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Abstract 
This research aimed to analyzes the problems and impacts of market changes on Thai 

shopping mall businesses. The research examined issues and solutions in the context of the digital 
age, considering the impacts of key factors such as consumer behavior, technology, energy costs, and 
organizational structure. With the implementation of qualitative research methods, the study utilized 
in-depth interviews. The findings were then meticulously analyzed to identify key themes and 
conduct a thorough review of relevant literature on marketing strategies, organizational management, 
and transformational leadership. The study revealed that the 4Ps marketing strategy remains a 
valuable framework grounded in established marketing and management principles. However, the 
study emphasized the need to adapt this framework to accommodate the evolving landscape of 
market impacts.  

The findings illustrated that market changes had a significant impact on shopping mall 
businesses. Beyond simply stimulating the need for adaptation, these market structural changes also 
drive shopping malls to redevelop their strategies, adopt new technologies, and enhance their service 
models. Strategic adjustments are not only necessary for employee development but also highlight 
the crucial role of leadership in organizational transformation. This transformation empowers 
shopping malls to meet evolving market demands and gain a competitive edge, ultimately achieving 
their business goals. Adapting and restructuring organizations to effectively align with current and 
future market and societal needs require a comprehensive transformation approach. The successful 
implementation of Systematic Transformation (four elements: Market Transformation, Leadership 
Transformation, Organization Transformation, and Ecosystem Transformation) plays a vital role in 
driving the organization's Digital Transformation, ultimately fostering sustainable growth in the 
digital age.  

    (Total 188   pages) 
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1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ช่วงหลงัปี ค.ศ 1990 เป็นตน้มา นบัว่าเป็นช่วงเวลาท่ีเกิดการเปล่ียนแปลงในอุตสาหกรรม
และธุรกิจของโลกอยา่งต่อเน่ือง ในดา้นสังคม เศรษฐกิจ และเทคโนโลย ีตลอดจนการเปล่ียนแปลง
ของวิวฒันาการอุตสาหกรรมต่างๆ  ซ่ึงการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีและอุตสาหกรรมได้
ก่อให้เกิดการบูรณาการและการหลอมรวมกนัของเทคโนโลยี อาทิเช่น เทคโนโลยีสารสนเทศและ
การส่ือสาร หรือการพฒันานวตักรรมของอุตสาหกรรมการผลิตดว้ยการใชเ้ทคโนโลยอีตัโนมติั เป็น
ตน้  

 
ทั้ งน้ีผลของการเปล่ียนแปลงได้ก่อให้เกิดผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจการค้าท่ี

จ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนระบบงานใหม่และมีประสิทธิภาพสูงข้ึน เช่นรูปแบบโครงสร้างท่ีหลากหลาย
และยดืหยุน่ ตามสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไป เช่นการท างานแบบระยะไกลและการท างานแบบ
ออนไลน์ การผลิตแบบดิจิทลัท่ีใชเ้ทคโนโลยใีนการผลิต การแลกเปล่ียนขอ้มูลท่ีเช่ือมต่อกนัแบบไร้
ขอบเขต การเกิดธุรกิจออนไลน์ เป็นตน้ โดยอาจกล่าวไดว้่าความส าเร็จของธุรกิจในปัจจุบนันั้น
ข้ึนอยู่กับความสามารถในการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการพฒันาและเสริมสร้างธุรกิจ ซ่ึงการ
เปล่ียนแปลงในเทคโนโลยีและการเช่ือมต่อกบัโลกอย่างรวดเร็วนั้น ในมุมมองดา้นวิถีทางสังคม
ก่อให้เกิดพฤติกรรมของการบริโภคสินคา้และบริการรูปแบบใหม่ ท่ีตอ้งการความสะดวกสบายใน
การซ้ือในสินคา้ระบบออนไลน์ ตอ้งการบริการท่ีรวดเร็ว ความพึงพอใจและความคาดหวงัใน
คุณภาพของสินคา้และบริการสูงข้ึน เห็นไดจ้าก ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือ 
Electronic Transactions Development Agency (ETDA) (เอ็ตดา้) กระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและ
สังคม เผยผลส ารวจมูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ปี 2564 หรือ Value of  E-
Commerce Survey in Thailand 2021 พบว่า ในปี 2563 ธุรกิจพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์หรืออีคอมเมิร์ซ
ในประเทศไทยมีมูลค่าเท่ากบั 3.78 ลา้นลา้นบาท โดยมีสัดส่วนของมูลค่าอีคอมเมิร์ซในรูปแบบ 
B2C มากท่ีสุด คิดเป็นมูลค่ากวา่ 2.17 ลา้นลา้นบาท B2B มีมูลค่ากวา่ 0.84 ลา้นลา้นบาท และ B2G มี
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มูลค่า 0.77 ลา้นลา้นบาท โดยคาดการณ์ว่ามูลค่าอีคอมเมิร์ซในประเทศไทยในปี 2564 เติบโตอยูท่ี่ 
4.01 ลา้นลา้นบาท 

รูปท่ี 1.1 มูลค่า E-Commerce ปี 2560-2564 ขอ้มูลเม่ือ ต.ค.2564 
ท่ีมา : กระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม, 2564 

 
นอกจากน้ีการพฒันาอยา่งกา้วกระโดดของอุตสาหกรรมและธุรกิจของโลก มีอิทธิพลต่อ

รูปแบบการด าเนินงานของธุรกิจการคา้ ทั้งในส่วนของผูผ้ลิต ผูค้า้ส่ง และผูค้า้ปลีก นอกจากน้ียงั
ส่งผลให้กลุ่มลูกคา้มีความตอ้งการซ้ือสินคา้ในรูปแบบปรับเปล่ียนไปตามเทรนด์การซ้ือขาย ตาม
ความต้องการและสภาพแวดล้อมในสังคมท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ท าให้การเติบโตของ
อุตสาหกรรมและธุรกิจการคา้ในอนาคตยงัคงมีทิศทางการพฒันาใหม่ๆ อย่างต่อเน่ือง และสร้าง
โอกาสแก่ธุรกิจการคา้ให้สามารถปรับตวัตามเทรนด์และนวตักรรมใหม่ๆได ้ ซ่ึงการพฒันาน้ีเอง 
ก่อให้เกิดผลกระทบต่อแนวโนม้และการเปล่ียนแปลงในตลาดอุตสาหกรรมการคา้ปลีกทั้งห่วงโซ่
อุปทาน ใหเ้ขา้สู่สภาวะการแข่งขนัทางการคา้ท่ีสูงข้ึน โดยกิจกรรมคา้ส่งคา้ปลีกซ่ึงมีมูลค่า 2.7 ลา้น
ลา้นบาทในปี 2564 เพิ่มข้ึน 1.9% จากปี 2563 คิดเป็นสัดส่วน 16.7% ของ GDP ทั้งน้ีสะทอ้นไดจ้าก
การท่ีร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ในไทยเติบโตอยา่งรวดเร็ว โดยเฉพาะในพื้นท่ีกรุงเทพฯ และเมืองหลกัท่ี
มีความเป็นสังคมเมืองสูง โดยมีปัจจยัหนุนจาก 1) นโยบายรัฐเปิดโอกาสให้ผูป้ระกอบการต่างชาติ
ซ่ึงมีเทคโนโลยกีารบริหารจดัการสมยัใหม่เขา้มาลงทุนธุรกิจคา้ปลีกได ้2) ลกัษณะร้านคา้ตอบสนอง
พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการความสะดวกสบาย อาทิ ผูบ้ริโภคสามารถซ้ือสินคา้หลายประเภทในท่ี



3 

แห่งเดียวตั้งแต่อาหาร ของใช้ส่วนบุคคล และของใช้ในครัวเรือน และ 3) การลงทุนขยายสาขา
ต่อเน่ืองเพื่อขยายฐานลูกคา้ ทั้งน้ีมีผูเ้ล่นในตลาด (ดงัภาพ) 

 

 
รูปท่ี 1.2 Table 2: Key Players in Thailand’s Retail Market (2021) 

ท่ีมา: นรินทร์ ตนัไพบูลย,์ 2564 
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และการแข่งขนัรวมถึงการขยายตวัของคู่แข่งขนัในตลาดอุตสาหกรรมคา้ปลีกน้ีมีผลกบั
ประเดน็ทางการตลาดวา่ดว้ยพฤติกรรมการจบัจ่ายใชส้อยเพื่อบริโภคสินคา้หรือบริการของคนในแต่
ละยคุกลุ่มคนท่ีเกิดในระหวา่งช่วงปีท่ีแตกต่างกนั (ในแต่ละ Generation) ท่ีอุตสาหกรรมคา้ปลีกตอ้ง
ปรับเปล่ียนการบริหารการเปล่ียนแปลงทางการตลาดของธุรกิจอุตสาหกรรมการคา้ปลีกโดยเฉพาะ
ศูนยก์ารคา้ เช่น กลุ่มคนในกลุ่ม Baby Boomers (ท่ีเกิดระหว่างปี 1946-1964) มกัมีการจบัจ่ายท่ีเนน้
ความสะดวกสบายและความเช่ือถือในสินคา้แบรนดเ์นม โดยในรุ่นน้ีเป็นคนท่ีโตกบัการจบัจ่ายใน
รูปแบบท่ีตอ้งไปยงัร้านคา้โดยตรง กลุ่มคนในกลุ่ม Generation X  (ท่ีเกิดระหวา่งปี 1965-1980) เป็น
รุ่นท่ีเห็นการเปล่ียนแปลงในเทคโนโลยแีละมีความเป็นกลาง กลุ่มน้ีอาจเป็นคนท่ีมีประสิทธิภาพใน
การใชเ้ทคโนโลยีในการซ้ือสินคา้ออนไลน์และการเปรียบเทียบราคา กลุ่มคนในกลุ่ม Millennials 
หรือ Generation Y (ท่ีเกิดระหว่างปี 1981-1996) เป็นกลุ่มคนท่ีเตม็ไปดว้ยการใชเ้ทคโนโลยี กลุ่มน้ี
มกัมีนิสัยชอ้ปป้ิงออนไลน์และสนใจในการซ้ือสินคา้ท่ีมีคุณค่าเพื่อสุขภาพ การรีวิวผลิตภณัฑแ์ละ
แชร์ประสบการณ์การซ้ือสินคา้กนับนโซเชียลมีเดีย กลุ่มคนในกลุ่ม Generation Z (ท่ีเกิดระหว่างปี 
1997 เป็นตน้มา) เกิดในยุคท่ีมีเทคโนโลยีและอินเทอร์เน็ตเป็นส่วนส าคญัในชีวิตประจ าวนั จึงมี
ความช านาญในการใชแ้พลตฟอร์ม และตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการดว้ยความรวดเร็ว จึงเห็นไดว้า่
พฤติกรรมการจบัจ่ายของแต่ละ Generation ในทางท่ีแตกต่างกนัท าใหก้ารตลาดในอุตสาหกรรมคา้
ปลีกจะต้องแตกต่างกัน ดังนั้ นธุรกิจศูนย์การค้าจะต้องปรับวิถีทางการตลาดให้เหมาะสมกับ
พฤติกรรมของแต่ละ Generation ทั้งน้ีอาจมีการใชเ้ทคโนโลย ีเขา้มาพฒันาการขายสินคา้และบริการ 
และต้องมีการพัฒนาศักยภาพของบุคคลากรเพื่อให้พร้อมรับกับการเติบโตและก้าวทันการ
เปล่ียนแปลงในตลาดดว้ย  เป็นตน้ 

 
อุตสาหกรรมการคา้ปลีกโดยเฉพาะศูนยก์ารคา้ มีบทบาทส าคญัในเศรษฐกิจไทย เพราะ

ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีมีศูนยก์ารคา้มากเป็นอนัดับตน้ๆของโลก โดยพฤติกรรมเชิงสังคมของ
คนไทยมกันิยมไปเดินเท่ียว พกัผ่อนสมอง ไปซ้ือของ หาอาหารอร่อยทาน ดูภาพยนตร์ ไปรับแอร์
เยน็ๆ เพื่อหนีอากาศร้อนอบอา้วภายนอก หรือแมก้ารพฒันาพื้นท่ีในศูนยก์ารคา้ส าหรับกิจกรรม
พิเศษ เพื่อดึงดูดความสนใจ หรือการจดักิจกรรมตามเทศกาลและเหตุการณ์ต่างๆ เช่น การท าตลาด
นดั การแข่งขนัเล่นเกม หรือการจดังานสมัมนา เป็นตน้ ลว้นเป็นบทบาทเชิงสงัคมของศูนยก์ารคา้ต่อ
ปฏิสมัพนัธ์เชิงสงัคมของไทยแทบทั้งส้ิน  

 
นอกจากน้ีศูนยก์ารคา้ยงัมีบทบาทเชิงเศรษฐกิจไทย ท่ีมาจากห่วงโซ่กิจกรรมของธุรกรรม

การคา้ในศูนยฯ์ อาทิ การขายสินคา้ของผูค้า้ในพื้นท่ีศูนยฯ์ ท่ีมีความหลากหลายในรูปแบบการขาย
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ตามความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้ กิจกรรมการส่ือสารและโฆษณา ธุรกิจร้านคา้ปลีกราย
ย่อย ในโซนต่างๆ ฯลฯ ตลอดจนการสร้างสรรคกิ์จกรรมเพื่อดึงลูกคา้เขา้ศูนยก์ารคา้ การจดัการ
อ านวยความสะดวกในดา้นต่างๆ เช่น พื้นท่ีจอดรถ จดัสรรส่วนผสมของร้านคา้ให้เหมาะกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาเดินในศูนยก์ารคา้ของผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้ เป็นตน้ ลว้นเป็นกิจกรรมเชิง
เศรษฐกิจท่ีท าให้ศูนยก์ารคา้เป็นพื้นท่ีรวมของแหล่งงาน แหล่งเงิน แหล่งรายไดข้องธุรกิจหรือ
กิจการของคนในทุกชนชั้นท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัพื้นท่ีคา้ปลีกนั้นทั้งส้ิน  พื้นท่ีศูนยก์ารคา้จึงอาจ
กล่าวไดว้่าเป็นพื้นท่ีท่ีเป็นแหล่งสร้างงานใหม่ๆ และท าให้เกิดการสร้างงานเพิ่มมากข้ึนในภาค
เศรษฐกิจโดยรวม ศูนยก์ารคา้จึงกลายเป็นส่ิงท่ีอยูคู่่กบัวิถีชีวิตของคนไทย และด ารงอยูอ่ยา่งยาวนาน
มากกวา่ 2 ทศวรรษ   

 
อย่างไรก็ตาม ก่อนสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 อุตสาหกรรมคา้ปลีกและ

ศูนยก์ารคา้ ต่างเดินทางไปสู่รูปแบบธุรกิจดิจิทลัดว้ยความเร็วท่ีแตกต่างกนั แต่ความรุนแรงของการ
แพร่ระบาดได้บงัคบัให้กระบวนการเปล่ียนแปลงเร่งข้ึนอย่างมาก ทั้งในด้านความเร็วของการ
เปล่ียนแปลง และการลงทุนท่ีจ าเป็นในการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจ อีกทั้งการเพิ่มระยะห่างทางสังคม 
และการท างานท่ีบา้น ลว้นเป็นบททดสอบความสามารถผูบ้ริหารของธุรกิจคา้ปลีกท่ีตอ้งปรับตวั
อย่างรวดเร็วยิ่งข้ึน และหลงัสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 อุตสาหกรรมคา้ปลีกและ
ศูนยก์ารคา้ รวมถึงร้านคา้ท่ีเช่าอยู่ในพื้นท่ีศูนยก์ารคา้ไดรั้บความเสียหายจากการเปล่ียนแปลงของ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค วิถีชีวิตของผูบ้ริโภค และการปรับตวัเพื่อน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการด าเนินธุรกิจ 
ท าใหมี้ผูค้นเดินศูนยก์ารคา้และใชจ่้ายลดลง ส่งผลต่อยอดขายท่ีลดลง ในขณะท่ีธุรกิจศูนยก์ารคา้ใด
ท่ีตอ้งการความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ธุรกิจศูนยก์ารคา้นั้นจ าเป็นตอ้งสามารถเช่ือมต่อออนไลน์
กบัลูกคา้ ซพัพลายเออร์ และพนกังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สร้างความสะดวกสบายและกลมกลืน 
รวมถึงสามารถจดัการกบัความทา้ทายและความผนัผวนทางธุรกิจใหท้นั รวมตลอดถึงปรับตวัใหท้นั
ต่อส่ิงท่ีเขา้มา Disrupt ทางธุรกิจ  และเม่ือโควิด-19 เป็นตวัเร่งและกดดนัใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงการ
ท างาน ท่ีน า Digital Technology เขา้มาปรับใชก้บัทุกภาคส่วนของธุรกิจศุนยก์ารคา้  เทคโนโลยีจึง
ไดเ้ขา้มามีบทบาทมากยิ่งข้ึนในแต่ละวนั ไม่ว่าจะเป็นการซ้ือของจบัจ่ายใชส้อยต่างๆ หรือการท า
ธุรกรรมทางการเงิน ณ ปัจจุบนั ไม่ว่าจะอยูท่ี่ไหนก็สามารถสั่งซ้ือสินคา้และบริการผา่นโมบายแอป
พลิเคชนัหรือเวบ็ไซต ์และสามารถช าระเงินผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ ได ้ดงันั้น ศูนยก์ารคา้จึง
ตอ้งปรับตวัให้ทนักบัความเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนอยู่เสมอ เพราะอาจจะมีคู่แข่งเขา้มามีบทบาท
แทนท่ีธุรกิจศูนยก์ารคา้ของเราก็เป็นได้   ศูนยก์ารคา้จึงตอ้งมีการสร้างโครงสร้างพื้นฐานทาง
เทคโนโลยดิีจิทลัอยา่งรวดเร็ว เพื่อเช่ือมต่อส านกังานส่วนหนา้ กลาง และหลงั ซ่ึงครอบคลุมทั้งฝ่าย
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ทรัพยากรบุคคล ไอที การเงิน การด าเนินงาน การจดัซ้ือ การตลาด การขาย และการบริการลูกคา้ 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและลดตน้ทุนของธุรกิจ การหาพนัธมิตรทางธุรกิจท่ีมีแพลตฟอร์มและ 
Ecosystem ท่ีดี จะท าใหศู้นยก์ารคา้เขา้ถึงการบริการดา้นเทคโนโลยแีละสามารถลดค่าใชจ่้ายไดม้าก
ข้ึน  ไปพร้อมๆกบัศูนยก์ารคา้ตอ้งคดัสรรวิธีการและรูปแบบท่ีจะช่วยจดัการร้านคา้ไดอ้ยา่งง่ายดาย
และมีประสิทธิภาพมากข้ึน จากการเช่ือมต่อทุกระบบเข้าด้วยกัน ทั้ งระบบการสั่งสินค้า การ
วิเคราะห์ข้อมูลสินค้า การบริหารสต๊อก รวมถึงระบบบัญชีออนไลน์ และระบบช าระเงินบน
โครงข่ายอินเทอร์เน็ต  เพราะศูนยก์ารคา้ตอ้งเผชิญกบัผลกระทบจากการคา้ขายในรูปแบบออนไลน์
ท่ีเร่ิมรุกเข้ามาแย่งชิงส่วนแบ่งทางตลาดมากข้ึน รวมถึงการแข่งขันและการเจริญเติบโตของ
อุตสาหกรรมการคา้ปลีกองคร์วม ซ่ึงทั้งหมดลว้นมีผลกระทบต่อเน่ืองไปถึงรายไดข้องธุรกิจ   

 
การด าเนินงานเพื่อให้ทนักบัพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไปอยา่งรวดเร็ว การขบัเคล่ือน

เพื่อใหลู้กคา้เป็นศูนยก์ลางจึงมีความส าคญัไม่นอ้ย เน่ืองจากพฤติกรรมลูกคา้ในยคุปัจจุบนัมีความใจ
ร้อน ทนรออะไรนานไม่ได ้ชอบหาขอ้มูลข่าวสารและเปรียบเทียบสินคา้และบริการ เพื่อเลือกสินคา้
หรือบริการท่ีถูกท่ีสุด มีความภกัดีต่อแบรนด์น้อยลงและพร้อมจะเปล่ียนทุกเม่ือ ดงันั้น ลูกคา้จึง
เปรียบเสมือนสินทรัพยส์ าคญัท่ีศูนยก์ารคา้ตอ้งปกป้องรักษา และตอ้งลงทุน ความจงรักภกัดีต่อแบ
รนด์สินคา้ของลูกคา้เปรียบเสมือนส่วนทุนของศูนยก์ารคา้ท่ีจะท าให้ศูนยก์ารคา้เติบโตข้ึนอย่าง
มัน่คง ดงันั้น การจะไดลู้กคา้เพิ่มข้ึน ศูนยก์ารคา้ตอ้งสร้างรูปแบบธุรกิจท่ีเน้นลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
ปัจจุบนัลูกคา้ชอบท่ีจะซ้ือและมีส่วนร่วมผา่นช่องทางดิจิทลัแบบบูรณาการมากข้ึน การติดต่อลูกคา้
ผา่นช่องทางดิจิทลักเ็ป็นอีกช่องทางหน่ึงท่ีส าคญั ท่ีท าใหศู้นยก์ารคา้ไดรั้บขอ้มูล เพื่อน าไปวิเคราะห์
ถึงพฤติกรรมของลูกคา้ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัในปัจจุบนัการท า Digital Transformation จึงเขา้มามีบทบาท 
เช่นการใชโ้ปรแกรมท่ีช่วยน าขอ้มูลจากช่องทางต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นจากเวบ็ไซต ์ระบบบญัชี ระบบ
ขาย เป็นตน้ เพื่อน ามาวิเคราะห์เปรียบเทียบแบบ Data & Analytic และแสดงผลแบบ Visualize ซ่ึง
สามารถท างานร่วมกบัขอ้มูลไดห้ลายรูปแบบ ช่วยให้ผูบ้ริหารและแผนกต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ไดรั้บ
ขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนัเพื่อเขา้ถึงรายงานผลการวิเคราะห์ต่างๆไดแ้มก้ระทัง่ผ่านทางโทรศพัท์มือถือ  
ในการน าขอ้มูลภายในและภายนอกท่ีมีอยูแ่บบเรียลไทมม์าใชว้ิเคราะห์เพื่อประเมินทั้งอุปสงคแ์ละ
ตน้ทุนในการขายสินคา้และใหบ้ริการ การพยากรณ์และรับสญัญาณเตือนล่วงหนา้จากตลาดจะท าให้
เกิดการด าเนินการอยา่งรวดเร็วและเด็ดขาด ขอ้มูลการวิเคราะห์น้ีจะช่วยประกอบการตดัสินใจของ
ผูบ้ริหาร และถูกพฒันาผ่านโปรแกรมและเทคโนโลยีต่างๆ ซ่ึงจะเพิ่มความแม่นย  าในการรับรู้
ผลลพัธ์และความยืดหยุ่นในการปฏิบติังานเพิ่มข้ึน ศูนยก์ารคา้จึงมีความจ าเป็นท่ีตอ้งพิจารณา
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ปรับปรุงฐานขอ้มูล รวมถึงเทคโนโลยีอยู่ตลอดเวลา เพื่อให้แน่ใจว่า ศูนยก์ารคา้จะสามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลของลูกคา้ ร้านคา้ และบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

 
ในการวางแผนกลยทุธ์โดยผูบ้ริหารท่ีน า Digital Transformation มาใชน้ั้น ขอ้มูลท่ีไดจ้าก

การวิเคราะห์และพฒันา ตอ้งไม่ใช่อยูท่ี่ผูบ้ริหารหรือพนกังานเพียงไม่ก่ีคน แต่ควรใหพ้นกังานหรือ
ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบถึงกลยทุธ์ของบริษทัดว้ย ไม่ว่าจะเป็นแผนกการตลาด การขาย การบริการท่ี
ควรมาประสานงานกนั เพี่อให้การขบัเคล่ือนกลยุทธ์ไปในทิศทางเดียวกนั  นอกจากน้ี ศูนยก์ารคา้
สามารถน าขอ้มูลพฤติกรรมของลูกคา้จากผูใ้ห้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ มาประกอบการพฒันา
กลยุทธ์ของบริษทัได้ เพิ่มช่องทางขายผ่านทางโซเชียลมีเดีย รวมถึงการใช้ช่องทางดังกล่าวไว้
ติดต่อส่ือสาร คอยแจง้ข่าวสารโปรโมชัน่ใหก้บัลูกคา้เพื่อท าใหบ้ริษทัสามารถรับรู้ถึงพฤติกรรมของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และเป็นบริการแบบเรียลไทมอี์กเช่นกนั  

 
ในขณะเดียวกนักบัท่ีศูนยก์ารคา้ยงัตอ้งมีการจดัการและควบคุมเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ

หรือสินคา้เพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐานและเกณฑท่ี์ก าหนดไวไ้ปพร้อมๆกบัการจดัการและควบคุม
ตน้ทุนการด าเนินธุรกิจ  ดงันั้นศูนยก์ารคา้ จึงจ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนวิถีการบริหารการเปล่ียนแปลง
ทางการตลาดในรูปแบบใหม่เพื่อความส าเร็จใหม่ ซ่ึงจะท าใหธุ้รกิจสามารถด ารงอยูไ่ดใ้นบริบทของ
การเปล่ียนแปลงในโลกปัจจุบนั จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้การบริหารการเปล่ียนแปลงทางการตลาดท่ีมี
ต่อความส าเร็จของธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงมีความส าคญัและท าให้ผูว้ิจยัเลือกศึกษาโดยผลท่ีได้จาก
การศึกษาจะน าไปสู่รูปแบบ (Model)ในการบริหารจัดการทางการตลาดแบบใหม่ และน าผล
การศึกษาไปแกปั้ญหาทางการตลาดเพื่อความส าเร็จของศูนยก์ารคา้ต่อไป 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 

1.2.1 ศึกษาปัญหาและผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทางการตลาด ท่ีมีต่อธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ 

 
 1.2.2 วิเคราะห์สังเคราะห์ ถึงรูปแบบในการบริหารจดัการ การเปล่ียนแปลงโครงสร้างทาง
การตลาด ของธุรกิจศูนยก์ารคา้ 
 
 1.2.3 น าเสนอแนวทาง การแกปั้ญหาทางการตลาด เพื่อความส าเร็จของธุรกิจศูนยก์ารคา้ 
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1.3 ค ำถำมของกำรวจิยั 
 

ท าไมการเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาด จึงมีผลต่อธุรกิจและการพฒันาศูนยก์ารคา้ 
และการบริหารจดัการการเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาดหรือรูปแบบทางการตลาดในการ
ด าเนินธุรกิจศูนยก์ารคา้ท่ีเหมาะสมในอนาคตควรเป็นอยา่งไร 

 

1.4 กรอบแนวคดิกำรวจิยั 
 

การศึกษาวิจยัเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลงทางการตลาด ท่ีมีต่อความส าเร็จของธุรกิจ
ศูนย์การค้า ในประเทศไทย เป็นการศึกษาปัญหาท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบัน ทั้ งมิติทางสังคม ธุรกิจ 
เศรษฐกิจ และผลกระทบจากการเปล่ียนแปลง เพื่อแสวงหาแนวทางท่ีเหมาะสมในการน าไปใช้
ส าหรับเป็นขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายในการบริหารจดัการการเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาด 
ซ่ึงเป็นลกัษณะโครงสร้างหรือรูปแบบทางการตลาดในการด าเนินธุรกิจศูนยก์ารคา้  การศึกษาวิจยัน้ี
อยูใ่นขอบเขตของ 3 แนวคิด คือ แนวคิดการบริหารการตลาด แนวคิดการบริหารองคก์รเพื่อจดัการ
กบัการเปล่ียนแปลงของธุรกิจ  และแนวคิดความเป็นผูน้ าเชิงปฎิรูปเพื่อความส าเร็จของธุรกิจ 
 

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี  มุ่งศึกษารูปแบบการบริหารการเปล่ียนแปลงทางการตลาด 
เปรียบเทียบกบับริบทท่ีเกิดข้ึนในประเทศไทย และดา้นการบริหารธุรกิจคา้ปลีกในประเทศไทย ท่ี
สัมพนัธ์กบัแนวทางและทฤษฎีการสร้างการจดัระบบทางการตลาด โครงสร้างทางกลยุทธ์ในการ
แข่งขนั แผนการลงทุน โครงสร้างองคก์ร และความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้ ภายใตก้ฎหมาย ระเบียบ
กฎขอ้บงัคบัสากลท่ีเก่ียวขอ้ง   
 

การวิจยัน้ีก าหนดขอบเขตของการวิจยั จากการศึกษาบทความ เอกสารงานวิจยั ข่าวจาก
แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ และเก็บรวบรวมเอกสารทางเครือข่ายสังคมออนไลน์  ประกอบกบัการเก็บ
รวบรวมการสัมภาษณ์เชิงลึก กลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูงและผูน้ าธุรกิจคา้ปลีกต่างๆ จ านวน 10 คน เพื่อ
ไดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์และเช่ือถือไดใ้นการก าหนดขอบเขตและขอ้มูลท่ีน าไปใชใ้นงานวิจยั  เพื่อ
เขา้ใจความรู้ท่ีมีอยูแ่ลว้และความรู้ท่ีตอ้งการขยายเติมจากมุมมองเชิงเน้ือหาแนวคิดและทฤษฎี และ
น าไปวิเคราะห์ระบุประเด็นและก าหนดทิศทางการด าเนินงานวิจยัให้เป็นไปอย่างเหมาะสมและมี
เป้าหมายในการสร้างองคค์วามรู้ใหม่และการแกไ้ขปัญหาตามวตัถุประสงคก์ารวิจยั 
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รูปท่ี 1.3 กรอบการศึกษางานวิจยั 
ท่ีมา: ผูว้ิจยั 

 
1.5 ขอบเขตในกำรวจิยั 
 

ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการศึกษา มี 3 ช่วง ไดแ้ก่ 
 
1.5.1 ช่วงก่อนการสัมภาษณ์  วนัท่ี 1-31 สิงหาคม 2566 ศึกษาบทความ เอกสารงานวิจยั 

ข่าวจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ เพื่อให้ไดมุ้มมองเชิงเน้ือหาและทฤษฎี หรือองคป์ระกอบโครงสร้าง
ของงานวิจัย เพื่อน าไปสู่การการเตรียมพร้อม ก าหนดกรอบมุมมองเน้ือหาและทฤษฎี หรือ
องคป์ระกอบโครงสร้างของงานวิจยั 

 
1.5.2 ช่วงการสัมภาษณ์กลุ่มภายใน  วนัท่ี 1 -30 กนัยายน 2566  ด าเนินการสัมภาษณ์เชิง

ลึก ในกลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูง ของธุรกิจในเครือ ศูนยก์ารคา้กรณีศึกษา 
 
1.5.3 ช่วงการสัมภาษณ์กลุ่มภายนอก  วนัท่ี 1 -31 ตุลาคม 2566  ด าเนินการสัมภาษณ์เชิง

ลึก ในกลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูง ของธุรกิจ ศูนยก์ารคา้คู่แข่ง คู่คา้ทางธุรกิจ และผูน้ าท่ีมีอิทธิพลทางดา้น
การบริหารธุรกิจคา้ปลีกในประเทศไทย 
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1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 
 1.6.1 มีผลการศึกษาท่ีเป็นผลงานทางวิชาการ ซ่ึงมีขอ้มูลรอบดา้นการบริหารธุรกิจ ดา้น
การตลาด ดา้นการพฒันาเทคโนโลย ีรวมถึงดา้นการบริหารความเส่ียงของธุรกิจ ตลอดจนแผนการ
ลงทุน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการในการพิจารณาทางเลือกส าหรับการก าหนดยุทธศาสตร์ในการ
บริหาร  รูปแบบในการพฒันาองคก์ร หรือวิธีการรับมือกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ 
 
 1.6.2 มีผลการศึกษาถึงปัญหาในสถานการณ์ปัจจุบนัและแนวโนม้และการเปล่ียนแปลง
ทางการตลาด เพื่อเขา้สู่การแข่งขนัดา้นธุรกิจการคา้ปลีก และการเขา้มาแทนท่ีของเทคโนโลยีซ่ึง
ส่งผลถึงบุคคลากรในองค์กร และผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทางการตลาดท่ีมีต่อธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ 
 
 1.6.3 มีขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายในการออกแบบและวางกรอบการบริหารจดัการธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้  และรูปแบบโครงสร้างทางการตลาด ท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์ในยคุการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างทางการเมือง เศรษฐกิจ สงัคม และเทคโนโลย ี
 
 1.6.4 มีขอ้มูลเก่ียวกบัรูปแบบธุรกิจ (Business Model) ของธุรกิจศูนยก์ารคา้ในประเทศ
ไทย 
 
 1.6.5 มีขอ้มูลเก่ียวกบัรูปแบบและวิธีการจดัการในภาวะความเส่ียงของธุรกิจ ทั้งทางตรง
และทางอ้อม และแนวคิดของผูบ้ริโภคคนไทย ในบริบทและสถานการณ์ปัจจุบัน และการ
เปล่ียนแปลงท่ีความวา่จะเกิดข้ึนในอนาคต 
 

1.7 นิยำมค ำศัพท์ 
 

ธุรกิจศูนย์กำรค้ำ (Shopping Center/Shopping Mall)  หมายถึง อาคารท่ีขายสินคา้แบบ
ขายปลีก ของท่ีขายจะไม่ไดถู้กจดัเป็นแผนกๆ แต่จะเป็นการเช่าพื้นท่ีเป็นล็อคตามท่ีศูนยก์ารคา้
จัดสรรไว้ให้ และศูนย์การค้ามักมีขนาดใหญ่พอท่ีจะมีสินค้าและบริการครบวงจร เช่น โรง
ภาพยนตร์ , ศูนยอ์าหาร ศูนยร์วมของอุปกรณ์กีฬา ร้านขายหนงัสือ สวนสนุก สถานออกก าลงักาย 
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ลานกิจกรรม และอ่ืนๆเป็นตน้  ส าหรับกระบวนการน าสินคา้มาขายนั้น ศูนยก์ารคา้จะไม่ไดเ้ป็นผูไ้ป
หาสินคา้มาวางขาย แต่ศูนยก์ารคา้จะเป็นผูติ้ดต่อ “ผูเ้ช่า” ให้มาเช่าพื้นท่ีขายแทน โดยการท าสัญญา
และเกบ็ค่าเช่าตามระยะเวลาท่ีก าหนด 

 
ห้ำงสรรพสินค้ำ (Department Store) หมายถึง ห้างคา้ปลีกขนาดใหญ่ท่ีมีการจ าหน่าย

สินคา้ไวห้ลากหลายประเภท โดยแยกเป็นแผนกและหมวดหมู่อยา่งชดัเจน เช่น แผนกเส้ือผา้, แผนก
ของใชภ้ายในบา้น, แผนกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เป็นตน้ การน าสินคา้มาขายนั้น ห้างสรรพสินคา้จะเป็นผู ้
ติดต่อไปยงัผูผ้ลิตหรือพ่อคา้คนกลาง เพื่อน าสินคา้มาขายเอง ซ่ึงสินคา้เหล่าน้ีจะไม่มีการขายผ่าน
ตวัแทน ดงันั้นการช าระเงินก็จะช าระท่ีส่วนกลาง หรือ บางท่ีอาจจะช าระเป็นแผนกๆไป แต่ความ
พิเศษของหา้งสรรพสินคา้ คือจะไดเ้ห็นหา้งสรรพสินคา้เขา้ไปเป็นส่วนหน่ึงของศูนยก์ารคา้ เช่น โร
บินสันท่ีอยู่ในเซ็นทรัล นัน่ก็แปลว่าห้างสรรพสินคา้เป็นผูเ้ช่าหลกัของศูนยก์ารคา้นัน่เอง หรือ เรา
อาจจะไดเ้ห็นศูนยก์ารคา้แยกพื้นท่ีออกเป็น 2 ส่วน เช่น เซ็นทรัลท่ีจะมีพื้นท่ีท่ีเป็นห้างสรรพสินคา้ 
แล ะมีพื้นท่ีส าหรับใหร้้านคา้เช่ากคื็อพื้นท่ีศูนยก์ารคา้ 

 
กลุ่มศูนย์กำรค้ำในประเทศไทย หมายถึง ศูนยก์ารคา้ในประเทศไทย ท่ีอยู่ในการบริหาร

ของกลุ่มธุรกิจหลายกลุ่ม ซ่ึงกลุ่มธุรกิจเหล่าน้ีส่วนใหญ่จะท าธุรกิจดา้นการพฒันาพื้นท่ีส าหรับ
กิจการคา้ปลีกเป็นหลกั รวมทั้งธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง เช่นโรงแรม อาคารชุด และศูนยก์ารคา้ ดงันั้นแต่ละ
กลุ่มธุรกิจก็จะมีศูนยก์ารคา้ท่ีอยู่ในเครือของตนเอง ซ่ึงกลุ่มธุรกิจรายใหญ่ๆในประเทศไทย ท่ีมี
ศูนยก์ารคา้ท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัดีอยูใ่นการดูแลและบริหารจดัการ ไดแ้ก่ กลุ่มเซ็นทรัลพฒันา  กลุ่มเดอะ
มอลล ์ กลุ่มสยามพิวรรธน์ กลุ่มสยามรีเทลดีเวลลอ็ปเมนท ์กลุ่มคิงส์เพาเวอร์  กลุ่มซีคอน กลุ่มเอม็
บีเค  กลุ่มสยามฟิวเจอร์ดีเวลลอปเมนต ์กลุ่มทีซีซี  กลุ่มอ่ืนๆ ในกรุงเทพ และต่างจงัหวดั 

 
อุตสำหกรรมกำรค้ำปลกี (Retail Industry) หมายถึง กลุ่มธุรกิจหรือธุรกิจคา้ปลีกท่ีมุ่งเนน้

ในการขายสินคา้และบริการต่อผูบ้ริโภคสุดทา้ย และเก่ียวขอ้งกบัการขายสินคา้หรือบริการให้แก่
ผูบ้ริโภคโดยตรง  เกิดข้ึนจากการท่ีสินคา้ถูกน าเสนอและขายในปริมาณตั้งแต่นอ้ยช้ินจนถึงมากช้ิน 
อุตสาหกรรมการคา้ปลีกมีบทบาทส าคญัในการพิสูจน์ความตอ้งการของผูบ้ริโภค  เม่ือคนพูดถึง
อุตสาหกรรมการคา้ปลีก จะนึกถึงร้านคา้ท่ีเราไดเ้ห็นและเขา้มาสัมผสัในชีวิตประจ าวนั ซ่ึงรวมถึง
ร้านคา้ทั้ งแบบพื้นท่ีกวา้งขนาดใหญ่และร้านค้าขนาดเล็ก รวมถึงศูนย์การคา้ (Shopping Mall) 
ห้างสรรพสินคา้ (Department Store) ร้านสะดวกซ้ือ (Convenience Store) ตลาด (Market) ร้านคา้
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ออนไลน์ (Online Store) และร้านคา้ในตวัเมือง (Retail Shops) ซ่ึงเป็นท่ีนิยมในการซ้ือขายสินคา้
ของบุคคลทัว่ไป 

 
กลุ่มผู้บริหำรระดับสูง  หมายถึง คนท่ีอยูใ่นต าแหน่งส าคญัและมีอ านาจในการบริหารและ

การตดัสินใจในองคก์รหรือธุรกิจ บุคคลในกลุ่มน้ีมกัเป็นผูมี้ประสบการณ์การท างานอยา่งยาวนาน 
มีความเช่ียวชาญในงานและมีผลงานท่ีโดดเด่น รวมถึงมีความสมัพนัธ์และเครือข่ายท่ีแน่นหนาในวง
กวา้ง  ในบริบทขององค์กรใหญ่ อาจแตกต่างไปตามธุรกิจ เช่น ในบริษทัมหาชน กลุ่มผูบ้ริหาร
ระดบัสูงอาจเป็นกรรมการบริษทั กรรมการผูจ้ดัการ หรือธุรกิจเล็ก ๆ กลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูงอาจ
รวมถึงผูใ้ชง้านท่ีมีบทบาทส าคญัในการตดัสินใจและบริหารงานดว้ย เช่น ผูบ้ริหารชั้นกลางท่ีมีส่วน
ร่วมในการบริหารงานตามก าหนดของผูบ้ริหารระดบัสูง    แต่ส่วนใหญ่กลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูงจะ
เป็น Leadership หรือ ผูน้ าองค์กรท่ีมีอ านาจในการตัดสินใจส าคญัในการบริหารองค์กรและมี
บทบาทส าคญัในการก าหนดทิศทางและยทุธศาสตร์ขององคก์ร 

 
Generation หมายถึง กลุ่มคนท่ีเกิดในช่วงเวลาเดียวกัน โดยมักเ รียกกลุ่มคนท่ีมี

ความสัมพนัธ์กนัตามช่วงเวลาการเกิดของพวกเขาว่า “Generation” ซ่ึงค  าน้ี อาจมีความหมายทาง
สงัคม วฒันธรรม และเทคโนโลยท่ีีแตกต่างกนัไปได ้ไดแ้ก่ 

1) กลุ่ม Baby Boomers คือกลุ่มคนท่ีเกิดในช่วงหลงัจากสงครามโลกคร้ังท่ีสอง 
(ประมาณ 1946-1964) มกัจะมีความเช่ือถือและค่านิยมทางสังคมท่ีแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน ๆ ท่ีมีอายุ
มากกวา่ 

2) กลุ่ม Generation X (เจนเนอเรชนัเอก็ซ์) คือกลุ่มคนท่ีเกิดในช่วงประมาณ 1965-
1980 มกัมีลกัษณะท่ีเน้นความอิสระและความยืดหยุ่น นับถือความสัมพนัธ์และครอบครัว และ
เตรียมพร้อมทางเทคโนโลยใีนช่วงท่ีเทคโนโลยเีร่ิมเจริญกนัอยา่งรวดเร็ว 

3) กลุ่ม Millennials (มิลเลนเนียลส์) คือกลุ่มคนท่ีเกิดในช่วงประมาณ 1981-1996 
มกัเรียกวา่ "Gen Y" นบัถือความหลากหลาย และเนน้ความเช่ือมัน่ มีการใชเ้ทคโนโลยแีละส่ือสังคม
ออนไลน์มาก 

4) กลุ่ม Generation Z (เจนเนอเรชนั แซด) คือกลุ่มคนท่ีเกิดหลงัปี 1997 เป็นตน้มา 
มกัเรียกวา่ “Gen Z” หรือ “iGen” เป็นคนท่ีเติบโตกบัเทคโนโลยแีละส่ือสงัคมออนไลน์ มกัมีความคิด
สร้างสรรคแ์ละเป็นนกัเรียนท่ีรักการแบ่งปันขอ้มูล 
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พฤติกรรมกำรบริโภคที่เปลี่ยนไป หมายถึง พฤติกรรมการบริโภค (Consumer Behavior) 
ความเช่ือ การตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคในกระบวนการการเลือกซ้ือและการบริโภค
สินคา้และบริการต่างๆ ซ่ึงมีปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ทั้งปัจจยัทางส่วนบุคคล ปัจจยั
ทางสังคม และปัจจยัทางส่ิงแวดลอ้มและเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในช่วงเวลาหน่ึงๆ  พฤติกรรมการ
บริโภคมีการเปล่ียนแปลงจากเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลง สภาพเศรษฐกิจ แนวโน้มสังคมและ
วฒันธรรม และเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงในวิธีการตดัสินใจและการเลือกซ้ือ 
เป็นไปตามสถานการณ์และเวลา ซ่ึงส่งผลต่อการตลาดและกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีธุรกิจตอ้งพฒันา
เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงของผูบ้ริโภคและสภาพแวดลอ้ม 

 
กำรแข่งขันทำงกำรค้ำ หมายถึง กระบวนการท่ีองคก์รหรือธุรกิจต่างๆ มาแข่งกนั เพื่อท่ีจะ

ไดส่้วนแบ่งของตลาดหรือลูกคา้ โดยมกัเก่ียวขอ้งกบัการแข่งขนัในเร่ืองของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ี
จะเขา้สู่ตลาด เพื่อท่ีจะไดรั้บความไวว้างใจของลูกคา้และสร้างผลก าไรใหก้บัธุรกิจ  ซ่ึงอาจเก่ียวขอ้ง
กบัการแข่งขนัในเร่ืองราคาและความคุม้ค่าส าหรับผูบ้ริโภค การแข่งขนัในคุณภาพของผลิตภณัฑ์
หรือบริการ การแข่งขนัในการสร้างการรับรู้และการจดจ าเก่ียวกบัแบรนด ์การใชก้ลยทุธ์การตลาด
และโฆษณาท่ีดีเพื่อดึงดูดลูกคา้ หรือการแข่งขนัในการให้บริการท่ีดี  ซ่ึงการแข่งขนัทางการคา้เป็น
ส่วนส าคญัของธุรกิจ เน่ืองจากมีผลต่อความส าเร็จและความยัง่ยนืขององคก์ร การท่ีองคก์รสามารถ
แข่งขนัไดดี้ จะสร้างศกัยภาพในการเจริญเติบโตและเพิ่มก าไรไดม้ากข้ึน จึงเป็นส่ิงส าคญัในการ
วางแผนธุรกิจและการด าเนินการทางธุรกิจในยคุปัจจุบนั 

 
กำรเปลีย่นแปลงทำงกำรตลำด (Marketing Management) หมายถึง กระบวนการวางแผน 

ด าเนินการ และควบคุมกิจกรรมต่างๆ เพื่อสร้างความตอบสนองต่อความตอ้งการและความพึงพอใจ
ของลูกคา้ โดยมุ่งหวงัให้บริษทัหรือองคก์รสามารถสร้างมูลค่าให้กบัลูกคา้และส่งเสริมการขายใน
ตลาดได้อย่างเหมาะสม   กระบวนการการบริหารจัดการทางการตลาดมีหลายขั้นตอน ซ่ึง
ประกอบดว้ย การวางแผนการตลาด (Marketing Planning) การวิเคราะห์ทางการตลาด (Marketing 
Analysis)  การก าหนดกลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategy) การด าเนินการทางการตลาด 
(Marketing Implementation)  และการวิจยัและการประเมินผลทางการตลาด (Marketing Research 
and Evaluation)  ดังนั้ นการบริหารจัดการทางการตลาดเป็นกระบวนการท่ีต้องค านึงถึงการ
เปล่ียนแปลงในสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจและพฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อให้สามารถปรับกลยทุธ์และ
แผนการตลาดใหเ้หมาะสมและมีประสิทธิภาพในการสร้างความส าเร็จและสร้างมูลค่าใหก้บัองคก์ร
ไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
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รูปแบบธุรกิจ (Business Model) หมายถึง แนวทางและโครงสร้างของวิธีท่ีองคก์รหรือ
ธุรกิจด าเนินกิจกรรมเพื่อสร้างมูลค่าและก าไร โดยพิจารณาถึงวิธีท่ีองคก์รสร้างความพึงพอใจใหก้บั
กลุ่มเป้าหมาย เป็นแนวคิดหรือแบบแผนธุรกิจท่ีมองเป็นทั้งโครงสร้างและกระบวนการของธุรกิจ
อธิบายถึงหลกัการท างานของธุรกิจว่าจะสร้างมูลค่าและก าไรอย่างไร โดยรูปแบบธุรกิจมีหลาย
รูปแบบได้ เช่น  รูปแบบธุรกิจแบบแพลตฟอร์ม (Platform Business Model)  รูปแบบธุรกิจแบบ
ตวักลาง (Middleman Business Model) คือท าหน้าท่ีเป็นตวักลางในกระบวนการซ้ือขาย หรือการ
เช่ือมโยงผูผ้ลิตและผูบ้ริโภค นั้นคือธุรกิจแบบการคา้ปลีก  รูปแบบธุรกิจแบบสมาชิก (Subscription 
Business Model) รูปแบบธุรกิจแบบผลิตขาย (Manufacturing Business Model) และรูปแบบธุรกิจ
แบบส่วนบุคคล (Personal Branding Business Model) ซ่ึงแต่ละรูปแบบธุรกิจเป็นการก าหนด
แนวทางก าหนดทิศทางและกลยทุธ์ขององคก์ร เพื่อสร้างมูลค่าและรักษาความยัง่ยนืในตลาด 

 
กำรเปลี่ยนแปลงทำงเทคโนโลยี (Technology Changes)  หมายถึง กระบวนการและการ

พฒันาทางเทคโนโลยี ท่ีส่งผลให้เกิดการเปล่ียนแปลงในการใชเ้ทคโนโลยีในชีวิตประจ าวนั และมี
ผลกระทบต่อองคก์ร สังคม วฒันธรรม และการด าเนินชีวิตทัว่ไปของมนุษย ์  เกิดข้ึนดว้ยการพฒันา
เทคโนโลยีใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึนหรือสามารถท างานไดร้วดเร็วข้ึนสร้างความสะดวกสบาย
ในการใชชี้วิต การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีมีผลกระทบหลายประการ เช่น การเปล่ียนแปลงใน
การท างาน  การเปล่ียนแปลงในธุรกิจ ซ่ึงมีบทบาทในการสร้างแบบจ าลองธุรกิจใหม่  การ
เปล่ียนแปลงในการส่ือสารการเปล่ียนแปลงในการศึกษาและการเรียนรู้ และการเปล่ียนแปลงใน
สังคมท่ีส่งผลต่อการด าเนินชีวิต  ดงันั้น การวางแผนและการปรับตวัตามเทคโนโลยีใหม่ เพื่อให้
องคก์รกา้วขา้มขีดจ ากดัของเทคโนโลยใีหเ้กิดประโยชน์และผลดา้นบวกในระยะยาว 

 
เทคโนโลยีอตัโนมัติ (Automation Technology) หมายถึง การใชเ้ทคโนโลยใีนการท างาน

หรือกระบวนการต่างๆ โดยไม่ตอ้งมีความสัมพนัธ์หรือความเขา้ใจในระหว่างมนุษย ์มีการใชร้ะบบ
คอมพิวเตอร์และเคร่ืองจกัรในการควบคุมและด าเนินงาน ท าให้งานเกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว มีความ
แม่นย  า และลดการผิดพลาดท่ีเกิดจากปัจจยัมนุษย ์ เทคโนโลยีอตัโนมติัสามารถใชใ้นอุตสาหกรรม
บริการและธุรกิจ ในรูปแบบระบบอตัโนมติัสามารถใชใ้นการบริหารจดัการการบริการลูกคา้ เช่น 
บริการลูกคา้ออนไลน์และการจดัการโครงสร้างพื้นท่ีร้านคา้ เป็นตน้   การใชเ้ทคโนโลยีอตัโนมติั
สามารถช่วยลดความผนัผวนท่ีเกิดจากความผดิพลาดมนุษย ์และเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน 
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Digital Transformation หมายถึง กระบวนการและการเปล่ียนแปลงองค์กรโดยใช้
เทคโนโลยีดิจิทลั ในการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ การให้บริการ และการติดต่อส่ือสารทั้ง
ภายในและภายนอกองค์กร เพื่อให้องค์กรมีความยืดหยุ่นและมีประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
ตอบสนองต่อความเปล่ียนแปลงในสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ  เน้นการใช้เทคโนโลยีดิจิทลั เช่น 
Cloud Computing, IoT, การวิ เคราะห์ข้อ มูลด้วยData Analytics  ปัญญาประดิษฐ์  (Artificial 
Intelligence) รวมตลอดถึงการใชแ้พลตฟอร์มและแอปพลิเคชนัดิจิทลั เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ความ
คล่องตวั และตอบสนองในการท าธุรกิจ ส่งผลให้เกิดการเปล่ียนแปลงในกระบวนการธุรกิจ เช่น 
การจดัการโครงสร้างองคก์ร  การเปล่ียนแปลงในบริการและสร้างประสบการณ์ให้ลูกคา้  การใช้
ขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อช่วยในการตดัสินใจในธุรกิจ การเปล่ียนแปลงและสร้างนวตักรรม
ใหม่ท าให้องค์กรสามารถตอบสนองต่อความต้องการของตลาดได้อย่างรวดเร็ว  Digital 
Transformation มีเป้าหมายท่ีจะท าให้องคก์รเป็นผูน้ าในการใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลั เพื่อตอบสนองต่อ
ความเปล่ียนแปลงในตลาด และสร้างความคล่องตวัในการปรับปรุงกระบวนการและบริการให้เป็น
ท่ีน่าพอใจส าหรับลูกคา้ จึงเป็นกระบวนการในยุคท่ีเทคโนโลยีเป็นส่วนส าคญัของธุรกิจและการ
ด าเนินชีวิตประจ าวนั มุ่งเน้นการเช่ือมโยงทุกส่วนของธุรกิจ และการปรับตวัเพื่อรับมือกับการ
เปล่ียนแปลงในสังคมและตลาด 

 
Digital Technology หมายถึง การใชเ้ทคโนโลย ีเพื่อจดัเกบ็, ประมวลผล, และส่งสญัญาณ

ขอ้มูล โดยใชก้ารท างานของอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ ไดแ้ก่ คอมพิวเตอร์, เซนเซอร์, และอุปกรณ์ท่ีใช้
เทคโนโลยดิีจิทลัอ่ืนๆ  รวมถึงการส่ือสาร, การบนัทึกขอ้มูล, การจดัการธุรกิจ โดยเทคโนโลยดิีจิทลั
มีความสามารถท่ีจะแปลงขอ้มูล ท าใหข้อ้มูลนั้นสามารถถูกแบ่งปันและเขา้ถึงไดง่้ายข้ึน เทคโนโลยี
ดิจิทลัมีความสามารถท่ีจะแกปั้ญหาทางเทคนิคและเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน สามารถเป็น
ส่วนหน่ึงของ Digital Transformation ในทางเทคนิคใชเ้ทคโนโลยี เพื่อปรับปรุงและพฒันาระบบ
หรือกระบวนการภายในองคก์ร เช่น การใชร้ะบบ ERP (Enterprise Resource Planning) เพื่อท าการ
บริหารจดัการทรัพยากรของบริษทั หรือการใช้งาน Cloud Computing เพื่อเพิ่มความยืดหยุ่นและ
ประสิทธิภาพในการท างาน 

 
 



 

บทที ่2 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

การศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งตามขอบเขตงานวิจยัน้ี เพื่อเป็นการ
ทบทวนวรรณกรรมอนัเป็นประโยชน์ต่อการสังเคราะห์ในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นการศึกษาใน
แนวทางแบบสหวิทยาการ และเป็นการสืบคน้ขอ้มูลจากแหล่งทุติยภูมิ เพื่อน าไปใชป้ระโยชน์ใน
การวางกรอบชุดความคิดใหม่ท่ีเหมาะสม และทบทวนแนวคิดในการก าหนดรูปแบบธุรกิจ ท่ีสร้าง
การเปล่ียนแปลงดา้นต่างๆและเช่ือมโยงกบัโครงสร้างและรูปแบบทางการตลาด ท่ีส่งผลใหเ้กิดการ
ก าหนดกลยทุธ์ทางธุรกิจในทิศทางการปรับปรุงนวตักรรมเทคโนโลยขีององคก์ร และเป็นแนวทาง
ในการพิจารณาโอกาสความส าเร็จในการบริหารความเปล่ียนแปลงทางการตลาด และสร้างแบบ
แผนท่ีเหมาะสมต่อองคก์ร ใชเ้ป็นแนวทางในการจดัท าขอ้เสนอแนะในการบริหารการเปล่ียนแปลง
ทางการตลาดของศูนยก์ารคา้     
 

เน่ืองจากหัวขอ้งานวิจยัน้ี มีความหลากหลายทั้งในมิติของโครงสร้างองคก์ร การแข่งขนั 
การพฒันาเทคโนโลย ีและเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ ท าให้ไม่มีทฤษฎีท่ีตายตวัและไม่สามารถ
น าแนวคิดหรือทฤษฎีใดมาวิเคราะห์เพียงแนวทางเดียวได ้ จึงใชแ้นวคิดทฤษฎีหลายทฤษฎีมาเป็น
ฐานคิดและมองการศึกษาร่วมกนั โดยใชท้ฤษฎีและงานศึกษาวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 2.1 ทฤษฎีการบริหารจดัการทางการตลาด ของ Philip Kotler 
 2.2 ทฤษฎีการตลาดแบบ Five Forces Model ของ Michael Porter 
 2.3 ทฤษฎีการบริหารองคก์ร ของ Peter F. Drucker 
 2.4 ทฤษฎีความเป็นผูน้ าเชิงปฎิรูป หรือ Transformational Leadership Theory ของ James 
MacGregor Burn 
 2.5 แนวคิด VUCA World 
 2.6 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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2.1 ทฤษฎกีารบริหารจดัการทางการตลาด 
 

ทฤษฎีการบริหารจดัการทางการตลาด มุ่งเน้นให้ความส าคญักับลูกคา้ในการบริหาร
การตลาด วางแผนและด าเนินกิจกรรมตลาดโดยใหค้วามส าคญักบัการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้และการสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ให้เหมาะสมกบัเป้าหมายและความตอ้งการ เพื่อสร้าง
ความเช่ือมัน่และความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการให้กับลูกคา้ จึงเป็นทฤษฎีทางการตลาดมี
ผลกระทบส าคญัในการท าความเขา้ใจและวิเคราะห์การพฒันาศูนยก์ารคา้หรือธุรกิจคา้ปลีกทุก
ประเภท  ซ่ึงการสร้างและจดัการกลยทุธ์การตลาด และเนน้ความส าคญัของการสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ลูกคา้ เป็นแนวคิดส าคญัของ Kotler (2004, p.11) ซ่ึงมีความเช่ือขั้นพื้นฐานว่างานทางดา้น
การตลาดนั้น ไม่ควรจะมุ่งไปท่ีแนวคิดการขายมากเกินไป แต่ควรจะเป็นการสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑ์
ใหม่ ซ่ึงไม่จ าเป็นตอ้งมีการขายกล่าวคือบทบาททางการตลาดท่ีแทจ้ริงก็คือ การผลกัดนักลยุทธ์
ธุรกิจ จึงน าเสนอมุมมองโครงสร้างตลาดแบบดั้งเดิม แบ่งประเภทตลาดตามจ านวนผูข้ายและผูซ้ื้อ 
ลกัษณะของสินคา้ อุปสรรคในการเขา้สู่ตลาด (ชีวรรณ เจริญสุข, 2557) 

 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด Kotler (1984) ไดมี้การแบ่ง

ระดับของแนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตลาดออกเป็น ระดับแรก การตลาดแบบดั้ งเดิม 
(Traditional Marketing) โดยการตลาดแบบน้ีมีจุดมุ่งหมายหลกัคือ การสร้างความตระหนกัในตรา
สินคา้ (Brands) แบบท่ีเคยมุ่งเน้นกนัมา โดยการตลาดท่ีอยู่ในระดบัขั้นน้ีจะมุ่งให้ความส าคญักบั
ส่วนประสมการตลาด  การตลาดท่ีแทจ้ริงนั้นไม่ใช่ศาสตร์แห่งการขายสินคา้หรือบริการ แต่คือการ
ไดรู้้ว่าควรจะสร้างสินคา้หรือบริการอะไรส าหรับตลาดท่ีมุ่งหวงั การตลาดคือศาสตร์แห่งการศึกษา
และเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แลว้จึงค่อยสร้างวิธีการท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงใน
ท่ีสุดก็จะท าให้เจา้ของธุรกิจนั้นๆ สร้างผลก าไรท่ีย ัง่ยืนให้กบัองคก์รและผูถื้อหุ้น (Kotler, 1999) 
และสะทอ้นใหเ้ห็นว่าวิถีทางการตลาดไม่มี “สูตรส าเร็จตายตวั” ทางออกของแต่ละบริษทัอาจไม่ใช่
ค าตอบเดียวกนั  ดงันั้นนกัการตลาดตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความจ าเป็น และความตอ้งการของกลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมาย ผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอสู่ตลาดจึงจะประสบความส าเร็จ หากมีการสร้างคุณค่าและสร้าง
ความพอใจให้ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย การคิดนอกกรอบ เป็นอีกส่วนหน่ึงท่ีมีความส าคญั กล่าวคือ 
Kotler อธิบายว่า ปัญหาส่วนใหญ่คือรู้ว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร แต่ไม่รู้วิธีในการสร้างสินคา้ใหไ้ดต้รง
กบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ จึงไม่เขา้ใจว่าท าไมลูกคา้จึงไม่สนใจสินคา้ ในกรณีเช่นน้ี Kotler เสนอว่าควร
ท าการตลาดแบบคิดนอกกรอบ ในขณะท่ีการตลาดดั้งเดิมนั้นตอ้งการ คน้หาความตอ้งการของลูกคา้
ให้เจอและตอบสนองให้ได ้แต่ในอีกแง่มุมหน่ึงคือสามารถตอบสนองต่อ “สังคมท่ียงัไม่มีความ
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ตอ้งการให้เกิดข้ึนได”้ นั้นคือ การสร้างความตอ้งการใหม่ๆให้เกิดข้ึนมา หรือไม่ไดต้อบสนองต่อ
ตลาดแต่เราสร้างตลาดข้ึนมา (Kotler, 2003b, p.58) ฉะนั้น หลกัทางการตลาดควรมองไปขา้งหนา้
เพื่อคน้หาความตอ้งการท่ีคาดว่าจะเกิดข้ึนในอนาคต โดยท่ีไม่ยึดติดอยู่เพียงท่ีความตอ้งการใน
ปัจจุบนัเท่านั้น แต่ยงัมีองคป์ระกอบอ่ืนๆ อยูด่ว้ยเสมอ  แนวคิดทางการตลาดของ Kotler จึงมีผลมาก
ในวงการธุรกิจและการตลาดทัว่โลก เพราะเป็นการเน้นกลยุทธ์ทางการตลาดและการสร้างความ    
พึงพอใจของลูกคา้ช่วยให้องคก์รหรือภาคธุรกิจสร้างคุณค่าความเป็นท่ียอมรับของตลาด (ชีวรรณ 
เจริญสุข, 2557) 

 
โดยแนวคิดหลกัท่ีส าคญัของ Kotler คือ 
 
2.1.1 การตลาดท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer Orientation) เน้นความส าคญัของการเอาใจใส่

ลูกคา้และการเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ การวางแผนและด าเนินกิจกรรมตลาดจะตอ้งจดัท าข้ึน
โดยใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ 

 
2.1.2 การวางกลยทุธ์การตลาด (Marketing Strategy) เนน้การวางแผนกลยทุธ์การตลาดท่ี

เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละยทุธศาสตร์ทางธุรกิจขององคก์ร ซ่ึงรวมถึงการเลือก
กลุ่มเป้าหมาย, การพฒันาผลิตภณัฑ์, การก าหนดราคา, และกิจกรรมส่งเสริมการขาย เน้นความ
สมดุลและความสอดคลอ้งระหวา่งส่วนประกอบ Marketing Mix  (Product, Price, Place, Promotion) 
เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 
2.1.3 Segmentation, Targeting, and Positioning (STP) แนวคิดท่ีเน้นการแบ่งกลุ่มลูกคา้ 

(Segmenting) เพื่อเลือกกลุ่มเป้าหมายท่ีเหมาะสม (Targeting) และวางต าแหน่ง (Positioning) ให้
ธุรกิจ สินคา้หรือบริการขององคก์รมีความแตกต่างและมีค่าในตลาด 

 
2.1.4  การสร้างและบริหารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship Management) 

เนน้ความส าคญัของการสร้างและบริหารความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ สร้างความภกัดีและความ
ไวว้างใจให้กบัลูกคา้สามารถสร้างความภาคภูมิใจและความลงัเลในองคก์รได ้ เป็นแนวคิดเพื่อให้
ธุรกิจสามารถอยูร่อดในระยะยาวและสร้างความเป็นท่ียอมรับในตลาด  หรือในรูปแบบปัจจุบนัเป็น
การสร้างความไวว้างใจและความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ท่ีใชค้  าว่า Sustainable Marketing เนน้การตลาด
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ท่ีย ัง่ยนืและรักษาส่ิงแวดลอ้ม ตลอดจนใชก้ลยทุธ์การตลาดเพื่อสร้างความมีส่วนร่วมทางสังคมและ
ส่งเสริมพฤติกรรมท่ีดีต่อสงัคม 

 
2.1.5 การวัดและปรับปรุงผลการตลาด (Marketing Performance Measurement and 

Improvement) เนน้ความส าคญัของการวดัและปรับปรุงผลการตลาด เพื่อให้องคก์รสามารถปรับตวั
และปรับกลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มธุรกิจและการเปล่ียนแปลงในตลาดได ้

 
การวางแผนการตลาดเชิงกลยุทธ์เป็นกระบวนการพฒันา และการรักษาความเหมาะสม

สอดคล่องระหวา่งวตัถุประสงคท์กัษะความสามารถ และทรัพยากรขององคก์รกบัโอกาสทางธุรกิจท่ี
เปล่ียนแปลงไป การวางแผนเชิงกลยุทธ์มีเป้าหมาย เพื่อปรับการด าเนินกิจการ และผลิตภณัฑข์อง
บริษทัเพื่อบรรลุถึงเป้าหมายในการท าก าไรและการเติบโตของธุรกิจ การวางแผนเชิงกลยทุธ์ จึงมีอยู ่
4 ระดบั ไดแ้ก่  ระดบับริษทั (Corporate), ระดบัส่วน (Division), ระดบัหน่วยธุรกิจ (SBU), ระดบั
ผลิตภณัฑ ์(Product) 

 
โดยผูน้ าหรือผูบ้ริหารของบริษทั จะตอ้งน าทีมท่ีรับผิดชอบในการก าหนดกระบวนการ 

เพื่อพฒันาแผนกลยุทธ์ซ่ึงกลยุทธ์ในระดับบริษทัจะวางกรอบเพื่อให้ระดบัส่วน (Division) และ
หน่วยธุรกิจ (Business Unit) วางแผนกลยุทธ์ของตนเองการวางแผนกลยุทธ์ในระดับบริษัทมี
กิจกรรมส าคญั 4 ประการ คือ 

1) ระบุพนัธ์กิจ (Mission) 
2) สร้างหน่วยธุรกิจเชิงกลยทุธ์ 
3) จดัสรรทรัพยากรส าหรับแต่ละหน่วยธุรกิจ เชิงกลยทุธ์ (Strategic Business Unit) 
4) วางแผนธุรกิจใหม่และลดขนาดธุรกิจเดิม 
 

นกับริหารและนกัการตลาดจะตอ้งวางตลาดท่ีสอดคลอ้งกบัค่านิยมหลกั และค่านิยมรอง
ของสังคม รวมทั้งใส่ใจกบัความตอ้งการของวฒันธรรมยอ่ยท่ีแตกต่างกนัภายในสังคมนั้น  นั้นคือ
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Kotler, 2003a) พฤติกรรมผูบ้ริโภคมกัไดรั้บอิทธิพลจาก
ปัจจยั 4 ดา้น 

1) ปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม (วฒันธรรมยอ่ยและชนชั้นทางสงัคม) 
2) ปัจจยัทางสงัคม (กลุ่มอา้งอิงครอบครัว บทบาท และสถานภาพ) 
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3) ปัจจัยส่วนบุคคล (อายุ ว ัฏจักรชีวิต ครอบครัว อาชีพการงาน สถานะทาง
เศรษฐกิจ รูปแบบการด าเนินชีวิต บุคลิกภาพ และแนวคิดของตนเอง) และ 

4) ปัจจยัทางจิตวิทยา  (แรงจูงใจการรับรู้การเรียนรู้ ความเช่ือและทศันคติ)  
ซ่ึงปัจจยัต่างๆเหล่าน้ีสามารถให้แนวทางในการหาวิธีเขา้ถึงและตอบสนองต่อ

ผูบ้ริโภคใหมี้ประสิทธิผลยิง่ข้ึน 
 

สืบเน่ืองมาจนถึงปัจจุบนั Kotler ยงัยืนยนัในกลยทุธ์ทางการตลาด ท่ียงัคงใชก้ลยทุธ์แบบ 
4P (Product, Price, Place, Promotion) โดย Kotler (2019) กล่าวถึงขอ้มูลเชิงลึกท่ีเก่ียวกบัอนาคตของ
การตลาด รวมถึงความส าคญัของความตอ้งการของลูกคา้ การเปิดรับเทคโนโลยใีหม่ และการท าตาม
สญัชาตญาณของตนในใจความส าคญั ดงัน้ี 

1) อนาคตของการตลาดเก่ียวขอ้งกบัการเปล่ียนจากการตลาดแบบ Mass Marketing 
ไปเป็นการตลาดแบบก าหนดเป้าหมายและเฉพาะบุคคลซ่ึงขบัเคล่ือนดว้ยเทคโนโลยแีละนวตักรรม 

2) การตลาดผ่านโซเชียลมีเดียและ Internet of Things (IOT) เป็นรากฐานของ
อนาคตของการตลาด โดยตอ้งใหค้วามส าคญักบัความสามารถดา้นเทคโนโลยเีป็นอยา่งมาก 

3) การท าตามสัญชาตญาณและการตอบแทนสังคม เป็นองค์ประกอบส าคัญ
ส าหรับความส าเร็จในอุตสาหกรรมการตลาดไทยและทัว่โลก 

4) การมอบอ านาจให้พนักงานมีส่วนร่วมในการปรับปรุงพฒันาองคก์ร และการ
ยอมรับการเปล่ียนแปลง ถือเป็นส่ิงส าคญัส าหรับการกา้วน าหนา้ในภูมิทศัน์การตลาดท่ีก าลงัพฒันา 

5) การส่ือสารและประชาสัมพนัธ์ท่ีดีท่ีสุดเกิดข้ึนไดจ้ากลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจสูง 
ซ่ึงท าหนา้ท่ีเป็นตวัแทนของแบรนด ์

 
 

 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 2.1 Philip Kotler  
ท่ีมา: World Marketing Summit Asia 2019, 2019 
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2.2 ทฤษฎกีารตลาดแบบ Five Forces Model 
 

ทฤษฎีการตลาดแบบ Five Forces Model เป็นทฤษฎีท่ีวิเคราะห์ปัจจยัทั้ง 5 อยา่ง ท่ีผลกัดนัใน
การแข่งขนัทางธุรกิจประกอบไปดว้ย การแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม ภยัคุกคามจากผูแ้ข่งขนัรายใหม่ 
อ านาจต่อรองของลูกคา้ อ านาจต่อรองของซพัพลายเออร์ และภยัคุกคามจากสินคา้ทดแทน ซ่ึงช่วยใหผู้ ้
ประกอบธุรกิจเขา้ใจภาพรวมของตลาด และลกัษณะธุรกิจ รวมทั้งคู่แข่งมากข้ึน และเป็นเคร่ืองมือใน
การวางกลยทุธ์ธุรกิจ  ผูน้ าและผูบ้ริหารองคก์รวางเป้าหมายน าพาธุรกิจไปสู่สถานการณ์ท่ีปัจจยัทั้ง 5 
อยา่งอยูใ่นเกณฑร์ะดบัต ่า และทบทวนธุรกิจผา่น Five Forces Model อยา่งต่อเน่ือง เพราะสถานการณ์
ทางธุรกิจเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ เพื่อเป็นแนวคิดในการก าหนดทิศทางของธุรกิจศูนยก์ารคา้และคา้ปลีก
ในอนาคตไดอ้ยา่งเหมาะสม   

 
ทฤษฎีของ Five Forces Model ถือก าเนิดข้ึนจากนักทฤษฎีทางด้านกลยุทธ์ธุรกิจ Michael 

Eugene Porter เป็นนกัคิด นกับริหาร และนกัเศรษฐศาสตร์ มีช่ือเสียงในส่วนของการบริหารเชิงกลยทุธ์ 
โดยเป็นผูพ้ฒันาทฤษฎีในเร่ืองกลยทุธ์การแข่งขนั จึงถูกเรียกเป็นบิดาแห่ง Five Forces Model  ซ่ึงการ
พัฒนากรอบการวิ เคราะห์ Five Forces เป็นการวิ เคราะห์โครงสร้างตลาดโดยพิจารณาจาก 5 
องค์ประกอบ ได้แก่ อ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ อ านาจการต่อรองของผูข้าย ภยัคุกคามจากสินคา้
ทดแทน ภยัคุกคามจากผูเ้ขา้สู่ตลาดใหม่ และการต่อรองของคู่แข่งขนัในตลาด 

 
แนวคิดของ Porter (1980) ไดรั้บอิทธิพลจาก Colin Clark นักเศรษฐศาสตร์ชาวออสเตรเลีย 

และ Joan Robinson นักเศรษฐศาสตร์ชาวองักฤษ ท่ีมีความเช่ือว่าการแข่งขนัในตลาดส่งผลต่อการ
เติบโตและส่งผลในการแบ่งแยกระหวา่งส่วนแบ่งรายไดข้ององคก์รต่างๆ  ท่ี Porter พฒันารูปแบบ Five 
Forces Model และความส าคญักบักลยุทธ์การแข่งขนั เพื่อพฒันาและส่งเสริมแนวคิดในการวิเคราะห์
และสร้างกลยุทธ์ธุรกิจ  จึงไดน้ าเสนอเพื่อวิเคราะห์และแสดงให้เห็นความส าคญัของการแข่งขนัใน
อุตสาหกรรมและสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบัผลกระทบต่อความส าเร็จของทุกประเภทธุรกิจ โดยเฉพาะ
ธุรกิจคา้ปลีก  ซ่ึงหวัใจส าคญัของหลกัการกลยทุธ์ตลาดของ Porter นั้นคือ การโฟกสักลุ่มลูกคา้โดยกล
ยทุธ์หลกั 2 ประการ คือ กลยทุธ์ตน้ทุนต ่า และ กลยทุธ์สร้างความแตกต่าง เร่ิมจากการรู้จกัจุดแขง็หรือ
ความสามารถหลกั (Core Competency) ของบริษทัก่อน และน าไปสู่การตดัสินใจวา่จะใชค้วามสามารถ
น้ีไปตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างไร แลว้จึงวิเคราะห์ปัจจยัผลกัดนัทั้ง 5 หรือ Porter’s 
Five Forces Model  (Porter, 1990 อา้งถึงใน เกียรติพงษ ์อุดมธนะธีระ,  2561) 
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แนวคิดและทฤษฎีของ Porter Competitive Strategy การวิเคราะห์แรงบงัคบั 5 ด้าน (Five 
Force Analysis)  อนัประกอบดว้ยปัจจยั 5 ประการ ดงัน้ี 

 
2.2.1 การแข่งขันกนัภายในอุตสาหกรรมเดียวกนั (Industry Rivalry) 
 
จ านวนคู่แข่งในอุตสาหกรรม หากมีจ านวนมากหรือมีขีดความสามารถท่ีพอ ๆ กนั ย่อม

ส่งผลใหมี้การแข่งขนัท่ีรุนแรง และเกิดการแยง่ลูกคา้ จนเป็นตลาดท่ีเรียกวา่ Red Ocean ส่ิงท่ีมกัเกิดข้ึน
คือการท าสงครามตัดราคา (Price War) ดังเช่นร้านคา้ออนไลน์ใน Shopee หรือ Lazada ท่ีขายของ
เหมือน ๆ กนั และการรีวิวไม่ต่างกนั ลูกคา้ก็จะเลือกร้านท่ีตั้งราคาถูกกว่า และในบางกรณีแมจ้  านวนผู ้
ประกอบธุรกิจท่ีแข่งไม่มาก และแต่ละธุรกิจมีสัดส่วนการครองตลาดใกลเ้คียงกัน หากทุกธุรกิจ
น าเสนอผลิตภณัฑเ์ดียวกนัและมีลูกคา้กลุ่มเดียวกนั ก็สามารถเกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรงได ้ตวัอยา่งเช่น 
บริการเรียกรถรับส่งและเดลิเวอรีต่าง ๆ ท่ีทุกบริษทัแข่งกนัทุ่มเงินออกโปรโมชนัตดัราคาเพื่อดึงลูกคา้
มาจากคู่แข่งให้ได ้ แต่ในฐานะเจา้ของธุรกิจ การตอ้งแข่งกนัตดัราคาอย่างเดียวไม่เกิดผลดี ส่ิงท่ีจะ
รักษาลูกคา้เอาไวคื้อการสร้าง Brand Loyalty หรือความจงรักภกัดีต่อแบรนด์ ซ่ึงท าไดโ้ดยการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ การท า Loyalty Program ให้สิทธิพิเศษส าหรับลูกคา้ หรือการแจกคูปอง
ส่วนลดพิเศษส าหรับลูกคา้ท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการ รวมทั้งการมีโปรโมชัน่สะสมแตม้ เพื่อดึงลูกคา้
ใหใ้ชบ้ริการธุรกิจการคา้นั้นอยา่งต่อเน่ือง  อยา่งไรกต็าม การแข่งขนัภายในอุตสาหกรรมมีขอ้ดี การท่ีมี
ธุรกิจครองตลาดรายเดียวท าให้เกิดการผกูขาด (Monopoly) จนสามารถก าหนดความเป็นไปของตลาด
ได ้จะข้ึนราคาเอาเปรียบผูบ้ริโภคโดยไม่พฒันาผลิตภณัฑก์็สามารถเกิดข้ึนได ้เพราะรู้ว่าผูบ้ริโภคไม่มี
ตวัเลือกท่ีดีกว่า ดงันั้น การมีคู่แข่งในธุรกิจจึงเป็นเร่ืองดี เพราะคู่แข่งจะช่วยผลกัดนัใหต้ลาดพฒันาไป
ในทิศทางท่ีดีข้ึน เกิดนวตักรรมและเทคโนโลยใีหม่ ๆ ไม่เพียงส่งผลดีต่อผูบ้ริโภค แต่เจา้ของธุรกิจกไ็ด้
พัฒนากิจการข้ึนไปเร่ือย ๆ ส่งผลดีต่อธุรกิจในระยะยาว  (Porter, 1990 อ้างถึงใน เกียรติพงษ์             
อุดมธนะธีระ,  2561)   

 
2.2.2 ภัยคุกคามจากผู้แข่งขันรายใหม่ (Threat of New Entrants) 
 
การเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ท าให้ส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) มีมากข้ึนท าให้

บริษทัท่ีอยูใ่นตลาดอยูแ่ลว้มีก าไรลดลงถา้การเขา้สู่ตลาดท าไดง่้าย ภยัคุกคามจากคู่แข่งรายใหม่กสู็งข้ึน
ตามไปดว้ย  ส่ิงท่ีท าใหคู่้แข่งเขา้มาง่ายหรือยาก เรียกวา่ “อุปสรรคในการเขา้สู่ตลาด (Barrier to Entry)” 
อุปสรรคยิง่มาก การเขา้มาเร่ิมท าธุรกิจในแบบเดียวกนัยากข้ึน อุปสรรคเหล่าน้ี ไดแ้ก่ 
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1) เงินลงทุน (Investment) กรณีเร่ิมตน้ธุรกิจใชเ้งินลงทุนสูง เป็นปัจจยัท าให้ผูเ้ขา้มา
แข่งขนัรายใหม่ ไม่กลา้ตดัสินใจเขา้มาลงทุน เพราะตอ้งเส่ียงต่อการด าเนินงานท่ีไม่คุม้ทุนหรือขาดทุน 

2) การประหยดัเน่ืองจากขนาด (Economies of Scale) การผลิตจ านวนมาก ท าให้
ตน้ทุนการผลิตต่อช้ินลดลง ดงันั้นผูแ้ข่งขนัรายใหม่ท่ียงัไม่ไดมี้กิจการใหญ่หรือมีฐานลูกคา้ใหญ่ ยอ่ม
เสียเปรียบในดา้นราคาเพราะผลิตจ านวนนอ้ยกวา่ จึงไม่สามารถประหยดัตน้ทุนไดเ้ท่าธุรกิจขนาดใหญ่ 

3) ตน้ทุนหรือค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนแปลงไปใชสิ้นคา้อ่ืน (Switching Cost) เม่ือคน
ชินกบัการใชสิ้นคา้อย่างหน่ึงจะไม่อยากเปล่ียนไปใชสิ้นคา้อ่ืนท่ีไม่คุน้ชิน เพราะตอ้งลองผิดลองถูก
ใหม่  และการตดัสินใจเปล่ียนบางอย่างอาจหมายถึงการตอ้งเสียเงินและเวลาเพื่อปรับกระบวนการ
ท างานใหม่ เช่น การเปล่ียนไปใชโ้ทรศพัทมื์อถือระบบปฏิบติัการอีกแบบ (ระหว่างแอปเป้ิลกบัแอน
ดรอยด์)  ปัจจยัเหล่าน้ีท าให้ธุรกิจรายใหม่ตอ้งใชเ้งินลงทุนมากกว่าเดิมในการชกัจูงให้ลูกคา้มาซ้ือ
สินคา้ของตน 

4) การเขา้ถึงช่องทางการจ าหน่าย คู่แข่งรายใหม่ตอ้งใชค้วามพยายามเขา้ไปแยง่ส่วน
แบ่งช่องทางการจดัจ าหน่าย มาจากธุรกิจขนาดใหญ่เดิม  

5) นโยบายของรัฐบาล อุตสาหกรรมใหม่ ๆ โดยเฉพาะรายยอ่ย ไม่มีโอกาสในการเขา้
ไปหรือเขา้ถึงส่วนแบ่งในตลาดเพราะนโยบายของรัฐบาลท่ีไม่ส่งเสริมในประเทศไทย อุตสาหกรรมท่ี
ถกเถียงและเห็นไดช้ดัคือธุรกิจการผลิตเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล ์เป็นตน้ 

 
ภยัคุกคามหลกัส าหรับธุรกิจ เกิดจากอุปสรรคในการเขา้สู่ตลาดท่ีท าให้คู่แข่งรายใหม่ไม่

สามารถเขา้มาแข่งขนัไดง่้าย ซ่ึงช่วยใหธุ้รกิจท่ีมีอยูแ่ลว้ สามารถรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและก าไร
ไดใ้นระยะยาว 

 
2.2.3 อ านาจต่อรองของลูกค้า (Bargaining Power of Customers) 
 
การท าธุรกิจ คือการต่อรองระหว่างผูป้ระกอบการและลูกคา้ว่าธุรกิจจะสามารถมอบส่ิงท่ี

ลูกคา้ตอ้งการไดใ้นราคาท่ีลูกคา้ยนิยอมหรือไม่ ถา้ลูกคา้มีอ านาจต่อรองมากเท่าไหร่ ผูป้ระกอบธุรกิจก็
มีอิสระน้อยลงในการตั้ งราคาและเง่ือนไขในการขาย ดังนั้ นในมุมผูป้ระกอบธุรกิจ ควรท าให้ 
Bargaining Power of Customers หรือ อ านาจต่อรองของลูกคา้อยู่ในระดบัต ่า ปัจจยัท่ีมีผลต่ออ านาจ
ต่อรองของลูกคา้ คือ  

1) จ านวนลูกคา้ในธุรกิจ มีจ านวนลูกคา้มาก อ านาจต่อรองของลูกคา้แต่ละคนก็
นอ้ยลง 
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2) ความส าคญัของลูกคา้แต่ละคน ลูกคา้รายใหญ่ท่ีท าเงินให้ธุรกิจมาก ย่อมมีอ านาจ
ต่อรองมาก 

3) ความยากง่ายหรือค่าใชจ่้ายในการหาลูกคา้ใหม่ การหาลูกคา้ใหม่เป็นไปไดย้าก ยิง่
ท าใหธุ้รกิจตอ้งรักษาฐานลูกคา้เดิม 

4) หากธุรกิจตอ้งพึ่งลูกคา้รายใหญ่เพียงไม่ก่ีรายจะเพิ่มความเส่ียงท่ีลูกคา้สามารถ
ต่อรองราคาสินคา้และบริการได ้ท าใหก้ าไรของกิจการลดลง ผูป้ระกอบธุรกิจจึงตอ้งก าหนดกลุ่มลูกคา้
ท่ีชดัเจน และกระจายฐานลูกคา้ออกไปใหไ้ดม้ากท่ีสุด นอกจากนั้นผูป้ระกอบการจะตอ้งสร้างแบรนด์
สินคา้ใหแ้ขง็แกร่ง 

5) ลูกคา้มีน้อยแต่ผูข้ายมีมากกว่า (Supply มากกว่า Demand) ลูกคา้สามารถหาผูข้าย
รายอ่ืนท่ียอมลดราคาให ้หรือไปหาท่ีราคาถูกกวา่ 

 
2.2.4 อ านาจต่อรองของซัพพลายเออร์ (Bargaining Power of Suppliers) 
 
การมีซพัพลายเออร์จ าเป็นต่อการท าใหธุ้รกิจด าเนินไปได ้ถา้ซพัพลายเออร์ท่ีดีลอยู ่มีอ  านาจ

ต่อรองมากเกินไป ย่อมท าให้ต่อรองราคาไดย้ากและจะท าให้ตน้ทุนในการผลิตสูงข้ึน ส่งผลให้ก าไร
ของการคา้นอ้ยลง ซ่ึงไม่ใช่ส่ิงท่ีผูป้ระกอบธุรกิจส่วนใหญ่ตอ้งการ  อ านาจต่อรองของซพัพลายเออร์ ก็
คือการวิเคราะห์มุมกลบักบัอ านาจต่อรองของลูกคา้  ธุรกิจท่ีซพัพลายเออร์มีอ านาจต่อรองต ่า คือ ธุรกิจ
คา้ปลีก เช่น หา้งสรรพสินคา้ ศูนยก์ารคา้ หรือ ร้านสะดวกซ้ือ ซ่ึงมีผูป้ระกอบการรายใหญ่เพียงไม่ก่ีราย
ในทอ้งตลาด ท าให้ผูผ้ลิตสินคา้หรือซัพพลายเออร์มีอ านาจต่อรองน้อย สินคา้ท่ีมีอตัราก าไรน้อยก็
ไม่ไดรั้บสิทธ์ิให้วางขาย เป็นตน้  และกรณีซพัพลายเออร์นั้นมีนอ้ยรายและมีผูซ้ื้อมาก ท าให้สามารถ
ขายสินคา้นั้นในราคาแพงได ้ หรือกรณีซพัพลายเออร์ท่ีรวมกลุ่มกนัตั้งราคากลาง ก็ท าให้การต่อรอง
ราคาไดย้ากหรือไม่ไดเ้ลย 

 
2.2.5 ภัยคุกคามจากสินค้าทดแทน (Threat of Substitute Products or Services) 
 
ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งพิจารณาว่าลูกคา้สามารถหาสินคา้ทดแทนได้ยากง่ายเพียงใด การ

เปล่ียนไปใช้สินคา้ทดแทนมีความยากง่ายเพียงใด ระดับราคาและคุณภาพของสินคา้ทดแทนเป็น
อยา่งไร เช่น ธุรกิจหนงัสือพิมพ ์แต่ละหวัแข่งขนักนัเอง แต่เม่ือเวลาผา่นไปส านกัข่าวออนไลน์เกิดข้ึน 
ประกอบกบัเทคโนโลยท่ีีท าใหค้นติดตามข่าวผา่นโทรศพัทมื์อถือไดต้ลอดเวลา เท่ากบัวา่การเปล่ียนไป
ใช ้“สินคา้ทดแทน” ท าไดโ้ดยง่าย และราคาถูก เรียกไดว้่าเป็นภยัคุกคามต่ออุตสาหกรรมหนงัสือพิมพ ์
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จนท าใหธุ้รกิจตอ้งปิดตวัลงถา้ไม่ปรับตวั  ดงันั้นส่ิงท่ีตอ้งพิจารณาเก่ียวกบัสินคา้ทดแทน ไดแ้ก่ระดบั
การทดแทน เป็นการทดแทนไดม้ากหรือนอ้ย  ตน้ทุนหรือค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนแปลงการใชสิ้นคา้
เดิมไปสู่การใชสิ้นคา้ทดแทนมากหรือนอ้ย  ระดบัราคาสินคา้ทดแทนและคุณสมบติัใชง้านของสินคา้
ทดแทนราคาพอกนัหรือประหยดัเวลามากหรือไม่ เป็นตน้ 

 
ทฤษฎี Five Forces Model ของ Porter เป็นกรอบการวิเคราะห์ท่ีใชใ้นการประเมินการแข่งขนั

ในตลาดและอุตสาหกรรม โดยพิจารณาจากปัจจยัทั้ง 5 ท่ีมีผลต่อความสามารถในการท าก าไรของธุรกิจ 
ทั้งด้านการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม ภยัคุกคามจากผูแ้ข่งขนัรายใหม่  อ านาจต่อรองของลูกคา้ 
อ านาจต่อรองของซพัพลายเออร์ และภยัคุกคามจากสินคา้ทดแทน ช่วยใหผู้บ้ริหารธุรกิจ สามารถเขา้ใจ
โครงสร้างและแรงผลกัดนัในอุตสาหกรรม ท าใหส้ามารถวางแผนกลยทุธ์เพื่อแข่งขนัในตลาดไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ โดยการพยายามลดผลกระทบจากปัจจยัทั้ง 5 และมุ่งเนน้การพฒันาความสามารถใน
การแข่งขนั เช่น การสร้างความแตกต่างในสินคา้และบริการ หรือการลดตน้ทุนอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

2.3 ทฤษฎกีารบริหารองค์กร 
 

ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารองค์กร เป็นทฤษฎีทางธุรกิจ ท่ีเช่ือว่า ธุรกิจท่ีตั้ง
ข้ึนมาหรือท่ีก าลงัด าเนินการอยู ่ข้ึนกบัสมมุติฐานดา้นส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร (Assumptions About 
the Environment of the Organization) สมมุติฐานดา้นพนัธกิจขององคก์ร (Assumptions About the 
Specific Mission of the Organization) และสมมุติฐานดา้นความสามารถหลกั (Assumptions About 
the Core Competencies Needed to Accomplish the Organization's Mission) โดยเป็นแนวคิดทฤษฎี
ท่ีเกิดจากนักคิด นักทฤษฎีช่ือ Peter F Drucker (1909-2005) เป็นนักเศรษฐศาสตร์ชาวออสเตรเลีย 
และเป็นนกัคิดท่ีบุกเบิกแนวคิดดา้นการบริหารจดัการขององคก์ร เป็นท่ีปรึกษาและผูป้ระพนัธ์ต  ารา
เก่ียวกบัปรัชญาและการปฏิบติั ในเร่ืองการบริหารจดัการยุค และเน้นความส าคญัในเร่ืองของการ
ปรับตวัและการปรับเปล่ียนในองคก์ร เพื่อเขา้สู่ยคุดิจิทลั จึงถือเป็นนกัทฤษฎีคนส าคญัท่ีมีผลต่อการ
พฒันาและการสร้างแนวคิดเก่ียวกับการเปล่ียนแปลงดิจิทลั หรือ Digital Transformation อีกทั้ง   
Drucker ยงัเป็นนกัทฤษฎีรากฐานแนวคิดของ Kotler อีกดว้ย  

 
Drucker ไดรั้บการยกยอ่งวา่เป็น "บิดาแห่งการบริหารจดัการสมยัใหม่” มีอิทธิพลต่อองคก์ร

ธุรกิจและนกับริหารทัว่โลกมาหลายทศวรรษ จากบทความและการสัมภาษณ์ของ Harvard Business 
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Review และ The Economist ท่ียกย่อง Drucker ว่าเป็นนักคิดท่ีทรงอิทธิพลในวงการธุรกิจ ทฤษฎี
ทางธุรกิจของ Drucker ครอบคลุมประเดน็ต่างๆ มากมาย ประเดน็ส าคญับางประการ ไดแ้ก่ 

1) วตัถุประสงคข์องธุรกิจ Drucker เนน้ย  ้าว่า วตัถุประสงคห์ลกัของธุรกิจไม่ใช่แค่
การแสวงหาก าไร แต่คือการ "สร้างคุณค่า" ให้กบัลูกคา้ สังคม และผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกฝ่าย ธุรกิจท่ี
ประสบความส าเร็จจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ สร้างงาน และส่งเสริมการพฒันา
เศรษฐกิจและสงัคม 

2) การบริหารจดัการ Drucker อธิบายถึงหนา้ท่ีหลกัของผูบ้ริหารว่าคือ การก าหนด
ทิศทาง จดัสรรทรัพยากร พฒันาทีมงาน และสร้างระบบการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ ผูน้ าท่ีดีตอ้งมี
ความสามารถในการมองภาพรวม ตดัสินใจอย่างมีวิจารณญาณ และสร้างแรงบนัดาลใจให้กับ
พนกังาน 

3) พนกังาน Drucker ให้ความส าคญักบัพนกังานในฐานะ “ทรัพยากรท่ีมีค่าท่ีสุด” 
ขององคก์รเขาเน้นย  ้าว่า องคก์รตอ้งลงทุนพฒันาศกัยภาพของพนักงาน สร้างสภาพแวดลอ้มการ
ท างานท่ีดี  และส่งเสริมใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 

4) นวตักรรม Drucker มองว่า นวตักรรมเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับการเติบโตและความ
อยู่รอดของธุรกิจ องคก์รตอ้งส่งเสริมวฒันธรรมการคิดสร้างสรรค ์สนับสนุนการวิจยัและพฒันา   
และพร้อมท่ีจะปรับตวัรับกบัการเปล่ียนแปลง 

5) ความรับผิดชอบต่อสังคม Drucker เช่ือว่าธุรกิจมีบทบาทส าคญัในการส่งเสริม
ความยัง่ยืนและความรับผิดชอบต่อสังคมองค์กรควรด าเนินธุรกิจอย่างมีจริยธรรม ค านึงถึง
ผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มและสนบัสนุนกิจกรรมเพื่อพฒันาสงัคม (Drucker, 1909) 

 
แนวคิดหลกัของ Drucker คือ การให้ความส าคญักบัการเน้นผลลพัธ์ (Results-Oriented) 

และการใชท้รัพยากรในองค์กรอยา่งมีประสิทธิภาพ Drucker เนน้ความส าคญัของการวางแผน, การ
ตดัสินใจท่ีมีขอ้มูล, การติดตามผล, และการปรับเปล่ียนองคก์รให้เขา้กบัสภาวะเปล่ียนแปลงทาง
เศรษฐกิจและเทคโนโลยีใหม่ๆในสภาวะท่ีองคก์รตอ้งเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงดิจิทลั  และทฤษฎี
ของดรักเกอร์มีความเก่ียวขอ้งและเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจในปัจจุบนั ให้องค์กรต่างๆ สามารถ
ปรับตวัรับกบัความทา้ทายใหม่ๆ และบรรลุเป้าหมายท่ีย ัง่ยนื ดงันั้น แนวคิดของ Drucker จึงสามารถ
น ามาประยุกตใ์ชใ้นการท าการบริหารองคก์ร แบบ Digital Transformation โดยการใชค้วามรู้และ
เคร่ืองมือทางดิจิทลัในการวางแผน, การตดัสินใจท่ีมีขอ้มูลเชิงกลยุทธ์, การติดตามผลดว้ยขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้ง, และการปรับเปล่ียนองคก์รให้เขา้กบัยุคดิจิทลั  แนวคิดท่ีเป็นจุดเด่นของ Drucker น้ี คือ
ความพยายามท่ีจะเขา้ใจความซับซ้อนต่างๆ ของสังคม และสรุปส่ิงท่ีเขา้ใจออกมาเป็นแนวคิดท่ี
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ได้มาจากประสบการณ์ด้านการปฏิบติั หรือท่ีเรียกว่า BA Theory แนวคิดและทฤษฎีการบริหาร
จดัการอนัประกอบดว้ย 

 

 
 

รูปท่ี 2.2  ทฤษฎีการบริหารจดัการของ Drucker (Process of Management) 
ท่ีมา: Drucker, 1955 อา้งถึงใน เกียรติพงษ ์อุดมธนะธีระ, 2562 

 
1) การบริหารจดัการของ Drucker (Process of Management)  
2) การวางแผน (Planning) เป็นการก าหนดหนา้ท่ีการงานท่ีตอ้งปฏิบติั เพื่อใหบ้รรลุ

เป้าหมายขององคก์ร โดยก าหนดว่าจะด าเนินการอย่างไรและด าเนินการเม่ือไร เพื่อให้ส าเร็จตาม
แผนท่ีวางไว ้การวางแผนตอ้งครอบคลุมทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 

3) การจดัองคก์ร (Organizing) เป็นการมอบหมายงานใหบุ้คลากรในแผนกหรือฝ่าย
ไดป้ฏิบติัเพื่อให้บรรลุเป้าหมายตามแผนท่ีวางไว ้เม่ือแผนกหรือฝ่ายประสบความส าเร็จก็จะท าให้
องคก์รประสบความส าเร็จ 

4) การน า (Leading) เป็นการจูงใจ การชกัน า การกระตุน้และช้ีทิศทางให้ด าเนิน
ไปสู่การบรรลุเป้าหมาย โดยการเพิ่มผลผลิตและเนน้มนุษยสัมพนัธ์ท าเกิดระดบัผลผลิตในระยะยาว
ท่ีสูงกวา่ภาวะงาน เพราะคนมกัไม่ค่อยชอบภาวะงาน 

5) การควบคุม (Controlling) เป็นภาระหนา้ท่ีของผูบ้ริหาร ท่ีจะตอ้งรวบรวมขอ้มูล
เพื่อประเมินผลด าเนินงาน เปรียบเทียบผลงานปัจจุบนักับเกณฑ์มาตรฐานท่ีตั้ งไว ้ และท าการ
ตดัสินใจวา่ไปตามเกณฑห์รือไม่ 
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ทฤษฎีทางธุรกิจของ Drucker (1955) ไดรั้บการอธิบายอย่างละเอียดในบทความช่ือ “The 
Theory of the Business” ท่ีตีพิมพใ์น Harvard Business Review เม่ือปี 1994 โดยเป็นหน่ึงในผลงาน
ส าคัญของ  Drucker ท่ีระบุถึงแนวคิดเก่ียวกับชุดสมมุติฐานท่ีองค์กรต้องมีเพื่อท่ีจะประสบ
ความส าเร็จ โดยประกอบดว้ยสมมุติฐานเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้ม พนัธกิจ และความสามารถหลกัของ
องคก์ร โดยระบุว่า ทฤษฎีทางธุรกิจ (Theory of a Business) คือ ชุดของสมมุติฐานท่ีองคก์รสร้างข้ึน
และด าเนินการ ประกอบดว้ยสมมุติฐานเร่ือง ส่ิงแวดลอ้ม พนัธกิจ และความสามารถหลกั ตอ้งเป็น
จริงและตอ้งเขา้กนัไดดี้ ทฤษฎีทางธุรกิจน้ี ตอ้งรู้และเขา้ใจทัว่ทั้งองคก์ร ซ่ึงตอ้งทดสอบสม ่าเสมอ 
และเปล่ียนแปลงในกรณีจ าเป็น  โดยถูกก าหนดโดยมาตรการป้องกนัความลม้เหลวของทฤษฎี 2 
ประการคือ 

1) การทา้ทายสถานะปัจจุบนัท่ีวา่ดีแลว้ (Challenge the Status Quo) ทุก 3 ปี องคก์ร
ตอ้งทา้ทายทุกผลิตภณัฑ ์ทุกบริการ ทุกนโยบาย ทุกช่องทางจ าหน่าย ดว้ยค าถามว่า ถา้เราตอ้งเร่ิม
ใหม่ เราจะท าอะไรท่ีต่างไปจากเดิม 

2) ศึกษาความเป็นไปของโลกภายนอก (Study What is Going on Outside the 
Business) “การเปล่ียนแปลง นอ้ยคร้ังท่ีจะเกิดในองคก์รหรือลูกคา้ขององคก์ร” ถา้องคก์รยงัคงยดึถือ 
วตัถุประสงคเ์ดิมขององคก์รจะท าให้ลา้สมยั องคก์รตอ้งทบทวนปัจจยั ดา้นส่ิงแวดลอ้ม พนัธกิจ 
และความสามารถหลกัอยา่งสม ่าเสมอ 
 

ทฤษฎีของ Drucker (1955) ไดใ้หค้  าจ ากดัความหรือกรอบการวิเคราะห์การบริหารองคก์ร
ท่ีชัดเจน พร้อมให้แนวคิดและขอ้เสนอแนะท่ีมีความเก่ียวขอ้ง เช่ือมโยง และเป็นประโยชน์ต่อ
องคก์รต่างๆ ท่ีตอ้งเปล่ียนแปลงปรับตวักบัยุคดิจิทลั ซ่ึงทฤษฎีน้ี มีแนวคิดและกรอบการวิเคราะห์
เดียวกบัความหมายของค าว่า Digital Transformation ท่ีปัจจุบนัไดถู้กนิยายศพัท์ข้ึนมาใช ้และใน
ประเด็นส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบั Digital Transformation จากทฤษฎีของ Drucker จึงมีความเก่ียวขอ้ง
เช่ือมโยง ดงัน้ี 

1) การปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลง Drucker เนน้ย  ้าวา่ องคก์รตอ้งพร้อมท่ีจะปรับตวั
รับกบัการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลย ีเศรษฐกิจ และสงัคม ธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งเรียนรู้
และน าเทคโนโลยใีหม่ๆ มาใชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพ สร้างโอกาสใหม่ และตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป 

2) การใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยี Drucker มองว่า เทคโนโลยีเป็นเคร่ืองมือท่ีมี
ประสิทธิภาพส าหรับการบรรลุเป้าหมายขององค์กร องค์กรควรใช้เทคโนโลยีเพื่อปรับปรุง
กระบวนการท างาน เพิ่มประสิทธิภาพการผลิต และสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ 
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3) การสร้างคุณค่า Drucker เช่ือว่า เทคโนโลยีสามารถช่วยสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ 
องคก์รควรใชเ้ทคโนโลยเีพื่อพฒันาสินคา้และบริการใหม่ๆ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้
ยิง่ข้ึน และสร้างความสมัพนัธ์ท่ีแนบแน่นกบัลูกคา้ 
 

องคก์รท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งยึดมัน่ในวตัถุประสงคห์ลกัเหล่าน้ี  เพื่อการบริหาร
จดัการอย่างมีประสิทธิภาพ   พฒันาทรัพยากรมนุษย ์  ส่งเสริมนวตักรรม   และใชป้ระโยชน์จาก
เทคโนโลยเีพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ สงัคม และผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกฝ่าย (Drucker, 1955) 

 

2.4 ทฤษฎีความเป็นผู้น าเชิงปฎิรูป หรือ TRANSFORMATIONAL LEADERSHIP 
THEORY   
 

ทฤษฎี Transformational Leadership Theory  เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าแบบท่ีผูน้ า
มีบทบาทท่ีส าคญัในการสร้างการเปล่ียนแปลงทางบวกในองคก์รหรือกลุ่มคนท่ีน าไปสู่ความส าเร็จ 
เนน้ความสามารถของผูน้ าในการสร้างการเปล่ียนแปลงและพฒันาคน สร้างแรงบนัดาลใจและความ
มุ่งมัน่ให้คนในองคก์ร เพื่อให้คนในองคก์รมีการเติบโตและพฒันาตนเองไปในทิศทางท่ีดีข้ึน ซ่ึง
ทฤษฎีน้ีถูกน าเสนอโดย James MacGregor Burns เป็นนกัประวติัศาสตร์และนกัวิทยาศาสตร์ทางการ
เมืองชาวอเมริกนั ทฤษฎีน้ีถูกพฒันาข้ึนโดย James MacGregor Burns ในปี 1960 และ ตีพิมพห์นงัสือ 
"Leadership"ในปี 1978 (Yuk & Fleet, 1992,  pp.175-176 as cited in Burns, 1978) 
 

Burns' Leadership (Burn, 1978 อา้งถึงใน ประเสริฐ สมพงษ์ธรรม, 2538, น.50-51) ได้
ก่อตั้งสาขาการศึกษาความเป็นผูน้ า พร้อมกบัการเขียนหนงัสือ “Leadership” by James MacGregor 
Burns โดยแนะน าการเป็นผูน้ า 2 ประเภทคือ 

1) Transactional Leadership หรือ ภาวะผู ้น าแบบแลกเปล่ียน มุ่งเน้นไปท่ีการ
แลกเปล่ียนท่ีเกิดข้ึนระหว่างผูน้ าและผูต้าม มีการแลกเปล่ียนผลประโยชน์และการตอบแทนใน
รูปแบบของส่ิงท่ีผูต้ามตอ้งการ เช่น รางวลัและส่ิงจูงใจท่ีจบัตอ้งได ้และความสัมพนัธ์มกัเนน้ไปท่ี
ขอ้ตกลงหรือสญัญา และการแลกเปล่ียนท่ีเป็นประโยชน์ร่วมกนั 

2) Transformational Leadership หรือ ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง ท่ีเน้นไปท่ีการ
สร้างการเปล่ียนแปลงท่ีลึกซ้ึงในผูต้าม โดยการมีอิทธิพลต่อความเช่ือ ความตอ้งการ และค่านิยม 
ผูน้ าใชว้ิธีการสร้างแรงบนัดาลใจและความทา้ทายให้ผูต้ามเกิดการพฒันาตนเอง พร้อมมุ่งเนน้ไปท่ี
การท าใหผู้ต้ามมีความมุ่งมัน่และสร้างความเช่ือมัน่ในความสามารถของตนเอง 
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Burns (1978) มีความสนใจในการแสวงหาทฤษฎีทัว่ไปในการเป็นผูน้ า ตามค ากล่าวของ
เบิร์นส์ “คนอ่ืนๆ โตแ้ยง้ว่าเราตอ้งสร้างทฤษฎีการเป็นผูน้ าทัว่ไป เพื่อท่ีเราจะเขา้ใจบทบาทของผูน้ า
แต่ละคนและคุณลักษณะของพวกเขา” งานของเขามีอิทธิพลต่อนักทฤษฎีความเป็นผูน้ าการ
เปล่ียนแปลง อาทิ Bernard Bass, Bruce Avolio และ Kenneth Leithwood  โดยทฤษฎีน้ีได้รับการ
พฒันาและปรับปรุงโดยนกัวิจยัและนกับริหารอ่ืนๆ เช่น Bass ท่ีเพิ่มเติมและพฒันาทฤษฎีเพื่อเนน้ถึง
ความส าคญัของการสร้างความเช่ือมัน่และความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูน้ าและผูใ้นองคก์ร ทฤษฎีน้ีมี
ผลกระทบให้ผูน้ ามองการน าองคก์รอย่างกวา้งขวางและมุ่งหวงัสู่การเปล่ียนแปลงท่ีสร้างผลส าเร็จ
และความเป็นเลิศในองคก์ร 
 

ทฤษฎี Transformational Leadership Theory ถูกน าเสนอโดย James MacGregor Burns ใน
ปี 1978 ในหนงัสือท่ีช่ือวา่ “Leadership” น าเสนอแนวคิดเร่ืองภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง ซ่ึงเป็นการ
ท่ีผูน้ าสามารถสร้างแรงบนัดาลใจและกระตุน้ผูต้ามให้เกิดการเปล่ียนแปลงในระดบัท่ีลึกซ้ึง ทั้งใน
ดา้นความเช่ือ ค่านิยม และความตอ้งการ เพื่อให้เกิดการพฒันาตนเองและการเติบโตภายในองคก์ร
หรือกลุ่มคนท่ีน า หลงัจากนั้น แนวคิดน้ีถูกพฒันาต่อโดยนกัวิชาการและนกัวิจยัอ่ืนๆ เช่น Bass ซ่ึง
ไดน้ าเสนอโมเดลท่ีเพิ่มพูนและขยายความเก่ียวกบัภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงให้ลึกซ้ึงมากยิ่งข้ึน 
โดยทฤษฎี Transformational Leadership Theory น้ีเป็นทฤษฎีท่ีมุ่งสร้างท่ีตวัผูน้ าให้สามารถสร้าง
แรงบนัดาลใจและกระตุน้ให้คนในองคก์รมีการเปล่ียนแปลงในเชิงบวก โดยผูน้ าจะใชท้รัพยากร
ต่างๆ เช่น การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ การก าหนดเป้าหมายท่ีชดัเจน การสร้างความเช่ือมัน่ในทีม 
และการสนบัสนุนการเรียนรู้  ส่งเสริมการเปล่ียนแปลงบนระดบัความคิด ค่านิยม และพฤติกรรม
ของผูต้าม ผ่านการสร้างแรงบนัดาลใจของผูน้ า เพื่อให้ผูต้ามรู้สึกมีความมุ่งมัน่ในการท างานและ
เตม็ท่ีในการสนบัสนุนวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์ร  และการสร้างสมัพนัธภาพท่ีดีระหว่าง
ผูน้ าและผูต้าม เพื่อสร้างองค์กรท่ีมีความสามารถในการปรับตัวและเปล่ียนแปลงตามสภาวะ
แวดลอ้มและความตอ้งการของตลาด  หลกัการของทฤษฎีน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความร่วมมือและ
ความไวว้างใจในระดบัองคก์ร ผูน้ าท่ีมีลกัษณะในทางบวกในการเปล่ียนแปลงและมีความสามารถ
ในการสร้างแรงบนัดาลใจใหค้นในองคก์ร เช่น การมอบหมายภารกิจท่ีมีความทา้ทาย การสนบัสนุน
และพฒันาความสามารถของผูใ้นองคก์ร การให้ค  าปรึกษาและการเป็นแบบอยา่งในการด าเนินงาน 
ทฤษฎีน้ีจึงไดรั้บความนิยมศึกษาในสาขาการบริหารธุรกิจและนวตักรรม และเป็นหน่ึงในทฤษฎีท่ี
ส าคญัในการวิจยัดา้นการบริหารองคก์ร ซ่ึงเสนอแนวคิดเก่ียวกบัผูน้ าท่ีมีความสามารถในการสร้าง
การเปล่ียนแปลงและการพฒันาท่ีหลากหลาย   และถูกน ามาประยุกตใ์ชใ้นสถานการณ์ต่างๆ เพื่อ
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เพิ่มประสิทธิภาพในการสนบัสนุนและผลกัดนัการพฒันาคนในองคก์รให้เติบโตไปในทิศทางท่ีดี
ข้ึน 

 
ทฤษฎี Transformational Leadership Theory น าเสนอ 4 ลกัษณะหลกั หนงัสือ “Leadership 

and Performance Beyond Expectations” ตีพิมพใ์นปี 1985 ซ่ึงเป็นการต่อยอดและขยายแนวคิดเดิม
ของ James MacGregor Burns ไดแ้ก่ (Bass, 1985) 

1) การเปิดเผยตนเอง (Idealized Influence) ผูน้ าจะเป็นตัวอย่างท่ีดีให้กับคนใน
องคก์ร โดยแสดงคุณสมบติั ค่านิยม ความซ่ือสัตย ์และสร้างความน่าเช่ือถือและความรับผิดชอบ
ใหก้บัคนในองคก์ร เพื่อสร้างแรงบนัดาลใจและความไวว้างใจในผูน้ า 

2) การสร้างแรงบนัดาลใจ (Inspirational Motivation) ผูน้ าจะสร้างแรงบนัดาลใจ
ให้กบัคนในองคก์ร ผา่นการก าหนดเป้าหมายท่ีทา้ทายและกระตือรือร้นในการท างาน และกระตุน้
ใหค้นในองคก์รท างานอยา่งมุ่งมัน่ เพื่อความส าเร็จขององคก์ร 

3) การส ร้ างการ เป ล่ียนแปลง  (Individualized Consideration) ผู ้น าต้องให้
ความส าคญัและสนบัสนุนในการพฒันาและเติบโตของคนในองคก์ร กระตุน้ความคิดใหม่ส่งเสริม
การคิดสร้างสรรคแ์ละการพฒันาความคิดให้คนในองคก์ร ผ่านการสร้างโอกาสท่ีเปิดกวา้งส าหรับ
การแสดงความคิดเห็นและการน าเสนอไอเดียใหม่ๆ 

4) การก าหนดเป้าหมายท่ีทา้ทาย (Intellectual Stimulation) ผูน้ าจะสร้างความทา้
ทายใหก้บัคนในองคก์ร ผา่นการคิดและการท างาน เพื่อสร้างการเรียนรู้และพฒันาความคิดใหม่ๆใน
องคก์ร ผูน้ าจะใหค้วามส าคญัเป็นรายบุคคลและใหค้วามใส่ใจในแต่ละบุคคล โดยสนบัสนุนและให้
การช่วยเหลือในการพฒันาและเติบโตของคนในองคก์ร 

 
ทฤษฎีน้ีช่วยให้ผูน้ าเขา้ใจและน าไปใชใ้นการสร้างบุคลากรและพฒันาการบุคลากรให้มี

ความสามารถในการเปล่ียนแปลงและพฒันาองคก์รต่อไป โดยมุ่งหวงัวา่ผูน้ าแบบ Transformational 
Leader จะตอ้งสร้างบรรยากาศท่ีเอ้ืออ านวยและสนบัสนุนให้กบัคนในองคก์รสามารถเติบโตและ
พฒันาตวัเองไดต้ามความสามารถและศกัยภาพของตน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและความส าเร็จของ
องคก์รอยา่งย ัง่ยนื 
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2.5 แนวคดิ VUCA WORLD 
 

แนวคิด VUCA World มีการพูดถึงมาแลว้ตั้งแต่ปี 1987 ซ่ึงเป็นแนวคิดความเป็นผูน้ าของ
สองศาสตราจารยแ์ละนักเขียนชาวอเมริกนั Warren Bennis และ Burt Nanus ก่อนถูกน าไปใช้ใน
การทหารช่วงปลายของสงครามเยน็ และถูกน ามาพูดถึงอยา่งกวา้งขวางอีกคร้ังในปี 2002 และหลกั
ทฤษฎีน้ีไดม้าใชใ้นโลกธุรกิจ องคก์ร และการศึกษาในท่ีสุด  ซ่ึง  VUCA คือ มีการเปล่ียนแปลงท่ีผนั
ผวน ไม่แน่นอน มีความสลบัซบัซอ้น ไม่รู้จะไปในทิศทางไหน ดว้ยความเร็วหรือความเร่ง ไม่มีใคร
สามารถคาดการณ์ไดว้่าจะเกิดอะไรข้ึน ดงันั้น VUCA จึงต่างจาก Disruption เพราะ Disruption คือ
การท าลายลา้ง จบแลว้เร่ิมตน้ใหม่ แต่  VUCA เป็นความผนัผวนไม่ส้ินสุด (Bennis & Nanus, 1985) 
 

แนวคิด VUCA World เป็นการผสม 4 ค า ท่ีกลายเป็น VUCA คือ 
 
2.5.1 V- Volatility ความผนัผวน ยากจะคาดเดา เป็นสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนอยา่งฉบัพลนัไม่

ทนัตั้งตวั  เป็นความผนัผวนสูง การเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็ว สถานการณ์หรือสภาวะแวดลอ้มท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงสูงและรวดเร็ว ไม่สามารถคาดเดาหรือท านายได ้หรือเป็นสถานการณ์เปล่ียนฉบัพลนั
แบบตั้ งตวัไม่ทนั ซ่ึงในปัจจุบนั คือ Disruptive Innovation นวตักรรมท่ีพลิกผนั และมีอตัราการ
เปล่ียนแปลงสูง (High Rate of Change) 

 
2.5.2 U-Uncertainty มีความไม่แน่นอนสูง ไม่ชดัเจน ยากจะอธิบายความไม่แน่นอน ใน

สภาวะท่ีมีความไม่แน่นอนสูง คาดการณ์ไดย้าก ขาดความชดัเจน ไม่สามารถหาขอ้มูลท่ีชดัเจน มา
ยืนยนัในแต่ละสถานการณ์ได ้ ท าให้ยากต่อการตดัสินใจ เพราะโลกปัจจุบนัมีความเปล่ียนแปลง
และไม่แน่นอนสูง  (Unclear About the Present) 

 
2.5.3 C-Complexity ความซับซ้อนสูง มีปัจจยัมากมายท่ีตอ้งน ามาพิจารณาประกอบการ

ตดัสินใจ ความสลบัซบัซอ้นท่ีมากข้ึนเร่ือยๆเชิงระบบ  มีปัจจยัมากมายและซบัซอ้นต่อการตดัสินใจ  
(Multiple Key Decision Factors) 

 
2.5.4 A-Ambiguity มีความคลุมเครือ เต็มไปดว้ยความไม่แน่นอน ยากจะคาดเดาผลลพัธ์

ได ้ความคลุมเครือ ไม่ชดัเจน ไม่สามารถคาดเดาผลท่ีจะเกิดข้ึนไดช้ดัเจน (Lack of Clarity About 
Meaning of an Event)  
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โลกสมัยก่อนเปล่ียนแปลงช้า ในช่วง 200 ปีมาน้ีจากการปฏิวัติอุตสาหกรรม และ
เปล่ียนแปลงมากท่ีสุดในรอบ 20 ปีจากการปฏิวติัเทคโนโลยสีารสนเทศ ส่งผลใหก้ารเปล่ียนแปลงมี
ความเร็วข้ึน มีขนาดใหญ่ข้ึนกว่าแต่ก่อนมาก ไม่ใช่เพียงเร่ืองเศรษฐกิจหรือเทคโนโลยีเท่านั้น แต่
รวมถึงการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วท่ีเกิดข้ึน แบบผนัผวนฉบัพลนัของระบบส่ิงแวดลอ้มขนาดใหญ่ 
ท าให้ไม่สามารถคาดการณ์ได้ว่า อะไรจะเกิดข้ึนในปีน้ีหรือปีหน้า ซ่ึงแตกต่างจากอดีตท่ีการ
เปล่ียนแปลงเป็นไปอย่างชา้ ๆ และไม่มีความซับซ้อนมาก จึงสามารถคาดการณ์อนาคตในภาพท่ี
ชัดเจนว่าจะเกิดอะไรข้ึนได้ เดิมทีค าว่า VUCA เป็นค าท่ีทางกองทัพสหรัฐอเมริกาใช้เรียก
สถานการณ์ในสงครามท่ีแอฟริกาและอิรัก  ต่อมาน ามาใชใ้นธุรกิจเพราะการเปล่ียนแปลงสภาวะ
แวดลอ้มเศรษฐกิจในปัจจุบนัท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว และเป็นความทา้ทายของผูน้ าในองคก์รท่ี
ต้องท าความเขา้ใจและปรับตัวให้ทันกับการเปล่ียนแปลงของการเมือง เศรษฐกิจ สังคม และ
ส่ิงแวดลอ้มในปัจจุบนั  
 

VUCA เกิดจากการพฒันาเทคโนโลยีอย่างก้าวกระโดด (Exponential Technology) แม้
วนัน้ีอาจยงัไม่มีอะไร แต่พรุ่งน้ีอาจมีอะไรใหม่ๆ ท่ีเกิดข้ึนมาอยา่งไม่ทนัตั้งตวั โดยเฉพาะเทคโนโลยี
ดิจิทลั ซ่ึงเพิ่มประสิทธิภาพการ ผลิตในหลายภาคอุตสาหกรรม เพิ่มจ านวนและความส าคญัมากข้ึน 
โดยเทคโนโลยียุคใหม่จะบนัทึกขอ้มูลพฤติกรรมทุกอย่างท่ีเกิดในโลกดิจิทลัของแต่ละบุคคล เป็น
ขอ้มูลจ านวน มหาศาล อนัน าไปสู่ส่ิงท่ีเรียกวา่ “Big Data” ส่ิงท่ีมาพร้อมกบัโอกาส คือ ความผนัผวน 
ไม่แน่นอน และเทคโนโลยยีงัมีผลกระทบต่ออาชีพ เช่น การพฒันาแอปพลิเคชัน่ นอกจากใชบ้นัทึก
ขอ้มูล ยงัใชใ้นการท างานและการอ านวยความสะดวก พร้อมมอบประสบการณ์และสิทธิประโยช์
ต่างๆให้ลูกคา้ไดด้ว้ย ซ่ึงการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีเหล่าน้ี ลว้นส่งผลให้การด าเนินชีวิตและ
การด าเนินธุรกิจเปล่ียนแปลงไปค่อนขา้งมาก ความไม่แน่นอนต่างๆ ท าให้การคาดการณ์ทิศทาง
เศรษฐกิจ เพื่อวางแผนธุรกิจและการลงทุนท าได้ยากยิ่งข้ึน  และในปี 2020ท่ีผ่านมา มีหลาย
เหตุการณ์ท่ีน าไปสู่ความไม่แน่นอนสูง ทั้งในระดบัโลกและในประเทศไทย ทั้งเร่ืองความเส่ียง
สงครามระหว่างสหรัฐและอิหร่าน  ภาวะฝุ่ น PM 2.5 ปัญหางบประมาณล่าชา้ ภาวะภยัแลง้ และ
ปัญหา Covid-19 เป็นความเส่ียงสูงสุดท่ีมนุษยชาติในยุคใหม่ก าลงัเผชิญ  ส่งผลต่อทั้งสุขภาพกาย
และสุขภาพจิต  ชีวิตความเป็นอยู ่ ภาคการผลิต การท่องเท่ียว รวมถึงเศรษฐกิจโดยรวมในทุกดา้น 
ภายใตส้ภาวะความผนัผวน ความไม่แน่นอน ความซบัซอ้น และความคลุมเครือ ท่ีรุนแรงมากข้ึนจน
กลายเป็น VUCA+ (VUCA PLUS)  องคก์รจึงจ าเป็นตอ้งสร้างองคค์วามรู้ใหม่ ๆ เพื่อคน้หาค าตอบ
ส าหรับปัญหาใหม่ท่ีเกิดข้ึน เช่น การใช้เทคโนโลยี ปัญญาประดิษฐ์ บ๊ิกดาตา้ เขา้มาช่วยในการ
ท างาน  (ส านกังานพฒันารัฐบาลดิจิทลั, 2565) 
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เม่ือโลกยคุใหม่ มีอตัราการเปล่ียนแปลงรวดเร็วมากข้ึน ผลกระทบกย็ิง่ทวีความรุนแรง ไม่
เพียงมีผลต่อการตดัสินใจของผูน้ าองคก์ร ในการใชก้ลยทุธ์เอาชนะปัญหาอุปสรรคต่างๆ แต่ยงัมีผล
ต่อสภาพจิตใจของบุคลากรผูป้ฏิบติังานท่ีตอ้งท างานในโลกแห่งความสับสนดว้ย ส่งผลให้ VUCA 
World ท่ีใช้มานานกว่า 30 ปีอาจอธิบายสถานการณ์การเปล่ียนแปลงต่างๆไม่ครอบคลุมในการ
พฒันาองคก์ร  จึงมีการพฒันาแนวคิด BANI World มาใชอ้ธิบายโลกยุคใหม่ ซ่ึงเป็นแนวคิดของ 
Jamais Cascio นกัมานุษยวิทยาชาวอเมริกา ท่ีศึกษาพฤติกรรมของมนุษย ์

 
BANI World จึงเป็นมากกว่า “สถานการณ์” ท่ีพลิกผัน , ไม่แน่นอน, ซับซ้อน , และ

คลุมเครือ แต่เป็นการมองไปถึงผลกระทบ “ดา้นอารมณ์ของคน” ดว้ย เพื่อใหเ้กิดความชดัเจนในการ
รับมือกบัผลกระทบของการเปล่ียนแปลงไดอ้ย่างเฉพาะเจาะจงยิ่งกว่าเดิม ทั้งในมิติดา้นกายภาพ
องค์กร และความรู้สึกอารมณ์ของบุคลากรในองค์กรด้วย  ผูน้ าหรือนักบริหารจึงตอ้งมีความรู้
ความสามารถ และคุณลกัษณะต่างๆท่ีจะน าพาใหห้น่วยงานหรือองคก์รมุ่งไปสู่ความส าเร็จ กา้วทนั
การเปล่ียนแปลงของสังคมอย่างมีคุณภาพ ผูน้ าหรือนักบริหารในยุค BANI World จึงจ าเป็นตอ้ง
เรียนรู้ส่ิงใหม่ๆและพฒันาตนเองอยูเ่สมอ เพื่อปรับตนเองและองคก์รใหมี้ความเหมาะสมและทนัต่อ
สภาพสังคม เศรษฐกิจ และการเมืองท่ีก าลงัเปล่ียนไปอยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง เพื่อให้บุคลากรใน
องค์กร มัน่ใจว่ามีความพร้อมในการรับมือกบัทุกสถานการณ์ท่ีจะเกิดข้ึนในปัจจุบนัและอนาคต   
ผูน้ าและนกับริหารตอ้งเสริมความแขง็แกร่งให้กบัทีม ในบริบทของความเปราะบาง วิธีท่ีดีในการ
ปรับตวั และเติบโต คือ การเสริมความแข็งแกร่งให้กบัทีม การสร้างวฒันธรรมการท างานเป็นทีม 
และการลงทุนในการฝึกอบรมพนักงานในองคก์ร เป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถช่วยให้องคก์รมีความ
ยดืหยุน่มากข้ึน  (อนิรุทธ์ิ ตุลสุข, 2565) 

 
อย่างไรก็ตาม จากสภาวะ “VUCA World” ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว จนเหมือน

เป็นเร่ืองธรรมดาๆ บางคร้ัง เราเรียกว่า “VUCA World” ว่า  “The New Normal หรือ ความเป็นปกติ
แบบใหม่”  จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีผูน้ าในองคก์รตอ้งสามารถเป็นผูน้ าการเปล่ียนแปลง สร้างศกัยภาพ 
ความสามารถ และพฒันาพนักงานให้มีความพร้อมรับต่อการเปล่ียนแปลง ตลอดจนการสร้าง
นวตักรรมใหม่ๆ ไดภ้ายใตส้ภาวะ The New Normal หรือ ความเป็นปกติแบบใหม่ 
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2.6 งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

Chaiwanichkit (1996) งานวิจยัเร่ือง The Development of the New Thai Shopping Center 
from a Blending of American and Thai Influences เป็นการศึกษามุ่งเนน้ไปท่ีการพฒันาศูนยก์ารคา้
ของอเมริกาและไทย และสรุปการคา้ปลีกของไทยในอนาคต โดยใชต้นแบบศูนยก์ารคา้ครบวงจร 
ซ่ึงประสบความส าเร็จอย่างมากในสหรัฐอเมริกาสมยันั้น และยงัเป็นแนวทางในการพฒันาและ
เปิดตวัในประเทศไทยในเวลาต่อมา ซ่ึงรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัประวติัและพฒันาการของศูนยก์ารคา้
ในอเมริกาและไทย รวมถึงประเภทและแนวโนม้ เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาศูนยก์ารคา้ของไทย 
นอกจากประวติัศาสตร์ท่ีตอ้งค านึงถึงแลว้ ยงัมีประเด็นทางวฒันธรรมและสังคมของไทยดว้ย จึง
เป็นการศึกษาท่ีพิจารณาจากผูบ้ริโภคชาวอเมริกนัและพฤติกรรมท่ีสะทอ้นให้เห็นในพื้นท่ีและการ
จดัองคก์รของห้างสรรพสินคา้อเมริกนั เพื่อเป็นตน้แบบในการออกแบบศูนยก์ารคา้ของไทย โดย
เคารพวฒันธรรมไทย นอกจากน้ี การศึกษาน้ียงัทบทวนคุณลกัษณะท่ีส าคญัของการออกแบบร้านคา้
ปลีกของอเมริกา แนวคิดการช้อปป้ิงแบบครบวงจร การใช้เทคโนโลยี และกระแสนิยม ปัญหา
วฒันธรรมและสังคมไทย รวบรวมอยู่ในการออกแบบแนวคิดเพื่อสร้าง พฒันา และเปิดธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้แบบครบวงจร ท่ีตั้งอยูใ่นกรุงเทพฯ ประเทศไทย 

 
Lertpongworapun (2020) ง า น วิ จั ย เ ร่ื อ ง  Shopping Center : Development of 

Communication Design Corresponding to Consumer  Lifestyles เป็นการศึกษามุ่งเน้นไปท่ีปัญหา
และผลกระทบของส่ือประชาสัมพนัธ์ของธุรกิจศูนยก์ารคา้ ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคในยุค
ดิจิตอลและรูปแบบการส่ือสารเพื่อเขา้ถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ในแต่
ละเจนเนอเรชัน่ ซ่ึงเป็นผลงานวิจยัการสุ่มถามกลุ่มผูบ้ริโภค และการท าวิจยัผา่นการสัมภาษณ์แบบ
กลุ่มย่อย โดยแยกกลุ่มคนในแต่ละเจนเนอเรชัน่ เพื่อศึกษารูปแบบการใช้ส่ือประชาสัมพนัธ์ ท่ีมี
อิทธิพลต่อในธุรกิจศูนยก์ารคา้ว่า  ผูบ้ริโภคในแต่ละเจนเนอเรชั่นมีความแตกต่างในการรับส่ือ
ประชาสัมพนัธ์อย่างไร ผูบ้ริโภคมีความเห็นในการ Shopping อย่างไร และรวมถึงพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคมีผลต่อการขายและกิจกรรมทางการตลาดดว้ย 
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บทที ่3 
 

ระเบียบวธีิการวจิยั 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “การบริหารการเปล่ียนแปลงทางการตลาดท่ีมีต่อความส าเร็จของธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาปัญหาและผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทางการตลาดท่ีมี
ต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้  2) เพื่อวิเคราะห์สังเคราะห์ ถึงรูปแบบในการบริหารจดัการ การเปล่ียนแปลง
โครงสร้างทางการตลาดของธุรกิจศูนยก์ารคา้ และ 3) เพื่อน าเสนอแนวทาง การแก้ปัญหาทาง
การตลาด เพื่อความส าเร็จของธุรกิจศูนยก์ารคา้ในประเทศไทย ในลกัษณะของงานวิจยัเป็นการ
ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์ (Interview) และเอกสารขอ้มูล
ท่ีเผยแพร่ ในการเกบ็ขอ้มูลโดยแนวทางการสัมภาษณ์เชิงลึก เป็นแบบสัมภาษณ์ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนโดย
มีพื้นฐานมาจากแนวคิด ทฤษฎี และการศึกษาวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ดว้ยการออกค าถามใหส้อดคลอ้ง
บริบทของธุรกิจคา้ปลีก และแนวทางเศรษฐกิจของประเทศ และสอดรับตามวตัถุประสงคข์องการ
วิจยั สรุปผลดว้ยขอ้มูลท่ีเป็นการสัมภาษณ์ หรือ เอกสารเก็บขอ้มูลในเชิงคุณภาพมาสรุปผลของการ
ศึกษาวิจยั  วิธีการท่ีเรียกว่า “Inductive Method” โดยรายละเอียดเน้ือหาส าคญัของระเบียบวิธีวิจยั
ดงัน้ี 

3.1 รูปแบบของการวิจยั 
3.2 กลุ่มผูใ้หข้อ้มูล 
3.3 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั 
3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.5 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.6 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.7 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ 
 

3.1 รูปแบบของการวจิยั 
 

การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยเป็นการศึกษาขอ้มูล จาก
เอกสาร การเกบ็ขอ้มูลเป็นการสมัภาษณ์แบบเจาะลึก ดงัน้ี 
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 3.1.1 การศึกษาข้อมูลจากเอกสาร (Documentary) 
 

การศึกษาขอ้มูลจากเอกสาร (Documentary) โดยการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั
เร่ือง การบริหารการเปล่ียนแปลงทางการตลาด ท่ีมีต่อความส าเร็จของธุรกิจศูนยก์ารคา้ในประเทศ
ไทย เทียบเคียงจากแนวทางของนานาประเทศ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจากหนังสือ เอกสารทาง
วิชาการ วิทยานิพนธ์ และขอ้มูลอา้งอิงท่ีเก่ียวขอ้ง ผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เพื่อรวบรวม วิเคราะห์
และสังเคราะห์ขอ้มูลเพื่อสร้างกรอบแนวคิดในการศึกษาผลกระทบและปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จ
ในการพฒันาธุรกิจ  จากนั้นน าปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จไปเป็นประเด็นในการก าหนดค าถามเพื่อ
สัมภาษณ์เชิงลึก 
 
 3.1.2 การสัมภาษณ์ (Interviews) 
 

การสมัภาษณ์เพื่อสืบคน้และยนืยนัขอ้เทจ็จริงในประเดน็ต่างๆ โดยมีค าถามท่ีก าหนดไว ้ 3 
ประเด็นหลกั และ มีประเด็นเพิ่มเติมในการรวบรวมขอ้มูล หากพบขอ้มูลในประเด็นอ่ืนท่ีน่าสนใจ 
และมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัประเด็นหลกัส าหรับการบริหารการเปล่ียนแปลงทางการตลาดท่ีมี
ต่อความส าเร็จของธุรกิจศูนยก์ารคา้ในประเทศไทย  ซ่ึงผูว้ิจยัไดอ้อกแบบการสมัภาษณ์เบ้ืองตน้ ตาม
กลุ่มเป้าหมายทั้งหมด 4 กลุ่ม ดงัน้ี  สมาคมศูนยก์ารคา้ไทย,  ผูบ้ริหารระดบัสูงในธุรกิจศูนยก์ารคา้
ในเครือบริษทัของกรณีศึกษา, ผูบ้ริหารระดบัสูงในธุรกิจศูนยก์ารคา้คู่แข่งของกรณีศึกษา, กลุ่ม
ผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบการร้านคา้  ทั้งน้ี ในการสมัภาษณ์เชิงลึกของแต่ละกลุ่มเป้าหมาย จะมีค าถาม
หลกั 3ค าถาม และอาจมีค าถามในประเดน็อ่ืนท่ีเก่ียวเน่ืองระหวา่งการสมัภาษณ์ 
 

 3.2 กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลกั 
 

การศึกษาเก่ียวกบั การบริหารการเปล่ียนแปลงทางการตลาดท่ีมีต่อความส าเร็จของธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ เป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ห้ขอ้มูล
ส าคญั (Key Informants) ไดแ้ก่ นกับริหารธุรกิจคา้ปลีก นกัวิชาการดา้นธุรกิจคา้ปลีกและศูนยก์ารคา้
ไทย นกับริหารธุรกิจสินคา้อุปโภคบริโภค เจา้ของกิจการคา้ปลีกท่ีเช่าพื้นท่ีภายในศูนยก์ารคา้ จึงมี
วิธีเลือกผูใ้ห้ข้อมูล โดยการคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) กลุ่มตัวอย่างท่ี
เก่ียวขอ้งตามกรอบแนวคิดของการศึกษา ประกอบกลุ่มเป้าหมายทั้งหมด 4 กลุ่ม  10 ท่าน ดงัน้ี 
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   1) สมาคมศูนยก์ารคา้ไทยจ านวน 2 ท่าน 
 2) ผูบ้ริหารระดบัสูง ธุรกิจศูนยก์ารคา้ในเครือบริษทั (บริษทัสยามรีเทลดีเวลล๊อป

เมน้ท)์ จ  านวน 3 ท่าน 
 3) ผูบ้ริหารระดบัสูง ธุรกิจศูนยก์ารคา้คู่แข่ง (ท่ีไม่ใช่บริษทัสยามรีเทลดีเวลล๊อป

เมน้ท)์ จ  านวน 2 ท่าน 
 4) กลุ่มผูบ้ริโภค และ ผูป้ระกอบการร้านคา้จ านวน  3 ท่าน 

 
โดยใชเ้กณฑใ์นการเลือกประกอบดว้ยดงัน้ี 
 
3.2.1 กลุ่มผูบ้ริหารธุรกิจคา้ปลีก ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารระดบัสูง ผูท่ี้ท  าหน้าท่ีบริหารงานและ

ตดัสินใจในการด าเนินธุรกิจ และโดยต าแหน่งมีบทบาทในการก าหนดทิศทางและก าหนดนโยบาย
ของธุรกิจศูนยก์ารคา้ โดยสมัภาษณ์เฉพาะกลุ่มธุรกิจ ไดแ้ก่   
 1) ผูบ้ริหารธุรกิจศูนย์การคา้ในประเทศไทย ท่ีอยู่ในเครือบริษัทสยามรีเทลดี
เวลล๊อปเมน้ท์ ซ่ึงบริหารและพฒันาศูนยก์ารคา้ในกรณีศึกษาน้ี อนัได้ได้แก่ ผูบ้ริหารในระดับ
ต าแหน่งผูอ้  านวยการ หรือ ผูช่้วยผูอ้  านวยการข้ึนไป ของศูนยก์ารคา้ Terminal21, Fashionisland, 
The Promenade  อนัเป็นกลุ่มบริหารท่ีท าหนา้ท่ีบริหารงาน ตดัสินใจ และมีบทบาทในการก าหนด
ทิศทางและก าหนดนโยบายของธุรกิจ เพื่อน าไปสู่กรอบการศึกษางานวิจยั และเป้าหมายของงานวจิยั 
คือ การก าหนดรูปแบบการบริหารจดัการตลาดศูนยก์ารคา้ใหม่ 

2) ผูบ้ริหารธุรกิจศูนยก์ารคา้ในประเทศไทย ท่ีเป็นธุรกิจศูนยก์ารคา้คู่แข่งของ
กรณีศึกษา ได้แก่ ผูบ้ริหารในระดับต าแหน่งผูอ้  านวยการ หรือ ผูช่้วยผูอ้  านวยการข้ึนไป ของ
ศูนยก์ารคา้อ่ืนๆ ในกรุงเทพมหานคร 
 

3.2.2 กลุ่มนกัวิชาการดา้นธุรกิจคา้ปลีกและศูนยก์ารคา้ไทย ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร หรือ ท่ีปรึกษา
หลกัของสมาคมศูนยก์ารคา้ไทย ซ่ึงเป็นกลุ่มนกัวิชาการมีความรู้และประสบการณ์ในการวิเคราะห์
ประเด็นปัญหา และผลกระทบท่ีอาจจะเกิดข้ึนกบัระบบเศรษฐกิจอนัมาจากธุรกิจศูนยก์ารคา้และ
หา้งสรรพสินคา้ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจคา้ปลีกของไทย 
 

3.2.3  กลุ่มผูบ้ริหารธุรกิจสินค้าอุปโภคบริโภค ได้แก่ ผูท่ี้ท  าหน้าท่ีบริหารงานและ
ตดัสินใจในการด าเนินธุรกิจ และโดยต าแหน่งมีบทบาทในการก าหนดทิศทางและก าหนดนโยบาย
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ของสินคา้หรือแบรนดสิ์นคา้ท่ีตนดูแล และเป็นกิจการขนาดใหญ่ท่ีมีสาขาในศูนยก์ารคา้หลากหลาย
แห่ง 

 

3.2.4  กลุ่มผูเ้จา้ของกิจการคา้ปลีกท่ีเช่าพื้นท่ีภายในศูนยก์ารคา้ ไดแ้ก่ กลุ่มผูบ้ริโภค และ 
ผูป้ระกอบการร้านคา้ ท่ีด าเนินธุรกิจและเป็นเจา้ของธุรกิจ รวมถึงมีอ านาจในการตดัสินใจเลือก
รูปแบบธุรกิจท่ีเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายของตน อีกทั้งสามารถเป็นกลุ่มเจา้ของธุรกิจใหม่ 
หรือกลุ่มธุรกิจ SME ท่ีท าหน้าท่ีบริหาร ตดัสินใจ และด าเนินธุรกิจดว้ยตวัเอง รวมถึงสินคา้หรือ     
แบรนดสิ์นคา้นั้นเป็นท่ีรู้จกัอยา่งกวา้งขวางในกลุ่มธุรกิจคา้ปลีกขนาดเลก็ 

 

3.3 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวจิยั 
 

3.3.1 ผูว้ิจยัไดเ้ตรียมการดา้นความรู้เก่ียวกบัทฤษฎี แนวคิด และความรู้ทัว่ไปในเร่ืองการ
บริหารการเปล่ียนแลงทางการตลาด ประเด็นปัญหา อุปสรรค และจากเอกสารต่างๆ โดยเฉพาะ
งานวิจยัท่ีมีมาก่อนหนา้น้ี 

 

3.3.2 ผูว้ิจัยได้เตรียมความรู้ด้านระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ จรรยาบรรณของนักวิจยั 
วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล และวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลจากต ารา และการขอค าปรึกษาจากผูท้รงคุณวุฒิ
ดา้นการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อให้เขา้ใจในระเบียบวิธีการวิจยั อนัจะน าไปสู่การศึกษาท่ีถูกตอ้ง และ
ครอบคลุมประเดน็ท่ีตอ้งการศึกษาใหม้ากท่ีสุด 

 

3.3.3 แนวค าถามในการสัมภาษณ์ เป็นเคร่ืองมือท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเองโดยการศึกษาประเดน็
ค าถาม จากการทบทวนวรรณกรรมและแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง โดยสร้างเป็นค าถามให้มี
ครอบคลุมตามขอบเขตของการวิจยัอนัเป็นส่ิงท่ีตอ้งการศึกษาเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งเอาไว้
มีการเรียงล าดบัค าถาม เน้ือหาของค าถามเป็นลกัษณะของค าถามปลายเปิด 
 

3.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
 

3.4.1 การวเิคราะห์ข้อมูล  
 

ใช้การวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) ต่าง ๆ ท่ีมีอยู่บนส่ือใหม่หรือส่ือสังคม
ออนไลน์ และส่ือดั้งเดิมจากเวทีสัมมนา เวทีสัมภาษณ์ รวมทั้งส่ือวิทยุโทรทศัน์ ท่ีส่ือสารโดยนัก
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บริหารธุรกิจคา้ปลีก นักวิชาการด้านธุรกิจคา้ปลีกของไทยและต่างประเทศ นักการตลาดท่ีมี
ประสบการณ์และเป็นท่ียอมรับในประเทศไทยและในต่างประเทศ 

 

3.4.2  การสัมภาษณ์แบบเจาะลกึ (in-depth interview)  
 

การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกกบักลุ่มผูใ้หข้อ้มูล (Key Informants) อนัไดแ้ก่ นกับริหารธุรกิจ
คา้ปลีก นักวิชาการดา้นธุรกิจคา้ปลีกและศูนยก์ารคา้ไทย นักบริหารธุรกิจสินคา้อุปโภคบริโภค 
เจ้าของกิจการค้าปลีกท่ีเช่าพื้นท่ีภายในศูนย์การค้า ด้วยค าถามสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง 
(Structured Interview) ในประเดน็ ดงัน้ี  

1) ปัญหา อุปสรรค และแนวคิดในการบริหารธุรกิจ และปัจจยัหลกัท่ีท าใหเ้กิดการ
เปล่ียนแปลง อนัน าไปสู่โครงสร้างและรูปแบบของธุรกิจในอนาคตท่ีควรจะเป็น เพื่อใหก้ารก าหนด
แนวทางวิธีการท่ีมีความชดัเจนยิง่ข้ึน อนัน ามาสู่แนวคิดใหส้อดรับกบัทฤษฎีท่ีจะศึกษา 

2) การศึกษาโครงสร้างทางการตลาด และการปรับเปล่ียนโครงสร้างขององคก์ร 
เป็นการก าหนดกรอบแนวคิดเบ้ืองตน้ ก่อนการศึกษาแนวคิดหลกัท่ีส าคญัโดยละเอียด ผูว้ิจยัจะ
ทบทวนเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวทางการบริหารเพื่อความส าเร็จของธุรกิจศูนยก์ารคา้ แผนการ
ตลาด แผนการลงทุน ตลอดจนแผนพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ เพื่อสร้างความเขา้ใจเบ้ืองตน้
เก่ียวกบัโครงสร้างการบริหารจดัการในองคก์ร รวมไปถึงการเตรียมความพร้อมดา้นขอ้มูลพื้นฐาน 
อนัจะท าให้เกิดความกระจ่างในการตีความเพื่อน าเสนอแนวทางการแกปั้ญหาจากการเปล่ียนแปลง
ของธุรกิจคา้ปลีก 
 

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

3.5.1  การเกบ็รวบรวมข้อมูลจากเอกสาร  
 

โดยคดัเลือกจากส่ือสังคมออนไลน์ ประกอบดว้ย ยูทูป (Youtube) พอตแคส (Podcasts) 
บทสัมภาษณ์ลงส่ิงพิมพ ์เช่น บทความ นิตยสาร Website  Blog  เป็นตน้ โดยผูว้ิจยัสังเกตวิธีการ 
แนวทาง และขอ้เสนอแนะ อนัเป็นทิศทางส าคญัหลกัท่ีน าไปสู่กระแสนิยมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ของผูน้ าหรือนกับริหารการตลาด หรือผูบ้ริหารธุรกิจคา้ปลีก ศูนยก์ารคา้หรือห้างสรรพสินคา้ของ
ไทย 
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3.5.2 การเกบ็รวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เจาะลกึ มีขั้นตอนดงัน้ี 
 

1) นกัวิจยัแนะน าตวัและสร้างความคุน้เคยกบัผูถู้กสมัภาษณ์ 
2) นักวิจยับอกวตัถุประสงค์และประเด็นค าถามลกัษณะ Guide Line ให้กบัผูใ้ห้

ขอ้มูล 
3) นดัหมายสมัภาษณ์ 
4) สัมภาษณ์ประเด็นต่าง ๆ ตามท่ีก าหนดไว ้โดยท าการพูดคุยแบบไม่เป็นทางการ

และสัมภาษณ์เชิงลึก ผูว้ิจยัจะสร้างโครงสร้างของประเด็นค าถามใหญ่ ๆ ท่ีตอ้งการสัมภาษณ์ แต่ใน
การสัมภาษณ์จริงจะเป็นในลกัษณะของการสนทนาแบบไม่เป็นทางการ เพื่อใหผู้ใ้หข้อ้มูลรู้สึกผอ่น
คลาย และเป็นกนัเองในการสนทนา ซ่ึงจะท าให้ไดข้อ้มูลในรายละเอียดเก่ียวความคิดเห็น ทศันคติ 
และมุมมองในประเดน็ต่าง ๆ ท่ีตอ้งการศึกษา 

5) ถอดเทปน าขอ้มูลมาใชใ้นการอธิบายและสงัเคราะห์บทสนทนา 
 

3.5.3 การตรวจสอบข้อมูล 
 

ใช้วิธีสามเส้า (Triangulation Method) ด้วยการเพิ่มความหลากหลาย เพื่อสร้างความ
น่าเช่ือถือกบัการวิจยั ไดแ้ก่ 
 1) ความหลากหลายของการรวบรวมข้อมูลในการวิจัย ในท่ีน้ีประกอบด้วย 
การศึกษาจากเอกสาร (Documents) การสัมภาษณ์เจาะลึก 
 2) ความหลากหลายของทฤษฎี ในท่ีน้ีประกอบดว้ย แนวคิด และทฤษฎีการบริหาร
จดัการทางการตลาด แนวคิด และทฤษฎีการบริหารองคก์ร (Digital Transformation) และ แนวคิด
ทฤษฎีความเป็นผูน้ าเชิงปฎิรูป (Transformational Leadership)         
 3) มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยวิธีการท่ีหลากหลาย ไดแ้ก่ การศึกษาจากเอกสาร 
ในท่ีน้ี คือ ส่ือสังคมออนไลน์ อันได้แก่ ยูทูป (Youtube) พอตแคส (Podcasts) บทสัมภาษณ์ลง
ส่ิงพิมพ ์เช่น บทความ นิตยสาร Website และ Blog ซ่ึงเป็นเน้ือหาหรือคอนเทนต์ (Content) ภาพ 
และเสียง และการสมัภาษณ์เจาะลึกผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
 

3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมจากทุกแหล่งขอ้มูลทั้งจาก
เอกสาร และจากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล มาท าการเขียนรายงานผลในเชิงบรรยาย (Descriptive) โดย
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การจดัแฟ้มระบบขอ้มูลแยกแยะ และจบัประเด็นส าคญัในการน ามาอธิบายและตอบวตัถุประสงค์
ของการวิจยั และค าถามการวิจยั โดยการน าขอ้เทจ็จริงจากประสบการณ์และขอ้เสนอแนะ ซ่ึงผูว้ิจยั
จะน าเสนอให้เห็นถึงความสามารถทางการบริหารการตลาด ดว้ยกลยุทธ์ รูปแบบ และโครงสร้าง
องคก์ร และนวตักรรมต่างๆ ท่ีผูบ้ริหารสามารถน าไปใชก้บัธุรกิจและองคก์ร ในกลุ่มคา้ปลีกและ
ศูนยก์ารคา้ต่าง ๆ ในบริบทของผูบ้ริโภค สังคม เศรษฐกิจท่ีแตกต่างกนั ลกัษณะการวิเคราะห์ขอ้มูล 
จะเป็นการวิเคราะห์แบบบทบรรยาย (Narrative) เป็นการวิเคราะห์ให้เห็นถึงขอ้เท็จจริง และความ
เช่ือมโยงความเป็นเหตุเป็นผลตามขอ้มูลท่ีนักวิจยัได้จากแหล่งต่าง ๆ โดยการน าขอ้มูลท่ีได้มา
คดัเลือกขอ้มูลท่ีเป็นจุดเด่นและน่าสนใจ ท าให้ขอ้มูลเขา้ใจง่าย โดยการสรุปย่อ จดัแบ่งเป็นส่วน 
และฝ่ายท่ีตอ้งประสานงานหรือท าหนา้ท่ีใหเ้กิดรูปแบบโครงสร้างท่ีสมบูรณ์ และพิสูจน์หาขอ้สรุป
ไดจ้ากการลงทุนและผลก าไรจากผลประกอบการของธุรกิจ อนัมีรูปแบบระยะสั้น และรูปแบบระยะ
ยาว จากนั้นน ามาเสนอโดยการพรรณนา แลว้น ามาสรุปเป็นประเดน็ยอ่ย ๆ ในเบ้ืองตน้ จากนั้นน ามา
จดัท าเป็นบทสรุปโดยรวม และมีการตรวจสอบความน่าเช่ือถืออีกคร้ังหน่ึงจึงไดเ้ขียนเป็นรายงาน
ดา้นของเน้ือหา อยา่งไรกต็ามจะน าขอ้มูลท่ีจดัท าแลว้กลบัไปยงัผูใ้หข้อ้มูลตรวจสอบ เพื่อยนืยนัสรุป
ผลการวิจยัในลกัษณะของการตรวจสอบสามเส้า ในการวิเคราะห์ดงักล่าวจะแสดงผล และท าการ
สรุปขอ้มูลใหเ้ห็นเป็นโครงสร้างภาพ ในแต่ลขัั้นตอน และความต่อเน่ืองของแต่ละกระบวนการ จน
กระทั้งน าไปสร้างขอ้สรุปท่ีสมบูรณ์ 
 

3.7 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ 
 

หลงัจากวิเคราะห์สังเคราะห์ขอ้มูลตามขั้นตอนต่าง ๆ แลว้ ผูว้ิจยัจะน าเสนอผลการวิจยัใน
รูปของการพรรณนาเชิงวิเคราะห์ (Analysis Description) โดยการน าเน้ือหา จากส่ือสังคมออนไลน์ 
ประกอบดว้ย ยทููป (Youtube) พอตแคส (Podcasts) บทสัมภาษณ์ลงส่ิงพิมพ ์เช่น บทความ นิตยสาร  
Website  และ Blog  มาเป็นตวัอย่างประกอบให้เห็นจริง เพื่อสนับสนุนการวิเคราะห์รูปแบบการ
น าเสนอ ลกัษณะการน าเสนอ โครงสร้างการด าเนินธุรกิจศูนยก์ารคา้ และความคิดเห็นของผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกั ต่อประเด็นการเปล่ียนแปลงทางการตลาดมาร่วมวิเคราะห์ดว้ย โดยผูว้ิจยัจะน าเสนอผล
การวิเคราะห์ออกเป็นโครงสร้างรูปแบบธุรกิจ เพื่อตอบค าถามการวิจยัในแต่ละขอ้ เพื่อน าไปสู่การ
สรุปผลการวิจยั อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะของการศึกษาในบทต่อไป 
 
 



  

บทที ่4 
 

บริบทของศูนย์การค้าและผู้บริหารศูนย์การค้า 
 

4.1  ภาพรวมของธุรกจิศูนย์การค้า 
 

ธุรกิจศูนยก์ารคา้เป็นกิจการทางธุรกิจ ท่ีมุ่งเน้นการให้บริการในการคา้ขายสินคา้หรือ
บริการให้แก่ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคภายในพื้นท่ีศูนยก์ารคา้ ลกัษณะส าคญัของธุรกิจน้ีมีจุดประสงค์
ส าคญัส าหรับการซ้ือขายสินคา้และด าเนินกิจกรรมทางพาณิชยต่์างๆ ภายในพื้นท่ีเดียวกนั ลกัษณะ
ของศูนยก์ารคา้จึงเป็นสถานท่ีส าหรับการคา้ปลีก ท่ีมีร้านคา้หลายร้านรวมอยูใ่นท่ีเดียว โดยมกัจะมี
ร้านคา้ต่าง ๆ ท่ีขายสินคา้หรือบริการหลากหลายประเภท เช่น ร้านสินคา้อุปโภคบริโภค, ร้าน
หนงัสือ, ร้านสินคา้แฟชัน่, ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม, ร้านซูเปอร์มาร์เก็ต, ร้านสินคา้อิเลก็ทรอนิกส์ 
ฯลฯ  ตลอดจนมีการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีช่วยให้ลูกคา้ท่ีมาเดินจับจ่ายใช้สอย 
สามารถใชเ้วลาอยู่ในศูนยก์ารคา้ไดอ้ย่างสะดวกสบาย พร้อมให้บริการพื้นท่ีจอดรถ, บริการดา้น
การเงิน, สถานท่ีส าหรับพกัผ่อน หรือกิจกรรมส าหรับครอบครัวต่าง ๆ เพื่อความบนัเทิง เช่น โรง
ภาพยนตร์, บนัเทิงสด, หรือการแสดงสินคา้ และศูนยก์ารคา้ยงัถือเป็นสถานท่ีสาธารณะท่ีเป็นศูนย์
รวมการพบปะสังสรร เจรจาธุรกิจ หรือการน าเสนอสินคา้และบริการใหม่ ๆ แก่ลูกคา้ ท าให้เป็นท า
ให้ศูนยก์ารคา้ถือเป็นแหล่งธุรกิจท่ีส าคญั และท่ีเป็นตวัช้ีวดัในการขบัเคล่ือนทางเศรษกิจของ
ประเทศดว้ย 

 
ศูนยก์ารคา้จึงเป็นกลุ่มสถานท่ีคา้ขายและธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีวางแผน พฒันา และบริหารจดัการ

รวมกนัเป็นอสังหาริมทรัพยเ์ดียว ประกอบดว้ยร้านคา้ ท่ีด าเนินธุรกิจคา้ขายหลายรูปแบบและหลาย
แบรนด์ บนพื้นท่ีร่วมกนั ลกัษณะของศูนยก์ารคา้จะตอ้งมีพื้นท่ีขายปลีกสุทธิ (Retail Net Leasable 
Area: NLA) อย่างน้อย 20,000 ตารางฟุต ในโครงการแบบผสม ศูนยก์ารคา้จะไม่รวมพื้นท่ีท่ีมี
วตัถุประสงคห์ลกัอ่ืน ท่ีไม่ใช่การคา้ปลีก เช่น มีส านกังาน หรือ ออฟฟิตให้เช่าท่ีติดกนั หรือ กรณีมี
โรงแรมกจ็ะไม่รวมลอ็บบ้ีโรงแรม เป็นตน้  ดงันั้น Retail Net Leasable Area (NLA) เป็นการวดัพื้นท่ี
ภายในของหน่วยการคา้ปลีกท่ีสามารถใชข้ายและแสดงสินคา้และบริการได ้การวดัน้ีเป็นการวดัจาก
พื้นท่ีภายในของร้านคา้ ซ่ึง Retail NLA นั้นสามารถรวมพื้นท่ีท่ีมีพื้นท่ีเกบ็ของท่ีเช่ือมต่อกบัร้านคา้ 
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ขอ้ก าหนดท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูเ้ช่าภายในศูนยก์ารคา้ จากสมาคมศูนยก์ารคา้ไทยสามารถไดแ้บ่งเป็น
หลายประเภทดงัน้ี 

1) อาหารและของช า รวมถึงร้านอาหารเล็กๆ , ผลไมแ้ละผกั, ร้านขายเน้ือสัตว์,    
ปลาสด, เบเกอร่ี/เค้ก/ขนมปัง , อาหารสังเคราะห์และสินค้าอาหารพิเศษอ่ืนๆ และเคร่ืองด่ืม
แอลกอฮอล ์

2) F&B (อาหารและเคร่ืองด่ืม) รวมถึงอาหารกลับบ้าน , อาหารในร้านอาหาร 
(รวมถึงท่ีนัง่บริเวณทัว่ไป), ร้านกาแฟ, จนถึงร้านอาหารท่ีมีลกัษณะ Full-service 

3) สันทนาการ รวมถึงโรงภาพยนตร์, สถานท่ีเล่นเกม/การพนนั, ศูนยค์วามบนัเทิง
ส าหรับครอบครัว, บาร์/ผบั/ร้านขายเหลา้, บริการโบวล์ล่ิง, การเล่นสเก็ต, สวนสนุกส าหรับเด็ก, 
สถานท่ีร้องเพลงคาราโอเกะ 

 
ความส าคญัและขนาดของธุรกิจภายในศูนยก์ารคา้แบ่งออกเป็นหมวดหลกัๆ ไดแ้ก่ 

1) ผูเ้ช่า Anchor: ร้านคา้ขนาดใหญ่มากกวา่ 25,000-2,336 ตร.ฟุต 
2) ผูเ้ช่า Mini-Anchor: ร้านคา้ขนาดกลาง 10,000-24,999 ตร.ฟุต 
3) ผูเ้ช่า Specialty ขนาดใหญ่: ร้านคา้ขนาด 4,000-9,999 ตร.ฟุต 
4) ผูเ้ช่า Specialty ขนาดเล็ก: ร้านค้าท่ีขนาดน้อยกว่า 4,000 ตร.ฟุต (สมาคม

ศูนยก์ารคา้ไทย, 2562) 
 

นอกจากน้ียงัมีหมวดหมู่ของผูเ้ช่าท่ีก าหนดไวเ้พิ่มเติม เช่น 

 
4.1.1 Department Store (ห้างสรรพสินคา้) ลักษณะเป็นผูเ้ช่าร้านคา้ บนพื้นท่ีมากกว่า 

50,000 ตารางฟุต ท่ีจ  าหน่ายสินคา้หลากหลายประเภท โดยแบ่งออกเป็นแผนกต่างๆ มีลกัษณะการ
ให้เช่ากบัธุรกิจรายเดียว ซ่ึงธุรกิจนั้นอาจแบ่งให้เช่าช่วงพื้นท่ีต่อได ้โดยทัว่ไปจะมี NLA น้อยกว่า 
20% ท่ีจดัสรรใหก้บัอาหาร หรือ F&B  และหา้งสรรพสินคา้มีจุดมุ่งเนน้ คือ การคา้ปลีกท่ีมีการสัง่ซ้ือ
หรือมียอดจ าหน่ายสูง โดยไม่เนน้ไปท่ีการขายของสะดวกซ้ือหรือของใชใ้นชีวิตประจ าวนั ร้านคา้
ภายในหา้งสรรพสินคา้จะแบ่งเป็นแผนก มกัมีแบรนดช์ั้นน า หลากหลายแบรนดร์วมอยูด่ว้ยกนั โดย
แผนกท่ีขาย มกัจะเป็น เส้ือผา้, รองเทา้, เคร่ืองประดบั, ของใชใ้นบา้น, เคร่ืองส าอาง, เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า, 
และสินคา้อ่ืนๆ  ห้างสรรพสินคา้ในเมืองไทย เช่น Central Department Store, Robinson, The Mall 
Department Store, Siam Paragon Department Store และ Zen Department Store 
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4.1.2 Shopping Mall (ศูนยก์ารคา้) ศูนยก์ารคา้ท่ีมีขนาดใหญ่มาก มกัประกอบไปด้วย
ร้านคา้หลายร้านท่ีขายสินคา้ต่างๆ เช่นร้านอาหารหรือแบรนดช์ั้นน า และบริการต่างๆเช่น ธนาคาร 
คลินิคความงาม โรงหนงั เป็นตน้โดยร้านขายสินคา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้นั้น จะเป็นกลุ่มร้านคา้ท่ีเขา้มา
เช่าพื้นท่ีภายในศูนยก์ารคา้  โดยศูนยก์ารคา้มีหนา้ท่ีในการจดัสรรพื้นท่ี วางสาธารณูปโภค น ้ า ไฟ 
โทรศพัท ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูเ้ช่า และจดัเกบ็ค่าเช่าพื้นท่ีตามขนาดของร้านคา้ท่ีเช่า ในขณะ
ท่ีศูนย์การค้าก็มีหน้าท่ีในการจัดสรรส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น พื้นท่ีจอดรถ ห้องน ้ า ความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิน และรวมตลอดถึงจดัสรรกิจกรรมความสนุก ความบนัเทิง เพื่อดึง
ความสนใจให้ลูกคา้เขา้มาจับจ่ายภายในศูนยก์ารคา้ด้วยในกรุงเทพฯ เช่น CentralWorld, Siam 
Paragon, EmQuartier, Terminal21 , Fashion Island, Mega Bangna, MBK, FuturePark, Icon Siam, 
Central Festival, The Mall ฯลฯ 

 
4.1.3 Community Mall (คอมมูนิต้ีมอลล)์ ศูนยก์ารคา้ขนาดเล็กถึงขนาดกลาง ท่ีเน้นการ

บริการกลุ่มลูกคา้ในพื้นท่ีใกลเ้คียง มกัมีร้านคา้เป็นส่วนตวัขนาดเล็ก และมีพื้นท่ีทั้ง Indoor และ 
Outdoor พร้อมใหลู้กคา้ใชชี้วิตประจ าวนัท่ีหลากหลาย และมีรูปแบบท่ีตอบโจทยส์ังคมเมืองมากข้ึน 
โดยกลุ่มร้านคา้ส่วนใหญ่จะเป็นร้านอาหาร, ร้านกาแฟ, ร้านคา้บริการ, สินคา้แฟชัน่ และส่ิงอ านวย
ความสะดวกในรูปแบบอ่ืนๆท่ีเหมาะกบัพฤติกรรมการใชชี้วิตของสังคมนั้น เช่น ThePromenade 
CDC, The Crystal Park, Asiatique, Kvillage เป็นตน้ 

 
4.1.4 Outlet Mall (เอาทเ์ล็ตมอลล)์ ศูนยก์ารคา้ ท่ีมีสินคา้แบรนด์ชั้นน า ขายในราคาท่ีถูก

กว่า มักจัดโปรโมชั่น หรือ ลดราคาสินค้าแบรนด์ชั้ นน า เพื่อดึงดูดลูกค้าและมักจะอยู่ในรูป
ศูนยก์ารคา้ขนาดใหญ่ ท่ีกลุ่มสินคา้เป็นแบรนดข์นาดใหญ่และมีปริมาณสินคา้มากๆ  สามารถเปล่ียน
ตามเทรนด์หรือตามความตอ้งการของลูกคา้ สินคา้ท่ีน ามาขายในเอาทเ์ล็ตมอลล ์จึงมกัเป็นสินคา้ท่ี
ตกรุ่นและแบรนดสิ์นคา้ตอ้งการระบายสินคา้ในโกดงัสินคา้ โดยผูผ้ลิตและผูค้า้ปลีกท่ีขายสินคา้แบ
รนด์เนมพร้อมส่วนลด ตอ้งมีพื้นท่ี 80% ของพื้นท่ีในเอาท์เล็ตมอลล์ท่ีมีไวส้ าหรับการเช่าร้าน 
สัดส่วนท่ีเหลือ 20%จะเป็นกลุ่มสินคา้อาหารและเคร่ืองด่ืม เช่น Siam Premium Outlets, Central 
Village, Flynow Premium Outlet (Khao-Yai, Ayutthaya) เป็นตน้ 

 
4.1.5 Hypermarket (ไฮเปอร์มาร์เก็ต) ร้านคา้พื้นท่ีใหญ่เป็นผูเ้ช่าพื้นท่ีมากกว่า 50,000 

ตารางฟุต จ าหน่ายสินคา้หลากหลายประเภทโดยแบ่งออกเป็นแผนกต่างๆ เนน้ไปท่ีอาหารและของ
ช าเป็นหลกั หรือ ศูนยก์ารคา้ขนาดใหญ่ ท่ีเนน้ขายสินคา้หมวดอาหารและของใช ้70-80%  และ อยา่ง
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นอ้ย 20% ของพื้นท่ี จะมีไวส้ าหรับคา้ปลีกทัว่ไป  และเป็นสินคา้ท่ีมีการสัง่ซ้ือหรือมียอดจ าหน่ายใน
ราคาต ่า เพื่อการซ้ือในปริมาณท่ีมากๆ โดยมุ่งเนน้ไปท่ีความตอ้งการในแต่ละวนั  เช่น Tesco Lotus, 
Big C 

 
4.1.6 Supermarket (ซูเปอร์มาร์เก็ต) ร้านคา้ท่ีเป็นผูเ้ช่าท่ีมีพื้นท่ีระหว่าง 10,000 ถึง 50,000 

ตารางฟุต ซ่ึง 80% ของพื้นท่ี มีไวส้ าหรับอาหาร ของสด และของช าท่ีหลากหลาย และมีพื้นท่ีขาย
ของปลีก เนน้ขายสินคา้อุปโภคบริโภคท่ีจ าเป็นในชีวติประจ าวนั เช่น Tops, Foodland, Villa Market, 
Max Value, Home Fresh Mart, Gourmet Market  

 
4.1.7 ร้านคา้ทัว่ไป (General Merchandise store) เป็นร้านคา้ทัว่ไป ท่ีจะขายสินคา้แบรนด์

ต่างๆ และภายในพื้นท่ี มีการจดัหมวดหมู่ของสินคา้แต่ละแบรนดต่์างๆ เช่น เส้ือผา้, อาหาร หรือของ
ใชใ้นครัวเรือน  

 
ดงันั้น การแบ่งประเภทของธุรกิจศูนยก์ารคา้และห้างสรรพสินคา้ในระดบัสากล จึงแบ่ง

ตามขนาดของพื้นท่ี และจดัหมวดหมู่ของร้านคา้ภายในศูนยก์ารคา้  โดยแยกออกเป็นกลุ่มหลกั ๆ 
ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4.1 ลกัษณะของศูนยก์ารคา้ Asia-Pacific Shopping Center Classification from ICSC (1-4) 

Shoppping 
Centre 

1 2 3 4 
Neighbourhood Sub-Regional Regional Super-Regional 

Size 
(sq.ft.NLA) 
ขนาดพื้นท่ี : 
ตารางฟุต 

20,000-200,000 200,000-500,000 500,000-800,000 800,000-1,499,999 

Typical 
number of 
Amchors 
จ านวนผูเ้ช่า
รายใหญ่ 

0-2 0-3 2+ 3+ 
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ตารางท่ี 4.1  ลกัษณะของศูนยก์ารคา้ Asia-Pacific Shopping Center Classification from ICSC (1-4)    
(ต่อ) 

Shoppping 
Centre 

1 2 3 4 
Neighbourhood Sub-Regional Regional Super-Regional 

Required 
Anchors/ 
Tenants 
ผูเ้ช่าท่ี
จ  าเป็น/เป็น
องคป์ระกอบ
หลกั 

No requirement No requirement No 
requirement 

No requirement 

Typical 
Main 
Anchors 
ผูเ้ช่าราย
ใหญ่ทัว่ไป 

Supermarket/ 
Hypermarket/ 
General 
Merchandise 
Store (GMS) 

Supermarket/ 
Hypermarket/ 
General 
Merchandise 
Store (GMS) 

Supermarket/ 
Department 
Stores/ 
Hypermarket/ 
General 
Merchandise 
Store (GMS)/ 
Cinema/ 
Discount 
Department 
Stores  

Supermarket/ 
Department 
Stores/ 
Hypermarket/ 
General 
Merchandise 
Store (GMS)/ 
Cinema/ 
Entertainment/ 
Leisure 

Definition Small/ 
convenienceoriented 
centre with a heavy 
focus on food & 
groceries, and other 
non-discretionary 
products. 
May include a 
hypermarket mall, 

General 
merchandise and/ 
or 
convenienceoriented 
offerings. 
Wider range of 
apparel and other 
discretionary 
products, as well 

General 
merchandise 
and/or 
fashionoriented 
offerings. 
Main focus is 
on non-
discretionary 
retail and 

Larger-scale 
version of 
a regional centre. 
Greater 
variety of fashion 
and 
entertainment/ 
leisure. 
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ตารางท่ี 4.1 ลกัษณะของศูนยก์ารคา้ Asia-Pacific Shopping Center Classification from ICSC (1-4) 
                    (ต่อ) 

Shoppping 
Centre 

1 2 3 4 
Neighbourhood Sub-Regional Regional Super-Regional 

 as long as they 
satisfy the 
shopping 
centre definition. 
In 
particular, it must 
include 
multibranded 
rental units 
and common 
areas. 

as often 
nondiscretionary 
food & 
groceries. 

entertainment/ 
leisure. Draws 
from a broad 
catchment. 

 

In Thailand Top, Foodland, 
Villa Market, Max 
Value, Home 
Freash Mart, 
Goumet Market 

Tesco Lotus,  
Big C 

Gateway/  
the nine/ 
ThePromenade/ 
Cystral Park/ 
Espanade 

Terminal21/ 
Emporium/paradise/
Central Village/  
The Mall 

 
ตารางท่ี 4.2 ลกัษณะของศูนยก์ารคา้ Asia-Pacific Shopping Center Classification from ICSC (5-8) 

Shoppping Centre 5 6 7 8 
Mega-Mall Specialty 

Centres 
Leisure/ 
Enterment 

Power Centre 

Size (sq.ft.NLA) 
ขนาดพื้นท่ี : ตารางฟุต 

1.5 million + <500,000  
 

<500,000 > 50,000 
sq. ft., no 
maximum size. 

Typical number of Amchors 
จ านวนผูเ้ช่ารายใหญ่ 

3+ 0+ 0+ Noun 
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ตารางท่ี 4.2  ลกัษณะของศูนยก์ารคา้ Asia-Pacific Shopping Center Classification from ICSC (5-8)            
(ต่อ) 

Shoppping 
Centre 

5 6 7 8 
Mega-Mall Specialty 

Centres 
Leisure/ 
Enterment 

Power Centre 

Required 
Anchors/ 
Tenants 
ผูเ้ช่าท่ีจ  าเป็น/
เป็นองคป์ระกอบ
หลกั 

No 
Requirement 

No anchor 
tenants. 

No Requirement No Requirement 

Typical Main 
Anchors 
ผูเ้ช่ารายใหญ่
ทัว่ไป 

Supermarkets/ 
Department 
Stores/ 
Hypermarket/ 
General 
Merchandise 
Store 
(GMS)/ 
Cinema/ 
Entertainment/ 
Leisure 

N/A Chain-store/ 
mini-majors: 
electronics 
(e.g. Apple)/ 
fast-fashion/ 
sports/ 
Well-known 
restaurants 

N/A 

Definition Larger-scale 
version of 
a super-regional 
centre. 
Greater variety 
of fashion and 
entertainment/ 
leisure. 

Dominated by 
specialty shops 
and mini-major 
tenants, these 
centres are 
typically located 
within or near 
to central 

Predominantly 
specialty stores 
with leisure, 
tourist, retail 
or F&B offering 
with leisure/ 
entertainment as 
a unifying theme. 
May be indoor 

Categorydominant 
anchors, 
including large 
‘big-box’ stores 
and wholesale 
clubs. 
Must have 90% 
of floorspace or 
NLA allocated 
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ตารางท่ี 4.2  ลกัษณะของศูนยก์ารคา้ Asia-Pacific Shopping Center Classification from ICSC (5-8) 
(ต่อ) 

Shoppping 
Centre 

5 6 7 8 
Mega-Mall Specialty 

Centres 
Leisure/ 
Enterment 

Power Centre 

  
 

business districts 
(CBDs) or large 
mixed-use 
developments. 
Defined as 
shopping centres 
that have no 
anchor tenants. 
Excludes centres 
otherwise defined 
as leisure/ 
entertainment 
centres, major 
transport hub 
centres, outlet 
centres, power 
centres, or 
single-category 
centres. 

or outdoor. 
Excludes 
centres 
defined as 
major 
transport hub 
centres. 
Must have 
>50% F&B or 
entertainment 
tenants. 

to anchor or 
mini-anchor 
size 
tenancies. 

In Thailand Fashionisland/Mega 
Bangna/Future 
Park/SeconSquare/ 
Central World/ 
MBK/ Siam 
Paragon/ IconSiam 

Donki/Aeon 
Mall/Boots/Watson/ 
Big Camera/ 
BananaIT 

Siam Center/ 
SiamDiscovery 

Power 
Buy/Super 
Sport/ 
Spotworld/ 
B2S 
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ตารางท่ี 4.3 ลกัษณะของศูนยก์ารคา้ Asia-Pacific Shopping Center Classification from ICSC (9-12) 
Shoppping 
Centre 

9 10 11 12 
Outlet Centre Single- Category 

Centre 
Major 
Transport 
Hub Centre 

Department 
Store 

Size (sq.ft.NLA) 
ขนาดพื้นท่ี : 
ตารางฟุต 

No maximum 
size. 

<500,000 >50,000 >20,000 

Typical number 
of Amchors 
จ านวนผูเ้ช่าราย
ใหญ่ 

None 0+ 0+ None 

Required 
Anchors/ 
Tenants 
ผูเ้ช่าท่ีจ  าเป็น/
เป็นองคป์ระกอบ
หลกั 

80% of 
non-F&B 
floorspace or 
NLA dedicated 
to outlet 
tenancies. 

No Requirement No 
Requirement 

No Requirement  

Typical Main 
Anchors 
ผูเ้ช่ารายใหญ่
ทัว่ไป 

N/A Any related to a 
single category 

None None 

Definition Manufacturers’ 
and retailers’ 
outlet stores 
selling 
brandname 
goods at a 
discount. 
Must have 80% 

Dominated by 
specialty shops 
that cater to a 
single, tightly 
defined niche. 
Excludes malls 
that focus on food 
& groceries, 

Must be 
located 
within 
an airport, an 
intercity 
railway 
station (not 
subway or 

Retail 
establishment 
with an 
assortment in 
variety and range 
of goods 
organised into 
separate  
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ตารางท่ี 4.3 ลกัษณะของศูนยก์ารคา้ Asia-Pacific Shopping Center Classification from ICSC (9-12)   
(ต่อ) 

Shoppping Centre 9 10 11 12 
Outlet Centre Single- Category 

Centre 
Major 
Transport Hub 
Centre 

Department Store 

 of non-F&B 
floorspace or 
NLA dedicated to 
outlet tenancies. 

F&B and fashion. 
Excludes 
centres otherwise 
defined as 
leisure/entertainmen
t centres, 
outlet centres, 
specialty centres, 
major transport hub 
centres or 
power centres. 
Must have 80% of 
floorspace or 
NLA dedicated to: 
• Information 
Technology 
• Homewares/ 
Furniture 
• Any other single 
product type. 
This category 
excludes 
malls that focus on 
F&B, 
 

metro station) 
or intercity 
bus station. 
The retail offer 
must be 
directly 
connected to 
the transport 
hub. 
Includes 
airside retail 
at an airport. 

departments/ 
brands. 
Defined attributes 
include: 
• Stand-alone 
building – 
Physically 
separated from 
neighbouring 
retail offer (i.e. 
not directly 
anchoring a mall). 
• Single owner; 
separate 
ownership from 
surrounding retail 
(again, not being 
used to anchor a 
mall). 
• 90% of space 
under centralised 
payment system. 
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ตารางท่ี 4.3 ลกัษณะของศูนยก์ารคา้ Asia-Pacific Shopping Center Classification from ICSC (9-12) 
(ต่อ) 

Shoppping 
Centre 

9 10 11 12 
Outlet Centre Single- Category 

Centre 
Major 
Transport Hub 
Centre 

Department 
Store 

 of non-F&B 
floorspace or 
NLA dedicated 
to outlet 
tenancies. 

which are classified as 
Leisure/Entertainment 
malls,as well as food 
& groceries 
and fashion, which 
come under general 
mall classifications. 

 • Less than 10% 
of space subleased 
to tenants other 
than the 
department store 
retailer. 
• 90% of staff 
employed 
centrally. 
If the above 
definition is not 
satisfied, then the 
establishment 
should be defined 
as a different 
format 
of shopping 
centre, or may be 
considered a 
department 
store tenant within 
a shopping centre. 
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ตารางท่ี 4.3 ลกัษณะของศูนยก์ารคา้ Asia-Pacific Shopping Center Classification from ICSC (9-12) 
(ต่อ) 

Shoppping 
Centre 

9 10 11 12 
Outlet Centre Single- Category 

Centre 
Major 
Transport Hub 
Centre 

Department 
Store 

In Thailand Siam Premium 
Outlets/ 
Central 
Village/ 
Premium 
Outlet (Khao-
Yai, Autthaya) 

Home Pro/ Index 
Living Mall/ Office 
Depot 

King Power Central/ 
Robinson/Zen/ 
The Mall/The 
Emporium/Siam 
Paragon 

 
อ้าง อิงข้อ มูลจาก  International Council of Shopping Centers (Asia-Pacific Shopping 

Center Classification from ICSC & Asia-Pacific Shopping Centre Classification, 2015) ซ่ึ งระ บุ
ลกัษณะของศูนยก์ารคา้ในประเทศไทย ตามการแบ่งกลุ่มประเภทศูนยก์ารคา้ ในตารางท่ี 1-3 ช่ือ
ตาราง Asia-Pacific Shopping Center Classification from ICSC ของสมาคมศูนย์การค้าระหว่าง
ประเทศ ซ่ึงวงการธุรกิจคา้ปลีกในภูมิภาคเอเชีย–แปซิฟิคให้การยอมรับและเช่ือถือว่าเป็นสถาบนั
ธุรกิจคา้ปลีกชั้นน าระดบัโลก  แสดงให้เห็นว่า ในการด าเนินธุรกิจศูนยก์ารคา้และการสร้างสรร
ธุรกิจศูนยก์ารคา้ มีไดห้ลายรูปแบบและมีผูเ้ช่าภายในศูนยก์ารคา้ไดห้ลายหมวดหมู่ ข้ึนอยู่กบัมิติ
ต่างๆ และลกัษณะต่างๆของการสร้างศูนยก์ารคา้นั้น  ซ่ึงแต่ละศูนยก์ารคา้ อาจมีกลุ่มธุรกิจท่ีต่างกนั
รวมอยูด่ว้ยกนัได ้และอาจมีรูปแบบท่ีไม่ซ ้ ากนั ข้ึนอยูก่บัแนวทางธุรกิจท่ีเจา้ของและผูพ้ฒันาธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้นั้นวางรูปแบบการด าเนินธุรกิจไว ้ ซ่ึงจะเห็นว่า นอกจากศูนยก์ารคา้จะแบ่งประเภท
ธุรกิจจากขนาดพื้นท่ีแลว้ ยงัสามารถแบ่งประเภทธุรกิจศูนยก์ารคา้จากองคป์ระกอบของผูเ้ช่า และ/
หรือรูปแบบการบริหารจดัการศูนยก์ารคา้ก็ได ้ ซ่ึงถา้มีการจดัแบ่งตามขนาดพื้นท่ีแลว้ ธุรกิจศุนย์
การคา้สามารถเป็นได้ทั้ ง Regional, Super-Regional หรือขนาดใหญ่สุดคือ Mega Mall  และอาจ
จัดแบ่งตามความเฉพาะทางท่ีเป็นได้ทั้ ง Leisure, Entertainment หรือ Outlet Centre ก็ได้ ทั้ งน้ี
รูปแบบศูนยก์ารคา้ยงัอาจจดัแบ่งไดต้ามบรรยากาศและการบริการ ท่ีเน้นการใชชี้วิตประจ าวนัท่ี
อยากใหลู้กคา้เกิดประสบการณ์ใหม่ๆ ใหส้อดคลอ้งกบัวิถีชีวิตของผูค้นในยคุปัจจุบนั หรือท่ีเรียกวา่ 
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"ศูนย์การคา้ไลฟ์สไตล์" ซ่ึงเป็นสถานท่ีมีกิจกรรมต่างๆ ท่ีสร้างประสบการณ์และสร้างความ
ประทบัใจใหก้บัลูกคา้ในทุกๆ ดา้นของการใชชี้วิตประจ าวนั ทั้งในเร่ืองการชอ้ปป้ิงและการสงัสรรค์
ผสมผสานกนัไดอ้ยา่งลงตวัอีกดว้ย 

   
อย่างไรก็ตามในแต่ละรูปแบบการบริหารจดัการธุรกิจศูนยก์ารคา้ จะมีประเด็นหน่ึงท่ี

เหมือนกนั คือ ในธุรกิจศูนยก์ารคา้มีการจดัสรรเป็นพื้นท่ีใหเ้ช่า และมีร้านคา้ท่ีมาเช่าพื้นท่ีหลกั เป็น
ร้านคา้เช่าขนาดใหญ่ร่วมอยู่ดว้ยไม่ต ่ากว่า 2 ธุรกิจ ซ่ึงอาจจะเป็น กลุ่ม Hypermarket (ไฮเปอร์มาร์
เก็ต), Supermarket (ซูเปอร์มาร์เก็ต)  หรือกลุ่ม Department Store (ห้างสรรพสินค้า) หรือ กลุ่ม      
โรงภาพยนตร์, ศูนยค์วามบนัเทิงส าหรับครอบครัว หรือสวนสนุกส าหรับเด็ก มาเป็นผูเ้ช่าหลกัราย
ใหญ่  และเพื่อรูปแบบการคา้ปลีกท่ีแตกต่างน าไปสู่การบริหารการจดัการทางการตลาด การจดัท า
แผนการตลาด เพื่อมุ่งสู่เป้าหมายและทิศทางของธุรกิจในกลุ่มเป้าหมายท่ีชดัเจนโดยจะตอ้งเพิ่มการ
เขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้และการดูแลลูกคา้ ไปพร้อมๆกบัคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงส่งผลต่อการ
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูป้ระกอบการและพาร์ทเนอร์ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง   ดงันั้น บทบาทท่ีส าคญั
ของธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงอยู่ท่ีผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้ ซ่ึงตอ้งมีความรับผิดชอบโดยตรง ในการบริหาร
จดัการพื้นท่ีให้สมบูรณ์ดว้ยวิธีการต่างๆ ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเหมาะสม ในแต่
ละยคุสมยัใหม่ท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว  และการบริหารงานและการเช่ือมโยงธุรกิจนั้น ผูบ้ริหาร
ศูนยก์ารคา้จะท าหนา้ท่ีในการวางแผนธุรกิจและวางนโยบาย ดูแลก ากบัการบริหารงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
ซ่ึงถือเป็นการจัดการท่ีซับซ้อน เพราะต้องเช่ือมโยงกับผูป้ระกอบการ ร้านคา้ท่ีเช่าพื้นท่ี, การ
ประชาสัมพนัธ์, การตลาด, การบริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกในพื้นท่ีของศูนยก์ารคา้  โดยเป็น
การจดัการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และสภาพแวดลอ้มธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงอย่าง
ต่อเน่ืองในวงการคา้ปลีก  เพื่อวตัถุประสงคใ์ห้ไดผ้ลก าไรท่ีมัน่คงต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้  และเพื่อ
ดึงดูดความสนใจท่ีลูกคา้ไม่สามารถหาไดจ้ากการซ้ือสินคา้ออนไลน์  ผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้จึงมกั
พฒันาและสร้างสรรประสบการณ์ท่ีน่าสนใจใหลู้กคา้ดว้ยวิธีการผา่นการจดักิจกรรมต่างๆ เช่น การ
แสดงสินคา้, กิจกรรมส่งเสริมการขาย, การแข่งขนั, การจดังานเล้ียง, และกิจกรรมอ่ืนๆ รวมตลอดถึง 
การสร้างประสบการณ์ในการ ชอปป้ิงให้กบัลูกคา้ เพื่อสร้างความแตกต่างและความโดดเด่นของ
ธุรกิจศูนยก์ารคา้นั้นเอง 
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4.2 บริบททางการบริหารศูนย์การค้า 
 

รายงานเศรษฐกิจดิจิทลัเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ฉบบัท่ี 8 E-Conomy SEA 2023 Report 
ระบุว่าแมเ้อเชียตะวนัออกเฉียงใตต้อ้งเผชิญกับความทา้ทายด้านเศรษฐกิจ ทั้งเงินเฟ้อ และการ
เพิ่มข้ึนของอตัราดอกเบ้ีย  แต่ธุรกิจก็ยงัสามารถเติบโต ซ่ึงความทา้ทายดา้นเศรษฐกิจและการเติบโต
ของธุรกิจในภาคเอกชนนั้น ส่งผลต่อ “เศรษฐกิจดิจิทลั” (Digital Economy) ท่ีในปี 2023 เศรษฐกิจ
ดิจิทัลในเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ ไม่ได้เติบโตแค่มูลค่าสินค้ารวม (Gross Merchandise Value: 
GMV) เท่านั้น แต่ยงัเห็นการเติบโตดา้นรายได ้และการสร้างผลก าไร ซ่ึงเป็นการเติบโตอยา่งย ัง่ยืน 
และคาดการณ์ว่าในปี 2030 เศรษฐกิจดิจิทลัในเอเชียตะวนัออกเฉียงใตจ้ะสามารถข้ึนไปถึงมูลค่า 
600,000 ลา้นดอลลาร์สหรัฐ – 1 พนัลา้นลา้นดอลลาร์สหรัฐ  เน่ืองจากมีหลายปัจจยัสนบัสนุนการ
เติบโตอย่างย ัง่ยืนน้ี เช่น การขยายตวัของผูบ้ริโภคดิจิทลั, การเกิดธุรกิจใหม่ใน Digital Economy,  
ธุรกิจคา้ปลีกหรือบริษทัห้างร้านในหลายๆอุตสาหกรรม สามารถท ารายไดแ้ละก าไรมากข้ึน และท่ี
ส าคญัธุรกิจดิจิทลัของไทยมีแผนทางออกมากข้ึน  ในขณะท่ีการลงทุนจากภาคเอกชนในเอเชีย
ตะวนัออกเฉียงใตล้ดลง  สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงทัว่โลก ในเร่ืองของตน้ทุนของเงินลงทุน 
และประเด็นปัญหาเก่ียวกบัวงจรการระดมทุน ซ่ึงมีแนวโนม้ถดถอยเกิดข้ึนทัว่ทั้งภูมิภาคฯ รวมถึง
ประเทศไทย  รวมตลอดถึงการลงทุนของอุตสาหกรรมคา้ปลีกจากภาคเอกชนลดลงเช่นกนั  และ
เพื่อให้สามารถหลุดจากภาวการณ์ลงทุนท่ียากล าบากน้ี ธุรกิจคา้ปลีก รวมถึงธุรกิจศุนยก์ารคา้ไทย 
ตอ้งมีแนวทางท่ีชดัเจนในการสร้างการเติบโต ควบคู่กบัการสร้างผลก าไร  นัน่หมายความว่า ธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ตอ้งแสดงให้นักลงทุนเห็นว่า ธุรกิจศูนยก์ารคา้มุ่งเน้นเร่ืองแผนทางออกส าหรับธุรกิจ 
และผลตอบแทนจากการลงทุน ท่ีแสดงเห็นว่า มีมูลค่าราคาประเมินเขา้สู่ตลาดสอดคลอ้งกบัความ
เป็นจริง และมีโมเดลการสร้างรายไดท่ี้พิสูจน์แลว้ว่าไดผ้ล และเป็นแผนทางออกส าหรับธุรกิจท่ี
สามารถท าไดจ้ริง  
 

4.2.1 มุมมองในธุรกจิค้าปลกีและปัญหาทีต้่องเผชิญ 
 
ธุรกิจประเภทศูนยก์ารคา้ ตอ้งเผชิญกบัความไม่แน่นอนดา้นเศรษฐกิจมหภาค แต่ก็เป็นส่ิง

ท่ีศูนยก์ารคา้เผชิญมาโดยตลอด เพราะไม่เคยมีปรากฎในดา้นการวิเคราะห์เศรษฐกิจของประเทศ
ไทยวา่ เศรษฐกิจมีแนวโนม้ดี จึงเป็นส่ิงท่ีภาคธุรกิจการคา้ ท าใหธุ้รกิจศูนยก์ารคา้ มีการเฝ้าระวงัและ
มีแผนการรับมือมาโดยตลอดเสมอ อยา่งไรก็ตามปัจจยัภายนอกท่ีกระทบต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้อย่าง
มาก คือในภาวะหลงัโควิด-19 ซ่ึงเป็นภาวะทางเศรษฐกิจท่ีไม่แน่นอน ผนัผวน เปล่ียนแปลงอยูต่ลอด 
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และความไม่แน่ใจต่อส่ิงท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ท าใหธุ้รกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งรับมือกบัหลายปัญหา 
และตอ้งเผชิญกบัแนวทางการเปล่ียนแปลงในการท าธุรกิจ ตอ้งปรับตวัต่อสถานการณ์ท่ีเปล่ียนไป 
โดยรูปแบบของปัญหาของศูนยก์ารคา้ท่ีตอ้งเผชิญนั้นประกอบไปดว้ย   

1) การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการชอ้ปป้ิง ท่ีท าให้ลูกคา้มีการเปล่ียนแปลงการซ้ือ
สินคา้และบริการออนไลน์มากข้ึน เน่ืองจากประเด็นเก่ียวกบัความสะดวก ความประหยดั ความ
ปลอดภยัและการรักษาความห่าง  ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าใหก้ารซ้ือของออนไลน์มีปริมาณการการ
ซ้ือเพิ่มข้ึนอยา่งมากในช่วงโควิดและหลงัโควิด 

2) การปรับตวัและการสร้างประสบการณ์ท่ีปลอดภยัให้กบัลูกคา้ ศูนยก์ารคา้ตอ้ง
ใหค้วามส าคญักบัการดูแลและตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ในสถานการณ์ท่ีเปล่ียนไป และ
พฒันานวตักรรมเพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีปลอดภยัและน่าสนใจส าหรับลูกคา้ ธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้ง
ปรับเปล่ียนโครงสร้างและการด าเนินงาน เพื่อสร้างบรรยากาศใหก้บัลูกคา้และรวมถึงพนกังาน  เพื่อ
น าไปสู่การแก้ไขและปรับการให้บริการในรูปแบบท่ีสอดคลอ้งกับความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมี
พฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไป  

3) การปรับตวัในการใชเ้ทคโนโลยี น าไปสู่การน าเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทหลกั 
และใช้ในการด าเนินธุรกิจศูนย์การคา้มากข้ึน เช่น การใช้เทคโนโลยีในการติดต่อลูกค้าแบบ
ออนไลน์, การสร้างระบบฐานขอ้มูลเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป  
และการน าเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทส าคญัในการลดตน้ทุนและการสร้างระบบ Ecosystem ใน
องคก์ร น าไปสู่การใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพื่อเป็นเคร่ืองมือใหก้บับุคคลากรในองคก์รต่อไป 

4) การจัดการด้านการเงิน การจัดการค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน ไปจนถึงการ
บริหารสินทรัพย ์เป็นสถานการณ์ทางการเงินท่ีเปล่ียนแปลงในทางลบและมีความเส่ียงสูง การ
บริหารจัดการทรัพยากรทางการเงินและสร้างความเช่ือถือ เป็นส่วนหน่ึงในการรับรองความ
ปลอดภยัในการท าธุรกิจ ท าใหลู้กคา้มีความเช่ือถือในการเขา้มาใชบ้ริการ ร้านคา้ผูเ้ช่ามีความเช่ือถือ
ในการลงทุน แมใ้นการสถานการณ์ท่ีไม่แน่นอนทางเศรษฐกิจ รวมถึงการบริหารจดัการค่าใชจ่้ายท่ี
เพิ่มสูงข้ึน จากการปรับตวัของศูนยก์ารคา้และปรับเปล่ียนโครงสร้างหรือปรับเปล่ียนการใหบ้ริการ 
รวมถึงการปรับเปล่ียนแผนการลงทุนตามแผนยทุธศาสตร์ใหม่ ท าให้ศูนยก์ารคา้ตอ้งจดัการเร่ืองน้ี
อยา่งรอบคอบ 

 
การปรับตวัเพื่อรับมือกบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วมาก สามารถท าไดโ้ดย

การน าเสนอสินคา้และบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ในสถานการณ์ปัจจุบนั และ
การพฒันานวตักรรมการใหบ้ริการและการใชเ้ทคโนโลย ีเพื่อใหลู้กคา้มีประสบการณ์ท่ีดีในการเขา้
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ใชบ้ริการศูนยก์ารคา้ และการสร้าง แบรนด์ท่ีมีความน่าเช่ือถือและสร้างความไวว้างใจให้แก่ลูกคา้ 
และการวางแผนการใชป้ระโยชน์จากพื้นท่ีในศูนยก์ารคา้อยา่งเหมาะสม รวมถึงการปรับโครงสร้าง
พื้นท่ีให้เหมาะกบัความตอ้งการของลูกคา้ในสถานการณ์ปัจจุบนั ก็มีความส าคญัอย่างยิ่งในธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ยคุปัจจุบนั จึงจ าเป็นตอ้งเผชิญหนา้และปรับตวั เพื่อให้สามารถอยูร่อดและเจริญเติบโต
ในสภาวะท่ีซบัซอ้นท่ีเกิดข้ึนในอนาคต  
 

4.2.2 มุมมองการเปลีย่นแปลงของผู้บริหารธุรกจิปัจจุบัน 
 
ในโลกธุรกิจท่ีผูบ้ริโภคมองหาคุณค่าและประสบการณ์ใหม่ ผูบ้ริหารและนักการตลาด

ของธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งให้ความส าคญักบัการปรับกลยุทธ์ เปล่ียนวิธีการ และคิดคน้นวตักรรม
ใหม่ๆ เพื่อมาตอบโจทยใ์หแ้ก่ลูกคา้และผูบ้ริโภค ซ่ึงในโลกแห่งความเปล่ียนแปลงนั้น ผูบ้ริหารและ
นักการตลาดจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนและปฏิรูปแนวคิด หรือท่ีเรียกว่า Reframe & Reform เพื่อ
ขบัเคล่ือนให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้เดินหนา้ต่ออยา่งราบร่ืน โดย การปรับเปล่ียน หรือ Reframe นั้นเป็น
การเช่ือมความส าเร็จในอดีตเขา้กบัโลกยุคใหม่ เม่ือเทคโนโลยีกา้วกระโดด ผูบ้ริโภคกา้วกระโดด 
เด็กยคุใหม่กา้วกระโดด ผูน้ าองคก์รหรือผูบ้ริหารและนกัการตลาด ก็ตอ้งกระโดดขา้มรูปแบบเดิมๆ 
เพื่อเดินกระบวนความคิดใหม่ให้เช่ือมกบัความเปล่ียนแปลง เพื่อจะไดเ้ป็นผูน้ าและโลดแล่นใน
ธุรกิจต่อได ้ นอกจากการปรับเปล่ียน หรือ Reframe ผูบ้ริหารและนักการตลาดตอ้ง ปฏิรูป หรือ 
Reform ธุรกิจ หากต้องการให้ธุรกิจศูนย์การค้าไปต่อได้ในโลกยุคใหม่ ท่ีเต็มไปด้วยความ
เปล่ียนแปลงรอบดา้น เป็นส่ิงส าคญัท่ีผูบ้ริหารและนกัการตลาดธุรกิจศูนยก์ารคา้ ตอ้งเปิดมุมมองสู่
แนวคิดใหม่ๆ เพื่อจะไดพ้บความเป็นไปไดข้องการไปต่อทางธุรกิจและการเติบโตทางดา้นการ
ลงทุนและผลก าไร  (เกรียงศกัด์ิ เจริญวงศศ์กัด์ิ, 2566 ) 
 
 
 
 
 
 
 

 

รูปท่ี 4.1 Reframe & Reform 
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ผูบ้ริหารธุรกิจศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนั มีมุมมองในการบริหารธุรกิจในแบบท่ีรู้อยู่แลว้ ว่า
ธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัและมองหาโอกาสของธุรกิจในการปรับตวั เพื่อก าหนดทิศทางของ
องค์กร และรักษาความสัมพันธ์กับผู ้บริโภคอย่างย ั่งยืน ซ่ึงนั้ นเป็นส่ิงท่ียากท่ีสุดส าหรับผู ้
บริหารธุรกิจศูนยก์ารคา้ ว่าจะน าพาองคก์รและเปล่ียนแปลงองคก์รไปในทิศทางใด และปรับตวัใน
ลกัษณะใด ให้สอดคลอ้งกบัยุคท่ีมีความทา้ทายและการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว เปล่ียนแปลงได้
ตลอดเวลา แต่ส่ิงหน่ึงท่ีผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้หรือตลาดคา้ปลีก มอง คือ รูปแบบการท าตลาดคา้ปลีก
ของประเทศไทยเปล่ียนแปลงไป จากท่ีก่อนหน้าท่ีเกิดการระบาดของโควิด อย่างส้ินเชิง    ดงันั้น
โดยเฉพาะในมุมของเทรนด์หรือแนวโนม้ของตลาดท่ีมาไวไปไว  ท าให้ผูบ้ริหารธุรกิจศูนยก์ารคา้
และนกัการตลาดตอ้ง Reaction กบัความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน นัน่คือ ตอ้งมีสปีดท่ีเร็ว ซ่ึงส่ิงท่ีจะท า
ใหส้ามารถ Reaction ไดดี้นั้น หวัใจส าคญัคือตอ้งดูขอ้มูล Data insight และ Social Conversation ท า
ให้ Digital Tools ต่างๆ กลายเป็นส่ิงท่ีขาดไม่ได้ส าหรับการท าตลาดคา้ปลีกในปัจจุบัน  ธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้จึงไดรั้บการกระตุน้ให้ปรับปรุงเทคโนโลยี และมีการเนน้การพฒันาประสบการณ์ของ
ผูบ้ริโภคมากข้ึน เพื่อรองรับและสนบัสนุนแนวโนม้ของการชอ้ปป้ิงออนไลน์และการใชเ้ทคโนโลยี
ในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้อยา่งมากข้ึน  

 
การท าการตลาดส าหรับธุรกิจคา้ปลีกโดยเฉพาะศูนยก์ารคา้ ผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้ตอ้งให้

ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก นัน่คือเหตุผลว่า ท าใหก้ารปรับกลยทุธ์ทางการตลาดของศูนยก์ารคา้เป็น
ส่ิงจ าเป็นและส าคญั เน่ืองจากกลยุทธ์เป็นส่ิงท่ีท าให้คนในองค์กรเห็นภาพเดียวกัน และพร้อม
ปรับเปล่ียนไปในทิศทางเดียวกนั ซ่ึง กลยุทธ์นั้น ตอ้งท าให้ศูนยก์ารคา้สามารถส่ือสารภาพลกัษณ์
องคก์รออกไป และวางจุดยืน่ของธุรกิจสู่สายตาของอุตสาหกรรมคา้ปลีกและภาคธุรกิจในระดบัมห
ภาค ตลอดจนสู่สายตาของประชาชนทัว่ไป 
 

4.3 บริบทของการเปลีย่นแปลงของปัญหาของศูนย์การค้าและผู้บริหารศูนย์การค้า 
 

ความเปล่ียนแปลงของธุรกิจศูนยก์ารคา้ เน้นท่ีการปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงต่อส่ิงท่ีมี
การเกิดข้ึนจากปัจจยัภายในและภายนอกธุรกิจ ตลอดจนการปรับตวัต่อสภาพการณ์ท่ีหลากหลาย 
การเปล่ียนแปลงเหล่าน้ีทา้ทายให้ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัและพฒันาอยูเ่สมอ  ศูนยก์ารคา้ท่ีประสบ
ความส าเร็จจะเป็นศูนยก์ารคา้ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุด น าเสนอ
ประสบการณ์การช้อปป้ิงท่ีไม่เหมือนใครและสร้างความยัง่ยืนให้กบัธุรกิจ ซ่ึงการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างตลาด ส่งผลต่อการพฒันาศูนยก์ารคา้ในหลายแง่มุม ดงัน้ี 
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1) การเติบโตของอีคอมเมิร์ซ ผูบ้ริโภคหันมาซ้ือสินคา้ออนไลน์มากข้ึน ส่งผล
กระทบต่อยอดขายของร้านคา้ในศูนยก์ารคา้  ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัดว้ยกลยทุธ์ต่างๆ เช่น พฒันา
ระบบการสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ รองรับการช าระเงินแบบ Cashless และ น าเสนอประสบการณ์การช้
อปป้ิงท่ีไม่สามารถหาไดบ้นออนไลน์ เช่น กิจกรรมพิเศษ พื้นท่ีส่วนกลางท่ีน่าสนใจ 

2) การแข่งขนัท่ีรุนแรง มีการเปิดศูนยก์ารคา้ใหม่ๆ เพิ่มมากข้ึน  ศูนยก์ารคา้ตอ้ง
ดึงดูดลูกคา้ดว้ยกลยทุธ์ท่ีแตกต่าง เช่น  การน าเสนอสินคา้และบริการท่ีหลากหลาย การจดัโปรโมชัน่
และส่วนลด การพฒันารูปแบบและดีไซน์ของศูนยก์ารคา้ใหท้นัสมยั 

3) การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคตอ้งการประสบการณ์การชอ้ปป้ิง
ท่ีสะดวก รวดเร็ว และหลากหลาย ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับเปล่ียนพื้นท่ีใหร้องรับไลฟ์สไตลใ์หม่ ๆ พื้นท่ี
ส าหรับกิจกรรมและความบนัเทิง  พื้นท่ีส าหรับท างาน ตลอดจนพื้นท่ีส าหรับดูแลสุขภาพ 

4) เทคโนโลยี เทคโนโลยีใหม่ๆ ถูกน ามาใชใ้นศูนยก์ารคา้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
การด าเนินงาน ไม่ว่าจะเป็นระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ ระบบวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ 
เทคโนโลย ีAR/VR เป็นตน้ 

5) ความยัง่ยืน ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักับส่ิงแวดลอ้มมากข้ึน  ศูนยก์ารคา้ตอ้ง
ด าเนินการธุรกิจอยา่งย ัง่ยนื ดว้ยการลดการใชพ้ลงังาน  ใชว้สัดุท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม จนถึงการ
สนบัสนุนธุรกิจทอ้งถ่ิน 
 

การเปล่ียนแปลงโครงสร้างการตลาดของธุรกิจศูนยก์ารคา้และคา้ปลีกดงักล่าว จึงน าไปสู่
ปัญหาการเปล่ียนแปลงอนัเป็นปัจจยัหลกัท่ีส่งผลให้ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับการบริหารจดัการ และ
น าเสนอประสบการณ์ใหม่ๆท่ีมีคุณค่าและคุม้ค่าส าหรับลูกคา้และส าหรับธุรกิจ ดงัน้ี  
 

4.3.1 ปัญหาการเปลีย่นแปลงที่เกดิจากสภาพแวดล้อมของสังคมและโลกอนาคต 
 
การเปล่ียนแปลงทางด้านสังคม ชุมชน และส่ิงแวดลอ้ม ไปจนถึงความเปล่ียนแปลง

ทางดา้นเศรษฐกิจ และการแข่งขนัของอุตสาหกรรม ลว้นมีผลกระทบต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ในหลายๆ
ดา้น แต่ประเด็นท่ีส่งผลกบัธุรกิจศูนยก์ารคา้และสามารถปรับเปล่ียนรูปแบบวิธีการด าเนินธุรกิจได้
ทั้งทางตรงและทางออ้มก็คือ นโยบายจากภาครัฐ ซ่ึงในปัจจุบนัภาครัฐก็ไดก้ าหนดแผนยทุธศาสตร์
ในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจยคุใหม่ดว้ยระบบนิเวศ โครงสร้างพื้นฐานและนวตักรรมดิจิทลั เพื่อสร้าง
สังคมแห่งอนาคตและลดความเหล่ือมล ้ าด้วยการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ส่งเสริมการให้บริการ
ประชาชน ภาคเอกชนและภาครัฐดว้ยเทคโนโลยีและนวตักรรมดิจิทลั รวมไปถึงการสร้างความ
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เช่ือมัน่ในการใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลั  เพื่อเป็นแผนปฏิบติัราชการของกระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจ
และสังคม ระยะ 5 ปี พ.ศ. 2566 – 2570 โดยมีเป้าหมายในการสนบัสนุนการเพิ่มขีดความสามารถ
ทางการแข่งขนัและเพิ่มมูลค่าทางเศรษฐกิจ ส่งเสริมให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จากการใช้
ประโยชน์และรู้เท่าทนัเทคโนโลยีดิจิทลั ซ่ึงประชาชน เอกชนและภาครัฐจะได้รับบริการด้วย
เทคโนโลยีและนวตักรรมดิจิทลั สร้างก าลงัคนท่ีมีความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยี รวมไปถึงการ
ใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลัอยา่งมัน่คงปลอดภยัตามมาตรฐานสากลและใชก้ฎหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
ให้สอดรับกับนโยบายของประเทศ (วิศิษฏ์ วิศิษฏ์สรอรรถ, 2566) ซ่ึงแผนยุทธศาสตร์ในการ
ขบัเคล่ือนเศรษฐกิจยคุใหม่น้ี มุ่งเนน้ความร่วมมือของภาคเอกชนในการสนบัสนุนงานแสดงสินคา้ 
งานสัมมนาด้านเทคโนโลยีดิจิทลั  การรวบรวมผูใ้ห้บริการเทคโนโลยีจากนานาประเทศ  การ
ประชุมน าเสนอโซลูชนัซอฟตแ์วร์เพื่อธุรกิจ งานปัญญาประดิษฐ ์ งานเก่ียวกบัความมัน่คงปลอดภยั
ไซเบอร์ และโดยเฉพาะงานดา้นอีคอมเมิร์ซและการตลาดดิจิทลั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงท่ี
เกิดข้ึนของธุรกิจศูนยก์ารคา้ ตลอดจนการส่งเสริมการท าระบบ Database และ Cloud Solution  ซ่ึง
ทั้งหมดเป็นแรงผลกัดนัของภาครัฐ เพื่อให้เกิดนวตักรรมท่ีครบวงจร เพื่อขบัเคล่ือนเศรษฐกิจดิจิทลั
ของทั้งประเทศไทยได ้(กระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม, 2566) ดว้ยจุดมุ่งหมายของแผน
ยทุธศาสตร์ในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจยคุใหม่นั้น  ในการสร้างคนไทยใหมี้สมรรถนะและทกัษะสูง
เพียงพอในการพลิกโฉมประเทศเป็นส่ิงจ าเป็นและส าคญัอยา่งมาก เพราะการยกระดบัความสามารถ
ของคนไทย มีผลในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจและการพฒันาประเทศ โดยมียุทธศาสตร์ 1)ในการ
พฒันาเศรษฐกิจไทยดว้ยเศรษฐกิจสร้างคุณค่าและเศรษฐกิจสร้างสรรคใ์ห้มีความสามารถในการ
แข่งขนัและพึ่งพาตนเองไดอ้ยา่งย ัง่ยืน 2) ยกระดบัสังคมและส่ิงแวดลอ้มให้มีการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 
สามารถแกไ้ขปัญหาทา้ทายและปรับตวัไดท้นัต่อพลวตัการเปล่ียนแปลงของโลก และ 3) การพฒันา
วิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี นวตักรรมระดบัชั้นแนวหน้าเพื่อสร้างโอกาสใหม่และความพร้อมของ
ประเทศในอนาคต 4) พฒันาก าลงัคน สถาบนัอุดมศึกษา และหน่วยงานวิจยัให้เป็นฐานขบัเคร่ือง
พฒันาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศแบบก้าวกระโดดและยัง่ยืน การสนับสนุนการจัดงาน 
DigiTech ASEAN Thailand ในคร้ังน้ีถือเป็นการตอบโจทยย์ุทธศาสตร์ของกระทรวงในดา้นการ
พฒันาเทคโนโลยีและนวตักรรมเพื่อสร้างโอกาสและความพร้อมให้กบัประเทศ อีกทั้งยงัสร้าง
รากฐานแห่งความรู้ซ่ึงคือการพฒันาก าลงัคนเพื่อขบัเคล่ือนธุรกิจต่อไป  

 
การอนุรักษ์พลงังานและส่ิงแวดลอ้ม เพื่อเพิ่มความยัง่ยืนในธุรกิจก็เป็นเร่ืองส าคญั แม้

ภาครัฐไดเ้สนอนโยบายท่ีส่งเสริมการมีส่วนร่วมในการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้มและส่งเสริมการด าเนิน
ธุรกิจท่ีมีความยัง่ยืน การพฒันาและการใชง้านวสัดุและเทคโนโลยีท่ีสนับสนุนการท าธุรกิจอย่าง
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ยัง่ยืน การด าเนินธุรกิจท่ีมีความยัง่ยืนจะส่งผลต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้อยา่งมาก  ซ่ึงปัจจุบนันโยบายใน
หลายๆศูนยก์ารคา้มีการปรับเปล่ียนแนวทางใหม่ท่ีเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลง การ
เปล่ียนแปลงน้ีส่งผลให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับรูปแบบงาน การลงทุน และแผนการด าเนินธุรกิจ
เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายและพัฒนาเพื่อรักษาความสามารถในการแข่งขันในตลาดท่ี
เปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ืองดว้ย 

 
และจากผลพวงของการวางยุทธศาสตร์ของภาครัฐ ในดา้นการท่องเท่ียวก็เป็นปัจจยัและ

ประเด็นส าคญัท่ีส่งผลต่อความเปล่ียนแปลงธุรกิจศูนยก์ารคา้  และในดา้นทางท่องเท่ียวนั้นก็มีการ
สร้างมาตรฐานใหม่ โดยการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) ไดมี้การเตรียมพร้อมส าหรับในการ
ยกระดับการท่องเท่ียว โดยการเปล่ียนและสร้างระบบนิเวศ หรือ Ecosystem ใหม่ เพื่อเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการท่องเท่ียวของไทย ซ่ึงส่ิงท่ี ททท. ใหค้วามส าคญัหลกัๆ คือ การ
สร้างและสนับสนุนการท่องเท่ียวอย่างมีความรับผิดชอบ หรือ Responsible Tourism และการ
ท่องเท่ียวในรูปแบบดิจิทลั หรือ Digital Tourism  แต่ส่ิงท่ีตอ้งเร่งเติมเต็ม เพื่อให้เกิดการท่องเท่ียว
ใหม่ๆ ก็คือ การเปล่ียนวิธีการท าการตลาดและการส่ือสารแนวใหม่ๆ เพื่อให้สามารถเขา้ถึงและดึง
นกัท่องเท่ียวกลุ่มเป้าหมายเขา้สู่ประเทศไทยยิ่งข้ึน เพราะธุรกิจท่องเท่ียวและศูนยก์ารคา้เป็นก าลงั
หลกัในการหนุนและยกระดบัมาตรฐานท่องเท่ียวไทย ในมาตรฐานเชิงคุณภาพแทนระดบัปริมาณ 
เพื่อเพิ่มมูลค่าให้กบัการท่องเท่ียวของไทย และสร้างมาตรฐานใหม่ท่ีดีข้ึนจากเดิม พร้อมเช่ือมต่อ
ภาคส่วนต่างๆ เป็นระบบนิเวศ (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2564) ประเทศไทยไม่ไดต้อ้งการ
นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้สู่ประเทศจ านวนมาก แต่ตอ้งการนกัท่องเท่ียวเชิงคุณภาพมากข้ึน ซ่ึงก็ตรงกบัเท
รนดก์ารท่องเท่ียวหลงัโควิด-19 ท่ีนกัท่องเท่ียวกม็องส่ิงท่ีเติมเตม็การท่องเท่ียวเชิงคุณภาพมากยิง่ข้ึน 
นกัท่องเท่ียวมีแนวโนม้จะใชเ้วลาในสถานท่ีท่องเท่ียวระยะยาวข้ึน ธุรกิจศูนยก์ารคา้ถือเป็นหน่ึงใน 
Ecosystem ของการท่องเท่ียวของไทย ท่ีสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มกับการท่องเท่ียวได้ ด้วยการ
เช่ือมโยงแผนการตลาดให้เป็นส่วนหน่ึงและเสริมการท่องเท่ียวไทย สนบัสนุนการท่องเท่ียวระยะ
ยาว ซ่ึงสอดรับกบัเทรนดก์ารท่องเท่ียวท่ีเปล่ียนไปสู่การท่องเท่ียวเชิงคุณภาพมากข้ึน เม่ือสนบัสนุน
ให้นักท่องเท่ียวอยู่เมืองไทยนานมากข้ึนโดยน าเสนอจุดเด่นด้านทรัพยากรและวฒันธรรมท่ี
เหมาะสม มูลค่าการท่องเท่ียวของไทยก็จะเพิ่มข้ึน ประกอบกับยกระดับข้ึนเป็น Shopping 
Destination  ดงันั้นธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงตอ้งวางแผนและปรับเปล่ียนกลยทุธ์ใหไ้ปในทิศทางหรือแนว
ทางการพฒันาภาพใหญ่ของสงัคมและเศรษฐกิจ โดยการวางแผนเพื่อความร่วมมือจากทางภาครัฐใน
การสร้างจุดเด่น  ของศูนยก์ารคา้ไทย น าไปสู่การกระจายรายไดไ้ปสู่ธุรกิจ SMEs รวมถึงธุรกิจฐาน
ราก และส่งเสริมการท่องเท่ียวเมืองรอง เพื่อขยายขนาดของ Ecosystem  ดงันั้นการเปล่ียนแปลงท่ี



63 

เกิดจากสภาพแวดลอ้มในเร่ืองการอนุรักษพ์ลงังานและการสร้างความยัง่ยืนของสังคม และความ
เปล่ียนแปลงทางดา้นเศรษฐกิจ และการแข่งขนัของอุตสาหกรรมในโลกอนาคตลว้นมีผลกระทบต่อ
ธุรกิจศูนยก์ารคา้ทั้งส้ิน 
 

4.3.2 ปัญหาการเปลีย่นแปลงที่เกดิจากเทคโนโลยแีละตลาดออนไลน์ 
 
เทคโนโลยไีดป้ฏิวติัชีวิตของผูบ้ริโภคและธุรกิจ การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยที  าใหเ้ปล่ียน

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคไปดว้ย เทคโนโลยีท าให้ตลาดออนไลน์และธุรกิจอีคอมเมิร์ซเติบโตทั้งใน
และระหว่างประเทศ อีกทั้ งการปรับเปล่ียนของเทคโนโลยีน าไปสู่การจัดการด้านฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ ท่ีช่วยให้บริษทัด าเนินธุรกิจน าไปวิเคราะห์และจดัเก็บขอ้มูลของบริษทัและขอ้มูล
ลูกคา้ไดง่้ายข้ึน  การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดจากเทคโนโลยนีั้นมีส่วนพฒันาสงัคมและเศรษฐกิจใหเ้ติบโต 
ไม่ว่าจะเป็นการส่ือสารทางอิเล็กทรอนิกส์ การประชุมเสมือนจริง การติดตามการจดัส่งและการ
จดัซ้ือโดยใชท้างเทคโนโลยี การตรวจสอบการส่งมอบสินคา้และปริมาณสินคา้คงคลงั เทคโนโลยี
ช่วยให้บริษทัผลิตสินคา้ไดถู้กลง สามารถคน้หาแหล่งวตัถุดิบไดง่้ายข้ึนทั้งในและต่างประเทศ ลด
ตน้ทุนการขนส่ง และตน้ทุนการผลิตสินคา้ กิจกรรมทางดา้นอุตสาหกรรมคา้ปลีกทั้งหมดท่ีเกิดข้ึน
จากเทคโนโลยีท่ีพฒันาสังคมและเศรษฐกิจนั้น ส่งผลต่อการเติบโตของการพฒันาเทคโนโลยี
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งประเทศมหาอ านาจอยา่งอเมริกาและจีน รวมทั้งกลุ่มประเทศพฒันาแลว้ในแถบ
ยโุรป ซ่ึงใหค้วามส าคญักบั เทคโนโลยแีห่งยคุดิจิทลัอยา่งมาก เพื่อการเตรียมตวัและการปรับตวัเพื่อ
ธุรกิจในปัจจุบนัและในอนาคต  โดยเทคโนโลยใีนยคุดิจิทลัท่ีหลายธุรกิจน ามาใชน้ั้น บริษทั United 
Nations Conference on Trade and Development (UNCTAD) ได้มีการท า  Research เปรียบเทียบ
มูลค่าของเทคโนโลย ีระหวา่งปี 2018 และประเมินมูลค่าเทคโนโลยขีองปี 2025 เห็นไดว้า่เทคโนโลยี
ท่ีมีแนวโน้มท าให้ธุรกิจ สังคม และเศรษฐกิจปรับเปล่ียนในอนาคต คือ AI และIOT หรือ 
ปัญญาประดิษฐ์และอุปกรณ์ท่ีเช่ือมต่อการใช้งานอินเทอร์เน็ต และเช่ือมต่อกับแอพพลิเคชั่น, 
Robotic หรือหุ่นยนตท่ี์เป็นเคร่ืองจกัรด าเนินการและโตต้อบไดแ้ละตอบสนองได,้ Solar PV หรือ
เทคโนโลยีเปล่ียนแสงแดดเป็นไฟฟ้า , 5G หรือเครือข่ายการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตบนมือถือ, 
Blockchain ซ่ึงเทคโนโลยีบัญชีแยกประเภทท่ีน าไปใช้กับการซ้ือขาย Cryptocurrencies และ
ก่อใหเ้กิดความโปร่งใสและความปลอดภยัดา้นการเงิน  และ Big Data หรือชุดขอ้มูลท่ีน าไปจดัการ
และประมวลผลโดยคอมพิวเตอร์ (UNCTAD, 2022) 
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รูปท่ี 4.2 Digital Technologies and Structural Change 
ท่ีมา: Technology and Innovation Report 2021, 2021 

 
การใชเ้ทคโนโลยีในธุรกิจและการให้บริการลูกคา้มีความส าคญัมาก เทคโนโลยีน าไปสู่

การส่ือสารและเช่ือมต่อท่ีรวดเร็ว ท าให้ผูบ้ริโภคเลือกซ้ือสินคา้และบริการออนไลน์มากข้ึน ดงันั้น 
ความสามารถในการปรับตวัของธุรกิจและการน าเทคโนโลยีมาใชเ้พื่อสร้างประสบการณ์การชอ้ป
ป้ิงท่ีน่าสนใจเป็นส่ิงส าคญั ธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัและใชเ้ทคโนโลยีอย่างเหมาะสมเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจและใหบ้ริการลูกคา้ และการน าเทคโนโลยมีาเช่ือมโยงและพฒันา
ระบบต่างๆ เพื่อลดตน้ทุนด าเนินงานในองคก์รธุรกิจก็เป็นอีกหน่ึงส่ิงส าคญั เป็นการพฒันาเพื่อให้
ธุรกิจศูนยก์ารคา้สามารถท าธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพราะการแข่งขนัท่ีรุนแรงในธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ ศุนยก์ารคา้จึงตอ้งพฒันานวตักรรมใหม่ เพื่อใหผู้บ้ริโภคตอ้งการมาซ้ือสินคา้และใชชี้วิต
ในศูนยก์ารคา้ เพื่อตอบโจทยรู์ปแบบธุรกิจ และตอ้งพิจารณาการแข่งขนัในตลาดโลก โดยการลงทุน
และเปิดตวัศูนยก์ารคา้ใหม่ เพื่อเพิ่มความสามารถในการขายสินคา้และบริการท่ีแตกต่าง เพื่อเตรียม
ความพร้อมต่อการแข่งขนัในตลาดโลกในยคุปัจจุบนัอยา่งเหมาะสม 

 
4.3.3 ปัญหาการเปลีย่นแปลงทีเ่กดิจากผู้บริโภคและกลุ่มลูกค้า 
 
การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีความซบัซอ้นข้ึน โลกธุรกิจการตลาดกา้วเขา้สู่

ยุคใหม่ถือเป็นยุคแห่งความเปล่ียนแปลงอย่างแทจ้ริง พฤติกรรม ความตอ้งการ และความคาดหวงั
ของผูบ้ริโภคนั้นเปล่ียนไปจากแต่ก่อนอย่างส้ินเชิง เม่ือพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนไป ความ
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ตอ้งการของผูบ้ริโภคก็เปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วข้ึน เช่นเดียวกบัความคาดหวงัท่ีเปล่ียนแปลงไป
จากเดิม ซ่ึงผลมาจากทั้งเร่ืองของเทคโนโลยไีร้รอยต่อ ตลอดจนความเปราะบางทางเศรษฐกิจของทัว่
โลกท่ีเขา้มาเป็นตวัเร่งให้เกิดความเปล่ียนแปลง และดว้ยพฤติกรรมการใชส้มาร์ทโฟนของคนไทย
เก่งข้ึนมาก กลายเป็นการผลกัดนัใหธุ้รกิจตอ้งปรับตวัใหท้นัต่อความเปล่ียนแปลง ซ่ึงกลายเป็นธุรกิจ
ตอ้งยอ้นกลบัไปมองตวัเองวา่ “พร้อมหรือไม่” กบัการเปล่ียนแปลงเชิงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ไม่วา่
จะเป็นเร่ืองของการใช้เทคโนโลยี การใช้จ่ายและการปรับเปล่ียนหน้าร้านให้เขา้ถึงลูกคา้ตาม
พฤติกรรมของแต่ละกลุ่ม ดงันั้นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีความซับซ้อนข้ึน โลก
ธุรกิจการตลาดกา้วเขา้สู่ยุคใหม่ ถือเป็นยุคแห่งความเปล่ียนแปลงอย่างแทจ้ริง พฤติกรรม ความ
ตอ้งการ และความคาดหวงัของผูบ้ริโภคนั้นเปล่ียนไปจากแต่ก่อนอย่างส้ินเชิง แผนการตลาด
แบบเดิมๆ อาจไม่น าไปสู่ผลส าเร็จท่ีตอ้งการอีกต่อไป 

 
ในพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัมีพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปจากเดิมท่ี

หันมาซ้ือสินคา้และบริการผ่านช่องทางออนไลน์มากข้ึน ให้ความส าคญักบัประสบการณ์มากกว่า
สินคา้เพียงอย่างเดียว และมีความหลากหลายมากข้ึน ประกอบกบัความหลากหลายของกลุ่มลูกคา้
ศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนัมีความซับซ้อนทั้งในดา้นอายุ เพศ ความสนใจ และไลฟ์สไตล ์ซ่ึงส่งผลให้
ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดห้ลากหลายมากข้ึน ในขณะ
ท่ีการแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึนของธุรกิจศูนยก์ารคา้ จากการเขา้มาของผูป้ระกอบการรายใหม่ และการ
เปล่ียนแปลงของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ส่งผลกระทบต่อธุรกิจศูนย์การค้าท่ีจ  านวนลูกค้าลดลง 
เน่ืองจากผูบ้ริโภคหันมาซ้ือสินคา้และบริการผ่านช่องทางออนไลน์มากข้ึน น าไปสู่การลดลงของ
รายไดข้องศูนยก์ารคา้ และให้ความส าคญักบัประสบการณ์มากกว่าสินคา้เพียงอย่างเดียว ธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้จึงจ าเป็นตอ้งปรับตวัและเปล่ียนแปลงให้สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงของผูบ้ริโภค
และกลุ่มลูกคา้ เพื่อสามารถแข่งขนัและเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื แนวทางการปรับตวัท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 

1) การปรับตวัใหเ้ขา้กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป เช่น การพฒันาช่องทางการ
ขายออนไลน์ การให้ความส าคญักบัประสบการณ์ของลูกคา้ และการสร้างความแตกต่างให้กบั
ศูนยก์ารคา้ 

2) การตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าท่ีมีความหลากหลาย เช่น การ
น าเสนอสินคา้และบริการท่ีหลากหลาย การจดักิจกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ 
และการสร้างบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ 

3) การสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั เช่น การสร้างความแตกต่างให้กับ
ศูนยก์ารคา้ การร่วมมือกบัพนัธมิตร และการพฒันานวตักรรมใหม่ๆ 
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เม่ือสินคา้ถึงก าหนดของวงจรชีวิต เจอกบัคู่แข่งรายใหม่ ๆ ในตลาด ลูกคา้และผูบ้ริโภค
เปล่ียนแปลงรสนิยม ความชอบและความตอ้งการไปจากเดิม ท าให้แบรนด์มียอดขาย ผลก าไรท่ี
ไม่ไดเ้ติบโตข้ึนหรืออาจลดลง การท่ีจะท าให้เแบรนด์สามารถท่ีจะเติบโตในปีต่อ ๆ ไปได ้รวมทั้ง
การรักษาฐานลูกคา้เก่า อีกทั้งยงัไม่สามารถหาลูกคา้ในกลุ่มใหม่ได ้การหากลยทุธ์และไอเดียเพื่อให้
ธุรกิจให้เติบโตไดอ้ย่างย ัง่ยืน จึงเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็น ดงันั้นกลยุทธ์ฟ้ืนฟูธุรกิจและการต่อยอดธุรกิจ 
เพื่อสอดรับกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค มี 9 แนวทาง ดงัน้ี 

1) Product Improvisation 
เป็นการพฒันาปรับปรุงสินค้าอย่างต่อเน่ืองเพื่อรักษาฐานลูกค้าเก่า เช่น การ

ปรับปรุงสูตร การเพิ่มวิธีการใชง้านของสินคา้ ทาให้มีการซ้ือและใชซ้้าบ่อยคร้ังข้ึน การเพิ่มการ
บริโภคหรือการใชใ้นจ านวนมากข้ึนต่อคร้ัง ตวัอยา่งเช่น การบอกวิธีการใชน้มขน้ในรูปแบบใหม่ ๆ
การน าเสนอเมนู เพื่อเพิ่มการซ้ือและการบริโภค การสร้างเมนูใหม่ออนไลน์ แจกเมนู การร่วมกบั
ร้านคา้ปลีกเพื่อแนะนารายการท าอาหารผ่านใบเสร็จของสินคา้ท่ีซ้ือ หรือการท่ีบริษทัยางรถยนต์
แนะนาการเดินทางเพื่อให้คนใชร้ถมากข้ึน ยางก็จะถูกใชบ่้อยข้ึน ซ่ึงทาให้มีการเปล่ียนยางรถยนต์
เร็วข้ึนเป็นตน้ 

2) Untapped Market 
การหากลุ่มเป้าหมายใหม่ๆ และกลุ่มตลาดใหม่ การปรับแพค็เกจจ้ิงใหดู้ทนัสมยัข้ึน

ทั้งดา้นฉลากและบรรจุภณัฑ ์การปรับภาพรวมของสีและโลโกเ้ม่ือจ าเป็น ถา้ลูกคา้มีความตอ้งการ
ดา้นสังคมเพิ่มข้ึน ก็จาเป็นตอ้งคิดเร่ืองการทาบรรจุภณัฑท่ี์เป็นมิตรต่อผูใ้ช ้เช่นขวดรีไซเคิล หลอด
กระดาษ หรือการสร้างตลาดในผลิตภณัฑ์ใหม่เช่น H&M เปิดร้านคา้ปลีกขายสินคา้ตกแต่งบา้น 
นอกเหนือจากสินคา้เส้ือผา้ 

3) Associate Storyline 
สร้างเร่ืองราวเช่ือมโยงกบัลูกคา้ สร้างความแตกต่างและจุดยืนของแบรนด ์การใช้

แบรนดแ์อมบาสเดอร์ อินฟูเอนเซอร์ในการเล่าเร่ืองราวเช่ือมโยงกบัแบรนด ์การสร้างคอนเทนตเ์พื่อ
เสริมอตัลกัษณ์ของแบรนด ์และเร่ืองราวใหน่้าสนใจไม่ว่าจะเป็นเร่ืองการท่องเท่ียว อาหาร สุขภาพ 
ความรู้ท่ีคนใหค้วามสนใจ 

4) Collaboration 
การเสริมสร้างความแข็งแกร่งของแบรนด์ผ่านการร่วมมือทางดา้นธุรกิจ การท า 

Collaboration กบัแบรนด ์Partnersท่ีมีจุดยนืและตอบสนองความตอ้งการต่อลูกคา้กลุ่มเป้าหมายของ
ธุรกิจร่วมกนั ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองการท า Strategic Alliance การควบรวมซ้ือกิจการใหม่ Acquisition 
หรือการลงทุนร่วม Joint Venture สามารถขยายฐานลูกคา้ทั้งเก่าและใหม่ไดด้ว้ย 
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5) Distribution and Technology Transformation 
การน าเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้เพื่อดึงดูดกลุ่มเป้าหมายให้กวา้งข้ึน ผ่านการขาย

ช่องทางออนไลน์ อีคอมเมิร์ช ส่ือสังคมออนไลน์ครอบคลุมการจดัจ าหน่าย และประชาสมัพนัธ์ ตอ้ง
เขา้ใจ Customer Journey ของลูกคา้ในแต่ละกลุ่มอยา่งชดัเจน 

6) Differentiation with Product and Process Innovation 
การสร้างความแตกต่างด้วยนวตักรรมหรือการพฒันาสินคา้ใหม่ การประดิษฐ์

สินคา้หรือกระบวนการใหม่ เช่น ยาสีฟันท่ีไม่ใชน้า้ พดัลมท่ีไม่จาเป็นตอ้งมีใบพดั 
7) Price Point 
การวิเคราะห์ราคาท่ีเหมาะสม ส ารวจ ปรับปรุงราคาของสินคา้เพื่อเพิ่มมูลค่า การ

ลดหรือเพิ่มปริมาณ คุณลกัษณะ ความเช่ียวชาญ การสร้างราคาโดยทางจิตวิทยาต่าง ๆ เช่น Decoy 
Effect Frame Effect เป็นตน้ 

8) Redefining Brand Identity 
ยกระดบัคุณค่าและประสบการณ์ของลูกคา้ผา่นแบรนด ์สร้างความประทบัใจ การ

จดจ าแบรนด ์และกลบัมาซ้ือซ ้า ตอ้งใชส่ื้อทั้งออฟไลน์และออนไลน์ รวมทั้งจุด Touch Point ต่าง ๆ 
9) Rename 
อาจจะเป็นขอ้สุดทา้ยท่ีจะพิจารณาการเปล่ียนช่ือแบรนด ์ในกรณีการรับรู้ของลูกคา้

ท่ีมีต่อแบรนด์เป็นไปในแง่ลบ อาจเป็นการสร้างแบรนด์ใหม่ การส่ือการประชาสัมพนัธ์เพื่อปรับ
ภาพลกัษณ์และลบความรู้สึกท่ีไม่ดีกบัแบรนด ์(ยทุธนา ศรีสวสัด์ิ, 2560) ให้การน าเสนอแนวทางท่ี
ธุรกิจสามารถน าไปปรับใช้เพื่อปรับตวัให้ทนัต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป กลยุทธ์เหล่าน้ี 
ครอบคลุมทั้งดา้นสินคา้ บริการ การตลาด ช่องทางการจดัจ าหน่าย และแบรนด์ท่ีผ่านมา นักการ
ตลาดไดข้อให้ผูบ้ริโภคซ้ือ ‘แนวคิด’ ของแบรนดท่ี์พยายามจะส่ืออารมณ์และไลฟ์สไตลอ์อกไปให้
ผูบ้ริโภครับรู้ว่าส่ิงท่ีแบรนด์ตอ้งการจะมอบให้นั้ นเป็นมากกว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการธรรมดา 
ผูบ้ริโภคจึงมีความผูกพนักบัแบรนด์ท่ีสามารถแสดงคุณค่าและตวัตนของผูบ้ริโภค แต่นัน่อาจเป็น
ดาบสองคมส า หรับเเบรนดเ์ช่นกนั ทั้งน้ีเพราะผูบ้ริโภคพร้อมท่ีจะหนัหลงัใหก้บัแบรนดท์นัที ท่ีแบ
รนดด์ าเนินการอะไรท่ีไม่สอดคลอ้งกบัค่านิยมของผูบ้ริโภคฉะนั้นการเนน้ย  ้า ถึงคุณประโยชน์และ
ฟังกช์นัของผลิตภณัฑจ์ะกลบัมามีความส าคญัอีกคร้ัง แต่การเนน้ย  ้าถึงความสามารถของแบรนดเ์อง
ก็มีความส าคญัไม่แพก้นั คุณค่าทางสังคมและคุณค่าดา้นอารมณ์ของแบรนดจ์ะมีความส าคญัมากข้ึน 
เม่ือผูบ้ริโภคค านึงถึงส่ิงท่ีแบรนด์มีความหมายต่อตนเองเป็นการส่วนตวั มากกว่าแค่ค าโฆษณา
ทัว่ไปท่ีพูดในสังคม โดยเฉพาะแบรนดเ์ก่าแก่ท่ีไดรั้บความเช่ือมัน่มายาวนาน ดงันั้นนกัการตลาดจึง
ใหค้วามส าคญักบัความใกลชิ้ดระหวา่งผูบ้ริโภคกบัแบรนดม์ากข้ึนกวา่เก่าโดยสามารถเลือกเนน้การ
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เล่าเร่ืองราวท่ีน่าสนใจของแบรนด์ การใชป้ระโยชน์จากส่วนประกอบท่ีใชม้าเน่ินนาน หรือแมแ้ต่
การเนน้ย  ้า ถึงความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจท่ีทางแบรนดไ์ดรั้บมา แมช่้วงเวลาจะหมุนผา่นไป
อย่างรวดเร็วและผูบ้ริโภคถูกยัว่ยุดว้ยสินคา้ออกใหม่มากมาย แบรนด์สามารถเลือกเล่าเร่ืองราว
ประวติัความเป็นมา ธรรมเนียมปฏิบติั และอายขุองแบรนดใ์นการวางต า แหน่งท่ีทรงคุณค่า เก่าแก่ 
และยัง่ยนืได ้ 

 
เม่ือความไวว้างใจต่อธุรกิจหรือองค์กรต่างๆ มีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเน่ือง การพินิจ

พิจารณาของผูบ้ริโภคต่อแบรนด์ท่ีไม่สามารถเติมเต็มความคาดหวงัของผูบ้ริโภค จะกดดนัให้แบ
รนดป์รับเปล่ียนวิธีในการท า ใหผู้บ้ริโภคเห็นคุณค่าของแบรนด ์ซ่ึงแบรนดจ์ะตอ้งสร้างและกระชบั
ความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคดว้ยการให้ความส าคญักบัการน าเสนอประสิทธิภาพของผลิตภณัฑห์รือ
บริการท่ีมีความมัน่คงและสม ่าเสมอ ซ่ึงส่ิงน้ีตอ้งเป็นหัวใจหลกัในการส่ือสารกบัเหล่าผูบ้ริโภค 
นอกจากน้ี แบรนดต์อ้งสร้างความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ และความถูกตอ้ง เพื่อช่วยหล่อเล้ียงอตั
ลกัษณ์และวิสัยทศัน์ของแบรนด์ในการท่ีผูบ้ริโภคจะท าความเขา้ใจและคุน้เคยกบัอตัลกัษณ์และ
รสนิยมของตวัเอง ผูบ้ริโภคคาดหวงัใหแ้บรนดแ์สดงความพยายามแบบเดียวกนัโดยอดัฉีดพลงังาน
แห่งความสนุก ความจริงใจ และความเปิดเผย หากมองไปขา้งหนา้ ผูบ้ริโภคและแบรนดจ์ะเดินทาง
เคียงกันไปเพื่อค้นหาส่ิงท่ีตนให้ความส าคัญ และท่ีปลายทางพวกเขาจะพบกันในรูปแบบ
ความสัมพนัธ์ระหว่างแบรนด์และผูบ้ริโภคท่ีย ัง่ยืน แบรนด์ท่ีเขา้มาเปล่ียนแปลงตลาดจะเคารพ
ผูบ้ริโภคท่ีใหค้วามส าคญัในเร่ืองคุณภาพ และในขณะเดียวกนัแบรนดเ์หล่าน้ีก็จะสร้างการเช่ือมต่อ
ทางอารมณ์กบัผูบ้ริโภคผ่านสินคา้ท่ีปรับแต่งเฉพาะบุคคล (Personalised Products) เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการในการส ารวจคน้หาของผูบ้ริโภคอีกดว้ย 

 
4.3.4 ปัญหาการเปลีย่นแปลงทีเ่กดิจากโครงสร้างภายในของธุรกจิ 
 
โครงสร้างภายในของธุรกิจของศูนยก์ารคา้ หมายถึง การจดัองคก์ร กระบวนการท างาน 

และวฒันธรรมองค์กรของศูนยก์ารคา้ ซ่ึงการเปล่ียนแปลงของโครงสร้างภายในของธุรกิจของ
ศูนยก์ารคา้ ส่งผลใหเ้กิดปัญหาต่างๆ ท่ีส าคญั ดงัน้ี 

1) ความลา้สมยัของโครงสร้างและรูปแบบการด าเนินงาน โครงสร้างและรูปแบบ
การด าเนินงานของศูนยก์ารคา้ท่ีลา้สมยั ไม่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคและกลุ่มลูกคา้
ในปัจจุบนั อาจส่งผลให้ศูนยก์ารคา้ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น 
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เช่นศูนยก์ารคา้ยงัคงใชโ้ครงสร้างและรูปแบบการด าเนินงานแบบเดิมๆ ท่ีไม่ไดน้ าเทคโนโลยดิีจิทลั
เขา้มาใช ้ซ่ึงอาจส่งผลใหศู้นยก์ารคา้ไม่สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

2) วฒันธรรมองค์กรท่ีไม่เป็นผูน้ า ไม่ส่งเสริมให้เกิดความคิดสร้างสรรค์และ
นวตักรรม อาจส่งผลให้ศูนยก์ารคา้ไม่สามารถปรับตวัและเปล่ียนแปลงได้อย่างทนัท่วงที เช่น 
ศูนยก์ารคา้อาจมีวฒันธรรมองคก์รท่ีเนน้การปฏิบติัตามกฎระเบียบมากกวา่การคิดนอกกรอบ ซ่ึงอาจ
ส่งผลใหศู้นยก์ารคา้ไม่สามารถตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที 

3) ขาดการบูรณาการระหว่างหน่วยงานต่างๆ ภายในศูนยก์ารคา้ อาจส่งผลให้การ
ด าเนินงานไม่มีประสิทธิภาพ และไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างครบถว้น 
เช่น ศูนยก์ารคา้มีหน่วยงานต่างๆ ท่ีท างานแยกส่วนกนั ซ่ึงอาจส่งผลใหก้ารด าเนินงานไม่สอดคลอ้ง
กนั และไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น 
 

ธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงจ าเป็นตอ้งปรับตวัและเปล่ียนแปลงโครงสร้างภายในของธุรกิจ เพื่อ
สามารถแข่งขนัและเติบโตไดอ้ย่างย ัง่ยืน โดยแนวทางการปรับตวัท่ีส าคญั เป็นไดท้ั้งการปรับปรุง
โครงสร้างและรูปแบบการด าเนินงาน โดยการน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาใช้ ให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคและกลุ่มลูกคา้ในปัจจุบนั น าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
ด าเนินงาน เช่น การใชร้ะบบอตัโนมติัในการบริหารจดัการพื้นท่ี การใชร้ะบบดิจิทลัในการอ านวย
ความสะดวกให้กับลูกค้า เป็นต้น  อีกทั้ งแนวทางการปรับตัวท่ีส าคัญอีกอย่าง เป็นการสร้าง
วฒันธรรมองคก์รท่ีส่งเสริมความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม โดยการสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อ
ความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม ส่งเสริมให้บุคลากรมีความกลา้ท่ีจะทดลองส่ิงใหม่ๆ ซ่ึงน าไปสู่
การบูรณาการระหว่างหน่วยงานต่างๆ โดยองค์กรตอ้งมีการก าหนดเป้าหมายและแนวทางการ
ด าเนินงานร่วมกนัใหช้ดัเจน เพื่อใหห้น่วยงานต่างๆ ท างานร่วมกนัอยา่งมีประสิทธิภาพ ดงันั้นธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ท่ีปรับตวัและเปล่ียนแปลงโครงสร้างภายในของธุรกิจไดอ้ย่างเหมาะสม จะสามารถ
แข่งขนัและเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื ท่ามกลางการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ 

 
ศูนยก์ารคา้และการบริหารจัดการศูนยก์ารคา้ส่วนใหญ่ถูกกระทบโดยเหตุและปัจจัย

หลายๆ อย่างท่ีเกิดข้ึน เช่น โควิด-19 และแนวโนม้ใหม่ๆท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือขายของลูกคา้ 
เพื่อท่ีจะปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็วในโลกธุรกิจและสงัคมปัจจุบนั ศูนยก์ารคา้
และผูบ้ริหารตอ้งรับมือกบัการเปล่ียนแปลงอยา่งมีเสถียรภาพ เพื่อให้ธุรกิจยงัคงเป็นอยูใ่นฐานะท่ีดี
ในอนาคต โดยพยายามไม่ให้สูญเสียลูกคา้ท่ีมีอยูแ่ละกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการมาก่อน  ปัญหาจาก
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การเปล่ียนแปลงภายในธุรกิจของศูนยก์ารคา้ส่วนใหญ่มีผลกระทบต่อการลดจ านวนลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการ เน่ืองจากไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม และกระทบต่อการ
ลดลงของยอดขาย เน่ืองจากไม่สามารถแข่งขนัในตลาดได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งยงัเกิดความ
สูญเสียทางการเงิน เน่ืองจากไม่สามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพดว้ยเช่นกนั การแกไ้ข
ปัญหาจากการเปล่ียนแปลงน้ีควรพิจารณาการน าเทคโนโลยีมาช่วยในการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อช่วย
ให้เกิดประโยชน์ในกระบวนการทางการตลาด และการขาย หรือการน าเทคโนโลยแีละขอ้มูลมาใช้
เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีปรับใหเ้หมาะกบัลูกคา้ในมาตรฐานท่ีใหญ่ข้ึน ศูนยก์ารคา้จึงจ าเป็นตอ้งท า
การวิเคราะห์และปรับตวัตามการเปล่ียนแปลงเหล่าน้ี เพื่อรักษาความสามารถในการแข่งขนัและ
คงทนอยู่ในตลาด การปรับตวัและเปล่ียนแปลงโครงสร้างภายในธุรกิจดงักล่าวอย่างเหมาะสม จะ
เป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยใหธุ้รกิจสามารถแข่งขนัและเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื ท่ามกลางการเปล่ียนแปลง
ของสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ ตลอดจนการกา้วขา้มจากการเป็นสถานท่ีชอ้ปป้ิงเพียงอยา่งเดียวไปสู่
การเป็น Community หรือพื้นท่ีท่ีทุกคนในชุมชนมาเยี่ยมเยียนและใชชี้วิตประจ าวนัเป็นส่ิงส าคญัท่ี
จะช่วยใหธุ้รกิจศูนยก์ารคา้เขา้อยูใ่นท่ีท่ีคุณค่าและเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนืในระยะยาว 

 

4.4 ส่ิงทีอ่งค์กรต้องให้ความส าคญัและต้องปรับตวัเพ่ือความยัง่ยืนของธุรกจิค้าปลกี 
 
การปรับตวัและการเปล่ียนแปลงในศูนยก์ารคา้ เพื่อความยัง่ยนืของธุรกิจคา้ปลีก เป็นเร่ือง

ท่ีส าคญัในยคุปัจจุบนั การเกิดข้ึนในสถานการณ์ธุรกิจเพื่อการบริหารจดัการศูนยก์ารคา้ ส่ิงท่ีส าคญั
คือการรับรู้และการปรับตวัอยา่งรวดเร็ว โดยเร่ิมตน้จากศูนยก์ารคา้และผูบ้ริหาร เพราะคือจุดเร่ิมตน้
หลกัของการเปล่ียนแปลงและการวางเป้าหมายขององคก์ร เพื่อให้ธุรกิจยงัคงอยูใ่นอนาคต โดยไม่
สูญเสียลูกคา้ท่ีมีอยู่และกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใช้บริการมาก่อน พร้อมกบัการจดัการในเร่ืองของความ
ร่วมมือกนัขา้มธุรกิจซ่ึงมีความส าคญัมากข้ึนในปัจจุบนั เพื่อเป็นโอกาสในการเขา้ถึงลูกคา้ใหม่ๆ 
และน าไปสู่การใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยแีละขอ้มูลเพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีทนัสมยัใหก้บัลูกคา้ 
องคก์รธุรกิจศูนยก์ารคา้ จึงจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญักบัปัจจยัภายนอกและปรับตวัเพื่อความยัง่ยืน
ของธุรกิจในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

1) ดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
การใช้พลังงานและทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ ผ่านการน านวตักรรมและ

เทคโนโลยีมาใช ้เช่น การใชพ้ลงังานแสงอาทิตย ์การใชร้ะบบท าความเยน็ประสิทธิภาพสูง การใช้
น ้ าอยา่งประหยดัและระบบบ าบดัของเสีย การจดัการขยะอยา่งเป็นระบบตั้งแต่ตน้ทาง การรีไซเคิล
ขยะ ตลอดจนการส่งเสริมและสนบัสนุนใหผู้ป้ระกอบการในศูนยก์ารคา้ด าเนินธุรกิจอยา่งย ัง่ยนื เช่น 
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การใชบ้รรจุภณัฑท่ี์เป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม เป็นตน้น าไปสู่การสร้างระบบนิเวศหรือ Ecosystems ท่ี
มีผลต่อธุรกิจอยา่งกวา้งขวาง ต่อเน่ือง และยัง่ยนือีกดว้ย 

2) ดา้นสังคม 
การสร้างผลกระทบเชิงบวกต่อสงัคมและชุมชน ไม่วา่จะเป็นการส่งเสริมอาชีพและ

รายไดใ้ห้แก่ชุมชน การสนบัสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม การสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อการใชชี้วิต
อย่างย ัง่ยืน ในการส่งเสริมกิจกรรมเพื่อสุขภาพและการออกก าลงักาย หรือ การสร้างวฒันธรรม
องคก์รท่ีใหค้วามส าคญักบัการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื เช่นการใหค้วามรู้และปลูกฝังจิตส านึกพนกังาน  

3) ดา้นเศรษฐกิจ  
ในการสร้างความแข็งแกร่งให้กบัธุรกิจศูนยก์ารคา้ จ าเป็นตอ้งให้ความส าคญักบั

แผนพฒันาเศรษฐกิจของประเทศและกฎหมายของประเทศ เพื่อให้สามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ย่าง
ราบร่ืนและเติบโตอย่างย ัง่ยืน ซ่ึงแผนพฒันาเศรษฐกิจของประเทศเป็นแนวทางในการพฒันา
ประเทศในระยะยาว องคก์รธุรกิจศูนยก์ารคา้ควรศึกษาและติดตามแผนพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ 
เพื่อท่ีจะไดท้ราบทิศทางการพฒันาประเทศและแนวทางส่งเสริมธุรกิจต่างๆ ของประเทศ ซ่ึงจะช่วย
ให้องคก์รธุรกิจศูนยก์ารคา้สามารถปรับตวัและปรับแผนธุรกิจให้สอดคลอ้งกบัทิศทางการพฒันา
ประเทศได ้โดยเฉพาะแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 13 (พ.ศ. 2566 - 2570) ไดใ้ห้
ความส าคญักบัการพฒันาเศรษฐกิจอยา่งย ัง่ยนื โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการพฒันาเศรษฐกิจสีเขียว การพฒันา
โครงสร้างพื้นฐาน และการพฒันาเศรษฐกิจฐานราก ซ่ึงองคก์รธุรกิจศูนยก์ารคา้สามารถปรับตวัและ
ปรับแผนธุรกิจให้สอดคลอ้งกบัแนวทางการพฒันาเหล่าน้ีได ้เช่น การลงทุนในพลงังานหมุนเวียน 
การพฒันาสินคา้และบริการท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม เป็นตน้  ในดา้นกฎหมายของประเทศนั้น ก็
เป็นกรอบในการก ากบัดูแลธุรกิจศูนยก์ารคา้ จึงจ าเป็นตอ้งปฏิบติัตามกฎหมายของประเทศอย่าง
เคร่งครัด เพื่อท่ีจะไดด้ าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งถูกตอ้งและปลอดภยั ซ่ึงจะช่วยใหอ้งคก์รธุรกิจศูนยก์ารคา้
ได้รับความไวว้างใจจากผูบ้ริโภคและสังคมนอกจากน้ี องค์กรธุรกิจศูนยก์ารคา้ยงัสามารถใช้
ประโยชน์จากกฎหมายของประเทศในการพัฒนาธุรกิจให้แข็งแกร่งยิ่งข้ึน เช่น การใช้สิทธิ
ประโยชน์ทางภาษีจากการลงทุนในเทคโนโลยีและนวตักรรม เป็นตน้ เพื่อให้สามารถด าเนินธุรกิจ
ไดอ้ยา่งราบร่ืนและเติบโตอยา่งย ัง่ยนื 
 

ในดา้นของปัจจยัภายใน เพื่อความยัง่ยืนของธุรกิจคา้ปลีก ส่ิงท่ีองคก์รธุรกิจศูนยก์ารคา้
ตอ้งใหค้วามส าคญัเพื่อความยัง่ยนืของธุรกิจมีดงัน้ี 



72 

1) การให้บริการและประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ ศูนยก์ารคา้จะตอ้งใหบ้ริการท่ีมี
คุณภาพและประสบการณ์ท่ีน่าสนใจใหก้บัลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจในใจ
ของลูกคา้ 

2) การตอบสนองต่อเทรนด ์การท่ีธุรกิจสามารถปรับตวัตามเทรนดใ์หม่ๆ และการ
สร้างแนวโนม้ใหม่เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตลาดจะเป็นจุดไฟส าคญัท่ีช่วยให้ศูนยก์ารคา้
ประสบความส าเร็จในยคุปัจจุบนั 

3) การเปล่ียนแปลงในการใชช่้องทางการขาย ลูกคา้มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 
ไม่ว่าจะเป็นการซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์, ร้านท่ีตั้งอยู่ในศูนยก์ารคา้, หรือการเลือกซ้ือผ่าน
ช่องทางอ่ืนๆ ซ่ึงส่งผลให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัเพื่อให้สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงใน
ช่องทางการขาย 

4) ความยืดหยุ่นในการท างาน ความยืดหยุ่นในการท างานและการจัดการเวลา
ท างานของบุคลากรมีความส าคญั เช่น การท างานระยะไกลหรือระบบท างานแบบแฟล็กซ์ไทม ์ซ่ึง
จะมีผลต่อการจดัการบุคลากรและการดูแลส่ิงแวดลอ้มในศูนยก์ารคา้ 

5) การใช้เทคโนโลยีและดิจิทลั ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัเขา้สู่โลกดิจิทลั และใช้
เทคโนโลยใีนการสร้างประสบการณ์การชอ้ปป้ิงท่ีน่าสนใจ การใชข้อ้มูลและการวิเคราะห์ขอ้มูลเพือ่
เขา้ใจลูกคา้มากข้ึนกเ็ป็นส่วนส าคญัของการพฒันาธุรกิจ 

6) การบริหารทรัพยากรมนุษย์ การฝึกอบรมพนักงานเพื่อให้พวกเขามีความรู้
ทางดา้นดิจิทลัและการให้บริการลูกคา้อยา่งเหมาะสมเป็นส่ิงส าคญั การพฒันาทกัษะใหม่ๆ เพื่อให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในยคุปัจจุบนัได ้

7) การพฒันาองคก์ร การพฒันาความรู้และทกัษะให้กบัพนกังาน เพื่อให้พวกเขามี
ความสามารถในการปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน 

8) การเพิ่มประสิทธิภาพในการท าธุรกิจ การใชเ้ทคโนโลยีและนวตักรรมใหม่ๆ 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท าธุรกิจ เช่น การใชร้ะบบการจ่ายเงินอตัโนมติั การท าแผนท่ีร้านคา้ให้
สะดวกสบาย เป็นตน้ 

 
ยุทธนา ศรีสวสัด์ิ (2560) กล่าวถึงแนวทางการปรับตวัของธุรกิจคา้ปลีกในยุคดิจิทลั โดย

เนน้ท่ีพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป ธุรกิจคา้ปลีกจึงจ าเป็นตอ้งปรับตวัให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลง
ดงักล่าว เพื่อใหส้ามารถอยูร่อดและเติบโตได ้ธุรกิจคา้ปลีกแต่ละแห่งจ าเป็นตอ้งพิจารณาแนวทางท่ี
เหมาะสมกบับริบทและความตอ้งการของธุรกิจของตนเอง การท่ีศูนยก์ารคา้สามารถตอบสนองและ
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ปรับตวัต่อเทรนดท่ี์เปล่ียนไปไดน้ั้น จะช่วยให้ธุรกิจมีความยืดหยุน่และบริหารในการเปล่ียนแปลง
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และยงัสามารถปรับตวัอยา่งรวดเร็วต่อสภาพการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนได ้
 

ปัจจยัภายในท่ีองคก์รธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งค านึงส่วนใหญ่มาจาก เร่ืองของบุคคลากรและ
ความสามารถของบุคคลากรขององคก์ร ดงันั้น ทกัษะส าคญัท่ีตอ้งมีในการปรับตวัและการท างาน มี 
4 ทกัษะดงัน้ี  

1) ทกัษะการใชเ้ทคโนโลย ีดว้ยความจ าเป็นตอ้งใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลัเป็นประจ าทั้ง
เร่ืองงานและชีวิตประจ าวนัต่าง ๆ การท างานและการท าธุรกิจ การคา้ปลีกและสินคา้อุปโภคบริโภค 
การช าระเงิน การเขา้ส่ือสังคมออนไลน์ การเรียนรู้เพิ่มเติม การสั่งอาหาร การเดินทาง ความบนัเทิง 
และการใชแ้อพพลิเคชัน่ แพลตฟอร์มต่าง ๆ 

2) ความยืดหยุ่น Resilience and Adaptability การตอ้งเรียนรู้เพื่อธุรกิจอยู่รอดและ
ไปต่อใหไ้ด ้การปรับสภาพเดิมของการท างานแบบเก่า หรือการขายของแบบดั้งเดิมมาเป็นออนไลน์ 
การใชก้ลยทุธ์และเคร่ืองมือท่ีแตกต่างและเพิ่มเติมจากเดิม วิธีคิดแบบผูป้ระกอบการ Entrepreneurial 
Mindset ก็ปลุกทุกคนให้มีความมุ่งมัน่ เรียนรู้จากความลม้เหลว และปรับตวัให้เขา้กบัส่ิงท่ีเกิดข้ึน 
รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีไม่แน่นอน 

3) การมีวินัยต่อตนเอง เพื่อไม่ให้ติดอยู่กับเคร่ืองมือดิจิทัลทั้ งวนัโดยท่ีไม่ได้มี
ผลลพัธ์ของงาน การท่ีตอ้ง Work From Home แต่งานตอ้งเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด การมีปัจจยัต่าง ๆ 
ทั้งท่ีบา้น และงานท่ีตอ้งท าใหเ้สร็จ การสร้าง Timeline และแผนงานเองทั้งเร่ืองการเรียนรู้ในส่ิงใหม่ 
ๆ และตอ้งปรับใชก้บัโครงสร้างเดิมใหไ้ด ้

4) มี Global Mindset การเรียนรู้ท่ีมีมากมายในโลกอินเตอร์เน็ตท าให้เปิดโลกทศัน์
มากยิ่งข้ึน และเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง การเสิร์ชหาข้อมูลซ่ึงจะท าได้มากยิ่งข้ึนถ้ามีทักษะเร่ือง
ภาษาองักฤษ ภาษาต่างชาติอ่ืน ๆ การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารจากทัว่โลกไดง่้ายจากส่ือออนไลน์ และส่ือ
สังคมออนไลน์ (ยทุธนา ศรีสวสัด์ิ, 2560) และนอกจากทกัษะท่ีกล่าวเบ้ืองตน้แลว้ การเพิ่มพูนทกัษะ 
หรือ Upskill และการเรียนรู้ในเร่ืองทกัษะใหม่ ๆ หรือ Reskill เป็นเร่ืองท่ีผูบ้ริหาร ผูป้ระกอบการ 
และบุคคลากรในยุคดิจิทลัหลีกเล่ียงไม่ได้ การเรียนรู้ในเร่ืองการส่ือสารกับส่ือดิจิทลัใหม่ การ
วิเคราะห์ขอ้มูล ความคิดสร้างสรรคแ์ละการสร้างนวตักรรม การใชว้ิจารณญาณในการวิเคราะห์
ตลาดและการหาโอกาสใหม่ๆ ใหก้บัธุรกิจ การใชเ้ทคโนโลยใีหมี้ประสิทธิภาพต่อธุรกิจ ท าใหส้ร้าง
งาน สร้างรายได ้รวมไปถึงชุมชนและผูค้นในทอ้งถ่ินต่อไปไดใ้นอนาคต 
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4.5 แนวทางการปรับเปลีย่นของธุรกจิศูนย์การค้าในปัจจุบัน 
 

4.5.1  แนวทางการเปลีย่นแปลงทีม่าจากนโยบายภาครัฐ 
 
แผนพฒันาเศรษฐกิจของประเทศเป็นแนวทางในการพฒันาประเทศในระยะยาว จึงเป็น

ทิศทางท่ีศูนยก์ารคา้ตอ้งใหค้วามส าคญั ซ่ึงจะช่วยใหศู้นยก์ารคา้สามารถปรับตวัและปรับแผนธุรกิจ
ให้สอดคลอ้งกบัทิศทางการพฒันาประเทศได ้ โดยเฉพาะการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน และการ
พฒันาเศรษฐกิจฐานราก มีผลต่อการวางแนวทางและนโยบายของศูนยก์ารคา้ และแผนเศรษฐกิจท่ี
เน้นการพฒันาทางเศรษฐกิจดิจิทลัและเศรษฐกิจสร้างสรรค์ อาจส่งผลให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้ง
ปรับตวัตามเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงในการใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ และการสร้างประสบการณ์
ให้กบัลูกคา้ในรูปแบบท่ีทนัสมยัเพื่อให้สามารถปรับตวัและปรับแผนธุรกิจให้สอดคลอ้งกบัแนว
ทางการพฒันาเหล่าน้ี และศูนยก์ารคา้ยงัสามารถใช้ประโยชน์จากกฎหมายของประเทศในการ
พฒันาธุรกิจให้แขง็แกร่งยิ่งข้ึนเพื่อการเติบโตอยา่งย ัง่ยืน โดยการใชแ้นวทางของกฎหมายระเบียบ
ขอ้บงัคบั มีผลต่อการส่งเสริมการคา้และการลงทุน และขอ้ตกลงทางการคา้ระหว่างประเทศ ก็มีผล
กบัแผนการส่งเสริมการคา้ระหว่างประเทศและการลงทุนในภาคอ่ืนๆ ทั้งหมดส่งผลต่อเสถียรภาพ
และโอกาสของธุรกิจศูนยก์ารคา้ในการท าธุรกิจกบัภูมิภาคหรือประเทศอ่ืนๆ และรวมถึงนโยบาย
ของภาครัฐท่ีสนับสนุนการพฒันาทางธุรกิจและการคา้ ส่งผลให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้ด าเนินการให้
สอดคลอ้ง เช่น การสร้างพื้นท่ีการคา้ท่ีเตม็ไปดว้ยส่ิงอ านวยความสะดวก  การลดภาษีหรือส่งเสริม
โครงการในการพฒันาพื้นท่ีการคา้  นั้นส่งผลใหธุ้รกิจศูนยก์ารคา้สามารถปรับตวัไดอ้ยา่งเหมาะสม
ตามนโยบายภาครัฐท่ีสนบัสนุนนั้นเอง 

 
แนวทางการปรับเปล่ียนของธุรกิจศูนยก์ารคา้ภายใตน้โยบายภาครัฐและแผนเศรษฐกิจ

ของประเทศไทย เพื่อให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้จะสามารถแข่งขนัและเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื ท่ามกลางการ
เปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ ไดแ้ก่ 

1) นโยบายส่งเสริมการลงทุนของภาครัฐ ส่งผลให้มีผูป้ระกอบการรายใหม่เขา้มา
ลงทุนในธุรกิจศูนยก์ารคา้มากข้ึน ซ่ึงส่งผลให้การแข่งขนัในธุรกิจศูนยก์ารคา้มีความรุนแรงมากข้ึน 
ธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงจ าเป็นตอ้งปรับตวัให้สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น การ
สร้างความแตกต่างให้กบัศูนยก์ารคา้ การร่วมมือกบัพนัธมิตร โดยศูนยก์ารคส้ามารถร่วมมือกบั 
ผูป้ระกอบการรายอ่ืน หน่วยงานภาครัฐ องคก์รภาคประชาสังคม และการพฒันานวตักรรมใหม่ๆ 
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เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั เช่น การใช้เทคโนโลยีดิจิทลัเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
ด าเนินงาน การพฒันาสินคา้และบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ยคุใหม่ 

2) นโยบายดา้นส่ิงแวดลอ้มและสงัคมของภาครัฐ ส่งผลใหธุ้รกิจต่างๆ ตอ้งค านึงถึง
ผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มและสังคมมากข้ึน ธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงตอ้งปรับตวัให้เขา้กับนโยบาย
ดังกล่าว เช่น การน าเทคโนโลยีท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้มมาใช้ การพฒันาสินคา้และบริการท่ี
ค านึงถึงส่ิงแวดลอ้มและสังคม เป็นตน้ เพื่อสร้างส่ิงแวดลอ้มท่ีย ัง่ยืน นอกจากน้ี ศูนยก์ารคา้ยงัตอ้ง
ปรับตวัให้เขา้กบัเทรนดข์องผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป เช่น เทรนดรั์กษโ์ลก เทรนดดิ์จิทลั เป็นตน้ 
เพื่อใหส้ามารถแข่งขนักบัธุรกิจคา้ปลีกรูปแบบอ่ืนๆ ได ้

3) นโยบายส่งเสริมการคา้ออนไลน์ของภาครัฐ ส่งผลให้ผูบ้ริโภคหันมาซ้ือสินคา้
และบริการผ่านช่องทางออนไลน์มากข้ึน ซ่ึงส่งผลกระทบต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ท่ีตอ้งปรับตวัให้เขา้
กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป เช่น การพฒันาช่องทางการขายออนไลน์ การให้ความส าคญักบั
ประสบการณ์ของลูกคา้ และการสร้างความแตกต่างใหก้บัศูนยก์ารคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคดว้ยการการพฒันาเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชันส าหรับสั่งซ้ือสินคา้และบริการ และการ
พฒันาระบบจดัส่งสินคา้ถึงบา้น 

4) ให้ความส าคญักบัประสบการณ์ของลูกคา้ไดม้ากข้ึน ดว้ยการการจดัพื้นท่ีและ
กิจกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การพฒันาระบบเทคโนโลยีเพื่ออ านวยความสะดวก
ให้กบัลูกคา้ การสร้างความแตกต่างใหก้บัศูนยก์ารคา้ ศูนยก์ารคา้ต่างๆ พยายามสร้างความแตกต่าง
เพื่อดึงดูดลูกคา้ เช่น การออกแบบศูนยก์ารคา้ให้มีความทนัสมยั การน าเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใชใ้น
ศูนยก์ารคา้ (กระทรวงพาณิชย ์กรมการคา้ภายใน ศูนยว์ิจยัและพฒันาการพาณิชย,์ 2565) 
 

อีกทั้งรัฐบาลไทยพยายามผลกัดนัการท่องเท่ียวอย่างเต็มท่ี ประกอบกบัการวางรากฐาน
และพฒันาอยา่งต่อเน่ืองมาโดยตลอด ท าให้ภาคธุรกิจคา้ปลีกไดรั้บผลประโยชน์จากนกัท่องเท่ียวท่ี
หลัง่ไหลเขา้มา ทั้งการเปิดประชาคมอาเซียน (AEC) อยา่งเป็นทางการ ท าใหภ้าคธุรกิจขยายตวัอยา่ง
ต่อเน่ือง หา้งสรรพสินคา้และศูนยก์ารคา้ใหม่ๆ เกิดข้ึนอยา่งรวดเร็วไม่วา่จะขนาดเลก็หรือขนาดใหญ่  
และศูนยก์ารคา้บางแห่งก็ตดัสินใจยกระดบั พลิกฟ้ืน ลงทุนเพื่อพลิกโฉมใหม่ทั้งหมด ทั้งน้ีเพื่อปรับ
กลยทุธ์และปรับตวั เพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั เพราะธุรกิจศูนยก์ารคา้เป็นธุรกิจท่ีเนน้ประสบการณ์
ในการจบัจ่ายใชส้อยในร้านคา้จริงๆ เป็นส่ิงท่ีการซ้ือขายออนไลน์ไม่อาจเลียนแบบไดท้ั้งหมด ดว้ย
เหตุน้ี เม่ือตอ้งเผชิญกบัคล่ืนอีคอมเมิร์ซท่ีถาโถมเขา้มา ในยุคท่ีอีคอมเมิร์ซก าลงัเฟ่ืองฟู การมอบ
ประสบการณ์การชอ้ปป้ิงท่ีเหนือระดบั การสร้างบรรยากาศการจบัจ่ายใชส้อยท่ีแปลกใหม่น่าสนใจ 
การสร้างความแตกต่างให้แบรนด์เพื่อให้จดจ าไดง่้าย และการรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้เพื่อ
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เพิ่มความเช่ือมัน่และความช่ืนชอบแบรนด ์เป็นวิธีเดียวในการเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนัได ้แลว้ธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้จะไม่มีทางไดรั้บผลกระทบเลย ถา้ธุรกิจศูนยก์ารคา้ปรับตวัและตอ้งแตกต่าง และตอ้งมี
พนัธมิตรท่ีเขา้มาช่วยเพิ่มจุดแข็งในการท าตลาด ให้กบัธุรกิจศูนยก์ารคา้ หมดยุคท่ีธุรกิจจะด าเนิน
กิจการและวางเสน้ทางเอาตวัรอดหรือผา่นพน้ไปไดเ้พียงคนเดียว 
 

4.5.2 แนวทางการเปลีย่นแปลงขององค์กรและกลยุทธ์ทางการตลาด 
 
แนวทางการเปล่ียนแปลงขององค์กรต้องให้ความส าคญักับประสบการณ์ของลูกคา้ 

มากกว่าสินคา้และบริการเพียงอยา่งเดียว โดยมุ่งเนน้สร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ในทุกๆ ดา้น 
เช่น การออกแบบศูนยก์ารคา้ใหมี้ความทนัสมยั การจดัพื้นท่ีและกิจกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ การพฒันาระบบเทคโนโลยีเพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ เป็นตน้ ในการสร้าง
ความแตกต่างให้กบัศูนยก์ารคา้นั้น เพื่อสร้างจุดเด่นและความแตกต่างให้กบัศูนยก์ารคา้ เพื่อดึงดูด
ลูกค้าให้เข้ามาใช้บริการ ในการออกแบบศูนย์การค้าเพื่อให้มีความโดดเด่นนั้ น จึงมีการน า
เทคโนโลยใีหม่ๆ เขา้มาใชแ้ละพฒันานวตักรรมใหม่ๆ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั เช่น 
การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน การพัฒนาสินค้าและบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ยุคใหม่ ศูนยก์ารคา้อาจน าเทคโนโลยีต่างๆ เช่น การน าระบบ
ดิจิทลัมาใชใ้นการบริหารจดัการระบบจองท่ีจอดรถ ระบบจองร้านอาหาร การเพิ่มช่องทางการขาย
ออนไลน์โดยการใชแ้อปพลิเคชนั เป็นตน้ ก็เป็นแนวทางในการอ านวยความสะดวกและตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้เช่นกนั ดงันั้นการร่วมมือกบัพนัธมิตรจึงเป็นทิศทางใหม่ท่ีศูนยก์ารคา้วางทิศ
ทางดา้นเทคโนโลยี และสามารถวางกลยทุธ์ทิศทางทางการตลาด เพื่อพฒันาสินคา้และบริการใหม่
นั้นต่อไปได ้ จึงมีความส าคญัมากส าหรับแนวทางการปรับเปล่ียนองคก์ร 

 
การปรับเปล่ียนกลยทุธ์ทางการตลาด และการปรับเปล่ียนรูปแบบการขาย เป็นเร่ิมตน้ใน

การการวางแนวทางกลยทุธ์เพื่อขบัเคล่ือนการตลาด ซ่ึงศูนยก์ารคา้จะตอ้งก าหนดทิศทางการด าเนิน
ธุรกิจของตนจากรูปแบบน้ีก่อน เพื่อน าไปสู่แนวทางดา้นโครงสร้างการด าเนินงาน การบริหาร
จดัการ และการวางแผนดา้นเทคโนโลยีต่อไป โดยศูนยก์ารคา้สามารถก าหนดทิศทางไดว้่าจะขยาย
ช่องทางการขายออนไลน์หรือไม่ เพื่อรองรับพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีหันมาซ้ือสินคา้และบริการผ่าน
ช่องทางออนไลน์มากข้ึน นั้ งน าไปสู่การวางแผนดา้นเทคโนโลยีในการพฒันาเว็บไซต์และแอป
พลิเคชนัส าหรับขายสินคา้และบริการออนไลน์ ตลอดจนการพฒันาระบบจดัส่งสินคา้ถึงบา้น  หรือ
จะด าเนินและใชก้ลยุทธ์การตลาดแบบ Omni-Channel เพื่อเช่ือมโยงช่องทางการขายออนไลน์และ
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ออฟไลน์เขา้ดว้ยกนั เพื่อใหลู้กคา้สามารถเขา้ถึงสินคา้และบริการของศูนยก์ารคา้ไดอ้ยา่งสะดวกและ
รวดเร็ว หรือจะน าการใชก้ลยทุธ์การตลาดแบบ Personalization เพื่อน าเสนอสินคา้และบริการท่ีตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย เช่น การใชข้อ้มูล Big Data วิเคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้ ซ่ึง
แนวทางการเปล่ียนแปลงขององคก์รและกลยุทธ์ทางการตลาดเหล่าน้ี จะช่วยให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้
สามารถรับมือกบัการแข่งขนัท่ีรุนแรงในปัจจุบนั และเติบโตในตลาดไดอ้ย่างย ัง่ยืนและมัน่คงได ้ 
เป็นไปตามหลกัการของ การตลาด 6.0 ของ Kotler จะเป็นการใชเ้ทคโนโลยีท่ีตอ้งมีการผสมผสาน
เร่ืองการวางแผนการตลาดและการสร้าง Branding ในเร่ือง Positioning และเร่ือง Business Model 
ในหลกัการท่ีส าคญัคือ เป็นการใชเ้ทคโนโลยีท่ีมุ่งท่ีลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลาง แลว้ก็มีการ
ปรับให้มนัสอดคลอ้งกัน หรืออาจจะกล่าวได้ว่า เป็นการเอาเทคโนโลยี กับความเป็นมนุษยม์า
รวมกนั เพื่อใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีดี (Kotler, 1999) 

 
การปรับเปล่ียนของธุรกิจศูนยก์ารคา้ หนีไม่พน้การพฒันาบุคลากร โดยมุ่งเน้นพฒันา

ทกัษะและความรู้ของบุคลากรให้สอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงของธุรกิจ มีความส าคญัต่อธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนั เน่ืองจากธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงในหลายดา้น ไม่ว่า
จะเป็นพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป  เทคโนโลยีท่ีพฒันาอย่างรวดเร็ว หรือการแข่งขนัท่ี
รุนแรง  ดงันั้นการพฒันาบุคลากรให้มีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็น จึงช่วยให้ธุรกิจสามารถรับมือกบั
การเปล่ียนแปลงเหล่าน้ีได้อย่างมีประสิทธิภาพ  โดยแนวทางการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ตอ้งมีในเร่ืองของการพฒันาทกัษะดา้นดิจิทลั เน่ืองจากเทคโนโลยดิีจิทลัมีบทบาทส าคญั
ต่อธุรกิจในทุกดา้น ธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้งพฒันาทกัษะดา้นดิจิทลัให้กบับุคลากรในทุกระดบั เพื่อให้
สามารถประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ทกัษะการใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ทกัษะการวิเคราะห์ข้อมูล ทกัษะดา้นการตลาดดิจิทลั  และในเร่ืองของการ
พฒันาทกัษะดา้นความคิดสร้างสรรค ์เน่ืองจากธุรกิจตอ้งสร้างความแตกต่างให้กบัศูนยก์ารคา้ เพื่อ
ดึงดูดลูกคา้ให้เขา้มาใช้บริการ ธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้งพฒันาทกัษะด้านความคิดสร้างสรรค์ให้กับ
บุคลากร เช่น ทกัษะการคิดนอกกรอบ ทกัษะการแกปั้ญหา ทกัษะการสร้างสรรคค์อนเทนต ์ และใน
เร่ืองของการพฒันาทกัษะดา้นบริการ เน่ืองจากธุรกิจศูนยก์ารคา้เป็นธุรกิจท่ีเน้นการให้บริการแก่
ลูกคา้ ธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้งพฒันาทกัษะดา้นบริการใหก้บับุคลากร เช่น ทกัษะการบริการลูกคา้ ทกัษะ
การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ ทกัษะการสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ เป็นตน้  นอกจากการพฒันา
ทกัษะดา้นอ่ืนๆ ธุรกิจศูนยก์ารคา้ยงัควรให้ความส าคญักบัการพฒันาทศันคติและพฤติกรรมของ
บุคลากรอีกดว้ย เช่น การพฒันาทศันคติเชิงบวก การพฒันาความมุ่งมัน่ในการท างาน การพฒันา
ความรับผิดชอบต่องาน การพัฒนาทัศนคติและพฤติกรรมของบุคลากรจะช่วยให้บุคลากรมี
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ประสิทธิผลในการท างาน และสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้เป็นไปตามแนวคิดทฤษฎี
ของ Drucker (1994) ท่ีพูดถึงแนวทางการบริหารจดัการโดยอธิบายถึงการก าหนดทิศทาง จดัสรร
ทรัพยากร พฒันาทีมงาน และสร้างระบบการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ  ตลอดจนผูน้ าท่ีดีตอ้งมี
ความสามารถในการมองภาพรวม  และสร้างแรงบนัดาลใจให้กบัพนกังาน เพื่อน าไปสู่การบริหาร
องคก์ร ในการสร้างการเปล่ียนแปลงดิจิทลั หรือ Digital Transformation 

 
การปรับเปล่ียนของธุรกิจศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนั ก าลงัเผชิญกับการเปล่ียนแปลงอย่าง

รวดเร็ว  ปัจจยัต่างๆ เช่น เทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไป พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลง และการ
แข่งขนัท่ีรุนแรง  ลว้นส่งผลกระทบต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้  กลยทุธ์การวางแผนการตลาดจึงหนีไม่พน้
การวางแผนเร่ืองการบริหารความเส่ียง โดยผูบ้ริหารองคก์รตอ้งด าเนินการวางแผนและเตรียมรับมือ
กบัความเส่ียงต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน เน่ืองจากธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งเผชิญกบัความเส่ียงต่างๆ มากมายทั้ง
ปัจจยัภายนอกและภายใน เช่น ความเส่ียงดา้นเศรษฐกิจ ความเส่ียงดา้นการเมือง ความเส่ียงดา้น
สงัคม ความเส่ียงดา้นส่ิงแวดลอ้ม ความเส่ียงดา้นเทคโนโลย ีความเส่ียงดา้นการแข่งขนั  การวางแผน
การบริหารความเส่ียงจึงมีความส าคญัอย่างยิ่ง  เพื่อช่วยให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้สามารถรับมือกบัความ
เส่ียงเหล่าน้ี  และบรรลุเป้าหมายทางธุรกิจได ้

 
ในการวางแผนการบริหารความเส่ียงส าหรับธุรกิจศูนยก์ารคา้ ตอ้งมีการวิเคราะห์ปัจจยั

ภายในและภายนอก ท่ีอาจส่งผลกระทบต่อธุรกิจ อีกทั้งเร่ืองการแข่งขนัจากศูนยก์ารคา้อ่ืน พร้อมๆ
กบัการวิเคราะห์การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภค จึงเป็นการผสมผสานแนวคิดและกรอบการ
วิเคราะห์จากหลายทฤษฎี   ไม่ว่าจะเป็นกรอบการวิเคราะห์ SWOT  ช่วยใหร้ะบุจุดแขง็ (Strengths)  
จุดอ่อน (Weaknesses)  โอกาส (Opportunities)  และภยัคุกคาม (Threats)  ของธุรกิจ   ปัจจยัภายใน 
เช่น ทรัพยากรบุคคล  เทคโนโลย ี และกลยทุธ์ จดัอยูใ่นหมวดหมู่จุดแขง็และจุดอ่อน ปัจจยัภายนอก 
เช่น สภาพเศรษฐกิจ  กฎระเบียบ  และคู่แข่ง จดัอยู่ในหมวดหมู่โอกาสและภยัคุกคาม เพื่อน าไปสู่
การพฒันากรอบการวิเคราะห์ STP (Segmentation, Targeting, Positioning) ตามแนวทางของ Kotler  
และทฤษฎี Five Forces Model ซ่ึงเป็นกรอบการวิ เคราะห์ท่ีช่วยให้วิ เคราะห์โครงสร้างของ
อุตสาหกรรม โดยพิจารณาจาก 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ อ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ   อ  านาจการต่อรอง
ของผูข้าย ภยัคุกคามจากสินคา้ทดแทน ภยัคุกคามจากผูเ้ขา้สู่ตลาดใหม่   และการต่อรองของคู่แข่ง
ขนัในตลาดน าไปสู่การบริหารความเส่ียงอยา่งมีประสิทธิภาพ จะช่วยใหธุ้รกิจสามารถลดผลกระทบ
ของความเส่ียงต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน และสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งมัน่คงและยัง่ยนื  ในแนวทางการ
บริหารความเส่ียงของธุรกิจศูนยก์ารคา้นั้น  ในการวางแผนธุรกิจและวางกลยทุธ์ทางการตลาดตอ้งมี
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การระบุความเส่ียง ซ่ึงเป็นการระบุและประเมินความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนกบัธุรกิจ โดยพิจารณาจาก
ปัจจยัต่างๆจากสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ และตอ้งมีการวดัความเส่ียง ซ่ึงเป็นการวดัระดบัความ
รุนแรงของความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึน โดยพิจารณาจากปัจจยัความเป็นไปไดท่ี้ความเส่ียงจะเกิดข้ึน 
ผลกระทบของความเส่ียงต่อธุรกิจ พร้อมกบัแนวทางในการการควบคุมความเส่ียง เป็นการวางแผน
และด าเนินการ เพื่อลดผลกระทบของความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึน โดยพิจารณาจากปัจจยัดา้นตน้ทุนใน
การควบคุมความเส่ียง ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ สุดทา้ยตอ้งมีการติดตามความเส่ียง เป็นการติดตาม
สถานการณ์ความเส่ียงท่ีเกิดข้ึน เพื่อประเมินว่าความเส่ียงมีการเปล่ียนแปลงหรือไม่ และสามารถ
ควบคุมความเส่ียงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพหรือไม่ตามล าดบั 
 

นอกจากการบริหารความเส่ียงแลว้ การก ากบัดูแลกิจการท่ีดีก็เป็นปัจจยัส าคญัอีกประการ
หน่ึง ท่ีช่วยสร้างความเช่ือมั่นให้กับลูกค้าและนักลงทุน การก ากับดูแลกิจการท่ีดี หมายถึง 
กระบวนการและกลไกท่ีออกแบบมาเพื่อควบคุมและตรวจสอบการด าเนินงานของธุรกิจ เพื่อให้
ธุรกิจด าเนินงานอยา่งโปร่งใส ยุติธรรม และเป็นไปตามกฎหมายและขอ้บงัคบัต่างๆ  แนวทางการ
ก ากบัดูแลกิจการท่ีดีของธุรกิจศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนัท่ีควรตอ้งใหค้วามส าคญัคือ การด ารงไวซ่ึ้งธรร
มาภิบาลในการด าเนินธุรกิจ เช่น หลกัความโปร่งใส หลกัความรับผดิชอบ หลกัความยติุธรรม หลกั
ความเสมอภาค และการรักษาผลประโยชน์ของผูมี้ส่วนไดเ้สีย โดยค านึงถึงผลประโยชน์ของผูมี้
ส่วนไดเ้สียทุกฝ่าย เช่น ลูกคา้ พนกังาน ผูถื้อหุ้น ชุมชนและสังคมโดยรอบ ตลอดจนการปฏิบติัตาม
กฎหมายและขอ้บงัคบัต่างๆ เก่ียวขอ้งอย่างเคร่งครัด และการตรวจสอบภายใน โดยจดัให้มีระบบ
การตรวจสอบภายในท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อตรวจสอบการด าเนินงานของธุรกิจว่าเป็นไปตามหลกั
ธรรมาภิบาล และเป็นไปตามกฎหมายและขอ้บงัคบัต่างๆ หรือไม่  ซ่ึงการก ากับดูแลกิจการท่ีดี 
(Good Corporate Governance - GCG) มีความเก่ียวเน่ืองกบัการสร้างวิสัยทศัน์และค่านิยมท่ีชดัเจน 
นั้นคือผูบ้ริหารควรมีวิสัยทศัน์และค่านิยมท่ีชดัเจน ตรงไปตรงมา และสอดคลอ้งกบัหลกัธรรมาภิ
บาล วิสยัทศัน์และค่านิยมน้ีควรส่ือสารใหก้บัผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกฝ่าย และน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการ
ด าเนินธุรกิจ ซ่ึงสัมพนัธ์กับแนวคิดและทฤษฎีความเป็นผูน้ าเชิงปฏิรูป หรือ Transformational 
Leadership Theory ของ Burns  ซ่ึง Burns (1978) กล่าวถึงผูน้ าเชิงปฏิรูปว่า ตอ้งสร้างวิสัยทศัน์และ
ค่านิยมท่ีชดัเจน สร้างแรงบนัดาลใจ มีการน าหลกัธรรมาภิบาลมาใช ้และมีกลไกการตรวจสอบและ
ถ่วงดุล น าไปสู่การสร้างความรับผดิชอบต่อสังคม เพราะทฤษฎีน้ีมุ่งสร้างท่ีตวัผูน้ าให้สามารถสร้าง
แรงบนัดาลใจและกระตุน้ให้คนในองค์กรมีการเปล่ียนแปลงในเชิงบวก สร้างความร่วมมือและ
ความไวว้างใจในระดบัองคก์ร กระตุน้ให้มีส่วนร่วม และมุ่งมัน่ท่ีจะบรรลุเป้าหมายร่วมกนั การ
ก ากับดูแลกิจการท่ีดีนั้ น จะช่วยให้ธุรกิจสามารถสร้างความเช่ือมั่นให้กับลูกคา้และนักลงทุน 
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เน่ืองจากลูกคา้และนักลงทุนจะมัน่ใจว่าธุรกิจด าเนินงานอย่างโปร่งใส ยุติธรรม และเป็นไปตาม
กฎหมายและขอ้บงัคบัต่างๆ นั้นจึงน าไปสู่ 2 ส่ิงส าคญัของธุรกิจในอนาคต คือ เงินลงทุน และ ความ
ยัง่ยนื 



 

บทที ่5 
 

แนวทางการเปลีย่นแปลงที่มีผลต่อองค์กร 
 

การเปล่ียนแปลงโครงสร้างตลาด ส่งผลต่อการพฒันาศูนยก์ารคา้ไทยทั้งดา้นบวกและลบ 
ผลกระทบดา้นบวกนอกจากจะกระตุน้ให้ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัแลว้ การเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
ตลาด ยงักระตุน้ใหศู้นยก์ารคา้ไทยกลบัมาพฒันากลยทุธ์ น าเทคโนโลยมีาใช ้และพฒันารูปแบบการ
ให้บริการ เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ อีกทั้งยงัเป็นการเพิ่มโอกาสทางธุรกิจใหม่  เปิด
โอกาสให้ศูนยก์ารคา้ไทยสร้างรูปแบบธุรกิจใหม่ ในการเพิ่มรายได ้และขยายฐานลูกคา้ เช่น การ
ลงทุนในการสร้างโรงแรมควบคู่กบัการลงทุนสร้างศูนยก์ารคา้ เป็นตน้ น าไปสู่ศูนยก์ารคา้ท่ีประสบ
ความส าเร็จ และแขง็แกร่งยิ่งข้ึน ในขณะเดียวกนัการเปล่ียนแปลงโครงสร้างตลาด ก็ส่งผลต่อการ
พฒันาศูนยก์ารคา้ไทยในดา้นลบดว้ยเช่นกนั  เพราะการเปล่ียนแปลงโครงสร้างตลาด น าไปสู่การ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภค การขยายตวัของธุรกิจอีคอมเมิร์ซ และการแข่งขนัท่ีรุนแรง ส่งผล
ให้รายได้และยอดขายของศูนย์การคา้ลดลง เม่ือยอดขายและรายได้ลดลง ส่งผลให้ก าไรของ
ศูนยก์ารคา้ลดลง เหตุอนัเกิดข้ึนจากการสูญเสียลูกคา้ให้กบัธุรกิจอีคอมเมิร์ซ และศูนยก์ารคา้อ่ืนๆท่ี
ปรับตวัไดร้วดเร็ว ในการเปล่ียนแปลงโครงสร้างตลาดท่ีเกิดข้ึนนั้น ถา้ศูนยก์ารคา้ไหนไม่ปรับตวักบั
การเปล่ียนแปลงหรือขาดความสามารถในการปรับตวั ก็อาจไม่สามารถแข่งขนัในธุรกิจได ้น าไปสู่
การประสบปัญหาการเงิน และจ าเป็นตอ้งปิดกิจการ 
 

รายงาน “อนาคตของศูนย์การค้าไทยในยุคดิจิทัล” ระบุว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคไทย
เปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว ผูบ้ริโภคหนัมาชอ้ปป้ิงออนไลน์มากข้ึน ส่งผลกระทบต่อยอดขายและ
รายไดข้องศูนยก์ารคา้ไทย และมีการเสนอแนะกลยทุธ์การตลาดท่ีศูนยก์ารคา้ไทย ควรน ามาใชเ้พื่อ
รับมือกบัการเปล่ียนแปลง เช่น พฒันารูปแบบการให้บริการ สร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ น า
เทคโนโลยีมาใช ้และสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (มหาวิทยาลยัสวนดุสิต สถาบนัวิจยัเพื่อพฒันา
ธุรกิจ, 2560)  อีกทั้ง รายงาน “กลยุทธ์การตลาดของศูนยก์ารคา้ไทยในยคุดิจิทลั” โดย สถาบนัวิจยั
ตลาดเอเชีย (Nielsen) ก็ระบุว่า ศูนยก์ารคา้ไทยตอ้งปรับเปล่ียนกลยุทธ์ทางการตลาด จากกลยุทธ์
แบบดั้งเดิม มาเป็นกลยทุธ์แบบสมยัใหม่ เนน้การดึงดูดลูกคา้ดว้ยประสบการณ์ท่ีดี บริการท่ีเป็นเลิศ 
และสินคา้ท่ีมีเอกลกัษณ์ พร้อมๆกบัศูนยก์ารคา้ไทยตอ้งพฒันาช่องทางการส่ือสาร จากช่องทางแบบ
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ดั้ งเดิม มาเป็นช่องทางแบบออนไลน์ เน้นเว็บไซต์ แอปพลิเคชั่น และโซเชียลมีเดีย เพื่อน าไปสู่
โอกาสทางการขาย และการเติบโตของ E-commerce 
 

ปรากฏการณ์การเปล่ียนแปลงทางการตลาดท่ีเกิดข้ึน มาจากหลายสาเหตุ อนัเกิดจาก
สภาวะเศรษฐกิจท่ีผนัผวน ส่งผลต่อก าลงัซ้ือของผูบ้ริโภค ทั้งดา้นสังคม วฒันธรรม และค่านิยม ก็
ส่งผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ท าให้แนวโน้มการลงทุนของธุรกิจเกิดการเปล่ียนแปลง เม่ือมี
เทคโนโลยท่ีีพฒันาอยา่งรวดเร็ว เช่น อินเทอร์เน็ต โซเชียลมีเดีย โมบายล ์และปัญญาประดิษฐ ์ความ
ตอ้งการของตลาดกย็ิง่เปล่ียนแปลงไป ทั้งในรูปแบบธุรกิจและช่องทางการตลาด อีกทั้งนโยบายของ
ภาครัฐ กฎหมาย และขอ้บงัคบัต่างๆ ก็ส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจ  การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนใน
สภาพแวดลอ้มทางการตลาดในระดบัโลก ปัญหาส่ิงแวดลอ้ม การเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ ก็ยิง่
ส่งผลต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค และแนวทางการด าเนินธุรกิจ ปรากฏการณ์การเปล่ียนแปลง
ทางการตลาดดังกล่าว ส่งผลกระทบต่อธุรกิจในหลากหลายแง่มุมอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้   โดย
ผลกระทบเหล่าน้ี อาจจะเป็นทั้งผลดีและผลเสีย   ข้ึนอยู่กบัความสามารถของธุรกิจในการปรับตวั
และรับมือกบัการเปล่ียนแปลง (บุรณิน รัตนสมบติั และเอกก ์ภทรธนกลุ, 2560)  
 

ผลกระทบของปรากฏการณ์การเปล่ียนแปลงทางการตลาดต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ไทยนั้น 
สร้างโอกาสใหธุ้รกิจท่ีสามารถปรับตวัและรับมือกบัการเปล่ียนแปลงได ้ซ่ึงจะสามารถสร้างโอกาส
ทางธุรกิจใหม่ ขยายฐานลูกคา้ และเพิ่มรายได ้ธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้งพฒันาสินคา้และบริการใหม่ หรือ 
ปรับปรุงสินคา้และบริการท่ีมีอยู่ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป มีการ
ลงทุนในเทคโนโลยีใหม่ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน และสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบั
ลูกคา้ ควบคู่กบัการบริหารจดัการความเส่ียง โดยธุรกิจจ าเป็นตอ้งมีระบบบริหารจดัการความเส่ียงท่ี
มีประสิทธิภาพ เพื่อรับมือกับความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนจากการเปล่ียนแปลง ธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้ง
ปรับเปล่ียนกลยทุธ์ทางการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ และรักษาความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั  
 

แนวทางในการพฒันาศูนยก์ารคา้ไทย จึงตอ้ง Transform ประสบการณ์การชอ้ปป้ิง จาก
ประสบการณ์แบบดั้ งเดิม เน้นการขายสินคา้ มาเป็นประสบการณ์แบบสมยัใหม่ เน้นการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดี บริการท่ีเป็นเลิศ และสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ โดยการสร้างความสมัพนัธ์
ท่ีดีกบัลูกคา้ ติดตามความพึงพอใจ และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ควบคู่กบั Transform 
โครงสร้างองค์กร จากโครงสร้างแบบดั้ งเดิม แบ่งเป็นแผนกต่างๆ ท างานแยกส่วนกัน มาเป็น



83 

โครงสร้างแบบเนน้การท างานเป็นทีม พฒันาศกัยภาพพนกังาน ให้มีความรู้ ทกัษะ และบริการท่ีดี  
และตอ้ง Transform เทคโนโลย ีจากการใชเ้ทคโนโลยแีบบดั้งเดิม เนน้การใชก้ระดาษ มาเป็นการใช้
เทคโนโลยีสมยัใหม่ เน้นการใชร้ะบบดิจิทลั  เพื่อประสิทธิภาพ ความรวดเร็ว ความแม่นย  า และ
น าไปสู่ความยัง่ยนืขององคก์ร 
 

สมาคมการตลาดสมาคมการตลาดแห่งประเทศไทย ไดเ้สนอแนวทางกลยทุธ์ท่ีองคก์รตอ้ง
ด าเนินการดงัน้ี 

1) Customer Empowerment หากธุรกิจให้ความส าคญัและให้ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
พวกเขาจะสามารถเสริมสร้างประสบการณ์ท่ีมีความหมายและสอดคล้องกับความต้องการท่ี
เปล่ียนแปลงของลูกคา้ได ้

2) Applying Data Analytics and Machine Learning องคก์รตอ้งรู้จกัน าเทคโนโลยี
มาใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อสร้างประโยชน์ในกระบวนการการตลาดและการขาย 

3) Accelerating Personalized Marketing at Scale ใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยีและ
ดาตา้มาสร้างประสบการณ์รู้ใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

4) Building Ecosystems และเน้นการสร้างระบบนิเวศน์ หรือ Ecosystems อย่าง
ครบวงจร ไม่ใช่เพียงใหค้วามส าคญักบัแบรนดห์รือตวัสินคา้เท่านั้น 

รูปท่ี 5.1 New Marketing Model for the Future 
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“โดย 4 แนวทางกลยุทธ์ท่ีองคก์รตอ้งด าเนินการท่ีกล่าวมา น าไปสู่ภาพใหญ่แห่งความ
เปล่ียนแปลง หรือ New Marketing Model for the Future ท่ีเช่ือมต่อโลกแห่งความเป็นจริงเขา้กบัโลก
เสมือนอย่างไร้รอยต่อ โดยมีผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลาง และเนน้การให้ความส าคญักบัเร่ือง การเสริม
พลงัให้ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง ควบคู่ไปกบั การสร้างประสบการณ์ท่ีให้คุณค่าอย่างแทจ้ริง” (บุรณิน 
รัตนสมบติั, 2566) ในโลกของความเปล่ียนแปลงน้ี  ยงัเป็นโอกาสให้ผูน้ าองค์กร ผูบ้ริหาร และ
นกัการตลาด ปรับเปล่ียนและปฏิรูปแนวคิด เพื่อขบัเคล่ือนให้ธุรกิจเดินหนา้อย่างย ัง่ยืน จึงน าไปสู่
แนวทางการเปล่ียนแปลงเชิงสาเหตุท่ีมีต่อองคก์ร ใน 4 ดา้น ดงัน้ี 

 

5.1 แนวทางการเปลีย่นแปลงด้านการตลาด 
 
ในปัจจุบนัวงการพฒันาธุรกิจคา้ปลีกและอสังหาริมทรัพยท์ัว่โลก เร่ิมมีการต่ืนตวัหลงัจาก

ผ่านพน้วิกฤตการณ์โควิด 19 และเป็นยคุสมยัแห่งการเปล่ียนแปลงทางการตลาด ท่ีสืบเน่ืองมาจาก
ผลกระทบอนัยืดเยื้อไม่ว่าจะจากความไม่มัน่คงและความผนัผวนทางเศรษฐกิจ ความไม่สงบทาง
การเมือง หรือปัญญาประดิษฐ์ใหม่ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากทัว่มุมโลก ซ่ึงส่งผลให้ผูบ้ริโภคจ านวนมากรู้สึก
เลือกอะไรไม่ถูกและถูกเบ่ียงเบนความสนใจดว้ยเหตุการณ์ใหม่ตลอดเวลา ส่ิงเหล่าน้ีก่อให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงเชิงพฤติกรรมท่ีส าคญั 5 ประการ ไดแ้ก่  

1) ความเป็นมนุษย ์(Being Human) ในโลกท่ีก าลงัถูกอลักอริธึมครอบง า มากข้ึน
เร่ือยๆ เราจ า เป็นตอ้งประยกุตก์ารใชท้กัษะและอารมณ์ของมนุษยเ์พื่อก่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดจาก
การปฏิวติัทางเทคโนโลย ี

2) มากกว่าเงิน (More Than Money) ผูบ้ริโภคจะประเมินว่าส่ิงใดท่ีส าคัญท่ีสุด
ส าหรับพวกเขาอีกคร้ัง ซ่ึงไม่เพียงแต่มีผลต่อการเลือกบริโภคส่ิงท่ีพวกเขาตอ้งการและจ าเป็นเท่านั้น 
แต่ยงัส่งผลต่อมุมมองของผูบ้ริโภควา่ส่ิงนั้นก่อใหเ้กิดคุณค่าจริงหรือไม่ 

3) ยคุแห่งการฟ้ืนฟูความสัมพนัธ์ (Relationship Renaissance) ผูบ้ริโภคท่ีคุน้ชินกบั
การมองหาความสัมพนัธ์ท่ีมีความหมายบนหน้าจอโดยแลกกบัความสัมพนัธ์ในโลกแห่งความจริง 
จะหนักลบัมาตามหาความสมัพนัธ์รูปแบบใหม่ท่ีดีต่อกายและใจของพวกเขา 

4) เรียลลิต้ีใหม่แห่งความกรีน (New Green Reality) การผสานความยัง่ยืนในชีวิต
ประจ า วนัอาจไม่เพียงพอส าหรับผูบ้ริโภคอีกต่อไป เม่ือผูบ้ริโภคและแบรนดจ์ะตอ้งเผชิญกบัความ
เป็นจริงอนัโหดร้ายเก่ียวกบัปัญหาทางสภาพภูมิอากาศท่ีจ าเป็นตอ้งไดรั้บความส าคญัเป็นอนัดบัหน่ึง 

5) มุมมองเชิงบวก (Positive Perspectives) แบรนด์และผูบ้ริโภคจะท างานร่วมกนั 
เพื่อรับมือกบัความไม่แน่นอนดว้ยวิธีการใหม่ๆ 



85 

โดยอา้งอิงจาก แนวโนม้ผูบ้ริโภคในอนาคต ช่ือ "The Future of Consumerism" เขียนโดย 
ดร.เกรียงศักด์ิ เจริญวงศ์ศักด์ิ ศาสตราจารย์ด้านการตลาดและการบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
หอการคา้ไทย หนังสือเล่มน้ีตีพิมพใ์นปี พ.ศ. 2566 เน้ือหากล่าวถึงแนวโน้มของผูบ้ริโภคในยุค
อนาคต 5 ด้าน และรายงานแนวโน้มผูบ้ริโภคทัว่โลกปี 2024 บริษัท Mintel Group Ltd. ให้การ
สังเกตเห็นความตอ้งการประสบการณ์ท่ีแปลกใหม่และวิธีการคืนความสมดุลในการตอบสนองของ
ผูบ้ริโภคท่ีกล่าวมาแลว้น้ี ไดร้ะบุในรายงานแนวโนม้ผูบ้ริโภคทัว่โลกปี 2024 ซ่ึงเป็นรายงานความ
เปล่ียน แปลงใหม่และส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนในพฤติกรรมผูบ้ริโภค รวมถึงผลกระทบต่อกลยุทธ์ทาง
การตลาด และนวตักรรม โดยเป็นขอ้มูลการวิเคราะห์การคาดการณ์แนวโนม้การตลาดของบริษทั 
Mintel Group Ltd. คือบริษัทชั้ นน าของโลกด้านข้อมูลตลาด และด้านการวิเคราะห์ผู ้บริโภค 
ผลิตภณัฑใ์หม่ๆ และทิศทางของการแข่งขนั ในมุมมองดา้นเศรษฐกิจทั้งในระดบัประเทศและระดบั
สากล เพื่อใหแ้บรนดต่์างๆ เติบโตจากความเปล่ียนแปลงทางทศันคติและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ ดงันั้นจึงเป็นเหตุผลและท่ีมา ว่าดา้นการตลาดจะเกิดผลกระทบ และมีอิทธิพล
ต่อการก าหนดทิศทางและการขบัเคล่ือนธุรกิจคา้ปลีกในระดบัโลก (เกรียงศกัด์ิ เจริญวงศ์ศกัด์ิ, 
2566) 

 
ปัจจยัหรือแรงกดดนัภายนอกจะมีบทบาทในการสร้างความเปล่ียนแปลงท่ีแปลกใหม่ใน

ตลาด ในขณะท่ีผูบ้ริโภคตระหนกัถึงความเปราะบางของโลกในยคุปัจจุบนั ความผนัผวนทางสภาพ
ภูมิอากาศส่งผลกระทบต่อความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลอยา่งลึกซ้ึง การฟ้ืนตวัจากการจดัการปัญหา
ดา้นสภาพภูมิอากาศจะผลกัดนัให้เกิดการแบ่งปันทรัพยากรและการพฒันาพื้นท่ีส่วนบุคคลและ
ชุมชนรูปแบบใหม่ ซ่ึงส่ิงน้ีจะสร้างแรงบนัดาลใจมหาศาลแก่ผูบ้ริโภค ให้เกิดความรู้สึกเป็นหน่ึง
เดียวในการอยูร่่วมกนัเป็นคอมมิวนิต้ี มากกว่าการอยูเ่ป็นครอบครัวเด่ียว ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีแบรนด ์ธุรกิจ 
หรือองค์กรจะตอ้งตอบสนอง นอกจากนั้น เทคโนโลยีท่ีไดรั้บการพฒันาอย่างต่อเน่ืองจะเขา้มา
ขดัขวางความสมดุลของปฏิสัมพนัธ์ระหว่างมนุษยก์บัระบบดิจิทลั เพราะเม่ือผูค้นเร่ิมคุน้ชินกบั
ความสะดวกสบายท่ีเกิดจากการใชเ้ทคโนโลยเีสมือนจริง เช่น หุ่นยนตห์รือระบบ AI แลว้นั้น ผูค้น
จะติดกบัความสบายและเลือกใชง้านเทคโนโลยีเหล่าน้ี แทนการพูดคุยหรือสอบถามเพื่อนมนุษย์
ด้วยกัน หากมองไปยงัอนาคตสินคา้และแบรนด์ต่างๆ จะหันกลบัมาให้ความสนใจในเร่ืองปฎิ
สัมพนัธ์ท่ีมาพร้อมกบัการเช่ือมโยงระหว่างมนุษย ์ท่ีจะสร้างเสริมพลงัการเช่ือมต่อผูค้นในสังคมเขา้
ดว้ยกนั เพื่อเป้าหมายในการพาผูค้นไปสู่การมีสุขภาพและคุณภาพชีวิตท่ีดียิ่งข้ึน ดงันั้น ปัจจยัหรือ
แรงกดดนัภายนอก เช่น การเปล่ียนแปลงทางสภาพภูมิอากาศ มีส่วนในการสร้างความเปล่ียนแปลง
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ในการเพิ่มการเช่ือมต่อระหว่างบุคคล โดยก่อให้เกิดคอมมิวนิต้ีใหม่ ซ่ึงแบรนด์ธุรกิจ หรือองคก์ร
จ าเป็นตอ้งตอบสนองการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนน้ี 

 
การตลาดในปัจจุบันมีความแตกต่างจากการตลาดในอดีต ซ่ึงในทุกธุรกิจและ

อุตสาหกรรมมีความเป็น Cycle หรือวงจรประมาณหน่ึง แต่เพียงแค่วงจรท่ีเกิดข้ึนมีความยาวนาน 
เช่น ในธุรกิจคา้ปลีกมีเหตุการณ์ของการเปล่ียนแปลงในช่วง 100 ปีท่ีผ่านมา นั้นคือเราเร่ิมตน้และ
เกิดมาจาก Industrial Revolution หรือความพยายามท่ีจะปฏิวัติอุตสาหกรรม ท่ีมุ่งแก้ปัญหา 
Accessibility หรือ ความสามารถในการเขา้ถึงของผูข้าย การปฏิวติัอุตสาหกรรมในตอนนั้น กคื็อการ
แกปั้ญหาธุรกิจว่า ความตอ้งการของผูซ้ื้อมากกว่าการผลิตของผูข้าย ในยคุนั้น ผลิตอะไรมาก็ขายได ้
ธุรกิจจึงไปตอบโจทยใ์นเร่ืองของภาคการผลิต เพื่อให้ไดก้ารผลิตสูงข้ึน หรือท าเพื่อให้ไดป้ริมาณ
สินคา้ท่ีมากข้ึน ไม่ตอ้งมีกลยทุธ์อะไร ในการท าการตลาดใหสิ้นคา้ขายไดเ้ลย  พอเขา้สู่ยคุถดัมา คือ 
ยุคของ Social Revolution คือการเช่ือมต่อของผู ้คนผ่านดิจิตอล สะท้อนให้เห็นปัญหาด้าน 
Affordability คือ คนท่ีเขา้ถึงอินเตอร์เน็ตได ้เล่นโซเชียลมีเดียได ้ ผูบ้ริโภคก็จะเร่ิมเห็นว่า ส่ิงท่ีทุก
คนมีเท่าเทียมกนั นั้นคือ Voice ในการท่ีจะแสดงออกความคิดเห็นความตอ้งการ เพราะฉะนั้นปัญหา
ในเร่ืองของความเหล่ือมล ้า หรือ ปัญหาเร่ืองส่ิงแวดลอ้ม ท่ีมีมานานแลว้ แต่ไม่มีคนพูดถึง เพราะ
สมยัก่อน ขอ้มูล ปัญหา หรือสินคา้ใดจะดงั ต่อเม่ือตอ้งมีเงินไปซ้ือส่ือโฆษณา เพราะฉะนั้นคนท่ีท า
ให้เกิดการเปล่ียนแปลงในเชิงสังคมได ้คือคนท่ีมีเงิน  แต่ทุกวนัน้ีในยคุของ Social Revolution การ
เช่ือมต่อของผูค้นผ่านดิจิตอล ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงในเชิงสังคมได ้คือทุกคนมีสิทธ์ิมีเสียง 
เพราะฉะนั้นจะเห็นว่าปัญหาท่ีพบมากข้ึน ลกัษณะของปัญหามากข้ึน ไม่ไดเ้ป็นปัญหาแค่ว่าคุณภาพ
ชีวิตดีหรือไม่ แต่เป็นปัญหาท่ีเป็นเร่ืองเลก็นอ้ย แยกส่วน และมีการเลือกขา้ง เลือกเช่ือคนไหนไม่เช่ือ
คนไหนได ้ ดงันั้นทฤษฎีเก่าของการตลาดจึงใชไ้ม่ได ้เพราะตลาดไม่ไดมี้ความเป็นกลุ่มเป็นกอ้น 
หรือเป็นเร่ืองท่ีตายตวั เพราะเกิดจาก Social Revolution ท่ีเป็นการบงัคบัใหภ้าคธุรกิจ เห็นว่าการท า
การตลาดแบบเดิมไม่ตอบสนองผูบ้ริโภค เพราะตลาดปัจจุบนัมีชุดความคิดและชุดความเช่ือท่ีต่าง
ไปจากเดิมมาก 

 
ในสถานการณ์ท่ีไม่ปกติท่ีเกิดข้ึนดงักล่าว จะกลายเป็นปัจจยัขบัเคล่ือนการเปล่ียนแปลง

ไปในเชิง ‘การจบัจ่ายอย่างรอบคอบ’ (Intentional Spending) มากข้ึนในกลุ่มผูบ้ริโภค โดยพวกเขา
จะคน้หาวิธีเอาตวัรอดจากเทรนด์พฤติกรรม ‘ความเหน่ือยลา้ท่ีมากเกินไป’ (Hyper Fatigue)  ใน
ปัจจุบนั ผลกระทบระยะยาวท่ีเกิดจากการโควิด-19 ปัญหาการเงินของผูค้นท่ียงัไม่จบส้ิน ความตึง
เครียดทางภูมิรัฐศาสตร์ การมาของเทคโนโลย ีAI ท่ีมาพร้อมความสามารถอนัหลากหลาย และความ
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กงัวลท่ีเพิ่มข้ึนจากการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ ท าให้ผูบ้ริโภครู้สึกหมดหวงั ในขณะท่ีปัจจยั
ภายนอกเหล่าน้ี ยงัคงส่งผลกระทบมหาศาลต่อหลากหลายมิติของสังคม ดงันั้นองคก์รธุรกิจหรือแบ
รนดส์ามารถใชโ้อกาสน้ี ในการเปล่ียนความไม่แน่นอนใหเ้ป็นโอกาส ในการเติบโตและการปรับตวั
ใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน และช่วยผูบ้ริโภคหลีกหนีจากความรู้สึก ‘โดดเด่ียวทางสงัคม’ (Social 
Isolation) ท่ีอาจเกิดข้ึนได ้การขบัเคล่ือนท่ีเร็วข้ึนหรือการชะลอตวัลงของเทรนดต์ามความเป็นจริง
ในแต่ละตลาด ซ่ึงช่วยให้เรามีความสามารถในการปรับตวัและตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลง
ไดม้ากข้ึน และยงัคงเดินหน้าต่อไปยงัจุดมุ่งหมายในอนาคตได ้ ซ่ึงเทรนด์เหล่าน้ีเป็นการผสาน
ขอ้มูลตลาดระดบัโลกและการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ใหภ้าพรวมท่ีครอบคลุมถึงแรงจูงใจ
และความทา้ทายส าคญัท่ีจะเกิดข้ึนกบัผูบ้ริโภคในอนาคต ไม่ว่าจะเป็นการให้ผลกระทบระยะสั้น 
ระยะกลาง หรือระยะยาว เทรนด์เหล่าน้ีมุ่งเนน้ในเร่ืองส าคญัท่ีสุด ซ่ึงแบรนด์จะตอ้งค านึงถึงเม่ือมี
การปฏิสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคในโลกท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา (เกรียงศกัด์ิ เจริญวงศศ์กัด์ิ,  
2566) 

 
แนวทางการเปล่ียนแปลงของการตลาดในอดีต มีการเปล่ียนแปลงท่ีชดัเจน เพราะความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคมีความชดัเจน โจทกข์องการบริหารจึงไปอยูท่ี่ฝ่ังผูผ้ลิต บริษทัหรือองคก์ร ว่า
จะผลิตสินคา้ออกมาอยา่งไร ผลิตสินคา้อะไรใหไ้ดป้ริมาณมากๆ และจะกระจายสินคา้อยา่งไรใหไ้ป
ทัว่โลก จะท าการตลาดกบัสินคา้อย่างไรให้คนเขา้ถึง ซ่ึงทั้งหมดสามารถวิเคราะห์ความเป็นไปได้
ของตลาด และสามารถวางกลยุทธ์ทางการตลาดผ่านแนวคิดและทฤษฎีการบริหารจัดการทาง
การตลาด ท่ีมีจุดมุ่งหมายหลกัคือ การสร้างความตระหนกัในตราสินคา้ (Brands) โดยใหค้วามส าคญั
กบัส่วนประสมการตลาดตามทฤษฎีของ Kotler  แต่แมว้่าการพฒันาทางดา้นการตลาดตอ้งตอบ
โจทย์กับการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคสมัยใหม่ รวมทั้ ง เศรษฐกิจ และ การ
ส่ิงแวดล้อม ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วในยุคปัจจุบัน Kotler เองก็มีแนวคิดว่า ควรท า
การตลาดแบบคิดนอกกรอบ และสามารถตอบสนองต่อ “สงัคมท่ียงัไม่มีความตอ้งการใหเ้กิดข้ึนได”้ 
หรือไม่ไดต้อบสนองต่อตลาดแต่เราสร้างตลาดข้ึนมา และมองไปขา้งหนา้เพื่อคน้หาความตอ้งการท่ี
คาดว่าจะเกิดข้ึนในอนาคต  แต่ยงัมีองค์ประกอบอ่ืนๆ ในแนวคิดท่ีมาจากกลยุทธ์การตลาดใน 
Marketing 5.0 และ 6.0 ท่ีมีมุมมองดา้นเทคโนโลยีเขา้มาผสมผสานการท าการตลาด ในการปรับใช้
เทคโนโลยีดิจิทัลขั้นสูงมาใช้ในด้านการตลาด เพื่อส่ือสาร ส่งมอบ และเพิ่มคุณค่าท่ีดีให้กับ
กลุ่มเป้าหมายท่ีเป็น Customer Journey โดยเน้นความส าคัญของระบบ Data Ecosystem และ
โครงสร้างท่ีดี การท าการตลาดในยุคใหม่ จะตอ้งให้ความส าคญัในทุกกระบวนการ ตั้งแต่การใช้
เทคโนโลยเีกบ็ขอ้มูล การประมวลผล การวิเคราะห์ และการแสดงผลลพัธ์เพื่อส่งมอบส่ิงท่ีดีท่ีสุดไป



88 

ยงัลูกคา้ อีกทั้งเม่ือโลกก าลงัเปล่ียนไปอย่างรวดเร็ว น ามาซ่ึงพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของผูบ้ริโภค 
ดงันั้นการท าตลาดจึงตอ้งปรับตวัให้ทนัต่อสถานการณ์ โดยเฉพาะในโลก Metaverse ท่ีเร่ิมเขา้มามี
บทบาทส าคญัในชีวิตคนมากข้ึนเร่ือยๆ อนัจะท าใหเ้สน้แบ่งระหวา่งโลกออนไลน์กบัออฟไลน์เลือน
รางไปทุกที  จึงเห็นไดว้่ามีความสอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงเชิงพฤติกรรมในยุคปัจจุบนัท่ี ส่ิงท่ี
การตลาดตอ้ง ตอ้งตอบโจทยจ์ริงๆเกิดข้ึนจาก Digital Society กล่าวคือ สงัคมเม่ือมีความเป็นดิจิตอล
มากข้ึน ส่ิงท่ีเปล่ียนไปจากเดิม คือคนเขา้ถึงขอ้มูลมากข้ึน คนมีทางเลือกเยอะข้ึน คนแลกเปล่ียน
ขอ้มูลกนัเอง ไม่ไดเ้ลือกฟังขอ้มูลจากผูผ้ลิต บริษทัหรือองคก์รท่ีท าการขายสินคา้นั้นๆ แต่เลือกฟัง
การตลาดจากผูใ้ช้จริงท่ีเป็นบุคคลเหมือนกนั และสุดทา้ยบนโลกธุรกิจในปัจจุบนัผูบ้ริโภคหรือ
ลูกคา้ ไม่ไดม้องว่าตอ้งเป็นผูบ้ริโภคไปตลอด ลูกคา้มองหาโอกาสในการท่ีจะสรรหา และสามารถ
เป็น Prosumerไดด้ว้ย  คือการท่ีผูบ้ริโภคมีโอกาสเป็นไดท้ั้งผูผ้ลิตเช่นกนั จึงเป็นเป็นการรวมโจทย์
ระหว่างผูผ้ลิตและผูบ้ริโภค นักการตลาดจึงตอ้งปรับตวั พลิกกระบวนท่าอยู่เสมอ หมดยุคปล่อย
อาวุธหมดัเดียว “น็อก” กลุ่มเป้าหมายอีกแลว้  เพราะปัจจุบนัเป็นเร่ืองของ Individual Customer ท่ี
ตอ้งมีความเขา้ใจแต่ละบุคคลอยา่งลึกซ้ึง การตลาดในยคุน้ีจะมีทั้งท่ีเป็นโลกจริงและโลกเสมือนจริง
ทบัซอ้นกนัอยู ่ท  าใหก้ารตลาดในยคุ Post Modern Marketing ไม่ไดมี้แค่ 4 P แต่จะมีกิจกรรมทั้งโลก
จริงและโลกเสมือนท่ีมากกว่าแค่ 4P  และเทคโนโลยจีะท าใหเ้ราเขา้ใจ Journey ท่ีไม่เหมือนกนัของ
ผูบ้ริโภคแต่ละคนไดดี้ ซ่ึงต่อจากน้ีไปการตลาดจะไม่ไดแ้บ่งเป็นออนไลน์หรือออฟไลน์ แต่มนัเป็น
ออนไลฟ์ท่ีตอ้งเขา้ไปอยู่ในชีวิตของพวกเขาแบบเขา้ใจในบริบทต่างๆ ของพวกเขา ทั้งหมดจึงเกิด
เป็น “Marketing Transformation” (บุรณิน รัตนสมบติั, 2566; เอกก ์ภทรธนกลุ, 2566;  Kotler, 2021)  

 

5.2 แนวทางการเปลีย่นแปลงด้านภาวะผู้น า 
 

บทบาทท่ีส าคญัของผูน้ าธุรกิจศูนยก์ารคา้ คือตอ้งสามารถเป็นผูท่ี้มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
และความเช่ือมัน่ของผูอ่ื้น โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ปฏิบติัตามไดส้ าเร็จ หรือการส่งทอดความเป็น
ผูน้ าให้กบัผูท่ี้มีความโดดเด่นท่ีจะเป็นผูน้ าไดต่้อไป ดงันั้นผูน้ าจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้ง
มุ่งมัน่พฒันาและมีการประเมินศกัยภาพของตวัเองอยู่ตลอดเวลา โดยผูน้ าจะตอ้งมีแรงกระตุน้จาก
ภายใน มีความพร้อมท่ีจะเรียนรู้และปรับเปล่ียน โดยมุ่งไปท่ีการมีทศันะท่ีกวา้งไกล มุมมองท่ี
สร้างสรรคแ์ละมีกระบวนทศัน์ในการพฒันาองคค์วามรู้โดยเฉพาะทกัษะใหม่ๆ เพื่อใหร่้วมสมยัหรือ
ทนัต่อเหตุการณ์ในปัจจุบนัหรือเหตุการณ์ท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคต เช่น สถานการณ์โลกภายใตช่ื้อ 
VUCA ซ่ึงหมายถึงสถานการณ์ท่ีมีความผนัผวน ความไม่แน่นอนความซบัซอ้นและความคลุมเครือ 
ผูน้ าจึงตอ้งมีความตอ้งการและมุ่งมัน่ท่ีจะพฒันาศกัยภาพองคค์วามรู้ต่างๆ ในแต่ละสถานการณ์นั้นๆ
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ท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคตต่อไป ดังนั้นศกัยภาพของผูน้ าจึงเป็นปัจจยัท่ีช้ีวดัถึงความส าเร็จของ
องคก์ร จะเห็นไดว้่าผูน้ าเป็นกลไกขบัเคล่ือนท่ีส าคญั แต่สถานการณ์ท่ีไม่สามารถคาดการณ์ไดใ้น
โลกท่ีอาจเกิดข้ึน จะเป็นเหตุความทา้ทายศกัยภาพท่ีแทจ้ริงของแต่ละผูน้ า ถา้ผูน้ ามีศกัยภาพอย่าง
แทจ้ริงก็จะสามารถช่วยน าพาให้องคก์รผ่านพน้วิกฤติไปไดอ้ยา่งราบร้ืน แต่ถา้ผูน้ าขาดทกัษะหรือ
มุมมองใหม่ๆ การปรับตวัเขา้สู่สถานการณ์ท่ีอาจจะเกิดข้ึน ผูน้ าอาจน าพาให้องค์กรเกิดความ
เสียเปรียบหรือเสียหายได้เช่นกัน ผูน้ าจ  าเป็นท่ีจะตอ้งเช่ือมโยงวิสัยทศัน์ให้เขา้กับกลยุทธ์และ
กระบวนการการท างาน เพื่อน าไปสู่การปฏิบติัตามถูกตอ้ง ชดัเจน และเร่งด่วน ภายใตก้ารช้ีทิศทาง
ของผูน้ านั้นจ าเป็นจะตอ้งมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เพื่อให้ผูต้ามไดมี้ความรู้และความเขา้ใจในพนัธกิจ
อยา่งถ่องแท ้และสามารถปฏิบติัตามทิศทางท่ีผูน้ าไดก้ าหนดไว ้ซ่ึงกระบวนการเหล่าน้ีจะเป็นเคร่ือง
พิสูจน์ศกัยภาพของผูน้ าท่ีตอ้งเผชิญหน้าหรือรับมือกับเหตุการณ์ในสถานการณ์ VUCA World 
ดงันั้น ผูน้ าจึงตอ้งมีความพร้อมในทุกๆ ดา้นเพื่อจะยงัปกป้องหรือแกปั้ญหาไดท้นัท่วงที  (ศศิมา   
สุขสวา่ง, 2560) 

 
ทักษะเดิมของผูน้ าอาจไม่เพียงพอท่ีจะรับมือกับปัญหาท่ียุ่งเหยิงซับซ้อน อีกทั้ งด้าน

เทคโนโลยีท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งส้ินเชิง ในอดีตอาจพฒันาเร่ืองต่างๆท่ีเกิดข้ึนในทุกๆ 20-30 
ปี แต่ปัจจุบนัระยะในการพฒันาเร่ิมสั้นลง อนัเน่ืองมาจากความรวดเร็วในการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน
ในโลก เป็นผลให้ผูน้ าต้องมีการปรับตัวและเพิ่มทักษะใหม่ๆท่ีผูน้ าควรจะมี เพื่อรับมือการ
เปล่ียนแปลงเหล่านั้น “สัญชาติญาณนกัสร้าง” จึงเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีผูน้ ายคุใหม่ ตอ้งใหค้วามใส่ใจเป็น
พิเศษ โดยการเป็นนกัสร้างน้ี หมายถึง สัญชาตญาณในการสร้าง ส่ิงต่างๆใหเ้ติบโตและเช่ือมโยงกบั
คนอ่ืน ซ่ึงเป็นสัญชาตญาณท่ีทุกคนมีแตกต่างกนั และบางคนก็ไม่รู้ตวัว่ามีสัญชาตญาณน้ี ท่ีสามารถ
น ามาพฒันาใหเ้ป็นทกัษะการเป็นผูน้ าในอนาคตได ้ผูน้ าถือวา่เป็นผูก้ระตุน้ใหเ้กิดความเปล่ียนแปลง 
ผูน้ าเป็นผูมี้อิทธิพล ดงันั้น การเป็นผูน้ าท่ีมีศกัยภาพจึงตอ้งมีคุณสมบติัท่ีหลากหลาย ดงัน้ีคือ 1) มี
ความสามารถโน้มน้าวและผลกัดนัผูอ่ื้นไดแ้ละผูน้ าท่ีจะมีอิทธิพลได้มาจากนิสัยและตวัตนของ
บุคคลนั้น 2)ความสมัพนัธ์ท่ีมีผูค้นท่ีบุคคลนั้นรู้จกั ความรู้ หรือส่ิงท่ีบุคคลนั้นรู้ 3)การส่ือสารเป็นวิธี
ท่ีบุคคลนั้นเช่ือมต่อกบัคนอ่ืน 4)ประสบการณ์ สถานท่ีท่ีบุคคลนั้นเคยไป ความส าเร็จในอดีต ส่ิงท่ี
บุคคลนั้นเคยท า 5)ความสามารถ ส่ิงท่ีบุคคลนั้นท าได ้ ผูน้ าตอ้งมีปัจจยัเหล่าน้ี ซ่ึงอาจแตกต่างกนั แต่
ไดผ้ลแบบเดียวกนั คือ ผูค้นยอมท าตาม และผูน้ ายงัเป็นผูร้วบรวมคน ผูน้ าเป็นผูเ้พิ่มคุณค่า ผูน้ าเป็น
ผูไ้ขว่ควา้โอกาส ผูน้ า คือ คนท่ีเดินน าหน้าไปยงัดินแดนใหม่ๆ และมีคนเดินตาม ผูน้ าเป็นคนท่ี
ท างานส าเร็จ ดงัค  าพูดในบทกวีเก่าแก่ของวอลต ์เมสัน ไดก้ล่าวไวว้า่ “ผูน้ าเป็นคนท่ีท างานส าเร็จได้
ตามเป้าหมาย” ทุกส่ิงทุกอยา่งจะรุ่งเรืองหรือลม้เหลวไดต้ามผูน้ า (Maxwell, 2014) ดงันั้น ผูน้ าตอ้ง
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เร่ิมจากปรับทศันคติของตวัเองให้มีความต่ืนตวัท่ีอยากเรียนรู้เร่ืองใหม่ๆ อย่างสม ่าเสมอ (ยศศกัด์ิ 
มงคลปัญญาเลิศ, 2560) 

 
ในโลกธุรกิจท่ีผูบ้ริโภคมองหาคุณค่าและประสบการณ์ใหม่ ผูน้ า ผูบ้ริหารและนักการ

ตลาด ควรให้ความส าคญักบัการปรับกลยทุธ์ เปล่ียนวิธีการ และคิดคน้นวตักรรมใหม่ๆเพื่อมาตอบ
โจทย์เทรนด์การตลาดใหม่ๆ ทั้ ง เ ร่ือง Personalized Marketing : การตลาดรู้ใจ , Marketing on 
Multiverse : การตลาดเช่ือมโลก, Real Marketing : การตลาดจริงใจ, และ Dynamic Brand : การตลาด
พร้อมปรับ เพื่อน าไปสู่ภาพใหญ่แห่งความเปล่ียนแปลง หรือ New Marketing Model ท่ีเช่ือมต่อโลก
โดยมีผูบ้ริโภคเป็นศูนย์กลาง และเน้นการให้ความส าคญักับเร่ือง การเสริมพลังให้ลูกคา้เป็น
ศูนย์กลาง ควบคู่ไปกับการสร้างประสบการณ์ท่ีให้คุณค่าอย่างแท้จริง  ดังนั้ นแนวทางการ
เปล่ียนแปลงของผูน้ าในธุรกิจศูนยก์ารคา้ ซ่ึงเป็นผูน้ าองคก์รธุรกิจคา้ปลีกและมีอิทธิพลต่อการวาง
นโยบายทางธุรกิจและการตลาดท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค และตลอดจนคนในองค์กร
โดยเฉพาะเร่ืองความเช่ือมัน่ของพนักงานในองค์กรเพื่อน าไปสู่จุดมุ่งหมายและความส าเร็จของ
ธุรกิจ เม่ือตอ้งประสบกบัสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีไม่สามารถคาดการณ์ไดเ้ช่นกนั ผูน้ าธุรกิจศูนยก์ารคา้
นั้นก็ตอ้งน าพาใหอ้งคก์รใหผ้า่นพน้วิกฤติไปไดเ้ช่นกนั ผูน้ าจึงตอ้งเร่ิมตน้จากตวัเองและปรับตวัเขา้
สู่สถานการณ์ท่ีอาจจะเกิดข้ึน และเม่ือธุรกิจตอ้งเจอกบัความเปล่ียนแปลงของโลกและตอ้งประสบ
กบัการหยดุชะงกัในช่วงไม่ก่ีปีท่ีผา่นมา ท าใหผู้น้ าหลายๆธุรกิจต่ืนตวั กระตือรือร้นท่ีจะสร้างบริษทั
ท่ียืดหยุ่นและคล่องตวัมากข้ึน และสามารถปรับตวัไดอ้ย่างรวดเร็วกบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง
ตลอดเวลานั้น ในโลกแห่งความเปล่ียนแปลงน้ี ยงัเป็นโอกาสให้ผูน้ าธุรกิจศูนยก์ารคา้และนักการ
ตลาด “ปรับเปล่ียนและปฏิรูปแนวคิด” เพื่อขบัเคล่ือนให้ธุรกิจเดินหนา้ต่ออยา่งราบร่ืน โดยมี 5 มิติ
การตลาดส าหรับผูบ้ริหาร ท่ีเรียกวา่ PILOT คือ P-Pioneering หรือ มุ่งหนา้, I-Insights หรือ ลงลึก, L-
Long-Term หรือ มองยาว, O-Openness หรือ เปิดรับ, T-Timeliness หรือ ทนัที ในยุคน้ี ผูน้ าองคก์ร
ตอ้งเป็น Pilot ผูข้บัเคล่ือนธุรกิจ แลว้ให้เทคโนโลยีใหม่ๆมาเสริมทพั เป็น Co-Pilot หากสามารถ
ผสานวิสยัทศัน์และเทคโนโลยเีขา้ดว้ยกนั กจ็ะสามารถสร้างความเปล่ียนแปลงได ้เร่ิมจากตวัเองและ
ทีมงาน และส่ิงส าคญัท่ีตามมา คือ วิธีการในการสร้างความเปล่ียนแปลง โดยการ “Reframe & 
Reform” หรือ “ปรับเปล่ียนและปฏิรูปแนวคิด” (บุรณิน รัตนสมบติั, 2566) 

 
Reframe – ปรับเปล่ียน เช่ือมความส าร็จของธุรกิจในอดีตเข้ากับโลกยุคใหม่ เ ม่ือ

เทคโนโลยกีา้วกระโดด ผูบ้ริโภคกา้วกระโดด เด็กยคุใหม่กา้วกระโดด ผูน้ าองคก์รหรือนกัการตลาด 
ก็ตอ้งกระโดดขา้มรูปแบบเดิมๆ เพื่อเดินกระบวนความคิดใหม่ใหเ้ช่ือมกบัความเปล่ียนแปลง จะได้



91 

เติบโตในธุรกิจนั้นต่อได ้ และการเปิดมุมมองใหม่ๆ ให้เขา้ใจถึงแก่นของโลกการตลาด Gen Z ให้
ลึกกวา่ท่ีเคยมีในยทธศาสตร์ขององคก์ร โดยใหค้รอบคลุม 4 Insights ส าคญั คือ 

 
1) GenZ Insight เขา้ใจแนวคิดและโลกท่ีแตกต่างของคน GenZ 
2) Business Insight เปิดวิสยัทศัน์การท าธุรกิจในโลกท่ีเปล่ียนแปลง 
3)Communication Insight ปรับมุมมองการส่ือสารเพื่อ Connect กบัคนรุ่นใหม่ 
4)Technology Insight เปล่ียนโลกการท างานแบบเดิมๆ ดว้ยเทคโนโลยีใหม่ๆ 
 

Reform – ปฏิรูป หากต้องการให้ธุรกิจไปต่อได้ในโลกยุคใหม่ท่ีเต็มไปด้วยความ
เปล่ียนแปลงรอบดา้น เป็นส่ิงส าคญัท่ีผูบ้ริหารตอ้งเปิดมุมมองสู่แนวคิดใหม่ๆ เพื่อจะไดพ้บความ
เป็นไปได้ของการไปต่อและเติบโตของธุรกิจ นั้นคือปฎิรูปความคิดในแบบของ ‘Morphology’ 
Growth Mindset ท่ีจะ Transform แนวคิด ท่ีเป็นทั้ง นกัคิด นกัท า นกัเส่ียง นกัค านวณ และ นกัสร้าง
ความเปล่ียนแปลง สะท้อนถึงแก่นแท้ขององค์กร เข้าใจความต้องการผูบ้ริโภค เข้าใจความ
เปล่ียนแปลงของสังคมโลก เขา้ใจเทคโนโลยีท่ีพร้อมจะตอบรับธุรกิจ และเขา้ใจเป้าหมายเพื่อท่ีจะ
เดินหนา้ เพื่อสร้าง Community ของผูบ้ริหาร 

 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 5.2 Reframe & Reform 
 

ผูน้ าท่ีตอ้งขบัเคล่ือนดา้นการตลาด เม่ือโจทก์ทางธุรกิจเปล่ียนไป แต่คนเป็นผูน้ ายงัใช้
วิธีการและกลยุทธ์แบบเดิมๆในการแกไ้ข  เม่ือโลกในปัจจุบนัมีค าถาม ความตอ้งการ และมีโจทก์
เปล่ียนไปตลอด เพราะฉะนั้น ผูน้ าในยคุปัจจุบนัตอ้งชดัเจนและมีจุดยนืทางธุรกิจ ตอ้งเลือกวา่ตวัเอง
จะตอบค าถามขอ้ไหนในทางธุรกิจ และไม่ตอบค าถามขอ้ไหนในทางธุรกิจ และเลือกว่าค  าตอบขอ้
ไหนเป็นค าตอบของค าถามท่ีผูบ้ริหารเลือก และท่ีส าคญัท่ีสุด คือการใหเ้หตุผลว่าท าไมทั้งสองส่ิงน้ี 
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มนัจึงควรท่ีจะสัมพนัธ์กัน ถา้มองในภาพใหญ่ คือ ผูบ้ริหารตอ้งมาออกแบบอุปสงค์หรือความ
ตอ้งการของตลาดและออกแบบอุปทานหรือความสามารถในการผลิตใหม่ ท่ีผ่านมาผูน้ าไม่ตอ้ง
ออกแบบความตอ้งการของตลาด เพราะความตอ้งการของตลาดเยอะอยูแ่ลว้ผูบ้ริหารท าหนา้ท่ีเพียง
แค่ผลิตออกมาและถา้ใครผลิตออกมาไดดี้กว่ากนั ก็คือเป็นผูช้นะและเป็นผูน้ าท่ีประสบความส าเร็จ 
ดงันั้น การเป็นผูน้ าในอดีตจึงแข่งกนัตรงท่ีใครท าตามโจทยไ์ดค้รบ และผลิตสินคา้ของตวัเองได้
ดีกวา่ ประสิทธิภาพไดดี้กวา่ และลดตน้ทุนไดม้ากกวา่ หรือ ผูน้ าท่ีน าออกสู่ตลาดและขายไดแ้พงกวา่ 
ไดร้าคาท่ีดีกว่า ผลก าไรท่ีดีกว่า นั่นแสดงถึงความเป็นผูน้ าท่ีเก่ง  แต่พอเป็นผูน้ าในยุคปัจจุบนั คือ 
การมองว่าดว้ยโจทยใ์นยุคแบบน้ี ค  าตอบท่ีควรจะเป็นมนัควรจะตอ้งเป็นค าตอบแบบไหน ดงันั้น 
ผูน้ าในยุคปัจจุบนั จึงมีความแตกต่างตอ้งสร้างโจทยแ์ละหาค าตอบท่ีเหมาะสมกบัตนเอง ซ่ึงกลบั
ดา้นความคิดกบัอดีต  ท าใหผู้น้ าในยคุปัจจุบนัเจอโจทยท่ี์ค่อนขา้งจะทา้ทายและยากข้ึน  เพราะไม่ได้
มีตน้ทุนหรือแตม้ต่อจากอดีตท่ีเป็นมา  นั้นคืออดีตท าแค่ตอบสนองโจทย ์แต่ปัจจุบนัตอ้งสร้างโจทย์
เองและตอบโจทยน์ั้นให้ไดด้ว้ยตวัเอง เป็นเหตุผลท่ีว่าไม่สามารถน าทฤษฎีการบริหารจดัการทาง
การตลาด ของ Kotler (2018) ในเร่ืองส่วนผสมทางการตลาดหรือ Marketing Mix ตลอดจน ทฤษฎี
การตลาดแบบ Five Forces Model ของ Porter ท่ีเป็นทฤษฎีวิเคราะห์ปัจจยัในการแข่งขนัทางธุรกิจ
มาใชไ้ดท้ั้งหมด เพราะผูน้ าในยคุปัจจุบนัมีความแตกต่าง ตอ้งสร้างโจทยแ์ละหาค าตอบท่ีเหมาะสม
กับตนเองและตอ้งให้เหตุผลในการเลือกด าเนินธุรกิจได้ด้วย เพราะฉะนั้ นผูน้ าในปัจจุบนัจึงมี
ลกัษณะท่ีไม่ใช่แข่งกนัถูก แต่ดว้ยการเปล่ียนแปลงท่ีไม่มีรูปแบบมาก่อน กลยทุธ์ในแบบเดิมๆก็ใช้
ไม่ได ้ผูบ้ริหารจึงตอ้งท าการวางแผนธุรกิจและลดขอ้ผดิพลาดใหน้อ้ยท่ีสุด เพราะโจทยใ์หม่ ค  าตอบ
ก็ใหม่ ความผดิพลาดมีโอกาสเกิดข้ึน แต่ในทางธุรกิจความผดิพลาดตอ้งใหน้อ้ยท่ีสุด ดงันั้นถา้ธุรกิจ
ท าผิดพลาดไดน้้อยกว่าและด าเนินตามแนวทางกลยุทธ์ใหม่ไดเ้ร็วกว่า ผูน้ านั้นจะสามารถน าพา
ธุรกิจใหป้ระสบความส าเร็จไดม้ากกวา่เช่นกนั 

 
บทบาทของผูน้ าในปัจจุบนัจึงตอ้งเป็นผูน้ าท่ีเป็นนกัคิด ซ่ึงความคิดท่ีน ามาท าเป็นกลยทุธ์

ของธุรกิจนั้นมีไม่ก่ีประการ ขณะท่ีอดีตท่ีผา่นมาความคิดของผูน้ าท่ีสร้างมาเป็นกลยทุธ์ขององคก์ร 
ถา้ไม่ถูกท าออกมาตรงตามกลยุทธ์ท่ีวางไว ้แต่สินคา้ก็ยงัมีผูบ้ริโภค มีคนใชบ้ริการนั้น สุดทา้ยกล
ยุทธ์นั้นก็มีไวเ้พียงเป็นกลยุทธ์ขององคก์ร แต่ไม่ถูกน ามาใชจ้ริ งเพราะในบางธุรกิจสินคา้นั้น เป็น
สินคา้ท่ีจ าเป็นต่อการด ารงชีวิต หรือเป็นบริการท่ีจ าเป็นต่อการใช้ชีวิตของผูค้น หรือ ท่ีเรียกว่า 
Commodity Product ดงันั้น กลยุทธ์จะดีหรือไม่ดี ใช้ไดห้รือไม่ได ้ท่ีผ่านมาไม่ส าคญั แค่มีตามท่ี
องคก์รความตอ้งมี แต่ ณ วนัน้ี ผูน้ าธุรกิจตอ้งมาตั้งค  าถามอยา่งจริงจงัว่า ถา้ไม่มีกลยทุธ์ในการไปต่อ 
ธุรกิจจะท าอยา่งไร องคก์รจะท าอยา่งไร ในเม่ือโจทยเ์ป็นโจทยใ์หม่ท่ีมาพร้อมกบัการเปล่ียนแปลง 
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ธุรกิจและตลาดโตข้ึนทุกวนั ไม่เหมือนอดีตท่ีผลิตอะไรก็ยงัเห็นความตอ้งการของผูบ้ริโภค แต่
ปัจจุบนัเลือกธุรกิจไหน ก็เห็นผูเ้ล่นในตลาดธุรกิจนั้นมีคนท าแลว้ ไม่มีช่องว่าง ดงันั้นผูน้ าบนโลก
ธุรกิจปัจจุบนัตอ้งตอบค าถามเพียงแค่ จะสร้างก าไรไดอ้ยา่งไรบนโลกท่ีตลาดถูกจบัจองไวห้มดแลว้ 
และการคิดแค่ก าไร ไม่พอแต่ตอ้งใส่ใจในผูบ้ริโภคและใส่ใจในโลก ใส่ใจส่ิงแวดลอ้มและสังคม
ดว้ย เน่ืองจากผลก าไรท่ีองคก์รหามาไดใ้นทุกวนัน้ีมีความผนวกกบัคนและโลก ทุกวนัน้ี องคก์ร
ธุรกิจไม่ไดต้อบโจทยเ์พียงแค่ Shareholder หรือเจา้ของธุรกิจ แต่ตอ้งตอบโจทย ์Stakeholder และก็
กลบัไปท่ีภาพรวมของตลาด นั้นคือการแสดงออกของลูกคา้และผูค้นบนโลกมีความเช่ือมโยงกนั 
ดงันั้นผูท่ี้ไม่ใช่ลูกคา้ ก็สามารถแสดงออกถึงความไม่พอใจและส่งผลต่อธุรกิจไดเ้ช่นกนั ผูบ้ริหารจึง
ตอ้งคิดเพื่อท่ีจะหาค าตอบและตั้งค  าถามท่ีถูกตอ้งว่า เราจะตอบโจทยค์วามตอ้งการของ Stakeholder 
ทั้งหมดในยุคใหม่ท่ีเรียกว่า Stakeholder Capitalism หรือการให้ความส าคญักบัความกินดีอยู่ดีของ
ผูค้นและความสมดุลยข์องโลกไดอ้ยา่งไร ดงันั้นบทบาทของผูน้ าตอ้งเกิดการคิด และเป็นนกัคิดตวั
จริง ไม่ใช่แค่การบริหาร ความท้าทายในเร่ืองของความคิดจะมากข้ึน ต้องมีความชัดเจนข้ึน 
ละเอียดอ่อนข้ึน และสามารถเอาไปขบัเคล่ือนธุรกิจไดจ้ริง การท่ีจะไปสู่ความเป็นผูน้ า จึงตอ้งมีวิธี
คิดและมีวิธีการในการมองภาพรวมของตลาด เม่ือตลาดเปล่ียนส่ิงท่ีตอ้งเกิดข้ึนต่อและท าให้เกิด
ความแตกต่าง คือ ปฏิกิริยาของผูน้ า ซ่ึงผูน้ าท่ีเขา้ใจเร่ืองน้ีอาจมีไม่มาก เม่ือความเปล่ียนแปลงของ
ผูน้ าท่ีแตกต่างกนัออกไป สอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎี Transformational Leadership Theory  ซ่ึงเป็น
แนวคิดท่ีมีบทบาทท่ีส าคญัในการสร้างการเปล่ียนแปลงทางบวกในองคก์รหรือกลุ่มคนท่ีน าไปสู่
ความส าเร็จ และเนน้ความสามารถของผูน้ าในการสร้างการเปล่ียนแปลงและพฒันาคน ท่ีน าเสนอ
โดย Burns  ดังนั้นในมุมมองการพฒันาตวัผูน้ า และการมีภาวะผูน้ าในการบริหารองค์กร จึงถูก
เรียกว่า Leadership Transformation  ซ่ึงการทรานส์ฟอร์มผูน้ าให้พร้อมต่อการท าธุรกิจในโลก
อนาคตท่ีพร้อมจุดประกายและพาองคก์รสู่ความเปล่ียนแปลง กา้วแรกท่ีผูน้ าตอ้งท าการพฒันาทกัษะ
ของตน ท่ีจะเป็นการพฒันาและฝึกฝน เพื่อเดินทางไปสู่จุดทรานส์ฟอร์ม นัน่คือ 4 ส่ิงดงัน้ี    

 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 5.3 Leadership Transformation 
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1) Clarity  ผู ้น าต้องมองหาความชัดเจนอยู่ เสมอ ท่ามกลางโลกท่ีคลุมเครือ
ตลอดเวลา จะท าอะไรก็ตามผูน้ าตอ้งเป็นคนท่ีชัดเจนในโลกท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา หลายส่ิง
อาจจะไม่เป็นอยา่งท่ีคิด อาจจะคาดการณ์ไม่ถูกตอ้งหรือคาดการณ์ไม่ได ้แต่ผูน้ าคือคนท่ีตอ้งชดัเจน
ท่ีสุด ในเร่ืองการท่ีองคก์รจะตอ้งด ารงอยูภ่ายใตก้ารด าเนินงานเพื่อสร้างผลก าไร(Profit) การจดัสรร
ทรัพยากรบุคลขององคก์รรวมถึงวางแผนเพื่อตอบสนองลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย(People) และการ
วางแผนเพื่อขบัเคล่ือนองคก์รใหเ้ป็นส่วนหน่ึงท่ีดูแลส่ิงแวดลอ้มได ้และบริหารจดัการเพื่อสังคมได ้
(Planet)  ซ่ึงต่อไปจะเรียกว่า Profit/People/Planet ในองคก์รตอ้งใช3้ส่ิงน้ีในการขบัเคล่ือนองคก์ร 
ในความเป็นผูน้ าส่ิงส าคญัท่ีสุด คือความชดัเจน  

2) Capability ผูน้ าตอ้งมีความสามารถ มีพฒันาทกัษะท่ีตอ้งใชอ้ยูเ่สมอ ตอ้งมี วิชา
เงิน วิชาคน วิชางานและ วิชาการ นั้นคือในสภาวะแวดลอ้มท่ีมีความเปล่ียนแปลงทุกอย่าง คนคือ
ทรัพยากรท่ีมีค่าท่ีสุด และคนคือหัวใจ แต่ถา้วนัหน่ึงธุรกิจเปล่ียน มีการน าระบบเขา้มาใช ้ผูน้ ามี
ความเขา้ใจ มีความรู้ มีทกัษะพฒันาบุคคลากรให้อยูก่บัระบบและใชง้านเป็น คนก็สามารถปรับตวั
ได ้คนก็สามารถเปล่ียนแปลงตามสภาพแวดลอ้มได ้ดงันั้นวิชาคนตอ้งมีในผูบ้ริหาร และในวิชางาน
นั้นผูน้ าตอ้งเป็นแบบอย่างและท างานออกมาได ้ และส่ิงท่ีหายไปในองคก์รและเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหาร
จะตอ้งมี คือวิชาการ องค์กรมกัจะแยกเร่ืองของ Academic กบั เร่ืองของธุรกิจ ออกจากกนัซ่ึงเป็น
ปัญหาใหญ่ในการทรานฟอร์มองคก์รในปัจจุบนั ส าหรับการทรานส์ฟอร์มผูน้ าให้พร้อมต่อการท า
ธุรกิจเม่ือธุรกิจเปล่ียน ผูน้ าตอ้งสามารถสร้างองคค์วามรู้ในองคก์รให้ได ้เพราะถา้ผูน้ าไม่สามารถ
สร้างองคค์วามรู้ข้ึนมาไดเ้อง ผูน้ าจะไม่สามารถส่งมอบ Mindset ท่ีผูน้ าเขา้ใจไปยงัคนท างานได ้และ
จะไม่สามารถเปล่ียนไปยงัธุรกิจท่ีควรจะเป็นได ้ท าให้ธุรกิจเปล่ียนไม่ได ้ดงันั้นความสามารถมอง
องคค์วามรู้ เป็นโครงสร้างและการสามารถถ่ายทอดองคค์วามรู้ไปยงัคนในองคก์ร และสามารถท า
ให้คนท างาน Reskill และ Upskill จนมีความสอดคลอ้งกบัทิศทางในองคก์ร จึงกลายเป็นส่ิงส าคญั
ของผูน้ า 

3) Consistency ผูน้ าท่ีสามารถถ่ายทอดคนในองคก์รเขา้ใจและไม่เปล่ียนไปเปล่ียน
มา และตอ้งมีความสม ่าเสมอ รู้จุดยนืของตนเองและองคก์ร ผูน้ านั้นจะมีความสามารถถ่ายทอดองค์
ความรู้เป็นโครงสร้าง ให้คนท างานเห็น และผูน้ านั้นตอ้งถ่ายทอดอยู่อย่างสม ่าเสมอ ดงันั้นหัวใจ
ส าคญัของทุกเร่ือง คือเร่ืองของความต่อเน่ือง 

4) Community ผูน้ าตอ้งสร้างชุมชนให้เกิดข้ึนในท่ีสุด นั่นคือ การสร้างคอมมูนิต้ี  
องคก์รขนาดใหญ่หลายๆองคก์รพยายามท่ีจะสร้างคอมมูนิต้ีของสินคา้และบริการของตวัเอง ส่งผล
ใหเ้กิด การรอคอย เฝ้ารอสินคา้และรอซ้ือสินคา้และบริการท่ีเราสร้างคอมมูนิต้ีนั้น  
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การเปล่ียนแปลงในเชิงของตลาด เป็นเร่ืองท่ีผูน้ าแต่ละคนรับรู้ไดไ้ม่เท่ากนั คนท่ีมีความ
เป็นผูน้ าสูงก็จะต่ืนตวัมาก จะรับรู้การเปล่ียนแปลงมากพอ เม่ือรับรู้การเปล่ียนแปลงไดม้าก ก็จะ
วางแผนรับมือกบัการเปล่ียนแปลง ผลกระทบท่ีอาจเกิดกบัธุรกิจจะเกิดนอ้ย แต่ถา้ผูน้ าท่ีต่ืนตวันอ้ย 
เม่ือเจอปัญหาก็จะต่ืนตวัและท าอะไรบนความรีบเร่ง ท าอะไรก็จะไม่ไดค้รบถว้นอยา่งท่ีควรจะเป็น 
ดงันั้น การต่ืนรู้และการต่ืนตวัของผูน้ า จึงเป็นส่ิงท่ีมาพร้อมกบัการเปล่ียนแปลงของตลาด  ผูน้ า
องคก์รตอ้งสามารถอธิบายถึงการท างานท่ีชดัเจน มีการเตรียมวิธีการรับมือ เรียนรู้ท่ีประยุกตห์รือ
ปรับเปล่ียน ความคิดให้ทนัสมยัโดยมองไปท่ีปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนจากหลายๆทาง และเม่ือเหตุการณ์
นั้นเกิด ผูน้ าในองคก์รจะสามารถตดัสินใจ เลือกใชเ้คร่ืองมือท่ีดีท่ีสุด  ในขณะท่ีประเทศก าลงัพฒันา
สู่เศรษฐกิจโลกอยา่งแทจ้ริงและองคก์รต่างๆ ตอ้งเผชิญกบัการแข่งขนัทัว่โลก ความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัท่ีแขง็แกร่งในตลาดปัจจุบนัไม่เพียงพอแลว้ จึงตอ้งปรับเปล่ียน ปรับตวัและพฒันามากข้ึน 
โดยจะตอ้งริเร่ิมคิดอย่างจริงจงั และมีวิจารณญานโดยการตั้งค  าถามท่ีถูกตอ้ง แต่แทนท่ีจะมาหา
ค าตอบนั้นควรตอ้งรู้จกัถามอยา่งต่อเน่ืองว่า จะรู้ไดอ้ยา่งไรว่าค  าตอบน้ีเป็นความจริง  มีขอ้มูลอะไร
ใหม่ท่ีอาจมีผลต่อการตดัสินใจก่อนหน้าน้ี เม่ือเราไดรู้ปแบบถามค าถามท่ีดีแลว้ ค  าถามน้ีจะเป็น
พื้นฐานใชชิ้งไหวชิงพริบในการแกปั้ญหาต่อไป เพราะฉะนั้น Leadership Transformation จึงเป็นส่ิง
ท่ีผูน้ าจะตอ้งรู้ว่า ตอ้งเปล่ียนแปลงเม่ือการตลาดเปล่ียนแปลง ผูน้ าเห็นอะไรและตดัสินใจอย่างไร
ต่อไป จึงเป็นเร่ืองของ Leadership Transformation (เกรียงศกัด์ิ เจริญวงศศ์กัด์ิ, 2566) 

 

5.3 แนวทางการเปลีย่นแปลงด้านองค์กร 
 

ธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งให้ความส าคญักบัประสบการณ์ของลูกคา้ ตั้งแต่ขั้นตอนการรับรู้ 
การตดัสินใจซ้ือ ไปจนถึงการบริการหลงัการขาย โดยการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ในทุก
จุดสัมผสั และต้องสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจ เพื่อให้สามารถแข่งขนักับคู่แข่งได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยอาศยันวตักรรม เทคโนโลยี และความคิดสร้างสรรค ์ซ่ึงอาจใชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ 
เพื่อพฒันาผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีไม่เหมือนใคร หรือใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการน าเสนอ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการให้น่าสนใจยิ่งข้ึน  ดงันั้น ธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงตอ้งสามารถปรับตวัให้เขา้กบั
การเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วและท่ีคาดเดาไม่ได้ของโลกยุคปัจจุบนั โดยอาศยัความยืดหยุ่นและ
ความสามารถในการเรียนรู้ โดยองคก์รตอ้งใช้วฒันธรรมการเรียนรู้และการพฒันาอย่างต่อเน่ือง 
เพื่อให้บุคลากรสามารถพฒันาทกัษะและความรู้ใหม่ๆ อยู่เสมอ จึงจะช่วยให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้
สามารถปรับตัวให้เข้ากับการเปล่ียนแปลงได้อย่างทันท่วงที นอกจากน้ี ธุรกิจศูนย์การค้ายงั
จ าเป็นตอ้งให้ความส าคญักบัแนวทางการเปล่ียนแปลงอย่างรอบดา้น โดยค านึงถึงปัจจยัต่างๆ ทั้ง
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ภายในและภายนอกองคก์ร การเปล่ียนแปลงท่ีประสบความส าเร็จนั้น จ าเป็นตอ้งอาศยัความร่วมมือ
จากบุคลากรทุกระดบัในองคก์ร ซ่ึงธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีเอ้ือต่อการยอมรับ
และสนบัสนุนการเปล่ียนแปลงนั้นดว้ย 

 
แนวทางการเปล่ียนแปลงดา้นองคก์รในการบริหารการเปล่ียนแปลงของธุรกิจศูนยก์ารคา้

ในปัจจุบนั ควรมีการปรับเปล่ียนโครงสร้างองคก์ร จากโครงสร้างแบบปิระมิดเป็นโครงสร้างแบบ
เครือข่าย เพื่อให้เกิดความยืดหยุ่นและความสามารถในการปรับตัวของบุคคลากร เพื่อการ
ปรับเปล่ียนกระบวนการท างาน จากกระบวนการแบบเดิม เป็นกระบวนการแบบ Agile เพื่อให้
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว หน่ึงในการสร้างความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ก็คือการน าเทคโนโลยีมาใชใ้นกระบวนการท างาน ไม่ว่าจะเป็น
ปัญญาประดิษฐ ์(AI) บลอ็กเชน และการวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ (Big Data) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
การด าเนินงานและสร้างโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ เพราะในการเปล่ียนแปลงทางการตลาดปัจจุบนั 
องค์กรตอ้งเผชิญกับการแข่งขนัท่ีรุนแรงจากปัจจัยต่างๆ เช่น การเปล่ียนแปลงของพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค เทคโนโลยท่ีีกา้วหนา้ และสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีผนัผวน องคก์รจึงจ าเป็นตอ้งปรับตวั
และเปล่ียนแปลงให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลงเหล่าน้ี ดงันั้น แนวทางการเปล่ียนแปลงดา้นองคก์รใน
ยคุการเปล่ียนแปลงทางการตลาดปัจจุบนั มีลกัษณะส าคญั 3 ประการดงัน้ี  

 
5.3.1 มุ่งเน้นการตอบสนองและให้ความส าคญักบัประสบการณ์ของลูกค้า 
 
องคก์รตอ้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุดและรวดเร็ว โดย

อาศยัขอ้มูลและเทคโนโลยีเพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้ เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และ
สร้างสรรคผ์ลิตภณัฑ์และบริการท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ ตวัอย่างเช่น องคก์รอาจใช้
ขอ้มูลพฤติกรรมของลูกคา้บนโซเชียลมีเดีย เพื่อวิเคราะห์ว่าลูกคา้สนใจผลิตภณัฑห์รือบริการอะไร 
และตอ้งการอะไรเพิ่มเติมจากผลิตภณัฑ์หรือบริการนั้น ขอ้มูลเหล่าน้ีจะช่วยให้องค์กรสามารถ
พฒันาผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีตรงใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน นั้นจะน าไปสู่การสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีให้กบัของลูกคา้ไดอ้ย่างตรงจุด ตรงความตอ้งการ และเม่ือองคก์รให้ความส าคญั
กบัประสบการณ์ของลูกคา้แลว้ ส่ิงท่ีธุรกิจศูนยก์ารคา้จะไดรั้บคือ เขา้ใจและรับรู้การตดัสินใจของ
ลูกคา้ แลว้จึงน าไปสู่การพฒันาต่อยอดในการท่ีองคก์รจะน าเทคโนโลยดิีจิทลัต่างๆ มาใชเ้พื่ออ านวย
ความสะดวกให้กับลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการ การซ้ือสินคา้ หรือการดูแลหลังการขาย 
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ตลอดจนการส่ือสารถึงลูกค้าในรูปแบบท่ีมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และช่วยให้ลูกค้าได้รับ
ประสบการณ์ท่ีดีจากองคก์ร 

 
5.3.2 มุ่งเน้นการใช้เทคโนโลยใีหม่ๆ เพ่ือพฒันาองค์กร 
 
เทคโนโลยีเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการขบัเคล่ือนการเปล่ียนแปลงองคก์ร องคก์รตอ้งน า

เทคโนโลยมีาใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุด โดยการน าเทคโนโลยมีาประยกุตใ์ชก้บักระบวนการท างาน 
การใหบ้ริการภานในศูนยก์ารคา้ รวมไปถึงการสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีเปิดรับเทคโนโลย ีเพื่อสร้าง
ความแตกต่างใหก้บัองคก์รใหส้ามารถแข่งขนักบัคู่แข่งไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยอาศยันวตักรรม 
เทคโนโลยี และความคิดสร้างสรรค ์โดยองคก์รอาจใชเ้ทคโนโลยีใหม่ๆ เพื่อพฒันาการบริการท่ีไม่
เหมือนใคร หรือใชค้วามคิดสร้างสรรคใ์นการน าเสนอการบริการใหน่้าสนใจยิง่ข้ึน 

 
5.3.3 มุ่งเน้นการสร้างวฒันธรรมการเรียนรู้และความยืดหยุ่นขององค์กร 
 
การปรับตวัให้เขา้กบัการเปล่ียนแปลงและก าหนดทิศทางของการเปล่ียนแปลง องคก์ร

จะตอ้งก าหนดทิศทางท่ีชัดเจน โดยพิจารณาจากปัจจยัภายในและภายนอกองค์กร เพื่อก าหนด
เป้าหมายและวางกลยุทธ์ท่ีน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายนั้ น โดยการออกแบบและวางแผนการ
เปล่ียนแปลงองคก์รอย่างรอบคอบ พิจารณาจากปัจจยัต่างๆท่ีมีในองคก์รไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนการ
เปล่ียนแปลง ทรัพยากรท่ีจ าเป็น และการส่ือสารกบับุคลากร โดยการปรับเปล่ียนโครงสร้างองคก์ร 
กระบวนการท างาน และสร้างวฒันธรรมองคก์รใหย้ดืหยุน่สามารถปรับตวัได ้ทั้งหมดเพื่อใหอ้งคก์ร
สามารถปรับตวัให้เขา้กบัการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ในยุคท่ีคาดเดาไม่ไดข้องโลกยุคปัจจุบนั 
จุดเร่ิมตน้ของการวางแผนและปรับเปล่ียนตอ้งให้ความส าคญักบับุคลากรในองคก์รมาก่อน เพราะ
บุคลากรเป็นทรัพยากรท่ีส าคญัท่ีสุดขององคก์ร องคก์รตอ้งใหค้วามส าคญักบัการพฒันาบุคลากรให้
มีความรู้ ทกัษะ และทศันคติท่ีสอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลง โดยการสร้างวฒันธรรมการเรียนรู้และ
การพฒันาอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้บุคลากรสามารถพฒันาทกัษะและความรู้ใหม่ๆ อยู่เสมอ ช่วยให้
องคก์รสามารถปรับตวัให้เขา้กบัการเปล่ียนแปลงไดอ้ย่างทนัท่วงที มุ่งเนน้การสร้างความยืดหยุ่น
และปรับตวัโดยอาศยัความร่วมมือจากบุคลากรทุกระดบั และประเมินผลการเปล่ียนแปลงนั้น ซ่ึง
องค์กรต้องประเมินผลการเปล่ียนแปลงอย่างสม ่าเสมอ เพื่อปรับปรุงและแก้ไขแนวทางการ
เปล่ียนแปลงใหเ้หมาะสม (แนวทางการเปล่ียนแปลงดา้นองคก์รในยคุการเปล่ียนแปลงทางการตลาด
ปัจจุบนั 3 ประการ (บุรณิน รัตนสมบติั, 2566 ) 
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บุคลากรในยุคองค์กรดิจิทัล (Digitally Transformed Organizations) ปัจจุบันมีวิถีการ
ท างานท่ีเปล่ียนไป และบริษทัต่างๆ ตอ้งปรับตวัอย่างว่องไว จ านวนพนกังานจะตอ้งสามารถปรับ
ขนาดเพิ่มข้ึนหรือลดลงไดอ้ย่างรวดเร็ว ในขณะท่ีธุรกิจศูนยก์ารคา้ยงัคงตอ้งก าหนดรูปแบบการ
ท างานของพนักงาน เพื่อให้แน่ใจว่าพนักงานสามารถท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและสามารถ
เขา้ถึงทกัษะท่ีตอ้งการได ้พนกังานตอ้งไดรั้บการพฒันาทกัษะใหม่ๆ ท่ีหลากหลาย ผา่นการริเร่ิมการ
ปรับทกัษะเชิงกลยุทธ์ นอกจากน้ี ทีมบริหารทรัพยากรบุคคลของศูนยก์ารคา้ก็เร่ิมหาวิธีประหยดั
ค่าใชจ่้าย โดยหนัมาสนใจการจา้งฟรีแลนเซอร์ ซ่ึงสามารถเขา้ไปท างานในโปรเจกตท่ี์มีลกัษณะเป็น
โครงการระยะสั้นได ้(รายวนั รายสัปดาห์ หรือรายเดือน) โดยศูนยก์ารคา้สามารถเลือกคนท่ีมีความรู้
ความสามารถแบบมืออาชีพได ้นอกจากน้ีศูนยก์ารคา้เร่ิมมีการใชบ้ริการ Shared Services หรือการ
ใชพ้นกังานท่ีเกษียณอายแุลว้ กลยทุธ์เหล่าน้ี ท าให้บริษทัสามารถเขา้ถึงคนท่ีมีความสามารถได ้ใน
ระยะสั้นถึงกลาง และการบริหารจ านวนพนกังานในอนาคต เป็นแบบ Ecosystem ผา่นระบบท่ีเป็น
ดิจิทลัมากข้ึน และผสมผสานการจดัหาหลายช่องทาง ซ่ึงจะท าให้ศูนยก์ารคา้มีความยึดหยุ่นเร่ือง
จ านวนและความสามารถของพนกังาน ดงันั้นถา้ธุรกิจศูนยก์ารคา้เปล่ียนรูปแบบเป็นองคก์รดิจิทลัจะ
มีขอ้ไดเ้ปรียบเป็นอยา่งมากในระยะฟ้ืนตวัจากผลกระทบของโควิด-19 เพราะจะสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ พนกังาน และซพัพลายเออร์ได้อยา่งคล่องตวัมากข้ึน เน่ืองจากการตดัสินใจ
มาจากข้อมูลเชิงลึก การเร่งความเร็วของการเปล่ียนแปลงทางดิจิทัลจะลดผลกระทบและจะ
พฒันาการส่ือสารระหวา่งองคก์รและลูกคา้ใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

 
องค์กรยงัจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญักับแนวทางการเปล่ียนแปลงอย่างรอบด้าน โดย

ค านึงถึงปัจจัยต่างๆ ทั้ งภายในและภายนอกองค์กร การเปล่ียนแปลงท่ีประสบความส าเร็จนั้ น 
จ าเป็นตอ้งอาศยัความร่วมมือจากบุคลากรทุกระดบัในองคก์ร ซ่ึงองคก์รตอ้งสร้างวฒันธรรมองคก์ร
ท่ีเอ้ือต่อการยอมรับและสนับสนุนการเปล่ียนแปลงองค์กรท่ีประสบความส าเร็จ หรือท่ีเรียกว่า 
Organization Transformation ซ่ึ งแนวทางการ เป ล่ียนแปลงด้านองค์กรในยุค  Organization 
Transformation นั้นสามารถสรุปแนวทางกลยทุธ์ท่ีองคก์รตอ้งด าเนินการมี 4 ขั้นตอนหลกั ดงัน้ี 

1) Customer Empowerment ให้ความส าคญัและให้ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง พวกเขาจะ
สามารถเสริมสร้างประสบการณ์ท่ีมีความหมายและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงของ
ลูกคา้ได ้

2) Applying Data Analytics and Machine Learning องคก์รตอ้งรู้จกัน าเทคโนโลยี
มาใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อสร้างประโยชน์ในกระบวนการการตลาดและการขาย 
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3) Accelerating Personalized Marketing at Scale ใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยแีละดาตา้มา
สร้างประสบการณ์รู้ใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

4) Building Ecosystems สร้างระบบนิเวศ หรือ Ecosystems อยา่งครบวงจร ไม่ใช่เพยีงให้
ความส าคญักบัแบรนดห์รือตวัสินคา้เท่านั้น (อรรถพล อนนัตวรสกลุ, 2566) 

 

5.4 แนวทางการเปลีย่นแปลงด้านเทคโนโลยแีละส่ิงแวดล้อม 
 

ในปัจจุบนัน้ีเทคโนโลยีดิจิทลัมีบทบาทส าคญัมากในการท าธุรกิจ เน่ืองจากเทคโนโลยี
ดิจิทลัช่วยใหธุ้รกิจสามารถเขา้ถึงขอ้มูลและทรัพยากรต่างๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน ในธุรกิจ
ศูนย์การค้ายิ่งช่วยให้สามารถเข้าถึงข้อมูลของลูกค้า เข้าใจพฤติกรรมของลูกค้าได้ดีข้ึน และ
ใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึนการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยดิีจิทลัจึงส่งผลให้
ระบบนิเวศธุรกิจเปล่ียนแปลงไปจากเดิม ในการประสานและร่วมมือกนัของธุรกิจต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง
หรือเป็นคู่คา้ของศูนยก์ารคา้สามารถเช่ือมโยงกนัได ้โดยอาศยัความร่วมมือกนัระหว่างธุรกิจต่างๆ 
ในอุตสาหกรรมต่างๆ ไดม้ากข้ึน นั้นคือเม่ือธุรกิจคา้ปลีกสามารถเช่ือมโยงระบบดิจิทลัของตนกบั
ระบบดิจิทลัของผูผ้ลิตสินคา้ เพื่อเปิดตวัธุรกิจคา้ปลีกออนไลน์ หรือร่วมมือกบัธุรกิจขนส่ง เพื่อ
ให้บริการจัดส่งสินคา้ถึงบ้าน และหรือผูใ้ห้บริการช าระเงิน เพื่อช่วยให้ธุรกิจคา้ปลีกสามารถ
ให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึน ก็ท าให้เกิดโอกาสในการเช่ือมโยงระบบดิจิทลัซ่ึงกนัและกนั
อยา่งไร้ขีดจ ากดั ดงันั้นธุรกิจคา้ปลีกไม่จ าเป็นตอ้งวางกรอบตวัเองอยูใ่นอุตสาหกรรมเดิมอีกต่อไป  
สามารถขยายธุรกิจไปสู่อุตสาหกรรมอ่ืนๆ หรือสร้างธุรกิจในรูปแบบใหม่ๆ โดยใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั
เป็นเคร่ืองมือ นอกจากน้ี ธุรกิจคา้ปลีกยงัสามารถผสานฐานลูกคา้ของตนกบัฐานลูกคา้ของพนัธมิตร 
เพื่อให้สามารถบริหารจดัการฐานลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อน าเสนอโปรโมชัน่และ
ส่งมอบสิทธิประโยชน์ท่ีตรงกับความตอ้งการของลูกคา้ได้ด้วย เทคโนโลยีดิจิทลัจึงค่อยขา้งมี
บทบาทส าคญัมากในการท าธุรกิจศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนั เน่ืองจากเทคโนโลยีดิจิทลัช่วยให้ธุรกิจ
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลและทรัพยากรต่างๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน และช่วยให้ธุรกิจสามารถ
เช่ือมโยงกนัไดอ้ยา่งไร้ขีดจ ากดั การเปล่ียนแปลงดงักล่าวส่งผลใหร้ะบบนิเวศธุรกิจเปล่ียนแปลงไป
จากเดิม และท าใหธุ้รกิจศูนยก์ารคา้ไม่จ าเป็นตอ้งจ ากดัตวัเองอยูใ่นอุตสาหกรรมเดิมอีกต่อไป  
 

แนวทางการเปล่ียนแปลงดา้นเทคโนโลยีของธุรกิจศูนยก์ารคา้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานในการบริหารการเปล่ียนแปลงในปัจจุบนั ตอ้งมีเทคโนโลยีมาใชใ้ห้เกิดประสิทธิภาพท่ี
ส าคญั ไดแ้ก่ 
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5.4.1 การน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาใช ้เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ในการซ้ือสินคา้
และบริการ เช่น การช าระเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Payment) การจองสินคา้และบริการ
ล่วงหนา้ผา่นระบบออนไลน์ และการแชทบอทเพื่อตอบค าถามและแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ ตลอด
จนถึงการน าบลอ็กเชน มาใชเ้พื่อเพิ่มความปลอดภยัและความโปร่งใสในการท าธุรกรรม 

 
5.4.2 การน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใช ้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน เช่น การบริหาร

จดัการพื้นท่ี การอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ การน าเสนอขอ้มูลและโปรโมชั่น โดยการน า
ปัญญาประดิษฐ ์(AI) มาใชเ้พื่อวิเคราะห์ขอ้มูลและพฤติกรรมของลูกคา้ ช่วยท าใหก้ารเขา้ใจผูบ้ริโภค
แบบ Personalized ได้ง่ายข้ึน เพราะการตลาดในปัจจุบนัน้ี ค่อนขา้งจะมีความหลากหลายความ
ตอ้งการในแต่ละ Generation  และเพื่อพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการตอบโจทยค์วามตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละ Generation ตลอดจนเพื่อการขยายช่องทางการขายออนไลน์รองรับพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ท่ีเปล่ียนไป โดยอาจใชว้ิเคราะห์การพฒันาเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนัส าหรับขายสินคา้และบริการ
ออนไลน์ดว้ย เทคโนโลยี AI ท่ีเขา้มานั้นสร้างใหโ้มเดลธุรกิจแบบดิจิทลั มีการด าเนินงานท่ียดืหยุน่ 
ประหยดัตน้ทุนและคล่องตวั 

 
5.4.3 การพฒันาประสบการณ์ของลูกคา้ ดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั น ามาใชป้ระโยชน์ดา้นการ

ให้ขอ้มูลและค าแนะน าแก่ลูกคา้แบบเรียลไทม ์และการอ านวยความสะดวกในเร่ืองการขายสินคา้ 
เช่นการจองสินคา้และบริการ และการสร้างประสบการณ์การชอ้ปป้ิงท่ีแปลกใหม่และน่าต่ืนเตน้ 
ตลอดจนถึงการให้ขอ้มูลสินคา้และบริการผ่านระบบดิจิทลั ซ่ึงเป็นการสร้างความตอ้งการและดึง
ความสนใจของลูกคา้จากท่ีบา้นเป็นการขยายก าลงัการซ้ือของลูกคา้ เช่นน ามาใชใ้นการการจอง
สินคา้และการจองบริการล่วงหนา้ เป็นตน้ 
 

นอกจากในแนวทางการเปล่ียนแปลงดา้นเทคโนโลยแีลว้ ยงัมีแนวทางดา้นส่ิงแวดลอ้มซ่ึง
เป็นอีกหน่ึงปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนั เน่ืองจากการเปล่ียนแปลง
ดา้นส่ิงแวดลอ้มส่งผลให้เกิดปัญหาต่างๆ เช่น ภาวะโลกร้อน ภยัธรรมชาติ และมลพิษ ซ่ึงส่งผล
กระทบต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคและสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ นั้นคือภาวะโลกร้อนส่งผลให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศ เช่น อุณหภูมิท่ีสูงข้ึน ฝนตกหนัก และภยัแลง้ ซ่ึงส่งผลกระทบต่อ
ปริมาณการสัญจรของผูค้น พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ และความตอ้งการของลูกคา้ หรือการเกิดภยั
ธรรมชาติ เช่น น ้ าท่วม แผน่ดินไหว และพาย ุก็ส่งผลกระทบต่อโครงสร้างของศูนยก์ารคา้และการ
ด าเนินธุรกิจของศูนยก์ารคา้ รวมถึงมลพิษ เช่น ฝุ่ นละออง PM 2.5 และมลพิษทางอากาศ ส่งผล
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กระทบต่อสุขภาพของผูค้นและสภาพแวดลอ้ม ซ่ึงอาจส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และใชบ้ริการ
ของศูนยก์ารคา้เช่นกนั ดงันั้นธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงจ าเป็นตอ้งปรับตวัและเปล่ียนแปลงให้สอดคลอ้ง
กบัการเปล่ียนแปลงดา้นส่ิงแวดลอ้ม เพื่อให้สามารถแข่งขนัและเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยืน แนวทางการ
เปล่ียนแปลงท่ีศูนยก์ารคา้ตอ้งให้ความส าคญั คือ การอนุรักษพ์ลงังานและทรัพยากรธรรมชาติ การ
ใช้พลงังานทดแทน การลดมลพิษโดยการจดัการขยะ การส่งเสริมกิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
ส่ิงแวดล้อม เช่น การปลูกต้นไม้ การจัดกิจกรรมรณรงค์ด้านส่ิงแวดล้อม เป็นต้น (อรรถพล    
อนนัตวรสกลุ, 2566) 
 

เม่ือปัญหาส่ิงแวดล้อมท่ีทวีความรุนแรงข้ึนในปัจจุบัน เป็นหน้าท่ีท่ีทุกภาคส่วนตอ้ง
ร่วมกันรับผิดชอบ และศูนย์การค้าในฐานะท่ีเป็นองค์กรท่ีสร้างคุณค่า ต่อผูค้น ชุมชนสังคม 
ประเทศชาติ และมุ่งมั่นท่ีจะพฒันาธุรกิจท่ีเอ้ืออ านวยประโยชน์ให้เกิดข้ึนแก่ผูค้นในวงกวา้ง 
ตลอดจนยกระดบัการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจหมุนเวียน จึงตอ้งให้ความส าคญักบัส่ิงแวดลอ้ม ดงันั้น 
ธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งเป็นองคก์รท่ีมีนโยบายดูแลรักษาและอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้มอยา่งมีประสิทธิภาพ
ในทุกๆ พื้นท่ี ท่ีไดเ้ขา้ไปด าเนินธุรกิจดว้ยการจดัท านโยบาย และวางแผนแนวทางปฏิบติัในการดูแล
รักษาส่ิงแวดลอ้มท่ีชดัเจนตั้งแต่แรกเร่ิมและด าเนินการอย่างมีประสิทธิภาพ ขบัเคล่ือนการบริหาร
จดัการทรัพยากรท่ีไม่ใชแ้ลว้ เพื่อปฏิบติัตามกฎหมายและขอ้บงัคบั แสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 
และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองคก์ร น าไปสู่การเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั เตรียมพร้อม
ส าหรับอนาคตท่ีย ัง่ยนื เป็นไปตามกฎหมายและขอ้บงัคบัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงแวดลอ้ม ก าหนดให้
ธุรกิจต้องมีนโยบายและมาตรการในการดูแลรักษาและอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อม ตัวอย่างเช่น 
พระราชบญัญติัส่งเสริมคุณภาพส่ิงแวดลอ้ม พ.ศ. 2535 ก าหนดให้สถานประกอบการตอ้งจดัท า
รายงานผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม (EIA) หากประกอบกิจการท่ีอาจส่งผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม 

  
แนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด ส าหรับธุรกิจศูนยก์ารคา้ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงแวดลอ้มและสามารถ

ลดผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มได ้ไม่วา่จะเป็นการลดการใชพ้ลงังาน การลดการใชน้ ้ า การลดการผลิต
ขยะ การรีไซเคิลโดยการสร้างระบบการจัดการส่ิงแวดล้อมในศูนย์การคา้และโครงการต่างๆ
โดยเฉพาะเร่ืองการบริหารจดัการขยะ ซ่ึงเป็นเร่ืองส าคญัอนัดบัตน้ๆ ท่ีตอ้งลงมือท าอยา่งจริงจงั  และ
ท าให้เป็นองคก์รท่ีมีระบบการคดัแยกขยะท่ีสมบูรณ์แบบและครบวงจร เพื่อเป้าหมาย “การจดัการ
ขยะเป็นศูนย ์(Zero Waste)”  เร่ิมตั้งแต่การรณรงคใ์ห้ลูกคา้และประชาชนเห็นความส าคญัของการ
รักษาส่ิงแวดลอ้ม เขา้ใจและเรียนรู้ท่ีจะคดัแยกขยะ การสร้างระบบคดัแยกขยะท่ีครบวงจร เพื่อส่ง
ต่อไปรีไซเคิลให้กลายเป็นวตัถุดิบ จนสามารถน ามาเขา้กระบวนการอพัไซคล่ิงเพิ่มมูลค่าได ้น่ีคือ
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จุดเร่ิมตน้ของการจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้มท่ีมีมาอยา่งยาวนาน เพราะผูบ้ริโภคในปัจจุบนัคาดหวงัและ
ให้ความส าคญักบัเร่ืองส่ิงแวดลอ้มมากข้ึน ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้และบริการจาก
ธุรกิจท่ีแสดงความรับผดิชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม ธุรกิจศูนยก์ารคา้ท่ีตอ้งการดึงดูดลูกคา้ จึงจ าเป็นตอ้งมี
นโยบายและมาตรการในการดูแลรักษาและอนุรักษ์ส่ิงแวดลอ้ม ดงันั้น ศูนยก์ารคา้ท่ีปรับตวัและ
เปล่ียนแปลงดา้นเทคโนโลยีและส่ิงแวดลอ้มไดอ้ย่างเหมาะสม จะสามารถแข่งขนัและเติบโตได้
อยา่งย ัง่ยนื 

 
การเปล่ียนแปลงโครงสร้างตลาด จึงมีผลต่อการบริหารจดัการการเปล่ียนแปลง เพราะ

โครงสร้างตลาดท่ีเปล่ียนแปลงรวดเร็ว ท าให้ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลงโครงสร้างทาง
การตลาด มีความหลากหลายและซับซ้อนมากข้ึน  ผูบ้ริหารจึงจ าเป็นตอ้งวิเคราะห์ปัจจยัเหล่าน้ี 
เขา้ใจและประเมินผลกระทบอย่างรอบคอบ การเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วนั้นมาพร้อกบัมความไม่
แน่นอน ผูบ้ริหารนอกจากประเมินผลกระทบแลว้ ยงัตอ้งตดัสินใจภายใตค้วามเส่ียง พร้อมเตรียม
แผนส ารองเผือ่ไวก้รณีท่ีแผนหลกัไม่ประสบความส าเร็จ กลยทุธ์และแผนงานท่ีเตรียมไวจึ้งตอ้งเป็น
แผนท่ีรองรับการปรับเปล่ียนไดร้วดเร็วดว้ย  ผูบ้ริหารตอ้งพร้อมปรับตวั และเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ เพื่อ
สร้างกลยุทธ์และแผนงานร่วมกบัผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกกลุ่ม  สร้างความเขา้ใจ และให้ผูมี้ส่วนไดเ้สีย
สนับสนุนการเปล่ียนแปลง   เทคโนโลยีจึงมีบทบาทส าคญัในการบริหารจดัการการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างทางการตลาด ผูบ้ริหารจึงตอ้งน าเทคโนโลยีมาใช้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน
ก าหนดเป้าหมายท่ีชดัเจน วดัผลได ้ใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์ทางธุรกิจ  อีกทั้งการใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล วิเคราะห์สถานการณ์ เก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
ตลาด ประเมินจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค  การส่ือสารก็เป็นอีกหน่ึงกลยุทธ์การบริหาร
จดัการการเปล่ียนแปลงท่ีตอ้งน าเทคโนโลยีมาใชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการส่ือสารกลยุทธ์และ
แผนงานใหผู้มี้ส่วนไดเ้สียทุกกลุ่มเขา้ใจ น าไปสู่การติดตามผลการด าเนินงาน ประเมินผลลพัธ์ และ
ปรับเปล่ียนกลยทุธ์หากจ าเป็น การบริหารจดัการการเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาด   จึงเป็น
กระบวนการท่ีทา้ทาย   แต่ก็มีความส าคญัต่อความส าเร็จของธุรกิจ   ผูบ้ริหารท่ีประสบความส าเร็จ
ตอ้งมีแนวทางการเปล่ียนแปลงในแต่ละดา้น จึงจะเป็นผูบ้ริหารท่ีสามารถน าองคก์รผ่านพน้การ
เปล่ียนแปลง และปรับตวัใหเ้ขา้กบัโครงสร้างตลาดใหม่ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
 



 

บทที ่6 
 

ผลการวจิยั 
 

บทน้ีเป็นการสรุปภาพรวมของผลการศึกษาปัญหาและผลกระทบจากการเปล่ียนแปลง
ทางการตลาดท่ีมีต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Qualitative Research) ท่ีมุ่งศึกษา 
คน้ควา้ ขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัเหตุการณ์ ปรากฏการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั เพื่อท่ีจะได้ทราบ
ปัญหาและผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทางการตลาด ท่ีมีต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ไทย โดยเสนอ
เน้ือหา 1) การศึกษาเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงโครงสร้างการการตลาดท่ีมีต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ 2) 
การศึกษารูปแบบในการบริหารจัดการ การเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาด ของธุรกิจ
ศูนย์การคา้ และ 3) การศึกษาแนวทาง การแก้ปัญหาทางการตลาด เพื่อความส าเร็จของธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ 

 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยมีการคน้หาขอ้มูลและสังเกตปรากฏการณ์ท่ี

เกิดข้ึนเพื่อสังเคราะห์และจัดท าเป็นข้อเสนอแนะแนวทางการแก้ปัญหาทางการตลาด เพื่อ
ความส าเร็จของธุรกิจศูนยก์ารคา้ โดยไดข้อ้สรุปและขอ้เสนอแนะของผูว้ิจยัในบทท่ี 6 แบ่งออกได ้
ดงัน้ี 

6.1 ปัญหาจากการเปล่ียนแปลงทางการตลาดท่ีมีต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ 
6.2 ผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทางการตลาดท่ีมีต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ 
6.3 วิเคราะห์สังเคราะห์ ถึงรูปแบบในการบริหารจดัการการเปล่ียนแปลงโครงสร้างทาง

การตลาด ของธุรกิจศูนยก์ารคา้ 
6.4 แนวทาง การแกปั้ญหาทางการตลาด เพื่อความส าเร็จของธุรกิจศูนยก์ารคา้ 
 
ผูว้ิจัยได้สรุปผลการศึกษาตามกรอบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งท่ีได้น าเสนอตาม

วตัถุประสงค์ของการศึกษาวิจยัและตอบค าถามการวิจยัท่ีไดร้ะบุไวว้่า “ท าไมการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างทางการตลาด จึงมีผลต่อธุรกิจและการพฒันาศูนยก์ารคา้ และการบริหารจดัการการ
เปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาดหรือรูปแบบทางการตลาดในการด าเนินธุรกิจศูนยก์ารคา้ท่ี
เหมาะสมในอนาคตควรเป็นอย่างไร”  ซ่ึงผูว้ิจัยได้ศึกษาผ่านการรวบรวมข้อมูลจากงานวิจัย 
บทความ และเอกสารท่ีเผยแพร่ผ่านอินเทอร์เน็ต และด าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกท่ีเก่ียวขอ้งทั้งใน
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ระดบัผูบ้ริหาร นักวิชาการอิสระ ผูป้ระกอบธุรกิจ แลว้น ามาวิเคราะห์โดยใช้แนวคิดและทฤษฎี
ทางการตลาด และทฤษฎีผูน้ า โดยมีผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 
 

ปัญหาและผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทางการตลาด ท่ีมีต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ไทยในยคุ
ปัจจุบนั อนัเน่ืองมาจากหลายประการ และผลกระทบกส่็งผลต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ไทยในหลายแง่มุม  
ขณะท่ีตอ้งเผชิญกบัปัญหาและผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทางการตลาด ความเปล่ียนแปลงอยา่ง
รวดเร็วและผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไป ยิ่งส่งผลให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้จ าเป็นตอ้งปรับตวัให้เขา้
กบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนนั้นดว้ย 

 

6.1 ปัญหาจากการเปลีย่นแปลงทางการตลาด ทีม่ีต่อธุรกจิศูนย์การค้า 
 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูงและผูน้ าทางธุรกิจคา้ปลีก พบว่าปัญหา
หลกัๆ ท่ีศูนยก์ารคา้ตอ้งเผชิญ คือ การเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วของตลาด และพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึง
ส่งผลให้ตอ้งมีการปรับกลยุทธ์ทางการตลาด การน าเทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มาใช ้และการปรับปรุง
โครงสร้างองคก์รให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน นอกจากน้ียงัตอ้งเตรียมรับมือกบัปัจจยัภายนอก ท่ีมี
ผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจอย่างรอบดา้น ทั้งในดา้นการแข่งขนั ความเส่ียงทางเศรษฐกิจ และ
ขอ้บงัคบัทางกฎหมาย     

 
ปัญหาจากการเปล่ียนแปลงทางการตลาดท่ีมีต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ สามารถแบ่งออกเป็น

สองกลุ่มหลกั ไดแ้ก่ ปัญหาภายในองคก์รและปัญหาภายนอกองคก์ร  อนัไดแ้ก่ กลยทุธ์การตลาดท่ี
ใช ้ไม่ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ปัจจุบนั ไม่สามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ได ้และไม่ตอบสนองต่อ
การเปล่ียนแปลงในตลาด  ไม่มีการวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ อย่างมีประสิทธิภาพ ท าให้ไม่เขา้ใจ
พฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ และไม่ไดน้ าเทคโนโลยใีหม่ๆ เขา้มาปรับปรุงระบบงาน ท า
ให้ระบบงานลา้หลงั ไม่ทนัสมยั และไม่สามารถแข่งขนัได ้ และการขยายตวัของอีคอมเมิร์ซ ท าให้
ผูบ้ริโภคหนัมาใชช่้องทางออนไลน์ในการชอ้ปป้ิงมากข้ึน ลูกคา้ตอ้งการความสะดวก รวดเร็ว ราคา
ถูก และสามารถซ้ือสินคา้ไดง่้ายโดยไม่ตอ้งออกจากบา้น  พร้อมกบัการเขา้มาของผูเ้ล่นรายใหม่ใน
ธุรกิจคา้ปลีก และการขยายตวัของศูนยก์ารคา้ใหม่ ท าให้กลยทุธ์ทางการตลาดตอ้งรัดกุมและดึงดูด
ลูกคา้มากข้ึน  ในขณะท่ีการเปล่ียนแปลงของโลกธุรกิจเผชิญกบัความเส่ียงทางเศรษฐกิจ เช่น เงิน
เฟ้อและดอกเบ้ียท่ีสูงข้ึน  ท าให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้มีค่าใช้จ่ายท่ีสูงข้ึน ไม่ว่าจะเป็นค่าเช่าพื้นท่ี ค่า
สาธารณูปโภค และค่าใช้จ่ายดา้นการตลาด แต่รายไดข้องศูนยก์ารคา้ลดลงจากยอดขายท่ีลดลง 
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น าไปสู่ปัญหาการเงิน การลงทุน และความเส่ียงทางเศรษฐกิจ  ประกอบกบัองคก์รส่วนใหญ่ ขาด
แคลนพนักงานท่ีมีทักษะและความสามารถในการปรับตัวให้ทันกับการเปล่ียนแปลง  และ
วฒันธรรมองคก์รท่ีไม่เอ้ือต่อการเปล่ียนแปลง ขาดความคิดสร้างสรรคแ์ละการพฒันาพนกังาน ไม่มี
การฝึกอบรมและแรงจูงใจ อนัเป็นปัจจยัหลกัและเป็นปัญหาภายนอกองคก์รท่ีมีต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ 

 
6.1.1 ปัญหากลยุทธ์ทางการตลาดที่ไม่สอดคล้องกับธุรกิจและเทคโนโลยีที่เข้ามามี

ผลกระทบ 
 
การเปล่ียนแปลงทางการตลาดในยุคปัจจุบนัส่งผลกระทบต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้อย่างมาก 

โดยเฉพาะในดา้นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีไม่สอดคลอ้งกบัเทคโนโลยีและพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ี
เปล่ียนไป 

1) ปัญหากลยทุธ์ทางการตลาดท่ีไม่สอดคลอ้ง 
กลยทุธ์ทางการตลาดแบบเดิมของศูนยก์ารคา้ ซ่ึงเนน้การแข่งขนัดา้นราคาและการ

ดึงดูดลูกคา้ดว้ยกิจกรรมและโปรโมชัน่ต่างๆ ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคยุค
ใหม่ได้ ผูบ้ริโภคในปัจจุบันหันมาซ้ือสินคา้และบริการผ่านช่องทางออนไลน์มากข้ึน และให้
ความส าคญักบัประสบการณ์ มากกว่าราคา การเนน้โปรโมชัน่ลดราคาและแจกแถมไม่ตอบโจทย์
ผูบ้ริโภคท่ีใหค้วามส าคญักบัประสบการณ์การชอ้ปป้ิงท่ีสะดวกสบายและน่าสนใจ 

2) การสร้างแบรนดแ์ละการพฒันาเทคโนโลย ี
ศูนย์การคา้ต้องเน้นการสร้างแบรนด์ท่ีชัดเจนและพฒันาเทคโนโลยีเพื่อสร้าง

ประสบการณ์ท่ีน่าสนใจและสะดวกสบายส าหรับลูกค้า โดยต้องเน้นการสร้างคุณค่าและ
เปล่ียนแปลงส่ิงต่างๆ ภายในศูนยก์ารคา้อยา่งสม ่าเสมอ ไม่มองเพียงแค่ตลาดในประเทศ แต่ตอ้งมอง
ถึงการแข่งขนัในตลาดโลก ศูนยก์ารคา้ควรเน้นการสร้าง Brand Identity และสร้างคอมมูนิต้ีตาม
ไลฟ์สไตลข์องคนในแต่ละพื้นท่ี 

3) การพฒันาช่องทางการขายออนไลน์และการเช่ือมโยงกบัออฟไลน์ 
การแข่งขนักับร้านคา้ออนไลน์และการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภคท าให้

ศูนยก์ารคา้ตอ้งพฒันาช่องทางการขายออนไลน์และเช่ือมโยงกบัช่องทางออฟไลน์ การใช ้Big Data 
เพื่อวางแผนการตลาดท่ีสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าเป็นส่ิงส าคัญในการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้า และเป็น Omni Channel ท่ีเ ช่ือมต่อประสบการณ์ออนไลน์และ
ออฟไลน์เขา้ดว้ยกนั 
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จากการสัมภาษณ์ผู ้บริหารหลายท่านในธุรกิจศูนย์การค้า พบว่ามีการยอมรับถึง
ความส าคญัของการปรับตวัเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงทางการตลาด 

 
“ปัจจุบนัความตอ้งการของลูกคา้เปล่ียนไป ศูนยก์ารคา้ตอ้งสร้าง Brand Identity ท่ีชดัเจน
ตามไลฟ์สไตลข์องคนในแต่ละพื้นท่ี และเนน้การสร้างคอมมูนิต้ีท่ีตอบโจทยก์ารใชชี้วิต
ของลูกคา้” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 1, การส่ือสารส่วนบุคคล,  15 กนัยายน 2566)  
 
 “พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนไปอย่างมากในยุคดิจิทลั ผูบ้ริโภคหันมาใช้ช่องทาง
ออนไลน์ในการชอปป้ิงมากข้ึน ศูนยก์ารคา้ตอ้งพฒันาช่องทางการขายออนไลน์และ
เช่ือมโยงกบัออฟไลน์เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 2, การ
ส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
 
“ศูนยก์ารคา้ตอ้งวางกลยุทธ์การตลาดไปพร้อมกบัเทคโนโลยี และใช ้Big Data ในการ
วางแผนการตลาดท่ีสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อสร้างความสะดวกสบายและ
ความสนุกในการชอ้ปป้ิง” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 3, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 

 
“ศูนยก์ารคา้ตอ้งมุ่งไปสู่การเป็น Omni Channel ท่ีเช่ือมต่อประสบการณ์ระหวา่งออนไลน์
และออฟไลน์ และตอ้งเจาะลึกอินไซตข์องลูกคา้ผ่าน Big Data เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ี
ตรงใจท่ีสุด” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 4, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
 
“กลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจตอ้งเปล่ียนไป เนน้การสร้างคุณค่าและการมอบประสบการณ์
เหนือความคาดหมายใหก้บัลูกคา้ ศูนยก์ารคา้ตอ้งมอบคุณค่าของชีวิต ความรู้ และเร่ืองราว
ใหม่ๆ ใหก้บัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 5, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 
2566) 
 
การเสนอประสบการณ์เหนือความคาดหมายและการปรับเปล่ียนจากโลกออนไลน์ท่ี

สยามพิวรรธน์ก าลงัด าเนินการ ไม่เพียงแต่ท าให้ศูนยก์ารคา้เป็นสถานท่ีส าหรับการช้อปป้ิงและ
บริการ แต่ยงัเป็นการสร้างชีวิตและเร่ืองราวใหม่ๆ ให้กับผูบ้ริโภค  ซ่ึงในอดีต ศูนย์การค้า
สยามพิวรรธน์เป็นท่ีรู้จกัว่าเป็นแหล่งชอ้ปป้ิงท่ีหรูหราและมีสินคา้แบรนดเ์นมมากมาย แต่เม่ือการ
ระบาดของโควิด-19 เขา้มาท าใหทุ้กอยา่งเปล่ียนแปลงไป ผูบ้ริหารสยามพิวรรธน์ไดต้ระหนกัวา่การ



107 

ปรับตัวให้เข้ากับพฤติกรรมผู ้บริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปนั้ นเป็นส่ิงส าคัญอย่างยิ่งมาวันหน่ึง 
ศูนยก์ารคา้จึงไดเ้ปิดตวัโซนใหม่ท่ีช่ือว่า “The Living Story” โซนน้ี ไม่ใช่แค่พื้นท่ีชอ้ปป้ิงทัว่ไป แต่
เป็นพื้นท่ีท่ีเช่ือมโยงกับชีวิตประจ าวนัของผูค้น เม่ือลูกค้าก้าวเข้าไป จะได้พบกับการจ าลอง
สภาพแวดลอ้มท่ีเสมือนจริง (Virtual Reality) ท่ีสามารถน าพาไปสู่สถานท่ีต่างๆ ทัว่โลก ไม่ว่าจะ
เป็นการเดินเล่นในสวนสาธารณะของปารีส หรือการชมแสงไฟเมืองโตเกียวในเวลากลางคืน 
สามารถสัมผสัและเรียนรู้วฒันธรรมและชีวิตของคนในทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งใกลชิ้ด นอกจากน้ียงัมีโซน
การเรียนรู้ท่ีเรียกว่า “Knowledge Hub” ท่ีน าเสนอความรู้และเทคนิคใหม่ๆ จากผูเ้ช่ียวชาญในแต่ละ
ดา้น เช่น การท าอาหาร การปลูกพืชแบบออร์แกนิค และการพฒันาตนเองในดา้นต่างๆ ทุกๆสัปดาห์
จะมีวิทยากรช่ือดงั มาจดัสัมมนาและเวิร์คช็อป ใหผู้ลู้กคา้ไดมี้โอกาสเรียนรู้และพฒันาตนเอง 

 
ในขณะท่ีอีกดา้นของสยามพิวรรธน์ ก็ผสานโลกออนไลน์และออฟไลน์ เพื่อรองรับการ

เปล่ียนแปลงทางพฤติกรรมของผูบ้ริโภค สยามพิวรรธน์ได้พฒันาช่องทางการขายออนไลน์ท่ี
สามารถเช่ือมโยงกบัการชอ้ปป้ิงในศูนยก์ารคา้ไดอ้ยา่งไร้รอยต่อ ลูกคา้สามารถเลือกสินคา้ผา่นแอป
พลิเคชนับนมือถือ และสั่งซ้ือสินคา้เพื่อมารับท่ีศูนยก์ารคา้ได ้หรือสามารถสั่งซ้ือออนไลน์แลว้ให้
จดัส่งถึงบา้นไดท้นัที มีการพฒันา “Interactive Store” ท่ีเม่ือเขา้มาในร้านคา้ ลูกคา้สามารถใชแ้อป
พลิเคชนัเพื่อสแกนสินคา้ท่ีสนใจ และรับขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัสินคา้นั้นๆ หรือแมก้ระทัง่รับชม
วิดีโอการใชง้านจริง พร้อมกบัการท่ีลูกคา้ยงัสามารถปรึกษากบัพนกังานผ่านการแชทออนไลน์ได้
ในทนัที โดยไม่จ าเป็นตอ้งรอคิว ทั้งหมดเป็นการสร้างชีวิตและเร่ืองราวใหม่ๆ 

 
ศูนยก์ารคา้ไม่ไดเ้ป็นเพียงแค่สถานท่ีส าหรับการชอ้ปป้ิง แต่กลายเป็น “บา้นหลงัท่ีสอง” ท่ี

ผูค้นสามารถมาพกัผ่อน เรียนรู้ และสร้างความทรงจ าใหม่ๆได ้มีพื้นท่ีส าหรับการท างานร่วมกนั 
(Co-Working Space) ท่ีผูลู้กคา้สามารถมาใชเ้วลาท างานหรือเรียนรู้ร่วมกนัไดอ้ย่างอิสระ มีการจดั
กิจกรรมต่างๆ เช่น การแสดงดนตรีสด การจดันิทรรศการศิลปะ และการแสดงวฒันธรรมจาก
ประเทศต่างๆ ท่ีท าใหผู้ค้นไดมี้โอกาสสัมผสักบัความหลากหลายและไดรั้บแรงบนัดาลใจใหม่ๆ ใน
การใชชี้วิต  สยามพิวรรธน์ไม่เพียงแต่มุ่งเนน้การพฒันาในประเทศไทย แต่ยงัขยายการลงทุนไปยงั
ต่างประเทศ โดยมีการเปิดศูนยก์ารคา้ในประเทศต่างๆ ในเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้เพื่อสร้างฐานท่ี
มัน่คงและมอบประสบการณ์ “ออนไลน์-ออฟไลน์” ท่ีเช่ือมต่อกนัได ้ซ่ึงเป็นการกา้วสู่อนาคตและ
คาดการณ์ส่ิงท่ีจะเกิดในอนาคต เพื่อผลลพัธ์ท่ีย ัง่ยนื  ดว้ยการปรับตวัและพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง 
สยามพิวรรธน์ไดก้ลายเป็นตน้แบบของศูนยก์ารคา้ในอนาคต ท่ีไม่เพียงแต่น าเสนอสินคา้และบริการ 
แต่ยงัมอบประสบการณ์ชีวิตและเร่ืองราวใหม่ๆ ใหก้บัผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริง 
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จากบทสัมภาษณ์จึงวิเคราะห์ได้ว่า ศูนย์การค้าจ าเป็นต้องปรับกลยุทธ์การตลาดให้
สอดคลอ้งกบัเทคโนโลยแีละพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป การพฒันาเทคโนโลย ีการสร้าง 
Brand Identity ท่ีชดัเจน และการสร้างคอมมูนิต้ีท่ีตอบโจทยก์ารใชชี้วิตของลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัใน
การสร้างความส าเร็จในอนาคต ศูนยก์ารคา้ตอ้งมุ่งเนน้การสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ และ
เป็น Omni Channel ท่ีเช่ือมต่อประสบการณ์ออนไลน์และออฟไลน์เขา้ด้วยกัน เพื่อให้สามารถ
แข่งขนัไดใ้นตลาดท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว 
 

6.1.2 ปัญหาด้านการลงทุน ก าไร และสภาพคล่องทางธุรกจิ 
 
ศูนยก์ารคา้เผชิญกบัความทา้ทายหลายประการ รวมถึงผลกระทบจากสภาวะเศรษฐกิจท่ี

ท าให้การลงทุนและการบริหารสภาพคล่องเป็นเร่ืองยาก การปรับปรุงสินทรัพยแ์ละการสนบัสนุน
ผูป้ระกอบการรายเลก็เป็นส่ิงท่ีส าคญัเพื่อรักษารายไดแ้ละความสามารถในการแข่งขนัในระยะยาว 
การวางแผนการลงทุนและการลดตน้ทุนจะช่วยให้ศูนยก์ารคา้สามารถอยู่รอดและเติบโตไดใ้น
สภาวะเศรษฐกิจท่ีไม่แน่นอน จึงมองเห็นปัญหาจากการเปล่ียนแปลงดงักล่าว 2 กรณีดงัน้ี 

1) ผลกระทบจากสภาวะเศรษฐกิจ เงินเฟ้อติดลบและดอกเบ้ียเงินกูสู้ง ส่งผลให้
ผูบ้ริโภคใชจ่้ายนอ้ยลง ท าใหร้ายไดข้องร้านคา้และศูนยก์ารคา้ลดลง ก าไรและสภาพคล่องทางธุรกิจ
ถูกบีบลง น าไปสู่ธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งบริหารความเส่ียงและศึกษาโอกาสลงทุนใหม่ เพื่อตอบสนอง
ต่อความเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ และการเขา้ซ้ือกิจการเพื่อขยายพื้นท่ีใหเ้ช่าและเพิ่มรายได ้

2) การฟ้ืนตวัธุรกิจ ท่ีตอ้งก าหมดแผนการลงทุนระยะยาวมากกวา่ 5 ปีเป็นส่ิงส าคญั 
รวมถึงการปรับปรุงสินทรัพย์ท่ีมีอยู่เพื่อเพิ่มมูลค่าและลดต้นทุน พร้อมๆกับการสนับสนุน
ผูป้ระกอบการรายเลก็ โดยการลดค่าเช่า การช่วยปรับปรุงรูปแบบร้านคา้ และกิจกรรมส่งเสริมการ
ขายเพื่อรักษาผูเ้ช่า 

 
“การฟ้ืนตวัธุรกิจโรงแรมและพื้นท่ีเช่า ตอ้งมีการวางแผนระยะยาว มุ่งบริหารค่าใชจ่้าย 
เพิ่มสภาพคล่องทางการเงิน และศึกษาโอกาสลงทุนในธุรกิจใหม่ เขา้ซ้ือบริษทั สยามฟิว
เจอร์ดีเวลอปเมนท ์จ ากดั (มหาชน) เพิ่มพื้นท่ีให้เช่า 13% ท าให้รายไดธุ้รกิจให้เช่าและ
บริการเติบโตข้ึน และปรับปรุงสินทรัพย ์บริหารจดัการตน้ทุนและค่าใชจ่้าย เพื่อรักษา
ความสามารถในการท าก าไรและเพิ่มมูลค่าสินทรัพยท่ี์มีอยู่” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 6, การ
ส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
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“การลดค่าเช่าและสนบัสนุนผูป้ระกอบการรายเลก็ให้ปรับเปล่ียนรูปแบบร้านคา้ และท า
กิจกรรมส่งเสริมการขายเพื่อความอยู่รอด ในขณะท่ีศูนย์การค้าต้องรีโนเวต เช่น 
สยามดิสคฟัเวอร่ี ดว้ยการปรับคอนเซ็ปต์ให้แปลกใหม่ เพื่อกระตุน้วงการคา้ปลีก และ
สร้างมิตรภาพกับคู่ค้าสร้างพันธมิตร เพื่อมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์และมอบ
ประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกคา้” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 5, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 
2566) 
 
“ผลกระทบจากสภาวะเศรษฐกิจ โดยเฉพาะเงินเฟ้อติดลบ ท าให้ผูบ้ริโภคใชจ่้ายนอ้ยลง 
ร้านคา้ต้องลดราคาสินคา้ ส่งผลให้ก าไรลดลง และศูนยก์ารคา้ก็ได้รับรายได้น้อยลง
เช่นกัน ดังนั้ นการบริหารจดัการรายได้และขยายธุรกิจจึงเป็นส่ิงท่ีศูนยก์ารคา้ตอ้งให้
ความส าคญั เพื่อความอยูร่อด เพราะเม่ือรายไดข้องประเทศลดลง รัฐหารายไดเ้ขา้ประเทศ
ไดน้อ้ยลง ท าให้การขยายธุรกิจท าไดย้าก” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 7, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 
กนัยายน 2566) 

 
“การลดตน้ทุนดา้นพลงังานใหสู้งถึง 30% เป็นแนวทางการประหยดัพลงังาน ท่ีจะช่วยลด
ตน้ทุนและรักษาก าไรได ้พร่อมๆกบัการลงทุนในเทคโนโลยี เพื่อพฒันาต่อยอดและลด
ตน้ทุน เช่น การน าเทตโนโลยมีาพฒันาปรับใชใ้นการท าระบบประหยดัพลงังาน ไม่ว่าจะ
เป็น Solarcell หรือ เคร่ืองท าลายขยะ ก็เป็นส่วนหน่ึงในการบริหารสภาพคล่องและการ
ลงทุนในเทคโนโลยีเป็นส่ิงส าคญัส าหรับธุรกิจศูนยก์ารคา้” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 3, การ
ส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 

 
6.1.3 ปัญหาการบริหารองค์กร บุคคลากร และผู้น าองค์กร 

 
ศูนยก์ารคา้ตอ้งเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงและปัญหาต่างๆ ในการบริหารองคก์ร ผูน้ าตอ้ง

มีความสามารถในการปรับตวัและน าการเปล่ียนแปลงให้เกิดข้ึนในองคก์ร การดูแลบุคลากร การ
ส่ือสารท่ีชดัเจน  และตอ้งยอมรับว่าการเปล่ียนแปลงและวิกฤตเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได ้และตอ้งมี
การวางแผนท่ียืดหยุ่น พร้อมปรับเปล่ียนกลยุทธ์ตามสถานการณ์ เข้าใจความไม่แน่นอน 
(Understanding Uncertainty)  การวิเคราะห์ขอ้มูลและการคาดการณ์แนวโน้มต่างๆ เป็นส่ิงส าคญั 
ผูน้ าตอ้งมีความสามารถในการท าความเขา้ใจขอ้มูลและปรับกลยุทธ์ตามขอ้มูลท่ีไดรั้บ และการ
ลงทุนในเทคโนโลยเีป็นส่ิงส าคญั ท่ีจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถผา่นพน้การเปล่ียนแปลงและเติบโตได้
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อย่างมัน่คง ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัให้เขา้กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและเทคโนโลยีใหม่ๆ การบริหาร
องค์กรจึงมีความซับซ้อนมากข้ึน ผูน้ าองค์กรตอ้งมีทกัษะและความรู้ท่ีหลากหลายและมีความ
ยดืหยุน่ในการปรับตวั รวมถึงตอ้งการบุคลากรท่ีมีความสามารถและทกัษะเฉพาะทางในการท างาน 
ปัญหาในการบริหารงานองค์กรและธุรกิจศูนยก์ารคา้ ผูน้ าจึงตอ้งเขา้มา ท าความเขา้ใจและให้
ความส าคญักบัส่ิงต่อไปน้ี 

1) การดูแลและพฒันาบุคลากร ผูบ้ริหารตอ้งดูแลขวญัและก าลงัใจของพนักงาน 
สร้างแรงจูงใจในการท างาน จดัใหมี้การฝึกอบรมและพฒันาทกัษะ เพื่อใหบุ้คลากรมีความรู้ท่ีจ าเป็น
ในการท างาน นอกจากน้ี ผูน้ าองคก์รตอ้งมีความกลา้หาญ มุ่งมัน่ และมีความอดทนในการสร้าง
วิสยัทศัน์ใหม่เพื่อใหอ้งคก์รสามารถปรับตวัและเติบโตได ้

2)โครงสร้างองค์กรและการส่ือสารท่ีมีความซับซ้อนและการประสานงานท่ีไม่
สัมพนัธ์กนั อาจท าให้การด าเนินงานไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ผูน้ าองคก์รตอ้งมีการส่ือสารท่ีชดัเจน
และสร้างแรงบนัดาลใจใหก้บัพนกังานและพนัธมิตรทางธุรกิจ รวมถึงตอ้งมี Learning Organization 
เพื่อใหก้ารเปล่ียนแปลงเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3) การบริหารความพร้อมและการเปล่ียนแปลง ผูน้ าองคก์รตอ้งมีความพร้อมใน
การรับมือกบัการเปล่ียนแปลงและวิกฤตต่างๆ ดว้ยการปรับตวัใหร้วดเร็วและมีการบริหารบุคลากร
อย่างมีประสิทธิภาพ การสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีเขม้แข็งจะช่วยให้องคก์รสามารถผ่านพน้การ
เปล่ียนแปลงได ้

4) การลงทุนในเทคโนโลยีและการพฒันาศูนยก์ารคา้ ผูบ้ริหารตอ้งกลา้ท่ีจะลงทุน
ในเทคโนโลยีใหม่ๆ เพื่อปรับปรุงการด าเนินงานและการจดัการองคก์ร การปรับ Positioning ของ
ศูนยก์ารคา้และการน าแบรนดใ์หม่ๆ เขา้มาเป็นแม่เหลก็ดึงดูดผูบ้ริโภค จะช่วยใหศู้นยก์ารคา้มีความ
มัน่คงและสามารถปรับตวัได ้

5) การบริหาร Crisis Management และการเปล่ียนแปลงของ Mindset เป็นส่ิงท่ี
ผูบ้ริหารตอ้งมีความเช่ียวชาญ แต่การบริหารความพร้อมและ Mindset ของคนในองคก์ร เพื่อรับมือ
กบัการเปล่ียนแปลงนั้นเป็นส่ิงท่ีทา้ทายเพิม่ข้ึน 

 
ดังนั้ น ข้อมูลจากบทสัมภาษณ์ผู ้บริหารท่ีเ ก่ียวกับการบริหารองค์กรในช่วงการ

เปล่ียนแปลงทางการตลาดและธุรกิจศูนยก์ารคา้ สามารถสรุปปัญหาและความทา้ทายในหลาย
ประเด็น เช่น ปัญหาการปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลง ปัญหาบุคลากร และปัญหาโครงสร้างองคก์ร
และการส่ือสาร 
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“การปรับโครงสร้างองคก์ร ท่ีเน้นการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รท่ีมีความซับซ้อน
และการประสานงานระหว่างหน่วยงานท่ีมีปัญหา เพราะการบริหารโดยใชค้วามเคยชิน 
การปรับเปล่ียนแนวคิดผูบ้ริหารให้มุ่งเนน้การเรียนรู้และพฒันาทกัษะใหม่ๆ จึงท าไดย้าก 
แต่ถา้ศูนยก์ารคา้ไหนปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงนั้นได ้จะท าให้ลดปัญหาและอุปสรรค
ลง และศูนยก์ารคา้ ภายใตส้ยามรีเทลดีเวลล๊อปเมน้ทมี์โครงสร้างองคก์รท่ีซบัซอ้น ไม่มี 
CEO กลาง ท าให้องคก์รมี 3 วฒันธรรม ซ่ึงท าให้การประสานงานมีปัญหา ผูบ้ริหารตอ้ง
พร้อมใจและร่วมมือกนัปรับเปล่ียนโครงสร้างองคก์ร เพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน พร้อมๆกบัการส่ือสารและการสร้างแรงบนัดาลใจกบัพนกังาน อยา่งมีแรงบนัดาล
ใจและสร้างแรงจูงใจในการท างาน” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 8, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 
กนัยายน 2566) 
 
“การปรับตวัขององคก์รท่ีผูน้ ามีความยืดหยุน่และสามารถปรับตวัไดอ้ยา่งรวดเร็วในการ
เผชิญกบัปัญหาต่างๆได ้จะเป็นส่วนหน่ึงของการแกปั้ญหาบุคลากร มีส่วนท าใหพ้นกังาน
ลดความเครียดและความไม่พอใจในงาน น าไปสู่การสร้างขวญัก าลงัใจและแรงจูงใจ
ให้กับพนักงาน ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัในการพฒันาองค์กร รวมถึงการฝึกอบรมและพฒันา
ทกัษะบุคลากรดว้ย” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 3, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
 
“การรีเซตหลงัโควิด เร่ืมจากการวิเคราะห์สภาพขององคก์รและปรับแก ้เพื่อให้สามารถ
ขบัเคล่ือนต่อได ้การสร้างความเขา้ใจและทกัษะ เพื่อรับมือกบัการเปล่ียนแปลงเป็นส่ิง
ส าคญั เพราะปัจจุบนัขาดแคลนบุคลากรท่ีมีทกัษะเฉพาะทาง องคก์รตอ้งจดัหาบุคลากรท่ี
มีความสามารถเพียงพอต่อความตอ้งการขององคก์ร การสร้างความแขง็แรงใหก้บัองคก์ร 
ไม่ใช่เพียงแค่ลงทุนในการพฒันาบุคลากร แต่ตอ้งลงทุนเทคโนโลย ีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการท างาน ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัใหเ้ขา้กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงและการ
ใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ มีการการบริหารจดัการขอ้มูลและเทคโนโลยีอย่างมีระบบและมี
ประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารจึงต้องมีทักษะและความรู้หลากหลาย เพื่อจัดการขอ้มูลและ
เทคโนโลยท่ีีซบัซอ้น” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 1, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
 
“การบริหารความเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงแนวคิดและการบริหารความพร้อมของ
คนในองคก์ร เพื่อเตรียมรับกบัการเปล่ียนแปลง แบบ Crisis Management เป็นส่ิงจ าเป็น 
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เพราะการมีประสบการณ์ในการบริหารวิกฤตช่วยให้สามารถรับมือกบัการเปล่ียนแปลง
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 5, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
 
“การปรับเปล่ียน Positioning ของศูนยก์ารคา้ และการน าแบรนด์ใหม่ๆ เขา้มาเพื่อดึงดูด
ลูกคา้ รวมถึงการสร้างบรรยากาศในการท างาน และสร้างแรงบนัดาลใจ เพื่อให้พนกังาน
พร้อมรับมือกบัการเปล่ียนแปลง เป็นหนา้ท่ีของผูน้ าองคก์ร ดงันั้นการมีทกัษะและความรู้
ท่ีหลากหลายและมีความยืดหยุ่นในการปรับตัว ผูน้ าจึงต้องท าความเข้าใจและให้
ความส าคญั” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 4, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 

 
ทั้งน้ี เห็นไดว้่าปัญหาการบริหารองคก์ร โดยเฉพาะเร่ืองบุคลากร ผูน้ าตอ้งมีความรู้ความ

เขา้ใจ และตอ้งน าหลกัแนวคิด VUCA World มาใชใ้นการบริหารองคก์รในสภาพแวดลอ้มท่ีมีความ
เปล่ียนแปลงบนปัญหาท่ีซับซ้อน ผนัผวนและแก้ไขยาก (Volatility) และความไม่แน่นอนใน
สถานการณ์ต่างๆ (Uncertain) ท าให้ตอ้งแกไ้ขปัญหาท่ีซบัซอ้น (Complex) และบนความไม่ชดัเจน
ของขอ้มูลและการตดัสินใจ (Ambiguous)  ผูน้ าตอ้งยอมรับและเขา้ใจว่าปัญหาท่ีเจอมีความซบัซอ้น
และไม่สามารถแกไ้ขไดด้ว้ยวิธีการเดิมๆ ตอ้งมีความยืดหยุน่และคิดอยา่งสร้างสรรค ์ ตอ้งสามารถ
ตดัสินใจได้ในสภาวะท่ีมีความไม่แน่นอน โดยใช้ขอ้มูลท่ีมีอยู่และคาดการณ์สถานการณ์ต่างๆ 
พร้อมกบัการจดัการกบัความซับซ้อนของปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งได ้โดยใชท้กัษะการวิเคราะห์และการ
วางแผนท่ีดี  จากการปรับกลยุทธ์การตลาดให้สอดคลอ้งกบัเทคโนโลยีและพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ี
เปล่ียนแปลงไป เพื่อให้สามารถแข่งขนัไดใ้นตลาดท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ผูน้ าจึงตอ้งสามารถ
ส่ือสารวิสัยทัศน์และแนวทางในการด าเนินงานให้กับพนักงานและพนัธมิตรทางธุรกิจไดอ้ย่าง
ชดัเจน เพื่อสร้างความเขา้ใจและความร่วมมือดงันั้น ในความสัมพนัธ์ของ WUCA World กบัการ
บริหารบุคลากร ผูน้ าตอ้งสามารถดึงดูดและรักษาบุคลากรท่ีมีความสามารถ ให้ความส าคญักบัการ
ฝึกอบรมและพัฒนาทักษะของพนักงาน สร้างแรงจูงใจและการดูแลขวัญก าลังใจเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างาน และการดูแลขวญัก าลงัใจของพนกังานในช่วงวิกฤต 

 
การเปล่ียนแปลงทางการตลาดและธุรกิจศูนยก์ารคา้ ท าใหต้อ้งปรับตวัและเผชิญกบัปัญหา

หลายประการ ทั้งการบริหารองคก์ร การจดัการบุคลากร และการส่ือสารภายในองคก์ร ผูบ้ริหารตอ้ง
มีความยืดหยุ่น มีทกัษะท่ีหลากหลาย และสามารถปรับตวัไดอ้ย่างรวดเร็ว นอกจากน้ียงัตอ้งสร้าง
แรงบนัดาลใจและแรงจูงใจใหก้บัพนกังาน เพื่อใหส้ามารถรับมือกบัการเปล่ียนแปลงและน าองคก์ร
ไปสู่ความส าเร็จไดอ้ยา่งมัน่คง 
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6.1.4 ปัญหาด้านการเปลี่ยนแปลงของโลกธุรกิจและการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรม
ผู้บริโภค 

 
ความจ าเป็นท่ีศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัให้สอดคลอ้งกับการเปล่ียนแปลงในธุรกิจและ

พฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยต้องให้ความส าคัญกับความยัง่ยืนและการรับผิดชอบต่อสังคมและ
ส่ิงแวดลอ้ม ทั้งน้ี ศูนยก์ารคา้ตอ้งด าเนินการอย่างมีความรับผิดชอบ เช่น พฒันาผลิตภณัฑ์และ
บริการท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม สนับสนุนชุมชน และลดการใชพ้ลงังานและทรัพยากรต่างๆ อนั
เห็นได้จากบทสัมภาษณ์ผู ้บริหารหลายท่านในธุรกิจศูนย์การค้าท่ีได้กล่าวไว้เ ก่ียวกับการ
เปล่ียนแปลงของโลกธุรกิจและการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดงัน้ี  

 
“ปัญหาด้าน Ecosystem มีผลกระทบต่อธุรกิจอย่างมาก และต้องจัดการอย่าง มี
ประสิทธิภาพ โดยศูนยก์ารคา้ตอ้งลงทุนในเทคโนโลยดีา้นพลงังานและนวตักรรมเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพ” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 3, การส่ือสารส่วนบุคคล, 16 กนัยายน 2566) 
 
“ความส าคญัของความร่วมมือระหว่างศูนยก์ารคา้และร้านคา้ในการลดตน้ทุนและเพิ่ม
ก าไร จากการน าเทคโนโลยเีขา้มาใชจ้ดัการกบัระบบน ้ าไฟ เพื่อลดการใชพ้ลงังาน” (ผูใ้ห้
ขอ้มูลคนท่ี 9, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
 
“การเน้นนวตักรรมและการพฒันา เพื่อเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ ริโภค และการท า CSR เพื่อ
สร้างคุณค่าทางสังคมร่วมกนั ในการสนบัสนุนชุมชน พฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีเป็น
มิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 10, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
 
“การสร้าง Ecosystem ท่ีเ ช่ือมโยงทุกธุรกิจเข้าด้วยกัน เพื่อความยัง่ยืนและการดูแล
ส่ิงแวดลอ้ม อนัน าไปสู่การลดการใชพ้ลงังาน ลดสภาวะเรือนกระจก และลดมลพิษทาง
อากาศ โดยเร่ิมจากเราก่อน เพราะเราคืออุตสาหกรรมใหญ่ ท่ีสร้างมลพิษใหก้บัสังสมและ
โลก” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 6, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566๗ 
 
“การปรับตวัให้เขา้กบัการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีดิจิทลัและการสร้างความร่วมมือ
กับพันธมิตร และการให้ความส าคัญกับการพัฒนาอย่างย ัง่ยืนในทุกมิติของธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ โดยการปรับตวัและการด าเนินธุรกิจตอ้งรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 
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เพื่อความยัง่ยืนของศูนย์การคา้ บริหารจัดการทรัพยากร และการใช้พลังงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ การลดการใช้พลาสติก และการพฒันาสินคา้และบริการท่ีเป็นมิตรต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม ทั้งยงัการสร้างความสัมพนัธ์กบัคู่คา้ ท่ีเนน้ความร่วมมือระหว่างศูนยก์ารคา้
และร้านคา้ในการวางแผนและลดตน้ทุน สร้างระบบนิเวศธุรกิจท่ีย ัง่ยนื” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 
5, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
 
การบริหารศูนยก์ารคา้ในยุคปัจจุบนั จึงตอ้งค านึงถึงความยัง่ยืนและความรับผิดชอบต่อ

ส่ิงแวดลอ้มควบคู่ไปกบัการตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงของตลาดและพฤติกรรมผูบ้ริโภค ใน
เวลาท่ีธุรกิจศูนย์การค้าก าลังเผชิญกับการเปล่ียนแปลงท่ีท้าทายจากการตลาดและพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างมาก  การปรับตวัให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป 
ตอ้งอาศยัปัจจยัหลายๆด้าน เพราะผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึน น าไปสู่แผนการลงทุนในเทคโนโลยี 
โดยเฉพาะดา้นพลงังานและนวตักรรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานและลดตน้ทุนการผลิต 
การบริการ และการท ากิจกรรมต่างๆ  หรือแมแ้ต่การสร้าง Ecosystem ท่ีเช่ือมโยงทุกธุรกิจ เช่น 
ศูนยก์ารคา้ ท่ีอยู่อาศยั และโรงแรม ก็สร้างความเติบโตให้กบัทุกฝ่าย เพราะปัจจุบนัผูบ้ริโภคให้
ความส าคญักบัประสบการณ์มากกว่าสินคา้หรือบริการเพียงอย่างเดียว ผูบ้ริโภคการมองหาความ
สะดวกสบายและประสบการณ์ท่ีน่าจดจ า เช่น การช าระเงินท่ีรวดเร็ว การเลือกซ้ือสินคา้ท่ีตรงกบั
ความตอ้งการ   

 

6.2 ผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงทางการตลาด ทีม่ีต่อธุรกจิศูนย์การค้า 
 
ผลกระทบทางการตลาดท่ีมีต่อการเปล่ียนแปลงของธุรกิจศุนยก์ารคา้นั้น สามารถสรุปโดย

สอดคลอ้งกบัทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีน ามาใช ้เพื่อบรรลุ
เป้าหมายทางการตลาด ของ Kotler (2019) เป็น 4 ดา้นใหญ่ๆ ดงัน้ี  

1)  ผลกระทบดา้นการเปล่ียนแปลงของผูบ้ริโภค  
2)  ผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลย ี
3)  ผลกระทบดา้นการบริหารจดัการตน้ทุน 
4)  ผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์ร 
 

กลยุทธ์ทางการตลาด 4P ของ Kotler  ยงัคงเป็นกรอบการคิดท่ีส าคัญ ท่ีจ าเป็นและ
สอดคลอ้งกบัผลกระทบต่างๆ ท่ีเปล่ียนแปลงไป  ธุรกิจศูนยก์ารคา้ท่ีจะประสบความส าเร็จตอ้งเขา้ใจ



115 

พฤติกรรมผูบ้ริโภคน าเทคโนโลยีมาใช้บริหารจดัการตน้ทุนพลงังานอย่างมีประสิทธิภาพ  และมี
โครงสร้างองคก์รท่ียืดหยุ่น เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตลาด สร้างความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั และบรรลุเป้าหมายทางธุรกิจ โดยสามารถอธิบายผลกระทบทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
เปล่ียนแปลงธุรกิจศูนยก์ารคา้ ไดต้ามรูปภาพดงัน้ี 
 

 
รูปท่ี 6.1 ผลกระทบทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลงธุรกิจศูนยก์ารคา้ 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมในประเด็นปัญหาและผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทาง

การตลาดต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ไทย พบว่าสอดคลอ้งกับแนวคิดหลกัของ Kotler ท่ีเสนอแนวคิด
ทางการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) ท่ีศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวั มองหาโอกาสใหม่ และพฒันา
กลยทุธ์เชิงรุก เพื่อรับมือกบัการเปล่ียนแปลงทางการตลาด ไม่ใช่รอรับผลกระทบ และการตลาดเชิง
บูรณาการ (Integrated Marketing) ท่ีศูนยก์ารคา้ตอ้งใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดท่ีหลากหลาย ผสมผสาน
ช่องทางการตลาดออนไลน์ ออฟไลน์ และประสบการณ์จริง เพื่อเขา้ถึงลูกคา้อย่างมีประสิทธิภาพ 
มุ่งเนน้ลูกคา้ เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ พฒันาบริการ และประสบการณ์ท่ีตรงใจลูกคา้ เพื่อการ
สร้างคุณค่า (Value Creation) ท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง  อีกทั้งสอดคลอ้งกบัแนวคิดหลกัของ Drucker ซ่ึง
เป็นชุดแนวคิดทางการบริหาร หรือ “หลกัการบริหารจดัการ” ซ่ึงมุ่งเนน้ในการมองปัญหาวา่ องคก์ร
ควรบริหารจดัการทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งมีประสิทธิภาพก่อน เพื่อบรรลุเป้าหมายในการแข่งขนัธุรกิจ 
ซ่ึงทรัพยากรเหล่าน้ีรวมถึง เงินทุน บุคคลากร เทคโนโลย ีและขอ้มูล  ผูน้ าองคก์รจึงควรมีขอ้มูลและ
วิเคราะห์ข้อมูลอย่างรอบคอบ เพื่อตัดสินใจอย่างมีประสิทธิภาพ และรับมือกับปัญหาด้าน 
เทคโนโลยี และสภาพแวดลอ้ม ดงันั้น ปัญหาและผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทางการตลาดน้ี 
ศูนยก์ารคา้จึงตอ้งให้ความส าคญักบัการเก็บรวบรวม วิเคราะห์ ขอ้มูล เพื่อตดัสินใจ วางแผน และ
แกปั้ญหา โดยศูนยก์ารคา้ตอ้งมีระบบงานท่ีชดัเจน มีประสิทธิภาพ และรองรับการเปล่ียนแปลง เพื่อ
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พฒันา บริหารจดัการ และสร้างแรงจูงใจให้กบัพนักงาน น าไปสู่การท างานอย่างมีประสิทธิภาพ 
บรรลุเป้าหมายขององค์กร จากงานเขียนหนังสือของ Drucker (1994)  เ ร่ือง “The Practice of 
Management” “The Effective Executive”, “Innovation and Entrepreneurship”  และ  “Managing in 
the Time of Great Change”. 

 

6.3 วเิคราะห์ สังเคราะห์ ถึงรูปแบบในการบริหารจัดการ การเปลีย่นแปลงโครงสร้างทาง
การตลาด ของธุรกจิศูนย์การค้า 
 

การเตรียมศูนยก์ารคา้ส าหรับอนาคตไม่ไดเ้ป็นเร่ืองง่าย มนัตอ้งการการพิจารณาท่ีลึกซ้ึง
และการปรับเปล่ียนทั้งในวิธีการคิดและการด าเนินงาน เพื่อให้เกิดโครงสร้างองคก์รท่ีเป็นอย่าง
ย ัง่ยืนและพร้อมท่ีจะเผชิญกบัอนาคตท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วในอุตสาหกรรมและธุรกิจ  
การก าหนดเป้าหมายท่ีชดัเจน ไม่ไดเ้พียงแค่เร่ืองของการก าหนดยุทธศาสตร์เพื่อเป้าหมายการท า
ก าไรและแต่ต้องมาพร้อมกับการก าหนดเป้าหมายในการปรับเปล่ียนทางธุรกิจ เน่ืองจากการ
เปล่ียนแปลงตอ้งการการเปล่ียนแปลงทั้งในวฒันธรรมและการด าเนินงานในองคก์ร ในการแกไ้ข
ปัญหาน้ี เราจ าเป็นตอ้งมองไปท่ีโครงสร้างขององคก์รของเราเองก่อน เน่ืองจากโครงสร้างน้ีจะอยู่
เบ้ืองหลงัการด าเนินงานและการกระท าของพนักงาน การท่ีเราสามารถเปล่ียนแปลงโครงสร้าง
องคก์ร เพื่อใหเ้ขา้กบัการท างานแบบใหม่ จะเป็นการช่วยสร้างพื้นท่ีในการปรับตวัและเปล่ียนแปลง
ท่ีจ าเป็นส าหรับองค์กรท่ีต้องการเตรียมตวัส าหรับอนาคต การเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กร
สามารถช่วยสร้างพื้นท่ีในการปรับตวัส าหรับองคก์รและในแง่ทางการตลาดเป็นการจดัการเชิงกล
ยุทธ์ท่ีส าคญั เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงในตลาดไดอ้ย่างรวดเร็ว โดยการปรับ
โครงสร้างเพื่อใหส้ามารถท าการตลาดและโปรโมตร้านคา้หรือบริการใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ในยคุปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงตอ้งน าเทคโนโลยีมาช่วยในการปรับโครงสร้างองคก์ร เช่น 
การใช้ระบบอัตโนมัติในกระบวนการท างาน หรือการน าเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานของศูนยก์ารคา้  การเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์กรเป็นขั้นตอนท่ี
ซบัซอ้นและตอ้งมีการวางแผนอยา่งรอบคอบ เพื่อสามารถท าใหศู้นยก์ารคา้เป็นผูน้ าในอุตสาหกรรม
และสามารถเผชิญหนา้กบัการเปล่ียนแปลงท่ีก าลงัเกิดข้ึนในอนาคตไดอ้ยา่งมัน่คง 

 
ในบทสัมภาษณ์ผูบ้ริหารและตัวแทนจากบริษัทชั้นน าในธุรกิจศูนย์การคา้ ได้แสดง

มุมมองและกลยทุธ์ในการปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงของตลาดและพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดงัน้ี 
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1) การเปล่ียน Mindset และ Attitude มองในแง่บวกและดึงศกัยภาพพนกังาน และ
วฒันธรรมองคก์รท่ีมุ่งมัน่และเช่ือในความสามารถของตนเอง 

2) การเนน้ประสบการณ์และมอบประสบการณ์ท่ีมีคุณค่าใหลู้กคา้ ไม่ใช่แค่สถานท่ี
ขายของ เป็นศูนย์กลางการใช้ชีวิต เป็นท่ีท่ีทุกคนสามารถใช้เวลาร่วมกันและท ากิจกรรมท่ี
หลากหลาย  

3) การรวมออนไลน์และออฟไลน์ ผสานการใช้งานแพลตฟอร์มดิจิทลั โดยวาง 
Roadmap เพื่อความยัง่ยนืโดยยงัเนน้การบริหารงานพฒันาศูนยก์ารคา้ อนัยงัเป็น Core Business แต่มี
การประสานออนไลน์ เพื่อเสริมความสะดวกสบายใหก้บัผูบ้ริโภค  และมีการท า Big Data ใชข้อ้มูล
ดิจิทลั เพื่อเขา้ใจพฤติกรรมและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

4) การสร้าง Emotional Connection โดยใชอี้เวน้ตแ์ละกิจกรรม ท่ีดึงดูดลูกคา้เขา้มา
สร้างความผกูพนัทางอารมณ์ เป็นตน้แบบของสถานท่ีรักษโ์ลกและครอบคลุมทุกไลฟ์สไตล ์

5)  การสร้าง Ecosystem ท่ีแข็งแกร่ง ลดการปล่อยคาร์บอนฯ ติดตั้ ง SOLAR 
PANEL เพื่อความยัง่ยนืดา้นส่ิงแวดลอ้ม และลดการใชพ้ลงังาน ลดมลพิษและสภาวะเรือนกระจก 
 

ทุกศูนยก์ารคา้ เน้นความส าคัญของการปรับตวัให้สอดคลอ้งกับพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ี
เปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยใชเ้ทคโนโลยี การสร้างประสบการณ์ท่ีดี และการบริหารจดัการท่ีมี
ประสิทธิภาพเพื่อความยัง่ยนืและความส าเร็จในอนาคต 
 

6.3.1 วเิคราะห์รูปแบบในการบริหารจัดการ ของธุรกจิศูนย์การค้า 
 
บทสัมภาษณ์ผูบ้ริหารและตวัแทนจากบริษทัชั้นน า น าเสนอแนวทางการบริหารจดัการ

และกลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนั จากมุมมองของผูบ้ริหารในหลายบริษทัส าคญั
ในประเทศไทย ไดแ้ก่ สยามพิวรรธน์, เซ็นทรัลพฒันา, Central Retail และ สยามรีเทลดีเวลล๊อป
เมน้ท ์จ ากดั โดยวิเคราะห์รูปแบบไดด้งัน้ี 

 
“ในเร่ืองการปรับตวัและการพฒันาในวิกฤต เน้นการเปล่ียน Mindset และ Attitude ของ
พนกังานและผูบ้ริหาร โดยตอ้งส่ือสารและกระตุน้ให้พนกังานเขา้ใจและพร้อมเดินหนา้
ไปด้วยกัน เปล่ียนเป้าหมายใหม่ให้สอดคลอ้งกับโลกท่ีเปล่ียนแปลง และผสานธุรกิจ
ออนไลน-์ออฟไลน”์ (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 5, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
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“เน้นการท าศูนย์การค้าให้เป็นสถานท่ีท่ีครอบคลุมทุกไลฟ์สไตล์ สร้าง Emotional 
Connection กบัลูกคา้ผ่านการจดัอีเวน้ตแ์ละกิจกรรมท่ีเป็น Immersive Experience” (ผูใ้ห้
ขอ้มูลคนท่ี 4, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
 
“ปรับโฉมศูนยก์ารคา้ใหม่ทุกๆ 3 ปี เพื่อให้ตามทนักบัไลฟ์สไตล์ท่ีเปล่ียนไปของลูกคา้ 
รวมถึงการสร้างความคิดในเชิงบวกให้กบัพนักงานเพื่อดึงศกัยภาพออกมาใช้ได้อย่าง
เตม็ท่ี” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 10, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
 
“เนน้การสร้างโครงสร้างการบริหารใหม่ท่ีสะทอ้นถึงเป้าหมายและการพฒันาท่ีย ัง่ยนื โดย
ตอ้งมีผูน้ าท่ีเขา้ใจการเปล่ียนแปลงและสร้างระบบการจดัการท่ีดี รวมถึงการใช ้Big Data 
และนวตักรรมทางดิจิทลัในการสร้าง Engagement กับลูกคา้” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 8, การ
ส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566๗ 
 
ในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ ศูนยก์ารคา้ตอ้งไม่เป็นแค่สถานท่ีซ้ือขายสินคา้ 

แต่ เป็นสถานท่ีเสนอประสบการณ์ มอบคุณค่า และสร้างความรู้สึกท่ีดีให้กับลูกค้า  เ ช่น 
สยามพิวรรธน์มุ่งสร้างประสบการณ์ออนไลน์-ออฟไลน์ท่ีเช่ือมต่อกนัได ้ลูกคา้สามารถสอบถาม
สินคา้ ขอดูสินคา้ และสัง่ซ้ือสินคา้ ผา่นทางออนไลน์ และมารับสินคา้ท่ีหนา้ร้านหรือใหจ้ดัส่งท่ีบา้น 
ในขณะท่ีเซ็นทรัลพฒันา มีคอนเซ็ปตค์รอบคลุมทุกไลฟ์สไตล ์และใชก้ลยทุธ์ Combination เพื่อดึง
ลูกคา้ออกจากโลกออนไลน์มายงัศูนยก์ารคา้ เช่น การเปิดให้เล่นเกมส์บน Application โดยรางวลั
และส่ิงท่ีไดคื้อการเก็บคูปองส่วนลด หรือคูปองเงินสด เพื่อดึงดูดให้ลูกคา้ออกมาใช้คูปองนั้นท่ี
ศูนยก์ารคา้ 
  

การใช้เทคโนโลยีและนวตักรรม ศูนย์การค้าทุกศูนย์การค้า มีการลงทุนใน Digital 
Platform และ Digital Business เช่น การเขา้สู่ FinTech Financial Platform หรือการพฒันา OneSiam 
App ของสยามพิวรรธน์ ซ่ึงเป็นการจดัการ Big Data อย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ศูนยก์ารคา้ตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน 

 
วฒันธรรมองคก์รและการพฒันาพนกังาน ให้มีทกัษะและความรู้ท่ีทนัสมยั เช่น การเปิด

คอร์สธุรกิจ CPN Lead โดยเซ็นทรัลพฒันาร่วมกบัมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ส่งเสริมในเกิดการ
เรียนรู้ใหม่ๆ และพฒันาบุคลากรใหม่ๆ สร้างการมีส่วนร่วมของพนกังานในการพฒันาศกัยภาพ และ 
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ส่งเสริมนกัศึกษาใหเ้รียนรู้และสร้างสรรค ์ตลอดจนการสร้างแรงบนัดาลใจใหก้บัพนกังาน เช่น การ
สร้างระบบและวฒันธรรมท่ีผสมผสานกนัอยา่งลงตวั 

 
โดยแนวทางการบริหารจดัการธุรกิจศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนัเนน้การปรับตวัใหเ้ขา้กบัความ

เปล่ียนแปลงในตลาด การสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ การใชเ้ทคโนโลยแีละนวตักรรมในการ
พฒันาระบบงาน และการพฒันาบุคลากรและวฒันธรรมองคก์รเพื่อสร้างความแขง็แกร่งและความ
ยัง่ยนืในธุรกิจ 
 

6.3.2 วเิคราะห์การเปลีย่นแปลงโครงสร้างทางการตลาด ของธุรกจิศูนย์การค้า 
 
สรุปบทสัมภาษณ์เก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาดของธุรกิจศูนยก์ารคา้ 

เห็นไดจ้ากแนวคิด วิธีการ และการบริหารธุรกิจศูนยก์ารคา้ในไทย มีการปรับตวัเพื่อตอบสนองต่อ
การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีและพฤติกรรมผูบ้ริโภค มีการลงทุนในเทคโนโลยีดิจิทลัและ Big 
Data มุ่งเนน้การสร้างประสบการณ์ท่ีตอบโจทยลู์กคา้และการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัคู่คา้ 
และการพฒันาความยัง่ยนืไปพร้อมกบัการร่วมมือกบัพนัธมิตร ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัในการปรับตวั 

 
“การเปล่ียนแปลงทางดิจิทลั เป็นโอกาสในการพฒันาธุรกิจ เป็นการปรับกลยทุธ์ โดยใช้
การตลาดเชิงอารมณ์ (Emotional Marketing) และการแปลงโฉมดิจิทลั ท่ีเน้นการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีมีคุณค่าส าหรับลูกค้า โดยการน า ONESIAM SuperApp มาใช้เป็น
เคร่ืองมือตวักลางในการเช่ือมต่อศูนยก์ารคา้และผูบ้ริโภค ทั้งยงัเป็นการสร้างแพลตฟอร์ม
ท่ีเช่ือมโยงลูกคา้และร้านคา้ พร้อมกบัการร่วมมือกบัพนัธมิตร เพื่อขยายฐานลูกคา้และ
พฒันาระบบ Loyalty Program ให้แขง็แกร่งอีกดว้ย” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 5, การส่ือสารส่วน
บุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
 
“การเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาด ในทิศทางของการพฒันาโครงการ Mixed-use 
ท่ีมีประโยชน์ต่อชุมชน มุ่งเนน้การสร้างประสบการณ์แบบ 360 องศา ใหลู้กคา้สัมผสัและ
รู้สึกถึงศูนยก์ารคา้เป็นบา้นหลงัท่ี2 เป็นสถานท่ีท่ีมาใชชี้วิต ใชเ้วลากบัครอบครัว ให้เป็น
ส่วนหน่ึงของชุมชน และท าการตลาดเชิง Insight เพื่อเขา้ใจและเขา้ถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้และคนในชุมชนท่ีศูนยก์ารคา้นั้นตั้งอยู่ พฒันาอีเวนตท่ี์ตอบโจทยลู์กคา้แต่ละกลุ่ม
ในพื้นท่ีของตนเองให้มากข้ึน ทั้งยงัมีแผนใชก้ารตลาดแบบ Omni Channel เพื่อเช่ือมต่อ



120 

ออนไลน์และออฟไลน์เขา้ไวด้้วยกัน” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 4, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 
กนัยายน 2566) 
 
“การเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาดของธุรกิจคา้ปลีกไวว้่าการเปล่ียนแปลงด้าน
ประสบการณ์การชอ้ปป้ิงสู่ดิจิทลั เป็นแนวโนม้ท่ีส าคญัในการปรับตวัเพื่อตอบสนองต่อ
การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีและพฤติกรรมผูบ้ริโภค แต่ตอ้งใชเ้ทคโนโลยีเพื่อสร้าง
ประสบการณ์การช้อปป้ิงแบบเฉพาะบุคคล พัฒนาเคร่ืองมือใหม่ๆ เช่น Shops Ads 
Solutions, Product Tags เพื่อเสริมสร้างการเช่ือมต่อระหว่างธุรกิจและลูกคา้” (ผูใ้ห้ขอ้มูล
คนท่ี 2, การส่ือสารส่วนบุคคล, 16 กนัยายน 2566) 
 
“การใช ้Big Data ในการวางกลยทุธ์การตลาดและพฒันาประสบการณ์เฉพาะบุคคลจะท า
ใหส้ร้าง Community สร้างความสัมพนัธ์ท่ีแน่นแฟ้นกบัลูกคา้มองข้ึน ศูนยก์ารคา้ตอ้งมอง
ลูกคา้เป็นเพื่อนท่ีตอ้งการความพึงพอใจและการดูแลอย่างดี” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 9, การ
ส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 25666) 
 
“มุมมองด้านการเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาดของธุรกิจศูนย์การค้า ไว้ว่า
ศูนย์การค้าต้องเน้นการพัฒนาด้านพลังงานและสร้างระบบ Ecosystems เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ อนัน าไปสู่บริการท่ีตอบโจทยลู์กคา้และคู่คา้ในระยะ
ยาว” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 1, การส่ือสารส่วนบุคคล, 15 กนัยายน 2566) 
 
อีกทั้ง การเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาดของธุรกิจศูนยก์ารคา้ไทย ก็เป็นไปใน

ทิศทางเดียวกบัผลการส ารวจของผูค้า้ปลีกทัว่โลก เม่ือปี 2021 ท่ีเช่ือว่า ส่ิงท่ีจะเป็นตวัขบัเคล่ือน
อนัดบัตน้ๆ ของผูค้า้ปลีกในอีก 5 ปีขา้งหน้า จะเป็นการเติบโตของการคา้ออนไลน์สูงสุดถึง 48% 
และ มุ่งความสนใจไปท่ีความตอ้งการของลูกคา้ 47% ความตอ้งการในการสร้างความแตกต่างเพิ่ม
มากข้ึนของธุรกิจ 46% และในแต่ละปีตอ้งมีการวางแผนให้ความส าคญักบักลยุทธ์ 46% และจะมี
การน าเทคโนโลยีเขา้มาใชใ้นการตดัสินใจและการด าเนินงาน 30%  และให้ความส าคญักบัการน า
ขอ้มูล Data มาใชอ้ย่างเต็มรูปแบบ 28% และอีกทั้งธุรกิจคา้ปลีกให้ความใส่ใจในความสัมพนัธ์ใน
ตัวบุคคลและบุคลากร อีกกว่า 20%  และสัดส่วนอ่ืนๆ เช่น ความรับผิดชอบต่อสังคม การใช้
ทรัพยากรและจดัสรรการใชท้รัพยากร  กระบวนการการท างานและบทบาทหนา้ท่ี และแพลตฟอร์ม
ท่ีใชใ้นการแลกเปล่ียนขอ้มูล และอ านวยความสะดวกในการท างานร่วมกนั ในขณะท่ีธุรกิจและ
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องคก์รจะให้ความส าคญักบัค่าแตกต่างระหว่างราคาทุนกบัราคาขายนอ้ยลงมาก ซ่ึงอาจเหลือเพื่อง  
1-3% เท่านั้น 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 6.2 The future of Retailer and CPG collaboration Report 2021 
ท่ีมา: Dunnhumby, 2021 

 
บทสรุปการวิเคราะห์การเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาดของธุรกิจศูนยก์ารคา้ไทย

ขา้งตน้นั้น ศูนยก์ารคา้ก าลงัเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงคร้ังส าคญั จากปัจจยัต่างๆ เช่น เทคโนโลยี 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค เศรษฐกิจ ส่งผลต่อโครงสร้างทางการตลาดและบทบาทของศูนยก์ารคา้ในยุค 
New Normal ศูนยก์ารคา้ต่างๆ จึงตอ้งปรับเปล่ียนกลยุทธ์เพื่อดึงดูดลูกคา้ โดยกลยุทธ์หลกัๆ ของ
ศูนยก์ารคา้ แบ่งออกไดด้งัน้ี 

1) มุ่งเน้นไปท่ีการสร้างประสบการณ์ออนไลน์-ออฟไลน์ท่ีเช่ือมต่อกนั ลงทุนใน
ธุรกิจ FinTech และ Financial Platform ร่วมลงทุนกับ Tech Company หรือ Tech Start up (กลุ่ม
สยามพิวรรธน์) 

2) สร้างศูนย์การค้าท่ีเป็นมากกว่าสถานท่ีซ้ือของ เน้นการสร้าง Emotional 
Connection กบัลูกคา้ ท าศูนยก์ารคา้ให้เป็นศูนยก์ลางการใชชี้วิตของทุกไลฟ์สไตล์ และปรับโฉม
ศูนยก์ารคา้ทุกๆ 3 ปี (กลุ่มเซ็นทรัลพฒันา หรือ CPN) 

3) มุ่งเน้นไปท่ีการพฒันาอย่างย ัง่ยืน เน้นการสร้างชุมชน สังคม เศรษฐกิจ และ
ส่ิงแวดลอ้มไปดว้ยกนั ใช ้Big Data วิเคราะห์พฤติกรรมลูกคา้ และลงทุนสร้างระบบท่ีการลดการ
ปล่อยคาร์บอนฯ และมลพิษจากธุรกิจ เพื่อสร้าง Ecosystem ของธุรกิจ (กลุ่มบริษทัสยามรีเทลดี
เวลล๊อปเมน้ท)์ 
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ทั้งน้ีศูนยก์ารคา้ท่ีประสบความส าเร็จ จะเป็นศูนยก์ารคา้ท่ีสามารถปรับตวัและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบัผลส ารวจผูค้า้ปลีกทัว่โลก เม่ือปี 
2021 ท่ีพบวา่ ส่ิงท่ีจะเป็นตวัขบัเคล่ือนอนัดบัตน้ๆ ของผูค้า้ปลีกใน 5 ปีขา้งหนา้ จะไดแ้ก่ การเติบโต
ของการคา้ออนไลน์  มุ่งความสนใจไปท่ีความตอ้งการของลูกคา้ การน าเทคโนโลยีเขา้มาใชแ้ละน า
ขอ้มูล Data มาใชอ้ย่างเต็มรูปแบบ การให้ความส าคญักบัความสัมพนัธ์ในตวับุคคลและบุคลากร 
และการสร้างความแตกต่างเพิ่มมากข้ึนของธุรกิจ 

 
6.3.3 สังเคราะห์ ถึงรูปแบบในการบริหารจัดการ ของธุรกจิศูนย์การค้า  
 
จากบทสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผูบ้ริหารระดบัสูงและผูน้ าธุรกิจคา้ปลีกต่างๆ จ านวน 10 คน 

สามารถสรุปและสังเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริหารจดัการธุรกิจศูนยก์ารคา้ ในรูปแบบการบริหาร
จดัการในยคุปัจจุบนัไดด้งัน้ี 

การเปล่ียนแปลงและการปรับตวัของธุรกิจศูนยก์ารคา้ 
1) การปรับโครงสร้างองคก์ร โครงสร้างองคก์รตอ้งยดืหยุน่และสามารถปรับตวัเขา้

กับการเปล่ียนแปลงในอุตสาหกรรมอย่างรวดเร็ว ผู ้น าองค์กรควรมองเห็นและเข้าใจการ
เปล่ียนแปลง รวมถึงสร้างพฤติกรรมใหม่ในตวัเองและทีมงาน เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงน้ีไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ 

2) การก าหนดเป้าหมายองคก์ร องคก์รควรตั้งเป้าหมายท่ีมากกว่าแค่การท าก าไร 
โดยควรมุ่งเนน้ความยัง่ยนื ความเช่ือถือไดใ้นอุตสาหกรรม และมีส่วนร่วมในการเปล่ียนแปลงท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อโลกโดยรวม 
 

การบริหารจดัการธุรกิจศูนยก์ารคา้ในยุคปัจจุบนัตอ้งมีความยืดหยุ่น ปรับตวั และเน้น
ความยัง่ยืนทั้งในดา้นธุรกิจและสังคม โดยการใชเ้ทคโนโลยีและการพฒันาทกัษะพนกังาน รวมถึง
การสร้างประสบการณ์ท่ีแตกต่างให้กบัผูบ้ริโภคเพื่อดึงดูดและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี ซ่ึงจะช่วยให้
ธุรกิจศูนย์การค้าเติบโตได้อย่างย ัง่ยืนในอนาคต อันน าไปสู่รูปแบบการบริหารจัดการธุรกิจ
ศูนย์การค้าในปัจจุบันมีแนวโน้มท่ีเปล่ียนไป โดยมีปัจจัยส าคัญมาจากการเปล่ียนแปลงของ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีหันมาใชเ้วลากบัโลกออนไลน์มากข้ึน ส่งผลให้ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวั เพื่อ
น าเสนอประสบการณ์ท่ีแตกต่างและตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภคมากข้ึน รูปแบบการ
บริหารจดัการธุรกิจศูนยก์ารคา้จึง ประกอบดว้ย 4 องค์ประกอบหลกัในการบริหารจดัการธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ ไดแ้ก่ 
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องคป์ระกอบท่ี 1 การสร้างประสบการณ์ท่ีแตกต่าง 
 
ศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนัตอ้งเนน้การสร้างประสบการณ์ท่ีแตกต่างใหก้บัผูบ้ริโภค เพื่อดึงดูด

ความสนใจและกระตุน้ให้เกิดการเขา้ใชบ้ริการ โดยอาจน าเสนอกิจกรรมหรืออีเวน้ทใ์หม่ๆ อย่าง
ต่อเน่ือง เพื่อสร้างความรู้สึกมีส่วนร่วมและเช่ือมต่อกบัผูบ้ริโภคนอกจากน้ี ศูนยก์ารคา้ยงัควรให้
ความส าคญักบัการออกแบบพื้นท่ีภายในศูนยก์ารคา้ให้มีความน่าสนใจและเอ้ือต่อการท ากิจกรรม
ต่างๆ เพื่อใหผู้บ้ริโภคสามารถใชเ้วลาพกัผอ่นและเพลิดเพลินไปกบัประสบการณ์ต่างๆ ไดอ้ยา่งเตม็
อ่ิม การปรับตวัให้เขา้กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคยคุใหม่ท่ีเนน้ให้ความส าคญักบัประสบการณ์การ  
ชอ้ปป้ิงท่ีมากกว่าการซ้ือสินคา้เพียงอย่างเดียว เช่น ประสบการณ์ดา้นความบนัเทิง อาหารการกิน 
กิจกรรมต่างๆ เป็นตน้ ดงันั้นธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงตอ้งปรับตวัให้เขา้กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคยุค
ใหม่ โดยการสร้างประสบการณ์ท่ีแตกต่างและโดนใจ เพื่อสร้าง Engagement กบัผูบ้ริโภค 

 
องคป์ระกอบท่ี 2 การใหค้วามส าคญักบัพนกังาน 
 
พนกังานเป็นทรัพยากรท่ีส าคญัของศูนยก์ารคา้ ดงันั้น ศูนยก์ารคา้ควรให้ความส าคญักบั

การพฒันาศกัยภาพของพนกังาน โดยอาจจดัอบรมให้ความรู้และทกัษะใหม่ๆ แก่พนกังาน เพื่อให้
พนกังานสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดอ้ย่างตรงจุด นอกจากน้ี ศูนยก์ารคา้ควรสร้างบรรยากาศการท างานท่ีดีให้กบัพนักงาน เพื่อให้
พนกังานมีขวญัก าลงัใจในการท างานและสามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งเตม็ใจ 

 
องคป์ระกอบท่ี 3 การใชป้ระโยชนจ์ากเทคโนโลย ี

 
เทคโนโลยีมีบทบาทส าคญัในการปรับเปล่ียนรูปแบบการบริหารจดัการธุรกิจศูนยก์ารคา้ 

โดยศูนยก์ารคา้สามารถใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยีต่างๆ เช่น ปัญญาประดิษฐ์ (AI) อินเทอร์เน็ต
ของสรรพส่ิง (IoT) และ Big Data เพื่อช่วยในการวางแผนกลยทุธ์การตลาด การวิเคราะห์พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค และการให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ตวัอย่างเช่น ศูนยก์ารคา้สามารถใช้
ประโยชน์จาก AI เพื่อแนะน าสินคา้หรือบริการท่ีตรงกบัความสนใจของผูบ้ริโภค หรือใชป้ระโยชน์
จาก IoT เพื่อติดตามพฤติกรรมการเดินของลูกคา้ภายในศูนย์การคา้ เพื่อน าไปปรับปรุงรูปแบบการ
จดัวางร้านคา้และกิจกรรมต่างๆ ไดอ้ย่างเหมาะสม ในธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงตอ้งใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยี เพื่อสร้างประสบการณ์การชอ้ปป้ิงท่ีสะดวกสบายและมีประสิทธิภาพมากข้ึน ไม่ว่าจะ
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เป็นการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการบริหารจัดการข้อมู ลลูกค้า การท าการตลาดแบบ 
Personalization การน าเสนอสินคา้และบริการแบบ Omni-Channel เป็นตน้ 
 

องคป์ระกอบท่ี 4 ใหค้วามส าคญักบัส่ิงแวดลอ้มและสงัคมมากข้ึน  
 
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัให้ความส าคญักบัส่ิงแวดลอ้มและสังคมมากข้ึน ธุรกิจศูนยก์ารคา้จึง

ตอ้งค านึงถึงความยัง่ยืนในการด าเนินงาน โดยมุ่งเนน้การใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า ลดผลกระทบต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม และมีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาสงัคม เช่น การใชพ้ลงังานสะอาด หรือลดตน้ทุนดา้น
พลงังาน ในการผลิตพลงังานแสงอาทิตยใ์ชเ้องภายในศูนยก์ารคา้ทรัพ ลดผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม 
และมีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาสงัคม 

รูปท่ี 6.3  รูปแบบการบริหารจดัการธุรกิจศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนั 
 

จากองคป์ระกอบทั้ง 4 ประการ ศูนยก์ารคา้สามารถปรับเปล่ียนรูปแบบการบริหารจดัการ
ธุรกิจใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปได ้เพื่อใหส้ามารถเติบโตและแข่งขนัได้
อย่างย ัง่ยืน น าไปสู่รูปแบบการบริหารจดัการธุรกิจศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนัได ้โดยการปรับเปล่ียน
โครงสร้างองค์กรธุรกิจศูนยก์ารคา้ให้รองรับกบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองการ
จดัตั้งหน่วยงานท่ีรับผิดชอบดา้นขอ้มูลลูกคา้ การท าการตลาดแบบ Personalization จากการพฒันา
ระบบดิจิทลั เพื่อการปรับกลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคยุคใหม่ 
น าไปสู่การสร้างประสบการณ์การชอ้ปป้ิงท่ีแตกต่างและโดนใจ  
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ความทา้ทายของธุรกิจศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนัอยูท่ี่การหาจุดสมดุลระหว่างการสร้างก าไร
และการใหค้วามส าคญักบัส่ิงแวดลอ้มและสงัคม โดยผูบ้ริหารธุรกิจศูนยก์ารคา้จ าเป็นตอ้งมีความคิด
สร้างสรรคแ์ละความสามารถในการปรับตวัใหเ้ขา้กบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว การท า
ธุรกิจท่ีตอ้งเผชิญกับความยากและความผิดพลาดเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได้และตอ้งเจอ ผูน้ าท่ีมี
วิสัยทศัน์กลา้หาญจะน าไปสู่การเปล่ียนแปลงนั้นได ้การเปล่ียนแปลงท่ีส าคญัตอ้งถูกตดัสินดว้ย
ค าตอบท่ีชดัเจนท่ีสุดของผูบ้ริหาร โดยเฉพาะในธุรกิจขนาดใหญ่อยา่งธุรกิจศูนยก์ารคา้ ท่ีตอ้งเผชิญ
กบัผลกระทบของการเปล่ียนแปลงท่ีมีมูลค่าสูง การรับมือกบัความเปล่ียนแปลงตอ้งพิจารณาการ
สร้างคุณค่าและการเปล่ียนโจทยใ์นการท าธุรกิจใหม่ ให้ตอบโจทยแ์ละมีผลกระทบในระบบนิเวศ
ธุรกิจ โดยไม่มองแค่ตวัเอง แต่มองผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนในระบบนิเวศธุรกิจดว้ย 

 
การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน เป็นภาพทั้งหมดของการท า Digital Transformation  เร่ิมจาก

ภาพใหญ่แห่งความเปล่ียนแปลง หรือ New Marketing Model โดยมีผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลาง ควบคู่
ไปกบั การสร้างประสบการณ์ท่ีให้คุณค่าอย่างแทจ้ริง ซ่ึงนั้นคือการทรานส์ฟอร์มดา้นการตลาด 
(Marketing Transformation) และเพื่อให้พร้อมต่อการท าธุรกิจในอนาคต ตอ้งมีการทรานส์ฟอร์ม
ผูน้ า (Leadership Transformation)  พร้อมจุดประกายและพาองคก์รสู่ความเปล่ียนแปลงก็ตอ้งมีการ
ทรานส์ฟอร์มองคก์ร (Organization Transformation) บนความมุ่งหวงัของสังคม ชุมชน ส่ิงแวดลอ้ม
และโลก จึงตอ้งไปควบคู่กบัการทรานส์ฟอร์มระบบนิเวศน์ทางธุรกิจ (Ecosystem Transformation) 
เพื่อให้การทรานส์ฟอร์มสมบูรณ์แบบองคร์วม ซ่ึงวิธีการทรานส์ฟอร์มแบบองคร์วม มีแกนหลกัใน
การทรานส์ฟอร์ม คือ เป้าหมายหรือจุดยนืขององคก์ร (Strategic Position) แลว้จึงน าไปสู่รูปแบบการ
ท างานของพนักงาน  (Strategic Framework) ซ่ึงเป็นพิมพเ์ขียวของการสร้างองค์กร เป็นวิธีการตั้ง
เป้าประสงคใ์นการออกแบบเฟรมเวิร์ก เพื่อให้คนในองคก์รเห็นเส้นทางขององคก์รไดช้ดัเจน รวม
ไปถึงวิธีการพิจารณา คือตวัช้ีวดัพนักงาน (Measurement) ให้สอดคลอ้งกบักลยุทธ์ เพื่อให้องคก์ร
สามารถสร้างก าไรไปพร้อมๆ กบัการท าในส่ิงท่ีมีความหมายต่อโลก ศ่ิงท่ีจะเกิดข้ึนและเห็นใน
องค์กรคือวฒันธรรมของคุณในองค์กร  (Culture) แลว้จึงน าไปสู่โจทยใ์หญ่ท่ีทุกองค์กรตอ้งหา
ค าตอบ คือ โครงสร้างองคก์ร (Structure)  
 

ธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งหาจุดสมดุลระหว่างการแสวงหาผลก าไรและการให้ความส าคญัต่อ
ส่ิงแวดลอ้มและสังคม ผูบ้ริหารศูนยก์ารคา้จ าเป็นตอ้งมีความคิดสร้างสรรคแ์ละปรับตวัให้เขา้กบั
การเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็ว การเผชิญกบัความทา้ทาย ความยากล าบาก และความผิดพลาดเป็นส่ิงท่ี
หลีกเล่ียงไม่ได ้ผูน้ าท่ีมีวิสัยทศัน์อนัเฉียบแหลมและกลา้หาญจะเป็นผูข้บัเคล่ือนการเปล่ียนแปลง
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เหล่านั้น การตดัสินใจเปล่ียนแปลงท่ีส าคญัตอ้งอาศยัค าตอบท่ีชดัเจนจากผูบ้ริหาร โดยเฉพาะอยา่ง
ยิ่งในธุรกิจขนาดใหญ่ท่ีมีผลกระทบสูง เช่น ธุรกิจศูนยก์ารคา้ ซ่ึงตอ้งเผชิญกบัผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลงท่ีมีมูลค่ามหาศาล การรับมือกบัการเปล่ียนแปลงเหล่าน้ีจ าเป็นตอ้งพิจารณาถึงการสร้าง
คุณค่าและการเปล่ียนโจทยท์างธุรกิจใหม่ โดยค านึงถึงผลกระทบต่อระบบนิเวศธุรกิจโดยรวม ไม่ได้
มุ่งเนน้เพียงผลประโยชน์ของธุรกิจเพียงอยา่งเดียว การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน จึงตอ้งประกอบไปดว้ย 

1) การเปล่ียนแปลงทางการตลาด (Marketing Transformation) มุ่ ง เน้นไปท่ี
ผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลาง มอบประสบการณ์ท่ีคุม้ค่า 

2) การเปล่ียนแปลงผูน้ า (Leadership Transformation) ผูน้ าตอ้งพร้อมขบัเคล่ือน
องคก์รสู่ความเปล่ียนแปลง 

3) การเปล่ียนแปลงองค์กร (Organization Transformation) ปรับโครงสร้างและ
วฒันธรรมองคก์รใหส้อดคลอ้งกบัวิสยัทศัน์ 

4) การเปล่ียนแปลงระบบนิเวศธุรกิจ (Ecosystem Transformation) มุ่งเน้นถึง
ผลกระทบต่อสงัคม ชุมชน ส่ิงแวดลอ้ม และโลก 
 

การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน น าไปสู่วิธีการทรานส์ฟอร์มแบบองค์รวม ท่ีองค์กรธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ตอ้งค านึงถึงก่อน อนัประกอบดว้ย การก าหนดเป้าหมายหรือจุดยนืขององคก์ร (Strategic 
Position) การออกแบบรูปแบบการท างานของพนักงาน (Strategic Framework) พร้อมก าหนด
ตวัช้ีวดัพนักงาน (Measurement) ให้สอดคลอ้งกบักลยุทธ์ ควบคู่ไปพร้อมกบัการสร้างวฒันธรรม
องคก์ร (Culture) และการปรับโครงสร้างองคก์ร (Structure) จึงจะท าให้เกิดรูปแบบในการบริหาร
จดัการธุรกิจได ้
 
 
 
                                        
 
 

 
 
 

รูปท่ี 6.4 วิธีการทรานส์ฟอร์มแบบองคร์วม 
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6.4 แนวทาง การแก้ปัญหาทางการตลาด เพ่ือความส าเร็จของธุรกจิศูนย์การค้า  
 

ธุรกิจศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนัเผชิญกบัความทา้ทายอย่างมีนัยส าคญั จากการเปล่ียนแปลง
ของพฤติกรรมผูบ้ริโภค เทคโนโลย ีและความส าคญัต่อส่ิงแวดลอ้มและสงัคม แนวทางการแกปั้ญหา
ทางการตลาด เพื่อความส าเร็จของธุรกิจศูนยก์ารคา้ จึงประกอบดว้ย 

รูปท่ี 6.5  3 แนวทางการแกปั้ญหาทางการตลาด เพื่อความส าเร็จของธุรกิจศูนยก์ารคา้ 
 
6.4.1 การปรับตัวให้เข้ากบัพฤติกรรมของผู้บริโภคยุคใหม่ 

 
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคยคุใหม่มีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งมาก จากเดิมท่ีเนน้การซ้ือสินคา้

และบริการเป็นหลกั ในปัจจุบนัผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัประสบการณ์การชอ้ปป้ิงท่ีมากกว่าการ
ซ้ือสินคา้เพียงอยา่งเดียว เช่น ประสบการณ์ดา้นความบนัเทิง อาหารการกิน กิจกรรมต่างๆ เป็นตน้ 
ดังนั้ นธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงตอ้งปรับตวัให้เขา้กับพฤติกรรมของผูบ้ริโภคยุคใหม่ โดยการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีแตกต่างและโดนใจ เพื่อสร้าง Engagement กับผูบ้ริโภค เช่น การจดัอีเวนต์และ
กิจกรรมท่ีน่าสนใจและดึงดูดใจ เช่น คอนเสิร์ต การแสดงโชว ์การแข่งขนักีฬา  การน าเสนอสินคา้
และบริการท่ีหลากหลายและครอบคลุมทุกไลฟ์สไตล ์ การสร้างบรรยากาศและสภาพแวดลอ้มท่ี
สะดวกสบายและน่าดึงดูด  ดงันั้นส่ิงท่ีตอ้งมุ่งเนน้ ไดแ้ก่ 

1) การสร้างประสบการณ์การชอ้ปป้ิงท่ีมากกวา่การซ้ือสินคา้ 
1.1) พฒันาศูนยก์ารคา้ให้เป็นสถานท่ีท่ีผูบ้ริโภคสามารถใช้เวลาร่วมกับ

ครอบครัวและเพื่อนฝงู 
1.2) จดักิจกรรมและอีเวนตท่ี์หลากหลายเพื่อดึงดูดผูบ้ริโภคทุกเพศทุกวยั 
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1.3) น าเสนอสินคา้และบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและความสนใจของ
ผูบ้ริโภค 

2) การสร้างบรรยากาศและสภาพแวดลอ้มท่ีสะดวกสบาย 
2.1) ออกแบบพื้นท่ีภายในศูนยก์ารคา้ให้สวยงาม ทนัสมยั และสะดวกต่อ

การใชง้าน 
2.2) รักษาความสะอาดและความปลอดภยัภายในศูนยก์ารคา้ 
2.3) จดัเตรียมส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีครบครัน เช่น ห้องน ้ า ร้านอาหาร ท่ี

จอดรถ 
 

6.4.2 การใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี 
 

เทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทส าคญัในชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคมากข้ึน ธุรกิจศูนยก์ารคา้
จึงต้องใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีเพื่อสร้างประสบการณ์การช้อปป้ิงท่ีสะดวกสบายและมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน เช่น การน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้นการบริหารจดัการขอ้มูลลูกคา้ เพื่อเขา้ใจ
พฤติกรรมและความต้องการของลูกค้าอย่างลึกซ้ึง การท าการตลาดแบบ Personalization เพื่อ
น าเสนอสินคา้และบริการท่ีตรงกบัความสนใจของลูกคา้แต่ละราย  การน าเสนอสินคา้และบริการ
แบบ Omni-Channel เพื่อให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึงสินคา้และบริการไดทุ้กท่ีทุกเวลาท่ีตอ้งการ ดงันั้น
ส่ิงท่ีตอ้งมุ่งเนน้ ไดแ้ก่ 

1) น าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้นการบริหารจดัการขอ้มูลลูกคา้ 
1.1)  เกบ็รวบรวมขอ้มูลลูกคา้อยา่งเป็นระบบ 
1.2) วิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้เพื่อท าความเขา้ใจพฤติกรรมและความตอ้งการ

ของลูกคา้ 
1.3) น าขอ้มูลลูกคา้มาใชเ้พื่อพฒันาสินคา้ บริการ และกลยทุธ์ทางการตลาด 

2) ท าการตลาดแบบ Personalization 
2.1) น าเสนอสินคา้และบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและความสนใจของ

ลูกคา้แต่ละบุคคล 
2.2) สร้างประสบการณ์การชอ้ปป้ิงท่ีเป็นส่วนตวัส าหรับลูกคา้ 

3) น าเสนอสินคา้และบริการแบบ Omni-channel 
3.1) ท าให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึงสินคา้และบริการของศูนยก์ารคา้ไดทุ้กท่ีทุก

เวลา 
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3.2) เช่ือมโยงช่องทางการขายทั้งทางออนไลน์และออฟไลน์เขา้ดว้ยกนั 
 

6.4.3 ความยั่งยืน 
 
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัให้ความส าคญักบัส่ิงแวดลอ้มและสังคมมากข้ึน ธุรกิจศูนยก์ารคา้จึง

ตอ้งค านึงถึงความยัง่ยืนในการด าเนินงาน โดยมุ่งเนน้การใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า ลดผลกระทบต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม และมีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาสังคม เช่น การใชพ้ลงังานอย่างมีประสิทธิภาพ ท า
เทคโนโลยีท่ีท าให้ประหยดัพลงังานเขา้มาใช้ การใช้วสัดุท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม การอนุรักษ์
ส่ิงแวดลอ้ม ตลอดจนการมีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาสังคม ส่งเสริมการศึกษา  ดงันั้นส่ิงท่ีตอ้ง
มุ่งเนน้ ไดแ้ก่ 

1)ใชพ้ลงังานอยา่งมีประสิทธิภาพ 
1.1) ติดตั้งระบบประหยดัพลงังาน 
1.2) รณรงคใ์หผู้เ้ช่าและลูกคา้ใชพ้ลงังานอยา่งประหยดั 

2)ใชว้สัดุท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม 
2.1) เลือกใชว้สัดุท่ีผลิตจากวสัดุรีไซเคิล 
2.2) ลดการใชพ้ลาสติก 

3) อนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม 
3.1) จดัการขยะอยา่งถูกวิธี 
3.2) ปลูกตน้ไมแ้ละพื้นท่ีสีเขียว 

4) มีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาสงัคม 
4.1) สนบัสนุนกิจกรรมทางสงัคม  
4.2) บริจาคเงินและส่ิงของเพื่อการกศุล 
 

นอกจากแนวทางการแกปั้ญหาทางการตลาดขา้งตน้แลว้ ธุรกิจศูนยก์ารคา้ยงัจ าเป็นตอ้งให้
ความส าคญักับการสร้างความแตกต่างและจุดเด่นให้กับศูนยก์ารคา้ของตนเอง เพื่อให้สามารถ
แข่งขนักบัศูนยก์ารคา้อ่ืนๆ ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และแนวทางการแกไ้ขปัญหาทางการตลาด
เพื่อให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้สามารถเติบโตและยัง่ยืนไดด้ว้ยการระบุเป้าหมายและจุดยนืท่ีชดัเจน สร้าง
ความสัมพนัธ์และความสามารถในการร่วมมือในองค์กร การสร้างคุณค่าท่ีเหนือกว่าในธุรกิจ
ปัจจุบนัเป็นส่ิงส าคญั เพื่อตอบสนองความตอ้งการและประสิทธิภาพของผูบ้ริโภค ธุรกิจศูนยก์ารคา้
ตอ้งศึกษาและเขา้ใจความตอ้งการของตลาด เพื่อพฒันาธุรกิจในการบริหารพื้นท่ีเช่า และการ
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ใหบ้ริการลูกคา้ นั้นคือ ตอบโจทยผ์ูบ้ริโภค (People) ตอบโจทยธุ์รกิจคือผลก าไร (Profit) ตอบโจทย์
พนกังานและกระบวนการท างานของศูนยก์ารคา้ (Process) สุดทา้ยตอ้งตอบโจทยโ์ลก (Planet) ท่ีมี
คุณค่าสูงสุด  

 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 6.6 ปัจจยัแห่งความส าเร็จในการแกไ้ขปัญหาทางการตลาด 
 

การแกไ้ขปัญหาทางการตลาดและการใหค้วามส าคญักบัความยัง่ยืนของธุรกิจศูนยก์ารคา้ 
ตอ้งท าการปรับตวัและปรับโครงสร้างองคก์รให้เหมาะสมกบัสภาวะและความตอ้งการใหม่ของ
ตลาดและสังคมในปัจจุบนัและอนาคตของธุรกิจโดยรวม เพื่อสร้างคุณค่าท่ีแทจ้ริงและยัง่ยนืในยคุท่ี
เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว การท า Digital Transformation จึงเป็นการปรับตวัตามภาวะแวดลอ้มและ
การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในปัจจยัส าคญัในการสร้างองคก์รท่ีย ัง่ยืน นั้นคือ ตอ้งใชว้ิธีการทรานส์
ฟอร์มแบบองคร์วม ปรับทพัทุกองคค์ผยพ หรือ Systematic Transformation  ประกอบดว้ย 

 
Market Transformation การท าความเขา้ใจกบัตลาดเพื่อเตรียมพร้อมทรานส์ฟอร์มสู่โลก

ใหม่ โดยปรับตวั 4 ดา้น  
1) การสร้างแบรนด์ให้มีคุณค่ามากกว่าท่ีเคยเป็น (Brand Value Beyond a Bottom 

line) 
2) ปรับเปล่ียนกลยทุธ์การใชข้อ้มูลลูกคา้ (Data Strategies, Redefined) 
3) ท าใหแ้บรนดเ์ขา้ไปอยูใ่นใจผูบ้ริโภค (Brans Building Effect) 
4) การวดัผลทางการตลาดตอ้งมีความเป็นองคร์วมมากข้ึน (ROI Reality) 
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Leadership Transformation การทรานส์ฟอร์มของผูน้ า เป็นการเปล่ียนแปลงผูน้ าท่ีผูน้ า
ตอ้งปรับเปล่ียนวิธีคิด พฤติกรรม และทกัษะเพื่อให้สามารถน าพาองคก์รให้ประสบความส าเร็จใน
ยคุท่ีเปล่ียนแปลง โดย ผูน้ าจ  าเป็นตอ้งมีคุณสมบติั ดงัน้ี 

1) วิสยัทศัน์ท่ีชดัเจน ผูน้ าตอ้งมีความเขา้ใจถึงทิศทางและเป้าหมายขององคก์รอยา่ง
ชดัเจน และสามารถส่ือสารวิสยัทศัน์นั้นใหก้บัพนกังานในองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

2) ความยืดหยุ่น ผูน้ าตอ้งสามารถปรับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงได้
อยา่งรวดเร็ว และพร้อมท่ีจะเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ อยูเ่สมอ 

3) ทักษะการส่ือสารผูน้ าต้องสามารถส่ือสารกับพนักงานในองค์กรได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ สร้างแรงบนัดาลใจ และจูงใจใหพ้นกังานในองคก์รท างานร่วมกนั เพื่อบรรลุเป้าหมาย 

4)  ทักษะการตัดสินใจ  ผู ้น าต้องสามารถตัดสินใจได้อย่างรวดเ ร็วและมี
ประสิทธิภาพ ภายใตส้ถานการณ์ท่ีมีขอ้มูลไม่ครบถว้น 

5) ความคิดสร้างสรรค์ ผูน้ าตอ้งมีความคิดสร้างสรรค ์สามารถคิดหาวิธีใหม่ๆ ใน
การแกปั้ญหาและพฒันาองคก์ร 

6) ทักษะการบริหารจัดการ ผูน้ าต้องสามารถบริหารจัดการองค์กรได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

7) ความเป็นผูน้ า ผูน้ าตอ้งมีความเป็นผูน้ า สร้างแรงบนัดาลใจ จูงใจ และสร้างขวญั
ก าลงัใจใหก้บัพนกังานในองคก์ร 

8) คุณธรรมและจริยธรรม ผูน้ าตอ้งยึดมัน่ในคุณธรรมและจริยธรรมเป็นแบบอยา่ง
ท่ีดีใหก้บัพนกังานในองคก์ร 

9) ความสมัพนัธ์ ผูน้ าตอ้งสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัพนกังานในองคก์ร  ลูกคา้  คู่คา้  
และผูมี้ส่วนไดเ้สีย 

10) ความกลา้หาญ ผูน้ าตอ้งมีความกลา้ท่ีจะตดัสินใจ กลา้ท่ีจะเผชิญหนา้กบัปัญหา
กลา้ท่ีจะเส่ียง (Burns and Bass, 1985) 

 
Organization Transformation การจดัทพัองค์กรรูปแบบใหม่ นั้นคือการปรับโครงสร้าง

ทางท างานและวฒันธรรมองคก์รให้สอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ กลยทุธ์ และเป้าหมายใหม่ๆ เม่ือเผชิญ
กบัสถานการณ์การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ เช่น เทคโนโลยี เศรษฐกิจ กฎหมาย 
สังคม การเมือง หรือเกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรง รวมไปจนถึงปัญหาภายในองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพท่ี
ต ่าและความขดัแยง้ภายใน โดยขั้นตอน ของการเปล่ียนแปลงองคก์ร มีดงัน้ี 
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1) ก าหนดวิสยัทศัน์ กลยทุธ์ และเป้าหมายใหม่ๆ ท่ีชดัเจน 
2) วิเคราะห์สถานการณ์ปัจจุบนั โดยวิเคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค

ขององคก์ร 
3) ก าหนดแนวทางการเปล่ียนแปลงองคก์รท่ีสอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ กลยทุธ์ และ

เป้าหมาย 
4) ส่ือสารถึงแนวทางการเปล่ียนแปลงให้กับพนักงาน และสร้างแรงจูงใจให้

พนกังานมีส่วนร่วม 
5) น าการเปล่ียนแปลงไปปฏิบติัอยา่งจริงจงัและสม ่าเสมอ  
6) ติดตามผลและประเมินผลของการเปล่ียนแปลงท่ีชัดเจนและแม่นย  า โดยใช้

เทคโนโลยเีขา้มาช่วย 
 

Ecosystem Transformation การบริหารระบบนิเวศ ท่ีแตกต่างไปจากเดิม โดยเปล่ียนแปลง
ระบบนิเวศธุรกิจ ท่ีมุ่งเนน้ถึงผลกระทบต่อสังคม ชุมชน ส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงหมายถึงการเปล่ียนแปลง
ระบบนิเวศธุรกิจแบบองคร์วม  โดยในอดีตธุรกิจมกัมุ่งเนน้ไปท่ีผลก าไร ไม่ค านึงถึงผลกระทบต่อ
สังคม ชุมชน ส่ิงแวดลอ้ม แต่ปัจจุบนั ผูบ้ริโภคมีความตระหนักรู้และให้ความส าคญักับธุรกิจท่ี
รับผดิชอบต่อสังคมมากข้ึน   ธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนระบบนิเวศธุรกิจใหส้อดคลอ้งกบัความ
ต้องการของผู ้บริโภคและสังคม  และหลักการส าคัญของ Ecosystem Transformation ต้องมี
องคป์ระกอบ ดงัน้ี  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 6.7 องคป์ระกอบของการทรานส์ฟอร์มแบบองคร์วม 
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1) มุ่งเนน้ไปท่ีผลกระทบต่อสงัคม ชุมชน ส่ิงแวดลอ้ม และโลก: ธุรกิจตอ้งพิจารณา
และด าเนินการเพื่อลดผลกระทบเชิงลบ และสร้างผลกระทบเชิงบวก 

2) สร้างความร่วมมือกบั Stakeholders เช่น ลูกคา้ ซัพพลายเออร์ พนักงาน ชุมชน 
องคก์รภาครัฐ และองคก์รพฒันาเอกชน เพื่อร่วมกนัพฒันาธุรกิจท่ีย ัง่ยนื 

3) ใชเ้ทคโนโลยี เพื่อพฒันาสินคา้และบริการท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม ลดการใช้
ทรัพยากร และเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน 

4) สร้างนวตักรรมใหม่ๆ เพื่อพฒันาสินคา้และบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคและสงัคม และสร้างผลกระทบเชิงบวกต่อโลก 

5) ส่ือสารแนวทางการด าเนินธุรกิจท่ีย ัง่ยืน ให้กับ Stakeholders เพื่อสร้างความ
เขา้ใจและสร้างการมีส่วนร่วม (Sarkis & Cordeiro, 1998)  
 

ดังนั้ น บทสรุปแนวทางการแก้ไขปัญหาทางการตลาด เพื่อความส าเร็จของธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนัซ่ึงตอ้งเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงอยา่งมีนยัส าคญั ทั้งดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
เทคโนโลย ีและความส าคญัต่อส่ิงแวดลอ้มและสงัคม ประกอบดว้ยแนวทางหลกัๆ 3 ประการ คือ 

1) การปรับตวัใหเ้ขา้กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคยคุใหม่ ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัท่ีมุ่งเนน้
ประสบการณ์การช้อปป้ิงท่ีมากกว่าการซ้ือสินคา้เพียงอย่างเดียว โดยจัดกิจกรรมและอีเวนต์ท่ี
น่าสนใจ น าเสนอสินคา้และบริการท่ีหลากหลาย และสร้างบรรยากาศท่ีสะดวกสบาย 

2) การใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลย ีศูนยก์ารคา้ตอ้งน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้นการ
บริหารจดัการขอ้มูลลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ ท าการตลาดแบบ Personalization และน าเสนอสินคา้
และบริการแบบ Omni-Channel 

3) การค านึงถึงความยัง่ยืน ศูนยก์ารคา้ตอ้งค านึงถึงความยัง่ยืนในการด าเนินงาน 
โดยใชพ้ลงังานอย่างมีประสิทธิภาพ ใชว้สัดุท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม อนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม และมี
ส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาสงัคม 
 

นอกจากน้ี ศูนยก์ารคา้ยงัจ าเป็นตอ้งสร้างความแตกต่างและจุดเด่นให้กับศูนยก์ารคา้ 
เพื่อใหส้ามารถแข่งขนักบัศูนยก์ารคา้อ่ืนๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ในยคุท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว 
ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัและปรับโครงสร้างองคก์รใหเ้หมาะสมกบัสภาวะและความตอ้งการใหม่ของ
ตลาดและสังคมในปัจจุบนัและอนาคต โดยใชว้ิธีการทรานส์ฟอร์มแบบองคร์วม หรือ Systematic 
Transformation ซ่ึ ง ทั้ ง  4 ก า ร  Transformation ไ ด้ แ ก่  Market Transformation, Leadership 
Transformation, Organization Transformation และ Ecosystem Transformation มีความสัมพนัธ์และ
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เช่ือมโยงกนั และมีบทบาทส าคญัในการขบัเคล่ือน Digital Transformation ขององคก์รให้ประสบ
ความส าเร็จ องคก์รท่ีสามารถบูรณาการทั้ง 4 การ Transformation เขา้ดว้ยกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
จะสามารถปรับตวั สร้างโอกาส และสร้างการเติบโตอยา่งย ัง่ยนืในยคุดิจิทลัได ้
 

จากบทสรุปของแนวทางการแกปั้ญหาทางการตลาด เห็นถึงความเช่ือมโยงกบัทฤษฎีและ
แนวคิดในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี 

1) ทฤษฎีการบริหารจดัการทางการตลาดของ Kotler ท่ีเนน้ความส าคญัของการท า
ความเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการท่ีศูนยก์ารคา้ปรับตวัให้เขา้
กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคยคุใหม่ และการใชเ้ทคโนโลยีในการท าการตลาดแบบ Personalization เพื่อ
ตอบโจทยลู์กคา้ ครบทั้ง 4’P 

2) ทฤษฎีการตลาดแบบ Five Forces Model ของ Porter เป็นการสร้างความแตกต่าง
และจุดเด่นให้กบัศูนยก์ารคา้สอดคลอ้งกบัการวิเคราะห์การแข่งขนัในตลาดของ Porter โดยการ
สร้างประสบการณ์ท่ีโดดเด่น สามารถลดความเขม้ขน้ของการแข่งขนั และเพิ่มความน่าสนใจใน
สายตาของผูบ้ริโภค 

3) ทฤษฎีการบริหารองค์กรของ Drucker เน้นการจัดการองค์กร การจัดการ
โครงสร้างธุรกิจศูนยก์ารคา้อย่างมีประสิทธิภาพ และการปรับตวัให้เขา้กบัการเปล่ียนแปลง ซ่ึง
เช่ือมโยงกบัการปรับโครงสร้างองคก์รใหเ้หมาะสมกบัสภาวะและความตอ้งการใหม่ของตลาดและ
สังคมไทย 

4) ทฤษฎีความเป็นผูน้ าเชิงปฏิรูปของ Burns เนน้การเปล่ียนแปลงท่ีมาจากผูน้ า การ
สร้างแรงบนัดาลใจและการพฒันาบุคลากร ซ่ึงเก่ียวขอ้งกับ Leadership Transformation ในการ
ขบัเคล่ือนการเปล่ียนแปลงในศูนยก์ารคา้  

5) แนวคิด VUCA World: VUCA (Volatility, Uncertainty, Complexity, Ambiguity) 
เน้นการบริหารจดัการในโลกท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการปรับตวัและปรับ
โครงสร้างองคก์รธุรกิจศูนยก์ารคา้ใหเ้หมาะสมกบัการเปล่ียนแปลงในยคุดิจิทลั 
 

บทสรุปของผลการวิจยัน้ี ช้ีให้เห็นว่า ปัญหาและผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทาง
การตลาดท่ีมีต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ เป็นปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงในปัจจุบนั ปัญหาและผลกระทบ
จากการเปล่ียนแปลงทางการตลาด ท่ีมีต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ไทย ตอ้งมีแนวทางในการแกปั้ญหาทาง
การตลาด เพื่อความส าเร็จ อย่างเป็นรูปธรรม  ศูนยก์ารคา้จึงยงัจ าเป็นตอ้งสร้างความแตกต่างและ
จุดเด่นใหก้บัศูนยก์ารคา้ เพื่อใหส้ามารถแข่งขนักบัศูนยก์ารคา้อ่ืนๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ในยคุท่ี
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เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัและปรับโครงสร้างองคก์รใหเ้หมาะสมกบัสภาวะ
และความตอ้งการใหม่ของตลาดและสงัคมในปัจจุบนัและอนาคต   โดยใชว้ิธีการทรานส์ฟอร์มแบบ
อ ง ค์ ร ว ม  ห รื อ  Systematic Transformation ซ่ึ ง ทั้ ง  4 ก า ร  Transformation  ไ ด้ แ ก่  Market 
Transformation, Leadership Transformation, Organization Transformation แ ล ะ  Ecosystem 
Transformation  มีความสัมพนัธ์และเช่ือมโยงกนั  และมีบทบาทส าคญัในการขบัเคล่ือน Digital 
Transformation  ขององค์กรให้ประสบความส า เ ร็จองค์กรท่ีสามารถบูรณาการทั้ ง  4 การ 
Transformation   เขา้ดว้ยกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพจะสามารถปรับตวั   สร้างโอกาส   และสร้างการ
เติบโตอยา่งย ัง่ยนืในยคุดิจิทลัได ้
 



 

บทที ่7 
 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

บทน้ีเป็นการสรุปภาพรวมของผลการศึกษา การบริหารการเปล่ียนแปลงทางการตลาดท่ีมี
ต่อความส าเร็จของธุรกิจศูนยก์ารคา้ ซ่ึงมีกรณีศึกษาเป็นศูนยก์ารคา้ Terminal21, Fashionisland,   
The Promenade  ภายใตก้ารพฒันาและบริหารจดัการของบริษทั สยามรีเทลดีเวลลอ็ปเมน้ท ์จ ากดั มี
วตัถุประสงคเ์พื่อแสวงหาแนวทางในการแกปั้ญหาทางการตลาด และสร้างโครงสร้างทางการตลาด
ในการบริหารจดัการศูนยก์ารคา้แบบใหม่ หรือ รูปแบบทางการตลาด ในการด าเนินธุรกิจศูนยก์ารคา้ 
ท่ีเหมาะสมในอนาคต โดยเน้นศึกษาเน้ือหา 1) การศึกษาเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงโครงสร้างการ
การตลาดท่ีมีต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ 2) การศึกษารูปแบบในการบริหารจัดการ การเปล่ียนแปลง
โครงสร้างทางการตลาด ของธุรกิจศูนยก์ารคา้ และ 3) การศึกษาแนวทาง การแกปั้ญหาทางการตลาด 
เพื่อความส าเร็จของธุรกิจศูนยก์ารคา้  

 
การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ ผูว้ิจัยได้สรุปผลการศึกษาและท าเพื่อศึกษา

ขอ้เท็จจริง เพื่อน าเสนอตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาวิจยัและตอบค าถามการวิจยัท่ีไดร้ะบุไวว้่า 
ท าไมการเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาด จึงมีผลต่อธุรกิจและการพฒันาศูนยก์ารคา้และการ
บริหารจดัการการเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางการตลาด หรือ รูปแบบทางการตลาดในการด าเนิน
ธุรกิจศูนยก์ารคา้ ท่ีเหมาะสมในอนาคตควรเป็นอยา่งไร โดยมีผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 

 
ช่วงสถานการณ์ท่ีสืบเน่ืองจากการแพร่ระบาดของโควิด-19 ท่ีผ่านมา ส่งผลให้วิถีการ

ด าเนินธุรกิจทัว่โลกและประเทศไทยเปล่ียนแปลงไป แมว้่าจะมีหลายอยา่งท่ีหยดุชะงกัจนกลายเป็น
อุปสรรคต่อการด าเนินงานขององคก์ร แต่การใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลัยงัคงอยูแ่ละเป็นส่ิงท่ีเช่ือมโยงการ
ท างานใหธุ้รกิจสามารถด าเนินต่อไปได ้ จึงเป็นหน่ึงในเหตุผลว่า “ท าไมองคก์รธุรกิจศูนยก์ารคา้ใน
ปัจจุบนั ตอ้งหันมาให้ความส าคญักบักลยุทธ์ Digital Transformation” หรือ การเปล่ียนแปลงทาง
ดิจิทัลมากข้ึน เพราะองค์ประกอบ Digital Transformation เป็นการวางรากฐานใหม่ให้กับการ
ด าเนินงานในองคก์รธุรกิจยคุใหม่ โดยการปรับใชเ้ทคโนโลยเีขา้กบัการท างานทุกระดบั หลายธุรกิจ
ศูนย์การค้าต้องปฏิรูปการด า เนินงานของทั้ งระบบ เพื่อให้สอดคล้องกับกลยุทธ์ Digital 
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Transformation เร่ิมตั้งแต่การไดม้าซ่ึงลูกคา้ ไปจนถึงบริการหลงัการขาย โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้าง
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและเพิ่มความคล่องตวัใหก้บัธุรกิจ   

 
จากกระแสโลกธุรกิจท่ีก าลงัด าเนินไปในทิศทางเดียวกนั ธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวั

อยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้ศูนยก์ารคา้ท่ีไม่ปรับตวัอาจตอ้งกลายเป็นผูเ้ล่นท่ีตามหลงัคู่แข่งคนอ่ืนในสนาม
เดียวกนั หรือ ตอ้งออกจากสนามไปในทา้ยท่ีสุด ดงันั้น Digital Transformation จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ี
ธุรกิจศูนยก์ารคา้ไม่ควรมองขา้ม เพื่อ 

1) ลดต้นทุนค่าใช้จ่าย องค์กรท่ีผลักดัน Digital Transformation สามารถลด
ค่าใชจ่้ายลงไดจ้  านวนมาก จากการหันมาใชเ้ทคโนโลยีการจดัเก็บขอ้มูลบน Cloud ในการปกป้อง
ขอ้มูลส าคญัของบริษทัและไม่จ าเป็นตอ้งอาศยัเครือข่ายพื้นท่ีจดัเก็บขอ้มูลขนาดใหญ่ราคาสูงอีก
ต่อไป  

2) เพิ่มประสิทธิภาพการท างาน หลายองคก์รใชเ้ทคโนโลยี Smart Workplace ใน
การเช่ือมต่อคนในองคก์รให้ท างานร่วมกนัไดอ้ย่างคล่องตวั ช่วยลดขอ้ผิดพลาดของพนกังานและ
ระยะเวลาการท างาน  

3) ยกระดบัประสบการณ์ของลูกคา้ แบรนด์ต่าง ๆ พฒันาแอปพลิเคชันเพื่อเป็น
ช่องทางส่ือสารระหว่างลูกคา้กบัธุรกิจ ช่วยสร้างความสัมพนัธ์อนัดีและเพิ่มฐาน Loyalty Customer 
ใหม้ากข้ึน โดยธุรกิจยงัสามารถเกบ็ขอ้มูลลูกคา้เพื่อวิเคราะห์ วางแผนและปรับกลยทุธ์ใหต้อบโจทย์
กบักลุ่มลูกคา้ไดดี้มากยิง่ข้ึน 

 
แนวคิด Digital Transformation ไม่ใช่เพียงการเปล่ียนแปลงตามกระแสเท่านั้น แต่การกล

ยุทธ์น้ีเป็นประโยชน์ต่อองคก์รในทุกแง่มุม ทั้งเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน ปรับปรุงการส่ือสาร
ภายใน อ านวยความสะดวกให้แก่พนกังาน ลดระยะเวลาการท างานและความซ ้ าซ้อน ขจดัตน้ทุน
ค่าใชจ่้ายท่ีไม่จ าเป็น เพิ่มความปลอดภยั และยกระดบัคุณภาพของสินคา้และบริการให้มีมาตรฐาน
มากข้ึน   

 
ทุกองคก์รธุรกิจตอ้งหาค าตอบ เม่ือโลกในปัจจุบนัก าลงัเผชิญกบัปัญหาท่ีหลากหลายและ

ทา้ทาย มากกว่าในอดีต ไม่ว่าจะเป็นภาวะเศรษฐกิจ ภาวะโลกร้อน หรือความยากล าบากของผูค้น 
เม่ือสังคมไม่เหมือนเดิม ภาครัฐไม่เหมือนเดิม ปัญหาของโลกไม่เหมือนเดิม ธุรกิจก็ไม่มีทาง
เหมือนเดิม นั้นคือ ไม่ใช่แค่การเติบโตทางเศรษฐกิจและเร่ืองของส่ิงแวดลอ้ม แต่เร่ิมมีเร่ืองของ
เทคโนโลยีเขา้มา ท าให้ช่องว่างในสังคมห่างข้ึน  เป้าหมายของธุรกิจเร่ิมไม่ใช่แค่การหวงัผลก าไร 
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แต่เป็นทั้งเร่ืองของ Sustainability ท่ีจะตอ้งเร่ิมปรับตวัเองเพื่อความยัง่ยืนทางธุรกิจ และผูน้ าทาง
ธุรกิจท่ีตอ้งตดัสินใจและการวางนโยบายเร่ิมเขา้มาร่วมมือกนัมากข้ึน ต่อเน่ืองมาจนถึงเม่ือเกิด
ปัญหาโควิดท่ีเขา้มาเป็นตวัเร่งใหเ้กิดการร่วมมือกนั ในขณะท่ีไม่มีทฤษฎี ไม่มีต ารา ไม่มีวิธีคิด หรือ
รูปแบบใหธุ้รกิจท างานร่วมกนัอยา่งไร ซ่ึงไม่มีความเหมือนกบัเง่ือนไขตั้งตน้ท่ีธุรกิจด าเนินกนัมาใน
อดีต เพราะมีแนวทาง มีโครงสร้าง มีรูปแบบ มีทฤษฎีท่ีใหว้ิเคราะห์การตลาด ดงันั้นธุรกิจในปัจจุบนั
ท่ีพยายามจะใหไ้ดผ้ลก าไร แต่ไม่พยายามจะหาวิธีปรับตวัและเปล่ียนแปลง ผลท่ีออกมาคือยิ่งท ายิ่ง
ไม่ไดผ้ลก าไร เพราะผูบ้ริโภคไม่ไดต้อ้งการในส่ิงท่ีธุรกิจก าลงัพยายามน าเสนอ  

 
การศึกษาวิธีการด าเนินธุรกิจดว้ยการทรานส์ฟอร์มแบบองคร์วม หรือ การท่ีองคก์รตอ้งมี

การปรับเปล่ียนทุกองค์คผยพ จึงเรียกไดว้่าเป็นการปรับแบบ Systematic Transformation  นั้นคือ 
การสร้างองคก์ร ตั้งแต่วิธีคิดของผูน้ า นโยบายในการท าธุรกิจ กลยุทธ์ทางการตลาด วิธีการด าเนิน
ตามแผนระยะสั้นระยะยาว การตั้งเป้าประสงคข์องธุรกิจ การออกแบบเฟรมเวิร์กในแต่ละหน่วยงาน
โดยน าเทคโนโลยเีขา้มาช่วย เพื่อใหค้นในองคก์รเห็นเสน้ทางขององคก์รไดช้ดัเจน รวมไปถึงวิธีการ
พิจารณาตวัช้ีวดัให้สอดคลอ้งกบักลยทุธ์ เพื่อให้องคก์รสามารถสร้างก าไร ไปพร้อมๆกบัการสร้าง
แรงบันดาลใจ ทักษะ และวัฒนธรรมของคนในองค์กร เพื่อความยัง่ยืนในการด าเนินธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ต่อไป โดยในทิศทางของการศึกษางานวิจยัน้ี เป็นการวิเคราะห์ Digital Transformation 
ในรูปแบบของการจัดท ากระบวนการทางธุรกิจให้เป็นองค์กรดิจิตอล (Digital Firm)  ของงาน
บริหารจดัการศูนยก์ารคา้ฯ เพื่อให้เป็นกระบวนการตน้แบบท่ีเป็นมาตรฐาน โดยการส ารวจจาก
กระบวนการด าเนินงานและศึกษาจากเอกสาร แนวคิดและทิศทางของผูน้ าองค์กร ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน (Procedure) ท่ีมีอยู่ในปัจจุบัน น าเสนอต้นแบบขั้นตอนองค์กรดิจิตอลน้ี ให้กับผู ้
บริหารธุรกิจศูนยก์ารคา้ฯ เพื่อปรับปรุงกระบวนการ ออกแบบโครงสร้างองคก์ร และกระบวนการ
องคก์รดิจิตอลให้เหมาะสม, มีประสิทธิภาพ, ลดขั้นตอนการปฏิบติังาน, และใชต้น้ทุนการบริหาร
จดัการไดอ้ยา่งคุม้ค่า ดว้ยเทคโนโลยีดิจิตอล  เพื่อการทรานส์ฟอร์มองคก์รสู่ศตวรรษใหม่ โดยการ
เปล่ียนแปลงแนวคิดขององคก์รท่ีเคล่ือนไหวไปในทิศทางท่ีไม่ไดเ้นน้เฉพาะก าไรเท่านั้น แต่เนน้ให้
ความส าคัญกับความจ าเป็นท่ีองค์กรต้องเปล่ียนแปลงและยอมรับกับกลยุทธ์ท่ีท าให้เกิดการ
เปล่ียนแปลง เพื่อความส าเร็จในระยะยาวไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

 
Digital Transformation จึงเป็นการน าเทคโนโลยีเขา้มาประยุกต์ใช้กบัธุรกิจศูนยก์ารคา้ 

เพื่อช่วยปลดล็อกให้ธุรกิจพฒันาอย่างกา้วกระโดด หลงัจากท่ีศูนยก์ารคา้ไดมี้การปรับใช ้Digital 
Transformation จะส่งผลใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงภายในองคก์ร ดงัน้ี  
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1) การด าเนินงานหลกั (Core Operation) เปล่ียนรูปแบบการท างานแบบเดิมใหเ้ป็น
ดิจิทลัทั้งหมด เนน้พึ่งพาเทคโนโลยท่ีีช่วยอ านวยความสะดวกรวดเร็วและปลอดภยั  

2) ประสบการณ์ (Experience) พิจารณาความเห็นของลูกค้า พาร์ทเนอร์ และ
บุคลากร เพื่อปรับปรุงประสบการณ์ใหดี้ยิง่ข้ึนและแตกต่างจากคู่แข่งในตลาด 

3)โครงสร้างพื้นฐาน IT (IT Infrastructure) ใช้งานซอฟต์แวร์ด้วยระบบจัดเก็บ
ขอ้มูลบนคลาวดเ์พื่อลดค่าใชจ่้าย และพฒันาแอปพลิเคชนัใหม่ท่ีตอบโจทยส์ าหรับลูกคา้  

4) การจัดการและวิเคราะห์ข้อมูล ( Information Management & Analytics) การ
ตดัสินใจขององคก์รจะถูกขบัเคล่ือนดว้ยขอ้มูลเชิงลึกท่ีผ่านการวิเคราะห์และประมวลผลมาแลว้
อยา่งแม่นย  า 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 7.1 การปรับใช ้Digital Transformation ส่งผลใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงภายในองคก์ร 
 

กลยุทธ์ Digital Transformation สามารถยกระดบัการส่ือสารภายในองคก์รและท าให้ทุก
คนท างานร่วมกนัไดอ้ยา่งคล่องตวัจากทุกสถานท่ี ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของพนกังาน ลด
ระยะเวลาการท างานและความซ ้าซอ้นลง นอกจากน้ียงัช่วยลดตน้ทุนและรักษามาตรฐาน เน่ืองจากมี
การควบคุมคุณภาพในทุกขั้นตอนอยา่งละเอียดและตรวจสอบไดแ้ม่นย  าดว้ยระบบเทคโนโลยี  แต่
เม่ือมีการแทนท่ีวิถีการท างานแบบเดิมดว้ยเทคโนโลยีใหม่ อาจจะตอ้งเจอกบัการใชง้านระบบท่ี
ซับซ้อนข้ึน ส่งผลต่อการท างานของพนักงานในช่วงเรียนรู้และปรับตวัให้เขา้กบัการท างานแบบ
ใหม่ รวมถึงอาจเจอปัญหาเชิงเทคนิคของระบบตามมา  

 
องคก์รและธุรกิจศูนยก์ารคา้จะทรานส์ฟอร์มไดต่้อเม่ือธุรกิจศูนยก์ารคา้รู้วา่ตวัเองก าลงัเขา้

สู่ธุรกิจในแบบดั้งเดิม เร่ิมหาทางไปไม่ได ้และตอ้งแข่งขนักนับนพื้นฐานท่ีใครเจ็บตวันอ้ยกว่ากนั 
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วิธีการเดิมๆของธุรกิจศูนยก์ารคา้ ก็คือไปกดตน้ทุนให้ต ่าท่ีสุด และการท่ีศูนยก์ารคา้พยายามท าให้
ตน้ทุนต ่าท่ีสุด  โดยการน าเทคโนโลยดิีจิทลั เขา้มาเป็นค าตอบ เพราะเทคโนโลยเีป็นส่ิงท่ีเขา้มาสร้าง
ความเปล่ียนแปลงรูปแบบระบบการด าเนินงานในแบบกายภาพ โดยธรรมชาติ  จึงเร่ิมใหค้วามส าคญั 
และเ ร่ิมต้นจากการท าในรูปแบบ Digital Transformation  ซ่ึ ง ส่ิงส าคัญในรูปแบบ Digital 
Transformation  ตอ้งรู้ปัญหาของตลาดและธุรกิจของตนเอง ในแบบธุรกิจทัว่ไปก่อน หรือ ตอ้งรู้ว่า
ปัญหานั้นเกิดจากกลยทุธ์การตลาดแบบเดิมๆอยา่งไร และ อะไรท่ีไม่ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้
ในปัจจุบนั เพราะการบริหารจดัการทางการตลาดท่ีเหมาะสม และยงัเป็นทฤษฎีท่ีส าคญัและยงัใชไ้ด้
ในปัจจุบนัคือ การสนองความตอ้งการของลูกคา้และการสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหก้บัลูกคา้ เพื่อ
สร้างความเช่ือมัน่และความพึงพอใจในสินคา้และบริการท่ีธุรกิจเราตอ้งการน าเสนอ ซ่ึงเป็นไปตาม
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ของ Kotler โดยไดมี้การแบ่งระดบัของ
แนวความคิดตลาดออกเป็น การตลาดแบบดั้งเดิม (Traditional Marketing) ท่ีมีจุดมุ่งหมายหลกัคือ 
การสร้างความตระหนักในตราสินคา้หรือ Branding  ไปจนถึงการตลาดท่ีแทจ้ริงนั้นไม่ใช่ศาสตร์
แห่งการขายสินคา้หรือบริการ แต่คือการไดรู้้ว่าควรจะสร้างสินคา้หรือบริการอะไรส าหรับความ
ตอ้งการของลูกคา้และตลาดท่ีมุ่งหวงั จึงตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ แลว้จึงค่อยสร้างวิธีการท่ี
จะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงในท่ีสุดกจ็ะท าใหเ้จา้ของธุรกิจนั้นๆ สร้างผลก าไรท่ีย ัง่ยนืใหก้บั
องคก์รและผูถื้อหุน้ (Kotler, 1999) 

 
จากผลการวิจยัท่ีเกิดข้ึน สังเกตุเห็นไดช้ดัเจนว่า ไม่ใช่เพียงแค่ธุรกิจทราบว่าตวัเองก าลงั

เขา้สู่ธุรกิจในแบบดั้งเดิมท่ีเร่ิมหาทางไปไม่ได ้ซ่ึงไดห้าทางออกโดยการปรับตวัและมีการท าใน
รูปแบบ Digital Transformation แลว้ แต่ปัญหาขององคก์รส่วนใหญ่ท่ีท า Digital Transformation ไม่
ประสบความส าเร็จ ในการท า Digital Transformation ไม่ไดท้  าให้ธุรกิจดีข้ึนเพราะการลงทุนท่ีใช้
เมด็เงินเยอะ ใชเ้วลานาน และทา้ยท่ีสุดผลส าเร็จท่ีออกมา เป็นอะไรท่ีไม่มีรูปแบบ ไม่มีทิศทาง และ
ไดD้ataท่ีเยอะไปหมด เพราะผูบ้ริหารมองเห็นการ Transform ในมิติของ Digital เท่านั้น นั้นคือคิด
ว่า เป็นแค่ลงทุนในระบบเทคโนโลยต่ีางๆ สร้างProgramข้ึนมาใช ้สร้างApplicationให้ลูกคา้ แต่คน
ขององค์กรธุรกิจนั้ นใช้ไม่เป็น ควบคุมไม่ได้  หรือแม้แต่ธุรกิจองค์กรนั้ นจะมีมีdigitalท่ีดี  
แอพพลิเคชัน่ท่ีดี ไปพร้อมๆกบัคนขององคก์รใชเ้ป็น  แต่ KPI องคก์รและผูบ้ริหารยงัไม่โฟกสัเร่ือง
น้ีชัดเจน เม่ือเร่ิมท่ี Digital Transformation แต่ไม่เห็นว่า ถ้าไม่ส าเร็จจะต้องท าอย่างไรต่อ โดย
ผูบ้ริหารก็เร่ิมหลงประเด็น หาทางแกแ้บบเป็นจุดๆไป แกไ้ขคนละทิศทาง โดยไม่มีกลยุทธ์และ
รูปแบบท่ีชดัเจน การท า Digital Transformation ก็จะไม่ไดท้  าใหธุ้รกิจเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีดี 
และรอดในสภาพการแข่งขนัท่ีสูง  เพราะฉะนั้นการท า Transformation จึงเกิดข้ึนในทุกๆมิติของ
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องค์กร ดังนั้น จากผลของการวิเคราะห์และสังเคราะห์รูปแบบการบริหารการเปล่ียนแปลงทาง
การตลาดของธุรกิจศูนย์การค้าต่างๆและธุรกิจค้าปลีกอ่ืนๆนั้ น เห็นได้ว่าการใช้ค  าว่า Digital 
Transformation อาจน าไปสู่ความเขา้ใจผิดไปในทิศทางของ Technology เป็นส าคญั ส่ิงท่ีธุรกิจควร
ท า คือ ตอ้งถอยกลบัมามองในภาพใหญ่ว่าองคก์รเราก าลงั Transform อะไรและส่ิงเหล่านั้นมีความ
เช่ือมโยงและสัมพนัธ์กันยงัไง ผูว้ิจยัจึงขอเรียกรูปแบบวิธีการท า Digital Transformation ว่าเป็น 
Systematic Transformation นั้นคือ การทานฟอร์มแบบองคร์วมมองภาพใหญ่ครบทุกดา้น เพราะทุก
อยา่งในองคก์รตอ้งเปล่ียนหมด ทั้งวิธีคิดตั้งตน้ของผูน้ าและคนในองคก์ร วฒันธรรมท่ีอยูใ่นองคก์ร
ทั้งหมด คือ ส่ิงท่ีตอ้งเปล่ียนหมด ตอ้งเปล่ียนทุกองคาพยพทุกองคป์ระกอบ ไม่ใช่แค่เปล่ียนจุดใดจุด
หน่ึง และตอ้งสมัพนัธ์กนั 

 
โลกธุรกิจยคุปัจจุบนัยงัคงอยูใ่นกระแสของ VUCA world โลกท่ีเตม็ไปดว้ยความผนัผวน 

ความไม่แน่นอน ความคาดเดาไดย้าก มีความคลุมเครือ และไม่ชัดเจน ส่งผลให้ศูนยก์ารคา้ตอ้ง
ปรับตวั เพื่อพร้อมรับมือกบัสถานการณ์ท่ีอาจเกิดข้ึนไดทุ้กช่วงเวลา เท่านั้นยงัไม่พอการด าเนินธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้ในยุคปัจจุบนั ยงัเต็มไปดว้ย Disruption ท่ีเกิดข้ึนในมิติต่างๆ และส่งผลให้มีการความ
เปล่ียนแปลงต่างๆเกิดข้ึนมากมาย และจากบริบทดงักล่าวน าไปสู่แนวทางการเปล่ียนแปลง และผล
ของการวิจัยในหัวขอ้ การบริหารการเปล่ียนแปลงทางการตลาดท่ีมีต่อความส าเร็จของธุรกิจ
ศูนยก์ารคา้น้ี น าไปสู่ขอ้คน้พบของงานวิจัยท่ีสามารถสรุปผลและน าเสนอเป็นโครงสร้างทาง
การตลาด หรือ รูปแบบทางการตลาดในการด าเนินธุรกิจศูนยก์ารคา้ ภายใตปั้จจยัท่ีมีผลกระทบต่อ
ศูนย์การค้า ด้วยวิธีการทรานส์ฟอร์มอย่างเป็นระบบ หรือ Systematic Transformation  ซ่ึงมี
องคป์ระกอบในการวางรูปแบบโครงสร้างท่ีเช่ือมโยงและมีความสมัพนัธ์กนั ดงันั้น 

1) Market Transformation การท าความเข้าใจกับตลาดเพื่อเตรียมพร้อมทรานส์
ฟอร์มสู่โลกใหม่  

2) Leadership Transformation การทรานส์ฟอร์มของผูน้ า 
3) Organization Transformation การจดัทพัองคก์รรูปแบบใหม่ 
4) Ecosystem transformation การบริหารระบบนิเวศ ท่ีแตกต่างไปจากเดิม 
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รูปท่ี 7.2  องคป์ระกอบของการทรานส์ฟอร์มอยา่งเป็นระบบ 
 

7.1 MARKET TRANSFORMATION   
 

ความเปล่ียนแปลงของตลาดภูมิทศัน์ของโลกอนาคตเกิดข้ึนอยา่งรุนแรงและรวดเร็ว ปัจจยั
หลกัท่ีท าให้เกิดความเปล่ียนแปลงน้ี คือ เทคโนโลยีและการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
โดยเทคโนโลยีไดเ้ขา้มาเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินธุรกิจศูนยก์ารคา้และปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
ศูนยก์ารคา้กบัผูบ้ริโภค ส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีอ านาจในการเลือกมากข้ึน ขณะเดียวกนัผูบ้ริโภคก็มี
ความคาดหวงัท่ีสูงข้ึน ทั้งในดา้นคุณภาพ ประสิทธิภาพ คุณค่าทางสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม ศูนยก์ารคา้
ท่ีให้ความส าคญักบัทั้งผลก าไรและคุณค่าทางสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ศูนยก์ารคา้เหล่าน้ีจะไม่ได้
มุ่งเนน้แต่เพียงการแสวงหาก าไรสูงสุดเท่านั้น แต่ให้ความส าคญักบัการสร้างผลกระทบเชิงบวกต่อ
สงัคมและส่ิงแวดลอ้มดว้ย โดยศูนยก์ารคา้เหล่าน้ีมกัมีเป้าหมายและวิสยัทศัน์ท่ีชดัเจนในการมุ่งไปสู่
ความยัง่ยนื การเปล่ียนแปลงของปัญหาในปัจจุบนัไม่ไดจ้  ากดัอยูเ่พียงปัญหาทางเศรษฐกิจเท่านั้น แต่
ยงัรวมถึงปัญหาดา้นสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงการเปล่ียนแปลงน้ีมีผลกระทบต่อศูนยก์ารคา้อย่างมี
นยัส าคญั โดยศูนยก์ารคา้จ าเป็นตอ้งปรับตวัใหเ้ขา้กบัการเปล่ียนแปลง เพื่อท่ีจะยงัคงสามารถแข่งขนั
และด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งย ัง่ยนื แนวทางส าคญัในการปรับตวัของศูนยก์ารคา้ตอ้งตระหนกัถึงบทบาท
และความรับผิดชอบของตนต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม และน าประเด็นเหล่าน้ีเขา้มาเป็นส่วนหน่ึง
ของกลยุทธ์การด าเนินธุรกิจ ทั้ งการพฒันานวตักรรมและเทคโนโลยี ศูนย์การค้าต้องพัฒนา
นวตักรรมและเทคโนโลยีใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคและรับมือกับการ
เปล่ียนแปลงของตลาด เท่านั้นไม่พอศูนยก์ารคา้ตอ้งสร้างความร่วมมือกบัภาคส่วนต่างๆ ทั้งภาครัฐ 
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ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม เพื่อแกไ้ขปัญหาของโลกร่วมกนั ทั้งหมดจะเป็นองคป์ระกอบของ
แนวทางการวางกลยุทธ์ทางการตลาด นอกเหนือจากโครงสร้างองค์กร แผนการลงทุน และ
แรงผลกัดนัของผูน้ าศูนยก์ารคา้ท่ีจะประสบความส าเร็จและสามารถเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 
ในอดีตธุรกิจศูนยก์ารคา้มีเป้าหมายหลกัเพียงอยา่งเดียวคือการท าก าไรใหไ้ดม้ากท่ีสุด โดย

มุ่งเน้นไปท่ีการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และผูบ้ริโภคเป็นหลกั แต่ในปัจจุบนัโลกได้
เปล่ียนแปลงไปอยา่งมาก ทั้งสงัคม ธุรกิจ และภาครัฐ ต่างกเ็ผชิญกบัปัญหาใหม่ๆ ท่ีไม่สามารถแกไ้ข
ไดด้ว้ยกลยทุธ์แบบเดิมๆ เพราะปัญหาท่ีส าคญัท่ีสุดของโลกในปัจจุบนั ไดแ้ก่ ปัญหาความเหล่ือมล ้า
ทางสังคมและปัญหาส่ิงแวดลอ้ม ปัญหาเหล่าน้ีลว้นเกิดจากระบบทุนนิยมแบบเดิม ท่ีมุ่งเน้นไปท่ี
การแสวงหาก าไรโดยไม่ค านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม  ศูนยก์ารคา้จึงตอ้งตระหนกั
ถึงปัญหาเหล่าน้ี และปรับเปล่ียนกลยทุธ์การด าเนินธุรกิจใหส้อดคลอ้งกบัแนวทางการพฒันาท่ีย ัง่ยนื 
(Sustainable Development) โดยค านึงถึงทั้งเร่ือง คน (People) และ โลก (Planet) ควบคู่ไปกบัเร่ือง 
ก าไร (Profit)  การเปล่ียนแปลงของศูนยก์ารคา้ไปสู่โลกอนาคตไม่สามารถเกิดข้ึนไดเ้พียงล าพงั แต่
จ าเป็นตอ้งอาศยัความร่วมมือจากทุกภาคส่วน ทั้งภาคธุรกิจ ภาครัฐ และภาคประชาสังคม โดยตอ้ง
ก าหนดเป้าหมายร่วมกนัอย่างชดัเจน และด าเนินงานร่วมกนัอย่างจริงจงั เช่นการก าหนดเป้าหมาย
ของศูนยก์ารคา้ให้ชดัเจนในเร่ืองการใชบ้รรจุภณัฑท่ี์รีไซเคิลได ้การมุ่งมัน่ท่ีจะสร้างผลกระทบเชิง
บวกต่อส่ิงแวดลอ้มในทุกดา้นของการด าเนินงาน การให้ความส าคญักบัการสร้างโอกาสให้กับ
พนกังานและชุมชนทอ้งถ่ิน เป็นตน้ ซ่ึงเหล่าน้ีแสดงให้เห็นว่า การท าศูนยก์ารคา้ท่ีค  านึงถึงทั้งเร่ือง
คน โลก และก าไร นั้นเป็นไปได ้และสามารถสร้างผลตอบแทนท่ีดีใหก้บัธุรกิจไดใ้นระยะยาว 

 
เป้าหมายสูงสุดของศูนยก์ารคา้ในอนาคต คือการสร้างองค์กรท่ีค  านึงถึงทั้ งเร่ือง คน 

(People) โลก (Planet) และ ก าไร (Profit) ควบคู่กนัไป ในอดีตเป้าหมายหลกัของศูนยก์ารคา้คือการ
สร้างผลก าไรและการเติบโตทางเศรษฐกิจ ไม่ไดค้  านึงถึงผลกระทบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ส่งผล
ใหเ้กิดปัญหาต่างๆ เป้าหมายแบบใหม่ของศูนยก์ารคา้ควรมุ่งเนน้ไปท่ีการสร้างผลก าไรควบคู่ไปกบั
การแกปั้ญหาสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม ศูนยก์ารคา้ควรมองหาแนวทางท่ีจะสร้างประโยชน์ใหก้บัทั้งผูมี้
ส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย เป้าหมายแบบใหม่น้ีเรียกว่า เป้าหมายแบบ Triple Bottom Line หรือ 
เป้าหมายแบบ 3P ซ่ึงประกอบด้วย Profit (ผลก าไร) People (สังคม) และ Planet (ส่ิงแวดล้อม) 
ศูนย์การค้าท่ีสร้างเป้าหมายแบบ Triple Bottom Line จะได้รับได้รับความไว้วางใจและการ
สนับสนุนจากผู ้บริโภคและสังคม เพิ่มโอกาสทางธุรกิจและสร้างการเติบโตท่ีย ั่งยืน  เพิ่ม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานและลดต้นทุน สร้างแรงบันดาลใจให้กับพนักงานและสร้าง
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วฒันธรรมองค์กรท่ีย ัง่ยืน ซ่ึงการก าหนดเป้าหมายใหม่ของธุรกิจเพื่อน าไปสู่การสร้างกลยุทธ์
การตลาด เม่ือดูจากทฤษฎีการบริหารจดัการทางการตลาด ของ Kotler และทฤษฎีการตลาดแบบ 
Five Forces Model ของ Porter ยงัไม่มีการพูดถึง 3 ส่ิงเข้าด้วยกัน แต่เป็นลักษณะการมองภาพ
การตลาดเพื่อน าไปสู่การสร้างผลก าไร ดว้ยการชนะใจลูกคา้ดว้ยกลยุทธ์แบบต่างๆ หรือเอาชนะ
คู่แข่งในรูปแบบต่างๆ แต่ไม่มีทฤษฎีใดท่ีมีการน าเสนอแนวทางชดัเจนหรือท่ีมองในมุมของการ
พฒันาและต่อยอดไปดว้ยกนั  

 
การก าหนดเป้าหมายใหม่ของศูนยก์ารคา้ เพื่อน าไปสู่การสร้างกลยุทธ์การตลาดจึงควร

มุ่งเนน้ไปท่ีการสร้างผลก าไรควบคู่ไปกบัการแกปั้ญหาสังคมและส่ิงแวดลอ้ม การก าหนดเป้าหมาย
ใหม่สามารถท าได้โดยพิจารณาจากปัจจยัต่างๆ เช่น ความตอ้งการและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
แนวโน้มของตลาด เทคโนโลยี และปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มและสังคม ในขณะท่ีทฤษฎีการบริหาร
จดัการทางการตลาด ของ Kotler กล่าวถึงเป้าหมายของธุรกิจว่า องคก์รควรมุ่งเนน้ไปท่ีการสร้างผล
ก าไร โดยการชนะใจลูกคา้ดว้ยกลยทุธ์ต่างๆ เช่น การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ การสร้างความ
แตกต่างจากคู่แข่ง และการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ไม่เพียงเท่าน้ีทฤษฎีการตลาดแบบ 
Five Forces Model ของ Porter ก็กล่าวถึงปัจจยัต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการแข่งขนัในตลาด ศูนยก์ารคา้
จึงควรวิเคราะห์ปัจจยัเหล่าน้ี เพื่อก าหนดกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมในการเอาชนะคู่แข่ง แต่ทั้งสองทฤษฎีน้ี
ไม่ได้กล่าวถึงเป้าหมายแบบ Triple Bottom Line อย่างชัดเจน อย่างไรก็ตาม เราสามารถปรับใช้
ทฤษฎีเหล่าน้ี เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัเป้าหมายแบบ Triple Bottom Line ได ้โดยพิจารณาจากปัจจยัดา้น
สังคมและส่ิงแวดลอ้ม ควบคู่ไปกบัปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ  เป็น “กลยทุธ์การตลาดแบบยัง่ยืน” คือ กล
ยุทธ์ท่ีมุ่งเนน้ไปท่ีการสร้างผลก าไรควบคู่ไปกบัการแกปั้ญหาสังคมและส่ิงแวดลอ้ม กลยุทธ์น้ีควร
ครอบคลุมทั้งระดบัโปรเจค ระดบักระบวนการ และระดบัวฒันธรรมองคก์ร เช่น 

1) ระดับโปรเจค ศูนย์การค้าควรเร่ิมต้นจากการระบุโครงการ CSR ท่ีมีอยู่ใน
ปัจจุบนัว่าโครงการใดสามารถสร้าง Positive Impact ให้กบัคนและส่ิงแวดลอ้มได ้หากโครงการใด
สามารถตอบโจทยไ์ด ้กค็วรปรับเปล่ียนใหก้ลายเป็นส่วนหน่ึงของกลยทุธ์ธุรกิจ 

2) ระดบักระบวนการ ศูนยก์ารคา้ควรมุ่งเนน้ท่ีการลดตน้ทุนและเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการด าเนินงาน โดยการน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใช ้ควบคู่ไปกบัการรักษาส่ิงแวดลอ้ม 

3) ระดบัวฒันธรรมองคก์ร ศูนยก์ารคา้ควรปลูกฝังแนวคิดเร่ืองความยัง่ยืนให้กบั
พนักงานทุกคน เพื่อให้พนักงานตระหนักถึงความส าคญัของปัญหาสังคมและส่ิงแวดลอ้ม และมี
ส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาเหล่าน้ี 
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ประโยชน์ของกลยทุธ์การตลาดแบบยัง่ยนื จะไดรั้บความไวว้างใจและการสนบัสนุนจาก
ผูบ้ริโภคและสังคม  เพิ่มโอกาสทางธุรกิจและสร้างการเติบโตท่ีย ัง่ยืน เพิ่มประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงานและลดตน้ทุน และสร้างแรงบนัดาลใจใหก้บัพนกังานและสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีย ัง่ยนื 
การเปล่ียนแปลงของตลาดท่ีเกิดจากปัจจยั เทคโนโลย ีพฤติกรรมของผูบ้ริโภค กฎระเบียบ หรือการ
เปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ เหล่าน้ี ก็คือการท า Market Transformation ท่ีส่งผลต่อรูปแบบธุรกิจ 
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค และการแข่งขนัในตลาด ท่ีอาจสร้างโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ หรืออาจท าให้
ธุรกิจตอ้งปรับตวัเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลง ธุรกิจท่ีปรับตวัไดดี้จะสามารถเติบโตและประสบ
ความส าเร็จได ้

 
7.2 LEADERSHIP TRANSFORMATION   

 
การเปล่ียนแปลงองคก์รสู่ดิจิทลั หรือ Digital Transformation ตอ้งเป็นการน าเทคโนโลยี

ดิจิทลัมาใชเ้พื่อเปล่ียนแปลงกระบวนการท างาน โครงสร้างองคก์ร และวฒันธรรมองคก์ร เพื่อให้
ศูนยก์ารคา้สามารถตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงของตลาดและเทคโนโลยไีดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
การเปล่ียนแปลงองคก์รสู่ดิจิทลันั้น จ าเป็นตอ้งอาศยัความร่วมมือจากทุกภาคส่วนในศูนยก์ารคา้ เร่ิม
จากผูน้ าศูนยก์ารคา้ ท่ีตอ้งมีวิสัยทศัน์และความเขา้ใจในการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน และตอ้งสามารถ
ส่ือสารวิสัยทศัน์และเป้าหมายขององคก์รไปสู่พนกังานทุกคนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ดงันั้นการท า 
Leadership Transformation หรือ การเปล่ียนแปลงผูน้ าองคก์ร จึงเป็นส่วนหนึงท่ีส าคญัของการท า 
Digital Transformation เพื่อให้ผูน้ าสามารถเป็นผูน้ าการเปล่ียนแปลงไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ผูน้ า
องค์กรควรมีทกัษะและความรู้ท่ีจ  าเป็นในการน าองค์กรเขา้สู่ยุคดิจิทลั ไม่ว่าจะเป็นทกัษะด้าน
วิสัยทศัน์และกลยทุธ์ ทกัษะดา้นนวตักรรมและเทคโนโลย ีหรือทกัษะดา้นการส่ือสารและการสร้าง
แรงบนัดาลใจ เพื่อเปล่ียนแปลงโครงสร้างองคก์รและวฒันธรรมองคก์ร ให้องคก์รสามารถรองรับ
การเปล่ียนแปลงสู่ดิจิทัลได้ การเปล่ียนแปลงน้ี อาจรวมถึงการปรับเปล่ียนโครงสร้างองค์กร 
กระบวนการท างาน ระบบสารสนเทศดว้ย 

 
การเปล่ียนแปลงองคก์รสู่ดิจิทลัจึงเป็นส่ิงส าคญัส าหรับธุรกิจในยุคปัจจุบนั ผูน้ าองคก์ร

ควรตระหนกัถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงน้ี และควรวางแผนการเปล่ียนแปลงอยา่งรอบคอบ 
เพื่อให้องคก์รสามารถปรับตวัและประสบความส าเร็จในยุคดิจิทลั เพราะจะช่วยให้องคก์รไดรั้บ
ประโยชน์ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน เพิ่มความสามารถในการแข่งขนั ตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ข้ึน น ามาสู่การเพิ่มรายไดแ้ละก าไร 
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แม้โลกจะเปล่ียนแค่ไหน การตลาดจะเปล่ียนเพียงใด แต่ถ้าผูบ้ริหารไม่เปล่ียน ก็ไม่
สามารถเร่ิมตน้การเปล่ียนแปลงได ้ ในอดีตความเป็นผูน้ าและต าแหน่งมีความผกูพนักนั แต่เม่ือเขา้สู่
ยุคปัจจุบนั กลายเป็นว่าจะเป็นผูจ้ดัการ จะเป็นลูกน้องท่ีเขา้มาท างานใหม่ ไม่ต่างกนัและเท่ากนั
ทั้งหมด เพราะฉะนั้นความเป็นผูน้ าไม่ควรจะถูกยึดติดกบัต าแหน่งใดๆ ควรเป็นส่ิงท่ีถูกปลูกฝังให้
คนทั้งองคก์ร เช่ือว่าเราเป็นผูน้ าใหก้บัองคก์รน้ีได ้การเปล่ียนแปลงในเชิงของตลาดเป็นเร่ืองท่ีแต่ละ
คนรับรู้ได้ไม่เท่ากัน คนท่ีมีความเป็นผู ้น าสูงจะต่ืนตัวมากพอการต่ืนตัวมากก็จะรับรู้การ
เปล่ียนแปลงมาก พอรับรู้การเปล่ียนแปลงได้มาก ก็จะวางแผนรับมือกับการเปล่ียนแปลงได้ดี 
ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนกเ็กิดข้ึนนอ้ย แต่ถา้เป็นผูน้ าท่ีต่ืนตวันอ้ย เม่ือเจอปัญหาก็จะท าอะไรเร่งรีบ ท าไม่
ครบถ้วนอย่างท่ีควรจะเป็น ดังนั้ น การต่ืนรู้การต่ืนตัวของผูน้ า จึงเป็นส่ิงท่ีมาพร้อมกับการ
เปล่ียนแปลงของตลาด นัน่คือ ผูน้ าตอ้งต่ืนรู้ ตลาดเปล่ียนแปลง ผูน้ าตอ้งเปล่ียนตาม เพราะฉะนั้น 
Leadership Transformation จึงเป็นส่ิงท่ีองค์กรจะตอ้งรู้ว่า ตอ้งมีการเปล่ียนแปลง เม่ือการตลาด
เปล่ียนแปลง สอดคล้องกับทฤษฎีความเป็นผูน้ าเชิงปฏิรูป หรือ Transformational Leadership 
Theory ของ Burns ท่ีอธิบายว่า ผูน้ าเชิงปฏิรูปคือผูน้ าท่ีสามารถสร้างการเปล่ียนแปลงในองคก์รและ
สงัคมได ้โดยผูน้ าเชิงปฏิรูปจะมีคุณลกัษณะส าคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ 

1) การกระตุน้ให้เกิดแรงบนัดาลใจ (Idealized Influence) ผูน้ าเชิงปฏิรูปสามารถ
สร้างแรงบนัดาลใจใหผู้ต้ามได ้ดว้ยการเป็นแบบอยา่งท่ีดีและเป็นแบบอยา่งส าหรับการเปล่ียนแปลง 

2) การกระตุน้ทางปัญญา (Intellectual Stimulation) ผูน้ าเชิงปฏิรูปกระตุน้ให้ผูต้าม
คิดอยา่งสร้างสรรคแ์ละมองหาวิธีใหม่ๆ ในการแกปั้ญหา 

3) การค านึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล ( Individualized Consideration) ผูน้ าเชิง
ปฏิรูปใหค้วามส าคญักบัความแตกต่างของผูต้ามและสร้างความสมัพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดกบัผูต้าม 

4) การสร้างแรงบันดาลใจ (Inspirational Motivation) ผูน้ าเชิงปฏิรูปสร้างแรง
บนัดาลใจใหผู้ต้ามมีเป้าหมายร่วมกนัและมุ่งมัน่ท่ีจะบรรลุเป้าหมายนั้น 

 
ผูน้ าองคก์รท่ีมีความเป็นผูน้ าสูง ยอ่มจะมีลกัษณะความเป็นผูน้ าเชิงปฏิรูปสูงเช่นกนั ผูน้ า

เชิงปฏิรูปจะต่ืนตวัต่อการเปล่ียนแปลงของตลาดและสังคม และสามารถกระตุน้ให้ผูต้ามตระหนกั
ถึงการเปล่ียนแปลงและร่วมกนัวางแผนรับมือกบัการเปล่ียนแปลงไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ดงันั้น 
การท่ีผูน้ าองคก์รตอ้งต่ืนตวัต่อการเปล่ียนแปลงของตลาด จึงเป็นไปตามทฤษฎีความเป็นผูน้ าเชิง
ปฏิรูปของ Burns นัน่เอง 
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ผูน้ าท่ีดีควรมีคุณสมบติัและทกัษะ ผูน้ าควรมีวิสัยทศัน์ท่ีชดัเจนว่าตอ้งการน าองคก์รไปสู่
ทิศทางใด และควรเขา้ใจโลกรอบตวั ทั้ งการเปล่ียนแปลงของตลาด เทคโนโลยี และสังคม มี
ความคิดเชิงนวตักรรม ผูน้ าควรกลา้คิดนอกกรอบและสร้างสรรค์ส่ิงใหม่ๆ ให้กบัศูนยก์ารคา้ได ้
รวมถึงตอ้งมีทกัษะดา้นการส่ือสารและการสร้างแรงบนัดาลใจ ผูน้ าควรสามารถส่ือสารวิสัยทศัน์
และเป้าหมายขององคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และสามารถสร้างแรงบนัดาลใจให้ผูต้ามมุ่งมัน่ท่ี
จะบรรลุเป้าหมายนั้น และท่ีขาดไม่ไดส้ าหรับธุรกิจศูนยก์ารคา้ ผูน้ าตอ้งมีทกัษะดา้นการบริหารและ
การจดัการ ผูน้ าควรมีทกัษะในการวางแผน การจดัสรรทรัพยากร และการตดัสินใจ มีทกัษะดา้น
ความสัมพนัธ์และการท างานเป็นทีม ผูน้ าควรมีทกัษะในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูอ่ื้น และ
สามารถท างานเป็นทีมไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
ในอดีต การท าธุรกิจศูนยก์ารคา้เป็นแบบเนน้ธุรกิจเดียว (Single Business Focus) อาจเป็น

แนวทางท่ีประสบความส าเร็จได ้แต่ในปัจจุบนัการท าธุรกิจศูนยก์ารคา้แบบหลากหลาย (Diversified 
Business Portfolio) ไดรั้บความนิยมมากข้ึน เน่ืองจากช่วยลดความเส่ียงจากการเปล่ียนแปลงของ
ตลาดและเศรษฐกิจ  ผูน้ าท่ีดีในปัจจุบนัจึงตอ้งมองภาพกวา้ง เขา้ใจธุรกิจศูนยก์ารคา้ในภาพรวม และ
สามารถตดัสินใจไดอ้ย่างเหมาะสมกบัสถานการณ์ ผูน้ าจึงตอ้งมรความเขา้ใจพื้นฐานในหลายดา้น 
ทั้งดา้นการตลาด การเงิน การผลิต ทรัพยากรบุคคล ฯลฯ เพื่อให้สามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ 

 
ผูน้ าท่ีดีในปัจจุบันต้องเข้าใจโจทย์ท่ีเผชิญอย่างลึกซ้ึง และสามารถพาองค์กรสู่การ

เปล่ียนแปลงได้อย่างส าเร็จ โจทยท่ี์ส าคญัท่ีผูน้ าตอ้งเผชิญในปัจจุบนั คือการเปล่ียนแปลงของ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี และการเปล่ียนแปลงของสภาพสังคมและ
ส่ิงแวดล้อม ผูน้ าควรเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า ผลกระทบของเทคโนโลยี และการ
เปล่ียนแปลงของสังคมและส่ิงแวดลอ้ม เพื่อให้สามารถก าหนดกลยุทธ์และแผนการด าเนินงานท่ี
เหมาะสม ตลอดจนสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีเอ้ือต่อการเปล่ียนแปลง และสามารถส่ือสารวิสัยทศัน์
และเป้าหมายขององคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อให้สามารถน าองคก์รไปสู่ความส าเร็จในยุคท่ี
เตม็ไปดว้ยการเปล่ียนแปลง 
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7.3 ORGANIZATION TRANSFORMATION   
 

ก่อนการแพร่ระบาดของโควิด-19 ศูนยก์ารคา้ต่างมุ่งเน้นไปท่ีการเติบโตทางธุรกิจ โดย
ค านึงถึงทั้งเร่ืองปริมาณการผลิตและการขาย รวมถึงเร่ืองความยัง่ยืนของธุรกิจ โดยให้ความส าคญั
กบัเร่ืองคนและส่ิงแวดลอ้มเม่ือโควิด-19 ไดส่้งผลกระทบต่อการท าธุรกิจศูนยก์ารคา้อยา่งรุนแรง  ท า
ให้เกิดความเส่ียงและความไม่แน่นอนท่ีศูนย์การค้าไม่เคยเผชิญมาก่อน  และท าให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงคร้ังใหญ่ในวิธีคิดในการท าธุรกิจของศูนยก์ารคา้ท่ีตอ้งการประสบความส าเร็จในระยะ
ยาว จ าเป็นตอ้งปรับตวัและเปล่ียนแปลงกลยุทธ์การด าเนินธุรกิจใหม่ ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีไม่สามารถ
แก้ไขได้ด้วยกลยุทธ์แบบเดิมๆ แต่จ าเป็นตอ้งอาศยัความร่วมมือจากทุกภาคส่วนในสังคม เพื่อ
ร่วมกนัสร้างแนวทางการพฒันาท่ีย ัง่ยนื 

 
การปรับตวัของศูนยก์ารคา้ เพื่อรับมือกบัโควิด-19 นั้น ไม่ใช่เร่ืองง่าย เน่ืองจากศูนยก์ารคา้

ส่วนใหญ่มีโครงสร้างและวฒันธรรมองคก์รท่ียึดติดกบัวิธีคิดแบบเดิมๆ ท่ีเน้นไปท่ีการท าซ ้ าและ
ขยายขนาดธุรกิจ ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีเกิดจากระบบทุนนิยมแบบเดิมท่ีมุ่งเนน้ไปท่ีการแสวงหาก าไรโดย
ไม่ค านึงถึงผลกระทบต่อสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม วิธีคิดแบบเดิมๆ น้ี ขดักบัหลกัการของ ความยดืหยุน่ 
(Agility) เป็นไปตามแนวคิด VUCA World ท่ีเป็นความผนัผวนท่ีไม่สามารถคาดการณ์ได ้และส่งผล
กระทบอยา่งรุนแรงต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ ส่งผลใหศู้นยก์ารคา้สูญเสียรายได ้ และความไม่แน่นอนท า
ใหศู้นยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัอยูต่ลอดเวลา โดยตอ้งติดตามสถานการณ์ความเปล่ียนแปลงอยา่งใกลชิ้ด 
และปรับเปล่ียนกลยุทธ์การด าเนินงานให้เหมาะสมกับสถานการณ์ ท าให้เกิดความซับซ้อนใน
พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป และการแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึน และเกิดความคลุมเครือในในดา้น
ทิศทางการฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจ มาตรการภาครัฐ และพฤติกรรมผูบ้ริโภคในอนาคต ดงันั้นการท า 
Transformation ของศูนยก์ารคา้ ตอ้งมุ่งเน้นความยืดหยุ่น เพื่อให้สามารถปรับตวัรับมือกับการ
เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว การท า Transformation ของศูนยก์ารคา้ตอ้งสร้างวฒันธรรม
องค์กรท่ีเอ้ือต่อการเปล่ียนแปลง โดยให้ความส าคญักบัการเรียนรู้ นวตักรรม และความร่วมมือ 
ปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการ เช่น เปิดให้บริการในรูปแบบออนไลน์ เปิดให้บริการแบบ Click 
& Collect หรือเปิดใหบ้ริการแบบ Drive-Thru  หรือปรับรูปแบบพื้นท่ีใชส้อย เช่น เพิ่มพื้นท่ีส าหรับ
กิจกรรมสันทนาการและออกก าลงักาย เพิ่มพื้นท่ีส าหรับร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม หรือเพิ่มพื้นท่ี
ส าหรับร้านคา้ออนไลน์  ส าหรับการปรับเปล่ียนกลยทุธ์การตลาด เช่น เนน้การตลาดออนไลน์ เนน้
การตลาดแบบตรงเป้าหมาย หรือเนน้การตลาดแบบมีส่วนร่วม  ฉะนั้นการท าทรานส์ฟอร์เมชัน่ของ
ศูนยก์ารคา้เป็นกระบวนการท่ีทา้ทาย แต่เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นส าหรับศูนยก์ารคา้ท่ีตอ้งการปรับตวัและ
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ประสบความส าเร็จในยคุ VUCA World  การท า Transformation จึงเป็นค าตอบส าหรับศูนยก์ารคา้ท่ี
ตอ้งการปรับตวัและรับมือกบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว การท า Transformation หมาย
รวมถึง การเปล่ียนแปลงอย่างเป็นระบบและครอบคลุมทุกดา้นขององคก์ร เพื่อมุ่งสู่เป้าหมายและ
วิสยัทศัน์ใหม่และจ าเป็นตอ้งอาศยัความร่วมมือจากทุกภาคส่วนในองคก์ร รวมถึงผูบ้ริหาร พนกังาน 
และพนัธมิตรทางธุรกิจ  หลกัส าคญัในการ Organization Transformation แบบองค์รวมมี 5 หลกั
ส าคญัคือ 

1) องคก์รตอ้งก าหนดเป้าหมายหรือจุดยืนท่ีชดัเจนว่า ตอ้งการสร้าง Impact อะไร
ให้กบัสังคมและส่ิงแวดลอ้ม โดยตอ้งค านึงถึงจุดแขง็และศกัยภาพของธุรกิจดว้ย เช่น ธุรกิจท่ีผลิต
สินคา้อุปโภคบริโภค อาจมุ่งเน้นท่ีจะลดปริมาณขยะพลาสติก ธุรกิจท่ีเก่ียวกบัการท่องเท่ียวอาจ
มุ่งเนน้ท่ีจะสร้างการท่องเท่ียวอยา่งย ัง่ยนื  

2) องค์กรตอ้งปรับเปล่ียนรูปแบบการท างานของพนักงานจากการท างานแบบ
แผนกแยกส่วน ไปสู่การท างานแบบบูรณาการ โดยพนกังานทุกคนตอ้งตระหนกัถึงบทบาทและการ
สนบัสนุนของตวัเองท่ีมีต่อเป้าหมายขององคก์ร 

3) องคก์รตอ้งก าหนดตวัช้ีวดัท่ีสอดคลอ้งกบักลยทุธ์และเป้าหมายขององคก์ร โดย
ตวัช้ีวดัตอ้งมีความชดัเจน โปร่งใส และสามารถวดัผลไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม 

4) องคก์รตอ้งสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีเอ้ือต่อการท างานแบบบูรณาการ โดยให้
ความส าคญักบัการท างานเป็นทีม สร้างบรรทดัฐานหรือวฒันธรรม ใหมี้ความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั 
และการเรียนรู้ร่วมกนั 

5) องคก์รตอ้งปรับเปล่ียนโครงสร้างองคก์รให้เหมาะสมกบัการท างานแบบบูรณา
การ โดยลดล าดบัชั้น เพิ่มความยดืหยุน่ และลดขนาดของทีม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 7.3  หลกัส าคญัในการ Organization Transformation แบบองคร์วม 
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ในปัจจุบนัธุรกิจศูนยก์ารคา้มีปัญหาดา้นองคก์รในหลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นโครงสร้าง
องคก์รท่ีไม่เป็นระบบ ไม่กระชบั และขั้นตอนการท างานซบัซอ้นเกินไป ท าใหก้ารท างานล่าชา้และ
ขาดประสิทธิภาพ วฒันธรรมองคก์รท่ีไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัเป้าหมายในอนาคต ท าให้
พนักงานขาดแรงจูงใจในการท างาน และส่วนใหญ่องคก์รไม่ไดเ้ปิดโอกาสให้พนักงานไดแ้สดง
ความสามารถอยา่งเต็มท่ี ส่ิงเหล่าน้ีอาจท าให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้ไม่สามารถแข่งขนักบัศูนยก์ารคา้อ่ืน
ได ้และอาจน าไปสู่การสูญเสียลูกคา้หรือคู่แข่งทางธุรกิจดงันั้น ธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงควรพิจารณาท า
การยกเคร่ืององคก์ร ซ่ึงหลกัการในการออกแบบโครงสร้างองคก์ร ตอ้งก าหนดล าดบัชั้นน้อยลง 
เพื่อใหพ้นกังานมีอิสระในการคิดและตดัสินใจ และมอบอ านาจการตดัสินใจใหก้บัพนกังานมากข้ึน 
การท างานต้องมีความยืดหยุ่น เพื่อให้พนักงานสามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพในทุก
สถานการณ์  อีกทั้งการก าหนดขนาดของทีมหรือแผนกตอ้งเลก็ลง กระชบัข้ึน ลดขั้นตอนการท างาน
ท่ีไม่จ าเป็น ให้การส่ือสารและการท างานร่วมกนัเป็นไปอยา่งราบร่ืน เพื่อสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ี
ส่งเสริมการท างานร่วมกนัและเปิดโอกาสใหพ้นกังานไดแ้สดงความสามารถอยา่งเตม็ท่ี  การทรานส์
ฟอร์มอย่างเป็นระบบจึงจะเกิดได ้และจึงจะเป็นกระบวนการท่ีเหมาะสมส าหรับองคก์รนั้นๆ โดย
องค์กรตอ้งปรับเปล่ียนทั้งเป้าหมาย จุดยืน รูปแบบการท างาน ความสอดคลอ้งของกลยุทธ์และ
ตวัช้ีวดั บรรทดัฐานหรือวฒันธรรม และโครงสร้างองคก์ร เพื่อให้องคก์รสามารถปรับตวัและสร้าง
ผลกระทบท่ีดีใหก้บัสงัคมและส่ิงแวดลอ้มไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 
การยกเคร่ืององคก์รควรด าเนินการควบคู่ไปกบัการปรับกลยทุธ์ขององคก์ร โดยควรเนน้

ไปท่ีความยัง่ยนื ซ่ึงรวมถึงการลดผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มและสังคม ปรับกระบวนการท างานใหมี้
ประสิทธิภาพมากข้ึน  การปรับกลยุทธ์ขององคก์รท่ีเนน้ความยัง่ยืนตอ้งก าหนดเป้าหมายระยะยาว
และระยะสั้น วางรูปแบบและตวัช้ีวดัพนกังานเพื่อสร้างวฒันธรรมบรรทดัฐานให้กบัพนกังาน ใน
ขณะเดียวกนัก็ตอ้งท าในเร่ืองของความยัง่ยืน เขา้ไปในกลยทุธ์ขององคก์ร เพื่อให้องคก์รสามารถท่ี
จะวางแผนน าไปสู่องคก์รท่ีย ัง่ยนืได ้
 

7.4 ECOSYSTEM TRANSFORMATION 
    

กลยุทธ์ยกทั้งระบบนิเวศ หรือ Ecosystem Transformation เป็นกลยุทธ์ท่ีศูนยก์ารคา้ตอ้ง
มองขา้มขอบเขตความรับผิดชอบของตวัเองออกไป และมองถึงความสัมพนัธ์กบัทุกภาคส่วนท่ี
เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ ทั้งลูกคา้ คู่คา้ พนัธมิตร และหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการสร้าง
ความร่วมมือกนัเพื่อสร้างประโยชน์ร่วมกนัใหก้บัทุกฝ่าย กลยทุธ์น้ีมีความส าคญัมากข้ึนในปัจจุบนั 
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เน่ืองจากโลกก าลงัเผชิญกับปัญหาต่างๆ มากมาย ทั้ งปัญหาเศรษฐกิจ ปัญหาสังคม และปัญหา
ส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีส่งผลกระทบต่อศูนยก์ารคา้โดยตรง ศูนยก์ารคา้จึงตอ้งมองหาวิธีท่ีจะ
ปรับตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ใหม่ และสร้างโอกาสใหม่ๆ ใหก้บัธุรกิจ ส าหรับศูนยก์ารคา้ขนาดเลก็ 
ส่ิงส าคญัคือตอ้งมองหาโอกาสในการเขา้ถึงตลาด โดยตอ้งมองให้ออกว่าสนามการแข่งขนัได้
เปล่ียนไปแลว้ และไม่ใช่การแข่งขนัแบบเดิมๆอีกต่อไป ศูนยก์ารคา้ตอ้งสร้างความร่วมมือกับ
พนัธมิตรต่างๆ เพื่อสร้างจุดแขง็และโอกาสในการเขา้ถึงตลาด 

 
กลยุทธ์ยกทั้งระบบนิเวศนั้น ธุรกิจท่ีผลิตสินคา้อุปโภคบริโภคอาจร่วมมือกบัองคก์รผูค้า้

ปลีก องคก์รภาครัฐ และองคก์รพฒันาเอกชน เพื่อร่วมกนัพฒันาโครงการลดขยะพลาสติก องคก์รผู ้
ใหบ้ริการขนส่งอาจร่วมมือกบัองคก์รผูผ้ลิตรถยนตไ์ฟฟ้า เพื่อร่วมกนัพฒันาระบบขนส่งสาธารณะท่ี
สะอาดและปลอดภยั องคก์รท่ีเป็นร้านอาหารอาจร่วมมือกบัองคก์รภาคเกษตรกร เพื่อร่วมกนัพฒันา
ระบบการผลิตอาหารอยา่งย ัง่ยนื เช่นเดียวกบักลยทุธ์ยกทั้งระบบนิเวศของศูนยก์ารคา้ ก็เป็นกลยทุธ์
ท่ีทา้ทาย เพราะสามารถร่วมมือในดา้นต่างๆไดก้บัทุกองคก์ร ในแต่ละรูปแบบท่ีศูนยก์ารคา้วางไวว้า่
เป็นกลยุทธ์ระบบนิเวศของตวัเอง จะสามารถสร้างประโยชน์ร่วมกนัให้กบัทุกฝ่าย และช่วยให้
องค์กรสามารถเติบโตและประสบความส าเร็จได้ การท า EcoSystem จึงเป็นความพยายามท่ี
ศูนยก์ารคา้ ก าลงัสร้างบทบาทความสัมพนัธ์และส่ิงท่ีก าลงัจะเขา้ไปมีส่วนร่วมใหก้บัผูมี้ส่วนไดเ้สีย
ในแต่ละกลุ่มใหม่ นัน่คือ การระบุบทบาทและความสัมพนัธ์กบั Stakeholder ใหม่ ท่ีมีทั้งลูกคา้ ส่วน
ของคู่คา้ พนัธมิตร รวมถึงธุรกิจอ่ืนๆท่ีมีความสมัพนัธ์กบัธุรกิจเรา 

 
ปัญหาท่ีศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนัก าลงัเผชิญอยู่นั้น ส่วนใหญ่เป็นปัญหาท่ีอยู่นอกเหนือ

ขอบเขตความรับผิดชอบเดิมของศูนยก์ารคา้ ปัญหาส่ิงแวดลอ้ม ปัญหาสังคม และปัญหาเศรษฐกิจ 
ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจโดยตรง  ปัญหาเหล่าน้ีเป็นปัญหาท่ีศูนยก์ารคา้ไม่สามารถ
แกไ้ขไดด้ว้ยตนเอง จ าเป็นตอ้งอาศยัความร่วมมือจากทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้งในระบบนิเวศของ
ธุรกิจ (Ecosystem) ผลกระทบของปัญหาเหล่าน้ีต่อธุรกิจศูนยก์ารคา้ มีทั้งผลกระทบภายนอก คือ 
การสูญเสียลูกคา้ ผูบ้ริโภค และรายได้ เน่ืองจากการไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป  และผลกระทบภายใน คือ การเพิ่มภาระหน้าท่ีและความรับผิดชอบของ
ศูนยก์ารคา้ ท่ีตอ้งดูแลผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีไม่ไดอ้ยู่ภายในธุรกิจโดยตรง ซ่ึงในยุคปัจจุบนัศูนยก์ารคา้
จ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนรูปแบบการบริหารจดัการจากแบบเดิมๆ ท่ีเน้นการท าธุรกิจของตวัเองเป็น
หลกั ไปสู่รูปแบบท่ีเนน้ความร่วมมือกบัทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้งในระบบนิเวศของธุรกิจ  รูปแบบ
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การบริหารจดัการแบบใหม่น้ี เรียกว่า “Ecosystem Transformation”  เนน้การสร้างความสามารถใน
การร่วมมือทางธุรกิจ มี 4 แนวคิด ดงัน้ี 

 
แนวคิดท่ี 1 เปล่ียน Mindset สู่การมองธุรกิจแบบ Above the Ocean 
 
แนวคิดน้ีคือ การมองธุรกิจในมุมท่ีกวา้งข้ึน มากกว่าแค่ตวัธุรกิจเองและลูกคา้ ศูนยก์ารคา้

ตอ้งมองให้เห็นทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้งในระบบนิเวศของธุรกิจ (Stakeholder) ทั้งหมด ทั้ งคู่คา้ 
พนัธมิตร ผูใ้หบ้ริการ ไปจนถึงหน่วยงานภาครัฐและองคก์รพฒันาเอกชน การมองธุรกิจในมุมกวา้ง
น้ีจะช่วยใหศู้นยก์ารคา้เขา้ใจถึงผลกระทบของธุรกิจต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มไดม้ากข้ึน และท าให้
เราเห็นโอกาสใหม่ๆ ในการร่วมมือกบัภาคส่วนอ่ืนๆ เพื่อแกไ้ขปัญหาร่วมกนั 

 
แนวคิดท่ี 2 มองใหเ้ห็น Impact และเปล่ียนตวัช้ีวดั 
 
แนวคิดน้ีคือ การมองให้เห็นผลลพัธ์ท่ีแทจ้ริงของความร่วมมือทางธุรกิจ ไม่ไดม้องแค่

ผลลพัธ์เชิงปริมาณ เช่น ยอดขาย หรือก าไร ศูนยก์ารคา้ตอ้งมองให้เห็นผลลพัธ์เชิงคุณภาพ เช่น 
ผลกระทบต่อสังคม ส่ิงแวดลอ้ม หรือการพฒันาศกัยภาพของคู่คา้ การมองใหเ้ห็น Impact น้ี จะช่วย
ให้ศูนยก์ารคา้ตดัสินใจไดอ้ยา่งถูกตอ้งว่าควรร่วมมือกบัใคร และควรร่วมมือในโครงการอะไร เช่น 
ศูนย์การค้าอาจยอมขาดทุนในระยะสั้ น เพื่อลงทุนในโครงการลดขยะพลาสติก เพราะเช่ือว่า
โครงการน้ีจะช่วยแกปั้ญหาส่ิงแวดลอ้มในระยะยาวได ้

 
แนวคิดท่ี 3 ระบุบทบาทความสมัพนัธ์ระหวา่งธุรกิจกบั Stakeholder 
 
แนวคิดน้ีคือ การระบุบทบาทและความสัมพนัธ์ระหวา่งศูนยก์ารคา้กบั Stakeholder แต่ละ

ราย ตอ้งเขา้ใจว่าแต่ละรายมีส่วนไดส่้วนเสียกบัศูนยก์ารคา้ของเราอยา่งไร และเราสามารถร่วมมือ
กบัพวกเขาไดอ้ยา่งไร  การระบุบทบาทและความสัมพนัธ์น้ีจะช่วยใหศู้นยก์ารคา้สร้างความร่วมมือ
ท่ีมีประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์ต่อทุกฝ่าย เช่นในความร่วมมือท่ีศูนยก์ารคา้ กบัผูใ้ห้บริการ
ขนส่ง ท่ีเป็นลูกคา้ของศูนยก์ารคา้ แต่ทั้งสององคก์รก็มีบทบาทในการร่วมกนัแกไ้ขปัญหามลพิษ
ทางอากาศเช่นกนั จึงมีการร่วมมือกนัท าสถานี EV ชาตตร์ถไฟฟ้า 
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แนวคิดท่ี 4 ท าใหบุ้คลากรคิดตดัสินใจและรับผดิชอบ 
 
แนวคิดน้ีคือ การส่งเสริมให้บุคลากรในองคก์รมีความคิดสร้างสรรค ์และกลา้ตดัสินใจ 

ผูน้ าตอ้งสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีเปิดกวา้ง และสนับสนุนให้พนกังานมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
การส่งเสริมให้บุคลากรคิดตดัสินใจและรับผิดชอบจะช่วยให้องคก์รสามารถปรับตวัและรับมือกบั
การเปล่ียนแปลงได้อย่างรวดเร็ว ซ่ึงอาจเร่ิมต้นจากการจัดให้มีการประกวดไอเดียใหม่ๆ จาก
พนกังาน เพื่อหาแนวทางในการร่วมมือกบั Stakeholder ใหม่ๆ 

 
แนวคิดทั้ง 4 ขอ้น้ี มีความส าคญัต่อการสร้างความสามารถในการร่วมมือทางธุรกิจเพื่อไป

ประยุกต์ใชไ้ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ จะสามารถสร้างความร่วมมือท่ีประสบความส าเร็จ และเป็น
ประโยชน์ต่อทุกฝ่าย  การท า Ecosystem Transformation ต้องเข้าใจบริบทของการท าธุรกิจใน
ปัจจุบนัและอนาคตอยา่งลึกซ้ึง ทั้งในแง่ของปัจจยัแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สงัคม และเทคโนโลย ีการ
มีขอ้มูลและความเขา้ใจท่ีรอบดา้นจะช่วยให้องคก์รสามารถมองเห็นโอกาสและทิศทางการพฒันา
ธุรกิจไดอ้ย่างแม่นย  า และตอ้งสร้างรากฐานท่ีแขง็แรงทั้งในดา้นการเงิน บุคลากร และเทคโนโลยี 
รากฐานท่ีแข็งแรงจะช่วยให้องค์กรสามารถยืนหยดัต่อความทา้ทายต่างๆ ได้การท า Ecosystem 
Transformation ไม่ไดเ้ป็นกระบวนการท่ีง่ายและรวดเร็ว ศูนยก์ารคา้ตอ้งพร้อมท่ีจะลงมือท าและ
เรียนรู้ไปพร้อมกนั ส่ิงส าคญัคือตอ้งมีความอดทนและปรับตวัใหเ้ขา้กบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยู่
ตลอดเวลา 

 
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัเผชิญกบัความเครียดและความกดดนัจากหลายดา้น ศูนยก์ารคา้ตอ้ง

มองหาวิธีท่ีจะแบ่งเบาความเครียดของผูบ้ริโภค และวางกลยทุธ์พร้อมการรับมือกบัลูกคา้ในอนาคต 
ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการความรู้สึกมีส่วนร่วมและเป็นส่วนหน่ึงของสังคม ศูนยก์ารคา้ตอ้งสร้างคอมมูนิต้ี
และความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภค ผ่านกิจกรรมต่างๆ และให้ความส าคญักบัคุณภาพมากกว่าปริมาณ 
ศูนยก์ารคา้ตอ้งมุ่งเนน้ไปท่ีการมอบสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพและคุม้ค่า เพื่อใหผู้บ้ริโภคสามารถ
เขา้ถึงสินคา้และบริการได้สะดวกและรวดเร็ว ตอบโจทย์การใช้ชีวิตอยู่ในโลกออนไลน์และ
ออฟไลน์อยา่งไร้รอยต่อ องคก์รจึงตอ้งเช่ือมโยงโลกออนไลน์และออฟไลน์เขา้ดว้ยกนั  และการจะ
ช่วยให้ศูนยก์ารคา้สามารถปรับตวัให้เขา้กบัการเปล่ียนแปลงของโลกในปัจจุบนัและอนาคตไดน้ั้น 
การท า Ecosystem Transformation เป็นอีกหน่ึงส่ิงท่ีนอกจากจะมีส่วนช่วยดา้นส่ิงแวดลอ้มแลว้ ยงั
ช่วยให้ธุรกิจศูนยก์ารคา้มีความสามารถในการลดตน้ทุน ลงค่าใช้จ่ายด้านพลงังานในระยะยาว 
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เพราะการด าเนินธุรกิจศูนยก์ารคา้ ตน้ทุนหลกัในการบริหารเป็นตน้ทุนดา้นพลงังานเกินกว่า 50%
ของค่าใชจ่้ายโดยรวม และในการลดตน้ทุนดา้นพลงังานและเปล่ียนผา่นไปสู่องคก์รท่ีมีความยัง่ยนื    
แผนอนุรักษ์พลงังาน 20 ปี และกฎหมายอนุรักษ์พลงังาน มีระเบียบขอ้บงัคบัใช้กบัอาคารท่ีตอ้ง
อนุรักษ์พลงังานหรืออาคารประหยดัพลังงานมาตรฐาน ซ่ึงศูนยก์ารคา้เป็นกลุ่มอาคารท่ีต้องมี
มาตรฐานการประหยดัพลงังาน เพื่อเป้าหมายมุ่งสู่ความเป็นกลางทางคาร์บอน (Carbon Neutrality)  
และปล่อยก๊าซเรือนกระจกสุทธิเป็นศูนย ์(Net Zero) เพื่อช่วยโลกและรับมือกบัการเปล่ียนแปลงของ
สภาพภูมิอากาศ  ศูนยก์ารคา้จึงตอ้งวางนโยบายองคก์รและระบุความตอ้งการของกลุ่มผูเ้ก่ียวขอ้ง
หรือผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีมีบทบาทส าคญัในการเปล่ียนผา่นสู่สงัคมคาร์บอนต ่า  และแนวโนม้ท่ีสูงข้ึนใน
ปัจจุบนัจึงเป็นแรงผลกัดนัท่ีส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจ การจดัล าดบัการด าเนินการ ซ่ึงแนวทางปฎิบติั
เร่ิมจาก การรับรู้เร่ืองการใช้ระบบปัจจุบันให้มีประสิทธิภาพ จ่ึงจะเร่ิมเข้าใจและปรับปรุง
กระบวนการให้ใช้พลงังานอย่างคุม้ค่า สุดทา้ยคือการเขา้มาพฒันาเปล่ียนแปลงส่ิงท่ีมีอยู่ ด้วย
เทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆมาแทนท่ีเคร่ืองจกัรเก่าเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหสู้งข้ึน พร้อมกบัการ
วางการลงทุน เพื่อขบัเคล่ือนการใชพ้ลงังานอยา่งคุม้ค่าในองคก์ร เพื่อบรรลุผลส าเร็จและลดตน้ทุน
อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

การท า Ecosystem Transformation จะช่วยให้องค์กรสามารถปรับตัวให้เข้ากับการ
เปล่ียนแปลงของโลกในปัจจุบนัและอนาคตได ้องคก์รท่ีประสบความส าเร็จในการท า Ecosystem 
Transformation จะเป็นองคก์รท่ีสามารถเติบโตและอยูร่อดไดอ้ยา่งย ัง่ยืน ภายใต ้3 ส่ิงท่ีองคก์รตอ้ง
พร้อมท่ีจะท าอย่างครบถว้น นั้นคือ องค์กรพร้อมท่ีจะเปล่ียนแปลงหรือไม่  องค์กรมีทรัพยากร
เพียงพอหรือไม่ และองคก์รมีกลยทุธ์ท่ีชดัเจนหรือไม่ จึงจะประสบความส าเร็จได ้ 

 
บทสรุปของ “Ecosystem Transformation” นั้น ถา้มุมมองเชิงกลยุทธ์ส าหรับธุรกิจในยุค

ปัจจุบนั เป็นกลยุทธ์ท่ีศูนยก์ารคา้จ าเป็นตอ้งพิจารณากา้วขา้มขอบเขตความรับผิดชอบแบบดั้งเดิม   
มุ่งเน้นไปท่ีการสร้างความสัมพนัธ์และสร้างความร่วมมือกบัทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อบรรลุ
เป้าหมายร่วมกนั ทั้งดา้นเศรษฐกิจ   สังคม   และส่ิงแวดลอ้มส่งผลกระทบต่อธุรกิจโดยตรงช่วยให้
ธุรกิจสามารถปรับตวัใหเ้ขา้กบัการเปล่ียนแปลงของโลกในอนาคตได ้องคก์รท่ีประสบความส าเร็จ
ในการท า Ecosystem Transformation จะเป็นองคก์รท่ีสามารถเติบโตและอยู่รอดไดอ้ย่างย ัง่ยืน ซ่ึง
แนวคิดหลักของ Ecosystem Transformation จะเป็นการเปล่ียน Mindset การมองธุรกิจ เข้าใจ
ผลกระทบของธุรกิจ และหาโอกาสใหม่ๆ ในการร่วมมือ มองผลลพัธ์ท่ีแทจ้ริง ไม่ใช่แค่ผลลพัธ์เชิง
ปริมาณ ตดัสินใจอย่างถูกตอ้ง เลือกโครงการท่ีเหมาะสม และระบุบทบาทและความสัมพนัธ์กบั 
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Stakeholder ใหม่ เพื่อสร้างความร่วมมือท่ีมีประสิทธิภาพ เป็นประโยชน์ต่อทุกฝ่าย ในด้านของ
องค์กรเองยงัเป็นการส่งเสริมให้บุคลากรมีความคิดสร้างสรรค์ คิดตดัสินใจและรับผิดชอบ เพื่อ
ปรับตวัรับมือกบัการเปล่ียนแปลง 

 
Ecosystem Transformation   เป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัช่วยใหอ้งคก์รสามารถปรับตวัเขา้กบัการ

เปล่ียนแปลง  ตอบสนองต่อปัญหาท่ีโลกก าลงัเผชิญกบัปัญหาเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอ้ม 
ศูนยก์ารคา้จ าเป็นตอ้งปรับตวั และสร้างโอกาสใหม่ๆ เพื่อรับมือกบัสถานการณ์ปัจจุบนั ในขณะท่ี
ศูนยก์ารคา้ขนาดเล็กจ าเป็นตอ้งมองหาโอกาสในการเขา้ถึงตลาด โดยตอ้งเขา้ใจการเปล่ียนแปลง
ของสนามการแข่งขนั และสร้างความร่วมมือกบัพนัธมิตรต่างๆ เพื่อสร้างจุดแขง็และโอกาสในการ
เขา้ถึงตลาด การสร้างความยัง่ยืนสามารถท าได้จากการพฒันาโครงการต่างๆ เพื่อแก้ไขปัญหา
ส่ิงแวดล้อม พฒันาสังคม และไม่ว่าจะเป็นศูนย์การค้าขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ก็สามารถได้
ประโยชน์จากการท า Ecosystem Transformation ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองการช่วยให้องค์กรสามารถลด
ตน้ทุน ลงค่าใชจ่้ายดา้นพลงังาน และช่วยลดมลพิษ อนุรักษพ์ลงังาน รับมือกบัการเปล่ียนแปลงของ
สภาพภูมิอากาศดว้ยเช่นกนั 
 

จากผลสรุปการศึกษา จึงเห็นไดว้่าการปรับเปล่ียนและการเปล่ียนแปลงในการบริหารเพื่อ
มุ่งสู่ความส าเร็จของธุรกิจศูนยก์ารคา้ตอ้งตระหนกัถึงการเปล่ียนแปลงของตลาดก่อน ว่าตลาดก าลงั
เปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว อะไรท่ีท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จในอดีต อาจไม่เพียงพอท่ีจะท า
ให้ธุรกิจประสบความส าเร็จในอนาคต ศูนยก์ารคา้ตอ้งปรับตวัให้เขา้กบัการเปล่ียนแปลงของตลาด 
เพื่อให้สามารถแข่งขนัและเติบโตได ้ พร้อมๆกบัจ าเป็นตอ้งมีผูน้ าท่ีกลา้ตดัสินใจและพร้อมท่ีจะ
น าพาองคก์รไปสู่การเปล่ียนแปลง เพราะการเปล่ียนแปลงองคก์ร เป็นเร่ืองยากและซับซ้อน ผูน้ า
ตอ้งมีความชัดเจนในวิสัยทศัน์และกลยุทธ์ของธุรกิจศูนยก์ารคา้ เพื่อให้สามารถขบัเคล่ือนการ
เปล่ียนแปลงให้ประสบความส าเร็จ เพราะการเปล่ียนแปลงธุรกิจศูนยก์ารคา้ ตอ้งใชเ้วลาและความ
รอบคอบ การรีบตดัสินใจอาจท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีไม่ดี ธุรกิจศูนยก์ารคา้จึงตอ้งใชเ้วลาในการศึกษา
ขอ้มูลและวิเคราะห์สถานการณ์อยา่งถ่ีถว้น เพื่อใหม้ัน่ใจวา่การเปล่ียนแปลงท่ีท านั้นเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพ  ผูน้ าจึงมีความส าคญัท่ีสุดในการเร่ิมตน้และการตดัสินใจในการเปล่ียนแปลงองคก์ร 
และตระหนักถึงการเปล่ียนแปลงของตลาดพร้อมท่ีจะน าพาองคก์รไปสู่เป้าหมายและจุดยืนของ
ธุรกิจ เพื่อใหก้ารเปล่ียนแปลงเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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รูปท่ี 7.4  แนวทางการวางกลยทุธ์ทางการตลาด ท่ีเช่ือมโยงหลกัส าคญั 

ของการท า Transformation 
 

แนวทางการน าไปสู่ Digital Transformation ส าหรับศูนยก์ารคา้ เป็นความส าคญัของการ
ปรับเปล่ียนกลยุทธ์การด าเนินธุรกิจศูนยก์ารคา้ เพื่อความยัง่ยืนในอนาคต เพราะการเปล่ียนแปลง
ของตลาดอย่างรวดเร็ว จ าเป็นท่ีผูน้ าต้องกล้าในการตดัสินใจ มีความชัดเจนในวิสัยทัศน์ กล้า
เปล่ียนแปลงกลยุทธ์การตลาดไปพร้อมกับการเปล่ียนแปลงองค์กร ซ่ึงแมจ้ะเป็นเร่ืองยากและ
ซบัซอ้น แต่ผูน้ าตอ้งมีความอดทน รอบคอบ ศึกษาขอ้มูล วิเคราะห์สถานการณ์อยา่งถ่ีถว้น เพื่อให้
มัน่ใจว่าการเปล่ียนแปลงท่ีท านั้นเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ โดยค านึงถึงมิติ People (คน) Planet 
(โลก) ควบคู่กบั Profit (ก าไร) 

 
Digital Transformation ท่ีใช้วิ ธีการทรานส์ฟอร์มอย่าง เ ป็นระบบ หรือ Systematic 

Transformation นั้น เพื่อแกปั้ญหาทางการตลาด ออกแบบโครงสร้างทางการตลาดในรูปแบบธุรกิจ
ใหม่ (Business Model) ภายใต้กรอบแนวคิดทางการตลาด และกรอบแนวคิดการบริหารการ
เปล่ียนแปลง ซ่ึงกรณีศึกษาน้ี ไดน้ าเสนอแนวทางการบริหารจดัการและออกแบบโครงสร้างทาง
การตลาด ให้เหมาะสมกับทิศทางของการบริหารศูนย์การค้า Terminal21, Fashionisland, The 
Promenade  และเป็นรูปแบบการบริหารจดัการตลาดในยุคดิจิทลั อนัเรียกไดว้่าเป็นนวตักรรมของ
การเปล่ียนแปลงการบริหารงานภายใตแ้ผนการตลาด 
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รูปท่ี 7.5  กรอบแนวคิดและรูปแบบการบริหารการเปล่ียนแปลงทางการตลาด 
 

7.5 การสร้าง DIGITAL TRANSFORMATION MODEL ภายใต้กระบวนการบริหาร
องค์กร 

 ของกรณีศึกษา  1) ศูนย์การค้าแฟชั่นไอส์แลนด์ (Fashionisland) 2) ศูนย์การค้าเดอะ
พรอมานาด (The Promenade) 3) ศูนยก์ารคา้เทอร์มินอล21 (Terminal21)  

 
การจดัท าแผนกลยทุธ์ของธุรกิจ (Business Strategic) ในการบริหารงานของบริษทั สยามรี

เทลดีเวลล็อปเมน้ท์ จ  ากดั ภายใตว้ิสัยทศัน์ (Vision) คือ เป็นศูนยก์ารคา้ท่ีมีการพฒันาปรับตวัอยู่
ตลอดเวลา เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลง ดว้ยระบบการ
บริหารจดัการท่ีทนัสมยัมีมาตรฐานและพนัธกิจ (Mission)  คือ พฒันาศูนยก์ารคา้ท่ีตอบสนองการ
เปล่ียนแปลงดว้ยนวตักรรม และการบริการท่ีประทบัใจ  และปลูกฝังการเป็นผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้ท่ีเช่า
พื้นท่ีและกลุ่มผูบ้ริโภคทัว่ไป ใหเ้กิดข้ึนพร้อมกนัทัว่ทั้งองคก์ร 

 
วิสยัทศัน์ (Vision) 
 
เป็นศูนยก์ารคา้ท่ีมีการพฒันาปรับตวัอยู่ตลอดเวลา เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความ

ตอ้งการขอผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลง ดว้ยระบบการบริหารจดัการท่ีทนัสมยัมีมาตรฐาน 
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พนัธกิจ (Mission) 
 

1) พฒันาศูนยก์ารคา้ท่ีตอบสนองการเปล่ียนแปลงดว้ยนวตักรรม และการบริการท่ี
ประทบัใจ 

2) ปลูกฝังการเป็นผูใ้ห้บริการ ลูกคา้ท่ีเช่าพื้นท่ีและกลุ่มผูบ้ริโภคทัว่ไป ให้เกิดข้ึน
พร้อมกนัทัว่ทั้งองคก์ร 

 
สินคา้และบริการ (Product and Service)  
 
ภายใตศู้นยก์ารคา้แฟชั่นไอส์แลนด์ (Fashionisland), ศูนยก์ารคา้เดอะพรอมานาด (The 

Promenade), ศูนยก์ารคา้เทอร์มินอล21 (Terminal21) ในการบริหารงานของบริษทั สยามรีเทลดี
เวลลอ็ปเมน้ท ์จ ากดั 

1) พื้นท่ีใหเ้ช่าตามประเภทและหมวดหมู่สินคา้ (Merchandising Concept) 
1.1) ศูนยร์วมร้านอาหาร ของใชใ้นครัวเรือน และสถาบนัการศึกษา 
1.2) ศูนยร์วมแฟชัน่แบรนดเ์นมชั้นน า 
1.3) ศูนยร์วมธนาคาร สถาบนัทางการเงินคลีนิค และสถานเสริมความงาม 
1.4) ศูนยร์วมเฟอร์นิเจอร์ ความบนัเทิง ศูนยอ์าหาร โทรศพัท์มือถือและ

สินคา้ IT 
2) แบ่งตามลกัษณะการเช่าพื้นท่ี 

2.1) พื้นท่ีใหเ้ช่าขนาดใหญ่ (Magnet Area) ท่ีมีสญัญาเช่าระยะยาว 
2.2) พื้นท่ีใหเ้ช่าขนาดเลก็ (Retail Area) 
2.3) พื้นท่ีเช่าส่วนกลาง (Temporary) เป็นพื้นท่ีส่วนกลาง (Common Area)  

3)ท าการประชาสมัพนัธ์ โฆษณา และท าการตลาดใหก้บัผูเ้ช่าพื้นท่ี 
4)ระบบสาธารณูปโภค บริการสาธารณูปโภคส่วนกลางต่าง ๆเช่น ระบบรักษา

ความปลอดภยั, ระบบรักษาความสะอาด, พื้นท่ีจอดรถ, อินเตอร์เน็ตไร้สาย (ไม่คิดค่าบริการ), ศูนย์
อาหาร (Food Island) เป็นตน้ 
 
 
 
 



159 

ทรัพยากรดา้นเงินทุน 
 
เงินทุนเป็นปัจจยัท่ีส าคญั เพื่อใชเ้ป็นค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานของบริษทั เงินลงทุนของ

ธุรกิจมาจากการขายหุ้นของกิจการ  และเงินทุนของกิจการอีกส่วนหน่ึงจะได้มาจากผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ โดยบริษทั สยามรีเทล ดีเวลลอ็ปเมน้ท ์จ ากดั ผูล้งทุน ก่อตั้งข้ึนเม่ือ 10 กนัยายน 
พ.ศ. 2534 ดว้ยทุนจดทะเบียน 500 ลา้นบาท เป็นการร่วมทุนของกลุ่มบริษทัในเครือแลนด์ แอนด์
เฮา้ส์ กลุ่มห้างสรรพสินคา้เซ็นทรัล และกลุ่มห้างสรรพสินคา้โรบินสัน เป้าหมายเพื่อพฒันาท่ีดิน 
เพื่อธุรกิจคา้ปลีกในรูปแบบการใหเ้ช่าอสงัหาริมทรัพยใ์นศูนยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด ์เปิดใหบ้ริการ
ปี 2538  
 

ทรัพยากรดา้นสารสนเทศ (Information System Resources) 
 

การบริหารจดัการศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนั ทรัพยากรทางดา้นสารสนเทศ เป็นทรัพยากรท่ี
ส าคญัเน่ืองจากปัจจุบนัเป็นสงัคมขอ้มูลข่าวสาร (Information Society) การด าเนินงานของธุรกิจตอ้ง
ทนัต่อเหตุการณ์ จึงตอ้งมีการน าเทคโนโลยมีาใชก้นัมากข้ึน เช่น คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต มีการซ้ือ
ขายสินคา้ทางอีเลก็ทรอนิกส์ (E – Commerce) มีการติดต่อซ้ือขายระหว่างธุรกิจกบัธุรกิจ (Business 
to Business: B2B), Omni Channel, Multi E-payment บริษทัฯ ไดน้ าเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสาร มาใช้สนับสนุนการบริหารงานและการบริการ มุ่งสร้างสรรค์ให้เป็นองค์กร ท่ีใช้ระบบ
คอมพิวเตอร์ครบวงจร และทนัสมยัตามมาตรฐานสากล สามารถใชง้านไดทุ้กท่ี ทุกเวลา ทุกระบบ 
รวดเร็ว และปลอดภยั ตลอดจนพฒันาบุคลากรใหส้ามารถใชง้าน และเขา้ถึงเทคโนโลยีสารสนเทศ
อยา่งเป็นระบบ มีการด าเนินการดงัน้ี 

1) ระบบซอฟตแ์วร์ประยกุต ์พร้อมขอ้มูลหรือคลงัขอ้มูล 
การพฒันาระบบขอ้มูลหรือคลังขอ้มูล ระบบบริหารท่ีใช้งานร่วมกัน เพื่อการ

บริหารจดัการและการให้บริการ  ท าให้เกิดการเช่ือมโยงแลกเปล่ียนขอ้มูลกนัระหว่างหน่วยงาน 
และการเขา้ถึงบริการขอ้มูลไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็ว ทัว่ถึง และมีคุณภาพ  มีมาตรฐานการจดัท า
ฐานขอ้มูล และเครือข่ายฐานขอ้มูล เพื่อประโยชน์ต่อการวางแผน และใหบ้ริการท่ีดีเยีย่ม 

2) ระบบโครงสร้างพื้นฐานเทคโนโลยแีละการส่ือสารขอ้มูล 
พฒันาโครงสร้างพื้นฐาน ไดแ้ก่ ระบบเครือข่ายภายในองคก์รและภายนอกองคก์ร, 

ระบบห้องคอมพิวเตอร์เคร่ืองแม่ข่าย (Data Center), ระบบรักษาความปลอดภัยเทคโนโลยี
สารสนเทศ ท่ีมีระบบบริหารจดัการมาตรฐานสากล และสร้างความปลอดภยั ระบบเครือข่ายการ
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ส่ือสารขอ้มูล เพื่อให้การติดต่อส่ือสาร การส่งผา่นขอ้มูล การบริการขอ้มูลข่าวสาร มีประสิทธิภาพ
อยา่งต่อเน่ือง 

3) ระบบบุคลากร การใหค้วามรู้และการใหค้  าปรึกษา 
ส่งเสริมและสนบัสนุนการพฒันาบุคลากรในดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และการ

ส่ือสารอยา่งเป็นระบบและต่อเน่ือง รวมทั้งการพฒันาระบบบริหารจดัการบนพื้นฐานและหลกัการ
ใชข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้นทนัเหตุการณ์ มีประสิทธิภาพ เพื่อสนับสนุนผูใ้ชร้ะบบ ทั้งภายในและ
ภายนอกองคก์ร พร้อมส่งเสริมให้บุคลากรใชป้ระโยชน์จากระบบสารสนเทศท่ีเหมาะสม  สามารถ
เขา้ถึงขอ้มูล ไดรั้บบริการความรู้ ขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น รวดเร็ว โดยจดัใหพ้นกังานไดรั้บ
การอบรมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศอยา่งสม ่าเสมอ 

4) การบริหารจดัการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ และการส่ือสารในองคก์ร 
สร้างบุคลากรให้สามารถบริหารจดัการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร 

เพื่อให้เกิดบูรณาการ และเอกภาพในการวางแผน การด าเนินงาน การประสานงาน การจดัสรร
งบประมาณ การติดตามประเมินผล  และวางแผนด าเนินการซ่อมบ ารุงรักษาระบบคอมพิวเตอร์ และ
อุปกรณ์เคร่ืองมือต่างๆ 

 
ในปัจจุบนัการบริหารจดัการธุรกิจศูนยก์ารคา้ ดว้ยระบบสารสนเทศนั้น มีความจ าเป็น

อย่างยิ่งในการปรับปรุงและเปล่ียนแปลงการด าเนินศูนยก์ารคา้ในปัจจุบนั ทั้งช่วยให้การบริหาร
จดัการการจองพื้นท่ีให้เช่า ซ่ึงต่อไปเราจะเรียกพื้นท่ีให้เช่านั้นว่า Shop, Mini Shop,  Booth, Kiosk, 
Promotion/Event Area นั้น ท าไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพสามารถตรวจสอบสถานะของพื้นท่ีนั้นๆได้
ทนัที และเน้นการใชง้านง่ายของพนักงานเพื่ออ านวยความสะดวกต่างๆ ทั้งในการบริหารจดัการ
พื้นท่ีและในการขาย ทั้งน้ีจะน าระบบการจดัการแปลนพื้นท่ีซ่ึงต่อไปเราจะเรียกวา่ Floor Plan เขา้มา
ท างาน เพื่อให้การเปล่ียนแปลงแปลนพื้นท่ีต่างๆง่ายข้ึน และง่ายต่อการขายของพนักงานขาย 
เน่ืองจากระบบสามารถท่ีจะท าการโชว ์Shop, Mini Shop,  Booth, Kiosk,  Promotion/Event Area ท่ี
พร้อมขายอยู่ลงบน Floor Plan และขายผ่านทางการคลิกเลือกท่ี Floor Plan ไดอ้ย่างรวดเร็ว ทั้งน้ี
ระบบยงัมีการพฒันาให้ใชง้านผา่นทางอุปกรณ์ Tablet ซ่ึงอ านวยความสะดวกใหก้บัการใชง้าน อีก
ทั้งยงัมีการสนบัสนุน การสร้างรายงานต่างๆ เพื่อยงัประโยชน์ให้กบัผูใ้ชง้าน ผา่นระบบ e-booking 
ส่งต่อขอ้มูลไปยงัระบบ CRM เพื่อออกใบเสนอราคา, ท าหนงัสือจองสิทธ์ิ โดยเช่ือมโยงขอ้มูลกนั
กบัระบบ ERP ทั้งส่วนของขอ้มูลหลกั และขอ้มูลรายวนั ซ่ึงในแผนการดา้น Digital Transformation 
จะตอ้งพฒันาคุณสมบติัของแต่ละระบบงานไม่วา่จะเป็นระบบ Oracle e-Business Suite, ERP,ระบบ
บญัชีแยกประเภททัว่ไป (GL), และบริหารงบประมาณ (BG), ระบบเบิกจ่าย (AP), ระบบจดัซ้ือจดั
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จ้าง (PO), ระบบลูกหน้ี (AR), ระบบสินทรัพย์ถาวร (FA), ระบบบริหารต้นทุนโครงการ (PA) 
ตลอดจนระบบท่ีใช้ในด้านการตลาด ทั้งระบบ CRM, ระบบ Loyalty Program ให้เช่ือมโยงและ
สัมพนัธ์กนัเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจดัการธุกิจ และ ระบบซอฟตแ์วร์อ่ืนๆ ท่ีบริษทัฯ ได้
พฒันาและจดัซ้ือไม่ว่าจะเป็น ระบบบริหารงานบุคคล, ระบบบริการ, ระบบยืม-คืนอุปกรณ์, ระบบ
เขา้-ออกพื้นท่ี, ระบบบตัรพนักงานร้านคา้, ระบบประชาสัมพนัธ์, ระบบบตัรลูกคา้, ระบบศูนย์
อาหาร, ระบบลานจอดรถ, ระบบจดมิเตอร์ ก็เป็นส่วนหน่ึงของการออกแบบระบบสารสนเทศของ
ธุรกิจศูนยก์ารคา้ ซ่ึงจะตอ้งสอดคลอ้งกับโครงสร้างองค์กรและกระบวนการธุรกิจ เพื่อให้เพิ่ม
ประสิทธิภาพด าเนินการ, ลดขั้นตอน, รวดเร็ว, มีขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและสนบัสนุนการตดัสินใจ  หาก
โครงสร้างองค์กรหรือกระบวนธุรกิจเปล่ียนแปลง จ าเป็นต้องปรับปรุงระบบสารสนเทศให้
สอดคลอ้งต่อเน่ือง 
 

โครงสร้างองคก์ร (Organization Structure) 
 
โครงสร้างองคก์ร ประกอบดว้ย 3 สายงานหลกั คือ สายการตลาด, สายบญัชี-การเงิน และ

สายปฏิบติัการ ซ่ึงมีกรรมการบริหารสายงานเป็นผูบ้งัคงับญัชาสูงสุดของสายงาน ทุกสายงานข้ึน
ตรงต่อคณะกรรมการบริหาร และส่ือสารผา่นการประชุม MC หรือ การประชุม ExCom ตามวาระท่ี
ก าหนดข้ึนตามความจ าเป็น 
 

 
รูปท่ี 7.6 แผนภาพโครงสร้างองคก์ร (Company Organization Chart) 
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รูปท่ี 7.7 Business flow Overview 

 
การจดัท าแผนกลยทุธ์ (Business Strategic Plan) โดยค านึงถึง 

1) Vision & Mission 
2) Goal & Objective 
3) SWOT & Five Force Analysis  
4) Digital Disruption & Omni Channel 
5) Customer-Centric 
6) น าเทคโนโลยี IoT, AI, Cloud Computing, Big Data, Blockchain เข้ามา

สนบัสนุน 
7) เร่งพฒันาโครงการปัจจุบนั (BI, e-Tax invoice, Food Court QR Code, Loyalty 

System) 
8) ส ารวจ, วิเคราะห์กระบวนการท างานปัจจุบนั (Workflow) เพื่อปรับเปล่ียนให้มี

ประสิทธิภาพมากข้ึน  
9) เร่งพฒันาศกัยภาพของบุคลากรในองคก์ร โดยการ Transform HR inside 
10) Master Plan & Cost of  Investment & Financial  
 

การก าหนดแผนกลยทุธ์ธุรกิจ เพื่อให้ศูนยก์ารคา้มีแนวทางและเป้าหมายท่ีชดัเจน เพื่อให้
สามารถปรับตวัและด าเนินธุรกิจไปในทิศทางท่ีถูกตอ้งตามแผนท่ีก าหนดไว ้และเป็นขั้นตอนท่ี
ส าคญัในการน าขอ้มูลมาเป็นแนวทางไปสู่ Business Flow โดยการจดัท าภาพรวมของกระบวนการ
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ท างานหรือการด าเนินธุรกิจทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัแผนกลยทุธ์นั้น ตอ้งสามารถอธิบายแนวทางและ
ทิศทางของธุรกิจและสามารถเช่ือมโยงถึงการสร้าง Business Flow ได ้โดยการรวมขอ้มูลหลกัของ
แผนกลยุทธ์นั้น ตอ้งมีการเช่ือมโยงในเป้าหมายหรือ Core Value ของแต่ละหน่วยงานให้ไปใน
ทิศทางของธุรกิจเดียวกนั เพื่อมาก าหนดขั้นตอนการด าเนินงานหรือกิจกรรมท่ีจ าเป็นตามแผนกล
ยุทธ์ ให้ทุกคนในองคก์รเขา้ใจและท างานในทิศทางท่ีถูกตอ้ง รวมถึงการก าหนดระยะเวลา และ
ผูรั้บผิดชอบในแต่ละขั้นตอน  เพื่อส่ือสารแผนท่ีจะด าเนินธุรกิจ และสามารถติดตามและปรับปรุง
ผล โดยการพฒันาเป็นเอกสารท่ีสามารถปรับปรุงไดต้ามความเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มธุรกิจ 
และใหค้วามส าคญัในการติดตามผลและปรับปรุงแผนอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้น การน าแผนกลยทุธ์ธุรกิจ
ไปสู่ Business Flow ตอ้งสร้างภาพรวมท่ีชดัเจน เพื่อเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพท าให้ทุกคนใน
องคก์รเขา้ใจและท างานสู่ทิศทางท่ีเป้าหมายส าคญัท่ีตั้งไว ้

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปท่ี 7.8 แผนภาพความเช่ือมโยงของกลยทุธ์ธุรกิจ (Business Strategic) 

 
หนา้ท่ีความรับชอบตามโครงสร้างองคก์ร ดงัน้ี 
 
สายการตลาด ประกอบดว้ย 3 ฝ่ายงานหลกั คือ ฝ่ายลีสซ่ิง, ฝ่ายส่วนกลางเพื่อดูแลเร่ืองการ

ขาย, ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์, และฝ่ายส่ือสารการตลาด มีหน้าท่ีคน้ควา้วิจยัขอ้มูลทางการตลาด เพื่อ
วิเคราะห์แนวโน้มและความเป็นไปได้การขยายและพฒันาธุรกิจ, ก าหนดเป้าหมายการตลาด, 
ก าหนดราคาและจดัการดา้นการตลาด, บริหารจดัการพื้นท่ีใหเ้ช่า ส่วนท่ีเป็นหอ้ง พื้นท่ีส่วนกลาง จดั
กิจกรรมส่งเสริมการขาย สนับสนุนส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์, หาลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย, น าเสนอ
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ราคาขายพื้นท่ีเช่าและท าหนังสือจองสิทธ์ิ นอกจากน้ีต้องบริหารจัดการหลังการขาย โดย
ประสานงานลูกคา้และฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง เช่นฝ่ายก่อสร้าง, ฝ่ายบริหารอาคารและสถานท่ี, ฝ่ายวิสวกร
รมอาคาร, ฝ่ายการเงินเพื่อให้ลูกคา้และผูรั้บเหมาเขา้พื้นท่ี, ตรวจแบบร้านคา้, ส่งมอบและรับคืน
พื้นท่ี และการบริการดา้นต่างๆ   

 
สายบญัชี-การเงิน ประกอบดว้ย 7 ส่วนงาน คือ ฝ่ายการเงิน,ฝ่ายแคชเชียร์, ฝ่ายบญัชี, ฝ่าย

จดัซ้ือ,  ฝ่ายเทคโนโลยีและสารสนเทศ, ฝ่ายก่อสร้าง และฝ่ายตรวจสอบภายใน มีหน้าท่ีจดัท า
งบประมาณ รายไดแ้ละรายจ่ายพร้อมน าเสนอเพื่อพิจารณา วางแผนภาษีอากร ควบคุมขขั้นตอนการ
ด าเนินงาน จดัท าบญัชีรายได ้ค่าใชจ่้ายขององคก์รตามมาตรฐาน และจดัท าบญัชีบริหาร วางแผน
และด าเนินการจดัการทางการเงิน, ด าเนินการจดัเก็บรายได,้ ติดตามหน้ีจากลูกหน้ี, ประสานงาน
ต่อรองเจรจาองคก์รทางการเงินเพื่อจดัหาทุน และช าระหน้ี, การจดัซ้ือ/จดัจา้ง,การเตรียมเช็คจ่ายเงิน
ให้เจ้าหน้ี จัดท ารายงานกระแสเงินสด และรายงานทางการเงินต่างๆ อีกทั้ งยงัด าเนินงานด้าน
แคชเชียร์, บริหารจดัการงานก่อสร้าง, ระบบโครงสร้างพื้นฐานเครือข่าย และระบบคอมพิวเตอร์
ระบบสารสนเทศ ทั้งน้ีควบรวมเร่ืองการตรวจสอบภายในดว้ย 

 
สายปฏิบติัการ ประกอบดว้ย 6 ส่วนงาน คือ ฝ่ายกฎหมายและสญัญา, ฝ่ายทรัพยากรบุคคล

, ฝ่ายวิศวกรรมอาคาร, ฝ่ายบริหารอาคารและสถานท่ี, ฝ่ายศูนยอ์าหาร, ฝ่ายโครงการพิเศษ มีหนา้ท่ี
ความรับผิดชอบ, ควบคุมดูแลงานนิติกรรมสัญญาทุกประเภทของบริษทัฯให้ปฏิบติัตามกฎหมาย 
และระเบียบขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินธุรกิจของบริษทัฯ ให้เป็นไปอย่างถูกตอ้ง, บริหาร
จดัการทรัพยากรบุคคลและจดัฝึกอบรม, บริหารโครงการพิเศษต่างๆ จดัการวางแผนและบริหาร
จัดการระบบสาธารณูปโภค ระบบพลังงานไฟฟ้า การใช้และบ าบดัน ้ าเสีย ดูแลซ่อมแซมและ
บ ารุงรักษางานระบบ, วางแผนและดูแลงานดา้นความปลอดภยั ความสะอาด และการจราจรภายใน
ศูนยก์ารคา้ ร่วมตรวจการส่งมอบและการรับคืนพื้นท่ี งานบริการซ่อมบ ารุงอาคาร  

  
ดงันั้น ในความเช่ือมโยงของโครงสร้างองคก์ร จะด าเนินงานตาม Workflow หรือขั้นตอน

การท างานท่ีสัมพนัธ์กนัแต่ละสายงาน แต่ไม่มีกระบวนการท่ีน าไปสู่การพฒันาองคก์รท่ีย ัง่ยืน เพื่อ
ลดตน้ทุน เพื่อลดขั้นตอนการท างาน เพื่อลดเวลาในการบริหาร และเพื่อให้ทุกคนในองคก์รเขา้ใจ
และท างานในทิศทางท่ีถูกตอ้ง รวมถึงเพื่อเป็นการการก าหนดระยะเวลา และผูรั้บผิดชอบในแต่ละ
ขั้นตอนตามแผนท่ีจะด าเนินธุรกิจ และสามารถติดตามและปรับปรุงผลได้ จึงต้องมีการวาง
กระบวนการ Digital Transformation และโครงสร้างแบบ Diagram ดงัภาพตวัอยา่ง 
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รูปท่ี 7.9 แผนผงัการจดัท ากระบวน Digital Transformation และโครงสร้าง Project Diagram 
 

กระบวนการและโครงสร้างหลกัน้ี น าไปสู่การวางแผนการใชเ้ทคโนโลยีเพื่อท า Digital 
Transformation Roadmap 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูปท่ี 7.10  Digital Transformation Roadmap ขององคก์ร 

Step 1 Current Statement Assessment (การประเมินสถานการณ์ขององคก์ร ใน
ทุกๆดา้น) 

Step 2 Future Vision (อนาคตท่ีต้องการเป็น) 4 Track (People, Process, 
Technology, Content) 

Step 3 Systemic Gaps (ประเมินช่องวางระหวา่งปัจจุบนัและวิสยัทศัน์) 
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Step 4 ก าหนดแผนกลยทุธ์ในแต่ละดา้น  
 

จาก Digital Transformation Roadmap ใน Step 2 – ก าหนดอนาคตท่ีตอ้งการเป็น 4 Track 
คือ 

People Track 
1) ดา้น Customer Centric Culture 

1.1) มีการใช ้Data Insight ของลูกคา้ใหเ้กิดประโยชน์หรือไม่? 
1.2) มีการใช ้Analytic Tool เพื่อวิเคราะห์พฤติกรรม (Behavior) ลูกคา้ใน

ทุกๆช่องทาง (Omni-channels) แค่ไหน? 
1.3) เช่ือมโยงขอ้มูลลูกคา้ใหเ้ป็น Unified Customer Data หรือยงั? 
1.4) ใช้เคร่ืองมือท่ีถูกต้องในการวัด Customer Satisfaction ในทุก ๆ 

Channels? 
1.5) มีการจดั Segmentation ลูกคา้กวา้ง ๆตาม Product และ แตกเป็น Micro-

Ssegmentation ตาม Interesting 
2) ดา้น Partner Enable  

2.1) มีการใช ้Technology ในการบริหาร Supply Chain, Services, Operation 
หรือยงั 

2.2) มีการบริหาร Customer Experience ผา่นคู่คา้แค่ไหน 
3) ดา้น Personalized Buyer Engagement 

3.1) มีการ Tailor Made ขอ้ความผ่านทาง Marketing Automation หรือ 
Touch-Points ต่าง ๆ ตาม Segmentation 

3.2) มีการจดัเรียง หรือให้ความส าคญัในการ Treatment ลูกคา้ตาม Brand 
Advocacy/ Loyalty 

3.3) มีการคดักรอง ลูกคา้ท่ีมีความ Potential ดว้ยเคร่ืองมือและ Data 
4) ดา้น Cross-Functional Collaboration 

4.1) พนกังานมีวฒันธรรมองคก์รในการท างานขา้มสายงานแค่ไหน 
4.2) พนกังานยดึติดกบั Organization chart ของตวัเองแค่ไหน 
4.3) KPI แต่ละทีมยงัแยกกนัเป็น Silos หรือ Alignment กบั Goal ขององคก์ร

ในอนาคต 
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Process Track 
1) เคร่ืองมือประเภท BI (business Intelligence) 

1.1) มี Tool เพื่อช่วยในการตดัสินใจเชิงธุรกิจ หรือท านายแนวโนม้ผลลพัธ์
การท างานใหแ้ต่ละฝ่ายหรือยงั 

2) Total Operational Integration 
2.1) มีการวาง SLA (Service Level Agreement) ให้พนักงานท่ีตอ้งบริหาร 

Customer Experience หรือยงั 
2.2) มีการท า Digital Governance เพื่อวางมาตรฐานการท างานในยคุ Digital 

3) Digital Marketing Campaign 
3.1) มีการสร้างแคมเปญแบบ Multi-Channels แค่ไหน 
3.2) มีการท า Customer Journey Mapping แค่ไหน 
3.3) มีการวดัผลแคมเปญไดท้ั้ง Offline / Online 

4) Customer Lifecycle Analysis 
4.1) มีการวิเคราะห์ Life ลูกคา้ในแต่ละ Stage และMapping กลยุทธ์และ

ช่องทางในการส่ือสารกบัลูกคา้ได ้
 

Technology Track 
1) Predictive Data Analytic  

1.1) มีการท านายผลลพัธ์การท างานดว้ย Data Analytic ทั้งดา้นพฤติกรรม
ลูกคา้ และการท านาย Revenue หรือไม่ 

2) Integration Platforms 
2.1) มีการเช่ือมโยงระบบเขา้ดว้ยกนัแค่ไหน 

3) Integration of Data Silos 
3.1) มีการ Consolidate, Aggregate Data เพื่อใช้ประโยชน์ในการท างาน

ร่วมกนัแค่ไหน 
4) Contextual Information Architecture 

4.1) มีการวาง Foundation ของ Information แบบ Contextual แค่ไหน 
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Content Track 
1) Digital Asset management 

1.1) การใช้ Tools ในการบริหาร Asset ต่าง ๆทั้งขอ้ความ, ไฟล์รูปภาพ, 
Creative Ad 

2) Product Information Management 
2.1) การจดัการขอ้มูลสินคา้ไวเ้ป็นระบบ เพื่อน าเสนอลูกคา้ในแต่ละ buying 

stage ไดเ้หมาะสม 
3) Enterprise & Site search Optimization 

3.1) การใชเ้คร่ืองมือคน้หาท่ีดี เพื่อให้พนกังานเขา้ถึง information ต่าง ๆได้
รวดเร็ว พร้อมทั้งสามารถบริหาร Knowledge ร่วมกนัได ้

4) Data Quality & Governance 
4.1) มีการ Cleansing data ทั้งองคก์รหรือยงั 
4.2) มีการจดั Format หรือ data dictionary ใหเ้ป็นมาตรฐานแค่ไหน 

 
 
 
 
 

          รูปท่ี 7.11  Developing a Big Data Strategy ขององคก์ร 
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Digital Technology Mapping 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 7.12  ตาราง  Digital Technology Mapping  ขององคก์ร 

 



170 

รูปท่ี 7.13 System Flow Overview ขององคก์ร 

เป้าหมายส าคญัของโครงการ (Project Goal) 
1) Improve Digital Customer Experience. 

1.1) เพื่อเพิ่ม Brand Loyalty 
1.2) รายได ้(Revenues) 
1.3) ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ (Services Productivity) 
1.4) การเช่าพื้นท่ีซ ้ า, อยูก่บัเราไปนานๆ  Cross Sale, Up Sale 

2) Streamline Business Processes เพื่อ 
2.1) ปรับปรุงกระบวนการท างานในองคก์ร (Seamless Process) 
2.2) ลดตน้ทุนการใหบ้ริการ (Cost Reduction) 
2.3) เพิ่มประสิทธิภาพการท างานระหวา่งคู่คา้ และพนัธมิตรทางธุรกิจ  

(Supply-Chain & Partners Integration) 
3) Optimize Infrastructure and Operations. 

3.1) เพื่อลดความซบัซอ้นในการท างาน (Reduce Complexity) 
3.2) สามารถค านวนปัญหา (Predictive) หรือ Crisis ล่วงหนา้ (Solve Issues 

Before Occur) 
3.3) ควบคุมการใชท้รัพยากรไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (Control Over Assets) 
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4) Gain Insights From Analytics to Make Better Decisions 
4.1) ใช ้Data ในการตดัสินใจไดช้ดัเจน (Data-Driven Decision) 
4.2) ทั้งองคก์รมี KPI ร่วมกนั (Break KPI Silo) 

 
การก าหนดขอบเขตโครงการ ไดรั้บการทบทวนจากผูมี้ส่วนไดเ้สียหลกั โดยเฉพาะอย่าง

ยิ่งผูส้นับสนุนโครงการ, Digital Firm Team, ส่ิงท่ีส่งมอบโครงการ ในการเตรียมการวางแผน
ขอ้ก าหนดขอบเขตโครงการมาจัดท าเอกสารสิทธ์ิโครงการ (Project Charter) และโครงสร้าง
กระบวนการทางธุรกิจ (Workflow) 
 

เอกสารสิทธ์ิโครงการ (Project Charter) 
 

การวางแผนบริหารขอบเขตโครงการจดัท ากระบวนการองคก์รดิจิตอล (Digital Firm) 
ประกอบดว้ยขอ้ก าหนดขอบเขตเบ้ืองตน้ และแผนการบริหารโครงการ อนัเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ใน
การตัดสินใจท่ีอธิบายถึงขอบเขตอย่างกวา้ง วิธีการบรรลุเป้าหมายโครงการ และหน้าท่ีความ
รับผดิชอบส าหรับผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัโครงการ 

 
วตัถุประสงคโ์ครงการ   
 

1) เพื่อศึกษากระบวนการทางธุรกิจของการบริหารศูนยก์ารคา้ท่ีด าเนินการอยู่ใน
ปัจจุบนั และพฒันาแผนภาพกระบวนการองคก์รดิจิตอล, ขั้นตอนการปฏิบติังานยคุดิจิตอล 

2) เพื่อพฒันาปรับปรุงระบบสารสนเทศ ตามแผนภาพกระบวนการธุรกิจ น าไปสู่ 
Digital Transformation เป็นองคก์รท่ีใชเ้ทคโนโลยดิีจิตอลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

3) เพื่อการสร้างนวตักรรม และมีการแปลงร่างองคก์รอยา่งสมบูรณ์ พร้อมท่ีจะเร่งส
ปีดกระบวนการท างาน การลดลงทุน จนสามารถกระโดดเขา้สู่การเติบโตและการแข่งขนัใหม่ๆ ได้
อยา่งเตม็ท่ี ท าใหเ้กิดความยัง่ยนืขององคก์รอยา่งแทจ้ริง  
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ขอ้มูลทัว่ไป  (General Information)  
 

การพฒันาโครงการจะตอ้งแลว้เสร็จภายใน 3 ปี และสามารถส่งมอบรูปเล่มกระบวนการ
องคก์รดิจิตอล และน าเสนอกรรมการสายงานไดภ้ายใน 6 เดือนแรก (version 1) จากนั้นผูจ้ดัท า 
ตอ้งการวิเคราะห์กระบวนการองคก์รดิจิตอลปัจจุบนั เพื่อปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบัโครงสร้างการ
ปฏิบติังานท่ีจะตอ้งปรับเปล่ียนให้รองรับการเปล่ียนแปลง และการขยายงานองคก์รดิจิตอล ซ่ึงจะ
สามารถเสร็จตามก าหนดเวลา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 7.14  แผนงานโครงการ Digital Firm ขององคก์ร 
 

วิธีการ 
1) จดัตั้งทีม Digital Firm, ก าหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบ และจดัท าแผนโครงการ 
2)วิเคราะห์กระบวนการธุรกิจหลกั และระบบงานท่ีใช้ปัจจุบนั เช่น ระบบงาน

บญัชี, ระบบงานการเงิน, ระบบงานการตลาด, ระบบงาน Operation เป็นตน้  
3)จัดท าแผนพฒันาระบบงาน และพฒันาระบบงานต้นแบบ เพื่อคดัเลือกและ

ทดสอบเทคโนโลย ี
4) พฒันาระบบงาน, ทดสอบ และติดตั้งใชง้านจริง  
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ขอบเขตโครงการ (Project Scope) 
 
ตรวจสอบและวิเคราะห์กระบวนการทางธุรกิจภาพรวม และจดัท าแผนยทุธศาสตร์ 

1) ตรวจสอบและวิเคราะห์กระบวนการทางธุรกิจเช่ือมโยงหน่วยงาน 
2) การปรับปรุงโครงสร้างองคก์ร และกระบวนการทางธุรกิจ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 7.15 ตารางการตรวจสอบและวิเคราะห์กระบวนการทางธุรกิจภาพรวมขององคก์ร 
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กระบวนการทางธุรกิจภาพรวม (Business Flow Overview) 
 

กระบวนการทางธุรกิจภาพรวมของการบริหารจดัการศูนยก์ารคา้ฯ  แบ่งออกเป็น 2 ส่วน
หลกัคือ ส่วนรายได ้ซ่ึงจะเร่ิมตั้งแต่การวางแผนทางการตลาดและตั้งเป้าหมายธุรกิจ สรรหาลูกคา้
ร้านคา้ท่ีสนใจเปิดร้านในพื้นท่ีส่วนต่างๆ น าเสนอราคาและจดัท าหนงัสือจองสิทธ์ิ, ท าสญัญาเช่า ส่ง
มอบพื้นท่ี ตรวจแบบร้านคา้และรับมอบคืนพื้นท่ี ทั้งน้ีทางศูนยก์ารคา้ฯ ก็จะดูแลเร่ืองความสะดวก
ความสะอาด ความปลอดภยั และสาธารณูปโภค ส่วนค่าใชจ่้าย จะเร่ิมจากการวางแผนงบประมาณ
ของแต่ละส่วนงาน การออกใบขอสั่งซ้ือ/การอนุมติัใบขอสั่งซ้ือ ออกใบสั่งซ้ือ/การอนุมติัใบสั่งซ้ือ 
รับของเขา้คลงัสินคา้/การเบิกใชสิ้นคา้ การโอนสินคา้เขา้บญัชีสินทรัพยถ์าวร การจ่ายเงินเจา้หน้ี 
และจดัท าบญัชีตามมาตรฐาน/บญัชีบริหารเพื่อน าเสนอผลประกอบการ 

 

 
รูปท่ี 7.16 กระบวนการทางธุรกิจ (Business Flow Overview) ขององคก์ร 

 
กระบวนการทางธุรกิจเช่ือมโยง (Closs-Business Flow) 

 
กระบวนการทางธุรกิจภาพเช่ือมโยงระหว่างสาย, ระหว่างฝ่าย และหรือส่วนงานต่างๆ ท่ี

จะตอ้งปฏิบติังานให้สอดคลอ้งกันตามหน้าท่ีความรับผิดชอบ แผนภาพจะแสดงให้เห็นความ

Business Flow
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เช่ือมโยงของขั้นตอนการปฏิบติังานระหว่างหน่วยงาน และงานท่ีมีการส่งต่อกนั และยงัแสดงให้
เห็นขั้นตอนการพิจารณาอนุมติั แยกกระบวนการทางดา้นรายได ้และกระบวนการทางดา้นรายจ่าย 
ดงัต่อไปน้ี 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 7.17 Cross-Function (Revenue) #1 ขององคก์ร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 7.18 Cross-Function (Revenue) #2 
 

Business Flow
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รูปท่ี 7.19 Cross-Function (Revenue) #3 

 
รูปท่ี 7.20 Cross-Function (Expense) #4 
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กล่าวโดยรวมของการน าเสนอแผนกลยุทธ์ธุรกิจของบริษทั สยามรีเทลดีเวลล็อปเมน้ท์ 
จ  ากดั ภายใตก้ระบวนการบริหารองคก์ร ศูนยก์ารคา้แฟชัน่ไอส์แลนด ์(Fashionisland), ศูนยก์ารคา้
เดอะพรอมานาด (The Promenade) และ ศูนยก์ารคา้เทอร์มินอล21 (Terminal21)  โดยการสร้าง 
Digital Transformation Model น าแผนกลยทุธ์ธุรกิจไปสู่ Business Flow  อยา่งมีประสิทธิภาพนั้น 
มุ่งเนน้ประเดน็ส าคญั ดงัน้ี 

1) การก าหนดแผนกลยทุธ์ท่ีชดัเจน 
1.1) ก าหนดแผนกลยุทธ์ท่ีชัดเจน สอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ เป้าหมาย ของ

องคก์ร 
1.2) วิเคราะห์ขอ้มูล ปัจจยัภายใน ภายนอก ท่ีมีผลต่อธุรกิจอยา่งละเอียด 
1.3) ประเมินความเส่ียง โอกาส ท่ีอาจเกิดข้ึน 

2) เช่ือมโยงแผนกลยทุธ์กบั Business Flow 
2.1) ออกแบบกระบวนการท างาน ขั้นตอน กิจกรรม ให้สอดคลอ้งกบัแผน

กลยทุธ ์
2.2) ก าหนดเป้าหมายท่ีวดัผลได ้ส าหรับแต่ละขั้นตอน กิจกรรม 
2.3) พฒันาระบบงาน เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีรองรับ Business Flow 

3) ก าหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบ 
3.1) ระบุผูรั้บผิดชอบ หนา้ท่ี งาน ของแต่ละบุคคล หน่วยงาน ฝ่าย สายงาน 

อยา่งชดัเจน 
3.2) ก าหนดกรอบเวลา ระยะเวลา ส าหรับแต่ละขั้นตอน กิจกรรม 
3.3) ส่ือสารบทบาท หนา้ท่ี ความรับผดิชอบ ใหทุ้กคนเขา้ใจตรงกนั 

4) ติดตามและประเมินผล 
4.1) ติดตามผลการด าเนินงาน เปรียบเทียบผลลพัธ์กบัเป้าหมายท่ีก าหนด 
4.2) วิเคราะห์สาเหตุ ปัจจยั ท่ีส่งผลต่อความส าเร็จ ลม้เหลว 
4.3) ปรับปรุงแกไ้ข พฒันา Business Flow อยา่งต่อเน่ือง 

 
การน าไปใชก้บัศูนยก์ารคา้แต่ละศูนยก์ารคา้นั้น ตอ้งก าหนดรูปแบบและขั้นตอน ดงัน้ี 

1) วิเคราะห์หนา้ท่ี วิเคราะห์ หนา้ท่ี งาน ของแต่ละสายงาน ฝ่าย หน่วยงาน เช่น สาย
งานการตลาด สายงานบญัชี-การเงิน สายงานปฏิบติัการ 
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2) เช่ือมโยงกระบวนการ ออกแบบกระบวนการท างาน ขั้นตอน กิจกรรม ท่ี
เช่ือมโยงกนั ระหว่างสายงาน ฝ่าย หน่วยงาน เช่น กระบวนการหาลูกคา้ กระบวนการเช่าพื้นท่ี 
กระบวนการเกบ็ค่าเช่า กระบวนการจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย 

3) ก าหนดผูรั้บผิดชอบ ระบุผูรั้บผิดชอบ หน้าท่ี งาน ของแต่ละบุคคล ในแต่ละ
ขั้นตอน กิจกรรม 

4) ก าหนดระยะเวลา ก าหนด เสน้ตาย ส าหรับแต่ละขั้นตอน กิจกรรม 
5) ติดตามและประเมินผล ติดตามผล ประเมินผล ความคืบหนา้ ผลลพัธ์ ของแผน 

Business Flow อยูเ่สมอ ปรับปรุงแกไ้ข พฒันา อยา่งต่อเน่ือง 
 

แนวทางการน า Digital Transformation ไปใช้ในการก าหนดแผนกลยุทธ์ธุรกิจไปสู่ 
Business Flow  ส าหรับศูนยก์ารคา้ ตอ้งมีองคป์ระกอบ ดงัน้ี 

1) พฒันา People พฒันาทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ของพนกังาน ใหพ้ร้อม
รับมือกบัการเปล่ียนแปลง เทคโนโลย ี

2) พัฒนา Process พัฒนากระบวนการท างาน ขั้นตอน กิจกรรม ให้มี
ประสิทธิภาพ รวดเร็ว แม่นย  า 

3) พฒันา Technology น าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใช ้พฒันา ระบบงาน เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ ต่างๆ 

4) พฒันา Content พฒันา เน้ือหา ขอ้มูล ข่าวสาร ท่ีตรงใจลูกคา้ กลุ่มเป้าหมาย 
เพราะการน าแผนกลยทุธ์ธุรกิจไปสู่ Business Flow อยา่งมีประสิทธิภาพ จะช่วยให้

ธุรกิจบรรลุเป้าหมายประสบความส าเร็จและเติบโตอยา่งย ัง่ยนื 
 

ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากขอ้คน้พบของงานวิจยั ต่อองคก์ร  
 

1) ดา้นกลยทุธ์ 
การก าหนดกลยุทธ์ หน่วยงานสามารถมีกระบวนการก าหนดกลยุทธ์ท่ีชดัเจน มี

ส่วนร่วม ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย วิเคราะห์ขอ้มูล ปัจจยัภายใน ภายนอก อยา่งละเอียดเพิ่มเติมไดอี้ก 
หลงัจากการวดัผลและประเมินความเส่ียง โอกาสท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต และก าหนดกลยุทธ์ท่ี
สอดคลอ้งกบัวิสยัทศัน์ เป้าหมาย ขององคก์ร วดัผลได ้ติดตามผล ประเมินผล อยา่งต่อเน่ือง 
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การส่ือสารกลยทุธ์ หน่วยงานแต่ละหน่วยงานส่ือสารกลยทุธ์ เป้าหมาย ใหพ้นกังาน
ทุกคนทั้งใหม่และเก่า เขา้ใจ เห็นพอ้ง ร่วมแรงร่วมใจ ท างานไปในทิศทางเดียวกนั สร้างความมุ่งมัน่ 
ตั้งใจ ในการท างานต่อไปได ้

2) ดา้นกระบวนการ 
การออกแบบ Business Flow หน่วยงานแต่ละหน่วยงาน สามารถน าเสนอและ

ออกแบบ Business Flow ไดเ้องใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์ เป้าหมาย ขององคก์ร จะท าใหก้ระบวนการ
ท างาน ขั้นตอน กิจกรรม มีประสิทธิภาพมากข้ึน รวดเร็วและแม่นย  า ลดขั้นตอนท่ีซ ้ าซอ้น ลดความ
สูญเสีย อนัสามารถวดัผลได ้

การพฒันาระบบงาน หน่วยงานแต่ละหน่วยงาน สามารถพฒันาระบบงาน โดย
น าเสนอเคร่ืองมือและอุปกรณ์เทคโนโลยีดิจิทลั ระบบอตัโนมติั  ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ ความ
รวดเร็ว ลดขอ้ผดิพลาด ลดตน้ทุน ในการรองรับ Business Flow 

การจัดการความรู้ หน่วยงานควรจดัการความรู้ ถ่ายทอดความรู้ ประสบการณ์ 
ระหวา่งพนกังาน หน่วยงาน ฝ่าย สายงาน ส่งเสริมการเรียนรู้ พฒันาบุคลากร อยา่งต่อเน่ือง 

3) ดา้นบุคคล 
การพฒันาทกัษะ หน่วยงานทุกหน่วยงานควรพฒันาทกัษะ ความรู้ ความสามารถ 

อยา่งต่อเน่ือง ให้พร้อมรับมือกบัการเปล่ียนแปลง ทั้งเทคโนโลยีและกลยทุธ์ใหม่ๆ  โดยเนน้ทกัษะ
การคิดวิเคราะห์ ทกัษะการแกปั้ญหา ทกัษะการส่ือสาร ทกัษะการท างานเป็นทีม 

วฒันธรรมองคก์ร หน่วยงานทุกหน่วยงาน ควรช่วยกนัส่งเสริมวฒันธรรมองคก์ร ท่ี
สนับสนุนกลยุทธ์ เป้าหมาย ขององคก์ร เน้นการท างานเป็นทีม ความร่วมมือ ช่วยเหลือ แบ่งปัน
ความรู้ สร้างบรรยากาศการท างานท่ีดี กระตุน้ใหพ้นกังานมีส่วนร่วม เพื่อเสนอแนะไอเดียใหม่ ๆ 

4) ดา้นเทคโนโลย ี
การน าเทคโนโลยีมาใช ้หน่วยงานทุกหน่วยงานตอ้งน าเทคโนโลยีดิจิทลั มาใชใ้น

การพฒันาระบบงาน ใช้เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ เพิ่มประสิทธิภาพ ความรวดเร็ว เช่น ระบบ
อตัโนมติั ระบบวิเคราะห์ขอ้มูล ระบบปัญญาประดิษฐ์ 

การรักษาความปลอดภยั หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งดา้นอาคาร และดา้นท่ีเก่ียวเน่ือกบั
ลูกคา้ ควรมีระบบรักษาความปลอดภยัขอ้มูล มีระบบงานท่ีป้องกนัภยัคุกคามทางไซเบอร์ และดูแล
รักษาขอ้มูลให้ปลอดภยั เป็นความลบั ภายใตพ้ระราชบญัญติัคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล พ.ศ.2562 
หรือ PDPA ซ่ึงเป็นกฎหมายวา่ดว้ยการใหสิ้ทธ์ิกบัเจา้ของขอ้มูลส่วนบุคคล สร้างมาตรฐานการรักษา
ขอ้มูลส่วนบุคคล เพื่อป้องกนัการละเมิดขอ้มูลส่วนบุคคล 
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5) ดา้นอ่ืนๆ 
การบริหารความเส่ียง หน่วยงานทุกหน่วยงาน ตอ้งมีมาตราการ มีระบบบริหาร

ความเส่ียง ประเมินความเส่ียง วางแผน เตรียมพร้อม รับมือกบัความเส่ียง ท่ีอาจเกิดข้ึน 
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