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ท�ำลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลในศตวรรษที่ 21
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บทคัดย่อ
		  การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาโมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับผลกระทบ
จากการท�ำลายล้างของเทคโนโลยดีจิทิลัในศตวรรษท่ี 21 โดยโมเดลถกูพฒันาขึน้จากข้อมลูทีเ่ป็นรากเหง้าของปรากฏการณ์ 
ด้วยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ และยืนยันผลด้วยเทคนิคการวิจัยเชิงอนาคต แล้วน�ำมาท�ำการพัฒนาต่อด้วยวิธีการวิจัยเชิง
ปริมาณกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นองค์การธุรกิจ จ�ำนวน 458 ราย โดยอาศัยเทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันและ
การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม SPSS และ LISREL ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ปรากฏว่าโมเดลมคีวามสอดคล้องกับข้อมลูเชงิประจกัษ์อย่างมนียัส�ำคัญ เป็นการยนืยนัได้ว่าโมเดลการปรบัตัวขององค์การ
ธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจากการท�ำลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 สามารถอธิบายความเหมาะสมได้ด้วย
อิทธิพลเชิงสาเหตุจ�ำนวน 6 องค์ประกอบ ดังนี้ (1) การปรับตัวสู่องค์การดิจิทัล (2) การใช้เทคโนโลยีทดแทนแรงงานคน 
(3) การสร้างนวัตกรรม (4) ขับเคลื่อนทุกสิ่งเข้าสู่อินเทอร์เน็ต (5) การพัฒนาตลาดออนไลน์ และ (6) การจัดการ
ประสบการณ์ลูกค้า

ค�ำส�ำคัญ: การท�ำลายล้างทางดิจิทัล การปรับตัวสู่องค์การดิจิทัล นวัตกรรม อินเทอร์เน็ตออฟธิงส์ ไทยแลนด์ 4.0

Abstract
		  This research aimed to develop of structural model for business organization adaptation from the 
digital disruption impact in the 21st century. The model was developed based on the root facts of the 
phenomenon through qualitative research. It was ensured by the future research technique. Then, the 
quantitative research was conducted with 458 business organizations based on the Confirmatory Factor 
Analysis. Furthermore, Structural Equation Model was analyzed by SPSS and LISREL. The data analysis 
revealed that the model was significantly consistent with the empirical data. As a result, It could be 
claimed that the adaptation model of business organization from the digital disruption impact in the 21st 

century can be appropriately explained by six causal factors as follows: 1) Digital transformation, 2) the 
use of technology to replace workers, 3) the creation of innovation, 4) the Internet of Things, 5) online 
market development and 6) customer experience management.
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ความส�ำคัญของปัญหาวิจัย
		  แนวโน้มแรงกดดนั จากกระแสการเปลีย่นแปลงของ
โลก ส่งผลกระทบท�ำให้ทุกสิ่งถูกเชื่อมโยงเข้าหากันด้วย
เทคโนโลยี ท�ำให้เทคโนโลยีจากระบบอนาล็อก (Analog) 
เปลี่ยนแปลงเข้าสู่ระบบดิจิทัล (Digital) ส่งผลต่อสภาพ
แวดล้อมภายนอกทางด้านเศรษฐกจิและสงัคมเปลีย่นแปลง
ไปจากอดีตอย่างสิ้นเชิง ในลักษณะเชิงพลวัต (Dynamic) 
คือลักษณะของการเปลี่ยนแปลงเกิดข้ึนอย่างฉับพลัน 
รุนแรง รวดเร็ว หนักหน่วง สลับซับซ้อน และสามารถส่ง
ผลกระทบท�ำให้องค์การสามารถล้มหายตายจากได้เพียง
ช่วงระยะเวลาข้ามคืน องค์การธุรกิจปรับตัวไม่ทันต่อการ
เปลี่ยนแปลงในวงกว้าง ส่งผลก่อให้เกิดการท�ำลายล้างจาก
ดจิทัิล (Digital Disruption) กบัทุกภาคส่วนอย่างเฉยีบพลนั 
(Gartner, 2017; ธนาคารไทยพาณิชย์, 2559; เศรษฐพงค์ 
มะลิสุวรรณ, 2560; อาภรณ์ ชีวะเกรียงไกร, 2559) 
เทคโนโลยีดิจิทัล คลื่นลูกนี้รุนแรงมาก เปรียบเสมือนคลื่น
ยกัษ์ทีก่�ำลงัท�ำลายล้างทกุอย่างทีข่วางหน้า และน่ากลวักว่า
ที่คิด (ประสิทธิ์ องอาจตระกูล, 2559) 
		  โลกธุรกิจในศตวรรษที่ 21 ถูกปฏิวัติให้เริ่มต้นใหม่
ด้วยเทคโนโลยี (Startup) ท�ำให้รูปแบบธุรกิจเปลี่ยนแปลง
ไปจากอดีตโดยสิ้นเชิง ทุกสิ่งทุกอย่างถูกขับเคลื่อนให้เข้าสู่
อินเทอร์เน็ต อินเทอร์เน็ตจึงเป็นเครื่องมือส�ำคัญส�ำหรับ
การท�ำการตลาดบนโลกออนไลน์ท่ีทรงพลังและน่าสนใจ
ที่สุดในศตวรรษที่ 21 สินค้าแทบจะไม่มีความแตกต่างกัน
ทั้งรูปแบบ คุณสมบัติ และคุณภาพจึงท�ำให้การจัดการ
ความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship Manage-
ment: CRM) เริม่ไม่เพยีงพอท่ีจะตรงึลูกค้าให้อยูก่บัองค์การ
อกีต่อไป (Rouse, 2016) กระบวนการทางธรุกิจเปลีย่นแปลง
ไปจากเดิม ร้านค้าอยู่บนอากาศ สาขาคือมนุษย์ทุกคน 
ทรัพยากรพื้นฐานในการด�ำเนินธุรกิจทุกสิ่งยิ่งน้อยยิ่งดี มี
การผสมผสานนวัตกรรมและเทคโนโลยี รวมถึงมีการน�ำ
เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) 
และหุ่นยนต์ (Robotics) ที่ล�้ำสมัยเข้ามาแทนที่การท�ำงาน
ของมนุษย์ เป็นต้น (Chang, 2017; Meola, 2016; มติชน
ออนไลน์, 2559) องค์ความรูท้ีเ่คยมีและเคยใช้ประสบความ
ส�ำเร็จในอดีตล้าหลังอย่างฉับพลัน ไม่สามารถน�ำมาใช้เพื่อ
ปรับตัวให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมที่ก�ำลังเปลี่ยนแปลง
อย่างรุนแรงในศตวรรษที่ 21 ได้ หากองค์การยังคงมีความ
มั่นใจ และตัดสินใจอยู่บนพื้นฐานองค์ความรู้เดิม โดยไม่

สนใจ หรอืไม่ได้ค�ำนงึถงึการเปลีย่นแปลงของสภาพแวดล้อม
ทีก่�ำลงัเกดิขึน้อย่างรนุแรง จะก่อให้เกดิความเสยีหายทีเ่กดิ
จากการตดัสนิใจทีผ่ดิพลาด และส่งผลกระทบท�ำให้องค์การ
เสียหายในระยะยาว (โกศล จิตวิรัตน์, 2551) ซึ่งสอดคล้อง
กับข้อมูลร้อยละ 90 ที่ใช้ประโยชน์ทาง Internet of 
Things: IoT ในปัจจุบันถูกพัฒนาและสร้างขึ้นเมื่อ 2 ปีที่
ผ่านมานีเ่อง บ่งบอกว่าทกุอย่างเกดิขึน้รวดเรว็มาก (กระทรวง 
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร, 2559) 
		  ในศตวรรษที่ 21 องค์การที่ไม่สามารถปรับตัวให้
สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยีดิจิทัลได้
จะถูกท�ำลายล้าง (Disruption) ดังจะเห็นได้จากตอนน้ี 
คลื่นยักษ์ดิจิทัลได้ท�ำลายล้างหลายอาชีพหลายกิจการต้อง
ล้มหายตายจากไปแล้ว เช่น ธุรกิจฟิล์มถ่ายรูป ธุรกิจเทป
ซีดี ตอนนี้คลื่นดิจิทัลลูกนี้ก�ำลังท�ำลายล้างธุรกิจทีวี และ
ธุรกิจสิ่งพิมพ์ ผลวิจัยชี้ว่าปัจจุบันคนแทบไม่ดูทีวีและอ่าน
หนังสือน้อยลงมากแต่หันไปเล่นสมาร์ทโฟนกันแทน ต่อไป
คล่ืนลูกนี้ก�ำลังมุ่งสู่ธุรกิจการเงิน สาขาของธนาคารหลาย
แห่งก�ำลงัถกูปิดตวัลง หรือควบรวมกจิการ ห้างสรรพสนิค้า
ในอนาคตจะกลายเป็นเหมือนโชว์รูม คือคนไปเดินดูสินค้า
แต่ไม่ซื้อ กลับมาซื้อผ่านออนไลน์ที่ถูกกว่า 20-30% และมี
ธุรกิจอีกมากมายที่รอคิวที่จะถูกท�ำลายล้างจากคล่ืนลูกนี้
ภายในอีกไม่กี่ปีข้างหน้า แนวโน้มในอนาคตรถยนต์ไฟฟ้า
จะกลายเป็นรถยนต์กระแสหลักภายในปี 2020 อตุสาหกรรม
รถยนต์จะล่มสลาย ธุรกิจประกันภัยรถยนต์จะหายไป 
อสังหาริมทรัพย์จะมีการเปล่ียนแปลง ราคาค่าไฟฟ้าจาก
พลังงานแสงอาทิตย์จะถูกลงอย่างมากจนท�ำให้บริษัท
เหมืองแร่ถ่านหินต้องปิดตัวลงในปี 2025 ราคาค่าไฟฟ้าที่
ถูกลงจะท�ำให้มีน�้ำราคาถูกและเหลือเฟือจากการเปลี่ยน
น�้ำทะเลให้กลายเป็นน�้ำจืดโดยการใช้กระแสไฟฟ้าเพียง 
2kWh ต่อการผลิตน�้ำจืดหนึ่งลูกบาศก์เมตร และในอีกไม่กี่
ปีข้างหน้ามนุษย์ทุกคนบนโลกนี้ก็จะสามารถเข้าถึงการ
แพทย์ระดับโลกได้ในราคาที่เกือบฟรี การเกษตรในอนาคต
จะมีหุ่นยนต์ที่ใช้ส�ำหรับการเกษตรราคาถูก เน้ือลูกวัวที่
ผลิตในจานเพาะเล้ียงเซลล์และเริ่มมีการขายในขณะน้ีจะมี
ราคาถูกลงกว่าเนื้อลูกวัวจริงภายในปี 2018 ซึ่งตัวอย่างที่
เกิดข้ึนนั้นสะท้อนว่าการท�ำลายล้างของดิจิทัล (Digital 
Disruption) ก�ำลังเกิดขึ้นกับทุกองค์การ และมีผลกระทบ
อย่างแน่นอนกบัองค์การทีไ่ม่ปรบัตวั (โกศล จติวริตัน์, 2559; 
ประสิทธิ์ องอาจตระกูล, 2559; ปิยพร อรุณเกรียงไกร, 
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2559; มติชนออนไลน์, 2559) จากผลกระทบของเทคโนโลยี
ดิจิทัล ที่ก�ำลังส่งผลกระทบอย่างรุนแรงในวงกว้าง ก�ำลัง
แผ่ขยายกระจายไปทั่วทุกมุมโลก รัฐบาลจ�ำเป็นต้องน�ำพา
ประเทศปรับตัวให้สอดคล้องกับกระแสการเปลี่ยนแปลงที่
ก�ำลังเกิดขึ้น โดยการวางนโยบายก้าวผ่านคลื่นลูกนี้ ด้วย
การน�ำพาประเทศเปลี่ยนผ่านให้มีความมั่นคง มั่งคั่ง และ
ยั่งยืน ด้วยการปฏิรูปประเทศไทยสู่ระบบเศรษฐกิจดิจิทัล 
(Digital Thailand) โดยการขับเคลื่อนด้วยนโยบาย Thai-
land 4.0 กระตุ ้นให้องค์การทุกภาคส่วนปรับตัวให้
สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงที่ก�ำลังเกิดขึ้นอย่างรุนแรง 
อย่างเร่งด่วน 
		  ฉะนั้นการที่องค์การธุรกิจจะเผชิญหน้ากับการ
เปลี่ยนแปลงในยุคการท�ำลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลใน
ศตวรรษที่ 21 ได้อย่างรู้เท่าทันต่อการเปลี่ยนแปลง จ�ำเป็น
ต้องอาศัยองค์ความรู้ใหม่ท่ีสอดคล้องกับการเปล่ียนแปลง 
ดังนั้นผู ้วิจัยจึงต ้องการพัฒนาโมเดลการปรับตัวของ
องค์การธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจากการท�ำลายล้างของ
เทคโนโลยีดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 โดยอาศัยการศึกษา
ค้นคว้าอย่างเป็นระบบในเชิงลึกเพื่อให้ได้องค์ความรู้ใหม่
อันเป็นข้อเท็จจริงเพื่อขยายองค์ความรู้ในวงกว้าง อันเป็น
แนวทางในการน�ำไปประยุกต์ใช้อย่างรู ้เท่าทันต่อการ
เปลี่ยนแปลงขององค์การธุรกิจ ในการปรับตัวให้สอดคล้อง
กับการเปลี่ยนแปลงอย่างยั่งยืน (Sustainable) ภายใต้
บริบทการท�ำลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลอย่างรู้เท่าทัน
ต่อการเปลี่ยนแปลงในศตวรรษที่ 21 ซึ่งเป็นไปในทิศทาง
เดยีวกนักบันโยบาย Thailand 4.0 ในการปฏริปูประเทศไทย
สู่ระบบเศรษฐกิจดิจิทัล

วัตถุประสงค์การวิจัย
		  การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาโมเดล
อิทธิพลเชิงสาเหตุการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับ
ผลกระทบจากการท�ำลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลใน
ศตวรรษที่ 21

กรอบแนวคิด
		  จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่านโยบายรัฐบาล 
Thailand 4.0 ในการปฏิรูปประเทศไทยสู่ระบบเศรษฐกิจ
ดิจิทัลเป็นการขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยีและนวัตกรรม โดย
เศรษฐกิจดิจิทัลไม่ใช่เรื่องของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 

เพื่อปรับปรุงธุรกิจให้ดีขึ้น แต่เป็นการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล
เพื่อสร้างนวัตกรรมสินค้าและบริการ รวมทั้งนวัตกรรม
ด้านรูปแบบธุรกิจใหม่ และนวัตกรรมด้านกระบวนการ 
(กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร, 2559; มนู 
อรดีดลเชษฐ์, 2557) 
		  ข้อมูลจากสหพันธ์หุ ่นยนต์นานาชาติ (IFR) ได้
วเิคราะห์ว่าคล่ืนการเปลีย่นแปลงด้านการปรบัตวัสูอ่งค์การ
ดิจิทัล (Digital Transformation) ในศตวรรษที่ 21 ของ
ทุกอุตสาหกรรมก�ำลังผลักดันให้โลกของเราน�ำหุ่นยนต์มา
ใช้อย่างมากมาย ซึ่งคาดว่าแนวโน้มในช่วงปี 2561 จะเป็น
ปีที่มีจ�ำนวนหุ่นยนต์ที่ถูกน�ำมาใช้อย่างก้าวกระโดด อย่างที่
ไม่เคยปรากฏมาก่อน (เศรษฐพงค์ มะลิสุวรรณ, 2560) 
รายงานการประชุมจากเว็บ The Guardian.com “Eight 
Key Themes for the World Economic Forum 
2016” สรุปว่าในอีก 5 ปีข้างหน้า ประมาณ 50% ของงาน
ที่มีอยู ่ในปัจจุบันจะถูกทดแทนด้วยเคร่ืองกลอัตโนมัติที่
คาดการณ์ว่าแรงงาน 7 ล้านคนในประเทศเศรษฐกิจชั้นน�ำ
ของโลกมีความเสี่ยงที่จะถูกทดแทนด้วยเครื่องกลอัตโนมัติ
ทั้งหลาย (มันนี่ฮับ, 2560) สอดคล้องกับ Internet of 
Things: IoT ท�ำให้กระบวนการทางธุรกิจเปลี่ยนแปลง
อย่างสิ้นเชิง ซึ่ง IoT จะต้องมีการผสมผสานกับนวัตกรรม
ต่างๆ อาทิ นาโนเทคโนโลยี ไบโอเทคโนโลยี การพิมพ์ 3 
มิติ รวมถึงมีการน�ำเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์และหุ่นยนต์
เข้ามาแทนทีก่ารท�ำงานของมนษุย์ เป็นต้น (มติชนออนไลน์, 
2559) ในยุคดิจิทัลนั้นเป็นการแข่งขันกันด้วยวิธีการสร้าง
ประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience) (มนู 
อรดีดลเชษฐ์, 2557) เน่ืองด้วยพฤติกรรมของผู้บริโภคมี
การเปลีย่นแปลงไปตลอดเวลา ท�ำให้การใช้การจัดการความ
สัมพันธ์ลูกค้า (CRM) เริ่มไม่เพียงพอที่จะตรึงลูกค้าให้อยู่
กับองค์การอีกต่อไป นักการตลาดจึงได้พัฒนาเคร่ืองมือที่
เรียกว่า การจัดการประสบการณ์ลูกค้า (Customer Ex-
periential Management: CEM) มาใช้ควบคู่หรือทดแทน 
CRM โดยเป็นการพฒันาต่อยอดขึน้มาจาก CRM ซึง่เป็น 
การสร้างประสบการณ์ที่ดีร่วมกันกับลูกค้าเมื่อเข้ามาใช้
บริการ (บัญญัติ ค�ำนูณวัฒน์, 2555) ซึ่งสอดคล้องกับผล
งานวิจัยเรื่อง “Brand Experience: What Is It? How Is 
It Measured” ในปี 2009 ชีใ้ห้เหน็ว่าการสร้างประสบการณ์
ลูกค้าที่ดีและส่งผลถึงความจงรักภักดีของลูกค้านั้นจะต้อง
ประกอบด้วย 5 ส่วน คือ Feel, Act, Relate, Think และ 
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Sense (มาเก็ตติ้งออพส์, 2559)
		  ทุกสิ่งจะถูกเชื่อมโยงด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล หรือ ที่
เรียกว่าอินเทอร์เน็ตออฟธิงส์ ท�ำให้กระบวนการทางธุรกิจ
เปลี่ยนแปลงอย่างสิ้นเชิง ดังนั้นอนาคตธุรกิจอาจไม่จ�ำเป็น
ต้องมีหน้าร้าน แต่สามารถเข้าถึงลูกค้าได้ การซื้อขายผ่าน
แอพพลเิคช่ันในสมาร์ทโฟนจะเข้ามาแทนที ่ (มติชนออนไลน์, 
2559) 
		  จากการทบทวนวรรณกรรม พบองค์ประกอบ
ส�ำคัญที่มีอิทธิพลต่อการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับ
ผลกระทบจากการท�ำลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลใน
ศตวรรษที่ 21 ประกอบด้วย การปรับตัวสู่องค์การดิจิทัล 
การใช้เทคโนโลยีทดแทนแรงงานคน การสร้างนวัตกรรม 
การขับเคลื่อนทุกสิ่งเข้าสู่อินเทอร์เน็ต การพัฒนาตลาด
ออนไลน์ และการจดัการประสบการณ์ลกูค้า (โกศล จติวริตัน์, 
2560) ผู้วิจัยจึงน�ำมาก�ำหนดเป็นโมเดลสมมติฐานการวิจัย 
ดังภาพ 1 5 

 
 

 
 
 

 
 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดโมเดลสมมติฐานการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับผลกระทบ 
จากการทําลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 

สมมติฐานการวิจัย 
ผู้วิจัยต้องการตรวจสอบโมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจาก

การทําลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 เพ่ือพิสูจน์ว่าตัวแปรทั้งหมดสามารถอธิบายการปรับตัวใน
ศตวรรษที่ 21 ได้จริงหรือไม่อย่างไร จึงนํามากําหนดเป็นสมมติฐานเพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง ดังน้ี 
 H0 : โมเดลตามสมมติฐานสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 H1 : โมเดลตามสมมติฐานไมส่อดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 โมเดลการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจากการทําลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลใน
ศตวรรษที่ 21 อาศัยวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ เป็นการวิจัยเพ่ือสร้างโมเดลการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับ
ผลกระทบจากการทําลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 เพ่ือเป็นองค์ความรู้ใหม่อย่างเร่งด่วนตาม
ยุทธศาสตร์ชาติในการปฏิรูปประเทศไทยสู่ระบบเศรษฐกิจดิจิทัล ผู้วิจัยทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
องค์การธุรกิจที่มีการปรับตัวสอดคล้องกับการเปล่ียนแปลงในศตวรรษท่ี 21 ในประเทศไทย ที่จดทะเบียนกับกรม
พัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ ในปี 2560 เครื่องมือวิจัยเป็นแบบสอบถามชนิดมาตรวัดประเมินค่า 5 
ระดับ ทําการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัยด้วยการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา กําหนดค่าดัชนีความ
สอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับจุดประสงค์ ไม่ตํ่ากว่า 0.50 ทําการประเมินความเที่ยง ด้วยวิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า
ของครอนบัค โดยการนําไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริงจํานวน 30 ราย พิจารณาความเที่ยง
จากค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าที่มีค่ามากกว่า 0.7 (โกศล จิตวิรัตน์, 2558) ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง
ของเคร่ืองมือวิจัยทั้งฉบับมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าเท่ากับ 0.9615 และทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจากองค์การธุรกิจที่
มีศักยภาพในการปรับตัวเชิงประจักษ์ในศตวรรษท่ี 21 โดยกําหนดให้ผู้บริหาร จํานวน 1 ท่านในแต่ละองค์การเป็น
ผู้ให้ข้อมูล ทําการสุ่มแบบแบ่งช่วงช้ันชนิดแบ่งช่วงช้ันอย่างมีสัดส่วน ด้วยการนําประชากรมาแบ่งช้ันตามตาม
รูปแบบการจดทะเบียน และประเภทธุรกิจ ในแต่ละช่วงช้ันใช้วิธีการสุ่มอย่างง่ายผนวกกับการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง
แบบกําหนดโควต้า เพ่ือให้ประชากรทุกหน่วยมีโอกาสได้ถูกเลือกเป็นตัวแทนที่ดีเท่าๆ กัน ทําการเก็บรวบรวม

การจัดการประสบการณ์
ลูกค้า 

ปรับตัวสู่องค์การดิจิทัล 
การปรับตัวขององค์การ
ธุรกิจในศตวรรษที่ 21 

ใช้เทคโนโลยี 
ทดแทนแรงงานคน 

ขับเคลื่อนทุกสิ่ง
เข้าสู่อินเทอร์เน็ต 

พัฒนาตลาดออนไลน์

สร้างนวัตกรรม 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดโมเดลสมมติฐานการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจากการท�ำลายล้างของเทคโนโลยี		
		  ดิจิทัลในศตวรรษที่ 21

สมมติฐานการวิจัย
		  ผู้วิจัยต้องการตรวจสอบโมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุ
การปรับตัวขององค์การธุรกิจท่ีได้รับผลกระทบจากการ
ท�ำลายล้างของเทคโนโลยดีจิิทลัในศตวรรษที ่21 เพือ่พสูิจน์
ว่าตัวแปรท้ังหมดสามารถอธิบายการปรับตัวในศตวรรษที่ 
21 ได้จริงหรือไม่อย่างไร จึงน�ำมาก�ำหนดเป็นสมมติฐาน
เพื่อตรวจสอบข้อเท็จจริง ดังนี้
		  H

0
 : โมเดลตามสมมติฐานสอดคล้องกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์
		  H

1
 : โมเดลตามสมมติฐานไม่สอดคล้องกับข้อมูล

เชิงประจักษ์

วิธีด�ำเนินการวิจัย
		  โมเดลการปรบัตัวขององค์การธรุกจิทีไ่ด้รบัผลกระทบ
จากการท�ำลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 
อาศัยวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ เป็นการวิจัยเพื่อสร้างโมเดล
การปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจากการ
ท�ำลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 เพื่อเป็น
องค์ความรู้ใหม่อย่างเร่งด่วนตามยุทธศาสตร์ชาติในการ
ปฏิรูปประเทศไทยสู่ระบบเศรษฐกิจดิจิทัล ผู้วิจัยท�ำ การ
เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างองค์การธุรกิจที่มีการ
ปรับตัวสอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงในศตวรรษที่ 21 ใน
ประเทศไทย ที่จดทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
กระทรวงพาณชิย์ ในปี 2560 เคร่ืองมอืวจัิยเป็นแบบสอบ 

ถามชนิดมาตรวัดประเมินค่า 5 ระดับ ท�ำการตรวจสอบ
คุณภาพเครื่องมือวิจัยด้วยการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา 
ก�ำหนดค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค�ำถามกับจุด
ประสงค์ ไม่ต�่ำกว่า 0.50 ท�ำการประเมินความเที่ยง ด้วยวิธี
สัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค โดยการน�ำไปทดลองใช้
กับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริงจ�ำนวน 30 ราย 
พิจารณาความเที่ยงจากค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าที่มีค ่า
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มากกว่า 0.7 (โกศล จิตวิรัตน์, 2558) ผลการวิเคราะห์ค่า
สัมประสิทธิ์ความเที่ยงของเคร่ืองมือวิจัยทั้งฉบับมีค่า
สมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.9615 และท�ำการเกบ็รวบรวม
ข้อมูลจากองค์การธุรกิจที่มีศักยภาพในการปรับตัวเชิง
ประจักษ์ในศตวรรษที่ 21 โดยก�ำหนดให้ผู้บริหาร จ�ำนวน 
1 ท่านในแต่ละองค์การเป็นผู้ให้ข้อมูล ท�ำการสุ่มแบบแบ่ง
ช่วงช้ันชนดิแบ่งช่วงชัน้อย่างมสีดัส่วน ด้วยการน�ำประชากร
มาแบ่งชั้นตามตามรูปแบบการจดทะเบียน และประเภท
ธุรกิจ ในแต่ละช่วงชั้นใช้วิธีการสุ่มอย่างง่ายผนวกกับการ
คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบก�ำหนดโควต้า เพื่อให้ประชากร
ทกุหน่วยมโีอกาสได้ถกูเลอืกเป็นตัวแทนทีด่เีท่าๆ กนั ท�ำการ
เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยระบบออนไลน์เป็นหลัก ได้กลุ่ม
ตัวอย่างที่สามารถเข้าถึงได้ทั้งสิ้นจ�ำนวน 458 ราย ผู้วิจัย
น�ำข้อมูลมาตรวจสอบ แล้วท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
โปรแกรม SPSS และ LISREL โดยอาศัยเทคนิคการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน และการวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้าง

ผลการวิจัย
		  ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบ 
Pearson Product Moment Correlation ระหว่างตวัแปร 
พบว่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรมีค่าแตกต่างจากศูนย์
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ เนื่องจากค่า P-value มีค่าน้อย
กว่า 0.01 ทุกค่า และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรเป็นความสัมพันธ์ทางบวก มีค่าอยู่ระหว่าง 0.121 
ถึง 0.803 และค่าสถิติ Bartlett’s Test of Sphericity = 
10876.98, P = 0.000 แสดงว่าเมทริกซ์สหสัมพันธ์ 
(Correlation Matrix) แตกต่างจากเมทริกซ์เอกลักษณ์ 
(Identity Matrix) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้อง
กบัผลการวเิคราะห์ค่าดัชน ีKaiser-Meyer-Olkin Measure 
of Sampling Adequacy. = 0.965 ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ 1 
แสดงให้เห็นว่าตัวแปรในข้อมูลชุดนี้มีความสัมพันธ์กันมาก
เพยีงพอ และมคีวามเหมาะสมท่ีจะน�ำไปใช้ในการวเิคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้าง แสดงรายละเอียดผลการวิเคราะห์
สหสัมพันธ์ ดังตาราง 1 

ตาราง 1 ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์

6 

ข้อมูลด้วยระบบออนไลน์เป็นหลัก ได้กลุ่มตัวอย่างที่สามารถเข้าถึงได้ทั้งสิ้นจํานวน 458 ราย ผู้วิจัยนําข้อมูลมา
ตรวจสอบ แล้วทําการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม SPSS และ LISREL โดยอาศัยเทคนิคการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง  

ผลการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบ Pearson Product Moment Correlation ระหว่างตัว

แปร พบว่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรมีค่าแตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ เน่ืองจากค่า P-value มี
ค่าน้อยกว่า 0.01 ทุกค่า และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเป็นความสัมพันธ์ทางบวก มีค่าอยู่ระหว่าง 
0.121 ถึง 0.803 และค่าสถิติ Bartlett’s Test of Sphericity = 10876.98, P = 0.000 แสดงว่าเมทริกซ์
สหสัมพันธ์ (Correlation Matrix) แตกต่างจากเมทริกซ์เอกลักษณ์ (Identity Matrix) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิเคราะห์ค่าดัชนี Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. = 0.965 ซึ่ง
มีค่าเข้าใกล้ 1 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรในข้อมูลชุดน้ีมีความสัมพันธ์กันมากเพียงพอ และมีความเหมาะสมที่จะ
นําไปใช้ในการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง แสดงรายละเอียดผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ ดังตาราง 1 
      ตาราง 1 ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ 

          dt1     dt2    dt3     dt4    dt5    dt6    tw1     tw2    tw3    tw4     tw5    in1     in2    in3    in4    in5    it1    it2    it3    it4    it5   od1   od2    od3   od4    od5    od6   od7    ce1    ce2    ce3    ce4    ac1    ac2    ac3    ac4    ac5    ac6 
dt1  1.000 
dt2  .685  1.000 
dt3  .745  .801  1.000 
dt4  .746  .709  .754  1.000 
dt5  .693  .712  .727  .728  1.000 
dt6  .706  .714  .704  .670  .803  1.000 
tw1 .557  .548  .546  .543  .566  .540  1.000 
tw2 .472  .465  .478  .499  .445  .447  .580  1.000 
tw3 .529  .563  .556  .528  .579  .550  .621  .575  1.000 
tw4 .491  .470  .512  .504  .515  .488  .628  .524  .696  1.000 
tw5 .423  .386  .408  .408  .434  .420  .487  .466  .534  .562  1.000 
in1  .556  .550  .537  .552  .543  .547  .605  .581  .639  .631  .542  1.000 
in2  .408  .422  .404  .451  .456  .423  .421  .348  .473  .441  .411  .434  1.000 
in3  .456  .460  .483  .438  .381  .411  .457  .455  .448  .441  .383  .456  .565  1.000 
in4  .402  .335  .387  .407  .415  .376  .436  .374  .405  .377  .349  .403  .503  .536  1.000 
in5  .472  .431  .470  .461  .431  .461  .487  .467  .441  .418  .388  .440  .412  .459  .493  1.000 
it1   .465  .426  .440  .433  .468  .461  .479  .441  .473  .398  .337  .469  .452  .428  .444  .545  1.000 
it2   .434  .340  .364  .384  .331  .352  .383  .324  .337  .335  .278  .355  .306  .363  .347  .351  .306  1.000 
it3   .620  .594  .599  .592  .592  .585  .590  .498  .578  .580  .422  .543  .463  .478  .456  .459  .504  .518  1.000 
it4   .540  .491  .540  .533  .542  .526  .568  .445  .496  .495  .343  .517  .440  .398  .379  .450  .472  .398  .678  1.000 
it5   .472  .458  .481  .484  .498  .490  .481  .390  .394  .405  .357  .485  .394  .323  .339  .421  .437  .291  .478  .596  1.000 
od1 .493  .489  .475  .468  .534  .505  .515  .409  .468  .426  .408  .464  .368  .330  .310  .418  .468  .269  .497  .548  .658  1.000 
od2 .359  .310  .346  .372  .278  .292  .263  .233  .238  .219  .192  .224  .161  .223  .197  .254  .246  .209  .284  .313  .346  .314  1.000 
od3 .352  .344  .336  .314  .328  .273  .273  .271  .318  .290  .181  .244  .252  .252  .259  .280  .320  .196  .370  .348  .313  .300  .121  1.000 
od4 .381  .362  .387  .377  .363  .332  .306  .267  .360  .331  .209  .329  .307  .315  .353  .305  .324  .276  .399  .377  .309  .351  .220  .429  1.000 
od5 .251  .249  .252  .268  .283  .274  .247  .188  .250  .214  .182  .260  .271  .198  .313  .288  .309  .204  .226  .255  .229  .267  .123  .170  .359  1.000 
od6 .365  .279  .338  .353  .346  .273  .267  .275  .329  .308  .171  .332  .295  .250  .345  .236  .290  .242  .344  .393  .335  .372  .212  .252  .372  .358  1.000 
od7 .499  .431  .440  .474  .484  .463  .459  .380  .407  .378  .300  .402  .337  .328  .334  .370  .426  .283  .506  .438  .428  .453  .295  .253  .394  .264  .393  1.000 
ce1  .498  .450  .450  .491  .544  .494  .482  .421  .428 .386  .321  .455  .380  .307  .350  .371  .463  .274  .446  .453  .448  .503  .314  .261  .330  .265  .364  .604  1.000 
ce2  .299  .245  .289  .345  .313  .306  .259  .275  .290 .235  .199  .320  .331  .259  .183  .291  .304  .161  .293  .325  .328  .304  .206  .097  .250  .198  .230  .361  .424  1.000 
ce3  .586  .546  .571  .564  .568  .564  .549  .453  .555 .493  .322  .476  .424  .461  .411  .444  .526  .396  .632  .532  .469  .542  .354  .341  .404  .272  .332  .494  .482  .279  1.000 
ce4  .549  .541  .552  .539  .579  .590  .560  .439  .507 .494  .348  .473  .403  .458  .405  .456  .514  .385  .612  .523  .429  .518  .314  .338  .354  .298  .366  .442  .518  .283  .750  1.000 
ac1  .522  .504  .509  .543  .533  .541  .519  .461  .485  .451  .331  .452  .388  .368  .327  .436  .442  .324  .513  .485  .442  .515  .331  .295  .332  .261  .343  .465  .514  .292  .640  .664  1.000 
ac2  .426  .415  .424  .437  .426  .396  .423  .398  .396  .399  .246  .354  .255  .374  .197  .304  .325  .271  .437  .426  .287  .384  .243  .284  .219  .174  .277  .363  .406  .231  .510  .552  .563  1.000 
ac3  .548  .569  .540  .511  .591  .598  .593  .471  .554  .514  .415  .495  .413  .415  .316  .465  .459  .350  .580  .557  .488  .584  .295  .317  .309  .283  .289  .466  .533  .341  .643  .670  .661  .540  1.000 
ac4  .527  .512  .540  .488  .546  .501  .515  .477  .544  .492  .354  .491  .359  .450  .316  .430  .487  .355  .556  .529  .388  .464  .317  .318  .332  .266  .350  .399  .450  .274  .639  .632  .583  .521  .704  1.000 
ac5  .461  .391  .436  .465  .392  .398  .384  .288  .339  .307  .189  .304  .271  .310  .376  .292  .250  .306  .361  .327  .206  .178  .251  .197  .324  .235  .261  .251  .223  .130  .416  .372  .310  .287  .300  .313 1.000 
ac6  .395  .379  .415  .368  .363  .371  .347  .270  .296  .279  .209  .308  .295  .271  .387  .322  .268  .368  .334  .367  .240  .196  .164  .206  .282  .194  .278  .235  .262  .138  .318  .328  .273  .239  .316  .296  .529   1.000 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่าโมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจาก
การทําลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 (Adaption of  Business Organization from the Digital 
Disruption Impact in the 21st Century): AC สามารถอธิบายความเหมาะสมได้ด้วยอิทธิพลเชิงสาเหตุจํานวน 6 
องค์ประกอบ ดังน้ี  

(1) การปรับตัวสู่องค์การดิจิทัล (Digital Transformation): DT ประกอบด้วย DT1-มีการกําหนดกลยุทธ์ 
เพ่ือเปลี่ยนแปลงสู่องค์การดิจิทัล DT2-มีการต้ังหน่วยงานขึ้นมาดูแล/จัดโครงสร้างองค์การเพ่ือรองรับส่วนงาน
ดิจิทัล DT3-มีพันธมิตรหรือผู้เชี่ยวชาญด้านต่างๆ มาให้คําปรึกษา วิเคราะห์ หรือช่วยกําหนดกลยุทธ์ดิจิทัล 
DT4-มีความพยายามในการขับเคล่ือนทุกสิ่งเข้าสู่อินเทอร์เน็ต DT5-มีการนําเทคโนโลยีและสัญญาณดิจิทัลมา
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		  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่าโมเดลอิทธิพลเชิง
สาเหตุการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจาก
การท�ำลายล้างของเทคโนโลยดิีจทิลัในศตวรรษท่ี 21 (Adap-
tion of  Business Organization from the Digital 
Disruption Impact in the 21st Century): AC สามารถ
อธิบายความเหมาะสมได้ด้วยอิทธิพลเชิงสาเหตุจ�ำนวน 6 
องค์ประกอบ ดังนี้ 
		  (1)	การปรับตัวสู่องค์การดิจิทัล (Digital Trans-
formation): DT ประกอบด้วย DT1- มีการก�ำหนดกลยุทธ์ 
เพื่อเปลี่ยนแปลงสู่องค์การดิจิทัล DT2- มีการตั้งหน่วยงาน 
ขึ้นมาดูแล/จัดโครงสร้างองค์การเพื่อรองรับส่วนงานดิจิทัล 
DT3- มีพนัธมติรหรอืผูเ้ช่ียวชาญด้านต่างๆ มาให้ค�ำปรกึษา 
วิเคราะห์ หรือช่วยก�ำหนดกลยุทธ์ดิจิทัล DT4- มีความ
พยายามในการขับเคลื่อนทุกสิ่งเข้าสู่อินเทอร์เน็ต DT5- มี
การน�ำเทคโนโลยีและสัญญาณดิจิทัลมาใช้เพื่อเชื่อมโยง
กิจกรรมและความร่วมมือ เพื่อก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
ในกระบวนการท�ำงานที่รวดเร็วขึ้น และ DT6- มีการน�ำ
เทคโนโลยกีารสือ่สารมาใช้ท่ัวทัง้องค์การ เพือ่ตดิต่อประสาน
งานท้ังภายในและภายนอกท่ีหลากหลายได้อย่างรวดเร็ว
ขึ้น 
		  (2)	การใช้เทคโนโลยีทดแทนแรงงานคน (Use of 
Technology to Replace Workers): TW ประกอบด้วย 
TW1- ตระหนักถึงผลกระทบจากความจ�ำเป็นที่จะต้องน�ำ
เทคโนโลยีมาใช้ทดแทนแรงงานคน TW2- พยายามพัฒนา
งานประจ�ำให้มีศักยภาพทางการแข่งขันมากยิ่งขึ้นโดยการ
แสวงหาเทคโนโลยีมาใช้ทดแทนแรงงานคน TW3- ปัจจุบัน
มีการน�ำเทคโนโลยีขั้นพื้นฐานมาใช้ทดแทนแรงงานคน 
TW4- มีความพยายามแสวงหาเทคโนโลยีขั้นสูงมาพัฒนา 
การผลิตเพ่ือใช้ทดแทนแรงงานคน TW5- แนวโน้มในอนาคต
จะมีการน�ำเทคโนโลยีมาใช้ทดแทนแรงงานคนเพิ่มมากขึ้น 
		  (3)	การสร้างนวตักรรม (Innovation): IN ประกอบ
ด้วย IN1- มนีโยบายในการส่งเสรมิให้พนกังานใช้เทคโนโลยี
ดิจิทัล เพื่อสร้างนวัตกรรม IN2- ส่งเสริมการท�ำงานของคน 
รุ่นเก่า ผนวกกับความคิดของคนรุ่นใหม่ที่มีประสบการณ์
ด้านดิจิทัลสูง เพื่อก่อให้เกิดนวัตกรรม IN3- มีการแสวงหา 
หลักการ หรือวิธีการวิจัย หรือวิธีการอื่นๆ มาประยุกต์ใช้
เพือ่แก้ปัญหาการประดษิฐ์คดิค้น น�ำไปสูก่ารสร้างสรรค์เป็น
ผลงานนวัตกรรม IN4- มีแนวทางเพื่อส่งเสริมให้พนักงานมี
พฤติกรรมที่เอื้อต่อการเกิดนวัตกรรม IN5- องค์การมีความ

สามารถในการสร้างนวัตกรรมสินค้าและบริการ หรือ
นวัตกรรมด้านรูปแบบธุรกิจใหม่ หรือนวัตกรรมด้าน
กระบวนการ
		  (4)	การขับเคลือ่นทุกสิง่เข้าสูอ่นิเทอร์เนต็ (Internet 
of Things): IT ประกอบด้วย IT1- มีนโยบายปรับองค์การ
เพือ่ความยัง่ยนืตามมาตรฐานความยัง่ยนืโลกด้วย IoT IT-2 
ในปัจจุบันองค์การมีการใช้ประโยชน์จากอินเทอร์เน็ตได้
เต็มศักยภาพ IT-3 มีการวางแผนเพื่อให้องค์การก้าวสู่โลก
อนาคต ด้วยการพยายามขับเคลื่อนทุกสิ่งเข้าสู่อินเทอร์เน็ต 
IT-4 มีการพัฒนาเครือข่ายภายในเพื่อรองรับ IoT เช่น 
สัญญาณบลูทูธ สัญญาณอินฟาเรด สัญญาณ RFID เป็นต้น 
IT-5 ภายในระยะเวลา 5 ปี นับจากนี้ไป องค์การสามารถที่
จะพัฒนาให้เกิดระบบ อินเทอร์เน็ต ออฟ ธิงส์ ที่สมบูรณ์ได้
มากยิ่งขึ้น 
		  (5)	การพัฒนาตลาดออนไลน์ (Online Marketing 
Development): OD ประกอบด้วย OD1- มีการตระหนัก
รู้ถึงโอกาสทางการตลาดที่จะเกิดข้ึนทั้งในประเทศและต่าง
ประเทศ OD2- มีการพัฒนาระบบออนไลน์เพื่อรองรับการ
ขยายตลาดอย่างต่อเนื่อง OD3- มีการน�ำเครื่องมือทางการ
ตลาดออนไลน์ มาท�ำการพัฒนาตลาดบนโลกออนไลน์ให้
เกิดประสิทธิภาพสูงสุด OD4- ท�ำให้ระบบง่ายต่อการสั่งซื้อ
สินค้า OD5- มีระบบรักษาความปลอดภัยข้อมูลออนไลน์
ระหว่างองค์การกับลูกค้าทั้งระบบ OD6- มีการจดทะเบียน
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (DBD Registered) ถูกต้องตาม
กฎหมาย OD7- มีการใช้ภาษาอังกฤษ หรือภาษาอื่นๆ 
สื่อสารทางด้านการตลาด เพื่อแสวงหาโอกาสจากตลาด
ต่างประเทศ และ 
		  (6)	การจัดการประสบการณ์ลูกค้า (Customer 
Experience Management): CE ประกอบด้วย CE1- 
องค์การมีนโยบายในการสร้างประสบการณ์ให้ลูกค้าเพื่อ
เกิดความประทับใจสูงสุดเกินความคาดหมายทุกจุดสัมผัส
อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีต่อองค์การ 
CE2- องค์การมีความมุ่งมั่นในการมอบประสบการณ์ เพื่อ
ให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ อย่างไม่หยุดนิ่ง CE3- องค์การ
มีการจัดกิจกรรมเพื่อสร้างประสบการณ์ที่ประทับใจให้
ลูกค้าด้านต่างๆ เช่น การท่องเที่ยว กีฬา ความบันเทิง 
สุขภาพ ช้อปปิ้ง หรือแม้แต่อาหาร เป็นต้น CE4- มีการใช้
ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า เพื่อจัดการประสบการณ์
ลูกค้าผ่านระบบออนไลน์เพื่อให้เกิดความคุ้มค่าสูงสุด ซ่ึง
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แสดงผลการวิเคราะห์ดังภาพ 2 และตาราง 2

		  จากภาพ 2 ผลการทดสอบสมมตฐิานเพือ่ตรวจสอบ
อิทธิพลทางตรงเชิงสาเหตุโมเดลการปรับตัวขององค์การ
ธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจากการท�ำลายล้างของเทคโนโลยี
ดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 ผลปรากฏว่ายอมรับสมมติฐาน
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ดังนี้ (1) การปรับตัวสู่องค์การ
ดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อการสร้างนวัตกรรม 
(2) การปรบัตวัสูอ่งค์การดจิทิลัมอีทิธพิลทางตรงในเชงิบวก
ต่อการใช้เทคโนโลยทีดแทนแรงงานคน (3) การใช้เทคโนโลยี
ทดแทนแรงงานคนมีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อการ

ภาพ 2 โมเดลผลการวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจากการท�ำลายล้างของ		
		  เทคโนโลยีดิจิทัลในศตวรรษที่ 21

สร้างนวัตกรรม (4) การสร้างนวัตกรรมมีอิทธิพลทางตรง
ในเชิงบวกต่อการขบัเคลือ่นทกุส่ิงเข้าสูอิ่นเทอร์เน็ต (5) การ
ขับเคล่ือนทุกส่ิงเข้าสู่อินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลทางตรงในเชิง
บวกต่อการพัฒนาตลาดออนไลน์ (6) การพัฒนาตลาด
ออนไลน์มีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อการปรับตัวของ
องค์การธุรกิจในศตวรรษที่ 21 (7) การขับเคลื่อนทุกสิ่งเข้า
สู่อินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อการจัดการ
ประสบการณ์ลูกค้า (8) การจัดการประสบการณ์ลูกค้ามี
อิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อการปรับตัวขององค์การ
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ธุรกิจในศตวรรษที่ 21 และ (9) การขับเคลื่อนทุกสิ่งเข้าสู่
อินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อการปรับตัว
ขององค์การธุรกิจในศตวรรษที่ 21
		  จากภาพ 2 และตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะห์ค่า
ไคสแควร์เท่ากับ 736.19 ค่าความน่าจะเป็น (P) เท่ากับ 
0.00001 ที่องศาอิสระ (df) เท่ากับ 575 ค่ารากที่สองของ
ค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก�ำลังสองของการประมาณค่า
โดยประมาณ (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.025 ค่ารากที่สอง
ของค่าเฉลี่ยก�ำลังสองของเศษเหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน 
(SRMR) เท่ากับ 0.034 และดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก�ำลังสอง

ของส่วนเหลือมาตรฐาน (RMR) เท่ากับ 0.032 ดัชนีวัด
ระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.92 ดัชนีวัดระดับ
ความกลมกลืนเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากับ 1.00 จากผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลการทดสอบสมมติฐานทางสถิติ ปรากฏว่า
โมเดลสมการโครงสร ้างที่ปรับแก ้แล ้วโดยภาพรวม
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยพิจารณาจากค่า    
ไคสแควร์สมัพทัธ์ ซึง่เป็นอัตราส่วนระหว่างค่าสถติไิคสแควร์
กับจ�ำนวนองศาอิสระมีค่าเท่ากับ 1.28 (Mueller, 1996) 
และความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างอยู ่ใน
เกณฑ์ที่ดีมาก เม่ือพิจารณาจากค่ารากที่สองของค่าเฉล่ีย

ตาราง 2 ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลรวม (TE) ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางอ้อม (IE) ค่าสัมประสิทธิ์ อิทธิพลทางตรง (DE) และ		
		    ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) การปรับตัวขององค์การธุรกิจในศตวรรษที่ 21

						      ตัวแปรผล
	 ตัวแปรเหตุ	 ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล			 
			   TW	 IN	 IT	 OD	 CE	 AC

		  DE	 0.79**	 0.54**	 -	 -	 -	 -

	 DT	 IE	 -	 0.36**	 0.84**	 0.81**	 0.82**	 0.77**

		  TE	 0.79**	 0.90**	 0.84**	 0.81**	 0.82**	 0.77**

		  DE	 -	 0.67**	 -	 -	 -	 -

	 TW	 IE	 -	 -	 0.63**	 0.61**	 0.62**	 0.58**

		  TE	 -	 0.67**	 0.63**	 0.61**	 0.62**	 0.58**

		  DE	 -	 -	 0.94**	 -	 -	 -

	 IN	 IE	 -	 -	 -	 0.91**	 0.92**	 0.85**	

		  TE	 -	 -	 0.94**	 0.91**	 0.92**	 0.85**

		  DE	 -	 -	 -	 0.97**	 0.98**	 0.52**

	 IT	 IE	 -	 -	 -	 -	 -	 0.39**

		  TE	 -	 -	 -	 0.97**	 0.98**	 0.91**

		  DE	 -	 -	 -	 -	 -	 0.52**

	 OD	 IE	 -	 -	 -	 -	 -	 -

		  TE	 -	 -	 -	 -	 -	 0.52**

		  DE	 -	 -	 -	 -	 -	 0.89**

	 CE	 IE	 -	 -	 -	 -	 -	 -

		  TE	 -	 -	 -	 -	 -	 0.89**		

		  R2	 0.63	 0.97	 0.88	 0.93	 0.96	 0.92

**มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01
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ความคลาดเคลื่อนก�ำลังสองของการประมาณค่าโดย
ประมาณ (RMSEA) ซึ่งมีค่าเท่ากับ .025 (Diamantopou-
los & Siguaw, 2000; Hair et al., 2006) และดัชนีตรวจ
สอบความกลมกลืน (Goodness of Fit) โดยส่วนใหญ่เป็น
ไปตามเกณฑ์ท่ียอมรับได้ว ่าโมเดลสมมติฐานมีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 
ส่วนค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์การปรับตัวขององค์การ
ธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจากการท�ำลายล้างของเทคโนโลยี
ดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 มีค่าเท่ากับ 0.92 แสดงว่าปัจจัย
ทั้งหมดในโมเดลที่ปรับแก้แล ้วสามารถอธิบายความ
แปรปรวนการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับผลกระทบ
จากการท�ำลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 
โดยภาพรวมได้ร้อยละ 92

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ
	 	 สรุปผลการวิจัย โมเดลการปรับตัวขององค์การ
ธุรกิจที่ได้รับผลกระทบจากการท�ำลายล้างของเทคโนโลยี
ดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 ปรากฏว่าโมเดลสมมติฐานมีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 
โดยตัวแปรในโมเดลสามารถอธิบายอิทธิพลเชิงสาเหตุต่อ
การปรับตัวขององค์การธุรกิจท่ีได้รับผลกระทบจากการ
ท�ำลายล้างของเทคโนโลยดีจิทิลัในศตวรรษที ่21 ได้ทัง้หมด
		  อภิปรายผล ผลการวิจัยพบว่าตัวแปรทั้งหมด มี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่
ได้รับผลกระทบจากการท�ำลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัล
ในศตวรรษที่ 21 ซึ่งสามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
		  (1)	การปรับตัวสู่องค์การดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรง
ในเชิงบวกต่อการสร้างนวัตกรรม สอดคล้องกับนโยบาย
รัฐบาลในการปฏิรูปประเทศไทยสู่ระบบเศรษฐกิจดิจิทัล 
ซึ่ ง เป ็นการขับเคลื่อนเศรษฐกิจด ้วยเทคโนโลยีและ
นวตักรรมเพ่ือก้าวเข้าสูร่ะบบเศรษฐกจิดิจทิลั โดยเศรษฐกจิ
ดิจิทัลไม่ใช่เรื่องของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อ
ปรับปรุงธุรกิจให้ดีขึ้น แต่เป็นการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อ
สร้างนวัตกรรมสินค้าและบริการ รวมทั้งนวัตกรรมด้านรูป
แบบธุรกิจใหม่ และนวัตกรรมด้านกระบวนการ เศรษฐกิจ
ดิจิทัลจึงเป็นระบบเศรษฐกิจที่แข่งขันกันด้วยนวัตกรรม ซึ่ง
เป็นนวตักรรมทีอ่าศยัสิง่ใหม่และสิง่เก่า หมายความว่า ต้อง
อาศัยความคิดของคนรุ่นใหม่ท่ีมีประสบการณ์ด้านดิจิทัล
สูง และประสบการณ์ของคนรุ่นเก่าที่ได้ผ่านร้อนผ่านหนาว

มามาก เมื่อทั้งสองมารวมกันจึงจะเกิดนวัตกรรมใหม่ที่น�ำ
ไปสู่การปฏิรูปทางธุรกิจได้ (มนู อรดีดลเชษฐ์, 2557) และ
สอดคล้องกับการส่งเสริมให้ธุรกิจท�ำการเปลี่ยนแปลงสู่
องค์การดิจิทัล (กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม, 
2559) 
		  (2)	การปรับตัวสู่องค์การดิจิทัลมีอิทธิพลทางตรง
ในเชิงบวกต่อการใช้เทคโนโลยีทดแทนแรงงานคน การน�ำ
เทคโนโลยีต่างๆ มาใช้เพื่อให้เกิดกระบวนการอัตโนมัติโดย
ไม่ต้องอาศัยแรงงานคนจ�ำเป็นต้องอาศัยเทคโนโลยีดิจิทัล
เป็นองค์ประกอบ ได้แก่ เทคโนโลยีเครื่องจักร เทคโนโลยี
หุ่นยนต์ (Robot) รวมถึงปัญญาประดิษฐ์ (AI) เป็นต้น ซึ่ง
สอดคล้องกับข้อมูลจากสหพันธ์หุ่นยนต์นานาชาติ (IFR) ได้
วิ เคราะห์ว ่าคลื่นการเปลี่ยนแปลงด้านการปรับตัวสู ่
องค์การดิจิทัล ในศตวรรษที่ 21 ของทุกอุตสาหกรรมก�ำลัง
ผลักดันให้โลกของเราน�ำหุ่นยนต์มาใช้อย่างมากมาย ซ่ึง
คาดว่าแนวโน้มในช่วงปี 2561 จะเป็นปีที่มีจ�ำนวนหุ่นยนต์
ถูกน�ำมาใช้อย่างก้าวกระโดด อย่างที่ไม่เคยปรากฏมาก่อน 
(เศรษฐพงค์ มะลสิวุรรณ, 2560) และสอดคล้องกบัหุน่ยนต์
แทนมนุษย์เป็นแนวโน้มที่หลายประเทศก�ำลังให้ความ
ส�ำคัญ และมุ่งวิจัยและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง โดยการคิดค้น
เทคโนโลยีการเคลื่อนไหวที่ท�ำซ�้ำไปมาของมนุษย์ให ้
สอดคล้องกับภาคการผลิตที่ถือว่าตอบโจทย์ของภาค
อุตสาหกรรมเป็นอย่างมาก (อินดัสเทรียลนิวส์, 2559) 
		  (3)	การใช้เทคโนโลยีทดแทนแรงงานคนมีอิทธิพล
ทางตรงในเชิงบวกต่อการสร้างนวัตกรรม เนื่องจากการใช้
เทคโนโลยีเข้ามาทดแทนแรงงานคนท�ำให้เกิดนวัตกรรม
ใหม่ๆ ข้ึนมากมาย ดงันัน้แนวโน้มในอนาคตธรุกจิทกุประเภท 
ทั้งธุรกิจประเภทการผลิต ธุรกิจประเภทบริการ รวมทั้ง
ธรุกิจประเภทการค้า จะมกีารใช้เทคโนโลยทีดแทนแรงงาน
คนมากยิ่งขึ้น (อาภรณ์ ชีวะเกรียงไกร, 2559) ซึ่งสอดคล้อง
กับรายงานการประชุม “World Economic Forum 
2016” สรุปว่าในอีก 5 ปีข้างหน้า ประมาณ 50% ของงาน
ที่มีอยู ่ในปัจจุบันจะถูกทดแทนด้วยเคร่ืองกลอัตโนมัติที่
คาดการณ์ว่าแรงงาน 7 ล้านคนในประเทศเศรษฐกิจชั้นน�ำ
ของโลกมีความเส่ียงจะถูกทดแทนด้วยเจ ้าเครื่องกล
อัตโนมัติ ทั้งนี้กลุ่มที่มีความเสี่ยงว่าจะถูกทดแทนมากที่สุด 
คือแรงงานระดับที่มีความรู้ (White Collar) และกลุ่ม
สาขาวชิาชีพบรหิารจดัการ (Administration Roles) บรกิาร 
ทางการแพทย์ก็จะถูกกระทบด้วยเช่นกัน และตามมาด้วย
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ภาพ 2 แสดงความสัมพันธ์กับแผนแม่บทพัฒนาและรณรงค์การใช้หญ้าแฝกอันเนื่องมาจากพระราชด�ำริ

ภาคพลังงานและภาคการเงิน (มันนี่ฮับ, 2560) 
		  (4)	การสร้างนวัตกรรมมีอิทธิพลทางตรงในเชิง
บวกต่อการขับเคลื่อนทุกสิ่งเข้าสู่อินเทอร์เน็ต ซึ่งสอดคล้อง
กับ IoT คือ เทคโนโลยีซึ่งจะท�ำให้ข้าวของเครื่องใช้ทั้งที่
เป็นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ หรือไม่ใช่ก็ตาม สามารถเชื่อม
ต่อกันได้ผ่านระบบโครงข่าย Internet และโครงข่าย Local 
โดยทุกอุปกรณ์จะสามารถติดต่อสื่อสารส่งข้อมูลถึงกันได้
เอง โดยมนุษย์ไม่ต้องออกค�ำสั่งทุกอุปกรณ์ หรืออาจไม่ต้อง
ออกค�ำสั่งเลยก็ได้ (ทวิตเตอร์วิว, 2560) และสอดคล้องกับ 
IoT ท�ำให้กระบวนการทางธุรกิจเปลี่ยนแปลงอย่างสิ้นเชิง 
ซึ่งจะต้องมีการผสมผสานกับนวัตกรรมต่างๆ อาทิ นาโน
เทคโนโลยี ไบโอเทคโนโลยี การพิมพ์ 3 มิติ รวมถึงมีการน�ำ
เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์และหุ่นยนต์เข้ามาแทนที่การ
ท�ำงานของมนุษย์ เป็นต้น (มติชนออนไลน์, 2559) โดย
ข้อมูลร้อยละ 90 ที่ใช้ประโยชน์ทาง IoT ในปัจจุบันถูก
พัฒนาและสร้างขึ้นเมื่อ 2 ปีที่ผ่านมานี่เอง บ่งบอกว่าทุก
อย่างเกิดขึ้นรวดเร็วมาก ดังนั้น จึงคาดการณ์ว่าทุกสิ่งจะ
เกิดการเชื่อมโยงกับ IoT ซึ่งจะท�ำให้เครื่องใช้และอุปกรณ์
ต่างๆ สามารถเชื่อมโยงกัน โดยคาดว่าภายในปี 2020 
อปุกรณ์อตัโนมตั ิ ทีถู่กสร้างสรรค์ด้วยนวตักรรมจะมจี�ำนวน
มากกว่า 75 พันล้านเครื่อง (กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจ
และสังคม, 2559) 
		  (5)	การขับเคลื่อนทุกสิ่งเข้าสู่อินเทอร์เน็ตมีอิทธิพล
ทางตรงในเชิงบวกต่อการพัฒนาตลาดออนไลน์ โลกก�ำลัง
ขับเคลื่อนทุกสิ่งเข้าสู่ IoT สอดคล้องกับบริษัท อินเทล 
ไมโครอิเล็กทรอนิกส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด ที่ได้จัดงาน
สัมมนาภายใต้หัวข้อ “Intel IoT Solutions Conference 
2015” เพ่ือสร้างความเข้าใจเก่ียวกบั IoT ซ่ึงเป็นส่วนส�ำคญั
ในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจดิจิทัล และเพื่อเตรียมความ
พร้อมแก่ผู้ประกอบการในการด�ำเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ใน
ยุคไอที (มาเก็ตติ้งออพส์, 2558) และสอดคล้องกับรายงาน
เรื่อง “Global standard coming for next-generation 
mobile service” (มาตรฐานบริการสื่อสารทางไกลก�ำลัง
เกิดขึ้นเพื่อคนรุ่นหลัง) โดยระบุว่า มาตรฐานทั่วโลกเพื่อ
การสื่อสารทางไกลก�ำลังเกิดขึ้นแล้วในญี่ปุ่น สหรัฐอเมริกา 
ยุโรป จีน และเกาหลีใต้ ด้วยการติดตั้งการบริการข้อมูล 
แบบอุลตร้าไฮท์สปีด 5 จี ให้แล้วเสร็จภายในปี 2563 คาด
ว่าเดินหน้าเพื่อขับเคลื่อนการกระจาย IoT และการบริการ
ที่เชื่อมโยงกัน (มติชนสุดสัปดาห์, 2560) 

		  (6)	การพัฒนาตลาดออนไลน์มีอิทธิพลทางตรงใน
เชิงบวกต่อการปรับตัวขององค์การธุรกิจในศตวรรษที่ 21 
สอดคล้องกับการตลาดอินเทอร์เน็ต เป็นช่องทางการตลาด
ที่มีพลังมากที่สุดส�ำหรับการตลาดในยุคปัจจุบันนี้ อาจจะ
เรียกแตกต่างกันไปว่า Internet Marketing, i-Marketing, 
Web Marketing, Online Marketing, e-Marketing ก็ได้ 
(ณัฐพล ขาวส�ำลี, 2559) โดยขณะนี้ตลาดอีคอมเมิร์ซใน
ไทยมีมูลค่าการค้าถึง 2.5 ล้านล้านบาท (มติชนออนไลน์, 
2559) เติบโตเฉลี่ยไม่ต�ำกว่า 10% ต่อปี รัฐบาลส่งเสริมให้
มกีารใช้ e-Commerce เพ่ือประกอบธรุกจิและขยายตลาด
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยกรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวง
พาณิชย์ ได้ออกเครื่องหมายรับรองการจดทะเบียนพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (DBD Registered) ซึ่งจะช่วยสร้างความน่า
เชื่อถือให้กับลูกค้า นอกจากผู้นั้นกรมพัฒนาธุรกิจการค้า
ยังได้หารือกับตลาดกลางออนไลน์ให้ก�ำกับดูแลสมาชิกให้มี
การจดทะเบียนพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมาย  
เพราะหากปฏิบัติไม่ถูกต้องจะมีโทษปรับ และอาจต้อง
พิจารณางดให้บริการเข้าขายสินค้าในตลาดกลางด้วย ทั้งนี้
เพื่อเป็นการกระตุ ้นการขยายตัวของการซื้อขายทาง
ออนไลน์ของไทยให้เติบโตในอัตราก้าวกระโดดเช่นเดียว
กับประเทศอื่นๆ (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2560) 
		  (7)	การขับเคลื่อนทุกสิ่งเข้าสู่อินเทอร์เน็ตมีอิทธิพล
ทางตรงในเชิงบวกต่อการจัดการประสบการณ์ลูกค้า 
เนื่องจากระบบทางอิเล็กทรอนิกส์ สามารถสนับสนุนการ
ร้องขอข้อมูลของลูกค้า การจัดเก็บประวัติ และพฤติกรรม
ของลูกค้าเอาไว้ รวมถึงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าได้ 
ส่งผลต่อการเพ่ิมและรกัษาฐานลกูค้า และอ�ำนวยประโยชน์
ในการประกอบธุรกจิอย่างครบถ้วน (ณฐัพล ขาวส�ำล,ี 2559) 
นอกจากน้ี ยังขยายผลสู่ระบบงานร่วมกันกับคู่ค้าได้ด้วย 
เพื่อให้ท�ำงานประสานสอดคล้องกัน และช่วยเหลือด้าน
องค์ความรู้และทรัพยากรส่วนกลางที่สามารถใช้ร่วมกันได้ 
นอกเหนือจากอีคอมเมิร์ซแล้วยังสามารถต่อยอดสู่การใช้
เทคโนโลยีดิจิทัลมาบริหารร่วมกับระบบลูกค้าสัมพันธ์ เป็น
สิ่งที่ช่วยพัฒนาการท�ำงานโดยเฉพาะการสนับสนุนงาน
ขายให้องค์การได้อีกมาก (โพสิชันนิ่งแม็ก, 2559) 
		  (8)	การจัดการประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลทาง
ตรงในเชิงบวกต่อการปรับตัวขององค์การธุรกิจในศตวรรษ
ที่ 21 สอดคล้องกับในยุคดิจิทัลนั้นเป็นการแข่งขันกันด้วย
วิธีสร้างประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience) 
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(มนู อรดีดลเชษฐ์, 2557) เนื่องด้วยพฤติกรรมของผู้บริโภค
มีการเปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา ท�ำให้การใช้การจัดการ
ความสัมพันธ์ลูกค้า (CRM) เริ่มไม่เพียงพอที่จะตรึงลูกค้า
ให้อยู่กับองค์การอีกต่อไป นักการตลาดจึงได้พัฒนาเครื่อง
มือที่เรียกว่า การจัดการประสบการณ์ลูกค้า (CEM) มาใช้
ควบคู่หรือทดแทน CRM โดยเป็นการพัฒนาต่อยอดขึ้นมา
จาก CRM ซึง่เป็นการสร้างประสบการณ์ทีด่ร่ีวมกนักบัลกูค้า
เมื่อเข้ามาใช้บริการ การจัดการประสบการณ์ลูกค้าเป็นอีก
ขั้นหนึ่ง สู ่ความส�ำเร็จท่ียั่งยืนในยุคท่ีสินค้าแทบจะไม่มี
ความแตกต่างกันทั้งรูปแบบ คุณสมบัติ และคุณภาพอย่าง
ที่เป็นอยู่ในปัจจุบันนี้ กลยุทธ์ CEM จึงมีความจ�ำเป็นใน
การด�ำเนนิธรุกจิเพิม่ขึน้เป็นล�ำดบั จนอาจกลายเป็นกลยทุธ์
พื้นฐานที่ทุกกิจการจะต้องน�ำมาใช้เพื่อช่วงชิงลูกค้าหรือ
รกัษาลกูค้าไว้อย่างยัง่ยนืต่อไป (บญัญติั ค�ำนณูวฒัน์, 2555) 
ซึ่งสอดคล้องกับ CEM เป็นการพัฒนาต่อยอดขึ้นมาจาก 
CRM ซึง่เป็นการสร้างประสบการณ์ทีดี่ร่วมกนักับลกูค้าเมือ่
เข้ามาใช้บริการ ไม่ว่าจะเป็นก่อนซื้อ ระหว่างซื้อ หรือหลัง
ซือ้ อนัจะเป็นการต่อยอดให้เกดิความจงรกัภกัดีต่อตราสนิค้า
ในอนาคตได้ (เอ็มเอ็มไทยแลนด์, 2555) สิ่งที่ส�ำคัญในการ
สร้างประสบการณ์ลูกค้า คือท�ำให้ลูกค้าเกิดประสบการณ์  
กับตราสินค้าของเราให้ได้ คือเรียกว่าสร้างทั้งความสัมพันธ์
และสร้างท้ังประสบการณ์ทางบวกกับลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 
(ผู้จัดการ, 2559) 
		  (9)	การขับเคลื่อนทุกสิ่งเข้าสู่อินเทอร์เน็ตมีอิทธิพล
ทางตรงในเชิงบวกต่อการปรับตัวขององค์การธุรกิจใน
ศตวรรษที่ 21 ซึ่งสอดคล้องกับในปี 2563 คาดว่าในเขต
เศรษฐกิจของโลกจะครอบคลุมแรงงานมากกว่า 65% ของ
โลก ได้แก่ อาเซียน กลุ่มประเทศอ่าวอาหรับ จีน ญี่ปุ่น 
อินเดีย สหรัฐอเมริกา ยุโรป อเมริกาใต้ แอฟริกา และ
ออสเตรเลยี ส่งผลให้มตี�ำแหน่งงานหายไปประมาณ 7 ล้าน
ต�ำแหน่ง เพราะทุกสิ่งจะถูกเชื่อมโยงด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
หรอื ท่ีเรียกว่า IoT ท�ำให้กระบวนการทางธรุกิจเปลีย่นแปลง
อย่างสิ้นเชิง จะต้องมีการผสานกับนวัตกรรมต่างๆ อาทิ 
นาโนเทคโนโลยี ไบโอเทคโนโลยี การพิมพ์ 3 มิติ รวมถึงมี
การน�ำเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์และหุ่นยนต์เข้ามาแทนที่
การท�ำงานของมนุษย์  “ตัวแทนในธุรกิจค้าปลีกในช่องทาง 
การจ�ำหน่ายแบบดั้งเดิมจะเริ่มไม่มีความหมายและใน
อนาคตจะต้องปิดตัวหายไปจ�ำนวนมาก สอดคล้องกับ
ประเทศไทยก�ำลังเดินหน้าสู่วิถีชีวิตยุคดิจิทัล เน่ืองจาก

ปัจจุบัน 70% ของประชากรไทยใช้สมาร์ทโฟน และมีการ
เข้าถึงอนิเทอร์เนต็เป็นจ�ำนวนมากโดย 53% ใช้อนิเทอร์เนต็
ทุกวัน ดังนั้นอนาคตธุรกิจอาจไม่จ�ำเป็นต้องมีหน้าร้าน แต่
สามารถเข้าถึงลูกค้าได้” การซ้ือขายผ่านแอพพลิเคช่ันใน
สมาร์ทโฟนจะเข้ามาแทนที่ (มติชนออนไลน์, 2559; มนู 
อรดีดลเชษฐ์, 2557)
		  ข้อเสนอแนะส�ำหรับการน�ำผลการวิจัยไปใช้ ใน
ศตวรรษที่ 21 เป็นยุคการท�ำลายล้างของดิจิทัล สังคมและ
เศรษฐกิจก�ำลังถูกขับเคลื่อนไปสู่โลกใหม่ที่ไม่มีใครเคยรู้จัก
มาก่อน การที่องค์การจะอยู่รอดและมีศักยภาพทางการ
แข่งขันได้อย่างยั่งยืนน้ัน จะต้องเร่งการเปล่ียนแปลงเพื่อ
ปรบัตวัสู่องค์การดจิทิลัอย่างเร่งด่วน โดยการปฏิวติัสู่องค์การ
ดิจิทัลทั้งระบบไม่ว่าจะเป็นทรัพยากรบุคคล วัฒนธรรม
องค์การ ตลอดจนการพิจารณาน�ำเทคโนโลยีหรือหุ่นยนต์
หรอืปัญญาประดษิฐ์ (AI) เข้ามาใช้ทดแทนแรงงานคน เพราะ
จะท�ำให้องค์การมีศักยภาพทางการแข่งขันในระยะยาว 
ระบบเศรษฐกิจดิจิทัลแข่งขันกันด้วยเทคโนโลยีและ
นวตักรรม ฉะนัน้องค์การจะต้องรูจ้กัและรูเ้ท่าทนัต่อนวัตกรรม
ในยุคดิจิทัลอย่างแท้จริง แนวโน้มการยกระดับธุรกิจด้วย 
IoT เป็นสิ่งที่ท�ำให้กระบวนการทางธุรกิจเปลี่ยนแปลงจาก
อดีตอย่างสิ้นเชิง องค์การธุรกิจควรแสวงหาโอกาสทาง
ธุรกิจและเร่งเรียนรู้วิธีการพัฒนาระบบเครือข่ายภายใน
เพื่อรองรับเครือข่ายภายนอก อันน�ำไปสู่อินเทอร์เน็ตออฟ
ธิงส์ที่สมบูรณ์แบบในอนาคต อินเทอร์เน็ตเป็นเครื่องมือ
ส�ำคัญส�ำหรับการท�ำการตลาดบนโลกออนไลน์ที่ทรงพลัง
และน่าสนใจที่สุดในศตวรรษที่ 21 ดังนั้นการที่จะหาลูกค้า
บนอินเทอร์เน็ตได้นั้นองค์การธุรกิจจะต้องท�ำการตลาดบน
โลกออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพมากที่สุด รวมทั้งควรมีการ 
น�ำเสนอกิจกรรมเพื่อสร้างประสบการณ์ให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจสูงสุดเกินความคาดหมายอย่างต่อเนื่อง 
		  ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยครั้งต่อไป ควรน�ำ
ตัวแปรจากการวิจัยครั้งนี้ไปพัฒนาต่อยอดในเชิงลึกเพื่อให้
ผู้ท่ีเกี่ยวข้องได้ตระหนักและรู้เท่าทันต่อการเปลี่ยนแปลง
อย่างเร่งด่วนทั้งระบบ รวมทั้งควรน�ำวิธีการด�ำเนินการวิจัย
ในครั้งน้ีไปใช้เป็นแนวทางพัฒนาเพื่อเจาะลึกลงในราย
อุตสาหกรรมเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาต่อไป รวมทั้ง
สามารถใช้วิธีวิทยการวิจัยในลักษณะอื่น เพื่อให้ได้มาซ่ึง
องค์ประกอบหรือปัจจัยที่ส�ำคัญ เพื่อเป็นการตอบสนอง
ทิศทางในอนาคตของผลการวิจัย นอกจากนี้แนวโน้มใน
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อนาคตองค์การธุรกิจทุกภาคส่วนต่างต้องการข้อมูลเชิงลึก
เพื่อประกอบการตัดสินใจมากยิ่งขึ้น ดังนั้นสามารถน�ำองค์
ประกอบที่ส�ำคัญจากผลการวิจัยในครั้งนี้ ไปออกแบบการ
วิจัยเพื่อศึกษาต่อยอดท�ำการพัฒนาโมเดลให้ได้ข้อมูล
ส�ำหรับประกอบการตัดสินใจในเชิงลึกเพื่อเป็นแนวทางใน
การพัฒนาต่อไปได้ 
		  ข้อเสนอแนะเชงินโยบาย หน่วยงานรฐับาลสามารถ
น�ำโมเดลการปรับตัวขององค์การธุรกิจที่ได้รับผลกระทบ
จากการท�ำลายล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลในศตวรรษที่ 21 
ก�ำหนดเป็นนโยบายเพ่ือเป็นแนวทางในการกระตุ้นองค์
การธุรกิจที่ยังไม่รู้เท่าทันต่อการเปลี่ยนแปลง หรือยังคงท�ำ 
การบรหิารจดัการแบบเดมิๆ แบบไม่สนใจการเปลีย่นแปลง
ของสภาพแวดล้อม หลงตกอยู่ในภาวะหลงตน (Compla-

cency) คือความพึงพอใจกับการประสบความส�ำเร็จใน
ปัจจบุนั รวมทัง้ยังไม่ได้ตระหนกัถงึผลกระทบจากการท�ำลาย
ล้างของเทคโนโลยีดิจิทัลอย่างจริงจัง เพื่อสร้างพลังแห่ง
การเปล่ียนแปลงที่ไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ ให้มีทิศทางท่ี
ชดัเจนและถกูต้องมากยิง่ขึน้อย่างเร่งด่วน อกีทัง้ยงัสามารถ
น�ำตัวแปรองค์ความรู้ใหม่ในครั้งนี้ไปเป็นแนวทางปฏิรูป
ระบบการศึกษา น�ำมาซึ่งการพัฒนาการเรียนการสอนให้มี
ทศิทางทีช่ดัเจนยิง่ขึน้ทัง้ระบบอย่างเร่งด่วน เพือ่ปฏวัิตอิงค์
ความรู้เดิมที่เคยมีและเคยใช้ที่ล้าหลังไม่สอดคล้องกับการ
เปลี่ยนแปลงอย่างสิ้นเชิง เพื่อเป็นแนวทางในการผลักดัน
ประเทศไทยให้ก้าวผ่านไปสู่ระบบเศรษฐกิจดิจิทัลตาม
นโยบาย Thailand 4.0 อย่างมีทิศทางที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น
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