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ก  ารวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์	 เพ่�อศึกษาอิทธิพลขัองการบริการภิวัฒน์	 การแปลงเป็นดิจิทัล	 และนวัตกรรมการบริการ 

ที�ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิตในเขัตภาคเหน่อ	 ซึ�งเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ	 โดยใช�
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ทางตรงต่อนวัตกรรมการบริการ	 แต่ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงาน	 ส่วนนวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรง 

เชิงบวกต่อทั้งผลการดำเนินงานทางการเงินและด�านการบริการลูกค�า	 แต่หากพิจารณาอิทธิพลทางอ�อมและอิทธิพลโดยรวม 
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ที�มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�ามากที�สุดค่อ	 การบริการภิวัฒน์	 รองลงมาค่อ	 นวัตกรรมการบริการ	 

และการแปลงเป็นดิจิทัล	 โดยทั้ง	3	ปัจจัยสามารถร่วมกันพยากรณ์ผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�า	 ได�ร�อยละ	28.90

คำาสำาค่ญ :  การบริการภิวัฒน์	การแปลงเป็นดิจิทัล	นวัตกรรมการบริการ	ผลการดำเนินงาน	 ธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิต
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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.

Keywords:  Servitization,	Digitalization,	Service	Innovation,	Firm	Performance,	Smes,	Manufacturing	Sector
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บทนำา
ภาคการผลิตขัองประเทศไทยกำลังเผชิญกับการแขั่งขัันที�รุนแรงขัึ้นเน่�องจากโลกาภิวัตน์และความคาดหวังขัอง 

ผู�บริโภคที�เปลี�ยนแปลงไป	 ประกอบกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที�	 13	 มุ่งส่งเสริมการสร�างมูลค่าเพิ�ม 

ด�วยนวัตกรรม	 เทคโนโลยี	 และความคิดสร�างสรรค์	 ซึ�งสอดคล�องกับแนวคิดอุตสาหกรรม	 4.0	 และการผลิตที�ชาญฉลาด	 

(Office	of	 the	National	 Economic	 and	Social	Development	Council,	 2023)	 อย่างไรก็ตาม	ผู�ประกอบการผู�ผลิต

จำนวนมากยังคงประสบปัญหาในการสร�างมูลค่าเพิ�มและความแตกต่างให�กับผลิตภัณฑ์	 ซึ�งเป็นกุญแจสำคัญในการอยู่รอด 

และสร�างผลกำไรในสภาพแวดล�อมทางธุรกิจที�มีการแขั่งขัันสูง	(Vandermerwe	&	Rada,	1988;	Kowalkowski,	Gebauer,	

Kamp	 &	 Parry,	 2017;	 Martinez,	 Neely,	 Velu,	 Leinster-Evans,	 &	 Bisessar,	 2017)	 ดังนั้นการนำแนวคิดการ 

บริการภิวัฒน์	 (Servitization)	 และการแปลงเป็นดิจิทัล	 (Digitalization)	 มาประยุกต์ใช�จึงเป็นกลยุทธ์ที�สำคัญในการเพิ�ม 

ขัีดความสามารถด�านนวัตกรรม	 สร�างมูลค่าเพิ�ม	 และยกระดับการนำเสนอผลิตภัณฑ์และบริการให�แก่ลูกค�า	 (Schiavone	 &	

Sprenger,	 2017;	 Vendrell-Herrero,	 Bustinza,	 Parry,	 &	 Georgantzis,	 2017)	 อย่างไรก็ตาม	 แม�ว่าการเปลี�ยนแปลง 

รูปแบบธุรกิจไปสู่การให�บริการดิจิทัลจะเป็นแนวทางที�มีประสิทธิภาพ	 แต่ในทางปฏิบัติ	 การบริการภิวัฒน์และการแปลงสู ่

ดิจิทัลขัองธุรกิจผู�ผลิตขันาดกลางและขันาดย่อมยังคงเป็นประเด็นที�ท�าทายและขัาดการศึกษาวิจัยอย่างเพียงพอ	 ยังคลุมเคร่อ	

และห่างไกลจากขั�อสรุป	 (Cvetković,	Delić,	Marjanović,	 Tasić,	Morača,	 Lalić,	 2017;	 Baines	et	al.,	 2017;	 Bigdeli	

et	al.,	2018;	Miao,	Shi	&	Jing,	2023)	และส่วนใหญ่เป็นการศึกษาในประเทศที�พัฒนาแล�ว	(Martín-Peña,	Sánchez-López,	

&	 Díaz-Garrido,	 2020;	 Abou-Foul,	 Ruiz-Alba,	 &	 Soares,	 2020;	 Rose,	 2022)	 แต่ในประเทศที�กำลังพัฒนายังมี 

ไม่มากนัก	 (Cvetković	 et	al.,	 2017;	 Shen,	 Sun,	 &	 Ali,	 2021)	 อีกทั้งส่วนใหญ่เป็นการศึกษาการบริการภิวัฒน์ใน 

ธุรกิจขันาดใหญ่	 (Baines	 et	al.,	 2017)	 ถึงแม�ว่าจะมีงานวิจัยบางส่วนที�เป็นธุรกิจขันาดกลางและขันาดย่อม	 (Adrodegari,	

Bacchetti,	 Saccani,	 Arnaiz,	 &	 Meiren,	 2018;	 Valtakoski	 &	Witell,	 2018)	 แต่ยังมีการศึกษาเพียงไม่กี�ชิ้นที�มุ่งเน�น 

ไปที�อิทธิพลขัองการบริการภิวัฒน์	 การแปลงเป็นดิจิทัล	 นวัตกรรมการบริการ	 ต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจขันาดกลางและ

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

ผู�ประกอบการ	 SMEs	 ในภาคเหน่อส่วนใหญ่เป็นธุรกิจเกษตรอุตสาหกรรม	 ธุรกิจค�าส่งค�าปลีก	 และธุรกิจบริการ	 

โดยเป็นฐานการผลิตด�านเกษตรและจุดมุ่งหมายที�การท่องเที�ยวเป็นสำคัญ	 มีจุดผ่านแดนติดกับประเทศเพ่�อนบ�าน	 ทำให�มี 

ธุรกิจค�าชายแดน	 ในปี	 พ.ศ.	2565	 ธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิตมีจำนวน	 111,269	 รายและมีการจ�างงาน	 318,141	 คน	 

โดยผลิตภัณฑ์ที�ทำจากฟางและวัสดุถักสาน	 การสีขั�าว	 และเส่้อผ�าเป็นหลัก	 (Office	 of	 Small	 and	Medium	 Enterprise	

Promotion,	 2023)	 และธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิตในภาคเหน่อขัองประเทศไทยมีศักยภาพในการเติบโตและแขั่งขัันได�ใน 

ระดับสากล	 เน่�องจากภูมิภาคน้ีมีเอกลักษณ์ทางศิลปวัฒนธรรมที�โดดเด่น	 ประกอบกับมีปัจจัยเก่้อหนุนด�านเศรษฐกิจ	 สังคม	 

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

จากช่องว่างการวิจัยที�ได�จากการทบทวนวรรณกรรมเหล่านี้	 ผู�วิจัยจึงเล็งเห็นถึงความจำเป็นในการวิจัยคร้ังนี้	 เพ่�อนำ

องค์ความรู�ไปใช�เป็นแนวทางในการวางแผน	 พัฒนาศักยภาพ	 และกำหนดแนวทางการยกระดับธุรกิจ	 SMEs	 ภาคผู�ผลิต 

ในการประยุกต์ใช�การบริการภิวัฒน์เพ่�อปรับเปลี�ยนธุรกิจจากผู�ผลิตสู่การบริการแบบบูรณาการมากยิ�งขัึ้น	การพัฒนานวัตกรรม

การบริการ	 รวมถึงการปรับตัวเขั�าสู่ดิจิทัล	 เพ่�อเพิ�มมูลค่า	 สร�างโอกาสทางธุรกิจ	 อันจะส่งผลต่อผลการดำเนินงานที�สูงขัึ้น	 

เสริมสร�างความเปรียบในการแขั่งขัันและความแข็ังแกร่งทางเศรษฐกิจให�กับธุรกิจ	SMEs	ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัลได�
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การวิจัย	 ดังต่อไปนี้

การบริการภิวัฒน์ (Servitization)

การบริการภิวัฒน์	 (Servitization)	 ปรากฏการณ์นี้ได�รับการระบุครั้งแรก	 โดย	 Vandermerwe	 &	 Rada	 (1988)	

ตั้งแต่ช่วงปลายทศวรรษ	 1980	 ซึ�งให�คำนิยามว่า	 การบริการภิวัฒน์เป็นกระบวนการที�บริษัทผู�ผลิตเพิ�มมูลค่าให�กับผลิตภัณฑ์

ด�วยการผนวกบริการเขั�าไปในขั�อเสนอทางธุรกิจ	 โดยมุ่งเน�นการส่งมอบรูปแบบทางธุรกิจที�ครบวงจรแทนที�จะขัายเพียงสินค�า

เท่านั้น	 และ	 Kohtamäki	 et	al.	 (2020)	 ระบุว่าเป็นการเปลี�ยนแปลงจากโมเดลธุรกิจที�มุ่งเน�นผลิตภัณฑ์เป็นการมุ่งเน�น 

การให�บริการและเชิงตรรกะ	จึงเกี�ยวขั�องกับการเปลี�ยนแปลงองค์กรที�มุ่งเน�นคน	โดยใช�เทคโนโลยีดิจิทัลและการออกแบบบริการ

เพ่�อตอบสนองความต�องการขัองลูกค�า	 (EHL	 Insight,	 2022)	 ปัจจุบันบริษัทผู�ผลิตจำนวนมากทั�วโลกกำลังใช�แนวทางน้ี 

เป็นกลยุทธ์ธุรกิจในการปรับเปลี�ยนรูปแบบธุรกิจที�มุ่งเน�นการให�บริการมากขัึ้นเพ่�อยกระดับขั�อเสนอโดยรวมนอกเหน่อจาก 

ตัวผลิตภัณฑ์เพียงอย่างเดียว	 (Kowalkowski	 et	al.,	 2017;	 Martinez	 et	al.,	 2017)	 การศึกษาเกี�ยวกับการบริการภิวัฒน ์

ในทศวรรษที�ผ่านมาแสดงให�เห็นถึงพัฒนาการและความซับซ�อนที�เพิ�มขัึ้นขัองแนวคิดนี้	 Baines	 et	al.	 (2017)	 ได�ทบทวน

วรรณกรรมอย่างเป็นระบบและพบว่า	 การวิจัยด�านนี้ได�ขัยายขัอบเขัตจากการมุ่งเน�นที�ผลิตภัณฑ์และบริการไปสู่การพิจารณา

ระบบนิเวศทางธุรกิจที�กว�างขัึ้น	 ในขัณะที�	 Bustinza,	 Vendrell-Herrero,	 &	 Baines	 (2018)	 ได�วิเคราะห์ผลกระทบขัอง 

การบริการภิวัฒน์ต่อผลการดำเนินงานทางการเงินและการสร�างมูลค่าให�กับผู�ถ่อหุ�น	 นอกจากนี้	 Raddats,	 Kowalkowski,	

Benedettini,	 Burton,	 &	 Gebauer	 (2019)	 ได�ศึกษาความท�าทายในการดำเนินการบริการภิวัฒน์ในองค์กรและเสนอแนะ 

แนวทางในการจัดการการเปลี�ยนแปลงองค์กร	 ในขัณะที�	 Kohtamäki,	 Parida,	 Oghazi,	 Gebauer,	 &	 Baines	 (2019)	 

ได�นำเสนอกรอบแนวคิดที�บูรณาการมุมมองด�านทรัพยากร	ขัีดความสามารถ	และการเรียนรู�ขัององค์กรเขั�ากับการบริการภิวัฒน์	

Sjödin,	Parida,	Kohtamäki,	&	Wincent	 (2020)	 ได�ศึกษาบทบาทขัองเทคโนโลยีดิจิทัลในการขัับเคล่�อนการบริการภิวัฒน์

และพบว่า	 การใช�ขั�อมูลและการวิเคราะห์ขัั้นสูงเป็นปัจจัยสำคัญในการพัฒนาโมเดลธุรกิจแบบใหม่	 การศึกษาเหล่านี้สะท�อน 

ให�เห็นถึงความสำคัญขัองการบริการภิวัฒน์ที�ช่วยเพิ�มความสามารถในการแขั่งขัันและความยั�งย่นทางธุรกิจในยุคที�การแขั่งขััน

ทวีความรุนแรงและความต�องการขัองลูกค�าเปลี�ยนแปลงอย่างรวดเร็ว	 และจากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกับองค์ประกอบ

ขัองการบริการภิวัฒน์นั้น	 ผู�วิจัยสรุปองค์ประกอบขัองบริการภิวัฒน์ในการศึกษาคร้ังนี้ว่า	 ประกอบด�วย	 6	 มิติค่อ	 การมุ่งเน�น

การให�บริการขัองผู�บริหารระดับสูง	(Top	Management	Service	Orientation)	การนำเสนอในการตลาด	(Market	Offering)	

การระดมทรัพยากรและความสามารถ	 (Mobilization	 of	 Resources	 and	 Capability)	 การจัดการเชิงกลยุทธ์	 (Strategic	

Management)	การกำกับดูแลองค์กร	(Organizational	Governance)	และกิจกรรม	(Activity)	(Dechasetsiri,	Srisuphan	

&	Narakorn,	2024)

การแปลงเป็นดิจิทัล (Digitalization)

การแปลงเป็นดิจิทัล	 (Digitalization)	 ค่อ	 กระบวนการใช�เทคโนโลยีดิจิทัลในการปรับเปลี�ยนรูปแบบธุรกิจ	 สร�าง 

รายได�ใหม่	 และโอกาสในการสร�างมูลค่า	 ซึ�งเกี�ยวขั�องกับการบูรณาการเคร่�องม่อและระบบดิจิทัลเขั�ากับกิจกรรมต่าง	ๆ 	 ขัอง

ธุรกิจ	 ตั้งแต่การบริหารจัดการ	 การส่�อสาร	 การผลิต	 และการให�บริการลูกค�า	 (WalkMe,	 n.d.)	 เช่นเดียวกับ	 Brennen	 &	

Kreiss	 (2016)	 ได�ให�คำนิยามการแปลงเป็นดิจิทัลไว�ว่า	 หมายถึง	 การนำเอาเทคโนโลยีมาใช�เพ่�อปรับเปลี�ยนรูปแบบการ 

ทำธุรกิจ	 (Business	 Model)	 หร่อกระบวนการทำงาน	 (Process)	 ภายใน	 จากกระบวนการแบบอะนาล็อกและสิ�งที�เป็น 
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รูปธรรมมาเปลี�ยนให�อยู่ในรูปแบบดิจิทัล	 ที�ส่งผลให�เกิดโอกาสสร�างรายได�ผ่านช่องทางใหม่	ๆ 	 รวมถึงโอกาสในการเพิ�มคุณค่า 

ให�กับธุรกิจ	ซึ�ง	 Sebastian,	Ross,	 Beath,	Mocker,	Moloney	&	Fonstad	 (2017)	 ได�อธิบายเกี�ยวกับการดำเนินงานขัอง

การแปลงเป็นดิจิทัลในระดับมหภาคที�เน�นถึงความสำคัญขัองสินทรัพย์ที�ใช�เทคโนโลยีสองประการอันเป็นรากฐานขัองการ

เปลี�ยนแปลงทางดิจิทัลที�ประสบความสำเร็จ	 ประการแรกค่อ	 แกนหลักในการปฏิบัติงานที�รับรองประสิทธิภาพและความ 

น่าเช่�อถ่อขัองการดำเนินงานหลัก	และแพลตฟอร์มบริการดิจิทัลที�สนับสนุนและบูรณาการอินเทอร์เน็ตแห่งสรรพสิ�ง	(Internet	

of	Thing:	IoT)	บิ�กดาต�า	(Big	Data)	และปัญญาประดิษฐ์	(AI)	คลาวด์	คอมพิวติ้ง	(Cloud	Computing)	และ	Cyber-Physical	

Systems	ที�ช่วยเพิ�มความคล่องตัวในการปฏิบัติงานและนวัตกรรมที�ยั�งย่น	(Ardolino,	Rapacci,	Saccani,	Gaiardelli,	Crepsi,	

&	 Ruggeri,	 2018)	 และ	 Frank,	 Mendes,	 Ayala,	 &	 Ghezzi	 (2019)	 ศึกษาความเช่�อมโยงระหว่างการบริการภิวัฒน์และ

อุตสาหกรรม	 4.0	 พบว่า	 เทคโนโลยีอัจฉริยะเปิดโอกาสใหม่	ๆ 	 ในการสร�างบริการที�มีมูลค่าสูงและตอบสนองความต�องการ 

ขัองลูกค�าได�แม่นยำยิ�งขัึ้น	 โดย	 Sjödin	 et	al.	 (2020)	 ได�ศึกษาความท�าทายและโอกาสในการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช� 

ในกระบวนการบริการภิวัฒน์	 โดยพบว่า	 การบูรณาการเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตขัองสรรพสิ�ง	 (IoT)	 และปัญญาประดิษฐ์	 (AI)	

สามารถเพิ�มประสิทธิภาพในการให�บริการและสร�างมูลค่าเพิ�มให�แก่ลูกค�าได�อย่างมีนัยสำคัญ	 นอกจากนั้น	 Verhoef	 et	al.	

(2021)	ได�ศึกษาผลกระทบขัองการแปลงเป็นดิจิทัลต่อกลยุทธ์การตลาด	โดยชี้ให�เห็นถึงความสำคัญขัองการบูรณาการช่องทาง

ออนไลน์และออฟไลน์	การใช�ขั�อมูลขันาดใหญ่	และการสร�างประสบการณ์ลูกค�าแบบไร�รอยต่อ

นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation)

นวัตกรรมการบริการค่อ	 การนำเสนอบริการใหม่หร่อปรับปรุงบริการที�มีอยู่เพ่�อสร�างมูลค่าให�กับลูกค�าและองค์กร	

ครอบคลุมทั้งบริการใหม่และวิธีการใหม่ในการส่งมอบและสร�างมูลค่า	(Ostrom,	Parasuraman,	Bowen,	Patrício,	&	Voss,	

2015;	Witell,	Snyder,	Gustafsson,	Fombelle,	&	Kristensson,	2016)	นวัตกรรมการบริการช่วยเพิ�มมูลค่า	ประสิทธิภาพ	

ส่วนแบ่งตลาด	 ยอดขัาย	 และกำไรขัองธุรกิจ	 ส่งผลให�เกิดความได�เปรียบในการแขั่งขััน	 ปัจจุบันความสามารถด�านนวัตกรรม

การบริการไม่เพียงสำคัญต่อบริษัทผู�ให�บริการเท่านั้น	 แต่ยังรวมถึงบริษัทผู�ผลิตในวงกว�างอีกด�วย	 ในการเปลี�ยนจากการผลิต

ผลิตภัณฑ์เป็นการให�บริการ	 นวัตกรรมถ่อเป็นความสามารถเชิงกลยุทธ์ที�จำเป็นในการพัฒนาองค์กร	 และส่งผลต่อการ 

เปลี�ยนจากผลิตภัณฑ์เป็นระบบบริการผลิตภัณฑ์	 ซึ�งต�องใช�ทักษะและความรู�ใหม่ในการสร�างสรรค์บริการรูปแบบใหม่อย่าง 

ต่อเน่�อง	 จึงจะช่วยให�กิจการปรับตัวต่อการเปลี�ยนแปลงขัองสภาพแวดล�อมและบรรลุผลการดำเนินงานในการให�บริการได�	

(Omar,	Nazi,	Alam,	&	Ahmad,	2016)	ความสามารถนี้ช่วยให�ธุรกิจสามารถออกแบบบริการที�แตกต่าง	มอบประสบการณ์

ที�ดีให�กับลูกค�า	 และตอบสนองความต�องการได�ดีกว่าคู่แขั่ง	 ส่งผลต่อความพึงพอใจขัองลูกค�า	 ความได�เปรียบเหน่อคู่แขั่ง	 

และผลการดำเนินงานที�ดีขัึ้น	 (Biemans,	Griffin,	&	Moenaert,	2015;	Luangsakdapich,	2020)
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การพัิฒนากรอบแนวคิดและสมมติฐานการวิจัย่
ผู�วิจัยได�ทำการทบทวนวรรณกรรม	 วิเคราะห์และสังเคราะห์ขั�อมูลจากงานวิจัยที�เกี�ยวขั�องสามารถพัฒนาเป็นกรอบ

แนวคิดใหม่ดังแสดงในภาพที�	1	ซึ�งประกอบด�วย	9	สมมติฐาน	 ดังนี้

กรอบแนวคิดการวิจัย

การบริการภิวัฒน

การแปลงเปนดิจิทัล

นวัตกรรมการบริการ

ผลการดำเนินงาน
ดานการบริการลูกคา

ผลการดำเนินงาน
ทางการเงิน

การมุงเนนการ
ใหบริการของผูบริหาร

การนำเสนอสูตลาด

การระดมทรัพยากร
และความสามารถ

การจัดการเชิงกลยุทธ

การกำกับดูแลองคกร

กิจกรรม

H1

H6

H4

H3

H7

H5

H8

H2

H9

ภาพที� 1	แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย

1.	 ความสัมพันธ์ระหว่างการบริการภิวัฒน์	 (Servitization)	 และการแปลงเป็นดิจิทัล	 (Digitalization)	 มีความ 

เช่�อมโยงและสนับสนุนซึ�งกันและกันอย่างใกล�ชิดในบริบทขัองอุตสาหกรรมการผลิตสมัยใหม่	 โดยทั้งสองแนวคิดเป็นปัจจัย 

สำคัญในการเพิ�มขีัดความสามารถทางการแขั่งขัันขัองผู�ผลิต	 การศึกษาที�ผ่านมาแสดงให�เห็นถึงความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล

ระหว่างสองแนวคิดนี้	 บางงานวิจัยพบว่า	 การแปลงเป็นดิจิทัลส่งผลต่อการบริการภิวัฒน์	 (Abou-Foul	 et	al.,	 2020)	 

ในขัณะที�งานวิจัยอ่�น	ๆ 	 พบว่า	 การบริการภิวัฒน์ส่งผลต่อการแปลงเป็นดิจิทัล	 (Martín-Peña	 et	al.,	 2020;	 Shen	 et	al.,	

2021)	 การนำเทคโนโลยี	 4.0	 อย่างอินเทอร์เน็ตขัองสรรพสิ�งและปัญญาประดิษฐ์มาประยุกต์ใช�ในกระบวนการบริการภิวัฒน์	

ช่วยให�ผู�ผลิตสามารถนำเสนอบริการดิจิทัลขัั้นสูงและสนับสนุนการเปลี�ยนผ่านสู่การบริการภิวัฒน์ได�อย่างมีประสิทธิภาพ	

(Martín-Peña	et	al.,	2020)	ส่งผลให�เกิดโอกาสทางธุรกิจใหม่	ๆ 	และตอบสนองความต�องการขัองลูกค�าได�ดียิ�งขัึ้น	โดยเฉพาะ

การบริการภิวัฒน์เอ้่อให�ธุรกิจ	 SMEs	 สามารถขัยายขัอบเขัตธุรกิจไปสู่ภาคบริการ	 เช่น	 การซ่อมบำรุงและการให�คำปรึกษา	 

ซึ�งนำไปสู่การสร�างรายได�ที�ยั�งย่น	(Kohtamäki,	Parida,	Oghazi,	Gebauer,	&	Baines,	2020)	ด�วยเหตุนี้	การบริการภิวัฒน์

และการแปลงเป็นดิจิทัลจึงมีความสัมพันธ์ที�เกี�ยวเน่�องและส่งเสริมซึ�งกันและกันอย่างแนบแน่นในการพัฒนาธุรกิจการผลิต 

สมัยใหม่	ด�วยเหตุผลนี้	ผู�วิจัยจึงเสนอสมมติฐานที�	1	 ดังนี้	H1 :	การบริการภิวัฒน์มีอิทธิพลทางบวกต่อการแปลงเป็นดิจิทัล
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2.	 ความสัมพันธ์ระหว่างการบริการภิวัฒน์	 (Servitization)	 และนวัตกรรมการบริการ	 (Service	 Innovation)	 

เป็นประเด็นที�ได�รับความสนใจศึกษาอย่างกว�างขัวางในแวดวงวิชาการ	โดยพบว่า	ทั้งสองแนวคิดนี้มีความเช่�อมโยงและส่งเสริม

ซึ�งกันและกันอย่างมีนัยสำคัญ	 บริษัทที�มีการบริการภิวัฒน์ที�แขั็งแกร่งมักจะมีความได�เปรียบในการแขั่งขััน	 โดยเฉพาะใน 

ตลาดที�อิ�มตัว	 เน่�องจากสามารถนำเสนอบริการที�เหน่อกว่าคู่แขั่ง	 การมุ่งเน�นการเพิ�มปริมาณและคุณภาพขัองการบริการ 

นำไปสู่การพัฒนาศักยภาพด�านนวัตกรรมการบริการที�สูงขัึ้น	 ในขัณะเดียวกัน	 นวัตกรรมการบริการก็เป็นปัจจัยสำคัญที� 

ช่วยให�ผู�ผลิตสามารถดำเนินการบริการภิวัฒน์ได�อย่างมีประสิทธิภาพ	(Lin,	Luo,	leromonachou,	Rong	&	Huang,	2019;	

Visnjic	 et	al.,	 2022)	 โดยการศึกษาขัอง	 Lin	 et	al.	 (2019)	 ชี้ให�เห็นว่า	 การบริการภิวัฒน์ในแง่ขัองการมุ่งเน�นกลยุทธ ์

การบริการส่งผลโดยตรงต่อนวัตกรรมการบริการขัองบริษัทผู�ผลิต	 สอดคล�องกับงานวิจัยขัอง	 Visnjic	 et	al.	 (2022)	 ที�พบว่า	

การบริการภิวัฒน์เป็นปัจจัยสำคัญที�ส่งผลต่อนวัตกรรมบริการขัองธุรกิจ	 SMEs	 ในภาคการผลิตขัองประเทศที�มีเศรษฐกิจ 

ในช่วงเปลี�ยนผ่าน	 ตามเหตุผลนี้	 ผู�วิจัยจึงเสนอสมมติฐานที�	 2	 ดังนี้	 H2 :	 การบริการภิวัฒน์	 มีอิทธิพลทางบวกต่อนวัตกรรม 

การบริการ

3.	 ความสัมพันธ์ระหว่างการแปลงเป็นดิจิทัล	 (Digitalization)	 และนวัตกรรมการบริการ	 (Service	 Innovation)	 

โดยท้ังสองแนวคิดนี้ถูกขัับเคล่�อนโดยการเปลี�ยนแปลงอย่างรวดเร็วขัองการค�าอิเล็กทรอนิกส์และอินเทอร์เน็ตที�นำไปสู่การ 

เกิดขัึ้นขัอง	 “เศรษฐกิจดิจิทัล”	 ซึ�งภายใต�เศรษฐกิจดิจิทัลนี้	 จำเป็นต�องมีเคร่�องม่อและความรู�ใหม่เพ่�อเพิ�มประสิทธิภาพ 

การดำเนินธุรกิจ	(Kusumavatee,	2015)	และต�องอาศัยสหวิทยาการและประยุกต์ใช�ความรู�จากหลายแขันงวิชา	(Jamieson,	

2016)	 การแปลงเป็นดิจิทัลเป็นปัจจัยสำคัญที�ขัับเคล่�อนให�เกิดนวัตกรรมการบริการในธุรกิจการผลิต	 (Opazo-Basáez,	

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

ที�ได�ศึกษาบทบาทขัองเทคโนโลยีดิจิทัลในการขัับเคล่�อนนวัตกรรมการบริการ	 โดยพบว่า	 เทคโนโลยีดิจิทัลสามารถเพิ�ม

ประสิทธิภาพในการส่งมอบบริการ	 สร�างประสบการณ์ลูกค�าที�ดีขัึ้น	 และเปิดโอกาสในการพัฒนาโมเดลธุรกิจใหม่	ๆ 	 และยัง 

ช่วยให�บริษัทผู�ผลิตสามารถเสนอบริการดิจิทัลขัั้นสูงและสนับสนุนการเปลี�ยนผ่านสู่การบริการภิวัฒน์	(Markfort,	Hämäläinen,	

&	 Kohtamäki,	 2022;	 Nittala,	 Kohtamäki,	 &	 Parida,	 2022)	 ด�วยเหตุผลนี้	 ผู�วิจัยจึงเสนอสมมติฐานที�	 3	 ดังนี้	 H3 :  

การแปลงเป็นดิจิทัลมีอิทธิพลทางบวกต่อนวัตกรรมการบริการ

4.	 ความสัมพันธ์ระหว่างการบริการภิวัฒน์	 (Servitiization)	 และผลการดำเนินงานทางการเงินขัองธุรกิจ	 (Firm	

Financial	Performance)	เหตุผลหลักที�ทำให�บริษัทต�องมีดำเนินการบริการภิวัฒน์ในกระบวนการหลักขัองธุรกิจประกอบด�วย

ขั�อโต�แย�งด�านเศรษฐกิจและการเงิน	 เหตุผลเชิงกลยุทธ์	 (เช่น	 การได�เปรียบในการแขั่งขััน)	 และแรงจูงใจในเชิงพาณิชย์	

(Ambroise	 et	al.,	 2018)	 การวิจัยก่อนหน�านี้ชี้ให�เห็นว่า	 ผลกระทบขัองการบริการภิวัฒน์ส่งผลต่อมูลค่าตลาดที�เพิ�มขัึ้น 

ซึ�งส่งผลต่อการเติบโตขัองยอดขัายและนำไปสู่ความสามารถในการทำกำไรที�สูงขัึ้น	(Madsen,	2021;	Ambroise	et	al.,	2018)	

และในขัณะที�	Ruiz-Alba,	Soares,	Rodríguez-Molina,	&	Frías-Jamilena	 (2019)	พบว่า	การบริการภิวัฒน์ส่งผลกระทบ

ทางบวกต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 B2B	 โดยเฉพาะบริษัทผู�ผลิตที�ให�บริการขัั้นสูง	 ส่งผลให�มีลูกค�ามากขัึ้น	 ทำให�บริษัท

สามารถปรับปรุงประสิทธิภาพและมีขั�อได�เปรียบในการแขั่งขััน	 อย่างไรก็ตาม	 การศึกษาเหล่านี้นำเสนอหลักฐานที�แขั็งแกร่ง

เพียงเล็กน�อยเกี�ยวกับอิทธิพลขัองการบริการภิวัฒน์ต่อผลการดำเนินงานทางการเงิน	 ขัณะที�บางวรรณกรรมแสดงให�เห็น 

ความสัมพันธ์ที�ซับซ�อน	 เช่น	 Bustinza	 et	al.	 (2018)	 อธิบายถึงความสัมพันธ์เชิงเส�นและไม่เชิงเส�นประเภทต่าง	ๆ 	 ระหว่าง 

การบริการภิวัฒน์และผลการดำเนินงาน	 ตามเหตุผลนี้	 ผู�วิจัยจึงเสนอสมมติฐานที�	 4	 ดังนี้	 H4 :	 การบริการภิวัฒน์มีอิทธิพล 

ทางบวกต่อผลการดำเนินงานทางการเงินของธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิต
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5.	 ความสัมพันธ์ระหว่างการบริการภิวัฒน์	 (Servitization)	 กับผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�า	 (Customer	

Service	 Performance)	 การศึกษาวิจัยจำนวนมากได�แสดงให�เห็นถึงอิทธิพลเชิงบวกขัองการบริการภิวัฒน์ต่อผลการ 

ดำเนินงานด�านการบริการลูกค�าในมิติที�ไม่ใช่ตัวเงิน	ได�แก่	การศึกษาขัอง	Raddats,	et	al.	(2019),	Kohtamäki	et	al.	(2020)	

และ	 Queiroz	 et	al.	 (2020)	 พบว่า	 การปรับเปลี�ยนกลยุทธ์จากการขัายผลิตภัณฑ์เพียงอย่างเดียวมาสู่การนำเสนอระบบ

ผลิตภัณฑ์-บริการแบบบูรณาการ	 (Product-Service	 Systems)	 นั้น	 ช่วยเสริมสร�างความสัมพันธ์อันแน่นแฟ้นกับลูกค�า	 

ยกระดับความพึงพอใจ	 และเพิ�มพูนความภักดีขัองลูกค�า	 ตลอดจนการยกระดับคุณภาพการบริการให�เหน่อความคาดหวัง 

ขัองลูกค�า	 ซึ�งนำไปสู่การรักษาฐานลูกค�าเดิมและการขัยายฐานลูกค�าใหม่	 (Lin	 et	al.,	 2019)	 สอดคล�องกับผลการศึกษาขัอง	

Ayala	et	al.	(2019)	ที�พบว่า	การบริการภิวัฒน์ส่งผลโดยตรงต่อผลประโยชน์ทางด�านการบริการขัองบริษัทผู�ผลิต	นอกจากนี้	

การบริการภิวัฒน์ยังช่วยให�บริษัทเขั�าใจความต�องการขัองลูกค�าได�ลึกซึ้งยิ�งขัึ้น	 ส่งผลให�สามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที�

ตอบโจทย์ความต�องการขัองลูกค�าได�อย่างแม่นยำ	(Opazo-Basáez	et	al.,	2021)	ด�วยเหตุผลนี้	ผู�วิจัยจึงเสนอสมมติฐานที�	5	

ดังนี้	H5 :	การบริการภิวัฒน์มีอิทธิพลทางบวกต่อผลการดำเนินงานด้านการบริการลูกค้าของธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิต

6.	 ความสัมพันธ์ระหว่างการแปลงเป็นดิจิทัล	 (Digitalization)	 และผลการดำเนินงานทางการเงินขัองธุรกิจ	 (Firm	

Financial	Performance)	 เป็นประเด็นที�ได�รับความสนใจในแวดวงวิชาการ	 ได�แก่	 การศึกษาขัอง	Scott,	 Van	Reenen,	&	

Zachariadis	 (2017)	 พบว่า	 การปรับตัวทางด�านเทคโนโลยีขัององค์กรมีผลกระทบทางบวกโดยตรงต่อผลการดำเนินงานทาง 

การเงินในระยะยาว	เช่นเดียวกับ	Adrodegari	et	al.	(2018),	Martín-Peña	et	al.	(2020)	และ	Abou-Foul	et	al.	(2020)	

ที�ระบุว่า	 ผู�ผลิตที�มีความสามารถทางด�านเทคโนโลยีหร่อการแปลงเป็นดิจิทัลอาจเพิ�มมูลค่าและความสัมพันธ์ที�ทำกำไรใน 

ระยะยาว	 นอกจากนี้การแปลงเป็นดิจิทัลขัองบริษัทน้ันส่งผลต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 โดยการนำเทคโนโลยีดิจิทัล 

มาใช�ในการผลิต	การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน	และการตลาด	ช่วยเพิ�มประสิทธิภาพการดำเนินงาน	ลดต�นทุนการผลิต	และ

ขัยายฐานลูกค�า	 ส่งผลให�ยอดขัายและกำไรสุทธิสูงขัึ้น	 (Dall’Asta	 &	 Medeiros,	 2022)	 และยังช่วยให�บริษัทเขั�าถึงขั�อมูล 

และสารสนเทศที�มีประโยชน์ต่อการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์	(Teng	et	al.,	2022)	อย่างไรก็ตาม	การศึกษาขัอง	Popović-Pantić,	

Semenčenko	&	Vasilić	(2020)	และ	Fabian,	Broekhuizen,	&	Nguyen	(2021)	พบว่า	ผลกระทบขัองการเปลี�ยนแปลง

ทางเทคโนโลยีดิจิทัลต่อผลการดำเนินงานทางการเงินอาจไม่ส่งผลโดยตรง	 และ	 Rose	 (2022)	 พบว่า	 การแปลงเป็นดิจิทัล 

มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานทางการเงินเพียงบางส่วน	 อย่างไรก็ตาม	 ความเห็นพ�องต�องกันที�แพร่หลายเน�นย้ำว่า	 

การแปลงเป็นดิจิทัลนั้นส่งผลต่อผลการดำเนินงานทางการเงินโดยรวมขัองธุรกิจ	 SMEs	 ซึ�งด�วยเหตุผลนี้	 ผู�วิจัยจึงเสนอ 

สมมติฐานที�	6	ดังนี้	H6 :	การแปลงเป็นดิจิทัลมีอิทธิพลทางบวกต่อผลการดำเนินงานทางการเงินของธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิต

7.	 ความสัมพันธ์ระหว่างการแปลงเป็นดิจิทัล	 (Digitalization)	 และผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�าขัอง 

ธุรกิจ	 (Customer	 Service	 Performance)	 จากการศึกษาขัอง	 Aviruth	 (2018)	 พบว่า	 การแปลงเป็นดิจิทัลส่งผลกระทบ 

ผลการดำเนินงานทางธุรกิจ	 SME	 ในประเทศไทย	 ทั้งในมุมมองด�านการเงิน	 ลูกค�า/การตลาด	 กระบวนการภายใน	 และ 

การเรียนรู�และการเจริญเติบโตอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ	สอดคล�องกับการศึกษาขัอง	Martín-Peña	et	al.	(2020)	และ	Zhou,	

Wang,	Wang,	 Zhao,	 &	 Feng	 (2023)	 ที�พบว่า	 การแปลงเป็นดิจิทัลมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานด�านการบริการ

ลูกค�า	 นอกจากนั้นการศึกษาขัอง	 Costa,	 Capelo	 Neto,	 Espuny,	 Rocha,	 &	Oliveira	 (2024)	 พบว่า	 การบริการภิวัฒน์

ดิจิทัลในธุรกิจ	 SME	 สามารถเพิ�มความพึงพอใจขัองลูกค�า	 เพิ�มคุณภาพขัองผลิตภัณฑ์และบริการ	 ช่วยเพิ�มประสิทธิภาพ 

ในกระบวนการทำงานและขัยายการเขั�าถึงลูกค�า	 และยังส่งเสริมความร่วมม่อระหว่างลูกค�าและผู�ผลิต	 รวมถึงการร่วม 

สร�างสรรค์ผลิตภัณฑ์	 (Co-Creation)	 ได�ดียิ�งขัึ้น	 (Tabacco,	 Chiarvesio,	 &	 Romanello,	 2024)	 ด�วยเหตุผลนี้	 ผู�วิจัย 

จึงเสนอสมมติฐานที�	 7	 ดังนี้	H7 :	 การแปลงเป็นดิจิทัลมีอิทธิพลทางบวกต่อผลการดำเนินงานด้านการบริการลูกค้าของธุรกิจ	

SMEs	ภาคการผลิต

70 วารสารบริหารธุรกิจ

อิิทธิิพลขอิงการบริการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็น์ดิิจิิทัล และน์วััตกรรมการบริการ 
ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำำาเนิินิงานิของธุุรกิจ SMEs ภาคการผลิต่ในิเขต่ภาคเหนิือของประเที่ศไที่ย



8.	 ความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการ	 (Service	 Innovation)	 และผลการดำเนินงานทางการเงินขัองธุรกิจ	

(Firm	 Financial	 Performance)	 มีความเช่�อกว�างขัวางว่า	 นวัตกรรมการบริการส่งผลบวกต่อผลการดำเนินงานขัองบริษัท	

จากการทบทวนวรรณกรรมการศึกษายังคงสนับสนุนความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างนวัตกรรมการบริการและผลการดำเนินงาน

ขัองธุรกิจ	 SMEs	 ผู�ผลิต	 ได�แก่	 การศึกษาขัอง	 Eniola	 &	 Harry	 (2015)	 พบว่า	 นวัตกรรมทางการเงินมีผลกระทบเชิงบวก 

ต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 SMEs	 และ	 Lin	 et	al.	 (2019)	 ที�พบว่า	 ความสามารถด�านนวัตกรรมการบริการช่วยเพิ�ม

ประสิทธิภาพทางการเงิน	 นอกจากนั้นการศึกษาขัอง	 Le,	 Le,	 Pham,	 &	 Vo	 (2023)	 พบว่า	 นวัตกรรมการบริการส่งผลดี 

ต่อผลการดำเนินงานด�านการเงินขัองบริษัทส่วนใหญ่มาจากผลขัองการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ที�มีอยู่เดิม	 จึงเห็นได�ชัดว่า	 งานวิจัย

ยังคงสนับสนุนบทบาทสำคัญขัองนวัตกรรมการบริการต่อผลการดำเนินงานทางการเงินขัอง	SMEs	ภาคการผลิต	ด�วยเหตุผลนี้	

ผู�วิจัยจึงเสนอสมมติฐานที�	 8	 ดังนี้	H8 :	 นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อผลการดำเนินงานด้านการบริการลูกค้าของ

ธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิต

9.	 ความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการ	 (Service	 Innovation)	 และผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�า

ขัองธุรกิจ	 (Customer	 Service	 Performance)	 เป็นประเด็นที�ได�รับความสนใจอย่างกว�างขัวาง	 โดยมีความเช่�อว่า	 

นวัตกรรมการบริการส่งผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขัองบริษัท	 ได�แก่	 การศึกษาขัอง	 Mennens,	 Van	 Gils,	

Odekerken-Schröder,	 &	 Letterie	 (2018)	 ชี้ให�เห็นว่า	 ความสามารถในการดูดซึมความรู�และความร่วมม่อขัองพนักงาน 

เป็นปัจจัยสำคัญที�นำไปสู่นวัตกรรมการบริการที�ดีขัึ้น	 ซึ�งส่งผลต่อผลการดำเนินงานด�านลูกค�าขัองธุรกิจ	 SMEs	 นวัตกรรม 

การบริการช่วยให�ธุรกิจสามารถปรับตัวต่อการเปลี�ยนแปลงขัองสภาพแวดล�อม	 พัฒนาการให�บริการ	 และบรรลุเป้าหมายด�าน

การบริการได�ดียิ�งขัึ้น	(Omar	et	al.,	2016)	นอกจากนี้	ยังช่วยเพิ�มศักยภาพในการสร�างตลาดใหม่	ออกแบบบริการที�แตกต่าง	

และมอบประสบการณ์ที�ดีให�แก่ลูกค�า	 ส่งผลต่อความพึงพอใจขัองลูกค�าและความได�เปรียบทางการแขั่งขััน	 สอดคล�องกับ 

งานวิจัยขัอง	 Maldonado-Guzmán,	 Marín-Aguilar,	 &	 Pinzón-Castro	 (2017)	 และ	 Thy	 (2024)	 ที�พบว่า	 นวัตกรรม 

การบริการส่งผลต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 SMEs	 อย่างมีนัยสำคัญ	 เช่นเดียวกับ	 Lin	 et	al.	 (2019)	 ที�ระบุว่า	 

ความสามารถด�านนวัตกรรมการบริการช่วยเพิ�มประสิทธิภาพการบริการลูกค�าขัององค์กร	 และส่งผลเชิงบวกต่อความยั�งย่น 

ทางธุรกิจขัอง	SME	(Hanaysha,	Al-Shaikh,	Joghee,	&	Alzoubi,	2021)	ดังนั้นผู�วิจัยจึงได�ตั้งสมมติฐาน	ดังนี้	H9 :	นวัตกรรม

การบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อผลการดำเนินงานด้านการบริการลูกค้าของธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิต

วัตถุประสงค์การวิจัย่
เพ่�อศึกษาอิทธิพลขัองการบริการภิวัฒน์	 การแปลงเป็นดิจิทัล	 และนวัตกรรมการบริการที�ส่งผลต่อผลการดำเนินงาน

ขัองธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิตในเขัตภาคเหน่อขัองประเทศไทย

ขอบเขตการวิจัย่
การวิจัยนี้มีขัอบเขัต	 4	 ด�าน	 ได�แก่	 (1)	ขัอบเขัตด�านเน่้อหา	 ในการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสาเหตุที�มีอิทธิพลต่อ 

ผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิต	 ประกอบด�วย	 การบริการภิวัฒน์	 การแปลงเป็นดิจิทัล	 และนวัตกรรมการ

บริการ	 (2)	ขัอบเขัตด�านตัวแปร	 ในคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณมีตัวแปรแฝ่ง	 (Constructs)	 3	 กลุ่ม	 ดังนี้	 1)	ตัวแปรอิสระ	

(Independent	 Variables)	 ค่อ	 การบริการภิวัฒน์	 2)	ตัวแปรคั�นกลาง	 (Mediator	 Variables)	 ประกอบด�วย	 การแปลง 

เป็นดิจิทัล	และนวัตกรรมการบริการ	และ	3)	ตัวแปรตาม	 (Dependent	Variable)	ค่อ	ผลการดำเนินงานขัองธุรกิจทางด�าน

การเงินและผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�า	 (3)	ขัอบเขัตด�านพ้่นที�	 การเก็บรวบรวมขั�อมูลคร้ังนี้ได�สำรวจความคิดเห็น
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ขัองผู�ประกอบการหร่อผู�จัดการขัองธุรกิจ	 SMEs	 ในเขัตพ่้นที�กลุ่มจังหวัดภาคเหน่อ	 17	 จังหวัด	 ได�แก่	 เชียงใหม่	 แพร่	 น่าน	

เชียงราย	 ลำปาง	 ลำพูน	 สุโขัทัย	 นครสวรรค์	 พิษณุโลก	 พะเยา	 พิจิตร	 เพชรบูรณ์	 กำแพงเพชร	 อุตรดิตถ์	 ตาก	 อุทัยธานี	 

และแม่ฮ่่องสอน

วิธีดำาเนินการวิจัย่
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ	(Quantitative	Research)	ซึ�งมีวิธีการดำเนินการวิจัย	 ดังนี้

ประชากรและกลุ�มตัวอย�างในการวิจัย

ประชากรค่อ	 ธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิตในเขัตพ่้นที�ภาคเหน่อขัองประเทศไทย	 ประกอบด�วย	 17	 จังหวัด	 ได�แก่	

เชียงใหม่	แพร่	น่าน	เชียงราย	ลำปาง	ลำพูน	สุโขัทัย	นครสวรรค์	พิษณุโลก	พะเยา	พิจิตร	เพชรบูรณ์	กำแพงเพชร	อุตรดิตถ	์

ตาก	 อุทัยธานี	 และแม่ฮ่่องสอน	 ซึ�งจากขั�อมูลธุรกิจ	 SMEs	 ขัองประเทศไทย	 ปี	 พ.ศ.	2565	 มีจำนวนทั้งหมด	 111,269	 ราย	

(Office	of	Small	and	Medium	Enterprise	Promotion,	2023)

กลุ่มตัวอย่างค่อ	 ธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิตในภาคเหน่อประเทศไทย	 โดยผู�ให�ขั�อมูลหลักค่อ	 ผู�ประกอบการหร่อ 

ผู�จัดการขัองธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิตในภาคเหน่อประเทศไทย	โดย	Hair,	Black,	Babin,	&	Anderson	(2019)	แนะนำว่า

ขันาดกลุ่มตัวอย่างที�เหมาะสมในการวิเคราะห์สมการโครงสร�าง	(Structural	Equation	Model)	ควรอยู่ระหว่าง	10–20	เท่า

ขัองจำนวนตัวแปรสังเกตได�	(Observed	Variables)	ซึ�งงานวิจัยนี้มีตัวแปรสังเกตได�ทั้งหมด	65	ขั�อ	ดังนั้นขันาดกลุ่มตัวอย่าง

ควรอยู่ระหว่าง	 650–1300	 ตัวอย่าง	 ผู�วิจัยจึงใช�ขันาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ	 10	 เท่า	 ดังนั้นจึงต�องมีจำนวนกลุ่มตัวอย่าง 

อย่างน�อย	 650	 ตัวอย่าง	 ซึ�งถ่อเป็นเกณฑ์ที�เหมาะสม	 โดยอาศัยความน่าจะเป็น	 (Probability	 Sampling)	 ด�วยวิธีการ 

สุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูมิ	 (Straties	 Sampling)	 ตามสัดส่วนตามรายจังหวัด	 ทางจดหมายไปรษณีย์	 ทั้งนี้	 จากการเก็บรวบรวม

ขั�อมูลได�รับแบบสอบถามค่นกลับมาอย่างสมบูรณ์จำนวน	422	ฉบับ	 คิดเป็นร�อยละ	64.92	ซึ�งเป็นไปตามที�	 Rattanamanee	

&	 Phasunon	 (2019,	 pp.	181–188)	 ได�สรุปอัตราการตอบกลับขัองแบบสอบถามที�ใช�ในการเก็บรวบรวมขั�อมูลการวิจัย 

เชิงปริมาณที�ยอมรับได�	ควรอยู่ที�ไม่น�อยกว่าร�อยละ	20	 โดยที�อัตราการตอบกลับมากกว่าร�อยละ	50	ขัึ้นไปถ่อว่า	อยู่ในเกณฑ์ดี	

และสอดคล�องกับ	 Berdie,	 Anderson,	 &	 Niebuhr	 (1986)	 ที�ได�กล่าวว่า	 อัตราการตอบกลับขัองแบบสอบถามที�ร�อยละ	

60–70	ถ่อว่า	อยู่ในเกณฑ์ที�ดีมาก

เคร่�องมือการวิจัย

เคร่�องม่อที�ใช�ในการวิจัยค่อ	แบบสอบถาม	 มีลักษณะเป็นการให�คะแนน	5	ระดับตามวิธีขัอง	Likert	 (Likert,	1970)	

ซึ�งพัฒนามาจากการทบทวนเอกสารวรรณกรรม	 ทฤษฎีและงานวิจัยที�เกี�ยวขั�อง	 แบบสอบถามประกอบด�วย	 6	 ส่วน	 ดังนี้	 

ส่วนที�	 1	 ขั�อมูลทั�วไปขัองธุรกิจ	 ส่วนที�	 2	 ความสำคัญเกี�ยวกับการบริการภิวัฒน์	 (Servitization)	 6	 องค์ประกอบ	 ได�แก่	 

1)	การมุ่งเน�นการให�บริการขัองผู�บริหารระดับสูง	 2)	การนำเสนอในการตลาด	 3)	การระดมทรัพยากรและความสามารถ	 

4)	การจัดการเชิงกลยุทธ์	5)	การกำกับดูแลองค์กรและ	6)	กิจกรรม	โดยแต่ละองค์ประกอบประกอบด�วยตัวชี้วัดย่อย	4–7	ตัว	

รวมทั้งหมด	35	ขั�อ	ซึ�งผู�วิจัยพัฒนาขั�อคำถามจากงานวิจัยขัอง	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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อิิทธิิพลขอิงการบริการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็น์ดิิจิิทัล และน์วััตกรรมการบริการ 
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ส่วนที�	 3	 ความสำคัญเกี�ยวกับการแปลงเป็นดิจิทัล	 (Digitalization)	 มีขั�อคำถาม	 9	 ขั�อ	 ซึ�งผู�วิจัยพัฒนาขั�อคำถาม 

จากงานวิจัยขัอง	 Abou-Foul	 et	al.	 (2020)	 ส่วนที�	 4	 ความสำคัญเกี�ยวกับนวัตกรรมการบริการ	 (Service	 Innovation)	 

มีจำนวนขั�อคำถาม	 8	 ขั�อ	 ซึ�งผู�วิจัยพัฒนาขั�อคำถามจากงานวิจัยขัอง	 Lin	 et	al.	 (2019)	 ส่วนที�	 5	 ระดับผลการดำเนินงาน 

ขัองธุรกิจ	 (Firm	 Performance)	 ขัอง	 SMEs	 ภาคการผลิต	 ในช่วง	 2–3	 ปีที�ผ่านมา	 โดยแบ่งออกเป็นผลการดำเนินงานทาง 

การเงิน	มีขั�อคำถามจำนวน	6	ขั�อ	ซึ�งผู�วิจัยพัฒนาขั�อคำถามจากงานวิจัยขัอง	Abou-Foul	et	al.	(2020),	Lin	et	al.	(2019)	

และ	Madsen	 (2021)	 และผลการดำเนินงานด�านลูกค�า	 มีจำนวน	 7	 ขั�อ	 ซึ�งผู�วิจัยพัฒนาขั�คำถามจากงานวิจัยขัอง	Queiroz	

et	al.	 (2020).	Lin	et	al.	 (2019)	และ	Ayala	et	al.	 (2018)	และส่วนที�	6	ขั�อมูลทั�วไปขัองผู�ตอบแบบสอบถาม

การตรวจสอบคุณภาพเคร่�องมือ

ผู�วิจัยตรวจสอบคุณภาพขัองเคร่�องม่อวัด	 ได�แก่	 การตรวจสอบความเที�ยงตรงเชิงเน่้อหา	ด�วยวิธีดัชนีความสอดคล�อง

ขัองขั�อคำถาม	 (Corrected	 Item-Total	 Correlation)	 กับวัตถุประสงค์จากผู�เชี�ยวชาญจำนวน	 3	 ท่าน	 โดยใช�เกณฑ์ที� 

ยอมรับว่า	ขั�อคำถามนั้น	ๆ 	มีความสอดคล�องกับเน่้อหาและหร่อวัตถุประสงค์ที�มุ่งวัดเหมาะสำหรับการวิจัย	โดยค่าความเช่�อมั�น

ขัองแบบสอบถาม	 (Index	 of	 Item	 Objective	 Congruence:	 IOC)	 อยู่ระหว่าง	 0.67–1.00	 เป็นไปตามเกณฑ์ค่อ	 มีค่า 

ไม่ต�ำกว่า	 0.50	 และทำการตรวจสอบความเที�ยง	 (Reliability)	 ขัองแบบสอบถามก่อนนำไปใช�จริง	 (n	=	30)	 จากการ 

ทดลองใช�กับธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิตที�ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจำนวน	 30	 คน	 เพ่�อหาคุณภาพขัองเคร่�องม่อด�านความเที�ยง 

ในการวัดตัวแปรที�ใช�ในการวิจัย	 โดยใช�สูตรสัมประสิทธิ�แอลฟ่าขัองครอนบาค	 (Cronbach’s	 Alpha	 Coefficient)	 มีค่า 

ความเที�ยงขัองตัวแปรอยู่ระหว่าง	0.877–0.956	และจึงนำแบบสอบถามไปเก็บขั�อมูลจริงจากผู�ให�ขั�อมูลหลักค่อ	ผู�ประกอบการ

หร่อผู�จัดการขัองธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิตในภาคเหน่อขัองประเทศไทย	 (n	=	422)	 แล�วนำมาหาคุณภาพขัองเคร่�องม่อ 

ด�านความเที�ยงในการวัดตัวแปรที�ใช�ในการวิจัยอีกครั้งหนึ�ง	 โดยค่าสัมประสิทธิ�แอลฟ่าขัองครอนบาค	 (Cronbach’s	 Alpha	

Coefficient)	มีค่าความเที�ยงขัองตัวแปรอยู่ระหว่าง	0.860–0.914	โดยค่าแบบสอบถามทั้งฉบับ	เท่ากับ	0.838	ซึ�งตัวแปรแฝ่ง

ทุกตัวมีค่ามากกว่า	 0.7	 (Nunnally,	 1978)	 และวิเคราะห์สมการโครงสร�าง	 (Structural	 Equation	 Model)	 ดังแสดงใน 

ตารางที�	1

ตุารางที� 1:	แสดงการตรวจสอบความเที�ยงและการตรวจสอบความตรงแบบศูนย์รวม

ตั่วแปร มาตัรว่ด
Factor   

Loading
Cronbach’s 
Alpha  (α)

CR   
(ตั้อง > 0.7)

AVE   
(ตั้อง > 0.5)

กิารบริกิารภิวัฒน์์ (SVT) 0.889 0.893 0.583

TMS การมุ่งเน�นการให�บริการขัองผู�บริหารระดับสูง 0.701

MO การเสนอขัายในตลาด 0.715

MRC การระดมทรัพยากรและตวามสามารถ 0.733

SM การจัดการเชิงกลยุทธ์ 0.800

ORG การกำกับดูแลองค์กร 0.804

ACT กิจกรรม 0.819
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ตุารางที� 1:	แสดงการตรวจสอบความเที�ยงและการตรวจสอบความตรงแบบศูนย์รวม	 (ต่อ)

ตั่วแปร มาตัรว่ด
Factor   

Loading
Cronbach’s 
Alpha  (α)

CR   
(ตั้อง > 0.7)

AVE   
(ตั้อง > 0.5)

กิารแปลงเป็น์ดิจิทัล (DGT) 0.860 0.850 0.592

DGT1 การใช�เทคโนโลยีดิจิทัล	 (ระบบสารสนเทศ	โซเชียลมีเดีย	

อุปกรณ์เคล่�อนที�	และอุปกรณ์ฝ่ังตัว)	 เพ่�อทำความเขั�าใจ

ลูกค�าให�ดีขัึ้น	 เช่น	การวิเคราะห์ขั�อมูลความต�องการและ

พฤติกรรมการซ้่อ

0.585

DGT2 การทำการตลาดและจำหน่ายผลิตภัณฑ์ผ่านระบบ/ 

ช่องทางดิจิทัล

0.824

DGT3 การใช�ช่องทางดิจิทัลในการให�บริการลูกค�า 0.880

DGT4 เทคโนโลยีช่วยให�บริษัทสามารถเช่�อมโยงลูกค�าและ 

ขัั้นตอนการดำเนินงานในรูปแบบใหม่

0.756

น์วัตุกิรรมกิารบริกิาร (SI) 0.872 0.880 0.647

SI3 การนำเสนอการบริการที�ช่วยให�บริษัทเขั�าสู่ตลาดใหม่ได� 0.828

SI4 การสร�างกระบวนการบริการ	 (ช่องทางการจัดส่งและ 

ช่องทางการติดต่อประสานกับลูกค�า)	 ที�ใหม่ต่อตลาด/

ลูกค�าเม่�อเปรียบเทียบกับคู่แขั่งขััน

0.812

SI6 การนำเสนอบริการที�มีคุณสมบัติใหม่	ๆ 	 เม่�อเทียบกับ

บริการขัองคู่แขั่งขััน

0.810

SI8 การใช�นวัตกรรมการบริการเพ่�อเพิ�มประสิทธิภาพหร่อ

เพิ�มมูลค่าขัองผลิตภัณฑ์และบริการที�มีอยู่ขัองบริษัท

0.765

ผู้ลกิารดำเน์ิน์งาน์ทางกิารเงิน์ (FFP) 0.914 0.912 0.722

FFP1 ยอดขัายจากการให�บริการ	 (เฉพาะการให�บริการเท่านั้น)	 0.862

FFP2 ยอดขัายโดยรวม	 0.934

FFP3 ส่วนแบ่งการตลาด	 0.810

FFP4 อัตรากำไรสุทธิขัองธุรกิจ	 (ท้ังบริษัท)	 0.785

ผู้ลกิารดำเน์ิน์งาน์ด้าน์กิารบริกิารลูกิค้า (CSP) 0.890 0.897 0.635

CSP3 การส่งมอบบริการที�เหน่อความคาดหมายขัองลูกค�าใน 0.768

CSP4 ความภักดีขัองลูกค�า	 (ก่อให�เกิดการซ้่อซ้ำ)	 0.835

CSP5 การดึงดูดลูกค�าใหม่มายังบริษัท 0.788
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ตุารางที� 1:	แสดงการตรวจสอบความเที�ยงและการตรวจสอบความตรงแบบศูนย์รวม	 (ต่อ)

ตั่วแปร มาตัรว่ด
Factor   

Loading
Cronbach’s 
Alpha  (α)

CR   
(ตั้อง > 0.7)

AVE   
(ตั้อง > 0.5)

ผู้ลกิารดำเน์ิน์งาน์ด้าน์กิารบริกิารลูกิค้า (CSP)	 (ต่อ)

CSP6 ระดับความพึงพอใจขัองลูกค�า 0.787

CSP7 การให�บริการขัองบริษัทช่วยสร�างมูลค่าเพิ�มแก่ลูกค�า 0.804

จากตารางที�	1	การวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร�างด�วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงย่นยัน	(Confimatory	Factor	

Analysis)	โดยตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์	(Convergent	Validity)	และความตรงแบบแตกต่าง	(Discriminant	Validity)	

ผลการวิเคราะห์ขั�อมูลพบว่า	 ค่าน้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐาน	 (Standard	 Factor	 Loading)	 ขัองตัวแปรสังเกตได�แต่ละตัว

มีค่ามากกว่า	0.50	(Hair,	Black,	Babin,	&	Anderson,	2014)	ความแปรปรวนที�สกัดได�	 (Average	Variance	Extracted:	

AVE)	ขัองตัวแปรสังเกตได�แต่ละตัวมีค่ามากกว่า	0.50	(Fornell	&	Larcher,	1981)	และค่าความเที�ยงเชิงโครงสร�าง	(Construct	

Reliability:	CR)	ขัองตัวแปรแฝ่งแต่ละตัว	 มีค่ามากกว่า	0.70	 (Nunnally,	1978)

ตุารางที� 2:	แสดงค่าสถิติแสดงความเที�ยงตรงเชิงจำแนกและความเช่�อถ่อได�	 (Reliability)	ขัองมาตรวัด

ตั่วแปร 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:	 *	หมายถึง	ค่ารากที�สองขัอง	AVE	ขัองตัวแปร

ผู้ลการตรวจสอบความกลมกลืนข้องโมเดล (Goodness of Fit Measure)

สำหรับการพิจารณาค่าดัชนีวัดระดับความกลมกล่นระหว่างตัวแบบสมการโครงสร�างขัองการทดสอบอิทธิพลขัอง 

การบริการภิวัฒน์	 การแปลงเป็นดิจิทัล	 และนวัตกรรมการบริการที�ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิต 

ในภาคเหน่อขัองประเทศไทยกับขั�อมูลเชิงประจักษ์	แสดงตามภาพที�	2	และตารางที�	3
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ภาพที� 2:	แสดงการตรวจสอบความสอดคล�องกลมกล่นระหว่างตัวแบบสมการโครงสร�างฯ	  

กับขั�อมูลเชิงประจักษ์หลังการปรับแต่งแบบจำลอง

จากภาพที�	 2	 แสดงตัวแบบสมการโครงสร�างขัองการทดสอบอิทธิพลขัองการบริการภิวัฒน์	 การแปลงเป็นดิจิทัล	 

และนวัตกรรมการบริการที�ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิตในภาคเหน่อขัองประเทศไทย	 ที�ผู�วิจัย 

พัฒนาขัึ้น	 มีนัยสำคัญทางสถิติ	และค่าน้ำหนักองค์ประกอบทุกตัวมีค่าเป็นบวกและแตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ

76 วารสารบริหารธุรกิจ

อิิทธิิพลขอิงการบริการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็น์ดิิจิิทัล และน์วััตกรรมการบริการ 
ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำำาเนิินิงานิของธุุรกิจ SMEs ภาคการผลิต่ในิเขต่ภาคเหนิือของประเที่ศไที่ย



ตุารางที� 3:	แสดงค่าสถิติการตรวจสอบสมการโครงสร�างขัองการทดสอบอิทธิพลขัองการบริการภิวัฒน์	การแปลงเป็นดิจิทัล	

และนวัตกรรมการบริการที�ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิตกับขั�อมูลเชิงประจักษ์

ด่ช่น่ความกลั่มกลืั่น เกณฑ์์

ผู้ลั่การวิเคราะห์

ค่าสถิตัิท่� ได ้
ก่อนปร่บโมเดลั่

ค่าสถิตัิได ้
หลั่่งปร่บโมเดลั่

การพิจารณา

p-value >	0.05 0.000 0.090 ผ่านเกณฑ์

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

RMR ≤	0.05 0.066 0.018 ผ่านเกณฑ์

GFI ≥	0.95 0.828 0.959 ผ่านเกณฑ์

AGFI ≥	0.90 0.792 0.938 ผ่านเกณฑ์

NFI ≥	0.95 0.835 0.968 ผ่านเกณฑ์

CFI ≥	0.97 0.885 0.996 ผ่านเกณฑ์

RMSEA ≤	0.05 0.084 0.018 ผ่านเกณฑ์

Hoelter >	200.00 121 435 ผ่านเกณฑ์

ที�มา:	Kaiyawan	 (2020)

จากตารางที�	 3	 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกล่นระหว่างตัวแบบสมการโครงสร�างกับขั�อมูลเชิงประจักษ์พบว่า	 ค่าดัชนี

ชี้วัดผ่านเกณฑ์ทั้ง	 9	 ดัชนีชี้วัด	 แสดงให�เห็นว่า	 ตัวแบบสมการโครงสร�างการทดสอบอิทธิพลขัองการบริการภิวัฒน์	 การแปลง

เป็นดิจิทัล	 และนวัตกรรมการบริการที�ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิตในภาคเหน่อขัองประเทศไทย

นี้สอดคล�องกลมกล่นกับขั�อมูลเชิงประจักษ์

การเก็บรวบรวมข้�อม้ล

ผู�วิจัยดำเนินการขัอหนังส่อราชการในการเก็บรวบรวมขั�อมูลจากคณะวิทยาการจัดการ	มหาวิทยาราชภัฏพิบูลสงคราม

ถึงผู�ประกอบการหร่อผู�จัดการขัองธุรกิจ	 SMEs	 เพ่�อขัอความอนุเคราะห์ขั�อมูลด�วยแบบสอบถาม	 (Questionnaire)	 ทาง 

จดหมายไปรษณีย์และแบบสอบถามออนไลน์	ระหว่างเด่อนมิถุนายน	–	พฤศจิกายน	พ.ศ.	2566	ทั้งน้ี	ในการแจกแบบสอบถาม	

ผู�วิจัยได�ทำการประมาณอัตราการตอบกลับร�อยละ	40	 (Wanichbancha,	2006)	 เพ่�อป้องกันความผิดพลาดในการเก็บขั�อมูล	

เพ่�อเป็นการสำรองหร่อลดความคลาดเคล่�อนจากการตอบแบบสอบถามขัองกลุ่มตัวอย่าง	 กรณีที�มีการส่งแบบสอบถามค่น 

ค่อนขั�างต�ำ	และเพ่�อให�ได�ขั�อมูลที�มีความสมบูรณ์ครบถ�วน	น่าเช่�อถ่อมากขัึ้นจากกรณีความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถาม

อย่างไม่สมบูรณ์	 และตลอดระยะเวลา	 6	 เด่อน	 ผู�วิจัยได�มีการโทรศัพท์ประสานงานกับบริษัทกลุ่มตัวอย่างเพ่�อติดตาม

แบบสอบถามกลับค่น	 ทำให�ได�รับแบบสอบถามตอบกลับที�สมบูรณ์ในแต่ละช่วง	 ดังนี้	 เด่อนมิถุนายน	 จำนวน	 10	 ฉบับ	 

เด่อนกรกฎาคม	จำนวน	52	ฉบับ	เด่อนสิงหาคม	จำนวน	230	ฉบับ	เด่อนกันยายน	จำนวน	56	ฉบับ	เด่อนสิงหาคม	จำนวน	

230	ฉบับ	เด่อนกันยายน	จำนวน	56	ฉบับ	เด่อนตุลาคม	จำนวน	71	ฉบับ	และเด่อนพฤศจิกายน	จำนวน	3	ฉบับ	รวมทั้งสิ้น	

422	ฉบับ	ที�นำมาใช�ในการศึกษาในครั้งนี้
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การวิเคราะห์ข้�อม้ล

ผู�วิจัยได�นำขั�อมูลที�ได�จากแบบสอบถามยังกลุ่มตัวอย่างผู�ประกอบการหร่อผู�จัดการขัองธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิต 

ในเขัตพ่้นที�ภาคเหน่อ	 จำนวน	 422	 ราย	 และนำขั�อมูลที�ได�มาทำการตรวจสอบถึงความสมบูรณ์ขัองขั�อมูล	 ซึ�งทำให�ผู�วิจัย 

มีความแน่ใจว่า	 มีความถูกต�อง	 สมบูรณ์แบบ	 และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน	 ก่อนที�จะนำขั�อมูลมาวิเคราะห์	 ประมวลผลด�วย

คอมพิวเตอร์ในโปรแกรมสำเร็จรูป	SPSS	และ	AMOS	โดยจะใช�ขั�อมูลทางสถิติ	 ดังนี้

1.	 สถิติเชิงพรรณนา	(Descriptive	Statistics)	เป็นสถิติเชิงบรรยายถึงคุณลักษณะ	คุณสมบัติทางสถิติ	เช่น	ค่าร�อยละ	

(Percentage)	เพ่�อจะใช�อธิบายขั�อมูลที�เกี�ยวกับคุณลักษณะส่วนบุคคล	ค่าเฉลี�ย	(Mean)	ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน	(Standard	

Deviation:	SD)	 ใช�ในการแปลความหมายขัองขั�อมูลต่าง	ๆ 	ที�ได�	 เพ่�อที�จะสรุปและอธิบายคุณลักษณะขัองตัวแปร	 เป็นต�น

2.	 สถิติอนุมานหร่อสถิติอ�างอิง	(Inferential	Statistic)	เป็นการนำสถิติมาใช�สำหรับทดสอบสมมติฐาน	(Hypothesis	

Statistic)	 เพ่�อหาความสัมพันธ์ในเชิงเหตุผลในทุกตัวแปร	 และหาระดับปัจจัยที�มีอิทธิพลต่อตัวแปรทั้งทางตรงและทางอ�อม	 

ด�วยตัวแปรแบบโครงสร�าง	 (Structural	Equation	Model:	SEM)	โดยทำการประมวลด�วยใช�โปรแกรมสำเร็จรูป	SPSS	และ	

AMOS	 เพ่�อใช�ในการวิเคราะห์เส�นทาง	 (Path	 Analysis)	 และ	 การวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร�าง	 (Structural	 Equation	

Modeling:	 SEM)	 เพ่�อทดสอบความสอดคล�องกลมกล่นขัองโมเดลเชิงเหตุผล	 (Causal	 Relationship)	 และผลวิจัยในเชิง

ประจักษ์	 โดยมีค่าสถิติที�ใช�ทดสอบการยอมรับขัองโมเดลตามเกณฑ์มาตรฐาน

ผลการวิจัย่

ผู้ลการวิเคราะห์ค�าสถิิติพ้�นฐานข้องข้�อม้ลทั�วไปข้องธุรกิจและผู้้�ตอบแบบสอบถิาม

ผลการศึกษาสามารถวิเคราะห์ขั�อมูลจากแบบสอบถามที�มีความสมบูรณ์ทั้งสิ้น	 422	 ฉบับ	 โดยกลุ่มตัวอย่างที�ตอบ

แบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้	ส่วนใหญ่มีลักษณะธุรกิจเป็นบริษัทจำกัด	(คิดเป็นร�อยละ	61.14)	รองลงมาค่อ	ห�างหุ�นส่วนจำกัด	

(คิดเป็นร�อยละ	31.52)	 ซึ�งเป็นบริษัทขัองคนไทยเป็นจำนวนมากที�สุด	 (คิดเป็นร�อยละ	93.60)	 โดยมีทุนจดทะเบียน	น�อยกว่า	

5	 ล�านบาท	 (คิดเป็นร�อยละ	 72.99)	 รองลงมาค่อ	 5–10	 ล�าน	 (คิดเป็นร�อยละ	 10.90)	 ตามลำดับ	 ส่วนจำนวนบุคลากร 

ท้ังหมดขัองธุรกิจในปัจจุบันพบว่า	 ธุรกิจส่วนใหญ่มีจำนวนบุคลากรน�อยกว่า	 50	 คน	 (คิดเป็นร�อยละ	 81.28)	 รองลงมาค่อ	

51–100	 คน	 (คิดเป็นร�อยละ	 9.72)	 ซึ�งมีขันาดขัองธุรกิจ	 SMEs	 มากที�สุดค่อ	 รายย่อย	 (Micro)	 (คิดเป็นร�อยละ	 59.95)	 

รองลงมาค่อ	 ขันาดย่อม	 (Small)	 (คิดเป็นร�อยละ	 39.57)	 ซึ�งตั้งอยู่ที�จังหวัดเชียงใหม่มากที�สุด	 (คิดเป็นร�อยละ	 17.30)	 

รองลงมาค่อ	 แพร่	 (คิดเป็นร�อยละ	 11.37)	 น่าน	 (คิดเป็นร�อยละ	 10.90)	 และเชียงราย	 (คิดเป็นร�อยละ	 9.00)	 ตามลำดับ	 

และมีประเภทการดำเนินงานทางธุรกิจแบบ	B2B	มากที�สุด	(คิดเป็นร�อยละ	70.85)	รองลงมาค่อ	B2C	(คิดเป็นร�อยละ	27.01)	

และ	 B2G	 (คิดเป็นร�อยละ	 2.13)	 ตามลำดับ	 และผู�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง	 (คิดเป็นร�อยละ	 57.58)	 และ 

เพศชาย	 (คิดเป็นร�อยละ	 41.47)	 มีอายุอยู่ระหว่าง	 41–50	 ปีเป็นจำนวนมากที�สุด	 (คิดเป็นร�อยละ	 33.18)	 รองลงมา	 

มีอายุระหว่าง	 31–40	 ปี	 (คิดเป็นร�อยละ	 31.75)	 และอายุระหว่าง	 51–60	 ปี	 (คิดเป็นร�อยละ	 19.43)	 ตามลำดับ	 ส่วน 

ระดับการศึกษาขัองกลุ่มตัวอย่างพบว่า	 การศึกษาในระดับปริญญาตรีมีจำนวนมากที�สุด	 (คิดเป็นร�อยละ	 60.66)	 รองลงมา 

ค่อ	 ระดับปริญญาโท	 (คิดเป็นร�อยละ	 19.91)	 และต�ำกว่าปริญญาตรี	 (คิดเป็นร�อยละ	 16.82)	 ตามลำดับ	 โดยส่วนใหญ่ 

มีประสบการณ์ทำงาน	 11–20	 ปี	 มีจำนวนมากที�สุด	 (คิดเป็นร�อยละ	 41.94)	 รองลงมาค่อ	 น�อยกว่าหร่อเท่ากับ	 10	 ปี	 

(คิดเป็นร�อยละ	 30.81)	 และ	 21–30	 ปี	 (คิดเป็นร�อยละ	 15.88)	 ตามลำดับ	 และส่วนใหญ่ตำแหน่งงานปัจจุบันมากที�สุดค่อ	

เจ�าขัองกิจการ/ผู�ประกอบการ/ประธานกรรมการบริษัท	 (คิดเป็นร�อยละ	 60.66)	 รองลงมาค่อ	 ผู�จัดการ/หัวหน�างาน/ตัวแทน

78 วารสารบริหารธุรกิจ

อิิทธิิพลขอิงการบริการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็น์ดิิจิิทัล และน์วััตกรรมการบริการ 
ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำำาเนิินิงานิของธุุรกิจ SMEs ภาคการผลิต่ในิเขต่ภาคเหนิือของประเที่ศไที่ย



ธุรกิจ	(คิดเป็นร�อยละ	26.78)	และผู�บริหารระดับสูง	(รองประธานกรรมการ/คณะกรรมการดำเนินงาน)	(คิดเป็นร�อยละ	7.11)	

ตามลำดับ

ผู้ลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย

ผู�วิจัยกำหนดสมมติฐานไว�	 9	 ขั�อ	 สำหรับแบบจำลองการทดสอบสมการโครงสร�างขัองอิทธิพลขัองการบริการภิวัฒน์	

การแปลงเป็นดิจิทัลและนวัตกรรมการบริการที�ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิตในภาคเหน่อขัอง

ประเทศไทย	 ผลการทดสอบอิทธิพลทางตรงขัองการบริการภิวัฒน์	 การแปลงเป็นดิจิทัล	 และนวัตกรรมการบริการต่อผลการ

ดำเนินงานขัองธุรกิจ	SMEs	ซึ�งมีผลการทดสอบดังตามตารางที�	4

ตุารางที� 4:	แสดงผลการทดสอบสมมติฐานขัองการทดสอบโครงสร�างขัองการทดสอบอิทธิพลขัองการบริการภิวัฒน์

สมมตัิฐาน 
ท่�กำาหนด

เส้นทาง
สถิตัิท่�ใช่้ทดสอบ

ผู้ลั่การทดสอบ
ค่าส่มประสิทธิ�เส้นทาง ค่า  SE ค่า  t

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

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

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

4.	H4 SVT → FFP 0.052 0.120 0.758 ไม่สนับสนุนสมมติฐาน

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

6.	H6 DGT → FFP 0.060 0.095 0.968 ไม่สนับสนุนสมมติฐาน

7.	H7 DGT → CSP 0.109 0.067 1.868 ไม่สนับสนุนสมมติฐาน

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

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

หมายเหตุุ	 1)	*	หมายถึง	 นัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	0.05	 (p	<	0.05)	 (1.96	≤	t-value	<	2.57)

	 2)	**	หมายถึง	 นัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	0.01	 (p	<	0.01)	 (t-value	≥	2.57)

	 3)	***	หมายถึง	 นัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	0.001	 (p	<	0.001)	 (t-value	≥	3.29)

จากตารางที�	 4	 พบว่า	 สมมติฐานที�	 1	 การบริการภิวัฒน์มีอิทธิพลต่อการแปลงเป็นดิจิทัล	 (SVT	→	DGT)	 อย่างมี 

นัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	 0.001	 โดยมีค่าสัมประสิทธิ�เส�นทาง	 0.460	 (β1	=	0.460,	 t	=	7.020,	 p	<	0.001)	 สมมติฐานที�	 2	

การบริการภิวัฒน์มีอิทธิพลทางตรงต่อนวัตกรรมการบริการอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	 0.001	 โดยมีค่าสัมประสิทธิ� 

เส�นทางเท่ากับ	 0.495	 (β2	=	0.495,	 t	=	8.688,	 p	<	0.001)	 สมมติฐานที�	 3	 การแปลงเป็นดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงต่อ 

นวัตกรรมการบริการอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	 0.001	 โดยมีค่าสัมประสิทธิ�เส�นทางเท่ากับ	 0.277	 (β3	=	0.277,	

t	=	5.120,	 p	<	0.001)	 สมมติฐานที�	 4	 การบริการภิวัฒน์ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานทางการเงิน	 เน่�องจาก 

ขั�อมูลเชิงประจักษ์ยังไม่สนับสนุน	สมมติฐานที�	 5	การบริการภิวัฒน์อิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�า
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อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	 0.01	 โดยมีค่าสัมประสิทธิ�เส�นทางเท่ากับ	 0.186	 (β5	=	0.186,	 t	=	2.758,	 p	<	0.001)	

สมมติฐานที�	 6	 การแปลงเป็นดิจิทัลไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานทางการเงิน	 เน่�องจากขั�อมูลเชิงประจักษ์ 

ยังไม่สนับสนุน	 สมมติฐานที�	 7	 การแปลงเป็นดิจิทัลไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�า	 เน่�องจาก

ขั�อมูลเชิงประจักษ์ยังไม่สนับสนุน	 สมมติฐานที�	 8	 นวัตกรรมการบริการ	 มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานทางการเงิน	 

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	 0.001	 โดยมีค่าสัมประสิทธิ�เส�นทางเท่ากับ	 0.256	 (β8	=	0.256,	 t	=	3.497,	 p	<	0.001)	 

และสมมติฐานที�	9	นวัตกรรมการบริการ	มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�า	อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ

ที�ระดับ	0.001	โดยมีค่าสัมประสิทธิ�เส�นทางเท่ากับ	0.333	 (β9	=	0.333,	 t	=	4.719,	p	<	0.001)

สำหรับค่าขันาดอิทธิพลขัองการทดสอบอิทธิพลขัองการบริการภิวัฒน์	การแปลงเป็นดิจิทัล	และนวัตกรรมการบริการ

ที�ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิตในภาคเหน่อขัองประเทศไทย	ซึ�งแสดงตามตารางที�	5

ตุารางที� 5:	แสดงค่าน้ำหนักขัองอิทธิพลทางตรง	 อิทธิพลทางอ�อม	และอิทธิพลโดยรวมขัองการทดสอบการบริการภิวัฒน	์ 

การแปลงเป็นดิจิทัล	และนวัตกรรมการบริการต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิตในภาคเหน่อขัองประเทศไทย

ตั่วแปรตัาม
ส่มประสิทธิ� 
การทำานาย R2

อิทธิผู้ลั่   
(Effect)

ตั่วแปรบุพปัจจ่ย

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	=	อิทธิพลทางตรง	(Direct	Effect)	IE	=	อิทธิพลทางอ�อม	(Indirect	Effect)	TE	=	อิทธิพลโดยรวม	(Total	Effect)

จากตารางที�	 5	 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางอ�อมและอิทธิพลโดยรวมพบว่า	 ปัจจัยที�มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงาน

ทางการเงิน	 (FFP)	 มากที�สุดค่อ	 นวัตกรรมการบริการ	 (SI)	 มีค่า	 TE	 เท่ากับ	 0.256	 รองลงมาค่อ	 การบริการภิวัฒน์	 (SVT)	 

มีค่า	TE	เท่ากับ	0.239	และการแปลงเป็นดิจิทัล	มีค่า	TE	เท่ากับ	0.131	ตามลำดับ	โดยทั้ง	3	ปัจจัยสามารถร่วมกันพยากรณ์

ผลการดำเนินงานทางการเงิน	(FFP)	ได�ร�อยละ	10.70	(R2	=	0.107)	และปัจจัยที�มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานด�านการบริการ

ลูกค�า	(CSP)	มากที�สุดค่อ	การบริการภิวัฒน์	 (SVT)	มีค่า	TE	เท่ากับ	0.443	รองลงมาค่อ	นวัตกรรมการบริการ	(SI)	 มีค่า	TE	

เท่ากับ	 0.333	 และการแปลงเป็นดิจิทัล	 มีค่า	 TE	 เท่ากับ	 0.201	 ตามลำดับ	 โดยทั้ง	 3	 ปัจจัยสามารถร่วมกันพยากรณ์ 

ผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�า	 (CSP)	 ได�ร�อยละ	28.90	 (R2	=	0.289)

80 วารสารบริหารธุรกิจ

อิิทธิิพลขอิงการบริการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็น์ดิิจิิทัล และน์วััตกรรมการบริการ 
ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำำาเนิินิงานิของธุุรกิจ SMEs ภาคการผลิต่ในิเขต่ภาคเหนิือของประเที่ศไที่ย



อภิิปราย่และสรุปผลการวิจัย่
ผู�วิจัยสามารถอภิปรายผลการวิจัยอิทธิพลขัองการบริการภิวัฒน์	 การแปลงเป็นดิจิทัล	 และนวัตกรรมการบริการ 

ที�ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิตในภาคเหน่อขัองประเทศ	 มีรายละเอียดต่อไปนี้

การบริการภิวัฒน์มีอิทธิพลทางตรงต่อการแปลงเป็นดิจิทัลอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	0.001	แสดงว่า	เม่�อบริษัท

มีการมุ่งเน�นการบริการภิวัฒน์ที�เพิ�มขัึ้น	จะทำให�การแปลงเป็นดิจิทัลเพิ�มขัึ้นด�วยเช่นกัน	ซึ�งเป็นไปในทิศทางเดียวกับการศึกษา

ขัอง	 Martín-Peña	 et	al.	 (2020),	 Shen	 et	al.	 (2021)	 และ	 Miao	 et	al.	 (2023)	 พบว่า	 การบริการภิวัฒน์มีอิทธิพล 

เชิงบวกต่อการแปลงเป็นดิจิทัล	 เน่�องจากภาวะการแขั่งขัันที�สูงในตลาด	 ทำให�บริษัทผู�ผลิตจำเป็นต�องเปลี�ยนจากการผลิต

ผลิตภัณฑ์เพียงอย่างเดียวมาเป็นทั้งผลิตภัณฑ์และนำเสนอแพ็คเกจบริการ	 ทั้งนี้	 ความซับซ�อนขัองการเปลี�ยนแปลงที�มุ่งเน�น 

การให�บริการขัองบริษัทผู�ผลิตต�องอาศัยการสนับสนุนจากความสามารถทางด�านเทคโนโลยีสูง	 และผลักดันให�บริษัทต่าง	ๆ 	

แนะนำแพลตฟอร์ม	ระบบอินเทอร์เน็ต	เพิ�มความจุในการจัดเก็บขั�อมูลเทคโนโลยีคลาวด์	ทำลายอุปสรรคในการทำงานร่วมกัน

ขัองขั�อมูลขันาดใหญ่	และดำเนินการเปลี�ยนแปลงเชิงกลยุทธ์ทางดิจิทัล

การบริการภิวัฒน์มีอิทธิพลทางตรงต่อนวัตกรรมการบริการอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	 0.001	 แสดงว่า	 บริษัท

มีการมุ่งเน�นการบริการภิวัฒน์ที�เพิ�มสูงขัึ้น	 ทำให�นวัตกรรมการบริการเพิ�มขัึ้นด�วย	 โดยการศึกษาขัอง	 Lin	 et	al.	 (2019)	 

ชี้ให�เห็นว่า	 การบริการภิวัฒน์ส่งผลโดยตรงต่อนวัตกรรมการบริการขัองบริษัทผู�ผลิต	 เช่นเดียวกับ	 Visnjic	 et	al.	 (2022)	 

ที�พบว่า	การบริการภิวัฒน์เป็นปัจจัยสำคัญที�ส่งผลต่อนวัตกรรมบริการขัองธุรกิจ	SMEs	ในภาคการผลิตขัองประเทศที�มีเศรษฐกิจ

ในช่วงเปลี�ยนผ่าน

การแปลงเป็นดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงต่อนวัตกรรมการบริการอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	 0.001	 แสดงว่า 

หากบริษัทปรับเปลี�ยนรูปแบบการดำเนินธุรกิจด�านดิจิทัลเพิ�มมากขัึ้น	 จะส่งผลทำให�นวัตกรรมการทางบริการเพิ�มขัึ้นด�วย 

เช่นกัน	 เป็นไปในทิศทางเดียวกับงานวิจัยขัอง	Opazo-Basáez	 et	al.	 (2018)	 ที�พบว่า	 การแปลงเป็นดิจิทัลเป็นปัจจัยสำคัญ

ที�ขัับเคล่�อนให�เกิดนวัตกรรมการบริการในธุรกิจผู�ผลิต	เช่นเดียวกับ	Snyder,	Witell,	Gustafsson,	Fombelle,	&	Kristensson	

(2016)	ที�พบว่า	เทคโนโลยีดิจิทัลสามารถเพิ�มประสิทธิภาพในการส่งมอบบริการ	สร�างประสบการณ์ลูกค�าที�ดีขัึ้น	และเปิดโอกาส

ในการพัฒนาโมเดลธุรกิจใหม่	ๆ 	 และยังช่วยให�บริษัทผู�ผลิตสามารถเสนอบริการดิจิทัลขัั้นสูงและสนับสนุนการเปลี�ยนผ่าน 

สู่การบริการภิวัฒน์	 (Markfort,	Hämäläinen,	&	Kohtamäki,	2022;	Nittala,	Kohtamäki,	&	Parida,	2022)

การบริการภิวัฒน์ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานทางการเงินอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ	 แสดงให�เห็นถึง 

ความไม่ชัดเจนและขััดแย�งกับวรรณกรรมส่วนใหญ่ก่อนหน�านี้	 อาจเป็นเพราะปัจจัยอ่�น	ๆ 	 ที�เขั�ามาเกี�ยวขั�อง	 เช่น	 ขันาดขัอง

ธุรกิจ	 ความพร�อมขัององค์กร	 และการนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพ	 ซึ�งผลการวิจัยนี้เป็นไปในทิศทางเดียวกับการ

ศึกษาขัอง	 Ambroise	 et	al.	 (2016)	 ที�พบว่า	 การบริการภิวัฒน์ขัองธุรกิจ	 SME	 ภาคการผลิตไม่ส่งผลต่อผลการดำเนินงาน

ทางการเงิน	เน่�องจากบริษัทส่วนใหญ่นำการบริการภิวัฒน์ไปใช�เพ่�อรักษาระบบการให�บริการและการปฏิบัติงานขัั้นพ่้นฐานเท่าน้ัน	

หากขัาดความสอดคล�องระหว่างการบริการภิวัฒน์และระบบการดำเนินงานบริการจะทำให�ประโยชน์ทางการเงินจากการ 

ให�บริการลดลง	 นอกจากนี้	 การบริการต�องใช�ความรู�สูง	 แรงงานมาก	 และยากต่อการกำหนดมาตรฐาน	 อาจเพิ�มต�นทุนการ 

ทำธุรกรรมและขััดขัวางผลกำไร	 (Kohtamäki	 &	 Partanen,	 2016)	 ผลการดำเนินงานทางการเงินยังขัึ้นอยู่กับระดับการ 

ให�บริการขัองบริษัทผู�ผลิต	 ธุรกิจที�มีการให�บริการขัั้นสูงส่งผลกระทบต่อรายได�และผลกำไร	 แต่การให�บริการพ่้นฐาน 

ไม่ส่งผลกระทบโดยตรง	 (Ruiz-Alba	 et	al.,	 2019)	 อย่างไรก็ตาม	 ผลกระทบขัองการบริการภิวัฒน์ต่อผลการดำเนินงาน 

ทางการเงินอาจแตกต่างกันไปตามบริบทขัองแต่ละธุรกิจ	 ดังนั้นการบริการภิวัฒน์อาจไม่ส่งผลกระทบโดยตรงต่อผลการ 
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ดำเนินงานทางการเงินในระยะสั้น	 แต่อาจส่งผลในระยะยาวผ่านการเพิ�มมูลค่าให�กับลูกค�าและการพัฒนาขัีดความสามารถ 

ด�านบริการขัองธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิต

การบริการภิวัฒน์อิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�าอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	 0.01	

แสดงว่า	 หากบริษัทมีการปรับเปลี�ยนธุรกิจด�วยการบริการภิวัฒน์เพิ�มมากขัึ้น	 จะส่งผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�า 

เพิ�มขัึ้นด�วยเช่นกัน	 เป็นไปในทิศทางเดียวกับการศึกษาก่อนหน�านี้	 ผลการศึกษาขัอง	 Ayala	 et	al.	 (2019)	 ที�พบว่า	 

การบริการภิวัฒน์ส่งผลโดยตรงต่อผลประโยชน์ทางด�านการบริการขัองบริษัทผู�ผลิต	 การบริการภิวัฒน์นั้นช่วยเสริมสร�าง 

ความสัมพันธ์อันแน่นแฟ้นกับลูกค�า	 ยกระดับความพึงพอใจ	 และเพิ�มพูนความภักดีขัองลูกค�า	 (Lin	 et	al.	 2019;	 Raddats	

et	al.,	 2019;	 Kohtamäki	 et	al.,	 2020;	 Queiroz	 et	al,	 2020)	 และยังช่วยให�บริษัทเขั�าใจความต�องการขัองลูกค�า 

ได�ลึกซึ้งยิ�งขัึ้น	ส่งผลให�สามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที�ตอบโจทย์ความต�องการขัองลูกค�าได�อย่างแม่นยำ	(Opazo-Basáez	

et	al.,	2021)	การทบทวนวรรณกรรมยังชี้ให�เห็นว่า	การบริการภิวัฒน์ส่งผลต่อคุณภาพการบริการที�ดีขัึ้น	ตรงกับความต�องการ

ขัองลูกค�า	 เกินความคาดหวังขัองลูกค�า	และช่วยเพิ�มจำนวนลูกค�าใหม่ได�	 (Lin	et	al,	2019)

การแปลงเป็นดิจิทัลไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานทางการเงินอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ	 แสดงให�เห็นว่า	

อิทธิพลระหว่างการแปลงเป็นดิจิทัลและผลการดำเนินงานทางการเงินขัองบริษัท	 SMEs	 ภาคการผลิตยังไม่ชัดเจนมากนัก	

สอดคล�องกับการศึกษาขัอง	 Rose	 (2022),	Wielgos	 Homburg	 &	 Kuehnl	 (2021)	 และ	 Fabian	 et	al.	 (2021)	 ที�พบว่า	

การแปลงเป็นดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานทางการเงินแค่บางส่วนเท่านั้น	 และไม่อาจพิสูจน์ได�แน่ชัดว่า	 

การเปลี�ยนแปลงทางดิจิทัลนำไปสู่การเพิ�มผลการดำเนินงานทางการเงินอย่างชัดเจน	 เน่�องจากการลงทุนในเทคโนโลยีดิจิทัล 

เพ่�อปรับปรุงผลิตภัณฑ์อาจทำให�รายได�ลดลง	 (Gebauer,	 Fleisch,	 Lamprecht,	 &	 Wortmann,	 2020)	 อย่างไรก็ตาม	 

การศึกษาขัอง	 Scott	 et	al.	 (2017)	 พบว่า	 การปรับตัวทางเทคโนโลยีมีผลกระทบทางบวกต่อผลการดำเนินงานทางการเงิน 

ในระยะยาว	 ไม่สามารถส่งผลประโยชน์ทางการเงินในระยะสั้น	 เน่�องจากลักษณะที�ซับซ�อนขัองการนำเทคโนโลยีมาใช�	 ดังน้ัน

จึงควรมีการแปลงเป็นดิจิทัลอย่างเพียงพอ	เน่�องจากการเปลี�ยนแปลงดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบไม่จำเป็นเสมอไป	นอกจากนี้	Chen,	

Visnjic,	 Parida,	 &	 Zhang	 (2021)	 เสนอว่า	 การแปลงเป็นดิจิทัลขัองผู�ผลิตที�มีการให�บริการขัั้นสูงและทันสมัยจะสามารถ 

สร�างมูลค่าทางการเงินที�ชัดเจนมากกว่าผู�ผลิตที�มีการให�บริการขัั้นพ่้นฐาน	เช่นเดียวกับ	Rakic,	Pero,	Sianesi,	&	Marjanovic	

(2022)	 ที�พบว่า	 ผลกระทบขัองการบริการภิวัฒน์ดิจิทัลมีความสำคัญมากขัึ้นตามระดับความเขั�มขั�นด�านเทคโนโลยีขัอง 

ภาคอุตสาหกรรม	โดยเฉพาะอย่างยิ�งในภาคอุตสาหกรรมที�มีความเขั�มขั�นด�านเทคโนโลยีสูง

การแปลงเป็นดิจิทัลไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�าอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ	 

ซึ�งการค�นพบขัองงานวิจัยครั้งนี้ขััดแย�งกับการศึกษาก่อนหน�านี้	เช่น	Martín-Peña	et	al.	(2020)	และ	Zhou,	et	al.	(2023)	

ที�พบว่า	 การแปลงเป็นดิจิทัลนั้นมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�า	 ทั้งนี้	 อาจเป็นเพราะขั�อจำกัด 

ทางด�านเทคโนโลยีดิจิทัลขัองธุรกิจ	SMEs	ขัองประเทศไทยที�ยังคงมีปัญหาขัาดแคลนทรัพยากรบุคคลที�มีความสามารถด�าน	ICT	

และเทคโนโลยีดิจิทัล	(Office	of	Small	and	Medium	Enterprise	Promotion,	2021,	pp.	6-01–6-09)	และกลุ่มตัวอย่าง

ขัองงานวิจัยครั้งนี้ส่วนใหญ่เป็น	 SMEs	 ผู�ผลิตที�มีขันาดเล็กและลักษณะการดำเนินงานเป็นแบบ	 B2B	 ซึ�งไม่มีการดำเนินงาน 

ในการให�บริการแก่ลูกค�ามากนัก	 ผลกระทบจากการเปลี�ยนแปลงทางดิจิทัลต่อผลการดำเนินงานทางด�านการบริการลูกค�านั้น

จึงยังไม่ชัดเจนในระยะสั้น

นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานทางการเงินอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	 0.001	 

แสดงว่า	 นวัตกรรมการบริการเป็นปัจจัยสำคัญในการเพิ�มผลการดำเนินงานทางการเงินขัองธุรกิจ	 SMEs	 โดยเฉพาะอย่างยิ�ง 

ในภาคผลิต	ซึ�งสามารถช่วยให�ธุรกิจสามารถปรับปรุงและพัฒนาสินค�าและบริการใหม่	ๆ 	ได�	อันจะช่วยเพิ�มความสามารถในการ
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อิิทธิิพลขอิงการบริการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็น์ดิิจิิทัล และน์วััตกรรมการบริการ 
ที่่�ส่่งผลต่่อผลการดำำาเนิินิงานิของธุุรกิจ SMEs ภาคการผลิต่ในิเขต่ภาคเหนิือของประเที่ศไที่ย



แขั่งขัันและเพิ�มผลกำไรขัองธุรกิจได�	สอดคล�องกับการศึกษาขัอง	Eniola	&	Harry	(2015)	และ	Maldonado-Guzmán	et	al.	

(2017)	 พบว่า	 นวัตกรรมทางการเงินมีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 SMEs	 เช่นเดียวกับการศึกษาขัอง	 

Lin	et	al.	(2019)	พบว่า	ความสามารถด�านนวัตกรรมการบริการช่วยเพิ�มประสิทธิภาพทางด�านการเงิน	นอกจากนั้นการศึกษา

ขัอง	Le	et	al.	(2023)	พบว่า	นวัตกรรมการบริการส่งผลดีต่อผลการดำเนินงานด�านการเงินขัองบริษัทส่วนใหญ่มาจากผลขัอง

การปรับปรุงผลิตภัณฑ์ที�มีอยู่เดิม

นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�าอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที�ระดับ	

0.001	 แสดงว่า	 นวัตกรรมการบริการที�มากข้ึันส่งผลให�ผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�าดียิ�งขัึ้นเช่นกัน	 สอดคล�องกับ

วรรณกรรมก่อนหน�านี้ที�ว่า	 นวัตกรรมการบริการเป็นปัจจัยสำคัญในการเพิ�มความพึงพอใจและความจงรักภักดีขัองลูกค�า	 

รวมถึงช่วยเพิ�มขัีดความสามารถในการแขั่งขัันและผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 SMEs	 (Eniola	 &	 Harry,	 2015)	 เน่�องจาก 

ความสามารถด�านนวัตกรรมการบริการนี้ช่วยให�กิจการสามารถตอบสนองและปรับตัวให�เขั�ากับการเปลี�ยนแปลงขัอง 

สภาพแวดล�อมผ่านการปรับปรุงการให�บริการและช่วยให�บรรลุผลการดำเนินงานในการให�บริการได�	 (Omar	 et	al.,	 2016)	 

เช่นเดียวกับ	 Lin	 et	al.	 (2019)	 ความสามารถด�านนวัตกรรมการบริการช่วยเพิ�มประสิทธิภาพการบริการลูกค�าขัององค์กร

นอกจากนั้นสอดคล�องกับงานวิจัยขัอง	Maldonado-Guzmán	et	al.	(2017)	และ	Thy	(2024)	ที�พบว่า	นวัตกรรมการบริการ

ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 SMEs	 อย่างมีนัยสำคัญ	 ส่งผลต่อความพึงพอใจขัองลูกค�า	 ได�เปรียบเหน่อคู่แขั่งขัันและ

บรรลุผลการดำเนินงาน	 (Luangsakdapich,	 2020)	 และส่งผลเชิงบวกต่อความยั�งย่นทางธุรกิจขัอง	 SME	 (Hanaysha,	

Al-Shaikh,	Joghee,	&	Alzoubi,	2021)

ข�อเสนอแนะ

ข้�อเสนอแนะในการนำาผู้ลการวิจัยไปใช�

1)	 ผู�ประกอบการ	 ผู�จัดการ	 หร่อหน่วยงานที�เกี�ยวขั�องในธุรกิจ	 SMEs	 ภาคการผลิตควรมุ่งเน�นการพัฒนานวัตกรรม

การบริการ	 เน่�องจากมีอิทธิพลโดยตรงต่อผลการดำเนินงานทั้งด�านการเงินและการบริการลูกค�า	 จึงควรลงทุนในการพัฒนา

นวัตกรรมการบริการใหม่	ๆ 	 เพ่�อเพิ�มประสิทธิภาพและสร�างมูลค่าเพิ�มให�กับลูกค�า

2)	 การบริการภิวัฒน์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อหลายปัจจัย	 โดยเฉพาะผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�า	 

ธุรกิจ	 จึงควรพัฒนากลยุทธ์การบริการที�มีประสิทธิภาพและสอดคล�องกับความต�องการขัองลูกค�า	 ควรให�ความสำคัญกับการ

เพิ�มมูลค่าผลิตภัณฑ์ด�วยการบริการแก่ลูกค�ามากขัึ้นผ่านกิจกรรมความมีส่วนร่วมกับลูกค�า	 การกำกับดูแลองค์กร	 การจัดการ

เชิงกลยุทธ์	 การระดมทรัพยากรและความสามารถ	 การนำเสนอในการตลาด	 และการมุ่งเน�นการให�บริการขัองผู�บริหาร 

ระดับสูง	 รวมถึงธุรกิจควรลงทุนในการฝ่ึกอบรมและพัฒนาทักษะขัองพนักงานในด�านการบริการ	 เทคโนโลยีดิจิทัล	 และ 

การสร�างนวัตกรรม	เพ่�อให�สามารถนำแนวทางเหล่านี้ไปปฏิบัติได�อย่างมีประสิทธิภาพ

3)	 ควรประยุกตฺใช�การแปลงเป็นดิจิทัลอย่างมีกลยุทธ์	 ถึงแม�ว่าการแปลงเป็นดิจิทัลจะไม่มีผลโดยตรงต่อผลการ 

ดำเนินงาน	แต่มีอิทธิผลผ่านนวัตกรรมการบริการ	ดังนั้นผู�ประกอบการหร่อผู�จัดการธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิตควรใช�เทคโนโลยี

ดิจิทัลเป็นเคร่�องม่อสนับสนุนการสร�างนวัตกรรมการบริการเพ่�อปรับปรุงการบริการลูกค�าและสนับสนุนกระบวนการทางธุรกิจ	

โดยนำเทคโนโลยีมาใช�ในการเพิ�มประสิทธิภาพการบริการลูกค�า	เช่น	การใช�ระบบ	CRM	หร่อแพลตฟอร์มออนไลน์ในการติดต่อ

กับลูกค�า	 และควรระมัดระวังในการเพิ�มระดับการเปลี�ยนแปลงทางดิจิทัล	 ซึ�งจำเป็นต�องประเมินอย่างรอบคอบว่า	 การใช�

เทคโนโลยีดิจิทัลในการปรับรูปแบบธุรกิจนั้นจะเพิ�มการสร�างมูลค่าเพิ�มทางการเงินได�มากน�อยเพียงใด	 โดยวัดและติดตาม 
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ผลการดำเนินงานทางการเงินจากการเปลี�ยนแปลงรูปแบบธุรกิจอย่างจริงจัง	ซึ�งงานวิจัยครั้งนี้แสดงให�เห็นถึงผลกระทบทางอ�อม

ในเชิงบวกที�อาจเกิดขัึ้นจากการเปลี�ยนแปลงด�านดิจิทัลดังกล่าว	 ทั้งนี้	 ขัึ้นอยู่กับระดับการให�บริการขัองธุรกิจด�วยว่า	 มีการ 

ให�บริการระดับใด

4)	 ธุรกิจ	SMEs	ภาคการผลิตควรบูรณาการทั้งสามปัจจัยเขั�าด�วยกัน	โดยพัฒนากลยุทธ์ที�ผสมผสานการบริการภิวัฒน์	

การแปลงเป็นดิจิทัล	 และนวัตกรรมการบริการเขั�าด�วยกันอย่างลงตัว	 เน่�องจากทั้งสามปัจจัยสามารถร่วมกันพยากรณ์ผลการ

ดำเนินงานได�

5)	 ธุรกิจควรวางแผนการพัฒนาอย่างต่อเน่�องและประเมินผลในระยะยาว	 แม�ว่าผลกระทบต่อผลการดำเนินงาน 

ทางการเงินจะไม่สูงมากในระยะสั้น	 (ร�อยละ	10.70)	แต่อาจส่งผลดีในระยะยาว

ข้�อเสนอแนะในการทำาวิจัยครั�งต�อไป

1)	 กรอบโมเดลขัองการวิจัยคร้ังนี้ครอบคลุมธุรกิจ	SMEs	ที�เป็นกรอบขันาดใหญ่มากถึง	3	กลุ่มค่อ	กลุ่มผู�ประกอบการ

ธุรกิจขันาดย่อย	 (Micro)	 ธุรกิจขันาดเล็ก	 (Small)	 และธุรกิจขันาดกลาง	 (Medium)	 และมีหลากหลายประเภทธุรกิจที�มี 

บริบทที�แตกต่างกัน	โดยสอบถามกับผู�ให�ขั�อมูลที�อยู่ในธุรกิจที�มีความแตกต่างกันซึ�งปรากฎผลการศึกษาที�ได�มีความแตกต่างกัน

ในเร่�องระดับอิทธิพลขัองบุพปัจจัย	 แต่ปัจจัยที�เป็นสาเหตุยังคงเหม่อนกัน	 ดังนั้นสำหรับผู�ที�สนใจทำวิจัยในครั้งต่อไปอาจจะ 

นำกรอบแนวคิดนี้ไปควรขัยายขัอบเขัตการวิจัยไปยังภูมิภาคอ่�น	ๆ 	ขัองประเทศไทย	เพ่�อเปรียบเทียบผลการวิจัยและตรวจสอบ

ความสามารถในการนำการบริการภิวัฒน์ไปใช�ในบริบทที�แตกต่างกัน

2)	 ควรศึกษาปัจจัยที�เป็นตัวแปรกำกับ	 (Moderating	 Variables)	 ที�อาจส่งผลต่อความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 

ในโมเดล	 เช่น	 ระดับการบริการภิวัฒน์ขัองธุรกิจผู�ผลิต	 (Base	 Services/Intermediate	 Services/Advance	 Services)	 

ขันาดขัองธุรกิจ	 (Micro/Small/Medium)	 อายุขัองธุรกิจ	 ระดับการแขั่งขัันในอุตสาหกรรม	 หร่อประเภทลูกค�า	 (B2B/B2C/

B2G)	ซึ�งอาจมีความสัมพันธ์ที�แตกต่างกัน

3)	 ควรศึกษาเพิ�มเติมเกี�ยวกับปัจจัยอ่�น	ๆ 	 ที�อาจส่งผลต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	 SMEs	ภาคการผลิต	 เน่�องจาก

โมเดลปัจจุบันสามารถอธิบายความแปรปรวนขัองผลการดำเนินงานได�ไม่สูงมาก	 (ร�อยละ	 10.70	 สำหรับผลการดำเนินงาน

ทางการเงิน	 และร�อยละ	 28.90	 สำหรับผลการดำเนินงานด�านการบริการลูกค�า)	 เช่น	 สภาพแวดล�อมภายนอก	 (External	

Environment)	 เป็นต�น

4)	 ควรทำการศึกษาระยะยาว	 (Longitudinal	 Study)	 เพ่�อติดตามผลกระทบขัองการบริการภิวัฒน์	 การแปลงเป็น

ดิจิทัล	และนวัตกรรมการบริการที�ส่งผลต่อผลการดำเนินงานขัองธุรกิจ	SMEs	ในระยะยาว

5)	 ควรทำการวิจัยเปรียบเทียบระหว่างภาคการผลิตและภาคบริการ	 เพ่�อดูว่า	 อิทธิพลขัองปัจจัยต่าง	ๆ 	 มีความ 

แตกต่างกันอย่างไรระหว่างสองภาคส่วนนี้

6)	 ควรศึกษาเพิ�มเติมเกี�ยวกับกลไกที�การบริการภิวัฒน์ส่งผลต่อผลการดำเนินงานทางการเงินผ่านตัวแปรอ่�น	ๆ 	

เน่�องจากไม่พบอิทธิพลทางตรง

7)	 ควรนำโมเดลขัองการวิจัยนี้ไปทำการวิจัยเชิงปฏิบัติการ	 หร่อวิจัยเชิงทดลอง	 หร่อวิจัยและพัฒนา	 เพ่�อพัฒนา

ศักยภาพธุรกิจ	SMEs	ขัองประเทศต่อไป
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อิิทธิิพลขอิงการบริการภิิวััฒน์์ การแปลงเป็น์ดิิจิิทัล และน์วััตกรรมการบริการ 
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ข้�อเสนอแนะเชิงนโยบาย

1)	 ส่งเสริมการบริการภิวัฒน์	 (Servitization)	 ภาครัฐควรพัฒนาหลักสูตรฝ่ึกอบรม	 จัดทำโครงการให�ความรู� 

ด�านการบริการภิวัฒน์สำหรับผู�ประกอบการ	 SMEs	 สนับสนุนการพัฒนาทักษะด�านการบริการให�แก่บุคลากรในภาคการผลิต	

สร�างเคร่อขั่ายความร่วมม่อระหว่างภาครัฐ	 เอกชน	และสถาบันการศึกษาเพ่�อส่งเสริมการบริการภิวัฒน์	 และให�สิทธิประโยชน์

ทางภาษีสำหรับการลงทุนด�านนวัตกรรมการบริการ

2)	 สนับสนุนการพัฒนานวัตกรรมการบริการ	 โดยจัดตั้งกองทุนสนับสนุนการวิจัยและพัฒนานวัตกรรมการบริการ

สำหรับธุรกิจ	SMEs	และส่งเสริมความร่วมม่อระหว่าง	SMEs	 กับสถาบันการศึกษาในการพัฒนานวัตกรรมการบริการ

3)	 เร่งการแปลงเป็นดิจิทัล	 โดยจัดทำโครงการอบรมและให�คำปรึกษาด�านการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช�ในธุรกิจ	

สนับสนุนการลงทุนในโครงสร�างพ่้นฐานด�านดิจิทัลและสร�างแพลตฟอร์มดิจิทัลกลางสำหรับธุรกิจ	SMEs	เพ่�อเช่�อมโยงกับตลาด

และห่วงโซ่อุปทาน

4)	 บูรณาการนโยบายสนับสนุน	 โดยออกแบบนโยบายที�ส่งเสริมทั้งการบริการภิวัฒน์	 นวัตกรรมการบริการ	 และ 

การแปลงเป็นดิจิทัลไปพร�อมกัน	 เน่�องจากปัจจัยเหล่านี้มีความเช่�อมโยงกัน

5)	 ส่งเสริมการเขั�าถึงแหล่งเงินทุน	 พัฒนาผลิตภัณฑ์ทางการเงินที�เหมาะสมกับความต�องการขัอง	 SMEs	 ในการ 

พัฒนาด�านการบริการและดิจิทัล	สนับสนุนการระดมทุนผ่านช่องทางทางเล่อก	เช่น	Crowdfunding	สำหรับโครงการนวัตกรรม

6)	 นโยบายส่งเสริมการวิจัยและพัฒนา	 โดยเพิ�มงบประมาณสนับสนุนการวิจัยด�านการบริการภิวัฒน์และนวัตกรรม

การบริการสำหรับภาคการผลิต	 และสร�างความร่วมม่อระหว่างสถาบันวิจัยและธุรกิจ	 SMEs	 ในการพัฒนาโซลูชั�นที�ตอบโจทย์

ความต�องการขัองตลาด

7)	 จัดทำระบบติดตามและประเมินผลการดำเนินนโยบายสนับสนุน	 เพ่�อปรับปรุงและพัฒนาการสนับสนุนอย่าง 

ต่อเน่�อง
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