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วัตถุประสงค์ของการวิจัยนี้คือ 1) ศึกษาความสัมพันธ์ของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 2) ศึกษาความสัมพันธ์
ของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อนวัตกรรมการบริการและความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 3) ศึกษาอิทธิพลทางตรงของความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  4) ศึกษาอิทธิพลทางตรง
ของนวัตกรรมการบริการต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงาน
ของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ สำรวจด้วยแบบสอบถามออนไลน์กับ
ผู้จัดการหรือเจ้าของกิจการ ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ประเภทร้านสะดวกซื้อ จำนวน 344 ราย และทำ
การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation modeling: SEM) ผลการวิเคราะห์
ข้อมูลพบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมีค่า Chi-square = 115.807,  ค่า 
Chi-square/df =1.232,  ค่ า  df = 94,  ค่ า  p-value = 0.063,  ค่ า  CFI = 0.997,  ค่ า  GFI = 
0.963, ค่ า  AGFI = 0.940 และ  ค่ า  RMSEA =0.026 ซึ่ งทุ กค่ าผ่ าน เกณ ฑ์ ที่ กำหนด  ดั งนี้  1) 
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อผลการดำเนินงาน
ของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 2) ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อ
นวัตกรรมการบริการ และยังมีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของ
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 3) ความได้เปรียบทางการแข่งขันที่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานของ
ของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 4) นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ของธุรกิจ และไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์กร แต่มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อ
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ผลการดำเนินงานขององค์กรผลการวิจัยนี้ก่อให้เกิดประโยชน์ทั้งในเชิงทฤษฎีเพ่ือนำไปพัฒนาและต่อ
ยอดองค์ความรู้ใหม่และประโยชน์เชิงการจัดการเพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารจัดการองค์กรภายใต้
สถานการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะองค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ สามารถนำ
แบบจำลองไปใช้ในการปรับตัวของธุรกิจ โดยผ่านการใช้ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ นวัตกรรมการบริการ เพ่ือให้ธุรกิจมีความได้เปรียบทางการแข่งขันและนำไปสู่ผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจที่บรรลุตามเป้าหมาย 
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ABSTRACT 

  
This research aims to 1) investigate the relationship between IT-enabled 

dynamic capabilities and its influence on the Business performance of Modern Trade, 
2) examine the connection between  IT-enabled dynamic capabilities and its 
influence on service innovations and competitive advantage of modern trade, 3) 
analyze the direct influence of competitive advantage on the business performance 
of modern trade, 4) assess the direct influence of service innovations on competitive 
advantage and its indirect influence on the business performance of modern trade. 
This quantitative study employed the administration of online questionnaires to 
gather data from 344 participants, including managers or owners of modern trade 
businesses, specifically convenience stores. The data was analyzed using Structural 
Equation Modeling techniques. The research findings indicated that the model was 
consistent with empirical data based on specific conditions (Chi-square = 115.807, 
Chi-square/df =1.232, df = 94, p-value =0.063, CFI =0.997, GFI=0.963, AGFI=0.940, 
RMSEA =0.026). The study found that 1) IT-enabled dynamic capabilities both directly 
and indirectly influenced the business performance of modern trade, 2) IT-enabled 
dynamic capabilities had a direct influence on service innovations, and both directly 

 



 ฉ 

and indirectly influenced the competitive advantage of modern trade, 3) Competitive 
advantage directly influenced the performance of modern trade, 4) Service 
innovations directly affected the competitive advantage of the business but had no 
direct influence on the organizational performance; however, they had a positive 
indirect influence on organizational performance. Research results provide theoretical 
benefits to further develop and expand new knowledge. It also offers managerial 
insights as a guideline for organizational management in rapidly changing situations, 
especially for modern trade. Organizations can use the IT-enabled dynamic 
capabilities and service innovations model developed in this study to improve and 
allow their businesses to gain a competitive advantage and achieve operational 
goals. 
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และสละเวลาอันมีค่าเป็นที่ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ พร้อมทั้งให้คำแนะนำและให้กำลังใจตลอดระยะเวลาใน
การทำดุษฎีนิพนธ์ฉบับนี้จนผู้วิจัยสำเร็จการศึกษา และขอขอบพระคุณคณะกรรมการสอบดุษฎีนิพนธ์
และผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่าน อันประกอบไปด้วย ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ขวัญรัฐ  ส่วนพงษ์ ประธาน
กรรมการสอบดุษฎีนิพนธ์ รองศาสตราจารย์ ดร.เกตุจันทร์ จำปาไชยศรี  และดร.นลินี  เหมาะประสิทธิ์  
กรรมการสอบดุษฎีนิพนธ์ และรองศาสตราจารย์ ดร.ไว  จามรมาน กรรมการสอบโครงร่างดุษฎีนิพนธ์ ที่
กรุณาให้คำแนะนำและแนวคิดในการพัฒนาดุษฎีนิพนธ์ฉบับนี้ ให้สำเร็จลุล่วงได้อย่างสมบูรณ์  
ขอขอบพระคุณคณะผู้บริหาร คณาจารย์และบุคลากรของคณะบริหารธุรกิจ เศรษฐศาสตร์และการ
สื่อสาร  มหาวิทยาลัยนเรศวรทุกท่านที่ให้ความช่วยเหลือในการให้บริการต่างๆ อย่างเต็มความสามารถ 

คุณค่าและคุณประโยชน์อันพึงมีจากดุษฎีนิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบและอุทิศแด่ผู้มีพระคุณ
ทุกท่าน ได้แก่ อาจารย์ผู้สอนที่ได้ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้และทักษะวิชาชีพให้แก่ผู้วิจัยด้วยความ
วิริยะอุตสาหะมาโดยตลอด ขอขอบคุณมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ที่ได้มอบทุนการศึกษาในระดับ
ปริญญาเอก รวมทั้งคณะผู้บริหาร คณาจารย์และบุคลากรของคณะวิทยาลัยน่าน มหาวิทยาราชภัฏ
อุตรดิตถ์ ทุกท่านที่ให้การช่วยเหลือและสนับสนุนด้านการศึกษาต่อมาโดยตลอด   ขอขอบคุณ
กัลยาณมิตรและเพ่ือนนิสิตหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต  สาขาวิชาการบริหารธุรกิจทุกท่านที่ให้
คำปรึกษาช่วยเหลือและให้กำลังใจกันตลอดระยะเวลาของการเรียน และขอบพระคุณผู้ให้ความ
อนุเคราะห์ข้อมูลในการทำวิจัยในครั้งนี้ เหนือสิ่งอื่นใดขอขอบพระคุณครอบครัวอันเป็นที่รักยิ่งที่เป็นแรง
บันดาลใจและสนับสนุนผู้วิจัยในทุกด้านอย่างดีที่สุดเสมอมา 

ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าดุษฎีนิพนธ์ฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจด้านการพัฒนา
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่นำไปสู่ผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่
ต่อไปในอนาคต 
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บทที่  1 
 

บทนำ 
 

ความเป็นมาของปัญหา 
 การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา ได้เริ่มต้นขึ้นในเดือนธันวาคม พ.ศ. 2562 โดยพบครั้งแรก 
ในนครอู่ฮ่ัน เมืองหลวงของมณฑลหูเป่ย์ ประเทศจีน ได้แพร่ระบาดลุกลามอย่างรวดเร็วไปยังหลาย
ภูมิภาคทั่วโลก ทำให้องค์การอนามัยโลกประกาศให้เป็นการระบาดระดับโลก (Global Pandemic) 
เมื่อวันที่ 11 มีนาคม พ.ศ. 2563 ถือเป็นจุดเริ่มต้นของวิกฤตการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส 
โคโรนาทั่วโลกสถานการณ์ดังกล่าวได้ส่งผลกระทบต่อการพัฒนาประเทศทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม
และคุณภาพชีวิตประชาชนทั่วโลก (สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ , 2563) 
สำหรับประเทศไทยนั้นพบการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนาในช่วงเดือนมกราคม 2563 ซึ่งส่งผล
กระทบกับทุกภาคส่วนของประเทศไทยทั้งทางด้านสังคม เศรษฐกิจ การเมืองและเทคโนโลยี เกิดการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว มีผลการวิจัยที่ยืนยันว่าสถานการณ์ดังกล่าวส่งผลกระทบกับผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งทำให้ธุรกิจมียอดขายและรายได้ที่ลดลง (Devi, S. et al., 
2020; Shen, H. et al., 2020) บางธุรกิจต้องปรับลดภาระค่าใช้จ่ายลงและหลายธุรกิจต้องปิดกิจการ
ลงอย่างถาวร ทำให้เกิดการว่างงานเพ่ิมสูงขึ้นเป็นประวัติการณ์ สถานการณ์ความยากจนและความ
เหลื่อมล้ำในสังคมไทยรุนแรงมากขึ้น (สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ , 2563) 
รวมถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลงไป เช่น มีการเว้นระยะห่างทางสังคม ผู้คนให้
ความสำคัญกับการดูแลสุขภาพตนเองมากขึ้น มีการใช้เทคโนโลยีการสื่อสารมากขึ้น ผู้บริโภคส่วนใหญ่
หันมาซื้อสินค้าหรือใช้บริการผ่านทางออนไลน์  มีการทำงานและการศึกษาเล่าเรียนผ่านทางออนไลน์ 
เป็นต้น ซึ่งพฤติกรรมเหล่านี้ล้วนแสดงออกถึงวิถีชีวิตใหม่ของผู้คนในสังคมปัจจุบันประกอบกับความ
เจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสังคมออนไลน์เป็นปัจจัยสำคัญที่นำไปสู่การ
เปลี่ยนแปลงทางสังคมและส่งผลกระทบต่อการดำเนินงานของธุรกิจในปัจจุบัน ทำให้ผู้ประกอบการ
ต้องปรับเปลี่ยนธุรกิจเพ่ือรองรับกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น (กฤษณะ หลักคงคา , 2564) จะเห็นได้
ว่าการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนาและการเปลี่ยนแปลงทางสังคมดังกล่าวเป็นตัวเร่งให้ธุรกิจ
จำเป็นต้องปรับตัวให้เท่าทันกับพฤติกรรมและความต้องการของผู้บริโภคที่มีการเปลี่ยนแปลงไป 
ธุรกิจค้าปลีก เป็นธุรกิจที่มีความสำคัญกับการดำเนินชีวิตของผู้คนมากที่สุด เนื่องจากธุรกิจมีการจัด
จำหน่ายสินค้าอุปโภคบริโภคและให้การบริการต่างๆ แก่ผู้บริโภคโดยตรง ผ่านช่องทางต่างๆ ทั้งที่เป็น
แบบมีหน้าร้านหรือแบบไม่มีหน้าร้าน (ฐายิกา  กสิวิทย์อำนวย , 2561) และยังมีบทบาทสำคัญต่อ
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เศรษฐกิจของประเทศไทย โดยมีผลิตภัณฑ์มวลรวมภายในประเทศ (GDP) คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ ของ 
GDP ทั้งประเทศ และเป็นแหล่งจ้างงานมากถึง 6.2 ล้านคน (สถาบันวิจัยเพ่ือการพัฒนาประเทศไทย, 
2560) โดยในปี 2564-2566 มีแนวโน้มการเติบโตของยอดขายเฉลี่ย 1.5-2.5% เนื่องจากเศรษฐกิจมี
แนวโน้มที่ทยอยฟ้ืนตัว มีปัจจัยสนับสนุนจากมาตรการต่างๆของภาครัฐและปัจจัยเชิงโครงสร้างอ่ืนๆ 
(นรินทร์  ตันไพบูลย์, 2564) ธุรกิจค้าปลีกของประเทศไทยจะแบ่งออกเป็น 3 รูปแบบ คือ ธุรกิจค้า
ปลีกแบบดั้งเดิม ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ และธุรกิจค้าปลีกรูปแบบออนไลน์ (สถาบันวิจัยเพ่ือการพัฒนา
ประเทศไทย, 2560) โดยเฉพาะกลุ่มธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (Modern Trade) ที่มีรูปแบบร้านค้าที่
ทันสมัย ลดการพ่ึงพาผู้ค้าส่ง ผู้ประกอบการเป็นนายทุนรายใหญ่ที่มีเครือข่ายสาขาจำนวนมาก มีการ
บริหารจัดการร้านค้าอย่างเป็นระบบ มีการจัดการระบบขนส่งและศูนย์กระจายสินค้าที่ทันสมัย มีการ
นำเทคโนโลยีด้านต่างๆ มาใช้เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการตลาด และมีบทบาทสำคัญต่อเศรษฐกิจ
ของประเทศไทย โดยมีมูลค่า 2.8 ล้านล้านบาทในปี 2562 คิดเป็นสัดส่วน 16.5% ของ GDP สูงเป็น
อันดับ 2 รองจากภาคอุตสาหกรรมการผลิต (นรินทร์  ตันไพบูลย์ , 2564) ธุรกิจมีการเติบโตอย่าง
รวดเร็ว โดยเฉพาะในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครและเมืองหลักที่มีความเป็นสังคมเมืองสูง การขยายตัว
ของธุรกิจส่งผลดีต่อเศรษฐกิจและสังคม ช่วยให้ผู้บริโภคมีทางเลือกซื้อสินค้าหรือบริการที่หลากหลาย 
มีระบบการค้าที่มีประสิทธิภาพสูง มีระบบการจัดการที่ใช้เทคโนโลยีมาช่วยเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภค(สถาบันวิจัยเพ่ือการพัฒนาประเทศไทย , 2560) ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ แบ่ง
ออกเป็น 5 ประเภท ได้แก่ 1) ห้างสรรพสินค้า (Department store) 2) ดิสเคาท์สโตร์ (Discount store) 
3) ซุปเปอร์มาร์เก็ต (Supermarket) 4) ร้านสะดวกซื้อ (Convenience store/ Express/ Mini mart) 
และ 5) ร้านขายสินค้าเฉพาะอย่าง (Specialty store) โดยกลุ่มธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ประเภทร้านสะดวก
ซ้ือ จะเป็นกลุ่มธุรกิจที่มีจำนวนสาขามากที่สุดและมีอัตราเพ่ิมข้ึนสูงสุด รวมถึงสามารถแย่งชิงส่วนแบ่ง
ตลาดจากร้านค้าปลีกดั้งเดิมได้มากที่สุด โดยในปี 2563 มีจำนวนร้านสะดวกซื้อรวมกันประมาณ 
17,341 แห่งทั่วประเทศ โดยมีผู้ประกอบการรายสำคัญ ได้แก่ 7-Eleven, Family Mart, Lotus's go 
fresh, Mini Big C, Top Daily, CJ Express และ Lawson ส่งผลให้ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือมีรายได้รวม 
ในแต่ละปีสูงกว่าร้านค้าปลีกกลุ่มอื่นๆ เนื่องจากมีกลุ่มลูกค้าที่กว้างกว่าและสาขาท่ีกระจายทั่วภูมิภาค 

อย่างไรก็ตาม สถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ส่งผลให้ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
ประเภทร้านสะดวกซื้อ ประสบกับปัญหาและแรงกดดันทางธุรกิจ กล่าวคือ 1) ปัญหายอดขายและ
รายได้ที่ลดลง โดยในปี 2563 รายได้ลดลง 9.0-10.0% สาเหตุหลักมาจากธุรกิจต้องเผชิญกับ
สถานการณ์การแพร่ระบาดและการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ทำให้ธุรกิจไม่สามารถปรับตัวได้ไม่เท่า
ทันกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ประกอบกับภาวะเศรษฐกิจหดตัวและกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่หยุดชะงัก
ในช่วงการแพร่ระบาด ทำให้กำลังซื้อของลูกค้าหลักที่เป็นกลุ่มรายได้ระดับกลางถึงระดับล่างลดลง  
2) สภาพการแข่งขันทางธุรกิจมีแนวโน้มรุนแรงขึ้น สาเหตุหลักมาจากจำนวนคู่แข่งขันที่มากขึ้น ทั้งคู่
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แข่งขันเดียวกันและคู่แข่งทางอ้อมต่างก็แย่งชิงฐานลูกค้า เช่น ทำเลที่ตั้ง การบริการ ราคา การ
ส่งเสริมการขาย และการร่วมมือกับพันธมิตร ส่งผลให้พ้ืนที่การทำตลาดของแต่ละสาขาแคบลงทำให้
รายได้ต่อสาขาลดลง (นรินทร์  ตันไพบูลย์, 2564) 3) พฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีการเปลี่ยนแปลงไป
จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 โดยเฉพาะพฤติกรรมการซื้อสินค้าและการใช้
บริการที่มีการเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม โดยผู้บริโภคหันมาซื้อสินค้าและใช้บริการผ่านแพลตฟอร์ม
ออนไลน์มากข้ึน เมื่อเปรียบเทียบกับการเติบโตของธุรกิจร้านค้าปลีกออนไลน์ จะเห็นได้ว่ามีอัตราการ
เติบโตสูงถึงร้อยละ 17.10 ต่อปี และคาดว่าจะมีแนวโน้มเติบโตขึ้นไปอีก (สถาบันวิจัยเพ่ือการพัฒนา
ประเทศไทย, 2560) จากสภาพปัญหาดังกล่าว ธุรกิจร้านสะดวกซื้อ จะต้องหาแนวทางในการปรับตัว
ให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ด้วยการใช้ความสามารถของ
องค์กรควบคู่ไปกับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมเป็นเครื่องมือในการดำเนินงาน เพ่ือให้
ธุรกิจมีความสามารถในการปรับตัวได้อย่างรวดเร็วและสามารถตอบสนองกับความต้องการของ
ผู้บริโภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงไป เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันและนำไปสู่ผลการดำเนินงาน
ขององค์กรเป็นไปตามเป้าหมายที่กำหนดไว้  จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
พบว่า นักวิชาการส่วนใหญ่ให้ความสนใจกับแนวคิดความสามารถเชิงพลวัต ซึ่งเป็นความสามารถของ
องค์กรในการปรับตัวของธุรกิจ เพ่ือให้ธุรกิจสามารถอยู่รอดและเติบโตได้ภายใต้สถานการณ์ การ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว Teece, D. J.  et al. (1997) มีการศึกษาที่ผ่านมาของ (Devi, Y. et al., 2021; 
Liu, C., & Yang, J., 2021; Rashid, S., & Ratten, V., 2021) ที่ได้นำความสามารถเชิงพลวัตมาใช้ใน
องค์กร เพ่ือพัฒนาให้องค์กรอยู่รอดและเติบโตภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด -19 
แสดงให้เห็นว่า การปรับตัวขององค์กรในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ประกอบ
กับการแข่งขันทางธุรกิจที่มีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น เป็นปัจจัยสำคัญที่ผลักดันให้องค์กรจำเป็นต้องใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการดำเนินงานเพ่ือใช้เป็นเครื่องมือที่ช่วยให้องค์กรปรับตัวได้อย่าง
รวดเร็ว  โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์กรที่มุ่งเน้นด้านการบริการ จึงต้องพ่ึงพาเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามา
ช่วยพัฒนาความสามารถขององค์กรเพ่ือที่จะปรับปรุงการให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง โดยการศึกษาที่
ผ่านมาพบว่ามีนักวิชาการที่ให้ความสนใจในศึกษา ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  
(IT-Enable Dynamic capabilities) เช่น ( Ilmudeen, A., 2022a; Mikalef, P., 2014; Mikalef, 
P., & Pateli, A., 2017) เป็นมิติที่เพ่ิมเติมจากความสามารถเชิงพลวัตขององค์กรและมีความสำคัญ
อย่างยิ่งกับการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ที่ต้องปรับตัวเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าอย่างรวดเร็ว ด้วยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศจะช่วยให้องค์กรใช้ความสามารถในด้านต่างๆ 
เพ่ือให้ปรับตัวได้อย่างรวดเร็ว อย่างไรก็ตาม ในสภาพแวดล้อมที่มีการแข่งขันที่รุนแรง การใช้
ความสามารถเชิงพลวัตอย่างเดียว อาจจะไม่เพียงพอที่ส่งผลให้องค์กรมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
โดยเฉพาะกลุ่มธุรกิจที่มุ่งเน้นด้านการบริการ มีการศึกษาของ  Pilawa, J., et al. (2022) ยืนยันถึง
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ความสำคัญของ นวัตกรรมการบริการที่ช่วยให้ผู้ประกอบการค้าปลีกสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไปในสถานการณ์การระบาดของ COVID-19 ได้อย่างทันท่วงที ซึ่ง
จากผลการศึกษานี้ชี้ให้เห็นความสำคัญของ นวัตกรรมการบริการ ที่มีบทบาทสำคัญในการสร้างสรรค์
ธุรกิจเพ่ือให้ธุรกิจสามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย มีการบริการที่ดึงดูดใจลูกค้าและสามารถ
ตอบสนองกับความต้องการของลูกค้า และยังใช้เป็นวิธีการแก้ไขปัญหาให้กับกลุ่มลูกค้าได้ ทำให้ธุรกิจ
มีความแตกต่างจากคู่แข่งขัน มีความได้เปรียบทางการแข่งขันและนำไปสู่ผลการดำเนินงานที่ดีขึ้นของ
องค์กร และการศึกษาของ  Ziyae, B., et al. (2022) ยังชี้ให้เห็นว่า องค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตจะ
ส่งผลให้องค์กรสามารถพัฒนานวัตกรรมการบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ
การบริการจะช่วยให้ธุรกิจเข้าถึงลูกค้าได้กว้างขวางมากขึ้น จะเห็นได้ว่าธุรกิจค้าปลีกจำนวนมาก
พยายามสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ เพ่ือความอยู่รอดและความต่อเนื่องของธุรกิจ (Heinonen, K., & 
Strandvik, T., 2020) ด้วยการพัฒนาและนำเสนอนวัตกรรมการบริการที่มุ่งสู่ความปลอดภัยและความ
สะดวกสบายให้กับลูกค้า (Roggeveen, A. L., & Sethuraman, R., 2020) ดังนั้น ภายใต้สถานการณ์การ
แพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ทำให้ผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีกต่างหันมาใช้ นวัตกรรมการ
บริการ เพ่ือปรับเปลี่ยนการดำเนินงานธุรกิจและเพ่ือให้ผู้บริโภครู้สึกปลอดภัยและสะดวกสบายในขณะที่
ซื้อสินค้าและใช้บริการมากขึ้น (Pilawa, J., et al., 2022) นอกจากนี้ ยังมีวรรณกรรมที่สนับสนุนว่า 
ความสามารถเชิงพลวัตมีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานขององค์กร (Arun, K., & Yildirim Ozmutlu, S., 
2022; Protogerou, A., et al., 2012; Rehman, K. U., & Saeed, Z., 2015; Singh, B., & Rao, 
M., 2017; Vrontis, D., et al., 2022; Zhou, S., et al., 2019) ความสามารถเชิงพลวัตมีอิทธิพลต่อ
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Breznik, L., & Lahovnik, M., 2014; Correia, R. J., et al., 2020; 
J. Ferreira, J., & Coelho, A.,  2020; Kuo, S.-Y., et al., 2017; Marichova, A., 2014; กรธวัฒน์ 
สกลคฤหเดช และคณะ, 2559) ความสามารถเชิงพลวัตมีอิทธิพลต่อนวัตกรรมการบริการ (Ellonen, 
H.-K., et al., 2009; Ilmudeen, 2022a; Ziyae et al., 2022) และนวัตกรรมการบริการมีอิทธิพล
ต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Arun, K., & Yildirim Ozmutlu, S., 2022 ; Chen, J.-S., & 
Tsou, H.-t., 2 0 0 7 ; Hana, U., 2 0 1 3 ; Hong, T. L. et al., 2 0 1 6 ; Kusumadewi, R. N., & 
Karyono, O., 2019; Van Riel, A. C. et al., 2004) นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลต่อผลการ
ดำเนินงานขององค์กร ( Khaled, A. S. et al., 2020; Prajogo, D. I., & Oke, A., 2016) และความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันมีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานขององค์กร (Correia, R. J., Dias, J. G., & 
Teixeira, M. S., 2020; Ferreira, J., & Coelho, A., 2020; Li, S.  et al., 2006) 

ดังนั้น จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องข้างต้น แสดงให้เห็นว่า
ความสามารถเชิงพลวัตเป็นแนวคิดที่นำมาใช้ในองค์กรเพ่ือทำให้องค์กรมีความสามารถในการปรับตัว
ในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว และยังใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศในการ
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สร้างกลไกความสามารถเชิงพลวัต ที่ประกอบด้วย ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส ด้านการคว้า
โอกาส ด้านการปรับตัว  ด้านการเรียนรู้ ด้านการบูรณาการและด้านการประสานงาน ซึ่งความสามารถ 
เชิงพลวัตเหล่านี้จะส่งผลให้องค์กรสามารถปรับเปลี่ยนธุรกิจให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วไปในทิศทางที่องค์กรกำหนดไว้ ควบคู่ไปกับการใช้นวัตกรรมการบริการที่
เป็นเครื่องมือในการดำเนินธุรกิจ ทำให้ธุรกิจมีการบริการใหม่ๆ นำเสนอการบริการและการส่งมอบ
สินค้าและบริการที่ตอบสนองกับความต้องการตามพฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีการเปลี่ยนแปลงไป  
ทำให้ธุรกิจมีความได้เปรียบทางการแข่งขันในด้านต้นทุน ด้านคุณภาพ ด้านความแตกต่างและ 
ด้านการส่งมอบ ส่งผลทำให้เกิดผลการดำเนินงานขององค์กรที่ดีขึ้นทั้งในด้านการเงิน ด้านลูกค้า   
ด้านกระบวนการภายในและด้านการเรียนรู้และการเติบโตเป็นไปตามเป้าหมายที่องค์กรกำหนดไว้  
สิ่งนี้จึงนำมาซึ่งข้อสันนิษฐานที่ว่า ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรม
การบริการจะส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานขององค์กร ด้วยเหตุนี้ 
ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรม
การบริการส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานขององค์กรภายใต้บริบทของ
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ทั้งนี้ ผลการศึกษาวิจัยนี้จะช่วยให้เกิดองค์ความรู้ใหม่และความชัดเจนมากขึ้น
ถึงความสัมพันธ์ของความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมการบริการ  
ความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานขององค์กร ซึ่งจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อ
นักวิชาการที่มีความสนใจในแนวคิดนี้สามารถนำไปศึกษาเพ่ิมเติม นอกจากนั้น ผู้บริหาร 
ผู้ประกอบการหรือเจ้าของกิจการทั้งองค์กรภาครัฐและเอกชน สามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการ
บริหารจัดการองค์กรเพ่ือรับมือกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน โดยเฉพาะธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ กลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็ก รวมถึงธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดิม สามารถนำ
แบบจำลองไปใช้ในการพัฒนาความสามารถขององค์กรผ่านการใช้ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมการบริการ เพ่ือให้ธุรกิจมีความได้เปรียบทางการแข่งขันและนำไปสู่
ผลการดำเนินงานของธุรกิจบรรลุตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว ดังนั้น งานวิจัยนี้จึงมุ่งท่ีจะตอบคำถามการวิจัย ดังต่อไปนี้ 

 
คำถามการวิจัย 
 ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ หรือไม่ อย่างไร? 
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จุดมุ่งหมายของการศึกษา 
1.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพล

ต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  
2.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพล

ต่อนวัตกรรมการบริการและความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  
3.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลทางตรงของความได้เปรียบทางการแข่งขันที่มีอิทธิพลต่อผลการ

ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  
4.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลทางตรงของนวัตกรรมการบริการต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน

และอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  
 

ประโยชน์ของการวิจัย 
1.  ผลจากการศึกษานี้จะสร้างองค์ความรู้ใหม่และความเข้าใจเกี่ยวกับอิทธิพลของ

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการ
แข่งขันและผลการดำเนินงานขององค์กร ซึ่งจะทำให้นักวิชาการและผู้ที่สนใจได้เข้าใจถึงความสัมพันธ์
สมการโครงสร้างเชิงเส้นของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมการบริการ 
ความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานขององค์กรที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น ซึ่งจะเป็น
ประโยชน์อย่างยิ่งต่อนักวิชาการที่มีความสนใจในแนวคิดนี้สามารถนำไปศึกษาเพ่ิมเติมทั้งการศึกษา
ความสัมพันธ์กับตัวแปรอ่ืนๆ หรือบริบทของธุรกิจอ่ืนๆ ต่อไป  

2.  เป็นแนวทางให้ผู้บริหาร ผู้ประกอบการหรือเจ้าของกิจการทั้งองค์กรภาครัฐและเอกชน 
สามารถนำไปใช้การบริหารจัดการองค์กรเพ่ือปรับเปลี่ยนองค์กรภายใต้สถานการณ์ที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะองค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ธุรกิจด้านการบริการ ธุรกิจค้าปลีก
ขนาดเล็ก รวมถึงธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดิม สามารถนำแบบจำลองไปใช้ในการปรับตัวของธุรกิจผ่าน
การใช้ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมการบริการ เพ่ือให้ธุรกิจมีความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันและนำไปสู่ผลการดำเนินงานของธุรกิจบรรลุตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ 
ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงาน
ของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
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 1.  ขอบเขตด้าน ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
1.1  ประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ประเภท

ร้านสะดวกซื้อในประเทศไทย จำนวน 7 แห่ง ได้นำข้อมูลมาจากศูนย์วิจัยธนาคารกรุงศรีโดยมีหน่วย
ในการวิเคราะห์ (Unit of Analysis) เป็นผู้จัดการร้านหรือเจ้าของกิจการในธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
(Modern trade) ประเภทร้านสะดวกซ้ือ (Convenience stores) ประกอบด้วย 7-Eleven, Family 
Mart, Lawson 108, Lotus’s go Fresh, Mini Big C, Tops Daily แ ล ะCJ Express มี จ ำน วน
ทั้งหมด 17,341 แห่ง (นรินทร์  ตันไพบูลย์, 2564) 

1.2  กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ที่ ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่ เป็น 
ตัวแทนที่ดี ผู้วิจัยได้กำหนดจากธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ประเภทร้านสะดวกซื้อ  (Convenience 
Stores) ประกอบด้วย 7-Eleven มีจำนวน 12,225 สาขา Family Mart มีจำนวน 972 สาขา 
Lawson 108 มีจำนวน 648 สาขา Lotus’s go Fresh มีจำนวน 1,635 สาขา Mini Big C มีจำนวน 
1,153 สาขา Tops Daily มีจำนวน 108 สาขา และ CJ Express มีจำนวน 600 สาขา มีจำนวน
ประชากรทั้งหมด จำนวน 17,341 สาขา ดังนั้น การคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง (Sampling size) 
โดยผู้วิจัยได้ทำการพิจารณาถึงขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่มีความเหมาะสมกับการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ โดยการใช้เทคนิคการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural 
Equation Model: SEM) ซึ่งผู้วิจัยใช้วิธีการกำหนดขนาดตัวอย่างตาม โดยใช้สูตรการคำนวณ 
กลุ่มตัวอย่างของ Krejcie and Morgan (Krejcie, R. V., & Morgan, D. W., 1970) ได้จำนวน 
กลุ่มตัวอย่างขั้นต่ำเท่ากับ 376 แห่ง จากนั้นผู้วิจัยทำการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างแบบใช้วิธีสุ่มแบบอาศัยความน่าจะเป็น (Probability Sampling) ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
แบ่งชั้นภูมิ  (Stratified Random Sampling) โดยมีประเภทของธุรกิจและภูมิภาคเป็นชั้นภูมิ   
ซึ่ งภูมิภาคแบ่ งออกเป็น 7 ภูมิภาค ดังนี้  1) กรุงเทพมหานคร 2) ภาคกลาง 3) ภาคเหนือ  
4) ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 5) ภาคตะวันออก 6) ภาคตะวันตก และ 7) ภาคใต้ (สำนักงานสภา
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2562) และในการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างใช้เกณฑ์การ
พิจารณาด้านลักษณะภูมิประเทศและจำนวนของธุรกิจกลุ่มตัวอย่างในแต่ละเขตพ้ืนที่เป็นหลัก โดยได้
แบ่งกรุงเทพมหานครแยกออกจากภาคกลาง เนื่องจากทั้งสองพ้ืนที่มีธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ที่มีจำนวน
มากและมีบริบทที่แตกต่างกัน ประกอบกับภาคกลางมีศักยภาพและโอกาสในการพัฒนาทั้งทางด้าน
เกษตรกรรม อุตสาหกรรม การค้าการท่องเที่ ยวและบริการ มีสัดส่ วนการผลิตรองจาก
กรุงเทพมหานคร และเมื่อภาคกลางรวมกับกรุงเทพมหานคร จึงมีสัดส่วนสูงถึงร้อยละ 55.30 ในขณะ
ที่ภาคอ่ืนส่วนใหญ่มีสัดส่วนการผลิตต่อประเทศค่อนข้างต่ำ(แผนพัฒนาภาคกลางและพ้ืนที่
กรุงเทพมหานคร 2560-2565) และผู้วิจัยได้ทำแบบสอบถามออนไลน์ (Online) ผ่าน Google from 
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เพ่ือนำส่งให้กับผู้จัดการร้านสาขาหรือเจ้าของกิจการเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 7 ธุรกิจร้าน
สะดวกซื้อในประเทศไทย 

2. ขอบเขตด้านตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
2.1  ตัวแปรแฝงภายนอก 

ความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT-Enabled Dynamic 
Capabilities) ประกอบด้วย 

2.1.1 ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (Sensing Capabilities) 
2.1.2 ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (Seizing Capabilities)  
2.1.3 ความสามารถด้านการปรับเปลี่ยนองค์กร (Reconfiguring Capabilities)  
2.1.4 ความสามารถด้านการเรียนรู้ (Learning Capabilities)  
2.1.5 ความสามารถด้านการบูรณาการ (Integration Capabilities)  
2.1.6 ความสามารถด้านการประสานงาน (Coordinating Capabilities) 

2.2 ตัวแปรแฝงภายในที่ทำหน้าเป็นตัวแปรคั่นกลาง ประกอบด้วย  
2.2.1  นวัตกรรมการบริการ (Service Innovations) ประกอบด้วย  

1)  การบริการใหม่ (New Service) 
2)  การนำเสนอการบริการ (Offering)  
3)  การส่งมอบ (Delivery)   

2.2.2 ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) ประกอบด้วย                  
1) ความได้เปรียบด้านต้นทุน (Cost) 
2) ความได้เปรียบด้านคุณภาพ (Quality)  
3) ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง(Differentiation) 
4) ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ (Delivery) 

2.3 ตัวแปรแฝงภายใน (ตัวแปรตาม) 
ผลการดำเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) ประกอบด้วย  
2.3.1  ผลการดำเนินงานด้านการเงิน (Financial) 
2.3.2 ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า  (Customer)  
2.3.3 ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal Business) 
2.3.4  ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต(Learning and Growth) 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
1.  ความสามารถเชิงพลวัต (Dynamic Capabilities) หมายถึง ความสามารถของ

องค์กรในการปรับตัวให้เท่าทันกับสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ประกอบด้วย 
ความสามารถด้านการรับรู้ ด้านการคว้าโอกาส ด้านการปรับตัว ด้านการเรียนรู้ ด้านการบูรณาการ
และด้านการประสานงาน เพ่ือให้องค์กรมีความได้เปรียบทางการแข่งขันและนำไปสู่ผลการดำเนินงาน
ขององค์กรที่ดีขึ้น 

2.  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology-
Enabled Dynamic Capabilities) หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยีสารสนเทศในการขับเคลื่อนกลไกของความสามารถเชิงพลวัตที่ประกอบด้วย ความสามารถ
ด้านการรับรู้ ด้านการคว้าโอกาส ด้านการปรับตัว ด้านการเรียนรู้ ด้านการบูรณาการและด้านการ
ประสานงาน ทำให้องค์กรสามารถปรับตัวได้อย่างรวดเร็ว ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลง 
เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพ  

2.1  ความสามารถด้ านการรับรู้ ถึ งโอกาส (Sensing Capabilities) หมายถึ ง 
ความสามารถขององค์กรในการรับรู้และเข้าใจถึงโอกาสและอุปสรรคทางธุรกิจ ด้วยการใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยีสารสนเทศในการสำรวจสภาพแวดล้อม การระบุถึงโอกาสใหม่ๆ และคาดการณ์อุปสรรคที่อาจ
เกิดขึ้นรวมถึงการตรวจสอบสินค้าและบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า และตรวจสอบ
ผลกระทบที่อาจเกิดจากการเปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีต่อลูกค้า 

2.2  ความสามารถด้ านการค ว้ าโอกาส  (Seizing Capabilities) ห มายถึ ง 
ความสามารถขององค์กรในการคว้าโอกาสใหม่ๆทางธุรกิจได้อย่างทันท่วงที ด้วยการใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการพัฒนารูปแบบธุรกิจใหม่ๆ การออกแบบการบริการ การปรับปรุงและ
ประยุกต์ใช้ในการดำเนินงานของธุรกิจ รวมถึงการค้นหาแนวทางการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า เพ่ือ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและเท่ากันการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว 

2.3  ความสามารถด้านการปรับตัว (Reconfiguring Capabilities) หมายถึง 
ความสามารถขององค์กรในการปรับเปลี่ยนของธุรกิจให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ด้วยการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับตัว การ
ปรับเปลี่ยนธุรกิจใหม่ การพัฒนาสินค้าและบริการ และการสร้างความร่วมมือกับพันธมิตร เพ่ือพัฒนา
กลยุทธ์ทางการตลาดที่ตอบสนองกับต้องการของลูกค้าและการดำเนินงานที่มีความคล่องตัวเท่าทัน
กับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ 

2.4  ค ว าม ส าม า รถ ด้ า น ก า ร เรี ย น รู้  (Learning Capabilities)   ห ม าย ถึ ง 
ความสามารถขององค์กรในการเรียนรู้และการใช้ข้อมูลและความรู้ใหม่ ด้วยการใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการวิเคราะห์และประมวลผลเพ่ือนำเข้าข้อมูลและความรู้ใหม่ๆ การพัฒนา 
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การสร้างและการปรับใช้ข้อมูลและความรู้ใหม่เพ่ือประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจและใช้ประโยชน์ใน
การดำเนินงานของธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2.5  ความสามารถด้านการบูรณาการ ( Integration Capabilities) หมายถึง 
ความสามารถขององค์กรในการบูรณาการการทำงานร่วมกันภายในองค์กรให้มีประสิทธิภาพและการ
ทำงานร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและพันธมิตรทางธุรกิจ เพื่อให้การดำเนินงานบรรลุวัตถุประสงค์ของ
องค์กร ด้วยการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณาการและสร้างความร่วมมือในการ
ทำงานร่วมกันภายในองค์กรและพันธมิตรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทางธุรกิจเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ
การทำงานให้ตอบสนองกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2.6  ความสามารถด้านการประสานงาน (Coordinating Capabilities) หมายถึง 
ความสามารถขององค์กรในการประสานงานการทำงานร่วมกันภายในองค์กรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทางธุรกิจ ด้วยการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศในกระบวนการประสานงานระหว่างฝ่ายงาน
ภายในองค์กร และการประสานงานการทำงานร่วมกันกับ คู่ค้าทางธุรกิจ ผู้จัดจำหน่าย ลูกค้าและ
พันธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน ลดการทำงานที่ซ้ำซ้อนและส่งเสริมการ
ทำงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ 

3.  นวัตกรรม (Innovation) หมายถึง  แนวคิดใหม่ๆ ผลิตภัณฑ์ใหม่หรือบริการใหม่ และ
กระบวนการใหม่ที่มีประสิทธิภาพและก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กร ช่วยให้องค์กรมีความสามารถใน
การปรับตัวในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว และเพ่ิมความสามารถขององค์กรใน
การตอบสนองความต้องการของลูกค้า ส่งผลให้องค์กรมีความได้เปรียบทางการแข่งขันและมีผลการ
ดำเนินงานขององค์กรที่ดีขึ้น 

4. นวัตกรรมการบริการ (Service Innovations) หมายถึง การบริการใหม่ การนำเสนอ
การบริการใหม่และการส่งมอบสินค้าและการบริการให้กับลูกค้า ด้วยการผสมผสานกับเทคโนโลยีที่
ทันสมัยเพ่ือสร้างคุณค่าและตอบสนองความต้องการของลูกค้า ทำให้ธุรกิจมีความได้เปรียบในการ
แข่งขัน แล้วนำไปสู่ผลการดำเนินงานของธุรกิจที่มีประสิทธิภาพ ประกอบด้วย  

4.1 การบริการให ม่  (New Service) หมายถึ ง การให้ บริการของธุ รกิ จที่ มี
แนวความคิดด้านการบริการใหม่ๆ ด้วยการพัฒนารูปแบบการบริการใหม่ๆ นำเสนอนวัตกรรมการ
บริการ และแสวงหาวิธีการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า เพ่ือสร้างประสบการณ์ใหม่และความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า 

4.2 การนำเสนอการบริการ (Offering) หมายถึง การนำเสนอการบริการหรือสินค้า
ของธุรกิจ ด้วยการนำเสนอการบริการที่มีความหลากหลาย มีความแตกต่าง และมีความสร้างสรรค์ 
รวมถึงการใช้นวัตกรรมใหม่เพ่ือสร้างมูลค่าให้กับธุรกิจและสอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้า 
ในปัจจุบัน 
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4.3 การส่งมอบ (Delivery) หมายถึง การส่งมอบสินค้าหรือการบริการของธุรกิจ
ให้กับลูกค้า ด้วยรูปแบบต่างๆ ที่มีระบบการส่งสินค้าที่สะดวกและรวดเร็ว การนำเทคโนโลยีมาใช้และ
มีความร่วมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจในการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการและ
สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า 

5. ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) หมายถึง ความได้เปรียบ
ขององค์กรในการดำเนินธุรกิจที่ เหนือกว่าคู่แข่งขัน ในด้านการบริหารจัดการด้านต้นทุนที่ ต่ ำ  
ด้านคุณภาพของสินค้าและบริการ ด้านความแตกต่าง และด้านการบริการส่งมอบที่ตอบสนองกับ
ความต้องการของตลาดและพฤติกรรมของลูกค้า ส่งผลทำให้องค์กรมีผลการดำเนินงานที่มี
ประสิทธิภาพ ประกอบด้วย 

5.1 ความได้เปรียบด้านต้นทุน (Cost) หมายถึง ความได้เปรียบขององค์กรในด้าน
การบริหารจัดการด้านต้นทุนที่ต่ำได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยองค์กรให้ความสำคัญกับการลดต้นทุน 
ลดค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน สามารถควบคุมต้นทุนและนำเสนอราคาที่ต่ำกว่าคู่แข่งขันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

5.2 ความได้เปรียบด้านคุณภาพ (Quality) หมายถึง ความได้เปรียบขององค์กร 
ในด้านคุณภาพของสินค้าและบริการ ในด้านคุณภาพของสินค้าและบริการที่ดี มีคุณค่าในราคา  
ที่เหมาะสม สามารถแข่งขันด้านคุณภาพกับคู่แข่งขันได้ รวมถึงมีการนำเสนอสินค้าและการบริการที่
ความน่าเชื่อถือ ตอบสนองกับความต้องการและตรงความคาดหวังของลูกค้า 

5.3 ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง (Differentiation) หมายถึง ความได้เปรียบ
ขององค์กรในด้านการสร้างความแตกต่างของการบริการ ด้วยการนำเสนอการบริการที่มีคุณภาพ  
การบริการที่เป็นเอกลักษณ์มีความแตกต่างจากคู่แข่งขัน มีการบริการเสริมหลังการขาย และมี
นวัตกรรมการบริการที่สร้างความประทับใจและดึงดูดใจลูกค้า รวมถึงมีการวิจัยเพ่ือพัฒนาสินค้าหรือ
บริการอย่างต่อเนื่อง 

5.4 ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ (Delivery) หมายถึง ความได้เปรียบขององค์กร
ในด้านการจัดส่งมอบสินค้าและบริการให้กับลูกค้า ด้วยระบบการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่สะดวก
และรวดเร็ว  จัดส่งสินค้าตรงตามเวลาที่ลูกค้าต้องการ มีความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยตรงกับ
ความคาดหวังของลูกค้า 

6. ผลการดำเนินงานของธุรกิจ (Organizational Performance) หมายถึง ความสำเร็จ
ขององค์กรที่เกิดจากการใช้ทรัพยากรและความสามารถขององค์กรในการปรับเปลี่ยนองค์กรให้
สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงและบรรลุเป้าหมายที่กำหนดไว้ ประกอบด้วย 



12 

6.1  ผลการดำเนินงานด้านการเงิน (Financial) หมายถึง ความสำเร็จขององค์กร 
ในด้านการเงินที่เกิดจากการขายสินค้าและบริการของธุรกิจที่แสดงให้เห็นถึงรายได้ ยอดขาย อัตรา
ผลตอบแทนจากการลงทุน การลดต้นทุนและผลกำไรของธุรกิจได้ดีกว่าปีที่ผ่านมา 

6.2  ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า (Customer) หมายถึง ความสำเร็จขององค์กร 
ในด้านลูกค้าที่เกิดจากการขายสินค้าและบริการของธุรกิจ ที่แสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจของลูกค้า 
ความสามารถในการรักษาลูกค้าเดิม การดึงดูดใจลูกค้าใหม่ เพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดและลด  
ข้อร้องเรียนของลูกค้าลดลงได้ดีกว่าปีที่ผ่านมา 

6.3  ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal Business)  หมายถึง 
ความสำเร็จขององค์กรทางด้านกระบวนการภายในที่เกิดจากการขายสินค้าและบริการของธุรกิจ  
ที่แสดงให้เห็นถึง กระบวนการดำเนินงานธุรกิจที่มีความรวดเร็ว สามารถลดต้นทุนในการดำเนินงาน 
มีการพัฒนากระบวนการทำงานให้มีความยืดหยุ่น รวมถึงการพัฒนาสินค้าและบริการใหม่ๆ ให้มี
ประสิทธิภาพได้ดีกว่าปีที่ผ่านมา 

6.4  ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth) 
หมายถึง ความสำเร็จขององค์กรทางด้านการเรียนรู้และการเติบโตของธุรกิจที่เกิดจากการขายสินค้า
และบริการของธุรกิจ ที่แสดงให้เห็นถึงการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด พัฒนาทักษะความรู้ของ
พนักงาน มีการวิจัยเพ่ือพัฒนาที่เพ่ิมขึ้น รวมถึงพนักงานมีความพึงพอใจและแรงจูงใจในการทำงานที่
เพ่ิมข้ึนกว่าปีที่ผ่านมา 

7.  ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (Modern Trade) หมายถึง กิจการที่เก่ียวข้องกับการจำหน่าย
สินค้าอุปโภคบริโภคหรือการบริการโดยตรงแก่ผู้บริโภค เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคคน
สุดท้าย เป็นลักษณะธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ประเภทร้านสะดวกซื้อ (Convenience stores) มีพ้ืนที่
ขายตั้งแต่ 40 ตารางเมตร ขึ้นไป จัดจำหน่ายสินค้าอุปโภคบริโภคในชีวิตประจำวัน ราคา จำหน่าย
ตามราคาตลาด ส่วนใหญ่ตั้ งในแหล่ง ชุมชน เน้นการบริการและให้ความสะดวกแก่ลูกค้า 
ผู้ประกอบการสำคัญ ประกอบด้วย 7-Eleven , Family Mart, Lawson 108, Lotus’s go Fresh, 
Mini Big C, Tops Daily, และ CJ Express 

 
สมมุติฐานของการวิจัย 

สมมุติฐาน H1:  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อ
นวัตกรรมการบริการของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

สมมุติฐาน H2:  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อผล
การดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
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สมมุติฐาน H3:  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อ 
ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

สมมุติฐาน H4:  นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

สมมุติฐาน H5:  นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้า
ปลีกสมัยใหม ่

สมมุติฐาน H6:  ความได้เปรียบทางการแข่งขันมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานของ
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

สมมุติฐาน H7:  นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจ โดย
มีความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจเป็นตัวแปรคั่นกลาง 

สมมุติฐาน H8:  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผล
การดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 



บทที่  2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
การวิจัยเรื่องอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรม

การบริการส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการวิจัย โดยมีรายละเอียด
ดังนี้ 

1.  ทฤษฎีพื้นฐานที่ใช้ในการวิจัย 
2.  แนวคิดเก่ียวกับความสามารถเชิงพลวัต 
3.  แนวคิดเก่ียวกับความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
4.  แนวคิดเก่ียวกับนวัตกรรม 
5.  แนวคิดเก่ียวกับนวัตกรรมการบริการ 
6.  แนวคิดเก่ียวกับความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
7.  แนวคิดเก่ียวกับผลการดำเนินงานขององค์กรแบบ Balanced Scorecard 
8.  ข้อมูลพ้ืนฐานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  
9.  ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ศึกษาและการกำหนดสมมติฐานทางการวิจัย 
10. การพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย 
 

ทฤษฎีพื้นฐานที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่สามารถใช้เป็นกรอบในการอธิบายถึง
อิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  มีดังนี้  
 ทฤษฎีมุมมองพื้นฐานทรัพยากร (Resource Based View: RBV) พัฒนามาจากแนวคิด
ทฤษฎีทางเศรษฐศาสตร์และทฤษฎีการจัดการเชิงกลยุทธ์ที่ให้ความสำคัญกับทรัพยากรขององค์กร 
เชื่อว่าองค์กรสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันและความอยู่รอดขององค์กรด้วยการใช้
ทรัพยากรและความสามารถขององค์กรที่มีอยู่ โดยวิวัฒนาการของทฤษฎีเกิดจากแนวคิดของ 
Penrose, E. T.  (1959) ได้อธิบายไว้ว่า การเติบโตขององค์กรอย่างยั่งยืนนั้นขึ้นอยู่กับลักษณะภายใน
ขององค์กร เช่น ความสามารถในการจัดการและความเชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยี โดยเน้นการสร้าง
คุณค่า ซึ่งไม่ได้มาจากการครอบครองทรัพยากร แต่มาจากการใช้ทรัพยากรให้เกิดมูลค่า (Wu, L. Y., 
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2010) ขณะที่ Wernerfelt, B.  (1984) ได้เสนอว่า ทรัพยากรขององค์กรเป็นที่มาของความได้เปรียบ
ในการแข่งขันอย่างยั่งยืน จึงเป็นที่มาของการเสนอแนวคิดของทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากรที่
เกี่ยวกับที่มาของการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันจากทรัพยากรภายในองค์กรที่มีอยู่โดยแบ่ง
ทรัพยากรออกเป็นจับต้องได้ (Tangible) และทรัพยากรที่ไม่จับต้องไม่ได้ (Intangible) มีความสำคัญ
ต่อองค์กรอย่างมาก (Barreto, I., 2010) ส่วน Barney, J. (1991) ให้นิยามทรัพยากรเชิงกลยุทธ์ของ
องค์กรว่าเป็นสินทรัพย์กึ่งถาวรขององค์กร ความสามารถ กระบวนการขององค์กร คุณลักษณะ ข้อมูล
หรือความรู้ที่ช่วยให้องค์กรสามารถนำกลยุทธ์ไปใช้เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพและตำแหน่งในการ
แข่งขันได้ จะเห็นได้ว่าตามทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากร (RBV) มองว่าผู้จัดการควรเลือกกลยุทธ์ 
ที่ใช้ทรัพยากรภายในของตนได้ดีที่สุดซึ่งเกี่ยวข้องกับโอกาสภายนอก เพ่ือให้บรรลุความได้เปรียบใน
การแข่งขันที่ยั่งยืน (Gibson, C. B. et al., 2021) อีกทั้ง Barney, J. (1991) ได้เสนอคุณลักษณะของ
ทรัพยากรที่สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันขององค์กร ได้แก่ มีคุณค่า (Value) มีความหายาก 
(Rare) ไม่สามารถลอกเลียนแบบได้อย่างสมบูรณ์ (Imperfect imitability) และไม่สามารถทดแทนได้ 
(Non-Substitutability) เป็ นลักษณะคงที่ และมุ่ งเน้น ในการเลือกใช้ทรัพยากรที่ เหมาะสม  
มีความแตกต่างและลอกเลียนแบบไม่ได้ แต่ไม่ได้กล่าวถึงวิธีการพัฒนาทรัพยากรภายในองค์กรและ
วิธีการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันขององค์กรในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็ว จึงเป็นข้อจำกัดของทฤษฎีมุมมองฐานทรัพยากร (RBV) (Barreto, I., 2010) ผู้วิจัยได้ทบทวน
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมีนักวิชาการได้ให้ความหมายของทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากร
(RBV) สามารถสรุปได้ตามตาราง 1 ดังนี้  
 
ตาราง 1 แสดงความหมายของแนวคิดทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากร (RBV) 
 

ผู้เขียน ความหมาย 

Barney, J. (1991) ทรัพยากรภายในองค์การมีหลากหลายเพื่อใช้เป็นส่วนสำคัญในการ
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างยั่งยืน ซึ่งทรัพยากรนั้นจะ
ประเมินโดย มีคุณค่าความหายาก การลอกเลียนแบบและ
ความสามารถในการทดแทน   

Kostopoulos, K. et al. 
(2003) 

ทรัพยากรและความสามารถในการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ ที่เป็นผลผลิต
ขององค์กรเพ่ือความสัมพันธ์ที่เป็นประโยชน์ร่วมกันนี้และรักษาความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน สามารถและเปลี่ยนแปลงโดยความสามารถ
เพ่ือสร้างรูปแบบใหม่ของความได้เปรียบในการแข่งขัน  



16 

  
สรุปได้ว่า ทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากร (Resource based view of the firm: RBV) 

หมายถึง ทรัพยากรและความสามารถขององค์กรที่อยู่ภายในองค์กรที่สามารถสร้างเป็นกลยุทธ์  
เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันได้อย่างยั่งยืน โดยทรัพยากรจะมีลักษณะคือ มีคุณค่า (Valuable) 
มีความหายาก (Rare) ลอกเลียนแบบไม่ได้ (imitability) และไม่สามารถทดแทนได้(Substitutability)  

จากการศึกษาได้เห็นถึงความสำคัญของนำแนวคิดทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากรมาใช้  
ในการสร้างกลยุทธ์ให้กับธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ เพ่ือเป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหาและสามารถ  
ที่จะพัฒนาธุรกิจให้สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันได้ โดยการพิจารณาจากทรัพยากรขององค์กร
ที่มีอยู่และพัฒนาให้ทรัพยากรสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันได้ ซึ่งประกอบด้วย   
1) ความมีคุณค่า (Valuable) คือ ทรัพยากรนั้นต้องมีคุณค่าในการดำเนินธุรกิจและการแข่งขันอย่าง
แท้จริง เป็นทรัพยากรที่สร้างโอกาสและลดอุปสรรคขององค์การ 2) ความหายาก (Rare) คือ องค์กร
เป็นผู้ ได้ เปรียบที่มีทรัพยากรที่หายากและไม่มี ใครเหมือนและคู่แข่งขันในอุตสาหกรรมไม่มี  
3) ลอกเลียนแบบไม่ได้ (Imitability) คือ องค์กรมีทรัพยากรที่ยากต่อการลอกเลียนแบบ และต้องใช้
ต้นทุนสูงในการลอกเลียน 4) ไม่สามารถทดแทนได้ (Substitutability) คือความสามารถขององค์กรที่
ทดแทนไม่ได้จะต้องไม่มีความสามารถเทียบเคียงทางกลยุทธ์จะเป็นแหล่งที่มาของความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน 

ผู้เขียน ความหมาย 
Pankaj M. Madhani 
(2009) 

ทรัพยากรขององค์กรที่มีคุณค่า หายาก เลียนแบบได้ไม่สมบูรณ์ 
และทดแทนได้ไม่สมบูรณ์ เป็นแหล่งหลักของความได้เปรียบ 
ในการแข่งขันท่ียั่งยืน เพ่ือประสิทธิภาพที่เหนือกว่าอย่างยั่งยืน 

อาทิชา ฉิมพาล (2562) ทรัพยากรที่องค์การมีอยู่ มีส่วนสำคัญในการสร้างความสามารถใน
การแข่งขันที่ยั่งยืนได้โดย ทรัพยากรนั้นควรจะต้องมีคุณลักษณะ  
คือ มีคุณค่าหายาก ไม่สามารถทดแทนได้ง่าย และยากท่ีคู่แข่งจะ
ลอกเลียนแบบได้     

Donnellan, & 
Rutledge (2019) 

ทรัพยากรและความสามารถเฉพาะขององค์กรที่สามารถปรับเปลี่ยน
ในการแข่งขันผ่านการวางแผนเชิงกลยุทธ์เน้นความสำคัญของการ
พัฒนาความสามารถขององค์กรสำหรับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ
ผ่านการวิเคราะห์ลักษณะของทรัพยากร คือ ความมีมูลค่าความหา
ยาก การลอกเลียนแบบและองค์กร เพ่ือพัฒนาเป็นกรอบการจัดการ
เชิงกลยุทธ์สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
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 ความสัมพันธ์ของทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากรกับความได้เปรียบทางการแข่งขันทาง
ธุรกิจ 

ธุรกิจจะสามารถสร้างกลยุทธ์เพ่ือความได้เปรียบเชิงการแข่งขันทางธุรกิจได้นั้นจำเป็น
จะต้องพิจารณาและกำหนดจากทรัพยากรภายในองค์กร เช่น ตราสินค้า ชื่อเสียง ผลิตภัณฑ์หรือการ
บริการ เงินทุน บุคลากร องค์ความรู้ ความสามารถและกลยุทธ์ เป็นต้น ซึ่งทรัพยากรเหล่านี้   
เปรียบเสมือนความสามารถทางกลยุทธ์ขององค์กรที่มีส่วนสำคัญในการสร้างความได้เปรียบทางการ  
แข่งขัน ซึ่งคู่แข่งขันไม่สามารถลอกเลียนแบบได้ ตามที่ Barney, J. (1991) กล่าวไว้ว่า ทรัพยากรของ
องค์กรเป็นแหล่งที่มาของความได้เปรียบในการแข่งขันที่ยั่งยืน ถ้าทรัพยากรนั้น มีคุณค่า หายาก เป็น
สิ่งที่ไม่สามารถเลียนแบบและไม่มีสิ่งทดแทน ทรัพยากรเป็นฐานของความได้เปรียบในการแข่งขันที่
ยั่งยืนและสามารถกำหนดเป็นกลยุทธ์ทางการแข่งขันทางธุรกิจได้ สอดคล้องกับ Kostopoulos, K.  
et al. (2003) พบว่า ทรัพยากรเป็นฐานความได้เปรียบในการแข่งขันท่ียั่งยืน  

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากร ชี้ให้เห็นว่า 
องค์กรต้องพยายามสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ ด้วยการพัฒนาความสามารถเชิงพลวัตที่นำมาใช้ในการ
ปรับตัวขององค์กรให้เข้ากับสภาพอุตสาหกรรมที่มีการเปลี่ยนแปลง การเรียนรู้และใช้ประโยชน์จาก
ความรู้ใหม่ๆ เช่น การตลาด สินทรัพย์ทางการเงิน และเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถรวมเข้าด้วยกัน
และเปลี่ยนรูปแบบเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันในรูปแบบใหม่ๆ เช่นเดียวกันกับ Pankaj M. 
Madhani (2009) พบว่า ทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากร เป็นการใช้ทรัพยากรและความสามารถที่มี
อยู่ภายในองค์กรเพ่ือพัฒนาข้อได้เปรียบในการแข่งขันที่ยั่งยืน ทรัพยากรถือเป็นปัจจัยนำเข้าที่ช่วยให้
องค์กรต่างๆ สามารถดำเนินกิจกรรมได้ และสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันเกิดขึ้น เมื่อมี
ทรัพยากรที่มีความแตกต่างกันและไม่สามารถเคลื่อนย้ายทรัพยากรนั้นได้ กล่าวคือ ทรัพยากร
เคลื่อนที่ได้มากเท่าใดความได้เปรียบที่ได้รับจากทรัพยากรนั้นก็จะยิ่งน้อยลงเท่านั้น และในปัจจุบัน
เป็นยุคโลกาภิวัตน์ที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว หากองค์กรสามารถเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็วและ
ตื่นตัวต่อการเปลี่ยนแปลงของตลาด การแข่งขันก็มีแนวโน้มที่จะได้รับและรักษาความได้เปรียบในการ
แข่งขันได้ ทั้งนี้มีการศึกษาของ Donnellan, & Rutledge (2019) ชี้ให้เห็นว่า การใช้ทฤษฎีมุมมอง
พ้ืนฐานทรัพยากร สามารถสนับสนุนและบูรณาการร่วมกับการจัดการเชิงกลยุทธ์ โดยมุ่งเน้นไปที่
ลักษณะของทรัพยากรและตลาด ปัจจัยเชิงกลยุทธ์ที่ได้มาเพ่ือให้องค์กรสามารถใช้ความสามารถที่มี
เป็นไปตามวัตถุประสงค์ขององค์กรได้ โดยมีการวางแผนและควบคุม และที่สำคัญยังพบว่าองค์กร
จะต้องมีการสร้างพันธมิตร เมื่อทรัพยากรภายในไม่เพียงพอ พันธมิตรจะสามารถช่วยเหลือในเรื่อง
เหล่านี้ได้ อย่างไรก็ตามมีการศึกษาของ อาทิชา ฉิมพาล (2562) มีข้อเสนอแนะในการวางแผนกลยุทธ์
องค์กร ผู้บริหารควรพิจารณาถึงทรัพยากรพ้ืนฐานขององค์กร ซึ่งจะส่งผลถึงกลยุทธ์ขององค์กร  
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เพ่ือช่วยให้กลยุทธ์ขององค์กรมีประสิทธิภาพและสามารถสร้างผลประกอบการองค์กรที่เพ่ิมมากขึ้น
ตามท่ีผู้บริหารได้วางกลยุทธ์องค์กรไว้  

ดังนั้น จากการศึกษาจะเห็นได้ว่าทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากร เป็นแนวคิดที่สร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันให้กับธุรกิจ ด้วยการผสมผสานทรัพยากรที่องค์กรสร้างขึ้นหรือที่มีอยู่ให้มี
ความโดดเด่น มีความแตกต่างจากคู่แข่งขันเพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน โดยการประเมิน
ทรัพยากรภายในของธุรกิจในขณะที่  Teece, D. J Pisano, & Gary Shuen, A.  (1997) ได้อธิบาย
ถึงความหมายของทรัพยากรและความสามารถขององค์กรไว้ว่า 1) ทรัพยากร เป็นปัจจัยนำเข้าที่มี
ตัวตน(Tangible) เช่น ทรัพยากรมนุษย์ และเงินทุน ซึ่งเป็นสิ่งที่มีอยู่โดยทั่วไป 2) ความสามารถ ถือ
เป็นทรัพยากรที่ไม่มีตัวตน (Intangible Resource) เช่น ความรู้และทักษะ ซึ่งสามารถพัฒนาได้โดย
ทรัพยากรบุคคลภายในองค์กร ทรัพยากรและความสามารถ เพียงอย่างเดียวไม่เพียงพอสำหรับองค์กร 
ความแตกต่างของแต่ละองค์กรขึ้นอยู่กับลักษณะของทรัพยากร ความสามารถและสมรรถนะของแต่
ละองค์กรและการทำงานร่วมกันระหว่างทรัพยากรและความสามารถขององค์กรจะเป็นปัจจัยสำคัญ
ในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ องค์กรสามารถใช้ความสามารถของตนเพ่ือ
พัฒนาได้ทรัพยากรเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ (Kuo, S.-Y. et al. 2017) 
ปัจจุบันองค์กรต่างๆ ต้องการขยายฐานทรัพยากรเพ่ือให้สามารถดำเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง ซึ่งการ
ที่ทรัพยากรจะดำรงอยู่ได้ขึ้นอยู่กับความสามารถขององค์กรนั้น ต้องอาศัยความเข้าใจในวิถีเชิง
สัมพันธ์ที่พัฒนาขึ้นระหว่างองค์กรและทรัพยากรโดยจะต้องผสมผสานวิธีการบริหารหลายรูปแบบ
และมุ่งเน้นไปที่พฤติกรรมและความสัมพันธ์ของการทำงานร่วมกัน (Gibson, C. B. et al., 2021) 
องค์กรที่ใช้ความสามารถต่างๆ เพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันซึ่งความสามารถขององค์กรที่
สอดคล้องกับทฤษฎีมุมมองฐานทรัพยากร มีดังนี้  

ทรัพยากรภายในและความสามารถ (Internal Resources  and Capabilities) 
ทรัพยากรภายในองค์กรและวิธีการนำมาใช้ด้วยการเอาส่วนประกอบที่สำคัญในการ

วิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน ดังนั้น การวิเคราะห์ทรัพยากรภายในและความสามารถเป็นสิ่งที่
จำเป็นสำหรับธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ในปัจจุบันที่จะสร้างกลยุทธ์ขีดความสามารถ ความเข้าใจการ
แข่งขันและการพัฒนาธุรกิจประกอบด้วย (Hunt, S.D. 2000) 1) ภาพสะท้อนที่เกี่ยวกับองค์กรใน
ความมีชื่อเสียง (Corporate Image, Reputation) ดังนั้น ความมีชื่อเสียงในการบริหารจัดการอย่าง
มากขึ้นกลายมาเป็นปัจจัยสำคัญสำหรับความสำเร็จของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (Griffin, J., 2002)                            
2) เทคโนโลยีและนวัตกรรม (Technology and Innovation) นวัตกรรมเป็นอีกหนึ่งทรัพยากรที่
แสดงถึงความโดดเด่นของขีดความสามารถของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ เนื่องจากการคิดสร้างสรรค์
นวัตกรรมเป็นสิ่งที่ทำยากที่จะทำให้ได้มาซึ่งความได้เปรียบทางการแข่งขัน มีความไม่แน่นอนและมี
ค่าใช้จ่ายในการคิดค้นสูง จึงเป็นการยากในการจัดการและรับประกันผลตอบแทน นวัตกรรม  
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จึงกลายเป็นความได้เปรียบทางการแข่งขันเมื่อเชื่อมโยงกับความสามารถอ่ืนที่โดดเด่นเท่านั้นและที่
ส ำคัญ นวัตกรรมมีความหลากหลายรวมอยู่ ในองค์ กร (Langford, D., & Male, S., 2001 )  
3) ความสามารถทางการเงิน (Financial Capability) ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่จะต้องพิจารณา
ความสามารถที่เกี่ยวข้องกับการเงิน ซึ่งเป็นปัจจัยที่สำคัญในการแข่งขัน (กรธวัฒน์  สกลคฤหเดช , 
2559) 4) ความสามารถทางการตลาด (Marketing Capability) เป็นบทบาทสำคัญในธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ เป็นกลยุทธ์ในการบริหารธุรกิจ ซึ่งองค์กรธุรกิจมากมายมีการลงทุนในด้านการโฆษณา วิจัย
ตลาดรวมถึงการออกแบบการให้บริการ คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้า เป็นต้น 
(กรธวัฒน์  สกลคฤหเดช , 2559)  5) ทักษะการบริหารจัดการโครงการ (Project Management 
Skills) การทำงานต้องอาศัยประสิทธิภาพที่เป็นทีมงานและการแก้ไขปัญหาในระดับหัวหน้างาน 
ดังนั้น ทักษะการบริหารจัดการโครงการจึงเป็นสิ่งสำคัญในความสำเร็จของโครงการในธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ (Gretton, A. et al., 1993) 6) องค์กรและทรัพยากรมนุษย์ (Organization  and Human 
Resources) โครงสร้างองค์กรเป็นกรอบการทำงานที่ได้ถูกแบ่งและจัดกลุ่มการประสานงานที่มีความ
เหมาะสม ต้องสามารถอำนวยความสะดวกให้พนักงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือบรรลุเป้าหมาย
ขององค์กรตามทิศทางของกลยุทธ์องค์กร การบริหารทรัพยากรมนุษย์จึงเข้ามามีบทบาทสำคัญใน
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ การจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่มีประสิทธิภาพ จึงเป็นความได้เปรียบทางการ
แข่งขันขององค์กร (Huemann, M. et al., 2007) 7) ความสามารถด้านนวัตกรรม (Innovative 
Capability) เป็นความสามารถในการสร้างสรรค์กระบวนการหรือสิ่งใหม่ๆ การเลือกใช้เทคโนโลยีที่
เหมาะสมและความสามารถในการสร้างสรรค์นวัตกรรมมาประยุกต์ใช้ซึ่งถือได้ว่าเป็นความสามารถที่
เฉพาะลอกเลียนแบบได้ยาก (ภูบดินทร์ อุ่นดำรงการ และคณะ, 2564) 8) ความสามารถเชิงพลวัต 
(Dynamic Capabilities) เป็นความสามารถขององค์กรในการบูรณาการทรัพยากรภายในให้
เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมภายนอกเพ่ือเพ่ิมความสามารถในการจัดการสภาพแวดล้อมที่
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นับเป็นความสามารถที่สำคัญและยากที่จะลอกเลียนแบบจากองค์กรอ่ืน  
(Teece, D. J. et al., 1997) 

จากการทบทวนวรรณกรรมการประยุกต์ใช้ทฤษฎีมุมมองบนพื้นฐานทรัพยากร จึงสรุปได้ว่า 
แนวคิดทฤษฎีมีความสำคัญในการบริหารเชิงกลยุทธ์ขององค์กร ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับการจัดการ
ทรัพยากรให้มีคุณค่า หายาก การลอกเลียนแบบไม่ได้และไม่สามารถมีสิ่งอ่ืนมาทดแทนได้ รวมถึง
ความสามารถเชิงพลวัตขององค์กรที่นำมาใช้ในการปรับตัวในการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วทำให้ธุรกิจเกิดความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันและนำไปสู่ผลการดำเนินงานของธุรกิจที่ดีขึ้น ดังนั้นการอธิบายผลการดำเนินงานของ
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ จึงจำเป็นต้องอาศัยการพิจารณาจากพ้ืนฐานทรัพยากรภายในองค์กรที่เป็น
ปัจจัยสำคัญในการกำหนดความสามารถเชิงพลวัตและนวัตกรรมการบริการ รวมถึงผลการดำเนินงาน
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ของธุรกิจ ซึ่งจะช่วยให้องค์กรมีทิศทางในการปรับตัวและดำเนินธุรกิจที่เหมาะสมและสามารถนำไป
ปฏิบัติจนเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน แนวคิดความสามารถเชิงพลวัตที่
มุ่งเน้นไปที่ความสามารถขององค์กรในการสร้างทรัพยากรใหม่ การปรับเปลี่ยนและการผสมผสาน
ทรัพยากรขององค์กรที่มีอยู่ ซึ่งเน้นเฉพาะองค์กรที่สามารถเปลี่ยนแปลงทรัพยากรและกระบวนการ
เปลี่ยนแปลงภายในองค์กร ดังนั้น แนวคิดความสามารถเชิงพลวัตได้พัฒนาขึ้นมาเพ่ือขยายทฤษฎี
มุมมองฐานทรัพยากร (RBV) และทฤษฎีทั้งสองนี้จะส่งเสริมซึ่งกันและกันโดยการพิจารณาถึงความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างยั่งยืนและผลการดำเนินงานที่เหนือกว่า  

 
แนวคิดความสามารถเชิงพลวัต (Dynamic Capabilities) 
 แนวคิดความสามารถเชิงพลวัต (Dynamic Capabilities) เป็นกรอบแนวคิดทางด้าน                 
เชิงกลยุทธ์นำเสนอโดย David Teece, Gary Pisano and Amy Shuen ปรากฏในบทความเรื่อง 
Dynamic Capabilities and Strategic Management ในปี1997 โดยบทความได้อธิบายถึงการ
สร้างความได้ เปรียบทางการแข่งขันภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลง ซึ่ งแนวคิด
ความสามารถเชิงพลวัตจะมีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานขององค์กร โดยผ่านกลยุทธ์ขององค์กรและ
การพัฒนาความสามารถขององค์กรในสภาพแวดล้อมที่การเปลี่ยนแปลง (Wilden, R. et al. 2016) 
ทำให้องค์กรมีความสามารถในการบูรณาการ การสร้างและปรับเปลี่ยนความสามารถภายในและ
ภายนอกใหม่ เพ่ือจัดการกับสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว (Wilden, R. et al., 2020) 
ต่อมาแนวคิดนี้มีนักวิชาการได้นำไปพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เช่น (Eisenhardt, K. M., & Martin, J. A., 
2000; Helfat, C. E. et al., 2009; Teece, D. J., 2007; Zollo, M., & Winter, S. G., 2002) เป็น
ต้น โดยมีรากฐานมาจากทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากร (Resource Based View) ที่ประกอบด้วย  
2 ด้าน คือ พลวัต (Dynamic) หมายถึง ลักษณะของการเปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมที่ต้องการ
ตอบสนองเชิงกลยุทธ์ และความสามารถ (Capabilities) หมายถึง บทบาทของการจัดการเชิงกลยุทธ์
ในการจัดการกับการเปลี่ยนแปลงที่จำเป็นโดยผ่านการปรับปรุงองค์กรภายใน (Teece, D. J. et al., 
1997) ความสามารถเชิงพลวัตได้ถูกวิเคราะห์จากหลายมุมมองและใช้วิธีการต่างๆ โดยนักวิชาการได้
กำหนดความสามารถเชิงพลวัตในด้านต่างๆ เช่น ด้านสมรรถนะ(Competencies) (Adner, R., & 
Helfat, C. E., 2003 ; Barreto, I., 2010 ) ด้ าน ส ม รรถ ภ าพ  (Abilities) (Barreto, I., 2010; 
Eisenhardt, K. M. et al., 2010; Helfat, C. E., & Winter, S. G., 2011; Martin, M.  2011)  
ด้านความสามารถ (Capabilities) (Barreto, I.  2010; Teece, D. J. et al., 1997; Zollo, M., & 
Winter, S. G., 2002) ด้านความสามารถทางด้านร่างกายและจิตใจ (Capacities)  (Bingham, C. B., 
& Eisenhardt, K. M. 2008; Martin, M., 2011) ด้านกระบวนการ (Processes)  (Eisenhardt, K. 
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M., & Martin, J. A.  2000) และด้านกิจวัตร (Routines) (Barreto, I., 2010; Eisenhardt, K. M. 
et al., 2010) เป็นต้น   

นอกจากนี้  ยังจำแนกความสามารถเชิ งพลวัต แบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ 1) ระดับ
อุตสาหกรรม เป็นการวิเคราะห์ตามแนวทางของ Porter's Five Forces ที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรม
และการเปลี่ยนแปลงการแข่งขัน 2) ระดับองค์กร เกี่ยวข้องกับการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
โครงสร้างองค์กร กลยุทธ์และผลการดำเนินงาน รวมถึงความขัดแย้ง ความหลากหลายและปัจจัยอื่นๆ
ขององค์กร (Young, C., & Ghoshal, S., 2016) และ 3) ระดับบุคคล เป็นการตัดสินใจของฝ่าย
บริหาร (Murschetz, P. C., et al., 2020) นั กวิชาการต่างมองว่าความสามารถเชิ งพลวัต  
มีความสำคัญต่อองค์กร (Helfat, C. E., et al., 2009; Teece, D. J.  et al., 1997; Winter, S. G., 
2003) เป็นความสามารถระดับสูงที่มี อิทธิพลต่อการพัฒนาความสามารถในการปฏิบัติงาน  ( 
Cepeda, G., & Vera, D., 2007; Winter, S. G., 2003) องค์กรจึงสามารถรับมือกับการเปลี่ยนแปลง
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจเพ่ือความอยู่รอดและรักษาความสามารถในการแข่งขันได้ (Wang, C. L., & 
Ahmed, P. K., 2007; Wu, L.-Y., 2010) และยังเป็นปัจจัยสำคัญในการสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขันและผลการดำเนินงานขององค์กร (Marichova, A., 2014) 

อย่างไรก็ตาม การปรับตัวขององค์กรในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
ประกอบกับการแข่งขันทางธุรกิจที่มีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น เป็นปัจจัยสำคัญที่เร่งให้องค์กรต้อง
ปรับตัวให้เท่าทันกับสถานการณ์ปัจจุบัน องค์กรจึงจำเป็นต้องใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยใน
การดำเนินงานเพ่ือให้องค์กรได้ปรับตัวได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งเทคโนโลยีสารสนเทศ ( Information 
Technology)เป็นการประยุกต์ใช้ระบบหรือโปรแกรมสำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์
โทรคมนาคมเข้ามาใช้ในการดำเนินงานเพ่ือการจัดเก็บ การค้นหาและการส่งผ่านข้อมูลทำให้เกิด
ประสิทธิภาพในการดำเนินงาน (Wang, C. L., et al., 2007) จึงมีความสำคัญต่อองค์กรเป็นอย่าง
มาก และยังเป็นปัจจัยสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรมในองค์กรมากขึ้น โดยผ่านแอปพลิเคชันต่างๆ คลาวด์
(cloud computing) ข้อมูลต่างๆ (Big Data) และการวิเคราะห์ข้อมูล (Ilmudeen, A., 2022a) 
โดยเฉพาะองค์กรที่มุ่งเน้นด้านการบริการจึงต้องพ่ึงพาเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยพัฒนา
ความสามารถขององค์กรเพ่ือที่จะปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง แสดงให้เห็นว่า ความสามารถ
ขององค์กรที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นตัวช่วยที่จะกำหนดนวัตกรรมเพ่ือให้บรรลุผลการดำเนินงาน
ขององค์กร ทั้งนี้ ความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยั่งยืน ยังขึ้นอยู่กับความสามารถเชิงพลวัตของ
องค์กรในการสร้างสรรค์นวัตกรรมด้วยความสามารถในการปรับตัวและปรับเปลี่ยนทรัพยากรใหม่และ
ความสามารถใหม่  (Eisenhardt, K. M., & Martin, J. A., 2000) แสดงให้ เห็นว่ า องค์กรมี
ความสามารถเชิงพลวัตที่แตกต่างกัน ตามวัตถุประสงค์และหน้าที่ที่แตกต่างกันขององค์กร การศึกษา
ที่ผ่านมาได้พิจารณาถึงความสามารถเชิงพลวัตที่มีความหลากหลายมิติ (Mikalef, P., & Pateli, A. 
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2017) หนึ่งมิติที่สำคัญคือ ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT-Enable Dynamic 
capabilities) เป็นมิติที่เพ่ิมเติมจากความสามารถเชิงพลวัตขององค์กรและมีความสำคัญอย่างยิ่งกับ
การดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ที่ต้องปรับตัวเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่าง
รวดเร็ว การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศจะช่วยให้องค์กรใช้ความสามารถในด้านต่างๆ เพ่ือให้ปรับตัวได้
อย่างรวดเร็วในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีการแข่งขันสูง 
 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงนำเสนอความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  (IT-Enable 
Dynamic capabilities) โดยจะกำหนดเป็นด้านความสามารถของในระดับองค์กร (Capabilities) 
เป็นความสามารถในการปรับตัวขององค์กรในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและ
เป็นความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT-Enable Dynamic capabilities) ที่ช่วยให้
องค์กรสามารถปรับตัวได้อย่างรวดเร็ว ผู้วิจัยได้ทำการศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถเชิง
พลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน
และผลการดำเนินงานขององค์กรภายใต้บริบทของการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน จึงได้
ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความสามารถเชิงพลวัตและความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ซึ่งอธิบายได้ดังนี้  

ความหมายของความสามารถเชิงพลวัต 
 ความสามารถเชิงพลวัต (Dynamic Capabilities) มีนักวิชาการได้ให้คำจำกัดความและ
อธิบายความหมายไว้หลากหลาย ดังเช่น  Teece, D. J. et al. (1997) ได้ให้คำจำกัดความไว้ว่าเป็น
ความสามารถขององค์กรในการสร้าง การบูรณาการและปรับเปลี่ยนความสามารถภายในและ
ภายนอกเพ่ือจัดการกับสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ส่วน  Eisenhardt, K. M., & 
Martin, J. A. (2000) เสนอว่าเป็นความสามารถที่เป็นรากฐานของกิจวัตรเชิงกลยุทธ์ขององค์กร โดย
ที่ผู้จัดการจะบูรณาการ สร้างและใช้ทรัพยากรและความสามารถใหม่เพ่ือสร้างและรักษาผลการ
ดำเนินงานที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน ในขณะที่   Winter, S. G. (2003); Zollo, M., & Winter, S. G.  
(2002) กล่าวว่า เป็นรูปแบบกิจกรรมร่วมกันเรียนรู้และมีเสถียรภาพ โดยที่องค์กรสร้างและ
ปรับเปลี่ยนขั้นตอนการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบเพ่ือปรับปรุงผลการดำเนินงาน และ Teece, D. J., 
& Pisano, G.  (1994) และ  Teece, D. J. et al. (1997) นำเสนอไว้ว่า องค์กรที่ประสบความสำเร็จ
จะมีความสามารถในการตอบสนองที่ตรงเวลา มีนวัตกรรมที่รวดเร็วและยืดหยุ่น พร้อมกับ
ความสามารถในการจัดการเพ่ือประสานงานและปรับใช้ความสามารถภายในและภายนอกอย่างมี
ประสิทธิภาพดังนั้นการศึกษาวิจัยนี้ ได้ทำการศึกษาความสามารถเชิงพลวัตเพ่ือหาองค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต จากทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวข้องมีนักวิชาการได้ให้ความหมาย
ของความสามารถเชิงพลวัต สามารถสรุปได้ตามตาราง 2 ดังนี้  
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ตาราง 2  แสดงความหมายของความสามารถเชิงพลวัต (Dynamic Capabilities) 
 

นักวิชาการ ความหมายของความสามารถเชงิพลวัต 
Teece, D. J. et al. (1997) ความสามารถขององค์กรในการสร้าง บูรณาการ และปรับปรุง

ความสามารถภายในและภายนอกเพื่อให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมที่
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 

Helfat, C. E. (1997) เป็นส่วนหน่ึงของศักยภาพหรือความสามารถท่ีทำให้บริษัทสามารถสร้าง
ผลิตภณัฑ์และกระบวนการใหม่ๆ  เพื่อตอบสนองต่อสภาวะตลาดที่
เปลี่ยนแปลงไป 

Eisenhardt, K. M., & Martin, J. 
A. (2000) 

กระบวนการขององค์กรในการบรูณาการ ปรับปรุงและเพิ่มพูน
ทรัพยากรที่องค์กรมีอยู่ เพื่อให้เหมาะสมกับสภาวะทางการตลาดที่
เปลี่ยนแปลง  

Zollo, M., & Winter, S. G.,  & 
Winter (2002) 

เป็นรูปแบบกิจกรรมที่องค์กรสร้างและปรับเปลีย่นกิจวัตรการปฏิบัตงิาน
อย่างเป็นระบบเพื่อแสวงหาประสทิธิภาพที่ดีขึ้น 

 Zahra, S. A., & George, G. 
(2002) 

เป็นความสามารถในการปรับใช้และปรับเปลีย่นฐานทรัพยากรใหม่เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกคา้ที่เปลี่ยนแปลงไปและกลยุทธ์ของ
คู่แข่ง 

 Winter, S. G. (2003) การดำเนินการเพื่อขยายกจิการ แก้ไขหรือสร้างความสามารถทั่วไปของ
องค์กร 

Teece, D. J. (2007) ความสามารถขององค์กรในการรบัรู้โอกาสทางธุรกิจและภัยคุกคามที่
เกิดขึ้น นำโอกาสที่มสีรา้งให้เกิดคณุค่าทางธุรกิจให้กับองค์กรตลอดจน
รักษาไว้ด้วยความได้เปรียบทางการแข่งขันด้วยการปรบัปรุง
ความสามารถและทรัพยากรที่มีอยู่ภายในองค์กร 

Helfat, C. E. et al. (2007) ความสามารถขององค์กรในการสร้าง ขยายกิจการหรือปรับเปลี่ยนฐาน
ทรัพยากรอย่างมีจดุมุ่งหมาย 

Wang, C. L., & Ahmed,  
P. K. (2007) 

เป็นการวางแนวพฤติกรรมขององค์กรอย่างต่อเนื่อง เพื่อบูรณาการ
ปรับเปลีย่น สร้างทรัพยากรและความสามารถใหม่ ที่เป็นความสามารถ
หลักขององค์กรขึ้นใหม่ เพื่อตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมท่ีเปลีย่นแปลง
ไปและให้ไดม้าซึ่งความได้เปรียบในการแข่งขัน 

Barreto, I. (2010) ความสามารถท่ีได้พัฒนาขึ้นมาจากการรับรู้ถึงโอกาสและภัยคุกคามที่
เกิดจากการเปลีย่นแปลงสภาพแวดล้อมภายนอก โดยการรบัรู้จะส่งผล
ให้เกิดการตัดสินใจในการบริหารจดัการองค์กรให้เท่าทันกับการ
เปลี่ยนแปลงและนำไปสู่การปรับเปลี่ยนทรัพยากรขององค์กรให้
สอดคล้องกับการเปลีย่นแปลง 

Protogerou, A. et al. (2012) สิ่งที่ช่วยให้องค์กรสามารถปรับเปลี่ยนความสามารถในการปฏิบัติงาน
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นักวิชาการ ความหมายของความสามารถเชงิพลวัต 
 ใหม่ได้อย่างต่อเนื่อง เพื่อบรรลคุวามไดเ้ปรียบทางการแข่งขันในระยะ

ยาว 

Adeniran, T. V., & Johnston, 
K. A. (2012) 

กระบวนการขององค์กรที่ออกแบบมาโดยเฉพาะเพื่อเปลี่ยนฐาน
ทรัพยากรขององค์กรในส่วนอ่ืนๆ เพื่อให้เกิดความได้เปรียบในการ
แข่งขันในสภาพแวดล้อมท่ีเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 

Nieves, J., & Haller, S. (2014) กระบวนการสร้างและเปลี่ยนแปลงฐานทรัพยากรใหม่ อย่างมี
จุดมุ่งหมาย ช่วยให้องค์กรสามารถตอบสนองต่อสถานการณ์ใหม่ได้ 

Aminu, M. I., & Mahmood, R.  
(2015) 

ความสามารถท่ีเป็นตัวขับเคลื่อนในการสร้าง การพัฒนาและปรับเปลี่ยน
ทรัพยากรที่มีอยู่ใหม่ เพื่อเกิดประสิทธิภาพใหม ่

Teece, D. J. et al. (2016) ความสามารถขององค์กรในการคดิริเริ่ม ปรับตัวให้เข้ากับการ
เปลี่ยนแปลงและสรา้งการเปลี่ยนแปลงท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกค้าและ
เหนือกว่าคู่แข่งขัน 

Yoshikuni, A. C., & Albertin, 
A. L.  (2017) 

ความสามารถขององค์กรในการพฒันาหรือรักษาความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขัน โดยใช้ความสามารถที่จำเป็นและความสามารถร่วมกันในการ
สร้างสรรค์ การประสานงาน และการปรับเปลี่ยนทักษะด้านทรัพยากร
ภายในใหม่  

Jantunen, A. et al. (2018) ความสามารถขององค์กรในการบรูณาการ สร้างและปรับเปลี่ยน
ความสามารถภายในและภายนอกเพื่อจัดการกับสภาพแวดล้อมท่ี
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 

Ferreira, J., & Coelho, A. 
(2020).   

องค์กรสามารถใช้ประโยชน์จากความสามารถท่ีมีอยู่ และสำรวจ
ความสามารถใหม่ๆ  ไปพร้อม ๆ กนั ตลอดจนปรับเปลี่ยนทรัพยากรของ
องค์กรใหม่เพื่อคว้าโอกาสทีม่ีอยู่และที่เกิดขึ้นใหม ่

Farzaneh, M. et al. (2021) ความสามารถขององค์กรที่พัฒนาด้านความรูเ้พื่อตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงในเชิงรุก 

Arun, K. & Yildirim Ozmutlu 
(2022) 

ความสามารถขององค์กรในการรบัรู้ เข้าใจและปรับตัวเพื่อสร้างและใช้
ประโยชน์จากความสามารถเฉพาะองค์กรทั้งภายในและภายนอก เพื่อ
จัดการกับสภาพแวดล้อมท่ีเปลี่ยนแปลงไปขององค์กร 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความหมายของความสามารถเชิงพลวัต จึงสรุปได้ว่า 

นักวิชาการส่วนใหญ่ได้ให้ความหมายของความสามารถเชิงพลวัต โดยแบ่งออกเป็น 3 ลักษณะ คือ  
ด้านความสามารถ ด้านการดำเนินการ ด้านกระบวนการและด้านกิจกรรม ซึ่งส่วนใหญ่จะให้
ความหมายโดยเน้นที่ด้านความสามารถขององค์กรที่ความหลากหลายมิติ กล่าวคือเป็นความสามารถ
ขององค์กรในการสร้าง การบูรณาการและการปรับปรุงเพ่ือให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมที่
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เป ลี่ ย น แป ล งอย่ างรวด เร็ ว   Jantunen, A.,  et al. (2018 ) ; Teece, D. J. et al. (1997 ) 
ความสามารถในการสร้าง การพัฒนาการและการปรับเปลี่ยนทรัพยากรที่มีอยู่ใหม่  Aminu, M. I., & 
Mahmood, R.  (2015) ความสามารถขององค์กรในการสร้าง การขยายกิจการหรือการปรับเปลี่ยน 
ฐานทรัพยากร Helfat, C. E. et al. (2007) ความสามารถสร้างผลิตภัณฑ์และกระบวนการใหม่ๆ  
Helfat, C. E. (1997) ความสามารถในการปรับใช้และปรับเปลี่ยนฐานทรัพยากรใหม่  Zahra, S. A., 
& George, G.  (2002) ความสามารถขององค์กรในการคิดริ เริ่ม การปรับตัวให้ เข้ากับการ
เปลี่ยนแปลงและการสร้างความเปลี่ยนแปลงที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้าและเหนือกว่าคู่แข่งขัน   
Teece, D. J. et al. (2016) ความสามารถขององค์กรในการรับรู้ถึงโอกาสทางธุรกิจและภัยคุกคามที่
เกิดขึ้น นำโอกาสที่มีสร้างให้เกิดคุณค่าทางธุรกิจให้กับองค์กรตลอดจนรักษาไว้ด้วยความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันด้วยการปรับปรุงความสามารถและทรัพยากรที่มีอยู่ภายในองค์กร   Teece, D. J. 
(2007); Barreto, I.  (2010) ความสามารถขององค์กรในการรับรู้ การเข้าใจและการปรับตัวของ
องค์กร Arun, K., & Yildirim Ozmutlu, S.  (2022) ความสามารถขององค์กรในการพัฒนาหรือ
รักษาความได้เปรียบในการแข่งขัน และความสามารถร่วมกันในการสร้างสรรค์ การประสานงาน และ
การปรับเปลี่ยนทักษะด้านทรัพยากรภายในใหม่ Yoshikuni, A. C., & Albertin, A. L. (2017) 
ความสามารถขององค์กรที่พัฒนาด้านความรู้เพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงในเชิงรุก Farzaneh, 
M., et al. (2021) ส่วนที่เป็นมุมมองของการสนับสนุนหรือสิ่งที่ช่วยให้องค์กรสามารถปรับเปลี่ยน
ความสามารถในการปฏิบัติงานใหม่ได้อย่างต่อเนื่อง เพ่ือบรรลุความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
Protogerou, A., et al. (2012) หรือความสามารถเชิงพลวัตช่วยให้องค์กรสามารถใช้ประโยชน์จาก
ความสามารถที่มีอยู่ และสำรวจความสามารถใหม่ๆ ตลอดจนปรับเปลี่ยนทรัพยากรขององค์กรใหม่
เพ่ือคว้าโอกาสที่มีอยู่และที่เกิดขึ้นใหม่ Ferreira, J. et al. (2020) ส่วนในด้านกระบวนการหรือการ
ดำเนินการ ได้ให้ความหมายไว้ว่า เป็นการดำเนินการเพ่ือขยายกิจการ แก้ไขหรือสร้างความสามารถ
ทั่วไปขององค์กร Winter, S. G.  (2003) เป็นการวางแนวทางพฤติกรรมขององค์กรอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือบูรณาการปรับเปลี่ยน การสร้างทรัพยากรและความสามารถใหม่  เพ่ือตอบสนองต่อ
สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไปและให้ได้มาซึ่งความได้เปรียบในการแข่งขัน Wang, C. L., & 
Ahmed, P. K. (2007) เป็นกระบวนการขององค์กรในการบูรณาการ การปรับปรุงและเพ่ิมพูน
ทรัพยากรที่องค์กรมีอยู่ Eisenhardt, K. M., & Martin, J. A. (2000)  กระบวนการขององค์กรที่
ออกแบบมาโดยเฉพาะเพ่ือเปลี่ยนฐานทรัพยากรขององค์กรในส่วนอ่ืนๆ เพ่ือให้เกิดความได้เปรียบใน
การแข่งขันในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  Adeniran, T. V., & Johnston, K. A. 
(2012) กระบวนการสร้างและเปลี่ยนแปลงฐานทรัพยากรใหม่อย่างมีจุดมุ่งหมาย ช่วยให้องค์กร
สามารถตอบสนองต่อสถานการณ์ใหม่ได้ Nieves, J., & Haller, S. (2014) ด้านเป็นรูปแบบกิจกรรม
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ที่องค์กรสร้างและปรับเปลี่ยนกิจวัตรการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบเพ่ือแสวงหาประสิทธิภาพที่ดีขึ้น  
Zollo, M., & Winter, S. G. (2002)  

ดังนั้นจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่า ความสามารถเชิงพลวัต 
(Dynamic Capabilities) หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการปรับตัวให้ เท่ าทันกับ
สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ประกอบด้วย ความสามารถด้านการรับรู้ ด้านการ
คว้าโอกาส ด้านการปรับตัว ด้านการเรียนรู้ ด้านการบูรณาการและด้านการประสานงาน เพ่ือให้
องค์กรมีความได้เปรียบทางการแข่งขันและนำไปสู่ผลการดำเนินงานขององค์กรที่ดีข้ึน 

 
แนวคิดของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology-
Enabled Dynamic Capabilities) 

แนวคิดความสามารถเชิงพลวัตได้เน้นย้ำถึงความจำเป็นในการปรับตัวและเปลี่ยนแปลงของ
องค์กรเพ่ือความอยู่รอดและการเติบโตภายใต้สถานการณ์การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว (Teece, D. J.   
et al., 1997) องค์กรมีความสามารถที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับบริบทขององค์กร ความสามารถและ
ทรัพยากรที่มีขององค์กรนั้นๆ รวมถึงความสามารถเชิงพลวัตของแต่ละองค์กรก็จะมีความแตกต่างกัน 
สิ่งสำคัญองค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตที่เหนือกว่าจะสามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงได้
อย่างรวดเร็วและประสบความสำเร็จในสภาพแวดล้อมที่ผันผวน (Leidner, D. E. et al., 2011) 
ดังนั้น เทคโนโลยีสารสนเทศ จึงเป็นทรัพยากรที่สำคัญที่สนับสนุนและช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ดำเนินงานขององค์กร (Bharadwaj, 2000) เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นเครื่องมือในการสร้าง
ความสามารถใหม่ๆ หรือปรับปรุงความสามารถที่มีอยู่ขององค์กรให้มีประสิทธิภาพและมีความ
แตกต่างที่เหนือกว่า ดังนั้น องค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เข้ามาช่วยใน
การดำเนินงานจะทำให้องค์กรสามารถรักษาความได้เปรียบในการแข่งขันและสามารถปรับตัวได้อย่าง
รวดเร็ว โดยความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศนั้น เป็นรากฐานที่สำคัญสำหรับ
ประสิทธิภาพการแข่งขันขององค์กร (Mikalef, P. et al., 2021) ผู้วิจัยได้เห็นถึงความสำคัญของ
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการศึกษาวิจัยนี้ จึงได้ทบทวนวรรณกรรมที่
เกี่ยวข้องกับความหมายของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า  Mikalef, P.  
et al. (2021); Mikalef, P., & Pateli, A. G. (2016); Van de Wetering, R., & Besuyen, M. 
(2019) ได้ให้ความหมายของ ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT-Enabled 
Dynamic Capabilities) หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการใช้ประโยชน์จากทรัพยากร
เทคโนโลยีสารสนเทศและความสามารถด้านเทคโนโลยีสารสนเทศร่วมกับทรัพยากรและ
ความสามารถอ่ืนๆ ขององค์กร เพ่ือจัดการกับสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
และ  Yoshikuni, A. C., & Albertin, A. L. (2017)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า เป็นความสามารถขององค์กรใน
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การเปลี่ยนแปลง (ปรับปรุง ปรับเปลี่ยนหรือปรับเปลี่ยนใหม่) ของกระบวนการทางธุรกิจที่เหนือกว่าคู่
แข่งขัน โดยการบูรณาการกิจกรรม การลดต้นทุนและการใช้ประโยชน์จากธุรกิจหรือการเรียนรู้ 

ดั งนั้ นผู้ วิจั ยจึ งสรุป ได้ ว่ า  ความสามารถเชิ งพลวัตที่ ใช้ เทคโนโลยีสารสน เทศ
(Information Technology-Enabled Dynamic Capabilities) หมายถึง ความสามารถของ
องค์กรในการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศในการขับเคลื่อนกลไกความสามารถเชิงพลวัต  
ที่ประกอบด้วย ความสามารถด้านการรับรู้ ด้านการคว้าโอกาส ด้านการปรับตัว ด้านการเรียนรู้ ด้าน
การบูรณาการและด้านการประสานงาน ทำให้องค์กรสามารถปรับตัวได้อย่างรวดเร็วใน
สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงไป นำไปสู่ความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานที่มี
ประสิทธิภาพ 

ความสามารถ เชิ งพ ล วัตที่ ใช้ เท ค โน โลยี ส ารสน เท ศ  ( IT-Enable Dynamic 
Capabilities) 

องค์กรต่างๆมีความสามารถเชิงพลวัตที่แตกต่างกัน ตามวัตถุประสงค์และหน้าที่ขององค์กร
นั้นๆ องค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตที่เหนือกว่า สามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็วและประสบความสำเร็จในสภาพแวดล้อมที่ผันผวน (Leidner, D. E. et al., 2011) ตามที่ 
Teece, D. J., & Pisano, G. (1994) และ Teece, D. J. et al. (1997) นำเสนอไว้ว่า องค์กรที่
ประสบความสำเร็จจะมีความสามารถในการตอบสนองที่ตรงเวลา มีนวัตกรรมที่รวดเร็วและมีความ
ยืดหยุ่น พร้อมกับมีความสามารถในการจัดการเพ่ือประสานงานและปรับใช้ความสามารถทั้งภายใน
และภายนอกอย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้น การปรับตัวขององค์กรในสภาพแวดล้อมที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วนั้น จำเป็นอย่างยิ่งที่องค์กรจะต้องใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการ
ปรับตัวให้เท่าทันกับสถานการณ์ปัจจุบัน เนื่องจากเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือที่ช่วยทำให้
องค์กรสามารถพัฒนานวัตกรรมที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคและสร้างความ
ได้เปรียบทางแข่งขันได้เป็นอย่างดี (สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์  และคณะ, 2553) อย่างไรก็ตาม 
เทคโนโลยีสารสนเทศเพียงอย่างเดียวนั้นไม่เพียงพอที่จะนำไปสู่ความได้เปรียบทางการแข่งขันที่
เหนือกว่าได้ แต่สิ่งที่สำคัญคือความสามารถที่มีประสิทธิภาพในการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Mikalef, P., 2014) ทั้งนี้ เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) จะช่วยทำให้ความสามารถเชิง
พลวัตขององค์กร ส่งผลต่อการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ใน
การบูรณาการ การสร้างและการปรับเปลี่ยนความสามารถภายในใหม่ และนำไปสู่ความได้เปรียบใน
การแข่งขัน (Bharadwaj, A. S., 2000) เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) จึงเป็นองค์ประกอบที่สำคัญของ
ความสามารถเชิงพลวัตเพ่ือใช้ในการค้นหาและซึมซับองค์ความรู้จากภายนอกที่มีอยู่ในการปรับปรุง
ความสามารถเชิงพลวัต ซึ่งองค์กรที่มีความสามารถด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ที่แข็งแกร่งจะ
สามารถทำการตัดสินใจและตอบสนองต่อความต้องการของตลาดที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  
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ดังนั้น การศึกษาวิจัยนี้จึงได้พิจารณาถึงความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
(IT-Enable Dynamic Capabilities) ที่มีบทบาทสำคัญในการสร้างสรรค์นวัตกรรมที่ส่งผลต่อ 
ความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจและผลการดำเนินงานขององค์กร โดยผู้จัดการต้องสร้าง
ความสามารถเชิงพลวัตเพ่ือรับรู้ถึงโอกาสและการคว้าโอกาส การเปลี่ยนแปลงและการปรับเปลี่ยน
ใหม่ตามโอกาสและภาวการณ์แข่งขันที่เกิดขึ้น ตามที่ Raschke (2010) เสนอไว้ว่า ความสามารถ 
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDCs) จะช่วยให้องค์กรสามารถออกแบบและปรับเปลี่ยน
กระบวนการใหม่ เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพรูปแบบธุรกิจใหม่ (Anderson, M. C. et al., 2006) และ
มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานขององค์กรสามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงสภาพธุรกิจและกล
ยุทธ์ขององค์กรภายใต้แรงกดดันทางเศรษฐกิจรวมถึงพนักงานสามารถใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือ
บูรณาการความรู้ที่มีอยู่ทั่วทั้งองค์กร พัฒนาความคิดสร้างสรรค์และกลยุทธ์ช่วยในการเชื่อมโยง
สาขาวิชาต่างๆ และแลกเปลี่ยนความคิดกับระหว่างบุคคล รวมถึงส่งผลให้องค์กรมีระบบหรือ  
แอปพลิเคชันที่ช่วยให้ได้มาซึ่งข้อมูลความต้องการของลูกค้า การเคลื่อนไหวของคู่แข่งขันและ 
การเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมภายนอก เป็นต้น (Yoshikuni, A. C., & Albertin, A. L., 2017) 

องค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT-Enable 
Dynamic Capabilities) 

มีการศึกษาที่ผ่านมาของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  (IT-Enable 
Dynamic Capabilities) พบว่า มีนักวิชาการที่ให้ความสนใจในศึกษา เช่น Mikalef, P. (2014)  
ได้นำเสนอองค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT-Enable Dynamic 
Capabilities) ที่ประกอบด้วย 1) ด้านการรับรู้ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT-enabled Sensing) 
ความสามารถในการรับรู้ถึงโอกาส มีความสำคัญอย่างยิ่งในสภาพแวดล้อมที่มีความเปลี่ยนแปลง เช่น 
องค์กรที่มุ่งเน้นการให้บริการ การเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่องของความต้องการของตลาด การพัฒนา
ทางเทคโนโลยีที่รวดเร็วและสถานการณ์ทางเศรษฐกิจและสังคมทั่วโลก เป็นต้น องค์กรจึงจำเป็นต้อง
สามารถประเมินและรับรู้ถึงสภาวะที่เปลี่ยนแปลงได้อย่างถูกต้อง ดังนั้นการพัฒนาความสามารถด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศมีความสำคัญที่ช่วยให้องค์กรสามารถรับรู้ถึงสภาพแวดล้อมภายนอกและรับรู้ถึง
ความเคลื่อนไหวของคู่แข่งได้  2) ด้านการประสานงานหรือการปรับตัวที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT-
enabled Coordination/Reconfiguration) เป็นการประสานงานหรือการปรับตัวขององค์กรที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งเป็นความสามารถขององค์กรในการสร้างการบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ภายในและภายนอกได้อย่างรวดเร็วเพ่ือตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไปและ
เพ่ือพัฒนาธุรกิจและกลยุทธ์ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศไปพร้อมๆ กัน 3) ด้านการเรียนรู้ที่ ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT-enabled Learning) เป็นความสามารถการเรียนรู้ด้านเทคโนโลยีของ
องค์กร เป็นความสามารถในการดูดซับและกำหนดการเรียนรู้ที่ ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็น
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ความสามารถขององค์กรในการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือที่จะได้มาซึ่งการดูดซับองค์
ความรู้ การเปลี่ยนแปลงและใช้ประโยชน์จากความรู้  และ 4) ด้านการบูรณาการที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT-enabled Integration) เป็นความสามารถการบูรณาการทรัพยากรขององค์กรและ
ความคล่องตัวในการรวมทรัพยากรที่กระจัดกระจายขององค์กร  เช่น ความรู้และการดำเนินงานของ
องค์กร โดยความสามารถด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเหล่านี้ เป็นแหล่งที่มาหลักของความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันอย่างยั่งยืนสำหรับองค์กรที่มุ่งเน้นการบริการที่ดำเนินงานในสภาพแวดล้อมที่ไม่
แน่นอน ต่อมา Mikalef, P., & Pateli, A.  (2017) ได้นำเสนอความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT-Enable Dynamic Capabilities) ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ 1) ความสามารถด้านการ
รับรู้ คือ ความสามารถในการระบุ ตีความและแสวงหาโอกาสในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลง เมื่อ
องค์กรรับรู้ถึงโอกาสในการสร้างสรรค์นวัตกรรมแล้ว จะต้องประสานงานและรวมกระบวนการ
ปฏิบัติงาน ทั้ งภายในและภายนอกเข้าด้วยกัน 2) ความสามารถด้านการประสานงาน คือ
ความสามารถในการประสานและปรับใช้งาน ทรัพยากรและกิจกรรมในความสามารถในการ
ปฏิบัติงานใหม่  3) ความสามารถด้านการเรียนรู้ คือความสามารถในการปรับปรุงความสามารถใน
การปฏิบัติงานที่มีอยู่ด้วยองค์ความรู้ใหม่ 4) ความสามารถการบูรณาการ คือความสามารถในการ
รวบรวมองค์ความรู้ส่วนบุคคลเข้ากับความสามารถในการปฏิบัติงานใหม่ของหน่วยงาน 5) 
ความสามารถการปรับตัว คือการเปลี่ยนแปลงหรือการปรับฐานทรัพยากรใหม่ที่ เหมาะสมกับ
สภาพแวดล้อมมากขึ้น (Pavlou, P. A., & El Sawy, O. A., 2011)  

ดังนั้น ในการศึกษาวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้การศึกษาองค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัตเพ่ือ
นำมากำหนดเป็นองค์ประกอบและตัวชี้วัดของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  
ซึ่งนักวิชาการส่วนใหญ่ให้สนับสนุนการวัดความสามารถเชิงพลวัตที่หลากหลายมิติ เนื่องจากองค์กร
ต่างๆ มีความสามารถเชิงพลวัตที่แตกต่างกัน จะตอบสนองกับวัตถุประสงค์และหน้าที่ที่แตกต่างกัน 
ผู้วิจัยจึงได้ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวกับความสามารถเชิงพลวัตและสรุปองค์ประกอบ
ของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศตามตาราง 3 ดังต่อไปนี้ 
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จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องความสามารถเชิงพลวัต จึงสรุปได้ว่า 
การศึกษาเกี่ยวกับความสามารถเชิงพลวัตในบริบทขององค์กรธุรกิจที่มีความหลากหลาย เช่น  
กลุ่มธุรกิจ SMEs กลุ่มภาคธุรกิจทางการแพทย์  ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจโลจิสติกส์  ธุรกิจสตาร์ทอัพ 
ธุรกิจทางการศึกษา ธุรกิจธนาคาร รวมถึงกลุ่มอุตสาหกรรมเทคโนโลยี อุตสาหกรรมการพิมพ์นิตยสาร 
อุตสาหกรรมยานยนต์ และอุตสาหกรรมแปรรูปอาหาร เป็นต้น ส่วนใหญ่ทำการศึกษาเป็นรูปแบบการ
วิจัยเชิงปริมาณและนักวิชาการส่วนใหญ่ได้ให้ความสนใจและความสำคัญในการศึกษาองค์ประกอบ
ของความสามารถเชิงพลวัตที่มีความแตกต่างกันและหลากหลายมิติแต่มีปฏิสัมพันธ์กัน (Nieves, J., 
& Haller, S. & Haller, 2014)ทั้งนี้จากข้อมูลหลักฐานเชิงประจักษ์ในเบื้องต้น ผู้วิจัยนำมาสังเคราะห์
เพ่ือสรุปองค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัต โดยในการศึกษาวิจัยนี้จะมุ่งเน้นไปที่ความสามารถ
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT-enabled Dynamic Capabilities) ผู้วิจัยจึงประยุกต์ใช้
แนวคิดของ Pavlou, P. A., & El Sawy, O. A. (2011), Mikalef, P., & Pateli, A.  (2017) และ 
Ilmudeen, A. (2022) ซึ่งจากการศึกษาของ Pavlou, P. A., & El Sawy, O. A. (2011) ได้นำเสนอ
องค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัตที่ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ 1) ความสามารถด้านการรับรู้ 
(Sensing capability) เป็นการรับรู้ถึงการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อม ความต้องการของลูกค้า  
การเคลื่อนไหวของคู่แข่งและการพัฒนาเทคโนโลยี 2) ความสามารถด้านการเรียนรู้ (Learning 
capability) เป็นการสร้างความรู้ใหม่โดยอาศัยข้อมูลที่รวบรวมผ่านความสามารถด้านการรับรู้  
3) ความสามารถด้านการบูรณาการ(Integrating capability) เป็นการบูรณาการทรัพยากรใหม่กับ
ทรัพยากรที่มีอยู่รวมถึงความรู้และทรัพยากรของแผนกต่างๆในองค์กร ความสามารถในการบูรณาการ
ช่วยให้บริษัทต่างๆ สามารถเปลี่ยนแปลงทรัพยากรให้เป็นผลงานที่เป็นนวัตกรรมได้ (Zhou, S. S., 
Feng, & Jiang,2 019) 4) ความสามารถด้านการประสานงาน (Coordinating capability) เป็น
ความสามารถในการประสานงานการทำงานทางธุรกิจในองค์กรอย่างเป็นระบบ มีความต่อเนื่องและมี
ประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับ การศึกษาของ Mikalef, P., & Pateli, A. (2017) และ 
Ilmudeen, A. (2022) ที่ ได้นำเสนอองค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้ เทคโนโลยี
ส ารสน เทศ ( IT-enabled dynamic capabilities) ที่ ป ระกอบด้ วย  5  องค์ ป ระกอบ  ได้ แก่   
1) ความสามารถด้านการรับรู้ถึ งโอกาส (Sensing) 2)ความสามารถด้านการประสานงาน
(Coordination) 3) ความสามารถด้านการเรียนรู้  (Learning) 4) ความสามารถด้านการบูรณาการ
(Integrating) 5)  ความสามารถด้านการปรับเปลี่ยนใหม่(Reconfiguring) ทั้งนี้  การศึกษาของ 
Mikalef, P., & Pateli, A. (2017) และ Ilmudeen, A. (2022) ได้ทำการศึกษาเกี่ยวกับความสามารถ
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในบริบทขององค์กรธุรกิจที่มีบริบทและแนวทางที่ใกล้เคียงกับการ
วิจัยนี้ ทั้งนี้จากการทำการสังเคราะห์องค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัต พบว่า ยังมีหลาย
องค์ประกอบที่สามารถนำมาใช้วัดความสามารถเชิงพลวัตได้ ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงได้
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ทำการศึกษาองค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัตเพ่ิมเติมจากการศึกษาของ Pavlou, P. A., & 
El Sawy, O. A. (2011), Mikalef, P., & Pateli, A.  (2017) และ Ilmudeen, A. (2022) โดยได้เพ่ิม 
1 องค์ประกอบที่สำคัญคือ ด้านการคว้าโอกาส (Seizing) ซึ่งเป็นความสามารถขององค์กรในการ
ตัดสินใจเพ่ือไขว่คว้าโอกาสที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว เนื่องจากความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส 
(Sensing) อาจไม่เพียงพอที่จะประสบความสำเร็จในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว องค์กรจะต้องใช้ความสามารถด้านการคว้าโอกาส ด้วยการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี
สารสนเทศในการสำรวจสภาพแวดล้อม การระบุถึงโอกาสใหม่ๆ และคาดการณ์อุปสรรคท่ีอาจเกิดขึ้น
รวมถึงการตรวจสอบสินค้าและบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าและตรวจสอบ
ผลกระทบที่อาจเกิดจากการเปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีต่อลูกค้าได้อย่างทันท่วงที ซึ่ง
จะทำให้ธุรกิจมีความแตกต่างและสามารถตอบสนองกับความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างรวดเร็ว ทำ
ให้ธุรกิจมีความได้เปรียบทางการแข่งขันและส่งผลต่อผลการดำเนินงานขององค์กรที่ดีขึ้น จึงมี
ความสำคัญกับบริบทของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงในปัจจุบัน 

ดังนั้น ผู้วิจัยได้นำเกณฑ์การเลือกตัวชี้วัดตามแนวทางของ Brown (2009) ได้อธิบายถึง 
การเลือกตัวชี้วัดไว้ใน Good Practice Guidelines for Indicator Development and Reporting 
โดยตัวชี้วัดนั้นต้องสามารถอธิบายถึงความหมายและมีความเฉพาะเจาะจงที่สามารถอธิบายถึง
ลักษณะปรากฏการณ์ได้อย่างชัดเจน โดยมีการพิจารณาถึงสถิติการใช้ตัวชี้วัดของตัวแปรในงานวิจัยที่
ผ่านมาสอดคล้องกับ Moore (1950) ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี้มีความสัมพันธ์กันและสามารถแบ่ง
กระบวนการทำงานของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กรออกเป็น 2 ระยะ 
กล่าวคือ ในระยะแรกองค์กรจะใช้ความสามารถด้านการรับรู้ เพ่ือให้องค์กรมีความสามารถในการระบุ 
ตีความและแสวงหาโอกาสใหม่ๆจากสภาพแวดล้อมภายนอก (Pavlou, P. A., & El Sawy, O. A., 
2011) ตามมุมมองของ Teece, D. J. (2007) กล่าวว่า องค์กรจะต้องมีความสามารถในการรับรู้ถึง
โอ ก าส (Sensing)  ก า ร ค ว้ า โอ ก า ส (Seizing)  แ ล ะ ก า ร ป รั บ ตั ว ห รื อ ก า ร เป ลี่ ย น แ ป ล ง
(Reconfiguring/Transforming) เพ่ือการพัฒนาและปรับใช้ไปพร้อมๆ กันเพ่ือสร้างและรักษาความ
ได้ เปรียบ ในการแข่ งขั นทางธุ รกิ จ  สอดคล้ องกับ  Wang, & Ahmed (2007) ได้ อธิบ ายว่ า 
ความสามารถเชิงพลวัตเป็นความสามารถท่ีพัฒนาขึ้นมาจากการรับรู้ถึงโอกาสและภัยคุกคามที่เกิดขึ้น 
โดยการรับรู้จะส่งผลถึงการตัดสินใจในการบริหารจัดการองค์กรให้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลง เพื่อให้
องค์กรเกิดการปรับตัวและสามารถใช้ทรัพยากรให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น เพ่ือให้ได้มาซึ่ง
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ดังนั้น เมื่อองค์กรมีความสามารถในด้านการรับรู้ในสภาพแวดล้อมที่มี
การเปลี่ยนแปลงและสามารถระบุถึงโอกาสทางธุรกิจได้แล้วซึ่งจะส่งผลให้องค์กรสามารถมองเห็น
โอกาสและคว้าโอกาสนั้นอย่างทันท่วงที แล้วนำมาปรับเปลี่ยนองค์กรจึงนำเข้าสู่ในระยะที่สองคือ 
องค์กรมีการดำเนินการจัดการกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ และกระบวนการใหม่ๆ ที่จำเป็นจะต้อง
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ปรับปรุงและปรับเปลี่ยนใหม่ ซึ่งจะต้องใช้ความสามารถขององค์กรที่มีอยู่ผ่านการเรียนรู้ขององค์กร 
การบูรณาการองค์กรความรู้และทักษะใหม่ๆ (Pavlou, P. A., & El Sawy, O. A., 2011; Teece, D. 
J. , 2007) เพ่ือให้องค์กรเกิดแนวคิดใหม่ๆและนำไปสู่การพัฒนารูปแบบธุรกิจให้มีประสิทธิภาพตาม
แนวคิดของ Teece, D. J., D. J., & Pisano, G.  (1994) และ Teece, D. J., et al. (1997) ที่ได้
เสนอว่า องค์ประกอบหลักของความสามารถเชิงพลวัตที่เป็นกระบวนการการจัดการขององค์กรมี  
3 กระบวนการ คือ 1) การประสานงาน (Coordination)หรือการบู รณาการ ( Integrating)  
2) การเรียนรู้ (Learning) และ 3) การปรับตัว (Reconfiguring) ซึ่งกระบวนการเหล่านี้ เป็นส่วนหนึ่ง
ของกระบวนการด้านการรับรู้ถึงโอกาส (Sensing) ด้านการคว้าโอกาส (Seizing) และด้านการจัดการ
ภั ยคุ กคาม  (Managing threats) และการศึ กษาของ Wilden, R., et al. (2016) ได้ อธิบ าย
กระบวนการดำเนินงานของความสามารถเชิงพลวัตที่ประกอบด้วย  1) ด้านการรับรู้ถึงโอกาส 
(Sensing) เป็นความสามารถในการรับรู้และเข้าใจการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม โอกาสและ
อุปสรรคทางธุรกิจ 2) ด้านการคว้าโอกาส (Seizing) เป็นความสามารถในการตัดสินใจเพ่ือไขว่คว้า
โอกาสที่เกิดขึ้น และเพ่ือรับมือกับอุปสรรคและการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ   
3) ด้านการปรับตัว (Reconfiguring) เป็นความสามารถในการปรับรูปแบบธุรกิจและการดำเนินงาน
ขององค์กรเพื่อให้สอดคล้องกับการตัดสินใจและกลยุทธ์ขององค์กร  

ผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่า องค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ประกอบไปด้วย 6 คุณลักษณะที่สำคัญ คือ 1) ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (Sensing)  
2) ความสามารถด้านการคว้าโอกาส(Seizing) 3) ความสามารถด้านการปรับตัว (Reconfiguring)  
4) ความสามารถด้านการเรียนรู้(Learning) 5) ความสามารถด้านการบูรณาการ(Integrating) และ 
6) ความสามารถด้านการประสานงาน  (Coordination) ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี้มีการวัดและ
ประเมินผลจากตัวชี้วัด สามารถอธิบายได้ ดังนี้ 

การวัดความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 การวัดความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ผู้วิจัยได้กำหนดองค์ประกอบ  
ที่สามารถอธิบายถึงคุณลักษณะและสะท้อนถึงความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  
ได้ตามตาราง 5 สามารถอธิบายได้ ดังนี้ 
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ตาราง 5  แสดงองค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

องค์ประกอบ 
ความสามารถเชิงพลวัต 

ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
แหล่งอ้างอิง 

1. ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส  
(Sensing Capabilities) 

Chatterjee, S. et al. (2021), Devi, Y. et al. 
(2021), Venkatesh, V. C. et al. (2021), 
Vrontis et al. (2021), Liu, C., & Yang, J. 
(2021), Arun, K., & Yildirim Ozmutlu, S. 
(2022), Weaven, S.,et al., (2021), Tabaklar, 
T., et al. (2021), Matarazzo, M., et al. 
(2021), Mutongoreya, G. (2021), Mikalef, P. 
et al. (2021), Markovich, A., Efratand Raban 
(2021), Kanittha Pattanasing, K. et al. 
(2021), Rashid, S., & Ratten, V. (2020), 
Enkel, E., & Sagmeister, V. (2020), Heider, 
A. et al. (2020), Bocken, N. M., & Geradts, 
T. H. (2020), Rashidirad, M., & Salimian, H. 
(2020), Schmidt, A. L., & Scaringella, L. 
(2020), Feng, N., et al. (2019), Abbas, J.  
et al. (2019), Wohlgemuth, V. et al. (2019), 
Kareem, M. A. et al. (2019), Zhou, S. S.  
et al. (2019), Mousavi, S. et al. (2018), 
Jantunen, A. et al. (2018), Darawong, C.  
(2018), Purnomo, M. (2018), Teece, D. J. 
(2017), Wilden, R., & Gudergan, S. (2017), 
Mikalef, P., & Pateli, A.  (2017), Kuo, S.-Y.  
et al. (2017), Pandit, D., et al. (2017), 
Teece, D. J., Peteraf, & Leih (2016), Shafia, 
M. A., et al. (2016), Breznik, L., & Lahovnik, 
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องค์ประกอบ 
ความสามารถเชิงพลวัต 

ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
แหล่งอ้างอิง 

M. (2016), Aminu, M. I., & Mahmood, R.  
(2015), Rehman, K. U., & Saeed, Z. (2015), 
Wilhelm, H.,et al. (2015), Gurkan Inan, & 
Bititci (2015), Lin, et al. (2015), Lin, Y., & 
Wu, L.-Y. (2014), Nieves, J., & Haller, S. 
(2014), Jiao, H. et al (2013), Makkonen, H. 
et al. (2013), Nedzinskas, Š. et al. (2013), 
Wilden, R. et al. (2013), Adeniran, T. V., & 

Johnston, K. A. (2012), Tseng, S. M., & Lee, 
P. S. (2014), Cao, L. (2011), Cui, Y., & Jiao, 
H. (2011), Ellonen, H.-K. et al. (2011), 
Teece, D. J. (2007) 

2. ความสามารถด้านการคว้าโอกาส 
   (Seizing Capabilities) 

Chatterjee, S. et al. (2021), Devi, Y. et al. 
(2021), Venkatesh, V. C. et al. (2021), 
Vrontis et al. (2021), Weaven, S. et al., 
(2021), Tabaklar, T. et al. (2021), 
Mutongoreya, G.(2021), Mikalef, P., et al. 
(2021), Markovich, A.,Efratand Raban 
(2021), Rashid, S., & Ratten, V. (2020), 
Enkel, E., & Sagmeister, V. (2020), Heider, 
A., et al. (2020), Bocken, N. M., & Geradts, 
T. H. (2020), Wohlgemuth, V.,et al. (2019), 
Mousavi, S. et al. (2018), Jantunen, A. et al. 
(2018), Purnomo, M. (2018), Teece, D. J. 
(2017), Wilden, R., & Gudergan, S. (2017), 
Kuo, S.-Y. et al. (2017), Teece, D. J. , 
Peteraf, & Leih (2016), Shafia, M. A. et al. 
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องค์ประกอบ 
ความสามารถเชิงพลวัต 

ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
แหล่งอ้างอิง 

(2016), Breznik, L., & Lahovnik, M. (2016), 
Gurkan Inan, &  Bititci (2015), Makkonen, H. 
et al. (2013), Nedzinskas, Š., et al. (2013), 
Wilden, R., et al.(2013), Ellonen, H.-K.,  
et al. (2011), Teece, D. J. (2007) 

3. ความสามารถด้านการปรับตัว  
   (Reconfiguring Capabilities) 

Devi, Y. et al. (2021), Venkatesh, V. C. et al. 
(2021), Vrontis et al. (2021), Ghasemzadeh, 
P.et al. (2021), Farzaneh, M. et al. (2021), 
Weaven, S. et al., (2021), Tabaklar, T. et al. 
(2021), Markovich, A., Efratand Raban 
(2021), Kanittha Pattanasing, K. et al. 
(2021), Enkel, E., & Sagmeister, V. (2020), 
Abbas, J. et al. (2019), Kareem, M. A.   
et al.(2019), Zhou, S. S. et al., (2019), 
Mousavi, S. et al.(2018), Jantunen, A. et al. 
(2018), Kuo, S.-Y. et al. (2017), Pandit, D.  
et al.(2017), Mikalef, P., & Pateli, A. (2017), 
Singh, B., & Rao, M. (2017), Shafia, M. A.,  
et al. (2016), Breznik, L., & Lahovnik, M. 
(2016), Wilhelm, H.,et al. (2015), พรสวัสดิ์ 
มงคลชัยอรัญญา และคณะ (2557), Gurkan Inan 
and  Bititci(2015), Nieves, J., & Haller, S. 
(2014), Jiao, H., et al (2013), Makkonen, H., 
et al. (2013), Nedzinskas, Š., et al. (2013), 
Wilden, R., et al.(2013), Cao, L. (2011), Cui, 
Y., & Jiao, H. (2011), Ellonen, H.-K., et al. 
(2011), Teece, D. J. (2007) 



58 
 

องค์ประกอบ 
ความสามารถเชิงพลวัต 

ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
แหล่งอ้างอิง 

4. ความสามารถด้านการเรียนรู้    
   (Learning Capabilities) 

Ghasemzadeh, P. et al. (2021), Liu, C., & 
Yang, J. (2021), Farzaneh, M., et al. (2021), 
Arun, K., & Yildirim Ozmutlu, S. (2021), 
Matarazzo, M., et al. (2021), Kanittha 
Pattanasing, K. et al. (2021), Rashidirad, M., 
& Salimian, H. (2020), Schmidt, A. L., & 
Scaringella, L. (2020), Feng, N. et al. (2019), 
Abbas, J., et al. (2019), Kareem, et al. 
(2019), Darawong, C. (2018), Pandit, D., et 
al.(2017), Singh, B., & Rao, M. (2017), 
Mikalef, P., & Pateli, A. (2017), Aminu, M. I., 
& Mahmood, R.  (2015), Rehman, K. U., & 
Saeed, Z. (2015), Wilhelm, H. et al. (2015), 
พรสวัสดิ์ และคณะ(2557), Lin, Y., & Wu, L.-Y. 
(2014), Makkonen, H., et al. (2013), Pavlou, 
P. A., & El Sawy, O. A. (2011), Protogerou, 
A., et al. (2011) 

5. ความสามารถด้านการบูรณาการ 
   (Integration Capabilities) 

Ghasemzadeh, P.,et al. (2021), Liu, C., & 
Yang, J. (2021), Farzaneh, M. et al. (2021), 
Arun and Ozmutlu(2021), Rashidirad, M., & 
Salimian, H. (2020), Schmidt, A. L., & 
Scaringella, L. (2020), Feng, N., et al. 
(2019), Abbas, J., et al. (2019), Pandit, D., 
et al.(2017), Singh and Rao (2017), Mikalef, 
P., & Pateli, A. (2017), Aminu, M. I., & 
Mahmood, R. (2015), Rehman, K. U., & 
Saeed, Z. (2015), Lin, et al.(2015), Lin, Y., & 
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องค์ประกอบ 
ความสามารถเชิงพลวัต 

ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
แหล่งอ้างอิง 

Wu, L.-Y. (2014), Adeniran, T. V., & Johnston, 

K. A. (2012), Tseng, S. M., & Lee, P. S. 
(2014), Pavlou, P. A., & El Sawy, O. A. 
(2011), Protogerou, A.  
et al. (2011) 

6. ความสามารถด้านการประสานงาน 
   (Coordinating Capabilities) 

Ghasemzadeh, P.,et al. (2021), Liu, C., & 
Yang, J. (2021), Arun, K., & Yildirim 
Ozmutlu, S. (2021), Matarazzo, M. et al. 
(2021), Rashidirad, M., & Salimian, H. 
(2020), Schmidt, A. L., & Scaringella, L. 
(2020), Feng, N., et al. (2019), Abbas, J.  
et al. (2019), Darawong, C. (2018), Pandit, 
D. et al.(2017), Mikalef, P., & Pateli, A. 
(2017), Teece, David Peteraf, Margaret Leih, 
& Sohvi. (2016), Aminu, M. I., & Mahmood, 
R. (2015), Rehman, K. U., & Saeed, Z. 
(2015), Lin, Y., & Wu, L.-Y.  (2014), Pavlou, 
P. A., & El Sawy, O. A. (2011) 

 
1.  ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (Sensing Capabilities) 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของความสามารถ
ด้านการรับรู้ถึงโอกาส เช่น  Pavlou, P. A., & El Sawy, O. A. (2011) ได้ให้ความหมายของ 
ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส หมายถึง ความสามารถในการระบุ อธิบายและแสวงหาโอกาสใน
สภาพแวดล้อม Mikalef, P. (2016) ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส หมายถึง ความสามารถใน
การระบุ อธิบายและแสวงหาโอกาสในสภาพแวดล้อม โดยจะขึ้นอยู่กับความสามารถในการสำรวจ
สภาพแวดล้อม การประเมินตลาดและคู่แข่งขัน การปรับเปลี่ยนใหม่ให้สำเร็จอย่างรวดเร็วก่อนการ
แข่ งขัน  Mikalef, P., & Pateli, A.  (2017) ความสามารถด้ านการรับรู้ถึ งโอกาส หมายถึ ง 
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ความสามารถในการระบุ การอธิบายและค้นหาโอกาสในสภาพแวดล้อม โดยการรวบรวมข้อมูลทาง
การตลาดเกี่ยวกับความต้องการของตลาด การเคลื่อนไหวของคู่แข่งขัน และเทคโนโลยีใหม่ๆ เพ่ือปรับ
กลยุทธ์ในเชิงรุก Kuo, S.-Y. et al. (2017) ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส หมายถึง การ
ตรวจสอบ การค้นหา การระบุและการสำรวจโอกาสใหม่ๆ ทางธุรกิจ  Ilmudeen, A. (2022) 
ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส หมายถึง ความสามารถในการสำรวจและค้นหาที่เกี่ยวข้อง
เทคโนโลยีและการตลาดทั้งในประเทศและทั่วโลก จึงต้องเรียนรู้เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมและ
ความสามารถทางเทคโนโลยีใหม่ เช่น การลงทุนในกิจกรรมการวิจัย การสำรวจความต้องการของ
ลูกค้า การประเมินผู้จัดหาวัตถุดิบและการตอบสนองของคู่แข่งขัน Devi, Y. et al. (2021) 
ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส หมายถึง การรับรู้โอกาสและภัยคุกคาม องค์กรสามารถการ
เรียนรู้ การกำหนดรูปแบบและเปรียบเทียบโอกาสและภัยคุกคาม โดยการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม
ภายในและภายนอก เป็นการกำหนดตลาดเป้าหมายและการประเมินความต้องการและความชอบ
ของลูกค้าที่ เปลี่ยนแปลงไปและ Vrontis, et al. (2021) ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส 
หมายถึง กระบวนการรับรู้และอธิบายถึงโอกาสของการเปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมขององค์กร 
เพ่ือรับรู้ถึงโอกาสใหม่ๆและภัยคุกคามที่อาจเกิดขึ้น ซึ่งชี้ให้เห็นว่าความสามารถด้านการรับรู้ เป็น
ทักษะเชิงกลยุทธ์ที่สำคัญสำหรับความอยู่รอดขององค์กรในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลง  

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องข้างต้น ผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่าความสามารถด้านการ
รับรู้ถึงโอกาส (Sensing Capabilities) หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการรับรู้และเข้าใจถึง
โอกาสและอุปสรรคทางธุรกิจ ด้วยการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศในการสำรวจ
สภาพแวดล้อม การระบุถึงโอกาสใหม่ๆ และคาดการณ์อุปสรรคที่อาจเกิดขึ้น รวมถึงการตรวจสอบ
สินค้าและบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า และตรวจสอบผลกระทบที่อาจเกิดจากการ
เปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีต่อลูกค้า  ตามตาราง 6 สามารถอธิบายได้ ดังนี้ 
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ตาราง 6  แสดงองค์ประกอบของความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (Sensing Capabilities) 
 

องค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ความสามารถ 
ด้านการรับรู้ถึงโอกาส 
(Sensing Capabilities) 
 

1. การสำรวจสภาพแวดล้อมและ
ระบุโอกาสใหม่ๆทางธุรกิจ  

2. การตรวจสอบการพัฒนาสินค้า
และบริการเพ่ือให้มั่นใจว่า
สอดคล้องกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

3. การนำแนวคิดที่ได้ไปใช้กับ
ผลิตภัณฑ์ใหม่และปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่มีอยู่  

4. การคาดการณ์ความไม่ต่อเนื่อง
ที่เกิดขึ้น เพ่ือปรับกลยุทธ์ใน
การดำเนินงานเชิงรับและเชิงรุก 

Mikalef, P. et al. (2021) 
Ilmudeen, A. et al. (2021) 
Mikalef, P. & Pateli, A. 
(2017) 
Mikalef (2016) 
 

1. การระบุประเภทลูกค้า  
2. การระบุความต้องการของลูกค้า  
3. การมีเครือข่ายที่ดี  
4. การแสวงหาความร่วมมือกับ

เครือข่ายภายนอกใหม่  
5. การพัฒนาความคิดใหม่  
6. การสะสมความรู้  

Vrontis, et al. (2021) 

1. การสำรวจสภาพแวดล้อมเพ่ือ
ค้นหาโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ 

2. การตรวจสอบผลกระทบที่อาจ
เกิดข้ึนจากการเปลี่ยนแปลงใส
ภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีต่อ
ลูกค้า 

3. การตรวจสอบการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์เพ่ือให้แน่ใจว่า

Pavlou, P. A., & El Sawy, 
O. A. (2011) 
Rehman, K. U., & Saeed, 
Z. (2015) 
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องค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

สอดคล้องกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
4. การทุ่มเทเวลาอย่างมากในการ

นำแนวคิดมาใช้กับผลิตภัณฑ์
ใหม่และปรับปรุงผลิตภัณฑ์ท่ีมี
อยู่เดิม 

1. การตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้าใหม่ได้อย่างรวดเร็ว 

2. การสำรวจสภาพแวดล้อม เพ่ือ
ระบุโอกาสทางธุรกิจใหม่ 

3. การปรับผลิตภัณฑ์/บริการให้
ตรงกับความต้องการของลูกค้า
แต่ละราย 

4. ธุรกิจเข้าสู่ตลาดใหม่อย่าง
รวดเร็ว 

5. การส่งเสริมผลิตภัณฑ์/บริการ
ใหม่อย่างรวดเร็ว 

6. การตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงที่สำคัญใน
โครงสร้างราคาของคู่แข่ง 

Arun, & Ozmutlu (2021) 

 1. การรวบรวมข้อมูลลูกค้าและ
สำรวจตลาดที่มีศักยภาพ 

2. การรวบรวมข้อมูลทาง
เศรษฐกิจเก่ียวกับการ
ดำเนินงานและสภาพแวดล้อม
ในการปฏิบัติงาน 

Kuo, S.-Y. et al. (2017) 
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2.  ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (Seizing Capabilities) 
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของความสามารถ

ด้านการคว้าโอกาส เช่น Vrontis, et al. (2021) ได้ให้ความหมายของความสามารถด้านการคว้า
โอกาส หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการรวบรวมทรัพยากรและใช้ประโยชน์จากโอกาสและ
สามารถจัดการกับอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงที Kuo, et al. (2017) ความสามารถด้านการคว้า
โอกาส หมายถึง ความสามารถในความเข้าใจเชิงกลยุทธ์และการตัดสินใจที่ถูกต้องและดำเนินการ
ตามนั้นSchoemaker, Heaton and Teece, D. J. (2018) ความสามารถด้านการคว้าโอกาส 
หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการคว้าโอกาสได้อย่างทันท่วงที ด้วยความสำเร็จในการคิดค้น
และนำระบบใหม่ที่ใช้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลงภายนอกมาใช้ให้เกิดประโยชน์ และ Devi, Y. et al. 
(2021) ความสามารถด้านการคว้าโอกาส หมายถึง การคว้าโอกาสจะเกี่ยวข้องกับ 1) การนำเสนอ
แนวทางแก้ไขปัญหาเฉพาะของลูกค้า ซึ่งงรวมถึงการปรับปรุงรูปแบบธุรกิจเพ่ือสร้างมูลค่าโดยการ
กำหนดกลุ่มตลาดเป้าหมายและพัฒนากลไกเพ่ือแนะนำคุณลักษณะใหม่ในผลิตภัณฑ์และการบริการ
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 2) การกำหนดขอบเขตของรูปแบบและการสร้าง
ความสามารถเชิงกลยุทธ์ 3) การสร้างความไว้วางใจและความภักดี เป็นผลการดำเนินงานของบริษัทมี
ความสัมพันธ์โดยตรงกับระดับความมุ่งมั่นและความภักดีของพนักงาน4) ความต้องการของลูกค้า การ
ตอบสนองของตลาดและการเปลี่ยนแปลงในเทคโนโลยีที่จำเป็นในการรับมือกับสภาพแวดล้อม 
ที่ท้าทาย  

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องข้างต้น ผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่า ความสามารถด้านการ
คว้าโอกาส (Seizing Capabilities) หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการคว้าโอกาสใหม่ๆทาง
ธุรกิจได้อย่างทันท่วงที ด้วยการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการพัฒนารูปแบบธุรกิจ
ใหม่ๆ การออกแบบการบริการ การปรับปรุงและประยุกต์ใช้ในการดำเนินงานของธุรกิจ รวมถึงการ
ค้นหาแนวทางการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและเท่าทันการ
เปลี่ยนแปลงทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว ตามตาราง 7 สามารถอธิบายได้ ดังนี้ 
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ตาราง 7 แสดงองค์ประกอบของความสามารถด้านการคว้าโอกาส (Seizing Capabilities) 
 

องค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ความสามารถด้านการคว้า
โอกาส 
(Seizing Capabilities) 

 

1. การลงทุนเพ่ือค้นหาแนวทางการแก้ไข
ปัญหาให้กับลูกค้า 

2. การนำแนวปฏิบัติที่ดีที่สุดมาใช้ 
3. การแก้ไขข้อบกพร่องตามข้อเสนอแนะจาก

พนักงาน 
4. การพัฒนาการดำเนินงานตามข้อเสนอแนะ

จากลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

Wilden, R., & 
Gudergan, S. 
(2017) 
Wilden, R., et al. 
(2013) 
 

1. การพัฒนาขั้นตอนและบริการใหม่  
2. การพัฒนาการดำเนินการตามข้อเสนอแนะ

ของลูกค้า  
 
3. การมุ่งเน้นการจัดการและการทำงานที่มี

ประสิทธิภาพ  
4. การสร้างการปรับเปลี่ยนและปรับปรุง

รูปแบบธุรกิจ  
5. การลงทุนด้านเทคโนโลยีและการออกแบบ

เพ่ือเข้าถึงตลาด  
6. การดำเนินการและบูรณาการการตัดสินใจ

เชิงกลยุทธ์ใหม่  

Vrontis, et al. 
(2021) 

1. การใช้แนวปฏิบัติที่ดีที่สุด 
2. การตอบสนองต่อข้อบกพร่องที่พนักงาน

แจ้งไว้ 
3. การเปลี่ยนแนวทางปฏิบัติตามคำติชมของ

ลูกค้า 

Markovich, A., 
Efratand Raban 
(2021) 
 

1. การตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงใน
สภาพแวดล้อมการทำงาน 

Jantunen, A. 
et al. (2018) 
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2. การมุ่งมั่นพัฒนาวิธีการใหม่ๆ ในการทำ
ธุรกิจ 

3. การสร้างองค์ความรู้เพ่ิมเติมอย่าง
ต่อเนื่อง 

4. การพยายามโน้มน้าวทิศทางของภาค
ธุรกิจอย่างจริงจัง  

 

 
3. ความสามารถด้านการปรับตัว(Reconfiguring Capabilities) 

 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของความสามารถ
ด้านการปรับตัว (Reconfiguring Capabilities) เช่น Ilmudeen, A. (2022) ได้ให้ความหมายของ 
ความสามารถด้านการปรับตัว หมายถึง ความสามารถในการปรับเปลี่ยนสินทรัพย์และโครงสร้าง
องค์กรใหม่ เมื่อองค์กรมีการเติบโตและการตลาดมีการเปลี่ยนแปลง Mikalef, P., & Pateli, A. 
(2017) ความสามารถด้านการปรับตัว หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการดำเนินการตามกล
ยุทธ์ และการเปลี่ยนแปลงความสามารถในการปฏิบัติงานอย่างรวดเร็ว ความสามารถขององค์กรใน
การดำเนินการตามกลยุทธ์ โดยการเปลี่ยนแปลงองค์กรเพ่ือรับมือกับสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่
เปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการปฏิบัติงานอย่างรวดเร็ว Vrontis, et al. (2021) 
ความสามารถด้านการปรับตัว หมายถึง การปรับเปลี่ยนใหม่เพ่ือช่วยให้องค์กรสามารถจัดระเบียบ
ทรัพยากรใหม่และเก่าเพ่ือให้ได้มูลค่าสูงสุดซึ่งขึ้นอยู่กับการคาดการณ์ของฝ่ายบริหาร และ Devi, Y., 
et al. (2021) ความสามารถด้านการปรับตัว หมายถึง การจัดการภัยคุกคามและการปรับเปลี่ยนใหม่ 
มีการออกแบบรูปแบบธุรกิจใหม่อย่างต่อเนื่อง การจัดแนวร่วมหรือการปรับแนวใหม่ความสามารถ
ของบริษัทในการรวมและออกแบบกลยุทธ์ใหม่ กำหนดลำดับความสำคัญและปรับโครงสร้างตามนั้น 
เป็นปัจจัยสำคัญในการเผชิญกับความท้าทายทางสังคมและเศรษฐกิจ  
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องข้างต้น ผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่าความสามารถด้านการ
ปรับตัว(Reconfiguring Capabilities) หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการปรับเปลี่ยนของ
ธุรกิจให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ด้วยการใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับตัว การปรับเปลี่ยนธุรกิจใหม่ การพัฒนาสินค้าและบริการ และการ
สร้างความร่วมมือกับพันธมิตร เพื่อพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดที่ตอบสนองกับต้องการของลูกค้าและ
การดำเนินงานที่มีความคล่องตัวเท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ ตามตาราง 8 สามารถอธิบาย
ได้ ดังนี้ 
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ตาราง 8  แสดงองค์ประกอบของความสามารถด้านการปรับตัว (Reconfiguring Capabilities) 
 

องค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ความสามารถด้านการ
ปรับตัว 
(Reconfiguring 
Capabilities) 

 

1. การปรับตวัและตอบสนองตอ่การเปลี่ยนแปลง
ที่ไม่คาดคิดได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2. การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจหรือยุติ
ความสัมพันธ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3. การปรับกระบวนการทางธุรกิจเพ่ือ
ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ 

4. การปรับกระบวนการทางธุรกิจใหม่เพ่ือให้
เกิดประสิทธิผลใหม่ 

Mikalef, P., et al. 
(2021) 
Ilmudeen, A.,  
et al. (2021) 
Mikalef, P., & 
Pateli, A. (2017) 
Mikalef (2016) 
 

1. การกระจายอำนาจการตัดสินใจและกิจกรรม
ต่างๆ 

2. การบริหารจัดการธุรกิจอย่างคล่องตัว 
3. การบูรณาการและแบ่งปันความรู้ 
4. การแจกจ่ายทรัพย์สิน 
5. การใช้ความรู้ที่สร้างขึ้น 
6. สนับสนุนพนักงานบริการลูกค้า 
7. การให้รางวัลแก่พนักงานที่มุ่งเน้นการบริการ 
8. การสื่อสารและความร่วมมือระหว่างแผนก 
9. การสร้างข้อเสนอใหม่และพัฒนา

กระบวนการเพ่ือปรับเปลี่ยนการดำเนินงาน
ที่มีอยู่ 

Vrontis, et al. 
(2021) 

1. การพัฒนาบริการใหม่ๆ ได้อย่างยืดหยุ่น 
2. ตระหนักถึงโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ หรือ

ความเป็นไปได้ของภัยคุกคามได้อย่าง
รวดเร็ว 

3. การปรับเปลี่ยนทรัพยากรใหม่ 
4. การสื่อสารกับองค์กรเครือข่ายได้อย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

Kuo, S.-Y., et al. 
(2017) 
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องค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

1. การนำวิธีการจัดการรูปแบบใหม่มาใช้ใน
การดำเนินงาน 

2. วิธีการหรือกลยุทธ์ทางการตลาดใหม่หรือที่
เปลี่ยนแปลงอย่างมาก 

3. การปรับกระบวนการทางธุรกิจใหม่ที่
สำคัญ 

4. วิธีการใหม่หรือการเปลี่ยนแปลงในการ
บรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์ 

Wilden, R., & 
Gudergan, S. 
(2017) 

 
4.  ความสามารถด้านการเรียนรู้ (Learning Capabilities) 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่ เกี่ยวข้อง  มีนั กวิชาการได้ ให้ ความหมายของ
ความสามารถด้านการเรียนรู้  เช่น  Mikalef, P., & Pateli, A. (2017) ได้ ให้ ความหมายของ 
ความสามารถด้านการเรียนรู้ หมายถึง ความสามารถในการเรียนรู้และปรับใช้ข้อมูลเพ่ือใช้ประโยชน์
จากความรู้ใหม่ในการประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจ Ilmudeen, A. (2022) ความสามารถด้านการ
เรียนรู้ หมายถึง การดำเนินการขององค์กรเพ่ือเรียนรู้และประเมินผลของโอกาสที่เป็นไปได้ โดยการ
ตรวจสอบประสิทธิภาพหรือรับข้อมูลเชิงลึกมากขึ้นเพ่ือประเมินและระบุพ้ืนที่เฉพาะสำหรับการ
ปรับปรุงเพิ่มเติม Matarazzo, M. et al. (2021) ความสามารถด้านการเรียนรู้ หมายถึง การปรับปรุง
ความสามารถที่มีอยู่ด้วยองค์ความรู้ใหม่ เมื่อมีการระบุโอกาสแล้ว องค์กรจะต้องปรับใช้และเปลี่ยน
ทรัพยากรใหม่ๆ ผ่านกิจกรรมการเรียนรู้ โดยการค้นหาแนวทางแก้ไขใหม่ๆ และสร้างความรู้ใหม่ 
Farzaneh, M.,et al. (2021) ความสามารถด้านการเรียนรู้ หมายถึง การเรียนรู้เป็นองค์ประกอบ
พ้ืนฐานของการพัฒนาความรู้ในองค์กร เป็นกระบวนการสร้าง การรักษาและถ่ายทอดความรู้ภายใน
องค์กรซึ่ งขึ้นอยู่กับกระบวนการสร้างความรู้ของสมาชิกในองค์กร และ Li and Wu (2014) 
ความสามารถด้านการเรียนรู้ หมายถึง การเรียนรู้เป็นกระบวนการที่ทำให้การดำเนินงานขององค์กรมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากขึ้น โดยผ่านการทำซ้ำและการทบทวน ซึ่งความสามารถในการ
เรียนรู้ช่วยให้องค์กรหลีกเลี่ยงการทำผิดพลาดซ้ำ โดยใช้บทเรียนจากประสบการณ์ที่ผ่านมาและยัง
ช่วยให้สามารถสำรวจความรู้ใหม่และพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ ดังนั้น ความสามารถในการเรียนรู้จะ
สามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจผ่านกลไกการเรียนรู้ตามประสบการณ์ของ
ผู้บริหารและการดูดซับข้อมูลและทรัพยากรจากภายนอก  
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จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องข้างต้น ผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่าความหมายความสามารถ
ด้านการเรียนรู้(Learning Capabilities)หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการเรียนรู้และการใช้
ข้อมูลและความรู้ใหม่ ด้วยการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการวิเคราะห์และประมวลผล
เพ่ือนำเข้าข้อมูลและความรู้ใหม่ๆ ในการพัฒนา การสร้างและการปรับใช้ข้อมูลและความรู้ใหม่เพ่ือ
ประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจและใช้ประโยชน์ในการดำเนินงานของธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
ตามตาราง 9 สามารถอธิบายได้ ดังนี้ 

 
ตาราง 9  แสดงองค์ประกอบของความสามารถด้านการเรียนรู้  (Learning Capabilities) 
 

องค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ความสามารถด้านการ
เรียนรู้ 
(Learning Capabilities) 

 

1. การระบุ ประเมินและนำเข้าข้อมูลและ
ความรู้ใหม่ 

2. การแปลงข้อมูลที่มีอยู่เดิมให้เป็นความรู้ใหม่ 
3. การปรับใช้ข้อมูลและสร้างความรู้ใหม่ที่

เป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานของธุรกิจ 
4. การใช้ข้อมูลและความรู้ที่สะสมมา

ประกอบการตัดสินใจ 

Mikalef, P. et al. 
(2021) 
Ilmudeen, A.,  
et al. (2021) 
Mikalef, P., & 
Pateli, A. (2017) 
Mikalef (2016) 

1. การดำเนินงานที่ให้คุณค่าและนำเข้า
ข้อมูลและความรู้ใหม่ที่มีประสิทธิภาพ 

2. การรวบรวมข้อมูลและความรู้ใหม่ 
3. การแปลงข้อมูลที่มีอยู่ให้เป็นความรู้ใหม่ 
4. การใช้ความรู้กับผลิตภัณฑ์ใหม่ที่มี

ประสิทธิภาพ 
5. การพัฒนาความรู้ใหม่ที่มีศักยภาพท่ีมี

อิทธิพลต่อการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 

Pavlou, P. A., & 
El Sawy, O. A. 
(2011) 
Rehman, K. U., & 
Saeed, Z. (2015) 

1. องค์กรสามารถระบุและรับความรู้จาก
ภายในและภายนอก  

2. แผนกงานและบุคคลต่างๆมีการ
แลกเปลี่ยนข้อมูลกันอย่างอิสระ 

Arun, & Ozmutlu 
(2021) 
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องค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

3. พนักงานสามารถเข้าถึงข้อมูลที่ต้องการได้
อย่างง่ายดาย  

4. มีกลไกที่ใช้งานได้จริงเพ่ืออำนวยความ
สะดวกในการแบ่งปันความรู้ภายในองค์กร 

5. องค์กรใช้ความคิดริเริ่ม ระดมความคิด
หรือมุ่งเน้นที่กลุ่ม เพ่ือสร้างแนวคิด
ผลิตภัณฑ์หรือการแก้ไขปัญหาใหม่ๆ จาก
พนักงาน  

6. องค์กรสามารถเปลี่ยนข้อมูลที่มีอยู่เดิมให้
เป็นความรู้ใหม่  

7. องค์กรสามารถใช้ประโยชน์จากข้อมูล
ภายในและภายนอกและความรู้ในการใช้
งานที่เป็นรูปธรรมได้สำเร็จ  

1. มีโปรแกรมการเรียนรู้  
2. การฝึกอบรมภายในบ่อยครั้ง 
3. การแบ่งปันความรู้และการจัดตั้งกลุ่มการ

เรียนรู้  
4. โปรแกรมการเรียนรู้ความรู้ทาง

อุตสาหกรรมที่คาดการณ์ไว้เป็นประจำ 

Farzaneh, M. 
et al. (2021) 

1. การระบุให้คุณค่าและนำเข้าข้อมูลและ
ความรู้ใหม่  

2. การปรับใช้ข้อมูลและสร้างความรู้ใหม่  
3. การแปลงข้อมูลที่มีอยู่ให้เป็นความรู้ใหม่  
4. การใช้ความรู้เพื่อสร้างคุณค่าได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 
5. การพัฒนาความรู้ใหม่ เรียนรู้สิ่งใหม่

ภายในองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

Rashidirad, M., & 
Salimian, H. 
(2020) 

1. การจัดสัมมานาการเรียนรู้ความรู้เป็น Ghasemzadeh, 
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องค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ประจำ 
2. มีโอกาสภายในเพื่อการฝึกอบรมด้าน

การศึกษา 
3. การแบ่งปันและเรียนรู้องค์ความรู้ใน

องค์กร   
4. โปรแกรมการเรียนรู้ข้ามสายงานอยู่

บ่อยครั้ง  

P. et al. (2021)  

 
5.  ความสามารถด้านการบูรณาการ (Integration Capabilities) 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องมีนักวิชาการได้ให้ความหมายของความสามารถ
ด้านการบูรณาการ เช่น Mikalef, P., & Pateli, A. (2017) ได้ให้ความหารยของ ความสามารถด้าน
การบูรณาการ หมายถึง ความสามารถในบูรนาการที่ เกี่ยวข้องกับการประเมินทรัพยากรและ
ความสามารถขององค์กรและคู่ค้าทางธุรกิจ เป็นความสามารถในการปลูกฝังและใช้ประโยชน์จาก
ความสามารถในการปฏิ บั ติ งาน ใหม่ห รือที่ ได้ รับการปรับปรุ งใหม่  Ilmudeen, A. (2022) 
ความสามารถด้านการบูรณาการ หมายถึง ความสามารถในการใช้ประโยชน์เทคโนโลยีสารสนเทศใน
การประมวลผลข้อมูลที่มีประสิทธิภาพ ช่วยเพ่ิมความสามารถในการรวบรวม การสังเคราะห์และ
เผยแพร่ข้อมูลขององค์กร Matarazzo, M. et al. (2021)  ความสามารถด้านการบูรณาการ หมายถึง 
การบูรณาการความรู้ใหม่เข้าในระบบส่วนรวมเพ่ือปรับเปลี่ยนความสามารถในการปฏิบัติงาน
ใหม่Ghasemzadeh, P. et al. (2021) ความสามารถด้านการบูรณาการ หมายถึง กระบวนการสร้าง
ความสามารถและช่วยให้องค์กรบูรณาการและรวบรวมความรู้ที่แบ่งปันของบุคคลในระดับกลุ่มหรือ
ระดับทีม Arun, & Ozmutlu (2022) ความสามารถด้านการบูรณาการ หมายถึง การสร้างความ
มั่นใจในความร่วมมือระหว่างแผนก การกำหนดเป้าหมายร่วมกันและการสร้างเครือข่ายการสื่อสาร
ทางธุรกิจ และ Darawong, C. (2018) ความสามารถด้านการบูรณาการ หมายถึง ความสามารถใน
การรวบรวมความรู้ระดับบุคคลและระดับทีมงาน การมีส่วนร่วมของพนักงานทุกคนในการแบ่งปัน
ความรู้และกระบวนการแก้ปัญหาทางธุรกิจ 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องข้างต้น ผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่าความหมายความสามารถ

ด้านการบูรณาการ (Integration Capabilities) หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการบูรณาการ
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การทำงานร่วมกันภายในองค์กรให้มีประสิทธิภาพและการทำงานร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
พันธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือให้การดำเนินงานบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร ด้วยการใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณาการและสร้างความร่วมมือในการทำงานร่วมกันทั้งภายในองค์กร
พันธมิตรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทางธุรกิจเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการทำงานให้ตอบสนองกับการ
เปลี่ยนแปลงทางธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพตามตาราง 10 สามารถอธิบายได้ ดังนี้ 

 
ตาราง 10 แสดงองค์ประกอบของความสามารถด้านการบูรณาการ (Integration Capabilities) 
 

องค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ความสามารถ 
ด้านการบูรณาการ 
(Integration 
Capabilities) 
 

1. การเข้าถึงข้อมูลและทรัพยากรที่มี
คุณค่าอ่ืนๆจากพันธมิตรทางธุรกิจได้
แบบทันท่วงที 

2. การรวมข้อมูลที่เก่ียวข้องจากคู่ค้า  
ผู้จัดหาวัตถุดิบ และลูกค้า  

3. การทำงานร่วมกันกับพันธมิตร 
ทางธุรกิจเพื่อคาดการณ์ความ
ต้องการและการวางแผนธุรกิจ 

4. การปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ
ร่วมกับผู้จัดหาวัตถุดิบ  
ผู้จัดจำหน่ายและลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

Mikalef, P. et al. 
(2021) 
Ilmudeen, A. et al. 
(2021) 
Mikalef, P., & Pateli, 
A. (2017) 
Mikalef, P. (2016) 
 

1. หน่วยแผนกต่างๆ ภายในองค์กรมี
ความร่วมมือกันจัดการการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

2. มีกิจกรรมทางธุรกิจร่วมกันเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการสถานการณ์ 

3. มีเป้าหมายของหน่วยงานที่
สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 

Arun, & Ozmutlu 
(2021) 
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องค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

4. มีความเข้าใจเกี่ยวกับความ
รับผิดชอบและงานทางธุรกิจของแต่
ละแผนก 

1. การรวบรวมข้อมูลลูกค้าและการ
สำรวจตลาดที่มีศักยภาพ 

2. การรวบรวมข้อมูลอุตสาหกรรมเพ่ือ
การตัดสินใจในการบริหาร 

3. การบูรณาการเทคโนโลยีที่เก่ียวข้อง
กับอุตสาหกรรมเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์
ใหม่ 

4. การบันทึกและบูรณาการวิธีการและ
ประสบการณ์ในอดีตในการจัดการ
ปัญหาขององค์กร  

Farzaneh, M., et al. 
(2021) Li, & Wu 
(2014) 

 
6.  ความสามารถด้านการประสานงาน (Coordinating Capabilities) 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องมีนักวิชาการได้ให้ความหมายของความสามารถ
ด้านการประสานงาน เช่น Mikalef, P., & Pateli, A. (2017) ได้ให้ความหมายของ ความสามารถ
ด้านการประสานงาน หมายถึง ความสามารถในการประสานงานและการปรับใช้ทรัพยากร ด้วยการ
ประสานกิจกรรมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้อง การทำงานร่วมกัน ลดความซ้ำซ้อนของงานและ
ส่งเสริมการทำงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ Matarazzo, M. et al. (2021)  ความสามารถด้าน
การประสานงาน หมายถึง  ความสามารถในการจัดระเบียบและแนวทางปฏิบัติในการปรับใช้งาน
ทรัพยากรและกิจกรรมภายในองค์กรใหม่เพ่ือประสิทธิภาพของผลการดำเนินงานขององค์กร Arun, & 
Ozmutlu (2022) ความสามารถด้านการประสานงาน หมายถึง การปฏิบัติตามกระบวนการทาง
ธุรกิจ การกระจายงานตามความรู้และทักษะของพนักงานและการประเมินการใช้ทรัพยากรร่วมกัน
อย่างเหมาะสม Ilmudeen, A. (2022) ความสามารถด้านการประสานงาน หมายถึง การกำหนดและ
ดำเนินงานเพ่ือความคล่องตัวในการปฏิบัติงานขององค์กร กระบวนการประสานงานระหว่างสายงาน
และช่องทางการประสานงานขององค์กร เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อโอกาสทางการตลาด Pavlou, 
P. A., & El Sawy, O. A.  (2011) ความสามารถด้านการประสานงาน หมายถึง ความสามารถในการ
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ประสานงานและปรับทรัพยากรต่างๆ เพ่ือสอดคล้องกันและบรรลุตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ 
Rehman, K. U., & Saeed, Z. (2015) ความสามารถด้านการประสานงาน หมายถึง   ความสามารถ
ในการประสานงานจะช่วยให้บริษัทรวบรวมความรู้และประมวลความรู้ไว้ทั้งหมดเข้าด้วยกัน เพ่ือผลิต
และส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่มีประสิทธิภาพด้านต้นทุนและสามารถรับข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการของ
ลูกค้าได้ รวมทั้งความสามารถในการประสานงานจะทำหน้าที่ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ ด้วยการ
ทำงานร่วมกันในสายงานเดียวกันและต่างแผนกเพ่ือออกแบบผลิตภัณฑ์เฉพาะ และ Protogerou, A., 
et al. (2011) ความสามารถด้านการประสานงาน หมายถึง ความสามารถในการประสานงานแสดง
ถึงกระบวนการจัดการองค์กรที่เกี่ยวข้องกับการประสานงานและการบูรณาการของกิจกรรมและ
ทักษะที่แตกต่างกัน ผ่านแนวปฏิบัติขององค์กรและนโยบายภายในที่ส่งเสริมประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นส่วน
สำคัญของกระบวนการจัดการการเปลี่ยนแปลงเพ่ือปรับปรุงการตัดสินใจและประสิทธิภาพขององค์กร  

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องข้างต้น ผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่าความหมายความสามารถ
ด้านการประสานงาน (Coordinating Capabilities) หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการ
ประสานงานการทำงานร่วมกันภายในองค์กรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทางธุรกิจ ด้วยการใช้ประโยชน์
จากเทคโนโลยีสารสนเทศในกระบวนการประสานงานระหว่างฝ่ายงานภายในองค์กร และการ
ประสานงานการทำงานร่วมกันกับคู่ค้าทางธุรกิจ ผู้จัดจำหน่าย ลูกค้าและพันธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือให้
เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน ลดการทำงานที่ซ้ำซ้อนและส่งเสริมการทำงานร่วมกันอย่างมี
ประสิทธิภาพตามตาราง 11 สามารถอธิบายได้ ดังนี้ 

 
ตาราง 11 แสดงองค์ประกอบของความสามารถด้านการประสานงาน (Coordinating 
Capabilities) 
 

องค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ความสามารถด้านการ
ประสานงาน 
(Coordinating 
Capabilities) 

1. มีการประสานงานระหว่าง
กิจกรรมการทำงานต่างๆที่มี
ประสิทธิผลมากข้ึน 

2. มีการประสานงานกับลูกค้า คู่ค้า
ทางธุรกิจ และผู้จัดจำหน่ายได้
อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

3. การตรวจสอบให้แน่ใจว่าผลงาน
ที่ได้สอดคล้องกับงานของ

Mikalef, P. et al. (2021) 
Ilmudeen, A. et al. 
(2021) 
Mikalef, P., & Pateli, A. 
(2017) 
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องค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

หน่วยงานอื่นหรือพันธมิตรทาง
ธุรกิจ 

4. การลดการทำงานที่ซ้ำซ้อนกัน
ระหว่างหน่วยงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

1. กระบวนการทางธุรกิจต่างๆ ใน
องค์กรมีความสอดคล้องกันเป็น
อย่างดี 

2. มีการจัดสรรทรัพยากรภายใน
องค์กรได้อย่างเหมาะสม 

3. การแบ่งปันทรัพยากรเป็นที่
ยอมรับเป็นบรรทัดฐานในองค์กร 

4. พนักงานได้รับมอบหมายงาน
ตามสัดส่วนของความรู้และ
ทักษะที่เกี่ยวข้องกับงาน 

5. มีความสอดคล้องระหว่างความ
เชี่ยวชาญของพนักงานและ
กระบวนการทำงาน 

Arun, & Ozmutlu 
(2021) 

1. มีความมั่นใจว่าผลงานขององค์กร
สอดคล้องกับกับงานของผู้อ่ืน 

2. มีการจัดสรรทรัพยากรได้ 
อย่างเหมาะสม (เช่น ข้อมูล เวลา 
รายงาน) ภายในกลุ่ม 

3. สมาชิกกลุ่มได้รับมอบหมายให้
ทำงานตามความรู้และทักษะที่
เกี่ยวข้องกับงาน 

4. มีความม่ันใจว่ามีความเข้ากันได้
ระหว่างความเชี่ยวชาญของ

Pavlou, P. A., & El 
Sawy, O. A. (2011) 
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องค์ประกอบของ
ความสามารถเชิงพลวัต 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

สมาชิกในกลุ่มและกระบวนการ
ทำงาน 

 1. การบูรณาการและการกำหนด
มาตรฐานของกระบวนการทาง
ธุรกิจ 

2. การนำเครื่องมือและเทคนิคการ
จัดการล่าสุดมาใช้ 

3. การดำเนินการตามแผนธุรกิจ
อย่างเป็นระบบ 

Protogerou, A. et al. 
(2011) 

 
ดังนั้น จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความสามารถเชิงพลวัต ผู้วิจัยจึงได้

กำหนดตัวชี้วัดของความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  (IT-enabled Dynamic 
Capabilities) ประกอบด้วย 6 ด้ าน คือ 1) ความสามารถด้านการรับรู้ถึ งโอกาส (Sensing 
Capabilities) ธุ รกิจค้ าปลีกสมัย ใหม่สามารถนำมาใช้ ในการดำเนินธุรกิจด้ วยการสำรวจ
สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลง เพ่ือรับรู้และเข้าใจถึงโอกาสและอุปสรรคทางธุรกิจ สามารถระบุถึง
โอกาสใหม่ๆทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็วและคาดการณ์อุปสรรคทางธุรกิจที่อาจเกิดขึ้นเพ่ือปรับกลยุทธ์
ในการดำเนินงานทั้งเชิงรับและเชิงรุก รวมถึงการตรวจสอบสินค้าและบริการเพ่ือให้มั่นใจว่าสอดคล้อง
กับความต้องการของลูกค้า และการตรวจสอบผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงใน
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีต่อลูกค้า 2) ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (Seizing Capabilities) 
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่สามารถนำมาปรับใช้ในการดำเนินธุรกิจ ด้วยวิธีการพัฒนารูปแบบช่องทางการ
เข้าถึงสินค้าและบริการรวมถึงการชำระเงินและการส่งมอบให้มีความสะดวกและรวดเร็ว การ
ออกแบบการบริการใหม่ๆที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า การปรับปรุงการดำเนินงานตาม
ข้อเสนอแนะจากลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า
และประยุกต์ใช้กับธุรกิจทั้งรูปแบบออฟไลน์และรูปแบบออนไลน์ 3) ความสามารถด้านการปรับตัว 
(Reconfiguring Capabilities) ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่สามารถนำมาปรับใช้ในการดำเนินธุรกิจด้วย
วิธีการปรับตัวของธุรกิจให้ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว การปรับเปลี่ยนรูปแบบ
กระบวนการดำเนินงานของธุรกิจใหม่ให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ การพัฒนาสินค้า
หรือบริการใหม่ที่ตอบสนองกับความต้องการของตลาดและพฤติกรรมของผู้บริโภค การสร้างความ
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ร่วมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจเพ่ือสร้างความแตกต่างทางธุรกิจและร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็น
เครื่องมือในการบริหารจัดการธุรกิจได้อย่างคล่องตัว 4) ความสามารถด้านการเรียนรู้ (Learning 
Capabilities) ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่สามารถนำมาปรับใช้ในการดำเนินธุรกิจด้วยวิธีการวิเคราะห์และ
ประมวลผลข้อมูลและความรู้ใหม่ที่สอดคล้องกับการดำเนินงานของธุรกิจ การปรับเปลี่ยนข้อมูลที่มี
อยู่เดิมให้เป็นความรู้ใหม่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ การสร้างองค์ความรู้ใหม่ที่เป็นประโยชน์ต่อการ
ดำเนินงานของธุรกิจ การปรับใช้ข้อมูลและความรู้ที่สะสมมาประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจและการ
นำองค์ความรู้มาต่อยอดทางธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ 5) ความสามารถด้านการบูรณาการ 
(Integration Capabilities) ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่สามารถนำมาปรับใช้ในการดำเนินธุรกิจ ด้วย
วิธีการเข้าถึงข้อมูลและทรัพยากรที่มีคุณค่าอ่ืนๆ จากพันธมิตรทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว การบูรณา
การและรวบรวมความรู้ใหม่เพ่ือปรับเปลี่ยนความสามารถในการดำเนินงานทางธุรกิจ การบูรณาการ
การทำงานร่วมกันกับพันธมิตรและคู่ค้าทางธุรกิจเพ่ือการคาดการณ์ความต้องการ การวางแผนทาง
ธุรกิจและการใช้ทรัพยากรร่วมกัน การปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
ลูกค้าให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจและการบูรณาการการทำงานร่วมกันของฝ่ายงาน
ต่างๆภายในร้าน เพ่ือสามารถจัดการกับสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 6) 
ความสามารถด้านการประสานงาน (Coordinating Capabilities) ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่สามารถ
นำมาปรับใช้ในการดำเนินธุรกิจ ด้วยวิธีการประสานงานระหว่างฝ่ายงานต่างๆภายในร้านเพ่ือความ
ร่วมมือกันในการทำงาน การประสานงานกับลูกค้า คู่ค้าและพันธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือส่งเสริมการ
ทำงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ การลดการทำงานที่ซ้ำซ้อนกันระหว่างหน่วยงานและกระบวนการ
ประสานงานทางธุรกิจให้มีความคล่องตัวในการปฏิบัติงานมากขึ้น ดังแสดงในภาพ 1 
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ภาพ 1 องค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  

(IT-enabled Dynamic Capabilities) 
 

แนวคิดเกี่ยวกับนวัตกรรม (Innovation) 
การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ส่งผลทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงกับวิถีชีวิตผู้คนในสังคม 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งการดำเนินชีวิตในยุคของการเว้นระยะห่างทางสังคม (Social Distancing) ทำให้
องค์กรต่างๆจำเป็นต้องมองหาแนวทางการแก้ไขปัญหารูปแบบใหม่ๆ เพ่ือตอบสนองต่อความ
เปลี่ยนแปลงเหล่านี้ ความสามารถเชิงพลวัตจึงมีบทบาทสำคัญขององค์กร เนื่องจากเป็นการเน้นย้ำถึง
ความสามารถที่มีอยู่ขององค์กรและมีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับผลการดำเนินงานขององค์กรซึ่ง
องค์กรที่อยู่ในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว จำเป็นต้องใช้ประโยชน์จากโอกาส
ใหม่ๆทางธุรกิจ ด้วยการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่เพ่ือรักษาความได้เปรียบในการแข่งขัน ดังนั้น องค์กร
ต่างๆ จำเป็นต้องมีความสามารถเชิงพลวัตที่แข็งแกร่งตลอดจนเชื่อมโยงไปถึงการสร้างนวัตกรรมอย่าง
ต่อเนื่อง (Zhou, S. S. et al., 2019) เนื่องจากความสามารถเชิงพลวัตเป็นแหล่งที่มาของข้อมูลและ
ความรู้เพื่อให้เกิดความยั่งยืนของนวัตกรรม (Cabral, J. d. O., 2010) สอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
(Farzaneh, M. et al., 2021) พบว่า ความสามารถเชิงพลวัตมีส่วนสนับสนุนผลการดำเนินงานด้าน
นวัตกรรมเป็นอย่างดี เนื่องจากนวัตกรรมได้รับการพิจารณาอย่างกว้างขวางว่าเป็นกลไกสำคัญสำหรับ

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
(IT-enabled Dynamic 

Capabilities) 

ความสามารถดา้นการรับรู้ถึงโอกาส 
(Sensing Capabilities) 

 

ความสามารถดา้นการปรับตวั 
(Reconfiguring Capabilities) 

 

ความสามารถดา้นการควา้โอกาส 
(Seizing Capabilities) 

 

ความสามารถดา้นการเรียนรู ้
(Learning Capabilities) 

 

ความสามารถดา้นการบูรณาการ 
(Integration Capabilities) 

 
ความสามารถดา้นการประสานงาน 

(Coordinating Capabilities) 
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องค์กรในการปรับตัวและสามารถกำหนดสภาพแวดล้อมที่องค์กรได้ดำเนินการอยู่  ดังนั้น 
“นวัตกรรม” จึงเป็นสิ่งที่สำคัญในการพัฒนาสินค้าและการบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้บริโภครวม รวมทั้งสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจอีกด้วย(กานต์ธีรา พละบุตร
,2563) โดยนวัตกรรมมีหลากหลายรูปแบบทั้งในระดับบุคคล ระดับองค์กรธุรกิจ ระดับประเทศ 
รวมถึงระดับโลก เช่น ปัญญาประดิษฐ์ แอปพลิเคชันต่างๆ ระบบและการบริการออนไลน์ใหม่ๆ ที่
เกิดขึ้นเพ่ือเอ้ือต่อการดำเนินชีวิตของผู้คน เช่น ระบบบริการการแพทย์ การทำงานจากที่บ้าน 
การศึกษาเล่าเรียน และการซื้อขายสินค้าหรือการบริการต่างๆ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้ล้วนเป็นนวัตกรรม
ที่มาตอบสนองกับความเปลี่ยนแปลงในภาวะวิกฤตต่างๆ เช่น ด้านสาธารณสุข ด้านสิ่งแวดล้อม ด้าน
ภัยธรรมชาติ รวมถึงด้านเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน และยังมีการวิจัยเป็นจำนวนมากที่สนับสนุนว่า 
นวัตกรรม มีบทบาทที่สำคัญในการขับเคลื่อนผลการดำเนินงานขององค์กรที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน 
(Zhou, S. S. et al., 2019) 

นวัตกรรม เกิดขึ้นครั้งแรกในปี 1934 โดย Shumpeter เป็นนักวิจัยคนแรกที่นิยาม 
นวัตกรรม ไว้ว่าเป็นผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการใหม่ รวมถึงเป็นแหล่งที่มาของการนำเสนอขายสินค้า
หรือบริการใหม่หรืออุปทานใหม่ตลาดใหม่หรือแม้แต่วิธีการใหม่ในการดำเนินงานทางธุรกิจ 
(Giniuniene, & Jurksiene, 2015)โดย Schumpeter (1934) ได้กล่าวว่า การสร้างความรู้ใหม่หรือ
การบูรณาการความรู้ใหม่ที่มีอยู่จะถูกเปลี่ยนเป็นนวัตกรรมในองค์กร ซึ่งนวัตกรรมเป็นผลมาจาก
ความสามารถในการสร้างความรู้และการใช้ประโยชน์ การบูรณาการและการสังเคราะห์เพ่ือนำเสนอ
ผลิตภัณฑ์ กระบวนการตลาดหรือองค์กรใหม่หรือองค์กรที่ได้รับการปรับปรุง และต่อมาทฤษฎี
นวัตกรรมของ Schumpeter ได้รับความสนใจจากนักวิชาการหลายท่านได้นํามาประยุกต์เพ่ือใช้ใน
การศึกษาด้านนวัตกรรมอย่างมากมาย เช่น มุมมองของ Drucker 1985 ให้คำจำกัดความของ 
นวัตกรรม ไว้ว่าเป็นการค้นหาการเปลี่ยนแปลงที่มีจุดประสงค์และการวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ 
แนวคิดของ Dorf, & Byers (2008) กล่าวไว้ว่า ธุรกิจที่จะสามารถสร้างความได้เปรียบทางแข่งขันได้
ธุรกิจจะต้องมีลักษณะเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรมหรือมีความสามารถในเชิงนวัตกรรม โดยทั่วไป 
นวัตกรรม จึงเป็นกระบวนการที่มุ่งเน้นไปที่สิ่งใหม่ๆ ในกิจกรรมต่างๆ โดยการสร้างผลิตภัณฑ์ การ
สร้างการบริการ การผลิตตราสินค้าใหม่ การติดตั้งระบบการจัดการใหม่ การสร้างคุณค่าทางเศรษฐกิจ
หรือสาธารณะใหม่ เป็นต้น (Giniuniene, & Jurksiene, 2015) ดังนั้น ผู้บริหารระดับสูง จึงมีความ
เชื่อมั่นว่า นวัตกรรม จะนำไปสู่การสร้างความมั่นคงทางการตลาดหรือการสร้างตลาดใหม่ได้ ทำให้
บริษัทต่างๆ เล็งเห็นความสำคัญต่อการลงทุนและการพัฒนานวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง (สำนักงาน
นวัตกรรมแห่งชาติ, 2550)นวัตกรรม จึงมีบทบาทสำคัญในการพัฒนาความสามารถในการปรับตัวของ
องค์กรในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไม่แน่นอน ซึ่งนวัตกรรมภายในองค์กรเป็นทรัพยากร
ที่หายาก มีคุณค่าและยากที่คู่แข่งจะลอกเลียนแบบได้ (Ju et al., 2016) ดังนั้น จึงสะท้อนให้เห็นว่า 
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นวัตกรรม มีความสำคัญต่อองค์กรต่างๆเป็นอย่างมาก เพ่ือช่วยแก้ปัญหาและสามารถทำให้องค์กร
ปรับตัวเพ่ือตอบสนองต่อความเปลี่ยนแปลง รวมทั้งช่วยให้องค์กรสามารถรับมือและจัดการกับ
วิกฤตการณ์ต่างๆ และยังเป็นการสร้างโอกาสเพ่ือรองรับกับการเปลี่ยนแปลงสู่ยุค New normal 
(สำนักงานนวัตกรรมแห่งชาติ (องค์การมหาชน), 2563)  

จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับการให้ความหมายของนวัตกรรม มีนักวิชาการได้ให้
ความหมายของนวัตกรรม ไว้หลากหลายมิติ ซึ่งสามารถสรุปได้ ตามตาราง 12 

 
ตาราง 12  แสดงความหมายของนวัตกรรม (Innovation) 
 

นักวิชาการ ความหมายของนวัตกรรม 

Schumpeter (1934) 
 

เป็นประสิทธิภาพที่เป็นผลมาจากความสามารถในการสร้าง
ความรู้ และการใช้ประโยชน์ การบูรณาการและการ
สังเคราะห์เพ่ือแนะนำผลิตภัณฑ์ กระบวนการ ตลาดหรือ
องค์กรแบบใหม่หรือองค์กรที่ได้รับการปรับปรุงอย่างมาก 

Pitra (2006) นวัตกรรมเป็นผลมาจากความคิดสร้างสรรค์ของพนักงานใน
องค์กรและต้องมุ่งเป้าไปที่ลูกค้าและสร้างมูลค่าเพ่ิม  

S.-H. Wu et al. (2009) นวัตกรรมเป็นแนวคิดใหม่ที่สร้างขึ้นโดยองค์กร เพ่ือการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์ ขั้นตอนการบริการ และกลยุทธ์ทาง
การตลาด นอกจากนี้ยังทำหน้าที่ขยายแนวคิดใหม่นี้ 
และเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑ์และบริการของตน 

สมนึก เอื้อจิระพงษ์พันธ์ และคณะ
(2553) 

สิ่งใหม่ที่เกิดขึ้นจากการใช้ความรู้ ทักษะประสบการณ์ และ
ความคิดสร้างสรรค์ ในการพัฒนาขึ้นซึ่งอาจจะมีลักษณะ
เป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ บริการใหม่หรือกระบวนการใหม่  
ที่ก่อให้เกิดประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจและสังคม 

Hana (2013) เป็นผลิตภัณฑ์ กระบวนการและการเปลี่ยนแปลงในองค์กร
ที่ไม่จำเป็นต้องมาจากการค้นพบทางวิทยาศาสตร์ใหม่ๆ  
แต่อาจเกิดข้ึนจากการบูรณาการของเทคโนโลยีที่มีอยู่แล้ว
และการประยุกต์ใช้ในบริบทใหม่ 

Breznik, L., & Lahovnik, M. 
(2014) 

การเปลี่ยนแปลงของบริษัทไม่ว่าจะเป็นการตอบสนองต่อ
การเปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมภายในหรือภายนอก 

N. Anderson et al. (2014) การสร้าง ส่งเสริม และนำแนวคิดใหม่ที่เป็นประโยชน์ไปใช้
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นักวิชาการ ความหมายของนวัตกรรม 
 ให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานในระดับต่างๆ ในบริบท

ขององค์กร  
สุบรรณ เอ่ียมวิจารณ์ (2565) การทำสิ่งใหม่ ๆ ทั้งผลิตภัณฑ์ใหม่ คุณสมบัติใหม่ของ

ผลิตภัณฑ์เดิม กระบวนการผลิตใหม่ การเปิดตลาดใหม่ 
การเปลี่ยนแปลงองค์กรใหม่และการพัฒนาแหล่งวัตถุดิบ
หรือปัจจัยนำเข้าใหม่เข้ามาเปลี่ยนแปลงเพ่ิมเติมวิธีการ 
ที่ทำอยู่เดิมเพ่ือให้ใช้ได้ผลดียิ่งขึ้น มีประสิทธิภาพสูงขึ้น  
โดยนวัตกรรมจะส่งผลให้การแก้ไขปัญหาในการทำงาน
อย่าง มีความแตกต่างและมีความเป็นเลิศและทำให้องค์กร
มีความสามารถในการแข่งขันได้อย่างต่อเนื่อง 

 
ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสรุปความหมายของ นวัตกรรม (Innovation) หมายถึง  แนวคิดใหม่ๆ 

สินค้าหรือการบริการใหม่ที่สร้างคุณค่าให้กับธุรกิจและลูกค้า ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กร สามารถ
แก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าและตอบสนองความต้องการของลูกค้า ส่งผลให้องค์กรมีความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันทางธุรกิจและมีผลการดำเนินงานขององค์กรที่มีประสิทธิภาพ 

 
รูปแบบของนวัตกรรม (Innovation) 
นวัตกรรมจากมุมมองทางธุรกิจ เป็นกุญแจสำคัญสู่การเติบโตทางเศรษฐกิจ ความได้เปรียบ 

ในการแข่งขันทางธุรกิจและความอยู่รอดของธุรกิจ (Agarwal et al., 2003) ดังนั้น นวัตกรรมจึงมี
ความสำคัญและมีบทบาทในธุรกิจเป็นอย่างมาก ในการกำหนดรูปแบบของนวัตกรรม มีนักวิชาการได้
กำหนดรูปแบบของนวัตกรรมออกเป็นหลากหลายรูปแบบ เช่น  การศึกษาของ Farzaneh, M. et al. 
(2021) ได้มีการประเมินประสิทธิภาพของนวัตกรรมที่ประกอบด้วย นวัตกรรมผลิตภัณฑ์  (Product 
Innovation) ซึ่ งจะเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการที่แปลกใหม่  นวัตกรรมกระบวนการ (Process 
Innovation) เป็ นขั้ นตอนการทำงานใหม่ทั้ งหมดและนวัตกรรมตามวัตถุประสงค์  (Objective 
Innovation) จะแบ่ งตามประเภทของนวัตกรรมที่ แตกต่างกัน Zhou, S. S. et al. (2019) ได้แบ่ ง
นวัตกรรม ออกเป็น 2 มิติ คือ นวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Technological Innovation) และนวัตกรรมทาง
การตลาด (Market Innovation) โดยนวัตกรรมทางเทคโนโลยี คือ นวัตกรรมที่ใช้เทคโนโลยีขั้นสูงและให้
ประโยชน์แก่ลูกค้าเป้าหมาย ส่วนนวัตกรรมทางการตลาด (Market Innovation) จะเกี่ยวกับกลุ่มที่
กำหนดเป้าหมายกลุ่มตลาดเกิดใหม่ OECD (2005) มีการแบ่งนวัตกรรม ออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่ 
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นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) นวัตกรรม
การตลาด (Market Innovation) และนวัตกรรมองค์กร (Organizational Innovation) โดยนวัตกรรมทาง
เทคโนโลยี  (Technological Innovation) จะประกอบด้ วย นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ และนวัตกรรม
กระบวนการ ส่วนนวัตกรรมที่ไม่ใช่เทคโนโลยี จะประกอบด้วย นวัตกรรมด้านการตลาดและนวัตกรรม
องค์กร  ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ (2559) จําแนกนวัตกรรม ออกได้เป็น 3 รูปแบบ ได้แก่ นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์นวัตกรรมกระบวนการและนวัตกรรมการบริการ โดยเฉพาะนวัตกรรมการบริการเป็นการนํา
นวัตกรรมมาพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบและขั้นตอนการให้บริการในภาคธุรกิจ เพ่ือจะได้การบริการตรง
กับความต้องการลูกค้า ส่วนสำนักงานนวัตกรรมแห่งชาติ (2559) แบ่งประเภทของนวัตกรรม ออกเป็น 4 
ประเภท ได้แก่ 1) นวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์  (Product Innovation) 2) นวัตกรรมด้านการบริการ 
(Service Innovation) 3) นวัตกรรมด้านกระบวนการ (Business Process Innovation) และ 4) รูปแบบ
ธุรกิจใหม่ (Business Model Innovation) และสมนึก เอื้อจิระพงษ์พันธ์  และคณะ (2553) ได้มีการ
จำแนกนวัตกรรม เป็น ได้ 3 มิติ ได้แก่ 1) มิติด้านเป้าหมายของนวัตกรรม สามารถจำแนกได้ 2 ประเภท 
คือ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) และนวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) 2) 
มิติด้านการเปลี่ยนแปลงของนวัตกรรม แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ นวัตกรรมที่มีลักษณะเฉียบพลัน 
(Radical Innovation) และนวัตกรรมที่มีลักษณะค่อยเป็นค่อยไป (Incremental Innovation) และ 3) 
มิติด้านการส่งผลกระทบต่อขอบเขตของการดำเนินงาน แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ นวัตกรรมด้าน
เทคโนโลยี (Technological Innovation) และนวัตกรรมด้านการบริหาร (Administrative Innovation)   

จะเห็นได้ว่านวัตกรรมสามารถแบ่งรูปแบบได้หลากหลายมิติตามขอบเขตและวัตถุประสงค์
ที่นำใช้ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้สรุปและอธิบายประเภทของนวัตกรรม ได้ดังนี้ 

1.  นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) เป็นการพัฒนาและนำเสนอผลิตภัณฑ์
ใหม่ทางด้านเทคโนโลยีหรือวิธีการใช้ และการปรับปรุงผลิตภัณฑ์เดิมที่มีอยู่ให้มีคุณภาพและมี
ประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น ซึ่งเป็นผลิตผลขององค์กร จะอยู่ในรูปของสินค้าหรือบริการ ดังนั้น องค์ประกอบ
ของการพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ได้แก่ 1) โอกาสทางด้านเทคโนโลยี คือองค์ความรู้ทางด้าน
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เครื่องมือ อุปกรณ์ และกระบวนการที่จะทำให้สามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์
ให้เกิดขึ้นได้ 2) ความต้องการของตลาด คือความต้องการของผู้ใช้ที่มีความต้องการในผลิตภัณฑ์ใหม่
นั้น และพร้อมที่จะซื้อหรือใช้และส่งผลทำให้ธุรกิจได้รับประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจหรือสังคม (สมนึก 
เอ้ือจิระพงษ์พันธ์ และคณะ, 2553) 

2.  นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) เป็นการประยุกต์ใช้แนวคิด วิธีการ หรือ
กระบวนการใหม่ๆ ที่ส่งผลให้กระบวนการผลิตและการทำงานโดยรวมมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
สูงขึ้นอย่างเห็นได้ชัด เช่น การใช้คอมพิวเตอร์ในการออกแบบกระบวนการผลิตใหม่ โดยนวัตกรรม
กระบวนการเป็นเรื่องของการเปลี่ยนแปลงในองค์กรไม่ว่าจะเป็นเครื่องมือ กรรมวิธีการผลิต การจัด
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จำหน่ายหรือรูปแบบการจัดการองค์กร โดยมีเป้าหมายที่จะนำไปสู่การพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์ให้ไปถึง
มือผู้บริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และทำให้องค์กรมีความได้เปรียบทางแข่งขันทาง
ธุรกิจ ซึ่งจะเห็นได้ว่า นวัตกรรมกระบวนการ ส่วนใหญ่จะมุ่งเน้นไปในเรื่องของการควบคุมคุณภาพและ
การปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิตและการดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง เช่น บริษัท วอลล์มาร์ท ซึ่งดำเนิน
ธุรกิจค้าปลีกที่สามารถพัฒนาระบบการกระจายสินค้าและการบริหารต้นทุนการขนส่งได้อย่างมี
ประสิทธิภาพจนทำให้สามารถจำหน่ายสินค้าได้ในราคาถูกมากกว่าคู่แข่งและสามารถครองตลาดค้าปลีก
ในประเทศจีนที่มีกำลังซื้อมหาศาล เป็นต้น (สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์ และคณะ, 2553) 

3.  นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation ) เป็นการนําแนวความคิด แนวทางการ
การดําเนินงานหรือเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้เพ่ือตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า รวมถึงเป็นการยกระดับประสิทธิภาพเพ่ิมประสิทธิผลของการบริการและสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับ
ธุรกิจ (ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์, 2559) โดยนวัตกรรมด้านการบริการ เป็นนวัตกรรมที่ไม่สามารถจับต้อง
หรือครอบครองได้ โดยมากจะอยู่ในรูปแบบของวิธีการให้บริการแบบใหม่แก่ลูกค้าหรือผู้บริโภค 
(สำนักงานนวัตกรรมแห่งชาติ, 2559) นวัตกรรมการบริการ เป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการที่
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เพ่ือสร้างความพึงพอใจของลูกค้าที่เหนือกว่าความคาดหวัง  
การบริการเป็นการสร้างนวัตกรรมขององค์กรโดยรวม ทั้งที่เป็นนวัตกรรมผลิตภัณฑ์หรือการบริการ 
และที่เป็นกระบวนการให้บริการ ซึ่งถือได้ว่านวัตกรรมบริการเป็นเครื่องมือที่สำคัญของธุรกิจที่นำไปสู่
การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจและทำให้ผลประกอบการเพ่ิมขึ้น   

4.  นวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Technological Innovation) เป็นนวัตกรรมที่มีพ้ืนฐาน
หรือขอบเขตของการพัฒนามาจากเทคโนโลยี โดยในปัจจุบันการพัฒนานวัตกรรมทางเทคโนโลยีมี
บทบาทและความสำคัญต่อหลายๆ อุตสาหกรรม ทั้งนี้เนื่องจากเทคโนโลยีช่วยทำให้การพัฒนา 
นวัตกรรมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคและสร้างความได้เปรียบทางแข่งขันได้เป็น
อย่างดี รวมทั้ง เป็นนวัตกรรมที่มีแรงผลักดันที่สำคัญของความก้าวหน้าในด้านต่างๆ ทั้งทางด้านสังคม 
เศรษฐกิจ การเมือง สิ่งแวดล้อม และความเป็นอยู่ของประชากร นวัตกรรมทางเทคโนโลยี จึงเป็นได้
ทั้ง นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมกระบวนการ ถ้าการพัฒนานวัตกรรมนั้นอยู่บนพ้ืนฐานของการใช้
เทคโนโลยีเพ่ือการเปลี่ยนแปลง นอกจากนี้การเปลี่ยนแปลงของนวัตกรรมทางเทคโนโลยียังจะส่งผล
ต่อรูปแบบและระดับของการแข่งขันในเชิงธุรกิจได้อีกด้วย (สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์  และคณะ, 
2553) 

5.  นวัตกรรมทางการบริหาร (Administrative Innovation) นวัตกรรมทางการบริหาร 
เป็นเรื่องที่มีความสัมพันธ์โดยตรงกับนโยบาย โครงสร้างองค์กร ระบบ รูปแบบและกระบวนการ
จัดการในองค์กร ซึ่งต่างจากนวัตกรรมทางเทคโนโลยีที่มีผลกระทบต่อการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี
ในนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการ (สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์ และคณะ, 2553) 
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6. นวัตกรรมองค์การ (Organization Innovation) เป็นการปรับปรุงหรือพัฒนาการ
ปฏิบัติงานขององค์การไปสู่ลักษณะใหม่ทั้งการเปลี่ยนแปลงแนวปฏิบัติทางธุรกิจโครงสร้างการทำงาน
ในองค์การหรือการจัดการความสัมพันธ์ กับหน่วยงานภายนอกองค์การ  (สุบรรณ เอ่ียมวิจารณ์, 
2565) 

7. นวัตกรรมทางการตลาด (Market Innovation) เป็นการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงหรือ
พัฒนาแนวทางการตลาด ในลักษณะใหม่ ไม่ว่าจะเป็น การออกแบบผลิตภัณฑ์หรือการบริการ การ
นำเสนอผลิตภัณฑ์ การประชาสัมพันธ์หรือการส่งเสริมการตลาดตลอดจนการกำหนดราคาแบบใหม่
ของผลิตภัณฑ์หรือการบริการ (สุบรรณ เอ่ียมวิจารณ์, 2565) 

จากการศึกษาและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับรูปแบบของนวัตกรรม จึงสรุปได้ว่า 
นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) มีบทบาทสำคัญในการสร้างสรรค์ธุรกิจเพ่ือให้ธุรกิจ
ค้าปลีกสมัยใหม่สามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้อย่างกว้างขวางมีการบริการที่ดึงดูดใจลูกค้าเพ่ือ
เพ่ิมยอดขายให้มากขึ้น สามารถตอบสนองกับความต้องการของลูกค้าและเป็นวิธีการแก้ไขปัญหา
ให้กับกลุ่มลูกค้าได้ ทำให้ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่มีความแตกต่างจากคู่แข่งขัน สามารถสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ และนำไปสู่ผลการดำเนินงานที่ดีขึ้น ผู้วิจัยจึงได้พิจารณาเห็นถึง
ความสำคัญของนวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) ที่เหมาะสมกับบริบทของธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่จึงได้นำมาศึกษาในงานวิจัยนี้และทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องสามารถอธิบายได้ต่อไปนี้ 

 
แนวคิดนวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) 

แนวคิดนวัตกรรมการบริการ มีรากฐานมาจากทฤษฎีนวัตกรรมของ Schumpeter (1934) 
ซึ่งเป็นแนวคิดเกี่ยวกับการสร้างและพัฒนาสิ่งใหม่ๆ ส่วนใหญ่จะถูกพัฒนาขึ้น โดยอาศัยเทคโนโลยี  
เข้ามาเกี่ยวข้อง จากการศึกษางานวิจัยส่วนใหญ่จะมุ่งเน้นประเด็นการศึกษาไปที่การใช้เทคโนโลยีเพ่ือ
เปลี่ยนแปลงรูปแบบของการบริการของธุรกิจ แต่นวัตกรรมการบริการเป็นการนํานวัตกรรมมาพัฒนา
และปรับปรุงรูปแบบและขั้นตอนการให้บริการในธุรกิจเพ่ือให้การบริการตรงกับความต้องการลูกค้า 
โดยเน้นการอํานวยความสะดวกและความรวดเร็วในการเข้ารับบริการ ประโยชน์ที่จะได้รับก็คือ  
การเกิดความแตกต่างในการบริการ เพื่อความพึงพอใจให้กับลูกค้า ดังนั้นนวัตกรรมการบริการ จึงเป็น
แนวคิดที่มุ่งเน้นการบริการให้กับลูกค้าเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าและเพ่ือเป็นการ
ปรับปรุงและเพ่ิมผลกําไรให้กับธุรกิจ (ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์, 2559) การศึกษาของ  Gustafsson, A. 
et al. (2020) ได้กำหนดไว้ว่า นวัตกรรมการบริการ สามารถกำหนดได้ด้วยหลักการสำคัญ 3 ประการ 
คือ 1) ต้องเน้นที่ผลลัพธ์ ไม่ใช่กระบวนการพัฒนา 2) การบริการต้องเป็นการบริการใหม่อย่างแท้จริง 
ไม่ใช่เพียงเพ่ือแสดงถึงการพัฒนาของการบริการที่มีอยู่ และ 3) ต้องสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจหรือ
มูลค่าทางเศรษฐกิจสำหรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นวัตกรรมการบริการมีหลายประเภทและสามารถ
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วิเคราะห์ได้หลายมิติต่างๆ สามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับลูกค้าและส่งผลต่อการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อ
นวัตกรรมของผู้ประกอบการ ( Snyder, H. et al., 2016) 

ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ เป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมที่ได้รับผลกระทบจากการแพร่ระบาดของ
เชื้อไวรัส COVID-19 มากที่สุด โดยการเข้าใช้บริการในร้านสาขา ลูกค้าจำเป็นต้องสวมหน้ากาก
อนามัย ตรวจวัดอุณหภูมิ เว้นระยะห่าง สิ่งเหล่านี้ทำให้พฤติกรรมของลูกค้ามีการเปลี่ยนแปลงไป  
ล้วนส่งผลกระทบกับธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ทำให้ธุรกิจถูกบังคับให้ต้องปรับตัวให้ เท่าทันกับ
สถานการณ์ ด้ วยการพัฒนาและนำเสนอนวัตกรรมการบริการที่ มุ่ งสู่ ความปลอดภัยและ 
ความสะดวกสบายของลูกค้ า (Roggeveen, A. L., & Sethuraman, R., 2020)ธุรกิ จค้ าปลีก 
จำนวนมากต้องสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ เพื่อความอยู่รอดและความต่อเนื่องของธุรกิจ (Heinonen, K., & 
Strandvik, T., 2020) ดังนั้น สถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ทำให้ผู้ประกอบการ
ธุรกิจค้าปลีกต่างก็หันมาใช้นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) เพ่ือเปลี่ยนแปลงการ
ดำเนินงานธุรกิจและเพ่ือให้ผู้บริโภครู้สึกปลอดภัยและสะดวกสบายในขณะที่ซื้อสินค้าและใช้บริการ
มากขึ้น  (Pilawa, J. et al., 2022) จะเห็นได้ว่า นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation)  
มีความสำคัญในการสร้างความแตกต่างและการปรับปรุงความน่าดึงดูดใจของธุรกิจค้าปลีก ดังนั้น 
ผู้วิจัยจึงได้ให้ความสำคัญและศึกษานวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) ในบริบทของธุรกิจ
ค้าปลีกสมัยใหม่ จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับการให้ความหมายของ นวัตกรรมการบริการ  
มีนักวิชาการได้ให้ความหมายที่หลากหลายมิติ ผู้วิจัยสรุปได้ ตามตาราง 13 ดังนี้ 

 

ตาราง 13 แสดงความหมายของนวัตกรรมการบริการ (Service Innovations) 
 

นักวิชาการ ความหมายของนวัตกรรมการบริการ 

Chan et al. (1998) 
 

การค้นหาการเปลี่ยนแปลงอย่างมีจุดมุ่งหมายและเป็นระบบ 
และการวิเคราะห์อย่างเป็นระบบของโอกาสที่การเปลี่ยนแปลง 
ก่อให้เกิดนวัตกรรมทางเศรษฐกิจหรือสังคม 

Avlonitis et al. (2001) 
 

นวัตกรรมบริการเป็นการบริการทางการตลาดใหม่ การบริการ
ใหม่ของบริษัท กระบวนการจัดส่งใหม่ การเปลี่ยนแปลงการ
บริการ การขยายสายบริการ และการปรับตำแหน่งบริการ 

Mayer et al. (2003) กระบวนการบริการใหม่ เป็นแนวทางปฏิบัติใหม่ที่ให้ลูกค้าผ่าน
ระบบการให้บริการที่นำเสนอโดยบริษัท รวมถึงขั้นตอน งานและ
กลไกทั้งหมดที่จำเป็นในการให้บริการ  

Cullen (2008) นวัตกรรมการบริการเป็นคุณค่าท่ีช่วยให้ลูกค้าสามารถสร้าง
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นักวิชาการ ความหมายของนวัตกรรมการบริการ 
มูลค่าให้กับตนเองได้ 

Wu et al. (2009) แนวคิดใหม่ที่สร้างขึ้นโดยบริษัทสำหรับการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
ขั้นตอนการบริการ และกลยุทธ์ทางการตลาด 

Ostrom et al. (2010) การสร้างมูลค่าให้กับลูกค้า พนักงาน เจ้าของธุรกิจ พันธมิตร 
และชุมชนผ่านข้อเสนอบริการใหม่และ/หรือที่ได้รับการปรับปรุง 
กระบวนการบริการ และรูปแบบธุรกิจบริการ   

Den Hertog et al. (2010) วิธีการที่เสนอการบริการแก้ไขปัญหาใหม่ที่ได้รับการปรับปรุงเพื่อ
ช่วยให้ลูกค้าบรรลุวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่ต้องการ  

Adina et al. (2013) 
 

กิจกรรมที่สร้างคุณค่าให้กับลูกค้า พนักงาน เจ้าของ คู่ค้า และ
ชุมชน ผ่านการนำเสนอและกระบวนการของบริการ รวมถึง
รูปแบบธุรกิจใหม่และ/หรือที่ได้รับการปรับปรุง 

Ferreira, J. J. et al. (2013) 
 

นวัตกรรมเป็นกลไกท่ีบริษัทออกแบบและนำเสนอผลิตภัณฑ์ 
กระบวนการ และระบบใหม่ๆ ที่จำเป็นต่อการเปลี่ยนแปลงทั้งใน
ด้านเทคโนโลยีของตลาดและในรูปแบบการแข่งขัน 

Jian, & Wang (2013) 
 

กิจกรรมที่จับต้องไม่ได้ขององค์กรที่เกิดข้ึนในกระบวนการ
ให้บริการ โดยใช้วิธีการใหม่ๆ ที่หลากหลาย เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าและรักษาความได้เปรียบในการแข่งขัน 

Liu, S. (2013) 
 

แนวคิดการบริการใหม่หรือที่มีการเปลี่ยนแปลงใหม่เป็นช่อง
ทางการติดต่อกับลูกค้า ระบบการให้บริการหรือแนวคิดทาง
เทคโนโลยีที่เฉพาะรายบุคคล 

Kindström et al. (2013) 
 

แนวทางปฏิบัติที่สร้างมูลค่าผ่านการปรับปรุงหรือข้อเสนอบริการ
ใหม่ กระบวนการบริการและรูปแบบการให้บริการ  

Breunig et al. (2014) 
 

ประสบการณ์บริการใหม่หรือการบริการแก้ไขปัญหาที่
ประกอบด้วย แนวคิดบริการใหม่ การโต้ตอบกับลูกค้าใหม่ ระบบ
คุณค่าใหม่/พันธมิตรทางธุรกิจ รูปแบบรายได้ใหม่ หรือระบบการ
จัดส่งบริการองค์กรหรือเทคโนโลยีใหม่ 

 Lin, H.-F. et al. (2016) 
 

การรับรู้ของผู้บริโภคเก่ียวกับความสามารถของผู้ประกอบการใน
การนำเสนอผลิตภัณฑ์ การบริการหรือโปรโมชั่นใหม่ๆ 

Witell et al. (2016) นวัตกรรมการบริการเป็นสิ่งใหม่และเป็นประโยชน์ 
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นักวิชาการ ความหมายของนวัตกรรมการบริการ 
 การสร้างแนวคิดการบริการ การส่งเสริมและการดำเนินการเพ่ือ

ปรับปรุงบริการในปัจจุบัน  
ชัชพล  ทรงสุนทรวงศ์ (2559) การนำความคิด แนวทางการดำเนินงานหรือเทคโนโลยีใหม่ๆมา

ใช้เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า อีกท้ังยังเป็นการยกระดับประสิทธิภาพ เพ่ิมประสิทธิผล 
ของการบริการและสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับธุรกิจ 

สัญญา ยิ้มศิร ิและแววมยุรา 
คำสุข (2560) 

การเปลี่ยนแปลงกระบวนการดำเนินงานด้านการบริการทั้งลูกค้า
ภายในและลูกค้าภายนอก เพ่ือให้สามารถดำเนินงานได้
สะดวกสบายและรวดเร็วมากขึ้น 

Kusumadewi, & Karyono 
(2019) 
 

การเปลี่ยนแปลงที่ดำเนินการโดยบริษัทต่างๆ เพ่ือเพ่ิมความ
ได้เปรียบในการแข่งขัน โดยการเร่งกระบวนการบริการ ผ่าน
นวัตกรรมในระบบบริการใหม่ ที่ผสมผสานกับเทคโนโลยี 

Dotzel, & Shankar (2019) การแสวงหาประโยชน์จากแนวคิดการบริการที่แปลกใหม่เพ่ือ
บริษัทและลูกค้าได้รับประโยชน์ใหม่ๆ 

Spenceley (2019) การนำกระบวนการใหม่มาใช้ให้บริการแก่ลูกค้า  

Gustafsson et al. (2020) กระบวนการหรือข้อเสนอใหม่ที่นำไปปฏิบัติและนำมาใช้เพื่อ
สร้างมูลค่าให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความหมายของ นวัตกรรมการบริการ พบว่า

นักวิชาการศึกษาได้ให้ความหมายไว้หลายหลายมิติตามบริบทของการศึกษา โดยแบ่งออกเป็นมิติที่
สำคัญคือ 1) ด้านการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจ  Chan, Go, & Pine (1998), สัญญา ยิ้มศิริ และ 
แววมยุรา คำสุข (2560) เพ่ือเพ่ิมความได้ เปรียบในการแข่งขัน ด้วยกระบวนการบริการ  
ผ่านนวัตกรรมในระบบบริการใหม่ที่ผสมผสานกับเทคโนโลยี Kusumadewi, &  Karyono (2019)  
2) ด้านการบริการใหม่ กระบวนการจัดส่งใหม่ การเปลี่ยนแปลงการบริการ การขยายสายบริการ และ
การปรับตำแหน่งบริการ Avlonitis, Papastathopoulou, & Gounaris (2001) และ Mayer et al. 
(2003) กระบวนการบริการใหม่เป็นแนวทางปฏิบัติใหม่ที่ให้ลูกค้าผ่านระบบการให้บริการที่นำเสนอ
โดยบริษัท 3) ด้านการสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า Cullen (2008)  เช่นเดียวกับ Ostrom et al. (2010) 
และ Adina, Mihaela, Carmen, & Nicolae, (2013) Kindström et al. (2013) เป็นสร้างคุณค่า
ให้กับลูกค้า พนักงาน เจ้าของธุรกิจ คู่ค้า และชุมชน ผ่านการนำเสนอและกระบวนการของบริการ 
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รวมถึงรูปแบบธุรกิจใหม่ 4) ด้านการพัฒนาผลิตภัณฑ์ ขั้นตอนการบริการ และกลยุทธ์ทางการตลาด 
Wu et al. (2009) เช่นเดียวกันกับ Ferreira, J. et al. (2013) ได้กล่าวถึงการออกแบบและนำเสนอ
ผลิตภัณฑ์ กระบวนการ และระบบใหม่ๆ ในด้านเทคโนโลยีของตลาดและในรูปแบบการแข่งขัน
ให้บริการแก่ลูกค้า ส่วน Jian, & Wang (2013) กล่าวถึงด้านกระบวนการให้บริการ โดยใช้วิธีการ
ใหม่ๆ ที่หลากหลาย เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าและรักษาความได้เปรียบในการแข่งขัน  
เช่น เดียวกันกับ Spenceley (2019) ที่ เน้นกระบวนการใหม่มาใช้ ให้บริการแก่ลูกค้า และ 
Gustafsson et al., (2020) กระบวนการหรือข้อเสนอใหม่ที่นำไปปฏิบัติและนำมาใช้เพ่ือสร้างมูลค่า
ให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  5) ด้านแนวคิดการบริการใหม่ ระบบการให้บริการใหม่ เพ่ือเป็นช่องทางที่
ติดต่อกับลูกค้า Liu (2013) รวมถึง den Hertog, et al. (2010) การบริการแก้ไขปัญหาใหม่เพ่ือช่วย
ให้ลูกค้าบรรลุวัตถุประสงค์หรือเป้ าหมายที่ต้องการ และ Breunig, et al. (2014) ที่ มุ่ งเน้น
ประสบการณ์บริการใหม่หรือการบริการที่แก้ไขปัญหา ประกอบด้วย แนวคิดบริการใหม่ การโต้ตอบ
กับลูกค้าใหม่ ระบบคุณค่าใหม่/พันธมิตรทางธุรกิจ รูปแบบรายได้ใหม่ หรือระบบการจัดส่งบริการ
องค์กรหรือเทคโนโลยีใหม่ เช่นเดียวกันกับ  Witell et al., (2016) การสร้างแนวคิดการบริการ  
การส่งเสริมและการดำเนินการเพ่ือปรับปรุงบริการในปัจจุบันให้เป็นสิ่งใหม่และเป็นประโยชน์  
Thomas Dotzel, & Venkatesh, V. C. Shankar (2019) เน้นการแสวงหาประโยชน์จากแนวคิดการ
บริการที่แปลกใหม่เพ่ือบริษัทและลูกค้าได้รับประโยชน์ใหม่ๆ และชัชพล  ทรงสุนทรวงศ์(2559) การ
นำความคิด แนวทางการดำเนินงานหรือเทคโนโลยีใหม่ๆมาใช้เพ่ือตอบสนองความต้องการ สร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า และสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับธุรกิจและในมุมมองของ Lin (2015) มีการ
กำหนดนวัตกรรมบริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเกี่ยวกับความสามารถของผู้ประกอบการในการ
นำเสนอผลิตภัณฑ์ การบริการหรือโปรโมชั่นใหม่ๆ   

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่า นวัตกรรมการบริการ (Service Innovations) หมายถึง  
การให้บริการของธุรกิจที่เกิดจากแนวความคิดใหม่ๆ ด้วยการสร้างการบริการใหม่ การนำเสนอการ
บริการ และการส่งมอบการบริการที่ผสมผสานกับเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพ่ือสร้างคุณค่า สามารถแก้ไข
ปัญหาและตอบสนองความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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องค์ประกอบของนวัตกรรมการบริการ (Service Innovations) 
การบริหารจัดการธุรกิจเพ่ือความอยู่รอดท่ามกลางสถานการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่าง

รวดเร็ว ธุรกิจจำเป็นต้องเพ่ิมพูนความสามารถด้านนวัตกรรม เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
และเพ่ือรักษาความได้เปรียบทางการแข่งขันในระยะยาว (Panayides, 2006) นวัตกรรมการบริการ 
เป็นกระบวนการหรือข้อเสนอใหม่ๆ ที่ถูกนำไปปฏิบัติและนำมาใช้และสร้างมูลค่าให้กับผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสีย (Gustafsson et al., 2020) จึงมีความสำคัญกับธุรกิจเป็นอย่างมาก เพ่ือให้ธุรกิจดำรงอยู่ได้
และใช้เป็นกระบวนการในการเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑ์หรือการบริการ ให้มีความแตกต่างทำให้เกิดเป็น
ผลกำไร และสร้างคุณค่าให้กับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

นวัตกรรมการบริการ ได้มีการจำแนกประเภทนวัตกรรมการบริการจากมุมมองที่แตกต่าง
กันตามบริบทและบทบาทหน้าที่ และสามารถกำหนดแนวความคิดได้หลายวิธี ขึ้นอยู่กับมุมมองและ
การนำไปใช้ (Lin, 2019)  มีนักวิชาการได้จำแนกประเภทนวัตกรรมการบริการออกเป็นหลากหลาย
มิติ เช่น Gadrey et al. (1995) ได้จำแนกนวัตกรรมการบริการเป็น นวัตกรรมกระบวนการและ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์  โดยแบ่ งออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่  1) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์บริการ 
(innovations in service products) 2) นวัตกรรมสถาปัตยกรรม (architectural innovations)3) 
การปรับเปลี่ยนผลิตภัณฑ์บริการ (modifications of service products) และ 4) นวัตกรรมใน
กระบวนการและองค์กร (innovations in processes and organizations) Gallouj, & Weinstein 
(1997) ได้แบ่งนวัตกรรมการบริการ ออกเป็น 6 ประเภท คือ 1) นวัตกรรมบริการแบบก้าวกระโดด 
(radical) 2) นวัตกรรมบริการแบบเพ่ิมขึ้น 3) นวัตกรรมบริการแบบการปรับปรุง ( improvement) 
4) นวัตกรรมบริการแบบแบบผสมผสาน (combinatory) 5) นวัตกรรมบริการแบบเป็นทางการ 
(formalization) 6) นวัตกรรมบริการแบบเฉพาะกิจ (ad hoc innovations)  Chanet al. (1998) 
ได้เสนอให้แบ่งประเภทของนวัตกรรมการบริการเป็น 3 ประเภท คือ 1) นวัตกรรมแบบล้ำสมัย 
(breakthrough innovations) 2) นวัตกรรมที่โดดเด่น (distinctive innovations) 3) นวัตกรรมที่
เพ่ิมขึ้น (incremental innovations)  Hertog, P. D. (2000) ได้นำเสนอแบบจำลอง 4 มิติของ
นวัตกรรมการบริการ ประกอบด้วย 1) แนวคิดการบริการ (Service concept) ซึ่งเป็นการบริการใหม่
ในตลาด 2) การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (Client interface) เป็นวิธีการใหม่ที่ลูกค้ามีส่วนร่วมในการผลิต
บริการ 3) ระบบการให้บริการส่งมอบ (Service delivery system) ซึ่งครอบคลุมวิธีการใหม่ๆ ใน
การให้บริการกับลูกค้า 4) การใช้เทคโนโลยี (Technology) มีการใช้เทคโนโลยีที่ให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ Avlonitis et al., (2001) ได้สำรวจประเภทของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ในอุตสาหกรรม
บริการทางการเงินและนำเสนอการสังเคราะห์ประเภทการบริการใหม่ แบ่งออกเป็น 6 ประเภท คือ 
1) การบริการใหม่สู่ตลาด (New to the market service) 2) การบริการใหม่ของบริษัท (New to 
the company service) 3) กระบวนการบริการส่งมอบใหม่ (New delivery process) 4) การ
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ปรับเปลี่ยนการบริการ (Service modification) 5) การขยายสายการบริการ (Service line 
extension) 6) การเปลี่ยนตำแหน่งบริการ (Service repositioning)   
Ostrom et al. (2010) ได้เน้นย้ำถึงความสำคัญของการทำความเข้าใจการนำนวัตกรรมการบริการไป
ปฏิบัติจริง ประกอบด้วย 1) แนวคิดบริการใหม่  (New service concept) 2) กระบวนการ 
(Process) และ 3) รูปแบบธุรกิจ  (Business model) Den Hertog, van der Aa, & de Jong 
(2010) ได้นำเสนอนวัตกรรมการบริการใช้มุมมองความสามารถเชิงพลวัตของบริษัทต่างๆ ได้มีการ
จำแนกนวัตกรรมการบริการ ออกเป็น 6 มิติประกอบด้วย 1) แนวคิดการบริการใหม่ (New service 
concept)  เป็นแนวคิดการบริการใหม่หรือข้อเสนอการบริการใหม่ที่มีคุณค่า โดยที่ผู้ให้บริการสร้าง
ขึ้นร่วมกับลูกค้า สามารถการแก้ปัญหาหรือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 2) การปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้าใหม่ (New customer interaction) กระบวนการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า  
ซึ่งเป็นแหล่งที่มาของนวัตกรรมที่สำคัญ 3) ระบบคุณค่าใหม่หรือพันธมิตรทางธุรกิจ  (New value 
system/business partners) เป็นระบบที่ให้ผู้ที่เกี่ยวข้องร่วมกันผลิตนวัตกรรมการบริการ เพ่ือ
พัฒนาบริการใหม่ ที่สร้างและคุ้มค่าได้รับการยอมรับมากขึ้นผ่านการรวมกันของฟังก์ชันบริการที่
จัดทำโดยกลุ่มผู้ให้บริการทั้งสองฝ่ายในห่วงโซ่คุณค่า 4) รูปแบบรายได้ใหม่ (New revenue model) 
เป็นการพัฒนารูปแบบรายได้ที่เหมาะสมเพ่ือให้เข้ากับแนวคิดการบริการใหม่ของธุรกิจ 5) ระบบการ
จัดส่งใหม่ด้วยองค์กร (New delivery system) เป็นแนวคิดของระบบการให้บริการและเข้าถึงลูกค้า 
โดยที่บริษัทที่ให้บริการเอง โดยพนักงานให้บริการสามารถปฏิบัติงานใหม่ได้อย่างเหมาะสม และ
พัฒนาและนำเสนอบริการที่เป็นนวัตกรรมใหม่ บริการใหม่ เช่น โครงสร้างองค์กรใหม่ที่ทันสมัย 
ความสามารถรายบุคคลหรือทักษะของทีมงาน 6) ระบบการให้บริการใหม่ด้วยเทคโนโลยี  
(Technological service delivery system) เป็นแนวคิดการบริการด้วยตนเอง ทีมงานโครงการ
เสมือนจริงและอ่ืนๆ ซึ่งในอุตสาหกรรมการบริการ ระบบจองออนไลน์และอุปกรณ์มือถือมี
ความสำคัญ ดังนั้นการลงทุนด้านนวัตกรรมส่วนใหญ่อยู่ในระบบ ICT ใหม่และแนวทางด้านลอจิสติกส์
การศึกษาของ Hsieh et al. (2013) ได้นำเสนอการจำแนกองค์ประกอบของนวัตกรรมการบริการ
จากมุมมองของผู้ประกอบการของบริษัทต่างๆ เพ่ือดูรายละเอียดสาระสำคัญของนวัตกรรมการ
บริการ ดั งนี้  1 ) แนวคิดการบริการใหม่  (New service concept) (Avlonitis et al., 2001) 
ประกอบด้วย 1.1) การแก้ไขปัญหาแบบบูรณาการ ( Integrated solution) หมายถึง การให้บริการ
แบบครบวงจรที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่หลากหลายหรือแก้ปัญหาที่ซับซ้อนด้วยส่วน
ต่างๆ การแก้ไขปัญหาแบบบูรณาการบริษัทต่างๆ ได้เพ่ิมข้อเสนอด้านคุณค่าสำหรับลูกค้าและสร้าง
ความแตกต่างจากคู่แข่ง (Windahl, & Lakemond, 2006) ดังนั้น จึงเป็นวิธีการสำคัญที่บริษัทต่างๆ 
สามารถใช้เพ่ือสร้างแนวคิดการบริการใหม่สามารถวัดได้จาก การแก้ไขปัญหาที่บูรณาการของธุรกิจ 
1.2) การนำเสนอความแปลกใหม่ (Novel offering) (Den Hertog, et al., 2010) หมายถึง ข้อเสนอ
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ใหม่ที่ครอบคลุมการบริการที่หลากหลาย ความแตกต่างของการบริการ และการบริการใหม่ที่ใช้
เทคโนโลยี สามารถวัดได้จาก 1) บริการที่หลากหลาย  หมายถึง การเพ่ิมขอบเขตของบริการ การ
จัดหาบริการต่างๆ การขยายสายบริการ หรือการเพ่ิมบริการใหม่ๆ ของบริษัท 2) ความแตกต่างของ
บริการ  หมายถึง บริษัทให้บริการที่แตกต่างที่ออกสู่ตลาดใหม่และแตกต่างไปจากคู่แข่งขัน 3) บริการ
ใหม่ที่ใช้เทคโนโลยี หมายถึง บริษัทใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสร้างแนวคิดการบริการใหม่หรือ
ประสบการณ์ของลูกค้า 1.3) การปรับปรุงการบริการ (Service improvement)  หมายถึง การ
เปลี่ยนแปลงคุณสมบัติของการบริการที่ธุรกิจนำเสนอในปัจจุบัน ประกอบด้วย การปรับปรุงการ
บริการที่มีอยู่  การใช้เทคโนโลยีใหม่ในการปรับปรุงบริการดั้งเดิม และการปรับแต่งบริการ สามารถ
วัดได้จาก 1) บริการที่สุภาพเรียบร้อย  หมายถึง การให้บริการที่มีอยู่ทำให้เป็นการบริการระดับที่
สูงขึ้น หรือการบริการเฉพาะทาง 2) ปรับปรุงบริการที่มีอยู่ เดิม  หมายถึง การแก้ไขหรือการ
ปรับเปลี่ยนบริการที่มีอยู่ ซึ่งอาจนำมาซึ่งการเปลี่ยนแปลงในกระบวนการ หรือการเปลี่ยนแปลง
ผลประโยชน์หลักของบริษัท (Avlonitis et al., 2001) 3) เทคโนโลยีใหม่ช่วยปรับปรุงบริการที่เป็น
ต้นฉบับ  หมายถึง การใช้เทคโนโลยีใหม่ที่ปรับปรุงการบริการเดิมให้บรรลุผลสำเร็จ ซึ่งเทคโนโลยี
สารสนเทศจะช่วยปรับปรุงการจัดการข้อมูลของบริษัทอย่างชัดเจน เทคโนโลยีจึงสามารถพัฒนา
คุณภาพของบริการได้ เช่นเดียวกับความเร็วในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า (Mulligan, 
& Gordon, 2002) 4) การปรับแต่ง/ดัดแปลงการบริการ  หมายถึง การบริการที่ปรับแต่งหรือ
ดัดแปลงให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า ด้วยวิธีนี้จะมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
เนื่องจากสามารถมอบมูลค่าที่เหนือกว่าให้แก่ลูกค้าได้ (Day, & Montgomery, 1999) 5) การบริการ
ที่เหนือความคาดหมาย (Beyond expectation service)  หมายถึง การบริการที่แก้ไขปัญหาใหม่
หรือทั่วไปให้กับลูกค้า ซึ่งเป็นการให้บริการในเวลา หรือสถานที่เฉพาะเกินความคาดหวังของลูกค้า ทำ
ให้ลูกค้าประหลาดใจและพึงพอใจ เนื่องจาก การบริการดังกล่าวเป็นมากกว่าการสนองความต้องการ
ของลูกค้า การให้บริการที่ไม่คาดคิด เป็นการตอบสนองทางอารมณ์เชิงบวก (เช่น ความประหลาดใจ 
ความยินดี) และทำให้เกิดความพึงพอใจในบริการเพ่ิมข้ึน (Liljander, & Strandvik, 1997)  สามารถ
วัดได้จาก การบริการเกินความคาดหมาย 2) กระบวนการการบริการใหม่ (New service process) 
ประกอบด้วย 2.1) การขยายเวลาให้กับลูกค้า (Extended client interface) หมายถึง ช่องทางที่
เชื่อมประสานและโต้ตอบเพ่ือส่งและรับข้อมูล ความรู้หรือคำติชมระหว่างลูกค้าและผู้ให้บริการ
(เจ้าของธุรกิจ) รวมถึงการขยายเวลาให้บริการ หรือแนวทางการบริการ ที่ใช้เพื่อปรับปรุงกระบวนการ
บริการ เพ่ือเพ่ิมปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าดังนั้น ผู้ให้บริการ จึงสามารถสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการ
ผ่านการขยายเวลาได้ การโต้ตอบกับลูกค้าในประเภทการเผชิญหน้าต่างๆ สามารถวัดได้จาก 1) ขยาย
เวลาให้ลูกค้า 2) ขยายเวลาให้บริการ 3) แนวทางการบริการแบบขยายได้ 2.2) นวัตกรรมระบบส่ง
มอบบริการ (Innovated service delivery system) เป็นนวัตกรรมในระบบการให้บริการที่มี
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รูปแบบต่างๆ เช่น การสร้างใหม่ การปรับปรุง และการแก้ไขที่ใช้เทคโนโลยี แสดงถึง การให้
ความสำคัญของการใส่ใจในการบริการ เพ่ือสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการโดยทั่วไป ซึ่งนวัตกรรมใน
กระบวนการให้บริการสามารถสร้างมูลค่าให้กับลูกค้าและมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อพฤติกรรมของลูกค้า 
(Chen et al., 2009) สามารถวัดได้จาก 1) ระบบการให้บริการใหม่ 2) ปรับปรุงระบบการให้บริการ 
3) ระบบการจัดส่งบริการที่ใช้เทคโนโลยี 2.3) การปรับปรุงห่วงโซ่อุปทาน ( Improved supply 
chain) หมายถึง เป็นการปรับปรุงในกิจกรรมด้านลอจิสติกส์ ที่อำนวยความสะดวกในการส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ จากผู้ผลิตไปยังลูกค้าเป้าหมาย ซึ่งอาจจะขึ้นอยู่กับ บุคคล เทคโนโลยี ข้อมูล 
หรือทรัพยากรทั่วทั้งองค์กร  ทำให้บริษัทสามารถควบคุมการผลิตและนำเสนอข้อมูลเกี่ยวกับ
กระบวนการผลิตและการจัดส่งให้กับลูกค้าได้อย่างแม่นยำ ซึ่งเป็นกิจกรรมที่เพ่ิมประสิทธิภาพ ด้าน
คุณภาพและความต้องการด้านต้นทุนสำหรับการส่งมอบการบริการจากต้นน้ำถึงปลายน้ำ สามารถวัด
ได้จาก การปรับปรุงห่วงโซ่ อุปทาน ดังนั้น กระบวนการบริการใหม่สะท้อนถึงแนวคิดที่ว่า
ประสบการณ์ของลูกค้ากับการบริการนั้น ขึ้นอยู่กับกระบวนการทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 
(Ding, et al. 2010) 3) รูปแบบธุรกิจบริการใหม่ (New service business model) องค์กรต่างๆ ใช้
มุมมอง ความคิดหรือตรรกะใหม่ๆ กับธุรกิจบริการของตนเอง เพ่ือเพ่ิมผลกำไรหรือเหนือกว่าคู่แข่งขัน 
ประกอบด้วย 1) รูปแบบรายได้จากบริการใหม่ 2) คุณค่าความร่วมมือจากเครือข่าย 3) ส่วนแบ่ง
ตลาดใหม่  รูปแบบธุรกิจการบริการใหม่จะสะท้อนถึงมุมมองเกี่ยวกับระบบธุรกิจและทิศทางใน
อนาคตของธุรกิจ ประกอบด้วย 3.1) รูปแบบรายได้จากบริการใหม่ (New service revenue 
model) หมายถึง รูปแบบรายได้จากการบริการใหม่ นำเสนอกลไกการสร้างรายได้แบบใหม่สำหรับ
การบริการ โดยผ่านรูปแบบรายได้ที่ได้รับการปรับปรุงใหม่ หรือรูปแบบที่ใช้เทคโนโลยี จะทำให้
เกิดผลกำไรและผลประโยชน์ที่มองเห็นได้สำหรับบริษัท  ดังนั้น ผู้ให้บริการที่ต้องการเพ่ิมกลไก  
การสร้างรายได้หรือลดต้นทุน สามารถนำรูปแบบรายได้ใหม่หรือปรับเปลี่ยนมาเป็นนวัตกรรม  
การบริการได้  สามารถวัดได้จาก 1) รูปแบบรายได้ใหม่ (New revenue model) 2) การปรับปรุง
รูปแบบรายได้ (Improved revenue model) 3) รูปแบบรายได้ที่ใช้เทคโนโลยี (Technology-
enabled revenue model) 3.2) คุณค่าความร่วมมือกับเครือข่าย(Value network cooperation) 
หมายถึง คุณค่าของการปรับปรุงหรือการสร้างหุ้นส่วนภายนอกกับเครือข่าย เช่น พันธมิตรเชิงกลยุทธ์ 
ความร่วมมือระหว่างผู้ซื้อกับผู้ผลิตสินค้าและความร่วมมือกับลูกค้า ประกอบด้วย 1) พันธมิตรเชิงกล
ยุทธ์ เป็นความสัมพันธ์ที่เป็นทางการระหว่างสององค์กรขึ้นไป ซึ่งได้รับการออกแบบมาเพ่ือให้บรรลุ
เป้าหมายทางธุรกิจเฉพาะที่เกี่ยวข้องกับบริการ 2) ความร่วมมือระหว่างผู้ซื้อกับผู้ผลิตสินค้า หมายถึง 
ข้อตกลงอย่างเป็นทางการในการจัดตั้งสมาคมผู้ผลิตสินค้าและผู้ซื้อด้วยกัน เพ่ือเสนอการบริการ  
3) ความร่วมมือกับลูกค้า หมายถึง ผู้ให้บริการทำงานร่วมกับลูกค้า เพ่ือบรรลุผลการบริการ และ
ผลลัพธ์ที่ได้ก็เป็นประโยชน์ต่อทั้งคู่ กล่าวคือ ลูกค้ามีบทบาทในการผลิตร่วมหรือการพัฒนาบริการ
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ใหม่หรือบริการที่ได้รับการปรับปรุง สามารถวัดได้จาก 1) พันธมิตรเชิงกลยุทธ์ (Strategic alliance) 
2) ความร่วมมือระหว่างผู้ผลิตและผู้ซื้อ (Suppliers and buyers cooperation) 3) ความร่วมมือกับ
ลูกค้า (Customer cooperation) 4) ส่วนแบ่ งตลาดใหม่  (New market segment) หมายถึง  
การพัฒนาบริการเพ่ือดึงดูดกลุ่มลูกค้าเฉพาะ หรือเปลี่ยนตำแหน่งการบริการที่มีอยู่ในตลาดสำหรับ
ลูกค้าใหม่ แสดงให้เห็นว่า นวัตกรรมการบริการ เป็นผลมาจากการวิเคราะห์กลุ่มตลาด ด้วยการแบ่ง
ตลาด ออกเป็นส่วนย่อยตามลักษณะของลูกค้า ความต้องการหรือภูมิศาสตร์ที่แตกต่างกันของลูกค้า 
รวมถึงบริษัทสามารถระบุกลุ่มลูกค้าใหม่ และเปลี่ยนตำแหน่งการนำเสนอบริการ หรือสร้างพ้ืนที่
ตลาดที่ยังไม่มีคู่แข่งขัน (Quinn et al., 2007) ดังนั้น การแบ่งส่วนตลาดใหม่ จึงเป็นแนวทางที่เป็น
ประโยชน์สำหรับนวัตกรรมการบริการ สามารถวัดได้จาก การสำรวจความต้องการของตลาดใหม่ 
(Explored new market demand) ทั้ งนี้ มีการศึกษาของ Pilawa et al., (2022) ได้นำเสนอ
องค์ประกอบของนวัตกรรมบริการที่ได้มาจากมุมมองของลูกค้าที่ให้ความสนใจและประเมินนวัตกรรม
การบริการ จากการรับรู้ของลูกค้า กำหนดไว้ว่า ธุรกิจ(ผู้ให้บริการ) ต้องดึงดูดใจลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 
ผ่านการนำเสนอการบริการใหม่ๆ วิธีการปฏิสัมพันธ์แบบใหม่ หรือการเปลี่ยนแปลงมิติบริการด้าน
อ่ืนๆ เพ่ือรักษาภาพลักษณ์ของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจ (Lin 2019) โดยพิจารณาจากการ
เปลี่ยนแปลงในมิติที่ แตกต่างกัน 4 ประการของการบริการ ได้แก่  1) ภูมิทัศน์การบริการ 
(Servicescape) หมายถึง สถานที่ในการให้บริการลูกค้า ซึ่งเป็นการออกแบบทางกายภาพของ
สถานที่ร้านค้า รวมถึงการออกแบบการบริการในสภาพแวดล้อมที่เหมาะแก่การรับการบริการ เพื่อให้
ผู้รับบริการได้รับรู้ถึงคุณภาพการบริการ และรวมถึงรูปแบบการบริการออนไลน์ ซึ่งเป็นหนึ่งในสิ่งแรก
ที่ลูกค้าสังเกตได้ง่าย 2) การนำเสนอ (offering) หมายถึง การนำเสนอเกี่ยวข้องกับวิธีที่ลูกค้ารับรู้และ
เข้าใจการเปลี่ยนแปลงทั้งผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัทที่กำหนดหรือเรียกได้ว่า แนวคิดการบริการ
ใหม่ ซึ่งรวมถึงองค์ประกอบที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ของการแก้ไขปัญหาแบบใหม่ที่ตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า 3) การส่งมอบ (delivery) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในการส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ของบริษัทรวมถึงการเปลี่ยนแปลงในองค์กรและเทคโนโลยีที่ใช้
ในการให้บริการกับลูกค้า 4) การปฏิสัมพันธ์ (interaction)หมายถึง การติดต่อระหว่างผู้ให้บริการกับ
ลูกค้า รวมถึงการบริการด้วยตนเองผ่านจุดเชื่อมต่ออ่ืนๆ 

จะเห็นได้ว่า การศึกษาองค์ประกอบของนวัตกรรมการบริการ จะเน้นไปที่การสร้างสรรค์
กระบวนการใหม่ๆ เช่น การเข้าถึงกลุ่มลูกค้าใหม่ แนวคิดในการให้บริการใหม่ หรือการนําเทคโนโลยี
ใหม่ๆ เข้ามาช่วยเพ่ือให้การดําเนินงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น (ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ , 2559)  
เพ่ือรักษาภาพลักษณ์ของนวัตกรรมการบริการ ผู้ให้บริการต้องดึงดูดใจลูกค้าอย่างต่อเนื่องผ่านการ
นำเสนอการบริการใหม่ๆ วิธีการปฏิสัมพันธ์แบบใหม่หรือการเปลี่ยนแปลงด้านการบริการอ่ืนๆ  
(Lin, 2019) รวมถึงบริษัทจะต้องย้ำเตือนลูกค้าอย่างต่อเนื่องถึงนวัตกรรมการบริการใหม่ ๆ 
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(Andreassen et al., 2017)ในส่วนการศึกษาของ Heinonen, &  Strandvik (2020) ได้ระบุ
ประเภทของนวัตกรรมการบริการที่แตกต่างกันและให้เหตุผลว่าสิ่งเหล่านี้มีความสำคัญสำหรับธุรกิจ
บริการที่จะดำเนินธุรกิจ โดยใช้ฐานข้อมูลที่รวบรวมนวัตกรรม 221 รายการที่เกี่ยวข้องกับการระบาด
ใหญ่ของไวรัสโควิด-19 และกำหนดนวัตกรรมการบริการในสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโค
วิด-19 ซึ่งเป็นตัวเร่งปฏิกิริยาให้ธุรกิจจำเป็นจะต้องพัฒนานวัตกรรมการบริการ ให้มีประสิทธิภาพเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและเท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงในปัจจุบัน ประกอบด้วย 11 
หมวดหมู่ ได้แก่ 1) นวัตกรรมความคิดริเริ่มเพ่ือสังคม (Social initiative innovations) โดยมุ่งเน้น 
ที่ความเป็นอยู่ที่ดีของสังคมโดยการจัดหาแพลตฟอร์มสำหรับการดำเนินการทางเศรษฐกิจหรือ
พฤติกรรมในชุมชน รวมถึงเว็บไซต์สำหรับการบริจาคออนไลน์ แสดงความขอบคุณหรือให้  
การสนับสนุน 2) นวัตกรรมการจัดส่ง (Delivery innovations) มุ่งเน้นไปที่เวลาและสถานที่ของ 
การส่งมอบและการใช้บริการ เป็นการจัดส่งแบบไร้การสัมผัสหรือระยะไกลผ่านหุ่นยนต์  การขับรถ
เข้าไปรับบริการตามร้านโดยที่ไม่ลงจากรถ (drive-through) เช่น ผู้ค้าปลีกในใช้หุ่นยนต์เพ่ือจัดส่ง
สินค้า กลุ่มซูเปอร์มาร์เก็ตร่วมมือกับบริการส่งอาหารตามสั่ง Uber Eats เพ่ือให้บริการจัดส่งที่บ้าน 
การเสนอการช็อปปิ้งออนไลน์ด้วยบริการจัดส่งถึงบ้าน  โรงแรม ร้านอาหารและบาร์จัดให้มีรูปแบบสั่ง
กลับบ้านและแบบขับรถผ่าน 3) นวัตกรรมการเว้นระยะห่างทางกายภาพ (Physical distancing 
innovations) มุ่งเน้นไปที่พ้ืนที่และสภาพแวดล้อมที่บุคคลเคลื่อนไหว นวัตกรรมนี้ช่วยให้มั่นใจถึงการ
ดำเนินการตามมาตรการด้านสุขภาพและความปลอดภัยและระยะห่างที่เพียงพอระหว่างบุคคล  
ขึ้นอยู่กับคุณสมบัติทางเทคนิคทั้งที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ เช่น อุปกรณ์สวมใส่สำหรับการเปิด
ประตูโดยไม่ต้องสัมผัสที่จับ อุปกรณ์อัจฉริยะซึ่งช่วยรักษาระยะห่างทางกายภาพที่ปลอดภัยจากผู้อ่ืน
และสร้อยข้อมือ สำหรับตรวจสอบพฤติกรรมการสัมผัสใบหน้า นวัตกรรมการเว้นระยะห่าง  
ทางกายภาพที่จับต้องไม่ได้ ได้แก่ แอปบนโทรศัพท์มือถือ ซึ่งเป็นอุปกรณ์ช่วยในการมองเห็นเพ่ือช่วย
รักษาระยะห่างทางกายภาพอย่างปลอดภัยในที่สาธารณะ 4) นวัตกรรมทางไกล (Remote 
presence innovations)  นวัตกรรมการปรากฏตัวทางไกลช่วยให้ผู้ใช้สามารถนำเสนอ ณ ที่หนึ่งใน
ขณะที่อยู่ที่อ่ืน เช่น ในการเดินทางเสมือนจริงและประสบการณ์สถานที่ทางวัฒนธรรมจากบ้านของ
ตัวเอง ร้านอาหาร ศิลปิน และผู้ให้บริการอ่ืนๆ ยังเสนอแอปพลิเคชันที่อนุญาตให้บุคคลหนึ่งได้สัมผัส
กับบริการของตนแบบเสมือนหรือจากระยะไกล 5) นวัตกรรมความบันเทิง  (Entertainment 
innovations)  นวัตกรรมเหล่านี้นำเสนอเนื้อหาที่สนุกสนาน ผ่อนคลาย และน่าพึงพอใจ เช่น  
การแสดงดนตรีสดออนไลน์และการแข่งขันกีฬาเสมือนจริง , เทศกาลที่ถ่ายทอดสด นวัตกรรมเหล่านี้
มักเกี่ยวข้องกับกลุ่มผู้ให้บริการเนื้อหา ผู้ค้าปลีกและ NGOs ที่หลากหลาย นำเสนอกิจกรรมที่มีส่วน
ร่วมเพ่ือขจัดความเบื่อหน่าย มอบคุณค่าด้านการทำงานและสังคม 6) นวัตกรรมด้านสุขภาพและ
ความเป็นอยู่ที่ดี  (Health and well-being innovations) นวัตกรรมด้านสุขภาพจิตนำมาซึ่ ง
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ความหมายและลดความเครียดและความวิตกกังวล เช่น แอพพลิเคชั่นสุขภาพจิตและการเวิร์กช็
อปการบำบัดเชิงสร้างสรรค์ของผู้ค้าปลีกที่เปลี่ยนช่องทางการบริการลูกค้าเพ่ือให้การสนับสนุนด้าน
สุขภาพจิต 7) นวัตกรรมการให้คำปรึกษาอย่างมืออาชีพ (Professional consultation innovations) 
ผู้ค้าปลีกหลายรายได้สร้างบริการออนไลน์เพ่ือเสริมยอดขายในร้านที่ลดลง นวัตกรรมการให้คำปรึกษา
อย่างมืออาชีพเหล่านี้ใช้ประสบการณ์การบริการลูกค้าในร้านเพ่ือให้คำแนะนำ แหล่งข้อมูล และการ
สนับสนุนสำหรับการบริการตนเองของลูกค้า ตัวอย่างเช่น แบรนด์ความงาม Kiehl's ได้เปลี่ยน
พนักงานขายให้เป็นที่ปรึกษาเสมือนจริง เพ่ือให้คำปรึกษาและการสนับสนุนเฉพาะบุคคลผ่านวิดีโอ
หรือแชทข้อความ แพทย์ยังใช้ซอฟต์แวร์ทางการแพทย์เพ่ือให้คำปรึกษาแก่ผู้ป่วยแบบไม่ต้องสัมผัส 
การวินิจฉัยแบบเรียลไทม์และการตรวจสุขภาพ ร้านเบเกอรี่และร้านอาหารได้พัฒนาทรัพยากรและ
ชุดอุปกรณ์บริการตนเอง เพ่ือรองรับการเตรียมอาหารในบ้าน นวัตกรรมทั้งหมดเหล่านี้ให้คุณค่าเชิง
พ้ืนที่และการใช้งานโดยนำเสนอบริการที่กำหนดเองซึ่งตอบสนองความต้องการเฉพาะบุคคล  
8) นวัตกรรมการเชื่อมต่อทางสังคม (Social connection innovations) มุ่งเน้นไปที่การเชื่อมโยง
บุคคลและส่งเสริมความรู้สึกของการอยู่ร่วมกัน นวัตกรรมจะกล่าวถึง ความสัมพันธ์และการสื่อสาร
ของแต่ละบุคคล เช่น the Goodnight Zoom แอพเล่าเรื่อง, Google's Vemos และ Netflix Party 
รองรับการสตรีมภาพยนตร์และซีรีส์ทางทีวีร่วมกัน และหมวดหมู่นี้ยังรวมถึงเกมโซเชียลและ
นวัตกรรมการออกเดทเสมือนจริง นวัตกรรมเหล่านี้รวมเอาองค์ประกอบคุณค่าทางสังคมที่ชัดเจน  
9) นวัตกรรมการศึกษา (Education innovations ) นวัตกรรมการศึกษาที่ พัฒนาโดยองค์กร
หลากหลายที่มีความตั้งใจในการสอนสนับสนุนการเรียนรู้ทางไกลและการพัฒนาความรู้ เช่น  
แพลตฟอร์มเพ่ือการศึกษา และการสัมมนาผ่านเว็บทางธุรกิจ ทั้งหมดนี้ให้คุณค่าทางเทคนิคในแง่ของ
ข้อมูลและเนื้อหาด้านการศึกษา 10) นวัตกรรมประสบการณ์โควิด -19 (COVID-19 experience 
innovations) คือชุดของการแสดงประสบการณ์ของปัจเจกบุคคลและชุมชนเกี่ยวกับการระบาดโค
วิด-19 เช่น Coronavirus Chronicles ซึ่งรวบรวมเรื่องราวส่วนตัวจากผู้คนทั่วโลกและแพลตฟอร์ม 
คลังข้อมูลดิจิทัลสดของประสบการณ์ของผู้คนในช่วงการแพร่ระบาด 11) นวัตกรรมสาธารณะ 
(Public innovations) นวัตกรรมที่แสดงให้เห็นถึงความเต็มใจและความสามารถของหน่วยงาน
ภาครัฐ ในการตอบสนองในรูปแบบใหม่ๆ ต่อความต้องการของชุมชน เช่น แอป European 
Parliament ซึ่งเปิดพ้ืนที่สำหรับคนไร้บ้านและแอปสำหรับการกู้คืนผู้ป่วยโควิด และการให้คำปรึกษา
แบบป๊อปอัปสำหรับผู้ที่ตกเป็นเหยื่อความรุนแรงในครอบครัว 

ผู้วิจัยสรุปได้ว่า นวัตกรรมการบริการที่กำหนดจะมีคุณลักษณะเฉพาะที่ประกอบด้วย  
ความยืดหยุ่นเชิงพ้ืนที่ การเข้าถึงสังคมและสุขภาพและการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี รวมถึง
แรงจูงใจในการใช้บริการนวัตกรรม การสร้างความรู้สึกในการบริหารจัดการ บทบาทของลูกค้า 
ข้อจำกัดภายนอกและการเปลี่ยนแปลงขององค์กร ความสัมพันธ์และแนวปฏิบัติ โดยการกำหนด
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นวัตกรรมการบริการที่เกิดขึ้นจากการระบาดของไวรัสโควิด-19 นั้น จะมุ่งเน้นไปที่ระยะสั้นและการ
แก้ไขปัญหามากกว่าการมองถึงโอกาสทางการตลาดในอนาคต 

ผู้วิจัยได้ทำการทบทวนวรรณกรรมที่ เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมการบริการที่ผ่านมามี
นักวิชาการได้ทำการศึกษาถึงองค์ประกอบและตัวชี้วัดของนวัตกรรมการบริการในมุมมองที่แตกต่าง
กันตามบริบทที่ศึกษาสามารถสรุปได้ ตามตาราง  14 ดังนี้ 

 



 
 

96 

ตา
รา

ง 1
4 

 แ
สด

งก
าร

ทบ
ทว

นว
รร

ณ
กร

รม
แล

ะง
าน

วิจ
ัยท

ี่เก
ี่ยว

ข้อ
งก

ับน
วัต

กร
รม

กา
รบ

ริก
าร

 (S
er

vic
e 

In
no

va
tio

ns
) 

 

นัก
วิช

าก
าร

 
ชื่อ

เรื่อ
ง 

อง
ค์ก

ร 
ปร

ะเ
ทศ

 
วิธ

ีดำ
เน

ินก
าร

วิจ
ัย 

อง
ค์ป

ระ
กอ

บน
วัต

กร
รม

กา
รบ

ริก
าร

 

Pil
aw

a 
et

 a
l. 

(2
02

2)
 

 
Se

rv
ice

 in
no

va
tiv

en
es

s i
n 

re
ta

ilin
g: 

Inc
re

as
ing

 th
e 

re
lat

ive
 a

ttr
ac

tiv
en

es
s 

du
rin

g t
he

 C
OV

ID
-1

9 
pa

nd
em

ic 

ธุร
กิจ

ค้า
ปล

ีก 
ปร

ะเ
ทศ

สว
ีเด

น 
เช

ิงป
ริม

าณ
 

- ภ
ูมิท

ัศน
์กา

รบ
ริก

าร
  

- ก
าร

นำ
เส

นอ
 

- ก
าร

ส่ง
มอ

บ 
- ก

าร
ปฏ

ิสัม
พัน

ธ์  

Go
m

es
 e

t a
l. 

(2
02

2)
 

 
Th

e 
ro

le
 o

f e
nt

re
pr

en
eu

ria
l 

or
ien

ta
tio

n, 
or

ga
niz

at
ion

al 
le

arn
ing

 ca
pa

bil
ity

 an
d 

se
rvi

ce
 in

no
va

tio
n 

in 
or

ga
niz

at
ion

al 
pe

rfo
rm

an
ce

 

บร
ิษทั

สถ
าป

ัตย
กร

รม
แล

ะล
ัทธ

ิเม
ือง

 15
9 

แห่
ง จ

าก
ซา

นต
า  

กา
ตา

รีน
า  

ปร
ะเ

ทศ
บร

าซ
ิล 

เช
ิงป

ริม
าณ

 
- ก

าร
บร

ิกา
รใ

หม
่ขอ

งต
ลา

ด 
- ก

าร
บร

ิกา
รใ

หม
่ขอ

งบ
ริษ

ัท 
 

- ก
าร

บร
ิกา

รรั
บซ

่อม
  

- ก
าร

ปร
ับเ

ปล
ี่ยน

บร
ิกา

รท
ี่มีอ

ยู ่
- ก

าร
ขย

าย
สา

ยบ
ริก

าร
  

Ts
ou

, &
 C

he
n 

(2
02

0)
 

 

Dy
na

m
ic 

ca
pa

bil
itie

s, 
hu

m
an

 ca
pit

al,
 a

nd
 se

rv
ice

 
inn

ov
at

ion
: t

he
 ca

se
 o

f 
Ta

iw
an

 IC
T 

ind
us

try
 

บร
ิษัท

เท
คโ

นโ
ลย

ี
สา

รส
นเ

ทศ
 แ

ละ
กา

รส
ื่อส

าร
 (I

CT
)  

สา
ธา

รณ
รัฐ

จีน
(ไต

้หว
นั)

 
เช

ิงป
ริม

าณ
 

- ก
ระ

บว
นก

าร
บร

ิกา
รใ

หม
 ่

- ก
าร

ปร
ับป

รุง
กา

รบ
ริก

าร
 

- ก
าร

บร
ิกา

รข
อง

บร
ิษัท

ให
ม่ 

- ก
าร

ปร
ับเ

ปล
ี่ยน

กา
รบ

ริก
าร

 
- ก

าร
ปร

ับต
ำแ

หน
ง่ก

าร
บร

ิกา
ร 

- ก
าร

บร
ิกา

รต
ลา

ดใ
หม

 ่
 

Sh
ar

m
a, 

& 
Bh

at
 

An
 e

m
pir

ica
l s

tu
dy

 
ธุร

กิจ
โร

งแ
รม

 
ปร

ะเ
ทศ

เช
ิงป

ริม
าณ

 
- ก

าร
แส

วง
หา

เท
คน

ิคแ
ละ

วิธ
ีกา

ร



 
 

97 

นัก
วิช

าก
าร

 
ชื่อ

เรื่อ
ง 

อง
ค์ก

ร 
ปร

ะเ
ทศ

 
วิธ

ีดำ
เน

ินก
าร

วิจ
ัย 

อง
ค์ป

ระ
กอ

บน
วัต

กร
รม

กา
รบ

ริก
าร

 
(2

02
0)

 
 

ex
pl

or
ing

 th
e 

re
lat

ion
sh

ip 
am

on
g h

um
an

 ca
pit

al 
inn

ov
at

ion
, s

er
vic

e 
inn

ov
at

ion
, c

om
pe

tit
ive

 
ad

va
nt

ag
e, 

an
d 

em
pl

oy
ee

 
pr

od
uc

tiv
ity

 in
 h

os
pit

ali
ty

 
se

rv
ice

s 

อิน
เด

ีย 
บร

ิกา
รใ

หม
่ๆ 

- แ
นว

คว
าม

คิด
สร

า้ง
สร

รค
์  

-ก
าร

พัฒ
นา

ธุร
กิจ

ให
ม่ 

- ก
ระ

บว
นก

าร
กา

รจ
ัดส

่ง  
- ก

าร
ปร

ับเ
ปล

ี่ยน
กา

รบ
ริก

าร
  

Lin
, C

. Y
. (

20
19

) 
 

Ho
w 

do
es

 p
er

ce
ive

d 
re

ta
il 

se
rv

ice
 in

no
va

tiv
en

es
s 

af
fe

ct
 re

ta
il 

pa
tro

na
ge

 
int

en
tio

ns
? 

ธุร
กิจ

ค้า
ปล

ีก 
สา

ธา
รณ

รัฐ
จีน

(ไต
้หว

นั)
 

เช
ิงป

ริม
าณ

 
- ก

าร
เส

นอ
กา

รบ
ริก

าร
ที่เ

ป็น
นว

ัตก
รร

มม
าก

มา
ย 

- ก
าร

เส
นอ

กา
รบ

ริก
าร

ด้ว
ยต

นเ
อง

ที่
เป

็นน
วัต

กร
รม

ให
ม่ 

- ก
าร

เส
นอ

กา
รบ

ริก
าร

ที่เ
ป็น

นว
ัตก

รร
มใ

หม
่ 

Ku
su

m
ad

ew
i, &

 
Ka

ry
on

o 
(2

01
9)

 
 

Im
pa

ct
 o

f S
er

vic
e 

Qu
ali

ty
 

an
d 

Se
rv

ice
 In

no
va

tio
ns

 o
n 

Co
m

pe
tit

ive
 A

dv
an

ta
ge

 in
 

Re
ta

ilin
g 

ธุร
กิจ

ค้า
ปล

ีก 
ปร

ะเ
ทศ

อิน
โด

นีเ
ซีย

 
เช

ิงป
ริม

าณ
 

- ก
าร

ใช
้เท

คโ
นโ

ลย
 ี

- ก
าร

บร
ิกา

รใ
หม

่ 
- ก

าร
ปฏ

ิสัม
พัน

ธ์ก
บัล

ูกค
้าใ

หม
 ่

- ร
ะบ

บก
าร

ให้
บร

ิกา
รจ

ัดส
ง่ 

 
Ku

m
ar

 e
t a

l. 
(2

02
0)

 
 

Ca
us

e-
re

lat
ed

 m
ar

ke
tin

g 
an

d 
se

rv
ice

 in
no

va
tio

n 
in 

ธุร
กิจ

เก่ี
ยว

กับ
กา

ร
ดูแ

ลส
ุขภ

าพ
ใน

ปร
ะเ

ทศ
อิน

เด
ีย 

เช
ิงป

ริม
าณ

 
- น

ำเส
นอ

แน
วค

ิดแ
ละ

แน
วท

าง
ที่เ

ป็น
นว

ัตก
รร

ม 



 
 

98 

นัก
วิช

าก
าร

 
ชื่อ

เรื่อ
ง 

อง
ค์ก

ร 
ปร

ะเ
ทศ

 
วิธ

ีดำ
เน

ินก
าร

วิจ
ัย 

อง
ค์ป

ระ
กอ

บน
วัต

กร
รม

กา
รบ

ริก
าร

 
em

er
gin

g c
ou

nt
ry

 
he

alt
hc

ar
e 

Ro
le

 o
f s

er
vic

e 
fle

xib
ilit

y 
an

d 
se

rv
ice

 
cli

m
at

e 

ตล
าด

เกิ
ดใ

หม
่ 

- ก
าร

บร
ิกา

รท
ี่มอ

บส
ิทธ

ิปร
ะโ

ยช
น์ท

ี่
ไม

่เห
มือ

นใ
คร

  
- แ

สว
งห

าแ
นว

ทา
งให

ม่ใ
นก

าร
จัด

กา
ร

ปัญ
หา

  
- ก

าร
บร

ิกา
รท

ี่เป
็นน

วัต
กร

รม
สำ

หร
ับ

กา
รต

ิดต
าม

แล
ะก

าร
สน

ับส
นุน

หล
ัง

กา
รบ

ริก
าร

  
- ก

าร
แก

้ปัญ
หา

ลูก
ค้า

ด้ว
ยว

ิธีท
ี่เป

็น
นว

ัตก
รร

มใ
หม

่  

Sa
lu

nk
e 

et
 a

l. 
(2

01
9)

 
 

Th
e 

ce
nt

ra
l r

ol
e 

of
 

kn
ow

le
dg

e 
int

eg
ra

tio
n 

ca
pa

bil
ity

 in
 se

rv
ice

 
inn

ov
at

ion
 b

as
ed

 
co

m
pe

tit
ive

 st
ra

te
gy

 

บร
ิษัท

ผู้ใ
ห้บ

ริก
าร

 
B2

B 
โค

รง
กา

รใ
น

ออ
สเ

ตร
เล

ีย
แล

ะ
สห

รัฐ
อเ

มริ
กา

 

เช
ิงป

ริม
าณ

 
- ก

าร
นำ

เสน
อค

วา
มเ

ชี่ย
วช

าญ
ขอ

ง
ธุร

กิจ
 

- ค
วา

มร
วด

เร็ว
ใน

กา
รบ

ริก
าร

/ก
าร

ส่ง
มอ

บ 
- ค

วา
มย

ืดห
ยุ่น

ขอ
งผ

ลิต
ภัณ

ฑ์/
บร

ิกา
ร 

- ก
าร

บร
ิกา

รก
าร

ผล
ิตท

ี่จัด
หา

ให้
 

- ว
ิธีก

าร
ใน

กา
รส

่งม
อบ

กา
รบ

ริก
าร

 
- ก

ระ
บว

นก
าร

จัด
หา

ทร
ัพย

าก
รเพ

ื่อ
นำ

เสน
อบ

ริก
าร

  
- ว

ิธีก
าร

ปร
ะเม

ินค
ุณภ

าพ
ขอ

งก
าร



 
 

99 

นัก
วิช

าก
าร

 
ชื่อ

เรื่อ
ง 

อง
ค์ก

ร 
ปร

ะเ
ทศ

 
วิธ

ีดำ
เน

ินก
าร

วิจ
ัย 

อง
ค์ป

ระ
กอ

บน
วัต

กร
รม

กา
รบ

ริก
าร

 
บร

ิกา
รท

ี่นำ
เสน

อ 
- เ

ทค
โน

โล
ยีท

ี่ใช
้ใน

กา
รผ

ลิต
/ก

าร
บร

ิกา
ร 

Ch
en

, K
.-H

.  
et

 a
l. 

(2
01

6)
 

 

Se
rv

ice
 in

no
va

tio
n 

an
d 

ne
w 

pr
od

uc
t p

er
fo

rm
an

ce
: T

he
 

inf
lu

en
ce

 o
f m

ar
ke

t-l
ink

ing
 

ca
pa

bil
itie

s a
nd

 m
ar

ke
t 

tu
rb

ul
en

ce
 

บร
ิษัท

ที่ใ
ห้บ

ริก
าร

 
85

0 
แห่

งจ
าก

 
อุต

สา
หก

รร
ม

บร
ิกา

ร 

สา
ธา

รณ
รัฐ

จีน
(ไต

้หว
นั)

 
เช

ิงป
ริม

าณ
 

- ก
าร

พัฒ
นา

บร
ิกา

รให
ม่ๆ

 
- ก

าร
ปร

ับป
รุง

แล
ะส

่งเส
ริม

กา
รบ

ริก
าร

 
ที่ม

ีอย
ู่ 

- ก
าร

บร
รจ

ุภัณ
ฑ์ใ

หม
่แล

ะส
่งเส

ริม
กา

ร
บร

ิกา
รท

ี่มีอ
ยู่ 

- ก
าร

ขย
าย

แล
ะส

่งเส
ริม

สา
ยก

าร
บร

ิกา
รท

ี่มีอ
ยู่ 

- ก
าร

แน
ะน

ำก
าร

บร
ิกา

รให
ม่ท

ี่คู่แ
ข่ง

ไม
่มีใ

นต
ลา

ด 

Lin
, C

.-Y
. (

20
16

) 
 

Pe
rce

ive
d 

co
nv

en
ien

ce
 

re
ta

ile
r i

nn
ov

at
ive

ne
ss

: h
ow

 
do

es
 it

 a
ffe

ct
 co

ns
um

er
s?

 

ร้า
นส

ะด
วก

ซื้อ
ใน

เม
ือง

ต่า
งๆ

 ใน
ไต

้หว
ัน 

 

สา
ธา

รณ
รัฐ

จีน
(ไต

้หว
นั)

 
เช

ิงป
ริม

าณ
 

- น
วัต

กร
รม

บร
ิกา

ร 
- น

ำเส
นอ

คว
าม

แป
ลก

ให
ม่ 

- โ
ปร

โม
ชัน่

ทีส่
ร้า

งส
รร

ค ์
- ป

ระ
สบ

กา
รณ

์ให
ม่ 

Du
rst

 e
t a

l. 
(2

01
5)

 
 

Se
rv

ice
 in

no
va

tio
n 

an
d 

its
 

im
pa

ct
: W

ha
t d

o 
we

 kn
ow

 
ab

ou
t? 

ธุร
กิจ

ใน
อุต

สา
หก

รร
ม

บร
ิกา

รใ
นป

ระ
เท

ศ

สา
ธา

รณ
รัฐ

จีน
(ไต

้หว
นั)

 
เช

ิงส
ำร

วจ
 

- แ
นว

คิด
กา

รบ
ริก

าร
  

- ก
าร

เช
ื่อม

ต่อ
กับ

ลูก
ค้า

  
- ร

ะบ
บก

าร
ให้

บร
ิกา

รจ
ัดส

ง่ 



 
 

100 

นัก
วิช

าก
าร

 
ชื่อ

เรื่อ
ง 

อง
ค์ก

ร 
ปร

ะเ
ทศ

 
วิธ

ีดำ
เน

ินก
าร

วิจ
ัย 

อง
ค์ป

ระ
กอ

บน
วัต

กร
รม

กา
รบ

ริก
าร

 
ไต

้หว
ัน 

- ก
าร

ใช
้เท

คโ
นโ

ลย
 ี

Ja
ns

se
n 

et
 a

l. 
(2

01
5)

 
 

Ex
pl

or
ing

 a
 

M
ul

tid
im

en
sio

na
l A

pp
ro

ac
h 

to
 S

er
vic

e 
Inn

ov
at

ion
 

บร
ิษัท

ใน
เน

เธอ
ร์แ

ลน
ด์ 

ปร
ะเ

ทศ
เน

เธอ
ร์แ

ลน
ด์ 

เช
ิงป

ริม
าณ

 
-แ

นว
คิด

บร
ิกา

รใ
หม

่  
-ป

ฏิส
ัมพ

ันธ
์กบั

ลูก
ค้า

ให
ม่ 

 
-ระ

บบ
คุณ

ค่า
ให

ม่/
พนั

ธม
ิตร

ทา
ง 

-รูป
แบ

บร
าย

ได
้ให

ม่ 
 

-ระ
บบ

กา
รจ

ัดส
่งให

ม่ด
้วย

อง
ค์ก

ร 
-ระ

บบ
สง่

มอ
บด

้วย
เท

คโ
นโ

ลย
ีให

ม่ 
 

Ch
en

, J
.-S

. e
t a

l. 
(2

01
5)

 
 

Co
-p

ro
du

ct
ion

 o
f s

er
vic

e 
inn

ov
at

ion
s t

hr
ou

gh
 

dy
na

m
ic 

ca
pa

bil
ity

 
en

ha
nc

em
en

t 

บร
ิษัท

ไต
้หว

นั 
สา

ธา
รณ

รัฐ
จีน

(ไต
้หว

นั)
 

เช
ิงส

ำร
วจ

 
- ก

าร
พัฒ

นา
บร

ิกา
รใ

หม
่ๆ 

- ก
าร

ปร
ับป

รุง
แล

ะส
่งเส

ริม
บร

ิกา
รท

ี่
มีอ

ยู่ 
- ก

าร
ปร

ับแ
พ็ค

เก็
จแ

ละ
ส่ง

เส
ริม

บร
ิกา

รท
ี่มีอ

ยู่ 
- ก

าร
ขย

าย
แล

ะส
่งเส

ริม
สา

ยบ
ริก

าร
ที่

มีอ
ยู่ 

- ก
าร

พัฒ
นา

คว
าม

สา
มา

รถ
ดา้

น
เท

คโ
นโ

ลย
สีา

รส
นเ

ทศ
ให

ม่ส
ำห

รับ
กา

รพ
ัฒน

าบ
ริก

าร
ให

ม่ 
- ก

าร
แน

ะน
ำท

รัพ
ยา

กร
ให

ม่เ
พื่อ

พัฒ
นา

บร
ิกา

รใ
หม

่ 



 
 

101 

นัก
วิช

าก
าร

 
ชื่อ

เรื่อ
ง 

อง
ค์ก

ร 
ปร

ะเ
ทศ

 
วิธ

ีดำ
เน

ินก
าร

วิจ
ัย 

อง
ค์ป

ระ
กอ

บน
วัต

กร
รม

กา
รบ

ริก
าร

 
- ก

าร
ลด

คว
าม

เส
ี่ยง

ขอ
งค

วา
ม

ล้ม
เห

ลว
ขอ

งก
าร

พัฒ
นา

บร
ิกา

รใ
หม

่ 

Ol
y 

Nd
ub

isi
, &

 
Ag

ar
wa

l (
20

14
) 

 

Qu
ali

ty
 p

er
fo

rm
an

ce
 o

f 
SM

Es
 in

 a
 d

ev
el

op
ing

 
ec

on
om

y: 
dir

ec
t a

nd
 

ind
ire

ct
 e

ffe
ct

s o
f s

er
vic

e 
inn

ov
at

ion
 a

nd
 

en
tre

pr
en

eu
ria

l o
rie

nt
at

ion
 

บร
ิษัท

เท
คโ

นโ
ลย

ี
สา

รส
นเ

ทศ
ขน

าด
เล

็ก 
(IT

) ใ
น

เศ
รษ

ฐก
ิจเ

อเ
ชีย

 

เอ
เช

ีย 
เช

ิงป
ริม

าณ
 

- ก
าร

นำ
เส

นอ
กา

รบ
ริก

าร
ให

ม่ส
ู่

ตล
าด

 
- ก

าร
นำ

เส
นอ

กา
รป

รับ
เป

ลี่ย
นก

าร
บร

ิกา
รท

ี่มีอ
ยู่ 

- ก
าร

แส
วง

หา
กา

รบ
ริก

าร
ให

ม่ๆ
  

- ก
าร

นำ
เส

นอ
กา

รบ
ริก

าร
ให

ม่
มา

กก
ว่า

คู่แ
ข่ง

 
- ก

าร
นำ

เส
นอ

กา
รบ

ริก
าร

ให
ม่ท

ี่ได
้

ก่อ
ให้

เกิ
ดก

าร
เป

ลี่ย
นแ

ปล
งท

ี่สำ
คัญ

ใน
อุต

สา
หก

รร
ม 

No
or

an
i (

20
14

) 
Se

rv
ice

 In
no

va
tio

n 
an

d 
Co

m
pe

tit
ive

 A
dv

an
ta

ge
 

ธุร
กิจ

ออ
นไ

ลน
์ 

(B
2B

 อ
อน

ไล
น์)

 
Tr

ad
e 

Ke
y  

อิน
เด

ีย 
จีน

 
ปา

กีส
ถา

น 
สา

ธา
รณ

รัฐ
จีน

(ไต
้หว

ัน)
 

มา
เลเ

ซีย
 แ

ละ
บัง

คล
าเท

ศ 

เช
ิงค

ุณภ
าพ

 
-น

วัต
กร

รม
กร

ะบ
วน

กา
ร 

-น
วัต

กร
รม

ผล
ิตภ

ัณฑ
 ์



 
 

102 

นัก
วิช

าก
าร

 
ชื่อ

เรื่อ
ง 

อง
ค์ก

ร 
ปร

ะเ
ทศ

 
วิธ

ีดำ
เน

ินก
าร

วิจ
ัย 

อง
ค์ป

ระ
กอ

บน
วัต

กร
รม

กา
รบ

ริก
าร

 
Hs

ieh
 e

t a
l. 

(2
01

3)
 

 
A 

pr
ac

tic
al 

pe
rsp

ec
tiv

e 
on

 
th

e 
cla

ss
ific

at
ion

 o
f s

er
vic

e 
inn

ov
at

ion
s 

บร
ิษัท

 5
90

 แ
ห่ง

 
ใน

 9
 อุ

ตส
าห

กร
รม

ใน
ไต

้หว
ัน 

สา
ธา

รณ
รัฐ

จีน
(ไต

้หว
นั)

 
เช

ิงค
ุณภ

าพ
แล

ะ
เช

ิงป
ริม

าณ
 

-แ
นว

คิด
กา

รบ
ริก

าร
ให

ม่ 
-ก

ระ
บว

นก
าร

บร
ิกา

รใ
หม

 ่
-รูป

แบ
บธ

ุรกิ
จบ

ริก
าร

ให
ม่ 

 
Al

am
 (2

01
2)

 
 

Ne
w 

se
rv

ice
 d

ev
el

op
m

en
t 

in 
Ind

ia’
s b

us
ine

ss
-to

-
bu

sin
es

s f
ina

nc
ial

 se
rv

ice
s 

se
ct

or
. 

บร
ิษัท

ที่ใ
ห้บ

ริก
าร

ทา
งก

าร
เงิน

ระ
หว

า่ง
ธุร

กิจ
กับ

ธุร
กิจ

 

ปร
ะเ

ทศ
อิน

เด
ีย 

เช
ิงป

ริม
าณ

 
- ก

าร
บร

ิกา
รใ

หม
่สู่ต

ลา
ด 

 
- ก

าร
บร

ิกา
รใ

หม
่ขอ

งบ
ริษ

ัท 
 

- ก
ระ

บว
นก

าร
จัด

ส่ง
ให

ม่ 
 

- ก
าร

ปร
ับเ

ปล
ี่ยน

กา
รบ

ริก
าร

  
- ก

าร
ขย

าย
สา

ยก
าร

บร
ิกา

ร  
- ก

าร
เป

ลี่ย
นต

ำแ
หน

่งบ
ริก

าร
 

Th
ak

ur
, &

 H
ale

 
(2

01
3)

 
 

Se
rv

ice
 in

no
va

tio
n:

 A
 

co
m

pa
ra

tiv
e 

stu
dy

 o
f U

.S.
 

an
d 

Ind
ian

 se
rv

ice
 fi

rm
s 

อุต
สา

หก
รร

ม
บร

ิกา
ร 

เศ
รษ

ฐก
ิจท

ี่ 
พัฒ

นา
แล

้ว 
(ส

หร
ัฐฯ

) แ
ละ

เศ
รษ

ฐก
ิจเ

กิด
ให

ม่ 
(อ

ินเ
ดีย

) 

 
- ก

าร
บร

ิกา
ร/

ผล
ิตภ

ัณฑ
์ให

ม่ 
- ก

าร
บร

ิกา
ร/

ผล
ิตภ

ัณฑ
์ที่ท

ำใ
ห้

บร
ิษัท

สา
มา

รถ
เข้

าส
ู่ตล

าด
ให

ม่ไ
ด้ 

- ก
าร

บร
ิกา

ร/
ผล

ิตภ
ัณฑ

์ที่ส
รา้

ง 
สา

ยผ
ลิต

ภัณ
ฑ์ใ

หม
่ให้

กับ
บร

ิษัท
 

- ก
าร

บร
ิกา

ร/
สิน

คา้
ที่อ

อก
สู่ต

ลา
ด 

- ก
าร

บร
ิกา

ร/
ผล

ิตภ
ัณฑ

์ที่น
ำเส

นอ
คุณ

สม
บัต

ิให
ม่เ

ทีย
บก

ับผ
ลิต

ภัณ
ฑ์

ขอ
งค

ู่แข
่ง 

- ก
าร

บร
ิกา

ร/
ผล

ิตภ
ัณฑ

์ที่ต
้อง

กา
ร



 
 

103 

นัก
วิช

าก
าร

 
ชื่อ

เรื่อ
ง 

อง
ค์ก

ร 
ปร

ะเ
ทศ

 
วิธ

ีดำ
เน

ินก
าร

วิจ
ัย 

อง
ค์ป

ระ
กอ

บน
วัต

กร
รม

กา
รบ

ริก
าร

 
กา

รเป
ลี่ย

นแ
ปล

งพ
ฤต

ิกร
รม

กา
รซ

ื้อ
ขอ

งล
ูกค้

า 

De
n 

He
rto

g, 
va

n 
de

r A
a, 

& 
de

 Jo
ng

 
(2

01
0)

 

Ca
pa

bil
itie

s f
or

 m
an

ag
ing

 
se

rv
ice

 in
no

va
tio

n:
 to

wa
rd

s 
a 

co
nc

ep
tu

al 
fra

m
ew

or
k 

- 
- 

กา
รท

บท
วน

วร
รณ

กร
รม

 
-แ

นว
คิด

กา
รบ

ริก
าร

ให
ม่ 

 
-ป

ฏิส
ัมพ

ันธ
์กบั

ลูก
ค้า

ให
ม่ 

 
-ค

ู่ค้า
ทา

งธ
ุรก

ิจใ
หม

่  
- ร

ูปแ
บบ

รา
ยไ

ด้ใ
หม

่  
- ร

ะบ
บก

าร
สง่

มอ
บจ

าก
อง

ค์ก
รใ

หม
่ 

-ระ
บบ

กา
รจ

ัดส
่งให

ม่ด
้วย

เท
คโ

นโ
ลย

ี
ให

ม่ 

W
u,

 e
t a

l., 
(2

00
9)

  
Se

rv
ice

 in
no

va
tio

n 
in 

fra
nc

his
ing

 co
nv

en
ien

ce
 

sto
re

: A
n 

ex
pl

or
at

or
y 

stu
dy

. 

ธุร
กิจ

ร้า
นส

ะด
วก

ซื้อ
 

สา
ธา

รณ
รัฐ

จีน
(ไต

้หว
นั)

 
เช

ิงป
ริม

าณ
 

-ผ
ลิต

ภัณ
ฑ์ใ

หม
 ่

-.ส
าย

ผล
ติภ

ัณฑ
์ให

ม่ 
-ก

าร
เพ

ิ่มไ
ปย

ังส
าย

ผล
ิตภ

ัณฑ
ท์ี่ม

อีย
ู่ 

-ก
าร

ปร
ับป

รุง
ผล

ิตภ
ัณฑ

 ์
-ก

าร
ปร

ับเ
ปล

ี่ยน
ตำ

แห
นง่

 

Am
ar

a 
et

 a
l. 

(2
00

9)
 

 
Pa

tte
rn

s o
f i

nn
ov

at
ion

 in
 

kn
ow

le
dg

e-
int

en
siv

e 
bu

sin
es

s s
er

vic
es

 

ธุร
กิจ

บร
ิกา

รท
ี่เน

้น
คว

าม
รู้ (

KIB
S) 

ปร
ะเ

ทศ
แค

นา
ดา

 
เช

ิงป
ระ

จัก
ษ ์

-น
วัต

กร
รม

ผล
ิตภ

ัณฑ
 ์

-น
วัต

กร
รม

กร
ะบ

วน
กา

ร 
-น

วัต
กร

รม
กา

รส
่งม

อบ
 

-น
วัต

กร
รม

เช
ิงก

ลย
ุทธ

 ์
-น

วัต
กร

รม
กา

รจ
ัดก

าร
 



 
 

104 

นัก
วิช

าก
าร

 
ชื่อ

เรื่อ
ง 

อง
ค์ก

ร 
ปร

ะเ
ทศ

 
วิธ

ีดำ
เน

ินก
าร

วิจ
ัย 

อง
ค์ป

ระ
กอ

บน
วัต

กร
รม

กา
รบ

ริก
าร

 
-น

วัต
กร

รม
กา

รต
ลา

ด 

Ch
en

, J
.-S

.,  
& 

Ts
ou

 
(2

00
7)

 
 

Inf
or

m
at

ion
 te

ch
no

lo
gy

 
ad

op
tio

n 
fo

r s
er

vic
e 

inn
ov

at
ion

 p
ra

ct
ice

s a
nd

 
co

m
pe

tit
ive

 a
dv

an
ta

ge
: T

he
 

ca
se

 o
f f

ina
nc

ial
 fi

rm
s. 

บร
ิษัท

ทา
งก

าร
เงิน

 
55

8 
แห่

งใน
ไต

้หว
ัน 

สา
ธา

รณ
รัฐ

จีน
(ไต

้หว
นั)

 
เช

ิงป
ริม

าณ
 

-น
วัต

กร
รม

กร
ะบ

วน
กา

ร 
-น

วัต
กร

รม
ผล

ิตภ
ัณฑ

 ์

Ok
e 

(2
00

7)
 

 
Inn

ov
at

ion
 ty

pe
s a

nd
 

inn
ov

at
ion

 m
an

ag
em

en
t 

pr
ac

tic
es

 in
 se

rv
ice

 
co

m
pa

nie
s 

บร
ิษัท

ผู้ใ
ห้บ

ริก
าร

ชั้น
นำ

จำ
นว

น 
 

6 
รา

ย 
ใน

สห
รา

ช
อา

ณา
จัก

ร 

สห
รา

ช
อา

ณา
จัก

ร
(U

K)
 

เช
ิงป

ระ
จัก

ษ ์
- ก

าร
แก้

ไข
บร

ิกา
รท

ี่มีอ
ยู่ 

- ก
าร

ขย
าย

สา
ยบ

ริก
าร

 
- ก

าร
ปร

ับบ
ริก

าร
ที่ม

ีอย
ู่ให้

เห
มา

ะส
ม

กับ
ลูก

ค้า
เฉ

พา
ะร

าย
 

- ก
าร

ปร
ับบ

ริก
าร

ที่ม
ีอย

ู่เพ
ื่อ

ตอ
บส

นอ
งห

รือ
ให้

บร
ิกา

รต
ลา

ดใ
หม

่ 
De

n 
He

rto
g e

t a
l. 

(2
00

3)
 

 

On
 th

e 
so

ft 
sid

e 
of

 
inn

ov
at

ion
: s

er
vic

es
 

inn
ov

at
ion

 a
nd

 it
s p

ol
icy

 
im

pl
ica

tio
ns

 

อุต
สา

หก
รร

ม 
กา

รบ
ริก

าร
 

เน
เธอ

ร์แ
ลน

ด์ 
ทบ

ทว
น

วร
รณ

กร
รม

 
- แ

นว
คิด

กา
รบ

ริก
าร

ให
ม่ 

 
- ก

าร
เช

ื่อม
ต่อ

กับ
ลูก

ค้า
ให

ม่ 
 

- ร
ะบ

บก
าร

ให้
บร

ิกา
รจ

ัดส
ง่  

- ก
าร

ใช
้เท

คโ
นโ

ลย
ี  

Av
lo

nit
is 

et
 a

l. 
(2

00
1)

 
An

 e
m

pir
ica

lly
 b

as
ed

 
ty

po
lo

gy
 o

f p
ro

du
ct

 
inn

ov
at

ive
ne

ss
 fo

r n
ew

 

บร
ิษัท

ให
้บร

ิกา
ร

ทา
งก

าร
เงิน

 
กรี

ซ 
เช

ิงป
ริม

าณ
 

- ค
วา

มใ
หม

่ใน
กา

รบ
ริก

าร
ขอ

งต
ลา

ด 
 

- ค
วา

มใ
หม

่ใน
กา

รบ
ริก

าร
ขอ

งบ
ริษ

ัท 
- ก

ระ
บว

นก
าร

สง่
มอ

บใ
หม

่ 



 
 

105 

นัก
วิช

าก
าร

 
ชื่อ

เรื่อ
ง 

อง
ค์ก

ร 
ปร

ะเ
ทศ

 
วิธ

ีดำ
เน

ินก
าร

วิจ
ัย 

อง
ค์ป

ระ
กอ

บน
วัต

กร
รม

กา
รบ

ริก
าร

 
fin

an
cia

l s
er

vic
es

: s
uc

ce
ss

 
an

d 
fa

ilu
re

 sc
en

ar
io 

- ก
าร

ปร
ับเ

ปล
ี่ยน

กา
รบ

ริก
าร

 
- ก

าร
ขย

าย
สา

ยก
าร

บร
ิกา

ร 
-ก

าร
ปร

ับต
ำแ

หน
ง่ก

าร
บร

ิกา
ร 



 
 

106 

จา
กก

าร
ทบ

ทว
นว

รร
ณก

รร
มท

ี่เก่ี
ยว

ข้อ
งกั

บน
วัต

กร
รม

บร
ิกา

ร 
ผู้ว

ิจัย
จึง

สร
ุปอ

งค
์ปร

ะก
อบ

แล
ะต

ัวช
ี้วัด

ที่น
ักว

ิชา
กา

รใ
ห้ค

วา
มส

ำค
ัญใ

นก
าร

ศึก
ษา

 
แล

ะน
ำไ

ปใ
ช้เ

ป็น
ตัว

แป
รว

ัดข
อง

นว
ัตก

รร
มบ

ริก
าร

ใน
บร

ิบท
ที่แ

ตก
ต่า

งกั
น 

ดัง
ตา

รา
ง 1

5 
 

ตา
รา

ง 1
5 

แส
ดง

สร
ุปต

ัวแ
ปร

ที่ใ
ช้เ

ป็น
อง

ค์ป
ระ

กอ
บต

ัวช
ี้วัด

ขอ
งน

วัต
กร

รม
กา

รบ
ริก

าร
 

 

 
ผู้ว

ิจัย
 (ป

ี) 
นว

ัตก
รร

มก
าร

บริ
กา

ร (
Se

rv
ice

 In
no

va
tio

ns
) 

แน
วคิ

ดก
าร

บริ
กา

รใ
หม

่ 
(N

ew
 se

rv
ice

 c
on

ce
pt

) 
กร

ะบ
วน

กา
รบ

ริก
าร

ให
ม่ 

(N
ew

 se
rv

ice
 p

ro
ce

ss
) 

รูป
แบ

บธ
ุรก

ิจบ
ริก

าร
ให

ม่ 
(N

ew
 se

rv
ice

bu
sin

es
s m

od
el

) 

แน
วค

ิด 
กา

รบ
ริก

าร
 

กา
รน

ำเส
นอ

กา
รบ

ริก
าร

 
กา

รป
รับ

เป
ลีย่

น
บร

ิกา
รท่ี

มีอ
ยู่ 

กา
รป

รับ
ปร

ุง
กา

รบ
ริก

าร
 

กา
รส

่งม
อบ

 
กา

รข
ยา

ย 
สา

ยบ
ริก

าร
 

กา
รบ

ริก
าร

ให
ม่ 

กา
รป

รับ
ตำ

แห
น่ง

กา
ร

บร
ิกา

ร 
ปฏ

ิสัม
พัน

ธ ์
กา

รใ
ช้

เท
คโ

นโ
ลย

 ี

Pil
aw

a, 
et

 a
l. 

(20
22

) 
- 

√ 
- 

- 
√ 

- 
- 

- 
√ 

- 
Gi

an
ca

rlo
 G

om
es

 e
t a

l. 
(20

21
) 

- 
- 

√ 
√ 

- 
√ 

√ 
- 

- 
- 

Ts
ou

, &
 C

he
n 

(20
20

) 
- 

- 
√ 

√ 
√ 

- 
√ 

√ 
- 

- 
Sh

ar
m

a, 
& 

Bh
at

 (2
02

0)
 

√ 
- 

√ 
- 

√ 
 

√ 
- 

- 
- 

Lin
 (2

01
9)

 
- 

√ 
- 

- 
- 

- 
- 

- 
- 

- 
Ku

su
m

ad
ew

i, &
  K

ar
yo

no
 

(20
19

) 
- 

- 
- 

- 
√ 

- 
√ 

- 
√ 

- 

Sa
lu

nk
e 

et
 a

l. 
(20

19
) 

- 
√ 

- 
- 

√ 
- 

- 
- 

- 
√ 

Ku
m

ar
 e

t a
l. 

(20
19

) 
√ 

- 
- 

- 
- 

- 
√ 

- 
- 

- 



 
 

107 

 
ผู้ว

ิจัย
 (ป

ี) 
นว

ัตก
รร

มก
าร

บริ
กา

ร (
Se

rv
ice

 In
no

va
tio

ns
) 

แน
วคิ

ดก
าร

บริ
กา

รใ
หม

่ 
(N

ew
 se

rv
ice

 c
on

ce
pt

) 
กร

ะบ
วน

กา
รบ

ริก
าร

ให
ม่ 

(N
ew

 se
rv

ice
 p

ro
ce

ss
) 

รูป
แบ

บธ
ุรก

ิจบ
ริก

าร
ให

ม่ 
(N

ew
 se

rv
ice

bu
sin

es
s m

od
el

) 

แน
วค

ิด 
กา

รบ
ริก

าร
 

กา
รน

ำเส
นอ

กา
รบ

ริก
าร

 
กา

รป
รับ

เป
ลีย่

น
บร

ิกา
รท่ี

มีอ
ยู่ 

กา
รป

รับ
ปร

ุง
กา

รบ
ริก

าร
 

กา
รส

่งม
อบ

 
กา

รข
ยา

ย 
สา

ยบ
ริก

าร
 

กา
รบ

ริก
าร

ให
ม่ 

กา
รป

รับ
ตำ

แห
น่ง

กา
ร

บร
ิกา

ร 
ปฏ

ิสัม
พัน

ธ ์
กา

รใ
ช้

เท
คโ

นโ
ลย

 ี

Ch
en

 e
t a

l. 
(20

16
) 

- 
√ 

- 
√ 

- 
√ 

- 
- 

- 
- 

Lin
 (2

01
6)

 
- 

√ 
- 

- 
- 

- 
- 

- 
 

- 
Du

rst
 e

t a
l., 

(20
15

) 
√ 

- 
- 

- 
√ 

- 
- 

- 
√ 

√ 
Ch

en
 e

t a
l. 

(20
15

) 
- 

√ 
- 

√ 
- 

√ 
- 

- 
 

√ 
Ja

ns
se

n 
et

 a
l. 

(20
15

) 
√ 

- 
- 

- 
- 

- 
- 

- 
√ 

 
Ne

lso
n 

Ol
y 

Nd
ub

isi
, &

 
Ja

m
es

 A
ga

rw
al 

(2
01

4)
 

- 
√ 

√ 
- 

- 
- 

- 
√ 

- 
- 

Ib
ra

him
 N

oo
ra

ni 
(20

14
) 

- 
- 

- 
- 

- 
- 

√ 
- 

- 
- 

Ju
ng

-K
ue

i H
sie

h 
et

 a
l., 

(20
13

) 
√ 

- 
- 

- 
- 

- 
√ 

√ 
- 

√ 

Al
am

, I.
 I. 

(2
01

2)
 

- 
- 

√ 
√ 

- 
- 

- 
√ 

- 
- 

Th
ak

ur
, &

 H
ale

 (2
01

2) 
- 

√ 
- 

- 
- 

√ 
√ 

- 
- 

- 
De

n 
He

rto
g, 

et
 a

l. 
(2

01
0)

 
√ 

- 
- 

- 
- 

√ 
√ 

- 
√ 

- 
W

u,
 e

t a
l. 

(20
09

) 
- 

- 
- 

√ 
√ 

- 
- 

√ 
- 

- 



 
 

108 

 
ผู้ว

ิจัย
 (ป

ี) 
นว

ัตก
รร

มก
าร

บริ
กา

ร (
Se

rv
ice

 In
no

va
tio

ns
) 

แน
วคิ

ดก
าร

บริ
กา

รใ
หม

่ 
(N

ew
 se

rv
ice

 c
on

ce
pt

) 
กร

ะบ
วน

กา
รบ

ริก
าร

ให
ม่ 

(N
ew

 se
rv

ice
 p

ro
ce

ss
) 

รูป
แบ

บธ
ุรก

ิจบ
ริก

าร
ให

ม่ 
(N

ew
 se

rv
ice

bu
sin

es
s m

od
el

) 

แน
วค

ิด 
กา

รบ
ริก

าร
 

กา
รน

ำเส
นอ

กา
รบ

ริก
าร

 
กา

รป
รับ

เป
ลีย่

น
บร

ิกา
รท่ี

มีอ
ยู่ 

กา
รป

รับ
ปร

ุง
กา

รบ
ริก

าร
 

กา
รส

่งม
อบ

 
กา

รข
ยา

ย 
สา

ยบ
ริก

าร
 

กา
รบ

ริก
าร

ให
ม่ 

กา
รป

รับ
ตำ

แห
น่ง

กา
ร

บร
ิกา

ร 
ปฏ

ิสัม
พัน

ธ ์
กา

รใ
ช้

เท
คโ

นโ
ลย

 ี

Am
ar

a, 
et

 a
l. 

(20
09

) 
- 

√ 
- 

- 
- 

√ 
- 

- 
- 

- 
Ch

en
, &

 T
so

u 
(20

07
) 

- 
√ 

- 
- 

√ 
 

√ 
√ 

- 
- 

Ok
e 

(20
07

) 
- 

- 
√ 

√ 
- 

√ 
√ 

- 
- 

- 
De

n 
He

rto
g e

t a
l. 

(20
03

) 
√ 

- 
- 

- 
- 

- 
- 

- 
√ 

√ 
Av

lo
nit

is 
et

 a
l. 

(20
01

) 
- 

- 
√ 

- 
√ 

- 
- 

√ 
- 

- 
To

ta
l (

25
) 

7 
10

 
7 

7 
9 

7 
11

 
7 

6 
5 

  



109 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมการบริการข้างต้น พบว่า 
การศึกษานวัตกรรมการบริการมีองค์ประกอบและตัวชี้วัดที่หลากหลายมิติตามบริบทขององค์กร และ
จากข้อมูลหลักฐานเชิงประจักษ์ในเบื้องต้น ผู้วิจัยนำมาสังเคราะห์เพ่ือสรุปองค์ประกอบของนวัตกรรม
การบริการ และได้นำเกณฑ์การเลือกตัวชี้วัดตามแนวทางของ Brown (2009) อธิบายถึงการเลือก
ตั วชี้ วั ด ไว้ ใน  Good Practice Guidelines for Indicator Development and Reporting โดย
ตัวชี้วัดนั้นต้องสามารถอธิบายถึงความหมายและมีความเฉพาะเจาะจงที่สามารถอธิบายถึงลักษณะ
ปรากฎการณ์ได้อย่างชัดเจน โดยมีการพิจารณาถึงสถิติการใช้ตัวชี้วัดของตัวแปรในงานวิจัยที่ผ่านมา 
ซึ่งสอดคล้องกับ Moore (1950) ประกอบกับผู้วิจัยประยุกต์ใช้แนวคิดของ Den Hertog, van der 
Aa and de Jong (2010) และ  Jung-Kuei Hsieh, et al. (2013), Lin (2016), Pilawa, et al. 
(2022) ได้นำเสนอองค์ประกอบของนวัตกรรมการบริการจากมุมมองของผู้ประกอบการของบริษัท
ต่างๆ จึงสามารถนำมาใช้วัดนวัตกรรมการบริการในบริบทของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ดังนั้น ผู้วิจัยได้
กำหนดองค์ประกอบและตัวชี้วัดของนวัตกรรมการบริการที่สามารถอธิบายคุณลักษณะของนวัตกรรม
การบริการได้ 3 องค์ประกอบ คือ 1) การบริการใหม่ (New Service) 2) การนำเสนอการบริการ 
(Offering) 3) การส่งมอบ (Delivery)  

การวัดนวัตกรรมการบริการ 
 การวัดนวัตกรรมการบริการ ผู้วิจัยได้กำหนดองค์ประกอบของนวัตกรรมการบริการที่
สามารถอธิบายคุณลักษณะของนวัตกรรมการบริการ ได้แก่ 1) การบริการใหม่ (New Service)               
2) การนำเสนอการบริการ (Offering) 3) การส่งมอบการบริการ (Delivery) ดังตาราง 16 สามารถ
อธิบายได้ดังนี ้
 
ตาราง 16  แสดงองค์ประกอบและตัวชี้วัดของนวัตกรรมการบริการ 
 

องค์กรประกอบของ 
นวัตกรรมการบริการ 

แหล่งที่มา 

1. การบริการใหม่ 
(New Service) 

Giancarlo Gomes et al., (2021), Tsou, & Chen (2020), 
Sharma, & Bhat (2020), Kusumadewi, &  Karyono 
(2019), Ibrahim Noorani (2014), Jung-Kuei Hsieh,  
et al. (2013), Alam, I. I. (2012), Thakur, &  Hale 
(2012), Amara, et al., (2009), Chenand Tsou (2007), 
Avlonitis et al. (2001), Kumar et al. (2019) 
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2. การนำเสนอการบริการ
(Service Offering) 

Pilawa, et al. (2022), Lin (2019), Salunke, et al. 
(2019), Chen et al. (2016), Lin (2016), Chen et al. 
(2015), Nelson Oly Ndubisi, & James Agarwal (2014), 
Amara, et al. (2009), Chenand Tsou (2007), Den 
Hertog, van der Aa, & de Jong (2010), Kumar, et al. 
(2019) 

3. การส่งมอบการบริการ
(Service Delivery) 

Pilawa et al. (2022), Sharma, & Bhat (2020), 
Kusumadewi, & Karyono (2019), Salunke et al. 
(2019), Durst et al. (2015), Alam, I. I. (2012), Thakur, 
& Hale (2012), Den Hertog et al. (2010), Amara et al. 
(2009), Den Hertog et al. (2003), Avlonitis et al. 
(2001) 

 
1. การบริการใหม่ (New Service) หมายถึง การให้บริการของธุรกิจที่มีแนวความคิด

ด้านการบริการใหม่ๆ ด้วยการพัฒนารูปแบบการบริการใหม่ๆ นำเสนอนวัตกรรมการบริการและ
แสวงหาวิธีการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าเพ่ือสร้างประสบการณ์ใหม่และความพึงพอใจให้กับลูกค้า ดัง
ตาราง 17 สามารถอธิบายได้ดังนี้ 

 
ตาราง 17 แสดงองค์ประกอบและตัวช้ีวัดของการบริการใหม่ (New Service) 
 

องค์ประกอบของ 
นวัตกรรมการบริการ 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

การบริการใหม่ 
(New Service) 

1. การรักษาลูกค้า 
2. การดูแลลูกค้า 
3. การสื่อสารกับลูกค้า 
4. ขอบเขตการให้บริการ เช่น สถานที่ในการ

ให้บริการลูกค้า แบบมีหน้าร้านและ
รูปแบบออนไลน์  

5. การนำเทคโนโลยีมาใช้ในการแก้ไขปัญหา
หรือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำธุรกิจโดยที่

Pilawa, et al. (2022) 
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องค์ประกอบของ 
นวัตกรรมการบริการ 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ลดแรงคนในการทำงาน (Digital solutions) 
6. มีโปรแกรมหรือระบบที่ใช้บนคอมพิวเตอร์

หรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์เพ่ือให้การ
ทำงานทำได้ง่ายขึ้น 

1. การแสวงหาเทคนิคและวิธีการบริการใหม่ๆ 
2. มีความคิดริเริ่มและสร้างสรรค์ 
3. การพัฒนาธุรกิจใหม่ๆ 
4. การปรับเปลี่ยนการบริการ 

Sharma, & Bhat 
(2020) 
 

1. การนำเสนอแนวคิดและแนวทางการ
แก้ไขปัญหาที่เป็นนวัตกรรมแก่ลูกค้าเพ่ือ
ความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้น 

2. การให้บริการลูกค้าท่ีให้ผลประโยชน์ที่ไม่
เหมือนใคร 

3. การแสวงหาวิธีการใหม่ๆ ในการจัดการ
ปัญหาของลูกค้า  

4. การแก้ปัญหาของลูกค้าด้วยวิธีการที่
สร้างสรรค ์

5. การให้บริการที่เป็นนวัตกรรมเพ่ือการ
ติดตามและการส่งเสริมหลังการให้บริการ 

Kumar, et al. (2019) 

1. การใช้เทคโนโลยีในการบริการ 
2. มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าใหม่ 
3. การบริการใหม่ 

Kusumadewi, & 
Karyono (2019) 

1. การพัฒนาบริการใหม่ๆ 
2. การปรับปรุงและส่งเสริมบริการที่มีอยู่ 
3. การเปลี่ยนสินค้าลงในสิ่งบรรจุใหม่และ

ส่งเสริมบริการที่มีอยู่ 
4. การขยายและส่งเสริมสายบริการที่มีอยู่ 

Chen, Tsou, & 
Ching (2016) 

การให้บริการที่หลากหลายกว่าร้านอ่ืน  Lin (2016) 
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องค์ประกอบของ 
นวัตกรรมการบริการ 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

1. การพัฒนาการบริการที่มีประสบการณ์ใหม่
หรือแนวทางใหม่ๆ ให้กับลูกค้า  

2. การใช้เทคโนโลยีในการสร้างการบริการใหม่ 

Den Hertog et al. 
(2010),  

 
2.  การนำเสนอการบริการ (Service Offering) หมายถึง การนำเสนอการบริการหรือ

สินค้าของธุรกิจ ด้วยการนำเสนอการบริการที่มีความหลากหลาย มีความแตกต่าง และมีความ
สร้างสรรค์ รวมถึงการใช้นวัตกรรมใหม่เพ่ือสร้างมูลค่าให้กับธุรกิจและสอดคล้องกับพฤติกรรมของ
ลูกค้าในปัจจุบันดังตาราง 18 สามารถอธิบายได้ดังนี้ 

 
ตาราง 18 แสดงองค์ประกอบและตัวชี้วัดของการนำเสนอการบริการ (Service Offering) 
 

องค์กรประกอบของ 
นวัตกรรมการบริการ 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

การนำเสนอการบริการ 
(Service Offering) 

1. วิธีการนำเสนอสินค้าหรือบริการ 
2. การเข้าถึงสินค้าหรือบริการของร้านได้ง่าย 
3. การส่งสินค้าหรือบริการได้อย่างรวดเร็ว 

Pilawa et al. 
(2022) 

1. การนำเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่มากมาย 
2. การนำเสนอผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นนวัตกรรมใหม่ 
3. การเสนอบริการที่เป็นนวัตกรรมมากมาย 
4. การนำเสนอสภาพแวดล้อมการช็อปปิ้งที่เป็น

นวัตกรรมใหม่ 
5. การเสนอโปรโมชั่นที่เป็นนวัตกรรมใหม่ 

Konuk (2019) 

1. การนำเสนอบริการด้วยตนเองที่เป็น
นวัตกรรมใหม่มากมาย 

2. การบริการที่หลากหลายเมื่อเทียบกับร้านอ่ืน 
3. คุณภาพการบริการที่ดีกว่าร้านอื่น 
4. การนำเสนอผลิตภัณฑ์/บริการที่เป็น

นวัตกรรมมากกว่าร้านค้าอ่ืนๆ 

Lin (2019) 
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องค์กรประกอบของ 
นวัตกรรมการบริการ 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

5. การเสนอโปรโมชั่นที่สร้างสรรค์กว่า 
ร้านอื่น 

1. การนำเสนอการบริการด้วยตัวเองที่เป็น
นวัตกรรมใหม่มากมาย  

2. การนำเสนอโปรโมชั่นทีส่ร้างสรรค์กว่ารา้นอ่ืน 
3. การจัดโปรโมชั่นที่สร้างสรรค์กว่าร้านอ่ืน 
4. มีสินค้าหลากหลายให้เลือก 
5. การเสนอโปรแกรมส่วนลดต่างๆ 
6. การนำเสนอกลยุทธ์ส่งเสริมการขายที่เป็น

นวัตกรรมใหม่ 
7. การสร้างประสบการณ์ใหม่ 
8. การสร้างบรรยากาศภายในร้านที่แตกต่างกัน 
9. การนำเสนอสภาพแวดล้อมการซื้อขายสินค้า

ที่เป็นนวัตกรรมใหม่ 

Lin (2016) 

การนำเสนอบริการที่เป็นนวัตกรรมมากมาย Lin (2016), 
Kumar et al. 
(2019) 

การนำเสนอบริการที่เป็นนวัตกรรมมากกว่า
ร้านอื่น  

Lin (2016),  
Chen, Tsou, & 
Ching (2016) 

การนำเสนอบริการใหม่ที่คู่แข่งไม่มี 
ในตลาด 

Chen, et al. 
(2016) 

การพัฒนาวิธีการใหม่ในการสร้างมูลค่าให้กับ
ธุรกิจและลูกค้า  

Den Hertog  
et al., (2010) 
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3. การส่งมอบการบริการ (Service Delivery) หมายถึง ระบบการส่งมอบการบริการ
ของธุรกิจให้กับลูกค้า ด้วยรูปแบบต่างๆ มีระบบการบริการที่รวดเร็ว มีช่องทางในการสื่อสารกับลูกค้า 
และมีส่วนร่วมกับพันธมิตรทางธุรกิจในการส่งมอบการบริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ดังตาราง 19 สามารถอธิบายได้ดังนี้ 

 
ตาราง 19 แสดงองค์ประกอบและตัวชี้วัดของการส่งมอบการบริการ (Service Delivery) 
 

องค์กรประกอบของ 
นวัตกรรมการบริการ 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

การส่งมอบการบริการ 
(Service Delivery) 

1.วิธีการส่งมอบสินค้าหรือบริการ
ตามความต้องการของลูกค้า 

2. ความรวดเร็วในการส่งมอบสินค้า
หรือบริการ  

Pilawa, et al., (2022) 

มีกระบวนการจัดส่ง Sharma, & Bhat (2020) 

การปรับปรุงประสิทธิภาพของ 
การบริการจัดส่งภายในองค์กร 

Tsou and Chen (2020) 

มีระบบการจัดส่ง Kusumadewi, & 
Karyono (2019) 

1. วิธีการในการส่งมอบบริการตาม
ความต้องการของลูกค้า 

2. ความเร็วที่ให้บริการ (เช่น  
การจัดส่งแบบเร่งด่วน) 

Salunke, et al., (2019) 

1. การส่งมอบที่ความสะดวกสบาย 
2. การขายสินค้าที่มีคุณภาพสูง 
3. มีการบริการที่ดี 
4. การเสนอการรับประกันราคาต่ำ 

Lin (2016) 

1. การมีส่วนร่วมกับพันธมิตรใหม่ใน
การส่งมอบบริการของธุรกิจ 

2. การพัฒนาช่องทางใหม่ 
ในการสื่อสารกับลูกค้า  

Den Hertog et al. 
(2010) 
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องค์กรประกอบของ 
นวัตกรรมการบริการ 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

 1. การจัดส่งแบบไร้การสัมผัสหรือ
ระยะไกลผ่านหุ่นยนต์   

2. การขับรถเข้าไปรับบริการ 
ตามร้านโดยที่ไม่ลงจากรถ (drive-
through)  

3. การร่วมมือกับพันธมิตรเพ่ือ
ให้บริการจัดส่งที่บ้าน   

4. การเสนอการสั่งซื้อสินค้าผ่าน
ช่องทางออนไลน์ด้วยบริการจัดส่ง
ถึงบ้าน   

5. การจัดให้มีรูปแบบสั่งกลับบ้าน
และแบบขับรถผ่าน 

Heinonen, & Strandvik 
(2020) 

 
ผู้วิจัยได้พิจารณาเห็นถึงความสำคัญของตัวชี้วัดของนวัตกรรมการบริการดังกล่าวและได้

กำหนดองค์ประกอบและตัวชี้วัดของนวัตกรรมการบริการ ดังนี้ 1) การให้บริการใหม่ (New Service) 
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่นำมาปรับใช้ในการดำเนินธุรกิจ ด้วยการพัฒนารูปแบบการบริการใหม่เพ่ือสร้าง
ประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้า มีนวัตกรรมการบริการให้กับลูกค้าเพ่ือสร้างความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้น มี
การบริการที่หลากหลายทั้งรูปแบบหน้าร้านและรูปแบบออนไลน์ มีวิธีการบริการใหม่ๆ  ที่สามารถ
แก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ และมีนวัตกรรมการบริการเพ่ือติดตามและการให้บริการหลั งการขาย  
2) การนำเสนอการบริการ (Service Offering) ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่นำมาปรับใช้ในการดำเนินธุรกิจ 
ด้วยวิธีการนำเสนอสินค้าหรือบริการที่เป็นนวัตกรรมที่หลากหลายสอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้า
ในปัจจุบัน นำเสนอนวัตกรรมใหม่ในการให้บริการด้วยตนเอง การนำเสนอโปรโมชั่นที่สร้างสรรค์และ
โปรแกรมส่วนลดต่างๆ รวมถึงร้านค้าสามารถสร้างบรรยากาศภายในร้านให้มีความทันสมัย มีความ
แตกต่างกันโดยขึ้นอยู่กับความชื่นชอบของลูกค้าแต่ละพ้ืนที่ 3) การส่งมอบ (Service Delivery) 
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่นำมาปรับใช้ในการดำเนินธุรกิจ ด้วยการมีระบบการส่งมอบสินค้าที่สะดวกและ
รวดเร็ว มีการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่ดีเพ่ือสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า มีการนำเทคโนโลยีมา
ใช้ในการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า มีพันธมิตรทางธุรกิจในการส่ง
มอบสินค้าหรือบริการให้กับลูกค้าและร้านค้ามีการสั่งซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์และบริการจัดส่ง
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ถึงปลายทาง ผู้วิจัยจึงได้กำหนดกำหนดองค์ประกอบและตัวชี้วัดของนวัตกรรมการบริการ ดังแสดงใน
ภาพ 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพ 2 องค์ประกอบของนวัตกรรมการบริการ (Service Innovations) 

 
แนวคิดเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) 

การบริหารจัดการองค์กรท่ามกลางสถานการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์กรธุรกิจที่ต้องเผชิญกับผลกระทบการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด -19 สภาพ
เศรษฐกิจที่ย่ำแย่และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี องค์กรต่างๆต้องเผชิญกับความไม่แน่นอนและการ
แข่งขันทางธุรกิจที่รุนแรงแนวคิดความได้เปรียบทางการแข่งขันตามมุมมองของ  Barney, J. (1991) 
ได้เสนอว่า องค์กรสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้นั้น องค์กร
จะต้องมีทรัพยากรที่มีคุณค่า หายาก ไม่สามารถลอกเลียนแบบได้และใช้ทดแทนกันไม่ได้ ซึ่งเป็น
แหล่งสำคัญของความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยั่งยืนและจะนำไปสู่ผลการดำเนินงานขององค์กรที่
เหนือกว่า (Barney, J., 1991) แนวคิดนี้จะมุ่งเน้นไปที่ทรัพยากรภายในขององค์กรขณะที่ Porter ได้
นำเสนอแนวคิดเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นครั้งแรกในปี 1985 ในบทความเรื่อง 
"ความได้เปรียบทางการแข่งขัน:การสร้างและการรักษาประสิทธิภาพที่เหนือกว่า" ตามคำนิยามแล้ว 
ความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นหัวใจของผลการดำเนินงานขององค์กรในตลาดที่มีการแข่งขันสูง 
โดยความได้เปรียบทางการแข่งขันนั้นจะเกี่ยวกับวิธีการที่องค์กรนำกลยุทธ์ทั่วๆ ไปใช้จริง และองค์กร
สามารถแสวงหาความได้เปรียบในการแข่งขันได้ โดยผ่านความเป็นผู้นำด้านต้นทุน การสร้างความ

แตกต่างและการมุ่งเน้นเฉพาะกลุ่ม ซึ่งจะมุ่งเน้นไปในทางด้านการตลาด (Porter, 1985)  
ดังนั้น เพ่ือรักษาความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจ องค์กรจำเป็นต้องปรับเปลี่ยน

ทรัพยากรใหม่ที่มีคุณค่าสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมภายนอกที่เปลี่ยนแปลง โดยมีความสามารถเชิง

นวัตกรรมการบริการ
(Service Innovations) 

การบริการใหม่ (New Service) 

การส่งมอบ (Delivery) 

การนำเสนอการบริการ (Offering) 
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พลวัตเป็นแนวทางที่ช่วยให้องค์กรสามารถทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่องได้ (Breznik, L., & 
Lahovnik, M., 2014) แสดงให้เห็นได้ว่า แนวคิดความสามารถเชิงพลวัตได้กลายเป็นสิ่งที่จะช่วย
แก้ไขและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยั่งยืนในสภาพแวดล้อมที่เป็นพลวัตในปัจจุบัน 
(Teece, D. J. et al., 1997; Eisenhardt, K. M., & Martin, J. A., 2000) โดยองค์กรที่สามารถรับรู้
และคว้าโอกาสใหม่ๆ แล้วปรับเปลี่ยนทรัพยากรและความสามารถใหม่ให้สอดคล้องกับโอกาสนั้นๆ  
ในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลง จะสามารถสร้างและรักษาความได้เปรียบในการแข่งขันได้ 
(Teece, D. J., 2009) จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องพบว่ามีนักวิชาการที่ได้ให้ความหมาย
ของความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจไว้หลากหลายและแตกต่างกันตามบริบท ตามตาราง 20 
ดังนี้  

 
ตาราง 20 แสดงความหมายของความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive 
Advantage) 
 

นักวิชาการ ความหมายของความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

Porter (1985) บริษัทมีประสิทธิภาพเหนือกว่าคู่แข่ง โดยผ่านต้นทุนที่ต่ำ
กว่าการสร้างความแตกต่าง และการมุ่งเน้นเฉพาะกลุ่ม 

Peteraf (1993) ความได้เปรียบในการแข่งขันคือการรักษารายได้ที่สูงกว่า
ปกติ 

Besanko et al. (2000) องค์กรได้รับผลกำไรทางเศรษฐกิจที่สูงกว่าอัตรากำไร
เฉลี่ยในอุตสาหกรรม 

Wang (2014) ทรัพยากรหรือความสามารถที่ยากต่อการเลียนแบบและมี
คุณค่าต่อบริษัทที่มีผลงานเหนือกว่าคู่แข่ง 

Marichova (2014) ความสามารถของบริษัทในการสร้างและเสนอมูลค่าให้กับ
ลูกค้าได้มากขึ้น ด้วยกลยุทธ์ที่คู่แข่งปัจจุบันไม่ได้ใช้ 

Timilsina (2015) 
 

บริษัทมีความสามารถเหนือกว่าคู่แข่ง โดยการใช้
ทรัพยากรและการเข้าถึงทรัพยากรได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ เช่น เทคโนโลยีสารสนเทศ โลจิสติกส์ 
และซัพพลายเชน มีต้นทุนต่ำ หรือความแตกต่างของ
ผลิตภัณฑ์หรือการมุ่งเน้นตลาด มีคุณค่า นวัตกรรม 
ทรัพยากรมนุษย์ การจัดการ และการจัดการความรู้เป็น
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สรุปได้ว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) หมายถึง  

ความได้เปรียบขององค์กรในการดำเนินธุรกิจที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน ในด้านการบริหารจัดการด้าน
ต้นทุนที่ต่ำ ด้านคุณภาพของสินค้าและบริการ ด้านความแตกต่าง และด้านการบริการส่งมอบที่
ตอบสนองกับความต้องการของตลาดและพฤติกรรมของลูกค้า ส่งผลทำให้องค์กรมีผลการดำเนินงาน
ที่มีประสิทธิภาพ 

องค์ประกอบของความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 ความได้เปรียบทางการแข่งขัน มาจากความสามารถในการสร้างมูลค่าให้กับลูกค้า (Porter, 
1985) ซึ่งการสร้างมูลค่าให้กับลูกค้าเป็นผลจากความสามารถขององค์กรในการใช้ทรัพยากรของ

นักวิชาการ ความหมายของความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
ต้น ส่งผลทำให้บริษัทสามารถรักษาประสิทธิภาพการ
ทำงานที่สูงกว่าคู่แข่งได้ 

Chamsuk et al. (2017) การสร้างกลยุทธ์และนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติเพื่อแสวงหา
ประโยชน์ต่อองค์กรธุรกิจ ซึ่งประกอบไปด้วย กลยุทธ์
ต้นทุน กลยุทธ์ความแตกต่าง และกลยุทธ์มุ่งเฉพาะกลุ่ม 

 Lee, K., & Yoo, J.  (2019) 
 

ความสามารถที่ได้รับจากคุณสมบัติและทรัพยากร ในการ
ดำเนินงานที่เหนือกว่าคู่แข่งในอุตสาหกรรมหรือตลาด
เดียวกัน 

 Ferreira, J., & Coelho, A.  
(2020) 

ผลลัพธ์ของการพัฒนาคุณลักษณะขององค์กรที่ช่วยให้
สามารถเอาชนะคู่แข่งได้ในลักษณะที่ทำให้คู่แข่งยากหรือ
เป็นไปไม่ได้ 

Azeem et al. (2021) บริษัทที่มีความได้เปรียบในการแข่งขันเหนือกว่าคู่แข่ง  
เมื่อความสามารถในการทำกำไรมากกว่า  ความสามารถ 
ในการทำกำไรโดยเฉลี่ยของบริษัทท้ังหมดในอุตสาหกรรม 

Ameri (2021) ความสามารถเฉพาะตัวขององค์การ ซึ่งเป็นกระบวนการ
ของ องค์การที่แสดงถึงจุดแข็งของบริษัทที่ช่วยให้
ผลิตภัณฑ์มีความเป็นเลิศและมีต้นทุนที่ต่ำกว่าคู่แข่งมาก 
ดังนั้น บริษัทจึงใช้ ทรัพยากรต่างๆ ที่ตนเป็นเจ้าของ เช่น  
ความเชี่ยวชาญเฉพาะ และทรัพย์สินเป็นแหล่งที่มาของ
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
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องค์กรให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ต้องการ โดยความสามารถขององค์กรในการสร้างมูลค่าให้กับลูกค้าที่
เหนือกว่านั้น ขึ้นอยู่กับวิธีการรวมทรัพยากรและความสามารถขององค์กรเข้าด้วยกัน (Correia, R. J. 
et al, 2020) จากข้อมูลของ Jeng, & Pak (2016) การค้นหาความได้เปรียบในการแข่งขันจะกระตุ้น
ให้บริษัทต่างๆ ใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน ขณะที่ Porter (1980) เชื่อว่าบริษัท
ที่เสนอผลิตภัณฑ์ที่มีความแตกต่างและต้นทุนที่ต่ำจะสามารถแข่งขันได้ในตลาดซึ่งจะทำให้มีผลกำไร
สูงขึ้นต่อมา Porter (1985) กล่าวว่า ความได้เปรียบในการแข่งขันเป็นหัวใจขององค์กร หากองค์กร
ต้องการเป็นผู้ชนะในการแข่งขัน องค์กรจำเป็นจะต้องสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันตาม
หลักการ ดังนี้ 1) กลยุทธ์การเป็นผู้นำด้านต้นทุนหรือกลยุทธ์ต้นทุนต่ำ ซึ่งกลยุทธ์นี้เน้นความพยายาม
ในการผลิตสินค้าเดียวกันหรือมาตรฐานเดียวกัน โดยลดต้นทุนการผลิต ผู้บริโภคจะได้รับสินค้าใน
ราคาที่ต่ำหรือทำให้ราคาเป็นปัจจัยในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 2) กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง 
เป็นกลยุทธ์ที่มุ่งเน้นการสร้างความโดดเด่นในตลาดเป้าหมายได้มีผลิตภัณฑ์ท่ีแตกต่างกัน ทำให้บริษัท
สามารถดึงดูดความสนใจจากลูกค้าได้ 3) กลยุทธ์มุ่งเน้นเฉพาะกลุ่ม มีประโยชน์มากในการสร้าง 
ความได้เปรียบในการแข่งขันในกลุ่มตลาดที่แคบลงสำหรับผู้บริโภคท่ีมีศักยภาพ กล่าวคือ ผู้บริโภคท่ีมี
ความต้องการค่อนข้างน้อยและปัจจัยในการตัดสินใจซื้อไม่คำนึงถึงราคาทั้งนี้ Porter (1991) ยังได้
เสนอว่า ความได้เปรียบในการแข่งขัน มุ่งเน้นไปที่ความสามารถขององค์กรในการเป็นผู้ผลิตที่มีต้นทุน
ต่ำในอุตสาหกรรมหรือมีความโดดเด่นในอุตสาหกรรมเป็นที่นิยมของลูกค้า (Porter, 1991) 
เช่นเดียวกันกับ Tracey, et al. (1999) ให้เหตุผลว่า ความได้เปรียบในการแข่งขัน ประกอบด้วย 
ความสามารถที่โดดเด่นขององค์กร ซึ่งทำให้องค์กรแตกต่างจากคู่แข่ง ทำให้องค์กรได้เปรียบทาง
การตลาด ซึ่งเป็นผลมาจากการตัดสินใจของฝ่ายบริหาร  โดยผู้จัดการส่วนใหญ่ยอมรับว่าต้นทุนและ
คุณภาพจะยังคงเป็นมิติความได้เปรียบในการแข่งขันของบริษัท (Thatte, 2007) ส่วนมุมมองของ 
Wheelwright (1978) ได้เสนอว่า ด้านราคา ด้านคุณภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความเร็วของ
การจัดส่ง มีความสำคัญในการแข่งขันเป็นอย่างมาก และการผลิต เวลาในการออกสู่ตลาดเป็นที่
ยอมรับอย่างกว้างขวางว่าเป็นแหล่งของความได้เปรียบในการแข่งขัน เช่นเดียวกันกับ มุมมองของ 
Koufteros, et al., (1997) ได้อธิบายถึงองค์ประกอบของความสามารถในการแข่งขัน ที่ประกอบด้วย 
ด้านราคาที่แข่งขันได้ ด้านราคาพิเศษ ด้านคุณภาพที่คุ้มค่ากับลูกค้า ด้านการจัดส่งที่เชื่อถือได้และ
ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ซึ่งในการแข่งขันทางธุรกิจตามมุมมองของ Philip Kotler (2000) ได้ระบุว่า
มีการแข่งขันทางธุรกิจ ประกอบด้วย 4 ประเภท คือ 1) การแข่งขันด้านตราสินค้า ซึ่งองค์กร  
จะนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เหมือนกันแก่ผู้บริโภค โดยมีคุณภาพและราคาใกล้เคียงกัน  
2) การแข่งขันทางอุตสาหกรรมที่มีการแข่งขันกันในวงกว้าง กล่าวคือ บริษัทที่จะเผชิญกับคู่แข่งของ
ผลิตภัณฑ์ทุกประเภทจากบริษัทอ่ืนทั้งหมด 3) การแข่งขันแบบฟอร์ม หมายถึง บริษัทที่แข่งขันกับ
บริษัทอ่ืนทำให้สินค้ามีลักษณะการทำงานเหมือนกันแม้จะต่างประเภทต่างกัน 4) การแข่งขันทั่วไป
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หรือเงื่อนไขที่บริษัทถือว่าผู้ขายทั้งหมดเป็นคู่แข่งกัน เพราะผู้ขายรายอ่ืนอาจชักจูงผู้บริโภคให้ซื้อ
สินค้าของบริษัทหรือไม่  ดังนั้น สภาพการแข่งขันที่รุนแรง ทำให้ทุกองค์กรต้องพยายามที่จะเอาชนะ
การแข่งขันโดยใช้กลยุทธ์การแข่งขันที่เหมาะสมกับธุรกิจ เพ่ือให้สามารถดำเนินการเพ่ือบรรลุ
เป้าหมาย และเหมาะสมกับความต้องการของสภาพแวดล้อมในปัจจุบันมากที่สุด โดยธุรกิจต่างๆ จึง
ต้องเข้าใจว่าผู้บริโภคต้องการอะไรในวันนี้และอนาคต ดังนั้น ความสำเร็จและความล้มเหลวของ
องค์กรขึ้นอยู่กับความได้เปรียบทางการแข่งขันท่ีองค์กรมี (Abdillah, et al., 2018) 
  จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความได้เปรียบทางการแข่งขัน จะเห็นได้ว่า
นักวิชาการได้กำหนดองค์ประกอบและตัวชี้วัดของความได้เปรียบทางการแข่งขันไว้หลากหลาย ผู้วิจัย
จึงได้ศึกษาและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบของความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
สามารถสรุปได้ ตามตาราง 21 ดังนี้ 
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จากการทบทวนวรรณกรรมที่ เกี่ยวข้องกับความได้เปรียบทางการแข่งขันเพ่ือระบุ
องค์ประกอบและตัวชี้วัดของความได้เปรียบทางการแข่งขัน พบว่า มีการศึกษาในบริบทขององค์กรที่
หลากหลาย เช่น ธุรกิจ SMEs  โรงพยาบาล ธนาคาร ธุรกิจยานยนต์ ธุรกิจการผลิต ธุรกิจขนส่ง ธุรกิจ
ฟาร์มพืชผล อุตสาหกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ  อุตสาหกรรมอาหารแปรรูป องค์กรวิจัยและ
เทคโนโลยี เป็นต้น ส่วนใหญ่เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ และนักวิชาการได้ให้ความสำคัญในการศึกษา
องค์ประกอบที่มีความแตกต่างกันในมิติต่างๆ แต่มีปฏิสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน ผู้วิจัยจึงได้นำเกณฑ์การ
เลือกตัวชี้วัดตามแนวทางของ Brown (2009) ได้อธิบายถึงการเลือกตัวชี้วัดไว้ใน Good Practice 
Guidelines for Indicator Development and Reporting โดยตัวชี้วัดนั้นต้องสามารถอธิบายถึง
ความหมายและมีความเฉพาะเจาะจงที่สามารถอธิบายถึงลักษณะปรากฎการณ์ได้อย่างชัดเจน โดยมี
การพิจารณาถึงสถิติการใช้ตัวชี้วัดของตัวแปรในงานวิจัยที่ผ่านมา ซึ่งสอดคล้องกับ Moore (1950) 
ดังนั้น ผู้วิจัยจึงกำหนดองค์ประกอบของความได้เปรียบทางการแข่งขันที่สามารถอธิบายคุณลักษณะ
ของความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจได้ 4 องค์ประกอบ คือ 1) ความได้เปรียบด้านต้นทุน 
(Cost) 2) ความได้ เปรียบด้ านคุณ ภาพ  (Quality) 3 ) ความได้ เป รียบด้ านความแตกต่ าง 
(Differentiation) 4) ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ (Delivery) 

การวัดความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
การวิจัยนี้ ได้กำหนดองค์ประกอบของความได้เปรียบทางการแข่งขัน ซึ่งสามารถอธิบาย

คุณลักษณะของความได้เปรียบทางการแข่งขันได้ ตามตาราง 23 จึงได้สรุปและอธิบายได้ดังนี้ 
 

ตาราง 23 แสดงองค์ประกอบของความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ 
 

องค์ประกอบของ 
ความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ 

แหล่งที่มา 

1. ความได้เปรียบด้านต้นทุน (Cost) Ferreira, J. et al. (2021); Vrontis et al. (2021); 
Ratnawati et al. (2021); Ferreira, J., & Coelho, 
A.  (2020); Correia, R. J. et al. (2020); Anwar, 
M. et al. (2018); Orlando Rua, O., et al. (2018); 
กรธวัฒน์ สกลคฤหเดช และคณะ (2560); Kuo, S.-
Y. et al. (2017); Shafia, M. A., et al. (2016); 
Nixon Kamukama, et al. (2016); Tan, Q., & 
Sousa, C. M. (2015); Li, & Liu (2012); Li et al. 
(2006) 
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องค์ประกอบของ 
ความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ 

แหล่งที่มา 

2. ความได้เปรียบด้านคุณภาพ (Quality) Ferreira, J. et al. (2021); Ferreira, J., & 
Coelho, A.  (2020); Sachitra, V., & Chong, 
S.-C. (2018); Kaur, V., & Mehta, V. (2017); 
Shafia, M. A., et al. (2016); พรสวัสดิ์ มงคลชัย
อรัญญา และคณะ (2557); Prakash, G. (2014); 
Li, & Li (2012); Li et al. (2006) 

3. ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง 
(Differentiation) 

Tan, Q., & Sousa, C. M. (2015), (Correia,  
R. J., et al. (2020); Anwar, M. et al. (2018); 
Orlando Rua, O., et al. (2018);  
กรธวัฒน์ สกลคฤหเดช และคณะ (2560); Kuo, 
S.-Y., et al. (2017); Nixon Kamukama, et al. 
(2016) 

4. ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ 
(Delivery) 

Ferreira, J. et al. (2021), Vrontis, et al. 
(2021), Ferreira, J., & Coelho, A.  (2020), 
กรธวัฒน์ สกลคฤหเดช และคณะ (2560), Kuo, 
S.-Y., et al. (2017), Sachitra, V., & Chong, S.-
C.. (2018), Prakash, G. (2014),  
Li et al. (2006)  

 
1.  ความได้เปรียบด้านต้นทุน (Cost) หมายถึง ความได้เปรียบขององค์กรในด้านการ

บริหารจัดการด้านต้นทุนที่ต่ำได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยองค์กรให้ความสำคัญกับการลดต้นทุน ลด
ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน สามารถควบคุมต้นทุนและนำเสนอราคาที่ต่ำกว่าคู่แข่งขันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ตามตาราง 24 จึงได้สรุปและอธิบายได้ดังนี้ 
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ตาราง 24 แสดงองค์ประกอบของความได้เปรียบด้านต้นทุน (Cost) 
 

องค์กรประกอบของ 
ความได้เปรียบทางการ

แข่งขัน 
มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ความได้เปรียบด้านต้นทุน 
(Cost) 

1. การมุ่งเน้นการลดต้นทุนในทุก
กิจกรรมทางธุรกิจ 

2.กระบวนการผลิตเปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลาโดยมีเป้าหมายเพ่ือ
ลดต้นทุนการผลิตอย่าง
ต่อเนื่อง 

3. การลงทุนในโครงการขนาด
ใหญ่เป็นหลักเพ่ือให้เกิดความ
ประหยัดจากขนาด 

4. การให้ความสำคัญกับเรื่อง 
ต้นทุนเป็นสิ่งสำคัญที่สุดในการ
เลือกระบบการจัดจำหน่าย 

Correia, R. J. et al. 
(2020)   

1. การเข้าถึงการประหยัดจาก
ขนาด 

2. การลดต้นทุนทั่วไป 
3. การปรับปรุงประสิทธิภาพการ

ผลิต 

Lei (2018) 

1. การทำงานด้วยต้นทุนที่ต่ำ
ที่สุดอันเป็นผลมาจากการเพ่ิม
ประสิทธิภาพของกิจกรรม 

2. การสร้างความได้เปรียบด้าน
ต้นทุนในการจัดหาวัตถุดิบ  

3.การประหยัดจากขนาด 

Anwar, M. et al. 
(2018) 

1. การนำเสนอราคาที่แข่งขันได้ 
2. การเสนอราคาที่ต่ำหรือต่ำกว่า

คู่แข่ง 

Ferreira, J. et al. 
(2021) 
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องค์กรประกอบของ 
ความได้เปรียบทางการ

แข่งขัน 
มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

3. มีความสามารถแข่งขันได้ตาม
คุณภาพ 

องค์กรมีความได้เปรียบด้าน
ต้นทุน 

Kuo, S.-Y., et al. 
(2017) 

1. การเสนอราคาที่แข่งขันได้ 
2. การเสนอราคาที่ต่ำหรือต่ำกว่า

คู่แข่งได้ 

Li, et al. (2006) 
Wijetunge, W. (2016) 

1. การเสนอราคาสินค้าท่ีต่ำกว่า
คู่แข่ง 

2. การเสนอราคาสินค้าที่แข่งขันได้ 

Ratnawati, et al. 
(2021) 

1. การเสนอราคาท่ีแข่งขันได้ 
2. การเสนอราคาได้ต่ำเท่ากับ

คู่แข่งรายอ่ืน 

Sachitra, V., & Chong, 
S.-C. (2018) 

1. การลดค่าใช้จ่ายทุกหน่วยงาน
ในองค์กร 

2.การลดต้นทุนทุกๆขั้นตอนของ
กระบวนการการผลิต 

3. การตรวจสอบต้นทุนทั้งหมด
อย่างใกล้ชิด 

4. มีต้นทุนในแต่ละส่วนงานต่ำ
กว่าคู่แข่งขัน 

กรธวัฒน์ สกลคฤหเดช 
(2560) 

 
2.  ความได้เปรียบด้านคุณภาพ (Quality) หมายถึง ความได้เปรียบขององค์กรในด้าน

คุณภาพของสินค้าและบริการ ในด้านคุณภาพของสินค้าและบริการที่ดี มีคุณค่าในราคาที่เหมาะสม 
สามารถแข่งขันด้านคุณภาพกับคู่แข่งขันได้ รวมถึงมีการนำเสนอสินค้าและการบริการที่ความ
น่าเชื่อถือ ตอบสนองกับความต้องการและตรงความคาดหวังของลูกค้า ตามตาราง 25 จึงได้สรุปและ
อธิบายได้ดังนี ้
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ตาราง 25 แสดงองค์ประกอบของความได้เปรียบด้านคุณภาพ (Quality) 
 

องค์กรประกอบของ 
ความได้เปรียบทางการ

แข่งขัน 
มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ความได้เปรียบ 
ด้านคุณภาพ (Quality) 
 
 

1. การบริการที่มีคุณภาพดีกว่าคู่แข่งขัน  Le, & Lei (2018) 
1. การนำเสนอสินค้าที่มีความน่าเชื่อถือ 
2. การนำเสนอสินค้าที่มีความทนทานสูง 
3. การนำเสนอสินค้าที่มีคุณภาพสูงให้กับ

ลูกค้า 

Ferreira, J.  
et al. (2021) 

1. มีความสามารถแข่งขันตามคุณภาพ 
2. การนำเสนอสินค้าที่มีความน่าเชื่อถือสูง 
3. มีสินค้าที่มีความทนทานสูง 
4. การนำเสนอสินค้าที่มีคุณภาพสูงให้กับ

ลูกค้า 

Li, et al. (2006) 
Wijetunge, W. 
(2016) 

1. สินค้ามีคุณภาพสามารถแข่งขันในตลาดได้ 
2. การนำเสนอสินค้าที่มีคุณภาพสูงกว่าคู่

แข่งขัน 
3. การนำเสนอสินค้าที่มีความน่าเชื่อถือได้

กว่าคู่แข่ง 
4. การนำเสนอสินค้าที่มีความทนทานกว่า

คู่แข่ง 

Ratnawati,et al. 
(2021), 

1. มีความสามารถแข่งขันได้ตามคุณภาพ
สินค้าของเรา 

2. การนำเสนอสินค้าที่มีความน่าเชื่อถือสูง 
3.การนำเสนอสินค้าที่มีความทนทานสูง 
4. การนำเสนอผลิตภัณฑ์คุณภาพสูงให้กับ

ลูกค้า 

Sachitra, V., & 
Chong, S.-C. 
(2018) 
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3. ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง (Differentiation) หมายถึง ความได้เปรียบของ
องค์กรในด้านการสร้างความแตกต่างของการบริการ ด้วยการนำเสนอการบริการที่มีคุณภาพ การ
บริการที่เป็นเอกลักษณ์มีความแตกต่างจากคู่แข่งขัน มีการบริการเสริมหลังการขาย และมีนวัตกรรม
การบริการที่สร้างความประทับใจและดึงดูดใจลูกค้า รวมถึงมีการวิจัยเพ่ือพัฒนาสินค้าหรือบริการ
อย่างต่อเนื่อง ตามตาราง 26 จึงได้สรุปและอธิบายได้ดังนี้ 

 
ตาราง 26  แสดงองค์ประกอบของความได้เปรียบด้านความแตกต่าง (Differentiation) 
 

องค์กรประกอบของ 
ความได้เปรียบทางการ

แข่งขัน 
มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ความได้เปรียบ 
ด้านความแตกต่าง 
(Differentiation) 

การบริการที่แตกต่างจากคู่แข่งขัน  Kuo, S.-Y. et al. 
(2017) 

1. การจัดหาสินค้าตามที่กำหนดเองได้ 
2. การปรับเปลี่ยนสินค้าเพ่ือ

ตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า 

3. การตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าในคุณสมบัติใหม่ 

4. เป็นเจ้าแรกในตลาดในการ
แนะนำสินค้าใหม่ 

5. เวลาในการออกสู่ตลาดต่ำกว่า
ค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรม 

6. การพัฒนาสินค้าได้อย่างรวดเร็ว 

Ferreira, J. et al. 
(2021) 

1. การสร้างภาพลักษณ์ตราสินค้า 
2. คุณภาพของบริการที่นำเสนอ

ดีกว่าคู่แข่ง 
3. การบริการเสริมมากมายเพ่ิม

มูลค่าให้กับลูกค้า 
4. มีนวัตกรรมการบริการ 

Le, & Lei (2018) 
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องค์กรประกอบของ 
ความได้เปรียบทางการ

แข่งขัน 
มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

1. การบริการที่สร้างมูลค่าให้กับลูกค้า 
2. การโฆษณาในราคาท่ีต่ำกว่าคู่แข่ง 
3. การใช้ประโยชน์จากการขาย

สินค้าท่ีมีราคาสูงกว่าในท้องตลาด 
4. การสร้างสินค้าพิเศษหรือ

ภาพลักษณ์ของแบรนด์ 
5. การพัฒนาสินค้าให้เข้ากับ 

ความต้องการที่เปลี่ยนแปลงของ
ลูกค้า 

Anwar, M. et al. 
(2018) 

1. ธุรกิจเป็นเจ้าแรกในตลาดสินค้า
ใหม่ในอุตสาหกรรม 

2. ธุรกิจเป็นผู้นำในการใช้กลยุทธ์การ
ส่งเสริมการขายที่เป็นนวัตกรรมใหม่  

3. ธุรกิจเป็นผู้นำในการใช้กลยุทธ์การ
กำหนดราคาที่เป็นนวัตกรรมใหม่  

Correia, R. J. et al. 
(2020) 

1. การผลิตและการทำการตลาดของ
สินค้าหรือบริการใหม่ 

2. การวิจัยและพัฒนาสินค้าหรือ
บริการใหม่ๆ 

3. การสร้างภาพลักษณ์ของสินค้าให้
มีความแตกต่างจากคู่แข่ง 

4. สินค้าหรือบริการมีตราสินค้า/
เอกลักษณ์ของบริษัท 

5. การขายสินค้าที่มีคุณภาพสูงกว่า 
คู่แข่งขัน 

6. สินค้าหรือบริการที่มีความ
หลากหลาย 

กรธวัฒน์ สกลคฤหเดช 
(2560) 
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4.  ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ (Delivery) หมายถึง ความได้เปรียบขององค์กรใน
ด้านการจัดส่งมอบสินค้าและบริการให้กับลูกค้า ด้วยระบบการส่งมอบสินค้า/บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว  สินค้าตรงเวลาตามที่ลูกค้าต้องการ มีความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยตรงกับความ
คาดหวังของลูกค้า ตามตาราง 27 จึงได้สรุปและอธิบายได้ดังนี้ 

 

ตาราง 27 แสดงองค์ประกอบของความได้เปรียบดา้นการส่งมอบ (Delivery) 
 

องค์กรประกอบของ 
ความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ความได้เปรียบ 
ด้านการส่งมอบ 

(Delivery) 

1. การบริการจัดส่งที่ดีกว่าคู่แข่งขัน Kuo, S.-Y. et al. (2017) 

2. การส่งมอบสินค้าที่ลูกค้าต้องการและ
จำเป็น  

3. การจัดส่งสินค้าตรงเวลาให้กับลูกค้า
เสมอ 

4. มีวิธีการที่ในการส่งมอบสินค้าให้กับ
ลูกค้าท่ีเชื่อถือได้ 

Ratnawati et al. (2021) 

1. การส่งมอบสินค้าที่จำเป็น 
2. การจัดส่งตามคำสั่งซื้อของลูกค้าได้

ตรงเวลา 
3. การบริการจัดส่งที่เชื่อถือได้ 

Li et al. (2006), 

1. การจัดส่งตามคำสั่งซื้อของลูกค้าตรง
เวลา 

2. การส่งมอบมีความน่าเชื่อถือ  
3. การส่งมอบสินค้าตามที่ลูกค้าต้องการ 
4. การจัดส่งสินค้าออกสู่ตลาดได้อย่าง

รวดเร็ว 

Sachitra, V., & Chong, 
S.-C. (2018) 

1. การส่งมอบสินค้าที่จำเป็น 
2. การจัดส่งตามคำสั่งซื้อของลูกค้าได้

ตรงเวลา 
3. การบริการจัดส่งที่เชื่อถือได้ 

Wijetunge, W. (2016) 
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องค์กรประกอบของ 
ความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

1. การจัดส่งตามคำสั่งซื้อของลูกค้า 
ตรงเวลา 

2. การบริการจัดส่งที่เชื่อถือได้ 
3. เป็นเจ้าแรกในตลาดในการนำเสนอ

ผลิตภัณฑ์ใหม่ 
4. การออกสู่ตลาดใช้เวลาต่ำกว่า

ค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรม 

Ferreira, J. et al. 
(2021) 
 

1. การพัฒนาสินค้าให้ตรงกับความ
คาดหวังของลูกค้า 

2. การตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้าอย่างรวดเร็ว 

3. การจัดส่ง/ส่งมอบสินค้า/บริการอย่าง
รวดเร็วและทันกำหนดเวลา 

กรธวัฒน์ สกลคฤหเดช 
(2560) 

 
ดังนั้นจากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับความได้เปรียบทางการแข่งขันผู้วิจัยจึงสรุป

องค์ประกอบและตัวชี้วัดของความได้เปรียบทางการแข่งขันสามารถสรุปได้ ดังแสดงในภาพ 3 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพ 3 องค์ประกอบของความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) 

ความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน 

(Competitive Advantage) 

ด้านต้นทุน (Cost) 

ด้านความแตกต่าง (Differentiation) 

ด้านคุณภาพ (Quality) 

ด้านการส่งมอบ (Delivery) 
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แนวคิดผลการดำเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) 

ผลการดำเนินงานขององค์กร เป็นตัวบ่งชี้ถึงความสำเร็จขององค์กรที่เกิดจากความสามารถ
ขององค์กรในการพัฒนาหรือปรับเปลี่ยนองค์กรให้ตอบสนองกับสภาพแวดที่มีการเปลี่ยนแปลง 
ในปัจจุบัน  นักวิชาการส่วนใหญ่ต่างก็เห็นว่าการวัดผลการดำเนินงานขององค์กรเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับ
องค์กร เนื่องจากจะทำให้องค์กรมีข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการดำเนินงาน ช่วยในการพัฒนาแผน  
กลยุทธ์และประเมินการบรรลุเป้าหมายขององค์กร (Obeidat, & Otibi, 2015) นักวิชาการมีวิธีการ
วัดผลผลการดำเนินงานขององค์กรที่แตกต่างกันโดยพิจารณาจากตัวชี้วัดผลการดำเนินงานทาง
การเงินและไม่ใช่ทางการเงิน ผลลัพธ์ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า นวัตกรรมและกระบวนการภายในองค์กร 
(Kaplan, & Norton, 1992)ในการบริหารจัดการองค์กร ได้มีการกำหนดการวัดผลการดำเนินงาน
ขององค์กร สามารถแบ่งออกเป็น 3 ระดับ ได้แก่ 1) ระดับบุคคล เป็นการวัดความพึงพอใจในงานที่
บรรลุเป้าหมายและการปรับตัวส่วนบุคคล 2) ระดับกลุ่ม เป็นการวัดขวัญกำลังใจ ความสามัคคี 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล และ 3) ระดับองค์กร เป็นการวัดเกี่ยวกับผลกำไร ประสิทธิภาพ ผลิต
ภาพ อัตราการขาดงาน อัตราการหมุนเวียน และความสามารถในการปรับตัว (Tseng, S. M., & Lee, 
P. S., 2014) ดังนั้น ผลการดำเนินงานขององค์กร จึงเป็นการวัดความสำเร็จขององค์กร โดยองค์กร
สามารถบริหารจัดการองค์กรให้บรรลุตามเป้าหมายที่กำหนดไว้หรือไม่ จากการทบทวนวรรณกรรมที่
เกี่ยวข้องกับผลการดำเนินงานขององค์กร มีนักวิชาการศึกษาที่ให้ความหมายของผลการดำเนินงาน
ขององค์กรไว้หลากหลาย ตามตาราง 28 ดังนี้  

 
ตาราง 28 แสดงความหมายของผลการดำเนินงานขององค์กร (Organizational 
Performance) 
 

นักวิชาการ ความหมายของผลการดำเนินงานขององค์กร 
Hronec (1994) การวัดผลการปฏิบัติงานที่มีความสำคัญขององค์กรและเป็นการสื่อสาร

ว่าองค์กรกำลังทำอะไรและอย่างไร 
Lebas, & Euske 
(2002) 

ผลของการปฏิบัติงานและความสำเร็จที่เป็นผลลัพธ์เดียวกันเมื่อ
เปรียบเทียบกับมาตรฐานหรือเป็นผลรวมของกระบวนการทั้งหมด  

Zelman et al. 
(2003) 

ผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากการปรับเปลี่ยนทรัพยากร ผ่านความรู้และ
ความสามารถองค์กร เป็นการวัดผลการดำเนินงานองค์กรในอดีตท่ีได้
จากผลการดำเนินงานทางการเงิน  

S. Li et al. (2006) องค์กรบรรลุเป้าหมายที่เน้นทางด้านตลาดและเป้าหมายทางการเงินได้ดี 
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สรุปได้ว่าผลการดำเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) หมายถึง 

ความสำเร็จขององค์กรที่เกิดจากการใช้ทรัพยากรและความสามารถขององค์กรในการปรับเปลี่ยน
องค์กรให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงและบรรลุเป้าหมายที่กำหนดไว้ 

การวัดผลการดำเนินงานขององค์กร 
ผลการดำเนินงานขององค์กร เป็นหัวใจสำคัญของการอยู่รอดขององค์กรและเป็นตัวแปร

ผลลัพธ์ขององค์กร (Richard et al., 2009) การเพ่ิมผลการดำเนินงานขององค์กรเป็นสิ่งสำคัญของ
ผู้จัดการในทุกองค์กร เพ่ือที่จะประสบความสำเร็จนั้น การสร้างดัชนีการวัดที่ครอบคลุมที่ให้ผู้จัดการ
และพนักงานที่มีทิศทางและเป้าหมายที่ชัดเจนตามที่องค์กรกำหนด (Valmohammadi, & Ahmadi, 
2015) ผลการดำเนินงานขององค์กรเป็นตัวบ่งชี้ที่วัดว่าองค์กรบรรลุวัตถุประสงค์ได้ดีเพียงใด 
โดยทั่วไปผลการดำเนินงานขององค์กรมักจะถูกกำหนดให้เป็นตัวบ่งชี้ทั้งทางการเงินและไม่ใช่ทาง
การเงินที่สามารถประเมินระดับเป้าหมายและวัตถุประสงค์ขององค์กรบรรลุผลสำเร็จ (Kaplan, & 
Norton, 1992) อย่างไรก็ตาม ผลการดำเนินงานขององค์กร เป็นสิ่งที่สามารถวัดได้ด้วยตัวเลขหรือ
ความรู้สึกที่สื่อสารได้เป็นผลลัพธ์ของการกระทำการเปรียบเทียบผลลัพธ์ด้วยเกณฑ์ที่กำหนดไว้  
(เปขณางค์ ยอดมณี, 2560) โดยผลการดำเนินงานขององค์กรจำเป็นต้องมีการวัดและประเมินผลเพ่ือ
กำหนดขอบเขตของความสำเร็จขององค์กรในการบรรลุเป้าหมายบางอย่าง (Subagja, I. K., 2022)

Shiu, & Yu (2009) การวัดและการประเมินระดับเป้าหมายที่บรรลุตามจริงของการจัดการ
ธุรกิจตามที่คาดการณ์ไว้  

Tseng, & Lee 
(2014) 

ระดับของเป้าหมายที่องค์กรบรรลุหรือเป็นการประเมินประสิทธิผลของ
บุคคล กลุ่มหรือองค์กร 

Al-Matari et al. 
(2014) 

กระบวนการวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินการซึ่งมี
บทบาทสำคัญในการจัดการที่มีประสิทธิภาพขององค์กร 

Kuo, S.-Y. et al. 
(2017) 

ขอบเขตของผลการดำเนินงานขององค์กรที่แตกต่างจากความสำเร็จ 
ตามเป้าหมาย 

Wati, & Triwiyono 
(2018) 

กิจกรรมทั้งหมดที่ดำเนินการโดยองค์กรที่เกี่ยวข้องกับการบรรลุ
เป้าหมายการจัดการเชิงกลยุทธ์ในช่วงเวลาหนึ่ง 

Smriti, & Das 
(2018) 

ความสามารถขององค์กรในการเข้าถึงและจัดการกับทรัพยากรต่างๆ 
ขององค์กร เพื่อให้บรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์  

Alrowwad et al. 
(2020) 

ความสามารถขององค์กรในการเข้าถึงและจัดการทรัพยากรต่างๆ ของ
องค์กรเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์ 
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ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า องค์กรจำเป็นต้องมีระบบการวัดผลการดำเนินงานขององค์กรเพ่ือสร้างประโยชน์
และผลการดำเนินงานขององค์กร  จึงนับว่ามีความสำคัญอย่างยิ่งสำหรับการดำเนินธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ในยุคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงและภาวการณ์การแข่งขันทางธุรกิจที่มีความรุนแรง ทุกธุรกิจต่างก็
กำหนดตัวชี้วัดผลการดำเนินงานขององค์กรเพ่ือใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินผลการดำเนินงานของ
องค์กร จากการศึกษางานวิจัยที่ผ่านมีนักวิชาการได้นำเสนอวิธีการวัดผลการดำเนินงานขององค์กรที่มี
ความหลากหลายในมิติต่างๆ เช่น Venkatraman, & Ramanujam (1986) และนักวิชาการอ่ืนๆ 
การศึกษานี้กำหนดผลการดำเนินงานขององค์กร โดยขั้นตอนการจัดการผ่านการกระตุ้นให้พนักงาน
ทำงานหนักขึ้นเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายในการดำเนินธุรกิจ รวมถึงประสิทธิภาพทางการเงิน เช่น รายได้
รวม ผลกำไรหลังหักภาษีและผลตอบแทนจากการลงทุน และผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ทางการเงิน 
เช่น ส่วนแบ่งการตลาด ภาพลักษณ์องค์กร ความพึงพอใจของลูกค้า และความพึงพอใจของพนักงาน 
Kaplan, & Norton (1996) ได้กำหนดการวัดผลการดำเนินงานขององค์กรเป็นการใช้การวัดวิธี 
Balanced scorecard เพ่ือตรวจสอบผลการดำเนินงานขององค์กร ประกอบด้วย 4 มุมมอง ได้แก่ 
มุมมองด้านการเงิน มุมมองด้านลูกค้า มุมมองด้านกระบวนการภายในองค์กร และมุมมองด้านการ
เรียนรู้และการพัฒนา ซึ่งจะการใช้ข้อมูลผลการดำเนินงานทั้งด้านการเงินและที่ไม่ใช่ด้านการเงินทำให้
มีโอกาสประเมินความสามารถของผู้จัดการแต่ละมุมมองยังสะท้อนผลการดำเนินงานขององค์กรได้ทั่ว
ทั้งองค์กร Kim (2005) ได้เสนอการวัดผลการดำเนินงานขององค์กรแบ่งการวัดเป็นมุมมองภายในและ
ภายนอก โดยพิจารณาจาก 1) ประสิทธิภาพ (Efficiency) เป็นการพิจารณาถึงการนำทักษะความรู้
ของพนักงานมาใช้เพ่ือนำไปสู่การมีประสิทธิภาพในการทำงานเพ่ิมขึ้น โดยคำนึงถึงการลดต้นทุนใน
การปฏิบัติงาน พร้อมทั้งให้ความช่วยเหลือดูแลผู้มาใช้บริการด้วยความรวดเร็ว โดยไม่ทำสิ่งที่มีความ
ผิดพลาดรุนแรง 2) ประสิทธิผล (Effectiveness) เป็นการพิจารณาถึงผลผลิตในองค์กรที่ได้รับการ
ปรับปรุงดีขึ้น โดยมีการปฏิบัติงานของพนักงานที่มีคุณภาพสูง รวมถึงการที่องค์การสามารถบรรลุ
เป้าหมายการปฏิบัติงานสูงสุด ตลอดจนมีการปฏิบัติงานได้คุ้มค่ากับสิ่งที่ผู้ใช้บริการได้จ่ายไป Green 
et al. (2008) ได้เสนอการวัดผลการดำเนินงานขององค์กรด้านลอจิสติกส์ ประกอบด้วย ผลการ
ดำเนินงานด้านลอจิสติกส์ 1) ความเร็วในการจัดส่ง ความน่าเชื่อถือในการส่งมอบ การตอบสนอง 
ความยืดหยุ่นในการจัดส่ง และความสามารถในการทำตามคำสั่งซื้อ 2) ผลการดำเนินงานทาง
การตลาด ได้แก่ ผลตอบแทนจากการลงทุน ผลกำไร การเติบโตของกำไร ผลตอบแทนจากการขาย
และ 3) ผลการดำเนินงานทางด้านการเงิน ได้แก่ การเติบโตของส่วนแบ่งการตลาด การเติบโตของ
ปริมาณการขาย และการเติบโตของยอดขาย Bolat, & Yılmaz (2009) ได้แบ่งผลการดำเนินงานของ
องค์กร ออกเป็น 7 ตัวชี้วัด คือ 1) ประสิทธิผลขององค์กร 2) ผลผลิต 3) การทำกำไร 4) คุณภาพ  
5) การพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 6) คุณภาพงาน และ 7) ความรับผิดชอบต่อสังคม 

 



142 
 

จากการทบทวนงานวิจัยที่ผ่านมาเกี่ยวกับการวัดผลการดำเนินงานขององค์กร จะเห็นได้ว่า
การวัดผลการดำเนินงานขององค์กร มีหลากหลายวิธีและมีความแตกต่างกันตามบริบทขององค์กร 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งวิธี Balanced scorecard เป็นการวัดและประเมินผลการดำเนินงานขององค์กรได้
ทั่วทั้งองค์กรผ่าน 4 มุมมองที่เป็นตัวชี้วัดสะท้อนถึงผลการดำเนินงานขององค์กรได้ทุกมิติ อีกทั้ง  
ยังเป็นระบบที่ทันสมัยในการวัดผลการดำเนินงานขององค์กร โดยมุ่งเน้นที่การวัดทั้งมุมมองทาง
การเงินและไม่ใช่ทางการเงิน ช่วยให้องค์กรระบุวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ของธุรกิจและเปลี่ยนวิสัยทัศน์
และกลยุทธ์เป็นกิจกรรม ช่วยให้องค์กรสร้างสมดุลในการวัดผลการดำเนินธุรกิจขั้นสุดท้าย การวาง
แนวพฤติกรรม และผลการดำเนินงานขององค์กรและบุคคลในองค์กรไปสู่เป้าหมายร่วมกันและการ
พัฒนาองค์กรอย่างยั่งยืน (Tran Trung Tuan, 2020) ดังนั้น วิธีการวัดผลการดำเนินงานด้วย 
Balanced scorecard จึงเป็นเครื่องมือการประเมินความสำเร็จของเป้าหมายและวัตถุประสงค์ของ
องค์กรที่เหมาะสมกับกับบริบทของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  ผู้วิจัยจึงกำหนดการวัดผลการดำเนินงาน
ขององค์กรโดยใช้การวัดดัชนีความสำเร็จแบบสมดุล (Balance Scorecard: BSC) ของ (Kaplan, & 
Norton, 1996) เป็นการประเมินความสำเร็จของผลการดำเนินงานขององค์กรในมุมมอง 4 ด้าน 
ประกอบด้วย ผลการดำเนินงานด้านการเงิน ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า ผลการดำเนินงาน  
ด้านกระบวนการภายใน ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโตหรือผลการดำเนินงานด้าน
พนักงาน (กัลยารัตน์  ธีระธนชัยกุล, 2554)  โดยผลการดำเนินงานทั้ง 4 ด้านข้างต้น สามารถอธิบาย
คุณลักษณะของผลการดำเนินงานขององค์กร และสะท้อนความสำเร็จขององค์กรในมิติต่างๆได้
ครอบคลุมทั่วทั้งองค์กร เช่น ความสำเร็จด้านการบริการใหม่สะท้อนถึงความสามารถขององค์กรใน
การปรับตัวขององค์กรที่สามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงจากสภาพแวดล้อม  

การวัดผลการดำเนินงานขององค์กรด้วยวิธี Balance Scorecard: BSC ได้พัฒนาโดย 
Robert Kaplan และ David Norton ซึ่งได้เขียนบทความ “The Balanced Scorecard Measures 
that Drive Performance” และได้มีการตีพิมพ์ในวารสาร Harvar Business Review ในปี ค.ศ. 
1992 โดยนำเสนอแนวคิดการวัดผลการดำเนินงานขององค์กรเพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการประเมินผล
การดำเนินงานขององค์กร ซึ่งไม่เพียงแต่วัดผลการดำเนินงานทางการเงิน (Financial Perspectives) 
เท่านั้นแต่ยังครอบคลุมการวัดผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่การเงิน (Non-Financial Perspectives) โดย
มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ผู้บริหารได้รับรู้ถึงจุดอ่อนของการบริหารงานขององค์กรที่ผ่านการวัดผลการ
ดำเนินงานขององค์กร จะช่วยให้องค์กรสามารถกำหนดกลยุทธ์การจัดการองค์กรได้ชัดเจน (Kaplan, 
& Norton, 1992) ประกอบด้วย 4 มุมมอง ดังนี้ 

วิธี Balanced Scorecard ตามแนวคิดของ  Kaplan, & Norton (1992) ประกอบด้วย  
1.  มุมมองด้านลูกค้า (Customer Perspective) 
2.  มุมมองด้านนวัตกรรมและการเรียนรู้ (Innovation and Learning Perspective) 
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3.  มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective) 
4.  มุมมองด้านกระบวนการภายใน (Internal Perspective) 
ต่อมา Kaplan, & Norton (1996) ได้พัฒนาโมเดลของการวัด Balanced Scorecard 

ประกอบด้วย  
1.  มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective) 
2.  มุมมองด้านกระบวนการภายใน(Internal Perspective) 
3.  มุมมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth Perspective) 
4.  มุมมองด้านลูกค้า (Customer Perspective) 
1.  มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective)  เป็นการวัดผลการปฏิบัติงานของ 

กลยุทธ์ขององค์กรและการนำไปปฏิบัติหรือการดำเนินการนั้น มีส่วนในการปรับปรุงผลลัพธ์ทางการ
เงินหรือไม่ โดยวัตถุประสงค์ทางการเงินจะเกี่ยวข้องกับความสามารถในการทำกำไร ซึ่งสามารถวัดได้
จาก เช่น รายได้จากการดำเนินงาน ผลตอบแทนจากการลงทุน หรือมูลค่าทางเศรษฐกิจรวมเมื่อเร็วๆ 
นี้ วัตถุประสงค์ทางการเงินทางเลือกอาจเป็นการเติบโตอย่างรวดเร็วของยอดขายหรือการสร้างกระแส
เงินสด (Kaplan, & Norton, 2006)เป็นตัวบ่งชี้ถึงวิธีการนำกลยุทธ์ไปใช้ และวิธีการเพ่ิมผลกำไรและ
บรรลุเป้าหมายที่ต้องการเป็นความอยู่รอดขององค์กร สามารถวัดจากกระแสเงินสด ความสำเร็จของ
องค์กรสามารถวัดจากการเติบโตของยอดขายและกำไรสุทธิ รวมถึงการเติบโตของธุรกิจ วัดจากการ
เพ่ิมการลงทุนในธุรกิจอ่ืน (Rotjanakorn et al., 2020) ประกอบด้วย การเติบโตของรายได้มีความ
ต่อเนื่องตลอดระยะเวลาในการประกอบกิจการ ความสามารถลดต้นทุนในการดำเนินกิจการ เมื่อ
เทียบกับคู่แข่งขัน การใช้สินทรัพย์ธุรกิจ คำนึงถึงการลงทุนในการวิจัยและพัฒนาเพ่ือให้ผลตอบแทน
จากการลงทุน การดำเนินการธุรกิจอยู่ภายใต้งบประมาณที่กำหนด ความสามารถในการลดต้นทุน
จากการดำเนินงาน (เบญจวรรณ เบญจกรณ์, และภูมิพัฒณ์ มิ่งมาลัยรักษ์, 2562) 

2.  มุมมองด้านลูกค้า (Customer Perspective) เป็นความสามารถขององค์กรในการ 
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ต้องกำหนดเป้าหมายให้ชัดเจนทั้งในด้านเวลา คุณภาพ การใช้ 
งาน และการบริการ มีวัตถุประสงค์หลัก คือ การรักษาลูกค้าเดิม เพ่ิมลูกค้าใหม่ รักษาความพึงพอใจ 
ของลูกค้าและเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาด (Rotjanakorn et al. 2020) ประกอบด้วย ลูกค้ามีความพึง พอใจ 
ในการซื้อสินค้าและบริการ ส่งผลให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการใหม่ การติดตามความต้องการของ ลูกค้าโดย
ผ่านการประเมินผลการซื้อสินค้าและบริการตลอดเวลา การบริการส่งข้อมูลข่าวสารอย่าง ต่อเนื่อง
เพ่ือให้เกิดความคุ้นเคยที่จะสามารถรักษาลูกค้าเก่า การพัฒนาสินค้าและการบริการเพ่ือ ดึงดูด 
ความสนใจ การกำหนดตลาดเป้าหมายเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง (เบญจวรรณ เบญจกรณ์ , และภูมิพัฒณ์ 
มิ่งมาลัยรักษ์, 2562) 
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3.  มุมมองด้านกระบวนการภายใน (Internal Business Perspective) เป็นระบบการ 
ทำงานขององค์กร มีความสำคัญทั้งในด้านการเงินและลูกค้า การพัฒนาและการจัดการภายในที่มี 
ความสามารถส่งผลให้กระบวนการผลิตมีประสิทธิภาพด้วย ผลิตภัณฑ์คุณภาพสูงที่กระจายตรงเวลา 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ (Rotjanakorn et al., 2020)
ผู้บริหารสามารถระบุกระบวนการภายในที่สำคัญ ซึ่งต้องบรรลุความเป็นเลิศทำให้หน่วย ธุรกิจ
สามารถนำเสนอคุณค่าที่สามารถดึงดูดและรักษาลูกค้าในกลุ่มตลาดเป้าหมายที่มีผลตอบแทน ทาง
การเงินที่ดีเยี่ยม มักจะส่งผลให้เกิดการระบุกระบวนการใหม่ทั้งหมด ซึ่งบริษัทต้องบรรลุความเป็น 
เลิศเพ่ือบรรลุเป้าหมายทางการเงินและลูกค้า การรวมกระบวนการนวัตกรรมเข้ากับมุมมองของ 
กระบวนการภายในถือเป็นความแตกต่างอย่างมากของแนวทาง Balance Scorecard: BSC 
(Kaplan, & Norton, 2006) ประกอบด้วย ระบบการทำงานภายในธุรกิจมีความถูกต้อง ชัดเจน  
มีการจัดแบ่งงานออกเป็นภารกิจย่อยๆ ให้ครอบคลุมภารกิจของทุกงาน มีความพร้อมกำหนดอำนาจ
หน้าที่และความสัมพันธ์ในแต่ละงาน  กระบวนการมอบหมายงานให้พนักงานปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุผล
สำเร็จตามวัตถุประสงค์ของงานที่ตั้งไว้ การดำเนินการเตรียมพนักงานความพร้อมให้พนักงานเพ่ือ
พร้อมที่จะทำงาน ธุรกิจมีความสำเร็จในการสร้างระบบการทำงานที่มีประสิทธิภาพ  (เบญจวรรณ 
เบญจกรณ,์ และภูมิพัฒณ์ มิ่งมาลัยรักษ์, 2562) 

4.  มุมมองด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth Perspective)  
เป็นการกำหนดโครงสร้างพ้ืนฐานที่องค์กรต้องสร้างขึ้น เพื่อให้เกิดการเติบโตและการปรับปรุงในระยะ
ยาว การเรียนรู้และการเติบโตขององค์กรมาจาก บุคลากร ระบบและขั้นตอนขององค์กร องค์กร  
ต้องลงทุนในการฝึกอบรมพนักงานใหม่ เทคโนโลยีสารสนเทศและการปรับปรุงระบบ และการจัดวาง
ขั้นตอนและกิจวัตรขององค์กร การวัดผลตามพนักงาน ได้แก่ ความพึงพอใจ การรักษาพนักงาน  
การฝึกอบรมและทักษะ (Kaplan, & Norton, 2006) ความสามารถในการพัฒนาความรู้ใหม่  
ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับคุณค่าของสินค้าที่ส่งมอบให้กับลูกค้า ระบบสารสนเทศได้รับการปรับปรุง 
อย่างต่อเนื่องด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัยและความพร้อมภายในเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดข้ึน 
(Rotjanakorn et al., 2020) ประกอบด้วย การนำเทคนิคใหม่ๆ มาใช้ในการดำเนินงานเพ่ือเกิดการ
พัฒนาอย่างสม่ำเสมอ การให้ขวัญกำลังใจโดยให้รางวัลกับพนักงานที่ปฏิบัติงานดีเพ่ือสร้างแรงกระตุ้น
ในการทำงาน การติดตามผลการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยคำนึงถึงความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
ทำให้อัตราการเข้าออกของพนักงานลดลง (เบญจวรรณ เบญจกรณ์ , และภูมิพัฒณ์ มิ่งมาลัยรักษ์, 
2562)  
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มุมมองด้านนวัตกรรมและการเรียนรู้ ( Innovation and Learning Perspective) 
เป็นการพิจารณาความสำเร็จในการแข่งขันเพ่ือเพ่ิมมูลค่าผู้ถือหุ้นเช่น การเจาะตลาดใหม่ เพ่ิมรายได้
และส่วนต่าง โดยผ่านความสามารถในการสร้างผลิตภัณฑ์ใหม่ สร้างคุณค่าให้กับลูกค้า และผลการ
ดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง (Kaplan, & Norton ,1992) สามารถวัดได้จาก ส่วนประสมการตลาด: 
ผลิตภัณฑ์ ราคา โปรโมชั่น การขายส่วนบุคคล และการจัดจำหน่าย (Majaro, 2013) 

ในการศึกษาวิจัยนี้ ผู้วิจัยประยุกต์ใช้แนวคิดการวัดผลการดำเนินงานขององค์กรด้วยวิธี 
Balanced Scorecard ในบริบทของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผู้วิจัยจึงได้การทบทวนวรรณกรรมที่
เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบและตัวชี้วัดของผลการดำเนินงานขององค์กร ตามตาราง 29 สามารถสรุป
ได้ดังนี ้
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จากการสรุปงานวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับผลการดำเนินงานขององค์กรด้วยวิธี Balance 
Scorecard  พบว่า งานวิจัยที่ผ่านมามีการกำหนดการวัดผลการดำเนินงาน ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ 
ด้านการเงิน(Financial Perspective) ด้านลูกค้า(Customer Perspective) ด้านกระบวนการภายใน
(Internal Process Perspective)และด้านการเรียนรู้และการเติบ โต(Learning and Growth 
Perspective) โดยในแต่ละด้านจะมีการวัดและประเมินผลในมิติที่แตกต่างกัน ตามบริบทที่ศึกษา 
ผู้วิจัยจึงได้นำเกณฑ์การเลือกตัวชี้วัดตามแนวทางของ Brown(2009) ได้อธิบายถึงการเลือกตัวชี้วัดไว้
ใน Good Practice Guidelines for Indicator Development and Reporting โดยตัวชี้ วัดนั้น
ต้องสามารถอธิบายถึงความหมายและมีความเฉพาะเจาะจงที่สามารถอธิบายถึงลักษณะปรากฏการณ์
ได้อย่างชัดเจน โดยมีการพิจารณาถึงสถิติการใช้ตัวชี้วัดของตัวแปรในงานวิจัยที่ผ่านมา ซึ่งสอดคล้อง
กับ Moore (1950) ซึ่งจากวรรณกรรมข้างต้นนั้น แสดงให้เห็นว่าคุณลักษณะของตัวชี้วัดผลการ
ดำเนินงานขององค์กรสามารถสะท้อนความเป็นตัวชี้วัดผลการดำเนินงานขององค์กรและสามารถวัด
ได้อย่างชัดเจน ตามตาราง 30 สามารถอธิบายได้ดังนี้  

 
ตาราง 30 แสดงสรุปตัวแปรที่ใช้วัดผลการดำเนินงานขององค์กร 
 

องค์กรประกอบผลการ
ดำเนินงานขององค์กร 

ตัวช้ีวัดผลการดำเนินงาน แหล่งที่มา 

1. ด้านการเงิน 
(Financial 
Perspective) 

ความสามารถการทำกำไร Phillips and Louvieris (2005), 
Tsamenyi et al. (2010),  
Callado and Jack (2014), 
Hou (2016), Zahoor and Sahaf 
(2017), Onay, Karamaşa (2019), 
Putri, et al. (2019), Tran Trung 
Tuan (2020), Pirogova, et al. 
(2020), Rotjanakorn, et al, (2020), 
Khatib (2020), Yadav and Bhojanna 
(2020), Gambelli, et al. (2021) 

รายได้เพิ่มข้ึน Gonzalez-Padron, et al. (2010), 
Callado and Jack (2014),  
Yacob,et al. (2016), Tan, et al. 
(2017), Owusu (2017), Webber 
et al. (2018), 
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องค์กรประกอบผลการ
ดำเนินงานขององค์กร 

ตัวช้ีวัดผลการดำเนินงาน แหล่งที่มา 

Pirogova, et al. (2020), บุญฑริกา 
วงษ์วานิช, และกฤษดา เชียรวฒันสุข 
(2021) 

การเติบโตของยอดขาย Tsamenyi et al. (2010), 
Rotjanakorn, et al, (2020), 
Webber, et al. (2018), 
Shen, et al. (2016) 

การลดต้นทนุขององค์กร 
 
 

บุญฑริกา วงษ์วานิช, และกฤษดา  
เชียรวัฒนสุข (2021), 
Callado, & Jack (2014),  
Frederico et al. (2019),  
Shen et al. (2016), Owusu (2017), 
Luis E. Quezada et al. (2019) 

2. ด้านลูกค้า  
(Customer 
Perspective) 

การปฏิสัมพันธ์กบัลูกค้า Phillips, & Louvieris (2005), 
Frederico et al. (2019),  
Onay, Karamaşa (2019) 

การรักษาลูกค้า Phillips and Louvieris (2005),  
บุญฑริกา วงษ์วานิช และกฤษดา  
เชียรวัฒนสุข (2564), Khatib (2020), 
Bataineh et al. (2019),  
Gonzalez-Padron, et al. (2010), 
Shannak (2016), Shen, et al. 
(2016), Yacob, et al. (2016) 

การเพิ่มข้ึนของลูกค้าใหม่ 
จำนวนลูกค้าเพิ่มข้ึน 

บุญฑริกา วงษ์วานิช, และกฤษดา  
เชียรวัฒนสุข (2021), Rotjanakorn,  
et al., (2020), Tran Trung Tuan 
(2020),  Luis E. Quezada et al. 
(2019), Webber, et al. (2018),  
Onay, Karamaşa (2019) 
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องค์กรประกอบผลการ
ดำเนินงานขององค์กร 

ตัวช้ีวัดผลการดำเนินงาน แหล่งที่มา 

Callado, & Jack (2014),  
Yadav, & Bhojanna (2020) 

ความภักดีของลูกค้า Pirogova,et al. (2020), Luis E. 
Quezada et al. (2019), Onay, 
Karamaşa (2019), Owusu (2017), 
Callado and Jack (2014), Shannak 
(2016), Shen, et al. (2016), Zahoor 
and Sahaf (2017) 

ภาพลักษณ์ขององค์กร Luis E. Quezada et al. (2019), Hou 
(2016), Owusu (2017) 

การจัดส่งตรงเวลา 
 

Owusu (2017), Callado, & Jack 
(2014), Tan, et al. (2017) 

ข้อร้องเรียนจากลูกค้า  
ข้อร้องเรียนการให้บริการ 

Putri, et al. (2019), Shen,  
et al. (2016) 

3. ด้านกระบวนการ
ภายใน 
(Internal Process 
Perspective) 

- กระบวนการบริหารจัดการ
ภายในองค์การ 

- กระบวนการ/การบริการใหม่ 
- นวัตกรรม 
- กระบวนการปฏบิัติงาน 

บุญฑริกา วงษ์วานิช, และกฤษดา  
เชียรวัฒนสุข (2564), Callado, & Jack 
(2014), Onay, Karamaşa (2019), 
Bataineh, et al. (2019), 
Tan, et al. (2017) 

สินค้า/การบริการใหม่ 
การพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการใหม่ 

Callado, & Jack (2014), Onay, 
Karamaşa (2019) 

การเติบโตของบริการ 
การบริการลูกค้าดีขึ้น 

Yadav, & Bhojanna (2020), Webber 
et al. (2018) 

- ประสิทธิภาพ 
การดำเนินงาน 

- ประสิทธิภาพของ
กระบวนการ 

- ปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ดำเนินงาน 

Khatib (2020), Frederico 
et al. (2019), 
Shen et al. (2016) 



159 
 

องค์กรประกอบผลการ
ดำเนินงานขององค์กร 

ตัวช้ีวัดผลการดำเนินงาน แหล่งที่มา 

- การส่งมอบและตรงเวลา 
- การส่งมอบผลติภัณฑ์และ
บริการที่ตรงเวลา 

Pirogova et al. (2020),  
Luis E. Quezada et al. (2019), 
Frederico et al. (2019),  
Webber et al. (2018), Owusu 
(2017), 
Gonzalez-Padron et al. (2010), 

ความยืดหยุ่น 
 

Frederico, et al. (2019),  
Gonzalez-Padron,et al. (2010), 
Callado and Jack (2014) 

4. ด้านการเรียนรู้และการ
เติบโต 
(Learning and 
Growth Perspective) 

- จำนวนสนิค้า/บริการใหม่ 
- ปรับปรุงกระบวนการ 
- ความสามารถในการนำ
กระบวนการใหม่มาใช ้

Phillips, & Louviere (2005),  
Shen et al. (2016) 

การมีส่วนร่วมของพนักงาน 
 

Phillips, & Louviere (2005),  
Yadav, & Bhojanna (2020), 
Pirogova et al. (2020), Tran Trung 
Tuan (2020), Putri et al. (2019) 

ความสามารถของพนักงาน 
 

บุญฑริกา วงษ์วานิช, และกฤษดา  
เชียรวัฒนสุข (2564), Pirogova  
et al. (2020), Frederico et al. 
(2019), Callado, & Jack (2014), 
Zahoor, & Sahaf (2017) 

การลดอัตราการลาออกของ
พนักงาน 

บุญฑริกา วงษ์วานิช, และกฤษดา  
เชียรวัฒนสุข (2564), Yadav, & 
Bhojanna (2020), Pirogova et al. 
(2020), Yacob et al. (2016), 
Shannak (2016), Tran Trung Tuan 
(2020), Putri et al. (2019) 

ความพึงพอใจของพนักงาน บุญฑริกา วงษ์วานิช, และกฤษดา  
เชียรวัฒนสุข (2564), Pirogova et al. 
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องค์กรประกอบผลการ
ดำเนินงานขององค์กร 

ตัวช้ีวัดผลการดำเนินงาน แหล่งที่มา 

(2020), Webber et al. (2018), 
Tsamenyi et al. (2010), Owusu 
(2017), Yacob et al.(2016), Callado, 
& Jack (2014) 

- การเติบโตของสาขา Yadav, & Bhojanna (2020) 

- การพัฒนาความรู้และ
ทักษะของพนักงาน 

- การฝึกอบรมพนักงาน 
- การลงทุนในการฝึกอบรม 
 

Rotjanakorn et al, (2020), Putri   
et al. (2019), Onay, Karamaşa 
(2019), Webber et al. (2018), 
Tsamenyi et al. (2010), Owusu 
(2017), Yacob et al. (2016), 
Pirogova et al. (2020), Tran Trung 
Tuan (2020), Callado, & Jack 
(2014), Shannak (2016), Zahoor, & 
Sahaf (2017), Tan et al. (2017) 

- การใช้เทคโนโลยีที่ทนัสมัย 
- การลงทุนดา้นเทคโนโลยี 
 

Rotjanakorn et al, (2020), Onay, 
Karamaşa (2019), Frederico et al. 
(2019), Callado, & Jack (2014) 

- นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์
- นวัตกรรมกระบวนการ 
- การจัดการที่เป็นนวัตกรรม
ใหม่ 

- ความสามารถในการ
สร้างสรรค์นวัตกรรม
กระบวนการ 

Gambelli et al. (2021), Callado, & 
Jack (2014), Shen et al. (2016) 

พนักงานมีแรงจูงใจ 
แรงจูงใจของพนักงาน 

Webber et al. (2018), Callado, & 
Jack (2014) 
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ดังนั้น ผู้วิจัยจึงกำหนดองค์ประกอบของผลการดำเนินงานขององค์กรที่สามารถอธิบาย
คุณลักษณะของผลการดำเนินงานขององค์กรและสะท้อนความสำเร็จขององค์กรในมิติต่างๆได้
ครอบคลุมทั่วทั้งองค์กร ซึ่งเหมาะสมกับบริบทของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ในสภาพแวดล้อมในปัจจุบัน  
ประกอบด้วย 1) ผลการดำเนินงานด้านการเงิน  2) ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า 3) ผลการดำเนินงาน
ด้านกระบวนการภายใน 4) ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบ โตของธุรกิ จ                    
จึงได้สรุปและอธิบายได้ดังนี้ 

1.  ผลการดำเนินงานด้านการเงิน (Financial)  หมายถึง ความสำเร็จขององค์กรในด้าน
การเงินที่ เกิดจากการขายสินค้าและบริการของธุรกิจที่แสดงให้เห็นถึงรายได้ ยอดขาย อัตรา
ผลตอบแทนจากการลงทุน การลดต้นทุนและผลกำไรของธุรกิจได้ดีกว่าปีที่ผ่านมา ตามตาราง 31
สามารถอธิบายได้ดังนี้  

 
ตาราง 31 แสดงองค์ประกอบของผลการดำเนินงานด้านการเงิน (Financial) 
 

องค์กรประกอบของ 
ผลการดำเนินงาน 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ด้านการเงิน (Financial) 1. ความสามารถในการทำกำไร 
2. การเติบโตของรายได้  
3. โครงสร้างต้นทุน  
 

Hou (2016)  
Owusu (2017),  
Onay, Karamaşa (2019),  
Webber et al. (2018) 

1. ร้านค้ามีรายได้เพ่ิมขึ้นในปี 2015 
เมื่อเทียบกับปี 2014 

2. ร้านค้าขายสินค้าได้มากข้ึนในปี 
2015 เมื่อเทียบกับปี 2014 

3. ตั๋วเฉลี่ยเพิ่มข้ึนในปี 2015 เมื่อ
เทียบกับปี 2014 

4. ร้านค้าสามารถลดค่าใช้จ่ายคงท่ีในปี 
2015 เมื่อเทียบกับปี 2014 

Webber,et al. (2018) 

1. ความสามารถในการทำกำไร  
1.1. การเพ่ิมผลตอบแทนจาก 

การลงทุน 

Hou (2016) 
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องค์กรประกอบของ 
ผลการดำเนินงาน 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

1.2. การเพ่ิมผลตอบแทนจาก
สินทรัพย์ 

1.3. การเพ่ิมอัตรากำไร 
2. การเติบโตของรายได้  

2.1. การเพ่ิมรายได้จากการขาย 
2.2. การเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาด 

3. โครงสร้างต้นทุน  
3.1. การลดต้นทุนการดำเนินงาน 
3.2. การเพ่ิมการใช้วัสดุหรือ

สินทรัพย์ 

1. ธุรกิจบรรลุรายได้โดยรวม ดีกว่า
วัตถุประสงค์ที่ระบุไว้ในปีที่แล้ว 

2. ธุรกิจบรรลุยอดขายโดยรวมดีว่า
วัตถุประสงค์ที่ระบุไว้ในปีที่แล้ว 

3. ธุรกิจบรรลุผลตอบแทนจากการ
ลงทุนโดยรวมดีกว่าเป้าหมายที่ระบุ
ไว้ในปีที่แล้ว 

4. ธุรกิจบรรลุผลตอบแทนจาก
สินทรัพย์ดีกว่าวัตถุประสงค์ที่ระบุไว้
ในปีที่แล้ว 

Gonzalez-Padron 
et al. (2010) 

 
2.  ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า  (Customer)หมายถึง ความสำเร็จขององค์กรในด้าน

ลูกค้าที่เกิดจากการขายสินค้าและบริการของธุรกิจ ที่แสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจของลูกค้า 
ความสามารถในการรักษาลูกค้าเดิม การดึงดูดใจลูกค้าใหม่ เพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดและลดข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าลดลงได้ดีกว่าปีที่ผ่านมา ตามตาราง 32 สามารถอธิบายได้ดังนี้  
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ตาราง 32 แสดงองค์ประกอบของผลการดำเนินงานด้านลูกค้า (Customer) 
 

องค์กรประกอบของ 
ผลการดำเนินงาน 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ด้านลูกค้า (Customer)  1. คุณลักษณะของสินค้า/บริการ  
2. ความพึงพอใจของลูกค้า  
3. การรักษาลูกค้า  
4. ภาพลักษณ์ของธุรกิจ 
5. ความภักดีของลูกค้า  
7. การจัดส่งตรงเวลา  
8. ข้อร้องเรียนของลูกค้า 

Hou (2016)  
Owusu (2017),  
Onay, Karamaşa 
(2019),  
Webber et al. (2018) 

1. ความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ิมข้ึนในปี 
2558 เมื่อเทียบกับปี 2557 

2. จำนวนคนในร้านเพิ่มขึ้นในปี 2558 
เมื่อเทียบกับปี 2557 

3. จำนวนลูกค้าเพ่ิมขึ้นในปี 2558 เมื่อ
เทียบกับปี 2557 

4. ยอดขายให้กับลูกค้าใหม่เพ่ิมข้ึนในปี 
2558 เมื่อเทียบกับปี 2557 

5. จำนวนลูกค้ากลับมาซื้อซ้ำในร้าน
เพ่ิมข้ึนในปี 2558 เมื่อเทียบกับปี 
2557 

Webber et al. (2018) 

1. คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์  
1.1 การปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์

หรือบริการ 
1.2 การเพ่ิมประสิทธิภาพการ

ทำงานของผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ 

1.3 การคาดการณ์ความต้องการ
ใหม่ของลูกค้าเดิมหรือลูกค้า
ใหม่ 

Hou (2016) 
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องค์กรประกอบของ 
ผลการดำเนินงาน 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

2. ความพึงพอใจของลูกค้า  
2.1 การลดข้อร้องเรียนของลูกค้า 
2.2 การลดระยะเวลาตอบสนอง

ของลูกค้า 
3. ภาพลักษณ์ขององค์กร 

3.1 การส่งเสริมภาพลักษณ์และ
ชื่อเสียง 

3.2 การเพ่ิมอัตราการจดจำ            
แบรนท์องค์กร 

1. ธุรกิจบรรลุความพึงพอใจของลูกค้า
โดยรวมในระดับสูงในปีที่ผ่านมา 

2. ธุรกิจรักษาจำนวนลูกค้าที่มีอยู่
โดยรวมมากกว่าในปีที่แล้ว 

3. ธุรกิจดึงดูดจำนวนลูกค้าใหม่
โดยรวมมากในปีที่แล้ว 

4. ธุรกิจรักษาส่วนแบ่งการตลาด
โดยรวมที่ต้องการได้เป็นจำนวนมาก
ในปีที่ผ่านมา 

Gonzalez-Padron  
et al. (2010) 

 
3. ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน  (Internal Business)  หมายถึ ง 

ความสำเร็จขององค์กรทางด้านกระบวนการภายในที่เกิดจากการขายสินค้าและบริการของธุรกิจที่
แสดงให้เห็นถึง กระบวนการดำเนินงานธุรกิจที่มีความรวดเร็ว สามารถลดต้นทุนในการดำเนินงาน มี
การพัฒนากระบวนการทำงานให้มีความยืดหยุ่นรวมถึงการพัฒนาสินค้าและบริการใหม่ๆให้มี
ประสิทธิภาพได้ดีกว่าปีที่ผ่านมา ตามตาราง 33 สามารถอธิบายได้ดังนี้  
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ตาราง 33 แสดงองค์ประกอบของผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal 
Business) 
 

องค์กรประกอบของผล
การดำเนินงาน 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ด้านกระบวนการภายใน 
(Internal Business) 

1. กระบวนการดำเนินงาน 
2. กระบวนการจัดการกับลูกค้า 
3. การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่   
4. ประสิทธิภาพการดำเนินงาน   
5. การส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่ตรง

เวลา  

Hou (2016), 
Owusu (2017),  
Onay, Karamaşa 
(2019),  
Webber, et al. 
(2018) 

1. การบริการลูกค้าดีขึ้นในปี 2015 เมื่อ
เทียบกับปี 2014 

2. เวลาเฉลี่ยในการให้บริการลูกค้าลดลงใน
ปี 2015 เมื่อเทียบกับปี 2014 

3. ร้านค้าเปิดตัวนวัตกรรมกระบวนการ
(ข้ันตอนใหม่) ในปี 2015 

4. ร้านค้าปรับปรุงเวลาการส่งมอบและการ
ส่งมอบในปี 2015 เมื่อเทียบกับปี 2014 

Webber, et al. 
(2018) 

1. กระบวนการจัดการการดำเนินงาน  
1.1 การปรับปรุงประสิทธิภาพใน

กระบวนการปฏิบัติงาน 
1.2 การปรับปรุงคุณภาพของ

กระบวนการปฏิบัติงาน 
1.3 การเพ่ิมความน่าเชื่อถือในการส่ง

มอบของกระบวนการปฏิบัติงาน 
2. กระบวนการจัดการลูกค้า  

2.1 การอำนวยความสะดวกในการเลือก
ลูกค้าเป้าหมาย 

2.2  การอำนวยความสะดวกในการได้มา
ซึ่งลูกค้า 

Hou (2016) 
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องค์กรประกอบของผล
การดำเนินงาน 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

2.3 การอำนวยความสะดวกในการรักษา
ลูกค้า 

3. กระบวนการนวัตกรรม  
3.1 การระบุโอกาสในการพัฒนาสินค้า

หรือบริการใหม่ 
3.2 การพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ๆ 

ได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
3.3 การลดรอบเวลาของการพัฒนา

สินค้าใหม่ 
3.4 การขยายกลุ่มสินค้าผ่านการทำงาน

ร่วมกัน 
3.5 การเพ่ิมสินค้าใหม่ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

1. ความรวดเร็วของกระบวนการทาง
การตลาดโดยรวมของธุรกิจดีขึ้นในปี 
ที่ผ่านมา 

2. คุณภาพของกระบวนการทางการตลาด
โดยรวมของธุรกิจดีขึ้นในปีที่ผ่านมา 

3. ต้นทุนของกระบวนการทางการตลาด
โดยรวมของธุรกิจดีข้ึนในปีที่แล้ว 

4. ความยืดหยุ่นของกระบวนการทาง
การตลาดโดยรวมของธุรกิจดีขึ้นในปี 
ที่ผ่านมา 

Gonzalez-Padron  
et al. (2010) 

 
4.  ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth) หมายถึง 

ความสำเร็จขององค์กรทางด้านการเรียนรู้และการเติบโตของธุรกิจที่เกิดจากการขายสินค้าและบริการ
ของธุรกิจ ที่แสดงให้เห็นถึงการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด พัฒนาทักษะความรู้ของพนักงาน มีการ
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วิจัยเพ่ือพัฒนาที่เพ่ิมขึ้น รวมถึงพนักงานมีความพึงพอใจและแรงจูงใจในการทำงานที่เพ่ิมขึ้นกว่าปีที่
ผ่านมา ตามตาราง 34 สามารถอธิบายได้ดังนี้  

 
ตาราง 34 แสดงองค์ประกอบของผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning 
and Growth) 
 

องค์กรประกอบของผล
การดำเนินงาน 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

ด้านการเรียนรู้และการ
เติบโต (Learning and 
Growth) 

1. ความพึงพอใจของพนักงาน 
2. การเติบโตของสาขา   
3. การพัฒนาความรู้ของพนักงาน 
4. การใช้เทคโนโลยี  
5. ความสามารถในการสร้างสรรค์นวัตกรรม 
6. แรงจูงใจของพนักงาน  

Hou (2016) 
Owusu (2017),  
Onay, 
Karamaşa 
(2019), 
Webber et al. 
(2018) 

1. การพัฒนาความรู้ทางธุรกิจของพนักงาน 
2. การเพ่ิมอัตราการผลิตและการใช้กำลัง 

การผลิต 
3. การใช้โอกาสและความทนทานต่อภัยคุกคาม 
4. การคิดเชิงกลยุทธ์และความสามารถในการ

ทำนายอนาคต 
5. การแก้ปัญหา ความคิดสร้างสรรค์ และ

ความคิดสร้างสรรค์ 
6. การใช้เทคโนโลยีและการวิจัยเพื่อพัฒนา 

Onay, 
Karamaşa 
(2019), 

1. ความพึงพอใจของพนักงานเพิ่มขึ้นในปี 
2015 เมื่อเทียบกับปี 2014 

2. พนักงานมีแรงจูงใจในปี 2015 มากกว่าในปี 
2014 

3. โดยทั่วไปแล้วเราสามารถบรรลุเป้าหมายที่
เสนอไว้ในปี 2015 

Webber et al. 
(2018) 
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องค์กรประกอบของผล
การดำเนินงาน 

มิติในการวัด แหล่งข้อมูล 

4. ตอนนี้พนักงานของร้านมีทักษะมากกว่าในปี 
2014 

1. ธุรกิจพัฒนาทักษะด้านกลยุทธ์การตลาด
โดยรวมเป็นอย่างมากเม่ือเทียบกับปีที่แล้ว 

2. ธุรกิจได้พัฒนาทักษะการดำเนินงานด้าน
การตลาดอย่างมีนัยสำคัญเมื่อเทียบกับปีที่
แล้ว 

3. ธุรกิจได้พัฒนาทักษะการวิจัยการตลาด
โดยรวมเป็นอย่างมากเม่ือเทียบกับปีที่แล้ว 

4. ธุรกิจได้พัฒนาทักษะการพัฒนาผลิตภัณฑ์
โดยรวมของธุรกิจเป็นอย่างมากเม่ือเทียบกับ
ปีที่แล้ว 

Gonzalez-
Padron 
et al. (2010) 

1. ทุนมนุษย์  
1.1 การพัฒนาทักษะของพนักงาน 
1.2 การปรับปรุงความสามารถความรู้ของ

พนักงาน 
2. ทุนสารสนเทศ 

2.1 การปรับปรุงการเข้าถึงข้อมูลต่างๆ 
2.2 การปรับปรุงความพร้อมใช้งานของ

ข้อมูลต่างๆ 
2.3 การปรับปรุงความสามารถในการ

วิเคราะห์และตีความข้อมูล 
3. ทุนองค์กร 

3.1 การเพ่ิมการสื่อสารด้วยการแบ่งปัน
ความรู้ 

3.2 การปรับปรุงการรับรู้เกี่ยวกับวิสัยทัศน์ 
วัตถุประสงค์ และคุณค่าร่วมกัน 

Hou (2016) 
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จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับผลการดำเนินงานขององค์กรข้างต้น 
ผู้วิจัยจึงได้กำหนดเป็นตัวชี้วัดผลการดำเนินงานขององค์กรในการวิจัยนี้ ซึ่งสามารถสรุปได้ตามภาพ 4 
องค์ประกอบการวัดผลการดำเนินงานขององค์กร ดังนี้ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพ 4 องค์ประกอบการวัดผลการดำเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) 

 
ข้อมูลพื้นฐานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

ธุรกิจค้าปลีกในประเทศไทยได้ผ่านการพัฒนาแบบก้าวกระโดดจากเดิมที่เคยเป็นร้านค้า
ปลีกแบบครอบครัว ตลาดสด ก้าวสู่ห้างสรรพสินค้า ซูเปอร์มาร์เก็ตและมาสู่รูปแบบใหม่ๆในลักษณะที่
ทันสมัย ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (Modern Retail Business) มีจุดเด่นที่แตกต่างจากร้านค้าปลีกแบบ
ดั้งเดิม คือมีการตกแต่งร้านที่สวยงาม สะอาด มีเครื่องปรับอากาศ จัดเรียงสินค้าหลากหลายชนิด
อย่างเป็นระเบียบเพ่ือให้ผู้บริโภคเลือกซื้อได้เองตามความพอใจ (Self Service) ซึ่งเป็นการบริการ
ตนเอง นอกจากนี้ ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ยังตั้งอยู่ในทำเลที่การเดินทางไปมาสะดวก มีการบริการ
ต่างๆที่ทำให้สะดวกประหยัดเวลาในการจับจ่ายใช้สอย และที่สำคัญคือการนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใช้บริหารพื้นที่ขายและสินค้าอย่างมีประสิทธิภาพ (คำนาย อภิปรัชญาสกุล, 2557) 

ธุรกิจค้าปลีก หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการขายผลิตภัณฑ์ให้กับผู้บริโภค
โดยตรงขั้นสุดท้าย เพ่ือการใช้ส่วนตัวที่ไม่ใช่เป็นการใช้เพื่อธุรกิจ (อนุศาสตร์  สระทองเวียน, 2553)  
การทำกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการจำหน่ายสินค้าอุปโภค บริโภคและการบริการต่างๆ แก่ลูกค้า
โดยตรงเพ่ืออุปโภคบริโภคมิได้นำไปขายหรือใช้ในทางธุรกิจ โดยผ่านช่องทางต่างๆทั้งที่มีหน้าร้านและ
ไม่มีหน้าร้านซึ่งมีความสำคัญในหลายๆมิติ กล่าวคือ 1) มีความสำคัญต่อผู้บริโภค ธุรกิจร้านค้าปลีก
เป็นศูนย์รวมสินค้าจากผู้ผลิตและผู้จัดจำหน่าย เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคแต่ละคนที่มี
ความต้องการสินค้าที่หลากหลายกันไป 2) มีความสำคัญต่อผู้ผลิต พ่อค้าส่ง คนกลางอ่ืนๆ โดยการหา

ผลการดำเนินงานขององค์กร 
(Organizational Performance) 

ด้านการเงิน (Financial) 

ด้านลูกค้า  (Customer)   

ด้านการเรียนรู้และการเติบโต
(Learning and Growth) 

ด้านกระบวนการภายใน  
(Internal Business) 
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ข้อมูลของผู้บริโภคให้กับผู้ผลิต พ่อค้าส่ง คนกลางอ่ืนๆ เพ่ือผลิตตรงตามความต้องการตามรสนิยม
ของผู้บริโภคเช่น สีรูปแบบและขนาด เก็บรักษาสินค้าเพ่ือรอจำหน่าย ทำให้สินค้ามีเพียงพอต่อความ
ต้องการของผู้บริโภค 3) มีความสำคัญต่อเศรษฐกิจ สังคม จำนวนร้านค้าปลีกมีจำนวนมากจะส่งผลให้เกิด
การจ้างงาน คนมีงานทำ มีการผลิตมากขึ้น สร้างความเจริญให้กับชุมชน สังคม และเศรษฐกิจโดยรวม  
อีกทั้ง รัฐบาลสามารถจัดเก็บภาษีได้มากขึ้นและนำเงินไปพัฒนาประเทศ (ฐายิกา กสิวิทย์อำนวย, 2561) 
รูปแบบการค้าปลีกของประเทศไทย (Retail Model of Thailand) แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบคือ ธุรกิจ
ค้าปลีกแบบดั้งเดิมและธุรกิจค้าปลีกแบบสมัยใหม่ ดังนี้ 

1.  ธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดิม (Traditional Trade) 
 ธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดิม คือร้านค้าขายสินค้าเข้าถึงผู้บริโภคโดยผ่านบุคคลที่เป็น

เจ้าของธุรกิจ ไม่มีระบบการจัดการบริหารงานมีรูปแบบที่หลากหลาย ขายสินค้าในพ้ืนฐานความ
จำเป็นในการดำรงชีวิต ลักษณะการดำเนินงานแสดงถึงวัฒนธรรมและความเป็นอยู่ของประชาชนใน
ถิ่นนั้น มีการเจรจาต่อรองความเป็นมิตร ความเห็นอกเห็นใจกัน และความเป็นกันเอง ตลอดจนมีการ
ดำเนินธุรกิจแบบพอเพียง รูปแบบธุรกิจดั้งเดิม แบ่งได้ 6 ประเภทดังนี้  

1. ยี่ปั๊ว เป็นตัวแทนของสินค้ารับสินค้ามาจากบริษัทโดยตรงแล้วกระจายสินค้าออกไป 
ส่วนมากทำหน้าที่ค้าส่ง พร้อมการกระจายสินค้าให้กับผู้ผลิต มีร้านค้าส่วนมากอยู่ในเมืองใหญ่ๆ ที่มี
การค้าขายดี  

2. ซาปั๊ว มีการดำเนินธุรกิจแบบค้าส่ง เพ่ือนำไปขายให้กับลูกค้ารายย่อย มีอยู่ในพ้ืนที่
นอกเมือง ผู้ค้าขายซื้อสินค้าจากผู้ค้าส่งหลักไปขายต่อให้ร้านค้าโชว์ห่วยอีกทอดหนึ่ง โดยปกติลูกค้าจะ
เข้ามาซื้อสินค้าเอง  

3. โชวห่วย เป็นร้านที่ขายเครื่องอุปโภคบริโภค โดยมีหลักแหล่งที่แน่นอนอยู่ในพ้ืนที่
ชุมชนจำหน่าย สินค้าทั่วไปที่มีความจำเป็นต้องใช้ประจำวัน โดยมีการขายสินค้าทั่วไปเป็นหลักและมี
สินค้ากลุ่มประเภทอาหารสด  

4. ร้านชำเป็นร้านที่ขายเครื่องอุปโภคบริโภค โดยมีหลักแหล่งที่แน่นอน ส่วนมากอยู่ใน
ตลาดสด เน้นการขายสินค้า มีจำหน่ายอาหารสด และขายสินค้าทั่วไปที่จำเป็นต้องใช้ประจำวัน 
จำนวนไม่มากนัก  

5. กองคาราวานสินค้า (ตลาดนัด) เป็นสถานที่รวมของผู้ค้าปลีกดั้งเดิมทุกประเภท 
อาจจะจัดได้ทั้งในอาคารและที่โล่ง ซึ่งมีกำหนดเวลาแน่นอน 

6. ร้านค้าเร่ มีลักษณะการนำสินค้าไปขายในที่ชุมชน หมู่บ้าน โดยมีลักษณะการนำส่ง
สินค้าถึง ผู้บริโภคท่ีบ้านและไม่มีความแน่นอนในการนำไปขายในแต่ละท่ี(นรินทร์ ตันไพบูลย์, 2564) 
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2.  ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (Modern Trade) 
 ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (Modern Trade) ในอดีตเป็นร้านขายของชำขนาดเล็กที่จัดหา

สินค้ามาจำหน่ายผ่านตัวกลาง (ผู้ค้าส่ง) แต่ปัจจุบันรูปแบบร้านค้าปลีกเปลี่ยนไปเป็นร้านค้าทันสมัย 
ลดการพึ่งพาผู้ค้าส่ง ผู้ประกอบการมักเป็นนายทุนรายใหญ่ที่มีเครือข่ายสาขาจำนวนมากและเป็นผู้ซื้อ
รายใหญ่จึงมีอำนาจต่อรองเหนือผู้ผลิตหรือตัวแทนจำหน่ายสินค้ามีการบริหารจัดการร้านค้าอย่างเป็น
ระบบ มีการจัดการระบบขนส่งและบางรายมีศูนย์กระจายสินค้าที่ทันสมัย ตลอดจนการนำเทคโนโลยี
ด้านต่างๆ มาใช้เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน ทำให้ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ในประเทศไทย
เติบโตอย่างรวดเร็ว ซึ่งธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่จะมีลักษณะเด่น คือ (นรินทร์ ตันไพบูลย์, 2564) 

1.  มีความหลากหลายของสินค้า ตามกลุ่มสินค้าบริโภคและอุปโภค 
2.  การนำระบบเทคโนโลยีมาใช้ในการดำเนินการ 
3.  ความรวดเร็วของการให้บริการ 
4.  การบริหารจัดการเป็นระบบ 
5.  การตกแต่งร้านสวยงาม มีเครื่องปรับอากาศ จัดเรียงสินค้าเป็นระเบียบเพ่ือให้

ผู้บริโภค เลือกซื้อได้เองตามความพอใจ สามารถบริการตัวเองได้ (self service) 
6.  ทำเลที่ ตั้ งสามารถเดินทางไปมาสะดวก มีบริการต่าง ๆ ที่ ให้ความสะดวก 

ประหยัดเวลา ในการจับจ่ายใช้สอย 
7.  การจัดรายการส่งเสริมการขายที่จูงใจและมีการใช้ระบบการสื่อสารทางการตลาด

เพ่ือส่งเสริมการขาย 
ปัจจุบันร้านค้าปลีกสมัยใหม่ มีจำนวนเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็วมาก เพ่ือให้ตอบสนองต่อ

ความต้องการของผู้บริโภคได้ทั่วถึงมากขึ้น ทั้งนี้ร้านค้าปลีกสมัยใหม่สามารถแบ่งประเภทของร้านค้า
ได้ดังนี ้

รูปแบบร้านค้าปลีกสมัยใหม่ที่สำคัญในปัจจุบันมี 5 ประเภท ดังนี้  
1.  ห้างสรรพสินค้า (Department Store) เป็นร้านค้าปลีกมีพ้ืนที่ขายตั้งแต่ 1,000 

ตารางเมตรขึ้นไป เน้นกลุ่มลูกค้ารายได้ปานกลาง-สูง มีการจำหน่ายสินค้าที่ทันสมัย คุณภาพดี มีทั้ง
สินค้าแบรนด์เนมที่ผลิตในประเทศและนำเข้าจากต่างประเทศ ราคาจำหน่ายตามราคาตลาดหรือสูง
กว่า ผู้ประกอบการที่เป็นผู้นำตลาด อาทิ Central, Robinson และ The Mall 

2.  ดิสเคาน์สโตร์ (Discount Store / Hypermarket / Supercenter) เป็นร้านค้า
ปลีกมีพ้ืนที่ขาย ตั้งแต่ 1,000 ตารางเมตรขึ้นไป เน้นกลุ่มลูกค้ารายได้ปานกลางลงมาจำหน่ายสินค้า
อุปโภคบริโภคในชีวิตประจำวัน มีกลยุทธ์การตลาดที่สำคัญ คือการจำหน่ายสินค้าที่ราคาต่ำกว่าราคา
ตลาด ผู้ประกอบการ สำคัญ ได้แก่ Big C และTesco Lotus  
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3.  ซูเปอร์มาร์เก็ต (Supermarket) เป็นร้านค้าปลีกมีพ้ืนที่ขายตั้งแต่ 400 ตารางเมตร
ขึ้นไป เน้นกลุ่ม ลูกค้ารายได้ปานกลาง-สูง จำหน่ายสินค้าอุปโภคบริโภคโดยเฉพาะหมวดอาหารที่มี
ความสดใหม่และ หลากหลาย รวมถึงสินค้านำเข้าจากต่างประเทศ ผู้ประกอบการสำคัญ อาทิ Tops 
และ Gourmet Market และ Foodland เป็นต้น 

4.  ร้านสะดวกซื้อ (Convenience Store/ Express/ Mini Mart) เป็นร้านค้าปลีกมี
พ้ืนที่ขายตั้งแต่ 40 ตารางเมตรขึ้นไป จำหน่ายสินค้าอุปโภคบริโภคในชีวิตประจำวัน ราคาจำหน่าย
ตามราคาตลาด ส่วนใหญ่ตั้ งในแหล่งชุมชน เน้นการบริการและให้ความสะดวกแก่ลูกค้า 
ผู้ประกอบการสำคัญ ได้แก่ 7-Eleven และ Family Mart เป็นต้น  

5.  ร้านขายสินค้าเฉพาะอย่าง (Specialty Store) เป็นร้านค้าปลีกขายสินค้าเฉพาะด้าน
ในสายผลิตภัณฑ์เดียวกัน โดยเน้นสินค้าที่มีคุณภาพ ขณะที่ราคาสินค้าค่อนข้างสูง ผู้ประกอบการ
สำคัญ อาทิ Watsons, Boots และ Supersports 

1. ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ประเภทร้านสะดวกซื้อในประเทศไทย  
การขยายตัวอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยีและการระบาดของไวรัสโควิด-19 เป็นตัวเร่งให้

เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้บริโภคและส่งผลต่อวิถีชีวิตรวมไปถึงการซื้อสินค้าและใช้บริการที่
ต้องการความสะดวกและรวดเร็ว สามารถเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลา ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ประเภทร้าน
สะดวกซื้อ จึงเป็นธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ที่มีจำนวนสาขามากที่สุดและเพ่ิมขึ้นในอัตราสูงสุด รวมถึง
สามารถแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดจากร้านค้าปลีกดั้งเดิมได้มากที่สุด เนื่องจากเป็นธุรกิจที่ใช้เงินลงทุนน้อย
กว่าร้านค้าปลีกสมัยใหม่ประเภทอ่ืน โดยผู้ประกอบการได้ใช้กลยุทธ์การขยายสาขาไปสู่แหล่งชุมชน
และในสถานีบริการน้ำมัน เพ่ือให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ของประเทศ ซึ่งผู้ประกอบการรายสำคัญใน
ประเทศไทย คือ 7-Eleven และ Family Mart และยังมีผู้ประกอบการรายใหม่เข้ามาขยายการลงทุน
ในธุรกิจนี้ ได้แก่ Lotus Express Mini Big C และ Top Daily ส่วนผู้ประกอบการที่อยู่นอกธุรกิจค้า
ปลีก (Non-Retail)แต่แตกธุรกิจเข้ามาแข่งขัน เช่น ปตท. เปิดร้านสะดวกซื้อ Jiffy ผู้ประกอบการ
เครื่องดื่มชูกำลังเปิดร้านสะดวกซื้อ CJ Express รวมถึงธุรกิจที่มีการลงทุนของต่างชาติ ได้แก่ 
Lawson (ญี่ปุ่น) ร่วมทุนกับเครือสหพัฒน์โดยสาขาบางส่วนปรับมาจากร้าน 108shop เดิมของ
กลุ่มสหพัฒน์เป็น Lawson108 เน้นทำเลสาขาในเมืองและสร้างความต่างด้วยการจำหน่ายสินค้า
นำเข้าหรือใช้วัตถุดิบจากญี่ปุ่น และ Aeon (ญี่ปุ่น) เข้ามาลงทุนเปิดสาขา MaxValuTanjaiเน้น
จำหน่ายอาหารพร้อมทาน (Ready to Eat) และวางจำหน่ายสินค้านำเข้าจากญี่ปุ่น ทำให้ธุรกิจค้า
ปลีกสมัยใหม่ ประเภทร้านสะดวกซื้อมีจำนวนร้านสะดวกซื้อในปี 2563 มีสาขารวมกันประมาณ 
17,341 แห่งทั่วประเทศ  ผู้ประกอบการรายใหญ่ได้แก่ 7-Eleven (สัดส่วน 70.5% ของจำนวนสาขา
ทั้งหมด) และ Tesco Lotus และ Big C ได้ขยายการลงทุนสาขาขนาดเล็กใกล้เคียงกับรูปแบบของ
ร้านสะดวกซื้อ ได้แก่ Lotus’s go Fresh และ Mini Big C หรือ Super convenient store ทำให้
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การแข่งขันของธุรกิจร้านสะดวกซื้อมีความรุนแรงทุกด้าน เช่น ทำเลที่ตั้ง การบริการ ราคา  
การส่งเสริมการขาย และการร่วมมือกับพันธมิตร เช่น ผู้ให้บริการโลจิสติกส์และผู้ให้บริการด้าน  
E-commerce กลุ่มต่างๆ เพ่ือช่วยขยายฐานลูกค้าให้ครอบคลุมมากขึ้น ส่งผลให้ธุรกิจร้านสะดวกซื้อ
มีรายได้รวมในแต่ละปีสูงกว่าค้าปลีกกลุ่มอ่ืนๆ เนื่องจากมีกลุ่มลูกค้าท่ีกว้างกว่าและสาขาท่ีกระจายทั่ว
ภูมิภาค (นรินทร์ ตันไพบูลย์, 2564) 

 
ตาราง 35 แสดงจำนวนร้านสะดวกซื้อในประเทศไทย   
 

ธุรกิจร้านสะดวกซื้อ จำนวนร้าน 
2017 2018 2019P 2020E 

7-Eleven 10,268 10,988 11,712 12,225 

FamilyMart 1,136 1,186 968 972 
Lawson 108 548 648 648 648 

Lotus’s go Fresh 1,557 1,600 1,574 1,635 
Mini Big C 650 783 1,016 1,153 

Tops Daily 95 108 108 108 

CJ Express 250 330 480 600 
Total 14,504 15,643 16,506 17,341 

 

ที่มา: CPALL, Compiled by Krungsri  Research  
หมายเหตุ: P = preliminary, E = estimated (as of 3Q63) 
 

จากการวิเคราะห์อัตราการขยายสาขาของร้านสะดวกซื้อจากจำนวนธุรกิจทั้ง 7 ราย จะ
เห็นได้ว่า อัตราการขยายตัวของจำนวนสาขาที่ เกิดขึ้นนั้นไม่ได้ เกิดขึ้นจากการแข่งขันของ
ผู้ประกอบการรายอ่ืนๆ เท่าที่ควร จากข้อมูลในตาราง 35  เห็นได้ว่า ร้านเซเว่น -อีเลฟเว่น มีจำนวน
สาขาในปริมาณที่มากกว่าร้านสะดวกซื้ออ่ืนๆ และมีการขยายสาขาเฉลี่ยประมาณ 600 สาขาต่อปี 
ในขณะที่ร้านสะดวกซ้ืออ่ืนๆ ขยายสาขาเฉลี่ย 50-100 ต่อปี  

2. ผู้ประกอบธุรกิจร้านค้าสะดวกซื้อ 

ผู้ประกอบธุรกิจร้านค้าสะดวกซื้อในตลาดค้าปลีกสมัยใหม่  มีร้านสะดวกซื้อที่เปิด
ให้บริการ เป็นรายหลักประมาณ 7 ราย ดังนี้ (นรินทร์  ตันไพบูลย์, 2564) 
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1.  ร้านเซเว่น-อีเลฟเว่น (7-Eleven)เป็นร้านสะดวกซื้อที่ดำเนินธุรกิจภายใต้กลุ่ม                  
บริษัท ซีพีออลล์ จำกัด (มหาชน)โดยเริ่มประกอบธุรกิจร้านสะดวกซื้อในประเทศไทยในปี พ.ศ. 2531 
ในปี 2563 มีจำนวนร้านสาขา 12,225 สาขา ซึ่งในจำนวนสาขาท้ังหมดนี้เป็นร้านสาขา 

2.  ลอว์สัน 108 (Lawson 108)เป็นร้านสะดวกซื้อสัญชาติญี่ปุ่นที่เข้ามาเริ่มเปิดธุรกิจ
ในประเทศไทย โดยกลุ่มลอว์สัน อิงค์ ญี่ปุ่น แต่ในปี พ.ศ. 2556 บริษัท สหพัฒนพิบูล จำกัด (มหาชน) 
ได้ร่วมลงทุนกับกลุ่มลอว์สัน อิงค์ ในนามบริษัท สหลอว์สัน จำกัด เพ่ือเข้ามาบุกตลาดร้านสะดวกซื้อ
ในชื่อร้านลอว์สัน 180 ซึ่งได้เริ่มมีการขยายสาขาไปทั้งในเขตกรุงเทพ ปริมณฑล และเขตพ้ืนที่เมือง 
เศรษฐกิจที่สำคัญ เช่น ชลบุรี ทั้งนี้ในปี พ.ศ. 2563 ลอว์สัน 108 มีจำนวนสาขา 648 แห่ง  

3.  แฟมิลี่มาร์ท (FamilyMart)เป็นธุรกิจร้านสะดวกซื้อภายใต้บริษัทเซ็นทรัลแฟมิลี่
มาร์ท จำกัด ซึ่งเป็นบริษัทในกลุ่มเซ็นทรัล โดยเริ่มเปิดดำเนินการสาขาแรกในแหล่งชุมชนในปี พ.ศ. 
2535 เพ่ืออำนวยความสะดวกให้กับลูกค้าในแต่ละพ้ืนที่ และในปี พ.ศ. 2563 มีจำนวนสาขาทั้งหมด 
972 สาขาทั่วประเทศ ร้านสะดวกซื้อ แฟมิลี่มาร์ท (FamilyMart) มีการปรับเปลี่ยนโครงสร้างธุรกิจ
โดยการลงทุนของบริษัท เซ็นทรัล รีเทล คอร์ปเรชัน ได้มีการเข้าซื้อหุ้นของ บริษัท สยามแฟมิลี่มาร์ท 
จำกัด จึงทำให้กลุ่มเซ็นทรัลกลายเป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ในบริษัท และได้มีการปรับเปลี่ยนวิธีการบริหาร
ใหม่ทั้งหมด โดยเปลี่ยนชื่อเป็น บริษัท เซ็นทรัล แฟมิลี่มาร์ท จำกัด จัดรูปแบบร้านค้าต้นแบบเพ่ือ
กำหนดรูปแบบ แบรนด์ดิ้งของสาขาแฟมิลี่มาร์ท ให้ดูทันสมัยและตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์ของผู้บริโภคยุค
ใหม่มากยิ่งขึ้น โดยเริ่มนำสินค้าประเภทอาหารสดจากร้านค้าที่บริหารโดย  เซ็นทรัล เรสเทอรองค์ 
กรุ๊ป เข้ามาขาย  

4.  โลตัส โกเฟรช (Lotus’s go Fresh)เป็นร้านค้าขนาดเล็กเปิดให้บริการตลอด 24 
ชั่วโมง เน้นการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว คล่องตัวและใกล้ชิดกับชุมชน โดยมีพ้ืนที่ขายตั้งแต่ 150-
360 ตารางเมตร เปิดให้บริการร้านสะดวกซื้อสาขาแรกในปี พ.ศ. 2544 เพ่ือให้เข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้
ง่ายกว่า เมื่อเทียบกับธุรกิจประเภทไฮเปอร์มาร์เก็ต (Hypermarket) โดยรูปแบบร้านค้าจะแตกต่าง
จาก ร้านเซเว่น-อีเลฟเว่นลอว์สันและแฟมิลี่มาร์ท โดยภายในร้านค้านอกจากจะเป็นสินค้าอุปโภค
บริโภค ในชีวิตประจำวันแล้วยังจำหน่ายสินค้าประเภทอาหารสด เช่น เนื้อสัตว์ ผักและผลไม้ เป็นต้น 
ซึ่งโลตัส โกเฟรส มีการขยายจำนวนสาขาไปตามแหล่งชุมชนต่างๆ รวมทั้งปั๊มน้ำมันทั้งในเขตกรุงเทพ 
ปริมณฑลและต่างจังหวัด ซึ่งในปี พ.ศ. 2563 มีจำนวนสาขาที่เปิดให้บริการทั้งหมดจำนวน 1,635 
สาขา  

5.  มินิบิ๊กซี (Mini BigC) เป็นร้านค้าชุมชนหรือร้านสะดวกซื้อที่มีกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย
เป็น ลูกค้าที่มีรายได้ระดับปานกลางถึงระดับล่าง ซึ่งมินิ-บิ๊กซี เกิดขึ้นจากการปรับปรุงร้านคาร์ฟูร์-ซิตี้ 
ในปี พ.ศ. 2553 หลังจากที่ได้มีการควบรวมกิจการกับคาร์ฟูร์ รูปแบบร้านค้าจะคล้ายกับโลตัส เอ็กซ์
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เพรส ซึ่งจำหน่ายสินค้าที่หลากหลายมากกว่าร้านสะดวกซื้อทั่วไปและมีสินค้าราคาโปรโมชั่น 
เช่นเดียวกับในร้านค้าไฮเปอร์มาร์เก็ต ทั้งนี้ในปี พ.ศ. 2563 มินิบิ๊กซีมีจำนวนสาขาท้ังสิ้น 1,153 สาขา 

6.  ท็อปส์ เดลี (Tops daily) เป็นร้านสะดวกซื้ออีกประเภทในกลุ่มบริษัทเซ็นทรัล 
เช่นเดียวกับ แฟมิลี่มาร์ท แต่ลักษณะของท็อปส์ เดลี เป็นซูเปอร์มาร์เก็ตขนาดเล็กที่มีพ้ืนที่ให้บริการ 
ประมาณ 100 - 200 ตารางเมตร แต่อย่างไรก็ตาม ในปี พ.ศ. 2555 เครือเซ็นทรัล รีเทล ได้ปรับกล
ยุทธ์นำท็อปส์เดลี ไซส์เล็ก ขนาดพ้ืนที่ไม่เกิน 250 ตารางเมตร เปลี่ยนเป็นแฟมิลี่มาร์ท เพ่ือให้เข้าถึง
กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย และปรับให้ท็อปส์เดลี เป็นมินิซูเปอร์มาร์เก็ตแทน ทำให้จำนวน สาขาท๊อป เดลี
ลดจำนวนลง โดยในปี 2563 มีจำนวนสาขา 108 สาขา 

7. ร้านซี.เจ. เอ็กซ์เพรส (CJ Express) ก่อตั้งขึ้นในปี พ.ศ.2548 ในชื่อ บริษัท พี เอส 
ดี รักษ์ไทย จำกัด เพื่อให้บริการร้านสะดวกซ้ือสำหรับขายสินค้าทั่วไปที่ใช้ในการอุปโภคและบริโภคใน
ราคาประหยัด โดยการบริหารจัดการด้วยกลยุทธ์ด้านราคา ซึ่งพยายามทำให้สินค้าภายในร้าน ขายใน
ราคาที่ถูกกว่าร้านสะดวกซื้อทั่วไป รวมกับการจัดโปรโมชันลดราคา รวมถึงภายในร้าน ยังมีการ
วางขายสินค้าแบรนด์เล็ก ๆ ซึ่งเป็นสินค้าที่หาซื้อไม่ได้ตามร้านสะดวกซื้ออ่ืน ๆ ทำให้กิจการของ CJ 
Express ได้รับผลตอบรับเป็นอย่างดี จากคนในพ้ืนที่พร้อมกับได้ขยายสาขา ไปยังพ้ืนที่ต่าง ๆ อย่าง
ต่อเนื่อง ในปี 2563 มีจำนวนร้านสาขา 600 สาขา  

3.  สถานการณ์ธุรกิจร้านสะดวกซื้อ 
สถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19ส่งผลให้ธุรกิจร้านสะดวกซื้อ มีรายได้ที่

ลดลง สืบเนื่องมาจากกำลังซื้อของลูกค้าลดลง ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าหลักที่มีรายได้ระดับกลางถึงระดับ
ล่างที่ได้รับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจหดตัวและสภาพเศรษฐกิจที่หยุดชะงักในช่วง  Lockdown 
จากมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของไวรัส COVID-19ยิ่งกระทบต่อสภาพคล่องและการปรับตัวไม่
ทัน เมื่อต้องนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้ ทำให้ไม่สามารถปรับตัวได้และทยอยปิดกิจการลง ส่งผลให้ดัชนีค้า
ปลีกในช่วงที่เกิดการแพร่ระบาดของโควิด- 19 ในปี พ.ศ. 2563 ลดลงอย่างต่อเนื่อง (กฤษณะ หลักคง
คา,2564) แต่อย่างไรก็ตาม ยังพบว่าในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 ยังมีลูกค้าบางส่วนที่มีการ
เปลี่ยนเข้ามาใช้บริการของร้านสะดวกซื้อมากขึ้น เพ่ือความปลอดภัยและหลีกเลี่ยงการเข้า
ซูเปอร์มาร์เก็ตในห้างสรรพสินค้า โดยจะเห็นได้ว่า 7-Eleven และ Family Mart จะเน้นซื้อสินค้าที่
สามารถบริโภคหรือใช้ได้ทันที ขณะที่ Mini Big C และ Lotus Express จะเน้นสินค้าที่เก็บไว้ใช้
ระหว่างสัปดาห์และของใช้ในครัวเรือนสำหรับด้านผู้ประกอบการได้มีการปรับกลยุทธ์ธุรกิจเพ่ือ
ตอบสนองกับพฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีการเปลี่ยนแปลงไป เพ่ือความปลอดภัยและหลีกเลี่ยงการ 
ออกนอกบ้าน โดยมีการมุ่งเน้นการขายสินค้าแบบออนไลน์มากขึ้น แต่ก็ยังมีสัดส่วนไม่ถึง 5% ของ
ยอดขายรวม และมีการทำความร่วมมือกับพันธมิตรในการจัดส่งสินค้ามากขึ้น เพ่ือกระจายสินค้าสู่ 
ผู้บริโภคอย่างรวดเร็ว ดังนั้น แนวโน้มของธุรกิจร้านสะดวกซื้อในอนาคตจะยังมีการขยายสาขาใหม่ 
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ครอบคลุมพ้ืนที่ในชุมชน ที่พักอาศัยแนวรถไฟฟ้าและทำเลที่มีประชากรหนาแน่น รวมถึงการเพ่ิม
สินค้าประเภทอาหารพร้อมทานและบริการใหม่ๆ ซึ่งรวมถึง ช่องทางออนไลน์ เพ่ือรองรับพฤติกรรม 
ผู้บริโภคที่ต้องการความสะดวกสบายในร้านค้าใกล้บ้าน อย่างไรก็ตาม การแข่งขันก็ยังมีแนวโน้ม 
รุนแรงมากข้ึน ทั้งจากการเปิดสาขาของคู่แข่งในพื้นที่เดียวกันและคู่แข่งทางอ้อม ส่งผลให้พ้ืนที่การทำ 
ตลาดของแต่ละสาขาแคบลง ทำให้รายได้ต่อสาขาอาจไม่สูงเช่นในอดีต นอกจากปัญหาการแข่งขันที่ 
รุนแรงในธุรกิจค้าปลีกค้าสมัยใหม่ด้วยกันเองแล้ว อีกหนึ่งปัญหาที่ผู้ประกอบธุรกิจค้าปลีกค้าส่งทั้ง 
แบบดั้งเดิมและแบบสมัยใหม่ต้องเจอ คือ การเติบโตของธุรกิจร้านค้าปลีกออนไลน์ ด้วยระบบ 
เทคโนโลยีสารสนเทศที่ก้าวหน้ามากขึ้น ประกอบกับพฤติกรรมการซื้อสินค้าของผู้บริโภคที่เปลี่ยนไป  
ทางเลือกในการซื้อสินค้าอีกช่องทางหนึ่งนอกจากร้านค้าปลีกสมัยใหม่ คือ การใช้บริการสั่งซื้อสินค้า 
ผ่านระบบออนไลน์และมีบริการส่งสินค้าถึงที่ทำงานหรือที่พักอาศัย ซึ่งจากข้อมูลรายงานสถานการณ์ 
ค้าปลีกของ Euromonitor พบว่า อัตราการเติบโตของกลุ่มธุรกิจค้าปลีกค้าส่งแบบออนไลน์สูงถึงร้อย
ละ 17.10 ต่อปี และคาดว่าจะมีแนวโน้มเติบโตขึ้นไปอย่างต่อเนื่อง (สถาบันวิจัยเพ่ือการพัฒนา
ประเทศไทย, 2560) อย่างไรก็ตามจำนวนผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีกออนไลน์ที่มีจำนวนเพ่ิมมากขึ้น 
และช่องทางในการจำหน่ายสินค้าออนไลน์ที่มีมากขึ้น เช่น เฟซบุ๊ค อินสตาแกรม ฯลฯ ทำให้
ผู้ประกอบการในกลุ่มธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่จึงเริ่มหันมาขยายธุรกิจจากการขายสินค้าผ่านร้านค้าเข้าสู่
การจำหน่ายสินค้าผ่านระบบออนไลน์เพิ่มมากขึ้น เพ่ือเพ่ิมโอกาสในการแข่งขันที่หลากหลาย 

4. การปรับตัวของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
ธุรกิจค้าปลีกเป็นหนึ่งภาคธุรกิจที่ได้รับผลกระทบอย่างมากจากสถานการณ์การแพร่

ระบาดของ COVID-19 ดังนั้น ผู้ประกอบการจึงมีความจำเป็นที่จะต้องปรับธุรกิจเพ่ือความอยู่รอด
ภายใต้สถานการณ์ท่ีมีการเปลี่ยนแปลง โดยมุ่งเน้นการปรับธุรกิจ ดังนี้ (ชมภูนุช  แตงอ่อน, 2563) 

1.  การทำธุรกิจผ่านช่องทางออนไลน์ ผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีก ตั้งแต่รายใหญ่
จนถึงกลุ่มร้านค้าปลีกรายย่อยต่างๆ มีการปรับเปลี่ยนการทำธุรกิจโดยหันมาทำตลาดทางช่องทาง
ออนไลน์มากขึ้น ผ่านเว็บไซต์ ผ่าน E-Market Place และเครือข่ายสังคมออนไลน์อย่าง Facebook 
หรือ Line เพ่ือให้ลูกค้าสามารถสั่งซื้อได้สะดวกและบริการการส่งสินค้าให้ลูกค้า มีการเสนอโปรโมชั่น
สินค้า เช่น ลดราคา ซื้อ 1 แถม 1 พร้อมกับมีการจัดส่งฟรี ซึ่งช่วยให้ยอดการสั่งซื้อเพ่ิมข้ึน 

2.  การปรับผลิตภัณฑ์ที่ขายให้เข้ากับสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัส COVID-
19 ทำให้ความต้องการทางการตลาดหน้ากาก อนามัย เจลแอลกอฮอล์และผลิตภัณฑ์ท้าความสะอาด
ต่าง ๆ มีสูงกว่าช่วงเวลาปกติ ดังนั้น ผู้ประกอบการจึงใช้เป็นโอกาสที่เป็นทั้งผู้ผลิตและจำหน่าย เช่น 
เสื้อผ้าแฟชั่นสามารถหันมาผลิตและจำหน่ายหน้ากากผ้าหรือหมวกพร้อมพลาสติกสำหรับคลุมหน้า 
ส่วนผู้ประกอบการผลิตและจำหน่ายเครื่องสำอางสามารถปรับธุรกิจมาผลิตและจำหน่ายเจลล้างมือได้ 
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นอกจากนี้นับว่าเป็นโอกาสอันดีสำหรับผู้ประกอบการในการขยายผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ ออกสู่ตลาด เช่น 
เจลแอลกอฮอล์ สบู่ล้างมือ และน้ำยาท้าความสะอาด เป็นต้น 

3.  การลดต้นทุนและบริหารกระแสเงินสด เมื่อธุรกิจได้รับผลกระทบจากไวรัส COVID-
19 ทำให้รายได้ลดลง วิธีที่จะทำให้อยู่รอดได้ คือ การลดต้นทุนและบริหารกระแสเงินสด รักษาสภาพ
คล่องของธุรกิจให้ยังสามารถอยู่รอดต่อไปได้เพ่ือรองรับการบริโภคในประเทศที่จะฟ้ืนตัวกลับมา
ภายหลังจากที่ สถานการณ์การแพร่ระบาดคลี่คลาย ดังนั้น ธุรกิจค้าปลีกรายใหญ่ได้เตรียมแผนการ
ลดต้นทุนและค่าใช้จ่ายการดำเนินงานต่างๆ เพ่ือบรรเทาผลกระทบที่ เกิดขึ้นต่อรายได้และ
ความสามารถในการทำกำไร โดยปรับลดค่าใช้จ่ายบางประเภท อาทิ ค่าสาธารณูปโภค ค่าใช้จ่ายด้าน
การตลาดและประชาสัมพันธ์ ขณะที่กระแสเงินสดในการดำเนินงานเป็นสิ่งที่ต้องบริหารจัดการให้ดี 
เนื่องจากค่าใช้จ่ายอาจสูงกว่ารายได้ ดังนั้นเพ่ือให้ธุรกิจสามารถดำเนินการต่อได้ความสามารถในการ
บริหารกระแสเงินสดของกิจการจึงเป็นสิ่งสำคัญ อย่างไรก็ตาม จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
ไวรัส COVID-19 ที่มีแนวโน้มดีขึ้นอย่างต่อเนื่องหรือหากสถานการณ์การแพร่ระบาดสามารถจบลงได้
เร็ว อาจทำให้การตัดสินใจของภาครัฐในการผ่อนปรนมาตรการล็อคดาวน์เร็วกว่าที่คาด ซึ่งจะมีผลทำ
ให้ธุรกิจค้าปลีกบางประเภท เช่น ห้างสรรพสินค้า ศูนย์การค้าและร้านขายสินค้าบางชนิด สามารถ 
กลับมาเปิดดำเนินการได้เร็วขึ้นและจะส่งผลให้ธุรกิจสามารถกลับมามีรายได้เพ่ือหมุนเวียนใน    
กิจการได้คล่องตัวมากข้ึน (ชมภูนุช  แตงอ่อน, 2563) 

4. การเติบโตของธุรกิจค้าปลีกผ่านระบบออนไลน์   การพัฒนาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ส่งผลให้รูปแบบการซื้อขายสินค้าและบริการ เปลี่ยนแปลงไป การซื้อขายสินค้าผ่านระบบ
ออนไลน์เริ่ม มีบทบาทมากข้ึนจากรายงานสถานการณ์ค้าปลีกไทยของ Euromonitor พบว่า รายได้ที่
เกิดจากการขายปลีกสินค้าบนระบบออนไลน์ในปี พ.ศ. 2559 ประมาณ 52.8 พันล้านบาท ซึ่งมีอัตรา
การเติบโตของรายได้เฉลี่ยต่อปีเท่ากับร้อยละ 17.10 และคาดว่ารายได้จากการขายปลีกสินค้า
ออนไลน์จะปรับตัวเพ่ิมสูงขึ้นเฉลี่ยต่อปีประมาณร้อยละ 10.10 ซึ่งจะทำให้มูลค่าการซื้อขายสินค้า
ออนไลน์ในปี พ.ศ. 2564 สูงถึง 78.50 พันล้านบาท ซึ่งปัจจัยหลักที่ทำให้รายได้ในธุรกิจออนไลน์
เพ่ิมข้ึนส่วนหนึ่งเกิดจากพฤติกรรมการบริโภคสินค้าเปลี่ยนแปลงไป การใช้บริการสั่งซื้อสินค้าออนไลน์
ช่วยให้เกิดความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้นไม่ต้องเดินทางไปเลือกซื้อสินค้าด้วยตนเอง ทำให้ผู้บริโภค
เลือกใช้บริการออนไลน์มากกว่าต้องเดินทางไปเอง(สถาบันวิจัยเพ่ือการพัฒนาประเทศไทย , 2560) 
พฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ที่สูงขึ้นของผู้บริโภคส่งผลให้ธุรกิจค้าปลีกออนไลน์เติบโตขึ้น  

5. การใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมของธุรกิจร้านสะดวกซื้อ 
 สถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 ที่ผ่านมาก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม

ของผู้บริโภคซึ่งอาจเรียกว่า วิถีใหม่ หรือ New Normal ผนวกกับความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร ซึ่งส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้บริโภคและส่งผลต่อการทำธุรกิจ
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ค้าปลีกจำนวนมาก ดังนั้น ผู้ประกอบการจึงจำเป็นต้องปรับตัวรองรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ปัจจัย
สำคัญคือผู้ประกอบการจำเป็นต้องเข้าใจถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

 ดังนั้น ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่จึงได้ปรับกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือรับมือกับสถานการณ์ที่
เกิดขึ้น โดยเน้นให้ความสำคัญของความเจริญทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ในการ
พัฒนาช่องทางการจัดจำหน่ายเพ่ือให้เข้าถึงผู้บริโภคหรือกลุ่มลูกค้ามากขึ้น เช่น ช่องทางการขาย
สินค้าออนไลน์ การบริการจัดส่งสินค้า หรือจัดโปรโมชั่นต่าง ๆ อาทิการจัดส่วนลด การจัดโปรโมชั่น 
หรือการสะสมแต้มจากการซื้อสินค้าที่ร้านเพ่ือให้ลูกค้าเลือกกลับมาซื้อสินค้าที่ร้านอีกครั้ง เป็นต้น 
รวมถึงการบริหารสินค้าคงคลังและการควบคุมต้นทุนเพ่ือลดค่าใช้จ่าย (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า , 
2563) มีการใช้กลยุทธ์การตลาดทั้งด้านราคาและการส่งเสริมการโดยการให้ส่วนลด มีการพัฒนา
รูปแบบร้านใหม่อยู่เสมอ เช่น รูปแบบร้าน 2 ชั้น หรือสาขาขนาดใหญ่พร้อมที่จอดรถ รวมถึงเปิดสาขา
ตามศูนย์การค้า การเพ่ิมประเภทสินค้า เช่น กาแฟ เบเกอรี่ อาหารพร้อมทานและยาและการ
ให้บริการ เช่น รับชําระค่าสาธารณูปโภค บัตรเครดิต เป็นต้น  บางร้านสาขายังเป็น  Banking agent 
ของธนาคารพาณิชย์ ที่มีบริการ Delivery และบริการฝาก-ส่งพัสดุ หรือร้านสาขามีพ้ืนที่ Open 
space ใช้สำหรับพบปะ สังสรรค์หรือทำงานร่วมกัน อีกทั้งยังมีการนำรูปแบบของซูเปอร์มาร์เก็ตเข้า
มาผสมผสาน จะเห็นได้จากการนำผักสดและผลไม้เข้ามาจำหน่ายในบางสาขารวมถึงมีบริการตู้
จำหน่ายสินค้าอัตโนมัติ (Vending machine) มีการใช้กลยุทธ์ Omni - Channel ที่ตอบสนอง
ผู้บริโภคเป็นการผสมผสานเทคโนโลยีช่องทางออนไลน์และช่องทางออฟไลน์เชื่อมให้กลายเป็นเนื้อ
เดียวกัน ประสานรวมเป็นช่องทางเดียว ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่นำมาประยุกต์ใช้ในการผสมผสาน
ช่องทางการจัดจำหน่ายแบบดั้งเดิมและแบบออนไลน์เข้าด้วยกัน ดังนั้น Omni Channel จึงกลายมา
เป็นกลยุทธ์สำคัญ ที่ธุรกิจค้าปลีกนำมาเชื่อมโลกทั้งแบบออนไลน์และแบบออฟไลน์ ไว้ด้วยกันแบบไร้
รอยต่อ (Seamless) เพ่ือสร้างประสบการณ์ลูกค้าที่ดี (Customer Experience) ให้กับผู้บริโภคเพ่ือ
สร้างความได้เปรียบทางธุรกิจ โดยการนำเสนอสิ่งที่ดีที่สุดจากหน้าร้านและออนไลน์ให้กับ ลูกค้า เช่น 
ไม่ต้องเดินทางให้ลำบากสามารถสั่งซื้อได้ 24 ชั่วโมงตลอด 7 วัน อีกทั้งสามารถกำหนดการรับสินค้า
ได้ทั้งหน้าร้านหรือให้ส่งจัดส่งไปยังสถานที่ตามความต้องการของผู้ซื้อ เมื่อสินค้าหมดสามารถหาจาก
สาขาใกล้เคียงและให้ส่งได้ทันที(กฤษณะ หลักคงคา, 2564)   

 ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่มีการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเฉพาะธุรกิจร้าน
สะดวกซื้อ ที่ได้มีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศส่งผลให้รูปแบบการซื้อขายสินค้าและบริการ
เปลี่ยนแปลงไป การซื้อขายสินค้าผ่านระบบออนไลน์เริ่มมีบทบาทมากขึ้น ซึ่งปัจจัยหลักที่ทำให้รายได้
ในธุรกิจออนไลน์เพ่ิมขึ้นส่วนหนึ่งเกิดจากพฤติกรรมการบริโภคสินค้าเปลี่ยนแปลงไป การใช้บริการ
สั่งซื้อสินค้าออนไลน์ช่วยให้เกิดความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้นไม่ต้องเดินทางไปเลือกซื้อสินค้าด้วย
ตนเอง ทำให้ผู้บริโภคเลือกใช้บริการออนไลน์มากกว่าต้องเดินทางไปเอง รวมถึงนวัตกรรมการบริการ
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ของธุรกิจร้านสะดวกซื้อ โดยบริษัทไม่หยุดนิ่งที่จะคิดค้นนวัตกรรมใหม่ๆ ให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้บริโภคมากยิ่งขึ้น ทั้งในด้านของสินค้าและบริการที่นำเสนอให้กับลูกค้าเช่นธุรกิจร้าน 7-
Eleven บริษัทได้มุ่งเน้นการพัฒนากลยุทธ์ ดังนี้ 1) กลยุทธ์การบริการ โดยมุ่งไปสู่การเจริญเติบโต
อย่างต่อเนื่องสอดรับวิถีชีวิตใหม่และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีการพัฒนาธุรกิจบริการ เพ่ิมความ
สะดวกสบาย ด้วยบริบททางสังคมที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างมากในปัจจุบัน ทำให้ความต้องการของธุรกิจ
กี่บริการต่างๆเติบโตอย่างรวดเร็ว ทางบริษัทจึงได้เร่งพัฒนาธุรกิจบริการครอบคลุมความต้องการใน
ทุกๆไลฟ์สไตล์ ด้วยกลยุทธ์การบริการหลักๆ ได้ดังนี้  1.1) การบริการทางการเงิน ภายใต้การ
ดำเนินงานของเคาน์เตอร์เซอร์วิส โดยได้ขยายความร่วมมือครอบคลุมธนาคารชั้นนำทั้งของรัฐและ
เอกชนเกือบทุกแห่ง ช่วยให้ลูกค้าที่มีความต้องการทำธุรกรรมเงินสดหลังเวลาทำการปกติสามารถ
เข้าถึง บริการธนาคาร ได้อย่างสะดวกยิ่งขึ้นตลอด ชั่วโมง 1.2) การบริการรับ-ส่งพัสดุผ่านร้าน 7-
Elevenโดยลูกค้าสามารถใช้บริการได้อย่างมั่นใจในความปลอดภัยของพัสดุด้วยระบบTracking และ
พนักงาน SPEED-D ที่พร้อมให้บริการลูกค้าตลอด 24 ชั่วโมง ทั้งยังสามารถเลือกรับปลายทางที่
ต้องการรับพัสดุได้ทั้งที่บ้านและที่ร้าน 7-Eleven นอกจากนี้ ยังร่วมมือกับบริษัทขนส่งภายนอก เช่น 
แฟลช เอ็กซ์เพรส เพ่ือเป็นจุดให้บริการรับ-ส่งพัสดุตลอด 24 ชั่วโมง ผ่าน 7-Eleven รองรับความ
ต้องการส่งพัสดุของพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ได้ 24 ชั่วโมง 1.3) การบริการซักอบรีด ซึ่งร่วมกับบริษัท 
Clean mate ให้บริการซักเสื้อผ้าทุกชนิด โดยลูกค้าสามารถส่งผ้าได้ตลอด 24 ชั่วโมงที่สาขา 7 -
Eleven ทั่วกรุงเทพฯ นอกจากนี้ ในส่วนของพ้ืนที่นอกร้าน ซึ่งเปิดให้เป็นพ้ืนที่เช่า ได้ร่วมมือกับแบ
รนด์ร้านสะดวกซักสมัยใหม่แบบบริการตนเอง 24 ชั่วโมง มาเปิดให้บริการด้วย 2) การสร้าง
ประสบการณ์ที่เหนือความคาดหมายให้กับลูกค้า  ด้วยประสบการณ์ด้านช่องทางจัดจำหน่าย  
การขยายสาขาและสร้างเสน่ห์ร้าน เลือกสรรสินค้าให้สอดคล้องกับพฤติกรรมและความต้องการของ
ลูกค้าในแต่ละพ้ืนที่ บริษัทได้มีกลยุทธ์การขยายสาขา นอกจากจะเพ่ิมความสะดวกและการเข้าถึง
ลูกค้าในชุมชนต่างๆ แล้ว บริษัทยังใช้ร้านสาขาเป็นจุดกระจายสินค้าบริการเดลิเวอรี่ (7Delivery) ที่มี
ผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้นในแต่ละปี ดังนั้นสาขาท่ีเปิดใหม่ จะเป็นสาขาแบบStand-alone ขนาดใหญ่ ที่
มีพ้ืนที่จอดรถบริการมากขึ้น และมีพ้ืนที่สามารถเก็บสต๊อกสินค้าได้จำนวนมาก พร้อมทั้งเพ่ิมขนาด
พ้ืนที่ขายในร้านเพ่ือเพ่ิมความหลากหลายของสินค้า โดยเฉพาะสินค้าอุปโภคบริโภคภายในครัวเรือน 
ทำให้เพ่ิมโอกาสการขายได้มากขึ้น ส่วนกลยุทธ์ด้านการเลือกทำเล บริษัทเน้นการขยายตัวของชุมชน
เมืองและความต้องการอุปโภคบริโภคของลูกค้า และเป็นการขยายรัศมีการให้บริการ 7Delivery 
ให้กับลูกค้าให้มากขึ้น นอกจากนี้ ยังเพ่ิมพ้ืนที่และมุมจำหน่ายสินค้าที่ระลึกและสินค้าของกินของใช้
สำหรับนักท่องเที่ยว โดยมีการศึกษาความต้องการเพ่ือมาคัดสรรให้ตรงกับความต้องการของ
นักท่ องเที่ ยวชาติหลักๆที่ เข้ ามาท่ องเที่ ยว  ทำให้ ร้ า นใน พ้ืนที่ ท่ องเที่ ยวมีการเติบ โตได้ดี   
3) กลยุทธ์ Omni Channel เชื่อมโยงช่องทางออฟไลน์กับออนไลน์แบบไร้รอยต่อ ผ่านบริการ 
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7Delivery ส่งถึงบ้าน บริษัทได้กำหนดคุณค่าที่ส่งมอบให้ลูกค้าในการเป็น All Convenience โดย
ผสมผสานระหว่างช่องทาง Offline ที่มีจุดแข็งคือเครือข่ายร้านสาขาที่ครอบคลุมทั่วประเทศ และ
ช่องทางOnline ที่บริษัทได้มุ่งมั่นพัฒนาแอปพลิเคชั่น 7APP ให้เป็นแพลตฟอร์มในการสั่งสินค้า 
ภายใต้สโลแกน สะดวกครบ จบที่เดียว ทั้ง สะดวกซื้อ สะดวกจ่าย สะดวกรับ อยากได้อะไร เซเว่นส่ง
ให้ถึงที่ เพ่ือรองรับวิถีชีวิตยุคดิจิทัลอย่างครบวงจร สร้างประสบการณ์การจับจ่ายใช้สอยใหม่ๆ
ตอบสนองความต้องการให้กับสมาชิก All Member และลูกค้าที่มาใช้บริการทั้งร้านค้าและออนไลน์
แอปพลิเคชั่น 7APP เป็นแพลตฟอร์มในการสั่งสินค้า ลูกค้าสามารถเลือกได้ว่าจะสั่งสินค้าจากร้าน 7-
Eleven ใกล้บ้านผ่านบริการ 7Delivery และรับสินค้าทันทีภายใน 30-45 นาที หรือเลือกสั่งและซื้อ
สินค้าอีกหลากหลายตามความต้องการของลูกค้าตามสถานการณ์อย่างรวดเร็ว ครอบคลุมทุกกลุ่ม
ลูกค้าและช่วงอายุวัย ภายใต้บริการ All Online ห้างใกล้บ้าน โดยลูกค้าสามารถสั่งสินค้าล่วงหน้า
และเลือกมารับสินค้าได้ด้วยตัวเองที่ร้าน 7-Eleven ด้วยบริการที่สะดวกสบายตลอด 24 ชั่วโมง หรือ
จะเลือกให้นำสินค้าไปส่งที่บ้าน ซึ่งรูปแบบธุรกิจ Omni Channel และบริการใหม่ๆ เหล่านี้เป็นการ
สร้างประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้าและสร้างความแตกต่างกับคู่แข่งขันในธุรกิจค้าปลีกอ่ืนๆ โดยใช้จุด
แข็งของร้านสาขาที่กระจายครอบคลุมทุกพ้ืนที่ทั่วประเทศผสมผสานกับการบริการแบบ  Signature-
service ของพนักงานภายในร้านที่ทำหน้าที่เป็นทั้งผู้จัดสินค้าและผู้ส่งมอบสินค้า ซึ่งจะสร้างความ
ผูกพัน ความไว้ใจให้กับลูกค้า และทำให้ร้านรับทราบความต้องการของลูกค้าและเสนอสินค้าเพ่ิมเติม
ให้ได้ตามความต้องการจริงของลูกค้า และสำหรับคนไม่สะดวกในการเข้าถึงระบบดิจิทัล เช่น ผู้สูงอายุ 
ผู้ที่ไม่มีสมาร์ตโฟน หรือไม่มีสัญญาณอินเตอร์เน็ต ทางบริษัทยังได้เพ่ิมช่องทางใหม่ด้วยบริการสั่ง
สินค้าผ่านทางโทรศัพท์ Call Center ที่เบอร์ 1371 บริการ Chat &Shop และ Line OA เป็นการ
อำนวยความสะดวกในการสั่งสินค้าต่างๆ ในร้าน 7-Eleven ได้อย่างง่ายดายอีกด้วย 4) ตู้จำหน่าย
สินค้าอัตโนมัติ ให้บริการจำหน่ายสินค้า อาหาร เครื่องดื่ม และสินค้าในชีวิตประจำวัน  เน้นติดตั้ง
ให้บริการในชุมชน โรงงาน ที่พักอาศัย คอนโดมิเนียม หรือสถานศึกษา โดยเฉพาะในช่วงเวลาเร่งด่วน 
และช่วงเวลากลางคืนที่หาของกินยาก และในช่วงที่การแพร่ระบาดของ COVID-19 รุนแรง ที่ทำให้
ลูกค้าไม่อยากเดินทางออกไปไกลบ้าน หรือร้านค้า ร้านอาหารใกล้บ้านปิดทำการ ลูกค้ามีทางเลือก
จากการใช้บริการจำหน่ายสินค้าอัตโนมัติ ซึ่งสะดวก สะอาด และมีความปลอดภัยจากการสัมผัสสูง 
โดยจุกแข็งของตู้จำหน่ายสินค้าอัตโนมัติในทำเลที่มีศักยภาพ การมีระบบแจ้งสินค้าขาด และมี
พนักงานจากร้านสาขาที่อยู่ใกล้เคียงสามารถนำสินค้ามาเติมได้ระหว่างวัน ทำให้สินค้าในตู้มีความสด
ใหม่และหลากหลายอยู่เสมอ รวมถึงเป็นสินค้าที่ตรงกับความต้องการ เพราะทางร้านนำข้อมูลการขาย
มาวิเคราะห์อยู่เสมอ นอกจากนี้ ลูกค้ายังสามารถเลือกชำระเงินได้หลากหลายช่องทาง นับเป็น
ทางเลือกที่ตรงกับความต้องการของวิถีชีวิตในยุคสมัยใหม่และได้ผลตอบรับจากลูกค้าเป็นอย่างดี 5) 
บริษัทยังมีการบริการอาหาร เบเกอรี่และเครื่องดื่ม ร้านมีการผลิตอาหาร เบเกอรี่และเครื่องดื่มที่สด
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ใหม่ภายในร้าน ทั้งมุม Food Place สำหรับประกอบอาหารสด อ่ิม อร่อยแบบง่ายๆและสามารถ
ปรับเปลี่ยนโดยใช้วัตถุดิบคุณภาพที่มีจำหน่ายอยู่ในร้านได้ตามต้องการ เพ่ือเป็นทางเลือกที่
สะดวกสบาย สะอาด รวดเร็ว และในส่วนของกาแฟและเบเกิรี่อบสด บริษัทได้ขยายแบรนด์ All Café 
และ คดสรร (Kudsan) ไปทุกร้านสาขาท่ัวประเทศ ยิ่งไปกว่านั้น บริษัทได้ต่อยอดสโลแกน หิวเมื่อไหร่
ก็แวะมา ไปสู่ หิวเมื่อไหร่ก็สั่งมาเลย โดยใช้จุดแข็งของร้านสาขาจำนวนมากทั่วประเทศ และสินค้า
อาหารและเครื่องดื่มมาให้บริการส่งอาหารและเครื่องดื่มผ่าน 7Delivery ได้ทันตามความต้องการ 
ท่ามกลางสถานการณ์การแข่งขันในปัจจุบันที่มีบริการเดลิเวอรีส่งอาหารมากมาย 6) บริษัทได้ขยาย
มุมจำหน่ายยาสามัญประจำบ้านและผลิตภัณฑ์เพื่อสุขภาพ eXta โดยมุ่งหวังให้เป็นธุรกิจที่
ให้บริการด้านสุขภาพ อำนวยความสะดวกให้แก่ชุมชน ด้วยสินค้าและบริการที่หลากหลายในด้าน
สุขภาพ ไม่ว่าจะเป็นยา อาหารเสริม เวชสำอาง อุปกรณ์การแพทย์ และผลิตภัณฑ์เพ่ือสุขภาพที่ทุกคน
สามารถเข้าถึงได้ง่าย และเป็นที่พึงของชุมชน และมุ่งเน้นการพัฒนาศักยภาพชองเภสัชกรและ
บุคลากรในร้าน เพ่ือตอบโจทย์สังคมยุคดิจิทัลและตอบสนองลูกค้าที่มีปัญหาด้านสุขภาพ ทั้งนี้บริษัท
ได้พัฒนาแอปพลิเคชั่นAll Pharma See เพ่ือสร้างประสบการณ์ ใหม่ให้กับคนรักสุขภาพและ
ตอบสนองความต้องการให้ด้านต่างๆ ทั้งให้คำปรึกษาเรื่องสุขภาพและการใช้ยาจากเภสัชกรโดยไม่มี
ค่าใช้จ่าย ผ่านช่องทาง Video Call และ Chat อัปเดตสาระสุขภาพรวมไปถึงเทรนด์ของคนรัก
สุขภาพที่กำลังมาแรง ค้นร้านยา eXta Plus  ในบริเวณใกล้เคียง สั่งซื้อสินค้าสุขภาพ อาหารเสริม
และอุปกรณ์ทางการแพทย์ได้ง่ายๆ ผ่านช่องทางออนไลน์ รวมถึงตรวจสอบโปรโมชั่นพิเศษได้อีกด้วย
7) กลยุทธ์สร้างความผูกพันกับลูกค้าด้วยระบบสมาชิก All Member ผ่านแอปพลิเคชั่นทาง
โทรศัพท์มือถือ ซึ่งเป็นช่องทางการสื่อสารแบบสองทางท่ีดีและใกล้ชิดกับลูกค้า ยังช่วยให้สมาชิกได้รับ
สิทธิประโยชน์และสิทธิพิเศษต่างๆ โดยการสะสดแต้มจากการซื้อสินค้าและบริการ สมาชิกสามารถนำ
แต้มมาใช้แทนเงินสดซื้อสินค้าในราคาพิเศษ หรือแลกรับสินค้าพรีเมียมต่างๆ จนถึงสิทธิพิเศษในการ
ร่วมสนุก ร่วมชิงโชค และเข้าร่วมกิจกรรมด้านเอนเทอร์เทนเมนต์ และส่วนลดโปรโมชั่นพิเศษต่างๆ ที่
คัดสรรเฉพาะสมาชิก 8) การเข้าถึงลูกค้าบนช่องทาง Online และ Social Media โดยพัฒนา
ช่องทางติดต่อสื่อสารกับลูกค้าที่มีความหลากหลายและสอดคล้องกับพฤติกรรมการสื่อสารในปัจจุบัน
ของลูกค้า โดยเฉพาะช่องทางออนไลน์ผ่านโซเชียลมีเดียที่ได้รับความนิยมในปัจจุบัน เช่น TikTok, 
Instagram, Twitter, Line, YouTubeและ Facebook รวมไปถึง Streaming Live สดอีกด้วย ทำ
ให้บริษัทได้รับฟังเสียงและความคิดเห็นลูกค้าโดยตรง เพ่ือศึกษาทำความเข้าใจพฤติกรรมผู้บริโภค
ควบคู่ไปกับการสำรวจ วิจัย รวมไปถึงการสังเกตพฤติกรรมของลูกค้า เพื่อนำมาวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก
ในการเข้าถึงและเข้าใจความต้องการของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมเพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว
และแม่นยำยิ่งขึ้น และนำไปสู่การนำเสนอสินค้าและบริการให้ตรงตามความต้องการ การออกแบบ
และปรับกระบวนการทำงาน และการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ รองรับสังคมดิจิทัล และนำมาใช้
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ประกอบการวางแผนเพ่ือหาโอกาสทางธุรกิจในการตอบสนองความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้า
ต่อไปในอนาคต 9) กลยุทธ์การปรับปรุงประสิทธิภาพและกระบวนการทำงานด้วยเทคโนโลยีและ
นวัตกรรมต่างๆที่มีการนำมาใช้ในธุรกิจค้าปลีกเพ่ือเป็นการสร้าวประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้า 
รองรับดิจิทัลไลฟ์สไตล์ และการค้นหาและเลือกสรรเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม่ๆ อย่างระบบ
ปัญญาประดิษฐ์หรือ Artificial Intelligence(AI)และซอฟต์แวร์การทำงานอัตโนมัติหรือ Robotic 
Process Automation (RPA) เป็นกลยุทธ์ที่บริษัทให้ความสำคัญ เพ่ือเข้ามาประยุกต์ใช้เป็นการเพ่ิม
ประสิทธิภาพ ลดเวลาการทำงานให้กับพนักงาน รวมถึงเป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการ เพ่ิมขีด
ความสามารถในการแข่งขันให้กับธุรกิจค้าปลีก โดยเฉพาะการผสมผสานเทคโนโลยีเข้ามาปรับใช้และ
ยกระบบการบริหารจัดการภายใน ร้านสาขาเพ่ือให้ร้านสาขาท่ีมีอยู่มีประสิทธิภาพ มีความทันสมัย ทั้ง
ในด้านเทคโนโลยี สิ่งอำนวยความสะดวก รวมไปถึงอุปกรณ์สมัยใหม่ เข้ามาใช้เพ่ือให้ร้านสาขา
สามารถดึงดูดลูกค้า มีสินค้าที่เหมาะสมและสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า สร้างประสบการณ์
ในการจับจ่ายใช้สอยที่สะดวกรวดเร็ว ตอบสนองไลฟ์สไตล์คนรุ่นใหม่ และการก้าวเข้าสู่สังคมยุค
ดิจิทัล 10) การนำเทคโนโลยีและนวัตกรรมการใช้ในการบริหารจัดการระบบห่วงโซ่มูลค่า  ตั้งแต่
ต้นน้ำไปยังปลายน้ำ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและความรวดเร็วแม่นยำในการส่งมอบสินค้าถึงมือผู้บริโภค 
ทั้งยังเป็นการลดต้นทุนและค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากสินค้าคงค้างและสินค้าที่ต้องตัดจ่าย เช่น 1) การใช้ 
Tracking GPS รถขนส่ง สามารถเพ่ิมความปลอดภัย ลดจำนวนอุบัติเหตุลงได้ 2) ผนึกกำลังกับคู่ค้า 
โดยช่วยคู่ค้าจัดส่งและกระจายสินค้า แทนการให้คู่ค้าจัดส่งสินค้าโดยตรง เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ลด
เวลาการจัดส่งล่าช้าและการขาดส่งสินค้า โดยเฉพาะในพื้นที่ที่ทำการจัดส่งยากลำบากอย่าง 3 จังหวัด
ชายแดนภาคใต้หรือร้านสาขาบนเกาะ 3) การส่งสินค้าจากศูนย์กระจายสินค้ารงสู่บ้านลูกค้า เพ่ือหาโ 
อกาสในการเพ่ิมยอดขายและกำไรผ่าน 7Delivery 4) Green Transport หรือระบบการขนส่งสีเขียว 
รวมถึงการนำโปรแกรม Territory Planner ในการกำหนดเส้นทางการขนส่ง ทำให้สามารถลด
ระยะทางในการขนส่งได้ เพ่ือช่วยลดจำนวนรถบนท้องถนน นอกจากนี้บริษัทยังได้ศึกษาและเตรียม
วางแผนการลงทุน เพ่ือพัฒนาการคาดการณ์ความต้องการสินค้าแบบอัจฉริยะ ด้วยเทคโนโลยีเพื่อเพ่ิม
ความแม่นยำในการสั่งสินค้า การพัฒนาระบบคลังอัตโนมัติเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดส่งสินค้า 
รองรับปริมาณและความซับซ้อนในการจัดการสินค้าที่เพ่ิมทวีขึ้นในทุกๆปี รวมถึงเริ่มพัฒนารถบรรทุก
ไฟฟ้าเพ่ือสนับสนุนการขนส่งอย่างยั่งยืน 11) การจัดหาผลิตภัณฑ์หรือบริการ บริษัทให้ความสำคัญ
กับการส่งมอบคุณค่าไปยังผู้บริโภคด้วยการควบคุมคุณภาพเป็นไปตามมาตรฐานความปลอดภัย ตั้งแต่
กระบวนการคัดสรรและดูแลการผลิตในส่วนของคู่ค้า โดยใส่ใจทุกขั้นตอนตั้งแต่วัตถุดิบไปจนถึงการ
กระจายสินค้าสู่ผู้บริโภค ดังนั้น เพ่ือให้ธุรกิจมีสินค้าที่หลากหลายเพียงพอและลดความเสี่ยงจากการ
พึงพาหรือกระจุกตัวของการจัดหาสินค้า บริษัทจึงสร้างและขยายเครือข่ายคู่ค้ามากกว่า 1,500 ราย
ในปี 2565 ทั้งขนาดใหญ่ กลางและรายย่อย นอกจากนี้ บริษัทยังเล็งเห็นว่านวัตกรรม เป็นหัวใจหลัก
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ของการดำเนินธุรกิจ เพื่อสร้างความแตกต่างและเป็นการต่อยอดธุรกิจให้มีการเติบโตอย่างมั่นคงและ
ยั่งยืน จึงมุ่งส่งเสริมและผลักดัน วัฒนธรรมแห่งนวัตกรรม ให้เกิดขึ้นทั้งภายในและภายนอกองค์กร
ผ่านความร่วมมือจากภายนอกองค์กร เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ พัฒนาความคิดสร้างสรรค์ใหม่ๆ อย่างไม่
หยุดนิ่ง ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดในการดำเนินธุรกิจ ทั้งในส่วนของกระบวนการ
ทำงาน พัฒนาสินค้า และแนวคิดธุรกิจใหม่ เปิดเป็นนวัตกรรมที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ทั้ง
ยังทำให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้ระหว่างกิจการ เพ่ือเกิดการบูรณาการความรู้ร่วมกัน เพ่ือให้องค์กร
แห่งนวัตกรรมนำไปสู่ความยั่งยืนทางธุรกิจ และในส่วนของการกระจายสินค้า บริษัทมีการลงทุนเพ่ือ
ยกระดับความสามารถและความพร้อมต่อการขยายตัวของธุรกิจทั้งในเชิงปริมาณสินค้า รูปแบบการ
จำหน่ายสินค้าและบริการที่มีความหลากหลาย ทั้งออฟไลน์และออนไลน์ ที่ผ่านการบูรณาการ
คลังสินค้าเดิม ทั้งคลังสินค้าแห้ง คลังแช่เย็น คลังเบเกอรี่ และคลังสินค้า  ALL Complex ซึ่งเป็น
คลังสินค้าที่ได้รับการพัฒนาขึ้นมารองจากทำธุรกิจแบบ O2O พร้อมด้วยระบบการบริหารจัดการที่
ทันสมัย และมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้มั่นใจว่าจะสามารถรักษาคุณภาพสินค้าจนถึงมือลูกค้า ร้านสาขา
จะได้รับสินค้าครบถ้วน ตรงเวลา ไม่เสียโอกาสการขาย (รายงานประจำปีบริษัท ซีพี ออลล์ จํากัด 
(มหาชน), 2565) 

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ศึกษาและการกำหนดสมมติฐานทางการวิจัย 
 การวิจัยนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่มีต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของ
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยได้ทำการสังเคราะห์และทบทวนวรรณกรรมงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือนำมา
เป็นแนวทางอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ศึกษาแล้วนำไปสู่การกำหนดสมมติฐานการวิจัย   
ซึ่งประกอบไปด้วยความสัมพันธ์ ดังต่อไปนี้  

1.  ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ส่งผลต่อ
นวัตกรรมการบริการของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

สถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 เป็นตัวเร่งปฏิกิริยาให้องค์กรจำเป็นต้อง
ใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการเพ่ือป้องกันความเสี่ยงจากการแพร่ระบาดและตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าเพ่ือให้ผลการดำเนินงานที่บรรลุตามเป้าหมาย จากการศึกษาที่ผ่านมาของ Van de 
Wetering, R., & Besuyen, M. (2019)ผลการศึกษาชี้ ให้ เห็นว่า ความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศนั้นส่งผลต่อความสามารถด้านนวัตกรรมขององค์กร โดยการพัฒนา
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศจะส่งเสริมความสามารถขององค์กรในการ
สร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ นำไปสู่ความสามารถด้านนวัตกรรมขององค์กร ดังนั้น องค์กรควรลงทุนเชิงกล
ยุทธ์ในการพัฒนาความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นหลักทั้งในด้านการรับรู้ ด้าน
การเรียนรู้ ด้านการประสานงาน ด้านการบูรณาการ และด้านการปรับตัว ขณะที่การศึกษาของ 
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Ilmudeen, A., et al. (2021) พบว่า ความสามารถเชิงพลวัตมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความสามารถ
เชิงนวัตกรรมขององค์กรและส่งผลต่อผลการดำเนินงานขององค์กร เช่นเดียวกับ Teece, D. J. 
(2007) ได้ระบุไว้อย่างชัดเจนว่า ความสามารถเชิงพลวัตช่วยให้บริษัทสามารถสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ ได้
สำเร็จถือได้ว่าความสามารถเชิงพลวัตเป็นพ้ืนฐานของความสามารถด้านนวัตกรรม ด้วยเหตุนี้  
ความสามารถเชิงพลวัตจึงถือว่าเป็นส่วนสำคัญในการจัดการเทคโนโลยีและนวัตกรรม ทั้งนี้จากการ
วิเคราะห์ของ Ellonen, H.-K. et al. (2009) แสดงให้เห็นว่า องค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตในมิติ
ด้านการรับรู้(Sensing) ด้านการคว้าโอกาส(Seizing) และด้านการปรับตัว(Reconfiguring)จะสร้าง
นวัตกรรมที่รวมความสามารถขององค์กรที่มีอยู่ปัจจุบันให้ เข้ากับตลาดหรือเทคโนโลยีด้วย
ความสามารถใหม่ในอีกมิติหนึ่งประกอบกับความกดดันทางด้านการแข่งขันที่เพ่ิมขึ้น ทำให้องค์กร
ต่างๆต้องปรับใช้เทคโนโลยีและพัฒนาธุรกิจอย่างต่อเนื่องเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน
องค์กรจะต้องพัฒนาและประเมินความสามารถด้านนวัตกรรมอย่างรวดเร็วและต้องสนับสนุนให้มีการ
ใช้ความสามารถด้านนวัตกรรม เพ่ือเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจ นอกจากนี้ยังมี
การศึกษาของ Ziyae, Sadeghi, & Golmohammadi (2022) ผลการศึกษาพบว่า การสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันท่ามกลางสถานการณ์การแข่งขันที่เติบโตอย่างรวดเร็วนั้น องค์กรต้องเรียนรู้
ที่จะสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ มากขึ้น ดังนั้น นวัตกรรมการบริการมีความสำคัญต่อการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าและการบริการจะช่วยให้โรงแรมเข้าถึงลูกค้าได้กว้างขวางมากขึ้น ด้วยการสร้าง
ความคาดหวังที่แตกต่างกันและความต้องการของลูกค้า ซึ่งลูกค้าในยุคสมัยใหม่ต้องการการมีส่วน
ร่วมกับธุรกิจซึ่งสอดคล้องกับหลักการของความสามารถเชิงพลวัตจึงเป็นแนวทางหรือเครื่องมือที่จะ
ช่วยให้ผู้จัดการใช้ในการตัดสินใจเลือกนวัตกรรมการบริการที่จะนำไปใช้เพ่ือกำหนดกลยุทธ์การ
ดำเนินงานที่สอดคล้องกับค่านิยม ความชื่นชอบและความต้องการของลูกค้า การวิจัยนี้แสดงให้เห็นว่า 
องค์กรที่สามารถระบุโอกาสแต่ไม่สามารถแสวงหาประโยชน์นั้นได้ จะไม่สามารถพัฒนานวัตกรรมการ
บริการที่สร้างคุณค่าให้กับลูกค้าและความมั่งคั่งให้กับธุรกิจได้ ดังนั้น องค์กรจึงต้องนำนวัตกรรมการ
บริการมาใช้ทั้งในการแสวงหาโอกาสและความได้เปรียบทางการแข่งขัน นำไปสู่การรับรู้ถึงโอกาสของ
ผู้ประกอบการ นอกจากนี้ นวัตกรรมการบริการยังช่วยเร่งโอกาสในการสำรวจและทำให้ธุรกิจเติบโต
ด้วยนวัตกรรมในระดับสูง ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ปัจจัยที่สำคัญที่สุดในการพัฒนานวัตกรรมการ
บริการ คือ การใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ มีความทันสมัย การฝึกอบรมพนักงานและการนำโครงสร้าง
พ้ืนฐานใหม่มาใช้ 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถ
เชิงพลวัตส่งผลทางตรงต่อนวัตกรรมการบริการ จะเห็นได้ว่า ความสามารถเชิงพลวัตมีความสัมพันธ์
กับนวัตกรรมการบริการ เป็นในทางบวกจึงทำให้เกิดสมมติฐานเพ่ือจุดประสงค์ของการศึกษานี้ว่า 
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องค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศระดับสูง จะส่งผลทำให้เกิดนวัตกรรมการ
บริการที่สูงขึ้น ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้กำหนดสมมติฐาน ดังต่อไปนี้  

สมมติฐานที่ H1:ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อ
นวัตกรรมการบริการของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

2. ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ส่งผลต่อ
ผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

ความสามารถเชิงพลวัตเป็นสิ่งที่จะช่วยให้องค์กรปรับเปลี่ยนตนเองให้มีความได้เปรียบ 
ทางการแข่งขันและนำไปสู่ผลการดำเนินงานขององค์กรที่ดีขึ้น การปรับตัวขององค์กรใน
สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วนั้น จำเป็นอย่างยิ่งที่องค์กรจะต้องใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศเข้ามาช่วยในการปรับตัวให้เท่าทันกับสถานการณ์ปัจจุบัน เนื่องจากเทคโนโลยีสารสนเทศ
เป็นเครื่องมือที่ช่วยทำให้องค์กรสามารถพัฒนานวัตกรรมที่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริโภคและสร้างความได้เปรียบทางแข่งขันได้เป็นอย่างดี (สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์และคณะ, 2553) 
จากการศึกษาที่ผ่านมาของ Singh, B., & Rao, M. (2017)พบว่า ความสามารถเชิงพลวัตมีอิทธิพล
ทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์กร โดยความสามารถเชิงพลวัตเป็นตัวขับเคลื่อนที่สำคัญต่อผล
การดำเนินงานของธนาคารทั้งทางด้านการเงินและไม่ใช่ทางการเงิน โดยเฉพาะความสามารถด้านการ
เรียนรู้ มี อิทธิพลอย่างมากต่อผลการดำเนินงานทางการเงินและไม่ใช่ทางการเงินของบริษัท 
ผลการวิจัยชี้ ให้ เห็นว่าองค์กรที่ทำการสำรวจสภาพแวดล้อมจะให้ความสำคัญอย่างมากกับ
ความสามารถด้านการเรียนรู้ ซึ่งจำเป็นต้องเรียนรู้ถึงสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม การฝึกอบรมและการ
สื่อสารที่จำเป็นในระดับการจัดการต่างๆ เพ่ือสนับสนุนกระบวนการเรียนรู้และพัฒนาความสามารถ
ในการเรียนรู้ขององค์กร ดังนั้น องค์กรที่มีความสามารถด้านการเรียนรู้ จะยังคงเติบโตและปรับปรุง
ประสิทธิภาพการทำงานได้ ส่วนความสามารถด้านการบูรณาการมีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงาน
ทางการเงินและไม่ใช่ทางการเงินของบริษัท โดยการบูรณาการเป็นปัจจัยเชิงกลยุทธ์สำหรับการใช้
ทรัพยากรของบริษัท การปรับปรุงยอดขาย รายได้ ผลกำไรและผลตอบแทนจากการลงทุนและผลการ
ปฏิบัติงานอ่ืนๆ ที่ไม่ใช่ด้านการเงิน เช่นเดียวกับการศึกษาของ Vrontis et al. (2022) ผลการวิจัย
พบว่า ความสามารถในการบริหารจัดการเชิงพลวัตมีผลกระทบเชิงบวกและมีนัยสำคัญต่อผลการ
ดำเนินงานที่ไม่ใช่การเงินคือ ความมีชื่อเสียง ความพึงพอใจของลูกค้าและการรักษาลูกค้า แต่ไม่มี
ผลกระทบทั้งทางตรงหรือทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานที่เป็นทางการเงิน โดยความสามารถเชิงพลวัต
ด้านการรับรู้ มีความสัมพันธ์เชิงบวกและมีนัยสำคัญต่อผลการดำเนินงานที่ไม่ใช่ทางการเงิน ดังนั้น 
องค์กรที่ทำงานในสภาพแวดล้อมที่มีความไม่แน่นอนสูง เช่น การระบาดใหญ่ของ Covid-19 ควร
ลงทุนในความสามารถในการจัดการเชิงพลวัตเพ่ือปรับปรุงผลการดำเนินงานและสร้างความได้เปรียบ
ในการแข่งขัน และการศึกษาของ Arun, & Ozmutlun (2022) พบว่า ความสามารถเชิงพลวัตด้าน



186 
 
การรับรู้ ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขององค์กรมากที่สุด รองลงมาด้านการประสานงาน ด้านการ
เรียนรู้และด้านการบูรณาการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกและมีนัยสำคัญกับผลการดำเนินงานขององค์กร 
และยังพบว่าการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมมีผลกับความสามารถเชิงพลวัต โดยเฉพาะในมิติ
ด้านการรับรู้ มีความสำคัญต่อบริษัท เนื่องจากบริษัทมีการรับรู้ถึงสภาพแวดล้อมภายนอกได้ชัดเจน
มากยิ่งขึ้นและการตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมได้เร็วกว่าคู่แข่ง ทำให้มีการปรับตัวได้อย่างรวดเร็ว
ส่งผลให้บริษัทมีความได้เปรียบในการแข่งขัน  

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถเชิงพลวัต
ส่งผลทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์กร จะเห็นได้ว่า ความสามารถเชิงพลวัตมีความสัมพันธ์กับ
ผลการดำเนินงานขององค์กร เป็นในทางบวก จึงทำให้เกิดสมมติฐานเพ่ือจุดประสงค์ของการศึกษานี้
ว่าองค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตสูง จะส่งผลทำให้เกิดผลการดำเนินงานขององค์กรที่สูงขึ้น ดังนั้น 
ผู้วิจัยจึงได้กำหนดสมมติฐาน ดังต่อไปนี้  

สมมติฐานที่ H2: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อผล
การดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

3.  ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศส่งผลต่อ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

ความสามารถเชิงพลวัตมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความได้เปรียบทางการแข่งขันของ
องค์กรและความสำเร็จของผลการดำเนินงานขององค์กร (Barreto, I., 2010) ตามแนวคิดของ 
Teece, D. J. (2007) ให้เหตุผลว่า ความสามารถเชิงพลวัตช่วยให้องค์กรบรรลุความได้เปรียบทางการ
แข่งขันผ่านการสร้างการใช้งานและการปกป้องทรัพย์สินขององค์กรที่จับต้องไม่ได้และไม่สามารถซื้อ
ขายได้และนำไปสู่ผลการดำเนินงานขององค์กรที่เหนือกว่า มีการศึกษาที่ผ่านมาของ Marichova 
(2014) พบว่า ความสามารถเชิงพลวัตมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับสมรรถนะการทำงานที่สร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขัน แสดงให้เห็นว่า อิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตขององค์กรที่มีต่อความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันด้วยการพัฒนาสมรรถนะด้านการทำงานขององค์กร ดังนั้น ความสำเร็จของ
บริษัทรับเหมาก่อสร้างเกิดมาจากความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยั่งยืนที่เป็นผลมาจากการ
ประหยัดต่อขนาด มีต้นทุนเฉลี่ยที่ต่ำกว่าหรือความแตกต่างของผลิตภัณฑ์จากคู่แข่งรายอ่ืน ทำให้ผล
การดำเนินงานขององค์กรสูงขึ้น เช่นเดียวกับการศึกษาของ Kuo, S.-Y. et al. (2017) พบว่า 
ความสามารถเชิงพลวัตมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความได้เปรียบในการแข่งขัน ชี้ให้เห็นว่าองค์กรที่มี
ความสามารถเชิงพลวัตมากกว่านั้นจะสามารถพัฒนาความได้เปรียบทางการแข่งขันได้ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อมเพ่ือส่งผลต่อผลการดำเนินงานขององค์กรได้ง่ายขึ้น ทั้งนี้ยังพบการศึกษาของ Ferreira, J. et 
al.(2021) พบว่า ความสามารถเชิงพลวัตมีผลกระทบทางตรงต่อความได้เปรียบในการแข่งขันทาง
ธุรกิจ 
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จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถเชิงพลวัต
ส่งผลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน จะเห็นได้ว่า ความสามารถเชิงพลวัตมีความสัมพันธ์
กับความได้เปรียบทางการแข่งขัน เป็นในทางบวก จึงทำให้เกิดสมมติฐานเพ่ือจุดประสงค์ของ
การศึกษานี้ว่า องค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตสูง จะส่งผลทำให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ที่สูงขึ้น ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้กำหนดสมมติฐาน ดังต่อไปนี้  

สมมติฐานที่ H3: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรง
ต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

4.  ความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

ความได้เปรียบทางการแข่งขันจะเกิดข้ึนได้เมื่อองค์กรสามารถผลิตสินค้าหรือการบริการ
ในราคาที่ถูกกว่าคู่แข่งขันรวมถึงความสามารถสร้างมูลค่า ซึ่งเกิดจากการปรับใช้ทรัพยากรและ
ความสามารถท่ีมีคุณลักษณะเฉพาะของบริษัท มีคุณค่าและลอกเลียนแบบไม่ได้ องค์กรสามารถสร้าง
ความได้เปรียบทางการแข่งขันได้ โดยการจัดหาผลิตภัณฑ์และการบริการที่มีคุณภาพสูงเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและตระหนักถึงการเปลี่ยนแปลงของตลาดอย่างต่อเนื่อง โดย
ตอบสนองต่อแนวโน้มและกลยุทธ์ของคู่แข่งได้อย่างรวดเร็ว บริษัทต่างๆพ่ึงพาการใช้สินทรัพย์ที่มีอยู่
อย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือเพ่ิมความสามารถในการทำกำไร และใช้แนวปฏิบัติด้านนวัตกรรมเพ่ือสร้าง
คุณค่าเมื่อต้องเผชิญกับการเลียนแบบโดยคู่แข่ง ดังนั้น นวัตกรรมการบริการ จึงส่งผลต่อความ
ได้เปรียบในการแข่งขัน ซึ่งสามารถประเมินได้จากความพึงพอใจของลูกค้าด้วยคุณภาพ เวลาการส่ง
มอบและความช่วยเหลือจากธุรกิจ นวัตกรรมการบริการจะเพ่ิมประสิทธิภาพของการดำเนินงานโดย
การใช้เทคนิคการตลาดใหม่ๆ สร้างความพึงพอใจของลูกค้า เพ่ือตอบสนองความต้องการที่
เปลี่ยนแปลงตลอดเวลาของลูกค้า นอกจากนี้ การเปิดตัวผลิตภัณฑ์ใหม่และปรับปรุงผลิตภัณฑ์ที่มีอยู่
ช่วยให้บริษัทต่างๆ เพ่ิมยอดขายและเป็นผู้นำตลาดได้ การนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ๆให้
เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้าจะช่วยให้บริษัทสามารถเท่าทันกับความต้องการของลูกค้าที่
เปลี่ยนแปลงไปและช่วยปรับปรุงภาพลักษณ์ของแบรนด์ได้ (Chen and  Tsou, 2016)  นอกจากนี้ 
นวัตกรรมบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบในการแข่งขันภายในองค์กรสามารถวัดได้จากความพึง
พอใจของพนักงานในการทำงานและระดับความคิดสร้างสรรค์จากการบริการใหม่(Van Riel, et al. 
2004) บริษัทที่ให้บริการเชิงนวัตกรรมอย่างต่อเนื่องมักจะมีลักษณะสภาพแวดล้อมการทำงานที่
มุ่งเน้นบริการ การประสานงานข้ามสายงานที่ดีขึ้นและกลไกการฝึกอบรมและการเรียนรู้ที่กำหนดไว้
อย่างดี พนักงานในสภาพแวดล้อมดังกล่าวจะมีความพึงพอใจและมีแรงจูงใจในการเรียนรู้และสร้าง
ความรู้ใหม่มากขึ้น  เมื่อใดก็ตามที่มีการนำเสนอกระบวนการบริการใหม่หรือเปิดตัวผลิตภัณฑ์บริการ
ใหม่ พนักงานจะต้องเรียนรู้เกี่ยวกับกระบวนการหรือบริการใหม่ ส่งผลให้พนักงานมีแนวโน้มที่จะมี
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ความคิดสร้างสรรค์มากขึ้นและได้รับความรู้ใหม่ๆ พนักงานจะสามารถปรับตัวให้เข้ากับบทบาทใหม่
และแนวปฏิบัติใหม่ในการขายบริการใหม่และจะพึงพอใจกับงานของตนมากขึ้น โดยมีบทบาทที่ท้า
ทายและเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาแทนที่จะขายบริการแบบเดิม (Rubery,et al. 2002) มีการศึกษาที่
ผ่านมาของHana (2013)ผลการศึกษาพบว่า นวัตกรรมเป็นเครื่องมือสำหรับองค์กรที่จะอยู่รอดได้ใน
สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและมีการแข่งขันสูงในปัจจุบัน จากการศึกษาจะ
แสดงให้เห็นว่า นวัตกรรมเป็นแหล่งสำคัญของความได้เปรียบในการแข่งขันที่กำหนดความสำเร็จทาง
เศรษฐกิจของแต่ละองค์กร และนวัตกรรมช่วยให้องค์กรมีความได้เปรียบทางการแข่งขันเหนือองค์กร
อ่ืนๆ เช่นเดียวกับ การศึกษาของ Chen and  Tsou (2016) ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า แนวปฏิบัติด้าน
นวัตกรรมการบริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อความได้เปรียบในการแข่งขันทั้งภายนอกและภายในของ
องค์กร โดยกระบวนการบริการและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์สามารถรักษาความได้เปรียบในการแข่งขันได้ 
และผู้จัดการต้องให้ความสนใจกับนวัตกรรมการบริการร่วมกับกระบวนการและผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสม
เพ่ือให้องค์กรมีความได้เปรียบทางการแข่งขันที่เหนือกว่า เช่นเดียวกับการศึกษาของ Kusumadewi 
and Karyono(2019) พบว่า คุณภาพการบริการและนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อความได้เปรียบใน
การแข่งขัน โดยนวัตกรรมการบริการมีผลในเชิงบวกต่อความได้เปรียบในการแข่งขัน การศึกษานี้
ชี้ให้เห็นว่า นวัตกรรมการบริการ ทำให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นอันดับแรกและคุณภาพ
การบริการในอันดับที่สอง โดยระดับสูงสุดของนวัตกรรมการบริการ ได้แก่ การมีปฏิสัมพันธ์ 
เทคโนโลยีและระบบการจัดส่ง นวัตกรรมบริการระดับต่ำสุดคือ บริการใหม่ ระดับสูงสุดของตัวบ่งชี้ 
ความได้เปรียบในการแข่งขัน คือ ราคาและคุณภาพ ความได้เปรียบในการแข่งขันที่ต่ำที่สุด คือ คุณค่า  

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรม
การบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่จะเห็นได้ว่านวัตกรรม
การบริการมีความสัมพันธ์กับความได้เปรียบในการแข่งขันเป็นในทางบวก จึงทำให้เกิดสมมติฐานเพ่ือ
จุดประสงค์ของการศึกษานี้ว่าองค์กรที่มีนวัตกรรมการบริการสูง จะส่งผลทำให้เกิดความได้เปรียบใน
การแข่งขันท่ีสูงขึ้น ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้กำหนดสมมติฐาน ดังต่อไปนี้  

สมมติฐานที่ H4: นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบในการ
แข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

5.  ความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขององค์กร
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

นวัตกรรมการบริการมีบทบาทสำคัญในการส่งเสริมผลการดำเนินงานขององค์กร โดย
องค์กรสามารถเพ่ิมมูลค่าเพ่ิมของผลิตภัณฑ์ผ่านนวัตกรรมการบริการ เป็นสิ่งสำคัญสำหรับการพัฒนา
ที่ยั่งยืนขององค์กร นอกจากนี้นวัตกรรมการบริการยังช่วยให้องค์กรต่างๆ มีแบ่งส่วนตลาดด้าน               
อุปสงค์และจัดหาการบริการได้มากขึ้น (Feng, N. et al.,2019) การบริหารจัดการองค์กรท่ามกลาง
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สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและสภาพการแข่งขันทางธุรกิจที่สูง องค์กรต่างๆ 
พยายามนำเสนอนวัตกรรมใหม่ๆ เพ่ือเพ่ิมการบริการที่มีอยู่ เพ่ือให้ดึงดูดลูกค้าได้มากขึ้นจะส่งผลให้
รายได้เพ่ิมขึ้น บริษัทที่มีความได้เปรียบทางด้านนวัตกรรมการบริการในอุตสาหกรรมนั้นอย่างชัดเจน 
จะนำเสนอแนวคิดหรือคุณสมบัติการบริการใหม่และช่องทางการจัดส่งที่หายาก มีค่าและยากต่อการ
เลียนแบบหรือกระบวนการใหม่ที่สามารถส่งมอบได้ยากหรือยากต่อการคัดลอกผลิตภัณฑ์บริการใหม่ 
นวัตกรรมการบริการเหล่านี้  จึงมีศักยภาพสูงและเป็นแหล่งสร้างความแตกต่า งจากคู่แข่งขัน 
(Prajogo, & Oke, 2016) มีการศึกษาที่ผ่านมาของ Prajogo, & Oke (2015) พบว่า นวัตกรรมการ
บริการส่งผลต่อผลการดำเนินธุรกิจ โดยได้รับอิทธิพลจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม
ภายนอกและความสามารถในการแข่งขันกับสภาพแวดล้อมเชิงพลวัตที่ส่งเสริมเกิดผลกระทบ แสดง
ให้เห็นว่าองค์กรที่มีความได้เปรียบทางการแข่งขันในด้านนวัตกรรม สามารถปรับปรุงผลการ
ดำเนินงานขององค์กรได้ โดยการจัดหามูลค่าที่เหนือกว่า ความสามารถในการให้บริการที่เหนือกว่า
นำไปสู่การสร้างช่องทางการตลาดใหม่ที่องค์กรสามารถใช้ประโยชน์ได้ จึงทำให้องค์กรสามารถดึงดูด
ลูกค้าได้มากขึ้น นำไปสู่ส่วนแบ่งการตลาดที่เพ่ิมขึ้น นอกจากนี้ องค์กรสามารถคิดราคาระดับที่สูงขึ้น
สำหรับนวัตกรรมที่เหนือกว่า ซึ่งจะสร้างยอดขายและผลการดำเนินงานที่ดีขึ้น ทั้งนี้ การศึกษายัง
พบว่า สภาพแวดล้อมเชิงพลวัตจะช่วยเพิ่มความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความได้เปรียบด้านนวัตกรรม
และผลการดำเนินงานของธุรกิจ โดยองค์กรที่สามารถนำเสนอนวัตกรรมการบริการที่เหนือกว่าเพ่ือใช้
ประโยชน์จากโอกาสในสภาพแวดล้อมเชิงพลวัต จะสามารถบรรลุผลกำไรที่สูงกว่าปกติและผลการ
ดำเนิ นงานของธุรกิ จ เพ่ิมขึ้ น  เช่น เดี ยวกับการศึกษาของ Ogunnaike, Olaleke Oluseye,  
et al. (2014) พบว่า นวัตกรรมการบริการส่งผลอย่างมีนัยสำคัญต่อผลการดำเนินงานขององค์กร  
ในด้านนวัตกรรมกระบวนการบริการ การปรับเปลี่ยนบริการและโครงสร้างนวัตกรรมบริการมี
ความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานขององค์กร ผลการวิจัยนี้ แสดงให้เห็นว่า นวัตกรรมการบริการเป็น
กุญแจสำคัญในการเพ่ิมยอดขายและส่วนแบ่งการตลาด ดังนั้น บริษัทต่างๆ ควรเร่งสร้างนวัตกรรมให้
เหนือกว่าคู่แข่งในกระบวนการบริการเพ่ือควบคุมประสิทธิภาพโดยรวมขององค์กรให้ดีขึ้น  ในการ
เพ่ิมยอดขายที่เพ่ิมขึ้นองค์กรควรทำการปรับเปลี่ยนการนำเสนอการบริการด้วยตนเองอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของตลาดที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และองค์กรควรพัฒนาโครงสร้างที่ให้
ความสำคัญกับนวัตกรรมการบริการ เพ่ือให้ฝ่ายบริหาร พนักงานและองค์ประกอบอ่ืน ๆ ขององค์กร
สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว  นอกจากนี้ยังมีการศึกษาที่ผ่านมาของ 
การศึกษาของ Hong, Cheong, & Rizal (2016) พบว่า ธนาคาร Maybank ได้นำนวัตกรรมการ
บริการ มาใช้เป็นส่วนหนึ่งของกลยุทธ์การธนาคารในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยเน้น
ลูกค้าเป็นศูนย์กลางในการบริการ นอกจากนี้ยังพบว่า นวัตกรรมการบริการ ไม่ได้จำกัดอยู่ แค่ 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการเท่านั้น แต่ยังรวมถึงนวัตกรรมรูปแบบธุรกิจ นวัตกรรมการ
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ดำเนินงาน นวัตกรรมด้านตลาดและที่สำคัญกว่านั้นคือนวัตกรรมกระบวนทัศน์ ซึ่งธนาคารได้สร้าง
และรักษาสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์ ใช้ประโยชน์จากความหลากหลายและอำนวย
ความสะดวกในการทำงานร่วมกันหลายมิติของทรัพยากรและเทคโนโลยี และการศึกษาของ Tsai, & 
Wang (2017) พบว่า องค์กรที่มีการบริการที่เป็นนวัตกรรมใหม่จะมีผลการดำเนินงานที่สูงกว่า การ
ค้นพบนี้ชี้ให้เห็นว่า นวัตกรรมการบริการ นำผลประโยชน์โดยตรงและในทันทีมาสู่องค์กรที่มุ่งเน้นการ
บริการ แสดงให้เห็นว่าการนำ นวัตกรรมการบริการ ไปใช้ในการสนับสนุนหลักในการสร้างมูลค่า
ให้กับลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในองค์กรที่มุ่งเน้นการบริการโดยความสามารถในการกำหนดทิศทาง
ของตลาดช่วยเพ่ิมความเชื่อมโยงระหว่างนวัตกรรมการบริการและผลการดำเนินงานขององค์กร 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง องค์กรที่มีความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า อิทธิพลของ
เทคโนโลยีและปัจจัยแวดล้อมภายนอกสามารถพัฒนาบริการที่เป็นนวัตกรรมใหม่ที่เหมาะสมเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและแนวโน้มของตลาด จำนำไปสู่ผลการดำเนินงานที่เพิ่มขึ้น 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยเกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรม
การบริการที่ส่งผลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่จะเห็นได้ว่านวัตกรรมการบริการมี
ความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานขององค์กร เป็นในทางบวก จึงทำให้เกิดสมมติฐานเพ่ือจุดประสงค์
ของการศึกษานี้ว่า องค์กรที่มีนวัตกรรมการบริการสูง จะส่งผลทำให้เกิดผลการดำเนินงานขององค์กร
ที่สูงขึ้น ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้กำหนดสมมติฐาน ดังต่อไปนี้   

สมมติฐานที่ H5: นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจ
ค้าปลีกสมัยใหม่ 

6.  ความสัมพันธ์ระหว่างความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ส่งผลต่อผลการดำเนินงาน
ขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

การเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมอย่างต่อเนื่อง ทำให้องค์กรจำเป็นต้องปรับเปลี่ยน
แนวทางในการพัฒนาธุรกิจด้วยการใช้ความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นเส้นทางไปสู่ผลการ
ดำเนินงานที่เหนือกว่า (Prakash, G., 2014) ผลการดำเนินงานขององค์กรคือ ความสามารถของ
องค์กรในการบรรลุเป้าหมายโดยใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยความรู้ถูกมอง
ว่าเป็นทรัพยากรที่สำคัญที่สุดในองค์กร ดังนั้น การใช้ความรู้อย่างมีประสิทธิภาพไม่เพียงแต่สร้าง
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน แต่ยังปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์กรอีกด้วย (Subagja, I. K., 2022)  
จากการศกึษาและทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องพบว่าการศึกษา Li, et al. (2006) พบว่า การปฏิบัติ
ของการจัดการซัพพลายเชนในระดับที่สูงขึ้นสามารถนำไปสู่ความได้เปรียบในการแข่งขันที่เพ่ิมขึ้นและ
ส่งผลให้ผลการดำเนินงานขององค์กรที่ดีขึ้นด้วย ดังนั้น ความได้เปรียบทางการแข่งขันจะส่งผล
โดยตรงในเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์กร สอดคล้องกับการศึกษาของ Correia, R. J., et al. 
(2020) ผลการศึกษาพบว่า ความได้เปรียบในการแข่งขันในด้านความแตกต่างและด้านความเป็นผู้นำ
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ด้านต้นทุน มีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์กร โดยความสำเร็จของบริษัทยังคง
ขึ้นอยู่กับความสามารถในการมุ่งเน้นการตลาดและความสามารถเชิงพลวัตในการพัฒนาความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะนำไปสู่ผลการดำเนินงานของธุรกิจที่สูงขึ้น  
เช่นเดียวกับการศึกษาของ Ferreira, J. et al. (2021) พบว่า ความได้เปรียบในการแข่งขันมี
ผลกระทบอย่างมีนัยสำคัญต่อผลการดำเนินงานขององค์กร ดังนั้น ความได้เปรียบในการแข่งขันจึง
เป็นหนทางสู่ผลการดำเนินงานขององค์กรที่เหนือกว่า  

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันส่งผลทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์กร จะเห็นได้ว่า ความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันมีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานขององค์กร เป็นในทางบวก จึงทำให้เกิด
สมมติฐานเพ่ือจุดประสงค์ของการศึกษานี้ว่า องค์กรที่มีความได้เปรียบทางการแข่งขันสูง จะส่งผลทำ
ให้เกิดผลการดำเนินงานขององค์กรที่สูงขึ้น ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้กำหนดสมมติฐาน ดังต่อไปนี้  

สมมติฐานที่ H6: ความได้เปรียบทางการแข่งขันมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงาน
ของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

7. ความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการที่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงาน
ของธุรกิจ โดยมีความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจเป็นตัวแปรคั่นกลาง 

การบริหารจัดการองค์กรท่ามกลางสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและ
สภาพการแข่งขันทางธุรกิจที่สูงขึ้น องค์กรต่างๆพยายามนำเสนอนวัตกรรมใหม่ๆ เพื่อเพ่ิมการบริการ
ที่มีอยู่เพ่ือให้ดึงดูดลูกค้าได้มากข้ึนส่งผลให้รายได้เพ่ิมขึ้น บริษัทที่มีความได้เปรียบทางด้านนวัตกรรม
การบริการในอุตสาหกรรมนั้นจะนำเสนอแนวคิดหรือคุณสมบัติการบริการใหม่และช่องทางการจัดส่ง
ที่หายาก มีค่าและยากต่อการเลียนแบบหรือกระบวนการใหม่ที่สามารถส่งมอบได้ยากหรือยากต่อการ
คัดลอกผลิตภัณฑ์บริการใหม่ นวัตกรรมการบริการเหล่านี้จึงมีศักยภาพสูงและเป็นแหล่ งสร้างความ
แตกต่างจากคู่แข่งขัน (Prajogo, & Oke, 2016) มีการศึกษาที่ผ่านมาของ Sarya et al. (2022) 
พบว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นตัวแปรคั่นกลางของความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมการ
บริการและผลการดำเนินงานของบริษัท โดยนวัตกรรมการบริการ จะเป็นการนำเสนอแนวคิดใหม่ที่
เน้นการบริการ ที่นำเสนอวิธีการใหม่ๆ การส่งมอบผลประโยชน์ และแนวคิดบริการใหม่หรือรูปแบบ
ธุรกิจบริการใหม่ที่ผ่านการปรับปรุงการดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง ด้วยการใช้เทคโนโลยี การพัฒนา
พนักงานหรือสร้างประสบการณ์ให้ลูกค้า ซึ่งจะส่งผลดีต่อผลประกอบการของธุรกิจโรงแรม แสดงให้
เห็นว่า นวัตกรรมการบริการมีความสำคัญสำหรับองค์กรที่เกี่ยวข้องกับการบริการเพ่ือรักษาความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน เพ่ือความอยู่รอดในระยะยาวในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีการแข่งขันและ
ซับซ้อน สอดคล้องกับการศึกษาของ Udriyah (2019) พบว่า นวัตกรรมส่งผลทางอ้อมอย่างมากต่อ
ผลการดำเนินงานของธุรกิจ โดยผ่านความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นตัวแปรคั่นกลาง ในธุรกิจ  
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SMEs สิ่งทอในสลังงอร์ มาเลเซีย โดยเจ้าของกิจการและผู้จัดการของ SMEs สิ่งทอสามารถปรับปรุง
และเพ่ิมผลการดำเนินธุรกิจได้ โดยใช้นวัตกรรม ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันที่
เพ่ิมขึ้นและผลการดำเนินงานของธุรกิจ และการศึกษาของ Prajogo, & Oke (2016) พบว่า  
ด้านนวัตกรรมการบริการส่งผลต่อผลการดำเนินธุรกิจ โดยได้รับอิทธิพลจากความสามารถในการ
แข่งขันกับสภาพแวดล้อมเชิงพลวัต แสดงให้เห็นว่าบริษัทที่มีความได้เปรียบทางการแข่งขันในด้าน
นวัตกรรมสามารถปรับปรุงผลการดำเนินงานขององค์กรได้ โดยการจัดหามูลค่าที่ เหนือกว่า 
ความสามารถในการให้บริการที่เหนือกว่านำไปสู่การสร้างช่องทางการตลาดใหม่ที่บริษัทสามารถใช้
ประโยชน์ได้ จึงทำให้บริษัทสามารถดึงดูดลูกค้าได้มากขึ้น นำไปสู่ส่วนแบ่งการตลาดที่เพ่ิมขึ้น 
นอกจากนี้ บริษัทสามารถคิดราคาระดับที่สูงขึ้นสำหรับนวัตกรรมที่เหนือกว่า ซึ่งจะสร้างยอดขายและ
ผลการดำเนินงานที่ดีขึ้น ทั้งนี้ การศึกษายังพบว่า สภาพแวดล้อมเชิงพลวัต จะช่วยเพ่ิมความสัมพันธ์
เชิงบวกระหว่างความได้เปรียบด้านนวัตกรรมและผลการดำเนินงานของธุรกิจ โดยบริษัทที่สามารถ
นำเสนอนวัตกรรมการบริการที่เหนือกว่าเพ่ือใช้ประโยชน์จากโอกาสในสภาพแวดล้อมเชิงพลวัตจะ
สามารถบรรลุผลกำไรที่สูงกว่าปกติและผลการดำเนินงานของธุรกิจเพ่ิมข้ึน  

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรม
การบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานขององค์กร โดยมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน
เป็นตัวแปรคั่นกลาง ดังนั้นจากการทบทวนวรรณกรรมในส่วนนี้ ผู้วิจัยจึงได้กำหนดสมมติฐาน ดังนี้  

สมมติฐานที่ H7: นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของ
ธุรกิจ โดยมีความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจเป็นตัวแปรคั่นกลาง 

8.  ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่มีอิทธิพล
ทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

มีการศึกษาที่ผ่านมาของ Breznik, L., & Lahovnik, M. (2014) ได้ศึกษาเกี่ยวกับการ
ปรับเปลี่ยนฐานทรัพยากรใหม่ให้สอดคล้องกับแนวคิดของความสามารถเชิงพลวัต : กุญแจสู่ความ
ได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยั่งยืนในอุตสาหกรรมเทคโนโลยีรสารสนเทศของสโลวีเนีย ซึ่งเป็นบริษัท
ที่ได้ดำเนินงานในสภาพแวดล้อมที่ต้องเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีอย่างรวดเร็วและการ
แข่งขันระดับนานาชาติที่รุนแรง วัตถุประสงค์หลักของบทความนี้คือ การรับรู้ถึงความสามารถเชิง
พลวัตเป็นแหล่งความได้เปรียบในการแข่งขันในอุตสาหกรรม โดยมุ่งเน้นไปที่คำถามการวิจัยที่สำคัญ 
คือ บริษัทที่ปรับเปลี่ยนฐานทรัพยากรใหม่ตามแนวคิดความสามารถเชิงพลวัตจะสามารถรักษาความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันและมีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานขององค์กรได้หรือไม่ ? ดังนั้น 
ความสัมพันธ์ที่ใช้ในการศึกษานี้คือ ความสัมพันธ์ของความสามารถเชิงพลวัตที่ส่งผลต่อความ
ได้เปรียบในการแข่งขันและผลการดำเนินงานขององค์กร ผลการวิจัยพบว่า องค์กรที่มีความสามารถ
เชิงพลวัตที่ประกอบด้วย ความสามารถในด้านการรับรู้ ด้านการคว้าโอกาส และด้านการปรับตัว  
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จะส่งผลทำให้ผลการดำเนินงานขององค์กรโดยรวมที่ดีขึ้น แสดงให้เห็นว่าองค์กรที่มุ่งมั่นอย่างยิ่งที่จะ
ปรับใช้ความสามารถเชิงพลวัตนั้นจะประสบความสำเร็จมากกว่าและมีศักยภาพในการสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยั่งยืน ในทางตรงกันข้าม บริษัทต่างๆ ที่ไม่มีการปรับใช้ความสามารถเชิง
พลวัตจะทำให้มีผลการดำเนินงานที่อ่อนแอกว่า นอกจากนี้ยังไม่รับรู้ถึงความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ในบริษัทอีกด้วย  ขณะที่การศึกษาของ Marichova (2014)  ผลการศึกษาพบว่า ความสามารถเชิง
พลวัตมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับสมรรถนะการทำงานที่สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน แสดงให้
เห็นว่า อิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตขององค์กรที่มีต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันด้วยการ
พัฒนาสมรรถนะด้านการทำงานขององค์กร ดังนั้น ความสำเร็จของบริษัทเกิดมาจากความได้เปรียบ
ในการแข่งขันอย่างยั่งยืนที่เป็นผลมาจากการประหยัดต่อขนาด มีต้นทุนเฉลี่ยที่ต่ำกว่าหรือความ
แตกต่างของผลิตภัณฑ์จากคู่แข่งรายอ่ืน  ทำให้ผลการดำเนินงานขององค์กรสูงขึ้น  ซึ่งจากการ
วิเคราะห์หลายปัจจัยพิสูจน์ให้เห็นถึงความสำคัญของการใช้ความสามารถเชิงพลวัตเพ่ือสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขัน โดยเชื่อมโยงกับความสามารถสมรรถนะและพิสูจน์แล้วเป็นความสัมพันธ์เชิง
บวกระหว่างลักษณะของทรัพยากรภายในและภายนอกที่มีความได้เปรียบในการแข่งขันและที่มี
บทบาทเป็นตัวแปรคั่นกลางไปสู่ผลการดำเนินงานขององค์กร และการศึกษาของ Correia, R. J.,  
et al. (2020) พบว่า 1) ความได้เปรียบในการแข่งขัน เป็นตัวแปรคั่นกลางของความสัมพันธ์ระหว่าง
ความสามารถเชิงพลวัตและผลการดำเนินงานขององค์กร ดังนั้น ความสำเร็จของบริษัทขึ้นอยู่กับ
ความสามารถในปรับตัวและพลวัตของบริษัทในการพัฒนาความได้เปรียบทางการแข่งขันที่มี
ประสิทธิผล ซึ่งจะส่งเสริมการดำเนินธุรกิจให้สูงขึ้น  2) ความได้เปรียบในการแข่งขัน ด้านความ
แตกต่างและด้านความเป็นผู้นำด้านต้นทุนมีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์กร ทั้งนี้ 
ยังพบว่ามีการศึกษากับกลุ่มธุรกิจในประเทศไทย จากการศึกษาของ กรธวัฒน์ สกลคฤหเดช  
และคณะ (2559) การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโมเดลสมการโครงสร้าง  (SEM) ผลการศึกษาพบว่า 
ความสามารถเชิงพลวัตมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความสำเร็จของธุรกิจ โดยผ่านตัวแปรคั่นกลาง
คือ ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ดังนั้น องค์กรที่ต้องการเพ่ิมโอกาสความสำเร็จให้เกิดขึ้นกับองค์กร 
จะต้องให้ความสำคัญกับทรัพยากรที่จะนำไปสู่การสร้างความสามารถเชิงพลวัตและความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันเพื่อความสำเร็จขององค์กรต่อไป   

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถเชิงพลวัต
กับผลการดำเนินงานขององค์กร จะเห็นได้ว่าความสามารถเชิงพลวัตมีความสัมพันธ์ทางอ้อมกับผล
การดำเนินงานขององค์กร โดยมีความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นตัวแปรคั่นกลาง 

สมมติฐานที่ H8: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางอ้อม
ต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
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การพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้แสดงรายละเอียดของกราบแนวคิด
ของอิทธิพลความสามารถเชิงพลวัตและนวัตกรรมการบริการที่มีต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน
และผลการดำเนินงานของธุรกิจ โดยพบว่าความสามารถเชิงพลวัตและนวัตกรรมการบริการที่มี
อิทธิพลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่   ความสามารถเชิง
พลวัตและนวัตกรรมการบริการที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ และความได้เปรียบทางการแข่งขันที่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่สามารถสมมุติฐานของการวิจัย ดังต่อไปนี้  

สมมุติฐานของการวิจัย  
H1:  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อนวัตกรรมการ

บริการของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
H2:  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการ

ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
H3:  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
H4:  นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้า

ปลีกสมัยใหม่ 
H5:  นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
H6:  ความได้เปรียบทางการแข่งขันมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีก

สมัยใหม่ 
H7:  นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจ โดยมีความ

ได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจเป็นตัวแปรคั่นกลาง 
H8:  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการ

ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น ผู้วิจัยได้เห็นถึงความสำคัญของความสามารถเชิงพลวัต
ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT-Enable Dynamic Capabilities) เพ่ือนำมาเป็นแนวทางการปรับตัว
ของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ซึ่งองค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตที่เหนือกว่า จะสามารถตอบสนองต่อ
การเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว ดังนั้น การศึกษาวิจัยนี้จึงมีจุดเด่นที่มีความแตกต่างจากการศึกษาที่
ผ่านมา ด้วยการได้ใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเท( IT-Enabled) เป็นเครื่องมือที่สร้างความ
แตกต่างของความสามารถเชิงวัตขององค์กรให้เหนือกว่าและทำให้องค์กรมีวิธีการใหม่ๆหรือวิธีการ
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แก้ไขปัญหาใหม่ๆ โดยผู้วิจัยได้ทำการศึกษาองค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัตเพ่ิมเติมจาก
การศึกษาของ Pavlou, P. A., & El Sawy, O. A. (2011), Mikalef, P., & Pateli, A. (2017) และ 
Ilmudeen, A. (2022) โดยได้เพ่ิม 1 องค์ประกอบที่สำคัญคือ ด้านการคว้าโอกาส (Seizing) เป็น
ความสามารถขององค์กรในการตัดสินใจเพ่ือไขว่คว้าโอกาสที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว เนื่องจาก
ความสามารถด้านการรับรู้ถึ งโอกาส (Sensing) ซึ่ งไม่ เพียงพอที่ จะประสบความสำเร็จใน
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว องค์กรจะต้องใช้มีความสามารถในด้านการ
คว้าโอกาสที่เร็วกว่าคู่แข่งขัน ด้วยการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการพัฒนารูปแบบ
ธุรกิจใหม่ๆ การออกแบบการบริการ การปรับปรุงและประยุกต์ใช้ในการดำเนินงานของธุรกิจ รวมถึง
การค้นหาแนวทางการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและเท่ากัน
การเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว จะทำให้ธุรกิจมีความแตกต่างและสามารถตอบสนองกับ
ความต้องการของผู้บริโภค ดังนั้น องค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้ในการศึกษาวิจัยนี้ 
ประกอบด้วย 6 ด้าน คือ 1) ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (Sensing) 2)ความสามารถด้านการ
คว้าโอกาส (Seizing) 3) ความสามารถด้านการปรับเปลี่ยนใหม่ (Reconfiguring) 4) ความสามารถ
ด้านการเรียนรู้ (Learning) 5) ความสามารถด้านการบูรณาการ (Integrating) และ 6) ความสามารถ
ด้านการประสานงาน (Coordination) อีกทั้งการวิจัยนี้ยังได้ศึกษานวัตกรรมการบริการ ซึ่งเป็นตัว
แปรที่มีความสำคัญสำหรับธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ในปัจจุบันที่มีการแข่งขันทางธุรกิจที่รุนแรง ธุรกิจ
จำเป็นต้องใช้นวัตกรรมการบริการเป็นเครื่องมือที่ทำให้ธุรกิจสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าท่ีมีพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงไป โดยผู้วิจัยประยุกต์ใช้แนวคิดของ Den Hertog, van der Aa, & 
de Jong (2010) และ Jung-Kuei Hsieh, et al. (2013), Lin (2016 ), Pilawa et al. (2022 )  
ได้นำเสนอองค์ประกอบของนวัตกรรมการบริการจากมุมมองของผู้ประกอบการของบริษัทต่างๆ จึง
สามารถนำมาใช้วัดนวัตกรรมการบริการในบริบทของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ในการวิจัยนี้  
ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ 1) การบริการใหม่ (New Service) 2) การนำเสนอการบริการ (Offering) 
3) การส่งมอบ (Delivery) ซึ่งทั้งสองตัวแปรนี้เป็นทรัพยากรและความสามารถภายในองค์กรที่เป็น
ปัจจัยสำคัญในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยที่องค์กรสามารถสร้างทรัพยากรเหล่านี้ให้
เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันทั้งในด้านความแตกต่าง (Differentiation) ด้านคุณภาพ (Quality) 
ด้านการส่งมอบ (Delivery) และด้านต้นทุน (Cost) เป็นปัจจัยสำคัญที่นำไปสู่ผลการดำเนินงานของ
องค์กรที่มีประสิทธิภาพ ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้แนวคิดการวัดผลการดำเนินงานขององค์กรด้วยวิธี 
Balanced Scorecard ในบริบทของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ ด้านการเงิน 
(Financial Perspective) ด้านลูกค้า(Customer Perspective) ด้านกระบวนการภายใน(Internal 
Process Perspective)และด้านการเรียนรู้และการเติบโต(Learning and Growth Perspective) 
โดยในแต่ละด้านจะมีการวัดและประเมินผลในมิติที่แตกต่างกันตามบริบทที่ศึกษา รวมทั้งผู้วิจัยได้
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บูรณาการแนวคิดทฤษฎีต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้แก่ ทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากร  แนวคิดเกี่ยวกับ
ความสามารถเชิงพลวัต  แนวคิดเกี่ยวกับความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ แนวคิด
เกี่ยวกับนวัตกรรม แนวคิดเกี่ยวกับนวัตกรรม แนวคิดเกี่ยวกับนวัตกรรการบริการ แนวคิดเกี่ยวกับ
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน แนวคิดเกี่ยวกับผลการดำเนินงานขององค์กร ข้อมูลพ้ืนฐานของธุรกิจ
ค้าปลีกสมัยใหม่ กำหนดความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ศึกษาและการกำหนดสมมติฐานทางการวิจัย 
เพ่ือการพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย ได้ดังนี้  
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บทที่  3 
 

วิธีดำเนินงานวิจัย 
 
การวิจัยเรื่องอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรม

การบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  
มีวัตถุประสงค์ 4 ข้อ คือ 1) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศมีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของ
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อนวัตกรรมการบริการและความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 3) เพ่ือศึกษาอิทธิพลทางตรงของความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 4) เพ่ือศึกษาอิทธิพล
ทางตรงของนวัตกรรมการบริการต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ การวิจัยนี้ เป็นรูปแบบการวิจัยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ
(Quantitative Research) สำรวจด้ วยแบบสอบถาม (Questionnaire Survey) และทำการ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) เพ่ือให้การวิจัยครั้งนี้
บรรลุตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่กำหนดไว้ ผู้วิจัยได้กำหนดขั้นตอนในการดำเนินงานวิจัยไว้ดังนี้ 
1) ขั้นตอนการวิจัย 2) ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 3) ตัวแปรที่ศึกษา 4) การสร้างเครื่องมือที่ใช้ใน
การวิจัย 5) การทดสอบคุณภาพเครื่องมือ 6) การเก็บรวบรวมข้อมูล 7) สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล  

 
ขั้นตอนการทำวิจัย 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้กำหนดขั้นตอนการดำเนินงานวิจัยเพ่ือทำการศึกษาความ
สอดคล้องระหว่างอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการ 
บริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
ผู้วิจัยใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพ่ือให้ข้อมูลที่มีความครบถ้วนสมบูรณ์ตรง
ตามจุดมุ่งหมายของการวิจัย โดยมีขั้นตอนการดำเนินการวิจัย ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 ผู้วิจัยได้ทำการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องเพ่ือสร้างกรอบแนวคิดและ
กำหนดตัวแปรสำหรับการวิจัย 

ขั้นตอนที่ 2 ผู้วิจัยทำการสร้างและพัฒนาเครื่องมือการวิจัยที่ใช้ดำเนินการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) เพ่ือให้ได้เครื่องมือที่มีคุณภาพ 
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ขั้นตอนที่ 3 การเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัย โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เพ่ือให้ได้
ข้อมูลของอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่
ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  

ขั้นตอนที่ 4 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) 
การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน  

ขั้นตอนที่  5 การวิเคราะห์ โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM)  
การทดสอบ (Testing) และประมาณค่า (Estimate) ความสัมพันธ์เชิงเหตุผล (Causal Relationships)  

ขั้นตอนที่ 6 สรุปผลการศึกษากระบวนการวิจัยเชิงปริมาณและรายงานผลการศึกษา
อิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1.  ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ประเภทร้านสะดวกซื้อใน

ประเทศไทย โดยผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่จากศูนย์วิจัยธนาคารกรุงศรี (นรินทร์  
ตันไพบูลย์, 2564) จัดทำเป็นกรอบประชากรที่ใช้ในการวิจัย จำนวนทั้งหมด 7 ธุรกิจ ประกอบด้วย 
(1) 7-Eleven (เซเว่น-อีเลฟเว่น) (2) Family Mart (แฟมิลี่มาร์ท) (3) Lawson 108 (ลอว์สัน 108) 
(4) Lotus’s go Fresh (โลตสั โกเฟรช)(5) Mini Big C (มินิบิ๊กซี) (6) Tops Daily (ท็อปส์ เดลี่) (7) 
CJ Express (ซีเจ เอ็กซ์เพรส) ซึ่งมีจำนวนร้านสาขาทั้งหมดทั่วประเทศ จำนวน 17,341 แห่ง 

2. กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ ผู้วิจัยมีเกณฑ์ในการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ (1) กลุ่มตัวอย่างเป็น 
ผู้บริหารหรือผู้จัดการร้านในธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (Modern Trade) ประเภทร้านสะดวกซื้อ 
(Convenience Stores) มีจำนวนทั้งหมด 7 ธุรกิจ ประกอบด้วย 7-Eleven มีจำนวน 12,225 สาขา
Family Mart มีจำนวน 972 สาขา Lawson 108 มีจำนวน 648 สาขา Lotus’s go Fresh มีจำนวน 
1,635 สาขา Mini Big C มีจำนวน 1,153 สาขาTops Daily มีจำนวน 108 สาขาและ CJ Express มี
จำนวน 600 สาขา โดยผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่จากศูนย์วิจัยธนาคารกรุงศรี 
(นรินทร์  ตันไพบูลย์, 2564) ผู้วิจัยทำการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้วิธีสุ่มแบบอาศัยความน่าจะ
เป็ น  (Probability Sampling) ด้ วยวิธีการสุ่ มตั วอย่ างแบบแบ่ งชั้นภูมิ  (Stratified Random 
Sampling) โดยแบ่งออกเป็น 7 ชั้นภูมิตามจำนวน 7 ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ประเภทร้านสะดวกซื้อ 
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ซึ่งผู้วิจัยได้ทำการพิจารณาถึงขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่มีความเหมาะสมกับการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM) เกณฑ์ที่ใช้กำหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรคำนวณ
ของ Krejcie and Morgan (1970) ดังนี้ 

สูตร  n = 𝜒2 Np(1-p) 

                   e2(N-1)+𝜒2 p(1-p) 
 
กำหนดให้ n  คือ  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

N  คือ  ขนาดของประชากร 
e2 คือ  ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างท่ียอมรับได้ 

𝜒2 คือ  ค่าไคสแควร์ที่ dfเท่ากับ 1 และระดับความเชื่อมั่น 95%  

(𝜒2 = 3.841) 
P  คือ สัดส่วนของลักษณะที่สนใจในประชากร (ถ้าไม่ทราบให้กำหนด p = 0.5) 

ดังนั้น ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง คือ 
n =    3.841(17,341) (0.5)(0.5) 

 (0.05)2 (17,341-1)+3.841(0.5)(0.5) 
n =   16,651.69525 

44.31025 
ผู้วิจัยคำนวณได้จำนวนขนาดกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ำที่ต้องการจำนวน  376 แห่ง ซึ่งเป็นกลุ่ม

ตัวอย่างที่สามารถนำมาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation 
Model: SEM) 

การเก็บข้อมูลข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง 
การเก็บข้อมูลวิจัยของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้หลักการสุ่มตัวอย่างแบบความน่าจะเป็น

(Probability Sampling) โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) 
โดยมีประเภทของธุรกิจและภูมิภาคเป็นชั้นภูมิ  ซึ่ งภูมิภาคแบ่ งออกเป็น  7 ภูมิภาค ดั งนี้                         
(1) กรุงเทพมหานคร (2) ภาคกลาง (3) ภาคเหนือ (4) ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (5) ภาคตะวันออก 
(6) ภาคตะวันตก และ(7) ภาคใต้ (สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2562) และ
ในการเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างใช้เกณฑ์การพิจารณาด้านลักษณะภูมิประเทศและจำนวนธุรกิจกลุ่ม
ตัวอย่างในแต่ละเขตพ้ืนที่เป็นหลัก โดยได้แบ่งกรุงเทพมหานครแยกออกจากภาคกลาง เนื่องจากทั้ง
สองพ้ืนที่มีจำนวนธุรกิจธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ที่มีจำนวนมากและบริบทที่แตกต่างกัน ประกอบกับภาค
กลางมีศักยภาพและโอกาสในการพัฒนาทั้งทางด้านเกษตรกรรม อุตสาหกรรม การค้าการท่องเที่ยว
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และบริการ มีสัดส่วนการผลิตรองจากกรุงเทพมหานครและเมื่อภาคกลางรวมกับกรุงเทพมหานคร จึง
มีสัดส่วนสูงถึงร้อยละ 55.30 ในขณะที่ภาคอ่ืนส่วนใหญ่มีสัดส่วนการผลิตต่อประเทศค่อนข้างต่ำ
(แผนพัฒนาภาคกลางและพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร 2560-2565)ผู้วิจัยได้ทำแบบสอบถามออนไลน์
(Online) ผ่าน Google from เพ่ือนำส่งให้กับผู้จัดการร้านสาขาหรือเจ้าของกิจการเป็นผู้ตอบ
แบบสอบถาม จำนวน 7 ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้กำหนดอัตราการตอบกลับ
ของแบบสอบถามออนไลน์ (Online Response Rate) อัตราการตอบกลับโดยเฉลี่ยร้อยละ 30 
(Ogier, 2005) ดังนั้น เพ่ือป้องกันความผิดพลาดในการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง และ
เพ่ือให้ได้แบบสอบถามกลับมาข้ันต่ำ จำนวน 376 ชุด ควรส่งแบบสอบถามไปทั้งหมด 1,253 ชุด ตาม
ตาราง 36-37 

 
ตาราง 36 แสดงการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ัน 
 

ธุรกิจ จำนวน
ประชากร 

จำนวนร้อยละ จำนวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 

จำนวน
แบบสอบถาม 

1. 7-Eleven 12,225 70.00 265 883 

2. Lotus’s go 
Fresh 

1,635 9.00 35 117 

3. Mini Big C 1,153 7.00 25 83 

4. Family Mart 972 6.00 21 70 

5. Lawson 108 648 4.00 14 47 
6. CJ Express 600 3.00 13 43 

7. Tops Daily 108 1.00 3 10 
Total 17,341 100 376 1,253 ชุด 

 
ที่มา:  Compiled by Krungsri  Research Note: P = preliminary, E = estimated  
 (as of 3Q63) 
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ผลการตอบกลับแบบสอบถาม 
 

ตาราง 37 แสดงผลการตอบกลับแบบสอบถาม 
 

รายละเอียด จำนวน 

จำนวนแบบสอบถามออนไลน์ที่ออกส่งไปทั้งหมด 1,253 

จำนวนแบบสอบถามออนไลน์ที่ตอบกลับมา 424 
จำนวนแบบสอบถามที่ไม่สามารถนำมาใช้ได้ 80 

จำนวนแบบสอบถามที่ได้รับและสามารถนำมาใช้ได้ 344 

อัตราการตอบกลับแบบสอบถาม 
(424*100/1,253) 

ร้อยละ 33.84 

 
จากตาราง 37 แสดงให้เห็นถึงผลการตอบกลับแบบสอบถามที่สามารถยอมรับได้ร้อยละ 

33.84 โดยอัตราการตอบกลับมาที่สามารถยอมรับได้ในอัตราตอบกลับที่ไม่ต่ำกว่าร้อยละ 30 โดย
Nulty (2008) อธิบายถึงอัตราการตอบแบบสอบถามที่ยอมรับได้ของงานวิจัยเชิงสังคมศาสตร์ที่
ยอมรับได้คือร้อยละ 30 ของแบบสอบถามท่ีถูกส่งออกไปทั้งหมด 

หน่วยวิเคราะห์ 
 การกำหนดหน่วยวิเคราะห์ (Unit of Analysis) ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
(Modern Trade) ประเภทร้านสะดวกซื้อ (Convenience Stores) ซึ่งผู้ที่สามารถให้ข้อมูลได้ คือ 
บุคคลที่ทำหน้าบริหารจัดการร้านสะดวกซื้อในประเทศไทยที่ดำรงตำแหน่งเป็นผู้จัดการร้านหรือ
เจ้าของกิจการ เนื่องจากบุคคลในระดับผู้จัดการร้านหรือเจ้าของกิจการ มีหน้าที่ในการบริหารจัดการ
ร้านสาขาท้ังหมด จึงเป็นหน่วยวิเคราะห์ที่สามารถทำให้ได้มาซึ่งข้อมูลที่น่าเชื่อถือ 
 
ตัวแปรที่ศึกษา 

การวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้แบ่งตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยออกเป็น 2 กลุ่ม มีรายละเอียดดังนี้  
1.  ตัวแปรแฝงภายนอก ประกอบด้วย 1 ตัวแปร ได้แก่  

1.1   ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT-Enabled Dynamic 
capabilities) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ จำนวน 6 ตัวแปร ได้แก่ 

1.1.1  ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (Sensing Capabilities)  
1.1.2  ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (Seizing Capabilities) 
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1.1.3  ความสามารถด้านการปรับตัว (Reconfiguring Capabilities) 
1.1.4  ความสามารถด้านการเรียนรู้ (Learning Capabilities)  
1.1.5  ความสามารถด้านการบูรณาการ (Integrating Capabilities)  
1.1.6  ความสามารถด้านการประสานงาน (Coordination Capabilities) 

2.  ตัวแปรแฝงภายใน ประกอบด้วย 2 ตัวแปร ได้แก่  
2.1  นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) ซึ่งทำหน้าที่เป็นตัวแปรคั่นกลาง 

ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ จำนวน 3 ตัวแปร ได้แก่ 
2.1.1  การบริการใหม่ (New Service) 
2.1.2  การนำเสนอการบริการ (Offering) 
2.2.3  การส่งมอบ (Delivery) 

2.2  ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) ซึ่งทำหน้าที่เป็นตัว
แปรคั่นกลาง ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ จำนวน 4 ตัวแปร ได้แก่  

2.2.1 ความได้เปรียบด้านต้นทุน (Cost)   
2.2.2  ความได้เปรียบด้านคุณภาพ (Quality)  
2.2.3  ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง (Differentiation) 
2.2.4  ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ (Delivery) 

3.  ตัวแปรแฝงภายใน(ตัวแปรตาม) ประกอบด้วย 1 ตัวแปร ได้แก่ 
3.1  ผลการดำเนินงานขององค์กร (Organizational Performance) ประกอบด้วย                

ตัวแปรสังเกตได้ จำนวน 4 ตัวแปร ได้แก่ 
3.1.1  ผลการดำเนินงานด้านการเงิน (Financial) 
3.1.2  ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า  (Customer)  
3.1.3  ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal Business) 
3.1.4  ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth) 
 

การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยและการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
1  การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจะนำข้อมูลจากแหล่งปฐมภูมิ (Primary Source) โดยผู้วิจัย
ทำการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire Method) ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นผู้จัดการ
ร้านหรือเจ้าของกิจการในธุรกิจร้านสะดวกซื้อ โดยเครื่องมือในการวิจัยนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล ข้อคำถามที่ใช้ได้มาจากการทบทวนวรรณกรรม 
ซึ่งผู้วิจัยสามารถกำหนดตัวแปรในการศึกษาได้เป็น 4 กลุ่ม 17 ตัวแปร  ผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือที่เป็น
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แบบสอบถามจากกรอบแนวคิดการวิจัยที่กำหนดขึ้นและนิยามปฏิบัติการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลความ
คิดเห็นของผู้จัดการร้านสะดวกซื้อในประเทศไทย โดยใช้มาตรวัดแบบประมาณค่าลิเคริ์ทสเกล 7 
ระดับ (7-point likert scale ) (Likert,1970) ได้แก่  เห็นด้วยน้อยที่สุด เห็นด้วยน้อย  เห็นด้วย
ค่อนข้างน้อย เห็นด้วยปานกลาง  เห็นด้วย ค่อนข้างมาก  เห็นด้วยมาก และเห็นด้วยมากที่สุด  
ประกอบด้วย 6 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 5 ข้อ มีลักษณะคำถามแบบ
ปลายปิด (Close-ended questionnaire) ซึ่งเป็นคำถามแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ที่
สามารถเลือกตอบได้เพียงคำตอบเดียว ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ในการ
ทำงาน และตำแหน่งงาน และข้อมูลทั่วไปของธุรกิจ จำนวน 4 ข้อ ประกอบด้วย  ประเภทของธุรกิจ 
ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ สถานที่ตั้งของธุรกิจและจำนวนพนักงาน 

ตอนที่ 2 ข้อมูลแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้ข้อคำถามจากงานวิจัยของ Mikalef, P., 
& Pateli, A. (2017), Pavlou, P. A., & El Sawy, O. A. (2011), Vrontis, et al. (2021), Wilden, 
R., & Gudergan, S. (2017), Rashidirad, M., & Salimian, H. (2020), Arun and Ozmutlu, 
(2022) จำนวนทั้งหมด 30 ข้อ มีลักษณะเป็นคำถามปลายปิด (Close-ended questionnaire) และ
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ประกอบด้วย  

1. ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (Sensing Capabilities) วัดได้จาก การสำรวจ
สภาพแวดล้อม การระบุถึงโอกาส การคาดการณ์ การตรวจสอบสินค้าและบริการ การตรวจสอบ
ผลกระทบที่มีต่อลูกค้า โดยผู้วิจัยปรับปรุงแบบสอบถามและกำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตร
ประมาณค่า (Rating scale)7 ระดับ มีจำนวน 5 ข้อ   

2. ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (Seizing Capabilities) วัดได้จาก การพัฒนา
ช่องทางเข้าถึงสินค้าและบริการ  การออกแบบการบริการใหม่ๆ การปรับปรุงการดำเนินงาน การ
แก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า การประยุกต์ใช้กับธุรกิจออฟไลน์และออนไลน์ โดยผู้วิจัยปรับปรุง
แบบสอบถามและกำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 7 ระดับ มีจำนวน 
5 ข้อ   

3. ความสามารถด้านการปรับตัว (Reconfiguring Capabilities) วัดได้จาก การ
ปรับตัวของธุรกิจ  การปรับเปลี่ยนรูปแบบธุรกิจ การพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่  การสร้างความ
ร่วมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจ  การบริหารจัดการธุรกิจได้อย่างคล่องตัว โดยผู้วิจัยปรับปรุง
แบบสอบถามและกำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 7 ระดับ มีจำนวน 
5 ข้อ   
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4.  ความสามารถด้านการเรียนรู้ (Learning Capabilities) วัดได้จาก การวิเคราะห์และ
ประมวลผล  การปรับเปลี่ยนข้อมูล การสร้างองค์ความรู้ใหม่ การปรับใช้ข้อมูลและความรู้ การนำองค์
ความรู้มาต่อยอดทางธุรกิจ  โดยผู้วิจัยปรับปรุงแบบสอบถามและกำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตร
ประมาณค่า (Rating scale) 7 ระดับ มีจำนวน  5 ข้อ 

5.  ความสามารถด้านการบูรณาการ (Integration Capabilities) วัดได้จาก การเข้าถึง
ข้อมูลและทรัพยากรจากพันธมิตรทางธุรกิจ การบูรณาการและรวบรวมความรู้ใหม่  การบูรณาการ
การทำงานร่วมกันกับพันธมิตรและคู่ค้าทางธุรกิจ การปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจร่วมกับเครือข่าย
ทางธุรกิจ การบูรณาการทำงานร่วมกับฝ่ายง่านต่างๆภายในร้าน โดยผู้วิจัยปรับปรุงแบบสอบถามและ
กำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 7 ระดับ มีจำนวน  5 ข้อ   

6.  ความสามารถด้านการประสานงาน (Coordinating Capabilities) วัดได้จาก การ
ประสานงานระหว่างฝ่ายงานต่างๆภายในร้าน  การประสานงานกับลูกค้า คู่ค้าและพันธมิตร การลด
การทำงานที่ซ้ำซ้อนกัน การตรวจสอบผลการดำเนินงานให้มีความสอดคล้องกัน  กระบวนการ
ประสานงานมีความคล่องตัว โดยผู้วิจัยปรับปรุงแบบสอบถามและกำหนดแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตรประมาณค่า (Rating scale) 7 ระดับ มีจำนวน 5 ข้อ   

ตอนที่ 3 ข้อมูลแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการของธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่  ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้ข้อคำถามจากงานวิจัยของ Den Hertog et al. (2010), Kumar,  
et al. (2019), Lin, H.-F. (2016), Lin (2019), Pilawa et al., (2022), Heinonen, & Strandvik 
(2020) จำนวน 15 ข้อ มีลักษณะเป็นคำถามปลายปิด (Close-ended questionnaire) และเป็น
แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ประกอบด้วย  

1.  การบริการใหม่ (New Service) วัดได้จาก การพัฒนารูปแบบการบริการใหม่มีนวัตกรรม
การบริการให้กับลูกค้า  มีการบริการที่หลากหลาย มีวิธีการบริการใหม่ๆ มีนวัตกรรมการบริการที่ติดตาม
และบริการหลังการขาย โดยผู้วิจัยปรับปรุงแบบสอบถามและกำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณ
ค่า (Rating scale)7 ระดับ มีจำนวน  5 ข้อ 

2.  การนำเสนอการบริการ (Offering)  วัดได้จาก การนำเสนอสอนค้าหรือบริการที่เป็น
นวัตกรรมที่หลากหลาย  การนำเสนอนวัตกรรมใหม่  การนำเสนอโปรโมชั่นที่สร้างสรรค์  การ
นำเสนอโปรแกรมส่วนลด การสร้างบรรยากาศภายในร้าน โดยผู้วิจัยปรับปรุงแบบสอบถามและ
กำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale)7 ระดับ มีจำนวน 5 ข้อ 

3.  การส่งมอบ (Delivery) วัดได้จาก ระบบการส่งมอบสินค้า การส่งมอบสินค้าหรือ
บริการที่ดีเพ่ือสร้างความประทับใจ การนำเทคโนโลยีมาใช้ในการส่งมอบสินค้าหรือบริการ การมี
พันธมิตรทางธุรกิจในการส่งมอบ การสั่งซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์และบริการจัดส่ง โดยผู้วิจัย



206 

ปรับปรุงแบบสอบถามและกำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale)7 ระดับ มี
จำนวน  5 ข้อ 

ตอนที่ 4 ข้อมูลแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้า
ปลีกสมัยใหม่ ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้ข้อคำถามจากงานวิจัยของ Ferreira, J. et al. (2021), Correia, R. 
J., et al.(2020), กรธวัฒน์ สกลคฤหเดช (2559), Le, & Lei (2018), Ratnawati,et al. (2021), Li, 
et al. (2006), Kuo, S.-Y. et al. (2017), Sachitra, V., & Chong, S.-C. (2018) จำนวน 20 ข้อ มี
ลักษณะเป็นคำถามปลายปิด (Close-ended questionnaire) และเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) ประกอบด้วย  

1.  ความได้ เปรียบด้านต้นทุน (Cost)  วัดได้จาก การลดต้นทุน การลดค่าใช้จ่ าย  
การควบคุมต้นทุน การนำเสนอราคาที่ต่ำกว่าคู่แข่งขัน  การมีต้นทุนที่ต่ำกว่าคู่แข่งขัน  โดยผู้วิจัยปรับปรุง
แบบสอบถามและกำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale)7 ระดับ มีจำนวน  5 ข้อ 

2.  ความได้เปรียบด้านคุณภาพ (Quality) วัดได้จาก สินค้าและบริการที่มีคุณภาพดี 
สินค้าและบริการที่มีคุณค่าในราคาที่เหมาะสม ความสามารถในการแข่งขันกับคู่แข่งขันได้ การ
นำเสนอสินค้าและบริการที่น่าเชื่อถือ การพัฒนาคุณภาพสินค้าและบริการตรงกับความต้องการ โดย
ผู้วิจัยปรับปรุงแบบสอบถามและกำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale)  
7 ระดับ มีจำนวน  5 ข้อ 

3.  ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง (Differentiation) วัดได้จาก คุณภาพการบริการที่
แตกต่าง การให้บริการที่ใส่ใจและเป็นเอกลักษณ์ที่แตกต่าง มีบริการเสริมมากมาย มีการวิจัยเพ่ือพัฒนา
สินค้าหรือบริการใหม่ๆ มีนวัตกรรมการบริการที่ดึงดูดใจลูกค้า โดยผู้วิจัยปรับปรุงแบบสอบถามและ
กำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 7 ระดับ มีจำนวน 5 ข้อ 

4.  ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ (Delivery) วัดได้จาก ระบบการขนส่งสินค้าที่
สะดวกและรวดเร็ว การส่งมอบได้ตรงตามความต้องการ การส่งมอบที่น่าเชื่อถือและปลอดภัย การ
จัดส่งตามคำสั่งซื้อได้ตรงเวลา การพัฒนาการส่งมอบได้ตรงตามความคาดหวังของลูกค้า โดยผู้วิจัย
ปรับปรุงแบบสอบถามและกำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 7 ระดับ 
มีจำนวน 5 ข้อ 

ตอนที่ 5 ข้อมูลแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  
ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้ข้อคำถามจากงานวิจัยของ Hou (2016), Erdoğan, Ahmet, & Karamaşa. 
(2019), Webber, et al. (2018), Gonzalez-Padron, et al. (2010) จำนวน 20 ข้อ มีลักษณะเป็น
คำถามปลายปิด (Close-ended questionnaire) และเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
ประกอบด้วย  
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1.  ผลการดำเนินงานด้านการเงิน (Financial) วัดได้จาก รายได้โดยรวม ยอดขาย
โดยรวม อัตราผลตอบแทนจากการลงทุนโดยรวม การลดต้นทุนของร้าน ผลกำไรโดยรวม โดยผู้วิจัย
ปรับปรุงแบบสอบถามและกำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 7 ระดับ 
มีจำนวน  5 ข้อ 

2.  ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า (Customer) วัดได้จาก ความพึงพอใจของลูกค้า การ
รักษาลูกค้าเดิม การดึงดูดใจลูกค้าใหม่ การเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาด การลดข้อร้องเรียนของลูกค้า 
โดยผู้วิจัยปรับปรุงแบบสอบถามและกำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 
7 ระดับ มีจำนวน 5 ข้อ 

3.  ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal Business) วัดได้จาก ความ
รวดเร็วของกระบวนการดำเนินงาน มีกิจกรรมทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพ การลดต้นทุนในการ
ดำเนินงานได้ดี การพัฒนากระบวนการทำงานให้ยืดหยุ่น การพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ที่มี
ประสิทธิภาพ โดยผู้วิจัยปรับปรุงแบบสอบถามและกำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า 
(Rating scale) 7 ระดับ มีจำนวน  5 ข้อ 

4.  ผลการดำเนินงานด้านเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth) วัดได้จาก 
การพัฒนาด้านกลยุทธ์ทางการตลาด การพัฒนาทักษะความรู้ของพนักงาน การวิจัยเพ่ือพัฒนา ความ
พึงพอใจในระบบการทำงาน แรงจูงใจของพนักงานที่เพ่ิมขึ้น โดยผู้วิจัยปรับปรุงแบบสอบถามและ
กำหนดแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 7 ระดับ มีจำนวน  5 ข้อ 

ตอนที่  6 ข้อคำถามปลายเปิด (Open-ended questionnaire) ข้อมูลแสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะต่ออิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

ตอนที่ 1-5 แบบสอบถามมีการใช้คำคุณศัพท์ในมิติด้านการประเมินค่ามาก-น้อย ดังนั้น 
ผู้วิจัยจึงเลือกใช้เกณฑ์การใช้คะแนนแบบสอบถามความคิดเห็นเป็นแบบมาตรวัด 7 ระดับ (Likert, 
1970) โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

เห็นด้วยมากที่สุด   ให้ค่าคะแนน 7 
 เห็นด้วยมาก   ให้ค่าคะแนน 6 
 เห็นด้วยค่อนข้างมาก  ให้ค่าคะแนน 5 
 เห็นด้วยปานกลาง  ให้ค่าคะแนน 4  
 เห็นด้วยน้อย   ให้ค่าคะแนน 3 
 เห็นด้วยค่อนข้างน้อย  ให้ค่าคะแนน 2 
 เห็นด้วยน้อยที่สุด    ให้ค่าคะแนน 1 
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โดยมีการกำหนดช่วงการวัดได้ ดังนี้ 
เกณฑ์ในการให้ค่าคะแนนที่ผู้วิจัยนำมาวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและแปลความหมายของ

ค่าเฉลี่ยตามระดับช่วงห่างหรือพิสัยค่าเฉลี่ย ได้ดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2542) 
ค่าเฉลี่ย  1.000 - 1.856 หมายถึง   เห็นด้วยน้อยที่สุด   
ค่าเฉลี่ย  1.857 - 2.713 หมายถึง   เห็นด้วยน้อย 
ค่าเฉลี่ย  2.714 - 3.570 หมายถึง   เห็นด้วยค่อนข้างน้อย 
ค่าเฉลี่ย  3.571 - 4.427  หมายถึง   เห็นด้วยปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย  4.428 - 5.284  หมายถึง  เห็นด้วยค่อนข้างมาก 
ค่าเฉลี่ย 5.285 - 6.142  หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
ค่าเฉลี่ย  6.143 - 7.000 หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด 
การกำหนดเกณฑ์นี้ ยึดหลักการให้ใช้ช่วงห่างหรือพิสัยของคะแนนทุกระดับเท่ากัน  

ดังนั้น จึงกำหนดน้ำหนักคะแนนระดับจากมากที่สุด  มาก  ค่อนข้างมาก  ปานกลาง ค่อนข้างน้อย 
น้อย และน้อยที่สุด ข้อมูลเชิงปริมาณ 7,6,5,4,3,2 และ 1 ตามลำดับ  โดยพิสัยเป็น 7-1 = 6 เฉลี่ย 
แต่ละช่วงห่างเท่ากัน 6/7 = 0.856 

การทดสอบคุณภาพเครื่องมือ 
ผู้วิจัยได้พัฒนาเครื่องมือวิจัยซึ่งเป็นชุดของแบบสอบถามการวิจัย เพ่ือใช้ในการรวบรวม

ข้อมูลสำหรับการวิเคราะห์เชิงปริมาณ โดยการศึกษาข้อมูลจากเอกสารวิชาการ รายงานการวิจัยต่างๆ 
เพ่ือทำความเข้าใจเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย เพ่ือนำมาใช้ในการกำหนดเป็น
แนวทางการวิจัยและผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามมาจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และการทบทวน
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง เพ่ือนำมาวิเคราะห์ข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อที่ศึกษาเพ่ือใช้เป็นข้อมูล
ในการกำหนดนิยามปฏิบัติการของตัวแปร ซึ่งนำไปสู่แนวทางการออกแบบเครื่องมือที่เป็นข้อคำถาม
สำหรับใช้เก็บรวบรวมข้อมูล จากนั้นจึงกำหนดเนื้อหาตามวัตถุประสงค์กรอบแนวคิดการวิจัยที่
กำหนดขึ้นนำมาสร้างแบบสอบถาม 

ผู้วิจัยได้ทำการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และการหาความ
เชื่อมั่น (Reliability) ก่อนเข้าสู่กระบวนการวิเคราะห์ทางสถิติ โดยมีลำดับดังต่อไปนี้  

1.  การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ด้วยการตรวจสอบข้อคำถาม
ของแบบสอบถามโดยให้คณะกรรมการที่ปรึกษาตรวจสอบความครบถ้วนถูกต้องของเนื้อหาและ
โครงสร้างของข้อคำถาม (Content Validity) จากนั้นนำแบบสอบถามมาปรับปรุงตามข้อเสนอแนะ 
และนำแบบสอบถามให้ผู้ทรงคุณวุฒิที่เป็นผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 5 ท่าน ซึ่งเป็นอาจารย์ประจำจากคณะ
บริหารธุรกิจ เศรษฐศาสตร์และการสื่อสาร มหาวิทยาลัยนเรศวร และอาจารย์ประจำจากคณะ
วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏลำปาง เป็นผู้ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา  (Content 
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Validity) ทำการวิเคราะห์ข้อคำถามและพิจารณาประเมินค่าคะแนนความเหมาะสมของข้อคำถาม
โดยกำหนดค่าคะแนน ดังนี้  
การพิจารณาความเที่ ยงตรงเชิงเนื้ อหา โดยพิจารณาประเด็นคำถามในด้านความชัดเจน  
ความสอดคล้องเหมาะสมในการใช้วัดตัวแปร ความเหมาะสมของภาษาที่ใช้เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการ
พัฒนาและปรับปรุงแบบสอบถามให้มีความเหมาะสม โดยให้เกณฑ์ในการตรวจพิจารณาข้อคำถาม
ดังนี้  

ค่าคะแนน +1 หมายถึง   คำถามสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยหรือนิยามศัพท์      
ค่าคะแนน -1  หมายถึง   คำถามไม่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยหรือนิยามศัพท์  
ค่าคะแนน 0  หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าคำถามสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  หรือนิยามศัพท์  
จากนั้นจึงนำมาคำนวณหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อคำถามเพ่ือตรวจสอบดัชนีความ 

สอดคล้องของข้อคำถามกับวัตถุประสงค์ของการศึกษา ( Index of Item-Objective Congruence:  
IOC) โดยมีเกณฑ์ในการพิจารณาคือ ดัชนีความสอดคล้องของข้อคำถาม มีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.5  
จึงถือได้ว่าข้อคำถามนั้นมีความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)  มีความเหมาะสมที่จะใช้เป็น 
ตัวชี้วัดของตัวแปรได้ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2552)   

ผลการทดสอบความตรงเชิงเนื้อหาจากผู้ทรงคุณวุฒิ จำนวน 5 ท่าน พบว่า ค่าดัชนีความ
สอดคล้องของแต่ละข้อคำถามอยู่ระหว่างค่า 0.60-1.00 แสดงให้เห็นว่า เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยผ่าน
เกณฑ์การยอมรับ ส่วนข้อคำถามที่มีค่า IOC ตํ่ากว่า 0.50 ได้ทำการปรับปรุงแก้ไขหรือบางข้อคำถาม
ได้ตัดออกเนื่องจากไม่มีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา  นอกจากนี้  ผู้วิจัยได้ทำการปรับปรุงตาม
ข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิ และนำเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณาอีกครั้ง  

2.  แบบสอบถามที่ผ่านการพิจารณาจากผู้ทรงคุณวุฒิตามเกณฑ์การยอมรับที่กำหนดไว้ 
และผู้วิจัยได้นำมาปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะและผ่านการพิจารณาจากอาจารย์ที่ปรึกษาหลัก
และอาจารย์ที่ปรึกษาร่วม จากนั้นผู้วิจัยได้ดำเนินการนำเสนอต่อคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยใน
มนุษย์ มหาวิทยาลัยนเรศวร เพ่ือขอรับพิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ และได้รับการ 
รับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ หมายเลขโครงการ P2-0281/2565 เมื่อได้รับการรับรองจาก
คณะกรรมการจริยธรรมในมนุษย์แล้ว ผู้วิจัยจึงดำเนินการทดลองแจกแบบสอบถาม(Try out) กับ
กลุ่มตัวอย่างท่ีมีคุณสมบัติใกล้เคียง แต่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยนี้  

3.  ผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามทดสอบจริงกับกลุ่มตัวอย่างที่มีคุณสมบัติใกล้เคียง แต่ไม่ใช่
กลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยนี้ (Try out) จำนวน 30 ชุด โดยเก็บข้อมูลในพ้ืนที่จังหวัดพิษณุโลก จังหวัด
อุตรดิตถ์ จังหวัดแพร่และจังหวัดน่าน และนำมาวิเคราะห์เพ่ือหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม
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ก่อนนำไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลจริงมาทดสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามด้วยการหาค่าความ
เชื่อมั่นของมาตรวัด (Reliability)  

การหาค่าความเชื่อม่ันของมาตรวัด (Reliability) 
เป็นการวัดความสอดคล้องภายใน (Internal Consistency) โดยพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์ 

ครอนบาคแอลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยใช้วิธีของ Cornbrash’s (Cornbrach, 
1990) เกณฑ์ที่ยอมรับได้ ควรมีค่าตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป (Cornbrach, 1990)  หากต่ำกว่าควรทำการ
แก้ไขข้อบกพร่องก่อนนำไปใช้เก็บข้อมูลจริง   
 ผลการทดสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability Analysis) ของกลุ่มตัวอย่าง
(Try out) จำนวน 30 ชุด มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ในภาพรวม เท่ากับ 0.988 เมื่อพิจารณารายด้าน
ขององค์ประกอบของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมการบริการ  ความ 
ได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานขององค์กร มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ในช่วง 0.888 - 
0.982 ตามตาราง 38 ดังนั้น จึงสรุปได้ว่าแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ผ่านเกณฑ์การยอมรับ 
ตามเงื่อนไขที่กำหนด ผู้วิจัยจึงได้ดำเนินการวิจัยในขั้นตอนต่อไป   
 
ตาราง 38 แสดงค่าผลการทดสอบค่าความเที่ยงของมาตรวัดของตัวแปรรายข้อพร้อมคำอธิบาย
ตัวช้ีวัดของตัวแปรแต่ละองค์ประกอบ 

(n=30) 

ตัวแปร ตัวชี้วัด 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 
(รายข้อ) 

(Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted) 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา

(โดยรวม) 
Cronbach's 

Alpha 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
(ITEDC) 

- 0.982 - 

ความสามารถใน
การรับรู้ถึงโอกาส  
(Sensing 
Capabilities) 
 

SEN1.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการสำรวจ
สภาพแวดล้อมท่ีมีการ
เปลี่ยนแปลงเพื่อ รับรู้และ
เข้าใจถึงโอกาสและอุปสรรค
ทางธุรกิจ  

0.899 0.922 0.833 

SEN1.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี 0.902  0.818 
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ตัวแปร ตัวชี้วัด 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 
(รายข้อ) 

(Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted) 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา

(โดยรวม) 
Cronbach's 

Alpha 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

สารสนเทศในการระบุถึงโอกาส
ใหม่ๆทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว 
SEN1.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการคาดการณ์
อุปสรรคทางธุรกจิที่อาจเกิดขึ้น
เพื่อ ปรับกลยุทธ์ในการ
ดำเนินงานเชิงรับและเชิงรุก 

0.908  0.783 

SEN1.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการตรวจสอบ
สินค้าและบริการเพื่อให้มั่นใจ
ว่า สอดคล้องกับความต้องการ
ของลูกค้า 

0.915  0.748 

SEN1.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการตรวจสอบ
ผลกระทบท่ีอาจเกิดขึ้นจากการ 
เปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อม
ทางธุรกิจที่มีต่อลูกค้า 

0.896  0.840 

ความสามารถด้าน
การคว้าโอกาส 
(Seizing 
Capabilities) 

SEIZ2.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการพัฒนา
รูปแบบช่องทางการเข้าถึง
สินค้าและ บริการ รวมถึงการ
ชำระเงินและการส่งมอบให้มี
ความสะดวกและรวดเร็ว 

0.938 0.938 0.749 

SEIZ2.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการออกแบบการ
บริการใหม่ๆ ที่ตอบโจทยค์วาม 
ต้องการของลูกค้า  

0.916  0.906 

SEIZ2.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการปรับปรุงการ

0.914  0.884 
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ตัวแปร ตัวชี้วัด 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 
(รายข้อ) 

(Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted) 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา

(โดยรวม) 
Cronbach's 

Alpha 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

ดำเนินงานตามข้อเสนอแนะ
จาก ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 
SEIZ2.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการแกไ้ขปัญหา
ให้กับลูกค้า 

0.932  0.833 

SEIZ2.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการประยุกต์ใช้
กับธุรกิจทั้งรูปแบบออฟไลน์
และรูปแบบออนไลน ์

0.918  0.890 

ความสามารถใน
การปรับตัว 
(Reconfiguring 
Capabilities) 

REC3.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการปรับตัวของ
ธุรกิจให้ตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงได้อยา่งรวดเร็ว 

0.918 0.933 0.823 

REC3.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการปรับเปลี่ยน
รูปแบบกระบวนการดำเนินงาน
ของธุรกิจใหม่ให้สอดคล้องกับ
การเปลีย่นแปลงทางธุรกิจ 

0.901  0.909 

REC3.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการพัฒนาสินค้า
หรือบริการใหม่ที่ตอบสนองกับ
ความต้องการของตลาดและ
พฤติกรรมของผู้บริโภค 

0.920  0.814 

REC3.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการสร้างความ
ร่วมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจเพื่อ
สร้างความแตกต่างทางธุรกิจ 

0.920  0.814 

REC3.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นเครื่องมือในการ

0.929  0.785 
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ตัวแปร ตัวชี้วัด 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 
(รายข้อ) 

(Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted) 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา

(โดยรวม) 
Cronbach's 

Alpha 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

บริหารจดัการธรุกิจได้อย่าง
คล่องตัว 

ความสามารถด้าน
การเรียนรู้ 
(Learning 
Capabilities) 

LEN4.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการวิเคราะห์และ
ประมวลผล เพื่อนำเข้าข้อมลู
และความรู้ใหม่ทีส่อดคล้องกับ
การดำเนินงานของธุรกิจ 

0.883 0.933 0.724 

LEN4.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการปรับเปลี่ยน
ข้อมูลที่มีอยู่เดิมให้เป็นความรู้
ใหม่ได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

0.876  0.756 

LEN4.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการสร้างองค์
ความรู้ใหม่ท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
การดำเนินงานของธุรกิจ 

0.875  0.757 

LEN4.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการปรับใช้ข้อมูล
และความรู้ที่สะสมมา
ประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจ 

0.877  0.751 

LEN4.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการนำองค์
ความรู้มาต่อยอดทางธุรกิจได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

0.874  0.762 

ความสามารถด้าน
การบูรณาการ
(Integration 
Capabilities) 

INT5.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการเขา้ถึงข้อมลู
และทรัพยากรที่มีคณุคา่อื่นๆ 
จากพันธมติรทางธรุกิจได้อย่าง
รวดเร็ว 

0.922 0.935 0.829 

INT5.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี 0.927  0.797 
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ตัวแปร ตัวชี้วัด 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 
(รายข้อ) 

(Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted) 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา

(โดยรวม) 
Cronbach's 

Alpha 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

สารสนเทศ ในการบรูณาการ
และรวบรวมความรู้ใหมเ่พื่อ
ปรับเปลีย่นความสามารถใน
การดำเนินงานทางธุรกิจ 

INT5.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการบรูณาการ
การทำงานร่วมกันกับพันธมิตร
และคู่ค้าทางธุรกิจ เพื่อการ
คาดการณ์ความต้องการ การ
วางแผนทางธุรกิจและการใช้
ทรัพยากรร่วมกัน 

0.919  0.839 

INT5.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการปรับปรุง
กระบวนการทางธุรกิจร่วมกับผู้
จัดหาวัตถุดบิ ผู้จัดจำหน่ายและ
ลูกค้าให้สอดคล้องกับการ
เปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ 

0.919  0.835 

INT5.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการบรูณาการ
การทำงานร่วมกันของฝ่ายงาน
ต่างๆภายในร้าน เพื่อสามารถ
จัดการกับสภาพแวดล้อมท่ีมี
การเปลีย่นแปลงอย่างรวดเร็ว 

0.916  0.850 

ความสามารถด้าน
การประสานงาน 
(Coordinating 
Capabilities) 

CORD6.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการประสานงาน
ระหว่างฝ่ายงานต่างๆภายใน
ร้านเพื่อความร่วมมือกันในการ
ทำงาน 

0.939 0.956 0.921 

CORD6.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี 0.956  0.817 
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ตัวแปร ตัวชี้วัด 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 
(รายข้อ) 

(Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted) 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา

(โดยรวม) 
Cronbach's 

Alpha 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

สารสนเทศในการประสานงาน
กับลูกค้า คู่ค้าและพันธมิตรทาง
ธุรกิจ เพื่อส่งเสริมการทำงาน
ร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ 

CORD6.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการลดการทำงาน
ที่ซ้ำซ้อนกันระหว่างหน่วยงาน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

0.945  0.890 

CORD6.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการตรวจสอบผล
การดำเนินงานให้มคีวาม
สอดคล้องกับผลงานของฝ่าย
งานต่างๆหรือพันธมิตรทาง
ธุรกิจ 

0.948  0.862 

CORD6.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในกระบวนการ
ประสานงานทางธุรกิจให้มี
ความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน
มากขึ้น 

0.940  0.911 

นวัตกรรมการบริการ(SI) - 0.965 - 

การบริการใหม่  
(New Service) 

SNS1.1 ร้านค้ามีการพัฒนา
รูปแบบการบริการใหมเ่พื่อ
สร้างประสบการณ์ใหม่ให้กับ
ลูกค้า 

0.904 0.927 0.840 

SNS1.2 ร้านค้ามีนวตักรรมการ
บริการให้กับลูกค้าเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจท่ีเพิ่มขึ้น   

0.893  0.904 

SNS1.3 ร้านค้ามีการบริการที่
หลากหลายทั้งรูปแบบหน้าร้าน

0.927  0.722 
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ตัวแปร ตัวชี้วัด 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 
(รายข้อ) 

(Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted) 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา

(โดยรวม) 
Cronbach's 

Alpha 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

และรูปแบบออนไลน์   

SNS1.4 ร้านค้ามีวิธีการบริการ
ใหม่ๆที่สามารถแก้ไขปัญหาของ
ลูกค้าได ้

0.910  0.818 

SNS1.5 ร้านค้ามีนวตักรรมการ
บริการเพื่อตดิตามและการ
ให้บริการหลังการขาย 

0.917  0.773 

การนำเสนอการ
บริการ (Offering) 

SOF2.1 ร้านคา้นำเสนอสินค้า
หรือบริการทีเ่ป็นนวัตกรรมที่
หลากหลายสอดคล้องกับ
พฤติกรรมของลูกคา้ในปัจจุบัน  

0.907 0.925 0.846 

SOF2.2 ร้านค้านำเสนอ
นวัตกรรมใหม่ในการให้บริการ
ด้วยตนเอง (Self-service) 

0.899  0.849 

SOF2.3 ร้านคา้นำเสนอ
โปรโมชั่นที่สร้างสรรค์กว่าร้าน
อื่นๆ 

0.903  0.833 

SOF2.4 ร้านคา้นำเสนอ
โปรแกรมส่วนลดต่างๆ 

0.894  0.878 

SOF2.5 ร้านคา้สามารถสร้าง
บรรยากาศภายในร้านให้มี
ความทันสมัย มีความแตกต่าง
กันโดยขึ้นอยู่กับความช่ืนชอบ
ของลูกค้าแต่ละพื้นท่ี 
 
  

0.939  0.686 

การส่งมอบ 
(Delivery) 

SDI3.1 ร้านค้ามรีะบบการส่ง
มอบสินค้าที่สะดวกและรวดเร็ว 

0.902 0.947 0.696 

SDI3.2 ร้านค้ามีการส่งมอบ 0.867  0.866 
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ตัวแปร ตัวชี้วัด 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 
(รายข้อ) 

(Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted) 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา

(โดยรวม) 
Cronbach's 

Alpha 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

สินค้าหรือบริการทีด่ีเพื่อสร้าง
ความประทับใจให้กับลูกค้า 
SDI3.3 ร้านค้านำเทคโนโลยีมา
ใช้ในการส่งมอบสินค้าหรือ
บริการที่ตอบโจทย์ความ
ต้องการของลูกค้า 

0.867  0.854 

SDI3.4 ร้านค้ามีพันธมิตรทาง
ธุรกิจในการส่งมอบสินค้าหรือ
บริการให้กับลูกค้า 

0.866  0.865 

SDI3.5 ร้านค้ามีการสั่งซื้อ
สินค้าผา่นช่องทางออนไลน์และ
บริการจดัส่งถึงปลายทาง 

0.923  0.573 

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน(CA) - 0.947 - 

ความได้เปรียบด้าน
ต้นทุน (Cost) 

COST1.1 ร้านค้ามีการลด
ต้นทุนในทุกกิจกรรมทางธุรกิจ 

0.877 0.899 0.755 

COST1.2 ร้านค้าสามารถลด
ค่าใช้จ่ายทุกกิจกรรมภายใน
ร้านได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

0.859  0.831 

COST1.3 ร้านค้าสามารถ
ควบคุมต้นทุนในการดำเนินงาน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

0.887  0.705 

COST1.4 ร้านค้าสามารถ
นำเสนอราคาที่ต่ำกว่าคู่แข่งขัน 

0.866  0.796 

COST1.5 ร้านค้ามีต้นทุนในแต่
ละส่วนงานต่ำกว่าคู่แข่งขัน  

0.892  0.679 

ความได้เปรียบด้าน
คุณภาพ (Quality) 

QUA2.1 ร้านค้ามสีินค้าและ
บริการที่มีคณุภาพดีกว่าคู่
แข่งขัน 

0.909 0.907 0.683 

QUA2.2 ร้านค้ามสีินค้าและ 0.885  0.776 
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ตัวแปร ตัวชี้วัด 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 
(รายข้อ) 

(Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted) 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา

(โดยรวม) 
Cronbach's 

Alpha 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

บริการที่มีคณุค่าในราคาที่
เหมาะสมให้กับลูกค้า 
QUA2.3 ร้านค้าสามารถ
แข่งขันกับคู่แข่งในด้านคุณภาพ
ของสินค้าและการบริการ 

0.870  0.840 

QUA2.4 ร้านค้านำเสนอสินค้า
และบริการที่มีความน่าเชื่อถือ
สูง 

0.879  0.798 

QUA2.5 ร้านค้าพัฒนา
คุณภาพของสินค้าและการ
บริการที่ตรงกับความคาดหวัง
ของลูกค้า 

0.887  0.784 

ความได้เปรียบด้าน
ความแตกต่าง 
(Differentiation) 

DIFF3.1 ร้านค้ามคีุณภาพการ
บริการที่แตกต่างจากคู่แข่งขัน 

0.860 0.888 0.746 

DIFF3.2 ร้านค้ามีการให้บริการ
ที่ใส่ใจและเป็นเอกลักษณ์ที่
แตกต่างจากคู่แข่งขัน 

0.860  0.793 

DIFF3.3 ร้านค้ามีบริการเสริม
มากมายที่เพ่ิมมูลคา่และสร้าง
ความประทับใจให้กับลูกค้า 

0.851  0.795 

DIFF3.4 ร้านค้ามีการวิจัยเพื่อ
พัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ๆ
อย่างต่อเนื่อง 

0.841  0.825 

DIFF3.5 ร้านค้ามีนวัตกรรม
การบริการที่ดึงดูดใจลูกค้า  

0.910  0.605 

ความได้เปรียบด้าน
การส่งมอบ  
(Delivery) 

DELI4.1 ร้านค้ามรีะบบการ
ขนส่งสินค้าท่ีสะดวกและ
รวดเร็วกว่าคู่แข่งขัน 

0.867 0.896 0.791 

DELI4.2 ร้านค้ามีการส่งมอบ 0.849  0.860 
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ตัวแปร ตัวชี้วัด 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 
(รายข้อ) 

(Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted) 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา

(โดยรวม) 
Cronbach's 

Alpha 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

สินค้าหรือบริการไดต้รงตามที่
ลูกค้าต้องการ 
DELI4.3 ร้านค้ามีการส่งมอบ
สินค้าหรือบริการที่น่าเชื่อถือ
และมีความปลอดภัย 

0.865  0.782 

DELI4.4 ร้านค้ามีการจดัส่ง
สินค้าตามคำสั่งซื้อของลูกค้าได้
ตรงเวลา 

0.870  0.756 

DELI4.5 ร้านค้ามีการ
พัฒนาการส่งมอบสินค้าหรือ
บริการได้ตรงกับความคาดหวัง
ของลูกค้า   

0.916  0.613 

ผลการเนินงานขององค์กร (OP)  0.981  

ผลการดำเนินงาน
ด้านการเงิน 
(Financial) 

FINA1.1 ร้านค้ามรีายได้
โดยรวมในปีปัจจุบัน สูงกว่าปีท่ี
ผ่านมา 

0.956 0.967 0.927 

FINA1.2 ร้านค้ามียอดขาย
โดยรวมในปีปัจจุบัน สูงกว่าปีท่ี
ผ่านมา 

0.954  0.938 

FINA1.3 ร้านค้ามีอัตรา
ผลตอบแทนจากการลงทุน
โดยรวมในปีปัจจุบันสูงกว่าปีท่ี
ผ่านมา 

0.956  0.935 

FINA1.4 ร้านค้าสามารถลด
ต้นทุนของร้านในปีปัจจุบัน ได้
ต่ำกว่าปีท่ีผ่าน 

0.949  0.969 

FINA1.5 ร้านค้ามีผลกำไรโดยรวม
ในปีปัจจุบัน สูงกว่าปีท่ีผ่านมา 

0.979  0.774 

ผลการดำเนินงาน CUSM2.1 ร้านค้ามีความพึง 0.865 0.897 0.788 
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ตัวแปร ตัวชี้วัด 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 
(รายข้อ) 

(Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted) 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา

(โดยรวม) 
Cronbach's 

Alpha 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

ด้านลูกค้า  
(Customer) 

พอใจของลูกค้าโดยรวมอยู่ใน
ระดับสูง กว่าปีท่ีผ่านมา 
CUSM2.2 ร้านค้าสามารถ
รักษาลูกค้าเดิมไว้ได้จำนวน
มากกว่าปีท่ีผ่านมา 

0.858  0.842 

CUSM2.3 ร้านค้าสามารถ
ดึงดูดใจลูกคา้ใหม่ได้มากข้ึน
มากกว่าปีท่ีผ่านมา 

0.868  0.773 

CUSM2.4 ร้านค้าสามารถเพิ่ม
ส่วนแบ่งทางการตลาดได้
มากกว่าปีท่ีผ่านมา 

0.922  0.566 

CUSM2.5 ร้านค้าสามารถลด
ข้อร้องเรียนของลูกค้าได้ดีกว่าปี
ที่ผ่านมา 

0.858  0.821 

ผลการดำเนินงาน
ด้านกระบวนการ

ภายใน 
(Internal 
Business) 

INB3.1 ร้านค้ามีความรวดเร็ว
ของกระบวนการดำเนินงาน
ธุรกิจดีขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา 

0.949 0.964 0.937 

INB3.2 ร้านค้ามีกิจกรรมทาง
การตลาดที่มีประสิทธิภาพดีขึ้น
กว่าปีท่ีผ่านมา 

0.957  0.890 

INB3.3 ร้านค้าลดต้นทุนในการ
ดำเนินงานได้ดีขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา 

0.965  0.838 

INB3.4 ร้านค้ามีการพัฒนา
กระบวนการทำงานให้มีความ
ยืดหยุ่นมากกว่าปีท่ีผ่านมา 

0.954  0.906 

INB3.5 ร้านค้ามีการพัฒนา
สินค้าหรือบริการใหม่ที่มี
ประสิทธิภาพดีขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา 

0.951  0.925 

ผลการดำเนินงาน LAG4.1 ร้านค้ามีการพัฒนา 0.955 0.966 0.921 
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ตัวแปร ตัวชี้วัด 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 
(รายข้อ) 

(Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted) 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา

(โดยรวม) 
Cronbach's 

Alpha 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

ด้านการเรียนรู้และ
การเติบโต 

(Learning and 
Growth) 

ด้านกลยุทธ์ทางการตลาดที่มี
ประสิทธิภาพดีกว่าปีท่ีผ่านมา 
LAG4.2 ร้านค้ามีการพัฒนา
ทักษะความรู้ของพนักงาน
เพิ่มขึ้น กว่าปีท่ีผ่านมา 

0.970  0.818 

LAG4.3 ร้านค้ามีการวิจัยเพื่อ
พัฒนาเพิ่มขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา 

0.953  0.952 

LAG4.4 พนักงานมีความพึง
พอใจในระบบการทำงานท่ี
เพิ่มขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา 

0.954  0.924 

LAG4.5พนักงานมีแรงจูงใจในการ
ทำงานที่เพิ่มขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา 

0.954  0.925 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตาราง 39 แสดงผลการทดสอบความเชื่อม่ันแบบสอบถามวิจัย 
 

 

ตัวแปร 

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
Cronbach's Alpha 

กลุ่มทดลอง 
(N=30) 

1. ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 0.982 
1.1 ความสามารถในการรับรู้ถึงโอกาส (Sensing Capabilities) 0.922 
1.2 ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (Seizing Capabilities) 0.938 
1.3 ความสามารถในการปรบัตวั (Reconfiguring Capabilities) 0.906 
1.4 ความสามารถด้านการเรียนรู้ (Learning Capabilities) 0.933 
1.5 ความสามารถด้านการบูรณาการ (Integration Capabilities) 0.935 
1.6 ความสามารถด้านการประสานงาน (Coordinating Capabilities) 0.956 

2. นวัตกรรมการบริการ 0.965 
2.1 การบริการใหม่ (New Service) 0.927 
2.2 การนำเสนอการบริการ (Offering) 0.925 
2.3 การส่งมอบ (Delivery) 0.907 

3. ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 0.947 
3.1  ความได้เปรียบด้านตน้ทุน (Cost) 0.899 
3.2  ความได้เปรียบด้านคุณภาพ (Quality) 0.907 
3.3  ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง (Differentiation) 0.888 
3.4  ความได้เปรียบด้านการสง่มอบ (Delivery) 0.896 

4. ผลการดำเนินงานขององค์กร 0.981 
4.1 ผลการดำเนินงานด้านการเงิน (Financial) 0.967 
4.2 ผลการดำเนินงานด้านลูกคา้ (Customer) 0.897 
4.3 ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal Business) 0.964 
4.4 ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and 

Growth) 
0.966 

ภาพรวมของแบบสอบถามการวิจัย 0.988 

 
ดังนั้น แบบสอบถามที่ได้รับการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและความเชื่อมั่นได้ของ

แบบสอบถาม ผู้วิจัยจะนำไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ แล้วนำข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้มาทำการ
ตรวจสอบคุณภาพของมาตรวัดตัวแปร ซึ่งเป็นการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct 
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Validity) ด้วยเทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ก่อนที่
จะนำไปวิเคราะห์เพ่ือพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างของอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัต
ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมการบริการ ความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงาน
ของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยครั้งนี้ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับความสามารถเชิง
พลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมการบริการ ความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  ผู้ตอบแบบสอบถามคือ ผู้จัดการร้านหรือเจ้าของกิจการที่มี
ส่วนเกี่ยวข้องกับกิจกรรมในการดำเนินธุรกิจร้านสะดวกซื้อในประเทศไทย โดยการเก็บรวบรวมข้อมูล
แบบช่วงเวลาเดียวกัน ในส่วนของแบบสอบถามผู้วิจัยเลือกจัดส่งเป็นรูปแบบออนไลน์(Online) โดย
ดำเนินการ ดังนี้  

1.  จัดทำหนั งสือขอความอนุ เคราะห์ ในการเก็บรวมข้อมูลจากบัณฑิตวิทยาลั ย  
มหาวิทยาลัยนเรศวร เพ่ือชี้แจงวัตถุประสงค์ในการเก็บข้อมูลและขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามกับกลุ่มธุรกิจ 7-Eleven, Family  Mart, Lawson 108, Lotus’s go Fresh, Mini Big 
C, Tops Daily และ CJ Express โดยส่งถึงฝ่ายงานทรัพยากรบุคคลของบริษัท ผ่านช่องทางอีเมลล์
(email) และส่งจดหมายทางไปรษณีย์  โดยแนบเอกสารแบบสอบถาม ประกอบด้วย ลิ งค์
แบบสอบถามออนไลน์และคิวอาร์โค้ด (QR-Code)  

2.  ผู้วิจัยได้จัดส่งแบบสอบถามการวิจัยในรูปแบบออนไลน์ไปยังกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่                  
ธุรกิจร้าน 7-Eleven, Family  Mart, Lawson 108, Lotus’s go Fresh, Mini Big C, Tops Daily 
และ CJ Express เพ่ือขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ได้แก่ 
Email, LINE application, Facebook หรือสแกน QR Code ที่ แนบไว้กับแบบสอบถามและ
ข้อความเชิญชวนให้ตอบแบบสอบถามที่ส่งไปให้กับผู้จัดการร้านหรือเจ้าของกิจการในธุรกิจร้าน
สะดวกซื้อในประเทศไทย ผู้วิจัยได้กำหนดระยะเวลาในการตอบกลับภายใน 90 วัน หลังจากที่ได้รับ
แบบสอบถาม เมื่อผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามกลับคืนมาจะทำการตรวจสอบความสมบูรณ์ ความ
ครบถ้วนในเนื้อหาของแบบสอบถามท้ังหมดที่ได้ตอบกลับมา โดยสอดคล้องกับเกณฑ์จำนวนอัตราการ
ตอบกลับของแบบสอบถามออนไลน์ (Online Response rate) อัตราการตอบกลับโดยเฉลี่ยร้อยละ 
30 (Ogier, 2005) 
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การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย 
การจัดทำกับข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ มีรายละเอียดดังนี้ 
1.  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา ตำแหน่งงาน และประสบการณ์ในการทำงาน และการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป
ของธุรกิจ ประกอบด้วย สังกัดของร้านสะดวกซื้อ เขตที่ตั้งของร้านสาขา จำนวนพนักงาน และ
ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ  โดยวิธีการประเมินผลทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) 
และนำข้อมูลที่รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ คือ ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) โดยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ 

2.  การวิเคราะห์ค่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับตัวแปรทั้ง 4 ตัวแปร ได้แก่ ความสามารถ
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมการบริการ ความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ
ดำเนินงานขององค์กร โดยวิธีการประเมินผลทางสถิติเชิงพรรณนาและนำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์หาค่า
ทางสถิติ ประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

ผู้วิจัยได้เลือกใช้แบบสอบถามของลิเคิร์ท7 ระดับ เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้มี
ตัวเลือกในการตอบได้มากขึ้น ดัวยการแบ่งระดับความคิดเห็นให้ละเอียดมากยิ่งขึ้น จะส่งผลให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามได้ตรงกับความคิดเห็นหรือความรู้สึกของผู้ตอบได้มากที่สุด และจะมีผลให้ข้อมูลที่ได้
จากการตอบแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น (Joshi, Kale, Chandel, & Pal (2015) pp. 
398-399) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Mikalef, P. (2016), Mikalef, P., & Pateli, A., 2017, 
Wilden, R., & Gudergan, S. (2 0 1 7 ) , Rashidirad, M., & Salimian, H. (2 0 2 0 ) , Lin, H.-F. 
(2 0 1 6 ) , Lin (2 0 1 9) , Pilawa et al., (2 0 2 2 ) , Correia, R. J. et al. (2 0 2 0 ) , Ferreira, J.  
et al.(2021) โดยมีระดับการวัดแบบอันตราภาคชั้น ( Interval Scale) 7 ระดับ โดยกำหนดให้
คะแนนในการตอบแบบสอบถามการวิจัย มีระดับในการวัด ดังต่อไปนี้ 
 ระดับคะแนน     ระดับความคิดเห็น 
 1   หมายถึง   ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง/น้อยที่สุด   
 2   หมายถึง   ไม่เห็นด้วยมาก/น้อย 
 3   หมายถึง   ไม่เห็นด้วย/ค่อนข้างน้อย 
 4   หมายถึง   เฉยๆ  / ปานกลาง 
 5   หมายถึง   เห็นด้วย /ค่อนข้างมาก 
 6   หมายถึง   เห็นด้วยมาก /มาก 
 7   หมายถึง   เห็นด้วยอย่างยิ่ง / มากที่สุด 

เกณฑ์ในการให้คะแนนเฉลี่ยของแต่ละลำดับชั้น สามารถนำมาวิเคราะห์ความหมาย 
ค่าเฉลี่ย 7 ระดับ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2542) ได้ดังนี ้
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ค่าเฉลี่ย  1.000 - 1.856   หมายถึง   ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง /น้อยที่สุด   
ค่าเฉลี่ย  1.857 - 2.713   หมายถึง   ไม่เห็นด้วยมาก /น้อย 
ค่าเฉลี่ย  2.717 - 3.570   หมายถึง   ไม่เห็นด้วย /ค่อนข้างน้อย 
ค่าเฉลี่ย  3.571 - 4.427   หมายถึง   เฉยๆ / ปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย  4.428 - 5.284   หมายถึง  เห็นด้วย /ค่อนข้างมาก 
ค่าเฉลี่ย  5.285 - 6.142   หมายถึง  เห็นด้วยมาก /มาก 
ค่าเฉลี่ย  6.143 - 7.000   หมายถึง  เห็นด้วยอย่างยิ่ง /มากที่สุด 
 

3.  การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบเงื่อนไขพ้ืนฐานสำหรับการวิเคราะห์โมเดลการวัดและโมเดล
การวิจัย ประกอบด้วย  

3.1  การวิเคราะห์การแจกแจงแบบปกติ โดยพิจารณาจากค่าความเบ้ (Skewness) 
และค่าความโด่ง (Kurtosis) ซึ่งค่าความเบ้ควรมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง +3 และมีค่าความโด่งควรมีค่าอยู่
ในช่วง -10 ถึง +10 แสดงว่า ตัวแปรมีการแจกแจงแบบปกติ (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2557) 

3.2  การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเพื่อทดสอบภาวะที่ตัวแปรมี
ความสัมพันธ์กันสูงเกินไป (Multicollinearity) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์(Pearson’s 
product moment correlation) ใช้เกณฑ์การแปลผลความสัมพันธ์ของฮิงเคิล (Hinkle,1998) คือ       
r มีค่า 0.91 – 1.00 เท่ากับมีความสัมพันธ์กันสูงมาก, r มีค่า 0.71 – 0.90 เท่ากับมีความสัมพันธ์กัน
สูง, r มีค่า 0.51 – 0.70 เท่ากับมีความสัมพันธ์กันระดับปานกลาง , r มีค่า 0.31 – 0.50 เท่ากับมี
ความสัมพันธ์กันระดับต่ำและ r มีค่า 0.00 – 0.30 เท่ากับมีความสัมพันธ์กันระดับต่ำมาก ดังนั้น ค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปร ต้องมีค่าไม่เกิน 0.90 แสดงว่า ไม่มีภาวะที่ตัวแปรมีความสัมพันธ์
กันสูงเกินไป  

3.3  การตรวจสอบความเอนเอียงจากการใช้ระเบียบวิธีร่วม (Common Method 
Bias) หลังจากการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามครบจากกลุ่มตัวอย่าง 344 ผู้วิจัยทำการตรวจสอบ
ความเอนเอียงจากการใช้ระเบียบวิธีวิจัยร่วม (Common Method Bias) เป็นการตรวจสอบความ
เอนเอียงท่ีเกิดจากการใช้มาตรวัดร่วมกัน (Podsakoff et al., 2003)  

3.4  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) เพ่ือ
ทดสอบยืนยันว่าตัวแปรสังเกตได้ สามารถวัดตัวแปรแฝง โดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน
สองอันดับ (Second order confirmatory factor analysis) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) โดย
ขั้นตอนการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน มีรายละเอียดดังนี้ 
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3.4.1  การพัฒนาโมเดลการวัดจากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องกับความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  

3.4.2  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับ 1 โดยตรวจสอบความ
สอดคล้องของโมเดลการวัดกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Model fit) และการทดสอบน้ำหนักองค์ประกอบ
มาตรฐาน (Standardized factor loading)  

3.4.3  การวิ เคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน อันดับ 2 โดยตรวจสอบความ
สอดคล้องของโมเดลการวัดกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Model fit) และการทดสอบน้ำหนักองค์ประกอบ
มาตรฐาน (Standardized factor loading) 

3.4.4  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์โดยใช้การวิเคราะห์โมเดล 
สมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและ
ผลลัพธ์และความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

3.4.5  การพัฒนาโมเดลสมการโครงสร้างจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรม
การบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่  

3.4.6  การตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

(Model fit) โดยพิจารณาจากค่า χ², ค่า χ²/df,  ค่า CIF,  ค่า GIF,  ค่า AGFI และค่า RMSEA 
3.4.7  การวิเคราะห์อิทธิพลระหว่างปัจจัยเชิงสาเหตุ คือ ความสามารถเชิงพลวัตที่

ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมการบริการ กับผลลัพธ์ทั้ง 2 ด้าน ได้แก่ ความได้เปรียบทางการ
แข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจ  

 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิจัยอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการ
บริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดย
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลมีดังนี้ 

1.  สถิติพื้นฐาน 
1.1  ค่าความถ่ี (Frequency) 
1.2  ค่าร้อยละ (Percentage) 
1.3  ค่าเฉลี่ย (Mean) 
1.4  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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2.  สถิติที่ใช้ทดสอบคุณภาพเครื่องมือ 
2.1  สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือการวิจัย ได้แก่การหาค่าความเที่ยงตรง

เชิงเนื้ อหา (Content Validity) โดยการคำนวณค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อคำถามกับ
วัตถุประสงค์ (Index of Item Object Congruence: IOC) จากการประเมินคุณภาพเครื่องมือ โดยมี
ผู้เชี่ยวชาญ จำนวน 5 ท่าน และการหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) โดยการคำนวณหา
ค่าสัมประสิทธิ์ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

2.2  การทดสอบการแจกแจงข้อมูลแบบปกติโดยพิจารณาจากค่าความเบ้ (Skewness) 
และค่าความโด่ง(Kurtosis) ซึ่งค่าความเบ้(Skewness) ควรมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง +3 และมีค่าความ
โด่ง(Kurtosis) ควรมีค่าอยู่ในช่วง -10 ถึง +10 แสดงว่าตัวแปรมีการแจกแจกแบบปกติ(กัลยา วานิชย์
บัญชา, 2557) 

2.3  สถิติที่ใช้ในการทดสอบเงื่อนไขพ้ืนฐานของการวิเคราะห์โมเดลที่พัฒนาขึ้นด้วยการ
ทดสอบภาวะที่ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันสูงเกินไป (Multicollinearity) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์
ส ห สั ม พั น ธ์ ข อ งเพี ย ร์ สั น  (Pearson’s product moment correlation) การต รวจสอบ ค่ า     
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในโมเดล เพ่ือพิสูจน์ว่าตัวแปรทุกคู่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ การบอกระดับหรือขนาดของความสัมพันธ์จะใช้ตัวเลขของค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ หากค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มีค่าเข้าใกล้้ -1 หรือ 1 แสดงถึง การมีความสัมพันธ์กันใน
ระดับสูง แต่หากมีค่าเข้าใกล้ 0  แสดงถึงการมีความสัมพันธ์กันในระดับความสัมพันธ์ในระดับน้อย
หรือไม่มีเลย สำหรับการพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ โดยเกณฑ์ของฮินเคิลและคณะ 
(Hinkleet al,1998, p.118) 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) ระดับของความสัมพันธ์ 
0.90-1.00   มีความสัมพันธ์กันในระดับสูงมาก 
0.70-0.90   มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง 
0.50-0.70   มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง 
0.30-0.50   มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ำ 
0.00-0.30   มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ำมาก 

 
3.  สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ประกอบด้วย 

3.1  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor analysis) โดยใช้ค่า
ดัชนีความสอดคล้องของโมเดล (Model fit index) และค่าน้ำหนักองค์ประกอบ (Standardized 
factor loading) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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3.1.1  ค่าไค-สแควร์ (Chi-Square /χ²-test) หมายถึง ค่าที่ ใช้ทดสอบความ
กลมกลืนระหว่างเมทริกซ์ค่าความแปรปรวน-ค่าแปรปรวนร่วมของข้อมูลเชิงประจักษ์ที่เก็บได้จริงกับ
เมทริกซ์ค่าแปรปรวน-ค่าแปรปรวนร่วมของโมเดลที่พัฒนาขึ้น ค่าไค-สแควร์ ต้องไม่มีนัยสำคัญทาง
สถิติ p > 0.05 แสดงว่าโมเดลมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Kline, 2005) 

3.1.2  ค่าไค-สแควร์สัมพันธ์ (Relative Chi-square) หรือ χ²/dfหมายถึง ค่าที่ใช้
ปรับลดอิทธิพลของขนาดตัวอย่างที่มีต่อค่าสถิติไค-สแควร์ เนื่องจากการใช้ค่าไค-สแควร์มีข้อจำกัด 
กล่าวคือ ค่าไค-สแควร์ จะมีค่าสูงหากขนาดตัวอย่างมีขนาดใหญ่ ทำให้อาจจะสรุปว่าโมเดล ไม่
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ในขณะที่ความจริงมีความกลมกลืน โดยค่าไค-สแควร์สัมพันธ์ ควรมี
ค่ าน้ อยกว่าหรือเท่ ากับ  3 แสดงว่าโม เดลมีความกลมกลืนกับข้อมูล เชิ งประจักษ์  (Kline 
(2005);Arbuckle (2013)) 

3.1.3  ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ (Comparative fit index:CFI) 
หมายถึง ค่าเปรียบเทียบค่าไค-สแควร์ของโมเดลอิสระลบด้วยองศาอิสระของโมเดลอิสระกับ         
ค่าไค-สแควร์ของโมเดลของผู้วิจัยลบด้วยองศาองศาอิสระของโมเดลของผู้วิจัย โมเดลที่พัฒนาขึ้นกับ
โมเดลอิสระ ค่าดัชนีวัดระดับคงามกลมกลืนเปรียบเทียบมีค่ามากกว่า 0.90แสดงว่สโมเดลมีความ
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Dermol (2013); Hooper et al.,(2008) 

3.1.4  ค่าดัชนีระดับความกลมกลืน (Goodness of fit Index: GFI) หมายถึง ค่าที่
ใช้วัดความสัมพันธ์ระหว่างค่าไค-สแควร์ของโมเดลของผู้วิจัยและค่าไค-สแควร์ของโมเดลอิสระซึ่ง
โมเดลอิสระ คือ ตัวแปรเป็นอิสระต่อกันหรือค่าแปรปรวนร่วมระหว่างตัวแปรเป็นศูนย์ ค่าดัชนีระดับ
ความกลมกลืน ควรมีค่ามากกว่า 0.90 แสดงว่าโมเดลมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์(Dermol 
(2013); Hooper et al.,(2008) 

3.1.5  ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (Adjust Goodness of fit 
index: AGFI) หมายถึง ค่าท่ีได้จากการปรับตัวแก้ดัชนี GFI โดยคำนึงถึงขนาดกลุ่มตัวอย่าง จำนวนตัว
แปรและขนาดขององศาอิสระ ซึ่งดัชนี AGFI มีคุณสมบัติเหมือนกับดัชนี GFI ค่าดัชนีระดับความ
กลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว ควรมีค่ามากกว่า 0.90 แสดงว่าโมเดลมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
(Dermol (2013); Hooper et al.,(2008) 

3.1.6  ค่ารากของค่าเฉลี่ยกำลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ (Root 
mean square error of approximation: RMSEA) หมายถึง ค่าเฉลี่ยของความแตกต่าง (ความไม่
กลมกลืน) ต่อองศาอิสระ ค่ารากของค่าเฉลี่ยกำลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ ควรมีค่า
น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าโมเดลมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ Diamantopoulos and 
Siguaw (2000) ตามตาราง 40 
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ตาราง 40 ค่าสถิติการตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลตามสมมติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 

สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา แหล่งอ้างอิง 

𝜒2 ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 Kline (2005) 

p-value p > 0.05 Kline (2005) 

𝜒2 /df 𝜒2 /df ≤ 3 Kline (2005);  
Arbuckle (2013) 

CFI >0.90 Dermol (2013);  
Hooper et al (2008) 

GFI >0.90 Dermol (2013);  
Hooper et al (2008) 

AGFI >0.90 Dermol (2013);  
Hooper et al (2008) 

RMSEA < 0.05 Diamantopoulos and 
Siguaw (2000) 

 
3.2  การทดสอบค่าดัชนีการวัด (Composite Reliability: CR) ต้องมีค่ามากกว่าหรือ

เท่ากับ 0.70 จึงผ่านเกณฑ์ท่ียอมรับได้ (Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al., 2010)  
3.3  ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้(Average Variance Extracted: AVE) ต้องมีค่า

มากกว่าหรือเท่ากับ 0.50 จึงผ่านเกณฑ์ท่ียอมรับได้(Hair et al., 2010)  
3.4  ค่าน้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ต้องมีค่า

มากกว่า 0.40 จึงผ่านเกณฑ์ท่ียอมรับได้ (Fornell and Larcker,1981; Hair, et al.,2010) 
3.5  การวิเคราะห์โมเดลการวิจัยใช้ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลและค่าอิทธิพล

ทางตรง (Direct effect) และค่าอิทธิพลทางอ้อม(Indirect effect) ค่าอิทธิพลรวม (Total effect)  
3.6  การพิจารณาแบบจำลองเพ่ือการยอมรับสมมติฐานการวิจัยจะพิจารณาได้จากค่า

เส้นทางอิทธิพล (C.R.) มากกว่า 1.96 ทั้งนี้ในการวิจัยทางสังคมศาสตร์ ได้แบ่งการพิจารณาขนาดของ
อิทธิพลเป็น 3 ลักษณะคือ อิทธิพลขนาดเล็ก มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0 .10-0.29  อิทธิพล
ขนาดกลาง มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.30-0.49 และอิทธิพลขนาดใหญ่ มีค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทางเท่ากับ≥ 0.50 (Cohen, 1992)  

 



 
 

บทที่ 4  
 

ผลการวิจัย 
 

การวิจัยเรื่องอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรม
การบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
เป็นการวิจัยเชิ งปริมาณ ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามออนไลน์  (Online 
Questionnaires) จำนวน 1,253 ฉบับ ผู้วิจัยได้กำหนดระยะเวลาในการตอบกลับภายใน 90 วัน 
หลังจากที่ได้รับแบบสอบถาม เมื่อครบกำหนดได้รับแบบสอบถามกลับมาจำนวน 424 ฉบับ และ 
จำนวนแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์ที่สามารถนำทำการวิเคราะห์ได้ มีจำนวนทั้งหมด 344 ฉบับ   
คิดเป็นร้อยละ 33.84 ดังนั้น  ผู้วิจัยจึงนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามลำดับดังต่อไปนี้ 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมูลทั่วไปของธุรกิจ 
2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัต  

ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผล
การดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

3. ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลก่อนการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

4. การวิเคราะห์โมเดลตามสมติฐาน 
5. การวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรตามสมมติฐานการวิจัย 

 
การกำหนดสัญลักษณ์และอักษรย่อที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้กำหนดสัญลักษณ์ที่ใช้แทนค่าสถิติและตัวแปร 
รวมถึงกำหนดความหมายของสัญลักษณ์ค่าสถิติและตัวแปรเพ่ือให้การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล
มีความเข้าใจตรงกันเก่ียวกับสัญลักษณ์ต่าง  ที่ใช้ในการวิจัยดังนี้  

 
 
 
 
 
 



231 
 

1. สัญลักษณ์ที่ใช้แทนค่าสถิติ 
 

ตาราง 41 แสดงสัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 

สัญลักษณ์  ความหมาย 

X  แทน  ค่า (Mean) หรือค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) 

S.D. แทน  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
SK แทน ค่าความเบ้ (Skewness) 

KU แทน ค่าความโด่ง(Kurtosis) 

n แทน จำนวนกลุ่มตัวอย่าง 
df แทน ค่าองศาความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

2  แทน  ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-square) 
p แทน ค่าความน่าจะเป็นในการทดสอบสมมติฐาน (Probability) 

* แทน มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

** แทน มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
*** แทน มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 

R2 หรือ r2  แทน ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (Squared Multiple Correlation) 

r แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) 

  แทน ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐานของตัวแปรแฝง  
(Regression Coefficient) 

λ แทน ค่าความผันแปรของตัวแปรทั้งหมดในแต่ละองค์ประกอบ  
(Eigen Value) 

e แทน ความคลาดเคลื่อนในการวัดตัวแปรสังเกตได้ 

Z  ความคลาดเคลื่อนในการวัดตัวแปรแฝงภายใน 
CFI แทน ดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์  

(Comparative Fit  Index) 
GFI แทน ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (Goodness of Fit Index) 

AGFI แทน ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว  
(Adjusted Goodness of Fit Index) 
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สัญลักษณ์  ความหมาย 
RMSEA 
 

แทน ค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลังสองเฉลี่ย  
(Root Mean Square Error of Approximation) 

SRMR แทน ดัชนีรากที่สองของค่าเฉลี่ยกำลังสองของส่วนเหลือมาตรฐาน  
(Standardized Root Mean Square Residual) 

AVE แทน ค่าความผันแปรที่สกัดได้เฉลี่ย (Average Variance Extracted) 

CR แทน ค่าความเชื่อถือได้ของโครงสร้าง (Construct Reliability) 

SE แทน ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 
b แทน ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 

TE แทน ค่าอิทธิพลโดยรวม (Total Effects) 
IE แทน ค่าอิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effects) 

DE แทน ค่าอิทธิพลทางตรง (Direct Effects) 

 
2. ตัวย่อและความหมายท่ีใช้แทนตัวแปร 
 ผู้วิจัยได้กำหนดสัญลักษณ์และอักษรย่อของตัวแปรในการวิจัยเพื่อการวิเคราะห์และการ

นำเสนอข้อมูล ดังนี้ 
 

ตาราง 42  แสดงรายช่ือตัวแปรและอักษรย่อในการวิเคราะห์ 
 

 ชื่อตัวแปรภาษาไทย  ชื่อตัวแปรภาษาอังกฤษ อักษรย่อ 

ความสามารถเชิงพลวัตทีใ่ช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ   

IT-Enabled Dynamic 
Capabilities 

ITEDC 

ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส  Sensing capabilities SENC 
ความสามารถด้านการคว้าโอกาส  Seizing capabilities SEIZC 

ความสามารถด้านการปรับเปลีย่นองค์กร  Reconfiguring capabilities RECC 
ความสามารถด้านการเรียนรู้  Learning capabilities LENC 

ความสามารถด้านการบูรณาการ  Integration capabilities INTC 
ความสามารถด้านการประสานงาน  Coordinating capabilities CORDC 

นวัตกรรมการบริการ  Service innovations SI 
การบริการใหม่  New service   NSV 

การนำเสนอการบริการ  Offering OFS 
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 ชื่อตัวแปรภาษาไทย  ชื่อตัวแปรภาษาอังกฤษ อักษรย่อ 
การส่งมอบ  Delivery DEL 

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน  Competitive advantage CA 
ความได้เปรียบด้านต้นทุน  Cost COSTC 

ความได้เปรียบด้านคุณภาพ  Quality QUAT 
ความได้เปรียบด้านความแตกตา่ง Differentiation DIFFT 

ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ  Delivery DELIV 
ผลการดำเนนิงานขององค์กร  Organizational Performance OP 

ผลการดำเนนิงานดา้นการเงิน  Financial FINAC 
ผลการดำเนนิงานดา้นลูกค้า  Customer  CUST 

ผลการดำเนนิงานดา้นกระบวนการภายใน   Internal Business  INTB 
ผลการดำเนนิงานดา้นการเรียนรู้และการเติบโต Learning and Growth  LENG 

 

ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาในการอธิบายผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ 
แบบสอบถาม ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ดังแสดงผลการวิเคราะห์ 
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ตามตาราง 43 

 
ตาราง 43 แสดงจำนวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน ร้อยละ 
เพศ 1. ชาย 107 31.10 
 2. หญิง 237 68.90 
อายุ 1. น้อยกว่า 25 ปี 80 23.30 
 2. 25-30 ปี 118 34.30 
 3. 31-35 ปี   62 18.00 
 4. มากกว่า 36 ปี ขึ้นไป 84 24.40 
ระดับการศึกษา 1. ต่ำกว่าปริญญาตรี 0 0 
 2. ปริญญาตรี 306 88.95 
 3. ปริญญาโท 37 10.75 
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 4. ปริญญาเอก 1 0.30 
ประสบการณ์
ทำงาน 

1. น้อยกว่า 5 ปี 82 23.80 

 2. ระหว่าง 5 – 10 ปี 157 45.60 
 3. ระหว่าง 11-15 ปี 68 19.80 
 4. มากกว่า 15 ปี 37 10.80 
ตำแหน่งงาน 1. ผู้จัดการร้าน 319 92.70 
 2. เจ้าของกิจการ 25 7.30 
 รวม 344 100.00 

 
จากตาราง 43 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 237 คน คิดเป็น

ร้อยละ 68.90 และเพศชาย จำนวน 107 คิดเป็นร้อยละ 31.10 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 25-30 ปี 
จำนวน 118 คิดเป็นร้อยละ 34.30 รองลงมาคือมีอายุมากกว่า 36 ปีขึ้นไป จำนวน 84 คิดเป็นร้อยละ 
24.40 และน้อยที่สุด คือ มีอายุระหว่าง 31-35 ปี จำนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 ตามลำดับ  
ในส่วนของระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 306 คน คิดเป็น
ร้อยละ 88.95 รองลงมาคือ มีการศึกษาระดับปริญญาโท จำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 10.75 และ
น้อยที่สุดคือ มีการศึกษาต่ำกว่าปริญญาตรี จำนวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0.00 ตามลำดับ 
ประสบการณ์การทำงานในร้านพบว่า ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ทำงานในร้านระหว่าง 5-10 ปี จำนวน 
157 คน คิดเป็นร้อยละ 45.60 รองลงมาคือ มีประสบการณ์น้อยกว่า 5 ปี จำนวน 82 คน คิดเป็นร้อย
ละ 23.80 และน้อยที่สุด คือ มีประสบการณ์มากกว่า 15 ปี จำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 10.80 
ตามลำดับ  และในส่วนของตำแหน่งงาน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นผู้จัดการร้าน จำนวน 319 คน คิดเป็น
ร้อยละ 92.70 รองลงมาคือเจ้าของกิจการ จำนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 7.30 ตามลำดับ  

2. ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจ 
ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจ ประกอบด้วย ประเภทของธุรกิจ ระยะเวลาในการดำเนินกิจการ 

สถานที่ตั้งของธุรกิจ  จำนวนพนักงานของร้าน ตามตาราง 44 
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ตาราง 44  แสดงจำนวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจ 
 

ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจ จำนวน ร้อยละ 
ร้านค้าจัดอยู่ในธุรกิจประเภทใด 1. 7-Eleven (เซเวน่-อีเลฟเว่น)   238 69.19 

 2.Family Mart (แฟมิลี่มาร์ท) 18 5.23 
 3. Lawson 108 (ลอว์สัน 108) 8 2.33 

 4. Lotus’s go Fresh (โลตสั โกเฟรช) 43 12.50 

 5. Mini Big C (มินบิิ๊กซี) 24 6.98 
 6. Tops Daily (ท็อปส์ เดลี่) 7 2.03 

 7. CJ Express (ซีเจ เอ็กซ์เพรส) 6 1.74 
ร้านค้าเปิดดำเนนิการแล้วกี่ปี  1. น้อยกว่า 1 ปี 29 8.40 

 2. 1-5 ปี 115 33.40 
 3. 6-10 ปี 90 26.20 

 4. มากกว่า 10 ปี 110 32.00 
สถานที่ตัง้ของธุรกิจ 1. กรุงเทพมหานคร 57 16.60 

 2. ภาคกลาง 58 16.90 
 3. ภาคเหนือ 45 13.10 

 4. ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 51 14.80 

 5. ภาคตะวันออก 43 12.50 
 6. ภาคตะวันตก 44 12.80 

 7. ภาคใต้ 46 13.40 
จำนวนพนักงานทั้งหมดของ
ร้านค้า 

1. น้อยกว่า 10 คน 88 25.58 

2. 10-15 คน 217 63.09 
3. 16-20 คน 30 8.72 

4. 20-25 คน 3 0.87 
5. 26-30 คน 2 0.58 

6. มากกว่า 30 คน 4 1.16 
 รวม 344 100.00 

 
จากตาราง 44 พบว่า ธุรกิจร้านสะดวกซื้อในประเทศไทย ส่วนใหญ่เป็นจัดอยู่ในธุรกิจประเภท

ร้าน 7-Eleven (เซเว่น-อีเลฟเว่น) จำนวน 238 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 69.19 รองลงมาคือ Lotus’s go 
Fresh (โลตัส โกเฟรช)จำนวน 43 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 12.50 และน้อยที่สุด คือ CJ Express (ซีเจ เอ็กซ์
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เพรส) จำนวน 6 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 1.74 ตามลำดับ ระยะเวลาในการเปิดดำเนินธุรกิจ พบว่า ส่วนใหญ่มี
ระยะเวลา 1-5 ปี จำนวน 115 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 33.40 รองลงมาคือ มากกว่า 10 ปี จำนวน 110 แห่ง 
คิดเป็นร้อยละ 32.00 และน้อยที่สุด คือ น้อยกว่า 1 ปี จำนวน 29 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 8.40 ตามลำดับ 
สถานที่ตั้งของธุรกิจ พบว่า ส่วนใหญ่ธุรกิจมีสถานที่ตั้งอยู่ ภาคกลาง จำนวน 58 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 
16.90 รองลงมาคือ กรุงเทพมหานคร จำนวน 57 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 16.60 และน้อยที่สุด คือ ภาค
ตะวันออก จำนวน 43 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามลำดับ จำนวนพนักงานของร้าน พบว่า ส่วนใหญ่มี
พนักงานจำนวน 10-15 คน มีจำนวน 217 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 63.09 รองลงมาคือ มีพนักงานจำนวน 
น้อยกว่า 10 คน จำนวน 88 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 25.58 และน้อยที่สุด คือ มีพนักงานจำนวน 26-30 คน 
จำนวน 2 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 0.58 ตามลำดับ  
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผล
การดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

1.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

ผู้วิจัยสามารถอธิบายผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถ
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาในการอธิบาย
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation)
มีรายละเอียด ดังนี้ 

1.1.  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย ความสามารถ
ด้านการรับรู้ถึ งโอกาส  (Sensing capabilities) ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (Seizing 
capabilities) ความสามารถด้านการปรับตัว (Reconfiguring capabilities)  ความสามารถด้านการ
เรียนรู้ (Learning capabilities) ความสามารถด้านการบูรณาการ (Integrating capabilities) และ
ความสามารถด้านการประสานงาน (Coordination capabilities) ดังแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในตาราง 45-50 
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ตาราง 45  แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (Sensing capabilities) 
 

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ x  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส(Sensing capabilities) 

1.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการสำรวจสภาพแวดล้อมท่ี
มีการเปลี่ยนแปลงเพื่อ รับรู้และเขา้ใจถึงโอกาสและอุปสรรค
ทางธุรกิจ 

5.712 0.988 เห็นด้วยมาก 

1.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการระบุถึงโอกาสใหม่ๆทาง
ธุรกิจได้อยา่งรวดเร็ว 

5.820 0.946 เห็นด้วยมาก 

1.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการคาดการณ์อุปสรรคทาง
ธุรกิจที่อาจเกิดขึ้นเพื่อ ปรับกลยุทธ์ในการดำเนินงานเชิงรับ
และเชิงรุก 

5.797 0.969 เห็นด้วยมาก 

1.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการตรวจสอบสินค้าและ
บริการเพื่อให้มั่นใจว่าสอดคล้องกบัความต้องการของลูกค้า 

5.878 0.872 เห็นด้วยมาก 

1.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการตรวจสอบผลกระทบท่ี
อาจเกิดขึ้นจากการ เปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ
ที่มีต่อลูกค้า 

5.738 0.895 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.789 0.773 เห็นด้วยมาก 
 

หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 
 

จากตาราง 45 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ด้านการรับรู้ถึงโอกาส (Sensing capabilities) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.789 เมื่อ
พิ จารณ าเป็ นรายข้ อพบว่ า ข้ อที่ มี ค่ าเฉลี่ ยสู งที่ สุ ดคื อ ร้ านค้ าใช้ เทคโน โลยี สารสน เทศ  
ในการตรวจสอบสินค้าและบริการเพ่ือให้มั่นใจว่า สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.878 รองลงมาคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการระบุถึงโอกาสใหม่ๆทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.820 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ คาดการณ์อุปสรรคทางธุรกิจที่อาจเกิดขึ้น
เพ่ือ ปรับกลยุทธ์ในการดำเนินงานเชิงรับและเชิงรุก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.797 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี 
สารสนเทศในการตรวจสอบผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นจากการ เปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มี
ต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.738 และร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการสำรวจ สภาพแวดล้อม ที่มี
การเปลี่ยนแปลงเพ่ือ รับรู้และเข้าใจถึงโอกาสและอุปสรรคทางธุรกิจมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.712 ตามลำดับ  
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ตาราง 46 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถ   
ด้านการคว้าโอกาส (Seizing capabilities) 
 

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ x  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
2. ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (Seizing capabilities) 

2.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการพัฒนารูปแบบ
ช่องทางการเข้าถึงสินค้าและบริการรวมถึงการชำระ
เงินและการส่งมอบให้มีความสะดวกและรวดเร็ว 

6.078 0.810 เห็นด้วยมาก 

 2.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการออกแบบการ
บริการใหม่ๆ ที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า  

5.907 0.899 เห็นด้วยมาก 

 2.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับปรุงการ
ดำเนินงานตาม ข้อเสนอแนะจากลูกค้าได้อย่าง
รวดเร็ว  

5.837 0.915 เห็นด้วยมาก 

 2.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการแก้ไขปัญหา
ให้กับลูกค้า 

5.756 0.944 เห็นด้วยมาก 

2.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการประยุกต์ใช้กับ
ธุรกิจทั้งรูปแบบออฟไลน์และรูปแบบออนไลน ์

5.965 0.912 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.909 0.747 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
จากตาราง 46 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ ด้านการคว้าโอกาส (Seizing capabilities) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.909 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ
พัฒนารูปแบบช่องทางการเข้าถึงสินค้าและบริการรวมถึงการชำระเงินและการส่งมอบให้มีความ
สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.078 รองลงมาคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ
ประยุกต์ใช้กับธุรกิจทั้งรูปแบบออฟไลน์และ รูปแบบออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5 .965 ร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการออกแบบการบริการใหม่ๆที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.907 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับปรุงการดำเนินงานตาม ข้อเสนอแนะจาก
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.837 และร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการแก้ไขปัญหา
ให้กับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.756 ตามลำดับ  
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ตาราง 47 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถ 
ด้านการปรับตัว (Reconfiguring capabilities) 
 

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ x  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
3. ความสามารถด้านการปรับตัว (Reconfiguring capabilities)  

3.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการปรับตัวของธุรกิจให้ 
ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงไดอ้ย่างรวดเร็ว  

5.898 0.876 เห็นด้วยมาก 

3.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการปรับเปลี่ยนรูปแบบ 
กระบวนการดำเนินงานของธุรกิจใหม่ให้สอดคล้องกับการ
เปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ  

5.823 0.923 เห็นด้วยมาก 

3.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการพัฒนาสินค้าหรือบริการ 
ใหม่ท่ีตอบสนองกับความต้องการของตลาดและพฤติกรรมของ
ผู้บริโภค  

5.895 0.910 เห็นด้วยมาก 

3.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการสรา้งความร่วมมือกับ 
พันธมิตรทางธุรกิจเพื่อ สร้างความแตกต่างทางธุรกิจ  

5.811 0.882 เห็นด้วยมาก 

3.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นเครื่องมือในการบริหาร
จัดการ ธุรกิจได้อยา่งคล่องตัว 

5.858 0.840 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.857 0.755 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
 จากตาราง 47 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ ด้านการปรับตัว (Reconfiguring capabilities) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.857 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการปรับตัวของธุรกิจให้ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.898 รองลงมาคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ที่ตอบสนองกับ
ความต้องการของตลาดและพฤติกรรมของผู้บริโภค มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.895 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการธุรกิจได้อย่างคล่องตัวมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.858 ร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการปรับเปลี่ยนรูปแบบ กระบวนการดำเนินงานของธุรกิจใหม่ให้สอดคล้อง
กับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.823 และร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ
สร้างความร่วมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจเพ่ือสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.811 
ตามลำดับ  
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ตาราง 48 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถ
ด้านการเรียนรู้ (Learning capabilities) 
 

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ x  S.D 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
4. ความสามารถด้านการเรยีนรู้ (Learning capabilities) 

4.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการวิเคราะห์และ
ประมวลผลเพื่อนำเข้าข้อมูลและความรู้ใหม ่
ที่สอดคล้องกับการดำเนินงานของธุรกิจ 

5.890 0.853 เห็นด้วยมาก 

4.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการปรับเปลี่ยน
ข้อมูลที่มีอยู่เดิมให้เป็นความรู้ใหมไ่ด้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

5.866 0.903 เห็นด้วยมาก 

4.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการสรา้งองค์ความรู้
ใหม่ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานของธุรกิจ 

5.846 0.875 เห็นด้วยมาก 

4.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการปรับใช้ข้อมลู
และความรู้ที่สะสมมาประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจ 

5.852 0.880 เห็นด้วยมาก 

4.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการนำองค์ความรู้
มาต่อยอดทางธุรกิจได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

5.881 0.861 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.867 0.727 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท(Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
จากตาราง 48 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ ด้านการเรียนรู้ (Learning capabilities) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.867 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ
วิเคราะห์และประมวลผลเพ่ือนำเข้าข้อมูลและความรู้ใหม่ที่สอดคล้องกับการดำเนินงานของธุรกิจ            
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.890 รองลงมาคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการนำองค์ความรู้มาต่อยอด
ทางธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.881 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ
ปรับเปลี่ยนข้อมูลที่มีอยู่เดิมให้เป็นความรู้ใหม่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.866 ร้านค้า
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับใช้ข้อมูลและความรู้ที่สะสมมาประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.852 และร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการสร้างองค์ความรู้ใหม่ที่ เป็น
ประโยชน์ต่อการดำเนินงานของธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.846 ตามลำดับ  
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ตาราง 49 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถ
ด้านการบูรณาการ (Integration capabilities) 
 

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ x  S.D 
ระดับ 

ความคดิเห็น 
5. ความสามารถด้านการบูรณาการ(Integration capabilities) 

5.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการเข้าถึงข้อมูลและทรัพยากร 
ที่มีคุณค่าอื่นๆ จากพันธมิตรทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว 

5.823 0.871 เห็นด้วยมาก 

5.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการบูรณาการและรวบรวม
ความรู้ใหม่เพื่อปรบัเปลี่ยนความสามารถในการดำเนินงาน
ทางธุรกิจ 

5.858 0.884 เห็นด้วยมาก 

5.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการบูรณาการการทำงานร่วมกัน
กับพันธมิตรและคู่ค้าทางธุรกิจ เพื่อการคาดการณ์ความต้องการ 
การวางแผนทางธุรกิจและการใช้ทรัพยากรร่วมกัน 

5.855 0.855 เห็นด้วยมาก 

5.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับปรุงกระบวนการ 
ทางธุรกิจร่วมกับผู้จัดหาวัตถุดิบ ผู้จัดจำหน่ายและลูกค้า 
ให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ 

5.904 0.829 เห็นด้วยมาก 

5.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณาการการทำงาน
ร่วมกันของฝ่ายงานต่างๆภายในร้าน เพื่อสามารถจัดการ 
กับสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ 

5.875 0.890 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.863 0.718 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 
 

จากตาราง 49 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ด้านการบูรณาการ (Integration capabilities) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.863 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ
ปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจร่วมกับผู้จัดหาวัตถุดิบ ผู้จัดจำหน่ายและลูกค้าให้สอดคล้องกับการ
เปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.904 รองลงมาคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ  
บูรณาการการทำงานร่วมกันของฝ่ายงานต่างๆภายในร้าน เพ่ือสามารถจัดการกับสภาพแวดล้อมที่มี
การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.875 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณา
การและรวบรวมความรู้ใหม่เพ่ือปรับเปลี่ยนความสามารถในการดำเนินงานทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ย
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เท่ากับ 5.858 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณาการการทำงานร่วมกันกับพันธมิตรและ  
คู่ค้าทางธุรกิจ เพ่ือการคาดการณ์ความต้องการ การวางแผนทางธุรกิจและการใช้ทรัพยากรร่วมกัน  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.855 และร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการเข้าถึงข้อมูลและทรัพยากรที่มี
คุณค่าอ่ืนๆ จากพันธมิตรทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.823  ตามลำดับ  
 
ตาราง 50 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถ
ด้านการประสานงาน (Coordinating capabilities) 
 

ความสามารถเชิงพลวัตท่ีใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ x  S.D 
ระดับ 

ความคดิเห็น 
6. ความสามารถด้านการประสานงาน(Coordinating capabilities) 

6.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการประสานงานระหว่างฝ่ายงาน
ต่างๆภายในร้านเพือ่ความร่วมมอืกนัในการทำงาน 

5.916 0.895 เห็นด้วยมาก 

6.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการประสานงานกับลูกค้า คู่ค้าและ
พันธมิตรทางธุรกิจ เพื่อส่งเสริมการทำงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ 

5.887 0.837 เห็นด้วยมาก 

6.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการลดการทำงานที่ซ้ำซอ้นกัน
ระหว่างหน่วยงานได้อย่างมีประสทิธิภาพ 

5.762 0.881 เห็นด้วยมาก 

6.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการตรวจสอบผลการดำเนินงานให้
มีความสอดคลอ้งกับผลงานของฝา่ยงานต่างๆหรือพันธมิตรทางธุรกิจ 

5.759 0.930 เห็นด้วยมาก 

6.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในกระบวนการประสานงานทางธุรกิจ
ให้มีความคล่องตัวในการปฏิบัติงานมากขึ้น 

5.840 0.878 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.833 0.749 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
จากตาราง 50 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ ด้านการประสานงาน (Coordinating capabilities) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.833 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการประสานงานระหว่างฝ่ายงานต่างๆภายในร้านเพ่ือความร่วมมือกันในการทำงาน  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.916 รองลงมาคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการประสานงานกับลูกค้า  
คู่ค้าและพันธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือส่งเสริมการทำงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.887 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในกระบวนการประสานงานทางธุรกิจให้มีความคล่องตัวในการ
ปฏิบัติงานมากขึ้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.840 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการลดการทำงาน 



243 
 

ที่ซ้ำซ้อนกันระหว่างหน่วยงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.762 และร้านค้า  
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการตรวจสอบผลการดำเนินงานให้มีความสอดคล้องกับผลงานของฝ่ายงาน
ต่างๆ หรือพันธมิตรทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.759  ตามลำดับ 

2. นวัตกรรมการบริการ ประกอบด้วย การบริการใหม่ (New service) การนำเสนอการ
บริการ (Offering) และการส่งมอบ (Delivery) ดังแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ ในตาราง 51-53 

 
ตาราง 51 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านการ
บริการใหม่ (New service) 
 

นวัตกรรมการบริการ 
(Service innovations) 

x  S.D ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1. ด้านการบริการใหม่ (New service) 

1.1 ร้านค้ามีการพัฒนารปูแบบการบริการใหม่เพื่อสร้าง
ประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้า 

5.927 0.886 เห็นด้วยมาก 

1.2 ร้านค้ามีนวัตกรรมการบริการให้กับลูกค้าเพื่อสร้างความพึงพอใจ
ที่เพ่ิมขึ้น   

5.910 0.871 เห็นด้วยมาก 

1.3 ร้านค้ามีการบริการที่หลากหลายทั้งรูปแบบหน้าร้านและรูปแบบ
ออนไลน์   

6.041 0.919 เห็นด้วยมาก 

1.4 ร้านค้ามีวิธีการบริการใหม่ๆ ทีส่ามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ 5.814 0.891 เห็นด้วยมาก 
1.5 ร้านค้ามีนวัตกรรมการบริการเพื่อติดตามและการให้บริการหลัง

การขาย 
5.858 0.935 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.910 0.745 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 
 

จากตาราง 51 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อนวัตกรรมการบริการ ด้านการบริการใหม่ 
(New service) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.910  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีการบริการที่หลากหลายทั้งรูปแบบหน้าร้านและรูปแบบออนไลน์                   
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.041 รองลงมาคือ ร้านค้ามีการพัฒนารูปแบบการบริการใหม่เพ่ือสร้าง
ประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.927 ร้านค้ามีนวัตกรรมการบริการให้กับลูกค้าเพ่ือ
สร้างความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้น  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.910  ร้านค้ามีนวัตกรรมการบริการเพ่ือติดตามและ
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การให้บริการหลังการขาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.858 และร้านค้ามีวิธีการบริการใหม่ๆที่สามารถแก้ไข
ปัญหาของลูกค้าได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.814 ตามลำดับ 

 
ตาราง 52 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านการ
นำเสนอการบริการ (Offering) 
 

นวัตกรรมการบริการ 
(Service innovations) 

x  S.D 
 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

2. ด้านการนำเสนอการบริการ (Offering) 
2.1 ร้านค้านำเสนอสินคา้หรือบริการที่เป็นนวัตกรรมที่

หลากหลายสอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าในปัจจุบนั   
5.962 0.851 เห็นด้วยมาก 

2.2 ร้านค้านำเสนอนวัตกรรมใหม่ในการให้บริการด้วย
ตนเอง(Self-service) 

5.878 0.902 เห็นด้วยมาก 

2.3 ร้านค้านำเสนอโปรโมชั่นทีส่ร้างสรรค์กว่าร้านอ่ืนๆ 5.951 0.881 เห็นด้วยมาก 

2.4 ร้านค้านำเสนอโปรแกรมส่วนลดตา่งๆ 6.032 0.787 เห็นด้วยมาก 
2.5 ร้านค้าสามารถสร้างบรรยากาศภายในร้านให้มีความ

ทันสมัย มีความแตกต่างกนัโดยขึ้นอยู่กับความชืน่ชอบ
ของลูกค้าแต่ละพื้นที ่

5.831 0.926 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.931 0.710 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
จากตาราง 52 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อนวัตกรรมการบริการ ด้านการนำเสนอ 

การบริการ (Offering) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.931  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้านำเสนอโปรแกรมส่วนลดต่างๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.032 
รองลงมาคือ ร้านค้านำเสนอสินค้าหรือบริการที่เป็นนวัตกรรมที่หลากหลายสอดคล้องกับพฤติกรรม
ของลูกค้าในปัจจุบัน  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.962 ร้านค้านำเสนอโปรโมชั่นที่สร้างสรรค์กว่าร้านอ่ืนๆ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.951 ร้านค้านำเสนอนวัตกรรมใหม่ในการให้บริการด้วยตนเอง (Self-service)  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.878 และร้านค้าสามารถสร้างบรรยากาศภายในร้านให้มีความทันสมัย  
มีความแตกต่างกันโดยขึ้นอยู่กับความชื่นชอบของลูกค้าแต่ละพ้ืนที่  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.831 
ตามลำดับ 
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ตาราง 53 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านการส่ง
มอบ (Delivery) 
 

นวัตกรรมการบริการ 
(Service innovations) 

x  S.D ระดับ 
ความคิดเหน็ 

3. ด้านการส่งมอบ (Delivery) 

3.1 ร้านค้ามีระบบการส่งมอบสนิค้าที่สะดวกและรวดเร็ว 5.968 0.875 เห็นด้วยมาก 
3.2 ร้านค้ามีการส่งมอบสนิค้าหรือบริการที่ดีเพื่อสร้าง 

ความประทบัใจให้กับลูกค้า 
5.965 0.836 เห็นด้วยมาก 

3.3 ร้านค้านำเทคโนโลยีมาใช้ในการส่งมอบสินค้าหรือ
บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า 

5.922 0.852 เห็นด้วยมาก 

3.4 ร้านค้ามีพันธมิตรทางธุรกิจในการส่งมอบสนิค้าหรือ
บริการให้กับลูกค้า 

5.916 0.875 เห็นด้วยมาก 

3.5 ร้านค้ามีการสั่งซื้อสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ 
และบริการจัดสง่ถึงปลายทาง 

6.052 0.835 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.965 0.714 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
จากตาราง 53 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อนวัตกรรมการบริการ ด้านการส่งมอบ 

(Delivery) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.965 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีการสั่งซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์และบริการจัดส่งถึงปลายทาง               
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.052 รองลงมาคือ ร้านค้ามีระบบการส่งมอบสินค้าที่สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.968 ร้านค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่ดีเพ่ือสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า                     
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.965  ร้านค้านำเทคโนโลยีมาใช้ในการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่ตอบโจทย์  
ความต้องการของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.922 และร้านค้ามีพันธมิตรทางธุรกิจในการส่งมอบสินค้า
หรือบริการให้กับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.916 ตามลำดับ 

3. ความได้เปรียบทางการแข่งขัน  ประกอบด้วย ความได้เปรียบด้านต้นทุน (Cost)  
ความได้เปรียบด้านคุณภาพ (Quality) ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง (Differentiation) และ
ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ (Delivery) ในตาราง 54-57 
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ตาราง 54 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบ
ด้านต้นทุน (Cost) 
 

ความได้เปรียบทางการแขง่ขัน 
(Competitive Advantage) 

x  S.D ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1. ความได้เปรียบดา้นตน้ทนุ (Cost) 

1.1 ร้านค้ามีการลดต้นทุนในทกุกิจกรรมทางธุรกิจ 5.686 1.007 เห็นด้วยมาก 
1.2 ร้านค้าสามารถลดค่าใช้จา่ยทุกกิจกรรมภายในร้านได้

อย่างมีประสทิธิภาพ 
5.645 0.888 เห็นด้วยมาก 

1.3 ร้านค้าสามารถควบคุมต้นทนุในการดำเนนิงานได้
อย่างมีประสทิธิภาพ 

5.657 0.931 เห็นด้วยมาก 

1.4 ร้านค้าสามารถนำเสนอราคาที่ต่ำกวา่คู่แข่งขัน 5.485 0.951 เห็นด้วยมาก 

1.5 ร้านค้ามีต้นทนุในแต่ละส่วนงานต่ำกวา่คู่แข่งขัน 5.567 0.973 เห็นด้วยมาก 
ภาพรวม 5.608 0.761 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
จากตาราง 54 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน ด้านต้นทุน 

(Cost) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.608  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีการลดต้นทุนในทุกกิจกรรมทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.686 รองลงมา
คือ ร้านค้าสามารถควบคุมต้นทุนในการดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.657 
ร้านค้าสามารถลดค่าใช้จ่ายทุกกิจกรรมภายในร้านได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.645 
ร้านค้ามีต้นทุนในแต่ละส่วนงานต่ำกว่าคู่แข่งขัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.567 และร้านค้าสามารถนำเสนอ
ราคาที่ต่ำกว่าคู่แข่งขัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.485 ตามลำดับ 
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ตาราง 55 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบ
ด้านคุณภาพ (Quality) 
 

ความได้เปรียบทางการแขง่ขัน 
(Competitive Advantage) x  S.D 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

2. ความได้เปรียบด้านคุณภาพ (Quality) 

2.1 ร้านค้ามีสินคา้และบริการทีม่ีคุณภาพดีกว่าคู่แข่งขัน 5.846 0.898 เห็นด้วยมาก 
2.2 ร้านค้ามีสินคา้และบริการทีม่ีคุณค่าในราคาที่

เหมาะสมให้กับลูกค้า 
5.951 0.891 

เห็นด้วยมาก 

2.3 ร้านค้าสามารถแข่งขันกับคู่แข่งในด้านคุณภาพของ
สินค้าและการบริการ 

5.956 0.888 
เห็นด้วยมาก 

2.4 ร้านค้านำเสนอสินคา้และบริการที่มีความน่าเชื่อถือสูง 5.930 0.926 เห็นด้วยมาก 

2.5 ร้านค้าพัฒนาคุณภาพของสนิค้าและการบริการที่ตรง
กับความคาดหวังของลูกค้า 

5.881 0.917 
เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.913 0.766 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
จากตาราง 55 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน ด้านคุณภาพ 

(Quality) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.913  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าสามารถแข่งขันกับคู่แข่งในด้านคุณภาพของสินค้าและการบริการ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.956 รองลงมาคือ ร้านค้ามีสินค้าและบริการที่มีคุณค่าในราคาที่เหมาะสมให้กับ
ลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.951 ร้านค้านำเสนอสินค้าและบริการที่มีความน่าเชื่อถือสูง มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.930 ร้านค้าพัฒนาคุณภาพของสินค้าและการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้า  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.881 และร้านค้ามีสินค้าและบริการที่มีคุณภาพดีกว่าคู่แข่งขัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.846 ตามลำดับ 
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ตาราง 56 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบ
ด้านความแตกต่าง (Differentiation) 
 

ความได้เปรียบทางการแขง่ขัน 
(Competitive Advantage) 

x  S.D ระดับ 
ความคิดเหน็ 

3. ความได้เปรียบดา้นความแตกต่าง (Differentiation) 

3.1 ร้านค้ามีคุณภาพการบริการที่แตกต่างจากคู่
แข่งขัน 

5.834 0.912 เห็นด้วยมาก 

3.2 ร้านค้ามีการให้บริการที่ใส่ใจและเป็นเอกลักษณ์ที่
แตกต่างจากคู่แข่งขัน 

5.892 0.869 เห็นด้วยมาก 

3.3 ร้านค้ามีบริการเสริมมากมายที่เพิ่มมูลค่าและ
สร้างความประทบัใจให้กับลูกค้า 

5.884 0.893 เห็นด้วยมาก 

3.4 ร้านค้ามีการวิจัยเพื่อพัฒนาสินค้าหรือบริการ
ใหม่ๆอย่างต่อเนื่อง 

5.852 0.941 เห็นด้วยมาก 

3.5 ร้านค้ามีนวัตกรรมการบริการที่ดึงดูดใจลูกค้า 5.974 0.905 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.887 0.763 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ:การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
จากตาราง 56 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน ด้านความ

แตกต่าง (Differentiation)โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.887  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีนวัตกรรมการบริการที่ดึงดูดใจลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.974 รองลงมาคือ ร้านค้ามีการให้บริการที่ใส่ใจและเป็นเอกลักษณ์ท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขัน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.892 ร้านค้ามีบริการเสริมมากมายที่เพ่ิมมูลค่าและสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.884 และร้านค้ามีการวิจัยเพ่ือพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ๆอย่างต่อเนื่อง มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.852 และร้านค้ามีคุณภาพการบริการที่แตกต่างจากคู่แข่งขัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.834 ตามลำดับ 
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ตาราง 57 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบ
ด้านการส่งมอบ (Delivery) 
 

ความได้เปรียบทางการแขง่ขัน 
(Competitive Advantage) x  S.D 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

4. ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ (Delivery) 

4.1 ร้านค้ามีระบบการขนส่งสินค้าที่สะดวกและรวดเร็ว
กว่าคู่แข่งขัน 

5.863 0.891 เห็นด้วยมาก 

4.2 ร้านค้ามีการส่งมอบสนิค้าหรือบริการได้ตรงตามที่
ลูกค้าต้องการ 

5.904 0.880 เห็นด้วยมาก 

4.3 ร้านค้ามีการส่งมอบสนิค้าหรือบริการที่น่าเชื่อถือ
และมีความปลอดภัย 

5.887 0.891 เห็นด้วยมาก 

4.4 ร้านค้ามีการจัดส่งสินค้าตามคำสั่งซื้อของลูกค้าได้
ตรงเวลา 

5.791 0.915 เห็นด้วยมาก 

4.5 ร้านค้ามีการพัฒนาการสง่มอบสินค้าหรือบริการได้
ตรงกับความคาดหวังของลูกค้า   

5.884 0.876 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.866 0.739 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
จากตาราง 57 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน ด้านการส่งมอบ 

(Delivery) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.866  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือบริการได้ตรงตามที่ลูกค้าต้องการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.904 รองลงมาคือ ร้านค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่น่าเชื่อถือและมีความปลอดภัย มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.887  ร้านค้ามีการพัฒนาการส่งมอบสินค้าหรือบริการได้ตรงกับความคาดหวังของลูกค้า  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.884 ร้านค้ามีระบบการขนส่งสินค้าที่สะดวกและรวดเร็วกว่าคู่แข่งขันมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.863 และร้านค้ามีการจัดส่งสินค้าตามคำสั่งซื้อของลูกค้าได้ตรงเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.791 ตามลำดับ 

 
 
 



250 
 

4.  ผลการดำเนินงานขององค์กร  ประกอบด้วย ผลการดำเนินงานด้านการเงิน 
(Financial) ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า (Customer) ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน 
(Internal Business) และผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth) 
ในตาราง 58-61 
 
ตาราง 58 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการ
ดำเนินงานด้านการเงิน (Financial) 
 

ผลการดำเนินงานขององค์กร 
(Organizational performance) 

x  S.D ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1. ผลการดำเนินงานด้านการเงิน (Financial) 
1.1 ร้านค้ามีรายไดโ้ดยรวมในปปีัจจุบนัสูงกวา่ปีทีผ่่านมา 5.695 1.009 เห็นด้วยมาก 

1.2 ร้านค้ามียอดขายโดยรวมในปีปจัจุบนัสูงกวา่ปีทีผ่่านมา 5.651 0.975 เห็นด้วยมาก 
1.3 ร้านค้ามีอัตราผลตอบแทนจากการลงทนุโดยรวมในปี

ปัจจุบนัสูงกวา่ปีทีผ่่านมา 
5.602 0.999 เห็นด้วยมาก 

1.4 ร้านค้าสามารถลดต้นทุนของร้านในปีปัจจบุัน ได้ตำ่
กว่าปีที่ผา่น 

5.547 1.006 เห็นด้วยมาก 

1.5 ร้านค้ามีผลกำไรโดยรวมในปีปัจจบุัน สูงกว่าปีที่ผา่นมา 5.610 0.981 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.621 0.841 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
จากตาราง 58 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อผลการดำเนินงานขององค์กร ด้านการเงิน  

(Financial)โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.621  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีรายได้โดยรวมในปีปัจจุบันสูงกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.695 
รองลงมาคือ ร้านค้ามียอดขายโดยรวมในปีปัจจุบันสูงกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.651 ร้านค้า
มีผลกำไรโดยรวมในปีปัจจุบัน สูงกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.610 ร้านค้ามีอัตราผลตอบแทน
จากการลงทุนโดยรวมในปีปัจจุบันสูงกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.602 และร้านค้าสามารถลด
ต้นทุนของร้านในปีปัจจุบัน ได้ต่ำกว่าปีที่ผ่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.547 ตามลำดับ 
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ตาราง 59 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการ
ดำเนินงานด้านลูกคา้ (Customer) 
 

ผลการดำเนินงานขององค์กร 
(Organizational performance) 

x  S.D ระดับ 
ความคดิเห็น 

2. ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า  (Customer) 
2.1 ร้านค้ามีความพึงพอใจของลกูค้าโดยรวมอยู่ในระดับสูงกว่าปทีี่

ผ่านมา 
5.730 0.874 เห็นด้วยมาก 

2.2 ร้านค้าสามารถรักษาลกูค้าเดิมไว้ได้จำนวนมากกว่าปีที่ผ่านมา 5.753 0.857 เห็นด้วยมาก 
2.3 ร้านค้าสามารถดึงดูดใจลูกคา้ใหม่ได้มากขึ้นมากกว่าปีที่ผ่านมา 5.718 0.928 เห็นด้วยมาก 
2.4 ร้านค้าสามารถเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดได้มากกว่าปีที่ผ่านมา 5.718 0.935 เห็นด้วยมาก 
2.5 ร้านค้าสามารถลดข้อรอ้งเรียนของลกูค้าได้ดีกว่าปีที่ผ่านมา 5.703 0.919 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.724 0.751 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
จากตาราง 59 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อผลการดำเนินงานขององค์กร ด้านลูกค้า  

(Customer)โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.724 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าสามารถรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้จำนวนมากกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.753 รองลงมาคือ ร้านค้ามีความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับสูงกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.730 ร้านค้าสามารถดึงดูดใจลูกค้าใหม่ได้มากขึ้นมากกว่าปีที่ผ่านมา และร้านค้าสามารถเพ่ิม
ส่วนแบ่งทางการตลาดได้มากกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.718 เท่ากัน และร้านค้าสามารถลด
ข้อร้องเรียนของลูกค้าได้ดีกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.703 ตามลำดับ 
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ตาราง 60 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการ
ดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal Business) 
 

ผลการดำเนินงานขององค์กร 
(Organizational performance) 

x  S.D ระดับ 
ความคิดเหน็ 

3. ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal Business) 

3.1 ร้านค้ามีความรวดเร็วของกระบวนการดำเนินงานธุรกิจ 
ดีขึ้นกว่าปีทีผ่่านมา 

5.799 0.902 เห็นด้วยมาก 

3.2 ร้านค้ามีกิจกรรมทางการตลาดที่มปีระสิทธิภาพดีขึ้นกวา่ 
ปีที่ผา่นมา 

5.814 0.891 เห็นด้วยมาก 

3.3 ร้านค้าลดต้นทุนในการดำเนินงานได้ดีขึ้นกวา่ปีทีผ่่านมา 5.712 0.939 เห็นด้วยมาก 
3.4 ร้านค้ามีการพัฒนากระบวนการทำงานให้มีความยดืหยุ่น

มากกว่าปีทีผ่่านมา 
5.747 0.889 เห็นด้วยมาก 

3.5 ร้านค้ามีการพัฒนาสนิค้าหรือบริการใหม่ที่มีประสิทธิภาพ
ดีขึ้นกว่าปีทีผ่่านมา 

5.849 0.871 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.784 0.766 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
จากตาราง 60 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อผลการดำเนินงานขององค์กร ด้านกระบวนการ

ภายใน (Internal Business) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.784 เมื่อพิจารณาเป็น 
รายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีการพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ที่มีประสิทธิภาพดีขึ้น
กว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.849 รองลงมาคือ ร้านค้ามีกิจกรรมทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพ
ดีขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.814 ร้านค้ามีความรวดเร็วของกระบวนการดำเนินงานธุรกิจดี
ขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.799 ร้านค้ามีการพัฒนากระบวนการทำงานให้มีความยืดหยุ่น
มากกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.749 และร้านค้าลดต้นทุนในการดำเนินงานได้ดีขึ้นกว่าปี  
ที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.712 ตามลำดับ 
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ตาราง 61 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการ
ดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth) 
 

ผลการดำเนินงานขององค์กร  
(Organizational performance) 

x  S.D ระดับ 
ความคิดเหน็ 

4. ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth) 

4.1 ร้านค้ามีการพัฒนาดา้นกลยุทธ์ทางการตลาดที่มี
ประสิทธิภาพดีกว่าปีที่ผา่นมา 

5.834 0.839 เห็นด้วยมาก 

4.2 ร้านค้ามีการพัฒนาทักษะความรู้ของพนักงานเพิ่มข้ึนกว่า
ปีที่ผา่นมา 

5.826 0.836 เห็นด้วยมาก 

4.3 ร้านค้ามีการวิจัยเพื่อพัฒนาเพิ่มข้ึนกว่าปีที่ผา่นมา 5.753 0.910 เห็นด้วยมาก 
4.4 พนักงานมีความพงึพอใจในระบบการทำงานที่เพิ่มขึ้นกวา่

ปีที่ผา่นมา 
5.564 0.851 เห็นด้วยมาก 

4.5 พนักงานมีแรงจูงใจในการทำงานที่เพิ่มข้ึนกว่าปีที่ผา่นมา 5.558 0.838 เห็นด้วยมาก 

ภาพรวม 5.707 0.686 เห็นด้วยมาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 

 
จากตาราง 61 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อผลการดำเนินงานขององค์กร ด้านการเรียนรู้

และการเติบโต (Learning and Growth) โดยรวมอยู่ ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ ยเท่ากับ 5.707  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีการพัฒนาด้านกลยุทธ์ทางการตลาด
ที่มีประสิทธิภาพดีกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.834 เท่ากัน รองลงมาคือ ร้านค้ามีการพัฒนา
ทักษะความรู้ของพนักงานเพ่ิมขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.826 ร้านค้ามีการวิจัยเพ่ือพัฒนา
เพ่ิมขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.753 พนักงานมีความพึงพอใจในระบบการทำงานที่เพ่ิมขึ้น
กว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.564 และพนักงานมีแรงจูงใจในการทำงานที่เพ่ิมข้ึนกว่าปีที่ผ่านมา 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.558 ตามลำดับ 

ผลสรุปภาพรวมของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ตามตาราง 62 
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ตาราง 62 แสดงผลสรุปภาพรวมของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัต
ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผล
การดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
 

ตัวแปร x  S.D ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1. ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 5.853 0.677 มาก 
1.1 ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส  5.789 0.773 มาก 

1.2 ความสามารถด้านการคว้าโอกาส  5.909 0.747 มาก 

1.3 ความสามารถด้านการปรับตัว  5.857 0.755 มาก 
1.4 ความสามารถด้านการเรียนรู้  5.867 0.727 มาก 

1.5 ความสามารถด้านการบูรณาการ  5.863 0.718 มาก 

1.6 ความสามารถด้านการประสานงาน 5.833 0.749 มาก 
2. นวัตกรรมการบริการ 5.935 0.672 มาก 

2.1 การบริการใหม่  5.910 0.745 มาก 
2.2 การนำเสนอการบริการ  5.931 0.710 มาก 

2.3 การส่งมอบ 5.965 0.714 มาก 

3. ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 5.818 0.673 มาก 
3.1 ความได้เปรียบด้านต้นทุน  5.608 0.761 มาก 

3.2 ความได้เปรียบด้านคุณภาพ  5.913 0.766 มาก 

3.3 ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง 5.887 0.763 มาก 
3.4 ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ 5.866 0.739 มาก 

4. ผลการดำเนินงานขององค์กร 5.709 0.690 มาก 
4.1 ผลการดำเนินงานด้านการเงิน   5.621 0.841 มาก 

4.2 ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า  5.724 0.751 มาก 

4.3 ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน  5.784 0.766 มาก 
4.4 ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต 5.707 0.686 มาก 

ภาพรวม 5.829 0.612 มาก 

 
หมายเหตุ: การประเมินค่าตามแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) แบ่งเป็น 7 ระดับ 
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จากตาราง 62 พบว่า ภาพรวมของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับอิทธิพลของความสามารถ  
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน
และผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.829 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ นวัตกรรมการบริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.935 รองลงมาคือ ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.853 ความได้เปรียบทางการแข่งขัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.818 และผลการดำเนินงานขององค์กร               
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.709 ตามลำดับ  
 
ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลก่อนการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 

1.  การตรวจสอบความเอนเอียงจากการใช้ระเบียบวิธีวิจัยร่วม (Common Method Bias 
: CMB) เมื่อเก็บรวบรวมแบบสอบถามครบสมบูรณ์จากกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้ทำการตรวจสอบ 
Outlier ของชุดข้อมูลที่ผิดปกติทางสถิติด้วยวิธีการ Boxplot ผ่านโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ SPSS  
และทำการตัดชุดข้อมูลที่มีค่าความผิดปกติทางสถิติ หลังจากนั้นผู้วิจัยทำการตรวจสอบความเอนเอียง
จากการใช้ระเบียบวิธีวิจัยร่วม (Common Method Bias : CMB) เพ่ือตรวจสอบความเอนเอียง 
ที่เกิดจากการใช้มาตรวัดร่วมกัน เช่น การใช้มาตรวัด Likert การใช้ผู้ให้ข้อมูลคนเดียวกัน หรือใช้
ช่วงเวลาประเมินเดียวกันหรือใช้สถานที่ประเมินร่วมกัน และใช้มาตรวัดเดียวกัน ซึ่งจะส่งผลกระทบ
ต่อความคลาดเคลื่อนในการวัด (Podsakoff et al., 2003) ผู้วิจัยใช้วิธีตามหลักของ Harman’s 
single factor โดย Kock (2020) แนะนำว่าตัวชี้วัดทั้ งหมดจากทุกตัวแปรมาวิเคราะห์ปัจจัย  
โดยกำหนดให้มีปัจจัยเดียวและไม่หมุนแกน ถ้า % Variance ของ Extraction Sum Square 
Loading มีค่าสูงกว่า 50% แสดงว่ามีปัญหา (Common Method Bias : CMB) โดยจากชุดข้อมูล
แบบสอบถามพบว่าค่า Extraction Sum Square Loading ของแบบสอบถามที่ทำการเก็บข้อมูลมี 
% of Variance ที่ 47.098 ดังนั้น ชุดข้อมูลแบบสอบถามที่ผู้วิจัยทำการเก็บข้อมูลจึงไม่พบปัญหา
ความเอนเอียงจากการใช้ระเบียบวิธีวิจัย (Common Method Bias : CMB) 

2. ผลการวิเคราะห์การแจกแจงข้อมูลแบบปกติ 
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือตรวจสอบการแจกแจงแบบปกติของตัวแปรที่ศึกษา ซึ่งเป็น

ข้อตกลงเบื้องต้นของการตรวจสอบข้อมูลก่อนการวิเคราะห์โมเดลที่พัฒนาขึ้น โดยใช้ค่าความเบ้
(Skewness) และค่าความโด่ง(Kurtosis) มีรายละเอียด ตามตาราง 63 
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ตาราง 63 แสดงค่าความเบ้ (Skewness) และค่าความโด่ง (Kurtosis) ของตัวแปรสังเกตได้ 
 

ตัวแปรสังเกตได้ 
ค่าความเบ้ 

(SK) 
ค่าความโด่ง 

(KU) 

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) 
1. ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (SENC) -0.192 -0.799 

SEN 1.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการสำรวจสภาพแวดล้อมที่มี
การเปลีย่นแปลงเพื่อ รับรู้และเข้าใจถึงโอกาสและอุปสรรคทาง
ธุรกิจ  

-0.218 -0.997 

SEN 1.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการระบุถึงโอกาสใหม่ๆ ทาง
ธุรกิจได้อยา่งรวดเร็ว  

-0.256 -0.938 

SEN 1.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการคาดการณ์อุปสรรคทาง
ธุรกิจที่อาจเกิดขึ้นเพื่อ ปรับกลยุทธ์ในการดำเนินงานเชิงรับและ
เชิงรุก  

-0.298 -0.926 

SEN 1.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการตรวจสอบสินค้าและ
บริการเพื่อให้มั่นใจว่า สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 

-0.343 -0.631 

SEN 1.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการตรวจสอบผลกระทบท่ี
อาจเกิดขึ้นจากการ เปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจทีม่ี
ต่อลูกค้า 

-0.222 -0.722 

2. ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (SEIZC) -0.290 -0.727 
SEIZ2.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการพัฒนารูปแบบช่อง

ทางการเข้าถึงสินค้าและ บริการ รวมถึงการชำระเงินและการ
ส่งมอบให้มีความสะดวกและรวดเร็ว  

-0.342 -0.890 

SEIZ2.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการออกแบบการบริการ
ใหม่ๆที่ตอบโจทย์ความ ต้องการของลูกค้า 

-0.396 -0.683 

SEIZ2.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการปรับปรุงการดำเนินงาน
ตามข้อเสนอแนะจาก ลูกคา้ได้อยา่งรวดเร็ว 

-0.315 -0.774 

SEIZ2.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการแก้ไขปัญหาให้กับลกูค้า  -0.310 -0.625 
SEIZ2.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการประยุกตใ์ช้กับธุรกจิทั้ง

รูปแบบออฟไลน์และรูปแบบออนไลน ์
-0.392 -0.850 

3. ความสามารถด้านการปรับตัว (RECC) -0.335 -0.694 

REC3.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการปรับตัวของธุรกิจให้
ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงไดอ้ย่างรวดเร็ว 

-0.400 -0.576 

REC3.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการปรับเปลี่ยนรูปแบบ
กระบวนการดำเนินงานของธุรกิจใหม่ให้สอดคล้องกับการ

-0.311 -0.791 
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ตัวแปรสังเกตได้ 
ค่าความเบ้ 

(SK) 
ค่าความโด่ง 

(KU) 
เปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ 

REC3.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการพัฒนาสินค้าหรือบรกิาร
ใหม่ท่ีตอบสนองกับความต้องการของตลาดและพฤติกรรมของ
ผู้บริโภค 

-0.396 -0.605 

REC3.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการสร้างความร่วมมือกับ
พันธมิตรทางธุรกิจเพื่อสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ 

-0.313 -0.631 

REC3.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นเครื่องมือในการบริหาร
จัดการธุรกจิได้อย่างคล่องตัว 

-0.229 -0.669 

4. ความสามารถด้านการเรียนรู้ (LENC) -0.249 -0.665 

LEN4.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการวิเคราะห์และประมวลผล 
เพื่อนำเข้าข้อมูลและความรู้ใหม่ทีส่อดคล้องกับการดำเนินงาน
ของธุรกิจ 

-0.295 -0.663 

LEN4.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการปรับเปลี่ยนข้อมลูที่มอียู่
เดิมให้เป็นความรู้ใหม่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

-0.305 -0.792 

LEN4.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการสร้างองค์ความรู้ใหมท่ี่เป็น
ประโยชน์ต่อการดำเนินงานของธุรกิจ 

-0.193 -0.838 

LEN4.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการปรับใช้ข้อมูลและความรู้ที่
สะสมมาประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจ 

-0.274 -0.735 

LEN4.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการนำองค์ความรู้มาต่อยอด
ทางธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

-0.236 -0.780 

5. ความสามารถด้านการบูรณาการ (INTC) -0.262 -0.567 
INT5.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการเข้าถึงข้อมูลและทรัพยากร

ที่มีคุณค่าอื่นๆ จากพันธมิตรทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว 
-0.259 -0.683 

INT5.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการบูรณาการและรวบรวม
ความรู้ใหมเ่พื่อปรับเปลี่ยนความสามารถในการดำเนินงานทาง
ธุรกิจ 

-0.302 -0.713 

INT5.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการบูรณาการการทำงาน
ร่วมกันกับพันธมิตรและคู่ค้าทางธุรกิจ เพื่อการคาดการณ์ความ
ต้องการ การวางแผนทางธุรกิจและการใช้ทรัพยากรร่วมกัน 

-0.250 -0.686 

INT5.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการปรับปรุงกระบวนการทาง
ธุรกิจร่วมกับผู้จัดหาวัตถุดิบ ผู้จัดจำหน่ายและลูกคา้ให้
สอดคล้องกับการเปลีย่นแปลงทางธุรกิจ 

-0.311 -0.559 
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INT5.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการบูรณาการการทำงาน

ร่วมกันของฝ่ายงานต่างๆภายในรา้น เพื่อสามารถจัดการกบั
สภาพแวดล้อมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 

-0.325 -0.612 

6. ความสามารถด้านการประสานงาน (CORDC) -0.195 -0.723 

CORD6.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการประสานงานระหวา่ง
ฝ่ายงานต่างๆภายในรา้นเพื่อความร่วมมือกันในการทำงาน 

-0.348 -0.771 

CORD6.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการประสานงานกับลูกค้า คู่
ค้าและพันธมติรทางธุรกิจ เพื่อส่งเสริมการทำงานร่วมกัน
อย่างมีประสิทธิภาพ 

-0.202 -0.766 

CORD6.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการลดการทำงานท่ีซ้ำซ้อน
กันระหว่างหน่วยงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

-0.285 -0.392 

CORD6.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการตรวจสอบผลการ
ดำเนินงานให้มีความสอดคล้องกับผลงานของฝ่ายงานตา่งๆ
หรือพันธมิตรทางธุรกจิ 

-0.265 -0.716 

CORD6.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในกระบวนการประสานงาน
ทางธุรกิจให้มีความคล่องตัวในการปฏิบัติงานมากขึ้น 

-0.254 -0.740 

นวัตกรรมการบริการ (SI) 
1. การบริการใหม่ (NSV) -0.362 -0.721 

SNS1.1 ร้านค้ามีการพัฒนารูปแบบการบริการใหม่เพื่อสร้าง
ประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้า 

-0.412 -0.636 

SNS1.2 ร้านค้ามีนวัตกรรมการบรกิารให้กับลูกค้าเพื่อสร้างความพึง
พอใจ 
ที่เพ่ิมขึ้น   

-0.302 -0.756 

SNS1.3 ร้านค้ามีการบริการที่หลากหลายทั้งรูปแบบหนา้ร้านและ
รูปแบบออนไลน์   

-0.419 -1.007 

SNS1.4 ร้านค้ามีวิธีการบริการใหม่ๆที่สามารถแก้ไขปัญหาของลูกคา้ได้ -0.272 -0.723 

SNS1.5 ร้านค้ามีนวัตกรรมการบรกิารเพื่อติดตามและการให้บริการ 
หลังการขาย  

-0.442 -0.494 

2. การนำเสนอการบริการ (OFS) -0.282 -0.681 
SOF2.1 ร้านค้านำเสนอสินค้าหรอืบริการที่เป็นนวัตกรรมท่ีหลากหลาย

สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกคา้ในปัจจุบัน   
-0.354 -0.685 

SOF2.2 ร้านค้านำเสนอนวัตกรรมใหม่ในการให้บริการด้วยตนเอง (Self- -0.379 -0.574 



259 
 

ตัวแปรสังเกตได้ 
ค่าความเบ้ 

(SK) 
ค่าความโด่ง 

(KU) 
service) 

SOF2.3 ร้านค้านำเสนอโปรโมช่ันที่สร้างสรรค์กว่าร้านอ่ืนๆ -0.391 -0.703 
SOF2.4 ร้านค้านำเสนอโปรแกรมส่วนลดต่างๆ -0.236 -0.895 

SOF2.5 ร้านค้าสามารถสร้างบรรยากาศภายในร้านให้มีความทันสมยั มี
ความแตกต่างกันโดยขึ้นอยู่กับความชื่นชอบของลูกค้าแต่ละ
พื้นที ่

-0.300 -0.637 

3. การส่งมอบ (DEL) -0.254 -0.901 
SDI3.1 ร้านค้ามีระบบการส่งมอบสินค้าท่ีสะดวกและรวดเร็ว -0.383 -0.735 

SDI3.2 ร้านค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือบริการทีด่ีเพื่อสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้า 

-0.295 -0.758 

SDI3.3 ร้านค้านำเทคโนโลยีมาใช้ในการส่งมอบสินค้าหรือบริการทีต่อบ
โจทย์ความต้องการของลูกค้า 

-0.303 -0.703 

SDI3.4 ร้านค้ามีพันธมิตรทางธุรกจิในการส่งมอบสินค้าหรือบริการให้กับ
ลูกค้า 

-0.255 -0.874 

SDI3.5 ร้านค้ามีการสั่งซื้อสินค้าผา่นช่องทางออนไลน์และบริการจัดส่งถึง
ปลายทาง 

-0.339 -0.916 

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) 

1. ความได้เปรียบด้านต้นทุน (COSTC) -0.223 -0.406 
COST1.1 ร้านค้ามีการลดต้นทุนในทุกกิจกรรมทางธุรกิจ -0.318 -0.761 

COST1.2 ร้านค้าสามารถลดคา่ใช้จ่ายทุกกิจกรรมภายในร้านได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

-0.144 -0.488 

COST1.3 ร้านค้าสามารถควบคุมต้นทุนในการดำเนินงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

-0.202 -0.628 

COST1.4 ร้านค้าสามารถนำเสนอราคาที่ต่ำกว่าคูแ่ข่งขัน -0.183 -0.500 
COST1.5 ร้านค้ามตี้นทุนในแต่ละส่วนงานต่ำกว่าคู่แข่งขัน -0.208 -0.548 

2. ความได้เปรียบด้านคุณภาพ (QUAT) -0.311 -0.794 

QUA2.1 ร้านค้ามีสินคา้และบริการที่มีคุณภาพดีกว่าคูแ่ข่งขัน -0.321 -0.719 
QUA2.2 ร้านค้ามีสินคา้และบริการที่มีคุณค่าในราคาที่เหมาะสมใหก้ับ

ลูกค้า 
-0.325 -0.875 

QUA2.3 ร้านค้าสามารถแข่งขันกบัคู่แข่งในด้านคุณภาพของสินค้าและ
การบริการ 

-0.341 -0.846 

QUA2.4 ร้านค้านำเสนอสินค้าและบริการทีม่ีความน่าเช่ือถือสูง -0.390 -0.833 
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QUA2.5 ร้านค้าพัฒนาคณุภาพของสินค้าและการบริการที่ตรงกับความ

คาดหวังของลูกค้า 
-0.331 -0.817 

3. ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง (DIFFT) -0.226 -0.907 
DIFF3.1 ร้านค้ามีคุณภาพการบรกิารที่แตกต่างจากคูแ่ข่งขัน -0.244 -0.867 
DIFF3.2 ร้านค้ามีการให้บริการที่ใส่ใจและเป็นเอกลักษณ์ที่แตกต่างจากคู่

แข่งขัน 
-0.298 -0.723 

DIFF3.3 ร้านค้ามีบริการเสริมมากมายที่เพ่ิมมลูค่าและสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้า 

-0.263 -0.855 

DIFF3.4 ร้านค้ามีการวิจัยเพื่อพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ๆอย่าง
ต่อเนื่อง 

-0.333 -0.854 

DIFF3.5 ร้านค้ามีนวัตกรรมการบริการที่ดึงดดูใจลูกค้า -0.374 -0.880 

4. ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ (DELIV) -0.310 -0.577 
DELI4.1 ร้านค้ามีระบบการขนส่งสินค้าท่ีสะดวกและรวดเร็วกว่าคูแ่ข่งขัน -0.274 -0.796 
DELI4.2 ร้านค้ามีการส่งมอบสินคา้หรือบริการได้ตรงตามที่ลูกคา้ต้องการ -0.377 -0.642 

DELI4.3 ร้านค้ามีการส่งมอบสินคา้หรือบริการที่น่าเช่ือถือและมีความ
ปลอดภัย 

-0.370 -0.670 

DELI4.4 ร้านค้ามีการจัดส่งสินค้าตามคำสั่งซื้อของลูกค้าได้ตรงเวลา -0.216 -0.850 
DELI4.5 ร้านค้ามีการพัฒนาการสง่มอบสินค้าหรือบริการไดต้รงกับความ

คาดหวังของลูกค้า   
-0.345 -0.651 

ผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) 
1. ผลการดำเนินงานด้านการเงิน (FINAC) -0.370 -0.383 

FINA1.1 ร้านค้ามรีายได้โดยรวมในปีปัจจุบัน สูงกว่าปีท่ีผ่านมา -0.403 -0.361 
FINA1.2 ร้านค้ามยีอดขายโดยรวมในปีปัจจุบัน สูงกว่าปีท่ีผ่านมา -0.277 -0.510 
FINA1.3 ร้านค้ามีอตัราผลตอบแทนจากการลงทุนโดยรวมในปีปัจจุบัน

สูงกว่าปีท่ีผ่านมา 
-0.299 -0.619 

FINA1.4 ร้านค้าสามารถลดต้นทุนของร้านในปีปัจจุบัน ได้ตำ่กว่าปีที่ผ่าน -0.377 -0.260 

FINA1.5 ร้านค้ามผีลกำไรโดยรวมในปีปัจจุบัน สูงกว่าปีท่ีผ่านมา -0.310 -0.452 
2. ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า (CUST) -0.150 -0.785 

CUSM2.1 ร้านคา้มีความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับสูง กว่าปี 
ที่ผ่านมา 

-0.209 -0.418 

CUSM2.2 ร้านคา้สามารถรักษาลกูค้าเดิมไวไ้ด้จำนวนมากกว่าปีท่ีผา่นมา -0.199 -0.373 
CUSM2.3 ร้านคา้สามารถดึงดดูใจลูกค้าใหมไ่ด้มากข้ึนมากกว่าปีท่ีผ่าน -0.245 -0.796 
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CUSM2.4 ร้านคา้สามารถเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดไดม้ากกว่าปีท่ีผ่าน
มา 

-0.293 -0.496 

CUSM2.5 ร้านคา้สามารถลดข้อรอ้งเรียนของลูกค้าได้ดีกว่าปีท่ีผา่นมา -0.148 -0.845 
3. ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน (INTB) -0.179 -0.798 

INB3.1 ร้านค้ามีความรวดเร็วของกระบวนการดำเนินงานธุรกิจดีขึ้นกว่า
ปีท่ีผ่านมา 

-0.144 -0.917 

INB3.2 ร้านค้ามีกิจกรรมทางการตลาดทีม่ีประสิทธิภาพดีขึ้นกว่าปีท่ีผ่าน
มา 

-0.223 -0.793 

INB3.3 ร้านค้าลดต้นทุนในการดำเนินงานได้ดีขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา -0.224 -0.846 
INB3.4 ร้านค้ามีการพัฒนากระบวนการทำงานให้มีความยดืหยุ่นมากกว่า

ปีท่ีผ่านมา 
-0.232 -0.475 

INB3.5 ร้านค้ามีการพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ที่มีประสิทธิภาพดขีึ้น
กว่าปีท่ีผ่านมา 

-0.260 -0.720 

4. ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต (LENG) -0.442 -0.729 
LAG4.1 ร้านค้ามีการพัฒนาด้านกลยุทธ์ทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพ

ดีกว่าปีท่ีผ่านมา 
-0.273 -0.558 

LAG4.2 ร้านค้ามีการพัฒนาทักษะความรู้ของพนักงานเพิ่มขึ้น กว่าปีท่ีผ่าน
มา 

-0.204 -0.641 

LAG4.3 ร้านค้ามีการวิจัยเพื่อพัฒนาเพิ่มขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา -0.261 -0.641 
LAG4.4 พนักงานมีความพึงพอใจในระบบการทำงานท่ีเพิ่มขึ้นกว่าปทีี่

ผ่านมา 
-0.143 -0.322 

LAG4.5 พนักงานมีแรงจูงใจในการทำงานท่ีเพิ่มขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา -0.244 -0.378 

 
ที่มา: จากการวิเคราะห์ข้อมูลโดยโปรแกรมสำเร็จรูป 

 
จากตาราง 63 พบว่า ตัวแปรสังเกตได้ที่ศึกษา มีค่าความเบ้(Skewness) อยู่ระหว่าง-0.143 

ถึง -0.442 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง +3  และค่าความโด่ง(Kurtosis) อยู่ระหว่าง -0.260 ถึง -1.007ซึ่ง
มีค่าอยู่ในช่วง -10 ถึง +10 แสดงว่า ข้อมูลมีลักษณะการแจกแจงแบบปกติ (กัลยา วาณิชย์บัญชา 
,2557) ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า ข้อมูลมีการแจกแจงปกติ จึงสามารถที่จะนำไปวิเคราะห์โมเดลการวัดและ 
โมเดลการวิจัยที่ได้พัฒนาขึ้นต่อไป 
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3.  ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตได้ 
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้เพ่ือทดสอบว่าตัว

แปรที่ศึกษาไม่มีความสัมพันธ์กันสูงเกินไป (Multicollinearity) โดยใช้การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์
สหสั ม พัน ธ์ แบบ เพี ยร์  (Pearson’s product moment correlation) ใช้ เกณ ฑ์ การแปลผล
ความสัมพันธ์ของฮิงเคิล (Hinkle, 1998) ดังนี้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) โดย r มีค่า 0.91 – 1.00 
เท่ากับมีความสัมพันธ์กันสูงมากr มีค่า 0.71 – 0.90 เท่ากับมีความสัมพันธ์กันสูงr มีค่า 0.51 – 0.70 
เท่ากับมีความสัมพันธ์กันระดับปานกลางr มีค่า 0.31 – 0.50 เท่ากับมีความสัมพันธ์กันระดับต่ำ r  
มีค่า 0.00 – 0.30 เท่ากับมีความสัมพันธ์กันระดับต่ำมากผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ของตัวแปร พบว่า  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตได้ จำนวน 17 ตัวแปร จำนวน 136 คู่  
มีความสัมพันธ์กันและความสัมพันธ์ของตัวแปรทุกคู่มีทิศทางเดียวกัน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรเป็นความสัมพันธ์ทางบวก มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 0.453-0.870 อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และเมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในภาพรวม 
พบว่า ตัวแปรสังเกตได้มีความสัมพันธ์กันอย่างมี  นัยสำคัญที่ระดับ 0.01 และไม่มีคู่ ใดมีค่า
ความสัมพันธ์สูงกว่า 0.90 ค่าสัมประสิทธิ์อยู่ในเกณฑ์มาตรฐาน (Hinkle, 1998) จึงสามารถนำไป
วิเคราะห์โมเดลการวัดและโมเดลการวิจัยที่พัฒนาขึ้น 

 
ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor analysis: CFA) 

1.  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง 
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอับดับหนึ่ง เพ่ือตรวจสอบความเหมาะสมและ

ยืนยันความถูกต้องของตัวแปรสังเกตได้ที่สามารถวัดตัวแปรแฝงในแต่ละกลุ่ม ประกอบด้วย  
1) ตัวแปรแฝงภายนอก ประกอบด้วย 2 ตัวแปร ได้แก่ 1.1) ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITEDC) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ จำนวน 6 ตัวแปร ได้แก่ 1.1.1) ความสามารถ
ด้ าน ก าร รั บ รู้ ถึ ง โอ ก าส  (SENC)  1 .1 .2 ) ค ว าม ส าม ารถ ด้ าน ก ารค ว้ า โอ ก าส  (SEIZC)  
1.1.3) ความสามารถด้านการปรับตัว (RECC) 1.1.4) ความสามารถด้านการเรียนรู้  (LENC)  
1.1.5) ความสามารถด้านการบูรณาการ (INTC) 1.1.6) ความสามารถด้านการประสานงาน (CORDC) 
และ 1.2) นวัตกรรมการบริการ (SI) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ จำนวน 3 ตัวแปร ได้แก่  
1.2.1) การบริการใหม่ (NSV) 1.2.2) การนำเสนอการบริการ (OFS) 1.2.3) การส่งมอบ (DEL)   
2) ตัวแปรแฝงภายใน ประกอบด้วย 2 ตัวแปร ได้แก่ 2.1) ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ จำนวน 4 ตัวแปร ได้แก่ 2.1.1) ความได้เปรียบด้านต้นทุน (COSTC) 
2.1.2) ความได้เปรียบด้านคุณภาพ (QUAT)  2.1.3) ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง (DIFFT) 
2.1.4) ความได้ เปรียบด้านการส่ งมอบ (DELIV) 2.2) ผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) 
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ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ จำนวน 4 ตัวแปร 2.2.1) ผลการดำเนินงานด้านการเงิน (FINAC) 
2.2.2)  ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า  (CUST) 2.2.3) ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน 
(INTB)  2.2.4) ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต (LENG) โดยพิจารณาค่าดัชนี  
ความสอดคล้องของโมเดล (Model Fit Index) ดังที่แสดงในตาราง 64 และค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 
(Standardized Factor Loading)  ดังที่แสดงในตาราง 65  มีรายละเอียดดังนี้ 

 
ตาราง 64 แสดงเกณฑ์ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดล 
 

สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา แหล่งอ้างอิง 

𝜒2 ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 Kline (2005) 

p-value p > 0.05 Kline (2005) 

𝜒2 /df 𝜒2 /df ≤ 3 Kline (2005);  
Arbuckle (2013) 

CFI >0.90 Dermol (2013);  
Hooper et al (2008) 

GFI >0.90 Dermol (2013);  
Hooper et al (2008) 

AGFI >0.90 Dermol (2013);  
Hooper et al (2008) 

RMSEA < 0.05 Diamantopoulos and 
Siguaw (2000) 

 
การพิจารณาเกณฑ์ค่าน้ำหนักความสำคัญของตัวบ่งชี้  (Factor loading หรือค่า Beta)              

ซึ่งเป็นค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน ควรมีค่าไม่น้อยกว่า 0.40 (Hair et al., 2010) ค่าความ
เชื่อมั่นเชิงโครงสร้าง (CR) ควรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.70 (Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al., 
2010) และความแปรปรวนเฉลี่ยสกัด (AVE) ควรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.50 (Fornell and 
Larcker,1981; Hair, et al.,2010) ดังที่แสดงในตาราง 65 
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ตาราง 65 เกณฑ์พิจารณาค่าน้ำหนักของตัวบ่งชี้ ค่าความเชื่อม่ันเชิงโครงสร้างและค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยสกัด 
 
 

ค่าดัชนี เกณฑ ์

ค่าน้ำหนักความสำคัญของตัวบง่ชี้ (Factor loading : Beta)  > 0.40 
ค่าความเชื่อมั่นเชิงโครงสร้าง (CR) ≥ 0.70 

ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยสกัด (AVE)   ≥ 0.50 

 
1.1  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งขององค์ประกอบหลัก

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) ผู้วิจัยตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืน
โมเดลองค์ประกอบยืนยันอันดับหนึ่งขององค์ประกอบหลัก ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITEDC) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 6 ตัวแปร ได้แก่ 1) ความสามารถด้านการรับรู้ถึง
โอกาส(SENC) 2) ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (SEIZC) 3) ความสามารถด้านการปรับตัว 
(RECC) 4) ความสามารถด้านการเรียนรู้ (LENC) 5) ความสามารถด้านการบูรณาการ (INTC)  
6) ความสามารถด้านการประสานงาน (CORDC) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีรายละเอียด ดังนี้ 

 
ตาราง 66 ค่าน้ำหนักองค์ประกอบและความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ที่มีต่อตัวแปรแฝง
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

ตัวแปรแฝง ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  
 

r2 
ตัวแปรสังเกตได ้ ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 

b   SE C.R. 

1. ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (SENC) 
SEN1.1 0.999 0.771 0.063 15.732 0.595 

SEN1.2 0.993 0.804 0.061 16.349 0.646 

SEN1.3 1.000 0.791 - - 0.626 
SEN1.4 0.898 0.795 0.056 16.171 0.632 

SEN1.5 0.897 0.772 0.058 15.560 0.596 
 CR = 0.890 AVE = 0.618  

2. ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (SEIZC) 
SEIZ2.1 0.746 0.705 0.051 14.556 0.497 
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ตัวแปรแฝง ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  
 

r2 
ตัวแปรสังเกตได ้ ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 

b   SE C.R. 
SEIZ2.2 0.960 0.815 0.053 18.151 0.664 

SEIZ2.3 1.000 0.835 - - 0.697 
SEIZ2.4 0.972 0.787 0.056 17.347 0.619 

SEIZ2.5 0.966 0.811 0.060 16.016 0.658 
 CR = 0.894 AVE = 0.629  

3. ความสามารถด้านการปรับตัว (RECC) 
REC3.1 0.919 0.801 0.052 17.789 0.642 

REC3.2 1.000 0.826 - - 0.682 
REC3.3 0.990 0.828 0.053 18.704 0.686 

REC3.4 0.887 0.767 0.053 16.600 0.589 

REC3.5 0.929 0.839 0.049 18.994 0.703 
 CR = 0.908 AVE = 0.663  

4. ความสามารถด้านการเรียนรู้ (LENC)  
LEN4.1 0.964 0.791 0.059 16.472 0.625 

LEN4.2 0.999 0.771 0.062 16.019 0.595 
LEN4.3 1.000 0.797 - - 0.636 

LEN4.4 0.988 0.786 0.060 16.354 0.618 
LEN4.5 0.942 0.768 0.059 15.952 0.589 

 CR =0.889 AVE = 0.615  
5. ความสามารถด้านการบูรณาการ(INTC) 

INT5.1 0.954 0.769 0.061 15.679 0.591 

INT5.2 1.000 0.789 - - 0.623 
INT5.3 0.978 0.803 0.063 15.479 0.645 

INT5.4 0.945 0.800 0.058 16.325 0.640 
INT5.5 0.954 0.753 0.063 15.196 0.568 

 CR =0.887AVE = 0.612  
6. ความสามารถด้านการประสานงาน(CORDC) 

CORD6.1 0.964 0.801 0.058 16.710 0.641 
CORD6.2 0.921 0.819 0.053 17.270 0.671 
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ตัวแปรแฝง ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  
 

r2 
ตัวแปรสังเกตได ้ ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 

b   SE C.R. 
CORD6.3 0.928 0.786 0.057 16.274 0.617 

CORD6.4 1.000 0.796 - - 0.634 
CORD6.5 0.958 0.814 0.056 17.114 0.663 

 CR =0.901AVE = 0.647  
Chi-square = 395.784, Chi-square/df = 1.118, df = 354, p = 0.062, CFI = 0.995,GFI = 
0.931, AGFI = 0.910, RMSEA = 0.019 

 
จากภาพ 6 และตาราง 66 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่งของ

ความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศ ( ITEDC) ด้วยโปรแกรม AMOS ได้ค่าดัชนี

ตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดล ดังนี้ ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 395.784 ค่านัยสำคัญทาง

สถิติ (p-value) มีค่าเท่ากับ 0.062 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.118 ค่าดัชนี
เปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มีค่าเท่ากับ 0.995 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่า
เท่ากับ 0.931 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.910 และ
ค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.019 โดยดัชนี  
ความสอดคล้องเป็นไปตามเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, et al., 2010) แสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังแสดงในภาพ 6 

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า ความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ( ITDC) มี  
6 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ด้านความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (SENC) สามารถวัดได้จากตัวแปร
สังเกตได้ SEN1.1, SEN1.2, SEN1.3, SEN1.4, SEN1.5 ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปร
ทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.771- 0.804 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 
แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, et al.,2010) และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน 
(SEN1.2) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการระบุถึงโอกาสใหม่ๆทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว  
เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (SENC) ได้ดีที่สุดถึง 
ร้อยละ 64.60 (R2=0.646) รองลงมาคือ (SEN1.4) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการตรวจสอบ
สินค้าและบริการเพ่ือให้มั่นใจว่าสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ร้อยละ 63.20  (R2=0.632)  
และ (SEN1.3) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการคาดการณ์อุปสรรคทางธุรกิจที่อาจเกิดขึ้นเพ่ือ
ปรับกลยุทธ์ ในการดำเนิ นงานเชิ งรับและเชิ งรุก  ร้อยละ 62.60  (R2=0 .626) ตามลำดับ  
2) ด้านความสามารถด้านการคว้าโอกาส (SEIZC) สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ SEIZ2.1, 
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SEIZ2.2, SEIZ2.3, SEIZ2.4, SEIZ2.5 ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร 
อยู่ระหว่าง 0.705-0.835 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่
อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, et al. 2010) และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (SEIZ2.3) ร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับปรุงการดำเนินงานตาม ข้อเสนอแนะจากลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว  
เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของความสามารถด้านการคว้าโอกาส (SEIZC) ได้ดีที่สุดถึง 
ร้อยละ 69.70 (R2=0.697) รองลงมาคือ (SEIZ2.2) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการออกแบบ
การบริการใหม่ๆ ที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า ร้อยละ 66.40 (R2=0.664) และ (SEIZ2.5) 
ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการประยุกต์ใช้กับธุรกิจทั้งรูปแบบออฟไลน์และรูปแบบออนไลน์ 
ร้อยละ 65.80 (R2=0.658) ตามลำดับ 3) ด้านความสามารถด้านการปรับตัว (RECC) สามารถวัดได้
จากตั วแปรสั งเกตได้  REC3.1, REC3.2, REC3.3, REC3.4, REC3.5 ได้ จริ ง และมี ค่ าน้ ำหนั ก
องค์ประกอบของตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.767–0.839 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรใน
องค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, et al. 2010) และตัว
แปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (REC3.5) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือในการบริหาร
จัดการธุรกิจได้อย่างคล่องตัว เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของความสามารถด้านการปรับตัว 
(RECC) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 70.30 (R2=0 .703)  รองลงมาคือ (REC3.3) ร้านค้าใช้ เทคโนโลยี
สารสนเทศ ในการพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ที่ตอบสนองกับความต้องการของตลาดและพฤติกรรม
ของผู้บริโภค ร้อยละ 68.60 (R2=0.686) และ   (REC3.2) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบกระบวนการดำเนินงานของธุรกิจใหม่ให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ 
ร้อยละ 68.20 (R2= 0.682) ตามลำดับ 4) ด้านความสามารถด้านการเรียนรู้  (LENC) สามารถวัดได้
จากตัวแปรสั งเกตได้  LEN4.1 , LEN4.2, LEN4.3, LEN4.4, LEN4.5 ได้จริง และมีค่ าน้ ำหนั ก
องค์ประกอบของตัวแปร 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.771-0.797 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรใน
องค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม(Hair, et al.,2010) และตัว
แปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (LEN4.3) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการสร้างองค์ความรู้ใหม่ที่เป็น
ประโยชน์ต่อการดำเนินงานของธุรกิจเป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของความสามารถด้านการ
เรียนรู้ (LENC) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 63.60 (R2=0.636) รองลงมาคือ (LEN4.1) ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการวิเคราะห์และประมวลผล เพ่ือนำเข้าข้อมูลและความรู้ใหม่ที่สอดคล้องกับการ
ดำเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 62.50 (R2=0.625)  และ(LEN4.4) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  
ในการปรับใช้ข้อมูลและความรู้ที่สะสมมาประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจ ร้อยละ 61.80 (R2=0.618) 
ตามลำดับ 5) ด้านความสามารถด้านการบูรณาการ (INTC) สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 
INT5.1, INT5.2, INT5.3, INT5.4, INT5.5  ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรทั้ง 5  
ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.753 -0.803 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่า



268 
 

เป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, et al.,2010) และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (INT5.3) 
ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการบูรณาการการทำงานร่วมกันกับพันธมิตรและคู่ค้าทางธุรกิจ 
เพ่ือการคาดการณ์ความต้องการ การวางแผนทางธุรกิจและการใช้ทรัพยากรร่วมกันเป็นตัวแทน  
ในการอธิบายถึงลักษณะของความสามารถด้านการบูรณาการ( INTC) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 64.50  
(R2=0.645) รองลงมาคือ (INT5.4) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการปรับปรุงกระบวนการทาง
ธุรกิจร่วมกับผู้จัดหาวัตถุดิบ ผู้จัดจำหน่ายและลูกค้าให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ ร้อย
ละ 64 (R2=0.640) และ (INT5.2) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการบูรณาการและรวบรวม
ความรู้ใหม่เพ่ือปรับเปลี่ยนความสามารถในการดำเนินงานทางธุรกิจ ร้อยละ 62.30 (R2=0.623) 
ตามลำดับ และ 6) ด้านความสามารถด้านการประสานงาน(CORDC) สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกต
ได้ CORD6.1, CORD6.2, CORD6.3, CORD6.4, CORD6.5 ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบ
ของตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.786 -0.819 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่
มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, et al. 2010) และตัวแปรทุกตัว
โดยเฉพาะด้าน (CORD6.2) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการประสานงานกับลูกค้า คู่ค้าและ
พันธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือส่งเสริมการทำงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นตัวแทนในการอธิบายถึง
ลักษณะของความสามารถด้านการประสานงาน (CORDC) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 67.10 (R2 = 0.671)  
รองลงมาคือ (CORD6.5) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในกระบวนการประสานงานทางธุรกิจให้มี
ความคล่องตัวในการปฏิบัติงานมากขึ้น ร้อยละ 66.30 (R2=0.663) และ (CORD6.4) ร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการตรวจสอบผลการดำเนินงานให้มีความสอดคล้องกับผลงานของฝ่ายงาน
ต่างๆ หรือพันธมิตรทางธุรกิจ ร้อยละ 63.40 (R2=0.634) ตามลำดับ  

นอกจากนี้ ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 
0.612 -0.663 แสดงว่า มีความเหมาะสม (AVE=≥0.50) (Fornell and Larcker, 1981; Hair  
et al., 2010) และการพิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) อยู่ระหว่าง 0.887 
– 0.908 แสดงว่า มีความเหมาะสม (CR=≥0.70) (Bagozzi and Yi,1988; Hair, et al., 2010) และ
ตัวแปรผ่านเกณฑ์การพิจารณาค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) และค่าความ
แปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) 
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Chi-square =395.784, Chi-square/df =1.118, df =354, p =0.062, CFI =0.995,GFI= 

0.931, AGFI= 0.910, RMSEA =0.019 
 

ภาพ  6 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่งขององค์ประกอบหลักด้าน
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (หลังปรับโมเดล) 

 

1.2 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่ งขององค์ประกอบหลัก
นวัตกรรมการบริการ (SI) ผู้วิจัยตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลองค์ประกอบยืนยันอันดับ
หนึ่งขององค์ประกอบหลัก นวัตกรรมการบริการ ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัวแปร ได้แก่  
1) ด้านการบริการใหม่ (NSV) 2) ด้านการนำเสนอการบริการ (OFS) 3) ด้านการส่ง (DELI) กับข้อมูล
เชิงประจักษ์ มีรายละเอียดตามตาราง 67 
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ตาราง 67 แสดงค่าน้ำหนักองค์ประกอบและความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ที่มีต่อตัวแปรแฝง
นวัตกรรมการบริการ 
 

ตัวแปรแฝง นวัตกรรมการบริการ  
 

r2 
ตัวแปรสังเกตได้ ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 

b   SE C.R. 
1) ด้านการบริการใหม่ (NSV) 

SNS1.1 0.967 0.793 0.062 15.610 0.628 
SNS1.2 0.958 0.799 0.061 15.710 0.638 

SNS1.3 0.962 0.762 0.064 14.965 0.581 

SNS1.4 0.941 0.767 0.062 15.057 0.588 
SNS1.5 1.000 0.777 - - 0.603 

 CR = 0.886AVE = 0.609  

2) ด้านการนำเสนอการบริการ (OFS) 
SOF2.1 1.000 0.805 - - 0.648 

SOF2.2 0.997 0.753 0.065 15.317 0.566 

SOF2.3 0.977 0.758 0.063 15.560 0.575 
SOF2.4 0.886 0.769 0.056 15.723 0.591 

SOF2.5 0.991 0.730 0.067 14.740 0.533 
 CR = 0.874AVE = 0.581  

3) ด้านการส่งมอบ (DEL) 

SDI3.1 0.972 0.778 0.060 16.223 0.606 
SDI3.2 0.935 0.785 0.057 16.411 0.617 

SDI3.3 1.000 0.824 - - 0.678 

SDI3.4 0.988 0.793 0.055 18.077 0.628 
SDI3.5 0.902 0.761 0.058 15.589 0.579 

 CR = 0.891AVE = 0.621  

Chi-square =101.354 , Chi-square/df =1.267 , df =80, p = 0.054 , CFI = 
0.994,GFI = 0.963, AGFI = 0.945, RMSEA =0.028   
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จากภาพ 7 และจากตาราง 67 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง
ของนวัตกรรมการบริการ (SI) ด้วยโปรแกรม AMOS ได้ค่าดัชนีตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดล 

ดังนี้ค่าไค-สแควร์(2) มีค่าเท่ากับ 101.354 ค่านัยสำคัญทางสถิติ(p-value) มีค่าเท่ากับ 0.054 ค่า

ไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.267 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มีค่าเท่ากับ 
0.994 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.963 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่
ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.945 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลังสองเฉลี่ย 
(RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.028 ซึ่งทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, et al., 2010) แสดงว่า โมเดลมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังแสดงในภาพ 7 

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า นวัตกรรมการบริการ(SI) มี 3 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ด้านการ
บริการใหม่ (NSV) สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ SNS1.1, SNS1.2, SNS1.3, SNS1.4, SNS1.5 
ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.762-0.799 ซึ่งค่าน้ำหนักของ
ตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม(Hair, et al.,2010) 
และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (SNS1.2) ร้านค้ามีนวัตกรรมการบริการให้กับลูกค้าเพ่ือสร้างความ
พึงพอใจที่เพ่ิมขึ้นเป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านการบริการใหม่ (NSV) ได้ดีที่สุดถึงร้อย
ละ 63.80 (R2=0.638) รองลงมาคือ (SNS1.1) ร้านค้ามีการพัฒนารูปแบบการบริการใหม่เพ่ือสร้าง
ประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้า ร้อยละ 62.80 (R2=0.628) และ (SNS1.5) ร้านค้ามีนวัตกรรมการ
บริการเพ่ือติดตามและการให้บริการหลังการขาย ร้อยละ 60.30 (R2=0.603) ตามลำดับ (2) ด้านการ
นำเสนอการบริการ (OFS) สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ SOF2.1, SOF2.2, SOF2.3, SOF2.4, 
SOF2.5 ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.730-0.805 ซึ่งค่า
น้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม(Hair, et 
al.,2010)และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (SOF2.1) ร้านค้านำเสนอสินค้าหรือบริการที่ เป็น
นวัตกรรมที่หลากหลายสอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าในปัจจุบันเป็นตัวแทนในการอธิบายถึง
ลักษณะของด้านการนำเสนอการบริการ (OFS) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 64.80 (R2=0.648) รองลงมาคือ 
(SOF2.4) ร้านค้านำเสนอโปรแกรมส่วนลดต่างๆ ร้อยละ 59.10 (R2=0.591) และ (SOF2.3)ร้านค้า
นำเสนอโปรโมชั่นที่สร้างสรรค์กว่าร้านอ่ืนๆ ร้อยละ 57.50 (R2=0.575) ตามลำดับ และ(3) ด้านการ
ส่งมอบ (DEL) สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ SDI3.1, SDI3.2, SDI3.3, SDI3.4, SDI3.5 ได้จริง 
และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.761 -0.824 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัว
แปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม(Hair, et al.,2010) 
และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (SDI3.3) ร้านค้านำเทคโนโลยีมาใช้ในการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่
ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าเป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านการส่งมอบ (DEL) ได้
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ดีที่สุดถึงร้อยละ 67.80 (R2=0.678) รองลงมาคือ (SDI3.4) ร้านค้ามีพันธมิตรทางธุรกิจในการส่งมอบ
สินค้าหรือบริการให้กับลูกค้า ร้อยละ 62.80 (R2=0.628) และ (SDI3.2) ร้านค้ามีการส่งมอบสินค้า
หรือบริการที่ดีเพ่ือสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า ร้อยละ 61.70 (R2=0.617) ตามลำดับ  

นอกจากนี้ ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 
0.581-0.621 แสดงว่ามีความเหมาะสม (AVE=≥0.50) (Fornell, C., & Larcker, D. F.,1981; Hair, 
Jr. et al., 2010) จากการพิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านนวัตกรรมการบริการ (SI) มีค่า
ความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) อยู่ระหว่าง 0.874-0.891 แสดงว่ามีความเหมาะสม 
(CR=≥0.70) (Bagozzi, Richard P., & Youjae Yi.,1988; Hair Jr., et al.,2010) จึ งส รุ ป ได้ ว่ า  
ตัวแปรผ่านเกณฑ์การพิจารณาค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) และค่า 
ความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) 

 

 
Chi-square =101.354, Chi-square/df =1.267, df =80, p =0.054, CFI = 0.994,GFI= 

0.963, AGFI= 0.945, RMSEA =0.028 
 

ภาพ 7 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่งขององค์ประกอบหลักด้านนวัตกรรม
การบริการ (SI) (หลังปรับโมเดล) 
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1.3  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งขององค์ประกอบหลัก 
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ผู้วิจัยตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลองค์ประกอบ
ยืนยันอันดับหนึ่งขององค์ประกอบหลัก ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 
4 ตัวแปร ได้แก่ 1) ด้านต้นทุน (COSTC) 2) ด้านคุณภาพ (QUAT) 3) ด้านความแตกต่าง (DIFFT)  
4) ด้านการส่งมอบ (DELIV) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีรายละเอียดดังตาราง 68 
 
ตาราง 68  แสดงค่าน้ำหนักองค์ประกอบและความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ที่มีต่อตัวแปรแฝง
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 

ตัวแปรแฝง ความได้เปรียบทางการแข่งขัน  

ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ  
ตัวแปรสังเกตได้ b   SE C.R. r2 

1) ด้านต้นทุน (COSTC) 

COST1.1 0.921 0.668 0.079 11.724 0.446 
COST1.2 0.978 0.799 0.068 14.371 0.638 

COST1.3 1.000 0.775 - - 0.601 

COST1.4 0.860 0.655 0.073 11.732 0.428 
COST1.5 0.962 0.715 0.074 12.965 0.512 

 CR = 0.847 AVE = 0.528  
2) ด้านคุณภาพ (QUAT) 

QUA2.1 0.981 0.816 0.057 17.122 0.665 

QUA2.2 0.959 0.804 0.057 16.861 0.646 
QUA2.3 0.933 0.785 0.052 17.944 0.616 

QUA2.4 1.000 0.807 - - 0.652 

QUA2.5 0.933 0.763 0.054 17.135 0.582 
 CR = 0.895 AVE = 0.631  

3) ด้านความแตกต่าง (DIFFT) 

DIFF3.1 0.967 0.792 0.059 16.293 0.627 
DIFF3.2 0.940 0.807 0.056 16.661 0.651 

DIFF3.3 0.970 0.813 0.061 15.966 0.662 



274 
 

DIFF3.4 1.000 0.793 - - 0.629 

DIFF3.5 0.958 0.789 0.054 17.827 0.622 
 CR = 0.898 AVE = 0.637  

4) ด้านการส่งมอบ (DELIV) 

DELI4.1 0.995 0.804 0.060 16.703 0.646 
DELI4.2 0.970 0.791 0.058 16.680 0.625 

DELI4.3 1.000 0.806 - - 0.649 

DELI4.4 0.982 0.771 0.062 15.951 0.595 
DELI4.5 0.963 0.789 0.059 16.411 0.623 

 CR = 0.894 AVE = 0.627   
Chi-square =161.842, Chi-square/df =1.199, df =135, p =0.057, CFI = 
0.995,GFI= 0.956, AGFI= 0.932, RMSEA =0.024  

 
จากภาพ 8 และตาราง 68 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่งของ

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ด้วยโปรแกรม AMOS ได้ค่าดัชนีตรวจสอบความสอดคล้องของ

โมเดล ดังนี้ ค่าไค-สแควร์(2) มีค่าเท่ากับ 161.842 ค่านัยสำคัญทางสถิติ(p-value) มีค่าเท่ากับ 

0.057 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.199 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI)  
มีค่าเท่ากับ 0.995 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.956 ค่าดัชนีวัดระดับ 
ความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.932 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของราก
กำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.024 ซึ่งทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, Jr. et al., 2010)  
แสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังแสดงในภาพ 8 

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) มี 4 องค์ประกอบ ได้แก่  
1) ด้านต้นทุน (COST) สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้  COST1.1 , COST1.2, COST1.3, 
COST1.4, COST1.5 ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.655-
0.799 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่
เหมาะสม (Hair, Jr. et al., 2010) และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (COST1.2) ร้านค้าสามารถ 
ลดค่าใช้จ่ายทุกกิจกรรมภายในร้านได้อย่างมีประสิทธิภาพเป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของ
ด้านต้นทุน (COSTC) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 67.80 (R2=0.678) รองลงมาคือ (COST1.3) ร้านค้า
สามารถควบคุมต้นทุนในการดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ร้อยละ 60.10 (R2=0.601) และ 
(COST1.5) ร้านค้ามีต้นทุนในแต่ละส่วนงานต่ำกว่าคู่แข่งขัน ร้อยละ 51.20 (R2=0.512) ตามลำดับ  
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2) ด้านคุณภาพ (QUAT) สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ QUA2.1, QUA2.2, QUA2.3, QUA2.4, 
QUA2.5 ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.763-0.816 ซึ่งค่า
น้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, 
Jr. et al., 2010) และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (QUA2.1) ร้านค้ามีสินค้าและบริการที่มีคุณภาพ
ดีกว่าคู่แข่งขันเป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านคุณภาพ (QUAT) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 
66.50 (R2=0.665)  รองลงมาคือ (QUA2.4) ร้านค้านำเสนอสินค้าและบริการที่มีความน่าเชื่อถือสูง 
ร้อยละ 65.20 (R2=0.652)  และ(QUA2.2) ร้านค้ามีสินค้าและบริการที่มีคุณค่าในราคาที่เหมาะสม
ให้กับลูกค้า ร้อยละ 64.60  (R2=0.646)  ตามลำดับ 3) ด้านความแตกต่าง (DIFFT) สามารถวัดได้
จากตัวแปรสังเกตได้  DIFF3.1, DIFF3.2, DIFF3.3, DIFF3.4, DIFF3.5 ได้จริง และมีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.789-0.813 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบ
ที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair Jr. et al., 2010) และตัวแปรทุกตัว
โดยเฉพาะด้าน (DIFF3.3) ร้านค้ามีบริการเสริมมากมายที่เพ่ิมมูลค่าและสร้างความประทับใจให้กับ
ลูกค้าเป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านความแตกต่าง (DIFFT) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 66.20 
(R2=0.662) รองลงมาคือ (DIFF3.2) ร้านค้ามีการให้บริการที่ใส่ใจและเป็นเอกลักษณ์ที่แตกต่างจาก 
คู่แข่งขัน ร้อยละ 65.10 (R2=0.651) และ (DIFF3.4) ร้านค้ามีการวิจัยเพ่ือพัฒนาสินค้าหรือบริการ
ใหม่ๆ อย่างต่อเนื่อง ร้อยละ 62.90 (R2=0.629) ตามลำดับ และ 4) ด้านการส่งมอบ (DELIV) 
สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ DELI4.1, DELI4.2, DELI4.3, DELI4.4, DELI4.5 ได้จริง และมีค่า
น้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง0.771-0.806 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปร 
ในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, Jr. et al., 2010) 
และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (DELI4.3) ร้านค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่น่าเชื่อถือและมี
ความปลอดภัยเป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านการส่งมอบ ((DELIV) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 
64.90 (R2=0.649) รองลงมาคือ (DELI4.1) ร้านค้ามีระบบการขนส่งสินค้าที่สะดวกและรวดเร็วกว่า
คู่แข่งขัน ร้อยละ 64.60 (R2=0.646) และ (DELI4.2) ร้านค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือบริการได้ตรง
ตามท่ีลูกค้าต้องการ ร้อยละ 62.50 (R2=0.625)  ตามลำดับ  

นอกจากนี้ ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 
0.528-0.637 แสดงว่ามีความเหมาะสม (AVE=≥0.50) (Fornell, C., & Larcker, D. F.,1981; Hair, 
Jr. et al., 2010) จากการพิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
(CA) มีค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) อยู่ระหว่าง 0.847-0.898 แสดงว่ามี 
ความเหมาะสม (CR=≥0.70) (Bagozzi, Richard P., & Youjae Yi.,1988; Hair, Jr.  et al., 2010) 
จึงสรุปได้ว่า ตัวแปรผ่านเกณฑ์การพิจารณาค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) และค่า
ความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) 
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Chi-square =161.842, Chi-square/df =1.199, df =135, p =0.057, CFI = 0.995, 

GFI= 0.956, AGFI= 0.932, RMSEA =0.024 
 

ภาพ 8 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่งขององค์ประกอบหลักด้านความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน (หลังปรับโมเดล) 

 
1.4  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งขององค์ประกอบหลักผลการ

ดำเนินงานขององค์กร ผู้วิจัยตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลองค์ประกอบยืนยันอันดับหนึ่ง
ขององค์ประกอบหลักผลการดำเนินงานขององค์กร ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัวแปร ได้แก่ 
1) ด้านการเงิน (FINAC) 2) ด้านลูกค้า (CUST) 3) ด้านกระบวนการภายใน (INTB) 4) ด้านการเรียนรู้
และการเติบโต (LENG) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีรายละเอียดดังตาราง 69 
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ตาราง 69 แสดงค่าน้ำหนักองค์ประกอบและความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ที่มีต่อตัวแปรแฝงผล
การดำเนินงานขององค์กร 
 
 

ตัวแปรแฝง ผลการดำเนินงานขององค์กร  
 

r2 
ตัวแปรสังเกตได้ ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 

b   SE C.R. 

1) ด้านการเงิน (FINAC) 

FINA1.1 0.845 0.703 0.062 13.726 0.495 
FINA1.2 0.885 0.762 0.058 15.195 0.580 

FINA1.3 0.898 0.758 0.060 15.086 0.574 

FINA1.4 1.000 0.838 - - 0.702 
FINA1.5 0.963 0.830 0.062 15.620 0.689 

 CR = 0.885 AVE = 0.608  

2) ด้านลูกค้า (CUST) 
CUS2.1 0.921 0.777 0.057 16.156 0.604 

CUS2.2 0.892 0.768 0.056 15.853 0.590 
CUS2.3 1.000 0.795 - - 0.633 

CUS2.4 0.972 0.766 0.062 15.770 0.587 

CUS2.5 0.990 0.795 0.060 16.603 0.632 
 CR = 0.887 AVE = 0.612  

3) ด้านกระบวนการภายใน (INTB) 

INB3.1  0.962 0.812 0.055 17.556 0.659 
INB3.2  0.960 0.820 0.054 17.837 0.673 

INB3.3  1.000 0.810 - - 0.656 

INB3.4  0.949 0.811 0.054 17.589 0.658 
INB5.5  0.902 0.788 0.053 16.866 0.621 

 CR = 0.904 AVE = 0.653  
4) ด้านการเรียนรู้และการเติบโต (LENG) 

LAG4.1 0.886 0.794 0.053 16.746 0.630 

LAG4.2 0.848 0.763 0.058 14.738 0.583 
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ตัวแปรแฝง ผลการดำเนินงานขององค์กร  
 

r2 
ตัวแปรสังเกตได้ ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 

b   SE C.R. 
LAG4.3 1.000 0.827 - - 0.684 

LAG4.4 0.665 0.589 0.058 11.416 0.346 

LAG4.5 0.796 0.719 0.054 14.712 0.517 
 CR = 0.859 AVE = 0.551   

Chi-square =166.209, Chi-square/df =1.154, df =144, p = 0.099, CFI 
=0.996,GFI=0.957, AGFI=0.938, RMSEA =0.021  

 
จากภาพ 9 และ ตาราง 69 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่งของ  

ผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) ด้วยโปรแกรม AMOS ได้ค่าดัชนีตรวจสอบความสอดคล้องของ

โมเดล ดังนี้ ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 166.209 ค่านัยสำคัญทางสถิติ (p-value) มีค่าเท่ากับ 

0.099 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.154 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI)  
มีค่าเท่ากับ 0.996 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.957 ค่าดัชนีวัดระดับ 
ความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.938 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของราก
กำลังสอง เฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.021 ซึ่งทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, Jr. et al., 2010) 
แสดงว่าโมเดล มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังแสดงในภาพ 9 

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า ผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) มี  4 องค์ประกอบ ได้แก่   
1) ด้านการเงิน (FINAC) สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ FINA1.1, FINA1.2, FINA1.3, FINA1.4, 
FINA1.5 ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.703-0.838 ซึ่งค่า
น้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, 
Jr. et al., 2010) และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (FINA1.4) ร้านค้าสามารถลดต้นทุนของร้านในปี
ปัจจุบัน ได้ต่ำกว่าปีที่ผ่านมา เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านการเงิน (FINAC) ได้ดีที่สุด
ถึงร้อยละ 70.20 (R2=0.702) รองลงมาคือ (FINA1.5) ร้านค้ามีผลกำไรโดยรวมในปีปัจจุบันสูงกว่า 
ปีที่ผ่านมา ร้อยละ 68.90 (R2=0.689) และ (FINA1.2) ร้านค้ามียอดขายโดยรวมในปีปัจจุบัน สูงกว่า
ปีที่ผ่านมา ร้อยละ 58(R2=0.580) ตามลำดับ 2) ด้านลูกค้า (CUST) สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 
CUS2.1, CUS2.2, CUS2.3, CUS2.4, CUS2.5 ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร 
อยู่ระหว่าง 0.766-0.795 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่
อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, Jr. et al., 2010)  และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (CUS2.3) ร้านค้า
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สามารถดึงดูดใจลูกค้าใหม่ได้มากข้ึนมากกว่าปีที่ผ่านมา เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้าน
ลูกค้า (CUST) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 63.30 (R2=0.633) รองลงมาคือ (CUS2.5) ร้านค้าสามารถลด 
ข้อร้องเรียนของลูกค้าได้ดีกว่าปีที่ผ่านมา ร้อยละ 63.20 (R2=0.632) และ (CUS2.1) ร้านค้ามี 
ความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับสูง กว่าปีที่ผ่านมา ร้อยละ 60.40 (R2=0.604) ตามลำดับ 
3) ด้านกระบวนการภายใน (INTB) สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ INB3.1, INB3.2, INB3.3, 
INB3.4, INB3.5 ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.788-0.820 
ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม
(Hair, Jr. et al., 2010) และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (INB3.2) ร้านค้ามีกิจกรรมทางการตลาดที่
มีประสิทธิภาพดีขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านกระบวนการภายใน 
(INTB) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 67.30 (R2=0.673) รองลงมาคือ (INB3.1) ร้านค้ามีความรวดเร็วของ
กระบวนการดำเนินงานธุรกิจดีขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา ร้อยละ 65.90 (R2=0.659) และ (INB3.4) ร้านค้ามี
การพัฒนากระบวนการทำงานให้มีความยืดหยุ่นมากกว่าปีที่ผ่านมา ร้อยละ 65.80 (R2=0.658)  
ตามลำดับ และ 4) ด้านการเรียนรู้และการเติบโต(LENG) สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ LAG4.1, 
LAG4.2, LAG4.3, LAG4.4, LAG4.5 ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร  
อยู่ระหว่าง 0.589-0.827 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่
อยู่ในเกณฑ์ท่ีเหมาะสม (Hair, Jr. et al., 2010) และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (LAG4.3) ร้านค้ามี
การวิจัยเพ่ือพัฒนาเพ่ิมขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านกระบวนการ
ภายใน (LENG) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 68.40 (R2=0.684)  รองลงมาคือ (LAG4.1) ร้านค้ามีการพัฒนา
ด้านกลยุทธ์ทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพดีกว่าปีที่ผ่านมา ร้อยละ 63  (R2=0.630) และ(LAG4.2) 
ร้านค้ามีการพัฒนาทักษะความรู้ของพนักงานเพ่ิมขึ้น กว่าปีที่ผ่านมา ร้อยละ 58.30  (R2=0.583) 
ตามลำดับ  

นอกจากนี้ ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 
0.551-0.653 แสดงว่ามีความเหมาะสม (AVE=≥0.50) (Fornell, C., & Larcker, D. F., 1981; Hair, 
Jr. et al. ,2010) จากการพิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านผลการดำเนินงานขององค์กร 
(OP) มีค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) อยู่ระหว่าง 0.859-0.904 แสดงว่า มีความ
เหมาะสม (CR=≥0.70) (Bagozzi, Richard P., & Youjae Yi.,1988; Hair, Jr. et al.,2010) จึงสรุป
ได้ว่า ตัวแปรผ่านเกณฑ์การพิจารณาค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) และค่าความ
แปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) 
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Chi-square =166.209, Chi-square/df =1.154, df =144, p = 0.099, CFI 

=0.996,GFI=0.957, AGFI=0.938, RMSEA =0.021  
 

ภาพ 9 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่งขององค์ประกอบหลักด้านผลการ
ดำเนินงานขององค์กร (หลังปรับโมเดล) 

 

ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor analysis: CFA) 
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง เพ่ือตรวจสอบและยืนยันความถูกต้อง 

ของโครงสร้างความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรและใช้วัดตัวแปรแฝง รวมทั้งยืนยันตัวแปรสังเกตได้ ในแต่
ละกลุ่มขององค์ประกอบหลักทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ด้านความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ด้านนวัตกรรมการบริการ ด้านความได้เปรียบทางการแข่งขัน และด้านผลการดำเนินงานของธุรกิจ 
โดยพิจารณาค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดล (Model Fit Index) ดังที่แสดงในตาราง 70 และค่า
น้ำหนักองค์ประกอบ (Standardized Factor Loading)  ดังที่แสดงในตาราง 71  มีรายละเอียดดังนี้ 
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ตาราง 70 แสดงเกณฑ์ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดล 
 

สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา แหล่งอ้างอิง 

𝜒2 ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 Kline, R.B. (2005) 

p-value p > 0.05 Kline, R.B. (2005) 

𝜒2 /df 𝜒2 /df ≤ 3 Kline, R.B. (2005); 
Arbuckle, J. L. (2013) 

CFI >0.90 Dermol, V. (2013);  
Hooper et al (2008) 

GFI >0.90 Dermol, V.  (2013);  
Hooper, D. et al (2008) 

AGFI >0.90 Dermol, V.  (2013);  
Hooper, D. et al (2008) 

RMSEA < 0.05 Diamantopoulos, A., & 
Siguaw, J. A., (2000) 

 
การพิจารณาเกณฑ์ค่าน้ำหนักความสำคัญของตัวบ่งชี้  (Factor loading หรือค่า Beta)              

ซึ่งเป็นค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน ควรมีค่าไม่น้อยกว่า 0.40 (Hair, Jr. et al., 2010)  
ค่าความเชื่อมั่นเชิงโครงสร้าง (CR) ควรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.70 (Bagozzi, Richard P., & 
Youjae Yi.1988; Hair, Jr. et al., 2010) และความแปรปรวนเฉลี่ยสกัด (AVE) ควรมีค่ามากกว่าหรือ
เท่ากับ 0.50 (Fornell, C., & Larcker, D. F.,1981; Hair, Jr. et al.,2010) ดังแสดงในตาราง 71 

 
ตาราง 71 แสดงเกณฑ์พิจารณาค่าน้ำหนักของตัวบ่งชี้ ค่าความเชื่อม่ันเชิงโครงสร้างและค่า
ความแปรปรวนเฉลี่ยสกัด 
 

ค่าดัชนี เกณฑ์ 

ค่าน้ำหนักความสำคัญของตัวบ่งชี้ (Factor loading : Beta)  > 0.40 

ค่าความเชื่อมั่นเชิงโครงสร้าง (CR) ≥ 0.70 
ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยสกัด (AVE)   > 0.50 
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1. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองของตัวแปรแฝงความสามารถเชิงพลวัต  
ที่ ใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) ผู้ วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดล
องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) กับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ มีรายละเอียดดังตาราง 72 

 
ตาราง 72 แสดงค่าน้ำหนักองค์ประกอบและความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ที่มีต่อตัวแปรแฝง
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

ตัวแปรแฝง ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

R2 ตัวแปรสังเกตได ้
ลำดับ 

ความสำคัญ 
ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 

b   SE C.R. 
ด้านการรับรู้ถึงโอกาส (SENC) 6 0.920 0.894 0.060 15.371 0.800 

ด้านการควา้โอกาส(SEIZC) 4 0.953 0.931 0.057 16.766 0.868 
ด้านการปรับตัว (RECC) 1 1.000 0.980 - - 0.960 

ด้านการเรียนรู้ (LENC) 2 0.924 0.979 0.055 16.763 0.958 
ด้านการบูรณาการ (INTC) 3 0.891 0.932 0.056 15.797 0.869 

ด้านการประสานงาน (CORDC) 5 0.932 0.926 0.059 15.885 0.857 

  CR = 0.979 AVE = 0.885  
Chi-square = 386.120, Chi-square/df = 1.116, df = 346, p = 0.067, CFI = 0.995,GFI = 
0.932, AGFI = 0.909, RMSEA = 0.018 

 
จากภาพ 10 และตาราง 72 พบว่า เมื่อพิจารณาจากสถิติที่ใช้ตรวจสอบความสอดคล้อง

ระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์หลักการปรับโมเดล โดยให้ความคลาดเคลื่อนมีความสัมพันธ์กัน 

พบว่า ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 386.120 ค่านัยสำคัญทางสถิติ (p-value) มีค่าเท่ากับ 0.067 

ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.116 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มีค่า
เท่ากับ 0.995 ค่าดัชนีวัดระดับ ความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.932 ค่าดัชนีวัดระดับ 
ความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.909 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของราก
กำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.018 ซึ่งทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, Jr. et al., 2010) 
แสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังแสดงในภาพ 10 

นอกจากนี้ยังพบว่า องค์ประกอบย่อยด้านความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (SENC)  
มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.894  องค์ประกอบย่อยด้านความสามารถด้านการคว้าโอกาส 
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(SEIZC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.931 องค์ประกอบย่อยด้านความสามารถด้านการปรับตัว 
(RECC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.980 องค์ประกอบย่อยด้านความสามารถด้านการเรียนรู้
(LENC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.979 องค์ประกอบย่อยด้านความสามารถด้านการบูรณาการ
(INTC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.932 องค์ประกอบย่อยด้านความสามารถด้านการประสานงาน
(CORDC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.926 ซึ่งค่าน้ำหนักขององค์ประกอบ มีค่ามากกว่า 0.40 
แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ ในเกณฑ์ที่ เหมาะสม (Hair, Jr. et al., 2010) และตัวแปรสังเกตได้ทุกตัว 
โดยเฉพาะด้านความสามารถด้านการปรับตัว (RECC) เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของ 
ตัวแปรแฝงความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 96.00 
(R2=0.960 ) รองลงมาคือ ด้านความสามารถด้านการเรียนรู้  (LENC) ร้อยละ 95.80 (R2=0.958)  
ด้านความสามารถด้านการบูรณาการ (INTC) ร้อยละ 86.90 (R2=0.958) ด้านความสามารถด้านการ
คว้าโอกาส (SEIZC) ร้อยละ 86.80 (R2=0.868) ด้านความสามารถด้านการประสานงาน (CORDC)  
ร้อยละ 85.70  (R2=0.857) และความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (SENC) ร้อยละ 80 (R2=0.800)  
ตามลำดับ และค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบหลักด้านความสามารถ 
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) มีค่าเท่ากับ 0.885 แสดงว่า มีความเหมาะสม (AVE =≥ 
0.50) (Fornell, C., & Larcker, D. F.,1981; Hair, Jr. et al., 2010) จากการพิจารณาค่าสถิติของ
องค์ประกอบหลักด้านความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) ค่าความเชื่อมั่นของ
แบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) เท่ากับ 0.979 แสดงว่า มีความเหมาะสม (CR=≥0.70) (Bagozzi, 
Richard P., & Youjae Yi.,1988; Hair, Jr. et al., 2010) ผ่านเกณฑ์การพิจารณาค่าความเชื่อมั่น
ของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) และค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) จึงสามารถสรุปได้ว่า
ตัวแปรทั้งหมดของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) มีความน่าเชื่อถือได้
จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง  

จึงสรุปได้ว่า ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) ประกอบด้วย  
6 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ด้านการรับรู้ถึงโอกาส (SENC) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร 
ได้แก่ SEN1.1, SEN1.2, SEN1.3, SEN1.4 และ SEN1.5 2) ด้านการคว้าโอกาส (SEIZC) ซึ่งวัดได้จาก
ตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ SEIZ2.1, SEIZ2.2, SEIZ2.3, SEIZ2.4 และSEIZ2.5 3) ด้านการ
ปรับตัว (RECC) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ REC3.1, REC3.2, REC3.3, REC3.4 
และREC3.5  4) ด้านการเรียนรู้  (LENC) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ LEN4.1, 
LEN4.2, LEN4.3, LEN4.4 และ LEN4.5 5) ด้านการบูรณาการ (INTC) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 
5 ตัวแปร ได้แก่ INT5.1, INT5.2, INT5.3, INT5.4 และINT5.5  6) ด้านการประสานงาน (CORDC) 
ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ CORD6.1, CORD6.2, CORD6.3, CORD6.4 และ
CORD6.5 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าตัวแปรเหล่านี้เป็นตัวแปรที่สำคัญของตัวแปรแฝงความสามารถเชิงพลวัต
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ที่ ใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) และจากการตรวจสอบค่าน้ ำหนักองค์ประกอบหลัก 
ด้านความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
เชิงยืนยันอันดับสอง พบว่า องค์ประกอบที่มีความสำคัญเรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ความสามารถ
ด้านการปรับตัว (RECC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.980 รองลงมาคือ ความสามารถด้านการ
เรียนรู้ (LENC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.979 ความสามารถด้านการบูรณาการ (INTC) มีค่า
น้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0 .932 ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (SEIZC) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.931 ความสามารถด้านการประสานงาน (CORDC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.926 และความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (SENC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.894 ตามลำดับ 

 
Chi-square = 386.120, Chi-square/df =1.116, df = 346, p = 0.067, CFI = 0.995,GFI= 0.932, 

AGFI= 0.909, RMSEA = 0.018 
 

ภาพ 10 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองขององค์ประกอบหลักด้าน
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ(หลังปรับโมเดล) 
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2.  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองของตัวแปรแฝงนวัตกรรมการบริการ (SI) 
ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองของนวัตกรรม
การบริการ(SI) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีรายละเอียดดังตาราง 73 

 
ตาราง 73 แสดงค่าน้ำหนักองค์ประกอบและความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ที่มีต่อตัวแปรแฝง
นวัตกรรมการบริการ 
 

ตัวแปรแฝง นวัตกรรมการบริการ  

 
R2 

ตัวแปรสังเกตได้ ลำดับ 
ความสำคญั 

ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 
b   SE C.R. 

ด้านการบริการใหม่ (NSV) 2 1.000 0.946 - - 0.895 
ด้านการนำเสนอการบริการ (OFS) 1 0.986 0.992 0.068 14.413 0.983 
ด้านการส่งมอบ (DELIV) 3 0.925 0.906 0.066 14.035 0.820 

  CR =0.712 AVE = 0.904  
Chi-square =101.354, Chi-square/df = 1.267, df=80, p=0.054, CFI=0.994,GFI=0.963, 
AGFI=0.945, RMSEA =0.028 

 
จากภาพ 11 และตาราง 73 พบว่า เมื่อพิจารณาจากสถิติที่ใช้ตรวจสอบความสอดคล้อง

ระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์หลักการปรับโมเดล โดยให้ความคลาดเคลื่อนมีความสัมพันธ์กัน 

พบว่า ค่าไค-สแควร์ ( 2 ) มีค่าเท่ากับ 101.354 ค่านัยสำคัญทางสถิติ (p-value) มีค่าเท่ากับ 

0.054 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ ( 2 /df) มีค่าเท่ากับ 1.267 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) 
มีค่าเท่ากับ 0.994 ค่าดัชนีวัดระดับ ความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.963 ค่าดัชนีวัดระดับความ
กลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.945 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลัง
สองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.028 ซึ่งทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, Jr. et al., 2010) แสดงว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังแสดงในภาพ 11 

นอกจากนี้ยังพบว่า องค์ประกอบย่อยด้านการบริการใหม่ (NSV) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.946 องค์ประกอบย่อยด้านการนำเสนอการบริการ (OFS)  มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.992 องค์ประกอบย่อยด้านการส่งมอบ (DELIV) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.906 ซึ่งค่า
น้ำหนักขององค์ประกอบ มีค่ามากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม  (Hair, Jr.  
et al., 2010) และตัวแปรสังเกตได้ทุกตัว โดยเฉพาะด้านการนำเสนอการบริการ (OFS) เป็นตัวแทน
ในการอธิบายถึงลักษณะของตัวแปรแฝงนวัตกรรมการบริการ (SI) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 98.30  
(R2=0.983) รองลงมาคือ ด้านการบริการใหม่ (NSV) ร้อยละ 89.50 (R2=0.895) และด้านการส่งมอบ 
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(DELIV) ร้อยละ 82.00 (R2=0.820) ตามลำดับ และค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่
ละองค์ประกอบหลักด้านนวัตกรรมการบริการ มีค่าเท่ากับ 0.904 แสดงว่า มีความเหมาะสม (AVE 
=≥ 0.50) (Fornell, C., & Larcker, D. F.,1981; Hair, Jr. et al., 2010) จากการพิจารณาค่าสถิติ
ขององค์ประกอบหลักด้านนวัตกรรมการบริการ ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) 
เท่ากับ 0.712 แสดงว่า มีความเหมาะสม (CR=≥0.70) (Bagozzi, Richard P., & Youjae Yi., 1988; 
Hair, Jr. et al.,2010) ผ่านเกณฑ์การพิจารณาค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) และ
ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) จึงสามารถสรุปได้ว่า ตัวแปรทั้งหมดของด้านนวัตกรรมการ
บริการ มีความน่าเชื่อถือได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง  

จึงสรุปได้ว่า นวัตกรรมการบริการ(SI) ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ด้านการ
บริการใหม่ (NSV) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ SNS1.1, SNS1.2, SNS1.3, SNS1.4 
และ SNS1.5  2) ด้านการนำเสนอการบริการ (OFS) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ SOF2.1, SOF2.2, 
SOF2.3, SOF2.4 และ SOF2.5 และ 3) ด้านการส่งมอบ (DEL) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ SDI3.1, 
SDI3.2, SDI3.3, SDI3.4 และSDI3.5 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรเหล่านี้เป็นตัวแปรที่สำคัญของตัวแปรแฝง
นวัตกรรมการบริการ (SI) และจากการตรวจสอบค่าน้ำหนักองค์ประกอบหลักด้านนวัตกรรม 
การบริการ จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง พบว่า องค์ประกอบที่มีความสำคัญ
เรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการนำเสนอการบริการ (OFS) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.992 รองลงมาคือ ด้านการบริการใหม่ (NSV) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.946 และด้านการ
ส่งมอบ (DELIV) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.906 ตามลำดับ 
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Chi-square =101.354, Chi-square/df = 1.267, df=80, p =0.054, CFI 

=0.994,GFI=0.963, AGFI=0.945, RMSEA = 0.028 
 

ภาพ 11 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองขององค์ประกอบหลักด้านนวัตกรรม
การบริการ (หลังปรับโมเดล) 

 

3. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองขององค์ประกอบหลักด้านความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน (CA) ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับ
สองขององค์ประกอบหลักความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีรายละเอียด
ดังตาราง 74 
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ตาราง 74 แสดงค่าน้ำหนักองค์ประกอบและความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ที่มีต่อตัวแปรแฝง
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 
 

ตัวแปรแฝง ความได้เปรียบทางการแข่งขัน(CA)  

 
R2 

ตัวแปรสังเกตได้ ลำดับ 
ความสำคัญ 

ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 
b   SE C.R. 

ด้านต้นทุน (COSTC) 4 0.747 0.765 0.063 11.953 0.586 

ด้านคุณภาพ (QUAT) 2 0.964 0.957 0.067 14.296 0.917 
ด้านความแตกต่าง (DIFFT) 1 1.000 0.992 - - 0.984 
ด้านการส่งมอบ (DELIV) 3 0.908 0.936 0.065 13.892 0.876 
  CR = 0.836 AVE = 0.845  

Chi-square = 162.132, Chi-square/df =1.183, df = 137, p = 0.070, CFI = 
0.995,GFI = 0.956, AGFI = 0.933, RMSEA =0.023 

 
จากภาพ 12 และตาราง 74 พบว่า เมื่อพิจารณาจากสถิติที่ใช้ตรวจสอบความสอดคล้อง

ระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์หลักการปรับโมเดล โดยให้ความคลาดเคลื่อนมีความสัมพันธ์กัน 

พบว่า ค่าไค-สแควร์ ( 2) มีค่าเท่ากับ 162.132 ค่านัยสำคัญทางสถิติ (p-value) มีค่าเท่ากับ 0.070 

ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ ( 2/df) มีค่าเท่ากับ 1.183 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มีค่า
เท่ากับ 0.995 ค่าดัชนีวัดระดับ ความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.956 ค่าดัชนีวัดระดับความ
กลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.933 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลัง
สองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.023 ซึ่งทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, Jr. et al., 2010) แสดงว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังแสดงในภาพ 12 

นอกจากนี้ยังพบว่า องค์ประกอบย่อยด้านต้นทุน (COSTC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.765 องค์ประกอบย่อยด้านคุณภาพ (QUAT) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.957 
องค์ประกอบย่อยด้านความแตกต่าง (DIFFT) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.992 องค์ประกอบ
ย่อยด้านการส่งมอบ (DELIV) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.936  ซึ่งค่าน้ำหนักขององค์ประกอบ 
มีค่ามากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, Jr. et al., 2010) และตัวแปร
สังเกตได้ทุกตัว โดยเฉพาะด้านความแตกต่าง (DIFFT) เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของตัว
แปรแฝงความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 98.40 (R2 = 0.984) รองลงมาคือ 
ด้านคุณภาพ (QUAT) ร้อยละ 91.70 (R2 = 0.917) ด้านการส่งมอบ (DELIV) ร้อยละ 87.60 (R2 = 
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0.876) และด้านต้นทุน (COSTC) ร้อยละ 58.60 (R2 = 0.586) ตามลำดับ  และค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบหลักด้านความได้เปรียบทางการแข่งขัน  (CA) มีค่า
เท่ากับ 0.845 จัดว่ามีความเหมาะสม (AVE =≥ 0.50) (Fornell, C., & Larcker, D. F.,1981; Hair, 
Jr. et al., 2010) จากการพิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) เท่ากับ 0.836 แสดงว่า มีความเหมาะสม (CR =≥ 
0.70) (Bagozzi, Richard P., & Youjae Yi.,1988; Hair, Jr.  et al., 2010) ผ่านเกณฑ์การพิจารณา
ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) และค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE)  
จึงสามารถสรุปได้ว่าตัวแปรทั้งหมดของด้านความได้เปรียบทางการแข่งขัน มีความน่าเชื่อถือได้จาก
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง  

จึงสรุปได้ว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่  
1) ด้านต้นทุน (COSTC) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ COST1.1, COST1.2, 
COST1.3, COST1.4, และCOST1.5  2) ด้านคุณภาพ (QUAT) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว
แปร ได้แก่ QUA2.1, QUA2.2, QUA2.3, QUA2.4 และ QUA2.5  (3) ด้านความแตกต่าง (DIFFT)  
ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ DIFF3.1, DIFF3.2, DIFF3.3, DIFF3.4 และDIFF3.5 แสดง
ให้เห็นว่าตัวแปรเหล่านี้เป็นตัวแปรที่สำคัญของตัวแปรแฝงความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) และ
จากการตรวจสอบค่าน้ำหนักองค์ประกอบหลักด้านด้านความได้เปรียบทางการแข่งขัน จากการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง พบว่า องค์ประกอบที่มีความสำคัญเรียงจากมากไปหา
น้อย ได้แก่ ด้านด้านความแตกต่าง (DIFFT) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.992 รองลงมาคือ 
ด้านคุณภาพ (QUAT) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.957 ด้านการส่งมอบ (DELIV) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.936และด้านต้นทุน (COST) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.765  
ตามลำดับ 
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Chi-square =162.132, Chi-square/df =1.183, df=137, p =0.070, CFI 

=0.995,GFI=0.956, AGFI=0.933, RMSEA = 0.023 
 

ภาพ 12 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองขององค์ประกอบหลักด้านความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน(หลังปรับโมเดล) 

 
4. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองขององค์ประกอบหลักด้านผลการ

ดำเนินงานขององค์กร(OP) ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิง
ยืนยันอันดับสอง ขององค์ประกอบผลการดำเนินงานขององค์กร(OP) กับข้อมูลเชิงประจักษ์มี
รายละเอียดดังตาราง 75 
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ตาราง 75 แสดงค่าน้ำหนักองค์ประกอบและความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ที่มีต่อตัวแปรแฝงผล
การดำเนินงานขององค์กร 
 

ตัวแปรแฝง ผลการดำเนินงานขององค์กร(OP)  
 
R2 

ตัวแปรสังเกตได้ ลำดับ 
ความสำคัญ 

ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ 

b   SE C.R. 
ด้านการเงิน (FINAC) 4 0.955 0.853 0.063 15.218 0.727 

ด้านลูกค้า (CUST) 2 0.960 0.987 0.058 16.522 0.974 
ด้านกระบวนการภายใน (INTB) 1 1.000 0.992 - - 0.984 

ด้านการเรียนรู้และการเติบโต
(LENG) 

3 0.914 0.921 0.057 16.055 0.849 

  CR = 0.851 AVE = 0.882  

Chi-square = 170.990, Chi-square/df =1.187, df=144 p =0.062, CFI=0.995, 
GFI=0.955, AGFI=0.935, RMSEA =0.023    

 
จากภาพ 13 และตาราง 75 พบว่า เมื่อพิจารณาจากสถิติที่ใช้ตรวจสอบความสอดคล้อง

ระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์หลักการปรับโมเดล โดยให้ความคลาดเคลื่อนมีความสัมพันธ์กัน 

พบว่า ค่าไค-สแควร์ ( 2 ) มีค่าเท่ากับ 170.990 ค่านัยสำคัญทางสถิติ(p-value) มีค่าเท่ากับ 0.062 

ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ ( 2 /df) มีค่าเท่ากับ 1.187 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มีค่า
เท่ ากับ 0.995 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.955 ค่าดัชนีวัดระดับ 
ความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.935 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของราก
กำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.023 ซึ่งทุกค่า ผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, Jr. et al., 2010) 
แสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังแสดงในภาพ 13 

นอกจากนี้ยังพบว่า องค์ประกอบย่อยด้านการเงิน  (FINAC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.853 องค์ประกอบย่อยด้านลูกค้า (CUST) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.987
องค์ประกอบย่อยด้านกระบวนการภายใน (INTB) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.992
องค์ประกอบย่อยด้านการเรียนรู้และการเติบโต(LENG) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.921 ซึ่งค่า
น้ำหนักขององค์ประกอบ มีค่ามากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม  (Hair, Jr.  
et al., 2010) และตัวแปรสังเกตได้ทุกตัว โดยเฉพาะด้านกระบวนการภายใน (INTB) เป็นตัวแทน 
ในการอธิบายถึงลักษณะของตัวแปรแฝงผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 98.40 
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(R2=0.984) รองลงมาคือ ด้านลูกค้า (CUST) ร้อยละ 97.40 (R2=0.974) ด้านการเรียนรู้และการ
เติบโต (LENG) ร้อยละ 84.90 (R2=0.849) และด้านการเงิน (FINAC) ร้อยละ 72.70 (R2=0.727) 
ตามลำดับ  และค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบหลักด้านผลการ
ดำเนินงานขององค์กร มีค่าเท่ากับ 0.882 แสดงว่า มีความเหมาะสม (AVE=≥0.50) (Fornell, C., & 
Larcker, D. F.,1981; Hair, Jr. et al.,2010) จากการพิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านผล
การดำเนินงานขององค์กร ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) เท่ากับ 0.851 แสดงว่า 
มีความเหมาะสม (CR=≥0.70) (Bagozzi, Richard P., & Youjae Yi.,1988; Hair, Jr. et al., 2010) 
ผ่านเกณฑ์การพิจารณาค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) และค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) จึงสามารถสรุปได้ว่าตัวแปรทั้งหมดของด้านผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) 
มีความน่าเชื่อถือได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง  

จึงสรุปได้ว่า ผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่  
1) ด้านการเงิน (FINAC) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ FINA1.1, FINA1.2, FINA1.3, 
FINA1.4 และ FINA1.5  2) ด้านลูกค้า (CUST) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ 
CUS2.1, CUS2.2, CUS2.3, CUS2.4 และ CUS2.5 3) ด้านกระบวนการภายใน (INTB) ซึ่งวัดได้จาก
ตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่  INB3.1, INB3.2, INB3.3, INB3.4 และINB3.5  4) ด้านการเรียนรู้
และการเติบโต (LENG) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ LAG4.1, LAG4.2, LAG4.3, 
LAG4.4 และ LAG4.55 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรเหล่านี้เป็นตัวแปรที่สำคัญของตัวแปรแฝงผลการ
ดำเนินงานขององค์กร (OP) และจากการตรวจสอบค่าน้ำหนักองค์ประกอบหลักด้านผลการ
ดำเนินงานขององค์กร (OP) จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง พบว่า องค์ประกอบ
ที่มีความสำคัญเรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านกระบวนการภายใน (INTB) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.992 รองลงมาคือ ด้านลูกค้า (CUST) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.987
ด้านการเรียนรู้และการเติบโต (LENG) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.921 และด้านการเงิน 
(FINAC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.853 ตามลำดับ 
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Chi-square = 170.990, Chi-square/df = 1.187, df = 144 p = 0.062, CFI = 0.995, GFI = 

0.955, AGFI = 0.935, RMSEA = 0.023 
 

ภาพ 13 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองขององค์ประกอบหลักด้านผลการ
ดำเนินงานขององค์กร(หลังปรับโมเดล) 

 

ผลการวิเคราะห์โมเดลตามสมมติฐานการวิจัย 
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้างตามสมมติฐานการวิจัยของอิทธิพลของ

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ เพ่ือเปรียบเทียบความสอดคล้อง
ระหว่างโมเดลที่ พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์  โดยกำหนดค่าสถิติที่ ใช้ ในการตรวจสอบ  

ความสอดคล้อง กลมกลืน ประกอบด้วย ค่าไค-สแควร์ (2)  ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) ค่าดัชนี
วัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) ค่าดัชนีวัดความกลมกลืน (GFI) ค่าดัชนีวัดความกลมกลืน 
ที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคาดเคลื่อนกำลัง สองของการประมาณค่า 
(RMSEA) ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้องระหว่างโมเดลที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (ก่อนปรับ
โมเดล) มีรายละเอียดดังตาราง 76 
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ตาราง 76 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

(n=344) 

สถิติที่ใช้ใน
การตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา 
ค่าที่

คำนวณได ้
ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 308.915 - 

df - 113 - 

p-value p > 0.05 < 0.001 ไม่ผ่านเกณฑ์ 

2 / df 𝜒2 /df ≤ 3 2.734 ผ่านเกณฑ์ 

CFI >0.90 0.970 ผ่านเกณฑ์ 
GFI >0.90 0.903 ผ่านเกณฑ์ 

AGFI >0.90 0.869 ไม่ผ่านเกณฑ์ 

RMSEA < 0.05 0.071 ไม่ผ่านเกณฑ์ 

 
จากตาราง 76 พบว่า เมื่อพิจารณาจากสถิติที่ใช้ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างโมเดล

กับข้อมูลเชิงประจักษ์หลักการปรับโมเดล โดยให้ความคลาดเคลื่อนมีความสัมพันธ์กัน พบว่า  

ค่าไค-สแควร์ (2 ) มีค่าเท่ากับ 308.915 ค่านัยสำคัญทางสถิติ  (p-value) มีค่าเท่ากับน้อยกว่า 

0.001 ไม่ผ่านเกณฑ์ที่กำหนด ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 2.734 ค่าดัชนีเปรียบเทียบ
ความกลมกลืน (CFI) มีค่าเท่ากับ 0.970 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.903 
ผ่านเกณฑ์ที่กำหนด ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.869 ไม่ผ่าน
เกณฑ์ที่กำหนดและค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 
0.071ไม่ผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, et al., 2010) แสดงว่า โมเดลยังไม่สอดคล้องกับข้อมูล 
เชิงประจักษ์ ดังแสดงในภาพ 14 
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Chi-square = 308.915, Chi-square/df =2.734, df = 113, p =0.000, CFI =0.970, 

GFI=0.903, AGFI=0.869, RMSEA =0.071  
 
ภาพ 14 ผลการวิเคราะห์โมเดลอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและ
นวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้า

ปลีกสมัยใหม่ (ก่อนปรับโมเดล) 
 

ผู้วิจัยจึงได้ทำการปรับโมเดล (Model Modification) โดยพิจารณาจากคำแนะนำการปรับ
พารามิเตอร์ในโมเดลด้วยค่าดัชนีปรับโมเดล (Model Modification Indices: MI) จากนั้นปรับ 
พารามิเตอร์โดยยินยอมให้ผ่อนคลายข้อตกลงเบื้องต้น ทำให้ค่าความเคลื่อนสัมพันธ์กันได้ จนกระทั่ง 
ค่าดัชนีความสอดคล้องมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้อง
ระหว่างโมเดลที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (หลังปรับโมเดล) มีรายละเอียดดังตาราง 77 
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ตาราง 77 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (หลังปรับโมเดล) 
 

(n=344) 

สถิติที่ใช้ใน
การตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าที่
คำนวณได ้

ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 115.807 - 

df - 94 - 
p-value p > 0.05 0.063 ผ่านเกณฑ์ 

2 / df 𝜒2 /df ≤ 3 1.232 ผ่านเกณฑ์ 

CFI >0.90 0.997 ผ่านเกณฑ์ 

GFI >0.90 0.963 ผ่านเกณฑ์ 
AGFI >0.90 0.940 ผ่านเกณฑ์ 

RMSEA < 0.05 0.026 ผ่านเกณฑ์ 

 
จากตาราง 77 พบว่า เมื่อพิจารณาจากสถิติที่ใช้ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างโมเดล

กับข้อมูลเชิงประจักษ์หลักการปรับโมเดล โดยให้ความคลาดเคลื่อนมีความสัมพันธ์กัน พบว่า                  

ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 115.807 ค่านัยสำคัญทางสถิติ  (p-value) มีค่าเท่ากับ 0.063  

ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.232 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มีค่า
เท่ากับ 0.997 ค่าดัชนีวัดระดับ ความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.963 ค่าดัชนีวัดระดับ 
ความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.940 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของราก
กำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.026 ซึ่งทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, Jr. et al., 2010) 
แสดงว่าโมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังแสดงในภาพ 15 
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Chi-square = 115.807, Chi-square/df =1.232, df = 94, p =0.063, CFI =0.997, 

GFI=0.963, AGFI=0.940, RMSEA =0.026 
 
ภาพ 15 ผลการวิเคราะห์โมเดลอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและ
นวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้า

ปลีกสมัยใหม่ (หลังปรับโมเดล) 
 
เมื่อพิจารณาโมเดลอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและ

นวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ พบว่า ตัวแปรสาเหตุมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจ คือ ความสามารถ  
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และความได้เปรียบทางการแข่งขัน มีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล
เท่ากับ 0.225 และ 0.531 ตามลำดับ ตัวแปรสาเหตุมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทาง 
การแข่งขัน คือ ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และนวัตกรรมการบริการ มีค่า
สัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ 0.274 และ 0.638 ตามลำดับ และตัวแปรสาเหตุมีอิทธิพลทางตรงต่อ
นวัตกรรมการบริการ คือ ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ มีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล
เท่ากับ 0.856 รายละเอียดตามราง 78 



298 
 

ตาราง 78 แสดงอิทธิพลทางตรง (DE) อิทธิพลทางอ้อม (IE) และอิทธิพลรวม (TE) ของโมเดล
อิทธิพลความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (หลังปรับโมเดล) 
 

ตัวแปรผล ตัวแปรเชิงสาเหตุ อิทธิพล 
DE IE TE 

ผลการดำเนินงาน
ขององค์กร(OP) 

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ(ITDC) 

0.225* 0.502* 0.727** 

นวัตกรรมการบริการ(SI) 0.077 0.339** 0.416* 

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน(CA) 0.531** - 0.531** 
ความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน(CA) 

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ(ITDC) 

0.274* 0.547** 0.821* 

นวัตกรรมการบริการ(SI) 0.638* - 0.638* 
นวัตกรรมการบริการ
(SI) 

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ(ITDC) 

0.858** - 0.858** 

Chi-square = 115.807, Chi-square/df =1.232, df = 94, p =0.063, CFI =0.997, 
GFI=0.963, AGFI=0.940, RMSEA =0.026 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05, ** มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

หมายเหตุ: DE = Direct Effect (อิทธิพลทางตรง), IE = Indirect Effect (อิทธิพลทางอ้อม), TE = 
Total Effect (อิทธิพลรวม) 

 
จากตาราง 78 พบว่า ผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) ได้รับอิทธิพลรวมมาจากตัวแปร

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) มากที่สุด มีค่าอิทธิพลรวม เท่ากับ 0.727 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 รองลงมาคือ ตัวแปรความได้เปรียบทางการแข่งขัน  (CA)  
มีค่าอิทธิพลรวม เท่ากับ 0.531 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และนวัตกรรมการบริการ (SI) 
มีค่าอิทธิพลรวม เท่ากับ 0.416 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ตามลำดับ แสดงให้เห็นว่า 
องค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) ความได้เปรียบทางการแข่งขัน
(CA) และนวัตกรรมการบริการ (SI) ในระดับที่สูง จะส่งผลให้ผลการดำเนินงานขององค์กร(OP) สูงขึ้น
ตามไปด้วย และเมื่อพิจารณาอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อม จะพบว่า ผลการดำเนินงานของ
องค์ก ร(OP) ได้รับอิทธิพลทางตรงมาจากความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) มากที่สุด มีค่าอิทธิพล
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ทางตรงเชิงบวก เท่ากับ 0.531 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 รองลงมาคือ ความสามารถเชิง
พลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) มีค่าอิทธิพลทางตรงเชิงบวก เท่ากับ 0.225 อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ตามลำดับ และนวัตกรรมการบริการ (SI) ไม่มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับผล
การดำเนินงานขององค์กร (OP) ส่วนอิทธิพลทางอ้อม พบว่า ผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) 
ได้รับอิทธิพลทางอ้อมมาจากความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) มากที่สุด มีค่า
อิทธิพลทางอ้อมเชิงบวก เท่ากับ 0.502 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และนวัตกรรมการ
บริการ (SI) มีค่าอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวก เท่ากับ 0.339 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ตามลำดับ 

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ได้รับอิทธิพลรวมมาจาก ตัวแปรความสามารถ 
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ(ITDC) มากที่สุด มีค่าอิทธิพลรวม เท่ากับ 0.821 อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 รองลงมาคือ  นวัตกรรมการบริการ (SI)  มีค่าอิทธิพลรวม เท่ากับ 0.638  
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ตามลำดับ แสดงให้เห็นว่า องค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัต 
ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) และนวัตกรรมการบริการ (SI)  ในระดับสูง จะส่งให้องค์กร 
เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ในระดับสูงขึ้นเช่นกัน เมื่อพิจารณาตามอิทธิพลทางตรง 
และอิทธิพลทางอ้อม พบว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ได้รับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกมาจาก
ตัวแปรนวัตกรรมการบริการ (SI) มากที่สุด มีค่าอิทธิพลทางตรงเชิงบวก เท่ากับ 0.638 อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) มีค่า
อิทธิพลทางตรงเชิงบวก เท่ ากับ 0.274 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ตามลำดับ  
ส่วนอิทธิพลทางอ้อม พบว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ได้รับอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกมา
จากตัวแปรความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) มีค่าอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 
เท่ากับ 0.547 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และนวัตกรรมการบริการ  (SI) ไม่มีอิทธิพล
ทางอ้อมต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA)  

นวัตกรรมการบริการ (SI) ได้รับอิทธิพลรวมมาจาก ตัวแปรความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) มากที่สุด มีค่าอิทธิพลรวม เท่ากับ 0.858 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า องค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  (ITDC)  
ในระดับสูง จะส่งให้องค์กรเกิดนวัตกรรมการบริการ (SI) ในระดับสูงขึ้นเช่นกัน เมื่อพิจารณา 
ตามอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อม พบว่า นวัตกรรมการบริการ (SI) ได้รับอิทธิพลทางตรง 
เชิงบวกมาจากตัวแปรความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ(ITDC) มากที่สุด มีค่าอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวก เท่ากับ 0.858 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สำหรับอิทธิพลทางอ้อม พบว่า 
นวัตกรรมการบริการ (SI) ไม่ได้รับอิทธิพลทางอ้อมมากจากตัวแปรใด 
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การวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรตามสมมติฐานการวิจัย 
1. ผู้วิจัยได้ทดสอบอิทธิพลเชิงสาเหตุของโมเดลอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ที่ได้พัฒนาขึ้นเพ่ือแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้ใน
การวิจัยร่วมกับการพิจารณาค่าดัชนีความกลมกลืนของโมเดลโครงสร้างและค่าน้ำหนักของ
องค์ประกอบกับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีรายละเอียดดังภาพ 16 และตาราง 79 ดังนี้ 
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จากภาพ 16 แสดงรูปแบบความสัมพันธ์ของโมเดลอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้ าปลีกสมัยใหม่  หลั งปรับโมเดล โดยพิจารณาจากสถิติที่ ใช้ตรวจสอบ 
ความสอดคล้องระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์หลักการปรับโมเดล โดยให้ความคลาดเคลื่อน 

มีความสัมพันธ์กัน พบว่า ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 115.807 ค่านัยสำคัญทางสถิติ (p-value) มีค่า

เท่ากับ 0.063 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.232 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) 
มีค่าเท่ากับ 0.997 ค่าดัชนีวัดระดับ ความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.983 ค่าดัชนีวัดระดับความ
กลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.940 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลังสอง
เฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.026 ซึ่งทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, Jr. et al., 2010) แสดงว่าโมเดลมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังแสดงในภาพ 17 นอกจากนี้ การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์การ
พยากรณ์ (R2) ระหว่างตัวแปรความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) นวัตกรรมการ
บริการ (SI) ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) และผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) พบว่า โครงสร้าง
โมเดลมีค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) ของตัวแปรแฝงด้านนวัตกรรมการบริการ (SI) เท่ากับ 0.735 
หรือร้อยละ 73.50 แสดงให้เห็นว่าปัจจัยความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) มี
อิทธิพลต่อนวัตกรรมการบริการ (SI) ซึ่งมีอิทธิพลสูงถึงร้อยละ 73.50 (R2 = 0.735) ที่ระดับนัยสำคัญ 0.01 
และตัวแปรแฝงความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) มีค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) เท่ากับ 0.783 
หรือร้อยละ 78.30 แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้านความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) 
และนวัตกรรมการบริการ(SI) ร่วมกันมีอิทธิพลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ในทิศทางเดียวกัน 
ซึ่งมีอิทธิพลสูงถึงร้อยละ 78.30 (R2 = 0.783) ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 โดยปัจจัยด้านความสามารถ 
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) มีอิทธิพลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) สูงที่สุด  
(DE = 0.274, IE = 0.566) รองลงมาคือ นวัตกรรมการบริการ (SI) (DE = 0.638) และตัวแปรแฝงผลการ
ดำเนินงานขององค์กร (OP) มีค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) เท่ากับ 0.635 หรือร้อยละ 63.50 แสดง 
ให้เห็นว่าปัจจัยด้านความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) นวัตกรรมการบริการ (SI) 
และความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ร่วมกันมีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) ในทิศทาง
เดียวกัน ซึ่ งมี อิทธิพลสูงถึงร้อยละ 63.50 (R2 = 0.635) ที่ ระดับนัยสำคัญ 0.05 โดยปัจจัยด้าน
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) 
สูงที่สุด (DE = 0.225, IE = 0.530) รองลงมาคือ ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) (DE = 0.531)  และ
นวัตกรรมการบริการ (SI) (DE = 0.077, IE = 0.372)  ตามลำดับ และในการวิจัยนี้ได้แสดงผลการพิจารณา
อิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อมของตัวแปรในการวิจัยไว้เพ่ือแสดงผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัว
แปรตามสมมติฐานการวิจัยตามตาราง 79 
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จากตาราง 79 แสดงผลการวิเคราะห์ทางสถิติโดยใช้สมการโครงสร้างเชิงเส้น (SEM) เพ่ือ
การทดสอบสมมติฐานการวิจัยที่ 1 ถึงสมมติฐานการวิจัยที่ 8 โดยผลการวิเคราะห์ความสอดคล้อง
กลมกลืนของโมเดลการวัดแต่ละปัจจัยในรูปแบบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้นของอิทธิพล
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่กับข้อมูลเชิงประจักษ์ เพ่ือสนับสนุน
การตอบข้อสมมติฐานการวิจัยในแต่ละข้อ โดยหลักการพิจารณาแบบจำลองเพ่ือการยอมรับ
สมมติฐานการวิจัย จะพิจารณาได้จากค่าเส้นทางอิทธิพล (C.R.) มากกว่า 1.96 ทั้งนี้ในการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์ ได้แบ่งการพิจารณาขนาดของอิทธิพลเป็น 3 ลักษณะคือ อิทธิพลขนาดเล็ก มีค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทาง ≥0.10 อิทธิพลขนาดกลาง มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง ≥ 0.30 และอิทธิพลขนาด
ใหญ่ มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง ≥ 0.50 (Cohen, J., 1992) มีรายละเอียดดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อ
นวัตกรรมการบริการของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อนวัตกรรมการบริการ (SI) โดยมีค่า
เส้นทางอิทธิพล (C.R.) ระหว่างความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) กับ
นวัตกรรมการบริการ(SI) มีค่าเท่ากับ 19.241 (C.R. > ± 2.85) และมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 
0.858 ซึ่งเป็นอิทธิพลขนาดใหญ่ (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง ≥ 0.50) อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ดังนั้น  
จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 1 ผลการศึกษาข้างต้นแสดงว่าองค์กรมีความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศสูงจะส่งอิทธิพลทางตรงทำให้เกิดนวัตกรรมการบริการของธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่สูงขึ้น 

สมมติฐานที่ 2: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อผล
การดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) มีอิทธิพลทางตรงเชิงพบวก ต่อผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) 
โดยมีค่าเส้นทางอิทธิพล (C.R.) ระหว่าง ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) 
กับผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) มีค่าเท่ากับ 2.744 (C.R. > ± 1.96) และมีค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทาง เท่ากับ 0.225 ซึ่งเป็นอิทธิพลขนาดเล็ก (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง ≥ 0.10) อยู่ในเกณฑ์ที่
ยอมรับได้ ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่  2  ผลการศึกษาข้างต้น แสดงว่า องค์กรมี
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศสูงจะส่งอิทธิพลทางตรงทำให้เกิดผลการดำเนินงาน
ขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่สูงขึ้น 

สมมติฐานที่ 3: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า ความสามารถเชิง
พลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน
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ของธุรกิจ (CA) โดยมีค่าเส้นทางอิทธิพล (C.R.) ระหว่างความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITEDC) กับความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ (CA) มีค่าเท่ากับ 4.171 (C.R. > ± 
2.85) และมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 0.274 ซึ่งเป็นอิทธิพลขนาดเล็ก (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 
≥0.10) อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่  3  นอกจากนี้ยังพบว่า 
ความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศ  (ITEDC) มี อิทธิพลทางอ้อมเชิงพบวกต่อ 
ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ (CA) มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 0.547 เป็นอิทธิพล
ขนาดใหญ่ (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง ≥ 0.50) ผลการศึกษาข้างต้น แสดงว่า องค์กรมีความสามารถ 
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศสูง จะส่งอิทธิพลทั้งทางตรงและทางอ้อมทำให้เกิดความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ที่สูงขึ้น โดยผ่านนวัตกรรมการบริการ  (SI) เป็นตัวแปร
ส่งผ่านอิทธิพล 

สมมติฐานที่ 4: นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า  นวัตกรรมการบริการ  (SI) มีอิทธิพลทางตรง 
เชิงบวกต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ (CA) โดยมีค่าเส้นทางอิทธิพล (C.R.) ระหว่าง
นวัตกรรมการบริการ (SI) กับ ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ (CA) มีค่าเท่ากับ 9.165 (C.R. 
> ± 2.85) และมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 0.638 ซึ่งเป็นอิทธิพลขนาดใหญ่ (ค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทาง ≥ 0.50) อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 4 ผลการศึกษา
ข้างต้น แสดงว่า องค์กรมีนวัตกรรมการบริการสูง จะส่งอิทธิพลทางตรงทำให้เกิดความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่สูงขึ้น 

สมมติฐานที่ 5: นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์กร
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า  นวัตกรรมการบริการ (SI) ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผล
การดำเนินงานขององค์กร (OP) โดยมีค่าเส้นทางอิทธิพล (C.R.) ระหว่างนวัตกรรมการบริการ (SI) กับ
ผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) เท่ากับ 0.725 (C.R. < ±1.96) และมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 
เท่ากับ 0.077 ซึ่งไม่อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ 5 ผลการศึกษา
ข้างต้น แสดงว่า องค์กรมีนวัตกรรมการบริการสูง จะไม่ส่งอิทธิพลทางตรงทำให้เกิดผลการดำเนินงาน
ขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่สูงขึ้น 

สมมติฐานที่ 6: ความได้เปรียบทางการแข่งขันมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานของ 
องค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า  ความได้เปรียบทางการแข่งขัน  (CA) มีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อผล การดำเนินงานขององค์กร (OP) โดยมีค่าเส้นทางอิทธิพล (C.R.) ระหว่าง 
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) กับผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) มีค่าเท่ากับ 5.743 (C.R. 
> ± 2.85) และมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 0.531 ซึ่งเป็นอิทธิพลขนาดใหญ่ (ค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทาง ≥ 0.50) อยู่ในเกณฑ์ที่ ยอมรับได้ ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 6 ผลการศึกษา
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ข้างต้น แสดงว่า องค์กรมีความได้เปรียบทางการแข่งขันสูงจะส่งอิทธิพลทางตรง ทำให้เกิดผลการ
ดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่สูงขึ้น  

สมมติฐานที่ 7: นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้า
ปลีก สมัยใหม่ โดยมีความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจเป็นตัวแปรคั่นกลางผลการวิเคราะห์
พบว่า  นวัตกรรมการบริการ (SI) มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อผลการ ดำเนินงานขององค์กร (OP)  
มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 0.339 ซึ่งเป็นอิทธิพลขนาดกลาง (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง ≥ 0.30) 
อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 7 ผลการศึกษาข้างต้น แสดงว่า องค์กร
มีนวัตกรรมการบริการสูง จะส่งอิทธิพลทางอ้อมทำให้ เกิดผลการดำเนินงานขององค์กรที่สูงขึ้น  
โดยผ่านความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล  

สมมติฐานที่ 8: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผล
การ ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ผลการวิเคราะห์พบว่า  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) มีอิทธิพล ทางอ้อมเชิงพบวก ต่อผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) 
โดยมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) เป็น ตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล ซึ่งมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 
เท่ากับ 0.502 เป็นอิทธิพลขนาดใหญ่ (ค่า สัมประสิทธิ์เส้นทาง ≥ 0.50) อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 
ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 8ผลการศึกษาข้างต้น แสดงว่า องค์กรมีความสามารถเชิงพลวัต
ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศสูง จะส่งอิทธิพลทางอ้อมทำให้เกิดผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้า
ปลีกสมัยใหม่ท่ีสูงขึ้น โดยผ่านความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล 

 
ตาราง 80 สรุปการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรตามสมมติฐานการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย ผลการวิเคราะห์ 

สมมติฐานที่ 1: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อนวัตกรรมการบริการของธุรกิจ
ค้าปลีกสมัยใหม่ 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์กร
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4: นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อ ยอมรับสมมติฐาน 
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สมมติฐานการวิจัย ผลการวิเคราะห์ 
ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

สมมติฐานที่ 5: นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อผล
การดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 6: ความได้เปรียบทางการแข่งขันมีอิทธิพล
ทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 7: นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผล
การดำเนินงานของธุรกิจ โดยมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ทางธุรกิจเป็นตัวแปรคั่นกลาง 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 8: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้า
ปลีกสมัยใหม่ 

ยอมรับสมมติฐาน 

 



 
 

บทที่ 5 
 

บทสรุป 
 

การวิจัยเรื่องอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรม
การบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
ผู้ วิจัยได้กำหนดวัตถุประสงค์การวิจัย  4 วัตถุประสงค์ คือ 1) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของ
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ 2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพล
ต่อนวัตกรรมการบริการและความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 3) เพ่ือศึกษา
อิทธิพลทางตรงของความได้เปรียบทางการแข่งขันที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ 4) เพ่ือศึกษาอิทธิพลทางตรงของนวัตกรรมการบริการต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและ
อิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 

1.  สรุปผลการวิจัย 
2.  อภิปรายผลการวิจัย 
3.  ประโยชน์ของการวิจัย 
4.  ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยในอนาคต 
 

สรุปผลการวิจัย 
1.  สรุปข้อมูลพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่าง 

 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมูลทั่วไปของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
ผลการวิเคราะห์ โดยใช้สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 68.90 มีอายุระหว่าง 25-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 
34.30 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 88.95 มีประสบการณ์ทำงานในร้านระหว่าง  
5-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 45.60 และมีตำแหน่งเป็นผู้จัดการร้าน คิดเป็นร้อยละ 92.70 ส่วนข้อมูลทั่วไป
ของธุรกิจพบว่า ธุรกิจร้านสะดวกซื้อในประเทศไทยที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นจัดอยู่ในธุรกิจ
ประเภทร้าน 7-Eleven (เซเว่น-อีเลฟเว่น) คิดเป็นร้อยละ 69.19 ดำเนินธุรกิจมาแล้วในระยะเวลา  
1-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.40 มีสถานที่ตั้งอยู่ในภาคกลาง คิดเป็นร้อยละ 16.90 และธุรกิจมีพนักงาน
จำนวน 10-15 คน คิดเป็นร้อยละ 63.09 
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2.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับอิทธิพลของความสามารถเชิง
พลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการ
แข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

2.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

ผลการวิเคราะห์ตัวแปรความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศ  
ที่ประกอบด้วย 6 ด้าน ได้แก่ 1)  ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส  (Sensing capabilities)  
2) ความสามารถด้านการคว้าโอกาส(Seizing capabilities) 3)ความสามารถด้านการปรับตัว 
(Reconfiguring capabilities)  4 ) ค ว าม ส าม ารถ ด้ าน ก าร เรี ย น รู้  (Learning capabilities)  
5) ความสามารถด้านการบูรณาการ( Integrating capabilities) และ 6) ความสามารถด้านการ
ประสานงาน (Coordination capabilities) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในภาพรวม พบว่า ในภาพรวมมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.853 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า รายด้านที่
มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ความสามารถด้านการคว้าโอกาส มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.909 รองลงมาคือ 
ความสามารถด้านการเรียนรู้  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.867 ความสามารถด้านการบูรณาการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.863 ความสามารถด้านการปรับตัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.857 ความสามารถด้านการ
ประสานงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.833 และความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.789 ตามลำดับ สามารถอธิบายรายละเอียด ได้ดังนี้ 

1) ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (Seizing capabilities) โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.909 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการพัฒนารูปแบบช่องทางการเข้าถึงสินค้าและบริการรวมถึงการชำระเงิน
และการส่งมอบให้มีความสะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.078 รองลงมาคือ ร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการประยุกต์ใช้กับธุรกิจทั้งรูปแบบออฟไลน์และ รูปแบบออนไลน์ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.965 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการออกแบบการบริการใหม่ๆที่ตอบโจทย์ความ
ต้องการของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.907 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับปรุงการ
ดำเนินงานตาม ข้อเสนอแนะจากลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.837 และร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.756 ตามลำดับ  

2) ความสามารถด้านการเรียนรู้ (Learning capabilities)  โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.867 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการวิเคราะห์และประมวลผลเพ่ือนำเข้าข้อมูลและความรู้ใหม่ที่สอดคล้องกับ
การดำเนินงานของธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.890 รองลงมาคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ
นำองค์ความรู้มาต่อยอดทางธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.881 ร้านค้าใช้
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เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับเปลี่ยนข้อมูลที่มีอยู่เดิมให้เป็นความรู้ใหม่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.866 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับใช้ข้อมูลและความรู้ที่สะสมมา
ประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.852 และร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ
สร้างองค์ความรู้ใหม่ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานของธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.846 ตามลำดับ 

3) ความสามารถด้านการบูรณาการ( Integrating capabilities) โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.863 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจร่วมกับผู้จัดหาวัตถุดิบ ผู้จัดจำหน่ายและ
ลูกค้าให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.904 รองลงมาคือ ร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณาการการทำงานร่วมกันของฝ่ายงานต่างๆภายในร้าน เพ่ือสามารถ
จัดการกับสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5 .875 ร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณาการและรวบรวมความรู้ใหม่เพ่ือปรับเปลี่ยนความสามารถในการ
ดำเนินงานทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.858 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณาการการ
ทำงานร่วมกันกับพันธมิตรและคู่ค้าทางธุรกิจ เพ่ือการคาดการณ์ความต้องการ การวางแผนทางธุรกิจ
และการใช้ทรัพยากรร่วมกัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.855 และร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการ
เข้าถึงข้อมูลและทรัพยากรที่มีคุณค่าอ่ืนๆ จากพันธมิตรทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.823  ตามลำดับ  

4) ความสามารถด้านการปรับตัว (Reconfiguring capabilities) โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.857 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับตัวของธุรกิจให้ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.898 รองลงมาคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการพัฒนาสินค้าหรือบริการ
ใหม่ที่ตอบสนองกับความต้องการของตลาดและพฤติกรรมของผู้บริโภค มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.895 
ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการธุรกิจได้อย่างคล่องตัวมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.858 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการปรับเปลี่ยนรูปแบบ กระบวนการดำเนินงานของ
ธุรกิจใหม่ให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.823 และร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการสร้างความร่วมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจเพ่ือสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.811 ตามลำดับ 

5) ความสามารถด้านการประสานงาน(Coordination capabilities) โดยรวมอยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.833 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้า
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการประสานงานระหว่างฝ่ายงานต่างๆภายในร้านเพ่ือความร่วมมือกันใน
การทำงานมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.916 รองลงมาคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการประสานงาน
กับลูกค้า คู่ค้าและพันธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือส่งเสริมการทำงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ย
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เท่ากับ 5.887 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในกระบวนการประสานงานทางธุรกิจให้มีความ
คล่องตัวในการปฏิบัติงานมากขึ้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.840 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการลด
การทำงานที่ซ้ำซ้อนกันระหว่างหน่วยงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.762 และร้านค้า
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการตรวจสอบผลการดำเนินงานให้มีความสอดคล้องกับผลงานของฝ่ายงาน
ต่างๆหรือพันธมิตรทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.759  ตามลำดับ 

6) ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (Sensing capabilities) โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.789 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการตรวจสอบสินค้าและบริการเพ่ือให้มั่นใจว่า สอดคล้องกับความต้องการ
ของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.878 รองลงมาคือ ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการระบุถึงโอกาส
ใหม่ๆทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.820 ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ 
คาดการณ์อุปสรรคทางธุรกิจที่อาจเกิดขึ้นเพ่ือ ปรับกลยุทธ์ในการดำเนินงานเชิงรับและเชิงรุก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.797 ร้านค้าใช้เทคโนโลยี สารสนเทศในการตรวจสอบผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นจาก
การ เปลี่ยนแปลงในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.738 และร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการสำรวจ สภาพแวดล้อม ที่มีการเปลี่ยนแปลงเพ่ือ รับรู้และเข้าใจถึงโอกาส
และอุปสรรคทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.712 ตามลำดับ  

2.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ 
นวัตกรรมการบริการ ที่ประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการบริการใหม่ (New 

service) ด้านการนำเสนอการบริการ (Offering) และด้านการส่งมอบ (Delivery) ผลการวิเคราะห์
ข้อมูลในภาพรวมพบว่า ในภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่าหับ 5.935 และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า รายด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ด้านการส่งมอบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.965 
รองลงมาคือ ด้านการนำเสนอการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.931 และด้านการบริการใหม่ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.910 ตามลำดับ สามารถอธิบายรายละเอียด ได้ดังนี้ 

1)  ด้านการส่งมอบ (Delivery) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.965 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีการสั่งซื้อสินค้าผ่านช่องทาง
ออนไลน์และบริการจัดส่งถึงปลายทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.052 รองลงมาคือ ร้านค้ามีระบบการส่ง
มอบสินค้าที่สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.968 ร้านค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่ดีเพ่ือ
สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.965 ร้านค้านำเทคโนโลยีมาใช้ในการส่งมอบ
สินค้าหรือบริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.922 และร้านค้ามีพันธมิตร
ทางธุรกิจในการส่งมอบสินค้าหรือบริการให้กับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.916 ตามลำดับ 

2) ด้านการนำเสนอการบริการ (Offering)โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.931  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้านำเสนอโปรแกรม
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ส่วนลดต่างๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.032 รองลงมาคือ ร้านค้านำเสนอสินค้าหรือบริการที่เป็นนวัตกรรม
ที่หลากหลายสอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าในปัจจุบัน  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.962 ร้านค้านำเสนอ
โปรโมชั่นที่สร้างสรรค์กว่าร้านอ่ืนๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.951 ร้านค้านำเสนอนวัตกรรมใหม่ในการ
ให้บริการด้วยตนเอง(Self-service) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.878 และร้านค้าสามารถสร้างบรรยากาศ
ภายในร้านให้มีความทันสมัย มีความแตกต่างกันโดยขึ้นอยู่กับความชื่นชอบของลูกค้าแต่ละพ้ืนที่ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.831 ตามลำดับ 

3) ด้านการบริการใหม่ (New service) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.910  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีการบริการที่หลากหลายทั้ง
รูปแบบหน้าร้านและรูปแบบออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.041 รองลงมาคือ ร้านค้ามีการพัฒนา
รูปแบบการบริการใหม่เพ่ือสร้างประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5 .927 ร้านค้ามี
นวัตกรรมการบริการให้กับลูกค้าเพ่ือสร้างความพึงพอใจที่เพ่ิมข้ึน  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.910  ร้านค้ามี
นวัตกรรมการบริการเพ่ือติดตามและการให้บริการหลังการขาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.858 และร้านค้ามี
วิธีการบริการใหม่ๆท่ีสามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.814 ตามลำดับ 

2.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ที่ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ ความได้เปรียบด้าน

ต้นทุน  (Cost) ความได้ เปรียบด้านคุณภาพ (Quality) ความได้ เปรียบด้านความแตกต่าง 
(Differentiation) และความได้เปรียบด้านการส่งมอบ (Delivery)  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในภาพรวม
พบว่า ในภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.818 และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า รายด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ความได้เปรียบด้านคุณภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.913 
รองลงมาคือ ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.887  ความได้เปรียบด้านการส่ง
มอบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.866 และความได้เปรียบด้านต้นทุน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.608 ตามลำดับ 
สามารถอธิบายรายละเอียด ได้ดังนี้ 

1) ความได้เปรียบด้านคุณภาพ (Quality) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.913  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าสามารถแข่งขันกับ
คู่แข่งในด้านคุณภาพของสินค้าและการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.956 รองลงมาคือ ร้านค้ามีสินค้า
และบริการที่มีคุณค่าในราคาที่เหมาะสมให้กับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.951 ร้านค้านำเสนอสินค้า
และบริการที่มีความน่าเชื่อถือสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.930 ร้านค้าพัฒนาคุณภาพของสินค้าและการ
บริการที่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.881 และร้านค้ามีสินค้าและบริการที่มี
คุณภาพดีกว่าคู่แข่งขัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.846ตามลำดับ 

2) ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง (Differentiation) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.887 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีนวัตกรรม
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การบริการที่ดึงดูดใจลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.974 รองลงมาคือ ร้านค้ามีการให้บริการที่ใส่ใจและ
เป็นเอกลักษณ์ที่แตกต่างจากคู่แข่งขัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5 .892 ร้านค้ามีบริการเสริมมากมายที่เพ่ิม
มูลค่าและสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.884 และร้านค้ามีการวิจัยเพ่ือพัฒนา
สินค้าหรือบริการใหม่ๆอย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.852 และร้านค้ามีคุณภาพการบริการที่
แตกต่างจากคู่แข่งขัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.834 ตามลำดับ 

3) ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ (Delivery)  โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.866  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีการส่งมอบสินค้า
หรือบริการได้ตรงตามที่ลูกค้าต้องการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.904 รองลงมาคือ ร้านค้ามีการส่งมอบ
สินค้าหรือบริการที่น่าเชื่อถือและมีความปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.887  ร้านค้ามีการพัฒนาการส่ง
มอบสินค้าหรือบริการได้ตรงกับความคาดหวังของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.884 ร้านค้ามีระบบการ
ขนส่งสินค้าที่สะดวกและรวดเร็วกว่าคู่แข่งขันมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.863 และร้านค้ามีการจัดส่งสินค้า
ตามคำสั่งซื้อของลูกค้าได้ตรงเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.791ตามลำดับ 

4) ความได้เปรียบด้านต้นทุน (Cost) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.608  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีการลดต้นทุนในทุกกิจกรรม
ทางธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.686 รองลงมาคือ ร้านค้าสามารถควบคุมต้นทุนในการดำเนินงานได้
อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.657 ร้านค้าสามารถลดค่าใช้จ่ายทุกกิจกรรมภายในร้านได้
อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.645 ร้านค้ามีต้นทุนในแต่ละส่วนงานต่ำกว่าคู่แข่งขัน มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.567 และร้านค้าสามารถนำเสนอราคาที่ต่ำกว่าคู่แข่งขัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.485 
ตามลำดับ 

2.4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดำเนินงานขององค์กร 
ผลการดำเนินงานขององค์กร ที่ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่  ผลการดำเนินงาน

ด้านการเงิน  (Financial) ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า  (Customer) ผลการดำเนินงานด้าน
กระบวนการภายใน (Internal Business) และผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต
(Learning and Growth) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในภาพรวมพบว่า ในภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.709 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า รายด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 
ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.784 รองลงมาคือ ผลการดำเนินงาน
ด้านลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.724 ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.707 และผลการดำเนินงานด้านการเงิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.621 ตามลำดับ สามารถอธิบาย
รายละเอียด ได้ดังนี้ 

1) ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal Business) โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.784 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามี
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การพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ที่มีประสิทธิภาพดีขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.849 
รองลงมาคือ ร้านค้ามีกิจกรรมทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพดีขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.814 ร้านค้ามีความรวดเร็วของกระบวนการดำเนินงานธุรกิจดีขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.799 ร้านค้ามีการพัฒนากระบวนการทำงานให้มีความยืดหยุ่นมากกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.749 และร้านค้าลดต้นทุนในการดำเนินงานได้ดีขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.712 
ตามลำดับ 

2) ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า (Customer) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.724 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้าสามารถรักษาลูกค้า
เดิมไว้ได้จำนวนมากกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.753 รองลงมาคือ ร้านค้ามีความพึงพอใจของ
ลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับสูงกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.730 ร้านค้าสามารถดึงดูดใจลูกค้าใหม่
ได้มากขึ้นมากกว่าปีที่ผ่านมา และร้านค้าสามารถเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดได้มากกว่าปีที่ผ่านมา มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.718 เท่ากัน และร้านค้าสามารถลดข้อร้องเรียนของลูกค้าได้ดีกว่าปีที่ผ่านมา มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.703 ตามลำดับ 

3) ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth) 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.707 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด
คือ ร้านค้ามีการพัฒนาด้านกลยุทธ์ทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพดีกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.834 เท่ากัน รองลงมาคือ ร้านค้ามีการพัฒนาทักษะความรู้ของพนักงานเพ่ิมขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา                
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.826 ร้านค้ามีการวิจัยเพ่ือพัฒนาเพ่ิมขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.753 
พนักงานมีความพึงพอใจในระบบการทำงานที่เพ่ิมขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.564 และ
พนักงานมีแรงจูงใจในการทำงานที่เพ่ิมขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.558 ตามลำดับ 

4) ผลการดำเนินงานด้านการเงิน (Financial) โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.621  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ร้านค้ามีรายได้โดยรวมในปี
ปัจจุบันสูงกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.695 รองลงมาคือ ร้านค้ามียอดขายโดยรวมในปีปัจจุบัน
สูงกว่าปีที่ผ่านมา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.651 ร้านค้ามีผลกำไรโดยรวมในปีปัจจุบัน สูงกว่าปีที่ผ่านมา มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.610 ร้านค้ามีอัตราผลตอบแทนจากการลงทุนโดยรวมในปีปัจจุบันสูงกว่าปีที่ผ่านมา 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.602 และร้านค้าสามารถลดต้นทุนของร้านในปีปัจจุบัน ได้ต่ำกว่าปีที่ผ่าน มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.547 ตามลำดับ 

ดังนั้น ผลสรุปภาพรวมของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับอิทธิพลของความสามารถเชิง
พลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน
และผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.707 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายตัวแปร พบว่า ตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ นวัตกรรมการบริการ มี
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ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.935 รองลงมาคือ ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 5.853 ความได้เปรียบทางการแข่งขัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.818 และผลการดำเนินงานของ
องค์กร  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.709 ตามลำดับ  

3.  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor analysis: CFA) 
3.1 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง 

3.1.1 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งขององค์ประกอบหลัก
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ( ITEDC) ได้ทำการตรวจสอบความสอดคล้อง
กลมกลืนโมเดลองค์ประกอบยืนยันอันดับหนึ่งขององค์ประกอบหลักความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 6 ตัวแปร ได้แก่ 1) ความสามารถด้าน
การรับรู้ถึงโอกาส (SENC) 2) ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (SEIZC) 3) ความสามารถด้านการ
ปรับตัว (RECC) 4) ความสามารถด้านการเรียนรู้ (LENC) 5) ความสามารถด้านการบูรณาการ(INTC) 

6) ความสามารถด้านการประสานงาน (CORDC) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าไค-สแควร์(2)  
มีค่าเท่ากับ 395.784 ค่านัยสำคัญทางสถิติ(p-value) มีค่าเท่ากับ 0.062 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ 

(2/df) มีค่าเท่ากับ 1.118 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มีค่าเท่ากับ 0.995 ค่าดัชนีวัด
ระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.931 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มี
ค่าเท่ากับ 0.910 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 
0.019 โดยดัชนีความสอดคล้องเป็นไปตามเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, et al., 2010) แสดงว่า โมเดลมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  

ดังนั้น จึงสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITDC) มี 6 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (SENC) โดย
สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปรได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัว
แปร อยู่ระหว่าง 0.771- 0.804 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็น
ค่าท่ีอยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม(Hair, et al. 2010) และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (SEN1.2) ร้านค้าใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการระบุถึงโอกาสใหม่ๆทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็วเป็นตัวแทนในการอธิบายถึง
ลักษณะของความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส(SENC) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 64.60 (R2=0.646)   
2) ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (SEIZC) โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปรได้จริง 
และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.705-0.835 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัว
แปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม(Hair, et al. 2010) 
และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน(SEIZ2.3) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับปรุงการ
ดำเนินงานตาม ข้อเสนอแนะจากลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของ
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ความสามารถด้านการคว้าโอกาส (SEIZC) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 69.70 (R2=0.697) 3) ความสามารถ
ด้านการปรับตัว (RECC) โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปรได้จริง และมีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบของตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.767–0.839 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรใน
องค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม(Hair, et al.,2010) และตัว
แปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน(REC3.5) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการ
ธุรกิจได้อย่างคล่องตัว เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของความสามารถด้านการปรับตัว (RECC) 
ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 70.30 (R2=0.703)  4) ความสามารถด้านการเรียนรู้(LENC) โดยสามารถวัดได้
จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปรได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปร 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 
0.771-0.797 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่
เหมาะสม (Hair, et al.,2010) และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน(LEN4.3) ร้านค้าใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการสร้างองค์ความรู้ใหม่ที่เป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานของธุรกิจเป็นตัวแทนในการ
อธิบายถึงลักษณะของความสามารถด้านการเรียนรู้  (LENC) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 63.60 (R2=0.636)  
5) ความสามารถด้านการบูรณาการ (INTC) โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปรได้จริง 
และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.753 -0.803 ซึ่งค่าน้ำหนักของ
ตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, et al.,2010) 
และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (INT5.3) ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการบูรณาการการ
ทำงานร่วมกันกับพันธมิตรและคู่ค้าทางธุรกิจเพ่ือการคาดการณ์ความต้องการ การวางแผนทางธุรกิจ
และการใช้ทรัพยากรร่วมกันเป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของความสามารถด้านการบูรณาการ
(INTC) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 64.50 (R2=0.645) และ 6) ความสามารถด้านการประสานงาน (CORDC) 
โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปรได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรทั้ง 5 
ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.786-0.819 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่า
เป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, et al.,2010) และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน(CORD6.2) 
ร้านค้าใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการประสานงานกับลูกค้า คู่ค้าและพันธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือส่งเสริม
การทำงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของความสามารถด้าน
การประสานงาน (CORDC)  ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 67.10 (R2=0.671)   

3.1.2  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งขององค์ประกอบหลัก
นวัตกรรมการบริการ (SI) ได้ทำการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลองค์ประกอบยืนยัน
อันดับหนึ่งขององค์ประกอบหลักนวัตกรรมการบริการ ที่ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัวแปร 
ได้แก่ 1) ด้านการบริการใหม่ (NSV) 2) ด้านการนำเสนอการบริการ (OFS) 3) ด้านการส่งมอบ (DELI) 

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าไค -สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 101.354 ค่านัยสำคัญทางสถิติ   
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(p-value) มีค่าเท่ากับ 0.054 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.267 ค่าดัชนีเปรียบเทียบ
ความกลมกลืน (CFI) มีค่าเท่ากับ 0.994 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.963 ค่า
ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.945 และค่าประมาณความ
คลาดเคลื่อนของรากกำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.028 ซึ่งทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, 
Jr. et al., 2010) แสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  

ดังนั้น จึงสรุปผลการวิเคราะห์ ได้ว่า นวัตกรรมการบริการ  (SI) มี  3 
องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ด้านการบริการใหม่ (NSV) โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร 
ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.762-0.799 และตัวแปร 
ทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (SNS1.2) ร้านค้ามีนวัตกรรมการบริการให้กับลูกค้าเพ่ือสร้างความพึงพอใจ 
ที่เพ่ิมขึ้นเป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านการบริการใหม่ (NSV) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 
63.80  (R2=0.638) 2) ด้านการนำเสนอการบริการ (OFS) โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้  
5 ตัวแปรได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.730-0.805 และตัว
แปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (SOF2.1) ร้านค้านำเสนอสินค้าหรือบริการที่เป็นนวัตกรรมที่หลากหลาย
สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าในปัจจุบันเป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านการนำเสนอ
การบริการ (OFS) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 64.80 (R2=0.648)  และ 3) ด้านการส่งมอบ (DELI) โดย
สามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปรได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัว
แปร อยู่ระหว่าง 0.761 -0.824 และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (SDI3.3) ร้านค้านำเทคโนโลยีมาใช้
ในการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าเป็นตัวแทนในการอธิบายถึง
ลักษณะของด้านการส่งมอบ (DELI) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 67.80 (R2=0.678) และมีค่าน้ำหนักของ 
ตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าท่ีอยู่ในเกณฑ์ท่ีเหมาะสม (Hair, et al. 2010) 

3.1.3  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งขององค์ประกอบหลัก
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ได้ทำการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลองค์ประกอบ
ยืนยันอันดับหนึ่งขององค์ประกอบหลัก ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ที่ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต
ได้ 4 ตัวแปร ได้แก่ 1) ด้านต้นทุน (COSTC) 2) ด้านคุณภาพ (QUAT) 3) ด้านความแตกต่าง (DIFFT) 

4) ด้านการส่งมอบ (DELIV) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 161.842 

ค่านัยสำคัญทางสถิติ(p-value) มีค่าเท่ากับ 0.057 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.199 
ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มีค่าเท่ากับ 0.995 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มี
ค่าเท่ากับ 0.956 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.932 และ
ค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.024 ซึ่งทุกค่าผ่าน
เกณฑ์ท่ีกำหนด (Hair, et al., 2010) แสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 



 318 

ดังนั้น จึงสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA)  
มี 4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ด้านต้นทุน (COST) โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร 
ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.655-0.799 ซึ่งค่าน้ำหนักของ
ตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, et al.,2010) 
และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (COST1.2) ร้านค้าสามารถลดค่าใช้จ่ายทุกกิจกรรมภายในร้านได้
อย่างมีประสิทธิภาพเป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านต้นทุน (COSTC) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 
67.80 (R2=0.678)  2) ด้านคุณภาพ (QUAT) โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร 
ได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.763-0.816 ซึ่งค่าน้ำหนักของ
ตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, et al.,2010) 
และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (QUA2.1) ร้านค้ามีสินค้าและบริการที่มีคุณภาพดีกว่าคู่แข่งขัน  
เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านคุณภาพ (QUAT) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 66.50 (R2=0.665)  
3) ด้านความแตกต่าง (DIFFT) โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปรได้จริง และมีค่า
น้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.789-0.813 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรใน
องค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, et al.,2010) และตัว
แปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน(DIFF3.3) ร้านค้ามีบริการเสริมมากมายที่ เพ่ิมมูลค่าและสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้า เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านความแตกต่าง (DIFFT) ได้ดีที่สุด
ถึงร้อยละ 66.20  (R2=0.662) และ 4) ด้านการส่งมอบ (DELIV) โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้  
5 ตัวแปรได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.771-0.806 ซึ่งค่า
น้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair 
et al. 2010) และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (DELI4.3) ร้านค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่
น่าเชื่อถือและมีความปลอดภัย เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านการส่งมอบ (DELIV) ได้ดี
ที่สุดถึงร้อยละ 64.90  (R2=0.649)   

3.1.4  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งขององค์ประกอบหลัก
ผลการดำเนินงานขององค์กร(OP)ได้ทำการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลองค์ประกอบ
ยืนยันอันดับหนึ่งขององค์ประกอบหลักผลการดำเนินงานขององค์กร ที่ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 
4 ตัวแปร ได้แก่ 1) ด้านการเงิน (FINAC) 2) ด้านลูกค้า (CUST) 3) ด้านกระบวนการภายใน (INTB) 

4) ด้านการเรียนรู้และการเติบโต (LENG) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าไค-สแควร์(2) มีค่าเท่ากับ 

166.209 ค่านัยสำคัญทางสถิติ(p-value) มีค่าเท่ากับ 0.099 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่า
เท่ากับ 1.154 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มีค่าเท่ากับ 0.996 ค่าดัชนีวัดระดับความ
กลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.957 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 
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0.938 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลังสอง เฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.021 ซึ่ง
ทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, et al., 2010) แสดงว่าโมเดล มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์  

ดังนั้น จึงสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า ผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) ม ี4 
องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ด้านการเงิน (FINAC) โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปรได้จริง 
และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.703-0.838 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัว
แปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม(Hair, et al.,2010) 
และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (FINA1.4) ร้านค้าสามารถลดต้นทุนของร้านในปีปัจจุบัน ได้ต่ำกว่าปี
ที่ผ่านมา เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านการเงิน  (FINAC) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 70.20 
(R2=0.702) (2) ด้านลูกค้า (CUST) โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปรได้จริง และมีค่า
น้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.766-0.795 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรใน
องค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม(Hair, et al.,2010)  และตัว
แปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (CUS2.3) ร้านค้าสามารถดึงดูดใจลูกค้าใหม่ได้มากขึ้นมากกว่าปีที่ผ่านมา 
เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านลูกค้า (CUST) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 63.30 (R2=0.633) 
(3) ด้านกระบวนการภายใน (INTB) โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปรได้จริง และมีค่า
น้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.788-0.820 ซึ่งค่าน้ำหนักของตัวแปรใน
องค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม(Hair, et al.,2010) และตัว
แปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน (INB3.2) ร้านค้ามีกิจกรรมทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพดีขึ้นกว่าปีที่ผ่าน
มา เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านกระบวนการภายใน (INTB) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 
67.30 (R2=0.673) และ(4)ด้านการเรียนรู้และการเติบโต(LENG) โดยสามารถวัดได้จากตัวแปรสังเกต
ได้ 5 ตัวแปรได้จริง และมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตัวแปรทั้ง 5 ตัวแปร อยู่ระหว่าง 0.589-0.827 ซึ่ง
ค่าน้ำหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม(Hair, 
et al.,2010) และตัวแปรทุกตัวโดยเฉพาะด้าน(LAG4.3) ร้านค้ามีการวิจัยเพ่ือพัฒนาเพ่ิมขึ้นกว่าปีที่
ผ่านมา เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของด้านกระบวนการภายใน (LENG) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 
68.40 (R2=0.684) 

3.2 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง 
3.2.1 การวิ เคราะห์ องค์ป ระกอบ เชิ งยืนยัน อันดับสองของตั วแปรแฝง

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ( ITEDC)ได้ทำการตรวจสอบความสอดคล้อง
กลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ(ITEDC)กับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าไค -สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 386.120 ค่า
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นัยสำคัญทางสถิติ(p-value) มีค่าเท่ากับ 0.067 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.116 ค่า
ดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มีค่าเท่ากับ 0.995 ค่าดัชนีวัดระดับ ความกลมกลืน (GFI) มีค่า
เท่ากับ 0.932 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.909 และ
ค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.018 ซึ่งทุกค่าผ่าน
เกณฑ์ที่กำหนด (Hair, et al., 2010) แสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์
นอกจากนี้ยังพบว่า องค์ประกอบย่อยด้านความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส(SENC) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.894  องค์ประกอบย่อยด้านความสามารถด้านการคว้าโอกาส (SEIZC) มีค่า
น้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.931 องค์ประกอบย่อยด้านความสามารถด้านการปรับตัว (RECC) มีค่า
น้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.980 องค์ประกอบย่อยด้านความสามารถด้านการเรียนรู้(LENC) มีค่า
น้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.979 องค์ประกอบย่อยด้านความสามารถด้านการบูรณาการ (INTC) มี
ค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.932 องค์ประกอบย่อยด้านความสามารถด้านการประสานงาน
(CORDC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.926 ซึ่งค่าน้ำหนักขององค์ประกอบ มีค่ามากกว่า 0.40 
แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม(Hair, et al.,2010) และตัวแปรสังเกตได้ทุกตัว โดยเฉพาะ
ด้านความสามารถด้านการปรับตัว (RECC) เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของตัวแปรแฝง
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ( ITEDC)ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 96.00 (R2=0.960 ) 
รองลงมาคือ ด้านความสามารถด้านการเรียนรู้(LENC) ร้อยละ 95.80 (R2=0.958) ด้านความสามารถ
ด้านการบูรณาการ(INTC) ร้อยละ 86.90 (R2=0.958) ด้านความสามารถด้านการคว้าโอกาส (SEIZC) 
ร้อยละ 86.80 (R2=0.868) ด้านความสามารถด้านการประสานงาน(CORDC) ร้อยละ 85.70 (R2=
0.857) และความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (SENC) ร้อยละ 80 (R2=0.800) ตามลำดับ 

ดังนั้น จึงสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ(ITEDC) ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ด้านการรับรู้ถึงโอกาส(SENC) ซึ่งวัดได้
จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ SEN1.1, SEN1.2, SEN1.3, SEN1.4 และ SEN1.5 (2) ด้านการ
คว้าโอกาส (SEIZC) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ SEIZ2.1, SEIZ2.2, SEIZ2.3, 
SEIZ2.4 และSEIZ2.5 (3) ด้านการปรับตัว (RECC) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ 
REC3.1, REC3.2, REC3.3, REC3.4 และREC3.5 (4) ด้านการเรียนรู้(LENC) ซึ่งวัดได้จากตัวแปร
สังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ LEN4.1, LEN4.2, LEN4.3, LEN4.4 และ LEN4.5 (5) ด้านการบูรณาการ
(INTC) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ INT5.1, INT5.2, INT5.3, INT5.4 และINT5.5  
(6) ด้านการประสานงาน(CORDC) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่  CORD6.1 , 
CORD6.2, CORD6.3, CORD6.4 และCORD6.5 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าตัวแปรเหล่านี้เป็นตัวแปรที่สำคัญ
ของตัวแปรแฝงความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) และจากการตรวจสอบค่า
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น้ำหนักองค์ประกอบหลักด้านความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ( ITEDC) ในการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง พบว่า องค์ประกอบที่มีความสำคัญเรียงจากมากไปหา
น้อย ได้แก่ ความสามารถด้านการปรับตัว (RECC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.980 รองลงมา
คือ ความสามารถด้านการเรียนรู้(LENC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.979ความสามารถด้าน
การบูรณาการ(INTC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.932ความสามารถด้านการคว้าโอกาส 
(SEIZC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.931ความสามารถด้านการประสานงาน(CORDC) มีค่า
น้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.926และความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส (SENC) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.894ตามลำดับ 

3.2.2  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองของตัวแปรแฝงนวัตกรรม
การบริการ(SI) ได้ทำการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับ

สองของนวัตกรรมการบริการ(SI) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าไค -สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 

101.354 ค่านัยสำคัญทางสถิติ(p-value) มีค่าเท่ากับ 0.054 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่า
เท่ากับ 1.267 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มีค่าเท่ากับ 0.994 ค่าดัชนีวัดระดับ ความ
กลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.963 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 
0.945 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.028 ซึ่งทุก
ค่าผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, et al., 2010) แสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
นอกจากนี้ยังพบว่า องค์ประกอบย่อยด้านการบริการใหม่ (NSV) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.946 องค์ประกอบย่อยด้านการนำเสนอการบริการ (OFS)  มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.992 
องค์ประกอบย่อยด้านการส่งมอบ (DELIV) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.906 ซึ่งค่าน้ำหนักของ
องค์ประกอบ มีค่ามากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair, et al.,2010) และ
ตัวแปรสังเกตได้ทุกตัว โดยเฉพาะด้านการนำเสนอการบริการ(OFS) เป็นตัวแทนในการอธิบายถึง
ลักษณะของตัวแปรแฝงนวัตกรรมการบริการ (SI) ได้ดีที่สุดถึงร้อยละ 98.30 (R2=0.983) รองลงมาคือ 
ด้านการบริการใหม่ (NSV) ร้อยละ 89.50 (R2=0.895) และด้านการส่งมอบ (DELIV) ร้อยละ 82.00 
(R2=0.820) ตามลำดับ และค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบหลักด้าน
นวัตกรรมการบริการ มีค่าเท่ากับ 0.904 แสดงว่า มีความเหมาะสม (AVE=≥0.50) (Fornell and 
Larcker,1981; Hair, et al.,2010) จากการพิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านนวัตกรรมการ
บริการ ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) เท่ากับ 0.712 แสดงว่า มีความเหมาะสม 
(CR=≥0.70) (Bagozzi and Yi,1988; Hair, et al.,2010) ผ่านเกณฑ์การพิจารณาค่าความเชื่อมั่น
ของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) และค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) จึงสามารถสรุปได้ว่า 
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ตัวแปรทั้งหมดของด้านนวัตกรรมการบริการ มีความน่าเชื่อถือได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยันอันดับสอง  

ดังนั้น จึงสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า นวัตกรรมการบริการ (SI) ประกอบด้วย 
3 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ด้านการบริการใหม่ (NSV) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ 
SNS1.1, SNS1.2, SNS1.3, SNS1.4 และ SNS1.5  (2) ด้านการนำเสนอการบริการ (OFS) ซึ่งวัดได้
จากตัวแปรสังเกตได้ SOF2.1, SOF2.2, SOF2.3, SOF2.4 และSOF2.5 และ (3) ด้านการส่งมอบ 
(DEL) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ SDI3.1, SDI3.2, SDI3.3, SDI3.4 และSDI3.5 แสดงให้เห็นว่าตัว
แปรเหล่านี้เป็นตัวแปรที่สำคัญของตัวแปรแฝงนวัตกรรมการบริการ (SI) และจากการตรวจสอบค่า
น้ำหนักองค์ประกอบหลักด้านนวัตกรรมการบริการ จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับ
สอง พบว่า องค์ประกอบที่มีความสำคัญเรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการนำเสนอการบริการ 
(OFS) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.992 รองลงมาคือ ด้านการบริการใหม่ (NSV) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.946 และด้านการส่งมอบ (DELIV) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.906 
ตามลำดับ 

3.2.3  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองขององค์ประกอบหลักด้าน
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน(CA) ได้ทำการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดล
องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองขององค์ประกอบหลักความได้เปรียบทางการแข่งขัน(CA) กับข้อมูล

เชิงประจักษ์ พบว่า ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 162.132 ค่านัยสำคัญทางสถิติ(p-value) มีค่า

เท่ากับ 0.070 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.183 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน 
(CFI) มีค่าเท่ากับ 0.995 ค่าดัชนีวัดระดับ ความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.956 ค่าดัชนีวัดระดับ
ความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.933 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของราก
กำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.023 ซึ่งทุกค่าผ่านเกณฑ์ท่ีกำหนด (Hair, et al., 2010) แสดง
ว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ นอกจากนี้ยังพบว่า องค์ประกอบย่อยด้านต้นทุน 
(COSTC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.765 องค์ประกอบย่อยด้านคุณภาพ (QUAT) มีค่า
น้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.957 องค์ประกอบย่อยด้านความแตกต่าง (DIFFT) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.992 องค์ประกอบย่อยด้านการส่งมอบ (DELIV) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.936  ซึ่งค่าน้ำหนักขององค์ประกอบ มีค่ามากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่
เหมาะสม(Hair, et al. 2010) และตัวแปรสังเกตได้ทุกตัว โดยเฉพาะด้านความแตกต่าง (DIFFT) เป็น
ตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของตัวแปรแฝงความได้เปรียบทางการแข่งขัน(CA) ได้ดีที่สุดถึงร้อย
ละ 98.40 (R2=0.984) รองลงมาคือ ด้านคุณภาพ (QUAT) ร้อยละ 91.70 (R2=0.917) ด้านการส่ง
มอบ (DELIV) ร้อยละ 87.60 (R2=0.876) และด้านต้นทุน (COSTC) ร้อยละ 58.60 (R2=0.586) 
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ตามลำดับ  และค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบหลักด้านความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน(CA) มีค่าเท่ากับ 0.845 จัดว่ามีความเหมาะสม (AVE=≥0.50) (Fornell 
and Larcker,1981; Hair, et al.,2010) จากการพิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) เท่ากับ 0.836 แสดงว่า มี
ความเหมาะสม (CR=≥0.70) (Bagozzi and Yi,1988; Hair, et al.,2010) ผ่านเกณฑ์การพิจารณาค่า
ความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) และค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) จึง
สามารถสรุปได้ว่าตัวแปรทั้งหมดของด้านความได้เปรียบทางการแข่งขัน มีความน่าเชื่อถือได้จากการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง  

ดังนั้น จึงสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) 
ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ด้านต้นทุน (COSTC) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร 
ได้แก่ COST1.1, COST1.2, COST1.3, COST1.4, และCOST1.5 (2) ด้านคุณภาพ (QUAT) ซึ่งวัดได้
จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ QUA2.1, QUA2.2, QUA2.3, QUA2.4 และ QUA2.5  (3) 
ด้านความแตกต่าง (DIFFT) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ DIFF3.1, DIFF3.2, 
DIFF3.3, DIFF3.4 และDIFF3.5 (4) ด้านการส่งมอบ (DELIV) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร 
ได้แก่ DELIV4.1, DELIV4.2, DELIV4.3, DELIV4.4 และ DELIV4.5 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรเหล่านี้เป็น
ตัวแปรที่สำคัญของตัวแปรแฝงความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) และจากการตรวจสอบค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบหลักด้านด้านความได้เปรียบทางการแข่งขัน จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน
อันดับสอง พบว่า องค์ประกอบที่มีความสำคัญเรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านด้านความแตกต่าง 
(DIFFT) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.992 รองลงมาคือ ด้านคุณภาพ (QUAT) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.957 ด้านการส่งมอบ (DELIV) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.936และ
ด้านต้นทุน (COST) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.765  ตามลำดับ 

3.2.4  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองขององค์ประกอบหลักด้าน
ผลการดำเนินงานขององค์กร(OP) ได้ทำการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดล
องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง ขององค์ประกอบผลการดำเนินงานขององค์กร(OP) กับข้อมูลเชิง

ประจักษ์ พบว่า ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 170.990 ค่านัยสำคัญทางสถิติ(p-value) มีค่าเท่ากับ 

0.062 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.187 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มี
ค่าเท่ากับ 0.995 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.955 ค่าดัชนีวัดระดับความ
กลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.935 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลัง
สองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.023 ซึ่งทุกค่า ผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, et al., 2010) แสดงว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ นอกจากนี้ยังพบว่า องค์ประกอบย่อยด้านการเงิน  
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(FINAC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.853 องค์ประกอบย่อยด้านลูกค้า (CUST) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.987องค์ประกอบย่อยด้านกระบวนการภายใน (INTB) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.992องค์ประกอบย่อยด้านการเรียนรู้และการเติบโต (LENG) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.921 ซึ่งค่าน้ำหนักขององค์ประกอบ มีค่ามากกว่า 0.40 แสดงว่าเป็นค่าที่อยู่ใน
เกณฑ์ที่เหมาะสม(Hair, et al.,2010)และตัวแปรสังเกตได้ทุกตัว โดยเฉพาะด้านกระบวนการภายใน 
(INTB) เป็นตัวแทนในการอธิบายถึงลักษณะของตัวแปรแฝงผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) ได้ดี
ที่สุดถึงร้อยละ 98.40 (R2=0.984) รองลงมาคือ ด้านลูกค้า (CUST) ร้อยละ 97.40 (R2=0.974) ด้าน
การเรียนรู้และการเติบโต (LENG) ร้อยละ 84.90 (R2=0.849) และด้านการเงิน (FINAC) ร้อยละ 
72.70 (R2=0.727) ตามลำดับ  และค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบ
หลักด้านผลการดำเนินงานขององค์กร มีค่าเท่ากับ 0.882 แสดงว่า มีความเหมาะสม (AVE=≥0.50) 
(Fornell and Larcker,1981; Hair, et al.,2010) จากการพิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลัก
ด้านผลการดำเนินงานขององค์กร ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) เท่ากับ 0.851 
แสดงว่า มีความเหมาะสม (CR=≥0.70) (Bagozzi and Yi,1988; Hair, et al.,2010) ผ่านเกณฑ์การ
พิจารณาค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ (CR) และค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ 
(AVE) จึงสามารถสรุปได้ว่าตัวแปรทั้งหมดของด้านผลการดำเนินงานขององค์กร(OP) มีความ
น่าเชื่อถือได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง  

ดังนั้น จึงสรุปผลการวิเคราะห์ได้ว่า ผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) 
ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ด้านการเงิน (FINAC) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร 
ได้แก่ FINA1.1, FINA1.2, FINA1.3, FINA1.4 และ FINA1.5  (2) ด้านลูกค้า (CUST) ซึ่งวัดได้จากตัว
แปรสั งเกตได้  5 ตั วแปร ได้ แก่  CUS2.1, CUS2.2, CUS2.3, CUS2.4 และ CUS2.5 (3 ) ด้ าน
กระบวนการภายใน (INTB) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่  INB3.1, INB3.2, INB3.3, 
INB3.4 และINB3.5  (4) ด้านการเรียนรู้และการเติบโต(LENG) ซึ่งวัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว
แปร ได้แก่ LAG4.1, LAG4.2, LAG4.3, LAG4.4 และ LAG4.55 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรเหล่านี้เป็นตัว
แปรที่สำคัญของตัวแปรแฝงผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) และจากการตรวจสอบค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบหลักด้านผลการดำเนินงานขององค์กร(OP) จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน
อันดับสอง พบว่า องค์ประกอบที่มีความสำคัญเรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านกระบวนการภายใน 
(INTB) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.992 รองลงมาคือ ด้านลูกค้า (CUST) มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.987ด้านการเรียนรู้และการเติบโต(LENG) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.921 และด้านการเงิน (FINAC) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.853 ตามลำดับ 
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4.  ผลการวิเคราะห์โมเดลตามสมมติฐานการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้างตามสมมติฐานการวิจัยของอิทธิพลของ

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ เพ่ือเปรียบเทียบความสอดคล้อง
ระหว่างโมเดลที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ สามารถสรุปได้ดังนี้ 

4.1 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ

ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่(ก่อนปรับโมเดล)  พบว่า ค่าไค-สแควร์ (2 ) มีค่าเท่ากับ 
308.915 ค่านัยสำคัญทางสถิติ(p-value) มีค่าเท่ากับ 0.000 ไม่ผ่านเกณฑ์ที่กำหนด ค่าไค-สแควร์

สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 2.734 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มีค่าเท่ากับ 0.970 ค่า
ดัชนีวัดระดับ ความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.903 ผ่านเกณฑ์ที่กำหนด ค่าดัชนีวัดระดับความ
กลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.869 ไม่ผ่านเกณฑ์ที่กำหนดและค่าประมาณความ
คลาดเคลื่อนของรากกำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.071 ไม่ผ่านเกณฑ์ที่กำหนด (Hair, et 
al., 2010) แสดงว่า โมเดลยังไม่สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

4.2 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ

ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (หลังปรับโมเดล) พบว่า  ค่าไค -สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 

115.807 ค่านัยสำคัญทางสถิติ(p-value) มีค่าเท่ากับ 0.063 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่า
เท่ากับ 1.232 ค่าดัชนีเปรียบเทียบความกลมกลืน (CFI) มีค่าเท่ากับ 0.997 ค่าดัชนีวัดระดับ ความ
กลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.983 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 
0.940 และค่าประมาณความคลาดเคลื่อนของรากกำลังสองเฉลี่ย (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.026 ซึ่งทุก
ค่าผ่านเกณฑ์ท่ีกำหนด(Hair, et al., 2010) แสดงว่าโมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

เมื่อพิจารณาโมเดลอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและ
นวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ พบว่า ตัวแปรสาเหตุมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจ คือ ความสามารถเชิง
พลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และความได้เปรียบทางการแข่งขัน มีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ 
0.225 และ 0.531 ตามลำดับ ตัวแปรสาเหตุมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน คือ 
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล
เท่ากับ 0.274 และ 0.638 ตามลำดับ และตัวแปรสาเหตุมีอิทธิพลทางตรงต่อนวัตกรรมการบริการ 
คือ ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ มีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ 0.858 
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5.  ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรตามสมมติฐานการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรโมเดลอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ มีรายละเอียด ดังนี้ 

5.1 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรเชิงสาเหตุไปยังตัวแปรผลของโมเดลอิทธิพล
ของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (หลังปรับโมเดล)  

5.1.1  ผลการวิเคราะห์พบว่า ผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) ได้รับอิทธิพล
รวมมาจากตัวแปรความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) มากที่สุด มีค่าอิทธิพล
รวม เท่ากับ 0.727 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 รองลงมาคือ ตัวแปรความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน (CA) มีค่าอิทธิพลรวม เท่ากับ 0.531 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ
นวัตกรรมการบริการ(SI) มีค่าอิทธิพลรวม เท่ากับ 0.416 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ตามลำดับ แสดงให้เห็นว่า องค์กรมีความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) ความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) และนวัตกรรมการบริการ (SI) ในระดับที่สูง จะส่งผลทำให้เกิดผลการ
ดำเนินงานขององค์กร (OP) สูงขึ้นตามไปด้วย และเมื่อพิจารณาอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อม 
จะพบว่า ผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) ได้รับอิทธิพลทางตรงมาจากความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน (CA) มากที่สุด มีค่าอิทธิพลทางตรงเชิงบวก เท่ากับ 0.531 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 รองลงมาคือ ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) มีค่าอิทธิพลทางตรงเชิง
บวก เท่ากับ 0.225 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ตามลำดับ และนวัตกรรมการบริการ(SI) 
ไม่มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) ส่วนอิทธิพลทางอ้อม พบว่า ผล
การดำเนินงานขององค์กร (OP) ได้รับอิทธิพลทางอ้อมมาจากความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITDC) มากที่สุด มีค่าอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวก เท่ากับ 0.502 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และนวัตกรรมการบริการ (SI)  มีค่าอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวก เท่ากับ 0.339 อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ตามลำดับ 

5.1.2 ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ได้รับอิทธิพลรวมมาจาก ตัวแปร
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) มากที่สุด มีค่าอิทธิพลรวม เท่ากับ 0.821 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 รองลงมาคือ  นวัตกรรมการบริการ (SI)  มีค่าอิทธิพลรวม 
เท่ากับ 0.638 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ตามลำดับ แสดงให้ เห็นว่า องค์กรมี
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) และนวัตกรรมการบริการ (SI)  ในระดับสูง 
จะส่งผลทำให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ในระดับที่สูงขึ้นเช่นกัน เมื่อพิจารณาตาม
อิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อม พบว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน  (CA) ได้รับอิทธิพล
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ทางตรงเชิงบวกมาจากตัวแปรนวัตกรรมการบริการ (SI) มากที่สุด มีค่าอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 
เท่ากับ 0.638 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITDC) มีค่าอิทธิพลทางตรงเชิงบวก เท่ากับ 0.274 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ตามลำดับ ส่วนอิทธิพลทางอ้อม พบว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน  (CA) ได้รับอิทธิพล
ทางอ้อมเชิงบวกมาจากตัวแปรความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) มีค่าอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวก เท่ากับ 0.547 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และนวัตกรรมการบริการ (SI) 
ไม่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA)  

5.1.3 นวัตกรรมการบริการ (SI) ได้รับอิทธิพลรวมมาจาก ตัวแปรความสามารถเชิง
พลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) มากที่สุด มีค่าอิทธิพลรวม เท่ากับ 0.858อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า องค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
(ITDC) ในระดับสูง จะส่งผลทำให้เกิดนวัตกรรมการบริการ (SI) ในระดับสูงขึ้นเช่นกัน เมื่อพิจารณา
ตามอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อม พบว่า นวัตกรรมการบริการ (SI) ได้รับอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกมาจากตัวแปรความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITDC) มากที่สุด มีค่าอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวก เท่ากับ 0.858 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สำหรับอิทธิพลทางอ้อม พบว่า 
นวัตกรรมการบริการ(SI) ไม่ได้รับอิทธิพลทางอ้อมมากจากตัวแปรใด 

นอกจากนี้  การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์  (R2) ระหว่างตัวแปร
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) นวัตกรรมการบริการ (SI) ความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน (CA) และผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) พบว่า โครงสร้างโมเดลมีค่าสัมประสิทธิ์
การพยากรณ์ (R2) ของตัวแปรแฝงด้านนวัตกรรมการบริการ (SI) เท่ากับ 0.735 หรือร้อยละ 73.50 
แสดงให้เห็นว่าปัจจัยความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  (ITEDC) มีอิทธิพลต่อ
นวัตกรรมการบริการ (SI) ซึ่งมีอิทธิพลสูงถึงร้อยละ 73.50 (R2=0.735) ที่ระดับนัยสำคัญ 0.01 และ
ตัวแปรแฝงความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) มีค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) เท่ากับ 0.783 
หรือร้อยละ 78.30 แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้านความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
(ITEDC) และนวัตกรรมการบริการ (SI) ร่วมกันมีอิทธิพลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA)  
ในทิศทางเดียวกัน ซึ่งมีอิทธิพลสูงถึงร้อยละ 78.30 (R2=0.783) ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 โดยปัจจัย
ด้านความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ( ITEDC) มีอิทธิพลต่อความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน (CA) สูงที่สุด (DE = 0.274, IE = 0.566) รองลงมาคือ นวัตกรรมการบริการ (SI) (DE = 
0.638) และตัวแปรแฝงผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) มีค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) เท่ากับ 
0.635 หรือร้อยละ 63.50 แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้านความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
(ITEDC) นวัตกรรมการบริการ (SI) และความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) ร่วมกันมีอิทธิพลต่อผล
การดำเนินงานขององค์กร (OP) ในทิศทางเดียวกัน ซึ่งมีอิทธิพลสูงถึงร้อยละ 63.50 (R2=0.635) ที่
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ระดับนัยสำคัญ 0.05 โดยปัจจัยด้านความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC)  
มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) สูงที่สุด (DE = 0.225, IE = 0.530) รองลงมาคือ 
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) (DE = 0.531)  และนวัตกรรมการบริการ (SI) (DE = 0.077, IE 
= 0.372) ตามลำดับ 

5.2  การวิจัยนี้ได้แสดงผลการพิจารณาอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อมของตัวแปร
ในการวิจัยไว้เพื่อแสดงผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรตามสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของตัวแปรใน
โมเดลอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผล
ต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยแบ่งตาม
สมมติฐานการวิจัย ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า  

สมมติฐานที่ 1: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพล
ทางตรงต่อนวัตกรรมการบริการของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า ความสามารถ  
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อนวัตกรรมการบริการ(SI) 
โดยมีค่าเส้นทางอิทธิพล (C.R.) ระหว่างความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) 
กับนวัตกรรมการบริการ (SI) มีค่าเท่ากับ 19.241 (C.R. > ± 2.85) และมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 
เท่ากับ 0.858 ซึ่งเป็นอิทธิพลขนาดใหญ่ (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง ≥ 0.50) อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 
ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 1 ผลการศึกษาข้างต้น แสดงให้เห็นว่า องค์กรมีความสามารถ
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศสูงจะส่งอิทธิพลทางตรงทำให้เกิดนวัตกรรมการบริการของธุรกิจ
ค้าปลีกสมัยใหม่สูงขึ้น 

สมมติฐานที่ 2: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพล
ทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า ความสามารถ
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) มีอิทธิพลทางตรงเชิงพบวก ต่อผลการดำเนินงานของ
องค์กร (OP) โดยมีค่าเส้นทางอิทธิพล (C.R.) ระหว่างความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้ เทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITEDC) กับผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) มีค่าเท่ากับ 2.744 (C.R. > ± 1.96) และ
มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 0.225 ซึ่งเป็นอิทธิพลขนาดเล็ก (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง ≥0.10)  
อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 2 ผลการศึกษาข้างต้นแสดงให้เห็นว่า 
องค์กรมีความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศสูง จะส่งอิทธิพลทางตรงทำให้เกิดผลการ
ดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ที่สูงขึ้น  

สมมติฐานที่  3: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพล
ทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า 
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ต่อความ
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ได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ (CA) โดยมีค่าเส้นทางอิทธิพล (C.R.) ระหว่างความสามารถ 
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) กับความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ (CA) มีค่า
เท่ากับ 4.171 (C.R. > ± 2.85) และมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 0.274 ซึ่งเป็นอิทธิพลขนาดเล็ก 
(ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง ≥0.10) อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 3   
ผลการศึกษาข้างต้นแสดงให้เห็นว่า องค์กรมีความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศสูง  
จะส่งอิทธิพลทางตรงทำให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ที่สูงขึ้น โดย
ผ่านนวัตกรรมการบริการ (SI) เป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล 

สมมติฐานที่ 4: นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการ
แข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า  นวัตกรรมการบริการ (SI) มีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ (CA) โดยมีค่าเส้นทางอิทธิพล (C.R.) ระหว่าง
นวัตกรรมการบริการ (SI) กับ ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ (CA) มีค่าเท่ากับ 9.165 (C.R. 
> ± 2.85) และมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 0.638 ซึ่งเป็นอิทธิพลขนาดใหญ่ (ค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทาง ≥ 0.50) อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 4  ผลการศึกษา
ข้างต้นแสดงให้เห็นว่า องค์กรมีนวัตกรรมการบริการสูง จะส่งอิทธิพลทางตรงทำให้เกิดความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่สูงขึ้น 

สมมติฐานที่ 5: นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานของ
องค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  ผลการวิเคราะห์พบว่า นวัตกรรมการบริการ (SI) ไม่มีอิทธิพลทางตรง
ต่อผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) โดยมีค่าเส้นทางอิทธิพล (C.R.) ระหว่างนวัตกรรมการบริการ
(SI) กับผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) เท่ากับ 0.725 (C.R. < ±1.96) และมีค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทาง เท่ากับ 0.077 ซึ่งไม่อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ 5  
ผลการศึกษาข้างต้น  แสดงว่า องค์กรมีนวัตกรรมการบริการสูง จะไม่ส่งอิทธิพลทางตรงทำให้เกิดผล
การดำเนินงานของ องค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่สูงขึ้น 

สมมติฐานที่  6: ความได้เปรียบทางการแข่งขันมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการ
ดำเนินงานของ องค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน
(CA) มีอิทธิพล ทางตรงเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) โดยมีค่าเส้นทางอิทธิพล (C.R.) 
ระหว่างความ ได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) กับผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) มีค่าเท่ากับ 
5.743 (C.R. > ±  2.85) และมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 0.531 ซึ่งเป็นอิทธิพลขนาดใหญ่  
(ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง  ≥ 0.50) อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 6  
ผลการศึกษาข้างต้นแสดง ให้เห็นว่า องค์กรมีความได้เปรียบทางการแข่งขันสูง จะส่งอิทธิพลทางตรง
ทำให้เกิดผลการดำเนินงาน ขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่สูงขึ้น 
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สมมติฐานที่ 7: นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของ
ธุรกิจ โดย มีความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจเป็นตัวแปรคั่นกลาง  ผลการวิเคราะห์พบว่า  
นวัตกรรมการบริการ (SI) มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์กร (OP) มีค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทาง เท่ากับ 0.339 ซึ่งเป็นอิทธิพลขนาดกลาง (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง ≥ 0.30) อยู่ใน
เกณฑ์ที่ยอมรับได้ ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 7 ผลการศึกษาข้างต้น แสดงว่า องค์กรมี
นวัตกรรมการบริการสูง จะส่งอิทธิพลทางอ้อมทำให้เกิดผลการดำเนินงานขององค์กรที่สูงขึ้น โดยผ่าน
ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล   

สมมติฐานที่  8: ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพล
ทางอ้อมต่อผล การดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ผลการวิเคราะห์พบว่าความสามารถ  
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITEDC) มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานของ
องค์กร (OP) โดยมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน (CA) เป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล ซึ่งมีค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทางเท่ากับ 0.502 เป็นอิทธิพลขนาดใหญ่ (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง ≥ 0.50) อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 
ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 8ผลการศึกษาข้างต้นแสดงว่า องค์กรมีความสามารถเชิงพลวัต
ที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศสูง จะส่งอิทธิพลทางอ้อมทำให้เกิดผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจ  
ค้าปลีกสมัยใหม่ที่สูงขึ้น โดยผ่านความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล 

6. สรุปข้อค้นพบตามวัตถุประสงค์การวิจัย 
การวิจัยในครั้งนี้ได้กำหนดวัตถุประสงค์ไว้ 4 ข้อ โดยสรุปข้อค้นพบได้ดังนี้ 
วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 1 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ผลการวิเคราะห์พบว่า 
ตัวแปรความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ ประกอบด้วย ความสามารถด้านการรับรู้
ถึงโอกาส ความสามารถด้านการคว้าโอกาส ความสามารถด้านการปรับตัว ความสามารถด้านการ
เรียนรู้ ความสามารถด้านการบูรณาการและความสามารถด้านการประสานงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อผลการดำเนินงานขององค์กร ที่ประกอบด้วย ผลการ ดำเนินงานด้านการเงิน ผลการ
ดำเนินงานด้านลูกค้า ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายในและ ผลการดำเนินงานด้านการ
เรียนรู้และการเติบโต โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.225 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้อง
กับสมมติฐานที่ H2 นอกจากนี้พบว่าความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศ มีอิทธิพล
ทางอ้อมเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์กร โดยผ่านตัวแปร ความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็น
ตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล โดยมีค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ 0.502  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ H8  

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า 1) ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพล
ทางตรงต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  2) ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
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สารสนเทศมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยผ่านความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล 

วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อนวัตกรรมการบริการและความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ
ค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า ตัวแปรความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่
ประกอบด้วย ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส ความสามารถด้านการคว้าโอกาส ความสามารถ
ด้านการปรับตัว ความสามารถด้านการเรียนรู้ความสามารถด้านการบูรณาการและความสามารถด้าน
การประสานงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อนวัตกรรมการบริการ ที่ประกอบด้วย ด้านการบริการ
ใหม่ ด้านการนำเสนอการบริการและด้านการส่งมอบ โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.858 อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ H1 นอกจากนี้ยังพบว่า ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ ประกอบด้วย 
ความได้เปรียบด้านต้นทุน ความได้เปรียบด้านคุณภาพ ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง และความ
ได้เปรียบด้านการส่งมอบ โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.274 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ H3 และความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ มี
อิทธิพลทางอ้อมกับความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ โดยผ่านนวัตกรรมการบริการ เป็นตัว
แปรส่งผ่านอิทธิพล ซึ่งมีค่าอิทธิพลทางอ้อม เท่ากับ 0.547 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ  

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า 1) ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรม
การบริการที่มี อิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  
2) ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อนวัตกรรมการบริการของ
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ และ 3) ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางอ้อมต่อ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยผ่านนวัตกรรมการบริการ เป็นตัวแปร
ส่งผ่านอิทธิพล 

วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 3 เพ่ือศึกษาอิทธิพลทางตรงของความได้เปรียบทางการ
แข่งขันที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ผลการวิเคราะห์พบว่า ตัวแปรความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน ที่ประกอบด้วย ความได้เปรียบด้านต้นทุน ความได้เปรียบด้านคุณภาพ 
ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง และความได้เปรียบด้านการส่งมอบ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ต่อ
ผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจที่ประกอบด้วย ผลการดำเนินงานด้านการเงิน ผลการดำเนินงาน
ด้านลูกค้า ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน และผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการ
เติบโต โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.531 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน
การวิจัยที่ H6  



 332 

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขันที่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการ
ดำเนินงานของของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 4 เพ่ือศึกษาอิทธิพลทางตรงของนวัตกรรมการบริการต่อ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันและอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
ผลการวิเคราะห์พบว่า ตัวแปรนวัตกรรมการบริการ ประกอบด้วย ด้านการบริการใหม่ ด้านการ
นำเสนอการบริการและด้านการส่งมอบ มีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ 
ที่ประกอบด้วย ความได้เปรียบด้านต้นทุน ความได้เปรียบด้านคุณภาพ ความได้เปรียบด้านความ
แตกต่าง และความได้เปรียบด้านการส่งมอบ โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.638 อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ H4 ส่วนตัวแปรนวัตกรรมการบริการ ที่ประกอบด้วย 
ด้านการบริการใหม่ ด้านการนำเสนอการบริการและด้านการส่งมอบ ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการ
ดำเนินงานขององค์กรที่ประกอบด้วย ผลการดำเนินงานด้านการเงิน ผลการดำเนินงานด้านลูกค้า ผล
การดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน และผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต ซึ่งไม่
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ H5 แต่พบว่า นวัตกรรมการบริการ มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อผลการ
ดำเนินงานขององค์กร โดยผ่านตัวแปรความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล  ซึ่งมี
ค่าอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ 0.339  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ H7 

ดังนั้น จึงสรุปได้ว่า 1) นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการ
แข่งขันของธุรกิจ 2) นวัตกรรมการบริการ ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์กร และ
3) นวัตกรรมการบริการ มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์กร โดยผ่านตัวแปร 
ความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล   

 
อภิปรายผลการวิจัย 

ข้อค้นพบของงานวิจัยที่นำมาอภิปรายผลนี้ เป็นผลของการวิจัยที่ได้มาจากการเก็บรวบรวม  
ข้อมูลและนำมาวิเคราะห์ โดยแบ่งเป็น 8 ประเด็นตามสมมติฐานการวิจัย มีรายะเอียด ดังนี้  

1.  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อนวัตกรรมการ
บริการของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (สมมติฐานวิจัยที่ H1) ผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่กำหนด
ไว้ โดยพบว่าความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อนวัตกรรม
การบริการ เนื่องจากธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่มีการปรับธุรกิจให้เท่าทันกับสภาพแวดล้อมที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ด้วยการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศในการขับเคลื่อนกลไกของ
ความสามารถเชิงพลวัตที่ประกอบด้วย ด้านการรับรู้ถึงโอกาส ด้านการคว้าโอกาส ด้านการเรียนรู้      
ด้านการปรับตัวด้านการบูรณาการและด้านการประสานงาน โดยเฉพาะด้านการเรียนรู้ ธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ได้ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการสร้างองค์ความรู้ใหม่ที่เป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานของ
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ธุรกิจ การวิเคราะห์และประมวลผลเพ่ือนำเข้าข้อมูลและความรู้ใหม่ที่สอดคล้องกับการดำเนินงาน
ของธุรกิจและการปรับใช้ข้อมูลและความรู้ที่สะสมมาประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจดังนั้นองค์กรที่มี
ความสามารถด้านการเรียนรู้ มีองค์ความรู้ใหม่ๆและสามารถนำมาประยุกต์ใช้ในธุรกิจจะเป็นปัจจัย
สำคัญที่ทำให้ธุรกิจสามารถสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการให้เกิดขึ้นในธุรกิจทั้งในด้านการนำเสนอ
การบริการ  ด้านการบริการใหม่ และด้านการส่งมอบ ซึ่งปัจจุบันผู้ประกอบการร้านค้าปลีกสมัยใหม่ 
มีแนวโน้มเร่งปรับตัวเพ่ือขยายฐานรายได้และกลุ่มลูกค้าในระยะยาว โดยเฉพาะการพ่ึงพาเทคโนโลยี
และนวัตกรรมใหม่ๆ เพ่ือแข่งขันกับผู้ประกอบการรายใหญ่ในตลาดออนไลน์ โดยผู้ประกอบการจะ
เน้นการขายหน้าร้าน (Off-line) ควบคู่การขายออนไลน์ (On-line) การรับชำระเงินในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตบน โทรศัพท์มือถือ (E-Payment) อาทิ E-Wallet และ QR 
Code การเป็นพันธมิตรกับผู้ประกอบการ กลุ่มอ่ืน เช่น บริษัทเรียกรถผ่านมือถือ รวมถึงการขยาย
การลงทุนร้านค้าต่อเนื่อง โดยรูปแบบร้านค้า จะมีขนาดเล็กลงและแตกต่างกันตามพ้ืนที่ เพ่ือให้
จำนวนสาขาครอบคลุมและเข้าถึงผู้บริโภคได้สะดวก(นรินทร์ ตันไพบูลย์ ,2564) จากการศึกษาของ 
Teece, D. J. (2007) ได้ระบุไว้ว่า ความสามารถเชิงพลวัตช่วยให้บริษัทสามารถสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ 
ได้สำเร็จและถือได้ว่าความสามารถเชิงพลวัตเป็นพ้ืนฐานของความสามารถด้านนวัตกรรม ด้วยเหตุนี้ 
ความสามารถเชิงพลวัตจึงเป็นส่วนสำคัญในการจัดการเทคโนโลยีและนวัตกรรม ขณะที่การศึกษาของ 
Ellonen, H.-K., et al.. (2009) แสดงให้เห็นว่า บริษัทที่มีความสามารถเชิงพลวัตในมิติด้านการรับรู้
(sensing) ด้านการคว้าโอกาส(seizing) และด้านการปรับตัว(reconfiguring) จะสร้างนวัตกรรมที่รวม
ความสามารถขององค์กรที่มีอยู่ปัจจุบันให้เข้ากับตลาดหรือเทคโนโลยีด้วยความสามารถใหม่ในอีกมิติ
หนึ่ง  นอกจากนี้สภาพการแข่งขันทางธุรกิจที่มีความรุนแรงเพ่ิมขึ้น ทำให้บริษัทต่างๆ ต้องปรับใช้
เทคโนโลยีและพัฒนาธุรกิจอย่างต่อเนื่องเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน บริษัทจะต้องพัฒนา
และประเมินความสามารถด้านนวัตกรรมอย่างรวดเร็ว และต้องสนับสนุนให้มีการใช้ความสามารถ
ด้านนวัตกรรม เพื่อเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจช่วยให้ธุรกิจมีความสามารถในการ
ปรับตัวในสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและเพ่ิมความสามารถในการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้ า อย่ างไรก็ตามในการศึกษาของ Kuo, S.-Y., et al. (2017) พบว่า 
ความสามารถเชิงพลวัตมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความสามารถในการให้บริการซึ่งแสดงให้เห็นว่า 
ความสามารถเชิงพลวัตเป็นความสามารถขององค์กรที่สำคัญในการสร้างการบริการใหม่เพ่ือ
ตอบสนองสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ทั้งนี้ยังมีการศึกษาของ Van de 
Wetering, & Besuyen (2019) และการศึกษาของ  Ilmudeen, A. et al. (2020) มีผลการศึกษาที่
คล้ายคลึงกันพบว่า ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศส่งผลต่อความสามารถ
นวัตกรรมขององค์กร ดังนั้น การพัฒนาความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศจะส่งเสริม
ความสามารถขององค์กรในการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ และเทคโนโลยีสารสนเทศยังเป็นสิ่งที่จำเป็นใน
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การพัฒนาความสามารถด้านนวัตกรรมขององค์กรอีกด้วย เช่นเดียวกับการศึกษาของ Ziyae,  
Sadeghi, & Golmohammadi (2022) ที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือพิจารณาแนวคิดของความสามารถ 
เชิงพลวัตมาใช้เป็นแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมการบริการในอุตสาหกรรมโรงแรมเพ่ือสร้าง  
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ผลการศึกษาพบว่า องค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตจะส่งผลให้
องค์กรสามารถพัฒนานวัตกรรมการบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการ
บริการจะช่วยให้ธุรกิจเข้าถึงลูกค้าได้กว้างขวางมากขึ้น การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน
ท่ามกลางสถานการณ์การแข่งขันที่เติบโตอย่างรวดเร็วนั้น องค์กรต้องเรียนรู้ที่จะสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ 
มากขึ้น ดังนั้น นวัตกรรมการบริการจึงมีความสำคัญต่อการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ
การบริการจะช่วยให้โรงแรมเข้าถึงลูกค้าได้กว้างขวางมากขึ้น ด้วยการสร้างความคาดหวังและความ
ต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกัน จึงสอดคล้องกับหลักการของความสามารถเชิงพลวัตที่เป็นแนวทาง
หรือเครื่องมือที่จะช่วยให้ผู้จัดการใช้ในการตัดสินใจเลือกนวัตกรรมการบริการที่จะนำไปใช้เพ่ือ
กำหนดกลยุทธ์การดำเนินงานที่สอดคล้องกับค่านิยม ความชื่นชอบและความต้องการของลูกค้า ส่วน
การศึกษาของ Heinonen, & Strandvik, (2020) Roggeveen, & Sethuraman (2020) และ
Pilawa et al. (2022) ชี้ให้เห็นว่า ธุรกิจค้าปลีกจำนวนมากพยายามสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ เพื่อความอยู่
รอดและความต่อเนื่องของธุรกิจ ด้วยการพัฒนาและนำเสนอนวัตกรรมการบริการที่มุ่งสู่ความ
ปลอดภัยและความสะดวกสบายให้กับลูกค้าภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส โควิด-19 
ทำให้ผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีกต่างหันมาใช้นวัตกรรมการบริการ เพ่ือปรับเปลี่ยนการดำเนินงาน 
ธุรกิจและเพ่ือให้ผู้บริโภครู้สึกปลอดภัยและสะดวกสบายในขณะที่ซื้อสินค้าและใช้บริการมากข้ึน   

ผู้วิจัยจึงสามารถสรุปได้ว่า อิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้ เทคโนโลยี
สารสนเทศที่ ส่งผลต่อนวัตกรรมการบริการของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยเฉพาะความสามารถด้าน
การเรียนรู้ ด้วย การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการสร้างองค์ความรู้ใหม่ที่เป็นประโยชน์ต่อการ
ดำเนินงานของธุรกิจ ใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศในการวิเคราะห์และประมวลผลเพ่ือนำเข้าข้อมูลและ
ความรู้ใหม่ที่สอดคล้องกับ การดำเนินงานของธุรกิจและใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับใช้ข้อมูล
และความรู้ที่สะสมมา ประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจด้านการปรับตัว ด้วยการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นเครื่องมือใน การบริหารจัดการธุรกิจได้อย่างคล่องตัว ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ
พัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ที่ ตอบสนองกับความต้องการของตลาดและพฤติกรรมของผู้บริโภคและ
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับเปลี่ยนรูปแบบกระบวนการดำเนินงานของธุรกิจใหม่ให้สอดคล้อง
กับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ  และด้านการบูรณาการ ด้วยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณา
การการทำงานร่วมกันกับพันธมิตรและคู่ค้าทางธุรกิจ เพ่ือการคาดการณ์ความต้องการ การวางแผน
ทางธุรกิจและการใช้ทรัพยากรร่วมกัน ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ
ร่วมกับผู้จัดหาวัตถุดิบ ผู้จัดจำหน่ายและลูกค้าให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ และใช้
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เทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณาการและรวบรวมความรู้ใหม่เพ่ือปรับเปลี่ยนความสามารถในการ
ดำเนินงานทางธุรกิจอย่างต่อเนื่องเพ่ือสร้างนวัตกรรมการบริการ ทั้งในด้านการนำเสนอสินค้าหรือ
บริการที่เป็นนวัตกรรมที่หลากหลายสอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าในปัจจุบัน การบริการใหม่ที่มี
นวัตกรรมการบริการให้กับลูกค้าเพ่ือสร้างความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้น และการนำเทคโนโลยีมาใช้ในการ
ส่งมอบสินค้าหรือบริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าที่มีการเพ่ิมขึ้นเชิงบวกจากอิทธิพลของ
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ดังนั้น ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่จะสร้างนวัตกรรมการ
บริการให้เกิดขึ้นในองค์กร ธุรกิจต้องให้ความสำคัญกับแนวทางการพัฒนาความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

2. ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการ
ดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (สมมติฐานวิจัยที่  H2 ) ผลการวิจัยเป็นไปตาม
สมมติฐานที่กำหนดไว้ โดยพบว่า ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า ธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ ได้ใช้ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศโดยเฉพาะด้านการเรียนรู้ ด้วยการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการสร้างองค์ความรู้ใหม่ที่เป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานของธุรกิจ ด้านการ
ปรับตัว ด้วยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการธุรกิจได้อย่างคล่องตัว 
และด้านการบูรณาการ ด้วยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณาการการทำงานร่วมกันกับ
พันธมิตรและคู่ค้าทางธุรกิจ เพ่ือการคาดการณ์ความต้องการ การวางแผนทางธุรกิจและการใช้
ทรัพยากรร่วมกัน ซึ่งความสามารถเหล่านี้เป็นปัจจัยสำคัญที่ทำให้ธุรกิจมีผลการดำเนินงานขององค์กร 
โดยเฉพาะในด้านกระบวนการภายใน ที่มีกิจกรรมทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพดีขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา
ด้านลูกค้าที่สามารถดึงดูดใจลูกค้าใหม่ได้มากขึ้นมากกว่าปีที่ผ่านมา และด้านการเรียนรู้และการ
เติบโตที่มีการวิจัยเพ่ือพัฒนาเพ่ิมขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา สอดคล้องกับแนวคิดความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Mikalef, P. 2014), Mikalef, P., & Pateli, A. (2017) และ Ilmudeen, A. 
(2022) เป็นมิติที่เพ่ิมเติมจากความสามารถเชิงพลวัตขององค์กรและมีความสำคัญอย่างยิ่งกับการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ที่ต้องปรับตัวให้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงและตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ด้วยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีช่วยให้องค์กรใช้ความสามารถใน
ด้านต่างๆ เพ่ือสามารถปรับตัวได้อย่างรวดเร็วและนำไปสู่ผลการดำเนินงานที่ดีขึ้นขององค์กร  จาก
การศึกษาของ Breznik, L., & Lahovnik, M. (2014) พบว่า องค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตที่
ประกอบด้วย ความสามารถด้านการรับรู้ ด้านการคว้าโอกาสและด้านการปรับตัว จะส่งผลทำให้ผล
การดำเนินงานขององค์กรโดยรวมที่ดีขึ้น แสดงให้เห็นว่าองค์กรที่มุ่งมั่นที่จะปรับใช้ความสามารถเชิง
พลวัตนั้นจะประสบความสำเร็จได้มากกว่า ขณะที่การศึกษาของ Singh, B., & Rao, M. (2017) และ
Arun and Ozmutlun (2022) พบว่า ความสามารถเชิงพลวัตมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงาน
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ขององค์กร โดยความสามารถเชิงพลวัตเป็นตัวขับเคลื่อนที่สำคัญต่อผลการดำเนินงานขององค์กร 
ส่วนการศึกษาของ Vrontis, et al., (2022) พบว่าความสามารถในการบริหารจัดการเชิงพลวัต 
มีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์กร ในด้านความมีชื่อเสียง ความพึงพอใจของลูกค้า
และการรักษาลูกค้าในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด Covid-19 อย่างไรก็ตามในการศึกษาที่ผ่านมา
ของ Liu, & Yang, (2021; Rashid, S., & Ratten, V., 2021 ; Devi, Y. et al., 2021 ) ที่ ได้ น ำ
ความสามารถเชิงพลวัตมาใช้ในองค์กร เพื่อพัฒนาให้องค์กรอยู่รอดและเติบโตภายใต้สถานการณ์การ
แพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 แสดงให้เห็นว่า การปรับตัวขององค์กรในสภาพแวดล้อมที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วประกอบกับการแข่งขันทางธุรกิจที่มีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น เป็นปัจจัย
สำคัญที่ผลักดันให้องค์กรจำเป็นต้องใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการดำเนินงานเพ่ือใช้เป็น
เครื่องมือที่ช่วยให้องค์กรปรับตัวได้อย่างรวดเร็ว  โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์กรที่มุ่งเน้นด้านการบริการ 
ต้องพ่ึงพาเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยพัฒนาความสามารถขององค์กรเพ่ือที่จะปรับปรุงการ
ให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง  ดังนั้น องค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศสูง จะ
ส่งผลทำให้เกิดผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ที่สูงขึ้น ผู้วิจัยจึงสามารถสรุปได้ว่า 
อิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ส่งผลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจ
ค้าปลีกสมัยใหม่ โดยเฉพาะด้านการเรียนรู้ ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ได้ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ
สร้างองค์ความรู้ใหม่ที่เป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานของธุรกิจ การวิเคราะห์และประมวลผลเพ่ือ
นำเข้าข้อมูลและความรู้ใหม่ที่สอดคล้องกับการดำเนินงานของธุรกิจและการปรับใช้ข้อมูลและความรู้
ที่สะสมมาประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจด้านการปรับตัวธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการธุรกิจได้อย่างคล่องตัว การพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่
ที่ตอบสนองกับความต้องการของตลาดและพฤติกรรมของผู้บริโภค และการปรับเปลี่ยนรูปแบบ
กระบวนการดำเนินงานของธุรกิจใหม่ให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ  และด้านการบูรณา
การ ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณาการการทำงานร่วมกันกับพันธมิตร
และคู่ค้าทางธุรกิจ เพ่ือการคาดการณ์ความต้องการ การวางแผนทางธุรกิจและการใช้ทรัพยากร
ร่วมกัน การปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจร่วมกับผู้จัดหาวัตถุดิบ ผู้จัดจำหน่ายและลูกค้าให้
สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ และการบูรณาการและรวบรวมความรู้ใหม่เพ่ือปรับเปลี่ยน
ความสามารถในการดำเนินงานทางธุรกิจ ส่งผลทำให้ธุรกิจมีผลการดำเนินงานขององค์กรทั้งในด้าน
กระบวนการภายในที่มีกิจกรรมทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพดีขึ้นกว่าปีที่ผ่านมามีความรวดเร็วของ
กระบวนการดำเนินงานธุรกิจดีขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา และมีการพัฒนากระบวนการทำงานให้มีความ
ยืดหยุ่นมากกว่าปีที่ผ่านมา ด้านลูกค้า  ธุรกิจสามารถดึงดูดใจลูกค้าใหม่ได้มากขึ้นมากกว่าปีที่ผ่านมา  
สามารถลดข้อร้องเรียนของลูกค้าได้ดีกว่าปีที่ผ่านมา และมีความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมอยู่ใน
ระดับสูง กว่าปีที่ผ่านมา และด้านการเรียนรู้และการเติบโต ธุรกิจมีการวิจัยเพ่ือพัฒนาเพ่ิมข้ึนกว่าปีที่
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ผ่านมา  มีการพัฒนาด้านกลยุทธ์ทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพดีกว่าปีที่ผ่านมาและมีการพัฒนา
ทักษะความรู้ของพนักงานเพิ่มข้ึน กว่าปีที่ผ่านมาที่มีการเพิ่มข้ึนเชิงบวกจากอิทธิพลของความสามารถ
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  

ดังนั้น ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ต้องการผลการดำเนินงานของธุรกิจที่เพ่ิมขึ้นให้เกิดขึ้นใน
องค์กร ธุรกิจต้องให้ความสำคัญกับแนวทางการพัฒนาความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศให้มีประสิทธิภาพ จะนำไปสู่ผลการดำเนินงานขององค์กรต่อไป 

3.  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (สมมติฐานวิจัยที่ H3) ผลการวิจัยเป็นไปตาม
สมมติฐานที่กำหนดไว้ โดยพบว่า ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ  กล่าวคือ ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นความสามารถขององค์กรในการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศในการ
ขับเคลื่อนกลไกของความสามารถเชิงพลวัตที่ประกอบด้วย ด้านการรับรู้ถึงโอกาส ด้านการคว้าโอกาส 
ด้านการเรียนรู้ ด้านการปรับตัว ด้านการบูรณาการและด้านการประสานงาน ทำให้องค์กรสามารถ
ปรับตัวได้อย่างรวดเร็วภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลง โดยเฉพาะความสามารถด้านการ
เรียนรู้ ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ได้ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการสร้างองค์ความรู้ใหม่ที่เป็นประโยชน์ต่อ
การดำเนินงานของธุรกิจ ด้านการปรับตัวธุรกิจได้ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือในการบริหาร
จัดการธุรกิจได้อย่างคล่องตัว และด้านการบูรณาการ ธุรกิจได้ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณา
การการทำงานร่วมกันกับพันธมิตรและคู่ค้าทางธุรกิจ เพ่ือการคาดการณ์ความต้องการ การวางแผน
ทางธุรกิจและการใช้ทรัพยากรร่วมกัน ความสามารถเหล่านี้ส่งผลทำให้เกิดความได้เปรียบทางการ
แข่งขันที่เป็นความได้เปรียบขององค์กรในการดำเนินธุรกิจที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน ในด้านการบริหาร
จัดการด้านต้นทุนที่ต่ำ ด้านคุณภาพของสินค้าและบริการ ด้านความแตกต่างและด้านการบริการส่ง
มอบที่ตอบสนองกับความต้องการของตลาดและพฤติกรรมของลูกค้า และนำไปสู่ผลการดำเนินงานที่
มีประสิทธิภาพ จากการศึกษาของ Breznik, L., & Lahovnik, M. (2014) พบว่า องค์กรจำเป็นต้อง
ปรับเปลี่ยนทรัพยากรใหม่ที่มีคุณค่าเพ่ือรักษาความได้เปรียบในการแข่งขันในสภาพแวดล้อมภายนอก
ที่เปลี่ยนแปลง โดยมีความสามารถเชิงพลวัตเป็นแนวทางที่ช่วยให้องค์กรสามารถทำให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงได้อย่างต่อเนื่องตามแนวคิดของ Teece, D. J., et  al.,(1997) และ Eisenhardt, K. M., 
& Martin, J. A.  (2000) เสนอว่าแนวคิดความสามารถเชิงพลวัตเป็นสิ่งที่ช่วยแก้ไขและสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยั่งยืนในสภาพแวดล้อมที่เป็นพลวัตในปัจจุบัน องค์กรที่สามารถรับรู้และ
คว้าโอกาสใหม่ๆแล้วปรับเปลี่ยนทรัพยากรและความสามารถใหม่ให้สอดคล้องกับโอกาสนั้นๆภายใต้
สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลง จะสามารถสร้างและรักษาความได้เปรียบในการแข่งขันได้ ขณะที่
การศึกษาของ Wang, & Ahmed (2007) ได้อธิบายว่า ความสามารถเชิงพลวัตเป็นความสามารถที่
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พัฒนาขึ้นมาจากการรับรู้ถึงโอกาสและภัยคุกคามที่เกิดขึ้น โดยการรับรู้จะส่งผลถึงการตัดสินใจในการ
บริหารจัดการองค์กรให้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลง เพ่ือให้องค์กรเกิดการปรับตัวและสามารถใช้
ทรัพยากรให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น เพ่ือให้ได้มาซึ่งความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ 
นอกจากนี้ยังพบว่าความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อ
ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยมีนวัตกรรมการบริการ เป็นตัวแปร
ส่งผ่านอิทธิพล เมื่อพิจารณาค่าขนาดของอิทธิพล พบว่า ค่าอิทธิพลทางอ้อมที่ส่งผ่านตัวแปร
นวัตกรรมการบริการมีค่าขนาดอิทธิพลสูงกว่า อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ  แสดงให้ เห็นว่า 
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในบริบทของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่นั้น สามารถสร้าง
ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจได้ แต่ถ้าส่งผ่านด้วยนวัตกรรมการบริการ ที่เป็นด้านการ
นำเสนอการบริการ ด้านการบริการใหม่และด้านการส่งมอบ จะมีโอกาสที่นำไปสู่ความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันที่สูงกว่า จากการศึกษาของ Ilmudeen, A. et al. (2020) พบว่า ความสามารถเชิง
พลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศส่งผลต่อความสามารถด้านนวัตกรรมขององค์การ ส่วนการศึกษาของ 
Chen and Tsou (2016) ทำการศึกษากับบริษัททางการเงินในไต้หวัน ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า การนำ
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้มีผลในเชิงบวกต่อแนวปฏิบัติด้านนวัตกรรมบริการ ซึ่งส่งผลทำให้เพ่ิม
ความได้เปรียบในการแข่งขันของบริษัทต่างๆได้   

ผู้วิจัยจึงสามารถสรุปได้ว่า ความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่
ประกอบด้วยด้านการรับรู้ถึงโอกาส ด้านการคว้าโอกาส ด้านการปรับตัว ด้านการเรียนรู้ ด้านการบูร
ณาการและด้านการประสานงานส่งผลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ และส่งผลทางอ้อม โดยผ่านนวัตกรรมการบริการ เป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล ดังนั้น 
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่เกิดขึ้น ต้องสามารถนำเสนอสินค้าหรือบริการที่
เป็นนวัตกรรมที่หลากหลายสอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าในปัจจุบัน มีการบริการใหม่ที่เป็น
นวัตกรรมการบริการให้กับลูกค้าเพ่ือสร้างความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้น และนำเทคโนโลยีมาใช้ในการส่ง
มอบสินค้าหรือบริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า จึงจะนำมาซึ่งความได้เปรียบทางการ
แข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ที่สูงกว่า  

4.  นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ
ค้าปลีกสมัยใหม่ (สมมติฐานวิจัยที่ H4) ผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่กำหนดไว้ โดยพบว่า  
นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ เนื่องจาก 
นวัตกรรมการบริการ มีบทบาทสำคัญในการสร้างสรรค์ธุรกิจเพ่ือให้ธุรกิจสามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย การบริการที่ดึงดูดใจลูกค้าเพ่ือเพ่ิมยอดขายให้มากขึ้นสามารถตอบสนองกับความต้องการ
ของลูกค้าและใช้เป็นวิธีการแก้ไขปัญหาให้กับกลุ่มลูกค้าได้ ทำให้ธุรกิจมีความแตกต่างจากคู่แข่งขัน มี
ความได้เปรียบทางการแข่งขันทางและนำไปสู่ผลการดำเนินงานที่ดีขึ้นขององค์กร จะเห็นได้ว่า
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นวัตกรรมการบริการเป็นแนวคิดที่มุ่งเน้นการบริการให้กับลูกค้าเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของ
ลูกค้าและเพ่ือเป็นการปรับปรุงและเพ่ิมผลกำไรให้กับธุรกิจ (ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์, 2559) นวัตกรรม
การบริการ เป็นการให้บริการของธุรกิจที่เกิดจากแนวความคิดใหม่ๆ ด้วยการสร้างการบริการใหม่ 
การนำเสนอการบริการและการส่งมอบการบริการที่ผสมผสานกับเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพ่ือสร้างคุณค่า 
สามารถแก้ไขปัญหาและตอบสนองความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
เป็นสิ่งที่ทำให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจได้ ขณะที่การศึกษาของ Pilawa et al., 
(2022) ชี้ให้เห็นถึงความสำคัญของ นวัตกรรมการบริการที่ช่วยให้ผู้ประกอบการค้าปลีกสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไปในสถานการณ์วิกฤตการระบาดของ COVID-
19 ได้อย่างทันท่วงที ผลการศึกษานี้ชี้ให้เห็นถึงความสำคัญของ นวัตกรรมการบริการ ที่มีบทบาท
สำคัญในการสร้างสรรค์ธุรกิจเพ่ือให้ธุรกิจสามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย มีการบริการที่ดึงดูดใจ
ลูกค้าและสามารถตอบสนองกับความต้องการของลูกค้าและยังใช้เป็นวิธีการแก้ไขปัญหาให้กับกลุ่ม
ลูกค้าได้ ทำให้ธุรกิจมีความแตกต่างจากคู่แข่งขัน มีความได้เปรียบทางการแข่งขันและนำไปสู่ผลการ
ดำเนินงานที่ดีขึ้น ทั้งนี้นวัตกรรมภายในองค์กรยังเป็นทรัพยากรที่หายาก มีค่า และยากที่คู่แข่งจะ
ลอกเลียนแบบได้ (Ju, Park, & Kim, 2016) ดังนั้น นวัตกรรมบริการ จึงเป็นทรัพยากรที่สำคัญของ
ธุรกิจที่นำไปสู่การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันและนำไปสู่ผลประกอบการเพ่ิมขึ้น   

อย่างไรก็ตาม ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ เป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมที่ได้รับผลกระทบจากการ
แพร่ระบาดของเชื้อไวรัส COVID-19 มากที่สุด (Wang et al., 2020 ; Beckers et al., 2021)  
การเข้าใช้บริการในร้านสาขา ลูกค้าจำเป็นต้องสวมหน้ากากอนามัย ตรวจวัดอุณหภูมิ เว้นระยะห่าง 
สิ่งเหล่านี้ทำให้พฤติกรรมของลูกค้ามีการเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งล้วนส่งผลกระทบกับธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ ทำให้ธุรกิจถูกบังคับให้ต้องปรับตัวให้เท่าทันกับสถานการณ์ ด้วยการพัฒนาและนำเสนอ
นวัตกรรมการบริการที่มุ่งสู่ความปลอดภัยและความสะดวกสบายของลูกค้า  (Roggeveen, & 
Sethuraman, 2020) ธุรกิจค้าปลีกจำนวนมากต้องสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ เพ่ือความอยู่รอดและความ
ต่อเนื่องของธุรกิจ (Heinonen, & Strandvik, 2020) ดังนั้น สถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส
โควิด-19 ทำให้ผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีก ต่างก็หันมาใช้ นวัตกรรมการบริการ เพื่อเปลี่ยนแปลงการ
ดำเนินงานธุรกิจและเพ่ือให้ผู้บริโภครู้สึกปลอดภัยและสะดวกสบายในขณะที่ซื้อสินค้าและใช้บริการ
มากขึ้น (Pilawa et al.,2022) จะเห็นได้ว่า นวัตกรรมการบริการ มีความสำคัญในการสร้างความ
แตกต่างและการปรับปรุงความน่าดึงดูดใจของธุรกิจค้าปลีก (Lee et al., 2022) สอดคล้องกับ
แนวคิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน ตามมุมมองของ Barney, J. (1991) เสนอว่า องค์กรสามารถ
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้นั้น องค์กรจะต้องมีทรัพยากรที่มีคุณค่า 
หายาก ไม่สามารถลอกเลียนแบบได้และใช้ทดแทนกันไม่ได้ ซึ่งเป็นแหล่งสำคัญของความได้เปรียบใน
การแข่งขันอย่างยั่งยืนและจะนำไปสู่ผลการดำเนินงานขององค์กรที่เหนือกว่า (Barney, J., 1991) 
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ทั้งนี้ การบริหารจัดการธุรกิจเพ่ือความอยู่รอดท่ามกลางสถานการณ์ท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
ธุรกิจจำเป็นต้องเพ่ิมพูนความสามารถด้านนวัตกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า และเพ่ือ
รักษาความได้เปรียบทางการแข่งขันในระยะยาว (Panayides, 2006) นวัตกรรมการบริการ จึงมี
ความสำคัญกับธุรกิจเป็นอย่างมาก เพ่ือให้ธุรกิจดำรงอยู่ได้และใช้เป็นกระบวนการในการเปลี่ยนแปลง
ผลิตภัณฑ์หรือการบริการ ให้มีความแตกต่างทำให้เกิดเป็นผลกำไรและสร้างคุณค่าให้กับกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่วนการศึกษาของ Chen and Tsou(2016) พบว่า นวัตกรรม
บริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อความได้เปรียบในการแข่งขัน ชี้ให้เห็นว่า การสร้างความได้เปรียบใน
การแข่งขันองค์กรจะต้องให้ความสำคัญด้านนวัตกรรมการบริการ ในการพัฒนาการบริการ การ
ส่งเสริมบริการและบริการหลังการขาย อย่างไรก็ตามในการศึกษาของ Kusumadewi, & Karyono 
(2019) พบว่า นวัตกรรมการบริการส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกใน
ประเทศอินโดนีเซีย โดยเฉพาะนวัตกรรมบริการ ด้านเทคโนโลยีและระบบการจัดส่ง แสดงให้เห็นว่า
นวัตกรรมการบริการมีผลอย่างมากต่อความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจ  

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสามารถสรุปได้ว่า นวัตกรรมการบริการ ที่ประกอบด้วยด้านการบริการ
ใหม่ด้านการนำเสนอการบริการและด้านการส่งมอบ จะส่งผลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการ
แข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยนวัตกรรมการบริการที่เกิดขึ้น ต้องสร้างความแตกต่างทั้งด้าน
การบริการที่เพ่ิมมูลค่าและสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า สินค้าและบริการที่มีคุณภาพดีกว่าคู่
แข่งขัน การส่งมอบสินค้าหรือบริการที่น่าเชื่อถือและมีความปลอดภัย และมีต้นทุนที่ต่ำสามารถลด
ค่าใช้จ่ายได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงจะนำมาซึ่งความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ที่สูงขึ้น  

5. นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ (สมมติฐานวิจัยที่ H5) ผลการวิจัยไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่กำหนดไว้ โดยพบว่า 
นวัตกรรมการบริการไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์กร เนื่องมาจากการแพร่ระบาด
ของไวรัสโควิด-19 ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ได้ตระหนักถึงความสะดวกตามชีวิตวิถีใหม่ที่มีอุปกรณ์
สื่อสารแบบดิจิทัลเป็นเครื่องมือสำคัญในการเข้าถึงการซื้อสินค้ารวมถึงการบริการต่างๆ มีการชำระ
ค่าบริการแบบออนไลน์โดยไร้เงินสดและการส่งสินค้าที่รวดเร็วและส่งได้ทุกสถานที่ตามความต้องการ 
ประกอบกับสภาพการแข่งขันทางธุรกิจที่สูงขึ้น ทำให้การดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ด้วย
การใช้นวัตกรรมการบริการเพียงอย่างเดียวจะไม่ส่งผลทำให้เกิดผลการดำเนินงานขององค์กรที่เพ่ิมข้ึน
ได้ ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า นวัตกรรมการบริการ ไม่สามารถส่งอิทธิพลทางตรงไปยังผลการ
ดำเนินงานขององค์กรได้ แต่ถ้ามีปัจจัยส่งผ่านก็จะส่งผลทำให้เกิดผลการดำเนินงานขององค์กรได้  

ขณะที่การวิจัยของ Prajogo, & Oke (2016) พบว่า นวัตกรรมการบริการส่งผลต่อผล
การดำเนินธุรกิจ โดยได้รับ อิทธิพลจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอกและ
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ความสามารถในการแข่งขันกับสภาพแวดล้อมเชิงพลวัตที่ส่งเสริมให้เกิดผลกระทบ แสดงให้เห็นว่า
องค์กรที่มีนวัตกรรมการบริการสามารถปรับปรุงผลการดำเนินงานขององค์กรได้ โดยการจัดหามูลค่า
ที่เหนือกว่า ความสามารถในการให้บริการที่เหนือกว่านำไปสู่การสร้างช่องทางการตลาดใหม่ที่องค์กร
สามารถใช้ประโยชน์ได้ จึงทำให้องค์กรสามารถดึงดูดลูกค้าได้มากขึ้น นำไปสู่ส่วนแบ่งการตลาดที่
เพ่ิมขึ้น นอกจากนี้ องค์กรยังสามารถคิดราคาระดับที่สูงขึ้นสำหรับนวัตกรรมที่เหนือกว่า ซึ่งจะสร้าง
ยอดขายและผลการดำเนินงานที่ดีขึ้น ทั้งนี้ การศึกษายังพบว่า สภาพแวดล้อมเชิงพลวัต จะช่วยเพ่ิม
ความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความได้เปรียบด้านนวัตกรรมและผลการดำเนินงานของธุรกิจ โดย
องค์กรที่สามารถนำเสนอนวัตกรรมการบริการที่ เหนือกว่า เพ่ือใช้ประโยชน์จากโอกาสใน
สภาพแวดล้อมเชิงพลวัต จะสามารถบรรลุผลกำไรที่สูงกว่าปกติและผลการดำเนินงานของธุรกิจ
เพ่ิมข้ึน  

ผู้วิจัยจึงสามารถสรุปได้ว่า นวัตกรรมการบริการ ที่ประกอบด้วย ด้านการบริการใหม่ 
ด้านการนำเสนอการบริการและด้านการส่งมอบ ไม่ส่งผลทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์กร
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ดังนั้น นวัตกรรมการบริการที่เกิดขึ้น จะไม่ส่งอิทธิพลไปสู่ผลการดำเนินงาน
ขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ที่สูงขึ้น  

6. ความได้เปรียบทางการแข่งขันมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานขององค์กร
ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (สมมติฐานวิจัยที่ H6) ผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่กำหนดไว้ โดย
พบว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์กร 
กล่าวคือ ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ เป็นความได้เปรียบขององค์กรใน
การดำเนินธุรกิจที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน ในด้านการบริหารจัดการด้านต้นทุนที่ต่ำ ด้านคุณภาพของสินค้า
และบริการ ด้านความแตกต่างและด้านการบริการส่งมอบที่ตอบสนองกับความต้องการของตลาดและ
พฤติกรรมของลูกค้า ส่งผลทำให้เกิดผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ เนื่องจากการ
เปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมอย่างต่อเนื่องทำให้องค์กรต้องปรับเปลี่ยนแนวทางในการพัฒนาธุรกิจ 
ด้วยการใช้ความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นเส้นทางไปสู่ผลการดำเนินงานที่เหนือกว่า (Prakash, G., 
2014) ในสภาพการแข่งขันที่รุนแรง ทำให้ทุกองค์กรต้องพยายามที่จะเอาชนะการแข่งขันโดยใช้              
กลยุทธ์การแข่งขันที่เหมาะสมกับธุรกิจ เพ่ือให้สามารถดำเนินการเพ่ือบรรลุเป้าหมายและเหมาะสม
กับความต้องการของสภาพแวดล้อมในปัจจุบันมากที่สุด ดังนั้น ความสำเร็จและความล้มเหลวของ
องค์กรขึ้นอยู่กับความได้เปรียบทางการแข่งขันที่องค์กรมี (Abdillah et al., 2018) ขณะที่การศึกษา
ของ Li et al. (2006) พบว่า ความได้เปรียบในการแข่งขันที่ เพ่ิมสูงขึ้น จะส่งผลทำให้ผลการ
ดำเนินงานขององค์กรที่ดีขึ้นด้วย ดังนั้น ความได้เปรียบทางการแข่งขันส่งผลทางตรงในเชิงบวกต่อผล
การดำเนินงานขององค์กร ส่วนการศึกษาของ Correia, R. J. et al. (2020) พบว่า ความได้เปรียบใน
การแข่งขันด้านความแตกต่างและด้านความเป็นผู้นำด้านต้นทุนมีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการ
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ดำเนินงานขององค์กร เช่นเดียวกับการศึกษาของ Ferreira, J. et al. (2021) พบว่า ความได้เปรียบ
ในการแข่งขันมีผลกระทบอย่างมีนัยสำคัญต่อผลการดำเนินงานขององค์กร จะเห็นได้ว่าความ
ได้เปรียบในการแข่งขันเป็นหนทางสู่ผลการดำเนินงานขององค์กรที่เหนือกว่า  

ผลการศึกษาข้างต้น แสดงว่าให้เห็นถึงความสอดคล้องของอิทธิพลของความได้เปรียบ 
ทางการแข่งขันที่ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ทั้งในด้านการเงิน ด้าน 
ลูกค้า ด้านกระบวนการภายในและด้านการเรียนรู้และการเติบโตที่มีการเพ่ิมขึ้นในเชิงบวกจาก
อิทธิพล ของการมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน ดังนั้น องค์กรต้องให้ความสำคัญกับการสร้างความ
ได้เปรียบ ทางการแข่งขันทั้งในด้านความแตกต่างในการบริการที่สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า  
ด้านคุณภาพ ของสินค้าและการบริการที่ดีกว่าคู่แข่งขัน ด้านการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่น่าเชื่อถือ
และมีความ ปลอดภัยและด้านต้นทุนที่ต่ำสามารถลดค่าใช้จ่ายได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงจะนำไปสู่ผล
การ ดำเนินงานขององค์กรที่เพ่ิมขึ้น 

7. นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ โดยมีความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจเป็นตัวแปรคั่นกลาง (สมมติฐานวิจัย 
ที่ H7)  ผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่กำหนดไว้ โดยพบว่า นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพล
ทางอ้อมเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์กร โดยผ่านความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ
เป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า นวัตกรรมการบริการในบริบทของธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ของประเทศไทยนั้นสามารถทำให้เกิดผลการดำเนินงานขององค์กรได้ แต่ถ้าส่งผ่านความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ ทั้งในด้านความแตกต่างที่มีการบริการเสริมที่เพ่ิมมูลค่าและสร้าง
ความประทับใจให้กับลูกค้า ด้านสินค้าและบริการที่มีคุณภาพดีกว่าคู่แข่งขัน ด้านการส่งมอบสินค้า
หรือบริการที่น่าเชื่อถือและมีความปลอดภัย และด้านต้นทุนที่ต่ำสามารถลดค่าใช้จ่ายได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ จะนำไปสู่ผลการดำเนินงานขององค์กรที่สูงกว่า ทั้งนี้องค์กรจึงต้องให้ความสำคัญกับ
การพัฒนานวัตกรรมการบริการที่สามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ เพ่ือจะนำไปสู่
ผลการดำเนินงานขององค์กรได้ต่อไป ขณะที่การวิจัยของ Sarya et al. (2022) เพ่ือศึกษาผลกระทบ
ของการมุ่งเน้นการเป็นผู้ประกอบการและนวัตกรรมการบริการที่มีต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน
อย่างยั่งยืนต่อการดำเนินงานของโรงแรมระดับ 3 ,4 และ 5 ดาว ในอินโดนีเซีย ผลการศึกษาพบว่า 
ความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นตัวแปรคั่นกลางของความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการและ
ผลการดำเนินงานของบริษัท โดยนวัตกรรมการบริการ จะเป็นการนำเสนอแนวคิดใหม่ที่เน้นการ
บริการ ที่นำเสนอวิธีการใหม่ๆ การส่งมอบผลประโยชน์ และแนวคิดบริการใหม่หรือรูปแบบธุรกิจ
บริการใหม่ที่ผ่านการปรับปรุงการดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง ด้วยการใช้เทคโนโลยี การพัฒนาพนักงาน
หรือสร้างประสบการณ์ให้ลูกค้า ซึ่งจะส่งผลดีต่อผลประกอบการของธุรกิจโรงแรม แสดงให้เห็นว่า 
นวัตกรรมการบริการมีความสำคัญสำหรับองค์กรที่เกี่ยวข้องกับการบริการเพ่ือรักษาความได้เปรียบ
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ทางการแข่งขัน เพ่ือความอยู่รอดในระยะยาวในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มีการแข่งขันและซับซ้อน 
ส่วนการวิจัยของ Udriyah (2019) พบว่า นวัตกรรมส่งผลทางอ้อมอย่างมากต่อผลประกอบการของ
ธุรกิจ โดยความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นตัวแปรคั่นกลาง ในธุรกิจ  SMEs สิ่งทอในสลังงอร์ 
มาเลเซีย โดยเจ้าของกิจการและผู้จัดการของ SMEs สิ่งทอสามารถปรับปรุงและเพ่ิมผลการดำเนิน
ธุรกิจได้ โดยนวัตกรรม ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันที่เพ่ิมขึ้นและประสิทธิภาพ
ทางธุรกิจ  และมีการศึกษาที่ผ่านมาของ การศึกษาของ Hong, Cheong, & Rizal (2016) โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือตรวจสอบนวัตกรรมการบริการที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานของบริษัทใน
อุตสาหกรรมการธนาคารของมาเลเซีย ผลการศึกษาพบว่า ธนาคาร Maybank ได้นำนวัตกรรมการ
บริการ มาใช้เป็นส่วนหนึ่งของกลยุทธ์การธนาคารในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยเน้น
ลูกค้าเป็นศูนย์กลางในการบริการ นอกจากนี้ยังพบว่า นวัตกรรมการบริการ ไม่ได้จำกัดอยู่แค่ 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ หรือกระบวนการเท่านั้น แต่ยังรวมถึงนวัตกรรมรูปแบบธุรกิจ นวัตกรรมการ
ดำเนินงาน นวัตกรรมด้านตลาด และที่สำคัญกว่านั้นคือนวัตกรรมกระบวนทัศน์ ซึ่งธนาคารได้สร้าง
และรักษาสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์ ใช้ประโยชน์จากความหลากหลาย และอำนวย
ความสะดวกในการทำงานร่วมกันหลายมิติของทรัพยากรและเทคโนโลยี  

ผู้วิจัยจึงสามารถสรุปได้ว่า นวัตกรรมการบริการ ที่ประกอบด้วย ด้านการบริการใหม่ 
ด้านการนำเสนอการบริการและด้านการส่งมอบ ส่งผลทางอ้อมเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานของ
องค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยผ่านความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล ดังนั้น 
นวัตกรรมการบริการที่เกิดขึ้น ต้องสร้างความแตกต่างด้านการบริการที่สร้างความประทับใจให้กับ
ลูกค้า  มีการพัฒนาคุณภาพของสินค้าและการบริการที่ดีกว่าคู่แข่งขัน มีการส่งมอบสินค้าหรือบริการ
ที่น่าเชื่อถือและมีความปลอดภัยและมีต้นทุนที่ต่ำ จึงจะนำไปสู่ผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้า
ปลีกสมัยใหม่ท่ีสูงกว่า   

8.  ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ (สมมติฐานวิจัยที่ H8) ผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่
กำหนดไว้ โดยพบว่าความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อ
ผลการดำเนินงานขององค์กร โดยมีความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นตัวแปรส่งผ่านอิทธิพล เมื่อ
พิจารณาค่าขนาดของอิทธิพล พบว่า ค่าอิทธิพลทางอ้อมที่ส่งผ่านตัวแปรความได้เปรียบทางการ
แข่งขันมีค่าขนาดอิทธิพลสูงกว่า อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า สถานการณ์
การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด19 และการแข่งขันทางธุรกิจที่มีความรุนแรงมากขึ้นในปัจจุบัน ทำให้
ธุรกิจจะต้องปรับตัวให้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ด้วยการใช้ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือที่จะสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจที่มุ่งเน้นในด้านความ
แตกต่าง โดยธุรกิจมีการพัฒนาการบริการเสริมมากมายที่เพ่ิมมูลค่าและสร้างความประทับใจให้กับ
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ลูกค้า  มีการให้บริการที่ใส่ใจและเป็นเอกลักษณ์ที่แตกต่างจากคู่แข่งขัน และมีการวิจัยเพ่ือพัฒนา
สินค้าหรือบริการใหม่ๆอย่างต่อเนื่องด้านคุณภาพ โดยธุรกิจมีพัฒนาสินค้าและบริการที่มีคุณภาพ
ดีกว่าคู่แข่งขัน  มีการนำเสนอสินค้าและบริการที่มีความน่าเชื่อถือสูง และมีสินค้าและบริการที่มี
คุณค่าในราคาที่เหมาะสมให้กับลูกค้า  ด้านการส่งมอบ โดยธุรกิจมีการพัฒนาการส่งมอบสินค้าหรือ
บริการที่น่าเชื่อถือและมีความปลอดภัย  มีระบบการขนส่งสินค้าที่สะดวกและรวดเร็วกว่าคู่แข่งขัน 
และมีการส่งมอบสินค้าหรือบริการได้ตรงตามที่ลูกค้าต้องการ และด้านต้นทุน โดยธุรกิจมีการบริหาร
จัดการต้นทุนที่ต่ำกว่าคู่แข่งขัน และสามารถควบคุมต้นทุนในการดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ซึ่งเป็นแนวทางให้ธุรกิจสามารถปรับตัวและดำเนินธุรกิจให้มีผลการดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพภายใต้
สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว สอดคล้องกับการศึกษาของ Correia, R. J., et al. 
(2020) พบว่า ความสามารถเชิงพลวัตมีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงานขององค์กร โดยมีความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นตัวแปรคั่นกลาง ดังนั้น ความสำเร็จขององค์กรข้ึนอยู่กับความสามารถใน
ปรับตัวและพลวัตขององค์กรในการพัฒนาความได้เปรียบทางการแข่งขันที่มีประสิทธิผลซึ่งจะส่งเสริม
การดำเนินธุรกิจให้สูงขึ้น ขณะที่การศึกษาของ Protogerou, A., Caloghirou, & Lioukas (2011) 
และ Rehman, K. U., & Saeed, Z. (2015) พบว่า ความสามารถเชิงพลวัตมีความสัมพันธ์ทางอ้อม
กับผลการดำเนินงานขององค์กร โดยความสามารถเชิงพลวัตเป็นเครื่องมือที่ช่วยให้องค์กรมีผลการ
ดำเนินงานที่เหนือกว่า ด้วยการจัดสรรทรัพยากรใหม่และการปรับเปลี่ยนความสามารถขององค์กร 
ส่วนการศึกษาของ Kuo, S.-Y. et al. (2017) พบว่า ความสามารถเชิงพลวัตมีความสัมพันธ์เชิงบวก
ทางอ้อมกับผลการดำเนินงานขององค์กร โดยผ่านความได้เปรียบในการแข่งขัน แสดงให้เห็นว่าองค์กร
ที่มีความสามารถเชิงพลวัตสูงกว่า จะสามารถเพ่ิมความได้เปรียบทางการแข่งขันทางตรงได้ง่ายกว่า
และส่งผลต่อผลการดำเนินงานขององค์กร อย่างไรก็ตามยังพบการศึกษากลุ่มธุรกิจในประเทศไทย 
จากการศึกษาของ กรธวัฒน์ สกลคฤหเดช และคณะ (2559) ผลการศึกษาพบว่า ความสามารถ 
เชิงพลวัตมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความสำเร็จของธุรกิจ โดยผ่านตัวแปรคั่นกลางคือ ความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน ดังนั้น องค์กรที่ต้องการเพ่ิมโอกาสความสำเร็จให้เกิดขึ้นกับองค์กร จะต้อง
ให้ความสำคัญกับทรัพยากรที่จะนำไปสู่การสร้างความสามารถเชิงพลวัตและความได้เปรียบทางการ
แข่งขันเพ่ือความสำเร็จขององค์กร ดังนั้น ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่เกิดขึ้น 
ต้องสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันทั้งในด้านความแตกต่างที่มีการบริการที่เพ่ิมมูลค่าและสร้าง
ความประทับใจให้กับลูกค้า มีการพัฒนาด้านคุณภาพสินค้าและการบริการที่ดีกว่าคู่แข่งขัน มีการส่ง
มอบสินค้าหรือบริการที่น่าเชื่อถือและมีความปลอดภัย และมีต้นทุนที่ต่ำสามารถลดค่าใช้จ่ายได้อย่าง
มีประสิทธิภาพจะนำมาซึ่งผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ที่สูงกว่า 
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ประโยชน์ของการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้สามารถใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศและนวัตกรรมการบริการ เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน และนำไปสู่ผลการ
ดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ดังนั้น ผลการวิจัยครั้งนี้ก่อให้เกิดประโยชน์ทั้งในเชิง
ทฤษฎี (Theoretical Contributions) โดยเป็นการนำทฤษฎีมาบูรณาการเพ่ือนำผลการวิจัยที่ได้ไป
พัฒนาและต่อยอดองค์ความรู้ใหม่ รวมถึงประโยชน์เชิงการจัดการ(Managerial Contributions) โดย  
สามารถนำองค์ความรู้ไปประยุกต์ใช้ในธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ประเภทร้านสะดวกซื้อหรือธุรกิจค้าปลีก 
ประเภทอ่ืนๆ ที่มีสภาพแวดล้อมในการดำเนินธุรกิจที่มีลักษณะคล้ายคลึงกันมีดังนี้ 

1.  ข้อเสนอแนะในการนำไปใช้ประโยชน์ทั้งในเชิงทฤษฎี (Theoretical Contributions) 
1.1  สนับสนุนแนวคิดทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากร (Resource Based View: RBV) 

ที่ให้ความสำคัญกับทรัพยากรและความสามารถขององค์กร เชื่อว่าองค์กรสามารถสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันและความอยู่รอดขององค์กรด้วยการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ ตามแนวคิด Wemerfelt 
(1984) ได้เสนอว่า ทรัพยากรขององค์กรเป็นที่มาของความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยั่งยืน โดย
แบ่งทรัพยากรออกเป็นจับต้องได้(Tangible) และทรัพยากรที่ไม่จับต้องไม่ได้ (Intangible) ซึ่งมี
ความสำคัญต่อองค์กรอย่างมาก อีกทั้งทรัพยากรภายในองค์กรที่มีอยู่จะต้องมีคุณลักษณะของ
ทรัพยากรที่มีคุณค่า(Value) มีความหายาก (Rare) ไม่สามารถลอกเลียนแบบได้อย่างสมบูรณ์  
(Imperfect imitability) และไม่สามารถทดแทนได้ (Non-Substitutability) มีความแตกต่างและ
ลอกเลียนแบบไม่ได้ตามของแนวคิดของ Barney, J. (1991)  

ดังนั้น จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด19 และการแข่งขันทางธุรกิจ
ที่มีความรุนแรงมากขึ้นในปัจจุบัน ทำให้ธุรกิจจะต้องปรับตัวให้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น 
ด้วยการพิจารณาถึงทรัพยากรภายในองค์กรควบคู่กับความสามารถด้านต่างๆขององค์กร เพ่ือที่จะ
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันและเป็นแนวทางให้ธุรกิจสามารถปรับตัวและดำเนินธุรกิจให้มีผล
การดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ด้วยการใช้
ทรัพยากรภายในองค์กรในด้านความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ( IT-enabled 
Dynamic Capabilities) ที่ประกอบด้วย ความสามารถด้านการเรียนรู้(Learning capabilities) 
ความสามารถด้านการปรับตัว (Reconfiguring capabilities)  ความสามารถด้านการบูรณาการ
(Integration capabilities) ความสามารถด้านการประสานงาน(Coordinating capabilities)  
ความสามารถด้านการคว้าโอกาส(Seizing capabilities) และความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส
(Sensing capabilities)  ควบคู่กับการใช้นวัตกรรมการบริการ เพ่ือเพ่ิมความสามารถขององค์กรใน
การตอบสนองความต้องการของลูกค้าและสอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าที่มีการเปลี่ยนแปลงไป 
ที่จะประกอบด้วย ด้านการนำเสนอการบริการ (Service Offering)  ด้านการบริการใหม่ (New 
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service) และด้านการส่งมอบ (Service Delivery) ซึ่งทั้งสองเป็นทรัพยากรและความสามารถภายใน
องค์กรที่เป็นปัจจัยสำคัญในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยที่องค์กรสามารถสร้าง
ทรัพยากรเหล่านี้ให้มีคุณค่า(Value) มีความหายาก (Rare) ไม่สามารถลอกเลียนแบบได้อย่างสมบูรณ์ 
(Imperfect imitability) และไม่สามารถทดแทนได้ (Non-Substitutability) จะทำให้องค์กรเกิด
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ทั้งในด้านด้านความแตกต่าง (Differentiation) ด้านคุณภาพ 
(Quality) ด้านการส่งมอบ (Delivery) และด้านต้นทุน (Cost) ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญที่นำไปสู่ผลการ
ดำเนินงานขององค์กรที่มีประสิทธิภาพ โดยผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า ทรัพยากรและความสามารถ
ต่างๆขององค์กรตามทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากร เป็นแหล่งของความได้เปรียบทางการแข่งขัน
และทำให้เกิดผลการดำเนินงานขององค์กรนั้น ประกอบด้วย ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ และนวัตกรรมการบริการ ที่เป็นทรัพยากรที่สำคัญและมีความเหมาะสมกับธุรกิจที่ต้อง
เผชิญกับการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วและสภาวการณ์แข่งขันที่รุนแรงในปัจจุบัน ดังนั้นผลการวิจัยนี้จึง
สนับสนุนประสิทธิภาพของทฤษฎีมุมมองพ้ืนฐานทรัพยากร(Resource Based View: RBV) ที่
สามารถนำไปเป็นแนวทางปฏิบัติในการดำเนินธุรกิจภายใต้บริบทต่างๆได้ 

1.2  ผลการวิจัยนี้เป็นส่วนหนึ่งที่ช่วยเติมเต็มประสิทธิภาพของแนวคิดความสามารถเชิง
พลวัต (Dynamic Capabilities) ด้วยการใช้แนวคิดความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
(Information Technology-Enabled Dynamic Capabilities) ซึ่งเป็นแนวคิดที่ให้ความสำคัญใน
การใช้ความสามารถเชิงพลวัตในการปรับตัวและเปลี่ยนแปลงขององค์กรเพ่ือความอยู่รอดและการ
เติบโตภายใต้สถานการณ์การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว (Teece, David Peteraf, Margaret Leih, & 
Sohvi, 1997) องค์กรจะมีความสามารถเชิงพลวัตที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับบริบทและความสามารถของ
องค์กร รวมถึงทรัพยากรที่มีอยู่ขององค์กรนั้นๆ สิ่งสำคัญองค์กรที่มีความสามารถเชิงพลวัตที่
เหนือกว่า จะสามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็วและประสบความสำเร็จใน
สภาพแวดล้อมที่ผันผวน ดังนั้น การศึกษาวิจัยนี้จึงมีความแตกต่างจากการศึกษาที่ผ่านมา ด้วยการได้
ใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศ( IT-Enabled) เป็นเครื่องมือในการขับเคลื่อนกลไกของ
ความสามารถเชิงพลวัตที่มีอยู่ขององค์กรให้มีเกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยผลการศึกษาแสดงให้
เห็นว่าความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ( Information Technology-Enabled 
Dynamic Capabilities) สามารถสร้างความแตกต่างของความสามารถเชิงพลวัตขององค์กรให้
เหนือกว่าและทำให้องค์กรมีวิธีการใหม่ๆหรือวิธีการแก้ไขปัญหาใหม่(new solution) ด้วยการมุ่งเน้น
การพัฒนาความสามารถเชิงพลวัตที่ประกอบด้วย 6 ด้าน คือ ด้านการเรียนรู้(Learning capabilities) 
ด้วยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการสร้างองค์ความรู้ใหม่ที่เป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานของ
ธุรกิจ การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการวิเคราะห์และประมวลผล เพ่ือนำเข้าข้อมูลและความรู้ใหม่ที่
สอดคล้องกับการดำเนินงานของธุรกิจ รวมถึงการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับใช้ข้อมูลและ
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ความรู้ที่สะสมมาประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจ (2) ด้านการปรับตัว (Reconfiguring capabilities) 
ด้วยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการธุรกิจได้อย่างคล่องตัว การใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ที่ตอบสนองกับความต้องการของตลาดและ
พฤติกรรมของผู้บริโภค และการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการปรับเปลี่ยนรูปแบบกระบวนการ
ดำเนินงานของธุรกิจใหม่ให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ (3) ด้านการบูรณาการ
(Integration capabilities) ด้วยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการบูรณาการการทำงานร่วมกันกับ
พันธมิตรและคู่ค้าทางธุรกิจ เพ่ือการคาดการณ์ความต้องการ การวางแผนทางธุรกิจและการใช้
ทรัพยากรร่วมกัน การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจร่วมกับผู้จัดหา
วัตถุดิบ ผู้จัดจำหน่ายและลูกค้าให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ และการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการบูรณาการและรวบรวมความรู้ใหม่เพ่ือปรับเปลี่ยนความสามารถในการดำเนินงาน
ทางธุรกิจ (4) ด้านการประสานงาน(Coordinating capabilities) ด้วยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศใน
การประสานงานกับลูกค้า คู่ค้าและพันธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือส่งเสริมการทำงานร่วมกันอย่างมี
ประสิทธิภาพ  การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในกระบวนการประสานงานทางธุรกิจให้มีความคล่องตัว
ในการปฏิบัติงานมากขึ้น และการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการตรวจสอบผลการดำเนินงานให้มี
ความสอดคล้องกับผลงานของฝ่ายงานต่างๆหรือพันธมิตรทางธุรกิจ (5) ด้านการคว้าโอกาส(Seizing 
capabilities) ด้วยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับปรุงการดำเนินงานตามข้อเสนอแนะจาก
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการออกแบบการบริการใหม่ๆที่ตอบโจทย์ความ 
ต้องการของลูกค้า และการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการประยุกต์ใช้กับธุรกิจทั้งรูปแบบออฟไลน์
และรูปแบบออนไลน์ (6) ด้านการรับรู้ถึงโอกาส(Sensing capabilities) ด้วยการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการระบุถึงโอกาสใหม่ๆทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว  การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ
ตรวจสอบสินค้าและบริการเพ่ือให้มั่นใจว่า สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า และการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการคาดการณ์อุปสรรคทางธุรกิจที่อาจเกิดขึ้นเพ่ือปรับกลยุทธ์ในการ
ดำเนินงานเชิงรับและเชิงรุก  ซึ่งความสามารถเชิงพลวัตเหล่านี้  จะส่งผลทำให้องค์กรสามารถ
ปรับเปลี่ยน(transform) ทำให้เกิดนวัตกรรมการบริการ ที่จะนำไปสู่การสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันและผลการดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพ 

ดังนั้น ผลการวิจัยนี้จึงสนับสนุนประสิทธิภาพของการใช้ประโยชน์ของเทคโนโลยี
สารสนเทศควบคู่กับการใช้ความสามารรถเชิงพลวัต ซึ่งเป็นความสามารถขององค์กรในการใช้
ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศในการขับเคลื่อนกลไกของความสามารถเชิงพลวัตที่ประกอบด้วย 
ความสามารถด้านการรับรู้ ด้านการคว้าโอกาส ด้านการปรับตัว ด้านการเรียนรู้ ด้านการบูรณาการ
และด้านการประสานงาน ทำให้องค์กรสามารถปรับตัวได้อย่างรวดเร็ว ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการ
เปลี่ยนแปลง เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพ 
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2.  ประโยชน์เชิงการจัดการ(Managerial Contributions) 
2.1  ได้กรอบแนวคิด ในการศึกษานี้เป็นการนำเสนอรูปแบบของความสามารถเชิง

พลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  นวัตกรรมการบริการ ความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ โดยใช้พ้ืนฐานแนวคิดทฤษฎีว่าด้วยเรื่องของทรัพยากรภายใน
องค์กร(Resource Based View Theory) ที่ มีทรัพยากรขององค์กรเป็นตัวแปรต้น  แนวคิด
ความสามารถเชิงพลวัต (Dynamic Capabilities)แนวคิดความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ(IT-Enabled Dynamic Capabilities) ความได้เปรียบทางการแข่งขัน(Competitive 
advantage)  และผลการดำเนินงานขององค์กร(Organizational Performance) มาเป็นกรอบใน
การดำเนินการวิจัยและสร้างรูปแบบความสัมพันธ์เชิงเส้นพร้อมทดสอบสถิติขั้นสูงสำหรับการวิจัย 
และทดสอบความสอดคล้องของรูปแบบที่สร้างขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ด้วยโมเดลสมการโครงสร้าง
เชิงเส้น(Structural Equation Modeling: SEM) โดยพบว่า โมเดลมีความสอดคล้องและเหมาะสม 
นอกจากนี้ ผลการศึกษายังแสดงให้เห็นถึงรูปแบบความสัมพันธ์ของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการ ที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ และจากการทดสอบพบว่า รูปแบบมีความสอดคล้องกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ รวมถึงได้ทราบตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่
ทั้งทางตรงและทางอ้อม  

ดังนั้น ผลการศึกษานี้ช่วยให้นักวิชาการและผู้ที่สนใจศึกษาในเชิงวิชาการ สามารถ
นำผลจากการศึกษานี้ไปต่อยอดหรือพัฒนาองค์ความรู้ใหม่เกี่ยวกับอิทธิพลของความสามารถเชิง
พลวัตที่ใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ
ดำเนินงานขององค์กร ซึ่งจะทำให้นักวิชาการและผู้ที่สนใจได้เข้าใจถึงความสัมพันธ์ของความสามารถ
เชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมการบริการ ความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการ
ดำเนินงานขององค์กรที่ชัดเจนมากขึ้น ซึ่งจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อนักวิชาการที่มีความสนใจใน
แนวคิดนี้สามารถนำไปศึกษาเพ่ิมเติมทั้งการศึกษาความสัมพันธ์กับตัวแปรอ่ืนๆ หรือบริบทของธุรกิจ
อ่ืนๆ ต่อไป  

2.2  เป็นแนวทางในการกำหนดกลยุทธ์ขององค์กร ผลการวิจัยนี้ช่วยให้ผู้จัดการหรือ
เจ้าของกิจการมีความชัดเจนในแนวทางการกำหนดกลยุทธ์ในการดำเนินงานของธุรกิจ ด้วยการ
มุ่งเน้นการปรับใช้เทคโนโลยีสารสนเทศกับความสามารถเชิงพลวัตขององค์กร โดยการพัฒนา
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมการบริการและความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญที่มีผลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ ดังนั้น หน่วยงานทั้งภาคเอกชนและภาครัฐที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการกำกับดูแลส่งเสริมธุรกิจ
ค้าปลีกสมัยใหม่ของประเทศไทย ควรส่งเสริมการพัฒนาความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
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สารสนเทศ ทั้งในด้านการเรียนรู้ ด้านการปรับตัว ด้านการบูรณาการ ด้านการประสานงาน ด้านการ
คว้าโอกาสและด้านการรับรู้ถึงโอกาส เพ่ือให้องค์กรสามารถปรับตัวให้เท่าทันกับสภาพแวดล้อมที่มี
การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว รวมถึงควรมีการส่งเสริมและสนับสนุนให้องค์กรมีการพัฒนาด้าน
นวัตกรรมการบริการให้เกิดขึ้นในองค์กร ทั้งด้านการนำเสนอการบริการ  ด้านการบริการใหม่และด้าน
การส่งมอบ ซึ่งจะส่งผลให้องค์กรมีความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจในด้านความแตกต่างใน
การบริการที่สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า  ด้านคุณภาพของสินค้าและการบริการที่ดีกว่าคู่แข่งขัน 
ด้านการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่น่าเชื่อถือและมีความปลอดภัย และด้านต้นทุนที่ต่ำให้เกิดขึ้นกับ
ภาคธุรกิจ ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญท่ีจะนำไปสู่ผลการดำเนินงานขององค์กรที่มีประสิทธิภาพต่อไป 

3.  ประโยชน์ในเชิงธุรกิจ (ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ประเภทร้านสะดวกซื้อ) 
3.1 ได้วิธีการและแนวทางการแก้ไขปัญหาในการดำเนินธุรกิจ ด้วยการใช้ความสามารถ

เชิงพลวัตด้ านการใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศ( IT-enabled Dynamic Capabilities) เนื่ องจาก 
สถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ส่งผลให้ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ประเภทร้านสะดวกซื้อ 
ไม่สามารถปรับตัวได้ไม่เท่าทันกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ทำให้ประสบกับปัญหายอดขายและรายได้ที่
ลดลง ดังนั้นผลการศึกษานี้ จึงเป็นแนวทางการปรับตัวของธุรกิจเพ่ือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น โดย
ผู้จัดการหรือเจ้าของกิจการ ควรพัฒนาความสามารถเชิงพลวัตด้านการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ( IT-
enabled Dynamic Capabilities) ให้เกิดข้ึนในองค์กรที่ประกอบด้วยความสามารถ 6 ด้าน คือ 

1)  ความสามารถด้านการเรียนรู้(Learning capabilities) ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่
ควรใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการสร้างองค์ความรู้ใหม่ที่เป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานของธุรกิจ 
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการวิเคราะห์และประมวลผล เพ่ือนำเข้าข้อมูลและความรู้ใหม่ที่สอดคล้อง
กับการดำเนินงานของธุรกิจ และใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับใช้ข้อมูลและความรู้ที่สะสมมา
ประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจ 

2)  ความสามารถด้านการปรับตัว (Reconfiguring capabilities) ธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ควรใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการธุรกิจได้อย่างคล่องตัว  ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ที่ตอบสนองกับความต้องการของตลาดและ
พฤติกรรมของผู้บริโภค และใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการปรับเปลี่ยนรูปแบบกระบวนการ
ดำเนินงานของธุรกิจใหม่ให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ 

3)  ความสามารถด้านการบูรณาการ(Integration capabilities) ธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ควรใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการบูรณาการการทำงานร่วมกันกับพันธมิตรและคู่ค้าทาง
ธุรกิจ เพ่ือการคาดการณ์ความต้องการ การวางแผนทางธุรกิจและการใช้ทรัพยากรร่วมกัน ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจร่วมกับผู้จัดหาวัตถุดิบ ผู้จัดจำหน่ายและ
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ลูกค้าให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ และใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบูรณาการและ
รวบรวมความรู้ใหม่เพ่ือปรับเปลี่ยนความสามารถในการดำเนินงานทางธุรกิจ  

4)  ความสามารถด้านการประสานงาน(Coordinating capabilities) ธุรกิจค้า
ปลีกสมัยใหม่ควรใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการประสานงานกับลูกค้า คู่ค้าและพันธมิตรทางธุรกิจ 
เพ่ือส่งเสริมการทำงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ  ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในกระบวนการ
ประสานงานทางธุรกิจให้มีความคล่องตัวในการปฏิบัติงานมากข้ึน และใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ
ตรวจสอบผลการดำเนินงานให้มีความสอดคล้องกับผลงานของฝ่ายงานต่างๆหรือพันธมิตรทางธุรกิจ 

5)  ความสามารถด้านการคว้าโอกาส(Seizing capabilities) ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่
สามารถควรใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับปรุงการดำเนินงานตามข้อเสนอแนะจากลูกค้าได้
อย่างรวดเร็ว ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการออกแบบการบริการใหม่ๆท่ีตอบโจทย์ความ ต้องการของ
ลูกค้า และใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ในการประยุกต์ใช้กับธุรกิจทั้งรูปแบบออฟไลน์และรูปแบบ
ออนไลน์ 

6)  ความสามารถด้านการรับรู้ถึงโอกาส(Sensing capabilities) ธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ควรใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการระบุถึงโอกาสใหม่ๆทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว  ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการตรวจสอบสินค้าและบริการเพ่ือให้มั่นใจว่า สอดคล้องกับความต้องการ
ของลูกค้า และใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการคาดการณ์อุปสรรคทางธุรกิจที่อาจเกิดขึ้นเพ่ือปรับกล
ยุทธ์ในการดำเนินงานเชิงรับและเชิงรุก   

ดังนั้น  ผู้ จัดการร้านหรือเจ้าของกิจการ จำเป็นต้องฝึกอบรมและพัฒนา
ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศให้เกิดข้ึนในองค์กรอย่างต่อเนื่อง  

3.2  ได้แนวทางการพัฒนาธุรกิจให้สามารถตอบสนองต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีการ
เปลี่ยนแปลงไปจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด -19  ด้วยการใช้นวัตกรรมการ
บริการ เป็นเครื่องมือในการดำเนินงานเพ่ือให้ธุรกิจมีความสามารถในการปรับตัวได้อย่างรวดเร็ว
นวัตกรรมการบริการเป็นแนวคิดใหม่ๆ ผลิตภัณฑ์ใหม่หรือบริการใหม่ รวมถึงกระบวนการใหม่ที่มี
ประสิทธิภาพและก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กร ดังนั้น ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ควรมีการพัฒนาองค์กร
ให้มีนวัตกรรมการบริการ ที่ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ  

1)  ด้านการนำเสนอการบริการ (Service Offering)  ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ควรมี
การนำเสนอสินค้าหรือบริการที่เป็นนวัตกรรมที่หลากหลายสอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าใน
ปัจจุบัน มีการนำเสนอโปรแกรมส่วนลดต่างๆ และนำเสนอโปรโมชั่นที่สร้างสรรค์กว่าร้านอ่ืนๆ 

2)  ด้านการบริการใหม่ (New service) ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ควรมีนวัตกรรมการ
บริการให้กับลูกค้าเพ่ือสร้างความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้น มีการพัฒนารูปแบบการบริการใหม่เพ่ือสร้าง
ประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้า และมีนวัตกรรมการบริการเพื่อติดตามและการให้บริการหลังการขาย  
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3)  ด้านการส่งมอบ (Service Delivery) ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ควรมีนำเทคโนโลยี
มาใช้ในการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า  มีพันธมิตรทางธุรกิจในการ
ส่งมอบสินค้าหรือบริการให้กับลูกค้า และมีการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่ดีเพ่ือสร้างความประทับใจ
ให้กับลูกค้า 

ดังนั้น ผู้จัดการร้านหรือเจ้าของกิจการ ควรมุ่งเน้นให้องค์กรสร้างนวัตกรรมการ
บริการให้เกิดข้ึนกับองค์กรได้อย่างต่อเนื่อง  

3.3  ได้ แนวทางการสร้างความได้ เป รียบทางการแข่ งขันทางธุ รกิ จ  ภายใต้
สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว จากสภาพปัญหาการแข่งขันทางธุรกิจมีแนวโน้ม
รุนแรงขึ้น เนื่องจากธุรกิจมีจำนวนคู่แข่งขันที่เพ่ิมมากขึ้น ทั้งคู่แข่งขันเดียวกันและคู่แข่งทางอ้อมต่างก็
แย่งชิงฐานลูกค้า เช่น ทำเลที่ตั้ง การบริการ ราคา การส่งเสริมการขาย และการร่วมมือกับพันธมิตร 
ส่งผลให้พ้ืนที่การทำตลาดของแต่ละสาขาแคบลงทำให้รายได้ต่อสาขาลดลง  ดังนั้น สิ่งสำคัญคือธุรกิจ
จะต้องสร้างความได้เปรียบทางแข่งขันให้เกิดขึ้น ด้วยการใช้ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศและนวัตกรรมการบริการ ทำให้ธุรกิจมีความได้เปรียบทางการแข่งขันทางของธุรกิจที่สูงขึ้น
ที่ประกอบด้วย 

1)  ด้านด้านความแตกต่าง (Differentiation) โดยธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ควร
พัฒนาการบริการเสริมมากมายที่เพ่ิมมูลค่าและสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า  มีการให้บริการที่ใส่
ใจและเป็นเอกลักษณ์ที่แตกต่างจากคู่แข่งขัน และมีการวิจัยเพ่ือพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ๆอย่าง
ต่อเนื่อง 

2)  ด้านคุณภาพ (Quality) โดยธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ควรพัฒนาสินค้าและบริการ
ที่มีคุณภาพดีกว่าคู่แข่งขัน  มีการนำเสนอสินค้าและบริการที่มีความน่าเชื่อถือสูง และมีสินค้าและ
บริการที่มีคุณค่าในราคาท่ีเหมาะสมให้กับลูกค้า  

3)  ด้านการส่งมอบ (Delivery) โดยธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ควรพัฒนาการส่งมอบ
สินค้าหรือบริการที่น่าเชื่อถือและมีความปลอดภัย  มีระบบการขนส่งสินค้าที่สะดวกและรวดเร็วกว่า
คู่แข่งขัน และมีการส่งมอบสินค้าหรือบริการได้ตรงตามที่ลูกค้าต้องการ 

4)  ด้านต้นทุน (Cost) โดยธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ควรบริหารจัดการต้นทุนที่ต่ำกว่า
คู่แข่งขัน และสามารถควบคุมต้นทุนในการดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

ดังนั้น ผู้จัดการหรือเจ้าของกิจการ ควรให้ความสำคัญในการพัฒนาองค์กรให้มี
ความได้เปรียบทางการแข่งขันเพ่ือเป็นแนวคิดและแนวทางให้กับธุรกิจไปสู่การปฏิบัติเพ่ือให้เกิดผล
การดำเนินงานขององค์กรที่มีประสิทธิภาพ ทั้งในด้านกระบวนการภายใน (Internal Business) ด้าน
ลูกค้า (Customer)ด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth) และด้านการเงิน 
(Financial) ซึ่งสิ่งเหล่านี้ล้วนเป็นตัวชี้วัดผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ผล



 352 

การศึกษานี้ ผู้บริหารขององค์กรทุกระดับทั้งภาครัฐและเอกชน สามารถนำวิธีการหรือแนวทาง
ดังกล่าวไปประยุกต์ใช้ในระดับองค์กร เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารจัดการองค์กรภายใต้สถานการณ์
ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะองค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ธุรกิจการบริการ กลุ่ม
ผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็ก รวมถึงธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดิม สามารถนำแบบจำลองไปใช้ใน
การปรับตัวของธุรกิจ โดยผ่านการใช้ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมการ
บริการ เพ่ือให้ธุรกิจมีความได้เปรียบทางการแข่งขันและนำไปสู่ผลการดำเนินงานของธุรกิจที่บรรลุ
ตามเป้าหมาย  

 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาวิจัยครั้งต่อไป 

ผลการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยคาดหวังว่าจะมีประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจนำผลการวิจัยนี้ไปขยายผล
การศึกษาต่อไปในอนาคต เพราะยังมีปัจจัยอ่ืนๆ ที่การศึกษาครั้งนี้ยังไม่ครอบคลุมถึง โดยผู้ที่สนใจ
สามารถนำรูปแบบที่ได้ไปศึกษาในบริบทธุรกิจค้าปลีกอ่ืนๆ หรือแม้แต่ธุรกิจอ่ืนๆที่อยู่ภายใต้
สภาพแวดล้อมการแข่งขันที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  

1.  การวิจัยนี้ควรศึกษาถึงปัจจัยอ่ืนๆ ที่ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขององค์กร เนื่องจากใน
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยสนใจศึกษาเฉพาะปัจจัยความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  
นวัตกรรมการบริการ และความได้เปรียบทางการแข่งขัน ซึ่งผู้วิจัยมองว่าจากการทบทวนวรรณกรรม 
ยังมีปัจจัยอ่ืนๆที่ส่งผลต่อการดำเนินงานขององค์กร เช่น ปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอก  ทรัพยากร
ภายในอ่ืนๆขององค์กร เทคโนโลยีดิจิทัล (Digital technology) ความยืดหยุ่น(flexibility) ความ
คล่องตัว(agility) ความสามารถเชิงนวัตกรรม (innovative capabilities) หรือนวัตกรรมประเภท
อ่ืนๆ เป็นต้น โดยปัจจัยเหล่านี้อาจจะเป็นได้ทั้งตัวแปรต้นหรือตัวแปรคั่นกลาง ที่ส่งผลต่อผลการ
ดำเนินงานขององค์กร ซึ่งจะทำให้ภาพรวมของการวิเคราะห์ผลการดำเนินงานขององค์กรในธุรกิจค้า
ปลีกสมัยใหม่มีความชัดเจนและครอบคลุมประเด็นปัญหาของธุรกิจได้มากยิ่งข้ึน  

2.  การวิจัยนี้ควรทำการศึกษาเพ่ิมเติมในตัวแปรความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ตัวแปร
ส่งผ่านอิทธิพล โดยควรมีการทดสอบว่าเป็นตัวแปรส่งผ่านที่ทำหน้าที่เป็นตัวแปรส่งผ่านที่แบบ
สมบูรณ์(Complete Mediation) หรือทำหน้าที่เป็นตัวแปรคั่นกลางนี้ทำหน้าที่แค่บางส่วน(Partial 
Mediation) เพ่ือที่จะได้ทราบถึงองค์ประกอบของความได้เปรียบทางการแข่งขันที่มีความสัมพันธ์และ
ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขององค์กรที่ชัดเจนมากข้ึน  

3.  ควรนำรูปแบบจำลองของอิทธิพลความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและ
นวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานขององค์กร ไป
ทดสอบใช้กับกลุ่มธุรกิจอ่ืนๆ เพ่ือเป็นการยืนยันว่าผลการศึกษานี้สามารถอ้างอิงไปยังธุรกิจอ่ืนได้  
และควรเพิ่มเติมการศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างขนาดของธุรกิจ 
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4. การวิจัยในครั้งนี้ มีรูปแบบการวิจัยเป็นเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการ
ใช้เครื่องมือเป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ในกลุ่มตัวอย่างธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ประเภทร้าน
สะดวกซื้อ ดังนั้นในการวิจัยครั้งต่อไป ควรมีทำการศึกษาวิจัยเชิงลึก ด้วยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) หรือการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods Research) เพ่ือค้นหา
ปัจจัยอื่นๆ ที่ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขององค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่  
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ภาคผนวก ข แบบสอบถามการวิจัย 
 
 
 

 
 

 

แบบสอบถามการวิจัย 
เรื่อง อิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการบริการ 
ที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

  
 
ชื่อโครงการวิจัย: อิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมการ
บริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
วัตถุประสงค์: แบบสอบถามฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพ่ือสอบถามเกี่ยวกับ  

1.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรม
การบริการที่มีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

2.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรม
การบริการที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

3.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลของความได้เปรียบทางการแข่งขันที่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

4.  เพ่ือนำเสนอแบบจำลองของความสามารถเชิงพลวัตที่ ใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศ 
นวัตกรรมการบริการ ความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
ประโยชน์ที่ท่านจะได้รับจาการเข้าร่วมการวิจัย: 

ท่านจะไม่ได้รับประโยชน์โดยตรงจากการเข้าร่วมโครงการ แต่ผลการวิจัยที่ได้ผู้บริหารของ
องค์กรทุกระดับ ทั้งภาครัฐและเอกชน สามารถนำไปประยุกต์ใช้ในระดับองค์กร เพ่ือเป็นแนวทางให้
ผู้บริหาร ผู้ประกอบการหรือเจ้าของกิจการทั้งองค์กรภาครัฐและเอกชน สามารถนำไปใช้การบริหาร
จัดการองค์กรเพ่ือปรับเปลี่ยนองค์กรภายใต้สถานการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะ
องค์กรธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ ธุรกิจด้านการบริการ กลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีกขนาดเล็กหรือ
กลุ่มธุรกิจ SMEs รวมถึงธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดิม สามารถนำแบบจำลองไปใช้ในการปรับตัวของธุรกิจ  
ผ่านการใช้ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมการบริการ เพ่ือให้ธุรกิจมี
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ความได้เปรียบทางการแข่งขันและนำไปสู่ผลการดำเนินงานของธุรกิจบรรลุตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ 
ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
ความเสี่ยงที่ท่านอาจจะได้รับจากการเข้าร่วมการวิจัย : อาจจะทำให้ เสียเวลาในการตอบ
แบบสอบถาม 
คุณสมบัติของผู้ที่จะตอบแบบสอบถาม: กลุ่มผู้บริหารหรือผู้จัดการร้านในธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
(Modern trade) ประเภทร้านสะดวกซ้ือ , ยินดีให้ข้อมูลวิจัย และสามารถอ่าน ออกเขียนได้ 
เกณฑ์การคัดเข้า (Inclusion Criteria) กลุ่มผู้บริหารหรือผู้จัดการร้านในธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 
(Modern trade) ประเภทร้านสะดวกซ้ือ, ยินดีให้ข้อมูลวิจัย และสามารถอ่าน ออกเขียนได้ 
เกณฑ์การคัดออก (Exclusion Criteria) ไม่ใช่กลุ่มผู้บริหารหรือผู้จัดการร้านในธุรกิจค้าปลีก
สมัยใหม่ (Modern trade) ประเภทร้านสะดวกซ้ือ และไม่ยินดีให้ข้อมูลวิจัย  
ชื่อผู้ทำโครงการวิจัย นางสาวภัทรสุดา กันใจแก้ว คณะบริหารธุรกิจฯ โทร : 091-8569649  
E-mail:Patarasuda11@gmail.com 
 

หากมีคำถามข้อใดที่ทำให้อาสาสมัครไม่สบายใจ อาสาสมัครไม่จำเป็นต้องตอบคำถามข้อนั้น 
และอาสาสมัครสามารถขอถอนตัวเองออกจากโครงการวิจัยได้ตลอดเวลา 

ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงและครบถ้วนเพ่ือเป็น
ประโยชน์อย่างยิ่งสำหรับงานวิจัย 

ครั้งนี้ผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลของท่านไว้เป็นความลับซึ่งในการนำเสนอข้อมูลจะถูกนำเสนอใน
รูปแบบของบท สรุปในภาพรวมโดยไม่มีการเผยแพร่ข้อมูลของท่าน และขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง
ที่ท่านให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 

หากมีข้อร้องเรียนสามารถติดต่อได้ที่  คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์  
มหาวิทยาลัยนเรศวร กลุ่ม 2 กองการวิจัยและนวัตกรรม ชั้น 4 อาคารมหาธรรมราชา โทร : 055-
968642 หรือ E-mail : nu-irb-board2@nu.ac.th 

 
ท่านยินดีให้ความร่วมมือที่จะเข้าร่วมโครงการวิจัยนี้หรือไม่ 

☐  ยินดี 

☐ ไม่ยินดี 
 
 
 
 

mailto:Patarasuda11@gmail.com
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คำชี้แจง: 
1. แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการจัดทำดุษฎีนิพนธ์ในระดับปริญญาเอก  โดยมี

วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรม
การบริการที่ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันและผลการดำเนินงานของธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ 

2. ผู้วิจัยขอความอนุเคราะห์ผู้ตอบแบบสอบถามให้ตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง
เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่สามารถนำไปใช้ได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

3. แบบสอบถามนี้ แบ่ งออกเป็น 6 ตอน ได้แก่  ตอนที่  1 ข้อมูลทั่ วไปของผู้ ตอบ
แบบสอบถามและข้อมูลทั่วไปของธุรกิจ  ตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นที่มีต่อความสามารถเชิงพลวัตที่
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ตอนที่ 3 ระดับความคิดเห็นที่มีต่อนวัตกรรมการบริการ  ตอนที่ 4 ระดับ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจตอนที่ 5 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับผล
การดำเนินงานของธุรกิจและตอนที่ 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับ ปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะ  

4. ข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถามในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ทางวิชาการเป็นอย่างมากเพ่ือ
การนำไปใช้เป็นข้อมูลในการวิจัย และสามารถนำไปใช้ประโยชน์ต่อการพัฒนาธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่
และกิจการร้านค้าปลีกของท่านต่อไป  จึงขอความกรุณาจากท่านได้โปรดตอบคำถามให้ตรงตาม
สภาพความเป็นจริง หรือตามที่ปฏิบัติจริง เพ่ือจะได้ดำเนินการในขั้นตอนต่อไปอย่างสมบูรณ์ และ
ข้อมูลที่ท่านได้ให้ไว้ ผู้วิจัยจะเก็บเป็นความลับและจะไม่นำไปเผยแพร่แต่ประการใด อีกทั้ง จะไม่มี
การร่วมใช้ข้อมูลดังกล่าวกับบุคคลภายนอกโดยไม่ได้รับอนุญาตจากท่าน 

ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง ที่ ได้กรุณาให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ หากท่านมีข้อสงสัยประการใดโปรดสอบถามข้าพเจ้า นางสาวภัทรสุดา 
กันใจแก้ว ได้ที่คณะบริหารธุรกิจ เศรษฐศาสตร์และการสื่อสาร สาขาวิชาการบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยนเรศวร เบอร์โทรศัพท์: 091-856-9649 หรือ E-mail: Patarasuda11@gmail.com 
อาจารย์ที่ปรึกษา รองศาสตราจารย์ ดร.สุจินดา  เจียมศรีพงษ์ E-mail:Sujindac@nu.ac.th 

 
ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 

 
 

(นางสาวภัทรสุดา   กันใจแก้ว) 
นิสิตปริญญาเอก หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 
สาขาการบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยนเรศวร 
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ตอนที่ 1: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมูลทั่วไปของธุรกิจ 
คำชี้แจง: กรุณาทำเครื่องหมาย  หน้าคำตอบที่ท่านต้องการเลือก 
 

A. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

A1. เพศ 1. ชาย 2. หญิง 
A2. อายุ 1. น้อยกว่า 25 ปี 2. 25-30 ปี 
  3. 31-35 ปี   4. มากกว่า 36ปี ขึ้นไป 
A3. ระดับการศึกษา 1. ต่ำกว่าปริญญาตร ี

3. ปริญญาโท 
2. ปริญญาตรี 
4. ปริญญาเอก 

A4. ประสบการณ์ทำงาน 1. น้อยกว่า 5 ปี 2. ระหว่าง 5– 10 ปี 
  3. ระหว่าง 11-15 ปี 4. มากกว่า 15 ปี 
A5. ตำแหน่งงาน 1. ผู้จัดการร้าน 2. เจ้าของกิจการ 

B. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับของธุรกิจ 

B1. ร้านค้าจัดอยู่ในธุรกิจประเภทใด 
1. 7-Eleven (เซเว่น-อีเลฟ
เว่น)  

 2.Family Mart (แฟมิลี่
มาร์ท) 

  3. Lawson 108 (ลอว์สัน 
108) 

 4. Lotus’s go Fresh 
(โลตสั โกเฟรช) 

   5. Mini Big C (มินิบิ๊กซี) 
7. CJ Express (ซีเจ เอ็กซ์
เพรส) 

6. Tops Daily (ท็อปส์ เด
ลี่) 

B2. ร้านค้าเปิดดำเนนิการแล้ว
กี่ปี  

1. น้อยกว่า 1ปี 2. 1-5 ปี 

   3. 6-10 ปี  4. มากกว่า 10ปี 
B3. สถานที่ตัง้ของธุรกิจ 1. กรุงเทพมหานคร  

3. ภาคเหนือ 
5. ภาคตะวันออก 
 7. ภาคใต้ 

2. ภาคกลาง 
4. ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
6. ภาคตะวันตก 
 

B4. จำนวนพนักงานทั้งหมด
ของร้านค้า 

1. น้อยกว่า 10 คน  2. 10-15คน 

   3. 16-20คน  4. 20-25คน 
  5. 26-30คน 6. มากกว่า 30 คน 
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ตอนที่ 2: ระดับความคิดเห็นที่มีต่อความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  
 (IT-enabled Dynamic Capabilities) 
 
คำชี้แจง: กรุณาทำเครื่องหมาย  ลงในช่องระดับคะแนนที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 
ระดับความคิดเห็น  1 = น้อยที่สุด   2 = น้อย  3 = ค่อนข้างน้อย  4 = ปานกลาง   
 5 = ค่อนข้างมาก 6 = มาก 7=มากที่สุด 
 

ความสามารถเชิงพลวัตที่ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT-Enabled Dynamic Capabilities) 
(การใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีสารสนเทศในการดำเนินงานธุรกิจคา้ปลีกสมัยใหม่) 

1. ความสามารถในการรับรู้ถึงโอกาส (Sensing  
capabilities)  

ระดับความคิดเห็น 

1.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการสำรวจ
สภาพแวดล้อมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงเพื่อ รับรู้และ
เข้าใจถึงโอกาสและอุปสรรคทางธรุกิจ  

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

1.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการระบุถึงโอกาส
ใหม่ๆทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็ว  

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

1.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการคาดการณ์
อุปสรรคทางธุรกจิที่อาจเกิดขึ้นเพือ่ ปรับกลยุทธ์ใน
การดำเนินงานเชิงรับและเชิงรุก  

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

1.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการตรวจสอบ
สินค้าและบริการเพื่อให้มั่นใจว่า สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้า 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

1.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการตรวจสอบ
ผลกระทบท่ีอาจเกิดขึ้นจากการ เปลี่ยนแปลงใน
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มตี่อลูกค้า 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

2. ความสามารถด้านการคว้าโอกาส(Seizing capabilities)  ระดับความคิดเห็น 
 2.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการพัฒนารูปแบบ

ช่องทางการเข้าถึงสินค้าและ บริการ รวมถึงการชำระ
เงินและการส่งมอบให้มีความสะดวกและรวดเร็ว  

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

 2.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการออกแบบการ
บริการใหม่ๆ ที่ตอบโจทยค์วาม ต้องการของลูกค้า 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

2.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการปรับปรุงการ
ดำเนินงานตามข้อเสนอแนะจาก ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 
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2.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการแก้ไขปัญหา
ให้กับลูกค้า  

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการประยุกต์ใช้กับ
ธุรกิจทั้งรูปแบบออฟไลน์และรูปแบบออนไลน ์

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3. ความสามารถในการปรับตัว (Reconfiguring  
   capabilities) 

ระดับความคิดเห็น 

3.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการปรับตัวของ
ธุรกิจให้ตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงได้อย่างรวดเร็ว 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการปรับเปลี่ยน
รูปแบบกระบวนการดำเนินงานของธุรกิจใหม่ให้
สอดคล้องกับการเปลีย่นแปลงทางธุรกิจ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

3.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการพัฒนาสินค้า
หรือบริการใหม่ที่ตอบสนองกับความต้องการของ
ตลาดและพฤติกรรมของผู้บริโภค 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

3.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการสร้างความ
ร่วมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจเพื่อสร้างความแตกต่าง
ทางธุรกิจ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

3.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศเปน็เครื่องมือในการ
บริหารจดัการธรุกิจได้อย่างคล่องตัว 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4. ความสามารถด้านการเรียนรู้ (Learning capabilities) ระดับความคิดเห็น 
4.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการวิเคราะห์และ

ประมวลผล เพื่อนำเข้าข้อมลูและความรู้ใหม่ท่ี
สอดคล้องกับการดำเนินงานของธรุกิจ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการปรับเปลี่ยน
ข้อมูลที่มีอยู่เดิมให้เป็นความรู้ใหมไ่ด้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการสร้างองค์ความรู้
ใหม่ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานของธุรกิจ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการปรับใช้ข้อมูล
และความรู้ที่สะสมมาประกอบการตัดสินใจทางธุรกิจ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

4.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการนำองค์ความรู้
มาต่อยอดทางธุรกิจได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 
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5. ความสามารถด้านการบูรณาการ (Integration  
   capabilities) 

ระดับความคิดเห็น 

5.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการเข้าถึงข้อมูล
และทรัพยากรที่มีคณุค่าอื่นๆ จากพันธมิตรทางธุรกิจ
ได้อย่างรวดเร็ว 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

5.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการบูรณาการและ
รวบรวมความรู้ใหมเ่พื่อปรับเปลี่ยนความสามารถใน
การดำเนินงานทางธุรกิจ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

5.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการบูรณาการการ
ทำงานร่วมกันกับพันธมิตรและคูค่า้ทางธุรกิจ เพื่อการ
คาดการณ์ความต้องการ การวางแผนทางธุรกิจและ
การใช้ทรัพยากรร่วมกัน 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

5.4 ร้านคา้ใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ในการปรับปรุงกระบวนการ
ทางธุรกจิร่วมกบัผู้จดัหาวตัถุดิบ ผู้จดัจำหนา่ยและลูกคา้ให้
สอดคล้องกับการเปลีย่นแปลงทางธรุกิจ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

5.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการบูรณาการการ
ทำงานร่วมกันของฝ่ายงานต่างๆภายในร้าน เพื่อ
สามารถจัดการกับสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

6. ความสามารถด้านการประสานงาน (Coordinating  
   capabilities) 

ระดับความคิดเห็น 

6.1 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการประสานงาน
ระหว่างฝ่ายงานต่างๆภายในร้านเพื่อความร่วมมือกัน
ในการทำงาน 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

6.2 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการประสานงานกับ
ลูกค้า คู่ค้าและพันธมิตรทางธุรกิจ เพื่อส่งเสรมิการ
ทำงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

6.3 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการลดการทำงานท่ี
ซ้ำซ้อนกันระหว่างหน่วยงานได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

6.4 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการตรวจสอบผล
การดำเนินงานให้มคีวามสอดคล้องกับผลงานของฝ่าย
งานต่างๆหรือพันธมิตรทางธุรกิจ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥
  

⑦ 

6.5 ร้านค้าใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในกระบวนการ
ประสานงานทางธุรกิจให้มีความคล่องตัวในการ
ปฏิบัติงานมากขึ้น 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 
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ตอนที่ 3: ระดับความคิดเห็นที่มีต่อนวัตกรรมการบริการ (Service innovations) 
 
คำชี้แจง: กรุณาทำเครื่องหมาย   ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 
ระดับความคิดเห็น  1 = น้อยที่สุด   2 = น้อย  3 = ค่อนข้างน้อย  4 = ปานกลาง   
 5 = ค่อนข้างมาก 6 = มาก 7=มากที่สุด 
 

นวัตกรรมการบริการ (Service innovations) 

(การใช้นวัตกรรมการบริการในการดำเนินงานธุรกจิค้าปลีกสมยัใหม)่ 

1. การบริการใหม่ (New service) ระดับความคิดเห็น 

1.1 ร้านค้ามีการพัฒนารูปแบบการบรกิารใหม่เพื่อสร้าง
ประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้า 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

1.2 ร้านค้ามีนวัตกรรมการบริการให้กับลูกค้าเพื่อสร้างความ
พึงพอใจท่ีเพิ่มขึ้น   

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

1.3 ร้านค้ามีการบริการที่หลากหลายทั้งรูปแบบหน้าร้าน
และรูปแบบออนไลน์   

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

1.4 ร้านค้ามีวิธีการบริการใหม่ๆทีส่ามารถแก้ไขปัญหาของ
ลูกค้าได ้

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

1.5 ร้านค้ามีนวัตกรรมการบริการเพื่อติดตามและการ
ให้บริการหลังการขาย 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2. การนำเสนอการบริการ (Offering) 
2.1 ร้านค้านำเสนอสินค้าหรือบริการทีเ่ป็นนวัตกรรมที่

หลากหลายสอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าในปัจจุบัน  

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2.2 ร้านค้านำเสนอนวัตกรรมใหม่ในการให้บริการด้วย
ตนเอง(Self-service) 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2.3 ร้านค้านำเสนอโปรโมชั่นที่สร้างสรรค์กว่าร้านอ่ืนๆ ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2.4 ร้านค้านำเสนอโปรแกรมส่วนลดตา่งๆ ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2.5 ร้านค้าสามารถสร้างบรรยากาศภายในร้านให้มีความ
ทันสมัย มีความแตกต่างกันโดยขึน้อยู่กับความช่ืนชอบ
ของลูกค้าแต่ละพื้นท่ี 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 
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3. การส่งมอบ (Delivery) 
3.1 ร้านค้ามรีะบบการส่งมอบสินค้าท่ีสะดวกและรวดเร็ว ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3.2 ร้านค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือบรกิารที่ดีเพื่อสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้า 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3.3 ร้านค้านำเทคโนโลยีมาใช้ในการสง่มอบสินค้าหรือ
บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3.4 ร้านค้ามีพันธมติรทางธุรกิจในการส่งมอบสินค้าหรือ
บริการให้กับลูกค้า 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3.5 ร้านค้ามีการสั่งซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์และ
บริการจดัส่งถึงปลายทาง 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 
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ตอนที่ 4:  ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบทางการแข่งขัน  
 (Competitive Advantage) 
 
คำชี้แจง: กรุณาทำเครื่องหมาย   ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 
ระดับความคิดเห็น  1 = น้อยที่สุด   2 = น้อย  3 = ค่อนข้างน้อย  4 = ปานกลาง   
 5 = ค่อนข้างมาก 6 = มาก 7=มากที่สุด 
 

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) 

(การสร้างความได้เปรยีบทางการแข่งขันในธุรกิจค้าปลีกสมยัใหม่) 

1. ความได้เปรียบด้านต้นทุน (Cost) ระดับความคิดเห็น 

1.1 ร้านค้ามีการลดต้นทุนในทุกกิจกรรมทางธุรกิจ ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

1.2 ร้านค้าสามารถลดคา่ใช้จ่ายทุกกิจกรรมภายในร้านได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

1.3 ร้านค้าสามารถควบคุมต้นทุนในการดำเนินงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

1.4 ร้านค้าสามารถนำเสนอราคาที่ต่ำกว่าคู่แข่งขัน ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

1.5 ร้านค้ามตี้นทุนในแต่ละส่วนงานตำ่กว่าคู่แข่งขัน ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2. ความได้เปรียบด้านคุณภาพ (Quality) 
2.1 ร้านค้ามสีินค้าและบริการที่มีคณุภาพดีกว่าคู่แข่งขัน ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2.2 ร้านค้ามสีินค้าและบริการที่มีคณุคา่ในราคาที่เหมาะสม
ให้กับลูกค้า 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2.3 ร้านค้าสามารถแข่งขันกับคู่แข่งในด้านคุณภาพของ
สินค้าและการบริการ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2.4 ร้านค้านำเสนอสินค้าและบริการทีม่ีความน่าเช่ือถือสูง ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2.5 ร้านค้าพัฒนาคณุภาพของสินค้าและการบริการทีต่รงกับ
ความคาดหวังของลูกค้า 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3. ความได้เปรียบด้านความแตกต่าง (Differentiation) 
3.1 ร้านค้ามีคณุภาพการบริการที่แตกต่างจากคู่แข่งขัน ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3.2 ร้านค้ามีการให้บริการที่ใส่ใจและเป็นเอกลักษณ์ที่
แตกต่างจากคู่แข่งขัน 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3.3 ร้านค้ามีบริการเสรมิมากมายที่เพ่ิมมูลค่าและสรา้งความ
ประทับใจให้กับลูกค้า 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 
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3.4 ร้านค้ามีการวิจัยเพื่อพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ๆอย่าง
ต่อเนื่อง 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3.5 ร้านค้ามีนวัตกรรมการบริการที่ดึงดูดใจลูกค้า ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4. ความได้เปรียบด้านการส่งมอบ (Delivery) 
4.1 ร้านค้ามรีะบบการขนส่งสินคา้ที่สะดวกและรวดเร็วกว่า

คู่แข่งขัน 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4.2 ร้านค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือบรกิารไดต้รงตามที่ลูกค้า
ต้องการ 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4.3 ร้านค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือบรกิารที่น่าเช่ือถือและมี
ความปลอดภัย 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4.4 ร้านค้ามีการจัดส่งสินค้าตามคำสั่งซื้อของลูกค้าไดต้รง
เวลา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4.5 ร้านค้ามีการพัฒนาการส่งมอบสินค้าหรือบริการได้ตรง
กับความคาดหวังของลูกค้า   

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 
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ตอนที่ 5: ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดำเนินงานของธุรกิจ 
 (Organizational Performance) 
 
คำชี้แจง: กรุณาทำเครื่องหมาย   ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 
ระดับความคิดเห็น  1 = น้อยที่สุด   2 = น้อย  3 = ค่อนข้างน้อย  4 = ปานกลาง   
 5 = ค่อนข้างมาก 6 = มาก 7=มากที่สุด 
 

ผลการดำเนินงานของธุรกิจ(Organizational Performance) 

(การเปรียบเทียบผลการดำเนินงานของธุรกิจในปีปัจจุบันกับปีท่ีผ่านมา) 

1. ผลการดำเนินงานด้านการเงิน (Financial) ระดับความคิดเห็น 

1.1 ร้านค้ามรีายได้โดยรวมในปีปัจจุบนั สูงกว่าปีท่ีผ่านมา ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

1.2 ร้านค้ามียอดขายโดยรวมในปีปัจจบุัน สูงกว่าปีท่ีผ่านมา ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

1.3 ร้านค้ามีอัตราผลตอบแทนจากการลงทุนโดยรวมในปี
ปัจจุบันสูงกว่าปีท่ีผ่านมา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

1.4 ร้านค้าสามารถลดต้นทุนของร้านในปีปัจจุบัน ไดต้่ำกว่า
ปีท่ีผ่าน 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

1.5 ร้านค้ามผีลกำไรโดยรวมในปีปัจจบุัน สูงกว่าปีท่ีผ่านมา ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2. ผลการดำเนินงานด้านลูกคา้  (Customer) 
2.1 ร้านค้ามีความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับสูง 

กว่าปีท่ีผ่านมา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2.2 ร้านค้าสามารถรักษาลูกคา้เดมิไวไ้ด้จำนวนมากกว่า 
ปีท่ีผ่านมา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2.3 ร้านค้าสามารถดึงดูดใจลูกค้าใหมไ่ด้มากข้ึนมากกว่า 
ปีท่ีผ่านมา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2.4 ร้านค้าสามารถเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดได้มากกว่า 
ปีท่ีผ่านมา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

2.5 ร้านค้าสามารถลดข้อร้องเรียนของลูกค้าไดด้ีกว่า 
ปีท่ีผ่านมา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 
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3. ผลการดำเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal Business) 
3.1 ร้านค้ามีความรวดเร็วของกระบวนการดำเนินงานธรุกิจ

ดีขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3.2 ร้านค้ามีกิจกรรมทางการตลาดที่มปีระสิทธิภาพดีขึ้นกว่า
ปีท่ีผ่านมา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3.3 ร้านค้าลดต้นทุนในการดำเนินงานได้ดีขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3.4 ร้านค้ามีการพัฒนากระบวนการทำงานให้มีความ
ยืดหยุ่นมากกว่าปีท่ีผ่านมา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

3.5 ร้านค้ามีการพัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ท่ีมี
ประสิทธิภาพดีขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4. ผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and Growth) 
4.1 ร้านค้ามีการพัฒนาด้านกลยุทธ์ทางการตลาดที่มี

ประสิทธิภาพดีกว่าปีท่ีผ่านมา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4.2 ร้านค้ามีการพัฒนาทักษะความรู้ของพนักงานเพิ่มขึ้น 
กว่าปีท่ีผ่านมา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4.3 ร้านค้ามีการวิจัยเพื่อพัฒนาเพิ่มขึน้กว่าปีท่ีผ่านมา ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4.4 พนักงานมีความพึงพอใจในระบบการทำงานท่ีเพิ่มขึ้น
กว่าปีท่ีผ่านมา 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

4.5 พนักงานมีแรงจูงใจในการทำงานท่ีเพิ่มขึ้นกว่าปีท่ีผ่านมา ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

 

ตอนที่ 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ 
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