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สาระการเรียนรู้
• เทคโนโลยดิีจิทลัท่ีส่งผลต่อการพฒันาองคก์ร

•Service Thinking กบัการออกแบบ Digital Services

•การประเมินผลการใหบ้ริการดิจิทลั และกรอบมาตรฐานต่าง ๆ 
เช่น ITIL
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DIGITAL TRANSFORMATION

• การปรับเปล่ียนรูปแบบธุรกิจ 
(Business Model) อาศยัเทคโนโลยี
ดิจิทลั (Digital Technology) เพื่อสร้าง
คุณค่า (Value Creation) ใหลู้กคา้และ
ผูบ้ริโภคเป็นส าคญั
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Source: https://www.pega.com/sites/pega.com/



เทคโนโลยดิีจิทลัสามกลุ่มหลกั
ท่ีมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงคร้ังใหญ่ เป็นคร้ังท่ี 4 ของมนุษย ์4

Connectivity

Artificial Intelligence

Trust Transactions

Smart Contracts



Digital Technologies ท่ีสนบัสนุน Connectivity
ทั้ง Hardware and Software
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BIG DATA PYRAMID 

Unfamiliar & 
Unstructured Data (Act 

Directly)

Unfamiliar & 
Unstructured Data 

(Convert into structured)

Familiar & Structured 
Data

• The top: External data is used as is, such as 
location data, beacon data, facial data, etc.

• The middle: Converted into structure data 
before use, such as social media, etc.

• The bottom: Internal & external structure 
data from business transactions
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ความส าคญัของ PREDICTIVE ANALYTICS

• ยคุ ICT เราใชข้อ้มูลเพื่อการ
พยากรณ์ หรือ Forecasting เป็นการ
พยากรณ์ในภาพใหญ่ ระดบั Macro
เช่นเศรษฐกิจจะดีหรือไม่ ธุรกิจจะ
เติบโตหรือไม่

• ยคุดิจิทลั เราใชข้อ้มูลเพื่อท า 
Predictive Analysis เป็นการ
พยากรณ์ในระดบั Micro รายบุคคล

• จ าเป็นตอ้งอาศยัขอ้มูลจ านวนมาก 
(Big Data)
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ใช ้DATA ANALYTICS เนน้ท่ี VALUE CREATION
PERSONALIZATION

• อาศยัขอ้มูล Personal profile 
from social networks, shopping 
history, and activity in the shop
จดับริการพิเศษใหเ้ฉพาะตวั
บุคคล (Personalization) เช่น
• Personalized promotion
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THE 4TH WAVE OF INTERNET; BLOCKCHAIN: THE TRUST 
PROTOCOL

• Blockchain เป็น Distributed Ledger เป็นเครือข่าย
เพื่อบนัทึกขอ้มูลและหลกัฐานส าคญัรูปแบบ
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีไม่สามารถแกไ้ขและปลอมแปลง
ได้

• ใชเ้พื่อสร้างระบบงานท่ีตอ้งการ Trust เป็นพ้ืนฐาน 
เพ่ือท ารายการระหวา่งกนั
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DISTRIBUTED LEDGERS AND SMART CONTRACTS10

Source: https://regmedia.co.uk/ Source: https://sharetheledgerdotcom

บนัทึกขอ้มูลอยา่งปลอดภยั ท าใหไ้ดร้ายการท่ีน่าเช่ือถือ



THE FOUNDATION OF THE TRADITIONAL SOCIAL 
NORMS
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Source: http://www.casedriven.com

• ยคุการใชก้ระดาษบนัทึกหลกัฐาน รัฐสร้าง
ระบบ Trust เพื่อหวงัรักษาหลกัฐานอยา่ง
ปลอดภยั แต่คนกย็งัแกไ้ขและปลอมแปลง
ได้

• ยคุการใชค้อมพิวเตอร์บนัทึกหลกัฐาน คนก็
ยงั Hack ได ้สร้างความเสียหายมากมาย
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KYC Using Blockchain

Blockchain
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Trade Finance

Using Blockchain



UNHCR’S IDENTITY PROGRAM

• ใชด้วงตาเป็นทางผา่นเขา้ขอบริการ

• Blockchain distributed ledger บนัทึก
ประวติัของผูล้ี้ภยัแต่ละคน รวมทั้งสิทธ์ิใน
การรับความช่วยเหลือ และประวติัของ
รายการต่าง ๆ ท่ีไดรั้บการช่วยเหลือ ของ
เงิน อาหาร และเคร่ืองใชต่้าง ๆ
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สาระการเรียนรู้
• เทคโนโลยดิีจิทลัท่ีส่งผลต่อการปรับเปล่ียนแนวทางการบริการ

•Service Thinking กบัการออกแบบ Digital Services

•การประเมินผลการใหบ้ริการดิจิทลั และกรอบมาตรฐานต่าง ๆ 
เช่น ITIL
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จาก PRODUCT CENTRIC ไปเป็น CUSTOMER CENTRIC

• Product Centric แข่งขนักนัท่ีตวัสินคา้และ
บริการ ซ่ึงไม่ย ัง่ยนือีกต่อไป

• พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไปพาไปสู่
การแข่งขนัแบบใหม่ แข่งกนัดว้ย
สติปัญญาเพื่อเขา้ใจลูกคา้ และหา
มาตรการท าใหลู้กคา้ไดคุ้ณค่า (Value)
เป็น Customer-Centric
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Product-centric

Customer-centric

Source: https://www.2d-code.co.uk/



DIGITAL SERVICE INNOVATION AT TESCO 
@AIRPORT @SUBWAY @BUS STOPS
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Source: https://ikm-hslu.ch/urban-media/

http://www.brandchannel.com/wp-

content/uploads/2014/11/tesco_homeplus_korea_subway



ขบัเคลื่อนได้

บรรทกุของได้

โดยสารได้

ว่ิงเร็วถงึ 200 กม/ชม

Intrinsic Value

ปลอดภยั

ประหยดั

สะดวก

ปัม้น า้มนัทัว่ประเทศ

ท าให้รู้สกึดี

เดินทางได้สบายใจ

Status 

symbol

Extrinsic Value

Product-centric Customer-centric

Source: https://assets.hemmings.com/
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นวตักรรมบริการคืออะไร

• Service innovation หมายถึงการคิด
วิธีการท างานใหม่ ๆ บนพื้นฐาน
การใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลัท่ีน าไปสู่
การสร้างคุณค่า (Value creation) 
ใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการ
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Source: https://st3.depositphotos.com/



DIGITAL SERVICE INNOVATION

• Value creation ในยคุดิจิทลัเป็นเร่ืองทกัษะท่ี
เก่ียวกบั Digital Service Innovation

Digital Service  + Innovation

- People

- Technology

- Knowledge

- Process

Dimension of Service 

Innovation

• Service Concept 

(Interaction)

• Client Interface

• Delivery System

Value

Creation

http://www.rit.edu/cob/serviceinnovation/Source:
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SERVICE THINKING ในดา้นความสัมพนัธ์กบัลูกคา้

• Service thinking change the 
relationship between business and 
customers

• ในยดุเก่า ลูกคา้ถูกมองเป็นผูบ้ริโภค
สินคา้และบริการ ในขณะท่ีธุรกิจท า
หนา้ผลิตจะจดัจ าหน่ายสินคา้และบริการ

• ความสมัพนัธร์ะหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้จึงเพียงแค่การ
ท ารายการซ้ือขายกนั (Transactional)

• ธุรกิจผลิตหรือจดัหาสินคา้เพือ่จ  าหน่าย ในขณะ
ท่ีลูกคา้หาซ้ือเพือ่ใหไ้ด ้Value in-exchange

• ยคุจากน้ีไป ธุรกิจและลูกคา้มีความสมัพนัธใ์น
ฐานะผูร่้วมสร้างคุณค่า Value Co-creation 
Partnership
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LINK CUSTOMER EXPERIENCE TO VALUE22

Safety

Low price

Quality

Deliver gains

Comport

Ease

Speed 

Convenience

Relieve pain-points

Source: https://tallyfy.com/wp-content/



การบริการไม่ใช่กิจกรรมระหวา่งหน่ึงต่อหน่ึง

• การบริการตามแนวคิดของ Co-creation ผู ้
ใหบ้ริการตอ้ง Mobilize ทรัพยากรจาก
พนัธมิตรเพือ่ร่วมกนัสร้างขอ้เสนอใหลู้กคา้

• ในขณะท่ีลูกคา้กมี็เครือข่ายท่ีจะน าขอ้เสนอ
ไปท าใหเ้กิดคุณค่าใหต้นเองและลูกคา้ของ
ตนเอง

• การบริการจึงเป็นการ Interact ระหวา่ง
เครือข่ายของผูใ้หบ้ริการกบัเครือข่ายของ
ลูกคา้ ตามท่ีแสดงในภาพดา้นซา้ยมือ

Source: http://coevolving.com/
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SPECIALIZATION AND INTEGRATION

• เพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการและคุณค่าของลูกคา้
ตามบริบท (In-context) ท่ีเปล่ียนแปลงอยู่
ตลอดเวลา ธุรกิจตอ้งพร้อมท่ีจะปรับเปล่ียน Service 
System ใหส้อดคลอ้งกนั

• ตอบโจทยด์ว้ยการหา Specialization ท่ีจ าเป็น เพื่อ
น ามา Integrate กบัส่วนอ่ืนขององคก์รและของ
พนัธมิตร เป็น Configuration ของระบบบริการใหม่
ท่ีสร้างคุณค่าของลูกคา้ในบริบทใหม่ได้
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Source: https://image.slidesharecdn.com/



องคก์รตอ้งปรับตวัใหส้ามารถ SCALE ไดอ้ยา่งย ัง่ยนื

• อาศยั Value web, Global platforms เช่น Amazon, 
Alibaba, Google, etc. เพ่ือ Mobilize resources จาก
ลูกคา้ไดอ้ยา่งกวา้งขวาง เพ่ือการท า Value co-
creation

• อาศยั Social network เพ่ือสร้างชุมชนและเรียนรู้
ความตอ้งการจากผูบ้ริโภคทัว่โลก

• อาศยั Mobile devices และ Mobile technology เพ่ือ
บริการไดทุ้กท่ีทุกเวลาไดอ้ยา่งสะดวก
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https://www.appfutura.com/uploads/blog/2017/08/Image-2-A-

Guide-To-Promote-Your-Mobile-App-On-Social-Media-

Platforms.jpg



สร้าง OPERATING MODEL ท่ีสามารถ 
CONTINUOUS IMPROVEMENT VIA LEARNING

• Value co-creation in context จ  าเป็นตอ้งปรับปรุง 
Service System ใหต้อบโจทยลู์กคา้อยูต่ลอดเวลา

• ธุรกิจตอ้งตอ้งสามารถเรียนรู้ประเดน็ปัญหาและ
ความตอ้งการของลูกคา้อยูต่ลอดเวลา

• Continuous improvement via learning จึงเป็น
คุณสมบติัส าคญัขององคก์รท่ีเนน้ Value Creation
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Source: https://www.6sigma.us/wp-content/



สาระการเรียนรู้
• เทคโนโลยดิีจิทลัท่ีส่งผลต่อการปรับเปล่ียนแนวทางการบริการ

•Service Thinking กบัการออกแบบ Digital Services

•การประเมินผลการใหบ้ริการดิจิทลั และกรอบมาตรฐานต่าง ๆ 
เช่น ITIL
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แนวทางการประเมินผล

• การประเมินผลตอ้งใหส้อดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของ
ยทุธศาสตร์ขององคก์ร
• ในยคุ Product-centric การประเมินผล
นั้น ค่อนขา้งจะเป็นรูปธรรม (Objective) 
เช่นวดัจากรายได ้ผลก าไร การเติบโต
ทางธุรกิจ ฯลฯ
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Source: https://conceptdraw.com/a441c3/p1/preview/



แนวทางการประเมินผล

• ในยคุ Service-centric การประเมินผล
นั้น ค่อนขา้งจะเป็นนามธรรม 
(Subjective) เช่นวดัจากความพึงพอใจ
ของลูกคา้ (Customer Experience) วดั
ระดบัความร่วมมือของลูกคา้ วดัระดบั
คุณค่าตามบริบทของลูกคา้ ฯลฯ
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Source: https://uservision.co.uk/



การประเมินผล IT SERVICE ต่างกบั DIGITAL SERVICE

• การประเมินผล IT Services เนน้
คุณภาพบริการไอทีท่ีตอบโจทย์
กระบวนการท างานองคก์ร

• ถา้เป็นองคก์รขนาดใหญ่ เรานิยมปฏิบติั
ตามกรอบของ COBIT/ITIL
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Source: https://www.best-in-class.com/4142_image002.gif



ENTERPRISE IT SERVICE CONTINUUM
THE QUALITY FRAMEWORKS

Enterprise Architecture (EA)

IT Governance

COBIT

IT Services

ITIL

IT Development

CMMI



ENTERPRISE ARCHITECTURE (EA)

• ในเชิง Documentation เป็นการบรรยายสถาปัตยกรรมของ
องคก์รท่ีประกอบดว้ย Business Architecture, Data 
Architecture, Application Architecture และ Technology 
Architecture รวมความสัมพนัธ์

• ในเชิงกระบวนการ หมายถึงการท าใหเ้กิดสถาปัตยกรรม
ขององคก์ร มีขั้นตอน เช่นวิเคราะห์ความตอ้งการ ออกแบบ 
สร้าง ประเมินผล และปรับปรุง 



CONTROL OBJECTIVES FOR INFORMATION AND RELATED 
TECHNOLOGY (COBIT)



THE INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY (ITIL) 



CAPABILITY MATURITY MODEL INTEGRATION
(CMMI)

• CMMI เป็นขอ้แนะน าและแนวทางปฏิบติั
(Best practices) น าไปสู่การปรับปรุงขนวน
การพฒันาระบบซอฟตแ์วร์ และการจดัการ
ดา้นบริการอ่ืน ๆ ในระดบัองคก์ร

• เป็นผลงานของ Carnegie-Mellon 
University by the Software Engineering 
Institute (SEI). 



VALUE CREATION SERVICES CONTINUUM
THE QUALITY FRAMEWORKS

• การวดัผลจากการบริการนั้นส าหรับธุรกิจแบบ 
Service-centric นั้นไม่ตรงไปตรงมาเหมือน 
Product-centric

• ส่วนใหญ่จะวดัท่ีระดบัของ Customer-
engagement หรือการมีส่วนร่วมของลูกคา้ใน
ฐานะเป็น Value co-creator ทั้งน้ีเป็นเพราะ 
Outcome ของบริการคือ “Experience”

36

Source: https://ijgolding.com/



สามทางในการวดัผลจากการบริการในเชิงธุรกิจ

• ช่วงท่ีลูกคา้ท า Evaluation วดัความสนใจของ
กลุ่มลูกคา้ก่อนตดัสินใจ

• ช่วงท่ีลูกคา้เร่ิมทดลองใชห้รือตดัสินใจซ้ือ
บริการ (Activation)

• ช่วงท่ีลูกคา้ไดใ้ชบ้ริการแลว้ และมีการ
แลกเปล่ียนประสบการณ์กบัผูอ่ื้น (Experience 
and sharing)

37

Source: http://www.keepitusable.com/blog/



อาศยั INSIGHTS เพื่อการวดัผลจากการบริการ

• อาศยั Big data ในการวิเคราะห์ Insights 
รวมทั้งวิธีอ่ืน เช่น
• Research data

• Observe and measure behavior

• Derive motivation

• Customer Motivation มาจากการเขา้ใจ 
Customer’s needs, pain point, and gains
• รู้ Customer’s journey ในการร่วมท า Co-

creation

• น าไปสู่การสร้าง Value proposition ท่ีตรง
กลุ่มเป้าหมาย
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