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บทคัดย่อ

	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการ

ช�ำระเงินออนไลน์ 2) ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างโมเดลเชงิสมมตฐิานกบัข้อมลูเชงิประจกัษ์ของปัจจยั

ที่มีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน์ 3) เสนอโมเดลเชิงสาเหตุของผลการ

ด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน์ กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ประกอบการรายย่อยที่ด�ำเนินธุรกิจให้

บริการระบบช�ำระเงนิออนไลน์เครอืข่ายโทรศัพท์มอืถือหลกั ๆ ในเขตกรงุเทพมหานคร ได้แก่ เอไอเอส จ�ำนวน 

147 คน ดแีทค จ�ำนวน 140 คน และทรจู�ำนวน 113 คน รวมจ�ำนวนท้ังหมด 400 คน โดยการใช้โมเดลสมการ

โครงสร้างในการทดสอบ และรายงานผลของการศึกษา ส่วนการวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้แบบสัมภาษณ์ จาก

กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ประกอบการรายใหญ่ที่ซื้อเครื่องเติมเงินจ�ำนวน 20 คน 

	 ผลการศกึษาพบว่า 1. ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อผลการด�ำเนนิงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงนิออนไลน์ 

คือปัจจยัด้านการจดัการเชงิกลยุทธ์ ด้านเทคโนโลยี และด้านความพึงพอใจ ส่วนปัจจยัทางด้านส่วนประสม

ทางการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน์ 2. ความสอดคล้อง

ระหว่างโมเดลเชงิสมมติฐานกับข้อมลูเชงิประจกัษ์ของปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อผลการด�ำเนนิงานของธุรกิจระบบ

การช�ำระเงินออนไลน์คือ ปัจจัยด้านความพึงพอใจ และด้านเทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานของ

ธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน์ 3. เพ่ือเสนอโมเดลเชิงสาเหตุของผลการด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการ

ช�ำระเงนิออนไลน์พบว่า โมเดลเชงิสาเหตุของผลการด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงนิออนไลน์ทีพั่ฒนา

ขึ้นประกอบปัจจัยหลักคือ ส่วนประสมทางการตลาด การจัดการเชิงกลยุทธ์ เทคโนโลยี และการสร้างความ

พึงพอใจ อย่างไรก็ตามผลการศึกษาปัจจัยส�ำคัญที่มีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการช�ำระ

เงินออนไลน์ ได้แก่ ปัจจัยด้านความพึงพอใจ และด้านเทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจ

ระบบการช�ำระเงินออนไลน์
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	 ผลการวิเคราะห์เชิงคุณภาพพบว่าความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมูลที่ส�ำคัญ ส่วนประสมทางการตลาด 

เป็นตัวแปรส�ำคัญในการส่งเสริมการตลาด การจัดการเชิงกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ และผู้บริหารที่สามารถ

ประยุกต์เทคโนโลยีสารสนเทศให้เหมาะสมกับการท�ำงานของธุรกิจ องค์การจึงจะสามารถสร้างความพึง

พอใจและความได้เปรยีบคู่แข่งขนั ทัง้นีเ้ทคโนโลยีสารสนเทศมส่ีวนช่วยให้เกิดการเปลีย่นแปลงอย่างต่อเนือ่ง

และรวดเร็ว ซึ่งมีความสอดคล้องกับผลที่ได้จากการวิจัยเชิงปริมาณ 

ค�ำส�ำคัญ: ระบบช�ำระเงินออนไลน์, ตู้เติมเงินออนไลน์

ABSTRACT

	 The purposes of this research were to 1) to study factors that influence the performance 

of the online payment system, 2) examination the consistency between the hypothetical model 

and empirical data of factors that influence the operating results of the online payment system 

and; 3) develop the causal model of the operating results for online payment system business. 

Representative sample were entrepreneurs of small business and consumers of core network 

mobile online payment system including 147 samples from AIS, 140 samples from DTAC and 113 

samples from True. The total of sample was 400 samples by using structural equation modeling 

(SEM) to test, analyze and report this study. Qualitative samples were 20 companies who bought 

payment system machine.

	 The result found that 1. the principal factor in the operation of online payment system was 

strategic management in terms of technology and satisfaction while the factor of marketing mix 

did not affect on online payment service system business.2. The concordance between hypothetical 

model and empirical data of factors that influenced the operating results of the online payment 

system were satisfaction and technology factors that influenced the operating results of the online 

payment system. 3. The explication causal model of the operation of online payment system 

business found that the main factor of the causal model consisted of marketing mix, strategic 

management, technology and customer satisfaction initiatives. However, the results from the study 

of importance effect on online payment system business were satisfaction and technology that 

influenced the performance of the online payment system.
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	 The result of key informants-interview found that marketing mix, strategic management 

and technology were the important factors which made satisfaction and competitive advantages. 

The result is consistent with the results of quantitative research.

Keywords: online payment system, online payment machine

บทน�ำ

	 ปัจจุบันธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน ์

หรือ ที่เรียกว่า Payment Gateway เป็นธุรกิจ 

ที่ก�ำลังอยู่ในกระแสความนิยมของผู้บริโภคและ

วงการการค้าโลก มีอัตราการขยายตัวและการ

เจริญเติบโตแบบก้าวกระโดด โดยพบว่าในระบบ

เติมเงิน มีจ�ำนวนสูงกว่า 40ล้านเลขหมาย คิดเป็น

อัตราส่วนร้อยละ 80%ของจ�ำนวนผู้ใช่โทรศัพท์

ทั้งหมด (ประชาชาติธุรกิจ, 2553) เว็บไซต์ตลาด

กลางผลิตภัณฑ์ชุมชนออนไลน์ที่เป็นศูนย์กลางใน

การรวบรวมผู้ประกอบการและผลิตภัณฑ์ชุมชน

ของไทยที่หลากหลายเพ่ือขยายตลาดสู่กลุ่มคนรุ่น

ใหม่ และเพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับผู้บริโภคใน 

การจับจ่ายซื้อสินค้าผ่านตลาดกลางออนไลน์  

(กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์อ้างถึง

ใน กรุงเทพธุรกิจออนไลน์, 2559) 

	 ผู้ประกอบการขนาดกลางและขนาดย่อม 

(SMEs) ได้มีความสนใจในธุรกิจนี้เพ่ิมขึ้นเรื่อย ๆ  

มีการเชื่อมต่อระบบการช�ำระเงินออนไลน์ หรือ 

Payment gateway หรอื ระบบรบัช�ำระเงนิด้วยการ

หักบัญชีเงินฝากธนาคาร นอกจากนี้บริษัทผู้ผลิต

บางราย ยังพร้อมให้ค�ำปรึกษาแก่ผู้ประกอบการ 

ตูเ้ตมิเงนิมอืถือ เตมิเกมออนไลน์ รบัช�ำระบลิค่าน�ำ้ 

ค่าไฟฟ้า รับช�ำระบิลค่ามือถือรายเดือน ซื้อประกัน 

พระราชบญัญัตริถจกัรยานยนต์ ซือ้ประกัน พระราช

บัญญัติ รถยนต์ ซื้อประกันภัยรถยนต์ และอื่นๆ  

อีกมากมายในอนาคต เพ่ือร่วมกันขยายโอกาส

เติบโตให้กับธุรกิจให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงสินค้า

ท่ีมีราคาแพงบางรายเข้ามือถือท่ีให้บริการ “ฟรี”  

โดยใช้เงินเติมจากตู ้  “ไม่มีค�ำว ่า เติมไม่ได้” 

เน่ืองจากระบบเครอืข่ายของผูใ้ห้บรกิารปิดปรบัปรงุ

ชั่วคราว มีระบบสัญญาณกันขโมยพร้อมการ 

แจ้งเตือนไปยังมือถือของเจ้าของตู้เติมเงินทันที  

มีแบตเตอรี่ส�ำรอง ตู้สามารถใช้งานได้ต่อเนื่อง  

3 ชั่วโมง กรณีไฟฟ้าดับ สามารถตรวจสอบรายงาน

ต่างๆของตู ้ ผ่านทางอนิเทอร์เนต็ และหน้าจอตู้เติม

เงินได้ และรองรับบริการในอนาคตได้อีกมากมาย 

นอกจากน้ี ผู ้ประกอบการธุรกิจระบบออนไลน์  

จะได้ผลตอบแทนท้ังค่าบรกิารท่ัวไปจากรายได้จาก

การเตมิเงนิมอื เงนิส่วนแบ่งทีไ่ด้จากการขายสนิค้า 

ค่าส่วนแบ่งจากการใช้เวลาสื่อสารทางอากาศ  

เตมิบตัรเงนิสดเตมิเกม ช�ำระบลิ ค่าบรกิาร พระราช

บัญญัติมอเตอร์ไซด์ พระราชบัญญัติรถยนต์/

ประกันภัยรถยนต์และการขายสินค้าที่คุ้มค่า 

	 อีกทั้งยังเพ่ือเป็นการปริวัติตลาดการขาย 

ตูเ้ตมิเงนิมอืถือในปัจจบุนัให้เป็นตู้เตมิเงนิต้นทุนต�ำ่

เมื่อเทียบกับตลาดเติมเงินผ่านตู้เติมเงินซึ่งท�ำให ้

ผู้มีรายได้น้อยสามารถมโีอกาสเข้าถงึการลงทนุใน

ธุรกิจเตมิเงนิหยอดเหรยีญ มอืถือได้เมือ่เทียบล�ำดบั

ชั้นการจัดการและผลท่ีคุ้มตอบแทนค่า มีระบบ 
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เซร์ิฟเวอร์การช�ำระเงนิไว้ทีจ่ดุศนูย์กลางของเครอืข่าย

อนิเทอร์เน็ตท่ีดท่ีีสดุในประเทศไทยทีม่คีวามเสถียร

สงูท้ังในด้านความมาตรฐานและคุณภาพของความ

ปลอดภัย พร้อมทัง้มรีะบบส�ำรองไฟดทีีส่ดุในประเทศ

ผู้รับริการจะได้รับคุณภาพที่ดีที่สุดโดยอาศัยกลไก

การท�ำงานของเครือ่งเติมออนไลน์ของผูป้ระกอบการ 

ที่มีการเชื่อมโยงเครือข่ายรูปแบบการแปรคลาวด์  

มกีารดแูลและคอลเซน็เตอร์ ตลอด 24 ชัว่โมง 

	 การสร้างกลยุทธ์การจ่ายเงินและช�ำระเงิน

ค่าสินค้าผ่านระบบออนไลน์ เป็นปัจจัยที่ส�ำคัญ 

หนึ่งที่จะสร้างแรงจูงใจต่อกลุ่มกลุ่มเป้าหมายและ

ลูกค้าผู ้ใช้ตู ้เติมเงินออนไลน์ ให้กับผู ้รับบริการ 

ทั้งกลุ่มนักเรียนนักศึกษา องค์กรท้ังภาครัฐและ

เอกชน ประชาชนทั่วไป และพ่อค้าแม่ค้าตามร้าน

ต่างๆ ทั่วประเทศให้เพ่ิมขึ้นและมีความมั่นใจต่อ

การใช้บริการ ผู ้วิจัย จึงสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัย 

ท่ีส�ำคัญในการสร้างรูปแบบการสร้างกลยุทธ์การ

จ่ายเงินและช�ำระเงินค่าสินค้าผ่านระบบออนไลน์ 

เพ่ือน�ำไปสูก่ารพัฒนากลยุทธ์การจ่ายเงนิและช�ำระ

เงินค่าสินค้าผ่านระบบออนไลน์ ที่จะสามารถ 

น�ำไปใช้ประโยชน์และประสบความส�ำเร็จอย่างมี

ประสิทธิภาพและยั่งยืน 

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1. 	เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผล 

การด�ำเนนิงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงนิออนไลน์

	 2.	 เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องระหว่าง

โมเดลเชิงสมมติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์ของ

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจ

ระบบการช�ำระเงินออนไลน์

	 3.	 เพ่ือเสนอโมเดลเชิงสาเหตุของผลการ

ด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน์

สมมติฐาน

	 1. 	การจัดการเชิงกลยุทธ ์  มีอิทธิพล 

ทางตรงต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการ

ช�ำระเงินออนไลน์

	 2. 	ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมี

อิทธิพลทางตรงต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจ

ระบบการช�ำระเงินออนไลน์

	 3. 	เทคโนโลยีมีอิทธิพลทางตรงต่อผล 

การด�ำเนนิงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน์

	 4. 	ความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางตรงต่อ 

ผลการด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงิน

ออนไลน์

	 5. 	ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมี

อทิธิพลทางตรงต่อการจดัการเชงิกลยุทธ์ของธุรกิจ

ระบบการช�ำระเงินออนไลน์

	 6. เทคโนโลยีมีอิทธิพลทางตรงต่อการ

จัดการเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจระบบการช�ำระเงิน

ออนไลน์

กรอบแนวคิดการวิจัย

	 การศึกษาครั้งนี้ได้มุ่งศึกษา การพัฒนา

โมเดลเชิงสาเหตุของการด�ำเนินธุรกิจระบบ 

ช�ำระเงินออนไลน์ซึ่งประกอบด้วย

	 ส่วนประสมทางการตลาด เป็นเครือ่งมอื

ทางตลาดที่ธุรกิจน�ำมาใช้เพ่ือสร้างยอดขายใน

ตลาดเป้าหมายโดยท�ำการจ�ำแนกองค์ประกอบ

ออกเป็น 4 กลุ ่มภายใต้ P แต่ละตัวเรียกว่า  

“Four Ps” ประกอบด้วยผลิตภัณฑ์ (Product)  

การก�ำหนดราคา (Price) ช่องทางการจัดจ�ำหน่าย 

(Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

ซึ่งใช้ร ่วมกันเพ่ือสนองความพึงพอใจแก่กลุ ่ม 

เป้าหมาย (Kotler, 2003) ผลติภณัฑ์ (Product) คือ 
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สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความต้องการ 

ของลกูค้าให้พึงพอใจ ผลประกอบด้วยสนิค้าบรกิาร 

ความคิด สถานท่ี องค์กร หรือบุคคล ผลิตภัณฑ ์

ต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value)  

ในสายตาของลูกค้าจึงจะมีผลท�ำให้ผลิตภัณฑ์

สามารถขายได้ การก�ำหนดกลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์

ต้องพยายามค�ำนึงถึงปัจจัยความแตกต่างของ

ผลิตภัณฑ์ (Product Differentiation) และ 

ความแตกต่างทางการแข่งขัน (Competitive 

Differentiation) ราคา (Price) คุณค่าผลิตภัณฑ ์

ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของลูกค้า 

ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า ผลิตภัณฑ์

กับราคาผลติภณัฑ์น้ันถ้าคณุค่าสงูกว่าราคา  จงึจะ

ตัดสินใจซื้อดังนั้นผู้ก�ำหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้อง

ค�ำนึงถึง คุณค่าที่รับรู ้ (Perceived Value) ใน

สายตาของลกูค้า ต้นทนุสนิค้าค่าใช้จ่ายทีเ่ก่ียวข้อง 

และการแข่งขนั การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 

เป็นการติดต่อสื่อสารเก่ียวกับข้อมูลระหว่างผู้ขาย

กับผู ้ซื้อเพ่ือสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ  

การติดต่อสื่อสารอาจใช้พนักงานขาย (Personal 

Selling) และไม่ใช้คน (Non Personal Selling) 

เครื่องมือในการติดต่อสื่อสารมีหลายอย่างอาจ

เลอืกใช้หนึง่หรอืหลายเครือ่งมอืโดยใช้แบบประสม

ป ร ะ ส า น กั น  ( I n t e g r a t e d  M a r k e t i n g 

Communication) โดยพิจารณาความเหมาะสมกับ

ลูกค้า ผลิตภัณฑ์ และคู่แข่งขัน การจัดจ�ำหน่าย 

(Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของ

ช่องทาง ประกอบด้วยสถาบันและกิจกรรมใช ้

เพ่ือเคลือ่นย้ายผลิตภัณฑ์และบริการจากองค์การ 

ไปยังตลาด 

	 การจัดการเชิงกลยุทธ ์  Pearce & 

Robinson (2009) กล่าวว่า การจดัการเชงิกลยุทธ์ 

เป็นชุดของการตัดสินใจและปฏิบัติงานที่มีผลต่อ

การวางแผนและการปฏิบติัตามแผน ประกอบด้วย 

งาน 9 อย่าง ดงันี ้1. การก�ำหนดพันธกิจหรือภารกิจ

ขององค์กร ได้แก่ การเขียนข้อความบรรยายแบบ 

กว้างๆ เกี่ยวกับความมุ่งหมาย ปรัชญา และ 

เป้าหมาย 2. วิเคราะห์สภาพแวดล้อมในแง่มุม

ต่างๆ ภายในองค์กร เพ่ือทราบจุดแข็งจุดอ่อน  

3. ประเมินสภาพแวดล้อมภายนอก เพ่ือค้นหา

ความได้เปรียบในการแข่งขันและปัจจัยแวดล้อม

ทั่วไป เพ่ือฉวยโอกาสด�ำเนินงานและหลีกเลี่ยง

อุปสรรค หรือภัยคุกคามต ่างๆ ที่จะเกิดขึ้น  

4. วิเคราะห์ทางเลือกในการด�ำเนินงานขององค์กร 

โดยการจัดสรรทรัพยากรขององค์กร ให้เหมาะสม 

สอดคล้องกับพันธกิจขององค์กร 5. ก�ำหนดทาง

เลอืกในการปฏบิตัท่ีิเหมาะสมทีส่ดุ โดยการประเมนิ

แต่ละทางเลอืก ซึง่จะต้องสอดคล้องกับพันธกิจของ

บรษิทั 6. ก�ำหนดวัตถุประสงค์ระยะยาวและกลยุทธ์

แม่บทท่ีจะน�ำมาใช้เพ่ือเป็นทางเลอืกในการด�ำเนนิ

ธุรกิจทีเ่ลอืกไว้ 7. พัฒนาวัตถุประสงค์ประจ�ำปีและ

กลยุทธ์ระยะสัน้ ซึง่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ระยะ

ยาวและกลยุทธ์แม่บท 8. น�ำกลยุทธ์ที่เลือกไว้ไป

ปฏิบัติด้วยการจัดสรรปันส่วนทรัพยากร เพ่ือให้

เหมาะสมกับงาน คน โครงสร้างและเทคโนโลยี  

9. ประเมินผลส�ำเร็จของกระบวนการกลยุทธ์ทุก 

ข้ันตอนทีไ่ด้ปฏบิตั ิเพ่ือน�ำผลทีไ่ด้มาใช้เป็นตวัน�ำเข้า 

เพ่ือการตดัสนิใจในอนาคต จากแนวคดิน้ีสรปุได้ว่า 

การจดัการเชงิกลยุทธ์เป็นการบรหิารงานท่ีเก่ียวกับ

การวางแผน การอ�ำนวยการ การจัดองค์กร และ 

การควบคุมท่ีเก่ียวข้องกับการตัดสินใจและการ
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ปฏิบัตกิารทางด้านกลยุทธ์ขององค์กรให้สอดคล้อง

กับพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทัง้ในด้านความสนใจใน

เรื่องสุขภาพและการประหยัดค่าใช้จ่ายของลูกค้า 

	 เทคโนโลยี น�ำการเปลี่ยนแปลงมาสู่สังคม 

ซึ่งมีผลกระทบต่อค่านิยม ความเชื่อ อีกทั้งยังสร้าง

ปัญหาและโอกาสในการจัดการองค์การด้าน

การเมืองและเศรษฐกิจ (McOmber, 1999)  

มีนักวิชาการได้แบ่งเทคโนโลยีออกเป็น 3 กลุ่ม 

(Definition) 1. เทคโนโลยีในฐานะเป็นเครื่องมือ

เครื่องใช้ (Technology as Instrumentality)  

ที่อ�ำนวยความสะดวกให้กับชีวิตประจ�ำวัน โดยใน

แต่ละยุคแต่ละสมัยก็จะมีการพัฒนาเทคโนโลยี 

ให้เจริญก้าวหน้าและเหมาะสมกับยุคสมัยนั้น ๆ  

2. เทคโนโลยีในฐานะท�ำให้เป็นอุตสาหกรรม 

(Technology as Industrialization) โดยมีมุมมอง

เทคโนโลยีในแง่ลบ ถือว่าเทคโนโลยีเป็นเครื่องมือ

ของระบบทนุนิยม เทคโนโลยีแย่งชงิการงาน ความ

เป็นส่วนตัวและศักด์ิศรีของมนุษย์ไป เทคโนโลยี

เป็นสิ่งที่ เป ็นอัตโนมัติ ไม่สามารถควบคุมได้  

ก ่อให้เกิดและสนับสนุนค่านิยมแบบทุนนิยม  

3. เทคโนโลยีในฐานะเป็นสิง่แปลกใหม่ (Technology 

as Novelty) เทคโนโลยีจะมีการพัฒนารูปแบบ 

ใหม่ ๆ เพื่อแทนที่เทคโนโลยีตัวเดิม ๆ ที่ล้าสมัย 

	 ความพึงพอใจ การศึกษาความพึงพอใจ

ของลกูค้าเป็นเรือ่งส�ำคัญ เพราจะน�ำมาซึง่ความได้

เปรียบในเชิงการแข่งขัน ทางการตลาด เพื่อความ

ก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่

หยุดยั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิต

ที่ดีขึ้น จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมีความส�ำคัญ

ต่อผูใ้ห้บรกิารและผูร้บับรกิาร ความพึงพอใจในการ

บริการ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ 

(Cranny, 1992) คือ องค์ประกอบด้านการรับรู้ 

คณุภาพของผลติภัณฑ์บรกิาร ผูร้บับรกิารจะรบัรูว่้า

ผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับ มีลักษณะตามพันธะ

สญัญาของกิจการบรกิารแต่ละประเภท ตามทีค่วร

จะเป็นมากน้อย ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับ

ลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ และองค์ประกอบด้าน

การรบัรูค้ณุภาพของการน�ำเสนอบรกิาร ผูร้บับรกิาร

จะรับรู ้ว่าวิธีการน�ำเสนอบริการในกระบวนการ

บริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อย

เพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึง

บริการ ซึ่งส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวข้องกับการสร้างความ 

พึงพอใจให้กับลูกค้า 

	 ผลการด�ำเนินงาน องค์กรท่ีจะประสบ

ความส�ำเร็จมักเป็นองค์กรท่ีได้มีการประเมินผล 

และวัดผลการปฏิบัติ งาน (Per fo rmance 

Measurement) อยู่เป็นประจ�ำ เพราะการประเมิน

ผลท�ำให้องค์กรสามารถทราบสถานะขององค์กร 

ว่าเป็นอย่างไร ต้องมีการแก้ไขปรับปรุงที่ส่วนใด 

เพ่ือทีจ่ะได้มกีารพัฒนาและแก้ไขในส่วนทีเ่ป็นงาน

เร่งด่วน หรือแก้ไขในลักษณะการพัฒนาแบบย่ังยืน 

องค์กรต้องมีขบวนการและระบบงานในการรับ 

ผลสะท้อนกลบัเก่ียวกับนโยบายทีม่อบให้พนักงาน

ปฏิบัติ หากองค์กรสมารถท�ำให้การตอบสนองต่อ

นโยบายขององค์กรถือเป็นหน้าที่ของทุกคนใน

องค์กร ความส�ำเร็จก็จะมาสู่องค์กร ดังนั้นหลายๆ 

องค์กรจึงมุ่งที่จะแสวงหาวิธีการปรับปรุงพัฒนา

องค์กรของตนเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ และพัฒนา

องค์กรให้มีความเจริญก้าวหน้าอยู่ตลอดเวลา โดย

ในทีน่ีผู้วิ้จยัเลอืกใช้ทฤษฎขีอง Clark ,1999 ในการ

วัดผลการด�ำเนินงาน อนัประกอบด้วย ด้านการเงิน 

และด้านลูกค้า
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตุของการด�ำเนินธุรกิจระบบช�ำระเงินออนไลน์

วิธีด�ำเนินการวิจัย

	 การวิจัยครั้ งนี้ เป ็นการวิจัยแบบผสม 

(Mixed method) ใช้เทคนิคผสมระหว่างการวิจัย

เชงิปรมิาณ (Quantitative research) และการวจิยั

เชิงคุณภาพ (Qualitative research) เพ่ือศึกษา 

“การพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตุของการด�ำเนินธุรกิจ

ระบบช�ำระเงินออนไลน์” ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บรวบรวม

ข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับงานวิจัยเพ่ือน�ำมาวิเคราะห์

จาก 2 แหล่งดังนี้

	 1) 	แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary 

data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมลูจากเอกสารอ้างอิง

บทความในวารสารอินเทอร์เน็ตและผลงานวิจัย 

ที่เกี่ยวข้อง

	 2) 	แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) 

เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 

กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ประกอบการรายย่อยที่ด�ำเนิน

ธุรกิจให้บริการระบบช�ำระเงินออนไลน์เครือข่าย

โทรศัพท์มือถือหลักๆในเขตกรุงเทพมหานคร 

ได้แก่เครือข่ายเอไอเอส จ�ำนวน 147 คน ดีแทค 

จ�ำนวน 140 คน และทรู จ�ำนวน 113 คน รวม 

จ�ำนวน 400 คน ใช้การสุม่ตวัอย่างแบบบงัเอญิส่วน

การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้แบบสัมภาษณ์ จากกลุ่ม

ตัวอย่างที่เป็นผู้ประกอบการรายใหญ่ที่ซื้อเครื่อง

เติมเงินในเขตกรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 20 คน  

โดยการน�ำเอาข้อมูลหรือเน้ือหามาเก่ียวข้อง

สัมพันธ์กัน (Interrelating) มาท�ำให้เป็นระบบ
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ระเบียบ (systematizing) แล้วจ�ำแนกแยกแยะ 

เป็นประเภทต่างๆ (Categorizing) แล้วสังเคราะห์

ข้อมูล (Synthesizing) แปลความแล้วน�ำมา 

เล่าเรื่อง (Storytelling) สรุปเป็นเนื้อหาสาระ 

(Summarizing) เพ่ือน�ำผลที่ได้มาเปรียบเทียบ

ยืนยันกบัการวิจยัเชงิปรมิาณท่ีได้มาจากการวิเคราะห์

ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์สมการโครงสร้างเทคนิค 

(SEM) 

ผลการวิจัย

	 1. เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อผลการ

ด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน์

	 ผลการวิจัยพบว่าผู้ให้บริการระบบช�ำระ

เงินออนไลน์ด้วยเครื่องเติมเงินออนไลน์ ส่วนใหญ่

มีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด 

การจัดการเชิงกลยุทธ์ท่ีเป็นปัจจัยส�ำคัญในการ

ด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน์ 

เทคโนโลยี ความพึงพอใจ และด้านผลการด�ำเนิน

งานโดยรวมอยู่ในระดับมากทีส่ดุ ( x  = 4.14, 4.22, 

4.31, 4.00และ 4.00 ตามล�ำดับ) 

	 2.	 เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องระหว่าง

โมเดลเชิงสมมติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์ของ

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจ

ระบบการช�ำระเงินออนไลน์

	 ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัด้านความพึงพอใจ 

และด้านเทคโนโลยี มอีทิธิพลต่อผลการด�ำเนนิงาน

ของธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน์ และสามารถ

พยากรณ์ปัจจยัด�ำเนนิการของธุรกิจระบบการช�ำระ

เงินออนไลน์ ร้อยละ 64.40 โดยมีความคลาด

เคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากับ .307  

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัว

พยากรณ์ พบว่า ความพึงพอใจ และเทคโนโลยี  

มีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการ

ช�ำระเงนิออนไลน์ ได้สงูสดุอย่างมนียัส�ำคัญท่ีระดบั 

.01 และ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ในรูปคะแนนดิบ 

เท่ากับ .771 และ.089 ตามล�ำดับท้ังน้ีอาจเพราะ

โครงสร้างพ้ืนฐานของการจดัส่งสนิค้า การช�ำระเงนิ 

การบริการหลังการขาย มีความปลอดภัย และ 

การบริการอื่น ๆ รวมทั้งการพัฒนาด้านเทคโนโลยี

ของระบบการช�ำระเงินออนไลน์ด้วยเครื่องเติมเงิน

ออนไลน์ที่แพร่หลาย เข้าถึงง่าย มีความสะดวกแก่

ผู ้รับบริการ และเมื่อผู ้ประกอบการขนาดเล็กมี

จ�ำนวนมากจะช่วยให้สามารถแข่งขันหรือเข้าสู ่

ตลาดในระดบัประเทศด้วยต้นทุนต�ำ่ อกีท้ังยังท�ำให้

ผู้รับบริการได้รบับริการระบบการช�ำระเงนิออนไลน์

ในราคาที่ถูกลง และจากผลการวิเคราะห์ค่าความ

สอดคล้องระหว่างโมเดลเชิงสมมติฐานกับข้อมูล

เชิงประจักษ์ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

การจัดการเชิงกลยุทธ์ เทคโนโลยี และความ 

พึงพอใจ มอีทิธิพลต่อผลการด�ำเนินธุรกิจระบบการ

ช�ำระเงินออนไลน์ในทางปฏิบัติ ซึ่งเป็นไปตาม

สมมุติฐานหลัก ดังท่ี ศิริรัตน์ ชุณหคล้าย (2547)  

ได้เสนอองค์ประกอบของการวัดผลการด�ำเนินงาน

โดยใช้ตัวแบบการจัดการคุณภาพองค์รวมของ 

Malcolm Baldrige Quality Model (MBNQA) 

ประกอบด้วย (1) ความพึงพอใจของผู ้มีส ่วน

เก่ียวข้องกับองค์กร (2) ความก้าวหน้าขององค์กร

และคุณภาพของบุคลากร (3) ประสิทธิภาพของ

องค์กร (4) ผลลัพธ์ด้านการเงินและงบประมาณ

ขององค์กร (5) ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบ

ต่อสงัคมซึง่ผลการศกึษาสอดคล้องกับ Osterwalkder 

(2004) ที่ได้ศึกษาองค์ประกอบของตัวแบบธุรกิจ 

ที่ส่งผลต่อความส�ำเร็จในการด�ำเนินธุรกิจ พบว่า 

ศกึษาองค์ประกอบของตวัแบบธุรกจิ ประกอบด้วย 
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คุณค่าผลิตภัณฑ์ การแบ่งส่วนลูกค้าช่องทางการ

น�ำส่ง ความสมัพันธ์กับลกูค้า แหล่งทีม่าของรายได้ 

ทรัพยากรหลัก กิจกรรมหลัก พันธมิตรหลัก และ

โครงสร้างต้นทนุ ส่งผลต่อความส�ำเรจ็ในการด�ำเนิน

ธุรกิจ ขณะที่ ศิวะนันท์ ศวพิทักษ์ (2554) ได้ศึกษา

การจัดการนวัตกรรมขององค ์กรที่มีผลต ่อ

พฤติกรรมการสร้างสรรค์นวัตกรรมของพนักงาน 

พบว่า (1) สมการโครงสร้างพหุระดับพฤติกรรมการ

สร้างสรรค์นวัตกรรมของพนกังานมคีวามสอดคล้อง

กับข้อมลูเชงิประจกัษ์ (2) ตวัแปรความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงานมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการสร้าง

นวัตกรรมของพนักงาน อีกทั้งชุดของตัวแปรระดับ

พนักงานและระดับองค์กรสามารถอธิบายความ

แปรปรวนในพฤติกรรมการสร้างสรรค์นวัตกรรม

ของพนักงานได้ร้อยละ 69 ทั้งสองระดับเท่ากัน

	 3. 	เพ่ือเสนอโมเดลเชิงสาเหตุของผลการ

ด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน์ 

ผลการวิจัยพบว่า โมเดลเชิงสาเหตุของผลการ

ด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน์ที่

พัฒนาขึ้นประกอบปัจจัยหลักคือ ส่วนประสม

ทางการตลาด การจัดการเชิงกลยุทธ์ เทคโนโลยี 

และการสร้างความพึงพอใจ หากแต่จากผลการ

ศกึษาปัจจยัส�ำคญัท่ีมอิีทธิพลต่อผลการด�ำเนินงาน

ของธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน์ ได้แก่ ปัจจัย

ด้านความพึงพอใจ และด้านเทคโนโลยี มีอิทธิพล

ต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงิน

ออนไลน์ อย่างมนียัส�ำคญัทีร่ะดบั .01 และ ท่ีระดบั 

.05 ตามล�ำดับ ท้ังนี้จากการให้สัมภาษณ์ของผู้

ประกอบการได้กล่าวว่า คุณภาพพ้ืนฐานของบรกิาร

จะช่วยสร้างความพอใจและความคาดหวังขั้นต�่ำ 

มุ่งอ�ำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการและส�ำรวจ

ความพอใจของลูกค้า ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อผลการ

ด�ำเนินงานของธุรกิจระบบการช�ำระเงินออนไลน์ 

โดยการน�ำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในเชิงกลยุทธ์

ให้สามารถเชื่อมต่อระบบสารสนเทศเข้าเป็นเครือ

ข่าย ท่ีช่วยให้ผูป้ระกอบการได้เปรียบในการแข่งขัน

หรือพยายามสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขัน

ทางการตลาด โดยการพัฒนานวัตกรรมด้าน

ผลิตภัณฑ์และบริการ เพ่ือสร้างและธ�ำรงรักษา

ความได้เปรียบในการแข่งขันให้แก่องค์การ โดย

อาศัยการโฆษณาผ่านสื่อต ่างๆและอาศัยใช้

พนกังานขายในการสือ่สารระหว่างบคุคลกับบคุคล

ที่จะจูงใจผู้ซื้อที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย ได้เข้าถึงสิ้นค้า

และบริการ รวมทั้งเลือกซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการ

นวัตกรรมท่ีเป็นการจัดการเชิงกลยุทธ์ระดับปฏิบัติ

การดังท่ี วิญญู ก่ิงหิรัญวัฒนา (2557) กล่าไว้ว่า 

ความพึงพอใจเป็นความรูส้กึของผูใ้ช้บรกิารในด้าน

ต่างๆทีม่คีวามสัมพันธ์กับประสบการณ์ความส�ำเร็จ

ตามเป้าหมายส่วนบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงเพ่ือ

ตอบสนองความต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว้

องค์กรจึงต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุง

คุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและให้ผลดีอย่างต่อ

เนือ่ง ซึง่ Heskett (1988) ได้กล่าวถึงปัจจยัส�ำคญัๆ

ที่มีผลต ่อความพึงพอใจของผู ้ รับบริการ คือ 

คณุภาพผลติภัณฑ์ทีน่�ำมาเสนอบรกิาร ราคาสนิค้า

ทีเ่หมาะสม สถานท่ีบริการเพ่ืออ�ำนวยความสะดวก

แก่ลกูค้าอย่างทัว่ถึงและข้อมลูข่าวสารท่ีผูป้ระกอบ

การทีน่�ำเสนอให้กับผูร้บับริการทีจ่ะช่วยสร้างความ

พึงพอใจและตรงกับความต้องการให้กับลูกค้า

สอดคล้องกับผลการศกึษาของ Rajala, Rossi and 

Tuunainen (2003) ท�ำการศึกษาธุรกิจซอฟแวร์ที่

ประสบความส�ำเร็จโดยดูจากผลประกอบการด้าน

ส่วนแบ่งทางการตลาดและก�ำไรสทุธิสงูสดุจ�ำนวน 

6 ธุรกจิในประเทศฟินแลนด์ซึง่พบว่า องค์ประกอบ
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ในตัวแบบธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อผลประกอบการ 

ของธุรกิจ ประกอบด้วย กลยุทธ ์ผลิตภัณฑ ์

ช่องทางการจ�ำหน่าย บริการและการด�ำเนินการ 

เป็นต้น ซึ่งก่อนหน้านี้ รัฐนันท์ พงศ์วิริทธ์ิธรและ 

รณกฤต น้อยพันธ์ (2556) ศึกษาการก�ำหนด 

เป้าหมายของลูกค้าและประสิทธิภาพการด�ำเนิน

งานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมใน

ประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า ระบบสารสนเทศ

ทางการตลาดและทัศนคติด้านการบริหารจัดการ 

มีความสัมพันธ์กันโดยน�ำมาประยุกต์ใช้ในการ

ก�ำหนดเป้าหมายกลุ ่มลูกค้าเพ่ือสร้างความได้

เปรียบในการแข่งขันจะเป็นประโยชน์ต่อวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อมในประเทศก�ำลังพัฒนา

ในสภาวะแวดล้อมทางธุรกิจที่มีความแปรปรวน  

ซึ่งก่อนหน้าน้ี สุพาดา สิริกุตตา (2556) ศึกษา

กลยุทธ์เศรษฐกิจสร้างสรรค์ท่ีมีผลต่อความส�ำเร็จ

ขององค์กรธุรกิจ: กรณีศึกษาผู ้ประกอบการ

อุตสาหกรรมภาคกลางตอนบน พบว่ากลยุทธ์การ

สร้างความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ รองลงมา 

กลยุทธ์การผลิตท่ีเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม กลยุทธ์

นวัตกรรม กลยุทธ์การตลาด กลยุทธ์พนักงาน และ

กลยุทธ์การเป็นพันธมิตรมีอิทธิพลต่อความส�ำเร็จ

ขององค์กรธุรกิจในภาพรวม ร้อยละ 13.9 

	 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรใน

โมเดลเชิงสาเหตุ ดังตารางที่ 1

ตารางท่ี 1 ค่าสถิตผิลการวเิคราะห์อิทธิพลของตัวแปรในโมเดลเชงิสาเหตขุองการด�ำเนินงานของธุรกิจระบบ

การช�ำระเงินออนไลน์

ปัจจัยเหตุ STMG MKTM TNLG STFT

ปัจจัยผล DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE

STMG - - - 0.13** - 0.13** 0.91** - 0.91** - - -

- - - (0.06) - (0.06) (0.17) - (0.17) - - -

PFMN 0.30** - 0.30** 0.01 0.04 0.05 0.16** 0.27** 0.43** 0.49** - 0.49**

(0.07) - (0.07) (0.09) (0.07) (0.12) (0.09) (0.04) (0.04) (0.11) - (0.11)

ค่าสถิติไคว์-สแควร์ = 60.58, df = 49, p-value = 0.124, GFI = 0.98, AGFI = 0.96, NFI = 1.00, NNFI =1.00, CFI = 1.00, RMR = 0.008, RMSEA = 0.025

ตัวแปร BUS OPR FIN CUS PRO PRI PRM PLA UTN WKP PCS PFM
ความเที่ยง 0.61 0.62 0.82 0.73 0.67 0.81 0.70 0.75 0.68 0.69 0.73 0.77

ตัวแปร PHY

ความเที่ยง 0.73

สมการ

โครงสร้าง

ของตัวแปร

STMG PFMN

R Square 0.95 0.87

เมทริกซ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง

ตัวแปรแฝง STMG PFMN MKTM TNLG STFT

STMG 1.00
PFMN 0.92 1.00

MKTM 0.96 0.88 1.00
TNLG 0.98 0.91 0.91 1.00
STFT 0.93 0.91 0.90 0.89 1.00

* p <0.05, ** p <0.01

หมายเหตุ : DE=ค่าอิทธิพลทางตรง IE=ค่าอิทธิพลทางอ้อม TE=ค่าอิทธิพลทั้งหมด
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	 จากตารางที่ 1 พบว่า 

	 (1)   ปัจจัยการจัดการเชิงกลยุทธ์ (STMG) 

ปัจจยัเทคโนโลยี (TNLG) และปัจจยัความพึงพอใจ 

(STFT) มอิีทธิพลทางตรงเชงิบวกต่อปัจจัยผลการ

ด�ำเนินงาน (PFMN) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรง

เท่ากับ 0.30, 0.16 และ 0.49 ตามล�ำดับ ซึ่งเป็น 

ค่าอิทธิพลท่ีมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แต่

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (MKTM) ไม่มี

อทิธิพลทางตรงต่อปัจจยัผลการด�ำเนินงาน (PFMN) 

โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.01 ซึ่งเป็น 

ค่าอิทธิพลที่ไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ

	 (2)  ป ัจจัยส ่วนประสมทางการตลาด 

(MKTM) และปัจจัยเทคโนโลยี (TNLG) มอีทิธพิล

ทางตรงเชิงบวกต่อปัจจัยการจัดการเชิงกลยุทธ์ 

(STMG) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.13 

และ 0.91 ตามล�ำดับ ซึ่งเป ็นค่าอิทธิพลที่ม ี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

	 (3) ป ัจจัยส ่วนประสมทางการตลาด 

(MKTM) มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อปัจจัยผล 

การด�ำเนินงาน (PFMN) โดยผ่านปัจจัยการจัดการ

เชิงกลยุทธ์ (STMG) โดยมีขนาดอิทธิพลทางอ้อม

เท่ากับ 0.04 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลที่ไม่มีนัยส�ำคัญทาง

สถิติ แต่ปัจจัยเทคโนโลยี (TNLG) มีอิทธิพลทาง

อ้อมเชิงบวกต่อปัจจัยผลการด�ำเนินงาน (PFMN) 

โดยผ่านปัจจัยการจัดการเชิงกลยุทธ์ (STMG)  

โดยมีขนาดอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ 0.27 ซึ่งเป็น 

ค่าอิทธิพลที่มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

	 ผลการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุพบว่า

โมเดลมีความสอดคล ้องกลมกลืนกับข ้อมูล 

เชิงประจักษ์ โดยมีค่าดัชนีความกลมกลืนคือ  

Chi-square=60.58, df=49, Chi-square/df=1.23, 

p-value=0.124, GFI=0.98, AGFI=0.96, 

RMSEA=0.025 แสดงว่าแบบจ�ำลองสมการ

โครงสร้างมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูล 

เชิงประจักษ์ได้ดังภาพที่ 2
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จากตารางท่ี 1 พบวา่  

(1)  ปั จ จัย ก า รจัด ก า ร เชิ งก ล ยุ ท ธ์ 

(STMG) ปัจจัยเทคโนโลยี (TNLG) และปัจจัย

ความพึงพอใจ (STFT)  มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก

ตอ่ปัจจยัผลการดําเนินงาน (PFMN) โดยมีขนาด

อิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.30, 0.16 และ 0.49 

ตามลําดับ ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนัยสําคัญทาง

สถิติ ท่ีระดับ 0.01 แต่ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด (MKTM) ไม่มีอิทธิพลทางตรงตอ่ปัจจยั

ผลการดําเนินงาน (PFMN) โดยมีขนาดอิทธิพล

ทางตรงเท่ากับ 0.01 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลท่ีไม่มี

นยัสําคญัทางสถิต ิ

 (2)  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

(MKTM) และปัจจยัเทคโนโลยี (TNLG) มีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกต่อปัจจัยการจัดการเชิงกลยุทธ์ 

(STMG) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเทา่กบั 0.13 

และ 0.91 ตามลําดับ  ซึ่ งเป็นค่าอิท ธิพลท่ี มี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 (3)  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

(MKTM) มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อปัจจยัผล

การดําเนินงาน (PFMN) โดยผ่านปัจจัยการ

จัดการเชิงกลยุทธ์ (STMG) โดยมีขนาดอิทธิพล

ทางอ้อมเท่ากับ 0.04 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลท่ีไม่มี

นัยสําคญัทางสถิติ แต่ปัจจัยเทคโนโลยี (TNLG) 

มี อิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อปัจจัยผลการ

ดําเนินงาน (PFMN) โดยผ่านปัจจัยการจัดการ

เชิงกลยทุธ์ (STMG) โดยมีขนาดอิทธิพลทางอ้อม

เท่ากับ 0.27 ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนัยสําคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.01 

 ผลการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตพุบว่า

โมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์ โดยมีค่าดัชนีความกลมกลืนคือ Chi-

square=60.58, df=49, Chi-square/df=1.23, 

p-value=0.124, GFI=0.98, AGFI=0.96, 

RMSEA=0.025 แสดงว่าแบบจําลองสมการ

โครงสร้างมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูล

เชิงประจกัษ์ได้ดงัภาพท่ี 2 

 
 

ภาพที่ 2 โมเดลเชิงสาเหตขุองการดําเนินธุรกิจระบบชําระเงินออนไลน์ ภาพที่ 2 โมเดลเชิงสาเหตุของการด�ำเนินธุรกิจระบบช�ำระเงินออนไลน์
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	 เมทริกซ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง 

พบว่าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.88-

0.88 โดยตัวแปรทุกคู ่เป็นความสัมพันธ์แบบมี

ทิศทางเดียวกันคือ มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวก 

ตัวแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์มากที่สุด  

โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ จ.98 คือ 

ปัจจัยด้านการจัดการเชิงกลยุทธ์และปัจจัยด้าน

เทคโนโลยี

ผลการสัมภาษณ์

	 ผลการศึกษาสังเคราะห์ประเด็นการ 

ให้สัมภาษณ์เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด 

การจัดการเชิงกลยุทธ์ เทคโนโลยี และการสร้าง

ความพึงพอใจในการด�ำเนินงานธุรกิจในระบบการ

ช�ำระเงินออนไลน์ ผู้วิจัยพอสรุปประเด็นได้ดังนี ้

	 1) ส่วนประสมทางการตลาด เป็นตัวแปร

ส�ำคัญในการส่งเสริมการตลาด ที่บริษัทมักจะน�ำ

มาใช้ด�ำเนนิงานธุรกิจในระบบการช�ำระเงินออนไลน์

ให้ประสบความส�ำเร็จ โดยเฉพาะการก�ำหนด 

ช่องทางการจ�ำหน่ายเพ่ือให้รู ้จักผลิตภัณฑ์และ

บริการสามารถตอบสนองความพึงพอใจบริการ 

หลงัการขายแก่กลุม่ลกูค้าเป้าหมายได้อย่างรวดเรว็

ตามระยะเวลาท่ีก�ำหนด ในราคาที่เหมาะสมเมื่อ

เทยีบกับคณุภาพกับผูใ้ห้บรกิารรายอืน่ๆ โดยอาศัย

การโฆษณาผ่านสือ่ต่างๆ การใช้พนกังานขายซึง่จะ

เป็นการสือ่สารระหว่างบุคคลกับบคุคลเพ่ือพยายาม

จงูใจผูซ้ือ้ท่ีเป็นกลุม่เป้าหมายให้ซือ้ผลติภัณฑ์หรอื

บริการ เป็นต้น 

	 จากประเด็นด้านส่วนประสมทางการตลาด

จะเห็นได้ว่าผลท่ีได้จากการสัมภาษณ์จากงาน 

วิจัยเชิงคุณภาพมีความขัดแย้งกับผลการวิจัย 

เชิงปริมาณเนื่องจากการวิจัยเชิงปริมาณกลุ่ม

ตวัอย่างคอืผูป้ระกอบการรายย่อยทีด่�ำเนินธุรกิจให้

บริการระบบช�ำระเงินออนไลน์เครือข่ายโทรศัพท์ 

มือถือหลักๆในเขตกรุงเทพมหานครส่วนการวิจัย

เชิงคุณภาพคือผู้ประกอบการรายใหญ่ท่ีซื้อเคร่ือง

เติมเงินในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งอาจมีความคิด

เห็นที่แตกต่างกัน ด้วยท่ีผู้ประกอบการรายย่อย  

มีการลงทุนต�่ำ จึงท�ำให้ไม่เล็งเห็นถึงความส�ำคัญ

ของส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อธุรกิจ  

แตกต่างจากการวิจัยเชิงคุณภาพท่ีสัมภาษณ์ 

ผูท่ี้ลงทนุซือ้เคร่ือง เจ้าของธุรกิจแบบลงทุน จะต้อง

คิดถึงความคุ้มทุนเป็นส�ำคัญ ท�ำผู้ให้สัมภาษณ์ให้

ความส�ำคัญกับส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล 

ต่อธุรกิจมาก

	 2)  การจัดการเชิ งกลยุทธ ์  การเพ่ิม

ประสทิธิภาพของการจัดการเชิงกลยุทธ์ในการให้

บริการ ของการด�ำเนินงานธุรกิจในระบบการช�ำระ

เงินออนไลน์ ส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญกับการ

จดัการเชงิกลยทุธ์ระดบัปฏบิตั ิการด�ำเนนิงานธุรกิจ

ในระบบการช�ำระเงินออนไลน์จะประสบความ

ส�ำเร็จด้วยวิธีการดังนี้ 2.1 ส่งเสริมความช�ำนาญ 

ให้กับพนกังาน 2.2 เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ 

2.3 ปรับเปลี่ยนวิธีการบริการเพ่ือสร้างมาตรฐาน 

การบริการ 2.4 ออกแบบบริการให้มีประสิทธิภาพ 

มากข้ึน 2.5 น�ำเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการให้ 

มากขึน้ 

	 ท้ังน้ีการสร้างความไว้วางใจท่ีจะให้บริการ

ตามทีไ่ด้สญัญากับลูกค้าไว้ได้อย่างถูกต้อง ผู้บริหาร

องค์กรจ�ำเป็นต้องเสรมิสร้างสิง่อ�ำนวยความสะดวก

และวัสดุท่ีใช้ในการสื่อสารต่าง ๆ เพ่ือส่งเสริมให้

พนกังานเตม็ใจท่ีจะให้บรกิารอย่างรวดเรว็ มคีวาม
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พยายามทีจ่ะท�ำความรูจ้กั เรยีนรูค้วามต้องการของ

ลกูค้าด้วยความสภุาพ เป็นมติร ยินดีท่ีจะช่วยเหลอื

ลกูค้า และให้เกียรตลิกูค้า 

	 3)  เทคโนโลยี การเปลีย่นแปลงการด�ำเนิน

งานธุรกิจในระบบการช�ำระเงินออนไลน์ที่เกิดขึ้น 

ในปัจจุบัน ย่อมมีส่วนสร้างผลกระทบที่ส�ำคัญ 

ต่อการด�ำรงอยู่และการเจริญเติบโตของธุรกิจ 

องค์การธุรกิจต้องสามารถ ปรับตัวให้ทัน ต่อการ

เปลี่ยนแปลงของสถานการณ์ สามารถตอบสนอง

ต่อสิง่เร้าได้อย่างรวดเรว็และถูกต้องทัง้ในระยะสัน้

และระยะยาว เทคโนโลยีสารสนเทศทีเ่คยถูกน�ำมา

ใช้เสริมสร้างประสิทธิภาพการด�ำเนินงานของ 

แต่ละกิจกรรมตามหน้าท่ีทางธุรกิจ เช่น การเงิน 

การตลาด การด�ำเนินงาน และทรัพยากรบุคคล 

ได้รับความสนใจน�ำมาใช้ประกอบการด�ำเนินงาน

เชิงกลยุทธ์ (Strategic Operations) เพ่ือพัฒนา

และธ�ำรง รักษาความสามารถในการแข่งขันของ

องค์การ การประยุกต์ใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศ 

จ�ำเป ็นต ้องอาศัยความรู ้  ความเข ้าใจ และ

ประสบการณ์ในการก�ำหนดแนวทางปฏิบัติที่สอด

รับกันระหว่างโครงสร้างองค์การ กลยุทธ์ และ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งมีความซับซ้อนและ

ละเอียดอ่อนสูงพอสมควร 

	 การด�ำเนินงานเชิงกลยุทธ์ขององค์การ

เทคโนโลยีสารสนเทศ จงึมบีทบาททีส่�ำคญัต่อภาค

ธุรกิจ ผู ้บริหารท่ีสามารถประยุกต์เทคโนโลยี

สารสนเทศให้เหมาะสมกับการท�ำงานของธุรกิจ 

องค์การจงึจะสามารถสร้างความได้เปรยีบคู่แข่งขนั 

เช่น ลดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ลดขั้นตอนใน

การท�ำงาน ก�ำหนดโครงสร้างและกฎเกณฑ์ใหม่  

ร่นเวลาและระยะทางในการติดต่อลง เป็นต้น 

	 องค์กรธุรกิจในระบบการช�ำระเงนิออนไลน์

บางส่วนมีการน�ำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้งาน 

เช่น การรือ้ปรับระบบ การจดัองค์การแบบเครือข่าย 

หรือการจัดขนาดให้เหมาะสม เพ่ือให้เกิดความ

คล่องตัว ในการตอบสนองต่อโอกาสและการ 

แก้ป ัญหาท่ีเกิดข้ึนขององค์การซึ่งในปัจจุบัน

เทคโนโลยีสารสนเทศกลายเป็นเคร่ืองมือท่ีส�ำคัญ

เชิงกลยุทธ์ในหลายองค์การ เน่ืองจากศกัยภาพและ 

ความคล่องตัวในการใช้งานจึงถูกน�ำมาประยุกต ์

เพ่ือสร้างและธ�ำรง รักษาความได้เปรียบในการ

แข่งขันให้แก่องค์การ 

	 ดังนั้นการน�ำเทคโนโลยี สารสนเทศมา

ประยุกต์เชงิกลยทุธ์มาใช้เชือ่มต่อระบบสารสนเทศ

เข้าเป็นเครือข่าย ท�ำให้การใช้ทรัพยากรร่วมกัน 

บริหารความเหมาะสม ซ่ึงลดค่าใช้จ่ายในการ

ท�ำงานที่ซ�้ำซ้อน ส่งผลให้องค์การสามารถควบคุม

ค่าใช้จ่ายอย่างมีประสิทธิภาพ การน�ำเทคโนโลยี

สารสนเทศมาประยุกต์ในองค์การท้ังโดยทางตรง

และทางอ้อม ย่อมส่งผลให้องค์การสามารถสร้าง

ความได้เปรียบในการแข่งขันหรือพยายามสร้าง

ความแตกต่างจากคูแ่ข่งขนั โดยการพัฒนานวตักรรม

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ

	 4) 	การสร ้างความพึงพอใจของการ 

ด�ำเนินงานธุรกิจในระบบการช�ำระเงินออนไลน์ 

ประกอบด้วย 

		  4.1 	คุณภาพ พ้ืนฐานของบ ริการ 

จะสร้างความพอใจและความคาดหวังข้ันต�่ำ  

ซึ่งในบางคร้ังเมื่อบริการที่แตกต่างอาจถูกคู่แข่ง

เลียนแบบก็จะกลายเป็นบริการมาตรฐานท่ัวไป

ทนัท ีดงันัน้การสร้างความแตกต่างจะสามารถสร้าง

แรงดึงดูดได้มากพอสมควร เช่น มีขั้นตอนการให้
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บริการการช�ำระเงินออนไลน์มีความคล่องตัว 

และไม่ยุ่งยาก และระบบการช�ำระเงินออนไลน์  

ช่วยอ�ำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ เป็นต้น 

		  4.2 	การพ่ิมการลงทุนใหม่ๆ โดยส�ำรวจ

ความพอใจของลูกค้าตลอดเวลาแทนท่ีจะลงทุน

ครั้งเดียว

		  4.3 	สร้างสรรค์ประสบการณ์ใหม่ๆ 

ให้ลูกค้า โดยเน้นคุณภาพของระบบช�ำระเงิน

ออนไลน์สามารถให้บรกิารทีต่รงตามความต้องการ 

ส�ำรวจสถานที่ตั้งระบบการช�ำระเงินออนไลน์  

มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับบริการท่ี

สะดวก และมข้ีอความอธิบายการช�ำระเงินออนไลน์ 

มคีวามชดัเจนและเข้าใจง่ายต่อลูกค้าตลอดเวลา

อภิปรายผล

	 สมมติฐานท่ี 1 การจัดการเชิงกลยุทธ์  

มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด�ำเนินงาน จากผล 

การวิเคราะห์พบว่า การจดัการเชงิกลยุทธ์ มอีทิธิพล

ทางตรงต่อผลการด�ำเนินงานหมายถึง ยอมรับ 

ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ หมายความว่า

ปัจจัยการจัดการเชิงกลยุทธ์ มีอิทธิพลทางตรง 

ต่อผลการด�ำเนินงานดังท่ี จิราวรรณ บุญศรีวงษ์ 

(2553) ได้กล่าวว่า การจัดการองค์กรผู้บริหาร 

จะต้องตระหนกัว่า “ท�ำอย่างไรทีท่�ำให้องค์กรบรรลุ

เป ้าหมายหรือวัตถุประสงค์ตามที่ก�ำหนดไว ้ 

สอดคล้องกับสภาพการเปลีย่นแปลงทางเศรษฐกิจ 

สังคม และความเจริญก้าวหน้าทางวิทยาการ”  

ดังนั้นผู้บริหารจึงต้องรู ้จักเลือกบุคลากรและน�ำ

บุคลากร น�ำจุดแข็งและความรู้ความสามารถของ

บุคลากรมาหลอมรวมให้เป็นหนึ่งเดียว เพ่ือเสริม

สร้างองค์กรแห่งการเรยีนรูท่ี้สามารถพัฒนาก้าวทัน

การเปล่ียนแปลงได้อย่างต่อเน่ือง และผู้บริหารต้อง

มวิีสัยทศัน์เพ่ือสร้างภาพท่ีต้องการให้องค์กรเป็นไป

ในอนาคต สามารถก�ำหนดทิศทางการด�ำเนินงาน 

รวมทั้งต้องรู้จักการวางแผนกลยุทธ์ โดยสามารถ

มองไปข้างหน้าได้อย่างถูกต้อง และเข้าใจถึงการ

เปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอ้มทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคต

	 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทาง 

การตลาดมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด�ำเนินงาน 

จากผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการ 

ด�ำเนินงาน หมายถึงไม่ยอมรับทั้งเชิงปริมาณและ

เชิงคุณภาพ ว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ไม่มอีทิธิพลทางตรงต่อผลการด�ำเนนิงาน สอดคล้อง

กับผลการศึกษาของ กนิษฐ์กานต์ พรหมราษฎร์ 

(2556) ได้ศึกษากลยุทธ์การตลาดบริการส�ำหรับ

ธุรกจิเบเกอรี ่ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการ 7P’s ส่งผลต่อกลยุทธ์การตลาด

บริการส�ำหรับธุรกิจเบเกอรี่ 

	 สมมติฐานท่ี 3 เทคโนโลยีมีอิทธิพลทาง

ตรงต่อผลการด�ำเนินงาน จากผลการวิเคราะห์ 

พบว่า ปัจจยัด้านเทคโนโลยีมอีทิธิพลทางตรงต่อผล

การด�ำเนินงานหมายถึงยอมรับท้ังเชิงปริมาณและ

เชิงคุณภาพว่าปัจจัยด้านเทคโนโลยีมีอิทธิพล 

ทางตรงต่อผลการด�ำเนินงานสอดคล้องกับผลการ

ศกึษาของ Veronica S. Moertini และคณะ (2011) 

ได ้ศึกษาการพัฒนาระบบการช�ำระเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์ส�ำหรับมหาวิทยาลัยในประเทศ

อินโดนีเซีย: ปัจจัยความส�ำเร็จที่ส�ำคัญการแก้ไข

พบว่า ส่วนส�ำคญัของเทคโนโลยี ได้แก่ (1) การช่วย

สร้างความส�ำเรจ็ในการช�ำระเงนิทางอเิลก็ทรอนกิส์ 

(2) เป็นกลยุทธ์ในการออกแบบที่จะช่วยหลีกเลี่ยง
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และลดความเสี่ยงการช�ำระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ของนักศึกษามหาวิทยาลัยในประเทศอินโดนีเซีย

โดยมหาวิทยาลยัคาทอลกิพาราฮายาเกน ประเทศ

อินโดนีเซีย ได้มีการพัฒนาระบบวิธีด�ำเนินการ 

ช�ำระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์จนกระท้ังประสบ 

ความส�ำเร็จ

	 สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจ มีอิทธิพล

ทางตรงต่อผลการด�ำเนินงาน จากผลการวิเคราะห์

พบว่า ความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางตรงต่อผล 

การด�ำเนินงานหมายถึง ยอมรบัท้ังเชิงปริมาณและ

เชิงคุณภาพว่าปัจจัยด้านความพึงพอใจ อิทธิพล

ทางตรงต่อผลการด�ำเนินงานดังที่ Cranny (1992) 

ได้กล่าวไว้ว่าความพึงพอใจเกิดจากสภาพการณ ์

ที่ผลการปฏิบัติจริงได้เป็นไปตามที่บุคคลคาดหวัง

ไว้สามารถตอบสนองต่อคณุค่าของบคุคลในระดบั

ของความส�ำเร็จท่ีเป็นไปตามความต้องการ โดยมี

องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  

2 ประการคือคุณภาพของผลิตภัณฑ์และคุณภาพ

ของการบรกิารแต่ถ้าการบรกิารทีไ่ด้รบัจรงิน้อยกว่า

บริการทีค่าดหวังไว้จากการประเมนิความแตกต่าง

ระหว่างสิง่ทีค่าดหวังกับสิง่ท่ีได้รบัจรงิในสถานการณ์

บรกิารจะเกิดความไม่พึงพอใจในบรกิาร (จติตินนัท์ 

เดชะคุปต์, 2549) สอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

Zott และ Amit (2006) ที่ได้ศึกษาบริษัทมหาชนใน

ยุโรปและอเมรกิาพบว่า การออกแบบตัวแบบธุรกิจ

ที่เสนอการมุ่งเน้นความแปลกใหม่มีความสันพันธ์

ทางบวกกับผลการด�ำเนินงานและการออกแบบ 

ตัวแบบธุรกิจที่เสนอการมุ ่งเน้นประสิทธิภาพมี

ความสัมพันธ์ทางบวกกับผลการด�ำเนินงานได้

	 สมมติฐานท่ี 5 ปัจจัยส่วนประสมทาง 

การตลาดมีอิทธิพลทางตรงต่อการจัดการเชิงกล

ยุทธ์จากผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดมีอิทธิพลทางตรงต่อการจัดการ

เชิงกลยุทธ์ หมายถึง ยอมรับท้ังเชิงปริมาณและ 

เชิงคุณภาพว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

อทิธิพลทางตรงต่อการจดัการเชงิกลยุทธ์สอดคล้อง

กับ โสภิตา รัตนสมโชค (2558) ที่ว่าปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจยัประชากรศาสตร์ 

ด้านอาชพี (Occupation) ท่ีมอีทิธิพลต่อการจดัการ

เชงิกลยุทธ์ในการใช้บรกิารรถไฟฟ้าเฉลมิพระเกียรต ิ

(บีทีเอส) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร คือ

ปัจจัยด้านบุคลากร และลักษณะทางกายภาพ

ภายในสถานีรถไฟฟ้า (2) ปัจจัยด้านราคา ปัจจัย

ด้านการส่งเสริมการตลาด การจัดการปัญหา และ

การเชื่อมต่อจากบริเวณสถานีรถไฟฟ้า ปัจจัยด้าน

ช่องทางการจดัจ�ำหน่าย และเส้นทางการให้บรกิาร 

และปัจจัยด้านการบริหารจัดการกระบวนการ 

ท�ำงานของรถไฟฟ้า และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก

ภายในสถานี ในส่วนของลกัษณะทางประชากรศาสตร์

ด้านอาชีพ พบว่าอาชีพท่ีแตกต่างกันนั้นไม่ได้ 

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้า

เฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) ของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร

	 สมมติฐานที่ 6 เทคโนโลยีมีอิทธิพลทาง

ตรงต่อการจัดการเชิงกลยุทธ์จากผลการวิเคราะห์

พบว่า เทคโนโลยีมีอิทธิพลทางตรงต่อการจัดการ

เชิงกลยุทธ์ หมายถึง ยอมรับท้ังเชิงปริมาณและ 

เชิงคุณภาพว่าปัจจัยเทคโนโลยี มีอิทธิพลทางตรง
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ต่อผลการด�ำเนินงานสอดคล้องกับ อาภาพร  

จงนวกิจ และประสพชัย พสุนนท์(2558) ที่ศึกษา

อิทธิพลของกลยุทธ์การจัดการส่วนประสมการ 

ค้าปลีกและกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ ์

ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้านค้าปลีก

แบบดั้งเดิม อ�ำเภอเมือง จังหวัดราชบุรีได้ผล 

การวิจัยว่า เทคโนโลยีเป็นส่วนส�ำคัญท่ีมีผลท�ำให้

การจัดการสามารถด�ำเนินไปได้ด้วยดี และมี

ประสิทธิภาพ ก่อให้เกิดความแตกต่างในการน�ำ

มาสร้างรูปแบบในการจัดการที่ก้าวหน้าได้

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 1. ควรมกีารสอบถามเพ่ิมเตมิถึงเคร่ืองเตมิ

เงินออนไลน์เพ่ือศึกษาการพัฒนาระบบการช�ำระ

เงินออนไลน์ผ่านเครื่องเติมเงินออนไลน์ 

	 2. ควรศกึษาเปรยีบเทยีบการตดัสนิใจและ

ความพึงพอใจมรการซื้อสิ้นค้าเครื่องเติมเงิน

ออนไลน์ 	

 	 3. ควรมีการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการ

ตัดสินใจซื้อเครื่องเติมเงินออนไลน์ของผู้ประกอบ

การในจังหวัดอื่นๆ ของประเทศไทย

บรรณานุกรม

กนิษฐ์กานต์ พรหมราษฎ์ร. (2556). กลยุทธ์การตลาดบริการส้าหรับธุรกิจเบเกอรี่. (การค้นคว้าอิสระ 

หลักสูตรวิทยาศาตร์ดุษฎีบัณฑิต). มหาวิทยาลัยภาคตะวันออกเฉียงเหนือ, คณะบริหารธุรกิจ, 

สาขาการจัดการธุรกิจบริการระหว่างประเทศ

กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์. (2559). Payment Gateway ระบบการช�ำระเงิน Online  

หัวใจหลักในการเก็บเงิน.

จติตินันท์ เดชะคุปต์. (2549). ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับจิตวิทยาบริการในมหาวิทยาลัยสุโขทัย  

ธรรมาธริาช.สาขาวชิาคหกรรมศาสตร์ เอกสารการสอนชดุวชิาจิตวทิยาการบรกิาร หน่วยท่ี 

1-7. (พิมพ์ ครั้งที่ 4) นนทบุรี: มหาวิทยาลัย สุโขทัยธรรมาธิราช.

จิราวรรณ บุญศรีวงษ์ (2553). การจัดการเชิงกลยุทธ.์ สืบค้นออนไลน์จาก WWW.gotoknow.org.post/ 

340089

ประชาชาติธุรกิจ. (2553). ธุรกิจตู้เติมเงิน. สืบค้นจากอินเทอร์เน็ต 26 ตุลาคม 2559

รฐันันท์ พงศ์วิรทิธ์ิธร และรณกฤต น้อยพันธ์. (2556). การก�ำหนดเป้าหมายของลกูค้าและประสทิธภิาพ

การด�ำเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลาง และขนาดย่อมในประเทศไทย. วารสารเทคโนโลยี 

สุรนารี. (8)1.

วิญญู กิ่งหิรัญวัฒนา. (2557). คู่มือสร้างโมเดลธุรกิจ. นนทบุรี วีเสิร์น

ศิริรัตน์ ชุณหคล้าย. (2547). วิธีการประชาพิจารณ์ที่เหมาะสมกับสังคมไทย.วารสารประชาคมท้องถิ่น 

ปีที่ 4 ฉบับที่ 40 มิถุนายน. 



วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี

ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2561
53

ศิวะนันท์ ศวพิทักษ์. (2554). การจัดการนวัตดรรมของธุรกิจท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการสร้างสรรค์

นวัตกรรมของพนักงาน. ดุษฎีนิพนธ์บริหารธุรกิจ. บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์.

โสภิตา รัตนสมโชค(2558) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

การใช้บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส)ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร.  

คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

สพุาดา สริกุิตตา. (2556). กลยทุธ์เศรษฐกิจสร้างสรรค์ท่ีมีผลความส�ำเรจ็ขององค์กรธรุกิจ: กรณศีกึษา

ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมภาคกลางตอนบน.วิทยาสารเกษตรศาสจร์อุตสาหกรรมภาคกลาง

ตอนบน. วิทยาสารเกษตรศาสตร์. ปีที่ 34(3) กันยายน-ธันวาคม

อาภาพร จงนวกิจ และประสพชัย พสุนนท์. (2558). อิทธิพลของกลยุทธ์การจัดส่วนประสมของการค้า

ปลกีท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดเีชงิทัศนคติของลกูค้าร้านค้าปลกีแบบดัง้เดมิในอ�ำเภอเมอืง 

จังหวัดราชบุรี Veridian E-Journal, Slipakorn University ISSN 1906 - 3431 มหาวิทยาลัย

ศิลปากร

Clark . (1999.) Isolation of dominant enhancers and suppressors of Prat:bw expression.  

A. Dros. Res. Conf. 40: 439C. (Export to RIS)

Cranny. (1992). How People Feel about Their Jobs and How It Affects their performance.  

New York: Lexington book.

Heskett, J. L. (1988). “Lessons in the service sector” In C.H., Lovelock, Managing services, 

Marketing, Operation and Human Resource. Englewood Cliffs, MJ: Prentice Hall.

Kotler. (2003). Marketing Management, 11th, European edition.

Mc Omber, J.B. (1999). Technological Atomomy and Three Definitions of Technology. Journal of 

Communication

Osterwalder A. (2004). Understanding ICT Based Business Model in Development Countries. 

International Journal of Innovation and Technology and Management. IJTTm

Pearce & Robinson. (2009). Strategic Management: Formulation, Implementation and Control. 

11Th ed. New York: The Graw3Hill/Irwin.

Rajala, Rossi and Tuunainen. (2003). A Framework for Analysis Software Business Model.  

Italy: Naples.

Veronica S. Moertini etc.(2011) Small Medium Enterprises: On Utilizing Business-to-Business 

e-Commerce to Go Global. Procedia Economics and Finance

Zott and Amit (2006) . Universia Business Review , 3, 108–121.


