
ปัจจยัทีส่่งผลต่อรูปแบบการบริหารจดัการอตุสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย
Factors That Affect The Style of 

Management Software Industry in Thailand
นฤมล ตีระพัฒนเกียรติ*

Naruemon Teerapattanakiat
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ในพระบรมราชูปถัมภ์
Degree of Doctor of Business Administration Program in Business Administration

Valaya Alongkorn Rajabhat University Under the Royal Pattronage
ชาคริต ศรีทอง**
Charcrit Sritong
ภัทรพล ชุ่มมี***

Pattarapon Chummee
วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์

ในพระบรมราชูปถัมภ์, ประเทศไทย
College of Innovative Management, Valaya Alongkorn Rajabhat University 

Under the Royal Pattronage, Thailand 
Email: naruemon.kai@hotmail.com

Received: July 8, 2021
Revised: December 12, 2021

Accepted: December 17, 2021

บทคัดย่อ	 		

	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ (๑)เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริหารจัดการอุตสาหกรรม

ซอฟต์แวร์ในประเทศไทย (๒) เพื่อเสนอแนะปัจจัยที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริหารจัดการอุตสาหกรรม

ซอฟต์แวร์ในประเทศไทยท่ีเจาะจงในเชิงลึก ซ่ึงการวิจัยนี้ใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้เทคนิคการสัมภาษณ์

แบบมีโครงสร้างปลายเปิด และการเล่าเหตุการณ์ กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ประกอบการ หรือผู้บริหารระดับสูง 

ท�ำงานในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย ที่ตั้งอยู่ในกรุงเทพฯและปริมณฑล จ�ำนวน ๑๐ ราย  

หลงัจากนัน้น�ำข้อมลูทีไ่ด้มาวเิคราะห์ข้อมลู โดยใช้การวเิคราะห์เนือ้หา และสร้างกรอบแนวความคดิแสดง

ปัจจัยส�ำคัญท่ีส่งผลต่อรูปแบบการบริหารจัดการ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยท่ีส�ำคัญท่ีสามปัจจัยหลักคือ 

	 * นางสาวนฤมล  ตีระพัฒนเกียรติ Ms.Naruemon Teerapattanakiat   
	 ** ผศ.ดร.ชาคริต ศรีทอง Asst.Porf.Dr.Charcrit Sritong ที่ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ Advisor of Doctor  
Dissertation
	 *** ดร.ภัทรพล ชุ่มมี Dr.Pattarapon Chummee ที่ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ Advisor of Doctor Dissertation

21. �������������� (���� 263-278).indd   263 23/12/2564   15:57:42
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ด้านการพัฒนาบุคลากร ปัจจัยส�ำคัญคือ การท�ำงานเป็นทีม มีความรู้ความเชี่ยวชาญและทักษะด้านการ

พฒันาผลติและบริการซอฟต์แวร์โดยตรง อบรมส่งเสรมิความรู้ ส่งไปดงูานยงัต่างประเทศ สนบัสนนุบคุลากร

ให้มีความรู้ความสามารถในการสื่อสารด้านการใช้ภาษาต่างประเทศ แก้ปัญหาเฉพาะหน้า กล้าตัดสินใจ 

และคดัเลอืก สรรหา บคุลากรทีต่รงกับสายงาน ด้านการบริหารกลยทุธ์ในองค์กร ปัจจัยส�ำคญั คอื กลยทุธ์

การบริการทุกขั้นตอน ตั้งแต่การรับงาน การออกแบบ การควบคุม และการส่งมอบ สร้างความประทับใจ

ในการบริการ และด้านความเป็นผู้น�ำในองค์กร ปัจจัยส�ำคัญคือ วิสัยทัศน์ที่ก้าวไกล ทักษะในการบริหาร

จัดการองค์กรรอบด้าน

ค�ำส�ำคัญ : รูปแบบ ; การบริหารจัดการ ; อุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ ; ประเทศไทย 

Abstract
	 This research aims to (1) to study the factors affecting the management model of 

the software industry in Thailand; (2) to suggest in depth the factors affecting the  

management model of the software industry in Thailand This research uses qualitative 

research. Use open-ended structured interview techniques and story telling the sample 

group is entrepreneurs or senior executives work in the software industry in Thailand 

located in Bangkok and its vicinities, amounting to 10 cases, after which the data was 

analyzed using content analysis and create a conceptual framework showing important 

factors affecting the management style. The results showed that the three main factors 

are important factors. Personnel Development The key factor is teamwork have  

knowledge, expertise and skills in software development, production and services  

directly. Training to promote knowledge Send to see work abroad with knowledge  

and ability to communicate in foreign languages Solve immediate problems, dare to  

make decisions, and select and recruit personnel that match the line of work. In terms 

of strategy management in the organization, the key factor is the service strategy at  

every step. From the receipt of work, design, control and delivery, create an impression 

of service and leadership in the organization the key factor is far-reaching vision Skills in 

managing the organization in all areas

Keywords : Factors ; Management ; Software Industry ; Thailand
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บทน�ำ 

	 จากสถานการณ์การเปล่ียนแปลงของโลกที่เป็นไปอย่างรวดเร็วของรูปแบบการเปล่ียนแปลงด้าน

เศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทยจึงส่งผลให้เกิดการค้าเสรีมากขึ้นภายในภูมิภาคอาเซียน และกลาย

เป็นเศรษฐกิจขนาดใหญ่ ดังนั้นองค์กรท่ีสามารถอยู่รอดได้ต้องสามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง 

ต่าง ๆ ได้ด้วยการมีความสามารถในการปรับตัว ซ่ึงหมายถึงความสามารถในการปรับเปลี่ยนโครงสร้าง

องค์กรให้เหมาะสมกบัการเปลีย่นแปลงเพ่ือไม่ให้ผลกระทบจากสภาพแวดล้อมต่าง ๆ  เป็นอปุสรรคต่อการ

พัฒนาขององค์กร และองค์กรจะสามารถปรับตัวได้ก็จะต้องอาศัยผู้ที่มีความรู้ ความเชียวชาญสามารถ

ท�ำให้องค์กรมีการเปลี่ยนแปลงได้ และใช้ความรู้ในการแก้ไขปัญหา และป้องกันผลกระทบต่าง ๆ อย่างมี

ประสทิธภิาพ และนัน่กค็อื ความสามารถในการปรบัตวัขององค์การทีเ่กดิขึน้จากประสทิธผิลของขบวนการ

ที่ท�ำให้งานกิจกรรมต่าง ๆ ส�ำเร็จลงได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ด้วยคนและทรัพยากรของ

องค์กร

	 จากแนวคิดของ รูลอยด์ และไบอาร์ส
1
 กล่าวว่า รูปแบบของงานซึ่งเกี่ยวข้องกับการประสาน

ทรัพยากรต่าง ๆ ขององค์กรเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ ได้แก่ ขบวนการ ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล  

ในการวางแผนการจัดองค์กรและการควบคุม การแข่งขันปัจจุบันนี้ทางการบริหารจัดการเพื่อน�ำมาสู่การ

สร้างความได้เปรยีบในการแข่งขนัความเจรญิก้าวหน้าในองค์กรค่อนข้างมคีวามยากล�ำบากเพราะปัจจบุนั

หากองค์กรหรือผู้น�ำองค์กรไม่มีการพัฒนาและปรับปรุงโครงสร้างและการบริหารจัดการที่ดีทั้งภายนอก

และภายในองค์กรจะส่งผลกระทบต่อรายได้และการเจริญเติบโตขององค์กรไม่มากก็น้อย 

	 ดงัน้ันอตุสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทยจงึเป็นหนึง่ธรุกจิทีม่กีารแข่งขนักนัรนุแรงในหลายด้าน

ซึง่ผูป้ระกอบการเองต้องปรบัตวัและสร้างกลยทุธ์ในการแข่งขนัเพือ่ลองรบัตลาดทีก่�ำลงัจะเตบิโตในอนาคต 

ผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ จงึต้องมกีารสร้างและพัฒนาบคุลากรและปรับเปลีย่นโครงสร้างใน

การบรหิารจัดการเพือ่ความยัง่ยนืขององค์กร โดยลกัษณะของอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์นัน้เป็นอุตสาหกรรม

ทีอ่าศยัแรงสมองมากกว่าแรงงานงาน และใช้เงินลงทนุด้านเคร่ืองจักรน้อยมาก ส่วนใหญ่จะเป็นการลงทนุ

ด้านพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ เพื่อให้ได้บุคลากรที่มีความรู้และทักษะทางเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งถือเป็น

ปัจจัยส�ำคัญในการผลิต นอกเหนือจากเครื่องคอมพิวเตอร์และซอฟต์แวร์ที่ช่วยการผลิต ผู้ประกอบการ

อุตสาหกรรมซอฟต์แวร์จึงต้องให้ความใส่ใจในการสร้างรูปแบบของการบริการซอฟต์แวร์ที่แตกต่างและ

โดดเด่นเป็นทีน่่าสนใจและตอบสนองต่อความต้องการของตลาดได้ จากการศกึษาค้นคว้าอตัราการส่งออก 

การเติบโตของธุรกิจหลายประเภทท่ีต้องพึ่งพาซอฟต์แวร์และบริการซอฟต์แวร์ใช้เพ่ือเพิ่มมูลค่าให้สินค้า 

	 1
 Leslie W. Rue, Lloyd L.Byars., Management: Skills and Application with Power Web, (U.S.A. 

2002), p.25.
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เป็นภาพลกัษณ์ทีโ่ดดเด่นเพือ่เพิม่ความน่าสนใจในการเลือกสินค้ามากขึน้ นอกจากนีอ้ตัราการขายตัวของ

สนิค้าอปุโภคบรโิภคมอีตัราการขยายตัวไปในทางทีด่ ีประกอบกบัปัจจบุนัผูบ้รโิภคและกระแสนยิมในสงัคม

ยคุเทคโนโลยสีารสนเทศ ดงันัน้ธรุกจิอตุสาหกรรมซอฟต์แวร์ จงึเป็นอกีทางเลอืกหนึง่ทีส่ามารถตอบสนอง

ความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างชัดเจน ผู้ประกอบการธุรกิจอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ต้องทบทวน 

สร้างกลยุทธ์และสร้างนวัตกรรมใหม่ ความแตกต่างของการผลิตการผลิตซอฟต์แวร์และการบริการ

ซอฟต์แวร์สามารถตอบสนองความต้องการของตลาดท้ังยังเกิดประโยชน์ต่อเศรษฐกิจ และสังคมอย่าง 

ยัง่ยนื การศกึษาถงึปัจจยัทีส่่งผลต่อรูปแบบโครงสร้างเป็นส่ิงทีส่�ำคญัในการสร้างกลยทุธ์และสร้างนวตักรรม

ให้แก่ธรุกิจอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ได้ การวจัิยนีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อรปูแบบการบริหาร

จัดการอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย 

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 ๑. 	เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริหารจัดการอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย

	 ๒. 	เพือ่เสนอแนะปัจจยัท่ีส่งผลต่อรูปแบบการบรหิารจัดการอตุสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย

ที่เจาะจงในเชิงลึก

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 พื้นฐานทั่วไปเกี่ยวกับผู้ประกอบการอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย

	 อุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทยเป็นอุตสาหกรรมที่มีความส�ำคัญต่อเศรษฐกิจอีก 

อุตสาหกรรมหน่ึง ยังเป็นตัวช้ีวัดความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีของประเทศเป็นตัวขับเคลื่อนส�ำคัญ 

ที่จะเพิ่มประสิทธิภาพในการท�ำงานให้กับอุตสาหกรรมอื่น ๆ เช่น ภาคการท่องเที่ยว ภาคการขนส่ง  

ภาคการเกษตร ฯลฯ ซึ่งในปัจจุบันภาคธุรกิจต่าง ๆ เหล่านี้มีการให้ความส�ำคัญเป็นจ�ำนวนมาก จึงส่งผล

ให้อุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทยต้องเน้นการพัฒนาศักยภาพด้านซอฟต์แวร์ให้มากขึ้น ปัจจุบัน

อุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทยยังเป็นอุตสาหกรรมขนาดเล็ก ซ่ึงการผลิตซอฟต์แวร์สามารถแบ่ง

เป็น ๒ ประเภท คือ ประเภทบริการหรือซอฟต์แวร์ตามที่ลูกค้าสั่ง (Custom-developed Software) 

แบ่งออกเป็นน�ำเข้าจากต่างประเทศ ร้อยละ ๔๐ และในประเทศร้อยละ ๖๐ และซอฟต์แวร์ที่เป็นสินค้า

ทั่วไป (Package or generic software product) แบ่งเป็นน�ำเข้า ร้อยละ ๗๐ และภายในประเทศ  

ร้อยละ ๓๐ โดยมีผลิตภัณฑ์ซอฟต์แวร์ดังนี้ คือ (๑) Enterprise Software ซอฟต์แวร์ส�ำหรับช่วยในการ

บรหิารและจดัการทัว่ไป (๒) Embedded System Software ซอฟต์แวร์ทีฝั่งอยูใ่นอปุกรณ์อเิลก็ทรอนกิส์

ต่าง ๆ (๓) Mobile Application ซอฟต์แวร์ส�ำหรับอุปกรณ์พกพาขนาดเล็ก และ (๔) Other ซอฟต์แวร์

ในกลุ่มอ่ืน ๆ จากการส�ำรวจมูลค่าอัตราการเติบโตของการผลิตซอฟต์แวร์และบริการซอฟต์แวร์ พบว่า  
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267ปัจจัยที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริหารจัดการอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย

ในปี ๒๕๕๘ เปรียบเทียบปี ๒๕๕๙ อ้างอิงฐานข้อมูลประชากรตามการจัดหมวดหมู่กิจกรรมของ

อุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศ มีจ�ำนวนบุคลากรท่ีเป็นฐานการผลิตซอฟต์แวร์และบริการซอฟต์แวร์ 

๕๖,๐๘๐ คน การเติบโตของตลาดซอฟต์แวร์และบริการซอฟต์แวร์ ปี ๒๕๖๐ - ๒๕๖๑ อัตราการเจริญ

เติบโตตลาดซอฟต์แวร์และบริการซอฟต์แวร์ ปี ๒๕๕๙ มูลค่าตลาดซอฟต์แวร์และบริการซอฟต์แวร์  

ปี ๒๕๕๙ มีมูลค่าการผลิตซอฟต์แวร์และบริการซอฟต์แวร์ ๕๐,๑๒๙ ล้านบาท โดยมีมูลค่าลดลงจาก 

ปี ๒๕๕๘ ร้อยละ ๔.๖๓ ซึ่งในมูลค่าดังกล่าวแบ่งเป็นซอฟต์แวร์ส�ำเร็จรูป มูลค่า ๑๒,๗๓๐ ล้านบาท  

ลดลงร้อยละ ๙.๑๕ และบริการซอฟต์แวร์ ๓๗,๓๙๙ ล้านบาท ลดลงร้อยละ ๒.๘๔ มีการหดตัวลง  

ร้อยละ ๔-๕ ต่อปี ส่วนใหญ่จะเป็นผู้ประกอบการที่ด�ำเนินธุรกิจด้านการบริการซอฟต์แวร์/ที่ปรึกษา

ซอฟต์แวร์ รองลงมาเป็นผู้ประกอบการในกิจกรรมการผลิตซอฟต์แวร์ส�ำเร็จรูป และผู้ประกอบการที่ 

จัดจ�ำหน่ายซอฟต์แวร์ตามล�ำดบั ในปี ๒๕๖๒ ผูด้�ำเนนิการประกอบธุรกจิเกีย่วกบัสนิค้า/บริการซอฟต์แวร์ 

ทีด่�ำเนนิกจิการอยูท่ั่วไปประเทศของผูป้ระกอบการธรุกจิอตุสาหกรรมซอฟต์แวร์ขนาดกลางและขนาดเลก็ 

ในประเทศไทย มีจ�ำนวนสถานประกอบการทั้งสิ้น ๕,๘๙๕ ราย โดยจดทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจ 

การค้า แบ่งตามภาคดังน้ี ภาคกลาง ๙๐๔ ราย กรุงเทพฯและปริมณฑล ๔.๐๒๐ ราย ภาคตะวันออก  

๒๑๔ ราย ภาคอีสาน ๑๘๐ ราย ภาคเหนือ ๓๑๖ ราย ภาคใต้ ๒๒๑ ราย ภาคตกวันตก ๔๐ ราย
2
 ปัจจัย

ส�ำคญัทีจ่ะส่งผลให้อตุสาหกรรมซอฟต์แวร์ประสบความส�ำเรจ็ คอืรปูแบบการบรหิารจดัการอตุสาหกรรม

ซอฟต์แวร์จะส่งผลให้บริษัทผู้ผลิตซอฟต์แวร์ผลิตซอฟต์แวร์ได้ตามเป้าหมายที่ก�ำหนดไว้

	 ปัจจัยที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริหารจัดการอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์

	 จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่าปัจจยัทีส่่งผลต่อรูปแบบการบริหารจัดการอตุสาหกรรมซอฟต์แวร์

มีหลายประเด็น พบว่าประเด็นที่ส�ำคัญคือ ด้านความเป็นผู้น�ำในองค์กร ด้านการพัฒนาบุคลากร และ 

ด้านการบริการจัดการกลยุทธ์ในองค์กร

	 ด้านความเป็นผู้น�ำในองค์กร 

	 ผู้น�ำหรือผู้ที่ท�ำหน้าที่ในการสั่งการจะต้องเป็นคนที่มีความรู้ความสามารถ มีทักษะทางการบริหาร 

และส่งเสริมให้บุคลากรในองค์กร มีการพัฒนา มีทักษะในการท�ำงานมีความเชี่ยวชาญ นั่นหมายถึงผู้น�ำ 

จึงต้องมีทักษะและมีความเป็นผู้น�ำที่มีอ�ำนาจในการจูงใจและสามารถท�ำให้ทุกคนในองค์การมีส่วนร่วม 

ในการท�ำงานและพร้อมเผชิญต่อการเปลี่ยนแปลง เนื่องจากอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์เป็นการบริการตาม 

ค�ำสั่งที่ต้องตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างสูง และยังเป็นสินค้าที่มีความซับซ้อนและ

	 2
 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, รายชื่ออุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย, ปี๒๕๖๒, [ออนไลน์], แหล่งที่มา: 

http://www.moc.go.th/index.php/rank-iframe-40.html; [๒๔ มีนาคม ๒๕๖๒].

21. �������������� (���� 263-278).indd   267 23/12/2564   15:57:43



268 วารสารมหาจุฬาวิชาการ ปีที่ ๘ ฉบับที่ ๓

ต้องใช้ทักษะในการท�ำงาน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดดาฟท์
3
 กล่าวว่า ความเป็นผู้น�ำในองค์กร หมายถึง 

อิทธิพลระหว่างผู ้น�ำและผู ้ตามซึ่งตั้งใจท�ำจะเห็นความเปลี่ยนแปลงและผลลัพธ์ที่องค์กรมักจะ 

เปลี่ยนแปลงสิ่งต่าง ๆ ดังนี้ (๑) การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีหรือระบบผลิต (๒) การเปลี่ยนแปลงผลผลิต 

(๓) การเปลี่ยนแปลงโครงสร้าง และ (๔) การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมหรือคน เชอร์เมอร์ฮอร์น
4
 กล่าวว่า 

ความเป็นผูน้�ำในองค์กร เป็นกระบวนการในการสร้างแรงจูงใจให้บคุคลคนอืน่ท�ำงานหนกัเพ่ือบรรลุภารกจิ

ที่ส�ำคัญ

	 ด้านการพัฒนาบุคลากร

	 การพัฒนาบุคลากรคือ การเพิ่มประสิทธิภาพด้านทักษะ ความช�ำนาญในการท�ำงาน ตลอดจน 

ปรับเปลี่ยนทัศนคติของบุคลากรทุกระดับให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันการเพิ่มประสิทธิภาพบุคลากร

สามารถท�ำได้ด้วยวิธีการฝึกอบรม ปฐมนิเทศ ส่งไปดูงานต่างประเทศ ร่วมสัมมนาทั้งในและนอกสถานที่ 

ฯลฯ เพ่ือบคุลากรนัน้จะสามารถปฏบิตังิานได้อย่างเต็มที ่และมุง่ไปสูค่วามส�ำเรจ็ตามเป้าหมายขององค์กร 

แนวคิดของ เจมส์
5
 กล่าวว่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร เป็นเรื่องการสร้างสภาพแวดล้อม 

ในการท�ำงานท่ีเอ้ืออ�ำนวยให้มนุษย์ในองค์กรสามารถพฒันาตนเองได้ เด่นดวง ค�ำตรง
6
 กล่าวว่า การพฒันา

ในด้านความรู้ทักษะ และทัศนคติและด้านองค์กร คือ นโยบายโครงสร้างและการจัดการ เพื่อไปสู่คุณภาพ

และความสามารถในการผลิตที่สูงขึ้นและเกิดความพึงพอใจกับปฏิบัติงาน ผู้จัดการและสมาชิกในองค์กร

มากขึ้น

	 ด้านการจัดการคุณภาพ

	 การจัดการในกระบวนการที่ต่อเน่ืองในการเน้นคุณภาพและการปรับปรุงคุณภาพของการท�ำงาน

ทุกส่วนกิจกรรม ตลอดท้ังวงจรทุกขั้นตอนของการท�ำงาน เป็นระบบการบริหารงานที่เป็นคุณภาพใน 

ทุกด้านขององค์กร คือการบริการกระบวนการผลิต การส่งมอบสินค้า รวมถึงการใช้ทรัพยากรที่มี 

อย่างคุม้ค่า แนวคดิของ แบร์รี่
7
 กล่าวว่า ความพร้อมทีจ่ะให้บรกิารและอทุศิเวลามกีารติดต่ออย่างต่อเน่ือง  

และ การปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี อีแวนส์และลินด์เซย์
8
 กล่าวว่า การก�ำหนดคุณภาพการผลิต 

	 3
 Daft R. L., Organization Theory and Design, 4

th
 ed., (Singapore: West Publishing, 1992), p.254-

255.

	 4
 Schermerhorn, J., R., Management, 8

th
 ed., (New York: John Wiley & Sons, 2005), p.473.

	 5
 James. Jr. Donnes. Gibson L. and John M. Ivancevich, Organization and Management:  

A System Approach, (New York: McGraw-Hill Book Company, 1970), p.4.

	 6
 เด่นดวง ค�ำตรง, “ความต้องการการพัฒนาของครูและอาจารย์ของวิทยาลัยในสังกัดกรมอาชีวศึกษาจังหวัด

ชลบุรี.” ปัญหาพิเศษรัฐปริญญามหาบัณฑิต, (ชลบุรี , มหาวิทยาลัยบูรพา, ๒๕๕๔), หน้า ๔.

	 7
 Barry, Vincent, Moral Issues in Business, (Belmont, California: Wadsworth, 1986), p. 79-81.

	 8
 Evans, J. R., & Lindsay, W. M, The management and control of quality. (Minneapolis: West, 

2008).
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ความคงเส้นคงวาและการสร้างความพึงใจของลูกค้าและการบริการลูกค้าโดยรวมส่งผลต่อประสิทธิภาพ

ขององค์กร โดยกรอบของงานวิจัยนี้ได้น�ำปัจจัย สามปัจจัยที่ส�ำคัญจากการทบทวนวรรณกรรมด้านบน 

มาเป็นประเด็นหลักเพื่อจับประเด็นในการสัมภาษณ์

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริหารจัดการอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย 

เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยใช้เทคนิคการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างปลายเปิด 

(Open Ended Structure Interview) และการเล่าเหตุการณ์วิกฤต (Critical Incident) ตามแนวคิด 

ของฟลานาแกน
9
 จ�ำนวนอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย ในพื้นที่กรุงเทพฯและปริมณฑล  

๔,๐๒๐ สถานประกอบการ
10

 แต่ไม่ทราบจ�ำนวนประชากรที่แท้จริงของผู้บริหารระดับสูง เนื่องจาก 

ผู้บริหารระดับสูงประกอบไปด้วย ผู้น�ำองค์กร ผู้บริหารองค์กร และผู้ถือหุ้น ของอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ 

ซึง่แต่ละองค์กรกจ็ะมผีูบ้รหิารจ�ำนวนไม่เท่ากัน ผูว้จิยัจงึได้ใช้วธิกีารสมัภาษณ์เชงิลกึโดยเลอืกกลุม่ตวัอย่าง

แบบเจาะจงและได้เลือกผู้ประกอบการที่มีบริบทและเหมาะสมกับงานวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย ผู้บริหาร

ระดับสูง ท่ีมีประสบการณ์ในการท�ำงาน ๕ ปี ข้ึนไปในจ�ำนวนอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย  

ในพ้ืนที่กรุงเทพฯและปริมณฑล โดยการสัมภาษณ์สถานประกอบการละ ๑ คน จ�ำนวน ๑๐ สถาน 

ประกอบการ ด้วยวิธีเลือกแบบเจาะจง ซึ่งจะท�ำการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ (Key informant) ค�ำถาม

ทีใ่ช้ในการสมัภาษณ์ โดยใช้ค�ำถามเริม่ต้นคอื “ท่านคดิว่าปัจจยัอะไรทีม่ผีลต่อโครงสร้างการบรหิารจัดการ

อุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทยของท่าน” หลังจากนั้นผู้วิจัยจะใช้ค�ำถามต่อเนื่องโดยให้ผู้ตอบ 

ยกตวัอย่าง กรณทีีเ่กิดขึน้จรงิจากปัจจยันัน้ ๆ  โดยพยายามให้ผูต้อบเล่าเหตกุารณ์จรงิทีเ่กดิขึน้ให้มากทีส่ดุ 

หลังจากน้ัน ผู้สัมภาษณ์ ใช้ค�ำถามเดิม เพื่อหาปัจจัยล�ำดับต่อไปและให้เล่าเหตุการณ์ด้วยวิธีเดียวกัน  

ผูส้มัภาษณ์จะถามจนกระทัง่ผูต้อบไม่สามารถให้ค�ำตอบถงึปัจจยัอืน่ ๆ  ได้แล้วหลงัจากนัน้น�ำข้อมลูทีไ่ด้มา

วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เพื่อน�ำค�ำตอบที่ตรงกับประเด็นค�ำถาม

มาสรุปผล โดยการคัดกรอง จัดกลุ่มปัจจัยหลักและปัจจัยย่อย วิเคราะห์ความถี่ของปัจจัยที่กล่าวถึง และ

สรุปปัจจัยที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริหารจัดการอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย

	 9
 John C. Flanagan., “The Critical Incident Technique” American Institute for Research and 

University of Pittsburgh VOL. 51 No. 4 (July 1954) : 20-21.

	 10
 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า,รายชื่ออุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย, ปี๒๕๖๒, [ออนไลน์], แหล่งที่มา: 

http://www.moc.go.th/index.php/rank-iframe-40.html. [๒๔ มีนาคม ๒๕๖๒].
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ผลการวิจัย
	 การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อรูปแบบการบริหารจัดการอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย 

ผู้วิจัยได้ท�ำการจับประเด็นที่ส�ำคัญจากทั้ง สามปัจจัยที่ได้จากการสัมภาษณ์ ตัวอย่างบทสัมภาษณ์ สรุปได้

ดังนี้

	 ด้านความเป็นผู้น�ำในองค์กร

	 ผู้บริหาร A : กล่าวว่า ผู้น�ำที่ดีจะต้องเข้าไปมีส่วนร่วมในการท�ำงาน ในการสร้างแรงจูงใจบุคคลากร

ให้เกิดความจงรักภักดีกับองค์กร และเป็นผู้ที่สามารถท�ำให้ทุกคนในองค์กรเชื่อมั่น และไว้วางใจได้  

กล่าวคือ องค์กรของผมครั้งหนึ่งเคยเกิดปัญหาด้านขบวนการพัฒนาการผลิตและบริการพัฒนาซอฟต์แวร์ 

และเกิดความเสียหายกับผลิตภัณฑ์ซอฟต์แวร์ท่ีล่าช้าต่อการส่งมอบลูกค้า และลูกค้าไม่รับสินค้าท�ำให้

องค์กรเกิดความเสียหาย ผมจึงคิดว่าจะท�ำอย่างไรให้เหตุการณ์แบบนี้ไม่เกิดข้ึนอีกเพราะถ้าผมลงโทษ

บคุลากรหรอืไล่ออก กอ็าจจะมแีต่ผลเสยีมากกว่าผลด ีดงันัน้ผมจงึใช้วิธีการนัง่ประชมุร่วมกนัและหาสาเหตุ

ที่แท้จริงว่างานที่เสียจากการผลิตหรือจากอะไร จากนั้นเราสามารถแก้ไขอะไรได้ไหม ท�ำให้บุคลากร 

เกิดความเช่ือมั่นในตัวผมว่าผมไม่ท้ิงพวกเค้าเวลามีปัญหา และช่วยกันชี้แนะและหาทางออกร่วมกัน  

หลังจากนั้นเวลาบุคลากรเกิดความไม่เข้าในงานท่ีท�ำก็กล้าท่ีจะเข้ามาขอค�ำปรึกษาและเชื่อมั่นในตัวผม 

มากขึ้น ดังนั้น ผมคิดว่าผู้น�ำที่ดีต้องมีความเข้าใจและกล้าท่ีจะยอมรับความเสี่ยงที่เกิด จากการท�ำงาน 

ของบุคลากร จากบทสัมภาษณ์แสดงให้ถึงความส�ำคัญ ในการมีส่วนร่วมในการท�ำงาน คือว่าถ้าผู้น�ำลงไป

มีส่วนร่วมในการท�ำงานร่วมกัน พวกเขาก็มีแรงจูงใจที่จะท�ำเช่นนั้นด้วย

	 ผู้บริหาร B : กล่าวว่า ผู้น�ำจะต้องมีส่วนร่วมและรับผิดชอบในการท�ำงาน หรือเป็นผู้น�ำแถวหน้า  

มีความเป็นกันเอง สร้างความไว้วางใจ คนในทีมงานของเราต้องการก�ำลังใจมากกว่าการถูกก�ำหนด 

กฎเกณฑ์หรือถูกแก้ไข ดังนั้นจง “เป็น” ในสิ่งที่เราต้องการจะเห็น หากเราต้องการให้คนของเรามี 

ความคิดแง่บวกมากข้ึน จงเป็นคนทีค่ดิในแง่บวก เมือ่เกดิปัญหาสามารถสร้างขวญัและก�ำลงัในการท�ำงาน

ได้เป็นอย่างดี กล่าวคือ ครั้งหน่ึงผมเคยบริหารจัดการด้านการคิดราคาผิดโดยการส่งใบเสนอราคาไปให้

ทางลูกค้าในราคาท่ีต�่ำกว่า และได้ผลตอบแทนไม่คุ้มกับที่ลงทุนเป็นอย่างมาก จึงท�ำให้องค์กรเกิดความ 

เสียหาย การที่เราเป็นผู้บริหารเราจะต้องมีความรับผิดชอบสูง เพราะฝ่ายจัดซ้ือไม่ได้ตรวจสอบราคา 

จากคู่แข่งขัน จึงท�ำให้เกิดความเสียหาย ดังน้ันหากเรามั่วแต่ไปโทษฝ่ายจัดซ้ือว่าท�ำไมไม่ดูราคาให้ดี  

นั่นหมายถึงเราเองก็ ไม่ยอมรับในสิ่งที่เราเองก็มีส่วนร่วมด้วยเช่นกัน ดังนั้น การตัดสินใจ กล้าคิด กล้าท�ำ 

กล้ารับผิดชอบ เป็นสิ่งที่องค์การปรารถนา ผู้น�ำจึงเป็นปัจจัยส�ำคัญในการสร้างแรงผลักดันสร้างก�ำลังใจ 

ในการท�ำงาน และกล้ายอมรับความเสี่ยงที่เกิดขึ้นไม่ใช่โทษคนอื่นอย่างเดียว จากบทสัมภาษณ์แสดง 

ให้เห็นถึงความส�ำคัญในด้านการตัดสินใจ กล้าคิด กล้าท�ำ กล้ารับผิดชอบ นั้นถือว่าเป็นการบริหาร 

ความเสี่ยงและมีการจัดการความเสี่ยงอย่างเป็นระบบ
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	 ผู้บริหาร D : กล่าวว่า ผู้น�ำสามารถบริหารจัดการบนพื้นฐานความถูกต้อง โดยการบริหารจัดการ

องค์กรที่ยั่งยืนส่งผลต่อการสร้างความเชื่อม่ัน ให้กับทุกคนในองค์กร ถ้าผู้น�ำเข้มแข็งและมีวิสัยทัศน ์

ที่กว้าง และผู้น�ำในองค์กรมีความเป็นธรรม ก็จะส่งผลต่อขวัญก�ำลังใจในการท�ำงาน ผู้น�ำต้องมีความ 

ยีดหยุ่นในการบริหารจัดการงาน ไม่ใช่ยึดแต่ระเบียบเป็นที่ต้ัง กล่าวคือ ต้องกล้าเปล่ียนแปลงสามารถ

บริหารจัดการความเสี่ยงได้ดี ไม่ใช่เอาแต่วางแผนแต่ไม่ลงมือท�ำ จากบทสัมภาษณ์แสดงให้ถึงความส�ำคัญ

ในด้านผู้น�ำต้องมีความยีดหยุ่นในการบริหารจัดการงานและบริหารจัดการความเสี่ยงได้

	 ผู้บริหาร F : กล่าวว่า ค�ำว่าผู้น�ำไม่ได้หมายถึงเพียงเฉพาะผู้บริหารเท่านั้น แต่รวมไปถึงทีมงาน  

กลุ่มงานที่สามารถน�ำพาองค์กรไปได้ อย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้นเราต้องเล่นได้สองบทบาททั้งผู้น�ำและ 

ผูต้ามในขณะเดยีวกนั เพือ่เป็นการสร้างขวัญและก�ำลงัใจให้กบับคุลากร และเราต้องสามารถเป็นแบบอย่าง

ที่ดีให้กับคนอื่น รู้คิด รู้ท�ำ รู้อภัย ใส่ใจทีมงาน สร้างขวัญและก�ำลังใจ ดังนั้น การที่เราจะดูแลและสร้าง

ความยั่งยืนกับธุรกิจได้เราต้องมีความเชื่อมั่นในตนเองก่อน คือผู้น�ำที่แท้จริง ส�ำหรับผม จากบทสัมภาษณ์

แสดงให้ถึงความส�ำคัญในด้านใส่ใจทีมงาน สร้างขวัญและก�ำลังใจ

	 ผู้บริหาร J :กล่าวว่า บทบาทความเป็นผู้น�ำส�ำคัญมาก เพราะผู้น�ำต้องเป็นแบบอย่างท่ีดีให้กับ 

ทีมงานในองค์กรของผม ผู้น�ำทุกคนต้อง เข้าถึงทีมงานและดูแลทีมงานอย่างจริงใจ เราบริหารจัดการ 

ด้วยความมีระเบียบระบบ ในขณะเดียวกันผู้น�ำหมายถึงผู้น�ำต้องมีส่วนร่วม รับฟังความคิดเห็นของคนอื่น 

ในการท�ำงานและเมือ่เกดิปัญหาต้องสร้างความเชือ่มัน่และแก้ไขปัญหาร่วมกนักบัทมีงาน จากบทสมัภาษณ์

แสดงให้ถึงวามส�ำคัญในด้านมีส่วนร่วม ในการท�ำงานและเมื่อเกิดปัญหาต้องสร้างความเชื่อมั่น สามารถ

สร้างแรงบันดาลใจให้กับบุคลากรเพื่อการบริหารจัดการงานได้อย่างยั่งยืน

	 ด้านการพัฒนาบุคลากร

	 ผู้บริหาร A : กล่าวว่า บุคลากร คือ หัวใจที่ส�ำคัญในการบริหารจัดการองค์กร เพราะถ้าเมื่อไหร่

บุคลากรขาดประสิทธิภาพและขาดขวัญและก�ำลังใจ ก็จะส่งผลกระทบต่องานที่ท�ำ ดังนั้น การส่งเสริม 

ให้บุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ ทักษะ ประสบการณ์ ตรงกับลักษณะงานขององค์กรและท่ีส�ำคัญ 

ท�ำอย่างไรก็ตามให้พวกเค้ามีส่วนร่วมในการท�ำงานและกล้าแสดงความคิดเห็น เมื่อพวกเค้ามีส่วนร่วม 

ในความส�ำเร็จขององค์การเค้าก็จะเกิดความภาคภูมิใจในตัวเอง จากบทสัมภาษณ์แสดงให้ถึงความส�ำคัญ

ในด้านการส่งเสริมให้บุคลากร ในการบริหารจัดการองค์กร

	 ผู้บริหาร C : กล่าวว่า ทุกปัญหาที่เกิดขึ้น ถ้าคนถ้าเราบริหารคนได้ทุกอย่างก็จบ เมื่อก่อนผมเคย 

มีปัญหาเรื่องงานและไม่เคยให้พนักงานมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาว่าปัญหาที่เกิดขึ้นแท้จริงเกิดจาก

สาเหตุอะไร ดังนั้นถึงท�ำให้งานท่ีผลิตออกมาไม่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า และมีเกิดการ 

สูญเสียบ่อยครั้ง ผมจึงได้หาวิธีการวางแผนใหม่ โดยให้บุคลากรที่มีส่วนเกี่ยวข้องในงานมานั่งประชุม 

ร่วมกันและหาแนวทางแก้ไขกับเหตุการณ์ต่างที่เกิดขึ้นจึงท�ำให้ทราบสาเหตุว่าพวกเค้าต้องการอะไร 
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รวมผมเข้าไปด้วย ขอผมร่วมด้วย ซึ่งจะกระตุ้นให้เกิดจิตวิญญาณของการมีส่วนร่วม เมื่อทีมงานเห็น 

จิตวิญญาณในตัวผู้น�ำ พวกเขาก็มีแรงจูงใสที่จะท�ำเช่นนั้นด้วย และเราจะสามารถให้เค้าได้ไหมในสิ่งที่เค้า

ต้องการจากนั้นทุกเช้าก่อนเริ่มงาน ๑๕ นาที ระดับหัวหน้างานจะมานั่งแชร์พูดคุยเกี่ยวกับงานที่จะก�ำลัง

ท�ำและงานที่ผ่านว่าติดขัดอะไรหรือมีลูกค้าต�ำหนิอะไรบ้าง หลังจากที่ผมให้ความไว้วางใจและให้พวกเค้า

มีส่วนร่วม กล้าตัดสินใจ และพัฒนาคนท่ีมีฝีมือ ส่งเสริมให้การสนับสนุนท�ำให้พวกเค้ามีความสุขในการ

ท�ำงาน ความผิดพลาดในงานก็น้อยลง ดังนั้น ผมเชื่อมั่นว่าทุกองค์กรคงหนีไม่พ้นเรื่องคน ถ้าจัดการเรื่อง

คนได้ทุกอย่างก็จบ จากบทสัมภาษณ์แสดงให้ถึงความส�ำคัญในด้านพัฒนาคนท่ีมีฝีมือ ส่งเสริมให้การ

สนับสนุนเพื่อเพิ่มพูนทักษะประสบการณ์ในการท�ำงานด้านต่างๆ

	 ผู้บริหาร E: กล่าวว่า ผมให้ความส�ำคัญกับบุคลากรในองค์กร เนื่องจากเราต้องใช้คนที่มีความรู้ 

ความสามารถในการท�ำงาน เพราะผมใช้คนไม่เยอะ แต่สิ่งที่ผมได้คือ บุคลากรต้องมีความรู้ความสามารถ 

ทักษะ ประสบการณ์ ตรงกับลักษณะงานขององค์กร เชี่ยวชาญในงานที่ท�ำ รู้หน้าที่ รู้งาน รู้แก้ปัญหา  

ผมมีการส่งอบรมพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง เพ่ือต้องการให้พวกเค้าเกิดความเชื่อมั่นในตนเอง และมี

ทักษะเพิ่มมากขึ้นและที่ส�ำคัญเมื่อเราพัฒนาเค้าเพิ่มโอกาสให้พวกเค้า เค้าก็จะกล้าที่จะท�ำ กล้าที่จะ 

สื่อสาร กล้าที่จะบริหารจัดการแทนเราได้ การพัฒนาบุคลากรเป็นส่วนส�ำคัญในการสร้างประสิทธิภาพ 

ในองค์กรของเรา” จากบทสัมภาษณ์แสดงให้ถึงความส�ำคัญในด้าน ทักษะความรู้ เกิดความเชี่ยวชาญ 

ในงาน การแก้ปัญหาเบื้องต้นของสายงานนั้น ๆ 

	 ผู้บริหาร I : กล่าวว่า การบริหารจัดการและพัฒนาบุคลกรเป็นเรื่องส�ำคัญ เนื่องจากบุคลากร คือ

ปัจจัยที่ท�ำให้องค์กรขับเคลื่อนไปข้างหน้า ต่อให้เครื่องจักรพร้อมในการผลิต เงินพร้อมแต่ขาดบุคลากร 

ที่มีความเช่ียวชาญในงาน ขาดคุณภาพและไม่เกิดแนวคิดใหม่ที่จะสร้างและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้โดดเด่น 

องค์กรกไ็ม่สามารถแข่งขนัได้ ดงันัน้ หากองค์กรสามารถทีจ่ะรักษาและพัฒนาคนให้ มีความคดิสร้างสรรค์ 

และตอบโจทย์ตอบสนองความต้องการของตลาดได้ กจ็ะท�ำให้องค์กรมปีระสิทธภิาพได้ จากบทสัมภาษณ์ 

แสดงให้ถงึความส�ำคญัในด้านพฒันาบคุลากรให้ มคีวามคดิสร้างสรรค์บนพ้ืนฐานด้านงานพัฒนาผลิตและ

บริการซอฟต์แวร์สามารถปฏิบัติงานรอบด้านอย่างเป็นระบบได้

	 ผู้บริหาร J : กล่าวว่า ปัจจุบันการบริหารจัดการด้าน HR มีความส�ำคัญมาก การสรรหาร คัดสรร

การฝึกกอบรม การส่งเสรมิและพฒันาบคุลากร จึงเป็นปัจจัยหนึง่ท่ีองค์กรไม่ควรมองข้าม ทุกองค์กรจ�ำเป็น

ต้องวางแผนก�ำลังคน ให้เหมาะสมกับงานที่ท�ำ และให้เกิดความความสุขในการท�ำงาน โดยองค์กรจะต้อง 

สร้างขวัญก�ำลังใจและให้ท�ำงานที่เค้ารักและมีความรู้ความเชี่ยวชาญเค้าก็จะท�ำงานกับเราได้ยาวนาน 

และมีประสิทธิภาพ ดังค�ำกล่าวที่ว่า ถูกงาน ถูกคน ครั้งหนึ่งดิฉันเคยได้รับแต่งแต่งให้ดูแลแผนกที่สูงกว่า

และมีความรับผิดชอบมากว่า แต่ดิฉันไม่เคยท�ำมาก่อน ดังนั้น จึงเกิดความกลัวในงานที่จะต้องรับผิดชอบ

ต่าง ๆ จนผู้บริหารบอกออกว่าดิฉันไม่ถนัดในงานที่ได้รับมอบหมาย จึงได้เรียกดิฉันไปคุยและแนะน�ำว่า 
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หากคุณไม่เคยท�ำคุณก็ต้องเรียนรู้และพัฒนาโดยใช้ประสบการณ์ที่ผ่านมากับความสามารถที่มี และหาก

ต้องการอบรมและพัฒนาตัวเอง ผมยินดีสนับสนุนอย่างเต็มที่ เพราะการเรียนรู้เราสามารถเพิ่มได้จากการ

ฝึกและลงมือท�ำ จากนั้นท�ำให้ดิฉันมั่นใจในงานและในต�ำแหน่งที่ได้รับมอบ จากบทสัมภาษณ์แสดงให้ถึง

ความส�ำคัญในด้านการสนับสนุนและสร้างก�ำลังใจที่จะรับผิดชอบกับงานที่ท�ำมากขึ้น

	 ด้านการบริหารกลยุทธ์ในองค์กร 

	 ผูบ้รหิาร A : กล่าวว่า การสร้างความประทับใจหรือความพึงพอใจให้กบัลูกค้าเป็นส่ิงทีเ่ราต้องพัฒนา

และรักษาคุณค่าของสินค้าให้ยาวนานเพื่อคุณภาพที่ลูกค้าได้รับกับสิ่งที่เค้าเสียไปนั้นส่วนใหญ่แล้วลูกค้า

ของผมเป็นลูกค้าที่ค่อนข้างมีศักยภาพในการสั่งซื้อ ครั้งหนึ่งเคยโดดคู่แข่งแย่งลูกค้ารายนี้ไป เพียงเพราะ

ท�ำราคาได้ถูกกว่าลูกค้าได้มาต่อรองราคาจากทางผม แต่ผมไม่สามารถลดราคาให้เท่าคู่แข่งขันรายนั้นได้ 

เนือ่งจากมข้ีอจ�ำกดัของตวัผลติภัณฑ์ เพราะทางผมมองว่าเรามคีณุภาพสนิค้าทีผ่ลตินัน้ไม่สามารถลดราคา

แข่งขนัได้ แต่เราจะท�ำการรบัประกนัคณุภาพของสินค้าทีท่างลูกค้าได้รับว่าเป็นสินค้าทีม่คีณุภาพและไม่มี

การลดคุณภาพแน่นนอน มีตั้งแต่การรับงาน การออกแบบ การควบคุม และการส่งมอบ ตลอดจน 

การบริการหลังการขาย ดังนั้นทางลูกค้าจึงตัดสินใจไปสั่ง กับคู่ค้ารายใหม่ เพียงเพราะราคาถูกกว่า อยู่มา

วันหนึ่ง ลูกค้ารายนี้ ก็ได้กลับมาใช้บริการทางเราเหมือนเดิมโดยบอกว่า ชอบในการบริการของเรา ซึ่งถ้า

มองภาพรวมแล้ว ทางลูกค้าแจ้งว่า ราคาที่ถูกกว่าไม่ใช่ปัจจัยที่ส�ำคัญแต่การบริการหลังการขาย และการ

ส่งมอบสินค้าที่ตรงต่อเวลาส�ำคัญกว่า และยังมองว่า ค�ำว่า คุณภาพ คือ การตอบสนองอย่างรวดเร็วรวม

ถึงการบริการท่ีเป็นกันเอง และท่ีส�ำคัญราคาต้องเหมาะสมกับคุณภาพ จากบทสัมภาษณ์แสดงให้เห็น 

ถึงความส�ำคัญในด้านการบริการ ตั้งแต่การรับงาน การออกแบบ การควบคุม และการส่งมอบ	

	 ผูบ้รหิาร G: กล่าวว่า ปัจจุบันธรุกจิอตุสาหกรรมซอฟต์แวร์ต้องมีการปรบัตัวอยูต่ลอดเวลา เนือ่งจาก

ธุรกิจอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ส่วนใหญ่มกีารปิดตวัลงหลายแห่ง ดงันัน้ผมมองว่า การบรหิารจดัการกลยทุธ์

ในองค์กร ด้านคุณภาพ เป็นสิ่งที่ต้องพัฒนาและรักษาคุณภาพอย่างต่อเนื่อง องค์การของผมท�ำธุรกิจ 

มายาวนานมากกว่า ๑๕ ปี จึงเข้าใจดีว่าคุณภาพคือส่ิงท่ีส�ำคัญในการสร้างความน่าเชื่อถือให้กับธุรกิจ 

และผู้มาติดต่อเรา รักษามาตรฐานอย่างต่อเนื่องตอบสนองต่อการใช้งาน อาทิ การให้บริการ การส่งมอบ

ตรงเวลา และการบริการหลังการขาย จากบทสัมภาษณ์แสดงให้ถึงความส�ำคัญในด้านรักษามาตรฐาน 

อย่างต่อเนื่องตอบสนองต่อการใช้งาน

	 ผู้บริหาร H :กล่าวว่า การบริหารกลยุทธ์ในองค์กร ส�ำหรับผม ผมมองว่าเราต้องใส่ใจทุกด้าน อาทิ 

กลยุทธ์การออกแบบ กลยุทธ์การผลิต กลยุทธ์การเก็บงาน กลยุทธ์การส่งมอบ บุคลากรที่ติดต่อและ 

มีหน้าทีป่ระสานงานกบัผูใ้ช้บรกิาร ต้องใส่ใจและมคีวามรูใ้นงานทีท่�ำ เพราะลกูค้าคอื ปัจจยัทีส่�ำคญัในการ

ชี้วัดประสิทธิภาพองค์กรว่ามีคุณภาพในการให้บริการในด้านต่าง ๆ ตรงตามความต้องการของลุกค้า 

หรอืไม่ ผมว่าทกุวนันีเ้ราไม่ต้องกล่าวถงึสนิค้าแล้ว เพราะเรามาถงึจดุนีไ้ด้เรากต้็องพฒันาสนิค้าทีม่คีณุภาพ
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อยู่แล้ว ดังนั้น ค�ำว่า กลยุทธ์ในองค์กรต้องค�ำนึงถึง การจัดการคุณภาพ จากบทสัมภาษณ์แสดงให้ถึง 

ความส�ำคัญในด้าน การออกแบบ การผลิต การเก็บงาน การส่งมอบ

	 ผู้บริหาร I : กล่าวว่า ก่อนอื่นผมต้องบอกว่าปัจจุบันการแข่งขันในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์เป็นการ

แข่งขันที่รุนแรงหากผู้ประกอบการไม่มีการปรับตัวก็คงต้องล�ำบากเนื่องจากโดนปัจจัยที่ส่งผลกระทบจาก 

เทคโนโลย ีเข้ามามบีทบาทมากขึน้ การก�ำหนดกลยทุธ์ในองค์กร ผมเร่ิมจากการจัดการคณุภาพซอฟต์แวร์ 

โดยการปรับเปลี่ยนและพัฒนาอยู่ตลอดเวลาอย่างไม่มีที่สิ้นสุด กระบวนการผลิตหรือบริการจะต้อง 

ตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า เพราะทกุวนันีลู้กค้าเอาแต่ใจ ต้องการของด่วนเร็ว ดี และมคีณุภาพ

ราคาเหมาะสม และที่ส�ำคัญต้องสามารถให้ค�ำปรึกษาได้เมื่อเกิดปัญหาในการท�ำงานระหว่างลูกค้ากับเรา 

บุคลากรก็เป็นหนึ่งอีกปัจจัยที่ส�ำคัญในการบริหารจัดการ แต่ขาดบุคลากรที่มีความช�ำนาญ และมีความรู้ 

ก็ไม่สามารถผลิตงานออกมาตามความต้องกาของลูกค้าได้ การบริหารจัดการกลยุทธ์ในองค์กรจะต้องมี

คุณภาพรอบด้านถงึจะสามารถแข่งขนัและยัง่ยนืได้ จากบทสมัภาษณ์แสดงให้ถงึความส�ำคญัในด้านคณุภาพ

ต้องรอบด้านถึงจะสามารถแข่งขันและยั่งยืนได้

	 จากการสมัภาษณ์ผูบ้รหิารอตุสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทยและได้น�ำมาวเิคราะห์ตามแนวคดิ

ทีห่ลากหลายของผูบ้รหิารแต่รายทีไ่ด้สมัภาษณ์ ท�ำให้ทราบถงึปัจจยัหลกัทีส่�ำคญั อาท ิด้านความเป็นผูน้�ำ

ในองค์กร ด้านการพัฒนาบุคลากร ด้านการบริหารกลยุทธ์ในองค์กร เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อโครงสร้างการ

บรหิารจัดการอตุสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย นอกจากนี ้ยงัมปัีจจยัย่อยอกีหลายปัจจยัทีส่นบัสนนุ  

ส่งผลต่อการบริหารจัดการ ดังท่ีได้กล่าวมาแล้วเบื้องตัน ดังแสดงเป็นกรอบแนวความคิด Conceptual 

Framework ในภาพที่ ๑

	 ด้านความเป็นผู้น�ำในองค์กร

	 ประเด็นส�ำคัญ

	  	 - การท�ำงานร่วมกันเป็นทีมงาน

	  	 - มีวิสัยทัศน์กว้างไกล

	  	 - ยอมรับฟังความคิดเห็นผู้อื่น เปิดโอกาสการเรียนรู้

	  	 - ให้การสนับสนุนทุกๆด้าน เป็นแบบอย่างที่ดี

	  	 - สร้างแรงบันดาลใจ จูงใจในการท�ำงาน

	  	 - มีประสบการณ์ ความรู้ในงานที่ท�ำอย่างดี

	  	 - ลงมือท�ำ กล้ารับความเสี่ยง

	  	 - มีความยืดหยุ่นทุกด้านอย่างเป็นธรรม
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	 ด้านการพัฒนาบุคลากร

	 ประเด็นส�ำคัญ

	  	 - ท�ำงานเป็นทีมถ่ายทอดประสบการณ์ร่วมกัน

	  	 - มีความเชี่ยวชาญด้านการพัฒนาผลิตและบริการซอฟต์แวร์ โดยตรง

	  	 - อมรมส่งเสริมความรู้ ส่งไปดูงานในต่างประเทศ

	  	 - มีความมุ่งมั่น ฝึกฝนพัฒนาตนเองตลอดเวลา

	  	 - มอบหมายงานที่เหมาะสมกับความสามารถของแต่ละบุคคล

	  	 - มีความรู้ความสามารถมีทักษะการใช้ภาษาต่างประเทศ

	  	 - แก้ปัญหาเฉพาะหน้า กล้าตัดสินใจ

	  	 - คัดเลือก สรรหา บุคลากรที่ตรงกับสายงาน

	 ด้านการบริหารกลยุทธ์ในองค์กร

	 ประเด็นส�ำคัญ

	  	 - การบริการที่รวดเร็ว ตั้งแต่การรับงาน การออกแบบ การควบคุม และการส่งมอบ

	  	 - กลยุทธ์การบริการหลังการขายสินค้าตอบสนองความต้องการ สร้างความพึงพอใจ

	  	 - ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพเหมาะสมราคา

	  	 - มีการบริการหลังการขาย

	  	 - รักษามาตรฐานอย่างต่อเนื่องและมีมาตรฐานรองรับ

	  	 - ออกแบบสร้างความแตกต่าง

	  	 - ความคุ้มค่าในการใช้บริการ

รูปแบบการบริหารจัดการอุตสาหกรรม
ซอฟต์แวร์ในประเทศไทย

ด้านความเป็นผู้นำ�ในองค์กร

ด้านการบริหารกลยุทธ์ในองค์กร

ด้านความเป็นผู้นำ�ในองค์กร

 

ภาพที่ ๑ : แสดงกรอบแนวความคิด Conceptual Framework ปัจจัยหลัก ปัจจัยย่อย ที่ได้จากวิเคราะห์บทสัมภาษณ์ 
ที่มา: จากการสัมภาษณ์อุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย
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สรุปและอภิปรายผล
	 ผูว้จิยัสรปุได้ว่า ปัจจยัทีส่่งผลต่อโครงสร้างการบริหารจัดการอตุสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย 

จากการศกึษาค้นคว้าข้อมลู ประกอบกบัการได้สัมภาษณ์ผูบ้รหิารเชงิลึก ท�ำให้ได้ทราบถึงปัญหาและปัจจัย

ที่ส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย ปัจจัยที่ส�ำคัญคือ ด้านการพัฒนาบุคลากร  

ด้านการบริหารกลยุทธ์ในองค์กร และด้านความเป็นผู้น�ำในองค์กร ล�ำดับแรกคือด้านการพัฒนาบุคลากร

องค์กรควรสร้างการท�ำงานเป็นทมี มเีชีย่วชาญ อมรมส่งเสริมความรู้ ส่งไปดูงานในประเทศและต่างประเทศ 

มีความรู้ความสามารถ มีทักษะการใช้ภาษาต่างประเทศ แก้ปัญหาเฉพาะหน้า กล้าตัดสินใจ และคัดเลือก 

สรรหา บุคลากรที่ตรงกับสายงาน ล�ำดับที่สองคือด้านการบริหารกลยุทธ์ในองค์กร ควรเพิ่มการบริการที่

รวดเรว็ ส่งมอบตรงเวลา สนิค้าตอบสนองความต้องการ สร้างความพึงพอใจ และมีการบรกิารหลงัการขาย 

และล�ำดบัที่สามคอืด้านความเปน็ผู้น�ำในองค์กร สิง่ทีส่�ำคญัที่สดุคอืการให้การสนบัสนนุเป็นแบบอย่างทีด่ี 

การจัดการคุณภาพ ที่มีผลต่อกาบริหารจัดการที่มีคุณภาพของอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย  

ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ จาง และต้วน
11

 กล่าวว่า การพัฒนาการออกแบบผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนอง

ต่อความท้าทายต่อการแข่งขัน และความพึงพอใจของลูกค้าตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่าง 

คงเส้นคงวาหรือเกินความคาดหวังของลูกค้าถือเป็นคุณภาพ ส่งผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพขององค์กร 

นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับแนวคิดของ เวอร์มา และบอยเยอร์
12

 กล่าวว่า ความสามารถของผลิตภัณฑ์ 

สนิค้าและบรกิารการตอบสนองความต้องการของลกูค้าอย่างคงเส้นคงวาหรือเกนิความคาดหวงัของลกูค้า

ถือเป็นคุณภาพ ตัวอย่างเช่นการก�ำหนดมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ซอฟต์แวร์ การส่งผลิตภัณฑ์ซอฟต์แวร ์

เข้าประกวด การตรวจสอบคุณภาพผลิตภัณฑ์ซอฟต์แวร์ และน�ำไปเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันเพื่อประเมิน

คุณภาพขององค์กรในการออกแบบ และการผลิตต่อไป การพัฒนาบุคลากร มีผลต่อกาบริหารจัดการ 

ที่มีคุณภาพของอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ในประเทศไทย ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของเด่นดวง ค�ำตรง
13

  

กล่าวว่า การพัฒนาในด้านความรู้ ทักษะ และทัศนคติและด้านองค์กร คือ นโยบายโครงสร้างและการ

จัดการเพื่อ ไปสู่คุณภาพและความสามารถในการพัฒนาหรือผลิตที่สูงข้ึนและเกิดความพึงพอใจกับการ

ปฏิบัติงาน ผู้จัดการและสมาชิกในองค์กรมากขึ้นนอกจากนี้ยังสอดคล้องกับแนวคิดของราคิช ลองเคน  

	 11
 Evans, J. R., & Lindsay,W. M., The management and control of quality, (Minneapolis: West, 

2008), p.12.

	 12
 Zhang, J., & Duan, Y., Empirical study on the impact of market orientation and  

innovation orientation on new product performance of Chinese manufacturers, (Nankai  
Business Review International, 2010), p.214 -231.

	 13
 เด่นดวง ค�ำตรง, “ความต้องการการพัฒนาของครูและอาจารย์ของวิทยาลัยในสังกัดกรมอาชีวศึกษาจังหวัด

ชลบุรี.” ปัญหาพิเศษรัฐปริญญามหาบัณฑิต, (ชลบุรี, มหาวิทยาลัยบูรพา, ๒๕๕๔), หน้า ๔.
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และดาร์
14

 กล่าวว่า การเพิ่มประสิทธิภาพด้านทักษะ ความช�ำนาญในการท�ำงานตลอดจนปรับเปลี่ยน

ทัศนคติของบุคลากรทุกระดับให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน การเพิ่มประสิทธิภาพบุคลากรสามารถท�ำได้

ด้วยวิธีการฝึกกอบรม ปฐมนิเทศ ส่งไปดูงานต่างประเทศ ร่วมสัมมนาท้ังในและนอกสถานท่ี ฯลฯ เพ่ือ

บุคลากรนั้น ๆ จะสามารถปฏิบัติงานได้อย่างเต็มท่ี และมุ่งไปสู่ความส�ำเร็จตามเป้าหมายขององค์กร 

ตัวอย่างเช่นเปิดโอกาสให้บุคคลากรได้แสดงความสามารถ และส่งเสริมให้บุคคลากรได้มีส่วนร่วมในการ

ตดัสนิใจในส่วนทีร่บัผดิชอบเบ้ืองต้น เพือ่จะได้ทราบปัญหาทีแ่ท้จรงิในการปฏบิตังิานผูบ้รหิารควรสนบัสนุน

การก�ำหนดกลยทุธ์ในการวเิคราะห์สภาพแวดล้อมซ่ึงเป็นสิง่ส�ำคญัในการวเิคราะห์จุดเด่นของอุตสาหกรรม 

ซอฟแวร์และเพื่อสร้างโอกาสทางธุรกิจ นอกจากนั้นผู้บริหารควรให้ความส�ำคัญในเรื่องของการก�ำหนด

กลยุทธ์ทางธุรกิจซึ่งประกอบไปด้วยการวางแผนกลยุทธ์ของอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ มุ่งเน้นความส�ำคัญ

การสร้างวิสัยทัศน์ พันธกิจ รวมไปถึงการก�ำหนดเป้าหมายให้สอดคล้องกับกลยุทธ์ของอุตสาหกรรม

ซอฟต์แวร์ นอกจากนี้ ผู้บริหารควรให้ความส�ำคัญในการวางแผนและควบคุมแผนการด�ำเนินงานในการ

ก�ำหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจ ให้ความส�ำคัญทางด้านผู้น�ำและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ เพื่อสร้างข้อได้เปรียบ

ทางการแข่งขัน และการพัฒนาอย่างยั่งยืนในอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์ต่อไป
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