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บทคััดย่่อ

ก ารวิิจััยนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์ เพื่่�อศึึกษาอิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการ 

ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในเขตภาคเหนืือ ซึ่่ �งเป็็นงานวิิจััยเชิิงปริิมาณ โดยใช้้

แบบสอบถามเก็็บข้้อมููลจากกลุ่่�มตััวอย่่าง 422 ราย วิเคราะห์์ด้้วยโมเดลสมการโครงสร้้าง

ผลการวิิจััยพบว่่า การบริิการภิิวััฒน์์มีีอิิทธิิพลทางตรงเชิิงบวกต่่อการแปลงเป็็นดิิจิิทััล นวััตกรรมการบริิการ และ 

ผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า แต่่ไม่่มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิิน การแปลงเป็็นดิิจิิทััลมีีอิิทธิิพล

ทางตรงต่่อนวััตกรรมการบริิการ แต่่ไม่่มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงาน ส่ ่วนนวััตกรรมการบริิการมีีอิิทธิิพลทางตรง 

เชิิงบวกต่่อทั้้�งผลการดำเนิินงานทางการเงิินและด้้านการบริิการลููกค้้า แต่่หากพิิจารณาอิิทธิิพลทางอ้้อมและอิิทธิิพลโดยรวม 

พบว่่า ปั ัจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิินมากที่่�สุุดคืือ นวััตกรรมการบริิการ รองลงมาคืือ การบริิการภิิวััฒน์์ 

และการแปลงเป็็นดิิจิิทััล โดยทั้้�ง 3 ปััจจััยสามารถร่่วมกัันพยากรณ์์ผลการดำเนิินงานทางการเงิิน ได้้ร้้อยละ 10.70 ส่่วนปััจจััย

ที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้ามากที่่�สุุดคืือ การบริิการภิิวััฒน์์ รองลงมาคืือ นวััตกรรมการบริิการ  

และการแปลงเป็็นดิิจิิทััล โดยทั้้�ง 3 ปััจจััยสามารถร่่วมกัันพยากรณ์์ผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า ได้้ร้้อยละ 28.90

คำำ�สำำ�คััญ :	 การบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล นวััตกรรมการบริิการ ผลการดำเนิินงาน ธุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิต
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ABSTRACT

The objectives of this research was to investigate the influence of servitization, digitalization, 

service innovation on the firm performances of manufacturing SMEs in the north of Thailand. 

It was a quantitative study using questionnaires to collect data from a sample of 422 respondents, 

analyzed using structural equation modeling.

The results showed that servitization had a direct positive influence on digitalization, service 

innovation, and customer service performance, but no direct influence on financial performance. 

Digitalization directly influenced service innovation but had no direct effect on performance measures. 

Service innovation had a direct positive influence on both financial and customer service performances. 

When considering indirect effect and total effect, the factors influenced financial performance the most 

were service innovation, servitization, and digitalization, respectively. All of the three factors can together 

predict financial performance by 10.70 percent. The factors influencing the customer service performance 

the most were servitization, service innovation, and digitalization, respectively. All the three factors are 

able to together predict customer service performance by 28.90 percent.
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บทนำำ�
ภาคการผลิิตของประเทศไทยกำลัังเผชิิญกัับการแข่่งขัันที่่�รุุนแรงขึ้้�นเนื่่�องจากโลกาภิิวััตน์์และความคาดหวัังของ 

ผู้้�บริิโภคที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป ประกอบกัับแผนพััฒนาเศรษฐกิิจและสัังคมแห่่งชาติิฉบัับที่่� 13 มุ่่� งส่่งเสริิมการสร้้างมููลค่่าเพิ่่�ม 

ด้้วยนวััตกรรม เทคโนโลยีี และความคิิดสร้้างสรรค์์ ซึ่่ �งสอดคล้้องกัับแนวคิิดอุุตสาหกรรม 4.0 และการผลิิตที่่�ชาญฉลาด  

(Office of the National Economic and Social Development Council, 2023) อย่่างไรก็็ตาม ผู้้�ประกอบการผู้้�ผลิิต

จำนวนมากยัังคงประสบปััญหาในการสร้้างมููลค่่าเพิ่่�มและความแตกต่่างให้้กัับผลิิตภััณฑ์์ ซึ่่ �งเป็็นกุุญแจสำคััญในการอยู่่�รอด 

และสร้้างผลกำไรในสภาพแวดล้้อมทางธุุรกิิจที่่�มีีการแข่่งขัันสููง (Vandermerwe & Rada, 1988; Kowalkowski, Gebauer, 

Kamp & Parry, 2017; Martinez, Neely, Velu, Leinster-Evans, & Bisessar, 2017) ดั ังนั้้�นการนำแนวคิิดการ 

บริิการภิิวััฒน์์ (Servitization) และการแปลงเป็็นดิิจิิทััล (Digitalization) มาประยุุกต์์ใช้้จึงเป็็นกลยุุทธ์์ที่่�สำคััญในการเพิ่่�ม 

ขีีดความสามารถด้้านนวััตกรรม สร้้างมููลค่่าเพิ่่�ม และยกระดัับการนำเสนอผลิิตภััณฑ์์และบริิการให้้แก่่ลููกค้้า (Schiavone & 

Sprenger, 2017; Vendrell-Herrero, Bustinza, Parry, & Georgantzis, 2017) อย่่างไรก็็ตาม แม้้ว่่าการเปลี่่�ยนแปลง 

รููปแบบธุุรกิิจไปสู่่�การให้้บริิการดิิจิิทััลจะเป็็นแนวทางที่่�มีีประสิิทธิิภาพ แต่่ในทางปฏิิบััติิ การบริิการภิิวััฒน์์และการแปลงสู่่� 

ดิิจิิทััลของธุุรกิิจผู้้�ผลิิตขนาดกลางและขนาดย่่อมยัังคงเป็็นประเด็็นที่่�ท้้าทายและขาดการศึึกษาวิิจััยอย่่างเพีียงพอ ยั ังคลุุมเครืือ 

และห่่างไกลจากข้้อสรุุป (Cvetković, Delić, Marjanović, Tasić, Morača, Lalić, 2017; Baines et al., 2017; Bigdeli 

et al., 2018; Miao, Shi & Jing, 2023) และส่่วนใหญ่่เป็็นการศึึกษาในประเทศที่่�พััฒนาแล้้ว (Martín-Peña, Sánchez‑López, 

& Díaz-Garrido, 2020; Abou‑Foul, Ruiz‑Alba, & Soares, 2020; Rose, 2022) แต่่ในประเทศที่่�กำลัังพััฒนายัังมีี 

ไม่่มากนััก (Cvetković et al., 2017; Shen, Sun, & Ali, 2021) อี กทั้้�งส่่วนใหญ่่เป็็นการศึึกษาการบริิการภิิวััฒน์์ใน 

ธุุรกิิจขนาดใหญ่่ (Baines et al., 2017) ถึ ึงแม้้ว่่าจะมีีงานวิิจััยบางส่่วนที่่�เป็็นธุุรกิิจขนาดกลางและขนาดย่่อม (Adrodegari, 

Bacchetti, Saccani, Arnaiz, & Meiren, 2018; Valtakoski & Witell, 2018) แต่่ยัังมีีการศึึกษาเพีียงไม่่กี่่�ชิ้้�นที่่�มุ่่�งเน้้น 

ไปที่่�อิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล นวััตกรรมการบริิการ ต่ ่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจขนาดกลางและ

ขนาดย่่อม (Crozet & Milet, 2017; Ambroise, Prim-Allaz, Teyssier, & Peillon 2018; Queiroz et al., 2020)

ผู้้�ประกอบการ SMEs ในภาคเหนืือส่่วนใหญ่่เป็็นธุุรกิิจเกษตรอุุตสาหกรรม ธุ รกิิจค้้าส่่งค้้าปลีีก และธุุรกิิจบริิการ  

โดยเป็็นฐานการผลิิตด้้านเกษตรและจุุดมุ่่�งหมายที่่�การท่่องเที่่�ยวเป็็นสำคััญ มี จุุดผ่่านแดนติิดกัับประเทศเพ่ื่�อนบ้้าน ทำให้้มี 

ธุุรกิิจค้้าชายแดน ในปีี พ.ศ. 2565 ธุ รกิิจ SMEs ภาคการผลิิตมีีจำนวน 111,269 รายและมีีการจ้้างงาน 318,141 คน  

โดยผลิิตภััณฑ์์ที่่�ทำจากฟางและวััสดุุถัักสาน การสีีข้้าว และเสื้้�อผ้้าเป็็นหลััก (Office of Small and Medium Enterprise 

Promotion, 2023) และธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในภาคเหนืือของประเทศไทยมีีศัักยภาพในการเติิบโตและแข่่งขัันได้้ใน 

ระดัับสากล เนื่่�องจากภููมิิภาคนี้้�มีีเอกลัักษณ์์ทางศิิลปวััฒนธรรมที่่�โดดเด่่น ประกอบกัับมีีปััจจััยเกื้้�อหนุุนด้้านเศรษฐกิิจ สั ังคม  

และการท่่องเที่่�ยว (Office of Small And Medium Enterprise Promotion, 2022)

จากช่่องว่่างการวิิจััยที่่�ได้้จากการทบทวนวรรณกรรมเหล่่านี้้� ผู้้ �วิิจััยจึึงเล็็งเห็็นถึึงความจำเป็็นในการวิิจััยครั้้�งนี้้�  เพื่่�อนำ

องค์์ความรู้้�ไปใช้้เป็็นแนวทางในการวางแผน พั ัฒนาศัักยภาพ และกำหนดแนวทางการยกระดัับธุุรกิิจ SMEs ภาคผู้้�ผลิิต 

ในการประยุุกต์์ใช้้การบริิการภิิวััฒน์์เพื่่�อปรัับเปลี่่�ยนธุุรกิิจจากผู้้�ผลิิตสู่่�การบริิการแบบบููรณาการมากยิ่่�งขึ้้�น การพััฒนานวััตกรรม

การบริิการ รวมถึึงการปรัับตััวเข้้าสู่่�ดิิจิิทััล เพื่่�อเพิ่่�มมููลค่่า สร้้างโอกาสทางธุุรกิิจ อั ันจะส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานที่่�สููงขึ้้�น  

เสริิมสร้้างความเปรีียบในการแข่่งขัันและความแข็็งแกร่่งทางเศรษฐกิิจให้้กับธุุรกิิจ SMEs ในยุุคเศรษฐกิิจดิิจิิทััลได้้
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การทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้อง
การทบทวนวรรณกรรมเป็็นการทบทวนไปทีีละตััวแปรและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้องเพ่ื่�อใช้้ในการสรุุปเป็็นกรอบแนวคิิดใน 

การวิิจััย ดังต่่อไปนี้้�

การบริิการภิิวััฒน์์ (Servitization)

การบริิการภิิวััฒน์์ (Servitization) ปรากฏการณ์์นี้้�ได้้รับการระบุุครั้้�งแรก โดย Vandermerwe & Rada (1988) 

ตั้้�งแต่่ช่่วงปลายทศวรรษ 1980 ซึ่่ �งให้้คำนิิยามว่่า การบริิการภิิวััฒน์์เป็็นกระบวนการที่่�บริิษััทผู้้�ผลิิตเพิ่่�มมููลค่่าให้้กัับผลิิตภััณฑ์์

ด้้วยการผนวกบริิการเข้้าไปในข้้อเสนอทางธุุรกิิจ โดยมุ่่�งเน้้นการส่่งมอบรููปแบบทางธุุรกิิจที่่�ครบวงจรแทนที่่�จะขายเพีียงสิินค้้า

เท่่านั้้�น และ Kohtamäki et al. (2020) ระบุุว่่าเป็็นการเปลี่่�ยนแปลงจากโมเดลธุุรกิิจที่่�มุ่่�งเน้้นผลิิตภััณฑ์์เป็็นการมุ่่�งเน้้น 

การให้้บริิการและเชิิงตรรกะ จึึงเกี่่�ยวข้้องกัับการเปลี่่�ยนแปลงองค์์กรที่่�มุ่่�งเน้้นคน โดยใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััลและการออกแบบบริิการ

เพื่่�อตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า (EHL Insight, 2022) ปั ัจจุุบัันบริิษััทผู้้�ผลิิตจำนวนมากทั่่�วโลกกำลัังใช้้แนวทางนี้้� 

เป็็นกลยุุทธ์์ธุุรกิิจในการปรัับเปลี่่�ยนรููปแบบธุุรกิิจที่่�มุ่่�งเน้้นการให้้บริิการมากขึ้้�นเพ่ื่�อยกระดัับข้้อเสนอโดยรวมนอกเหนืือจาก 

ตััวผลิิตภััณฑ์์เพีียงอย่่างเดีียว (Kowalkowski et al., 2017; Martinez et al., 2017) การศึึกษาเกี่่�ยวกัับการบริิการภิิวััฒน์ ์

ในทศวรรษที่่�ผ่่านมาแสดงให้้เห็็นถึึงพััฒนาการและความซัับซ้้อนที่่�เพิ่่�มขึ้้�นของแนวคิิดนี้้�  Baines et al. (2017) ได้้ทบทวน

วรรณกรรมอย่่างเป็็นระบบและพบว่่า การวิิจััยด้้านนี้้�ได้้ขยายขอบเขตจากการมุ่่�งเน้้นที่่�ผลิิตภััณฑ์์และบริิการไปสู่่�การพิิจารณา

ระบบนิิเวศทางธุุรกิิจที่่�กว้้างขึ้้�น ในขณะที่่� Bustinza, Vendrell-Herrero, & Baines (2018) ได้้วิิเคราะห์์ผลกระทบของ 

การบริิการภิิวััฒน์์ต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิินและการสร้้างมููลค่่าให้้กัับผู้้�ถืือหุ้้�น นอกจากนี้้�  Raddats, Kowalkowski, 

Benedettini, Burton, & Gebauer (2019) ได้้ศึึกษาความท้้าทายในการดำเนิินการบริิการภิิวััฒน์์ในองค์์กรและเสนอแนะ 

แนวทางในการจััดการการเปลี่่�ยนแปลงองค์์กร ในขณะที่่� Kohtamäki, Parida, Oghazi, Gebauer, & Baines (2019)  

ได้้นำเสนอกรอบแนวคิิดที่่�บููรณาการมุุมมองด้้านทรััพยากร ขีีดความสามารถ และการเรีียนรู้้�ขององค์์กรเข้้ากัับการบริิการภิิวััฒน์์ 

Sjödin, Parida, Kohtamäki, & Wincent (2020) ได้้ศึกษาบทบาทของเทคโนโลยีีดิิจิิทััลในการขัับเคล่ื่�อนการบริิการภิิวััฒน์์

และพบว่่า การใช้้ข้้อมููลและการวิิเคราะห์์ขั้้�นสููงเป็็นปััจจััยสำคััญในการพััฒนาโมเดลธุุรกิิจแบบใหม่่ การศึึกษาเหล่่านี้้�สะท้้อน 

ให้้เห็็นถึึงความสำคััญของการบริิการภิิวััฒน์์ที่่�ช่่วยเพิ่่�มความสามารถในการแข่่งขัันและความยั่่�งยืืนทางธุุรกิิจในยุุคที่่�การแข่่งขััน

ทวีีความรุุนแรงและความต้้องการของลููกค้้าเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็ว และจากการทบทวนวรรณกรรมเกี่่�ยวกัับองค์์ประกอบ

ของการบริิการภิิวััฒน์์นั้้�น ผู้้ �วิิจััยสรุุปองค์์ประกอบของบริิการภิิวััฒน์์ในการศึึกษาครั้้�งนี้้�ว่่า ประกอบด้้วย 6 มิ ิติิคืือ การมุ่่�งเน้้น

การให้้บริิการของผู้้�บริิหารระดัับสููง (Top Management Service Orientation) การนำเสนอในการตลาด (Market Offering) 

การระดมทรััพยากรและความสามารถ (Mobilization of Resources and Capability) การจััดการเชิิงกลยุุทธ์์ (Strategic 

Management) การกำกัับดููแลองค์์กร (Organizational Governance) และกิิจกรรม (Activity) (Dechasetsiri, Srisuphan 

& Narakorn, 2024)

การแปลงเป็็นดิิจิิทััล (Digitalization)

การแปลงเป็็นดิิจิิทััล (Digitalization) คืื อ กระบวนการใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััลในการปรัับเปลี่่�ยนรููปแบบธุุรกิิจ สร้้าง 

รายได้้ใหม่่ และโอกาสในการสร้้างมููลค่่า ซึ่่ �งเกี่่�ยวข้้องกัับการบููรณาการเครื่่�องมืือและระบบดิิจิิทััลเข้้ากัับกิิจกรรมต่่าง ๆ  ข อง

ธุุรกิิจ ตั้้� งแต่่การบริิหารจััดการ การส่ื่�อสาร การผลิิต และการให้้บริิการลููกค้้า (WalkMe, n.d.) เช่่นเดีียวกัับ Brennen & 

Kreiss (2016) ได้้ให้้คำนิิยามการแปลงเป็็นดิิจิิทััลไว้้ว่่า หมายถึึง การนำเอาเทคโนโลยีีมาใช้้เพื่่�อปรัับเปลี่่�ยนรููปแบบการ 

ทำธุุรกิิจ (Business Model) หรืือกระบวนการทำงาน (Process) ภายใน จากกระบวนการแบบอะนาล็็อกและสิ่่�งที่่�เป็็น 
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อิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการ 
ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำำ�เนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในเขตภาคเหนืือของประเทศไทย



รููปธรรมมาเปลี่่�ยนให้้อยู่่�ในรููปแบบดิิจิิทััล ที่่ �ส่่งผลให้้เกิิดโอกาสสร้้างรายได้้ผ่่านช่่องทางใหม่่ ๆ  รวมถึึงโอกาสในการเพิ่่�มคุุณค่่า 

ให้้กับธุุรกิิจ ซึ่่�ง Sebastian, Ross, Beath, Mocker, Moloney & Fonstad (2017) ได้้อธิิบายเกี่่�ยวกัับการดำเนิินงานของ

การแปลงเป็็นดิิจิิทััลในระดัับมหภาคที่่�เน้้นถึึงความสำคััญของสิินทรััพย์์ที่่�ใช้้เทคโนโลยีีสองประการอัันเป็็นรากฐานของการ

เปลี่่�ยนแปลงทางดิิจิิทััลที่่�ประสบความสำเร็็จ ประการแรกคืือ แกนหลัักในการปฏิิบััติิงานที่่�รัับรองประสิิทธิิภาพและความ 

น่่าเชื่่�อถืือของการดำเนิินงานหลััก และแพลตฟอร์์มบริิการดิิจิิทััลที่่�สนัับสนุุนและบููรณาการอิินเทอร์์เน็็ตแห่่งสรรพสิ่่�ง (Internet 

of Thing: IoT) บิ๊๊�กดาต้้า (Big Data) และปััญญาประดิิษฐ์์ (AI) คลาวด์์ คอมพิิวติ้้�ง (Cloud Computing) และ Cyber‑Physical 

Systems ที่่�ช่่วยเพิ่่�มความคล่่องตััวในการปฏิิบััติิงานและนวััตกรรมที่่�ยั่่�งยืืน (Ardolino, Rapacci, Saccani, Gaiardelli, Crepsi, 

& Ruggeri, 2018) และ Frank, Mendes, Ayala, & Ghezzi (2019) ศึ ึกษาความเชื่่�อมโยงระหว่่างการบริิการภิิวััฒน์์และ

อุุตสาหกรรม 4.0 พบว่่า เทคโนโลยีีอััจฉริิยะเปิิดโอกาสใหม่่ ๆ  ในการสร้้างบริิการที่่�มีีมููลค่่าสููงและตอบสนองความต้้องการ 

ของลููกค้้าได้้แม่่นยำยิ่่�งขึ้้�น โดย Sjödin et al. (2020) ได้้ศึกษาความท้้าทายและโอกาสในการนำเทคโนโลยีีดิิจิิทััลมาใช้้ 

ในกระบวนการบริิการภิิวััฒน์์ โดยพบว่่า การบููรณาการเทคโนโลยีีอิินเทอร์์เน็็ตของสรรพสิ่่�ง (IoT) และปััญญาประดิิษฐ์์ (AI) 

สามารถเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการให้้บริิการและสร้้างมููลค่่าเพิ่่�มให้้แก่่ลููกค้้าได้้อย่่างมีีนััยสำคััญ นอกจากนั้้�น Verhoef et al. 

(2021) ได้้ศึึกษาผลกระทบของการแปลงเป็็นดิิจิิทััลต่่อกลยุุทธ์์การตลาด โดยชี้้�ให้้เห็็นถึึงความสำคััญของการบููรณาการช่่องทาง

ออนไลน์์และออฟไลน์์ การใช้้ข้้อมููลขนาดใหญ่่ และการสร้้างประสบการณ์์ลููกค้้าแบบไร้้รอยต่่อ

นวััตกรรมการบริิการ (Service Innovation)

นวััตกรรมการบริิการคืือ การนำเสนอบริิการใหม่่หรืือปรัับปรุุงบริิการที่่�มีีอยู่่�เพ่ื่�อสร้้างมููลค่่าให้้กัับลููกค้้าและองค์์กร 

ครอบคลุุมทั้้�งบริิการใหม่่และวิิธีีการใหม่่ในการส่่งมอบและสร้้างมููลค่่า (Ostrom, Parasuraman, Bowen, Patrício, & Voss, 

2015; Witell, Snyder, Gustafsson, Fombelle, & Kristensson, 2016) นวััตกรรมการบริิการช่่วยเพิ่่�มมููลค่่า ประสิิทธิิภาพ 

ส่่วนแบ่่งตลาด ยอดขาย และกำไรของธุุรกิิจ ส่ ่งผลให้้เกิิดความได้้เปรีียบในการแข่่งขััน ปั ัจจุุบัันความสามารถด้้านนวััตกรรม

การบริิการไม่่เพีียงสำคััญต่่อบริิษััทผู้้�ให้้บริิการเท่่านั้้�น แต่่ยัังรวมถึึงบริิษััทผู้้�ผลิิตในวงกว้้างอีีกด้้วย ในการเปลี่่�ยนจากการผลิิต

ผลิิตภััณฑ์์เป็็นการให้้บริิการ นวััตกรรมถืือเป็็นความสามารถเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�จำเป็็นในการพััฒนาองค์์กร และส่่งผลต่่อการ 

เปลี่่�ยนจากผลิิตภััณฑ์์เป็็นระบบบริิการผลิิตภััณฑ์์ ซึ่่ �งต้้องใช้้ทัักษะและความรู้้�ใหม่่ในการสร้้างสรรค์์บริิการรููปแบบใหม่่อย่่าง 

ต่่อเนื่่�อง จึ ึงจะช่่วยให้้กิิจการปรัับตััวต่่อการเปลี่่�ยนแปลงของสภาพแวดล้้อมและบรรลุุผลการดำเนิินงานในการให้้บริิการได้้ 

(Omar, Nazi, Alam, & Ahmad, 2016) ความสามารถนี้้�ช่่วยให้้ธุรกิิจสามารถออกแบบบริิการที่่�แตกต่่าง มอบประสบการณ์์

ที่่�ดีีให้้กัับลููกค้้า และตอบสนองความต้้องการได้้ดีีกว่่าคู่่�แข่่ง ส่ ่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า ความได้้เปรีียบเหนืือคู่่�แข่่ง  

และผลการดำเนิินงานที่่�ดีีขึ้้�น (Biemans, Griffin, & Moenaert, 2015; Luangsakdapich, 2020)
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การพััฒนากรอบแนวคิิดและสมมติิฐานการวิิจััย
ผู้้�วิิจััยได้้ทำการทบทวนวรรณกรรม วิ ิเคราะห์์และสัังเคราะห์์ข้้อมููลจากงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้องสามารถพััฒนาเป็็นกรอบ

แนวคิิดใหม่่ดัังแสดงในภาพที่่� 1 ซึ่่�งประกอบด้้วย 9 สมมติิฐาน ดังนี้้�

กรอบแนวคิิดการวิิจััย

การบริการภิวัฒน

การแปลงเปนดิจิทัล

นวัตกรรมการบริการ

ผลการดำเนินงาน
ดานการบริการลูกคา

ผลการดำเนินงาน
ทางการเงิน

การมุงเนนการ
ใหบริการของผูบริหาร

การนำเสนอสูตลาด

การระดมทรัพยากร
และความสามารถ

การจัดการเชิงกลยุทธ

การกำกับดูแลองคกร

กิจกรรม

H1

H6

H4

H3

H7

H5

H8

H2

H9

ภาพที่่� 1 แสดงกรอบแนวคิิดการวิิจััย

1.  ความสััมพัันธ์์ระหว่่างการบริิการภิิวััฒน์์ (Servitization) และการแปลงเป็็นดิิจิิทััล (Digitalization) มี ความ 

เชื่่�อมโยงและสนัับสนุุนซึ่่�งกัันและกัันอย่่างใกล้้ชิดในบริิบทของอุุตสาหกรรมการผลิิตสมััยใหม่่ โดยทั้้�งสองแนวคิิดเป็็นปััจจััย 

สำคััญในการเพิ่่�มขีีดความสามารถทางการแข่่งขัันของผู้้�ผลิิต การศึึกษาที่่�ผ่่านมาแสดงให้้เห็็นถึึงความสััมพัันธ์์เชิิงเหตุุและผล

ระหว่่างสองแนวคิิดนี้้�  บางงานวิิจััยพบว่่า การแปลงเป็็นดิิจิิทััลส่่งผลต่่อการบริิการภิิวััฒน์์ (Abou-Foul et al., 2020)  

ในขณะที่่�งานวิิจััยอ่ื่�น ๆ  พบว่่า การบริิการภิิวััฒน์์ส่่งผลต่่อการแปลงเป็็นดิิจิิทััล (Martín-Peña et al., 2020; Shen et al., 

2021) การนำเทคโนโลยีี 4.0 อย่่างอิินเทอร์์เน็็ตของสรรพสิ่่�งและปััญญาประดิิษฐ์์มาประยุุกต์์ใช้้ในกระบวนการบริิการภิิวััฒน์์ 

ช่่วยให้้ผู้้�ผลิิตสามารถนำเสนอบริิการดิิจิิทััลขั้้�นสููงและสนัับสนุุนการเปลี่่�ยนผ่่านสู่่�การบริิการภิิวััฒน์์ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 

(Martín-Peña et al., 2020) ส่่งผลให้้เกิิดโอกาสทางธุุรกิิจใหม่่ ๆ  และตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าได้้ดียิ่่�งขึ้้�น โดยเฉพาะ

การบริิการภิิวััฒน์์เอื้้�อให้้ธุุรกิิจ SMEs สามารถขยายขอบเขตธุุรกิิจไปสู่่�ภาคบริิการ เช่่น การซ่่อมบำรุุงและการให้้คำปรึึกษา  

ซึ่่�งนำไปสู่่�การสร้้างรายได้้ที่่�ยั่่�งยืืน (Kohtamäki, Parida, Oghazi, Gebauer, & Baines, 2020) ด้้วยเหตุุนี้้� การบริิการภิิวััฒน์์

และการแปลงเป็็นดิิจิิทััลจึึงมีีความสััมพัันธ์์ที่่�เกี่่�ยวเน่ื่�องและส่่งเสริิมซึ่่�งกัันและกัันอย่่างแนบแน่่นในการพััฒนาธุุรกิิจการผลิิต 

สมััยใหม่่ ด้้วยเหตุุผลนี้้� ผู้้�วิิจััยจึึงเสนอสมมติิฐานที่่� 1 ดังนี้้� H1 : การบริิการภิิวััฒน์์มีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อการแปลงเป็็นดิิจิิทััล
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อิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการ 
ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำำ�เนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในเขตภาคเหนืือของประเทศไทย



2.  ความสััมพัันธ์์ระหว่่างการบริิการภิิวััฒน์์ (Servitization) และนวััตกรรมการบริิการ (Service Innovation)  

เป็็นประเด็็นที่่�ได้้รับความสนใจศึึกษาอย่่างกว้้างขวางในแวดวงวิิชาการ โดยพบว่่า ทั้้�งสองแนวคิิดนี้้�มีความเช่ื่�อมโยงและส่่งเสริิม

ซึ่่�งกัันและกัันอย่่างมีีนััยสำคััญ บริิษััทที่่�มีีการบริิการภิิวััฒน์์ที่่�แข็็งแกร่่งมัักจะมีีความได้้เปรีียบในการแข่่งขััน โดยเฉพาะใน 

ตลาดที่่�อิ่่�มตััว เนื่่�องจากสามารถนำเสนอบริิการที่่�เหนืือกว่่าคู่่�แข่่ง การมุ่่�งเน้้นการเพิ่่�มปริิมาณและคุุณภาพของการบริิการ 

นำไปสู่่�การพััฒนาศัักยภาพด้้านนวััตกรรมการบริิการที่่�สููงขึ้้�น ในขณะเดีียวกััน นวััตกรรมการบริิการก็็เป็็นปััจจััยสำคััญที่่� 

ช่่วยให้้ผู้้�ผลิิตสามารถดำเนิินการบริิการภิิวััฒน์์ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ (Lin, Luo, leromonachou, Rong & Huang, 2019; 

Visnjic et al., 2022) โดยการศึึกษาของ Lin et al. (2019) ชี้้� ให้้เห็็นว่่า การบริิการภิิวััฒน์์ในแง่่ของการมุ่่�งเน้้นกลยุุทธ์ ์

การบริิการส่่งผลโดยตรงต่่อนวััตกรรมการบริิการของบริิษััทผู้้�ผลิิต สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ Visnjic et al. (2022) ที่่ �พบว่่า 

การบริิการภิิวััฒน์์เป็็นปััจจััยสำคััญที่่�ส่่งผลต่่อนวััตกรรมบริิการของธุุรกิิจ SMEs ในภาคการผลิิตของประเทศที่่�มีีเศรษฐกิิจ 

ในช่่วงเปลี่่�ยนผ่่าน ตามเหตุุผลนี้้� ผู้้ �วิิจััยจึึงเสนอสมมติิฐานที่่� 2 ดั ังนี้้�  H2 : การบริิการภิิวััฒน์์ มี ีอิิทธิิพลทางบวกต่่อนวััตกรรม 

การบริิการ

3.  ความสััมพัันธ์์ระหว่่างการแปลงเป็็นดิิจิิทััล (Digitalization) และนวััตกรรมการบริิการ (Service Innovation)  

โดยทั้้�งสองแนวคิิดนี้้�ถูกขัับเคลื่่�อนโดยการเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็วของการค้้าอิิเล็็กทรอนิิกส์์และอิินเทอร์์เน็็ตที่่�นำไปสู่่�การ 

เกิิดขึ้้�นของ “เศรษฐกิิจดิิจิิทััล” ซึ่่ �งภายใต้้เศรษฐกิิจดิิจิิทััลนี้้�  จำเป็็นต้้องมีีเครื่่�องมืือและความรู้้�ใหม่่เพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพ 

การดำเนิินธุุรกิิจ (Kusumavatee, 2015) และต้้องอาศััยสหวิิทยาการและประยุุกต์์ใช้้ความรู้้�จากหลายแขนงวิิชา (Jamieson, 

2016) การแปลงเป็็นดิิจิิทััลเป็็นปััจจััยสำคััญที่่�ขัับเคล่ื่�อนให้้เกิิดนวััตกรรมการบริิการในธุุรกิิจการผลิิต (Opazo-Basáez, 

Vendrell-Herrero, & Bustinza, 2018) เช่่นเดีียวกัับ Snyder, Witell, Gustafsson, Fombelle, & Kristensson (2016) 

ที่่�ได้้ศึึกษาบทบาทของเทคโนโลยีีดิิจิิทััลในการขัับเคลื่่�อนนวััตกรรมการบริิการ โดยพบว่่า เทคโนโลยีีดิิจิิทััลสามารถเพิ่่�ม

ประสิิทธิิภาพในการส่่งมอบบริิการ สร้้างประสบการณ์์ลููกค้้าที่่�ดีีขึ้้�น และเปิิดโอกาสในการพััฒนาโมเดลธุุรกิิจใหม่่ ๆ  และยััง 

ช่่วยให้้บริิษััทผู้้�ผลิิตสามารถเสนอบริิการดิิจิิทััลขั้้�นสููงและสนัับสนุุนการเปลี่่�ยนผ่่านสู่่�การบริิการภิิวััฒน์์ (Markfort, Hämäläinen, 

& Kohtamäki, 2022; Nittala, Kohtamäki, & Parida, 2022) ด้้ วยเหตุุผลนี้้� ผู้้ �วิิจััยจึึงเสนอสมมติิฐานที่่� 3 ดั งนี้้�  H3 :  

การแปลงเป็็นดิิจิิทััลมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อนวััตกรรมการบริิการ

4.  ความสััมพัันธ์์ระหว่่างการบริิการภิิวััฒน์์ (Servitiization) และผลการดำเนิินงานทางการเงิินของธุุรกิิจ (Firm 

Financial Performance) เหตุุผลหลัักที่่�ทำให้้บริิษััทต้้องมีีดำเนิินการบริิการภิิวััฒน์์ในกระบวนการหลัักของธุุรกิิจประกอบด้้วย

ข้้อโต้้แย้้งด้้านเศรษฐกิิจและการเงิิน เหตุุผลเชิิงกลยุุทธ์์ (เช่่น การได้้เปรีียบในการแข่่งขััน) และแรงจููงใจในเชิิงพาณิิชย์์ 

(Ambroise et al., 2018) การวิิจััยก่่อนหน้้านี้้�ชี้้�ให้้เห็็นว่่า ผลกระทบของการบริิการภิิวััฒน์์ส่่งผลต่่อมููลค่่าตลาดที่่�เพิ่่�มขึ้้�น 

ซึ่่�งส่่งผลต่่อการเติิบโตของยอดขายและนำไปสู่่�ความสามารถในการทำกำไรที่่�สููงขึ้้�น (Madsen, 2021; Ambroise et al., 2018) 

และในขณะที่่� Ruiz-Alba, Soares, Rodríguez-Molina, & Frías-Jamilena (2019) พบว่่า การบริิการภิิวััฒน์์ส่่งผลกระทบ

ทางบวกต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ B2B โดยเฉพาะบริิษััทผู้้�ผลิิตที่่�ให้้บริิการขั้้�นสููง ส่ ่งผลให้้มีีลููกค้้ามากขึ้้�น ทำให้้บริิษััท

สามารถปรัับปรุุงประสิิทธิิภาพและมีีข้้อได้้เปรีียบในการแข่่งขััน อย่่างไรก็็ตาม การศึึกษาเหล่่านี้้�นำเสนอหลัักฐานที่่�แข็็งแกร่่ง

เพีียงเล็็กน้้อยเกี่่�ยวกัับอิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิิน ข ณะที่่�บางวรรณกรรมแสดงให้้เห็็น 

ความสััมพัันธ์์ที่่�ซัับซ้้อน เช่่น Bustinza et al. (2018) อธิิบายถึึงความสััมพัันธ์์เชิิงเส้้นและไม่่เชิิงเส้้นประเภทต่่าง ๆ  ระหว่่าง 

การบริิการภิิวััฒน์์และผลการดำเนิินงาน ตามเหตุุผลนี้้� ผู้้ �วิิจััยจึึงเสนอสมมติิฐานที่่� 4 ดั งนี้้�  H4 : การบริิการภิิวััฒน์์มีีอิิทธิิพล 

ทางบวกต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิินของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิต
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5.  ความสััมพัันธ์์ระหว่่างการบริิการภิิวััฒน์์ (Servitization) กับผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า (Customer 

Service Performance) การศึึกษาวิิจััยจำนวนมากได้้แสดงให้้เห็็นถึึงอิิทธิิพลเชิิงบวกของการบริิการภิิวััฒน์์ต่่อผลการ 

ดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้าในมิิติิที่่�ไม่่ใช่่ตััวเงิิน ได้้แก่่ การศึึกษาของ Raddats, et al. (2019), Kohtamäki et al. (2020) 

และ Queiroz et al. (2020) พบว่่า การปรัับเปลี่่�ยนกลยุุทธ์์จากการขายผลิิตภััณฑ์์เพีียงอย่่างเดีียวมาสู่่�การนำเสนอระบบ

ผลิิตภััณฑ์์-บริิการแบบบููรณาการ (Product-Service Systems) นั้้� น ช่ ่วยเสริิมสร้้างความสััมพัันธ์์อัันแน่่นแฟ้้นกัับลููกค้้า  

ยกระดัับความพึึงพอใจ และเพิ่่�มพููนความภัักดีีของลููกค้้า ตลอดจนการยกระดัับคุุณภาพการบริิการให้้เหนืือความคาดหวััง 

ของลููกค้้า ซึ่่ �งนำไปสู่่�การรัักษาฐานลููกค้้าเดิิมและการขยายฐานลููกค้้าใหม่่ (Lin et al., 2019) สอดคล้้องกัับผลการศึึกษาของ 

Ayala et al. (2019) ที่่�พบว่่า การบริิการภิิวััฒน์์ส่่งผลโดยตรงต่่อผลประโยชน์์ทางด้้านการบริิการของบริิษััทผู้้�ผลิิต นอกจากนี้้� 

การบริิการภิิวััฒน์์ยัังช่่วยให้้บริิษััทเข้้าใจความต้้องการของลููกค้้าได้้ลึึกซึ้้�งยิ่่�งขึ้้�น ส่ ่งผลให้้สามารถพััฒนาผลิิตภััณฑ์์และบริิการที่่�

ตอบโจทย์์ความต้้องการของลููกค้้าได้้อย่่างแม่่นยำ (Opazo-Basáez et al., 2021) ด้้วยเหตุุผลนี้้� ผู้้�วิิจััยจึึงเสนอสมมติิฐานที่่� 5 

ดัังนี้้� H5 : การบริิการภิิวััฒน์์มีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้าของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิต

6.  ความสััมพัันธ์์ระหว่่างการแปลงเป็็นดิิจิิทััล (Digitalization) และผลการดำเนิินงานทางการเงิินของธุุรกิิจ (Firm 

Financial Performance) เป็็นประเด็็นที่่�ได้้รับความสนใจในแวดวงวิิชาการ ได้้แก่่ การศึึกษาของ Scott, Van Reenen, & 

Zachariadis (2017) พบว่่า การปรัับตััวทางด้้านเทคโนโลยีีขององค์์กรมีีผลกระทบทางบวกโดยตรงต่่อผลการดำเนิินงานทาง 

การเงิินในระยะยาว เช่่นเดีียวกัับ Adrodegari et al. (2018), Martín-Peña et al. (2020) และ Abou-Foul et al. (2020) 

ที่่�ระบุุว่่า ผู้้ �ผลิิตที่่�มีีความสามารถทางด้้านเทคโนโลยีีหรืือการแปลงเป็็นดิิจิิทััลอาจเพิ่่�มมููลค่่าและความสััมพัันธ์์ที่่�ทำกำไรใน 

ระยะยาว นอกจากนี้้�การแปลงเป็็นดิิจิิทััลของบริิษััทนั้้�นส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ โดยการนำเทคโนโลยีีดิิจิิทััล 

มาใช้้ในการผลิิต การบริิหารจััดการห่่วงโซ่่อุุปทาน และการตลาด ช่่วยเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการดำเนิินงาน ลดต้้นทุุนการผลิิต และ

ขยายฐานลููกค้้า ส่ ่งผลให้้ยอดขายและกำไรสุุทธิิสููงขึ้้�น (Dall’Asta & Medeiros, 2022) และยัังช่่วยให้้บริิษััทเข้้าถึึงข้้อมููล 

และสารสนเทศที่่�มีีประโยชน์์ต่่อการตััดสิินใจเชิิงกลยุุทธ์์ (Teng et al., 2022) อย่่างไรก็็ตาม การศึึกษาของ Popović-Pantić, 

Semenčenko & Vasilić (2020) และ Fabian, Broekhuizen, & Nguyen (2021) พบว่่า ผลกระทบของการเปลี่่�ยนแปลง

ทางเทคโนโลยีีดิิจิิทััลต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิินอาจไม่่ส่่งผลโดยตรง และ Rose (2022) พบว่่า การแปลงเป็็นดิิจิิทััล 

มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิินเพีียงบางส่่วน อย่่างไรก็็ตาม ความเห็็นพ้้องต้้องกัันที่่�แพร่่หลายเน้้นย้้ำว่่า  

การแปลงเป็็นดิิจิิทััลนั้้�นส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิินโดยรวมของธุุรกิิจ SMEs ซึ่่ �งด้้วยเหตุุผลนี้้� ผู้้ �วิิจััยจึึงเสนอ 

สมมติิฐานที่่� 6 ดังนี้้� H6 : การแปลงเป็็นดิิจิิทััลมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิินของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิต

7.  ความสััมพัันธ์์ระหว่่างการแปลงเป็็นดิิจิิทััล (Digitalization) และผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้าของ 

ธุุรกิิจ (Customer Service Performance) จากการศึึกษาของ Aviruth (2018) พบว่่า การแปลงเป็็นดิิจิิทััลส่่งผลกระทบ 

ผลการดำเนิินงานทางธุุรกิิจ SME ในประเทศไทย ทั้้� งในมุุมมองด้้านการเงิิน ลู กค้้า/การตลาด กระบวนการภายใน และ 

การเรีียนรู้้�และการเจริิญเติิบโตอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Martín-Peña et al. (2020) และ Zhou, 

Wang, Wang, Zhao, & Feng (2023) ที่่ �พบว่่า การแปลงเป็็นดิิจิิทััลมีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการ

ลููกค้้า นอกจากนั้้�นการศึึกษาของ Costa, Capelo Neto, Espuny, Rocha, & Oliveira (2024) พบว่่า การบริิการภิิวััฒน์์

ดิิจิิทััลในธุุรกิิจ SME สามารถเพิ่่�มความพึึงพอใจของลููกค้้า เพิ่่�มคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์และบริิการ ช่ ่วยเพิ่่�มประสิิทธิิภาพ 

ในกระบวนการทำงานและขยายการเข้้าถึึงลููกค้้า และยัังส่่งเสริิมความร่่วมมืือระหว่่างลููกค้้าและผู้้�ผลิิต รวมถึึงการร่่วม 

สร้้างสรรค์์ผลิิตภััณฑ์์ (Co-Creation) ได้้ดีียิ่่�งขึ้้�น (Tabacco, Chiarvesio, & Romanello, 2024) ด้้ วยเหตุุผลนี้้� ผู้้ �วิิจััย 

จึึงเสนอสมมติิฐานที่่� 7 ดั งนี้้� H7 : การแปลงเป็็นดิิจิิทััลมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้าของธุุรกิิจ 

SMEs ภาคการผลิิต

70 วารสารบริหารธุรกิจ

อิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการ 
ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำำ�เนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในเขตภาคเหนืือของประเทศไทย



8.  ความสััมพัันธ์์ระหว่่างนวััตกรรมการบริิการ (Service Innovation) และผลการดำเนิินงานทางการเงิินของธุุรกิิจ 

(Firm Financial Performance) มี ความเชื่่�อกว้้างขวางว่่า นวััตกรรมการบริิการส่่งผลบวกต่่อผลการดำเนิินงานของบริิษััท 

จากการทบทวนวรรณกรรมการศึึกษายัังคงสนัับสนุุนความสััมพัันธ์์เชิิงบวกระหว่่างนวััตกรรมการบริิการและผลการดำเนิินงาน

ของธุุรกิิจ SMEs ผู้้ �ผลิิต ได้้แก่่ การศึึกษาของ Eniola & Harry (2015) พบว่่า นวััตกรรมทางการเงิินมีีผลกระทบเชิิงบวก 

ต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs และ Lin et al. (2019) ที่่ �พบว่่า ความสามารถด้้านนวััตกรรมการบริิการช่่วยเพิ่่�ม

ประสิิทธิิภาพทางการเงิิน นอกจากนั้้�นการศึึกษาของ Le, Le, Pham, & Vo (2023) พบว่่า นวััตกรรมการบริิการส่่งผลดีี 

ต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการเงิินของบริิษััทส่่วนใหญ่่มาจากผลของการปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์ที่่�มีีอยู่่�เดิิม จึ ึงเห็็นได้้ชััดว่่า งานวิิจััย

ยัังคงสนัับสนุุนบทบาทสำคััญของนวััตกรรมการบริิการต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิินของ SMEs ภาคการผลิิต ด้้วยเหตุุผลนี้้� 

ผู้้�วิิจััยจึึงเสนอสมมติิฐานที่่� 8 ดั งนี้้� H8 : นวััตกรรมการบริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้าของ

ธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิต

9.  ความสััมพัันธ์์ระหว่่างนวััตกรรมการบริิการ (Service Innovation) และผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า

ของธุุรกิิจ (Customer Service Performance) เป็็นประเด็็นที่่�ได้้รัับความสนใจอย่่างกว้้างขวาง โดยมีีความเชื่่�อว่่า  

นวััตกรรมการบริิการส่่งผลกระทบเชิิงบวกต่่อผลการดำเนิินงานของบริิษััท ได้้แก่่ การศึึกษาของ Mennens, Van Gils, 

Odekerken‑Schröder, & Letterie (2018) ชี้้� ให้้เห็็นว่่า ความสามารถในการดููดซึึมความรู้้�และความร่่วมมืือของพนัักงาน 

เป็็นปััจจััยสำคััญที่่�นำไปสู่่�นวััตกรรมการบริิการที่่�ดีีขึ้้�น ซึ่่ �งส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานด้้านลููกค้้าของธุุรกิิจ SMEs นวััตกรรม 

การบริิการช่่วยให้้ธุุรกิิจสามารถปรัับตััวต่่อการเปลี่่�ยนแปลงของสภาพแวดล้้อม พั ัฒนาการให้้บริิการ และบรรลุุเป้้าหมายด้้าน

การบริิการได้้ดียิ่่�งขึ้้�น (Omar et al., 2016) นอกจากนี้้� ยังช่่วยเพิ่่�มศัักยภาพในการสร้้างตลาดใหม่่ ออกแบบบริิการที่่�แตกต่่าง 

และมอบประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้แก่่ลููกค้้า ส่ ่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าและความได้้เปรีียบทางการแข่่งขััน สอดคล้้องกัับ 

งานวิิจััยของ Maldonado-Guzmán, Marín-Aguilar, & Pinzón-Castro (2017) และ Thy (2024) ที่่ �พบว่่า นวััตกรรม 

การบริิการส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs อย่่างมีีนััยสำคััญ เช่่นเดีียวกัับ Lin et al. (2019) ที่่ �ระบุุว่่า  

ความสามารถด้้านนวััตกรรมการบริิการช่่วยเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการบริิการลููกค้้าขององค์์กร และส่่งผลเชิิงบวกต่่อความยั่่�งยืืน 

ทางธุุรกิิจของ SME (Hanaysha, Al-Shaikh, Joghee, & Alzoubi, 2021) ดังนั้้�นผู้้�วิิจััยจึึงได้้ตั้้�งสมมติิฐาน ดัังนี้้� H9 : นวััตกรรม

การบริิการมีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้าของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิต

วััตถุุประสงค์์การวิิจััย
เพื่่�อศึึกษาอิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงาน

ของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในเขตภาคเหนืือของประเทศไทย

ขอบเขตการวิิจััย
การวิิจััยนี้้�มีีขอบเขต 4 ด้้ าน ได้้แก่่ (1) ขอบเขตด้้านเนื้้�อหา ในการวิิเคราะห์์ปััจจััยเชิิงสาเหตุุที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อ 

ผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิต ประกอบด้้วย การบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการ

บริิการ (2) ขอบเขตด้้านตััวแปร ในครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััยเชิิงปริิมาณมีีตััวแปรแฝง (Constructs) 3 กลุ่่�ม ดั งนี้้�  1) ตัวแปรอิิสระ 

(Independent Variables) คืื อ การบริิการภิิวััฒน์์ 2) ตััวแปรคั่่�นกลาง (Mediator Variables) ประกอบด้้วย การแปลง 

เป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการ และ 3) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คืือ ผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจทางด้้าน

การเงิินและผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า (3) ขอบเขตด้้านพื้้�นที่่� การเก็็บรวบรวมข้้อมููลครั้้�งนี้้�ได้้สำรวจความคิิดเห็็น

71คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

ปีีท่ี่� 47 ฉบัับท่ี่� 184  ตุุลาคม - ธัันวาคม 2567



ของผู้้�ประกอบการหรืือผู้้�จััดการของธุุรกิิจ SMEs ในเขตพื้้�นที่่�กลุ่่�มจัังหวััดภาคเหนืือ 17 จั งหวััด ได้้แก่่ เชีียงใหม่่ แพร่่ น่ ่าน 

เชีียงราย ลำปาง ลำพููน สุ ุโขทััย นครสวรรค์์ พิ ิษณุุโลก พะเยา พิ ิจิิตร เพชรบููรณ์์ กำแพงเพชร อุ ุตรดิิตถ์์ ตาก อุ ุทััยธานีี  

และแม่่ฮ่่องสอน

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย
การวิิจััยครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััยเชิิงปริิมาณ (Quantitative Research) ซึ่่�งมีีวิิธีีการดำเนิินการวิิจััย ดังนี้้�

ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่างในการวิิจััย

ประชากรคืือ ธุ ุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในเขตพื้้�นที่่�ภาคเหนืือของประเทศไทย ประกอบด้้วย 17 จั ังหวััด ได้้แก่่ 

เชีียงใหม่่ แพร่่ น่่าน เชีียงราย ลำปาง ลำพููน สุโขทัย นครสวรรค์์ พิษณุุโลก พะเยา พิจิิตร เพชรบููรณ์์ กำแพงเพชร อุตรดิิตถ์ ์

ตาก อุ ทััยธานีี และแม่่ฮ่่องสอน ซึ่่ �งจากข้้อมููลธุุรกิิจ SMEs ข องประเทศไทย ปี ี พ.ศ. 2565 มี จำนวนทั้้�งหมด 111,269 ราย 

(Office of Small and Medium Enterprise Promotion, 2023)

กลุ่่�มตััวอย่่างคืือ ธุ รกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในภาคเหนืือประเทศไทย โดยผู้้�ให้้ข้้อมููลหลัักคืือ ผู้้ �ประกอบการหรืือ 

ผู้้�จััดการของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในภาคเหนืือประเทศไทย โดย Hair, Black, Babin, & Anderson (2019) แนะนำว่่า

ขนาดกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�เหมาะสมในการวิิเคราะห์์สมการโครงสร้้าง (Structural Equation Model) ควรอยู่่�ระหว่่าง 10–20 เท่่า

ของจำนวนตััวแปรสัังเกตได้้ (Observed Variables) ซึ่่�งงานวิิจััยนี้้�มีตััวแปรสัังเกตได้้ทั้้�งหมด 65 ข้้อ ดังนั้้�นขนาดกลุ่่�มตััวอย่่าง

ควรอยู่่�ระหว่่าง 650–1300 ตั วอย่่าง ผู้้ �วิิจััยจึึงใช้้ขนาดกลุ่่�มตััวอย่่างเท่่ากัับ 10 เท่่า ดั งนั้้�นจึึงต้้องมีีจำนวนกลุ่่�มตััวอย่่าง 

อย่่างน้้อย 650 ตั ัวอย่่าง ซึ่่ �งถืือเป็็นเกณฑ์์ที่่�เหมาะสม โดยอาศััยความน่่าจะเป็็น (Probability Sampling) ด้้ วยวิิธีีการ 

สุ่่�มตััวอย่่างแบบชั้้�นภููมิิ (Straties Sampling) ตามสััดส่่วนตามรายจัังหวััด ทางจดหมายไปรษณีีย์์ ทั้้� งนี้้�  จากการเก็็บรวบรวม

ข้้อมููลได้้รับแบบสอบถามคืืนกลัับมาอย่่างสมบููรณ์์จำนวน 422 ฉบัับ คิดเป็็นร้้อยละ 64.92 ซึ่่�งเป็็นไปตามที่่� Rattanamanee 

& Phasunon (2019, pp. 181–188) ได้้สรุุปอััตราการตอบกลัับของแบบสอบถามที่่�ใช้้ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลการวิิจััย 

เชิิงปริิมาณที่่�ยอมรัับได้้ ควรอยู่่�ที่่�ไม่่น้้อยกว่่าร้้อยละ 20 โดยที่่�อััตราการตอบกลัับมากกว่่าร้้อยละ 50 ขึ้้�นไปถืือว่่า อยู่่�ในเกณฑ์์ดีี 

และสอดคล้้องกัับ Berdie, Anderson, & Niebuhr (1986) ที่่ �ได้้กล่่าวว่่า อั ตราการตอบกลัับของแบบสอบถามที่่�ร้้อยละ 

60–70 ถืือว่่า อยู่่�ในเกณฑ์์ที่่�ดีีมาก

เครื่่�องมืือการวิิจััย

เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััยคืือ แบบสอบถาม มีลัักษณะเป็็นการให้้คะแนน 5 ระดัับตามวิิธีีของ Likert (Likert, 1970) 

ซึ่่�งพััฒนามาจากการทบทวนเอกสารวรรณกรรม ทฤษฎีีและงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง แบบสอบถามประกอบด้้วย 6 ส่ ่วน ดั งนี้้�  

ส่่วนที่่� 1 ข้้ อมููลทั่่�วไปของธุุรกิิจ ส่ ่วนที่่� 2 ความสำคััญเกี่่�ยวกัับการบริิการภิิวััฒน์์ (Servitization) 6 องค์์ประกอบ ได้้แก่่  

1) การมุ่่�งเน้้นการให้้บริิการของผู้้�บริิหารระดัับสููง 2) การนำเสนอในการตลาด 3) การระดมทรััพยากรและความสามารถ  

4) การจััดการเชิิงกลยุุทธ์์ 5) การกำกัับดููแลองค์์กรและ 6) กิจกรรม โดยแต่่ละองค์์ประกอบประกอบด้้วยตััวชี้้�วัดย่่อย 4–7 ตัว 

รวมทั้้�งหมด 35 ข้้อ ซึ่่�งผู้้�วิิจััยพััฒนาข้้อคำถามจากงานวิิจััยของ Abou‑Foul et al. (2020), Zhao et al. (2022), Lin et al. 

(2019), Ayala et al. (2018), Madsen (2021), Coreynen et al. (2018) และ Paslauski et al. (2016)
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ส่่วนที่่� 3 ความสำคััญเกี่่�ยวกัับการแปลงเป็็นดิิจิิทััล (Digitalization) มี ข้้อคำถาม 9 ข้้ อ ซึ่่ �งผู้้�วิิจััยพััฒนาข้้อคำถาม 

จากงานวิิจััยของ Abou-Foul et al. (2020) ส่ ่วนที่่� 4 ความสำคััญเกี่่�ยวกัับนวััตกรรมการบริิการ (Service Innovation)  

มีีจำนวนข้้อคำถาม 8 ข้้ อ ซึ่่ �งผู้้�วิิจััยพััฒนาข้้อคำถามจากงานวิิจััยของ Lin et al. (2019) ส่ ่วนที่่� 5 ระดัับผลการดำเนิินงาน 

ของธุุรกิิจ (Firm Performance) ข อง SMEs ภาคการผลิิต ในช่่วง 2–3 ปี ีที่่�ผ่่านมา โดยแบ่่งออกเป็็นผลการดำเนิินงานทาง 

การเงิิน มีข้้อคำถามจำนวน 6 ข้้อ ซึ่่�งผู้้�วิิจััยพััฒนาข้้อคำถามจากงานวิิจััยของ Abou-Foul et al. (2020), Lin et al. (2019) 

และ Madsen (2021) และผลการดำเนิินงานด้้านลููกค้้า มี จำนวน 7 ข้้ อ ซึ่่ �งผู้้�วิิจััยพััฒนาข้้คำถามจากงานวิิจััยของ Queiroz 

et al. (2020). Lin et al. (2019) และ Ayala et al. (2018) และส่่วนที่่� 6 ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม

การตรวจสอบคุุณภาพเครื่่�องมืือ

ผู้้�วิิจััยตรวจสอบคุุณภาพของเคร่ื่�องมืือวััด ได้้แก่่ การตรวจสอบความเที่่�ยงตรงเชิิงเนื้้�อหา ด้้วยวิิธีีดััชนีีความสอดคล้้อง

ของข้้อคำถาม (Corrected Item‑Total Correlation) กั บวััตถุุประสงค์์จากผู้้�เชี่่�ยวชาญจำนวน 3 ท่ ่าน โดยใช้้เกณฑ์์ที่่� 

ยอมรัับว่่า ข้้อคำถามนั้้�น ๆ  มีความสอดคล้้องกัับเนื้้�อหาและหรืือวััตถุุประสงค์์ที่่�มุ่่�งวััดเหมาะสำหรัับการวิิจััย โดยค่่าความเช่ื่�อมั่่�น

ของแบบสอบถาม (Index of Item Objective Congruence: IOC) อยู่่�ระหว่่าง 0.67–1.00 เป็็นไปตามเกณฑ์์คืือ มี ค่่า 

ไม่่ต่่ำกว่่า 0.50 และทำการตรวจสอบความเที่่�ยง (Reliability) ข องแบบสอบถามก่่อนนำไปใช้้จริิง (n = 30) จากการ 

ทดลองใช้้กัับธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตที่่�ไม่่ใช่่กลุ่่�มตััวอย่่างจำนวน 30 คน เพื่่�อหาคุุณภาพของเครื่่�องมืือด้้านความเที่่�ยง 

ในการวััดตััวแปรที่่�ใช้้ในการวิิจััย โดยใช้้สููตรสััมประสิิทธิ์์�แอลฟ่่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) มี ีค่่า 

ความเที่่�ยงของตััวแปรอยู่่�ระหว่่าง 0.877–0.956 และจึึงนำแบบสอบถามไปเก็็บข้้อมููลจริิงจากผู้้�ให้้ข้้อมููลหลัักคืือ ผู้้�ประกอบการ

หรืือผู้้�จััดการของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในภาคเหนืือของประเทศไทย (n = 422) แล้้วนำมาหาคุุณภาพของเครื่่�องมืือ 

ด้้านความเที่่�ยงในการวััดตััวแปรที่่�ใช้้ในการวิิจััยอีีกครั้้�งหนึ่่�ง โดยค่่าสััมประสิิทธิ์์�แอลฟ่่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) มีค่่าความเที่่�ยงของตััวแปรอยู่่�ระหว่่าง 0.860–0.914 โดยค่่าแบบสอบถามทั้้�งฉบัับ เท่่ากัับ 0.838 ซึ่่�งตััวแปรแฝง

ทุุกตััวมีีค่่ามากกว่่า 0.7 (Nunnally, 1978) และวิิเคราะห์์สมการโครงสร้้าง (Structural Equation Model) ดั ังแสดงใน 

ตารางที่่� 1

ตารางที่่� 1: แสดงการตรวจสอบความเที่่�ยงและการตรวจสอบความตรงแบบศููนย์์รวม

ตััวแปร มาตรวััด
Factor  

Loading
Cronbach’s 
Alpha (α)

CR  
(ต้้อง > 0.7)

AVE  
(ต้้อง > 0.5)

การบริิการภิิวััฒน์์ (SVT) 0.889 0.893 0.583

TMS การมุ่่�งเน้้นการให้้บริิการของผู้้�บริิหารระดัับสููง 0.701

MO การเสนอขายในตลาด 0.715

MRC การระดมทรััพยากรและตวามสามารถ 0.733

SM การจััดการเชิิงกลยุุทธ์์ 0.800

ORG การกำกัับดููแลองค์์กร 0.804

ACT กิิจกรรม 0.819
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ตารางที่่� 1: แสดงการตรวจสอบความเที่่�ยงและการตรวจสอบความตรงแบบศููนย์์รวม (ต่่อ)

ตััวแปร มาตรวััด
Factor  

Loading
Cronbach’s 
Alpha (α)

CR  
(ต้้อง > 0.7)

AVE  
(ต้้อง > 0.5)

การแปลงเป็็นดิิจิิทััล (DGT) 0.860 0.850 0.592

DGT1 การใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััล (ระบบสารสนเทศ โซเชีียลมีีเดีีย 

อุุปกรณ์์เคล่ื่�อนที่่� และอุุปกรณ์์ฝัังตััว) เพื่่�อทำความเข้้าใจ

ลููกค้้าให้้ดีขึ้้�น เช่่น การวิิเคราะห์์ข้้อมููลความต้้องการและ

พฤติิกรรมการซื้้�อ

0.585

DGT2 การทำการตลาดและจำหน่่ายผลิิตภััณฑ์์ผ่่านระบบ/ 

ช่่องทางดิิจิิทััล

0.824

DGT3 การใช้้ช่่องทางดิิจิิทััลในการให้้บริิการลููกค้้า 0.880

DGT4 เทคโนโลยีีช่่วยให้้บริิษััทสามารถเช่ื่�อมโยงลููกค้้าและ 

ขั้้�นตอนการดำเนิินงานในรููปแบบใหม่่

0.756

นวััตกรรมการบริิการ (SI) 0.872 0.880 0.647

SI3 การนำเสนอการบริิการที่่�ช่่วยให้้บริิษััทเข้้าสู่่�ตลาดใหม่่ได้้ 0.828

SI4 การสร้้างกระบวนการบริิการ (ช่่องทางการจััดส่่งและ 

ช่่องทางการติิดต่่อประสานกัับลููกค้้า) ที่่�ใหม่่ต่่อตลาด/

ลููกค้้าเม่ื่�อเปรีียบเทีียบกัับคู่่�แข่่งขััน

0.812

SI6 การนำเสนอบริิการที่่�มีีคุุณสมบััติิใหม่่ ๆ  เมื่่�อเทีียบกัับ

บริิการของคู่่�แข่่งขััน

0.810

SI8 การใช้้นวััตกรรมการบริิการเพ่ื่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพหรืือ

เพิ่่�มมููลค่่าของผลิิตภััณฑ์์และบริิการที่่�มีีอยู่่�ของบริิษััท

0.765

ผลการดำเนิินงานทางการเงิิน (FFP) 0.914 0.912 0.722

FFP1 ยอดขายจากการให้้บริิการ (เฉพาะการให้้บริิการเท่่านั้้�น) 0.862

FFP2 ยอดขายโดยรวม 0.934

FFP3 ส่่วนแบ่่งการตลาด 0.810

FFP4 อััตรากำไรสุุทธิิของธุุรกิิจ (ทั้้�งบริิษััท) 0.785

ผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า (CSP) 0.890 0.897 0.635

CSP3 การส่่งมอบบริิการที่่�เหนืือความคาดหมายของลููกค้้าใน 0.768

CSP4 ความภัักดีีของลููกค้้า (ก่่อให้้เกิิดการซื้้�อซ้้ำ) 0.835

CSP5 การดึึงดููดลููกค้้าใหม่่มายัังบริิษััท 0.788
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ตารางที่่� 1: แสดงการตรวจสอบความเที่่�ยงและการตรวจสอบความตรงแบบศููนย์์รวม (ต่่อ)

ตััวแปร มาตรวััด
Factor  

Loading
Cronbach’s 
Alpha (α)

CR  
(ต้้อง > 0.7)

AVE  
(ต้้อง > 0.5)

ผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า (CSP) (ต่่อ)

CSP6 ระดัับความพึึงพอใจของลููกค้้า 0.787

CSP7 การให้้บริิการของบริิษััทช่่วยสร้้างมููลค่่าเพิ่่�มแก่่ลููกค้้า 0.804

จากตารางที่่� 1 การวิิเคราะห์์ความตรงเชิิงโครงสร้้างด้้วยการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยััน (Confimatory Factor 

Analysis) โดยตรวจสอบความตรงแบบรวมศููนย์์ (Convergent Validity) และความตรงแบบแตกต่่าง (Discriminant Validity) 

ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลพบว่่า ค่ ่าน้้ำหนัักองค์์ประกอบมาตรฐาน (Standard Factor Loading) ข องตััวแปรสัังเกตได้้แต่่ละตััว

มีีค่่ามากกว่่า 0.50 (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2014) ความแปรปรวนที่่�สกััดได้้  (Average Variance Extracted: 

AVE) ของตััวแปรสัังเกตได้้แต่่ละตััวมีีค่่ามากกว่่า 0.50 (Fornell & Larcher, 1981) และค่่าความเที่่�ยงเชิิงโครงสร้้าง (Construct 

Reliability: CR) ของตััวแปรแฝงแต่่ละตััว มีค่่ามากกว่่า 0.70 (Nunnally, 1978)

ตารางที่่� 2: แสดงค่่าสถิิติิแสดงความเที่่�ยงตรงเชิิงจำแนกและความเช่ื่�อถืือได้้  (Reliability) ของมาตรวััด

ตััวแปร AVE SVT DGT SI FFP CSP 

SVT 0.583 0.763*

DGT 0.592 0.460 0.769*

SI 0.647 0.622 0.504 0.804*

FFP 0.722 0.239 0.214 0.503 0.850*

CSP 0.635 0.443 0.362 0.319 0.607 0.797*

หมายเหตุุ: * หมายถึึง ค่่ารากที่่�สองของ AVE ของตััวแปร

ผลการตรวจสอบความกลมกลืืนของโมเดล (Goodness of Fit Measure)

สำหรัับการพิิจารณาค่่าดััชนีีวััดระดัับความกลมกลืืนระหว่่างตััวแบบสมการโครงสร้้างของการทดสอบอิิทธิิพลของ 

การบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิต 

ในภาคเหนืือของประเทศไทยกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ แสดงตามภาพที่่� 2 และตารางที่่� 3
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ภาพที่่� 2: แสดงการตรวจสอบความสอดคล้้องกลมกลืืนระหว่่างตััวแบบสมการโครงสร้้างฯ  

กัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์หลัังการปรัับแต่่งแบบจำลอง

จากภาพที่่� 2 แสดงตััวแบบสมการโครงสร้้างของการทดสอบอิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล  

และนวััตกรรมการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในภาคเหนืือของประเทศไทย ที่่ �ผู้้�วิิจััย 

พััฒนาขึ้้�น มีนััยสำคััญทางสถิิติิ และค่่าน้้ำหนัักองค์์ประกอบทุุกตััวมีีค่่าเป็็นบวกและแตกต่่างจากศููนย์์อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ

76 วารสารบริหารธุรกิจ

อิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการ 
ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำำ�เนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในเขตภาคเหนืือของประเทศไทย



ตารางที่่� 3: แสดงค่่าสถิิติิการตรวจสอบสมการโครงสร้้างของการทดสอบอิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล 

และนวััตกรรมการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์

ดััชนีีความกลมกลืืน เกณฑ์์

ผลการวิิเคราะห์์

ค่่าสถิิติิที่่� ได้ ้
ก่่อนปรัับโมเดล

ค่่าสถิิติิได้ ้
หลัังปรัับโมเดล

การพิิจารณา

p-value > 0.05 0.000 0.090 ผ่่านเกณฑ์์

Chi-square (χ2) /df ≤ 3.00 3.995 1.143 ผ่่านเกณฑ์์

RMR ≤ 0.05 0.066 0.018 ผ่่านเกณฑ์์

GFI ≥ 0.95 0.828 0.959 ผ่่านเกณฑ์์

AGFI ≥ 0.90 0.792 0.938 ผ่่านเกณฑ์์

NFI ≥ 0.95 0.835 0.968 ผ่่านเกณฑ์์

CFI ≥ 0.97 0.885 0.996 ผ่่านเกณฑ์์

RMSEA ≤ 0.05 0.084 0.018 ผ่่านเกณฑ์์

Hoelter > 200.00 121 435 ผ่่านเกณฑ์์

ที่่�มา: Kaiyawan (2020)

จากตารางที่่� 3 ค่ ่าดััชนีีวััดระดัับความกลมกลืืนระหว่่างตััวแบบสมการโครงสร้้างกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์พบว่่า ค่ ่าดััชนีี

ชี้้�วััดผ่่านเกณฑ์์ทั้้�ง 9 ดั ัชนีีชี้้�วััด แสดงให้้เห็็นว่่า ตั ัวแบบสมการโครงสร้้างการทดสอบอิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลง

เป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในภาคเหนืือของประเทศไทย

นี้้�สอดคล้้องกลมกลืืนกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์

การเก็็บรวบรวมข้้อมููล

ผู้้�วิิจััยดำเนิินการขอหนัังสืือราชการในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลจากคณะวิิทยาการจััดการ มหาวิิทยาราชภััฏพิิบููลสงคราม

ถึึงผู้้�ประกอบการหรืือผู้้�จััดการของธุุรกิิจ SMEs เพื่่�อขอความอนุุเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) ทาง 

จดหมายไปรษณีีย์์และแบบสอบถามออนไลน์์ ระหว่่างเดืือนมิิถุุนายน – พฤศจิิกายน พ.ศ. 2566 ทั้้�งนี้้� ในการแจกแบบสอบถาม 

ผู้้�วิิจััยได้้ทำการประมาณอััตราการตอบกลัับร้้อยละ 40 (Wanichbancha, 2006) เพื่่�อป้้องกัันความผิิดพลาดในการเก็็บข้้อมููล 

เพื่่�อเป็็นการสำรองหรืือลดความคลาดเคล่ื่�อนจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่่�มตััวอย่่าง กรณีีที่่�มีีการส่่งแบบสอบถามคืืน 

ค่่อนข้้างต่่ำ และเพื่่�อให้้ได้้ข้้อมููลที่่�มีีความสมบููรณ์์ครบถ้้วน น่่าเชื่่�อถืือมากขึ้้�นจากกรณีีความผิิดพลาดจากการตอบแบบสอบถาม

อย่่างไม่่สมบููรณ์์ และตลอดระยะเวลา 6 เดืือน ผู้้ �วิิจััยได้้มีีการโทรศััพท์์ประสานงานกัับบริิษััทกลุ่่�มตััวอย่่างเพื่่�อติิดตาม

แบบสอบถามกลัับคืืน ทำให้้ได้้รับแบบสอบถามตอบกลัับที่่�สมบููรณ์์ในแต่่ละช่่วง ดั งนี้้�  เดืือนมิิถุุนายน จำนวน 10 ฉบัับ  

เดืือนกรกฎาคม จำนวน 52 ฉบัับ เดืือนสิิงหาคม จำนวน 230 ฉบัับ เดืือนกัันยายน จำนวน 56 ฉบัับ เดืือนสิิงหาคม จำนวน 

230 ฉบัับ เดืือนกัันยายน จำนวน 56 ฉบัับ เดืือนตุุลาคม จำนวน 71 ฉบัับ และเดืือนพฤศจิิกายน จำนวน 3 ฉบัับ รวมทั้้�งสิ้้�น 

422 ฉบัับ ที่่�นำมาใช้้ในการศึึกษาในครั้้�งนี้้�
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การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

ผู้้�วิิจััยได้้นำข้้อมููลที่่�ได้้จากแบบสอบถามยัังกลุ่่�มตััวอย่่างผู้้�ประกอบการหรืือผู้้�จััดการของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิต 

ในเขตพื้้�นที่่�ภาคเหนืือ จำนวน 422 ราย และนำข้้อมููลที่่�ได้้มาทำการตรวจสอบถึึงความสมบููรณ์์ของข้้อมููล ซึ่่ �งทำให้้ผู้้�วิิจััย 

มีีความแน่่ใจว่่า มี ีความถููกต้้อง สมบููรณ์์แบบ และเป็็นไปในทิิศทางเดีียวกััน ก่ ่อนที่่�จะนำข้้อมููลมาวิิเคราะห์์ ประมวลผลด้้วย

คอมพิิวเตอร์์ในโปรแกรมสำเร็็จรููป SPSS และ AMOS โดยจะใช้้ข้้อมููลทางสถิิติิ ดังนี้้�

1.  สถิิติิเชิิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็็นสถิิติิเชิิงบรรยายถึึงคุุณลัักษณะ คุณสมบััติิทางสถิิติิ เช่่น ค่่าร้้อยละ 

(Percentage) เพื่่�อจะใช้้อธิิบายข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวกัับคุุณลัักษณะส่่วนบุุคคล ค่่าเฉลี่่�ย (Mean) ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation: SD) ใช้้ในการแปลความหมายของข้้อมููลต่่าง ๆ  ที่่�ได้้  เพื่่�อที่่�จะสรุุปและอธิิบายคุุณลัักษณะของตััวแปร เป็็นต้้น

2.  สถิิติิอนุุมานหรืือสถิิติิอ้้างอิิง (Inferential Statistic) เป็็นการนำสถิิติิมาใช้้สำหรัับทดสอบสมมติิฐาน (Hypothesis 

Statistic) เพื่่�อหาความสััมพัันธ์์ในเชิิงเหตุุผลในทุุกตััวแปร และหาระดัับปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อตััวแปรทั้้�งทางตรงและทางอ้้อม  

ด้้วยตััวแปรแบบโครงสร้้าง (Structural Equation Model: SEM) โดยทำการประมวลด้้วยใช้้โปรแกรมสำเร็็จรููป SPSS และ 

AMOS เพื่่�อใช้้ในการวิิเคราะห์์เส้้นทาง (Path Analysis) และ การวิิเคราะห์์สมการเชิิงโครงสร้้าง (Structural Equation 

Modeling: SEM) เพ่ื่�อทดสอบความสอดคล้้องกลมกลืืนของโมเดลเชิิงเหตุุผล (Causal Relationship) และผลวิิจััยในเชิิง

ประจัักษ์์ โดยมีีค่่าสถิิติิที่่�ใช้้ทดสอบการยอมรัับของโมเดลตามเกณฑ์์มาตรฐาน

ผลการวิิจััย

ผลการวิิเคราะห์์ค่่าสถิิติิพื้้�นฐานของข้้อมููลทั่่�วไปของธุุรกิิจและผู้้�ตอบแบบสอบถาม

ผลการศึึกษาสามารถวิิเคราะห์์ข้้อมููลจากแบบสอบถามที่่�มีีความสมบููรณ์์ทั้้�งสิ้้�น 422 ฉบัับ โดยกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ตอบ

แบบสอบถามในการวิิจััยครั้้�งนี้้� ส่่วนใหญ่่มีีลัักษณะธุุรกิิจเป็็นบริิษััทจำกััด (คิิดเป็็นร้้อยละ 61.14) รองลงมาคืือ ห้้างหุ้้�นส่่วนจำกััด 

(คิิดเป็็นร้้อยละ 31.52) ซึ่่ �งเป็็นบริิษััทของคนไทยเป็็นจำนวนมากที่่�สุุด (คิิดเป็็นร้้อยละ 93.60) โดยมีีทุุนจดทะเบีียน น้้อยกว่่า 

5 ล้้ านบาท (คิิดเป็็นร้้อยละ 72.99) รองลงมาคืือ 5–10 ล้้ าน (คิิดเป็็นร้้อยละ 10.90) ตามลำดัับ ส่ ่วนจำนวนบุุคลากร 

ทั้้�งหมดของธุุรกิิจในปััจจุุบัันพบว่่า ธุ ุรกิิจส่่วนใหญ่่มีีจำนวนบุุคลากรน้้อยกว่่า 50 คน (คิิดเป็็นร้้อยละ 81.28) รองลงมาคืือ 

51–100 คน (คิิดเป็็นร้้อยละ 9.72) ซึ่่ �งมีีขนาดของธุุรกิิจ SMEs มากที่่�สุุดคืือ รายย่่อย (Micro) (คิิดเป็็นร้้อยละ 59.95)  

รองลงมาคืือ ข นาดย่่อม (Small) (คิิดเป็็นร้้อยละ 39.57) ซึ่่ �งตั้้�งอยู่่�ที่่�จัังหวััดเชีียงใหม่่มากที่่�สุุด (คิิดเป็็นร้้อยละ 17.30)  

รองลงมาคืือ แพร่่ (คิิดเป็็นร้้อยละ 11.37) น่ ่าน (คิิดเป็็นร้้อยละ 10.90) และเชีียงราย (คิิดเป็็นร้้อยละ 9.00) ตามลำดัับ  

และมีีประเภทการดำเนิินงานทางธุุรกิิจแบบ B2B มากที่่�สุุด (คิิดเป็็นร้้อยละ 70.85) รองลงมาคืือ B2C (คิิดเป็็นร้้อยละ 27.01) 

และ B2G (คิิดเป็็นร้้อยละ 2.13) ตามลำดัับ และผู้้�ตอบแบบสอบถามส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง (คิิดเป็็นร้้อยละ 57.58) และ 

เพศชาย (คิิดเป็็นร้้อยละ 41.47) มี อายุุอยู่่�ระหว่่าง 41–50 ปี ีเป็็นจำนวนมากที่่�สุุด (คิิดเป็็นร้้อยละ 33.18) รองลงมา  

มีีอายุุระหว่่าง 31–40 ปี ี (คิิดเป็็นร้้อยละ 31.75) และอายุุระหว่่าง 51–60 ปี ี (คิิดเป็็นร้้อยละ 19.43) ตามลำดัับ ส่ ่วน 

ระดัับการศึึกษาของกลุ่่�มตััวอย่่างพบว่่า การศึึกษาในระดัับปริิญญาตรีีมีีจำนวนมากที่่�สุุด (คิิดเป็็นร้้อยละ 60.66) รองลงมา 

คืือ ระดัับปริิญญาโท (คิิดเป็็นร้้อยละ 19.91) และต่่ำกว่่าปริิญญาตรีี (คิิดเป็็นร้้อยละ 16.82) ตามลำดัับ โดยส่่วนใหญ่่ 

มีีประสบการณ์์ทำงาน 11–20 ปี ี มี ีจำนวนมากที่่�สุุด (คิิดเป็็นร้้อยละ 41.94) รองลงมาคืือ น้้ อยกว่่าหรืือเท่่ากัับ 10 ปี ี  

(คิิดเป็็นร้้อยละ 30.81) และ 21–30 ปี ี (คิิดเป็็นร้้อยละ 15.88) ตามลำดัับ และส่่วนใหญ่่ตำแหน่่งงานปััจจุุบัันมากที่่�สุุดคืือ 

เจ้้าของกิิจการ/ผู้้�ประกอบการ/ประธานกรรมการบริิษััท (คิิดเป็็นร้้อยละ 60.66) รองลงมาคืือ ผู้้ �จััดการ/หััวหน้้างาน/ตััวแทน

78 วารสารบริหารธุรกิจ

อิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการ 
ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำำ�เนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในเขตภาคเหนืือของประเทศไทย



ธุุรกิิจ (คิิดเป็็นร้้อยละ 26.78) และผู้้�บริิหารระดัับสููง (รองประธานกรรมการ/คณะกรรมการดำเนิินงาน) (คิิดเป็็นร้้อยละ 7.11) 

ตามลำดัับ

ผลการทดสอบสมมติิฐานการวิิจััย

ผู้้�วิิจััยกำหนดสมมติิฐานไว้้  9 ข้้ อ สำหรัับแบบจำลองการทดสอบสมการโครงสร้้างของอิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ 

การแปลงเป็็นดิิจิิทััลและนวััตกรรมการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในภาคเหนืือของ

ประเทศไทย ผลการทดสอบอิิทธิิพลทางตรงของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการต่่อผลการ

ดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ซึ่่�งมีีผลการทดสอบดัังตามตารางที่่� 4

ตารางที่่� 4: แสดงผลการทดสอบสมมติิฐานของการทดสอบโครงสร้้างของการทดสอบอิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์

สมมติิฐาน 
ที่่�กำำ�หนด

เส้้นทาง
สถิิติิที่่�ใช้้ทดสอบ

ผลการทดสอบ
ค่่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทาง ค่่า SE ค่่า t

1. H1 SVT → DGT 0.460 0.075 7.020*** สนัับสนุุนสมมติิฐาน

2. H2 SVT → SI 0.495 0.094 8.688*** สนัับสนุุนสมมติิฐาน

3. H3 DGT → SI 0.277 0.078 5.120*** สนัับสนุุนสมมติิฐาน

4. H4 SVT → FFP 0.052 0.120 0.758 ไม่่สนัับสนุุนสมมติิฐาน

5. H5 SVT → CSP 0.186 0.088 2.758** สนัับสนุุนสมมติิฐาน

6. H6 DGT → FFP 0.060 0.095 0.968 ไม่่สนัับสนุุนสมมติิฐาน

7. H7 DGT → CSP 0.109 0.067 1.868 ไม่่สนัับสนุุนสมมติิฐาน

8. H8 SI → FFP 0.256 0.077 3.497*** สนัับสนุุนสมมติิฐาน

9. H9 SI → CSP 0.333 0.056 4.719*** สนัับสนุุนสมมติิฐาน

หมายเหตุุ	 1) * หมายถึึง นัยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 (p < 0.05) (1.96 ≤ t-value < 2.57)

	 2) ** หมายถึึง นัยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 (p < 0.01) (t-value ≥ 2.57)

	 3) *** หมายถึึง นัยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001 (p < 0.001) (t-value ≥ 3.29)

จากตารางที่่� 4 พบว่่า สมมติิฐานที่่� 1 การบริิการภิิวััฒน์์มีีอิิทธิิพลต่่อการแปลงเป็็นดิิจิิทััล (SVT → DGT) อย่่างมีี 

นััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001 โดยมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทาง 0.460 (β1 = 0.460, t = 7.020, p < 0.001) สมมติิฐานที่่� 2 

การบริิการภิิวััฒน์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อนวััตกรรมการบริิการอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001 โดยมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์� 

เส้้นทางเท่่ากัับ 0.495 (β2 = 0.495, t = 8.688, p < 0.001) สมมติิฐานที่่� 3 การแปลงเป็็นดิิจิิทััลมีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อ 

นวััตกรรมการบริิการอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001 โดยมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทางเท่่ากัับ 0.277 (β3 = 0.277, 

t = 5.120, p < 0.001) สมมติิฐานที่่� 4 การบริิการภิิวััฒน์์ไม่่มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิิน เนื่่�องจาก 

ข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ยัังไม่่สนัับสนุุน สมมติิฐานที่่� 5 การบริิการภิิวััฒน์์อิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า
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อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 โดยมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทางเท่่ากัับ 0.186 (β5 = 0.186, t = 2.758, p < 0.001) 

สมมติิฐานที่่� 6 การแปลงเป็็นดิิจิิทััลไม่่มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิิน เนื่่�องจากข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ 

ยัังไม่่สนัับสนุุน สมมติิฐานที่่� 7 การแปลงเป็็นดิิจิิทััลไม่่มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า เนื่่�องจาก

ข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ยัังไม่่สนัับสนุุน สมมติิฐานที่่� 8 นวััตกรรมการบริิการ มี อิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิิน  

อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001 โดยมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทางเท่่ากัับ 0.256 (β8 = 0.256, t = 3.497, p < 0.001)  

และสมมติิฐานที่่� 9 นวััตกรรมการบริิการ มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ

ที่่�ระดัับ 0.001 โดยมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทางเท่่ากัับ 0.333 (β9 = 0.333, t = 4.719, p < 0.001)

สำหรัับค่่าขนาดอิิทธิิพลของการทดสอบอิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการ

ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในภาคเหนืือของประเทศไทย ซึ่่�งแสดงตามตารางที่่� 5

ตารางที่่� 5: แสดงค่่าน้้ำหนัักของอิิทธิิพลทางตรง อิทธิิพลทางอ้้อม และอิิทธิิพลโดยรวมของการทดสอบการบริิการภิิวััฒน์ ์ 

การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในภาคเหนืือของประเทศไทย

ตััวแปรตาม
สััมประสิิทธิ์์� 
การทำำ�นาย R2

อิิทธิิผล   
(Effect)

ตััวแปรบุุพปััจจััย

SVT DGT SI

FFP 0.107 DE 0.052 0.060 0.256

IE 0.187 0.071 N/A

TE 0.239 0.131 0.256

CSP 0.289 DE 0.186 0.109 0.333

IE 0.257 0.092 N/A

TE 0.443 0.201 0.333

หมายเหตุุ: DE = อิิทธิิพลทางตรง (Direct Effect) IE = อิิทธิิพลทางอ้้อม (Indirect Effect) TE = อิิทธิิพลโดยรวม (Total Effect)

จากตารางที่่� 5 ผลการวิิเคราะห์์อิิทธิิพลทางอ้้อมและอิิทธิิพลโดยรวมพบว่่า ปั ัจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อผลการดำเนิินงาน

ทางการเงิิน (FFP) มากที่่�สุุดคืือ นวััตกรรมการบริิการ (SI) มี ค่่า TE เท่่ากัับ 0.256 รองลงมาคืือ การบริิการภิิวััฒน์์ (SVT)  

มีีค่่า TE เท่่ากัับ 0.239 และการแปลงเป็็นดิิจิิทััล มีค่่า TE เท่่ากัับ 0.131 ตามลำดัับ โดยทั้้�ง 3 ปััจจััยสามารถร่่วมกัันพยากรณ์์

ผลการดำเนิินงานทางการเงิิน (FFP) ได้้ร้้อยละ 10.70 (R2 = 0.107) และปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการ

ลููกค้้า (CSP) มากที่่�สุุดคืือ การบริิการภิิวััฒน์์ (SVT) มีค่่า TE เท่่ากัับ 0.443 รองลงมาคืือ นวััตกรรมการบริิการ (SI) มีค่่า TE 

เท่่ากัับ 0.333 และการแปลงเป็็นดิิจิิทััล มี ค่่า TE เท่่ากัับ 0.201 ตามลำดัับ โดยทั้้�ง 3 ปั ัจจััยสามารถร่่วมกัันพยากรณ์์ 

ผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า (CSP) ได้้ร้้อยละ 28.90 (R2 = 0.289)

80 วารสารบริหารธุรกิจ

อิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการ 
ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำำ�เนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในเขตภาคเหนืือของประเทศไทย



อภิิปรายและสรุุปผลการวิิจััย
ผู้้�วิิจััยสามารถอภิิปรายผลการวิิจััยอิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการ 

ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในภาคเหนืือของประเทศ มีรายละเอีียดต่่อไปนี้้�

การบริิการภิิวััฒน์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อการแปลงเป็็นดิิจิิทััลอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001 แสดงว่่า เม่ื่�อบริิษััท

มีีการมุ่่�งเน้้นการบริิการภิิวััฒน์์ที่่�เพิ่่�มขึ้้�น จะทำให้้การแปลงเป็็นดิิจิิทััลเพิ่่�มขึ้้�นด้้วยเช่่นกััน ซึ่่�งเป็็นไปในทิิศทางเดีียวกัับการศึึกษา

ของ Martín-Peña et al. (2020), Shen et al. (2021) และ Miao et al. (2023) พบว่่า การบริิการภิิวััฒน์์มีีอิิทธิิพล 

เชิิงบวกต่่อการแปลงเป็็นดิิจิิทััล เนื่่�องจากภาวะการแข่่งขัันที่่�สููงในตลาด ทำให้้บริิษััทผู้้�ผลิิตจำเป็็นต้้องเปลี่่�ยนจากการผลิิต

ผลิิตภััณฑ์์เพีียงอย่่างเดีียวมาเป็็นทั้้�งผลิิตภััณฑ์์และนำเสนอแพ็็คเกจบริิการ ทั้้� งนี้้�  ความซัับซ้้อนของการเปลี่่�ยนแปลงที่่�มุ่่�งเน้้น 

การให้้บริิการของบริิษััทผู้้�ผลิิตต้้องอาศััยการสนัับสนุุนจากความสามารถทางด้้านเทคโนโลยีีสููง และผลัักดัันให้้บริิษััทต่่าง ๆ  

แนะนำแพลตฟอร์์ม ระบบอิินเทอร์์เน็็ต เพิ่่�มความจุุในการจััดเก็็บข้้อมููลเทคโนโลยีีคลาวด์์ ทำลายอุุปสรรคในการทำงานร่่วมกััน

ของข้้อมููลขนาดใหญ่่ และดำเนิินการเปลี่่�ยนแปลงเชิิงกลยุุทธ์์ทางดิิจิิทััล

การบริิการภิิวััฒน์์มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อนวััตกรรมการบริิการอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001 แสดงว่่า บริิษััท

มีีการมุ่่�งเน้้นการบริิการภิิวััฒน์์ที่่�เพิ่่�มสููงขึ้้�น ทำให้้นวััตกรรมการบริิการเพิ่่�มขึ้้�นด้้วย โดยการศึึกษาของ Lin et al. (2019)  

ชี้้�ให้้เห็็นว่่า การบริิการภิิวััฒน์์ส่่งผลโดยตรงต่่อนวััตกรรมการบริิการของบริิษััทผู้้�ผลิิต เช่่นเดีียวกัับ Visnjic et al. (2022)  

ที่่�พบว่่า การบริิการภิิวััฒน์์เป็็นปััจจััยสำคััญที่่�ส่่งผลต่่อนวััตกรรมบริิการของธุุรกิิจ SMEs ในภาคการผลิิตของประเทศที่่�มีีเศรษฐกิิจ

ในช่่วงเปลี่่�ยนผ่่าน

การแปลงเป็็นดิิจิิทััลมีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อนวััตกรรมการบริิการอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001 แสดงว่่า 

หากบริิษััทปรัับเปลี่่�ยนรููปแบบการดำเนิินธุุรกิิจด้้านดิิจิิทััลเพิ่่�มมากขึ้้�น จะส่่งผลทำให้้นวััตกรรมการทางบริิการเพิ่่�มขึ้้�นด้้วย 

เช่่นกััน เป็็นไปในทิิศทางเดีียวกัับงานวิิจััยของ Opazo-Basáez et al. (2018) ที่่ �พบว่่า การแปลงเป็็นดิิจิิทััลเป็็นปััจจััยสำคััญ

ที่่�ขัับเคลื่่�อนให้้เกิิดนวััตกรรมการบริิการในธุุรกิิจผู้้�ผลิิต เช่่นเดีียวกัับ Snyder, Witell, Gustafsson, Fombelle, & Kristensson 

(2016) ที่่�พบว่่า เทคโนโลยีีดิิจิิทััลสามารถเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการส่่งมอบบริิการ สร้้างประสบการณ์์ลููกค้้าที่่�ดีีขึ้้�น และเปิิดโอกาส

ในการพััฒนาโมเดลธุุรกิิจใหม่่ ๆ  และยัังช่่วยให้้บริิษััทผู้้�ผลิิตสามารถเสนอบริิการดิิจิิทััลขั้้�นสููงและสนัับสนุุนการเปลี่่�ยนผ่่าน 

สู่่�การบริิการภิิวััฒน์์ (Markfort, Hämäläinen, & Kohtamäki, 2022; Nittala, Kohtamäki, & Parida, 2022)

การบริิการภิิวััฒน์์ไม่่มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิินอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ แสดงให้้เห็็นถึึง 

ความไม่่ชััดเจนและขััดแย้้งกัับวรรณกรรมส่่วนใหญ่่ก่่อนหน้้านี้้�  อาจเป็็นเพราะปััจจััยอื่่�น ๆ  ที่่ �เข้้ามาเกี่่�ยวข้้อง เช่่น ข นาดของ

ธุุรกิิจ ความพร้้อมขององค์์กร และการนำกลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ซึ่่ �งผลการวิิจััยนี้้�เป็็นไปในทิิศทางเดีียวกัับการ

ศึึกษาของ Ambroise et al. (2016) ที่่ �พบว่่า การบริิการภิิวััฒน์์ของธุุรกิิจ SME ภาคการผลิิตไม่่ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงาน

ทางการเงิิน เนื่่�องจากบริิษััทส่่วนใหญ่่นำการบริิการภิิวััฒน์์ไปใช้้เพื่่�อรัักษาระบบการให้้บริิการและการปฏิิบััติิงานขั้้�นพื้้�นฐานเท่่านั้้�น 

หากขาดความสอดคล้้องระหว่่างการบริิการภิิวััฒน์์และระบบการดำเนิินงานบริิการจะทำให้้ประโยชน์์ทางการเงิินจากการ 

ให้้บริิการลดลง นอกจากนี้้�  การบริิการต้้องใช้้ความรู้้�สููง แรงงานมาก และยากต่่อการกำหนดมาตรฐาน อาจเพิ่่�มต้้นทุุนการ 

ทำธุุรกรรมและขััดขวางผลกำไร (Kohtamäki & Partanen, 2016) ผลการดำเนิินงานทางการเงิินยัังขึ้้�นอยู่่�กัับระดัับการ 

ให้้บริิการของบริิษััทผู้้�ผลิิต ธุ ุรกิิจที่่�มีีการให้้บริิการขั้้�นสููงส่่งผลกระทบต่่อรายได้้และผลกำไร แต่่การให้้บริิการพื้้�นฐาน 

ไม่่ส่่งผลกระทบโดยตรง (Ruiz-Alba et al., 2019) อย่่างไรก็็ตาม ผลกระทบของการบริิการภิิวััฒน์์ต่่อผลการดำเนิินงาน 

ทางการเงิินอาจแตกต่่างกัันไปตามบริิบทของแต่่ละธุุรกิิจ ดั งนั้้�นการบริิการภิิวััฒน์์อาจไม่่ส่่งผลกระทบโดยตรงต่่อผลการ 
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ดำเนิินงานทางการเงิินในระยะสั้้�น แต่่อาจส่่งผลในระยะยาวผ่่านการเพิ่่�มมููลค่่าให้้กัับลููกค้้าและการพััฒนาขีีดความสามารถ 

ด้้านบริิการของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิต

การบริิการภิิวััฒน์์อิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้าอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 

แสดงว่่า หากบริิษััทมีีการปรัับเปลี่่�ยนธุุรกิิจด้้วยการบริิการภิิวััฒน์์เพิ่่�มมากขึ้้�น จะส่่งผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า 

เพิ่่�มขึ้้�นด้้วยเช่่นกััน เป็็นไปในทิิศทางเดีียวกัับการศึึกษาก่่อนหน้้านี้้�  ผลการศึึกษาของ Ayala et al. (2019) ที่่ �พบว่่า  

การบริิการภิิวััฒน์์ส่่งผลโดยตรงต่่อผลประโยชน์์ทางด้้านการบริิการของบริิษััทผู้้�ผลิิต การบริิการภิิวััฒน์์นั้้�นช่่วยเสริิมสร้้าง 

ความสััมพัันธ์์อัันแน่่นแฟ้้นกัับลููกค้้า ยกระดัับความพึึงพอใจ และเพิ่่�มพููนความภัักดีีของลููกค้้า (Lin et al. 2019; Raddats 

et al., 2019; Kohtamäki et al., 2020; Queiroz et al, 2020) และยัังช่่วยให้้บริิษััทเข้้าใจความต้้องการของลููกค้้า 

ได้้ลึึกซึ้้�งยิ่่�งขึ้้�น ส่่งผลให้้สามารถพััฒนาผลิิตภััณฑ์์และบริิการที่่�ตอบโจทย์์ความต้้องการของลููกค้้าได้้อย่่างแม่่นยำ (Opazo-Basáez 

et al., 2021) การทบทวนวรรณกรรมยัังชี้้�ให้้เห็็นว่่า การบริิการภิิวััฒน์์ส่่งผลต่่อคุุณภาพการบริิการที่่�ดีีขึ้้�น ตรงกัับความต้้องการ

ของลููกค้้า เกิินความคาดหวัังของลููกค้้า และช่่วยเพิ่่�มจำนวนลููกค้้าใหม่่ได้้  (Lin et al, 2019)

การแปลงเป็็นดิิจิิทััลไม่่มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิินอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ แสดงให้้เห็็นว่่า 

อิิทธิิพลระหว่่างการแปลงเป็็นดิิจิิทััลและผลการดำเนิินงานทางการเงิินของบริิษััท SMEs ภาคการผลิิตยัังไม่่ชััดเจนมากนััก 

สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Rose (2022), Wielgos Homburg & Kuehnl (2021) และ Fabian et al. (2021) ที่่ �พบว่่า 

การแปลงเป็็นดิิจิิทััลมีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิินแค่่บางส่่วนเท่่านั้้�น และไม่่อาจพิิสููจน์์ได้้แน่่ชััดว่่า  

การเปลี่่�ยนแปลงทางดิิจิิทััลนำไปสู่่�การเพิ่่�มผลการดำเนิินงานทางการเงิินอย่่างชััดเจน เนื่่�องจากการลงทุุนในเทคโนโลยีีดิิจิิทััล 

เพื่่�อปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์อาจทำให้้รายได้้ลดลง (Gebauer, Fleisch, Lamprecht, & Wortmann, 2020) อย่่างไรก็็ตาม  

การศึึกษาของ Scott et al. (2017) พบว่่า การปรัับตััวทางเทคโนโลยีีมีีผลกระทบทางบวกต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิิน 

ในระยะยาว ไม่่สามารถส่่งผลประโยชน์์ทางการเงิินในระยะสั้้�น เนื่่�องจากลัักษณะที่่�ซัับซ้้อนของการนำเทคโนโลยีีมาใช้้ ดั งนั้้�น

จึึงควรมีีการแปลงเป็็นดิิจิิทััลอย่่างเพีียงพอ เนื่่�องจากการเปลี่่�ยนแปลงดิิจิิทััลอย่่างเต็็มรููปแบบไม่่จำเป็็นเสมอไป นอกจากนี้้� Chen, 

Visnjic, Parida, & Zhang (2021) เสนอว่่า การแปลงเป็็นดิิจิิทััลของผู้้�ผลิิตที่่�มีีการให้้บริิการขั้้�นสููงและทัันสมััยจะสามารถ 

สร้้างมููลค่่าทางการเงิินที่่�ชััดเจนมากกว่่าผู้้�ผลิิตที่่�มีีการให้้บริิการขั้้�นพื้้�นฐาน เช่่นเดีียวกัับ Rakic, Pero, Sianesi, & Marjanovic 

(2022) ที่่ �พบว่่า ผลกระทบของการบริิการภิิวััฒน์์ดิิจิิทััลมีีความสำคััญมากขึ้้�นตามระดัับความเข้้มข้้นด้้านเทคโนโลยีีของ 

ภาคอุุตสาหกรรม โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในภาคอุุตสาหกรรมที่่�มีีความเข้้มข้้นด้้านเทคโนโลยีีสููง

การแปลงเป็็นดิิจิิทััลไม่่มีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้าอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ  

ซึ่่�งการค้้นพบของงานวิิจััยครั้้�งนี้้�ขััดแย้้งกัับการศึึกษาก่่อนหน้้านี้้� เช่่น Martín-Peña et al. (2020) และ Zhou, et al. (2023) 

ที่่�พบว่่า การแปลงเป็็นดิิจิิทััลนั้้�นมีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า ทั้้� งนี้้�  อาจเป็็นเพราะข้้อจำกััด 

ทางด้้านเทคโนโลยีีดิิจิิทััลของธุุรกิิจ SMEs ของประเทศไทยที่่�ยัังคงมีีปััญหาขาดแคลนทรััพยากรบุุคคลที่่�มีีความสามารถด้้าน ICT 

และเทคโนโลยีีดิิจิิทััล (Office of Small and Medium Enterprise Promotion, 2021, pp. 6-01–6-09) และกลุ่่�มตััวอย่่าง

ของงานวิิจััยครั้้�งนี้้�ส่่วนใหญ่่เป็็น SMEs ผู้้ �ผลิิตที่่�มีีขนาดเล็็กและลัักษณะการดำเนิินงานเป็็นแบบ B2B ซึ่่ �งไม่่มีีการดำเนิินงาน 

ในการให้้บริิการแก่่ลููกค้้ามากนััก ผลกระทบจากการเปลี่่�ยนแปลงทางดิิจิิทััลต่่อผลการดำเนิินงานทางด้้านการบริิการลููกค้้านั้้�น

จึึงยัังไม่่ชััดเจนในระยะสั้้�น

นวััตกรรมการบริิการมีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิินอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.001  

แสดงว่่า นวััตกรรมการบริิการเป็็นปััจจััยสำคััญในการเพิ่่�มผลการดำเนิินงานทางการเงิินของธุุรกิิจ SMEs โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง 

ในภาคผลิิต ซึ่่�งสามารถช่่วยให้้ธุรกิิจสามารถปรัับปรุุงและพััฒนาสิินค้้าและบริิการใหม่่ ๆ  ได้้ อันจะช่่วยเพิ่่�มความสามารถในการ
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อิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการ 
ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำำ�เนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในเขตภาคเหนืือของประเทศไทย



แข่่งขัันและเพิ่่�มผลกำไรของธุุรกิิจได้้ สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Eniola & Harry (2015) และ Maldonado-Guzmán et al. 

(2017) พบว่่า นวััตกรรมทางการเงิินมีีผลกระทบเชิิงบวกต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs เช่่นเดีียวกัับการศึึกษาของ  

Lin et al. (2019) พบว่่า ความสามารถด้้านนวััตกรรมการบริิการช่่วยเพิ่่�มประสิิทธิิภาพทางด้้านการเงิิน นอกจากนั้้�นการศึึกษา

ของ Le et al. (2023) พบว่่า นวััตกรรมการบริิการส่่งผลดีีต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการเงิินของบริิษััทส่่วนใหญ่่มาจากผลของ

การปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์ที่่�มีีอยู่่�เดิิม

นวััตกรรมการบริิการมีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้าอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 

0.001 แสดงว่่า นวััตกรรมการบริิการที่่�มากขึ้้�นส่่งผลให้้ผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้าดีียิ่่�งขึ้้�นเช่่นกััน สอดคล้้องกัับ

วรรณกรรมก่่อนหน้้านี้้�ที่่�ว่่า นวััตกรรมการบริิการเป็็นปััจจััยสำคััญในการเพิ่่�มความพึึงพอใจและความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า  

รวมถึึงช่่วยเพิ่่�มขีีดความสามารถในการแข่่งขัันและผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs (Eniola & Harry, 2015) เนื่่�องจาก 

ความสามารถด้้านนวััตกรรมการบริิการนี้้�ช่่วยให้้กิจการสามารถตอบสนองและปรัับตััวให้้เข้้ากัับการเปลี่่�ยนแปลงของ 

สภาพแวดล้้อมผ่่านการปรัับปรุุงการให้้บริิการและช่่วยให้้บรรลุุผลการดำเนิินงานในการให้้บริิการได้้  (Omar et al., 2016)  

เช่่นเดีียวกัับ Lin et al. (2019) ความสามารถด้้านนวััตกรรมการบริิการช่่วยเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการบริิการลููกค้้าขององค์์กร

นอกจากนั้้�นสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ Maldonado-Guzmán et al. (2017) และ Thy (2024) ที่่�พบว่่า นวััตกรรมการบริิการ

ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs อย่่างมีีนััยสำคััญ ส่ ่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า ได้้เปรีียบเหนืือคู่่�แข่่งขัันและ

บรรลุุผลการดำเนิินงาน (Luangsakdapich, 2020) และส่่งผลเชิิงบวกต่่อความยั่่�งยืืนทางธุุรกิิจของ SME (Hanaysha, 

Al‑Shaikh, Joghee, & Alzoubi, 2021)

ข้้อเสนอแนะ

ข้้อเสนอแนะในการนำำ�ผลการวิิจััยไปใช้้

1) ผู้้ �ประกอบการ ผู้้ �จััดการ หรืือหน่่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้้องในธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตควรมุ่่�งเน้้นการพััฒนานวััตกรรม

การบริิการ เนื่่�องจากมีีอิิทธิิพลโดยตรงต่่อผลการดำเนิินงานทั้้�งด้้านการเงิินและการบริิการลููกค้้า จึ ึงควรลงทุุนในการพััฒนา

นวััตกรรมการบริิการใหม่่ ๆ  เพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพและสร้้างมููลค่่าเพิ่่�มให้้กับลููกค้้า

2)  การบริิการภิิวััฒน์์มีีอิิทธิิพลทางตรงเชิิงบวกต่่อหลายปััจจััย โดยเฉพาะผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า  

ธุุรกิิจ จึ งควรพััฒนากลยุุทธ์์การบริิการที่่�มีีประสิิทธิิภาพและสอดคล้้องกัับความต้้องการของลููกค้้า ควรให้้ความสำคััญกัับการ

เพิ่่�มมููลค่่าผลิิตภััณฑ์์ด้้วยการบริิการแก่่ลููกค้้ามากขึ้้�นผ่่านกิิจกรรมความมีีส่่วนร่่วมกัับลููกค้้า การกำกัับดููแลองค์์กร การจััดการ

เชิิงกลยุุทธ์์ การระดมทรััพยากรและความสามารถ การนำเสนอในการตลาด และการมุ่่�งเน้้นการให้้บริิการของผู้้�บริิหาร 

ระดัับสููง รวมถึึงธุุรกิิจควรลงทุุนในการฝึึกอบรมและพััฒนาทัักษะของพนัักงานในด้้านการบริิการ เทคโนโลยีีดิิจิิทััล และ 

การสร้้างนวััตกรรม เพื่่�อให้้สามารถนำแนวทางเหล่่านี้้�ไปปฏิิบััติิได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

3)  ควรประยุุกตฺฺใช้้การแปลงเป็็นดิิจิิทััลอย่่างมีีกลยุุทธ์์ ถึ งแม้้ว่่าการแปลงเป็็นดิิจิิทััลจะไม่่มีีผลโดยตรงต่่อผลการ 

ดำเนิินงาน แต่่มีีอิิทธิิผลผ่่านนวััตกรรมการบริิการ ดังนั้้�นผู้้�ประกอบการหรืือผู้้�จััดการธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตควรใช้้เทคโนโลยีี

ดิิจิิทััลเป็็นเครื่่�องมืือสนัับสนุุนการสร้้างนวััตกรรมการบริิการเพื่่�อปรัับปรุุงการบริิการลููกค้้าและสนัับสนุุนกระบวนการทางธุุรกิิจ 

โดยนำเทคโนโลยีีมาใช้้ในการเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการบริิการลููกค้้า เช่่น การใช้้ระบบ CRM หรืือแพลตฟอร์์มออนไลน์์ในการติิดต่่อ

กัับลููกค้้า และควรระมััดระวัังในการเพิ่่�มระดัับการเปลี่่�ยนแปลงทางดิิจิิทััล ซึ่่ �งจำเป็็นต้้องประเมิินอย่่างรอบคอบว่่า การใช้้

เทคโนโลยีีดิิจิิทััลในการปรัับรููปแบบธุุรกิิจนั้้�นจะเพิ่่�มการสร้้างมููลค่่าเพิ่่�มทางการเงิินได้้มากน้้อยเพีียงใด โดยวััดและติิดตาม 
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ผลการดำเนิินงานทางการเงิินจากการเปลี่่�ยนแปลงรููปแบบธุุรกิิจอย่่างจริิงจััง ซึ่่�งงานวิิจััยครั้้�งนี้้�แสดงให้้เห็็นถึึงผลกระทบทางอ้้อม

ในเชิิงบวกที่่�อาจเกิิดขึ้้�นจากการเปลี่่�ยนแปลงด้้านดิิจิิทััลดัังกล่่าว ทั้้� งนี้้� ขึ้้� นอยู่่�กับระดัับการให้้บริิการของธุุรกิิจด้้วยว่่า มี ีการ 

ให้้บริิการระดัับใด

4) ธุ ุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตควรบููรณาการทั้้�งสามปััจจััยเข้้าด้้วยกััน โดยพััฒนากลยุุทธ์์ที่่�ผสมผสานการบริิการภิิวััฒน์์ 

การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการเข้้าด้้วยกัันอย่่างลงตััว เนื่่�องจากทั้้�งสามปััจจััยสามารถร่่วมกัันพยากรณ์์ผลการ

ดำเนิินงานได้้

5) ธุ ุรกิิจควรวางแผนการพััฒนาอย่่างต่่อเนื่่�องและประเมิินผลในระยะยาว แม้้ว่่าผลกระทบต่่อผลการดำเนิินงาน 

ทางการเงิินจะไม่่สููงมากในระยะสั้้�น (ร้้อยละ 10.70) แต่่อาจส่่งผลดีีในระยะยาว

ข้้อเสนอแนะในการทำำ�วิิจััยครั้้�งต่่อไป

1)  กรอบโมเดลของการวิิจััยครั้้�งนี้้�ครอบคลุุมธุุรกิิจ SMEs ที่่�เป็็นกรอบขนาดใหญ่่มากถึึง 3 กลุ่่�มคืือ กลุ่่�มผู้้�ประกอบการ

ธุุรกิิจขนาดย่่อย (Micro) ธุ ุรกิิจขนาดเล็็ก (Small) และธุุรกิิจขนาดกลาง (Medium) และมีีหลากหลายประเภทธุุรกิิจที่่�มีี 

บริิบทที่่�แตกต่่างกััน โดยสอบถามกัับผู้้�ให้้ข้้อมููลที่่�อยู่่�ในธุุรกิิจที่่�มีีความแตกต่่างกัันซึ่่�งปรากฎผลการศึึกษาที่่�ได้้มีีความแตกต่่างกััน

ในเรื่่�องระดัับอิิทธิิพลของบุุพปััจจััย แต่่ปััจจััยที่่�เป็็นสาเหตุุยัังคงเหมืือนกััน ดั งนั้้�นสำหรัับผู้้�ที่่�สนใจทำวิิจััยในครั้้�งต่่อไปอาจจะ 

นำกรอบแนวคิิดนี้้�ไปควรขยายขอบเขตการวิิจััยไปยัังภููมิิภาคอ่ื่�น ๆ  ของประเทศไทย เพ่ื่�อเปรีียบเทีียบผลการวิิจััยและตรวจสอบ

ความสามารถในการนำการบริิการภิิวััฒน์์ไปใช้้ในบริิบทที่่�แตกต่่างกััน

2)  ควรศึึกษาปััจจััยที่่�เป็็นตััวแปรกำกัับ (Moderating Variables) ที่่ �อาจส่่งผลต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปร 

ในโมเดล เช่่น ระดัับการบริิการภิิวััฒน์์ของธุุรกิิจผู้้�ผลิิต (Base Services/Intermediate Services/Advance Services)  

ขนาดของธุุรกิิจ (Micro/Small/Medium) อายุุของธุุรกิิจ ระดัับการแข่่งขัันในอุุตสาหกรรม หรืือประเภทลููกค้้า (B2B/B2C/

B2G) ซึ่่�งอาจมีีความสััมพัันธ์์ที่่�แตกต่่างกััน

3)  ควรศึึกษาเพิ่่�มเติิมเกี่่�ยวกัับปััจจััยอื่่�น ๆ  ที่่ �อาจส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิต เนื่่�องจาก

โมเดลปััจจุุบัันสามารถอธิิบายความแปรปรวนของผลการดำเนิินงานได้้ไม่่สููงมาก (ร้้อยละ 10.70 สำหรัับผลการดำเนิินงาน

ทางการเงิิน และร้้อยละ 28.90 สำหรัับผลการดำเนิินงานด้้านการบริิการลููกค้้า) เช่่น สภาพแวดล้้อมภายนอก (External 

Environment) เป็็นต้้น

4)  ควรทำการศึึกษาระยะยาว (Longitudinal Study) เพื่่�อติิดตามผลกระทบของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็น

ดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ในระยะยาว

5)  ควรทำการวิิจััยเปรีียบเทีียบระหว่่างภาคการผลิิตและภาคบริิการ เพื่่�อดููว่่า อิ ทธิิพลของปััจจััยต่่าง ๆ  มี ีความ 

แตกต่่างกัันอย่่างไรระหว่่างสองภาคส่่วนนี้้�

6)  ควรศึึกษาเพิ่่�มเติิมเกี่่�ยวกัับกลไกที่่�การบริิการภิิวััฒน์์ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานทางการเงิินผ่่านตััวแปรอื่่�น ๆ  

เนื่่�องจากไม่่พบอิิทธิิพลทางตรง

7)  ควรนำโมเดลของการวิิจััยนี้้�ไปทำการวิิจััยเชิิงปฏิิบััติิการ หรืือวิิจััยเชิิงทดลอง หรืือวิิจััยและพััฒนา เพื่่�อพััฒนา

ศัักยภาพธุุรกิิจ SMEs ของประเทศต่่อไป
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อิิทธิิพลของการบริิการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็็นดิิจิิทััล และนวััตกรรมการบริิการ 
ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำำ�เนิินงานของธุุรกิิจ SMEs ภาคการผลิิตในเขตภาคเหนืือของประเทศไทย



ข้้อเสนอแนะเชิิงนโยบาย

1) ส่ ่งเสริิมการบริิการภิิวััฒน์์ (Servitization) ภาครััฐควรพััฒนาหลัักสููตรฝึึกอบรม จั ัดทำโครงการให้้ความรู้้� 

ด้้านการบริิการภิิวััฒน์์สำหรัับผู้้�ประกอบการ SMEs สนัับสนุุนการพััฒนาทัักษะด้้านการบริิการให้้แก่่บุุคลากรในภาคการผลิิต 

สร้้างเครืือข่่ายความร่่วมมืือระหว่่างภาครััฐ เอกชน และสถาบัันการศึึกษาเพ่ื่�อส่่งเสริิมการบริิการภิิวััฒน์์ และให้้สิทธิิประโยชน์์

ทางภาษีีสำหรัับการลงทุุนด้้านนวััตกรรมการบริิการ

2)  สนัับสนุุนการพััฒนานวััตกรรมการบริิการ โดยจััดตั้้�งกองทุุนสนัับสนุุนการวิิจััยและพััฒนานวััตกรรมการบริิการ

สำหรัับธุุรกิิจ SMEs และส่่งเสริิมความร่่วมมืือระหว่่าง SMEs กับสถาบัันการศึึกษาในการพััฒนานวััตกรรมการบริิการ

3)  เร่่งการแปลงเป็็นดิิจิิทััล โดยจััดทำโครงการอบรมและให้้คำปรึึกษาด้้านการนำเทคโนโลยีีดิิจิิทััลมาใช้้ในธุุรกิิจ 

สนัับสนุุนการลงทุุนในโครงสร้้างพื้้�นฐานด้้านดิิจิิทััลและสร้้างแพลตฟอร์์มดิิจิิทััลกลางสำหรัับธุุรกิิจ SMEs เพื่่�อเชื่่�อมโยงกัับตลาด

และห่่วงโซ่่อุุปทาน

4) บู รณาการนโยบายสนัับสนุุน โดยออกแบบนโยบายที่่�ส่่งเสริิมทั้้�งการบริิการภิิวััฒน์์ นวััตกรรมการบริิการ และ 

การแปลงเป็็นดิิจิิทััลไปพร้้อมกััน เนื่่�องจากปััจจััยเหล่่านี้้�มีความเช่ื่�อมโยงกััน

5) ส่ ่งเสริิมการเข้้าถึึงแหล่่งเงิินทุุน พั ฒนาผลิิตภััณฑ์์ทางการเงิินที่่�เหมาะสมกัับความต้้องการของ SMEs ในการ 

พััฒนาด้้านการบริิการและดิิจิิทััล สนัับสนุุนการระดมทุุนผ่่านช่่องทางทางเลืือก เช่่น Crowdfunding สำหรัับโครงการนวััตกรรม

6)  นโยบายส่่งเสริิมการวิิจััยและพััฒนา โดยเพิ่่�มงบประมาณสนัับสนุุนการวิิจััยด้้านการบริิการภิิวััฒน์์และนวััตกรรม

การบริิการสำหรัับภาคการผลิิต และสร้้างความร่่วมมืือระหว่่างสถาบัันวิิจััยและธุุรกิิจ SMEs ในการพััฒนาโซลููชั่่�นที่่�ตอบโจทย์์

ความต้้องการของตลาด

7) จั ดทำระบบติิดตามและประเมิินผลการดำเนิินนโยบายสนัับสนุุน เพื่่�อปรัับปรุุงและพััฒนาการสนัับสนุุนอย่่าง 

ต่่อเน่ื่�อง
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