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******** 

บทคัดย่อ* 
ศักยภาพทางนวัตกรรมท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของธุรกิจขนาดย่อม (ประเภท

บริการ) นวัตกรรมการบริการเป็นความสามารถในการพัฒนาโดยวิธีการด าเนินงานและ
แนวคิดใหม่ท่ีเกิดจากการท าความเข้าใจความต้องการของ ลูกค้ามาเป็นแนวทางในการ
พัฒนาการบริการท่ีตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้าได้เหนือความคาดหวังท่ีเพิ่มมากขึ้น
ซึ่งการพัฒนาประกอบด้วย นวัตกรรมในการบริการหรือ  ผลิตภัณฑ์ด้านการบริการ 
นวัตกรรมในกระบวนการให้บริการ เป็นการปรับปรุงหรือออกแบบกระบวนการในการสร้าง
การบริการใหม่ และนวัตกรรมในธุรกิจบริการและอุตสาหกรรมการบริการเป็นการสร้าง
นวัตกรรมขององค์การนอกจากนี้วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium 

Enterprise, SME)หลายธุรกิจยังคงมีความรู้ท่ีใหม่ๆ มาสร้างกระบวนการต่างๆ ได้แก่ ด้าน
ภาวะผู้น า (Leadership) การวางแผน (Planned) สารสนเทศ (Information) ด้านบุคคล 
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(People) และด้านกระบวนการ (Processes) เพื่อสามารถช่วยให้ผู้ประกอบการได้มีการ
พัฒนาไปในทิศทางท่ีถูกต้องส่งผลให้นวัตกรรมการบริการในธุรกิจขนาดย่อม  มีความ
สอดคล้องเช่ือมโยงเป็นกิจการเพื่อสังคม ซึ่งมีลักษณะเป็นการท าธุรกิจท่ีมีจุดประสงค์เพื่อ 1) 
ความอยู่รอดทางธุรกิจ 2) เพื่อสร้างการเปล่ียนแปลงใน สังคม ส่ิงแวดล้อม วัฒนธรรมและ
เศรษฐกิจ ซึ่งองค์กรเหล่านี้อาจจะเป็นองค์กรท่ีไม่แสวงหาผลก าไรโดยมีพันธกิจ 3 อย่างท่ี
ควบคู่กันไป ได้แก่ 1) การสร้างก าไร 2) มุ่งสร้างสรรค์สังคม 3) ความเป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อม  

สรุปได้จากการสร้างนวัตกรรมการบริการของธุรกิจขนาดย่อม ประเภทบริการ 
ส่งผลให้การขับเคล่ือนองค์กรธุรกิจมีความหลากหลายและเช่ือมโยงกับกิจการเพื่อสังคม 
สามารถยกระดับการพัฒนานวัตกรรมท่ีเข้ามาส่งเสริมธุรกิจขนาดย่อม ประเภทการบริการให้
มีความสอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบันซึ่งธุรกิจบริการมีการเช่ือมโยงกับทรัพยากรของ
ธุรกิจ เช่น ทรัพยากรทางการเงิน ทรัพยากรท่ีมีตัวตนและ ไม่มีตัวตน เข้ากับความสามารถใน
การบริหารจัดการเพื่อส่งมอบคุณค่าของบริการให้กับลูกค้าปัจจัยผลักดันนวัตกรรมการ
บริการ  ไ ด้แก่  ทรัพยากร  (Resources) คือ  ทรัพย์ สินทางการเงินการบริหาร 
(Management) เป็นความสามารถในการบริหารจัดการของธุรกิจ ซึ่งมีความส าคัญต่อ
นวัตกรรมการบริการมากน้อยเพียงใดนั้นสามารถพิจารณาได้จากระบบการบริการและคุณค่า 
(Value) เป็นส่ิงท่ีอยู่สูงสุดเนื่องจากเป้าหมายสูงสุดท่ีธุรกิจต้องการก็คือ การเข้าถึงและการ
บรรลุคุณค่าของผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่มซึ่งล้วนแล้วจะต้องมีการก าหนดเป้าหมายสูงสุดในการ
ด าเนินธุรกิจการบริการเพื่อให้สะท้อนถึงปัจจัยท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียต่อทุกกลุ่มและสามารถ
สร้างการบริหารจัดการท้ังภายในและภายนอกจากการสร้างนวัตกรรมเพื่อให้การด าเนินงาน
เป็นไปได้อย่างประสบความส าเร็จ 

ค าส าคัญ: นวัตกรรมการบริการ; ธุรกิจขนาดย่อม; กิจการเพื่อสังคม 

Abstracts 
Innovation potential that affects Small and Medium Enterprise 

operations (Service type).Service innovation is the ability to develop by 

operating methods and new concepts that arise from understanding the needs 

of customers as a guideline in the development of services that respond to 

customer satisfaction beyond expectations. The development consists of 

Innovation in service or Service products Innovation in the service process 

Isthe improvement or redesign of the process for creating a new service And 

innovation in the service business and service industry is the creation of 
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organizational innovation. Small and Medium Enterprise, SME Many 

businesses still have new knowledge to create various processes such as 

Leadership, Planned Information, People and Processes. In order to help 

entrepreneurs to develop in the right direction resulting in service innovation 

in small businesses Consistency linked to social enterprise Which has the 

characteristic of doing business with the objective of 1) Business survival 2) 

To create change in society, environment, culture and economy, These 

organizations may be non-profit organizations which have three parallel 

missions: 1) Creating profits 2) Focusing on society 3) Environmentally 

friendly. 

In summary, the creation of service innovations for Small and 

Medium Enterprise in the service category has resulted in the driving of 

business organizations with diversity and social enterprise connections. Able 

to upgrade the development of innovations that promote Small and Medium 

Enterprise The type of service to be consistent with the current situation,In 

which the service business is linked to business resources such as financial 

resources Tangible and intangible resources combined with management 

capabilities to deliver service value to customers The factors driving service 

innovation are resources, namely financial assets, management. The ability to 

manage a business Which is important to how innovative the service can be 

considered from the service system and Value (Value) is the highest thing 

because the ultimate goal that a business needs is Access to and achievement 

of all stakeholder groups, all of which have to set the ultimate goal of the 

service business in order to reflect the factors that have interest to all groups 

and can create management both internally And outside from creating 

innovations for successful operations.  
 

Keywords: Service innovation; Small and Medium Enterprise; Social Enterprise  

บทน า           

ปัจจุบันการเปล่ียนแปลงในด้านธุรกิจมีความแตกต่างหลากหลายมุมมองด้วยกัน
ผู้บริหารหรือผู้ประกอบการควรมีการจัดการการบริหารกับความเส่ียงในด้านต่างๆ  ท่ีจะ
เกิดขึ้นภายในองค์กรซึ่งการบริหารความเส่ียงเป็นเครื่องมือท่ีส าคัญท่ีท าให้เกิดความมั่นใจว่า
ความเส่ียงท้ังหมดท่ีมีผลกระทบส าคัญ ท้ังจากภายในและภายนอกท่ีมีผลต่อการบรรลุ
วัตถุประสงค์ขององค์การจะได้รับการพิจารณาและจัดการให้หมดไปหรือลดน้อยลง ซึ่งจะท า
ให้ผลการด าเนินงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลแต่ท้ังนี้การบริหารความเส่ียงดังกล่าว 
นอกจากจะต้องมีการด าเนินการท่ัวท้ังองค์การแบบบูรณาการยังต้องให้ความส าคัญในการ
ก าหนดผู้รับผิดชอบต่อกิจกรรมการควบคุมเพื่อพิจารณาประสิทธิผลของการจัดการความ
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เส่ียงท่ีได้ด าเนินการอยู่ในปัจจุบันหรือพิจารณาแนวทางการปฏิบัติเพิ่มเติมท่ีจ าเป็นเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการจัดการความเส่ียง มีการติดตาม (Monitoring) เพื่อให้มั่นใจได้ว่าการ
จัดการความเส่ียงมีคุณภาพมีความเหมาะสมและการบริหารความเส่ียงได้น าไปใช้ในทุกระดับ
ขององค์การมีการรายงานความเส่ียงท้ังหมดท่ีมีผลกระทบส าคัญต่อการบรรลุวัตถุประสงค์
ขององค์การต่อผู้บริหารที่รับผิดชอบและท้ายสุดมีสารสนเทศและการส่ือสาร (Information 

& Communication) แก่บุคลากรทุกคนให้ได้รับรู้และเข้าใจอย่างท่ัวถึง จะสามารถช่วยให้
บุคลากรท่ีเกี่ยวข้องสามารถตอบสนองต่อเหตุการณ์ได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
(ชูศักดิ์ เดชเกรียงไกรกุล และนิทัศน์ คณะวรรณ, 2554 : 52-53) 

ท้ังนี้การสร้างธุรกิจแห่งนวัตกรรม นับว่ามีความส าคัญอย่างมากต่อการด าเนิน
ธุรกิจในปัจจุบันเนื่องจากถ้าองค์กรไม่สามารถพัฒนาและเปล่ียนแปลงตัวเองด้วยส่ิงใหม่ๆ 
แล้ว ย่อมเป็นการยากท่ีจะท าให้องค์กรนั้นๆ ประสบความส าเร็จในระยะยาวโดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งจากความส าเร็จขององค์กรท่ีเป็นผู้น าตลาดนั้นมักเกิดจากการน าเสนอรูปแบบนวัตกรรม
ไม่ทางใดก็ทางหนึ่ง เช่นนวัตกรรมทางด้านสินค้าด้านกระบวนการท างานด้านการให้บริการ 
ด้านการจัดการหรือด้านการตลาด ธุรกิจแห่งนวัตกรรมเป็นแนวคิดนวัตกรรมการบริหาร
จัดการองค์กรแนวใหม่ในการปรับเปล่ียนคุณลักษณะองค์กรหรือปรับเป ล่ียนพฤติกรรม
องค์กร ซึ่งเป็นส่ิงท่ีไม่เคยปรับเปล่ียนมาก่อนเพื่อตอบสนองต่อส่ิงเร้าของบริบทโลกาภิวัตน์ท่ี
มีความรู้และนวัตกรรมเป็นปัจจัยหลักในการเพิ่มคุณค่า พัฒนาผลิตสินค้าและบริการท่ีดีมี
คุณภาพเพื่อตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อความอยู่รอดของ
องค์กรและความสามารถเชิงการแข่งขันขององค์กรในตลาดการค้าโลกเสรี ธุรกิจในประเทศ
ไทยจะสามารถพัฒนาตัวเองไปสู่ธุรกิจแห่งนวัตกรรมได้จะต้องเริ่มจากการท่ีผู้บริหารธุรกิจมี
ความมุ่งมั่นท่ีจะส่งเสริมธุรกิจให้เป็นธุรกิจแห่งนวัตกรรม  โดยธุรกิจท่ีมีนวัตกรรมสูงมี
องค์ประกอบดังนี้  ภาวะผู้น า (Leadership) การวางแผน (Planned) สารสนเทศ 
(Information) ด้านบุคคล (People) และด้านกระบวนการ (Processes) (ดนัย เทียนพุฒ, 
2550 : 5) 

ปัจจุบันธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในประเทศไทย ซึ่งยังไม่ค่อยให้ความส าคัญ
เกี่ยวกับนวัตกรรมมากนัก ท าให้หลายองค์กรไม่ได้มุ่งเน้นท่ีจะเป็นองค์กรนวัตกรรมทางธุรกิจ
นอกจากนั้นหลายธุรกิจยังคงมีความรู้ไม่มากนักเกี่ยวกับการปรับกลยุทธ์ด้านธุรกิจไปสู่การ
เป็นธุรกิจแห่งนวัตกรรม หรือธุรกิจเองอาจมุ่งให้ความส าคัญกับนวัตกรรมด้านเทคโนโลยี
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เพียงอย่างเดียวส่วนประเด็นอื่นๆ มักถูกละเลยไป เช่น นวัตกรรมในเชิงเศรษฐศาสตร์เป็น
การน าแนวความคิดใหม่หรือการใช้ประโยชน์จากส่ิงท่ีมีอยู่แล้วมาใช้ในรูปแบบใหม่เพื่อท าให้
เกิดประโยชน์ทางเศรษฐกิจ หรือการท าในส่ิงท่ีแตกต่างจากคนอื่นโดยอาศัยการเปล่ียนแปลง
ต่างๆ (Change) ท่ีเกิดขึ้นรอบตัวเราให้กลายมาเป็นโอกาส (Opportunity) และถ่ายทอด
ไปสู่แนวความคิดท่ีท าให้เกิดประโยชน์ต่อตนเองและสังคม (ดนัย เทียนพุฒ, 2550 : 4)
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) สามารถสร้างมูลค่าเพิ่มในตัวสินค้ารวมท้ังการ
สร้างรายได้จากการส่งออกและสามารถผลิตสินค้าเพื่อทดแทนการน าเข้ามีผลท าให้ประหยัด
เงินตราต่างประเทศได้จ านวนมากในแต่ละปี อีกท้ังเป็นแหล่งสร้างเสริมประสบการณ์และ
การบริการแก่ผู้ประกอบการ โดยเฉพาะบุคคลผู้เริ่มต้นธุรกิจใหม่ๆ หรือนักลงทุนหน้าใหม่
จากธุรกิจขนาดเล็กและพัฒนาจนธุรกิจเติบโตไปในท่ีสุด ในอดีตท่ีผ่านมาวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อม (SMEs) ส่วนใหญ่ยังขาดสมรรถนะในการประกอบการท้ังทางด้าน
เทคโนโลยีเครือข่าย การผลิต การจัดการ การตลาดและการเงิน นอกจากนี้ผู้ประกอบการยัง
ขาดการพัฒนา การน าเข้าส่งออกการจับคู่ธุรกิจ (business matching) การผลิตสินค้ายังไม่
เป็นไปตามเป้าหมาย  

ซึ่งในปัจจุบันการจัดการนวัตกรรมไม่ได้ครอบคลุมเฉพาะอุตสาหกรรมการผลิต
เท่านั้นแต่ยังรวมไปถึงอุตสาหกรรมการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งอุตสาหกรรมการบริการท่ี
ใช้ฐานความรู้ (Knowledge Base) สูงและใช้ความคิดสร้างสรรค์ใหม่ๆ เช่น องค์กรท่ี
ให้บริการให้ค าปรึกษาทางวิศวกรรม การให้ค าปรึกษาทางธุรกิจ ตลอดจนการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ แสดงให้เห็นว่าแนวคิดการจัดการนวัตกรรมได้ขยายขอบเขตกว้างขึ้น 
นวัตกรรมจึงไม่ได้จ ากัดอยู่ท่ีการคิดค้นส่ิงใหม่ในลักษณะท่ีเป็นนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ใหม่หรือ
การให้บริการในรูปแบบแตกต่างจากเดิมเท่านั้น การจัดการนวัตกรรมรูปแบบใหม่มีลักษณะ
การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเอนกประสงค์ ซึ่งส่งผลกระทบอย่างกว้างต่อระบบเศรษฐกิจ สังคม 
วัฒนธรรม ตลอดจนชีวิตความเป็นอยู่ของผู้คนมากขึ้นในภาคธุรกิจการบริการเป็นธุรกิจท่ีมี
การเติบโตอย่างต่อเนื่อง ธุรกิจการบริการจึงมีการพัฒนาความแตกต่างและความได้เปรียบใน
การแข่งขันเพื่อที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าโดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงเวลา
แห่งการเปล่ียนแปลงทางด้านดิจิตอลท่ีเกิดขึ้นในปัจจุบัน ดังนั้นธุรกิจจึงต้องให้ความส าคัญ
กับการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีนวัตกรรมท่ีให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้า  และมี
ความพร้อมของข้อมูลเพื่อสร้างนวัตกรรมทางเลือกส าหรับลูกค้าตลอดเวลา ตัวอย่างเช่น การ
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เติบโตอย่างรวดเร็วของธุรกิจบริการท่ีพักอย่าง Airbnb หรือธุรกิจบริการด้านการขนส่งอย่าง 
Uber เป็นต้น โดยธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จเหล่านี้อาจเริ่มต้นด้วยธุรกิจขนาดเล็กแต่ได้
สร้างความท้าทายใหม่ท่ีแตกต่างจากการด าเนินธุรกิจแบบด้ังเดิมโดยให้ความส าคัญกับการ
พัฒนาบริการซึ่งเป็นส่ิงท่ีธุรกิจขนาดใหญ่มักจะไม่ได้ความส าคัญและอาจจะขาดความ
คล่องตัวในการพัฒนาเนื่องจากขนาดขององค์การ ดังนั้นการพัฒนาการบริการจึงเป็นส่ิงท่ีมี
ความส าคัญเช่นเดียวกับการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 

ท้ังนี้ ผู้วิจัยยังเล็งเห็นถึงการพัฒนาศักยภาพการพัฒนาศักยภาพนวัตกรรมทาง
ธุรกิจท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของธุรกิจขนาดย่อม (ประเภทการบริการ)ท่ีสามารถน า
กระบวนการต่างๆ ได้แก่ ด้านภาวะผู้น า (Leadership) การวางแผน (Planned) สารสนเทศ 
(Information) ด้านบุคคล (People) และด้านกระบวนการ (Processes) ซึ่งสามารถช่วย
ให้ผู้ประกอบการได้มีการพัฒนาไปในท่ีถูกต้อง นอกจากนี้ธุรกิจขนาดย่อม (ประเภทบริการ) 
ยังต้องมีการเพิ่มขีดความสามารถด้านเทคโนโลยีท้ังด้านความรู้และความสามารถเพื่อพัฒนา
ธุรกิจประเภทนี้ นอกจากจะสร้างความรู้และความสามารถแล้วการด าเนินงานท่ีน านวัตกรรม
เข้ามายังส่งเสริมให้ผลการด าเนินงานของผู้ประกอบการทันสมัยและคล้อยตามตาม
สถานการณ์ปัจจุบันโดยอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศทางดิจิทัลหรือนวัตกรรมอื่นๆ  เข้ามา
ผสมผสานในการด าเนินงานท่ีช่วยให้เกิดการพัฒนาไปในทิศทางท่ีดีมากยิ่งขึ้น 

ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมหรือธุรกิจ SMEs (Small and Medium Sized 

Enterprise: SMEs) 
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมหรือ ธุรกิจ SMEs (Small and Medium Sized 

Enterprise: SMEs) เป็นธุรกิจท่ีครอบคลุมกิจการขนาดกลางและขนาดย่อมท้ังกิจการการ
ผลิต กิจการการบริการและกิจการการค้า  (ค้าส่งและค้าปลีก) และรวมถึงกิจการ
อุตสาหกรรมขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium Industrial: SMIs) ซึ่งมี
ผู้ให้ความหมายและค าจ ากัดความของธุรกิจ (SMEs) ไว้แตกต่างกัน ดังนี้ 

วิสาหกิจ หมายถึง กิจการผลิตสินค้า กิจการให้บริการ กิจการค้าส่ง กิจการค้าปลีก 
หรือกิจการอื่นตามท่ีรัฐมาตรีประกาศในราชกิจจานุเบกษา 

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม หมายถึง วิสาหกิจท่ีมีจ านวนการจ้างงานมูลค่า
สินทรัพย์ถาวรหรือทุนจดทะเบียนท่ีช าระแล้วตามจ านวนท่ีก าหนดในกฎหมายกระทรวง  
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ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม หรือท่ีเรียกว่า SMEs นั้นหมายถึง กิจการหรือ
ธุรกิจท่ีมีการบริหารจัดการอย่างเป็นอิสระ เจ้าของกิจการและผู้บริหารจะเป็นคนเดียวกันท่ี
จัดหาเงินมาลงทุน อาจจะเป็นเงินส่วนตัวหรือจากการท่ีได้รับสนุนจากคนกลุ่มน้อย จ านวน
ทรัพย์สินถาวรและธุรกิจ SMEs มีการด าเนินกิจการครอบคลุ่มด้วยกัน 3 กลุ่ม คือ กิจการ
การผลิต กิจการการบริการ และกิจการการค้า 

ลักษณะวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ตามพระราชบัญญัติส่งเสริมวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ. 2543 

ลักษณะวิสาหกิจ จ านวนการจ้างงาน (คน) จ านวนสินทรัพย์ถาวร (ล้านบาท) 
 ขนาดย่อม ขนาดกลาง ขนาดย่อม ขนาดกลาง 
กิจการผลิต ไม่เกิน 50 51-200 ไม่เกิน 50 51-200 
กิจการค้าส่ง ไม่เกิน 25 26-50 ไม่เกิน 50 51-200 
กิจการค้าปลีก ไม่เกิน 15 16-30 ไม่เกิน 30 31-60 
กิจการให้บริการ ไม่เกิน 10 51-200 ไม่เกิน 50 51-200 

ท่ีมา: กรมสรรพกร (2562 : ออนไลน์) 

นวัตกรรมทางธุรกิจ 
นวัตกรรม เป็นการเปล่ียนแปลงส่ิงใหม่ หรือการด าเนินการสร้างส่ิงใหม่หรือ

ผสมผสานองค์ประกอบต่างๆ ท่ีมีความเกี่ยวข้องกับการสร้างความคิด การด าเนินการผลิต 
กระบวนการด าเนินงานท่ีเกี่ยวข้องโดยอาจเป็นการเปล่ียนอย่างเฉียบพลันหรือการ
เปล่ียนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไป เป็นการน าเอาความคิดหรือส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไปใช้ให้เกิด
ประโยชน์ในเชิงพาณิชย์ในทางเศรษฐศาสตร์นวัตกรรมจะต้องเพิ่มคุณค่าหรือ เปล่ียนแปลงใน
เชิงบวกต่อลูกค้าหรือผลิตภัณฑ์ 

นวัตกรรมการบริการเป็นความพยายามในการพัฒนาวิธีการการด าเนินงานและ
แนวคิดใหม่ท่ีเกิดจากการท าความเข้าใจความต้องการของลูกค้ามาเป็นแนวทางในการ
พัฒนาการบริการท่ีตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้าได้เหนือความคาดหวังมากขึ้น
กว่าเดิม ท้ังนี้อาจแบ่งลักษณะนวัตกรรมการบริการได้ดังนี้ 
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1. นวัตกรรมในการบริการ หรือ ผลิตภัณฑ์ด้านการบริการ เป็นการออกแบบ
ปรับปรุงบริการเดิมหรือสร้างรูปแบบการบริการใหม่ โดยอาจมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้เป็น
องค์ประกอบการสร้างนวัตกรรมการ 

2. นวัตกรรมในกระบวนการให้บริการ  เป็นการปรับปรุง  หรือออกแบบ
กระบวนการในการสร้างการบริการใหม่ ซึ่งอาจรวมถึงระบบการส่งมอบสินค้า แม้ว่ามักจะถูก
มองว่าเป็นจะถือว่าเป็นนวัตกรรมผลิตภัณฑ์บริการนวัตกรรมประเภทนี้อาจเป็นเทคโนโลยี
เทคนิคหรือความช านาญท่ีเกี่ยวข้องการการให้บริการลูกค้า เช่น การปรับโครงสร้างการ
ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

3. นวัตกรรมในธุรกิจบริการและอุตสาหกรรมการบริการเป็นการสร้างนวัตกรรม
ขององค์การรวมทั้งนวัตกรรมเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์การบริการ และกระบวนการให้บริการการ
จัดการกระบวนการนวัตกรรมนวัตกรรมการบริการเป็นการพัฒนาบริการการใหม่หรือ
ปรับปรุงกระบวนการในการให้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีมีความ
หลากหลายโดยนวัตกรรมการบริการมีองค์ประกอบดังนี้ 

 
ภาพที่ 1 สามเหล่ียมนวัตกรรมการบริการ (Peder Inge Furseth, 2013 : 159-176) 

 
สามเหล่ียมนวัตกรรมการบริการอธิบายให้เห็นถึงภาพรวมและองค์ประกอบท่ี

เกี่ยวข้องของธุรกิจการบริการ ธุรกิจบริการมีการเช่ือมโยงทรัพยากรของธุรกิจ  เช่น 
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ทรัพยากรทางการเงิน ทรัพยากรท่ีมีตัวตนและ ไม่มีตัวตน เข้ากับความสามารถในการบริหาร
จัดการเพื่อส่งมอบคุณค่าของบริการให้กับลูกค้า จากภาพการสร้างนวัตกรรมการบริการ
จะต้องค านึงถึงศักยภาพด้านนวัตกรรม ความสามารถในการคิดค้นและผลลัพธ์ของนวัตกรรม 
คุณค่าของการบริการท่ีสร้างขึ้นจะพิจารณาจากมุมมองของผู้มีส่วนได้เสีย 3 ด้านคือเจ้าของ
ซัพพลายเออร์หรือผู้จ าหน่ายปัจจัยการผลิต และลูกค้าโดยสามารถน ามาใช้ในการท าความ
เข้าใจเกี่ยวกับปัจจัยผลักดันนวัตกรรมการบริการ ดังนี้  

1. ทรัพยากร (Resources) ทรัพย์สินทางการเงิน ทรัพย์สินท่ีไม่มีตัวตนและ
ทรัพย์สินท่ีจับต้องได้ ถูกมองว่าไม่ได้เป็นปัจจัยหลักในการผลักดันนวัตกรรมด้านการบริการ 
ทรัพยากรเหล่านี้อาจมีมากหรือน้อยในธุรกิจแต่ความอุดมสมบูรณ์ของทรัพยากรไม่ได้ปัจจัย
ส าคัญท่ีเอื้อต่อการสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการ (Peder Inge Furseth, 2013 : 159-

176) แต่หากพิจารณาถึงทรัพยากรด้านบุคลากรและเทคโนโลยีแล้วจัดว่าเป็นปัจจัยส าคัญท่ี
โดดเด่นเนื่องจากเป็นส่ิงส าคัญต่อการสร้างความได้เปรียบในการแข่ งขันส่งผลให้เกิดความ
แตกต่างต่อนวัตกรรมของธุรกิจ 

2. การบริหาร (Management) ความสามารถในการบริหารจัดการของธุรกิจมี
ความส าคัญต่อ นวัตกรรมการบริการมากน้อยเพียงใดสามารถพิจารณาได้จากระบบการ
บริการซึ่งเป็นวิธีการท่ีธุรกิจก าหนดขึ้นเพื่อท่ีจะให้บริการให้กับลูกค้า  โมเดลทางธุรกิจเป็น
โครงสร้างพื้นฐานท่ีอยู่เบื้องหลังวิธีการท่ีธุรกิจน าเสนอคุณค่าให้กับลูกค้าในการจ่ายเงินเพื่อ
รับคุณค่านั้นและประสบการณ์ในการเข้ารับบริการของลูกค้าซึ่งเป็นผลรวมของปฏิสัมพันธ์
ท้ังหมดระหว่างลูกค้ากับธุรกิจ  

3. คุณค่า (Value) เป็นส่ิงท่ีอยู่สูงสุดในสามเหล่ียมนวัตกรรมการบริการเนื่องจาก
เป้าหมายสูงสุดท่ีธุรกิจต้องการก็คือ การเข้าถึงและการบรรลุคุณค่าของผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่ม
อีกท้ังความพยายามในการสร้างสรรค์นวัตกรรมจะต้องประสบความส าเร็จในตลาดเพื่อท่ีจะ
ได้เกิดคุณค่า ดังนั้นกิจกรรมการบริการที่เป็นนวัตกรรมของธุรกิจจึงต้องมุ่งเน้นการให้บริการ
ในเชิงพาณิชย์ เพื่อสร้างมูลค่าให้กับเจ้าของธุรกิจซัพพลายเออร์และลูกค้า  

ท้ังนี้จากปัจจัยท้ัง 3 ด้านจะต้องมีการก าหนดเป้าหมายสูงสุดในการด าเนินธุรกิจ
การบริการเพื่อให้สะท้อนถึงปัจจัยท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียต่อทุกกลุ่มและสามารถสร้างการบริหาร
จัดการท้ังภายในและภายนอกจากการสร้างนวัตกรรมเพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปได้อย่าง
ประสบความส าเร็จ 
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การพัฒนานวัตกรรมการบริการ 
การพัฒนานวัตกรรมการบริการอาจเป็นการปรับการให้บริการ หรือ กระบวนการ

ให้บริการ ท่ีขึ้นอยู่กับวิธีการอย่างเป็นระบบ หรือ เทคโนโลยีท่ีเกี่ยวข้องโดยสามารถอธิบาย
ถึงแนวทางการพัฒนานวัตกรรมการ บริการ  ได้ดังนี้  

1. การบริการแนวคิดใหม่ (New Service Concept) ธุรกิจอาจน าเสนอการ
ให้บริการแนวคิดใหม่ในลักษณะดังนี้  

1.1 การผสมผสานการให้บริการ (Integrated Solution) เป็นการรวมเอาการ
ให้บริการ รูปแบบต่างๆ มาเข้าไว้ด้วยกันท าให้เกิดการให้บริการใหม่ท่ีครบถ้วนส าหรับ
ผู้ใช้บริการ โดยท้ังนี้อาจเป็นการน าเสนอการให้บริการควบคู่ไปกับสินค้าหรือบริการหลักเดิม
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้หลากหลายมากขึ้น หรือเพื่อแก้ไขปัญหาท่ีมีความ
ซับซ้อนท่ีอาจมีสาเหตุจากการให้บริการท่ีไม่ตรงกับความต้องการของลูกค้าซึ่งส่งผลให้ธุรกิจ
สามารถสร้างมูลค่าเพิ่มในการให้บริการลูกค้าและมีความโดดเด่นจากคู่แข่งขัน  

1.2 การน าเสนอบริการรูปแบบใหม่  (Novel Offering) เป็นการขยาย
ขอบเขตในการ ให้บริการการบริการในรูปแบบท่ีหลากหลาย การเพิ่มรูปแบบการให้บริการ
ซึ่งธุรกิจไม่เคยด าเนินการมาก่อน ซึ่งเป็นการสร้างความแตกต่างในการให้บริการและเป็นส่ิง
ใหม่ต่อตลาด นอกจากนี้แล้วการน าเทคโนโลยีมาผสมผสานบริการใหม่  ธุรกิจสามารถใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศมาสร้างแนวคิดบริการใหม่หรือการเสริมสร้างประสบการณ์ในการรับ
บริการท่ีดีให้กับลูกค้า ก็จัดเป็นการน าเสนอส่ิงใหม่ท่ีเป็นนวัตกรรมการบริการได้อย่างชัดเจน 
เช่น การน าเทคโนโลยีอาร์เอฟไอดี (RFID: Radio frequency identification) ในธุรกิจ
โรงแรมเพื่ออ านวยความสะดวกให้ลูกค้า เป็นต้น  

1.3 การปรับปรุงการบริการ (Service improvement) เป็นการเปล่ียนแปลง
ลักษณะหรือ รูปแบบการให้บริการปัจจุบันที่น าเสนอต่อลูกค้า โดยการพยายามท าให้บริการ
มีความเหนือระดับมากขึ้นหรือ การท าให้บริการมีลักษณะเฉพาะตัวโดยการปรับแต่งบริการ
ให้เหมาะสมกับลูกค้าในลักษณะเฉพาะบุคคลเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะ
บุคคล โดยอาจเปล่ียนแปลงกระบวนการท างานท่ีเกี่ยวข้องการน าเทคโนโลยีมาเสริมการ
ให้บริการท าให้การบริการมีคุณภาพท่ีดีมากขึ้นและตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น  
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1.4 การให้บริการท่ีเหนือความคาดหวัง (Beyond expectation service) 

การให้บริการท่ีเหนือความคาดหวังอาจน าไปสู่แนวทางในการแก้ไขปัญหาบริการใหม่ๆ ลด
ระยะเวลาในการให้บริการรวมท้ังมีการก าหนดสถานท่ีในการให้บริการท่ีเหมาะสมกับลูกค้า 
โดยอาจเป็นการให้บริการท่ีสร้างความประหลาดใจและสร้างความพอใจให้กับลูกค้าซึ่ง
มากกว่าความต้องการท่ีคาดหวังของลูกค้า  

2. กระบวนการให้บริการใหม่ (New service process) เป็นการด าเนินการ
ปรับปรุงการให้บริการ ด้วยการเพิ่มการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การพัฒนาระบบการส่งมอบการ
บริการ (service delivery system) รวมท้ังการปรับปรุงห่วงโซ่อุปทานท่ีเกี่ยวข้องกับการ
บริการโดยมีรายละเอียดดังนี้  

2.1 การเพิ่มการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (Extended client interface) เป็นการ
เพิ่มช่องทาง และแนวทางในการเช่ือมโยงระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้าเพื่อส่งมอบข้อมูล
ข่าวสาร ความรู้ท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการตลอดจนการป้อนกลับข้อมูลระหว่างลูกค้ากับผู้
ให้บริการ  

2.2 การคิดค้นระบบการส่งมอบบริการ (Innovated Service Delivery 

System) ธุรกิจผู้ให้บริการสามารถพัฒนาการส่งมอบการบริการได้หลายรูปแบบ เช่น การ 
ส่งมอบการบริการท่ีดีกว่าเดิม การปรับปรุงบริการเพื่อส่งมอบการบริการให้ลูกค้าได้รวดเร็ว
มากขึ้น การน าเทคโนโลยีเข้ามาผสมผสานการให้บริการ เป็นต้น การพัฒนาระบบการส่ง
มอบบริการนั้นจะแสดงให้เห็นถึงระบบการด าเนินงานในการให้บริการและการไหลเวียน  
ของข้อมูลข่าวสารที่เกิดข้ึนอย่างต่อเนื่อง  

2.3 การปรับปรุงห่วงโซ่อุปทาน(Improved Supply Chain) เป็นการ
ปรับปรุงกิจกรรม ด้านโลจิสติกส์ท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการเพื่อสนับสนุนให้เกิดการ
เช่ือมโยง หรือการส่งมอบผลิตภัณฑ์/บริการจากซัพพลายเออร์ไปยังลูกค้าผู้รับบริการได้อย่าง
รวดเร็วและต่อเนื่องไม่ขาดตอน การปรับปรุงดังกล่าวอาจเกี่ยวข้องกับบุคคล เทคโนโลยี 
ข้อมูลข่าวสารหรือทรัพยากรท่ีเกี่ยวข้องอื่นๆ ระหว่างองค์การ ดังนั้นการปรับปรุงห่วงโซ่
อุปทานในการส่งมอบบริการจึงเกี่ยวข้องกับการ ด าเนินกิจกรรมท้ังหมดท่ีมีส่วนเพิ่ม
ประสิทธิภาพ คุณภาพและต้นทุนการให้บริการท่ีเกี่ยวข้องท้ังในทิศทางต้นน้ า (Upstream) 

และทิศทางปลายน้ า (Downstream) เช่นเดียวกัน กล่าวได้ว่า กระบวนการให้บริการใหม่
เป็นแนวความคิดท่ีจะสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับผู้รับบริการซึ่งเกี่ยวข้องกับกระบวนการ
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ท้ังหมดในการส่งมอบบริการ ดังนั้นการด าเนินงานท้ังในส่วนงานเบื้องหลัง (Back Office) 

และงานเบ้ืองหน้า (Front Office) ล้วนแล้วมีส่วนท่ีจะเสริมสร้างให้ผู้ให้บริการสามารถสร้าง
นวัตกรรมด้านการบริการได้  

3. โมเดลธุรกิจบริการใหม ่(New service business model) เป็นการสร้างโมเดล
ธุรกิจใหม่เพื่อให้การบริการมีความแตกต่างจากเดิม  รวมท้ังเป็นการพัฒนาคุณค่าในการ
ให้บริการให้เพิ่มมากขึ้น ซึ่งมีแนวทางดังนี้  

3.1 โมเดลการสร้างรายได้จากบริการใหม่ (New service revenue model) 

เป็นการ พยายามสร้างกลไกท่ีจะสร้างรายได้ใหม่ในการให้บริการ โดยอาจเป็นการปรับปรุง
หรือสร้างโมเดลทางธุรกิจท่ีสามารถสร้างรายได้ขึ้นใหม่ โดยอาจเป็นการน าเอาเทคโนโลยีเข้า
มาเกี่ยวข้องกับการบริการเพื่อสร้างรายได้เนื่องจากสามารถเพิ่มความรวดเร็วหรือให้บริการ
ได้ตรงความต้องการของลูกค้ามากขึ้น การปรับปรุงหรือการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการ
ให้บริการจะต้องสามารถสร้างก าไรหรือรายได้อย่างยั่งยืน  

3.2 การสร้างเครือข่ายความร่วมมือเพื่อเพิ่มคุณค่า  (Value network 

cooperation) เป็น การปรับปรุงและสร้างเครือข่ายความร่วมมือกับพันธมิตรภายนอก เช่น 
พันธมิตรทางกลยุทธ์ ความร่วมมือระหว่างผู้ซื้อ-ผู้ขาย และความร่วมมือกับลูกค้า เป็นต้น 
โดยอาจจะเป็นความร่วมมือพันธมิตรท่ีอยู่ในภาคอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกันเพื่อสร้างคุณค่า
ในการบริการท าให้เกิดนวัตกรรมการบริการ โดยการเป็นพันธมิตรทางกลยุทธ์เป็นการสร้าง
ความสัมพันธ์ท่ีเป็นทางการระหว่างองค์การเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีสอดคล้องกันในการ
ให้บริการ   

3.3 การแบ่งส่วนตลาดใหม่ (New market segment) เป็นการพัฒนาบริการ
เพื่อตอบสนอง กลุ่มลูกค้าเฉพาะหรือปรับเปล่ียนต าแหน่ง/ระดับการให้บริการลูกค้าจากท่ี
เป็นอยู่ในปัจจุบัน การวิเคราะห์ตลาดเพื่อแบ่งกลุ่มผู้ให้บริการออกตามความแตกต่างตาม
คุณลักษณะความต้องการหรือภูมิศาสตร์ ให้สามารถก าหนดกลุ่มลูกค้าใหม่และปรับเปล่ียน
รูปแบบการให้บริการ หรือการน าเสนอการบริการท่ีไม่เคยมีใครน าเสนอมาก่อนจึงจัดเป็น
นวัตกรรมการบริการรูปแบบหนึ่ง 

นักเศรษฐศาสตร์ไดน าเสนอเหตุผลท่ีรัฐควรสนับสนุนนวัตกรรมบริการ ไวดังนี้  
ประการแรก มีความล้มเหลวของตลาด (Market failure) ในนวัตกรรมบริการ ไดแก  
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1. ผลกระทบภายนอก (Externalities) กล่าวคือ นวัตกรรมบริการนั้นง่ายต่อการ
ถูกลอกเลียนแบบจึง ท าก าไรและป้องกันไดยาก และด้วยลักษณะของการกระจายของ
นวัตกรรมการบริการและการมีปฏิสัมพันธ์  แบบเข้มข้นกับลูกค้าจึงท าให้มีโอกาสเกิด
knowledge spillovers สูง  

2. อ านาจทางการตลาด (Market Power) กล่าวคือ ภาคบริการท่ีมีการควบคุม
ส่วนใหญ่อยู่อย่าง กระจุกตัว เช่น พลังงาน สุขภาพ โครงสร้างพื้นฐาน โทรคมนาคม การ
ขนส่งทางกายภาพ และทางข้อมูลมีการ กีดกันทางการค้าท่ีสูง จึงท าให้ผู้บริการปัจจุบันมี
อ านาจทางการตลาดสูง 

3. ความไมสมมาตรของข้อมูล (Asymmetric Information) เนื่องจากการ
ให้บริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ ผู้ซื้อจึงไมสามารถวัดคุณภาพของการบริการก่อนหน้าได้ใน
บางสาขา (เช่น ธนาคาร) ช่ือเสียงและความ เช่ือมั่นเป็นส่ิงส าคัญท่ีต้องใช้เวลาในการสร้าง
และยากท่ีจะเกิดนวัตกรรมใหม่ ผู้เล่นใหม่ (รวมท้ัง technology start up) มีความ
ยากล าบากในการเข้าสู่ตลาดและเข้าถึงแหล่งเงินทุนสนับสนุนเริ่มต้นได้ยาก 

เหตุผลประการท่ีสอง คือ มีความล้มเหลวของระบบ (Systemic failure) ใน
นวัตกรรมบริการ ไดแก  

1. ขีดความสามารถ (Capability) ตัวอย่างเช่น บริษัทและพนักงานอาจจะขาด
ความรูความเช่ียวชาญ ข้อมูลท่ีถูกต้องรวมถึงขาดช่องทางท่ีจะเข้าใจถึงนวัตกรรม บริษัท
อาจจะไมสามารถระบุความต้องการของ ลูกค้าเป็นผลท าให้บริษัทไม สามารถคิดค้น
นวัตกรรมใหม่ๆ ออกมาได  

2. สถาบัน (Institutional) ตัวอย่างเช่น ไมมีโรงเรียนสอนวิชาชีพเฉพาะทางด้าน
การบริการใน อนาคต วิชาเรียนท่ีเกี่ยวกับการบริหารจัดการนวัตกรรมจะเน้นไปในด้านการ
ผลิตมากกว่าโครงการผลประโยชน์ทางภาษีท่ีไมเอื้อต่อนวัตกรรมบริการ โครงการส่งเสริม R 

& D ถูกออกแบบมาให้เข้ากับ กระบวนการของบริษัทการผลิต มาตรการส่งเสริม R & D 

และนวัตกรรมไมครอบคลุมถึงนวัตกรรมท่ีไม เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี (non-technical 

innovation) ขณะท่ีระบบการเงินและการให้เครดิต ไมให้คุณค่ากับทรัพย์สินท่ีจับต้องไมได
ในธุรกิจบริการและยังมีสถิติท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการและนวัตกรรมบริการไมเพียงพอ  

3. เครือข่าย (Network) ตัวอย่างเช่น โครงสร้างพื้นฐานด้านความรู้ท่ีเหมาะสม
กับอุตสาหกรรมการ ผลิตไมค่อยเข้ากับความต้องการของผู้สร้างนวัตกรรมการบริการ ภาค
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บริการอาจขาดระบบการจัดการความรู และ โครงสร้างเงินทุนท่ีเหมาะสม เช่น เครือข่าย
นวัตกรรม อุทยานวิทยาศาสตร์ การจัดระเบียบคลัสเตอร์และคนกลางส าหรับนวัตกรรม ส่วน
ใหญ่จะอยู่ในเรื่องของอุตสาหกรรมท่ีใช้เทคโนโลยีข้ันสูงมากกว่าธุรกิจบริการ  

4. กรอบแนวคิด (Framework) ตัวอย่างเช่นกฎเกณฑ์ท่ีไมสร้างแรงจูงใจส าหรับ
นวัตกรรมในภาค บริการและตลาดในภาคบริการ ความคลุมเครือในเรื่องของกฎหมายและ
การเงินท าให้ผู้ประกอบการภาค บริการไมสามารถด าเนินธุรกิจไดอย่างราบรื่น ผู้บริโภคไม
พรอมท่ีจะจ่ายเงินเพื่อซื้อนวัตกรรมด้านการบริการ ขาดต้นแบบนวัตกรรมบริการสาธารณะ 
การถกเถียงทางวิชาการและนโยบายเรื่องนวัตกรรมส่วนใหญ่จะเป็นเรื่องของนวัตกรรมด้าน
เทคโนโลยีเป็นหลัก และการขาดวัฒนธรรมในด้านนวัตกรรมบริการ 

สรุป 
จากความหลากหลายขององค์การในความส าเร็จโดยการสร้างนวัตกรรม ความรู้

ทางเทคโนโลยีสารสนเทศและผสมผสานจากประสบการณ์จริงท่ีปฏิบัติท่ีจะต้องมีการคิดและ
ท าขึ้นมาใหม่เสมอ โดยมีการคิดค้นหาวิธีการแก้ปัญหาจากเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นโดยผ่าน
กระบวนการนวัตกรรมทางการแข้งขันท่ีมีความหลากหลายในรูปแบบการด าเนินงานต่างๆ 
ของธุรกิจนั้น ซึ่งในขณะเดียวกันการพัฒนาปรับเปล่ียนนวัตกรรมการบริการ การ
เปล่ียนแปลงด้านสภาพแวดล้อมทางธุรกิจได้เปิดโอกาสในการสร้างสรรค์และปรับเปล่ียน
แนวทางในการด าเนินธุรกิจในหลายอุตสาหกรรม ส าหรับในบางธุรกิจแล้วการจัดการการ
ท างานประจ าวันยังคงเป็นเรื่องท่ีต้องใช้เวลามากจนอาจจะไม่สามารถปรับปรุงการบริการได้ 
ท้ังนี้การใช้ความคิดด้านนวัตกรรมในการปรับปรุงการบริการเป็นเรื่องท่ีต้องใช้ความ
ระมัดระวังเนื่องจากการเป็นธุรกิจท่ีมีศักยภาพด้านการ สร้างสรรค์นวัตกรรมด้านบริการนั้น 
ธุรกิจต้องด าเนินการหลายๆ ด้านท่ีจะต้องใช้ความพยายามสร้างนวัตกรรมท่ีสอดคล้องกับกล
ยุทธ์ด้านการบริการของบริษัท รวมท้ังความเหมาะสมด้านระยะเวลาการลงทุน ยอดขายและ
การด าเนินงาน โดยท่ีผู้ประกอบการต้องมีความกระตือรือร้นและกล้าเส่ียงต่อความท้าทายท่ี
เกิดขึ้นในขณะนั้น ซึ่งประกอบด้วย การมุ่งเน้นนวัตกรรมด้านบริการท่ีสอดคล้องกับความ
เช่ียวชาญของธุรกิจในการพัฒนาไม่ว่าจะเป็นด้านสินค้าและการพัฒนา มีความสามารถใน
การปรับเข้าหาประสบการณ์ในการรับบริการของลูกค้าท่ีใช้วิจารณญาณในการประสานงาน
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อย่างถูกต้อง และสร้างเทคโนโลยีสมัยใหม่ให้เกิดการเรียนรู้และต่อยอดให้กับธุรกิจมีความ
มั่นคงทางการส่ือสารผ่านระบบมากยิ่งขึ้น 

จากการขับเคล่ือนนวัตกรรมการบริการ SMEs มีการขับเคล่ือนประเภทของ
กิจการการผลิต (Production Sector) ครอบคลุมกิจการการผลิตในภาคเกษตรกรรม 
(Agricultural Processing) ภาคอุตสาหกรรม (Manufacturing) และเหมืองแร่ 
(Mining) กิจการการค้า (Trading Sector) ครอบคลุมการค้าส่ง (Wholesale) และการค้า
ปลีก (Retail) และกิจการบริการ (Service Sector) ครอบคลุมกิจการบริการ เช่น อาหาร 
โรงแรม การท่องเท่ียว การแพทย์ สุขภาพ ความงามเป็นต้น ท้ังนี้ยังมีการสนับสนุนในส่วน
การบริการ ได้แก่ 1) Assimilation วิเคราะห์และสนับสนุนการบริการและนวัตกรรมบริการ
โดยการประยุกต์เอาแนวคิดและเครื่องมือท่ีใช้จากการผลิตและนวัตกรรมการผลิต 
2) Demarcation วิเคราะห์และสนับสนุนในทางพื้นฐานท่ีแตกต่างไปจากวิธีการท่ีใช้ในการ
ผลิตเนื่องจากความพิเศษแตกต่างของการบริการและนวัตกรรมบริการ  3) Systemic 

embedded ประกอบไปด้วยนโยบายในแนวราบท่ีรวมเอาทุกภาคส่วนและกิจกรรมเอาไว้
ด้วยกันโดยท่ีไมแยกว่าเป็นนวัตกรรมด้านการผลิตหรือการบริการ จุดเริ่มต้นจะอยูท่ีรูปแบบ
การใช้งานของท้ังระบบนวัตกรรม และ 4) Systemic smart specialized ให้คุณค่ากับ
ความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมทางด้านเทคโนโลยีและการบริการ  โดยจะเน้นมากกว่าใน
กรณีของ Embedded โดยสวนใหญแลวนโยบายประเภทนี้จะถูกใชกับคลัสเตอรเฉพาะ และ
มีหน้าท่ีหลายมิติในนวัตกรรมบริการ ท้ังนี้ยังส่งผลในการด าเนินงานโดยสามารถสร้าง
เครือข่ายและสร้างสังคม ชุมชนให้มีศักยภาพในการด าเนินงานสร้างงานสร้างอาชีพและช่วย
ส่งเสริมภูมิปัญญาท้องถิ่นอีกด้วย 

ในการขับเคล่ือนกิจการเพื่อสังคม (SE) มีกระบวนการขับเคล่ือน ได้แก่ ด้าน
กระบวนการผลิต การด าเนินกิจการ รวมถึงผลิตภัณฑ์หรือบริการไม่ก่อให้เกิดผลเสียต่อเนื่อง
ในระยะยาวต่อสังคม สภาวะและส่ิงแวดล้อมมีการก ากับดูแลกิจการมีศักยภาพท่ียั่งยืนทาง
การเงินได้ด้วยตนเองสร้างผลก าไรส่วนใหญ่ถูกน าไปใช้เพื่อการลงทุนกลับไปในการขยายผล
เพื่อการบรรลุเป้าหมายสามารถมีรูปแบบองค์กรท่ีหลากหลายและมีการน าปรัชญาเศรษฐกิจ
พอเพียงมาใช้ ซึ่งกระบวนการต่างๆ ท่ีกล่าวมาสามารถส่งผลการด าเนินงานได้ดังนี้  มีการ
พัฒนาสังคมและส่ิงแวดล้อมอย่างยั่งยืนขยายผลได้ มีการสร้างเสริมกลไกตลาดท่ีมีคุณธรรม
และยั่งยืนเช่ือมโยงขับเคล่ือนกลไกตลาดส าคัญ มีการพัฒนาคุณภาพบริการสาธารณะสร้าง
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นวัตกรรมและรูปแบบใหม่ของบริการสาธารณะ ท้ังบริการโดยตรงต่อสังคมและการประมูล
จากรัฐบาลและการสร้างเศรษฐกิจใหม่แห่งคุณธรรมและความยั่งยืน  

ดังนั้น การพัฒนาศักยภาพนวัตกรรมทางธุรกิจท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานของธุรกิจ
ขนาดย่อม (ประเภทบริการ) ยังต้องมีการพัฒนาความรู้ความสามารถในการเรียนรู้การ
ส่ือสารท่ีใหม่ๆ โดยน าเทคโนโลยีสารสนเทศ ดิจิทัลหรือนวัตกรรมอื่นๆ มาใช้ในการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและสร้างกระบวนการให้เป็นไปในรูปแบบท่ีทันสมัยและ
สอดคล้องกับความต้องการของธุรกิจ อีกท้ังยังต้องมีการพิจารณาถึงสภาพแวดล้อมท่ี
เปล่ียนแปลงไปในโลกของการแข่งขันที่มีเพิ่มมากขึ้น 
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