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The Big Shift
DELOITTE (2009)

• “we are moving from a relatively stable 

business environment to one characterized 

by rapid rates of change with ever more 

disruptions generating increasing disruptions generating increasing 

uncertainty and unpredictability……

• ……This change is driven by the 

emergence and spread of digital 

technology infrastructure ……”. 

Big Shift: ทิศทางการเปลี�ยนแปลง
Source: The power of pull, Jagel, Brown, and Davision, 2010

• ประชาชนมีผลงัมากขึBน เมื�อเทียบกบัอาํนาจรัฐที�ลดลง

• พนกังานที�มีความรู้และสติปัญญา สามารถเพิ�มค่าให้
ตวัเองเร็วกวา่ตวัธุรกิจตวัเองเร็วกวา่ตวัธุรกิจ

• ผูบ้ริโภคมีอาํนาจต่อรองมากขึBนเมื�อเทียบกบัธุรกิจ

• ผลกาํไรของธุรกิจมีแนวโนม้ลดลงเรื�อย ๆ (จาก Mindset 
เดิมของศตวรรษที� 20)



Big Shift เกิดเป็นคลื�นลูกใหม่ 3 ลูก

• คลื�นลูกที� 1 เกิดจากอิทธิพลของโครงสร้างพืBนฐานดา้นดิจิตอล (Digital 
Infrastructure)

• คลื�นลูกที� 2 เป็นผลจากคลื�นลูกที� 1 Digital Infrastructure ช่วยลด
อุปสรรคในการเขา้ถึงและการเคลื�อนยา้ยของ Knowledge workers และอุปสรรคในการเขา้ถึงและการเคลื�อนยา้ยของ Knowledge workers และ
ทุน เป็นผลใหเ้กิด Knowledge Flow (การถ่ายเทความรู้)

• คลื�นลูกที� 3 อาศยัคลื�อนสองลูกแรก เปิดโอกาสใหธุ้รกิจเพิ�มศกัยภาพใน
การสร้างนวตักรรมดา้นต่าง ๆ (Institutional Innvoation)

The First Wave: Infrastructural Shift

• Microprocessor
– Moore’s law—the number of transistors on a single integrated 

circuit tends to double every two years

– Price/performance ratio has been increasing exponentially and 
shows little sign of slowing down, after almost 40 years

• Packet-switched networks replacing circuit switching, with 
TCP/IP since mid-1970sTCP/IP since mid-1970s
– George Gilder’s Fiber law---the number of bits that can be piped 

down a single optical fiber tends to double roughly every nine 
months

– Increasing in price performance over time

• Digital storage
– Storage law anticipates that storage capacity on a single disk 

doubles roughly every 12 months



The First Wave: Infrastructural Shift

• These technologies are the foundations of the 
new digital infrastructure that is transforming our 
business and social landscape
– Just as the telephone, automobile, and airplane 

reshaped our society in the first half of the 20th

century, the digital infrastructure is reshaping 
reshaped our society in the first half of the 20
century, the digital infrastructure is reshaping 
institutions in the 21st

– The shift changes
• The way we find information

• The way we connect to people

• The way we communicate with people

• The way we do things

The 2nd Wave: Knowledge Flows

• The 1st Wave lowers the barriers to entry and 

movement, capital, talent, and knowledge 

start flowing increasing rapidly across 

geographical and institutional boundariesgeographical and institutional boundaries

– In the 2nd Wave, the sources of economic value 

move from “stocks” of knowledge to “flows” of 

new knowledge

– Tacit knowledge becomes more valuable than 

explicit knowledge as edge transforms the core



3rd Wave: Institutional Innovations

• The first two waves force business to change

– Business will treat customer differently

– Business will compete differently

– Business logic will be changed from goods-based to 
service-basedservice-based

• The innovations will enable firms to develop and 
adopt new ways of creating and capturing wealth 
in the digital era

• Harness the first two waves of changes through 
innovations to institutional architectures

New Media—the Social Media

• ในศตวรรษที� 20 เรามีช่องทางการสื�อสารผา่นสื�อ เช่นหนงัสือพิมพ ์สื�อวิทย ุ
และโทรทศัน ์เป็นสื�อทางเดียว

• ในศตวรรษที� 21 เรามีสื�อใหม่ คือ Social Media (สื�อสงัคม) เป็นสื�อแบบสอง
ทาง และปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งกนัไดร้ะหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บข่าวสาร

• ภายใตก้ารสนบัสนุนจากไอซีที การผลิตสื�อ และการเผยแพร่สื�อผา่นช่องทาง• ภายใตก้ารสนบัสนุนจากไอซีที การผลิตสื�อ และการเผยแพร่สื�อผา่นช่องทาง
ใหม่นีB  ทาํไดร้วดเร็วและกระจายไดใ้นวงกวา้ง เกิดการแบ่งปันขอ้มูลและ
ความรู้ในชุมชน และเกิดการเรียนรู้จากกนัและกนั 

• ช่องทางสื�อสารแบบใหม่มีมากมาย ที�รู้จกักนัและใชอ้ยา่งแพร่หลาย คือ  
Facebook, mySpace, YouTube, Twitter, ฯลฯ ทัBงหมดนีB ถือวา่เป็นสื�อสงัคม
สาธารณะ แต่องคก์รสามารถสร้างช่องทางสื�อสารแบบสื�อสงัคมเพื�อใช้
สาํหรับภายในองคก์รโดยเฉพาะได้



The Development of A New Frame of Reference
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20th century business isn't fit for 21st century 

economics: Umair Haque

• Five question every decision maker should be asking:
1. What is the role of marketing in a world where consumption 

must slow?  Real value, from push to pull

2. What is the role of distribution in a world where 
consumption, savings, and investment will accelerate in 
volatility?  Interactive value networkvolatility?  Interactive value network

3. What is the role of production in a world where consumption 
becomes savings?  Personalized and economies of scope

4. What is the role of strategy in a world where the game is no 
longer about winning more consumption than rivals? From 
transaction to relation

5. What is the role of innovation in a world where greater 
investment will flow to reinventing moribund industries? 
High-order innovation (business model, strategy, 
management innovation for powerful value creation)

Source: Dr. Suvit Maesincee



แนวคิดใหม่ในเชิงยทุธศาสตร์: การสร้างคุณค่า

• ความสามารถผลิตสินคา้ และความสามารถดา้นการตลาด ไม่
สามารถทาํใหแ้ข่งขนัอยา่งย ั�งยนืไดอี้กต่อไป

• องคก์ร ไม่วา่จะเป็นภาคธุรกิจ ภาครัฐ และภาคการศึกษา 
จาํเป็นตอ้งสนใจแนวคิดใหม่ (New Logic) เกี�ยวกบัการสร้างจาํเป็นตอ้งสนใจแนวคิดใหม่ (New Logic) เกี�ยวกบัการสร้าง
คุณค่า (Value Creation) เพื�อ
– การแข่งขนัที�ย ั�งยนื
– การพฒันาความเป็นอยูที่�ดีขึBน
– การแกปั้ญหาของสังคม
– การออกแบบระบบบริการที�ซบัซอ้น (Complex Service System)

ยทุธศาสตร์ของศตวรรษที� 21

• ปรับยทุธศาสตร์ใหเ้นน้การบริการ โดย เขา้ใจความตอ้งการ
ของประชาชน และลูกคา้ และเขา้ไปอยูใ่นกระบวนการสร้าง
คุณค่าของประชาชนและลูกคา้

• ปรับยทุธศาสตร์ ใหมี้สมรรถนะในการทาํงานร่วมกบัผูอื้�น ใช้• ปรับยทุธศาสตร์ ใหมี้สมรรถนะในการทาํงานร่วมกบัผูอื้�น ใช้
ทรัพยากรภายนอกใหม้าก ในฐานะเป็น Resource integrator

• สร้างทกัษะในดา้นนวตักรรมและออกแบบระบบบริการ ที�ช่วย
สร้างคุณค่า ในรูปแบบ Value network/Value Constellation 

• สร้างทกัษะดา้น ICT Enabling Service Innovation



หวัขอ้

1. การเปลี�ยนแปลงทางไอซีทีที�มีผลต่อสงัคมโดยรวม (The Big Shift) 
2. ยทุธศาสตร์ของศตวรรษที� 21 “Value Creation”
3. แนวคิดของบริการ และวิทยาการบริการ
4. Value and Value Co-creation4. Value and Value Co-creation
5. วิทยาการบริการกบัเศรษฐกิจใหม่ของศตรวรรษที* 21
6. Service System Innovation---ตวัอยา่ง Cloud computing
7. Service System Design Criteria
8. Service System Design Case Study

แนวคิดของบริการ และวทิยาการบริการ
 (Service Logic and Service Science)

• แนวคิดเกี�ยวกบับริการ (Service Logic) เป็นมุมมองใหม่
เกี�ยวกบักระบวนการสร้างคุณค่า (New business logic) 
เป็นแนวคิดพืBนฐานที�สนบัสนุนวทิยาการบริการเป็นแนวคิดพืBนฐานที�สนบัสนุนวทิยาการบริการ

• วทิยาการบริการ เป็นเรื�องที�พยายามจะทาํความเขา้ใจ
การปฎิสมัพนัธ์ระหวา่งกลุ่มระบบบริการ และการร่วมกนั
สร้างคุณค่า (Service Science is the effort to understand 
how service systems interact and co-create value)



Toward the “Service System”
source: Wikipedia, IBM

• ระบบบริการ (Service System) เป็นรูปแบบ (Configuration) ที�ประกอบดว้ย
คน (People) องคก์ร เทคโนโลย ีและระบบบริการอื�น ๆ ที�ผกูพนักนัดว้ย
ขอ้เสนอระหวา่งกนั ภายใตส้ภาพแวดลอ้มเดียวกนั (Shared information) 
ทัBงหมดมีวตัถุประสงคเ์พื�อร่วมกนัสร้างคุณค่าใหแ้ก่กนั (A service system is 
a value coproduction configuration of people, organization, technology, a value coproduction configuration of people, organization, technology, 
internal and external service systems connected via value propositions, and 
shared information)

• วิทยาการบริการมุ่งหวงัที�จะศึกษาใหเ้ขา้ใจระบบบริการ และการปฎิสมัพนัธ์
ระหวา่งกลุ่ม Service System เพื�อใหเ้กิดคุณค่าที�เป็นประโยชนต่์อทัBงผูที้�มี
ส่วนไดเ้สีย และสงัคมโดยรวม

19

Service System



SSME(D)—Interdisciplinary of body of knowledge
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การสร้างคุณค่า

• การสร้างคุณค่า (Value Creation) เป็นมุมมองใหม่ ของ “การ
บริการ (Service)” โดยเฉพาะจากมุมมองของผูใ้หบ้ริการ ไปสู่
ผูรั้บบริการ (ลูกคา้ ประชาชน นกัศึกษา ฯลฯ)
– Smart devices (iPod, smart phone, tablet) และ Organic 

electronics (carbon based แทนที�จะเป็น Silicon หรือ Copper) เป็น
– Smart devices (iPod, smart phone, tablet) และ Organic 

electronics (carbon based แทนที�จะเป็น Silicon หรือ Copper) เป็น
ปรากฎการณ์ใหม่ดา้นประดิษฐ ์และวทิยาศาสตร์

– แนวคิดใหม่ของ “การบริการ (Service)” ในมุมมองของการสร้าง
คุณค่า (Value creation) เป็น New Business Logic เป็นแนวคิด
เกี�ยวกบักระบวนการสร้างคุณค่าในส่วนของลูกคา้ ประชาชน  และ
ผูบ้ริโภค

The Value Creation System
source: www.synocus.com

Business 
processes

Process of
Value creation



อะไรคือคุณค่า และการสร้างคุณค่า
 (Define Value and  Value Creation)

• การสร้างคุณค่า เป็นกระบวนการ ที�ทาํใหผู้รั้บบริการ ไดผ้ลบางอยา่งที�
ดีกวา่ หรือดีขึBน หรือทาํใหค้วามเป็นอยูดี่ขึBน (Becomes better off in 
some respect or which increases the customer’s well-being

• คุณค่า (Value) จึงอาจหมายความวา่ ผูรั้บบริการมีความรู้สึกดีขึBน หรือ• คุณค่า (Value) จึงอาจหมายความวา่ ผูรั้บบริการมีความรู้สึกดีขึBน หรือ
ดีกวา่เดิม เมื�อไดรั้บบริการ ทัBงบริการดว้ยตวัเอง หรือเมื�อไดผ้า่น
กระบวนการบริการแลว้

source: Gronroos, http://mtq.sagepub.com/content/11/3/279.abstract

อะไรคือคุณค่า และการสร้างคุณค่า
 (Define Value and  Value Creation)

• คุณค่าจากงาน (Functional value) ---- “เมื�อใชปุ๋้ยสั�งตดัแลว้ ได้
ผลผลิตดีกวา่”

• คุณค่าไดอ้ยา่งสมเหตุสมผล (Logical value) --- “ไดรั้บปุ๋ยตามที�• คุณค่าไดอ้ยา่งสมเหตุสมผล (Logical value) --- “ไดรั้บปุ๋ยตามที�
นดัหมายไว ้ตรงเวลา”

• คุณค่าในเชิงความรู้สึก (Emotional value)--- “มีความรู้สึกสบาย
ใจ เมื�อไดรั้บฟังคาํชีBแจงจากผูเ้ชี�ยวชาญ”



คุณค่าเกิดไดอ้ยา่งไร

Co-creation

• ตวัอยา่ง--- ร้านกาแฟ จดับรรยากาศที�ดี เพลงไพเราะ แอร์เยน็ ๆ เกา้อีBนั�ง
สบาย กาแฟอร่อย ฯลฯ ทัBงหมดเป็นขอ้เสนอ
– เรา ในฐานะผูบ้ริโภค รับขอ้เสนอ โดยเดินเขา้ไปในร้าน เลือกกาแฟตามชอบ 

ชาํระเงิน เลือกที�นั�งสบาย ทัBงหมดทาํใหเ้กิดความรู้สึกที�ดี สบายอกสบายใจ (มี
คุณค่า)คุณค่า)

– เรา ในฐานะลูกคา้ ใชท้รัพยากรของตวัเอง ทาํการ Co-create เพื�อใหคุ้ณค่าแก่
ตวัเอง



คุณค่าเกิดไดอ้ยา่งไร

• ลูกคา้ร่วมสร้างคุณค่า (Co-creation of value) เป็นคุณค่าที�เกิดจากการ
ใช ้ตามขอ้เสนอ “in-use”

• “in-use” เป็นลกัษณะขึBนอยูก่บับริบท “in context” --- พอใจที�ไดกิ้น
ก๋วยเตีyยวอิ�มทอ้ง เพราะเวลามีนอ้ย

• “in context” ไม่แน่นอน เปลี�ยนแปลงได ้เกิดความหลากหลาย • “in context” ไม่แน่นอน เปลี�ยนแปลงได ้เกิดความหลากหลาย 
(Variety)

คุณค่าเกิดไดอ้ยา่งไร

• ความหลากหลายของ Value in-context ที�เกิดจาก Value co-creation ที�
มีผูร่้วมจาํนวนมาก อาศยัทรัพยากรหลายรูปแบบ อาศยัทกัษะและ
ความรู้หลายระดบั ใชก้ระบวนการ และเทคโนโลยทีี�แตกต่าง ใน
ลกัษณะที�เชื�อมโยงกนั (Connected) ทาํใหร้ะบบสร้างคุณค่า กลายเป็น 
Complex Service System ที�ตอ้งอาศยัทกัษะการออกแบบ และComplex Service System ที�ตอ้งอาศยัทกัษะการออกแบบ และ
นวตักรรม



แนวคิดใหม่ของบริการ (New Service Logic)

• แนวคิดของยคุก่อน ธุรกิจแยกเป็นภาคเกษตร ภาคสินคา้
อุตสาหกรรม (Goods sector) และภาคบริการ (Service sector) 
โดย
– สินคา้ถูกมองวา่ เป็นทรัพยากร ที�ลูกคา้นาํไปใช ้เพื�อสร้าง Value 

(Value supporting resources)
– สินคา้ถูกมองวา่ เป็นทรัพยากร ที�ลูกคา้นาํไปใช ้เพื�อสร้าง Value 

(Value supporting resources)
– บริการ (ในยคุก่อน)  หมายถึงกิจกรรม Service activities (Value-

creating processes)
– บริการ (ในยคุปัจจุบนั) หมายถึงมุมมองที�มองธุรกิจในเชิงสร้าง

คุณค่า (Value creation perspective)

“บริการ” ของยคุก่อน และในยคุปัจจุบนั
source: Vargo & Lusch

บริการยคุก่อน

บริการยคุปัจจบุนั

บริการยคุปัจจบุนัคือเป้าหมายสําคญั



แนวคิดใหม่ของบริการ (New Service Logic)
source: Christian Gronroos
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Car Insurance
services

Home Building Services

The New Economy of the 21st Century

Smart Windshield

Smart  farms

Smart Health

Smart Education
Smart Tourism

We do not sell tire
We service tire use 

Five Perspectives on Service in Service Science
source: Bernd Stauss. “International Service Research.. ”
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หนึ�งในเป้าหมายของการเรียนวทิยาการบริการ
Service Innovation

Service Science Mindset
New Service Logic

Conceptual

Service system
Attributes

Conceptual
Service systemService system

Real world
Service System



นวตักรรมในเชิงระบบบริการ
 (Service System Innovation)

• ระบบบริการ ในบริบทของเศรษฐกิจฐานบริการ หมายถึง 
โครงข่ายที�ร่วมกนัสร้างประโยชน์ใหแ้ก่กนัและกนัได ้
ประกอบดว้ย คน องคก์ร เทคโนโลย ีและระบบบริการอื�น 
ๆ ที�เชื�อมโยงดว้ยขอ้เสนอ และอาศยัขอ้มูลและข่าวสารที�ใช้ๆ ที�เชื�อมโยงดว้ยขอ้เสนอ และอาศยัขอ้มูลและข่าวสารที�ใช้
ร่วมกนั มีหลายรูปแบบ
� รูปแบบที�เนน้ใหมี้การปฎิสัมพนัธ์กบัลกูคา้ (Customer contact)

� รูปแบบที�เนน้การใหลู้กคา้มีส่วนร่วม (Customer 

involvement)

� เป็นระบบที�ตอ้งมีการลงทุนมาก (Capital intensity)

Service System



หลกัการพืBนฐานของระบบบริการยคุใหม่
Foundational Principles

• ส่วนหนึ�งของหลกัการพืBนฐานของบริการยคุใหม่ (Foundational 
Principles) กาํหนดวา่

– ลูกคา้ถือเป็นผูร่้วมผลิตคุณค่าเสมอ (The customer is always a co-
creator of value)

– องคก์รไม่มีหนา้ที�ทาํใหเ้กิดคุณค่า เพียงแค่เสนอคุณค่าเท่านัBน (The – องคก์รไม่มีหนา้ที�ทาํใหเ้กิดคุณค่า เพียงแค่เสนอคุณค่าเท่านัBน (The 
enterprise cannot deliver value, but only make value propositions)

• หมายความวา่ ธุรกิจตอ้งมุ่งจดัทาํขอ้เสนอ (Offering) ใหลู้กคา้นาํไป
สร้างคุณค่าดว้ยตนเอง

• การกาํหนดวิสยัทศัน์ คือ การกาํหนด Service Concept ที�จะนาํไปสู่
การสร้างขอ้เสนอ หรือ Value proposition

Cloud Computing—A Service System Model



แนวคิดในเชิงนวตักรรม

• Value to persons: Innovation of value proposition
– คิดคน้รูปแบบบริการที�ทาํใหเ้กิดคุณค่าแก่ประชาชนและผูบ้ริโภค

– คิดคน้รูปแบบที�รัฐและเอกชนร่วมกนัสร้างคุณค่าใหป้ระชาชนและ
ผูบ้ริโภค
คิดคน้รูปแบบที�รัฐและเอกชนร่วมกนัสร้างคุณค่าใหป้ระชาชนและ
ผูบ้ริโภค

– คิดคน้รูปแบบเชื�อมโยงระบบบริการกบัเครือข่ายสงัคม เพื�อสร้าง
คุณค่าในวงกวา้ง

– คิดคน้วธีิที�นาํเอาองคค์วามรู้และทกัษะของประชาชน มามีส่วน
ร่วมในกระบวนการสร้างคุณค่า



แนวคิดในเชิงนวตักรรม (2)

• Value to organizations: Innovation of service systems 
and productivity
– คิดคน้วธีิที�จะเพิ�มคุณค่าใหก้บัระบบ e-Government ดว้ย– คิดคน้วธีิที�จะเพิ�มคุณค่าใหก้บัระบบ e-Government ดว้ย

แนวคิดของวทิยาการบริการ

– คิดคน้วธีิที�จะขยายผลจากความรู้ และระบบบริการต่าง ๆ

– คิดคน้วธีิออกแบบระบบบริการ ที�นาํไปสู่การสร้างคุณค่าให้
องคก์ร และผูรั้บบริการ

แนวคิดในเชิงนวตักรรม (3)

• Value to society: Innovation of Economic functions and 
institutions
– คิดคน้วธีิที�จะเพิ�มพนูศกัยภาพการแข่งขนัของประเทศในเวทีโลก 

ดว้ยนวตักรรมระบบบริการดว้ยนวตักรรมระบบบริการ

– คิดคน้วธีิที�จะเชื�อมโยงระบบบริการ กบัสินทรัพยท์างกายภาพของ
ประเทศ ที�จะนาํไปสู่การเพิ�มคุณค่า และลดความสูญเสีย

– คิดคน้ระบบบริการที�นาํไปสู่การ Co-create เพื�อสร้างคุณค่าใหแ้ก่
สงัคมและประเทศ อยา่งย ั�งยนื
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หลกัการออกแบบระบบการเรียนการสอน
Design a Service Package

• เริ�มจาก Service concept นาํไปสู่การสร้าง Service 
package (Offering package) คือ ขอ้เสนอเพื�อการเรียนการ
สอน ประกอบดว้ย Activities และ Contents เพื�อให้
ผูเ้รียน นาํไปสร้างคุณค่า ประกอบดว้ย
สอน ประกอบดว้ย Activities และ Contents เพื�อให้
ผูเ้รียน นาํไปสร้างคุณค่า ประกอบดว้ย
–ขอ้เสนอหลกั (Core service/core offering)

–Enhancing offering

–Enabling offering



Design a Service Package

• ขอ้เสนอหลกั
– เป็นขอ้เสนอ ที�ผูส้อนไดอ้อกแบบ เพื�อบริการนกัศึกษา เช่น 

บรรยายในชัBนเรียน มอบหมายใหอ่้านบทความ อภิปรายระหวา่ง
ผูเ้รียนผา่น FBผูเ้รียนผา่น FB

• ขอ้เสนอที�เป็น Enabling เป็นขอ้เสนอรอง (Auxiliary service) 
เพื�อช่วยใหผู้เ้รียน ใชข้อ้เสนอหลกัสร้างคุณค่าได ้(facilitation) 
เช่น มีระบบ FB ใชเ้ป็นเวทีใหผู้เ้รียนร่วมทาํกิจกรรม

Design a Service Package

• ขอ้เสนอที�เป็น Enhancing service เป็นขอ้เสนอรอง (Auxiliary) ชนิดหนึ�ง  
ทาํหนา้ที�สนบัสนุน ทาํใหต้วั Core offering มีคุณค่ามากขึBน ตวัอยา่งเช่น 
การใช ้File feature ของ FB สาํหรับมอบหมายงาน และส่งงาน

• Service Package เป็นขอ้เสนอ หรือ Value proposition ที�สถาบนั และ
ผูส้อนจดัสร้างขึBน เพื�อบริการนกัศึกษา ใหส้นใจมาทาํ Co-creation เป็นสิ�งผูส้อนจดัสร้างขึBน เพื�อบริการนกัศึกษา ใหส้นใจมาทาํ Co-creation เป็นสิ�ง
ที�ตอ้งออกแบบ และใหเ้กิดนวตักรรมที�โด่ดเด่น

• Enhancing service และ Enabling service บางกรณีอาจแยกไม่ออก เช่น 
VDO conference ถือวา่เป็น Enabling  สาํหรับวชิาศึกษาทางไกล แต่อาจ
เป็น Enhancing service ได ้สาํหรับกรณีเรียนในระบบปกติ (Interchange 
กนัได)้



The Service Package

Augmented Service Offering

ขอ้เสนอเพิ�มเติ�ม

• แนวคิดบริการถูกขยายผล ใหเ้ป็นกลุ่มบริการ และ
ขอ้เสนอ ในรูปกิจกรรมหรือกระบวนงาน เรียกวา่
“Augmented service offering” ประกอบดว้ย“Augmented service offering” ประกอบดว้ย
–การเขา้ถึงขอ้เสนอหรือบริการ (Accessibility of the services)

–การปฎิสมัพนัธ์ระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้ (Interaction with the 
business or service provider)

–การมีส่วนร่วมของลูกคา้ (Customer participation)



Augmented Service Offering
ขอ้เสนอเพิ�มเติ�ม

• การเขา้ถึงขอ้เสนอหรือบริการ (Accessibility of the services) 
อาจหมายถึง การจดัใหน้กัศึกษาเขา้ถึง Offering เพื�อทาํกิจกรรม
เกี�ยวกบัการเรียน ระบบ Coursera.org เป็นเครื�องมือเพื�อให้
ผูเ้รียนเขา้ถึง Learning processes and content ได้ผูเ้รียนเขา้ถึง Learning processes and content ได้

• การปฎิสมัพนัธ์ระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้ (Interaction with the 
business or service provider) อาจหมายถึง การขอคาํแนะนาํ การ
ปรึกษา ผา่นเครือข่ายสังคม เช่น Facebook, Twitter, LinkedIn, 
etc. เพื�อการประชาสมัพนัธ์ การติตต่อสื�อสารขอขอ้มูล

Augmented Service Offering
ขอ้เสนอเพิ�มเติ�ม

• การมีส่วนร่วมของลูกคา้ (Customer participation) หมายถึง การ
ที�ผูเ้รียน ช่วยตวัเอง มีส่วนร่วม (Co-creation) ในการเรียน จน
ตนเองไดรั้บคุณค่า (ไดค้วามรู้) ตามเจตนา

• Augmented Service Offering  เป็นส่วนสาํคญัที�เพิ�มเติม ทาํให้• Augmented Service Offering  เป็นส่วนสาํคญัที�เพิ�มเติม ทาํให้
ขอ้เสนอโดยรวม (Holistic) ของการเรียน มีความน่าสนใจ เป็น
ประโยชน์



Holistic Service Offering Model

สนบัสนุนการสร้างคุณค่าที�ย ั�งยนื

• นอกจาก Offering (Service) package ที�ดี มีคุณค่า แลว้ สถาบนัและ
ผูส้อนยงัเพิ�มศกัยภาพดา้นอื�น ๆ เพิ�มเติมได ้ดว้ย
– Accessibility of offering (service) --- Customer participation หมายถึงวา่ ถา้เรา

ออกแบบวธีิการใหเ้ขา้ถึงขอ้เสนอไดโ้ดยง่าย และสะดวก รวมทัBงจดัหามาตรการที�
ช่วยใหผู้เ้รียนมีส่วนร่วมไดง่้าย (ออกแบบใหผู้เ้รียนปฎิสมัพนัธ์กนั และร่วมกนัสร้างช่วยใหผู้เ้รียนมีส่วนร่วมไดง่้าย (ออกแบบใหผู้เ้รียนปฎิสมัพนัธ์กนั และร่วมกนัสร้าง
คุณค่า) เพิ�มโอกาสการสร้าง Value Co-creation ไดม้าก และทาํใหส้ร้างคุณค่าให้
ผูเ้รียนไดม้ากขึBน

– Customer participation --- Interaction หมายถึง ถา้ออกแบบใหก้ารปฎิสมัพนัธ์ เพื�อ
กิจการ Co-production และ Co-creation ทาํไดใ้นวงกวา้งขึBน เป็นการ Co-create แบบ 
Reciprocal ทาํใหเ้กิดเครือข่ายในการร่วมสร้างคุณค่าในวงกวา้ง เป็น Value network 
เป็นการขยายผล ในการสร้างประโยชน์ และคุณค่า แก่ผูที้�เกี�ยวขอ้งมากมาย



สนบัสนุนการสร้างคุณค่าที�ย ั�งยนื

• Interaction --- Accessibility of offerings หมายถึงการออกแบบ 
ใหมี้การปฎิสมัพนัธ์ ระหวา่งอาจารยแ์ละนกัศึกษา และเพื�อน
ร่วมเรียน ทาํใหผู้เ้รียนสามารถเขา้ถึงขอ้เสนอ ไม่เพียงเฉพาะของ
ผูส้อน แต่เป็นขอ้เสนอจากกลุ่มพนัธมิตรดว้ย ทาํใหเ้กิดความผูส้อน แต่เป็นขอ้เสนอจากกลุ่มพนัธมิตรดว้ย ทาํใหเ้กิดความ
หลากหลายของขอ้เสนอ ที�นาํไปสู่การสร้างคุณค่าที�หลากหลาย
ได ้(Value Density)

Social Media

Twitter, Facebook, etc.

User Access Devices Web Applications

สถาปัตยกรรมของระบบบริการ (The Managed 

Blended Learning System)

The Internet

Cloud

MBL Process Server

Learning tools and contents servers

Saki CLE Server

VDO Server

(Kaltura)

Web Conference 

Server

(Bigblue Button)
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Case Study
The Case of Thai Tostamy

• ประเภทธุรกิจ: ผลิตและจาํหน่ายขอบประตู ขอบหนา้ต่าง ประตู และ
หนา้ต่าง รวมทัFงอุปกรณ์ติดตัFงที*เกี*ยวขอ้ง

• วิสยัทศัน์: ลูกคา้มีบา้นสวย ในราคาถูกไม่ตํ�ากวา่ 20% มีความภูมิใจที�มี
ส่วนร่วมในการปรับปรุงบา้นของตนเองสวยงามส่วนร่วมในการปรับปรุงบา้นของตนเองสวยงาม

• แนวคิดเกี�ยวกบับริการ (การจดัทาํขอ้เสนอ) (Service concept)
– ใหบ้ริการออกแบบ และจดัหาอุปกรณ์ก่อสร้างที�ทนัสมยั เช่น ประตหูนา้ต่าง

อลมิูเนียมที�มีแบบหรูใหเ้ลือกหลากหลาย ใหเ้จา้ของบา้นปรับปรุงและสร้าง
บา้นที�น่าอยู่



Case Study
The Case of Thai Tostamy

• Service package
– Core Service: ผลิตภณัฑที์�อยูอ่าศยั ที�ออกแบบเป็นมาตรฐาน คุณภาพสูง (Top 

quality universal design housing products)
– Enhancing (supporting) and Enabling (facilitating) services

• Information about terms and condition of services (s)• Information about terms and condition of services (s)
• Product booking (f, s)
• Delivery (f, s)
• Pricing (s)
• Billing (f, s)
• Payment (f, s)
• Handling complaints (s)
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• แนวคิดบริการถูกขยายผล ใหเ้ป็นกลุ่มบริการ และขอ้เสนอ ในรูป
กิจกรรมหรือกระบวนงานที�ก่อเกิดผล (Accessibility, Interaction, 
Participation)
– Accessibility– Accessibility

• สนบัสนุนการออกแบบบา้น

• Computer aided design

• จดัหาผูรั้บเหมาก่อสร้าง

• หอ้งแสดงสินคา้
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– Interaction
• Website
• Social network
• Community of users
• A network of service providers• A network of service providers

– Customer participation
• กาํหนดความตอ้งการ และความคาดหมาย
• Co-design
• Co-select ion of products
• ร่วมสมาคมในชุมชนเจา้ของบา้น และผูใ้ชสิ้นคา้
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• ใหค้าํนึงถึงคุณภาพ และคุณค่าที�ลูกคา้พึงจะได้
– ราคายติุธรรม

– เสร็จทนัเวลา

เสนอขอ้มูลเกี�ยวกบั Good Living ใหลู้กคา้เป็นประจาํ– เสนอขอ้มูลเกี�ยวกบั Good Living ใหลู้กคา้เป็นประจาํ

– Etc.




