
การพัฒนานวัตกรรมบริการ 
 

• ความหมาย 

Service Innovation คือ การน าแนวคิดใหม่ ๆ เทคโนโลยี หรือกระบวนการมาใช้ในการออกแบบและ

ส่งมอบบริการ เพื่อสร้างคุณค่าใหก้ับลูกค้าและองค์กร เป็นการเปลี่ยนแปลงในวิธีการที่บริการถูกสร้าง

ขึน้ ส่งมอบ หรอืบริโภค 

• องค์ประกอบหลัก 

▪ การสรา้งสรรค์ (Creativity) การคิดค้นไอเดียใหม่ ๆ และแตกต่าง 

▪ การน าเทคโนโลยีมาใช้ (Technology Adoption) การใช้เทคโนโลยีเพื่อปรับปรุงหรือสร้าง

บริการใหม่ 

▪ การมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focus) การเข้าใจความต้องการของลูกค้าและสร้างบริการที่

ตอบสนองความตอ้งการเหลา่นั้น 

▪ การปรับปรุงกระบวนการ (Process Improvement) การปรับปรุงกระบวนการให้บริการให้มี

ประสิทธิภาพมากขึน้ 

• ความส าคัญ 

▪ สร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง (Differentiation) 

▪ เพิ่มความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

▪ เพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน (Operational Efficiency) 

▪ สร้างรายได้และก าไร (Revenue and Profit) 

 

โดยน าเสนอเนือ้หาหลัก ดังนี้ 

1. กระบวนการคดิค้นนวัตกรรมบริการ 
• ท าความเข้าใจความต้องการของลูกค้า 

▪ การส ารวจความคิดเห็นของลูกค้า (Customer Feedback) 

▪ การวิเคราะหพ์ฤติกรรมของลูกค้า (Customer Behavior Analysis) 

▪ การสรา้งแผนที่การเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Mapping) 

• ระดมความคดิสร้างสรรค์ 

▪ การจัดกิจกรรมระดมสมอง (Brainstorming) 
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▪ การใชเ้ทคนิคการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) 

▪ การส่งเสริมวัฒนธรรมองค์กรที่สนับสนุนการสร้างสรรค์ 

• การสร้างต้นแบบและทดสอบ 

▪ การสรา้งตน้แบบบริการ (Service Prototyping) 

▪ การทดสอบกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย (Pilot Testing) 

▪ การปรับปรุงและพัฒนาต้นแบบตามผลการทดสอบ 

• การน าไปใช้และประเมินผล 

▪ การวางแผนการน านวัตกรรมไปใช้ (Implementation Planning) 

▪ การตดิตามและประเมินผลการใชง้าน (Performance Evaluation) 

▪ การปรับปรุงและพัฒนาอย่างตอ่เนื่อง (Continuous Improvement) 

2. การออกแบบบรกิารใหม ่- การปรับปรุงกระบวนการ

บริการ 
• การออกแบบบรกิารใหม่ 

▪ การสรา้งบริการที่ตอบสนองความต้องการใหม่ ๆ ของลูกค้า 

▪ การสรา้งบริการที่แตกต่างจากคู่แข่ง 

▪ การใชเ้ทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อสร้างบริการที่ทันสมัย 

• การปรับปรุงกระบวนการบริการ  

▪ การลดขั้นตอนการท างานที่ซ้ าซ้อน 

▪ การเพิ่มประสทิธิภาพในการให้บริการ 

▪ การปรับปรุงประสบการณ์ของลูกค้าในแตล่ะขั้นตอน 
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3. กรณีศกึษา: หน่วยงาน/องค์กรที่มีนวัตกรรมบริการที่

น่าสนใจ 
• Netflix 

▪ การน าเสนอเนือ้หาแบบสตรีมมิ่ง (Streaming) 

▪ การใชร้ะบบแนะน าเนือ้หา (Recommendation System) 

▪ การสรา้งเนื้อหาต้นฉบับ (Original Content) 

• Amazon  

▪ การค้าปลีกออนไลน์ (Online Retail) 

▪ บริการจัดส่งที่รวดเร็ว (Fast Delivery) 

▪ บริการคลาวด์คอมพิวติ้ง (Cloud Computing) 

• ธนาคารกสิกรไทย 

▪ การให้บริการธนาคารบนอุปกรณ์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) 

▪ การใชเ้ทคโนโลยี AI ในการให้บริการลูกค้า (AI-Powered Customer Service) 

▪ การพัฒนาระบบการช าระเงนิอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Payment) 

• Grab 

▪ การให้บริการเรยีกรถผ่านแอปพลิเคชัน 

▪ การให้บริการส่งอาหาร 

▪ การให้บริการช าระเงินอเิล็กทรอนิกส์ 

• Airbnb 

▪ การให้บริการเช่าที่พักผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ 

▪ การสรา้งชุมชนผูใ้ห้บริการและผู้ใชบ้ริการ 

▪ การน าเสนอประสบการณ์การเดินทางที่แตกต่าง 
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนานวัตกรรมบรกิาร 
• วัฒนธรรมองค์การ องค์การที่สนับสนุนการทดลองและการเรียนรู้จากความผิดพลาด 

• เทคโนโลยี: การใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อสร้างบรกิารท่ีทันสมัยและมีประสิทธิภาพ 

• ความร่วมมือ: การท างานร่วมกันระหว่างหน่วยงานต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร 

• การสนับสนุนจากผู้บริหาร การให้ความส าคัญและสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรมจาก

ผู้บริหารระดับสูง 

• การมุ่งเน้นลูกค้า การให้ความส าคัญกับความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า 
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