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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อทดสอบผลกระทบของการจัดการการเปลี่ยนแปลงที่มีต่อความ

สำ�เรจ็ในการดำ�เนนิงานของธรุกจิ SMEs ในภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื โดยทำ�การเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากผู้

บรหิารธรุกจิ SMEs ในภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื จำ�นวน 94 คน และสถติทิีใ่ชไ้ดแ้ก ่การวเิคราะหส์หสมัพนัธ์

แบบพหคุณุ และการวเิคราะหค์วามถดถอยแบบพหคุณู ซึง่การจดัการการเปลีย่นแปลงเปน็ตวัแปรอสิระ ที่

มีผลต่อความสำ�เร็จในการดำ�เนินงาน ผลวิจัยพบว่า การจัดการการเปลี่ยนแปลง ด้านการบังคับ มีผลกระ

ทบเชิงบวกต่อความสำ�เร็จในการดำ�เนินงานโดยรวม ดังนั้น ผู้บริหารธุรกิจ SMEs จึงควรนำ�ผลจากการ

วิจัยมาใช้เป็นแนวทางในการจัดการการเปลี่ยนแปลง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทำ�งานและสร้างความ

ได้เปรียบในการแข่งขันให้กับธุรกิจ
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Abstract

	 The purpose of this study was to verify the effects of change management in operational 

success of SMEs in the Northeast of Thailand. The data was collection form 94 SMEs Executives  

in the Northeast of Thailand. Statistics used for data analysis were multiple correlations and 

multiple regression analysis. Change Management has been defined as independent variables 

“ Effects on the Operational Success”. The results showed that the change management with 

respect to coercion positively relationships with the operational success in the following aspects. 

Therefore, the SMEs executives should apply the results of this research as a guideline for change  

management in order to increase work efficiency and business competitiveness.

Keywords:	 Change Management, Operational Success, Small and Medium-Sized Enterprises

บทนำ�

	 ปัจจุบัน ภาวะเศรษฐกิจของประเทศมี

การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว เนื่องจากกระแส

การพฒันาประเทศทีมุ่ง่เนน้การเปดิเสรทีางการคา้  

อีกทั้งการพัฒนาเทคโนโลยีที่เป็นไปอย่างรวดเร็ว 

ทำ�ให้ภาคธุรกิจต้องเผชิญกับการแข่งขันทาง

เศรษฐกิจที่สูงขึ้น และการเปลี่ยนแปลงสภาพ

แวดลอ้มทางเศรษฐกจิมผีลตอ่การทำ�ธรุกจิโดยตรง 

ดังจะเห็นได้จากการเปลี่ยนรูปแบบทางด้าน

การเมือง การปรับตัวทางเศรษฐกิจหรือการเกิด

ค่านิยมใหม่ๆทางสังคมอย่างฉับพลันในหลายๆ

ประเทศ ซึ่งการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นได้ส่งผลก

ระทบต่อการดำ�รงอยู่ และการดำ�เนินกิจกรรมทาง

ธุรกิจของแต่ละองค์กร (ณัฎฐพันธ์ เขจรนันทน์.  

2551 : 218) ดังนั้น ทุกคนจำ�เป็นต้องเรียนรู้และ

ยอมรับการเปลี่ยนแปลงเข้ามาให้เหมาะสมที่สุด

โดยเฉพาะองค์กรธุรกิจ เพราะจะต้องมีการติดต่อ

สัมพันธ์กับระบบภายนอก ทั้งระบบสังคม ระบบ

เศรษฐกิจ ระบบการเมืองและเทคโนโลยีจึงจำ�เป็น

ต้องมีการปรับตัวอยู่ตลอดเวลาโดยเฉพาะกับ 

กระแสโลกาภวิตันข์องยคุการเปลีย่นแปลงเทคโนโลยี

สารสนเทศได้ส่งผลกระทบอย่างรุนแรงต่อองค์กร

ให้ต้องมีการบริหารจัดการการเปลี่ ยนแปลง  

(มลัลกิา ตน้สอน. 2544 : 5-6) ซึง่การบรหิารจดัการ

การเปลีย่นแปลงนัน้ประกอบไปดว้ย ลกูคา้หรอืผูร้บั

บริการ นโยบายด้านโครงสร้าง และกระบวนการ

ทำ�งานโดยเฉพาะการนำ�เทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้า

มาใช้งาน องค์ประกอบดังกล่าวไม่สามารถก่อ

ให้เกิดความสำ�เร็จได้หากปราศจากปัจจัยสำ�คัญ

คือ ความพร้อมของคนและวัฒนธรรมองค์กร ซึ่ง

ปัจจัยในด้านบุคลากรเป็นตัวแปรสำ�คัญในการนำ�

พาองคก์รใหผ้า่นภาวการณเ์ปลีย่นแปลงไปได ้และ

กระบวนการสามารถนำ�องคก์รไปสูค่วามสำ�เรจ็โดย

สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลง คือ การจัดการการ

เปลี่ยนแปลง 

	 การจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change 

Management) เป็นกระบวนการจัดการและ

ทำ�ความเข้าใจกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นทั้ง

ภายในและภายนอกองค์กร เพื่อหาแนวทางใน

การดำ�เนินงานที่ทำ�ให้การเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้น

อย่างสร้างสรรค์และเป็นประโยชน์ โดยเทคนิค

การจัดการการเปลี่ยนแปลง จึงเป็นเรื่องสำ�หรับผู้

บรหิารและผูน้ำ�การเปลีย่นแปลงตอ้งมคีวามรูค้วาม

เข้าใจ เพื่อให้สามารถนำ�ไปประยุกต์ในการสร้าง

และจัดการกับการเปลี่ยนแปลงได้อย่างเหมาะสม 

การจดัการการเปลีย่นแปลงนัน้มอีงคป์ระกอบหลกั

อยู่ 6 ด้าน (ณัฎฐพันธ์ เขจรนันทน์. 2551 :  232-
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235) ได้แก่ การติดต่อสื่อสาร (Communication)  

การส่งเสริมการมีส่วนร่วม (Participation) การ

อำ�นวยความสะดวกและการให้การสนับสนุน 

(Facilitation and Support)การเจรจาต่อรอง  

(Negotiation) การแทรกแซงและการสรา้งแนวรว่ม 

(Manipulation and Cooperation) และการบังคับ 

(Coercion) ซึ่งองค์กรที่จะดำ�เนินงานด้านการ

จัดการการเปลี่ยนแปลงที่มีประสิทธิผล จะต้องมี

การพฒันาศกัยภาพการทำ�งานของบคุลากรใหต้รง

กับวัตถุประสงค์ขององค์กร มีความไว้วางใจ โดย

เน้นความร่วมมือพัฒนาองค์กรและกระบวนการมี

ส่วนร่วมอยู่เสมอ เพราะบุคลากรเป็นส่วนที่สำ�คัญ

ที่ผลักดันให้การจัดการการเปลี่ยนแปลงเกิดผล

สำ�เร็จ และที่สำ�คัญตัวบุคลากรต้องกล้าที่จะเผชิญ

ปัญหาและพัฒนาตนเองให้มีศักยภาพ ทั้งทางด้าน

การศกึษาหาความรู ้ทางดา้นการบรหิารเทคโนโลยี

สารสนเทศ ฝกึฝนทกัษะเพือ่ปรบัปรงุวธิกีารทำ�งาน 

มีทัศนะคติ ค่านิยมที่ดียอมรับในการเปลี่ยนแปลง

พรอ้มทีจ่ะพฒันาและปรบัปรงุพฤตกิรรมการทำ�งาน

ให้มีประสิทธิภาพและเกิดผลสำ�เร็จตามเป้าหมาย 

(นิธินาถ สินธุเดชะ.  2548 : 1)

	 ความสำ�เรจ็ในการดำ�เนนิงาน (Operational  

Success) เปน็ผลลพัธท์ีเ่กดิจากการดำ�เนนิงานของ

ธุรกิจ ซึ่งความสำ�เร็จในการดำ�เนินงานจะต้องเกิด

จากกระบวนการ ดา้นการวางแผน สัง่การ ควบคมุ 

และตัดสินใจเข้าไปมีส่วนเกี่ยวข้อง ผู้บริหารต้อง

ประยกุตใ์ชก้ระบวนการเหลา่นีใ้หเ้กดิประสทิธภิาพ 

บรรลุความสำ�เร็จตามเป้าหมายองค์กร เพื่อตอบ

สนองต่อความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 

และสรา้งความพงึพอใจแกบ่คุลากรในองคก์ร อนัจะ

ส่งผลต่อความสำ�เร็จในการดำ�เนินงานขององค์กร 

โดยการวัดความสำ�เร็จในการดำ�เนินงานสามารถ

วดัได ้4 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการเงนิ (Financial 

Perspective) ดา้นลกูคา้ (Customer Perspective)  

ด้านกระบวนการภายใน (Internal Business  

Process Perspective) และด้านการเรียนรู้และ

การพัฒนา (Learning and Growth Perspective)  

(พสุ เดชะรินทร์.  2547 : 38-46) ซึ่งความสำ�เร็จ

ในการดำ�เนนิงานนัน้จะชว่ยสะทอ้นภาพขององคก์ร 

ว่าองค์กรมีศักยภาพในการดำ�เนินงานให้ประสบ

ผลสำ�เรจ็ไดม้ากนอ้ยเพยีงใด มปีญัหาและอปุสรรค

อะไรเกดิขึน้บา้ง เพือ่ใชเ้ปน็แนวทางในการปรบัปรงุ

การปฏิบัติงานของบุคลากรให้เหมาะสมในอนาคต

	 ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small 

and Medium-Sized Enterprises) หรือธุรกิจ 

SMEs เป็นธุรกิจที่สำ�คัญในการพัฒนาเศรษฐกิจ

ของประเทศ เพราะเป็นธุรกิจที่สร้างมูลค่าเพิ่มแก่

ระบบเศรษฐกิจและสังคมไทยอย่างมหาศาล ทั้ง

ในแง่การสร้างงาน สร้างรายได้ และเป็นได้ทั้งผู้

ผลิตผู้กระจายสินค้าและผู้ให้บริการก่อให้เกิดราย

ได้กับชุมชนและประเทศ ทำ�ให้เกิดการแข่งขัน

ในการผลิตสินค้าและบริการให้มีประสิทธิภาพ มี

ความสำ�คัญและมีลักษณะที่โดดเด่น (สำ�นักงานส่ง

เสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม. 2546: 4) 

นอกจากนัน้ธรุกจิ SMEs ยงัเปน็แหลง่วตัถดุบิ ผูใ้ห้

บรกิารชอ่งทางจำ�หนา่ย คนกลาง ตวัแทน ฯลฯ เพือ่

รองรบัธรุกจิขนาดใหญแ่ละทำ�ใหส้ายโซแ่หง่คณุคา่ 

(Value Chain) ของธุรกิจมีความสมบูรณ์ครบถ้วน

ทุกกิจกรรม (กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์. 2549 : 1) 

แต่เนื่องจากการดำ�เนินงานของธุรกิจดังกล่าวเป็น

ธุรกิจที่มีลักษณะเฉพาะการบริหารงานส่วนใหญ่

ยังใช้ระบบการบริหารงานกันภายในครอบครัว ซึ่ง

ยังไม่มีระบบการบริหารจัดการที่ดีส่งผลให้ธุรกิจ 

SMEs ประสบปัญหาในการบริหารงานด้านต่าง ๆ  

อาทิ เช่น ด้านการเงินด้านการตลาด ด้านการ

ผลิต รวมถึงด้านแรงงาน ดังนั้น การที่จะทำ�ให้

ธุรกิจ SMEs ประสบความสำ�เร็จในการดำ�เนิน

งานได้นั้นสิ่งสำ�คัญคือ การบริหารจัดการองค์กรที่

มีประสิทธิภาพ

	 จากเหตผุลทีก่ลา่วมาแลว้ขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึ

มีความสนใจศึกษาวิจัย ผลกระทบของการจัดการ

การเปลี่ยนแปลงที่มีต่อความสำ�เร็จในการดำ�เนิน

งานของธุรกิจ SMEs ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อทดสอบว่า การจัดการการ
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เปลี่ยนแปลงมีผลกระทบต่อความสำ�เร็จในการ

ดำ�เนินงาน หรือไม่ อย่างไร ซึ่งทำ�การเก็บรวบรวม

ข้อมูลจากธุรกิจ SMEs ในภาคตะวันออกเฉียง

เหนือ ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยสามารถนำ�ไปใช้

ประโยชนใ์นการพฒันา เปน็แนวทางในการวางแผน 

ปรบัปรงุ และทำ�ความเขา้ใจเกีย่วกบัการจดัการการ

เปลีย่นแปลง รวมทัง้จะเปน็ขอ้มลูในการจดัการการ

เปลี่ยนแปลงอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

เพื่อให้ธุรกิจ SMEs ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ประสบผลสำ�เรจ็และพฒันาธรุกจิใหส้ามารถแขง่ขนั

กับธุรกิจอื่นได้

เอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งและสมมตุฐิาน 

ของการวิจัย

	 ในการวิ จั ยครั้ งนี้  ก ารจั ดการการ

เปลี่ยนแปลงเป็นตัวแปรอิสระ และมีผลกระทบต่อ

ความสำ�เรจ็ในการดำ�เนนิงาน จากวตัถปุระสงคข์า้ง

ต้นสามารถสรุปกรอบแนวคิดในการวิจัยได้ดังนี้

รูปภาพประกอบ 1

โมเดลของการจัดการการเปลี่ยนแปลง และความสำ�เร็จในการดำ�เนินงาน

การจัดการการเปลี่ยนแปลง (CM)

1. ด้านการติดต่อสื่อสาร (SC)

2. ด้านการส่งเสริมการมีส่วนร่วม (SP)

3. ด้านการอำ�นวยความสะดวกและการ

ให้การสนับสนุน (FS)

4. ด้านการเจรจาต่อรอง (SN)

5. ด้านการแทรกแซงและการสร้างแนว

ร่วม (MC)

6. ด้านการบังคับ (CC)

ความสำ�เร็จในการดำ�เนินงาน (SOS)

1. ด้านการเงิน (SFP)

2. ด้านลูกค้า (SCP)

3. ด้านกระบวนการภายใน (SIP)

4. ด้านการเรียนรู้และพัฒนา (SLG)H

                                                                       
	 1.	 การจดัการการเปลีย่นแปลง (Change  

Management) หมายถึง กระบวนการจัดการและ

การทำ�ความเข้าใจกับการเปลี่ยนแปลง เพื่อหา

แนวทางในการดำ�เนนิงานทีท่ำ�ใหก้ารเปลีย่นแปลง

เกิดขึ้นอย่างสร้างสรรค์และเป็นประโยชน์ ดังที่เรา 

เทคนิคการจัดการการเปลี่ยนแปลงจึงเป็นเรื่อง

จำ�เป็นสำ�หรับผู้บริหารและผู้นำ�การเปลี่ยนแปลง

ต้องมีความรู้ ความเข้าใจและความคุ้นเคย เพื่อให้

สามารถนำ�ไปประยุกต์ในการสร้างและการจัดการ

การเปลี่ยนแปลงได้อย่างเหมาะสม (ณัฏฐพันธ์ 

เขจรนันทน์.  2551  :  232-235)

		  1.1	 ด้ า น ก า ร ติ ด ต่ อ สื่ อ ส า ร 

(Communication) หมายถึง กระบวนการหรือวิธี

การเปดิชอ่งทางการตดิตอ่สือ่สาร และการใหข้อ้มลู

ที่ถูกต้อง และการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ชัดเจน และ

รวดเร็วเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น เพื่อ

ให้บุคคลที่เกี่ยวข้องเข้าใจร่วมกันในวัตถุประสงค์

และข้อเท็จจริงในการสร้างการเปลี่ยนแปลงซึ่ง

การสร้างความเข้าใจจะมีส่วนช่วยลดแรงต้านทาน

ที่มีต่อกระบวนการเปลี่ยนแปลง โดยที่การให้

ข้อมูลสามารถดำ�เนินการได้หลายวิธี อาทิ การ

ประชาสัมพันธ์ การเสนอรายงาน การส่งหนังสือ
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เวียนการรณรงค์ หรือการจัดสัมมนา เป็นต้น 

นอกจากนี้ การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ

ในองค์กรนับเป็นปัจจัยที่มีความสำ�คัญในการ

สร้างความเข้าใจร่วมกันถึงวัตถุประสงค์ของการ

เปลีย่นแปลง และจงูใจใหผู้เ้กีย่วขอ้งใหค้วามรว่มมอื  

ในการสร้างการเปลี่ยนแปลง ดังนั้น ตัวแทนการ

เปลี่ยนแปลงที่มีความสามารถเลือกใช้สื่อต่างๆ ได้

อย่างเหมาะสมและตรงกับกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งจะ

ส่งผลให้การเปลี่ยนแปลงสามารถดำ�เนินไปตาม

ความต้องการ

		  1.2	 ด้านส่งเสริมการมีส่วนร่วม 

(Participation) หมายถึง การเปิดโอกาสให้บุคคล

กลุ่มต่าง ๆที่จะต้องเกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลง 

ซึ่งจะเป็นแนวทางที่สำ�คัญในการลดแรงต้านทาน 

เนื่องจากการเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องได้มีส่วน

รว่มในกระบวนการจะกอ่ใหเ้กดิความเขา้ใจรว่มกนั 

และเป็นการสร้างความแน่ใจว่าการเปลี่ยนแปลงที่

เกิดขึ้นได้ดำ�เนินไปอย่างเหมาะสม สอดคล้องกับ

สถานการณ์และความต้องการของสมาชิกภายใน

องค์กร

		  1.3	 ด้านการอำ�นวยความสะดวก

และการให้การสนับสนุน (Facil i tation and 

Support) หมายถึง การอำ�นวยความสะดวก และ

สนับสนุนให้ผู้เกี่ยวข้องในการปรับตัวให้สอดคล้อง

ต่อกระแสการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น โดยให้ความรู้ 

คำ�ปรึกษา และลดอัตราการเกิดปัญหาหรือความ

ขัดแย้งในอนาคต

		  1.4	 ด้ า น ก า ร เ จ ร จ า ต่ อ ร อ ง 

(Negotiation) หมายถึง การเจรจาต่อรองกับผู้ที่มี

ส่วนเกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลง เพื่อให้เกิดการ

ยอมรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น โดยพยายาม

ที่จะทำ�ให้การเปลี่ยนแปลงดำ�เนินต่อไปอย่าง

ราบรื่น และมีอุปสรรคน้อยที่สุด โดยตัวแทนการ

เปลี่ยนแปลงต้องเตรียมพร้อมที่จะยอมรับฟัง และ

จดัทำ�ขอ้เสนอทีก่อ่ใหเ้กดิประโยชนแ์กท่กุฝา่ย หรอื

ที่เรียกว่า “ชนะ-ชนะ” (win-win) เพื่อให้เกิดการ

ยอมรับและร่วมใจสร้างการเปลี่ยนแปลงให้เกิดขึ้น

กับองค์กร

		  1.5	 ด้านการแทรกแซงและการ

สร้างแนวร่วม (Manipulation and Cooperation) 

หมายถึง การแทรกแซง โดยการให้ข่าวสาร การ

จงูใจ การโฆษณาชวนเชือ่ ดำ�เนนิกจิกรรมทางการ

เมืองภายในองค์กร เพื่อให้ผู้เกี่ยวข้องกับการ

เปลีย่นแปลงมคีวามเหน็คลอ้ยตาม หรอืยอมรบัตอ่

การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น แต่การดำ�เนินการโดย

การแทรกแซงจะต้องอาศัยการวางแผนที่รัดกุม มิ

เช่นนั้นอาจก่อให้เกิดความไม่พอใจ ไม่เชื่อใจ และ

มีปัญหายุ่งยากตามมาในอนาคตทำ�ให้ยากต่อ

การแก้ไขและเป็นผลเสียต่อองค์กรในระยะยาว 

ในขณะที่การสร้างแนวร่วมจะเป็นวิธีการที่ผสม

ผสานระหว่างการแทรกแซง และ การส่งเสริมการ

มสีว่นรว่ม โดยทีต่วัแทนการเปลีย่นแปลงจะทำ�การ

ชักจูงบุคคลที่มีอิทธิพลต่อกลุ่มเป้าหมายของการ

เปลีย่นแปลง ใหเ้ขา้รว่มในกระบวนการศกึษาขอ้มลู 

วางแผนงาน และดำ�เนนิการเปลีย่นแปลง ตลอดจน

การสนับสนุนการเปลี่ยนแปลงให้ดำ�เนินไปในหมู่

สมาชิกของกลุ่มเป้าหมาย

 		  1.6	 ด้านการบังคับ (Coercion) 

หมายถึง การสร้างการเปลี่ยนแปลงอาจต้องใช้

อำ�นาจบังคับ เพื่อให้ผู้ที่เกี่ยวข้องปฏิบัติตามที่

ตัวแทนการเปลี่ยนแปลงต้องการ โดยผู้บริหาร

สามารถดำ�เนินการโดยการออกคำ�สั่งบังคับ และ

การลงโทษด้วยการปฏิบัติตาม การบังคับจะมีข้อดี

คือ สามารถทำ�ให้การเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นตามที่ผู้

บรหิารตอ้งการ และดำ�เนนิไปอยา่งรวดเรว็ แตอ่าจ

ก่อให้เกิดปัญหาความไม่พอใจ ความขัดแย้งและ

การต่อต้านตามมาในอนาคตเนื่องจากผู้ถูกบังคับ

มิไปปฏิบัติตามด้วยความเต็มใจ

	 2.	 ความสำ � เร็ จ ในการดำ � เนินงาน  

(Operational Success) หมายถงึ ผลลพัธท์ีเ่กดิจาก

การดำ�เนินงานของธุรกิจ ซึ่งบรรลุความสำ�เร็จตาม

เป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองต่อ

ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการและสร้าง

ความพึงพอใจแก่บุคลากรในองค์กร
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		  2.1	 ด้ านการ เ งิ น  ( F i n an c i a l  

Perspective หมายถึง การวัดผลปฏิบัติงานของ

กิจการที่แสวงหากำ�ไรโดยใช้ผลการดำ�เนินงาน

ทางดา้นการเงนิเปน็หลกัทีจ่ะบง่ชีว้า่กจิการประสบ

ความสำ�เร็จหรือไม่

		  2.2	 ด้ า น ลู ก ค้ า  ( C u s t o m e r 

Perspective) หมายถึง การที่ธุรกิจได้ให้ความ

สำ�คัญกับความพึงพอใจของลูกค้า เนื่องจากลูกค้า

สามารถสง่ผลกระทบโดยตรงตอ่ความสำ�เรจ็ในการ

บรหิารงานของกจิการ เมือ่ลกูคา้เกดิความพงึพอใจ

ในสินค้า ผลิตภัณฑ์ หรือบริการของกิจการก็จะส่ง

ผลให้ยอดขายเพิ่มจำ�นวนมากขึ้นและทำ�ให้มีราย

ได้และกำ�ไรเพิ่มขึ้น	

		  2.3	 ด้ า น ก ร ะ บ ว น ก า ร ภ า ย ใ น  

(Internal Process Perspective) หมายถึง การ

วัดผลปฏิบัติงานของธุรกิจโดยจะต้องแสดงให้เห็น

ถึงประสิทธิภาพของการบริหารงานคุณภาพของ

การทำ�งาน และนวัตกรรมการเปลี่ยนแปลงที่เกิด

ขึ้นภายในองค์กร

		  2.4	 ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา 

(Learning and Growth Perspective) หมายถึง 

การวดัผลการปฏบิตังิานของกจิการจากการพฒันา

ศักยภาพของกระบวนการดำ�เนินงานภายในให้มี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากขึ้น ทำ�ให้เกิด

ผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีม่คีณุภาพและตรงกบัความ

ตอ้งการของลกูคา้มากขึน้ สง่ผลใหล้กูคา้เกดิความ

พงึพอใจและนำ�ไปสูผ่ลการดำ�เนนิงานทางการเงนิที่

วางแผนไว้

	

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 สุกัญญา  ดวงอุปมา (2552  :  บทคัดย่อ) 

ได้ศึกษาผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงสภาพ

แวดล้อมการทำ�งานที่มีต่อผลการดำ�เนินงาน

ของธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย พบว่า การ

เปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมการทำ�งาน มีความ

สมัพนัธแ์ละผลกระทบเชงิบวกตอ่ผลการดำ�เนนิงาน

โดยรวมด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการ

ภายใน และด้านการเรียนรู้และนวัตกรรมโดยสรุป 

การเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมการทำ�งานมีผลก

ระทบตอ่ผลการดำ�เนนิงานผลลพัธท์ีไ่ดจ้ากการวจิยั

สามารถนำ�ไปใช้เป็นแนวทางสำ�หรับการวางแผน

การดำ�เนินงานการกำ�หนดกลยุทธ์ นโยบายการ

ปรับปรุงและพัฒนาศักยภาพของธุรกิจให้มีผลการ

ดำ�เนินงานที่ดีมากขึ้น

วิธีการดำ�เนินงานวิจัย

	 1.	 กระบวนการและวธิกีารเลอืกตวัอยา่ง

ประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ 

ผู้บริหารธุรกิจ SMEs ในภาคตะวันออกเฉียง

เหนือ10,352 คน (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดยอ่ม. 2555 : เวบ็ไซต)์ กลุม่ตวัอยา่ง 

(Sample) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ผู้บริหารธุรกิจ 

SMEs ในภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอืจำ�นวน 400 คน  

โดยเปิดตารางของ Krejcie และ Morgan (บุญชม 

ศรสีะอาด.2545 : 42 - 43) และใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่ง

แบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) 

จำ�แนกธุรกิจ SMEs ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตามจังหวัด กำ�หนดกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วน 

ผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามจำ�นวน 400 ชุด ไปยัง 

ผูบ้รหิารธรุกจิ SMEs ซึง่ไดร้บัตอบกลบัมา จำ�นวน 

98 ชุด เป็นแบบสอบถามที่ครบถ้วนสมบูรณ์ 

จำ�นวน 94 ชุด คิดเป็นร้อยละ 23.50 ซึ่งสอดคล้อง

กบั Aaker, Kumar และ Day (2001) ไดเ้สนอวา่การ

ส่งแบบสอบถาม ต้องมีอัตราตอบกลับอย่างน้อย

ร้อยละ 20 จึงจะถือว่ายอมรับได้

	 2. การวัดคุณลักษณะของตัวแปร

	 การจัดการการเปลี่ยนแปลงเป็นตัวแปร

อิสระ ซึ่งสามารถจำ�แนกออกเป็น 6 ด้าน ดังนี้ 

1) ด้านการติดต่อสื่อสาร ประกอบด้วย 5 คำ�ถาม 

โดยครอบคลุมเกี่ยวกับการติดต่อสื่อสาร 2) ด้าน

การส่งเสริมการมีส่วนร่วม ประกอบด้วย 6 คำ�ถาม 

โดยครอบคลุมเกี่ยวกับการส่งเสริมการมีส่วนร่วม 
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3) ด้านการอำ�นวยความสะดวกและการให้การ

สนับสนุน ประกอบด้วย 4 คำ�ถาม โดยครอบคลุม

เกี่ยวกับกิจการส่งเสริม ให้มีการให้ความรู้ และคำ�

ปรึกษาแก่พนักงานเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง เพื่อ

ลดอตัราการเกดิปญัหาหรอืความขดัแยง้ในอนาคต 

4) ด้านการเจรจาต่อรอง ประกอบด้วย  4 คำ�ถาม 

โดยครอบคลมุเกีย่วกบักจิการมุง่เนน้ใหม้กีารเจรจา

ต่อรอง ให้บุคลากร ยอมรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิด

ขึ้น 5) ด้านการแทรกแซงและการสร้างแนวร่วม 

ประกอบดว้ย 3 คำ�ถาม โดยครอบคลมุเกีย่วกบัการ

สง่เสรมิใหพ้นกังานมสีว่นรว่มในการแสดงความคดิ

เห็นเพื่อพัฒนาปรับปรุงการเปลี่ยนแปลง 6) ด้าน

การบังคับประกอบด้วย 4 คำ�ถาม โดยครอบคลุม

เกี่ยวกับการใช้ข้อบังคับที่มีความเหมาะสมในการ

เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น

	 ความสำ�เรจ็ในการดำ�เนนิงาน เปน็ตวัแปร

ตาม ซึ่งสามารถจำ�แนกออกเป็น 4 ด้าน ดังนี้  

1) ด้านการเงิน ประกอบด้วย 5 คำ�ถาม โดย

ครอบคลุมเกี่ยวกับการมียอดขายเพิ่มขึ้นอย่างต่อ

เนือ่งหลงัจากมกีารจดัการการเปลีย่นแปลง 2) ดา้น

ลูกค้า ประกอบด้วย 5 คำ�ถาม โดยครอบคลุมเกี่ยว

กับความสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้าได้ตลอดเวลา 3) ด้านกระบวนการภายใน 

ประกอบด้วย 5 คำ�ถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับ

การตรวจสอบกระบวนการทำ�งานภายในองค์กร  

4) ด้านการเรียนรู้และพัฒนา ประกอบด้วย 5 

คำ�ถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับการผลักดันให้

พนักงานเข้าร่วมฝึกอบรมเนื้อหาและทักษะในการ

ปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

	 3.	 ความเชื่อมั่นและความเที่ยงตรง

	 ผูว้จิยัไดท้ดสอบความเชือ่มัน่ (Reliability) 

และความเที่ยงตรง (Validity) โดยการหาค่า

อำ�นาจจำ�แนกของแบบสอบถามเป็นรายข้อ  

(Discrimination Power) โดยใช้เทคนิค Item-total 

Correlation ซึ่งการจัดการการเปลี่ยนแปลง มีค่า

อำ�นาจจำ�แนก (r) อยู่ระหว่าง 0.616 – 0.915 และ

ความสำ�เร็จในการดำ�เนินงาน มีค่าอำ�นาจจำ�แนก 

(r) อยู่ระหว่าง 0.570 – 0.976 และหาค่าความเชื่อ

มั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยรวมและ

เป็นรายด้านโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha 

Coefficient) ตามวธิขีองครอนบาค (Cronbach) ซึง่

การจดัการการเปลีย่นแปลงมคีา่สมัประสทิธิแ์อลฟา 

อยู่ระหว่าง 0.862 – 0.948 และความสำ�เร็จในการ

ดำ�เนินงานมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่ระหว่าง 

0.895 – 0.915

	 4.	 สถิติที่ใช้ในการวิจัย

	 ในการวจิยัครัง้นี ้ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวเิคราะห์

สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอย

อย่างง่าย และการวิเคราะห์ความถดถอยแบบ

พหุคูณ ทดสอบผลกระทบของการจัดการการ

เปลี่ยนแปลงที่มีต่อความสำ�เร็จในการดำ�เนินงาน

ของธุรกิจ SMEs ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ซึ่ง

เขียนเป็นสมการ ดังนี้ 

	 สมการ Operational Success = β0 + 

β1 SC + β2 SP + β3 FS + β4 SN + β5 MC 

+ β6 CC + ε
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ผลลัพธ์การวิจัยและการอภิปรายผล

ตาราง 1	 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการจัดการการเปลี่ยนแปลงกับความสำ�เร็จในการดำ�เนินงานโดย

รวมของธุรกิจ SMEs ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตัวแปร SOS SC SP FS SN MC CC VIF

3.70 4.17 4.01 3.94 4.00 3.76 3.72

S.D. 0.61 0.60 0.73 0.66 0.70 0.77 0.82

SOS - 0.440* 0.620* 0.565* 0.594* 0.622* 0.705*

SC - 0.471* 0.471* 0.423* 0.391* 0.463* 1.407

SP - 0.718* 0.700* 0.703* 0.617* 2.880

FS - 0.696* 0.631* 0.587* 2.552

SN - 0.698* 0.648* 2.765

MC - 0.645* 2.560

CC - 2.135

* มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 จากตาราง 1 พบว่า ตัวแปรอิสระมี

ความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม โดยมีค่าสหสัมพันธ์

ระหว่าง 0.440 - 0.705 มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ในลำ�ดับต่อมา ผู้วิจัยจึงทำ�การทดสอบ  

Multicollinearity ปรากฏว่าค่า VIF อยู่ระหว่าง 

1.407 - 2.880 แสดงว่าความสัมพันธ์ของตัวแปร

อิสระไม่ถึงขั้นก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity 

(Black. 2006  :  585)

ตาราง 2	 การทดสอบความสมัพนัธข์องสมัประสทิธิก์ารถดถอยกบัความสำ�เรจ็ในการดำ�เนนิงานโดยรวม

ของธุรกิจ SMEs ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

การจัดการการเปลี่ยนแปลง

ความสำ�เร็จในการดำ�เนินงาน 

โดยรวม
t p-value

สัมประสิทธิ์

การถดถอย

ความคลาด

เคลื่อนมาตรฐาน

ค่าคงที่ (a)

ด้านการติดต่อสื่อสาร

ด้านการส่งเสริมการมีส่วนร่วม

ด้านการอำ�นวยความสะดวกและการให้การสนับสนุน

ด้านการเจรจาต่อรอง

ด้านการแทรกแซงและการสร้างแนวร่วม

ด้านการบังคับ

0.941

0.073

0.131

0.042

0.036

0.123

0.313

0.337

0.085

0.100

0.104

0.102

0.089

0.076

2.795

0.859

1.314

0.401

0.354

1.375

4.127

 0.006*

0.393

0.192

0.690

0.724

0.173

 0.000*

F = 19.393  p = 0.000  AdjR2 = 0.543

* มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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	 จากตาราง 2 พบว่าการจัดการการ

เปลี่ยนแปลง ด้านการบังคับ มีความสัมพันธ์และ

ผลกระทบเชงิบวกกบัความสำ�เรจ็ในการดำ�เนนิงาน

โดยรวม ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการ

ภายในและด้านการเรียนรู้และพัฒนา เนื่องจาก 

องค์กรมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ผู้บริหาร

จึงได้วางแผนการดำ�เนินงาน โดยการออกคำ�สั่ง

บงัคบั และการลงโทษดว้ยการปฏบิตัติามการบงัคบั

จะมขีอ้ดคีอื สามารถทำ�ใหก้ารเปลีย่นแปลงเกดิขึน้

ตามทีผู่บ้รหิารตอ้งการ และดำ�เนนิไปอยา่งรวดเรว็ 

แต่อาจก่อให้เกิดปัญหาความไม่พอใจ ความขัด

แย้งและการต่อต้านตามมาในอนาคตเนื่องจากผู้

ถูกบังคับไปปฏิบัติตามด้วยความไม่เต็มใจ และให้

ความสำ�คัญเกี่ยวกับการวัดผลดำ�เนินงาน ไม่ว่า

จะเป็นด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการ

ภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา เป็นต้น สิ่ง

เหลา่นีจ้ะสง่ผลใหพ้นกังานปฏบิตังิานไปในทศิทาง

เดียวกันและนำ�ไปสู่ความสำ�เร็จขององค์กร ซึ่ง

สอดคล้องกับแนวคิดของ จรินทร์ อาสาทรงธรรม 

(2546 : 20) กล่าวว่า องค์กรที่ประสบความสำ�เร็จ 

มักเป็นองค์กรที่มีการประเมินและวัดผลการ

ปฏิบัติงานอยู่เป็นประจำ� เพราะการประเมินผล

ทำ�ให้องค์กรสามารถทราบสถานะของตนเองว่ามี

สถานะอย่างไร ต้องมีการปรับปรุงส่วนใด เพื่อที่

จะได้มีการพัฒนาและแก้ไขในส่วนที่เป็นงานเร่ง

ด่วน หรือแก้ไขในลักษณะการพัฒนาแบบยั่งยืน 

ปัจจุบันทั้งภาครัฐและเอกชน ให้ความสำ�คัญกับ

การประเมินผลการดำ�เนินงาน เทคนิคหนึ่งที่ได้รับ

ความนยิมในปจัจบุนั คอื การวดัผลการดำ�เนนิงาน

ขององค์กรแบบดุลยภาพ เทคนิคนี้มีการพัฒนามา

จากในอดตีทีอ่งคก์รมกีารประเมนิผลการปฏบิตังิาน

ที่เน้น ด้านการเงิน (Financial Perspective) ด้าน

เดยีว มาเปน็การประเมนิผลดา้นอืน่ๆ ดว้ย คอื ดา้น

ลูกค้า (Customer Perspective) ด้านกระบวนการ

ภายใน (Internal Perspective) และด้านการเรียน

รูแ้ละพฒันา (Learning and Growth Perspective) 

นอกจาก การวดัผลการดำ�เนนิงานขององคก์รแบบ

สมดุล หรือ BSC จะเป็นเครื่องมือในการประเมิน

ผลและวัดผลการปฏิบัติงานแล้วยังสามารถช่วย

ในการนำ�กลยุทธ์ไปปฏิบัติ เพื่อให้เป็นไปตามเป้า

หมายขององค์กรได้อีกด้วย

ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยในอนาคต

และประโยชน์ของการวิจัย

	 1.	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยใน

อนาคต

	 การวิจัยครั้งนี้ผู้ที่สนใจสามารถนำ�ไป

ศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบของตัวแปรอื่น 

ที่มีผลต่อการจัดการการเปลี่ยนแปลง หรือศึกษา

ผลกระทบของการจัดการการเปลี่ยนแปลงที่มีต่อ

ความสำ�สำ�เรจ็ในการดำ�เนนิงาน ในกลุม่ธรุกจิอืน่ ๆ   

เช่น บริษัทที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์ใน

ประเทศไทย หรืออุตสาหกรรมอื่นๆที่มีขนาดใหญ่ 

เพื่อศึกษาการเปรียบเทียบกับกลุ่มตัวอย่างอื่นว่า

มีความแตกต่างกันหรือไม่อย่างไร ซึ่งอาจทำ�ให้

งานวิจัยมีความหลากหลายและสามารถนำ�ไปใช้

ประโยชน์ได้ให้ตรงตามเป้าหมายมากยิ่งขึ้น

	 2.	 ประโยชน์ของการวิจัย

	 การวจิยัครัง้นีส้ามารถเปน็แนวทางในการ

เสนอแนะในการปรบัปรงุและพฒันาบคุลากรระดบั

ผูบ้รหิารของธรุกจิ SMEs เพือ่ทำ�ใหก้ารดำ�เนนิงาน

มีประสิทธิภาพ รวมถึงสะท้อนความสำ�เร็จในการ

ดำ�เนินงานได้อย่างแท้จริงเพื่อเป็นข้อมูลสำ�หรับ

ธุรกิจ SMEs ในการบริหารจัดการให้สอดคล้อง

กับสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา

และเป็นแนวทางในการพัฒนาการจัดการการ

เปลี่ยนแปลงสู่ความสำ�เร็จในการดำ�เนินงานของ

ธุรกิจ SMEs ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
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สรุปผลการวิจัย 

	 การจัดการการเปลี่ยนแปลง ด้านการ

บังคับมีผลกระทบต่อความสำ�เร็จในการดำ�เนิน

งาน ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยสามารถที่จะนำ�ไป

ใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาปรับปรุงกลยุทธ์ในการ

บริหารจัดการของผู้บริหารธุรกิจ SMEs เพื่อเป็น

แนวทางให้เกิดความสำ�เร็จในการดำ�เนินงาน รวม

ถึงเป็นแนวทางในการวางแผนในระบบการทำ�งาน

ของตัวผู้บริหาร และเพื่อเป็นการเตรียมพร้อมกับ

สภาวะการแข่งขันที่รุนแรงของธุรกิจ ช่วยให้ธุรกิจ 

SME ในภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื ประสบผลสำ�เรจ็

และพัฒนาธุรกิจให้สามารถแข่งขันกับธุรกิจอื่นได้
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