
พัฒนาธุรกิจ ด้วย Service Innovation 
 
Innovation Management in Service 
 ในปัจจุบันนวัตกรรมเป็นสิ่งส ำคัญในธุรกิจและภำคอุตสำหกรรม  ผู้ผลิตทั้งหลำยต่ำงก็แข่งกันเสนอ
ผลิตภัณฑ์ที่มีนวัตกรรมต่อลูกค้ำ เพ่ือกำรครองใจลูกค้ำ ในธุรกิจภำคบริกำร นวัตกรรมก็มีควำมส ำคัญไม่ยิ่งหย่อน
ไปกว่ำภำคอุตสำหกรรม ในสภำพแวดล้อมที่มีกำรเปลี่ยนแปลงรวดเร็วเช่นทุกวันนี้  กำรที่ธุรกิจจะยืนหยัดและ
ด ำรงอยู่ได้อย่ำงยั่งยืนนั้น จ ำเป็นอย่ำงยิ่งที่จะต้องมีกำรท ำนวัตกรรมอย่ำงต่อเนื่อง  

 แรงผลักดันที่ท ำให้ภำคบริกำรต้องพัฒนำนวัตกรรม เกิดจำก  
1. ควำมต้องกำรของลูกค้ำ   

  2. กำรพัฒนำของคู่แข่งขัน ท ำให้ต้องพัฒนำตำม 
  3. ควำมจ ำเป็นของธุรกิจเอง เพ่ือกำรเพ่ิมประสิทธิภำพและคุณภำพของงำน เพ่ือรักษำต ำแหน่ง 
                          แชมป์  และเพ่ือควำมอยู่รอด  
 
 Innovation Approaches   
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  รูปแบบในกำรกำรสร้ำงนวัตกรรมในธุรกิจมี 10 รูปแบบ ดังนี้ 
1. Profit Model  ตัวอย่ำงของกำรสร้ำงนวัตกรรมด้ำน profit model เช่น 

 - กำรตั้งรำคำ Premium 
 - กำรเป็นผู้น ำด้ำนรำคำ 
 - กำรตั้งรำคำยืดหยุ่น 
 - กำรประมูล 
 - กำรขำยเชิงปริมำณ  
 - กำรเป็นสมำชิก   

2. Network  ตัวอย่ำงของกำรสร้ำงนวัตกรรมด้ำน network เช่น 
- กำรสร้ำงพันธมิตรทำงธุรกิจ  
- ระบบแฟรนไชส์ 
- Supply Chain Integration 
- กำรร่วมทุน 
- กำรซื้อหุ้นธุรกิจ  

3. Structure ตัวอย่ำงของกำรสร้ำงนวัตกรรมด้ำน structure เช่น 
 - ปรับเปลี่ยนโครงสร้ำงองค์กร  

- กำรพัฒนำคนเก่ง 
- ระบบกำรให้แรงจูงใจ 
- IT Integration 
- กำร Outsource 
- กำรใช้ทรัพยำกรจำกระบบ cloud  
- กำรใช้สื่อ Social Network 
- กำรจัดกำรองค์ควำมรู้ 

4. Process ตัวอย่ำงของกำรสร้ำงนวัตกรรมด้ำน process เช่น 
    - มีควำมยืดหยุ่นในกำรผลิต  
   - สร้ำงมำตรฐำนกำรผลิต 
   - เพ่ิมประสิทธิภำพกำรผลิต 
   - กำรผลิตตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
   - Lean Production 
   - พัฒนำระบบโลจิสติกส์ 
   - กำรมี Intellectual Property ของผลิตภัณฑ์ 



5. Product Performance  ตัวอย่ำงของกำรสร้ำงนวัตกรรมด้ำน product performance 
เช่น 

- สินค้ำเน้นคุณภำพสูง 
- เพ่ิม function กำรใช้งำนของผลิตภัณฑ์ 
- ผลิตภัณฑ์อนุรักษ์สิ่งแวดล้อม 
- ผลิตภัณฑ์ตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
- ผลิตภัณฑ์ง่ำยต่อกำรใช้งำน 

6. Product System ตัวอย่ำงของกำรสร้ำงนวัตกรรมด้ำน Product System เช่น 
-  กำรขำยข้ำมผลิตภัณฑ์ 
-  กำรขำยแบบแยกเป็น Module 
-  กำรขำยแบบเป็นชุด   

7. Service ตัวอย่ำงของกำรสร้ำงนวัตกรรมด้ำน service เช่น 
  -  ให้ลูกค้ำทดลองใช้สินค้ำก่อน และสำมำรถตัดสินใจซื้อเมื่อพอใจ 
 -  รับประกันสินค้ำ ซ่อมหลังกำรขำย  
 -  รับประกันควำมพึงพอใจ (ไม่พอใจยินดีคืนเงิน) 
 -  ผ่อน ไม่มีดอกเบี้ย 
 -  บริกำรเสริมอ่ืนๆ 
 -  บริกำรที่เหนือกว่ำคู่แข่ง 
 -  กำรท ำ service blueprint  

8. Channel ตัวอย่ำงของกำรสร้ำงนวัตกรรมด้ำน channel เช่น 
-  ขยำยสำขำ 
- เปิด flagship store 
-  ช่องทำงกำรตลำดแบบ non-traditional 
-  ช่องทำงขำยตรง 
-  ช่องทำงใหม่ๆ เช่น social media  

9. Brand ตัวอย่ำงของกำรสร้ำงนวัตกรรมด้ำน brand เช่น 
-  กำรใช้ brand ร่วม (co-branding) 
-  สร้ำง brand ระดับบน 
-  กำรบริหำรส่วนผสมของ brand 
-  สร้ำงคุณค่ำใน brand  



10. Customer Engagement ตัวอย่ำงของกำรสร้ำงนวัตกรรมด้ำน customer engagement 
เช่น 
  -  ผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้ำสำมำรถออกแบบเอง 

   -  บริกำรที่ให้ลูกค้ำท ำรำยกำรเอง 
   -  กลุ่มสังคม/กลุ่มอ้ำงอิง ของผู้ใช้ผลิตภัณฑ์/บริกำร 
   -  ผลิตภัณฑ์/บริกำร เฉพำะรำยส ำหรับลูกค้ำ 
   

 ใน Innovation Approaches ทั้ง 10 รูปแบบข้ำงต้น นี้ 
  รูปแบบที่ 1-4 เป็นรูปแบบเชิงโครงสร้ำงภำยนอก   
  รูปแบบที่ 5 และ 6 เป็นรูปแบบเชิงกำรเสนอสินค้ำต่อลูกค้ำ 
  รูปแบบที่ 7-10 เป็นรูปแบบเชิงประสบกำรณ์ท่ีลูกค้ำจะได้รับ 

โดยส่วนใหญ่แล้ว ธุรกิจมักจะนึกถึงกำรสร้ำงนวัตกรรมด้วยรูปแบบที่ 5 Product Performance 
และ รูปแบบที่ 6 Product System เนื่องจำกเป็นรูปแบบที่เห็นได้ชัดเจน จับต้องได้ และเมื่อพูดถึง
นวัตกรรมทุกคนจะมุ่งไปที่นวัตกรรมทำงตัวสินค้ำ แต่ในควำมเป็นจริงแล้วยังมีนวัตกรรมในรูปแบบอ่ืนๆ 
อีกหลำยประเภท ดังนั้น ธุรกิจจะต้องรู้จักกำรบริหำรนวัตกรรม เพ่ือสร้ำงควำมแตกต่ำงของธุรกิจเหนือ
คู่แข่ง และควำมยั่งยืนของธุรกิจ  

 

การท า Service Blueprint 

การท า Service Blueprint  เป็นอีกรูปแบบหนึ่งของกำรท ำนวัตกรรมด้ำนบริกำร      
กำรท ำ Service Blueprint คือกำรจัดท ำพิมพ์เขียวกำรให้บริกำรส ำหรับธุรกิจ เพ่ือกำร

พัฒนำกำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำ service blueprint ช่วยให้ธุรกิจในกำรวำงแผนกำรพัฒนำ และปรับปรุง
กระบวนกำรกำรให้บริกำรต่อลูกค้ำ วำงแผนในกำรท ำ innovation ด้ำนบริกำร ท ำให้เห็นภำพชัดเจนของ
จุดให้บริกำร และหน่วยที่ท ำหน้ำที่บริกำรซึ่งเป็นผู้ติดต่อกับลูกค้ำโดยตรง ท ำให้สำมำรถระบุว่ำขั้นตอน
ไหนของกระบวนกำรที่ปรำกฏแก่ลูกค้ำ และขั้นตอนไหนที่ไม่ปรำกฏแก่ลูกค้ำ ท ำให้พนักงำนได้เห็นภำพที่
ชัดเจน และตระหนักว่ำกำรท ำงำนของตนอยู่ขั้นตอนไหนในกระบวนกำร  ดังนั้นกำรท ำ  Service 
Blueprint จึงเป็นอีกเครื่องมือหนึ่งที่สำมำรถช่วยธุรกิจในกำรท ำนวัตกรรมบริกำร  

 
 
 
 



 
 
 
 
 

 ตัวอย่ำงของกำรท ำ Service Blueprint 
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