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บทคดัย่อ 

การวิจัยในครัง้นี้มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยภายในองค์กรที่เกี่ยวข้องกับการท าธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ในประเทศไทย เพื่อพฒันากรอบแนวความคดิปัจจยัด้านนวตักรรมการบริการ 
(Service Innovation) และเสนอแนะแนวทางการให้บรกิารขององค์กรที่ท าธุรกิจทางด้านพาณิชอิเล็กทรอนิกส์     
(E-Commerce) ในประเทศไทย โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัยนี้จ านวน 10 ราย แบ่งได้เป็น 2 กลุ่ม ได้แก่                
1) กลุ่มผูบ้รหิารองคก์รทีม่ปีระสบการณ์การด าเนินธุรกจิพาณิชอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) ในประเทศไทย และ 
2) กลุ่มผู้เชี่ยวชาญและที่ปรึกษาในองค์กรภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์              
(E-Commerce) ในอุตสาหกรรมเกษตร ด าเนินการวิจัยด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก  (In Depth-Interview) และ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างทัง้สองกลุ่มให้              
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ความคดิเหน็ดา้นปัจจยัภายในองค์กรที่เกีย่วขอ้งกบัการท าธุรกจิพาณิชอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) ในประเทศ
ไทยไปในทิศทางเดียวกนั ซึ่งประกอบไปด้วย คุณภาพการบรกิารเชิงอิเล็กทรอนิกส์ ความเป็นผู้น าด้านดิจิทัล 
นวตักรรมการบรกิาร ความสามารถในการแข่งขนั และประสิทธิภาพการด าเนินงานขององค์กร ด้านการเงนิ      
ด้านการตลาด ด้านการด าเนินงาน และด้านสิง่แวดล้อม ผลที่ได้จากการวจิยัในครัง้นี้ท าใหพ้บตวัแปรทีส่ าคญัของ
ปัจจยัทีส่่งผลต่อนวตักรรมการบรกิารและผลต่อประสทิธภิาพการด าเนินงานขององคก์ร จากนัน้จงึพฒันาเป็นกรอบ
แนวความคดิในการด าเนินงานวจิยัเชิงปรมิาณในขัน้ตอนต่อไป เพื่อยกระดบัความสามารถในการแข่งขนัและ
ก าหนดทศิทางกลยุทธท์างการตลาดของธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

ค าส าคญั: นวตักรรมการบรกิาร คุณภาพการบรกิารเชงิอเิลก็ทรอนิกส์ ผูน้ าดา้นดจิทิลั   
 ความสามารถในการแขง่ขนั ประสทิธภิาพการด าเนินงานขององคก์ร 

Abstract 

This study investigated the internal factors within organizations in agricultural E-Commerce 
businesses in Thailand. A qualitative approach was adopted, with 10 respondents divided into two groups: 
First, experienced E-Commerce executives and second, agricultural experts and consultants. The study 
employs in-depth interviews and content analysis. The result shows that respondents share similar 
perspectives. Consist of the internal factors that influence E-Commerce in Thailand consist of e-service 
quality, digital leadership, service innovation, competitiveness, and firm performance on financial, 
marketing, operational, and environmental areas. The findings from this study identifies crucial factors that 
affect service innovation and firm performance. The next phase is developing a conceptual framework and 
strategic direction for improving the effectiveness of e-commerce business. 

Keywords: Service innovation, E-Service quality, Digital leadership, Competitiveness, Firm performance 

บทน า 
 ในศตวรรษที่ 21 นี้ โลกของอุตสาหกรรมก าลงัเขา้สู่การเปลี่ยนผ่านจากยุคปัจจุบนัสู่อนาคต โดยเขา้สู่
ยุคอุตสาหกรรม 6.0 (Industry 6.0) ซึ่งพฒันาจากอุตสาหกรรมแบบดัง้เดิมเป็นโรงงานอจัฉรยิะ (Smart factory) 
ปรบัเปลี่ยนจากอุตสาหกรรมรปูแบบเดมิด้วยการผสานรวมกบัเทคโนโลยทีี่ใชก้ารเชื่อมโยงขอ้มูลจ านวนมากดว้ย
อนิเตอร์เน็ต ช่วยใหเ้กดิการตดัสนิใจทางธุรกจิอย่างชาญฉลาด ผลผลติที่สูงขึน้ และการบรกิารลูกคา้ด้วยแนวคดิ
กระบวนทศัน์ดา้นการบรกิาร (Service Dominant Logic) (Jayant, 2023) อุตสาหกรรม 6.0 เป็นการต่อยอดมาจาก
อุตสาหกรรม 5.0 โดยมุ่งเน้นในเรื่องอุตสาหกรรมอจัฉรยิะและการบรกิาร ซึ่งเป็นการสรา้งระบบที่ท างานร่วมกนั
ระหว่าง มนุษย์ (Human) หุ่นยนต์ (Robot) และระบบอจัฉรยิะ (Artificial Intelligent, AI) ท าใหเ้กดิเป็นนวตักรรม
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดม้ากทีสุ่ด (Xu et al., 2021, pp. 530-535) 
 การปรบัเปลีย่นมาสู่อุตสาหกรรมอจัฉรยิะและการบรกิารส่งผลใหธุ้รกจิต่างๆ ในหลายองคก์รตอ้งปรบัตวั
ในทิศทางเดียวกันคือการเริ่มต้นน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริการมากขึ้น เช่น การใช้โปรแกรม CRM 
(Customer Relationship Management) เพื่อช่วยในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า การใช้ ChatGPT          
ช่วยสรา้งเนื้อหา (Content) หรอืเขยีนบทความ เป็นตน้ ส่งผลใหแ้นวโน้มการเตบิโตของการบรกิารดว้ยเทคโนโลยี
ดิจิทัลในตลาดโลกขยายตัวเพิ่มขึ้นร้อยละ 16.4 ต่อปีเมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย , 2566)      
ส าหรบัประเทศไทยในปี 2566 เศรษฐกจิมแีนวโน้มขยายตวัเพิม่ขึน้รอ้ยละ 2.7 - 3.7 โดยเฉพาะในภาคส่วนของ
การบริการมีบทบาทในการสนับสนุนเศรษฐกิจท าให้ค่า GDP ของภาคบริการในช่วงไตรมาสแรกของปี 2566  
ขยายตวัเพิม่ขึน้รอ้ยละ 5.2 (NESDC, 2566) ภาคบรกิารขนาดใหญ่ในประเทศไทยคอืการบรกิารรูปแบบพาณิชย์
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อิเล็กทรอนิกส์ โดยตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยมมีูลค่าการเติบโตสูงขึ้น มแีนวโน้มว่าภายในปี 
2566 จะมอีตัราการเตบิโตรอ้ยละ 4 - 6 คดิเป็นมลูค่าตลาดประมาณ 606,000 - 618,000 ลา้นบาท (ศูนยว์จิยักสกิร
ไทย, 2565) สาเหตุหลกั ได้แก่ สถานการณ์การระบาดของไวรสัโควดิ -19 ที่ส่งผลท าให้วถิีการด าเนินชีวติและ
พฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไปอย่างสิ้นเชิง ซึ่งเรียกว่าเป็นชีวิตวิถีใหม่  (New normal) ตัวอย่างเช่น       
การท างานอยู่ทีบ่า้น (Work from home) การท ากจิกรรมรปูแบบใหม่กบัครอบครวั การบรโิภคอาหารทีม่ปีระโยชน์
ต่อสุขภาพ การซื้อสินค้าผ่านทางแพลตฟอร์มออนไลน์ เป็นต้น  (Kessuvan & Thongpech, 2021, pp. 52-62)  
โดยชวีติวถิใีหม่ดงักล่าวยงัส่งผลมาจนถงึช่วงหลงัจากสถานการณ์โควดิ-19 

ปัจจุบัน ชีวิตวิถีใหม่ท าให้พฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไปซึ่งส่งผลดีต่อธุรกิจพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทย โดยธุรกจิพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทยมกีารขยายตวัเพิม่ขึน้สอดคลอ้งกบั
สถิติการใช้งานอินเตอร์เน็ตของประชากรในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้  (Statista, 2023a) ในปี 2566             
ที่ระบุว่าธุรกจิพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส์ ในรูปแบบการคา้ระหว่างผู้คา้กบัลูกคา้หรอื B2C (Business to Customer)   
มสี่วนแบ่งการตลาดเพิม่ขึ้นจากปี 2562 ร้อยละ 8.5 เป็นร้อยละ 16.0 ซึ่งมูลค่าตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์สูง
ประมาณ 561,000 ล้านบาท (Statista, 2023b) เหตุผลหลกัทีผู่บ้รโิภคปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมจากการซื้อสนิคา้และ
บริการที่หน้าร้าน (Physical store) มาเป็นรูปแบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เนื่ องจากสินค้าราคาถูกกว่า                   
มคีวามสะดวกสบายไม่เสยีเวลาในการเดนิทาง (ศูนย์วจิยักสกิรไทย, 2565) ดงันัน้การซื้อสนิคา้และบรกิารผ่าน
แพลตฟอร์มพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จึงเป็นสิ่งจ าเป็นของผู้บรโิภคในยุคปัจจุบนั  จากข้อมูลสถิติปี 2565 พบว่า 
ผูบ้รโิภคเลอืกซื้อสนิคา้ผ่านทางออนไลน์ช่องทาง E-Marketplace มากที่สุด รอ้ยละ 75.99 รองลงมาคอื ช่องทาง 
Facebook ร้อยละ 61.51 ช่องทาง E-Tailer ร้อยละ 39.70 ช่องทาง Line ร้อยละ 31.04 และ Instagram ร้อยละ 
12.95 ตามล าดบั (ETDA, 2022) ซึง่ในประเทศไทยมกีารน าการคา้ในรูปแบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์มาประยุกต์ใช้
ในหลากหลายอุตสาหกรรมรวมทัง้อุตสาหกรรมเกษตร ได้แก่ อาหาร อาหารแปรรูป เครื่องดื่ ม ผลิตผลทาง
การเกษตร และการประมง ให้กลายเป็นธุรกิจรูปแบบใหม่ที่มีประสิทธิภาพ ช่วยเพิ่มยอดขาย และลดต้นทุน              
เพื่อเตรยีมพรอ้มส าหรบัโอกาสทางการตลาดในอนาคต นอกจากนี้การปรบัเปลีย่นอุตสาหกรรมเกษตรใหเ้ป็นธุรกิจ
รปูแบบใหม่ยงัเป็นส่วนส าคญัในการขบัเคลื่อนเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศ (สถาบนัระหว่างประเทศเพื่อการคา้
และการพฒันา, 2565) การขยายตวัของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในอุตสาหกรรมเกษตรโดยการซื้อขายผ่านทาง
แพลตฟอร์มออนไลน์ ได้แก่ Social commerce เช่น Facebook และ Line เป็นต้น แพลตฟอร์มค้าปลีกสินค้า
เกษตรออนไลน์ หรอื E-Tailer แพลตฟอรม์ตลาดซื้อขายสนิคา้ออนไลน์ หรอื E-Marketplace แพลตฟอรม์ตลาดสด
ออนไลน์ ช่วยใหอ้งคก์รเชื่อมต่อกบัผูบ้รโิภคไดโ้ดยตรง (สถาบนัระหว่างประเทศเพื่อการคา้และการพฒันา, 2565) 
ซึง่แพลตฟอรม์พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสเ์ป็นพืน้ทีข่องการด าเนินกจิกรรมการซื้อขายระหว่างผูข้ายและผูซ้ื้อโดยอาศยั
การบรกิารเป็นสื่อกลางในการสื่อสาร ท าใหอ้งค์กรต้องมกีารเตรยีมพรอ้มในทุกมติขิององค์กรเพื่อน าเสนอสนิค้า
และบรกิารผ่านทางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์หลู้กคา้พงึพอใจมากทีสุ่ด 

ดังนั ้น รูปแบบของการบริการจึงเป็นส่วนส าคัญของกลยุทธ์ทางการตลาดของแต่ละองค์กร                  
การใหบ้รกิารลูกคา้ผ่านระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นสมยัใหม่เป็นการน านวตักรรมเขา้มามบีทบาทประยุกต์ใช้ใน
ด้านการปรบัปรุงและพฒันาการบรกิารซึ่งท าใหอ้งคก์รมกีารบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพมากขึน้  โดยอาศยัทรพัยากร
พื้นฐานภายในองค์กรที่น ามาซึ่งการเติบโตของธุรกิจ อย่างไรก็ตามด้วยสภาวะการแข่งขนัของตลาดในธุรกิจ
ใหบ้รกิารลูกคา้ผ่านทางระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์มแีนวโน้มรุนแรงขึน้ การสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั
ด้วยการพฒันาองค์กรจึงเป็นสิง่ที่องค์กรในธุรกิจบรกิารต้องใหค้วามส าคญัเป็นอย่างมาก หนึ่งในทฤษฎีที่ธุรกจิ
บรกิารน ามาใช้คอืทฤษฎีฐานทรพัยากร Resource Based View (RBV) ซึ่งเป็นแนวคดิที่ใช้ในการบรหิารจดัการ
ภายในองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Lebas, 1995, pp. 23-35) โดยลักษณะที่ส าคญัของทรพัยากร ได้แก่               
สร้างคุณค่า (Valuable) หาได้ยาก (Rare) ยากต่อการลอกเลียนแบบ (Imperfect imitability) และไม่สามารถ
ทดแทนได้ (Non-Substitutable resource) ท าใหอ้งค์กรมปีระสทิธภิาพในการด าเนินงานเกดิเป็นความได้เปรยีบ
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ทางการแข่งขนัได้อย่างยัง่ยนื (Barney, 1991, pp. 99-120) กล่าวมาขา้งต้นท าให้ พบว่า ทรพัยากรมคีวามส าคญั
อย่างมากในการด าเนินงานขององค์กร จึงต้องมกีารบรหิารจดัการภายในอย่างมีประสทิธิภาพเพื่อให้สามารถ
แขง่ขนักบัองคก์รอื่นทีท่ าธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสไ์ด้ 
 อย่างไรกต็าม องคก์รตอ้งใหค้วามส าคญักบัทัง้สิง่แวดลอ้มภายนอกและการบรหิารจดัการภายในองค์กร 
หรอืพจิารณาปัจจยัภายนอกและภายในองคก์ร ซึง่ลว้นมคีวามส าคญักบัธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทย 
การศึกษางานวจิยัด้านปัจจัยภายนอกขององค์กรเป็นการช่วยสร้างโอกาสในการด า เนินธุรกิจ เช่น การศึกษา              
การไดร้บัการสนับสนุนจากรฐับาลต่อธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนกิส ์การศกึษาความพงึพอใจของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย
ต่อธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การศึกษาคู่แข่งทางธุรกิจของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น  (Hussain et al., 
2020, pp. 1-21; Oliveria et al., 2017, pp. 153-164) ส าหรับการศึกษางานวิจัยด้านปัจจัยภายใน ซึ่งเป็นการ
วเิคราะห์ถงึจุดแขง็ จุดอ่อนขององค์กรเพื่อพฒันาใหอ้งค์กรมคีวามเขม้แขง็และพรอ้มในสรา้งโอกาสในการด าเนิน
ธุรกจิ เช่น การศกึษาการใช้เทคโนโลยเีพื่อช่วยในการสื่อสารของธุรกจิพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส์ การศกึษาคุณภาพ
ของการบริการบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การศึกษาองค์ความรู้ของผู้น าองค์กรที่ด าเนินธุรกิจพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกส ์(Chaithanapat et al., 2022, pp. 1-10; Rita et al., 2019, pp. 1-14)  
 จากการรวบรวมงานวิจัย  พบว่า มีการศึกษาปัจจัยภายในองค์กรที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจพาณิช
อิเล็กทรอนิกส์ในด้านต่างๆ แต่หากยงัไม่มีการศึกษาปัจจัยภายในองค์กร ด้านปัจจัยคุณภาพการบริการเชิง
อเิลก็ทรอนิกส์และปัจจยัความเป็นผูน้ าด้านดจิทิลัที่มผีลต่อนวตักรรมการบรกิาร ซึ่งเป็นสิง่จ าเป็นต่อการปรบัปรุง
คุณภาพภายในองค์กรส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขนัและประสทิธภิาพการด าเนินงานซึ่งมคีวามส าคญัต่อ
องคก์รมากทีสุ่ด ดงันัน้จงึท าการศกึษาความสมัพนัธข์องปัจจยัภายในองค์กรที่มผีลต่อธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์
ในประเทศไทยของอุตสาหกรรมเกษตรเพื่อช่วยยกระดบัประสทิธภิาพการบรกิารขององคก์รต่อลูกคา้ใหส้งูขึน้ 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาปัจจยัภายในองคก์รทีเ่กีย่วขอ้งกบัการท าธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) ใน

ประเทศไทย  
2. เพื่อพฒันากรอบแนวความคดิ ปัจจยัทีส่่งผลต่อนวตักรรมการบรกิารและผลตอ่ประสทิธภิาพการ

ด าเนินงานขององคก์ร (Firm’s performance) ส าหรบัธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) ในประเทศไทย 

ทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดนวตักรรมการบริการ (Service innovation) 

 นวตักรรมการบรกิาร หมายถงึการน าแนวความคดิสรา้งสรรคแ์ละเทคโนโลยมีาพฒันาการบรกิารให้เป็น
รูปแบบใหม่ (Agarwal et al., 2003, pp. 68-82) ส่วนมากองค์กรจะน านวตักรรมมาประยุกต์ใช้ในการด าเนินธุรกจิ
โดยรูปแบบของนวตักรรมจ าแนกได้เป็น 3 ลักษณะ ได้แก่ นวตักรรมผลิตภณัฑ์ นวตักรรมกระบวนการ และ
นวตักรรมการบรกิาร จะเหน็ว่านวตักรรมการบรกิารมคีวามส าคญัอย่างยิง่ต่อธุรกจิโดยเป็นการน านวตักรรมมาใช้
ปรบัปรุงขัน้ตอนกระบวนการในการให้บรกิาร เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าในการเข้ารบับรกิาร องค์กรที่มี
นวตักรรมการบรกิารจะสามารถสรา้งความโดดเด่นด้านการบรกิารใหต้อบสนองความต้องการและความพงึพอใจ
ของลูกคา้ได้มากที่สุด ทัง้ยงัเป็นขอ้ได้เปรยีบทางการแข่งขนัซึ่งเป็นสิง่ที่ท าใหอ้งค์กรเตบิโตได้อย่างก้าวกระโดด 
(ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ , 2559, น. 13-24; Agarwal, et al., 2003, pp. 68-82) การบริการลูกค้า ครอบคลุมใน
หลากหลายธุรกิจทัง้ ธุรกิจโรงแรม ธนาคาร ห้างร้าน ซึ่งธุรกิจเหล่านี้ย่อมมีการสร้างบริการใหม่หรือสร้าง
ประสบการณ์ (Service experience) ในการบรกิารแก่ลูกคา้ เช่น โรงแรมใช้ควิอารโ์คด้ (QR Code) ในการส ารอง
หอ้งพกัหรอืเชค็อนิ ธนาคารใช้การสแกนหน้า (Face ID) เพื่อยนืยนัตวัตน บรษิทัจ าหน่ายสนิคา้กลุ่มเครื่องส าอาง
ใช้ VR (Virtual Reality) และ AR (Augmented Reality) ช่วยในการทดลองใช้เครื่องส าอางผ่านประสบการณ์
เสมือนจริง ท าให้ง่ายต่อการตัดสินใจซื้อมากขึ้น สรุปว่านวตักรรมเข้ามามีบทบาทในการพัฒนาการบริการ          
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เพื่อสามารถส่งมอบคุณค่าใหม่แก่ลูกค้า  และยังเป็นการบริหารขัน้ตอนการบริการที่ดียิ่งขึ้นเพื่อตอบสนอง        
ความต้องการของลูกค้าในยุคปัจจุบนัได้อย่างดี (Randhawa & Scerri, 2015, pp. 27-51) จากแนวคดิดงักล่าว 
ปัจจยัดา้นนวตักรรมการบรกิารมผีลต่อการด าเนินธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นปัจจุบนัและอนาคต ซึง่นวตักรรม
การบรกิารเป็นองคป์ระกอบภายในองคก์รทีส่ าคญัต่อการตดัสนิใจซื้อของลูกคา้จงึท าการศกึษาปัจจยัภายในองค์กร
ที่เกี่ยวขอ้งกบัการท าธุรกิจพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทยเพื่อให้มปีระสทิธิภาพตอบสนองความต้องการ
ของลูกคา้มากทีสุ่ด 

แนวคิดพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส ์(E-Commerce)  
 พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือ E-Commerce หมายถึงการด าเนินธุรกิจและกิจกรรมเชิงพาณิชย์ให้
สามารถบรรลุวตัถุประสงค์ทางธุรกจิไดโ้ดยผ่านทางช่องทางอเิลก็ทรอนิกสใ์นทุกรูปแบบ ทัง้อนิเตอรเ์น็ต โทรศพัท์ 
โทรทศัน์ รวมถงึเทคโนโลยสีารสนเทศ เช่น การโอนเงนิอเิลก็ทรอนิกส์ การสื่อสารผ่านทางอเีมล การแลกเปลี่ยน
ข้อมูล เป็นต้น ช่องทางในการด าเนินกิจกรรมหรอืการซื้อขายสนิค้าผ่านทางช่องทางออนไลน์ เช่น Facebook, 
Instagram, Twitter แ ล ะ  Website เ ป็ น ต้ น  ช่ ว ย ใ ห้ ก า ร สื่ อ ส า ร ร ะห ว่ า ง ผู้ ข า ยกับ ผู้ ซื้ อ ง่ า ยม ากขึ้ น                                       
(วรกานต์ เทพสมนึก และไพบูลย ์อาชารุ่งโรจน์, 2021, น. 89-104; อาภาภรณ์ วธันกุล, 2012, น. 24) 
 ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยมกีารเติบโตอย่างรวดเร็ว สาเหตุส่วนใหญ่มาจากอัตรา             
การใช้งานอินเตอร์เน็ตและโทรศพัท์มอืถือในการท ากิจกรรมผ่านการสัง่ซื้อสนิคา้หรอืบรกิาร หรอืการช าระเงนิ     
ท าให้ลูกค้ามีความสะดวกสบายในการซื้อสินค้าออนไลน์มากขึ้น จากรายงานของ International Trade 
Administration (2022) ใหข้อ้มูลของพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นตลาดโลกไวว้่า ในปี 2562 รายได้ของธุรกจิพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์อยู่ที่ประมาณ 149,729 ล้านบาท มีอัตราการเติบโตต่อปีที่ร้อยละ 9.2 ต่อเนื่องมาถึงในปี 2566               
มีมูลค่าตลาดสูงถึง 212,980 ล้านบาท โดยกลุ่มสินค้าที่มีการใช้จ่ายมากที่สุด ได้แก่ สินค้าอิเล็กทรอนิกส์         
สนิคา้แฟชัน่ สนิคา้กลุ่มของเล่นสิง่ของประดษิฐ ์สนิคา้กลุ่มอาหาร และสนิคา้กลุ่มเครื่องดื่ม (Statista, 2023b) 
 ช่องทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ส าหรับประเทศไทยสามารถแบ่งได้เ ป็น 3 รูปแบบ ได้แก่                                 
1) E-Marketplace เป็นรปูแบบการจ าหน่ายสนิคา้ในที่เดยีวกนัหรอืตลาดกลาง เช่น Shopee และ Lazada เป็นต้น 
2) E-tailer เป็นการจ าหน่ายสินค้าผ่านทางร้านค้าออนไลน์ของบริษัท ได้แก่ เว็บไซต์ หรือแอพลิเคชัน่                    
3) Social Commerce เป็นการจ าหน่ายสนิคา้ผ่านทางสื่อโซเชยีลมเีดีย เช่น Facebook, Instagram, Line@ และ 
TikTok เป็นต้น ด้วยรูปแบบของธุรกจิพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส์ที่มคีวามหลากหลายท าใหส้ามารถตอบสนองการใช้
บรกิารของลูกคา้ทุกกลุ่มในประเทศไทยได้อย่างเบด็เสรจ็ (Techsauce, 2020) ขณะเดยีวกนัการพฒันาธุรกจิดว้ย
การใช้เทคโนโลยีนวัตกรรมในระบบโลจิสติกส์ ระบบช าระเงิน ระบบทดลองสินค้าก่อนซื้อ ท าให้ผู้บริโภค          
ได้รบัความสะดวกสบาย ส่งผลให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้บรโิภคด้วยการบรกิารที่ดีเยี่ยมได้  
( International trade administration, 2021)  จากแนวคิดดังกล่ าว  การให้บริการผ่ านทางระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ซึ่งเป็นระบบที่มกีารเติบโตอย่างรวดเร็วในประเทศไทย และผู้บรโิภคมกีารใช้งานระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ในหลากหลายบทบาท ครอบคลุมถึงการใช้บริการซื้อขายออนไลน์ซึ่งถือเป็นส่วนหนึ่งขอ                     
งการด ารงชวีติ การด าเนินธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสอ์าศยักระบวนการบรหิารจดัการทรพัยากรภายในองค์กรให้
มจีุดแขง็ รวมทัง้สร้างสรรค์ให้เกิดเป็นนวตักรรมการบริการเพื่อให้สามารถแข่งขนัได้ และนอกจากนัน้ยงัเป็น       
การเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินธุรกิจขององค์กรได้มากขึ้น จึงท าการศึกษาปัจจัยภายในองค์กรที่มีผลต่อ
ประสทิธภิาพการด าเนินงานขององคก์รในธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทย  

ทฤษฎีฐานทรพัยากร Resource Based View (RBV) 
 ทฤษฎ ีResource Based View (RBV) เป็นทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการบรหิารจดัการทรพัยากรภายในองค์กร 
นิยมน ามาใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ทางธุรกิจให้มปีระสทิธิภาพ ทัง้ด้านการด าเนินงาน การจดัการทรพัยากร      
และความสามารถขององค์กร ซึ่งเป็นข้อได้เปรยีบทางการแข่งขนั (Penrose, 1959, pp. 1-304; Rumelt, 1984,             
pp. 556-570) นอกจากนัน้ มงีานวจิยัจ านวนมากสนับสนุนว่าการมทีรพัยากรที่เฉพาะเจาะจงเป็นส่วนส าคญัที่มี            
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ผลต่อประสทิธภิาพสูงสุดของการด าเนินงานภายในองค์กร (Hansen & Wernerfe, 1989, pp. 399-411; Rumelt, 
1991, pp. 167-185; Wernerfelt, 1989, pp. 4-12) การก าหนดกลยุทธ์บนพื้นฐานของทฤษฎีฐานทรพัยากรที่               
ทุกองค์กรต้องมนีัน้เป็นอีกหนึ่งส่วนส าคญัในการสรา้งความได้เปรยีบทางการแข่งขนัอย่างยัง่ยนืแก่การด าเนิน
ธุรกจิ (Day & Wensley, 1988, pp. 1-20; Grant, 1991, pp. 114-135) โดย บารน์ีย ์(Barney, 1991) ใหแ้นวคดิว่า
การจดัการด้านทรพัยากรภายในองคก์รเพื่อสรา้งสรรคใ์หเ้กดิความสามารถเชงิกลยุทธ ์ประกอบดว้ยปัจจยั 4 ดา้น
หรือเรียกว่า VRIN ได้แก่ 1) ทรัพยากรต้องสร้างคุณค่า (Valuable) เพื่อสนับสนุนแผนกลยุทธ์ให้เกิดโอกาส       
ลดอุปสรรคทางการท าการตลาด เช่น การใช้เทคโนโลยเีข้ามามีบทบาท เป็นต้น 2) ทรพัยากรต้องหาได้ยาก         
มคีวามเฉพาะ (Rare) 3) ทรพัยากรยากต่อการลอกเลยีนแบบ (Imperfect imitability) และ 4) ทรพัยากรไม่สามารถ
หามาทดแทนได้ (Non-Substitutable resource) นอกจากนัน้ แกรนท์ (Grant, 1996) ได้นิยามองค์ประกอบของ
ทฤษฎีฐานทรัพยากรไว้ 2 ประการ ได้แก่  ทรัพยากร  (Resource) และความสามารถ  (Capabilities)                           
ซึ่งเป็นองค์ประกอบภายในองค์กรที่ส าคญัต่อการสร้างความได้เปรยีบทางการแข่งขนั  ปีเตอร์ราฟ และบาร์นีย์ 
(Peteraf & Barney, 2003) กล่าวว่าการมทีรพัยากรที่หลากหลายและสอดคล้องกบัปัจจยัทัง้ 4 ด้าน หรอื VRIN 
นอกจากจะท าให้เป็นผลดีแก่การพฒันากลยุทธ์ขององค์กรให้มปีระสทิธิภาพมากที่สุดแล้วยงัส่งผลให้ผู้บริโภค          
มคีวามพงึพอใจต่อการน าเสนอสนิค้าและบรกิารขององค์กรด้วย ในท านองเดียวกนั ทีซ (Teece, 2007) ได้ให้
แนวคดิทางด้านความสามารถเชงิพลวตัซึ่งช่วยใหอ้งค์กรสร้าง ปรบัใช้ และปกป้องทรพัยากรใหส้ามารถด าเนิน
ธุรกจิอย่างมปีระสทิธภิาพไดใ้นระยะยาว  
 จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า มคีวามสอดคล้องกบังานวจิยัโดยปัจจยัภายในองค์กรมคีวามส าคญั
และจ าเป็นต้องมกีารพฒันาให้เหมาะสม ตามหลกัทฤษฎีฐานทรพัยากร Resource Based View เพื่อช่วยบรหิาร
จดัการปัจจยัภายในองค์กรที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ คุณภาพการบรกิารเชิงอิเล็กทรอนิกส์ ความเป็นผู้น าด้านดิจิทัล 
นวัตกรรมการบริการ ความสามารถในการแข่งขัน และประสิทธิภาพการด าเนินงานขององค์กร  (ภัทรภร              
จิ ร มหาโภคา  และพัทรีย า  หลัก เพ็ช ร , 2558 , น . 185-208; Chuang & Lin, 2017, pp. 22-38; Kim et al.,              
pp. 533-546) ซึง่สามารถเพิม่ประสทิธภิาพการด าเนินงานของธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสไ์ด้  
 นิยามศพัท์ 
 ปัจจยัภายในองคก์รทีเ่กีย่วขอ้งกบัการท าธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทย มดีงันี้ 
 1. คุณภาพการบรกิารเชงิอเิลก็ทรอนกิส์ (E-Service quality) หมายถงึประสทิธภิาพของรปูแบบการ
ใหบ้รกิารและการใชบ้รกิารผ่านทางออนไลน์ตัง้แต่กอ่นซื้อจนถงึหลงัซื้อ (Rita et al., 2019, pp. 1-14) 
 2. ความเป็นผูน้ าดา้นดจิทิลั (Digital leadership) หมายถงึความสามารถของบุคคลหรอืองคก์รในการใช้
เทคโนโลยดีจิทิลัอย่างมปีระสทิธภิาพเพื่อบรรลุเป้าหมายทางกลยุทธ ์ (Borah et al., 2022, pp. 1-9) 
 3. นวตักรรมการบรกิาร (Service innovation) หมายถงึกระบวนการสรา้งการบรกิารใหม่หรอืปรบัปรุง
การบรกิารทีต่อบสนองตอ่ความตอ้งการและความพงึพอใจของลูกคา้ไดม้ากทีสุ่ด  (Casidy et al., 2020, pp. 157-
170) 
 4. ความสามารถในการแขง่ขนั (Competitiveness) หมายถงึความสามารถขององคก์รทีไ่ดเ้ปรยีบใน  
การแขง่ขนัเพื่อน าไปสู่การเพิม่ประสทิธภิาพการด าเนินงานขององคก์ร  (Le & Ikram, 2022, pp. 588-599) 
 5. ประสทิธภิาพการด าเนินงานขององคก์ร (Firm’s performance) หมายถงึการวดัผลส าเรจ็ขององคก์ร
ในการบรรลุวตัถุประสงคท์างกลยุทธ ์ไดแ้ก่ ประสทิธภิาพดา้นการด าเนินงาน ดา้นการเงนิ ดา้นการตลาด               
และดา้นสิง่แวดลอ้ม  (Le & Ikram, 2022, pp. 588-599) 
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วิธีด าเนินการวิจยั 
การวจิยัครัง้นี้ เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) กบักลุ่มตวัอย่างในภาคอุตสาหกรรม

เกษตรที่มีการด าเนินธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อใช้เป็นช่องทางในการสื่อสารระหว่างองค์กรกับลูกค้า       
โดยการออกแบบงานวจิยัครัง้นี้ศกึษาประชากรในกลุ่มอุตสาหกรรมเกษตรซึ่งเป็นอุตสาหกรรมหลกัของประเทศ
ไทย เพื่อต้องการเพิ่มโอกาสทางธุรกิจของอุตสาหกรรมเกษตรให้สามารถแข่งขนัได้ ซึ่งมีกระบวนการวิจัย         
โดยการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In Depth-Interview) ดว้ยแบบสอบถามกึง่โครงสรา้งในการสมัภาษณ์ ดงันี้  

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
1. ประชากรที่ใช้ในงานวิจัยประกอบไปด้วย 2 กลุ่ม คือ กลุ่มที่ 1 ได้แก่ ผู้บริหารขององค์กรที่มี

ประสบการณ์การด าเนินธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยซึ่งมีรายชื่อองค์กรระบุในฐานข้อมูลของ      
กรมพฒันาธุรกจิการคา้ กระทรวงพาณิชย์ กลุ่มที่ 2 ได้แก่ ที่ปรกึษาองค์กรและผูเ้ชี่ยวชาญในองค์กรภาครฐัและ
เอกชนทีม่คีวามเกีย่วขอ้งกบัการท าการตลาดผ่านระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นอุตสาหกรรมเกษตร  

2. กลุ่มตวัอย่างทัง้หมด จ านวน 10 ราย จากการสุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง ได้แก่ กลุ่มที่ 1 คอื
ผู้บริหารองค์กร ผู้อ านวยการ ผู้จัดการทางการตลาด จ านวน 8 ราย และกลุ่มที่ 2 คือที่ปรึกษาองค์กรและ
ผูเ้ชี่ยวชาญองค์กร ที่เกี่ยวขอ้งกบัการท าการตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในอุตสาหกรรมเกษตร จ านวน 2 ราย 
โดยทั ้งสองกลุ่ มต้องมีประสบการณ์ที่ เกี่ยวข้องในธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์รูปแบบใดแบบหนึ่ ง                           
ไดแ้ก่ E-Marketplace, E-tailer หรอื Social Commerce 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัด าเนินงานวจิยัโดยใชห้ลกัการการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In Depth-Interview) และเก็บรวบรวมขอ้มลู

จากกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 10 ราย โดยมขีัน้ตอนการศกึษาดงันี้ 
1. ศึกษารวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ของงานวจิยัที่เกี่ยวข้องจากวารสารทางวชิาการ 

หนังสอื บทความทีเ่กีย่วขอ้งกบัการตลาดพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสท์ัง้ระดบัชาตแิละนานาชาต ิ 
2. สร้างเครื่องมอืเพื่อใช้ในการเก็บข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) ซึ่งเป็นแบบสอบถามกึ่งโครงสร้าง 

(Semi-Structured questionnaire) แบ่งเป็น 3 ส่วน  
ส่วนท่ีหน่ึง คือข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ต าแหน่ง ข้อมูลบริษัท และประสบการณ์                   

การท างาน  
ส่วนท่ีสอง คอืค าถามที่เกี่ยวกบัตวัแปรในงานวจิยั ได้แก่  คุณภาพการบรกิารเชิงอิเลก็ทรอนิกส์ 

ความเป็นผูน้ าดา้นดจิทิลั นวตักรรมการบรกิาร ความสามารถในการแขง่ขนั และประสทิธภิาพการด าเนินงานของ
องคก์ร  

ส่วนท่ีสาม คอืขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
3. วิเคราะห์ความเที่ยงตรง (Face validity) ของเครื่องมือว่าสอดคล้องกับเนื้อหาในการทบทวน

วรรณกรรมที่เกี่ยวกบัตวัแปรในงานวจิยัปัจจยัภายในองค์กรที่เกี่ยวขอ้งกบัการท าธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์                 
ในประเทศไทย  

4. ด าเนินการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามโดยการสมัภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตวัอย่างจ านวน 10 ราย 
ตัง้แต่เดอืนกรกฎาคม ถงึ สงิหาคม พ.ศ. 2566 โดยตดิต่อนัดสมัภาษณ์กบักลุ่มตวัอย่างเพื่อนัดหมาย วนัที่ เวลา 
และสถานที่ส าหรบัการสมัภาษณ์ ใช้ระยะเวลาในการสมัภาษณ์ประมาณ 30-40 นาท ีทัง้นี้ได้ขอความยนิยอมจาก
กลุ่มตวัอย่างส าหรบัการบนัทกึเสยีงดว้ยเครื่องบนัทกึระหว่างการสมัภาษณ์และใชว้ธิกีารจดบนัทกึขอ้มลู 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
วิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัยด้วยการวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) ปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับ

นวตักรรมการบรกิารและผลของประสิทธิภาพการด าเนินงานของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย     
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โดยการวเิคราะห์เนื้อหา (Content analysis) เป็นการตคีวามคุณลกัษณะของขอ้มูล คน้หาขอ้สรุปในบรบิทของตวั
แปรของงานวจิัย ท าให้ได้มาซึ่งเนื้อหาข้อมูลเชิงลึก และอธิบายงานวจิัยในรูปแบบที่สามารถเข้าใจได้ง่ายขึ้น  
(Cavanagh, 1997, pp. 5-16)  

ผลการวิจยั 
จากการศกึษาปัจจยัภายในองคก์รทีเ่กีย่วขอ้งกบัการท าธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทย 

ผูว้จิยัไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูและวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนาสรุปได ้ดงันี้ 
 ผลการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่างแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่ 1 กลุ่มผูบ้รหิารองค์กร ประกอบด้วย
บรษิทัที่ด าเนินธุรกจิด้านอาหารจ านวน 5 ราย และบรษิทัที่ด าเนินธุรกจิด้านเครื่องดื่มจ านวน 3 ราย ซึ่งแต่ละราย 
มีประสบการณ์การด าเนินธุกิจและท าการตลาดผ่านทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่าง 2 - 10 ปี กลุ่มที่ 2          
กลุ่มที่ปรกึษาองค์กรและผูเ้ชี่ยวชาญองค์กร ที่มคีวามเชี่ยวชาญในการด าเนินธุรกจิเกี่ยวกบันวตักรรมการบรกิาร
และเป็นที่ปรกึษาทางด้านผลิตภณัฑ์และบรกิารของบรษิัทชัน้น าจ านวน 2 ราย ซึ่งแต่ละรายมปีระสบการณ์ใน
ขอบเขตงานระหว่าง 5 - 7 ปี  

ตารางท่ี 1 แสดงผลการศกึษาปัจจยัภายในองคก์รทีเ่กีย่วขอ้งกบัการท าธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทย 

ท่ี ประเดน็ปัจจยั 
ข้อคิดเหน็ 

กลุ่มผู้บริหารองคก์ร กลุ่มท่ีปรึกษา ผู้เช่ียวชาญองคก์ร 
1.  คณุภาพการบริการ

เชิงอิเลก็ทรอนิกส ์
 (Rita et al., 2019, pp. 
1-14) 

- ดา้นการออกแบบรา้นคา้ออนไลน์ คุณภาพการ
บรกิารเชงิอเิลก็ทรอนิกส ์คอืรปูแบบของ
แพลตฟอรม์ เวบ็ไซต์ ทีม่อีงคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
เนื้อหาและขอ้มลูสนิคา้ รปูภาพ วดีโีอ ตอ้ง
ครบถว้น สวยงาม น่าดงึดูดใจ 

- ดา้นการบรกิารลกูคา้ ตอ้งมกีารดูแลลูกคา้หลงั
การขาย ตดิต่อพนกังานไดง่้าย 

- ดา้นความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั มี
ระบบการช าระเงนิทีไ่ม่ยุ่งยาก ทนัสมยั  

- ดา้นการบรกิารคลงัสนิคา้ ตอ้งสามารถตดิตาม
สถานะตัง้แต่เตรยีมจดัส่งจนสนิคา้ถงึมอืลูกคา้ 

- ด้านการออกแบบร้านค้าออนไลน์      
เ ป็ น รู ป แบบกา รบริก า รพาณิ ชย์
อเิลก็ทรอนิกสท์ีส่ าคญั เนื่องจากเป็นสิง่
ที่บ่งบอกถึงความสามารถขององค์กร 
ที่พร้อมให้บรกิารแก่ลูกค้า เช่น ขอ้มูล
ในการให้บริการบนหน้าแพลตฟอร์ม 
ความรวดเรว็ในการให้ขอ้มูล การสร้าง
ประสบการณ์ในการซื้อสนิคา้ เป็นตน้ 

2.  ความเป็นผู้น าด้าน
ดิจิทลั 
 (Borah et al., 2022, 
pp. 1-9) 

- ควรมแีนวคดิและแนวทางการด าเนินธุรกจิดว้ย
นวตักรรมและเทคโนโลย ีตอ้งมวีสิยัทศัน์ในการ
ด าเนินธุรกจิ มองเหน็ถงึโอกาสทีจ่ะเป็นไปไดใ้น
การขายสนิคา้ผ่านทางออนไลน์ 

- ควรให้โอกาสสนับสนุนพนักงาน น าเสนอ
ความรู้ ความสามารถ เพื่อด าเนินงานด้วยเทค
โนโลยจนส าเรจ็ 

- ควรมีแนวคิดและแนวทางการด าเนิน
ธุรกิจด้วยนวัตกรรมและเทคโนโลยี 
โดยผู้บรหิารต้องมคีวามรู้พื้นฐาน เพื่อ
ใช้ก าหนดทิศทาง กลยุทธ์ ในการ
ขบัเคลื่อนองคก์ร 

- ควรมกีารพฒันาสนิคา้และบรกิารใหต้รง
ตามความต้องการของลูกค้าโดยใช้
เครื่องมอืทางดา้นดจิทิลั  
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 

ท่ี ประเดน็ปัจจยั 
ข้อคิดเหน็ 

กลุ่มผู้บริหารองคก์ร กลุ่มท่ีปรึกษา ผู้เช่ียวชาญองคก์ร 
3.  นวตักรรมการ

บริการ 
 (Casidy et al., 2020, 
pp. 157-170) 

- ควรพฒันานวตักรรมการบรกิารเพื่อสรา้ง  
ความแตกต่างในธุรกจิ เช่น การใชก้ารเชือ่มต่อ     
การบรกิารดว้ยอนิเตอรเ์น็ต (IOT) 
ขอ้มลูขนาดใหญ่ (Big data) เป็นตน้ 

- องคก์รจ าเป็นตอ้งมกีารปรบัปรุงรปูแบบของ
การบรกิารใหท้นัสมยั มปีระสทิธภิาพ ตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้มากทีสุ่ด 
 
 

- ควรผลักดันในเกิดการน าเสนอสินค้า
หรือบริการแก่ลูกค้าด้วยรูปแบบใหม่
โดยอาศัยนวัตกรรม เช่น TikTok ใช้
ฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big data) ใน
การวเิคราะห์พฤตกิรรมการใชง้านของ
ลูกคา้  

- องค์กรปรบัการให้บรกิารแบบเดิมเป็น
รูปแบบใหม่ มีพร้อมทุกฟังก์ชันบน
แพลตฟอร์ม ลูกค้าสามารถใช้บริการ
ดว้ยตนเองไดค้รบถว้น  

4.  ความสามารถในการ
แข่งขนั  
 (Le & Ikram, 2022, 
pp. 588-599) 

- ต้องมีความโดดเด่นหรือข้อได้ เปรียบใน       
การบริการที่แสดงถึงคุณค่าขององค์กรเพื่อ
สื่อสารกบัลูกคา้ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

- องคก์รตอ้งมกีารบรหิารจดัการใหธุ้รกจิมตี้นทุน
ที่แข่งขันได้ ควบคุมงบประมาณในการผลิต 
ด าเนินงาน และการตลาด เพื่อการตัง้ราคาที่
ไดเ้ปรยีบคู่แขง่ขนั 

- ต้อ งมีการบริหารจัดการคุณภาพ      
การบริการ  เพื่ อ ให้ตอบสนอง ต่อ    
ความต้องการของลูกค้าได้อย่ างมี
ประสิทธิภาพและรวดเร็ว เพื่อสร้าง
ประสบการณ์ด้านการบริการแก่ลูกค้า
มากขึน้ 

5.  ประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานของ
องคก์ร 
 (Le & Ikram, 2022, 
pp. 588-599) 

- ด้านการด าเนินงาน องค์กรควรมีการบริหาร
จดัการ วางแผนให้เกิดประสิทธิภาพมากที่สุด 
เช่น การวางแผนการผลิต ตรวจสอบสภาพ
เ ค รื่ อ ง มื อ  มี โ ป ร แ ก ร ม พั ฒ น า ทั ก ษ ะ 
ความสามารถของพนักงาน เป็นตน้ 

- ด้านสิ่งแวดล้อม องค์กรควรมีการบริหาร    
จดัการการใชพ้ลงังาน เช่น รณรงค์ให้พนักงาน
ปิดไฟ ปิดหน้าจอคอมพวิเตอร ์ช่วงพกั เป็นตน้  

- ดา้นการเงนิ เป็นส่วนทีผู่บ้รหิารองคก์รตอ้งคอย
มองภาพรวมและมเีป้าหมายวดัผล ซึ่งวดัผลได้
จาก กระแสเงนิสด (Cash flow) อตัราส่วนของ
ก าไรสุทธิกับค่ า ใช้จ่ าย  (ROI) อัตราส่ วน
ผลตอบแทนผู้ถือหุ้น (ROE) จ านวนยอดขาย 
(Sale volume)  

- ด้านการตลาด ต้องมกีารวางแผนการตลาดทัง้
ด้านการน าเสนอสินค้าหรือบริการใหม่ ด้วย
เทคโนโลยี ต้องมีการสื่อสารทางการตลาดที่ด ี
เช่น การออกโปรโมชนั การออกแคมเปญใหม่ 
หรอืจ านวนของลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร เป็นตน้ 

- ดา้นสิง่แวดลอ้ม มกีารก าหนด
เป้าหมาย ไดแ้ก่ การลดใชก้ระดาษ
ภายในองคก์ร (Paperless) หรอืการน า
นโยบายรฐับาลร่วมกบัเอกชนมาใช ้
เช่น SCG Goal เป็นตน้  

- ด้านการเงิน การลงทุนเป็นส่วนที่
ผู้ บ ริห า รอ งค์ก รต้ อ ง วา ง แผนให้
รอบคอบ สิง่ที่สามารถวดัผลได้คอื ผล
ประกอบการที่ได้จากการตลาดเทียบ
กับการลงทุน เช่น จ านวนยอดขาย 
(Sale volume)อตัราส่วนของก าไรสุทธิ
กั บ ค่ า ใ ช้ จ่ า ย  (ROI) อั ต ร า ส่ ว น
ผลตอบแทนผู้ถือหุ้น (ROE) เพื่อให้
การบรหิารจดัการภายในองค์กรเป็นไป
อย่างมปีระสทิธภิาพ 

- ดา้นการตลาด เพื่อใหไ้ดม้าซึง่ยอดขาย 
โดยต้ อ งมีกลยุ ทธ์ทางการตลาด        
การวางแผน เพื่อก าหนดทิศทางของ
องคก์ร และน าเสนอแก่ลูกคา้ 

ท่ีมา: จากการวเิคราะหข์อ้มลูสมัภาษณ์เชงิลกึ (In Depth-Interview) ในงานวจิยั, 2566 
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 จากตารางที ่1 ผลการสมัภาษณ์เชงิลกึปัจจยัภายในองคก์รทีเ่กีย่วขอ้งกบัการท าธุรกจิพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทย ของกลุม่ผูบ้รหิารองคก์รและกลุ่มทีป่รกึษาองคก์ร ผูเ้ชีย่วชาญองคก์ร พบว่า  

ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการเชิงอิเลก็ทรอนิกส ์ผูใ้หส้มัภาษณ์มคีวามคดิเหน็ไปในทศิทางเดยีวกนั
ว่า แต่ละองค์กรต้องสร้างสรรค์การเดินทางของลูกค้า  (Customer journey) ในแต่ละแพลตฟอร์มการขาย       
ปัจจัยด้ านคุณภาพการบริการ เชิงอิ เล็กทรอนิกส์  ประกอบด้วยองค์ประกอบส าคัญ 4 ด้านได้แก่                               
1) ด้านการออกแบบร้านค้าออนไลน์ ซึ่งคุณภาพการบรกิารเชิงอิเล็กทรอนิกส์คอืรูปแบบของแพลตฟอร์มหรือ
เวบ็ไซต์ที่เปรยีบเสมอืนหน้าตาขององค์กร ต้องน่าดงึดูดใจและสรา้งความประทบัใจได้ ได้แก่ ขอ้มูลสนิคา้ ขอ้มูล
ประโยชน์หรอืคุณสมบตั ิเป็นต้น 2) ด้านการบรกิารลูกคา้ จ าเป็นต้องมรีะบบดูแลลูกคา้หลงัการขายเพื่อใหบ้รกิาร
เมื่อลูกค้าพบปัญหา ทัง้ยังต้องมีการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 3) ด้านความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว            
เนื่องจากเป็นการใชบ้รกิารผ่านระบบออนไลน์ทัง้หมด ความปลอดภยัจงึเป็นส่วนหนึ่งทีส่ าคญัในการใชบ้รกิาร เช่น 
การช าระเงนิผ่านทางบตัรเครดิต ควิอาร์โคด หรอืพร้อมเพย์ เป็นต้น 4) ด้านการบรกิารคลงัสนิค้า องค์กรต้อง       
มกีารจดัเก็บสนิคา้อย่างเหมาะสมและมปีระสทิธภิาพ มรีะบบการตรวจสอบสถานะของสนิคา้ตัง้แต่เริม่การขนส่ง
จนถึงมือผู้ซื้อ สรุปได้ว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบรกิารเชิงอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วยองค์ประกอบที่ส าคญั        
ได้แก่ ด้านการออกแบบร้านค้าออนไลน์ ด้านการบริการลูกค้า ด้านความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว              
และดา้นการบรกิารคลงัสนิคา้  

ปัจจัยด้านความเป็นผู้น าด้านดิจิทัล ผู้ให้ส ัมภาษณ์มีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกันว่า         
องค์กรต้องมแีนวคดิและแนวทางการด าเนินธุรกจิด้วยนวตักรรมและเทคโนโลย ีต้องตระหนักถงึความส าคญัด้าน
ดิจิทลั มวีสิยัทศัน์ในการท าการตลาดออนไลน์รูปแบบพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์และมองเห็นโอกาสที่ท าให้องค์กร
สามารถด าเนินธุรกิจออนไลน์ได้ด้วยหลัก 3 องค์ประกอบคือ สร้างให้เกิดความจงรักภักดีต่อแบรนด์                
(Brand loyalty) สร้างความสมัพนัธ์ที่ดีกบัลูกค้า (Customer relationship) และขยายฐานลูกค้าในหลายช่วงอายุ 
องค์กรที่มคีวามเป็นผู้น าด้านดจิิทลั ต้องให้โอกาสสนับสนุนพนักงาน น าเสนอความรู้ความสามารถมองทิศทาง
การตลาดใหเ้ป็นภาพเดยีวกนัเพื่อใหก้ารด าเนินงานไปในทศิทางเดยีวกนั และองค์กรต้องมกีารพฒันาสนิคา้และ
บรกิารใหต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยการเก็บและวเิคราะหข์อ้มูลจากช่องทางต่างๆ ได้แก่ โซเชยีลมเีดยี 
แพลตฟอร์มการซื้อสนิค้าออนไลน์และออฟไลน์ เป็นต้น ให้เกิดประโยชน์ต่อลูกค้าและองค์กรสูงสุด สรุปได้ว่า 
ปัจจยัดา้นความเป็นผูน้ าดา้นดจิทิลั ประกอบดว้ยองคป์ระกอบทีส่ าคญั ไดแ้ก่ องคก์รควรมกีารปรบัแนวคดิและแนว
ทางการด าเนินธุรกิจด้วยนวตักรรมและเทคโนโลย ีองค์กรสนับสนุนใหพ้นักงานใช้ขอ้มูลและน าเสนอแนวคดิบน
พื้นฐานของข้อมูล และองค์กรควรพัฒนาสินค้าและบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าโดยใช้
ปัญญาประดษิฐเ์ป็นเครื่องมอื 
 ปัจจยัด้านนวตักรรมการบริการ ผู้ให้สมัภาษณ์มคีวามคดิเห็นไปในทิศทางเดียวกนัว่า นวตักรรม 
การบรกิารเป็นปัจจยัที่มคีวามส าคญัมาก เป็นประเด็นส าคญั (Critical point) ของการท าธุรกิจ ซึ่งเป็นปัจจยัใน           
การแข่งขนั ที่เกี่ยวกบัความถูกต้องและรวดเรว็ องค์กรจ าเป็นต้องมกีารพฒันานวตักรรมการให้บรกิารแก่ลูกคา้ 
เนื่องจากนวตักรรมเป็นส่วนช่วยสรา้งความแตกต่างใหก้บัตวัตนขององค์กร นอกจากนัน้การบรกิารในยุคออนไลน์
จะต้องเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัเพื่อสร้างความแตกต่างขององค์กรท าให้ลูกค้าพึงพอใจมากที่สุด       
โดยผลักดันการน าเสนอนวตักรรมการบริการในรูปแบบที่หลากหลายให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าที่
แตกต่างกนัด้วยการใช้เครื่องมอืเทคโนโลย ีเช่น การวเิคราะห์ฐานขอ้มูลขนาดใหญ่  (Big data) และการเชื่อมต่อ
การบรกิารด้วยอนิเตอรเ์น็ต (Internet of thing) ท าใหบ้รกิารได้สอดคล้องกบักระแสของตลาด จากนัน้ต้องตดิตาม
ผลตอบรับ (Feedback) เพื่อน ามาปรับปรุงการให้บริการต่อลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ ดังนั ้นองค์กรที่ดีต้องมี             
การปรบัเปลีย่นการบรกิารใหเ้ป็นรปูแบบใหม่ สรุปไดว้่า ปัจจยัดา้นนวตักรรมการบรกิาร ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ
ส าคญั ได้แก่ องค์กรควรพฒันานวตักรรมการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ องค์กรควรปรบัปรุงการใหบ้รกิารที่มอียู่เดมิของ
องคก์ร องคก์รควรผลกัดนัใหเ้กดิการน าเสนอนวตักรรมการบรกิารรปูแบบใหม่ 
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 ปัจจยัด้านความสามารถในการแข่งขนั ผู้ให้ส ัมภาษณ์มีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกันว่า    
ปัจจัยด้านความสามารถในการแข่งขันเป็นการแสดงถึงคุณค่า  (Value) และจุดแข็ง (Strength) ขององค์กร        
ด้านการบรกิาร โดยเฉพาะอย่างยิง่องค์กรจ าเป็นต้องมคีวามโดดเด่น หรอืข้อได้เปรยีบในการบรกิารที่แสดงให้
ลูกคา้เหน็ถงึขอ้แตกต่างของรปูแบบการบรกิารขององค์กร เช่น การบรกิารด้วยนวตักรรม การน าปัญญาประดษิฐ์
เข้ามาช่วยสร้างรูปแบบการบริการ เป็นต้น ที่ส าคัญองค์กรต้องบริหา รจัดการคุณภาพการบริการอย่างมี
ประสิทธิภาพเพื่อให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว การบริการนัน้เป็นส่วนส าคัญใน        
การตดัสนิใจเลือกซื้อสนิค้าและบรกิาร เช่น การดูแลลูกค้าหลงัการขาย การบรกิารทางด้านโลจิสติกส์ เป็นต้น 
นอกจากนี้องค์กรจ าเป็นต้องมกีารบรหิารจดัการให้ธุรกิจมตี้นทุนที่แข่งขนัได้ เมื่อลูกค้าตดัสนิใจซื้อจะพจิารณา       
จากคุณภาพของสินค้าและการบริการเป็นหลักซึ่งเป็นการเพิ่มโอกาสในการแข่งขันได้มากขึ้น สรุปได้ว่า         
ปัจจยัด้านความสามารถในการแข่งขนั ประกอบด้วยองค์ประกอบส าคญั ได้แก่ องค์กรต้องมคีวามโดดเด่นหรอื     
ข้อได้เปรียบในการบริการผ่านทางออนไลน์ องค์กรควรบริหารจัดการคุณภาพการบริการให้ตอบสนองต่อ       
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว และองค์กรควรบริหารจัดการให้ธุรกิจมีต้นทุนที่แข่งขันได้                      
เพื่อความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั 
 ปัจจยัด้านประสิทธิภาพการด าเนินงานขององค์กร ผู้ให้สมัภาษณ์มีความคิดเห็นไปในทิศทาง
เดยีวกนัว่า ปัจจยัด้านประสทิธภิาพการด าเนินงานขององค์กรเป็นสิง่ที่ทุกองค์กรขาดไม่ได้ซึ่งเป็นตวัชี้วดัสภาพ
คล่องของธุรกจิ ประกอบด้วย 4 ด้านหลกั ได้แก่ 1) ด้านการด าเนินงาน องค์กรควรมรีูปแบบการด าเนินงานอย่าง
ชดัเจน เป็นแบบแผน สอดคล้องกบัแต่ละแผนก และความรูค้วามสามารถของพนักงานใหต้รงตามหน้าที่ที่ได้รบั
มอบหมาย (Put the right man to the right job) 2) ด้านสิง่แวดล้อม เป็นส่วนส าคญัของการก าหนดทศิทางของ
ธุรกิจด้วยการน านโยบายของรฐับาลมาปรบัใช้กับองค์กร เช่น การลดใช้พลงังานจากเครื่องมอือิเล็กทรอนิกส์               
การลดใชก้ระดาษ เป็นตน้ 3) ดา้นการเงนิ เป็นส่วนทีผู่บ้รหิารองคก์รควรก าหนดกลยุทธต์ดิตามอย่างรอบคอบและ
มตีวัชี้วดัในแต่ละด้านอย่างชดัเจน เช่น กระแสเงนิสด (Cash flow) อตัราส่วนของก าไรสุทธิกบัค่าใช้จ่าย (ROI) 
จ านวนยอดขาย (Sale volume) เป็นต้น 4) ด้านการตลาด เป็นด้านที่ก าหนดทศิทางของการสื่อสารการตลาดต่อ
ลูกคา้โดยการใชก้ลยุทธ ์เช่น ราคา โปรโมชนั การน าเสนอขายสนิคา้หรอืบรกิารบนพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์เป็นตน้ 
ส่งผลใหเ้กดิการเตบิโตขององค์กร สรุปได้ว่า ปัจจยัด้านประสทิธภิาพการด าเนินงานขององค์กร ประกอบไปด้วย
องคป์ระกอบทีส่ าคญั ไดแ้ก่ ดา้นการด าเนินงาน ดา้นสิง่แวดลอ้ม ดา้นการเงนิ และดา้นการตลาด 

สรปุและอภิปรายผล 
จากผลการสมัภาษณ์เชิงลึก (In Depth-Interview) พบประเด็นส าคญัที่มีความสอดคล้องกับปัจจัย               

ด้านนวตักรรมการบริการและประสิทธิภาพการด าเนินงานของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  (E-Commerce)        
ทัง้ยงัสอดคล้องกบัข้อมูลทุตยิภูมทิี่ท าการรวบรวมจากงานวจิยัที่เกี่ยวข้อง  การบรหิารจดัการทรพัยากรภายใน
องค์กร การด าเนินงานอย่างมปีระสทิธภิาพ การจดัการทรพัยากรอย่างเหมาะสม และสรา้งสรรค์องคป์ระกอบของ
ทรพัยากรภายในองค์กรให้มคีวามสามารถในการแข่งขนัได้ ตามหลกัทฤษฎีฐานทรพัยากร Resource Based 
View (RBV) ได้แก่ ทรัพยากรต้องสร้างคุณค่า ทรัพยากรต้องหาได้ยากมีความเฉพาะ ทรัพยากรยาก                  
ต่อการลอกเลยีนแบบ และทรพัยากรไม่สามารถหามาทดแทนได้ ซึ่งสอดคล้องกบับรบิทของปัจจยัภายในองค์กร 
ไดแ้ก่ ปัจจยัคุณภาพการบรกิารเชงิอเิลก็ทรอนิกส ์ความเป็นผูน้ าดา้นดจิทิลั นวตักรรมการบรกิาร ความสามารถใน    
การแขง่ขนั และประสทิธภิาพการด าเนินงานขององคก์ร ท าใหส้นับสนุนวตัถุประสงค์ของการศกึษาตวัแปรที่ส่งผล
ต่ อนวัตกรรมการบริการ  (Service innovation) และผลต่อประสิทธิภาพการด า เนินงานขององค์ก ร                 
(Firm’s performance) ส าหรบัธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย งานวิจัยแสดงปัจจัยที่เกี่ยวข้องกบั   
การท าการตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในมุมมองภายในองค์กรธุรกิจอุตสาหกรรมเกษตร โดยมีประเด็นใน        
การอภปิรายผลการวจิยัและความสอดคลอ้งกบังานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ดงันี้ 
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 คุณภาพการบรกิารเชงิอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นประเดน็ปัจจยัทีต่อ้งพจิารณาเป็นอนัดบัแรก เนื่องจากลูกคา้จะ
พิจารณาองค์กรจากสิง่ที่สมัผสัได้จากการใช้บริการหน้าแพลตฟอร์มออนไลน์ด้วยตนเอง องค์กรจึงต้องสร้าง
ประสบการณ์ทีด่ใีหก้บัลูกคา้ผ่านทางฟังก์ชนัต่างๆ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ บลูท (Blut, 2016) ทีร่ะบุว่าองคก์ร
ที่ด าเนินธุรกจิการจ าหน่ายสนิคา้ผ่านทางพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกสจ์ าเป็นต้องปรบัแผนธุรกจิโดยสรา้งประสบการณ์
ซื้อสนิคา้ออนไลน์แก่ลูกคา้ใหม้ากที่สุดโดยอาศยัองค์ประกอบที่ส าคญั เช่น การออกแบบเวบ็ไซต์ ความปลอดภยั
และความเป็นส่วนตวั และการบรกิารดา้นคลงัสนิคา้ (Rita et al., 2019, pp. 1-14) นอกจากนัน้องคก์รในปัจจุบนัยงั
ตอ้งมคีวามเป็นผูน้ าดจิทิลั เป็นการแสดงถงึองคก์รทีม่คีวามรูค้วามสามารถทีโ่ดดเด่นทางด้านเทคโนโลย ีมบีทบาท
ส าคญัที่น าไปสู่ความส าเรจ็ในการเปลี่ยนแปลงธุรกจิพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส์ โดยเครื่องมอืที่ส าคญัคอืแพลตฟอรม์
รา้นคา้ สอดคล้องกบั เบนิเตซ และคนอื่นๆ (Benitez et al., 2022) ที่ระบุว่า ผูน้ าด้านดจิทิลัต้องประกอบไปด้วย 
เทคโนโลยดีจิทิลัที่น ามาใช้ด าเนินธุรกจิโดยสามารถเชื่อมโยงระหว่างผูข้ายและผูซ้ื้อ เช่น การใช้ขอ้มูลขนาดใหญ่ 
การออกแบบเวบ็ไซต์ คลาวด ์เป็นตน้ เพื่อใชใ้นการก าหนดกลยุทธด์า้นการตลาดพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสข์ององคก์ร
และน าไปสู่ความเป็นผู้น าด้านดิจิทลั องค์กรจะพฒันาอย่างก้าวกระโดดได้จะต้องมปัีจจยัภายในที่ส าคญัอกีหนึ่ง
ปัจจยั คอืนวตักรรมการบรกิารซึง่เป็นการน านวตักรรมมาประยุกต์ใช้ในการด าเนินธุรกจิ เพื่อช่วยสรา้งมูลค่าเพิม่
ใหเ้กดิความโดดเด่นแก่องคก์ร (ชชัพล ทรงสุนทรวงศ,์ 2559, น. 13-24) นวตักรรมการบรกิารเป็นการใชน้วตักรรม
มาพัฒนาและปรับรูปแบบกระบวนการเพื่อ ให้บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้ามากที่สุด                          
ทัง้ด้านความสะดวกและความรวดเร็ว นวัตกรรมรวมถึงการบริการภายในองค์กรหรือระบบหลังบ้านของ
แพลตฟอร์มในการตอบสนองการบรกิารลูกค้าอย่างรวดเร็วให้ลูกค้าพงึพอใจ  ทัง้นี้จะต้องพจิารณาคุณค่าหลกั  
(Core value) ขององค์กรซึ่งเป็นส่วนส าคญัที่แสดงถึงตวัตนขององค์กรโดยออกแบบการบรกิารให้สอดคล้องกบั
ภาพลกัษณ์มากทีสุ่ด จะท าใหเ้กดิความสามารถในการแขง่ขนัทางธุรกจิได ้สอดคลอ้งกบั มนษริดา ทองเกดิ (2565) 
ที่พบว่า นวตักรรมการบรกิารเป็นการสรา้งกลยุทธ์ใหอ้งค์กรมภีาพลกัษณ์ สามารถเข้าถึงลูกค้าโดยบรกิารด้วย
เทคโนโลยนีวตักรรมการบรกิาร และสอดคล้องกบั บาท และชาร์มา (Bhat & Sharma, 2021) ที่พบว่า นวตักรรม
เทคโนโลยมีผีลต่อนวตักรรม การบรกิาร ด้วยการน าเสนอการบรกิารรปูแบบใหม่เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ทีม่คีวามหลากหลาย ทัง้ยงัเพิม่ขดีความสามารถทางการแขง่ขนัไดม้ากขึน้ 
 ความสามารถในการแข่งขนั เป็นการสรา้งคุณค่าขององคก์รเพื่อแสดงถงึจุดเด่นของการบรกิาร โดยน า
นวตักรรมและเทคโนโลยมีาผสานใช้ในการสรา้งสรรค์รูปแบบการบรกิาร ท าใหลู้กคา้พงึพอใจกบัการบรกิารมาก
ทีสุ่ด การสรา้งคุณค่าขององคก์รโดยนวตักรรมการบรกิารส่งผลใหเ้กดิความสามารถในการแขง่ขนัได ้สอดคลอ้งกบั 
วชัรพจน์ ทรพัยส์งวนบุญ และปรยีากมล เอือ้งอา้ย (2563) ทีพ่บว่า องคก์รทีม่กีารพฒันาดว้ยนวตักรรมช่วยใหเ้กดิ
ความสามารถในการแข่งขนัได้มากขึน้ เมื่อองคก์รมคีวามสามารถในการแข่งขนัจะท าใหส้่งผลต่อประสทิธภิาพของ
องคก์รได ้สอดคลอ้งกบั Le & Ikram (2022) พบว่า ความสามารถในการแขง่ขนัขององคก์รมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวก
กับประสทิธิภาพด้านการด าเนินงานขององค์กร ซึ่งประสทิธิภาพขององค์กรมีความส าคญัในการวดัศกัยภาพ
องค์กร เพื่อปรบัเปลี่ยนและพฒันาได้ทนัต่อการเปลี่ยนแปลง การท างานขององค์กรต้องอาศยัการท างานร่วมกนั
ข อ ง ทุ ก ด้ า น แ ล ะ ส า ม า ร ถ วัด ผ ล ไ ด้ จ ริ ง  ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ  Tarsakoo & Charoensukmongkol (2019)                                
ที่พบว่า ความสามารถในการด าเนินงานทางการตลาดและการพัฒนาสินค้าทางการตลาดผ่านทางพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกสม์คีวามส าคญักบัประสทิธภิาพขององคก์ร 

จากการศกึษาผลของปัจจยัภายในองค์กรที่เกี่ยวขอ้งกบัการท าธุรกจิพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศ
ไทย สามารถสรุปเป็นกรอบแนวความคดิของบรบิทนวตักรรมการบรกิารขององคก์รในธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์ 
ซึ่งประกอบด้วยปัจจยัต่างๆ ได้แก่ คุณภาพการบรกิารเชิงอิเล็กทรอนิกส์ ความเป็นผู้น าด้านดิจิทลั นวตักรรม               
การบรกิาร ความสามารถในการแข่งขนั และประสทิธภิาพการด าเนินงานขององค์กร ที่สามารถด าเนินการศกึษา
ดว้ยการวจิยัเชงิปรมิาณเพื่อทดสอบความสมัพนัธข์องตวัแปรในกรอบแนวความคดิในขัน้ตอนต่อไป ดงัภาพที ่1 
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ภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวความคดิปัจจยัทีส่่งผลต่อนวตักรรมการบรกิารและผลตอ่ประสทิธภิาพการด าเนินงาน 

ของธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce) ในประเทศไทย   

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 
 งานวิจัยครัง้นี้ ท าให้ทราบถึงตัวแปรที่ส าคญัของปัจจัยที่ส่งผลต่อนวตักรรมการบริการและผลต่อ
ประสทิธภิาพการด าเนินงานขององค์กร โดยขอบเขตงานวจิยัศกึษาเฉพาะด้านปัจจยัภายในองค์กรซึง่จ าเป็นตอ้ง
พจิารณาเป็นส่วนแรกในการด าเนินธุรกจิ จากผลการวจิยั พบว่า ปัจจยัภายในองค์กรที่เกี่ยวขอ้งกบัการท าธุรกิจ
พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(E-Commerce) ในประเทศไทยในกลุ่มธุรกจิอุตสาหกรรมเกษตร ไดแ้ก่ คุณภาพการบรกิาร
เชงิอเิลก็ทรอนิกส ์ความเป็นผูน้ าด้านดจิทิลั และนวตักรรมการบรกิาร เป็นประเดน็ส าคญัส าหรบัการด าเนินธุรกจิ
ขององคก์รในการท าการตลาดพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทย ท าใหส้ามารถก าหนดเป้าหมายทศิทางองค์กร
ได้อย่างชดัเจน และสามารถน าข้อมูลที่ได้จากงานวจิยัครัง้นี้เป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจโดยเฉพาะในกลุ่ม
อุตสาหกรรมเกษตร เพื่อเพิม่โอกาสในการน าไปสู่การประสบความส าเรจ็ของธุรกจิได้ 

ข้อเสนอแนะในท าวิจยัครัง้ต่อไป 
การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ ซึ่งสามารถใช้เป็นกรอบแนวความคดิในการด าเนินการวจิยัใน

ขัน้ตอนต่อไป เพื่อทดสอบสมมุติฐานแสดงความสมัพนัธ์ของปัจจยัที่ส่งผลต่อนวตักรรมการบรกิารขององค์กร     
โดยจะด าเนินการวจิยัเชงิปรมิาณกบักลุ่มตวัอย่างจ านวนไม่น้อยกว่า 300 ราย ในกลุ่มธุรกจิอุตสาหกรรมเกษตรใน
ประเทศไทย อาทิ กลุ่มอุตสาหกรรมอาหารและเครื่องดื่ม กลุ่มอุตสาหกรรมการบรกิาร กลุ่มอุตสาหกรรมสิง่ทอ   
เป็นตน้ ซึง่เป็นองคก์รทีร่ะบุอยู่ในฐานขอ้มลูของกรมพฒันาธุรกจิการคา้ กระทรวงพาณิชย ์การศกึษาความสมัพนัธ์
ของปัจจยัภายในที่ส่งผลต่อนวตักรรมการบรกิารเป็นสิง่จ าเป็นต่อการปรบัปรุงคุณภาพขององค์กร ซึ่งส่งผลต่อ
ความสามารถในการแขง่ขนัและมผีลต่อประสทิธภิาพการด าเนินงานภายในองคก์รของธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์
ในประเทศไทย  
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