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บทคัดย่อ

	 การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลในองค์กร จำ�เป็นต้องเร่ิมจากการเปลี่ยนแปลงแนวความคิด ตั้งแต่

การวางรากฐาน การกำ�หนดเป้าหมาย การดำ�เนินงานในส่วนต่างๆ และการส่งต่อคุณค่าให้แก่ผู้บริโภค

งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ รูปแบบกรณีศึกษาของธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม เก็บรวบรวมข้อมูล

ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้บริหารระดับสูงขององค์กรกรณีศึกษาที่มีส่วนเก่ียวข้องในการกำ�หนด

กลยุทธ์ การดำ�เนินงานและใช้งานเทคโนโลยีดิจิทัล การวิเคราะห์ข้อมูลใช้วิธีการนำ�ข้อมูลที่ ได้จากการ

สัมภาษณ์มาหาความถี่และวิเคราะห์เนื้อหา 

	 ผลการศึกษา พบว่า แรงจูงใจที่ทำ�ให้องค์กรกรณีศึกษามีการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัล ได้แก่

ความต้องการเพิ่มความรวดเร็วในทุกกระบวนการจนถึงการส่งมอบให้ลูกค้า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำ�เร็จ

ของการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัล ได้แก่ การสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูง จะได้รับประโยชน์ในด้านการ

ตรวจสอบข้อมูลได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และข้อมูลมีความถูกต้องแม่นยำ� และมีอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการ

เปลี่ยนแปลง ได้แก่ การขาดความร่วมมือระหว่างฝ่าย การต่อต้านการเปลี่ยนแปลง และการขาดทักษะ

ความสามารถที่จำ�เป็นของบุคลากร ดังนั้น องค์กรจึงควรมีการสื่อสารให้บุคลากรเข้าใจและเห็นความสำ�คัญ

ของการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ รวมถึงการพัฒนาบุคลากรเพื่อให้มีความรู้ ความสามารถพื้นฐาน

เก่ียวกับเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อให้การดำ�เนินงานขององค์กรบรรลุตามเป้าหมายที่ตั้งไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 

และสามารถแข่งขันกับองค์กรอื่นในระดับสากลได้
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Abstract

	 Digital transformation starts with shifting paradigm which consists of the foundation,

measurement, operations in various parts and delivery value to consumers. It deploys

qualitative research method using case study of food and beverage business. In-depth

interviews are conducted to collect data from management of case study organizations

who involve with strategy formulation, the operations and the use of digital technology.

Content analysis is used to analyze the data from the interview by finding keywords with

the frequency, and use the results to analyze the research results.

	 The result finds out that motivation of digital transformation is the need to increase 

speed in every process until delivery to the customers. While key success factors of digital 

transformation are management support for changes allowing organizations to benefit in the 

data validation conveniently, quickly and with accurate information. There are obstacles in 

the change occurs are lack of cooperation between the parties, resistance and the lack of 

necessary skills and abilities of the staff. Therefore, the organization should communicate 

to the staff to understand and realize the importance of implementing digital technology

including human resource development for digital literacy to enable the organization to achieve 

its goals efficiently and able to compete with other organizations at the international level.
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บทนำ�

	 ประเทศไทยมีการพัฒนาแผนเศรษฐกิจ

และสังคมแห่งชาติฉบับที่ 12 (พ.ศ. 2560 - 2564) 

ที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 2560 - 

2579) โดยกำ�หนดหลักการ แนวทาง และวางระบบ

การพัฒนาประเทศเพื่อนำ�ไปสู่เป้าหมายการพัฒนา

เศรษฐกิจ และเพื่อยกระดับให้ทุกภาคส่วนก้าวไปสู่

การเป็นประเทศไทย 4.0 (รุ่งนภา สาเรือง และ

ทกัษญา สง่าโยธิน, 2562) การเปลีย่นผ่านทางดจิิทลั

เปน็การเปลีย่นแปลงแนวความคดิและนำ�เทคโนโลยี

มาใช้ ในองค์กรในยุคดิจิทัล ตั้งแต่การวางรากฐาน

การกำ�หนดเป้าหมาย การดำ�เนินงานในส่วนต่างๆ

และส่งต่อคุณค่าให้แก่ผู้บริโภค (Associates, 

2019) โดยเทคโนโลยีดิจิทัลมีส่วนช่วยเพิ่มศักยภาพ

การดำ�เนินงาน การลดขั้นตอนการทำ�งาน ทำ�ให้

ข้อมูลมีความถูกต้องแม่นยำ�และลดความผิดพลาด

ที่เกิดขึ้นจากการทำ�งานของบุคลากร การลดระยะ

เวลาในการทำ�งาน ซึ่งจะสามารถช่วยลดต้นทุน

ในการดำ�เนินงาน และช่วยให้ลูกค้ามีความสะดวก

ในการซื้อสินค้าหรือใช้บริการมากขึ้น (กองสนเทศ

เศรษฐกิจ, พิธุวรรณ กิติคุณ, 2559 และอนันต์

แก้วร่วมวงศ์, 2560) โดยเฉพาะธุรกิจอาหารและ

เครื่องดื่ม ที่มีอัตราการเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง

โดยเฉลีย่รอ้ยละ 7 ตอ่ป ีทำ�ให้มีโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ  

ในการพัฒนาสินค้า เพื่อตอบสนองความต้องการ

ลกูคา้ในประเทศ รวมถึงการขยายสาขาธุรกิจอาหาร

และเครื่องดื่มออกสู่ต่างประเทศ เพื่อมุ่งตลาดไปยัง

กลุ่มผู้บริโภคครัวเรือนต่างประเทศ (กรมส่งเสริม

อุตสาหกรรม, 2562) ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี

มีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว องค์กร

จึงต้องมีการปรับตัวและขับเคลื่อนธุรกิจให้ทันต่อ

การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในสังคม ซึ่งทำ�ให้เกิด

ตลาดใหม่ กลุ่มลูกค้าใหม่ รวมถึงคู่แข่งขันใหม่ๆ

(KPMG, 2017, ศิริพงษ์ ฐานมั่น, 2562) ที่เป็น

ความท้าทายขององค์กรในการก้าวข้ามปัญหาและ

อุปสรรคต่างๆ ทั้งจากภายในและภายนอก เช่น

กลยุทธ์ เป้าหมาย โครงสร้างองค์กร บุคลากร

วิธีการทำ�งาน การจัดเก็บข้อมูล สภาวะเศรษฐกิจ

การแข่งขัน และปัจจัยอื่นๆ ที่เก่ียวข้อง ซึ่งหาก

การเปลี่ยนแปลงน้ี ไม่มีการเตรียมความพร้อม

เบื้องต้นสำ�หรับการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลอาจ

ทำ�ให้องค์กรมีอุปสรรคมากมายที่จะทำ�ให้องค์กร

ไม่สามารถนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ ใช้

ในองค์กรได้ ดังน้ัน จึงต้องมีการบริหารการ

เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในองค์กร โดยหากผู้บริหาร

ระดับสูงมีเป้าหมายของการเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจน 

และมีการสื่อสารให้บุคลากรทุกส่วนได้เข้าใจและ

เห็นถึงความสำ�คัญของการเปลี่ยนแปลงจะมีส่วน

ทำ�ให้การบริหารการเปลี่ยนแปลงขององค์กรน้ัน

สามารถประสบความสำ�เร็จได้อย่างมีประสิทธิภาพ

(จิระพงค์ เรืองกุน, อรวรรณ น้อยวัฒน์, 2556,

อำ�นาจ วัดจินดา, 2560)

	 การวัดความสำ�เร็จขององค์กรสามารถ

พจิารณาจากประสทิธิภาพการดำ�เนินงาน ซึง่องคก์ร

จำ�เป็นจะต้องมีตัวชี้วัด เพื่อสะท้อนสถานะของ

การดำ�เนินงาน รวมถึงเป็นเครื่องมือในการติดตาม

การดำ�เนินงานแก่ผู้ปฏิบัติงานให้สามารถแก้ไขงาน

ที่มีปัญหาได้ทันเวลา เพื่อไม่ให้ส่งผลกระทบต่อ

ผลการดำ�เนินงานในระยะยาว (สมภพ ตั้งกาญจนา

เวฬุกุล, 2552) โดยองค์กรสามารถวัดผลการ

ดำ�เนินงานทั้งที่เป็นด้านการเงินและไม่ใช่การเงิน

เพื่อให้เกิดดุลยภาพในด้านอื่นๆ เช่น ด้านการเงิน



วารสารเกษตรศาสตร์ธุรกิจประยุกต์

ปีที่ 14 ฉบับที่ 20 มกราคม - มิถุนายน 2563

28

ที่อยู่ ในรูปของผลประกอบการ ประกอบไปด้วย

การเติบโตของรายได้ และความสามารถในการ

ลดต้นทุน ด้านลูกค้า คือ สามารถตอบสนอง

ความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า

ด้านกระบวนการภายในองค์กร เช่น ระบบการ

ทำ�งานที่มีประสิทธิภาพ มีความพร้อมในการกำ�หนด

บทบาทหน้าที่และความสัมพันธ์ ในแต่ละส่วนงาน

การเตรียมความพร้อมของพนักงานให้พร้อม

ที่จะทำ�งาน รวมถึงด้านการเรียนรู้และพัฒนา

เป็นการสร้างรากฐานที่สำ�คัญในการสนับสนุนการ

เปลี่ยนแปลงขององค์กร ด้วยการสร้างนวัตกรรม

การพัฒนาความสามารถของพนักงานทั้งใน

ตวับคุคลและภาพรวมทัง้องคก์ร การสร้างบรรยากาศ

ที่เอื้ออำ�นวยต่อการทำ�งาน และการมีเทคโนโลยี

ดิจิทัลที่ช่วยให้การทำ�งานสะดวกและมีประสิทธิภาพ

มากขึ้น (ทศพลพร พรพิบูลสมภพ, 2550,

นพพร แพทย์รัตน์, 2561, เบญจวรรณ เบญจกรณ์

และภูมิพัฒณ์ มิ่งมาลัยรักษ์, 2562) ดังนั้น

การเปลี่ยนแปลงองค์กรด้วยการเปลี่ยนผ่านทาง

ดิจิทัลที่ดีจำ�เป็นจะต้องมีการวัดผลการดำ�เนินงาน

ทั้งที่เป็นด้านการเงินและไม่ใช่การเงิน เพื่อให้เกิด

ผลสำ�เร็จต่อองค์กรครอบคลุมรอบด้าน 

	 จากที่กล่าวมาข้างต้น การเปลี่ยนผ่าน

ทางดิจิทัลจึงมีความสำ�คัญกับทุกส่วนในองค์กร

การวิจัยน้ีจึงสนใจศึกษาเก่ียวกับแรงจูงใจในการ

เปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลเพื่อสร้างความสามารถ

ทางการแข่งขันขององค์กร ปัจจัยที่ส่งผลต่อความ

สำ�เร็จของการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลเพื่อสร้าง

ความสามารถทางการแข่งขันขององค์กร ประโยชน์

จากการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลขององค์กร และ

อุปสรรคของการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลขององค์กร

กรณีศึกษา เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารการ

ประยุกต์ ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลสำ�หรับองค์กรอื่นๆ

อย่างมีประสิทธิภาพ

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1.	 เพื่อศึกษาแรงจูงใจในการเปลี่ยน

ผ่านทางดิจิทัลเพื่อยกระดับความสามารถทาง

การแข่งขันขององค์กรกรณีศึกษา 

	 2.	 เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำ�เร็จ

ของการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลเพื่อยกระดับความ

สามารถทางการแข่งขันขององค์กรกรณีศึกษา

	 3.	 เพื่อวิเคราะห์ประโยชน์จากการเปลี่ยน

ผ่านทางดจิทิลัขององคก์รกรณศีกึษาดว้ย Balanced 

Scorecard 

	 4.	 เพื่อระบุอุปสรรคของการเปลี่ยนผ่าน

ทางดิจิทัลขององค์กรกรณีศึกษา  

ทบทวนวรรณกรรม

	 การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัล (Digital

Transformation)

	 การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัล (Digital Trans-

formation) ขององค์กร เป็นปรากฏการณ์ใหม่

และไม่มีที่สิ้นสุด ไม่สามารถกำ�หนดจุดสิ้นสุดไว้ได้

อย่างชัดเจน แต่สามารถเป็นรูปธรรมที่ชัดเจน

ขึ้นได้ หากมียุทธศาสตร์และแนวทางปฏิบัติ

เพื่อให้องค์กรก้าวไปข้างหน้า ซึ่งผู้บริหารควรให้

ความตระหนักถึงสิ่งน้ี การนำ�เทคโนโลยีดิจิทัล

มาประยุกต์ ใช้ ในองค์กรจึงเป็นการเร่งกิจกรรม

กระบวนการ ขีดความสามารถ และรูปแบบ

ทางธุรกิจ เพื่อใช้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลง

ของเทคโนโลยี ในการสร้างโอกาสให้ธุรกิจ

สร้างความสามารถทางการแข่งขันภายใต้

สภาพแวดล้อมด้านเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป

อย่างรวดเร็ว (เศรษฐพงค์ มะลิสุวรรณ, 2560) 

	 การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัล เป็นการ

เปลี่ยนแปลงแนวความคิดและนำ�เทคโนโลยี

มาใช้ ในองค์กรในยุคดิจิทัล ตั้งแต่การวางรากฐาน 

การกำ�หนดเป้าหมาย การดำ�เนินงานในส่วนต่างๆ 
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และส่งต่อคุณค่าให้แก่ผู้บริโภค (Associates,

2019) ซึ่งหากมีการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์

ใช้ ในองคก์รจะสง่ผลตอ่การดำ�เนินงานของสว่นตา่งๆ 

หลายด้าน ดังที่ วงศ์ผกา กลอนสุด (2561) ได้ศึกษา

การเปลี่ยนแปลงรูปแบบองค์กรด้วยกระบวนการ

ทางดิจิทัล กรณีศึกษา ธนาคารพาณิชย์แห่งหน่ึง

โดยศึกษาปัจจัยความพร้อมการเปลี่ยนแปลง

องค์กรด้วยดิจิทัล 4 ด้าน ได้แก่ กลยุทธ์ เทคโนโลยี 

โครงสร้างองค์กร และวัฒนธรรมองค์กร พบว่า

องค์กรที่ทำ�การศึกษามีความพร้อมด้านกลยุทธ์

มากที่สุด และสิ่งที่เป็นจุดอ่อนด้านความพร้อม

มากที่สุดคือ วัฒนธรรมองค์กร นอกจากนี้ ศรีบวร

เอี่ยววัฒน์ (2561) ยังได้มีการศึกษาแนวโน้มของ 

Disruptive Technology และความเป็นไปได้

ของรูปแบบธุรกิจในอนาคตของเครื่องถ่ายเอกสาร

ในประเทศไทย พบว่า แนวโน้มการปรับรูปแบบ

การดำ�เนินธุรกิจ (Business Model) จากการพฒันา

ของเทคโนโลยีดิจิทัลด้วยการปรับตัวเข้าไปสู่ธุรกิจ

การให้บริการด้านโซลูชันส์ ในการบริหารจัดการ

ระบบการจัดการงานพิมพ์ด้วยรูปแบบ Managed 

Print Service (MPS) ขณะที่นวัตกรรมของเครื่อง

ถ่ายเอกสารที่เป็นฮาร์ดแวร์ยังคงเป็นองค์ประกอบ

หลักในการเสนอขายสินค้าและบริการ 

	 การเปลี่ยนแปลงต่างๆ ที่เกิดขึ้นนั้น นอกจาก

องค์กรจะต้องมีการปรับตัวให้สอดคล้องกับการ

เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีแล้วพนักงานหรือ

ผู้ปฏิบัติงานต่างๆ ควรให้ความสำ�คัญและพัฒนา

ตนเองเพื่อให้สามารถปฏิบตังิานไดอ้ยา่งมปีระสทิธิภาพ 

ดังที่ ภคพร เปลี่ยนไพโรจน์ และมณฑล สรไกรกิติกูล

(2562) ได้ศึกษามุมมองการปรับตัวของพนักงาน

ในยุคที่ธนาคารมีการนำ�เทคโนโลยีมาประยุกต์ ใช้

มากขึ้น เช่น แอพพลิเคชันขอธนาคารหรือบริการ

การเงินทางดิจิทัล ซึ่งเป็นช่องทางการบริการทาง

การเงินที่ช่วยอำ�นวยความสะดวก ประหยัดเวลา

และค่าใช้จ่ายให้แก่ผู้ ใช้บริการ ซึ่งการมีบริการ

การเงินทางดิจิทัลนี้ ส่งผลให้ธนาคารมีการปรับ

เปลีย่นนโยบายการดำ�เนินงาน การพฒันาผลติภัณฑ์

และช่องทางการให้บริการที่มีความหลากหลาย

และเชื่อมโยงกันมากขึ้น รวมทั้งการปรับลดจำ�นวน

สาขาที่ให้บริการ เนื่องจากพฤติกรรมการใช้บริการ

ของลูกค้าเปลี่ยนไปจากเดิม ซึ่งผลกระทบที่เกิดขึ้น

ทำ�ให้พนักงานตอ้งปรับเปลีย่นแนวทางในการทำ�งาน 

พัฒนาความรู้และทักษะในด้านต่างๆ รวมถึงความรู้

ด้านเทคโนโลยีดิจิทัล

	 การจัดการการเปล่ียนแปลง (Change 

Management)

	 การจัดการการเปลี่ยนแปลง หมายถึง 

กระบวนการปรับเปลี่ยนสภาพการปฏิบัติงานของ

ผู้บริหารในการปรับปรุงกระบวนการทำ�งานตาม

แผนที่วางไว้ โดยการนำ�ระบบและวิธีการใหม่ๆ มา

ปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อสนับสนุนให้องค์กร

หรือบุคลากรสามารถที่จะปรับตัวให้พร้อมรับกับ

การเปลี่ยนแปลงต่างๆ ที่เกิดขึ้นทั้งภายในและ

ภายนอกองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ ตลอดจน

มีการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ

การปฏิบัติงาน (วิลาวัลย์ อันมาก, 2556) ดังที่

วนาวัลย์ ดาตี้ (2554) ได้ศึกษาเกี่ยวกับการจัดการ

การเปลี่ยนแปลงองค์กร พบว่า การดำ�เนินการ

เปลี่ยนแปลงองค์กรควรให้ความสำ�คัญกับ

การสื่อสารภายในองค์กรควบคู่ไปกับการบริหาร

จัดการด้านอื่นๆ เช่น การสื่อสาร เพื่อแลกเปลี่ยน

ข้อมูลเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงขององค์กร

การสื่อสารเพื่อสร้างการรับรู้ โน้มน้าวใจ ให้ข้อมูล

เพิ่มเติมเพื่อตัดสินใจ กระตุ้นให้เกิดการนำ�ไปใช้

และสื่อสารเพื่อยืนยันการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น

ในอนาคต โดยการย้ำ�เตือนข่าวสารเชิงบวกด้าน

ความสำ�เร็จของการเปลี่ยนแปลงเพื่อสร้างความ

เชื่อมั่นให้กับบุคลากร ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะสร้าง
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บรรยากาศที่ดีและนำ�ไปสู่ทัศนคติเชิงบวกและ

ความเชื่อมั่นของบุคลากรที่พร้อมจะเปลี่ยนแปลง

อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล นอกจากน้ี

วรพจน์ องค์วิมลการ และสุขสวัสดี ณัฏฐวุฒิสิทธ์ิ 

(2561) ได้ศึกษาการพัฒนาระบบการบริหารจัดการ

องค์กรด้วยดิจิทัลแพลตฟอร์ม กรณีศึกษา ธุรกิจ

ฟาร์มเกษตรอัจฉริยะ พบว่า การนำ�เทคโนโลยีดิจิทัล

มาประยุกต์ใช้ ในองค์กร ช่วยลดขั้นตอนการทำ�งาน

ที่ไม่จำ�เป็น ประหยัดเวลา ลดระยะเวลา และช่วย

ในการวางแผนต่างๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

	 ในยุคโลกาภิวัตน์ที่มีการเปลี่ยนแปลง

ของสภาพแวดล้อมอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้องค์กร

เร่งปรับตัวเพื่อรับมือกับสถานการ์ต่างๆ ที่จะเกิดขึ้น

ในอนาคต องค์กรใดที่ไม่สามารถปรับตัวได้ก็จำ�เป็น

ต้องล้มเลิกกิจการ ในขณะที่องค์กรใดสามารถ

ดำ�เนินต่อไปได้ก็จำ�เป็นจะต้องปรับกลยุทธ์ของ

องค์กรเพื่อความอยู่รอด แต่การปรับตัวย่อมมี

กลุ่มบุคคลไม่เห็นด้วยกับการเปลี่ยนแปลงและเกิด

การต่อต้านขึ้น (ชลิตพันธ์ บุญมีสุวรรณ และคณะ, 

2560) โดย กฤตภาส แย้มนาม (2560) ได้ศึกษา

อุปสรรคและแนวทางการเตรียมความพร้อมต่อ

การเปลี่ยนแปลงธุรกิจไปสู่ยุคดิจิทัลของกลุ่มธุรกิจ

ครอบครวัขนาดกลางและขนาดยอ่ม พบวา่ อปุสรรค

ที่พบมากที่สุด คือ ขาดแคลนบุคลากรที่มีความรู้

ความสามารถดา้นดจิทิลั (Digital Skill) ผู้บรหิารขาด

ความรู้ความเข้าใจที่เพียงพอ การเข้าถึงเทคโนโลยี 

ขาดความรู้เรื่องผลตอบแทนการลงทุน (Return

on Investment: ROI) และผู้บริหารไม่ได้สนับสนุน

อย่างเพียงพอต่อการเปลี่ยนแปลง รวมถึง ศุภโชค 

นิจสุนกิจ (2561) ที่พบว่า การขาดแคลนบุคลากร

ทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือบุคลากรภายใน

องค์กรไม่มีคุณสมบัติหรือความสามารถที่เพียงพอ

ในการทำ�งาน เป็นสาเหตุของความไม่ก้าวหน้า

ในการพัฒนาองค์กร ทั้งน้ีการศึกษาของ ศิริพงษ์

ฐานม่ัน (2562) พบว่า การเปิดโอกาสให้บุคลากร

ในองค์กร หรือผู้มีส่วนเก่ียวข้องได้เข้ามามีส่วน

ในการบริหาร การจัดการ การตัดสินใจ การจัดสรร

ทรัพยากร การให้ข้อมูลแสดงความคิดเห็น

ให้คำ�แนะนำ�  ปรึกษา หรือเป็นคณะทำ�งานร่วม

วางแผน และดำ�เนินการ ซึ่งการมีส่วนร่วมนี้

จะช่วยลดความขัดแย้งในการทำ�งานร่วมกันของ

องค์กรได้ ดังนั้น ปัจจัยสนับสนุนเพื่อลดความเสี่ยง

ในการปรับเปลีย่นองคก์รเพื่อเขา้สูส่ภาพแวดลอ้มใหม่

และสง่ผลกระทบตอ่องคก์รน้อยทีส่ดุ คอื การจัดการ

การเปลีย่นแปลง ซึง่สอดคลอ้งกับ เสาวนีย ์สมนัตต์รีพร

(2560) ทีพ่บวา่ หลายองคก์รเพิม่ศกัยภาพการแขง่ขนั

ด้วยการนำ�เทคโนโลยีใหม่มาใช้ ในการดำ�เนินงาน

เพื่อการบรหิารขอ้มลูทีม่ปีระสทิธิภาพและประสทิธิผล 

การวัดผลการดำ�เนินงาน

	 ความสำ�เร็จขององค์กรเป็นผลลัพธ์ของ

การดำ�เนินธุรกิจที่ประสบผลสำ�เร็จลุล่วงตาม

เป้าหมายที่วางไว้ โดยพิจารณาจากประสิทธิภาพ

การดำ�เนินงาน ซึ่งการควบคุมการดำ�เนินงานของ

องค์กรจำ�เป็นจะต้องมีตัวชี้วัด เพื่อสะท้อนสถานะ

ของการดำ�เนินงานหลักขององค์กร รวมถึงเป็น

เครื่องมือในการติดตามผลสำ�หรับผู้ปฏิบัติงาน

ให้สามารถปรับปรุงการทำ�งานได้ทันเวลา เพื่อไม่ให้

ส่งผลกระทบต่อการดำ�เนินงานในระยะยาว (สมภพ 

ต้ังกาญจนาเวฬุกุล, 2552) ดังน้ัน เพื่อเปน็การพฒันา

องค์กรให้เติบโตอย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ

รอบด้าน จึงมีการใช้แนวคิดของการวัดผลเชิง

ดุลยภาพ (Balanced Scorecard: BSC) มาเป็น

เครื่องมือในการวัดผลการดำ�เนินงานองค์กร

ในปัจจุบัน

	 การวัดผลการดำ�เนินที่ ได้การยอมรับและ

ถูกนำ�มาใช้จำ�นวนมาก คือ การวัดผลเชิงดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard: BSC) (ไตรรงค์ สวัสดิกุล

และนภาภรณ์ พลนิกรกิจ, 2561) ที่ ได้แพร่หลาย
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ตัง้แตป่ ีค.ศ.1992 โดย Robert Kaplan และ David P. 

Norton ในบทความเรื่อง The Balanced Scorecard: 

Measures the Drive Performance ซึ่งเป็นเทคนิค

การจัดการสมยัใหมเ่ชงิกลยทุธ์ โดยอาศยัหลกัการวดั

และประเมนิผลเพื่อให้บรรลวุตัถุประสงคท์ีก่ำ�หนดไว ้

(นฤมล กิจไพศาลรัตนา, 2550) การวดัผลเชงิดุลยภาพ

จะทำ�ให้ผู้บริหารระดับสูงสามารถเห็นภาพรวมของ

ธุรกิจและกำ�หนดกรอบสำ�หรับการวัดกลยุทธ์และ

ระบบการจัดการได้อย่างชัดเจนมากยิ่งขึ้น (นฤมล 

กิจไพศาลรัตนา, ทศพลพร พรพิบูลสมภพ, 2550) 

	 หลักการวัดผลการดำ�เนินงานเชิงดุลยภาพ

ขององค์กรจะพิจารณาออกเป็น 4 มุมมองทั้งที่

เป็นด้านการเงินและไม่ใช่การเงินแทนการพิจารณา

เฉพาะตัวชีว้ดัด้านการเงินเพยีงดา้นเดยีว เพื่อให้เกิด

ดุลยภาพในทุกๆ ด้าน ได้แก่ (ทศพลพร พรพิบูลสมภ, 

2550, นพพร แพทย์รัตน์, 2561 และเบญจวรรณ 

เบญจกรณ์ และภูมิพัฒณ์ มิ่งมาลัยรักษ์, 2562)

	 1.	มุมมองด้านการเงิน (Financial 

Perspective) เป็นการวัดผลจากความสำ�เร็จใน

ภาพรวมของผลประกอบการ ประกอบไปด้วย การ

เติบโตของรายได้ ความสามารถในการลดต้นทุน

การดำ�เนินงานภายใต้งบประมาณที่กำ�หนดไว้ และ

การประเมินความเสี่ยงในการดำ�เนินงาน

	 2.	มุมมองด้านลูกค้า (Customer

Perspective) เป็นการพิจารณาความต้องการและ

ความพึงพอใจของลูกค้าที่หลากหลาย ซึ่งจะนำ�สู่

ผลตอบแทนทางการเงินในที่สุด ประกอบไปด้วย

ความพึงพอใจของลูกค้าในการซื้อสินค้าหรือ

ใช้บริการจนนำ�มาสู่การกลับมาใช้บริการใหม่

การรักษาลูกค้าเก่า การพัฒนาสินค้าหรือบริการ

เพื่อดึงดูดความสนใจ การสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า และคุณภาพในการให้บริการ

	 3.	 มุมมองด้านกระบวนการภายในธุรกิจ 

(Internal Business Process Perspective) 

เป็นการวัดความสมบูรณ์ของกระบวนการทำ�งาน

ภายในองค์กร โดยมุ่งเน้นกระบวนการที่ส่งผล

กระทบต่อระดับความพึงพอใจลูกค้าและการบรรลุ

วัตถุประสงค์ทางการเงิน เพื่อสร้างคุณค่าให้แก่

ลูกค้า ประกอบไปด้วย ระบบการทำ�งานมีความ

ถูกต้อง ชัดเจน ความพร้อมในการกำ�หนดบทบาท

หน้าทีแ่ละความสมัพนัธ์ในแต่ละงาน การดำ�เนินงาน

เตรียมความพร้อมของพนักงานให้พร้อมที่จะทำ�งาน 

การจัดการด้านการผลิต

	 4.	 มุมมองด้านการเรียนรู้และพัฒนา 

(Learning and Growth Perspective) เป็น

การสร้างรากฐานที่สำ�คัญในการให้การสนับสนุน

การเปลี่ยนแปลงขององค์กร โดยพิจารณาจาก

โครงสร้างพื้นฐานที่จำ�เป็นต้องการเติบโตและ

ปรับปรุงองค์กร ประกอบไปด้วย การสร้าง

นวัตกรรม การพัฒนาความสามารถของพนักงาน

ทั้งในตัวบุคคลและภาพรวมทั้งองค์กร การติดตาม

ผลการดำ�เนินงานของพนักงานโดยคำ�นึงถึงความ

พึงพอใจในการปฏิบัติงาน บรรยากาศที่เอื้ออำ�นวย

ต่อการทำ�งาน ความสามารถของระบบข้อมูล

	 แนวคดิการวดัผลการดำ�เนินงานเชงิดลุยภาพ

ขององค์กรนี้เป็นเครื่องมือที่ช่วยนำ�กลยุทธ์ของ

องคก์รไปสูก่ารปฏิบติังานด้วยการวดัและประเมนิผล

ซึ่งจะส่งผลให้องค์กรประสบความสำ�เร็จ รวมทั้ง

ช่วยให้เกิดความเข้าใจในการพัฒนาผู้ปฏิบัติงาน

ในทุกระดับ (อมรศิริ  ดิสสร, 2559) องค์กรส่วนใหญ่

มุ่งเน้นตัวชี้วัดด้านการเงินเป็นหลัก ซึ่งมีข้อจำ�กัด

หลายประการ เช่น ไม่สะท้อนปัญหาและโอกาส

ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ไม่สะท้อนถึงภาพลักษณ์

ขององคก์ร ความจงรักภักดตีอ่แบรนด ์ความพงึพอใจ
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ของลูกค้า หรือความสามารถด้านเทคโนโลยีและ

นวัตกรรม (นพพร แพทย์รัตน์, 2561) รวมถึง

การวัดผลการดำ�เนินงานที่มุ่งเน้นมิติด้านการเงิน

เพียงด้านเดียวส่งผลให้องค์กรไม่สามารถตอบสนอง

วตัถุประสงค ์คา่นิยมของผู้มสีว่นไดส้ว่นเสยี และรบัมอื

กับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอกได้

อย่างครอบคลุม (วิมล อรรจนพจนีย์, 2554) 

วิธีดำ�เนินการวิจัย

	 การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Quali-

tative Research) รูปแบบของกรณีศึกษาเดี่ยว 

(Single Case Study) วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

(Methodological Triangulate) จากแหล่งข้อมูล

ทุติยภูมิ (Secondary Data Sources) คือ ข้อมูลที่

เกี่ยวข้องกับ การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัล การบริหาร

การเปลี่ยนแปลง และการวัดผลการดำ�เนินงาน

โดยเก็บรวบรวมขอ้มลูจาก หนังสอื บทความวชิาการ 

รายงานการวิจัย รายงานการประชุม และบทความ

ออนไลน์ที่เก่ียวข้อง เป็นต้น และแหล่งข้อมูล

ปฐมภูมิ (Primary Data Source) เป็นข้อมูลที่เก็บ

รวบรวมจากรายการคำ�ถามสัมภาษณ์จากผู้บริหาร

ระดบัสงูขององคก์รกรณีศกึษาทีป่ระกอบธุรกิจอาหาร

และเครื่องดื่มชั้นนำ�ของประเทศ จำ�นวน 5 ท่าน 

ประกอบด้วย รองกรรมการผู้จัดการใหญ่ ผู้บริหาร

ฝ่ายกลยุทธ์ ผู้บริหารฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ

ผู้บริหารฝ่ายปฏิบัติการ และผู้บริหารฝ่ายทรัพยากร

บุคคล ซึ่งเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ มีส่วนเก่ียวข้อง

ในการกำ�หนดกลยุทธ์ การดำ�เนินงานและใช้งาน

เทคโนโลยีดิจิทัล 

	 การเก็บข้อมูลใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก

(In-depth Interviews) โดยอาศัยการสนทนา

ซักถาม และโต้ตอบระหว่างผู้วิจัยหรือผู้สัมภาษณ์ 

(Interviewer) กับผู้ ให้ข้อมูลหรือผู้ถูกสัมภาษณ์

(Interviewee) วิธีน้ีผู้สัมภาษณ์มีโอกาสสังเกต

บุคลิกภาพ พฤติกรรมทางกายและวาจาในขณะ

สัมภาษณ์ ซึ่งอาจใช้เป็นข้อมูลในการตีความหมาย

ของผู้ถูกสัมภาษณ์ประกอบกับคำ�สัมภาษณ์ วิธีการ

สมัภาษณ์เปน็การสมัภาษณ์แบบมรีะบบ (Structured 

Interviews) คือ ผู้สัมภาษณ์ได้มีการกำ�หนดรูปแบบ

การสัมภาษณ์ รายการคำ�ถามสัมภาษณ์ การกำ�หนด

ระยะเวลาการสมัภาษณแ์ละการตอบคำ�ถามสมัภาษณ์

รวม 1 ชั่วโมง และกำ�หนดสถานที่ คือ สำ�นักงาน

ขององค์กรกรณีศึกษา เพื่อให้ผู้ถูกสัมภาษณ์คุ้นชิน

กับบรรยากาศ และไม่ต่ืนเต้นหรือกังวลในการ

ให้ขอ้มูล โดยขอ้คำ�ถามที่ใช้ ในการสมัภาษณผู้์บริหาร

ระดับสงูเก่ียวกับการเปลีย่นผ่านทางดิจิทลัขององคก์ร

กรณีศึกษาน้ี มาจากการรวบรวมข้อมูลวรรณกรรม

และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ทำ�ให้ข้อมูลที่ได้น้ันมีความ

น่าเชื่อถือตามความเป็นจริง (Data Triangulate)

โดยระหว่างการสัมภาษณ์นั้น ผู้วิจัยมีการตรวจสอบ

ข้อมูลเบื้องต้น (Investigation Triangulate) หาก

พบว่า ผู้ ให้สัมภาษณ์ยังให้ข้อมูลไม่ครบถ้วนหรือ

ยังไม่สมบูรณ์ ผู้วิจัยจะมีการสอบถามและอธิบาย

คำ�ถามอีกครั้ง ทั้งนี้ เพื่อให้ข้อมูลที่เก็บรวมรวมนั้นมี

ความถูกตอ้ง แมน่ยำ� และสามารถนำ�ไปใชป้ระโยชน์

ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้อย่างน่าเชื่อถือ ระยะเวลา

ในการรวมรวมข้อมูลระหว่างเดือนกรกฎาคม ถึง 

กันยายน พ.ศ. 2562

	 การวิเคราะห์ข้อมูล ใช้วิธีการนำ�ข้อมูลที่ได้

จากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์เน้ือหา (Content 

Analysis) เพื่อค้นหาคำ�สำ�คัญ (Keywords) ที่มี

ความถี่ ในการกล่าวถึงของผู้บริหารระดับสูง

ขององค์กรที่เป็นกรณีศึกษา ได้แก่ รองกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่ ผู้บริหารฝ่ายกลยุทธ์ ผู้บริหาร

ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ ผู้บริหารฝ่ายปฏิบัติการ 

และผู้บริหารฝ่ายทรัพยากรบุคคล และนำ�ผลที่ ได้

จากการวิเคราะห์ไปอภิปรายผลการวิจัย โดย

มีการศึกษารูปแบบและลักษณะการดำ�เนินงาน

ขององค์กรกรณีศึกษา เพื่อให้เข้าใจการดำ�เนินงาน
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ขององค์กร กรณีศึกษาในภาพรวม ศึกษาแรงจูงใจ

ในการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลเพื่อสร้างความสามารถ

ทางการแข่งขันขององค์กร ปัจจัยที่ส่งผลต่อความ

สำ�เร็จของการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลเพื่อสร้างความ

สามารถทางการแข่งขันขององค์กร การวิเคราะห์

ประโยชน์และอุปสรรคของการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัล

มาประยุกต์ ใช้ ในองค์กร และการอภิปรายผล

การวิจัย ดังภาพที่ 1

8 
 

บุคลิกภาพ พฤติกรรมทางกายและวาจาในขณะสัมภาษณ์ ซ่ึงอาจใช้เป็นขอ้มูลในการตีความหมายของผูถู้กสัมภาษณ์
ประกอบกบัคาํสัมภาษณ์ วิธีการสัมภาษณ์เป็นการสัมภาษณ์แบบมีระบบ (Structured Interviews) คือ ผูส้ัมภาษณ์ไดมี้การ
กาํหนดรูปแบบการสัมภาษณ์ รายการคาํถามสัมภาษณ์ การกาํหนดระยะเวลาการสัมภาษณ์และการตอบคาํถามสัมภาษณ์
รวม 1 ชัว่โมง และกาํหนดสถานท่ี คือ สาํนกังานขององคก์รกรณีศึกษา เพ่ือให้ผูถู้กสัมภาษณ์คุน้ชินกบับรรยากาศ และไม่
ต่ืนเตน้หรือกงัวลในการให้ขอ้มูล โดยขอ้คาํถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัสูงเก่ียวกบัการเปล่ียนผ่านทางดิจิทลั
ขององคก์รกรณีศึกษาน้ี มาจากการรวบรวมขอ้มูลวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทาํใหข้อ้มูลท่ีไดน้ั้นมีความน่าเช่ือถือ
ตามความเป็นจริง (Data Triangulate) โดยระหว่างการสัมภาษณ์นั้น ผูว้ิจยัมีการตรวจสอบขอ้มูลเบ้ืองตน้ (Investigation 
Triangulate) หากพบวา่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ยงัใหข้อ้มูลไม่ครบถว้นหรือยงัไม่สมบูรณ์ ผูว้ิจยัจะมีการสอบถามและอธิบายคาํถาม
อีกคร้ัง ทั้งน้ี เพ่ือใหข้อ้มูลท่ีเกบ็รวมรวมนั้นมีความถกูตอ้ง แม่นยาํ และสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ในการวเิคราะห์ขอ้มูลได้
อยา่งน่าเช่ือถือ ระยะเวลาในการรวมรวมขอ้มูลระหวา่งเดือนกรกฎาคม ถึง กนัยายน พ.ศ. 2562 

การวิเคราะห์ขอ้มูล ใชว้ิธีการนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) เพ่ือคน้หาคาํ
สําคญั (Keywords) ท่ีมีความถ่ีในการกล่าวถึงของผูบ้ริหารระดบัสูงขององค์กรท่ีเป็นกรณีศึกษา ไดแ้ก่ รองกรรมการ
ผูจ้ดัการใหญ่ ผูบ้ริหารฝ่ายกลยทุธ์ ผูบ้ริหารฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ ผูบ้ริหารฝ่ายปฏิบติัการ และผูบ้ริหารฝ่ายทรัพยากร
บุคคล และนาํผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ไปอภิปรายผลการวิจยั โดยมีการศึกษารูปแบบและลกัษณะการดาํเนินงานของ
องคก์รกรณีศึกษา เพ่ือใหเ้ขา้ใจการดาํเนินงานขององคก์รกรณีศึกษาในภาพรวม ศึกษาแรงจูงใจในการเปล่ียนผา่นทางดิจิทลั
เพ่ือสร้างความสามารถทางการแข่งขนัขององค์กร ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความสําเร็จของการเปล่ียนผ่านทางดิจิทลัเพ่ือสร้าง
ความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์ร การวเิคราะห์ประโยชน์และอุปสรรคของการนาํเทคโนโลยดิีจิทลัมาประยกุตใ์ชใ้น
องคก์ร และการอภิปรายผลการวจิยั ดงัภาพท่ี 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1 ขั้นตอนการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลองคก์รกรณีศึกษา 
 

องค์กรกรณีศึกษา 

1. ศึกษารูปแบบและลกัษณะการดาํเนินงานขององคก์รกรณีศึกษา 

4. อภิปรายผลการวจิยั 

2. ศึกษาการเปล่ียนผา่นทางดิจิทลัขององคก์รกรณีศึกษา 
 

 
2.1 แรงจูงใจในการเปล่ียนผา่นทางดิจิทลั 
2.2 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความสาํเร็จของการเปล่ียนผา่นทางดิจิทลั 

3. วเิคราะห์ขอ้มูลการเปล่ียนผา่นทางดิจิทลัขององคก์รกรณีศึกษา 
 
 

3.1 การวิเคราะห์ประโยชน์จากการเปล่ียนผา่นทางดิจิทลั 
3.2 การวิเคราะห์อุปสรรคของการเปล่ียนผา่นทางดิจิทลั 

ภาพที่ 1 ขั้นตอนการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลองค์กรกรณีศึกษา

ผลการศึกษา

	 1.	 รปูแบบและลักษณะการดำ�เนินงานของ

องค์กรกรณีศึกษา

	 	 องค์กรกรณีศึกษา ก่อตั้งขึ้นเมื่อปี พ.ศ. 

2536 โดยเริ่มจากการเป็นร้านกาแฟขนาดเล็กมีการ

ดำ�เนินธุรกิจแบบเรยีบง่าย กระบวนการชงเครื่องดื่ม

ให้ลูกค้าใช้การกะปริมาณของส่วนผสม เพื่อส่งมอบ

ให้ลูกค้าจากประสบการณ์ของผู้ประกอบการเอง

ซึ่งเป็นวิธีการดำ�เนินงานแบบดั้งเดิม เนื่องจากไม่มี

เครื่องจักรหรือเทคโนโลยีใดๆ ในระยะแรกของการ

เปดิธุรกิจน้ันจะมุง่เน้นไปทีก่ารตกแตง่ร้านให้สวยงาม 

เพื่อให้ลูกค้าใช้เป็นที่พบปะสังสรรค์ และเนื่องจาก

ผู้ประกอบการมีประสบการณ์ทำ�งานด้านอุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ และซอฟแวร์ต่างๆ แม้จะไม่สอดคล้องกับ

ธุรกิจร้านกาแฟ แต่การทำ�งานอยู่ในด้านเทคโนโลยีน้ี

ทำ�ให้ผู้ประกอบการมีพื้นฐานของการมีความคิด

สร้างสรรค์และชอบคิดอะไรใหม่ๆ เสมอ จึงทำ�ให้

กิจการรุ่งเรืองและมีการขยายธุรกิจจากร้านกาแฟ

ไปสู่การเป็นธุรกิจด้านอาหารและเครื่องดื่มชนิด

อื่นๆ เป็นลักษณะของบริษัทจำ�กัด ที่ให้บริการกาแฟ

คุณภาพสูงและอาหารนานาชนิดในรูปแบบที่องค์กร

บริหารงานเอง มีการนำ�เทคโนโลยีต่างๆ เข้ามาช่วย

ในกระบวนการทำ�งาน เช่น เครื่องคั่วกาแฟที่ทัน

สมัย เพื่อรักษาคุณภาพของกาแฟทั้งรสชาติ กลิ่น สี 
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และความสดใหม่ ทำ�ให้กาแฟขององค์กรกรณีศึกษา

มีความเป็นมาตรฐานพร้อมส่งต่อให้ลูกค้าอย่าง

มีคุณภาพ ซึ่งในช่วงของการเปลี่ยนผ่านจากการ

ไม่เคยใช้เทคโนโลยีใดๆ สู่การมีเครื่องชงกาแฟที่

ทันสมัยทำ�ให้ผู้ประกอบการต้องมีการปรับตัวและ

เปล่ยนแปลงวิธีการทำ�งานอย่างมาก เช่น ต้อง

เข้ารับการฝึกอบรมวิธีการใช้เครื่องชงกาแฟ

เข้าอบรมหลักสูตรต่างๆ เก่ียวกับการชงกาแฟหรือ

เครื่องดื่มชนิดอื่นๆ และนำ�ความรู้ที่ได้มาผสมผสาน

จนกลายเป็นสูตรเด็ดของทางร้านที่ทำ�ให้ลูกค้า

ประทับใจเป็นอย่างมากและธุรกิจสามารถเติบโต

ได้จนถึงปัจจุบัน ลักษณะของการบริการเป็นแบบกึ่ง

เต็มรูปแบบ (Casual dining) คือ การมีพนักงาน

คอยให้บริการลูกค้า ผู้ ให้ริการมีความเป็นกันเอง

ไม่เคร่งครัดในพิธีรีตองและธรรมเนียมปฏิบัติมากนัก 

อาหารสว่นมากเปน็ประเภททีล่กูคา้รู้จักด ีไมต่อ้งการ

คำ�อธิบายจากผู้ ให้บริการ การตกแต่งร้านจะเน้น

เพื่อให้เกิดความรู้สกึสบายและเขา้ถึงได้ง่าย เหมาะกับ

การให้บริการลูกค้าทั่วไปหรือลักษณะครอบครัว

(ดวงพร ทรงวิศวะ, 2562) นอกจากนี้ยังมีการขยาย

ร้านแบบแฟรนไชส์ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

องค์กรกรณีศึกษาถือว่าเป็นผู้ประกอบการรายแรก

ที่บุกเบิกธุรกิจร้านกาแฟในประเทศไทย

	 ปัจจุบัน องค์กรกรณีศึกษาขยายธุรกิจอย่าง

ต่อเนื่องและมั่นคง มีทำ�เลที่ตั้งทั้งในศูนย์การค้า

ซุปเปอร์สโตร์ โรงพยาบาล มหาวิทยาลัย สถานี

บริการน้ำ�มัน ศูนย์การประชุมและท่าอากาศยาน

ขนาดใหญ่ทั่วประเทศ นอกจากน้ี ยังขยายสาขา

ไปในต่างประเทศ อาทิ มาเลเซีย อินโดนีเซีย

สหภาพพมา่ กัมพชูา สปป.ลาว และฟลิปิปินส ์ถือเป็น

แบรนดท์ีแ่ขง็แกรง่ของไทยที่ไดก้้าวไกลสูร่ะดบัสากล

ด้วยปณิธานที่จะเสิร์ฟกาแฟคุณภาพเยี่ยมและเมนู

อาหารอร่อยระดับแชมป์ให้แก่ลูกค้าทุกท่าน

	 องค์กรกรณีศึกษา มีวิสัยทัศน์ที่จะเป็นผู้นำ�

ธุรกิจร้านกาแฟและอาหารในภูมิภาคเอเชียด้วย

การสร้าง พัฒนา และรักษาคุณค่าแก่ลูกค้า คู่ค้า

เพื่อนร่วมงาน สังคมและองค์กร ความสำ�เร็จ

ขององค์กรกรณีศึกษาเกิดขึ้นทั้งในระดับองค์กร

และระดับนานาชาติ รวมทั้งการพัฒนาบุคลากร

โดยการส่งเสริมให้บาริสต้าและเชฟเข้าร่วมการ

แข่งขันในเวทีต่างๆ ได้รับรางวัลแชมป์โลกและ

แชมป์ประเทศไทยหลากหลายรางวัล ซึ่งเป็น

สิ่งยืนยันคุณภาพได้เป็นอย่างดียิ่ง สิ่งที่องค์กร

กรณีศึกษาให้ความสำ�คัญเสมอ คือ การจัดกิจกรรม

การตลาด การตอบแทนสังคมอย่างต่อเนื่อง เพื่อ

ร่วมสนับสนุนสังคมไทยให้เข้มแข็ง ซึ่งความสำ�เร็จ

น้ียังคงมุ่งม่ันรักษาความเป็นหน่ึงในธุรกิจร้านกาแฟ

และอาหารคุณภาพเยี่ยม

	 สินค้า/บริการ ขององค์กรกรณีศึกษา

	 สินค้าประเภทเครื่องดื่ม ที่สร้างชื่อเสียง

มากที่สุด คือ กาแฟ ที่มีคุณภาพและรสชาติที่

ดีเยี่ยมด้วยความเอาใจใส่ในทุกขั้นตอนการผลิต

การควบคุมคุณภาพที่เข้มงวดและการให้บริการ

ที่มีมาตรฐาน องค์กรกรณีศึกษาเลือกใช้กาแฟ

คุณภาพสูงจากโครงการหลวงและนำ�เข้าจากแหล่ง

ผลิตที่มีชื่อเสียงของโลกผ่านกระบวนการคั่วเมล็ด 

โดยเครื่องคั่วกาแฟที่ทันสมัยภายใต้การดูแลอย่าง

ใกลช้ดิของผู้เชีย่วชาญ เพื่อรกัษากลิน่ ส ีรสชาตแิละ

ความสดใหม่ รวมถึงเครื่องดื่มอื่นๆ เช่น ช็อกโกแลต

นำ�เข้าจากยุโรป ชาเขียวมัทฉะคุณภาพสูงจากญี่ปุ่น 

ชาไทยและน้ำ�ผลไม้ต่างๆ

	 สินค้าประเภทอาหารคาว ที่เป็นอาหาร

หลากหลายรายการทั้งสไตล์ตะวันตก อาทิ ซุป สลัด 

สเตก็ แซนวชิ พาสตา้ ใชเ้สน้พาสตา้นำ�เขา้จากอติาล ี

และมีเมนูอาหารเพื่อสุขภาพ อาทิ เมนูปลาแซลมอน 

ซึ่งอุดมไปด้วยโปรตีน วิตามินเอ บี และโอเมก้า 3

ตลอดจนผักไฮโดรโปนิกที่สะอาด และปลอดภัย
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ส่วนอาหารยอดนิยมของชาวเอเชีย อาทิ ข้าวผัด

และก๋วยเตี๋ยวต่างๆ รวมทั้งอาหารขึ้นชื่อของไทย

อาทิ ต้มยำ�กุ้งสูตรแชมป์ประเทศไทย ผัดไทย

สูตรแชมป์โลก แกงเขียวหวานไก่ และยำ�ต่างๆ

รวมถึงศิลปะการผสมผสานอาหารในลักษณะ

ของ Fusion Foods อาทิ ฟูซิลลี่ต้มยำ�กุ้ง เป็นต้น

	 นอกจากน้ี ยังมีสินค้าประเภทอาหารหวาน 

ได้แก่ เบเกอรี่หลากหลายรายการและไอศกรีม

อิตาเลี่ยนเพื่อสุขภาพ ภายใต้มาตรฐานอาหาร

ที่มีคุณภาพ โดยการดำ�เนินงานขององค์กร

กรณีศึกษาได้ปรุงสดทุกเสิร์ฟ คำ�นึงถึงรสชาติ

ความสะอาด และคุณค่าต่อสุขภาพของผู้บริโภค 

	 การให้บริการ องค์กรกรณีศึกษามีเป้าหมาย

ในการสร้างความสุขใจให้ลูกค้า เน้นการบริการ

ด้วยหัวใจ ให้พนักงานทุกคนเอาใจใส่ในคุณภาพ

ของกาแฟทุกแก้วและอาหารทุกจานที่ส่งมอบ

ให้แก่ลกูคา้ทัง้การให้บรกิารในรา้นสาขาและจัดเลีย้ง

นอกสถานที ่ซึง่การดำ�เนินงานขององคก์รกรณศีกึษา

ในปจัจบุนัไดม้กีารนำ�เทคโนโลยต่ีางๆ เขา้มาประยกุต์

ใช้ ในกระบวนการทำ�งาน เพื่อให้การดำ�เนินงาน

มคีวามสะดวก รวดเรว็ สามารถจัดเก็บและตรวจสอบ

ข้อมูลได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงสร้างความ

เปน็มาตรฐานให้ธุรกิจในการสง่มอบสนิคา้และบรกิาร

ให้ลูกค้าอย่างมีคุณภาพ

	 การศึกษาการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลของ

องค์กรกรณีศึกษาเก่ียวกับ แรงจูงใจและปัจจัยที่

ส่งผลต่อความสำ�เร็จของการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัล

เพื่อสร้างความสามารถทางการแข่งขันขององค์กร 

รวมถึงประโยชน์และอุปสรรคของการเปลี่ยนผ่าน

ทางดิจิทัลขององค์กรกรณีศึกษา สามารถสรุป

ดังภาพที่ 2

ภาพที่ 2 สรุปผลการศึกษาตามกรอบแนวคิดการศึกษา

10 
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ซ่ึงความสาํเร็จน้ียงัคงมุ่งมัน่รักษาความเป็นหน่ึงในธุรกิจร้านกาแฟและอาหารคุณภาพเยีย่ม 

สินค้า/บริการ ขององค์กรกรณีศึกษา 
สินคา้ประเภทเคร่ืองด่ืม ท่ีสร้างช่ือเสียงมากท่ีสุด คือ กาแฟ ท่ีมีคุณภาพและรสชาติท่ีดีเยี่ยมดว้ยความเอาใจใส่ใน

ทุกขั้นตอนการผลิต การควบคุมคุณภาพท่ีเข้มงวดและการให้บริการท่ีมีมาตรฐาน องค์กรกรณีศึกษาเลือกใช้กาแฟ
คุณภาพสูงจากโครงการหลวงและนาํเขา้จากแหล่งผลิตท่ีมีช่ือเสียงของโลกผา่นกระบวนการคัว่เมลด็ โดยเคร่ืองคัว่กาแฟท่ี
ทนัสมยัภายใตก้ารดูแลอยา่งใกลชิ้ดของผูเ้ช่ียวชาญ เพ่ือรักษากล่ิน สี รสชาติและความสดใหม่ รวมถึงเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ เช่น 
ชอ็กโกแลตนาํเขา้จากยโุรป ชาเขียวมทัฉะคุณภาพสูงจากญ่ีปุ่น ชาไทยและนํ้าผลไมต่้างๆ 

สินคา้ประเภทอาหารคาว ท่ีเป็นอาหารหลากหลายรายการทั้งสไตลต์ะวนัตก อาทิ ซุป สลดั สเตก็ แซนวิช พาสตา้ 
ใชเ้ส้นพาสตา้นาํเขา้จากอิตาลี และมีเมนูอาหารเพ่ือสุขภาพ อาทิ เมนูปลาแซลมอน ซ่ึงอุดมไปดว้ยโปรตีน วิตามินเอ บี และ
โอเมกา้  ตลอดจนผกัไฮโดรโปนิกท่ีสะอาด และปลอดภยั ส่วนอาหารยอดนิยมของชาวเอเชีย อาทิ ขา้วผดั และก๋วยเต๋ียว
ต่างๆ รวมทั้งอาหารข้ึนช่ือของไทย อาทิ ตม้ยาํกุง้สูตรแชมป์ประเทศไทย ผดัไทยสูตรแชมป์โลก แกงเขียวหวานไก่ และยาํ
ต่างๆ รวมถึงศิลปะการผสมผสานอาหารในลกัษณะของ Fusion Foods อาทิ ฟซิูลล่ีตม้ยาํกุง้ เป็นตน้ 

นอกจากน้ี ยงัมีสินคา้ประเภทอาหารหวาน ไดแ้ก่ เบเกอร่ีหลากหลายรายการและไอศกรีมอิตาเล่ียนเพ่ือสุขภาพ 
ภายใตม้าตรฐานอาหารท่ีมีคุณภาพ โดยการดาํเนินงานขององค์กรกรณีศึกษาไดป้รุงสดทุกเสิร์ฟ คาํนึงถึงรสชาติ ความ
สะอาด และคุณค่าต่อสุขภาพของผูบ้ริโภค  

การใหบ้ริการ องคก์รกรณีศึกษามีเป้าหมายในการสร้างความสุขใจใหล้กูคา้ เนน้การบริการดว้ยหวัใจ ใหพ้นกังาน
ทุกคนเอาใจใส่ในคุณภาพของกาแฟทุกแกว้และอาหารทุกจานท่ีส่งมอบให้แก่ลูกคา้ทั้งการให้บริการในร้านสาขาและจดั
เล้ียงนอกสถานท่ี ซ่ึงการดาํเนินงานขององค์กรกรณีศึกษาในปัจจุบนัไดมี้การนาํเทคโนโลยีต่างๆ เขา้มาประยุกต์ใชใ้น
กระบวนการทํางาน เพ่ือให้การดําเนินงานมีความสะดวก รวดเร็ว สามารถจัดเก็บและตรวจสอบข้อมูลได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ รวมถึงสร้างความเป็นมาตรฐานใหธุ้รกิจในการส่งมอบสินคา้และบริการใหล้กูคา้อยา่งมีคุณภาพ 

การศึกษาการเปล่ียนผา่นทางดิจิทลัขององคก์รกรณีศึกษาเก่ียวกบั แรงจูงใจและปัจจยัท่ีส่งผลต่อความสาํเร็จของ
การเปล่ียนผา่นทางดิจิทลัเพื่อสร้างความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์ร รวมถึงประโยชน์และอุปสรรคของการเปล่ียน
ผา่นทางดิจิทลัขององคก์รกรณีศึกษา สามารถสรุปดงัภาพท่ี 2 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

แรงจูงใจในการเปลีย่นผ่านทางดจิิทลัเพือ่สร้าง
ความสามารถทางการแข่งขนั 

1. ความรวดเร็ว 
2. การสร้างประสบการณ์ใหลู้กคา้ 

ปัจจัยทีส่่งผลต่อความสําเร็จของการเปลีย่นผ่านทาง
ดจิิทลัเพือ่สร้างความสามารถทางการแข่งขนั 

1. การสนบัสนุนจากผูบ้ริหารระดบัสูง 
2. การบริหารการเปล่ียนแปลง 
3. ทกัษะความสามารถของบุคลากร 
4. การสนบัสนุนงบประมาณ 

การเปลีย่นผ่านทางดจิิทลัขององค์กรกรณศึีกษา

ประโยชน์จากการเปลีย่นผ่านทางดจิิทลั 
1. ระยะเวลาในกระบวนการทาํงานลดลง 
2. สร้างการรับรู้ใหแ้ก่ลูกคา้ 
. ตน้ทุนลดลง 
. ตรวจสอบและวเิคราะห์ขอ้มูลมีประสิทธิภาพ 

อุปสรรคของการเปลีย่นผ่านทางดจิิทลั 
. การขาดความร่วมมือระหวา่งฝ่าย IT และฝ่ายอ่ืนๆ 
ภายในองคก์ร 
. การต่อตา้นการเปล่ียนแปลงของบุคลากร 
. การขาดทกัษะความสามารถท่ีจาํเป็นของบุคลากร 

การวเิคราะห์ข้อมูลการเปลีย่นผ่านทางดจิิทลั       
ขององค์กรกรณศึีกษา 
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ความสาํคญัเสมอ คือ การจดักิจกรรมการตลาด การตอบแทนสังคมอยา่งต่อเน่ือง เพื่อร่วมสนบัสนุนสังคมไทยให้เขม้แข็ง 
ซ่ึงความสาํเร็จน้ียงัคงมุ่งมัน่รักษาความเป็นหน่ึงในธุรกิจร้านกาแฟและอาหารคุณภาพเยีย่ม 

สินค้า/บริการ ขององค์กรกรณีศึกษา 
สินคา้ประเภทเคร่ืองด่ืม ท่ีสร้างช่ือเสียงมากท่ีสุด คือ กาแฟ ท่ีมีคุณภาพและรสชาติท่ีดีเยี่ยมดว้ยความเอาใจใส่ใน

ทุกขั้นตอนการผลิต การควบคุมคุณภาพท่ีเข้มงวดและการให้บริการท่ีมีมาตรฐาน องค์กรกรณีศึกษาเลือกใช้กาแฟ
คุณภาพสูงจากโครงการหลวงและนาํเขา้จากแหล่งผลิตท่ีมีช่ือเสียงของโลกผา่นกระบวนการคัว่เมลด็ โดยเคร่ืองคัว่กาแฟท่ี
ทนัสมยัภายใตก้ารดูแลอยา่งใกลชิ้ดของผูเ้ช่ียวชาญ เพ่ือรักษากล่ิน สี รสชาติและความสดใหม่ รวมถึงเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ เช่น 
ชอ็กโกแลตนาํเขา้จากยโุรป ชาเขียวมทัฉะคุณภาพสูงจากญ่ีปุ่น ชาไทยและนํ้าผลไมต่้างๆ 

สินคา้ประเภทอาหารคาว ท่ีเป็นอาหารหลากหลายรายการทั้งสไตลต์ะวนัตก อาทิ ซุป สลดั สเตก็ แซนวิช พาสตา้ 
ใชเ้ส้นพาสตา้นาํเขา้จากอิตาลี และมีเมนูอาหารเพ่ือสุขภาพ อาทิ เมนูปลาแซลมอน ซ่ึงอุดมไปดว้ยโปรตีน วิตามินเอ บี และ
โอเมกา้  ตลอดจนผกัไฮโดรโปนิกท่ีสะอาด และปลอดภยั ส่วนอาหารยอดนิยมของชาวเอเชีย อาทิ ขา้วผดั และก๋วยเต๋ียว
ต่างๆ รวมทั้งอาหารข้ึนช่ือของไทย อาทิ ตม้ยาํกุง้สูตรแชมป์ประเทศไทย ผดัไทยสูตรแชมป์โลก แกงเขียวหวานไก่ และยาํ
ต่างๆ รวมถึงศิลปะการผสมผสานอาหารในลกัษณะของ Fusion Foods อาทิ ฟซิูลล่ีตม้ยาํกุง้ เป็นตน้ 

นอกจากน้ี ยงัมีสินคา้ประเภทอาหารหวาน ไดแ้ก่ เบเกอร่ีหลากหลายรายการและไอศกรีมอิตาเล่ียนเพ่ือสุขภาพ 
ภายใตม้าตรฐานอาหารท่ีมีคุณภาพ โดยการดาํเนินงานขององค์กรกรณีศึกษาไดป้รุงสดทุกเสิร์ฟ คาํนึงถึงรสชาติ ความ
สะอาด และคุณค่าต่อสุขภาพของผูบ้ริโภค  

การใหบ้ริการ องคก์รกรณีศึกษามีเป้าหมายในการสร้างความสุขใจใหล้กูคา้ เนน้การบริการดว้ยหวัใจ ใหพ้นกังาน
ทุกคนเอาใจใส่ในคุณภาพของกาแฟทุกแกว้และอาหารทุกจานท่ีส่งมอบให้แก่ลูกคา้ทั้งการให้บริการในร้านสาขาและจดั
เล้ียงนอกสถานท่ี ซ่ึงการดาํเนินงานขององค์กรกรณีศึกษาในปัจจุบนัไดมี้การนาํเทคโนโลยีต่างๆ เขา้มาประยุกต์ใชใ้น
กระบวนการทํางาน เพ่ือให้การดําเนินงานมีความสะดวก รวดเร็ว สามารถจัดเก็บและตรวจสอบข้อมูลได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ รวมถึงสร้างความเป็นมาตรฐานใหธุ้รกิจในการส่งมอบสินคา้และบริการใหล้กูคา้อยา่งมีคุณภาพ 

การศึกษาการเปล่ียนผา่นทางดิจิทลัขององคก์รกรณีศึกษาเก่ียวกบั แรงจูงใจและปัจจยัท่ีส่งผลต่อความสาํเร็จของ
การเปล่ียนผา่นทางดิจิทลัเพื่อสร้างความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์ร รวมถึงประโยชน์และอุปสรรคของการเปล่ียน
ผา่นทางดิจิทลัขององคก์รกรณีศึกษา สามารถสรุปดงัภาพท่ี 2 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

แรงจูงใจในการเปลีย่นผ่านทางดจิิทลัเพือ่สร้าง
ความสามารถทางการแข่งขนั 

1. ความรวดเร็ว 
2. การสร้างประสบการณ์ใหลู้กคา้ 

ปัจจัยทีส่่งผลต่อความสําเร็จของการเปลีย่นผ่านทาง
ดจิิทลัเพือ่สร้างความสามารถทางการแข่งขนั 

1. การสนบัสนุนจากผูบ้ริหารระดบัสูง 
2. การบริหารการเปล่ียนแปลง 
3. ทกัษะความสามารถของบุคลากร 
4. การสนบัสนุนงบประมาณ 

การเปลีย่นผ่านทางดจิิทลัขององค์กรกรณศึีกษา

ประโยชน์จากการเปลีย่นผ่านทางดจิิทลั 
1. ระยะเวลาในกระบวนการทาํงานลดลง 
2. สร้างการรับรู้ใหแ้ก่ลูกคา้ 
. ตน้ทุนลดลง 
. ตรวจสอบและวเิคราะห์ขอ้มูลมีประสิทธิภาพ 

อุปสรรคของการเปลีย่นผ่านทางดจิิทลั 
. การขาดความร่วมมือระหวา่งฝ่าย IT และฝ่ายอ่ืนๆ 
ภายในองคก์ร 
. การต่อตา้นการเปล่ียนแปลงของบุคลากร 
. การขาดทกัษะความสามารถท่ีจาํเป็นของบุคลากร 

การวเิคราะห์ข้อมูลการเปลีย่นผ่านทางดจิิทลั       
ขององค์กรกรณศึีกษา 



วารสารเกษตรศาสตร์ธุรกิจประยุกต์

ปีที่ 14 ฉบับที่ 20 มกราคม - มิถุนายน 2563

36

	 จากการศึกษาการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัล

เพื่อสร้างความสามารถทางการแข่งขันองค์กร

กรณีศึกษา ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม สามารถสรุป

ผลการศึกษาจากภาพที่ 4 ดังนี้ (1) แรงจูงใจในการ

เปลีย่นผา่นทางดจิทิลัขององค์กรกรณศีึกษาที่สำ�คัญ 

คอื ความรวดเรว็ และการสรา้งประสบการณ์ให้ลกูคา้ 

(2) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำ�เร็จของการเปลี่ยนผ่าน

ทางดิจิทัล คือ การสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูง

การส่งเสริมให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในองค์กร

ทักษะความสามารถของบุคลากรในองค์กร และ

การสนับสนุนงบประมาณอย่างเหมาะสมสำ�หรับ

การเปลีย่นแปลง (3) ประโยชน์จากการนำ�เทคโนโลยี

ดิจิทัลมาประยุกต์ ใช้ เช่น ช่วยลดระยะเวลาของ

กระบวนการให้บริการลูกค้า การสื่อสารหรือ

ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้ารับรู้ข้อมูล ข่าวสาร หรือ

โปรโมชั่นต่างๆ โดยมีต้นทุนที่ต่ำ�กว่าการลงโฆษณา 

ช่วยลดต้นทุนการพิมพ์เอกสารต่างๆ รวมถึง

ผู้บริหารสาขาสามารถตรวจสอบยอดขายประจำ�วัน

ได้อย่างสะดวก ทันเวลา และข้อมูลมีความถูกต้อง 

และ (4) อุปสรรคของการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัล

คือ การขาดความร่วมมือของฝ่าย IT และฝ่ายอื่นๆ 

มีการต่อต้านการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นภายในองค์กร 

และบุคลากรยังขาดทักษะความสามารถที่จำ�เป็น

พื้นฐานทางด้านเทคโนโลยี 

	 2.	 การเปล่ียนผ่านทางดิจิทัลขององค์กร

กรณีศึกษา

		  2.1	แรงจูงใจในการเปล่ียนผ่านทาง

ดิจิทัลขององค์กรกรณีศึกษา

	 	 จากการวิเคราะห์บทสัมภาษณ์ผู้บริหาร

ระดบัสงูขององคก์รกรณศีกึษาทีม่สีว่นเก่ียวขอ้งในการ

กำ�หนดกลยุทธ์การดำ�เนินงานและใช้งานเทคโนโลยี

ดิจิทัล พบว่า แรงจูงใจในการเปล่ียนผ่านทางดิจิทัล

ขององค์กรกรณีศึกษา

		  (1)	ความรวดเร็ว ปัจจุบันการดำ�เนิน

ธุรกิจสว่นใหญแ่ขง่ขนักันดา้นความรวดเรว็ ทัง้ความ

รวดเร็วในกระบวนการทำ�งาน การประสานงานตา่งๆ 

จนกระทัง่สง่มอบสนิคา้ให้ลกูคา้ ดงัน้ัน องคก์รจึงตอ้ง

เรียนรู้สิ่งใหม่ๆ อยู่เสมอ เพื่อขับเคลื่อนธุรกิจให้เร็ว

และทันต่อการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีดิจิทัล

		  (2)	การสร้างประสบการณ์ ให้ลูกค้า 

รูปแบบการดำ�เนินธุรกิจที่มีการพัฒนาและปรับปรุง

กระบวนการทำ�งานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นถือเป็น

กุญแจสำ�คัญในการขับเคลื่อนธุรกิจด้วยเทคโนโลยี

ดจิิทลั นอกจากน้ี การนำ�เทคโนโลยดีจิิทลัมาประยกุต์

ใช้ยังเป็นการสร้างประสบการณ์การให้บริการที่มี

คุณค่าต่อลูกค้า

	 	 เทคโนโลยีดิจิทัลที่องค์กรกรณีศึกษา

นำ�มาประยุกต์ใช้ ดังนี้

		  1.	 E-Payment ช่วยให้ลูกค้าสามารถ

ชำ�ระเงินค่าสินค้าและบริการผ่านโทรศัพท์มือถือ

ได้อย่างสะดวก และไม่ต้องต่อคิวหรือรอนาน

		  2.	 ระบบ POS เป็นระบบท่ีมีการเชื่อมต่อ

กับธุรกิจทีเ่ปน็ผู้ ให้บริการจัดสง่ เชน่ Line Man Food 

panda Grab และ Lalamove เป็นต้น ซึ่งระบบนี้

จะมกีารแจ้งเตอืนขอ้มลูให้ลกูคา้ทราบวา่ขณะน้ีสนิคา้

ที่ลูกค้าต้องการกำ�ลังอยู่ในขัน้ตอนใด รวมถึงสถานะ

การจัดส่งตลอดเวลา (Real Time) จนกว่าลูกค้า

จะได้รับสินค้า

		  3.	 บตัรสะสมคะแนน (Reward Cards) 

เพื่อให้ลูกค้าได้สะสมคะแนนทุกครั้งที่มีการซื้อสินค้า 

และสามารถใชค้ะแนนและสนิคา้และของรางวลัตา่งๆ 

ได้ โดยใช้ โทรศพัทม์อืถือ ซึง่เปน็กลยทุธ์ทางการตลาด

ที่สร้างแรงจูงใจให้ลูกค้าซื้อสินค้า

		  4.	 ระบบบริการข้อมูลออนไลน์

			   4.1	 ระบบรายงานการขาย ช่วยให้

ผู้บริหารสาขาสามารถทราบข้อมูลเพื่อตรวจสอบ

ยอดขายประจำ�วันและการบริหารจัดการต่างๆ

ได้อย่างสะดวก ทันเวลา และข้อมูลมีความถูกต้อง
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			   4.2	 ระบบติดตามการบริการ รา้นคา้

ที่เป็นสาขาย่อยทั้งในและต่างประเทศ สามารถส่ง

ขอ้มลูหรอืสัง่วตัถุดบิไปทีส่ำ�นักงานใหญท่นัทผ่ีานระบบ

			   4.3	 ระบบการจัดการสินค้าคงคลัง 

ชว่ยให้องคก์รสามารถตรวจสอบปริมาณสนิคา้คงคลงั

ของแต่ละสาขาย่อยได้ ทำ�ให้สามารถควบคุมต้นทุน

สินค้าได้อย่างเหมาะสม

			   4.4	 ระบบการส่ังซือ้ทางอเิล็กทรอนิกส์

สำ�หรับสาขา ซึ่งแต่ละสาขาสามารถส่งคำ�สั่งซื้อ

วัตถุดิบแบบออนไลน์ไปยังคลังสินค้าและข้อมูลจะ

ถูกโอนไปทีร่ะบบการจัดการคลงัสนิคา้ (Warehouse 

Management System) เพื่อพยากรณ์การสั่งซื้อ

อย่างแม่นยำ�  ทำ�ให้สามารถลดข้อผิดพลาดในการ

ทำ�งานของบุคลากรและช่วยเพิ่มความรวดเร็ว

ในกระบวนการทำ�งานได้

		  2.2	ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำ�เร็จของ

การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลขององค์กรกรณีศึกษา

			   (1)	การสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูง

การทีผู้่บรหิารระดบัสงูมวีสิยัทศัน์ในการกำ�หนดกลยทุธ์ 

และการสนับสนุนการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีดิจิทัล

ต่างๆ ในองค์กร เพื่อขับเคลื่อนองค์กรไปสู่เป้าหมาย

ที่ตั้งไว้ ให้ประสบความสำ�เร็จ โดยได้มีการสื่อสาร

ให้บุคลากรทุกส่วนรับทราบวัตถุประสงค์และความ

สำ�คญัของการเปลีย่นแปลง จึงทำ�ให้บคุลากรทกุสว่น

มคีวามเขา้ใจและตระหนักถึงความสำ�คญัของการนำ�

เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ ใช้ สามารถลดปัญหา

เรื่องการต่อต้านการเปลี่ยนแปลงได้ รวมถึงผลักดัน 

ส่งเสริม ให้ข้อคิดเห็นแนวทางแก้ไขปัญหาที่เกิดจาก

การนำ�ไปปฏิบัติงาน และติดตามผลอย่างต่อเนื่อง

ก็จะช่วยให้การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลเกิดผลสำ�เร็จ

			   (2)	การบริหารการเปล่ียนแปลง

ในองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ การประยุกต์ ใช้

เทคโนโลยดีจิิทลัถือเปน็การเปลีย่นแปลงองคก์รอยา่ง

หน่ึงไมว่า่จะเป็นรูปแบบการดำ�เนินงาน กระบวนการ

ทำ�งาน บุคลากร รวมถึงวัฒนธรรมองค์กรล้วนได้รับ

ผลกระทบและต้องได้รับการเปลี่ยนแปลง ซึ่งการ

สรา้งวฒันธรรมเรยีนรูส้ิง่ใหม่ๆ  ให้เกิดการยอมรับการ

เปลี่ยนแปลง เพื่อพัฒนากระบวนการทำ�งานภายใน

องค์กรให้มีประสิทธิภาพเป็นสิ่งสำ�คัญอย่างหนึ่งที่จะ

สนับสนุนให้องค์กรสามารถขับเคลื่อนได้เท่าทันการ

เปลี่ยนแปลงของการแข่งขันที่มีความรุนแรงตลอด

เวลา

			   (3)	ทกัษะความสามารถของบคุลากร 

การเลือกสรรบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะสมกับ

หน้าที่ที่ ได้รับมอบหมายจะทำ�ให้บุคลากรมีความสุข

กับการทำ�งานที่ถนัดและสามารถนำ�ความรู้ ความ

สามารถทีม่มีาใช้ไดอ้ยา่งมคีณุภาพและมปีระสทิธิภาพ

สูงสุด ซึ่งทักษะความรู้และความสามารถของ

บุคลากรในการเข้าถึงและเข้าใจการดำ�เนินงาน

ได้อย่างถูกต้อง จะช่วยให้การประยุกต์ใช้เทคโนโลยี

ดิจิทัลเกิดประโยชน์สูงสุด

			   (4)	การสนับสนุนงบประมาณอย่าง

เหมาะสมสำ�หรับการเปล่ียนแปลง เน่ืองจาก

เทคโนโลยีดิจิทัลเป็นสินทรัพย์ที่มีมูลค่าการลงทุนสูง 

ซึ่งการสนับสนุนด้านงบประมาณอย่างเพียงพอและ

เหมาะสมจะทำ�ให้องค์กรเปลี่ยนแปลงระบบจากการ

ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อเสริมสร้างความสามารถทาง

การแข่งขันให้ก้าวทันหรือก้าวหน้ากว่าคู่แข่ง

	 3.	 วเิคราะห์ขอ้มลูการนำ�เทคโนโลยดีจิิทลั

มาประยุกต์ ใช้ ในองค์กร

		  3.1	การวิเคราะห์ประโยชน์จากการ

เปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลขององค์กรกรณีศึกษา

	 	 การนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ ใช้

ทำ�ให้องค์กรกรณีศึกษาได้รับประโยชน์ ดังนี้

			   1.	 E-Payment ช่วยลดระยะเวลา

ของกระบวนการให้บรกิารลกูคา้ สามารถใชเ้ทคโนโลยี

แทนการใช้แรงงานคน ทำ�ให้ประหยัดต้นทุนรวม

ถึงสามารถลดต้นทุนของวัสดุอุปกรณ์ที่เก่ียวข้องใน

กระบวนการทำ�ธุรกรรม และการเพิ่มความสะดวก

ให้ลูกค้านี้ มีส่วนช่วยให้ยอดขายขององค์กรเพิ่มขึ้น
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			   2.	 ระบบ POS เปน็ระบบทีม่กีารเชื่อม

ตอ่กับธุรกิจทีเ่ปน็ผู้ ให้บริการจัดสง่ ทำ�ให้องคก์รสามารถ

จัดสง่สนิคา้ให้ลกูคา้ไดเ้ร็วขึน้ ชว่ยสร้างความพงึพอใจ

ให้กับลูกค้า นอกจากน้ียังสามารถใช้ช่องทางน้ีใน

การสื่อสารหรือประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้ารับรู้ข้อมูล 

ขา่วสาร หรอืโปรโมชัน่ต่างๆ โดยมต้ีนทนุที ่แหลง่อื่นๆ

			   3.	 บตัรสะสมคะแนน (Reward Cards) 

ช่วยลดต้นทุนการพิมพ์เอกสารต่างๆ ได้ เนื่องจาก

ลูกค้าจะสะสมคะแนนผ่านโทรศัพท์มือถือ และ

ใช้เป็นช่องทางในการนำ�เสนอสินค้าได้ เพื่อเป็น

ข้อมูลสำ�หรับให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าได้ง่ายขึ้น

ส่งผลให้ยอดขายขององค์กรเพิ่มมากขึ้น นอกจากนี้

ยังเป็นฐานข้อมูลที่สำ�คัญสำ�หรับการสร้างความ

สัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและสามารถนำ�เสนอสินค้าที่

ตรงตามความต้องการของลูกค้าได้มากที่สุด

			   4.	 ระบบบริการข้อมูลออนไลน์ ผู้

บรหิารสาขาสามารถตรวจสอบยอดขายประจำ�วนัได้

อยา่งสะดวก ทนัเวลา และขอ้มลูมคีวามถูกตอ้ง ชว่ยให้

ร้านที่เป็นสาขาย่อยสามารถสื่อสารและส่งข้อมูล

ต่างๆ ให้สำ�นักงานใหญ่ได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว 

ช่วยควบคุมปริมาณวัตถุดิบและสินค้าคงคลังได้

อย่างเหมาะสม รวมถึงการพยากรณ์การสั่งซื้ออย่าง

แม่นยำ�  ทำ�ให้สามารถลดข้อผิดพลาดในการทำ�งาน

ของบคุลากรและชว่ยเพิม่ความรวดเรว็ในกระบวนการ

ทำ�งานได้

		  3.2	การวิเคราะห์อุปสรรคของการ

เปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลขององค์กรกรณีศึกษา

			   (1)	การขาดความร่วมมอืระหวา่งฝ่าย 

IT และหน่วยธุรกิจ (Line of business) อื่นๆ ภายใน

องค์กร กล่าวคือ การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลของ

องค์กรจำ�เป็นต้องอาศัยทักษะ ความรู้ ความ

สามารถของบุคลากรที่อยู่ในฝ่าย IT เป็นกำ�ลัง

สำ�คัญ โดยฝ่ายอื่นๆ หรือหน่วยงานอื่นที่มีปัญหา

การใช้งานด้านเทคโนโลยี จำ�เป็นต้องขอคำ�ปรึกษา

หรือขอข้อมูลบางส่วนจากฝ่าย IT ซึ่งในบางครั้ง

ยังขาดการประสานงานและร่วมมือกันที่ดี ทำ�ให้

การนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ภายในองค์กร

ยังขาดประสิทธิภาพของการดำ�เนินงาน

	 	 	 (2)	การต่อต้านการเปลี่ยนแปลงของ

บุคลากรภายในองคก์ร เชน่ บุคลากรทีมี่ประสบการณ์

การทำ�งานยาวนาน มีความคุ้นเคยกับรูปแบบหรือ

วิธีการทำ�งานแบบเดิม จึงทำ�ให้ไม่ปฏิบัติตามวิธีการ

ทำ�งานใหม่ๆ หรือการมีเทคโนโลยีที่เข้ามาช่วยให้

กระบวนการทำ�งานสะดวกมากขึ้น แต่ผู้ ใช้งาน

ไม่คุ้นชินหรือยังใช้งานเทคโนโลยีต่างๆไม่คล่อง

จึงทำ�ให้เกิดการต่อต้านหรือไม่ปฏิบัติตามแนวทาง

การดำ�เนินงานรูปแบบใหม่ขององค์กรกรณีศึกษา

	 	 	 (3)	การขาดทักษะความสามารถที่

จำ�เปน็ของบคุลากร เชน่ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยพีืน้ฐาน

โดยเฉพาะบุคลากรที่มีอายุค่อนข้างมาก จะขาด

ความเขา้ใจวธีิการทำ�งานดว้ยเทคโนโลย ีหรอืมคีวาม

สามารถในการเรียนรู้เทคโนโลยีที่ช้า จึงทำ�ให้เกิด

อุปสรรคของการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ ใช้

ภายในองค์กรกรณีศึกษา

อภิปรายผลการวิจัย 

	 1.	 ผลการศกึษาแรงจูงใจในการเปล่ียนผ่าน

ทางดิจิทลัเพื่อสร้างความสามารถทางการแขง่ขนั

ขององค์กร

	 	 แรงจูงใจในการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัล

ขององค์กรกรณีศึกษาที่สำ�คัญ คือ ด้านความ

รวดเร็วทั้งความรวดเร็วในกระบวนการทำ�งาน

การประสานงานต่างๆ จนกระทั่งส่งมอบสินค้า

ให้ลูกค้า ดังน้ัน องค์กรจึงต้องเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ

อยู่เสมอ เพื่อขับเคลื่อนธุรกิจให้เร็วและทันต่อการ

เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีดิจิทัล ซึ่งสอดคล้องกับ 

วรพจน์ องค์วิมลการ และสุขสวัสดี ณัฏฐวุฒิสิทธ์ิ 

(2561) ที่ศึกษาการพัฒนาระบบการบริหารจัดการ
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องค์กรด้วยดิจิทัลแพลตฟอร์ม กรณีศึกษา ธุรกิจ

ฟาร์มเกษตรอัจฉริยะ พบว่า การนำ�เทคโนโลยีดิจิทัล

มาประยุกต์ใช้ ในองค์กร ช่วยลดขั้นตอนการทำ�งาน

ที่ ไม่จำ�เป็น ประหยัดเวลา ลดระยะเวลา และ

ช่วยในการวางแผนต่างๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

นอกจากน้ี การสร้างประสบการณ์การให้บริการที่

มีคุณค่าต่อลูกค้า ถือเป็นการสร้างแรงจูงใจสำ�คัญ

ที่ทำ�ให้องค์กรมีการนำ�เทคโนโลยีมาประยุกต์ ใช้

ซึ่งสอดคล้องกับ พิมพ์ลภัส พงศกรรังศิลป์ และ

คณะ (2562) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีความสำ�คัญต่อการ

ประยุกต์ ใช้ดิจิทัลแพลตฟอร์มของธุรกิจโรงแรม

ในจังหวัดกระบี่ พบว่า การนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมา

ประยุกต์ ใช้ ทำ�ให้ธุรกิจสามารถนำ�เสนอผลิตภัณฑ์

และบริการผ่าน Digital Platform ซึ่งเป็นทางเลือก

ใหมท่ีน่่าสนใจ และไดม้ีโอกาสในการนำ�เสนอผลติภัณฑ์

ให้กับลูกค้าต่างชาติได้มากขึ้น โดยข้อมูลนั้นมีความ

ถูกต้องและทันสมัยอยู่เสมอ

	 2.	 ผลการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความ

สำ�เร็จของการเปล่ียนผ่านทางดิจิทัลเพื่อสร้าง

ความสามารถทางการแข่งขันขององค์กร

	 	 จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ความสำ�เร็จของการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์

ใช้ ในองค์กรกรณีศึกษาที่สำ�คัญ คือ ด้านบุคลากร

ที่อยู่ในระดับบริหาร โดยผู้บริหารระดับสูงจะต้อง

มีวิสัยทัศน์ในการกำ�หนดกลยุทธ์ และการสนับสนุน

การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีดิจิทัลต่างๆ ในองค์กร

เพื่อขับเคลื่อนองค์กรไปสู่เป้าหมายที่ตั้งไว้ ให้ประสบ

ความสำ�เร็จ โดยมีการสื่อสารให้บุคลากรทุกส่วน

รับทราบวัตถุประสงค์และความสำ�คัญของการ

เปลี่ยนแปลง รวมถึงการสนับสนุนกิจกรรมต่างๆ

การพัฒนาทักษะความสามารถของบุคลากรให้มี

ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับเทคโนโลยีดิจิทัลพื้นฐาน 

เพื่อสง่เสรมิให้บุคลากรสามารถเขา้ถึงและเขา้ใจการ

ดำ�เนินงานผ่านเทคโนโลยีดิจิทัล  สามารถนำ�เทคโนโลยี

ดิจิทลัมาประยกุต์ใช้ ในองคก์รได้อยา่งมปีระสทิธิภาพ 

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ รุ่งนภา สาเรือง และ

ทักษญา สง่าโยธิน (2562) ที่พบว่า คุณสมบัติของ

บุคลากรที่มีความสามารถด้านเทคโนโลยีดิจิทัล

มีส่วนทำ�ให้องค์กรสามารถบริหารจัดการข้อมูลได้

อย่างเต็มประสิทธิภาพ และยกระดับการให้บริการสู่

ความเป็นมาตรฐานสากลได้ เช่น บุคลากรในองค์กร

มีแนวคิดในการนำ�เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้เพื่อลด

ขั้นตอนการทำ�งาน ลดระยะเวลาการทำ�งาน ช่วยใน

การตดัสนิใจ การออกแบบการพฒันาภารกิจงาน และ

สร้างความเชื่อมโยงขอ้มลูโดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 

รวมถึง ศิริพงษ์ ฐานมั่น (2562) ที่พบว่า ผู้บริหาร

องค์กรควรศึกษาและทำ�ความเข้าใจองค์ประกอบที่

มีผลต่อองค์กร เพื่อรองรับการเข้าสู่เศรษฐกิจดิจิทัล

มี 2 ระดับ คือ ระดับนโยบาย และระดับปฏิบัติการ 

โดยระดับนโยบาย เป็นการจัดการด้านโครงสร้าง

ขององค์กรเพื่อปรับให้เข้ากับสิ่งแวดล้อมภายนอก

ส่วนระดับปฏิบัติการ เป็นการจัดการที่มุ่งเน้น

ปัจจัยภายในองค์กรได้แก่ ทรัพยากรทางกายภาพ 

ทรพัยากรมนุษย ์และทรพัยากรองคก์ร ซึง่ทรัพยากร

ทั้ง 3 ประเภทน้ีเป็นปัจจัยสำ�คัญในการขับเคลื่อน

องค์กรในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล และพร้อมรับกับ

การเปลี่ยนแปลงในกระแสโลกแห่งดิจิทัลได้อย่าง

มีประสิทธิภาพ 

	 	 นอกจากน้ี ศิริรักษ์ บุญพร้อมรักษา

(2562) ได้ศึกษาทัศนะและบทบาทผู้นำ�ที่แท้จริง

กับการบริหารองคก์ารแห่งศตวรรษที ่21 พบวา่ การที่

องคก์ารจะปรบัเปลีย่นไปสูอ่งคก์ารแห่งศตวรรษที ่21 

ที่เป็นการเปลี่ยนแปลงจากสภาพปัจจุบันไปสู่สภาวะ

ในอนาคตตามทีอ่งคก์ารตอ้งการ และให้ความสำ�คญั

กับการติดต่อสื่อสารโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ

ดังน้ัน ผู้บริหารองค์การจะต้องกำ�หนดเป้าหมาย

การทำ�งานได้ชัดเจน เป็นมาตรฐาน และสื่อสาร

ความคาดหวังต่างๆ ให้ชัดเจน เพื่อให้บุคลากรเข้าใจ
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40

ตั้งแต่วันแรกที่เริ่มเข้ามาทำ�งานและเพื่อให้ทุกฝ่าย

ทีเ่ก่ียวขอ้งไดมุ้ง่ความสำ�เรจ็ขององคก์รไปในทศิทาง

เดียวกัน การเปิดกว้างทางความคิด เน้นการสื่อสาร

แบบเปิด เพื่อให้คนรุ่นใหม่ (Gen Y) ที่อยู่ในสังคม

ยุคเทคโนโลยีได้สื่อสารและแลกเปลี่ยนความคิดเห็น

อย่างสม่ำ�เสมอ การมีแนวคิดแห่งการเรียนรู้

โดยให้การสนับสนุนการจัดฝึกอบรม เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพให้กับผลผลิตและเพื่อพัฒนาบุคลากร

อย่างต่อเนื่อง

		  ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านการ

สนับสนุนงบประมาณอย่างเหมาะสมสำ�หรับการ

เปลี่ยนแปลง เป็นปัจจัยสำ�คัญที่ส่งผลต่อความ

สำ�เร็จของการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ ใช้

ในองค์กรกรณีศึกษา เนื่องจากทุกการเปลี่ยนแปลง

มีความเก่ียวข้องกับด้านต้นทุนหรืองบประมาณ

ซึง่มคีวามคลา้ยคลงึกับงานวจัิยของ ศภุโชค นิจสนุกิจ

(2561) ที่ศึกษาแนวทางการนำ�นโยบายรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ไปปฏิบัติองค์การมหาชน พบว่า

ปัญหาสำ�คัญในการบริหารจัดการองค์การ คือ

การไม่ได้รับการสนับสนุนงบประมาณ

	 	 ทั้งนี้ รวมถึงการบริหารการเปลี่ยนแปลง

ภายในองค์กรเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำ�เร็จของ

การนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ ใช้ ในองค์กร

กรณีศึกษาอีกปัจจัยหน่ึง เนื่องจากความล้มเหลว

ในการเปลี่ยนแปลงองค์กรมักเกิดจากแรงต้านของ

บุคลากรในองค์กร สิ่งสำ�คัญในการลดแรงต่อต้าน

ของบุคลากร คือ การสื่อสารอย่างทั่วถึงและสร้าง

ความเข้าใจที่ดีในการเปลี่ยนแปลง ซึ่งสอดคล้องกับ

จิระพงค์ เรืองกุน (2556) ที่พบว่า การจัดการ

แรงต้านการเปลี่ยนแปลงเป็นปัจจัยสำ�คัญที่ส่งผล

ต่อความสำ�เร็จในการเปลี่ยนแปลงองค์กร จึงควร

มีการสื่อสารไปยังบุคลากรที่เกี่ยวข้องทั้งหมด

ด้วยช่องทางที่หลากหลายและเป็นรูปแบบการ

สื่อสารแบบสองทาง รวมถึงการเสริมสร้างความ

ผูกพนัให้แก่บคุลากรโดยการบริหารทรัพยากรมนุษย์

ผ่านการพฒันาทกัษะความสามารถ ทศันคตทิีจ่ำ�เปน็

เพื่อเสริมสร้างความพร้อมในการเปลี่ยนแปลง 

และสอดคล้องกับ วนาวัลย์ ดาตี้ (2554) พบว่า

การดำ�เนินการเปลี่ยนแปลงองค์กรควรให้ความ

สำ�คัญกับการสื่อสารภายในองค์กรควบคู่ไปกับ

การบรหิารจัดการอื่นๆ เนื่องจากการสื่อสารเปน็การ

แลกเปลี่ยนข้อมูลสำ�หรับการเปลี่ยนแปลงของ

องค์กรไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารเพื่อสร้างการรับรู้ 

โน้มน้าวใจ ให้ข้อมูลเพิ่มเติมเพื่อตัดสินใจ กระตุ้น

ให้เกิดการนำ�ไปใช้ และสื่อสารเพื่อยืนยันการ

เปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต โดยการย้ำ�เตือน

ขา่วสารเชงิบวกด้านความสำ�เร็จของการเปลีย่นแปลง

เพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้กับบุคลากร ซึ่งสิ่งเหล่าน้ี

จะสรา้งบรรยากาศทีด่ไีปสูท่ศันคตเิชงิบวกจนนำ�ไปสู่

ความเชื่อใจของบุคลากรให้พร้อมที่จะเปลี่ยนแปลง

อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

	 3. 	ผลการวิเคราะห์ประโยชน์จากการ

เปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลขององค์กรด้วย Balanced 

Scorecard

	 	 การนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ ใช้

ทำ�ให้องค์กรกรณีศึกษาได้รับประโยชน์หลายด้าน 

โดยประโยชน์ที่องค์กรกรณีศึกษาได้รับจากการนำ�

เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ ใช้ส่งผลให้ผลการ

ดำ�เนินงานเกิดความสำ�เร็จตามแนวคิดการวัด

ความสำ�เร็จของการวัดผลเชิงดุลยภาพ (Balanced 

Scorecard) นำ�ไปสู่การเพิ่มขีดความสามารถทาง

การแข่งขันให้แก่องค์กร จากการพัฒนาผลการ

ดำ�เนินงาน ไม่ว่าจะเป็นการพัฒนาความสามารถ

ในการดำ�เนินงานด้านการเงินตามแนวคิดการวัดผล

เชิงดุลภาพ การจัดการต้นทุนในการดำ�เนินงานของ

องค์กรที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น เห็นได้จากต้นทุน

ในการทำ�ธุรกรรมลดลง ต้นทุนในการสร้างการรับรู้

ให้แก่ลกูคา้ลดลง รวมถึงการพฒันาดา้นกระบวนการ
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ดำ�เนินงานภายในขององค์กรจากการพัฒนา

ช่องทางการสื่อสารและแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่าง

หน่วยงานภายในองค์กร ทำ�ให้ส่วนต่างๆ ภายใน

องค์กรสามารถสื่อสารและส่งข้อมูลถึงกันได้อย่าง

สะดวก ถูกตอ้งและรวดเร็ว นอกจากน้ียงัชว่ยพฒันา

ความสามารถด้านการเรียนรู้และพัฒนาตามหลัก

การวัดผลเชิงดุลยภาพจากการที่องค์กรสามารถ

ติดตาม ควบคุม และประเมินผลการดำ�เนินการ

กิจกรรมต่างๆ ภายในองค์กร ลดข้อผิดพลาดในการ

ทำ�งานของบุคลากรและช่วยเพิ่มความรวดเร็วใน

กระบวนการทำ�งาน ซึง่การพฒันาทัง้ดา้นกระบวนการ

ดำ�เนินงานภายในและด้านการเรียนรู้และพัฒนา

ล้วนส่งผลต่อความสามารถในการตอบสนองความ

ต้องการลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว นำ�เสนอสินค้าได้

ตรงตามความต้องการของลูกค้าจากการใช้ช่องทาง

ในการประชาสัมพันธ์ได้เหมาะสมกับลูกค้ากลุ่ม

เป้าหมาย จึงส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และ

นำ�ไปสู่รายได้ที่เพิ่มขึ้นให้แก่องค์กร ซึ่งการพัฒนา

การดำ�เนินงานขององค์กรเหล่าน้ี สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ ภคพร เปลี่ยนไพโรจน์ และมณฑล

สรไกรกิติกูล (2562) ที่ ได้ศึกษามุมมองและการ

ปรับตัวของพนักงานในยุคบริการทางการเงินดิจิทัล 

พบว่า การนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ ในกระบวนการ

ทำ�งาน สามารถช่วยอำ�นวยความสะดวกให้ลูกค้าได้

เนื่องจากสามารถทำ�ธุรกรรมทางการเงินได้ด้วย

ตนเองผ่านเทคโนโลยีและไม่ต้องเดินทางเข้ามา

ทำ�ธุรกรรมทีส่าขา ทำ�ให้ประหยดัเวลาและคา่ใชจ่้าย

อีกทั้ง ยังทำ�ให้มีระบบรักษาความปลอดภัยของ

ข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือ

	 4. 	ผลการศึกษาอุปสรรคของการเปล่ียน

ผ่านทางดิจิทัลขององค์กร

	 	 ผลการศึกษาอุปสรรคของการนำ�

เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ ใช้ที่สำ�คัญส่วนใหญ่

คอื ดา้นบคุลากร กลา่วคอื บคุลากรในองคก์รยงัขาด

ทักษะความสามารถที่จำ�เป็น ขาดความร่วมมือกัน

ระหว่างฝ่าย IT และฝ่ายต่างๆ ในองค์กร รวมถึง

บุคลากรบางส่วนมีการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง

ซึง่สอดคลอ้งกับงานวจัิยของ ศภุโชค นิจสนุกิจ (2561) 

ทีพ่บวา่ ความขาดแคลนบคุลากรทางดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศ หรือบคุลากรภายในองคก์รไมม่คีณุสมบตัิ

หรือความสามารถที่เพียงพอในการทำ�งาน เป็น

สาเหตุของความไม่ก้าวหน้าในการพัฒนาองค์กร

และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤตภาส แย้มนาม 

(2560) ที่พบว่า อุปสรรคของการเตรียมความพร้อม

ตอ่การเปลีย่นแปลงธุรกิจไปสูย่คุดจิิทลัของกลุม่ธุรกิจ

ครอบครัวขนาดกลางและขนาดย่อมมากที่สุด คือ 

ขาดแคลนบคุลากรทีม่คีวามรู้ความสามารถดา้นดจิิทลั 

(Digital Skills) รวมถึง ศิริพงษ์ ฐานมั่น (2562)

ที่พบว่า การเปิดโอกาสให้บุคลากรในองค์กร หรือ

ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องได้เข้ามามีส่วนในการบริหาร

การจัดการ การตัดสินใจ การจัดสรรทรัพยากร

การให้ข้อมูลแสดงความคิดเห็น ให้คำ�แนะนำ�

ปรึกษา หรือเป็นคณะทำ�งานร่วมวางแผน และ

ดำ�เนินการ ซึ่งการมีส่วนร่วมนี้ จะช่วยลดความ

ขัดแย้งในการทำ�งานร่วมกันขององค์กรได้

	 	 การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลขององค์กร

ถือเป็นผลกระทบต่อกระบวนการทำ�งานภายใน

องค์กรเป็นอย่างมาก จึงควรพิจารณาและตัดสินใจ

ในการเปลี่ยนผ่านอย่างรอบคอบและถ่ีถ้วนด้วย

ข้อมูลที่ถูกต้องครบถ้วน ดังน้ัน การศึกษาเก่ียวกับ

แรงจูงใจ ปัจจัยที่มีผลต่อการความสำ�เร็จ ประโยชน์

ทีจ่ะไดรั้บและอปุสรรคของการเปลีย่นผ่านทางดจิิทลั

ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่มขององค์กรกรณีศึกษา

จึงถือเป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาตัดสินใจ

เปลีย่นผ่านทางดจิิทลัของธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม

ให้สามารถประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในองค์กรได้

อย่างมีประสิทธิภาพและเสริมสร้างความสามารถ

ทางการแข่งขันให้แก่องค์กรได้ ในระยะยาว
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ข้อเสนอแนะการทำ�วิจัยในอนาคต

	 1.	 การวิจัยในครั้งน้ี ศึกษาจากองค์กร

ที่ดำ�เนินธุรกิจเก่ียวกับอาหารและเครื่องดื่ม ดังน้ัน 

การวจิยัในครัง้ตอ่ไป ควรมกีารศกึษาจากองคก์รอื่นๆ 

ที่มีลักษณะการดำ�เนินธุรกิจประเภทอื่น เพื่อทำ�ให้

ทราบข้อมูลที่แตกต่างกันออกไป ทั้งแรงจูงใจในการ

เปลี่ยนผ่านทางดิจิทัล ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำ�เร็จ 

ประโยชน์ที่ ได้รับและอุปสรรคของการเปลี่ยนผ่าน

ทางดิจิทัลขององค์กร รวมถึงปัจจัยอื่นๆ ที่มีความ

เกี่ยวข้องกับการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้

	 2.	 ควรมีการศึกษาปัจจัยด้านอื่นๆ ที่ส่ง

ผลกระทบสำ�คัญต่อการเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลของ

องค์กร เช่น ปัจจัยที่สำ�คัญในการเตรียมความพร้อม

เพื่อเข้าสู่การเปลี่ยนผ่านทางดิจิทัลขององค์กร เพื่อ

ใช้ ในการวเิคราะห์การเตรียมความพรอ้มขององคก์ร

ในการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ หรือปัจจัย

ทีท่ำ�ให้เกิดความลม้เหลวหรือปจัจัยทีส่ง่ผลให้องคก์ร

ไม่ประสบความสำ�เร็จจากการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัล

มาประยุกต์ ใช้ เพื่อเป็นแนวทางให้องค์กรอื่น

ใช้เป็นข้อมูลในการเตรียมความพร้อมและบริหาร

ความเสี่ยงจากปัจจัยที่อาจส่งผลกระทบให้องค์กร

ล้มเหลวจากการนำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้

	 3.	 การวิจัยครั้งน้ี เก็บรวบรวมข้อมูลจาก

ผู้บรหิารระดบัสงูเทา่น้ัน ดงัน้ัน การศกึษาในครัง้ตอ่ไป

ควรเก็บข้อมูลจากบุคลากรส่วนอื่นๆ ในองค์กร

เช่น ผู้บริหารระดับกลาง พนักงานและเจ้าหน้าที่ 

เนื่องจากเป็นผู้ที่ต้องใช้ดิจิทัลในการปฏิบัติงาน

อาจทำ�ให้ไดข้อ้มลูเก่ียวกับการเปลีย่นผ่านทางดิจิทลั

ในเชงิลกึเพิม่มากขึน้ รวมถึงบคุลากรภายนอกองคก์ร 

เช่น ลูกค้า หรือคู่ค้าต่างๆ เพื่อให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับ

เทคโนโลยดีจิิทลัทีอ่งคก์รเลอืกใช ้สำ�หรบัพฒันาและ

ปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
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