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ความเป็นเลศิในการด�ำเนินงานทีม่อีทิธิพลต่อการจดัการแบบมส่ีวนร่วม

ในธุรกจิผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลือ่นทีใ่นประเทศไทย
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บทคดัย่อ

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาความเป็นเลิศในการด�ำเนินงาน 
ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย 2) ศึกษาการจดัการแบบมีส่วนร่วม

ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย 3) และศึกษาความเป็นเลิศในการ

ด�ำเนินงานท่ีมีอิทธิพลต่อการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจ

ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทยดว้ยการวจิยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่ง 

ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร และพนกังานผูป้ฏิบติังานในบริษทัธุรกิจโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย  

จ�ำนวน 384 คน ใชว้ธีิการสุ่มแบบหลายขั้นตอน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม 

น�ำมาวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์

แบบเพียร์สนั และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ท่ีระดบันยัส�ำคญัทางสถิติ .05
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	 ผลการศึกษา พบวา่ 1) ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัท์

เคล่ือนท่ีในภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นทกัษะ 

ความรู้ ความสามารถ   มีความเห็นดว้ยสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นบุคลากร ดา้นรูปแบบ 

การจดัการ ดา้นระบบการปฏิบติังาน  และดา้นโครงสร้างองคก์ร 2) การจดัการแบบมีส่วนร่วม

ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบว่า ดา้นการก�ำหนดปัญหา มีความเห็นดว้ยสูงสุด รองลงมา คือ ดา้น 

การตดัสินใจ ดา้นการด�ำเนินงาน การรับผลประโยชน ์และดา้นการประเมินผล 3) องคป์ระกอบ

ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานมีอิทธิพลทางบวกต่อการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจ 

ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทยอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่  

ดา้นรูปแบบการจดัการ (0.364) ดา้นโครงสร้างองคก์ร (0.347) ดา้นระบบการปฏิบติังาน 

(0.246) และดา้นบุคคล (0.233) ซ่ึงการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในการจดัการแบบมีส่วนร่วม

ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทยสามารถอธิบายไดด้ว้ย ดา้นรูปแบบ

การจดัการ ดา้นโครงสร้างองคก์ร ดา้นระบบการปฏิบติังาน และดา้นบุคคลไดร้้อยละ 37.7 

(Adj.R2 = 0.377) 

ค�ำส�ำคัญ:	 ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงาน   การจดัการแบบมีส่วนร่วม   ผูใ้หบ้ริการโทรศพัท์

เคล่ือนท่ี

Abstract  

	 The  purposes of this  research  are  to  study  the excellent performance, 2) to study 

the participative  management in business, and 3) to study  the excellent  performance  

influential  participation  management  of business mobile phone service  provider  in 

Thailand by quantitative research. The data were gathered  from sample 384 ; executive 

and workers in   business mobile phone service  provider  in Thailand  by questionnaire 

with the purposive sampling. The data were analyzed using descriptive statistics which 

include frequency, percentage, mean, standard deviation, and to test hypotheses by 

inferential statistics which of Pearson Correlation Coefficient and Multiple Regression 

Analysis at significance at the level of .05.

	 The research found that 1) an overview  of the excellent performance in every 

aspects are at high level. If consider each item  which found that  skill, knowledge, and 
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ability have a high opinion, secondary are personnel, model of management, operation 

system, and structure of organization, 2) the participative management in every aspects 

are moderate . If consider each item  which found that  problem definition have a high 

opinion, secondary  are decision, operation, benefit,  and evaluation, 3) factors of excellent 

performance influencing the good  participative  management  in  business mobile phone 

service   provider   in Thailand with statistically   significance at the level of .05. are 

model of management (0.367), structure of organization (0.357), operation system (0.246), 

and personal (0.233). The change of  participative  management   in  business mobile 

phone service  provider  in Thailand which explain that model of management, structure 

of organization, operation system, and personal are 37.7 % (Adj.R2= 0.377)

Keywords:	 Excellent Performance, Participative Management, Mobile Phone Service  

Provider

บทน�ำ  

	 ในช่วงราว 4 ปีท่ีผา่นมา นบัตั้งแต่มีการเปล่ียนผา่นจากระบบ 2G สู่ 3G และในปี 2562 

ท่ีมีการเร่ิมเปิดใหบ้ริการ 4G ตลาดโทรคมนาคมแบบไร้สายของไทยโดยภาพรวมมีการ

ขยายตวัโดยเฉล่ียอยูเ่พียงร้อยละ 2.9 ต่อปี (CAGR ตั้งแต่ปี 2556-2559) ซ่ึงเป็นตวัเลขท่ี 

ไม่สูงมากนกัเม่ือเทียบกบัในอดีต หรือในช่วงก่อนมีการเปิดให้บริการ 3G ท่ีมีอตัรา 

การขยายตวัโดยเฉล่ียสูงมากกวา่ร้อยละ 10 ต่อปี นัน่เป็นเพราะรายไดจ้ากการใหบ้ริการเสียง 

(Voice) หดตวัลงเป็นอยา่งมากจากพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปของผูบ้ริโภคไทยท่ีนิยม

ติดต่อส่ือสารกนัดว้ยส่ือสงัคมออนไลนอ์ยา่งไลน ์และเฟซบุก๊กนัมากข้ึน โดยหดตวัลงราว

ร้อยละ 29.8 ต่อปี (CAGR ตั้งแต่ปี 2556-2559) การเติบโตของตลาดโทรคมนาคมแบบไร้สาย

ของไทยในปัจจุบนัไดอ้าศยัแรงหนุนมาจากรายไดก้ารใหบ้ริการส่ือสารขอ้มูล (Data) 

 เป็นหลกั อนัเน่ืองมาจากผูบ้ริโภคไทยมีความตอ้งการเขา้ใชอิ้นเทอร์เน็ตผา่นสมาร์ทโฟน

หรือแทบ็เลต็ในชีวติประจ�ำวนักนัมากข้ึน ไม่วา่จะเป็นการท�ำธุรกรรมทางการเงิน การเขา้ใช้

ส่ือสงัคมออนไลนเ์พ่ือติดตามข่าวสาร หรือติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเพ่ือน รวมถึงการใชบ้ริการ

บนัเทิงออนไลนต่์าง ๆ โดยเฉพาะในรูปแบบวดีิโอออนดีมานด ์ท�ำใหมี้ความตอ้งการใช้

โมบาย บรอดแบนด ์อินเทอร์เน็ต ผา่นโครงข่าย 3G/4G เพิ่มสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ทั้งในดา้น

ความเร็ว และปริมาณ จึงส่งผลใหต้ลาดการใหบ้ริการส่ือสารขอ้มูลเติบโตสูงโดยเฉล่ีย 

ราวร้อยละ 17.8 ต่อปี  (CAGR ตั้งแต่ปี 2556-2559) 
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	 ในธุรกิจภาคการส่ือสารมีการแข่งขนักนัอยา่งมาก การสร้างความไดเ้ปรียบในการ

แข่งขนัดว้ยการจดัการอยา่งมีประสิทธิภาพโดยเกิดจากการร่วมมือร่วมใจของทุกภาคส่วน

ในธุรกิจก่อใหเ้กิดการประสานการท�ำงานกนัอยา่งเป็นระบบท่ีเรียกวา่ การจดัการแบบ 

มีส่วนร่วมอนัจะท�ำใหธุ้รกิจประสบความส�ำเร็จไดอ้ยา่งแทจ้ริง (Greiner. 2016) จึงเป็น

ประเด็นส�ำคญัท่ีผูว้ิจยัเห็นวา่หากธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีการจดัการแบบ 

มีส่วนร่วมท่ีมีคุณภาพแลว้ กจ็ะน�ำมาซ่ึงความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางธุรกิจอยา่งย ัง่ยนื 

ซ่ึงความส�ำเร็จของธุรกิจท่ีเกิดจากการจดัการแบบมีส่วนร่วมนั้นจะก่อใหเ้กิดการร่วมกนั

ของทุกฝ่าย ทุกหน่วย ไดอ้ยา่งสอดประสานเช่ือมโยงกนัไดย้อ่มตอ้งมาจากการท่ีผูบ้ริหารธุรกิจ

มีการก�ำหนดความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานท่ีเนน้ใหบุ้คลากรทุกคน ทุกหน่วยเห็นถึงคุณค่า

ของตนเองวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงแห่งความส�ำเร็จของธุรกิจ (Ennew, 2005) ความส�ำเร็จ

ของธุรกิจ ความส�ำเร็จของหน่วยงานกคื็อความส�ำเร็จของตนเองดว้ยเช่นกนั                     

	 ดงันั้น การสร้างความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานของธุรกิจจึงเป็นความมุ่งมัน่พฒันา

กระบวนการบริหารจดัการดว้ยการก�ำหนดกลยทุธ์องคก์รใหทุ้กหน่วยงานมีการขบัเคล่ือน

ไปดว้ยกนั เพ่ือรองรับปัจจยัเส่ียงต่าง ๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนและเช่ือมโยงใหห้น่วยงานต่างๆ 

ท�ำงานร่วมกนัอยา่งคล่องตวัและไดรั้บประโยชนสู์งสุด (Pattana, 2009) โดยความเป็นเลิศ

ในการด�ำเนินงานของธุรกิจ (Excellent  Performance) จากการสงัเคราะห์แนวคิด ทฤษฎี

และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งจากการทบทวนวรรณกรรมจึงไดส้รุปแนวทางในการด�ำเนินงาน

ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

	 1)	 โครงสร้างองคก์ร ท่ีน�ำไปสู่การปฎิบติัโดยผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่ายอยา่งทัว่ถึง และ 

ถือปฏิบติัเป็นงานประจ�ำ  ซ่ึงมีหลกัส�ำคญัดงัน้ี มีการวางแผนและปฏิบติัตามแผนงาน 

ท่ีก�ำหนดไว ้ ก�ำหนดบทบาทหนา้ท่ีความรับผิดชอบอย่างชดัเจน ปฏิบติัตามตวัช้ีวดั 

ของกระบวนการท�ำงาน เช่ือมโยงการปฏิบติัและตวัช้ีวดักบัวตัถุประสงคเ์ป้าหมายหลกั

ขององคก์ร รับฟังเสียงของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเพื่อน�ำมาปรับปรุง 

	 2)	 ระบบการปฏิบติังาน มีระบบการจดัการแบบบูรณาการ เป็นพ้ืนฐานในการจดั

กระบวนการปฏิบติังานต่างๆ ใหเ้กิดความเช่ือมโยงกนัทั้งกระบวนการปฏิบติังานและผลลพัธ์ 

และเช่ือมโยงกบัวสิยัทศัน ์พนัธกิจ และเป้าหมายหลกัขององคก์ร มีกรอบการปฏิบติังาน

ท่ีชดัเจน ท�ำใหเ้กิดการประสานงานกนั (Synergy) ทั้งภายในและภายนอกองคก์าร โดยการ 

บูรณาการขอ้ก�ำหนดตามมาตรฐานสากล (International Standard Requirement) เช่น ระบบ

การจดัการ ISO ต่าง ๆ  ระบบการจดัการสู่ความเป็นเลิศ (Operational Management System: 

OEMS) เขา้มาเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการท�ำงาน และใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการปรับปรุง
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กระบวนการท�ำงาน เพ่ือใหมี้ระบบการด�ำเนินงานและการบริหารจดัการองคก์รท่ีแขง็แกร่ง 

และต่อยอดสู่ความเป็นเลิศ (TOP Quartile) ในระดบัสากลกบัผลลพัธ์ดา้น Safety, Reliability, 

Cash Cost, ROIC และ Energy Efficiency 

	 3)	 รูปแบบการจดัการ ท่ีการสร้างวฒันธรรมการปฏิบติังานเชิงรุก และปรับปรับปรุง

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของการปฏิบติังาน โดยวฒันธรรมท่ียดึถือปฏิบติัมาอยา่งสม�่ำเสมอ 

ไดแ้ก่ มุ่งเนน้การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง วเิคราะห์หาสาเหตุของส่ิงท่ีไม่เป็นไปตามท่ีก�ำหนด 

มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้อยา่งเป็นระบบ ติดตามและตรวจสอบใหเ้ป็นไปตามแผนงาน  

มีการทบทวนโดยผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้ง 

	 4)	 บุคลากร เป็นทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์ร ควรมีการวเิคราะห์ท่ีอยูบ่นพื้นฐานของ

กลยทุธ์องคก์ารท่ีเป็นส่ิงก�ำหนดทิศทางท่ีองคก์ารจะด�ำเนินไปให้ถึง ซ่ึงจะเป็นผลให้

กระบวนการก�ำหนดคุณลกัษณะ และการคดัเลือกและจดัวางบุคลากรไดอ้ยา่งเหมาะสมยิง่ข้ึน 

	 5)	ทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการปฏิบติังานของทรัพยากรบุคคลใน

องคก์ารสามารถแยกทกัษะออกเป็น 2 ดา้นหลกั คือ ทกัษะดา้นงานอาชีพ (Occupational 

Skills) เป็นทกัษะท่ีจะท�ำใหบุ้คลากรสามารถปฏิบติังานในต�ำแหน่งหนา้ท่ีได ้ตามหนา้ท่ี 

และลกัษณะงานท่ีรับผดิชอบเช่น ดา้นการเงิน ดา้นบุคคล ซ่ึงคงตอ้งอยูบ่นพ้ืนฐานการศึกษา

หรือไดรั้บการอบรมเพิ่มเติม ส่วนทกัษะความถนดั หรือความชาญฉลาดพิเศษ (Aptitudes 

and Special Talents)

	 การจดัการแบบมีส่วนร่วม เป็นกระบวนการท่ีบุคคลในองคก์รไดมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง 

ในการปฏิบติังานร่วมกนัมีส่วนร่วมดา้นการตดัสินใจ ผูบ้ริหารเปิดโอกาสใหมี้การประชุม

แลกเปล่ียนความคิดเห็นของบุคลากรทุกระดบั บุคคลากรมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ

เปล่ียนแปลงวธีิการด�ำเนินงานต่าง ๆ ในองคก์ร และมีอิสระในการปฏิบติัหรือการตดัสินใจ

ภายใตข้อบเขตของผูป้ฏิบติังาน พนกังานทุกระดบัมีส่วนร่วมในการวางแผนด�ำเนินงาน 

การจดัท�ำวสิยัทศัน ์พนัธกิจ การก�ำหนดเป้าหมายวตัถุประสงคข์องการปฏิบติังานในองคก์ร 

(Inchat, 2017) ทั้งน้ีการจดัการแบบมีส่วนร่วมยงัรวมถึงการมีส่วนร่วมในผลลพัธ์ท่ีเกิด  

มีส่วนร่วมในการรับผลโปรยชนจ์ากการปฏิบติังานร่วมกนั มีส่วนร่วมในการรับผดิชอบ

ปัญหาท่ีเกิดร่วมกนั เม่ือเกิดปัญหาในการด�ำเนินงานบุคลากรทุกระดบัในองคก์รไดป้ระชุม

พดูคุยเน่ืองจากการท่ีพนกังานไดมี้ส่วนร่วมในกระบวนการเป็นวธีิท่ีช่วยเสริมสร้างศกัยภาพ

ของพนกังานส่งผลต่อประสิทธิผล และประสิทธิภาพขององคก์ร 

	 ดงันั้น การจดัการแบบมีส่วนร่วมในองคก์รจะเกิดข้ึนไดก้ต่็อเม่ือผูบ้ริหารองคก์รไดเ้ลง็

เห็นถึงความส�ำคญัของการมีส่วนร่วมในทุกฝ่ายโดยก�ำหนดความเป็นเลิศในการด�ำเนินงาน
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ของธุรกิจในองคก์รในทุกดา้นท่ีส่งเสริมใหบุ้คลากรในองคก์รเกิดจิตส�ำนึกในการเขา้มา 

มีส่วนร่วมเสมือนหน่ึงองคก์รน้ีเป็นธุรกิจของตนเอง ซ่ึงเป็นรูปแบบ

	 การจดัการองคก์ารรูปแบบหน่ึงท่ีท�ำใหธุ้รกิจหลาย ๆ  ธุรกิจประสบความส�ำเร็จและ

มีความเจริญกา้วหนา้จากอดีตมาจนถึงปัจจุบนั การสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทาง

ธุรกิจ จากการจดัการแบบมีส่วนร่วมโดยใหพ้นกังานในทุกระดบัเขา้มามีส่วนร่วมในการ

ด�ำเนินงานการจดัการงานของตนเองใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายขององคก์ารอยา่งมีประสิทธิภาพ

และมีผลประโยชนร่์วมกนั ดงันั้นผูว้จิยัในฐานะท่ีศึกษาในสาขาวชิาการจดัการ จึงเลง็เห็น

ถึงคุณค่าแห่งการจดัการท่ีตอ้งพฒันาตวัแบบการจดัการใหมี้ความทนัสมยั ทนัต่อการ

เปล่ียนแปลงของธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลาอย่างต่อเน่ือง ผูว้ิจยัจึงเลือกศึกษา 

ในเชิงส�ำรวจโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้เทจ็จริงในเชิงปฏิบติัการจาก 

กลุ่มผูบ้ริหารและพนกังานผูป้ฏิบติังานในบริษทัธุรกิจโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย 

จ�ำนวน 3 บริษทั ท่ีเป็นผูน้�ำทางดา้นการส่ือสารโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของประเทศไทยท่ีมีอตัรา

การแข่งขนัในการด�ำเนินธุรกิจอยา่งรุนแรง การศึกษาความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานท่ีมี

อิทธิพลต่อการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย

เพ่ือพฒันาการจดัการธุรกิจโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทยในดา้นความเป็นเลิศในการ

ด�ำเนินงาน และเป็นการพฒันาองคค์วามรู้ท่ีเก่ียวกบัการจดัการแบบมีส่วนร่วมของธุรกิจ

โดยใชค้วามเป็นเลิศในการด�ำเนินงานสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีเหมาะสม

กบับริบทของสังคมและวฒันธรรมไทย อนัจะสามารถน�ำไปประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจอ่ืนๆ  

หรือการจดัการองคก์ารใหมี้ประสิทธิภาพต่อไป

วตัถุประสงค์ 

	 1.	 เพ่ือศึกษาความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

ในประเทศไทย

	 2.	 เพ่ือศึกษาการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้ห้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ในประเทศไทย

	 3.	 เพ่ือศึกษาความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานท่ีมีอิทธิพลต่อการจดัการแบบมี 

ส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย
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กรอบแนวคดิ 

	 การศึกษาวิจยัเร่ือง ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานท่ีมีอิทธิพลต่อการจดัการแบบ 

มีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย ผูว้ิจยัไดท้ �ำการศึกษา

แนวคิด ทฤษฎี และผลการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งน�ำมาวเิคราะห์และสงัเคราะห์แลว้สร้างตาราง

สกดัตวัแปรจากการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าวเพ่ือน�ำมาก�ำหนดกรอบแนวความคิด 

ในการศึกษาในคร้ังน้ี พบวา่ ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานในภาคธุรกิจ ก�ำหนดตวัแปร

ท่ีประกอบดว้ย โครงสร้างองคก์ร ระบบการปฏิบติังาน บุคลากร ทกัษะ ความรู้ ความสามารถ 

รูปแบบการจดัการ สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ Woo & Ennew,( 2005) Van Assen  

Van den Berg & Pietersma, (2009) Westermann-Behaylo Colbert, (2011) Inchat (2017) 

ซ่ึงส่งผลต่อการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจ อนัไดแ้ก่ การก�ำหนดปัญหา การตดัสินใจ 

การด�ำเนินงาน การรับผลประโยชน์ และการประเมินผล สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 

Woo & Ennew, (2005) Van Assen Van den & Pietersma, (2009) Westermann-Behaylo, (2010) 

Colbert, (2011) Inchat, (2017) น�ำมาเป็นกรอบแนวความคิดในการวจิยัในคร้ังน้ี

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดในการวจิยั

สมมตฐิานการวจิยั

	 ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานมีอิทธิพลทางบวกต่อการจดัการแบบมีส่วนร่วม 

ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย
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ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 	 ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงาน เป็นส่ิงท่ีส่งผลกระทบต่อการจดัการแบบมีส่วนร่วม

ในธุรกิจท่ีองคก์ารสามารถควบคุมได ้ประกอบดว้ย 

	 โครงสร้างองคก์าร (Structure) การจดัระบบระเบียบใหก้บับุคคลในการรับผดิชอบ

หนา้ท่ีการปฏิบติังาน มีส่วนช่วยใหเ้กิดความคล่องตวัในการปฏิบติังาน (Pattana, 2009; 

Inchat, 2017) ลดความซ�้ ำซอ้นหรือขดัแยง้ในหนา้ท่ี ช่วยใหบุ้คลากรไดท้ราบขอบเขตงาน

ความรับผิดชอบ มีความสะดวกในการติดต่อประสานงาน ผูบ้ริหารสามารถตดัสินใจ 

ในการจดัการไดอ้ยา่งถกูตอ้งและรวดเร็ว 

	 ระบบการปฏิบติังาน (System) การจดัระบบการท�ำงาน (Working System) ก็มี 

ความส�ำคญัยิง่ อาทิ ระบบบญัชี/การเงิน (Accounting/Financial System) ระบบพสัดุ  

(Supply System) ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology System) ระบบ

การติดตาม/ประเมินผล (Monitoring/Evaluation System) ฯลฯ (Truncale, 2011)

	 บุคลากร (Staff) ทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์าร ควรมีการวเิคราะห์ท่ีอยูบ่นพ้ืนฐานของ

กลยทุธ์องคก์ารท่ีเป็นส่ิงก�ำหนดทิศทางท่ีองคก์ารจะด�ำเนินไปใหถึ้ง (DeLoach, 2011; 

Inchat, 2017) ซ่ึงจะเป็นผลใหก้ระบวนการก�ำหนดคุณลกัษณะ และการคดัเลือกและจดัวาง

บุคลากรไดอ้ยา่งเหมาะสมยิง่ข้ึน

	 ทกัษะ ความรู้ ความสามารถ (Skill) ทกัษะในการปฏิบติังานของทรัพยากรบุคคล 

ในองคก์ารสามารถแยกทกัษะออกเป็น 2 ดา้นหลกั คือ ทกัษะดา้นงานอาชีพ (Occupational 

Skills) เป็นทกัษะท่ีจะท�ำใหบุ้คลากรสามารถปฏิบติังานในต�ำแหน่งหนา้ท่ีได ้ตามหนา้ท่ี 

และลกัษณะงานท่ีรับผดิชอบ (DeLoach, 2011; Inchat, 2017) เช่น 

	 ดา้นการเงิน ดา้นบุคคล ซ่ึงคงตอ้งอยูบ่นพ้ืนฐานการศึกษาหรือไดรั้บการอบรม 

เพิ่มเติม ส่วนทกัษะความถนดั หรือความชาญฉลาดพิเศษ (Aptitudes and Special Talents)  

( DeLoach, 2011)

	 รูปแบบการจดัการ หมายถึง แบบแผนพฤติกรรมในการปฏิบติังานของผูบ้ริหารเป็น

องคป์ระกอบท่ีส�ำคญัอยา่งหน่ึงของสภาพแวดลอ้มภายในองคก์าร (McClendon, 2011)  

พบวา่ ความเป็นผูน้�ำขององคก์ารจะมีบทบาทท่ีส�ำคญัต่อความส�ำเร็จหรือลม้เหลวของ

องคก์าร (Hackett, 2012) ผูน้�ำท่ีประสบความส�ำเร็จจะตอ้งวางโครงสร้างวฒันธรรมองคก์าร

ดว้ยการเช่ือมโยงระหวา่งความเป็นเลิศและพฤติกรรมทางจรรยาบรรณใหเ้กิดข้ึน (Greiner, 

2016; Inchat, 2017)
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	 การจดัการแบบมีส่วนร่วม หมายถึง ภาระหนา้ท่ีของผูน้�ำกลุ่มซ่ึงจะตอ้งจดัการ 

ใหท้รัพยากรทั้งท่ีเป็นตวัคนและวตัถุสามารถประสานเขา้ดว้ยกนัเพ่ือร่วมกนัท�ำงานเป็น

องคก์ารท่ีมีประสิทธิภาพไดพ้อสรุปไดด้งัน้ีคือ 

	 1) มีวตัถุประสงค ์2) อาศยัปัจจยับุคคลเป็นองคป์ระกอบส�ำคญั 3) ตอ้งใชท้รัพยากร

ในการจดัการเป็นองคป์ระกอบพ้ืนฐาน 4) มีลกัษณะการด�ำเนินการเป็นกระบวนการ  

5) อาศยัความร่วมมือร่วมใจของบุคคล ฉะนั้นจึงตอ้งอาศยัความร่วมใจ (Collective Mind) 

เพ่ือใหเ้กิดความร่วมมือของกลุ่ม (Group Cooperation) อนัจะน�ำไปสู่พลงัรวมของกลุ่ม 

(Group Effort) ท่ีจะท�ำใหภ้ารกิจบรรลุวตัถุประสงค ์ 6) มีลกัษณะเป็นการร่วมมือกนั 

ด�ำเนินการอยา่งมีเหตุผล (Rational) 7) มีการตรวจสอบผลการปฏิบติังานกบัวตัถุประสงค์

ท่ีก�ำหนดไว ้8) การจดัการท่ีไม่มีตวั (Intangible) แต่มีอิทธิพลต่อความเป็นอยูข่องมนุษย์

และความส�ำเร็จขององคก์าร ดงันั้นการจดัการแบบมีส่วนร่วม จึงเป็นการบริหารท่ีเปิดโอกาส

ใหพ้นกังานทุกระดบัไดมี้ส่วนร่วมในการจดัการงานดา้นต่างๆ ร่วมกนั เช่น การใหมี้ 

ส่วนร่วมในการวางแผนช่วยเสนอแนะขอ้คิดเห็นการตดัสินใจ ตลอดจนการใหโ้อกาส

ท�ำงานภายใตเ้ป้าหมายและนโยบายท่ีไดรั้บมอบหมาย เป็นการด�ำเนินงานท่ีหน่วยงาน 

หรือองคก์ารธุรกิจน�ำมาใชเ้พ่ือให้องคก์ารประสบความส�ำเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไว ้

อยา่งมีประสิทธิภาพ (Woo & Ennew, 2005; Van Assen, Van den Berg & Pietersma, 2009; 

Westermann-Behaylo, 2010 ; Colbert, 2011 ; Inchat, 2017) อนัไดแ้ก่ การก�ำหนดปัญหา 

การตดัสินใจ การด�ำเนินงาน การรับผลประโยชน ์และการประเมินผล

	 การบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในปัจจุบนั เป็นการใหบ้ริการท่ีมีความหลากหลาย 

ในการบริการอยา่งมากมาย โทรศพัทมื์อถือต่าง ๆ ต่างจึงแข่งขนักนัพฒันาการใหบ้ริการ

เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เพราะในยคุท่ีมีการแข่งขนัสูงการน�ำเทคโนโลย ี

ท่ีทนัสมยัมาประยกุตใ์ชก้บัโทรศพัทมื์อถือนั้นยิง่ท�ำใหมี้ความน่าสนใจมากข้ึน นอกจาก

จะโทรออกหรือรับสายไดแ้ลว้ยงัสามารถท�ำอยา่งอ่ืนได ้เช่น ถ่ายภาพ ถ่ายวดีิโอ ฟังเพลง 

เล่นเกม รวมถึงการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตและรับส่งอีเมล ซ่ึงเป็นการกา้วเขา้สู่ยคุแห่ง 

การส่ือสารท่ีไร้พรมแดน ดงันั้นในการใหบ้ริการของธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

ในปัจจุบนัจึงตอ้งอาศยัการจดัการแบบมีส่วนร่วมของทุกฝ่าย ทุกหน่วย และบุคลากรทุกคน 

ท่ีตอ้งร่วมคิด ร่วมสร้าง ร่วมใหบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพสูงสุดโดยมาจาก

ผูบ้ริหารตอ้งก�ำหนดใหทุ้กหน่วยงานตอ้งสร้างความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานในทุกมิติ

จนเกิดเป็นการจดัการแบบมีส่วนร่วมซ่ึงเป็นการวางรากฐานการพฒันาธุรกิจท่ีพร้อมรับ

การเปล่ียนแปลงของโลกในยคุปัจจุบนัและอนาคตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื
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ระเบียบวธีิการวจิยั 

	 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ดว้ยการส�ำรวจ  

โดยมีวธีิด�ำเนินการวจิยัใน 3 ประเดน็ ดงัน้ี

	 1.	 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

	  	 1.1	ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร และพนกังานผูป้ฏิบติังานในบริษทั

ธุรกิจโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย จ�ำนวน 3 บริษทัท่ีเป็นผูน้�ำทางดา้นบริษทัธุรกิจ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทยท่ีมีการแข่งขนัในเชิงธุรกิจอยา่งรุนแรง 

	 	 1.2	ก�ำหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัใชสู้ตรของจากการค�ำนวณแบบ 

ไม่ทราบจ�ำนวนประชากรท่ีแน่นอนของ W.G. Cochran (Amsintonr, 2016; citing Cochran, 

1953) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % การสุ่มตวัอยา่งแบบอาศยัหลกัความน่าจะเป็น (Probability 

Sampling) แบบหลายขั้นตอน (Multistage Random Sampling) โดยสุ่มแบบง่าย (Simple 

random sampling) ดว้ยวธีิการจบัฉลากรายตามฝ่ายปฏิบติังานของแต่ละบริษทัท่ีตอ้งการ

สุ่มบริษทัละ 16 ฝ่าย เม่ือไดร้ายช่ือแต่ละฝ่าย ผูว้จิยักจ็ะติดต่อไปยงัฝ่ายนั้นๆ ของบริษทั 

เพ่ือประสานงานของรายช่ือผูบ้ริหาร และพนกังานผูป้ฏิบติังานในฝ่ายนั้นๆ และน�ำมา

ด�ำเนินการจบัฉลากรายช่ือของผูบ้ริหารและพนกังานผูป้ฏิบติังานในฝ่ายนั้นๆ ใหไ้ดฝ่้ายละ 

8 คน โดยสุ่มจบัฉลากรายช่ือผูบ้ริหาร 1 คน และพนกังานผูป้ฏิบติังาน 7 คน จะท�ำใหไ้ด้

จ �ำนวนตามขนาดตวัอยา่ง จ�ำนวน 384 คน

	 2.	 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างตาม

วตัถุประสงค ์และกรอบแนวคิดของการวจิยั โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี

	 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ 

ตรวจสอบรายการ (Checklist) จ�ำนวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย 1) เพศ 2) อาย ุ3) ระดบัการศึกษา 

4) ต�ำแหน่งหนา้ท่ีในบริษทั 5) ประสบการณ์การท�ำงาน และ 6) รายไดต่้อเดือน

	 ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานท่ีส่งผลต่อการจดัการ

แบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ประกอบดว้ยโครงสร้างองคก์ร 

ระบบการปฏิบติังาน บุคลากร ทกัษะ ความรู้ ความสามารถ รูปแบบการจดัการ ท่ีส่งผลต่อ

การจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีลกัษณะแบบสอบถาม

เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)

	 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัท์

เคล่ือนท่ี อนัไดแ้ก่ การก�ำหนดปัญหา การตดัสินใจ การด�ำเนินงาน การรับผลประโยชน ์

และการประเมินผล ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
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	 ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางธุรกิจในประเทศไทย

	 การหาคุณภาพเคร่ืองมือผูว้ิจยัน�ำขอ้ค�ำถามในแบบสอบถามทุกขอ้ไปด�ำเนินการ 

หาค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยใชเ้ทคนิคการหาค่าดชันีความ

สอดคลอ้ง (Item Objective Congruence: IOC) ใหผู้เ้ช่ียวชาญจ�ำนวน 5 คน เป็นผูป้ระเมิน 

ผลการประเมิน พบวา่ ขอ้ค�ำถามมีค่าดชันีความสอดคลอ้งอยูร่ะหวา่ง .5 – 1.00 การทดสอบ

ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างของขอ้ค�ำถามจะกระท�ำข้ึนเพ่ือใหม้ัน่ใจวา่ขอ้ค�ำถามท่ีใช้

สามารถวดัตวัแปรไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยค่าสถิติท่ีไดต้อ้งไม่ต�่ำกวา่ .5 จึงจะยอมรับไดว้า่ 

มีความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Hair,etal., 2006) การหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

ผูว้จิยัไดน้�ำแบบสอบถามไปทดลองใชเ้ก็บขอ้มูลกบัพนกังานผูป้ฏิบติังานในบริษทัธุรกิจ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย มีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่ง จ�ำนวน 30 คน  

เพ่ือน�ำมาหาค่าอ�ำนาจการจ�ำแนกรายขอ้ (Item Discriminate Power) โดยใชเ้ทคนิคการ 

หาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวม (Item-total Correlation) 

พบวา่ ขอ้ค�ำถามในแต่ละขอ้ยอ่ยมีค่าอ�ำนาจการจ�ำแนกรายขอ้ อยูร่ะหวา่ง .547- .831) และ

ด�ำเนินการหาค่าความเช่ือมัน่ของแต่ละขอ้โดยใชเ้ทคนิคแบบอลัฟ่าของครอนบาค  

(Cronbach Alpha) พบวา่ ค �ำถามแต่ละขอ้ยอ่ยมีค่าความเช่ือมัน่อยูร่ะหวา่ง .781 ถึง .893 

การทดสอบความเช่ือมัน่ของขอ้ค�ำถามจะกระท�ำข้ึนเพื่อใหเ้ช่ือใจวา่แบบสอบถามมีความ

เช่ือมัน่สูงค่าสถิติท่ีไดต้อ้งไม่ต�่ำกวา่ .6 จึงยอมรับไดว้า่มีความเช่ือมัน่ (Nunnally, 1978)

	 ผูว้จิยัน�ำหนงัสือขอความอนุเคราะห์เกบ็ขอ้มูลจากมหาวทิยาลยัไปมอบใหห้น่วยงาน

ท่ีเก่ียวขอ้ง และผูว้จิยัด�ำเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองจากผูต้อบแบบสอบถามเป็น

ผูบ้ริหาร พนกังานผูป้ฏิบติังานในบริษทัธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย 

ในช่วง เดือนตุลาคม – ธนัวาคม 2560

	 3.	 การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้ผูว้ิจยัน�ำแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ไดม้าตรวจสอบ ความถกูตอ้ง และบนัทึกขอ้มูล จากนั้นน�ำขอ้มลูท่ีไดไ้ปประมวลผลขอ้มูล

ดว้ยโปรแกรมส�ำเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การหาความถ่ี 

(Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และ

ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั 

(Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) ท่ีระดบันยัส�ำคญัทางสถิติ .05
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ผลการศึกษา 

	 1.	 เพ่ือศึกษาความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

ในประเทศไทย ผลการวิจยั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเร่ืองความเป็นเลิศในการ

ด�ำเนินงานท่ีส่งผลต่อการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ในภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.41, S.D. = .565) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ดา้นทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ส่งผลสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.48, S.D. = .732) 

รองลงมาคือ ดา้นบุคลากรส่งผลอยูใ่นระดบัมาก ( =3.46 , SD= .637) และดา้นโครงสร้าง

องคก์รส่งผลต�่ำสุด อยูใ่นระดบัปานกลาง(  = 3.28, S.D. = .627) 

	 2. เพ่ือศึกษาการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้ห้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ในประเทศไทย ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเร่ืองการจดัการแบบมีส่วนร่วม

ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในภาพรวมทุกดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.11, 

S.D. = .767) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การก�ำหนดปัญหา มีความเห็นดว้ยสูงสุด อยูใ่น

ระดบัปานกลาง (  = 3.27, S.D. = .828) รองลงมา คือ การตดัสินใจ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

( =3.18, S.D. = .853) และการประเมินผลต�ำ่สุด อยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 2.95, S.D. = .953) 

	 3.	 เพ่ือศึกษาความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานท่ีมีอิทธิพลต่อการจดัการแบบมีส่วนร่วม

ในธุรกิจ ผลการวจิยัพบวา่ ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรดา้นองคป์ระกอบ

ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานกบัการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัท์

เคล่ือนท่ีในประเทศไทย โดยอธิบายความสมัพนัธ์ไดด้งัน้ี

	 	 3.1	ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานดา้นโครงสร้างองคก์รมีความสมัพนัธ์ในทิศทาง

เดียวกนักบัการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย 

(R = .515) อยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั .01

	 	 3.2 	ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานดา้นระบบการปฏิบติังาน มีความสัมพนัธ์ 

ในทิศทางเดียวกนักบัการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ในประเทศไทย (R = .367) อยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั .01

	 	 3.3	ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานดา้นบุคลากรมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั

กบัการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้ห้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย  

(R = .523) อยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั .01

	 	 3.4	ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานดา้นทกัษะ ความรู้ ความสามารถ มีความสมัพนัธ์

ในทิศทางเดียวกนักบัการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ในประเทศไทย (R = .524) อยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั .01
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	 	 3.5	ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานดา้นรูปแบบการจดัการมีความสัมพนัธ์ 

ในทิศทางเดียวกนักบัการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ในประเทศไทย (R = .554) อยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั .01

ตารางที ่1	 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยา่งง่ายระหวา่งองคป์ระกอบความเป็นเลิศในการ

ด�ำเนินงานกบัการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

ในประเทศไทย

	 การกระจายของส่วนท่ีเหลือ (Residual) โดย P-P Normal Probility Plot ของตวัแบบ

การถดถอยพหุคูณดว้ยวธีิการ Stepwise Multiple Regression องคป์ระกอบความเป็นเลิศ

ในการด�ำเนินงานกบัภาพรวมการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัท์

เคล่ือนท่ีในประเทศไทย พบวา่ การกระจายตวัของส่วนท่ีเหลือ องคป์ระกอบความเป็นเลิศ

ในการด�ำเนินงาน กบัภาพรวมการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัท์

เคล่ือนท่ีในประเทศไทยดา้นการก�ำหนดปัญหามีค่าใกลเ้ส้นถดถอยหรือแตกต่างกนั 

เลก็นอ้ย แสดงวา่ การกระจายของส่วนท่ีเหลือมีลกัษณะเป็นการแจกแจงแบบปกติ

	 แผนภาพการกระจายของส่วนท่ีเหลือ พบว่า ค่าความคลาดเคล่ือนกระจายอยู ่

รอบ ๆ  ศนูย ์หรือค่าความคลาดเคล่ือนมีคา่ในช่วงใดช่วงหน่ึงแคบ ๆ  ไม่วา่ Y จะเปล่ียนไปอยา่งไร 

ดงันั้นจึงสรุปวา่ค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดจากการพยากรณ์มีค่าคงท่ี

	 การพิจารณาค่าสถิติ Durbin Watson มีค่าเท่ากบั 1.927 มีค่าเขา้ใกล ้ 2 แสดงวา่ 

ความคลาดเคล่ือนแต่ละค่าเป็นอิสระต่อกนั
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	 องคป์ระกอบความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานท่ีส่งผลทางบวกต่อการจดัการแบบ 

มีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทยอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั .05ไดแ้ก่ ดา้นรูปแบบการจดัการ (β = 0.364) ดา้นโครงสร้างองคก์ร (β = 0.347) 

ดา้นระบบการปฏิบติังาน (β = 0.246) และดา้นบุคคล (β = 0.233) ซ่ึงการเปล่ียนแปลง 

ท่ีเกิดข้ึนในการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย

ดา้นการก�ำหนดปัญหาสามารถอธิบายไดด้ว้ยดา้นรูปแบบการจดัการ ดา้นโครงสร้างองคก์ร 

ดา้นระบบการปฏิบติังาน และดา้นบุคคลไดร้้อยละ 37.70 (Adj.R2 = 0.377)

ตารางที ่2	 ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยและค่าสถิติทดสอบความส�ำคญัขององคป์ระกอบ

ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานส�ำหรับพยากรณ์การจดัการแบบมีส่วนร่วม 

ในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย

	

อภปิรายผล 

	 1.	 ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานท่ีส่งผลต่อการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจ 

ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบวา่ ขอ้ท่ีทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ส่งผลสูงสุด รองลงมาคือ ขอ้ท่ีบุคลากร องคก์ร 
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ท่ีมีความเป็นเลิศตอ้งมีการพฒันาความรู้ความสามารถของบุคลากรในองคก์รอยา่งต่อเน่ือง

และสม�่ำเสมอ สอดคลอ้งกบัการใหส้มัภาษณ์ของผูบ้ริหารธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี

ท่ีมองว่า การพฒันาศกัยภาพของบุคลากรในองคก์รเป็นส่ิงส�ำคญัตอ้งท�ำให้บุคลากร 

ในองคก์รมีความรู้ ความสามารถ และทกัษะความช�ำนาญในงานท่ีปฏิบติั สอดคลอ้งกบั

การใหส้มัภาษณ์ของผูมี้ประสบการณ์บริหารธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีกล่าววา่ 

การพฒันาความรู้ความสามารถพนกังานเป็นปัจจยัส�ำคญัสู่ความส�ำเร็จขององคก์ร สอดคลอ้ง

กบัการใหส้มัภาษณ์ของผูท้รงคุณวฒิุท่ีมีประสบการณ์การสอนในสายบริหารธุรกิจท่ีกล่าวถึง

ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานตอ้งมีผลมาจากการส่งเสริม สนบัสนุนใหพ้นกังานมีความรู้ 

ความสามารถ มีศกัยภาพในการพฒันาตนเอง ใหเ้หมาะสมกบัต�ำแหน่งหนา้ท่ีในสายงาน

ท่ีรับผิดชอบ สอดคลอ้งกบัผลวิจยัของ Suvinijjit (2011) Inchat (2017) สอดคลอ้งกบั 

ผลการศึกษาของ Woo & Ennew, (2005) Van Assen, Van den Berg, & Pietersma, (2009) 

Westermann-Behaylo, (2010) Colbert (2011) ฐานะผูน้�ำท่ีมุ่งพฒันาศกัยภาพของบุคลากร

ในองคก์รใหมี้ความรู้ความสามารถ มีทกัษะท่ีสามารถตอบสนองการปฏิบติังานไดอ้ยา่ง 

มีคุณภาพมีส่วนส�ำคญัต่อความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพขององคก์ารและเป็นตวัแปร 

ท่ีสามารถท�ำนายประสิทธิผลอีกดว้ย พนกังานปรับปรุงกระบวนการท�ำงานดว้ยตนเอง  

การจดัการในแผนกมีการเปล่ียนแปลงในเชิงบวก ปรับปรุงการส่ือสารในแผนกและสร้าง

การมีส่วนร่วมในแผนก

	 2.	 การจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในภาพรวม 

ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การก�ำหนดปัญหา มีความ

เห็นดว้ยสูงสุด รองลงมา คือ การตดัสินใจซ่ึงในองคก์รท่ีเป็นงานทางดา้นการบริการส่วนใหญ่

พนกังานในระดบัปฏิบติัการตอ้งมีการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ในงานบริการท่ีเกิดข้ึนและ

ตอ้งร่วมกนัแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นๆ ใหก้บัลกูคา้เพ่ือใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด ส่วนใน

ภาพรวม การจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทุกดา้นอยูใ่น

ระดบัปานกลาง แสดงใหเ้ห็นวา่องคก์รธุรกิจยงัใหค้วามจริงจงัแบบเป็นรูปธรรมกบัการ 

มีส่วนร่วมของพนกังานในองคก์รนอ้ย สอดคลอ้งกบัการใหส้มัภาษณ์ของผูบ้ริหารธุรกิจ

ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีมองวา่ การมีส่วนร่วมของพนกังานส่วนใหญ่เป็นการเสนอ

ปัญหาท่ีเกิดข้ึนและน�ำมาร่วมพิจารณาเพื่อหาแนวทางแกไ้ข แต่การบริหารหลกัใหญ่ยงัคง

เป็นผูบ้ริหารระดบัสูงเป็นผูก้ �ำหนดนโยบาย สัง่การ แต่บริษทักมี็นโยบายหาความรู้ เกบ็ขอ้มลู

จากพนกังานระดบัล่างเพ่ือน�ำไปพฒันากระบวนการบริหารจดัการบา้งแต่ยงัไม่มากเท่าท่ีควร 

สอดคลอ้งกบัการใหส้ัมภาษณ์ของผูมี้ประสบการณ์บริหารธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัท์
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เคล่ือนท่ี ท่ีกล่าววา่ การบริหารจดัการแบบมีส่วนร่วมเป็นความส�ำคญัอยา่งยิง่ต่อความส�ำเร็จ

ขององคก์ร แต่ในประเทศไทยผูบ้ริหารส่วนใหญ่ยงัคงใหค้วามส�ำคญักบัการใชก้ารบริหาร

แบบควบคุมสัง่การมากกวา่การบริหารแบบมีส่วนร่วม แต่กเ็ห็นหลายบริษทัท่ีพยายามให้

พนกังานไดเ้ขา้ไปมีร่วมร่วมตามภาระหนา้ท่ี ความรับผดิชอบท่ีมีต่องานในส่วนของตนเอง

ตั้งแต่เร่ืองการก�ำหนดประเดน็ปัญหาในงานท่ีเกิดข้ึน การแสวงหาแนวทางแกไ้ขร่วมกนั 

ไปจนถึงการร่วมกนัประเมินผลจากส่ิงท่ีให้บริการลูกคา้ไปไดผ้ลดีมากนอ้ยเพียงใด  

เสียงตอบรับเป็นอยา่งไร สอดคลอ้งกบัการใหส้มัภาษณ์ของผูท้รงคุณวฒิุท่ีมีประสบการณ์

การสอนในสายบริหารธุรกิจท่ีกล่าวถึงการบริหารแบบมีส่วนร่วมเป็นลกัษณะการบริหาร

ท่ีนิยมมากในองคธุ์รกิจขนาดใหญ่ ธุรกิจขา้มชาติ โดยการบริหารแบบมีส่วนของธุรกิจ

เหล่าน้ีกจ็ะเนน้ใหแ้ต่ละทีมแต่ละสายงานมีการประชุมปรึกษาหารือ หาแนวทางการแกไ้ข

ปัญหา สถานการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในสายงายงานร่วมกนั สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ 

Pattana (2009), Kasorn (2013), Greiner (2016), Inchat (2017) และสอดคลอ้งกบัผลการ

ศึกษาของ Truncale (2011), DeLoach (2011), Hackett (2012) การจดัการแบบมีส่วนร่วม

ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานของพนกังานทั้งในดา้นกระบวนการท�ำงาน ดา้นการวางแผนงาน 

การแลกเปล่ียนความคิดเห็น ดา้นการประสานงานขา้มฝ่าย ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้น

โครงสร้างองคก์าร และการก�ำหนดนโยบายดา้นทีมท่ีมีประสิทธิภาพ อนัน�ำมาซ่ึงความพึงพอใจ

แก่ลูกคา้ องคก์รมีค่าใชจ่้ายในการด�ำเนินงานต่อหน่วยลดลง และบุคลากรสามารถสร้าง

ผลผลิตต่อหน่วยไดเ้พิ่มมากข้ึน

	 3. 	ตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัขอ้ท่ี 3 พบวา่ ความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานมีอิทธิพล

ต่อการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทย ไดแ้ก่ 

ดา้นรูปแบบการจดัการ ดา้นโครงสร้างองคก์ร ดา้นระบบการปฏิบติังาน และดา้นบุคคล 

ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ การจดัการแบบมีส่วนร่วมในองคก์รจะเกิดข้ึนไดก้เ็น่ืองดว้ยองคก์ารนั้นๆ 

ตอ้งมีการก�ำหนดแนวทางท่ีจะใหบุ้คลากรในทุกฝ่าย ทุกหน่วยงานเกิดความรู้สึกท่ีตอ้งการ

เขา้ร่วมเป็นส่วนหน่ึงแห่งความส�ำเร็จขององคก์าร เกิดความรักความผกูพนัต่อองคก์าร

เสมือนหน่ึงองคก์ารน้ีเป็นธุรกิจของตนเอง ดงันั้นผูบ้ริหารธุรกิจหากตอ้งการใหเ้กิดการ 

มีส่วนร่วมของบุคลากรในองคก์ารและตอ้งการใหเ้กิดพฤติกรรมการมีส่วนร่วมในองคก์าร 

ผูบ้ริหารตอ้งก�ำหนดแนวทางการบริหารองคก์ารดว้ยการสร้างความเป็นเลิศในการด�ำเนินงาน

ของธุรกิจ ซ่ึงเป็นความมุ่งมัน่พฒันากระบวนการบริหารจดัการดว้ยการก�ำหนดกลยทุธ์

องคก์ารใหทุ้กหน่วยงานมีการขบัเคล่ือนไปดว้ยกนั เพ่ือรองรับปัจจยัเส่ียงต่างๆ ท่ีอาจ 

จะเกิดข้ึน และเช่ือมโยงใหห้น่วยงานต่างๆ ท�ำงานร่วมกนัอยา่งคล่องตวัและไดรั้บประโยชน์
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สูงสุด โดย 1) ดา้นรูปแบบการจดัการ ตอ้งสร้างวฒันธรรม การปฏิบติังานเชิงรุก และ 

ปรับปรุงประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของการปฏิบติังาน โดยวฒันธรรมท่ียดึถือปฏิบติัมา

อยา่งสม�่ำเสมอ ไดแ้ก่ มุ่งเนน้การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง วเิคราะห์หาสาเหตุของส่ิงท่ีไม่เป็น

ไปตามท่ีก�ำหนด มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้อยา่งเป็นระบบ ติดตามและตรวจสอบใหเ้ป็นไป

ตามแผนงาน มีการทบทวนโดยผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้ง สอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ Inchat (2017) 

และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ McClendon (2011), Hackett (2012), Greiner (2016), 

Inchat (2017) 2) ดา้นโครงสร้างองคก์ร เพื่อใหส้มัฤทธิผลของการบริหารจดัการสู่ความ

เป็นเลิศเกิดจากการน�ำไปสู่การปฎิบติัโดยผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่ายอยา่งทัว่ถึง และถือปฏิบติัเป็น

งานประจ�ำ ซ่ึงมีหลกัส�ำคญัดงัน้ี มีการวางแผนและปฏิบติัตามแผนงานท่ีก�ำหนดไว ้ก�ำหนด

บทบาทหนา้ท่ีความรับผิดชอบอยา่งชดัเจน ปฏิบติัตามตวัช้ีวดัของกระบวนการท�ำงาน 

เช่ือมโยงการปฏิบติัและตวัช้ีวดักบัวตัถุประสงคเ์ป้าหมายหลกัขององคก์ร รับฟังเสียงของ

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเพื่อน�ำมาปรับปรุง สอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ Pattan (2009), Suvinijjit 

(2011), Inchat (2017) และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ Lapwongraj (2008) 3) ดา้นระบบ

การปฏิบติังาน มีระบบการจดัการแบบบูรณาการ เป็นพ้ืนฐานในการจดักระบวนการปฏิบติั

งานต่าง ๆ  ใหเ้กิดความเช่ือมโยงกนัทั้งกระบวนการปฏิบติังาน และผลลพัธ์ และเช่ือมโยง

กบัวสิยัทศัน ์พนัธกิจ และเป้าหมายหลกัขององคก์ร มีกรอบการปฏิบติังานท่ีชดัเจน ท�ำให้

เกิดการประสานงานกนั (Synergy) ทั้งภายในและภายนอกองคก์าร โดยการบูรณาการ 

ขอ้ก�ำหนดตามมาตรฐานสากล (International Standard Requirement) เช่น ระบบการจดัการ 

ISO ต่าง ๆ ระบบการจดัการสู่ความเป็นเลิศ (Operational Management System: OEMS) 

เขา้มาเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการท�ำงาน และใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการปรับปรุงกระบวนการ

ท�ำงาน เพ่ือใหมี้ระบบการด�ำเนินงาน และการบริหารจดัการองคก์รท่ีแขง็แกร่ง และต่อยอด

สู่ความเป็นเลิศ (TOP Quartile) ในระดบัสากลกบัผลลพัธ์ดา้น Safety, Reliability, Cash 

Cost, ROIC และ Energy Efficiency สอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ Pattana (2009), Suvinijjit 

(2011), Rattanaprakarn (2012), Inchat (2017) และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ Truncale 

(2011) 4) ดา้นบุคลากร เป็นทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์ร ควรมีการวเิคราะห์ท่ีอยูบ่นพื้นฐาน

ของกลยทุธ์องคก์ารท่ีเป็นส่ิงก�ำหนดทิศทางท่ีองคก์ารจะด�ำเนินไปใหถึ้ง ซ่ึงจะเป็นผลให้

กระบวนการก�ำหนดคุณลกัษณะ และการคดัเลือกและจดัวางบุคลากรไดอ้ยา่งเหมาะสม 

ยิง่ข้ึน สอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ Kasorn (2013), Inchat (2017) และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา

ของ DeLoach (2011) 
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ข้อเสนอแนะ 

	 ข้อเสนอแนะการน�ำผลการวจิยัไปใช้ 

	 1.	องคก์รควรใหค้วามส�ำคญักบัความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานท่ีส่งผลต่อการ

จดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยเนน้การพฒันาความรู้ 

ทกัษะ และประสบการณ์ใหก้บัพนกังานใหมี้ความรู้ความช�ำนาญเช่ียวชาญในงานท่ีรับผดิชอบ

และสามารถประสานการท�ำงานร่วมกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ได้

	 2.	องคก์รควรใหค้วามส�ำคญักบัการจดัการแบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี หพ้นกังานไดมี้ส่วนร่วมในการก�ำหนดประเดน็ปัญหาในภาระงานหนา้ท่ี

รับผดิชอบ ร่วมตดัสินใจเลือกแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ร่วมด�ำเนินงานทั้งใน

การวางแผนการและการบริการ มีส่วนร่วมในการรับความดีความชอบผลประโยชน์จาก

การด�ำเนินการ และร่วมในการประเมินผลผลงานท่ีเสนอ เพ่ือน�ำไปสู่แนวทางแกไ้ขปรับปรุง

คร้ังต่อไป

	 ข้อเสนอแนะจากการวจิยัคร้ังต่อไป 

	 1.	การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดก้ �ำหนดรูปแบบการศึกษาหลกัเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ 

ดงันั้นในคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาความเป็นเลิศในการด�ำเนินงานท่ีส่งผลต่อการจดัการ

แบบมีส่วนร่วมในธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเนน้รูปแบบการศึกษาเชิงคุณภาพ

ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ือใหไ้ดผ้ลการศึกษาและรูปแบบการด�ำเนินงานท่ีมีลกัษณะ

เฉพาะธุรกิจ

	 2.	การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาเฉพาะธุรกิจผูใ้ห้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใน

ประเทศไทยเท่านั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไปหากมีการเปรียบเทียบกบัธุรกิจผูใ้หบ้ริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในต่างประเทศกจ็ะท�ำใหไ้ดผ้ลการศึกษาท่ีละเอียดและครอบคลุมยิง่ข้ึน
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