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บทคั้ดย่์อ
 การค้าปลีกแนวิใหม่ (New Retail) เป็นแนวิคิดเกี�ย์วิกับการปรับโฉมการค้าปลีกโดย์บูรณาการการขาย์ออนไลน์ 
และออฟไลน์เข้าด้วิย์กันโดย์ใช้เทคโนโลย์ีดิจิทัล งานวิิจัย์ชิ�นนี�มุ่งศึกษาภาพื่รวิมของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่จากต้นแบบ 
ของบรษัิท Alibaba ในสาธารณรฐัประชาชนจนี และวิิเคราะหใ์ห้เห็นถึุงบทบาทของผูู้้มีส่วินร่วิมที�สำาคัญ (Key players) ในการทำา 
การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba ตลอดจนถึุงกระบวินการที�ผูู้้มีส่วินร่วิมแต่ละราย์สามารถุดำาเนินการเพ่ื่�อปรับเปลี�ย์นรูปแบบ 
ธุรกิจของตนไปสู่การทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ งานวิิจัย์ชิ�นนี� จึงเป็นงานวิิจัย์เชิงคุณภาพื่ที� มุ่งเน้นในการสำารวิจและ 
ทำาปรากฏิการณ์ใหม่อันได้แก่ การเกิดขึ�นและวิิวัิฒนาการของการค้าปลีกแนวิใหม่ในสาธารณรัฐประชาชนจีน จากการศึกษาพื่บว่ิา 
ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่นั�นมี Alibaba ทำาหน้าที�เป็นศูนย์์กลางในการสร้างแพื่ลตฟอร์มดิจิทัลที�อำานวิย์ควิามสะดวิก 
ต่อการประสานงานกนัระหวิา่งผูู้้มีส่วินรว่ิมราย์อ่�น  ควิามสามารถุในการเช่�อมโย์งระบบสารสนเทศและแลกเปลี�ย์นข้อมลูระหวิา่ง 
ผูู้้มสีว่ินร่วิมในแพื่ลตฟอร์มดิจทิลันี�ถุ่อเป็นกลไกหลักของระบบนิเวิศน์นี�ในการขับเคล่�อนให้เกิดการวิิวัิฒนาการร่วิมกัน จนเกิดเป็น
รูปแบบการค้าปลีกแนวิใหม่ที�สร้างประสบการณ์ที�ดีให้กับลูกค้า ผู้ลของการวิิจัย์ย์งัแสดงให้เห็นถึุงการปรับโฉมกระบวินการธุรกิจ 
ของร้านค้าปลีกและผูู้้มีส่วินเกี�ย์วิข้องราย์อ่�นด้วิย์เทคโนโลย์ีดิจิทัล ซึึ่�งอุตสาหกรรมการค้าปลีก และร้านค้าปลีกทั�วิไป 
สามารถุนำาตัวิอย่์างการปรับโฉมกระบวินการธุรกิจการค้าปลีกไปประยุ์กต์ใช้เพ่ื่�อเพิื่�มประสิทธิภาพื่และเพิื่�มประสบการณ์ที�ดี 
แก่ลูกค้าได้

ค้ำาสำาคั้ญ: การค้าปลีกแนวิใหม่ ระบบนิเวิศน์ธุรกิจ การปรับโฉมธุรกิจค้าปลีก พื่าณิชย์์อิเล็กทรอนิกส์

Abstract
 New Retail is a new model of retail that was coined by Alibaba Inc to describe the online-to-offline 
integration for the retail industry. This research explored the New Retail Ecosystem to identify key  
stakeholders and their roles, and to understand digital transformation strategy and processes undertaken. 
This research employs the qualitative approach to explore the evolution of the new retail phenomenon 
in the People Republic of China. To answer the research questions, the researchers collected data via  
face-to-face interviews and observation through field visits. The findings reveal that in the new retail business 
ecosystem, Alibaba plays the main role in managing a central platform that facilitates and coordinates 
the linkage between the key stakeholders. The abilities to link various information systems and allows 
data exchange between stakeholders is the main mechanism of Alibaba’s new retail ecosystem; they also 
drive the stakeholders to co-evolve and adapt to form excellent new retail experiences for customers. 
Ultimately, the research shows how businesses in the New Retail’s ecosystem adapted and transformed 
to set examples for retail businesses in Thailand.

Keywords: New Retail, Business Ecosystem, Digital Transformation, E-commerce

บทนิำา
 การค้าปลีกแนวิใหม่ (New retail) เป็นแนวิคิดและทิศทางในการปรับโฉมการทำาการค้าปลีกที�ถูุกกล่าวิถึุงครั�งแรก 
โดย์ Jack Ma ผูู้้ก่อตั�ง Alibaba ในจดหมาย์ประจำาปีค.ศ. 2017 ถึุงผูู้้ถุ่อหุ้นของ Alibaba (Alizila, 2017) Jack Ma ให้แนวิคิด 
เกี�ย์วิกับ New retail ไว้ิว่ิาค่อการใช้เทคโนโลย์ีดิจิทัลในการสร้างประสบการณ์ที�ไหลล่�นและสนุกสนานให้กับลูกค้า 
 ในขณะเดีย์วิกันเป็นการผู้สานการค้าปลีกในรูปแบบออนไลน์และออฟไลน์ให้เป็นหนึ�งเดีย์วิกัน (Integrated Online-to-Offline 
Retail) โดย์มีบริษัท  Alibaba เป็นผูู้้นำาในการสนับสนุนเเนวิคิดเชิงกลยุ์ทธ์ New Retail ให้เกิดขึ�นจริงในสาธารณรัฐประชาชนจีน 
แนวิคิดหลักของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ค่อการผู้สมผู้สานกันระหวิ่างการใช้เทคโนโลย์ีสารเสนเทศ (Information 
Technology) การปรับปรุงกระบวินงาน (Process Improvement)  การสร้างช่องทางการส่�อสารและบริการลูกค้าที�หลากหลาย์ 
(Omni Channel) การสร้างระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจ (Business Ecosystem) ที�มีการปฏิิสัมพัื่นธ์กันในรูปแบบของการร่วิมกัน
สร้างคุณค่า (Cocreation) (Power & Jerjian, 2001) และการพื่ัฒนาบุคคลกรเพ่ื่�อรองกับกระบวินทัศน์ที�เปลี�ย์นไปทั�งในแง่ 
การใช้เทคโนโลย์ี การส่�อสารกับลูกค้า การพัื่ฒนาระบบทั�งหน้าบ้านและหลังบ้านของระบบการขาย์ ดังนั�นการเปลี�ย์นแปลง
อุตสาหกรรรมการค้าปลีกแบบดั�งเดิมไปสู่การค้าปลีกแนวิใหม่ จึงถุ่อได้ว่ิาเป็นรูปแบบหนึ�งของการของการนำาเทคโนโลย์ีดิจิทัล
เข้ามาประย์กุต์ใช้เพ่ื่�อปรบัโฉม (Digital transformation) การทำาการคา้ปลกีในรปูแบบเดมิซึึ่�งส่งผู้ลตอ่อุตสาหกรรมการคา้ปลกี
และอุตสาหกรรมอ่�นๆ ที�เกี�ย์วิข้องในวิงกว้ิางอีกด้วิย์
 ตั�งเเต่ช่วิงปีค.ศ. 2017 เป็นต้นมา Alibaba ได้มีการขับเคล่�อนเพ่ื่�อเปลี�ย์นรูปโฉมของการค้าปลีกเเนวิใหม่ 
โดย์มีการพัื่ฒนาระบบสารสนเทศทั�งในส่วินของฮาร์ดแวิร์ ซึ่อฟต์แวิร์ และกระบวินการ เพ่ื่�อรองรับการค้าปลีกแนวิใหม่ 
ทั�งในระบบออนไลน์และออฟไลน์ การสร้างเคร่อข่าย์และขย์าย์จำานวินพัื่นธมิตรคู่ค้าและผูู้้มีส่วินได้ส่วินเสีย์ภาย์ใน 
ระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจของ Alibaba การปรบัเปลี�ย์นกระบวินการทางธรุกิจทั�งในร้านค้าปลีกและในสว่ินผูู้้เกี�ย์วิข้อง เพ่ื่�อสร้างเสริม 
ประสบการณใ์ห้กับผูู้้บริโภคย์คุปัจจุบันที�มีควิามคาดหวิงัต่อประสบการณก์ารชอปป้�งในรปูแบบใหม ่เพ่ื่�อเพิื่�มควิามสะดวิกสบาย์ให้
กับผูู้้บริโภคเป็นอย่์างมาก การปรับโฉมอุตสาหกรรมการค้าปลีกในวิงกว้ิางนี� ส่งผู้ลให้มูลค่าการเติบโตของราย์ได้ในอุตสาหกรรม
การค้าปลีกของสาธารณรัฐประชาชนจีนเพิื่�มขึ�นถึุง 51% ในปีค.ศ. 2019 เม่�อเทีย์บกับปีค.ศ. 2018 และคาดว่ิาในปีค.ศ. 2020 
จะสามารถุสร้างราย์ได้มากกว่ิา 200,000,000,000 บาท (สองล้านล้านบาท)
 เน่�องจากแนวิโน้มของอุตสาหกรรมการค้าปลีกที�มีการพัื่ฒนาอย่์างต่อเน่�อง โดย์เฉพื่าะการนำาเทคโนโลยี์ดิจิทัล 
เข้ามาประย์กุตใ์ช้เพ่ื่�อปรบัโฉมและกระบวินการทางธรุกจิไดมี้การปรบัเปลี�ย์นอย์า่งเข้มขน้ในตลาดคา้ปลกีอนัดบัตน้ๆ เช่นในตลาด 
ในสาธารณรัฐประชาชนจีน สหรัฐอเมริกา และสหภาพื่ย์ุโรป งานวิิจัย์นี�จึงมีจุดประสงค์ในการศึกษารูปแบบและบทบาท 
ของผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจ ของอุตสาหกรรมการค้าปลีกแนวิใหม่ผู่้านกรณีศึกษาของ Alibaba ทั�งนี�เพ่ื่�อทำาควิามเข้าใจ 
ถึุงแนวิคดิการคา้ปลกีแนวิใหม ่ควิามเปน็มา และควิามเปน็ไปไดที้�จะนำาแนวิคดิดงักลา่วิมาประย์กุตใ์ช้กับการปรบัโฉมอตุสาหกรรม
การค้าปลีกในประเทศไทย์ในย์ุค 4.0

วัติถุุประสงค์้ของการวิจัีย์
 1. เพ่ื่�อสร้างควิามเข้าใจในภาพื่รวิมและรูปแบบของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่จากต้นแบบของบริษัท Alibaba 
ในสาธารณรัฐประชาชนจีน
 2.  เพ่ื่�อวิิเคราะห์ถึุงบทบาทของกลุ่มของผูู้้มีส่วินร่วิมที�สำาคัญ (Key players) ในระบบนิเวิศน์ธุรกิจของการค้าปลีกแนวิใหม่
 3. เพ่ื่�อวิิเคราะห์กระบวินการธุรกิจที�ต้องทำาการเปลี�ย์นแปลงเพ่ื่�อปรับเปลี�ย์นไปสู่การทำาการค้าปลีกแนวิใหม่

ค้ำาถุาม่วิจัีย์
 จากวัิตถุุประสงค์ของงานวิิจัย์ คณะผูู้้วิิจัย์จึงตั�งคำาถุามวิิจัย์เป็น 2 ข้อหลักดังนี�
 1. ระบบนิเวิศน์ธุรกิจของการค้าปลีกแนวิใหม่มีกระบวินการธุรกิจและการดำาเนินการอย์่างไรบ้าง
 2. ระบบนิเวิศน์ธุรกิจของการค้าปลีกแนวิใหม่มีผูู้้ใดเป็นผูู้้มีส่วินร่วิมบ้างและผูู้้มีส่วินร่วิมเหล่านี�มีบทบาทอย์่างไร 
ในการพัื่ฒนาแนวิทางการค้าปลีกแนวิใหม่
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บทคั้ดย่์อ
 การค้าปลีกแนวิใหม่ (New Retail) เป็นแนวิคิดเกี�ย์วิกับการปรับโฉมการค้าปลีกโดย์บูรณาการการขาย์ออนไลน์ 
และออฟไลน์เข้าด้วิย์กันโดย์ใช้เทคโนโลย์ีดิจิทัล งานวิิจัย์ชิ�นนี�มุ่งศึกษาภาพื่รวิมของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่จากต้นแบบ 
ของบรษัิท Alibaba ในสาธารณรฐัประชาชนจนี และวิิเคราะหใ์ห้เห็นถึุงบทบาทของผูู้้มีส่วินร่วิมที�สำาคัญ (Key players) ในการทำา 
การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba ตลอดจนถึุงกระบวินการที�ผูู้้มีส่วินร่วิมแต่ละราย์สามารถุดำาเนินการเพ่ื่�อปรับเปลี�ย์นรูปแบบ 
ธุรกิจของตนไปสู่การทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ งานวิิจัย์ชิ�นนี� จึงเป็นงานวิิจัย์เชิงคุณภาพื่ที� มุ่งเน้นในการสำารวิจและ 
ทำาปรากฏิการณ์ใหม่อันได้แก่ การเกิดขึ�นและวิิวัิฒนาการของการค้าปลีกแนวิใหม่ในสาธารณรัฐประชาชนจีน จากการศึกษาพื่บว่ิา 
ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่นั�นมี Alibaba ทำาหน้าที�เป็นศูนย์์กลางในการสร้างแพื่ลตฟอร์มดิจิทัลที�อำานวิย์ควิามสะดวิก 
ต่อการประสานงานกนัระหวิา่งผูู้้มีส่วินรว่ิมราย์อ่�น  ควิามสามารถุในการเช่�อมโย์งระบบสารสนเทศและแลกเปลี�ย์นข้อมลูระหวิา่ง 
ผูู้้มสีว่ินร่วิมในแพื่ลตฟอร์มดิจทิลันี�ถุ่อเป็นกลไกหลักของระบบนิเวิศน์นี�ในการขับเคล่�อนให้เกิดการวิิวัิฒนาการร่วิมกัน จนเกิดเป็น
รูปแบบการค้าปลีกแนวิใหม่ที�สร้างประสบการณ์ที�ดีให้กับลูกค้า ผู้ลของการวิิจัย์ย์งัแสดงให้เห็นถึุงการปรับโฉมกระบวินการธุรกิจ 
ของร้านค้าปลีกและผูู้้มีส่วินเกี�ย์วิข้องราย์อ่�นด้วิย์เทคโนโลย์ีดิจิทัล ซึึ่�งอุตสาหกรรมการค้าปลีก และร้านค้าปลีกทั�วิไป 
สามารถุนำาตัวิอย่์างการปรับโฉมกระบวินการธุรกิจการค้าปลีกไปประยุ์กต์ใช้เพ่ื่�อเพิื่�มประสิทธิภาพื่และเพิื่�มประสบการณ์ที�ดี 
แก่ลูกค้าได้

ค้ำาสำาคั้ญ: การค้าปลีกแนวิใหม่ ระบบนิเวิศน์ธุรกิจ การปรับโฉมธุรกิจค้าปลีก พื่าณิชย์์อิเล็กทรอนิกส์

Abstract
 New Retail is a new model of retail that was coined by Alibaba Inc to describe the online-to-offline 
integration for the retail industry. This research explored the New Retail Ecosystem to identify key  
stakeholders and their roles, and to understand digital transformation strategy and processes undertaken. 
This research employs the qualitative approach to explore the evolution of the new retail phenomenon 
in the People Republic of China. To answer the research questions, the researchers collected data via  
face-to-face interviews and observation through field visits. The findings reveal that in the new retail business 
ecosystem, Alibaba plays the main role in managing a central platform that facilitates and coordinates 
the linkage between the key stakeholders. The abilities to link various information systems and allows 
data exchange between stakeholders is the main mechanism of Alibaba’s new retail ecosystem; they also 
drive the stakeholders to co-evolve and adapt to form excellent new retail experiences for customers. 
Ultimately, the research shows how businesses in the New Retail’s ecosystem adapted and transformed 
to set examples for retail businesses in Thailand.

Keywords: New Retail, Business Ecosystem, Digital Transformation, E-commerce

บทนิำา
 การค้าปลีกแนวิใหม่ (New retail) เป็นแนวิคิดและทิศทางในการปรับโฉมการทำาการค้าปลีกที�ถูุกกล่าวิถึุงครั�งแรก 
โดย์ Jack Ma ผูู้้ก่อตั�ง Alibaba ในจดหมาย์ประจำาปีค.ศ. 2017 ถึุงผูู้้ถุ่อหุ้นของ Alibaba (Alizila, 2017) Jack Ma ให้แนวิคิด 
เกี�ย์วิกับ New retail ไว้ิว่ิาค่อการใช้เทคโนโลย์ีดิจิทัลในการสร้างประสบการณ์ที�ไหลล่�นและสนุกสนานให้กับลูกค้า 
 ในขณะเดีย์วิกันเป็นการผู้สานการค้าปลีกในรูปแบบออนไลน์และออฟไลน์ให้เป็นหนึ�งเดีย์วิกัน (Integrated Online-to-Offline 
Retail) โดย์มีบริษัท  Alibaba เป็นผูู้้นำาในการสนับสนุนเเนวิคิดเชิงกลยุ์ทธ์ New Retail ให้เกิดขึ�นจริงในสาธารณรัฐประชาชนจีน 
แนวิคิดหลักของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ค่อการผู้สมผู้สานกันระหวิ่างการใช้เทคโนโลย์ีสารเสนเทศ (Information 
Technology) การปรับปรุงกระบวินงาน (Process Improvement)  การสร้างช่องทางการส่�อสารและบริการลูกค้าที�หลากหลาย์ 
(Omni Channel) การสร้างระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจ (Business Ecosystem) ที�มีการปฏิิสัมพัื่นธ์กันในรูปแบบของการร่วิมกัน
สร้างคุณค่า (Cocreation) (Power & Jerjian, 2001) และการพื่ัฒนาบุคคลกรเพ่ื่�อรองกับกระบวินทัศน์ที�เปลี�ย์นไปทั�งในแง่ 
การใช้เทคโนโลย์ี การส่�อสารกับลูกค้า การพัื่ฒนาระบบทั�งหน้าบ้านและหลังบ้านของระบบการขาย์ ดังนั�นการเปลี�ย์นแปลง
อุตสาหกรรรมการค้าปลีกแบบดั�งเดิมไปสู่การค้าปลีกแนวิใหม่ จึงถุ่อได้ว่ิาเป็นรูปแบบหนึ�งของการของการนำาเทคโนโลย์ีดิจิทัล
เข้ามาประย์กุต์ใช้เพ่ื่�อปรบัโฉม (Digital transformation) การทำาการคา้ปลกีในรปูแบบเดมิซึึ่�งส่งผู้ลตอ่อุตสาหกรรมการคา้ปลกี
และอุตสาหกรรมอ่�นๆ ที�เกี�ย์วิข้องในวิงกว้ิางอีกด้วิย์
 ตั�งเเต่ช่วิงปีค.ศ. 2017 เป็นต้นมา Alibaba ได้มีการขับเคล่�อนเพ่ื่�อเปลี�ย์นรูปโฉมของการค้าปลีกเเนวิใหม่ 
โดย์มีการพัื่ฒนาระบบสารสนเทศทั�งในส่วินของฮาร์ดแวิร์ ซึ่อฟต์แวิร์ และกระบวินการ เพ่ื่�อรองรับการค้าปลีกแนวิใหม่ 
ทั�งในระบบออนไลน์และออฟไลน์ การสร้างเคร่อข่าย์และขย์าย์จำานวินพัื่นธมิตรคู่ค้าและผูู้้มีส่วินได้ส่วินเสีย์ภาย์ใน 
ระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจของ Alibaba การปรบัเปลี�ย์นกระบวินการทางธรุกิจทั�งในร้านค้าปลีกและในสว่ินผูู้้เกี�ย์วิข้อง เพ่ื่�อสร้างเสริม 
ประสบการณใ์ห้กับผูู้้บริโภคย์คุปัจจุบันที�มีควิามคาดหวิงัต่อประสบการณก์ารชอปป้�งในรปูแบบใหม ่เพ่ื่�อเพิื่�มควิามสะดวิกสบาย์ให้
กับผูู้้บริโภคเป็นอย่์างมาก การปรับโฉมอุตสาหกรรมการค้าปลีกในวิงกว้ิางนี� ส่งผู้ลให้มูลค่าการเติบโตของราย์ได้ในอุตสาหกรรม
การค้าปลีกของสาธารณรัฐประชาชนจีนเพิื่�มขึ�นถึุง 51% ในปีค.ศ. 2019 เม่�อเทีย์บกับปีค.ศ. 2018 และคาดว่ิาในปีค.ศ. 2020 
จะสามารถุสร้างราย์ได้มากกว่ิา 200,000,000,000 บาท (สองล้านล้านบาท)
 เน่�องจากแนวิโน้มของอุตสาหกรรมการค้าปลีกที�มีการพัื่ฒนาอย่์างต่อเน่�อง โดย์เฉพื่าะการนำาเทคโนโลยี์ดิจิทัล 
เข้ามาประย์กุตใ์ช้เพ่ื่�อปรบัโฉมและกระบวินการทางธรุกจิไดมี้การปรบัเปลี�ย์นอย์า่งเข้มขน้ในตลาดคา้ปลกีอนัดบัตน้ๆ เช่นในตลาด 
ในสาธารณรัฐประชาชนจีน สหรัฐอเมริกา และสหภาพื่ย์ุโรป งานวิิจัย์นี�จึงมีจุดประสงค์ในการศึกษารูปแบบและบทบาท 
ของผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจ ของอุตสาหกรรมการค้าปลีกแนวิใหม่ผู่้านกรณีศึกษาของ Alibaba ทั�งนี�เพ่ื่�อทำาควิามเข้าใจ 
ถึุงแนวิคดิการคา้ปลกีแนวิใหม ่ควิามเปน็มา และควิามเปน็ไปไดที้�จะนำาแนวิคดิดงักลา่วิมาประย์กุตใ์ช้กับการปรบัโฉมอตุสาหกรรม
การค้าปลีกในประเทศไทย์ในย์ุค 4.0

วัติถุุประสงค์้ของการวิจัีย์
 1. เพ่ื่�อสร้างควิามเข้าใจในภาพื่รวิมและรูปแบบของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่จากต้นแบบของบริษัท Alibaba 
ในสาธารณรัฐประชาชนจีน
 2.  เพ่ื่�อวิิเคราะห์ถึุงบทบาทของกลุ่มของผูู้้มีส่วินร่วิมที�สำาคัญ (Key players) ในระบบนิเวิศน์ธุรกิจของการค้าปลีกแนวิใหม่
 3. เพ่ื่�อวิิเคราะห์กระบวินการธุรกิจที�ต้องทำาการเปลี�ย์นแปลงเพ่ื่�อปรับเปลี�ย์นไปสู่การทำาการค้าปลีกแนวิใหม่

ค้ำาถุาม่วิจัีย์
 จากวัิตถุุประสงค์ของงานวิิจัย์ คณะผูู้้วิิจัย์จึงตั�งคำาถุามวิิจัย์เป็น 2 ข้อหลักดังนี�
 1. ระบบนิเวิศน์ธุรกิจของการค้าปลีกแนวิใหม่มีกระบวินการธุรกิจและการดำาเนินการอย์่างไรบ้าง
 2. ระบบนิเวิศน์ธุรกิจของการค้าปลีกแนวิใหม่มีผูู้้ใดเป็นผูู้้มีส่วินร่วิมบ้างและผูู้้มีส่วินร่วิมเหล่านี�มีบทบาทอย์่างไร 
ในการพัื่ฒนาแนวิทางการค้าปลีกแนวิใหม่
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แนิวคิ้ด ทฤษฏีีแลีะงานิวิจัีย์เกี�ย์วข้อง
 การประยุ์กต์ิเทค้โนิโลียี์ดิจิีทัลีเพ่�อปรับโฉม่อุติสาหกรรม่ค้้าปลีีก (Digital Transformation in Retail Industry)
 อุตสาหกรรมคา้ปลกีเปน็อตุสาหกรรมที�มีควิามสำาคัญตอ่เศรฐกจิโดย์รวิมของนานาประเทศและเปน็หนึ�งในอตุสาหกรรม
ที�มีการเปลี�ย์นแปลงอย์่างต่อเน่�องโดย์ตลอด (Knezevic, Renko & Knego, 2011) เน่�องจากเป็นอุตสาหกรรมที�มีการแข่งขัน
สูงทั�งในการแข่งขันระหว่ิางคู่แข่งจากผูู้้เล่นภาย์ในอุตสาหกรรม และคู่แข่งจากภาย์นอกอุตสาหกรรมทั�งจากภาย์ในและภาย์นอก
ประเทศ (Panigyrakis & Theodoridis, 2007) ในช่วิงสองทศวิรรษที�ผู่้านมา (2000 – 2020) การพื่ัฒนาอย์่างก้าวิกระโดด 
ของเทคโนโลย์ีอินเตอร์เน็ตและเทคโนโลย์ีสารสนเทศประเภทต่างๆ เช่น Smart Phone, Cloud Computing สัญญาณ 4G 
และสัญญาณ 5G ที�กำาลังจะมาถึุงนั�น ได้ทำาให้เกิดการเปลี�ย์นแปลงในวิงกว้ิางและทำาให้เกิดจากการประยุ์กต์ใช้เทคโนโลยี์ดิจิทัล
เพ่ื่�อมาเสริมสร้างและทดแทนอุตสาหกรรมค้าปลีก (Digital Disruption) (Battase & Shankar, 2020) และทำาให้เกิดรูปแบบ 
ธุรกิจแบบใหม่ (New Business Models) เช่นการทำาพื่าณิชย์์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce)  Sharing Economy 
(เศรฐกิจแห่งการแบ่งปัน) หร่อ Mobile Application ประเภทต่างๆ ที�ได้เข้ามาเปลี�ย์นกระบวินการการค้าปลีกในปัจจุบัน 
และในอนาคตอันใกล้ โดย์ผูู้้ประกอบการการค้าปลีกในปัจจุบันไม่สามารถุปฎิิเสธการนำาเทคโนโลย์ีสารสนเทศมาใช้ได้  
ธุรกิจค้าปลีกสามารถุนำาเทคโนโลยี์สารสนเทศมาใช้เพ่ื่�อพัื่ฒนาให้กระบวินการต่างๆ มีรูปแบบในการทำาธุรกิจค้าปลีกทันสมัย์ คล่องตัวิ 
และสามารถุเก็บข้อมูลูกค้า (Customer Data) เพ่ื่�อนำาข้อมูลที�ได้มาไปประมวิลผู้ลและวิิเคราะห์เพ่ื่�อนำาไปใช้ประโย์ชน์ 
ในการอ่านพื่ฤติกรรมของลูกค้าต่อไปได้ (Verhoef et al., 2017)
 หนึ�งในการเปลี�ย์นแปลงครั�งใหญ่ของอุตสาหกรรมการค้าปลีกค่อ การเติบโตอย์่างก้าวิกระโดดของการทำาพื่าณิชย์์
อิเล็กทรอนิกส์ ซึึ่�งเป็นผู้ลทำาให้ผูู้้บริโภคในสองทศวิรรษที�ผู่้านมาได้มีการปรับเปลี�ย์นพื่ฤติกรรมในการซ่ึ่�อสินค้าอุปโภคและบริโภค
จากการซ่ึ่�อของในร้านค้าปลีกหร่อห้างสรรพื่สินค้าไปเป็นการซ่ึ่�อของออนไลน์กันมากย์ิ�งขึ�น โดย์การเติบโตของมูลค่าของการซ่ึ่�อ
ขาย์ผู่้านช่องทางออนไลน์นั�นมีการเติบโตอย์่างต่อเน่�อง และมีมูลค่า 3.53 ล้านล้านดอลลาร์สหรัฐในปีค.ศ. 2019 (Statista, 
2020) การทำาธุรกรรมทางออนไลน์ของผูู้้บริโภค เช่นการสั�งซ่ึ่�อสินค้าจากผูู้้ประกอบการพื่าณิชย์์ มีแนวิโน้มเพิื่�มขึ�นโดย์เฉพื่าะ 
ในย์คุปจัจบัุนซึึ่�งผูู้้บริโภคสามารถุใช้สมารท์โฟนและอนิเตอรเ์นต็ควิามเร็วิสูงในการเล่อกสนิคา้และบรกิาร (Verhoef et al, 2019) 
โดย์ที�ผูู้้ใช้บริการมิได้มีควิามจำาเป็นในการเดินทางไปซ่ึ่�อสินค้าตามห้างสรรพื่สินค้าหร่อร้านค้าออฟไลน์ จึงทำาให้การซ่ึ่�อขาย์สินค้า
ในอุตสาหกรรมค้าปลีกต้องมีการปรับตัวิในหลาย์วิิธี เช่น การขย์าย์สาขาร้านค้าปลีกเข้าชุมชนต่างๆ การปรับปรุงรูปลักษณ์ 
ของร้านค้าหร่อห้างสรรพื่สินค้าให้มีควิามทันสมัย์มากย์ิ�งขึ�น อีกทั�งย์ังมีการใช้เทคโนโลย์ีสารสนเทศหลาย์ชนิดมาพัื่ฒนา 
ในเร่�องของการทำาบัตรสมาชิกอิเล็กทรอนิกส์และให้แต้มคะแนนสะสมกับลูกค้าที�มาซ่ึ่�อสินค้า การพัื่ฒนาระบบโลจิสติกส์ 
ในการบริหารคลังสินค้าเพ่ื่�อเพิื่�มควิามแน่นอนในการสต๊อกสินค้า และการเพิื่�มคุณภาพื่การส่งสินค้าให้ถึุงม่อลูกค้า และระบบ
ที�ช่วิย์ให้ลูกค้าสามารถุติดตามสถุานะการจัดส่งได้อีกด้วิย์ (Deloitte Analysis, 2017) งานวิิจัย์ในอดีต เช่น Ungkanawin 
(2018) ได้แสดงให้เห็นว่ิา การนำานวัิตกรรมเทคโนโลย์ีมาใช้ในธุรกิจค้าปลีกและค้าส่งนั�นส่งผู้ลต่อควิามสำาเร็จของธุรกิจค้าปลีก
และค้าส่งโดย์เฉพื่าะในกลุ่ม E-commerce  เป็นอย์่างมาก สอดคล้องกับงานวิิจัย์ของ Vongchavalitkul, Vongchavalitkul, 
Limsarun, Prachpreecha, Prachpreecha  and Jantakat (2017) ที�แสดงให้เห็นถุึงพื่ฤติกรรมการซ่ึ่�อสินค้าออนไลน์ 
ของกลุ่มตัวิอย์่างที�เพิื่�มมากขึ�น กล่าวิค่อผูู้้บริโภคกลุ่มตัวิอย์่างร้อย์ละ 63.8 มีการใช้อินเทอร์เน็ตทุกวัิน และสินค้าที�ซ่ึ่�อออนไลน์
ส่วินใหญ่จะเป็นสินค้าแฟชั�น
 เทคโนโลย์ีสารสนเทศและเคร่�องม่อทางดิจิทัลได้เข้ามามีบทบาทในการพื่ัฒนาอุตสาหกรรมค้าปลีกและทำาให้เกิด 
การเติบโตอย์่างรวิดเร็วิของอุตสาหกรรมพื่าณิชย์์อิเล็กทรอนิกส์รวิมถึุงการเปลี�ย์นแปลงของพื่ฤติกรรมผูู้้บริโภคในสองทศวิรรษ
ที�ผู่้านมาจะส่งผู้ลให้เกิดการเปลี�ย์นแปลงในอุตสาหกรรมค้าปลีกทั�งในประเทศไทย์และนานาชาติเป็นอย์่างมาก ในปัจจุบัน 
ร้านค้าปลีกได้มีการใช้ระบบสารสนเทศในการส่งเสริมการขาย์ การบริหารคงคลังสินค้า รวิมถึุงการเก็บข้อมูลของลูกค้า 
เพ่ื่�อใช้ในการวิิเคราะห์และส่งเสริมการมีปฏิิสัมพื่ันธ์กับลูกค้าของตนอีกด้วิย์ โดย์เทคโนโลย์ีดิจิทัลเหล่านี�มักจะทำาหน้าที� 
ในการสนับสนุน (Support) กระบวินการต่างๆ ที�เกิดขึ�นภาย์ในร้านค้าปลีกโดย์มีวัิตถุุประสงค์ที�ต่างกันเช่น การใช้เทคโนโลย์ี
ดิจิทัลเพ่ื่�ออำานวิย์ควิามสะดวิกให้กับลูกค้าในทุกจุดที�ลูกค้าจะมีปฏิิสัมพัื่นธ์กับร้านค้า (Customer Touchpoint) เพ่ื่�อสร้าง
ประสบการณ์ที�ดี (Customer Experience) และเพิื่�มแรงจูงใจให้กับลูกค้าที�เข้ามาจับจ่าย์ใช้สอย์ภาย์ในร้านค้า เป็นต้น 
(Piotrowicz & Cuthbertson, 2014).

 อย์่างไรก็ตามในการพื่ัฒนาและการใช้เทคโนโลย์ีดิจิทัลในอุตสาหกรรมค้าปลีกที�ผู่้านมานั�นมักจะเป็นการพื่ัฒนา 
ในรูปแบบแย์กส่วินหร่อไซึ่โล (Silo) ค่อมีการพัื่ฒนาเป็นไปในรูปแบบที�เป็นเอกเทศจากกันระหว่ิางผูู้้มีส่วินได้ส่วินเสีย์ 
ที�มีควิามสัมพัื่นธ์ทางธุรกิจด้วิย์กัน ถึุงแม้ว่ิาองค์กรต่างๆ มีควิามพื่ย์าย์ามที�จะเช่�อมประสานระบบและเทคโนโลย์สีารสนเทศต่างๆ 
เข้าด้วิย์กัน แต่การบูรณาการข้อมูลเข้าด้วิย์กันของผูู้้มีส่วินได้ส่วินเสีย์ในอุตสาหกรรมค้าปลีกย์งัมีอุปสรรคหลาย์ประการด้วิย์กัน
เช่น ปัญหางบประมาณ ปัญหาการเปลี�ย์นแปลงกระบวินการทำางานขององค์กรที�เกี�ย์วิข้อง และช่วิงระย์ะเวิลาที�ลูกค้าจะต้อง
ปรับตัวิ (Customer Adoption) เข้ากับบริบทใหม่ๆ ของธุรกิจประเภทต่างๆ (Palanichamy, Sathuragiri & Thilagavathi, 
2020) ดังนั�นองค์กรที�มีควิามเกี�ย์วิข้องกันในอุตสาหกรรมค้าปลีกสามารถุที�จะบริหารและแก้ไขปัญหาที�เกิดขึ�นได้จากการพัื่ฒนา
และสร้างสรรค์ผู้ลิตภัณฑ์์หร่อนวัิตกรรมที�มีคุณค่าร่วิมกัน (Co-Creation) ระหว่ิางผูู้้มีส่วินได้ส่วินเสีย์ที�ต้องพึื่�งพื่าอาศัย์กัน 
ทั�งในกลุ่มอุตสาหกรรมค้าปลีกที�มีควิามเกี�ย์วิข้องทั�งทางตรงและทางอ้อมอีกด้วิย์ หร่ออีกนัย์ย์ะหนึ�งค่อ องค์กรในอุตสาหกรรม
ค้าปลีกมีควิามจำาเป็นที�จะต้องพื่ัฒนารูปแบบการมีส่วินร่วิมในการร่วิมม่อกับพัื่นธมิตรทางธุรกิจเพ่ื่�อสร้างระบบนิเวิศน์ธุรกิจ 
(Business Ecosystem) เพ่ื่�อรองรับการเปลี�ย์นแปลงอย์่างรวิดเร็วิในย์ุคปัจจุบัน (Isckia & Lescop, 2009)

 ทฤษฎีีแลีะกรอบแนิวคิ้ดเกี�ย์วกับระบบนิิเวศึน์ิธุรกิจี (Business ecosystem)
 แนวิคิดการวิิเคราะห์และการทำาควิามเข้าใจระบบนิเวิศน์ธุรกิจในอุตสาหกรรมใดอุตสาหกรรมหนึ�งค่อการมอง 
ควิามสัมพัื่นธ์ของธุรกิจและองค์ประกอบอ่�นๆ ในลักษณะที�คล้าย์คลึงกับระบบนิเวิศน์ทางธรรมชาติที�ทุกองค์ประกอบในระบบนิเวิศน์
นั�นมคีวิามสมัพื่นัธกั์นและมกีารสนบัสนนุเก่�อกลูกนัในทางใดทางหนึ�ง ดังนั�นการศกึษากลุ่มธุรกจิในรปูแบบของระบบนเิวิศนนั์�น
มองว่ิาการทำาธุรกิจในอุตสาหกรรมใดๆ เป็นขั�นตอน กระบวินการ และระบบที�ซัึ่บซ้ึ่อนและมีควิามเป็นพื่ลวัิตระหว่ิางกันและกัน 
ซึึ่�งในการที�จะเข้าใจในระบบนิเวิศน์นั�นจะต้องศึกษาถึุงการก่อตัวิ (Formation) วิิวัิฒนาการ (Evolution) และควิามสัมพัื่นธ์
(Interaction) ระหว่ิางสมาชิกภาย์ในระบบนิเวิศน์นั�นๆ Power and Jerjian (2001) แบ่งกลุ่มของสมาชิกหร่อผูู้้มีส่วินได้เสีย์ 
(Stakeholders) ในระบบนิเวิศน์ธุรกิจออกเป็น 4 กลุ่มหลัก ได้แก่ 1) กลุ่มธุรกิจ 2) ผูู้้ถุ่อหุ้น 3) พื่นักงาน และ 4) ลูกค้า 
และเน้นถึุงการทำาควิามเข้าใจต่อควิามสัมพัื่นธ์และบทบาทที�กลุ่มคนและองค์กรธุรกิจเหล่านี�มีต่อกันจากมุมมองของระบบนิเวิศน์
ธุรกิจจะช่วิย์ให้เข้าใจและมองเห็นแนวิทางที�จะสร้างควิามร่วิมม่อที�ดีต่อกัน

 Moore (1998) ได้นิย์ามไว้ิว่ิา ระบบนิเวิศน์ธุรกิจ ค่อ ระบบขนาดใหญ่ที�มีการเก่�อกูลกันระหว่ิางองค์กร กลุ่มผูู้้บริโภค 
ซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ ผูู้้ผู้ลิต สถุาบันทางการเงิน สหภาพื่แรงงาน หน่วิย์งานผูู้้กำาหนดมาตรฐานต่างๆ และหน่วิย์งานรัฐและรัฐวิิสาหกิจ
ที�เกี�ย์วิข้อง โดย์กลุ่มคนและองค์กรต่างๆ เหล่านี�รวิมตัวิกันเองอาจจะด้วิย์ควิามตั�งใจหร่อควิามบังเอิญเพ่ื่�อบรรลุวัิตถุุประสงค ์
บางอย่์างร่วิมกันและมีปฏิิสัมพัื่นธ์กันโดย์การร่วิมม่อกันระหว่ิางกลุ่มคนหร่อองค์กรต่างๆ ในระบบนิเวิศน์ถุ่อเป็นวิิวัิฒนาการ
ของระบบนิเวิศน์

 การที�จะทำาควิามเข้าใจระบบนิเวิศน์ธุรกิจนั�น นักวิิชาการควิรจะเริ�มจากการทำาควิามเข้าใจถึุงขอบเขต (Boundary) 
และควิามสามารถุขององค์กรธุรกิจทั�งในระดับองค์กร และในระดับเคร่อข่าย์ที�มีควิามเกี�ย์วิข้องและเช่�อมโย์งกันระหว่ิางองค์กร 
หลากหลาย์องค์กรเข้าด้วิย์กัน Peltoniemi and Vuori (2004) ได้แนะนำาแนวิคิด ทฤษฎีิที�เกี�ย์วิข้องและจะช่วิย์ในการทำาควิามเข้าใจ 
ปรากฏิการณ์เหล่านี�ได้แก่ Self-organization Emergence Co-evolution และ Adaptation

 Self-organization ค่อควิามสามารถุในการสร้างหร่อก่อตัวิของระบบและระเบีย์บใหม่ ซึึ่�งถุ่อเป็นคุณลักษณะพื่ิเศษ 
ของระบบนิเวิศน์ธุรกิจ ผู้ลลัพื่ธ์ของ Self-organization มักได้แก่แพื่ทเทิร์นหร่อรูปแบบ ควิามเคย์ชินที�เกิดขึ�นใหม่ (Emergence 
หร่อ New order) โดย์มิได้เกิดจากการแทรกแซึ่งของผูู้้ควิบคุมองค์กรหร่อจากหน่วิย์งานกลางใดเพีื่ย์งหน่วิย์เดีย์วิ (Anderson, 
1999) ดังนั�น Self-organization จึงเป็นกระบวินการที�เกิดขึ�นได้บ่อย์ครั�งในระบบนิเวิศน์ธุรกิจ ซึึ่�งก่อให้เกิดเป้าหมาย์ใหม่ 
การร่วิมม่อกันแบบใหม่ ระเบีย์บหร่อวิิธีการติดต่อส่�อสารกันแบบใหม่ เป็นต้น
 เม่�อเกิดระบบและระเบยี์บ หร่อ แพื่ทเทร์ินใหม่ขึ�น (New order) ในระบบนเิวิศน์ใด สิ�งที�มักตามมาคู่กันค่อการปรบัตัวิ 
(Adaptation) และการพัื่ฒนาร่วิมกัน (Co-evolution) ของกลุ่มคนและองค์กรภาย์ในระบบนิเวิศน์ธุรกิจ เช่น การเกิดขึ�น 
ของรูปแบบและวิิธีการดำาเนินธุรกิจแบบใหม่นั�นมักจะทำาให้องค์กรธุรกิจที�มีส่วินเกี�ย์วิข้องกับรูปแบบและวิิธีการใหม่นี�ต้องปรับตัวิ 
และมีการจับม่อกันเพ่ื่�อร่วิมกันพัื่ฒนาไปตามรูปแบบใหม่นี�ด้วิย์กัน เป็นต้น



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
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แนิวคิ้ด ทฤษฏีีแลีะงานิวิจัีย์เกี�ย์วข้อง
 การประยุ์กต์ิเทค้โนิโลียี์ดิจิีทัลีเพ่�อปรับโฉม่อุติสาหกรรม่ค้้าปลีีก (Digital Transformation in Retail Industry)
 อุตสาหกรรมคา้ปลกีเปน็อตุสาหกรรมที�มีควิามสำาคัญตอ่เศรฐกจิโดย์รวิมของนานาประเทศและเปน็หนึ�งในอตุสาหกรรม
ที�มีการเปลี�ย์นแปลงอย์่างต่อเน่�องโดย์ตลอด (Knezevic, Renko & Knego, 2011) เน่�องจากเป็นอุตสาหกรรมที�มีการแข่งขัน
สูงทั�งในการแข่งขันระหว่ิางคู่แข่งจากผูู้้เล่นภาย์ในอุตสาหกรรม และคู่แข่งจากภาย์นอกอุตสาหกรรมทั�งจากภาย์ในและภาย์นอก
ประเทศ (Panigyrakis & Theodoridis, 2007) ในช่วิงสองทศวิรรษที�ผู่้านมา (2000 – 2020) การพื่ัฒนาอย์่างก้าวิกระโดด 
ของเทคโนโลย์ีอินเตอร์เน็ตและเทคโนโลย์ีสารสนเทศประเภทต่างๆ เช่น Smart Phone, Cloud Computing สัญญาณ 4G 
และสัญญาณ 5G ที�กำาลังจะมาถึุงนั�น ได้ทำาให้เกิดการเปลี�ย์นแปลงในวิงกว้ิางและทำาให้เกิดจากการประยุ์กต์ใช้เทคโนโลยี์ดิจิทัล
เพ่ื่�อมาเสริมสร้างและทดแทนอุตสาหกรรมค้าปลีก (Digital Disruption) (Battase & Shankar, 2020) และทำาให้เกิดรูปแบบ 
ธุรกิจแบบใหม่ (New Business Models) เช่นการทำาพื่าณิชย์์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce)  Sharing Economy 
(เศรฐกิจแห่งการแบ่งปัน) หร่อ Mobile Application ประเภทต่างๆ ที�ได้เข้ามาเปลี�ย์นกระบวินการการค้าปลีกในปัจจุบัน 
และในอนาคตอันใกล้ โดย์ผูู้้ประกอบการการค้าปลีกในปัจจุบันไม่สามารถุปฎิิเสธการนำาเทคโนโลย์ีสารสนเทศมาใช้ได้  
ธุรกิจค้าปลีกสามารถุนำาเทคโนโลยี์สารสนเทศมาใช้เพ่ื่�อพัื่ฒนาให้กระบวินการต่างๆ มีรูปแบบในการทำาธุรกิจค้าปลีกทันสมัย์ คล่องตัวิ 
และสามารถุเก็บข้อมูลูกค้า (Customer Data) เพ่ื่�อนำาข้อมูลที�ได้มาไปประมวิลผู้ลและวิิเคราะห์เพ่ื่�อนำาไปใช้ประโย์ชน์ 
ในการอ่านพื่ฤติกรรมของลูกค้าต่อไปได้ (Verhoef et al., 2017)
 หนึ�งในการเปลี�ย์นแปลงครั�งใหญ่ของอุตสาหกรรมการค้าปลีกค่อ การเติบโตอย์่างก้าวิกระโดดของการทำาพื่าณิชย์์
อิเล็กทรอนิกส์ ซึึ่�งเป็นผู้ลทำาให้ผูู้้บริโภคในสองทศวิรรษที�ผู่้านมาได้มีการปรับเปลี�ย์นพื่ฤติกรรมในการซ่ึ่�อสินค้าอุปโภคและบริโภค
จากการซ่ึ่�อของในร้านค้าปลีกหร่อห้างสรรพื่สินค้าไปเป็นการซ่ึ่�อของออนไลน์กันมากย์ิ�งขึ�น โดย์การเติบโตของมูลค่าของการซ่ึ่�อ
ขาย์ผู่้านช่องทางออนไลน์นั�นมีการเติบโตอย์่างต่อเน่�อง และมีมูลค่า 3.53 ล้านล้านดอลลาร์สหรัฐในปีค.ศ. 2019 (Statista, 
2020) การทำาธุรกรรมทางออนไลน์ของผูู้้บริโภค เช่นการสั�งซ่ึ่�อสินค้าจากผูู้้ประกอบการพื่าณิชย์์ มีแนวิโน้มเพิื่�มขึ�นโดย์เฉพื่าะ 
ในย์คุปจัจบัุนซึึ่�งผูู้้บริโภคสามารถุใช้สมารท์โฟนและอนิเตอรเ์นต็ควิามเร็วิสูงในการเล่อกสนิคา้และบรกิาร (Verhoef et al, 2019) 
โดย์ที�ผูู้้ใช้บริการมิได้มีควิามจำาเป็นในการเดินทางไปซ่ึ่�อสินค้าตามห้างสรรพื่สินค้าหร่อร้านค้าออฟไลน์ จึงทำาให้การซ่ึ่�อขาย์สินค้า
ในอุตสาหกรรมค้าปลีกต้องมีการปรับตัวิในหลาย์วิิธี เช่น การขย์าย์สาขาร้านค้าปลีกเข้าชุมชนต่างๆ การปรับปรุงรูปลักษณ์ 
ของร้านค้าหร่อห้างสรรพื่สินค้าให้มีควิามทันสมัย์มากย์ิ�งขึ�น อีกทั�งย์ังมีการใช้เทคโนโลย์ีสารสนเทศหลาย์ชนิดมาพัื่ฒนา 
ในเร่�องของการทำาบัตรสมาชิกอิเล็กทรอนิกส์และให้แต้มคะแนนสะสมกับลูกค้าที�มาซ่ึ่�อสินค้า การพัื่ฒนาระบบโลจิสติกส์ 
ในการบริหารคลังสินค้าเพ่ื่�อเพิื่�มควิามแน่นอนในการสต๊อกสินค้า และการเพิื่�มคุณภาพื่การส่งสินค้าให้ถึุงม่อลูกค้า และระบบ
ที�ช่วิย์ให้ลูกค้าสามารถุติดตามสถุานะการจัดส่งได้อีกด้วิย์ (Deloitte Analysis, 2017) งานวิิจัย์ในอดีต เช่น Ungkanawin 
(2018) ได้แสดงให้เห็นว่ิา การนำานวัิตกรรมเทคโนโลย์ีมาใช้ในธุรกิจค้าปลีกและค้าส่งนั�นส่งผู้ลต่อควิามสำาเร็จของธุรกิจค้าปลีก
และค้าส่งโดย์เฉพื่าะในกลุ่ม E-commerce  เป็นอย์่างมาก สอดคล้องกับงานวิิจัย์ของ Vongchavalitkul, Vongchavalitkul, 
Limsarun, Prachpreecha, Prachpreecha  and Jantakat (2017) ที�แสดงให้เห็นถุึงพื่ฤติกรรมการซ่ึ่�อสินค้าออนไลน์ 
ของกลุ่มตัวิอย์่างที�เพิื่�มมากขึ�น กล่าวิค่อผูู้้บริโภคกลุ่มตัวิอย์่างร้อย์ละ 63.8 มีการใช้อินเทอร์เน็ตทุกวัิน และสินค้าที�ซ่ึ่�อออนไลน์
ส่วินใหญ่จะเป็นสินค้าแฟชั�น
 เทคโนโลย์ีสารสนเทศและเคร่�องม่อทางดิจิทัลได้เข้ามามีบทบาทในการพื่ัฒนาอุตสาหกรรมค้าปลีกและทำาให้เกิด 
การเติบโตอย์่างรวิดเร็วิของอุตสาหกรรมพื่าณิชย์์อิเล็กทรอนิกส์รวิมถึุงการเปลี�ย์นแปลงของพื่ฤติกรรมผูู้้บริโภคในสองทศวิรรษ
ที�ผู่้านมาจะส่งผู้ลให้เกิดการเปลี�ย์นแปลงในอุตสาหกรรมค้าปลีกทั�งในประเทศไทย์และนานาชาติเป็นอย์่างมาก ในปัจจุบัน 
ร้านค้าปลีกได้มีการใช้ระบบสารสนเทศในการส่งเสริมการขาย์ การบริหารคงคลังสินค้า รวิมถึุงการเก็บข้อมูลของลูกค้า 
เพ่ื่�อใช้ในการวิิเคราะห์และส่งเสริมการมีปฏิิสัมพื่ันธ์กับลูกค้าของตนอีกด้วิย์ โดย์เทคโนโลย์ีดิจิทัลเหล่านี�มักจะทำาหน้าที� 
ในการสนับสนุน (Support) กระบวินการต่างๆ ที�เกิดขึ�นภาย์ในร้านค้าปลีกโดย์มีวัิตถุุประสงค์ที�ต่างกันเช่น การใช้เทคโนโลย์ี
ดิจิทัลเพ่ื่�ออำานวิย์ควิามสะดวิกให้กับลูกค้าในทุกจุดที�ลูกค้าจะมีปฏิิสัมพัื่นธ์กับร้านค้า (Customer Touchpoint) เพ่ื่�อสร้าง
ประสบการณ์ที�ดี (Customer Experience) และเพิื่�มแรงจูงใจให้กับลูกค้าที�เข้ามาจับจ่าย์ใช้สอย์ภาย์ในร้านค้า เป็นต้น 
(Piotrowicz & Cuthbertson, 2014).

 อย์่างไรก็ตามในการพื่ัฒนาและการใช้เทคโนโลย์ีดิจิทัลในอุตสาหกรรมค้าปลีกที�ผู่้านมานั�นมักจะเป็นการพื่ัฒนา 
ในรูปแบบแย์กส่วินหร่อไซึ่โล (Silo) ค่อมีการพัื่ฒนาเป็นไปในรูปแบบที�เป็นเอกเทศจากกันระหว่ิางผูู้้มีส่วินได้ส่วินเสีย์ 
ที�มีควิามสัมพัื่นธ์ทางธุรกิจด้วิย์กัน ถึุงแม้ว่ิาองค์กรต่างๆ มีควิามพื่ย์าย์ามที�จะเช่�อมประสานระบบและเทคโนโลย์สีารสนเทศต่างๆ 
เข้าด้วิย์กัน แต่การบูรณาการข้อมูลเข้าด้วิย์กันของผูู้้มีส่วินได้ส่วินเสีย์ในอุตสาหกรรมค้าปลีกย์งัมีอุปสรรคหลาย์ประการด้วิย์กัน
เช่น ปัญหางบประมาณ ปัญหาการเปลี�ย์นแปลงกระบวินการทำางานขององค์กรที�เกี�ย์วิข้อง และช่วิงระย์ะเวิลาที�ลูกค้าจะต้อง
ปรับตัวิ (Customer Adoption) เข้ากับบริบทใหม่ๆ ของธุรกิจประเภทต่างๆ (Palanichamy, Sathuragiri & Thilagavathi, 
2020) ดังนั�นองค์กรที�มีควิามเกี�ย์วิข้องกันในอุตสาหกรรมค้าปลีกสามารถุที�จะบริหารและแก้ไขปัญหาที�เกิดขึ�นได้จากการพัื่ฒนา
และสร้างสรรค์ผู้ลิตภัณฑ์์หร่อนวัิตกรรมที�มีคุณค่าร่วิมกัน (Co-Creation) ระหว่ิางผูู้้มีส่วินได้ส่วินเสีย์ที�ต้องพึื่�งพื่าอาศัย์กัน 
ทั�งในกลุ่มอุตสาหกรรมค้าปลีกที�มีควิามเกี�ย์วิข้องทั�งทางตรงและทางอ้อมอีกด้วิย์ หร่ออีกนัย์ย์ะหนึ�งค่อ องค์กรในอุตสาหกรรม
ค้าปลีกมีควิามจำาเป็นที�จะต้องพื่ัฒนารูปแบบการมีส่วินร่วิมในการร่วิมม่อกับพัื่นธมิตรทางธุรกิจเพ่ื่�อสร้างระบบนิเวิศน์ธุรกิจ 
(Business Ecosystem) เพ่ื่�อรองรับการเปลี�ย์นแปลงอย์่างรวิดเร็วิในย์ุคปัจจุบัน (Isckia & Lescop, 2009)

 ทฤษฎีีแลีะกรอบแนิวคิ้ดเกี�ย์วกับระบบนิิเวศึน์ิธุรกิจี (Business ecosystem)
 แนวิคิดการวิิเคราะห์และการทำาควิามเข้าใจระบบนิเวิศน์ธุรกิจในอุตสาหกรรมใดอุตสาหกรรมหนึ�งค่อการมอง 
ควิามสัมพัื่นธ์ของธุรกิจและองค์ประกอบอ่�นๆ ในลักษณะที�คล้าย์คลึงกับระบบนิเวิศน์ทางธรรมชาติที�ทุกองค์ประกอบในระบบนิเวิศน์
นั�นมคีวิามสมัพื่นัธกั์นและมกีารสนบัสนนุเก่�อกลูกนัในทางใดทางหนึ�ง ดังนั�นการศกึษากลุ่มธุรกจิในรปูแบบของระบบนเิวิศนนั์�น
มองว่ิาการทำาธุรกิจในอุตสาหกรรมใดๆ เป็นขั�นตอน กระบวินการ และระบบที�ซัึ่บซ้ึ่อนและมีควิามเป็นพื่ลวัิตระหว่ิางกันและกัน 
ซึึ่�งในการที�จะเข้าใจในระบบนิเวิศน์นั�นจะต้องศึกษาถึุงการก่อตัวิ (Formation) วิิวัิฒนาการ (Evolution) และควิามสัมพัื่นธ์
(Interaction) ระหว่ิางสมาชิกภาย์ในระบบนิเวิศน์นั�นๆ Power and Jerjian (2001) แบ่งกลุ่มของสมาชิกหร่อผูู้้มีส่วินได้เสีย์ 
(Stakeholders) ในระบบนิเวิศน์ธุรกิจออกเป็น 4 กลุ่มหลัก ได้แก่ 1) กลุ่มธุรกิจ 2) ผูู้้ถุ่อหุ้น 3) พื่นักงาน และ 4) ลูกค้า 
และเน้นถึุงการทำาควิามเข้าใจต่อควิามสัมพัื่นธ์และบทบาทที�กลุ่มคนและองค์กรธุรกิจเหล่านี�มีต่อกันจากมุมมองของระบบนิเวิศน์
ธุรกิจจะช่วิย์ให้เข้าใจและมองเห็นแนวิทางที�จะสร้างควิามร่วิมม่อที�ดีต่อกัน

 Moore (1998) ได้นิย์ามไว้ิว่ิา ระบบนิเวิศน์ธุรกิจ ค่อ ระบบขนาดใหญ่ที�มีการเก่�อกูลกันระหว่ิางองค์กร กลุ่มผูู้้บริโภค 
ซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ ผูู้้ผู้ลิต สถุาบันทางการเงิน สหภาพื่แรงงาน หน่วิย์งานผูู้้กำาหนดมาตรฐานต่างๆ และหน่วิย์งานรัฐและรัฐวิิสาหกิจ
ที�เกี�ย์วิข้อง โดย์กลุ่มคนและองค์กรต่างๆ เหล่านี�รวิมตัวิกันเองอาจจะด้วิย์ควิามตั�งใจหร่อควิามบังเอิญเพ่ื่�อบรรลุวัิตถุุประสงค ์
บางอย่์างร่วิมกันและมีปฏิิสัมพัื่นธ์กันโดย์การร่วิมม่อกันระหว่ิางกลุ่มคนหร่อองค์กรต่างๆ ในระบบนิเวิศน์ถุ่อเป็นวิิวัิฒนาการ
ของระบบนิเวิศน์

 การที�จะทำาควิามเข้าใจระบบนิเวิศน์ธุรกิจนั�น นักวิิชาการควิรจะเริ�มจากการทำาควิามเข้าใจถึุงขอบเขต (Boundary) 
และควิามสามารถุขององค์กรธุรกิจทั�งในระดับองค์กร และในระดับเคร่อข่าย์ที�มีควิามเกี�ย์วิข้องและเช่�อมโย์งกันระหว่ิางองค์กร 
หลากหลาย์องค์กรเข้าด้วิย์กัน Peltoniemi and Vuori (2004) ได้แนะนำาแนวิคิด ทฤษฎีิที�เกี�ย์วิข้องและจะช่วิย์ในการทำาควิามเข้าใจ 
ปรากฏิการณ์เหล่านี�ได้แก่ Self-organization Emergence Co-evolution และ Adaptation

 Self-organization ค่อควิามสามารถุในการสร้างหร่อก่อตัวิของระบบและระเบีย์บใหม่ ซึึ่�งถุ่อเป็นคุณลักษณะพื่ิเศษ 
ของระบบนิเวิศน์ธุรกิจ ผู้ลลัพื่ธ์ของ Self-organization มักได้แก่แพื่ทเทิร์นหร่อรูปแบบ ควิามเคย์ชินที�เกิดขึ�นใหม่ (Emergence 
หร่อ New order) โดย์มิได้เกิดจากการแทรกแซึ่งของผูู้้ควิบคุมองค์กรหร่อจากหน่วิย์งานกลางใดเพีื่ย์งหน่วิย์เดีย์วิ (Anderson, 
1999) ดังนั�น Self-organization จึงเป็นกระบวินการที�เกิดขึ�นได้บ่อย์ครั�งในระบบนิเวิศน์ธุรกิจ ซึึ่�งก่อให้เกิดเป้าหมาย์ใหม่ 
การร่วิมม่อกันแบบใหม่ ระเบีย์บหร่อวิิธีการติดต่อส่�อสารกันแบบใหม่ เป็นต้น
 เม่�อเกิดระบบและระเบยี์บ หร่อ แพื่ทเทร์ินใหม่ขึ�น (New order) ในระบบนเิวิศน์ใด สิ�งที�มักตามมาคู่กันค่อการปรบัตัวิ 
(Adaptation) และการพัื่ฒนาร่วิมกัน (Co-evolution) ของกลุ่มคนและองค์กรภาย์ในระบบนิเวิศน์ธุรกิจ เช่น การเกิดขึ�น 
ของรูปแบบและวิิธีการดำาเนินธุรกิจแบบใหม่นั�นมักจะทำาให้องค์กรธุรกิจที�มีส่วินเกี�ย์วิข้องกับรูปแบบและวิิธีการใหม่นี�ต้องปรับตัวิ 
และมีการจับม่อกันเพ่ื่�อร่วิมกันพัื่ฒนาไปตามรูปแบบใหม่นี�ด้วิย์กัน เป็นต้น
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 ตารางที� 1 สรุปแนวิคิดจากการทบทวินทฤษฎีิเกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ธุรกิจ อันประกอบด้วิย์แนวิคิดเกี�ย์วิกับการเกิดขึ�น
ใหม่ของระบบและระเบีย์บในระบบนิเวิศน์ การปรับตัวิ และการพัื่ฒนาร่วิมกันของกลุ่มคนและองค์กรในระบบนิเวิศน์ธุรกิจ

ติารางที� 1 นิิย์าม่หร่อค้วาม่หม่าย์ของกรอบแนิวคิ้ดเกี�ย์วกับระบบนิิเวศึน์ิธุรกิจี (Business Ecosystem)

(ดัดแปลงจาก Peltoniemi & Vuori, 2004)
 จากการทบทวินทฤษฎีิเกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจ จะเห็นได้ว่ิาแนวิคิดเกี�ย์วิกับการดำาเนินการและการเติบโต 
ของระบบนิเวิศน์ธุรกิจ (ดังตารางที� 1) มุ่งเน้นที�จะศึกษาองค์รวิมของระบบนิเวิศน์ธุรกิจในลักษณะที�องค์ประกอบและผูู้้มีส่วินร่วิม 
แต่ละราย์มีควิามเช่�อมโย์งสอดคล้องกัน ซึึ่�งตรงกับวัิตถุุประสงค์ของงานวิิจัย์ที�ต้องการจะศึกษาภาพื่รวิมของระบบนิเวิศน์
ธุรกิจการค้าปลีกแนวิใหม่ในสาธารณรัฐประชาชนจีน คณะผูู้้วิิจัย์จึงเล่อกใช้แนวิคิดจากทฤษฎีิเกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจ 
มากำาหนดกรอบในการศึกษา  วิิเคราะห์และอภิปราย์ถึุงการพัื่ฒนาอุตสาหกรรมการค้าปลีกแนวิใหม่ในสาธารณรัฐประชาชนจีน 
ตามแนวิคิดการค้าปลีกแนวิใหม่ในแบบ Alibaba

วิธีดำาเนิินิการวิจัีย์
 เน่�องจากงานวิิจัย์ชิ�นนี�มุ่งเน้นที�จะสำารวิจ (Explore) และศึกษาถึุงแนวิคิด รูปแบบและลักษณะของการทำาธุรกิจค้าปลีก 
ที�เรีย์กว่ิาการค้าปลีกแนวิใหม่เพ่ื่�อทำาควิามเข้าใจถึุงภาพื่รวิม และกระบวินการปรับโฉม (Digital transformation) ที�เกิดขึ�น 
คณะผูู้้วิิจัย์จึงเล่อกใช้วิิธีวิิจัย์เชิงคุณภาพื่ (Qualitative Research Approach) ซึึ่�ง Yin (1994, p.14) ได้ให้ควิามเห็นเกี�ย์วิกับ
การทำาวิิจัย์เชิงคุณภาพื่ไว้ิว่ิา การวิิจัย์เชิงคุณภาพื่จะช่วิย์ให้คณะผูู้้วิิจัย์สามารถุที�จะทำาควิามเข้าใจและอธิบาย์ลักษณะเหตุการณ์
ที�เหมาะกับบริบทหนึ�งๆ และอธิบาย์ถึุงเหตุผู้ลควิามเป็นมาได้ในเชิงลึก
 งานวิิจัย์นี�ใช้แนวิทางการวิิจัย์แบบอุปนัย์ (Inductive) ไม่ได้มุ่งเน้นที�จะพิื่สูจน์ทฤษฎีิ แต่นำาทฤษฎีิและแนวิคิดเกี�ย์วิกับ 
ระบบนิเวิศน์ธุรกิจ (Business Ecosystem) มาใช้เป็นกรอบในการศึกษาและทำาควิามเข้าใจ (Theoretical Lens) รูปแบบ 
และวิิวัิฒนาการของระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่เพ่ื่�อสร้างองค์ควิามรู้ใหม่ ดังนั�นคณะผูู้้วิิจัย์จึงทำาการทบทวินวิรรณกรรม
เพ่ื่�อสรุปกรอบแนวิคิดต้นแบบไว้ิเพ่ื่�อช่วิย์จำากัดขอบเขตการวิิจัย์และจำากัดข้อมูลที�ต้องการค้นหารวิมถึุงการตีควิามข้อมูลดังกล่าวิ
โดย์คณะผูู้้วิิจัย์ได้ดำาเนินการวิิจัย์ตามกระบวินการและขั�นตอนวิิจัย์ดังต่อไปนี�

นิิย์าม่/ค้วาม่หม่าย์ ตัิวอย่์าง

Self-organization ควิามสามารถุของระบบที�ซัึ่บซ้ึ่อนในการที�จะ 
สร้างลำาดับ ระบบ หร่อระเบีย์บใหม่ๆ  
ที�มีควิามเช่�อมโย์งกัน

การปรับเปลี�ย์นกระบวินการทำางานใหม่  
เช่น การลดขั�นตอนในแต่ละส่วินงานที�ต่อเน่�องกัน 
และปรับวิิธีการประสานงานกันเพ่ื่�อให้เกิด
ประสิทธิภาพื่ในการดำาเนินการมากขึ�น

Emergence ลำาดับ ระบบ หร่อระเบีย์บแบบใหม่  
(อันเป็นผู้ลลัพื่ธ์จาก Self-organization)

ขั�นตอน วิิธี หร่อระเบีย์บใหม่ในการทำางานร่วิมกัน 
อันเป็นผู้ลมาจากการเปลี�ย์นแปลงลักษณะ 
รูปแบบการทำางาน

Co-evolution กระบวินการที�องค์กรที�มีควิามเกี�ย์วิโย์งกัน 
พัื่ฒนาร่วิมกันไปเร่�อย์ๆ อย์่างไม่มีที�สิ�นสุด

การร่วิมม่อกับพื่าร์ทเนอร์ในรูปแบบต่างๆ  
เพ่ื่�อพัื่ฒนากระบวินการทางธุรกิจ หร่อธุรกิจใหม่ร่วิมกัน

Adaptation กระบวินการที�องค์กรปรับตัวิเอง 
ให้เข้ากับสิ�งแวิดล้อม

การปรับตัวิให้ตอบรับกับเทรนด์ใหม่ๆ  
ของเทคโนโลย์ีดิจิทัล

 

ข้อมู่ลีปฐม่ภููมิ่
(Primary Data)

o สัมภาษณ์ผูู้้บริหารโครงการการค้าปลีกแนวิใหม่จาก Alibaba (2 ครั�ง      
   การสัมภาษณ์ เป็นเทปสัมภาษณ์ควิามย์าวิรวิม 3 ชั�วิโมง แปลงเป็น 
   บทสัมภาษณ์ภาษาไทย์ 15 หน้า)
o สัมภาษณ์ผูู้้บริหารร้านค้าปลีกพื่าร์ทเนอร์ของ Alibaba (4 ร้าน เป็นเทป        
   สัมภาษณ์ควิามย์าวิรวิม 3.5 ชั�วิโมง แปลงเป็นบทสัมภาษณ์ภาษาไทย์ 22 หน้า)
o คลิปวีิดีโอสั�นการเยี์�ย์มชมดูงานและทดลองเป็นลูกค้า ร้านค้าปลีกพื่าร์ทเนอร์  
  4  ร้าน และร้ านค้ าปลีกของ Al ibaba 2 ร้าน รวิม 24 คลิป 
   ควิามย์าวิรวิมประมาณ 1 ชั�วิโมง

ข้อมู่ลีทุติิย์ภููมิ่
(Secondary Data)

o บทควิามเกี�ย์วิกับการนำาเทคโนโลย์ีใหม่ๆ มาใช้ในการปรับโฉมการค้าปลีก 
  ในร้านพื่าร์ทเนอร์ต่างๆ ของ Alibaba ในเว็ิบไซึ่ต์ Alizila.com  
   24 บทควิาม (ก.ค. 2561-ก.ค. 2562)
o หนังส่อ Smart Business: What Alibaba’s success reveals about  
   the future of strategy (Zeng, 2018)
o หนังส่อ China 5.0: สีจิ�นผิู้ง เศรษฐกิจย์ุคใหม่ และแผู้นการใหญ่ AI  
   (Tangnirandorn, 2018)

 ขั�นิติอนิที� 1 การทบทวินวิรรณกรรมที�เกี�ย์วิข้องกับรูปแบบและแนวิคิดเกี�ย์วิกับการค้าปลีกแนวิใหม่ งานวิิจัย์นี�มุ่งเน้น
ที�จะศึกษาระบบนิเวิศน์ของการค้าปลีกแนวิใหม่ภาย์ใต้การดำาเนินการของ Alibaba ในสาธารณรัฐประชาชนจีนซึึ่�งเป็นการวิิจัย์ 
ในองค์ประกอบของระบบการค้าปลีกในบริบทใหม่ อีกทั�งย์ังมีองค์ประกอบที�หลากหลาย์และซัึ่บซ้ึ่อนเพื่ราะมีผูู้้มีส่วินเกี�ย์วิข้อง
จากหลาย์ภาคส่วินในอุตสาหกรรมค้าปลีกในปัจจุบัน ดังนั�นเพ่ื่�อทำาควิามเข้าใจเบ่�องต้นถึุงบริบทของผูู้้มีส่วินเกี�ย์วิข้อง 
และสิ�งแวิดล้อมที�มีผู้ลต่อการเกิดขึ�นของปรากฎิการณ์ วิิวัิฒนาการและการพื่ัฒนาของแนวิคิดการค้าปลีกแนวิใหม่ การศึกษา
และทบทวินวิรรณกรรมในอดีตเพ่ื่�อใช้เป็นการสร้างต้นแบบและแนวิคิดจึงมีควิามสำาคัญต่อการทำาควิามเข้าใจในกระบวินการ
ที�ย์ังมิได้มีการสังเคราะห์หร่อประมวิลผู้ลทางข้อมูลมาก่อน จากการทบทวินวิรรณกรรม คณะผูู้้วิิจัย์จึงเล่อกแนวิคิดและทฤษฎีิ
เกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ธุรกิจมาใช้เป็นกรอบในการตั�งคำาถุามและทำาควิามเข้าใจถึุงภาพื่รวิมของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ 
ในแบบของ Alibaba
 ขั�นิติอนิที� 2 เม่�อคณะผูู้้วิิจัย์กำาหนดกรอบของการศกึษาเป็นระบบนเิวิศน์ของการทำาการค้าปลีกแนวิใหมข่อง Alibaba 
และควิามสมัพื่นัธข์องผูู้้มีส่วินรว่ิมในระบบนเิวิศนแ์ลว้ิ คณะผูู้วิ้ิจัย์จึงเริ�มตน้จากการสมัภาษณค์ณะผูู้้บริหารโครงการการคา้ปลกี
แนวิใหม่จาก Alibaba ณ สาธารณรัฐประชาชนจีน เพ่ื่�อทำาควิามเข้าใจถึุงภาพื่รวิมของระบบนิเวิศน์ดังกล่าวิ จากนั�นคณะผูู้้วิิจัย์
จึงสัมภาษณ์ผูู้้จัดการร้านค้าปลีกที�มีส่วินเกี�ย์วิข้องหร่อเป็นพัื่นธมิตร (Partner) ภาย์ใต้โครงการการค้าปลีกแนวิใหม่กับ Alibaba 
พื่ร้อมกับการสังเกตุการณ์ (Observation) ผู่้านการดูงานร้านค้าปลีกพื่าร์ทเนอร์ทั�งหมด 4 ร้าน และร้านค้าปลีกของ Alibaba 
อีก 2 ร้าน ได้แก่ Hema Supermarket และ ร้านค้าทดลองภาย์ในสำานักงานใหญ่ ณ มหานครหังโจวิ สาธารณรัฐประชาชน
จีน โดย์เง่�อนไขในการเล่อกร้านค้าในการศึกษานั�นสอดคล้องกับวัิตถุุประสงค์วิิจัย์กล่าวิค่อ ต้องเป็นร้านค้าที�อย์ู่ภาย์ใต้โครงการ
การพัื่ฒนาการค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba ซึึ่�งคณะผูู้้วิิจัย์ได้ขออนุญาตให้ผูู้้อำานวิย์การกลุ่ม Tmall New Retail Business 
ของ Alibaba ซึึ่�งเป็นผูู้้เชี�ย์วิชาญทางด้าน New Retail  เป็นผูู้้ช่วิย์เล่อกและแนะนำาร้านค้าต่างๆ ให้โดย์เน้นให้มีลักษณะสินค้า
หร่อบริการที�หลากหลาย์ เช่น สินค้าแฟชั�น อาหาร สินค้าอุปโภคบริโภคทั�วิไป ทั�งนี�เพ่ื่�อให้เห็นมุมมองที�หลากหลาย์ รวิมถุึง 
การประย์ุกต์ใช้เทคโนโลย์ีดิจิทัลที�อาจจะมีควิามแตกต่างกันในรูปแบบและวิิธีการ
 ขั�นิติอนิที� 3 การเก็บข้อมูลทุติย์ภูมิจากหนังส่อ ส่�อและเว็ิบไซึ่ต์ต่างๆ ที�เกี�ย์วิข้อง ได้แก่ หนังส่อ Smart Business: 
What Alibaba’s success reveals about the future of strategy ซึ่ึ�งมีการกล่าวิถุึงระบบนิเวิศน์ธุรกิจของ Alibaba 
ไว้ิอย์า่งครอบคลุม หนังส่อ China 5.0: สีจิ�นผิู้ง เศรษฐกิจย์คุใหม่ และแผู้นการใหญ่ AI ซึึ่�งช่วิย์ให้คณะผูู้้วิิจัย์สามารถุทำาควิามเข้าใจ 
ถึุงบรบิทของเศรษฐกจิ สังคม และพื่ฤตกิรรมของผูู้บ้ริโภคชาวิจีนที�เปลี�ย์นแปลงไปไดอ้ย์า่งด ีเว็ิบไซึ่ต์ Alizila.com ซึ่ึ�งเปน็แหลง่รวิม 
เกี�ย์วิกับข่าวิสารและข้อมูลต่างๆ จาก Alibaba Group ซึึ่�งมีเซึ่คชั�นที�เกี�ย์วิข้องกับ New Retail โดย์เฉพื่าะ

ติารางที� 2 สรุปรวบรวม่ข้อมู่ลีปฐม่ภููมิ่แลีะทุติิย์ภููมิ่ที�ค้ณะผูู้้วิจัีย์เก็บรวบรวม่จีากขั�นิติอนิการวิจัีย์ที� 2 แลีะ 3



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
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 ตารางที� 1 สรุปแนวิคิดจากการทบทวินทฤษฎีิเกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ธุรกิจ อันประกอบด้วิย์แนวิคิดเกี�ย์วิกับการเกิดขึ�น
ใหม่ของระบบและระเบีย์บในระบบนิเวิศน์ การปรับตัวิ และการพัื่ฒนาร่วิมกันของกลุ่มคนและองค์กรในระบบนิเวิศน์ธุรกิจ

ติารางที� 1 นิิย์าม่หร่อค้วาม่หม่าย์ของกรอบแนิวคิ้ดเกี�ย์วกับระบบนิิเวศึน์ิธุรกิจี (Business Ecosystem)

(ดัดแปลงจาก Peltoniemi & Vuori, 2004)
 จากการทบทวินทฤษฎีิเกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจ จะเห็นได้ว่ิาแนวิคิดเกี�ย์วิกับการดำาเนินการและการเติบโต 
ของระบบนิเวิศน์ธุรกิจ (ดังตารางที� 1) มุ่งเน้นที�จะศึกษาองค์รวิมของระบบนิเวิศน์ธุรกิจในลักษณะที�องค์ประกอบและผูู้้มีส่วินร่วิม 
แต่ละราย์มีควิามเช่�อมโย์งสอดคล้องกัน ซึึ่�งตรงกับวัิตถุุประสงค์ของงานวิิจัย์ที�ต้องการจะศึกษาภาพื่รวิมของระบบนิเวิศน์
ธุรกิจการค้าปลีกแนวิใหม่ในสาธารณรัฐประชาชนจีน คณะผูู้้วิิจัย์จึงเล่อกใช้แนวิคิดจากทฤษฎีิเกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจ 
มากำาหนดกรอบในการศึกษา  วิิเคราะห์และอภิปราย์ถึุงการพัื่ฒนาอุตสาหกรรมการค้าปลีกแนวิใหม่ในสาธารณรัฐประชาชนจีน 
ตามแนวิคิดการค้าปลีกแนวิใหม่ในแบบ Alibaba

วิธีดำาเนิินิการวิจัีย์
 เน่�องจากงานวิิจัย์ชิ�นนี�มุ่งเน้นที�จะสำารวิจ (Explore) และศึกษาถึุงแนวิคิด รูปแบบและลักษณะของการทำาธุรกิจค้าปลีก 
ที�เรีย์กว่ิาการค้าปลีกแนวิใหม่เพ่ื่�อทำาควิามเข้าใจถึุงภาพื่รวิม และกระบวินการปรับโฉม (Digital transformation) ที�เกิดขึ�น 
คณะผูู้้วิิจัย์จึงเล่อกใช้วิิธีวิิจัย์เชิงคุณภาพื่ (Qualitative Research Approach) ซึึ่�ง Yin (1994, p.14) ได้ให้ควิามเห็นเกี�ย์วิกับ
การทำาวิิจัย์เชิงคุณภาพื่ไว้ิว่ิา การวิิจัย์เชิงคุณภาพื่จะช่วิย์ให้คณะผูู้้วิิจัย์สามารถุที�จะทำาควิามเข้าใจและอธิบาย์ลักษณะเหตุการณ์
ที�เหมาะกับบริบทหนึ�งๆ และอธิบาย์ถึุงเหตุผู้ลควิามเป็นมาได้ในเชิงลึก
 งานวิิจัย์นี�ใช้แนวิทางการวิิจัย์แบบอุปนัย์ (Inductive) ไม่ได้มุ่งเน้นที�จะพิื่สูจน์ทฤษฎีิ แต่นำาทฤษฎีิและแนวิคิดเกี�ย์วิกับ 
ระบบนิเวิศน์ธุรกิจ (Business Ecosystem) มาใช้เป็นกรอบในการศึกษาและทำาควิามเข้าใจ (Theoretical Lens) รูปแบบ 
และวิิวัิฒนาการของระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่เพ่ื่�อสร้างองค์ควิามรู้ใหม่ ดังนั�นคณะผูู้้วิิจัย์จึงทำาการทบทวินวิรรณกรรม
เพ่ื่�อสรุปกรอบแนวิคิดต้นแบบไว้ิเพ่ื่�อช่วิย์จำากัดขอบเขตการวิิจัย์และจำากัดข้อมูลที�ต้องการค้นหารวิมถึุงการตีควิามข้อมูลดังกล่าวิ
โดย์คณะผูู้้วิิจัย์ได้ดำาเนินการวิิจัย์ตามกระบวินการและขั�นตอนวิิจัย์ดังต่อไปนี�

นิิย์าม่/ค้วาม่หม่าย์ ตัิวอย่์าง

Self-organization ควิามสามารถุของระบบที�ซัึ่บซ้ึ่อนในการที�จะ 
สร้างลำาดับ ระบบ หร่อระเบีย์บใหม่ๆ  
ที�มีควิามเช่�อมโย์งกัน

การปรับเปลี�ย์นกระบวินการทำางานใหม่  
เช่น การลดขั�นตอนในแต่ละส่วินงานที�ต่อเน่�องกัน 
และปรับวิิธีการประสานงานกันเพ่ื่�อให้เกิด
ประสิทธิภาพื่ในการดำาเนินการมากขึ�น

Emergence ลำาดับ ระบบ หร่อระเบีย์บแบบใหม่  
(อันเป็นผู้ลลัพื่ธ์จาก Self-organization)

ขั�นตอน วิิธี หร่อระเบีย์บใหม่ในการทำางานร่วิมกัน 
อันเป็นผู้ลมาจากการเปลี�ย์นแปลงลักษณะ 
รูปแบบการทำางาน

Co-evolution กระบวินการที�องค์กรที�มีควิามเกี�ย์วิโย์งกัน 
พัื่ฒนาร่วิมกันไปเร่�อย์ๆ อย์่างไม่มีที�สิ�นสุด

การร่วิมม่อกับพื่าร์ทเนอร์ในรูปแบบต่างๆ  
เพ่ื่�อพัื่ฒนากระบวินการทางธุรกิจ หร่อธุรกิจใหม่ร่วิมกัน

Adaptation กระบวินการที�องค์กรปรับตัวิเอง 
ให้เข้ากับสิ�งแวิดล้อม

การปรับตัวิให้ตอบรับกับเทรนด์ใหม่ๆ  
ของเทคโนโลย์ีดิจิทัล

 

ข้อมู่ลีปฐม่ภููมิ่
(Primary Data)

o สัมภาษณ์ผูู้้บริหารโครงการการค้าปลีกแนวิใหม่จาก Alibaba (2 ครั�ง      
   การสัมภาษณ์ เป็นเทปสัมภาษณ์ควิามย์าวิรวิม 3 ชั�วิโมง แปลงเป็น 
   บทสัมภาษณ์ภาษาไทย์ 15 หน้า)
o สัมภาษณ์ผูู้้บริหารร้านค้าปลีกพื่าร์ทเนอร์ของ Alibaba (4 ร้าน เป็นเทป        
   สัมภาษณ์ควิามย์าวิรวิม 3.5 ชั�วิโมง แปลงเป็นบทสัมภาษณ์ภาษาไทย์ 22 หน้า)
o คลิปวีิดีโอสั�นการเยี์�ย์มชมดูงานและทดลองเป็นลูกค้า ร้านค้าปลีกพื่าร์ทเนอร์  
  4  ร้าน และร้ านค้ าปลีกของ Al ibaba 2 ร้าน รวิม 24 คลิป 
   ควิามย์าวิรวิมประมาณ 1 ชั�วิโมง

ข้อมู่ลีทุติิย์ภููมิ่
(Secondary Data)

o บทควิามเกี�ย์วิกับการนำาเทคโนโลย์ีใหม่ๆ มาใช้ในการปรับโฉมการค้าปลีก 
  ในร้านพื่าร์ทเนอร์ต่างๆ ของ Alibaba ในเว็ิบไซึ่ต์ Alizila.com  
   24 บทควิาม (ก.ค. 2561-ก.ค. 2562)
o หนังส่อ Smart Business: What Alibaba’s success reveals about  
   the future of strategy (Zeng, 2018)
o หนังส่อ China 5.0: สีจิ�นผิู้ง เศรษฐกิจย์ุคใหม่ และแผู้นการใหญ่ AI  
   (Tangnirandorn, 2018)

 ขั�นิติอนิที� 1 การทบทวินวิรรณกรรมที�เกี�ย์วิข้องกับรูปแบบและแนวิคิดเกี�ย์วิกับการค้าปลีกแนวิใหม่ งานวิิจัย์นี�มุ่งเน้น
ที�จะศึกษาระบบนิเวิศน์ของการค้าปลีกแนวิใหม่ภาย์ใต้การดำาเนินการของ Alibaba ในสาธารณรัฐประชาชนจีนซึึ่�งเป็นการวิิจัย์ 
ในองค์ประกอบของระบบการค้าปลีกในบริบทใหม่ อีกทั�งย์ังมีองค์ประกอบที�หลากหลาย์และซัึ่บซ้ึ่อนเพื่ราะมีผูู้้มีส่วินเกี�ย์วิข้อง
จากหลาย์ภาคส่วินในอุตสาหกรรมค้าปลีกในปัจจุบัน ดังนั�นเพ่ื่�อทำาควิามเข้าใจเบ่�องต้นถึุงบริบทของผูู้้มีส่วินเกี�ย์วิข้อง 
และสิ�งแวิดล้อมที�มีผู้ลต่อการเกิดขึ�นของปรากฎิการณ์ วิิวัิฒนาการและการพื่ัฒนาของแนวิคิดการค้าปลีกแนวิใหม่ การศึกษา
และทบทวินวิรรณกรรมในอดีตเพ่ื่�อใช้เป็นการสร้างต้นแบบและแนวิคิดจึงมีควิามสำาคัญต่อการทำาควิามเข้าใจในกระบวินการ
ที�ย์ังมิได้มีการสังเคราะห์หร่อประมวิลผู้ลทางข้อมูลมาก่อน จากการทบทวินวิรรณกรรม คณะผูู้้วิิจัย์จึงเล่อกแนวิคิดและทฤษฎีิ
เกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ธุรกิจมาใช้เป็นกรอบในการตั�งคำาถุามและทำาควิามเข้าใจถึุงภาพื่รวิมของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ 
ในแบบของ Alibaba
 ขั�นิติอนิที� 2 เม่�อคณะผูู้้วิิจัย์กำาหนดกรอบของการศกึษาเป็นระบบนเิวิศน์ของการทำาการค้าปลีกแนวิใหมข่อง Alibaba 
และควิามสมัพื่นัธข์องผูู้้มีส่วินรว่ิมในระบบนเิวิศนแ์ลว้ิ คณะผูู้วิ้ิจัย์จึงเริ�มตน้จากการสมัภาษณค์ณะผูู้้บริหารโครงการการคา้ปลกี
แนวิใหม่จาก Alibaba ณ สาธารณรัฐประชาชนจีน เพ่ื่�อทำาควิามเข้าใจถึุงภาพื่รวิมของระบบนิเวิศน์ดังกล่าวิ จากนั�นคณะผูู้้วิิจัย์
จึงสัมภาษณ์ผูู้้จัดการร้านค้าปลีกที�มีส่วินเกี�ย์วิข้องหร่อเป็นพัื่นธมิตร (Partner) ภาย์ใต้โครงการการค้าปลีกแนวิใหม่กับ Alibaba 
พื่ร้อมกับการสังเกตุการณ์ (Observation) ผู่้านการดูงานร้านค้าปลีกพื่าร์ทเนอร์ทั�งหมด 4 ร้าน และร้านค้าปลีกของ Alibaba 
อีก 2 ร้าน ได้แก่ Hema Supermarket และ ร้านค้าทดลองภาย์ในสำานักงานใหญ่ ณ มหานครหังโจวิ สาธารณรัฐประชาชน
จีน โดย์เง่�อนไขในการเล่อกร้านค้าในการศึกษานั�นสอดคล้องกับวัิตถุุประสงค์วิิจัย์กล่าวิค่อ ต้องเป็นร้านค้าที�อย์ู่ภาย์ใต้โครงการ
การพัื่ฒนาการค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba ซึึ่�งคณะผูู้้วิิจัย์ได้ขออนุญาตให้ผูู้้อำานวิย์การกลุ่ม Tmall New Retail Business 
ของ Alibaba ซึึ่�งเป็นผูู้้เชี�ย์วิชาญทางด้าน New Retail  เป็นผูู้้ช่วิย์เล่อกและแนะนำาร้านค้าต่างๆ ให้โดย์เน้นให้มีลักษณะสินค้า
หร่อบริการที�หลากหลาย์ เช่น สินค้าแฟชั�น อาหาร สินค้าอุปโภคบริโภคทั�วิไป ทั�งนี�เพ่ื่�อให้เห็นมุมมองที�หลากหลาย์ รวิมถุึง 
การประย์ุกต์ใช้เทคโนโลย์ีดิจิทัลที�อาจจะมีควิามแตกต่างกันในรูปแบบและวิิธีการ
 ขั�นิติอนิที� 3 การเก็บข้อมูลทุติย์ภูมิจากหนังส่อ ส่�อและเว็ิบไซึ่ต์ต่างๆ ที�เกี�ย์วิข้อง ได้แก่ หนังส่อ Smart Business: 
What Alibaba’s success reveals about the future of strategy ซึ่ึ�งมีการกล่าวิถึุงระบบนิเวิศน์ธุรกิจของ Alibaba 
ไว้ิอย์า่งครอบคลุม หนังส่อ China 5.0: สีจิ�นผิู้ง เศรษฐกิจย์คุใหม่ และแผู้นการใหญ่ AI ซึึ่�งช่วิย์ให้คณะผูู้้วิิจัย์สามารถุทำาควิามเข้าใจ 
ถึุงบรบิทของเศรษฐกจิ สังคม และพื่ฤตกิรรมของผูู้บ้ริโภคชาวิจีนที�เปลี�ย์นแปลงไปไดอ้ย์า่งด ีเว็ิบไซึ่ต์ Alizila.com ซึ่ึ�งเปน็แหลง่รวิม 
เกี�ย์วิกับข่าวิสารและข้อมูลต่างๆ จาก Alibaba Group ซึึ่�งมีเซึ่คชั�นที�เกี�ย์วิข้องกับ New Retail โดย์เฉพื่าะ

ติารางที� 2 สรุปรวบรวม่ข้อมู่ลีปฐม่ภููมิ่แลีะทุติิย์ภููมิ่ที�ค้ณะผูู้้วิจัีย์เก็บรวบรวม่จีากขั�นิติอนิการวิจัีย์ที� 2 แลีะ 3



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระบรมราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 ขั�นิติอนิที� 4 การแปลผู้ลและตีควิามภาย์ใต้กรอบแนวิคิดระบบนิเวิศน์ธุรกิจ (Business Ecosystem) (ตารางที� 1  
ในหัวิข้อบททบทวินวิรรณกรรม) ในขั�นตอนนี�คณะผูู้้วิิจัย์นำาข้อมูลทั�งหมดที�ได้จากตารางที� 2 มาตีควิามและจัดกลุ่มตามแนวิคิด 
ที�ได้ทบทวินวิรรณกรรมไว้ิ ได้แก่ Self-organization Emergence (New order) Co-evolution และ Adaptation 
ซึึ่�งช่วิย์ให้คณะผูู้้วิิจัย์ได้เข้าใจถึุงควิามสามารถุของระบบนิเวิศน์ วิิวัิฒนาการร่วิมกันของกลุ่มผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์ 
อันนำาไปสู่วิิวัิฒนาการและคุณค่าที�มากขึ�นของเคร่อข่าย์การค้าปลีก ตลอดจนถึุงการปรับตัวิของผูู้้มีส่วินร่วิมราย์ต่างๆ อันทำาให้
เกิดพัื่ฒนาการและนวัิตกรรมในระบบนิเวิศน์ 
 ขั�นิติอนิที� 5 การทวินสอบในเร่�องของควิามถูุกต้อง (Validity) ในการทำาควิามเข้าใจและตีควิามข้อมูลที�ได้จากการวิิจัย์ 
คณะผูู้้วิิจัย์ได้ทวินสอบควิามถูุกต้องโดย์การสอบถุามกับผูู้้ให้ข้อมูลผู่้านทางอีเมล์ เพ่ื่�อทำาควิามเข้าใจและขอคำาย์น่ย์นัว่ิาคณะผูู้้วิิจัย์
มีควิามเข้าใจที�ถูุกต้องในประเด็นต่างๆ ที�เกี�ย์วิกับวิิวัิฒนาการและกลไกต่างๆ ในระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba

ผู้ลีการวิจัีย์
 หัวิข้อนี�นำาเสนอผู้ลการวิิจัย์โดย์แบ่งผู้ลออกเป็น 2 ส่วิน ได้แก่ 1) ภาพื่รวิมของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่จากต้นแบบ
ของบรษัิท Alibaba ในสาธารณรฐัประชาชนจนี ซึึ่�งมุ่งเน้นตอบวิตัถุุประสงคแ์ละคำาถุามวิิจัย์ที�เกี�ย์วิกับการทำาควิามเข้าใจภาพื่รวิม 
ของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่จากต้นแบบของบริษัท Alibaba และ 2) ผูู้้มีส่วินร่วิมที�สำาคัญในระบบนิเวิศน์การค้าปลีก 
แนวิใหม่บทบาท และกระบวินการธุรกิจที�ต้องปรับเปลี�ย์น ซึึ่�งมุ่งเน้นตอบวัิตถุุประสงค์และคำาถุามวิิจัย์ที�เกี�ย์วิกับการระบุผูู้้มีส่วินร่วิม 
ที�สำาคัญ (Key players) และบทบาทของผูู้้มีส่วินร่วิมเหล่านั�นในระบบนิเวิศน์ธุรกิจการค้าปลีกแนวิใหม่และกระบวินการธุรกิจ
ที�ต้องถูุกปรับเปลี�ย์น

 ภูาพรวม่ของการทำาการค้้าปลีีกแนิวใหม่่จีากต้ินิแบบของบริษัท Alibaba ในิสาธารณรัฐประชาชนิจีีนิ
 ภาพื่รวิมของการทำาการคา้ปลกีแนวิใหมเ่ปน็ลกัษณะของเคร่อข่าย์ขนาดใหญซึ่ึ่�งประกอบไปดว้ิย์เคร่อข่าย์ย์อ่ย์จำานวินมาก 
มีควิามเช่�อมโย์งกันโดย์มี Alibaba เป็นตัวิกลางหร่อผูู้้เช่�อมโย์งและอำานวิย์ควิามสะดวิกอย่์างใดอย่์างหนึ�งให้กับกลุ่มผูู้้มีส่วินร่วิม 
ที�มีบทบาทแตกต่างกันอย์่างน้อย์ 2 กลุ่มเสมอ เช่น ระหว่ิางผูู้้ขาย์กับผูู้้ให้บริการตกแต่งและจัดการร้านค้าออนไลน์ ระหว่ิาง 
ผูู้้ขาย์กับลูกค้า ระหว่ิางผูู้้ค้าปลีกกับซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ เป็นต้น Alibaba ได้แบ่งกลุ่มเคร่อข่าย์ของธุรกิจค้าปลีกในระบบนิเวิศน์ธุรกิจ
ค้าปลีกแนวิใหม่ตามลักษณะของธุรกิจ ดังนี�

	 ร้้านค้้าแบร้นด์์ท่ี่�เป็็นพาร์้ที่เนอร์้กัับ	Taobao

 ร้านค้าเหล่านี�มักมีหน้าร้านออนไลน์อย์ู่ในแอปพื่ลิเคชัน Taobao หนึ�งในแอปพื่ลิชันของ Alibaba โดย์ Taobao 
จะมีหน้าร้านออฟไลน์อย์ูใ่นห้างสรรพื่สินค้า และใช้เทคโนโลยี์ดิจิทัลและแพื่ลตฟอร์มที�สนับสนุนโดย์ Taobao ในการเสริมสร้าง
ประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้า และในขณะเดีย์วิกันก็เก็บข้อมูลพื่ฤติกรรมลูกค้าโดย์สามารถุบูรณาการทั�งข้อมูลพื่ฤติกรรมลูกค้า
ออนไลน์และลูกค้าออฟไลน์เข้าด้วิย์กันได้ ในส่วินของหน้าร้านออฟไลน์ อุปกรณ์และเทคโนโลย์ีดิจิทัลที�เป็นจุดเด่นของร้านค้า
ได้แก่ อุปกรณ์ที�เรีย์กว่ิา Magic mirror หร่อ กระจกวิิเศษ ซึึ่�งมีลักษณะเป็นเหม่อนกับหน้าจอดิจิทัลขนาดใหญ่ ที�ลูกค้าสามารถุ
ใช้ในการเล่อกดูสินค้า มักใช้กับสินค้าประเภทเส่�อผู้้าและเคร่�องประดับ โดย์ลูกค้าสามารถุที�จะถุ่าย์ภาพื่ของตนเองจากกล้อง 
ที�ติดอย์ูกั่บอุปกรณ์ Magic Mirror จากนั�นอุปกรณ์นี�จะสร้างภาพื่จำาลอง (Avatar) ของลูกค้าท่านนั�นขึ�นและลูกค้าสามารถุที�จะเล่อก
สวิมใสเ่ส่�อผู้า้ใหกั้บภาพื่จำาลองของตวัิเองเพ่ื่�อใหเ้หน็ภาพื่ไดโ้ดย์ไม่จำาเปน็ตอ้งลองสนิคา้จรงิ  ลูกคา้สามารถุที�จะสแกน QR code 
จากหน้าจอของ Magic mirror เพ่ื่�อที�จะรับภาพื่ของตัวิเอง สำาหรับไปแชร์ในส่�อสังคมออนไลน์ พื่ร้อมกับลิงค์สำาหรับสั�งซ่ึ่�อสินค้า
ในภาย์หลังได้ ซึึ่�งเป็นการช่วิย์อำานวิย์ควิามสะดวิกกล่าวิค่อ ในภาย์หลังเม่�อลูกค้าสนใจและตัดสินใจที�จะสั�งซ่ึ่�อสินค้านี� ลูกค้า 
ไม่จำาเป็นที�จะต้องเป้ดแอปพื่ลิเคชัน Taobao เพ่ื่�อส่บค้นร้านค้าและสินค้าที�สนใจ แต่สามารถุกดจากลิงค์และไปสู่หน้าย์่นย์ัน
การสั�งซ่ึ่�อได้เลย์ โดย์สี รูปแบบและขนาดของสินค้าจะเป็นสี รูปแบบ และขนาดเดีย์วิกันกับที�ลูกค้าเล่อกไว้ิตอนลองสินค้า 
ใน Magic mirror นั�นเอง

	 Hema	ร้้านค้้าป็ล่ีกัในลัีกัษณะ	Convenient	Store
 Hema (เหอ-หม่า) เป็นร้านค้าปลีกในลักษณะ Convenient Store ของ Alibaba ที�ได้รับควิามนิย์มเป็นอย์่างมาก 
ในสาธารณรัฐประชาชนจีน และเป็นกรณีศึกษาหนึ�งในการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ที�ประสบควิามสำาเร็จเป็นอย่์างมาก 
ของ Alibaba จุดเด่นของ Hema ค่อการประย์ุกต์ใช้ร้านค้าเป็นพ่ื่�นที�เช่�อมประสานระหว่ิางการทำาธุรกรรมทั�งในด้านออนไลน์

และออฟไลน์ในพ่ื่�นที�เดีย์วิกัน โดย์ Hema นั�นเป็นร้านค้าปลีก ศูนย์์กระจาย์สินค้าและภัตตาคารไปพื่ร้อมๆ กัน กล่าวิค่อ ลูกค้า
ออฟไลน์สามารถุมาเล่อกซ่ึ่�อสินค้าอุปโภคบริโภคและสามารถุมาเล่อกอาหารทะเลสดภาย์ในพ่ื่�นที�ค้าปลีกที� Hema จัดไว้ิ 
และหลังจากที�ลูกค้าเล่อกส่วินประกอบต่างๆเช่น ปลา ผัู้ก หร่อเคร่�องปรุงรสต่างๆ ลูกค้าสามารถุสั�งให้ทางภัตตาคารที�มีที�ตั�ง
อย์ู่ภาย์ในบริเวิณเดีย์วิกันปรุงอาหารให้ เพ่ื่�อที�จะนั�งทานที�ร้านได้เลย์ ส่วินลูกค้าออนไลน์ที�อย์ู่ในบริเวิณใกล้เคีย์งกับ Hema นั�น 
สามารถุที�จะเล่อกซ่ึ่�อสินค้าผู่้านทางแอปพื่ลิเคชันของ Hema และเล่อกบริการจัดส่งถึุงบ้านภาย์ใน 30 นาทีได้ฟรี โดย์พื่นักงาน
ของ Hema มีบทบาทสำาคัญในการเล่อกสินค้าแทนลูกค้า เม่�อได้รับคำาสั�งซ่ึ่�อผู่้านแอปพื่ลิเคชัน Hema พื่นักงานจะทำาหน้าที� 
เล่อกและหยิ์บสินค้าจากในชั�นวิางสินค้าหน้าร้าน นำาของใส่ตะกร้าซึึ่�งจะติดบาร์โค้ดไว้ิเพ่ื่�อเป็นการบอกว่ิาตะกร้านี�เป็นตะกร้า
ของคำาสั�งซ่ึ่�อหมาย์เลขใด และนำาตะกร้าไปแขวินย์ังจุดแขวินตะกร้าสินค้าซึึ่�งเช่�อมโย์งกับสาย์พื่านที�พื่าตะกร้าไปตามสาย์พื่าน 
บนเพื่ดานของรา้นค้า เพ่ื่�อไปย์งัด้านหลังของรา้นค้าซึึ่�งเป็นแผู้นกจดัส่ง พื่นักงานจดัส่งสามารถุหย์บิตะกรา้ ใช้แอปพื่ลิเคชันสแกน
บาร์โค้ดบนตะกร้าเพ่ื่�อทราบจุดหมาย์ปลาย์ทางที�จะต้องจัดส่ง และสามารถุนำาไปส่งได้เลย์
 สำาหรบัประสบการณที์�ทาง Hema จัดเตรยี์มไว้ิใหลู้กคา้ที�มาเล่อกซ่ึ่�อของที�ร้านคา้นั�น สะดวิก ทันสมยั์และรวิดเร็วิมาก 
ลูกค้าสามารถุที�จะใช้แอปพื่ลิเคชันของ Hema ในสมาร์ทโฟนสแกนบาร์โค้ดจากป้าย์ราคาดิจิทัล เพ่ื่�อเข้าถึุงข้อมูลสินค้า ตั�งแต่
ราคา คำาอธิบาย์สินค้า รีวิิวิ ตลอดจนถึุง วัินที�ที�สินค้าชิ�นนั�นมาถึุงที�ร้าน Hema วัินหมดอาย์ุ ใบรับรองคุณภาพื่ต่างๆ (เช่น  
ในกรณีของผัู้กออร์แกนิค ลูกค้าสามารถุที�จะดูใบรับรองจากทางภาครัฐได้ว่ิาผัู้กของผูู้้ขาย์เจ้านั�นผู่้านการรับรองมาตรฐานจาก
รัฐบาลหร่อไม่) และเม่�อลูกค้าต้องการสินค้าชนิดใด ลูกค้าสามารถุสแกนบาร์โค้ดและเพิื่�มสินค้าชิ�นนั�นเข้าสู่ตะกร้าสินค้าออนไลน์ 
ในแอปพื่ลิเคชันของ Hema ได้เลย์ และ ณ จุด Check out ออกจาก Hema ลูกค้าเพีื่ย์งแต่เป้ด QR Code ในบัญชี Hema 
เพ่ื่�อผู่้านจุดสแกนของร้านค้า จากนั�นสินค้าที�ลูกค้าเล่อกใส่ไว้ิในตะกร้าสินค้าออนไลน์ทั�งหมดจะถูุกคิดเงิน และบัญชี Alipay 
ที�ผูู้กอย์ู่กับบัญชี Hema ก็จะถุูกตัดเงิน ลูกค้าก็สามารถุเดินออกจากร้านค้าได้อย์่างรวิดเร็วิ ไม่ต้องรอคิวิย์าวิ ทั�งนี�สำาหรับ 
ตัวิสินค้าหากลูกค้าซ่ึ่�อสินค้าจำานวินมากหร่อชิ�นใหญ่แล้วิไม่สะดวิกในการนำากลับบ้านด้วิย์ตัวิเอง ในแอปพื่ลิเคชั�นจะมีตัวิเล่อก
ให้ใช้บริการส่งสินค้าไปย์ังที�บ้าน หร่อหากซ่ึ่�อสินค้าไม่มากและจะนำากลับไปเองก็สามารถุทำาได้เลย์เช่นกัน

	 ร้้านค้้าโชว์์ห่่ว์ยในรู้ป็แบบของกัาร้ค้้าป็ล่ีกัแนว์ให่ม่่

 Alibaba ได้พื่ย์าย์ามที�จะสร้างพัื่นธมิตรกับร้านค้าโชว์ิห่วิย์ โดย์เข้าไปช่วิย์ปรับโฉมร้านค้าใหม่ทั�งหมดตั�งแต่ป้าย์หน้าร้าน 
การจัดเรีย์งสินค้า ไปจนถึุงกระบวินการขาย์ สั�งซ่ึ่�อ สต็อกสินค้า และการจัดเก็บข้อมูลราย์การซ่ึ่�อขาย์ทั�งหมด ซึึ่�งร้านค้ากลุ่มนี� 
จะเป็นที�รู้จักกันในช่�อ Ling Shou Tong (หลิง โชวิ ถุง) หมาย์ถุึงการบูรณาการการค้าปลีก หร่อในช่�อภาษาอังกฤษเรีย์กว่ิา 
Tmall corner store
 สำาหรับเจ้าของร้านค้า การเข้าร่วิมเป็นพัื่นธมิตรกับ Alibaba ถุ่อเป็นการปรับโฉมร้านค้าครั�งย์ิ�งใหญ่ โดย์เจ้าของร้านค้า
จะต้องสั�งซ่ึ่�อสินค้าจากซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ต่างๆ ที�ทาง Tmall บริษัทในเคร่อของ Alibaba เป็นผูู้้รวิบรวิมเอาไว้ิให้ ผู่้านแอปพื่ลิเคชัน
ซึึ่�งทาง Alibaba ให้คำามั�นว่ิาจะจัดส่งภาย์ใน 2 วัินทำาการ ทั�งนี�แอปพื่ลิเคชันดังกล่าวิย์ังช่วิย์วิิเคราะห์ข้อมูลและแนะนำาให้กับ
เจ้าของร้านทราบไดว่้ิาสินค้าใดน่าจะขาย์ดี แบรนดสิ์นค้าเองก็สามารถุไดป้ระโย์ชน์จากการนำาข้อมูลการสั�งซ่ึ่�อต่างๆ ไปวิิเคราะห์
พื่ฤติกรรมของลูกค้า และแนวิโน้ม เพ่ื่�อที�จะสามารถุวิางแผู้นการผู้ลิต รวิมถึุงคิดค้นผู้ลิตภัณฑ์์รูปแบบใหม่ๆ ที�สำาคัญค่อลูกค้า 
ของรา้นคา้ Ling Shou Tong เหลา่นี� สามารถุที�จะจา่ย์เงินไดด้้วิย์ Alipay ไดเ้ลย์ ซึึ่�งทำาให ้Alibaba ไดข้้อมลูพื่ฤตกิรรมการใช้จ่าย์ 
เล็กๆ น้อย์ๆ ของผูู้้บริโภคแต่ละคนอีกเป็นจำานวินมหาศาล
 นอกจากนี�ทาง Alibaba ย์งัออกแบบให้มีพื่าร์ทเนอร์ที�มีหน้าที�เฉพื่าะในการให้คำาแนะนำาแก่ร้านค้าโชว์ิห่วิย์ในแต่ละพ่ื่�นที�
โดย์พื่าร์ทเนอร์กลุ่มนี�สามารถุให้คำาแนะนำาช่วิย์เหล่อได้ตั�งแต่ติดตั�งระบบของร้านค้า สอนใช้แอปพื่ลิเคชัน Ling Shou Tong 
ในการดูราย์งานและสารสนเทศต่างๆ เพ่ื่�อที�จะวิิเคราะห์และตัดสินใจเกี�ย์วิกับการสั�งซ่ึ่�อสินค้าจากซึ่ัพื่พื่ลาย์เออร์ การจัดเรีย์ง
สินค้าในแต่ละชั�น ตลอดจนถุึงการจัดโปรโมชั�นในร้านค้า ทั�งนี�พื่าร์ทเนอร์เหล่านี�จะได้รับค่าคอมมิชชั�นเป็นการตอบแทน 
เม่�อเจ้าของร้านค้าจากคำาสั�งซ่ึ่�อสินค้าผู่้านแอปพื่ลิเคชัน Ling Shou Tong
 จากการศึกษาภาพื่รวิมและลักษณะการดำาเนินการของธุรกิจการค้าปลีกแนวิใหม่แบบต่างๆ จะเห็นได้ว่ิา การนำา
เทคโนโลย์ีดิจิทัลมาปรับใช้เพ่ื่�อสร้างประสบการณ์ที�มีคุณค่า มีควิามสนุกสนานและสะดวิกสบาย์ให้กับลูกค้า และปรับโฉม
กระบวินการธุรกิจ (เช่น การสั�งซ่ึ่�อสินค้าจากซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์) ของร้านค้าปลีกถุ่อเป็นหัวิใจสำาคัญของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่
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 ขั�นิติอนิที� 4 การแปลผู้ลและตีควิามภาย์ใต้กรอบแนวิคิดระบบนิเวิศน์ธุรกิจ (Business Ecosystem) (ตารางที� 1  
ในหัวิข้อบททบทวินวิรรณกรรม) ในขั�นตอนนี�คณะผูู้้วิิจัย์นำาข้อมูลทั�งหมดที�ได้จากตารางที� 2 มาตีควิามและจัดกลุ่มตามแนวิคิด 
ที�ได้ทบทวินวิรรณกรรมไว้ิ ได้แก่ Self-organization Emergence (New order) Co-evolution และ Adaptation 
ซึึ่�งช่วิย์ให้คณะผูู้้วิิจัย์ได้เข้าใจถึุงควิามสามารถุของระบบนิเวิศน์ วิิวัิฒนาการร่วิมกันของกลุ่มผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์ 
อันนำาไปสู่วิิวัิฒนาการและคุณค่าที�มากขึ�นของเคร่อข่าย์การค้าปลีก ตลอดจนถึุงการปรับตัวิของผูู้้มีส่วินร่วิมราย์ต่างๆ อันทำาให้
เกิดพัื่ฒนาการและนวัิตกรรมในระบบนิเวิศน์ 
 ขั�นิติอนิที� 5 การทวินสอบในเร่�องของควิามถูุกต้อง (Validity) ในการทำาควิามเข้าใจและตีควิามข้อมูลที�ได้จากการวิิจัย์ 
คณะผูู้้วิิจัย์ได้ทวินสอบควิามถูุกต้องโดย์การสอบถุามกับผูู้้ให้ข้อมูลผู่้านทางอีเมล์ เพ่ื่�อทำาควิามเข้าใจและขอคำาย์น่ย์นัว่ิาคณะผูู้้วิิจัย์
มีควิามเข้าใจที�ถูุกต้องในประเด็นต่างๆ ที�เกี�ย์วิกับวิิวัิฒนาการและกลไกต่างๆ ในระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba

ผู้ลีการวิจัีย์
 หัวิข้อนี�นำาเสนอผู้ลการวิิจัย์โดย์แบ่งผู้ลออกเป็น 2 ส่วิน ได้แก่ 1) ภาพื่รวิมของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่จากต้นแบบ
ของบรษัิท Alibaba ในสาธารณรฐัประชาชนจนี ซึึ่�งมุ่งเน้นตอบวิตัถุุประสงคแ์ละคำาถุามวิิจัย์ที�เกี�ย์วิกับการทำาควิามเข้าใจภาพื่รวิม 
ของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่จากต้นแบบของบริษัท Alibaba และ 2) ผูู้้มีส่วินร่วิมที�สำาคัญในระบบนิเวิศน์การค้าปลีก 
แนวิใหม่บทบาท และกระบวินการธุรกิจที�ต้องปรับเปลี�ย์น ซึึ่�งมุ่งเน้นตอบวัิตถุุประสงค์และคำาถุามวิิจัย์ที�เกี�ย์วิกับการระบุผูู้้มีส่วินร่วิม 
ที�สำาคัญ (Key players) และบทบาทของผูู้้มีส่วินร่วิมเหล่านั�นในระบบนิเวิศน์ธุรกิจการค้าปลีกแนวิใหม่และกระบวินการธุรกิจ
ที�ต้องถูุกปรับเปลี�ย์น

 ภูาพรวม่ของการทำาการค้้าปลีีกแนิวใหม่่จีากต้ินิแบบของบริษัท Alibaba ในิสาธารณรัฐประชาชนิจีีนิ
 ภาพื่รวิมของการทำาการคา้ปลกีแนวิใหมเ่ปน็ลกัษณะของเคร่อข่าย์ขนาดใหญซึ่ึ่�งประกอบไปดว้ิย์เคร่อข่าย์ย์อ่ย์จำานวินมาก 
มีควิามเช่�อมโย์งกันโดย์มี Alibaba เป็นตัวิกลางหร่อผูู้้เช่�อมโย์งและอำานวิย์ควิามสะดวิกอย่์างใดอย่์างหนึ�งให้กับกลุ่มผูู้้มีส่วินร่วิม 
ที�มีบทบาทแตกต่างกันอย์่างน้อย์ 2 กลุ่มเสมอ เช่น ระหว่ิางผูู้้ขาย์กับผูู้้ให้บริการตกแต่งและจัดการร้านค้าออนไลน์ ระหว่ิาง 
ผูู้้ขาย์กับลูกค้า ระหว่ิางผูู้้ค้าปลีกกับซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ เป็นต้น Alibaba ได้แบ่งกลุ่มเคร่อข่าย์ของธุรกิจค้าปลีกในระบบนิเวิศน์ธุรกิจ
ค้าปลีกแนวิใหม่ตามลักษณะของธุรกิจ ดังนี�

	 ร้้านค้้าแบร้นด์์ท่ี่�เป็็นพาร์้ที่เนอร์้กัับ	Taobao

 ร้านค้าเหล่านี�มักมีหน้าร้านออนไลน์อย์ู่ในแอปพื่ลิเคชัน Taobao หนึ�งในแอปพื่ลิชันของ Alibaba โดย์ Taobao 
จะมีหน้าร้านออฟไลน์อย์ูใ่นห้างสรรพื่สินค้า และใช้เทคโนโลยี์ดิจิทัลและแพื่ลตฟอร์มที�สนับสนุนโดย์ Taobao ในการเสริมสร้าง
ประสบการณ์ใหม่ให้กับลูกค้า และในขณะเดีย์วิกันก็เก็บข้อมูลพื่ฤติกรรมลูกค้าโดย์สามารถุบูรณาการทั�งข้อมูลพื่ฤติกรรมลูกค้า
ออนไลน์และลูกค้าออฟไลน์เข้าด้วิย์กันได้ ในส่วินของหน้าร้านออฟไลน์ อุปกรณ์และเทคโนโลย์ีดิจิทัลที�เป็นจุดเด่นของร้านค้า
ได้แก่ อุปกรณ์ที�เรีย์กว่ิา Magic mirror หร่อ กระจกวิิเศษ ซึึ่�งมีลักษณะเป็นเหม่อนกับหน้าจอดิจิทัลขนาดใหญ่ ที�ลูกค้าสามารถุ
ใช้ในการเล่อกดูสินค้า มักใช้กับสินค้าประเภทเส่�อผู้้าและเคร่�องประดับ โดย์ลูกค้าสามารถุที�จะถุ่าย์ภาพื่ของตนเองจากกล้อง 
ที�ติดอย์ูกั่บอุปกรณ์ Magic Mirror จากนั�นอุปกรณ์นี�จะสร้างภาพื่จำาลอง (Avatar) ของลูกค้าท่านนั�นขึ�นและลูกค้าสามารถุที�จะเล่อก
สวิมใสเ่ส่�อผู้า้ใหกั้บภาพื่จำาลองของตวัิเองเพ่ื่�อใหเ้หน็ภาพื่ไดโ้ดย์ไม่จำาเปน็ตอ้งลองสนิคา้จรงิ  ลูกคา้สามารถุที�จะสแกน QR code 
จากหน้าจอของ Magic mirror เพ่ื่�อที�จะรับภาพื่ของตัวิเอง สำาหรับไปแชร์ในส่�อสังคมออนไลน์ พื่ร้อมกับลิงค์สำาหรับสั�งซ่ึ่�อสินค้า
ในภาย์หลังได้ ซึึ่�งเป็นการช่วิย์อำานวิย์ควิามสะดวิกกล่าวิค่อ ในภาย์หลังเม่�อลูกค้าสนใจและตัดสินใจที�จะสั�งซ่ึ่�อสินค้านี� ลูกค้า 
ไม่จำาเป็นที�จะต้องเป้ดแอปพื่ลิเคชัน Taobao เพ่ื่�อส่บค้นร้านค้าและสินค้าที�สนใจ แต่สามารถุกดจากลิงค์และไปสู่หน้าย์่นย์ัน
การสั�งซ่ึ่�อได้เลย์ โดย์สี รูปแบบและขนาดของสินค้าจะเป็นสี รูปแบบ และขนาดเดีย์วิกันกับที�ลูกค้าเล่อกไว้ิตอนลองสินค้า 
ใน Magic mirror นั�นเอง

	 Hema	ร้้านค้้าป็ล่ีกัในลัีกัษณะ	Convenient	Store
 Hema (เหอ-หม่า) เป็นร้านค้าปลีกในลักษณะ Convenient Store ของ Alibaba ที�ได้รับควิามนิย์มเป็นอย์่างมาก 
ในสาธารณรัฐประชาชนจีน และเป็นกรณีศึกษาหนึ�งในการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ที�ประสบควิามสำาเร็จเป็นอย่์างมาก 
ของ Alibaba จุดเด่นของ Hema ค่อการประย์ุกต์ใช้ร้านค้าเป็นพ่ื่�นที�เช่�อมประสานระหว่ิางการทำาธุรกรรมทั�งในด้านออนไลน์

และออฟไลน์ในพ่ื่�นที�เดีย์วิกัน โดย์ Hema นั�นเป็นร้านค้าปลีก ศูนย์์กระจาย์สินค้าและภัตตาคารไปพื่ร้อมๆ กัน กล่าวิค่อ ลูกค้า
ออฟไลน์สามารถุมาเล่อกซ่ึ่�อสินค้าอุปโภคบริโภคและสามารถุมาเล่อกอาหารทะเลสดภาย์ในพ่ื่�นที�ค้าปลีกที� Hema จัดไว้ิ 
และหลังจากที�ลูกค้าเล่อกส่วินประกอบต่างๆเช่น ปลา ผัู้ก หร่อเคร่�องปรุงรสต่างๆ ลูกค้าสามารถุสั�งให้ทางภัตตาคารที�มีที�ตั�ง
อย์ู่ภาย์ในบริเวิณเดีย์วิกันปรุงอาหารให้ เพ่ื่�อที�จะนั�งทานที�ร้านได้เลย์ ส่วินลูกค้าออนไลน์ที�อย์ู่ในบริเวิณใกล้เคีย์งกับ Hema นั�น 
สามารถุที�จะเล่อกซ่ึ่�อสินค้าผู่้านทางแอปพื่ลิเคชันของ Hema และเล่อกบริการจัดส่งถึุงบ้านภาย์ใน 30 นาทีได้ฟรี โดย์พื่นักงาน
ของ Hema มีบทบาทสำาคัญในการเล่อกสินค้าแทนลูกค้า เม่�อได้รับคำาสั�งซ่ึ่�อผู่้านแอปพื่ลิเคชัน Hema พื่นักงานจะทำาหน้าที� 
เล่อกและหยิ์บสินค้าจากในชั�นวิางสินค้าหน้าร้าน นำาของใส่ตะกร้าซึึ่�งจะติดบาร์โค้ดไว้ิเพ่ื่�อเป็นการบอกว่ิาตะกร้านี�เป็นตะกร้า
ของคำาสั�งซ่ึ่�อหมาย์เลขใด และนำาตะกร้าไปแขวินย์ังจุดแขวินตะกร้าสินค้าซึึ่�งเช่�อมโย์งกับสาย์พื่านที�พื่าตะกร้าไปตามสาย์พื่าน 
บนเพื่ดานของรา้นค้า เพ่ื่�อไปย์งัด้านหลังของรา้นค้าซึึ่�งเป็นแผู้นกจดัส่ง พื่นักงานจดัส่งสามารถุหย์บิตะกรา้ ใช้แอปพื่ลิเคชันสแกน
บาร์โค้ดบนตะกร้าเพ่ื่�อทราบจุดหมาย์ปลาย์ทางที�จะต้องจัดส่ง และสามารถุนำาไปส่งได้เลย์
 สำาหรบัประสบการณที์�ทาง Hema จัดเตรยี์มไว้ิใหลู้กคา้ที�มาเล่อกซ่ึ่�อของที�ร้านคา้นั�น สะดวิก ทันสมยั์และรวิดเร็วิมาก 
ลูกค้าสามารถุที�จะใช้แอปพื่ลิเคชันของ Hema ในสมาร์ทโฟนสแกนบาร์โค้ดจากป้าย์ราคาดิจิทัล เพ่ื่�อเข้าถึุงข้อมูลสินค้า ตั�งแต่
ราคา คำาอธิบาย์สินค้า รีวิิวิ ตลอดจนถึุง วัินที�ที�สินค้าชิ�นนั�นมาถึุงที�ร้าน Hema วัินหมดอาย์ุ ใบรับรองคุณภาพื่ต่างๆ (เช่น  
ในกรณีของผัู้กออร์แกนิค ลูกค้าสามารถุที�จะดูใบรับรองจากทางภาครัฐได้ว่ิาผัู้กของผูู้้ขาย์เจ้านั�นผู่้านการรับรองมาตรฐานจาก
รัฐบาลหร่อไม่) และเม่�อลูกค้าต้องการสินค้าชนิดใด ลูกค้าสามารถุสแกนบาร์โค้ดและเพิื่�มสินค้าชิ�นนั�นเข้าสู่ตะกร้าสินค้าออนไลน์ 
ในแอปพื่ลิเคชันของ Hema ได้เลย์ และ ณ จุด Check out ออกจาก Hema ลูกค้าเพีื่ย์งแต่เป้ด QR Code ในบัญชี Hema 
เพ่ื่�อผู่้านจุดสแกนของร้านค้า จากนั�นสินค้าที�ลูกค้าเล่อกใส่ไว้ิในตะกร้าสินค้าออนไลน์ทั�งหมดจะถูุกคิดเงิน และบัญชี Alipay 
ที�ผูู้กอย์ู่กับบัญชี Hema ก็จะถุูกตัดเงิน ลูกค้าก็สามารถุเดินออกจากร้านค้าได้อย์่างรวิดเร็วิ ไม่ต้องรอคิวิย์าวิ ทั�งนี�สำาหรับ 
ตัวิสินค้าหากลูกค้าซ่ึ่�อสินค้าจำานวินมากหร่อชิ�นใหญ่แล้วิไม่สะดวิกในการนำากลับบ้านด้วิย์ตัวิเอง ในแอปพื่ลิเคชั�นจะมีตัวิเล่อก
ให้ใช้บริการส่งสินค้าไปย์ังที�บ้าน หร่อหากซ่ึ่�อสินค้าไม่มากและจะนำากลับไปเองก็สามารถุทำาได้เลย์เช่นกัน

	 ร้้านค้้าโชว์์ห่่ว์ยในรู้ป็แบบของกัาร้ค้้าป็ล่ีกัแนว์ให่ม่่

 Alibaba ได้พื่ย์าย์ามที�จะสร้างพัื่นธมิตรกับร้านค้าโชว์ิห่วิย์ โดย์เข้าไปช่วิย์ปรับโฉมร้านค้าใหม่ทั�งหมดตั�งแต่ป้าย์หน้าร้าน 
การจัดเรีย์งสินค้า ไปจนถึุงกระบวินการขาย์ สั�งซ่ึ่�อ สต็อกสินค้า และการจัดเก็บข้อมูลราย์การซ่ึ่�อขาย์ทั�งหมด ซึึ่�งร้านค้ากลุ่มนี� 
จะเป็นที�รู้จักกันในช่�อ Ling Shou Tong (หลิง โชวิ ถุง) หมาย์ถุึงการบูรณาการการค้าปลีก หร่อในช่�อภาษาอังกฤษเรีย์กว่ิา 
Tmall corner store
 สำาหรับเจ้าของร้านค้า การเข้าร่วิมเป็นพัื่นธมิตรกับ Alibaba ถุ่อเป็นการปรับโฉมร้านค้าครั�งย์ิ�งใหญ่ โดย์เจ้าของร้านค้า
จะต้องสั�งซ่ึ่�อสินค้าจากซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ต่างๆ ที�ทาง Tmall บริษัทในเคร่อของ Alibaba เป็นผูู้้รวิบรวิมเอาไว้ิให้ ผู่้านแอปพื่ลิเคชัน
ซึึ่�งทาง Alibaba ให้คำามั�นว่ิาจะจัดส่งภาย์ใน 2 วัินทำาการ ทั�งนี�แอปพื่ลิเคชันดังกล่าวิย์ังช่วิย์วิิเคราะห์ข้อมูลและแนะนำาให้กับ
เจ้าของร้านทราบไดว่้ิาสินค้าใดน่าจะขาย์ดี แบรนดสิ์นค้าเองก็สามารถุไดป้ระโย์ชน์จากการนำาข้อมูลการสั�งซ่ึ่�อต่างๆ ไปวิิเคราะห์
พื่ฤติกรรมของลูกค้า และแนวิโน้ม เพ่ื่�อที�จะสามารถุวิางแผู้นการผู้ลิต รวิมถึุงคิดค้นผู้ลิตภัณฑ์์รูปแบบใหม่ๆ ที�สำาคัญค่อลูกค้า 
ของรา้นคา้ Ling Shou Tong เหลา่นี� สามารถุที�จะจา่ย์เงินไดด้้วิย์ Alipay ไดเ้ลย์ ซึึ่�งทำาให ้Alibaba ไดข้้อมลูพื่ฤตกิรรมการใช้จ่าย์ 
เล็กๆ น้อย์ๆ ของผูู้้บริโภคแต่ละคนอีกเป็นจำานวินมหาศาล
 นอกจากนี�ทาง Alibaba ย์งัออกแบบให้มีพื่าร์ทเนอร์ที�มีหน้าที�เฉพื่าะในการให้คำาแนะนำาแก่ร้านค้าโชว์ิห่วิย์ในแต่ละพ่ื่�นที�
โดย์พื่าร์ทเนอร์กลุ่มนี�สามารถุให้คำาแนะนำาช่วิย์เหล่อได้ตั�งแต่ติดตั�งระบบของร้านค้า สอนใช้แอปพื่ลิเคชัน Ling Shou Tong 
ในการดูราย์งานและสารสนเทศต่างๆ เพ่ื่�อที�จะวิิเคราะห์และตัดสินใจเกี�ย์วิกับการสั�งซ่ึ่�อสินค้าจากซึ่ัพื่พื่ลาย์เออร์ การจัดเรีย์ง
สินค้าในแต่ละชั�น ตลอดจนถุึงการจัดโปรโมชั�นในร้านค้า ทั�งนี�พื่าร์ทเนอร์เหล่านี�จะได้รับค่าคอมมิชชั�นเป็นการตอบแทน 
เม่�อเจ้าของร้านค้าจากคำาสั�งซ่ึ่�อสินค้าผู่้านแอปพื่ลิเคชัน Ling Shou Tong
 จากการศึกษาภาพื่รวิมและลักษณะการดำาเนินการของธุรกิจการค้าปลีกแนวิใหม่แบบต่างๆ จะเห็นได้ว่ิา การนำา
เทคโนโลย์ีดิจิทัลมาปรับใช้เพ่ื่�อสร้างประสบการณ์ที�มีคุณค่า มีควิามสนุกสนานและสะดวิกสบาย์ให้กับลูกค้า และปรับโฉม
กระบวินการธุรกิจ (เช่น การสั�งซ่ึ่�อสินค้าจากซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์) ของร้านค้าปลีกถุ่อเป็นหัวิใจสำาคัญของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
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 ผูู้้มี่ส่วนิร่วม่ที�สำาคั้ญในิระบบนิิเวศึน์ิการค้้าปลีีกแนิวใหม่่ บทบาท แลีะกระบวนิการธุรกิจีที�ต้ิองปรับเปลีี�ย์นิ
 หากพิื่จารณาจากมุมมองของผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจ ผูู้้อำานวิย์การกลุ่ม Tmall New Retail Business 
ของบริษัท Alibaba ได้กล่าวิไว้ิว่ิา องค์ประกอบหลักของระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจในมุมมองของ Alibaba มีอย์ู่ 3 ส่วิน 
ได้แก่ 1) สินค้า 2) บุคคลากร และ 3) ร้านค้า
 1. สินค้า - และทุกสิ�งที�เกี�ย์วิข้องกับสินค้า ตั�งแต่โรงงานผูู้้ผู้ลิต ผูู้้ค้าส่ง ผูู้้ค้าปลีกจะต้องมีการปรับเปลี�ย์นกระบวินการ 
  ที�เกี�ย์วิกับการผู้ลิต การจัดเก็บ การขนส่งเคล่�อนย์้าย์โดย์นำาเทคโนโลย์ีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้ให้เกิดประสิทธิภาพื่ที�สุด 
  และบูรณาการช่องทางการขนส่งสินค้าออฟไลน์และออนไลน์เข้าด้วิย์กัน โดย์ลูกค้าที�สั�งของออนไลน์ก็สามารถุ 
  รับสินค้าจากช่องทางออฟไลน์ได้ เช่น สั�งสินค้าผู่้านช่องทางออนไลน์ระหวิ่างพื่ักกลางวิันแล้วิตอนเย์็นระหวิ่าง 
  เดินทางกลับบ้านสามารถุแวิะรับที�หน้าร้านสาขาที�เป็นทางผู้่านได้เลย์ แบรนด์ย์ังเป็นส่วินที�สำาคัญต่อระบบนิเวิศน์ 
  ทางธุรกิจ แบรนด์สินค้าต่างๆ จะต้องเช่�อมต่อข้อมูลคลังสินค้าเข้ามาที�ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่นี� 
  เพ่ื่�อที�จะทำาให้สามารถุบูรณาการการสั�งสินค้าออนไลน์และออฟไลน์ได้อย์่างแท้จริง
 2. บุคลากร -  ในควิามหมาย์ของ Alibaba นั�นหมาย์รวิมถึุงผูู้้ซ่ึ่�อ และพื่นักงานขาย์ในร้านค้า การปรบัเปลี�ย์นไปสู่ธุรกิจ 
  การค้าปลีกแนวิใหม่ในส่วินของผูู้้คน จึงหมาย์ถึุงการนำาเอาเทคโนโลยี์ดิจิทัลมาประยุ์กต์ใช้เพ่ื่�อที�จะอำานวิย์ควิามสะดวิก 
  ทั�งผูู้้ซ่ึ่�อ และ พื่นักงานขาย์ ใหส้ามารถุส่บค้นราคา หาขอ้มูลสินค้าเพิื่�มเตมิ เปรีย์บเทีย์บราคา เช็คสตอ็ก ตลอดจนถุงึ 
  คิดเงิน จ่าย์เงิน จัดส่งสินค้า ได้สะดวิก รวิดเร็วิและมีประสิทธิภาพื่มากขึ�น หร่อที�ทาง Alibaba เรีย์กว่ิา Smart salesperson
 3. ร้านค้า - เทคโนโลยี์ดิจิทัลสามารถุนำามาใช้ปรับเปลี�ย์นร้านค้าให้มีควิามทันสมัย์ สร้างประสบการณ์ใหม่ๆ 
  ให้กับลูกค้าได้มาก รวิมถึุงเพิื่�มประสิทธิภาพื่ในการทำางาน ไม่ว่ิาจะเป็น ป้าย์ราคาแบบดิจิทัล หน้าจอดิจิทัลสำาหรับ 
  ใช้แสดงข้อควิามต้อนรับลูกค้าและแสดงภาพื่โปรโมชั�นต่างๆ Magic mirror ที�เพิื่�มควิามสนุกสนานให้กับลูกค้า 
  และกระตุ้นการมีส่วินร่วิมกับร้านค้า (Engagement) ทั�งนี� ร้านค้าปลีกออฟไลน์ต่างๆ ที�เข้าร่วิมเป็นพื่าร์ทเนอร์ 
  กับ Alibaba ถุ่อเป็นผูู้้มีส่วินร่วิมที�มีควิามสำาคัญต่อการเติบโตของระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba  
  เป็นอย์่างมาก ระบบนิเวิศน์จะไม่สามารถุเติบโตและขย์าย์ขอบเขตออกไปได้เลย์หากไม่มีร้านค้าปลีกที�มาเข้าร่วิม 
  เป็นพื่าร์ทเนอร์เป็นจำานวินมาก

 ทั�งนี� ผูู้้มีส่วินเกี�ย์วิข้องใน 3 องค์ประกอบหลักข้างต้นมีอย์ู่เป็นจำานวินมากและมีบทบาทหน้าที�ที�แตกต่างกันออกไป 
ผูู้้อำานวิย์การกลุ่ม Tmall New Retail Business ของบรษัิท Alibaba ไดจั้ดแบง่กลุ่มผูู้้มีส่วินร่วิมที�สำาคัญ (Key Players) ไว้ิ 7 กลุ่ม 
ตามบทบาทหลัก 7 บทบาทที�ผูู้้มีส่วินร่วิมเหล่านี�มีต่อระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ ได้แก่

 1) ผูู้้ซ่ึ่�อ - ซึึ่�งไม่ได้จำากัดเฉพื่าะผูู้้บริโภค แต่หมาย์รวิมถึุง ธุรกิจค้าส่งและผูู้้กระจาย์สินค้าด้วิย์

 2) ผูู้้ขาย์ - ทั�งที�เป็นผูู้้ค้าปลีก และ ตัวิแทนการจัดจำาหน่าย์สินค้า

 3) แบรนด์ - ซึึ่�งสำาหรับ Alibaba แล้วิหมาย์ถึุง เจ้าของสินค้าที�มีแบรนด์ที�ผูู้้รู้จัก ทั�งแบรนด์ระดับโลก และแบรนด์ 
ที�เป็นที�รู้จักในสาธารณรัฐประชาชนจีน ที�เดิมเน้นการขาย์ออฟไลน์ และอย์ากจะขย์าย์สู่ตลาดออนไลน์ในสาธารณรัฐประชาชนจีน

 4. ผูู้้ผู้ลิตและซึ่ัพื่พื่ลาย์เออร์ - ซึึ่�งได้รับประโย์ชน์จากระบบนิเวิศน์ค้าปลีกแนวิใหม่เป็นอย์่างมาก กล่าวิค่อผูู้้ผู้ลิต 
และซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์เหล่านี�สามารถุเข้าถึุงข้อมูลคำาสั�งซ่ึ่�อและพื่ฤติกรรมของผูู้้บริโภคจำานวินมหาศาล ทำาให้สามารถุที�จะนำามา
วิิเคราะห์ เพ่ื่�อปรับปรุงหร่อออกแบบสินค้าหร่อบริการใหม่ที�เหมาะสมกับลูกค้าในแต่ละพ่ื่�นที�ได้ (สาธารณรัฐประชาชนจีนมีพ่ื่�นที�
ขนาดใหญ่ ดังนั�นพื่ฤติกรรมของผูู้้คนในแต่ละพ่ื่�นที�ค่อนข้างแตกต่างกันเป็นอย์่างมาก แม้กระทั�งควิามเช่�อ ค่านิย์ม วัิฒนธรรม
และภาษาท้องถิุ�นก็อาจจะแตกต่างกันออกไป ดังนั�นการผู้ลิตสินค้าในลักษณะ mass อาจจะไม่เหมาะสม หร่ออาจไม่สามารถุ
ตอบสนองควิามต้องการของลูกค้าได้มากนัก)

 5. ผูู้้ทรงอิทธิพื่ลทางควิามคิด (Influencers) - หมาย์รวิมถึุง ผูู้้ผู้ลิตคอนเทนต์ ผูู้้นำาเทรนด์ใหม่ๆ และส่�อที�มีอิทธิพื่ล
หร่อมีผูู้้ติดตามจำานวินมาก ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ให้ควิามสำาคัญกับ Influencer ค่อนข้างมาก ทั�งในพ่ื่�นที�ออฟไลน์
 และ ออนไลน์ ในพ่ื่�นที�ออฟไลน์นั�น ร้านค้าปลีกโดย์เฉพื่าะสินค้าแนวิแฟชั�นและ lifestyle ทั�งหลาย์ มักจะมีการจัดมุมหนึ�ง 
ของร้าน ตกแต่งฉากหลังให้มีควิามสวิย์งาม มีช่�อหร่อโลโก้ของร้านค้า มีการจัดไฟ และติดตั�งกล้องสำาหรับให้ลูกค้าที�อาจจะเป็น 
Influencer  หร่อแม้กระทั�งลูกค้าทั�วิไปที�อย์ากจะทำาการถุ่าย์ทอดสด (Live streaming) การมาเล่อกซ่ึ่�อหร่อลองสินค้า 
ที�ร้านค้านั�น (ในสาธารณรัฐประชาชนจีนมักจะเรีย์กมุมดังกล่าวิว่ิา KOL (Key Opinion Leader) Corner หร่อมุมสำาหรับ 
ผูู้้นำาทางควิามคิดนั�นเอง)

 6. ผูู้้ให้บริการอิสระ (Internet Service Vendor) - ให้บริการในหลากหลาย์รูปแบบ แต่มีจุดประสงค์ค่อเพ่ื่�อช่วิย์ให้ 
การทำาการค้าปลีกในระบบนิเวิศน์เป็นไปได้ง่าย์ขึ�น มีประสิทธิภาพื่มากขึ�น เช่น ผูู้้ให้บริการถุ่าย์ภาพื่สินค้าและตกแต่งภาพื่ 
กลุ่มนางแบบ นอกจากนี�ย์ังมีผูู้้ให้บริการอีกกลุ่มที�มีช่�อเรีย์กเฉพื่าะว่ิา Taobao Partner ซึึ่�งมีหน้าที�ช่วิย์บริหารจัดการหน้าร้าน
ออนไลน์และทำาการตลาด

 7. แพื่ลตฟอร์มต่างๆ ของ Alibaba - ไม่ว่ิาจะเป็น Taobao Tmall Hema Ling Shou Tong Cainiao Logistics 
ซึึ่�งทาง Alibaba เป็นผูู้้จัดเตรีย์มและพัื่ฒนาให้ผูู้้มีส่วินร่วิมในทุกๆ บทบาท สามารถุที�จะเข้าถึุง และเช่�อมโย์งหากัน 
ได้อย์่างง่าย์ดาย์ ผู่้านแอปพื่ลิเคชันบนโทรศัพื่ท์ม่อถุ่อ

 จากการวิิเคราะห์บทบาทหลักทั�ง 7 บทบาทนั�น จะเห็นได้ว่ิาในการสร้างระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่นี� Alibaba 
มองตวัิเองเปน็เพื่ยี์งแพื่ลตฟอรม์หร่อตัวิกลางที�จะชว่ิย์สร้างสิ�งแวิดล้อมที�เอ่�ออำานวิย์ต่อการรว่ิมม่อกันของผูู้้มีส่วินร่วิมแตล่ะราย์
(ข้อมูลทุตย์ภูมิ จากดร. Ming Zeng ประธานสภาวิิชาการ Alibaba Group ในหนังส่อ Smart Business: What Alibaba’s 
Success Reveals About the Future of Strategy (2018)) โดย์ผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์นี� จะไม่ได้เช่�อมโย์งกันในลักษณะ 
ของหว่ิงโซ่ึ่คุณค่า แต่เป็นการเช่�อมโย์งกันในลกัษณะเคร่อข่าย์ที�ช่วิย์กันสรา้งคณุค่า หร่อที�เรีย์กว่ิา เคร่อข่าย์คุณค่า (Value Network 
หร่อ Value Web) นั�นเอง ในการที�จะพัื่ฒนาระบบนิเวิศน์นี� Alibaba เป็นเพีื่ย์งผูู้้วิางแผู้น และพัื่ฒนาแพื่ลตฟอร์มรวิมถึุงกลไก
ต่างๆ ที�จะสามารถุเช่�อมโย์งผูู้้มีส่วินร่วิมในหลากหลาย์บทบาทเข้าด้วิย์กันได้ อย์่างไรก็ตามแพื่ลตฟอร์มจะต้องมีควิามย์่ดหย์ุ่น
มากพื่อที�จะเอ่�อให้ผูู้้มีส่วินร่วิมในบทบาทต่างๆ สามารถุที�จะพัื่ฒนาร่วิมกันต่อไปได้ และเกิดวิิวัิฒนาการของบทบาทต่างๆ ได้

อภิูปราย์ผู้ลี
 หากพื่ิจารณาการเกิดขึ�นและการเติบโตของระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba ตามแนวิคิดเกี�ย์วิกับ 
การพัื่ฒนาและการปรับตัวิของระบบนิเวิศน์ธุรกิจ จะพื่บว่ิา มีกระบวินการและผู้ลลัพื่ธ์ที�สำาคัญ 4 อย์่างดังต่อไปนี�

 1. ค้วาม่สาม่ารถุของระบบที�ซัับซ้ัอนิในิการที�จีะสร้างลีำาดับ ระบบ หร่อระเบีย์บใหม่่ๆ ที�มี่ค้วาม่เช่�อม่โย์งกันิ
(Self-organization)
 หัวิข้อภาพื่รวิมของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่จากต้นแบบของบริษัท Alibaba ในสาธารณรัฐประชาชนจีน 
ได้แสดงให้เห็นว่ิา ผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์ทั�งหมดจะต้องปรับตัวิไปด้วิย์กันเพ่ื่�อให้เกิดควิามเช่�อมโย์งและสอดคล้องกัน 
โดย์เฉพื่าะอย์า่งย์ิ�งในส่วินของร้านค้าออนไลน์และร้านค้าออฟไลน์ จะต้องมีกระบวินการที�จะเช่�อมโย์งร้านค้าทั�งสองให้สามารถุ
ทำางานร่วิมกันได้แบบไร้รอย์ต่อ (Seamless integration) ลูกค้าจะต้องไม่รู้สึกถึุงช่องว่ิางระหวิา่งควิามเปน็ออนไลนแ์ละออฟไลน์ 
ร้านค้าจะต้องทำาการปรับเปลี�ย์นวิิธีการให้บริการที�เช่�อมโย์งระหว่ิางออนไลน์กับออฟไลน์มากขึ�น กล่าวิค่อ สั�งซ่ึ่�อออนไลน์ 
และสามารถุขอดูหร่อลองสินค้าได้ที�ร้านค้าออฟไลน์ หร่อ อย์ู่ที�หน้าร้านออฟไลน์แต่สามารถุสั�งซ่ึ่�อในแอปพื่ลิเคชันและให้สินค้า
ไปจัดส่งย์ังที�อย์ู่ที�ต้องการได้ โดย์ไม่ต้องหิ�วิของกลับบ้าน วิิธีการสำาคัญวิิธีหนึ�งค่อการนำาเทคโนโลย์ีการย์่นย์ันตัวิตนด้วิย์ใบหน้า 
(Facial recognition) มาปรับใช้เพ่ื่�อเช่�อมโย์งข้อมูลลูกค้าออนไลน์และออฟไลน์เข้าด้วิย์กัน ทำาให้ทราบว่ิาลูกค้าคนนี�เป็นลูกค้า
ราย์ใดในฐานข้อมูลออนไลน์
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 ผูู้้มี่ส่วนิร่วม่ที�สำาคั้ญในิระบบนิิเวศึน์ิการค้้าปลีีกแนิวใหม่่ บทบาท แลีะกระบวนิการธุรกิจีที�ต้ิองปรับเปลีี�ย์นิ
 หากพิื่จารณาจากมุมมองของผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจ ผูู้้อำานวิย์การกลุ่ม Tmall New Retail Business 
ของบริษัท Alibaba ได้กล่าวิไว้ิว่ิา องค์ประกอบหลักของระบบนิเวิศน์ทางธุรกิจในมุมมองของ Alibaba มีอย์ู่ 3 ส่วิน 
ได้แก่ 1) สินค้า 2) บุคคลากร และ 3) ร้านค้า
 1. สินค้า - และทุกสิ�งที�เกี�ย์วิข้องกับสินค้า ตั�งแต่โรงงานผูู้้ผู้ลิต ผูู้้ค้าส่ง ผูู้้ค้าปลีกจะต้องมีการปรับเปลี�ย์นกระบวินการ 
  ที�เกี�ย์วิกับการผู้ลิต การจัดเก็บ การขนส่งเคล่�อนย์้าย์โดย์นำาเทคโนโลย์ีดิจิทัลเข้ามาปรับใช้ให้เกิดประสิทธิภาพื่ที�สุด 
  และบูรณาการช่องทางการขนส่งสินค้าออฟไลน์และออนไลน์เข้าด้วิย์กัน โดย์ลูกค้าที�สั�งของออนไลน์ก็สามารถุ 
  รับสินค้าจากช่องทางออฟไลน์ได้ เช่น สั�งสินค้าผู่้านช่องทางออนไลน์ระหวิ่างพื่ักกลางวิันแล้วิตอนเย์็นระหวิ่าง 
  เดินทางกลับบ้านสามารถุแวิะรับที�หน้าร้านสาขาที�เป็นทางผู้่านได้เลย์ แบรนด์ย์ังเป็นส่วินที�สำาคัญต่อระบบนิเวิศน์ 
  ทางธุรกิจ แบรนด์สินค้าต่างๆ จะต้องเช่�อมต่อข้อมูลคลังสินค้าเข้ามาที�ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่นี� 
  เพ่ื่�อที�จะทำาให้สามารถุบูรณาการการสั�งสินค้าออนไลน์และออฟไลน์ได้อย์่างแท้จริง
 2. บุคลากร -  ในควิามหมาย์ของ Alibaba นั�นหมาย์รวิมถึุงผูู้้ซ่ึ่�อ และพื่นักงานขาย์ในร้านค้า การปรบัเปลี�ย์นไปสู่ธุรกิจ 
  การค้าปลีกแนวิใหม่ในส่วินของผูู้้คน จึงหมาย์ถึุงการนำาเอาเทคโนโลยี์ดิจิทัลมาประยุ์กต์ใช้เพ่ื่�อที�จะอำานวิย์ควิามสะดวิก 
  ทั�งผูู้้ซ่ึ่�อ และ พื่นักงานขาย์ ใหส้ามารถุส่บค้นราคา หาขอ้มูลสินค้าเพิื่�มเตมิ เปรีย์บเทีย์บราคา เช็คสตอ็ก ตลอดจนถุงึ 
  คิดเงิน จ่าย์เงิน จัดส่งสินค้า ได้สะดวิก รวิดเร็วิและมีประสิทธิภาพื่มากขึ�น หร่อที�ทาง Alibaba เรีย์กว่ิา Smart salesperson
 3. ร้านค้า - เทคโนโลยี์ดิจิทัลสามารถุนำามาใช้ปรับเปลี�ย์นร้านค้าให้มีควิามทันสมัย์ สร้างประสบการณ์ใหม่ๆ 
  ให้กับลูกค้าได้มาก รวิมถึุงเพิื่�มประสิทธิภาพื่ในการทำางาน ไม่ว่ิาจะเป็น ป้าย์ราคาแบบดิจิทัล หน้าจอดิจิทัลสำาหรับ 
  ใช้แสดงข้อควิามต้อนรับลูกค้าและแสดงภาพื่โปรโมชั�นต่างๆ Magic mirror ที�เพิื่�มควิามสนุกสนานให้กับลูกค้า 
  และกระตุ้นการมีส่วินร่วิมกับร้านค้า (Engagement) ทั�งนี� ร้านค้าปลีกออฟไลน์ต่างๆ ที�เข้าร่วิมเป็นพื่าร์ทเนอร์ 
  กับ Alibaba ถุ่อเป็นผูู้้มีส่วินร่วิมที�มีควิามสำาคัญต่อการเติบโตของระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba  
  เป็นอย์่างมาก ระบบนิเวิศน์จะไม่สามารถุเติบโตและขย์าย์ขอบเขตออกไปได้เลย์หากไม่มีร้านค้าปลีกที�มาเข้าร่วิม 
  เป็นพื่าร์ทเนอร์เป็นจำานวินมาก

 ทั�งนี� ผูู้้มีส่วินเกี�ย์วิข้องใน 3 องค์ประกอบหลักข้างต้นมีอย์ู่เป็นจำานวินมากและมีบทบาทหน้าที�ที�แตกต่างกันออกไป 
ผูู้้อำานวิย์การกลุ่ม Tmall New Retail Business ของบรษัิท Alibaba ไดจั้ดแบง่กลุ่มผูู้้มีส่วินร่วิมที�สำาคัญ (Key Players) ไว้ิ 7 กลุ่ม 
ตามบทบาทหลัก 7 บทบาทที�ผูู้้มีส่วินร่วิมเหล่านี�มีต่อระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ ได้แก่

 1) ผูู้้ซ่ึ่�อ - ซึึ่�งไม่ได้จำากัดเฉพื่าะผูู้้บริโภค แต่หมาย์รวิมถึุง ธุรกิจค้าส่งและผูู้้กระจาย์สินค้าด้วิย์

 2) ผูู้้ขาย์ - ทั�งที�เป็นผูู้้ค้าปลีก และ ตัวิแทนการจัดจำาหน่าย์สินค้า

 3) แบรนด์ - ซึึ่�งสำาหรับ Alibaba แล้วิหมาย์ถึุง เจ้าของสินค้าที�มีแบรนด์ที�ผูู้้รู้จัก ทั�งแบรนด์ระดับโลก และแบรนด์ 
ที�เป็นที�รู้จักในสาธารณรัฐประชาชนจีน ที�เดิมเน้นการขาย์ออฟไลน์ และอย์ากจะขย์าย์สู่ตลาดออนไลน์ในสาธารณรัฐประชาชนจีน

 4. ผูู้้ผู้ลิตและซึ่ัพื่พื่ลาย์เออร์ - ซึึ่�งได้รับประโย์ชน์จากระบบนิเวิศน์ค้าปลีกแนวิใหม่เป็นอย์่างมาก กล่าวิค่อผูู้้ผู้ลิต 
และซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์เหล่านี�สามารถุเข้าถึุงข้อมูลคำาสั�งซ่ึ่�อและพื่ฤติกรรมของผูู้้บริโภคจำานวินมหาศาล ทำาให้สามารถุที�จะนำามา
วิิเคราะห์ เพ่ื่�อปรับปรุงหร่อออกแบบสินค้าหร่อบริการใหม่ที�เหมาะสมกับลูกค้าในแต่ละพ่ื่�นที�ได้ (สาธารณรัฐประชาชนจีนมีพ่ื่�นที�
ขนาดใหญ่ ดังนั�นพื่ฤติกรรมของผูู้้คนในแต่ละพ่ื่�นที�ค่อนข้างแตกต่างกันเป็นอย์่างมาก แม้กระทั�งควิามเช่�อ ค่านิย์ม วัิฒนธรรม
และภาษาท้องถิุ�นก็อาจจะแตกต่างกันออกไป ดังนั�นการผู้ลิตสินค้าในลักษณะ mass อาจจะไม่เหมาะสม หร่ออาจไม่สามารถุ
ตอบสนองควิามต้องการของลูกค้าได้มากนัก)

 5. ผูู้้ทรงอิทธิพื่ลทางควิามคิด (Influencers) - หมาย์รวิมถึุง ผูู้้ผู้ลิตคอนเทนต์ ผูู้้นำาเทรนด์ใหม่ๆ และส่�อที�มีอิทธิพื่ล
หร่อมีผูู้้ติดตามจำานวินมาก ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ให้ควิามสำาคัญกับ Influencer ค่อนข้างมาก ทั�งในพ่ื่�นที�ออฟไลน์
 และ ออนไลน์ ในพ่ื่�นที�ออฟไลน์นั�น ร้านค้าปลีกโดย์เฉพื่าะสินค้าแนวิแฟชั�นและ lifestyle ทั�งหลาย์ มักจะมีการจัดมุมหนึ�ง 
ของร้าน ตกแต่งฉากหลังให้มีควิามสวิย์งาม มีช่�อหร่อโลโก้ของร้านค้า มีการจัดไฟ และติดตั�งกล้องสำาหรับให้ลูกค้าที�อาจจะเป็น 
Influencer  หร่อแม้กระทั�งลูกค้าทั�วิไปที�อย์ากจะทำาการถุ่าย์ทอดสด (Live streaming) การมาเล่อกซ่ึ่�อหร่อลองสินค้า 
ที�ร้านค้านั�น (ในสาธารณรัฐประชาชนจีนมักจะเรีย์กมุมดังกล่าวิว่ิา KOL (Key Opinion Leader) Corner หร่อมุมสำาหรับ 
ผูู้้นำาทางควิามคิดนั�นเอง)

 6. ผูู้้ให้บริการอิสระ (Internet Service Vendor) - ให้บริการในหลากหลาย์รูปแบบ แต่มีจุดประสงค์ค่อเพ่ื่�อช่วิย์ให้ 
การทำาการค้าปลีกในระบบนิเวิศน์เป็นไปได้ง่าย์ขึ�น มีประสิทธิภาพื่มากขึ�น เช่น ผูู้้ให้บริการถุ่าย์ภาพื่สินค้าและตกแต่งภาพื่ 
กลุ่มนางแบบ นอกจากนี�ย์ังมีผูู้้ให้บริการอีกกลุ่มที�มีช่�อเรีย์กเฉพื่าะว่ิา Taobao Partner ซึึ่�งมีหน้าที�ช่วิย์บริหารจัดการหน้าร้าน
ออนไลน์และทำาการตลาด

 7. แพื่ลตฟอร์มต่างๆ ของ Alibaba - ไม่ว่ิาจะเป็น Taobao Tmall Hema Ling Shou Tong Cainiao Logistics 
ซึึ่�งทาง Alibaba เป็นผูู้้จัดเตรีย์มและพัื่ฒนาให้ผูู้้มีส่วินร่วิมในทุกๆ บทบาท สามารถุที�จะเข้าถึุง และเช่�อมโย์งหากัน 
ได้อย์่างง่าย์ดาย์ ผู่้านแอปพื่ลิเคชันบนโทรศัพื่ท์ม่อถุ่อ

 จากการวิิเคราะห์บทบาทหลักทั�ง 7 บทบาทนั�น จะเห็นได้ว่ิาในการสร้างระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่นี� Alibaba 
มองตวัิเองเปน็เพื่ยี์งแพื่ลตฟอรม์หร่อตัวิกลางที�จะชว่ิย์สร้างสิ�งแวิดล้อมที�เอ่�ออำานวิย์ต่อการรว่ิมม่อกันของผูู้้มีส่วินร่วิมแตล่ะราย์
(ข้อมูลทุตย์ภูมิ จากดร. Ming Zeng ประธานสภาวิิชาการ Alibaba Group ในหนังส่อ Smart Business: What Alibaba’s 
Success Reveals About the Future of Strategy (2018)) โดย์ผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์นี� จะไม่ได้เช่�อมโย์งกันในลักษณะ 
ของหว่ิงโซ่ึ่คุณค่า แต่เป็นการเช่�อมโย์งกันในลกัษณะเคร่อข่าย์ที�ช่วิย์กันสรา้งคณุค่า หร่อที�เรีย์กว่ิา เคร่อข่าย์คณุค่า (Value Network 
หร่อ Value Web) นั�นเอง ในการที�จะพัื่ฒนาระบบนิเวิศน์นี� Alibaba เป็นเพีื่ย์งผูู้้วิางแผู้น และพัื่ฒนาแพื่ลตฟอร์มรวิมถึุงกลไก
ต่างๆ ที�จะสามารถุเช่�อมโย์งผูู้้มีส่วินร่วิมในหลากหลาย์บทบาทเข้าด้วิย์กันได้ อย์่างไรก็ตามแพื่ลตฟอร์มจะต้องมีควิามย์่ดหย์ุ่น
มากพื่อที�จะเอ่�อให้ผูู้้มีส่วินร่วิมในบทบาทต่างๆ สามารถุที�จะพัื่ฒนาร่วิมกันต่อไปได้ และเกิดวิิวัิฒนาการของบทบาทต่างๆ ได้

อภิูปราย์ผู้ลี
 หากพื่ิจารณาการเกิดขึ�นและการเติบโตของระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba ตามแนวิคิดเกี�ย์วิกับ 
การพัื่ฒนาและการปรับตัวิของระบบนิเวิศน์ธุรกิจ จะพื่บว่ิา มีกระบวินการและผู้ลลัพื่ธ์ที�สำาคัญ 4 อย์่างดังต่อไปนี�

 1. ค้วาม่สาม่ารถุของระบบที�ซัับซ้ัอนิในิการที�จีะสร้างลีำาดับ ระบบ หร่อระเบีย์บใหม่่ๆ ที�มี่ค้วาม่เช่�อม่โย์งกันิ
(Self-organization)
 หัวิข้อภาพื่รวิมของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่จากต้นแบบของบริษัท Alibaba ในสาธารณรัฐประชาชนจีน 
ได้แสดงให้เห็นว่ิา ผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์ทั�งหมดจะต้องปรับตัวิไปด้วิย์กันเพ่ื่�อให้เกิดควิามเช่�อมโย์งและสอดคล้องกัน 
โดย์เฉพื่าะอย์า่งย์ิ�งในส่วินของร้านค้าออนไลน์และร้านค้าออฟไลน์ จะต้องมีกระบวินการที�จะเช่�อมโย์งร้านค้าทั�งสองให้สามารถุ
ทำางานร่วิมกันได้แบบไร้รอย์ต่อ (Seamless integration) ลูกค้าจะต้องไม่รู้สึกถึุงช่องว่ิางระหวิา่งควิามเปน็ออนไลนแ์ละออฟไลน์ 
ร้านค้าจะต้องทำาการปรับเปลี�ย์นวิิธีการให้บริการที�เช่�อมโย์งระหว่ิางออนไลน์กับออฟไลน์มากขึ�น กล่าวิค่อ สั�งซ่ึ่�อออนไลน์ 
และสามารถุขอดูหร่อลองสินค้าได้ที�ร้านค้าออฟไลน์ หร่อ อย์ู่ที�หน้าร้านออฟไลน์แต่สามารถุสั�งซ่ึ่�อในแอปพื่ลิเคชันและให้สินค้า
ไปจัดส่งย์ังที�อย์ู่ที�ต้องการได้ โดย์ไม่ต้องหิ�วิของกลับบ้าน วิิธีการสำาคัญวิิธีหนึ�งค่อการนำาเทคโนโลย์ีการย์่นย์ันตัวิตนด้วิย์ใบหน้า 
(Facial recognition) มาปรับใช้เพ่ื่�อเช่�อมโย์งข้อมูลลูกค้าออนไลน์และออฟไลน์เข้าด้วิย์กัน ทำาให้ทราบว่ิาลูกค้าคนนี�เป็นลูกค้า
ราย์ใดในฐานข้อมูลออนไลน์
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 ทั�งนี�การที�ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ทั�งระบบจะสามารถุที�จะปรับเปลี�ย์น และจัดระบบ ระเบีย์บใหม่ในการร่วิมม่อ 
กันได้ Alibaba จะต้องสร้างกลไกหลักที�จะใช้เช่�อมโย์งข้อมูลของลูกค้าและราย์การธุรกรรม (Transaction) ทั�งหมดเข้าด้วิย์กัน 
ตั�งแต่จากตัวิลูกค้า ไปย์ังพื่นักงานขาย์หน้าร้าน ตลอดจนไปถึุงระบบสารสนเทศของร้านค้า และซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ กลไกนี�เอง 
ที�ทำาให้ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba สามารถุที�จะรองรับ และเอ่�ออำานวิย์ต่อการพัื่ฒนากระบวินการทางธุรกิจใหม่ๆ 
ผูู้้อำานวิย์การกลุ่ม Tmall New Retail Business ได้กล่าวิถึุงประเด็นนี�ไว้ิว่ิา
 “หากเราไม่มีระบบและเทคโนโลย์ีที�จะรองรับกระบวินการที�เป็นดิจิทัลแล้วิ พื่าร์ทเนอร์ต่างๆ ของเราจะไม่สามารถุ
เช่�อมโย์งกัน ปรับปรุงหร่อพัื่ฒนากระบวินการใหม่ๆ ร่วิมกันได้เลย์”
 ผูู้้จัดการร้านค้าปลีกร้านหนึ�งซึึ่�งเป็นพื่าร์ทเนอร์กับ Alibaba ก็ได้ให้ควิามเห็นไว้ิเช่นกันว่ิา
 “ระบบและเทคโนโลยี์ที� Alibaba เตรีย์มไว้ิให้นั�น ทำาให้ร้านของเราสามารถุที�จะปรับเปลี�ย์นกระบวินการต่างๆ รวิมถึุง
ปรับปรุงประสบการณ์ของลูกค้าให้ดีขึ�นได้อย่์างง่าย์ดาย์ มันช่วิย์ให้เราต่อย์อดและเช่�อมโย์งกับซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ของเราได้อีกด้วิย์”
 ข้อมูลที�ระบบและเทคโนโลย์ีเหล่านี�เป็นตัวิช่วิย์ให้จัดเก็บได้นั�นเองที�เป็นหัวิใจสำาคัญในการทำาให้ผูู้้มีส่วินร่วิมทุกราย์ 
ในระบบนิเวิศน์นี�สามารถุที�จะรู้ว่ิาตัวิเองจะต้องทำาอะไร ปรับปรุงอะไร และร่วิมม่อกับผูู้้อ่�นอย์่างไร ซึ่ึ�งตรงกับคุณลักษณะ 
ของระบบนิเวิศน์ที�เรีย์กว่ิา Self-organization นั�นเอง

 2. ลีำาดับ ระบบ หร่อระเบีย์บใหม่่ (New Order)
 “แน่นอนวิ่าสำาหรับการปรับโฉมธุรกิจค้าปลีกไปสู่แนวิคิด New retail เราจะต้องสร้างระบบ ระเบีย์บ แบบแผู้น 
รวิมไปถึุงแนวิคิดแบบใหม่ๆ มากมาย์ บางอย์่างก็เป็นสิ�งใหม่ที�ไม่เคย์ทำามาก่อน บางอย์่างก็เป็นการปรับปรุงจากระบบ 
หร่อวิิธีการเดิมๆ ให้มีควิามเป็นดิจิทัลมากขึ�น ไม่ว่ิาจะเป็นโฟลว์ิการทำางาน งบประมาณ และตัวิชี�วัิดผู้ลการดำาเนินงาน 
ทั�งหมดนี�จะต้องถูุกปรับตามไปด้วิย์” (ผูู้้อำานวิย์การกลุ่ม Tmall New Retail Business)
 คำากล่าวิข้างต้นเป็นการย์น่ย์นักรอบแนวิคิดระบบนิเวิศน์ธุรกิจ (Business Ecosystem) ที�กล่าวิว่ิาปฏิิสัมพัื่นธ์ระหว่ิาง
ผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์และควิามสามารถุของระบบที�จะจัดระเบีย์บของตัวิมันเองได้ จะให้ผู้ลลัพื่ธ์เป็นระเบีย์บ ขั�นตอน 
(การทำางาน) หร่อแนวิคิดอะไรใหม่ๆ ออกมาเสมอ
 สำาหรับในบริบทของระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ในแบบของ Alibaba จากคำาสัมภาษณ์ การเย์ี�ย์มชมร้านค้า
ปลีกออฟไลน์ และการทดลองเป็นลูกค้าจริง คณะผูู้้วิิจัย์พื่บว่ิาร้านค้าปลีกออฟไลน์ได้ถูุกเปลี�ย์นโฉมไปอย่์างมาก ร้านค้าต่างๆ 
มีวิิธีการใหม่ที�จะสร้างประสบการณ์ที�ดีและสนุกสนานให้กับลูกค้ามาทดลองใช้มากมาย์ อย์่างไรก็ตามผูู้้จัดการร้านค้าปลีก 
ร้านหนึ�งได้กล่าวิไว้ิว่ิา
 “สำาหรับเราแล้วิ เทคโนโลย์ีดิจิทัล เช่น Magic mirror และ Smart shelf ที�เข้ามาช่วิย์สร้างประสบการณ์ใหม่ๆ 
ให้กับลูกค้า ถุ่อเป็นสิ�งสำาคัญมาก มันไม่ได้แค่สร้างควิามสนุกสนาน หร่อต่�นเต้น แต่ในขณะเดีย์วิกันนี�เป็นกลไกที�ทำาให้เห็นข้อมูล
พื่ฤติกรรม ควิามสนใจของลูกค้าได้ด้วิย์ คุณลองคิดภาพื่ดูนะ จากเดิมที�ลูกค้าเดินไปตามชั�นวิางของ หยิ์บสินค้าขึ�นมาดูแล้วิก็วิาง 
โดย์ที�ทางร้านไม่สามารถุเก็บข้อมูลพื่ฤติกรรมหร่อควิามสนใจเหล่านั�นได้เลย์ แต่ตอนนี�เม่�อลูกค้าใช้ Magic mirror เราจะรู้เลย์ว่ิา
ลูกค้าดูอะไรบ้าง และถุ้าเขาดูสินค้านี� เราควิรแนะนำาสินค้าไหนให้เขาอีก” (ผูู้้จัดการร้านค้าปลีกที�เป็นพื่าร์ทเนอร์กับ Alibaba)
 นั�นหมาย์ถึุงว่ิา ผู้ลลัพื่ธ์ที�เกิดขึ�นใหม่นั�นไม่ได้เกิดขึ�นแต่เฉพื่าะในส่วินที�ร้านค้ามีปฏิิสมัพัื่นธ์กับลูกค้าเท่านั�น แต่ในส่วินของ 
การดำาเนินงานภาย์ในร้านค้าก็เกิดการเปลี�ย์นแปลงเช่นกัน ระเบีย์บใหม่ที�สำาคัญอย์า่งหนึ�งได้แก่ การบูรณาการการจัดการสินค้า
คงคลังของส่วินร้านค้าออนไลน์และร้านค้าออฟไลน์ให้เป็นหนึ�งเดีย์วิ ซึึ่�งจะช่วิย์ขจัดปัญหาในหลาย์ๆ กรณีที�เกิดการดูสินค้า 
และสั�งซ่ึ่�อข้ามแพื่ลตฟอร์มไปมาระหว่ิางออฟไลน์และออนไลน์ เช่น หากลูกค้าเล่อกดูสินค้ามาจากแอปพื่ลิเคชันในโทรศัพื่ท์ม่อถุ่อ 
และต้องการไปลองหร่อตรวิจสอบสินค้าที�หน้าร้านออฟไลน์ในเย์็นวัินเดีย์วิกัน หากไม่มีการบูรณาการข้อมูลสินค้าคงคลัง 
ลูกค้าจะไมส่ามารถุทราบไดว่้ิาจะสามารถุไปดสิูนค้าจริงที�สาขาและเวิลาที�ต้องการไดห้ร่อไม่ สาขาดงักล่าวิมีสินค้าหร่อไม่ เปน็ต้น
 แนวิคิดและวิิธีการบริหารจัดการรูปแบบใหม่อีกหนึ�งอย์่างที�สำาคัญไม่แพ้ื่กันค่อเร่�องของการตั�งเป้าหมาย์และวัิดผู้ล 
แบบบูรณาการระหว่ิางร้านค้าออนไลน์และออฟไลน์ “ถุ้าร้านค้าย์ังคงมี KPI แย์กกันระหว่ิาง KPI ของฝัั่�ง E-commerce 
กับ KPI ของร้านค้าออฟไลน์ จะทำาให้เกิดปัญหาในการพื่ย์าย์ามที�จะเช่�อมโย์งประสบการณ์ออนไลน์และออฟไลน์เข้าด้วิย์กัน” 
(ผูู้้อำานวิย์การ Tmall New Retail Business) เช่น การแย์กเป้าของย์อดขาย์ออกจากกันระหว่ิางร้านค้าออนไลน์และออฟไลน์ 
จะเป็นอุปสรรคต่อการส่งเสริมการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ที�ต้องการให้ประสบการณ์ระหวิ่างออนไลน์และออฟไลน์ส่งเสริมกัน 
และต่อเน่�องกันได้อย์า่งไม่ติดขัด เน่�องจากร้านค้าออนไลน์ก็ต้องพื่ย์ามป้ดการขาย์ออนไลน์ให้ได้ ส่วินร้านค้าออฟไลน์ก็จะพื่ย์าย์าม
ป้ดการขาย์ให้ได้เช่นกัน จึงไม่เกิดควิามพื่ย์าย์ามที�จะบริการลูกค้าข้ามรอย์ต่อระหว่ิางออนไลน์และออฟไลน์

 3. วิวัฒนิาการร่วม่ (Co-evolution)
 วิิวัิฒนาการร่วิมกันระหว่ิาง Alibaba และพื่าร์ทเนอร์ต่างๆ (เช่น ผูู้้ขาย์ ผูู้้ซ่ึ่�อ ซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ ผูู้้ให้บริการอิสระ เป็นต้น) 
ถุ่อเป็นหัวิใจสำาคัญที�สุดของระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba หากพิื่จารณาจากคุณลักษณะควิามเป็นเคร่อข่าย์
ของ Alibaba ซึ่ึ�งวิางตัวิเองเป็นแพื่ลตฟอร์มและมีหน้าที�อำานวิย์ควิามสะดวิกให้กับผูู้้มีส่วินร่วิมในแพื่ลตฟอร์ม จะเห็นได้ว่ิา
ระบบนิเวิศน์จึงเติบโตขึ�นในลักษณะที�เรีย์กได้ว่ิาเป็นวิิวัิฒนาการร่วิมกัน ระหว่ิางผูู้้ดูแลแพื่ลตฟอร์มกับผูู้้เล่นในแพื่ลตฟอร์ม 
และระหว่ิางผูู้้เล่นแต่ละราย์ด้วิย์กันเอง
 ในส่วินของการเป็นแพื่ลตฟอร์ม Alibaba นั�นทำาหน้าที�สนับสนุนและผู้ลักดันให้เกิดการปรับตัวิ โดย์แสดงให้เห็นถุึง
ประโย์ชน์ ได้แก่ ย์อดขาย์ที�จะเพิื่�มขึ�นทั�งออนไลน์และออฟไลน์ และข้อมูล ทั�งนี� Alibaba เริ�มตั�งแต่คุย์กับร้านค้าจนเข้าใจ 
ถึุงสิ�งที�ร้านค้าต้องการในการขาย์แบบออฟไลน์ และช่วิย์สร้างระบบสารสนเทศที�ตอบสนองต่อควิามต้องการ
 การปลอ่ย์ให้ผูู้้เล่น (Players) หร่อผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนเิวิศน์ของ Alibaba มีวิิวัิฒนาการทางบทบาทและหนา้ที�ของเขาได้ 
ถุ่อเป็นบันได้อีกขั�นของการรว่ิมม่อกันในระบบนเิวิศน์ เช่น การปลอ่ย์ให้ผูู้้ขาย์ที�มีประสบการณก์ลาย์เป็นครูของมหาวิิทย์าลัย์เถุาเปา่ 
เพ่ื่�อแนะนำาวิิธีการบริหารจัดการร้านค้าออนไลน์ให้กับผูู้้ขาย์ราย์อ่�น (Zeng, 2018)
 การที�บทบาทของผูู้้เล่นเหล่านี�มีวิิวัิฒนาการไปเร่�อย์ๆ จึงเป็นข้อดีอย์า่งมากค่อช่วิย์เพิื่�มควิามสามารถุของร้านค้าให้มากขึ�น 
 ในขณะเดีย์วิกันแพื่ลตฟอร์มก็มีคุณค่าเพิื่�มมากขึ�น (จากพื่ลังของเคร่อข่าย์) ทำาให้เกิดกระบวินการที�องค์กรที�มีควิามเกี�ย์วิโย์งกัน 
พัื่ฒนาร่วิมกันไปอย์่างไม่มีที�สิ�นสุด

 4. การปรับตัิวให้เข้ากับสิ�งแวดล้ีอม่ (Adaptation to Environment)
 การปรับตัวิให้เข้ากับสภาพื่แวิดล้อมที�เปลี�ย์นแปลงไปถุ่อเป็นคุณสมบัติสำาคัญของสิ�งมีชีวิิต ผูู้้มีส่วินร่วิมแต่ละราย์ 
ในระบบนิเวิศน์กเ็ช่นกัน จำาเป็นต้องปรับตัวิต่อสภาพื่แวิดล้อมที�เปลี�ย์นแปลงไปของระบบนิเวิศน์ สำาหรับในกรณีของระบบนิเวิศน์
ธุรกจิ ตัวิอย์า่งของการเปลี�ย์นแปลงของสิ�งแวิดลอ้มที�เกี�ย์วิข้องมมีากมาย์ แต่การเปลี�ย์นแปลงที�เดน่ชดั และเกดิขึ�นอย์า่งรวิดเร็วิมาก 
ในย์ุคดิจิทัล ก็ค่อการเปลี�ย์นแปลงของเทคโนโลย์ีและพื่ฤติกรรมของผูู้้บริโภค
 เจ้าของร้านโชว์ิห่วิย์ที�เข้าร่วิมระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba ต้องมีการปรับตัวิอย์่างมาก ไม่ว่ิาจะเป็น 
การปรับโฉมของหน้าร้าน การจัดวิางสินค้า ป้าย์ช่�อร้านให้ดูทันสมัย์ เหมาะกับควิามต้องการที�เปลี�ย์นแปลงไปของผูู้้บริโภค
ปรับให้มีการรองรับการจ่าย์เงินด้วิย์การรับ AliPay (mobile payment) ใช้ระบบ Point of Sales ที�เช่�อมต่อกับ Cloud 
ของ Alibaba เพ่ื่�อจัดเก็บข้อมูลการสั�งซ่ึ่�อของลูกค้า รวิมถึุงใช้แอปพื่ลิเคชัน Ling Shou Tong ในการสั�งซ่ึ่�อสินค้าจากซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์
 ซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์เองก็สามารถุที�จะปรับตัวิให้สอดรับกับเทรนด์ หร่อควิามต้องการที�เปลี�ย์นแปลงได้อย่์างรวิดเร็วิ โดย์สามารถุ
ใช้ประโย์ชน์จากข้อมูลการสั�งซ่ึ่�อที�ทาง Alibaba กำาหนดให้เข้าถึุงได้
 การปรับตัวิของพื่นักงานหน้าร้านออฟไลน์เป็นอีกตัวิอย์า่งของการปรับเปลี�ย์นไปตามสภาพื่แวิดล้อมที�เปลี�ย์นแปลงไป 
เช่น พื่นักงานขาย์หน้าร้านจะตอ้งเรีย์นรู้ที�จะวิิเคราะหแ์ละใช้ข้อมูลพื่ฤตกิรรมลกูค้าเพ่ื่�อที�จะสามารถุ tag ลูกค้าเพ่ื่�อแบง่กลุ่มลูกค้า
ที�ตนเองดูแลอย์ูไ่ด้ ว่ิาลูกค้าคนใดบ้างเป็นกลุ่มลูกค้าซ่ึ่�อบ่อย์ที�ต้องดูแลเป็นอย่์างดี ลูกค้าคนใดเป็นกลุ่มที�ย์งัไม่เคย์ซ่ึ่�อแต่มีแนวิโน้ม 
ลูกค้าคนใดเป็นลูกค้าที�ไม่ได้กลับมาซ่ึ่�อหร่อใช้บริการนานเกิน 3 เด่อนแล้วิ เป็นต้น นอกจากนี�พื่นักงานขาย์หน้าร้านย์ังต้องปรับ
ตัวิเองให้มีควิามเป็นทั�งผูู้้รู้และผูู้้นำาเทรนด์ของสินค้าต่างๆ และทำาการตลาดแบบ active มากขึ�น เช่น มีการ live streaming 
จากร้านค้าเพ่ื่�อโชว์ิสินค้า อธิบาย์ถึุงราย์ละเอีย์ดของสินค้า เป็นต้น (ซึึ่�งภาย์หลังวิิวัิฒนาการไปสู่การเป็น online influencer)
 แบรนด์ต่างๆ ที�มีควิามเชี�ย์วิชาญและเน้นไปที�ร้านค้าออฟไลน์เป็นหลัก เม่�อเข้าสู่ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ 
ก็จะต้องมีการปรับตัวิอย่์างมาก การปรับเปลี�ย์นที�สำาคัญค่อการบูรณาการข้อมูลออนไลน์และออฟไลน์เข้าด้วิย์กัน และการปรับเปลี�ย์น
มาใช้การวัิดผู้ลควิามสำาเร็จร่วิมกันระหว่ิางส่วินของการขาย์ออนไลน์และออฟไลน์ ซึึ่�งทางผูู้้อำานวิย์การ Tmall New Retail  
Business ก็ได้ให้ควิามเห็นไว้ิว่ิา “นี�เป็นการปรับตัวิที�เริ�มเห็นได้มากขึ�นจากแบรนด์หลาย์ๆ แบรนด์ในช่วิงปีที�ผู่้านมา ซึึ่�งการปรับเปลี�ย์น
เร่�องนี�ถุ่อเป็นเร่�องสำาคัญเน่�องจากบริบทของการขาย์มันได้เปลี�ย์นไปแล้วิ มันไม่มีขอบเขตที�ชัดเจนอีกต่อไปแล้วิระหว่ิางออนไลน์
และออฟไลน์”



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย

ในพระบรมราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 ทั�งนี�การที�ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ทั�งระบบจะสามารถุที�จะปรับเปลี�ย์น และจัดระบบ ระเบีย์บใหม่ในการร่วิมม่อ 
กันได้ Alibaba จะต้องสร้างกลไกหลักที�จะใช้เช่�อมโย์งข้อมูลของลูกค้าและราย์การธุรกรรม (Transaction) ทั�งหมดเข้าด้วิย์กัน 
ตั�งแต่จากตัวิลูกค้า ไปย์ังพื่นักงานขาย์หน้าร้าน ตลอดจนไปถึุงระบบสารสนเทศของร้านค้า และซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ กลไกนี�เอง 
ที�ทำาให้ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba สามารถุที�จะรองรับ และเอ่�ออำานวิย์ต่อการพัื่ฒนากระบวินการทางธุรกิจใหม่ๆ 
ผูู้้อำานวิย์การกลุ่ม Tmall New Retail Business ได้กล่าวิถึุงประเด็นนี�ไว้ิว่ิา
 “หากเราไม่มีระบบและเทคโนโลย์ีที�จะรองรับกระบวินการที�เป็นดิจิทัลแล้วิ พื่าร์ทเนอร์ต่างๆ ของเราจะไม่สามารถุ
เช่�อมโย์งกัน ปรับปรุงหร่อพัื่ฒนากระบวินการใหม่ๆ ร่วิมกันได้เลย์”
 ผูู้้จัดการร้านค้าปลีกร้านหนึ�งซึึ่�งเป็นพื่าร์ทเนอร์กับ Alibaba ก็ได้ให้ควิามเห็นไว้ิเช่นกันว่ิา
 “ระบบและเทคโนโลยี์ที� Alibaba เตรีย์มไว้ิให้นั�น ทำาให้ร้านของเราสามารถุที�จะปรับเปลี�ย์นกระบวินการต่างๆ รวิมถึุง
ปรับปรุงประสบการณ์ของลูกค้าให้ดีขึ�นได้อย่์างง่าย์ดาย์ มันช่วิย์ให้เราต่อย์อดและเช่�อมโย์งกับซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ของเราได้อีกด้วิย์”
 ข้อมูลที�ระบบและเทคโนโลย์ีเหล่านี�เป็นตัวิช่วิย์ให้จัดเก็บได้นั�นเองที�เป็นหัวิใจสำาคัญในการทำาให้ผูู้้มีส่วินร่วิมทุกราย์ 
ในระบบนิเวิศน์นี�สามารถุที�จะรู้ว่ิาตัวิเองจะต้องทำาอะไร ปรับปรุงอะไร และร่วิมม่อกับผูู้้อ่�นอย์่างไร ซึ่ึ�งตรงกับคุณลักษณะ 
ของระบบนิเวิศน์ที�เรีย์กว่ิา Self-organization นั�นเอง

 2. ลีำาดับ ระบบ หร่อระเบีย์บใหม่่ (New Order)
 “แน่นอนวิ่าสำาหรับการปรับโฉมธุรกิจค้าปลีกไปสู่แนวิคิด New retail เราจะต้องสร้างระบบ ระเบีย์บ แบบแผู้น 
รวิมไปถึุงแนวิคิดแบบใหม่ๆ มากมาย์ บางอย์่างก็เป็นสิ�งใหม่ที�ไม่เคย์ทำามาก่อน บางอย์่างก็เป็นการปรับปรุงจากระบบ 
หร่อวิิธีการเดิมๆ ให้มีควิามเป็นดิจิทัลมากขึ�น ไม่ว่ิาจะเป็นโฟลว์ิการทำางาน งบประมาณ และตัวิชี�วัิดผู้ลการดำาเนินงาน 
ทั�งหมดนี�จะต้องถูุกปรับตามไปด้วิย์” (ผูู้้อำานวิย์การกลุ่ม Tmall New Retail Business)
 คำากล่าวิข้างต้นเป็นการย์น่ย์นักรอบแนวิคิดระบบนิเวิศน์ธุรกิจ (Business Ecosystem) ที�กล่าวิว่ิาปฏิิสัมพัื่นธ์ระหว่ิาง
ผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์และควิามสามารถุของระบบที�จะจัดระเบีย์บของตัวิมันเองได้ จะให้ผู้ลลัพื่ธ์เป็นระเบีย์บ ขั�นตอน 
(การทำางาน) หร่อแนวิคิดอะไรใหม่ๆ ออกมาเสมอ
 สำาหรับในบริบทของระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ในแบบของ Alibaba จากคำาสัมภาษณ์ การเย์ี�ย์มชมร้านค้า
ปลีกออฟไลน์ และการทดลองเป็นลูกค้าจริง คณะผูู้้วิิจัย์พื่บว่ิาร้านค้าปลีกออฟไลน์ได้ถูุกเปลี�ย์นโฉมไปอย่์างมาก ร้านค้าต่างๆ 
มีวิิธีการใหม่ที�จะสร้างประสบการณ์ที�ดีและสนุกสนานให้กับลูกค้ามาทดลองใช้มากมาย์ อย์่างไรก็ตามผูู้้จัดการร้านค้าปลีก 
ร้านหนึ�งได้กล่าวิไว้ิว่ิา
 “สำาหรับเราแล้วิ เทคโนโลย์ีดิจิทัล เช่น Magic mirror และ Smart shelf ที�เข้ามาช่วิย์สร้างประสบการณ์ใหม่ๆ 
ให้กับลูกค้า ถุ่อเป็นสิ�งสำาคัญมาก มันไม่ได้แค่สร้างควิามสนุกสนาน หร่อต่�นเต้น แต่ในขณะเดีย์วิกันนี�เป็นกลไกที�ทำาให้เห็นข้อมูล
พื่ฤติกรรม ควิามสนใจของลูกค้าได้ด้วิย์ คุณลองคิดภาพื่ดูนะ จากเดิมที�ลูกค้าเดินไปตามชั�นวิางของ หยิ์บสินค้าขึ�นมาดูแล้วิก็วิาง 
โดย์ที�ทางร้านไม่สามารถุเก็บข้อมูลพื่ฤติกรรมหร่อควิามสนใจเหล่านั�นได้เลย์ แต่ตอนนี�เม่�อลูกค้าใช้ Magic mirror เราจะรู้เลย์ว่ิา
ลูกค้าดูอะไรบ้าง และถุ้าเขาดูสินค้านี� เราควิรแนะนำาสินค้าไหนให้เขาอีก” (ผูู้้จัดการร้านค้าปลีกที�เป็นพื่าร์ทเนอร์กับ Alibaba)
 นั�นหมาย์ถึุงว่ิา ผู้ลลัพื่ธ์ที�เกิดขึ�นใหม่นั�นไม่ได้เกิดขึ�นแต่เฉพื่าะในส่วินที�ร้านค้ามีปฏิิสมัพัื่นธ์กับลูกค้าเท่านั�น แต่ในส่วินของ 
การดำาเนินงานภาย์ในร้านค้าก็เกิดการเปลี�ย์นแปลงเช่นกัน ระเบีย์บใหม่ที�สำาคัญอย์า่งหนึ�งได้แก่ การบูรณาการการจัดการสินค้า
คงคลังของส่วินร้านค้าออนไลน์และร้านค้าออฟไลน์ให้เป็นหนึ�งเดีย์วิ ซึึ่�งจะช่วิย์ขจัดปัญหาในหลาย์ๆ กรณีที�เกิดการดูสินค้า 
และสั�งซ่ึ่�อข้ามแพื่ลตฟอร์มไปมาระหว่ิางออฟไลน์และออนไลน์ เช่น หากลูกค้าเล่อกดูสินค้ามาจากแอปพื่ลิเคชันในโทรศัพื่ท์ม่อถุ่อ 
และต้องการไปลองหร่อตรวิจสอบสินค้าที�หน้าร้านออฟไลน์ในเย์็นวัินเดีย์วิกัน หากไม่มีการบูรณาการข้อมูลสินค้าคงคลัง 
ลูกค้าจะไมส่ามารถุทราบไดว่้ิาจะสามารถุไปดสิูนค้าจริงที�สาขาและเวิลาที�ต้องการไดห้ร่อไม่ สาขาดงักล่าวิมีสินค้าหร่อไม่ เปน็ต้น
 แนวิคิดและวิิธีการบริหารจัดการรูปแบบใหม่อีกหนึ�งอย์่างที�สำาคัญไม่แพ้ื่กันค่อเร่�องของการตั�งเป้าหมาย์และวัิดผู้ล 
แบบบูรณาการระหว่ิางร้านค้าออนไลน์และออฟไลน์ “ถุ้าร้านค้าย์ังคงมี KPI แย์กกันระหว่ิาง KPI ของฝัั่�ง E-commerce 
กับ KPI ของร้านค้าออฟไลน์ จะทำาให้เกิดปัญหาในการพื่ย์าย์ามที�จะเช่�อมโย์งประสบการณ์ออนไลน์และออฟไลน์เข้าด้วิย์กัน” 
(ผูู้้อำานวิย์การ Tmall New Retail Business) เช่น การแย์กเป้าของย์อดขาย์ออกจากกันระหว่ิางร้านค้าออนไลน์และออฟไลน์ 
จะเป็นอุปสรรคต่อการส่งเสริมการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ที�ต้องการให้ประสบการณ์ระหวิ่างออนไลน์และออฟไลน์ส่งเสริมกัน 
และต่อเน่�องกันได้อย์า่งไม่ติดขัด เน่�องจากร้านค้าออนไลน์ก็ต้องพื่ย์ามป้ดการขาย์ออนไลน์ให้ได้ ส่วินร้านค้าออฟไลน์ก็จะพื่ย์าย์าม
ป้ดการขาย์ให้ได้เช่นกัน จึงไม่เกิดควิามพื่ย์าย์ามที�จะบริการลูกค้าข้ามรอย์ต่อระหว่ิางออนไลน์และออฟไลน์

 3. วิวัฒนิาการร่วม่ (Co-evolution)
 วิิวัิฒนาการร่วิมกันระหว่ิาง Alibaba และพื่าร์ทเนอร์ต่างๆ (เช่น ผูู้้ขาย์ ผูู้้ซ่ึ่�อ ซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ ผูู้้ให้บริการอิสระ เป็นต้น) 
ถุ่อเป็นหัวิใจสำาคัญที�สุดของระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba หากพิื่จารณาจากคุณลักษณะควิามเป็นเคร่อข่าย์
ของ Alibaba ซึ่ึ�งวิางตัวิเองเป็นแพื่ลตฟอร์มและมีหน้าที�อำานวิย์ควิามสะดวิกให้กับผูู้้มีส่วินร่วิมในแพื่ลตฟอร์ม จะเห็นได้ว่ิา
ระบบนิเวิศน์จึงเติบโตขึ�นในลักษณะที�เรีย์กได้ว่ิาเป็นวิิวัิฒนาการร่วิมกัน ระหว่ิางผูู้้ดูแลแพื่ลตฟอร์มกับผูู้้เล่นในแพื่ลตฟอร์ม 
และระหว่ิางผูู้้เล่นแต่ละราย์ด้วิย์กันเอง
 ในส่วินของการเป็นแพื่ลตฟอร์ม Alibaba นั�นทำาหน้าที�สนับสนุนและผู้ลักดันให้เกิดการปรับตัวิ โดย์แสดงให้เห็นถุึง
ประโย์ชน์ ได้แก่ ย์อดขาย์ที�จะเพิื่�มขึ�นทั�งออนไลน์และออฟไลน์ และข้อมูล ทั�งนี� Alibaba เริ�มตั�งแต่คุย์กับร้านค้าจนเข้าใจ 
ถึุงสิ�งที�ร้านค้าต้องการในการขาย์แบบออฟไลน์ และช่วิย์สร้างระบบสารสนเทศที�ตอบสนองต่อควิามต้องการ
 การปลอ่ย์ให้ผูู้้เล่น (Players) หร่อผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนเิวิศน์ของ Alibaba มีวิิวัิฒนาการทางบทบาทและหนา้ที�ของเขาได้ 
ถุ่อเป็นบันได้อีกขั�นของการรว่ิมม่อกันในระบบนเิวิศน์ เช่น การปลอ่ย์ให้ผูู้้ขาย์ที�มีประสบการณก์ลาย์เป็นครูของมหาวิิทย์าลัย์เถุาเปา่ 
เพ่ื่�อแนะนำาวิิธีการบริหารจัดการร้านค้าออนไลน์ให้กับผูู้้ขาย์ราย์อ่�น (Zeng, 2018)
 การที�บทบาทของผูู้้เล่นเหล่านี�มีวิิวัิฒนาการไปเร่�อย์ๆ จึงเป็นข้อดีอย์า่งมากค่อช่วิย์เพิื่�มควิามสามารถุของร้านค้าให้มากขึ�น 
 ในขณะเดีย์วิกันแพื่ลตฟอร์มก็มีคุณค่าเพิื่�มมากขึ�น (จากพื่ลังของเคร่อข่าย์) ทำาให้เกิดกระบวินการที�องค์กรที�มีควิามเกี�ย์วิโย์งกัน 
พัื่ฒนาร่วิมกันไปอย์่างไม่มีที�สิ�นสุด

 4. การปรับตัิวให้เข้ากับสิ�งแวดล้ีอม่ (Adaptation to Environment)
 การปรับตัวิให้เข้ากับสภาพื่แวิดล้อมที�เปลี�ย์นแปลงไปถุ่อเป็นคุณสมบัติสำาคัญของสิ�งมีชีวิิต ผูู้้มีส่วินร่วิมแต่ละราย์ 
ในระบบนิเวิศน์กเ็ช่นกัน จำาเป็นต้องปรับตัวิต่อสภาพื่แวิดล้อมที�เปลี�ย์นแปลงไปของระบบนิเวิศน์ สำาหรับในกรณีของระบบนิเวิศน์
ธุรกจิ ตัวิอย์า่งของการเปลี�ย์นแปลงของสิ�งแวิดลอ้มที�เกี�ย์วิข้องมมีากมาย์ แต่การเปลี�ย์นแปลงที�เดน่ชดั และเกดิขึ�นอย์า่งรวิดเร็วิมาก 
ในย์ุคดิจิทัล ก็ค่อการเปลี�ย์นแปลงของเทคโนโลย์ีและพื่ฤติกรรมของผูู้้บริโภค
 เจ้าของร้านโชว์ิห่วิย์ที�เข้าร่วิมระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba ต้องมีการปรับตัวิอย์่างมาก ไม่ว่ิาจะเป็น 
การปรับโฉมของหน้าร้าน การจัดวิางสินค้า ป้าย์ช่�อร้านให้ดูทันสมัย์ เหมาะกับควิามต้องการที�เปลี�ย์นแปลงไปของผูู้้บริโภค
ปรับให้มีการรองรับการจ่าย์เงินด้วิย์การรับ AliPay (mobile payment) ใช้ระบบ Point of Sales ที�เช่�อมต่อกับ Cloud 
ของ Alibaba เพ่ื่�อจัดเก็บข้อมูลการสั�งซ่ึ่�อของลูกค้า รวิมถึุงใช้แอปพื่ลิเคชัน Ling Shou Tong ในการสั�งซ่ึ่�อสินค้าจากซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์
 ซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์เองก็สามารถุที�จะปรับตัวิให้สอดรับกับเทรนด์ หร่อควิามต้องการที�เปลี�ย์นแปลงได้อย่์างรวิดเร็วิ โดย์สามารถุ
ใช้ประโย์ชน์จากข้อมูลการสั�งซ่ึ่�อที�ทาง Alibaba กำาหนดให้เข้าถึุงได้
 การปรับตัวิของพื่นักงานหน้าร้านออฟไลน์เป็นอีกตัวิอย์า่งของการปรับเปลี�ย์นไปตามสภาพื่แวิดล้อมที�เปลี�ย์นแปลงไป 
เช่น พื่นักงานขาย์หน้าร้านจะตอ้งเรีย์นรู้ที�จะวิิเคราะหแ์ละใช้ข้อมูลพื่ฤตกิรรมลกูค้าเพ่ื่�อที�จะสามารถุ tag ลูกค้าเพ่ื่�อแบง่กลุ่มลูกค้า
ที�ตนเองดูแลอย์ูไ่ด้ ว่ิาลูกค้าคนใดบ้างเป็นกลุ่มลูกค้าซ่ึ่�อบ่อย์ที�ต้องดูแลเป็นอย่์างดี ลูกค้าคนใดเป็นกลุ่มที�ย์งัไม่เคย์ซ่ึ่�อแต่มีแนวิโน้ม 
ลูกค้าคนใดเป็นลูกค้าที�ไม่ได้กลับมาซ่ึ่�อหร่อใช้บริการนานเกิน 3 เด่อนแล้วิ เป็นต้น นอกจากนี�พื่นักงานขาย์หน้าร้านย์ังต้องปรับ
ตัวิเองให้มีควิามเป็นทั�งผูู้้รู้และผูู้้นำาเทรนด์ของสินค้าต่างๆ และทำาการตลาดแบบ active มากขึ�น เช่น มีการ live streaming 
จากร้านค้าเพ่ื่�อโชว์ิสินค้า อธิบาย์ถึุงราย์ละเอีย์ดของสินค้า เป็นต้น (ซึึ่�งภาย์หลังวิิวัิฒนาการไปสู่การเป็น online influencer)
 แบรนด์ต่างๆ ที�มีควิามเชี�ย์วิชาญและเน้นไปที�ร้านค้าออฟไลน์เป็นหลัก เม่�อเข้าสู่ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ 
ก็จะต้องมีการปรับตัวิอย่์างมาก การปรับเปลี�ย์นที�สำาคัญค่อการบูรณาการข้อมูลออนไลน์และออฟไลน์เข้าด้วิย์กัน และการปรับเปลี�ย์น
มาใช้การวัิดผู้ลควิามสำาเร็จร่วิมกันระหว่ิางส่วินของการขาย์ออนไลน์และออฟไลน์ ซึึ่�งทางผูู้้อำานวิย์การ Tmall New Retail  
Business ก็ได้ให้ควิามเห็นไว้ิว่ิา “นี�เป็นการปรับตัวิที�เริ�มเห็นได้มากขึ�นจากแบรนด์หลาย์ๆ แบรนด์ในช่วิงปีที�ผู่้านมา ซึึ่�งการปรับเปลี�ย์น
เร่�องนี�ถุ่อเป็นเร่�องสำาคัญเน่�องจากบริบทของการขาย์มันได้เปลี�ย์นไปแล้วิ มันไม่มีขอบเขตที�ชัดเจนอีกต่อไปแล้วิระหว่ิางออนไลน์
และออฟไลน์”



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระบรมราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 โดย์สรุปแล้วิการศึกษาและวิิเคราะห์รูปแบบการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba ตามกรอบแนวิคิดที�เกี�ย์วิกับ
ระบบนิเวิศน์ที�คณะผูู้้วิิจัย์ได้กำาหนดไว้ิ ได้แสดงให้เห็นว่ิาการนำาเทคโนโลยี์ดิจิทัลเข้ามาปรับเปลี�ย์นกระบวินการทั�งภาย์ในร้านค้า
และกระบวินการในการปฏิิสัมพื่นัธกั์บลกูคา้ทั�งหมด (Digital Transformation) เปน็หวัิใจสำาคัญของการทำาการคา้ปลกีแนวิใหม่ 
เทคโนโลย์ดิีจิทัลหลากหลาย์รปูแบบ เช่น Magic Mirror ป้าย์ราคาดิจิทัล และ แอปพื่ลิเคชันบนโทรศัพื่ท์ม่อถุ่อ ถูุกนำามาประย์กุต์
ใช้เพ่ื่�อสร้างประสบการณ์ที�ดี สนุกสนาน และสะดวิกสบาย์ให้กับลูกค้า นอกจากนี�การนำาเทคโนโลย์ี เช่น Facial Recognition 
(การรู้จำาใบหน้า) มาใช้ร่วิมกับการ Scan QR code และการเก็บข้อมูลการใช้งานบนแอปพื่ลิเคชัน ทำาให้ธุรกิจการค้าปลีกแนวิใหม่
สามารถุจัดเก็บข้อมูลพื่ฤติกรรมลูกค้าได้ในทุกจุด หร่อทุกระย์ะในกระบวินการ ตั�งแต่ลูกค้าก้าวิเข้าสู่ร้านค้า สอบถุามข้อมูลสินค้า 
ออกจากร้าน ส่บค้นข้อมูลเกี�ย์วิกับสินค้าเพิื่�มเติมภาย์หลัง จนไปจบกระบวินการที�การสั�งซ่ึ่�อออนไลน์และจัดส่งสินค้าไปที�บ้าน

สรุปผู้ลีการวิจัีย์
 งานวิิจัย์นี�จัดทำาขึ�นเพ่ื่�อศึกษาภาพื่รวิมของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่จากต้นแบบของบริษัท Alibaba ในสาธารณรัฐ
ประชาชนจีน โดย์มุ่งเน้นที�การวิิเคราะห์ให้เห็นถึุงบทบาทของผูู้้มีส่วินร่วิมที�สำาคัญ (Key players) ในการทำาการค้าปลีก 
แนวิใหม่ของ Alibaba ตลอดจนถึุงกระบวินการธุรกิจที�ผูู้้มีส่วินร่วิมแต่ละราย์ต้องเปลี�ย์นแปลงเพ่ื่�อปรับเปลี�ย์นรูปแบบธุรกิจ 
ในการเปลี�ย์นแปลงไปสู่การทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ เพ่ื่�อตอบวัิตถุุประสงค์ของงานวิิจัย์ คณะผูู้้วิิจัย์จึงเล่อกศึกษารูปแบบ 
การค้าปลีกแนวิใหม่โดย์ 1) การสัมภาษณ์จากผูู้้มีส่วินเกี�ย์วิข้องโดย์ตรง ทั�งในฝั่ั�งของ Alibaba ในฐานะเจ้าของแนวิคิด 
และแพื่ลตฟอร์ม และผูู้้มีส่วินร่วิมราย์อ่�นที�ได้รับและนำาเอาแนวิควิามคิดเกี�ย์วิกับการค้าปลีกแนวิใหม่มาใช้ในการดำาเนินธุรกิจ 
2) การเย์ี�ย์มชมธุรกิจจริง และ 3) การเก็บข้อมูลทุติย์ภูมิจากหนังส่อ ส่�อและเว็ิบไซึ่ต์ต่างๆ ที�เกี�ย์วิข้อง แนวิคิดและทฤษฎีิเกี�ย์วิกับ 
ระบบนิเวิศน์ธุรกิจถูุกนำามาใช้เป็นกรอบในการถุามคำาถุามและทำาควิามเข้าใจถึุงภาพื่รวิมของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ 
ในแบบของ Alibaba
 ผู้ลจากการศึกษาภาพื่รวิมและรูปแบบธุรกิจการค้าปลีกแนวิใหม่ในสาธารณรัฐประชาชนจีนด้วิย์ทฤษฎีิและแนวิคิด 
เกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ธุรกิจแสดงให้เห็นว่ิา ภาพื่รวิมของการทำาธุรกิจการค้าปลีกแนวิใหม่นั�นเป็นการสร้างเคร่อข่าย์คุณค่า 
ขนาดใหญ่ ซึึ่�งประกอบไปด้วิย์ผูู้้มีส่วินร่วิมที�มีบทบาทหลักทั�งหมด 7 ประเภท ได้แก่ ผูู้้ซ่ึ่�อ ผูู้้ขาย์ แบรนด์ ผูู้้ผู้ลิตและซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ 
ผูู้้ทรงอิทธิพื่ลทางควิามคิด ผูู้้ให้บริการอิสระ และ แพื่ลตฟอร์ม โดย์มี Alibaba เป็นผูู้้มีบทบาทหลักในการสร้างแพื่ลตฟอร์ม 
ที�อำานวิย์ควิามสะดวิกตอ่การประสานงานกนัระหวิา่งผูู้้มีส่วินรว่ิมราย์อ่�น  แพื่ลตฟอรม์ทั�งหมดที� Alibaba สรา้งขึ�นนั�นอย์ูใ่นรปูแบบ 
ของระบบสารสนเทศทั�งที�เป็นแอปพื่ลิเคชันบนโทรศัพื่ท์ม่อถุ่อและเว็ิบแอปพื่ลิเคชัน ซึึ่�งระบบเหล่านี�จะเช่�อมโย์งกันและแลกเปลี�ย์น
ข้อมูลกันได้ ควิามสามารถุในการเช่�อมโย์งระบบสารสนเทศและแลกเปลี�ย์นข้อมูลระหว่ิางผูู้้มีส่วินร่วิมในแพื่ลตฟอร์มด้วิย์กันนี�เอง
ที�เป็นกลไกหลักของระบบนิเวิศน์นี�ในการขับเคล่�อนให้เกิดการวิิวัิฒนาการร่วิมกัน ควิามสามารถุในการปรับตัวิ (เช่น เม่�อได้รับ 
ข้อมูลและวิิเคราะห์เห็นพื่ฤติกรรมผูู้้บริโภคก็สามารถุที�จะปรับเปลี�ย์นการผู้ลิต หร่อการให้บริการในรูปแบบที�เหมาะสม 
กับควิามต้องการมากขึ�น) จนเกิดเป็นรูปแบบการค้าปลีกแนวิใหม่ที�สร้างประสบการณ์ที�ดีให้กับลูกค้ามากมาย์ เช่น การให้บริการลูกค้า
ผู่้านแชทแอปพื่ลิเคชันเสม่อนมีผูู้้ช่วิย์ส่วินตัวิ การใช้เทคโนโลย์ี Facial recognition เพ่ื่�อที�จะรู้จักและจดจำาลูกค้า การแสดง 
QR code หร่อ บาร์โค้ดของสินค้าเพ่ื่�อให้ลูกค้าสามารถุที�จะสแกนและอ่านราย์ละเอีย์ดรวิมถึุงรีวิิวิของสินค้าผู่้านแอปพื่ลิเคชัน
ของร้านค้าได้ เป็นต้น
 นอกจากการมีแพื่ลตฟอร์มและแอปพื่ลิเคชันที�เช่�อมโย์งและอนุญาตให้ผูู้้มีส่วินร่วิมสามารถุแลกเปลี�ย์นข้อมูล 
และติดต่อประสานงานกันได้อย์่างสะดวิกแล้วิ การที� Alibaba คอย์สนับสนุนและปล่อย์ให้ผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์พัื่ฒนา
บทบาทของตนเองไปได้เร่�อย์ๆ ทำาให้ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba มีควิามเป็นพื่ลวัิตและเติบโตได้อย่์าง 
ก้าวิกระโดดด้วิย์พื่ลังของเคร่อข่าย์ ในอนาคตอาจจะมีผูู้้มีส่วินร่วิมราย์ใหม่และบทบาทใหม่ๆ ที�เกิดจากการวิิวัิฒนาการร่วิมกัน
ระหว่ิางผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์เพิื่�มขึ�นได้อีก ทั�งนี�เพ่ื่�อที�จะพัื่ฒนาเพ่ื่�อเพิื่�มคุณค่า (เช่น ประสิทธิภาพื่) ให้กับระบบนิเวิศน์นั�นเอง

 จากการทำาควิามเข้าใจภาพื่รวิมและบทบาทของผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ในสาธารณรัฐประชาชนจีน 
งานวิิจัย์นี�ได้แสดงให้เห็นถึุงการปรับโฉมของกระบวินการธุรกิจด้วิย์เทคโนโลยี์ดิจิทัล (Digital Transformation) ในทุกกระบวินการ
ทั�งในฝัั่�งของการมีปฏิิสัมพัื่นธ์กับลูกค้า (เช่น การใช้แอปพื่ลิเคชันของแพื่ลตฟอร์มในการย่์นยั์นตัวิตน การส่บค้นข้อมูลเพิื่�มเติม 
และการจ่าย์เงินถึุงแม้ลูกค้าจะอยู่์ในหน้าร้านออฟไลน์) ในฝัั่�งของกระบวินการธุรกิจภาย์ใน (เช่น การใช้ป้าย์ราคาดิจิทัลร่วิมกับระบบ
สารสนเทศเพ่ื่�อเพิื่�มควิามถูุกต้อง และควิามรวิดเร็วิในการแสดงราคา การบริหารจัดการสินค้าคงคลังที�มีการวิิเคราะห์ข้อมูลการสั�งซ่ึ่�อ 
โดย์ดูร่วิมกับข้อมูลการขาย์และแนวิโน้มพื่ฤติกรรมของผูู้้บริโภค) และในฝัั่�งของการติดต่อกับซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ (เช่น การใช้ระบบสารสนเทศ
ในการช่วิย์วิิเคราะห์ข้อมูลการสั�งซ่ึ่�อ เทรนด์แนวิโน้มควิามต้องการของผูู้้บริโภค คำาสั�งซ่ึ่�อในอดีต ข้อมูลการขาย์ เพ่ื่�อให้ผูู้้ค้าปลีก 
และซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์วิางแผู้นร่วิมกันได้ดีขึ�นในการผู้ลิตและขาย์สินค้า)
 อย์่างไรก็ตามงานวิิจัย์นี�เป็นงานวิิจัย์ที�ศึกษาบริบทของรูปแบบธุรกิจแนวิใหม่ซึึ่�งเกิดขึ�นในสาธารณรัฐประชาชนจีน 
สิ�งแวิดล้อมที�มีควิามเกี�ย์วิข้องนั�นจึงมีควิามแตกต่างจากบริบทการทำาธุรกิจในประเทศไทย์ ควิามแตกต่างนี�ถุ่อเป็นข้อจำากัด 
ของงานวิิจัย์ที�มีการสร้างองค์ควิามรู้ใหม่ทั�งในเชิงทฤษฎีิและในเชิงพื่าณิชย์์ การนำาผู้ลวิิจัย์ไปใช้จึงจำาเป็นต้องพึื่งระวัิงบริบท 
ที�มีควิามแตกต่างกัน นอกจากนี�งานวิิจัย์นี�มีการเก็บข้อมูลปฐมภูมิบางส่วินเป็นภาษาจีน ทั�งนี�คณะผูู้้วิิจัย์ได้แปลและย์่นย์ัน 
ควิามถูุกต้องและน่าเช่�อถุ่อของข้อมูลโดย์ผูู้้เชี�ย์วิชาญภาษาจีนเพ่ื่�อให้ได้มาซึึ่�งข้อมูลที�มีควิามถูุกต้องและน่าเช่�อถุ่อ

ข้อเสนิอแนิะที�ได้จีากการวิจัีย์

 ข้อเสนิอแนิะเชิงทฤษฎีี
 ในเชิงทฤษฎีิ งานวิิจัย์ชิ�นนี�ได้แสดงให้เห็นว่ิาแนวิคิดและหลักการเกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ธุรกิจ (Business Ecosystem) 
สามารถุถุกูนำามาประย์กุต์ใช้ในการทำาการศึกษาและทำาควิามเข้าใจควิามเช่�อมโย์งของธุรกิจในอตุสาหกรรมใดอตุสาหกรรมหนึ�ง
ได้เป็นอย์่างดี เน่�องจากองค์กรธุรกิจไม่สามารถุดำาเนินการตามแนวิคิดการค้าปลีกแนวิใหม่ได้เพีื่ย์งลำาพัื่ง และในการร่วิมม่อกัน 
ในการดำาเนินการตามแนวิคิดการค้าปลีกแนวิใหม่ก็ไม่ใช่การร่วิมม่อกันในลักษณะเส้นตรงจากซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ไปสู่ผูู้้ผู้ลิต 
และไปสู่ผูู้้ค้าปลีกเหม่อนเช่นในอดีต ดังนั�นทฤษฎีิเกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ธุรกิจ (Business Ecosystem) ที�เน้นการมองอุตสาหกรรม
เป็นองค์รวิมของเคร่อข่าย์ ที�มีควิามเช่�อมโย์งกันและมีวิิวัิฒนาการร่วิมกันจึงมีประโย์ชน์อย์่างมากในการทำาควิามเข้าใจ 
ถึุงภาพื่รวิมและวิิวัิฒนาการของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่แบบ Alibaba

 ข้อเสนิอแนิะเชิงปฏิีบัติิ
 ในเชิงปฏิิบัติ งานวิิจัย์นี�ได้แสดงให้เห็นถึุงการนำาเทคโนโลยี์ดิจิทัลมาประยุ์กต์ใช้ในการค้าปลีก การปรับตัวิ 
และกระบวินการธรุกจิที�เปลี�ย์นแปลงไป ซึ่ึ�งอตุสาหกรรมคา้ปลกีสามารถุจะหย์บิย์กตัวิอย์า่งบางตวัิอย์า่งไปทดลองประย์กุตใ์ช้ได้
เช่น การประย์ุกต์ใช้ป้าย์ราคาดิจิทัล การประย์ุกต์ใช้เทคโนโลย์ี Magic mirror เพ่ื่�อสร้างประสบการณ์ที�ดีให้กับลูกค้า นอกจาก
นี�งานวิิจัย์นี�ย์ังแสดงให้เห็นถึุงควิามสำาคัญของตัวิกลางที�เป็นดิจิทัลแพื่ลตฟอร์มที�อำานวิย์ควิามสะดวิกให้กับผูู้้เล่นแต่ละราย์ 
หากผูู้้ประกอบการดิจิทัลแพื่ลตฟอร์มต้องการที�จะดำาเนินธุรกิจตัวิกลางและขย์าย์ขอบเขตของธุรกิจ สามารถุประยุ์กต์รูปแบบ 
การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba ได้กล่าวิค่อ ไม่ได้วิางตัวิเป็นเพีื่ย์งแพื่ลตฟอร์มที�ให้ผูู้้ขาย์มาเจอผูู้้ซ่ึ่�อเท่านั�น แต่ยั์งอำานวิย์ควิามสะดวิก 
ให้ผูู้้ขาย์ ได้เจอกับผูู้้ขาย์หร่อซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ราย์อ่�น ตลอดจนถุึงผูู้้ให้บริการต่างๆ ที�จะช่วิย์ให้การขาย์สินค้าบนแพื่ลตฟอร์ม
ออนไลน์นั�นทำาได้ง่าย์ขึ�นและมีประสิทธิภาพื่มากขึ�น

ข้อเสนิอแนิะในิการวิจัีย์ค้รั�งต่ิอไป
 งานวิิจัย์ชิ�นนี�เปน็งานวิิจัย์เชิงสำารวิจ มุ่งเนน้แสดงใหเ้หน็ถุงึภาพื่รวิมของวิิวัิฒนาการในเชิงการรว่ิมม่อกันของแพื่ลตฟอรม์ 
ได้แก่ Alibaba และผูู้ป้ระกอบการราย์อ่�นๆ ทั�งผูู้้ค้าปลกี และผูู้้ให้บริการประเภทตา่งๆ รวิมถุงึการนำาเทคโนโลย์ดิีจิทัลมาประย์กุต์
ใช้ในกระบวินการต่างๆ งานวิิจัย์ในอนาคตอาจศึกษาเพิื่�มเติมถึุงแรงจูงใจหร่อปัจจัย์ต่างๆ ที�ส่งผู้ลให้ผูู้้ประกอบการประเภทต่างๆ  
สนใจและยิ์นดีที�จะเข้าร่วิมในแพื่ลตฟอร์มตลอดจนยิ์นดีที�จะให้ควิามร่วิมม่อกัน นอกจากนี�กรณีศึกษาในงานวิิจัย์นี�ยั์งแสดงให้เห็นว่ิา
ผูู้้บริโภคชาวิจนีนั�นใช้เทคโนโลย์ดิีจิทัลกันอย์า่งแพื่ร่หลาย์ และเปน็เร่�องปกตใินชวิีิตประจำาวัิน อย์า่งไรก็ตาม สำาหรับในบรบิทอ่�น
เช่นในประเทศไทย์นั�น ถึุงแม้ร้านค้าปลีกจะมีการนำาเทคโนโลย์ีดิจิทัลมาประย์ุกต์ใช้ แต่ก็อาจจะไม่ประสบควิามสำาเร็จกล่าวิค่อ 
ผูู้้บริโภคนั�นไม่ย์อมรับที�จะใช้งาน จึงทำาให้ไม่คุ้มค่าที�จะลงทุน ดังนั�น งานวิิจัย์ในอนาคตอาจศึกษาเพิื่�มเติมถึุงปัจจัย์ที�ส่งผู้ล 
ต่อการย์อมรับใช้งานเทคโนโลย์ีดิจิทัลประเภทต่างๆ จากมุมมองของผูู้้บริโภคด้วิย์



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
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 โดย์สรุปแล้วิการศึกษาและวิิเคราะห์รูปแบบการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba ตามกรอบแนวิคิดที�เกี�ย์วิกับ
ระบบนิเวิศน์ที�คณะผูู้้วิิจัย์ได้กำาหนดไว้ิ ได้แสดงให้เห็นว่ิาการนำาเทคโนโลยี์ดิจิทัลเข้ามาปรับเปลี�ย์นกระบวินการทั�งภาย์ในร้านค้า
และกระบวินการในการปฏิิสัมพื่นัธกั์บลกูคา้ทั�งหมด (Digital Transformation) เปน็หวัิใจสำาคัญของการทำาการคา้ปลกีแนวิใหม่ 
เทคโนโลย์ดิีจิทัลหลากหลาย์รูปแบบ เช่น Magic Mirror ป้าย์ราคาดิจิทัล และ แอปพื่ลิเคชันบนโทรศัพื่ท์ม่อถุ่อ ถูุกนำามาประย์กุต์
ใช้เพ่ื่�อสร้างประสบการณ์ที�ดี สนุกสนาน และสะดวิกสบาย์ให้กับลูกค้า นอกจากนี�การนำาเทคโนโลย์ี เช่น Facial Recognition 
(การรู้จำาใบหน้า) มาใช้ร่วิมกับการ Scan QR code และการเก็บข้อมูลการใช้งานบนแอปพื่ลิเคชัน ทำาให้ธุรกิจการค้าปลีกแนวิใหม่
สามารถุจัดเก็บข้อมูลพื่ฤติกรรมลูกค้าได้ในทุกจุด หร่อทุกระย์ะในกระบวินการ ตั�งแต่ลูกค้าก้าวิเข้าสู่ร้านค้า สอบถุามข้อมูลสินค้า 
ออกจากร้าน ส่บค้นข้อมูลเกี�ย์วิกับสินค้าเพิื่�มเติมภาย์หลัง จนไปจบกระบวินการที�การสั�งซ่ึ่�อออนไลน์และจัดส่งสินค้าไปที�บ้าน

สรุปผู้ลีการวิจัีย์
 งานวิิจัย์นี�จัดทำาขึ�นเพ่ื่�อศึกษาภาพื่รวิมของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่จากต้นแบบของบริษัท Alibaba ในสาธารณรัฐ
ประชาชนจีน โดย์มุ่งเน้นที�การวิิเคราะห์ให้เห็นถึุงบทบาทของผูู้้มีส่วินร่วิมที�สำาคัญ (Key players) ในการทำาการค้าปลีก 
แนวิใหม่ของ Alibaba ตลอดจนถึุงกระบวินการธุรกิจที�ผูู้้มีส่วินร่วิมแต่ละราย์ต้องเปลี�ย์นแปลงเพ่ื่�อปรับเปลี�ย์นรูปแบบธุรกิจ 
ในการเปลี�ย์นแปลงไปสู่การทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ เพ่ื่�อตอบวัิตถุุประสงค์ของงานวิิจัย์ คณะผูู้้วิิจัย์จึงเล่อกศึกษารูปแบบ 
การค้าปลีกแนวิใหม่โดย์ 1) การสัมภาษณ์จากผูู้้มีส่วินเกี�ย์วิข้องโดย์ตรง ทั�งในฝั่ั�งของ Alibaba ในฐานะเจ้าของแนวิคิด 
และแพื่ลตฟอร์ม และผูู้้มีส่วินร่วิมราย์อ่�นที�ได้รับและนำาเอาแนวิควิามคิดเกี�ย์วิกับการค้าปลีกแนวิใหม่มาใช้ในการดำาเนินธุรกิจ 
2) การเย์ี�ย์มชมธุรกิจจริง และ 3) การเก็บข้อมูลทุติย์ภูมิจากหนังส่อ ส่�อและเว็ิบไซึ่ต์ต่างๆ ที�เกี�ย์วิข้อง แนวิคิดและทฤษฎีิเกี�ย์วิกับ 
ระบบนิเวิศน์ธุรกิจถูุกนำามาใช้เป็นกรอบในการถุามคำาถุามและทำาควิามเข้าใจถึุงภาพื่รวิมของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่ 
ในแบบของ Alibaba
 ผู้ลจากการศึกษาภาพื่รวิมและรูปแบบธุรกิจการค้าปลีกแนวิใหม่ในสาธารณรัฐประชาชนจีนด้วิย์ทฤษฎีิและแนวิคิด 
เกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ธุรกิจแสดงให้เห็นว่ิา ภาพื่รวิมของการทำาธุรกิจการค้าปลีกแนวิใหม่นั�นเป็นการสร้างเคร่อข่าย์คุณค่า 
ขนาดใหญ่ ซึึ่�งประกอบไปด้วิย์ผูู้้มีส่วินร่วิมที�มีบทบาทหลักทั�งหมด 7 ประเภท ได้แก่ ผูู้้ซ่ึ่�อ ผูู้้ขาย์ แบรนด์ ผูู้้ผู้ลิตและซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ 
ผูู้้ทรงอิทธิพื่ลทางควิามคิด ผูู้้ให้บริการอิสระ และ แพื่ลตฟอร์ม โดย์มี Alibaba เป็นผูู้้มีบทบาทหลักในการสร้างแพื่ลตฟอร์ม 
ที�อำานวิย์ควิามสะดวิกตอ่การประสานงานกนัระหวิา่งผูู้้มีส่วินรว่ิมราย์อ่�น  แพื่ลตฟอรม์ทั�งหมดที� Alibaba สรา้งขึ�นนั�นอย์ูใ่นรปูแบบ 
ของระบบสารสนเทศทั�งที�เป็นแอปพื่ลิเคชันบนโทรศัพื่ท์ม่อถุ่อและเว็ิบแอปพื่ลิเคชัน ซึึ่�งระบบเหล่านี�จะเช่�อมโย์งกันและแลกเปลี�ย์น
ข้อมูลกันได้ ควิามสามารถุในการเช่�อมโย์งระบบสารสนเทศและแลกเปลี�ย์นข้อมูลระหว่ิางผูู้้มีส่วินร่วิมในแพื่ลตฟอร์มด้วิย์กันนี�เอง
ที�เป็นกลไกหลักของระบบนิเวิศน์นี�ในการขับเคล่�อนให้เกิดการวิิวัิฒนาการร่วิมกัน ควิามสามารถุในการปรับตัวิ (เช่น เม่�อได้รับ 
ข้อมูลและวิิเคราะห์เห็นพื่ฤติกรรมผูู้้บริโภคก็สามารถุที�จะปรับเปลี�ย์นการผู้ลิต หร่อการให้บริการในรูปแบบที�เหมาะสม 
กับควิามต้องการมากขึ�น) จนเกิดเป็นรูปแบบการค้าปลีกแนวิใหม่ที�สร้างประสบการณ์ที�ดีให้กับลูกค้ามากมาย์ เช่น การให้บริการลูกค้า
ผู่้านแชทแอปพื่ลิเคชันเสม่อนมีผูู้้ช่วิย์ส่วินตัวิ การใช้เทคโนโลย์ี Facial recognition เพ่ื่�อที�จะรู้จักและจดจำาลูกค้า การแสดง 
QR code หร่อ บาร์โค้ดของสินค้าเพ่ื่�อให้ลูกค้าสามารถุที�จะสแกนและอ่านราย์ละเอีย์ดรวิมถึุงรีวิิวิของสินค้าผู่้านแอปพื่ลิเคชัน
ของร้านค้าได้ เป็นต้น
 นอกจากการมีแพื่ลตฟอร์มและแอปพื่ลิเคชันที�เช่�อมโย์งและอนุญาตให้ผูู้้มีส่วินร่วิมสามารถุแลกเปลี�ย์นข้อมูล 
และติดต่อประสานงานกันได้อย์่างสะดวิกแล้วิ การที� Alibaba คอย์สนับสนุนและปล่อย์ให้ผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์พัื่ฒนา
บทบาทของตนเองไปได้เร่�อย์ๆ ทำาให้ระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba มีควิามเป็นพื่ลวัิตและเติบโตได้อย่์าง 
ก้าวิกระโดดด้วิย์พื่ลังของเคร่อข่าย์ ในอนาคตอาจจะมีผูู้้มีส่วินร่วิมราย์ใหม่และบทบาทใหม่ๆ ที�เกิดจากการวิิวัิฒนาการร่วิมกัน
ระหว่ิางผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์เพิื่�มขึ�นได้อีก ทั�งนี�เพ่ื่�อที�จะพัื่ฒนาเพ่ื่�อเพิื่�มคุณค่า (เช่น ประสิทธิภาพื่) ให้กับระบบนิเวิศน์นั�นเอง

 จากการทำาควิามเข้าใจภาพื่รวิมและบทบาทของผูู้้มีส่วินร่วิมในระบบนิเวิศน์การค้าปลีกแนวิใหม่ในสาธารณรัฐประชาชนจีน 
งานวิิจัย์นี�ได้แสดงให้เห็นถึุงการปรับโฉมของกระบวินการธุรกิจด้วิย์เทคโนโลยี์ดิจิทัล (Digital Transformation) ในทุกกระบวินการ
ทั�งในฝัั่�งของการมีปฏิิสัมพัื่นธ์กับลูกค้า (เช่น การใช้แอปพื่ลิเคชันของแพื่ลตฟอร์มในการย่์นยั์นตัวิตน การส่บค้นข้อมูลเพิื่�มเติม 
และการจ่าย์เงินถึุงแม้ลูกค้าจะอยู่์ในหน้าร้านออฟไลน์) ในฝัั่�งของกระบวินการธุรกิจภาย์ใน (เช่น การใช้ป้าย์ราคาดิจิทัลร่วิมกับระบบ
สารสนเทศเพ่ื่�อเพิื่�มควิามถูุกต้อง และควิามรวิดเร็วิในการแสดงราคา การบริหารจัดการสินค้าคงคลังที�มีการวิิเคราะห์ข้อมูลการสั�งซ่ึ่�อ 
โดย์ดูร่วิมกับข้อมูลการขาย์และแนวิโน้มพื่ฤติกรรมของผูู้้บริโภค) และในฝัั่�งของการติดต่อกับซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ (เช่น การใช้ระบบสารสนเทศ
ในการช่วิย์วิิเคราะห์ข้อมูลการสั�งซ่ึ่�อ เทรนด์แนวิโน้มควิามต้องการของผูู้้บริโภค คำาสั�งซ่ึ่�อในอดีต ข้อมูลการขาย์ เพ่ื่�อให้ผูู้้ค้าปลีก 
และซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์วิางแผู้นร่วิมกันได้ดีขึ�นในการผู้ลิตและขาย์สินค้า)
 อย์่างไรก็ตามงานวิิจัย์นี�เป็นงานวิิจัย์ที�ศึกษาบริบทของรูปแบบธุรกิจแนวิใหม่ซึึ่�งเกิดขึ�นในสาธารณรัฐประชาชนจีน 
สิ�งแวิดล้อมที�มีควิามเกี�ย์วิข้องนั�นจึงมีควิามแตกต่างจากบริบทการทำาธุรกิจในประเทศไทย์ ควิามแตกต่างนี�ถุ่อเป็นข้อจำากัด 
ของงานวิิจัย์ที�มีการสร้างองค์ควิามรู้ใหม่ทั�งในเชิงทฤษฎีิและในเชิงพื่าณิชย์์ การนำาผู้ลวิิจัย์ไปใช้จึงจำาเป็นต้องพึื่งระวัิงบริบท 
ที�มีควิามแตกต่างกัน นอกจากนี�งานวิิจัย์นี�มีการเก็บข้อมูลปฐมภูมิบางส่วินเป็นภาษาจีน ทั�งนี�คณะผูู้้วิิจัย์ได้แปลและย์่นย์ัน 
ควิามถูุกต้องและน่าเช่�อถุ่อของข้อมูลโดย์ผูู้้เชี�ย์วิชาญภาษาจีนเพ่ื่�อให้ได้มาซึึ่�งข้อมูลที�มีควิามถูุกต้องและน่าเช่�อถุ่อ

ข้อเสนิอแนิะที�ได้จีากการวิจัีย์

 ข้อเสนิอแนิะเชิงทฤษฎีี
 ในเชิงทฤษฎีิ งานวิิจัย์ชิ�นนี�ได้แสดงให้เห็นว่ิาแนวิคิดและหลักการเกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ธุรกิจ (Business Ecosystem) 
สามารถุถุกูนำามาประย์กุต์ใช้ในการทำาการศึกษาและทำาควิามเข้าใจควิามเช่�อมโย์งของธุรกิจในอตุสาหกรรมใดอตุสาหกรรมหนึ�ง
ได้เป็นอย์่างดี เน่�องจากองค์กรธุรกิจไม่สามารถุดำาเนินการตามแนวิคิดการค้าปลีกแนวิใหม่ได้เพีื่ย์งลำาพัื่ง และในการร่วิมม่อกัน 
ในการดำาเนินการตามแนวิคิดการค้าปลีกแนวิใหม่ก็ไม่ใช่การร่วิมม่อกันในลักษณะเส้นตรงจากซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ไปสู่ผูู้้ผู้ลิต 
และไปสู่ผูู้้ค้าปลีกเหม่อนเช่นในอดีต ดังนั�นทฤษฎีิเกี�ย์วิกับระบบนิเวิศน์ธุรกิจ (Business Ecosystem) ที�เน้นการมองอุตสาหกรรม
เป็นองค์รวิมของเคร่อข่าย์ ที�มีควิามเช่�อมโย์งกันและมีวิิวัิฒนาการร่วิมกันจึงมีประโย์ชน์อย์่างมากในการทำาควิามเข้าใจ 
ถึุงภาพื่รวิมและวิิวัิฒนาการของการทำาการค้าปลีกแนวิใหม่แบบ Alibaba

 ข้อเสนิอแนิะเชิงปฏิีบัติิ
 ในเชิงปฏิิบัติ งานวิิจัย์นี�ได้แสดงให้เห็นถึุงการนำาเทคโนโลยี์ดิจิทัลมาประยุ์กต์ใช้ในการค้าปลีก การปรับตัวิ 
และกระบวินการธรุกจิที�เปลี�ย์นแปลงไป ซึ่ึ�งอตุสาหกรรมคา้ปลกีสามารถุจะหย์บิย์กตัวิอย์า่งบางตวัิอย์า่งไปทดลองประย์กุตใ์ช้ได้
เช่น การประย์ุกต์ใช้ป้าย์ราคาดิจิทัล การประย์ุกต์ใช้เทคโนโลย์ี Magic mirror เพ่ื่�อสร้างประสบการณ์ที�ดีให้กับลูกค้า นอกจาก
นี�งานวิิจัย์นี�ย์ังแสดงให้เห็นถึุงควิามสำาคัญของตัวิกลางที�เป็นดิจิทัลแพื่ลตฟอร์มที�อำานวิย์ควิามสะดวิกให้กับผูู้้เล่นแต่ละราย์ 
หากผูู้้ประกอบการดิจิทัลแพื่ลตฟอร์มต้องการที�จะดำาเนินธุรกิจตัวิกลางและขย์าย์ขอบเขตของธุรกิจ สามารถุประยุ์กต์รูปแบบ 
การค้าปลีกแนวิใหม่ของ Alibaba ได้กล่าวิค่อ ไม่ได้วิางตัวิเป็นเพีื่ย์งแพื่ลตฟอร์มที�ให้ผูู้้ขาย์มาเจอผูู้้ซ่ึ่�อเท่านั�น แต่ยั์งอำานวิย์ควิามสะดวิก 
ให้ผูู้้ขาย์ ได้เจอกับผูู้้ขาย์หร่อซัึ่พื่พื่ลาย์เออร์ราย์อ่�น ตลอดจนถุึงผูู้้ให้บริการต่างๆ ที�จะช่วิย์ให้การขาย์สินค้าบนแพื่ลตฟอร์ม
ออนไลน์นั�นทำาได้ง่าย์ขึ�นและมีประสิทธิภาพื่มากขึ�น

ข้อเสนิอแนิะในิการวิจัีย์ค้รั�งต่ิอไป
 งานวิิจัย์ชิ�นนี�เปน็งานวิิจัย์เชิงสำารวิจ มุ่งเนน้แสดงใหเ้หน็ถุงึภาพื่รวิมของวิิวัิฒนาการในเชิงการรว่ิมม่อกันของแพื่ลตฟอรม์ 
ได้แก่ Alibaba และผูู้ป้ระกอบการราย์อ่�นๆ ทั�งผูู้้ค้าปลกี และผูู้้ให้บริการประเภทตา่งๆ รวิมถุงึการนำาเทคโนโลย์ดิีจิทัลมาประย์กุต์
ใช้ในกระบวินการต่างๆ งานวิิจัย์ในอนาคตอาจศึกษาเพิื่�มเติมถึุงแรงจูงใจหร่อปัจจัย์ต่างๆ ที�ส่งผู้ลให้ผูู้้ประกอบการประเภทต่างๆ  
สนใจและยิ์นดีที�จะเข้าร่วิมในแพื่ลตฟอร์มตลอดจนยิ์นดีที�จะให้ควิามร่วิมม่อกัน นอกจากนี�กรณีศึกษาในงานวิิจัย์นี�ยั์งแสดงให้เห็นว่ิา
ผูู้้บริโภคชาวิจนีนั�นใช้เทคโนโลย์ดิีจิทัลกันอย์า่งแพื่ร่หลาย์ และเปน็เร่�องปกตใินชวิีิตประจำาวัิน อย์า่งไรก็ตาม สำาหรับในบรบิทอ่�น
เช่นในประเทศไทย์นั�น ถึุงแม้ร้านค้าปลีกจะมีการนำาเทคโนโลย์ีดิจิทัลมาประย์ุกต์ใช้ แต่ก็อาจจะไม่ประสบควิามสำาเร็จกล่าวิค่อ 
ผูู้้บริโภคนั�นไม่ย์อมรับที�จะใช้งาน จึงทำาให้ไม่คุ้มค่าที�จะลงทุน ดังนั�น งานวิิจัย์ในอนาคตอาจศึกษาเพิื่�มเติมถึุงปัจจัย์ที�ส่งผู้ล 
ต่อการย์อมรับใช้งานเทคโนโลย์ีดิจิทัลประเภทต่างๆ จากมุมมองของผูู้้บริโภคด้วิย์
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