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Abstract  
 

The purpose of this study was to survey data on marketing operations under the Lean concept of digital 

start-up service providers in the Bangkok area, to analyze the causal relationship path that influences 

the marketing performance of service start-ups under the concept of Lean, and to analyze the service 

startup business model for service start-ups under the concept of Lean. which is a qualitative research 

and a quantitative research by collecting data from a group of 15 operators, positions, executives or 

supervisors in digital service startup businesses, including collecting data via online questionnaires from 

target customers of service startup businesses living in Bangkok, 400 people. The results obtained from 

the qualitative analysis of research data revealed that the lean work process It is a work process that is 

very suitable for the current situation. For the quantitative research, it was found that the factor of 

listening to customer demands Customer Relationship Management Factors And digital marketing 

strategy factors have a direct influence on the marketing performance of service start-ups under the 

concept of Lean at a statistically significant level of 0.01 and 0.05. From the analysis of service startup 

business models, it was found that the value delivered to customers is service excellence. and channels 

to reach the target customers of business operators, including digital marketing strategies. The core 

business resources consist of executives and teams, as well as the main activities that help drive the 

business, including adjusting the working culture and attitudes of everyone in the organization to be in 

line with working lean. communication within the team always self-improvement cross-functional team 

work the need to seek ways to create new customers. Creating agile marketing campaigns quick 

turnaround and service delivery. For partners or partners, consisting of partners, which are restaurant 

business operators tourist attraction Business operators produce and sell souvenirs, business partners. 
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บทคัดย่อ 
 
การศึกษาครัง้นีมี้วตัถุประสงคเ์พื่อการส ารวจขอ้มูลการด าเนินงานทางการตลาดภายใตแ้นวคิดลีนของผูป้ระกอบธุรกิจ
ดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบริการในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร เพื่อวิเคราะหเ์สน้ทางความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตทุี่มีอิทธิพลต่อผล
การด าเนินงานทางการตลาดของผู้ประกอบธุรกิจสตารท์อัพด้านบริการภายใต้แนวคิดของลีน และเพื่อวิเคราะห์
แบบจ าลองธุรกิจสตารอ์พัดา้นบริการส าหรบัผูป้ระกอบธุรกิจสตารท์อพัดา้นบรกิารภายใตแ้นวคิดของลีน ซึ่งเป็นการวิจยั
เชิงคุณภาพและการวิจยัเชิงปริมาณ โดยเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มผูป้ฏิบตัิงาน ต าแหน่ง ผูบ้ริหาร หรื อหวัหนา้งานใน
ธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบรกิาร จ านวน 15 คน รวมทัง้การเก็บรวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามออนไลนจ์ากกลุ่มลกูคา้
เป้าหมายของธุรกิจสตารท์อัพดา้นบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ซึ่งผลที่ไดจ้ากการ
วิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ พบว่า กระบวนการท างานแบบลีน จึงเป็นกระบวนการท างานที่เหมาะสมกับ
สถานการณปั์จจุบนัเป็นอย่างยิ่ง ส าหรบัการวิจยัเชิงปริมาณ พบว่า ปัจจยัดา้นการรบัฟังเสียงเรียกรอ้งของลกูคา้ ปัจจยั
ดา้นการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์และปัจจยัดา้นกลยทุธก์ารตลาดดิจิทลัมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด าเนินงานทางการตลาด
ของผูป้ระกอบธุรกิจสตารท์อพัดา้นบรกิารภายใตแ้นวคิดของลีนอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และ 0.05 และจาก
การวิเคราะหแ์บบจ าลองธุรกิจสตารอ์พัดา้นบริการ พบว่า คุณค่าที่จะส่งมอบใหก้ับลกูคา้ คือ การบริการที่เป็นเลิศ และ
ช่องทางในการเขา้ถึงกลุ่มลกูคา้เป้าหมายของผูป้ระกอบธุรกิจ ไดแ้ก่ กลยทุธก์ารตลาดดิจิทลั โดยทรพัยากรหลกัของธุรกิจ 
ประกอบดว้ย ผูบ้ริหาร และทีม รวมทัง้กิจกรรมหลกัที่ช่วยในการขบัเคลื่อนธุรกิจ ประกอบดว้ย การปรบัวฒันธรรมการ
ท างานและทศันคติของทกุคนในองคก์รใหส้อดคลอ้งกบัการท างานแบบลีน การสื่อสารระหว่างกนัภายในทีม การพฒันา
ตนเองอยู่เสมอ การท างานแบบ Cross-functional Team ความตอ้งการที่จะแสวงหาวิธีการในการสรา้งลูกคา้รายใหม่ 
การสรา้งแคมเปญการตลาดที่คล่องตัว การปรับเปลี่ยนและน าเสนอบริการไดร้วดเร็ว ส าหรับพันธมิตรหรือหุ้นส่วน 
ประกอบดว้ย คู่คา้ ซึ่งไดแ้ก่ ผูป้ระกอบธุรกิจรา้นอาหาร สถานที่ท่องเที่ยว ผูป้ระกอบกิจการผลิตและจ าหน่ายของที่ระลกึ
หุน้ส่วนทางธุรกิจ 
 
ค ำส ำคัญ: กลยทุธ์การตลาดดจิิทลั; ผลการด าเนนิงานทางการตลาด; ลีน; ผูป้ระกอบธุรกิจดจิิทลัสตาร์ทอพัดา้นบริการ 
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1. บทน า  

โลกยคุปัจจบุนัที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเรว็และไม่หยดุนิ่ง เน่ืองดว้ยผลกระทบจากสภาพเศรษฐกิจและสงัคม
ทั่วโลก รวมถึงการเติบโตอย่างแทบไม่อาจคาดเดาของวงการเทคโนโลยีและดิจิทัล ไดส้่งผลใหธุ้รกิจเกิดใหม่ที่เรียกว่า  
สตารท์อพั (Startup) จ านวนมากตอ้งปิดกิจการลง อีกทัง้แนวคิดการพฒันาธุรกิจในรูปแบบเดิม ๆ ที่เริ่มตน้จากการสรา้ง
ผลิตภณัฑห์รือบริการขึน้มาก่อน แลว้ค่อยตามหากลุ่มลกูคา้เป้าหมายในภายหลงันัน้ ถือไดว้่าเป็นวิธีการที่ไม่เอือ้ต่อการ
เติบโตอย่างยั่งยืนของผูป้ระกอบธุรกิจสตารท์อพั เพราะมกัจะท าใหเ้กิดการสญูเสียทรพัยากรและเวลาโดยไม่จ าเป็น รวมถึง
ไดร้บัผลตอบแทนที่ไม่คุม้ค่า จนน าไปสู่การลม้เลิกกิจการในที่สดุ  และดว้ยสถานการณด์งักล่าวที่เกิดขึน้จึงไดก้่อใหเ้กิด
แนวคิดลีนสตารท์อพั ซึ่งเป็นแนวคิดในการหกัลา้งวิธีการดัง้เดิมดว้ยการเปลี่ยนเป้าหมายไปยงัการท าความเขา้ใจผูบ้ริโภค 
โดยเริ่มตน้จากการส ารวจกลุ่มลกูคา้เป้าหมายเพื่อรวบรวมขอ้มลูมาใช้เป็นแนวทางในการพฒันาผลิตภณัฑห์รือบริการที่
ตอบโจทยล์กูคา้อย่างแทจ้รงิ (วิญญ ูก่ิงหิรญัวฒันา, 2564) 

แนวคิดลีนสตารท์อัพถูกน ามาใชเ้ป็นครัง้แรกโดย Eric Ries ผูร้่วมก่อตั้ง IMVU บริการโซเชียลเน็ตเวิรค์ ซึ่ง
แนวคิดดงักล่าวเป็นการประยกุตใ์ชแ้นวคิดลีน โดยลีนสตารท์อัพหมายถึงการสรา้งกิจการโดยใหค้วามส าคญักบัคุณค่าที่
ผูบ้ริโภคจะไดร้บัและมุ่งเนน้การลดขัน้ตอนที่ไม่จ าเป็นที่ท  าใหเ้กิดการสญูเสียทรพัยากรในช่วงเริ่มตน้ออกไป ซึ่งการสรา้ง
ผลิตภณัฑใ์นแบบลีนสตารท์อพัจะเริ่มจากการท าคววามเขา้ใจและคน้หาความตอ้งการของผูบ้รโิภคก่อนเพื่อลดเวลาและ
ขัน้ตอนการออกสินคา้ตน้แบบที่มีฟังกช์ั่นการใชง้านที่ไม่จ าเป็นออกไป ภายใตข้ัน้ตอนที่ส  าคญัคือ การสรา้ง การวดัผล และ
การเรียนรู ้โดยขัน้ตอนดงักล่าวจะถูกน ามาใชซ้  า้ไปเรื่อย ๆ เพื่อใหมี้การปรบัปรุงและพฒันาผลิตภัณฑห์รือบริการอย่าง
ตอ่เน่ือง เหมาะสมตอ่เหตกุารณแ์วดลอ้มและความตอ้งการของลกูคา้ในช่วงเวลานัน้ ๆ ดงัจะเห็นไดจ้ากผลิตภณัฑ ์ iPhone 
จากบรษิัท Apple ในช่วงที่สมารท์โฟนของบรษิัทออกมาใหม่ ๆ จะมีความแปลกใหม่เพียงแค่หนา้จอสมัผสัส่วนอย่างอื่นไม่
ต่างกับคอมพิวเตอรมื์อถือในยุคเดียวกัน แต่หลงัจากที่ออกรุ่นแรกไม่นาน Apple ไดอ้อก iPhone รุ่นถัดไปซึ่งมีฟังกช์ั่นที่
แตกต่างอย่างเห็นไดช้ัด การพัฒนานีเ้กิดขึน้จากการเก็บขอ้มูลลูกคา้จากการใชง้านจริงแลว้น ามาวิเคราะหเ์พื่อพัฒนา
ผลิตภณัฑท์ี่ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ จึงถือไดว้่าผลิตภณัฑด์งักล่าวไดเ้ขา้สู่วฎัจกัรของลีนสตารท์
อพัตลอดเวลา เพื่อใหส้ามารถพัฒนาไดส้มบูรณแ์ละเหมาะสมกับความตอ้งการของลกูคา้ที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา 
(กรมส่งเสรมิอตุสาหกรรม, 2559) 

จะเห็นไดว้่าแนวคิดดงักล่าวสอดคลอ้งกับธุรกิจสตารท์อัพ ซึ่งหมายถึง กิจการที่ตัง้ขึน้เพื่อคน้หาโมเดลธุรกิจ 
(Business Model) ที่ท  าซ า้ได ้(Repeatable) และขยายตวัได ้(Scalable)” (โครงการพฒันาธุรกิจนวตักรรมรายใหม่ มศก., 
2560) หรอือาจหมายถึงองคก์รที่มุ่งมั่นจะสรา้งผลิตภณัฑห์รอืบรกิารใหม่ ๆ ท่ามกลางสภาพแวดลอ้มที่เต็มไปดว้ยความไม่
แน่นอน” (ส านักพิมพบ์ิงโก, 2561) โดยสตารท์อัพถือไดว้่าเป็นวิสาหกิจกลุ่มใหม่ที่มีศักยภาพในการเติบโตอย่างก้าว
กระโดด ผูป้ระกอบการกลุ่มนีส้ามารถประยุกตใ์ชว้ิทยาศาสตร ์เทคโนโลยี และนวตักรรมเพื่อมาสรา้งธุรกิจใหเ้ติบโตได้
อย่างรวดเร็ว ดงันัน้ สตารท์อพั จึงเป็นวิสาหกิจแห่งอนาคตที่จะเป็นอีกหนึ่งก าลงัส าคญัในการขบัเคลื่อนระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศไทย (เกศรา มญัชุศรี, 2560) เน่ืองจากเป็นธุรกิจที่อาศยัเทคโนโลยีและการบริหารจดัการสมยัใหม่เพื่อน าไป
ประยุกตใ์ชไ้ดก้ับธุรกิจเดิม หรือการแตกสายงานธุรกิจใหม่ที่ตอบสนองความตอ้งการในการด า เนินชีวิตของมนุษยใ์นยคุ
ปัจจบุนัที่มีวิถีการด าเนินชีวิตที่เปลี่ยนไปจากเดิม ซึ่งในบางธุรกิจของสตารท์อพัสามารถเป็นธุรกิจที่ไม่เคยเกิดขึน้หรือมีมา
ก่อนก็ได ้แต่สามารถแกไ้ขปัญหาการด าเนินชีวิตประจ าวนัของคนในสงัคม หรือเพิ่มเติมความสะดวกสบายในการใชชี้วิต 
สรา้งคณุภาพชีวิตที่ดีใหก้บัมนษุยใ์นสงัคมได ้(กฤษยา มะแอ และกฤษณา ฝังใจ, 2561)  
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จากการส ารวจขอ้มลูการประกอบธุรกิจสตารท์อพัในประเทศไทย พบวา่ ประเทศไทยเริ่มมีผูป้ระกอบธุรกิจสตารท์
อพั เม่ือประมาณตน้ปี พ.ศ. 2554 (กฤษยา มะแอ และกฤษณา ฝังใจ, 2561) และในปี พ.ศ. 2564 มีจ านวนผูป้ระกอบธุรกิจ
สตารอ์พัรวมทัง้สิน้มากกว่า 2,000 ราย (กรุงเทพธุรกิจออนไลน,์ 2564) ซึ่งจากการเก็บขอ้มลูของสมาคมไทยผูป้ระกอบธุรกิจ
เงินร่วมทุน (Thai Venture Capital Association) ที่ไดท้  าการส ารวจขอ้มลูของผูก้่อตัง้สตารท์อพัในประเทศไทย จ านวน 30 
ราย พบว่า ธุรกิจสตารท์อพัที่ด  าเนินการจดทะเบียนในประเทศไทย คิดเป็นรอ้ยละ 66.70 และรอ้ยละ 33.30 เป็นธุรกิจที่จด
ทะเบียนในประเทศสิงคโปรแ์ละประเทศสหรฐัอเมริกา อีกทัง้ยงัพบว่ากลุ่มอุตสาหกรรมของธุรกิจสตารท์อพั รอ้ยละ 33.30 
เป็นธุรกิจประเภทไลฟ์สไตล ์ตามดว้ยธุรกิจคอมเมิรช์ และธุรกิจ FinTech ซึ่งจากขอ้มูลดงักล่าวแสดงใหเ้ห็นว่าผูป้ระกอบ
ธุรกิจสตารท์อพัในประเทศไทยยงัมีจ านวนไม่มากนกัและยงัคงมีการจดทะเบียนในต่างประเทศอยู่จ  านวนหนึ่ง ส าหรบัการ
เก็บรวบรวมขอ้มลูดา้นสภาวะปัญหาของผูป้ระกอบธุรกิจสตารท์อพั พบว่า ผูป้ระกอบธุรกิจรอ้ยละ 76.70 มองเห็นปัญหา
ดา้นความขาดแคลนวิศวกร รอ้ยละ 40 มองเห็นปัญหาดา้นภาครฐัที่ยงัไม่เขา้ใจธุรกิจสตารท์อพั รอ้ยละ 40 มองวา่โครงสรา้ง
พืน้ฐานของประเทศไทยยงัไม่ดีเท่าที่ควร และรอ้ยละ 33.30 มองเห็นในประเด็นของการขาดแคลนเงินทุนในการประกอบ
ธุรกิจสตารท์อพั (อิสรยิา ไพรยีไ์พฤทธ์ิ, 2559) 

ทัง้นีจ้ากประเด็นของปัญหาในดา้นตา่ง ๆ ท าใหค้น้พบวา่ ในปี พ.ศ. 2560 มีธุรกิจสตารท์อพัจ านวนมากที่มีการ
ปิดตวัลง ยกตวัอย่างเช่น 1) โปรแกรม Discord บริษัทที่ด  าเนินธุรกิจเก่ียวกบัการใหบ้ริการโปรแกรมสนทนาผ่านขอ้ความ
และเสียงส าหรบันกัเล่นเกมส ์2) Beepi เว็บไซตต์ลาดซือ้ขายรถมือสอง 3) Segment บริษัทเก็บรวบรวมขอ้มลู เพื่อน ามา
ประมวลผลขอ้มลูของลกูคา้ เพื่อน ามาสรา้งเครื่องมือในการบรหิารจดัการการตลาดออนไลน ์4) แอพพลิเคชั่นโซเชียลมีเดีย 
ที่มีฟังก์ชันคลา้ยกับเฟซบุ๊ค 5) Zipline บริษัทดา้นหุ่นยนตโ์ดรน 6) Jawbone ธุรกิจสายรัดข้อมือเพื่อสุขภาพ เป็นตน้ 
(เศรษฐพงค ์มะลิสุวรรณ, 2560) และจากการส ารวจขอ้มูลสตารท์อัพทั่วโลก ในปี พ.ศ. 2562 พบว่า ธุรกิจสตารท์อัพ  
ที่เกิดขึน้ใหม่มีจ านวนทัง้สิน้ 137,000 รายต่อวนั หรือประมาณ 50 ลา้นรายต่อปี แต่มีอตัราการลม้เหลวถึงรอ้ยละ 90 และ
มีเพียงรอ้ยละ 10 เท่านัน้ที่ประสบความส าเรจ็ ซึ่งความลม้เหลวดงักล่าวมีสาเหตหุลกัมาจากการขาดประสบการณใ์นการ
บริหารวางแผนการท างาน ขาดแนวคิดในการบริหารจัดการที่ทันสมัย ขาดความคล่องตวั  ขาดประสบการณด์า้นสินคา้ 
ความสามารถในการก าหนดราคารวมถึงตน้ทนุของวตัถดุิบที่สงูเกินไป ปัญหาเรื่องสิทธิประโยชนข์องภาษีที่ไม่เอือ้อ  านวย
ตอ่การลงทนุรวมถึงปัญหาเรื่องหุน้ส่วน (ไทยรฐัออนไลน,์ 2563)  

อย่างไรก็ตามการประกอบธุรกิจสตารท์อพัมกัจะไม่ประสบกบัความลม้เหลวเสมอไปหาก ผูป้ระกอบธุรกิจเริ่ม
เปิดกิจการในช่วงเวลาที่เหมาะสม มุ่งเนน้การท างานที่เป็นทีม มีความเข้าใจกนั มีแนวคิดการท างานที่ตรงกนั และใหค้วาม
รว่มมือซึ่งกนัและกนั ก็จะส่งผลใหธุ้รกิจไดร้บัผลประกอบการที่ดีมีการเจรญิเติบโตและประสบความส าเร็จ ทัง้นีเ้พราะการ
ประกอบธุรกิจสตารท์อพัจะใชเ้วลาไม่มากแต่การเปลี่ยนแปลงจะเกิดขึน้เร็ว ท าใหธุ้รกิจจะตอ้งมีทีมงานที่ดีและ เขา้ใจการ
แบ่งงานกันท า นอกจากนีผู้ป้ระกอบธุรกิจจะตอ้งมีแนวคิดใหม่ ๆ หรือมีความคิดที่สรา้งสรรค ์เพื่อน าแนวคิดนั้นมาใช้
แกปั้ญหาที่เกิดขึน้ เพราะแนวความคิดใหม่ ๆ จะเป็นสิ่งที่บ่งบอกว่าผูป้ระกอบธุรกิจจะท าอะไร และจะตอ้งท าอย่างไร 
สามารถแกไ้ขอะไรได ้โดยเฉพาะในการเริ่มตน้ประกอบธุรกิจสตารท์อพัใหป้ระสบความส าเรจ็ไดน้ัน้ ผูป้ระกอบธุรกิจจะตอ้ง
มีแนวความคิดที่ไม่ซ  า้กับผูป้ระกอบธุรกิจรายอื่น หรือจะเป็นการต่อยอดแนวความคิดเดิมที่มีอยู่แลว้ใหมี้ความน่าสนใจ
ยิ่งขึน้ อีกทัง้ยงัจะตอ้งมีการวางแผนที่ชดัเจนในการท าธุรกิจเพื่อใหธุ้รกิจเป็นไปในทิศทางที่ตอ้งการ และจะตอ้งมีเงินทนุ
หรอืแหลง่เงินทนุมาสนบัสนนุในการด าเนินธุรกิจ (กฤษยา มะแอ และกฤษณา ฝังใจ, 2561) 



5 
 

Journal of Digital Business and Social Sciences, Vol. 8, No. 2, Article JDB009 

 

การที่เทคโนโลยีดิจิทลัไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัในการขบัเคลื่อนและสรา้งธุรกิจใหม่ในภาคบริการ ก่อใหเ้กิด
แพลตฟอรม์ดิจิทลับนโลกออนไลนข์องธุรกิจบริการดา้นต่าง ๆ ซึ่งตอบรบักบัแนวโนม้ที่ธุรกิจในยคุปัจจุบนัลว้นมุ่งสู่การมี
ตวัตนบนช่องทางออนไลน ์อีกทัง้ยังก่อใหเ้กิดธุรกิจดิจิทัลสตารท์อัพดา้นบริการ (Digital Service Startup) เพิ่มขึน้อย่าง
ต่อเน่ืองในทุกภาคส่วน โดยเฉพาะผูป้ระกอบการที่มีไอเดียสรา้งสรรคแ์ละแปลกใหม่ เน่ืองจากธุรกิจดงักล่าวใชต้น้ทุน
ส าหรบัการด าเนินธุรกิจในช่วงเริ่มตน้ไม่สงูมากนกั เม่ือเทียบกบัการด าเนินธุรกิจในรูปแบบเดิม นอกจากนีก้ารใชน้วตักรรม
และเทคโนโลยีในการประกอบธุรกิจบนแพลตฟอรม์ออนไลนมี์ส่วนส าคญัที่ท  าใหผ้ลประกอบการทางธุรกิจมีโอกาสเติบโต
ไดอ้ย่างรวดเรว็ เน่ืองจากวิธีการดงักล่าวไดมี้ส่วนในการช่วยส่งเสริมใหก้ารบรหิารจดัการมีประสิทธิภาพ เอือ้ใหก้ลุ่มลกูคา้
มีการใชบ้ริการซ า้ และสามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดใ้นวงกวา้งมากขึน้ทัง้ในประเทศและในต่างประเทศ ทัง้นี ้ 
จะเห็นไดว้่าธุรกิจดิจิทัลสตารท์อัพด้านบริการในประเทศไทยมีการขยายตวัอย่างต่อเน่ือง ทัง้ในดา้นจ านวนธุรกิจ และ
รูปแบบการด าเนินธุรกิจที่ มีการขยายตัวไปยังธุรกิจที่หลากหลายมากขึน้ จากเดิมที่ มีแต่ธุรกิจค้าปลีกออนไลน์  
(E-Commerce) เป็นส่วนใหญ่ (ศนูยว์ิจยัธนาคาร กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน), 2561) 

ทัง้นีผ้ลการส ารวจโดยศูนยว์ิจยักสิกรไทยพบว่า ธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบริการของประเทศไทยที่ไดร้บัความ
นิยมมากที่สดุในกลุ่มผูป้ระกอบการ 3 อนัดบัแรก ซึ่งคิดเป็นสดัส่วนรวมกนัประมาณรอ้ยละ 90 ของจ านวนธุรกิจดิจิทลัสตารท์
อพัดา้นบรกิารของประเทศไทยทัง้นีอ้นัประกอบดว้ย 1) ธุรกิจที่เก่ียวขอ้งกบัการใชชี้วิตประจ าวนัของผูบ้รโิภค (Lifestyle) ซึง่คิด
เป็นสดัส่วนประมาณรอ้ยละ 47 เช่น ธุรกิจการท่องเที่ยว การใหบ้รกิารจองรา้นอาหาร หรือสั่งอาหารออนไลน ์เป็นตน้ 2) ธุรกิจ
ใหบ้ริการทางดา้นธุรกรรมการเงินออนไลน ์(Fin Tech) ซึ่งคิดเป็นสดัส่วนประมาณรอ้ยละ 27 เช่น การช าระเงิน การกูยื้มเงิน 
การระดมทนุ 3) ธุรกิจใหบ้รกิารซอฟตแ์วรด์า้นการบรหิารจดัการองคก์รทางออนไลน ์(Enterprise) ซึ่งคิดเป็นสดัส่วนประมาณ
รอ้ยละ 16 เช่น ระบบบญัชีออนไลน ์ระบบเสนอราคาซือ้ขายสินคา้ และระบบส าหรบัการบริหารจดัการคลงัสินคา้ ซึ่งรูปแบบ
ธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบริการโดยส่วนใหญ่จะเป็นการพฒันามาจากโมเดลธุรกิจแบบดัง้เดิมบนโลกออฟไลน ์แลว้น ามา 
อยู่บนแพลตฟอรม์ออนไลน ์(ศนูยว์ิจยัธนาคาร กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน), 2561) 

อย่างไรก็ดีการมุ่งสู่ธุรกิจดิจิทัลสตารท์อัพดา้นบริการของผูป้ระกอบธุรกิจอาจตอ้งเผชิญความทา้ทายจาก
พฤติกรรมของผูบ้รโิภคที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ สอดคลอ้งไปกบัการพฒันาทางดา้นเทคโนโลยี ท าใหผู้ป้ระกอบธุรกิจ
จะตอ้งท าการพฒันาและปรบัปรุงผลิตภณัฑร์วมทัง้กระบวนการให้บรกิารที่ตอบสนองกลุ่มลกูคา้เป้าหมายไดอ้ย่างรวดเร็ว 
โดยการพฒันาปรบัสมมติฐานของธุรกิจ การแสวงหาทิศทางใหม่ ๆ ดว้ยการออกไปพบปะพดูคุยกับผูใ้ชท้ี่มีประสิทธิภาพ 
(Potential Users)  ผูซ้ือ้ (Purchasers) และ หุน้ส่วน (Partners) เพื่อหาผลตอบรบั (Feedback) ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเรื่อง
ของลกัษณะส าคญัของบรกิารหรอืตวัสินคา้ โมเดลการท าก าไร การตัง้ราคา  ช่องทางการจ าหน่าย การเพิ่มจ านวนผูใ้ช ้และ
กลยุทธท์ี่จะไดม้าซึ่งฐานลูกคา้ ซึ่งกระบวนต่าง ๆ ที่กล่าวมานีต้อ้งท าดว้ยความว่องไว โดยผูป้ระกอบธุรกิจสามารถน า
แนวคิดลีนสตารท์อพัมาประยกุตใ์ชไ้ด ้ทัง้นีเ้น่ืองจากแนวคิดดงักล่าวเป็นไปเพื่อท าใหล้กัษณะของธุรกิจเป็นองคก์รแบบไม่
ถาวร มีความยืดหยุ่น คล่องตวั และเป็นการออกแบบเพื่อที่จะคน้หารูปแบบโมเดลทางธุรกิจที่ตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างรวดเรว็ สามารถรบัตวัไดไ้วตอ่สถานการณ ์สามารถท าซ า้ไดแ้ละขยายฐานตอ่ไปได ้

ดว้ยเหตุผลดงักล่าวท าใหผู้ว้ิจยัมีความตอ้งการที่จะศึกษากลยุทธก์ารตลาดดิจิทลัและผลการด าเนินงานทาง
การตลาดภายใตแ้นวคิดของลีนส าหรบัผูป้ระกอบธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบริการในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานครว่าควรมี
ลักษณะอย่างไร และกลยุทธ์ดังกล่าวก่อใหเ้กิดความสัมพันธต์่อกลุ่มลูกคา้เป้าหมายหรือไม่ อีกทั้งยังก่อใหเ้กิดผลการ
ด าเนินงานทางการตลาดหรือไม่อย่างไร ทั้งนีเ้น่ืองจากแนวคิดของลีนเป็นแนวคิดที่มุ่งเนน้ความส าคัญของสิ่งที่ลูกคา้
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ตอ้งการเป็นหลกั โดยใชว้ิธีลดกระบวนการหรือทรพัยากรที่ไม่จ าเป็นเพื่อลดตน้ทุนและท าใหส้ามารถตอบสนองลกูคา้ได้
ตรงจุดยิ่งขึน้ ซึ่งผลที่ไดจ้ากการศึกษาวิจัยผูป้ระกอบธุรกิจสตารอ์ัพดา้นบริการและผูส้นใจประกอบธุรกิจสตารอ์ัพดา้น
บรกิารในอนาคตสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงกลยทุธใ์นการประกอบธุรกิจของผูป้ระกอบธุรกิจ
ดิจิทลัสตารท์อัพดา้นบริการที่ตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้เป้าหมายและสามารถน าไปใชเ้ป็นเครื่องมือใน
การวางแผนธุรกิจเพื่อการประกอบการตอ่ไปในอนาคตไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและเหมาะสม 

 
2. วัตถุประสงคก์ารวิจัย 

1. เพื่อการส ารวจขอ้มลูการด าเนินงานทางการตลาดภายใตแ้นวคิดลีนของผู้ประกอบธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพั
ดา้นบรกิารในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  

2. เพื่อวิเคราะหเ์สน้ทางความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตทุี่มีอิทธิพลต่อการด าเนินงานทางการตลาดภายใตแ้นวคิดของ
ลีนส าหรบัผูป้ระกอบธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบรกิารในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อวิเคราะหแ์บบจ าลองธุรกิจสตารอ์ัพดา้นบริการส าหรบัผูป้ระกอบธุรกิจสตารท์อัพดา้นบริการภายใต้
แนวคิดของลีน 
 
3. การทบทวนวรรณกรรม 

การศึกษาวิจัยในครัง้นีผู้ว้ิจัยไดท้  าการศึกษาเก่ียวกับแนวคิดเก่ียวกับการตลาดดิจิทัล แนวคิดเก่ียวกับการ
บริหารความสมัพนัธล์ูกคา้ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับลีน แนวคิดเก่ียวกับความสมัพนัธร์ะหว่างผูซ้ือ้และผูข้าย แนวคิด
เก่ียวกบัผลการด าเนินงานทางการตลาด ขอ้มลูเก่ียวกบัธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบรกิาร และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ทัง้นีจ้าก
การศกึษาแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวเป็นแนวคิดที่มีความสมัพนัธก์นัที่อาจก่อใหเ้กิดการพฒันาธุรกิจสตารท์อพัไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยจะเห็นไดว้่าแนวคิดลีนสตารท์อพัเป็นแนวคิดที่เริ่มตน้จากการท าความเขา้ใจและคน้หาความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค  ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดการบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์ที่เป็นแนวคิดเพื่อการจดัการสรา้งความสมัพนัธร์ะยะยาว 
และการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ดว้ยสินคา้หรือบริการสรา้งความพึงพอใจแก่ลกูคา้ โดยการใชเ้ทคโนโลยีและ
การใชบุ้คลากรอย่างมีหลกัการ  ดงันัน้การตลาดดิจิทัลจึงถือไดว้่าเป็นการตลาดอีกช่องทางหนึ่งที่สามารถน ามาใชเ้พื่อ
สรา้งการมีส่วนรว่มกบักลุ่มลกูคา้เป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถเพิ่มยอดขายโดยใชก้ลยทุธต์่าง ๆ ทางสื่อ
ดิจิทลั ซึ่งก าลงัเป็นที่นิยมอย่างแพรห่ลายในปัจจบุนั ทัง้นีเ้น่ืองจากผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงสื่อเหล่านีไ้ดง้่าย และสามารถ
เขา้ถึงไดทุ้กที่ทุกเวลา อีกทั้งการตลาดดิจิทัลนับไดว้่าเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดที่ส  าคัญส าหรบัผูป้ระกอบธุรกิจดิจิทัล
สตารท์อัพดา้นบริการ ที่จะน ามาใชเ้พื่อการสรา้งการรบัรูใ้หเ้กิดขึน้กับธุรกิจ และสามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายที่
ก าหนดไวใ้นจ านวนมากไดโ้ดยตรง ธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบริการจึงมีโอกาสที่จะเป็นที่รูจ้กั และเติบโตไดอ้ย่างรวดเร็ว
ภายใตช้่องทางตา่ง ๆ ของการตลาดแบบดิจิทลั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคิดลีนสตารท์อพั 

แนวคิดของลีนสตารท์อพัเกิดขึน้เพื่อช่วยใหธุ้รกิจสตารท์อพัลดความสญูเสียในกระบวนการผลิตสินคา้ ไม่ว่าจะ
เป็นการลดขัน้ตอนที่ไม่จ าเป็นต่าง ๆ ออกไป การปรบัลดความสามารถของสินคา้ตวัตน้แบบลง โดยใหมุ้่งเนน้ไปที่ความ
ตอ้งการของลกูคา้ในอนาคตเป็นหลกั กล่าวคือในการพฒันาสินคา้หนึ่งตวั จะตอ้งเป็นสิ่งที่มีคนตอ้งการใชเ้ท่านัน้ จึงเป็น
ที่มาของค าว่า “ตอ้งสรา้งในสิ่งที่มีคนตอ้งการ” เท่านัน้ ธุรกิจสตารท์อพันัน้มีความคิดสรา้งสรรคบ์างอย่างที่อาจจะดดูี แต่
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ถา้ผลิตออกมาแลว้ไม่มีคนใช ้ก็จะเกิดความสญูเสียเพราะเป็นสิ่งที่เกิดจากความตอ้งการของทีมงานที่สรา้งขึน้มาฝ่ายเดียว 
ไม่ไดเ้กิดจากความตอ้งการที่มีอยู่จรงิของผูใ้ชง้าน สินคา้บางอย่างทุ่มเทเวลาเขา้ไปเป็นปีพรอ้มดว้ยฟังกช์ั่นนบัรอ้ย พอเอา
ไปวางขายจริงพบว่าลกูคา้ตอ้งการใชง้านเพียงแค่ 10 ฟังกช์ั่นเท่านัน้ ซึ่งแนวคิดลีนสตารท์อพัจะท าใหผู้ป้ระกอบการรบัรู ้
ตัง้แต่ก่อนท าการพฒันาสินคา้ออกมาว่า การผลิตสินคา้นัน้จะตอ้งท าใหส้ินคา้มีเฉพาะฟังกช์ั่นที่ลกูคา้ตอ้งการก็เพียงพอ
แลว้ นั่นเท่ากบัลดความสญูเสียไดต้ัง้แตย่งัไม่เริ่มไปไดม้ากถึงรอ้ยละ 90 (พงษศ์กัดิ ์โควชัรกลุ, 2561) 

ทัง้นีแ้กนหลกัของลีนสตารท์อพั คือเรื่องของการ “เรียนรู”้ และการเรียนรูท้ี่ ว่านีค้ือการเรียนรูล้กูคา้ นั่นคือธุรกิจ
สตารท์อัพจะตอ้งเรียนรูใ้หไ้ดว้่าลูกคา้กลุ่มเป้าหมายของตวัเองนัน้มีความตอ้งการที่แทจ้ริงในเรื่องใดบา้ง แลว้สามารถ
จดัล าดบัความส าคญัของความตอ้งการของลกูคา้ได ้จากนัน้จึงท าการลงมือพฒันาสิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการออกมา ในหนึ่งรอบ
ของการเรียนรูต้อ้งมีเรื่องของเวลาเขา้มาเป็นตวัแปรส าคญั ยิ่งท าการเรียนรูไ้ดเ้ร็วมากขึน้เท่าไรก็ท าใหเ้พิ่มโอกาสในการ
ผลิตสินคา้ที่มีคนตอ้งการมากขึน้เท่านัน้ เรียนรูแ้ลว้ท าเรียนรูแ้ลว้ปรบัแกย้ิ่งเรว็ยิ่งดี แต่ตอ้งรูจ้กัแยกแยะประเภทของลกูคา้
ดว้ยวา่ใช่กลุม่เปา้หมายที่เราเลือกเอาไวห้รอืเปลา่ เพราะถา้เราไปทุ่มการเรียนลกูกบัลกูคา้ผิดกลุ่มสินคา้ที่เราท าการพฒันา
ออกมาอาจจะกลายเป็นคนละตวักับที่เราตอ้งการจะท า ดงันัน้การเรียนรูก้ลุ่มลกูคา้เป้าหมายที่ถูกตอ้งก็เป็นเรื่องส าคญั
ที่สดุ (พงษศ์กัดิ ์โควชัรกลุ, 2561) 

จึงอาจกล่าวไดว้่าลีนสตารท์อัพเป็นแนวคิดในการท าธุรกิจของสตารต์อัพ เพื่อลดความสูญเปล่า (Waste) มี
ความเสี่ยงนอ้ยที่สดุ ค่อย ๆ เรียนรูแ้ละปรบัตวัไประหว่างทาง ซึ่งเหมาะกบัการสรา้งผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ ๆ ที่มีความ
ไม่แน่นอนสงู ซึ่งไดแ้รงบนัดาลใจมาจากวิธีคิดแบบ Lean (Lean Thinking) ของโตโยตา้ ซึ่งเป็นการบริหารที่มุ่งเนน้ในการ
ลดความผิดพลาด ลดความสญูเปลา่ และลดการแกไ้ขงาน เช่น การท างานแบบ Just in time หรอืท าเท่าที่จ  าเป็นซึง่นบัเป็น
วิธีการปรบัปรุงประสิทธิภาพการท างานในทกุกระบวนการทางธุรกิจที่โด่งดงัมานานหลายสิบปี โดยแนวคิดลีนสตารต์อพั 
ประกอบดว้ย 4 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ 1) การพัฒนาผลิตภัณฑห์รือบริการ (Minimum Viable Product : MPV) 2) การปรบัปรุง
สินคา้หรอืบรกิารอย่างตอ่เน่ืองสม ่าเสมอ (Continuous Improvement)  3) การตัง้ตวัชีว้ดัในการท างานที่เป็นตวัเลขที่วดัผล
ไดช้ดัเจนที่น าสู่การปรบัปรุงงานใหต้อบเป้าหมายทางธุรกิจ (Actionable Metrics) 4) การท าการทดสอบคุณสมบตัิของ
สินคา้หรอืบรกิาร (A/B Testing) (พชร อารยะการกลุ, 2562) 

อย่างไรก็ตามการน าแนวคิดของลีนสตารท์อัพไปประยุกตใ์ชอ้าจจะตอ้งค านึงถึงกระบวนการในการสรา้ง
ผลิตภณัฑข์องแต่ละธุรกิจดว้ยซึ่งโดยทั่ วไปจะแบ่งออกเป็น 2 วิธี คือการท างานแบบ Waterfall หรือการท างานแบบรวด
เดียวจบซึ่งเป็นวิธีการท างานแบบดัง้เดิม กับการท างานแบบ Agile หรือการท างานดว้ยวิธีการแบ่งงานออกเป็นชิน้เล็ก ๆ    
ที่เรียกว่าสปรินต ์(Sprint) หลาย ๆ ชิน้แลว้ทยอยท างานออกมาทีละส่วนก่อน ซึ่งการท างานแบบลีนสตารท์อพัและอไจล ์
(Agile) เริ่มมีความนิยมมากขึน้เพราะโลกยคุดิจิทลัมีความไม่แน่นอนสงู ตลาดเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและคาดเดาไดย้าก 
ดังนั้นไม่ว่าจะเป็นองคก์รเล็กหรือองคก์ารใหญ่ ผูท้ี่ปรบัตัวตามตลาดไดร้วดเร็วและต้นทุนความสูญเสียต ่าจะมีความ
ไดเ้ปรียบสูงและเป็นผู้ชนะไดใ้นที่สุด ทั้งนีจ้ากการศึกษางานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการประยุกต์ใช้ทฤษฎีของระบบลีน  
(Lean Manufacturing) และการบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship Management) เพื่อพฒันาประสิทธิภาพ
ของกระบวนการด าเนินงานในธุรกิจงานบริการฝึกอบรม พบว่า โดยภาพรวมองค์กรฝึกอบรมควรปรับปรุงด้าน
ประชาสมัพนัธ ์และการก าหนดคณุสมบตัิผูเ้ขา้เรียนใหมี้ความชดัเจนมากยิ่งขึน้ รวมถึงปรบัปรุงในดา้นการสรา้งหลกัสตูร
ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ระดับค่าใช้จ่ายในการสมัคร ความสมบูรณ์ของเอกสารประกอบการเรียน และ
ความสามารถของวิทยากรในการถ่ายทอดความรู ้ซึ่งผูว้ิจยัไดท้  าการคน้หาสาเหตขุองปัญหา (Why – Why Analysis) เพื่อ
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น าไปสู่การเสนอแนะแนวทางในการเพิ่มความพึงพอใจของผูเ้ขา้ฝึกอบรม และพบว่า ขัน้ตอนการด าเนินงานที่ไม่สรา้ง
คุณค่า คือ ฝ่ายฝึกอบรมเกิดการรอคอยขอ้มูลกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของแต่ละหลักสูตรจากหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง และ
ขั้นตอนของการยืนยันการไดร้บัขอ้มูลการสมัครจากทางฝ่ายฝึกอบรมไปยังลูกคา้ที่สมัครเรียน ซึ่งทางผูว้ิจัยไดจ้ัดท า
โปรแกรม Access เพื่อจ าลองการคน้หาฐานขอ้มลูของลกูคา้แต่ละประเภทไดโ้ดยง่าย และการสรา้งระบบสารสนเทศใน
การยืนยนัการไดร้บัขอ้มลูการสมคัรจากลกูคา้แบบอตัโนมตัิ ซึ่งจะช่วยแกปั้ญหาการเกิดความล่าชา้ของพนกังานในการ
ค้นหาข้อมูลและการติดต่อกลับไปยังลูกค้าที่รวดเร็วขึน้ ซึ่งจากข้อเสนอแนะดังกล่าวท าให้สามารถลดขั้นตอนการ
ด าเนินงานที่ไม่สรา้งคณุคา่ อีกทัง้ช่วยเพิ่มระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที่มากขึน้ (ศภุิสรา โรจนฐาน, 2553) 

ส าหรบังานวิจยัในอดีตในประเด็นที่เก่ียวขอ้งกบักลยทุธก์ารสื่อสารการตลาดดิจิทลัของรา้นคา้ผลิตภณัฑค์วาม
งามอีฟแอนดบ์อย (EVEANDBOY) บนอินสตาแกรมสตอรี่ (Instagram Stories) กบัรูปแบบการด าเนินชีวิต การใชส้ื่อ และ
พฤติกรรมตอบสนองของผูใ้ชง้าน พบว่า รูปแบบการด าเนินชีวิตมีความสมัพันธก์ับพฤติกรรมตอบสนองบน Instagram 
Stories ของผูใ้ชง้าน และมีความสมัพนัธก์ับการใชส้ื่อบน Instagram Stories ของผูใ้ชง้าน และการใชส้ื่อมีความสมัพนัธ์
กับพฤติกรรมตอบสนองบน Instagram Stories ของผูใ้ชง้าน (ณัฐสินี กรรโมทาร, 2562) และการศึกษาเก่ียวกบัแนวทาง
ปฏิบัติในการพัฒนาซอฟตแ์วรข์องสตารท์อัพ: ผลลัพธ์เบือ้งตน้ พบว่า โมเดลการเริ่มตน้ที่รวบรวมแนวทางปฏิบัติของ
ซอฟตแ์วรแ์ละความสมัพนัธร์ะหว่างซอฟตแ์วร ์ในระยะเริ่มตน้พนกังานไม่ยอมรบัใด ๆ จึงไดเ้กิดวิธีการพฒันาซอฟตแ์วร์
อย่างครบถว้น โดยมุ่งเนน้การพฒันาตามความคิดเห็นของผูบ้ริโภค (Souza et al., 2019) อีกทัง้การศึกษาความคล่องตวั
และคณุภาพในการพฒันาผลิตภณัฑ ์พบว่า ความคล่องตวัในการเริ่มตน้ฮารด์แวรน์ัน้ซบัซอ้นและไม่สามารถท าไดโ้ดยการ
ใชแ้นวทางการพฒันาที่รวดเรว็เพียงอย่างเดียว การเริ่มตน้ใชง้านฮารด์แวรเ์ป็นไปตามแนวทางที่ขบัเคลื่อนดว้ยคณุภาพเพื่อ
การพฒันาส่วนประกอบหลกั โดยที่การทดสอบผูใ้ชบ้่อยครัง้เป็นตวัชีว้ดัส าหรบัการจดัการหนีใ้นระยะแรก สตารท์อพัดา้น
ฮารด์แวรม์ักขาดกรอบความคิดและกลยุทธ์ในการบรรลุคุณภาพในระยะยาวในระยะเริ่มต้น (Berga, Birkelanda, 
Nguyen-Ducb, Pappasac, & Jaccheri, 2020) 
 
4. การด าเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษาวิจยัเชิงคณุภาพ ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบสตารท์อพัดา้นบรกิารที่เก่ียวขอ้ง
กับการใช้ชีวิตประจ าวันของผู้บริโภค ซึ่งอยู่ในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานครของประ เทศไทย เช่น ธุรกิจการท่องเที่ยว  
การใหบ้ริการจองรา้นอาหาร หรือสั่งอาหารออนไลน ์เว็บไซตค์วามรูเ้ก่ียวกับรา้นอาหาร เป็นตน้ ทั้งนี ้ผูว้ิจัยไดก้ า หนด
จ านวนกลุ่มตวัอย่างไวจ้  านวน 15 คน ซึ่งเป็นไปตามหลกัการของ Nastasi and Schensul (2005) ที่ไดก้ าหนดหลกัการ
คร่าว ๆ ส าหรบัการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มูลหลกั ( Interviewing Key Informants) และ/ หรือการ
สมัภาษณร์ะดบัลกึ (In-depth Interviews) ไวว้่าการเก็บรวบรวมขอ้มลูดงักล่าวควรสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มลูประมาณ 15 – 30 
บุคคล ทัง้นีผู้ว้ิจยัจะใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งขอ้มลูที่แทจ้ริงของกลุ่มตวัอย่าง และใชแ้นว
ค าถามเพื่อการสมัภาษณเ์ป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูในประเด็นที่เ ก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงรูปแบบโครงสรา้ง 
วิธีการท างาน และความคลอ่งตวัของทีมภายใตแ้นวคิดของลีน และกลยทุธก์ารตลาดดิจิทลัภายใตแ้นวคิดของลีน โดยแนว
ค าถามเพื่อการสมัภาษณด์งักล่าวไดผ้่านการตรวจสอบความตรงตามเนือ้หา (Content Validity) จากผูท้รงคุณวุฒิและ
ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 5 ท่าน ทัง้นีใ้นสว่นของการวิเคราะหข์อ้มลูที่ไดจ้ากการสมัภาษณด์งักล่าว ผูว้ิจยัใชก้ารวิเคราะหเ์นือ้หา 
(Content Analysis) ซึ่งเป็นการวิเคราะหใ์นลกัษณะการเปรียบเทียบ โดยท าการถอดขอ้ความจากขอ้มลูเสียงแลว้ท าการ
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จดัระเบียบขอ้มลูดว้ยการจดักลุ่มขอ้มลูใหเ้ป็นหมวดหมู่ตามตวัแปรที่ไดท้บทวนจากบทความวิจยัและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง 
หลงัจากนัน้ผูว้ิจยัจะท าการสรุปขอ้มลูและแปรความหมายจากขอ้คน้พบที่ไดจ้ากการสมัภาษณเ์ชิงลกึ เพื่อตรวจสอบขอ้มลู
โดยการเปรียบเทียบขอ้มูลจากผูใ้หข้อ้มูลแต่ละท่านว่ามีความสอดคลอ้งกันหรือไม่ แลว้น าเสนอผลการวิจัยในรูปแบบ
พรรณนา 

ส าหรบัประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ ไดแ้ก่   กลุ่มลูกคา้เป้าหมายของธุรกิจ
สตารท์อพัดา้นบรกิารที่อาศยัอยู่ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ซึ่งจากการค านวณตามสตูร Cochran (1953) ที่มีระดบัความ
เช่ือมั่น 95% ไดก้ลุ่มตวัอย่างที่ค  านวณไดเ้ท่ากับ 384 คน แต่ผูว้ิจยัไดข้อก าหนดเป็น 400 คน ทัง้นีผู้ว้ิจยัจะใชว้ิธีการสุ่ม
ตวัอย่างแบบสะดวก  (Convenience Sampling) ดว้ยการแจกแบบสอบถามจ านวนทัง้สิน้ 400 ชุดใหแ้ก่กลุ่มตวัอย่างใน
แต่ละเขตพืน้ที่ของจงัหวดักรุงเทพมหานคร และท าการเก็บรวบรวมขอ้มลูผ่านช่องทางออนไลน ์ซึ่งในเบือ้งตน้ผูว้ิจยัจะท า
การสอบถามการใหค้วามยินยอมในการตอบขอ้มลูของแบบสอบถามก่อนการเก็บรวบรวมขอ้มลู หากกลุ่มตวัอย่างยินยอม
ที่จะใหข้อ้มลู ผูว้ิจยัจงึจะสามารถเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุม่ตวัอย่างได ้

ทัง้นีแ้บบสอบถามดงักล่าวจะเป็นค าถามแบบปลายเปิดและปลายปิด และเป็นค าถามที่ผูว้ิจยัใชใ้นการก าหนด
กรอบแนวความคิดจากการทบทวนงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งมาประยกุตใ์ชใ้หส้อดคลอ้งกบัหลกัทฤษฎี ซึ่งผูว้ิจยัไดน้ าเครื่องมือ
ดงักล่าวไปท าการตรวจสอบความตรงตามเนือ้หา (Content Validity) ดว้ยการใชด้ัชนีความสอดคลอ้ง (Index of Item-
Objective Congruence: IOC) โดยผูท้รงคณุวฒุิและผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 5 ท่าน และผลการทดสอบพบว่า ผลการประเมิน
ไดค้่าสมัประสิทธ์ิความสอดคลอ้ง เท่ากบั 0.83 ซึ่งมีค่าเขา้ใกล ้1.00 แสดงว่า ขอ้ค าถามนัน้มีค่าความเที่ยงตรงอยู่ในระดบั
ใชไ้ดด้ี นอกจากนีผู้ว้ิจยัยงัไดท้  าการตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try Out)  กับ
กลุม่ตวัอย่างที่มีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุม่ตวัอย่างที่ตอ้งการศกึษา จ านวน 30 คน และน าขอ้มลูที่ไดม้าค านวณหาคา่ความ
เที่ยง (Reliability) ตามองค์ประกอบในแต่ละส่วน โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของ ครอนบาร์ค (Cronbach’s 
Coefficient Alpha) ซึ่งผลการวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบารค์ พบว่า แบบสอบถามจ านวน 30 ชดุ มีค่า
สมัประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบารค์ ระหว่าง 0.79 – 0.87 แสดงว่า แบบสอบถามมีระดบัความเช่ือมั่นในระดบัสงูถึงระดบั 
สงูมาก และสามารถน าไปใชไ้ดใ้นระดบัใชไ้ดด้ีและใชไ้ดด้ีมาก 

การวิเคราะหข์อ้มูลในส่วนของการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ผู้วิจัยจะใช้การวิเคราะหส์มการโครงสรา้ง 
(Structural Equation Modeling: SEM) โดยการวิเคราะหเ์สน้ทาง (Path Analysis) ดว้ยเทคนิคการใชค้่าประมาณความ
ควรจะเป็นสูงสุด (Maximum Likelihood: ML) ดว้ยโปรแกรม Amos ในการประมาณค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทาง เพื่อศึกษา
อิทธิพลทางตรงและทางออ้มของตัวแปรว่ามีผลต่อตัวแปรตามมากน้อยเพียงใด  โดยสมมติฐานที่ 1 เป็นการทดสอบ
สมมติฐานของโมเดล เพื่อการทดสอบว่าโมเดลเสน้ทางที่สรา้งขึน้ตามทฤษฎีมีความสอดคลอ้งกับขอ้มลูจริงหรือไม่ และ
สมมติฐานที่ 2 เป็นการวิเคราะหส์มการโครงสรา้งของตวัแปรการรบัฟังเสียงเรียกรอ้งของลกูคา้ (VOC) การบริหารลกูคา้
สมัพนัธ ์(CSR) กลยุทธก์ารตลาดดิจิทลั (DMS) มีอิทธิพลทางตรงต่อการด าเนินงานทางการตลาดภายใตแ้นวคิดของลีน
ส าหรบัผูป้ระกอบธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบรกิารในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
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5. ผลการวิจัย 

1. ผลการศกึษาวิจยัเชิงคณุภาพ 
ผูป้ระกอบธุรกิจส่วนใหญ่จะรบัฟังเสียงของลกูคา้เป็นประจ าอย่างสม ่าเสมอ ทัง้การรบัฟังเสียงในทกุวนั การรบั

เสียงในทุกไตรมาส และการรบัฟังเสียงในทุกปี แต่กระบวนการในการสรุปประเด็นที่เกิดขึน้จากเสียงของกลุ่มลูกคา้
เป้าหมายยังถือไดว้่าเป็นกระบวนการที่ใชร้ะยะเวลาที่ยาวนานในการสรุปขอ้มูลและเป็นการปรบัปรุงกระบวนการที่ไม่
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างทนัท่วงที ทัง้นีผ้ลที่ไดจ้ากการรบัฟังเสียงของกลุม่ลกูคา้เป้าหมายถือ
ไดว้่าเป็นขอ้มลูที่มีความส าคญัในการน ามาใชเ้พื่อสรา้งการเติบโตใหแ้ก่ธุรกิจไดเ้ป็นอย่างดี  สิ่งส าคญัของการท างานแบบ
ลีนเพื่อการตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายอย่างรวดเร็ว คือ การปรบัวัฒนธรรมการท างานและ
ทัศนคติของทุกคนในองคก์รใหส้อดคลอ้งกับการท างานแบบลีน กล่าวคือ ทีมตอ้งท างานโดยมุ่งเนน้ประสิทธิภาพและ
ผลลพัธ ์กลา้คิดกลา้ตดัสินใจ เรียนรูท้ี่จะท างานรว่มกับผูอ้ื่นในทีม ซึ่งมาจากหลายสายงานและพรอ้มรบัฟังความคิดของ
ผูอ้ื่น ดงันัน้การท างานแบบลีนไปใช ้จึงไม่ใช่แค่การน าเอากระบวนการต่าง ๆ ไปบงัคบัใชก้บัทกุคนในองคก์ร แต่จะตอ้งเริ่ม
ที่การเปลี่ยนวฒันธรรมในการท างาน ซึ่งตอ้งท าและแสดงใหเ้ห็นตัง้แต่ระดบัผูบ้รหิารลงมาสู่ทีม เพื่อใหท้กุคนในทีมไดเ้ห็น
เป็นตัวอย่างที่ดีและเกิดการปฏิบตัิตาม จากการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้นีเ้องจะเป็นแรงผลักดันใหแ้ก่องคก์รใหส้ามารถ
ขบัเคลื่อนไปอย่างรวดเรว็และพรอ้มส าหรบัการกา้วสูย่คุดิจิตอลอย่างยั่งยืน 

ทัง้นีผู้ใ้หข้อ้มลูโดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นที่สอดคลอ้งตรงกันว่า ปัจจบุนัยงัไม่ไดน้ ากระบวนการท างานแบบ
ลีนมาประยกุตใ์ชอ้ย่างเต็มรูปแบบ แต่ยงัคงเริ่มท าการศกึษาและเริ่มทดลองใชก้บัรูปแบบเดิมของกระบวนการท างานกบัผู้
มีส่วนเก่ียวขอ้งในกระบวนการใหบ้ริการหรือทีมงาน ซึ่งวิธีการท างานในรูปแบบเดิมท าใหก้ารสื่อสารระหว่างทีมเป็นไป
อย่างล่าชา้และส่งผลใหง้านไม่เสร็จตามเวลาที่ก าหนดไวไ้ด ้แต่หากมีอ านาจสั่งการใหง้านเสร็จภายในเวลาที่ก าหนดก็จะ
ท าให้งานดังกล่าวประสบผลส าเร็จได ้นอกจากนีย้ังมีข้อจ ากัดทางดา้นเวลาที่ต้องปรับปรุงกระบวนการให้บริการที่
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้จึงท าใหไ้ม่สามารถปรบัเปลี่ยนกระบวนการไดโ้ดยทนัที อีกทัง้การเก็บรวบรวมขอ้มลู
จากการรบัฟังเสียงของกลุ่มลกูคา้เป้าหมายยังใชร้ะยะเวลาที่ยาวนาน เน่ืองจากไม่มีเวลาในการวิเคราะหข์อ้มลู จึงท าให้
เกิดขอ้ผิดพลาดของระบบงานที่มีตอ่การใหบ้รกิารแก่กลุม่ลกูคา้เปา้หมายได ้

ส าหรบัการก าหนดกลยทุธท์างการตลาดดิจิทลัที่ดีควรเริ่มตน้จากการน าเอาโมเดลทางธุรกิจปัจจบุนั แผนการ
ตลาด และขั้นตอนการท างานในกระบวนการ่าง ๆ ขององคก์รมาประเมินว่า ณ ปัจจุบันองคก์รของเราอยู่ใกลเ้คียงกับ
กระบวนการในการน าเทคโนโลยีมาสรา้งสิ่งใหม่หรือเปลี่ยนแปลงสิ่งเก่าจากการด าเนินธุรกิจมามากนอ้ยเพียงใด และท า
การประเมินว่าการน าดิจิทลัเขา้มาช่วยองคก์รหรือการมีเทคโนโลยีอะไรที่จะท าใหป้ระสบการณข์องกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย
เพิ่มขึน้ได ้รวมทัง้การเขา้ใจองคก์ร ลกูคา้ และคู่แข่งขนั เพื่อวิเคราะหห์าช่องทางดิจิทลัที่สามารถน ามาใชใ้หเ้กิดประโยชน์
แก่ทุกฝ่ายได ้เม่ือผู้ประกอบการเข้าใจสถานการณ์แลว้จึงรวบรวมขอ้มูล พฤติกรรมการซือ้ของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
เหตุการณส์ าคญัที่มีผลต่อยอดขาย แลว้ท าการวิเคราะหจ์ากขอ้มลูเหล่านัน้ว่าเหตกุารณต์่าง ๆ ส่งผลต่อยอดขายอย่างไร 
องคก์รยงัขาดคณุค่าทางดิจิทลัใดที่เติมเต็มความตอ้งการของลกูคา้ได ้ทัง้นีค้วรมีการก าหนดเกณฑก์ารประเมินผลทัง้เรื่อง
เวลา และการวดัผลส าเร็จ พรอ้มก าหนดกลยุทธ์ที่จะน าเอาเทคโนโลยีและขอ้มูลทางดิจิทัลมาใชว้่าจะท าใหเ้กิดคุณค่า
อย่างไร และควรมีการสรา้งแบบจ าลองเพื่อทดสอบแผนกลยุทธท์างดิจิทลัอนัใหม่ ตัง้แต่ตน้น า้ไปถึงปลายน า้ โดยอาจจะ
เริ่มจากโครงการเล็ก ๆ ที่สามารถเริ่มตน้ไดง้่ายก่อน ซึ่งการทดสอบโครงการที่เริ่มตน้ใหม่นีเ้ ป็นการกระท าเพื่อดวู่ามีตวัแปร
ใดที่มีบทบาทในการวางกลยุทธข์ององคก์รไปสู่ยุคดิจิทัล กระบวนการใดที่แทบจะไม่เกิดคุณค่าใหม่ กระบวนการใดที่มี
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เสียงตอบรบัดี เสียงตอบรบัที่ไม่ดีจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเป็นอย่างไร เป็นตน้ เม่ือไดผ้ลจากการทดสอบแลว้ใหน้ าผล
ดงักล่าวมาท าการวิเคราะห ์โดยเริ่มตน้ตัง้แต่แรกใหม่อีกครัง้ เพื่อหาจดุบกพรอ่ง ปรบัปรุง และน าขอ้มลูที่ไดจ้ากการท าใน
รอบปัจจบุนัมาใชใ้นรอบตอ่ไป 

ทั้งนีก้ระบวนการท างานแบบลีนในบริบทของการท าการตลาดเป็นการสรา้งแคมเปญการตลาดที่คล่องตัว 
ปรบัเปลี่ยนและน าเสนอบรกิารไดร้วดเรว็ จากการใชข้อ้มลูมาวิเคราะหเ์พื่อพฒันากลยทุธก์ารตลาดตามความตอ้งการของ
กลุ่มลกูคา้เป้าหมาย และยิ่งธุรกิจออกแคมเปญการตลาดเรว็ขึน้เท่าไร ก็จะไดร้บัผลตอบรบัจากกลุ่มลกูคา้เป้าหมายไดเ้ร็ว
ขึน้เท่านัน้ อีกทัง้การออกแคมเปญดงักล่าวเป็นการออกแคมเปญไดใ้นระยะเวลาที่เหมาะสมทนัต่อ เหตกุารณ ์จึงช่วยสรา้ง
โอกาสทางธุรกิจใหม่ ๆ หรือช่วยในการก าหนดแนวทางเพื่อการแกไ้ขปัญหาที่เกิดขึน้ไดแ้บบเรียลไทม ์อนัส่งผลกระทบต่อ
ผลการด าเนินการทัง้ในดา้นรายไดแ้ละในดา้นจ านวนกลุ่มลกูคา้เป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ อีกทัง้ยงัเป็นการสรา้ง
โอกาสในการไดส้่วนแบ่งทางการตลาดที่เหมาะสมใหแ้ก่ธุรกิจ ดังนั้น กระบวนการท างานแบบลีน จึงเป็นกระบวนการ
ท างานที่เหมาะสมกบัสถานการณปั์จจบุนัเป็นอย่างยิ่ง 

2. ผลการศกึษาวิจยัเชิงปรมิาณ 
2.1 การวิเคราะหข์อ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง

มากกว่าเพศชาย ซึ่งเพศหญิงมีจ านวน 219 คน หรือคิดเป็นรอ้ยละ 54.8 และเพศชายจ านวน 181 คน หรือคิดเป็นรอ้ยละ 
45.3 ส่วนใหญ่อาย ุ31 – 50 ปี จ านวน 123 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.8 มีการศกึษาระดบัปรญิญาตรี จ านวน 248 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 62.0 ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบรษิัท จ านวน 175 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.8 และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 
30,000 บาท จ านวน 101 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.3 

2.2 การวิเคราะหข์อ้มูลระดับความคิดเห็นต่อการรบัฟังเสียงของลูกคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม 
พบว่า โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัที่เห็นดว้ยต่อการรบัฟังเสียงของลูกคา้ (ค่าเฉลี่ย 3.58) 
และเม่ือวิเคราะหอ์งคป์ระกอบรายย่อย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยต่อความตอ้งการสินคา้หรือบรกิารที่มีคณุภาพ
ตามมาตรฐาน (ค่าเฉลี่ย 3.60) ความตอ้งการสินคา้หรือบริการที่ง่ายต่อการบ ารุงรกัษา (ค่าเฉลี่ย 3.63) ความตอ้งการ
สินคา้หรือบริการที่เกิดจากการสอบถามความตอ้งการของผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ าหน่าย (ค่าเฉลี่ย 3.53) ความตอ้งการสินคา้
หรอืบรกิารที่มีการวิจยัพฒันา คิดสรา้งสรรคอ์อกมาเป็นครัง้แรก (คา่เฉลี่ย 3.65) ความตอ้งการสินคา้หรอืบรกิารเดิมที่มีการ
ปรบัปรุงคุณสมบตัิในลกัษณะใดลกัษณะหนึ่ง ท าใหก้ลายเป็นผลิตภณัฑใ์หม่ออกสู่ตลาดอีกครัง้ (ค่าเฉลี่ย 3.68) ความ
ตอ้งการสินคา้หรือบริการใหม่ของธุรกิจซึ่งเลียนแบบผลิตภัณฑข์องคู่แข่งขันที่มีอยู่แลว้ในตลาด (ค่าเฉลี่ย 3.83) ความ
ตอ้งการสินคา้หรอืบรกิารที่มีสายผลิตภณัฑใ์หม่ที่เพิ่มขึน้ใหม่ของบรษิัท และเป็นการเขา้สู่ตลาดเดิมที่มีอยู่เป็นครัง้แรก เช่น 
“Starbucks” ขยาย“ตลาดเครื่องดื่มชา” “Starbucks Teavana” (ค่าเฉลี่ย 3.74) ความตอ้งการสินคา้หรือบริการใหม่  
ที่เพิ่มเติมเขา้ไปในสายผลิตภณัฑเ์ดิมของบริษัท เช่น โยเกิรต์ดชัมิลล ์มีหลายแบบและหลายรสชาติใหม่ ๆ ใหเ้ลือก เช่น 
แบบดัง้เดิม รสสตอเบอรร์ี่ รสวุน้มะพรา้ว เป็นตน้ (ค่าเฉลี่ย 3.66) ความตอ้งการสินคา้หรือบรกิารใหม่ที่ปรบัปรุงขึน้เพื่อลด
ตน้ทนุการผลิตใหแ้ก่ธุรกิจ เช่น การเปลี่ยนวตัถดุิบที่ใชใ้นการผลิตที่มีมูลค่าที่ต  ่ากว่า (ค่าเฉลี่ย 3.77) การพฒันาสินคา้และ
บรกิารของผูใ้หบ้รกิารไม่ตอบสนองตอ่ความตอ้งการใชป้ระโยชน ์(ค่าเฉลี่ย 3.81) การที่ผูป้ระกอบธุรกิจไม่เห็นความส าคญั
ต่อขอ้เสนอแนะในการพฒันาและปรบัปรุงจากกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย (ค่าเฉลี่ย 3.71) การที่ผูป้ระกอบธุรกิจ ไม่มุ่งเนน้การ
พฒันาสินคา้และบริการดว้ยนวตักรรมที่ทนัสมยั (ค่าเฉลี่ย 3.56) การพฒันาสินคา้และบริการของผูป้ระกอบธุรกิจมีความ
ล่าชา้ไม่ทนัสมยั (ค่าเฉลี่ย 3.61) และการที่ผูป้ระกอบธุรกิจขาดการสื่อสารที่ดีและมีประสิทธิภาพกบักลุ่มลกูคา้เป้าหมาย 
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(ค่าเฉลี่ย 3.56) นอกจากนีย้งัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัที่ไม่เห็นดว้ยต่อความตอ้งการสินคา้
หรอืบรกิารที่มีการพฒันาเปลี่ยนแปลงในทกุไตรมาส (คา่เฉลี่ย 2.42) 

2.3 การวิเคราะหข์อ้มูลระดับความคิดเห็นต่อการบริหารลูกคา้สัมพันธ์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
พบว่า โดยรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในระดับที่เห็นด้วยต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม (ค่าเฉลี่ย 3.66) และเม่ือวิเคราะหอ์งคป์ระกอบรายย่อย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดว้ยว่าผู้ประกอบธุรกิจตอ้งสรา้งกระบวนการในการท าความเข้าใจ และรับท ราบความตอ้งการของลูกคา้ 
(คา่เฉลี่ย 3.62) ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งตรวจสอบการตอบสนองตอ่ความตอ้งการของลกูคา้เป็นประจ าอย่างตอ่เน่ือง (คา่เฉลี่ย 
3.65) ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งแสวงหาวิธีการในการสรา้งลูกคา้รายใหม่ (ค่าเฉลี่ย 3.77)  ผูป้ระกอบธุรกิจมีการสื่อสารกับ
ทีมงานทกุฝ่ายเพื่อการทดลองและแกไ้ขปัญหาผลิตภณัฑห์รอืบรกิาร ใหท้นัตอ่การส่งมอบใหก้ลุม่ลกูคา้เปา้หมาย (คา่เฉลี่ย 
3.71) และผูป้ระกอบธุรกิจจะตอ้งพฒันาสินคา้หรอืบรกิารที่ก่อใหเ้กิดการสง่มอบที่รวดเรว็ (คา่เฉลี่ย 3.57) 

2.4 การวิเคราะหข์อ้มลูระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นกลยุทธก์ารตลาดดิจิทลัภายใตก้รอบการ
ท างานแบบลีนของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดับที่เห็นดว้ยต่อ
ปัจจยัดา้นกลยุทธก์ารตลาดดิจิทลัภายใตแ้นวคิดของลีน (ค่าเฉลี่ย 3.69) และเม่ือวิเคราะหอ์งค์ประกอบรายย่อย พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นที่เห็นดว้ยต่อการที่ผูป้ระกอบธุรกิจควรปรบัเปลี่ยนโครงสรา้งการท างานของ
องค์กรที่ มีความยืดหยุ่น เพื่อให้ทันต่อการตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย (ค่าเฉลี่ย 3.73) 
ผูป้ระกอบการควรจัดตัม้ทีมการท างานที่มีขนาดเล็กและประกอบดว้ยพนักงานผูใ้หบ้ริการในหลาย ๆ ฝ่ายรวมกัน เพื่อ
ความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหาและการตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย (ค่าเฉลี่ย 3.78) ผูป้ระกอบ
ธุรกิจควรมีแผนในการพฒันาและปรบัปรุงสินคา้หรือบริการอย่างต่อเน่ือง โดยใหค้วามตอ้งการของกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย
เป็นเกณฑห์ลกัในการออกแบบสินคา้หรือบริการ (ค่าเฉลี่ย 3.77) ผูป้ระกอบธุรกิจควรท าการส ารวจความตอ้งการสินคา้
หรือบริการจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย เพื่อน ามาใชใ้นการวางแผนการด าเนินการของทีม (ค่าเฉลี่ย 3.68) และผูป้ระกอบ
ธุรกิจควรตอบสนองตอ่การแกไ้ขปัญหา และเพิ่มช่องทางในการติดต่อสื่อสารที่สะดวกและรวดเรว็ (คา่เฉลี่ย 3.53) 

2.5 การวิเคราะหข์อ้มลูระดบัความคิดเห็นต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของผูป้ระกอบธุรกิจ
ดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบรกิารภายใตก้รอบการท างานแบบลีนของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความคิดเห็นในระดบัที่เห็นดว้ยต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของผูป้ระกอบธุรกิจสตารท์อพัดา้นบรกิารภายใต้
แนวคิดของลีน (ค่าเฉลี่ย 3.59) และเม่ือวิเคราะหอ์งคป์ระกอบรายย่อย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นที่
เห็นดว้ยต่อการตอบสนองต่อการแกไ้ขปัญหาและการพฒันาสินคา้หรือบริการตามความตอ้งการของท่าน จะท าใหท้่าน
ตดัสินใจซือ้สินคา้หรือบริการจากผูป้ระกอบการรายนัน้โดยทนัที (ค่าเฉลี่ย 3.61) การที่ธุรกิจมีการปรบัปรุงคุณสมบตัิใน
ลกัษณะใดลกัษณะหนึ่งของสินคา้หรือบรกิาร จนท าใหก้ลายเป็นสินคา้หรือบริการใหม่ออกสู่ตลาดอีกครั้ง จะท าใหธุ้รกิจมี
โอกาสในการตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้รายใหม่ได ้(ค่าเฉลี่ย 3.48) ผูป้ระกอบธุรกิจควรใหค้วามส าคญักบั
การขยายสายผลิตภัณฑเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการที่หลากหลายจากท่าน และช่วยเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดใหแ้ก่
ธุรกิจไดเ้ป็นอย่างดี (ค่าเฉลี่ย 3.65) การตดัสินใจซือ้สินคา้หรือบริการที่มีการพฒันาและปรบัปรุงสายผลิตภณัฑใ์หม่อย่าง
ต่อเน่ืองจากธุรกิจรายเดิม (ค่าเฉลี่ย 3.61) และ การตอบสนองต่อความตอ้งการและการแกไ้ขปัญหาที่รวดเร็วจากทีม
พฒันาผลิตภณัฑ ์จะท าใหท้่านตดัสินใจซือ้สินคา้หรอืบรกิารจากผูป้ระกอบธุรกิจรายเดิมเพิ่มมากขึน้ (คา่เฉลี่ย 3.64) 
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2.6 การทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
การทดสอบสมมติฐานการวิจยัในครัง้นี ้ผูว้ิจยัใชก้ารวิเคราะหเ์สน้ทางความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุที่มี

อิทธิพลต่อการด าเนินงานทางการตลาดภายใตแ้นวคิดของลีนส าหรบัผูป้ระกอบธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบริการในเขต
พืน้ที่กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวิเคราะหข์อ้มูลพบว่า ตวัแปรอิสระที่มีอิทธิพลต่อการด าเนินงานทางการตลาดภายใต้
แนวคิดของลีนส าหรบัผูป้ระกอบธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบริการในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มี 3 ตวัแปรที่เป็นอิทธิพล
ทางตรง คือ ตวัแปรการรบัฟังเสียงเรียกรอ้งของลูกคา้ มีค่าผลรวมอิทธิพลเท่ากับ 0.000 การบริหารลูกคา้สมัพนัธ ์มีค่า
ผลรวมอิทธิพลเท่ากับ 0.000 และกลยุทธก์ารตลาดดิจิทัล มีค่าผลรวมอิทธิพลเท่ากับ 0.000 และไม่มีอิทธิพลทางออ้ม 
ดงันัน้ ผลงานวิจัยดงักล่าวสะทอ้นใหเ้ห็นว่าการด าเนินงานทางการตลาดภายใตแ้นวคิดของลีนส าหรบัผูป้ระกอบธุรกิจ
ดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบริการในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานครนัน้มีตวัแปรที่มีอิทธิพลไดแ้ก่ การรบัฟังเสียงเรียกรอ้งของลกูคา้ 
การบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์และกลยุทธก์ารตลาดดิจิทลั ซึ่งผูว้ิจยัสามารถน าเสนอโมเดลรูปแบบเสน้ทางความสมัพนัธเ์ชิง
สาเหตทุี่ผ่านการปรบัโมเดลไดด้งันี ้
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 1 แสดงโมเดลรูปแบบเสน้ทางความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตทุี่ผ่านการปรบัโมเดล 
 

3. การวิเคราะห ์Lean Canvas ส าหรบัแบบจ าลองธุรกิจสตารอ์พัดา้นบรกิาร 
จากการวิเคราะห ์Lean Canvas เพื่อท าใหเ้กิดความเขา้ใจภาพรวมของธุรกิจ และเพื่อท าใหท้ราบปัจจยัส าคญั

ที่จะตอ้งมุ่งเนน้ใหค้รอบคลมุทกุองคป์ระกอบที่เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจสตารอ์พัดา้นบรกิารที่สามารถตอบสนองผูบ้รโิภคไดอ้ย่าง
แทจ้รงิ พบวา่ กลุม่ลกูคา้เปา้หมายของผูป้ระกอบธุรกิจสตารอ์พัดา้นบรกิารที่เก่ียวขอ้งกบัการใชชี้วิตประจ าวนัของผูบ้รโิภค 
ไดแ้ก่ กลุ่มผูบ้รโิภคที่รกัการท่องเที่ยวและชอบรบัประทานอาหารในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ซึ่งคณุค่าที่จะส่งมอบใหก้บั
ลกูคา้ คือ การบรกิารที่เป็นเลิศ และช่องทางในการเขา้ถึงกลุ่มลกูคา้เป้าหมายของผูป้ระกอบธุรกิจ ไดแ้ก่ กลยทุธก์ารตลาด
ดิจิทลั ทัง้นีผู้ป้ระกอบธุรกิจจะตอ้งใหค้วามส าคญักับการสรา้งความสมัพนัธก์ับกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย โดยการรบัฟังเสียง
ของลกูคา้เป็นประจ าอย่างสม ่าเสมอ ทัง้การรบัฟังเสียงในทกุวนั การรบัเสียงในทกุไตรมาส และการรบัฟังเสียงในทกุ การ
ทดลองและแก้ไขปัญหาผลิตภัณฑห์รือบริการ ใหท้ันต่อการส่งมอบใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมาย การท าความเขา้ใจ และ
รบัทราบความตอ้งการของลกูคา้ รวมทัง้การตรวจสอบการตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้เป็นประจ าอย่างต่อเน่ือง 
และจากการด าเนินการดงักล่าวจะท าใหผู้ป้ระกอบธุรกิจมีรายไดห้ลกัของบริษัทฯ มาจากผลการด าเนินงานทางการตลาด
ของผูป้ระกอบธุรกิจสตารท์อพัดา้นบริการภายใตแ้นวคิดของลีน ซึ่งประกอบดว้ย อตัราการเจริญเติบโตของรายไดส้  าหรบั
ธุรกิจ ความสามารถในการได้มาซึ่งลูกค้าใหม่ การสรา้งอัตราการขยายของส่วนแบ่งทางการตลาดที่มากขึน้ และ

การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์

การด าเนินงานทาง
การตลาดภายใตแ้นวคิด
ของลีนส าหรบัผูป้ระกอบ
ธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพั
ดา้นบรกิารในเขตพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 

การรบัฟังเสียงเรยีกรอ้ง
ของลกูคา้ 

กลยทุธก์ารตลาดดิจิทลั 
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ความสามารถในการเพิ่มรายไดจ้ากลกูคา้เดิมที่มีอยู่ โดยทรพัยากรหลกัของธุรกิจ (Key Resource) ประกอบดว้ย ผูบ้รหิาร 
และทีม รวมทัง้กิจกรรมหลกัที่ช่วยในการขบัเคลื่อนธุรกิจ (Key Activities) ประกอบดว้ย การปรบัวฒันธรรมการท างานและ
ทัศนคติของทุกคนในองคก์รใหส้อดคลอ้งกับการท างานแบบลีน การสื่อสารระหว่างกันภายในทีม การพัฒนาตนเองอยู่
เสมอ การท างานแบบ Cross-functional Team ความตอ้งการที่จะแสวงหาวิธีการในการสรา้งลูกคา้รายใหม่ การสรา้ง
แคมเปญการตลาดที่คล่องตวั การปรบัเปลี่ยนและน าเสนอบรกิารไดร้วดเรว็ ส าหรบัพนัธมิตรหรือหุน้ส่วน (Key Partners) 
ของผูป้ระกอบการธุรกิจสตารอ์พัดา้นบริการนัน้ประกอบดว้ย คู่คา้ ซึ่งไดแ้ก่ ผูป้ระกอบธุรกิจรา้นอาหาร สถานที่ท่องเที่ยว  
ผูป้ระกอบกิจการผลิตและจ าหน่ายของที่ระลึก หุน้ส่วนทางธุรกิจ ซึ่งไดแ้ก่ ผูถื้อหุน้ ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียกับธุรกิจ ซึ่งไดแ้ก่ 
ผูผ้ลิตแพลตฟอรม์หรือแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ ในส่วนของตน้ทุนหลกัของผูป้ระกอบธุรกิจสตารอ์พัดา้นบริการ ประกอบดว้ย 
ค่าผลิตแพลตฟอรม์และแอพพลิเคชั่น รวมไปถึงค่าการตลาดและค่าขนส่ง ซึ่งเกิดขึน้จากการกระจายสินคา้หรือบรกิารและ
การประชาสมัพนัธส์ินคา้ออกสูต่ลาดเป้าหมาย 
 
6. การอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

การอภิปรายผลการศึกษาวิจัยในครัง้นีแ้บ่งออกเป็น การอภิปรายผลการวิจัยเชิงคุณภาพและการอภิปราย
ผลการวิจยัเชิงปรมิาณ ซึ่งผลการวิจยัเชิงคณุภาพในประเด็นหวัขอ้ที่เก่ียวขอ้งกบัวิธีการและกระบวนการในการรบัฟังเสียง
ของลกูคา้ พบวา่ ในการรบัฟังเสียงของกลุ่มลกูคา้เปา้หมายเป็นการรบัฟังความคิดเห็นที่มีตอ่กระบวนการใหบ้รกิาร ปัญหา
และอปุสรรคต่าง ๆ ในการเขา้รบับรกิาร ระดบัการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้หบ้รกิาร โดยส่วนใหญ่ธุรกิจจะมีวตัถใุน
การรบัฟังเสียงของลูกคา้เพื่อน ามาปรบัปรุงกระบวนการปฏิบัติงาน และเพื่อเพิ่มยอดขายใหแ้ก่บริการจากกลุ่มลูกคา้
เป้าหมาย ซึ่งผูป้ระกอบธุรกิจส่วนใหญ่จะรบัฟังเสียงของลกูคา้เป็นประจ าอย่างสม ่าเสมอ ทัง้การรบัฟังเสียงในทกุวนั การ
รบัเสียงในทุกไตรมาส และการรบัฟังเสียงในทุกปี แต่กระบวนการในการสรุปประเด็นที่เกิดขึน้จากเสียงของกลุ่มลูกคา้
เป้าหมายยังถือไดว้่าเป็นกระบวนการที่ใชร้ะยะเวลาที่ยาวนานในการสรุปขอ้มูลและเป็นการปรบัปรุงกระบวนการที่ไม่
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างทันท่วงที ทัง้นีเ้น่ืองจากกระบวนการดงักล่าวเป็นกระบวนการที่
จะตอ้งใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมายที่มีความหลากหลายและมีภูมิล  าเนาอยู่ ตามเขต
พืน้ที่ต่าง ๆ ที่แตกต่างกนั ซึ่งการปรบักระบวนการท างานแบบลีนถือไดว้่ามีส่วนส าคญัที่จะช่วยท าใหก้ระบวนการดงักล่าว
มีความสัน้และกระชบัขึน้ ภายใตก้ารท างานเป็นทีมกลุ่มย่อยที่ครอบคลมุกลุ่มลกูคา้เป้าหมายในแต่ละเขตพืน้ที่ ดงันัน้ทีม
ดงักล่าวจะสามารถปรบัปรุงและแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่กลุ่มลกูคา้เป้าหมายในแต่ละเขตพืน้ที่ไดอ้ย่างรวดเรว็ ดั่งที่ Tracey and 
Flinchbaugh (2006) ไดก้ล่าวไวว้า่ การพฒันาทีมงานเพื่อการสนบัสนนุโครงสรา้งขององคก์รแบบลีน มีวตัถปุระสงคใ์หท้กุ
คนนัน้สามารถท างานรว่มกนัได ้เพื่อน าไปสูผ่ลลพัธใ์นการรว่มกนัสรา้งคณุคา่ใหแ้ก่ลกูคา้ 

การศึกษาการเปลี่ยนแปลงรูปแบบโครงสรา้ง วิธีการท างาน และความคล่องตวัของทีม ดว้ยกรอบการท างาน
แบบลีนส าหรบัธุรกิจดิจิทัลสตารท์อัพดา้นบริการ พบว่า สิ่งส าคัญของการท างานแบบลีนเพื่อการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายอย่างรวดเร็ว คือ การปรบัวัฒนธรรมการท างานและทัศนคติของทุกคนในองคก์รให้
สอดคลอ้งกบัการท างานแบบลีน กล่าวคือ ทีมตอ้งท างานโดยมุ่งเนน้ประสิทธิภาพและผลลพัธ ์กลา้คิดกลา้ตดัสินใจ เรียนรู ้
ที่จะท างานรว่มกบัผูอ้ื่นในทีม ซึ่งมาจากหลายสายงานและพรอ้มรบัฟังความคิดของผูอ้ื่น ดงันัน้การท างานแบบลีนจึงไม่ใช่
แคก่ารน าเอากระบวนการตา่ง ๆ ไปบงัคบัใชก้บัทกุคนในองคก์ร แตจ่ะตอ้งเริ่มที่การเปลี่ยนวฒันธรรมในการท างาน ซึง่ตอ้ง
ท าและแสดงใหเ้ห็นตัง้แต่ระดบัผูบ้ริหารลงมาสู่ทีม เพื่อใหท้กุคนในทีมไดเ้ห็นเป็นตวัอย่างที่ดีและเกิดการปฏิบตัิตาม จาก
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การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้นีเ้องจะเป็นแรงผลกัดนัใหแ้ก่องคก์รใหส้ามารถขบัเคลื่อนไปอย่างรวดเร็วและพรอ้มส าหรบัการ
กา้วสู่ยุคดิจิตอลอย่างยั่งยืน ทัง้นีเ้น่ืองจาก คน การสื่อสารระหว่างกันในทีม และการพัฒนาตนเองอยู่เสมอ ถือเป็นหวัใจ
ส าคญัของแนวคิดการท างานแบบลีน ซึ่งองคก์รจ าเป็นตอ้งปลกูฝังและสรา้งวฒันธรรมองคก์รใหเ้อือ้ต่อการท างานแบบลีน 
ดั่งที่ Hines and Lethbridge (2008) ไดก้ล่าวในบทความเรื่อง Public Money and Management February ไว้ว่า การ
น าเสนอเรื่องราวการน าหลกัการ Lean มาใชก้บังานดา้นการผลิตและงานดา้นบรกิารเป็นระยะเวลากวา่ 20 ปีที่ผ่านมาแลว้ 
แต่มีเพียงส่วนน้อยที่กล่าวถึงการน าหลักการลีนมาใชก้ับสถาบันการศึกษา ซึ่งไดมี้การสัมภาษณ์ทั้งมหาวิทยาลัยใน
สหรฐัอเมริกาและองักฤษ พรอ้มดว้ยมหาวิทยาลยัอื่น ๆ ทั่วโลก ที่ไดเ้ริ่มปฏิวตัิเปลี่ยนแปลงองคก์ร สรา้งคุณค่าของงาน
บริการ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของตลาดและลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว โดยท าการปรบัปรุงพัฒนาอย่าง
ตอ่เน่ือง (Continuous Improvement) 

การศึกษาการบริหารลกูคา้สมัพนัธ์ พบว่า ปัจจบุนัยงัไม่ไดน้ ากระบวนการท างานแบบลีนมาประยุกตใ์ชอ้ย่าง
เต็มรูปแบบ แต่ยังคงเริ่มท าการศึกษาและเริ่มทดลองใชก้ับรูปแบบเดิมของกระบวนการท างานกับผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งใน
กระบวนการใหบ้ริการหรือทีมงาน และในการบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์ผูป้ระกอบธุรกิจโดยส่วนใหญ่จะมุ่งเนน้ที่จะท าความ
เขา้ใจ และรบัทราบความตอ้งการของลกูคา้ ตรวจสอบการตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้เป็นประจ าอย่างต่อเน่ือง 
มีความตอ้งการที่จะแสวงหาวิธีการในการสรา้งลกูคา้รายใหม่ และมุ่งเนน้การสื่อสารกบัทีมงานทกุฝ่ายเพื่อการทดลองและ
แกไ้ขปัญหาผลิตภัณฑห์รือบริการ ใหท้ันต่อการส่งมอบใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมาย อีกทัง้ยังไดมี้ความตอ้งการที่จะพัฒนา
สินคา้หรือบริการที่ก่อใหเ้กิดการส่งมอบที่รวดเร็ว ทัง้นีเ้น่ืองจากการสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีกบักลุ่มลกูคา้เป้าหมายถือเป็น
หนา้ที่หลกัของผูใ้หบ้รกิารทางธุรกิจ ไม่วา่จะเป็นความสมัพนัธท์ี่เกิดจากการตอบสนองตอ่ความตอ้งการ การสรา้งความพึง
พอใจในกระบวนการใหบ้ริการ กระบวนการติดต่อสื่อสาร กระบวนการแกไ้ขปัญหา และความสมัพันธใ์นรูปแบบอื่นใด  
ก็ตาม ย่อมท าใหก้ลุ่มลกูคา้เป้าหมายเกิดความจงรกัภกัดีต่อธุรกิจ และมีโอกาสที่จะบอกต่อธุรกิจใหก้ลุ่มบุคคลรายอื่นได้
รบัทราบ ดั่งที่ Steve Blank บิดาแห่ง Lean Startup ไดก้ล่าวว่า กรอบในการพัฒนาลูกคา้ประกอบดว้ยกระบวนการท า
ความเขา้ใจ และความตอ้งการของลกูคา้ หรือสิ่งที่ท  าใหล้กูคา้พึงพอใจ กระบวนการตรวจสอบผลิตภณัฑว์่าไดต้อบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้หรือไม่ กระบวนการในการเพิ่มลกูคา้หลงัจากที่ผลิตภณัฑไ์ดผ้่านการพิจารณาแลว้ว่าตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ และการสรา้งทีมงานหรอืองคก์รเพื่อรองรบัความตอ้งการของผลิตภณัฑ ์(Blank, 2005) 

การพัฒนากลยุทธ์การตลาดดิจิทัลภายใต้กรอบการท างานแบบลีน พบว่า กระบวนการก าหนดกลยุทธ์
การตลาดดิจิทัลภายในกรอบการท างานแบบลีนนั้น เริ่มตน้จากการประเมินสถานการณปั์จจุบนัขององคก์ร เพื่อคน้หา
เหตกุารณต์่าง ๆ ที่ส่งผลกระทบต่อยอดขาย และคน้หาสิ่งที่ยงัขาดหายไปในการตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้
เป้าหมาย หลงัจากนัน้ควรก าหนดเกณฑใ์นการประเมินผล การสรา้งแบบจ าลองเพื่อทดสอบแผนกลยุทธท์างการตลาด
ดิจิทัล การทดสอบโครงการที่เป็นไปตามกลยุทธด์ังกล่าว และการน าผลการทดสอบมาท าการปรบัปรุงแกไ้ขเพื่อคน้หา
จุดบกพร่องและการน าขอ้มลูจากแผนกลยุทธด์งักล่าวไปใชใ้นการปฏิบตัิในรอบถัดไป ทัง้นีเ้น่ืองจากแผนกลยุทธภ์ายใต้
กรอบการท างานแบบลีนจะตอ้งเป็นแผนกลยุทธ์ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และ
สามารถแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดอ้ย่างรวดเร็ว ดงันัน้จึงจ าเป็นที่จะตอ้งมีการประเมินสถานการณ ์เพื่อ
คน้หาสาเหตหุรือปัจจยัที่มีผลต่อการก าหนดกลยทุธ ์และน าผลการวิเคราะหด์งักล่าวไปใชใ้นการปรบัปรุง พฒันา แกไ้ข  ให้
กลุ่มลกูคา้เป้าหมายเกิดความพึงพอใจสงูสดุ ดั่งที่ ณฐัพล ใยไพโรจน ์(2558) ไดก้ล่าวไวว้่า อิทธิพลของความกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลยีจะมีทัง้อินเทอรเ์น็ตความเร็วสงูและอุปกรณท์ี่เขา้ถึงอินเทอรเ์น็ตไดทุ้กที่ทุกเวลา ซึ่งความกา้วหนา้ดงักล่าวได้
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ส่งผลใหก้ารตลาดแบบดิจิทลัมีความส าคญั อนัหมายถึงความอยู่รอดของธุรกิจนัน้ ๆ อย่างไรก็ตามการตลาดดิจิทลัไดมี้
เครื่องมือหลากหลายใหน้ักการตลาดไดเ้ลือกและไดน้ าไปใชใ้นการวางกลยุทธ์ทางการตลาด ซึ่งหากผูป้ระกอบธุรกิจ
เลือกใชเ้ครื่องมือที่หลากหลายและเหมาะสมก็จะท าใหป้ระสบความส าเรจ็มากขึน้ 

ส าหรบัการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณพบว่า ปัจจัยดา้นการรบัฟังเสียงเรียกรอ้งของลูกคา้ ปัจจัยดา้นการบริหาร
ลกูคา้สมัพนัธ ์และปัจจยัดา้นกลยทุธก์ารตลาดดิจิทลัมีอิทธิพลทางตรงต่อการด าเนินงานทางการตลาดภายใตแ้นวคิดของ
ลีนส าหรบัผูป้ระกอบธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบรกิารในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ทัง้นีเ้น่ืองจากกรอบการท างานแบบลีน
เป็นกรอบการท างานที่มุ่งเนน้ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย ซึ่งในปัจจุบนัพฤติกรรมของ
ผูบ้รโิภคมีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ อีกทัง้การพฒันาทางดา้นเทคโนโลยีที่มีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง ท าใหผู้ป้ระกอบธุรกิจ
จะตอ้งท าการพฒันาและปรบัปรุงผลิตภณัฑร์วมทัง้กระบวนการใหบ้รกิารที่ตอบสนองกลุ่มลกูคา้เป้าหมายไดอ้ย่างรวดเร็ว 
โดยผ่านกระบวนการท างานของทีมที่ประกอบไปดว้ยเจา้ของผลิตภณัฑ ์ทีมพฒันาผลิตภณัฑ ์เพื่อใหก้ารด าเนินการของ
องคก์รบรรลเุป้าหมาย โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้เป้าหมายที่เป็นไปดว้ยความรวดเร็ว 
มีการปรบักระบวนการท างานที่รวดเร็วขึน้และมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศภุิสรา โรจนฐาน 
(2553) ที่ไดท้  าการศึกษา เรื่อง การประยกุตใ์ชท้ฤษฎีของระบบลีน (Lean Manufacturing) และการบริหารลกูคา้สมัพนัธ ์
(Customer Relationship Management) พบว่า โดยภาพรวมองคก์รฝึกอบรมควรปรบัปรุงดา้นประชาสมัพันธ ์และการ
ก าหนดคณุสมบตัิผูเ้ขา้เรียนใหมี้ความชดัเจนมากยิ่งขึน้ รวมถึงปรบัปรุงในดา้นการสรา้งหลกัสตูรใหต้รงกบัความตอ้งการ
ของลกูคา้ ระดบัค่าใชจ้่ายในการสมคัร ความสมบรูณข์องเอกสารประกอบการเรียน และความสามารถของวิทยากรในการ
ถ่ายทอดความรู ้และพบว่าการสรา้งระบบสารสนเทศในการยืนยนัการไดร้บัขอ้มลูการสมคัรจากลกูคา้แบบอตัโนมตัิ จะ
ช่วยแกปั้ญหาการเกิดความล่าชา้ของพนักงานในการคน้หาขอ้มูลและการติดต่อกลบัไปยังลูกคา้ที่รวดเร็วขึน้ และจาก
ขอ้เสนอแนะดงักล่าวท าใหส้ามารถลดขัน้ตอนการด าเนินงานที่ไม่สรา้งคณุคา่ อีกทัง้ช่วยเพิ่มระดบัความพงึพอใจของลกูคา้
ที่มากขึน้ 

นอกจากนีจ้ากการวิเคราะห ์Lean Canvas เพื่อท าใหเ้กิดความเขา้ใจภาพรวมของธุรกิจ และเพื่อท าใหท้ราบ
ปัจจยัส าคญัที่จะตอ้งมุ่งเนน้ใหค้รอบคลุมทุกองคป์ระกอบที่เก่ียวขอ้งกับธุรกิจสตารอ์พัดา้นบริการที่สามารถตอบสนอง
ผู้บริโภคได้อย่างแท้จริง พบว่า กลุ่มลูกค้าเป้าหมายของผู้ประกอบธุรกิจสตารอ์ัพด้านบริการที่เก่ียวข้องกับการใช้
ชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ กลุ่มผูบ้ริโภคที่รกัการท่องเที่ยวและชอบรบัประทานอาหารในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
ซึ่งคุณค่าที่จะส่งมอบใหก้ับลูกคา้ (Value Propositions) คือ การบริการที่เป็นเลิศ และช่องทางในการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้
เป้าหมายของผูป้ระกอบธุรกิจ ไดแ้ก่ กลยุทธ์การตลาดดิจิทัล ทั้งนีผู้ป้ระกอบธุรกิจจะตอ้งใหค้วามส าคัญกับการสรา้ง
ความสมัพนัธก์บักลุ่มลกูคา้เป้าหมาย โดยการรบัฟังเสียงของลกูคา้เป็นประจ าอย่างสม ่าเสมอ ทั้ งการรบัฟังเสียงในทกุวนั 
การรบัเสียงในทุกไตรมาส และการรบัฟังเสียงในทุก การทดลองและแกไ้ขปัญหาผลิตภณัฑห์รือบริการ ใหท้นัต่อการส่ง
มอบใหก้ลุ่มลกูคา้เป้าหมาย การท าความเขา้ใจ และรบัทราบความตอ้งการของลกูคา้ รวมทัง้การตรวจสอบการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลกูคา้เป็นประจ าอย่างต่อเน่ือง และจากการด าเนินการดงักล่าวจะท าใหผู้ป้ระกอบธุรกิจมีรายไดห้ลกั
ของบริษัทฯ มาจากผลการด าเนินงานทางการตลาดของผูป้ระกอบธุรกิจสตารท์อพัดา้นบริการภายใตแ้นวคิดของลีน  ซึ่ง
ประกอบดว้ย อัตราการเจริญเติบโตของรายไดส้  าหรบัธุรกิจความสามารถในการไดม้าซึ่งลูกค้าใหม่ การสรา้งอัตราการ
ขยายของส่วนแบ่งทางการตลาดที่มากขึน้  และความสามารถในการเพิ่มรายไดจ้ากลกูคา้เดิมที่มีอยู่ โดยทรพัยากรหลกั
ของธุรกิจ ประกอบด้วย ผู้บริหาร และทีม รวมทั้งกิจกรรมหลักที่ช่วยในการขับเคลื่อนธุรกิจ ประกอบด้วย การปรับ
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วฒันธรรมการท างานและทศันคติของทกุคนในองคก์รใหส้อดคลอ้งกบัการท างานแบบลีน การสื่อสารระหวา่งกนัภายในทีม 
การพฒันาตนเองอยู่เสมอ การท างานแบบ Cross-functional Team ความตอ้งการที่จะแสวงหาวิธีการในการสรา้งลกูคา้
รายใหม่ การสรา้งแคมเปญการตลาดที่คล่องตวั การปรบัเปลี่ยนและน าเสนอบรกิารไดร้วดเรว็ ส าหรบัพนัธมิตรหรอืหุน้ส่วน
ของผูป้ระกอบการธุรกิจสตารอ์พัดา้นบริการนัน้ประกอบดว้ย คู่คา้ ซึ่งไดแ้ก่ ผูป้ระกอบธุรกิจรา้นอาหาร สถานที่ท่องเที่ยว  
ผูป้ระกอบกิจการผลิตและจ าหน่ายของที่ระลึก  หุน้ส่วนทางธุรกิจ ซึ่งไดแ้ก่ ผูถื้อหุน้ ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียกับธุรกิจ ซึ่ งไดแ้ก่ 
ผูผ้ลิตแพลตฟอรม์หรือแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ ในส่วนของตน้ทุนหลกัของผูป้ระกอบธุรกิจสตารอ์พัดา้นบริการ ประกอบดว้ย 
ค่าผลิตแพลตฟอรม์และแอพพลิเคชั่น รวมไปถึงค่าการตลาดและค่าขนส่ง ซึ่งเกิดขึน้จากการกระจายสินคา้หรือบรกิารและ
การประชาสมัพนัธส์ินคา้ออกสูต่ลาดเป้าหมาย 

ผลการวิจยัในครัง้นีถื้อไดว้่าเป็นประโยชนต์่อผูป้ระกอบธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบรกิารปรบัเปลี่ยนกลยทุธใ์น
การให้บริการเพื่อการตอบสนองต่อกลุ่มลูกคา้เป้าหมายและเพื่อสรา้งผลการด าเนินงานทางการตลาดให้เพิ่มสูงขึน้                
โดยผูป้ระกอบธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบรกิารสามารถน าผลที่ไดจ้ากการวิจยัไปประยกุตใ์ชไ้ดด้งันี ้

1. การสรา้งช่องทางผ่านออนไลนใ์นการรบัฟังเสียงของลูกคา้ในทุกวนัและในทุก 24 ชั่วโมง เช่น 
ช่องทาง Line Official ช่องทาง Facebook Page ช่องทางอินสตาแกรม เป็นตน้ ทัง้นีจ้ะตอ้งมีการมอบหมายผูร้บัผิดชอบ
ใ น ที ม ใ ห้ เ ป็ น 
ผูป้ระสานงานในการตอบขอ้ค าถามของกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย โดยใหมี้กลุ่มผูร้บัผิดชอบมากกว่า 1 คน เพื่อช่วยเหลือกัน
ตอบขอ้มลูหรือค าถามใหแ้ก่กลุม่ลกูคา้เปา้หมาย 

2. การพฒันาสินคา้หรือบรกิารใหมี้คณุภาพตามมาตรฐาน ง่ายต่อการบ ารุงรกัษา มีการวิจยัพฒันา 
และมีการใชค้วามคิดสรา้งสรรคใ์นการผลิตสินคา้หรือบริการออกสู่ตลาดเป้าหมาย มีการปรบัปรุงคณุสมบตัิของสินคา้ทัง้
ในกลุ่มของสินค้าหรือบริการเดิมส าหรับตลาดกลุ่มเป้าหมายใหม่ กลุ่มของสินค้าหรือบริการใหม่ส าหรับตลาด
กลุม่เปา้หมายเดิม หรอืการขยายสายผลิตภณัฑเ์ขา้ไปในกลุม่ของสินคา้หรอืบรกิาร เช่น การเพิ่มเติมรสชาติ เป็นตน้ รวมทัง้
การพฒันาและปรบัปรุงสินคา้เพื่อลดตน้ทนุในการผลิต ทัง้นีใ้นการพฒันาสินคา้หรือบริการดงักล่าวจะตอ้งเป็นไปเพื่อการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย หรือเป็นการพัฒนาและปรบัปรุงจากขอ้เสนอแนะที่ไดร้บั จากกลุ่ม
ลกูคา้เปา้หมาย รวมทัง้การประยกุตใ์ชน้วตักรรมเพื่อการพฒันาสินคา้และบรกิารที่สรา้งความแปลกใหม่ และความสะดวก
รวดเรว็ในการใชบ้รกิาร 

3. การสรา้งกระบวนการในการท าความเขา้ใจ และรบัทราบความตอ้งการของลูกคา้ และจะตอ้ง
ตรวจสอบการตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้เป็นประจ าอย่างต่อเน่ือง รวมทัง้จะตอ้งแสวงหาวิธีการในการสรา้ง
ลกูคา้รายใหม่ และมีการสื่อสารกบัทีมงานทุกฝ่ายเพื่อการทดลองและแกไ้ขปัญหาผลิตภณัฑห์รือบริการ ใหท้นัต่อการส่ง
มอบใหก้ลุม่ลกูคา้เปา้หมาย อีกทัง้ยงัจะตอ้งมีการพฒันาสินคา้หรอืบรกิารที่ก่อใหเ้กิดการสง่มอบที่รวดเรว็ 

4. การปรบัเปลี่ยนโครงสรา้งการท างานขององคก์รที่มีความยืดหยุ่น เพื่อใหท้นัต่อการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้เปา้หมาย  และควรจดัตัม้ทีมการท างานที่มีขนาดเล็กและประกอบดว้ยพนกังานผูใ้หบ้รกิารใน
หลาย ๆ ฝ่ายรวมกนั เพื่อความรวดเรว็ในการแกไ้ขปัญหาและการตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย อีก
ทัง้จะตอ้งมีแผนในการพฒันาและปรบัปรุงสินคา้หรือบริการอย่างต่อเน่ือง โดยใหค้วามตอ้งการของกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย
เป็นเกณฑห์ลกัในการออกแบบสินคา้หรอืบรกิาร โดยท าการส ารวจความตอ้งการสินคา้หรอืบรกิารจากกลุม่ลกูคา้เปา้หมาย 
เพื่อน ามาใชใ้นการวางแผนการด าเนินการของทีม 
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ส าหรบัขอ้เสนอแนะในการวิจยัครัง้ตอ่ไป มีดงันี ้
1. นกัวิชาการ นกัวิจยั หรอืผูท้ี่สนใจควรท าการศกึษาโมเดลของธุรกิจที่ประสบความส าเรจ็ในการน า

กรอบการท างานแบบลีนมาประยกุตใ์ช ้ทัง้นีเ้พื่อใหเ้กิดภาพลกัษณท์ี่ชดัเจนมากยิ่งขึน้ 
2. การวิจยัในครัง้ต่อไปควรท าการศึกษาในปัจจยัอื่น ๆ ที่อาจมีส่วนเก่ียวขอ้งกับกรอบการท างาน

แบบลีน เช่น แนวคิดเก่ียวกบัการท างานเป็นทีม แนวคิดเก่ียวกบัการสรา้งความสมัพนัธร์ะหวา่งทีม เป็นตน้ 
 

7. บทสรุป 

การศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นการรบัฟังเสียงของลกูคา้ ปัจจยัดา้นการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ปัจจยั
ดา้นกลยทุธก์ารตลาดดิจิทลัภายใตแ้นวคิดของลีน และผลการด าเนินงานทางการตลาดของผูป้ระกอบการธุรกิจสตารท์อพั
ดา้นบรกิารในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานครในครัง้นี ้พบว่า ปัจจยัดา้นการรบัฟังเสียงเรียกรอ้งของลกูคา้ ปัจจยัดา้นการบรหิาร
ลกูคา้สมัพนัธ ์และปัจจยัดา้นกลยทุธก์ารตลาดดิจิทลัมีอิทธิพลทางตรงต่อการด าเนินงานทางการตลาดภายใตแ้นวคิดของ
ลีนส าหรบัผูป้ระกอบธุรกิจดิจิทลัสตารท์อพัดา้นบรกิารในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้รโิภคที่
มีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ และสอดคลอ้งไปกบัการพฒันาทางดา้นเทคโนโลยี ดงันัน้ผูป้ระกอบธุรกิจจึงมีความจ าเป็นที่
จะตอ้งท าการพฒันาและปรบัปรุงผลิตภณัฑร์วมทัง้กระบวนการใหบ้รกิารที่ตอบสนองกลุม่ลกูคา้เปา้หมายไดอ้ย่างรวดเรว็ 
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