
ยกระดบัการบรกิารแบบเดมิ ๆ เพื่อมอบประสบการณ

อันลํา้คาแกลูกคา

นวัตกรรมดานเทคโนโลยีที่เติบโตอยางรวดเร็ว ทําใหการเปลี่ยนไปสูดิจิทัลเป็น ‘ความปกติรูปแบบใหม’ (the new

normal) เมื่อภาคอุตสาหกรรมดัง้เดิมที่มีความมัน่คงและปลอดภัย ตระหนักอยางถองแทวาความสามารถในการ

ปรับขยายธุรกิจไดอยางรวดเร็วดวยขอมูลเชิงลึกคือผลที่ไดรับจากการเปลี่ยนไปสูระบบดิจิทัล

ระบบการดําเนินงานแบบแยกสวนภายในองคกรจึงตองมีการปรับเปลี่ยนตามยุคสมัย เพื่อการทํางานรวมกันอยางมี

ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ระบบการดําเนินธุรกิจที่เคยมีประสิทธิภาพและสามารถผลักดันการเติบโตขององคกรมาหลาย

ทศวรรษกลายเป็นระบบที่ลาหลัง ในขณะที่รูปแบบการใชงานเทคโนโลยีแบบเดิมที่เคยยุงยากและซับซอน ตองหลีก

ทางใหกับเทคโนโลยีใหมๆ องคกรทัว่โลกตางตองการเสาะหาหนทางในการปรับเปลี่ยนและยกระดับธุรกิจของตนใน

ยุคเศรษฐกิจดิจิทัล

ความปกติรูปแบบใหม

ความปกติรูปแบบใหม คือสภาพแวดลอมทางธุรกิจที่ลูกคาตางคาดหวังจะไดรับประสบการณการใชบริการตางๆ ที่คัด

สรรมาเป็นพิเศษเฉพาะบุคคล ในชวงเวลา ณ สถานที่ และในวิถีที่เขาตองการ ความตองการที่แปรผันอยางรวดเร็ว

ของลูกคาในยุคปัจจุบันคือตัวกําหนดความรวดเร็วในการใหบริการที่ลํ้าหน า การมอบประสบการณที่ดีใหกับลูกคาอยู

เหนือการใหบริการ และศักยภาพของเทคโนโลยีเป็นกุญแจสําคัญที่ทําใหสิ่งน้ีเกิดขึ้นได

จากหองประชุมไปถึงสายการผลิต ผูนําองคกรตางๆ ยอมรับทัศนคติแบบ ‘ลูกคา’ อยางรวดเร็ว หมายถึงความ

ตองการของลูกคาคือความตองการขององคกร องคกรดิจิทัลที่สามารถมอบการบริการแบบ ‘เพื่อคุณเทานัน้’ แก

ลูกคาแตละรายไดในทุกที่ ทุกเวลา จึงมีเพิ่มมากขึ้นอยางตอเน่ือง เพื่อเทาทันตอความตองการในปัจจุบัน

แลวเทคโนโลยีจะสามารถยกระดับการบริการทัว่ไปสูการมอบประสบการณที่นาประทับใจไดอยางไร?

โครงสรางพื้นฐานดานไอทีแบบดัง้เดิมที่เคยชวยสรางธุรกิจและสนับสนุนแบบแผนทางธุรกิจมากมายกําลังถดถอย

การใชงานของเทคโนโลยีแบบเดิมที่มีขนาดใหญ ราคาสูง และไมยืดหยุน กําลังถูกแทรกแซงโดยซอฟตแวรที่ลํ้าหน า

และมีประสิทธิภาพ รวมถึงซอฟตแวรและไฮบริดคลาวดที่กําลังจะเขามาแทนที่ดาตาเซนเตอรอยางรวดเร็ว เชน

เดียวกับการพลิกโฉมของไอโฟนและอุปกรณไอทีตางๆ ที่สามารถปฏิวัติวงการคอมพิวเตอรไดสําเร็จ
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ของขวัญที่ลํ้าคาที่สุดสําหรับธุรกิจไอที

ผลลัพธอันดีจากการที่ซอฟตแวรเขามาแทนที่ฮารดแวร สงผลใหองคกรตางๆ ไดรับ‘ของขวัญอันลํ้าคา’ตอการดําเนิน

งานดานไอที นัน่ก็คือเวลา มีการถกเถียงกันมาอยางยาวนานเกี่ยวกับผลกระทบของการนําเทคโนโลยีเปลี่ยนโลกมา

ใชในองคกร ในขณะที่ผลของการที่เทคโนโลยีเหลาน้ีชวยลดและปรับเปลี่ยนการใชทรัพยากรตางๆ ในองคกรไดรับ

ความสนใจน อยมาก เทคโนโลยีเปลี่ยนโลกเหลาน้ีไมไดจํากัดศักยภาพของบุคลากรในองคกรแตอยางใด หากแตจะ

ชวยเสริมสรางประสิทธิภาพของการดําเนินงานในองคกรใหดียิ่งขึ้น ดวยการจัดการสภาวะขาดความยืดหยุนและ

ความไมแนนอนของเทคโนโลยีโครงสรางพื้นฐานแบบดัง้เดิม บุคลากรฝายไอทีจะสามารถจัดสรรเวลามามุงเนนใน

การใหคําแนะนําเชิงกลยุทธและเป็นที่ปรึกษาในการนําไอทีไปตอบโจทยธุรกิจใหดียิ่งขึ้น รวมไปถึงการสรางสรรค

และพัฒนานวัตกรรมเพื่อปรับปรุงการใหบริการทางธุรกิจอยางมีประสิทธิภาพ

คลาวดและซอฟตแวรสงผลใหความตองการดานผูเชี่ยวชาญเฉพาะเพื่อบํารุงรักษา และปรับขยายเวิรกโหลดและแอ

ปพลิเคชันลดลง แตขอบเขตการตอยอดทางความคิดในการสรางสรรคธุรกิจจะขยายกวางมากขึ้น พรอมเสริมทัพ

ประสิทธิภาพในการยกระดับประสบการณลูกคาในอนาคต

สรางความประทับใจไดในทันที เน่ืองจากโครงสรางพื้นฐานแบบไฮเปอรคอนเวิรจ (hyperconverged

infrastructure) นัน้ยืดหยุนและงายตอการปรับแตงและตอยอด จึงเหมาะแกการตอบสนองตอความตองการในการ

พัฒนาโซลูชัน่ และสามารถตอบโจทยความพึงพอใจที่เพิ่มมากขึ้นอยางตอเน่ืองของลูกคาดานมาตรฐานและคุณภาพ

ของผลิตภัณฑ นอกจากน้ี การตอยอดทางความคิดและการบริการสามารถนําไปพัฒนา ทดสอบ และใชงานไดอยาง

สะดวกรวดเร็วมากขึ้น สามารถรนระยะเวลาในการดําเนินงานจากหลายเดือนใหสําเร็จภายในระยะเวลาเพียงไมกี่วัน

หรือแมแตภาวะฉุกเฉินหรือเหตุขัดของตางๆ ก็สามารถจัดการไดในทันที ในกรณีน้ี ทางลูกคาเองก็สามารถทําไดเชน

เดียวกัน ดวยระบบอัตโนมัติเป็นดานแรก การบริการรองเรียนถึงปัญหาขัดของจากลูกคาจึงลดลงอยางเห็นไดชัด

เทคโนโลยีใหมๆ เชน AI และ ML ยิ่งทําใหการใชเทคโนโลยีนาตื่นเตนมากยิ่งขึ้น ระบบจะสามารถแจงเตือนถึง

ปัญหาขัดของที่จะเกิดขึ้นไดอยางทันทวงที ชวยลดจํานวนการโทรรองเรียนจากลูกคาลงอยางมาก เมื่อความ

ตองการของลูกคาเปลี่ยนไป ระบบอัตโนมัติ การวิเคราะห และอัจฉริยภาพทางเทคโนโลยีก็ตองปรับเปลี่ยนและ

พัฒนาดวยเชนเดียวกัน เพื่อสามารถตอบโจทยและคาดการณในทุกระดับความตองการของลูกคา

เทคโนโลยีที่แข็งแกรงแหงโลกดิจิทัล

โครงสรางพื้นฐานองคกรแบบใหมน้ีเอง ที่จะสามารถขับเคลื่อนอนาคตขององคกรดิจิทัลไดอยางมีประสิทธิภาพ ใน

ปัจจุบัน องคกรทัว่โลกตางตองการพึ่งพาขอมูลในการขับเคลื่อนธุรกิจเพิ่มมากขึ้น ความสามารถในการเชื่อมตอ เขา

ถึง วิเคราะห และจัดการขอมูลจึงมีความสําคัญเพิ่มมากขึ้นดวย

ความกระตือรือรนในการปรับใชกลยุทธทางธุรกิจรูปแบบใหมๆ ขององคกร จะยิ่งเพิ่มความตองการดานความ



สะดวก และยืดหยุนในการดําเนินธุรกิจในยุคดิจิทัลที่ซับซอน เสริมสรางความเชื่อมัน่ขององคกรตอศักยภาพของ

เทคโนโลยีที่เรียบงายและปลอดภัย เพื่อการดําเนินธุรกิจในโลกยุคดิจิทัลที่ประกอบไปดวยฮารดแวร เทคโนโลยี

ซอฟตแวร แอปพลิเคชัน และระบบปฏิบัติการ รวมกันเป็นภาพรวมหน่ึงเดียว

องคกรเรงเตรียมความพรอมเพื่อตอบโจทยผูบริโภคในยุคน้ี

ในชวงทศวรรษที่ผานมา การใหบริการลูกคามีการปรับเปลี่ยนและพัฒนามาอยางตอเน่ือง แตก็ไมอาจเปรียบเทียบ

กับกาวกระโดดของการมอบประสบการณที่สรางความประทับใจแกลูกคาในยุคดิจิทัลน้ีได ประสบการณที่คัดสรรมา

เป็นพิเศษและสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที กําลังสรางบรรทัดฐานใหมแกการ

บริการลูกคาในยุคดิจิทัล

เพื่อรองรับตอการเปลี่ยนแปลงครัง้ใหญน้ี องคกรจะตองปรับเปลี่ยนวิธีการนําเสนอใหม โดยเริ่มตนจากการประเมิน

และปรับเปลี่ยนโครงสรางพื้นฐานทางเทคโนโลยีรูปแบบใหม เพื่อเตรียมพรอมสําหรับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น

ในอนาคตอันใกล

การมอบประสบการณที่ดีใหผูบริโภคกําลังจะเป็นบรรทัดฐานของการมอบประสบการณที่ดีใหกับลูกคาองคกร คําถาม

คือ องคกรธุรกิจพรอมแลวหรือยังที่จะสงมอบประสบการณระดับน้ีใหกับลูกคาของตน

บทความโดย ทวิพงศ อโนทัยสินทวี ผูจัดการประจําประเทศไทย นูทานิคซ


