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บทคดัย่อ 

  

 ผูป้ระกอบการแต่ละรายสามารถใชค้วามรูท้ีม่ใีหเ้กดิประโยชน์ต่อการดําเนินธุรกจิไดม้ากหรอืน้อยแตกต่างกนัไป  

ผูท้ีข่าดความรูใ้นการประกอบการย่อมจะเสยีเปรยีบคู่แขง่ขนั ผูป้ระกอบการจงึควรมเีครื่องมอืในการจดัการธุรกจิของตน ซึง่

สิง่ทีผู่เ้ขยีนกล่าวถงึน้ีกค็อื นวตักรรมการบรกิาร บทความน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อสรา้งความรูค้วามเขา้ใจเกีย่วกบัความหมาย

และลกัษณะของนวตักรรมการบรกิาร ความตอ้งการของลูกคา้ทีผ่ลกัดนัใหเ้กดินวตักรรมการบรกิาร การส่งมอบนวตักรรม

การบรกิาร การจดัการนวตักรรมการบรกิาร โดยเน้ือหาสว่นใหญ่ของบทความไดร้วบรวมมาจากทศันะและการวเิคราะหข์อง

นักวชิาการ เอกสารต่างๆ รวมทัง้การยกตวัอย่างในส่วนของการสร้างบรกิารใหม่ เพื่อสะท้อนลกัษณะของนวตักรรมการ

บรกิารใหเ้หน็ชดัเจนยิง่ขึน้ 

คาํสาํคญั: นวตักรรมการบรกิาร ความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั องคก์ารธุรกจิบรกิาร 
 

ABSTRACT
  

The ability of Individual entrepreneur to apply their knowledge for the benefits of business 
management can be different. The ones who lack of business management knowledge will be defeated by 
their rivals. Therefore, it is suggested that the entrepreneurs should have business management tool, that is 
the service innovation. This article aims at providing knowledge and understanding about the meaning and 
aspects of service innovation, customers' demands which can influence the emerging service innovation, 
service innovation delivery, and service innovation management. The primary contents of this article were 
collected from the opinions and analysis of academic and documents, inclusive of the examples of service 
innovation in order to reflect the better apparent service innovation aspect.
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บทนํา 

นวตักรรมเป็นความคดิหรอืการกระทําใหม่ๆ ซึง่

คนในสงัคมแต่ละวงการจะมีการคดิและทําขึน้มาอยู่เสมอ 

นวตักรรมจงึเป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้ใหม่ไดเ้รื่อยๆ ตราบใดทีค่นยงั

มีความปรารถนาใหม่  หรือต้องการคิดค้นหาวิธีการ

แกปั้ญหาทีเ่กดิขึน้ โดยสิง่ใดทีค่ดิและทํามานานแลว้ถอืว่า

หมดความเป็นนวตักรรมไป และมกัจะมสีิง่ใหม่เกดิขึน้มา

แทน นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) เป็น

แนวคดิในเชงิกลยุทธท์ีไ่ดร้บัความสนใจจากผูป้ระกอบการ

ธุรกจิ และมกีารกล่าวถงึกนัอย่างมากเมื่อปลายทศวรรษที ่

1970 และต้นทศวรรษที่ 1980 (วลัยลักษณ์ รัตนวงศ ์   

ณัฐธิดา  สุวรรณโณ  และธีรศักดิ  ์จินดาบถ ,  2557) 

นวตักรรมการบรกิารยงัเป็นเครื่องมอืที่สําคญัทางธุรกจิที่

นําไปสู่การสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั (Weng et 

al., 2012) โดยนวตักรรมการบรกิาร เป็นการนํานวตักรรม

มาพฒันาและปรบัปรุงรูปแบบและขัน้ตอนการให้บริการ 

เพื่อบรกิารใหต้รงกบัความต้องการของลูกคา้ โดยเน้นการ

อาํนวยความสะดวก และความรวดเรว็ในการเขา้รบับรกิาร 

ส่วนประโยชน์ของนวตักรรมการบรกิารในเชิงธุรกจิ คือ 

ช่วยสรา้งความแตกต่างในการบรกิาร เพื่อนําไปสู่การสรา้ง

ความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 

โจเซฟ ชุมปีเตอร ์(Joseph Schumpeter) เป็นผู้

เสนอทฤษฎนีวตักรรมซึง่มบีทบาทสาํคญัต่อการพฒันาและ

การเจรญิเติบโตทางเศรษฐกจิ ทฤษฎนีวตักรรมของชุมปี

เตอร์ได้รับความสนใจจากนักวิชาการหลายคน ซึ่งก็ได้
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วารสารการจัดการสมัยใหม่ ปีที่ 14 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2559 

นํามาประยุกต์เพื่อใชใ้นการศกึษาด้านนวตักรรม (Drejer, 

2004; OECD, 2005) ขณะเดยีวกนั แนวคดิของชุมปีเตอร์

ก็ยังเป็นรากฐานทฤษฎีที่สําคัญของการพัฒนาแนวคิด

นวตักรรมการบรกิาร (Chen et al., 2009) 

นวตักรรมส่วนใหญ่จะเกดิขึน้ภายใต้รูปแบบการ

แข่งขันอย่างใดอย่างหน่ึง ซึ่งผู้ประกอบการแต่ละราย

พยายามสร้างสรรค์และพฒันาสิ่งที่มีอยู่ให้ดีขึ้น ทัง้ด้าน

สนิคา้และบรกิาร แต่บางครัง้สิง่ทีเ่กดิขึน้อาจเปลีย่นรปูแบบ

การแข่งขันไปโดยสิ้นเชิง เป็นการเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้

เกดิขึน้ทุกวนั แต่มีผลต่อการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขในการ

แข่งขนั เปิดโอกาสทางการตลาดใหม่ๆ แต่กย็งัคงทา้ทาย

ผูป้ระกอบการใหป้รบักรอบการทํางานใหท้นัต่อสภาพการ

แขง่ขนัทีเ่ปลีย่นแปลงไป  

จากการทีเ่ทคโนโลยมีกีารเปลีย่นแปลงไป จงึเกดิ

ความท้าทายให้ผู้ประกอบการแสวงหาโอกาสทางการ

ตลาดใหม่ๆ ในการสร้างสนิค้าและบรกิารที่สมบูรณ์แบบ

ให้กับลูกค้า โดยนํากระบวนการทางด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศเขา้มาช่วยใหก้ารทํางานต่างๆ ใหเ้ป็นไปอย่าง

รวดเรว็และมคุีณภาพมากขึน้ 

การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีส่งผลให้เกิดการ

เปลี่ยนโครงสร้างของอุตสาหกรรมบริการอย่างสิ้นเชิง   

การเปลี่ยนแปลงในอุตสาหกรรมใดๆ นัน้ส่วนใหญ่จะเกดิ

จากเทคโนโลยทีีไ่ม่ใช่เทคโนโลยทีีม่อียู่เดมิในอุตสาหกรรม

นัน้ๆ แต่เป็นเทคโนโลยีจากภายนอกอุตสาหกรรม เช่น 

การให้บริการการจองที่พักมีการจองทางอินเทอร์เน็ต   

มากขึ้น บางครัง้การที่ผู้อยู่ในอุตสาหกรรมไม่มีความรู้

ความเขา้ใจในเทคโนโลยทีี่เขา้มาใหม่เพยีงพอ ทําให้การ

บริหารจัดการงานผิดพลาดไม่สอดคล้องกับทิศทางการ

เปลีย่นแปลงเทคโนโลย ี 

ชุมปีเตอร ์ไดเ้ชื่อมโยงใหเ้หน็ถึงความสาํคญัของ

นวตักรรมที่มีต่อการเป็นผู้ประกอบการและความสําคัญ

ของผูป้ระกอบการทีม่ต่ีอการพฒันานวตักรรมเขาชีใ้หเ้หน็

ว่านวัตกรรมจะช่วยทําให้เกิดความเจริญเติบโตทาง

เศรษฐกิจก็ต่อเมื่อผู้ประกอบการได้สร้างนวัตกรรมเพื่อ

มุ่งหวงัผลประโยชน์ในเชงิเศรษฐกิจ ดงันัน้ แนวคิดเรื่อง

นวัตกร รม ในมุ มมองด้ านผู้ ป ร ะกอบการจึ ง ถือ ว่ า 

ผู้ประกอบการเป็นผู้มีบทบาทและมีความสําคัญต่อ

กระบวนการพฒันานวตักรรม และนวตักรรมกม็บีทบาทต่อ

การทําใหผู้ป้ระกอบการประสบความสาํเรจ็ นอกจากน้ีใน

มุ ม ม อ ง ด้ า นผู้ ป ร ะ กอบ ก า รม อ ง ว่ า ผู้ ที่ จ ั ด ว่ า เ ป็ น

ผูป้ระกอบการ คอื บุคคลทีส่ามารถจดัตัง้ธุรกจิใหมด่ว้ยการ

ใช้ความคิดใหม่ ผสมผสานสิ่งที่มีอยู่ เดิมในการสร้าง

นวตักรรมขึน้มา เพื่อทาํใหเ้กดิความมัง่คัง่ทัง้ต่อตนเองและ

สงัคม 

จากความสําคัญของนวัตกรรมกับการเป็น

ผู้ประกอบการดังที่กล่าวมา พบว่า นวัตกรรมจะเกิดได ้     

กต่็อเมื่อได้มกีารผสมผสานสภาวะการเป็นผู้ประกอบการ 

และความรู้เพื่อทําให้เกดิความคิดใหม่ที่ส่งผลต่อการเกิด

นวัตกรรมสอดคล้องกับแนวคิดของ กัวทีน (Gurteen, 

1998) ที่ได้ให้ทัศนะว่า ผู้ประกอบการที่มีความรู้และ

สามารถทีจ่ะเขา้ถงึความรู ้โดยสามารถจดัการกบัความรูไ้ด้

อย่างมปีระสทิธภิาพนัน้ ถอืว่าเป็นปัจจยัสาํคญัทีท่ําใหเ้กดิ

นวตักรรม  

 จงึหวงัว่าบทความน้ีจะให้ขอ้มูลที่เป็นประโยชน์

แก่แวดวงวชิาการ และผู้ที่สนใจในศาสตร์ด้านนวตักรรม

การบริการ ซึ่งจะช่วยเพิ่มพูนความรู้ความเข้าใจในการ

จดัการนวตักรรมใหม้ากขึน้ รวมทัง้จะเป็นขอ้มลูพืน้ฐานใน

การเรียนการสอนและการทําวิจยัในด้านนวัตกรรมการ

บรกิารต่อไป 
 

ความหมาย และลกัษณะของนวตักรรมการบริการ 

 กล่าวกนัว่านวตักรรมการบรกิารจะเป็นแนวโน้ม  

ที่สําคญัอย่างหน่ึงของโลกยุคปัจจุบนัและอนาคต เพราะ 

ตวัอุตสาหกรรมบริการมขีนาดใหญ่มาก เช่น ในประเทศ

สหรัฐอเมริกา ภาคบริการมีสัดส่วนต่อ GDP มากกว่า   

ภาคการผลิตมายาวนานกว่า 20 ปีแล้ว และการเติบโต  

ของอุตสาหกรรมบรกิารในสหภาพยุโรปอยู่ในอตัราเฉลี่ย

ป ร ะมาณร้อย ละ  10  ซึ่ ง สู ง ก ว่ า ก า ร เ จ ริญ เติบ โ ต           

ทางเศรษฐกิจของประเทศมาก และเชื่อกันว่าเป็นตัว      

ขับ เ ค ลื่ อ น ที่ จ ะ ม า แ ท น ที่ อุ ต ส า ห ก ร ร ม ก า ร ผ ลิ ต              

(ปรดีา ยงัสขุสถาพร, 2555)   

 ความหมายของนวตักรรมการบริการ 

นวตักรรมการบริการเป็นแนวคิดที่ตัง้ใจบริการ

ลูกค้า เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้าอย่างเต็มที ่

และเพื่อเป็นการปรับปรุงและเพิ่มผลกําไรให้กับธุรกิจ    

การบรกิารสามารถอธบิายเป็นกระบวนการที่ถูกโอนย้าย

ไปยังลูกค้า และเป็นการโต้ตอบระหว่างผู้ให้บริการและ

ลูกคา้ ซึง่ลูกคา้มอีทิธพิลมากต่อการปรบัปรุงกระบวนการ 

(นฤด ีจยิะวรนนัท ์และภูมพิร ธรรมสถติเดช, 2555)   

 

การด ีเลยีวไพโรจน์ (2552) กล่าวว่า นวตักรรม

การบรกิาร คอื การนําความคดิและแนวทางการดาํเนินงาน

ใหม่ๆ ที่ผ่านการคิดอย่างเป็นระบบ และเข้าใจถึงความ

ต้องการของผู้ใช้บริการมาใช้เป็นแนวทางการสร้างการ

บรกิารที่แตกต่างเพื่อมุ่งตอบสนองต่อความพงึพอใจของ

ลกูคา้  

 วลยัลกัษณ์ รตันวงศ์ ณัฐธดิา สุวรรณโณ และ    

ธรีศกัดิ ์จินดาบถ (2557) กล่าวว่า นวตักรรมการบริการ 

หมายถึง ความคดิสร้างสรรค์ในกระบวนการพฒันาสนิค้า 

และบรกิารใหม่ หรอืกจิกรรมใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความ

ต้องการอันหลากหลายของลูกค้า โดยการบูรณาการ

ศกัยภาพการบริหารจดัการขององค์กร รวมถึงการสร้าง  

ปฎิสมัพันธ์กับลูกค้าเพื่อก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าของ

บรกิาร 

 มาโคโตะ ยูซูอ ิ(Makoto Usui, 2555: 26-27) ได้

เรียบเรียงความคิดเพื่อนิยามและตัง้สมมติฐานถึงคําว่า 

“นวตักรรมบรกิาร” ไวด้งัน้ี 

 -  นวตักรรมบรกิาร คอื การยกระดบัประสทิธภิาพ

ไปพร้อมกบัการเพิม่ประสทิธผิลของระดบัการบรกิารและ

การสรา้งมลูค่าเพิม่ 

 -  เรื่องสาํคญัในนวตักรรมบรกิารไม่ใช่แต่เพยีงทํา

ใหก้ารบรกิารมคีวามหลากหลายเพิม่ขึน้หรอืเพิม่มูลค่าให้

สงูขึน้เท่านัน้ แต่หมายถงึการกระชบับรกิารทีนํ่าเสนอ และ

การปรบัใหม้คีวามพอเหมาะพอดขีึน้กไ็ด ้

 -  นวตักรรมบรกิารตอ้งหลุดพน้จากความสมัพนัธ์

ทางเดยีว คอื จากผูนํ้าเสนอไปยงัผูร้บับรกิาร มาเป็นการที่

ทัง้สองฝ่ายร่วมสร้างคุณค่าที่เหมาะสม โดยมผีู้ดํารงชวีิต

เป็นจุดเริม่ตน้ 

 -  นวตักรรมบรกิารไม่ได้หยุดอยู่ที่การบรกิารต่อ

หน้าลูกคา้โดยตรงเท่านัน้ แต่รวมไปถึงการจดัการจนเกดิ

กา ร เปลี่ ย นแปลง ใน โคร งสร้ า งพื้น ฐ านของธุ รกิจ 

อุตสาหกรรม หรอืสงัคมดว้ย 

 -  นวัตกรรมบริการเป็นความคิดของการเชื่อม

ประสานและหลอมรวมอุตสาหกรรมภาคการผลิตเข้ากบั

ธุรกจิบรกิาร เพื่อตอบสนองความปรารถนาของผูด้ํารงชวีติ

จาก “ของทีต่อ้งการ” มาเป็น “เรื่องทีต่อ้งการ” ได ้

 -  การยกระดบัผลติภาพภายใต้นวตักรรมบรกิาร

นัน้ ไม่หยุดอยู่เพยีงฝัง่ของผูผ้ลติเท่านัน้ แต่ต้องเชื่อมโยง

ไปถงึการเพิม่ผลติภาพของผูด้าํรงชวีติและสงัคมโดยรวม 

 -  นวตักรรมบรกิารเป็นการจดัการเพื่อมุ่งสู่สงัคม

ที่พัฒนาตัวเองได้อย่างต่อเน่ือง และสังคมที่หมุนเวียน

ทรพัยากรไดอ้ย่างเตม็ที ่

 -  นวตักรรมบรกิารมาจากการเชื่อมประสานและ

การหลอมรวมระหว่างกจิกรรม ภูมปัิญญา และความรู้สกึ

ของมนุษยก์บัโซลชูนั (Solution) ทางดา้นวทิยาศาสตรแ์ละ

วศิวกรรมศาสตรท์ีเ่หมาะสม 

 มาโคโตะ ยูซูอ ิ(2555: 141) ไดส้รุป ความหมาย

ของ นวัตกรรมกรรมการบริการว่า คือ บริการใหม่ที่มี

ลกัษณะของการปฏริูปจากเดมิ โดยเกิดจากแนวคดิที่มีผู้

ดํารงชีวิตเป็นจุดเริ่มต้น และคํานึงถึงปัจจัยทางสังคม 

โครงสรา้งของระบบทีเ่ป็นอยู่ และการใหค้วามสาํคญักบัคน 

 จากความหมายที่ก ล่าวมาพอจะสรุปได้ว่ า 

นวตักรรมกรรมการบรกิาร หมายถึง การนําความคดิแนว

ทางการการดําเนินงาน หรือเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้

ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับ

ลูกค้า  อีกทัง้ยัง เ ป็นการการยกระดับประสิทธิภาพ       

เพิม่ประสทิธิผลของการบรกิารและสร้างมูลค่าเพิม่ให้กบั

ธุรกจิ 

 

การศกึษาองคป์ระกอบของนวตักรรมการบรกิาร 

จะเน้นไปที่การสร้างสรรค์กระบวนการใหม่ๆ เช่น การ

เขา้ถงึกลุ่มลกูคา้ใหม ่แนวคดิในการใหบ้รกิารใหม่ หรอืการ

นําเทคโนโลยใีหม่ๆ เขา้มาช่วย เพื่อให้การดําเนินงานลื่น

ไหลและมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ซึง่การบรกิารจะเขา้ถงึ

กลุ่มลูกค้าได้ก็ต่อเมื่อมีการกําหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย

ถูกต้อง เช่น มกีารตัง้คําถามถึงสิง่ที่เกีย่วขอ้งกบัตลาด

เป้าหมาย เน้นไปทีล่กัษณะของประชากร เช่น อายุ รายได ้

และการศกึษา โดยมกีารแบ่งกลุ่มลกูคา้ออกตามขนาด เช่น 

ขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และขนาดเลก็ (นฤด ี จยิะวรนันท ์

และภูมพิร ธรรมสถติเดช, 2555) 
 

ลกัษณะของนวตักรรมการบริการ 

เ มื่ อ พิ จ า ร ณ า ลั ก ษ ณ ะ ข อ ง น วั ต ก ร ร ม ที่

ผู้ประกอบการนํามาประยุกต์ใช้ในการดําเนินธุรกิจ 

สามารถจําแนกออกได้เป็น 3 รูปแบบ ได้แก่ นวตักรรม

ผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมกระบวนการ และนวัตกรรมการ

บรกิาร โดยเฉพาะนวตักรรมการบรกิารเป็นการนําวตักรรม

มาพฒันาและปรบัปรุงรูปแบบและขัน้ตอนการใหบ้รกิารใน

ภาคธุรกจิ เพื่อจะไดบ้รกิารตรงกบัความตอ้งการลกูคา้ โดย
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นํามาประยุกต์เพื่อใชใ้นการศกึษาด้านนวตักรรม (Drejer, 

2004; OECD, 2005) ขณะเดยีวกนั แนวคดิของชุมปีเตอร์

ก็ยังเป็นรากฐานทฤษฎีที่สําคัญของการพัฒนาแนวคิด

นวตักรรมการบรกิาร (Chen et al., 2009) 

นวตักรรมส่วนใหญ่จะเกดิขึน้ภายใต้รูปแบบการ

แข่งขันอย่างใดอย่างหน่ึง ซึ่งผู้ประกอบการแต่ละราย

พยายามสร้างสรรค์และพฒันาสิ่งที่มีอยู่ให้ดีขึ้น ทัง้ด้าน

สนิคา้และบรกิาร แต่บางครัง้สิง่ทีเ่กดิขึน้อาจเปลีย่นรปูแบบ

การแข่งขันไปโดยสิ้นเชิง เป็นการเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้

เกดิขึน้ทุกวนั แต่มีผลต่อการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขในการ

แข่งขนั เปิดโอกาสทางการตลาดใหม่ๆ แต่กย็งัคงทา้ทาย

ผูป้ระกอบการใหป้รบักรอบการทํางานใหท้นัต่อสภาพการ

แขง่ขนัทีเ่ปลีย่นแปลงไป  

จากการทีเ่ทคโนโลยมีกีารเปลีย่นแปลงไป จงึเกดิ

ความท้าทายให้ผู้ประกอบการแสวงหาโอกาสทางการ

ตลาดใหม่ๆ ในการสร้างสนิค้าและบรกิารที่สมบูรณ์แบบ

ให้กับลูกค้า โดยนํากระบวนการทางด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศเขา้มาช่วยใหก้ารทํางานต่างๆ ใหเ้ป็นไปอย่าง

รวดเรว็และมคุีณภาพมากขึน้ 

การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีส่งผลให้เกิดการ

เปลี่ยนโครงสร้างของอุตสาหกรรมบริการอย่างสิ้นเชิง   

การเปลี่ยนแปลงในอุตสาหกรรมใดๆ นัน้ส่วนใหญ่จะเกดิ

จากเทคโนโลยทีีไ่ม่ใช่เทคโนโลยทีีม่อียู่เดมิในอุตสาหกรรม

นัน้ๆ แต่เป็นเทคโนโลยีจากภายนอกอุตสาหกรรม เช่น 

การให้บริการการจองที่พักมีการจองทางอินเทอร์เน็ต   

มากขึ้น บางครัง้การที่ผู้อยู่ในอุตสาหกรรมไม่มีความรู้

ความเขา้ใจในเทคโนโลยทีี่เขา้มาใหม่เพยีงพอ ทําให้การ

บริหารจัดการงานผิดพลาดไม่สอดคล้องกับทิศทางการ

เปลีย่นแปลงเทคโนโลย ี 

ชุมปีเตอร ์ไดเ้ชื่อมโยงใหเ้หน็ถึงความสาํคญัของ

นวตักรรมที่มีต่อการเป็นผู้ประกอบการและความสําคัญ

ของผูป้ระกอบการทีม่ต่ีอการพฒันานวตักรรมเขาชีใ้หเ้หน็

ว่านวัตกรรมจะช่วยทําให้เกิดความเจริญเติบโตทาง

เศรษฐกิจก็ต่อเมื่อผู้ประกอบการได้สร้างนวัตกรรมเพื่อ

มุ่งหวงัผลประโยชน์ในเชงิเศรษฐกิจ ดงันัน้ แนวคิดเรื่อง

นวัตกร รม ในมุ มมองด้ านผู้ ป ร ะกอบการจึ ง ถือ ว่ า 

ผู้ประกอบการเป็นผู้มีบทบาทและมีความสําคัญต่อ

กระบวนการพฒันานวตักรรม และนวตักรรมกม็บีทบาทต่อ

การทําใหผู้ป้ระกอบการประสบความสาํเรจ็ นอกจากน้ีใน

มุ ม ม อ ง ด้ า นผู้ ป ร ะ กอบ ก า รม อ ง ว่ า ผู้ ที่ จ ั ด ว่ า เ ป็ น

ผูป้ระกอบการ คอื บุคคลทีส่ามารถจดัตัง้ธุรกจิใหมด่ว้ยการ

ใช้ความคิดใหม่ ผสมผสานสิ่งที่มีอยู่ เดิมในการสร้าง

นวตักรรมขึน้มา เพื่อทาํใหเ้กดิความมัง่คัง่ทัง้ต่อตนเองและ

สงัคม 

จากความสําคัญของนวัตกรรมกับการเป็น

ผู้ประกอบการดังที่กล่าวมา พบว่า นวัตกรรมจะเกิดได ้     

กต่็อเมื่อได้มกีารผสมผสานสภาวะการเป็นผู้ประกอบการ 

และความรู้เพื่อทําให้เกดิความคิดใหม่ที่ส่งผลต่อการเกิด

นวัตกรรมสอดคล้องกับแนวคิดของ กัวทีน (Gurteen, 

1998) ที่ได้ให้ทัศนะว่า ผู้ประกอบการที่มีความรู้และ

สามารถทีจ่ะเขา้ถงึความรู ้โดยสามารถจดัการกบัความรูไ้ด้

อย่างมปีระสทิธภิาพนัน้ ถอืว่าเป็นปัจจยัสาํคญัทีท่ําใหเ้กดิ

นวตักรรม  

 จงึหวงัว่าบทความน้ีจะให้ขอ้มูลที่เป็นประโยชน์

แก่แวดวงวชิาการ และผู้ที่สนใจในศาสตร์ด้านนวตักรรม

การบริการ ซึ่งจะช่วยเพิ่มพูนความรู้ความเข้าใจในการ

จดัการนวตักรรมใหม้ากขึน้ รวมทัง้จะเป็นขอ้มลูพืน้ฐานใน

การเรียนการสอนและการทําวิจัยในด้านนวัตกรรมการ

บรกิารต่อไป 
 

ความหมาย และลกัษณะของนวตักรรมการบริการ 

 กล่าวกนัว่านวตักรรมการบรกิารจะเป็นแนวโน้ม  

ที่สําคญัอย่างหน่ึงของโลกยุคปัจจุบนัและอนาคต เพราะ 

ตวัอุตสาหกรรมบริการมขีนาดใหญ่มาก เช่น ในประเทศ

สหรัฐอเมริกา ภาคบริการมีสัดส่วนต่อ GDP มากกว่า   

ภาคการผลิตมายาวนานกว่า 20 ปีแล้ว และการเติบโต  

ของอุตสาหกรรมบรกิารในสหภาพยุโรปอยู่ในอตัราเฉลี่ย

ป ร ะมาณร้อย ละ  10  ซึ่ ง สู ง ก ว่ า ก า ร เ จ ริญ เติบ โ ต           

ทางเศรษฐกิจของประเทศมาก และเชื่อกันว่าเป็นตัว      

ขับ เ ค ลื่ อ น ที่ จ ะ ม า แ ท น ที่ อุ ต ส า ห ก ร ร ม ก า ร ผ ลิ ต              

(ปรดีา ยงัสขุสถาพร, 2555)   

 ความหมายของนวตักรรมการบริการ 

นวตักรรมการบริการเป็นแนวคิดที่ตัง้ใจบริการ

ลูกค้า เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้าอย่างเต็มที ่

และเพื่อเป็นการปรับปรุงและเพิ่มผลกําไรให้กับธุรกิจ    

การบรกิารสามารถอธบิายเป็นกระบวนการที่ถูกโอนย้าย

ไปยังลูกค้า และเป็นการโต้ตอบระหว่างผู้ให้บริการและ

ลูกคา้ ซึง่ลูกคา้มอีทิธพิลมากต่อการปรบัปรุงกระบวนการ 

(นฤด ีจยิะวรนนัท ์และภูมพิร ธรรมสถติเดช, 2555)   

 

การด ีเลยีวไพโรจน์ (2552) กล่าวว่า นวตักรรม

การบรกิาร คอื การนําความคดิและแนวทางการดาํเนินงาน

ใหม่ๆ ที่ผ่านการคิดอย่างเป็นระบบ และเข้าใจถึงความ

ต้องการของผู้ใช้บริการมาใช้เป็นแนวทางการสร้างการ

บรกิารที่แตกต่างเพื่อมุ่งตอบสนองต่อความพงึพอใจของ

ลกูคา้  

 วลยัลกัษณ์ รตันวงศ์ ณัฐธดิา สุวรรณโณ และ    

ธรีศกัดิ ์จินดาบถ (2557) กล่าวว่า นวตักรรมการบริการ 

หมายถึง ความคดิสร้างสรรค์ในกระบวนการพฒันาสนิค้า 

และบรกิารใหม่ หรอืกจิกรรมใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความ

ต้องการอันหลากหลายของลูกค้า โดยการบูรณาการ

ศกัยภาพการบริหารจดัการขององค์กร รวมถึงการสร้าง  

ปฎิสมัพันธ์กับลูกค้าเพื่อก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าของ

บรกิาร 

 มาโคโตะ ยูซูอ ิ(Makoto Usui, 2555: 26-27) ได้

เรียบเรียงความคิดเพื่อนิยามและตัง้สมมติฐานถึงคําว่า 

“นวตักรรมบรกิาร” ไวด้งัน้ี 

 -  นวตักรรมบรกิาร คอื การยกระดบัประสทิธภิาพ

ไปพร้อมกบัการเพิม่ประสทิธผิลของระดบัการบรกิารและ

การสรา้งมลูค่าเพิม่ 

 -  เรื่องสาํคญัในนวตักรรมบรกิารไม่ใช่แต่เพยีงทํา

ใหก้ารบรกิารมคีวามหลากหลายเพิม่ขึน้หรอืเพิม่มูลค่าให้

สงูขึน้เท่านัน้ แต่หมายถงึการกระชบับรกิารทีนํ่าเสนอ และ

การปรบัใหม้คีวามพอเหมาะพอดขีึน้กไ็ด ้

 -  นวตักรรมบรกิารตอ้งหลุดพน้จากความสมัพนัธ์

ทางเดยีว คอื จากผูนํ้าเสนอไปยงัผูร้บับรกิาร มาเป็นการที่

ทัง้สองฝ่ายร่วมสร้างคุณค่าที่เหมาะสม โดยมผีู้ดํารงชวีิต

เป็นจุดเริม่ตน้ 

 -  นวตักรรมบรกิารไม่ได้หยุดอยู่ที่การบรกิารต่อ

หน้าลูกคา้โดยตรงเท่านัน้ แต่รวมไปถึงการจดัการจนเกดิ

กา ร เปลี่ ย นแปลง ใน โคร งสร้ า งพื้น ฐ านของธุ รกิจ 

อุตสาหกรรม หรอืสงัคมดว้ย 

 -  นวัตกรรมบริการเป็นความคิดของการเชื่อม

ประสานและหลอมรวมอุตสาหกรรมภาคการผลิตเข้ากบั

ธุรกจิบรกิาร เพื่อตอบสนองความปรารถนาของผูด้ํารงชวีติ

จาก “ของทีต่อ้งการ” มาเป็น “เรื่องทีต่อ้งการ” ได ้

 -  การยกระดบัผลติภาพภายใต้นวตักรรมบรกิาร

นัน้ ไม่หยุดอยู่เพยีงฝัง่ของผูผ้ลติเท่านัน้ แต่ต้องเชื่อมโยง

ไปถงึการเพิม่ผลติภาพของผูด้าํรงชวีติและสงัคมโดยรวม 

 -  นวตักรรมบรกิารเป็นการจดัการเพื่อมุ่งสู่สงัคม

ที่พัฒนาตัวเองได้อย่างต่อเน่ือง และสังคมที่หมุนเวียน

ทรพัยากรไดอ้ย่างเตม็ที ่

 -  นวตักรรมบรกิารมาจากการเชื่อมประสานและ

การหลอมรวมระหว่างกจิกรรม ภูมปัิญญา และความรู้สกึ

ของมนุษยก์บัโซลชูนั (Solution) ทางดา้นวทิยาศาสตรแ์ละ

วศิวกรรมศาสตรท์ีเ่หมาะสม 

 มาโคโตะ ยูซูอ ิ(2555: 141) ไดส้รุป ความหมาย

ของ นวัตกรรมกรรมการบริการว่า คือ บริการใหม่ที่มี

ลกัษณะของการปฏริูปจากเดมิ โดยเกิดจากแนวคดิที่มีผู้

ดํารงชีวิตเป็นจุดเริ่มต้น และคํานึงถึงปัจจัยทางสังคม 

โครงสรา้งของระบบทีเ่ป็นอยู่ และการใหค้วามสาํคญักบัคน 

 จากความหมายที่ก ล่าวมาพอจะสรุปได้ว่ า 

นวตักรรมกรรมการบรกิาร หมายถึง การนําความคดิแนว

ทางการการดําเนินงาน หรือเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้

ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับ

ลูกค้า  อีกทัง้ยัง เ ป็นการการยกระดับประสิทธิภาพ       

เพิม่ประสทิธิผลของการบรกิารและสร้างมูลค่าเพิม่ให้กบั

ธุรกจิ 

 

การศกึษาองคป์ระกอบของนวตักรรมการบรกิาร 

จะเน้นไปที่การสร้างสรรค์กระบวนการใหม่ๆ เช่น การ

เขา้ถงึกลุ่มลกูคา้ใหม ่แนวคดิในการใหบ้รกิารใหม ่หรอืการ

นําเทคโนโลยใีหม่ๆ เขา้มาช่วย เพื่อให้การดําเนินงานลื่น

ไหลและมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ซึง่การบรกิารจะเขา้ถงึ

กลุ่มลูกค้าได้ก็ต่อเมื่อมีการกําหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย

ถูกต้อง เช่น มกีารตัง้คําถามถึงสิง่ที่เกีย่วขอ้งกบัตลาด

เป้าหมาย เน้นไปทีล่กัษณะของประชากร เช่น อายุ รายได ้

และการศกึษา โดยมกีารแบ่งกลุ่มลกูคา้ออกตามขนาด เช่น 

ขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และขนาดเลก็ (นฤด ี จยิะวรนันท ์

และภูมพิร ธรรมสถติเดช, 2555) 
 

ลกัษณะของนวตักรรมการบริการ 

เ มื่ อ พิ จ า ร ณ า ลั ก ษ ณ ะ ข อ ง น วั ต ก ร ร ม ที่

ผู้ประกอบการนํามาประยุกต์ใช้ในการดําเนินธุรกิจ 

สามารถจําแนกออกได้เป็น 3 รูปแบบ ได้แก่ นวตักรรม

ผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมกระบวนการ และนวัตกรรมการ

บรกิาร โดยเฉพาะนวตักรรมการบรกิารเป็นการนําวตักรรม

มาพฒันาและปรบัปรุงรปูแบบและขัน้ตอนการใหบ้รกิารใน

ภาคธุรกจิ เพื่อจะไดบ้รกิารตรงกบัความตอ้งการลกูคา้ โดย
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เน้นการอํานวยความสะดวก และความรวดเรว็ในการเขา้

รับบริการ ซึ่งประโยชน์ที่จะได้รับก็คือ การเกิดความ

แตกต่างในการบรกิาร เพื่อความพงึพอใจให้กบัลูกค้า ดงั

ภาพที ่1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 ลกัษณะของนวตักรรมทีผู่ป้ระกอบการนํามาประยุกตใ์ชใ้นการดาํเนินธุรกจิ 

ท่ีมา : ศนูยว์จิยักสกิรไทย อา้งใน บรษิทั ยไูนเตด็ อนิฟอรเ์มชัน่ ไฮเวย ์จาํกดั (2555) 
 

จากภาพที่ 1 จะเหน็ว่ากระบวนการของการบูร

ณาการความรู้ที่แตกต่างกันตามรูปแบบของนวัตกรรม

เหล่าน้ี  ยงัไม่อาจรูไ้ดว้่าผลติภณัฑท์ีก่ําลงัทําในขัน้สุดทา้ย

จะออกมาเป็นอย่างไร และควรใชว้ธิกีารใดที่จะช่วยทําให้

สาํเรจ็ ฉะนัน้ จงึตอ้งมกีารบรหิารจดัการนวตักรรม ซึง่กค็อื 

การเปลี่ยนความไม่แน่นอนให้เป็นความรู้ โดยการใช้

ทรพัยากร (Committing Resources) ทีม่อียู่ 

เฮนเดอร์สนั และคลาร์ก (Henderson & Clark, 

1990) ได้ศกึษานวตักรรมประเภทต่างๆ พบว่าส่วนใหญ่

แลว้นวตักรรมจะเกดิขึน้ได ้ต้องอาศยัความรู้มากมายจาก

หลายแหล่ง หลากหลายรูปแบบทัง้ด้านเทคโนโลยีและ

การตลาด การจดัการนวตักรรมทีป่ระสบความสาํเรจ็นัน้

ต้องรู้จกัที่จะจดัการความรู้ต่างๆ เพื่อสร้างนวัตกรรมใน

ระดบัองคป์ระกอบ (Component) และต้องคดิว่าจะรวมกนั

อย่างไร เพื่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในระดับโครงสร้าง 

(Architecture) 

การนํานวตักรรมมาใชใ้นการดําเนินธุรกจิ แมว้่า

จะเป็นแนวทางสําคัญที่จะช่วยเพิ่มมูลค่าเพิ่มและสร้าง

ความโดดเด่นใหก้บัภาคธุรกจิ แต่การดําเนินการดงักล่าว

เป็นการเพิ่มภาระต้นทุนในการดําเนินธุรกิจ ทัง้จาก

งบประมาณในการลงทุนและค่าใชจ้่ายทางด้านบุคลากรที่

จะเขา้มาดาํเนินการ ซึง่อาจส่งผลต่อกําไรและระยะเวลาใน

การคนืทุนของผู้ประกอบการ ดงันัน้ ก่อนการตดัสนิใจนํา

นวัตกรรมมาใช้ในการดําเนินธุรกิจ จําเป็นอย่างยิ่งที่

ผู้ประกอบการจะต้องพจิารณาถึงองค์ประกอบและปัจจยั

สําคัญต่างๆ ที่จะทําให้การนํานวัตกรรมมาใช้ประสบ

นวตักรรมการบริการ 

(Service Innovation) 

รปูแบบของนวตักรรม 

(Innovation Platform) 

 

การนํามาประยกุตใ์ช้ในภาคธรุกิจ 

(Adaptation to the business Sector) 

 

ประโยชน์เชิงธรุกิจ 

(Business Benefit) 

นวตักรรมผลิตภณัฑ ์

(Product Innovation) 

นวตักรรมกระบวนการ 

(Process Innovation) 

 

นํานวตักรรมมาพฒันาและปรบัปรุง

สนิคา้ใหม ่เพื่อเพิม่มลูค่าใหก้บัสนิคา้ ไม่

ว่าจะเป็นการเพิม่ประสทิธภิาพและ

คุณสมบตัใินการใชง้าน วธิใีชง้าน หรอื

ยดือายุการใชง้าน/การเกบ็รกัษา 

- สรา้งความแตกต่างใหก้บั

สนิคา้เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้ไดม้ากขึน้ 

- เพิม่โอกาสในการกาํหนดราคา

ขายไดส้งูขึน้ 

นํานวตักรรมมาพฒันาและปรบัปรุง

กระบวนการผลติใหม้ปีระสทิธภิาพ

เพิม่ขึน้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการใชว้ตัถุดบิ 

ระยะเวลา ในการผลติ อตัราการสญูเสยี 

หรอืการปล่อยของเสยีจากการผลติ 

นํานวตักรรมมาพฒันาและปรบัปรุง

รปูแบบและขัน้ตอนการใหบ้รกิาร เพื่อ

บรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการลกูคา้ โดย

เน้นการอาํนวยความสะดวก และความ

รวดเรว็ในการเขา้รบับรกิาร 

- ลดตน้ทุนในการดาํเนินธุรกจิ 

เพิม่รายได ้ทา่มกลางการ

แขง่ขนัทางดา้นราคาในตลาด 

- สรา้งความแตกต่างในการ

บรกิาร เพื่อความพงึพอใจ

ใหก้บัลกูคา้ 

 

ความสําเร็จและสามารถนํามาใช้ให้เกิดประโยชน์ในเชิง

พาณิชย์ได้ สอดคล้องกับ ปรีดา ยังสุขสถาพร (2555)      

ทีแ่สดงความคดิเหน็ว่า คนมกัจะเขา้ใจว่า ถ้าเอาเครื่องมอื

ไอทีเข้ามาใช้ในงานบรกิารกจ็ะเป็นนวตักรรมแล้ว แต่ใน

ความเป็นจริงเจ้าของกิจการอาจจะผดิหวงักบัการลงทุน

จํานวนมหาศาล เพราะงบประมาณบานปลาย ไม่มีคน

รับผิดชอบงาน ปรับเข้ากับระบบการทํางานเดิมไม่ได ้

แทนทีจ่ะเพิม่ผลผลติ แต่กลบัทาํใหต้น้ทุนเพิม่อย่างเดยีว  

ดงันัน้หวัใจสําคัญก็คือ ต้องประสานระหว่างสิ่ง

สําคัญ 3 อย่าง ให้เ ป็นเรื่องเดียวกันคือ 1) มิติเรื่อง

นวตักรรม 2) การใช้เทคโนโลย ีและ 3) การปรบัเปลี่ยน

ทิศทางการตลาดและองค์การ โดยการคิดย้อนกลบั คือ 

เริ่มต้นจากข้อ 3) การปรบัเปลี่ยนทิศทางการตลาดและ

องค์การขึ้นมาก่อน แล้วจึงทําข้อ 2) การใช้เทคโนโลย ี   

จะทาํใหไ้ดน้วตักรรมออกมาเป็นกจิกรรมขององคก์าร ทัง้น้ี

เพราะนวตักรรมการบริการ ต่างจากนวตักรรมประเภท

สนิคา้หรอืผลติภณัฑ ์ทีไ่ม่สามารถเอานวตักรรมมาเป็นตวั

ตัง้ได้ หวัใจสาํคญัของการบรกิาร คอื กระบวนการทํางาน

ขององค์การ ซึง่เป็นสิง่ที่ลูกคา้จ่ายเพื่อการบรโิภคของเขา 

ดงันัน้ เวลาที่กิจการจะหาโจทย์มาเป็นตวัตัง้  จงึต้องยดึเอา

ทิศทางการเปลี่ยนแปลงที่ต้องการทัง้ตลาด รูปแบบของ

บริการและองค์การเป็นตัวตัง้ โดยอาจมีเทคโนโลยีเป็น

เครื่องมอื เพือ่สรา้งสรรคส์ิง่ใหม่ทีจ่ะเป็นนวตักรรมของเราเอง 

อย่างไรกต็าม เพื่อการปรบัปรุงประสทิธภิาพการ

ผลติ และลดต้นทุนในการประกอบธุรกจิ จําเป็นต้องอาศยั

ความรู้ทางด้านนวัตกรรมกระบวนการมาช่วยในการ

ปรับปรุงกรรมวิธีในการผลิต ระบบในการให้บริการ

นวตักรรมนับว่าเป็นเครื่องมอืสําคญัที่ช่วยสรา้งมูลค่าเพิม่

ให้แก่ธุรกิจ และเพิ่มโอกาสทางความสําเร็จให้แก่ธุรกิจ 

ภายใต้ภาวะการแข่งขนัทางด้านราคาที่มแีนวโน้มรุนแรง

มากขึน้  

การเลือกนวัตกรรมที่จะนํามาใช้ ต้องอยู่บน

พืน้ฐานความเป็นไปไดใ้นการนํามาประยุกต์ใช ้โดยจะต้อง

มีวิธีการปฏิบัติที่ไม่ยากจนเกินไป และควรพิจารณาให้

สอดคล้องกบัสถานะของกจิการ ทัง้ในแง่ของความพร้อม

ทางดา้นเงนิทุน บุคลากร และเป้าหมายของธุรกจิทีว่างไว้

ในอนาคตดว้ย 

แม้ว่านวตักรรมจะเป็นสิง่ที่มคีวามสําคญัในการ

สร้างความสามารถในการแข่งขนัและยงัเกี่ยวพนักบัการ

วางตําแหน่งทางกลยุทธ์ แต่ก็ไม่มีใครยืนยันได้ว่ า 

นวตักรรมนัน้จะประสบความสาํเรจ็ไดง้่ายหรอืยาก ในอดตี

มีสินค้าและกระบวนการทางนวัตกรรมต่างๆ ที่ประสบ

ความสาํเรจ็ ดงัแสดงในตารางที ่1 
 

ตารางท่ี 1 การสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัดว้ยกลยทุธน์วตักรรม  
 

กลไกท่ีเกิดขึน้ 

(Mechanism) 

กลยุทธท่ี์ได้เปรียบ 

(Strategic Advantage) 

ตวัอยา่ง 

(Examples) 

สนิคา้และบรกิารใหม่ๆ (Novelty in 

Product and Service) 

นําเสนอนวตักรรมสนิคา้หรอืบรกิารใหม่

ทีไ่มม่ใีครสามารถทาํได ้

ความสามารถในการผลติ Walkman 

ไดเ้พยีงผูเ้ดยีว การผลติเครื่องลา้ง

จาน เครื่องยนตใ์ชไ้ฟฟ้าแทนน้ํามนั  

กระบวนการใหม่ๆ (Novelty in 

Process) 

นําเสนอนวตักรรมในกระบวนการทีผู่อ้ ื่น

ไม่สามารถทาํได ้เช่น เรว็ขึน้ ถกู

ลง  หรอืตอบสนองทุกความตอ้งการ

ของลกูคา้ไดม้ากทีส่ดุ 

การม ีInternet Banking 

Amazon.com, KFC 1150, online 

education 

ความซบัซอ้น (Complexity) นําเสนอนวตักรรมทีซ่บัซอ้นยากต่อการ

เลยีนแบบ 

การผลติ Rolls-Royce หรอื

เครื่องยนตส์าํหรบัเครือ่งบนิ ทีม่คีู่แขง่

น้อยรายทีจ่ะสามารถทาํได ้
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เน้นการอํานวยความสะดวก และความรวดเรว็ในการเขา้

รับบริการ ซึ่งประโยชน์ที่จะได้รับก็คือ การเกิดความ

แตกต่างในการบรกิาร เพื่อความพงึพอใจให้กบัลูกค้า ดงั

ภาพที ่1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 ลกัษณะของนวตักรรมทีผู่ป้ระกอบการนํามาประยุกตใ์ชใ้นการดาํเนินธุรกจิ 

ท่ีมา : ศนูยว์จิยักสกิรไทย อา้งใน บรษิทั ยไูนเตด็ อนิฟอรเ์มชัน่ ไฮเวย ์จาํกดั (2555) 
 

จากภาพที่ 1 จะเหน็ว่ากระบวนการของการบูร

ณาการความรู้ที่แตกต่างกันตามรูปแบบของนวัตกรรม

เหล่าน้ี  ยงัไม่อาจรูไ้ดว้่าผลติภณัฑท์ีก่ําลงัทําในขัน้สุดทา้ย

จะออกมาเป็นอย่างไร และควรใชว้ธิกีารใดที่จะช่วยทําให้

สาํเรจ็ ฉะนัน้ จงึตอ้งมกีารบรหิารจดัการนวตักรรม ซึง่กค็อื 

การเปลี่ยนความไม่แน่นอนให้เป็นความรู้ โดยการใช้

ทรพัยากร (Committing Resources) ทีม่อียู่ 

เฮนเดอร์สนั และคลาร์ก (Henderson & Clark, 

1990) ได้ศกึษานวตักรรมประเภทต่างๆ พบว่าส่วนใหญ่

แลว้นวตักรรมจะเกดิขึน้ได ้ต้องอาศยัความรู้มากมายจาก

หลายแหล่ง หลากหลายรูปแบบทัง้ด้านเทคโนโลยีและ

การตลาด การจดัการนวตักรรมทีป่ระสบความสาํเรจ็นัน้

ต้องรู้จกัที่จะจดัการความรู้ต่างๆ เพื่อสร้างนวัตกรรมใน

ระดบัองคป์ระกอบ (Component) และต้องคดิว่าจะรวมกนั

อย่างไร เพื่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในระดับโครงสร้าง 

(Architecture) 

การนํานวตักรรมมาใชใ้นการดําเนินธุรกจิ แมว้่า

จะเป็นแนวทางสําคัญที่จะช่วยเพิ่มมูลค่าเพิ่มและสร้าง

ความโดดเด่นใหก้บัภาคธุรกจิ แต่การดําเนินการดงักล่าว

เป็นการเพิ่มภาระต้นทุนในการดําเนินธุรกิจ ทัง้จาก

งบประมาณในการลงทุนและค่าใชจ้่ายทางด้านบุคลากรที่

จะเขา้มาดาํเนินการ ซึง่อาจส่งผลต่อกําไรและระยะเวลาใน

การคนืทุนของผู้ประกอบการ ดงันัน้ ก่อนการตดัสนิใจนํา

นวัตกรรมมาใช้ในการดําเนินธุรกิจ จําเป็นอย่างยิ่งที่

ผู้ประกอบการจะต้องพจิารณาถึงองค์ประกอบและปัจจยั

สําคัญต่างๆ ที่จะทําให้การนํานวัตกรรมมาใช้ประสบ

นวตักรรมการบริการ 

(Service Innovation) 

รปูแบบของนวตักรรม 

(Innovation Platform) 

 

การนํามาประยกุตใ์ช้ในภาคธรุกิจ 

(Adaptation to the business Sector) 

 

ประโยชน์เชิงธรุกิจ 

(Business Benefit) 

นวตักรรมผลิตภณัฑ ์

(Product Innovation) 

นวตักรรมกระบวนการ 

(Process Innovation) 

 

นํานวตักรรมมาพฒันาและปรบัปรุง

สนิคา้ใหม ่เพื่อเพิม่มลูค่าใหก้บัสนิคา้ ไม่

ว่าจะเป็นการเพิม่ประสทิธภิาพและ

คุณสมบตัใินการใชง้าน วธิใีชง้าน หรอื

ยดือายุการใชง้าน/การเกบ็รกัษา 

- สรา้งความแตกต่างใหก้บั

สนิคา้เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้ไดม้ากขึน้ 

- เพิม่โอกาสในการกาํหนดราคา

ขายไดส้งูขึน้ 

นํานวตักรรมมาพฒันาและปรบัปรุง

กระบวนการผลติใหม้ปีระสทิธภิาพ

เพิม่ขึน้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการใชว้ตัถุดบิ 

ระยะเวลา ในการผลติ อตัราการสญูเสยี 

หรอืการปล่อยของเสยีจากการผลติ 

นํานวตักรรมมาพฒันาและปรบัปรุง

รปูแบบและขัน้ตอนการใหบ้รกิาร เพื่อ

บรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการลกูคา้ โดย

เน้นการอาํนวยความสะดวก และความ

รวดเรว็ในการเขา้รบับรกิาร 

- ลดตน้ทุนในการดาํเนินธุรกจิ 

เพิม่รายได ้ทา่มกลางการ

แขง่ขนัทางดา้นราคาในตลาด 

- สรา้งความแตกต่างในการ

บรกิาร เพื่อความพงึพอใจ

ใหก้บัลกูคา้ 

 

ความสําเร็จและสามารถนํามาใช้ให้เกิดประโยชน์ในเชิง

พาณิชย์ได้ สอดคล้องกับ ปรีดา ยังสุขสถาพร (2555)      

ทีแ่สดงความคดิเหน็ว่า คนมกัจะเขา้ใจว่า ถ้าเอาเครื่องมอื

ไอทีเข้ามาใช้ในงานบรกิารกจ็ะเป็นนวตักรรมแล้ว แต่ใน

ความเป็นจริงเจ้าของกิจการอาจจะผดิหวงักบัการลงทุน

จํานวนมหาศาล เพราะงบประมาณบานปลาย ไม่มีคน

รับผิดชอบงาน ปรับเข้ากับระบบการทํางานเดิมไม่ได ้

แทนทีจ่ะเพิม่ผลผลติ แต่กลบัทาํใหต้น้ทุนเพิม่อย่างเดยีว  

ดงันัน้หวัใจสําคัญก็คือ ต้องประสานระหว่างสิ่ง

สําคัญ 3 อย่าง ให้เ ป็นเรื่องเดียวกันคือ 1) มิติเรื่อง

นวตักรรม 2) การใช้เทคโนโลย ีและ 3) การปรบัเปลี่ยน

ทิศทางการตลาดและองค์การ โดยการคิดย้อนกลบั คือ 

เริ่มต้นจากข้อ 3) การปรบัเปลี่ยนทิศทางการตลาดและ

องค์การขึ้นมาก่อน แล้วจึงทําข้อ 2) การใช้เทคโนโลย ี   

จะทาํใหไ้ดน้วตักรรมออกมาเป็นกจิกรรมขององคก์าร ทัง้น้ี

เพราะนวตักรรมการบริการ ต่างจากนวตักรรมประเภท

สนิคา้หรอืผลติภณัฑ ์ทีไ่ม่สามารถเอานวตักรรมมาเป็นตวั

ตัง้ได้ หวัใจสาํคญัของการบรกิาร คอื กระบวนการทํางาน

ขององค์การ ซึง่เป็นสิง่ที่ลูกคา้จ่ายเพื่อการบรโิภคของเขา 

ดงันัน้ เวลาที่กิจการจะหาโจทย์มาเป็นตวัตัง้  จงึต้องยดึเอา

ทิศทางการเปลี่ยนแปลงที่ต้องการทัง้ตลาด รูปแบบของ

บริการและองค์การเป็นตัวตัง้ โดยอาจมีเทคโนโลยีเป็น

เครื่องมอื เพื่อสรา้งสรรคส์ิง่ใหม่ทีจ่ะเป็นนวตักรรมของเราเอง 

อย่างไรกต็าม เพื่อการปรบัปรุงประสทิธภิาพการ

ผลติ และลดต้นทุนในการประกอบธุรกจิ จําเป็นต้องอาศยั

ความรู้ทางด้านนวัตกรรมกระบวนการมาช่วยในการ

ปรับปรุงกรรมวิธีในการผลิต ระบบในการให้บริการ

นวตักรรมนับว่าเป็นเครื่องมอืสําคญัที่ช่วยสรา้งมูลค่าเพิม่

ให้แก่ธุรกิจ และเพิ่มโอกาสทางความสําเร็จให้แก่ธุรกิจ 

ภายใต้ภาวะการแข่งขนัทางด้านราคาที่มแีนวโน้มรุนแรง

มากขึน้  

การเลือกนวัตกรรมที่จะนํามาใช้ ต้องอยู่บน

พืน้ฐานความเป็นไปไดใ้นการนํามาประยุกต์ใช ้โดยจะต้อง

มีวิธีการปฏิบัติที่ไม่ยากจนเกินไป และควรพิจารณาให้

สอดคล้องกบัสถานะของกจิการ ทัง้ในแง่ของความพร้อม

ทางดา้นเงนิทุน บุคลากร และเป้าหมายของธุรกจิทีว่างไว้

ในอนาคตดว้ย 

แม้ว่านวตักรรมจะเป็นสิง่ที่มคีวามสําคญัในการ

สร้างความสามารถในการแข่งขนัและยงัเกี่ยวพนักบัการ

วางตําแหน่งทางกลยุทธ์ แต่ก็ไม่มีใครยืนยันได้ว่ า 

นวตักรรมนัน้จะประสบความสาํเรจ็ไดง้่ายหรอืยาก ในอดตี

มีสินค้าและกระบวนการทางนวัตกรรมต่างๆ ที่ประสบ

ความสาํเรจ็ ดงัแสดงในตารางที ่1 
 

ตารางท่ี 1 การสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัดว้ยกลยทุธน์วตักรรม  
 

กลไกท่ีเกิดขึน้ 

(Mechanism) 

กลยุทธท่ี์ได้เปรียบ 

(Strategic Advantage) 

ตวัอยา่ง 

(Examples) 

สนิคา้และบรกิารใหม่ๆ (Novelty in 

Product and Service) 

นําเสนอนวตักรรมสนิคา้หรอืบรกิารใหม่

ทีไ่มม่ใีครสามารถทาํได ้

ความสามารถในการผลติ Walkman 

ไดเ้พยีงผูเ้ดยีว การผลติเครื่องลา้ง

จาน เครื่องยนตใ์ชไ้ฟฟ้าแทนน้ํามนั  

กระบวนการใหม่ๆ (Novelty in 

Process) 

นําเสนอนวตักรรมในกระบวนการทีผู่อ้ ื่น

ไม่สามารถทาํได ้เช่น เรว็ขึน้ ถกู

ลง  หรอืตอบสนองทุกความตอ้งการ

ของลกูคา้ไดม้ากทีส่ดุ 

การม ีInternet Banking 

Amazon.com, KFC 1150, online 

education 

ความซบัซอ้น (Complexity) นําเสนอนวตักรรมทีซ่บัซอ้นยากต่อการ

เลยีนแบบ 

การผลติ Rolls-Royce หรอื

เครื่องยนตส์าํหรบัเครื่องบนิ ทีม่คีู่แขง่

น้อยรายทีจ่ะสามารถทาํได ้
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

กลไกท่ีเกิดขึน้ 

(Mechanism) 

กลยุทธท่ี์ได้เปรียบ 

(Strategic Advantage) 

ตวัอยา่ง 

(Examples) 

การคุม้ครองทรพัยส์นิทางปัญญา 

(Intellectual Property) 

การใชส้ทิธคุิม้ครองทางกฏหมาย

ทรพัยส์นิทางปัญญา จะชว่ยใหส้ามารถ

ผกูขาดไดใ้นช่วงเวลาสัน้ๆ 

ยาประเภทต่างๆ หรอือุปกรณ์

อเิลก็ทรอนิกส ์

การเพิม่ปัจจยัในการแขง่ขนั(Extend 

Competitive Factors) 

ขยายขอบเขตของการแขง่ขนั จาก

แขง่ขนัราคานวตักรรมสนิคา้ ขยายมา

แขง่ดา้นคุณภาพและทางเลอืกที่

หลากหลายขึน้ 

รถยนตข์องญีปุ่่นทีเ่ริม่จากแขง่ขนัดา้น

ราคา มาสูด่า้นคุณภาพ นอกจาก

ทางเลอืกทีห่ลากหลาย  ยงัขยายการ

แขง่ขนัไปเป็นการย่นระยะเวลาในการ

ออกสนิคา้ใหมโ่ดยทีปั่จจยัเดมิไม่ได้

หายไปดว้ย 

เวลาทีเ่หมาะสม (Timing) การเป็นเจา้แรกในตลาด (First Mover) 

สามารถครองสว่นแบ่งทางการตลาดได้

ก่อน แต่ผูต้ามมขีอ้ดทีีไ่ม่ตอ้งเผชญิกบั

ความเสีย่ง มกีารเรยีนรูปั้ญหาทีเ่กดิขึน้

และทาํใหด้ขี ึน้  

AIS ใหบ้รกิาร GSM ก่อน 

Amazon.com ขายหนงัสอื Online 

ก่อน แต่ Palm Pilot และ PDA เป็นผู้

ตามทีป่ระสบความสาํเรจ็ 

การออกแบบทีเ่ป็น Platform Design นําเสนอนวตักรรมเป็น Platform ที่

สามารถพฒันาสว่นประกอบอื่นๆ ที่

เกีย่วขอ้ง หรอืพฒันารุ่นใหม่ๆ ออกมา

ได ้

โปรแกรมใหม่ๆ ตอ้งเขา้ไดก้บั 

Windows หรอืโทรศพัทเ์คลื่อนทียุ่คที่

สามตอ้งให ้GSM ปัจจุบนัเขา้ไป

สนทนาไดด้ว้ย 

เปลีย่นกฎโดยสิน้เชงิ (Rewriting the 

Rules) 

นําเสนอนวตักรรมสนิคา้หรอืบรกิารทีไ่ม่

เคยมมีาก่อนอย่างสมบรูณ์และทาํใหส้ิง่

ทีม่อียู่เดมิ ลา้หลงัในทนัท ี

คอมพวิเตอรแ์ทนเครื่องพมิพด์ดี 

สมารท์โฟนแทนโทรศพัทม์อืถอืแบบ

ดัง้เดมิ 

เปลีย่นแปลงทศันคตใินทุกภาคสว่น

ของกระบวนการทาํงาน

(Reconfiguring the Parts of the 

Process) 

คดิใหม่กบัทุกกระบวนการทาํงานทัง้

ระบบ เพิม่เครอืขา่ยการทาํงานใหม้ี

ประสทิธภิาพ หรอื outsource เสรมิ

ประสทิธภิาพการทาํงานร่วมมอืกบั

บรษิทัอื่น  

โตโยตา้ ในกระบวนการ Supply 

Chain Management  เปลีย่นทศันคติ

ทัง้องคาพยพเป็นผูบ้รหิารไมใ่ชผู่ผ้ลติ

เอง 

การนําผลติภณัฑห์น่ึงประยุกตเ์ขา้มา

ใชก้บัอกีตลาดหน่ึง (Transferring 

across different applications and 

contexts) 

นํานวตักรรมทีม่อียู่เดมิมาประยกุตใ์ห้

เกดิสนิคา้หรอืกระบวนการใหมท่ีร่องรบั

ตลาดอืน่ทีแ่ตกต่างออกไป 

ลอ้ทีท่าํจาก Polycarbonate ดดัแปลง

มาจากลอ้ของเล่นเดก็ทีม่น้ํีาหนกัเบา 

มาทาํเป็น Scooter ขายดทีัว่โลก 

 

ท่ีมา: พชัร ีทองเรอืง, (2556). 

 

 

 

ความต้องการของลูกค้าท่ีผลักดันให้เ กิด

นวตักรรมการบริการ 

ปีเตอร์ ดรกัเกอร์ (Peter F. Drucker) และฟิลิป 

คอตเลอร์ (Philip Kotler) ได้กล่าวถึงเรื่องความต้องการ

ของลูกค้า ตามหลกัการของนักวชิาการทัง้สองในแง่มุมที่

น่าสนใจดงัน้ี (พงศศ์รนัย ์พลศรเีลศิ, 2556)   

ปีเตอร ์ดรกัเกอร ์นกัวชิาการดา้นการจดัการ มคีวาม

เชื่อว่าวตัถุประสงค์ทีแ่ทจ้รงิของธุรกจิ คอื การทําใหลู้กค้ามี

ความพึงพอใจ นอกจากน้ีธุรกิจที่จะมีผลประกอบการทาง

การเงนิทีด่ไีด ้กต่็อเมื่อลูกคา้ไดร้บัความพงึพอใจ ดว้ยการใส่

ใจและตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้อย่างสมํ่าเสมอ 

ฟิลปิ คอตเลอร ์นักวชิาการดา้นการตลาด ไดก้ล่าว

ว่า แนวคิดทางการตลาดจะให้ความสําคญัต่อความจําเป็น 

(Needs) และความต้องการ (Wants) ของลูกค้า ซึง่จะทําให้

ธุรกิจประสบความสําเร็จทางการตลาดมากยิ่งขึ้น เพราะ

สามารถตอบสนองสนิคา้หรอืบรกิารไดต้รงตามความจําเป็น

และความตอ้งการทีล่กูคา้กาํลงัคน้หาอยู่ ซึง่ความจําเป็นและ

ความตอ้งการของลกูคา้มกีารเปลีย่นแปลงอยู่ตลอดเวลา  

เมื่อกล่าวถงึคาํว่า “ความจาํเป็น” กบั “ความตอ้งการ” 

ตามหลกัการทางการตลาดที่กล่าวมาขา้งต้น จะเห็นได้ว่ามี

ความแตกต่างกันพอสมควร เพราะความจําเป็น เป็นความ

จําเป็นที่เกิดจากความไม่สบายใจ กงัวลใจ และจําเป็นต้อง

ได้รบัการตอบสนองทางด้านร่างกายหรอืจติใจ เพื่อให้รู้สกึดี

ขึน้ เชน่ รูส้กึรอ้นจงึตอ้งคลายรอ้นดว้ยเครื่องปรบัอากาศ รูส้กึ

เป็นไขต้วัรอ้นจงึตอ้งทานยาหรอืไปพบแพทย ์ เป็นตน้ 

สว่นความตอ้งการ เป็นความปรารถนา ทีต่อ้งการ

ตอบสนองความรูส้กึพงึพอใจมากกว่าการตอบสนองความ

จาํเป็นธรรมดา และทาํใหเ้กดิความรูส้กึดขีึน้ เช่น รูส้กึรอ้น

จงึต้องการใชเ้ครื่องปรบัอากาศทีม่เีทคโนโลยทีีท่นัสมยั มี

ดีไซน์สวยงาม พร้อมระบบฟอกอากาศที่สมบูรณ์แบบ  

รูส้กึเป็นไขต้วัรอ้นจงึต้องไปรกัษากบัแพทย์ทีม่ชีื่อเสยีงใน

โรงพยาบาลชัน้นํา เป็นตน้ 

ดังนั ้น  ทุกโอกาสมีความจํา เ ป็น และความ

ตอ้งการใหม่ๆ ของลกูคา้เกดิขึน้ไดเ้สมอ การทีผู่ผ้ลติ ผลติ

สนิค้าและบริการกําลงัพยายามตอบสนองความต้องการ

ของลูกคา้อยู่ อาจไม่ใช่ความต้องการทีแ่ทจ้รงิของลูกคา้ก็

เป็นได้ ดังนัน้ แทนที่ผู้ประกอบการธุรกิจจะพยายาม

ผลกัดนัสนิค้าหรอืบรกิารไปสู่ลูกค้า ควรพยายามแสดงให้

ลูกค้าเหน็ว่าผู้ผลติมนีวตักรรมการผลติและนวตักรรมการ

บรกิารที่จะสามารถช่วยตอบสนองความจําเป็นและความ

ต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสมที่สุดและสามารถ

พฒันาต่อไปถึงระดบัที่ทําให้ลูกค้ารู้สกึถึงความต้องการที่

จะใช้สนิคา้และบรกิารจากผู้ผลติอย่างต่อเน่ือง เมื่อทําได้

เช่นน้ีแล้ว ลูกค้าก็จะแสดงความต้องการที่แท้จรงิในการ

บรโิภคสนิค้าและใชบ้รกิารในทีสุ่ด ดงัที ่ปีเตอร์ ดรกัเกอร ์ 

ได้กล่าวไว้ว่า การสร้างนวัตกรรม คือ การสร้างคุณค่า

ใหม่ๆ หรอืความพงึพอใจใหม่ๆ ใหแ้ก่ลูกคา้ ตวัอย่างการ

พฒันานวัตกรรมการบริการที่มาช่วยให้ภาพลักษณ์ของ

การบรกิารชดัเจนยิง่ขึน้ และช่วยสนองความต้องการของ

ผูบ้รโิภคไดด้กีว่าคู่แขง่ขนัในธุรกจิเดยีวกนั ไดแ้ก่   

K–mAlert  เน่ืองจากลูกค้าของธนาคารไปโอน

เงินที่ตู้ ATM แล้วเกิดความผิดพลาดขึ้น ทําให้มีความ

ต้องการการยนืยนัจากธนาคาร ธนาคารจงึม ีSMS แจ้ง

รายละเอียดทุกครัง้ที่รายการในบัญชีมีการเปลี่ยนแปลง  

เป็นการตอบสนองความต้องการของลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยี

และบรกิารเสรมิทีน่่าสนใจ  

Alert – Debit Card  เป็นนวตักรรมที่พยายาม

ตอบสนองความต้องการของลกูคา้ทีนํ่าบตัรเดบติไปซือ้สนิคา้ 

แลว้เกดิทําบตัรหาย ทางธนาคารจะมกีารแจง้ SMS ทุกครัง้ที่

มกีารใชบ้ตัร กรณีที่มคีนเอาไปใชก้จ็ะสามารถทราบไดท้นัที

ว่ามกีารใชท้ีไ่หน เวลาใด เป็นเงนิจํานวนเท่าไหร่ ทําใหรู้ส้กึ

มัน่ใจทุกครัง้ทีใ่ชบ้ตัรเดบติหรอืบตัรเครดติของธนาคาร 

นอกจากน้ี ธนาคารยังมีการนําแบรนด์ดังๆ มา

เชื่อมโยงกบับตัร ATM เช่น การสกรนีหน้าบตัร ATM    เป็น

ภาพแองกีเ้บริด์ (Angry Bird) พอลฟลงัก ์(Paul Frank) คติตี ้

(Kitty) โดเรมอน (Doraemon) เพื่อดึงดูดความสนใจของ

ลูกค้าจะเห็นได้ว่านวัตกรรมไม่จําเป็นต้องมีเทคโนโลยีที่

ซบัซ้อนเท่านัน้ แต่วิธกีารคดิใหม่ๆ เหล่าน้ีก็เป็นการสร้าง

นวตักรรมมาสูธุ่รกจิได ้(ธรีะพล ถนอมศกัดิย์ุทธ, 2556) 
 

การสรา้งการบริการใหม ่

การแข่งขนัธุรกิจบริการในอนาคตมีภาวะการ

แข่งขนัที่สูงขึ้น จึงทําให้อัตราการอยู่รอดทางธุรกิจนัน้

น้อยลง ผูท้ีส่ามารถสรา้งความแตกต่าง ด้วยการออกแบบ

การให้บรกิารอย่างสร้างสรรค์ ทําให้ลูกค้ามปีระสบการณ์

ในการบริการจะสามารถตราตรึงอยู่ ในใจลูกค้า และ

สามารถอยู่รอดได้ในที่สุด ตัวอย่างการนํานวตักรรมมา

สรา้งการบรกิารใหม่ และสร้างประสบการณ์ในการบรกิาร 

(Service Experience) ใหแ้ก่ลกูคา้ ไดแ้ก่ 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

กลไกท่ีเกิดขึน้ 

(Mechanism) 

กลยุทธท่ี์ได้เปรียบ 

(Strategic Advantage) 

ตวัอยา่ง 

(Examples) 

การคุม้ครองทรพัยส์นิทางปัญญา 

(Intellectual Property) 

การใชส้ทิธคุิม้ครองทางกฏหมาย

ทรพัยส์นิทางปัญญา จะชว่ยใหส้ามารถ

ผกูขาดไดใ้นช่วงเวลาสัน้ๆ 

ยาประเภทต่างๆ หรอือุปกรณ์

อเิลก็ทรอนิกส ์

การเพิม่ปัจจยัในการแขง่ขนั(Extend 

Competitive Factors) 

ขยายขอบเขตของการแขง่ขนั จาก

แขง่ขนัราคานวตักรรมสนิคา้ ขยายมา

แขง่ดา้นคุณภาพและทางเลอืกที่

หลากหลายขึน้ 

รถยนตข์องญีปุ่่ นทีเ่ริม่จากแขง่ขนัดา้น

ราคา มาสูด่า้นคุณภาพ นอกจาก

ทางเลอืกทีห่ลากหลาย  ยงัขยายการ

แขง่ขนัไปเป็นการย่นระยะเวลาในการ

ออกสนิคา้ใหมโ่ดยทีปั่จจยัเดมิไม่ได้

หายไปดว้ย 

เวลาทีเ่หมาะสม (Timing) การเป็นเจา้แรกในตลาด (First Mover) 

สามารถครองสว่นแบ่งทางการตลาดได้

ก่อน แต่ผูต้ามมขีอ้ดทีีไ่ม่ตอ้งเผชญิกบั

ความเสีย่ง มกีารเรยีนรูปั้ญหาทีเ่กดิขึน้

และทาํใหด้ขี ึน้  

AIS ใหบ้รกิาร GSM ก่อน 

Amazon.com ขายหนงัสอื Online 

ก่อน แต่ Palm Pilot และ PDA เป็นผู้

ตามทีป่ระสบความสาํเรจ็ 

การออกแบบทีเ่ป็น Platform Design นําเสนอนวตักรรมเป็น Platform ที่

สามารถพฒันาสว่นประกอบอื่นๆ ที่

เกีย่วขอ้ง หรอืพฒันารุ่นใหม่ๆ ออกมา

ได ้

โปรแกรมใหม่ๆ ตอ้งเขา้ไดก้บั 

Windows หรอืโทรศพัทเ์คลื่อนทียุ่คที่

สามตอ้งให ้GSM ปัจจุบนัเขา้ไป

สนทนาไดด้ว้ย 

เปลีย่นกฎโดยสิน้เชงิ (Rewriting the 

Rules) 

นําเสนอนวตักรรมสนิคา้หรอืบรกิารทีไ่ม่

เคยมมีาก่อนอย่างสมบรูณ์และทาํใหส้ิง่

ทีม่อียู่เดมิ ลา้หลงัในทนัท ี

คอมพวิเตอรแ์ทนเครื่องพมิพด์ดี 

สมารท์โฟนแทนโทรศพัทม์อืถอืแบบ

ดัง้เดมิ 

เปลีย่นแปลงทศันคตใินทุกภาคสว่น

ของกระบวนการทาํงาน

(Reconfiguring the Parts of the 

Process) 

คดิใหม่กบัทุกกระบวนการทาํงานทัง้

ระบบ เพิม่เครอืขา่ยการทาํงานใหม้ี

ประสทิธภิาพ หรอื outsource เสรมิ

ประสทิธภิาพการทาํงานร่วมมอืกบั

บรษิทัอื่น  

โตโยตา้ ในกระบวนการ Supply 

Chain Management  เปลีย่นทศันคติ

ทัง้องคาพยพเป็นผูบ้รหิารไมใ่ชผู่ผ้ลติ

เอง 

การนําผลติภณัฑห์น่ึงประยุกตเ์ขา้มา

ใชก้บัอกีตลาดหน่ึง (Transferring 

across different applications and 

contexts) 

นํานวตักรรมทีม่อียู่เดมิมาประยกุตใ์ห้

เกดิสนิคา้หรอืกระบวนการใหมท่ีร่องรบั

ตลาดอืน่ทีแ่ตกต่างออกไป 

ลอ้ทีท่าํจาก Polycarbonate ดดัแปลง

มาจากลอ้ของเล่นเดก็ทีม่น้ํีาหนกัเบา 

มาทาํเป็น Scooter ขายดทีัว่โลก 

 

ท่ีมา: พชัร ีทองเรอืง, (2556). 

 

 

 

ความต้องการของลูกค้าท่ีผลักดันให้เ กิด

นวตักรรมการบริการ 

ปีเตอร์ ดรกัเกอร์ (Peter F. Drucker) และฟิลิป 

คอตเลอร์ (Philip Kotler) ได้กล่าวถึงเรื่องความต้องการ

ของลูกค้า ตามหลกัการของนักวชิาการทัง้สองในแง่มุมที่

น่าสนใจดงัน้ี (พงศศ์รนัย ์พลศรเีลศิ, 2556)   

ปีเตอร ์ดรกัเกอร ์นกัวชิาการดา้นการจดัการ มคีวาม

เชื่อว่าวตัถุประสงค์ที่แทจ้รงิของธุรกจิ คอื การทําใหลู้กค้ามี

ความพึงพอใจ นอกจากน้ีธุรกิจที่จะมีผลประกอบการทาง

การเงนิทีด่ไีด ้กต่็อเมื่อลูกคา้ไดร้บัความพงึพอใจ ดว้ยการใส่

ใจและตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้อย่างสมํ่าเสมอ 

ฟิลปิ คอตเลอร ์นักวชิาการดา้นการตลาด ไดก้ล่าว

ว่า แนวคิดทางการตลาดจะให้ความสําคญัต่อความจําเป็น 

(Needs) และความต้องการ (Wants) ของลูกค้า ซึง่จะทําให้

ธุรกิจประสบความสําเร็จทางการตลาดมากยิ่งขึ้น เพราะ

สามารถตอบสนองสนิคา้หรอืบรกิารไดต้รงตามความจําเป็น

และความตอ้งการทีล่กูคา้กาํลงัคน้หาอยู่ ซึง่ความจําเป็นและ

ความตอ้งการของลกูคา้มกีารเปลีย่นแปลงอยู่ตลอดเวลา  

เมื่อกล่าวถงึคาํว่า “ความจาํเป็น” กบั “ความตอ้งการ” 

ตามหลกัการทางการตลาดที่กล่าวมาขา้งต้น จะเห็นได้ว่ามี

ความแตกต่างกันพอสมควร เพราะความจําเป็น เป็นความ

จําเป็นที่เกิดจากความไม่สบายใจ กงัวลใจ และจําเป็นต้อง

ได้รบัการตอบสนองทางด้านร่างกายหรอืจติใจ เพื่อให้รู้สกึดี

ขึน้ เชน่ รูส้กึรอ้นจงึตอ้งคลายรอ้นดว้ยเครื่องปรบัอากาศ รูส้กึ

เป็นไขต้วัรอ้นจงึตอ้งทานยาหรอืไปพบแพทย ์ เป็นตน้ 

สว่นความตอ้งการ เป็นความปรารถนา ทีต่อ้งการ

ตอบสนองความรูส้กึพงึพอใจมากกว่าการตอบสนองความ

จาํเป็นธรรมดา และทาํใหเ้กดิความรูส้กึดขีึน้ เช่น รูส้กึรอ้น

จงึต้องการใชเ้ครื่องปรบัอากาศทีม่เีทคโนโลยทีีท่นัสมยั มี

ดีไซน์สวยงาม พร้อมระบบฟอกอากาศที่สมบูรณ์แบบ  

รูส้กึเป็นไขต้วัรอ้นจงึต้องไปรกัษากบัแพทย์ทีม่ชีื่อเสยีงใน

โรงพยาบาลชัน้นํา เป็นตน้ 

ดังนั ้น  ทุกโอกาสมีความจํา เ ป็น และความ

ตอ้งการใหม่ๆ ของลกูคา้เกดิขึน้ไดเ้สมอ การทีผู่ผ้ลติ ผลติ

สนิค้าและบริการกําลงัพยายามตอบสนองความต้องการ

ของลูกคา้อยู่ อาจไม่ใช่ความต้องการทีแ่ทจ้รงิของลูกคา้ก็

เป็นได้ ดังนัน้ แทนที่ผู้ประกอบการธุรกิจจะพยายาม

ผลกัดนัสนิค้าหรอืบรกิารไปสู่ลูกค้า ควรพยายามแสดงให้

ลูกค้าเหน็ว่าผู้ผลติมนีวตักรรมการผลติและนวตักรรมการ

บรกิารที่จะสามารถช่วยตอบสนองความจําเป็นและความ

ต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสมที่สุดและสามารถ

พฒันาต่อไปถึงระดบัที่ทําให้ลูกค้ารู้สกึถึงความต้องการที่

จะใช้สนิคา้และบรกิารจากผู้ผลติอย่างต่อเน่ือง เมื่อทําได้

เช่นน้ีแล้ว ลูกค้าก็จะแสดงความต้องการที่แท้จรงิในการ

บรโิภคสนิค้าและใชบ้รกิารในทีสุ่ด ดงัที ่ปีเตอร์ ดรกัเกอร ์ 

ได้กล่าวไว้ว่า การสร้างนวัตกรรม คือ การสร้างคุณค่า

ใหม่ๆ หรอืความพงึพอใจใหม่ๆ ใหแ้ก่ลูกคา้ ตวัอย่างการ

พฒันานวัตกรรมการบริการที่มาช่วยให้ภาพลักษณ์ของ

การบรกิารชดัเจนยิง่ขึน้ และช่วยสนองความต้องการของ

ผูบ้รโิภคไดด้กีว่าคู่แขง่ขนัในธุรกจิเดยีวกนั ไดแ้ก่   

K–mAlert  เน่ืองจากลูกค้าของธนาคารไปโอน

เงินที่ตู้ ATM แล้วเกิดความผิดพลาดขึ้น ทําให้มีความ

ต้องการการยนืยนัจากธนาคาร ธนาคารจงึม ีSMS แจ้ง

รายละเอียดทุกครัง้ที่รายการในบัญชีมีการเปลี่ยนแปลง  

เป็นการตอบสนองความต้องการของลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยี

และบรกิารเสรมิทีน่่าสนใจ  

Alert – Debit Card  เป็นนวตักรรมที่พยายาม

ตอบสนองความต้องการของลกูคา้ทีนํ่าบตัรเดบติไปซือ้สนิคา้ 

แลว้เกดิทําบตัรหาย ทางธนาคารจะมกีารแจง้ SMS ทุกครัง้ที่

มกีารใชบ้ตัร กรณีที่มคีนเอาไปใชก้จ็ะสามารถทราบไดท้นัที

ว่ามกีารใชท้ีไ่หน เวลาใด เป็นเงนิจํานวนเท่าไหร่ ทําใหรู้ส้กึ

มัน่ใจทุกครัง้ทีใ่ชบ้ตัรเดบติหรอืบตัรเครดติของธนาคาร 

นอกจากน้ี ธนาคารยังมีการนําแบรนด์ดังๆ มา

เชื่อมโยงกบับตัร ATM เช่น การสกรนีหน้าบตัร ATM    เป็น

ภาพแองกีเ้บริด์ (Angry Bird) พอลฟลงัก ์(Paul Frank) คติตี ้

(Kitty) โดเรมอน (Doraemon) เพื่อดึงดูดความสนใจของ

ลูกค้าจะเห็นได้ว่านวัตกรรมไม่จําเป็นต้องมีเทคโนโลยีที่

ซบัซ้อนเท่านัน้ แต่วิธกีารคดิใหม่ๆ เหล่าน้ีก็เป็นการสร้าง

นวตักรรมมาสูธุ่รกจิได ้(ธรีะพล ถนอมศกัดิย์ุทธ, 2556) 
 

การสรา้งการบริการใหม ่

การแข่งขนัธุรกิจบริการในอนาคตมีภาวะการ

แข่งขนัที่สูงขึ้น จึงทําให้อัตราการอยู่รอดทางธุรกิจนัน้

น้อยลง ผูท้ีส่ามารถสรา้งความแตกต่าง ด้วยการออกแบบ

การให้บรกิารอย่างสร้างสรรค์ ทําให้ลูกค้ามปีระสบการณ์

ในการบริการจะสามารถตราตรึงอยู่ ในใจลูกค้า และ

สามารถอยู่รอดได้ในที่สุด ตัวอย่างการนํานวตักรรมมา

สรา้งการบรกิารใหม่ และสร้างประสบการณ์ในการบรกิาร 

(Service Experience) ใหแ้ก่ลกูคา้ ไดแ้ก่ 
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1. คิวอารโ์ค้ด (QR Code) โรงแรมรอยลั คลิฟ 

โฮเต็ล กรุ๊ป จงัหวดัชลบุรี ได้ใช้นวตักรรมควิอาร์โค้ดมา

รองรบัความตอ้งการของลกูคา้ในการสาํรองหอ้งพกัอย่างมี

ประสทิธภิาพ และเสรมิสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหก้บัลูกค้า 

เ รี ย ก ว่ า  QR Code Express Check In ด้ ว ย ก า ร ใ ช้

โทรศพัทม์อืถอื (Smart Phone) สาํรองหอ้งพกั หรอืเชค็อนิ

แบบด่วน โดยการสแกนโคด้ผ่านทางโทรศพัทม์อืถอื แทบ็

เลต็ หรอืจากหน้าสื่อสิง่พมิพ์ ส่งให้ทางโรงแรม พนักงาน

ของรอยลั คลิฟ โฮเต็ล กรุ๊ป กพ็ร้อมที่จะให้บรกิารอย่าง

รวดเรว็ และสะดวกสบาย ที่สําคญัสามารถดูรายละเอยีด

ข้อมูลในการสํารองห้องพัก ติดต่อบอกรายละเอียดสทิธิ

พิเศษ และส่วนลดของลูกค้า  เพื่ อ ให้การบริการมี

ประสทิธภิาพ และเพื่อสรา้งประสบการณ์ทีด่ต่ีอการสาํรอง

หอ้งพกัไดอ้ย่างราบรื่นมากขึน้ 

โรงแรมรอยลั คลฟิ โฮเตล็ กรุ๊ป ยงัไดพ้ฒันาระบบ

ควิอารโ์ค้ดเพื่ออํานวยความสะดวกในส่วนอื่นๆ ของโรงแรม 

ทัง้ศูนยก์ฬีาและสุขภาพ Health & Fitness, คลฟิ สปา (Cliff 

Spa) และร้านอาหาร โรงแรมมุ่งมัน่ที่จะพฒันาการใช้งาน

ของเทคโนโลยอีย่างต่อเน่ือง เพื่อที่จะไดย้กระดบัมาตรฐาน

การบรกิารทีด่เียี่ยม และความเป็นเลศิของโรงแรม เพื่อให้ผู้

เข้าพักได้รับความสะดวกสบาย และได้รับการบริการที่

ทนัสมยั (รอยลั คลฟิ โฮเตล็ กรุ๊ป, 2556) 

2. โยเทล (Yotel) เป็นการปฏวิตัโิรงแรมรูปแบบ

ใหม่ เปลี่ยนโฉมห้องสีเ่หลีย่มเดมิๆ ใหก้ลายเป็นหอ้งพกั

หรูหราชัน้หน่ึง (First Class) มกีารตบแต่งบรรยากาศใน

หอ้งดว้ยการใชแ้สงส ีหอ้งพกัของโยเทลจะมขีนาดเลก็ แต่

พร้อมสรรพด้วยนวตักรรมอนัทนัสมยั มทีวีจีอแบน Wi-Fi 

ผ่อนคลายดว้ยน้ําจาก Rain Shower  

เอกลักษณ์เฉพาะของโยเทล คือ การจัดวาง

ทศิทาง และตดิตัง้หน้าต่างไวต้ามบรเิวณทางเดนิ และทาง

เชื่อมของโรงแรม เพื่อเพิ่มช่องทางให้แขกได้เห็นความ

สวยงามและตื่นตากบัแสงสต่ีางๆ ที่ทางโรงแรมตดิตัง้ไว ้

การไร้ทิวทัศน์ธรรมชาติ และจัดหน้าต่างเรียงรายตาม

แนวทางเดนิเป็นจุดขายของโยเทล นับว่าเป็นการปฏวิตัิ

กระแสธุรกิจโรงแรมแบบเดมิ เพราะโดยทัว่ไปแล้ววิวถือ

เป็นจุดขาย ใหแ้ขกยอมเสยีเงนิแพงๆ เพื่อเขา้มาพกัดื่มดํ่า

บรรยากาศของธรรมชาต ิ

จุดแขง็อย่างหน่ึงของโยเทล คอื การไม่จํากดัทีต่ัง้ 

โยเทลได้เปรียบโรงแรมอื่นๆ ในเรื่องของการหาทําเล       

ทีเ่หมาะ (Location) ซึง่สามารถสร้างโรงแรมทีใ่ดกไ็ด ้ไม่

ว่าจะเป็นสนามบนิ ในเมอืงทีพ่ลุกพล่าน ไม่เน้นสถานทีว่่า

ต้องมีธรรมชาติที่สวยงาม ทําให้ธุรกิจโยเทลประหยัด

งบประมาณเรื่องที่ดนิ และสามารถนํารายไดไ้ปพฒันาใน

ดา้นอื่นๆ เช่น สาธารณูปโภค การบรกิาร (เอม็ไทย, 2555) 

 3 .  โรงแรมแคปซู ล (Capsule Hotel)  หรื อ

โรงแรมเก้าชัว่โมง  เป็นโรงแรมแบบใหม่ มพีื้นที่ขนาดเลก็ 

แต่ชาวญี่ปุ่นกใ็ห้ความนิยม เพราะมสีิง่อํานวยความสะดวก

ครบครนั แวดล้อมด้วยเทคโนโลยีสุดทนัสมยั และมีความ

เป็นสว่นตวัมาก โรงแรม “9h” เป็นโรงแรมแคปซูล มาตรฐาน

ระดบั 4 ดาว เปิดตวัในเดอืนธนัวาคม พ.ศ.2553 ตัง้อยู่บน

ถนนเทรามาช ิในย่านชิโมโงกุ เมอืงเกยีวโต ประเทศญีปุ่ น 

ผูอ้อกแบบคอื ฟูมเิอะ ชบิาตะ (Fumie Shibata) จากบรษิัท 

Design Studio S ทําการศกึษาถงึการใชง้านและพืน้ทีว่่าง

ต่างๆ เป็นเวลากว่า 3 ปี เพื่อจะไดอ้อกแบบพืน้ทีใ่หอ้อกมา

เหมาะสาํหรบัการพกัผ่อนมากทีส่ดุ (ประยรู, 2554) 

     ทีม่าของคําว่า “9h” มาจากคําว่า 9 Hour หรอื 9 

ชัว่โมง หมายความว่าเวลา 9 ชัว่โมงในโรงแรม แขก

สามารถวางแผนทาํกจิกรรมต่างๆ ไดด้งัน้ี 

1 ชัว่โมง  กบัการอาบน้ํา 

7 ชัว่โมง  กบัการนอนพกัผ่อน 

1 ชัว่โมง  กบัการนัง่พกัผ่อน 

 แม้โรงแรมแห่งน้ีจะมสีูตร 1+7+1 = 9h แต่แขก

ทีม่าพกักส็ามารถพกัอยู่ภายในโรงแรมนานกว่านัน้ได ้โดย

อยู่ไดค้รัง้ละ 17 ชัว่โมง/สาํหรบัการพกัคนเดยีว ส่วนราคา

หอ้งพกัต่อคนือยู่ที่ 4,900 เยน (คดิเป็นเงนิไทย ณ อตัรา

แลกเปลี่ยนเดือนธันวาคม พ.ศ.2559 ประมาณ 1,530 

บาท) “9h” มทีัง้หมด 9 ชัน้ ประกอบด้วยแคปซูลกว่า   

125 ห้อง ห้องล็อคเกอร์ ห้องอาบน้ํา ห้องนัง่เล่นรวม   

แบ่ง ฝั ่งชายหญิง  ซึ่งทัง้หมดอยู่ภายใต้แนวคิดที่ว่ า 

“Comfortable place to rest” (Maurice Ajanaku, 2553) 
 

การส่งมอบนวตักรรมการบริการ 

อิ ง ค์ ค วิตี้  ( 2557)  เ ว็ บ ไ ซต์  Entrepreneur's 

Handbook ได้กล่าวถึง การสร้างคุณค่าให้กบัลูกค้าจาก

ผลิตภัณฑ์ และการส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้าว่า การสร้าง

ความจงรกัภกัดขีองลูกค้า เป็นหวัใจสําคญัต่อการดําเนิน

ธุรกจิทัง้ในปัจจุบนัและอนาคต ธุรกจิทีป่ระสบความสาํเรจ็

มกัเกดิจากจํานวนลูกค้าใหม่ที่เพิม่ขึน้ และการรกัษาฐาน

 

ลูกค้าเก่าให้ได้มากที่สุด เพราะเงินที่ได้จากลูกค้าทําให้

บรษิทัสามารถขยายกจิการ จา้งพนกังาน ผลติสนิคา้ หาก

ปราศจากลูกค้าแล้วกจ็ะไม่สามารถดําเนินธุรกิจต่อไปได ้ 

การสรา้งและสง่มอบคุณค่าจากสนิคา้หรอืบรกิารจากบรษิทั

สู่ลูกค้าจึงเป็นสิ่งสําคัญที่ทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ

อย่างต่อเน่ืองจนกลายเป็นความผูกพนักบัตราสนิค้าหรือ

แบรนด์ และส่งผลให้ลูกค้ากลบัมาใช้บรกิารและกลายมา

เป็นลกูคา้ประจาํในทีส่ดุ 

การสง่มอบคุณค่าต่อลกูคา้ คอื ความปรารถนาของ

ผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอสนิคา้และบรกิารทีบ่รษิทัไดส้รา้งและส่งมอบ 

เพื่อให้เกิดคุณค่าสูงสุดแก่ผู้บริโภค และผลิตภัณฑ์หรือ

บริการที่บริษัทนําเสนอต่อลูกค้าก็ควรประกอบด้วยคุณค่า

ดา้นต่างๆ ได้แก่ 1) คุณค่าทางด้านราคา 2) คุณภาพของ

สนิคา้หรอืบรกิาร 3) ความพรอ้มใชง้าน 4) ความหลากหลาย 

5) ความสามารถหลกั 6) ความสามารถเสรมิ 7) การบรกิาร 

8) เครอืขา่ยความร่วมมอื 9) ตราสนิคา้  

ผลิตภณัฑ์ที่ประสบความสําเรจ็ในการมอบสิง่ที่

ลูกค้าต้องการ ควรมีคุณลักษณะสําคัญ 2 ประการ คือ 

คุณค่าทางด้านราคา และคุณภาพ การหาสมดุลระหว่าง

สองคุณลกัษณะน้ี จะทําให้ผลติภณัฑก์้าวไปสู่ความสําเรจ็

ได ้และช่วยสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัผูบ้รโิภคไดเ้ป็นอย่างด ี

ถ้าบรษิัทผลติสนิค้าไดคุ้ณภาพเดยีวกบัคู่แข่งขนั 

แต่ขายราคาถูกกว่า ก็จะทําให้เกิดคุณค่าทางด้านราคา 

และถ้าบริษัทผลิตสินค้าที่มีคุณภาพสูงกว่า ราคาอยู่ใน

ระดบัที่ยอมรบัได้ กถ็ือว่าเป็นการมอบมูลค่าเพิม่ให้กบั

สนิคา้ นอกจากคุณค่าทางดา้นราคาและคุณภาพสนิคา้แลว้ 

บริษัทอาจจะมอบคุณค่าด้านอื่นเพิ่มเข้าไป เช่น ช่อง

ทางการจดัจาํหน่ายสนิคา้ ซึง่ปัจจุบนัน้ี ลกูคา้ไม่จาํเป็นตอ้ง

ซือ้สนิคา้ผ่านทางหน้ารา้น  เพยีงอย่างเดยีว ลกูคา้สามารถ

ซื้อสินค้าผ่านทางเว็บไซต์ โมบายไซต์ หรือโมบาย

แอพพลเิคชัน่ การชําระเงนิกท็ําไดอ้ย่างสะดวกสบาย เช่น 

การชําระผ่าน Counter Service, ATM, Mobile Banking  

รออยู่ทีบ่า้นสนิคา้กส็ง่มาถงึมอื การจดักจิกรรมส่งเสรมิการ

ขายเพื่อกระตุน้การจาํหน่ายสนิคา้ ไดแ้ก่ การลด แลก แจก 

แถม การจดักจิกรรมเพื่อสร้างความผูกพนักบัลูกค้าผ่าน

เครอืขา่ยสงัคมออนไลน์หรอืโซเชยีลมเีดยี การจดักจิกรรม

จติอาสาเพือ่ใหล้กูคา้มสีว่นร่วมกบัองคก์ร และการคนืกําไร

กลบัสูส่งัคม กเ็ป็นช่องทางทีส่ามารถทําใหลู้กคา้เกดิความ

ผกูพนักบัตราสนิคา้หรอืแบรนดไ์ดเ้ช่นกนั  

นอกเหนือจากการตอบสนองความต้องการของ

ลกูคา้ดว้ยการส่งมอบคุณค่าทางดา้นราคา  คุณภาพ  ช่อง

ทางการซือ้ขาย และความสะดวกสบายพืน้ฐานต่างๆ แล้ว 

ผลติภณัฑ์ที่สามารถแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ ยงัสร้างคุณค่า

ให้กับลูกค้าเป็นอย่างมาก ซึ่งในปัจจุบันก็มีนวัตกรรม

ผลติภณัฑใ์หม่ๆ ทีเ่กดิขึน้มาเพื่อรองรบัความต้องการของ

ลูกค้า โดยส่วนใหญ่ที่เห็นจะเป็นการนําผลิตภัณฑ์และ

บริการมารวมกัน  และการผนึกกําลังของสินค้าเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

นวัตกรรมการบริการที่ได้รับการพัฒนาในเชิง

พาณิชยอ์าจจะเป็นบรกิารใหมใ่นทอ้งตลาด หรอืบรกิารเดมิ

ทีม่อียูแ่ลว้ แต่นํามาเพิม่คุณค่าของบรกิารใหด้ขี ึน้ เช่น การ

จัดแพ็คเกจท่องเที่ยวรวมที่พักในโรงแรมสามารถช่วย

ดึงดูดลูกค้าจากประโยชน์ที่มอบให้ในแต่ละแพ็คเกจ 

กระตุน้ใหล้กูคา้เหน็ว่าแพค็เกจทีม่อบใหส้ามารถตอบสนอง

ความต้องการทีห่ลากหลาย บรษิทัเองกส็ามารถลดต้นทุน

และค่าใชจ้่ายดา้นการตลาดและการจดัจาํหน่าย 

 คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจะสร้างความมัน่ใจให้กับ

ลกูคา้ในการซือ้สนิคา้และใชบ้รกิารจากบรษิทั รวมทัง้ความ

แตกต่างของผลติภณัฑจ์ากคู่แขง่ การไดร้บัความสนใจจาก

ลูกค้าและการได้รบัการยอมรบั จะช่วยสร้างยอดขายได้

อย่างรวดเรว็และมผีลกําไรอย่างมากมาย รวมทัง้ได้ส่วน

แบ่งทางการตลาดเพิ่มขึ้น การเข้าใจความต้องการของ

ลูกค้าเป็นสิ่งสําคัญ เพราะจะช่วยสนับสนุนการพัฒนา

ผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อทําให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่

ผูบ้รโิภค ตราสนิคา้หรอืแบรนดช์่วยใหผู้บ้รโิภครบัรูใ้นตวั

ผลติภณัฑ์หรอืบรกิารที่ได้รบัการออกแบบมาเพื่อครองใจ

ผูบ้รโิภคทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมายขององคก์ารตลอดไป อย่างไร

ก็ดี การส่งมอบนวตักรรมการบริการที่เข้าใจง่าย ผ่าน

กระบวนการทํางานทีก่ระชบัและรวดเรว็สู่ลูกคา้ ถอืว่าเป็น

หวัใจสาํคญัของการใหบ้รกิาร   

สิ่งที่กล่าวมาน้ีเป็นการผสมผสานนวัตกรรม

รูปแบบธุ รกิจ  (Business Model Innovation) ซึ่ ง เ ป็น

นวัตกรรมที่มีจุ ด เริ่มต้นมาจากผู้บริโภค  (Demand 

Innovation) เพื่อนํามาส่งมอบบรกิารให้แก่ลูกค้าพงึพอใจ

มากที่สุด เหตุที่นวตักรรมบริการมีความสําคญัเพิ่มขึ้นก็

เพราะการบรกิารมคีวามพถิพีถินัมากขึน้ทุกวนั การบรกิาร

ไม่ใช่เป็นเพียงการมอบบรกิารแล้วรับเงินมาเท่านัน้ แต่

พบว่าในปัจจุบนับรกิารประเภทเดียวกนัมีผู้ประกอบการ

หลายราย ทําให้ผู้ประกอบการไม่สามารถใช้วิธีการ
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1. คิวอารโ์ค้ด (QR Code) โรงแรมรอยลั คลิฟ 

โฮเต็ล กรุ๊ป จงัหวดัชลบุรี ได้ใช้นวตักรรมควิอาร์โค้ดมา

รองรบัความตอ้งการของลกูคา้ในการสาํรองหอ้งพกัอย่างมี

ประสทิธภิาพ และเสรมิสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหก้บัลูกค้า 

เ รี ย ก ว่ า  QR Code Express Check In ด้ ว ย ก า ร ใ ช้

โทรศพัทม์อืถอื (Smart Phone) สาํรองหอ้งพกั หรอืเชค็อนิ

แบบด่วน โดยการสแกนโคด้ผ่านทางโทรศพัทม์อืถอื แทบ็

เลต็ หรอืจากหน้าสื่อสิง่พมิพ์ ส่งให้ทางโรงแรม พนักงาน

ของรอยลั คลิฟ โฮเต็ล กรุ๊ป กพ็ร้อมที่จะให้บรกิารอย่าง

รวดเรว็ และสะดวกสบาย ที่สําคญัสามารถดูรายละเอยีด

ข้อมูลในการสํารองห้องพัก ติดต่อบอกรายละเอียดสทิธิ

พิเศษ และส่วนลดของลูกค้า  เพื่ อ ให้การบริการมี

ประสทิธภิาพ และเพื่อสรา้งประสบการณ์ทีด่ต่ีอการสาํรอง

หอ้งพกัไดอ้ย่างราบรื่นมากขึน้ 

โรงแรมรอยลั คลฟิ โฮเตล็ กรุ๊ป ยงัไดพ้ฒันาระบบ

ควิอารโ์ค้ดเพื่ออํานวยความสะดวกในส่วนอื่นๆ ของโรงแรม 

ทัง้ศูนยก์ฬีาและสุขภาพ Health & Fitness, คลฟิ สปา (Cliff 

Spa) และร้านอาหาร โรงแรมมุ่งมัน่ที่จะพฒันาการใช้งาน

ของเทคโนโลยอีย่างต่อเน่ือง เพื่อที่จะไดย้กระดบัมาตรฐาน

การบรกิารทีด่เียี่ยม และความเป็นเลศิของโรงแรม เพื่อให้ผู้

เข้าพักได้รับความสะดวกสบาย และได้รับการบริการที่

ทนัสมยั (รอยลั คลฟิ โฮเตล็ กรุ๊ป, 2556) 

2. โยเทล (Yotel) เป็นการปฏวิตัโิรงแรมรูปแบบ

ใหม่ เปลี่ยนโฉมห้องสีเ่หลีย่มเดมิๆ ใหก้ลายเป็นหอ้งพกั

หรูหราชัน้หน่ึง (First Class) มกีารตบแต่งบรรยากาศใน

หอ้งดว้ยการใชแ้สงส ีหอ้งพกัของโยเทลจะมขีนาดเลก็ แต่

พร้อมสรรพด้วยนวตักรรมอนัทนัสมยั มทีวีจีอแบน Wi-Fi 

ผ่อนคลายดว้ยน้ําจาก Rain Shower  

เอกลักษณ์เฉพาะของโยเทล คือ การจัดวาง

ทศิทาง และตดิตัง้หน้าต่างไวต้ามบรเิวณทางเดนิ และทาง

เชื่อมของโรงแรม เพื่อเพิ่มช่องทางให้แขกได้เห็นความ

สวยงามและตื่นตากบัแสงสต่ีางๆ ที่ทางโรงแรมตดิตัง้ไว ้

การไร้ทิวทัศน์ธรรมชาติ และจัดหน้าต่างเรียงรายตาม

แนวทางเดนิเป็นจุดขายของโยเทล นับว่าเป็นการปฏวิตัิ

กระแสธุรกิจโรงแรมแบบเดมิ เพราะโดยทัว่ไปแล้ววิวถือ

เป็นจุดขาย ใหแ้ขกยอมเสยีเงนิแพงๆ เพื่อเขา้มาพกัดื่มดํ่า

บรรยากาศของธรรมชาต ิ

จุดแขง็อย่างหน่ึงของโยเทล คอื การไม่จํากดัทีต่ัง้ 

โยเทลได้เปรียบโรงแรมอื่นๆ ในเรื่องของการหาทําเล       

ทีเ่หมาะ (Location) ซึง่สามารถสร้างโรงแรมทีใ่ดกไ็ด ้ไม่

ว่าจะเป็นสนามบนิ ในเมอืงทีพ่ลุกพล่าน ไม่เน้นสถานทีว่่า

ต้องมีธรรมชาติที่สวยงาม ทําให้ธุรกิจโยเทลประหยัด

งบประมาณเรื่องที่ดนิ และสามารถนํารายไดไ้ปพฒันาใน

ดา้นอื่นๆ เช่น สาธารณูปโภค การบรกิาร (เอม็ไทย, 2555) 

 3 .  โรงแรมแคปซู ล (Capsule Hotel)  หรื อ

โรงแรมเก้าชัว่โมง  เป็นโรงแรมแบบใหม่ มพีื้นที่ขนาดเลก็ 

แต่ชาวญี่ปุ่นกใ็ห้ความนิยม เพราะมสีิง่อํานวยความสะดวก

ครบครนั แวดล้อมด้วยเทคโนโลยีสุดทนัสมยั และมีความ

เป็นสว่นตวัมาก โรงแรม “9h” เป็นโรงแรมแคปซูล มาตรฐาน

ระดบั 4 ดาว เปิดตวัในเดอืนธนัวาคม พ.ศ.2553 ตัง้อยู่บน

ถนนเทรามาช ิในย่านชิโมโงกุ เมอืงเกยีวโต ประเทศญีปุ่ น 

ผูอ้อกแบบคอื ฟูมเิอะ ชบิาตะ (Fumie Shibata) จากบรษิัท 

Design Studio S ทําการศกึษาถงึการใชง้านและพืน้ทีว่่าง

ต่างๆ เป็นเวลากว่า 3 ปี เพื่อจะไดอ้อกแบบพืน้ทีใ่หอ้อกมา

เหมาะสาํหรบัการพกัผ่อนมากทีส่ดุ (ประยรู, 2554) 

     ทีม่าของคําว่า “9h” มาจากคําว่า 9 Hour หรอื 9 

ชัว่โมง หมายความว่าเวลา 9 ชัว่โมงในโรงแรม แขก

สามารถวางแผนทาํกจิกรรมต่างๆ ไดด้งัน้ี 

1 ชัว่โมง  กบัการอาบน้ํา 

7 ชัว่โมง  กบัการนอนพกัผ่อน 

1 ชัว่โมง  กบัการนัง่พกัผ่อน 

 แม้โรงแรมแห่งน้ีจะมสีูตร 1+7+1 = 9h แต่แขก

ทีม่าพกักส็ามารถพกัอยู่ภายในโรงแรมนานกว่านัน้ได ้โดย

อยู่ไดค้รัง้ละ 17 ชัว่โมง/สาํหรบัการพกัคนเดยีว ส่วนราคา

หอ้งพกัต่อคนือยู่ที่ 4,900 เยน (คดิเป็นเงนิไทย ณ อตัรา

แลกเปลี่ยนเดือนธันวาคม พ.ศ.2559 ประมาณ 1,530 

บาท) “9h” มทีัง้หมด 9 ชัน้ ประกอบด้วยแคปซูลกว่า   

125 ห้อง ห้องล็อคเกอร์ ห้องอาบน้ํา ห้องนัง่เล่นรวม   

แบ่ง ฝั ่งชายหญิง  ซึ่งทัง้หมดอยู่ภายใต้แนวคิดที่ว่ า 

“Comfortable place to rest” (Maurice Ajanaku, 2553) 
 

การส่งมอบนวตักรรมการบริการ 

อิ ง ค์ ค วิตี้  ( 2557)  เ ว็ บ ไ ซต์  Entrepreneur's 

Handbook ได้กล่าวถึง การสร้างคุณค่าให้กบัลูกค้าจาก

ผลิตภัณฑ์ และการส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้าว่า การสร้าง

ความจงรกัภกัดขีองลูกค้า เป็นหวัใจสําคญัต่อการดําเนิน

ธุรกจิทัง้ในปัจจุบนัและอนาคต ธุรกจิทีป่ระสบความสาํเรจ็

มกัเกดิจากจํานวนลูกค้าใหม่ที่เพิม่ขึน้ และการรกัษาฐาน

 

ลูกค้าเก่าให้ได้มากที่สุด เพราะเงินที่ได้จากลูกค้าทําให้

บรษิทัสามารถขยายกจิการ จา้งพนกังาน ผลติสนิคา้ หาก

ปราศจากลูกค้าแล้วกจ็ะไม่สามารถดําเนินธุรกิจต่อไปได ้ 

การสรา้งและสง่มอบคุณค่าจากสนิคา้หรอืบรกิารจากบรษิทั

สู่ลูกค้าจึงเป็นสิ่งสําคัญที่ทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ

อย่างต่อเน่ืองจนกลายเป็นความผูกพนักบัตราสนิค้าหรือ

แบรนด์ และส่งผลให้ลูกค้ากลบัมาใช้บรกิารและกลายมา

เป็นลกูคา้ประจาํในทีส่ดุ 

การสง่มอบคุณค่าต่อลกูคา้ คอื ความปรารถนาของ

ผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอสนิคา้และบรกิารทีบ่รษิทัไดส้รา้งและส่งมอบ 

เพื่อให้เกิดคุณค่าสูงสุดแก่ผู้บริโภค และผลิตภัณฑ์หรือ

บริการที่บริษัทนําเสนอต่อลูกค้าก็ควรประกอบด้วยคุณค่า

ดา้นต่างๆ ได้แก่ 1) คุณค่าทางด้านราคา 2) คุณภาพของ

สนิคา้หรอืบรกิาร 3) ความพรอ้มใชง้าน 4) ความหลากหลาย 

5) ความสามารถหลกั 6) ความสามารถเสรมิ 7) การบรกิาร 

8) เครอืขา่ยความร่วมมอื 9) ตราสนิคา้  

ผลิตภณัฑ์ที่ประสบความสําเรจ็ในการมอบสิง่ที่

ลูกค้าต้องการ ควรมีคุณลักษณะสําคัญ 2 ประการ คือ 

คุณค่าทางด้านราคา และคุณภาพ การหาสมดุลระหว่าง

สองคุณลกัษณะน้ี จะทําให้ผลติภณัฑก์้าวไปสู่ความสําเรจ็

ได ้และช่วยสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัผูบ้รโิภคไดเ้ป็นอย่างด ี

ถ้าบรษิัทผลติสนิค้าไดคุ้ณภาพเดยีวกบัคู่แข่งขนั 

แต่ขายราคาถูกกว่า ก็จะทําให้เกิดคุณค่าทางด้านราคา 

และถ้าบริษัทผลิตสินค้าที่มีคุณภาพสูงกว่า ราคาอยู่ใน

ระดบัที่ยอมรบัได้ กถ็ือว่าเป็นการมอบมูลค่าเพิม่ให้กบั

สนิคา้ นอกจากคุณค่าทางดา้นราคาและคุณภาพสนิคา้แลว้ 

บริษัทอาจจะมอบคุณค่าด้านอื่นเพิ่มเข้าไป เช่น ช่อง

ทางการจดัจาํหน่ายสนิคา้ ซึง่ปัจจุบนัน้ี ลกูคา้ไม่จาํเป็นตอ้ง

ซือ้สนิคา้ผ่านทางหน้ารา้น  เพยีงอย่างเดยีว ลกูคา้สามารถ

ซื้อสินค้าผ่านทางเว็บไซต์ โมบายไซต์ หรือโมบาย

แอพพลเิคชัน่ การชําระเงนิกท็ําไดอ้ย่างสะดวกสบาย เช่น 

การชําระผ่าน Counter Service, ATM, Mobile Banking  

รออยู่ทีบ่า้นสนิคา้กส็ง่มาถงึมอื การจดักจิกรรมส่งเสรมิการ

ขายเพื่อกระตุน้การจาํหน่ายสนิคา้ ไดแ้ก่ การลด แลก แจก 

แถม การจดักจิกรรมเพื่อสร้างความผูกพนักบัลูกค้าผ่าน

เครอืขา่ยสงัคมออนไลน์หรอืโซเชยีลมเีดยี การจดักจิกรรม

จติอาสาเพือ่ใหล้กูคา้มสีว่นร่วมกบัองคก์ร และการคนืกําไร

กลบัสูส่งัคม กเ็ป็นช่องทางทีส่ามารถทําใหลู้กคา้เกดิความ

ผกูพนักบัตราสนิคา้หรอืแบรนดไ์ดเ้ช่นกนั  

นอกเหนือจากการตอบสนองความต้องการของ

ลกูคา้ดว้ยการส่งมอบคุณค่าทางดา้นราคา  คุณภาพ  ช่อง

ทางการซือ้ขาย และความสะดวกสบายพืน้ฐานต่างๆ แล้ว 

ผลติภณัฑ์ที่สามารถแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ ยงัสร้างคุณค่า

ให้กับลูกค้าเป็นอย่างมาก ซึ่งในปัจจุบันก็มีนวัตกรรม

ผลติภณัฑใ์หม่ๆ ทีเ่กดิขึน้มาเพื่อรองรบัความต้องการของ

ลูกค้า โดยส่วนใหญ่ที่เห็นจะเป็นการนําผลิตภัณฑ์และ

บริการมารวมกัน  และการผนึกกําลังของสินค้าเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

นวัตกรรมการบริการที่ได้รับการพัฒนาในเชิง

พาณิชยอ์าจจะเป็นบรกิารใหมใ่นทอ้งตลาด หรอืบรกิารเดมิ

ทีม่อียูแ่ลว้ แต่นํามาเพิม่คุณค่าของบรกิารใหด้ขี ึน้ เช่น การ

จัดแพ็คเกจท่องเที่ยวรวมที่พักในโรงแรมสามารถช่วย

ดึงดูดลูกค้าจากประโยชน์ที่มอบให้ในแต่ละแพ็คเกจ 

กระตุน้ใหล้กูคา้เหน็ว่าแพค็เกจทีม่อบใหส้ามารถตอบสนอง

ความต้องการทีห่ลากหลาย บรษิทัเองกส็ามารถลดต้นทุน

และค่าใชจ้่ายดา้นการตลาดและการจดัจาํหน่าย 

 คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจะสร้างความมัน่ใจให้กับ

ลกูคา้ในการซือ้สนิคา้และใชบ้รกิารจากบรษิทั รวมทัง้ความ

แตกต่างของผลติภณัฑจ์ากคู่แขง่ การไดร้บัความสนใจจาก

ลูกค้าและการได้รบัการยอมรบั จะช่วยสร้างยอดขายได้

อย่างรวดเรว็และมผีลกําไรอย่างมากมาย รวมทัง้ได้ส่วน

แบ่งทางการตลาดเพิ่มขึ้น การเข้าใจความต้องการของ

ลูกค้าเป็นสิ่งสําคัญ เพราะจะช่วยสนับสนุนการพัฒนา

ผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อทําให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่

ผูบ้รโิภค ตราสนิคา้หรอืแบรนดช์่วยใหผู้บ้รโิภครบัรูใ้นตวั

ผลติภณัฑ์หรอืบรกิารที่ได้รบัการออกแบบมาเพื่อครองใจ

ผูบ้รโิภคทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมายขององคก์ารตลอดไป อย่างไร

ก็ดี การส่งมอบนวตักรรมการบริการที่เข้าใจง่าย ผ่าน

กระบวนการทํางานทีก่ระชบัและรวดเรว็สู่ลูกคา้ ถอืว่าเป็น

หวัใจสาํคญัของการใหบ้รกิาร   

สิ่งที่กล่าวมาน้ีเป็นการผสมผสานนวัตกรรม

รูปแบบธุ รกิจ  (Business Model Innovation) ซึ่ ง เ ป็น

นวัตกรรมที่มีจุ ด เริ่มต้นมาจากผู้บริโภค  (Demand 

Innovation) เพื่อนํามาส่งมอบบรกิารให้แก่ลูกค้าพงึพอใจ

มากที่สุด เหตุที่นวตักรรมบริการมีความสําคญัเพิ่มขึ้นก็

เพราะการบรกิารมคีวามพถิพีถินัมากขึน้ทุกวนั การบรกิาร

ไม่ใช่เป็นเพียงการมอบบรกิารแล้วรับเงินมาเท่านัน้ แต่

พบว่าในปัจจุบนับรกิารประเภทเดียวกนัมีผู้ประกอบการ

หลายราย ทําให้ผู้ประกอบการไม่สามารถใช้วิธีการ
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วารสารการจัดการสมัยใหม่ ปีที่ 14 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2559 

ให้บริการแบบเดิมๆ โดยผู้ประกอบการจะต้องมคีวามรู้

เกีย่วกบัการบรกิารหรอืธุรกจิทีท่าํเป็นอย่างด ี               
 

การจดัการนวตักรรมการบริการ 

 เศรษฐกจิโลกในยุคปัจจุบนั เป็นเศรษฐกจิทีพ่ึง่พงิ

ภาคบรกิารเป็นหลกั กว่ารอ้ยละ 60 ของประเทศทีพ่ฒันา

แลว้ มสีดัส่วน GDP ของประเทศมาจากภาคบรกิาร (กติติ

ยา กุลวฒันาพร, 2552) เมื่อภาคบรกิารมคีวามสําคญัต่อ

เศรษฐกจิโลก จงึเป็นที่มาของกระแสการแข่งขนัแย่งชงิ

ลูกค้า และเป็นที่มาของกระแสนวตักรรมบรกิาร ซึง่กค็อื

การนําแนวคิดนวัตกรรมมาใช้ในการหาแนวทางการ

ดาํเนินงานทีต่อบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 

การจัดการนวัตกรรมได้รวมเอาศาสตร์หลาย

แขนงมาไว้ด้วยกัน ไม่ว่ าจะ เ ป็นวิทยาศาสตร์และ

เทคโนโลยี  วิศวกรรม  สังคมศาสตร์  ศิลปศาสตร ์

เศรษฐศาสตร์ บรหิารธุรกจิและการตลาด ด้วยเหตุน้ี การ

จดัการนวตักรรมจึงถือได้ว่าเป็นการจัดการศกัยภาพใน

หลายแขนงเพื่อให้ได้มาและรกัษาศกัยภาพในการแข่งขนั

และสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์ ความรู้  แนวปฏิบัติ และ

กระบวนการใหม่ทีด่ขี ึน้  

 เมื่อพิจารณาในด้านกิจกรรม จะพบว่าสิง่สาํคญั

ทีส่ดุ คอื การปรบักระบวนทศัน์ (Paradigm Shifts) เพื่อให้

เกดิมุมมองใหม่ในการบรหิารทรพัยส์นิทีไ่ม่สามารถจบัต้อง

ได้ โดยผู้ที่มคีวามสําคญัทีสุ่ดในการปรบักระบวนทศัน์คอื 

ผู้ประกอบการหรือนักนวตักรรม โดยกิจกรรมหลกัที่นัก

นวัตกรรมจะต้องให้ความสําคัญ ได้แก่  1) กลยุทธ์

เทคโนโลยแีละนวตักรรม 2) การพฒันาผลติภณัฑ์ใหม่ 3) 

พันธมิตรธุ รกิจ  4)  การปฏิบัติงานและการผลิต  5 ) 

กระบวนการเชิงพาณิชย์ 6) การวิจัยและพัฒนา โดยมี

ปัจจัยภายนอกหลัก 4 ด้าน เป็นตัวกําหนดการปรับ

กระบวนทัศ น์ ใหม่ ในการจัดการนวัตกรรม ได้แ ก่            

1) การเปลีย่นแปลงรปูแบบนวตักรรม 2) การเปลีย่นแปลง

รปูแบบอุตสาหกรรม 3) ระบบธุรกจิและนวตักรรม 4) โลกา

ภวิตัน์ (พนัธุอ์าจ ชยัรตัน์, 2549: 17-18) 

มาโคโตะ ยูซูอิ (2555) กล่าวว่า การจัดการ

นวตักรรมการบรกิารใหป้ระสบความสาํเรจ็จะต้องคํานึงถงึ

ปัจจยั 4 ประการ คอื 

1. ใช้แนวคิดท่ีมีผู้ดํารงชีวิต (ลูกค้า) เป็น

จุดเร่ิมต้น เช่น การให้บริการสนิค้าที่สร้างความสะดวก

ให้กบัลูกค้า หรือการเก็บข้อมูลความต้องการจากลูกค้า 

จะตอ้งสมัผสักบัลูกคา้โดยตรง แลว้นําความต้องการนัน้มา

ตอบสนองอย่างละเอยีดและพถิีพถินั อาจใช้ไอท ี(IT) มา

วเิคราะห์ความต้องการและรูปแบบการบรโิภคของลูกค้า 

นอกจากน้ีอาจใชว้ธิกีารดงึดูดลูกคา้โดยใชก้ารด์สะสมแต้ม 

ก า ร บ ริ ห า ร ค ว า ม สั ม พั น ธ์ กั บ ลู ก ค้ า  ( Customer 

Relationship Management: CRM) หรอืการใหบ้รกิาร E-

commerce, One-to-One Service เหล่าน้ีลว้นแลว้แต่มา

จากแนวคดิทีม่ผีูด้าํรงชวีติเป็นจุดเริม่ตน้ทัง้สิน้ 

2. การปฏิรปูกรอบท่ีมีอยูเ่ดิม คดิคน้การบรกิาร

ใหม่ทีเ่กดิจากการเชื่อมประสานธุรกจิ ซึง่ถอืว่าเป็นบรกิาร

ที่ก้าวข้ามกรอบเดิมของธุรกิจ การสร้างสรรค์นวตักรรม

ใหม่ที่ก้าวขา้มกรอบของธุรกจิเดมิ  เช่น บรษิทั Navitime 

ใช้เทคโนโลยเีดมิของตวัเองและระบบ GPS เป็นฐานใน

การเชื่อมประสานขอ้มลูดา้นสถานที่ การจดัการแสดง โรง

ภาพยนตร์ การท่องเที่ยว ฯลฯ ทําให้บริษัทสามารถ

ใหบ้รกิารเนวเิกชนัและใหบ้รกิารแนะนําสว่นตวัหรอืแนะนํา

ข้อมูลของบริษัทต่อผู้บริโภคได้ด้วย  ซึ่งสิ่งน้ีถือว่าเป็น

บรกิารใหม่ทีก่า้วขา้มกรอบเดมิของธรุกจิ 

3. การสร้างโครงสร้างพื้นฐานท่ีเป็นแบบ

แพลตฟอรม์ท่ีเหมาะกบัธุรกิจบริการ  แพลตฟอร์ม ใน

ที่น้ีหมายถึง การทํางานร่วมกนัในหลายระบบปฏบิตัิการ 

ถอืว่าเป็นการตอบสนองความต้องการในยุคใหม่ เช่น การ

สาธารณสขุมกีารแบ่งงานออกเป็น การรกัษาพยาบาล การ

ดูแลผู้ป่วยและผู้สูงอายุ การประกนัสงัคมและสวัสดิการ

สงัคม การสร้างแพลตฟอร์มขึ้นมาเพื่อให้กิจกรรมต่างๆ 

สามารถดําเนินร่วมกนัได้อย่างมปีระสทิธภิาพ ซึ่งนับว่ามี

ประโยชน์อย่างมาก ปกตแิล้วในธุรกจิบรกิารจะมลีกัษณะ

การให้บริการที่ เข้มข้นต่อหน้าลูกค้า  คุณภาพการ

ใหบ้รกิารหรอืคุณภาพบรกิารหลงัการขายขึน้อยู่กบัการวาง

โครงสร้างพื้นฐานในการสนับสนุนการทํางาน ใน

ความหมายดังกล่าวน้ี ทําให้ร้านอาหารที่ต้องการรักษา

คุณภาพและความปลอดภัยของอาหารหรือการที่บริษัท

ต้อ งกา รลดต้นทุน ในการประกอบการ  ต้อ งสร้ า ง

แพลตฟอรม์ในการดาํเนินการขึน้มา แมก้ระทัง่รา้นคา้ปลกี

อย่างเซเว่น อเีลฟเว่น ก็จําเป็นจะต้องสร้างแพลตฟอร์ม

ของการบรกิารขึน้มาเพื่อแขง่ขนักบัคู่แขง่รายอื่นๆ  

4. บริการท่ีมีลกัษณะของการมีส่วนร่วม คือ 

การคิดร่วมและอยู่ร่วมกนัของบริษัทกับลูกค้า หรือการ

ยอมรบัความคดิเหน็ บางครัง้ลูกคา้กต็้องการมสี่วนร่วมใน

 

การสรา้งสรรคบ์รกิารใหม่ขึน้มา ความต้องการมสี่วนร่วมน้ี

มีแนวโน้มเพิ่มมากขึ้น เช่น การใช้วิธีการตัง้ราคาแบบ 

EDLP (Everyday Low Price) ซึง่ต้องเป็นราคาทีถู่กทีสุ่ด

ในพืน้ทีน่ัน้ในทุกๆ วนั ผูซ้ือ้จงึไม่จําเป็นต้องแวะเวยีนไปดู

ราคาตามร้านอื่น นอกจากน้ียังมีการออกบัตรซื่อสตัย์ที่

อธบิายคุณสมบตัขิองสนิคา้ และการแสดงราคาและส่วนลด

ของสินค้าที่เป็นที่ยอมรับของผู้ซื้อ การให้ข้อมูลหรือใช้

ขอ้มูลร่วมกบัลูกค้าเป็นแนวทางพื้นฐานที่ใช้ในการสร้าง

ความไวว้างใจจากลกูคา้ การคดิร่วมจากลกูคา้น้ีจงึเป็นการ

ทําให้บริการมีการปรับปรุงที่ตรงกับความต้องการ ใน

ขณะเดียวกันก็เป็นการเพิ่มผลิตภาพของร้านค้าด้วย 

แนวคดิเรื่องการคดิร่วมน้ี นอกจากจะทําให้ความสมัพนัธ์

ระหว่างผูป้ระกอบการกบัลกูคา้ดขีึน้แลว้ ยงัทาํใหเ้กดิความ

พงึพอใจในเหล่าพนกังานทีร่่วมใหบ้รกิารนัน้อกีดว้ย 
        

บทสรปุ 

หลายองค์การประสบความสําเร็จและอยู่รอดได้

เพราะการสรา้งนวตักรรม การทีอ่งคก์ารรวบรวมความรูท้าง

เทคโนโลย ีและประสบการณ์ต่างๆ ในการสร้างสรรค์ และ

นําเสนอสิง่แปลกใหม่ในสนิคา้และบรกิาร รวมถงึการส่งมอบ

ใหถ้งึมอืลูกคา้ ไม่เพยีงแต่จะส่งผลดต่ีอองคก์ารเท่านัน้ แต่

ยงัทาํใหเ้ศรษฐกจิโดยรวมของประเทศเตบิโตตามไปดว้ย 

นวตักรรมช่วยทําใหผู้ป้ระกอบการค่อยๆ กา้วนํา

คู่แขง่ออกไปทลีะน้อย ซึง่หากองคก์ารใดไม่สามารถคดิคน้

นวัตกรรมได้  ในขณะที่องค์การอื่ นๆ มีการคิดค้น 

เปลีย่นแปลงและปรบัปรุงกระบวนการดาํเนินการต่างๆ อยู่

ตลอดเวลา จะทําใหเ้กิดความเสี่ยงต่อผลการดําเนินงาน

ขององคก์ารได ้ผูป้ระกอบการจงึพยายามนําเอานวตักรรม

และความกา้วหน้าทางเทคโนโลยสีารสนเทศมาใช้ให้เกดิ

ประโยชน์ต่อธุรกจิ 

นวตักรรมการบรกิารเป็นแนวคดิทีต่่อยอดมาจาก

เรื่องโซ่คุณค่า (Value Chain) หรอืกระบวนการสง่ต่อสนิคา้

และบรกิารใหถ้งึมอืลกูคา้อย่างราบรื่น เพยีงแต่ไดเ้พิม่เรื่อง

การสร้างสรรค์ บรรจุภัณฑ์ บริการ การตอบสนองความ

ต้องการของผูบ้รโิภคอย่างทนัท ี(Real-time) ระบบการส่ง

มอบสนิคา้ทีม่ปีระสทิธภิาพสงู และการใชอ้นิเทอรเ์น็ตหรอื

ระบบดจิติอลมาใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ การบรกิารยุคใหม่จงึมี

ความจําเป็นอย่างสูงที่จะต้องมขี้อมูลที่ถูกต้องแม่นยําใน

เรื่องความต้องการและความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการ

ใชบ้รกิาร และมแีนวโน้มการพฒันาบรกิารดว้ยการเชื่อมต่อ

กบัลูกค้า ขยายบริษัทจดัหา ซึ่งผู้จดัหาการบริการก็ต้อง

ตดิตามผลความพงึพอใจ ประสบการณ์ และพฤตกิรรมของ

ลูกค้า เพื่อเป็นแนวทางการพฒันาบรกิารและแข่งขนักบั

คู่แข่ง จุดเด่นของภาคบรกิารจงึอยู่ที่การเร่งหาความคดิ

ใหม่ๆ ช่วงชงิความตอ้งการบรโิภคสนิคา้ในวธิกีารทีแ่ขง่กบั

เวลาและเพิ่มแนวทางการจัดหาสินค้าสู่ผู้บริโภคด้วย

คุณภาพ ราคา ตําแหน่งคุณค่าของสนิคา้และความสมัพนัธ์

กับคู่แข่ง นวัตกรรมการบริการสามารถเริ่มขึ้นตัง้แต่

กระบวนการผลติ การวางแผนการผลติจาํเป็นตอ้งควบรวม

การผลิตเข้ากับการบริการ โดยบริษัทต่างๆ จะเน้นการ

สร้างทกัษะความสามารถในการปฏบิตัิงานของพนักงาน

ภายในมากกว่ าการจ้ า ง เอาต์ซอร์ส  (Out Source)   

ส่งเสริมพนักงานให้มีความ สามารถในการใช้นวตักรรม 

การสรา้งพนัธมติรทางธุรกจิ การเพิม่คุณค่าผลติภณัฑด์ว้ย

การสรา้งภาพลกัษณ์ทีท่นัสมยั ประหยดัพลงังาน เป็นมติร

กบัสิง่แวดลอ้ม เป็นตน้   
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วารสารการจัดการสมัยใหม่ ปีที่ 14 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2559 

ให้บริการแบบเดิมๆ โดยผู้ประกอบการจะต้องมคีวามรู้

เกีย่วกบัการบรกิารหรอืธุรกจิทีท่าํเป็นอย่างด ี               
 

การจดัการนวตักรรมการบริการ 

 เศรษฐกจิโลกในยุคปัจจุบนั เป็นเศรษฐกจิทีพ่ึง่พงิ

ภาคบรกิารเป็นหลกั กว่ารอ้ยละ 60 ของประเทศทีพ่ฒันา

แลว้ มสีดัส่วน GDP ของประเทศมาจากภาคบรกิาร (กติติ

ยา กุลวฒันาพร, 2552) เมื่อภาคบรกิารมคีวามสําคญัต่อ

เศรษฐกจิโลก จงึเป็นที่มาของกระแสการแข่งขนัแย่งชงิ

ลูกค้า และเป็นที่มาของกระแสนวตักรรมบรกิาร ซึง่กค็อื

การนําแนวคิดนวัตกรรมมาใช้ในการหาแนวทางการ

ดาํเนินงานทีต่อบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 

การจัดการนวัตกรรมได้รวมเอาศาสตร์หลาย

แขนงมาไว้ด้วยกัน ไม่ว่ าจะ เ ป็นวิทยาศาสตร์และ

เทคโนโลยี  วิศวกรรม  สังคมศาสตร์  ศิลปศาสตร ์

เศรษฐศาสตร์ บรหิารธุรกจิและการตลาด ด้วยเหตุน้ี การ

จดัการนวตักรรมจึงถือได้ว่าเป็นการจัดการศกัยภาพใน

หลายแขนงเพื่อให้ได้มาและรกัษาศกัยภาพในการแข่งขนั

และสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์ ความรู้  แนวปฏิบัติ และ

กระบวนการใหม่ทีด่ขี ึน้  

 เมื่อพิจารณาในด้านกิจกรรม จะพบว่าสิง่สาํคญั

ทีส่ดุ คอื การปรบักระบวนทศัน์ (Paradigm Shifts) เพื่อให้

เกดิมุมมองใหม่ในการบรหิารทรพัยส์นิทีไ่ม่สามารถจบัต้อง

ได้ โดยผู้ที่มคีวามสําคญัทีสุ่ดในการปรบักระบวนทศัน์คอื 

ผู้ประกอบการหรือนักนวตักรรม โดยกิจกรรมหลกัที่นัก

นวัตกรรมจะต้องให้ความสําคัญ ได้แก่  1) กลยุทธ์

เทคโนโลยแีละนวตักรรม 2) การพฒันาผลติภณัฑ์ใหม่ 3) 

พันธมิตรธุ รกิจ  4)  การปฏิบัติงานและการผลิต  5 ) 

กระบวนการเชิงพาณิชย์ 6) การวิจัยและพัฒนา โดยมี

ปัจจัยภายนอกหลัก 4 ด้าน เป็นตัวกําหนดการปรับ

กระบวนทัศ น์ ใหม่ ในการจัดการนวัตกรรม ได้แ ก่            

1) การเปลีย่นแปลงรปูแบบนวตักรรม 2) การเปลีย่นแปลง

รปูแบบอุตสาหกรรม 3) ระบบธุรกจิและนวตักรรม 4) โลกา

ภวิตัน์ (พนัธุอ์าจ ชยัรตัน์, 2549: 17-18) 

มาโคโตะ ยูซูอิ (2555) กล่าวว่า การจัดการ

นวตักรรมการบรกิารใหป้ระสบความสาํเรจ็จะต้องคํานึงถงึ

ปัจจยั 4 ประการ คอื 

1. ใช้แนวคิดท่ีมีผู้ดํารงชีวิต (ลูกค้า) เป็น

จุดเร่ิมต้น เช่น การให้บริการสนิค้าที่สร้างความสะดวก

ให้กบัลูกค้า หรือการเก็บข้อมูลความต้องการจากลูกค้า 

จะตอ้งสมัผสักบัลูกคา้โดยตรง แลว้นําความต้องการนัน้มา

ตอบสนองอย่างละเอยีดและพถิีพถินั อาจใช้ไอท ี(IT) มา

วเิคราะห์ความต้องการและรูปแบบการบรโิภคของลูกค้า 

นอกจากน้ีอาจใชว้ธิกีารดงึดูดลูกคา้โดยใชก้ารด์สะสมแต้ม 

ก า ร บ ริ ห า ร ค ว า ม สั ม พั น ธ์ กั บ ลู ก ค้ า  ( Customer 

Relationship Management: CRM) หรอืการใหบ้รกิาร E-

commerce, One-to-One Service เหล่าน้ีลว้นแลว้แต่มา

จากแนวคดิทีม่ผีูด้าํรงชวีติเป็นจุดเริม่ตน้ทัง้สิน้ 

2. การปฏิรปูกรอบท่ีมีอยูเ่ดิม คดิคน้การบรกิาร

ใหม่ทีเ่กดิจากการเชื่อมประสานธุรกจิ ซึง่ถอืว่าเป็นบรกิาร

ที่ก้าวข้ามกรอบเดิมของธุรกิจ การสร้างสรรค์นวตักรรม

ใหม่ที่ก้าวขา้มกรอบของธุรกจิเดมิ  เช่น บรษิทั Navitime 

ใช้เทคโนโลยเีดมิของตวัเองและระบบ GPS เป็นฐานใน

การเชื่อมประสานขอ้มลูดา้นสถานที่ การจดัการแสดง โรง

ภาพยนตร์ การท่องเที่ยว ฯลฯ ทําให้บริษัทสามารถ

ใหบ้รกิารเนวเิกชนัและใหบ้รกิารแนะนําสว่นตวัหรอืแนะนํา

ข้อมูลของบริษัทต่อผู้บริโภคได้ด้วย  ซึ่งสิ่งน้ีถือว่าเป็น

บรกิารใหม่ทีก่า้วขา้มกรอบเดมิของธรุกจิ 

3. การสร้างโครงสร้างพื้นฐานท่ีเป็นแบบ

แพลตฟอรม์ท่ีเหมาะกบัธุรกิจบริการ  แพลตฟอร์ม ใน

ที่น้ีหมายถึง การทํางานร่วมกนัในหลายระบบปฏบิตัิการ 

ถอืว่าเป็นการตอบสนองความต้องการในยุคใหม่ เช่น การ

สาธารณสขุมกีารแบ่งงานออกเป็น การรกัษาพยาบาล การ

ดูแลผู้ป่วยและผู้สูงอายุ การประกนัสงัคมและสวัสดิการ

สงัคม การสร้างแพลตฟอร์มขึ้นมาเพื่อให้กิจกรรมต่างๆ 

สามารถดําเนินร่วมกนัได้อย่างมปีระสทิธภิาพ ซึ่งนับว่ามี

ประโยชน์อย่างมาก ปกตแิล้วในธุรกจิบรกิารจะมลีกัษณะ

การให้บริการที่ เข้มข้นต่อหน้าลูกค้า  คุณภาพการ

ใหบ้รกิารหรอืคุณภาพบรกิารหลงัการขายขึน้อยู่กบัการวาง

โครงสร้างพื้นฐานในการสนับสนุนการทํางาน ใน

ความหมายดังกล่าวน้ี ทําให้ร้านอาหารที่ต้องการรักษา

คุณภาพและความปลอดภัยของอาหารหรือการที่บริษัท

ต้อ งกา รลดต้นทุน ในการประกอบการ  ต้อ งสร้ า ง

แพลตฟอรม์ในการดาํเนินการขึน้มา แมก้ระทัง่รา้นคา้ปลกี

อย่างเซเว่น อเีลฟเว่น ก็จําเป็นจะต้องสร้างแพลตฟอร์ม

ของการบรกิารขึน้มาเพื่อแขง่ขนักบัคู่แขง่รายอื่นๆ  

4. บริการท่ีมีลกัษณะของการมีส่วนร่วม คือ 

การคิดร่วมและอยู่ร่วมกนัของบริษัทกับลูกค้า หรือการ

ยอมรบัความคดิเหน็ บางครัง้ลูกคา้กต็้องการมสี่วนร่วมใน

 

การสรา้งสรรคบ์รกิารใหม่ขึน้มา ความต้องการมสี่วนร่วมน้ี

มีแนวโน้มเพิ่มมากขึ้น เช่น การใช้วิธีการตัง้ราคาแบบ 

EDLP (Everyday Low Price) ซึง่ต้องเป็นราคาทีถู่กทีสุ่ด

ในพืน้ทีน่ัน้ในทุกๆ วนั ผูซ้ือ้จงึไม่จําเป็นต้องแวะเวยีนไปดู

ราคาตามร้านอื่น นอกจากน้ียังมีการออกบัตรซื่อสตัย์ที่

อธบิายคุณสมบตัขิองสนิคา้ และการแสดงราคาและส่วนลด

ของสินค้าที่เป็นที่ยอมรับของผู้ซื้อ การให้ข้อมูลหรือใช้

ขอ้มูลร่วมกบัลูกค้าเป็นแนวทางพื้นฐานที่ใช้ในการสร้าง

ความไวว้างใจจากลกูคา้ การคดิร่วมจากลกูคา้น้ีจงึเป็นการ

ทําให้บริการมีการปรับปรุงที่ตรงกับความต้องการ ใน

ขณะเดียวกันก็เป็นการเพิ่มผลิตภาพของร้านค้าด้วย 

แนวคดิเรื่องการคดิร่วมน้ี นอกจากจะทําให้ความสมัพนัธ์

ระหว่างผูป้ระกอบการกบัลกูคา้ดขีึน้แลว้ ยงัทาํใหเ้กดิความ

พงึพอใจในเหล่าพนกังานทีร่่วมใหบ้รกิารนัน้อกีดว้ย 
        

บทสรปุ 

หลายองค์การประสบความสําเร็จและอยู่รอดได้

เพราะการสรา้งนวตักรรม การทีอ่งคก์ารรวบรวมความรูท้าง

เทคโนโลย ีและประสบการณ์ต่างๆ ในการสร้างสรรค์ และ

นําเสนอสิง่แปลกใหม่ในสนิคา้และบรกิาร รวมถงึการส่งมอบ

ใหถ้งึมอืลูกคา้ ไม่เพยีงแต่จะส่งผลดต่ีอองคก์ารเท่านัน้ แต่

ยงัทาํใหเ้ศรษฐกจิโดยรวมของประเทศเตบิโตตามไปดว้ย 

นวตักรรมช่วยทําใหผู้ป้ระกอบการค่อยๆ กา้วนํา

คู่แขง่ออกไปทลีะน้อย ซึง่หากองคก์ารใดไม่สามารถคดิคน้

นวัตกรรมได้  ในขณะที่องค์การอื่ นๆ มีการคิดค้น 

เปลีย่นแปลงและปรบัปรุงกระบวนการดาํเนินการต่างๆ อยู่

ตลอดเวลา จะทําใหเ้กิดความเสี่ยงต่อผลการดําเนินงาน

ขององคก์ารได ้ผูป้ระกอบการจงึพยายามนําเอานวตักรรม

และความกา้วหน้าทางเทคโนโลยสีารสนเทศมาใช้ให้เกดิ

ประโยชน์ต่อธุรกจิ 

นวตักรรมการบรกิารเป็นแนวคดิทีต่่อยอดมาจาก

เรื่องโซ่คุณค่า (Value Chain) หรอืกระบวนการสง่ต่อสนิคา้

และบรกิารใหถ้งึมอืลกูคา้อย่างราบรื่น เพยีงแต่ไดเ้พิม่เรื่อง

การสร้างสรรค์ บรรจุภัณฑ์ บริการ การตอบสนองความ

ต้องการของผูบ้รโิภคอย่างทนัท ี(Real-time) ระบบการส่ง

มอบสนิคา้ทีม่ปีระสทิธภิาพสงู และการใชอ้นิเทอรเ์น็ตหรอื

ระบบดจิติอลมาใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ การบรกิารยุคใหม่จงึมี

ความจําเป็นอย่างสูงที่จะต้องมขี้อมูลที่ถูกต้องแม่นยําใน

เรื่องความต้องการและความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการ

ใชบ้รกิาร และมแีนวโน้มการพฒันาบรกิารดว้ยการเชื่อมต่อ

กบัลูกค้า ขยายบริษัทจดัหา ซึ่งผู้จดัหาการบริการก็ต้อง

ตดิตามผลความพงึพอใจ ประสบการณ์ และพฤตกิรรมของ

ลูกค้า เพื่อเป็นแนวทางการพฒันาบรกิารและแข่งขนักบั

คู่แข่ง จุดเด่นของภาคบรกิารจงึอยู่ที่การเร่งหาความคดิ

ใหม่ๆ ช่วงชงิความตอ้งการบรโิภคสนิคา้ในวธิกีารทีแ่ขง่กบั

เวลาและเพิ่มแนวทางการจัดหาสินค้าสู่ผู้บริโภคด้วย

คุณภาพ ราคา ตําแหน่งคุณค่าของสนิคา้และความสมัพนัธ์

กับคู่แข่ง นวัตกรรมการบริการสามารถเริ่มขึ้นตัง้แต่

กระบวนการผลติ การวางแผนการผลติจาํเป็นตอ้งควบรวม

การผลิตเข้ากับการบริการ โดยบริษัทต่างๆ จะเน้นการ

สร้างทกัษะความสามารถในการปฏบิตัิงานของพนักงาน

ภายในมากกว่ าการจ้ า ง เอาต์ซอร์ส  (Out Source)   

ส่งเสริมพนักงานให้มีความ สามารถในการใช้นวตักรรม 

การสรา้งพนัธมติรทางธุรกจิ การเพิม่คุณค่าผลติภณัฑด์ว้ย

การสรา้งภาพลกัษณ์ทีท่นัสมยั ประหยดัพลงังาน เป็นมติร

กบัสิง่แวดลอ้ม เป็นตน้   
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บทคดัย่อ 
 

งานวิจยัน้ีศึกษากลยุทธ์การลงทุนแบบตามตลาดและแบบย้อนตลาดสําหรบัตลาดหลกัทรพัย์ในประเทศไทย 

รวมทัง้การผสมผสานการใชด้ชันีความแขง็ของราคาหลกัทรพัย ์(Relative Strength Index : RSI) ร่วมกบักลยุทธก์ารลงทุน

แบบตามตลาดและแบบยอ้นตลาด เพื่อแสดงหลกัฐานเชงิประจกัษ์ว่า 1) เมื่อใชผ้ลตอบแทนสะสมในอดตีของหลกัทรพัยใ์น

การสร้างกลุ่มหลกัทรพัย ์กลยุทธ์แบบใด (กลยุทธ์แบบตามตลาดและกลยุทธ์แบบย้อนตลาด) สามารถสร้างผลตอบแทน    

ทีส่งูกว่า และผลการศกึษาดงักล่าวขึน้อยู่กบัสภาวะตลาด (ตลาดขาขึน้และตลาดขาลง) หรอืไม่ และ 2) เมื่อใช ้RSI ควบคู่

กบักลยุทธแ์บบตามตลาดและกลยุทธแ์บบยอ้นตลาด กลยุทธแ์บบใดสามารถสรา้งผลตอบแทนทีส่งูกว่า และผลการศกึษา

ดงักล่าวขึน้อยู่กบัสภาวะตลาดหรอืไม่ 

ผลการศกึษาสําหรบักลยุทธ์แบบตามตลาดและแบบย้อนตลาดโดยอาศยัผลตอบแทนในอดตี แสดงว่า กลยุทธ์

แบบตามตลาดสามารถสร้างผลตอบแทนได้สูงกว่ากลยุทธ์แบบย้อนตลาดสําหรบัตลาดหลกัทรพัย์ในประเทศไทย ผล

การศกึษาสาํหรบักลยุทธแ์บบตามตลาดและแบบยอ้นตลาดโดยอาศยั RSI สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาสาํหรบักลยุทธแ์บบ

ตามตลาดและแบบยอ้นตลาดโดยอาศยัผลตอบแทนในอดตี  

การเปรยีบเทยีบผลการศกึษากลยุทธ์แบบตามตลาดโดยอาศยัผลตอบแทนในอดตีและ RSI พบว่า ถึงแม้ว่ากล

ยุทธแ์บบตามตลาดโดยอาศยัผลตอบแทนในอดตีสามารถสรา้งผลตอบแทนทีส่งูกว่ากลยุทธแ์บบตามตลาดโดยอาศยั RSI 

แต่ Coefficient of Variation (CV) ของกลยุทธ์แบบตามตลาดโดยอาศยั RSI ตํ่ากว่ากลยุทธ์แบบตามตลาดโดยอาศัย

ผลตอบแทนในอดตี ซึง่บ่งบอกถงึความเสีย่งต่อผลตอบแทนตํ่ากว่า  

งานวจิยัน้ียงัพบว่า ในช่วงตลาดขาขึน้ ทัง้กลยุทธ์แบบตามตลาดโดยอาศยัผลตอบแทนในอดตีและกลยุทธ์แบบ

ตามตลาดโดยอาศยั RSI สรา้งผลตอบแทนเกนิปกตทิีส่งูกว่าและมค่ีา CV ตํ่ากว่าในช่วงตลาดขาลง แสดงว่า กลยุทธแ์บบ

ตามตลาดโดยอาศยัผลตอบแทนในอดตีและกลยุทธแ์บบตามตลาดโดยอาศยั RSI เหมาะอย่างมากสาํหรบัช่วงตลาดขาขึน้  

คาํสาํคญั : กลยุทธแ์บบตามตลาด กลยุทธแ์บบยอ้นตลาด ดชันีความแขง็ของราคาหลกัทรพัย ์
 

ABSTRACT

This study examines the momentum strategy and the contrarian strategy for the Stock Exchange 
of Thailand as well as the momentum strategy and the contrarian strategy with Relative Strength Index
(RSI).  This study aims at providing empirical evidence on 1) the portfolio returns from the momentum 
strategy and the contrarian strategy with historical return and its sensitivity on the stock market condition
(i.e., bull market and bear market) and 2) the portfolio returns from the momentum strategy and the 
contrarian strategy with RSI and its sensitivity on the stock market condition.

Results from the momentum strategy and the contrarian strategy with historical returns show that 
for the Stock Exchange of Thailand, the momentum strategy earns more positive portfolio returns than the 
contrarian strategy does. Results on the momentum strategy and the contrarian strategy with RSI are 
consistent with results on the strategies with historical return.  


