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บทคัดย่อ 
ดิจทัิลแพลตฟอร์มเป็นเครื่องมือท่ีทรงพลังส าหรับนวัตกรรมบริการและการพัฒนาผลิตภัณฑ์บริการ

ส าหรับภาคธุรกิจ  การน าดิจิทัลแพลตฟอร์มมาใช้เป็นโหมดใหม่ในการจัดกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคม 
ก่อเกิดภาวะเศรษฐกิจรูปแบบใหม่เรียกว่าเศรษกิจแบ่งปัน ระหวา่งผู้ประกอบการ และลูกค้า ซึ่งเป็นกลยุทธ์
ธุรกิจให้บริการผ่านแพลตฟอร์มภายใต้ระบบนิเวศทางธุรกิจเชื่อมต่อระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
สร้างและพัฒนาความสัมพันธ์เพื่อให้ธุรกิจบนแพลตฟอร์มมีความยืดหยุ่น และปรับตัวเพื่ อให้อยู่รอดได้
ดังเช่นในระบบนิเวศทางธรรมชาติ โดยเฉพาะอย่างย่ิงในสถานการณ์โควดิ-19 ท่ีเกิดการเปลี่ยนพฤติกรรม
การบริโภคท่ีสร้างกระบวนการใหม่ในการบริโภค เศรษฐกิจแพลตฟอร์มจึงเติบโตอย่างต่อเนื่องภายใต้วิถี
ปกติใหม่ ท่ีผู้คนต้องท างานและเรียนอยู่ท่ีบ้านและอยู่ในรูปแบบดิจิทัลเพื่อป้องกันการแพร่ระบาดของโควดิ-
19 ดิจิทัลแพลตฟอร์มช่วยพัฒนาอุตสาหกรรมการบริการ สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน สร้าง
ประสบการณ์พิเศษแก่ผู้รับบริการ ซึ่งข้ึนอยู่กับการพัฒนาแพลตฟอร์มและความสามารถของแพลตฟอร์ม     
ท่ีสามารถตอบสนองลูกค้าผู้รับบริการได้ตรงกับความต้องการมากที่สุด 
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ABSTRACT 
Digital platforms are powerful tools for service innovation and product service development for 

businesses.  The adoption of digital platforms is a new mode of conducting socio-economic activities 
created a new type of economy called the sharing economy between entrepreneur and customers. It is 
a business strategy that provides services through a platform under a business ecosystem that connects 
service providers and service recipients. Build and develop relationships to make business on the 
platform flexible and adapt to survive as in natural ecosystems, especially in the situation of COVID-19 
that caused a change in consumption behavior that creates a new process of consumption. The platform 
economy therefore continues to grow under the new normal. That people have to work and study from 
home and stay digital to prevent the spread of COVID-1 9 . Digital platforms develop the hospitality 
industry create a competitive advantage, create a special experience for service recipients. This 
depends on the development of the platform and the ability of the platform to meet the customer's 
needs as much as possible. 

Keywords : Digital platform, Service businesses, COVID-19 

บทน า 
การแพร่ระบาดของโควดิ-19 กิจกรรมหลักของผู้บริโภคอยู่ในวิถีปกติใหม่ (New normal) ท่ีก่อใหเ้กิด

การเปลี่ยนแปลงการใช้ชีวติการท างาน และการด าเนินธุรกิจท่ีเปลี่ยนไป สู่การใช้ดิจิทัลแพลตฟอร์ม (Digital 
platform) ท่ีกลายเป็นเครื่องมือท่ีทรงพลังส าหรับการพัฒนาผลิตภัณฑ์ นวัตกรรม และบริการทางเทคโนโลยี 
เป็นตัวกระตุ้นให้ภาคธุรกิจหันมาด าเนินธุรกิจบนแพลตฟอร์ม 

วัตถุประสงค์ของการน าดิจทัิลแพลตฟอร์มมาใช้เกิดจากการจับคู่ความต้องการของผู้เสนอขายสินค้า 
และบริการ หรือเศรษฐกิจท่ีข้ึนอยู่กับความต้องการเสนอซื้อสินค้าหรือบริการ (On demand economy) ผ่าน
ดิจิทัลแพลตฟอร์มในการด าเนิน เปิดโอกาสให้เกิดการแลกเปลี่ยนซื้อขายสินค้า และบริการบนสมมติฐาน
ท่ีว่าเป็นการลดต้นทุนธุรกรรมของการแลกเปลี่ยน อ านวยความสะดวกเพื่อการเข้าถึงระบบนิเวศดิจิทัล
แพลตฟอร์ม (Collier, Dubal & Carter, 2017; เกรียงศักดิ์ ธีระโกวิทขจร และวรดุล ตุลารักษ์, 2563 ) 
ตัวอย่างดิจิทัลแพลตฟอร์มท่ีประสบความส าเร็จเป็นท่ีนิยมใช้ในปัจจุบัน เช่น เฟซบุ๊ก ยาฮู ยูทูป และอูเบอร์  
เป็นต้น ซึ่งมีลักษณะเป็นแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย แพลตฟอร์มให้ความรู้ แพลตฟอร์มการแชร์สื่อ และ
แพลตฟอร์มการบริการ ตามล าดับ 

ธุรกิจบริการมีส่วนส าคัญท่ีท าให้ประชาชนภายใต้สภานการณ์โควิด-19 สามารถด าเนินชีวิตให้มี
คุณภาพชีวิตท่ีดีในสภานการณ์ท่ียากล าบากนี้ ดิจิทัลแพลตฟอร์มมีส่วนสนับสนุนให้ธุรกิจบริการสามารถ
ด าเนินการส่งมอบบริการ และมีแนวโน้มเกิดดิจิทัลแพลตฟอร์มในรูปแบบธุรกิจต่าง ๆ สูงข้ึน เช่น ธุรกิจ
บริการอาหารและบริการฟูดเดลิเวอรี ธุรกิจการขายของออนไลน์ ธุรกิจการขนส่งโลจิสตกิส์ ธุรกิจการศกึษา
และการประชุมออนไลน์ เป็นต้น เนื่องจากวิกฤตโควิด-19 ผลักดันให้คนต้องท างานและเรียนจากท่ีบ้าน 
(Work form home: WFH) ดังนั้นรูปแบบธุรกิจบริการบนแพลตฟอร์มนอกจากความสามารถในการสร้าง
ประสบการณ์บริการรูปแบบใหม่ท่ีทันสมัยแล้ว ยังสร้างคุณค่าเกี่ยวกับสินค้าและบริการในสังคมดิจทัิลยุคโค
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วิด-19 เนื่องจากผู้บริโภคจะค านึงถึงความสะดวกในการด าเนินการซื้อขาย ง่ายต่อการใช้งาน และความ
ปลอดภัยในการช าระสินค้า รวมถึงความปลอดภัยในการปกปอ้งข้อมูลของผู้ใช้บริการบนดิจทัิลแพลตฟอร์ม  

วัตถุประสงค์ของบทความวชิาการนี้เพื่อน าเสนอแนวคิดดิจิทัลแพลตฟอร์ม ดิจิทัลแพลตฟอร์มธุรกิจ
บริการในสถานการณ์โควดิ-19 และผลกระทบดิจิทัลแพลตฟอร์มส าหรับธุรกิจบริการซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อ
การยกระดับธุรกิจบริการต่อไป 
 
แนวคิดดิจิทัลแพลตฟอร์ม 

ดิจทัิลแพลตฟอร์มในความหมายเชิงธุรกิจ คือ หน่วยโครงสร้างท่ีมีหน้าท่ีเชื่อมโยง ผู้เกี่ยวข้องในหว่ง
โซ่มูลค่า ให้เข้าถึงกันได้ง่ายข้ึนผ่านระบบนิเวศ (Ecosystem) ท่ีเอ้ืออ านวยให้เกิดความร่วมมือ หรือแบ่งปัน
ผลประโยชน์กัน โดยไม่จ าเป็นต้องผูกมัดกันระยะยาว ก่อเกิดภาวะเศรษฐกิจรูปแบบใหม่เรียกวา่ เศรษฐกิจ
แบ่งปัน (Sharinng economy) ท่ีบริษัทหรือผู้ประกอบการสามารถลดราคา ลดการลงทุนและการจ้างงาน
ระยะยาว ซึ่งเป็นกลยุทธ์ธุรกิจในการสร้าง ดึงดูด รักษากลุ่มลูกค้าให้ใช้สินค้า บริการของตนผ่าน
แพลตฟอร์ม โดยการสร้างระบบนิเวศของตนมาพัฒนาสินค้า บริการ สิ่งแวดล้อม ให้ลูกค้าพึงพอใจ ซึ่งการ
ด าเนินการผ่านดิจิทัลแพลตฟอร์มเป็นการเปิดโอกาสให้เกิดการแลกเปลี่ยน ซื้อขายสินค้า และบริการบน
สมมติฐานท่ีว่าเป็นการลดต้นทุนธุรกรรมการแลกเปลี่ยน (เกรียงศักดิ์ ธีระโกวิทขจร และวรดุล ตุลารักษ์, 
2563; พรรณวด ีเลิศลุมพลีพันธุ,์ 2562) 

การน าดิจิทัลแพลตฟอร์มมาใช้เป็นโหมดใหม่ในการจัดกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคม  และ
กลายเป็นโหมดหลักส าหรับการจัดกิจกรรมของมนุษย์ท่ีหลากหลาย รวมถึงการมีปฏิสัมพันธ์ทางเศรษฐกิจ 
สังคม  และการเมือง (Tan et al., 2015; Kane et al., 2014) โดยเฉพาะอย่างย่ิง การเพิ่ม ข้ึนของดิจิทัล
แพลตฟอร์มได้เปลี่ยนภูมิทัศน์ของอุตสาหกรรมต่าง ๆ เช่น ภาคการขนส่ง (Uber, Grab) การบริการท่ีพัก 
(Airbnb, CouchSurfing) การบริการอาหาร (GrubHub, Hungry Hub) และการพัฒนาซอฟต์แวร์ (Apple iOS, 
Google android) องค์กรท่ีใช้ประโยชน์จากดิจิทัลแพลตฟอร์มได้ประสบความส าเร็จในการเติบโตอย่างมาก
ท้ังในด้านราคาท่ีเข้าถึงได้ และขนาดจ านวนของผู้ใช้ (Evans & Gawer, 2016) ด้วยเหตุนี้ ดิจิทัลแพลตฟอร์ม
จึงกลายเป็นโมเดลธุรกิจและกลยุทธ์ท่ีนา่ดึงดูด และเป็นกลไกขับเคลื่อนการเติบโตทางเศรษฐกิจท่ีมีแนวโน้ม
ดีส าหรับภาคส่วนต่าง ๆ 

Watts (2020) กล่าวว่า ดิจิทัลแพลตฟอร์มเป็นรูปแบบการใช้ดิจิทัลรูปแบบใหม่ ท่ีรวดเร็วและ
เปลี่ยนแปลงบ่อย ใช้เทคโนโลยีในการแก้ปัญหา ในแง่องค์กรธุรกิจดิจิทัลแพลตฟอร์มเป็นผลรวมของสถานท่ี
ส าหรับแลกเปลี่ยนของข้อมูล สินค้า หรือบริการท่ีจะเกิดข้ึนระหว่างผู้ผลิตและผู้บริโภคตลอดจนชุมชนท่ีมี
ปฏิสัมพันธก์ันในแพลตฟอร์ม แพลตฟอร์มมีหลายรูปแบบข้ึนอยู่กับโมเดลธุรกิจท่ีใช้และวัตถุประสงค์เฉพาะท่ี
ด าเนินการและการใหบ้ริการ ตัวอย่างของดิจทัิลแพลตฟอร์มท่ีประสบความส าเร็จ ได้แก่ 

1. แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย เช่น Facebook, Twitter, Instagram และ LinkedIn  
2. แพลตฟอร์มความรู้ เช่น StackOverflow, Quora และ Yahoo 
3. แพลตฟอร์มการแชร์สื่อ เช่น YouTube, Spotify และ Vimeo 
4. แพลตฟอร์มท่ีเน้นการบริการ เช่น Uber, Airbnb และ GrubHub 
การจ าแนกประเภทของแพลตฟอร์มสามารถแบ่งได้หลากหลายรูปแบบท้ังดิจิทัลแพลตฟอร์มตาม

รูปแบบธุรกิจ ดิจิทัลแพลตฟอร์มตามโหมดปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ร่วมให้ข้อมูลภายนอก  ดิจิทัลแพลตฟอร์ม
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วิด-19 เนื่องจากผู้บริโภคจะค านึงถึงความสะดวกในการด าเนินการซื้อขาย ง่ายต่อการใช้งาน และความ
ปลอดภัยในการช าระสินค้า รวมถึงความปลอดภัยในการปกปอ้งข้อมูลของผู้ใช้บริการบนดิจทัิลแพลตฟอร์ม  

วัตถุประสงค์ของบทความวชิาการนี้เพื่อน าเสนอแนวคิดดิจิทัลแพลตฟอร์ม ดิจิทัลแพลตฟอร์มธุรกิจ
บริการในสถานการณ์โควดิ-19 และผลกระทบดิจิทัลแพลตฟอร์มส าหรับธุรกิจบริการซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อ
การยกระดับธุรกิจบริการต่อไป 
 
แนวคิดดิจิทัลแพลตฟอร์ม 

ดิจทัิลแพลตฟอร์มในความหมายเชิงธุรกิจ คือ หน่วยโครงสร้างท่ีมีหน้าท่ีเชื่อมโยง ผู้เกี่ยวข้องในหว่ง
โซ่มูลค่า ให้เข้าถึงกันได้ง่ายข้ึนผ่านระบบนิเวศ (Ecosystem) ท่ีเอ้ืออ านวยให้เกิดความร่วมมือ หรือแบ่งปัน
ผลประโยชน์กัน โดยไม่จ าเป็นต้องผูกมัดกันระยะยาว ก่อเกิดภาวะเศรษฐกิจรูปแบบใหม่เรียกวา่ เศรษฐกิจ
แบ่งปัน (Sharinng economy) ท่ีบริษัทหรือผู้ประกอบการสามารถลดราคา ลดการลงทุนและการจ้างงาน
ระยะยาว ซึ่งเป็นกลยุทธ์ธุรกิจในการสร้าง ดึงดูด รักษากลุ่มลูกค้าให้ใช้สินค้า บริการของตนผ่าน
แพลตฟอร์ม โดยการสร้างระบบนิเวศของตนมาพัฒนาสินค้า บริการ สิ่งแวดล้อม ให้ลูกค้าพึงพอใจ ซึ่งการ
ด าเนินการผ่านดิจิทัลแพลตฟอร์มเป็นการเปิดโอกาสให้เกิดการแลกเปลี่ยน ซื้อขายสินค้า และบริการบน
สมมติฐานท่ีว่าเป็นการลดต้นทุนธุรกรรมการแลกเปลี่ยน (เกรียงศักดิ์ ธีระโกวิทขจร และวรดุล ตุลารักษ์, 
2563; พรรณวด ีเลิศลุมพลีพันธุ,์ 2562) 

การน าดิจิทัลแพลตฟอร์มมาใช้เป็นโหมดใหม่ในการจัดกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคม  และ
กลายเป็นโหมดหลักส าหรับการจัดกิจกรรมของมนุษย์ท่ีหลากหลาย รวมถึงการมีปฏิสัมพันธ์ทางเศรษฐกิจ 
สังคม  และการเมือง (Tan et al., 2015; Kane et al., 2014) โดยเฉพาะอย่างย่ิง การเพิ่ม ข้ึนของดิจิทัล
แพลตฟอร์มได้เปลี่ยนภูมิทัศน์ของอุตสาหกรรมต่าง ๆ เช่น ภาคการขนส่ง (Uber, Grab) การบริการท่ีพัก 
(Airbnb, CouchSurfing) การบริการอาหาร (GrubHub, Hungry Hub) และการพัฒนาซอฟต์แวร์ (Apple iOS, 
Google android) องค์กรท่ีใช้ประโยชน์จากดิจิทัลแพลตฟอร์มได้ประสบความส าเร็จในการเติบโตอย่างมาก
ท้ังในด้านราคาท่ีเข้าถึงได้ และขนาดจ านวนของผู้ใช้ (Evans & Gawer, 2016) ด้วยเหตุนี้ ดิจิทัลแพลตฟอร์ม
จึงกลายเป็นโมเดลธุรกิจและกลยุทธ์ท่ีนา่ดึงดูด และเป็นกลไกขับเคลื่อนการเติบโตทางเศรษฐกิจท่ีมีแนวโน้ม
ดีส าหรับภาคส่วนต่าง ๆ 

Watts (2020) กล่าวว่า ดิจิทัลแพลตฟอร์มเป็นรูปแบบการใช้ดิจิทัลรูปแบบใหม่ ท่ีรวดเร็วและ
เปลี่ยนแปลงบ่อย ใช้เทคโนโลยีในการแก้ปัญหา ในแง่องค์กรธุรกิจดิจิทัลแพลตฟอร์มเป็นผลรวมของสถานท่ี
ส าหรับแลกเปลี่ยนของข้อมูล สินค้า หรือบริการท่ีจะเกิดข้ึนระหว่างผู้ผลิตและผู้บริโภคตลอดจนชุมชนท่ีมี
ปฏิสัมพันธก์ันในแพลตฟอร์ม แพลตฟอร์มมีหลายรูปแบบข้ึนอยู่กับโมเดลธุรกิจท่ีใช้และวัตถุประสงค์เฉพาะท่ี
ด าเนินการและการใหบ้ริการ ตัวอย่างของดิจทัิลแพลตฟอร์มท่ีประสบความส าเร็จ ได้แก่ 

1. แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย เช่น Facebook, Twitter, Instagram และ LinkedIn  
2. แพลตฟอร์มความรู้ เช่น StackOverflow, Quora และ Yahoo 
3. แพลตฟอร์มการแชร์สื่อ เช่น YouTube, Spotify และ Vimeo 
4. แพลตฟอร์มท่ีเน้นการบริการ เช่น Uber, Airbnb และ GrubHub 
การจ าแนกประเภทของแพลตฟอร์มสามารถแบ่งได้หลากหลายรูปแบบท้ังดิจิทัลแพลตฟอร์มตาม

รูปแบบธุรกิจ ดิจิทัลแพลตฟอร์มตามโหมดปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ร่วมให้ข้อมูลภายนอก  ดิจิทัลแพลตฟอร์ม
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ตามโหมดการก ากับดูแลของแพลตฟอร์ม และตามโครงสร้างการเป็นเจ้าของ การจ าแนกดิจทัิลแพลตฟอร์ม 
ในท่ีนี้ แบ่งได้ 4 ประเภท ดังตารางท่ี 1 (Asadullah, Faik & Kankanhalli, 2018) 
 
ตารางท่ี 1 การจ าแนกประเภทของดิจทัิลแพลฟอร์ม 

ประเภทของดิจิทัลแพล
ฟอร์ม 

การจัดหมวดหมู่ ตัวอย่างดิจิทัลแพลตฟอร์ม 

รูปแบบธุรกิจ โมเดลผู้รวมระบบ Apple iOS. InnoCentive.com, Google 
Android 

โมเดลผลิตภัณฑ์ Linux, Cloud computing initiatives 
โมเดลธุรกิจแพลตฟอร์มหลาย
ด้าน 

Facebook, eBay, Alibaba 

รูปแบบการปฏิสัมพันธ์ การท างานร่วมกัน Threadless.com, Wikipedia 
การแข่งขัน TopCoder, Video games on consoles 

รูปแบบการก ากับดูแลของ
แพลตฟอร์ม 

แพลตฟอร์มแบบเปิด Linux, Wikipedia 
แพลตฟอร์มแบบปิด Apple iOS, Google Android 

รูปแบบโครงสร้างการเป็น
เจ้าของ 

แพลตฟอร์มท่ีมีกรรมสิทธิ์ Sony (game consoles), Microsoft 
platforms 

แพลตฟอร์มโอเพนซอร์ส Linux, R 
 

ท่ีมา: Asadullah, Faik & Kankanhalli (2018) 
  
 จากตารางท่ี 1 มุมมองแนวคิดของดิจิทัลแพลตฟอร์มตามแนวคิดเชิงเทคนิค และเน้นระบบนิเวศท่ีไม่
เน้นดา้นเทคนิค ได้แบ่งประเภทของดิจทัิลแพลตฟอร์ม ตามรูปแบบธุรกิจ การปฏิสัมพันธ ์การก ากับดูแลของ
แพลตฟอร์ม และโครงสร้างการเป็นเจ้าของ ในอนาคตคาดวา่จะมีการศึกษาเกี่ยวกับดิจิทัลแพลตฟอร์มโดย
การรวมแนวคิดและบูรณาการประเภทของดิจิทัลแพลตฟอร์มเพื่อประโยชน์ในการแก้ปัญหาและการใช้
ประโยชน์สูงสุดจากดิจทัิลแพลตฟอร์ม 
 Watts (2020) ตั้งข้อสังเกตในการอธิบายแพลตฟอร์มท่ีประสบความส าเร็จ จะต้องมีลักษณะส าคัญ
ดังต่อไปนี้ 
 1. ใช้งานง่ายและดึงดูดผู้ใช้งานทันที 
 2. ดิจทัิลแพลตฟอร์มมีความน่าเชื่อถือ มีความปลอดภัย มีข้อก าหนดและเงื่อนไขการใช้งานท่ีชัดเจน 
 3. มีการป้องกันความเป็นส่วนตัวของผู้ใช้งาน 
 4. การรับประกันทรัพย์สินทางปัญญา และความเป็นเจ้าของของข้อมูล  หรือความเป็นชุมชนใน
แพลตฟอร์ม 
 5. มีความสามารถ ศักยภาพการเชื่อมต่อผ่านการใช้เอพีไอ (Application programming interface: 
API) เพื่อขยายระบบนิเวศของแพลตฟอร์ม 
 6. อ านวยความสะดวกในการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างผู้ใช้ ผู้ผลิต และผู้บริโภค 
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 7. ใหคุ้ณค่าของชุมชนในแพลตฟอร์ม ย่ิงขนาดของชุมชนในแพลตฟอร์มมีขนาดใหญ่ ก็มีมูลค่ามากขึ้น 
แพลตฟอร์มต้องสามารถมอบสิทธปิระโยชน์ให้กับทุกฝ่ายท่ีเกี่ยวข้องในชุมชนแพลตฟอร์มนั้น ๆ 
 8. ดิจทัิลแพลตฟอร์มมีความสามารถในการปรับขนาดโดยไม่ท าใหป้ระสิทธภิาพการใช้งานลดลง 
 ในเศรษฐกิจแพลตฟอร์ม ผู้เกี่ยวข้องกับบริการดิจิทัลแพลตฟอร์ม โดยเฉพาะบริษัทเจ้าของ
แพลตฟอร์มจะให้ความส าคัญกับระบบนิเวศทางธุรกิจ (Ecosystem) ซึ่งประกอบด้วย เครือข่ายขององค์กร
ต่าง ๆ ท้ังซัพพลายเออร์ ผู้กระจายสินค้า ลูกค้า คู่แข่งทางธุรกิจ และหน่วยงานภาครัฐ โดยเกี่ยวข้องใน
กระบวนการการส่งสินค้าและบริการให้แก่ผู้บริโภคผ่านท้ังการแข่งขัน และความร่วมมือระหว่างกัน แต่ละ
ส่วนในระบบนิเวศมีผลกระทบซึ่งกันและกัน สร้างและพัฒนาความสัมพันธ์เพื่อให้ธุรกิจบนแพลตฟอร์มมี
ความยืดหยุ่น และปรับตัวเพื่อสามารถอยู่รอดได้ดังเช่นในระบบนิเวศทางธรรมชาติ ธุรกิจแพลตฟอร์มสร้าง
ระบบนิเวศทางธุรกิจเพื่อดึงผู้บริโภคเข้าใช้บริการ เพื่อสร้างมูลค่าของการแลกเปลี่ยนสินค้า โดยดึงท้ังผู้ผลิต
หรือร้านค้า และคนงานแรงงานบนแพลตฟอร์ม เข้ามาอยู่ในระบบนิเวศของแพลตฟอร์มให้มากท่ีสุด ด้วย
การให้แรงจูงใจต่าง ๆ เช่น ไม่เก็บค่าบริการในการเข้ามาอยู่ในแพลตฟอร์มส าหรับผู้ให้บริการ และให้
ค่าตอบแทนท่ีเป็นแรงจูงใจส าหรับแรงงานบนแพลตฟอร์มในระยะเริ่มต้น เพื่อให้เข้ามาท างานอยู่ในระบบ
แพลตฟอร์ม ดังนั้นเงื่อนไขของธุรกิจท่ีด าเนินการผ่านแพลตฟอร์มจึงไม่ใช่เกิดข้ึนทันที บริษัทเ จ้าของ
แพลตฟอร์มจ าเป็นต้องสร้างพฤติกรรมใหม่ให้กับผู้บริโภค ควบคู่กับการเสนอบริการท่ีกระตุ้นความต้องการ
ของผู้บริโภคด้วย เพื่อใหแ้พลตฟอร์มท าหน้าท่ีเป็นตัวกลางระหว่างอุปสงค์และอุปทานได้อย่างสมบูรณ์ ด้วย
การเปลี่ยนพฤติกรรมการบริโภคท่ีสร้างกระบวนการใหม่ในการบริโภค (เกรียงศักดิ์ ธรีะโกวทิขจร และวรดุล 
ตุลารักษ์, 2563) โมเดลทางธุรกิจของแพลตฟอร์มแตกต่างจากการด าเนินธุรกิจในรูปแบบเก่า ตรงท่ีบริษัท
เจ้าของแพลตฟอร์มจะสนับสนุนใหค้นเข้ามาในระบบเครือข่ายมากที่สุด แล้วจึงเก็บเกี่ยวรายได้และผลก าไร
ในภายหลัง โดยแบ่งด้านอุปสงค์ คือ ผู้ซื้อหรือผู้ใช้บริการ และอุปทาน คือ ผู้ผลิตหรือผู้สร้างเนื้อหาเพื่อให้
บริการ แล้วแต่ประเภทสินค้าบริการของแพลตฟอร์ม โดยปัจจัยส าคัญ คือ แพลตฟอร์มท าหน้าท่ีเชื่อมฝั่งผู้
ซือ้กับผู้ขายเข้าด้วยกันผ่านแอปพลิเคชัน และบริษัทเจ้าของแพลตฟอร์มจะลงทุนเพื่อสร้างระบบนิเวศ ใหเ้กิด
การเปลี่ยนพฤติกรรมผู้บริโภค  
 สรุปได้ว่าการสร้างดิจทัิลแพลตฟอร์มไม่เพียงแต่เป็นแพลตฟอร์มเพื่อการบริการเท่านั้น แต่ยังรวมถึง
ชุมชนแพลตฟอร์มของผู้ให้บริการด้วย ดิจทัิลแพลตฟอร์มท่ีประสบความส าเร็จท าหนา้ท่ีหลักสองประการคือ  
 1. อ านวยความสะดวกในการแลกเปลี่ยนสินค้า บริการ หรือข้อมูลใช้ประโยชน์จากชุมชนเพื่อเพิ่ม
มูลค่าให้กับทุกคนในระบบนิเวศบนแพลตฟอร์ม โอบรับการเปลี่ยนแปลงทางดิจทัิลด้วยการเสริมพลังองค์กร 
เพื่อท้าทายสภาพท่ีเป็นอยู่และการทดลอง โดยไม่ต้องกลัวความล้มเหลวเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับนวัตกรรมท่ีจะ
ช่วยให้ธุรกิจสามารถด ารงอยู่ได้อย่างย่ังยืน  
 2. สร้างความเข้มแข็งดิจิทัลแพลตฟอร์มท่ีใช้งานง่าย ธุรกรรมเชื่อถือได้และการปกป้องผู้ใช้จาก
ผู้กระท าผิดในแพลตฟอร์ม เหลา่นีจ้ะท าใหแ้พลตฟอร์มประสบความส าเร็จได้ไม่ยาก 
 ดิจิทัลแพลตฟอร์มเป็นตัวขับเคลื่อนส าคัญของการเปลี่ยนแปลงท างดิจิ ทัลในธุรกิจต่าง ๆ 
แพลตฟอร์มลดกระบวนการท างานต่าง ๆ ท้ังภาคการเดินทาง การติดต่อสื่อสาร การเข้าถึงผลิตภัณฑ์ และ
การบริการ ดิจทัิลแพลตฟอร์มช่วยให้สามารถเข้าถึงลูกค้าได้ท่ัวโลกและมอบโปรโมชั่นและเครื่องมือควบคุม
คุณภาพในการประยุกต์ใช้ดิจิทัลแพลตฟอร์มส าหรับธุรกิจการบริการ จึงต้องเลือกแพลตฟอร์มให้เหมาะสม
เพื่อสร้างความพึงพอใจลูกค้า เพื่อเข้าถึงตลาดใหม่และสร้างประสบการณ์ท่ีดีกวา่ส าหรับผู้ใช้ พนักงาน และ
คู่ค้า ในรูปแบบการด าเนินงานท่ีทันสมัย 
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 7. ใหคุ้ณค่าของชุมชนในแพลตฟอร์ม ย่ิงขนาดของชุมชนในแพลตฟอร์มมีขนาดใหญ่ ก็มีมูลค่ามากขึ้น 
แพลตฟอร์มต้องสามารถมอบสิทธปิระโยชน์ให้กับทุกฝ่ายท่ีเกี่ยวข้องในชุมชนแพลตฟอร์มนั้น ๆ 
 8. ดิจทัิลแพลตฟอร์มมีความสามารถในการปรับขนาดโดยไม่ท าใหป้ระสิทธภิาพการใช้งานลดลง 
 ในเศรษฐกิจแพลตฟอร์ม ผู้เกี่ยวข้องกับบริการดิจิทัลแพลตฟอร์ม โดยเฉพาะบริษัทเจ้าของ
แพลตฟอร์มจะให้ความส าคัญกับระบบนิเวศทางธุรกิจ (Ecosystem) ซึ่งประกอบด้วย เครือข่ายขององค์กร
ต่าง ๆ ท้ังซัพพลายเออร์ ผู้กระจายสินค้า ลูกค้า คู่แข่งทางธุรกิจ และหน่วยงานภาครัฐ โดยเกี่ยวข้องใน
กระบวนการการส่งสินค้าและบริการให้แก่ผู้บริโภคผ่านท้ังการแข่งขัน และความร่วมมือระหว่างกัน แต่ละ
ส่วนในระบบนิเวศมีผลกระทบซึ่งกันและกัน สร้างและพัฒนาความสัมพันธ์เพื่อให้ธุรกิจบนแพลตฟอร์มมี
ความยืดหยุ่น และปรับตัวเพื่อสามารถอยู่รอดได้ดังเช่นในระบบนิเวศทางธรรมชาติ ธุรกิจแพลตฟอร์มสร้าง
ระบบนิเวศทางธุรกิจเพื่อดึงผู้บริโภคเข้าใช้บริการ เพื่อสร้างมูลค่าของการแลกเปลี่ยนสินค้า โดยดึงท้ังผู้ผลิต
หรือร้านค้า และคนงานแรงงานบนแพลตฟอร์ม เข้ามาอยู่ในระบบนิเวศของแพลตฟอร์มให้มากท่ีสุด ด้วย
การให้แรงจูงใจต่าง ๆ เช่น ไม่เก็บค่าบริการในการเข้ามาอยู่ในแพลตฟอร์มส าหรับผู้ให้บริการ และให้
ค่าตอบแทนท่ีเป็นแรงจูงใจส าหรับแรงงานบนแพลตฟอร์มในระยะเริ่มต้น เพื่อให้เข้ามาท างานอยู่ในระบบ
แพลตฟอร์ม ดังนั้นเงื่อนไขของธุรกิจท่ีด าเนินการผ่านแพลตฟอร์มจึงไม่ใช่เกิดข้ึนทันที บริษัทเ จ้าของ
แพลตฟอร์มจ าเป็นต้องสร้างพฤติกรรมใหม่ให้กับผู้บริโภค ควบคู่กับการเสนอบริการท่ีกระตุ้นความต้องการ
ของผู้บริโภคด้วย เพื่อใหแ้พลตฟอร์มท าหน้าท่ีเป็นตัวกลางระหว่างอุปสงค์และอุปทานได้อย่างสมบูรณ์ ด้วย
การเปลี่ยนพฤติกรรมการบริโภคท่ีสร้างกระบวนการใหม่ในการบริโภค (เกรียงศักดิ์ ธรีะโกวทิขจร และวรดุล 
ตุลารักษ์, 2563) โมเดลทางธุรกิจของแพลตฟอร์มแตกต่างจากการด าเนินธุรกิจในรูปแบบเก่า ตรงท่ีบริษัท
เจ้าของแพลตฟอร์มจะสนับสนุนใหค้นเข้ามาในระบบเครือข่ายมากที่สุด แล้วจึงเก็บเกี่ยวรายได้และผลก าไร
ในภายหลัง โดยแบ่งด้านอุปสงค์ คือ ผู้ซื้อหรือผู้ใช้บริการ และอุปทาน คือ ผู้ผลิตหรือผู้สร้างเนื้อหาเพื่อให้
บริการ แล้วแต่ประเภทสินค้าบริการของแพลตฟอร์ม โดยปัจจัยส าคัญ คือ แพลตฟอร์มท าหน้าท่ีเชื่อมฝั่งผู้
ซือ้กับผู้ขายเข้าด้วยกันผ่านแอปพลิเคชัน และบริษัทเจ้าของแพลตฟอร์มจะลงทุนเพื่อสร้างระบบนิเวศ ใหเ้กิด
การเปลี่ยนพฤติกรรมผู้บริโภค  
 สรุปได้ว่าการสร้างดิจทัิลแพลตฟอร์มไม่เพียงแต่เป็นแพลตฟอร์มเพื่อการบริการเท่านั้น แต่ยังรวมถึง
ชุมชนแพลตฟอร์มของผู้ให้บริการด้วย ดิจทัิลแพลตฟอร์มท่ีประสบความส าเร็จท าหนา้ท่ีหลักสองประการคือ  
 1. อ านวยความสะดวกในการแลกเปลี่ยนสินค้า บริการ หรือข้อมูลใช้ประโยชน์จากชุมชนเพื่อเพิ่ม
มูลค่าให้กับทุกคนในระบบนิเวศบนแพลตฟอร์ม โอบรับการเปลี่ยนแปลงทางดิจทัิลด้วยการเสริมพลังองค์กร 
เพื่อท้าทายสภาพท่ีเป็นอยู่และการทดลอง โดยไม่ต้องกลัวความล้มเหลวเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับนวัตกรรมท่ีจะ
ช่วยให้ธุรกิจสามารถด ารงอยู่ได้อย่างย่ังยืน  
 2. สร้างความเข้มแข็งดิจิทัลแพลตฟอร์มท่ีใช้งานง่าย ธุรกรรมเชื่อถือได้และการปกป้องผู้ใช้จาก
ผู้กระท าผิดในแพลตฟอร์ม เหลา่นีจ้ะท าใหแ้พลตฟอร์มประสบความส าเร็จได้ไม่ยาก 
 ดิจิทัลแพลตฟอร์มเป็นตัวขับเคลื่อนส าคัญของการเปลี่ยนแปลงท างดิจิ ทัลในธุรกิจต่าง ๆ 
แพลตฟอร์มลดกระบวนการท างานต่าง ๆ ท้ังภาคการเดินทาง การติดต่อสื่อสาร การเข้าถึงผลิตภัณฑ์ และ
การบริการ ดิจทัิลแพลตฟอร์มช่วยให้สามารถเข้าถึงลูกค้าได้ท่ัวโลกและมอบโปรโมชั่นและเครื่องมือควบคุม
คุณภาพในการประยุกต์ใช้ดิจิทัลแพลตฟอร์มส าหรับธุรกิจการบริการ จึงต้องเลือกแพลตฟอร์มให้เหมาะสม
เพื่อสร้างความพึงพอใจลูกค้า เพื่อเข้าถึงตลาดใหม่และสร้างประสบการณ์ท่ีดีกวา่ส าหรับผู้ใช้ พนักงาน และ
คู่ค้า ในรูปแบบการด าเนินงานท่ีทันสมัย 
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ดิจิทัลแพลตฟอร์มธุรกิจบรกิารในสถานการณ์โควิด-19 
ธุรกิจบริการ หมายถึง ธุรกิจท่ีด าเนินกิจการแลกเปลี่ยนสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ท่ีไม่เป็นตัวตนมีรูปแบบ

ท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้านความพึงพอใจและความคาดหวัง มักจะถูกบริโภคไปพร้อม ๆ กับ
สินค้าหรือผลิตภัณฑ์ท่ีผลิตข้ึนมา เช่น ธุรกิจบริการอาหารและบริการฟู้ดเดลิเวอรี ธุรกิจการท่องเท่ียว ธุรกิจ
การรักษาพยาบาล ธุรกิจเกี่ยวกับการขนส่งโลจิสติกส์ เป็นต้น มีส่วนส าคัญในการพัฒนาศักยภาพของ
ประชาชนคนไทยให้มีคุณภาพชีวิตท่ีดี เป็นทรัพยากรมนุษย์ท่ีมีค่าของประเทศ นอกจากนี้ธุรกิจบริการมี
ความส าคัญในการไปเสริมสร้างธุรกิจหรือรายได้และช่วยต่อยอดเพิ่มมูลค่าของบริการให้สูงข้ึน เช่น ธุรกิจ
บันเทิง โสตทัศน์ ท่องเท่ียว สุขภาพ ความงาม และวิชาชีพ เป็นต้น (ศูนย์ข้อมูลข่าวสารอาเซียน กรม
ประชาสัมพันธ,์ 2558) 

ข้ันตอนของการใช้งานดิจทัิลแพลตฟอร์มโดยท่ัวไป เมื่อดิจทัิลแพลตฟอร์มได้รับข้อมูลภายนอกในการ
ใช้งานจะมีข้ันตอนท่ัวไป 3 ข้ันตอน ได้แก่ (Anita, 2020) 

1. การได้มาซึ่งข้อมูลเพื่อการพัฒนาและการปรับใช้  การซื้อกิจการรวมถึงการระบุเทคโนโลยี และ
ผู้ขายท่ีมีศักยภาพการประเมินโอกาสการเลือกคู่ธุรกิจท่ีดีท่ีสุด การเจรจาเกี่ยวกับเงื่อนไข และการถ่ายทอด
เทคโนโลยี 

2. การพัฒนาเป็นกระบวนการปรับปรุงแพลตฟอร์มปรับเปลี่ยน และปรับแต่งตามความต้องการของ
บริษัทผู้ประกอบการหรือผู้ให้บริการ 

3. ในระหว่างการปรับใช้แพลตฟอร์ม บริษัทผู้ให้บริการจะติดตั้ง และแจกจ่ายดิจิทัลแพลตฟอร์ม
เพื่อใหส้ามารถเข้าถึงได้ส าหรับการใช้งาน 

ลักษณะการด าเนินธุรกิจดิจิทัลแพลตฟอร์มมีลักษณะส าคัญดังนี ้(พรรณวด ีเลิศลุมพลีพันธุ,์ 2562) 
1. เปลี่ยนจากการควบคุมทรัพยากร เป็นการจัดการทรัพยากรให้เหมาะสมท้ังทรัพย์สินท่ีจับต้องได้ 

เช่น อสังหาริมทรัพย์ และทรัพย์สนิท่ีจับต้องไม่ได้ เช่น ทรัพย์สนิทางปัญญา 
2. เปลี่ยนจากการเพิ่มประสิทธิภาพภายในองค์กร เป็นการปฏิสัมพันธระหว่างผู้ผลิตและผู้บริโภค

ภายนอก เพื่อการสร้างคุณค่าจากความสามารถในการปรับตัวตามสิ่งแวดล้อมภายนอก ท่ีเน้นกระบวนการ
แบบมีสว่นร่วม และการก ากับดูแลระบบนิเวศจะกลายเป็นทักษะท่ีส าคัญ 
 ในภาวะวิกฤตเศรษฐกิจถดถอยจากผลกระทบโควิด-19 พบว่า ผู้คนจ าเป็นต้องอยู่บ้านมากข้ึน เกิด
แนวโน้มการท างานรูปแบบใหม่คือ Work from home การใช้จ่ายซื้อของต่าง ๆ จึงต้องซื้อผ่านออนไลน์กัน
มากขึ้น ดังจะพบวา่ ประเทศสหรัฐอเมริกา ความสนใจของผู้บริโภคในการเข้ามาใช้บริการร้านอาหารลดลง
ถึงร้อยละ 54  มีการดาวน์โหลดแอปพลิเคชันแพลตฟอร์มสั่งซื้ออาหารในช่วงวิกฤตโควิด-19 มากข้ึนโดย
ผู้บริโภคใช้จา่ยเพิ่มผ่านการซื้อสินค้าออนไลน์เพิ่มข้ึนร้อยละ 87.4 จึงกล่าวได้ว่าโควดิ-19 เป็นตัวเร่งใหเ้กิดน
วัตบริการ ยกระดับการบริการให้มีประสิทธิภาพด้วยเทคโนโลยีแพลตฟอร์ม ท่ีไต้หวันพบว่าเกิดบริการสั่ง
สินค้ามากข้ึน เพื่อลดความเสี่ยงจากโควิด-19 โดยมีการใช้แพลตฟอร์ม Ubox ในการสั่งผลิตภัณฑ์อาหาร
ทางออนไลน์ ดังนั้นรูปแบบธุรกิจจึงเปลี่ยนไปโดยเฉพาะรูปแบบธุรกิจบริการอาหารและฟูดเดลิเวอรี ใน
สถานการณ์โควดิ-19 (Dishman, 2020; Saleh, 2020; วชิชา ฉิมพลี และคณะ, 2564) 
 ภาคการศกึษาเกิดการปรับตัวในสถานการณ์โควดิ-19 นักเรียนและนักศึกษาต่างปรับตัวเพื่อสามารถ
เรียนบนแพลตฟอร์มการเรียนรู้ออนไลน์ โดยสามารถเรียนจากดิจิทัลแพลตฟอร์มท่ีรองรับการจัดการเรียน
การสอน เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ กูเกิล อินสตาแกรม ทวิตเตอร์ และยูทูป เป็นต้น ในประเทศสหรัฐอเมริกาเมื่อ
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สถานศึกษาหลายแห่งต้องท าการเรียนท่ีบ้าน การเข้าหอ้งปฏิบัติการจึงต้องปรับรูปแบบเป็นรูปแบบเสมือน
จริง เป็นรูปแบบการเรียนออนไลน์เต็มรูปแบบ การปฏิสัมพันธ์แบบผสานเวลาผ่าน Zoom, Google Meet, 
Cisco WebEx เพื่อปรับรูปแบบการเรียนออนไลน์ให้เหมาะสมกับผู้เรียน และมีความยืดหยุ่นในการบริหาร
จัดการการเรียนรู้ระหว่างผู้สอนกับผู้เรียน (I Nathaniel et al., 2021) ส าหรับประเทศไทยในการท างานและ
ประชุมออนไลน์ 5 อันดับแรก ได้แก่ Zoom คิดเป็นร้อยละ 70.6 รองลงมาคือ Line คิดเป็นร้อยละ 61 
Microsoft Teams คิดเป็นร้อยละ 38.4 Google Meet คิดเป็นร้อยละ 35.5 และ Google Drive คิดเป็นร้อยละ 
29.9 ของจ านวนผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย (ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2564) 
 จากขอ้มูลข้างต้นจะพบวา่ธุรกิจบริการบนดิจทัิลแพลตฟอร์ม หลายแพลตฟอร์มมีแนวโน้มการใช้งาน
เพิ่มข้ึนในสถานการณ์โควดิ-19 เช่น แพลตฟอร์มบริการอาหาร การสั่งซื้อสินค้า การเรียนออนไลน์ และการ
ประชุมออนไลน์ เป็นต้น แต่ก็มีธุรกิจบริการในช่วงโควดิ-19 ท่ีมีแนวโน้มการใช้งานท่ีลดลงในช่วงสถานการณ์
ดังกล่าว เช่น ภาคธุรกิจบริการในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว การจองโรงแรม จองท่ีพักในสถานท่ีท่องเท่ียว 
แพลตฟอร์มสนับสนุนธุรกิจ SMEs เป็นต้น ผลกระทบดิจทัิลแพลตฟอร์มในธุรกิจบริการจึงมีท้ังผลกระทบเชิง
บวกและเชิงลบ ดังนั้นธุรกิจบริการจึงต้องปรับตัวให้สามารถปรับตัวอยู่รอดผ่านสถานการณ์ท่ียากล าบากนี้
ได้ 
  
ผลกระทบดิจิทัลแพลตฟอร์มส าหรับธุรกิจบรกิาร 

ดิจิทัลแพลตฟอร์มช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขันและพัฒนาธุรกิจให้มีความโดดเด่น  ส่งผล
กระทบในเชิงบวกดังนี้ (Anita, 2020) 

1. การบริการสร้างวิธีการใหม่ในการมีส่วนร่วมระหว่างผู้ ใช้และผู้ ให้บริการ  ด้วยการใช้งาน
แพลตฟอร์มดิจิทัลลูกค้าจะได้รับประสบการณ์การใช้งานท่ีดีข้ึนค้นหารูปแบบต่าง ๆ จ านวนมากในท่ีเดียว
และท าให้มีทางเลือกที่ดีข้ึน ในขณะท่ีธุรกิจต่าง ๆ สามารถรับรองการเข้าถึงของผู้บริโภคท่ัวโลกเข้าสู่ตลาด
ใหม่ลดตน้ทุนการโฆษณารับโอกาสท่ีมีประสิทธภิาพมากขึ้นในการมีสว่นร่วมและเข้าใจกลุ่มเป้าหมาย 

2. ดิจิทัลแพลตฟอร์มจะท าการรวบรวมและส่งมอบข้อมูลขนาดใหญ่ ดังนั้น ผู้ประกอบการรายใหญ่
จึงรวบรวมผู้ประกอบการรายย่อยและผู้มีชื่อเสียงระดับโลกเข้าด้วยกัน บริษัทขนาดเล็กมีความเป็นไปได้ท่ีท่ี
จะได้รับประโยชน์จากแพลตฟอร์มมากกว่าท่ีจะถูกท้ิงไวข้้างหลัง นอกจากนีด้ิจทัิลแพลตฟอร์มท่ีอนุญาตให้มี
การจัดกลุ่มสภาพแวดล้อมยังคงปรากฏต่อไปเนื่องจากการแบ่งปันสินทรัพย์และข้อมูลมีความส าคัญมากขึ้น
จากมุมมองธุรกิจกับธุรกิจ (B2B) 

3. ดิจิทัลแพลตฟอร์มสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้ับผลิตภัณฑ์ และการบริการบนแพลต์ฟอร์ม รวมถึงสร้าง
ชุมชนบนแพลตฟอร์มเพื่อสร้างประสบการณ์พิเศษใหก้ับผู้ใช้บริการ 

4. ดิจิทัลแพลตฟอร์มลักษณะตัวกลางแรงงานบนแพลตฟอร์ม จะมีความยืดหยุ่นให้แรงงานสามารถ
หาได้รายเสริม เอ้ือประโยชน์ในการเข้าสู่ตลาดแรงงานได้ง่ายข้ึน เช่น กลุ่มแรงงานอพยพ ผู้ ท่ีไม่มีวุฒิ
การศึกษา ผู้สูงอายุ ได้มีโอกาสท างานและมีรายได้เพิ่มข้ึน (อรรคณัฐ วันทนะสมบัติ และเกรียงศักดิ์ ธีระ
โกวิทขจร, 2561) 

กล่าวได้ว่าผลกระทบเชิงบวกสามารถยกระดับธุรกิจบริการ ส่งผลต่อการได้รับประสบการณ์ท่ีดีจาก
การใช้ดิจิทัลแพลตฟอร์ม สร้างความพึงพอใจตามวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ แต่ผลกระทบในเชิงลบก็
ย่อมมี ดังมีรายละเอียดข้อควรระมัดระวังและข้อควรพิจารณาต่อไปนี้ 
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สถานศึกษาหลายแห่งต้องท าการเรียนท่ีบ้าน การเข้าหอ้งปฏิบัติการจึงต้องปรับรูปแบบเป็นรูปแบบเสมือน
จริง เป็นรูปแบบการเรียนออนไลน์เต็มรูปแบบ การปฏิสัมพันธ์แบบผสานเวลาผ่าน Zoom, Google Meet, 
Cisco WebEx เพื่อปรับรูปแบบการเรียนออนไลน์ให้เหมาะสมกับผู้เรียน และมีความยืดหยุ่นในการบริหาร
จัดการการเรียนรู้ระหว่างผู้สอนกับผู้เรียน (I Nathaniel et al., 2021) ส าหรับประเทศไทยในการท างานและ
ประชุมออนไลน์ 5 อันดับแรก ได้แก่ Zoom คิดเป็นร้อยละ 70.6 รองลงมาคือ Line คิดเป็นร้อยละ 61 
Microsoft Teams คิดเป็นร้อยละ 38.4 Google Meet คิดเป็นร้อยละ 35.5 และ Google Drive คิดเป็นร้อยละ 
29.9 ของจ านวนผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย (ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2564) 
 จากขอ้มูลข้างต้นจะพบวา่ธุรกิจบริการบนดิจทัิลแพลตฟอร์ม หลายแพลตฟอร์มมีแนวโน้มการใช้งาน
เพิ่มข้ึนในสถานการณ์โควดิ-19 เช่น แพลตฟอร์มบริการอาหาร การสั่งซื้อสินค้า การเรียนออนไลน์ และการ
ประชุมออนไลน์ เป็นต้น แต่ก็มีธุรกิจบริการในช่วงโควดิ-19 ท่ีมีแนวโน้มการใช้งานท่ีลดลงในช่วงสถานการณ์
ดังกล่าว เช่น ภาคธุรกิจบริการในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว การจองโรงแรม จองท่ีพักในสถานท่ีท่องเท่ียว 
แพลตฟอร์มสนับสนุนธุรกิจ SMEs เป็นต้น ผลกระทบดิจทัิลแพลตฟอร์มในธุรกิจบริการจึงมีท้ังผลกระทบเชิง
บวกและเชิงลบ ดังนั้นธุรกิจบริการจึงต้องปรับตัวให้สามารถปรับตัวอยู่รอดผ่านสถานการณ์ท่ียากล าบากนี้
ได้ 
  
ผลกระทบดิจิทัลแพลตฟอร์มส าหรับธุรกิจบรกิาร 

ดิจิทัลแพลตฟอร์มช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขันและพัฒนาธุรกิจให้มีความโดดเด่น  ส่งผล
กระทบในเชิงบวกดังนี้ (Anita, 2020) 

1. การบริการสร้างวิธีการใหม่ในการมีส่วนร่วมระหว่างผู้ ใช้และผู้ ให้บริการ  ด้วยการใช้งาน
แพลตฟอร์มดิจิทัลลูกค้าจะได้รับประสบการณ์การใช้งานท่ีดีข้ึนค้นหารูปแบบต่าง ๆ จ านวนมากในท่ีเดียว
และท าให้มีทางเลือกที่ดีข้ึน ในขณะท่ีธุรกิจต่าง ๆ สามารถรับรองการเข้าถึงของผู้บริโภคท่ัวโลกเข้าสู่ตลาด
ใหม่ลดตน้ทุนการโฆษณารับโอกาสท่ีมีประสิทธภิาพมากขึ้นในการมีสว่นร่วมและเข้าใจกลุ่มเป้าหมาย 

2. ดิจิทัลแพลตฟอร์มจะท าการรวบรวมและส่งมอบข้อมูลขนาดใหญ่ ดังนั้น ผู้ประกอบการรายใหญ่
จึงรวบรวมผู้ประกอบการรายย่อยและผู้มีชื่อเสียงระดับโลกเข้าด้วยกัน บริษัทขนาดเล็กมีความเป็นไปได้ท่ีท่ี
จะได้รับประโยชน์จากแพลตฟอร์มมากกว่าท่ีจะถูกท้ิงไวข้้างหลัง นอกจากนีด้ิจทัิลแพลตฟอร์มท่ีอนุญาตให้มี
การจัดกลุ่มสภาพแวดล้อมยังคงปรากฏต่อไปเนื่องจากการแบ่งปันสินทรัพย์และข้อมูลมีความส าคัญมากขึ้น
จากมุมมองธุรกิจกับธุรกิจ (B2B) 

3. ดิจิทัลแพลตฟอร์มสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้ับผลิตภัณฑ์ และการบริการบนแพลต์ฟอร์ม รวมถึงสร้าง
ชุมชนบนแพลตฟอร์มเพื่อสร้างประสบการณ์พิเศษใหก้ับผู้ใช้บริการ 

4. ดิจิทัลแพลตฟอร์มลักษณะตัวกลางแรงงานบนแพลตฟอร์ม จะมีความยืดหยุ่นให้แรงงานสามารถ
หาได้รายเสริม เอ้ือประโยชน์ในการเข้าสู่ตลาดแรงงานได้ง่ายข้ึน เช่น กลุ่มแรงงานอพยพ ผู้ ท่ีไม่มีวุฒิ
การศึกษา ผู้สูงอายุ ได้มีโอกาสท างานและมีรายได้เพิ่มข้ึน (อรรคณัฐ วันทนะสมบัติ และเกรียงศักดิ์ ธีระ
โกวิทขจร, 2561) 

กล่าวได้ว่าผลกระทบเชิงบวกสามารถยกระดับธุรกิจบริการ ส่งผลต่อการได้รับประสบการณ์ท่ีดีจาก
การใช้ดิจิทัลแพลตฟอร์ม สร้างความพึงพอใจตามวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ แต่ผลกระทบในเชิงลบก็
ย่อมมี ดังมีรายละเอียดข้อควรระมัดระวังและข้อควรพิจารณาต่อไปนี้ 

วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ปีที่ 1 ฉบับที่ 1 พฤษภาคม-สิงหาคม 2564
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1. ดิจิทัลแพลตฟอร์มมีให้เลือกใช้งานมากมาย หากไม่มีความน่าเชื่อถือ ไม่สามารถสร้างความ
ปลอดภัย และไม่สามารถป้องกันความเป็นส่วนตัวของผู้ใช้งานได้ ก็จะเป็นอันตรายต่อผู้ใช้งานท้ังชีวิตและ
ทรัพย์สนิ 

2. ในสถานการณ์โควิด-19 ผู้คนใช้บริการดิจิทัลแพลตฟอร์มเพิ่มมากข้ึน แต่เป็นดิจิทัลแพลตฟอร์ม
ต่างชาติและผู้ใช้บริการเสียค่าใช้จ่ายสูง เมื่อเทียบกับดิจิทัลแพลตฟอร์มผู้ประกอบการสัญชาติไทยท่ีมีขนาด
เล็กกวา่ เมื่อเจอวกิฤตเศรษฐกิจครั้งนี้ ท่ียืดเยือ้และยาวนาน อาจต้องปิดตัวลงหรือโดนควบรวมโดยต่างชาติ 
ผู้ประกอบการดิจิทัลแพลตฟอร์มสัญชาติไทยจึงควรปรับตัวน าเทคโนโลยีมาปรับใช้ให้เหมาะสมกับตลาด
ปัจจุบัน เช่น การเปลี่ยนกลุ่มเป้าหมายหรือเปลี่ยนรูปแบบการใหบ้ริการ (ไผท ผดุงถิ่น, 2564) 

3. แรงงานบนดิจิทัลแพลตฟอร์ม เช่น อูเบอร์ แกรบแท็กซี่ ไรเดอร์ส่งอาหารและสินค้า ต้องท างานใน
สภาพท่ีต่ ากว่ามาตรฐานแรงงานสากลและอยู่นอกเหนือจากการคุ้มครองของกฎหมายแรงงาน (อรรคณัฐ 
วันทนะสมบัติ และเกรียงศักดิ์ ธรีะโกวิทขจร, 2561) 

ในภาวะวกิฤตย่อมมีโอกาสท่ีจะเกิดดิจิทัลแพลตฟอร์มท่ีสามารถเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภค 
น าเทคโนโลยีหรือแพลตฟอร์มท่ีมีมาปรับใช้ให้เหมาะสมกับตลาด และบริบทตามสถานการณ์ และต่อยอด
การใช้งานท่ีหลากหลาย 

 
สรุป 

ดิจิทัลแพลตฟอร์มกลายเป็นรูปแบบองค์กรหลักในอุตสาหกรรมต่าง ๆ รวมถึงการบริการนวัตกรรม 
และการพัฒนาซอฟต์แวร์ บางแพลตฟอร์มมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องและประสบความส าเร็จในการ
ด าเนินงาน สร้างระบบนิเวศท่ีเสถียรและเติบโตอย่างต่อเนื่อง ในขณะท่ีหลายแพลตฟอร์มยังไม่สามารถท าได้ 
ดิจิทัลแพลตฟอร์มเป็นตัวขับเคลื่อนส าคัญของการเปลี่ยนแปลงทางดิจิทัลในธุรกิจบริการ  แพลตฟอร์มลด
กระบวนการท างานต่าง ๆ ท้ังภาคการเดินทาง การติดต่อสื่อสาร การบริการอาหาร การเรียนออนไลน์ 
ดิจิทัลแพลตฟอร์มช่วยให้สามารถเข้าถึงลูกค้าได้ท่ัวโลก และมอบโปรโมชั่นและเครื่องมือควบคุมคุณภาพ 
ผลิตภัณฑ์ใหม่ล่าสุดของบริษัทผู้ใหบ้ริการ ดังนั้น ดิจิทัลแพลตฟอร์มจึงเป็นตัวกระตุ้นธุรกิจบริการท่ีส าคัญ 
กล่าวได้ว่าดิจิทัลแพลตฟอร์มเป็นเทคโนโลยีออนไลน์ส าหรับการผสมผสานและความทันสมัยของการด าเนิน
ธุรกิจตลอดจนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพื่อเข้าถึงตลาดใหม่ และสร้างประสบการณ์ท่ี
ดีกวา่ส าหรับผู้ใช้พนักงานและคู่ค้า  
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