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Abstract 
 
  
 The objectives of this research were (1) to study the level of importance of 
organizational innovation at The Emporium Department Store;  (2) to compare the level of 
importance of organizational innovation at The Emporium Department Store divided by personal 
factors; (3) to study competency factors of service providers that affect organizational innovation 
at The Emporium Department Store; and (4) to study psychological factors of service providers 
that affect organizational innovation at The Emporium Department Store.   
 This was a quantitative survey research. The study population was service providers 
employed at The Emporium Department Store in Bangkok, comprising 667 sales floor and back-
office personnel. Using the Taro Yamane method, a sample size of 267 was determined, and 
samples were chosen through stratified random sampling. The data collection tool was a 
questionnaire.  Data were analyzed using frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, 
ANOVA and multiple regression analysis.  
 The results showed that: (1) Overall, the majority of service providers put a high 
level of importance on organizational innovation at The Emporium. Broken down by category, 
they placed high importance on process innovation and product innovation, and placed medium 
importance on service innovation. (2) Comparing importance of organizational innovation by 
personal factors, service providers in different age categories and different work divisions gave 
different levels of importance to organizational innovation to a statistically significant degree at 
significance level 0.05. (3) Core competency factors and work position-specific competency 
factors had a statistically significant effect on level of importance of organizational innovation at 
significance level 0.05 and, taken together, could predict 72% of the variation in organizational 
innovation. (4) Psychological factors concerning personality, lifestyle and value perceptions 
affected organizational innovation to a statistically significant degree at significance level 0.05 
and, taken together, could predict 78% of the variation in organizational innovation.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords:  Competency, Service provider, Organizational innovation,  
 The Emporium Department Store 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

  เศรษฐกิจโลกในระยะหลงัมาน้ีเป็นที่ยอมรับกนัว่าถูกขบัเคล่ือนดว้ยองคค์วามรู้ และ 

นวตักรรมเป็นหลกั ซ่ึงจากการแบ่งกลุ่มประเทศตามระดบัการพฒันาโดย World Economic Forum 

(WEF) ออกเป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มท่ีขบัเคล่ือนเศรษฐกิจโดยปัจจยัการผลิต (Factor-driven) กลุ่มที่ 

ขับเคล่ือนเศรษฐกิจโดยประสิทธิภาพ (Efficiency-driven) และกลุ่มที่ข ับเคล่ือนเศรษฐกิจ 

โดยนวตักรรม (Innovation-driven) โดยส่วนมากประเทศที่มีรายไดสู้งจะมีนวตักรรมอยา่งมากมาย 

เน่ืองจากนวตักรรมถือเป็นการใช้องค์ความรู้มาสร้างส่ิงใหม่ หรือพฒันาส่ิงเดิมอย่างมีนัยสาํคญั       

ซ่ึงสามารถแปรเปล่ียนในอยูใ่นรูปแบบต่าง ๆ ไดอ้ยา่งหลากหลาย ไม่วา่จะเป็นในรูปของผลิตภณัฑ์

กระบวนการ รูปแบบองคก์ร หรือ การตลาดได ้ทั้งน้ีการเกิดนวตักรรมในรูปแบบผลิตภณัฑ ์และ

กระบวนการสามารถเพิ่มมูลค่าให้กับตวัสินคา้ สามารถลดค่าใช้จ่ายการผลิต ในขณะที่การนํา

นวตักรรมมาใชก้บัองคก์ร จะส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพในระบบงาน ส่วนการนาํนวตักรรมมาใช้

ดา้นการตลาดก็ช่วยทาํให้ผูผ้ลิตมีอาํนาจต่อรอง ในการกาํหนดราคาสูงขึ้น นวตักรรมจึงถูกมองวา่

เป็นกลไกที่สาํคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ ซ่ึงกลุ่มอุตสาหกรรมก็มีการนาํนวตักรรม

เขา้มาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ หรือเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัภายในตลาดอยา่งแพร่หลาย 

(ปาริฉตัร หิรัญสาย, 2559) 

  องค์กรที่จะประสบความสําเร็จ หรือมีการทาํงานที่มีคุณภาพ จะตอ้งมีบุคลากรที่มี

ความสามารถ และเหมาะสมกบังานที่ปฏิบติั ซ่ึงจะส่งผลดีต่อองคก์ร ทั้งในกลุ่มของผูบ้ริหาร หรือ

ผูจ้ดัการระบบ ตลอดจนขั้นตอนการให้บริการขององค์กร และผูป้ฏิบติังานภายในองค์กรทุก ๆ คน 

จําเป็นต้องมีสมรรถนะ และจิตวิทยาในงาน (technical competency) คือ มีความรู้ มีการทํางาน 

ที่สามารถเข้าใจระบบ หรือตัวบุคคลได้ดี  ดังนั้ นการมีความสามารถเฉพาะในงานนั้ น ๆ และ 

มีสมรรถนะในการจัดการ (Managerial Competency) จะช่วยสนับสนุนให้สามารถจัดการงาน 

ที่รับผดิชอบใหมี้ผลการดาํเนินงานท่ีดี 
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  สาํหรับการพฒันานวตักรรมองคก์รเป็นส่ิงท่ีสาํคญั เป็นการเตรียมความพร้อม สาํหรับ

การแข่งขนั เป็นการพฒันาองคก์รให้เกิดนวตักรรมองคก์รในรูปแบบใหม่ ๆ  ซ่ึงเป็นแนวคิดการ

บริหารจดัการองคก์รแนวใหม่ ที่ส่งผลต่อการปรับเปล่ียนคุณลกัษณะองคก์ร หรือเปล่ียนพฤติกรรม

องค์กร เพื่อตอบสนองต่อส่ิงเร้าของบริบทโลกาภิวตัน์ ท่ีมีความรู้และนวตักรรมเป็นปัจจยัหลกั 

ในการเพิ่มคุณค่า พฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการที่ดีมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ ความ 

พงึพอใจของลูกคา้ และเพือ่ความอยูร่อดขององคก์ร (สิริภกัตร์ ศิริโท, 2560) 

  ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม นับไดว้่าเป็นองคก์รที่มีการส่งเสริมการพฒันาองคก์ร

อย่างต่อเน่ืองมาโดยตลอด ภายใตแ้นวคิดการบริหารหรือการจดัการที่มีปัจจยัสมรรถนะ และ

จิตวิทยาในการทาํงาน เพื่อส่งผลต่อภาพลักษณ์ของห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม และเป็น

ศูนยก์ารคา้ ไฮเอนด์แห่งแรกที่มีบูทิค แบรนด์เนมจากต่างประเทศมากที่สุด การลงทุนและการ

บริหารงานของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม อาศยัการทาํกาํไรอยา่งค่อยเป็นค่อยไป จึงมีกาํไร 

ไม่มากนกั เพราะไม่ไดพ้ึ่งพาทุนจากต่างประเทศ นอกจากการเสริมสร้างกิจกรรมดา้นการขาย และ

การตลาด โดยทัว่ไปแลว้ ราคาสินคา้ที่ขายจะมีราคาค่อนขา้งสูง เพื่อให้ครอบคลุมค่าใชจ่้ายในการ

ดาํเนินงานและการบริหารจดัการ ทาํให้กลุ่มลูกคา้ถูกจาํกดัอยูใ่นกลุ่มผูท้ี่มีรายไดร้ะดบัปานกลาง

ค่อนขา้งสูงถึงระดบัสูง นอกจากน้ี แบรนด์ของสินคา้ที่ขายอาจจะไม่ตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ที่เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วอีกต่อไป  เน่ืองจากในปัจจุบนัผูซ้ื้อมีทางเลือกมากขึ้นในการซ้ือ

สินคา้ออนไลน์ ยงัไม่รวมถึงปริมาณลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในหา้งสรรพสินคา้ท่ีลดลง ซ่ึงเป็นผลมา

จากการเติบโตของอี-คอมเมิร์ซ และความกา้วหน้าทางเทคโนโลยทีี่มากขึ้น กอรปกบัพฤติกรรม 

และความชอบของผูบ้ริโภคมีความซบัซอ้นมากขึ้น รวมถึงผลกระทบจากโควิด-19  ซ่ึงส่งผลให้ความ

เช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคลดลง และหากองคก์รยงัคงใชก้ลยทุธแ์บบเดิม ๆ การมีรูปแบบการให้บริการและ

การนําเสนอสินคา้ยงัคงเหมือนเดิม อาจทาํให้ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ซ่ึงเป็นศูนยก์ารคา้ 

ขนาดใหญ่ และมีแบรนด์เนมจากต่างประเทศมากท่ีสุด กลายเป็นอดีตไป ดงันั้น บุคลากรทุก ๆ คน 

ภายในองคก์รควรใชป้ระโยชน์จากความหลากหลายที่มีความเช่ียวชาญในเร่ืองความตอ้งการของลูกคา้ 

ในพื้นที่เป้าหมาย การดึงดูดลูกคา้รุ่นใหม่ ซ่ึงในปัจจุบนัให้ความสนใจเร่ืองเทรนด์ใหม่  ๆมากขึ้น รวมทั้ง

การปรับรูปแบบพื้นที่ขายเดิม ดว้ยการนาํเทคโนโลย ีและนวตักรรมใหม่  ๆเขา้มาใชม้ากขึ้น ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี

อาจเป็นส่วนหน่ึงของคาํตอบในการสร้างความประทบัใจให้กับผูบ้ริโภคและอาจเป็นกุญแจสําคัญ 

สู่ความสําเร็จขององค์กรในท่ามกลางสภาวะการเศรษฐกิจที่ไม่แน่นอนในปัจจุบนั (The Emporium, 

2563) 
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 จากการศึกษาขอ้มูลขา้งตน้ จึงสรุปไดว้า่ องคก์รจะมีการพฒันาไปในทิศทางท่ีดีขึ้นได ้  

หากให้ความสาํคญักบัสมรรถนะ และจิตวิทยาของผูใ้ห้บริการทุก ๆ คนภายในองคก์รนั้น  ดงันั้น  

การบริหารจดัการองคก์รให้ประสบความสาํเร็จ หรือบรรลุเป้าหมายนั้น บุคลากรทุก ๆ  คนภายใน

องคก์ร จะตอ้งมีทกัษะทางสมรรถนะ และจิตวิทยาในการบริหารจดัการงานในหน้าที่ของตนเอง 

และองคก์ร เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการบริหารงาน และดาํเนินงานของบุคลากรทุก ๆ คน

ภายในองคก์ร ผูศึ้กษาจึงสนใจศึกษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นสมรรถนะ และจิตวิทยาของผูใ้หบ้ริการที่มีผล

ต่อนวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม” เพือ่ศึกษาถึงระดบัความสาํคญัของนวตักรรม

องคก์ร ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ในปัจจุบนั และเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของนวตักรรม

องคก์รที่แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคค ศึกษาถึงปัจจยัดา้นสมรรถนะ และจิตวทิยาของผูใ้หบ้ริการ

ที่มีผลต่อนวตักรรมองคก์ร เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างสรรคเ์ทคโนโลย ีและนวตักรรม ใหม่ ๆ 

ภายในองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพที่ดีขึ้นในอนาคต 

 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

  2.1  เพือ่ศึกษาระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 

  2.2  เพื่อเปรียบเทียบระดับความสําคัญของนวตักรรมองค์กรของห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็ม 

โพเรียม จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

  2.3  เพื่อศึกษาปัจจัยด้านสมรรถนะของผู ้ให้บริการที่มีผลต่อนวัตกรรมองค์กรของ

หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 

 2.4 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านจิตวิทยาของผูใ้ห้บริการที่มีผลต่อนวตักรรมองค์กรของ

หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

              ตัวแปรต้น                            ตัวแปรตาม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

            
 

 

 

 

ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

นวตักรรมองค์กร ห้างสรรพสินค้า  

ดิ เอม็โพเรียม 

 

- นวตักรรมการบริการ (Service innovation) 

- นวตักรรมกระบวนการ (Process innovation) 

- นวตักรรมผลิตภณัฑ ์(Product innovation) 

ปัจจัยสมรรถนะ 

-  สมรรถนะหลกั (Core Competency) 

-  สมรรถนะตามตาํแหน่งงาน 

 (Specific Functional Competency) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

-  เพศ  (Sex) 

-  อาย ุ (Age) 

- ระดบัการศึกษา (Education) 

-  รายไดต่้อเดือน (Income) 

-  ประสบการณ์ทาํงาน (Experience) 

-  หน่วยงาน (Under Agency) 

 

ปัจจยัจิตวทิยา 

- บุคลิกภาพ (Personality) 

- รูปแบบการดาํเนินชีวิต (Lifestyles) 

- การรับรู้คุณค่า (Perception value) 
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4. สมมติฐานการศึกษา 

 

 สมมติฐานที่ 1 ระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม  

มีความแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 สมมติฐานที่  2 ปัจจัยด้านสมรรถนะของผู ้ให้บริการมีผลต่อนวัตกรรมองค์กรของ

หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 

 สมมติฐานที่  3 ปัจจัยด้านจิตวิทยาของผู ้ให้บริการมีผลต่อนวัตกรรมองค์กรของ

หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 

 

5. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 5.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

   ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ห้บริการทุกคนของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็ม 

โพเรียม ที่ให้บริการลูกคา้ ทั้งในส่วนหน้าและส่วนหลัง รวมทั้งส้ิน 667 คน (The Emporium, 2564)  

กําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยสูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1967) ที่ระดับค่าความเช่ือมั่น 

ร้อยละ 95 (ศจีพรรณ แสงอ่อน, 2560) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั  267 คน 

 5.2  ขอบเขตด้านเน้ือหา 

    ศึกษาเก่ียวกบัระดับความสาํคญัของปัจจยั  ดงัน้ี 1)  นวตักรรมองคก์ร ประกอบด้วย  

3 ด้าน ได้แก่ นวตักรรมด้านการบริการ นวตักรรมด้านกระบวนการ และนวตักรรมด้านผลิตภัณฑ์   

2)  ปัจจยัสมรรถนะ ประกอบด้วย 2 ดา้น ไดแ้ก่  สมรรถนะหลกั  และสมรรถนะตามตาํแหน่งงาน 3)  

ปัจจยัจิตวิทยา ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นบุคลิกภาพ   ดา้นรูปแบบการดาํเนินชีวิต  และดา้นการ

รับรู้คุณค่า  การเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์รจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  

เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน ประสบการณ์ทาํงาน  และหน่วยงาน รวมถึงการวิเคราะห์ปัจจยั

ทางดา้นสมรรถนะ และปัจจยัจิตวิทยาของผูใ้ห้บริการที่มีผลต่อนวตักรรมองค์กรของห้างสรรพสินค้า  

ดิ เอ็มโพเรียม   

  5.3  ขอบเขตด้านพื้นที ่

  ศึกษาเฉพาะหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม เท่านั้น 

 5.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

   ใชเ้วลาศึกษาประมาณ 11 เดือน คือ ตั้งแต่ช่วงตุลาคม 2563  ถึงสิงหาคม 2564 
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6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 6.1  ปัจจัยสมรรถนะ (Competency)  หมายถึง สมรรถนะหลกั และสมรรถนะตามตาํแหน่งงาน  

โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

     6.1.1  สมรรถนะหลัก (Core competency)  ความหมาย คือ สมรรถนะ หรือขีด

ความสามารถท่ีเป็นคุณสมบติัของผูใ้ห้บริการ เพื่อให้การปฏิบติังานสาํเร็จ บรรลุผลตามเป้าหมายของ

องคก์าร 

  6.1.2  สมรรถนะตามตําแหน่งงาน (Specific functional competency) เป็นคุณลกัษณะ 

หรือขีดความสามารถเฉพาะแต่ละตําแหน่งในหน่วยงานนั้ น ๆ ได้แก่ 1)  ฝ่ายบริหารอาคาร   

2) ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท  3) ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์  4) ฝ่ายศูนยก์ารคา้ และ 5) ฝ่ายบญัชี และ

การเงิน 

 6.2  ปัจจัยด้านจิตวิทยา (Psychology) หมายถึง การเสริมสร้าง และการเพิ่มแรงจูงใจ 

ในการทาํงานของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงจะส่งผลต่อบุคลิกภาพ  การดาํเนินชีวิต และการรับรู้คุณค่าของ 

ผูใ้หบ้ริการ 

  6.2.1 ด้านบุคลิกภาพ (Personality)  หมายถึง ลกัษณะโดยรวมของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงมี

ลกัษณะแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล สามารถปรับตวั และพฒันาบุคลิกภาพของตนเองไดต้ามการรับรู้

ของแต่ละบุคคล โดยสามารถจาํแนกไดเ้ป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

  1)  บุคลิกภาพภายนอก ไดแ้ก่ รูปร่าง หน้าตา ผิวพรรณ การแต่งกาย ท่าทาง 

การแสดงออก และการพดูจา เป็นตน้ 

  2)  บุคลิกภาพภายใน ได้แก่ อารมณ์ ความรู้สึกนึกคิด สติปัญญา ปฏิภาณ 

ไหวพริบ ความรับผดิชอบ ความเมตตา ความโอบออ้มอารี เป็นตน้ 

  6.2.2  รูปแบบการดํา เนินชีวิต (Lifestyles)  หมายถึง วิธีการดําเนินชีวิตของ 

ผูใ้ห้บริการ โดยที่ลกัษณะของพฤติกรรมต่าง ๆ จะเป็นตวับ่งบอกถึงรูปแบบการดาํเนินชีวิต แต่ละ

พฤติกรรมในการเขา้สังคม การศึกษาหาความรู้ การนาํเทคโนโลยมีาใชใ้นชีวิตประจาํวนั และการ

ดูแลตนเอง ลว้นเป็นส่วนประกอบของรูปแบบการดาํเนินชีวติที่จะถูกดาํเนินอยา่งเป็นอุปนิสัย และ

เป็นวธีิกระทาํส่ิงต่าง ๆ เป็นชีวติประจาํวนั 

  6.2.3  การรับรู้คุณค่า (Perception value) หมายถึง การรับรู้คุณค่า ท่ีสามารถรับรู้

ได้ว่างานมีคุณค่า  เป็นงานที่ มีความหมาย มีความสําคัญในการทํางาน มีการรับรู้ เข้าใจ 

ในคุณสมบติัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์และบริการ  มีการเปิดรับขอ้มูลต่าง ๆ เพือ่ศึกษาเก่ียวกบัคุณค่าของ
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สินคา้ และบริการจากแหล่งต่าง ๆ รับรู้ถึงความสามารถในการทาํงานของตนเอง และรับรู้ถึง

ความรู้สึกภาคภูมิใจต่อการทาํงาน 

 6.3 นวัตกรรม (Innovation) หมายถึง การทาํงานส่ิงต่าง ๆ ดว้ยวธีิใหม่ ๆ และหมายถึง

การเปล่ียนแปลงทางความคิด การผลิต กระบวนการ หรือการพฒันาต่อยอด โดยการเปล่ียนแปลงนั้น

จะตอ้งเพิม่มูลค่าของลูกคา้ หรือมูลค่าของผูผ้ลิต ซ่ึงประกอบไปดว้ย  

           6.3.1  นวัตกรรมด้านการบริการ (Service innovation) หมายถึง ความคิดสร้างสรรค ์

ในกระบวนการพฒันาสินคา้ และบริการใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการอนัหลากหลายของลูกคา้ 

โดยการบูรณาการศกัยภาพการบริหารจัดการขององค์กร รวมถึงการสร้างปฏิสัมพนัธ์กับลูกคา้ 

เพือ่ก่อใหเ้กิดการสร้างคุณค่าของการบริการ  

  6.3.2  นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์ (Product innovation) หมายถึง การนาํนวตักรรม 

หรือ เทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้กับผลิตภณัฑ์ เพื่อปรับปรุงผลิตภณัฑ์ หรือการบริการเดิมที่มีอยู่ให้มี

คุณภาพ และประสิทธิภาพที่ดียิง่ขึ้น ช่วยในการพฒันาผลิตภณัฑ ์หรือบริการที่เร็วกว่าห้างสรรพสินคา้

คู่แข่ง อีกทั้งนาํมาใชใ้นการวางแผนงานในการนาํนวตักรรมใหม่ ๆ มาใชใ้นการพฒันาปรับปรุง

ผลิตภณัฑใ์นอนาคตได ้เพือ่ตอบสนองใหต้รงความตอ้งการของลูกคา้ 

  6.3.3  นวัตกรรมด้านกระบวนการ (Process innovation)  หมายถึง  การนํา

นวตักรรม หรือเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใชใ้นการเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน เพิ่มส่ิงอาํนวยความ

สะดวกใหม่ ๆ เพื่อให้การทาํงานมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ใช้ในการบริหารการจดัการทําให้มี

ประสิทธิภาพมากขึ้น การปรับปรุงกระบวนการทาํงานใหม่ ๆ จากเดิม ทาํใหท้าํงานไดง่้ายขึ้น และ

นาํมาใชใ้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงดา้นเทคนิคอุปกรณ์ และซอฟทแ์วร์ เพื่อให้การทาํงานของผู ้

ใหบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็วยิง่ขึ้น 

 6.4  ผู้ ใ ห้ บริ การ  (Service provider)  หมายถึ ง  พนักงานผู ้ให้ บริ การทุ กคนของ 

ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ทั้งในส่วนหน้าและส่วนหลงั ที่ให้บริการ หรือให้ความสะดวก  

ทั้งทางตรงและทางออ้ม แก่ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ ภายในหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม  

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 7.1 นาํผลการศึกษาไปพฒันาปรับปรุงและรักษามาตรฐานสมรรถนะ และจิตวิทยาของ 

ผูใ้หบ้ริการ ของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 
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 7.2 เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาสมรรถนะ และจิตวิทยาของผู ้ให้บริการของ

ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ให้มีคุณภาพในการบริการอยา่งเหมาะสม และตรงตามความตอ้งการ 

ของลูกคา้  

 7.3 เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพผูใ้ห้บริการของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 

และบริษทัในเครือเดอะมอลลก์รุ๊ป ในการสร้างสรรคน์วตักรรม ใหม่  ๆภายในองคก์ร อยา่งมีประสิทธิภาพ

ที่ดีขึ้นในอนาคตต่อไป   

 



บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 

 

  การศึกษาวจิยัเร่ือง "ปัจจยัดา้นสมรรถนะ และจิตวทิยาของผูใ้ห้บริการที่มีผลต่อนวตักรรม

องคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม" ผูศึ้กษาไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยั 

ที่เก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

  1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัสมรรถนะ 

  2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัจิตวทิยา 

  3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรม 

  4.  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 

  5.  งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัสมรรถนะ 

 

 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัสมรรถนะ พบวา่ มีนกัวิจยั นกัวชิาการ ไดอ้ธิบายไว ้

ดงัน้ี 

  1.1 ความหมายของสมรรถนะ  

  McClelland (1973; อ้างถึงใน Meepan., et al., 2020) ได้ให้ความหมายเก่ียวกบั 

สมรรถนะว่า คือ ลักษณะส่วนบุคคล หรือพฤติกรรม ที่นําไปสู่การปฏิบติังานที่มีประสิทธิภาพ 

มากขึ้นหรือเหนือกว่า ในทางกลบักนั คือ ความสามารถในการเพิ่มมูลค่าทางเศรษฐกิจของบุคคล 

ในการทาํงาน สอดคลอ้งกบัลกัษณะพื้นฐานส่วนบุคคลที่มีความสามารถ  สมรรถนะสามารถถ่าย

โอนทกัษะ จากพื้นที่หน่ึงไปยงัอีกที่หน่ึง โดยผ่านประสบการณ์การทาํงาน ประสบการณ์ชีวิต 

การศึกษา หรือ การฝึกอบรม เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการทาํงานอย่างต่อเน่ือง สมรรถนะ 

จึงจาํเป็นสาํหรับความสาํเร็จที่มีประสิทธิภาพและองคก์รขนาดใหญ่ ส่งผลให้ผลการดาํเนินงาน 

ประสบความสาํเร็จมากที่สุด นาํไปสู่ความเช่ือมโยงระหวา่งกลยทุธข์ององคก์ร และการทาํงานของ

องคก์ร บุคลากร และการพฒันานวตักรรมองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น  
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  Barisri & Sukperm (2020) ไดใ้ห้ความหมายว่า สมรรถนะ คือคุณลกัษณะภายใน 

ที่มี และพบเห็นไดภ้ายในองคก์าร ซ่ึงมีความสาํคญั และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความสาํเร็จใน

การจดัการองคก์ร 

 Spencer & Spencer (1993) ไดใ้หค้วามหมายวา่ สมรรถนะ คือ คุณลกัษณะส่วนลึก

อยูภ่ายในบุคคลที่มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธ์ิผลตามเกณฑม์าตรฐานและผลการปฏิบติังานที่สูง

กวา่มาตรฐานในการทาํงานหรือสถานการณ์หน่ึง 

  ปาริฉัตร หิรัญสาย (2559) ได้ให้ความหมายว่า สมรรถนะ (Competency) มีรากศพัท์ 

จากภาษาลาติน คาํวา่ Competentia หมายถึง การเป็นผูมี้อาํนาจในการตดัสิน หรือการมีสิทธิท่ีจะพูด 

คาํวา่ สมรรถนะ ซ่ึง มีนกัวชิาการใหค้าํจาํกดัความในงานวจิยัทางธุรกิจมากท่ีสุดคาํหน่ึง  

   กาญจนา วงษอิ์สระ (2559) ไดใ้ห้ความหมายว่า สมรรถนะ คือ การปฏิบติัหน้าที่ 

หรือ แสดงบทบาทให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลตามความคาดหวงัขององคก์รไดน้ั้น จะตอ้ง 

มีความสามารถ หรือ Competence ซ่ึงหมายถึง ความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skill) ความสามารถ 

(Abilities) หรือ บุคลิกภาพ (Personality) ของบุคคลซ่ึง เป็นบุคลิกลักษณะที่มีอิทธิพลโดยตรงต่อผล 

การปฏิบติังานนั้น  ๆ

   ยุวลักษณ์ จนัทสุวรรณ (2558) ได้ให้ความหมายว่า สมรรถนะคือความสามารถ 

หรือคุณลกัษณะเฉพาะตวับุคคล ที่ใชใ้นการพิจารณา หรือทดสอบความสามารถในการดาํเนินงาน

ของบุคคลว่ามีความสามารถในการดาํเนินงานให้บรรลุตามเป้าหมายที่ความตอ้งการไดม้ากน้อย

เพียงใด โดยความสามารถในการปฏิบติังานมาจาก ความรู้ ทกัษะ และทศันคติ ที่นาํไปสู่ผลการ

ปฏิบติังานที่มีประสิทธิภาพภายในองคก์รได ้

 สุทศัน์ ผลประเสริฐ์ (2557) ได้ให้ความหมายว่า สมรรถนะคือศกัยภาพ หรือ

ความสามารถโดยรวมของบุคคลที่มีสมรรถนะหลกั (Core Competency) ไดแ้ก่ ความรู้หรือทกัษะ

พื้นฐานที่บุคคลจาํเป็นตอ้งมี และสมรรถนะตามตาํแหน่งงาน (Specific Functional Competency) 

คือ ทกัษะความสามารถที่ทาํใหบุ้คคลมีผลการทาํงานสูงกวา่มาตรฐาน หรือดีกวา่บุคคลทัว่ไป ทาํให้

บุคคลเหล่านั้นสามารถสร้างสรรคผ์ลงานท่ีมีความโดดเด่น  

  อลิศรา เป่ียมถาวร (2560) ไดใ้ห้ความหมายว่า สมรรถนะ คือ ลกัษณะส่วนบุคคล 

หรือชุดของพฤติกรรมที่นําไปสู่การปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น หรือเหนือกว่าในทาง

กลบักนั คือ ความสามารถในการเพิ่มมูลค่าทางเศรษฐกิจของบุคคลในการทาํงาน สอดคลอ้งกับ

ลกัษณะพื้นฐานส่วนบุคคลที่มีความตั้งใจ ซ่ึงสามารถแบ่งสมรรถนะออกเป็น 2 ประเภท คือ  
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  1. สมรรถนะหลัก (Core Competency) คือ คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมของตาํแหน่ง

ขา้ราชการพลเรือนทุกตาํแหน่งกาํหนดขึ้น เพือ่หล่อหลอมค่านิยมพฤติกรรมที่พึงประสงคร่์วมกนั 

  2 .  สมรรถนะตามตําแหน่งงาน (Specific Functional Competency) คือสมรรถนะ 

ที่กาํหนดเฉพาะสําหรับแต่ละกลุ่มงาน เพื่อสนับสนุนให้ขา้ราชการแสดงพฤติกรรมที่เหมาะสม 

แก่หนา้ที่ และส่งเสริมใหส้ามารถปฏิบติัภารกิจในหนา้ที่ไดดี้ยิง่ขึ้น 

 1.2 แนวคดิทฤษฎีเกี่ยวกับสรรถนะ 

 Mc Clelland (1973, อ้างถึงในปิยนุช แสงนาค 2559) ได้ทาํการศึกษาวิจัยว่า เหตุใด

บุคลากรที่ทาํงานในตาํแหน่งเดียวกันมีผลงานท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงนําบุคลากรแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 

บุคลากรที่มีผลการปฏิบติังานดี และบุคลากรที่มีผลการปฏิบติังานพอใช ้ผลการวจิยั พบวา่ บุคลากรที่มี 

ผลการปฏิบติังานที่มีสมรรถนะหรือขีดความสามารถในการทาํงาน (Competency) มากกวา่บุคลากรที่มี

ผลการปฏิบติังานพอใช ้จากการศึกษา พบวา่  “สติปัญญา (IQ) ของบุคคลไม่สามารถเป็นตวัช้ีวดัที่ดีของ

ผลงาน และความสําเร็จของงาน แต่สมรรถนะของบุคคลสามารถคาดหมายความสําเร็จของผลงาน 

ไดดี้กวา่ ซ่ึงสามารถสะทอ้นให้เห็นวา่บุคคลที่ทาํงานเก่ง และประสบความสาํเร็จ มิใช่บุคคลที่เรียนเก่ง 

แต่เป็นบุคคลที่สามารถประยกุตค์วามรู้ หรือวิชาการท่ีมีอยูใ่นตนเองนาํมาใชใ้นการทาํงานของตนเองได้ 

กล่าวได้ว่าบุคคลนั้ นมีสมรรถนะ ซ่ึงเป็นจุดกําเนิดของแนวคิดเร่ืองสมรรถนะสามารถอธิบาย

บุคลิกลกัษณะของคนวา่เปรียบเสมือนกบั โมเดลภูเขานํ้ าแขง็ (The Iceberg Model)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1  ภาพจาํลองภูเขานํ้ าแขง็  

 

ที่มา: Mc Clelland (1973, อา้งถึงในปิยนุช แสงนาค 2559) 
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 จากรูปภาพโมเดลภูเขานํ้ าแข็งสามารถอธิบายถึงคุณลกัษณะของบุคคลเปรียบเสมือน

ภูเขานํ้ าแข็ง โดยมีส่วนที่ลอยนํ้ า สามารถมองเห็น สามารถวดัผล และพฒันาได้ง่าย ได้แก่ ความรู้ 

(Knowledge) และทกัษะต่าง ๆ (Skill) ส่วนที่อยูใ่ตผ้ิวนํ้ า สามารถเห็นไดย้ากกว่า วดัไดย้ากกวา่ และ

พฒันาไดย้ากกว่า ไดแ้ก่ บทบาทที่แสดงออกต่อสังคม (Social Role) ภาพลกัษณ์ ของบุคคลที่มีต่อ

ตนเอง (Self Image) คุณลกัษณะส่วนบุคคล (Trait) และแรงจูงใจ (Motive) เป็นส่วนท่ีมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมในการทาํงานของบุคคลเป็นอยา่งมาก ซ่ึงการที่บุคคลมีความฉลาด สามารถเรียนรู้องค์

ความรู้ต่าง ๆ และทกัษะได้นั้นยงัไม่เพียงพอที่จะทาํให้ผลการปฏิบติังานโดดเด่น และประสบ

ความสาํเร็จได ้ จึงจาํเป็นตอ้งมีแรงผลกัดนัเบ้ืองลึก คุณลกัษณะส่วนบุคคล ภาพลกัษณ์ ของบุคคลที่

มีต่อตนเอง และบทบาทที่แสดงออกต่อสังคมอยา่งเหมาะสม จึงจะทาํให้บุคคลสามารถ เป็นผูท้ี่มี

ผลงานโดดเด่น และประสบความสาํเร็จได ้(McClelland. 1973: 57 - 83)  

  Spencer and Spencer (1993 อ้างถึงในชูชัย สมิทธิไกร, 2550) กล่าวว่า  ระดับ

สมรรถนะ หรือมิติของสมรรถนะมี 3 ลกัษณะสาํคญั คือ มีลกัษณะท่ีเป็นรากฐาน  มีการเช่ือมโยง

เชิงเหตุและผล และมีการอ้างอิงตามเกณฑม์าตรฐาน ซ่ึงลักษณะที่เป็นรากฐาน เป็นส่วนที่ฝังอยู่

ค่อนขา้งลึก และเหนียวแน่น สามารถบ่งช้ีถึง คุณลกัษณะบุคลิกภาพของบุคคล สามารถพยากรณ์

พฤติกรรมของบุคคลในสถานการณ์ที่หลากหลาย และกวา้งขวางลกัษณะท่ีเป็นรากฐาน แบ่งออกได ้

5 ระดบั คือ  

 1.  เหตุจูงใจ (Motives)  คือ ส่ิงต่าง ๆ ที่บุคคลมกัคิดคาํนึงถึงตลอด หรือมกัตอ้งการ

ตลอดเวลา ซ่ึงนําไปสู่การกระทาํของบุคคล เหตุจูงใจจะเป็นตวัขบัช้ีทาง และคดัสรรพฤติกรรม 

ให้ไปยงัการกระทาํ หรือเป้าหมายเฉพาะบางเร่ือง ขณะเดียวกันก็ขบั ช้ีทาง และคดัสรรพฤติกรรม 

ให้แตกต่างจากเป้าหมาย หรือพฤติกรรมอ่ืน ๆ เช่น คนที่มีเหตุจูงใจดา้นสัมฤทธ์ิผลสูง มกัตั้งเป้าหมาย 

ที่ทา้ทายตลอดเวลา จากนั้นถือเป็นความรับผิดชอบส่วนตวัที่ตอ้งทาํให้สาํเร็จ และใชข้อ้มูลยอ้นกลบั 

(Feedback) ในการทาํใหดี้ขึ้น  

 2.  ลกัษณะเฉพาะ (Traits)  คือ ลกัษณะทางกายภาพ และการตอบสนองที่มีการกระทาํ

สม่าํเสมอ กบัสถานการณ์หรือข่าวสารท่ีไดรั้บ เช่น ระยะเวลาท่ีตอบสนอง และสายตาที่ดีเป็นสมรรถนะ 

ดา้นลกัษณะเฉพาะทางกายภาพของนักบิน ความคิดริเร่ิมสร้างสรรคแ์ละการควบคุมอารมณ์ดว้ยตนเอง 

“การตอบสนองต่อสถานการณ์ที่ทาํเป็นประจาํ ที่ค่อนขา้งสลบัซับซ้อน บางคนจะไม่ “ระเบิด อารมณ์” 

ใส่คนอ่ืน ปฏิบติังานมากกว่าและเหนือกว่าหน้าที่ ที่กาํหนดไว ้เพื่อที่จะแกปั้ญหาต่าง ๆ ภายใตค้วาม

กดดัน สมรรถนะทางลักษณะเฉพาะ (Trait - competencies) เหล่าน้ีเป็นคุณลักษณะของผู ้บริหาร 

ที่ประสบความสําเร็จ เหตุจูงใจ และลักษณะที่เฉพาะที่กล่าวแล้วน้ีจดัเป็นลักษณะที่เป็นแม่บท 

ของการเร่ิมตน้เอง หรือเป็นตวักระทาํท่ีซ่อนอยูภ่ายใน ที่สามารถพยากรณ์ไดว้า่บุคคลนั้นจะทาํงาน

ที่ไดรั้บมอบหมายไดเ้ป็นระยะเวลานาน โดยปราศจากการดูแลอยา่งใกลชิ้ด  
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 3.  มโนภาพของตวัเอง (Self - concept)  คือ ภาพลกัษณะของตวัเอง คุณค่า ความเช่ือ 

หรือทศันคติ ของบุคคล เช่น ความเช่ือมั่นในตัวเองเป็นความเช่ือของบุคคลว่าตัวเองสามารถ 

ที่จะประสบ ผลสาํเร็จในแทบทุกสถานการณ์จดัวา่เป็นมโนภาพที่บุคคลมองตวัเอง คุณค่าความเช่ือ

ของบุคคล เป็นเหตุจูงใจที่สามารถตอบโตห้รือขานรับได ้ ซ่ึงพยากรณ์ไดว้่าบุคคลนั้นจะทาํอยา่งไร

ในช่วงเวลา สั้นๆ ขา้งหน้า และในสถานการณ์ที่มีคนอ่ืนรับผิดชอบดูแลอยู ่หรือผูท้ี่มีคุณค่าความ

เช่ือเร่ืองการ เป็นผูน้าํจะแสดงท่าทีแห่งพฤติกรรมผูน้ําให้เห็นมากกว่าคนอ่ืนเม่ือรับทราบว่างาน 

ที่ไดรั้บมอบหมาย เป็นการทดสอบความสามารถในการเป็นผูน้าํ บุคคลที่มีคุณค่าความเช่ือที่อยาก

ทาํงานระดบับริหาร จดัการ แต่โดยส่วนตวัแลว้ไม่ชอบหรือไม่สามารถคิดแบบฉบัพลนัไดใ้นเร่ือง

การใช้อิทธิพลเหนือผูอ่ื้น ณ ระดับเหตุจูงใจ (Motive Level) เม่ือได้รับมอบหมายหน้าที่แล้วมัก

ลม้เหลวมากกวา่ ประสบความสาํเร็จ  

 4.  ความรู้ (Knowledge) คือ ข้อมูลต่าง ๆ ที่บุคคลมีอยู่ในเร่ืองเฉพาะนั้ น  ๆ  เช่น 

พนักงานขาย มีความรู้เก่ียวกับผลิตภณัฑ์ที่ขาย เป็นตน้ ความรู้เป็นสมรรถนะ ที่สลับซับซ้อน 

คะแนนที่ปรากฏในผลการทดสอบเป็นความรู้ที่ไม่อาจทาํนายผลการปฏิบัติงานได้ เสมอไป 

เน่ืองจากการทดสอบไม่ไดว้ดัความรู้และทกัษะที่ใชจ้ริงในการทาํงาน ขอ้สอบจาํนวนมาก เพยีงแค่

วดัความจาํทั้ งที่ ส่ิงที่สําคัญจริง ๆ คือ ความสามารถในการหาข่าวสาร ความจาํในข้อเท็จจริง  

บางเร่ืองมีความสําคญัน้อยกว่าการเรียนรู้ว่าขอ้เท็จจริงนั้นมีอยู่ และตรงกับปัญหาเฉพาะนั้น ๆ 

และ ที่ควรจะไปคน้หา เม่ือตอ้งการใชข้่าวสารนั้น ๆ  นอกจากนั้นขอ้สอบวดัความรู้ จะวดัว่าผูต้อบ 

สามารถให้คาํตอบที่ถูก จากคาํถามที่กาํหนดให้ไดห้รือไม่ แต่ไม่ไดว้ดัว่าบุคคลนั้นสามารถสนอง 

หรือกระทาํบนพื้นฐานของความรู้ที่มีอยูไ่ดห้รือไม่ เช่น ความสามารถในการเลือกไดว้่าคาํตอบใด 

ที่กาํหนดให้เป็นการโตแ้ยง้ที่มีประสิทธิผลจะแตกต่างกนัอยา่งมากกบัความสามารถในการลุกขึ้น 

ในสถานการณ์ขดัแยง้และโตเ้ถียงอยา่งชวนให้คลอ้ยตาม แต่อยา่งไรก็ตามความรู้อยา่งดีที่สุดก็ได ้

เพียงแต่เพียงทาํนายว่าบุคคลนั้นสามารถทาํได้หรือไม่ แต่ไม่สามารถพยากรณ์ได้ว่าบุคคลนั้ น  

จะลงมือทาํหรือไม่  

 5.  ทกัษะ (Skill)  คือ ความสามารถที่แสดงออกมา หรือการกระทาํเร่ืองงานที่เป็น

งานดา้นจิตใจ หรือกายภาพ เช่น ทนัตแพทยมี์ทกัษะทางกายภาพในการอุดฟัน ไม่ทาํลายเสน้ประสาท

ของคนไข ้นักเขียนโปรแกรมคอมพิวเตอร์มีความสามารถจดัระบบรหัส 50,000 บรรทดั ให้เป็นไป

ตามลาํดบั เหตุผล ระดบัสมรรถนะมีความสาํคญัอยา่งยิง่ต่อการวางแผนพฒันาทรัพยากรบุคคล ซ่ึง

ความรู้ หรือทกัษะเป็นสมรรถนะที่อาจมองเห็นได ้(Visible) และสามารถปรากฏให้เห็นภายนอก

บุคคลได้ ในขณะที่สมรรถนะที่ เป็นลักษณะเฉพาะของบุคคลเป็นมโนภาพเก่ียวกับตนเอง  

ไม่สามารถปรากฏ ใหเ้ห็นและซ่อนลึก (Invisible & Hidden) อยูภ่ายในใจของบุคลิกภาพของบุคคล 

ดงัแสดงใหเ้ห็น ดงัภาพที่ 2.2  และภาพที่ 2.3 
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 ภาพที่ 2.2  ภาพจาํลองภูเขานํ้ าแขง็  

 

ที่มา: Spencer and Spencer (1993, อา้งถึงในชูชยั สมิทธิไกร, 2550) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.3  ภาพจาํลองภูเขาหิมะ 

 

ที่มา:  Spencer and Spencer (1993, อา้งถึงในชูชยั สมิทธิไกร, 2550) 
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 จากภาพประกอบที่ 2.2 และภาพประกอบที่  2.3  สามารถอธิบายเพิม่เติมไดว้า่ ความรู้

และทกัษะเป็นพื้นผิวภายนอก ซ่ึงเป็นสมรรถนะที่ง่ายต่อการที่จะพฒันา โดยการฝึกอบรมเป็นวิธีการ 

ที่ได้ผลดีที่ สุดจะก่อให้เกิดความสามารถเหล่าน้ี ขณะเดียวกันเหตุจูงใจ และลักษณะเฉพาะ 

เป็นสมรรถนะ ที่เป็นแกนหรือรากฐานของภูเขานํ้ าแข็ง อนัแสดงบุคลิกภาพของบุคคล ซ่ึงยากที่สุด 

ในการวดั การประเมิน และพฒันา วิธีการที่ดีที่สุด คือ การคัดเลือก ส่วนมโนภาพที่เป็นตัวตน 

ของบุคคล อยูต่รงกลางระหว่างสมรรถนะท่ีเป็นแก่นและสมรรถนะที่เป็นเปลือกนอก คือ ทศันคติ 

คุณค่า และความเช่ือ เช่น ความเช่ือมัน่ในตนเองเป็นส่ิงท่ีปรับเปล่ียนได ้โดยการฝึกอบรม การรักษา

ทางจิต หรือการผ่านพบประสบการณ์ทางบวกแต่มกัใช้เวลาและค่อนขา้งยาก ซ่ึงองคก์ารส่วนใหญ่

คดัเลือก คนเขา้ทาํงานโดยดูจากความรู้และทกัษะที่เป็นสมรรถนะเปลือกนอก โดยมักมีฐานคติว่า 

คนที่ค ัดเลือกเข้ามาจะมีสมรรถนะด้วยเหตุจูงใจและมีลักษณะเฉพาะอยู่แล้ว ซ่ึงมีความเช่ือว่า

สมรรถนะทั้งสอง สามารถปลูกฝังไดด้ว้ยการจดัการท่ีดี แต่แทจ้ริงแลว้การสอนเร่ืองความรู้และทกัษะ

อาจง่ายกว่า การปลูกฝังสมรรถนะดา้นเหตุจูงใจและลกัษณะเฉพาะส่ิงท่ีมีความสาํคญัยิ่งขึ้นในการ

พยากรณ์  ผลการปฏิบติังานในงานระดบับริหาร กล่าวคือ ทุกคนมีปริญญาบตัรระดบัปริญญาโทจาก 

มหาวิทยาลยัชั้นนาํคลา้ยกนั ผ่านการอบรมหลกัสูตรพิเศษคลา้ย ๆ กนั มีระดบัสติปัญญา หรือไอคิว 

ใกลเ้คียงกนั แต่ส่ิงที่ทาํให้บางคนปฏิบติังานไดผ้ลมากกว่าคนอ่ืน คือ สมรรถนะดา้นแรงจูงใจ และ

ลกัษณะเฉพาะ  

  กล่าวสรุปไดว้า่ ระดบัสมรรถนะหรือมิติของสมรรถนะ ประกอบดว้ย 3 ระดบั คือ 

1) ระดบัความรู้ 2) ระดบัทกัษะ และ 3) ระดบัคุณลกัษณะ ซ่ึงผูท้ี่มีผลการปฏิบติังานที่ดี อาจมิไดท้าํ

ได้ดีในทุกมิติ แต่แรงจูงใจ ทศันคติและลักษณะเฉพาะบุคคล จะเป็นตวัช่วยผลักดันให้ประสบ

ความสาํเร็จ 

 1.3  ประเภทของสมรรถนะ 

 Stabundamrongrajanuphab (2010, อ้างถึงในจอมภคั จนัทะคตั, 2561) ได้สรุปว่า 

สมรรถนะ (Competency) แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ  

 1. สมรรถนะหลัก (Core Competency) เป็นคุณลักษณะที่พนักงานทุกคนในองค์การ

จาํเป็นตอ้งมี เพื่อให้สามารถปฏิบติัหนา้ที่ไดบ้รรลุเป้าหมายขององคก์าร เช่น ความรู้เก่ียวกบัองคก์าร 

ความซ่ือสตัย ์ความใฝ่รู้ และความรับผดิชอบ เป็นตน้  

 2. สมรรถนะตามหน้าท่ี (Functional Competency) เป็นคุณลักษณะที่พนักงาน 

ที่ปฏิบติังานในตาํแหน่งต่าง ๆ ควรมีเพือ่ใหง้านสาํเร็จและไดผ้ลลพัธต์ามที่ตอ้งการ  
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 Spencer and Spencer. 1993 : 9 - 11 : อา้งถึงในจอมภคั จนัทะคตั, 2561) ได้กล่าวถึง

ประเภทของสมรรถนะ ดงัน้ี 

 1) สมรรถนะกลุ่มท่ี 1 การกระทาํ และสัมฤทธิผล (Acievement and Action) ประกอบดว้ย

สมรรถนะ ดงัน้ี 

   (1) การมุ่งสู่ผลสมัฤทธ์ิ (Achievement Orientation)  

  (2). การเอาใจใส่ต่อระเบียบคุณภาพและความถูกตอ้ง (Concern for Order, Quality, 

and Accuracy)  

   (3)  ความคิดริเร่ิมสร้างสวรรค ์ (Initiative)  

   (4)  การแสวงหาข่าวสาร (Information Seeking)  

 2) สมรรถนะกลุ่มที่ 2 การบริหารคนอ่ืนและการช่วยเหลือ (Helping and Influence) 

ประกอบดว้ยสมรรถนะ ดงัน้ี 

  (1) ความเขา้ใจดา้นปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งบุคคล ( Interpersonal Understanding) 

  (2) การมุ่งสู่การบริการลูกคา้ (Customer Service Orientation)  

 3) สมรรถนะกลุ่มที่ 3 การใชอิ้ทธิพลและผลกระทบ (Impact and Influence) ประกอบดว้ย 

สมรรถนะ ดงัน้ี  

 (1).  การใชอิ้ทธิพลและผลกระทบ (Impact and Influence)  

 (2).  การตระหนกัถึงองคก์ร (Organizational Awareness)  

 (3)  การสร้างสมัพนัธภาพ (Relational Building)  

 4) สมรรถนะกลุ่มที่ 4 การบริหารจดัการ (Managerial) ประกอบดว้ยสมรรถนะ ดงัน้ี  

  (1) การมุ่งพฒันาคนอ่ืน (Developing Others)  

 (2) การช้ีนาํ: การใชอ้าํนาจท่ีมีอยูต่ามตาํแหน่ง และการยนืกราน (Directiveness : 

Assertiveness and Use of Position Power)  

  (3)  การใหค้วามร่วมมือและการทาํงานเป็นกลุ่ม (Teamwork and Cooperation)  

  (4) ภาวการณ์เป็นผูน้าํ (Team Leadership)  

  5) สมรรถนะกลุ่มที่ 5 การรู้คิด (Cognitive) ประกอบดว้ยสมรรถนะ ดงัน้ี  

  (1)  การคิดเชิงวเิคราะห์ (Analytical Thinking)  

  (2)  การคิดรวบยอด (Conceptual Thinking)  
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 6) สมรรถนะกลุ่มที่ 6 ประสิทธิผลส่วนตน (Personal Effectiveness) ประกอบดว้ย 

สมรรถนะ ดงัน้ี  

  (1)  การควบคุมตนเอง (Self - Control)  

  (2)  ความมัน่ใจในตนเอง (Self Confidence)  

  (3)  ความยดืหยุน่ (Flexibility)  

  (4)  ความมุ่งมัน่ต่อองคก์ร (Organizational Commitment)  

 สมรรถนะดงักล่าวขา้งตน้ บางกลุ่มสมรรถนะมีความสัมพนัธ์และเช่ือมโยงกับกลุ่ม

สมรรถนะอ่ืน ๆ เช่น สมรรถนะในการมุ่งบริการลูกคา้มีความสัมพนัธ์และเช่ือมโยงกับสมรรถนะ 

การมุ่งหาขอ้มูลข่าวสารความรู้ และความเขา้ใจด้านการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล  โดยกลุ่มอาชีพ 

ที่แตกต่างกันอาจมีกลุ่มสมรรถนะที่กล่าวไปแล้วข้างตน้คล้ายคลึงกัน แต่นํ้ าหนักของความสําคัญ 

ของสมรรถนะแต่ละเร่ือง แตกต่างกัน เช่น “กลุ่มวิชาชีพและเทคนิค” (Technical and Professional)  

เน้นสมรรถนะการมุ่งผลสัมฤทธ์ิสูงที่สุด “กลุ่มอาชีพ“ ที่ให้บริการและช่วยเหลือคนอ่ืน (Helping and 

Service Workers) มีสมรรถนะด้านการใช้อิทธิพล และผลกระทบและการมุ่งพัฒนาคนอ่ืนสูง  

“กลุ่มบริหาร”  มีสมรรถนะดา้นการใชอิ้ทธิพลและผลกระทบกบัดา้นการมุ่งสู่ผลสมัฤทธ์ิสูง เป็นตน้ 

 สโรชา ชยัปาณี. (2564, น.2-3) กล่าวถึง สมรรถนะในตาํแหน่ง จะประกอบไปด้วย  

2 ประเภท ไดแ้ก่ 

 1)  สมรรถนะหลัก (Core Competency) คือ พฤติกรรมที่ดีที่ทุกคนในองค์การ 

ตอ้งมี เพือ่แสดงถึงวฒันธรรมและหลกันิยมขององคก์าร 

 2)  สมรรถนะบริหาร (Professional Competency) คือ คุณสมบัติความสามารถ 

ดา้นการบริหารที่บุคลากรในองคก์รทุกคนจาํเป็นตอ้งมีในการทาํงาน เพื่อให้งานสาํเร็จ และสอดคลอ้ง

กบัแผนกลยทุธ ์วสิยัทศัน์ ขององคก์าร 

 1.4  องค์ประกอบของสมรรถนะ 

  ตามแนวคิดของ David C. McClelland, 1973 อ้างถึงในจอมภัค จันทะคัต, 2561)  

ไดก้ล่าวถึง องคป์ระกอบของสมรรถนะประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

      1. ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้เฉพาะในเร่ืองที่ตอ้งรู้ เป็นความรู้ที่เป็นสาระสําคญั 

เช่น ความรู้เร่ืองบญัชี ผลิตภณัฑ ์สินคา้และบริการ  เป็นตน้ 

      2. ทักษะ (Skill)  คือ ส่ิงที่ต ้องการให้ท ําได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ทักษะทาง

คอมพวิเตอร์ ทกัษะการพดู  เป็นตน้ ทกัษะที่เกิดไดน้ั้นมาจากพื้นฐานทางความรู้ และสามารถปฏิบติัได้

อยา่งแคล่วคล่องวอ่งไว 

     3. ความคิดเห็นเก่ียวกับตนเอง (Self – Image) คือ เจตคติ ค่านิยม และความคิดเห็น

เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของตน หรือส่ิงที่บุคคลเช่ือวา่ตนเองเป็น เช่น ความมัน่ใจในตนเอง เป็นตน้ 
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      4. บุคลิกลักษณะประจาํตัวของบุคคล (Traits) เป็นส่ิงที่อธิบายถึงบุคคลนั้น เช่น  

คนที่น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้หรือมีลกัษณะเป็นผูน้าํ เป็นตน้ 

   5.  แรงจูงใจ / เจตคติ (Motives / Attitude) เป็นแรงจูงใจ หรือแรงขบัภายใน  ซ่ึงทาํให้

บุคคลแสดงพฤติกรรมที่มุ่งไปสู่เป้าหมาย หรือมุ่งสู่ความสาํเร็จ เป็นตน้ 

    Spencer และ Spencer, 1993, อ้างถึงใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2550, น. 29) กล่าวถึง

องคป์ระกอบของสมรรถนะ ดงัน้ี 

          1) แรงจูงใจ (Motive) เป็นส่ิงที่บุคคลคิด หรือตอ้งการอยา่งแทจ้ริง ซ่ึงจะเป็นแรงขบั 

ในการกําหนดทิศทางหรือการเลือกของบุคคลเพื่อแสดงออกถึงพฤติกรรม หรือการตอบสนองต่อ

เป้าหมายหรือการถอยออกไปจากส่ิงต่าง ๆ  เหล่านั้น 

         2) คุณลกัษณะส่วนบุคคล (Trait) เป็นคุณลกัษณะทางกายภาพของบุคคล และรวมถึง

การตอบสนองของบุคคลต่อขอ้มูลหรือสถานการณ์ท่ีเผชิญ 

       3) แนวคิดของตนเอง (Self Concept) เป็นเร่ืองที่เก่ียวกับทศันคติ (Attitude) ค่านิยม 

(Value) และภาพลกัษณ์ของบุคคลที่มีต่อตนเอง (Self  Image) ซ่ึงจะเป็นแรงจูงใจท่ีทาํให้เกิดพฤติกรรม

และทาํใหส้ามารถทาํนายพฤติกรรมของบุคคลท่ีมีต่อสถานการณ์ต่าง ๆ  ในช่วงระยะสั้น  ๆได ้

        4)  ความรู้ (Knowledge) เป็นขอบเขตของขอ้มูลหรือเน้ือหาเฉพาะดา้นที่บุคคลใดบุคคล

หน่ึงครอบครองอยู ่

         5)  ทกัษะ (Skill) เป็นความสามารถในการปฏิบติังานทั้งท่ีเก่ียวขอ้งกับด้านกายภาพ  

การใชค้วามคิด และจิตใจของบุคคลในระดบัที่สามารถคิด วิเคราะห์ ใชค้วามรู้กาํหนดเหตุผล หรือการ

วางแผนในการจดัการ และในขณะเดียวกนัก็ตระหนกัถึงความซบัซอ้นของขอ้มูลได ้

 ณรงคว์ิทย ์แสนทอง (2546: 27) กล่าวถึงสมรรถนะ ว่าผูด้าํรงตาํแหน่งในงานนั้น ๆ  

มิใชต้อ้งการแค่เฉพาะสมรรถนะในการงานนั้น ๆ  แต่จะมองลึกลงไปถึงความเช่ือ ทศันคติอุปนิสยั

ส่วนลึกของตนเองดว้ย ดงันั้นสมรรถนะคือความรู้ ทกัษะและพฤติกรรมที่ทาํจนเป็นนิสยั ซ่ึงมีความ

จาํเป็นอยา่งยิง่ ต่อการทาํงานของบุคคลให้ประสบผลสาํเร็จสูงกว่ามาตรฐานทัว่ไปมีองคป์ระกอบหลกั  

3 ประการ ดงัน้ี 

 1)  ความรู้ (Knowledge) คือ ส่ิงท่ีองคก์รตอ้งการให้รู้ เช่น ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับ

ระบบ ระเบียบ และผลิตภณัฑท์ี่จะใหบ้ริการ 

 2)  ทักษะ(Skill) คือ ส่ิงที่องค์กรต้องการให้ท ํา เช่น ทักษะการใช้ อุปกรณ์ หรือ

เทคโนโลย ีซ่ึงเป็นทกัษะที่จะตอ้งฝึกฝนจนเกิดความชาํนาญก่อนนาํไปใชง้าน 

 3. พฤติกรรมที่พงึปรารถนา (Attributes) คือ ส่ิงที่องคก์รตอ้งการใหเ้ป็น เช่น ความ

ใฝ่รู้ ความซ่ือสตัย ์และความมุ่งมัน่ในความสาํเร็จ จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัสมรรถนะ  
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 จึงสามารถสรุปไดว้่าสมรรถนะหลกั และสมรรถนะตามตาํแหน่งงานเป็นพฤติกรรม

ของบุคคล ซ่ึงจะมีการเรียนรู้ มีทกัษะ และพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั ขึ้นอยูก่บัว่าใครจะมีทศันคติ และ 

แรงขบัเคล่ือนภายในได้มากน้อยเพียงไร มีการฝึกฝน หรือกระทาํซํ้ า ๆ จนเป็นนิสัย และเกิดความ

ชาํนาญ ซ่ึงบางส่วน อาจเป็นพฤติกรรมที่แอบแฝง จะรู้ไดก้็ต่อเม่ือเกิดเหตุการณ์ที่ตอ้งใชค้วามคิด ทกัษะ 

ไหวพริบปฏิภาณ หรือตดัสินใจ เฉพาะหน้า จึงจะแสดงออกมา ภายใตพ้ื้นฐานความรู้ ทกัษะ และ

ทศันคติ บุคลิกลกัษณะ และแรงจูงใจเฉพาะแต่ละบุคคล ซ่ึงนาํไปสู่ผลสาํเร็จของการทาํงานให้บรรลุ

เป้าหมาย และประสบความสาํเร็จ  

 

2. แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัจติวทิยา 

 

  จากการศึกษาเก่ียวกับแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับจิตวิทยา พบว่า มีนักวิจยั นักวิชาการ  

ไดอ้ธิบายไว ้ดงัน้ี 

   2.1  ความหมายเกี่ยวกับจิตวิทยา 

       นริศรา นิรามัยธาดา (2559) ได้ให้ความหมายเก่ียวกับจิตวิทยา คือการศึกษา

พฤติกรรมของบุคคลที่เก่ียวขอ้งกบักระบวนการบริการและการจดัการระบบการบริการ เพื่อให้

ไดม้าซ่ึงการบริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพ โดยการศึกษาวิเคราะห์ เพื่ออธิบาย ทาํนาย และ

ควบคุมพฤติกรรมของบุคคล หรือกลุ่มบุคคลเก่ียวข้องกับการกระทาํที่จะตระหนักถึง และ

ตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงัของบุคคลอ่ืน เพื่อให ้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด และ

เกิดความประทบัใจจากผลของการกระทาํนั้น ๆ  

  นวตักรณ์ แซ่จิว (2560) ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัจิตวทิยา คือการศึกษาความรู้สึก

ภายในที่เป็นการสร้างผลกระทบต่อกระบวนการรับรู้ แรงจูงใจภายใน การควบคุมตามความคิด 

และการควบคุมสมรรถนะของบุคคล เพือ่ใหส้ามารถปฏิบติัตามเป้าหมายที่ไดต้ั้งไว ้

   สิริภักตร์ ศิริโท (2560) ได้ให้ความหมายเก่ียวกับจิตวิทยา คือ การศึกษาถึง

พฤติกรรมของมนุษยแ์ละสัตว ์โดยมีวตัถุประสงคส์าํคญัที่มุ่งทาํความเขา้ใจพฤติกรรมของมนุษย ์และ

ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการทาํให้เกิดพฤติกรรม หรือการกระทาํต่าง ๆ  ของอินทรียด์ว้ยกระบวนการศึกษา

คน้ควา้ทางวิทยาศาสตร์ เพื่อให้ไดข้อ้เท็จจริงอยา่งเป็นระบบ และสามารถนาํไปใชอ้ธิบาย ทาํนาย และ

ควบคุมการกระทาํต่าง  ๆของมนุษยใ์นการดาํรงชีวติไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 

  Esichaikul., et al. (2020) ได้กล่าวว่า จิตวิทยามีความหมายในเชิงการเสริมสร้าง 

พลงัอาํนาจเชิงจิตวทิยา (Psychological Empowerment) วา่เป็นการเพิม่แรงจูงใจภายในสาํหรับการทาํงาน 

หรือ การบริหารงาน และบทบาทการทาํงานของบุคคล ซ่ึงส่งผลกระทบต่อบทบาทการทาํงานของบุคคล

ในเชิงรุก มากกวา่เชิงรับ เป็นกระบวนการรู้คิด แรงจูงใจภายในงาน การควบคุมตามการรับรู้ และการใช้
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จิตวิทยาที่มาจากมุมมองของบุคคลในแต่ละบุคคล ซ่ึงเก่ียวขอ้งกับการควบคุมตามการรับรู้ เก่ียวกับ

สมรรถนะ และความเช่ือมโยงเป้าหมายส่วนตนกับวตัถุประสงค์ขององค์กร ซ่ึงส่งผลในการพฒันา

นวตักรรมองคก์รมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

  Jansukwong & Sawangmek (2020) ได้กล่าวว่า จิตวิทยาเป็นแนวคิดการเสริมสร้าง

พลังอาํนาจเชิงบุคคลที่มีพฤติกรรมการแสดงออกที่เหมาะสม เม่ือได้รับการเสริมสร้างพลังอํานาจ 

เชิงจิตวิยา จะส่งผลให้บุคคลนั้น รู้จกัคุณค่าของตนเอง เพื่อเพิ่มสมรรถนะของตนเองให้เกิดความพึง

พอใจในการทํางาน และเพิ่มแรงจูงใจภายในที่ เก่ียวข้องกับงาน และพบว่า การรับรู้พลังอํานาจ 

เชิงจิตวิทยา เป็นการกระตุน้ให้บุคคลมีแรงจูงใจภายในตนเองมากขึ้น ทั้งน้ี บุคคลที่มีการรับรู้พลัง

อาํนาจเชิงจิตวิทยาในระดับสูง จะมีผลการปฏิบติังานท่ีสูง และนาํไปสู่การเสริมสร้างหรือพัฒนา

นวตักรรมองคก์รไปสู่ในระดบัทีสู่งขึ้นได ้ 

 สรุปไดว้่าจิตวิทยาเป็นการศึกษาเรียนรู้ เพื่อให้เขา้ใจถึงพฤติกรรมมนุษยแ์ละปัจจัย 

ที่เป็นส่ิงกระตุน้ให้เกิดพฤติกรรมและการกระทาํ และสามารถควบคุมพฤติกรรม หรือสร้างแรงจูงใจ 

เพือ่นาํไปสู่พฤติกรรมที่พึงประสงค ์เพือ่เสร้างสรรคห์รือพฒันาองคก์รให้เป็นไปตามเป้าหมาย 

 2.2 แนวคดิทฤษฎีเกี่ยวกับจิตวิทยา 

 Gestalt   Psychology (อ้างถึงในนันทวัฒน์  บุญไธสง, 2563)  กล่าวว่า การศึกษา

พฤติกรรมมนุษยน์ั้นจะตอ้งศึกษาเป็นภาพรวม จะแยกศึกษาและวิเคราะห์ออกเป็นทีละเร่ืองไม่ได้  

เน่ืองจากพฤติกรรมของมนุษย์เป็นพฤติกรรมบูรณาการ (Integrated Behavior) ที่ เกิดขึ้ นจากการ

ผสมผสานกนัระหว่างความรู้ ความคิด ความรู้สึก การรับรู้ ประสบการณ์ที่แตกต่างกนัไปของแต่ละคน  

ไม่ไดเ้กิดขึ้นจากเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงเท่านั้น  นอกจากน้ีพฤติกรรมการแสดงออกของมนุษยย์อ่มสามารถ

เปล่ียนแปลงไดต้ามกาลเวลา ขึ้นอยูก่บัประสบการณ์ ความรู้ท่ีเพิ่มขึ้น อนัเป็นผลทาํให้ความรู้ ความเขา้ใจ 

ความรู้สึก ทกัษะและความสามารถเพิ่มมากขึ้ นด้วยเช่นเดียวกัน  โดยทฤษฎีน้ีจะเน้นไปที่พฤติกรรม 

การรับรู้ของมนุษยท์ี่เป็นพื้นฐานให้เกิดการเรียนรู้ คนเรามีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัทาํให้การเรียนรู้ และการ

แสดงออกแตกต่างกันไป  ทั้งน้ีเพื่อให้เกิดความเขา้ใจอย่างลึกซ้ึงควรจะเน้นไปที่ภาพรวมของเร่ือง 

ที่จะศึกษาก่อน แลว้จึงค่อยศึกษาเน้ือหายอ่ยในแต่ละเร่ืองทีละส่วนต่อไป  ดงันั้นนักพฒันาควรมีความ

เขา้ใจในแง่มุมของการเรียนรู้ของพนักงานในองค์การไดอ้ยา่งชัดเจน  พนักงานจะเรียนรู้เร่ืองใดเร่ือง

หน่ึง หรือมีส่วนร่วมในกิจกรรม/โครงการด้านการพฒันาทรัพยากรมนุษยอ์ยา่งใดอย่างหน่ึง  พวกเขา

จะตอ้งทาํความเขา้ใจถึงการเช่ือมโยงถึงเป้าหมายหรือผลงานของพนักงานกบัเป้าหมายของหน่วยงาน 

และองคก์ารดว้ยเช่นเดียวกนั  และมีแนวคิดเก่ียวกบัจิตวทิยา ดงัน้ี 
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      1)  มนุษยมี์จิตใจ ตอ้งการความรัก ความอบอุ่น ความเขา้ใจ ทั้งยงัมีขีดความสามารถ

เฉพาะตวัไม่ใช่จะกาํหนดให้เป็นอะไรก็ได้ตามใจชอบของคนอ่ืน ซ่ึงตรงขา้มกับแนวคิดของกลุ่ม

พฤติกรรมที่เห็นวา่เราสามารถกาํหนดพฤติกรรมของมนุษยด์ว้ยกนัได ้

     2)  มนุษยแ์ต่ละคนเป็นผูซ่ึ้งพยายามที่จะรู้จกั เขา้ใจตนเอง และตอ้งการบรรลุศกัยภาพ

สูงสุดของตน (Self Acturalization) จึงไม่ยากนักที่จะเสริมสร้างให้บุคคลคิดวิเคราะห์ เขา้ใจตน และนาํ 

จุดดีมาใชป้ระโยชน์ เพือ่พฒันาตนเอง 

 3) ขอ้บงัคบั และระเบียบวนิัยไม่สู้จาํเป็นนกัสาํหรับผูพ้ฒันาแลว้ ทุกคนต่างมุ่งสร้าง

ความเป็นมนุษยท์ี่สมบูรณ์ให้แก่ตนถา้เขาไดรั้บการยอมรับ ดงันั้น จุดเร่ิมตน้ของการพฒันาตน จึงอยูท่ี่

การยอมรับตนเองและผูอ่ื้นใหไ้ดก่้อน 

    4)  บุคคลที่พร้อมต่อการปรับปรุงตนเองควรจะได้มีสิทธิเลือกการกระทาํ เลือก

ประสบการณ์ กาํหนดความตอ้งการ และตดัสินใจเร่ืองราวต่าง ๆ ดว้ยตนเอง (Self  Mastery) เป็นการ 

ออกแบบชีวติที่เหมาะสมตามทิศทางของเขา 

    5)  วิธีการแสวงหาความรู้ หรือขอ้เท็จจริง สําคญักว่าตวัความรู้หรือตวัขอ้เท็จจริง 

เพราะโลกมีการเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ ตวัของความรู้หรือตวัขอ้เท็จจริงจะไม่ใช่ส่ิงตายตวั ดังนั้นส่ิง 

ที่เป็นประโยชน์ต่ออนาคตของบุคคลมากที่สุดก็คือ กรรมวธีิในการเสาะแสวงหาความรู้ ไม่ใช่เน้นที่ตวั

ความรู้เพยีงอยา่งเดียว 

 แนวคิดจากกลุ่มมนุษยนิ์ยมที่อาจนาํไปใช ้เพื่อการพฒันาพฤติกรรม คือ การเน้นให้

บุคคลได้มีเสรีภาพเลือกวิถีชีวิตตามความตอ้งการและความสนใจ ให้เสรีภาพในการคิด การทาํเน้น

ความแตกต่างระหว่างบุคคลเน้นให้บุคคลมองบวกในตน ยอมรับตนเอง และนาํส่วนดีในตนเองมาใช้

ประโยชน์ให้เต็มที่ รักศกัด์ิศรีความเป็นมนุษยข์องตนเอง สร้างสรรคส่ิ์งดีให้ตนเอง ซ่ึงเป็นฐานทางใจ

ให้มองบวกในคนอ่ืน ยอมรับคนอ่ืน และสร้างสรรค์ส่ิงดีงามให้แก่ผูอ่ื้น และสังคม อีกทั้งมีความ

รับผดิชอบต่อตนเองและสงัคมดว้ย 

 Kanter (1983 อา้งถึงในโชติกา  จนัทร์อุ่ย, 2562) กล่าวถึง จิตวิทยาการเรียนรู้ในเร่ือง

ของพฤติกรรมเชิงนวตักรรม วา่องคก์รส่วนใหญ่มกัใหค้วามสาํคญักบัเคร่ืองจกัร และเทคโนโลยวี่าเป็น

นวตักรรมสาํหรับองคก์ารที่จะสร้างและเปล่ียนแปลงใหก้บัองคก์าร แต่พนกังานกลบัเป็นส่ิงที่ถูกละเลย 

ทั้งที่จริงแลว้พนกังานเป็นส่ิงสาํคญัท่ีจะสร้างความคิดใหม่  ๆผลกัดนัใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงได ้ ดงันั้น 

นวตักรรมที่เกิดขึ้นกับผลิตภณัฑ์ กลยุทธ์ทางการตลาด กระบวนการต่าง ๆ ในการทาํงาน ไม่ได้ถูก

ออกแบบโดยเคร่ืองจกัรแต่จะถูกสร้างจากบุคคล ซ่ึงการนาํไปสู่การสร้างนวตักรรมขึ้นในองคก์รไดน้ั้น 

ตอ้งมีการแสดงพฤติกรรมทั้งในระดบับุคคล และกลุ่มงานและองคก์ร 

 



22 

 Scott และ Bruce (1994, อา้งถึงในปิยรัตน์ วงศท์องเหลือง, 2560) กล่าวถึง จิตวิทยา

ดา้นพฤติกรรมเชิงนวตักรรมเร่ิมจากการรับรู้ถึงปัญหา และสร้างความคิดใหม่ หรือแนวทางการแกไ้ขใหม่  

จากนั้น จึงเร่ิมหาผูส้นับสนุนแนวคิดนั้น  ๆและสุดทา้ยก็จะผลิตตน้แบบหรือโมเดล สาํหรับแนวคิดนั้น  ๆ 

ซ่ึงพฤติกรรมของแต่ละบุคคลทจะแตกต่างกนัออกไปแต่ละขั้นตอนการทาํงาน 

 จากแนวคิดสรุปไดว้า่จิตวิทยาการเรียนรู้ถึงพฤติกรรมท่ีจะเปล่ียนแปลงองคก์รให้เกิด

ส่ิงใหม่ ๆ ไดน้ั้น นอกจากองคก์รจะมีกระบวนการ และเทคโนโลยใีหม่ ๆ แลว้ พนักงานหรือบุคลากร 

ก็เป็นส่ิงสาํคญัต่อการเปล่ียนแปลงองคก์รให้เกิดนวตักรรมใหม่ ๆ  ไดแ้ก่ การเรียนรู้ และรับรู้ถึงคุณค่า

ในงาน และคุณค่า ความสามารถของตนเอง  การรู้จกัปรับปรุงเปล่ียนแปลงบุคลิกภาพใหส้อดคลอ้ง และ

เหมาะกบัสภาพแวดลอ้มและบริบทขององคก์ร รวมถึงการปรับเปล่ียนเรียนรู้ในการดาํเนินชีวิตให้มี

ความสอดคลอ้งกบั เทคโนโลยแีละนวติักรรมใหม่  ๆภายในองคก์ร 

 2.3  องค์ประกอบเกี่ยวกับจิตวิทยา 

  จากการศึกษาองคป์ระกอบเก่ียวกบัจิตวิทยา พบวา่ มีนกัวจิยั นกัวชิาการ ไดอ้ธิบายไว ้

ดงัน้ี   

 Spreitzer, (1995, อา้งถึงในปิยรัตน์ วงศท์องเหลือง, 2560) ไดก้ล่าวว่า จิตวิทยานั้น

สามารถส่งผลให้บุคคลนั้น ๆ รู้จกัคุณค่าของตนเอง เพื่อเพิ่มสมรรถนะของตนเองให้เกิดความ 

พึงพอใจในการทาํงาน และเพิ่มแรงจูงใจภายในที่เก่ียวขอ้งกบังาน  และเสนอการเสริมสร้างพลัง

อาํนาจเชิงจิตวทิยาที่มี 4 องคป์ระกอบ โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

  1. ด้านความหมาย (Meaning) คือ การที่บุคคลรับรู้ว่างานมีคุณค่า เป็นงานที่ มี

ความหมายความสาํคญั เม่ือทาํงานนั้นแลว้ มีความรู้สึกภาคภูมิใจช่วยในการพฒันาความสามารถใน

การทาํงานของตน ซ่ึงการรับรู้ของแต่ละคนนั้น แตกต่างกนัไป ขึ้นอยูก่บัความตอ้งการตามบทบาทงาน 

ความเช่ือ ค่านิยม และพฤติกรรมของแต่ละบุคคล ดังนั้น ด้านความหมายจะพิจารณาจากความ

สอดคลอ้งกนัระหวา่งความตอ้งการดา้นบทบาทในการทาํงานของบุคคล กบัความเช่ือ ค่านิยม และ

พฤติกรรมของแต่ละบุคคลนั้น 

  2.  ด้านสมรรถนะ (Competence) หรือการรับรู้ความสามารถของตนเอง (Self - Efficacy)  

คือ ความเช่ือของบุคคลว่ามีความชาํนาญ และความสามารถในการทาํงานให้บรรลุเป้าหมายไดอี้ก

ทั้งยงัสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในการทาํงานได้สามารถทาํงานฟันฝ่าอุปสรรคไดจ้นสําเร็จ 

ดว้ยทกัษะ และความชาํนาญทีเ่ฉพาะเจาะจงในการทาํงาน 

  3. ดา้นการตดัสินใจดว้ยตนเอง (Self-Determination) คือ การรับรู้วา่ตนเองมีอิสระ

ในทางเลือก และสามารถควบคุมการกระทาํส่ิงต่าง ๆ ในการสร้างสรรค์ และการทาํงานอย่าง

ต่อเน่ืองซ่ึงรวมถึงการตดัสินใจ และการแกปั้ญหาเก่ียวกบัวธีิการทาํงานไดด้ว้ยตนเอง 
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  4. ด้านผลกระทบ (Impact) คือ การรับรู้ว่างานของบุคคลหรือส่ิงที่บุคคลทํา 

มีผลกระทบต่องานต่าง ๆ ภายในองคก์รทั้งในเชิงกลยุทธ์การจดัการ และการปฏิบติังาน ภายใต้

บริบทงานใดงานหน่ึงที่เฉพาะเจาะจง 

 
ภาพที่ 2.4 แสดงแบบจาํลองของตวัแปรเสริมสร้างพลงัอาํนาจเชิงจิตวทิยาที่เป็นตวัแปรคัน่กลาง 

 ของพฤติกรรมการทาํงานเชิงนวตักรรม 

 

ที่มา: Spreitzer, (1995, อา้งถึงในปิยรัตน์ วงศท์องเหลือง, 2560) 

 

 เม่ือพจิารณาจากแนวคิดตามขอ้มูลขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง

ส่งผลต่อการเสริมสร้างพลงัอาํนาจเชิงจิตวทิยา โดยการเสริมสร้างพลงัอาํนาจเชิงจิตวทิยา มีอิทธิพล

ทางตรงต่อพฤติกรรมการทาํงานเชิงนวตักรรม ทั้งน้ี การเสริมสร้างพลงัอาํนาจเชิงจิตวิทยา ยงัเป็น

ตวัแปรสาํคญัที่ค ัน่กลางระหว่างภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงกบัพฤติกรรมการทาํงานเชิงนวตักรรม

ของบุคคล โดยการสร้างแรงบนัดาลใจของผูน้าํเพือ่กระตุน้ศกัยภาพ และความสามารถท่ีมีอยูใ่นตวั

ผูต้าม ส่งผลให้บุคคลมีแรงจูงใจภายในที่เก่ียวข้องกับงาน ได้รับการเสริมสร้างพลังอํานาจ 

เชิงจิตวิทยา โดยรับว่าตนเองมีอิสระในทางเลือก และสามารถควบคุมการกระทาํส่ิงต่าง ๆ  ในการ

สร้างสรรค ์รวมถึง รับรู้ว่างานมีคุณค่า สามารถทาํงานฟันฝ่าอุปสรรคในงานไดจ้นสาํเร็จ สามารถ

ทาํงานเพือ่พฒันานวตักรรมใหก้บัองคก์รได ้

  นริศรา นิรามยัธาดา (2559) ไดอ้ธิบายถึงองคป์ระกอบจิตวทิยา ไวด้งัน้ี 

  1) แรงจูงใจ (Motivation) เกิดจากพลังกระตุน้ หรือ พลังผลักดนัที่อยู่ภายในตวั

บุคคล ซ่ึงกระตุน้ให้บุคคลกระทาํ หรือ ดาํเนินการให้ไดม้าซ่ึงเป้าหมายที่ตั้งไว ้โดยอาจจะเกิดจาก

ภายในตวับุคคล หรือ อาจถูกกระทบจากปัจจยัภายนอก เช่น ส่วนประสมทางการตลาด (4 P's) 

วฒันธรรม หรือชั้นทางสงัคม 

ภาวะผู้นําการ
เปลี่ยนแปลง

การเสริมสร้างพลงัอาํนาจเชิง

จิตวทิยา

- ดา้นความหมาย

- ดา้นสมรรถนะ

- ดา้นการตดัสินใจดว้ยตนเอง

- ดา้นผลกระทบ

พฤตกิรรมการทาํงาน

เชิงนวตักรรม
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  2)  การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการที่บุคคลทาํการคดัเลือก จดัระเบียบ และ

ตีความหมายของขอ้มูล เพือ่กาํหนดเป็นภาพท่ีมีความหมายขึ้นมา มี 4 ขั้นตอน คือ 

   (1)  การเลือกเปิดรับขอ้มูล 

   (2)  การเลือกสนใจขอ้มูล 

   (3)  การเลือกตีความขอ้มูล 

   (4)  การเลือกที่จะจดจาํขอ้มูล 

  3)  การเรียนรู้ (Learning) คือ การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมของคนที่เกิดขึ้นจาก

ประสบการณ์ที่ผ่านมาของคนแต่ละคน ซ่ึงจะมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ที่มีความ 

พงึพอใจในคุณภาพสินคา้  

  4)  ทัศนคติ (Attitudes) ความรู้สึก ความคิด หรือ ความเช่ือ และแนวโน้มท่ีจะ

แสดงออก ซ่ึงพฤติกรรมของบุคคล เป็นปฏิกิริยาโตต้อบที่เกิดจากการประเมินความพึงพอใจ

หรือไม่พึงพอใจของบุคคล ที่จะผลกระทบต่อการตอบสนองรู้สึกด้านอารมณ์ในเชิงบวก หรือ  

เชิงลบต่อบุคคล ส่ิงของ และสถานการณ์ในสภาะแวดลอ้มนั้น ๆ 

  5) บุคลิกภาพ (Personality) เป็นลกัษณะเฉพาะของพฤติกรรม หรืออุปนิสยัของคน

แต่ละคนที่บ่งบอกถึงความเป็นตวัตนของบุคคลนั้น ๆ ซ่ึงบุคลิกภาพในแต่ละคนจะมีความแตกต่าง

กนัไป บุคลิกภาพบางอยา่งติดตวัมาตั้งแต่กาํเนิด และบางอยา่งก็ไดรั้บผลจากการติดต่อสมัพนัธก์บั

บุคคลอ่ืนในสภาพแวดลอ้ม หรือสังคมที่ใกลชิ้ดบุคลิกภาพจึงมีลกัษณะเฉพาะตวั ซ่ึงบุคลิกภาพ 

ที่สงัเกตไดง่้าย ไดแ้ก่ รูปร่าง หนา้ตา กิริยาท่าทาง นํ้ าเสียง คาํพดู และลกัษณะทางจิต เป็นตน้ 

  ศจีพรรณ แสงอ่อน (2560) ไดก้ล่าวว่า การเสริมสร้างพลงัอาํนาจเชิงจิตวิทยาเป็น

แรงจูงใจภายในที่เก่ียวขอ้งกบังาน โดยมี 4 องคป์ระกอบท่ีสะทอ้นบทบาทการทาํงานของบุคคล 

ไดแ้ก่  

   1. ความหมาย (meaning) หมายถึง ความตอ้งการบทบาทการทาํงาน ซ่ึงเขา้กนัได้

กับคุณค่าในตัวบุคคลความเช่ือและพฤติกรรมเม่ืองานมีคุณค่า และมีความสําคัญบุคคลจะมี

ความรู้สึกถึงความสาํคญันั้น 

  2. สมรรถนะ (competence) หมายถึง เป็นการรับรู้ความสามารถของตนเอง และ

ความเช่ือของบุคคลที่วา่ตนเองมีความสามารถที่จะประสบความสาํเร็จในงานที่ไดรั้บมอบหมาย 

   3. การตดัสินใจดว้ยตนเอง (self-determination) หมายถึง การเป็นอิสระท่ีจะเร่ิมตน้ 

และควบคุมกระบวนการและพฤติกรรม เช่น การตดัสินใจเก่ียวกบังานที่ทาํ 

   4. ผลกระทบ (impact) หมายถึง ระดับท่ีบุคคลสามารถมีอิทธิพลต่อกลยุทธ์ 

การบริหาร หรือผลการดาํเนินงาน  
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  นวตักรณ์ แซ่จิว (2560) ได้กล่าวว่าองค์ประกอบของจิตวิทยามีความสัมพนัธ์

ระหวา่งปัจจยัดา้นจิตวทิยาและการบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย  

  1. ความเช่ือมัน่เกิดจากพฤติกรรม หรือ การกระทาํของบุคคลที่สร้างคุณค่าต่องาน

ที่มีความหมาย ความสาํคญั ทาํใหมี้ความรู้สึกภาคภูมิใจ และเช่ือมัน่ที่จะช่วยใหพ้ฒันาความสามารถ

ในการทาํงานของตน ความเช่ือมัน่นั้นจะขึ้นอยูก่บับทบาทงาน ความเช่ือ ค่านิยม และพฤติกรรม

ของแต่ละบุคคล ดงันั้นแต่ละคนจึงมีบุคลิกภาพที่แตกต่างกนัไป หรือ มีลกัษณะเฉพาะตวั และจะมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรม ที่มีความมัน่ใจในตวัเอง 

  2. แรงจูงใจ เกิดจากพลงักระตุน้หรือพลงัผลกัดนัที่อยูภ่ายในตวับุคคล แรงจูงใจ

เป็นส่ิงกระตุน้ใหบุ้คคลกระทาํ หรือ ดาํเนินการใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์ี่ต ั้งไว ้ซ่ึงแรงจูงใจอาจจะเกิด

จากปัจจยัภายใน และผลกระทบจากปัจจยัภายนอกร่วมกนัก็ได ้

  3. การรับรู้ เป็นกระบวนการท่ีทาํให้เกิดการคน้หา กลัน่กรอง และตีความหมาย

ของขอ้มูล ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน คือ การเลือกเปิดรับขอ้มูล การเลือกสนใจขอ้มูล การเลือก

ตีความขอ้มูล การเลือกที่จะจดจาํขอ้มูล  

  4. ทศันคติ คือ ความรู้สึก ความคิด หรือ ความเช่ือ ที่จะแสดงออกตามลักษณะ

พฤติกรรมของบุคคลเป็นปฏิกิริยาที่เกิดจากการประเมินความพึงพอใจ หรือ ไม่พงึพอใจของบุคคล

ที่จะผลกระทบต่อการตอบสนองความรู้สึกดา้นอารมณ์ในเชิงบวก หรือ เชิงลบต่อบุคคลส่ิงของ 

และสถานการณ์ในสภาะแวดลอ้มนั้น ๆ 

  จากการศึกษาเก่ียวกับองค์ประกอบเก่ียวกับจิตวิทยา สามารถสรุปได้ว่า

องคป์ระกอบเก่ียวกบัจิตวิทยา สามารถแบ่งออกเป็น 3 องคป์ระกอบหลกั คือ 1)  ดา้นบุคลิกภาพ  

มีการเปล่ียนแปลงและพัฒนาตน และปรับเปล่ียนตนเองให้เหมาะสมกับสภาพการณ์ และ

สภาพแวดล้อมในงานอย่างเหมาะสมกบัการทาํงาน ซ่ึงเป็นความรู้สึกเชิงบวกที่มีต่อการทาํงาน  

2)  ด้านรูปแบบการดาํเนินชีวิต คือ สมรรถนะของพนักงานท่ีมีความสามารถในการตอบสนอง

ความต้องการในการทาํงาน และความสามารถในการทาํงานให้บรรลุเป้าหมาย มีความคิด

สร้างสรรค ์ และการนาํเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใชอ้ยา่งชาํนาญ และ3)  ดา้นการรับรู้คุณค่าเป็นการ

เรียนรู้ที่สามารถรับรู้ไดว้่างานมีคุณค่าเป็นงานที่มีความหมายและความสาํคญัในการทาํงาน มีการ

รับรู้ เขา้ใจในคุณสมบติัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์และบริการ มีการเปิดรับขอ้มูลต่าง ๆ เพือ่ศึกษาเก่ียวกบั

คุณค่าของสินคา้ และบริการจากแหล่งต่าง ๆ รับรู้ถึงความสามารถในการทาํงานของตนเอง และ

รับรู้ถึงความรู้สึกภาคภูมิใจ ต่อการทาํงานท่ีหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 
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3. แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบันวตักรรม 

 

  จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรม พบว่า มีนักวิจยั นักวิชาการ ไดอ้ธิบายไว ้

ดงัน้ี  

 3.1 ความหมายเกี่ยวกับนวัตกรรม 

       จากการศึกษาความหมายเก่ียวกบันวตักรรม พบว่า มีนักวจิยั นักวิชาการ ไดอ้ธิบายไว ้

ดงัน้ี 

   Barisri & Sukperm (2020) ได้ให้ความหมายของนวตักรรม คือขบวนการเสนอ 

ส่ิงใหม่ ๆ ที่ใหม่อยา่งแทจ้ริงสู่สังคม (Radical Innovation) โดยการเปล่ียนแปลงค่านิยม ความเช่ือ

ตลอดจนระบบ คุณค่า รูปแบบเดิม ๆ ของสงัคมอยา่งส้ินเชิง  

   Arena, et al. (2017) ไดใ้ห้ความหมายเก่ียวกบันวตักรรม คือการนาํวิธีการใหม่ ๆ 

มาปฏิบัติหลังจากได้ผ่านการทดลอง หรือ ได้รับการพฒันามาเป็นขั้น ๆ แล้วโดยมีขั้นตอน

ตามลาํดบั คือ การคิดคน้การพฒันา และนาํไปปฏิบติัจริง ซ่ึงมีความแตกต่างจากการปฏิบติัเดิมที่เคย

ปฏิบติัมา  อีกทั้งนวตักรรมนั้น หมายถึงการปรับปรุงส่ิงเก่า และพฒันาศกัยภาพของบุคคลากร 

ตลอดจนหน่วยงานหรือองคก์รนั้น ๆ นวตักรรมไม่ใช่การขจดั หรือ ลม้ลา้งส่ิงเก่าใหห้มดไปแต่ คือ 

การปรับปรุงเสริมแต่ง และพฒันา  

  Lane (2016) ได้ให้ความหมายเก่ียวกับนวตักรรม คือองค์ประกอบใหม่ หรือ 

มีลกัษณะของใหม่ และมีมูลค่าทางเศรษฐกิจสามารถนาํไปใชใ้นเชิงพาณิชยไ์ดเ้ป็นการกระทาํ หรือวตัถุ

ใหม่ ๆ ซ่ึงถูกรับรู้วา่เป็นส่ิงใหม่ ๆ ดว้ยตวับุคคลแต่ละคน หรือหน่วยอ่ืน ๆ ของการยอมรับในสงัคม 

การพิจารณาว่าส่ิงหน่ึงส่ิงใดเป็นนวตักรรมขึ้นอยู่กับการรับรู้ของบุคคล หรือกลุ่มบุคคลนั้น ๆ  

ว่าเป็นส่ิงใหม่ดังนั้นนวตักรรมของบุคคลบุคคลหน่ึงอาจไม่ใช่นวตักรรมของอีกบุคคลหน่ึงก็ได้

ขึ้นอยูก่บัการรับรู้ของบุคคลนั้นวา่เป็นส่ิงใหม่สาํหรับบุคคลนั้นหรือไม่  

  ถิรวุฒิ แสงมณีเดช (2560) ได้ให้ความหมายเก่ียวกบันวตักรรม คือ การรวบรวม 

การผสมผสาน หรือการสร้างความรู้ที่ไม่เคยมีมาก่อนที่มีความเก่ียวข้อง และเพิ่มคุณค่าให้กับ

ผลิตภณัฑ ์ กระบวนการ หรือบริการใหม่ ๆ  ส่ิงใหม่ ๆที่เกิดจากการใชค้วามรู้ และความคิดสร้างสรรค์

ที่มีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจ และสงัคม  

 สรุปได้ว่า นวตักรรม หมายถึง การคิดคน้ส่ิงใหม่ ๆ  ตามความรู้ ความสามารถของ 

แต่ละบุคคล เพือ่นาํมาใชใ้นการแกปั้ญหา หรือปรับปรุงส่ิงที่มีอยูใ่ห้ดีขึ้น หรือการสร้างสรรคส่ิ์ง ใหม่ ๆ 

ที่ดี มีศกัยภาพ เพือ่ทดแทนหรือชดเชยขอ้จาํกดัของส่ิงเดิม ๆ 
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 3.2 แนวคดิทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรม 

  Schumpeter’s Theory of Innovation ( อา้งถึงใน ทศันวรรณ รามณรงค,์ 2557) ไดก้ล่าวถึง

นวตักรรม คือการทาํลายส่ิงที่สร้างสรรค์ ซ่ึงมีการคิดส่ิงใหม่ๆ ขึ้นมาเพื่อที่จะทาํลายส่ิงที่มีอยู่เดิม  

โดยมีเป้าหมายเพือ่สร้างกาํไรเพิม่ขึ้นใหก้บัองคก์ร การสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัดว้ยกลยทุธ์

นวตักรรม โดยมีหลกัคิดวา่ ผูป้ระกอบการต่างตอ้งหาทางใชน้วตักรรมเทคโนโลยใีนกระบวนการผลิต

สินคา้ บริการหรือนวตักรรมท่ีเป็นสินคา้ใหม่ เพื่อสร้างประโยชน์เชิงธุรกิจให้กบัองคก์ร โดยเฉพาะ

อยา่งยิง่ หากนวตักรรมนั้นสามารถทาํให้องคก์รมีกาํไรจากการเป็นผูผู้กขาดไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

แต่ก็ยงัมีนกัลงทุนบางคนที่พยายามจะลอกเลียนแบบเทคโนโลยขีองผูอ่ื้น หรือดดัแปลงพฒันาต่อยอด

ก็อาจทาํใหเ้กิดนวตักรรมใหม่ๆ ตลอดเวลาเช่นกนั เกิดเป็นวงจรเช่นน้ี จนกระทัง่ถึงจุดที่ความสามารถ

ในการผูกขาดหมดไป ณ จุดน้ีส่ิงต่าง  ๆจะวนกลบัมาเป็นวฏัจกัร เพือ่หนีการลอกเลียนแบบผูป้ระกอบการ

เดิม หรือคนที่มองหานวตักรรมใหม่ๆ จะทาํให้เกิดรูปแบบการแข่งขนัใหม่ๆ ซ่ึง Schumpeter เรียกว่า 

เป็นการทําลายที่สร้างสรรค์ (Creative Destruction) เม่ือมีการคิดส่ิงใหม่ๆ ทําลายส่ิงที่ มีอยู่เดิม  

โดยทั้งหมดน้ีเป้าหมายก็เพือ่สร้างสรรคส่ิ์งใหม่ และสร้างกาํไรเพิม่ขึ้นใหก้บัองคก์รนัน่เอง  

  Clayton Christensen (1990, อา้งถึงในทศันวรรณ รามณรงค,์ 2557)  ไดก้ล่าวถึงทฤษฎี 

แบบผา่เหล่าผา่กอเป็นนวตักรรมเทคโนโลยสิีนคา้หรือบริการ ที่สามารถที่จะลม้ลา้งเทคโนโลย ีสินคา้

หรือบริการที่มีอยู่เดิมมาเปล่ียนแปลงให้ใหม่ขึ้น แบ่งได้ 2 ประเภท คือ  1) การเปล่ียนแปลงตลาด   

2)  การนาํเสนอเทคโนโลยใีหม่ กล่าวถึงนวตักรรมเพือ่การรักษาไว ้ ซ่ึงความย ัง่ยนื เป็นการพฒันา และ

ตอบสนองต่อเทคโนโลย ีโดยการขยายตวัจากประสิทธิภาพของการจดัการและการทาํใหมี้กาํลงัซ้ือ

เพิ่มมากขึ้ น เม่ือความต้องการมีเพิ่มมากขึ้ นจะทาํให้เทคโนโลยีใหม่ ๆ ต้องการผลิตมากยิ่งขึ้น   

เพื่อตอบสนองตลาดและการผลิต การบริการท่ีเกิดขึ้น โดยจะไม่เกิดการปรับปรุงเทคโนโลยีเดิม  

ซ่ึงเป็นโอกาสของการสร้างนวตักรรมใหม่ ดา้นเทคโนโลย ี และเรียกนวตักรรมน้ีว่า นวตักรรมของ

การปฏิเสธความเก่าอยา่งส้ินเชิง 

  สรุปไดว้า่ แนวคิดเก่ียวกบันวตักรรมเป็นการสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ เพือ่ชดเชยส่ิงที่มี

อยูเ่ดิม  เป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของตลาด เพือ่สร้างมูลค่าและกาํไรใหก้บัองคก์ร  และเป็น

การเพิม่ช่องทางและโอกาสในการแข่งขนัทางธุรกิจ 

 3.3 องค์ประกอบของนวัตกรรม 

       จากการศึกษาความหมายเก่ียวกบันวตักรรม พบว่า มีนักวิจยั นักวิชาการ ไดอ้ธิบาย

ไว ้ดงัน้ี 
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  Miller & Friesen, (1983 อ้างถึงใน อนุพงษ์ ชุมแวงวาปี , 2560) กล่าวถึงประเภท 

ของนวตักรรม แบ่งประเภท นวตักรรมเป็น 3 ประเภท คือ นวตักรรมกระบวนการ (Process Invocation) 

นวตักรรมในขบวนการผลิตหรือการดําเนินงาน (Process Innovation) และนวัตกรรมทางธุรกิจ 

(Business Innovation) ซ่ึงอธิบายไดด้งัน้ี 

  1. นวตักรรมผลิตภณัฑ์ (Product Innovation) คือ ผลิตภณัฑ์เชิงพาณิชย ์ที่ได้รับการ

ปรับปรุงให้ดีขึ้น หรือเป็นส่ิงใหม่ในตลาดอาจเป็นส่ิงใหม่ต่อโลก ต่อประเทศ ต่อองคก์ร หรือแมแ้ต่ตวั

เราเอง 

  2. นวตักรรมในขบวนการผลิต หรือการดาํเนินงาน (Process Innovation) คือ การเปล่ียน

แนวทาง หรือ วธีิการผลิตสินคา้ หรือ การใหบ้ริการในรูปแบบท่ีแตกต่างออกไปจากเดิม  

  3. นวัตกรรมทางธุรกิจ (Business Innovation)  คือ ธุรกิจสามารถสร้าง นวัตกรรม 

ที่สามารถขาย หรือมีมูลค่าเชิงพาณิชยอ์อกสู่ตลาดอยา่งต่อเน่ือง  

  Avlonitis, G. J., Kouremenos, A., & Tzokas, N., (1994 อ้างถึงในนัสรี มะแน, 2562) 

กล่าวถึงนวตักรรมประกอบดว้ย 

 1)  นวตักรรมผลิตภณัฑ์ (Product Innovation) คือผลิตภณัฑ์ท่ีถูกผลิตขึ้นในเชิง

พาณิชยท์ี่ไดป้รับปรุงให้ดีขึ้น หรือเป็นส่ิงใหม่ในตลาด นวตักรรมน้ีอาจจะเป็นของใหม่ ต่อโลก 

ต่อประเทศ องคก์รหรือแมแ้ต่ตวัเราเอง นวตักรรมผลิตภณัฑน์ั้นยงัสามารถถูกแบ่งออกเป็น 

      (1)  ผลิตภณัฑท์ี่จบัตอ้งได ้(Tangible product) หรือ สินคา้ทัว่ไป (Goods) เช่น 

รถยนตรุ่์นใหม่, สตรอเบอรีไร้เมล็ด, High Definition TV (HDTV), Digital Video Disc (DVD), etc. 

      (2) ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Product) หรือ การบริการ (services) 

เช่น package ทวัร์อนุรักษธ์รรมชาติ, Telephone Banking, การใช ้Internet, การให้บริการที่ปรึกษา

เฉพาะดา้น, กฎหมายทาง IT, etc. 

 2)  นวตักรรมกระบวนการ (Process Innovation) เป็นการเปล่ียนแนวทางหรือ

วิธีการผลิตสินคา้ หรือการให้บริการในรูปแบบที่แตกต่างออกไปจากเดิม นวตักรรมกระบวนการ

แบ่งไดเ้ป็น 2 ชนิด คือ 

        (1) นวตักรรมกระบวนการทางเทคโนโลยี (Technological Process Innovation) 

เป็นสินคา้ทุนที่ถูกใชใ้นกระบวนการผลิต ซ่ึงหน่วยของ real capital หรือ Material Goods ซ่ึงถูกปรับปรุง

ขึ้นตามการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยแีละทาํให้สามารถเพิม่ผลผลิตได ้(Productivity Growth) ซ่ึงก่อน

หนา้นั้น มนัเป็นนวตักรรมผลิตภณัฑ ์เช่น หุ่นยนตอุ์ตสาหกรรมเป็น Product Innovation เม่ือ มนัถูกผลิต

ขึ้น และเป็น Process Innovation เม่ือมนัถูกนาํไปใชใ้นโรงงานผลิตรถยนต ์เป็นตน้ 
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       (2) นวตักรรมกระบวนการทางองค์กร (Organisational Process Innovation) 

เป็นกระบวนการที่เพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถของการจดัการองคก์รให้สูงขึ้น โดยใช้

การลองผดิลองถูก (Trial and Error) และ การเรียนรู้จากการลองทาํดว้ยตนเอง (learning-by-Doing) 

โดยไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัความสามารถในการทาํวจิยัและพฒันา (R&D) เพยีงอยา่งเดียว เช่น Just In Time 

(JIT), Total Quality Management (TQM), Lean Production ตัวอย่างของนวัตกรรมชนิดน้ี เช่น 

โรงพยาบาล Karolinska ในกรุงสตอกโฮล์ม ประเทศสวีเดน สามารถลดเวลาในการรอตรวจรักษา

ของผูป่้วยลงได้กว่า 75% โดยการจดัรูปแบบขององคก์รใหม่ซ่ึงเน้นหนักในดา้น คุณภาพ ความ

รวดเร็ว และ ประสิทธิภาพ 

 Arena, et al. (2017) ไดแ้บ่งองคป์ระกอบของนวตักรรมออกเป็น 4 ประเภท คือ  

  1. นวตักรรมด้านผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) คือ ผลิตภัณฑ์ที่ถูกผลิตขึ้ น 

ในเชิงพาณิชยโ์ดยอาจเป็นการปรับปรุงให้ดีขึ้น หรือเป็นส่ิงใหม่ในตลาดโดยอาจเป็น ผลิตภณัฑใ์หม่ 

ในระดบัโลกระดบัประเทศ หรือ ระดบัองคก์รประกอบดว้ยนวตักรรมของผลิตภณัฑท์ี่จบัตอ้งได ้

(Tangible Product) หรือสินคา้ทัว่ไป (Goods) กับผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได้ (Intangible Product) 

หรือการบริการ  

  2. นวตักรรมด้านการบริการ (Service Innovation) เป็นนวตักรรมที่ไม่ สามารถ

มองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจนโดยมากจะอยูใ่นรูปแบบวธีิการใหบ้ริการแบบใหม่แก่ลูกคา้ หรือ ผูบ้ริโภค  

  3.  นวัตกรรมด้านกระบวนการผลิต (Business Process Innovation) หมายถึง  

การปรับ เปล่ียนแนวทางกระบวนการ หรือ วิธีการผลิตสินคา้หรือบริการในรูปแบบท่ีแตกต่างจากเดิม 

ประกอบดว้ยนวตักรรมกระบวนการทางเทคโนโลย ี (Technological Process Innovation) คือ การ

นาํเทคโนโลยแีบบใหม่มาใชใ้นกระบวนการผลิต เพื่อปรับปรุงการผลิตให้มีประสิทธิภาพ เพิ่มขึ้น 

หรือช่วยลดตน้ทุนการผลิตกบันวตักรรมกระบวนการทางองคก์ร ( 0rganization Process Innovation) คือ 

การนํากระบวนการจากการทดลองเรียนรู้ด้วยตนเองมาเพิ่มประสิทธิภาพ หรือ เพิ่มขีดความสามารถ 

ในการจดัการองคก์รใหสู้งขึ้น  

  4. รูปแบบธุรกิจใหม่ (Business Model Innovation) คือ นวตักรรมเก่ียวกบัแนวทาง

ในการพฒันาการดาํเนินธุรกิจใหป้ระสบความสาํเร็จอยา่งย ัง่ยนื 

  จากการศึกษาในขา้งตน้สรุปไดว้่านวตักรรม คือ การสร้างส่ิงใหม่ หรือพฒันาส่ิง

เดิมจากที่มีอยูเ่พือ่ทาํให้เกิดประสิทธิภาพ หรือมูลค่าเพิม่มากขึ้นทางเศรษฐกิจ โดยส่ิงนั้นตอ้งไดรั้บการ

ยอมรับอย่างแพร่หลาย หรือ ในวงกวา้ง และสามารถนําไปใช้ในเชิงพาณิชยไ์ด ้ ซ่ึงในท่ีน้ี หมายถึง 

การสร้างส่ิงใหม่ หรือ พฒันาส่ิงเดิมจากที่มีอยูภ่ายในองคก์รมีทั้งหมด 3 นวตักรรมหลกั คือ นวตักรรม

การบริการ (Service Innovation) คือ การนํานวตักรรม หรือ เทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้ในการปรับปรุง

กระบวนการบริการของพนักงานขายให้มีความรวดเร็วยิง่ขึ้น ปรับเปล่ียนการบริการ เพือ่ใหพ้นักงาน
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ขายสามารถแก้ไขปัญหาของลูกคา้ได้อย่างมีประสิทธิภาพในการวางแผนการบริการในอนาคต  

ให้มีความรวดเร็วกว่าห้างสรรพสินค้าคู่แข่ง นวตักรรมกระบวนการ (Process Innovation) คือ  

การนาํนวตักรรมหรือเทคโนโลยใีหม่ ๆ มาใชใ้นการเพิม่ประสิทธิภาพในการทาํงาน เพิม่ส่ิงอาํนวย

ความสะดวกใหม่ๆ เพื่อให้การทาํงานมีความรวดเร็วมากยิง่ขึ้น ใชใ้นการบริหารการจดัการทาํให้

พนักงานขายมีประสิทธิภาพมากขึ้น ปรับปรุงกระบวนการทาํงานใหม่จากเดิม ทาํใหก้ารทาํงานง่ายขึ้น 

และนาํมาใชใ้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงดา้นเทคนิคอุปกรณ์ และซอฟทแ์วร์เพือ่ใหก้ารทาํงานของ

ผูใ้ห้บริการมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น และนวตักรรมผลิตภณัฑ ์ (Product Innovation) หมายถึง การนาํ

นวตักรรม หรือเทคโนโลยใีหม่ๆ มาใชก้บัผลิตภณัฑ ์เพื่อปรับปรุงผลิตภณัฑ ์หรือการบริการเดิม 

ที่มีอยูใ่ห้มีคุณภาพ และประสิทธิภาพที่ดียิง่ขึ้น ช่วยในการพฒันาผลิตภณัฑ ์หรือบริการท่ีเร็วกว่า

ห้างสรรพสินคา้คู่แข่ง อีกทั้งนาํมาใชใ้นการวางแผนงานในการนาํนวตักรรมใหม่ ๆ มาใชใ้นการ

พฒันาปรับปรุงผลิตภณัฑใ์นอนาคตไดเ้พือ่ตอบสนองตรงความตอ้งการของลูกคา้ 

 

4. ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัห้างสรรพสินค้า ด ิเอม็โพเรียม 

 

 ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียมเป็นศูนยก์ารค้าที่อยู่ในเครือของ The Mall Group ซ่ึงมี

ประวติัความเป็นมาตั้งแต่ปี พ.ศ.2524 คือ การก่อตั้ง เดอะมอลลแ์ห่งแรก คือสาขา ราชดาํริ เปิดเม่ือวนัที่ 

24 มิ.ย. 2524 อยูติ่ดกบัเกษรพลาซ่า และโรงแรมอโนมา ในยคุนั้นผูเ้ล่นในสนามหา้งคา้ปลีกบา้นเราส่วน

ใหญ่เป็นต่างชาติ อยา่ง ไทยไดมารู เมโทร โซโก ้คาเธ่ย ์โอเดียน โรบินสัน เกิดใหม่ขึ้นกนัเยอะ แต่ก็ 

อยูก่นัไดไ้ม่นาน ยคุ รีเทล เฟ่ืองฟูเกิดขึ้นก่อนท่ียคุโมเดิร์นเทรดจะเขา้มา แต่ถา้ในยา่นเมืองอยา่งราชดาํริ

ราชประสงค ์โดยส่วนมากจะเป็นห้างญี่ปุ่ นที่อยูม่านาน และแข็งแรงรวมไปถึงห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็ม

โพเรียม ก็เป็นส่วนหน่ึงในเครือของเดอะมอลล์เช่นเดียวกนั ซ่ึงเป็นศูนยก์ารคา้ไฮเอนด์แห่งแรกท่ีมีบูทิค

แบรนด์เนมจากต่างประเทศมากที่สุด เปิดบริการเม่ือปี 2540 บนถนนสุขมุวิทใจกลางเมือง เป็นการร่วม

ทุนระหว่างเดอะมอลล์กรุ๊ป และธนาคารกรุงเทพจุดที่เราสนใจ คือ ทาํไมเดอะมอลล์จึงเลือก เปิดตวั

ศูนยก์ารคา้ใหม่ในปีที่เกิดวิกฤติหลังรัฐบาลไทยประกาศลดค่าเงินบาทเพียงใหม่ก่ีวนั ซ่ึงในช่วงนั้ น

หลายธุรกิจต่างลม้ละลายมากมายกนัแต่การลงทุนหลกั ๆ ของเดอะมอลล์อาศยัการทาํกาํไรอย่างค่อย

เป็นค่อยไปถึงแม้จะไม่ได้มีกําไรมาก แต่ก็ไม่ได้รับความเส่ียงมากนักเพราะไม่ได้พึ่ งพาทุน 

จากต่างประเทศจึงไม่ประสบภาวะหน้ีสินจนดูน่าอนัตราย อีกทั้งการขยายสาขาของเดอะมอลล์เป็นไป

อยา่งมัน่คง ทั้งเลือกทาํเล และพยายามลดความเส่ียงในทุกดา้น คือการเดินทางไปเดอะมอลล์จะตอ้งมี

ความสะดวก และเขา้ถึงได้ง่าย และจะเห็นได้ว่าทาํเลที่เดอะมอลล์ตั้ งอยู่นั้ นไม่ใช่ “เรด โอเชียน”  

เป็นการโตแบบไม่เกินตวัจึงไม่มีความเส่ียงใหญ่ ๆ ในการดาํเนินธุรกิจ และจนมาถึงปัจจุบนัน้ี หากจะ

กล่าวว่าไม่มีใครไม่รู้จกัห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ท่ีตั้งอยู่ในเขตใจกลางเมืองย่านพร้อมพงษ ์
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เป็นยา่นที่หลัง่ไหลไปดว้ยผูค้นทั้งชาวไทย และชาวต่างชาติที่ไดส้ญัจรแวะเวียนกนัมาไม่ขาดสาย (The 

Emporium, 2564) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.5 ภาพแสดงหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็ม โพเรียม 

 

ที่มา: The Emporium (2563) 

 

5. งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 

 สมนึก  เอ้ือจิระพงษพ์นัธ ์(2552) ศึกษาเร่ืองความเป็นองคก์รนวตักรรม และความสามารถ

ทางนวัตกรรม: กรณีศึกษาโรงพยาบาลเกาะสมุย มีว ัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความสามารถ 

ทางนวตักรรมของโรงพยาบาลเกาะสมุย  2)  ศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นองคก์รนวตักรรม

จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล และ 3) ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างความสามารถทางนวตักรรมกบั

ความเป็นองคก์รนวตักรรมของโรงพยาบาลเกาะสมุย แหล่งขอ้มูลที่ใชใ้นการศึกษา คือ บุคลากร

ของโรงพยาบาลเกาะสมุย อาํเภอเกาะสมุย จ.สุราษฎร์ธานี จาํนวน 206 คน  วิเคราะห์ขอ้มูลด้วย 

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าที ค่าความแปรปรวนทางเดียว และค่าสัมพนัธ์ิ

สหสมัพนัธข์องเพยีรสนัต ์
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 ผลการศึกษา พบว่า 1)  บุคลากรโรงพยาบาลเกาะสมุยมีความสามารถทางนวตักรรม

ของโรงพยาบาลเกาะสมุย โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง  2) บุคลากรที่มี อายุ  การศึกษา 

ตาํแหน่งงานที่แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความเป็นองคก์รนวตักรรมแตกต่างกนั อยา่งมีนัยสาํคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05  และ 3) ความเป็นองคก์รนวตักรรมของโรงพยาบาลเกาะสมุย มีความสัมพนัธ์ 

เชิงบวกกบัความสามารถทางนวตักรรมอยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 ตรีทิพย ์บุญแยม้ (2554) ปัจจยัเชิงสาเหตุพหุระดับท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมสร้าง

นวตักรรมระดบับุคคล และระดบักลุ่มงาน เพือ่สร้างนวตักรรมผลิตภณัฑใ์นบริษทัเอกชนของไทย. 

มีวตัถุประสงค ์เพือ่ทดสอบแบบจาํลองโครงสร้างความสมัพนัธพ์หุระดบัระหวา่งปัจจยัระดบับุคคล

และระดับกลุ่มงาน ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการสร้างนวตักรรมในระดบับุคคลและระดบักลุ่มงาน  

โดยมีนวตักรรมผลิตภณัฑเ์ป็นผลผลิตสุดทา้ย กลุ่มตวัอย่างคือ สมาชิกในกลุ่มงานในแผนกวิจยั 

และพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ของบริษทั ประกอบไปด้วยหัวหน้ากลุ่มงานและสมาชิกในกลุ่มงาน 

จาํนวน 13 คน โดยตอ้งร่วมกนัทาํงานจนสามารถสร้างผลิตภณัฑใ์หม่ใหก้บับริษทัมาแลว้อยา่งน้อย  

1 ช้ินงาน โดยมีผูต้อบแบบสอบถามในระดบัพนกังานในกลุ่มงานจาํนวนทั้งส้ิน 177 คน จากกลุ่ม

งานทั้งส้ิน 45 กลุ่มงาน 

 ผลการศึกษา พบว่า พฤติกรรมการสร้างนวัตกรรมในระดับบุคคลได้รับความ

แปรปรวนจากปัจจัยในระดับกลุ่มงานและระดับบุคคล โดยปัจจัยในระดับบุคคลที่มีอิทธิพล 

ต่อพฤติกรรมสร้างนวตักรรมในระดบับุคคลมากที่สุด คือ ลกัษณะการคิดริเร่ิม รองลงมาคือ การเปิด

กวา้งทางความคิด และเครือข่ายทางสังคมมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมสร้างนวตักรรมในระดับบุคล 

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ โดยสามตวัแปรน้ีรวมกนัอธิบายความแปรปรวนของพฤติกรรมสร้าง

นวตักรรมในระดบับุคคลไดร้้อยละ 38 

 ธนกฤต แซ่โคว้ (2557) ศึกษาเร่ืองปัจจยัดา้นองคก์รที่ส่งผลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมในการ

ปฏิบติังานเพื่อรองรับเศรษฐกิจอาเซียนของกลุ่มอุตสาหกรรมแปรรูปเน้ือสัตวใ์นเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล มีวตัถุประสงคเ์พือ่ 1) เปรียบเทียบพฤติกรรมเชิงนวตักรรมในการปฏิบติังานเพือ่รองรับเศรษฐกิจ

อาเซียนของกลุ่มอุตสาหกรรมแปรรูปเน้ือสตัวใ์นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  จาํแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคล  2) เพือ่ศึกษาสมรรถนะของพนกังานที่ส่งผลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมในการปฏิบติังานเพื่อรองรับ

เศรษฐกิจอาเซียนของกลุ่มอุตสาหกรรมแปรรูปเน้ือสัตวใ์นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  3) เพื่อ

ศึกษาจิตวิทยาของพนักงานที่ส่งผลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมในการปฏิบติังาน เพื่อรองรับเศรษฐกิจ

อาเซียนของกลุ่มอุตสาหกรรมแปรรูปเน้ือสัตวใ์นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การวิจยัน้ีเป็นการ

วจิยัเชิงปริมาณ โดยวธีิการวิจยัเชิงสาํรวจ เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ แบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่งเป็น

พนักงานระดับทาํงานของบริษัทในกลุ่มอุตสาหกรรมแปรรูปเน้ือสัตว์ในเขตกรุงเทพมหานคร และ 
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ปริมณฑล มีจาํนวนทั้งส้ิน 400 คน สถิติท่ีใช ้คือ  ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การ

ทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) การวิเคราะห์การถดถอย

เชิงพหุคูณ 

 ผลการศึกษา พบวา่ 1)  บุคลากรที่มีเพศ  อาย ุประสบการณ์ทาํงาน ตาํแหน่งงาน ที่แตกต่างกนั 

มีพฤติกรรมเชิงนวตักรรมในการปฏิบติังาน เพื่อรองรับเศรษฐกิจอาเซียนของกลุ่มอุตสาหกรรมแปรรูป

เน้ือสัตวแ์ตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 2) สมรรถนะตาํแหน่งของบุคลากรส่งผล 

ต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมในการปฏิบติังานเพื่อรองรับเศรษฐกิจอาเซียนของกลุ่มอุตสาหกรรมแปรรูป

เน้ือสัตว์ได้ร้อยละ 73 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ < 0.05 ส่วนสมรรถนะหลักไม่ส่งผล 

ต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมในการปฏิบติังานเพื่อรองรับเศรษฐกิจอาเซียนของกลุ่มอุตสาหกรรมแปรรูป

เน้ือสตัว ์ 3) การถ่ายโอนความรู้ของบุคลากร ไดแ้ก่  จิตวทิยารูปแบบการดาํเนินชีวติ  และจิตวทิยาการ

รับรู้คุณค่าส่งผลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมในการปฏิบติังานเพื่อรองรับเศรษฐกิจอาเซียนของกลุ่ม

อุตสาหกรรมแปรรูปเน้ือสัตวไ์ด้ร้อยละ 82 อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ < 0.05  ส่วนจิตวิทยา

บุคลิกภาพไม่ส่งผลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมในการปฏิบติังานเพื่อรองรับเศรษฐกิจอาเซียนของกลุ่ม

อุตสาหกรรมแปรรูปเน้ือสตัว ์

  วสันต์สุทธาวาศ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมสร้างนวตักรรมระดับ

บุคคลในสาํนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ) เปรียบเทียบพฤติกรรม

สร้างนวตักรรมระดบับุคคลในสาํนกังานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  

2) เพื่อศึกษาสมรรถนะของบุคลากรที่ส่งผลต่อพฤติกรรมสร้างนวตักรรมระดับบุคคลในสํานักงาน

คณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน 3) เพื่อศึกษาจิตวิทยาของบุคลากรที่ส่งผลต่อพฤติกรรมสร้าง

นวตักรรมระดับบุคคลในสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน  การวิจยัน้ีเป็นการวิจัยเชิง

ปริมาณ โดยวธีิการวิจยัเชิงสาํรวจ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ แบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่งเป็นบุคลากร

ที่ปฏิบติังานในสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน มีจาํนวนทั้งส้ิน 172 คน สถิติที่ใช้ คือ   

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวน

ทางเดียว (One-way ANOVA) การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 

 ผลการศึกษา พบว่า 1)  บุคลากรที่มีอายุ ประสบการณ์ทาํงาน ตาํแหน่งงาน ที่แตกต่างกัน 

มีพฤติกรรมสร้างนวตักรรมระดับบุคคลในสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐานแตกต่างกัน

อยา่งมีนยัสาํคญั ทางสถิติที่ระดบั 0.05 2) สมรรถนะหลกั และสมรรถนะตาํแหน่งของบุคลากรส่งผลต่อ

พฤติกรรมสร้างนวตักรรมระดับบุคคลในสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน คิดเป็น 

ร้อยละ 82  อยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั < 0.05 3) ปัจจยัดา้นจิตวิทยาเก่ียวกบับุคลิกภาพ  รูปแบบ

การดําเนินชีวิต  และการรับรู้คุณค่าส่งผลต่อพฤติกรรมสร้างนวตักรรมระดับบุคคลในสํานักงาน

คณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน คิดเป็นร้อยละ 75  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั < 0.05   
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 ยวุลกัษณ์ จนัทสุวรรณ (2558) ไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัการพฒันาสมรรถนะ เพื่อการ

เป็นองคก์รนวตักรรม มีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษา 1) เพือ่ศึกษาสมรรถนะของบุคลากรที่สอดคลอ้งกบั

การเป็นองคก์รนวตักรรม 2) เพื่อศึกษาสมรรถนะของบุคลากรในศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท์ 

(Contact Center) ในปัจจุบนั 3) เพื่อสร้างตวัแบบแนวทางในการพฒันาสมรรถนะของบุคลากร 

เพื่อมุ่งสู่การเป็นองค์กรนวตักรรมโดยใช้วิธีการวิจยัแบบผสม คือ การวิจยัเชิงปริมาณจากกลุ่ม

ตวัอยา่งบุคคลบริษทัเอกชนที่ดาํเนินธุรกิจดา้นศูนยก์ารให้บริการลูกคา้ทางโทรศพัท ์จาํนวน 113 คน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ  

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบที (t-test) การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เปรียบเทียบ ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเชิงปริมาณ 

(Correlation & Regression Analysis) ส่วนการวิจยั เชิงคุณภาพ เคร่ืองมือท่ีใช้ คือ การสัมภาษณ์ 

เชิงลึก (In-depth Interview) จากผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 4 ท่าน เพื่อนาํขอ้มูลที่ไดม้าวิเคราะห์ และไดจ้ดัการ

สนทนา (Focus Group) โดยผูบ้ริหารของหน่วยงานศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศัพท์ (Contact Center)  

 เพือ่สร้างตวัแบบการพฒันาสมรรถนะ บุคลากร  

  ผลการวิจัย พบว่า  บุคลากรที่มีอายุ รายได้เฉล่ียต่อเดือน  ประสบการณ์ทาํงาน  และ

ตาํแหน่งงานที่แตกต่างกันมีระดับความคิดเห็นต่อการเป็นองค์กรนวตักรรมที่แตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติ ที่ระดบั 0.05 ส่วนสมรรถนะที่สอดคลอ้งกบัการเป็นองคก์รนวตักรรมประกอบด้วย 

สมรรถนะหลกั 2 ดา้น คือ 1) ทศันคติประกอบดว้ย ทศันคติต่อตนเอง ทศันคติต่องาน ทศันคติต่อองคก์ร 

และ ทศันคติต่อสงัคม และ  2)  แรงจูงใจ ประกอบดว้ย การใชเ้ป้าหมายเป็นแรงจูงใจ การใชค้วามสาํเร็จ

และ รางวัลเป็นแรงจูงใจ และสมรรถนะตามสายงาน ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ (1) ด้านความรู้

ประกอบดว้ย ความรู้ในงาน และความรู้เก่ียวกบัองคก์ร (2) ดา้นทกัษะ ประกอบดว้ย ทกัษะในการคิด

วเิคราะห์ ทกัษะการเรียนรู้ และทกัษะในการปฏิบติัและ (3) คุณลกัษณะส่วนบุคคล 

 ปาริฉัตร หิรัญสาย (2559) ศึกษาเก่ียวกบัสมรรถนะของบุคลากร และการถ่ายโอนความรู้

ที่ก่อให้เกิดนวตักรรมองค์กร บริบทธนาคารพาณิชยไ์ทย  มีวตัถุประสงค  ์1) เปรียบเทียบการเกิด

นวตักรรมองคก์ร บริบทธนาคารพาณิชยไ์ทย  จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  2) เพื่อศึกษาสมรรถนะ

ของบุคลากรที่ส่งผลต่อการเกิดนวตักรรมองคก์ร บริบทธนาคารพาณิชย ์3) เพื่อศึกษาการถ่ายโอน

ความรู้ของบุคลากรที่ส่งผลต่อการเกิดนวตักรรมองคก์ร บริบทธนาคารพาณิชยไ์ทย  การวจิยัน้ี เป็นการ

วิจยัเชิงปริมาณ โดยวิธีการวิจยัเชิงสาํรวจ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ แบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่ง

เป็นบุคลากรของธนาคารพาณิชยไ์ทย  จาํนวน 400 คน สถิติที่ใช ้คือ  ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) การทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
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 ผลการศึกษา พบว่า 1) บุคลากรที่ มี  เพศ อายุ ประสบการณ์ทํางาน ตําแหน่งงาน 

ที่แตกต่างกันมีการเกิดนวัตกรรมองค์กร บริบทธนาคารพาณิชย์ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ  

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 2) สมรรถนะหลกั และสมรรถนะตาํแหน่งของบุคลากร  ไดแ้ก่  สมรรถนะหลกั 

และสมรรถนะตามตาํแหน่งงานส่งผลต่อการเกิดนวตักรรมองคก์ร บริบทธนาคารพาณิชย ์ไดร้้อยละ 57 

ได้อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ < 0.05  3) การถ่ายโอนความรู้ของบุคลากร ได้แก่  จิตวิทยา

บุคลิกภาพ  จิตวิทยารูปแบบการดาํเนินชีวิต  และจิตวิทยาการรับรู้คุณค่าส่งผลต่อการเกิดนวตักรรม

องคก์ร บริบทธนาคารพาณิชยไ์ทย  ไดร้้อยละ 75 ไดอ้ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั < 0.05 

 นฐักานต ์ ฐิติจาํเริญพร (2561) ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมของ

พนักงานองค์การธุรกิจของบริษัทโตโยต้า ไดฮัทสุ เอ็นจิเนียร่ิง แอนด์ แมนูแฟคเจอร่ิง จ ํากัด   

มีวตัถุประสงค ์1) เปรียบเทียบพฤติกรรมเชิงนวตักรรมของพนกังานองคก์ารธุรกิจของบริษทัโตโยตา้ ได

ฮทัสุ เอ็นจิเนียร่ิง แอนด ์แมนูแฟคเจอร่ิง จาํกดั  จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  2) เพือ่ศึกษาสมรรถนะของ

พนกังานที่ส่งผลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมของพนกังานองคก์ารธุรกิจของบริษทัโตโยตา้ ไดฮทัสุ เอ็นจิ

เนียร่ิง แอนด ์แมนูแฟคเจอร่ิง จาํกดั 3) เพือ่ศึกษาจิตวทิยาของพนกังานที่ส่งผลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรม

ของพนกังานองคก์ารธุรกิจของบริษทัโตโยตา้ ไดฮทัสุ เอ็นจิเนียร่ิง แอนด ์แมนูแฟคเจอร่ิง จาํกดั  การวจิยั

น้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยวิธีการวิจยัเชิงสาํรวจ เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ แบบสอบถาม กลุ่ม

ตวัอย่างเป็นพนักงานประจาํของบริษทัโตโยตา้ ไดฮัทสุ เอ็นจินเนียร่ิง แอนด์ แมนูแฟคเจอร่ิง จาํกัด  

จาํนวน 325 คน สถิติที่ใช ้คือ  ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบค่าที (t-test) 

การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 

 ผลการศึกษา พบว่า 1) บุคลากรที่มีอาย ุประสบการณ์ทาํงาน ตาํแหน่งงาน ที่แตกต่างกัน 

มีพฤติกรรมเชิงนวตักรรม แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 2) สมรรถนะหลกั และ

สมรรถนะตาํแหน่งของบุคลากร ไม่ส่งผลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมของพนักงาน  3) การถ่ายโอน

ความรู้ของบุคลากร ได้แก่  จิตวิทยาบุคลิกภาพ  และจิตวิทยารูปแบบการดําเนินชีวิต  ส่งผลต่อ

พฤติกรรมเชิงนวตักรรมของพนักงาน ไดร้้อยละ 67 ไดอ้ยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั < 0.05  ส่วน

จิตวทิยาการรับรู้คุณค่าไม่ส่งผลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมของพนกังาน 

 พชัรกนัย ์ เมธาอคัรเกียรต (2561) ศึกษาเร่ืองอิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจาก

องค์การ หัวหน้างาน และทีมงานที่มีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานดา้นการสร้างนวตักรรม

ระดับบุคคลผ่านสมรรถนะของบุคลากรในสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน 

มีวตัถุประสงค์ เพื่อ1) ศึกษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านการสร้างนวตักรรม จาํแนกตาม

ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล 2) ศึกษาปัจจยัการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์าร หวัหนา้งาน และทีมงาน

มีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านการสร้างนวตักรรมระดับบุคคลผานสมรรถนะหลัก  

และสมรรรถนะตามตาํแหน่งของบุคลากรในสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐานกลุ่ม
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ตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั คือ บุคลากรที่ปฏิบติังานในสาํนกังานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน 

(ส่วนกลาง) จาํนวนทั้งหมด 364 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม

ประมาณค่า 5 ระดับ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที ค่าความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์การถดถอย

พหุคูณ  

 ผลการศึกษา พบว่า 1) บุคลากรที่ มี  เพศ อายุ ประสบการณ์ทํางาน ตําแหน่งงาน 

ที่แตกต่างกัน มีประสิทธิภาพการปฏิบติังานด้านการสร้างนวตักรรมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ  

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 2) สมรรถนะหลักและสมรรถนะตําแหน่งของบุคลากรเป็นตัวแปร 

ในความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ หัวหน้างาน และทีมงานที่มีอิทธิพล 

อยู่ในระดับสูงต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านการสร้างนวตักรรมระดับบุคคลในสํานักงาน

คณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน 

 แก้วตา ผู ้พ ัฒนพงศ์ (2561)ได้ท ําการศึกษาเก่ียวกับสมรรถนะของผู ้ปฏิบัติงาน 

กับคุณภาพการให้บริการขององค์กร มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาสมรรถนะของผูป้ฏิบัติงานกับ

คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ร การวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยวธีิการวิจยัเชิงสาํรวจ เคร่ืองมือ

ที่ ใช้ในการวิจัย ได้แก่  แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างเป็นผู ้ปฏิบัติงานในภาครัฐ และเอกชน 

ในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน สถิติที่ใช ้คือ  ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

การทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) การวิเคราะห์

การถดถอยเชิงพหุคูณ 

  ผลการวจิยั พบวา่ สมรรถนะของผูป้ฏิบติังานในภาพรวม อยูใ่นระดบัสูง เม่ือพจิารณา

รายด้านพบว่า สมรรถนะตามตาํแหน่งงาน สมรรถนะด้านการจดัการ และ สมรรถนะหลกัอยูท่ี่

ระดบัสูง สาํหรับคุณภาพ การให้บริการขององคก์ร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัสูง เม่ือพิจารณารายด้าน 

พบว่า ด้านการให้บริการอย่าง เสมอภาค ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่าง

เพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า อยู่ท่ีระดับสูง  

การทดสอบสมมติฐาน พบว่า  ปัจจยัส่วนบุคคล ด้าน อายุ  ราย ได้ ประสบการณ์ทาํงาน และ

ตาํแหน่งงานที่แตกต่างกนั ให้ความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์รแตกต่างกันอยา่ง 

มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนสมรรถนะของการปฏิบติังานมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบั

คุณภาพการให้บริการขององคก์ร และสามารถทาํนายคุณภาพการให้บริการขององคก์ร ไดร้้อยละ 

28.7 ไดอ้ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั < 0.01 
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 ธนรัตน์ พลน้อมกรัง  (2563)  ศึกษาเร่ืองอิทธิพลของการรับรู้สมรรถนะของทีมงานที่มีผล

ต่อประสิทธิภาพการสร้างนวตักรรมองคก์รของห้างสรรสินคา้เซ็นทรัล ชิดลม  มีวตัถุประสงค์เพื่อ  

1) ศึกษาประสิทธิภาพการสร้างนวตักรรมองค์กรของห้างสรรสินคา้เซ็นทรัล ชิดลม  จาํแนกตาม

ลักษณะปัจจยัส่วนบุคคล  2)  ศึกษาปัจจยัการรับรู้ต่อสมรรถนะมีผลต่อประสิทธิภาพการสร้าง

นวตักรรมองคก์รของห้างสรรสินคา้เซ็นทรัล ชิดลม  กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั คือ พนักงานระดบั

ปฏิบติัการทุกคน จาํนวนทั้งหมด 400 คน เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถาม

ประมาณค่า 5 ระดับ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที ค่าความแปรปรวนทางเดียว และการวเิคราะห์การถดถอย

พหุคูณ  

 ผลการศึกษา พบว่า 1) บุคลากรที่มี เพศ  อายุ  ประสบการณ์ทาํงาน ตาํแหน่งงาน 

ที่แตกต่างกนั มีประสิทธิภาพการสร้างนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรสินคา้เซ็นทรัล ชิดลม แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  2) สมรรถนะหลกัและสมรรถตาํแหน่งของบุคลากรเป็นตวัแปร

ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการสร้างนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรสินคา้เซ็นทรัล ชิดลม อยูใ่นระดบัสูง 

 

 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี ผลการงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งในภาพรวม พบวา่ การศึกษา

ปัจจยัที่มีผลต่อนวตักรรมองคก์าร โดยรวมมีการศึกษา ถึงปัจจยัส่วนบุคคล สมรรถนะของบุคคล 

การศึกษาจิตวิทยา  และนวตักรรมองคก์ร ผูศึ้กษาจึงสรุปกรอบแนวคิดการศึกษาเร่ือง "ปัจจยัด้าน

สมรรถนะ และจิตวทิยาของผูใ้หบ้ริการที่มีผลต่อนวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม" 

โดยศึกษาเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง และเลือกศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ประสบการณ์ทาํงาน และสังกดัหน่วยงาน  การศึกษา

สมรรถนะ โดยนําแนวคิดของ Mc Clelland (1973, อ้างถึงในปิยนุช แสงนาค 2559) ใช้ในการศึกษา 

ถึงสมรรถนะของผูใ้ห้บริการจะนาํไปสู่การปฏิบติังานที่มีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ สมรรถนะหลกั และ

สมรรถนะตามตาํแหน่งงาน  การศึกษาจิตวิทยา โดยนําแนวคิดของ Gestalt   Psychology ( อ้างถึงใน

นันทวัฒน์  บุญไธสง, 2563) ใช้ในการศึกษาพฤติกรรมมนุษย์แบบบูรณาการความคิด  การรับรู้ 

ประสบการณ์เขา้ดว้ยกนั ไดแ้ก่ บุคลิกภาพ  การดาํเนินชีวติ และการรับรู้คุณค่า สาํหรับการศึกษานวตักรรม

องค์กรได้แนวคิดของ Schumpeter’s theory of Innovation (อ้างถึงในทัศนวรรณ รามณรงค์, 2557)   

ใชใ้นการศึกษาถึงการสร้างสรรคส่ิ์งใหม่  ๆเพือ่สร้างผลกาํไร และความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัขององค์กร  

ไดแ้ก่ นวตักรรมบริการ  นวตักรรมกระบวนการ นวตักรรมผลิตภณัฑ ์
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บทที่ 3 

วิธีการดําเนินการศึกษา 

 

 

  การศึกษาคร้ังน้ีศึกษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นสมรรถนะ และจิตวิทยาของผูใ้ห้บริการที่มีผล

ต่อนวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม” เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research Methodology) ซ่ึงผูศึ้กษาได้ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล        

โดยมีขั้นตอนการดาํเนินการศึกษา ดงัน้ี 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

  1.1 ประชากร คือ ผูใ้หบ้ริการทุกคนของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ที่ใหบ้ริการลูกคา้ 

ทั้งในส่วนหนา้และส่วนหลงั รวมทั้งส้ิน 667 คน (The Emporium, 2564) 

  1.2 กลุ่มตัวอย่าง  คือ ผูใ้ห้บริการของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียมที่ให้บริการลูกคา้  

ทั้งในส่วนหน้าและส่วนหลงั  ซ่ึงสามารถคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ 

(Yamane, 1967) โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 

(ศจีพรรณ แสงอ่อน, 2560) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน  267  คน  ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ และแสดง

สูตรการคาํนวณไดด้งัน้ี  

   n  =  N/1+ N(e)2 

 

   โดย n  =  ขนาดตวัอยา่งท่ีคาํนวณได ้

    N  =  จาํนวนประชากรที่ทราบค่า (ในที่น้ี = 667) 

    E =  ค่าความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 5% จะใชค้่า 0.05 

 

        แทนค่า n  =  N/1+ N(e)2 

                                  =         667/1+667(0.05)2 

    =  667/2.5 

    =  266.80   

    = 267  คน    
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  1.2.1 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

     ผูศึ้กษาใช้วิธีการคัดเลือกและสุ่มกลุ่มตวัอย่างด้วยวิธีการคดัเลือกกลุ่ม

ตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ  โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 

 1) จาํแนกผูใ้ห้บริการในหน่วยงานต่าง ๆ ของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็ม 

โพเรียมที่ให้บริการทั้งในส่วนหน้าและส่วนหลงั ทั้งหมด 5 ฝ่าย รวมจาํนวนทั้งส้ิน 667 คน  ดงัน้ี  

(1)  ฝ่ายบริหารอาคาร ประกอบดว้ย 5 แผนก ไดแ้ก่  1) แผนกบริการ  2) แผนกช่างไม ้3) แผนกรักษาความ

ปลอดภัย  4) แผนกยานพาหนะ และ 5) แผนกงานระบบ  (2)  ฝ่ายปฏิบัติการดีพาร์ท ประกอบด้วย   

2 ฝ่าย ไดแ้ก่  1)  ฝ่ายดีพาร์ท 1 และ 2)  ฝ่ายดีพาร์ท 2  (3) ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ ประกอบดว้ย  2 ฝ่าย  ไดแ้ก่  

1) ฝ่ายโกรเชอร่ี และ 2) ฝ่ายศูนยอ์าหาร  (4)  ฝ่ายศูนยก์ารคา้ ประกอบด้วย 3 ฝ่าย ไดแ้ก่  1) ฝ่ายบริหาร

ร้านคา้  2) ฝ่ายประสานงานร้านคา้ และ 3) ฝ่ายการตลาด  (5)  ฝ่ายบญัชีและการเงิน ประกอบดว้ย  1)  ฝ่าย

บญัชี  และ  2)  ฝ่ายการเงิน   

 2) คดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง โดยกาํหนดจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งเป็นสัดส่วนกับกลุ่ม

ประชากร 

 3) ใช้วิธีการจับฉลาก จาํนวน  267 คน ตามสัดส่วนของกลุ่มประชากร  

โดยแสดงรายละเอียด ดงัตารางที่ 3.1 
 

ตารางที่ 3.1  แสดงจํานวนประชากร และจํานวนกลุ่มตัวอย่างผู ้ให้บริการในหน่วยงานต่าง ๆ ของ

 หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 

 

ลาํดับที ่ แผนก จํานวนประชากร 
วธิีการคาํนวณ 

แบบสัดส่วน 
จํานวนกลุ่มตวัอย่าง 

1 ฝ่ายบริหารอาคาร 180 (267 X 180)/ 667 72 

 - แผนกบริการ  24 (267 X 24)/ 667 10 

 - แผนกช่างไม ้ 20 (267 X 20)/ 667 8 

 - แผนกรักษาความปลอดภยั 75 (267 X 75)/ 667 30 

 - แผนกยานพาหนะ 30 (267 X 30)/ 667 12 

 - แผนกงานระบบ 31 (267 X 31)/ 667 12 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) 

    

ลาํดับที ่ แผนก จํานวนประชากร 
วธิีการคาํนวณ 

แบบสัดส่วน 
จํานวนกลุ่มตวัอย่าง 

2 ฝ่ายปฏบิัตกิารดีพาร์ท 102 (267 X 102)/ 667 41 

 - ฝ่ายดีพาร์ท 1 51 (267 X 51)/ 667 21 

 - ฝ่ายดีพาร์ท 2 51 (267 X 51)/ 667 20 

3. ฝ่ายปฏบิัตกิารซุปเปอร์ 108 (267 X 108)/ 667 43 

 - ฝ่ายโกรเชอร่ี 86 (267 X 86)/ 667 34 

 - ฝ่ายศูนยอ์าหาร  22 (267 X 22)/ 667 9 

4 ฝ่ายศูนย์การค้า 90 (267 X 90)/ 667 36 

 - ฝ่ายบริหารร้านคา้ 42 (267 X 42)/ 667 17 

 - ฝ่ายประสานงานร้านคา้ 25 (267 X 25)/ 667 10 

 - ฝ่ายการตลาด 23 (267 X 23)/ 667 9 

5 ฝ่ายบัญชีและการเงิน 187 (267 X 187)/ 667 75 

 - ฝ่ายบญัชี 52 (267 X 52)/ 667 21 

 - ฝ่ายการเงิน 135 (267 X135)/ 667 54 

รวม 667 (667X 267)/ 667 267 

ที่มา: The Emporium, (2564), สืบคน้เม่ือวนัที่ 5 สิงหาคม 2564 

 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงมีขั้นตอนการสร้าง และ

ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

 2.1 ศึกษารวบรวมขอ้มูล แนวคิด ทฤษฎีสมรรถนะ จิตวทิยา และนวตักรรมองคก์ร จากตาํรา 

เอกสาร และงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งกบั เพือ่เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 2.2 ผูศึ้กษาสร้างแบบสอบถามขึ้น จากกรอบแนวคิดเก่ียวกบัสมรรถนะ จิตวิทยา และ

นวตักรรมองคก์ร  โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน  ดงัน้ี 

 ตอนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ  ระดบัการศึกษา  

รายได้ต่อเดือน  ประสบการณ์ทาํงาน  และสังกัดหน่วยงานในห้างสรรพสินค้า มีลักษณะขอ้คาํถาม 

แบบเลือกตอบ จาํนวน 6  ขอ้ 
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 ตอนที่ 2  ปัจจยัดา้นสมรรถนะ ประกอบดว้ย 2 ดา้น จาํนวน 10 ขอ้ ไดแ้ก่ 

   1.  ดสมรรถนะหลกั (Core Competency) 

   2.  สมรรถนะตามตาํแหน่งงาน (Specific Functional Competency) 

   ตอนที่ 3  ปัจจยัดา้นจิตวทิยา ประกอบดว้ย 3 ดา้น จาํนวน 15 ขอ้ ไดแ้ก่ 

   1.  บุคลิกภาพ (Personality) 

   2.  รูปแบบการดาํเนินชีวติ (Lifestyles) 

   3.  การรับรู้คุณค่า (Perception Value) 

   ตอนที่ 4  นวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ประกอบดว้ย  3 ดา้น 

จาํนวน  15  ขอ้  ไดแ้ก่ 

    1.  นวตักรรมดา้นการบริการ (Service Innovation)  

    2.  นวตักรรมดา้นกระบวนการ (Process Innovation)   

  3.  นวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ ์(Product Innovation)   

  สาํหรับแบบสอบถามตอนท่ี 2, 3 และ 4  มีลกัษณะขอ้คาํถามแบบประเมินคาํตอบ

เป็น 5 ระดบั (Rating Scale) (บุญชม ศรีสะอา้น, 2556)  คือ 

  ระดบัความสาํคญัมากที่สุด ใหค้่านํ้ าหนกั 5 คะแนน 

  ระดบัความสาํคญัมาก  ใหค้่านํ้ าหนกั 4 คะแนน 

  ระดบัความสาํคญัปานกลาง ใหค้่านํ้ าหนกั 3 คะแนน 

  ระดบัความสาํคญันอ้ย  ใหค้่านํ้ าหนกั 2 คะแนน 

  ระดบัความสาํคญันอ้ยที่สุด ใหค้่านํ้ าหนกั 1 คะแนน 

  การแปลผลค่าคะแนน แปลผลโดยถือตามเกณฑค์ะแนนเฉล่ีย โดยใชสู้ตรอนัตรภาคชั้น 

(บุญชม ศรีสะอา้น, 2556)  ไดแ้ก่ 

    
5

15 −  = 0.80 

 

  สามารถแสดงเกณฑแ์ปลความหมายของช่วงค่าเฉล่ีย ไดด้งัน้ี 

  ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง  อยูใ่นระดบันอ้ยที่สุด 

  ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง  อยูใ่นระดบันอ้ย 

  ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง  อยูใ่นระดบัปานกลาง 

  ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง  อยูใ่นระดบัมาก 

  ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง  อยูใ่นระดบัมากที่สุด 
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 2.3  นาํแบบสอบถามเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา  เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา

และความสอดคล้องของเน้ือหากบัวตัถุประสงค์ ในแบบสอบถาม และปรับปรุงแบบสอบถาม 

ใหส้มบูรณ์แลว้ จึงนาํเสนอต่อผูท้รงคุณวฒิุต่อไป  

 2.4  นําแบบสอบถามที่ได้ นําเสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ  3 คน เพื่อตรวจสอบหาความ

เที่ยงตรงเชิงเน้ือหาด้วย  IOC (Index of Item-Objective Congruence) โดยใช้เกณฑ์การประเมิน  

ค่า IOC ของแบบสอบถามที่มีค่าคะแนนอยู่ในระหว่าง  0.66 – 1  จึงสามารถนําแบบสอบถาม 

ไปใชไ้ด ้   

 2.5  ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวฒิุ แลว้นาํไปทดลองใชก้บั

ประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง 30 ชุด เพื่อทดสอบค่าความเช่ือมั่นด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟ่า 

ของครอนบราค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ได้ค่าแอลฟ่าไม่น้อยกว่า 0.80  จึงนําไปใช้ได้  (บุญชม   

ศรีสะอา้น, 2556)  ซ่ึงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามฉบบัน้ีไดเ้ท่ากบั  0.87    

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลผูศึ้กษาไดด้าํเนินการ  ดงัน้ี 

  3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ขอ้มูลในส่วนน้ี ผูศึ้กษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

กลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

   3.1.1  ผูศึ้กษาดาํเนินการขอหนังสือจากสาขาวิชาวิทยาการจดัการถึงผูท้ี่มีส่วน

เก่ียวขอ้ง เพือ่ขออนุญาต และช้ีแจงวตัถุประสงค ์และขอความร่วมมือในการเก็บขอ้มูลการศึกษา 

   3.1.2  ประสานขอความร่วมมือจากผูใ้ห้บริการของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 

เขา้ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูศึ้กษาขอความร่วมมือกบัผูใ้ห้บริการในแผนกต่าง ๆ ของ

ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม โดยอ้างอิงหนังสือขอความร่วมมือทางวิชาการ เพื่อขอรายช่ือ  

เบอร์โทร และไอดีไลน์ของผูใ้หบ้ริการในหน่วยงานต่าง ๆ ของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม  

  3.1.3 ดาํเนินการส่งแบบสอบถามออนไลน์  จาํนวน 267 ชุด ตามรายช่ือที่จบัฉลากไว้

เพือ่สอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งในหน่วยงานต่าง ๆ  ของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ในช่วงระหวา่ง  

3  สิงหาคม 2564 ถึง 9 สิงหาคม  2564   

  3.1.4  ตรวจสอบแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมา โดยตรวจสอบความถูกต้อง  

ความครบถว้นสมบูรณ์ของขอ้มูล แลว้นาํมาวเิคราะห์ประมวลผลต่อไป 
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  3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการหาขอ้มูลดว้ยการคน้ควา้จากเอกสาร 

และบทความ วารสารและงานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา 

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษา เร่ือง “ปัจจยัดา้นสมรรถนะ และจิตวทิยาของผูใ้หบ้ริการที่มีผลต่อนวตักรรม

องคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม” สามารถวิเคราะห์และอธิบาย โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  

ซ่ึงประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน การทดสอบค่าที, 

ค่าเอฟ  การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน  โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 4.1 เชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ซ่ึงประกอบด้วย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ไดแ้ก่ 

 ตอนที่ 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถิติหาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ  

  ตอนที่  2  ปัจจยัดา้นสมรรถนะ ใชส้ถิติหาค่าค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

  ตอนที่  3  ปัจจยัดา้นจิตวทิยา ใชส้ถิติหาค่าค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  ตอนที่ 4  นวตักรรมองค์กรของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ใชส้ถิติหาค่าเฉล่ีย 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  4.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใชส้ถิติในการวิเคราะห์ คือ การทดสอบค่าที  

ค่าเอฟ  และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน  ไดแ้ก่  

   สมมติฐานที่ 1 การทดสอบระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ 

ดิ เอ็มโพเรียม มีความแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยใชก้ารทดสอบค่าที (t – Test) สาํหรับตวัแปร

ไม่เกิน 2 กลุ่ม ได้แก่  เพศ  และทดสอบค่าเอฟ (F – test) สําหรับตวัแปรมากกว่า  2 กลุ่ม  ขึ้นไป  ไดแ้ก่   

อายุ  ระดับการศึกษา  รายได้ต่อเดือน ประสบการณ์ทาํงาน และหน่วยงาน โดยกาํหนดระดับนัยสําคญั 

ทางสถิติที่ 0.05  หากมีอยา่งน้อย 1 กลุ่ม ท่ีมีค่าเฉล่ียแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน ใชก้ารเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ

แอลเอสดี (LSD) 

   สมมติฐานที่ 2 การทดสอบปัจจยัดา้นสมรรถนะของผูใ้หบ้ริการมีผลต่อนวตักรรม

องคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) แบบปกติ (Enter)   

 



44 

   สมมติฐานที่ 3 การทดสอบปัจจยัดา้นจิตวิทยาของผูใ้ห้บริการมีผลต่อนวตักรรม 

องคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) แบบปกติ (Enter)   



 
 

บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 

 การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นสมรรถนะ และจิตวิทยาของผูใ้ห้บริการที่มีผลต่อนวตักรรม

องคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม” โดยมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 1) เพื่อศึกษาระดบัความสาํคญั

ของนวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 2)  เพื่อเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของ

นวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 3) เพื่อศึกษาปัจจยั

ด้านสมรรถนะของผูใ้ห้บริการที่มีผลต่อนวตักรรมองค์กรของห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม  

4) เพือ่ศึกษาปัจจยัดา้นจิตวิทยาของผูใ้ห้บริการที่มีผลต่อนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็ม

โพเรียม โดยมีผลการวเิคราะห์ แบ่งออกเป็น 5 ตอน ดงัน้ี 

ตอนที่ 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้หบ้ริการ   

ตอนที่ 2  ปัจจยัดา้นสมรรถนะ 

ตอนที่ 3  ปัจจยัดา้นจิตวทิยา 

ตอนที่ 4  ปัจจยัดา้นนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 

ตอนที่ 5  การทดสอบสมมติฐาน 

โดยกาํหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้นการนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

  แทน  ค่าเฉล่ีย 

S.D.   แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  n  แทน กลุ่มตวัอยา่ง 

  t   แทน  ค่าการทดสอบที (t - test)   

  F   แทน  ค่าการทดสอบเอฟ (F-test)   

Sig   แทน  ค่าระดบันยัสาํคญั (Significance) 

  r  แทน ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องเพยีร์สนั 

  b  แทน ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระในรูปของ 

  คะแนนดิบ  (สญัลกัษณ์ b สาํหรับค่าที่ไดจ้ากตวัอยา่ง และ  

  สาํหรับค่าประมาณหรือตวัทาํนาย) 

 β  แทน ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ 

   ในรูปของคะแนนมาตรฐาน (Beta) 

 y  แทน สมการพยากรณ์ของตวัแปรตาม (Y hat ไดแ้ก่ ค่าพยากรณ์) 

Χ
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ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้บริการ 

 

ตารางที่ 4.1  แสดงค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้หบ้ริการ 

(n = 267) 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้บริการ จํานวน ร้อยละ 

 เพศ   

         ชาย 96 36.00 

         หญิง 171 64.00 

รวม 267 100.00 

 อาย ุ   

         20 - 30 ปี 53 19.90 

         31 - 40 ปี 118 44.20 

         41 - 50 ปี 67 25.00 

         51 ปี ข้ึนไป 29 10.90 

รวม 267 100.00 

 ระดับการศึกษา   

  ตํ่ากว่าระดบัปริญญาตรี 99 37.10 

  ระดบัปริญญาตรี 141 52.80 

  สูงกว่าระดบัปริญญาตรี 27 10.10 

รวม 267 100.00 

 รายได้ต่อเดือน   

  10,000 – 20,000 บาท 107 40.10 

  20,001 – 30,000 บาท 80 30.00 

  30,001 – 40,000 บาท 53 19.90 

  40,001 บาท ข้ึนไป 27 10.00 

รวม 267 100.00 

 ประสบการณ์ทาํงาน   

         1 – 5 ปี 40 15.00 

         6 – 10 ปี 53 19.90 

         11 – 15 ปี 80 30.00 

 16 – 20 ปี 67 25.00 

         21 ปี ข้ึนไป 27 10.10 

รวม 267 100.00 
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ตารางที่ 4.1  (ต่อ) 

  (n = 267) 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้บริการ จํานวน ร้อยละ 

 หน่วยงาน   

 ฝ่ายบริหารอาคาร  72 27.00 

 ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท 41 15.40 

 ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ 43 16.00 

 ฝ่ายศูนยก์ารคา้ 36 13.50 

 ฝ่ายบญัชีและการเงิน 75 28.10 

รวม 267 100.00 

 

 จากตารางที่ 4.1 สามารถสรุปค่าความถ่ีและค่าร้อยละของผูใ้ห้บริการ ไดด้งัน้ี  

1) เพศ พบว่า ผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จาํนวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 64 และ

เป็นเพศชาย จาํนวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 36 

2) อาย ุพบวา่ ผูใ้หบ้ริการส่วนใหญ่ มีอายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี จาํนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 

44.20 รองลงมา มีอายรุะหวา่ง 41 - 50 ปี จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 25 อายรุะหวา่ง 20 - 30 ปี จาํนวน 

53 คน คิดเป็นร้อยละ 19.90 และอาย ุ51 ปี ขึ้นไป จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 10.90   

3) ระดบัการศึกษา พบว่า มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี จาํนวน 141 คน คิดเป็น

ร้อยละ 52.80 รองลงมา ต ํ่ากว่าระดับปริญญาตรี จาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 37.10 และสูงกว่าระดับ

ปริญญาตรี จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 10.10 

4) รายไดต่้อเดือน พบว่า  มีรายไดต่้อเดือน ระหว่าง 10,000 – 20,000 บาท จาํนวน 107 คน  

คิดเป็นร้อยละ  40.10  รองลงมา มีรายไดต่้อเดือน ระหว่าง  20,001 – 30,000 บาท จาํนวน  80 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 30  ระหว่าง  30,001 – 40,000 บาท  จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 19.90  และ  40,001 บาท ขึ้นไป 

จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 10 

5) ประสบการณ์ทาํงาน พบว่า ผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่ มีประสบการณ์ทาํงาน 11 – 15 ปี  

จาํนวน 80  คน คิดเป็นร้อยละ 30 รองลงมา ประสบการณ์ทาํงาน ระหวา่ง  16 – 20  ปี จาํนวน 67 คน คิดเป็น

ร้อยละ 25  ระหวา่ง  6 – 10 ปี จาํนวน 53  คน คิดเป็นร้อยละ 19.90  ระหวา่ง  1 – 5 ปี จาํนวน  40 คน คิดเป็น

ร้อยละ 15  และ 21 ปี ขึ้นไป จาํนวน  27  คน  คิดเป็นร้อยละ  10.10 

6) หน่วยงาน พบวา่ ผูใ้หบ้ริการส่วนใหญ่ เป็นพนกังานฝ่ายบญัชีและการเงิน จาํนวน จาํนวน 

75  คน คิดเป็นร้อยละ 28.10  รองลงมาเป็นพนกังานฝ่ายบริหารอาคาร จาํนวน  72 คน คิดเป็นร้อยละ  27  
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ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ จาํนวน  43 คน คิดเป็นร้อยละ 16 ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท จาํนวน  41 คน คิดเป็น

ร้อยละ 15.40  และฝ่ายศูนยก์ารคา้ จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 

 

ตอนที ่2 ปัจจยัด้านสมรรถนะ 

 

 ปัจจัยด้านสมรรถนะของผู ้ให้บริการภายในห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม ได้แก่ 

สมรรถนะหลกั และสมรรถนะตามตาํแหน่งงาน มีผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของ

สมรรถนะทั้งในภาพรวมและรายดา้น แสดงดงัตารางที่ 4.2 – 4.4  ดงัน้ี  

 

ตารางที่ 4.2  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นสมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ 

 ภายในหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม โดยภาพรวม 

(n = 267) 

ปัจจัยด้านสมรรถนะ 𝐗𝐗� S.D. การแปลผล 

สมรรถนะหลกั 3.89 0.67 มาก 

สมรรถนะตามตาํแหน่งงาน 3.93 0.69 มาก 

รวม 3.91 0.63 มาก 

   

 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นสมรรถนะ โดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.91  เม่ือจาํแนกเป็นรายด้านแล้ว พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสําคัญ 

ต่อสมรรถนะตามตาํแหน่งงาน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 และสมรรถนะหลกั อยูใ่นระดบัมาก  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89  ซ่ึงสามารถทาํการสรุปวเิคราะห์เป็นรายขอ้ได ้ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.3  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของสมรรถนะหลักของผูใ้ห้บริการ

 ภายในหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม   

(n = 267) 

สมรรถนะหลัก 𝐗𝐗� S.D. แปลผล 

สามารถนาํความรู้ที่มีไปสร้างนวตักรรมใหอ้งคก์รมีประสิทธิภาพได ้ 4.30 0.75 มากที่สุด 

มีความรู้ความเขา้ใจ สามารถอธิบายรูปแบบนวตักรรมขององคก์รได ้ 3.81 0.86 มาก 

มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ที่สามารถนาํไปใชส้ร้างส่ิงใหม่ ๆ  

ใหแ้ก่องคก์ร 

3.86 0.89 มาก 

สามารถออกแบบผลิตภณัฑ ์ดาํเนินการนาํนวตักรรมไปใชใ้นการ 

เพิม่ประสิทธิภาพในการทาํงานได ้

3.91 0.84 มาก 

มีความรู้ความสามารถในการนาํนวตักรรม  ใหม่ ๆ มาประยกุตใ์ช ้

ในองคก์รได ้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.58 1.00 มาก 

รวม 3.89 0.67 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัต่อสมรรถนะหลัก โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แล้ว พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัต่อ

สามารถนําความรู้ที่มีไปสร้างนวตักรรมให้องค์กรมีประสิทธิภาพได้ อยู่ในระดับมากที่ สุด  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30  รองลงมาผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัต่อความสามารถออกแบบผลิตภณัฑ์  

การดําเนินการนํานวตักรรมไปใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานได้ อยู่ในระดับมาก  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ที่สามารถนาํไปใชส้ร้างส่ิงใหม่ ๆ ใหแ้ก่องคก์รอยู่

ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.86 มีความรู้ความเขา้ใจ สามารถอธิบายรูปแบบนวตักรรมของ

องคก์รได ้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 และมีความรู้ความสามารถในการนาํนวตักรรม ใหม่ ๆ 

มาประยกุตใ์ชใ้นองคก์รได ้อยา่งมีประสิทธิภาพ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.4  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของสมรรถนะตามตาํแหน่งงานของให้บริการ

 ภายในหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม   

(n = 267) 

สมรรถนะตามตําแหน่งงาน 𝐗𝐗� S.D. แปลผล 

มีความรู้ สามารถอธิบายหลกัการขายสินคา้ และบริการได้

เป็นอยา่งดี 

4.07 0.96 มาก 

มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้ และบริการสาํหรับใหค้าํแนะนาํลูกคา้ 

ไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.58 1.08 มาก 

มีทกัษะ ความสามารถในการขาย การแนะนาํสินคา้ และ

บริการใหก้บัลูกคา้ไดดี้ 

4.10 0.91 มาก 

สามารถอธิบายรายละเอียดเก่ียวกบัสินคา้ และบริการใหก้บั

ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ 

4.09 0.82 มาก 

มีทกัษะในการบริหารความสมัพนัธท์ี่ดีกบัผูท้ี่เก่ียวขอ้ง เช่น 

หน่วยงานภายใน หน่วยงานภายนอก และลูกคา้เป็นตน้ 

3.79 0.98 มาก 

รวม 3.93 0.69 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.4 พบวา่ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสาํคญัต่อสมรรถนะตามตาํแหน่งงาน โดยรวมอยู่

ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสาํคญัต่อการมี

ทกัษะ ความสามารถในการขาย การแนะนาํสินคา้ และบริการใหก้บัลูกคา้ไดดี้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.10  รองลงมาให้บริการให้ความสาํคญัต่อความสามารถอธิบายหลกัการขายสินคา้ และบริการ

ไดเ้ป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 มีความรู้ สามารถอธิบายหลกัการขายสินคา้ และ

บริการไดเ้ป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 มีทกัษะในการบริหารความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผู ้

ที่เก่ียวขอ้ง เช่น หน่วยงานภายใน หน่วยงานภายนอก และลูกคา้เป็นตน้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.79 และมีความรู้เก่ียวกบัสินคา้ และบริการสาํหรับให้คาํแนะนาํลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมาก มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 ตามลาํดบั 
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ตอนที ่3 ปัจจยัด้านจติวทิยา 

 

ตารางที่ 4.5   แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านจิตวิทยาของผูใ้ห้บริการ

 ภายในหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม  โดยภาพรวม 

(n = 267) 

ปัจจัยด้านจิตวิทยา 𝐗𝐗� S.D. การแปลผล 

ดา้นบุคลิกภาพ 3.88 0.73 มาก 

ดา้นรูปแบบการดาํเนินชีวติ 4.07 0.71 มาก 

ดา้นการรับรู้คุณค่า 3.96 0.71 มาก 

รวม 3.97 0.65 มาก 

 

  จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นจิตวิทยา โดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97  เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้นแลว้ พบวา่ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสาํคญัต่อดา้นรูปแบบ

การดาํเนินชีวิต อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 รองลงมาให้ความสาํคญักบัดา้นการรับรู้คุณค่า 

อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.96 และด้านบุคลิกภาพ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.88  

ตามลาํดบั  ซ่ึงสามารถทาํการสรุปวิเคราะห์เป็นรายขอ้ได ้ดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.6   แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของบุคลิกภาพของผูใ้ห้บริการภายใน

 หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม   

(n = 267) 

ด้านบุคลกิภาพ 𝐗𝐗� S.D. แปลผล 

เป็นคนท่ีมีความกระตือรือร้น ท่ีอยากจะทาํงาน และเตรียมตวั 

ให้พร้อมอยูเ่สมอ 

3.84 1.00 มาก 

มีรูปร่าง หนา้ตาท่ีดี ร่าเริงสดใส เหมาะสมกบัการทาํงานดา้นการบริการ 3.87 0.99 มาก 

มีกริยา มารยาท และท่าทางท่ีสุภาพอ่อนโยน ท่ีเหมาะกบัการทาํงาน 3.73 0.97 มาก 

มีนํ้ าเสียง คาํพูด ท่ีสุภาพนุ่มนวล เหมาะสมกบัการทาํงาน 

ดา้นบริการ 

4.01 0.83 มาก 

แต่งกายสุภาพเรียบร้อย เหมาะสมกบัการทาํงาน 3.97 0.91 มาก 

รวม 3.88 0.73 มาก 

  



52 
 

 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสําคัญต่อบุคลิกภาพ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัต่อการมีนํ้ าเสียง 

คาํพูด ที่สุภาพนุ่มนวล เหมาะสมกบัการทาํงานดา้นบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 

รองลงมาให้ความสาํคญัต่อการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย เหมาะสมกบัการทาํงาน อยูใ่นระดบัมาก  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97  มีรูปร่าง หน้าตาที่ดี ร่าเริงสดใส เหมาะสมกับการทาํงานด้านการบริการ

ทาํงาน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 มีความกระตือรือร้นที่อยากจะทาํงาน และเตรียมตวั

ให้พร้อมอยูเ่สมอ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 และมีกริยา มารยาท และท่าทางที่สุภาพ

อ่อนโยน ที่เหมาะกบัการทาํงาน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73  ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.7  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของรูปแบบการดําเนินชีวิตของ 

 ผูใ้หบ้ริการภายในห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม   

(n = 267) 

ด้านรูปแบบการดําเนินชีวิต 𝐗𝐗� S.D. แปลผล 

มีความช่ืนชอบที่จะศึกษาหาความรู้ใหม่ ๆ เพือ่พฒันาตวัเอง

ตลอดเวลา 

4.16 0.86 มาก 

สามารถนาํความรู้พื้นฐานที่มีอยู ่มาพฒันาใหเ้กิดนวตักรรม 

หรือ กระบวนการในการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพได ้

4.14 0.83 มาก 

มีทกัษะในการนาํเทคโนโลย ี/ ริเร่ิมกระบวนการใหม่ ๆ มาใช้

เป็นแนวทางในการดาํเนินชีวติ 

4.06 0.80 มาก 

มีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการในการทาํงาน

ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.01 0.89 มาก 

มีความชาํนาญ และความสามารถในการทาํงานใหบ้รรลุ

เป้าหมายได ้

3.96 0.84 มาก 

รวม 4.07 0.71 มาก 

 

 จากตารางที ่4.7 พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัต่อรูปแบบการดาํเนินชีวิตโดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07  เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ ผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัต่อความช่ืนชอบ 

ที่จะศึกษาหาความรู้ใหม่  ๆ  เพื่อพฒันาตัวเองตลอดเวลา อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16 

รองลงมา ให้ความสาํคญัต่อความสามารถนาํความรู้พื้นฐานที่มีอยู ่มาพฒันาใหเ้กิดนวตักรรม หรือ 

กระบวนการในการทาํงานให้มีประสิทธิภาพได้ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.14 และมีทกัษะ 
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ในการนาํเทคโนโลย ี/ ริเร่ิมกระบวนการใหม่ ๆ มาใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินชีวิต อยูใ่นระดบัมาก  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06  มีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการในการทาํงานได้เป็นอย่างดี  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 และ มีความชาํนาญ และความสามารถในการทาํงานให้บรรลุเป้าหมายไดอ้ยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96  ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.8  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณค่าของผูใ้ห้บริการ

 ภายในหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม   

(n = 267) 

ด้านการรับรู้คุณค่า 𝐗𝐗� S.D. แปลผล 

รับรู้ไดว้า่งานมีคุณค่า เป็นงานที่มีความหมาย และความสาํคญั

ในการทาํงาน 

3.77 0.88 มาก 

มีการรับรู้ และเขา้ใจในคุณสมบติัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์และ

บริการ 

4.04 0.80 มาก 

มีการเปิดรับขอ้มูลต่าง ๆ เพือ่ศึกษาเก่ียวกบัคุณคา่ของสินคา้ 

และบริการจากแหล่งต่าง ๆ  

3.98 0.92 มาก 

รับรู้ถึงความสามารถในการทาํงานของตนเอง 3.92 0.86 มาก 

รับรู้ถึงความรู้สึกภาคภูมิใจ ต่อการทาํงาน 4.10 0.83 มาก 

รวม 3.96 0.71 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสําคญัต่อการรับรู้คุณค่า โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสาํคญัต่อการรับรู้ถึง

ความรู้สึกภาคภูมิใจต่อการทาํงาน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10  รองลงมาใหค้วามสาํคญัต่อ

การรับรู้ และเขา้ใจในคุณสมบติัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์บริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04  มี

การเปิดรับขอ้มูลต่าง ๆ เพือ่ศึกษาเก่ียวกบัคุณค่าของสินคา้ และบริการจากแหล่งต่าง ๆ  อยูใ่นระดับ

มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98  รับรู้ถึงความสามารถในการทาํงานของตนเอง อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.92 และรับรู้ไดว้า่งานมีคุณค่าเป็นงานที่มีความหมาย ความสาํคญัในการทาํงาน อยูใ่นระดบั

มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77 ตามลาํดบั 
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ตอนที ่4  ปัจจยัด้านนวตักรรมองค์กรของห้างสรรพสินค้า ด ิเอม็โพเรียม 

 

ตารางที่ 4.9  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของนวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้   

 ดิ เอ็มโพเรียม โดยภาพรวม 

(n = 267) 

ปัจจัยด้านนวัตกรรมองค์กร 𝐗𝐗� S.D. แปลผล 

นวตักรรมการบริการ 3.37 0.78 ปานกลาง 

นวตักรรมกระบวนการ 3.96 0.61 มาก 

นวตักรรมผลิตภณัฑ ์ 3.72 0.58 มาก 

รวม 3.68 0.57 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.9  พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัต่อนวตักรรมองคก์ร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.68  เม่ือจาํแนกเป็นรายด้านแล้ว พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสําคญัต่อนวตักรรม

กระบวนการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96  รองลงมาใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรมผลิตภณัฑ ์อยู่

ในระดับมาก  มี ค่ า เฉล่ี ยเท่ ากับ 3.72 และนวัตกรรมการบริ การ อยู่ ในระดับปานกลาง  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.37 ตามลาํดบั  ซ่ึงสามารถทาํการสรุปวิเคราะห์เป็นรายขอ้ได ้ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.10   แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานนวตักรรมการบริการของ หา้งสรรพสินคา้  

                           ดิ เอ็มโพเรียม  

(n = 267) 

นวัตกรรมการบริการ 𝐗𝐗� S.D. แปลผล 

1. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมมาปรับปรุง

กระบวนการบริการของพนกังานขายใหมี้ความรวดเร็ว

ยิง่ขึ้น 

3.69 0.96 มาก 

2. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมมา

ปรับเปล่ียนการบริการ เพือ่ใหพ้นกังานขายสามารถแกไ้ข

ปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.39 0.99 ปานกลาง 

3. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมมาใชใ้น

การวางแผนการบริการในอนาคต ใหมี้ความรวดเร็วกวา่

หา้งสรรพสินคา้คู่แข่ง 

3.09 1.07 ปานกลาง 

4. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดส้นับสนุนใหน้าํนวตักรรม

ใหม่  ๆมาใชเ้พือ่อาํนวยความสะดวกใหก้บัพนกังานขาย

นาํไปพฒันาการบริการ 

3.31 0.97 ปานกลาง 

รวม 3.37 0.78 ปานกลาง 

  

 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสําคัญต่อนวตักรรมการบริการ โดยรวม 

อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.37  เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญั

ต่อการนาํนวตักรรมมาปรับปรุงกระบวนการบริการของพนักงานขายให้มีความรวดเร็วยิ่งขึ้น อยู่ใน

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 รองลงมาให้ความสาํคญัต่อการนาํนวตักรรมมาปรับเปล่ียนการบริการ 

เพื่อให้พนักงานขายสามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับปานกลาง  

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.39  การสนับสนุนให้นํานวตักรรมใหม่ ๆ มาใช้  เพื่ออาํนวยความสะดวกให้กบั

พนกังานขายนาํไปพฒันาการบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.31 และ การนาํนวตักรรมมา

ใชใ้นการวางแผนการบริการในอนาคต ให้มีความรวดเร็วกว่าห้างสรรพสินคา้คู่แข่ง อยูใ่นระดบัปานกลาง  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.09  ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.11  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานนวตักรรมกระบวนการของห้างสรรพสินคา้  

                          ดิ เอ็มโพเรียม 

(n = 267) 

นวัตกรรมกระบวนการ 𝐗𝐗� S.D. แปลผล 

1. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมมาพฒันาส่ิง

อาํนวยความสะดวก เพือ่ใหมี้ความทนัสมยั 

3.97 0.68 มาก 

2. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมใหม่ ๆ  เขา้มา

ใชเ้พือ่เพิม่ประสิทธิภาพในการทาํงานของพนกังานขาย 

3.74 0.81 มาก 

3. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดเ้พิม่ส่ิงอาํนวยความ

สะดวกใหม่ ๆ เพือ่ลดกระบวนการทาํงานของพนกังานใหมี้

ความรวดเร็วมากยิง่ขึ้น 

4.10 0.76 มาก 

4. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมใหม่ ๆ 

นาํมาใชใ้นการบริหารการจดัการ เพือ่ช่วยลดตน้ทุนในการ

ดาํเนินธุรกิจ และเป็นการเพิม่รายไดใ้หม้ากขึ้น 

3.81 0.82 มาก 

5. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม มีการปรับปรุงกระบวนการ

ทาํงานใหม่จากเดิม ทาํใหพ้นกังานขายทาํงานไดง่้ายขึ้น  

4.07 0.75 มาก 

6. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดมี้การพฒันาปรับปรุง

เปล่ียนแปลงดา้นเทคนิค อุปกรณ์ และระบบซอฟทแ์วร์ 

เพือ่ใหก้ารทาํงานของผูใ้หบ้ริการมีความรวดเร็วยิง่ขึ้น 

4.07 0.75 มาก 

รวม 3.96 0.61 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.11 พบวา่ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรมกระบวนการ โดยรวมอยูใ่น

ระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.96  เม่ือจาํแนกเป็นรายข้อแล้ว พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสําคัญต่อ 

การเพิ่มส่ิงอาํนวยความสะดวกใหม่ ๆ เพื่อลดกระบวนการทาํงานของพนักงานให้มีความรวดเร็วมาก

ยิ่งขึ้ น อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.10 รองลงมาผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัต่อการปรับปรุง

กระบวนการทาํงานใหม่จากเดิม ทาํให้พนักงานขายทาํงานได้ง่ายขึ้น และได้มีการพฒันาปรับปรุง

เปล่ียนแปลงดา้นเทคนิค อุปกรณ์ และระบบซอฟทแ์วร์ เพือ่ใหก้ารทาํงานของผูใ้ห้บริการมีความรวดเร็ว

ยิ่งขึ้น อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.07  การนํานวตักรรมมาพฒันาส่ิงอาํนวยความสะดวก 

เพือ่ใหมี้ความทนัสมยั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.9   การนาํนวตักรรมใหม่  ๆนาํมาใชใ้นการ

บริหารการจดัการ เพื่อช่วยลดตน้ทุนในการดาํเนินธุรกิจ และเป็นการเพิ่มรายไดใ้ห้มากขึ้น อยูใ่นระดบั
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มาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 และการนาํนวตักรรมใหม่ ๆ เขา้มาใช ้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน 

ของพนกังานขาย  อยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74  ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.12  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานนวตักรรมผลิตภณัฑ์ของห้างสรรพสินค้า 

 ดิ เอ็มโพเรียม 

(n = 267) 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 𝐗𝐗� S.D. แปลผล 

1. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมเทคโนโลยี

ใหม่ ๆ  ดา้นการติดต่อส่ือสารเขา้มาใช ้เพือ่ใหพ้นกังาน

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว

ในทุกช่องทาง 

3.92 0.70 มาก 

2. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม มีการปรับปรุงพื้นที่ภายใน/

ภายนอกหา้งใหท้นัสมยั สะดวก สบาย สาํหรับลุกคา้ที่เขา้

มาใชบ้ริการ 

3.52 0.50 มาก 

3. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดเ้พิม่ช่องทางในนาํเสนอ

การขายสินคา้ และการบริการเพือ่ตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ทุกกลุ่ม 

3.81 0.82 มาก 

4. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมดา้นการ

ส่ือสารทีท่นัสมยัเขา้มาใช ้เพือ่ใหลู้กคา้เขา้ถึงขอ้มูลของหา้ง 

เช่น การจดักิจกรรม โปรโมชัน่ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และ

รวดเร็ว 

4.07 0.75 มาก 

5. หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดมี้การจดักิจกรรมพเิศษ 

และนาํผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ที่ทนัสมยั ตรงตามความตอ้งการ

ของลูกคา้เขา้มาจาํหน่ายอยา่งสมํ่าเสมอ 

3.29 0.54 ปานกลาง 

รวม 3.72 0.58 มาก 

  

 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสําคัญต่อนวตักรรมผลิตภัณฑ์ โดยรวม 

อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสาํคญัต่อการ

นํานวตักรรมการส่ือสารที่ทนัสมัยเขา้มาใช้ เพื่อให้ลูกคา้เขา้ถึงขอ้มูลของห้าง เช่น การจดักิจกรรม 

โปรโมชัน่ต่าง  ๆไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 รองลงมาผูใ้หบ้ริการ
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ให้ความสาํคญัต่อการนาํนวตักรรมเทคโนโลยีใหม่ ๆ ดา้นการติดต่อส่ือสารเขา้มาใช ้เพื่อให้พนักงาน

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างรวดเร็วในทุกช่องทาง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.92  การเพิม่ช่องทางในนาํเสนอการขายสินคา้ และการบริการเพือ่ตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ทุกกลุ่ม อยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81  การปรับปรุงพื้นที่ภายใน/ภายนอกห้าง 

ให้ทนัสมยั สะดวก สบาย สาํหรับลุกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 และ  

การจดักิจกรรมพิเศษ และนาํผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ที่ทนัสมยั ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้เข้ามา

จาํหน่ายอยา่งสมํ่าเสมออยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52  ตามลาํดบั 

 

ตอนที ่5 การทดสอบสมมติฐาน 

 

 5.1 สมมติฐานที่ 1 ระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็ม 

โพเรียม มีความแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 5.1.1 ผู้ให้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน ให้ความสําคัญต่อนวัตกรรมองค์กรของ

ห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกัน 

  สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

  H0 : ผูใ้ห้บริการท่ีมีเพศ แตกต่างกัน ให้ความสําคญัต่อนวตักรรมองคก์ร

ของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ผูใ้ห้บริการท่ีมีเพศ แตกต่างกัน ให้ความสําคญัต่อนวตักรรมองคก์ร

ของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.13  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ 

 ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามเพศของผูใ้หบ้ริการ  

(n = 267) 

ปัจจัยด้านนวตักรรมองค์กร 

เพศ 

t Sig 
ชาย  

( n = 96) 

หญงิ  

( n = 171) 

 S.D.  S.D. 

นวตักรรมการบริการ 3.24 0.79 3.44 0.77 0.00 0.98 

นวตักรรมกระบวนการ 3.91 0.62 3.98 0.59 0.02 0.90 

นวตักรรมผลิตภณัฑ ์ 3.71 0.61 3.73 0.57 0.09 0.77 

รวม 3.62 0.59 3.72 0.56 0.03 0.87 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์ร

ของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามเพศ พบว่า โดยรวมและรายดา้น มีค่า Sig. มากกวา่ 

0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความว่า ผูใ้ห้บริการที่มีเพศ 

ที่แตกต่างกนั ใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ดา้นนวตักรรม

การบริการ  ดา้นนวตักรรมกระบวนการ และดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 

  

 5.1.2 ผู้ให้บริการที่มีอายุแตกต่างกันให้ความสําคัญต่อนวัตกรรมองค์กรของ

ห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

   H0 : ผูใ้หบ้ริการที่มีอายแุตกต่างกนัใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรมองคก์รของ

หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไม่แตกต่างกนั 

   H1 : ผูใ้หบ้ริการที่มีอายแุตกต่างกนั ใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรมองคก์รของ

หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกนั 

 

 

 

 

Χ Χ
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ตารางที่  4.14  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้

 ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามอายขุองผูใ้หบ้ริการ 

(n = 267) 

ปัจจัยด้าน 

นวตักรรมองค์กร 
อายุ 𝐗𝐗� SD. F Sig. 

นวตักรรมการบริการ 

 

20 - 30 ปี 3.06 3.06 3.87 0.01* 

31 - 40 ปี 3.44 3.44   

41 – 50 ปี 3.50 3.50   

51 ปี ขึน้ไป 3.37 3.37   

นวตักรรมกระบวนการ 20 - 30 ปี 3.86 3.37 1.51 0.21 

31 - 40 ปี 3.93 3.86   

41 – 50 ปี 4.08 3.93   

51 ปี ขึน้ไป 3.96 4.08   

นวตักรรมผลติภณัฑ์ 20 - 30 ปี 3.59 3.96 1.84 0.14 

31 - 40 ปี 3.70 3.59   

41 – 50 ปี 3.84 3.70   

51 ปี ขึน้ไป 3.74 3.84   

ภาพรวม 

20 - 30 ปี 3.50 3.74 2.88 0.04 

31 - 40 ปี 3.69 3.50   

41 – 50 ปี 3.81 3.69   

51 ปี ขึน้ไป 3.69 3.81   

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

    

    จากตารางที่ 4.14 ผลการเปรียบเทียบระดับความสาํคญัของนวตักรรมองค์กรของ

ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามอาย ุพบว่า โดยรวมมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05  เม่ือพิจารณารายด้าน 

พบวา่ ดา้นนวตักรรมการบริการมีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05  จึงยอมรับสมมติฐาน  (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน (H0)  

หมายความว่า ผูใ้ห้บริการที่มีอายุที่แตกต่างกันให้ความสําคญัต่อนวตักรรมด้านการบริการแตกต่างกัน 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  จึงตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ แอลเอสดี  ดงัตารางที่ 4.15 
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ตารางที่ 4.15  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของนวตักรรมการบริการของหา้งสรรพสินคา้  

                           ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามอายขุองผูใ้หบ้ริการเป็นรายคู่ 

(n = 267) 

                           นวตักรรม 

  การบริการ            

           อาย ุ

𝐗𝐗� 

20 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 – 50 ปี 51 ปี ขึน้ไป 

3.06 3.44 3.50 3.37 

20 - 30 ปี 3.06 - - 0.38* 

(0.00) 

- 0.44* 

(0.00) 

-0.31 

(0.07) 

31 - 40 ปี 3.44  - -0.06 

(0.58) 

0.06 

(0.68) 

41 – 50 ปี 3.50   - 0.13 

(0.45) 

51 ปี ขึน้ไป 3.37    - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

  จากตารางที่ 4.15 แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความสาํคญัของนวตักรรม 

การบริการของห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม จําแนกตามอายุ  พบว่า  ผู ้ให้บริการที่ มีอาย ุ

ที่แตกต่างกันให้ความสําคัญต่อนวัตกรรมการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ที่ระดบั 0.05 จาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการที่มีอายรุะหวา่ง  20 – 30 ปี ใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรม 

การบริการนอ้ยกวา่ผูใ้หบ้ริการที่มีอายรุะหวา่ง  31 - 40 ปี และ 41 – 50  ปี 

 

 5.1.3 ผู้ให้บริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันให้ความสําคัญต่อนวัตกรรม

องค์กรของห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

  H0 : ผูใ้หบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรม

องคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ผูใ้หบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรม

องคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกนั 
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ตารางที่  4.16  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้

 ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามระดบัการศึกษาของผูใ้หบ้ริการ 

(n = 267) 

นวตักรรมองค์กร ระดับการศึกษา 𝐗𝐗� SD. F Sig. 

 นวตักรรมการบริการ 

 

ตํ่ากว่าปริญญาตรี 3.35 0.70 0.50 0.61 

ปริญญาตรี 3.40 0.86   

สูงกว่าปริญญาตรี 3.25 0.59   

นวตักรรมกระบวนการ ตํ่ากว่าปริญญาตรี 4.02 0.62 2.64 0.07 

ปริญญาตรี 3.95 0.60   

สูงกว่าปริญญาตรี 3.72 0.55   

นวตักรรมผลติภณัฑ์ ตํ่ากว่าปริญญาตรี 3.78 0.61 1.96 0.14 

ปริญญาตรี 3.70 0.57   

สูงกว่าปริญญาตรี 3.54 0.52   

ภาพรวม 

ตํา่กว่าปริญญาตรี 3.72 0.56 1.53 0.22 

ปริญญาตรี 3.68 0.59   

สูงกว่าปริญญาตรี 3.50 0.51    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

  จากตารางที่ 4.16 ผลการเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์รของ

หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ โดยรวมและรายดา้น มีค่า Sig. มากกวา่ 

0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความวา่ ผูใ้หบ้ริการที่มีระดบัการศึกษา 

ที่แตกต่างกนัใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไม่แตกต่างกนั 

 5.1.4 ผู้ให้บริการที่มีรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันให้ความสําคัญต่อนวัตกรรม

องค์กรของห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

  H0 : ผูใ้หบ้ริการที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั ใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรม

องคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ผูใ้หบ้ริการที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั ใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรม

องคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกนั 
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ตารางที่  4.17  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้

 ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามรายไดต่้อเดือนของผูใ้หบ้ริการ 

(n = 267) 

นวตักรรมองค์กร รายได้ต่อเดือน 𝐗𝐗� SD. F Sig. 

 นวตักรรมการบริการ 

 

10,000 – 20,000 บาท 3.49 0.74 1.45 0.23 

20,001 – 30,000 บาท 3.28 0.84   

30,001 – 40,000 บาท 3.31 0.81   

40,001 บาท ข้ึนไป 3.28 0.66   

นวตักรรมกระบวนการ 10,000 – 20,000 บาท 4.01 0.56 1.07 0.36 

20,001 – 30,000 บาท 3.98 0.67   

30,001 – 40,000 บาท 3.92 0.63   

40,001 บาท ข้ึนไป 3.79 0.56   

นวตักรรมผลติภณัฑ์ 10,000 – 20,000 บาท 3.76 0.55 0.74 0.53 

20,001 – 30,000 บาท 3.73 0.63   

30,001 – 40,000 บาท 3.67 0.60   

40,001 บาท ข้ึนไป 3.60 0.54   

ภาพรวม 

10,000 – 20,000 บาท 3.75 0.54 1.17 0.32 

20,001 – 30,000 บาท 3.66 0.61   

30,001 – 40,000 บาท 3.63 0.61   

40,001 บาท ข้ึนไป 3.55 0.53   

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

  จากตารางที่ 4.17 ผลการเปรียบเทียบระดับความสําคญัของนวตักรรม

องคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน พบว่า โดยรวมและรายดา้น  

มีค่า Sig. มากกว่า 0.05  จึงยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความว่า  

ผูใ้หบ้ริการที่มีรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ 

ดิ เอ็มโพเรียม ไม่แตกต่างกนั 
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 5.1.5 ผู้ให้บริการที่มีประสบการณ์ทํางานแตกต่างกันให้ความสําคญัต่อนวัตกรรม

องค์กรของห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

  H0 : ผูใ้ห้บริการที่มีประสบการณ์ทาํงานแตกต่างกัน ให้ความสําคัญต่อ

นวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ผูใ้ห้บริการที่มีประสบการณ์ทาํงานแตกต่างกัน ให้ความสําคัญต่อ

นวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกนั 

 

ตารางที่  4.18  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้

 ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามประสบการณ์ทาํงานของผูใ้หบ้ริการ 

(n = 267) 

นวตักรรมองค์กร ประสบการณ์ทาํงาน 𝐗𝐗� SD. F Sig. 

 นวตักรรมการบริการ 

 

1 – 5 ปี 4.43 0.70 0.45 0.78 

6 – 10 ปี 4.43 0.80   

11- 15  ปี 4.36 0.86   

16 – 20 ปี 4.27 0.74   

21 ปี ข้ึนไป 4.43 0.74   

นวตักรรมกระบวนการ 1 – 5 ปี 4.01 0.54 2.10 0.08 

6 – 10 ปี 4.10 0.60   

11- 15  ปี 3.87 0.71   

16 – 20 ปี 3.86 0.52   

21 ปี ข้ึนไป 4.12 0.53   

นวตักรรมผลติภณัฑ์ 1 – 5 ปี 3.81 0.52 1.72 0.15 

6 – 10 ปี 3.81 0.58   

11- 15  ปี 3.63 0.69   

16 – 20 ปี 3.65 0.50   

21 ปี ข้ึนไป 3.86 0.48   

ภาพรวม 

1 – 5 ปี 3.75 0.51 1.47 0.21 

6 – 10 ปี 3.78 0.57   

11- 15  ปี 3.62 0.68   

16 – 20 ปี 3.59 0.48   

21 ปี ข้ึนไป 3.80 0.48   

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 



65 
 

  จากตารางที่ 4.18 ผลการเปรียบเทียบระดับความสําคญัของนวตักรรม

องคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามประสบการณ์ทาํงาน พบวา่ โดยรวมและรายดา้น 

มีค่า Sig. มากกว่า 0.05  จึงยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฏิเสธสมมติฐาน (H1) หมายความว่า  

ผูใ้หบ้ริการที่มีประสบการณ์ทาํงานที่แตกต่างกนัให้ความสาํคญัต่อนวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้ 

ดิ เอ็มโพเรียม ไม่แตกต่างกนั 
 

 5.1.6 ผู้ให้บริการที่มีหน่วยงานแตกต่างกันให้ความสําคัญต่อนวัตกรรมองค์กร

ของห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกัน 

   สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

  H0 : ผูใ้ห้บริการที่มีหน่วยงานแตกต่างกัน ให้ความสําคญัต่อนวตักรรม

องคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ผูใ้ห้บริการที่มีหน่วยงานแตกต่างกัน ให้ความสําคญัต่อนวตักรรม

องคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.19  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ 

 ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการ 

(n = 267) 

นวตักรรมองค์กร หน่วยงาน 𝐗𝐗� SD. F Sig. 

 นวตักรรมการบริการ 

 

ฝ่ายบริหารอาคาร 3.40 0.72 2.11 0.08 

ฝ่ายปฏิบติัการดี

พาร์ท 

3.56 0.76 
  

ฝ่ายปฏิบติัการ

ซุปเปอร์ 

3.48 0.64 
  

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ 3.10 0.81   

ฝ่ายบญัชีและการเงิน 3.29 0.88   

นวตักรรมกระบวนการ ฝ่ายบริหารอาคาร 4.00 0.59 2.96 0.02* 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท 4.04 0.49   

ฝ่ายปฏิบติัการ

ซุปเปอร์ 

3.73 0.50 
  

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ 3.85 0.88   

ฝ่ายบญัชีและการเงิน 4.06 0.55   
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ตารางที่ 4.19  (ต่อ) 

  (n = 267) 

   นวตักรรมองค์กร หน่วยงาน 𝐗𝐗� SD. F Sig. 

นวตักรรมผลติภณัฑ์ ฝ่ายบริหารอาคาร 3.75 0.72 2.43 0.05* 

ฝ่ายปฏิบติัการดี

พาร์ท 

3.82 0.76 
  

ฝ่ายปฏิบติัการ

ซุปเปอร์ 

3.52 0.64 
  

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ 3.50 0.81   

ฝ่ายบญัชีและ

การเงิน 

3.80 0.88 
  

ภาพรวม 

ฝ่ายบริหารอาคาร 3.72 0.72 1.91 0.03 

ฝ่ายปฏิบติัการดี

พาร์ท 

3.0 0.76 
  

ฝ่ายปฏิบติัการ

ซุปเปอร์ 

3.57 0.64 
  

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ 3.50 0.81   

ฝ่ายบญัชีและ

การเงิน 

3.72 0.88 
  

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

    จากตารางที่ 4.19 ผลการเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของนวตักรรมองคก์รของ

หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามหน่วยงาน พบวา่ โดยรวมมีค่า Sig. นอ้ยกวา่กวา่ 0.05  และเม่ือ

พจิารณารายดา้น พบวา่ นวตักรรมดา้นกระบวนการ และนวตักรรมผลิตภณัฑ ์มีค่า Sig. นอ้ยกวา่กวา่ 0.05    

จึงยอมรับสมมติฐาน (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน (H0) หมายความว่า ผูใ้ห้บริการที่ประจาํหน่วยงาน 

ที่แตกต่างกัน ให้ความสําคัญต่อนวัตกรรมด้านกระบวนการ และนวตักรรมด้านผลิตภัณฑ์ของ

ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียมแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงตรวจสอบความ

แตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของ แอลเอสดี  ดงัตารางที่ 4.20 
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ตารางที่ 4.20  แสดงผลการเปรี ยบเที ยบระดับความสําคัญของนวัตกรรมกระบวนการของ

 หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการ 

(n = 267) 

 นวตักรรม 

 กระบวนการ 

หน่วยงาน 
𝐗𝐗� 

ฝ่าย

บริหาร

อาคาร 

ฝ่าย

ปฏบิัตกิาร

ดีพาร์ท 

ฝ่าย

ปฏบิัตกิาร

ซุปเปอร์ 

ฝ่าย

ศูนย์การค้า 

ฝ่ายบัญชี

และการเงิน 

4.01 4.05 3.73 3.81 4.06 

ฝ่ายบริหารอาคาร 4.01 
- 

-0.04 

(0.75) 

0.28* 

(0.02) 

0.20 

(0.11) 

-0.05 

(0.60) 

ฝ่ายปฏบิัตกิารดีพาร์ท 4.05 
 

- 0.32* 

(0.01) 

0.24 

(0.08) 

-0.01 

(0.89) 

ฝ่ายปฏบิัตกิารซุปเปอร์ 3.73   - -0.08 

(0.55) 

-0.33* 

(0.00) 

ฝ่ายศูนย์การค้า 3.81    - -0.25* 

(0.04) 

ฝ่ายบัญชีและการเงิน 4.06     - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.20 แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความสําคญัของนวตักรรม 

กระบวนการของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามหน่วยงานเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ห้บริการ 

ประจาํหน่วยงานงานแตกต่างกนัให้ความสาํคญัต่อนวตักรรมกระบวนการแตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 จาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่  

 1) ผูใ้ห้บริการที่ประจาํฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ให้ความสําคญัต่อนวตักรรม

กระบวนการนอ้ยกวา่ผูใ้หบ้ริการที่ประจาํฝ่ายบริหารอาคาร  

 2) ผูใ้ห้บริการที่ประจาํฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ให้ความสําคญัต่อนวตักรรม

กระบวนการนอ้ยกวา่ผูใ้หบ้ริการที่ประจาํฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท 

 3) ผูใ้ห้บริการที่ประจาํฝ่ายบัญชีและการเงินให้ความสําคัญต่อนวตักรรม 

กระบวนการนอ้ยกวา่ผูใ้หบ้ริการที่ประจาํฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ 

 4) ผูใ้ห้บริการที่ประจาํฝ่ายบัญชีและการเงินให้ความสําคัญต่อนวตักรรม 

กระบวนการนอ้ยกวา่ผูใ้หบ้ริการที่ประจาํฝ่ายศูนยก์ารคา้ 

 



68 
 

ตารางที่ 4.21  แสดงผลการเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัของนวตักรรมผลิตภณัฑข์องห้างสรรพสินคา้ 

 ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามหน่วยงานของผูใ้หบ้ริการ 

(n = 267) 

 นวตักรรม 

 ผลติภณัฑ์ 

หน่วยงาน 
𝐗𝐗� 

ฝ่าย

บริหาร

อาคาร 

ฝ่าย

ปฏบิัตกิาร

ดีพาร์ท 

ฝ่าย

ปฏบิัตกิาร

ซุปเปอร์ 

ฝ่าย

ศูนย์การค้า 

ฝ่ายบัญชี

และการเงิน 

3.75 3.82 3.52 3.59 3.80 

ฝ่ายบริหารอาคาร 3.75 
- 

-0.07 

(0.56) 

0.23* 

(0.03) 

0.16 

(0.18) 

-0.05 

(0.62) 

ฝ่ายปฏบิัตกิารดีพาร์ท 3.82  
- 

0.30* 

(0.01) 

0.23 

(0.09) 

0.02 

(0.86) 

ฝ่ายปฏบิัตกิารซุปเปอร์ 3.52   - -0.07 

(0.57) 

-0.28* 

(0.01) 

ฝ่ายศูนย์การค้า 3.59    - -0.21 

(0.08) 

ฝ่ายบัญชีและการเงิน 3.80     - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.21 แสดงผลการเปรียบเทียบระดับความสําคญัของนวตักรรม 

ผลิตภณัฑข์องหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามหน่วยงาน พบวา่ ผูใ้หบ้ริการประจาํหน่วยงาน

แตกต่างกันให้ความสําคัญต่อนวัตกรรมผลิตภัณฑ์แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิ ติ 

ที่ระดบั 0.05 จาํนวน 3 คู่ ไดแ้ก่  

 1) ผูใ้ห้บริการที่ประจาํฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ให้ความสําคญัต่อนวตักรรม 

ผลิตภณัฑน์อ้ยกวา่ผูใ้หบ้ริการที่ประจาํฝ่ายบริหารอาคาร  

 2) ผูใ้ห้บริการที่ประจาํฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ให้ความสําคญัต่อนวตักรรม 

ผลิตภณัฑน์อ้ยกวา่ผูใ้หบ้ริการที่ประจาํฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท 

 3) ผูใ้ห้บริการที่ประจาํฝ่ายบัญชีและการเงินให้ความสําคัญต่อนวตักรรม 

ผลิตภณัฑม์ากกวา่ผูใ้หบ้ริการที่ประจาํฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ 
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 5.2 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านสมรรถนะของผู้ให้บริการมีผลต่อนวัตกรรมองค์กรของ

ห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม  

  สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

 H0 : ปัจจยัดา้นสมรรถนะของผูใ้ห้บริการไม่มีผลต่อนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ 

ดิ เอ็มโพเรียม 

 H1 : ปัจจยัดา้นสมรรถนะของผูใ้หบ้ริการมีผลลต่อนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ 

ดิ เอ็มโพเรียม 

  ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) แบบปกติ 

(Enter) แสดงผลได ้ดงัตารางที่ 4.22 

       ตวัแปรตน้ (x) 

  X1 : สมรรถนะหลกั 

    X2 : สมรรถนะตามตาํแหน่งงาน 

  ตวัแปรตาม (Y) 

  Y:  นวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 
 

 

ตารางที่ 4.22 แสดงผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นสมรรถนะของผูใ้หบ้ริการที่มีผลต่อนวตักรรมองคก์ร  

                      ของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 

(n = 267) 

ปัจจัยด้านสมรรถนะ 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. Tolerance VIF 

b SE β 

ค่าคงท่ี (constant) 0.718 0.117   6.141 0.00   

ดา้นสมรรถนะหลกั (X1)  0.213 0.040 0.249 5.395 0.00* 0.493 2.027 

ดา้นสมรรถนะตามตาํแหน่งงาน (X2) 0.544 0.038 0.655 14.212 0.00* 0.495 2.029 

R2
adj =   0.721     SE   =   0.3.2       F = 344.928    Sig = 0.00   *p < 0.05  

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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  จากตารางที่ 4.22 การศึกษาปัจจยัดา้นสมรรถนะที่สามารถทาํนายนวตักรรมองค์กร

ของห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม พบว่า สมรรถนะตามตาํแหน่ง และสมรรถนะหลักมีผลต่อ

นวตักรรมองคก์รอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติ (Sig < 0.005)  

  จากการตรวจสอบ Multicollinearity จากค่า Tolerance  และ ค่า Variance Inflation 

Factor (VIF)  พบว่า ค่า Tol ของตวัแปรอิสระ สมรรถนะหลกั และสมรรถนะตามตาํแหน่งมีค่าเท่ากบั 

0.493–0.495  ซ่ึงสูงกวา่เกณฑข์ั้นตํ่า คือ > 0.15 และค่า VIF ของตวัแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 2.027–2.029 ซ่ึง

มีค่าเป็นไปตามเกณฑ ์คือ ≤  10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธก์นั และค่าทั้งสองน้ีเป็นส่วน

กลบัต่อกนั แสดงวา่ตวัแปรเป็นอิสระต่อกนั กรณี พบวา่ ค่า Tolerance  และ ค่า Variance Inflation Factor 

(VIF)  มีค่าตรงขา้มกนั คือค่า VIF  มีค่าสูง หรือ Tol  มีค่าต ํ่า จะไม่รับตวัแปรอิสระเขา้ในสมการถดถอย 

(ประสิทธ์ิ สนัติกาญจน์, 2551)  และผลการวเิคราะห์ค่าสถิติทดสอบพบวา่มีค่า F = 344.928  และมีคา่ 

Sig. เท่ากบั 0.00  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  แสดงวา่ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวั มีผลต่อตวัแปรตาม   

  เม่ือพิจารณาค่านํ้ าหนักอิทธิพลของตัวแปรอิสระ พบว่า สมรรถนะตามตาํแหน่ง   

(b  = 0.655) มีผลต่อนวตักรรมองคก์รมากที่สุด รองลงมา คือ สมรรถนะหลัก  (b = 0.249) ตามลาํดับ 

จึงยอมรับสมมติฐาน (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน (H0) กล่าวคือ เม่ือควบคุมปัจจัยอ่ืน ๆ ให้คงที่  

สมรรถนะตามตาํแหน่งเพิ่มขึ้น 1 หน่วย นวตักรรมองคจ์ะเพิ่มขึ้น 0.655 หน่วย  สมรรถนะหลกั เพิ่มขึ้น  

1 หน่วย นวตักรรมองคก์รจะเพิ่มขึ้น  0.249 หน่วย  และสามารถร่วมอธิบายการผนัแปรของนวตักรรม

องคก์ร คิดเป็นร้อยละ 72   (R2
ad  =  0.721)   

  ซ่ึงสามารถเขียนสมการถดถอยเพือ่การพยากรณ์ได ้ดงัน้ี 

  ค่าคะแนนดิบ 

  Y     =   a + b2(X2) + b1(X1) 

  Y� = 0.718 + 0.655 X2 + 0.249 X1  

 

 5.3 สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านจิตวิทยาของผู้ให้บริการมีผลต่อนวัตกรรมองค์กรของ

ห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม    

  สามารถเขียนสมมติฐาน ไดด้งัน้ี 

 H0 : ปัจจยัดา้นจิตวทิยาของผูใ้ห้บริการไม่มีผลต่อนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ 

ดิ เอ็มโพเรียม 

  H1 : ปัจจยัดา้นจิตวิทยาของผูใ้ห้บริการมีผลต่อนวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้  

ดิ เอ็มโพเรียม 
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  ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) แบบปกติ 

(Enter) แสดงผลได ้ดงัตารางที่ 4.23 

       ตวัแปรตน้ (x) 

  X1 : จิตวทิยาบุคลิกภาพ 

    X2 : จิตวทิยาการดาํเนินชีวติ 

    X3 : จิตวทิยาการรับรู้คุณค่า 

  ตวัแปรตาม (Y) 

  Y:  นวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 

 

ตารางที่ 4.23 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นจิตวิทยาของผูใ้ห้บริการที่มีผลต่อนวตักรรมองคก์ร

 ของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 

(n = 267) 

ปัจจัยด้านจิตวิทยา 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. Tolerance VIF 

b SE β 

ค่าคงท่ี (constant) 0.682 0.102  6.700 0.00   

บุคลิกภาพ (X1)  0.451 0.035 0.573 12.762 0.00* 0.409 2.444 

รูปแบบการดาํเนินชีวติ (X2) 0.128 0.040 0.159 3.193 0.00* 0.334 2.992 

การรับรู้คุณค่า (X3) 0.184 0.040 0.228 4.601 0.00* 0.337 2.965 

R2
adj =   0.781   SE  =  0.268     F = 316.322   *p < 0.05   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.23 การศึกษาปัจจยัด้านจิตวิทยาท่ีสามารถทาํนายนวตักรรมองค์กร 

ของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม พบวา่ ปัจจยัดา้นจิตวทิยาบุคลิกภาพ การรับรู้คุณค่า และรูปแบบการ

ดาํเนินชีวติ มีผลต่อนวตักรรมองคก์รอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (Sig < 0.005) 

  จากการตรวจสอบ Multicollinearity จากค่า Tolerance  และ ค่า Variance Inflation 

Factor (VIF)  พบว่า ค่า Tol ของตวัแปรอิสระ สมรรถนะหลกั และสมรรถนะตามตาํแหน่งมีค่าเท่ากบั 

0.409–0.334  ซ่ึงสูงกวา่เกณฑข์ั้นตํ่า คือ > 0.15 และค่า VIF ของตวัแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 2.444–2.965 ซ่ึง

มีค่าเป็นไปตามเกณฑ ์คือ ≤  10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธก์นั และค่าทั้งสองน้ีเป็นส่วน

กลบัต่อกนั แสดงวา่ตวัแปรเป็นอิสระต่อกนั กรณี พบวา่ ค่า Tolerance  และ ค่า Variance Inflation Factor 



72 
 

(VIF)  มีค่าตรงขา้มกนั คือค่า VIF  มีค่าสูง หรือ Tol  มีค่าต ํ่า จะไม่รับตวัแปรอิสระเขา้ในสมการถดถอย 

(ประสิทธ์ิ สนัติกาญจน์, 2551) และผลการวเิคราะห์ค่าสถิติทดสอบพบวา่มีค่า F = 316.322   และมีค่า 

Sig. เท่ากบั 0.00  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  แสดงวา่ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวั มีผลต่อตวัแปรตาม   

  เม่ือพจิารณาค่านํ้ าหนกัอิทธิพลของตวัแปรอิสระ พบวา่ ปัจจยัดา้นจิตวิทยาบุคลิกภาพ  

(b  = 0.573) มีผลต่อนวตักรรมองคก์รมากท่ีสุด  รองลงมา คือ การรับรู้คุณค่า (b  = 0.228)  และรูปแบบ

การดาํเนินชีวิต (b = 0.159) ตามลาํดบั จึงยอมรับสมมติฐาน (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน (H0) กล่าวคือ 

เม่ือควบคุมปัจจัยอ่ืน ๆ ให้คงที่ บุคลิกภาพเพิ่มขึ้ น 1 หน่วย นวตักรรมองค์จะเพิ่มขึ้น  0.573 หน่วย   

การรับรู้คุณค่าเพิม่ขึ้น 1 หน่วย นวตักรรมองคจ์ะเพิม่ขึ้น  0.228 หน่วย  และรูปแบบการดาํเนินชีวิตเพิ่มขึ้น 

1 หน่วย นวตักรรมองคจ์ะเพิ่มขึ้น 0.159  หน่วย สามารถร่วมกนัอธิบายการผนัแปรของนวตักรรมองค์กร 

คิดเป็นร้อยละ 78  (R2
ad  =  0.781)  

   ซ่ึงสามารถเขียนสมการถดถอย เพือ่การพยากรณ์ได ้ดงัน้ี 

   Y =  a + b1(X1) + b3(X3) + b2(X2)  

   Y�    =   0.682  + 0.573 (X1) + 0.228 (X3) + 0.159 (X2) 



บทที่  5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นสมรรถนะ และจิตวทิยาของผูใ้หบ้ริการที่มีผลต่อนวตักรรม

องคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม” โดยมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 1) เพือ่ศึกษาระดบัความสาํคญั

ของนวตักรรมองค์กรของห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม 2)  เพื่อเปรียบเทียบระดับความสําคญัของ

นวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 3) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้น

สมรรถนะของผูใ้ห้บริการที่มีผลต่อนวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 4) เพื่อศึกษา

ปัจจยัดา้นจิตวิทยาของผูใ้ห้บริการที่มีผลต่อนวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม มีผล

การสรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

1. สรุป 

 

  1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้บริการ พบว่า ผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

มีจาํนวน 171 คน  คิดเป็นร้อยละ 64  มีอายรุะหว่าง  31 – 40  ปี จาํนวน  118  คน คิดเป็นร้อยละ 44.20  

ศึกษาระดบัปริญญาตรี 141  คน คิดเป็นร้อยละ 52.80  มีรายไดต่้อเดือน ระหว่าง  10,000 – 20,000 บาท 

จาํนวน  107  คน คิดเป็นร้อยละ 40.10  มีประสบการณ์ทาํงาน 10 – 15  ปี  จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 

30 ประจาํฝ่ายงานบญัชีและการเงิน จาํนวน  75 คน คิดเป็นร้อยละ 28.10 

 1.2 การศึกษาปัจจัยด้านสมรรถนะ สามารถสรุปเป็นรายด้านได้ ดงัน้ี 

 1.2.1 สมรรถนะหลัก  โดยรวมผู ้ให้บริการให้ความสําคัญอยู่ในระดับมาก  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89  เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัสามลาํดบัแรก 

อยูใ่นระดบัมาก ถึงมากที่สุด ไดแ้ก่ สามารถนาํความรู้ท่ีมีไปสร้างนวตักรรมใหอ้งคก์รมีประสิทธิภาพได ้  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 รองลงมา สามารถออกแบบผลิตภณัฑ ์ดาํเนินการนาํนวตักรรมไปใชใ้นการ

เพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานได ้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91  และมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ที่สามารถ

นาํไปใชส้ร้างส่ิงใหม่ ๆ ใหแ้ก่องคก์ร ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 

 1.2.2 สมรรถนะตามตําแหน่งงาน โดยรวมผูใ้ห้บริการใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบั

มาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.93  เม่ือจําแนกเป็นรายข้อแล้ว พบว่า ผู ้ให้บริการให้ความสําคัญ 

สามลาํดับแรกอยู่ในระดับมาก ได้แก่ มีทกัษะ ความสามารถในการขาย การแนะนําสินคา้ และ
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บริการใหก้บัลูกคา้ไดดี้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 สามารถอธิบายรายละเอียดเก่ียวกบัสินคา้ และบริการ

ให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ ค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.09  และมีความรู้ สามารถอธิบายหลกัการขาย

สินคา้ และบริการไดเ้ป็นอยา่งดี ค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.07 

 1.3 การศึกษาปัจจัยด้านจิตวิทยา สามารถสรุปเป็นรายดา้นได ้ดงัน้ี 

 1.3.1 บุคลิกภาพ โดยรวมผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

3.91 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แล้ว พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสําคญัสามลาํดับแรกอยู่ในระดับมาก 

ไดแ้ก่  มีนํ้ าเสียง คาํพูด ที่สุภาพนุ่มนวล เหมาะสมกบัการทาํงานดา้นบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 

รองลงมา แต่งกายสุภาพเรียบร้อย เหมาะสมกับการทาํงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.97  และมีรูปร่าง 

หนา้ตาที่ดี ร่าเริงสดใส เหมาะสมกบัการทาํงานดา้นการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87   

 1.3.2 รูปแบบการดําเนินชีวิต  โดยรวมผูใ้หบ้ริการใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดับมาก

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.88 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้  พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสําคญัสามลาํดับแรก 

อยู่ในระดับมาก ได้แก่ มีความช่ืนชอบที่จะศึกษาหาความรู้ใหม่ ๆ เพื่อพฒันาตวัเองตลอดเวลา  

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16  รองลงมาสามารถนาํความรู้พื้นฐานที่มีอยู่ มาพฒันาให้เกิดนวตักรรม หรือ

กระบวนการในการทาํงานให้มีประสิทธิภาพได้ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.14  และ มีทักษะในการนํา

เทคโนโลย ี/ ริเร่ิมกระบวนการใหม่  ๆ มาใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินชีวติ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 

  1.3.3 การรับรู้ คุณค่า  โดยรวมผู ้ให้บริการให้ความสําคัญอยู่ในระดับมาก  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัสามลาํดับแรก 

อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ รับรู้ถึงความรู้สึกภาคภูมิใจ ต่อการทาํงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 รองลงมา  

มีการรับรู้ และเขา้ใจในคุณสมบติัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์และบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 

 1.4 การศึกษานวัตกรรมองค์กรของห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม สามารถสรุปเป็น

รายดา้นได ้ดงัน้ี 

 1.4.1 นวัตกรรมด้านการบริการ โดยรวมผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัอยู่ในระดบั

ปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.37 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แล้ว พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสําคัญ 

สามลาํดบัแรกอยูใ่นระดบัปานกลาง ถึงมาก ไดแ้ก่ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรม

มาปรับปรุงกระบวนการบริการของพนักงานขายให้มีความรวดเร็วยิ่งขึ้น ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.69  

รองลงมา หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมมาปรับเปล่ียนการบริการ เพือ่ใหพ้นกังาน

ขายสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.39  และห้างสรรพสินคา้  

ดิ เอ็มโพเรียม ไดส้นับสนุนให้นาํนวตักรรมใหม่ ๆ มาใชเ้พือ่อาํนวยความสะดวกให้กบัพนักงานขาย

นาํไปพฒันาการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.31   
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 1.4.2 นวัตกรรมด้านกระบวนการ โดยรวมผูใ้ห้บริการใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบั

มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสาํคญัสามลาํดบัแรก

อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่  ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดเ้พิ่มส่ิงอาํนวยความสะดวกใหม่ ๆ  เพื่อลด

กระบวนการทํางานของพนักงานให้มีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้ น มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.10  รองลงมา 

ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม มีการปรับปรุงกระบวนการทาํงานใหม่จากเดิม ทาํให้พนักงานขาย

ทาํงานไดง่้ายขึ้น ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดมี้การพฒันาปรับปรุงเปล่ียนแปลงดา้นเทคนิค 

อุปกรณ์ และระบบซอฟท์แวร์ เพื่อให้การทาํงานของผูใ้ห้บริการมีความรวดเร็วยิ่งขึ้นมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.07  และ ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมมาพฒันาส่ิงอาํนวยความสะดวก 

เพือ่ใหมี้ความทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.97 

 1.4.3 นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัอยูใ่นระดับมาก 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัสามลาํดับแรก 

อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมดา้นการส่ือสารที่ทนัสมัย 

เขา้มาใช ้เพื่อให้ลูกคา้เขา้ถึงขอ้มูลของห้าง เช่น การจดักิจกรรม โปรโมชัน่ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

และรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 รองลงมา หา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมเทคโนโลยี

ใหม่ ๆ  ดา้นการติดต่อส่ือสารเขา้มาใช ้เพื่อให้พนักงานสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

ไดอ้ยา่งรวดเร็วในทุกช่องทาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92  และห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดเ้พิ่ม

ช่องทางในนาํเสนอการขายสินคา้ และการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทุกกลุ่ม   

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 

  1.5 ผลการเปรียบเทียบระดับความสําคัญของนวัตกรรมองค์ของห้างสรรพสินค้า  

ดิ เอ็มโพเรียม จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  สามารถสรุปตามสมมติฐาน ไดด้งัน้ี 

 1.5.1 สมมติฐานที่ 1 ผูใ้หบ้ริการที่มีปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัใหค้วามสําคญั

ต่อนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไม่แตกต่างกนั สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

  ผูใ้ห้บริการที่มีอายุ และสังกัดหน่วยงานที่แตกต่างกันให้ความสําคญัต่อ

นวตักรรมองคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียมแตกต่างกนั อยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.05 ส่วนผูใ้ห้บริการที่มีเพศ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และประสบการณ์ทาํงานที่แตกต่างกัน 

ใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียมไม่แตกต่างกนั 
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1.6 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านสมรรถนะของผู้ให้บริการที่มีผลต่อนวัตกรรมองค์กร

ของห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม สามารถสรุปตามสมมติฐาน ไดด้งัน้ี 

 1.6.1 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านสมรรถนะของผูใ้ห้บริการมีผลต่อนวตักรรม

องคก์รของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม อยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถสรุปผล 

ได ้ดงัน้ี 

   สมรรถนะหลกั และสมรรถนะตามตาํแหน่งงานมีผลต่อนวตักรรมองคก์ร อยา่ง

มีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และสามารถร่วมอธิบายการผนัแปรของนวตักรรมองคก์ร คิดเป็นร้อย

ละ 72  (R2
adj  =  0.721)   

1.7 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านจิตวิทยาของผู้ให้บริการที่มีผลต่อนวัตกรรมองค์กรของ

ห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม สามารถสรุปตามสมมติฐาน ไดด้งัน้ี 

 1.7.1 สมมติฐานที่ 3 ปัจจยัดา้นจิตวิทยาของผูใ้ห้บริการมีผลต่อนวตักรรมองคก์ร

ของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สามารถสรุปผลได ้ดงัน้ี 

    ปัจจยัดา้นจิตวทิยาบุคลิกภาพ  รูปแบบการดาํเนินชีวติ และการรับรู้คุณค่า มีผล

ต่อนวตักรรมองคก์รอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติ ที่ระดบั 0.05 สามารถร่วมกนัอธิบายการผนัแปรของ

นวตักรรมองคก์ร คิดเป็นร้อยละ 78   (R2
adj  =  0.781)  

 

2. การอภปิรายผล 

 

  จากผลการศึกษาสามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงคไ์ด ้ดงัน้ี 

 2.1 ผลการเปรียบเทียบระดับความสําคัญต่อนวัตกรรมองค์ของห้างสรรพสินค้า  

ดิ เอ็มโพเรียม จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  พบว่า ผูใ้ห้บริการท่ีมีปัจจัยด้านอายุ และสังกัดหน่วยงาน 

ที่แตกต่างกัน ให้ความสําคญัต่อนวตักรรมองค์ของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกันอย่าง 

มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  และสามารถอภิปรายผลเป็นรายปัจจยัได ้ดงัน้ี 

  2.1.1 ผูใ้ห้บริการที่มีปัจจยัดา้นอายทุี่แตกต่างกนั ให้ความสาํคญัต่อนวตักรรมองค์

ของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซ่ึง ผูใ้หบ้ริการที่มี

อายรุะหว่าง  20 – 30 ปี ใหค้วามสาํคญัต่อนวตักรรมการบริการนอ้ยกว่าผูใ้ห้บริการที่มีอายรุะหวา่ง  

31 - 40 ปี และ 41 – 50  ปี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของยวุลกัษณ์ จนัทสุวรรณ (2558) ทาํการศึกษา

เก่ียวกบัการพฒันาสมรรถนะ เพื่อการเป็นองคก์รนวตักรรม ผลการศึกษา พบว่า  มีความคิดเห็นเต่อ 

การเป็นองคก์รนวตักรรม อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ไดแ้ก่ นวตักรรมบริการ  นวตักรรมกระบวนการ และ

นวตักรรมผลิตภณัฑ ์และพบว่า บุคลากรที่มีอายุระหว่าง  20 – 30 ปี มีระดบัความคิดเห็นต่อการเป็น
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องคก์รนวตักรรมน้อยกว่าบุคลากรที่มีอายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี และ 41 – 50  ปี  และสอดคลอ้งกบัแกว้ตา 

ผูพ้ฒันพงศ ์(2561) ศึกษาเก่ียวกบัสมรรถนะของผูป้ฏิบติังานกบัคุณภาพการให้บริการขององค์กร  

ผลการศึกษา พบวา่  ผูป้ฏิบติังานที่มีอายรุะหวา่ง 20 – 30 ปี ใหค้วามสาํคญัต่อคุณภาพการให้บริการของ

องคก์รนอ้ยกวา่ผูท้ี่มีอายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี  และ 41 – 50  ปี   

 2.1.2 ผู ้ให้บริการที่ มีปัจจัยด้านสังกัดหน่วยงานที่แตกต่างกัน ให้ความสําคัญ 

ต่อนวตักรรมกระบวนการของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 

ที่ระดบั 0.05  ซ่ึง ผูใ้ห้บริการที่ประจาํฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ให้ความสาํคญัต่อนวตักรรมกระบวนการ

น้อยกว่าผูใ้ห้บริการที่ประจาํฝ่ายบริหารอาคาร ประจาํฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท  และผูใ้ห้บริการท่ีประจาํ

ฝ่ายบัญชีและการเงินให้ความสําคัญต่อนวตักรรมกระบวนการน้อยกว่าผูใ้ห้บริการท่ีประจาํฝ่าย

ปฏิบติัการซุปเปอร์ และประจาํฝ่ายศูนยก์ารคา้  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของธนรัตน์ พลนอ้มกรัง  (2563)  

ศึกษาเร่ืองอิทธิพลของการรับรู้สมรรถนะของทีมงานท่ีมีผลต่อการสร้างนวตักรรมองค์กรของห้าง 

สรรพสินคา้เซ็นทรัล ชิดลม  ผลการศึกษา พบว่า 1)  พนักงานที่มีตาํแหน่งงานที่แตกต่างกนั มีความเห็น 

ต่อนวตักรรมกระบวนการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยพนักงานที่ปฏิบติังาน

ในฝ่ายซุปเปอร์มีความเห็นต่อนวตักรรมกระบวนการน้อยกว่าพนักงานประจาํอาคารสถานท่ี  และ

พนกังานประจาํแผนกดีพาร์ท ส่วนพนกังานบญัชีและการเงินมีความเห็นต่อนวตักรรมกระบวนการน้อย

กวา่ผูใ้หบ้ริการที่ประจาํแผนกปฏิบติัการซุปเปอร์ และประจาํแผนกศูนยก์ารคา้   

 2.2 ปัจจัยด้านสมรรถนะของผู้ให้บริการมีผลต่อนวัตกรรมองค์กรของห้างสรรพสินค้า  

ดิ เอ็มโพเรียม  และสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

  2.2.1 สมรรถนะหลักของผูใ้ห้บริการมีผลต่อนวตักรรมองค์กรของห้างสรรพสินค้า  

ดิ เอ็มโพเรียม โดยผูใ้ห้บริการจะให้ความสาํคญัในเร่ืองการนาํความรู้ ทกัษะการออกแบบผลิตภณัฑ ์ 

และความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์เพื่อนาํไปสร้างนวตักรรมให้องคก์รมากที่สุด  ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของแกว้ตา ผูพ้ฒันพงศ ์(2561)  ศึกษาเก่ียวกบัสมรรถนะของผูป้ฏิบติังานกบัคุณภาพการให้บริการ

ขององคก์ร ผลการศึกษา พบว่า สมรรถนะหลกัและสมรรถนะตามตาํแหน่งของผูป้ฏบิติังานในภาพรวม

อยู่ในระดับสูง และส่งผลไปในทิศทางบวกกับคุณภาพการให้บริการท่ีเป็นเลิศขององค์กร โดย

ผูป้ฏิบติังานจะมีความคิดเห็นต่อสมรรถนะหลักในเร่ืองการนําความรู้ที่มีมาใช้ในงานและ และมี

ทกัษะในการออกแบบงานและการบริการ  รวมถึงการมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ส่วนดา้นสมรรถนะตาม

ตาํแหน่งงานผูป้ฏิบติังานมีความคิดเห็นต่อการนาํความรู้ ทกัษะที่มีมาใชใ้นการสร้างสรรคผ์ลงานและ

ให้บริการกบัลูกคา้ไดส้าํเร็จตามเป้าหมายมากท่ีสุด เพื่อนาํไปสู่การสร้างคุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ

ขององคก์ร ซ่ึงขดัแยง้กบันัฐกานต ์ ฐิติจาํเริญพร (2561) ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมเชิง

นวตักรรมของพนักงานองคก์ารธุรกิจของบริษทัโตโยตา้ ไดฮทัสุ เอ็นจิเนียร่ิง แอนด์ แมนูแฟคเจอร่ิง 
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จาํกดั  ผลการศึกษา พบว่า สมรรถนะหลกั และสมรรถนะตาํแหน่งของบุคลากร ไม่ส่งผลต่อพฤติกรรม

เชิงนวตักรรมของพนกังาน 

  2.2.2 สมรรถนะตามตาํแหน่งงานของผูใ้ห้บริการมีผลต่อนวตักรรมองคก์รของ

ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม  โดยผูใ้ห้บริการจะให้ความสาํคญัในเร่ืองการนาํความรู้ ทกัษะ และ

ความสามารถ อธิบาย และเสนอขายผลิตภณัฑใ์หก้บัลูกคา้ไดส้าํเร็จตามเป้าหมายมากที่สุด ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัแนวคิดของณรงคว์ิทย ์ แสนทอง (2546: 27) กล่าวถึงสมรรถนะว่าผูท้ี่ปฏิบติังาน และรับผิดชอบใน

งานนั้น  ๆมิใชต้อ้งการแค่เฉพาะสมรรถนะในการงานนั้น ๆ แต่จะมองลึกลงไปถึงความเช่ือ ทศันคติ

อุปนิสัยส่วนลึกของตนเองดว้ย ดงันั้นสมรรถนะคือความรู้ ทกัษะและพฤติกรรมที่ทาํจนเป็นนิสยั 

ซ่ึงมีความจาํเป็นอยา่งยิง่ ต่อการทาํงานของบคุคลใหป้ระสบผลสาํเร็จสูงกวา่มาตรฐานทัว่ไป ผูใ้หบ้ริการ

นอกจากจะตอ้งมีสมรรถนะหลกัแลว้ ยงัตอ้งมีสมรรถนะต่อตาํแหน่งงานตามหน้าท่ี แต่ละบุคคลภายใน

ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม เพิ่มมากขึ้น และสามารถประยกุตน์าํความสามารถของตนเองมาใช้ใน

การสร้างกลยทุธ์ และแนวคิดใหม่ ๆ ให้สอดคลอ้งกบัผลิตภณัฑ ์และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวสันต์

สุทธาวาศ (2558)  ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมสร้างนวตักรรมระดบับุคคลในสาํนักงาน

คณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน ผลการศึกษา พบว่า สมรรถนะตามตาํแหน่งงานส่งผลต่อ

พฤติกรรมสร้างนวตักรรมระดบับุคคลในสาํนกังานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน โดยใหค้วามเห็น

เก่ียวกับความรู้ ความสามารถ และทกัษะเฉพาะในงานท่ีปฏิบติั สามารถถ่ายทอดหรืออธิบายเก่ียว

ผลิตภณัฑแ์ละบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํอยูใ่นระดบัมาก 

 2.3  ปัจจัยด้านจิตวิทยาของผู้ให้บริการมีผลต่อนวัตกรรมองค์กรของห้างสรรพสินค้า  

ดิ เอ็มโพเรียม  และสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

  2.3.1 ปัจจยัด้านจิตวิทยาบุคลิกภาพของผูใ้ห้บริการมีผลต่อนวตักรรมองค์กรของ

ห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็มโพเรียม โดยผูใ้ห้บริการจะให้ความสําคัญต่อการมีนํ้ าเสียง คาํพูดที่สุภาพ 

นุ่มนวล  มีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  และความกระตือรือร้นในการทาํงาน และมีความพร้อมในการ

ทาํงานอยูเ่สมอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปาริฉตัร หิรัญสาย (2559) ศึกษาเก่ียวกบัสมรรถนะของ

บุคลากร และการถ่ายโอนความรู้ที่ก่อใหเ้กิดนวตักรรมองคก์ร บริบทธนาคารพาณิชยไ์ทย  ผลการศึกษา 

พบวา่ ปัจจยัดา้นสมรรถนะของบุคลากรไม่ไดส่้งผลโดยตรงต่อการเกิดนวตักรรม แต่ส่งผลทางออ้ม

ผา่นการถ่ายโอนความรู้ในรูปแบบการดาํเนินชีวติ โดยใหค้วามสาํคญัเก่ียวกบัความกระตือรือร้นใน

การทาํงาน การดูแลรักษารูปร่าง หน้าตาที่ดี ร่าเริงสดใส การมีกริยา มารยาท และท่าทางที่สุภาพ

อ่อนโยน และการมีนํ้ าเสียง คาํพดู ที่สุภาพนุ่มนวล อยูใ่นระดบัมากที่สุดถึงมาก ตามลาํดบั 

 



79 
 

   2.3.2 ปัจจยัดา้นจิตวิทยารูปแบบการดาํเนินชีวิตของผูใ้ห้บริการมีผลต่อนวตักรรม

องค์กรของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ผูใ้ห้บริการให้ความสําคญัในการศึกษาหาความรู้ใหม่ ๆ  

เพื่อพฒันาตวัเองตลอดเวลา  นําความรู้พื้นฐานท่ีมีอยู่ มาพฒันาให้เกิดนวตักรรม หรือกระบวนการ 

ในการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพ  และการมีทกัษะในการนาํเทคโนโลย ี/ ริเร่ิมกระบวนการใหม่  ๆมาใช้

เป็นแนวทางในการดาํเนินชีวิต ซ่ึงสอดคล้องกับ นัฐกานต ์ ฐิติจาํเริญพร (2561) ศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมของพนกังานองคก์ารธุรกิจของบริษทัโตโยตา้ ไดฮทัสุ เอ็นจิเนียร่ิง 

แอนด์ แมนูแฟคเจอร่ิง จาํกัด  ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัด้านจิตวิทยารูปแบบการดาํเนินชีวิตส่งผล 

ต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมของพนักงาน โดยให้ความสาํคญักบัการศึกษาหาความรู้ใหม่ ๆ เพื่อพฒันา

ตวัเองตลอดเวลา  การนาํความรู้พื้นฐานที่มีอยูม่าพฒันางานของตนให้เกิดนวตักรรม  การตอบสองต่อ

เทคโนโลย ี  การริเร่ิมกระบวนการใหม่  ๆจนเกิดความชาํนาญ และความสามารถในการทาํงานใหบ้รรลุ

เป้าหมายไดอ้ยูใ่นระดบัมากที่สุด 

 2.3.3 ปัจจยัดา้นจิตวิทยาการรับรู้คุณค่าของผูใ้ห้บริการมีผลต่อนวตักรรมองคก์รของ

ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม โดยผูใ้ห้บริการให้ความสาํคญัต่อการรับรู้ความรู้สึกภาคภูมิใจต่อการ

ทาํงาน  มีการรับรู้ และเขา้ใจในคุณสมบติัเก่ียวกับผลิตภณัฑ์ และบริการ  และเปิดรับขอ้มูลต่าง ๆ  

เพื่อศึกษาเก่ียวกบัคุณค่าของสินคา้ และบริการจากแหล่งต่าง ๆ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัธนกฤต แซ่โคว้  (2557) 

ศึกษาเร่ืองปัจจยัดา้นองคก์รที่ส่งผลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมในการปฏิบติังาน เพื่อรองรับเศรษฐกิจ

อาเซียนของกลุ่มอุตสาหกรรมแปรรูปเน้ือสัตวใ์นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ผลการศึกษา 

พบวา่ การถ่ายโอนความรู้ของบุคลากร ไดแ้ก่  จิตวทิยาการรับรู้คุณค่าส่งผลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรม

ในการปฏิบัติงาน เพื่อรองรับเศรษฐกิจอาเซียนของกลุ่มอุตสาหกรรมแปรรูปเน้ือสัตว  ์ โดยให้

ความสําคญักับการรับรู้ว่างานมีคุณค่า เป็นงานท่ีมีความหมายและมีความสําคญั มีความเขา้ใจใน

คุณสมบติัเก่ียวกบังานของตนเอง  การเปิดรับขอ้มูลต่าง  ๆเพือ่ศึกษาเก่ียวกบัคุณค่าในงานและผลิตภณัฑ์

จากแหล่งขอ้มูลอ่ืน ๆ อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัวสันต์สุทธาวาศ (2558)  ศึกษาเร่ืองปัจจัย 

ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมสร้างนวตักรรมระดบับุคคลในสาํนกังานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน 

ผลการศึกษา พบว่า จิตวิทยาการรับรู้คุณค่าของบุคลากรส่งผลต่อพฤติกรรมสร้างนวตักรรมระดบั

บุคคลในสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน โดยให้ความสําคญักับการเปิดกวา้งทาง

ความคิด ของบุคลากร ไดแ้ก่  การเปิดรับ และรับรู้ถึงคุณค่าในงาน การมีความเขา้ใจถึงคุณค่าในตนเอง

และการทาํงาน  การเปิดรับขอ้มูลใหม่  ๆเพือ่เป็นการส่งเสริมความรู้ ความสามรถของตน เพือ่ใชใ้นการ

พฒันาและสร้างสรรคส่ิ์ง ใหม่  ๆในการทาํงานอยูใ่นระดบัมากที่สุดถึงมาก ตามลาํดบั 
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3. ข้อเสนอแนะ 

 

  3.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษา   

  3.1.1 ข้อเสนอแนะสําหรับสังกัดหน่วยงาน ต่าง ๆ 

 จากผลการศึกษาปัจจยัดา้นสมรรถนะ และจิตวิทยา พบว่า มีขอ้เสนอแนะ 

ดงัน้ี 

 1) ปัจจยัดา้นสมรรถนะ 

  (1) สมรรถนะหลกั 

   ก. ควรส่งเสริม และสนบัสนุนผูใ้ห้บริการทุกคน นาํความรู้ ความสามารถ

ที่มีไปสร้างนวตักรรมให้องค์กรให้มีประสิทธิภาพให้มากขึ้น โดยเปิดโอกาสให้ทุกคนร่วมแสดง

ความคิดเห็น ร่วมแกปั้ญหา หรือเสนอแนวคิดใหม่ๆ ภายในหน่วยงานที่รับผดิชอบของตนเอง  

   ข. ควรอบรมให้กบัผูใ้ห้บริการทุกคน ไดฝึ้กฝน ใชค้วามรู้ความเขา้ใจ 

สามารถอธิบาย ถ่ายทอดรูปแบบนวตักรรมต่าง ๆ ขององคก์รได ้

 ค. ควรส่งเสริมสนบัสนุนแก่ผูใ้หบ้ริการมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์

ที่สามารถนาํไปใชส้ร้างส่ิงใหม่ ๆ ใหแ้ก่องคก์ร โดยการจดัสมัมนา หรือการฝึกอบรม เพือ่เป็นการ

กระตุน้จินตนาการและความริเร่ิมใหม่ ๆ เพือ่นาํสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ ภายในองคก์ร 

 ง. ควรส่งเสริมและพฒันาความสามารถของผูใ้ห้บริหารในการ

ออกแบบผลิตภณัฑ์ และการนํานวตักรรมไปใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานได ้เช่น  

การจดัประกวดผลงานผลิตภณัฑท์ี่สร้างสรรคข์ึ้นใหม่ภายในองคก์ร 

  (2) สมรรถนะตามตาํแหน่งงาน 

   ก. ควรจดัอบรมเพิม่เติมผูใ้หบ้ริการทุกคนใหมี้ความรู้เก่ียวกบัสินคา้ 

และบริการสาํหรับใหค้าํแนะนาํแก่ลูกคา้  อยา่งสมํ่าเสมอ 

   ข. ควรพฒันาทกัษะในการบริหารความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการ

กบัผูท้ี่เก่ียวขอ้ง ระหว่างหน่วยงานภายใน หน่วยงานภายนอก และลูกคา้เป็นตน้ เช่น การจดัการประชุม 

สัมมนา เพื่อการพบปะ และแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหว่างผูใ้ห้บริการ และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ ์ เพื่อ

สร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 

 ค. ควรส่งเสริมและพฒันาความรู้เก่ียวกับสินค้า และบริการแก่ 

ผูใ้ห้บริการ สาํหรับการใหค้าํแนะนาํลูกคา้ เช่น การจดัฝึกอบรมแนวคิดการขายในรูปแบบใหม่ ๆ  

หรือการจดัการสมัมนา เพือ่แลกเปล่ียนเรียนรู้ประสบการณ์ขายของผูใ้หบ้ริการภายในองคก์ร 
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 ง. ควรสนับสนุนผูใ้ห้บริการทุกคนศึกษาผลิตภณัฑ์และจดจาํสินค้า 

ที่ขายอยา่งชดัเจน เพื่อที่จะสามารถอธิบายรายละเอียดเก่ียวกบัสินคา้ และบริการให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้งแม่นยาํ  

 2) ปัจจัยด้านจิตวิทยา 

  (1) บุคลิกภาพ 

   ก. ควรให้ความสําคญัในการพฒันา บุคลิกภาพ  กริยา มารยาท และ

ท่าทางที่สุภาพอ่อนโยน ของผูใ้หบ้ริการทุกคน  

   ข. ควรให้ความสาํคญัในการพฒันาตนเองในเร่ืองความกระตือรือร้น 

ในการทาํงาน และการเตรียมพร้อมของผูใ้หบ้ริการทุกคน 

 ค. ควรใหค้วามสาํคญัในการพฒันารูปร่าง หนา้ตา  ความร่าเริงสดใส 

เพือ่ใหเ้หมาะสมกบัการทาํงานดา้นการบริการ 

 ง.  ควรให้ความสาํคญัและความระมดัระวงักบัการให้นํ้ าเสียง คาํพูด  

ที่สุภาพนุ่มนวล เหมาะสมกบัการทาํงาน 

  (2) การดาํเนินชีวิต 

  ก. ควรสนับสนุนให้ผูใ้ห้บริการทุกคน ฝึกฝนความชาํนาญ และ

ความสามารถในการทาํงาน โดยใชผ้ลงานและยอดขายเป็นตวัช้ีวดั 

   ข. ควรสนับสนุนการตอบสนองความต้องการในการทํางานของ 

ผูใ้ห้บริการ  เช่น การจดัวสัดุ อุปกรณ์ และเทคโนโลยต่ีาง ๆ  อยา่งเหมาะสม เพื่อช่วยให้เกิดความสะดวก

ราบร่ืนในการทาํงานของผูใ้หบ้ริการทุกคน 

 ค. ควรสนับสนุนผู ้ให้บริการสามารถนําความรู้พื้นฐานที่ มีอยู่   

มาพฒันาให้เกิดนวตักรรม หรือกระบวนการในการทาํงานให้มีประสิทธิภาพได้ โดยการเปิด

โอกาสใหท้ดลองใชใ้นงานและติดตามผลงาน 

 ง. ควรส่งเสริมและสนบัสนุนผูใ้หบ้ริการมีทกัษะในการนาํเทคโนโลย ี/ 

ริเร่ิมกระบวนการใหม่  ๆมาใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินชีวิต เช่นการอบรม หรือจดัหาเทคโนโลยีและ

อุปกรณ์ที่เหมาะสมใหมี้ใชอ้ยา่งเพยีงพอ 

  (3) การรับรู้คุณค่า 

   ก. ควรอบรม สร้างเสริมการรับรู้ของผูใ้ห้บริการทุกคน ว่างานมี

คุณค่าเป็นงานที่มีความหมาย และมีความสาํคญัในการทาํงาน 

   ข. ควรให้ความสาํคญัถึงทิศทาง และเป้าหมายขององคก์ร เพื่อเป็น

การเสริมสร้าง สนบัสนุนการรับรู้ถึงความรู้สึกภาคภูมิใจต่อการทาํงานของผูใ้หบ้ริการทุกคน 
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 ค. ควรสนับสนุนและพฒันาการรับรู้ และเขา้ใจในคุณสมบติัเก่ียวกับ

ผลิตภณัฑ ์และบริการ เช่น การแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหวา่งผูใ้หบ้ริการภายในองคก์ร 

 ง. ควรให้การส่งเสริม สนับสนุนใหมี้การเปิดรับขอ้มูลต่าง ๆ เพื่อ

ศึกษาเก่ียวกับคุณค่าของสินคา้ และบริการจากแหล่งต่าง ๆ เช่น การทดลองนําสินคา้ใหม่ ๆ มาขาย 

เพือ่การศึกษา เรียนรู้ และเป็นการนาํส่ิงใหม่ ๆ  เขา้มาสู่ภายในองคก์ร 

 3.1.2 ข้อเสนอแนะสําหรับผู้บริหาร  

   1) ผูบ้ริหารควรให้ความสําคัญในเร่ืองของการพฒันาประสิทธิภาพของ 

ผูใ้ห้บริการโดยมีนโยบายเก่ียวกบัโครงการอบรมผูใ้ห้บริการแบบพี่สอนน้อง เป็นการจดับุคลากร 

ในองคก์รที่มีทกัษะ และความชาํนาญในดา้นต่าง ๆ รวมถึงการใชเ้ทคโนโลยภีายในองคก์รมาสอน

บุคลากรรุ่นใหม่ ๆ 

  2)  ผูบ้ริหารควรคาํนึงถึงศกัยภาพ และความพร้อมของผูใ้ห้บริการทุกคน 

นอกเหนือจากสมรรถนะหลกั และสมรรถนะตามตาํแหน่งงานแล้ว ผูใ้ห้บริการทุกคนควรมีการ

ผลดัเปล่ียนหมุนเวียน แลกเปล่ียนเรียนรู้ในงานต่าง ๆ ภายในหน่วยงานของตน เพื่อพฒันาตนเอง 

ใหเ้กิดนวตักรรมหรือแนวคิดใหม่ ๆ และเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้และองคก์ร 

   3)  ผูบ้ริหารควรมีนโยบาย และสร้างมาตรฐานในการกาํหนดคุณสมบัติ 

ของผูใ้ห้บริการทุกคน เช่น มีความสามารถใชเ้ทคโนโลย ี เพื่อช่วยสนับสนุนกระบวนการทาํงาน

ต่าง ๆ และมีความกระตือรือร้นในการพฒันาตวัเองตลอดเวลา หรือมีความคิดสร้างสรรคใ์หม่ ๆ  

ในการทาํงาน เพื่อพฒันาผูใ้ห้บริการให้มีความสามารถเท่าเทียมกนั และนาํไปสู่การสร้างยอดขาย 

และการบริการที่ดีในอนาคต 

  3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

  1)  ควรทาํการศึกษาประสิทธิภาพของเทคโนโลยทีี่ใชใ้นการเพิ่มยอดขาย เพื่อให ้

ผูใ้ห้บริการสามารถใช้เทคโนโลยีในการเพิ่มยอดขาย และบริการของห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็ม 

โพเรียมใหม้ากขึ้น 

 2)  ควรทาํการสมัภาษณ์วธีิการคิด และกระบวนการดาํเนินงาน ของผูใ้หบ้ริการที่มี

ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีในการขาย และการบริการ มีผลต่อนวตักรรมองค์กรของ

ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม เพื่อนําผลมาเป็นบรรทดัฐานในการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ 

ของหา้งสรรพสินคา้ในอนาคตต่อไป 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บรรณานุกรม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



84 
 

บรรณานุกรม 

 

 

กาญจนา วงษอิ์สระ. (2559). ผลกระทบของนวตักรรมองค์กร และสมรรถนะของบุคลากรต่อ 

 ประสิทธิภาพของห่วง โซ่อุปทาน บริบทอุตสาหกรรมปิโตรเคมีในประเทศไทย.  

 กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

แกว้ตา ผูพ้ฒันพงศ.์ (2561). สมรรถนะของผูป้ฏิบติังานกบัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร.  

 วารสารเกษมบัณฑิต. 19(1), 1-13. 

จอมภคั จนัทะคตั. (2561). ปัจจยัสมรรถนะท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการทาํงานของอาจารย์

 สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดันครราชสีมา. วารสารวิชาการบริหารธุรกิจ สมาคม

 สถาบนัอุดมศึกษาเอกชนแห่งประเทศไทยในพระราชูปถมัภ ์สมเด็จพระเทพ

 รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี, 7(1).  

ตรีทิพย ์บุญแยม้ (2554)  ปัจจยัเชิงสาเหตุพหุระดบัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมสร้างนวตักรรมระดบั

 บุคคล และระดบักลุ่มงาน เพือ่สร้างนวตักรรมผลิตภณัฑใ์นบริษทัเอาชนของไทย. 

 (ปริญญานิพนธ ์ปริญญาวทิยาศาตร์ดุษฎีบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์. มหาวทิยาลยั 

 ศรีนครินทรวโิรฒ, กรุงเทพฯ. 

ถิรวฒิุ  แสงมณีเดช. (2560). รูปแบบความเป็นองคก์รนวตักรรม เพือ่การพฒันาทรัพยากรมนุษยข์อง 

 ธนาคารพาณิชยไ์ทย. วารสารวิชาการ มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนคร. 1(1), 62-71. 

ชูชยั สมิทธิไกร. (2550). การฝึกอบรมบุคลากรในองค์กร. (พมิพคร้ั์งที่ 4). กรุงเทพฯ:  

 จุฬาลงกรณ์ มหาวทิยาลยั 

โชติกา  จนัทร์อุ่ย. (2562). พฤติกรรมเชิงนวตักรรมของพนกังานเจนเนอเรชัน่วาย การไฟฟ้าฝ่าย

 ผลิตแห่งประเทศไทย (วทิยานิพนธป์ริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์. 

 มหาวทิยาลยัสงขลาศรีนครินทร์. 

ทศันวรรณ รามณรงค.์ (2557). แนวคิด ทฤษฎี การจัดการนวตักรรมเพ่ือการพฒันาในอนาคต 

 สืบคน้เม่ือวนัที่ 25 มิถุนายน 2564. จากhttps://www.gotoknow.org/posts/557052 

ธนรัตน ์ พลนอ้มกรัง.  (2563).  อิทธิพลของการรับรู้สมรรถนะของทีมงานทีมี่ผลต่อประสิทธิภาพ 

 การสร้างนวตักรรมองคก์รของหา้งสรรสินคา้เซ็นทรัล ชิดลม. วารสารวิทยาการจัดการ, 11(2). 

 

 

 

 



85 
 

ธนกฤต แซ่โคว้. (2557). ปัจจยัดา้นองคก์รที่ส่งผลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมในการปฏิบติังาน 

 เพือ่รองรับเศรษฐกิจอาเซียนของกลุ่มอุตสาหกรรมแปรรูปเน้ือสตัว ์

 ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล. (การคน้ควา้อิสระปริญญาบริหารธุรกิจ

 มหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์. มหาวทิยาลยักรุงเทพ, กรุงเทพ. 

นริศรา นิรามยัธาดา. (2559). การศึกษาปัจจยัดา้นจิตวทิยาทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ

 คอนโดมิเนียมในเขตบางกะปิ. กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

นวตักรณ์ แซ่จิว. (2560). ปัจจยัดา้นจิตวทิยาท่ีมีผลต่อความพงึพอใจในการเลือกใชบ้ริการร้านขาย

 อะไหล่รถจกัรยานยนตใ์นเขตอาํเภอเมืองสงขลา. วารสารการประชุมหาดใหญ่วชิาการ

 ระดบัชาติและนานาชาติ. 9(1), 595-605. 

นสัรี มะแน. (2562).  ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสามารถทางนวตักรรมของผู้ประกอบการขนาดกลาง 

 และขนาดย่อมในจังหวดัปัตตานี  ยะลา และนราธิวาส. (วทิยานิพนธป์ริญญา

 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์. มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์, สงขลา. 

นนัทวฒัน์  บุญไธสง (2563). ทฤษฎีการเรียนรู้พทุธนิยม. สืบคน้เม่ือวนัท่ี 15 มิถุนายน 2563.  

  จาก https://www.baanjomyut.com/library_2/extension-2/gestalt_theory/index.html. 

นฐักานต ์ ฐิติจาํเริญพร (2561) ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมเชิงนวตักรรมของพนกังานองคก์าร

 ธุรกิจของบริษทัโตโยตา้ ไดฮทัสุ เอ็นจิเนียร่ิง แอนด ์แมนูแฟคเจอร่ิง จาํกดั. วารสาร

 มหาวิทยาลยัศิลปากร. 11(2), (พฤษภาคม - สิงหาคม  2561) 

ปาริฉตัร หิรัญสาย. (2559). สมรรถนะของบุคลากรและการถ่ายโอนความรู้ท่ีก่อใหเ้กิดนวตักรรม 

  ในองคก์ร บริบทธนาคารพาณิชยไ์ทย. กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

ปิยนุช  แสงนาค (2559) สมรรถนะท่ีพงึประสงคส์าํหรับครูในสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน สงักดั

 สาํนกังานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาจนัทบุรี. (วทิยานิพนธป์ริญญาครุศาสตร์

 มหาบณัฑิต ไม่ไดพ้มิพ)์. มหาวทิยาลยัราชภฎัราํไพรรณี, จนัทบุรี. 

ปิยรัตน์ วงศท์องเหลือง. (2560). ปัจจัยที่มีอิทธิพลและแนวทางการเสริมสร้างพฤติกรรมการทาํงาน 

 เชิงนวตักรรมของพนักงานอุตสาหกรรมอาหารขนาดกลางและขนาดย่อม. 

 (วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พมิพ)์. กรุงเทพฯ:  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ. 

ประสิทธ์ิ สันติกาญจน์. (2551). การทดสอบขอ้กาํหนดเบื้องตน้ของการวิเคราะห์เส้นโยง.  

 BU Academic Review, 7(1), น. 27–45. 

พชัรกนัย ์ เมธาอคัรเกียรติ. (2561). อิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองคก์าร หวัหนา้งาน  

 และทีมงานที่มีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานดา้นการสร้างนวตักรรมระดบับุคคล 

 ผานสมรรถนะหลกัของบุคลากร ในสาํนกังานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน.  

https://www.baanjomyut.com/library_2/extension-2/gestalt_theory/index.html


86 
 

 วารสารมหาวิทยาลยัศิลปกร. 11(2). 

ยวุลกัษณ์ จนัทสุวรรณ. (2558). การพฒันาสมรรถนะเพือ่การเป็นองคก์รนวตักรรม. วารสาร มทร. 

 อีสาน ฉบับมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์. 2(1), 32-47. 

วสนัต ์ สุทธาวาศ. (2558). ปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมสร้างนวตักรรมระดบับุคคลในสาํนกังาน

 คณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน. วารสารศิลปากร, 8(1), (เดือนมกราคม - เมษายน) 

ศจีพรรณ แสงอ่อน. (2560). สมรรถนะทางนวตักรรมของเทศบาลในจงัหวดัสมุทรปราการ.  

 วารสารสุทธิปริทัศน์. 31(99), 206-220. 

สมนึก  เอ้ือจิระพงษพ์นัธ.์ (2552). ความเป็นองคก์รนวตักรรมและความสามารถทางนวตักรรม: 

 กรณีศึกษาโรงพยาบาลเกาะสมุย. วารสารวิทยาการจัดการ,29(2).. 

สิริภกัตร์  ศิริโท. (2560). ความเป็นองคก์รนวตักรรมของสถาบนัอุดมศึกษาในประเทศไทย. วารสาร

 บริหารธุรกิจเทคโนโลยมีหานคร, 14(1), (มกราคม - มิถุนายน 2560). 

สุทศัน์ ผลประเสริฐ. (2557). สมรรถนะผูบ้ริหารท่ีมีผลต่อการบริหารงานบริการธุรกิจโรงแรม 

 ที่เป็นเลิศ จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา. นนทบุรี: มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล

 สุวรรณภูมิ.  

สาํนกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน. (2548). คู่ มือสมรรถนะราชการพลเรือนไทย. 

  กรุงเทพฯ : สาํนกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน. 

สโรชา ชยัปาณี. (2564). การศึกษาสมรรถนะหลกัของพนักงาน บริษทั ABC จาํกัด. (การประชุม

 วชิาการระดบัชาติ มหาวทิยาลยันครราชสีมา 

อนุพงษ ์ชุมแวงวาปี (2560) .การพฒันารูปแบบองคก์รแห่งนวตักรรมของโรงเรียนมธัยมศึกษา  

 สงักดัสาํนกังานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน. วารสารศึกษาศาสตร์ 

 มหาวิทยาลยั มหาสารคาม. 12(3). 

อลิศรา เป่ียมถาวร. (2560). แนวทางการพฒันาสมรรถนะการทาํงานของบคุลากรในสายวชิาชีพ

 ดา้นเทคโนโลยดิีจิทลัที่ปฏิบติังานในภาคเอกชนกรณีศึกษา บริษทัเทคโนโลยี

 สารสนเทศ.  กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

Arena, M., Cross, R., Sims, J., & Uhl-Bien, M. (2017). How to catalyze innovation in your 

 organization. MIT Sloan Management Review, 58(4), 38-48. 

Barisri, J., & Sukperm, K. (2020). Headmen’s Leadership in terms of Roles, Legal  Powers, and 

 Duties based on People’s Expectations: A Case Study of Ban NonThan, Ngua  

 Ba Subdistrict, Wapi Pathum District, MahaSarakham  Province. Journal of Legal 

 Entity Management and Local Innovation,6(4), 31-40. 



87 
 

Esichaikul, R., Chansawang, R., Songsoonthornwong, C., & Kaewudom, Y. (2020).  

          The Study and Revision of the Tourist Guide and Tour Leader Training  Courses. 

University of the Thai Chamber of Commerce Journal Humanities and Social Sciences, 40(2), 1-30. 

Jansukwong, B., & Sawangmek, T. (2020). The Management Of Sports Schools To  Excellence. 

 Journal Of Education Naresuan University,22 (3), 337-350. 

Lane, D. A. (2016). Innovation cascades: artefacts, organization and attributions.  

           Philosophical Transactions of the Royal Society B: Biological Sciences, 371  

          (1690), 20150194.The 

The Emporium. (2563). ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับห้างสรรพสินค้า ดิ เอ็ม โพเรียม. สืบคน้เม่ือวนัที่   

 5 สิงหาคม 2564. 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



89 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 

เอกสารรับรองจริยธรรมในคน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



90 
 

 
 

 

 

 



91 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก -ข 

รายนามผูท้รงคุณวฒิุ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



92 
 

รายนามผู้ทรงคุณวุฒ ิ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



93 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

แบบสอบถามการวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



94 
 

แบบสอบถามการวจิยั 

ปัจจัยด้านสมรรถนะ และจิตวิทยาของผู้ให้บริการที่มีผลต่อนวัตกรรมองค์กร 

ของห้างสรรพสินค้า ดิ เอม็โพเรียม 

 

คาํช้ีแจง   แบบสอบถามน้ีแบ่งเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 

  ตอนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   

 ตอนที่ 2 ปัจจยัดา้นสมรรถนะ 

 ตอนที่ 3 ปัจจยัดา้นจิตวทิยา 

 ตอนที่ 4 ปัจจยันวตักรรมองคก์รของหา้งสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม 

  

ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในช่อง (    ) หนา้ขอ้ความที่ตรงกบัสภาพความจริงของท่าน 

 

1. เพศ 

(    ) 1. ชาย   (    ) 2. หญิง 

2. อายุ 

 (    ) 1. 20 - 30 ปี   (    ) 2. 31 - 40 ปี   

 (    ) 3. 41 - 50 ปี   (    ) 4. 51 ปี ขึ้นไป 

3. รายได้ต่อเดือน 

 (    ) 1. 10,000 – 20,000 บาท (    ) 2. 20,001 – 30,000 บาท   

 (    ) 3. 30,001 – 40,000 บาท (    ) 4. 40,001 บาท ขึ้นไป 

4. ระดับการศึกษา 

 (   ) 1. ตํ่ากวา่ปริญญาตรี  (    ) 2. ปริญญาตรี  

 (    ) 3. สูงกวา่ปริญญาตรี    

5. ประสบการณ์ทํางาน 

  (    ) 1. 1 – 5 ปี   (    ) 2. 6 – 10 ปี  

  (    ) 3. 11 – 15 ปี   (    ) 4. 16 – 20 ปี 

 (    ) 4. 21 ปี ขึ้นไป 
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6. สังกัดหน่วยงาน 

 (    ) 1. ฝ่ายบริหารอาคาร (บริการ/ช่างไม/้รักษาความปลอดภยั/ยานพาหนะ/งานระบบ) 

 (    ) 2. ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท (ดีพาร์ท 1/ ดีพาร์ท 2) 

 (    ) 3. ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ (โกรเชอร่ี/ศูนยอ์าหาร) 

 (    ) 4. ฝ่ายศูนยก์ารคา้ (บริหารร้านคา้/ประสานงานร้านคา้/การตลาด) 

 (    ) 5. ฝ่ายบญัชีและการเงิน (บญัชี/การเงิน) 

 

ตอนที ่2 ปัจจยัด้านสมรรถนะ 

คาํช้ีแจง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในช่อง (    ) หนา้ขอ้ความที่ตรงกบัสภาพความจริงของท่าน 

 ระดับความคดิเห็น 

 ระดบัความสาํคญัมากที่สุด  หมายถึง  5 

 ระดบัความสาํคญัมาก   หมายถึง  4 

 ระดบัความสาํคญัปานกลาง  หมายถึง  3 

 ระดบัความสาํคญันอ้ย   หมายถึง  2 

 ระดบัความสาํคญันอ้ยที่สุด  หมายถึง  1 

 

ปัจจัยด้านสมรรถนะ 

ระดับความสําคญั 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ทีสุ่ด 

สมรรถนะหลกั (Core Competency) 

1. ท่านสามารถนาํความรู้ท่ีมีไปสร้างนวตักรรม 

 ให้องคก์รมีประสิทธิภาพได ้

     

2.  ท่านมีความรู้ความเขา้ใจ สามารถอธิบายรูปแบบ

 นวตักรรมขององคก์รได ้

     

3.  ท่านมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ท่ีสามารถนาํไปใช้

 สร้างส่ิงใหม่ ๆ ให้แก่องคก์ร 

     

4.  ท่านสามารถออกแบบผลิตภณัฑ ์ดาํเนินการนาํ         

 นวตักรรมไปใชใ้นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ

 ทาํงานได ้

     

5. ท่านมีความรู้ความสามารถในการนาํนวตักรรม ใหม่  ๆ 

 มาประยกุตใ์ชใ้นองคก์รได ้อยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ปัจจัยด้านสมรรถนะ 

ระดับความสําคญั 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ทีสุ่ด 

สมรรถนะตามตาํแหน่งงาน (Specific Functional Competency) 

6. ท่านมีความรู้ สามารถอธิบายหลกัการขายสินคา้

 และบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

7. ท่านมีความรู้เก่ียวกบัสินคา้ และบริการสาํหรับ 

 ให้คาํแนะนาํลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

8. ท่านมีทกัษะ ความสามารถในการขาย การแนะนาํ

 สินคา้ และบริการให้กบัลูกคา้ไดดี้ 

     

9. ท่านสามารถอธิบายรายละเอียดเก่ียวกบัสินคา้ และ

 บริการให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ 

     

10.  ท่านมีทกัษะในการบริหารความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั 

  ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เช่น หน่วยงานภายใน หน่วยงาน 

  ภายนอกและลูกคา้เป็นตน้ 

     

 

  

ตอนที ่ 3 ปัจจยัด้านจติวทิยา 

คาํช้ีแจง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในช่อง  (    ) หนา้ขอ้ความที่ตรงกบัสภาพความจริงของท่าน 

 ระดับความคดิเห็น 

 ระดบัความสาํคญัมากที่สุด  หมายถึง  5 

 ระดบัความสาํคญัมาก   หมายถึง  4 

 ระดบัความสาํคญัปานกลาง  หมายถึง  3 

 ระดบัความสาํคญันอ้ย   หมายถึง  2  

  ระดบัความสาํคญันอ้ยที่สุด  หมายถึง  1 
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ปัจจัยด้านจิตวทิยา 

ระดับความสําคญั 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ทีสุ่ด 

บุคลกิภาพ ( Personality) 

1.  ท่านเป็นคนท่ีมีความกระตือรือร้นท่ีอยากจะทาํงานและ

 เตรียมตวัให้พร้อมอยูเ่สมอ 
     

2.  ท่านมีรูปร่าง หนา้ตาท่ีดี ร่าเริงสดใส เหมาะสมกบัการ

 ทาํงานดา้นการบริการ 
     

3.  ท่านมีกริยา มารยาท และท่าทางท่ีสุภาพอ่อนโยน 

 ท่ีเหมาะกบัการทาํงาน 
     

4.  ท่านมีนํ้ าเสียง คาํพูด ท่ีสุภาพนุ่มนวล เหมาะสมกบัการ

 ทาํงานดา้นบริการ 
     

5. ท่านแต่งกายสุภาพเรียบร้อย เหมาะสมกบัการทาํงาน      

รูปแบบการดําเนินชีวติ (Lifestyles) 

6. ท่านมีความช่ืนชอบท่ีจะศึกษาหาความรู้ใหม่ ๆ เพ่ือพฒันา

 ตวัเองตลอดเวลา 
     

7. ท่านสามารถนาํความรู้พ้ืนฐานท่ีมีอยู ่มาพฒันาให้เกิด

 นวตักรรม หรือ กระบวนการในการทาํงานให้มี

 ประสิทธิภาพได ้

     

8. ท่านมีทกัษะในการนาํเทคโนโลย ี/ ริเร่ิมกระบวนการใหม่ ๆ 

 มาใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินชีวิต 

     

9  ท่านมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการในการ

 ทาํงานไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

10. ท่านมีความชาํนาญ และความสามารถในการทาํงาน 

 ให้บรรลุเป้าหมายได ้

     

การรับรู้คุณค่า (Perception value) 

11.  ท่านรับรู้ไดว้่างานมีคุณค่า เป็นงานท่ีมีความหมายและ

 ความสาํคญัในการทาํงาน 

     

12.  ท่านมีการรับรู้ และเขา้ใจในคุณสมบติัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์

 และบริการของท่าน 

     

13.  ท่านมีการเปิดรับขอ้มูลต่าง ๆ เพ่ือศึกษาเก่ียวกบัคุณค่าของ

 สินคา้ และบริการจากแหล่งต่าง ๆ  

     

14.  ท่านรับรู้ถึงความสามารถในการทาํงานของตนเอง      

15. ท่านรับรู้ถึงความรู้สึกภาคภูมิใจ ต่อการทาํงาน      
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ตอนที ่4 ปัจจยันวตักรรมในองค์กรของห้างสรรพสินค้า ด ิเอม็โพเรียม 

คาํช้ีแจง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในช่อง (    ) หนา้ขอ้ความที่ตรงกบัสภาพความจริงของท่าน 

 ระดับความคดิเห็น 

 ระดบัความสาํคญัมากที่สุด  หมายถึง  5 

 ระดบัความสาํคญัมาก   หมายถึง  4 

 ระดบัความสาํคญัปานกลาง  หมายถึง  3 

 ระดบัความสาํคญันอ้ย   หมายถึง  2 

 ระดบัความสาํคญันอ้ยที่สุด  หมายถึง  1 

 

ปัจจัยนวตักรรมในองค์กรของ 

ห้างสรรพสินค้า ดิ เอม็โพเรียม 

ระดับความสําคญั 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ทีสุ่ด 

นวตักรรมด้านการบริการ (Service innovation) 

1.  ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมมา

 ปรับปรุงกระบวนการบริการของพนกังานขายให้มีความ

 รวดเร็วยิง่ข้ึน 

     

2.  ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมมา

 ปรับเปล่ียนการบริการ เพ่ือให้พนกังานขายสามารถแกไ้ข

 ปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

     

3.  ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมมาใช ้

 ในการวางแผนการบริการในอนาคต ให้มีความรวดเร็ว

 กว่าห้างสรรพสินคา้คู่แข่ง 

     

4.  ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดส้นบัสนุนให้นาํ

 นวตักรรมใหม่ ๆ มาใชเ้พ่ืออาํนวยความสะดวกให้กบั

 พนกังานขายนาํไปพฒันาการบริการ 

     

นวตักรรมด้านกระบวนการ (Process innovation)  

5.  ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมมาพฒันา

 ส่ิงอาํนวยความสะดวก เพ่ือให้มีความทนัสมยั 

     

6.  ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมใหม่ ๆ   

 เขา้มาใชเ้พ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทาํงานของพนักงานขาย 
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ปัจจัยนวตักรรมในองค์กรของ 

ห้างสรรพสินค้า ดิ เอม็โพเรียม 

ระดับความสําคญั 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ทีสุ่ด 

นวตักรรมด้านกระบวนการ (Process innovation)  

7. ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดเ้พ่ิมส่ิงอาํนวยความ

 สะดวกใหม่ ๆ เพ่ือลดกระบวนการทาํงานของพนกังานให้

 มีความรวดเร็วมากยิง่ข้ึน 

     

8. ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียมไดน้าํนวตักรรม 

 ใหม่ ๆ นาํมาใชใ้นการบริหารการจดัการ เพ่ือช่วยลด

 ตน้ทุนในการดาํเนินธุรกิจ และเป็นการเพ่ิมรายไดใ้ห้มากข้ึน 

     

9. ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม มีการปรับปรุง

 กระบวนการทาํงานใหม่จากเดิม ทาํให้พนกังานขายทาํงาน

 ไดง่้ายข้ึน  

     

10. ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดมี้การพฒันาปรับปรุง

 เปล่ียนแปลงดา้นเทคนิค อุปกรณ์ และระบบซอฟทแ์วร์ 

 เพ่ือให้การทาํงานของผูใ้ห้บริการมีความรวดเร็วยิง่ข้ึน 

      

นวตักรรมด้านผลติภณัฑ์ (Product innovation) 

11. ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรม

 เทคโนโลยใีหม่ ๆ ดา้นการติดต่อส่ือสารเขา้มาใช ้เพ่ือให้

 พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้

 อยา่งรวดเร็วในทุกช่องทาง 

     

12. ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม มีการปรับปรุงพ้ืนท่ี

 ภายใน/ภายนอกห้างให้ทนัสมยั สะดวก สบาย สาํหรับลุก

 คา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

     

13. ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดเ้พ่ิมช่องทางในการ

 นาํเสนอการขายสินคา้ และการบริการเพ่ือตอบสนอง

 ความตอ้งการของลูกคา้ทุกกลุ่ม 
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ปัจจัยนวตักรรมในองค์กรของ 

ห้างสรรพสินค้า ดิ เอม็โพเรียม 

ระดับความสําคญั 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ทีสุ่ด 

นวตักรรมด้านผลติภณัฑ์ (Product innovation) 

14. ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดน้าํนวตักรรมดา้นการ

 ส่ือสารท่ีทนัสมยัเขา้มาใช ้เพ่ือให้ลูกคา้เขา้ถึงขอ้มูลของ

 ห้าง เช่น การจดักิจกรรม โปรโมชัน่ต่าง ๆ ไดอ้ยา่ง

 ถูกตอ้ง และรวดเร็ว 

     

15. ห้างสรรพสินคา้ ดิ เอ็มโพเรียม ไดมี้การจดักิจกรรมพิเศษ 

 และนาํผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ท่ีทนัสมยั ตรงตามความตอ้งการ

 ของลูกคา้เขา้มาจาํหน่ายอยา่งสมํ่าเสมอ 
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ภาคผนวก ง 

ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก  จ 

ค่าสถิติที่ใชใ้นการศึกษา 
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T-Test/ เพศ 

 

Group Statistics 

 เพศ N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

suminnovat1 ชาย 96 3.2448 .78722 .08034 

หญิง 171 3.4401 .77107 .05897 

suminnovat2 ชาย 96 3.9197 .62671 .06396 

หญิง 171 3.9812 .59987 .04587 

suminnovat3 ชาย 96 3.7061 .60683 .06193 

หญิง 171 3.7267 .57100 .04367 

sumtotalinnovat ชาย 96 3.6235 .59038 .06026 

หญิง 171 3.7160 .56320 .04307 

 

Independent Samples Test 

 

Levene's 

Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed) 
Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

sumC1 Equal 

variances 

assumed 

.164 .688 -

3.026 
28 .005 -.63889 .21113 -

1.07136 

-

.20642 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

-

3.043 

24.174 .006 -.63889 .20996 -

1.07207 

-

.20571 
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sumC2 Equal 

variances 

assumed 

.199 .659 -

2.667 
28 .013 -.46219 .17330 -.81719 -

.10720 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

-

2.644 

23.026 .014 -.46219 .17481 -.82378 -

.10060 

sumC3 Equal 

variances 

assumed 

.019 .890 -

2.315 
28 .028 -.41115 .17764 -.77503 -

.04728 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

-

2.335 

24.441 .028 -.41115 .17607 -.77419 -

.04812 

sumB3 Equal 

variances 

assumed 

5.363 .028 -

1.690 
28 .102 -.37222 .22027 -.82342 .07897 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

-

1.863 

27.795 .073 -.37222 .19983 -.78170 .03726 

sumTotalC Equal 

variances 

assumed 

.006 .938 -

3.085 
28 .005 -.50408 .16341 -.83882 -

.16934 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  

-

3.070 

23.353 .005 -.50408 .16417 -.84342 -

.16474 
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Oneway/อายุ 

 

ANOVA 

 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

sumC1 Between Groups 6.859 3 2.286 3.868 .010 

Within Groups 155.431 263 .591   

Total 162.290 266    

sumC2 Between Groups 1.674 3 .558 1.513 .212 

Within Groups 97.045 263 .369   

Total 98.719 266    

sumC3 Between Groups 1.854 3 .618 1.835 .141 

Within Groups 88.581 263 .337   

Total 90.435 266    

sumTotalC Between Groups 2.786 3 .929 2.881 .036 

Within Groups 84.773 263 .322   

Total 87.560 266    

 

Post Hoc Tests 

 

Multiple Comparisons 

LSD   

Dependent 

Variable (I) อาย ุ (J) อาย ุ

Mean 
Difference (I-

J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

sumC1 20 - 30 ปี 31 - 40 ปี -.37984* .12712 .003 -.6301 -.1295 

41 - 50 ปี -.44340* .14132 .002 -.7217 -.1651 
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51 ปี ขึ้นไป -.31409 .17757 .078 -.6637 .0355 

31 - 40 ปี 20 - 30 ปี .37984* .12712 .003 .1295 .6301 

41 - 50 ปี -.06356 .11760 .589 -.2951 .1680 

51 ปี ขึ้นไป .06575 .15933 .680 -.2480 .3795 

41 - 50 ปี 20 - 30 ปี .44340* .14132 .002 .1651 .7217 

31 - 40 ปี .06356 .11760 .589 -.1680 .2951 

51 ปี ขึ้นไป .12931 .17088 .450 -.2072 .4658 

51 ปี ขึ้นไป 20 - 30 ปี .31409 .17757 .078 -.0355 .6637 

31 - 40 ปี -.06575 .15933 .680 -.3795 .2480 

41 - 50 ปี -.12931 .17088 .450 -.4658 .2072 

sumC2 20 - 30 ปี 31 - 40 ปี -.07480 .10044 .457 -.2726 .1230 

41 - 50 ปี -.22635* .11167 .044 -.4462 -.0065 

51 ปี ขึ้นไป -.10154 .14031 .470 -.3778 .1747 

31 - 40 ปี 20 - 30 ปี .07480 .10044 .457 -.1230 .2726 

41 - 50 ปี -.15155 .09292 .104 -.3345 .0314 

51 ปี ขึ้นไป -.02674 .12590 .832 -.2746 .2212 

41 - 50 ปี 20 - 30 ปี .22635* .11167 .044 .0065 .4462 

31 - 40 ปี .15155 .09292 .104 -.0314 .3345 

51 ปี ขึ้นไป .12481 .13502 .356 -.1411 .3907 

51 ปี ขึ้นไป 20 - 30 ปี .10154 .14031 .470 -.1747 .3778 

31 - 40 ปี .02674 .12590 .832 -.2212 .2746 

41 - 50 ปี -.12481 .13502 .356 -.3907 .1411 

sumC3 20 - 30 ปี 31 - 40 ปี -.11352 .09596 .238 -.3025 .0754 

41 - 50 ปี -.24709* .10669 .021 -.4572 -.0370 

51 ปี ขึ้นไป -.14747 .13405 .272 -.4114 .1165 

31 - 40 ปี 20 - 30 ปี .11352 .09596 .238 -.0754 .3025 



108 
 

41 - 50 ปี -.13357 .08878 .134 -.3084 .0412 

51 ปี ขึ้นไป -.03395 .12028 .778 -.2708 .2029 

41 - 50 ปี 20 - 30 ปี .24709* .10669 .021 .0370 .4572 

31 - 40 ปี .13357 .08878 .134 -.0412 .3084 

51 ปี ขึ้นไป .09962 .12900 .441 -.1544 .3536 

51 ปี ขึ้นไป 20 - 30 ปี .14747 .13405 .272 -.1165 .4114 

31 - 40 ปี .03395 .12028 .778 -.2029 .2708 

41 - 50 ปี -.09962 .12900 .441 -.3536 .1544 

sumTotalC 20 - 30 ปี 31 - 40 ปี -.18938* .09388 .045 -.3742 -.0045 

41 - 50 ปี -.30561* .10437 .004 -.5111 -.1001 

51 ปี ขึ้นไป -.18770 .13114 .154 -.4459 .0705 

31 - 40 ปี 20 - 30 ปี .18938* .09388 .045 .0045 .3742 

41 - 50 ปี -.11623 .08685 .182 -.2872 .0548 

51 ปี ขึ้นไป .00169 .11767 .989 -.2300 .2334 

41 - 50 ปี 20 - 30 ปี .30561* .10437 .004 .1001 .5111 

31 - 40 ปี .11623 .08685 .182 -.0548 .2872 

51 ปี ขึ้นไป .11791 .12620 .351 -.1306 .3664 

51 ปี ขึ้นไป 20 - 30 ปี .18770 .13114 .154 -.0705 .4459 

31 - 40 ปี -.00169 .11767 .989 -.2334 .2300 

41 - 50 ปี -.11791 .12620 .351 -.3664 .1306 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
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Oneway/ระดบัการศึกษา 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

sumC1 Between Groups .608 2 .304 .496 .610 

Within Groups 161.682 264 .612   

Total 162.290 266    

sumC2 Between Groups 1.935 2 .968 2.640 .073 

Within Groups 96.784 264 .367   

Total 98.719 266    

sumC3 Between Groups 1.323 2 .662 1.960 .143 

Within Groups 89.112 264 .338   

Total 90.435 266    

sumTotalC Between Groups 1.003 2 .502 1.530 .218 

Within Groups 86.556 264 .328   

Total 87.560 266    

 

Post Hoc Tests 
 

Multiple Comparisons 

LSD   

Dependent 

Variable (I) ระดบัการศึกษา (J) ระดบัการศึกษา 

Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

sumC1 ตํ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี -.05502 .10261 .592 -.2571 .1470 

สูงกว่าปริญญาตรี .10101 .16991 .553 -.2335 .4356 
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ปริญญาตรี ตํ่ากว่าปริญญาตรี .05502 .10261 .592 -.1470 .2571 

สูงกว่าปริญญาตรี .15603 .16440 .343 -.1677 .4797 

สูงกว่าปริญญาตรี ตํ่ากว่าปริญญาตรี -.10101 .16991 .553 -.4356 .2335 

ปริญญาตรี -.15603 .16440 .343 -.4797 .1677 

sumC2 ตํ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี .06741 .07939 .397 -.0889 .2237 

สูงกว่าปริญญาตรี .30200* .13146 .022 .0432 .5608 

ปริญญาตรี ตํ่ากว่าปริญญาตรี -.06741 .07939 .397 -.2237 .0889 

สูงกว่าปริญญาตรี .23459 .12719 .066 -.0159 .4850 

สูงกว่าปริญญาตรี ตํ่ากว่าปริญญาตรี -.30200* .13146 .022 -.5608 -.0432 

ปริญญาตรี -.23459 .12719 .066 -.4850 .0159 

sumC3 ตํ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี .08122 .07618 .287 -.0688 .2312 

สูงกว่าปริญญาตรี .24447 .12614 .054 -.0039 .4928 

ปริญญาตรี ตํ่ากว่าปริญญาตรี -.08122 .07618 .287 -.2312 .0688 

สูงกว่าปริญญาตรี .16325 .12205 .182 -.0771 .4036 

สูงกว่าปริญญาตรี ตํ่ากว่าปริญญาตรี -.24447 .12614 .054 -.4928 .0039 

ปริญญาตรี -.16325 .12205 .182 -.4036 .0771 

sumTotalC ตํ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี .03120 .07508 .678 -.1166 .1790 

สูงกว่าปริญญาตรี .21583 .12432 .084 -.0290 .4606 

ปริญญาตรี ตํ่ากว่าปริญญาตรี -.03120 .07508 .678 -.1790 .1166 

สูงกว่าปริญญาตรี .18462 .12028 .126 -.0522 .4215 

สูงกว่าปริญญาตรี ตํ่ากว่าปริญญาตรี -.21583 .12432 .084 -.4606 .0290 

ปริญญาตรี -.18462 .12028 .126 -.4215 .0522 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
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Oneway/รายได้ต่อเดือน 

 

ANOVA 

 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

sumC1 Between Groups 2.645 3 .882 1.452 .228 

Within Groups 159.645 263 .607   

Total 162.290 266    

sumC2 Between Groups 1.194 3 .398 1.073 .361 

Within Groups 97.525 263 .371   

Total 98.719 266    

sumC3 Between Groups .756 3 .252 .739 .529 

Within Groups 89.679 263 .341   

Total 90.435 266    

sumTotalC Between Groups 1.157 3 .386 1.174 .320 

Within Groups 86.403 263 .329   

Total 87.560 266    
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Post Hoc Tests 
 

Multiple Comparisons 

LSD   

Dependent 

Variable (I) รายไดต่้อเดือน (J) รายไดต่้อเดือน 

Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

sumC1 10000 - 20000 

บาท 

20001 - 30000 

บาท 

.21253 .11516 .066 -.0142 .4393 

30001 - 40000  

บาท 

.17933 .13087 .172 -.0783 .4370 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

.21288 .16779 .206 -.1175 .5433 

20001 - 30000 

บาท 

10000 - 20000 

บาท 

-.21253 .11516 .066 -.4393 .0142 

30001 - 40000  

บาท 

-.03320 .13799 .810 -.3049 .2385 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

.00035 .17341 .998 -.3411 .3418 

30001 - 40000  

บาท 

10000 - 20000 

บาท 

-.17933 .13087 .172 -.4370 .0783 

20001 - 30000 

บาท 

.03320 .13799 .810 -.2385 .3049 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

.03354 .18421 .856 -.3292 .3963 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

10000 - 20000 

บาท 

-.21288 .16779 .206 -.5433 .1175 

20001 - 30000 

บาท 

-.00035 .17341 .998 -.3418 .3411 
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30001 - 40000  

บาท 

-.03354 .18421 .856 -.3963 .3292 

sumC2 10000 - 20000 

บาท 

20001 - 30000 

บาท 

.02541 .09000 .778 -.1518 .2026 

30001 - 40000  

บาท 

.09008 .10228 .379 -.1113 .2915 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

.22152 .13115 .092 -.0367 .4797 

20001 - 30000 

บาท 

10000 - 20000 

บาท 

-.02541 .09000 .778 -.2026 .1518 

30001 - 40000  

บาท 

.06467 .10785 .549 -.1477 .2770 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

.19610 .13553 .149 -.0708 .4630 

30001 - 40000  

บาท 

10000 - 20000 

บาท 

-.09008 .10228 .379 -.2915 .1113 

20001 - 30000 

บาท 

-.06467 .10785 .549 -.2770 .1477 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

.13143 .14398 .362 -.1521 .4149 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

10000 - 20000 

บาท 

-.22152 .13115 .092 -.4797 .0367 

20001 - 30000 

บาท 

-.19610 .13553 .149 -.4630 .0708 

30001 - 40000  

บาท 

-.13143 .14398 .362 -.4149 .1521 

sumC3 10000 - 20000 

บาท 

20001 - 30000 

บาท 

.03414 .08631 .693 -.1358 .2041 

30001 - 40000  

บาท 

.09080 .09808 .355 -.1023 .2839 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

.16960 .12576 .179 -.0780 .4172 
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20001 - 30000 

บาท 

10000 - 20000 

บาท 

-.03414 .08631 .693 -.2041 .1358 

30001 - 40000  

บาท 

.05665 .10342 .584 -.1470 .2603 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

.13545 .12997 .298 -.1205 .3914 

30001 - 40000  

บาท 

10000 - 20000 

บาท 

-.09080 .09808 .355 -.2839 .1023 

20001 - 30000 

บาท 

-.05665 .10342 .584 -.2603 .1470 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

.07880 .13807 .569 -.1931 .3507 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

10000 - 20000 

บาท 

-.16960 .12576 .179 -.4172 .0780 

20001 - 30000 

บาท 

-.13545 .12997 .298 -.3914 .1205 

30001 - 40000  

บาท 

-.07880 .13807 .569 -.3507 .1931 

sumTotalC 10000 - 20000 

บาท 

20001 - 30000 

บาท 

.09070 .08472 .285 -.0761 .2575 

30001 - 40000  

บาท 

.12007 .09628 .213 -.0695 .3096 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

.20133 .12344 .104 -.0417 .4444 

20001 - 30000 

บาท 

10000 - 20000 

บาท 

-.09070 .08472 .285 -.2575 .0761 

30001 - 40000  

บาท 

.02938 .10151 .773 -.1705 .2293 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

.11063 .12757 .387 -.1406 .3618 

30001 - 40000  

บาท 

10000 - 20000 

บาท 

-.12007 .09628 .213 -.3096 .0695 
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20001 - 30000 

บาท 

-.02938 .10151 .773 -.2293 .1705 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

.08126 .13552 .549 -.1856 .3481 

400001  บาท ขึ้น

ไป 

10000 - 20000 

บาท 

-.20133 .12344 .104 -.4444 .0417 

20001 - 30000 

บาท 

-.11063 .12757 .387 -.3618 .1406 

30001 - 40000  

บาท 

-.08126 .13552 .549 -.3481 .1856 

 

Oneway/ประสบการทาํงาน 

ANOVA 

 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

sumC1 Between Groups 1.099 4 .275 .446 .775 

Within Groups 161.191 262 .615   

Total 162.290 266    

sumC2 Between Groups 3.070 4 .767 2.102 .081 

Within Groups 95.649 262 .365   

Total 98.719 266    

sumC3 Between Groups 2.315 4 .579 1.721 .146 

Within Groups 88.120 262 .336   

Total 90.435 266    

sumTotalC Between Groups 1.923 4 .481 1.471 .211 

Within Groups 85.636 262 .327   

Total 87.560 266    
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Multiple Comparisons 

LSD   

Dependent 

Variable (I) ประสบการณ์ (J) ประสบการณ์ 

Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

sumC1 1 – 5 ปี 6 - 10 ปี -.00271 .16428 .987 -.3262 .3208 

11 – 15 ปี .07187 .15189 .636 -.2272 .3710 

16 - 20 ปี .15886 .15673 .312 -.1497 .4675 

21 ปี ขึ้นไป .00532 .19536 .978 -.3794 .3900 

6 - 10 ปี 1 – 5 ปี .00271 .16428 .987 -.3208 .3262 

11 – 15 ปี .07459 .13892 .592 -.1990 .3481 

16 - 20 ปี .16157 .14419 .263 -.1223 .4455 

21 ปี ขึ้นไป .00804 .18546 .965 -.3571 .3732 

11 – 15 ปี 1 – 5 ปี -.07187 .15189 .636 -.3710 .2272 

6 - 10 ปี -.07459 .13892 .592 -.3481 .1990 

16 - 20 ปี .08699 .12990 .504 -.1688 .3428 

21 ปี ขึ้นไป -.06655 .17458 .703 -.4103 .2772 

16 - 20 ปี 1 – 5 ปี -.15886 .15673 .312 -.4675 .1497 

6 - 10 ปี -.16157 .14419 .263 -.4455 .1223 

11 – 15 ปี -.08699 .12990 .504 -.3428 .1688 

21 ปี ขึ้นไป -.15354 .17880 .391 -.5056 .1985 

21 ปี ขึ้นไป 1 – 5 ปี -.00532 .19536 .978 -.3900 .3794 

6 - 10 ปี -.00804 .18546 .965 -.3732 .3571 

11 – 15 ปี .06655 .17458 .703 -.2772 .4103 

16 - 20 ปี .15354 .17880 .391 -.1985 .5056 
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sumC2 1 – 5 ปี 6 - 10 ปี -.08906 .12655 .482 -.3382 .1601 

11 – 15 ปี .13958 .11701 .234 -.0908 .3700 

16 - 20 ปี .14300 .12073 .237 -.0947 .3807 

21 ปี ขึ้นไป -.11376 .15049 .450 -.4101 .1826 

6 - 10 ปี 1 – 5 ปี .08906 .12655 .482 -.1601 .3382 

11 – 15 ปี .22864* .10701 .034 .0179 .4394 

16 - 20 ปี .23206* .11107 .038 .0134 .4508 

21 ปี ขึ้นไป -.02470 .14286 .863 -.3060 .2566 

11 – 15 ปี 1 – 5 ปี -.13958 .11701 .234 -.3700 .0908 

6 - 10 ปี -.22864* .10701 .034 -.4394 -.0179 

16 - 20 ปี .00342 .10006 .973 -.1936 .2004 

21 ปี ขึ้นไป -.25334 .13448 .061 -.5181 .0115 

16 - 20 ปี 1 – 5 ปี -.14300 .12073 .237 -.3807 .0947 

6 - 10 ปี -.23206* .11107 .038 -.4508 -.0134 

11 – 15 ปี -.00342 .10006 .973 -.2004 .1936 

21 ปี ขึ้นไป -.25676 .13773 .063 -.5280 .0144 

21 ปี ขึ้นไป 1 – 5 ปี .11376 .15049 .450 -.1826 .4101 

6 - 10 ปี .02470 .14286 .863 -.2566 .3060 

11 – 15 ปี .25334 .13448 .061 -.0115 .5181 

16 - 20 ปี .25676 .13773 .063 -.0144 .5280 

sumC3 1 – 5 ปี 6 - 10 ปี -.00552 .12147 .964 -.2447 .2337 

11 – 15 ปี .17620 .11231 .118 -.0449 .3973 

16 - 20 ปี .15988 .11588 .169 -.0683 .3881 

21 ปี ขึ้นไป -.05788 .14445 .689 -.3423 .2265 

6 - 10 ปี 1 – 5 ปี .00552 .12147 .964 -.2337 .2447 

11 – 15 ปี .18171 .10271 .078 -.0205 .3840 
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16 - 20 ปี .16540 .10661 .122 -.0445 .3753 

21 ปี ขึ้นไป -.05237 .13712 .703 -.3224 .2176 

11 – 15 ปี 1 – 5 ปี -.17620 .11231 .118 -.3973 .0449 

6 - 10 ปี -.18171 .10271 .078 -.3840 .0205 

16 - 20 ปี -.01632 .09604 .865 -.2054 .1728 

21 ปี ขึ้นไป -.23408 .12908 .071 -.4882 .0201 

16 - 20 ปี 1 – 5 ปี -.15988 .11588 .169 -.3881 .0683 

6 - 10 ปี -.16540 .10661 .122 -.3753 .0445 

11 – 15 ปี .01632 .09604 .865 -.1728 .2054 

21 ปี ขึ้นไป -.21776 .13220 .101 -.4781 .0425 

21 ปี ขึ้นไป 1 – 5 ปี .05788 .14445 .689 -.2265 .3423 

6 - 10 ปี .05237 .13712 .703 -.2176 .3224 

11 – 15 ปี .23408 .12908 .071 -.0201 .4882 

16 - 20 ปี .21776 .13220 .101 -.0425 .4781 

sumTotalC 1 – 5 ปี 6 - 10 ปี -.03243 .11974 .787 -.2682 .2034 

11 – 15 ปี .12922 .11071 .244 -.0888 .3472 

16 - 20 ปี .15392 .11424 .179 -.0710 .3789 

21 ปี ขึ้นไป -.05544 .14240 .697 -.3358 .2249 

6 - 10 ปี 1 – 5 ปี .03243 .11974 .787 -.2034 .2682 

11 – 15 ปี .16165 .10126 .112 -.0377 .3610 

16 - 20 ปี .18634 .10510 .077 -.0206 .3933 

21 ปี ขึ้นไป -.02301 .13518 .865 -.2892 .2432 

11 – 15 ปี 1 – 5 ปี -.12922 .11071 .244 -.3472 .0888 

6 - 10 ปี -.16165 .10126 .112 -.3610 .0377 

16 - 20 ปี .02470 .09468 .794 -.1617 .2111 

21 ปี ขึ้นไป -.18466 .12725 .148 -.4352 .0659 
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16 - 20 ปี 1 – 5 ปี -.15392 .11424 .179 -.3789 .0710 

6 - 10 ปี -.18634 .10510 .077 -.3933 .0206 

11 – 15 ปี -.02470 .09468 .794 -.2111 .1617 

21 ปี ขึ้นไป -.20936 .13032 .109 -.4660 .0473 

21 ปี ขึ้นไป 1 – 5 ปี .05544 .14240 .697 -.2249 .3358 

6 - 10 ปี .02301 .13518 .865 -.2432 .2892 

11 – 15 ปี .18466 .12725 .148 -.0659 .4352 

16 - 20 ปี .20936 .13032 .109 -.0473 .4660 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 

Oneway/ตําแหน่งงาน 

ANOVA 

 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

sumC1 Between Groups 4.779 4 1.195 1.988 .097 

Within Groups 157.510 262 .601   

Total 162.290 266    

sumC2 Between Groups 3.147 4 .787 2.157 .074 

Within Groups 95.572 262 .365   

Total 98.719 266    

sumC3 Between Groups 2.518 4 .629 1.876 .115 

Within Groups 87.917 262 .336   

Total 90.435 266    

sumTotalC Between Groups 1.783 4 .446 1.361 .248 

Within Groups 85.777 262 .327   

Total 87.560 266    
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Post Hoc Tests 

Multiple Comparisons 

LSD   

Dependent 

Variable (I) หน่วยงาน (J) หน่วยงาน 

Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

sumC1 ฝ่ายบริหารอาคาร ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.15820 .15170 .298 -.4569 .1405 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ -.07978 .14944 .594 -.3740 .2145 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .28559 .16473 .084 -.0388 .6100 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน .12113 .12633 .339 -.1276 .3699 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท ฝ่ายบริหารอาคาร .15820 .15170 .298 -.1405 .4569 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ .07842 .16925 .644 -.2548 .4117 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .44379* .18289 .016 .0837 .8039 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน .27933 .14924 .062 -.0145 .5732 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ ฝ่ายบริหารอาคาร .07978 .14944 .594 -.2145 .3740 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.07842 .16925 .644 -.4117 .2548 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .36537* .18102 .045 .0089 .7218 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน .20091 .14694 .173 -.0884 .4902 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ ฝ่ายบริหารอาคาร -.28559 .16473 .084 -.6100 .0388 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.44379* .18289 .016 -.8039 -.0837 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ -.36537* .18102 .045 -.7218 -.0089 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน -.16446 .16247 .312 -.4844 .1555 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน ฝ่ายบริหารอาคาร -.12113 .12633 .339 -.3699 .1276 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.27933 .14924 .062 -.5732 .0145 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ -.20091 .14694 .173 -.4902 .0884 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .16446 .16247 .312 -.1555 .4844 
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sumC2 ฝ่ายบริหารอาคาร ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.03778 .11817 .749 -.2705 .1949 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ .27644* .11640 .018 .0472 .5056 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .12206 .12832 .342 -.1306 .3747 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน -.00952 .09841 .923 -.2033 .1843 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท ฝ่ายบริหารอาคาร .03778 .11817 .749 -.1949 .2705 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ .31422* .13183 .018 .0546 .5738 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .15984 .14247 .263 -.1207 .4404 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน .02826 .11625 .808 -.2006 .2572 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ ฝ่ายบริหารอาคาร -.27644* .11640 .018 -.5056 -.0472 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.31422* .13183 .018 -.5738 -.0546 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ -.15438 .14101 .275 -.4320 .1233 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน -.28596* .11446 .013 -.5113 -.0606 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ ฝ่ายบริหารอาคาร -.12206 .12832 .342 -.3747 .1306 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.15984 .14247 .263 -.4404 .1207 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ .15438 .14101 .275 -.1233 .4320 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน -.13158 .12656 .299 -.3808 .1176 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน ฝ่ายบริหารอาคาร .00952 .09841 .923 -.1843 .2033 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.02826 .11625 .808 -.2572 .2006 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ .28596* .11446 .013 .0606 .5113 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .13158 .12656 .299 -.1176 .3808 

sumC3 ฝ่ายบริหารอาคาร ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.06581 .11334 .562 -.2890 .1574 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ .23246* .11164 .038 .0126 .4523 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .10294 .12307 .404 -.1394 .3453 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน -.01388 .09438 .883 -.1997 .1720 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท ฝ่ายบริหารอาคาร .06581 .11334 .562 -.1574 .2890 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ .29827* .12644 .019 .0493 .5473 
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ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .16876 .13664 .218 -.1003 .4378 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน .05194 .11150 .642 -.1676 .2715 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ ฝ่ายบริหารอาคาร -.23246* .11164 .038 -.4523 -.0126 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.29827* .12644 .019 -.5473 -.0493 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ -.12952 .13524 .339 -.3958 .1368 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน -.24634* .10978 .026 -.4625 -.0302 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ ฝ่ายบริหารอาคาร -.10294 .12307 .404 -.3453 .1394 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.16876 .13664 .218 -.4378 .1003 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ .12952 .13524 .339 -.1368 .3958 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน -.11682 .12138 .337 -.3558 .1222 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน ฝ่ายบริหารอาคาร .01388 .09438 .883 -.1720 .1997 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.05194 .11150 .642 -.2715 .1676 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ .24634* .10978 .026 .0302 .4625 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .11682 .12138 .337 -.1222 .3558 

sumTotalC ฝ่ายบริหารอาคาร ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.08726 .11195 .436 -.3077 .1332 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ .14304 .11028 .196 -.0741 .3602 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .17020 .12157 .163 -.0692 .4096 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน .03258 .09323 .727 -.1510 .2162 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท ฝ่ายบริหารอาคาร .08726 .11195 .436 -.1332 .3077 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ .23030 .12490 .066 -.0156 .4762 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .25746 .13497 .058 -.0083 .5232 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน .11984 .11013 .278 -.0970 .3367 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ ฝ่ายบริหารอาคาร -.14304 .11028 .196 -.3602 .0741 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.23030 .12490 .066 -.4762 .0156 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .02716 .13358 .839 -.2359 .2902 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน -.11046 .10843 .309 -.3240 .1031 
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ฝ่ายศูนยก์ารคา้ ฝ่ายบริหารอาคาร -.17020 .12157 .163 -.4096 .0692 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.25746 .13497 .058 -.5232 .0083 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ -.02716 .13358 .839 -.2902 .2359 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน -.13762 .11990 .252 -.3737 .0985 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน ฝ่ายบริหารอาคาร -.03258 .09323 .727 -.2162 .1510 

ฝ่ายปฏิบติัการดีพาร์ท -.11984 .11013 .278 -.3367 .0970 

ฝ่ายปฏิบติัการซุปเปอร์ .11046 .10843 .309 -.1031 .3240 

ฝ่ายศูนยก์ารคา้ .13762 .11990 .252 -.0985 .3737 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 

Regression/สมรรถนะ 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 sumA2, sumA1b . Enter 

a. Dependent Variable: sumTotalC 

b. All requested variables entered. 
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Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R 

Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .850a .723 .721 .30298 .723 344.928 2 264 .000 1.491 

a. Predictors: (Constant), sumA2, sumA1 

b. Dependent Variable: sumTotalC 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 63.326 2 31.663 344.928 .000b 

Residual 24.234 264 .092   

Total 87.560 266    

a. Dependent Variable: sumTotalC 

b. Predictors: (Constant), sumA2, sumA1 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant) .718 .117  6.141 .000      

sumA1 .213 .040 .249 5.395 .000 .715 .315 .175 .493 2.027 

sumA2 .544 .038 .655 14.212 .000 .832 .658 .460 .493 2.027 

a. Dependent Variable: sumTotalC 
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Regression/จิตวทิยา 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 sumB3, sumB1, 

sumB2b 

. Enter 

a. Dependent Variable: sumTotalC 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .885a .783 .781 .26879 .783 316.322 3 263 .000 1.649 

a. Predictors: (Constant), sumB3, sumB1, sumB2 

b. Dependent Variable: sumTotalC 

   

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 68.559 3 22.853 316.322 .000b 

Residual 19.001 263 .072   

Total 87.560 266    

a. Dependent Variable: sumTotalC 

b. Predictors: (Constant), sumB3, sumB1, sumB2 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant) .682 .102  6.700 .000      

sumB1 .451 .035 .573 12.762 .000 .853 .618 .367 .409 2.444 

sumB2 .128 .040 .159 3.193 .002 .753 .193 .092 .334 2.992 

sumB3 .184 .040 .228 4.601 .000 .767 .273 .132 .337 2.965 

a. Dependent Variable: sumTotalC 
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