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1. Foresee มองภาพใหญ่ เห็นภาพเดียวกัน ผ่านกระบวนการ

คิดเชิงออกแบบ “Towards Team Turnaround” 

2. Debrief สถานการณ์ท่ีผ่านมา What Was..?  

3. Reframe กําหนดภาพพฤติกรรมสมมุติฐานของลูกค้าท่ี

คาดว่าจะเกิดข้ึน มีผลเก้ือกูลต่อการดําเนินธุรกิจ What 
Wow...? 

4. Discover พัฒนาชุดความรู้เก่ียวกับกระบวนการออกแบบ

บริการ (Service Design) ในภาวะวิกฤต 

5. Validate แนวปฏิบัติ (Key Takeaways) เพ่ือปรับทิศทาง

ธุรกิจบริการ
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New Social Rules x New Norms  
“โลกระเบียบใหม่”  

การทิ้งระยะห่าง (social distancing) พัฒนาการสู่  
“การห่างอย่างเป็นกิจวัตร (routine distancing)” นี่ 
(อาจจะ) เป็น “วิถีใหม่ในการใช้ชีวิต ระเบียบ แบบแผน 
หรือ มาตรฐานใหม่ (New Norms)” บนกฎที่เปลี่ยนไป 
(New Rules) และมีโอกาสที่จะดำเนินไปเป็น (carry on)  
“บรรทัดฐานใหม่ในสังคมไทย (Social Norms)”

ส่ วน ท่ี  1 :  สู่ สม ดุล ให ม่ ใ นภู มิ ทั ศ น์การบริ ก าร

“The  

New  

Rules [1] 
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New Management Tools  
“สู่เส้นทางการบริหารมุ่งประสิทธิภาพ” 

การบริหารจัดการทรัพยากร (Enterprise Resource 
Management: ERM) อย่างมีประสิทธิภาพให้มากขึ้น 
มุ่ง “efficiency” เป็นเป้าหมายหลัก สู่เป้าหมายสูงสุด 
บนฐานของการสร้างสมดุลของระบบนิเวศสิ่งแวดล้อม  
(ecology) และ ระบบนิเวศทางธุรกิจ (economy) หลัก
การและเครื่องมือที่สำคัญ ได้แก่ Limits of Acceptable 
Change (LACs), Carrying Capacity (CC), Polluter 
Pays Principles (PPP), Regenerative Design 
เป็นต้น ฉะนั้นการสร้างภาพจำใหม่ ของธุรกิจบริการ
เกี่ยวกับความยั่งยืน (sustainability) จึงเป็นข้อเสนอ
เพื่อเสริมสร้างความรู้สึกที่ดีต่อคุณค่าของธุรกิจบริการ 
(New Emotional Value)

ส่ วน ท่ี  1 :  สู่ สม ดุล ให ม่ ใ นภู มิ ทั ศ น์การบริ ก าร
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New Mental Model  
“เข้าใจเขา เข้าใจเรา เข้าใจโลก”  

พึ่งระวังอุปสงค์เทียมในหลายกลุ่มสินค้าและบริการใน
ช่วงภาวะวิกฤต สิ่งที่จะช่วยให้ผู้ประกอบการเข้าถึง
อุปสงค์แท้ คือ การเข้าใจ เฝ้าระวัง และคาดคะเน การ
เปลี่ยนแปลงในภาพสมมติฐานของลูกค้าในตลาด 
(Mental Model) โดยทำการเปรียบเทียบกับภาพ
สมมติฐานจากต้นแบบสินค้าหรือบริการ (Conceptual 
Model) ของธุรกิจเพื่อ “ลดช่องว่าง”

ส่ วน ท่ี  1 :  สู่ สม ดุล ให ม่ ใ นภู มิ ทั ศ น์การบริ ก าร
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New Signature Stories  
“ยึด 4Ss เป็นแกนกลางของการส่ือสาร” 

สร้างนิยามใหม่ของการสื่อสารตราสินค้า และส่งต่อ
คุณค่าการบริการผ่าน 4 แนวทางสร้างสรรค์สำคัญ 

อาทิ Sanitation, Safety, Security, Sustainability* 

สุขภาพดี คือ ความมั่งคั่ง อยู่บนเงื่อนไขของการเข้าถึง 
อาหาร สด สะอาด สุขภาพดี มีความปลอดภัยสูง 
* Sanitation + Safety + Security = Sustenance (Health) 
  Sufficiency + Serenity + Spaciousness = Sustainability (Wellbeing)

ส่ วน ท่ี  1 :  สู่ สม ดุล ให ม่ ใ นภู มิ ทั ศ น์การบริ ก าร
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Consumption หด  
Confidence หาย  

หากต้องการกระตุ้นจับจ่าย  

ควรสื่อสารให้ผู้บริโภคเล็งเห็น  

“ความสำคัญ” และ รับรู้ถึง  
“ความหมาย” ของสินค้า / บริการ

ส่ วน ท่ี  1 :  สู่ สม ดุล ให ม่ ใ นภู มิ ทั ศ น์การบริ ก าร
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โอกาสทองของการนําเสนอ 
คุณค่าและคุณภาพ 

เมื่อเกิดความอ่อนไหวต่อราคาของผู้ซื้อต่ำ (Low Price 
Sensitivity) จะทำให้ลูกค้ายอมซื้อของแพงขึ้นได ้(High 
Price Premium) เช่น สินค้าที่สร้าง efficacy 
“...ปลอดภัย ไว้ใจจึงเชื่อใจ ได้ผลชะงัด (ได้ผลดี มี
ประสิทธิภาพสูง)...”  
ลูกค้าพร้อมยอมจ่ายในราคาที่แพงมากขึ้น อีกนัยหนึ่งคือ 
ลูกค้า “เต็มใจจ่ายให้กับสินค้าที่มีคุณภาพสูงมากขึ้น” นี่
คือโอกาสทองของการเปิดตัวสินค้า กลุ่ม “Premium 
Product” หรือ diversify สินค้าใหม่ที่แตกต่างจาก 
“Core Product” 

ส่ วน ท่ี  1 :  สู่ สม ดุล ให ม่ ใ นภู มิ ทั ศ น์การบริ ก าร
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โอกาสทองของการนําเสนอ 
คุณค่าและคุณภาพ (ต่อ) 

...// อย่างไรก็ตามควรกำหนด “กลยุทธ์เนื้อหา 
(Content Strategy)” ในการสื่อสารตราสินค้า และภาพ
ลักษณ์ให้ดี เนื่องจากสภาวะการณ์เช่นนี้ ลูกค้ามีอำนาจ
ในการต่อรองสูงเช่นกัน เนื่องจากสามารถบริโภคข้อมูล
จากสื่อต่างๆ ได้มากกว่าการใช้ชีวิตในสภาวะปกติ //

ส่ วน ท่ี  1 :  สู่ สม ดุล ให ม่ ใ นภู มิ ทั ศ น์การบริ ก าร
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โอกาสทองของการพัฒนาห่วงโซ่คุณค่า 
ได้เวลาของการจัดการองค์กร  

ฝั่งอุปทานใช้ Push Strategy ฝั่งอุปสงค์ใช้ Pull 
Strategy คู่ขนานกับ Business Approach ตอบสนอง
แนวคิด  
BE First & DO Fast + Fun & Fulfilment  
เล็ก + ลุย // เล็กต้องเร็ว ลุยไม่ล้มเลิก // สนุกสนาน 
“สร้างสีสัน” และ “ต้อง” เติมเต็ม  
ฉะนั้น การจัดการเรื่อง Logistics & Supply Chain และ
การบริหารทีม “เน้นการจัดการสินค้า เมื่อพบปัญหา 
และความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า”

ส่ วน ท่ี  1 :  สู่ สม ดุล ให ม่ ใ นภู มิ ทั ศ น์การบริ ก าร
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Open To The New Shades 
ในวิกฤต มีโอกาส เสมอ 

สถานการณ์วิกฤติเช่นนี้การสร้างความได้เปรียบเชิง
แข่งขัน (Competitive Advantage) ด้วยการสร้างความ
ได้เปรียบโดยเปรียบเทียบ (Comparative Advantage) 
ซึ่งเป็นสภาวะการณ์ที่เหมาะสมสำหรับการพัฒนา และ
ปรับใช้กลยุทธ์ความแตกต่าง (Dif ferentiat ion 
Strategy) เพื่อ “เสนอความหมายใหม่” ให้กับผู้บริโภค 
ความแตกต่างในสถานการณ์วิกฤต มักจะสร้าง “ผู้นำ” 
ได้เสมอเช่นกัน

ส่ วน ท่ี  1 :  สู่ สม ดุล ให ม่ ใ นภู มิ ทั ศ น์การบริ ก าร
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Leap To Lead 
โอกาสแห่งการก้าวข้ามส่ิงท้าทาย 

ภาวะโรคระบาดโควิดเป็นปัจจัย “เร่งรัด (catalyst) ให้
เกิดการเปลี่ยนแปลงในองค์กร โดยเฉพาะมิติ Digital 
Transformation อีกนัยหนึ่งก็คือ โอกาสของการ 
“ทดลอง” ต้นแบบบริการใหม่ๆ ให้กับลูกค้า อาทิ Auto 
Shopping Subscription เป็นต้น

ส่ วน ท่ี  1 :  สู่ สม ดุล ให ม่ ใ นภู มิ ทั ศ น์การบริ ก าร
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The New Meaning of Luxury 
ความหมายใหม่ในนิยามความหรูหรา 

จุดเปลี่ยน “ภูมิทัศน์บริการ”  
ในวันที่ “อรรถรส” เป็นรอง 
Consumer is the God จะเปลี่ยนไป  
อาจจะถูกแทนที่ใหม่ด้วย 
“ความสันโดษ คือ ความหรูหรารูปแบบใหม่”  
Isolation is the New Luxury 
Spaciousness is a New King

ส่ วน ท่ี  1 :  สู่ สม ดุล ให ม่ ใ นภู มิ ทั ศ น์การบริ ก าร
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The New Day of Immersive Experience 
ประสบการณ์ใหม่ใน “โลกสุขเสมือนจริง” 
  

“สุนทรียใหม่ในโลกเสมือนจริง” ดื่มด่ำล้ำลึก สร้างสรรค์
ประสบการณ์ให้กับลูกค้า “โอกาส” ในการเร่งรัดนำ
เสนอ Immersive Experience (IME) ด้วยการประยุกต์
ใช้ Immersive Technology (IMT) อาทิ VRs ARs MRs 
etc เนื่องสิ่งเร้าจากโลกเสมือนจริง เราออกแบบ 
(customised design) ปรับให้เหมาะกับกลุ่มเป้าหมาย
ได้ (adaptive experience) สามารถกระตุ้นสร้าง The 
Moment of Truths (MOTs)

ส่ วน ท่ี  1 :  สู่ สม ดุล ให ม่ ใ นภู มิ ทั ศ น์การบริ ก าร
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The New Dawn of Digital Ecosystem  
ความต้องการใหม่ในโลกดิจิตัล 

นำส่งประสบการณ์ที่น่าจดจำ (Memorable 
Experience) นำส่ง “บริการไร้รอยต่อบนจุดสัมผัส
บริการดิจิตัล (Seamless Digital Service)” ความเข้ม
ข้นของการปรับใช้ (Use Case) ในอุตสาหกรรมทุกกลุ่ม
จะเพิ่มมากขึ้นอย่างก้าวกระโดด อาทิ เรียน Online, 
ทำงานผ่าน Cloud, ท่องเที่ยวทิ้งระยะห่าง, เสพย์สุขบน
โลกเสมือน เป็นต้น

ส่ วน ท่ี  1 :  สู่ สม ดุล ให ม่ ใ นภู มิ ทั ศ น์การบริ ก าร
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KEY SUMMARY

“  
ธุ ร กิ จ บ ริ ก า ร จ ะ น ํา ห ลั ก ก า ร บ ริ ห า ร จั ด ก า ร อ ง ค์ ก ร มุ่ ง สู่

ป ร ะ สิ ท ธิ ภ าพ  ( e f f i c i e n c y )  ม าก ข้ึ น  ร อบคอบ  แ ล ะ

รั ด กุ ม  กั บ ก า ร จั ด ก า ร ค ว า ม เ ส่ี ย ง  ( l o w  r i s k )  แ ล ะ

เ ติ บ โ ต ส มส่ ว น  ( l e a n  r i s e )  ต าม ฐ า นท รัพย า ก ร ท่ี มี อ ยู่  
ฉ ะ น้ั น เ ค ร่ื อ ง มื อ ก า ร บ ริ ห า ร จั ด ก า ร ด้ ว ย ห ลั ก ก า ร

เ ศ ร ษ ฐศ า สต ร์ ส่ิ ง แ ว ด ล้ อ ม  “ อ า จ จ ะ ”  ถู ก น ํา ม า ใ ช้ ง า น

เ พ่ิ ม ม า ก ข้ึ น  

“



Author’s NOTEs  
KEY SUMMARY

“  
ก า ร บ ริ ห า ร อ ง ค์ ก ร บ ริ ก า ร ใ น สภ า ว ะ วิ ก ฤต ใ ห้ อ ยู่ ร อ ด  มี ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น

ก า ร ป รั บ ตั ว ท่ า ม กล า ง ก า ร เ ป ล่ี ย น แ ป ล ง น้ี น้ั น  หั ว ใ จ ส ํา คัญ  คื อ  ก า ร

ป รั บ ป รุ ง ร ะ บ บ ง า นบ ริ ห า ร จั ด ก า ร  โ ด ย เ ฉพ า ะ ก ร ะ บ ว น ง า น  ( w o r k  f l o w )  
ท่ี มี ผ ล ต่ อ ก า ร คุณภ าพ ขอ ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ( s e r v i c e  q u a l i t y )  มุ่ ง ย ก

ร ะ ดั บ ศั ก ยภ าพพ นั ก ง า น ใ ห้ เ ป็ น ศู น ย์ ก ล า ง ข อ ง ก า ร พัฒน าออก แ บบ

อ ง ค์ ก ร  ส ร้ า ง ส ร ร ค์ แ ล ะ น ํา ส่ ง บ ริ ก า ร คุณภ าพ สู ง ใ ห้ กั บ ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร   

ดั ง น้ั น ท ํา ก า ร ทบทบ วน พิ ม พ์ เ ขี ย ว ก า ร บ ริ ก า ร  ( s e r v i c e  b l u e p r i n t )  
บนค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ลู ก ค้ า ท่ี เ ป ล่ี ย น แ ป ล ง ไ ป  ตลอด จนก า ร ป รั บ มุ ม ม อ ง

ใ ห ม่ ใ น ก า ร ด ํา เ นิ น ธุ ร กิ จ  ( b u s i n e s s  r e f r a m e )  อั น เ น่ื อ ง ม า ก จ า กภ า ว ะ

ไ ม่ ป ก ติ น้ั น เ ป็ น ส่ิ ง จ ํา เ ป็ น เ ร่ ง ด่ ว น อ ย่ า ง ย่ิ ง  

“
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