
ยก​ระดบั​การ​บรกิาร​แบบ​เดมิ ​ๆ เพื่อ​มอบ​ประสบการณ

อัน​ลํา้คา​แก​ลูก​คา

นวัตกรรม​ดาน​เทคโนโลยี​ที่​เติบโต​อยาง​รวด​เร็ว​ ทําให​การ​เปลี่ยน​ไป​สู​ดิจิทัล​เป็น​ ‘ความ​ปกติ​รูป​แบบ​ใหม’ (the new

normal) เมื่อ​ภาค​อุตสาหกรรม​ดัง้เดิม​ที่​มี​ความ​มัน่คง​และ​ปลอด​ภัย​ ตระหนัก​อยาง​ถองแท​วา​ความ​สามารถ​ใน​การ

ปรับ​ขยาย​ธุรกิจ​ได​อยาง​รวดเร็ว​ดวย​ขอมูล​เชิง​ลึก​คือ​ผล​ที่​ได​รับ​จาก​การ​เปลี่ยน​ไป​สู​ระบบ​ดิจิ​ทัล

ระบบ​การ​ดําเนิน​งาน​แบบ​แยก​สวน​ภายใน​องคกร​จึง​ตอง​มี​การ​ปรับ​เปลี่ยน​ตาม​ยุค​สมัย​ เพื่อ​การ​ทํางาน​รวม​กัน​อยาง​มี

ประสิทธิภาพ​ยิ่ง​ขึ้น​ ระบบ​การ​ดําเนิน​ธุรกิจ​ที่​เคย​มี​ประสิทธิภาพ​และ​สามารถ​ผลัก​ดัน​การ​เติบโต​ของ​องคกร​มา​หลาย

ทศวรรษ​กลาย​เป็น​ระบบ​ที่​ลา​หลัง​ ใน​ขณะ​ที่​รูป​แบบ​การ​ใช​งาน​เทคโนโลยี​แบบ​เดิม​ที่​เคย​ยุง​ยาก​และ​ซับ​ซอ​น ​ตอง​หลีก

ทาง​ให​กับ​เทคโนโลยี​ใหมๆ​ องคกร​ทัว่​โลก​ตาง​ตองการ​เสาะ​หา​หนทาง​ใน​การ​ปรับ​เปลี่ยน​และ​ยก​ระดับ​ธุรกิจ​ของ​ตน​ใน

ยุค​เศรษฐ​กิจ​ดิจิ​ทัล

ความ​ปกติ​รูป​แบบ​ใหม

ความ​ปกติ​รูป​แบบ​ใหม​ คือ​สภาพ​แวดลอม​ทาง​ธุรกิจ​ที่​ลูกคา​ตาง​คาด​หวัง​จะ​ได​รับ​ประสบการณ​การ​ใช​บริการ​ตางๆ​ ที่​คัด

สรร​มา​เป็น​พิเศษ​เฉพาะ​บุคคล​ ใน​ชวง​เวลา​ ณ สถาน​ที่​ และ​ใน​วิถี​ที่​เขา​ตองการ​ ควา​มตองการ​ที่​แปรผัน​อยาง​รวดเร็ว

ของ​ลูกคา​ใน​ยุค​ปัจจุบัน​คือ​ตัว​กําหนด​ความ​รวดเร็ว​ใน​การ​ให​บริการ​ที่​ลํ้าหน า​ การ​มอบ​ประสบการณ​ที่​ดี​ให​กับ​ลูกคา​อยู

เหนือ​การ​ให​บริการ​ และ​ศักยภาพ​ของ​เทคโนโลยี​เป็น​กุญแจ​สําคัญ​ที่​ทําให​สิ่ง​น้ี​เกิด​ขึ้น​ได

จาก​หอง​ประชุม​ไป​ถึง​สาย​การ​ผลิต​ ผูนําองคกร​ตางๆ​ ยอมรับ​ทัศนคติ​แบบ​ ‘ลูกคา​’ ​อยาง​รวด​เร็ว​ หมาย​ถึง​ความ

ตองการ​ของ​ลูกคา​คือ​ความ​ตองการ​ของ​องค​กร​ องคกร​ดิจิทัล​ที่​สามารถ​มอบ​การ​บริการ​แบบ​ ‘เพื่อ​คุณ​เทานัน้​’ ​แก

ลูกคา​แตละ​ราย​ได​ใน​ทุก​ที่​ ทุก​เวลา​ จึง​มี​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​อยาง​ตอ​เน่ือง​ เพื่อ​เทา​ทัน​ตอ​ความ​ตองการ​ใน​ปัจจุ​บัน

แลว​เทคโนโลยี​จะ​สามารถ​ยก​ระดับ​การ​บริการ​ทัว่ไป​สู​การ​มอบ​ประสบการณ​ที่​นา​ประทับ​ใจ​ได​อยาง​ไร?

โครงสราง​พื้น​ฐาน​ดาน​ไอที​แบบ​ดัง้เดิม​ที่​เคย​ชวย​สราง​ธุรกิจ​และ​สนับสนุน​แบบแผน​ทาง​ธุรกิจ​มากมาย​กําลัง​ถด​ถอย​

การ​ใช​งาน​ของ​เทคโนโลยี​แบบ​เดิม​ที่​มี​ขนาด​ใหญ​ ราคา​สูง​ และ​ไม​ยืด​หยุน​ กําลัง​ถูก​แทรกแซง​โดย​ซอฟตแวร​ที่​ลํ้าหน า

และ​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ​ รวม​ถึง​ซอฟตแวร​และ​ไฮบริ​ดคลา​วดที่​กําลัง​จะ​เขา​มา​แทนที่​ดาตา​เซนเตอร​อยาง​รวด​เร็ว​ เชน

เดียว​กับ​การ​พลิก​โฉม​ของ​ไอ​โฟน​และ​อุปกรณ​ไอที​ตางๆ​ ที่​สามารถ​ปฏิวัติ​วงการ​คอมพิวเตอร​ได​สําเร็จ

https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%a2%e0%b8%81%e0%b8%a3%e0%b8%b0%e0%b8%94%e0%b8%b1%e0%b8%9a%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%9a%e0%b8%a3%e0%b8%b4%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b9%81%e0%b8%9a%e0%b8%9a%e0%b9%80%e0%b8%94%e0%b8%b4/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%a2%e0%b8%81%e0%b8%a3%e0%b8%b0%e0%b8%94%e0%b8%b1%e0%b8%9a%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%9a%e0%b8%a3%e0%b8%b4%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b9%81%e0%b8%9a%e0%b8%9a%e0%b9%80%e0%b8%94%e0%b8%b4/


ของ​ขวัญ​ที่​ลํ้าคา​ที่สุด​สําหรับ​ธุรกิจ​ไอ​ที

ผลลัพธ​อัน​ดี​จาก​การ​ที่​ซอฟตแวร​เขา​มา​แทนที่​ฮารดแวร​ สง​ผล​ให​องคกร​ตางๆ​ ได​รับ​‘ของ​ขวัญ​อัน​ลํ้าคา​’ตอ​การ​ดําเนิน

งาน​ดาน​ไอ​ที​ นัน่​ก็​คือ​เวลา​ มี​การ​ถก​เถียง​กัน​มา​อยาง​ยาวนาน​เกี่ยว​กับ​ผลก​ระ​ทบ​ของ​การนําเทคโนโลยี​เปลี่ยน​โลก​มา

ใช​ใน​องค​กร​ ใน​ขณะ​ที่​ผล​ของ​การ​ที่​เทคโนโลยี​เหลา​น้ี​ชวย​ลด​และ​ปรับ​เปลี่ยน​การ​ใช​ทรัพยากร​ตางๆ​ ใน​องคกร​ได​รับ

ความ​สนใจ​น อย​มาก​ เทคโนโลยี​เปลี่ยน​โลก​เหลา​น้ี​ไม​ได​จํากัด​ศักยภาพ​ของ​บุคลากร​ใน​องคกร​แต​อยาง​ใด​ หาก​แต​จะ

ชวย​เสริม​สราง​ประสิทธิภาพ​ของ​การ​ดําเนิน​งาน​ใน​องคกร​ให​ดี​ยิ่ง​ขึ้น​ ดวย​การ​จัดการ​สภาวะ​ขาด​ความ​ยืดหยุน​และ

ความ​ไม​แนนอน​ของ​เทคโนโลยี​โครงสราง​พื้น​ฐาน​แบบ​ดัง้​เดิม​ บุคลากร​ฝาย​ไอที​จะ​สามารถ​จัดสรร​เวลา​มา​มุง​เนน​ใน

การ​ให​คําแนะนําเชิงกล​ยุทธ​และ​เป็น​ที่​ปรึกษา​ใน​การนําไอที​ไป​ตอบ​โจทย​ธุรกิจ​ให​ดี​ยิ่ง​ขึ้น​ รวม​ไป​ถึง​การ​สราง​สรรค​

และ​พัฒนา​นวัตกรรม​เพื่อ​ปรับปรุง​การ​ให​บริการ​ทาง​ธุรกิจ​อยาง​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ

คลา​วดและ​ซอฟตแวร​สง​ผล​ให​ความ​ตองการ​ดาน​ผู​เชี่ยวชาญ​เฉพาะ​เพื่อ​บํารุง​รักษา​ และ​ปรับ​ขยาย​เวิ​รกโหลด​และ​แอ

ปพลิ​เคชัน​ลด​ลง​ แต​ขอบเขต​การ​ตอย​อด​ทาง​ความ​คิด​ใน​การ​สรางสรรค​ธุรกิจ​จะ​ขยาย​กวาง​มาก​ขึ้น​ พ​รอม​เสริม​ทัพ

ประสิทธิภาพ​ใน​การ​ยก​ระดับ​ประสบการณ​ลูกคา​ใน​อนาค​ต

สราง​ความ​ประทับ​ใจ​ได​ใน​ทัน​ที​ เน่ืองจาก​โครงสราง​พื้น​ฐาน​แบบ​ไฮเปอร​คอน​เวิ​รจ (hyperconverged

infrastructure) นัน้​ยืดหยุน​และ​งาย​ตอ​การ​ปรับ​แตง​และ​ตอย​อด​ จึง​เหมาะ​แก​การ​ตอบ​สนอง​ตอ​ความ​ตองการ​ใน​การ

พัฒนา​โซลูชัน่​ และ​สามารถ​ตอบ​โจทย​ความ​พึง​พอใจ​ที่​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​อยาง​ตอ​เน่ือง​ของ​ลูกคา​ดาน​มาตรฐาน​และ​คุณภาพ

ของ​ผลิต​ภัณฑ​ นอกจาก​น้ี​ การ​ตอย​อด​ทาง​ความ​คิด​และ​การ​บริการ​สามารถ​นําไป​พัฒนา​ ทด​สอบ​ และ​ใช​งาน​ได​อยาง

สะดวก​รวดเร็ว​มาก​ขึ้น​ สามารถ​รน​ระยะ​เวลา​ใน​การ​ดําเนิน​งาน​จาก​หลาย​เดือน​ให​สําเร็จ​ภายใน​ระยะ​เวลา​เพียง​ไม​กี่​วัน​

หรือ​แมแต​ภาวะฉุกเฉิน​หรือ​เหตุ​ขัดของ​ตางๆ​ ก็​สามารถ​จัดการ​ได​ใน​ทัน​ที​ ใน​กรณี​น้ี​ ทาง​ลูกคา​เอง​ก็​สามารถ​ทําได​เชน

เดียว​กัน​ ดวย​ระบบ​อัตโนมัติ​เป็น​ดาน​แรก​ การ​บริการ​รอง​เรียน​ถึง​ปัญหา​ขัดของ​จาก​ลูกคา​จึง​ลด​ลง​อยาง​เห็น​ได​ชัด

เทคโนโลยี​ใหมๆ​ เชน AI และ ML ยิ่ง​ทําให​การ​ใช​เทคโนโลยี​นา​ตื่น​เตน​มาก​ยิ่ง​ขึ้น​ ระบบ​จะ​สามารถ​แจง​เตือน​ถึง

ปัญหา​ขัดของ​ที่​จะ​เกิด​ขึ้น​ได​อยาง​ทัน​ทวง​ที​ ชวย​ลด​จํานวน​การ​โทร​รอง​เรียน​จาก​ลูกคา​ลง​อยาง​มาก​ เมื่อ​ความ

ตองการ​ของ​ลูกคา​เปลี่ยน​ไป​ ระบบ​อัต​โน​มัติ​ การ​วิ​เคราะห​ และ​อัจฉริ​ยภาพ​ทาง​เทคโนโลยี​ก็​ตอง​ปรับ​เปลี่ยน​และ

พัฒนา​ดวย​เชน​เดียว​กัน​ เพื่อ​สามารถ​ตอบ​โจทย​และ​คาด​การณ​ใน​ทุก​ระดับ​ความ​ตองการ​ของ​ลูก​คา

เทคโนโลยี​ที่​แข็งแกรง​แหง​โลก​ดิจิ​ทัล

โครงสราง​พื้น​ฐาน​องคกร​แบบ​ใหม​น้ี​เอง​ ที่​จะ​สามารถ​ขับ​เคลื่อน​อนาคต​ของ​องคกร​ดิจิทัล​ได​อยาง​มี​ประ​สิทธิ​ภาพ​ ใน

ปัจจุบัน​ องคกร​ทัว่​โลก​ตาง​ตองการ​พึ่งพา​ขอมูล​ใน​การ​ขับ​เคลื่อน​ธุรกิจ​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​ ควา​มสามารถ​ใน​การ​เชื่อม​ตอ​ เขา

ถึง​ วิ​เคราะห​ และ​จัดการ​ขอมูล​จึง​มี​ความ​สําคัญ​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​ดวย

ความ​กระตือรือรน​ใน​การ​ปรับ​ใช​กลยุทธ​ทาง​ธุรกิจ​รูป​แบบ​ใหมๆ​ ของ​องค​กร​ จะ​ยิ่ง​เพิ่ม​ความ​ตองการ​ดาน​ความ



สะดวก​ และ​ยืดหยุน​ใน​การ​ดําเนิน​ธุรกิจ​ใน​ยุค​ดิจิทัล​ที่​ซับ​ซอ​น ​เสริม​สราง​ความ​เชื่อ​มัน่​ของ​องคกร​ตอ​ศักยภาพ​ของ

เทคโนโลยี​ที่​เรียบ​งาย​และ​ปลอด​ภัย​ เพื่อ​การ​ดําเนิน​ธุรกิจ​ใน​โลก​ยุค​ดิจิทัล​ที่​ประกอบ​ไป​ดวย​ฮารดแวร​ เทคโนโลยี​

ซอฟตแวร​ แอ​ปพลิ​เคชัน​ และ​ระบบ​ปฏิบัติ​การ​ รวม​กัน​เป็น​ภาพ​รวม​หน่ึง​เดีย​ว

องคกร​เรง​เตรียม​ความ​พรอม​เพื่อ​ตอบ​โจทย​ผู​บริโภค​ใน​ยุค​น้ี

ใน​ชวง​ทศวรรษ​ที่​ผาน​มา​ การ​ให​บริการ​ลูกคา​มี​การ​ปรับ​เปลี่ยน​และ​พัฒนา​มา​อยาง​ตอ​เน่ือง​ แต​ก็​ไม​อาจ​เปรียบ​เทียบ

กับ​กาว​กระโดด​ของ​การ​มอบ​ประสบการณ​ที่​สราง​ความ​ประทับ​ใจ​แก​ลูกคา​ใน​ยุค​ดิจิทัล​น้ี​ได​ ประสบการณ​ที่​คัด​สรร​มา

เป็น​พิเศษ​และ​สามารถ​ตอบ​สนอง​ตอ​ความ​ตองการ​ของ​ลูกคา​ได​อยาง​ทัน​ทวง​ที​ กําลัง​สราง​บรรทัดฐาน​ใหม​แก​การ

บริการ​ลูกคา​ใน​ยุค​ดิจิ​ทัล

เพื่อ​รองรับ​ตอ​การ​เปลี่ยนแปลง​ครัง้​ใหญ​น้ี​ องคกร​จะ​ตอง​ปรับ​เปลี่ยน​วิธี​การนําเสนอ​ใหม​ โดย​เริ่ม​ตน​จาก​การ​ประเมิน

และ​ปรับ​เปลี่ยน​โครงสราง​พื้น​ฐาน​ทาง​เทคโนโลยี​รูป​แบบ​ใหม​ เพื่อ​เตรียม​พรอม​สําหรับ​การ​เปลี่ยนแปลง​ที่​จะ​เกิด​ขึ้น

ใน​อนาคต​อัน​ใกล

การ​มอบ​ประสบการณ​ที่​ดี​ให​ผู​บริโภค​กําลัง​จะ​เป็น​บรรทัดฐาน​ของ​การ​มอบ​ประสบการณ​ที่​ดี​ให​กับ​ลูกคา​องค​กร​ คําถาม

คือ​ องคกร​ธุรกิจ​พรอม​แลว​หรือ​ยัง​ที่​จะ​สง​มอบ​ประสบการณ​ระดับ​น้ี​ให​กับ​ลูกคา​ของ​ตน

บทความ​โดย​ ทวิ​พงศ​ อโน​ทัยสิน​ทวี​ ผู​จัดการ​ประจําประเทศ​ไทย​ นูทา​นิ​คซ


