบปฏิบัติการที่อาศัยเทคโนโลยีและนวัตกรรม
บริการส่วนกิจกรรม ก่อนเดินทางถึงท่าอากาศยาน-อยู่ในท่าอากาศยาน-หลังถึงจุดหมายปลายทาง 
(IATA, 2019) จากการดำเนินการดังกล่าว จะเห็นได้ว่าผู้บริหารองค์การธุรกิจการบินต้องให้
ความสำคัญในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานให้มีความรู้ความเข้าใจที่เพียงพอใน
การให้บริการด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพ่ือให้เกิดความเป็นเลิศในการบริการ ทั้งนี้ พบว่าความเป็นเลิศ
ทางการบริการส่งผลต่อการดำเนินการขององค์การมุ่งเน้นความสำคัญต่อการให้บริการที่ตรงกับความ
ต้องการหรือเหนือความคาดหมาย ทำให้ลูกค้ารับรู้ถึงผลประโยชน์จากการบริการที่มีคุณค่า  ทำให้
ลูกค้าเกิด ความพึงพอใจและความจงรักภักดีซึ่งส่งผลต่อผลการดำเนินธุรกิจในรูปแบบตัวเงินและไม่ใช่
ตัวเงิน สอดคล้องกับการศึกษาของ Sun, and Kim (2013) และ Simons และคนอ่ืน ๆ (2017)  
ที่พบว่าองค์การสามารถสร้างรายได้ที่เป็นตัวเงินให้กับองค์การอย่างยั่งยืนได้ หากลูกค้าเกิดความพึง
พอใจจากการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพในระดับสูง การสร้างประสบการณ์เชิงบวกต่อลูกค้าให้เกิด  
ความพึงพอใจและประทับใจมีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญกับผลการดำเนินการขององค์การ
ธุรกิจบริการและการท่องเที่ยว นอกจากนี้ การที่องค์การรับรู้ความต้องการบริการของลูกค้าและ
สามารถ จัดกิจกรรมบริการที่สอดคล้องกับความต้องการได้ จะส่งผลให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพบริการที่
ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ จนเป็นความประทับใจอันนำไปการรับรู้ความเป็นเลิศทางการบริการได้ 
สอดคล้องกับการศึกษาของ Wattanacharoensil et al. (2016) ที่พบว่าการที่ท่าอากาศยาน
สามารถจัดกิจกรรมต่าง ๆ ภายในท่าอากาศยานให้ตรงกับความต้องการของผู้โดยสาร ถือว่าเป็นการ
ทำให้เกิดปฏิสัมพันธ์เชิงบวกต่อการเพ่ิมประสบการณ์เชิงบวกในท่าอากาศยาน ส่งผลให้ผู้โดยสารพึง
พอใจมีการบอกต่อ (Word of Mouth) และมีแนวโน้มกลับมาใช้บริการอีกครั้ง (Revisit) 
 4. เพื่อทดสอบอิทธิพลของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ โดยมีความเป็นเลิศทางการบริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
  จากผลการวิจัยเชิงปริมาณพบว่าความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ โดยมีความเป็นเลิศทางการบริการเป็นตัวแปร
ส่งผ่านอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยและสอดคล้องกับ
ผลการวิจัยเชิงคุณภาพพบว่าความเป็นเลิศทางการบริการเป็นผลมาจากการที่องค์การมีความสามารถ 
ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงาน กล่าวคือ ธุรกิจการบินมีการใช้ความสามารถ 
ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานเป็นกลไกสำคัญในการสร้างเป็นเลิศทางการ
บริการ โดยการจัดการประสบการณ์ลูกค้าด้วยการออกแบบบริการที่คำนึงถึงการให้บริการพิเศษที่
ตอบสนองความต้องการลูกค้าเป็นรายบุคคล รวมถึงการสร้างความผูกพันกับลูกค้าที่ยึดหลักระบบ
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ลูกค้าสัมพันธ์ การเตรียมพร้อมและส่งมอบบริการตามที่ลูกค้าต้องการ การรับฟังคำแนะนำและคำติ
ชมต่อข้อบกพร่องหรือความผิดพลาดที่เกิดขึ้นแล้วดำเนินการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว ในขณะที่ 
องค์การให้ความสำคัญกับการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานด้วยวิธีการดำเนินงาน
เพ่ือเพ่ิมพูนสมรรถนะดังกล่าวโดยการเสริมสร้างการยอมรับทางเทคโนโลยี การสร้างบุคลิกภาพ
ความคิดสร้างสรรค์ การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก การจัดการความปลอดภัยในการ
ดำเนินงาน และการมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี เพ่ือให้พนักงานผู้ได้รับการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสามารถปฏิบัติภารกิจในการผลิตสินค้าและส่งมอบบริการในขั้นตอนดำเนินงานต่าง ๆ 
ได้โดยเกิดผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า และประสิทธิผลการสร้าง  
ความผูกพันกับลูกค้า  
  จากทฤษฎีเชิงระบบสามารถอธิบายได้ว่า การที่องค์การธุรกิจการบินมีความสามารถใน
การพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานทำให้เกิดอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจ
ส่วนผลกำไร ยอดขาย ส่วนแบ่งทางการตลาด รวมถึงภาพลักษณ์ ความน่าเชื่อถือในการให้บริการและ
การมีลูกค้าประจำมาใช้บริการ ต้องอาศัยประสิทธิภาพในการจัดการสภาพแวดล้อมภายในองค์การ
ส่วนระบบงานของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ซึ่งถือเป็นหนึ่งในกระบวนการจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่
สนับสนุนกิจกรรมหลักของธุรกิจให้ดำเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพอันก่อให้เกิดผลผลิต (Output) 
ด้านความเป็นเลิศทางการบริการที่ทำให้เกิดผลลัพธ์ (Outcome) เชิงบวกต่อ ผลการดำเนินธุรกิจ จะ
เห็นได้ว่า ความสามารถในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานส่งผลต่อผลการดำเนิน
ธุรกิจที่ต้องอาศัยการมุ่งเน้นสร้างความเป็นเลิศทางการบริการด้วยการจัดการประสบการณ์ลูกค้าและ
การสร้างความผูกพันกับลูกค้า จากผลการวิจัยเชิงคุณภาพพบว่า ผู้บริหารองค์การธุรกิจการบินเห็นถึง
ความสำคัญของการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่ต้องดำเนินงานผ่านกิจกรรม
ด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์ การดำเนินการนี้ส่งผลเชิงบวกต่อผลการดำเนินธุรกิจจากการบริการ
ที่เป็นเลิศ โดยองค์การวัดและประเมินความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือให้ทราบประสิทธิผลของการ
จัดการประสบการณ์ลูกค้าและประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า  ทั้งนี้ องค์การสามารถทำ
กำไรและผลตอบแทนทางการลงทุนได้ในระดับสูง รวมถึงความสามารถ ในการส่งมอบสินค้าและ
บริการที่มีคุณค่าเกินความคาดหวังของลูกค้า ทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจกลายเป็นลูกค้าประจำที่มี
จงรักภักดี ธุรกิจได้รับรางวัลด้านความเป็นเลิศจากสถาบันระดับนานาชาติสะท้อนให้เห็นถึ งความมี
ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของความเป็นเลิศในการบริหารจัดการธุรกิจ (Business Excellence) 
สอดคล้องกับการศึกษาของ Thomassen, and De Hann (2006) ที่พบว่าความพึงพอใจและความ
ประทับใจของลูกค้าเป็นผลลัพธ์ที่เกิดจากการจัดการภายในองค์การ โดยเฉพาะการฝึกอบรมและ
พัฒนาสมรรถนะของพนักงานให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรมการทำงาน เชิงบวกอันนำมาสู่ประสิทธิผล
ของการจัดการประสบการณ์ลูกค้า  
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  จากการศึกษาของนักวิชาการที่สามารถอธิบายอิทธิพลของความสามารถองค์การในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ โดยมีความเป็นเลิศทางการ
บริการเป็นตัวแปรส่งผ่านดังนี้ ความรู้และทักษะทางเทคโนโลยีเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับพนักงาน 
ผู้ให้บริการในท่าอากาศยานอัจฉริยะ (Smart Airport) ในยุคเปลี่ยนผ่านท่าอากาศยาน 4.0 ที่ต้อง
พัฒนาอย่างเร่งด่วน (Marmier, et al., 2023) การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นปัจจัยสำคัญที่ทำให้
พนักงานมีความรู้ในงานที่ทันสมัย ช่วยให้พนักงานส่งมอบบริการอย่างมีคุณภาพ โดยเฉพาะการ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคลทำให้ลูกค้าเกิดประสบการณ์ที่ดีตลอดช่วง
ระยะเวลาที่ได้รับบริการ (Customer Journey) (Lemon, and Verhoef, 2016) ดังนั้น ผู้บริหาร 
ท่าอากาศยานจึงมุ่งเน้นเรื่องการฝึกอบรมแก่พนักงานด้านเทคโนโลยีใหม่ ตลอดจนระบุให้พนักงาน  
ผู้ให้บริการทำงานเชิงรุกเพ่ือการตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารได้อย่างว่องไว สามารถใช้
ระบบปฏิบัติการในการจัดเตรียมบริการแก่ผู้โดยสารพิเศษ หรือผู้โดยสารที่บกพร่องด้านเคลื่อนไหวได้
เป็นอย่างดี (Andrada et al., 2023) จากผลการดำเนินงานข้างต้น แสดงให้เห็นถึงความสามารถ
องค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศทางการบริการด้านประสิทธิผล
ของการจัดการประสบการณ์ลูกค้าซึ่งจะนำไปสู่ผลการดำเนินธุรกิจเชิงบวก ดังผลการศึกษาที่นำเสนอ
แบบจำลองการจัดการประสบการณ์ผู้โดยสารของท่าอากาศยาน Shanghai Pudong พบว่าคุณภาพ
บริการในท่าอากาศยานส่งผลต่อความพึงพอใจ ภาพลักษณ์เชิงความรู้สึก และผลกำไรจาก  การ
ดำเนินงานของท่าอากาศยาน (Antwi, et al., 2020) นอกจากนี้ พบว่าผลิตภาพของพนักงาน 
(Employee Productivity) ทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพการทำงาน ถือเป็นหนึ่งในเกณฑ์ที่ใช้ประเมิน
ประสิทธิภาพการดำเนินงานของท่าอากาศยานที่แสดงถึงความเป็นเลิศของการจัดการท่าอากาศยาน 
(Airport Business Excellence) (Jiménez-Jiménez, and Martínez, 2009; Paraschia et al., 
2019) จากการอธิบายข้างต้น แสดงถึงการยืนยันผลการทดสอบอิทธิพลของความสามารถองค์การ ใน
การพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่มีต่อผลการดำเนินธุรกิจ โดยมีความเป็นเลิศ
ทางการบริการเป็นตัวแปรส่งผ่านที่อธิบายได้ว่าการที่องค์การธุรกิจการบินมีความสามารถในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานส่งผลทางตรงต่อผลการดำเนินธุรกิจ ต้องอาศัย  การ
พัฒนาสมรรถนะของพนักงานในกระบวนการจัดการทรัพยากรมนุษย์เป็นขั้นตอนแรก จึงก่อให้เกิด
ผลผลิต (Output) ด้านความเป็นเลิศทางการบริการที่ทำให้เกิดผลลัพธ์ (Outcome) เชิงบวกต่อผล
การดำเนินธุรกิจในลำดับต่อไป  
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 5. เพื่อทดสอบอิทธิพลของการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจที่มีต่อความสามารถ
องค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน  
  จากผลการวิจัยเชิงปริมาณพบว่า การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจมีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินอย่าง  
มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจประกอบด้วยการรับรู้  
ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี และการสร้างพันธมิตรทาง
ธุรกิจ องค์ประกอบดังกล่าวมีผลต่อความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานธุรกิจการบิน ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยและสอดคล้องกับผลการวิจัย 
เชิงคุณภาพที่พบว่าผู้บริหารองค์การธุรกิจการบินนำข้อมูลสภาวะอุตสาหกรรมการบินมาใช้
ประกอบการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกองค์การเพ่ือให้เข้าใจถึงสถานการณ์แข่งขันและ 
การเปลี่ยนแปลง เน้นการใช้เทคโนโลยีในการดำเนินงานโดยใช้ความสามารถในการสร้างความเข้าใจ
ทางเทคโนโลยีจากการติดตามความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีที่ทันสมัย กำหนดแผนยุทธศาสตร์และ
วางแผนลงทุนเพ่ือนำเทคโนโลยีระดับสูงที่ทันสมัยมามาประยุกต์ใช้เพ่ือพัฒนาสินค้าและบริการ 
ในอนาคต รวมถึงการเปิดรับความรู้จากภายนอกโดยทำการวิจัยและพัฒนาร่วมกับสถาบันเครือข่าย
หรือพันธมิตรทางธุรกิจ การประชุมร่วมกันเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลเพ่ือพัฒนาขีดความสามารถ 
การดำเนินงานและวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุด ตลอดจนการแบ่งปันทรัพยากรทางกายภาพที่ทันสมัย ดังนั้น 
องค์การจำเป็นต้องพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีด้วยการนำความรู้และทักษะไปถ่ายทอดให้กับ
พนักงานภายในองค์การ 
  ทั้งนี้เนื่องจากรูปแบบองค์การของธุรกิจการบินเป็นระบบเปิด มีความซับซ้อนในการ
ดำเนินงาน มีความพร้อมที่จะเผชิญกับความไม่แน่นอน ความคลุมเครือ และความผิดพลาดซึ่งเกิดขึ้น 
ได้เสมอระหว่างการดำเนินงาน การได้รับผลกระทบโดยตรงจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม
ภายนอก จากปัจจัยด้านกฎหมายการเดินอากาศ การปฏิบัติตามข้อกำหนดด้านกฎระเบียบสากลและ
ข้อบังคับด้านการบิน ปัจจัยด้านเศรษฐกิจที่ได้รับผลกระทบทางลบจากความผันผวนของอัตรา
แลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ การแบกรับต้นทุนราคาน้ำมันอากาศยานที่มีการปรับตัวสูงขึ้น ปัจจัย
ทางสังคมจากการประสบเหตุฉุกเฉิน เกิดอุบัติเหตุรุนแรง มีการก่อการร้าย รวมถึงมีภัยพิบัติหรือ 
โรคระบาดร้ายแรงเกิดขึ้น ถือเป็นอุปสรรคในการดำเนินงานที่ส่งผลกระทบต่อการดำเนินธุรกิจ  
การสร้างความสามารถในการแข่งขัน ความมั่นคงและความอยู่รอดของธุรกิจ ทั้งนี้ สมาคมการขนส่ง
ทางอากาศระหว่างประเทศ ให้ข้อเสนอแนะการปรับโครงสร้างธุรกิจขององค์การธุรกิจการบินโดยเน้น
การพัฒนาเทคโนโลยีและนวัตกรรมโดยนำเครื่องมือและเทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือการเดินทาง  
มาประยุกต์ใช้ ในการปฏิบัติงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและความสะดวกสบายแก่ผู้ โดยสาร  
ถือเป็นการปรับกลยุทธ์การแข่งขันให้เท่าทันคู่แข่ง เป็นการเพ่ิมความมั่นคงและความยั่งยืนของธุรกิจ
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การบิน (IATA, 2019) ดังนั้น องค์การธุรกิจการบินจึงต้องให้ความสำคัญกับการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานในองค์การที่ต้องเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยีโดยให้พนักงานเกิดการตอบรับต่อความ
ตั้งใจในการใช้เทคโนโลยีด้วยความเต็มใจ เนื่องจากการดำเนินงานของธุรกิจการบินต้องอาศัย
พนักงานที่มีสมรรถนะด้านเทคโนโลยีที่มีความรู้ความเข้าใจในเทคโนโลยีสูง (Tech-Savvy) โดย
สามารถประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในการขับเคลื่อนการดำเนินงานของธุรกิจ และให้บริการที่ตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าตามกระบวนการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับธุรกิจได้เป็นอย่างดี สอดคล้องกับ
การศึกษาของ Hueglit, and Schwaninger (2020) และ Varandas et al. (2024) ที่พบว่าการ
จัดการทรัพยากรมนุษย์เป็นแนวคิดสนับสนุนเพ่ือแก้ปัญหาการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจที่ต้อง
เผชิญกับปัจจัยภายนอกท่ีส่งผลกระทบต่อองค์การ โดยองค์การต้องพัฒนาปฏิสัมพันธ์ของการทำงาน
ร่วมกันระหว่างพนักงานและเทคโนโลยี (Human-technology Interaction) เพ่ือให้เกิดความรู้ความ
เข้าใจ ที่เท่าทันต่อเทคโนโลยีและระบบอัตโนมัติที่มีบทบาทเพ่ิมขึ้นในการปฏิบัติงาน เพ่ือช่วยในการ
ยกระดับทักษะการปฏิบัติงานของพนักงานในการมีปฏิสัมพันธ์กับเทคโนโลยีใหม่หรือกำลังนำมาใช้ใน
องค์การได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 6. เพื่อทดสอบอิทธิพลของการบริหารความเสี่ยงขององค์กรที่มีต่อความสามารถ
องค์การ ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน  
  จากผลการวิจัยเชิงปริมาณพบว่าการบริหารความเสี่ยงขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 เนื่ องจากการบริหารความเสี่ ยงขององค์กรประกอบด้วย 
การบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว ประสิทธิภาพการ
จัดสรรทรัพยากร และภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง องค์ประกอบดังกล่าวมีผลต่อความสามารถองค์การ
ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัย
และสอดคล้องกับผลการวิจัยเชิงคุณภาพที่พบว่า องค์การบริหารความเสี่ยงโดยให้ความสำคัญต่อ  
การดำเนินงานตามกลยุทธ์ที่เชื่อมโยงกับวิสัยทัศน์ พันธกิจและค่านิยมหลักโดยผลักดันให้พนักงาน  
มีพฤติกรรมที่ให้ความร่วมมือในการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของธุรกิจในทิศทาง
เดียวกัน ผู้บริหารที่มีภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงคอยวางแผนและกำหนดแนวทางการบริหาร ความ
เสี่ยงที่เกิดขึ้นจากการแข่งขันของสายการบิน ความเสี่ยงด้านการปฏิบัติการ ความเสี่ยงด้านลูกค้า 
และความเสี่ยงด้านการให้บริการที่เกินขีดความสามารถซึ่งส่งผลกระทบต่อคุณภาพบริการ  โดยนำ
ข้อมูลมาวิเคราะห์และประเมินความเสี่ยงแล้วบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม เพ่ือป้องกัน
และลดความผิดพลาดที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจ ประกอบกับการจัดสรรทรัพยากรที่ใช้ในการดำเนินงาน
อย่างเหมาะสมและเพียงพอ พร้อมกับการเน้นย้ำเรื่องวัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว ที่พร้อมรองรับต่อ
สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา 



  

 

166 

  ทั้งนี้ เนื่องจากธุรกิจการบินต้องเผชิญกับความเปลี่ยนแปลงจากสภาพแวดล้อม
หลากหลาย รูปแบบ ประกอบกับปัจจุบันเป็นยุคที่มีภาวการณ์แข่งขันทางธุรกิจสูงและทวีความรุนแรง
ขึ้น อย่างต่อเนื่อง โดยแข่งขันกันด้วยการสร้างคุณภาพสินค้าและบริการที่ตอบสนองความต้องการ
และประสบการณ์ใหม่ของพฤติกรรมลูกค้าในอนาคต ปัจจัยเหล่านี้ล้วนเป็นสาเหตุสำคัญที่ก่อให้เกิด  
ความเสี่ยงต่อการดำเนินธุรกิจ องค์การจึงตระหนักและเล็งเห็นถึงความสำคัญของการบริหาร  ความ
เสี่ยงของบริษัทซึ่งถือเป็นส่วนหนึ่งของการกำกับดูแลกิจการที่ดีและเป็นพ้ืนฐานหลักที่ช่วยให้องค์การ
สามารถบรรลุวัตถุประสงค์การดำเนินงานได้ 
  จากผลการวิจัยพบว่า ผู้บริหารองค์การธุรกิจการบินกำหนดวิสัยทัศน์ด้านนวัตกรรมที่
ชัดเจนโดยระบุให้กลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยีเป็นแผนงานที่นำมาใช้เป็นแนวทางการดำเนิน
ธุรกิจเพ่ือให้บุคลากรสามารถปฏิบัติงานด้วยความคล่องแคล่วโดยการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
และเทคโนโลยีดิจิทัลเป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพด้านการปฏิบัติการ  
การดำเนินงานทางการเงินและการจัดซื้อหรือการบริหารจัดการภายในองค์การ ผู้บริหารจำเป็นต้อง
พัฒนาบุคลากรให้มีสมรรถนะทางเทคโนโลยีเพ่ือป้องกันความเสี่ยงที่เกิดจากความผิดพลาดระหว่าง
การปฏิบัติงาน พนักงานต้องเห็นว่าระบบเทคโนโลยีมีประโยชน์ต่อการทำงานที่ช่วยลดขั้นตอน การ
ปฏิบัติงานและเพ่ิมความรวดเร็วในการทำงาน อีกทั้งเป็นระบบที่เชื่อมโยงข้อมูลต่าง ๆ ขององค์การที่
นำมาวิเคราะห์และวางแผนงานดำเนินการได้ล่วงหน้า หากพนักงานเกิดทัศนคติเชิงลบ จะไม่ยอมรับ
การใช้และเกิดการต่อต้านการใช้เทคโนโลยี สอดคล้องกับ Dibrov (2015) ที่พบว่าบุคคลที่ต่อต้าน
นวัตกรรมเป็นผู้ขาดแรงกระตุ้นจูงใจขาดความพร้อมทางจิตใจต่อการใช้เทคโนโลยี จึงไม่พร้อมปรับตัว
เข้ากับนวัตกรรมใหม่ 
  อย่างไรก็ตาม การบริหารความเสี่ยงขององค์กรถูกเน้นย้ำผ่านวัฒนธรรมองค์กร 
เชิงปรับตัว เพ่ือสร้างความตระหนักให้พนักงานทุกคนเห็นถึงความสำคัญของการปรับตัวต่อ 
การเปลี่ยนแปลง โดยนำวิธีการปฏิบัติงานตามแนวทางบริหารความเสี่ยงไปใช้ให้สอดคล้องกันทั่วทั้ง
องค์กร สอดคล้องกับ Schein (2004) กล่าวว่าวัฒนธรรมองค์การเป็นปัจจัยสำคัญในกระบวนการ
จัดการองค์การที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและทัศนคติในการทำงานของพนักงานซึ่งส่งผลต่อผลลัพธ์การ
ดำเนินงานเชิงบวกขององค์การ ช่วยให้เกิดการปรับตัวให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมด้วยการ
ถ่ายทอดให้พนักงานรับรู้และเข้าใจการตัดสินใจต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับความเสี่ยงขององค์การ นอกจากนี้ 
ผู้บริหารองค์การควรมีภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงที่มีวิสัยทัศน์ สามารถปรับตัวให้ทันต่อการ
เปลี่ยนแปลงโดยสามารถระบุและประเมินความเสี่ยงที่เกิดจากปัจจัยภายนอกและภายในที่ส่ง 
ผลกระทบต่อการดำเนินงานให้อยู่ในระดับที่เหมาะสมและยอมรับได้ ตลอดจนมีหน้าที่สำคัญในการ
สนับสนุนการบริหารความเสี่ยงด้วยการสื่อสารให้พนักงานมีส่วนร่วมในการค้นหาความเสี่ยงและ
รายงานความเสี่ยงที่ เกิดขึ้น สอดคล้องกับ Hsiao, and Chang (2011) ที่พบว่าภาวะผู้นำการ
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เปลี่ยนแปลงมีบทบาทในการวางแผน กำหนดและส่งเสริมการดำเนินกิจกรรมหรือวิธีการที่ใช้พัฒนา
องค์การเพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกองค์การอย่าง 
มีแบบแผน และสอดคล้องกับ Hetland et al. (2015) ที่พบว่าภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงมีอิทธิพล
เชิงบวกต่อการกำหนดพฤติกรรมของบุคลากรในองค์การที่กระตุ้นให้บุคลากรเรียนรู้และเสริมสร้าง
สมรรถนะในการทำงาน กล้าตัดสินใจเมื่อเกิดปัญหาโดยสามารถแก้ไขปัญหาได้ด้วยระบบความคิด
และวิธีการใหม่อย่างสร้างสรรค์ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

บทที่ 6 
ประโยชน์และข้อเสนอแนะ 

 
 ผลการวิจัยเรื่องความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานธุรกิจการบินในยุคดิจิทัล ผู้วิจัยขอนำเสนอประโยชน์ของการวิจัย รวมทั้งข้อเสนอแนะ
สำหรับการวิจัย ในอนาคต ตามลำดับดังนี้ 
 1. ประโยชน์ของการวิจัย 
 2. ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยในอนาคต 
 
ประโยชน์ของการวิจัย 
 การวิจัยนี้สามารถอธิบายเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินที่สามารถนำไปใช้ เป็นแนวทางในการดำเนินงานด้านการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีเพ่ือนำไปสู่ความเป็นเลิศทางการบริการและผลการดำเนินธุรกิจ  ซึ่ง
ผลการวิจัยนี้ได้ก่อให้เกิดประโยชน์เชิงทฤษฎี (Theoretical Contribution) โดยนำทฤษฎีมาบูรณา
การเพ่ือสร้างองค์ความรู้ใหม่ ต่อยอดและสร้างความก้าวหน้าในวงการวิชาการ ประโยชน์ เชิงนโยบาย 
(Policy Contributions) และประโยชน์เชิงการจัดการ (Managerial Contributions) โดยสามารถ
นำข้อมูลที่ได้จากการวิจัยไปปรับใช้ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการ
บิน ตลอดจนธุรกิจอ่ืนที่มีลักษณะการดำเนินธุรกิจที่ใกล้เคียงกัน 
 1. ประโยชน์เชิงทฤษฎี 
  1.1 การบูรณาการทฤษฎีพื้นฐาน  
   จากการทบทวนวรรณกรรมเพ่ือศึกษาฐานคิดของทฤษฎีพ้ืนฐานที่ใช้ในงานวิจัย 
โดยการบูรณาการความรู้เชิงทฤษฎีมุมมองฐานทรัพยากร (Resource-based View: RBV) และ
ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์ (Contingency Theory) ทั้งนี้ ทฤษฎีมุมมองฐานทรัพยากรที่
อธิบายถึงทรัพยากรและความสามารถในการจัดการทรัพยากรภายในองค์การที่มีอยู่ อันเป็น
ส่วนประกอบของกระบวนการพัฒนาธุรกิจที่ก่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลสำเร็จ
ของการดำเนินธุรกิจ ลักษณะสำคัญของทรัพยากรคือต้องมีคุณค่า เป็นสิ่งที่มีอยู่อย่างจำกัดหรือ หาได้
ยาก คู่แข่งไม่สามารถลอกเลียนแบบหรือทำซ้ำได้ และไม่สามารถนำทรัพยากรอ่ืนมาทดแทนได้ ผู้วิจัย
ได้นำทฤษฎีมุมมองฐานทรัพยากรมาเป็นพ้ืนฐานในการศึกษาด้านการพัฒนาองค์การกับระบบ
สมรรถนะในการบริหารทรัพยากรมนุษย์เพ่ือนำไปสู่การศึกษาความสามารถองค์การในการ พัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ในขณะที่ ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์มุ่งเน้นการทำ
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ความเข้าใจความสัมพันธ์ของระบบต่าง ๆ ภายในองค์การทั้งโครงสร้าง การจัดการองค์การ กฎเกณฑ์ 
ระเบียบแบบแผนและแนวปฏิบัติภายใต้สถานการณ์และสภาพแวดล้อมที่ไม่แน่นอนโดยมีความ
แตกต่างเฉพาะอย่างในแต่ละองค์การ ผู้วิจัยได้นำทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์มาเป็นพ้ืนฐาน ใน
การอธิบายความสัมพันธ์ของตัวแปรเชิงสาเหตุ ได้แก่ การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ  และการ
บริหารความเสี่ยงขององค์กร เพ่ือให้ผู้บริหารทราบความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้นำทฤษฎีเชิงระบบ (System Theory) 
มาวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลเพ่ือให้เห็นถึงความเชื่อมโยงของตัวแปรในกรอบแนวคิดการ
วิจัย ทั้งนี้ ผู้ที่สนใจสามารถนำแนวคิดที่เกิดจากการบูรณาการทฤษฎี รวมทั้งผลการวิจัยไปใช้อ้างอิง
หรือศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน หรือขยายไปสู่การศึกษา
ในบริบทอื่นได ้
  1.2 การพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย และอธิบายความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและ
ผลลัพธ์ (Causal Relationship) 
   การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ใช้ผลจากการบูรณาการแนวคิดและทฤษฎีพ้ืนฐานเพ่ือ
พัฒนาตัวแปร นิยามของตัวแปรและความสัมพันธ์ของตัวแปรต่าง ๆ ทำให้ได้ตัวแปรและมิติ
องค์ประกอบใหม่ที่เชื่อมโยงเป็นกรอบแนวคิดของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ซึ่งประกอบด้วยตัวแปรแฝงภายใน ได้แก่ ความสามารถองค์การในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ความเป็นเลิศทางการบริการ และผลการดำเนิน
ธุรกิจ และตัวแปรแฝงภายนอก ได้แก่ การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ และการบริหารความเสี่ยง
ขององค์กร โดยปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน ได้แก่ การเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ 
การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน และการมุ่งเน้น
การเรียนรู้ทางเทคโนโลยี ส่วนผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ได้แก่ ความเป็นเลิศทางการบริการ และผลการดำเนินธุรกิจ การวิจัยนี้ 
ผู้วิจัยได้พัฒนาสมมติฐานการวิจัยใหม่โดยอาศัยรากฐานของแนวคิดและทฤษฎีที่มีความสมเหตุสมผล 
ทำให้สามารถนำกรอบแนวคิดความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานไปปรับใช้ในการศึกษาและการจัดการในบริบทต่าง ๆ ได้ต่อไป 
  1.3 องค์ประกอบของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน 
   การวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับแนวคิด 
การพัฒนาองค์การ แนวคิดสมรรถนะบุคคล เพ่ือสังเคราะห์องค์ประกอบของความสามารถองค์การ 
ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบิน ได้แก่ การเสริมสร้างการยอมรับ
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เทคโนโลยี การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก 
การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน และการมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี 
  1.4 องค์ประกอบและความสัมพันธ์ของตัวแปรที่เป็นผลลัพธ์ของความสามารถ
องค์การ ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
   ในการศึกษาความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานธุรกิจการบิน นอกเหนือจากการสังเคราะห์องค์ประกอบจากการบูรณาการแนวคิดและ
ทฤษฎีแล้วการวิจัยครั้งนี้ยังสังเคราะห์วรรณกรรมเพ่ือสร้างองค์ประกอบย่อยหรือตัวแปรผลลัพธ์ของ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงาน ประกอบด้วย 2 ตัวแปร 
ดังนี้ 1) ความเป็นเลิศทางการบริการ 2) ผลการดำเนินธุรกิจ ทั้งนี้ ผู้วิจัยใช้การเชื่อมโยงทฤษฎีมุมมอง
ฐานทรัพยากรและทฤษฎีการเชิงระบบเป็นทฤษฎีหลักท่ีเป็นฐานคติในการทบทวนและวิเคราะห์ 
  1.5 องค์ประกอบและความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ เป็นปัจจัยเชิงสาเหตุของ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
   ในการศึกษาความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานนอกเหนือจากการสังเคราะห์องค์ประกอบจากการบูรณาการแนวคิดและทฤษฎีแล้ว การวิจัย
ครั้งนี้ยังสังเคราะห์วรรณกรรมเพ่ือสร้างองค์ประกอบย่อยหรือตัวแปรผลลัพธ์ของความสามารถ
องค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงาน ประกอบด้วย 2 ตัวแปรดังนี้   
1) การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ 2) การบริหารความเสี่ยงขององค์กร ทั้งนี้ ผู้วิจัยใช้การเชื่อมโยง
ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์เป็นทฤษฎีหลักท่ีเป็นฐานคติในการทบทวนและวิเคราะห์ 
   จากผลการวิจัยเชิงคุณภาพ พบองค์ประกอบเพ่ิมเติมส่วนปัจจัยเชิงสาเหตุของ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน คือ การรับมือและ
ปรับตัวของธุรกิจ (Business Resilience) ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่สำคัญในแง่ของการรับมือและ
ปรับตัวของธุรกิจการบินประกอบด้วยการพัฒนาและยกระดับธุรกิจของกลุ่มบริษัทโดยปรับกลยุทธ์
ธุรกิจให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมเพ่ือสร้างโอกาสทางธุรกิจ ตลอดจน  การ
รับมือต่อสถานการณ์ที่เป็นอุปสรรคต่อการจัดการองค์การโดยสามารถฟ้ืนฟูหรือกลับคืนสู่สภาวะปกติ
ได้อย่างรวดเร็ว พบว่าผู้บริหารองค์การธุรกิจการบินใช้ประสบการณ์ของธุรกิจมองเห็น  ความ
เปลี่ยนแปลงและโอกาสการดำเนินงานธุรกิจในอนาคต จึงคิดริเริ่มต่อยอดธุรกิจโดยหา แนวทางการ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าด้วยการใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมมาพัฒนาและขยายธุรกิจ
หรือสร้างรูปแบบธุรกิจใหม่ 
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  1.6 บริบทท่ีศึกษา  
   การวิจัยนี้เป็นงานวิจัยชุดเริ่มแรกที่มีการบูรณาการความสามารถองค์การกับ 
การพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานเข้าด้วยกัน โดยผู้วิจัยพยายามศึกษาบริบท  
การจัดการขององค์การธุรกิจการบินที่ยังไม่ค่อยพบข้อมูลการวิจัยลักษณะนี้ในประเทศไทยมากนัก 
เนื่องจากความจำเป็นของการนำเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือช่วยในการจัดการกระบวนการทำงานและ
สนับสนุนการให้บริการขององค์การธุรกิจการบิน เป็นการเพ่ิมความสะดวกและสร้างความปลอดภัย
แก่ผู้โดยสาร การพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานจึงเป็นประเด็นที่ฝ่ายบริหารต้องให้
ความสำคัญเพ่ือให้พนักงานสามารถทำงานร่วมกับเทคโนโลยีให้เกิดประโยชน์สูงสุดให้เท่าทันกับ การ
ปรับเปลี่ยนสู่ยุคดิจิทัล การวิจัยนี้ศึกษาองค์การธุรกิจการบินในประเทศไทยในภาพกว้าง มิได้เจาะจง
ไปที่ธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง งานวิจัยนี้จึงก่อประโยชน์ทางทฤษฎีที่สามารถนำข้อสรุปการวิจัย ไปประยุกต์
ใช้ไดอ้ย่างกว้างขวาง (Generalization) 
 2. ประโยชน์เชิงนโยบาย 
  การวิจัยนี้มีประโยชน์สามารถนำผลการวิจัยไปปรับใช้เพ่ือเป็นแนวทางในการกำหนด 
นโยบายการบริหารในระดับมหภาค ดังนี้ 
  2.1 ผลการวิจัยนี้นำไปใช้เป็นแนวทางของหน่วยงานภาครัฐหรือธุรกิจที่อยู่ ใน
อุตสาหกรรมเป้าหมายของประเทศกลุ่มอุตสาหกรรมอนาคต (New S-curve) เช่น อุตสาหกรรมการ
บินและ โลจิสติกส์  อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวกลุ่มผู้มีรายได้สูงและการท่องเที่ยวสุขภาพ 
อุตสาหกรรมดิจิทัล เป็นต้น เพ่ือกำหนดนโยบายที่ส่งเสริมการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานให้ตรงกับความต้องการของตลาดแรงงานในปัจจุบัน  
  2.2 สถาบันอุดมศึกษาสามารถนำผลการวิจัยนี้ เป็นแนวทางการจัดการเรียนการสอน 
เนื้อหาและหลักสูตรที่สร้างสมรรถนะทางเทคโนโลยีที่สอดคล้องกับทักษะในศตวรรษที่ 21 แก่นิสิต 
นักศึกษา และบัณฑิตให้มีความรู้ความสามารถเพ่ือเข้าสู่อุตสาหกรรมอนาคต  ตามข้อเสนอการผลิต
กำลังคนระดับสูงเฉพาะทางตามความต้องการของประเทศซึ่งเป็นนโยบายการพัฒนากำลังคนของ
ประเทศและการจัดการศึกษาตลอดชีวิต รวมถึงเป็นการสร้างเครือข่ายความร่วมมือระหว่างธุรกิจ 
สถานประกอบการและสถาบันอุดมศึกษา 
  2.3 ผู้บริหารระดับสูงขององค์การธุรกิจการบินสามารถนำผลการวิจัยนี้ไปใช้เป็น
แนวทาง ในการกำหนดนโยบายหรือดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน เช่น การสรรหาและคัดเลือกบุคลากรที่มีสมรรถนะทางเทคโนโลยี การฝึกอบรมและ
พัฒนา การจัดทำแผนพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงานเป็นรายบุคคล การจัดกิจกรรม
แข่งขัน ที่ส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์ร่วมกับการใช้เทคโนโลยี เพ่ือออกแบบผลิตภัณฑ์บริการหรือ
กระบวนการทำงานรูปแบบใหม่ การบริหารผลการปฏิบัติงานเพ่ือจัดกลุ่มบุคลากรตามสมรรถนะทาง
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เทคโนโลยีระหว่างผู้ปฏิบัติงานด้านเทคโนโลยีและผู้ปฏิบัติงานกลุ่มอ่ืน การสร้างความตระหนักในการ
ใช้เทคโนโลยีอย่างปลอดภัย การสนับสนุนการทำงานเชิงรุกเพ่ือพัฒนาศักยภาพพนักงานให้เป็นคนเก่ง
งานและเก่งเทคโนโลยี 
 3. ประโยชน์เชิงการจัดการ 
  การวิจัยนี้มีประโยชน์สามารถนำผลการวิจัยไปปรับใช้เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหาร
จัดการระดับองค์การ ดังนี้ 
  3.1 ข้อมูลจากการวิจัยนี้สามารถนำไปใช้กับหน่วยงานภาครัฐหรือเอกชนในการกำหนด
และวางแผนการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่สอดคล้องกับเป้าหมายระยะยาว
อย่างเหมาะสมกับบริบทปัจจุบันตามสถานการณ์ภายนอกท่ีเปลี่ยนแปลง  
  3.2 จากการวิจัยนี้เพ่ือเป็นข้อมูลให้กับองค์การธุรกิจการบิน สามารถนำไปใช้เป็น
แนวทาง ในการกำหนดและวางแผนการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานโดย
ดำเนินการดังนี้ 
   3.2.1 ผู้บริหารสามารถดำเนินการด้านเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี โดยการ
สื่อสาร ที่ชัดเจนให้พนักงานรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งานเทคโนโลยี การสอบถามความคิดเห็นของ
พนักงานด้านความกังวลใจหรือปัญหาที่เกิดขึ้นจากการใช้งานเทคโนโลยี (Technostress) การให้
ข้อมูลเกี่ยวกับวิธีการใช้งานเทคโนโลยี (Work Instruction) ผ่านช่องทางที่หลากหลาย ตลอดจน การ
จัดทีมงานประจำในฝ่าย/แผนกผู้รอบรู้ด้านเทคโนโลยี (Technology Champion) ที่พร้อมสนับสนุน
และตอบข้อสงสัยเรื่องการใช้งานเทคโนโลยี  
   3.2.2 ผู้บริหารสามารถดำเนินการสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์โดยการ
สนับสนุนให้พนักงานเกิดความคิดริเริ่มในการนำเทคโนโลยีมาใช้ประโยชน์ต่อกระบวนการทำงาน
ปัจจุบัน วิธีการหรือรูปแบบธุรกิจใหม่ (New Business Model) อาจกำหนดให้มีการทำงานแบบ ข้าม
สายงาน (Cross Functional) เพ่ือให้พนักงานได้สร้างสรรค์และแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ร่วมกัน การจัด
กิจกรรมหรือการแข่งขันให้พนักงานได้นำเสนอผลงาน 
   3.2.3 ผู้บริหารสามารถดำเนินการด้านการจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก 
โดยการปลูกฝังกรอบความคิดแบบเติบโต (Growth Mindset) แก่พนักงานโดยกำหนดเป็นค่านิยม ให้
เป็นส่วนหนึ่งของ DNA องค์กร เพ่ือให้พนักงานมีระดับความพร้อมเป็นกลุ่มที่มีความสามารถและ
ความเต็มใจ (Ability & Willingness) ในการปฏิบัติงานที่มีความซับซ้อนทางเทคโนโลยี 
   3.2.4 ผู้บริหารสามารถดำเนินการด้านการจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน 
โดยกำกับดูแลให้พนักงานใช้เทคโนโลยีด้วยความปลอดภัย การตรวจสอบการทำงานตามมาตรฐาน
การปฏิบัติ งาน การมุ่ งเน้น เรื่องการทำงานด้วยเทคโนโลยีอย่างมีวิจารญาณเพ่ือประเมิน  
ความน่าเชื่อถือของข้อมูลสารสนเทศโดยสามารถรับมือกับภัยคุกคามทางเทคโนโลยี พนักงานต้องมี
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ความตระหนักรู้ด้านความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ (Cyber Security) โดยทราบถึงพฤติกรรมที่ควร
ปฏิบัติเพื่อความปลอดภัยระหว่างปฏิบัติงานร่วมกับเทคโนโลยี  
   3.2.5 ผู้บริหารสามารถดำเนินการด้านมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยีโดยการ
สร้างทักษะใหม่ที่จำเป็นในการทำงาน (Re-skill) ด้านปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานและเทคโนโลยีด้วย
การ ฝึกอบรมภายในองค์การ การฝึกอบรมภายนอกองค์การทั้งในประเทศหรือต่างประเทศ ตลอดจน 
การพัฒนาทักษะเดิมให้ดีขึ้น (Up-skill) ด้วยการฝึกอบรมทบทวนตามสาระของมาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน การฝึกอบรมแบบประชุมเชิงปฏิบัติการ การจัดระบบบริหารจัดการเรียนรู้ (Learning 
Management System: LMS) เพ่ือการเรียนรู้ด้วยตนเองผ่านระบบออนไลน์ ตลอดจนการจัดทำ
แผนพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานเป็นรายบุคคล 
  3.3 ผู้บริหารสามารถนำผลการวิจัยเกี่ยวกับอิทธิพลของการจัดการความซับซ้อนของ
ธุรกิจต่อความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานไปใช้กำหนด 
แนวทางการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่ต้องส่งเสริมให้พนักงานทุกคนในองค์การหมั่นติดตาม
ข้อมูลและเตรียมพร้อมปรับตัวตามสภาพแวดล้อม 
  3.4 ผู้บริหารสามารถนำผลการวิจัยเกี่ยวกับอิทธิพลของการบริหารความเสี่ยงของ
องค์กรต่อความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานไปใช้กำหนด
แนวทาง การบริหารความเสี่ยงเพ่ือผลักดันให้พนักงานเข้าใจและปฏิบัติตามนโยบายความเสี่ยงใน
ทิศทางเดียวกันเพ่ือป้องกันความเสี่ยงทั้งด้านลูกค้า การเงินและการปฏิบัติงานที่สามารถนำมาบูรณา
การกับ กลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรมโดยรวมทั้งหมดขององค์กร 
  3.5 ผู้บริหารสามารถนำผลการวิจัยครั้งนี้ไปใช้กำหนดแนวทางและรูปแบบการรับมือ
และปรับตัวของธุรกิจที่สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมเพ่ือสร้างโอกาสทางธุรกิจ 
และรับมือต่ออุปสรรคการจัดการองค์การเพื่อการวางแผนงานด้านการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  3.6 ผู้บริหารด้านทรัพยากรมนุษย์ควรเปลี่ยนบทบาทเป็นหุ้นส่วนเชิงกลยุทธ์  
(Strategic Partner) ที่ทำงานร่วมกับผู้บริหารทุกฝ่ายในองค์การ โดยเป็นผู้รับผิดชอบหลักในการสรร
หาและคัดเลือกพนักงานที่มีความรู้ที่จำเป็นในการใช้เทคโนโลยีที่สนับสนุนการปฏิบัติงาน กำหนดการ
จัดการเรียนรู้และพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงานอย่างต่อเนื่องด้วยรูปแบบผสมผสาน 
เช่น การเรียนรู้ด้วยตนเองจากการปฏิบัติงาน การฝึกอบรมและการสอนงาน ผู้บริหารควรพิจารณา
การนำเทคโนโลยีที่ใช้ในงานทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Technology: HR Tech) มาใช้
ในการจัดเก็บข้อมูลพนักงานเพ่ือช่วยในการประเมินผลการปฏิบัติงาน โดยมีเครื่องมือวัดระดับ
ความสามารถสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงาน (Technological Competency Proficiency 
Level) ที่แสดงพฤติกรรมตามตำแหน่งงานและประสบการณ์การปฏิบัติงานแบ่งแยกตามระดับตั้งแต่
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ขั้นปฏิบัติ (Beginner) จนถึงขั้นมืออาชีพ (Professional) โดยหัวหน้างานควรแจ้งให้พนักงานทราบ
ข้อมูลย้อนกลับของการประเมินผลการปฏิบัติงาน ทั้งนี้ ผู้บริหารด้านทรัพยากรมนุษย์สามารถ
วิเคราะห์ข้อมูลดังกล่าวเพ่ือใช้ในการวางแผนพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีระดับองค์การและระดับ
บุคคล 
  3.7 ผู้บริหารด้านทรัพยากรมนุษย์สามารถนำผลการวิจัยครั้งนี้ไปใช้ในการดำเนินการ
ด้านมุ่งเน้นการเรียนรู้เทคโนโลยีโดยการพัฒนาทักษะ (Re-skill) ด้วยกระบวนการเรียนรู้ทักษะใหม่ที่
จำเป็นในการทำงาน ควบคู่กับการวิเคราะห์ข้อมูลจากแผนพัฒนารายบุคคล โดยการสำรวจ  
ความต้องการของพนักงานในการพัฒนาจากการประเมินช่องว่างการพัฒนาส่วนความรู้ ความสามารถ
และทักษะของสมรรถนะหลักที่ยังไม่เพียงพอสำหรับใช้ในการทำงานปัจจุบัน ทั้งนี้ ผู้บริหารด้าน
ทรัพยากรมนุษย์ควรจัดฝึกอบรมหัวข้อเกี่ยวกับการใช้เทคโนโลยีอุบัติใหม่ (Emerging Technology) 
หรือเทคโนโลยีขั้นสูงที่มีความสามารถในการเลียนแบบเหมือนมนุษย์ (Technology for Humanity) 
ที่เป็นเครื่องมือในการทำงานและการให้บริการขององค์การธุรกิจการบิน เช่น ปัญญาประดิษฐ์แบบ  
รู้สร้าง (Generative AI) เทคโนโลยีโลกความเป็นจริงเสริม (Augmented Reality: AR) เทคโนโลยี
ความเป็นจริงเสมือน (Virtual Reality: VR) รวมถึงความสามารถด้านความเข้าใจ วิเคราะห์และ 
ใช้ข้อมูล (Data Literacy) เพ่ือพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่สามารถยกระดับ
พฤติกรรมจากการเป็นผู้รู้เท่าทันเทคโนโลยีที่สามารถเลือกใช้เครื่องมือในการทำงานที่เหมาะสม 
กลายเป็นผู้ใช้เทคโนโลยีอย่างชาญฉลาดที่สามารถประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในการทำงานให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด  
 
ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยในอนาคต 
 1. การวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงาน หน่วยการวิเคราะห์ (Unit of Analysis) เป็นระดับองค์การ ซึ่งผู้ตอบ
แบบสอบถามคือผู้บริหารระดับสูง หรือผู้บริหารที่ได้รับมอบหมายเป็นผู้ตอบแบบสอบถามในนาม
องค์การ ในการศึกษาครั้งต่อไป ผู้วิจัยขอเสนอให้ทำการศึกษาเพ่ิมเติมในลักษณะพหุระดับ (Multi-
level Analysis) เช่น การศึกษาระดับกลุ่มภายในองค์การ โดยอาจจำแนกตามประเภทและระดับ
ตำแหน่งเป็นกลุ่มเป็นผู้บริหาร พนักงานผู้ให้บริการ พนักงานผู้ปฏิบัติงานด้านเทคโนโลยี และ
พนักงานผู้ปฏิบัติกลุ่มอ่ืน หรือจำแนกตามกลุ่มงานของฝ่าย/แผนกภายในองค์การ รวมถึงการศึกษา
ระดับบุคคล โดยกำหนดองค์ประกอบของสมรรถนะหลักที่พนักงานทุกระดับจำเป็นต้องมี เพ่ือให้เกิด
คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่สนับสนุนการปฏิบัติงานร่วมกับการใช้เทคโนโลยี แล้วนำข้อมูลมา
เปรียบเทียบปัจจัยเชิงสาเหตุและผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่มีข้อมูลหลายมุมมองจากผู้บริหารและบุคลากรระดับปฏิบัติการ ซึ่งทำให้
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ได้ข้อมูล การพัฒนาบุคลากรที่สามารถปรับใช้ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน
ทั้งในระดับองค์การและระดับบุคคลได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 2. การวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินในภาพกว้าง มิได้เจาะจงไปที่ธุรกิจที่จัดแบ่งประเภทตามการ
ดำเนินกิจกรรมการบินใดกิจกรรมหนึ่ง เพ่ือให้สามารถนำผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ได้อย่างกว้างขวาง 
สำหรับงานวิจัยในอนาคต ผู้วิจัยเสนอให้ศึกษาธุรกิจตามกิจกรรมการบินอย่างเฉพาะเจาะจง เช่น  
สายการบิน ท่าอากาศยาน บริษัทการขนส่งสินค้าทางอากาศ บริษัทการให้บริการภาคพ้ืน ครัวการบิน
หรือ ตัวแทนขนส่งสินค้าทางอากาศ จากผลการศึกษาทำให้ได้แนวทางการพัฒนาความสามารถ
องค์การ ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานตามประเภทกิจกรรมของแต่ละธุรกิจ
ที่มีรายละเอียดเฉพาะเจาะจงมากขึ้น 
 3. การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงสำรวจภาคตัดขวาง (Cross-sectional Survey 
Research) ผลการศึกษาที่ได้จึงเป็นผลจากช่วงเวลาที่ทำการศึกษาเท่านั้น สำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
ผู้วิจัยเสนอให้ออกแบบการศึกษาเป็นแบบระยะยาว (Longitudinal Study) เนื่องจากการศึกษา
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานและตัวแปรผลลัพธ์อ่ืน ๆ 
เช่น ความเป็นเลิศทางการบริการ และผลการดำเนินธุรกิจ ต้องใช้ระยะเวลาการดำเนินการอย่างเป็น
ขั้นตอนตามแผนการพัฒนาองค์การและบุคลากรของหน่วยงาน โดยองค์การสามารถเปรียบเทียบ
ผลลัพธ์การเปลี่ยนแปลงทั้งเชิงบวกและลบด้วยการวิเคราะห์ร่วมกันเครื่องมือการประเมินวุฒิภาวะ
กระบวนการธุรกิจขององค์การ (Corporate Maturity Model)   
 4. จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่าความพร้อมขององค์การ (Organization Readiness) 
ขนาดของธุรกิจ (Firm Size) และความเป็นเจ้าของกิจการ (Ownership) ที่สะท้อนถึงรูปแบบ 
การบริหารที่แตกต่างกัน มีอิทธิพลต่อองค์ประกอบของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะ
ทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ดังนั้น การวิจัยในอนาคต ผู้วิจัยเสนอให้ศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุของ  
ตัวแปรด้านความพร้อมขององค์การเพ่ิมเติม ตลอดจนกำหนดให้ขนาดของธุรกิจ และความเป็น
เจ้าของกิจการเป็นตัวแปรควบคุม (Control Variables) เพ่ือทดสอบว่าตัวแปรดังกล่าวมีผลต่อ 
การทดสอบอิทธิพลระหว่างปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานเพ่ือยืนยันความสัมพันธ์ที่แท้จริงของตัวแปรผลลัพธ์ ได้แก่ ความเป็นเลิศ
ทางการบริการและผลการดำเนินธุรกิจ โดยผลการวิจัยอาจนำไปสู่ตัวแปรที่น่าสนใจเพ่ิมเติม 
ด้านบริษัทขนาดใหญ่หรือเล็ก การบริหารองค์การโดยภาครัฐ เอกชนหรือรัฐวิสาหกิจ มีอิทธิพลต่อ
ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่แตกต่างกัน 
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 5. จากผลการวิจัยเชิงคุณภาพพบว่าการรับมือและปรับตัวของธุรกิจจัดเป็นองค์ประกอบ
หนึ่งของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน ในการวิจัย  
ครั้งต่อไป ผู้วิจัยเสนอให้ศึกษาปัจจัยด้านการรับมือและปรับตัวของธุรกิจในเชิงปริมาณเพ่ิมเติม เพ่ือให้
ได้องค์ประกอบของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานที่มี
ความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น 
 6. ผู้วิจัยใช้วิธีวิทยาแบบปรากฏการณ์วิทยาในการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือศึกษาปัจจัยเชิง
สาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน และปัจจัย
ผลลัพธ์ด้านความเป็นเลิศทางการบริการและผลการดำเนินธุรกิจ โดยการวิเคราะห์ประสบการณ์
ทำงานที่ เคยปฏิบัติและกิจกรรมที่ผู้บริหารเคยกระทำหรือเข้าร่วม เพ่ือได้ข้อมูลเชิงลึกส่วน 
แนวทางการดำเนินงานขององค์การ ในการศึกษาครั้งต่อไป ผู้วิจัยเสนอให้เลือกใช้วิธีวิทยาเชิง
กรณีศึกษาเพ่ืออธิบาย (Explanatory Case Study) ที่เน้นการอธิบายถึงสาเหตุของกระบวนการที่
ก่อให้เกิดผลลัพธ์ภายใต้สภาวะแวดล้อมที่ซับซ้อนของธุรกิจที่พนักงานต้องมีปฏิสัมพันธ์กับเทคโนโลยี
ในกระบวนการให้บริการ เช่น  โปรแกรม IATA Fast Travel ใน 6 กระบวนบริการหลักของ 
ท่าอากาศยานที่มีการนำเทคโนโลยีให้บริการตนเองมาใช้เพ่ือเชื่อมโยงการเดินทางแบบไร้รอยต่อ 
ได้แก่ การขึ้นทะเบียนผู้โดยสาร (Check-in) การโหลดสัมภาระ (Bag Ready to Go) การตรวจสอบ
เอกสารการเดินทาง (Document Scanning) การเปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน (Flight Re-booking)  
การขึ้นเครื่อง (Self-boarding) และการติดตามสัมภาระ (Bag Recovery) โดยผู้วิจัยควรใช้กลุ่ม
ตัวอย่างที่เป็นผู้มีส่วนได้เสีย (Stakeholder) มาเป็นหน่วยการวิเคราะห์ทั้งพันธมิตรธุรกิจ ผู้ให้บริการ
และผู้โดยสาร ตลอดจนคำนึงถึงแรงกดดันจากสภาพแวดล้อมในการแข่งขัน และการใช้เทคโนโลยีด้วย
ความปลอดภัยภายใต้ข้อบังคับตามกฎหมาย เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกของการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงานในจุดสัมผัสบริการ (Service Touchpoint) ของกระบวนบริการ ผลลัพธ์
ของความเป็นเลิศทางการบริการทั้ งด้านประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ผู้ โดยสารและ
ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับผู้โดยสาร 
 7. ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยพบข้อจำกัดของการเข้าถึงข้อมูลในขั้นตอนการเก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากองค์การธุรกิจการบิน กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
ผู้บริหารระดับกลาง รองลงมาดำรงตำแหน่งผู้บริหารระดับสูง และผู้บริหารระดับต้น ทำให้ผลการวิจัย
สะท้อนทัศนะของผู้บริหารระดับกลางซึ่งเป็นผู้รับนโยบายจากผู้บริหารระดับสูงมากำหนดแนว
ทางการดำเนินงานของหน่วยงาน ดังนั้น ผู้วิจัยที่จะทำการศึกษาในครั้งต่อไปต้องคำนึงถึงข้อจำกัดนี้ 
โดยเพ่ิมช่องทางการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการที่หลากหลายเพ่ือให้ได้อัตราตอบกลับของ
แบบสอบถาม ในปริมาณและเกณฑ์ที่สูงขึ้น หากสามารถเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากผู้บริหาร
ระดับสูงโดยเป็นกลุ่มตัวอย่างหลักได้ จะทำให้ทราบข้อมูลการกำหนดนโยบาย ทิศทางการดำเนินงาน
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และกลยุทธ์ขององค์การ การปรับเปลี่ยนรูปแบบการดำเนินงานโดยนำเทคโนโลยีขั้นสูงมาใช้ยกระดับ
การทำงานหรือการให้บริการ ตลอดจนการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงานสำหรับการ
ปฏิบัติงาน ในปัจจุบันและรองรับกับการเปลี่ยนแปลงตามแนวโน้มหลัก (Mega Trend) ของโลกใน
อนาคต 
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แบบสอบถามการวิจัย 
เรื่อง ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง 

เทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินในยุคดิจิทัล 
 

 
คำชี้แจง 
 1. แบบสอบถามชุดนี้เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลประกอบการวิจัยเรื่องความสามารถ
องค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินในยุคดิจิทัล 
 2. แบบสอบถามฉบบันี้แบ่งออกเป็น 6 ตอน ดังนี ้

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจการบิน 
ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ

พนักงาน 
ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง

เทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
ตอนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะ

ทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
ตอนที่ 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะความสามารถในการพัฒนา

สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 
 3. ข้อมูลที่ได้รับจักเป็นประโยชน์ทางวิชาการและสามารถนำไปใช้เสริมสร้างความสามารถในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินในยุคดิจิทัล จึงขอความกรุณาท่านตอบคำถาม
ให้ตรงกับสภาพความเป็นจริงเพื่อการดำเนินการในขั้นตอนต่อไป ทั้งนี้ ข้อมูลที่ท่านให้ไว้จะเป็นความลับ  
โดยนำเสนอในภาพรวมของการวิจัยเท่านั้น จะไม่ปรากฏชื่อบุคคลหรือชื่อกิจการในรายงานข้อมูล 
 ผู้วิจัยขอขอบคุณที่ท่านได้สละเวลาตอบแบบสอบถามคร้ังนี้ หากท่านมีข้อสงสัยหรือข้อเสนอแนะ
เพิ่มเติมเกี่ยวกับแบบสอบถาม โปรดติดต่อผู้วิจัย นางสาวเมทินี วงศ์ธราวัฒน์ โทร . 083 134-7030  
หรือ E-mail: maytinee.v@ku.th 

นางสาวเมทนิี วงศ์ธราวฒัน์ 
นักศึกษาหลักสูตรปรัชญาดุษฎบีัณฑิต สาขาวชิาการจัดการ 

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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ตอนที่ 1: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 
  ชาย    หญิง 
2. อายุ 
  น้อยกว่า 30 ปี   30-40 ปี   41-50 ปี    
  มากกว่า 50 ปี    
3. ระดับการศึกษา 
  ต่ำกว่าปริญญาตรี   ปริญญาตรี   สูงกว่าปริญญาตรี 
4. ประสบการณ์ทำงาน 
  น้อยกว่า 10 ปี   10-20 ปี   21-30 ปี  
  มากกว่า 30 ปี  
5. ตำแหน่งปัจจุบัน 
  ผู้บริหารระดับสูง (Top Management)   
  ผู้บริหารระดับกลาง (หัวหน้าฝ่าย/แผนก: Head of Department) 
  ผู้บริหารระดับต้น (หัวหน้าทีม: Team Leader / หัวหน้าส่วนงาน: Supervisor) 
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ……………………….  
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ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจ 

1. ลักษณะการจดทะเบียนประกอบธุรกิจ 
  ห้างหุ้นส่วน   บริษัทจำกัด   บริษัท จำกัด (มหาชน) 
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …………………………………………………………………………………………… 
2. ประเภทกลุ่มธุรกิจการบิน 
  สายการบิน (Airline)    ท่าอากาศยาน (Airport) 
  การให้บริการภาคพ้ืน (Ground Service)  ครัวการบิน (Flight Catering)   
  การขนส่งสินค้าทางอากาศ (Air Cargo)   ตัวแทนขนส่งสินค้าทางอากาศ (Air Freight 
Forwarder)  
  กิจกรรมอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง (โปรดระบุ) ……………………………………………………………… 
3. ทุนจดทะเบียนของธุรกิจ 
  น้อยกว่า 10 ล้านบาท  10-20 ล้านบาท  มากกว่า 20 ล้านบาท 
4. จำนวนบุคลากรทั้งหมดของธุรกิจในปัจจุบัน  
  น้อยกว่า 100 คน   100-500 คน  500-1,000 คน 
  มากกว่า 1,000 คน  
5. ระยะเวลาการดำเนินธุรกิจจนถึงปัจจุบัน  
  น้อยกว่า 10 ปี   10-20 ปี   21-30 ปี 
  มากกว่า 30 ปี 
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ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 

คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย  ลงในช่อง  ที่สอดคล้องกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด โดยใช้เกณฑ์  
การพิจารณาดังนี ้
 5 = เห็นด้วยมากที่สุด / 4 = เห็นด้วยมาก / 3 = เห็นด้วยปานกลาง / 2 = เห็นด้วยน้อย / 1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 

ข้อ ข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
(Organizational Capabilities in Technological Competency Development for Employees) 

การเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยี (Reinforced Technology Acceptance) 
1 ธุรกิจของท่านส่งเสรมิให้พนักงานรับรู้ประโยชน์ของ  

การใช้งานเทคโนโลย ี
     

2 ธุรกิจของท่านกระตุ้นให้พนักงานรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้
เทคโนโลย ี

     

3 ธุรกิจของท่านสามารถกำจัดความรู้สึกกลัวความผดิพลาด 
ของพนักงานจากการใช้งานเทคโนโลย ี

     

4 ธุรกิจของท่านสนับสนุนให้พนักงานเป็นผู้พร้อมเปลีย่นแปลง 
ที่ใช้ความรู้จากเทคโนโลยีใหม่เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ทำงาน 

     

การสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์ (Creative Personality Generation) 
1 ธุรกิจของท่านเปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความคดิรเิริ่มต่อ

การออกแบบกระบวนการทำงาน 
     

2 ธุรกิจของท่านส่งเสรมิให้บุคลากรตอบสนองต่อเหตุการณ์ 
เฉพาะหน้า โดยใช้ความคิดเชื่อมโยงท่ีหลากหลายในการ 
ตัดสินใจเพื่อป้องกันความผิดพลาด 

     

3 ธุรกิจของท่านผลักดันให้บุคลากรมีความคิดที่ยดืหยุ่น เพื่อ
สามารถเลือกวิธีการทำงานท่ีเหมาะที่สุด หากประสบ 
ปัญหาระหว่างการทำงาน 

     

การจูงใจเพ่ือพฤติกรรมการทำงานเชิงรุก (Motivation for Proactive Work Behavior) 
1 ธุรกิจของท่านสามารถกระตุ้นให้บคุลากรรับผดิชอบ 

ต่องานท่ีท้าทาย 
     

2 ธุรกิจของท่านกระตุ้นให้บุคคลคิดวิเคราะห์ สามารถ 
มองเห็นปัญหา และป้องกันได้ล่วงหน้า 
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ข้อ ข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3 ธุรกิจของท่านผลักดันให้บุคลากรทำงานให้บรรลผุล
สำเรจ็ตามแผนงานท่ีกำหนดไว้โดยสามารถจัดลำดับ
ความสำคญัของงานได ้

     

4 ธุรกิจของท่านส่งเสรมิให้พนักงานเข้าใจบทบาทหน้าที่
และสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพโดยไมต่้อง
รอคำสั่งจากหัวหน้างาน 

     

การจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงาน (Operational Safety Management) 
1 ธุรกิจของท่านเน้นย้ำให้พนักงานปฏิบัติตามนโยบายความ

ปลอดภัยโดยระวังการกระทำท่ีเกดิจากความบกพร่องของ 
การใช้เทคโนโลยีระหว่างปฏิบัติงาน 

     

2 ธุรกิจของท่านกำหนดให้พนักงานรายงานความผิดปกตเิมื่อ
เกิดความไม่ปลอดภยัหรือความบกพร่องขณะใช้งาน 
เทคโนโลย ี

     

3 ธุรกิจของท่านตรวจสอบการทำงานของพนักงานให้เป็นไป 
ตามขั้นตอนปฏบิัติงานในการใช้งานเทคโนโลยีด้วย 
ความปลอดภัย 

     

4 ธุรกิจของท่านดำเนินงานส่งเสริมความปลอดภัยด้วย 
การสื่อสารให้พนักงานตระหนักถึงความปลอดภัยในการ 
ใช้งานเทคโนโลย ี

     

การมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยี (Technology Learning Orientation) 

1 ธุรกิจของท่านฝึกอบรมพนักงานทุกระดับให้มคีวามรูด้้าน 
เทคโนโลยีดิจิทลัที่ทันสมยัอย่างตอ่เนื่อง 

     

2 ธุรกิจของท่านสนับสนุนให้พนักงานนำประสบการณ์ทำงาน 
ที่เกี่ยวข้องร่วมกับการประยุกต์ใช้เครื่องมือเทคโนโลยี ได้
อย่างถูกต้องตามมาตรฐานการปฏบิัติงาน  

     

3 ธุรกิจของท่านกระตุ้นให้พนักงานมีความใฝรู่้เพื่อปรับปรุง 
กระบวนการทำงานตามบทบาทหน้าท่ีโดยใช้เทคโนโลยี ใน
การทำงานแบบร่วมประสาน  

     

 
 



  

 

205 

ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน 

คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย  ลงในช่อง  ที่สอดคล้องกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด โดยใช้เกณฑ์  
การพิจารณาดังนี ้
 5 = เห็นด้วยมากที่สุด / 4 = เห็นด้วยมาก / 3 = เห็นด้วยปานกลาง / 2 = เห็นด้วยน้อย / 1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

ข้อ ข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ความเป็นเลิศทางการบริการ (Service Excellence) 
ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า (Effectiveness of Customer Experience Management) 

1 ธุรกิจของท่านธุรกิจของท่านสามารถให้บริการลูกค้า 
เป็นรายบุคคล 

     

2 ธุรกิจของท่านธุรกิจของท่านมีการวางแผนวิเคราะห์  
ออกแบบบริการเพื่อตอบสนองความต้องการลูกค้า 

     

3 ธุรกิจของท่านธุรกิจของท่านสามารถจัดเตรียมอุปกรณ์ 
บริการที่เหมาะสมและจัดสรรบริการพิเศษให้เมื่อ 
ลูกค้าร้องขอ 

     

ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลกูค้า (Effectiveness of Customer Engagement) 
1 ธุรกิจของท่านมีการให้บริการด้วยระบบสมาชิกหรือ 

ลูกค้าสมัพันธ์ 
     

2 ธุรกิจของท่านน้อมรับคำแนะนำและคำติชม โดยนำข้อมูล 
มาปรับปรุงการบริการอย่างต่อเนือ่ง 

     

3 ธุรกิจของท่านมีช่องทางในการติดต่อท่ีหลากหลายเพื่อให้ 
ลูกค้าตดิต่อกับบริษัทได้โดยสะดวก 

     

4 ธุรกิจของท่านมีมาตรฐานระบบการทำงานท่ีรวดเร็วและ 
ถูกต้อง ส่งผลให้ลูกค้าประทับใจ 

     

ผลการดำเนินธุรกิจ (Business Performance) 
ผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน (Financial Performance) 

1 ธุรกิจของท่านสามารถสร้างผลกำไรไดเ้ป็นไปตามเป้าหมาย 
ที่กำหนด 

     

2 ธุรกิจของท่านมียอดขายเพิ่มขึ้นจากปีท่ีผ่านมา      
3 ธุรกิจของท่านมีส่วนแบ่งทางการตลาดเพิม่ขึ้น      
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ข้อ ข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน (Non-Financial Performance) 
1 ธุรกิจของท่านสามารถรักษาลูกคา้ประจำให้ใช้บริการ 

อย่างต่อเนื่อง 
     

2 ธุรกิจของท่านมีภาพลักษณ์ที่ดีด้านการบริการโดยเป็น 
ที่ยอมรับของลูกค้า 

     

3 ธุรกิจของท่านได้รับความเช่ือถือจากลูกค้าด้าน 
ความชำนาญในการให้บริการ 
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ตอนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน 

คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย  ลงในช่อง  ที่สอดคล้องกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด โดยใช้เกณฑ์  
การพิจารณาดังนี ้
 5 = เห็นด้วยมากที่สุด / 4 = เห็นด้วยมาก / 3 = เห็นด้วยปานกลาง / 2 = เห็นด้วยน้อย / 1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 

ข้อ ข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

การจัดการความซับซ้อนของธุรกิจ (Business Complexity Management) 
การรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม (Perceived Environmental Uncertainty) 
1 ธุรกิจของท่านรับรู้สถานการณ์การเปลีย่นแปลงของ

สภาพแวดล้อมภายนอกที่ส่งผลตอ่การดำเนินธุรกิจ 
     

2 ธุรกิจของท่านวิเคราะห์และประเมินสภาพแวดล้อม 
ภายนอกท่ีเปลีย่นแปลงโดยใช้ประโยชน์จากโอกาส 
ที่ส่งเสรมิการดำเนินงานของบริษทั 

     

3 ธุรกิจของท่านวางแผนรองรับการเปลี่ยนแปลงเมื่อพบข้อจำกัด
จากสภาพแวดล้อมภายนอกท่ีส่งผลเสยีต่อธุรกิจ โดยปรับการ
ดำเนินงานให้สอดคล้องกับสถานการณ ์

     

การสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี (Technology Sensemaking) 
1 ธุรกิจของท่านรับรู้ถึงความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีที่

ส่งผลกระทบต่อการพัฒนาผลิตภณัฑ์และการบริการลูกค้า 
     

2 ธุรกิจของท่านติดตามข้อมูลความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี
และพฤติกรรมผู้ใช้บริการโดยประยุกต์ใช้เทคโนโลย ี
ที่ทันสมัยเพื่อการดำเนินงานและขบัเคลื่อนองค์การ 

     

3 ธุรกิจของท่านวางแผนลงทุนเพื่อรองรับเทคโนโลยีใหม ่
ในการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่องในอนาคต 

     

การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ (Business Partnership) 

1 ธุรกิจตระหนักถึงความสำคัญของการสร้างเครือข่ายธรุกิจ 
ที่สร้างความสามารถในการแข่งขันได ้

     

2 ธุรกิจมีความร่วมมือระหว่างเครือข่ายโดยแลกเปลี่ยน 
ความรู้ และเทคโนโลยเีพื่อลดค่าใช้จ่าย และเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขัน 

     

3 ธุรกิจมุ่งเน้นการสร้างความสมัพันธ์และความไว้วางใจกับคู่ค้า
ในระยะยาว 
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ข้อ ข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

การบริหารความเสี่ยงขององค์กร (Enterprise Risk Management) 
การบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม (Integrating with Innovation Driven Strategy) 

1 ผู้บริหารระดับสูงมีส่วนร่วมกำหนดวิสัยทัศน์นวัตกรรมและ 
แนวทางการดำเนินงานให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อม  
เพื่อป้องกันความเสี่ยง 

     

2 ธุรกิจของท่านสื่อสารแผนกลยุทธ์ วิธีดำเนินงาน มาตรการ 
ความเสีย่งในกิจการโดยสร้างการรับรู้แก่พนักงานและ 
ผู้มีส่วนไดเ้สีย 

     

3 ธุรกิจของท่านประเมินผลสำเร็จของการดำเนินงานด้าน
นวัตกรรมตามแผนกลยุทธ์ และผลกระทบที่ทำให้เกดิ 
ความเสีย่งต่อกิจการ 

     

วัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว (Adaptability Culture) 
1 ธุรกิจของท่านวิเคราะห์และยอมรบัความเสีย่งโดยวางแผน

รองรับเพื่อตอบสนองการเปลีย่นแปลง 
     

2 ธุรกิจของท่านศึกษาข้อมูลแนวโนม้ธุรกิจ พร้อมปรับเปลี่ยน
นโยบายการดำเนินงานใหต้รงกับความต้องการของลูกค้า  

     

3 ธุรกิจของท่านเน้นความยืดหยุ่นในการทำงานโดยมอบหมาย
อำนาจในการวางแผนและการตัดสินใจแก่พนักงาน 

     

ประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation Efficiency) 

1 ธุรกิจของท่านจัดสรรงบประมาณที่เพียงพอให้กับฝ่ายต่าง ๆ 
ในองค์การอย่างเหมาะสม 

     

2 ธุรกิจของท่านกำหนดส่วนงาน/บคุลากรที่รบัผิดชอบต่อ 
การจัดการทรัพยากรทางกายภาพต่าง ๆ เช่น อาคาร  
สถานท่ี เครื่องมือ อุปกรณ ์

     

3 ธุรกิจของท่านนำเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้กับการทำงาน 
ของแต่ละฝ่าย  

     

ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง (Transformation Leadership) 

1 ท่านสื่อสารให้พนักงานรบัรู้ถึงการเปลี่ยนแปลงโดยกำหนด
นโยบายบริหารความเสี่ยง และตดิตามผลการดำเนินการ
อย่างต่อเนื่อง 
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ข้อ ข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2 ท่านสนับสนุนและให้กำลังใจบุคลากรในการปฏิบตัิงาน 
ให้บรรลเุป้าหมายตามแนวทางจัดการความเสี่ยง 

     

3 ท่านกระตุ้นให้บุคลากรเห็นคณุค่าของตนเองต่อการมี ส่วน
ร่วมในการค้นหาความเสี่ยง และรายงานความเสี่ยงของ
หน่วยงานท่ีเกิดขึ้น 

     

 
ตอนที่ 6 ปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะความสามารถในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 

 
6.1 ปัญหา อุปสรรคในการดำเนินงานด้านการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
6.2 ข้อเสนอแนะในการดำเนินงานด้านการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีของพนักงาน 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
 
 

 
 



 
 

 
 

ภาคผนวก ข  
แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง 

 



 
 

 
 

 

 

แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง 
เรื่อง ความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง 

เทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินในยุคดิจิทัล 
 

 
คำชี้แจง 
 1. แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้างชุดนี้เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพประกอบ 
การวิจัยเรื่องความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจ 
การบินในยุคดิจิทัล 
 2. แบบสัมภาษณ์ฉบับนี้แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 แนวคำถามเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยี
สำหรับพนักงาน 

ตอนที่ 2 แนวคำถามเกี่ยวกับผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 

ตอนที่ 3 แนวคำถามเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนา
สมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
 

 3. ข้อมูลที่ได้รับจักเป็นประโยชน์ทางวิชาการและสามารถนำไปใช้เสริมสร้างความสามารถ 
ในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานธุรกิจการบินในยุคดิจิทัล จึงขอความกรุณา 
ท่านตอบคำถามให้ตรงกับสภาพความเป็นจริงเพ่ือประโยชน์ต่อการดำเนินการวิจัยในขั้นตอนต่อไป 

 
 

นางสาวเมทินี วงศ์ธราวัฒน์ 
นักศึกษาหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ 

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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ตอนที่ 1 แนวคำถามเกี่ยวกับความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงาน 
1.1 ธุรกิจของท่านมีการเสริมสร้างการยอมรับเทคโนโลยีแก่พนักงานอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
1.2 ธุรกิจของท่านมีการสร้างบุคลิกภาพความคิดสร้างสรรค์แก่พนักงานอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
1.3 ธุรกิจของท่านมีการจูงใจให้พนักงานมีพฤติกรรมการทำงานเชิงรุกอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
1.4 ธุรกิจของท่านมีการจัดการความปลอดภัยในการดำเนินงานของพนักงานอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
1.5 ธุรกิจของท่านมีการมุ่งเน้นการเรียนรู้ทางเทคโนโลยีแก่พนักงานอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ตอนที่ 2 แนวคำถามเกี่ยวกับผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทาง
เทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
2.1 ท่านคิดว่าผลลัพธ์ของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานเป็นอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2.2 ท่านคิดว่าความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานมีผลต่อ
ความเป็นเลิศทางการบริการอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2.3 ท่านคิดว่าความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานมีผลต่อ
ประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้าอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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2.4 ท่านคิดว่าความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานมีผลต่อ
ประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้าอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2.5 ท่านคิดว่าความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานมีผลต่อ 
ผลการดำเนินธุรกิจอย่างไร 
1) ผลการดำเนินงานด้านตัวเงิน 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2) ผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2.6 ท่านคิดว่าความเป็นเลิศทางการบริการ (ประกอบด้วยประสิทธิผลการจัดการประสบการณ์ลูกค้า 
และประสิทธิผลการสร้างความผูกพันกับลูกค้า) มีผลต่อผลการดำเนินธุรกิจอย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ตอนที่ 3 แนวคำถามเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะ
ทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 
3.1 ท่านคิดว่าสาเหตุสำคัญของความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับ
พนักงานประกอบด้วยปัจจัยใดบ้าง 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
3.2 ท่านให้ความสำคัญต่อการจัดการความซับซ้อนของธุรกิจที่ส่งผลต่อความสามารถองค์การในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานอย่างไร 
1) ด้านการรับรู้ความไม่แน่นอนของสภาพแวดล้อม 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2) ด้านการสร้างความเข้าใจทางเทคโนโลยี  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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3) ด้านการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
3.3 ท่านให้ความสำคัญต่อการบริหารความเสี่ยงขององค์กรที่ส่งผลต่อความสามารถองค์การในการ
พัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงานอย่างไร 
1) ด้านการบูรณาการกลยุทธ์ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2) ด้านวัฒนธรรมองค์การเชิงปรับตัว  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
3) ด้านประสิทธิภาพการจัดสรรทรัพยากร  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
4) ด้านภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
     ผู้จดบันทึกการสัมภาษณ์ ……………………………………………… 
     วัน/เดือน/ปี ที่สัมภาษณ์ ……………………………………………… 
     สถานที่สัมภาษณ์ ………………………………………………………… 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

ภาคผนวก ค  
หนังสือเชิญผู้เชี่ยวชาญตรวจเครื่องมือวิจัย 
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ภาคผนวก ง  
หนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูล 

 



 
 

 
 



 
 

 
 

ภาคผนวก จ 
หนังสือขอความอนุเคราะห์ขอสัมภาษณ์เชิงลึก 

 



 
 

 
 



 
 

 
 

ภาคผนวก ฉ  
คู่มือความสามารถองค์การในการพัฒนาสมรรถนะทางเทคโนโลยีสำหรับพนักงาน 

 



 
 

 
 



  

 

225 



  

 

226 



  

 

227 



  

 

228 



  

 

229 



  

 

230 



  

 

231 



  

 

232 



  

 

233 



  

 

234 



  

 

235 

 
 



 
 

 
 

ภาคผนวก ช  
หนังสือรับรองการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล นางสาวเมทิน ีวงศ์ธราวัฒน์ 
วุฒิการศึกษา พ.ศ. 2555 บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การจัดการบริการ)  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต  
พ.ศ. 2540 รัฐศาสตรบัณฑิต (การระหว่างประเทศ) 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์   
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