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Abstract 
This article aims to analyze the driving factors of sustainable success for Thai small and medium enterprises 
(SMEs) in the jewelry and gemstone industry, using a systematic and integrative literature review approach. 
The Balanced Scorecard framework is employed to evaluate performance across four dimensions: financial, 
customer, internal processes, and learning and growth. The analysis and synthesis of the literature reveal that 
key factors include product innovation capabilities, entrepreneurial characteristics, customer relationship 
management, and service quality. Integrating these factors effectively leads to competitive advantage, 
sustainable growth, and enhanced standards for the Thai jewelry and gemstone industry in the global market. 
These findings are valuable for policy-making and business development in this sector. 
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บทคดัย่อ 
บทความนี้มวีตัถุประสงค์เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัขบัเคลื่อนความสําเรจ็อย่างยัง่ยนืของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 
(SMEs) ไทยในอุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดบั โดยใชว้ธิกีารทบทวนวรรณกรรมอย่างเป็นระบบและบูรณาการ 
กรอบแนวคดิ Balanced Scorecard ถูกนํามาใชเ้พื่อประเมนิผลใน 4 มติ ิไดแ้ก่ ดา้นการเงนิ ลูกคา้ กระบวนการภายใน 
และการเรยีนรูแ้ละเตบิโต ผลการวเิคราะห์สงัเคราะห์วรรณกรรมชี้ใหเ้หน็ว่า ปัจจยัสําคญัประกอบดว้ย สมรรถนะเชงิ
นวตักรรมด้านผลติภณัฑ์ คุณลกัษณะของผู้ประกอบการ การบรหิารจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกค้า และคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร การบูรณาการปัจจยัเหล่านี้เขา้ดว้ยกนัอย่างมปีระสทิธภิาพจะนําไปสู่การสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั 
การเตบิโตอย่างยัง่ยนื และการยกระดบัมาตรฐานของอุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดบัไทยในตลาดโลก ขอ้คน้พบ
นี้เป็นประโยชน์ต่อการกําหนดนโยบายและการพฒันาธุรกจิในอุตสาหกรรมนี้ 
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บทน า 
อุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดบัของประเทศไทยมบีทบาทสําคญัในการขบัเคลื่อนเศรษฐกจิของประเทศ โดยถอื
เป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมทีส่รา้งรายไดห้ลกั และเสรมิสรา้งชื่อเสยีงของประเทศในดา้นคุณภาพและการออกแบบสนิคา้ 
(ศูนย์ขอ้มูลอญัมณีและเครื่องประดบั, 2567ก) ทกัษะแรงงานฝีมอืของช่างไทยไดร้บัการยอมรบัในระดบัสากลในด้าน
ความประณีตและความคดิสรา้งสรรค ์ซึง่ส่งผลใหอุ้ตสาหกรรมนี้มคีวามไดเ้ปรยีบในเชงิการแขง่ขนั นอกจากนี้ ประเทศ
ไทยยงัเป็นแหล่งวตัถุดบิอญัมณีทีม่คีวามหลากหลายและคุณภาพสูง ซึ่งสนับสนุนศกัยภาพการผลติใหเ้ป็นทีย่อมรบัใน
ระดบัโลก (ปภาวด ีอศัววงษ์ววิฒัน์ และคณะ, 2567) 
รฐับาลไทยยงัใหค้วามสําคญัต่ออุตสาหกรรมนี้อย่างต่อเนื่อง โดยกําหนดนโยบายสนับสนุนในดา้นการฝึกอบรม การ
พฒันาการตลาด และการส่งเสรมิการลงทุน เพื่อยกระดบัประเทศไทยใหเ้ป็นศูนย์กลางการคา้อญัมณีและเครื่องประดบั
ระดบัโลก (ศูนย์ขอ้มูลอญัมณีและเครื่องประดบั, 2567ข) การเตบิโตของอุตสาหกรรมนี้สะทอ้นถงึความสามารถในการ
แข่งขนั ความยดืหยุ่นในการปรบัตวัต่อการเปลี่ยนแปลงของตลาด และความต้องการสนิคา้อญัมณีในตลาดโลกทีเ่พิม่
สงูขึน้ โดยขอ้มลูในปี พ.ศ.2566 ระบุว่ามผีูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมนี้ทัง้สิน้ 13,322 ราย เพิม่ขึน้รอ้ยละ 3.34 จากปี 
พ.ศ.2565 (ศูนยข์อ้มลูอญัมณีและเครื่องประดบั, 2567ข) 
วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม หรอื SMEs (Small and Medium Enterprises) มบีทบาทสําคญัในระบบเศรษฐกจิ
ของประเทศไทย โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดบั ซึ่งถอืเป็นหนึ่งในภาคอุตสาหกรรมทีส่รา้งรายได้
จากการส่งออกอย่างมหาศาล (ศูนย์ขอ้มูลอญัมณีและเครื่องประดบั, 2567ก) SMEs ในอุตสาหกรรมนี้มคีวามสําคญัใน
ฐานะทีเ่ป็นส่วนประกอบหลกัของห่วงโซ่อุปทาน ตัง้แต่กระบวนการผลติ การออกแบบ ไปจนถงึการจาํหน่ายสนิคา้และ
การส่งออก โดยมคีวามยดืหยุ่นสูงในการปรบัตวัตามความต้องการของตลาดโลกที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ นอกจากนี้ 
SMEs ยงัเป็นแหล่งนวตักรรมสําคญัทีช่่วยพฒันาและนําเสนอสู่ตลาดดว้ยความคดิสรา้งสรรค์และเอกลักษณ์ทีโ่ดดเด่น 
(วมิลณฐั เกดิเจรญิ และคณะ, 2567) การศกึษาปัจจยัความสาํเรจ็ของ SMEs ในภาคการผลติอญัมณีและเครื่องประดบั
จงึมคีวามสําคญั เนื่องจาก SMEs ไม่เพยีงแต่สรา้งมูลค่าเพิม่ใหก้บัผลติภณัฑ์ แต่ยงัส่งเสรมิการจา้งงานและกระจาย
รายไดใ้นประเทศ โดยช่วยลดความเหลื่อมลํ้าทางเศรษฐกจิและเพิม่โอกาสการพฒันาทอ้งถิน่ (ธญันันท ์โคตรโสภา และ
คณะ, 2566)  
การศึกษานี้เป็นการวิเคราะห์ปัจจยัความสําเร็จของ SMEs ในอุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดบัไทยจากการ
ทบทวนวรรณกรรม มวีตัถุประสงค์เพื่อรวบรวม วเิคราะห์ และสงัเคราะห์องค์ความรูจ้ากงานวจิยั วารสารทางวชิาการ 
และรายงานเชงินโยบายทีเ่กี่ยวขอ้งกบัปัจจยัทีส่่งผลต่อความสําเรจ็ของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ใน
ภาคการผลติอญัมณีและเครื่องประดบัของไทย โดยมุ่งเน้นศกึษาทัง้ในมติเิชงิเศรษฐกจิ การบรหิารจดัการ เทคโนโลย ี
นวตักรรม ทกัษะแรงงาน และการสนับสนุนจากภาครฐัและเอกชน ผู้วจิยัทําการการคดัเลือกวรรณกรรม ที่ใช้ใน
การศกึษาไดผ้่านการคดัเลอืกอย่างเป็นระบบ โดยพจิารณาจากความเกี่ยวขอ้งกบั SMEs ในอุตสาหกรรมอญัมณีและ
เครื่องประดบั ทัง้ในบรบิทของประเทศไทยและต่างประเทศ เพื่อใหไ้ดมุ้มมองทีร่อบดา้น วรรณกรรมทีถู่กนํามาวเิคราะห์
ต้องมีความน่าเชื่อถือและผ่านการตรวจสอบทางวชิาการ เช่น งานวิจยัตีพิมพ์ในวารสารวชิาการ หนังสือวิชาการ 
รายงานของหน่วยงานภาครฐั และองค์การระหว่างประเทศ ตลอดจนการศกึษาทีเ่กี่ยวขอ้งกบัปัจจยัแห่งความสําเรจ็ใน
อุตสาหกรรมทีม่ลีกัษณะใกลเ้คยีง เช่น อุตสาหกรรมสรา้งสรรคแ์ละสนิคา้หรหูรา (luxury products) 
นอกจากนี้ SMEs ในอุตสาหกรรมนี้ยงัมศีกัยภาพในการพฒันาผลติภณัฑท์ีต่อบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภคใน
ระดบัสากล ซึ่งเป็นหนึ่งในกลไกสําคญัของความสามารถในการแขง่ขนัของประเทศไทย (ชชัวาล รตันพนัธุ์, 2566) ผล
การศกึษาจะช่วยให้นักวจิยัและผู้ประกอบการเขา้ใจปัจจยัสําคญัที่สนับสนุนการเติบโตของ SMEs และจะช่วยสร้าง
กรอบแนวทางในการพฒันา SMEs ในภาคการผลิตอัญมณีและเครื่องประดับในประเทศไทย ทัง้ในด้านการเพิ่ม
ประสทิธภิาพการดาํเนินงาน การพฒันาศกัยภาพการแขง่ขนั และการยกระดบัมาตรฐานสนิคา้และบรกิารใหส้อดคลอ้ง
กบัตลาดโลก นอกจากนี้ ผลการศกึษาสามารถนําไปใชใ้นการกําหนดนโยบายสนับสนุนจากภาครฐัและแนวทางการ
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บรหิารจดัการธุรกิจ เพื่อส่งเสรมิการเตบิโตของอุตสาหกรรมใหส้ามารถแข่งขนัไดใ้นระดบัสากล และสนับสนุนความ
ยัง่ยนืของเศรษฐกจิไทยในระยะยาว 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
การวดัความส าเรจ็ของการด าเนินธรุกิจ 
การประยุกต์ใชแ้นวคดิ Balanced Scorecard (BSC) ใน SMEs อุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดบัในประเทศไทย 
จากการศกึษางานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง เช่น ปภาวด ีอศัววงษ์ววิฒัน์ และคณะ (2567) ศกึษาปัจจยัเชงิสาเหตุที่ส่งผลต่อ
ความสาํเรจ็ของอุตสาหกรรมคา้ปลกีอญัมณีแทใ้นประเทศไทยพบว่าการวดัความสาํเรจ็ของการดาํเนินธุรกจิ โดยเฉพาะ
ในบรบิทของ SMEs ในภาคการผลติอญัมณีและเครื่องประดบัในประเทศไทย สามารถนําแนวคดิ Balanced Scorecard 
(BSC) มาประยุกต์ใช้ศกึษาความสําเรจ็ของธุรกจิไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ เพราะแนวคดิ Balanced Scorecard (BSC) 
เป็นกรอบการวดัผลทีค่รอบคลุมหลายมติขิองการดําเนินงาน โดยไม่จํากดัเพยีงผลลพัธท์างการเงนิ แต่ยงัพจิารณาถงึ
องคป์ระกอบอื่นๆ ทีส่่งผลต่อความยัง่ยนืขององคก์ร 
Balanced Scorecard (BSC) พฒันาโดย Kaplan และ Norton ในปี ค.ศ.1992 เป็นแนวทางทีน่ิยมใชว้ดัผลประกอบการ
ของธุรกิจ (กฤษฎา มหาวิจิตร , 2564) โดยเน้นการวัดผลใน 4 มุมมอง ได้แก่ มุมมองด้านการเงิน (Financial 
Perspective) ซึ่งสะท้อนถึงความสามารถในการทํากําไรและสร้างผลตอบแทนจากการลงทุน  มุมมองด้านลูกค้า 
(Customer Perspective) ทีว่ดัจากความพงึพอใจ ความภกัด ีและการขยายฐานลูกคา้ มุมมองดา้นกระบวนการภายใน 
(Internal Processes Perspective) ซึ่งประเมนิประสทิธภิาพการดําเนินงานและคุณภาพของผลติภณัฑ์ และ  มุมมอง
ดา้นการเรยีนรูแ้ละการเตบิโต (Learning and Growth Perspective) ทีมุ่่งเน้นการพฒันาทรพัยากรบุคคลและนวตักรรม
ในองคก์ร (กฤษฎา มหาวจิติร, 2564; Kittinorarat et al., 2024) 
ในบริบทของ SMEs อุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ การใช้แนวคิด BSC สามารถชี้ให้เห็นถึงปัจจัยแห่ง
ความสาํเรจ็ในแต่ละมติ ิตวัอย่างเช่น ดา้นการเงนิ สามารถวดัผลไดจ้ากผลตอบแทนต่อการลงทุน (ROI) การเพิม่รายได้
จากการขายสนิคา้อญัมณีและเครื่องประดบั และการบรหิารต้นทุนทีม่ปีระสทิธภิาพ (Jaggi & Bahl, 2019) ดา้นลูกค้า 
เน้นการรกัษาฐานลูกคา้เดมิ การดงึดูดลูกคา้ใหม่ผ่านความประทบัใจในผลติภณัฑ์และบรกิาร รวมถึงการสรา้งความ
ไวว้างใจและความสมัพนัธท์ีย่ ัง่ยนื (Fobiri et al., 2024). 
ในส่วนของ กระบวนการภายใน ธุรกิจที่มีการบริหารจดัการกระบวนการผลิตอย่างมคีุณภาพ การใช้เทคโนโลยทีี่
ทนัสมยั เช่น การออกแบบด้วย CAD หรอืการพมิพ์ 3 มติิ และการบรหิารทรพัยากรอย่างมปีระสทิธภิาพ จะช่วยให้
ธุรกจิสามารถลดตน้ทุนและเพิม่มลูค่าในผลติภณัฑไ์ด ้(ธญันันท ์โคตรโสภา และคณะ, 2566) นอกจากนี้ การเรยีนรูแ้ละ
การเตบิโต ยงัมบีทบาทสาํคญัในอุตสาหกรรมนี้ เน่ืองจากธุรกจิตอ้งพฒันาทกัษะของแรงงานฝีมอื การส่งเสรมิความคดิ
สรา้งสรรค ์และการลงทุนในนวตักรรมเพื่อสรา้งความแตกต่างในตลาด (ปภาวด ีอศัววงษ์ววิฒัน์ และคณะ, 2567) 
สรุปได้ว่า การวดัความสําเร็จของ SMEs ในอุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดบัโดยประยุกต์ใชแ้นวคดิ Balanced 
Scorecard (BSC) ช่วยใหธุ้รกจิสามารถประเมนิผลไดค้รอบคลุมทุกมติ ิทัง้ดา้นการเงนิ ลูกคา้ กระบวนการภายใน และ
การเรยีนรูแ้ละการเตบิโต การจดัการปัจจยัเหล่านี้อย่างมปีระสทิธภิาพจะนําไปสู่การเพิม่ขดีความสามารถในการแขง่ขนั 
การยกระดบัมาตรฐานการดําเนินงาน และการสรา้งความยัง่ยนืในอุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดบัของประเทศ
ไทยในระยะยาว 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัสมรรถนะเชิงนวตักรรมด้านผลิตภณัฑ ์
สมรรถนะเชิงนวตักรรมด้านผลิตภัณฑ์ หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการพฒันาผลิตภัณฑ์ใหม่ที่มีความ
สรา้งสรรค์ และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของตลาดไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ นอกจากนี้ยงัช่วยเพิม่ความโดด
เด่นขององค์กรในตลาดที่มีการแข่งขนัสูง (Rana, 2023) ในอุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดบั สมรรถนะเชิง
นวตักรรมถอืเป็นปัจจยัสาํคญัทีช่่วยสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั และเพิม่โอกาสความสาํเรจ็ของธุรกจิ 
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การเชื่อมโยงแนวคิดของ Schumpeter (1934) กับนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ใน SMEs อัญมณีและเครื่องประดับ ตาม
การศกึษาแนวคดิของ Schumpeter (1934) ทีร่ะบุว่า “นวตักรรมคอืกลไกขบัเคลือ่นส าคญัของการเตบิโตทางเศรษฐกจิ” 
ได้สะท้อนอย่างชดัเจนในบรบิทของ SMEs ในอุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดบัของไทย โดยเฉพาะในดา้นการ
พฒันาผลติภณัฑใ์หม้คีวามโดดเด่นและตอบสนองต่อความตอ้งการของตลาดโลก Schumpeter ไดช้ีใ้หเ้หน็ว่านวตักรรม
ไม่ใช่เพยีงการประดษิฐ์คิดค้นใหม่ แต่รวมถึงการนําเทคโนโลยหีรือกระบวนการใหม่ๆ มาใช้ในเชงิพาณิชย์อย่างมี
ประสทิธภิาพ ซึ่งแนวคดินี้สามารถประยุกตใ์ชก้บั SMEs ทีต่้องการสรา้งความแตกต่างผ่านการออกแบบเครื่องประดบั
ทีม่คีวามสรา้งสรรค์ ใชเ้ทคโนโลย ีเช่น CAD/CAM, 3D Printing, หรอื AI-Driven Custom Design เพื่อลดต้นทุน เพิม่
ความเร็วในการพฒันา และยกระดบัประสบการณ์ของลูกค้า ดงันัน้ การลงทุนในนวตักรรมผลติภณัฑ์จงึไม่ใช่เพียง
เครื่องมือทางเทคนิค แต่คือกลยุทธ์การสร้างคุณค่าทางเศรษฐกิจที่สอดคล้องกับกลไก “creative destruction” ของ 
Schumpeter ซึง่มองว่านวตักรรมคอืการแทนทีร่ะบบเก่าดว้ยสิง่ใหม่ทีม่ปีระสทิธภิาพมากกว่า 
สมรรถนะเชิงนวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์สามารถแยกย่อยออกเป็นองค์ประกอบสําคัญ 4 ด้าน เริ่มจาก ความรู้ 
(Knowledge) ซึ่งเป็นรากฐานในการสร้างสรรค์นวตักรรม ตวัอย่างเช่น การนําเทคโนโลยี AR (Augmented Reality 
หรอื ความเป็นจรงิเสรมิ) มาใชใ้นการสรา้งประสบการณ์เสมอืนจรงิใหก้บัลูกค้า เช่น การแสดงตวัอย่างเครื่องประดบั
ผ่านแอปพลเิคชนัทีช่่วยใหลู้กคา้เหน็ภาพผลติภณัฑ์เสมอืนจรงิก่อนตดัสนิใจซื้อ หรอืการใช้ AI (Artificial Intelligence 
หรอื ปัญญาประดษิฐ)์ เพื่อออกแบบผลติภณัฑท์ีต่รงกบัความตอ้งการเฉพาะตวั (Rana, 2023) ถดัมาคอื ทกัษะ (Skills) 
ซึง่หมายถงึความสามารถในการประยุกตใ์ชเ้ทคนิคและเครื่องมอืใหม่ๆ เช่น การออกแบบดว้ยซอฟตแ์วร ์และการพมิพ ์
3 มติ ิทกัษะเหล่าน้ีช่วยเพิม่ความแม่นยาํและคุณภาพของผลติภณัฑ์ (Rana, 2023) 
นอกจากนี้ Cerrato et al. (2024) พบว่าทศันคต ิ(Attitude) กม็บีทบาทสําคญัในกระบวนการสรา้งนวตักรรม ความคดิ
สร้างสรรค์และการเปิดรบัการเปลี่ยนแปลงช่วยให้ธุรกิจสามารถปรบัตวัและนําเสนอผลติภณัฑ์ที่ตอบโจทย์ตลาดได้
อย่างต่อเนื่อง สุดทา้ยคอื แรงจูงใจ (Motivation) ซึ่งเป็นพลงัขบัเคลื่อนใหเ้กดิการพฒันานวตักรรมอย่างต่อเน่ือง ความ
มุ่งมัน่สู่ความสําเร็จและความสามารถในการรกัษาความก้าวหน้าทางเทคโนโลยแีละการออกแบบ เป็นองค์ประกอบ
สาํคญัทีช่่วยใหอ้งคก์รเตบิโตในระยะยาว 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์(CRM) 
แนวคดิของ Morgan & Hunt (1994) จงึถอืเป็นรากฐานสาํคญัในการพฒันากลยุทธก์ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(Customer 
Relationship Management: CRM) ที่มีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในบริบทของธุรกิจเครื่องประดับและอัญมณีที่มี
ลกัษณะเฉพาะด้านมูลค่าสนิค้าและความไว้วางใจของผู้บรโิภค การสร้าง “ความเชื่อถือ” ( trust) และ “ความมุ่งมัน่” 
(commitment) ตามแนวคดิตลาดสมัพนัธ์ (Relationship Marketing) ช่วยใหธุ้รกจิสามารถรกัษาลูกคา้เดมิ สรา้งความ
ภกัด ีและเพิม่มูลค่าในระยะยาวได้อย่างยัง่ยนื ทัง้นี้เมื่อแนวคดิดงักล่าวถูกหลอมรวมเขา้กบันวตักรรมดจิทิลัและการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก (data analytics) ก็ยิ่งเสริมพลังให้ CRM กลายเป็นเครื่องมือเชิงกลยุทธ์ที่ทรงพลังในการ
ขบัเคลื่อนธุรกจิในยุคดจิทิลั (Rastogi, 2024). 
บทความน้ีได้ศึกษาการบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) ตามกระบวนการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ 5 ขัน้ตอนของเพย์น
(Payne’s Five-process Model) การบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ช่วยเพิม่ความพงึพอใจและความจงรกัภกัด ีการเกบ็
รกัษาลูกคา้เดมิมตีน้ทุนทีต่ํ่ากว่าการหาลูกคา้ใหม่ การมแีผนการทีด่ใีนการรกัษาลูกคา้ช่วยเพิม่รายไดแ้ละลดตน้ทุนทาง
การตลาดในระยะยาวได้ (Rastogi, 2024) โมเดลประกอบด้วย 5 กระบวนการหลกั ได้แก่ กลยุทธ์ CRM, การสร้าง
คุณค่าใหลู้กคา้, การผสานช่องทางการตลาดหลายรูปแบบ, การบรหิารขอ้มลูลูกคา้ และการประเมนิผลการดําเนินการ 
ถือเป็นแนวทางเชิงระบบที่สามารถตอบโจทย์ความซับซ้อนของพฤติกรรมผู้บริโภคยุคใหม่ได้อย่างครอบคลุม 
นอกจากนี้ จากการศกึษาโดย Jingxian et al. (2021) ยงัเสนอใหใ้หค้วามสําคญักบัองค์ประกอบหลกัของ CRM ไดแ้ก่ 
การจดัเกบ็ขอ้มลูลูกคา้ การใชเ้ทคโนโลยสีนับสนุน การออกแบบโปรแกรมความสมัพนัธ ์และการรกัษาลูกคา้เดมิ ซึง่ใน
บรบิทของธุรกจิเครื่องประดบั การรกัษาลูกคา้เดมิถอืเป็นกลยุทธท์ีใ่หผ้ลตอบแทนสูง ทัง้ในเชงิรายได ้ความภกัด ีและ
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ความมัน่คงของแบรนด ์ดงันัน้ การบูรณาการแนวคดิของ Morgan และ Hunt ร่วมกบัโมเดลของ Payne และเทคโนโลยี
สมยัใหม่ จงึเป็นแนวทางทีต่อบโจทยก์ารสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนัในอุตสาหกรรมเครื่องประดบัยุคดจิทิลัใน
ยุคปัจจุบนั 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุลกัษณะของผู้ประกอบการ 
คุณลกัษณะ หรอื Traits หมายถงึลกัษณะทางพฤตกิรรมและอุปนิสยัทีแ่สดงออกของบุคคล ซึง่เกดิจากความรูส้กึนึกคดิ
ภายในและสามารถสังเกตได้ (จิตติมา กิ่งทอง และคณะ, 2562) ผู้ประกอบการ หรือ Entrepreneur คือบุคคลที่มี
ความสามารถในการรเิริม่ สร้างสรรค์ และจดัการธุรกิจ โดยยอมรบัความเสี่ยงต่างๆ เพื่อสร้างมูลค่าและผลสําเรจ็ใน
ระยะยาว (Covin & Wales, 2018) คุณลกัษณะของผูป้ระกอบการทีม่บีทบาทสําคญัต่อความสําเรจ็ในอุตสาหกรรมอญั
มณีและเครื่องประดบั ไดแ้ก่ การสรา้งนวตักรรม (Innovativeness) การยอมรบัความเสีย่ง (Risk-taking) การทาํงานเชงิ
รุก (Proactiveness) และการบรหิารจดัการ (Management Skills) คุณลกัษณะเหล่านี้ช่วยเสรมิสรา้งศกัยภาพของธรุกจิ
ใหส้ามารถแขง่ขนัในตลาดทีเ่ปลีย่นแปลงอยู่ตลอดเวลาไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ (อคัรเดช ฐศิุภกร และคณะ, 2564). การ
สรา้งนวตักรรมหมายถงึการพฒันาผลติภณัฑท์ีส่รา้งสรรคแ์ละมเีอกลกัษณ์ เช่น การออกแบบเครื่องประดบัทีไ่ม่เหมอืน
ใคร การยอมรบัความเสี่ยงช่วยให้ผู้ประกอบการกล้าที่จะลงทุนในโอกาสใหม่ แม้ว่าจะมคีวามไม่แน่นอนก็ตาม การ
ทํางานเชงิรุกช่วยใหผู้ป้ระกอบการมองเหน็โอกาสในตลาดก่อนคู่แขง่ และการบรหิารจดัการทีด่ชี่วยใหอ้งค์กรสามารถ
ใชท้รพัยากรไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ในอุตสาหกรรมทีม่กีารแข่งขนัสูง คุณลกัษณะของผูป้ระกอบการเหล่านี้เป็นสิง่ที่
ช่วยขบัเคลื่อนใหธุ้รกจิเตบิโตและมคีวามยัง่ยนืในระยะยาว (Covin & Wales, 2018) 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) หมายถงึ ระดบัของความเป็นเลศิในการใหบ้รกิารทีส่ามารถตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  (Leecharoen et al., 2023) โมเดล SERVQUAL ของ 
Parasuraman et al. (1988) เป็นกรอบแนวคดิทีไ่ดร้บัการยอมรบัอย่างกวา้งขวางในการวดัคุณภาพการบรกิาร (Shi & 
Shang, 2020) โดยคุณภาพการใหบ้รกิารตามแนวคดิของโมเดล SERVQUAL ประกอบดว้ย 5 มติสิําคญั ไดแ้ก่ ความ
เชื่อถือได้ (Reliability), ความมัน่ใจ (Assurance), ความเอาใจใส่ (Empathy), ความตอบสนอง (Responsiveness), 
และ ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ซึ่งทัง้หมดนี้มบีทบาทสําคญัในการประเมนิว่าบรกิารทีลู่กคา้ไดร้บันัน้ตรงตาม
หรอืเกินกว่าความคาดหวงัหรอืไม่ การให้บรกิารที่มคีุณภาพสูงจงึเป็นปัจจยัสําคญัในการสร้างความพงึพอใจ ความ
ไว้วางใจ และความภักดีของลูกค้า โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมที่มกีารแข่งขนัสูง ซึ่งลูกค้ามีท างเลือกมากมายและ
สามารถเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารไดอ้ย่างงา่ยดาย (Leecharoen et al., 2023) 
ในการวดัคุณภาพการบริการ ซึ่งสามารถนํามาประยุกต์ใช้ในบริบทของธุ รกิจอญัมณีและเครื่องประดบัเพื่อให้เขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้และพฒันาการใหบ้รกิารทีต่อบโจทยไ์ดด้ยีิง่ขึน้ อย่างไรกต็าม การวดัคุณภาพการใหบ้รกิาร
ในธุรกิจอญัมณีและเครื่องประดบั ซึ่งเน้นความประณีต ความพเิศษเฉพาะตวั และความหรูหราในการให้บรกิาร จงึ
จําเป็นต้องมกีารปรบัปรุงและต่อยอดโมเดล SERVQUAL เพื่อให้สอดคล้องกบันวตักรรมและเทคโนโลยใีนยุคดจิทิลั
(Ambadas & Ram, 2024) ดงันัน้จึงมีการพฒันาแนวคิด Inno-SERVQUAL for Jewelry ขึ้นมา โดยมีเป้าหมายเพื่อ
บูรณาการมติิด้านนวตักรรมเขา้กบักรอบ SERVQUAL ดัง้เดมิ ให้สามารถประเมนิและพฒันาคุณภาพการบรกิารใน
บรบิทของธุรกจิอญัมณีและเครื่องประดบัไดอ้ย่างทนัสมยั และตอบสนองต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในยุคดจิทิลัไดด้ยีิง่ขึน้ 
(Ambadas & Ram, 2024) ดงันี้ 
1) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) มติดิา้นรูปลกัษณ์ภายนอกของบรกิารถูกขยายความใหร้วมถงึการใชเ้ทคโนโลยี
ดจิทิลัเพื่อยกระดบัประสบการณ์ของลูกคา้ เช่น การจดัแสดงสนิคา้ผ่านสื่อเสมอืนจรงิ (VR/AR), การพฒันาเวบ็ไซตใ์หม้ี
ดีไซน์หรูหราและตอบโจทย์การใช้งานบนทุกอุปกรณ์ รวมถึงการใช้ 3D Visualization เพื่อให้ลูกค้าสามารถเห็น
รายละเอยีดของอญัมณีไดช้ดัเจนก่อนตดัสนิใจซื้อ 
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2) ความเชื่อถอืได ้(Reliability) เน้นการสรา้งความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ผ่านระบบตรวจสอบคุณภาพของสนิคา้ เช่น การ
รบัประกนัความแทข้องอญัมณีและโลหะมคี่า การใชเ้ทคโนโลย ีBlockchain เพื่อตดิตามแหล่งทีม่าและกระบวนการผลติ
อย่างโปร่งใส ซึง่ช่วยลดความเสีย่งในการซื้อสนิคา้ปลอมในตลาดทีม่สีนิคา้มลูค่าสงู 
3) ความมัน่ใจ (Assurance) ใหค้วามสําคญักบัการยกระดบัความน่าเชื่อถอืของแบรนด์ผ่านการฝึกอบรมพนักงานใหม้ี
ความรูค้วามเชีย่วชาญเกีย่วกบัสนิคา้และบรกิาร รวมถงึการนําเทคโนโลย ีAI เขา้มาช่วยในการใหค้าํแนะนําผลติภณัฑ์
ทีเ่หมาะสมตามความตอ้งการของลูกคา้อย่างชาญฉลาด และสรา้งความมัน่ใจผ่านรวีวิหรอืการรบัรองจากผูเ้ชีย่วชาญใน
อุตสาหกรรม 
4) ความเอาใจใส่ (Empathy) มุ่งเน้นการใหบ้รกิารแบบเฉพาะบุคคล (Personalization) โดยนําขอ้มลูลูกคา้มาใชใ้นการ
วเิคราะห์และออกแบบประสบการณ์ทีต่รงใจ เช่น การจดจําความชอบของลูกคา้ การเสนอสนิคา้ในโอกาสพเิศษ หรอื
การใหบ้รกิารออกแบบเครื่องประดบัเฉพาะบุคคลแบบ Custom-Made ผ่านแพลตฟอรม์ออนไลน์ 
5) การตอบสนอง (Responsiveness) พัฒนาให้มีความรวดเร็วและแม่นยํายิ่งขึ้นด้วยระบบ CRM และ AI ที่ช่วย
วเิคราะห์ขอ้มูลแบบเรยีลไทม์ ทําให้สามารถตอบสนองต่อคําถาม ขอ้เสนอแนะ หรอืขอ้รอ้งเรยีนของลูกค้าไดอ้ย่างมี
ประสทิธภิาพ รวมถงึการแจง้เตอืนโปรโมชัน่หรอืสนิคา้ใหม่ทีต่รงตามความสนใจของลูกคา้โดยอตัโนมตัิ 
โมเดล Inno-SERVQUAL for Jewelry จงึถูกพฒันาขึน้โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อบูรณาการมติขิองนวตักรรมเขา้กบักรอบ
แนวคดิ SERVQUAL ดัง้เดมิ โมเดลนี้แสดงถึงความสําคญัของการใชเ้ทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆ เพื่อเพิม่ความ
แม่นยําในการควบคุมคุณภาพการใหบ้รกิารใหทุ้กมติ ิขณะทีก่ารตอบสนองไดถู้กพฒันาดว้ยการนําระบบบรหิารลูกคา้
สัมพันธ์ (CRM) ที่ทันสมัยมาประยุกต์ใช้เพื่อวิเคราะห์และตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าในเวลาอันสัน้
(Ambadas & Ram, 2024) 
จากการวเิคราะห์ขา้งต้นและขอ้มูลที่ไดจ้ากวรรณกรรม การพฒันาโมเดล Inno-SERVQUAL for Jewelry จงึสามารถ
มองได้ว่าเป็นการต่อยอดแนวคดิ SERVQUAL ที่ได้รบัการยอมรบัในระดบัสากล โดยเพิ่มมติิของนวตักรรมเขา้มา
ประกอบเพื่อรองรบัความซับซ้อนของการให้บริการในธุรกิจอญัมณีและเครื่องประดบั ทัง้นี้ การพฒันาดงักล่าวไม่
เพยีงแต่ช่วยใหผู้้ประกอบการสามารถเขา้ใจและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ แต่ ยงั
เป็นตวัชีว้ดัสาํคญัทีส่ะทอ้นถงึศกัยภาพในการแขง่ขนัและความยัง่ยนืของธุรกจิในตลาดโลก 
การบูรณาการแนวคิด Inno-SERVQUAL เข้ากับการให้บริการในธุรกิจอญัมณีและเครื่องประดบั จึงเป็นแนวทางที่
สามารถสร้างความได้เปรยีบทางการแข่งขนัและเพิม่ความยัง่ยนืในตลาดโลกในยุคดจิทิลั โดยการประยุกต์ใชโ้มเดล
ดงักล่าวจะช่วยใหธุ้รกจิสามารถเขา้ใจและตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างละเอยีดและมปีระสทิธภิาพมาก
ขึน้ ทัง้ในแงข่องการสรา้งความพงึพอใจในบรกิารและการเสรมิสรา้งความน่าเชื่อถอืในฐานะผูใ้หบ้รกิารระดบัสงู (Shi & 
Shang, 2020; ปภาวดี อัศววงษ์วิวัฒน์ และคณะ, 2567) ซึ่งเป็นองค์ความรู้ใหม่ที่มีศักยภาพในการต่อยอดและ
ประยุกตใ์ชใ้นธุรกจิบรกิารทีม่ลีกัษณะเฉพาะตวัเช่นนี้ 
 
บทสรปุ 
จากการวิเคราะห์เชิงเอกสารเกี่ยวกับปัจจัยความสําเร็จของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ( SMEs) ใน
อุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับของไทย ผลการศึกษาชี้ให้เห็นถึงปัจจัยที่มีความสัมพนัธ์กันในเชิงระบบ 
โดยเฉพาะในมติขิองนวตักรรม คุณลกัษณะของผูป้ระกอบการ การจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์และคุณภาพการใหบ้รกิาร ซึง่
ทัง้หมดน้ีมบีทบาทร่วมกนัในการเสรมิสรา้งขดีความสามารถในการแขง่ขนัของธุรกจิ 
ในดา้น นวตักรรมผลติภณัฑ ์แนวคดิของ Schumpeter (1934) ว่าดว้ยนวตักรรมเป็นหวัใจของการเตบิโตทางเศรษฐกจิ 
ไดร้บัการสะทอ้นผ่านการเน้นการพฒันาการออกแบบทีส่รา้งสรรค์ซึง่ตอบสนองต่อตลาดโลก ผลการศกึษาจากเอกสาร
หลายฉบบัชีว้่า SMEs ทีป่ระสบความสาํเรจ็มแีนวโน้มลงทุนในเทคโนโลยกีารออกแบบ เช่น CAD/CAM เพื่อเพิม่มลูค่า
และความแตกต่างของผลติภณัฑ์ 
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ลกัษณะของผูป้ระกอบการ โดยเฉพาะความสามารถในการปรบัตวัต่อการเปลี่ยนแปลง มคีวามสอดคล้องกบัแนวคดิ 
Entrepreneurial Orientation (EO) ซึ่งประกอบด้วยความเสี่ยงกล้าได้กล้าเสีย ( risk-taking), การคิดเชิงนวัตกรรม 
(innovativeness), และการเป็นผู้นําเชิงรุก (proactiveness) (Covin & Wales, 2018) ผู้ประกอบการที่มี EO สูงมี
แนวโน้มที่จะตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ได้ดีและสามารถนําพาธุรกิจผ่านความไม่แน่นอนของเศรษฐกิจโลกได้อย่างมี
ประสทิธภิาพ 
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) นัน้ไม่ใช่เพียงการจัดการฐานข้อมูลลูกค้า แต่ยังเป็นกลไกสําคัญในการสร้าง
ความสัมพันธ์ระยะยาว ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด Relationship Marketing ที่เน้นการรักษาลูกค้าเดิมมากกว่าการ
แสวงหาลูกค้าใหม่ (Morgan & Hunt, 1994) โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมที่มมีูลค่าสนิค้าสูงและต้องการความไวว้างใจ
อย่างต่อเนื่อง เช่น ธุรกจิเครื่องประดบั 
ในส่วนของ คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) โมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988) ถูกนํามา
ปรบัใช้เพื่อวิเคราะห์มิติที่สําคญัในการสร้างความพึงพอใจ เช่น ความน่าเชื่อถือ ( reliability), ความรวดเร็วในการ
ให้บรกิาร (responsiveness), และความเอาใจใส่ (empathy) ซึ่งเมื่อผสานกบันวตักรรมด้านดจิทิลั กลบักลายเป็นจุด
แขง็สาํคญัในการรกัษาลูกคา้และสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั 
กล่าวโดยสรุป บทความวเิคราะห์เอกสารโดยใชแ้นวคดิทางทฤษฎีร่วมกบัหลกัฐานเชงิประจกัษ์อย่างเป็นระบบ เพื่อ
เสนอกรอบแนวคดิทีส่ามารถนําไปประยุกตใ์ชใ้นการพฒันา SMEs ในอุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดบัของไทยให้
สามารถแข่งขนัในระดบัสากลไดอ้ย่างยัง่ยนื ทัง้นี้ การส่งเสรมิศกัยภาพเชงินโยบายควรเน้นไปทีก่ารพฒันานวตักรรม
ในระดบัองคก์ร สนับสนุนการเรยีนรูข้องผูป้ระกอบการ และการพฒันากลยุทธ ์CRM เชงิลกึ เพื่อสรา้งความสมัพนัธแ์ละ
คุณค่าร่วมกบัลูกคา้ในระยะยาว 
กล่าวโดยสรุป ปัจจัยความสําเร็จของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ในอุตสาหกรรมอัญมณีและ
เครื่องประดบัของไทย เกดิจากการบูรณาการองค์ความรูด้า้นการบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) เขา้กบัการใช้
เทคโนโลยดีจิทิลัและนวตักรรมการบรกิารอย่างมรีะบบ แนวคดิของ Morgan & Hunt (1994) ที่เน้นความเชื่อถือและ
ความมุ่งมัน่ในการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ รวมถงึกรอบแนวคดิของ Payne (2006) ทีเ่สนอขัน้ตอนการดําเนินงาน 
CRM อย่างเป็นระบบ 5 ขัน้ตอน ล้วนเป็นแนวทางสําคญัทีช่่วยเสรมิสรา้งความได้เปรยีบทางการแข่งขนัในระยะยาว 
โดยเฉพาะในธุรกจิทีต่อ้งอาศยัความไวว้างใจและความภกัด ีเช่น อุตสาหกรรมอญัมณี 
นอกจากนี้  การพัฒนาโมเดล Inno-SERVQUAL for Jewelry ซึ่งเป็นการประยุกต์แนวคิด SERVQUAL โดยเพิ่ม
องค์ประกอบดา้นนวตักรรมเขา้กบัการบรกิาร ช่วยยกระดบัคุณภาพการบรกิารใหส้อดคล้องกบัความต้องการเฉพาะ
ของลูกคา้ในยุคดจิทิลั ทัง้ยงัมส่ีวนสําคญัในการสรา้งประสบการณ์ทีแ่ตกต่าง เพิม่ความพงึพอใจ และรกัษาฐานลูกค้า
อย่างยัง่ยืน ข้อเสนอเชิงนโยบายจึงควรมุ่งเน้นไปที่การสนับสนุนการใช้ระบบ CRM และเทคโนโลยีดิจิทัลใน
กระบวนการธุรกจิ พรอ้มทัง้ส่งเสรมิการพฒันาทกัษะดา้นนวตักรรมและการออกแบบผลติภณัฑ ์โดยภาครฐัและสถาบนั
ทีเ่กีย่วขอ้งควรมบีทบาทเชงิรุกในการยกระดบัศกัยภาพของผูป้ระกอบการใหส้ามารถแขง่ขนัไดใ้นเวทโีลกอย่างมัน่คง 
ข้อเสนอแนะ 
เพื่อแนวทางในการพฒันา SMEs ในภาคการผลติอญัมณีและเครื่องประดบัในประเทศไทย การศกึษามขีอ้เสนอแนะ
ดงัต่อไปนี้ 
1) ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) การพฒันาทกัษะดา้นการบรกิารและนวตักรรม ควรจดัใหม้โีปรแกรม
ฝึกอบรมดา้นการบรกิารเฉพาะทางทีเ่ชื่อมโยงกบัแนวโน้มของตลาดโลก เช่น การใหบ้รกิารทีเ่น้นประสบการณ์เฉพาะ
บุคคล (personalized service) และการใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลัในการยกระดบับรกิาร อาท ิAR/VR ในการนําเสนอสนิคา้ 
หรอืระบบตอบสนองอตัโนมตัทิีใ่ช ้AI เพื่อใหบ้รกิารไดร้วดเรว็และแม่นยาํมากยิง่ขึน้ การออกแบบระบบประเมนิผลการ
ใหบ้รกิาร ควรพฒันาระบบตดิตามผลและประเมนิคุณภาพบรกิารทีส่ามารถใหข้อ้มูลยอ้นกลบัอย่างเป็นระบบ เพื่อให้
ผูป้ระกอบการสามารถปรบัปรุงการบรกิารไดอ้ย่างตรงจุดและต่อเนื่อง 
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2) ดา้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM) ส่งเสรมิการใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลัและ
ระบบ CRM หน่วยงานภาครฐัควรสนับสนุนการเขา้ถงึเทคโนโลย ีCRM ทีเ่น้นการวเิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้แบบเรยีลไทม์ 
เพื่อเสรมิสร้างความเขา้ใจในพฤติกรรมผู้บรโิภค และสามารถพฒันาแผนการตลาดหรอืบรกิารที่สอดคล้องกบัความ
ต้องการเฉพาะบุคคลได้อย่างแม่นยํา อีกทัง้การออกแบบฐานข้อมูลและการจดัการลูกค้าอย่างมีประสิทธภิาพ เพื่อ
สามารถนํามาใชใ้นการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมเชงิลกึจะช่วยเพิม่ความภกัดขีองลูกคา้ และเสรมิสรา้งความสมัพนัธร์ะยะยาว
กบัแบรนด ์
3) ดา้นคุณลกัษณะของผูป้ระกอบการ (Entrepreneurial Attributes) เสรมิสรา้งทกัษะผูนํ้าและการตดัสนิใจเชงิกลยุทธ์ 
การอบรมดา้นความเป็นผูนํ้า การจดัการความเสีย่ง และการตดัสนิใจเชงิกลยุทธ์เป็นสิง่จาํเป็น โดยเฉพาะในยุคทีธุ่รกจิ
ตอ้งเผชญิกบัความไม่แน่นอนสงู ผูป้ระกอบการควรมวีสิยัทศัน์ทีเ่ปิดรบันวตักรรมและกลา้ทีจ่ะลงทุนในเทคโนโลยใีหม่ 
ส่งเสรมิทศันคตแิบบสรา้งสรรคแ์ละมุ่งสู่การเตบิโต คุณลกัษณะภายในของผูป้ระกอบการ เช่น ความคดิสรา้งสรรค ์การ
เปิดรบัความเปลี่ยนแปลง และแรงจูงใจภายในเป็นปัจจยัทีส่่งเสรมิใหเ้กดินวตักรรมต่อเนื่อง ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิ
ของ Schumpeter (1934) ทีม่องว่านวตักรรมเป็นกลไกหลกัของการเตบิโตทางเศรษฐกจิ 
4) ดา้นสมรรถนะเชงินวตักรรมดา้นผลติภณัฑ ์(Product Innovation Capability) การส่งเสรมิองค์ความรูแ้ละทกัษะเชงิ
เทคนิค การสนับสนุนให ้SMEs เขา้ถงึการฝึกอบรมดา้นเทคโนโลย ีเพื่อเพิม่ความสามารถในการออกแบบผลติภณัฑ์ที่
ตรงกบัความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ และบูรณาการความรู ้ทกัษะ ทศันคต ิและแรงจงูใจ สมรรถนะดา้นนวตักรรมควร
พจิารณาในเชงิองค์รวม โดยพจิารณาทัง้องค์ประกอบด้านความรู้ (knowledge), ทกัษะ (skills), ทศันคติ (attitude), 
และแรงจงูใจ (motivation) ซึง่ลว้นมบีทบาทร่วมกนัในการสรา้งผลติภณัฑท์ีม่คีวามแตกต่างและสรา้งมลูค่าเพิม่ในระดบั
สากล 
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