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คำ�นำ�
	 เอกสารคำสอนเร่ื่�อง การออกแบบบริิการดิิจิิทััลน้ี้� เป็็นส่่วนหน่ึ่�งของชุุดวิชา HS 

212106 การบริิการแบบดิจิิทิัลั ซึ่่�งเป็น็วิชิาบังัคับัสำหรับันักัศึึกษาชั้้�นปีทีี่่� 3 หลักัสูตูรสารสนเทศ

ศาสตรบััณฑิติ เนื่่�องจากบริกิารดิจิิทิัลัเป็น็เคร่ื่�องมือืสำคัญัที่่�ส่ง่ผลต่่อความสำเร็็จของการดำเนินิ

งานของหน่่วยงานหรืือบริิษััทต่่างๆ ทั้้ �งภาครััฐและเอกชน เพื่่�ออำนวยความสะดวกให้้ผู้้�ใช้้ 

ทั้้�งภายในและภายนอกองค์์กรใช้้บริิการได้้อย่่างมีีราบรื่่�น และบรรลุุวััตถุุประสงค์์ที่่�ต้้องการ  

การออกแบบบริิการจึึงเป็็นแนวคิิดใหม่่ในการสร้้างสรรค์์สิินค้้าหรืือบริิการใหม่่ๆ โดยเน้้น

ออกแบบและพัฒันาสินิค้า้หรืือบริิการให้้ตรงกับัความต้อ้งการหรืือประสบการณ์ข์องผู้้�ใช้ ้หรืือ

แก้้ปััญหาให้้กัับผู้้�ใช้้เป็็นสำคััญ  โดยเนื้้�อหาในเอกสารคำสอนนี้้� จะมีีเนื้้�อหาเกี่่�ยวกัับภาพรวม

ของบริิการดิิจิิทััล การออกแบบบริิการ ตลอดจนขั้้�นตอนและเคร่ื่�องมืือสำหรัับการออกแบบ

และพััฒนาบริิการเพื่่�อให้้ผู้้�เรีียนบรรลุุผลลััพธ์์การเรีียนรู้้�ทั้้�งด้้านความรู้้�เกี่่�ยวกัับลัักษณะและ

ขั้้�นตอนของการออกแบบบริิการเพื่่�อพััฒนาบริิการดิิจิิทััล การพััฒนาทัักษะเกี่่�ยวกัับการเก็็บ

รวบรวมความต้องการของผู้้�ใช้ ้ตลอดจนประยุกุต์ใ์ช้เ้ครื่่�องมืือของเทคโนโลยีีดิจิิทัิัลเพื่่�อพัฒันา

บริกิารดิจิิทัิัล การพัฒันาทักัษะเกี่่�ยวกับัการรวบรวมความต้อ้งการของผู้้�ใช้ ้ตลอดจนการพัฒันา

คุุณลัักษณะส่่วนบุุคคลของผู้้�เรีียน ไม่่ว่่าจะเป็็นความคิิดสร้้างสรรค์์ การยอมรัับความแตกต่่าง

หรืือ การทำงานเป็็นทีีม เป็็นต้้น 

	 ผููเขีียนหวัังเปนอยางยิ่่�งวาเอกสารคำสอนเรื่่�องการออกแบบบริิการดิิจิิทััลนี้้� จ ะเปน

ประโยชนตอผูู เรีียน ตลอดจนผููที่่�สนใจในบริิการดิิจิิทััลและการออกแบบบริิการ และ 

ขอขอบคุุณครููบาอาจารย์์ และผู้้�ประสาทความรู้้�ทุุกท่่านทั้้�งทางตรงและทางอ้้อมที่่�ให้้ผู้้�เขีียน 

ได้้ศึึกษา และสัังเคราะห์์ความรู้้�ที่่�เป็็นประโยชน์์และนำมาพััฒนาเอกสารคำสอนนี้้� 

	 	 	 	 	 ผู้้�ช่่วยศาสตราจารย์์ ดร.กัันยารััตน์์ เควีียเซ่่น

	 	 	 	 	 	      พฤษภาคม 2566
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วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม

K1: อธิิบายความหมายและขอบเขตของการบริิการดิิจิิทััลได้้ 

K2: อธิิบายความสัมพันธ์์ของเทคโนโลยีีดิิจิิทััลกัับการบริิการ

ดิิจิิทััลได้้ 

K3: ยกตััวอย่่างเครื่่�องมืือสำหรัับการพััฒนาบริิการดิิจิิทััลได้้

K: Knowledge

S1: สามารถวิเิคราะห์ส์ารสนเทศที่่�จำเป็น็สำหรับัการบริกิารดิจิิทิัลั

ของแต่่ละองค์์กรได้้

A: แสดงออกถึึงการเป็็นพลเมืืองดิิจิิทััลที่่�สามารถใช้้บริิการดิิจิิทััล

ในชีีวิิตประจำวัันได้้

วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอน 
	 1. การบรรยายสรุปุเนื้้�อหาเกี่่�ยวกับับริกิารดิจิิทิัลั และให้ผู้้้�เรีียนได้ม้ีีส่ว่นร่ว่มใน

การอภิปิรายในเนื้้�อหาเกี่่�ยวกับัลัักษณะของบริิการดิิจิิทัลัที่่�นักัศึกึษารู้้�จัก เพ่ื่�อให้น้ักัศึกึษา

สามารถสร้้างความรู้้�ด้้วยตนเอง 

	 2. กิ ิจกรรมให้้นัักศึึกษาระดมสมอง เพื่่�อวิิเคราะห์์ตััวอย่่างของบริิการดิิจิิทััลที่่�

นัักศึึกษารู้้�จัักหรืือเคยใช้้บริิการดิิจิิทััล  

S: Skill

A: Attributes 

สื่อประกอบการสอน
	 1. คลิิปสรุุปเนื้้�อหา “การบริิการดิิจิิทััล”
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บทนำ�
	 ในยุุคสัังคมดิิจิิทััล และการเปลี่่�ยนผ่่านสู่่�ดิิจิิทััล บริิการดิิจิิทััลมีีอิิทธิิพล

ต่อ่การดำเนินิงานของหน่ว่ยงานหรืือบริษิัทัต่างๆ ทั้้�งภาครัฐัและเอกชน เพื่่�อเป็น็

ช่่องทางที่่�อำนวยความสะดวกในการติิดต่่อสื่่�อสารกัับลููกค้้า ไม่่ว่่าจะเป็็นการ 

จัดัเตรีียมและเข้า้ถึึงข้อ้มูลูที่่�จำเป็น็สำหรับัลูกูค้า้และบุคุลากร การอำนวยความ

สะดวกในการติิดต่่อ ร้ ้องเรีียน หรืือใช้้สิินค้้าหรืือบริิการของหน่่วยงาน ท ำให้้

หน่่วยงานในยุุคอุุตสาหกรรมดิิจิิทััลได้้ศึึกษาและพยายามพัฒนาบริิการดิิจิิทััล

ใหม่่ๆ เพื่่�อให้้บริิการที่่�ถููกต้้อง รวดเร็็ว ตอบสนองต่่อความต้องการของลููกค้้า  

เพื่่�อให้้ลููกค้้าเกิิดความพึึงพอใจสูงสุุด อั นส่่งผลต่่อการเพิ่่�มจำนวนการเข้้าชม 

ปริิมาณการจำหน่่ายหรืือสั่่�งซื้้�อสิินค้้า หรืือการใช้้บริิการ สำหรัับเนื้้�อหาใน 

บทนี้้�จะกล่่าวถึึงความหมายของบริิการดิิจิิทััล บทบาท  และองค์์ประกอบของ

การบริิการดิิจิิทััล  
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	 บริิการเป็็นการกระทำ หรืือการดำเนิินการเพื่่�อสนองตอบความต้้องการ

ของบุุคคลหรืือองค์์กรให้้บรรลุุวัตัถุุประสงค์์ และส่่งมอบความพึึงพอใจให้้กัับลูกูค้า้  

ในยุุคที่่�สัังคมเปลี่่�ยนผ่่านจากยุุคอนาลอกสู่่�ยุคดิิจิิทััล บริิการได้้ปรับเปลี่่�ยนจาก 

การให้้บริิการแบบกายภาพ  เป็็นการให้้บริิการในลัักษณะดิิจิิทััลมากขึ้้�น ซึ่่�งมีีผู้้�ให้้

ความหมายของคำว่่าบริิการดิิจิิทััลไว้้ดัังนี้้�

	 บริิการดิิจิิทััลหมายถึึง บริิการใดๆ ที่่ �จััดส่่งหรืือเข้้าถึึงด้้วยวิิธีีการ

ดิิจิิทััล โดยทั่่�วไปผ่่านทางอิินเทอร์์เน็็ตหรืือผ่่านเทคโนโลยีีดิิจิิทััล ครอบคลุุม

บริิการที่่�หลากหลายที่่�ให้้บริิการทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ เช่่น การช้้อปปิ้้�งออนไลน์์  

สื่่�อสตรีีมมิ่่�ง แพลตฟอร์์มสื่�อสัังคมออนไลน์์ การให้้บริิการแบบก้้อนเมฆ หรืือ 

cloud computing ซอฟต์์แวร์์ as-a-service (SaaS) การตลาดดิิจิิทััล ธนาคาร

ออนไลน์์ อีีเลิิร์์นนิิง และอื่่�นๆ อีีกมากมาย คนอื่่�น. บริิการดิิจิิทััลแพร่่หลายมากขึ้้�น

และมีีความจำเป็็นมากขึ้้�นในโลกที่่�เชื่่�อมต่่อถึึงกัันในปััจจุุบััน ซึ่่�งมอบความสะดวก

สบาย ประสิิทธิิภาพ และการเข้้าถึึงแก่่ผู้้�ใช้้ (Macvittie, 2022)

	 นอกจากน้ี้� บริิการดิิจิิทััลยัังหมายถึึง การส่่งข้้อมููลทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์ 

(รวมถึึงข้้อเท็็จจริิง ข้้อมููล ความคิิดเห็็น และเนื้้�อหาสาระต่่างๆ)  ข้้ามแพลตฟอร์์ม 

อุุปกรณ์์ดิิจิิทััล และการนำส่่งสารสนเทศผ่านทางกลไกต่่างๆ เช่่น เว็็บไซต์ หรืือ 

แอพพลิิเคชั่่�น เป็็นต้้น (U.S. Department of Agriculture, 2022) ซึ่่�งสอดคล้้อง

กับัความหมายที่่� Avelar (2016) ได้ใ้ห้ค้วามหมายของบริิการดิิจิทิัลัว่า่ เป็น็บริิการ

ที่่�จััดส่่งผ่่านทางอิินเทอร์์เน็็ต หรืือเครืือข่่ายอิิเล็็กทรอนิิกส์์ ซึ่่�งเน้้นการประยุุกต์์ใช้้

ความสามารถของเทคโนโลยีีสารสนเทศเพื่่�อให้บ้ริกิารแบบอัตัโนมัตัิเิป็็นหลักั และ

ลดการทำงานโดยบุุคคลให้้น้้อยลง 

1.	 ความหมายของการบริการดิจิทัล   
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เนื่่�องจากบริิการดิิจิิทััล เน้้นการให้้บริิการกัับผู้้�ใช้้ 

โดยประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััลในการติิดต่อ

สื่่�อสาร และส่่งมอบบริิการ   ซึ่่�งเทคโนโลยีีดิิจิิทััล  

อาจหมายรวมถึึงทั้้�งอุุปกรณ์์ฮาร์์ดแวร์์ ซ อฟต์์แวร์์ 

รวมถึึงเทคโนโลยีีเครืือข่่ายต่่างๆ ดังันั้้�น องค์์ประกอบ

สำคััญของ  โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งเทคโนโลยีีดิิจิิทััลตั้้�งแต่่

ยุคุ 3.0 จนถึึงยุคุ 4.0 ที่่�มีีการใช้้ข้้อมูลูจำนวนมหาศาล

ให้้เกิิดประโยชน์ เกิิดการเติิบโตของเครืือข่่ายทาง

สังัคมและพาณิิชย์อิเิล็ก็ทรอนิิกส์์  ทุกหน่่วยงานต่่าง

มีีการผลิติและใช้้ข้้อมูลูในการดำเนินิงานจำนวนมาก  

จึึงมีีการวิิเคราะห์์และประมวลผลข้้อมููลเพื่่�อนำมา

ใช้้ให้้เกิิดประโยชน์สููงสุุด  เพื่่�อลดต้นทุุน และเพิ่่�ม

ความรวดเร็ว็ในการทำงาน   ตลอดจนการพัฒันาให้้

เทคโนโลยีีต่างๆ มีีความชาญฉลาด สามารถสื่�อสาร

และทำงานร่่วมกัันได้้ จึึ งทำให้้หน่่วยงานต่่างๆ  

ใช้้ประโยชน์ และพััฒนาสร้้างสรรค์์บริิการดิิจิิทััล

ใหม่่ๆ เพื่่�อส่่งต่่อผู้้�ใช้้งาน

	 1. เทคโนโลยีีดิิจิิทััล

	 ในขณะที่่�บริิษััท  เอไอเอส ซ่ึ่�งเป็็นเอกชนที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการให้้บริิการโครงข่่ายการติิดต่อส่ื่�อสาร

รายใหญ่่ของประเทศไทย ได้้ให้้ความหมายของคำว่่าบริิการดิิจิิทััลหมายถึึง บริิการต่่างๆ ที่่�มาในรููปแบบ

แพลตฟอร์ม์ดิจิิทิัลั รองรับัธุรุกรรมออนไลน์ใ์นชีีวิติประจำวันั โดยเฉพาะอย่า่งยิ่่�ง ในยุคุ 5G  ที่่�ผู้้�ใช้ส้ามารถ

เข้้าถึึงบริิการดิิจิิทััลใดๆ ได้้ โดยไม่่จำกััดสถานที่่�หรืือเวลา ตััวอย่่างของบริิการดิิจิิทััล เช่่น แพลตฟอร์์มบน

โลกออนไลน์์ที่่�เอื้้�ออำนวยความสะดวกให้้เราใช้้ชีีวิิตได้้ง่่ายขึ้้�น เช่่น Tele-Consultation, Platform เรีียน

ออนไลน์์ ต่่างๆ , โปรแกรมบััญชีีออนไลน์์ ฯลฯ (The AIS Startup, 2565)

	 จากความหมายดัังกล่่าวข้้างต้้น บริิการดิิจิิทััลจึึงมีีองค์์ประกอบหลัักดัังนี้้�

การพััฒนาบริิการดิิจิิทััล จ ำเป็็นต้้องพััฒนาบน 

พื้้�นฐานของข้้อมูลูสารสนเทศที่่�มีีคุณุภาพ  ครบถ้้วน 

และเพีียงพอสำหรัับการให้้บริิการดิิจิิทััลแก่่ผู้้�ใช้้   

ซึ่่� ง ข้้อมููลสารสนเทศที่่�จััด เก็็บและให้้บริิการ  

ต้้องพััฒนาบนพื้้�นฐานของการศึึกษาความต้องการ

ของผู้้�ใช้้บริิการที่่�ครอบคลุุมทุกกลุ่่�ม  เพื่่�อให้้บริิการ

ดิจิิทิัลัได้้อย่่างมีีประสิิทธิภิาพ

	 2. ข้้อมููลสารสนเทศ  
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ลัักษณะของบริิการดิิจิิทััล จ ะเป็็นบริิการให้้บริิการ

แบบอััตโนมััติิ  โดยลดการทำงานของมนุุษย์์ 

เช่่น บริิการ Chatbot ที่่ �เป็็นบริิการตอบคำถาม 

เกี่่�ยวกัับสิินค้้าหรืือบริิการต่่างๆ ของบริิษััทโดย 

ใช้้โปรแกรมอััตโนมััติิในการประมวลผลคำถาม 

และส่่งคำตอบให้้กัับผู้้�ใช้้ ซึ่่�งการทำงานลัักษณะนี้้�  

จำเป็็นต้้องใช้้ข้้อมููลสารสนเทศจำนวนมาก เพื่่�อให้้

โปรแกรม  ซ่ึ่�งเป็็นเทคโนโลยีีดิิจิิทััลทำการเรีียนรู้้� 

และประมวลผล เพื่่�อให้้สามารถตอบคำถามได้้ 

อย่่างถูกูต้้อง 

	 3. บริิการอััตโนมััติิ 

บริิการดิิจิิทััลต้้องมีีประสิิทธิิภาพในการใช้้งาน 

ซึ่่�งประสิิทธิิภาพดัังกล่่าว จ ะใช้้เพิ่่�มผลผลิิตใน

การทำงาน ความสะดวกรวดเร็็ว ลดข้อผิิดพลาด  

โอกาสในการแข่่งขัันในทางการตลาด    หรืือแม้้แต่่ 

การเพิ่่�มความพึึงพอใจของลูกูค้้า เป็็นต้้น

	 4. ประสิิทธิิภาพในการทำงาน 

Note :...............................................................................................
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2.	 ประเภทของบริการดิจิทัล  
	 บริิการดิิจิิทััลมีีจำนวนเพิ่่�มขึ้้�นอย่่างรวดเร็็ว โดยเฉพาะตั้้�งแต่่ช่่วงภาวะ

การแพร่ระบาดของไวรัสัโคโรน่่า 19 หรืือ โควิิด-19 ที่่�จำนวนบริกิารดิจิิทิัลัเพิ่่�มขึ้้�น

อย่า่งรวดเร็ว็ และได้ข้ยายขอบเขตการให้บ้ริกิารไปยังัธุรุกิจิประเภทต่า่งๆ อย่า่งไร

ก็ต็าม ซึ่่�งโครงการ AIS Startup (2565) ได้้สรุุปประเภทของบริิการดิิจิทิัลัที่่�กำลััง

เป็็นที่่�นิิยมและมีีการให้้บริิการที่่�โดดเด่่นในประเทศไทย ดัังนี้้�

1. Financial technology หรืือ Fintech 

ซึ่่�งเป็็นเทคโนโลยีีใหม่่ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการให้้บริิการ

การเงิินดิิจิิทััล โดยพััฒนาและส่่งมอบความสะดวก

ในการใช้้บริิการทางการเงิินให้้เป็็นไปโดยอััตโนมััติิ 

เพื่่�อช่่วยให้้บริิษััทต่่างๆ เจ้้าของธุุรกิิจ และผู้้�บริิโภค

สามารถบริิหารจััดการ และดำเนิินงาน วางแผน 

และใช้้ชีีวิตทางการเงิินได้้ดีีขึ้้�น ซ่ึ่�งเทคโนโลยีี

ทางการเงิิน สามารถใช้้ได้้กัับนวััตกรรมใดๆ ตั้้�งแต่่

การประดิิษฐ์์เงิินดิิจิิทััล ไปจนถึึงการทำบััญชีีสอง

รายการ เป็็นต้้น (Kagan, 2023) สำหรัับตััวอย่่าง

ของบริิการดิิจิิทััลทางด้้านการเงิิน เช่่น Paypal, 

Alipay, Line Pay, Paysbuy และการให้้บริิการ

ของ 3 ค่่ายมืือถืือ AIS Mpay, Jaew Wallet และ 

Wallet by TrueMoney เป็็นต้้น

2. Health technology

หรืือเทคโนโลยีีทางด้้านสุุขภาพนี้� มีีการเจริญเติบิโต

อย่่างรวดเร็็วอัันเนื่่�องมาจากภาวะการแพร่่ระบาด

ของเชื้้�อไวรัสัโควิดิ-19 ซึ่่�งการบริกิารดิิจิทิัลัทางด้า้น

สุขุภาพจะเน้้นการให้บ้ริกิารเชื่่�อมต่อ่การแพทย์ทาง

ไกลกับัผู้้�ใช้บ้ริิการ เพื่่�อให้้ผู้้�ใช้ส้ามารถติดิต่อส่ื่�อสาร

เพ่ื่�อให้้สามารถเข้้าถึึงการรัักษาและดููแลสุุขภาพ

ได้้อย่่างรวดเร็็ว (Telehealth หรืือ e-consult)  

รวมถึึงการให้้บริิการด้้านข้้อมููลประวััติิการรัักษา 

หรืือการให้้บริิการข้้อมููลงานวิิจััยทางการแพทย์์ 

เป็็นต้้น
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3. Lifestyle

เนื่่�องจากวิิถีีชีีวิตของผู้้�คนในปััจจุบัันจะเกี่่�ยวข้้อง

สััมพันธ์์กัับเทคโนโลยีีดิิจิิทััล   การบริิการดิิจิิทััลได้้

เข้้ามามีีบทบาทในการให้้บริิการทั้้�งทางด้้านเนื้้�อหา 

หรืือมีีเดีียต่่างๆ เพื่่�อผ่่อนคลายหรืือให้้ข้้อมููลต่่างๆ 

ตามที่่�ผู้้�ใช้้สนใจ หรืือไลฟ์์สไตล์ใ์นการจับัจ่่ายใช้้สอย 

ที่่�เน้้นความสะดวกสบายมากขึ้้�น เช่น่ แอพพลิเคชั่่�น 

Food Panda หรืือ Grab Food  ที่่�ให้้บริิการจััดส่่ง

อาหารให้้กัับผู้้�ใช้้ หรืือการเปลี่่�ยนแปลงพฤติิกรรม

ของผู้้�ใช้้ในการรัับชมรายการโทรทััศน์์จากฟรีีทีีวีี  

เป็็นการรัับชมภาพยนตร์์หรืือละครโทรทััศน์์หรืือ 

ซีีรีีส์ แบบสตรีีมมิ่่�งที่่�ต้้องเสีียค่่าใช้้จ่่าย ซึ่่�งผู้้�ชม 

สามารถเลืือกรัับชมเฉพาะรายการที่่�สนใจได้้ 

โดยมีีตััวอย่่างแพลตฟอร์์มดัังกล่่าว เช่่น เน็็ตฟลิิกซ์์ 

(Netfilx) วิ ว (Viu) หรืือ ดิิสนีีย์พลัส (Disney+) 

เป็็นต้้น

4. Music, Art and Recreation Technology หรืือ MARTech 

สำหรัับบริิการดิิจิิทััลทางด้้านนี้้�  เ ป็็นการนำ

เทคโนโลยีีใหม่่ เช่่น Deep technology หรืือ 

ปััญญาประดิิษฐ์์ เทคโนโลยีีเสมืือนจริิง เทคโนโลยีี

ก้้อนเมฆ หรืืออิินเทอร์์เน็็ตของสรรพสิ่่�ง พั ฒนา

ร่ว่มกับัอุตุสาหกรรมสร้า้งสรรค์เ์พื่่�อผลิติเนื้้�อหาหรืือ

สร้้างประสบการณ์์ใหม่่ในการรัับชมรายการ เช่่น 

การประยุุกต์์เทคโนโลยีีดิิจิิทััลในการผลิิตภาพยนต์์

เสมืือนจริง หรืือภาพยนต์์สามมิติิ แพลตฟอร์์มที่่�

ให้้บริิการสตรีีมมิ่่�งเพลง หรืือแพลตฟอร์์มสำหรัับ

ให้้บริิการจำหน่่ายภาพถ่าย หรืือภาพกราฟิิกต่่างๆ 

เป็็นต้้น

5. Educational Technology 

เป็็นการบริิการดิิจิิทััลทางด้้านการศึึกษา ที่่ �ถููก

ปรัับเปลี่่�ยนเพื่่�อให้้สอดคล้้องกัับพฤติิกรรมผู้้�

เรีียนที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป  ให้้สามารถเข้้าถึึงเนื้้�อหา 

การเรีียนได้้ทุุกที่่� ทุกเวลา หรืือใช้้เพื่่�อส่่งต่่อความรู้้�สู่่� 

ผู้้� เรีียนที่่�ผ่่านการปรัับแต่่งเนื้้�อหาบทเรีียน ให้้ 

เหมาะสม  สอดคล้้องกัับผู้้�เรีียนที่่�มีีคุุณลัักษณะ 

แตกต่่างกััน เพื่่�อพััฒนาให้้ผู้้�เรีียนบรรลุุผลลััพธ์์การ

เรีียนได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ เช่่น แพลตฟอร์์มการ

เรีียนออนไลน์์ แอพพลิเคชั่่�นในการผลิิตส่ื่�อการเรีียน

การสอน หรืือแอพพลิิเคชั่่�นสำหรัับการจััดกิิจกรรม

ต่่างๆ ในห้้องเรีียน เป็็นต้้น
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6. Business service 

หรืือบริิการดิิจิิทััลทางด้้านธุุรกิิจ ซึ่่�งเป็็นการบริิการ

ดิิจิิทััลที่่�ตอบสนองความต้องการของผู้้�ใช้้ในภาค

ธุุรกิิจที่่�จะช่่วยเสริิมความรวดเร็็วในการให้้บริิการ 

และยกระดัับหน่่วยงานให้้เป็็นองค์์กรดิิจิิทััล เช่่น 

การจััดทำฐานข้้อมููลลููกค้้า เพื่่�อให้้บริิการลููกค้้า

สััมพัันธ์์ด้้วยเทคโนโลยีีดิิจิิทััล เช่่น แพลตฟอร์์ม 

AIYA chatbot หรืือการวิิเคราะห์์พฤติิกรรมทางการ

ตลาดของลููกค้้าเพื่่�อหาช่่องทาง หรืือขยายโอกาส

ทางธุุรกิิจ เป็็นต้้น

Note :...............................................................................................
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3.	 พัฒนาการของการเปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล  
การเปลี่่�ยนผ่่านของเทคโนโลยีีดิิจิิทััลมีีอิทธิพลต่่อพััฒนาการของบริิการดิิจิิทััล 

เนื่่�องจากบริกิารดิจิิทิัลัจะมีีลำดับัพัฒันาการที่่�สอดคล้อ้งกับัเทคโนโลยีีดิจิิทัิัล  โดย

การนำเทคโนโลยีีมาใช้้ในการให้้บริิการเริ่่�มต้้นตั้้�งแต่่ปลายทศวรรษ 1970 ที่่ �มีี

การนำคอมพิิวเตอร์์มาใช้้ในธุุรกิิจ ตามด้้วยการวางแผนพััฒนาทรััพยากรองค์์กร 

และจััดการลููกค้้าสััมพัันธ์์ตามลำดัับ สำหรัับการประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีกับการ

บริิการดิิจิิทััลมีีพััฒนาการโดยสรุุปดัังนี้้�

(Take a deep look at the history of digital transformation. 2022)

1. ยุุคเริ่่�มต้้นของบริิการดิิจิิทััล (คศ. 1990-2000)  

ในช่่วงทศวรรษ 1990 พบการประยุกุต์์ใช้เ้ทคโนโลยีี

ในการผลิิตและให้้บริิการ เห็็นได้้จากการเพิ่่�มขึ้้�น

ของพาณิิชย์์อิิเล็็กทรอนิิกส์์ หรืือธนาคารออนไลน์์ 

ซ่ึ่�งการพััฒนาบริิการดิิจิิทััลในระยะแรก เน้้นการ

ติดิต่อ สร้า้งปฏิสัิัมพันธ์กั์ับลููกค้้า แต่ลั่ักษณะการให้้

บริิการยัังเป็็นการให้้บริิการแบบออฟไลน์์

2. ยุุคแห่่งเทคโนโลยีีพลิิกผััน (2000-2010)

ทศวรรษถััดมา  ได้้มีีการพััฒนานำเทคโนโลยีีดิิจิิทััล

มาใช้้ในการแข่่งขัันทางธุุรกิิจมากขึ้้�น มีี การเพิ่่�มขึ้้�น

ของอุุปกรณ์์พกพา และเครืือข่่ายสัังคมออนไลน์์  

อัันเนื่่�องจากการเปลี่่�ยนแปลงของเทคโนโลยีีดิิจิิทััล 

พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค และหน่่วยงานต่่าง เกิิดรููปแบบ 

การติดิต่อ่สื่่�อสาร วิธีีการทำงานร่่วมกันั จนถึึงวิิธีีการ

เรีียนรู้้�และสร้้างสรรค์์สิ่่�งใหม่่ องค์์กรต่่างๆ ยอมรัับ

การเปลี่่�ยนผ่่านสู่่�ยุคดิิจิิทััลที่่�เข้้ามาอย่่างต่่อเน่ื่�อง 

ทำให้้องค์์กรต่่างๆ ได้้พััฒนาบริิการดิิจิิทััล เพื่่�อ

เป็็นกลยุุทธ์์ในการแข่่งขััน มีี การใช้้เครืือข่่ายสัังคม

ออนไลน์์เพื่่�อเป็็นช่่องทางในการติิดต่่อสื่่�อสารแบบ

สองทางกัับลููกค้้า 
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11 การออกแบบบริการ

3. ยุุคแห่่งการเปลี่่�ยนผ่่านสู่่�ดิิจิิทััล (2011-ปััจจุุบััน)

ในยุุคน้ี้� องค์์กรต่่างๆ ได้้ใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััลกัับ

กระบวนการทำงานทุุกด้้าน มีี การคิิดอย่่างดิิจิิทััล 

ปรัับเปลี่่�ยนวิิธีีคิดและกระบวนการทำงานตั้้�งแต่่

ต้น้น้้ำถึึงปลายน้้ำอย่า่งเป็็นระบบ ซึ่่�งเจ้า้ของกิจิการ

และพนักงานต้อ้งร่ว่มมือืเรีียนรู้้�และลงมือืทำร่ว่มกัน 

มีีการนำบริกิารดิจิิทัิัลเพื่่�อเป็็นเครื่่�องมือืในการสร้า้ง

และส่ง่มอบคุุณค่า่ของสิินค้า้หรืือบริิการให้้กับัลูกูค้า้ 

นำเทคโนโลยีีดิจิิทัิัลที่่�เป็็นนวัตักรรมมาเปลี่่�ยนแปลง

วััฒนธรรมการทำงาน และปรับให้้สอดคล้้องกัับ

ความต้้องการของลููกค้้าให้้มากขึ้้�น เช่่น การพััฒนา

แอพพลิิเคชัันบนมืือถืือ การนำระบบสารสนเทศ

ขององค์์กรไปดำเนิินการบนเทคโนโลยีีก้้อนเมฆ

เพื่่�อสนัับสนุุนการทำงานแบบที่่�ใดก็็ได้้ (work 

from everywhere)  ในยุุคนี้้� ข้้อมููลสารสนเทศทวีี 

ความสำคััญ จึึงมีีแนวคิิด customer data platforms 

 ที่่�รวบรวมข้อ้มูลูพฤติิกรรมของลููกค้า้ที่่�มีีการบัันทึึก

ในแพลตฟอร์์มต่่างๆ จึึงมีีการสร้้างพื้้�นที่่�สำหรัับจััด

เก็็บข้้อมููลลููกค้้าสำหรัับธุุรกิิจต่างๆ ม ารวมไว้้ด้้วย

กััน มีีการจััดสรร และประมวลผลให้้ง่่ายต่่อการนำ 

ไปใช้้งาน เป็็นการจััดการข้้อมููลให้้เกิิดประโยชน์์

สููงสุุดต่่อผู้้�ประกอบการต่่างๆ และสร้้างรายได้้ให้้

กัับผู้้�ให้้บริิการจััดเก็็บข้้อมููลด้้วย 

Note :.................................................................................................

............................................................................................................

............................................................................................................

............................................................................................................

..........................................................................................................

...........................................................................................................

...........................................................................................................

...........................................................................................................

...........................................................................................................

........................................................................................................... 

...........................................................................................................
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12 การออกแบบบริการ

4.	 เครื่องมือสำ�หรับการพัฒนาบริการดิจิทัล

1. Social listening tools trend  

หรืือเคร่ื่�องมืือสำหรัับติิดตามความเคล่ื่�อนไหว 

หรืือความคิดเห็็นของผู้้�ใช้้เครืือข่่ายสัังคมออนไลน์์ 

เนื่่�องจากรายงานสถิิติิผู้้�ใช้้งานเครืือข่่ายสัังคม

ออนไลน์์ของกระทรวงดิิจิิทััล (2566) พ บว่่า  

ในปีี 2565 ประเทศไทยมีีจำนวนผู้้�ใช้้งานเครืือข่่าย

สัังคมออนไลน์์ถึึง 52.25 ล้ ้านชื่่�อ นั ับเป็็นร้้อยละ 

72.6 ท ำให้้เครื่่�องมืือประเภท  social listening 

เป็น็เครื่่�องมือืสำคัญัสำหรับัการเก็บ็ข้้อมูลูพฤติกิรรม 

ผู้้�บริิ โภค โดยเครื่่� องมืือนี้้�  ท ำให้้หน่่วยงาน  

ธุุรกิิจต่่างๆ สามารถเข้้าถึึงและเข้้าใจแนวโน้้ม  

ความคิิดเห็็นหรืือกระแสความต้้องการของผู้้�ใช้้ที่่�มีี

ต่อ่สินิค้า้หรืือบริกิารต่า่งๆ และนำไปพัฒันากลยุทุธ์์

ทางการตลาด  หรืือพััฒนาบริิการดิิจิิทััลรวมถึึง 

การจัดัการความเสี่่�ยงต่า่งๆ ได้อ้ย่า่งมีีประสิทิธิภิาพ 

การพัฒันาของเทคโนโลยีีดิจิิทิัลั นำมาสู่่�รูปูแบบใหม่่ๆ ของการพัฒันาบริกิารดิจิิทิัลั 

มีีเคร่ื่�องมืือหรืือเทคโนโลยีีใหม่่ๆ ที่่ �นำมาประยุุกต์์ใช้้ในการพััฒนาบริิการดิิจิิทััล

ให้้ตอบสนองกัับความต้้องการของผู้้�ใช้้ได้้ ซึ่่�ง นารีีรััตน์์ แซ่่เตีียว (2023) ได้้ระบุุ

ถึึงแนวโน้้มของเครื่่�องมืือสำหรัับใช้้ในการพััฒนาบริิการดิิจิิทััลในบทความของ 

insightera ไว้้ดัังนี้้�

ซึ่่� งการเก็็บข้้อมููลจาก Social l istening นี้ � 

จำเป็็นต้้องเก็็บข้้อมููลให้้ครอบคลุุม  ครบถ้้วน 

ทุุกแพลตฟอร์์ม  เพ่ื่�อให้้สามารถเข้้าถึึงและเข้้าใจ

ความต้องการของผู้้�บริิโภคทุุกกลุ่่�ม  นอกจากนี้้�  

การเก็็บข้้อมููลดัังกล่่าว ต้ องเก็็บอย่่างรวดเร็็ว และ

ทัันสมััยตลอดเวลา เพื่่�อที่่�จะสามารถวิเคราะห์์

ข้้อมููลให้้ถููก ต้้องแม่่นยำ และครอบคลุุมกัับ 

ความต้้องการในการพััฒนาบริิการดิิจิิทััลของแต่่ละ

องค์์กร ตั วอย่่างของ Social listening tools  

เช่่น DOM หรืือ Data Opinion Mining ที่่�สามารถ 

รวบรวมและวิิเคราะห์ค์วามคิดิเห็็น อารมณ์ ์เครืือข่า่ย 

และผู้้�มีีอิิทธิิพลต่่อการรัับรู้้�และการแสดงออกถึึง

พฤติิกรรมของผู้้�ใช้้ได้้ (Forman, 2019)
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2. Chatbot Platform trend  

ความต้องการของผู้้�บริิโภคในยุุคดิิจิิทััลมีีการ 

ปรัับเปลี่่�ยนอย่่างรวดเร็็ว ธุ รกิิจที่่�สามารถพัฒนา

บริิการที่่�สามารถตอบสนองความต้องการของ 

ผู้้�บริิโภคได้้อย่่างรวดเร็็ว ฉั ับไว จ ะทำให้้ธุุรกิิจนั้้�น

ได้้รัับการตอบรัับที่่�ดีีจากผู้้�บริิโภค หากธุุรกิิจใด 

ที่่�ไม่่สามารถให้้บริิการความต้้องการด้้านข้้อมููล 

หรืือการแก้้ปััญหาต่่างๆ ให้้กัับผู้้�บริิโภคได้้อย่่าง 

ทัันท่่วงทีี ผู้้�บริิโภคก็็พร้้อมที่่�จะเปลี่่�ยนไปใช้้งานกัับ

บริิษััทคู่่�แข่่งทัันทีี  ดั  ังนั้้�น การนำเทคโนโลยีีดิิจิิทััล 

โดยเฉพาะแชทบอท  (Chatbot) หรืือเทคโนโลยีี

โต้้ตอบการสนทนาอััตโนมััติิ ที่่ �สามารถให้้บริิการ

และสร้้างประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้กัับผู้้�บริิโภคได้้ตลอด 

24 ชั่่ �วโมง 7 วั นทำการ ไม่่มีีวันหยุุด  นอกจากน้ี้� 

แชทบอท ที่่�พัฒันาให้ม้ีีประสิิทธิภาพจะสามารถพูด

3. Omni-Channel Management Tools Trend 

เป็็นเคร่ื่�องมืือสำหรัับการบริิหารจััดการเครืือข่่าย

ทางสัังคมทุกแพลตฟอร์์มผ่่านอุุปกรณ์์เดีียว ไม่่ว่่า

จะเป็็นการตอบคำถามข้้ามแพลตฟอร์์ม  หรืือการ

โพสต์เ์นื้้�อหา ประชาสัมัพันัธ์์ไปยังัแพลตฟอร์ม์ต่า่งๆ 

ภายในครั้้�งเดีียว ซึ่่�งแนวโน้้มของการพััฒนาเคร่ื่�อง

มือืน้ี้�จะเพิ่่�มความสามารถในการทำงานที่่�ครอบคลุุม

ทุุกแพลตฟอร์์มยิ่่�งขึ้้�น เพื่่�อให้้ครอบคลุุมกลุ่่�มผู้้�ใช้้ที่่�

กระจายอยู่่�ในแพลตฟอร์์มที่่�แตกต่่างกััน  ตลอดจน

เพิ่่�มความอัตัโนมัตัิใิห้ก้ับัเครื่่�องมือืในการทำงาน เช่น่ 

คุุยกัับผู้้�บริิโภคได้้อย่่างเป็็นธรรมชาติิ จ ะเพิ่่�มความ

ประทัับใจให้้กัับลููกค้้า ดั งนั้้�น แชทบอทที่่�ดีีต้้องมีี

การพัฒันาให้้โปรแกรมเข้้าใจในภาษาไทย มีีรูปแบบ

การใช้้งานที่่�ง่่าย สามารถเช่ื่�อมต่่อกัับ ChatGPT 

หรืือสามารถเชื่่�อมต่่อกัับระบบต่่างๆ ได้้ เช่่น 

ระบบการให้้บริิการลููกค้้าแบบอััตโนมััติิ ไม่่ใช่่การ

ให้้บริิการถามตอบ แต่่สามารถเพิ่่�มความสามารถ

ในการทำงานต่่างๆ ตามที่่�ผู้้�บริิโภคต้้องการได้้ทัันทีี 

จะเพิ่่�มความพึึงพอใจให้้กับัผู้้�บริิโภคเพิ่่�มขึ้้�น สำหรับั

ตััวอย่่างของแชทบอท  เช่่น ALICE เป็็นแชทบอท

ที่่�พััฒนาการส่ื่�อสารออนไลน์์ให้้มีีประสิิทธิิภาพ 

รองรัับภาษาไทยด้้วยเทคโนโลยีีปััญญาประดิิษฐ์์ 

และการประมวลผลแบบภาษาธรรมชาติิ เป็็นต้้น 

(Amity Solutions, 2023)

การติิดตามเนื้้�อหาประเด็น็ต่า่งๆ การจัดัลำดับัความ

สำคััญ หรืือการมอบหมายกรณีีเร่่งด่่วนของลููกค้้า

บางคนให้้กัับพนักงานได้้ดููแลเป็็นพิิเศษเป็็นต้้น   

ซึ่่�งตััวอย่่างของเครื่่�องมืือประเภทนี้้� ได้้แก่่ CENT  

ซึ่่�งเป็็นเครื่่�องมืือประเภท  Omni-Channel ที่่ �ทำ

หน้า้ที่่�บริกิารเครืือข่่ายสังัคม ไม่ว่่า่จะเป็น็การโพสต์์ 

หรืือการตอบคำถามทั้้�งทางอีีเมล หรืือโปรแกรม

สนทนาต่่างๆ ท ำให้้สามารถตอบทุุกคำถามของ

ลููกค้้าได้้ภายในระยะเวลาอัันรวดเร็็ว
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4. Thai NLP Platform Trend   

หรืือการประมวลผลภาษาธรรมชาติิโดยใ ช้้

คอมพิิวเตอร์์ เพื่่�อให้้คอมพิวเตอร์์เข้้าใจ  และ

วิิ เคราะห์์ภาษาธรรมชาติิได้้ เ ช่่นเดีียวกัันกัับ

มนุษย์์ สามารถนำไปใช้้ในการแปลภาษาอััตโนมััติิ  

การสร้้างแชทบอท หรืือ วิิเคราะห์์เนื้้�อหาต่่างๆ ได้้ 

ดัังนั้้�น เทคโนโลยีีนี้�จะช่่วยทำให้้การพััฒนาบริิการ

ดิิจิิทััลสำหรัับภาษาไทยมีีความสะดวก และสื่่�อสาร

ได้้อย่่างราบร่ื่�น เป็็นธรรมชาติิ ซ่ึ่�งแนวโน้้มในการ

พััฒนาเคร่ื่�องมืือนี้้� จ ะเน้้นเพิ่่�มความแม่่นยำในการ

ประมวลผลและวิิเคราะห์์ข้้อมููลที่่�เป็็นภาษาไทย 

ตลอดจนเพื่่�อบริิการให้้หลากหลายขึ้้�น เช่น่ การสรุุป

เนื้้�อหา การปรับเขีียนภาษาใหม่่ให้้คงความหมาย

เดิิม (Rephrase) เป็็นต้้น

5. Competitors Analytics Tools Trend 

เป็็นเครื่่�องมืือสำหรัับการวิิเคราะห์์คู่่�แข่่ง เพ่ื่�อให้้

เข้้าใจความเคลื่่�อนไหว และแนวโน้้มของการตลาด 

โดยใช้้ข้้อมููลของคู่่�แข่่ง ไม่่ว่่าจะเป็็นข้้อมููลการขาย 

การตลาด กิิจกรรมส่่งเสริิมการขาย และอื่่�นๆ เพื่่�อ

วิเิคราะห์แ์นวโน้้มของการตลาด และนำข้้อมูลูเหล่่า

นี้้�มาใช้้ในการวางแผนกลยุุทธ์์การตลาดขององค์์กร 

สร้้างจุุดเด่่นหรืือความแตกต่่างระหว่่างตนเองกัับ

คู่่�แข่่ง เพื่่�อปรัับปรุุงหรืือเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการ

แข่่งขัันให้้มากขึ้้�น  ซึ่่�งแนวโน้้มของเครื่่�องมืือเหล่่านี้้� 

จะเพิ่่�มความสามารถในการวิิเคราะห์์ตำแหน่่งหรืือ 

positioning ของแบรนด์ว์่า่อยู่่�ตำแหน่ง่ใดเมื่่�อเทีียบ

กับัคู่่�แข่ง่ และสามารถวิเิคราะห์ค์ู่่�แข่ง่ หรืือวิเิคราะห์์

กลยุุทธ์์การตลาดเกี่่�ยวกัับการประชาสััมพัันธ์์  

ไม่ว่่า่จะเป็น็การเลืือกเนื้้�อหา การเลืือก influencer 

สื่่�อ หรืือช่่องทางในการส่ื่�อสารกัับลููกค้้า เพื่่�อให้้

สามารถวิิเคราะห์์คู่่�แข่่งได้้ครอบคลุุมทุุกมิิติิมเพิ่่�ม

ขึ้้�น สำหรัับตััวอย่่างเครื่่�องมืือประเภทนี้้� เช่่น Brian 

ซ่ึ่�งเป็็นเครื่่�องมืือสำหรัับการวางกลยุุทธ์์ทางธุุรกิิจ

ได้้ครอบคลุุม ทุุกมิิติิ สามารถวิิเคราะห์์และเปรีียบ

เทีียบสถิิติิเกี่่�ยวกัับเว็็บไซต์์ทั้้�งของบริิษััทและคู่่�แข่่ง 

บอกอัันดัับเว็็บไซต์์ และอื่่�นๆ ตลอดจนติิดตามและ

วิิเคราะห์์ผลลััพธ์์ของการประชาสััมพัันธ์์ และการ

เลืือกใช้ส้ื่่�อบนช่อ่งทางออนไลน์ต์่า่งๆ ทั้้�งของบริษิัทั

ตนเองและคู่่�แข่่ง เป็็นต้้น
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6. Advertising platform trend 

เป็็นเทรนด์์ในการพััฒนาแพลตฟอร์์มสำหรัับการ

สื่่�อสารประชาสััมพันัธ์ ์ที่่�เน้้นความครอบคลุุมทุกุช่อ่ง

ทาง รวมถึึงแพลตฟอร์์มที่่�เพิ่่�มขึ้้�นใหม่่ เช่่น  TikTok 

หรืือความสามารถในการวิิเคราะห์์พฤติิกรรมลููกค้้า

เชิิงลึึก ตลอดจนความสามารถในการโฆษณา หรืือ

ซื้้�อช่่องทางโฆษณาผ่่านส่ื่�อต่่างๆ ผ่ านทางช่่องทาง

ออนไลน์์แบบอััตโนมััติิ เช่่น 1Pallette ที่่ �เป็็น

เครื่่�องมืือสำหรัับการยิิงโฆษณาอย่่างแม่่นยำไปยััง 

กลุ่่�มเป้า้หมายที่่�เป็น็ผู้้�ซื้้�อตััวจริงิ เลืือกกลุ่่�มเป้า้หมาย

ได้้ตามความต้องการของบริิษััทด้วยเทคโนโลยีี  

Big data และปััญญาประดิิษฐ์์ ตลอดจนความ

สามารถในการทำงานร่่วมกัับเฟสบุ๊๊�ก เป็็นต้้น

Note :.................................................................................................
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............................................................................................................
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...........................................................................................................

...........................................................................................................

........................................................................................................... 

...........................................................................................................

...........................................................................................................
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...........................................................................................................
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คำ�ถามท้ายบท

1. หากท่่านได้้รัับมอบหมายให้้พััฒนาบริิการดิิจิิทััล บริิการดิิจิิทััลควรมีี 

องค์์ประกอบอย่่างไร 

2. แพลตฟอร์์ม Canva จััดเป็็นบริิการดิิจิิทััลหรืือไม่่ บริิการคืืออะไร จงเลืือก

มาอธิิบายอย่่างน้้อย 2 ประเด็็น 

กิจกรรมท้ายบท/ใบงาน

1. ให้้นัักศึึกษาสำรวจบริิการดิิจิิทััลของหน่่วยงานหรืือองค์์กรใดๆ ที่่�นัักศึึกษา

สนใจ และอธิิบายลัักษณะของบริิการดัังกล่่าว 

บทสรุป 
	 โดยสรุุปแล้้ว ในอดีีต กระบวนการออกแบบผลิิตภััณฑ์์ มั ักจะหลงลืืมและ

ให้้ความสำคััญกัับการให้้บริิการ  ดั  ังนั้้�น การประสบความสำเร็็จและอยู่่�รอดของ

องค์ก์รต่า่งๆ จึึงให้้ความสำคััญกับัการคิิดเชิงิออกแบบและเคร่ื่�องมือืและเทคนิิคต่า่งๆ  

ในการสร้้างผลิิตภััณฑ์์   ตลอดจนการให้้ความสำคััญกัับการออกแบบบริิการ ที่่ �ให้้ 

ความสำคััญกัับประสบการณ์์ของลููกค้้า   ซ่ึ่�งจะสร้้างความแตกต่่างและนำไปสู่่� 

ความสำเร็็จของสิินค้้าหรืือผลิิตภััณฑ์์นั้้�นๆ ต่่อไป 
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ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับการ
ออกแบบบริการ 

บทที่

ความหมาย

หลักการออกแบบบริการ

ทักษะของนักออกแบบบริการ

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำ�เร็จ
ของการออบแบบบริการ

ความรู้เบี้องต้นเกี่ยวกับ

การออกแบบบริการ
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วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม

K1: ระบุุความหมายและความสำคััญของการออกแบบบริิการได้้ 

K2: สรุุปหลัักการออกแบบบริิการได้้  

K3: ระบุุทัักษะของนัักการออกแบบบริิการได้้ 

K: Knowledge

S1: สามารถตั้้�งคำถามเพื่่�อรวบรวมความต้องการหรืือปััญหาของ

ผู้้�ใช้้ได้้ 

A: แสดงออกถึึงการยอมฟัังความคิิดเห็็นของผู้้�อื่่�นได้้  

	 1 .ให้้นัักศึึกษาศึึกษาบทเรีียนเกี่่�ยวกัับการออกแบบบริิการมาล่่วงหน้้า

	 2. การบรรยายเนื้้�อหาเกี่่�ยวกับัหลักัการออกแบบบริกิาร  โดยเน้น้ให้ผู้้้�เรีียนได้ม้ีี

ปฏิิสััมพัันธ์์ส่่วนร่่วมในการอภิิปรายในเนื้้�อหา เพื่่�อให้้นัักศึึกษาสามารถสร้้างความรู้้�ด้้วย

ตนเอง 

	 3. กิ ิจกรรม 5Why ให้้นัักศึึกษาจัับคู่่�กัับเพื่่�อนฝึึกทัักษะการตั้้�งคำถาม 5Why 

ในด้้านใดก็็ได้้ จากนั้้�นฝึึกทัักษะการสรุุปปััญหา หรืือ pain point ของเพื่่�อน และเสนอ

ทางแก้้ปััญหาซึ่่�งเป็็นหนึ่่�งในขั้้�นตอนของการออกแบบบริิการ  

S: Skill

A: Attributes 

วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอน 
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บทนำ�
	 การพััฒนาบริิการดิิจิิทััลให้้ตอบสนองกัับความต้้องการของผู้้�ใช้้  

มีีประสิิทธิภาพ  และตอบวััตถุุประสงค์์ในการพััฒนาบริิการดิิจิิทััลของ 

หน่ว่ยงานต่า่งๆ ได้น้ั้้�น จำเป็น็ต้อ้งพััฒนาบนพื้้�นฐานความต้อ้งการของผู้้�ใช้ ้หรืือ

ช่่วยแก้้ปััญหาที่่�ผู้้�ใช้้บริิการเผชิิญอยู่่�    ซ่ึ่�งการออกแบบบริิการเป็็นแนวคิิดใหม่่ 

ในการสร้า้งสรรค์ส์ินิค้า้หรืือบริกิารใหม่่ๆ  โดยเน้น้ออกแบบและพัฒันาสินิค้้าหรืือ

บริิการให้้ตรงกัับความต้้องการหรืือประสบการณ์์ของผู้้�ใช้้ หรืือแก้้ปััญหาให้้กัับ 

ผู้้�ใช้้เป็็นสำคััญ ท ำให้้มีีโอกาสที่่�จะได้้รัับการยอมรัับ การใช้้งาน และสร้้าง 

ความพึึงพอใจต่่อการใช้้งาน ท ำให้้แนวคิิดการออกแบบบริิการเป็็นแนวคิิด 

ที่่�ได้้รัับความนิิยมในการพััฒนาสิ่่�งใหม่่ทั้้�งในวงการธุุรกิิจ  การตลาด  หรืือ 

แม้้แต่่ในการศึึกษาเองก็็ตาม    สำหรัับเนื้้�อหาในบทนี้�จะกล่่าวถึึงความหมาย

ของการออกแบบบริิการ ป ระวััติิความเป็็นมาของการออกแบบบริิการ   และ 

ความสััมพัันธ์์กัันระหว่่างการคิิดเชิิงออกแบบกัับการออกแบบบริิการ  
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	 คำว่่า การออกแบบบริิการ หรืือ Service Design เริ่่�มใช้้งาน

ตั้้�งแต่่ปีี 1982 ซึ่่�งมีีคำที่่�เกี่่�ยวข้้องหรืือมีีความหมายใกล้้เคีียงหลากหลายคำ  

เช่่น การออกแบบโดยผู้้�ใช้้ (User Design) การออกแบบที่่�มีีผู้้�ใช้้เป็็นศููนย์์กลาง 

(User-centered Design) กระบวนการออกแบบบริิการ (Service Design 

Process) หรืือวิิธีีการออกแบบบริิการ (Service Design Method) เป็็นต้้น  

การออกแบบบริิการมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อให้้หน่่วยงาน องค์์กร หรืือผู้้�ประกอบการ

สามารถวางแผนการออกแบบสินิค้า้หรืือบริกิาร  โดยอาศัยัความเข้า้ใจเชิงิลึึกต่อ่

ความต้องการของผู้้�ใช้้บริิการ หรืือเพ่ื่�อแก้้ปัญัหาที่่�ผู้้�ใช้้ประสบกัับการใช้้สิินค้้าหรืือ

บริกิาร  เพ่ื่�อสร้า้งมูลูค่า่ให้ก้ับัสิินค้า้หรืือบริกิารนั้้�น ๆ  ตลอดจนสามารถสร้า้งความ

แตกต่่างในการผลิิตสิินค้้าหรืือบริิการได้้อีีกด้้วย ซึ่่�งจากการศึึกษาเอกสารต่่างๆ 

ที่่�เกี่่�ยวข้้อง สามารถสรุุปความหมายของการออกแบบบริิการได้้ 3 กลุ่่�ม (ปริิญญ์์ 

ขวััญเรีียง และกัันยารััตน์์ เควีียเซ่่น, 2563) ดัังนี้้�  

1. ความหมายของการออกแบบบริการ

	 1. การออกแบบโดยผู้้�ใช้้และเพื่่�อผู้้�ใช้้ (User Design)

	 โดยผู้้�ออกแบบจะต้้องทำความเข้้าใจกัับผู้้�ใช้้เพื่่�อให้้มีีมุุมมองและ

ประสบการณ์์การใช้้สิินค้้าหรืือบริิการ   โดยเครื่่�องมืือหรืือวิิธีีการที่่�ศึึกษาจะต้้อง

ตอบสนองพฤติิกรรม ประสบการณ์์การใช้้สิินค้้าหรืือบริิการ และความต้้องการ

ที่่�แท้้จริิงของผู้้�ใช้้  เพื่่�อให้้เกิิดระบบการบริิการที่่�มีีคุุณภาพ เหมาะสม สอดคล้้อง

กัับผู้้�ใช้้บริิการให้้มากที่่�สุุด    และต้้องมีีการประเมิินผลการออกแบบสิินค้้าหรืือ

บริิการด้้วยว่่าสอดคล้้องหรืือตอบสนองความต้องการของผู้้�ใช้้มากน้้อยเพีียงใด 

(Stickdon and Schneider, 2010; Marquez and Downey, 2015; ธงชััย 

โรจน์์กัังสดาล, 2560; กััญญ์์ชลา นาวานุุเคราะห์์, 2561)  
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	 2. การนำวิิธีีคิิดมาพััฒนาบริิการให้้เป็็นรููปธรรม  

	 ซึ่่�งกระบวนการออกแบบบริิการ เป็็นวิิธีีคิิดหรืือการดำเนิินงานเพื่่�อ

พััฒนาการให้้บริิการหรืือผลิิตภััณฑ์์ต่่างๆ ให้้สร้้างประโยชน์์ได้้สููงสุุด  ใช้้งานได้้

สะดวกที่่�สุุด  และสร้้างความประทัับใจให้้กัับผู้้�ใช้้ได้้มากที่่�สุุด  (Mager, 2006; 

อภิิสิิทธิ์์� ไล่่สััตรููไกล (2560) 

	 3. การพััฒนานวััตกรรมได้้ทั้้�งสิินค้้าหรืือบริิการของผู้้�ใช้้ 

	 การออกแบบบริกิารเป็น็การเก็บ็รวบรวมข้อ้มูลูของลูกูค้้าอย่่างรอบด้า้น 

นำมาจััดกลุ่่�มตามปัญหาหรืือความต้องการและออกแบบสิินค้้าหรืือบริิการให้้

ลููกค้้าได้้รัับประสบการณ์์ที่่�สอดคล้้องตามความต้องการ ผลลััพธ์์ที่่�ได้้จากการ

ออกแบบบริิการคืือ มาตรฐานบริิการ (Service standard) ที่่�จะใช้้เป็น็มาตรฐาน

ในการส่่งมอบบริิการที่่�มีีคุุณภาพ (พิิสิิทธิ์์� พิิพััฒน์์โภคากุุล, 2557)  

	 แนวคิิดการออกแบบบริิการเป็็นแนวคิิดที่่�ปรากฏการใช้้ประมาณ  

40 ปีที่่�ผ่า่นมา โดยในปีี 1982 เป็น็ปีีแรกที่่�เริ่่�มพบการใช้้คำว่่า การออกแบบบริิการ 

หรืือ service design โดย  Lynn Shostack.ผู้้�เชี่่�ยวชาญด้า้นการตลาดในวงการ

ธนาคาร จึึ งนัับได้้ว่่าแนวคิิดเกี่่�ยวกัับการออกแบบบริิการเริ่่�มต้นในปีีดัังกล่่าว  

ต่่อมาในปีี 1991 การออกแบบบริิการได้้กลายเป็็นศาสตร์์ที่่�นิิยมใช้้ใน 

การสร้้างสรรค์์นวััตกรรมบริิการ หรืือแก้้ปััญหาการให้้บริิการ ซึ่่�งหน่่วยงาน 

องค์์กร หรืือผู้้�ประกอบการส่่วนใหญ่่ในปััจจุุบััน มั ักประยุุกต์์ใช้้แนวทางการ

ออกแบบบริิการมาเป็น็พื้้�นฐานในการสร้้างสรรค์์สินิค้้าหรืือบริิการใหม่่ๆ ที่่�เข้้าใจ

ถึึงพฤติิกรรมการใช้้งาน ความต้้องการ หรืือแก้้ไขปััญหาต่่างๆ เพื่่�อสร้้างหรืือ 

เพิ่่�มมููลค่่าหรืือประสิิทธิิภาพการใช้้งานให้้กัับสิินค้้าหรืือบริิการต่่างๆ   (Katzen, 

2011) 
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2. หลักการออกแบบบริการ   
	 หลัักการพื้้�นฐานสำหรัับออกแบบบริิการอาจมองได้้ใน 2 ลั ักษณะ   

โดยมีีผู้้�ที่่�ระบุถุึึงหลักัการออกแบบบริกิาร 2 ท่าน ได้แ้ก่ ่Mager (2006) ซ่ึ่�งระบุวุ่า่  

หลัักการออกแบบบริิการเน้้นที่่�การนำวิิธีีคิดและวิิธีีปฏิิบััติิในกระบวนการ

ออกแบบมาช่่วยพััฒนารููปแบบงานบริิการที่่�จะสามารถสร้้างประโยชน์์ได้้สููงสุุด 

ใช้้งานได้้สะดวกที่่�สุุดและสร้้างความประทัับใจให้้กัับผู้้�ใช้้ได้้มากที่่�สุุด  ในขณะที่่� 

 Stickdorn and Schneider (2010)  มีีมุ  มมองเกี่่�ยวกัับหลัักการออกแบบ

บริิการว่่าเป็็นการนำประสบการณ์์ผู้้�ใช้้และผู้้�มีีส่วนได้้เสีียเข้้ามามีีส่วนร่่วมใน 

การออกแบบบริิการ กล่่าวโดยสรุุปแล้้ว หลัักการออกแบบบริิการ ควรยึึด 

หลัักการในด้้านต่่างๆ ดัังนี้้� 

2.1 ให้้ความสำคััญกัับประโยชน์์ของผู้้�ใช้้เป็็นหลััก (Focus on the customer benefit)  

	 การออกแบบบริิการต้้องเริ่่�มต้นที่่�ผู้้� ใช้้

บริิการเสมอ หน้้าที่่�ของการออกแบบบริิการนั้้�น

เป็็นการตอบสนองต่่อความต้องการพื้้�นฐานและ

ความต้้องการที่่�ซ่่อนเร้้นอยู่่�ของผู้้�ใช้้ให้้ได้้มากที่่�สุุด 

ดัังนั้้�นต้้องเข้้าใจถึึงความคิด  ความเคยชิินหรืือ

ความคาดหวัังของผู้้�ใช้้เพื่่�อสร้้างประสบการณ์์ที่่�น่่า

ประทัับใจ นอกจากนี้้�   ในการออกแบบบริิการนั้้�น 

ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทุุกกลุ่่�มจะต้้องมีีส่่วนร่่วมในการ

ออกแบบ บริกิาร ซึ่่�งจะทำให้ไ้ด้มุ้มุมองที่่�หลากหลาย 

จากผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทุุกฝ่่าย ดัังนั้้�นหากองค์์กรใด 

จะนำแนวคิิดเรื่่�องการออกแบบบริิการมาใช้้ใน

การพััฒนาสิินค้้าหรืือบริิการ สิ่่ �งแรกที่่�ควรกระทำ 

คืือ ต้ ้องระบุุผู้้�มีีส่่วนได้้เสีีย ซึ่่�งหมายรวมตั้้�งแต่่

ผู้้� ใช้้ สิินค้้ าหรืือบ ริิการไปจนถึึ งผู้้�ป ฏิิ บััติิ งาน 

ผู้้�บริิหาร เจ้้าหน้้าที่่�ทำความสะอาด พนัักงานรัักษา 

ความปลอดภัย ฝ่ ายเทคโนโลยีีสารสนเทศ  ชุุมชน

โดยรอบขององค์ก์ร หรืือเครืือข่า่ยองค์ก์รที่่�เป็น็ภาคีี

ความร่่วมมืือกััน เป็็นต้้น อย่่างไรก็็ตามน้้ำหนัักของ

ความสำคััญยัังจำเป็็นที่่�จะต้้องอยู่่�ที่่�ผู้้�ใช้้สิินค้้าและ

บริิการเป็็นอัันดัับแรก 

2.2 เข้้าไปอยู่่�ในโลกของผู้้�ใช้้ (Drive into the customer world) 

	 ก่่อนที่่�จะนำเสนอบริิการใดๆ จ ำเป็็นต้้อง

พิิจารณาถึึงบริิบทโดยรอบ เช่่น การออกแบบพื้้�นที่่�

นัดัพบภายในห้้องสมุุดที่่�มีีการจััดสรรพื้้�นที่่�ส่ว่นหน่ึ่�ง

ให้้กัับกลุ่่�มผู้้�ใช้้ที่่�ต้้องการความช่่วยเหลืือ 
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2.3  มองงานบริิการให้้เป็็นสิินค้้า (Look at your service as a product)

	 โดยนัักออกแบบบริิการต้้องมองบริิการ

ของตนเอง ให้้เป็็นสิินค้้าที่่�สามารถสร้้างมููลค่่า และ

ดึึงดููดให้้ผู้้�ใช้้เข้้ามาใช้้บริิการได้้   โดยลัักษณะของ

การบริิการต้้องมีีวิิธีีการที่่�ชััดเจน การพิิจารณาถึึง

กลุ่่�มเป้า้หมาย จุดุขาย ข้อ้ได้เ้ปรีียบเสีียเปรีียบต่า่ง ๆ  

ที่่�จะช่่วยให้้การบริิการไปถึึงเป้้าหมายที่่�ต้้องการได้้ 

เช่่น หากต้้องการพััฒนาการบริิการจองห้้องเรีียน

ออนไลน์์  ต้้องมองว่่าห้้องเรีียนคืือสิินค้้า  และหาก 

ต้้องการจะขายห้้องเรีียนให้้เป็็นที่่�รู้้�จัักของผู้้�ใช้้   

จะพัฒันาห้อ้งเรีียนอย่า่งไร ให้ถู้กูใจผู้้�ใช้ ้ ต้อ้งพัฒันา

โปรแกรมประยุุกต์์ หรืือแอพลิเคชั่่�นใดจึึงจะทำให้้ 

ผู้้�ใช้้มีีความพึึงพอใจสููงขึ้้�น  

2.4 การออกแบบแบบองค์์รวม มองให้้เห็็นภาพใหญ่่ (See the big picture) 

	 เพื่่�อให้้มั่่�นใจว่่าทุุกหน่่วยการทำงาน

สามารถเชื่่�อมโยงถึึงกัันได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 

ดัังนั้้�น  การออกแบบบริิการจึึงเน้้นการสื่่�อสารและ

เก็็บข้้อมููลด้้วยสายตา และฟัังเสีียงผู้้�ใช้้เป็็นหลััก  

โดยการมองต้้องมองให้้ครบคลุุมทั้้�งหมด  (Design 

Council, 2015) ไม่่ใช่่แค่่การมองในเขตพื้้�นที่่�

บริิการเท่่านั้้�นแต่่ควรศึึกษาตั้้�งแต่่ก่่อนที่่�ผู้้�ใช้้บริิการ

จะเดิินเข้า้มาถึึงด้ว้ย ดังนั้้�น การออกแบบบริกิารที่่�ดีี  

ต้้องออกแบบโดยคำนึึงถึึงสภาพแวดล้้อมของ

บริิการ ทั้้ �งนี้้�เพื่่�อให้้เข้้าใจประสบการณ์์ที่่�แท้้จริิง

ของผู้้�ใช้้ นอกจากน้ี้�จะทำให้้องค์์กรสามารถมองเห็็น

โอกาสในการพััฒนาบริิการไปด้้วย 

2.5 ออกแบบประสบการณ์์ของผู้้�ใช้้ (Design the customer experience) 

	 การออกแบบโดยผู้้�ใช้้ การออกแบบบริิการ

จะต้้องไม่่เพีียงแต่่คำนึึงถึึงผู้้�ใช้้เท่่านั้้�น ผู้้� ออกแบบ

จะต้้องมีีมุมมองและประสบการณ์์เฉกเช่่นเดีียวกััน

กัับผู้้�ใช้้ เคร่ื่�องมืือของการออกแบบบริิการทั้้�งหมด

จะต้้องตอบสนองความต้้องการและพฤติิกรรมของ 

ผู้้�ใช้ ้ ถึึงแม้ว้่า่ผู้้�ให้บ้ริกิารไม่อ่าจบังัคับัให้ผู้้้�ใช้บ้ริกิาร

มีีความรู้้�สึึกดีีหรืือไม่่ประทับัใจได้้ แต่ส่ิ่่�งที่่�ผู้้�ให้บ้ริกิาร

สามารถทำได้ค้ืือ การออกแบบสิ่่�งแวดล้อ้ม รูปูแบบ

การใช้้บริิการ และรายละเอีียดต่่างๆ ที่่�ผู้้�ใช้้บริิการ

สััมผััสได้้เพื่่�อสร้้างประสบการณ์์ในการใช้้บริิการ 
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2.6 การออกแบบบริิการที่่�มองไม่่เห็็นให้้เป็็นสิ่่�งที่่�รัับรู้้�ได้้เป็็นรููปธรรม 

    (Create a visible service evidence) 

	 ถึึงแม้้บริิการจะเป็็นสิ่่�งที่่�ผู้้�ใช้้ไม่่สามารถ

มองเห็็นได้้ แต่่องค์์ประกอบทางกายภาพอื่่�นๆ  

ผู้้�ให้้บริิการสามารถออกแบบให้้ผู้้�ใช้้รัับรู้้�ได้้ และ

เชิิญชวนให้้เข้้ามาใช้้บริิการ  ดั ังนั้้�น การสร้้างหลััก

ฐานเชิิงประจัักษ์์ ให้้บริิการที่่�ไม่่สามารถจับต้้องได้้ 

ออกมาอยู่่�ในรููปวัตถุุที่่�จัับต้้องได้้ที่่�ช่่วยให้้ผู้้�ใช้้จดจำ

บริิการได้้หรืือแสดงให้้เห็็นว่่าผู้้�ใช้้ได้้รัับบริิการ

เรีียบร้้อยแล้้ว ดัังนั้้�น  นัักออกแบบบริิการควรมอง

ภาพของการให้้บริกิารในลัักษณะลำดัับขั้้�นตอนของ

กิจิกรรมที่่�ต่่อเนื่่�องกันั มุมมองเช่น่น้ี้�เป็น็การสะท้อ้น

ประสบการณ์์ของผู้้�ใช้้ที่่�แท้้จริิง ในขณะเดีียวกัันยััง

ทำให้้ผู้้�ออกแบบมองเห็็นผลกระทบของกิิจกรรม

ต่่างๆ ที่่�มีีต่่อกัันและกััน 

2.7 มุ่่�งสร้้างงานบริิการที่่�สุุดยอดที่่�สุุด 

     (Go for standing ovations with your service performance) 

	 ผู้้� ใ ห้้บริิการมีีส่่วนสำคััญต่่อการสร้้าง

ประสบการณ์ท์ี่่�ดีีให้แ้ก่ผู่้้�ใช้บ้ริกิาร ดังันั้้�น องค์ก์รควร

ให้้ผู้้�ให้้บริิการได้้รัับรู้้�ถึึงความสำคััญ และบทบาท

หน้้าที่่�ของตนเองที่่�ส่่งผลต่่อผลสััมฤทธิ์์�ขององค์์กร 

ควรได้้รัับการฝึึกอบรม เปิิดโอกาสให้้ในการทำงาน

เป็็นทีีม  และผู้้�บริิหารควรให้้อำนาจตัดสินใจใน 

ส่่วนงานที่่�รัับผิิดชอบ 

2.8 สร้้างมาตรฐานที่่�ยืืดหยุ่่�นได้้ (Demonstrate flexible standard

	 กรอบมาตรฐานที่่�วางไว้เ้ข้ม้งวดมากเกินิไป 

อาจทำให้้ผู้้�ให้้บริิการไม่่สามารถเช่ื่�อมต่อกัับผู้้�ใช้้

บริิการได้้ ดั ังนั้้�นจึึงควรมีีความยืืดหยุ่่�นในการให้้

บริิการเพ่ื่�อที่่�ผู้้�ให้้บริิการสามารถปรับตััวเข้้ากัับ

สถานการณ์์ได้้อย่า่งเหมาะสมในการนำเสนอบริิการ

ที่่�ดีีได้้ 

2.9 สร้้างผลงานที่่�มีีชีีวิิต (A living product) 

	 งานบริิการที่่�ดีีจะต้้องไม่่หยุุดนิ่่�ง ผู้้� ให้้บริิการต้้องเรีียนรู้้�เพื่่�อให้้บริิการมีีความสอดคล้้องกัับ 

ความต้้องการของผู้้�ใช้้ 
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2.10 มีีความกระตืือรืือร้้น (Be enthusiastic) 

	 งานบริกิารมีีความเชื่่�อมโยงกับัแผนกลยุทุธ์์

โครงสร้้างองค์์กร บุ คลากรและวััฒนธรรมองค์์กร 

ดัังนั้้�นหากทำด้้วยใจก็จะนำไปสู่่�การสร้้างสรรค์์งาน

บริิการที่่�ดีี 

2.11 การทำซ้้ำ ทำซ้้ำ และทำซ้้ำ (Iterate, iterate, iterate)

	 กระบวนการออกแบบบริิการเป็น็กระบวน

การที่่�เน้้นการทำซ้้ำ วนซ้้ำไปเร่ื่�อยๆ ซึ่่�งการทำซ้้ำ

จะทำให้้นัักออกแบบบริิการได้้เห็็นถึึงข้้อผิิดพลาด 

ตั้้�งแต่่เนิ่่�นๆ และลดความเสี่่�ยงในการออกแบบ

บริิการที่่�ไม่่สอดคล้้องกัับความต้้องการหรืือปััญหา

ของผู้้�ใช้ ้ อีีกทั้้�งยังัช่ว่ยสร้า้งความมั่่�นใจในข้อ้ค้น้พบ 

ถึึงความต้องการหรืือปััญหาเชิิงลึึกที่่�ผู้้�ใช้้บริิการ

ประสบอีีกด้้วย (Design Council, 2015) 

	 ดัังนั้้�น หลัักการออกแบบบริิการต้้องให้้ความสำคััญกัับประโยชน์์ของ 

ผู้้�ใช้้เป็็นหลััก โดยที่่�การออกแบบบริิการนั้้�นเป็็นการตอบสนองต่่อความต้้องการ

พื้้�นฐานและความต้องการที่่�ซ่่อนเร้้นของผู้้�ใช้้ให้้ได้้มากที่่�สุุด ดั ังนั้้�นต้้องเข้้าใจ 

ความคิิด  ความคาดหวััง ความเคยชิินของผู้้�ใช้้และออกแบบบริิการตาม

ประสบการณ์์ของผู้้�ใช้้ โดยการออกแบบสิ่่�งแวดล้อม รู ปแบบการใช้้บริิการ

และรายละเอีียดต่างๆ ที่่ �ผู้้�ใช้้บริิการสััมผััสได้้ การออกแบบบริิการควรมีีความ

ยืืดหยุ่่�นในการให้้บริิการและในการออกแบบบริิการผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียจะต้้องมีี 

ส่ว่นร่ว่มในการออกแบบ เครื่่�องมือืการออกแบบบริิการทั้้�งหมดจะต้อ้งตอบสนอง 

ความต้้องการและพฤติิกรรมของผู้้�ใช้้และมีีมุุมมองที่่�หลากหลาย 

NextBack

Menu



27 การออกแบบบริการ

3.	 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำ�เร็จของ
	 การออกแบบบริการ 

	 การออกแบบบริิการต้้องออกแบบบนพื้้�นฐานของประสบการณ์์ผู้้�ใช้้เป็็นหลััก เพื่่�อ 

ตอบสนองความต้อ้งการ หรืือแก้ไ้ขปัญัหาในการใช้บ้ริกิารที่่�ผู้้�ใช้ป้ระสบ ดังันั้้�นการออกแบบบริกิาร

ต้อ้งให้ผู้้้�ใช้้เข้า้มามีีส่ว่นร่ว่มในการออกแบบและพัฒันาบริกิารในทุกุกระบวนการ ตั้้�งแต่ก่ารค้้นหา

ปััญหาที่่�ผู้้�ใช้้ประสบการณ์์ การระบุุปััญหา การพััฒนาต้้นแบบบริิการ จ นถึึงกระบวนการนำส่่ง

บริิการ จึึงจะทำให้้บริิการที่่�ออกแบบและพััฒนาขึ้้�นนั้้�นสอดคล้้องกัับความต้้องการ หรืือสามารถ

แก้้ปััญหาได้้ตรงจุุด ซึ่่�งจะทำให้้บริิการนั้้�นประสบความสำเร็็จในการใช้้งาน

	 การออกแบบบริิการ ให้้ประสบความสำเร็็จได้้นั้้�นต้้องคำนึึงถึึงปััจจััย 

ที่่�ส่่งผลต่่อความสำเร็็จของการออกแบบบริิการ โดย Lee (2018)  

ได้้กล่่าวถึึงคุุณลัักษณะพื้้�นฐานของการออกแบบบริิการไว้้ดัังนี้้� 

1. ต้้องสร้้างจากประสบการณ์์ผู้้�ใช้้ (Build form user experiences) 

	 การเริ่่�มต้้นออกแบบบริิการ ผู้้� ออกแบบบริิการต้้องมองบริิการนั้้�นให้้เป็็นระบบใน 

ภาพรวม  เน่ื่�องจากลัักษณะของบริิการนั้้�น มั ักจะสััมพัันธ์์กัับระบบย่่อยอื่่�นๆ อื่ ่�นอีีกจำนวนมาก  

ดัังนั้้�น การออกแบบบริิการให้้ประสบความสำเร็็จ ผู้้�ออกแบบจำเป็็นต้้องวิิเคราะห์์ และพิิจารณา

ความสัมัพันัธ์ข์องงาน ข้อ้มูลูสารสนเทศ บริบิทแวดล้อ้มที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับับริกิารนั้้�นให้ร้อบด้า้น โดย

พิิจารณาระบบต่่างๆ ทั้้�งภายในและภายนอกองค์์กรให้้ครอบคลุุม

2. มองบริิการให้้เป็็นระบบ (Service is a system)  
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	 การออกแบบบริกิาร ไม่ค่วรขึ้้�นอยู่่�กับับุคุคลใด หรืือหน่ว่ยงานใดหน่ว่ยงานหนึ่่�งในองค์ก์ร  

เนื่่�องจากการออกแบบบริิการจำเป็็นต้้องอาศััยแนวคิิด  และความสามารถที่่�หลากหลายจาก 

สหสาขาวิิชา และความร่่วมแรงร่่วมใจของบุุคลากรในองค์์กร   และการพััฒนาปรัับปรุุง

กระบวนการอย่่างต่่อเนื่่�อง แต่่ต้้องทำให้้เป็็นวััฒนธรรมขององค์์กรที่่�ให้้บุุคลากรทุุกคน ทุ ุกฝ่่าย

เห็็นถึึงความสำคััญของการออกแบบบริิการที่่�จะช่่วยเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการทำงาน และสร้้าง

ความพึึงพอใจให้้กัับผู้้�ใช้้บริิการที่่�เป็็นลููกค้้าของเรา  ดั  ังนั้้�น วั ฒนธรรมองค์์กรจะช่่วยเชื่่�อมโยง

บุุคลากรในองค์์กรให้้มีีความเป็็นมิิตร เข้้าใจ และพร้้อมที่่�จะก้้าวเดิินไปด้้วยกััน   โดยวััฒนธรรม

องค์์กรที่่�จำเป็็นต้้องมีีเพื่่�อสนัับสนุุนการออกแบบบริิการได้้แก่่ ภาวะผู้้�นำ (Leadership) ซึ่่�ง

เป็็นสิ่่�งจำเป็็นเพื่่�อส่่งเสริิมให้้เกิิดนวััตกรรม  สร้้างทัักษะและให้้สิิทธิ์์�แก่่เพื่่�อนร่่วมงาน หรืือผู้้�ใต้้ 

บัังคัับบััญชาในการเรีียนรู้้�สิ่่�งใหม่่ๆ เนื่่�องจากการออกแบบบริิการเป็็นการสร้้างสรรค์์นวััตกรรม 

ดัังนั้้�น ผู้้�นำจะต้้องส่่งมอบแนวคิิด และรัับฟัังแนวคิิดของคนอื่่�นไปพร้้อมๆ กััน วััฒนธรรมองค์์กร

อีีกอย่่างที่่�พึึงมีีคืือ ความผููกพัันสััญญา รัับรู้้�ร่่วมกัันของคนในองค์์กร ที่่�จะก้้าวไปบรรลุุสู่่�เป้้าหมาย

ร่่วมกััน 

3. ทำการออกแบบให้้เป็็นวััฒนธรรม (Make service design a culture) 

	 การออกแบบบริิการเป็็นกระบวนการที่่�สามารถวางแผน บริิหารจััดการได้้ โดยสามารถ

ทำกระบวนการต่่างๆ ของการออกแบบบริิการควบคู่่�กัันได้้ เพีียงแต่่ว่่าในทุุกๆ กระบวนการ 

ต้้องมีีผู้้�ใช้้เข้้ามามีีส่่วนร่่วมในการออกแบบบริิการ 

4. เป็็นกระบวนการวิินััย (discipline process) 
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4.	 ทักษะของนักออกแบบบริการ 		
	 (Skills of service designer)  

	 กระบวนการออกแบบบริิการมัักจะไม่่มีีความชััดเจนในระยะแรกของการทำงาน  

เนื่่�องจากความคลุุมเครืือของปััญหา หรืืออุุปสรรคที่่�ผู้้�ใช้้บริิการเผชิิญ ว่ าเกี่่�ยวข้้องกัับเร่ื่�องใด  

ทำให้้นัักออกแบบบริิการจำเป็็นต้้องทำความเข้้าใจเชิิงลึึกกัับผู้้�ใช้้บริิการ เชื่่�อมโยงปััญหา โดย

เฉพาะอย่่างยิ่่�งการพิิจารณาปััญหาหรืือความต้้องการจากประสบการณ์์ของผู้้�ใช้้ เพื่่�อให้้ได้้มาซึ่่�ง

คำตอบของปััญหาที่่�ผู้้�ใช้้ประสบ   ซ่ึ่�งบางครั้้�ง ตั ัวผู้้�ใช้้บริิการเองก็็ไม่่มีีความชัดเจน หรืือสัับสน

ในปััญหาหรืือความต้องการที่่�ตนเองประสบ หรืือมีีหลากหลาย  ที่่  �ต้้องการจะแก้้ไข ตลอดจน 

ความต้อ้งการหรืือกระบวนการออกแบบบริกิาร   ดังันั้้�นนักัออกแบบบริกิารจึึงต้อ้งมีีความสามารถ

ในการเชื่่�อมโยงปััญหาต่่างๆ เพื่่�อนำมาวิิเคราะห์์ และพััฒนาบริิการใหม่่ที่่�มีีประสิิทธิิภาพ 

	 การออกแบบบริิการดิิจิิทััล มีีเป้้าหมายเพื่่�อออกแบบและพััฒนาบริิการ

ดิิจิิทััลที่่�ช่่วยแก้้ปััญหา หรืือสอดคล้้องกัับความต้้องการที่่�แท้้จริิงของผู้้�ใช้้บริิการ 

นัักออกแบบบริิการจึึงจำเป็็นต้้องมีีทัักษะเพื่่�อทำความเข้้าใจกัับผู้้�ใช้้ ออกแบบ

และสร้้างบริิการใหม่่ขึ้้�นมา จ ากการสัังเคราะห์์หนัังสืือเรื่่�อง The innovator’s 

DNA ได้ร้ะบุุถึึงทักัษะจำเป็น็สำหรับันวัตักร รวมกับัขั้้�นตอนการทำงานต่า่งๆ ของ

กระบวนการออกแบบบริิการ สามารถสรุุปทัักษะสำคััญของนัักออกแบบบริิการ

ได้้ดัังนี้้�

1. ความสามารถในการเชื่่�อมโยงปััญหา 

	 นัักออกแบบบริิการที่่�ดีี จ ำเป็็นที่่�จะต้้องมีีการออกแบบเก็็บรวมรวมข้อมููลที่่�รอบด้้าน

ให้้ครอบคลุุมสภาพปััญหาและความต้้องการที่่�แท้้จริิงของผู้้�ใช้้ทั้้�งหมด  ซ่ึ่�งการสำรวจ  ตรวจตรา  

อาจอยู่่�ในรููปของการสัังเกต   การวิิเคราะห์์เอกสาร   หรืือการสััมภาษณ์์แบบเชิิงลึึก เพี่่�อให้้ได้้

มาซึ่่�งข้้อมููลที่่�เป็็นจริง และครบถ้้วนสมบูรณ์์   เพ่ื่�อที่่�จะนำผลการเก็็บรวบรวมข้อมููลดัังกล่่าวมา

วิิเคราะห์์และระบุุถึึงปััญหาที่่�จำเป็็นต้้องได้้รัับการแก้้ไขก่่อน หรืือมีีความเหมาะสมที่่�จะสามารถ

ได้้ก่่อนปััญหาหรืือความต้้องการอื่่�น   

2. การสำรวจ ตรวจตรา

NextBack

Menu



30 การออกแบบบริการ

	 นัักออกแบบบริิการต้้องมีีทัักษะการตั้้�งคำถามที่่�ถููกต้้องและมีีปริิมาณมากพอ เพราะจะ

ทำให้ค้้น้พบความต้องการหรืือปัญัหาที่่�แท้จ้ริงของผู้้�ใช้ไ้ด้ ้เพราะบางครั้้�งผู้้�ใช้บ้ริกิารความต้องการ

แอบแฝง หรืือมีีความต้องการที่่�เปลี่่�ยนแปลงตลอดเวลา โดยเทคนิิคการตั้้�งคำถามที่่�นิิยมใช้้ใน 

การออกแบบบริิการ เช่่น คำถาม  5Whys ซ่ึ่�งเป็็นเทคนิิคในการทำความเข้้าใจกัับสาเหตุุที่่�แท้้

จริิงของปััญหา โดยการตั้้�งคำถามว่่า “ทำไม” ต่ ่อเนื่่�องจากคำตอบก่่อนหน้้านี้้� จ ำนวน 5 รอบ 

เช่่น ทำไมถึึงมาเรีียนสาย คำตอบคืือ เพราะตื่่�นสาย  จ ากนั้้�นนำคำตอบที่่�ได้้มาตั้้�งคำถามต่่อว่่า  

ทำไมถึึงตื่่�นสาย คำตอบ เพราะเมื่่�อคืืนนอนดึึก จ ากนั้้�นก็็นำคำตอบมาตั้้�งคำถามต่่ออย่่างน้้อย  

5 ครั้้�ง ก็็จะทำให้้นัักออกแบบบริิการเข้้าใจกัับสาเหตุุการมาเรีียนสายของผู้้�ใช้้นั่่�นเอง 

3. การตั้้�งคำถาม  

	 เนื่่�องจากคณะทำงานของการออกแบบบริกิารนั้้�น จะประกอบไปด้ว้ยบุคุคลหลากหลาย

สาขาวิชิา มีีความเชี่่�ยวชาญ ชำนาญการที่่�หลากหลาย เป็น็การทำงานในลักัษณะที่่�เป็น็สหสาขาวิชิา 

หรืือหลากหลายศาสตร์ ์เช่น่ ร่วมมือืกับันักัจิติวิทิยา วิศิวกร  สถาปนิกิ นักการตลาด นักัสารสนเทศ 

หรืืออื่่�นๆ เป็็นต้้น ดั ังนั้้�น   การออกแบบบริิการให้้ประสบความสำเร็็จ จึึ งจำเป็็นต้้องมีีทัักษะ 

การทำงานเป็น็ทีีม การทำงานที่่�เข้า้อกเข้า้ใจซึ่่�งกันัและกันั ทำงานร่ว่มกันัได้อ้ย่า่งลงตัวั  เพ่ื่�อที่่�จะ

ได้มุ้มุมอง หรืือเข้้าใจปัญหาที่่�แท้จ้ริงของผู้้�ใช้ ้เพื่่�อร่ว่มมือืกันัพััฒนาบริกิารใหม่ ่ให้บ้รรลุุเป้า้หมาย

คืือบริกิารที่่�ได้ร้ับัการออกแบบที่่�สามารถแก้ไ้ขปัญัหาให้ก้ับัลูกูค้า้ หรืือเพิ่่�มมูลูค่า่ให้ก้ับัสินิค้า้และ

บริิการต่่อที่่�สอดคล้้องกัับความต้้องการของกลุ่่�มเป้้าหมาย เป็็นต้้น 

4. การทำงานเป็็นทีีม  
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	 การออกแบบบริกิารมีีความจำเป็น็ที่่�ต้อ้งร่ว่มมือื/อาศัยัแนวคิดิทางธุรุกิจิ เพื่่�อที่่�จะนำมา

ใช้ส้ร้า้งสรรค์์ผลงาน ผลิติภัณัฑ์ ์และ/หรืือบริิการใหม่่ เพ่ื่�อให้้สิินค้้าหรืือบริิการดัังกล่่าวสามารถใช้้

ประโยชน์์ หรืือนำมาประยุุกต์์ในเชิิงธุุรกิิจ หรืือต่่อยอดการทำธุุรกิิจต่่อไป  ดัังนั้้�น  นัักออกแบบ

บริิการจำเป็็นต้้องมีีทัักษะอย่่างน้้อยเป็็นแบบ T shape นั่่ �นคืือ ต้ ้องมีีความรู้้�ความสามารถที่่� 

หลากหลาย  สามารถทำงานพื้้�นฐานต่่างๆ ได้้ เช่่นทัักษะการติิดต่่อสื่่�อสาร ทัักษะการออกแบบ 

ความคิิดสร้้างสรรค์์   ทัักษะการสัังเกต ทัักษะการใช้้โปรแกรมคอมพิิวเตอร์์ทั่่�วไป  ฯลฯ  

ในขณะเดีียวกััน นั ักออกแบบบริิการจำเป็็นต้้องมีีความเชี่่�ยวชาญเฉพาะด้้านในสาขาที่่�ตนเอง 

เช่่น ความเชี่่�ยวชาญด้้านสารสนเทศ  และการวิิเคราะห์์สัังเคราะห์์สารสนเทศ    ความเชี่่�ยวชาญ

ด้้านการตลาดเชิิงเนื้้�อหา  ความเชี่่�ยวชาญในการใช้้โปรแกรมสำหรัับสร้้างสรรค์์ชิ้้�นงาน  เป็็นต้้น 

5. การสร้้างสรรค์์ในทางธุุรกิิจ (Technical business creative) 

	 การออกแบบบริิการจำเป็็นต้้องมีีการทดลองเพื่่�อออกแบบสิินค้้าหรืือบริิการ  

โดยการออกแบบบริิการมองว่่าความล้มเหลวจากออกแบบสิินค้้าหรืือบริิการในช่่วงแรกๆ  

จึึงเป็็นเรื่่�องปกติิ   เพราะความล้้มเหลวต่่างๆ จะทำให้้เราได้้ข้้อมููลต่่างๆ ซึ่่�งเราต้้องนำมาใช้้เป็็น

ฐานในการออกแบบ และพัฒันาสินิค้า้หรืือบริกิารให้ป้ระสบผลสำเร็จ็ต่อ่ไป โดย IDEO ได้ร้ะบุวุ่า่  

“fail early, fail often + fail cheaper”  เช่่น ทอมััส เอดิิสััน ที่่�ออกแบบและผลิิตหลอดไฟ 

เป็น็พันัครั้้�ง ก่อ่นที่่�จะประสบความสำเร็จ็ในภายหลััง เป็น็ต้น้ ดังันั้้�น นักัออกแบบบริกิาร จึึงจำเป็น็

ต้้องมีีทัักษะการทดลองและไม่่ล้้มเลิิกที่่�จะพััฒนาบริิการใหม่่ให้้ประสบความสำเร็็จ 

6. กระบวนการเชิิงทดลอง (Experimental)
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บทสรุป
	 โดยสรุปุแล้ว้ ในอดีีต กระบวนการออกแบบผลิิตภัณัฑ์ ์มักัจะหลงลืืมและ

ให้้ความสำคััญกัับการให้้บริิการ  ดัังนั้้�น การประสบความสำเร็็จและอยู่่�รอดของ

องค์์กรต่่างๆ จึึงให้้ความสำคััญกัับการคิิดเชิิงออกแบบและเครื่่�องมืือและเทคนิิค

ต่า่งๆ ในการสร้้างผลิิตภัณัฑ์ ์ ตลอดจนการให้้ความสำคััญกับัการออกแบบบริิการ 

ที่่�ให้้ความสำคััญกัับประสบการณ์์ของลููกค้้า  ซึ่่�งจะสร้้างความแตกต่่างและนำไป

สู่่�ความสำเร็็จของสิินค้้าหรืือผลิิตภััณฑ์์นั้้�นๆ ต่่อไป 

คำ�ถามท้ายบท

1. การออกแบบบริิการหมายถึึงอะไร 

2. ผู้้�ใช้้บริิการมีีความสำคััญต่่อการออกแบบบริิการอย่่างไร 

3. คุุณลัักษณะสำคััญของนัักออกแบบบริิการมีีอะไรบ้้าง 

กิจกรรมท้ายบท/ใบงาน

1. กิ จกรรม  5Why ให้้นัักศึึกษาจัับคู่่�กับเพื่่�อนฝึึกทัักษะการตั้้�งคำถาม 

5Why ในด้้านใดก็็ได้้ จ ากนั้้�นฝึึกทัักษะการสรุุปปััญหา หรืือ pain 

point ของเพื่่�อน และเสนอทางแก้้ปััญหาซึ่่�งเป็็นหนึ่่�งในขั้้�นตอนของ

การออกแบบบริิการ  
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วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม

1. นััั�กศึึึ�กษาสามารถอธิิิ�บายขั้้้��นตอนการออกแบบบริิิ�การตาม

รููู�ปแบบ Double Diamond ได้้้�

2. นััั�กศึึึ�กษาสามารถระบุุุ� touchpoint ที่่่��ส่่่�งผลต่่่�อความพึึึ�งพอใจ

ของลููู�กค้้้�ากััั�บการออกแบบบริิิ�การได้้้�

3. นั กเรีียนสามารถยกตััวอย่่างบริิการที่่�พััฒนาขึ้้�นตาม  Double 

diamond service design model

K: Knowledge

1. นััั�กศึึึ�กษามีีี�ทััั�กษะการวิจิัยัเพื่่่��อเก็็็�บรวบรวมข้้�อมููู�ลจากผู้้้��ใช้้้�บริิิ�การ

2. นัั�กศึึึ�กษามีีี�ทัั�กษะการคิิดวิิิ�เคราะห์์์� สััั�งเคราะห์์์� เพ่ื่่��อทำความเข้้้�าใจ

เชิิิ�งลึึึ�กกััั�บความต้้้�องการของผู้้้��ใช้้้�บริิิ�การ

1. นัั�กศึึึ�กษามีีี�จิิ�ตบริิิ�การ และมีีี�ความเข้้้�าใจในความแตกต่่่�างระหว่่่�าง

บุุุ�คคล

1. บรรยายเนื้้้��อหาทฤษฎีีี�เกี่่่��ยวกััั�บโมเดลการออกแบบบริิิ�การ

2. นััั�กศึึึ�กษาสืืื�บค้้นตััั�วอย่่่�างของการออกแบบนวััั�ตกรรมโดยใช้้้�กระบวนการของ

การออกแบบบริิิ�การ และนำมาอภิิิ�ปรายร่่่�วมกััั�น

3. นััั�กศึึึ�กษาระดมสมองและสรุุุ�ปผลการเรีีี�ยน

S: Skill

A: Attributes 

วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอน 

คลิปประกอบการสอนเสริม เรื่อง

การค้นหาปัญหาและความต้องการของผู้ใช้ : Discover phase
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1. การออกแบบบริการ : บทนำ�
	 ในระยะแรก การออกแบบบริิการมีีลัักษณะเป็็นแบบประโยชน์์นิิยม 

(Utillitian) เน้้นเร่ื่�องคุุณสมบัติิและประโยชน์ใช้้งาน แต่่เม่ื่�อสัังคมก้าวเข้้าสู่่�

ยุุคเศรษฐกิิจบริิการอย่่างเต็็มรููปแบบ ท ำให้้เกิิดการเปลี่่�ยนแปลงแนวคิิดของ 

ผู้้�ประกอบการในการนำเสนอสินิค้า้ การบริกิารในปัจัจุบุันัเน้น้เรื่่�องคุณุค่า่ของการ

บริโิภค (Value in use) รวมถึึงการเน้้นเร่ื่�องแนวคิิดการสร้้าง “เครืือข่่ายคุุณค่่า” 

(Value network) การสร้้างความสัมพันธ์ร์ะหว่่างผู้้�ให้้บริิการและผู้้�ใช้้บริิการเพื่่�อ

สร้้างคุุณค่่าของสิินค้้าและบริิการแก่่ผู้้�บริิโภคในระยะยาว (Matthews, 2560) 

สำหรับัเนื้้�อหาในบทนี้�จะกล่่าวถึึงขั้้�นตอนการออกแบบบริกิาร ตลอดจนจุดุสัมัผัสั

ในการใช้้บริิการของผู้้�ใช้้บริิการ 

	 1.1 ขั้้�นตอนและวิิธีีการในการออกแบบการบริิการ 

	 จากการศึึกษาเอกสารต่่างๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้อง ผู้้�เขีียนได้้รวบรวมขั้้�นตอนการออกแบบบริิการออกเป็็น 

4 ขั้้�นตอน ดัังนี้้�

	 1.1.1 ขั้้ �นตอนการสำรวจและเก็็บข้้อมููล 

ในขั้้�นตอนนี้้�เป็็นการศึึกษาค้้นคว้้าและเก็็บข้้อมููล

เชิิงลึึกซึ่่�งเป็็นข้้อมููลที่่�นำไปสู่่�การหาช่่องว่่างหรืือ 

โอกาสใหม่่ๆ  สำหรับัการออกแบบบริกิารที่่�เหมาะสม 

กับัผู้้�ใช้้บริกิาร (ขวััญ พงษ์์หาญยุุทธ, 2560) ขั้้�นตอน

ดัังกล่่าวน้ี้�ใช้้วิิธีีการเตรีียมการ (Pre-work) และ

การสัังเกตการณ์์ (Observation) (Marquez and 

Downey, 2015) เพื่่�อการสำรวจและเก็็บรวบรวม

ข้้อมููลสำหรัับออกแบบบริิการ	

	 1.1.2 ขั้้ �นตอนการสร้้างแนวคิิด  เป็็น 

ขั้้�นตอนที่่�นำผลวิจิัยัที่่�ได้ม้าจากการออกแบบแนวคิดิ

งานบริิการซ่ึ่�งจะเน้้นให้้ผู้้�เกี่่�ยวข้้อง ไม่่ว่่าจะเป็็น

ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียมามีีส่วนร่่วมในกระบวนการ

ออกแบบด้้วย (Co-creation) โดยการนำผล

วิิเคราะห์์ที่่�ได้้มาใช้้สร้้างสรรค์์งานบริิการ (ขวััญ  

พงษ์์หาญยุุทธ, 2560) ในขั้้�นตอนน้ี้�ใช้้วิิธีีการ

ทำความเข้้าใจ  (Understanding) เพื่่�อออกแบบ

บริิการ (Marquez and Downey, 2015)
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	 1.1.3 ขั้้ �นตอนการสร้้างแบบจำลองเพื่่�อ

ทดสอบแนวคิิด  เป็็นขั้้�นตอนที่่�นำบทสรุุปแนวคิิด

ในขั้้�นตอนการสร้า้งแนวคิดิงานบริกิารมาสร้า้งแบบ

จำลองเพื่่�อศึกึษาความเป็็นไปได้ ้(Prototype) และ

ทดสอบการทำงานของระบบการบริิการ โดยจะ

เปิิดรัับความเห็็นจากทุุกฝ่่าย เพื่่�อนำมาวิิเคราะห์์

ปรัับปรุุงรููปแบบการบริิการให้้สอดคล้้องกัับความ

ต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ รวมทั้้�งสร้้างความสะดวก

และความพึึงพอใจให้้เกิิดขึ้้�นสููงสุุด  และนำแนวคิิด

ดัังกล่่าวมาทดสอบเพื่่�อศึึกษาว่่าแต่่ละแนวคิิดมีี

ประสิิทธิิภาพหรืือไม่่ และทดสอบซ้้ำไปมาจนได้้

แนวคิิดที่่�เหมาะสมที่่�สุุด  (ขวััญ พ งษ์์หาญยุุทธ, 

2560) ขั้้�นตอนน้ี้�จำเป็น็ต้้องใช้้วิธิีีการคิิด (Thinking) 

เชิิงสร้้างสรรค์์ในการออกแบบบริิการ (Marquez 

and Downey, 2015) ร่่วมด้้วย	

1.1.4  ขั้้�นตอนการปฏิิบััติิจริิง เป็็นขั้้�นตอนสุุดท้้าย

เป็็นการนำแนวคิิดดัังกล่่าวมาจััดบริิการแก่่ผู้้�ใช้้

บริิการต่่อไป  (ขวััญ พ งษ์์หาญยุุทธ, 2560) ซึ่่�งวิิธีี

การที่่�ใช้้ในการออกแบบบริิการคืือการนำไปปฏิิบััติิ 

(Implementing) ซึ่่�งรวมถึึงออกแบบบริิการที่่�

เกี่่�ยวข้้องกัับการจััดการและประเมิินการให้้บริิการ

ด้้วย (Marquez and Downey, 2015)

	 นอกจากนี้้� พิสิิทิธิ์์� พิพิัฒัน์โ์ภคากุลุ (2557) กล่่าวว่า่ วิธิีีการที่่�ใช้ใ้นการออกแบบบริกิาร ประกอบด้ว้ย 

 	 1) การบริิหารประสบการณ์์ลููกค้้า (Customer Experience Management--CEM) เป็็นการ 

นำเอาจุุดสัมผัสบริิการ (Touch Point) ทุ กจุุดที่่�ลููกค้้าจะพบในการเข้้าไปใช้้บริิการมาพิิจารณาว่่า 

ประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าแต่่ละรายจะได้้พบนั้้�น อะไรบ้้างที่่�เป็็นความต้้องการของลููกค้้าและอะไรบ้้างคืือสิ่่�งที่่�

องค์ก์รจะหามาเพิ่่�มเติมิเพื่่�อสร้า้งประสบการณ์ใ์ห้ลูู้กค้า้รู้้�สึึกได้ต้ราตรึึงไว้อ้ยู่่�ในใจ สิ่่�งเหล่า่นั้้�นองค์ก์รจำเป็น็

ต้้องหาให้้พบและเสนอบริิการนั้้�นๆ ให้้แก่่ลููกค้้า

	 2) มาตรฐานบริิการ (Service standard) เป็็นการนำเอาประสบการณ์์ที่่�องค์์กรหาได้้จากความ

ต้้องการของลููกค้้าและสิ่่�งที่่�องค์์กรเสนอเพิ่่�ม (ซึ่่�งเป็็นผลที่่�ได้้จากการทำ CEM) มาออกแบบเป็็นมาตรฐาน

บริิการเพื่่�อให้้พนัักงานทุุกคนที่่�ทำงานเดีียวกัันในทุุกพื้้�นที่่�ส่่งมอบบริิการให้้ลููกค้้าในรููปแบบเหมืือนกัันใน

ทุุกเวลา

	 ธงชััย โรจน์์กัังสดาล (2560) มีีมุุมมองด้้านวิิธีีการออกแบบบริิการแตกต่่างกัับพิิสิิทธิ์์� พิิพััฒน์์โภค

ากุลุ (2557) กล่า่วคืือ วิิธีีการที่่�ใช้ใ้นการออกแบบบริกิารที่่�จะช่ว่ยให้ก้ารออกแบบบริกิารประสบผลสำเร็จ็

นั้้�นต้้องเป็็นการขยายความจากแนวคิิดเร่ื่�องกระบวนการออกแบบบริิการ (Service Design Process)  
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ซึ่่�งจะช่ว่ยให้ผู้้้�ที่่�ต้อ้งการนำแนวคิดิการออกแบบบริิการไปประยุกุต์ใ์ช้ใ้นห้อ้งสมุดุได้ง้่า่ยขึ้้�น วิธีีการสำคัญัที่่�

ช่่วยในการออกแบบบริิการ (ธงชััย โรจน์์กัังสดาล, 2560) ประกอบด้้วย

	 1) การกำหนดปััญหา ผู้้� ออกแบบบริิการต้้องทราบปััญหาในการให้้บริิการภายในห้้องสมุุดหรืือ

กำหนดปัญหาที่่�จะเกิิดขึ้้�นกัับผู้้�ใช้้บริิการ เพื่่�อที่่�จะนำปััญหาดัังกล่่าวมาเป็็นข้้อมููลในการออกแบบบริิการ

ต่่อไป

	 2) การเก็็บข้อ้มูลู ผู้้�ออกแบบบริิการต้้องทำการเก็็บข้อ้มูลูเพื่่�อนำมาวิิเคราะห์์และออกแบบบริิการ

ได้้อย่่างเหมาะสม โดยข้้อมููลที่่�จะเก็็บนั้้�นเป็็นทั้้�งข้้อมููลเกี่่�ยวกัับระบบบริิการในห้้องสมุุด เช่่น ขั้้�นตอนการ

ขอรัับบริิการ เจ้้าหน้้าที่่�ที่่�ให้้บริิการ ระบบที่่�จััดหามาช่่วยบริิการ พื้้�นที่่�ที่่�ให้้บริิการ ฯลฯ ข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวกัับ

พฤติิกรรมของผู้้�ใช้้บริิการทั้้�งการสัังเกตและการสััมภาษณ์์ รวมถึึงการค้้นคว้้าและสัังเกตงานบริิการอ่ื่�นๆ 

นอกเหนืือจากงานบริิการห้้องสมุุด เช่น่ โรงแรม ร้านกาแฟ สถานที่่�ท่อ่งเที่่�ยว เพื่่�อหาข้้อมูลูมาพััฒนาบริิการ

ของห้้องสมุุดได้้  

	 3) ตัวแทนบุุคคลที่่�เกี่่�ยวข้้อง การกำหนดตัวแทนของกลุ่่�มบุคคลที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับห้้องสมุุด เช่น่ ตัวแทน

ของบรรณารัักษ์์และเจ้้าหน้้าที่่�ห้้องสมุุด ตััวแทนของผู้้�เข้้าใช้้บริิการ หรืือตััวแทนของกลุ่่�มผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ

ห้อ้งสมุดุกลุ่่�มอื่่�นๆ เพื่่�อให้เ้ข้า้ใจว่า่กลุ่่�มคนที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัห้อ้งสมุดุแต่ล่ะกลุ่่�มนั้้�นเป็น็อย่า่งไร มีีความต้อ้งการ

อย่่างไรเพื่่�อนำไปออกแบบบริิการให้้สอดคล้้องกัับทั้้�งผู้้�ให้้บริิการและผู้้�ใช้้บริิการ

	 4) การเดิินทางของผู้้�ใช้้บริิการ หลัังจากที่่�กำหนดตััวแทนของกลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการแล้้วให้้ทดลองเขีียน

แผนที่่�การเดินิทางของผู้้�ใช้้บริิการว่่า เมื่่�อผู้้�ใช้้บริิการเดินิทางเข้้ามาถึึงห้้องสมุุดจะต้้องเจอกัับอะไรบ้้าง เพื่่�อ

ให้เ้ห็น็ว่า่ในแต่ล่ะจุดุนั้้�นผู้้�ใช้บ้ริกิารมีีอารมณ์ ์มีีความรู้้�สึึกหรืือมีีประสบการณ์อ์ย่า่งไร เครื่่�องมือืนี้้�จะช่ว่ยให้้

เข้้าใจความรู้้�สึึกของผู้้�ใช้้บริิการและเข้้าใจความเชื่่�อมโยงในการวางผัังการบริิการให้้ต่่อเนื่่�องกััน

	 5) การทำต้้นแบบ เมื่่�อได้้ข้้อมููลจากวิิธีีการข้้างต้้น ผู้้� ออกแบบบริิการควรมีีการทำต้้นแบบ 

การออกแบบบริิการออกมาก่่อนที่่�จะนำไปทดสอบปฏิิบััติิ ซึ่่�งการทำต้้นแบบบริิการนั้้�นไม่่ได้้จำกััดวิิธีีว่่า

จะต้้องนำเสนอแบบใดแต่่ต้้องนำเสนอออกมาให้้ผู้้�เกี่่�ยวข้้องเข้้าใจได้้ง่่ายและสามารถแสดงความคิิดเห็็น

ในมุุมมองอื่่�น

	 6) การทดสอบและนำเสนอต้้นแบบ เมื่่�อได้้ลองทำต้้นแบบขึ้้�นมาแล้้ว ขั้้ �นตอนที่่�สำคััญที่่�สุุดคืือ  

การทดลองปฏิิบััติิจริงตามต้นแบบที่่�กำหนดไว้้ สั งเกตปฏิิสััมพันธ์์ระหว่่างผู้้�ให้้บริิการและผู้้�ใช้้บริิการว่่า

เป็็นไปตามที่่�คาดไว้้หรืือไม่่ ซึ่่�งข้้อมููลส่่วนนี้้�สามารถนำมาใช้้ในการวิิเคราะห์์และประเมิินผลการออกแบบ

บริิการได้้
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	 1.2 จุุดสััมผััสการบริิการ (Touchpoint)

	 สำหรัับสิ่่�งสำคััญที่่�นัักออกแบบบริิการจำเป็็นต้้องรู้้�จักคืือ จุ ดสััมผัสบริิการ (Touchpoint) ซึ่่�ง

เป็็นจุุดที่่�ผู้้�ใช้้บริิการจะได้้สััมผััสกัับบริิการ ซึ่่�งสามารถแบ่่งได้้เป็็น 5 ประเภท ซึ่่�งประกอบไปด้้วย People, 

Place, Prop, Partner, และ process หรืือที่่�นิิยมเรีียกว่่า 5P (Lee, 2018) ซึ่่�งมีีรายละเอีียดดัังนี้้� 

	 1. บุคลากร หรือื People ซึ่่�งหมายรวมถึึงบุคุลากรทั้้�งหมดที่่�ผู้้�ใช้บ้ริกิาร

จะต้อ้งสัมัผัสั ทั้้�งที่่�เป็น็บุคุลากรในสังักัดัหน่ว่ยงานนั้้�น และบุคุคลที่่�ไม่ไ่ด้เ้ป็น็บุคุคล

ในสังักัดัหน่ว่ยงานนั้้�น เช่น่ หากผู้้�ใช้บ้ริกิารเข้า้ใช้บ้ริกิารในห้อ้งสมุดุ ผู้้�ใช้บ้ริกิารจะ

ต้อ้งสััมผัสหรืือปฏิสิัมัพันธ์กั์ับทั้้�งบรรณารักัษ์ ์เจ้า้หน้้าที่่�ห้อ้งสมุดุ ซึ่่�งเป็น็บุุคลากร

ในสังักัดัห้อ้งสมุุด และสััมผัสหรืือมีีปฏิสัิัมพันธ์กั์ับเจ้้าหน้้าที่่�รัักษาความปลอดภัย 

พนัักงานทำความสะอาด หรืืออื่่�นๆ ซึ่่�งเป็็นบุุคคลที่่�ไม่่ได้้สัังกััดห้้องสมุุด  แต่่เวลา

ผู้้�ใช้้เข้้ามาใช้้บริิการ  ผู้้�ใช้้ไม่่ได้้จำแนกแยกแยะ ว่่าใครเป็็นบุุคลากรของห้้องสมุุด 

แต่่เหมาว่่าทุุกคนคืือบุุคลากรผู้้�ให้้บริิการของห้้องสมุุดทั้้�งสิ้้�น และเม่ื่�อผู้้�ใช้้ได้้รัับ

บริิการที่่�ไม่่ดีีจากบุุคลากรคนใดคนหน่ึ่�ง ก็ จะเกิิดประสบการณ์์ที่่�ไม่่ดีีกับการใช้้

บริิการห้้องสมุุดในภาพรวมได้้

	 2. สถานที่่� หรือื Place  หมายถึึงสถานที่่�ทั้้�งทางกายภาพ และสถานที่่�ใน

โลกเสมืือนจริง ซึ่่�งล้ว้นแล้ว้แต่ส่่ง่ผลต่อ่ประสบการณ์แ์ละความพึึงพอใจของผู้้�รับ

บริกิาร  โดยลัักษณะของสถานที่่�นี้้� จะเน้้นการรัับรู้้�ผ่านรููป รส กลิ่่�น เสีียง และกาย

สััมผััส สััมผััสผ่่านประสาทสััมผััสทั้้�ง 5  ดัังนั้้�น สถานที่่�จึึงไม่่ได้้หมายความเฉพาะ

สถานที่่�ที่่�รัับรู้้�ด้้วยตาแต่่เพีียงอย่่างเดีียว แต่่หากหมายรวมถึึงสถานที่่�ที่่�สามารถ

สััมผััสถึึงกลิ่่�น ผ่ ่านการรัับรู้้�ทางจมููก เช่่น กลิ่่�นอาหาร กลิ่่�นยาในโรงพยาบาล   

การสััมผััสถึึงเสีียง ผ่่านทางหูู เช่่น การได้้ยิินเสีียงเพลงบรรเลงในสปา  หรืือเพลง

ฟัังสบายๆ ในร้้านอาหารที่่�ผ่่อนคลาย การสััมผััสถึึงอุุณหภููมิิร้้อนหนาว ผ่่านทาง

ผิิวสััมผััส เป็็นต้้น   สำหรัับสถานที่่�ในโลกเสมืือนจริงนั้้�น     การออกแบบเว็็บที่่�

สวยงาม  และสอดคล้้องกัับประสบการณ์์ผู้้�ใช้้ ก็ ส่่งผลสำคััญต่่อความพึึงพอใจ

ของผู้้�ใช้้เช่่นกััน ดัังนั้้�น สถานที่่�จึึงมีีส่่วนสำคััญเป็็นทั้้�งอาหารตา และอาหารใจให้้

กัับผู้้�บริิภคนั่่�นเอง
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	 3. วััสดุุอุุปกรณ์์ประกอบการให้้บริิการ หรืือ Prop ซึ่่�งเป็็นจุุดสััมผััส

บริกิารอีีกหนึ่่�งจุดุที่่�มีีความสำคัญั และช่ว่ยเสริมิความประทับัใจ ความพึึงพอใจ

และประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้กัับผู้้�ใช้้บริิการ  prop หมายถึึงวััสดุุอุุปกรณ์์ทุุกชนิิดที่่�

ผู้้�ใช้้จะได้้สััมผััสในระหว่่างการใช้้บริิการ เช่่น ถ้้วยชามที่่�สะอาด หรืือมีีลัักษณะ

เฉพาะตััวในร้้านอาหาร กริ่่�งไร้้สายสำหรัับเรีียกพนัักงานหรืือเรีียกคิิว หรืือการ

มีีสนามเด็็กเล่่นสำหรัับให้้บริิการแก่่ลููกค้้าในร้้านอาหาร ซึ่่�งอาจเดิินทางมาเป็็น

ครอบครััว เป็็นต้้น ซึ่่�งหากทางร้้านค้้า หรืือองค์์กรให้้ความใส่่ใจในวััสดุุอุุปกรณ์์

ประกอบการใช้้บริิการเหล่่าน้ี้� จะสามารถสร้้างความพึึงพอใจหรืือประสบการณ์์

ที่่�ดีีให้้กัับผู้้�ใช้้บริิการได้้

	 4. ภาคีีความร่วมมือ ผู้้� ให้้บริิการร่่วม  หรืือ partner   เป็็นภาคีี 

ความร่่วมมืือในการให้้บริิการ ที่่ �เราไม่่สามารถดำเนิินให้้บริิการให้้แล้้วเสร็็จได้้ 

โดยปราศจากความร่วมมืือดัังกล่่าว เช่น่ ธุรกิิจพาณิิชย์อิเิล็็กทรอนิิกส์์ หรืือธุุรกิิจ

บริิการนำส่่งอาหารถึึงผู้้�ใช้้บริิการ  ที่่  �ผู้้�ขายจำเป็็นต้้องอาศััยภาคีีต่่างๆ ในการ 

ส่ง่ของ เช่น่ Kerry, Lalamove Nim หรืือ ไปรษณีีย์ไทย เป็น็ต้้น ซึ่่�งภาคีีเหล่่าน้ี้� เป็็น

อีีกจุุดสััมผััสบริิการที่่�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจหรืือความไม่่พึึงพอใจของลููกค้้าได้้ 

 ดัังนั้้�น ผู้้�ขายจึึงจำเป็็นที่่�จะต้้องเลืือกผู้้�ให้้บริิการร่่วมที่่�มีีจิิตบริิการ พููดจาสุุภาพ 

ให้้บริกิารตรงเวลา ดูแูลใส่ใ่จสินิค้้าที่่�นำส่ง่เป็น็อย่า่งดีี  เพราะหากผู้้�รับับริกิารได้้

มีีการสัมัผัสหรืือมีีปฏิสิัมัพันัธ์ก์ับั ผู้้�ร่ว่มบริกิารที่่�ไม่ด่ีี อาจส่ง่ผลต่อ่ความพึึงพอใจ 

ในภาพรวมของการใช้้บริิการในครั้้�งนั้้�นๆ ได้้ 
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ตารางที่่� 1 การเปรีียบเทีียบบริิษััทผู้้�ให้้บริิการจััดส่่งพััสดุุ

ชื่่�อผู้้�ให้้บริิการ จุุดเด่่น จุุดด้้อย

บริิษััทไปรษณีีย์์ไทย • ครอบคลุุมพื้้�นที่่�ห่่างไกล สามารถให้้

บริิการประชาชนทุุกระดัับหลายราคา 

• น่ ่าเช่ื่�อถืือเพราะเป็็นรััฐวสาหกิิจที่่�เปิิดมา 

100 กว่่าปีี 

• มีี การจำหน่่ายแสตมป์์ที่่�คู่่�แข่่งอื่่�นไม่่

สามารถทำได้้ แม้้จ่่าหน้้าซองผิิด บุ รุุษ

ไปรษณีีย์ก็ส็ามารถส่ง่ของถึึงที่่�ได้ ้เนื่่�องจาก

คุ้้�นชิินกัับพื้้�นที่่�มายาวนาน 

• เก็็บเงิินปลายทาง

• ยั งมีีระบบราชการ ท ำให้้การลด

ราคาหรืือการทำโปรโมชั่่�นมีีระเบีียบ

ขั้้�นตอนที่่�ซัับซ้้อน 

• อุ ปกรณ์์โดยเฉพาะรถบรรทุุก รถ

จักัรยานยนต์ ์หรืือว่า่ตัวัอาคารสถาน

ที่่�ที่่�จะต้อ้งใช้ใ้นเรื่่�องของการรวบรวม

แล้้วก็็คััดแยกสิินค้้า 

• ในระบบราชการนั้้�นการจััดซื้้�อ

จััดหาใช้้เวลานาน แล้้วก็็มัักจะได้้

อะไรที่่�มัันแพงกว่่าปกติิ

Kerry Express • บริกิารเก็บ็เงินิปลายทาง รับัสินิค้า้ถึึงบ้า้น

เพื่่�อไปส่่งให้้ถึึงที่่� 

• โครงการ Frist mile pick up ตอบโจทย์์

ผู้้�ต้้องการส่่งของชิ้้�นใหญ่่ 

• ส่ง่ของไวภายใน 1 วันัสำหรับัในกรุงุเทพฯ

 • หากส่่งข้้ามจัังหวััดหรืือไปไกลจาก

ตััวเมืืองจะมีีค่่าบริิการที่่�แพงขึ้้�น เมื่่�อ

เทีียบกัับไปรษณีีย์์ไทยการส่่งข้้าม

จัังหวััด Kerry จะมีีค่่าส่่งที่่�แพงกว่่า

DHL • มีีบริิการเก็็บเงิินปลายทาง 

• จัดัส่งพััสดุุภายในวัันเดีียว ในเขตกรุุงเทพฯ 

และปริิมณฑล

• สาขาที่่�ให้้บริิการค่่อนข้้างน้้อย ให้้

บริิการเฉพาะเขตกรุุงเทพฯ 

• ราคาส่่งเริ่่�มต้้นค่่อนข้้างสููง

SCG Express • เน้้นเรื่่�องนวััตกรรม ที่่�มีีบริิการจััดส่่งแบบ

ควบคุุมอุณหภููมิิ (Cool-TA-Q-BIN) และ

บริิการจััดส่่งสิินค้้าที่่�มีีมููลค่่าสููง และบริิการ

ลูกูค้า้เฉพาะกลุ่่�ม เช่น่ บริกิารจััดส่ง่กระเป๋า๋

เดินิทางและอุุปกรณ์ก์ีีฬา บริกิาร Farm to 

Table เพื่่�อให้้บริิการขนส่่งสิินค้้าเกษตร 

ออร์์แกนิิกจากฟาร์์ม ถึึงผู้้�บริิโภคโดยตรง

• มีีจุ ุดบริิการที่่�น้้อย ส่ ่งข้้ามจัังหวััด

อาจจะล่่าช้้า
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ชื่่�อผู้้�ให้้บริิการ จุุดเด่่น จุุดด้้อย

ตั้้�งเป้้าว่่าเป็็นมากกว่่าผู้้�ให้้บริิการขนส่่ง

ทั่่�วไป 

• บริิการเก็็บเงิินปลายทาง 

• Pick up Service เข้้ารัับพััสดุุถึึงที่่�

Line Man • ความได้เ้ปรีียบทางการแข่ง่ขันั เพราะฐาน

ผู้้�ใช้้ LINE ที่่�จำนวนสููงที่่�สุุดในประเทศไทย 

ทำให้้สะดวกต่่อการเรีียกใช้้บริิการ 

• ให้้บริิการจััดส่่งพััสดุุ 24 ชั่่�วโมง

• ราคาส่่งพััสดุุเริ่่�มต้้นค่่อนข้้างสููง

LaLa Move • การเก็็บเงิินปลายทาง 

• การให้้เจ้้าหน้้าที่่�ของบริิษััทไปทำเร่ื่�อง

เอกสาร วางบิิลรัับเช็็กให้้ช่่วยผู้้�ค้้าออนไลน์์

ที่่�จะส่่งของไปต่่างจัังหวััด มีี บริิการช่่วยนำ

พััสดุุไปส่่งให้้ที่่�ไปรษณีีย์์ 

• ให้้บริิการตลอด 24 ชั่่�วโมง 

• เรีียกใช้้บริิการผ่่านแอปพลิิเคชั่่�น มีีจุ ุด

เด่่นที่่�เรีียกใช้้บริิการเวลาไหนก็็ได้้ เน้้นส่่ง

ของรวดเร็็ว

• ยัังไม่่ครอบคลุุมทุุกจัังหวััด 

• ราคาเริ่่�มต้้นยัังค่่อนข้้างสููง

GrabExpress • GrabFresh เป็็นบริิการช่่วยซื้้�อของสด 

หรืือของในซููเปอร์์มาร์์เก็็ต โดยได้้ทำกา

รพาร์์ทเนอร์์กัับ HappyFresh 

• ส่่งของรวดเร็็วภายในพื้้�นที่่�ตััวเมืือง

• ยัังไม่่ครอบคลุุมทุุกพื้้�นที่่�
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ชื่่�อผู้้�ให้้บริิการ จุุดเด่่น จุุดด้้อย

Best Express และ 

Flash Express

• บริิการรัับและกระจายสิินค้้าให้้ลููกค้้า 

Last Mile Delivery 

• การส่่งด่่วนภายใน 1 วั นครอบคลุุมทั่่�ว

ประเทศ 

• ส่ ่งพััสดุุจากไทยไปจีีนและจีีนมาไทยใน

อััตราที่่�ถููก โดยอาศััยจุุดแข็็งของการเป็็น

บริิษััทส่่งพััสดุุยัักษ์์ใหญ่่ในจีีน 

• สำหรัับ Flash Express มีีค่่า บริิการเริ่่�ม

ต้้นถููกที่่�สุุดในประเทศไทย

• การให้้บริิการส่่งพััสดุุเฉลี่่�ย 50,000 

ชิ้้�นต่อ่วันั ยังัถืือว่่าน้อ้ยมากเพราะจุุด

อ่่อนใหญ่่สุุดก็็คืือผู้้�บริิโภคยัังไม่่รู้้�จััก

แบรนด์์ อีี กทั้้�งการเป็็นน้้องใหม่่ใน

ตลาดลููกค้้าเองก็็ยัังไม่่ไว้้ใจในบริิการ

มากนััก

NINJA • เก็็บเงิินปลายทาง 

• สิ นค้้าชำรุุด  แม้้ไม่่ทำประกัันรัับเงิินตาม

มููลค่่าจริิงไม่่เกิิน 2,000 บาท 

• รัับพััสดุุถึึงบ้้านภายใน 90 นาทีี

• ยัังไม่่เป็็นที่่�รู้้�จัักมากนััก

Speed-D • ให้้บริิการ 24 ชั่่ �วโมง สถานที่่�ให้้บริิการ

ครอบคลุุมทั่่�วประเทศ

• ส่่งต่่างจัังหวััดจะใช้้เวลาจััดส่่งนาน

ที่่�มา : รุ่่�งทิิพย์์ จรีีรััตนประภร (2562)

	 5. กระบวนการให้้บริิการ หรืือ process   สำหรัับกระบวนการ

หรืือลำดัับขั้้�นตอนในการให้้บริิการต่่างๆ นั้้ �น หากมีีขั้้�นตอนการใช้้บริิการที่่�ยุ่่�ง

ยาก หลากหลายขั้้�นตอน ไม่่เป็็นระบบ มีีการแซงคิิว ก็็จะส่่งผลหน่่วยงาน หรืือ

องค์์กรดัังกล่่าวมีีภาพลบ หรืือภาพลัักษณ์์ที่่�ไม่่ดีีในสายตาของผู้้�รัับบริิการ ดัังนั้้�น 

กระบวนการให้้บริิการจึึงเป็น็อีีกหน่ึ่�งจุดุสัมผัส ที่่�นักัออกแบบบริิการต้้องให้้ความ

สำคัญั และทำความเข้้าใจเชิงิลึึกในขั้้�นตอน กระบวนการให้บ้ริิการ หากสามารถ

ลดทอนขั้้�นตอนที่่�ซ้้ำซ้อ้น หรืือไม่่จำเป็น็ลงได้ ้ก็จ็ะช่ว่ยประสบการณ์ท์ี่่�ดีีให้ก้ับัผู้้�ใช้้

บริิการด้้วยเช่่นกััน
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2. การออกแบบบริการตาม Double Diamond Model
	 สำหรัับโมเดล หรืือรููปแบบการออกบริิการที่่�เป็็นที่่�รู้้�จักและนิิยม

ใช้้ในหลายภาคส่่วนในปััจจุบััน ได้้แก่่ รู ูปแบบการออกแบบบริิการแบบ  

Double Diamond  พัฒันาโดย British Design Council จากประเทศอังักฤษ  

ตั้้�งแต่่พ.ศ. 2547 โดยโมเดลดัังกล่่าวจะอธิิบายถึึงขั้้�นตอนในการออกแบบบริิการ

ว่่ามีี 4 ชั้้�นตอน ต่่อมาในปีีพ.ศ. 2558 โมเดลได้้รัับการปรัับปรุุงใหม่่ โดยเพิ่่�ม

วััฒนธรรมองค์์กรและหลัักและวิิธีีการสำคััญในการออกแบบบริิการ เพื่่�อเป็็น

แนวทางให้้นัักออกแบบบริิการ และผู้้�ที่่�ไม่่ได้้เป็็นนัักออกแบบบริิการสามารถ

จััดการกัับปััญหาต่่างๆ ที่่ �ประสบได้้ (Design Council, 2015) ซ่ึ่�งแนวคิิดนี้้�

ได้้ถููกนำไปประยุุกต์์ใช้้ในการทำงานขององค์์กรต่่างๆ ทั้้ �งภาครััฐและเอกชน  

ซึ่่�งเราสามารถปรับัเปลี่่�ยนวิธิีีการทำงาน หรืือการพัฒันางาน และส่ง่มอบบริกิาร

ที่่�ดีีให้้กัับทั้้�งเพื่่�อนร่่วมงาน และผู้้�ใช้้บริิการได้้ 

	 หััวใจสำคััญของกรอบการทำงานสำหรัับการสร้้างสรรค์์นวััตกรรมคืือ 

วิิธีีการออกแบบของ Design Council Double Diamond ที่่ �ได้้อธิิบายถึึง

ลำดัับขั้้�นตอนของกระบวนการออกแบบที่่�ชััดเจน แบ่่งกระบวนการออกแบบ

บริกิารเป็น็ 4 ส่ว่น หรืือ 4D ได้แ้ก่ ่Discover, Define, Develop และ Deliver  

ซึ่่�งลัักษณะของกระบวนการออกแบบบริิการทั้้�ง 4 ขั้้ �นตอนน้ี้�สามารถเป็็น 

กระบวนการแบบย้้อนกลัับได้้ ในกรณีีที่่�ขั้้�นตอนที่่� 2 ยั ังไม่่มีีคำตอบที่่�ชััดเจน

ดีีพอ นั ักออกแบบบริิการสามารถย้้อนกลัับมาทำความเข้้าใจเพื่่�อค้้นหา

ปััญหาที่่�แท้้จริิงในขั้้�นตอนที่่� 1 ได้้ หรืือหากพััฒนาไปจนถึึงขั้้�น Develop แล้้ว  

แต่่การออกแบบบริิการนั้้�น ไม่่สามารถตอบโจทย์์ความต้้องการ หรืือ

แก้้ไขปััญหาที่่�แท้้จริิงให้้กัับองค์์กร นอกจากน้ี้� โมเดลได้้เพิ่่�มหลัักการและ 

องค์์ประกอบที่่�ส่่งผลการออกแบบบริิการ ซึ่่�งหลัักการที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการ

ออกแบบคืือ หลัักการออกแบบ และวิิธีีการเก็็บข้้อมููล  สำหรัับวััฒนธรรมองค์์กร

ที่่�ส่่งผลต่่อการออกแบบมีี 2 ส่่วนได้้แก่่การมีีส่่วนร่่วมและภาวะผู้้�นำ  ซึ่่�งโมเดล

การออกแบบของ double diamond เป็็นที่่�ยอมรัับและประยุุกต์์ใช้้กัันอย่่าง

กว้้างขวางทั้้�งในทางการศึึกษาและทางธุุรกิิจ  สำหรัับโมเดลของการออกแบบ

บริิการ มีีรายละเอีียดดัังนี้้� (Design Council, 2015)
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ภาพที่่� 3-1 Double Diamond Service Design Model : Revision (Design Council, 2019)

	 หลัักการออกแบบบริิการ (Design Principle)

	 1. เริ่่�มต้้นที่่�ผู้้�ใช้้บริิการ (Put people first) การออกแบบบริิการ

ต้อ้งเริ่่�มต้น้จากการทำความเข้้าใจเชิิงลึึกกัับผู้้�ใช้้บริกิารในแต่่ละขั้้�นตอนของการ

ใช้้บริกิาร ไม่ว่่า่จะเป็น็ความต้องการในการใช้้บริิการ ขั้้�นตอนของการใช้ ้ปัญัหา

และอุุปสรรค จุ ุดแข็็งของบริิการ (ในมุุมมองของผู้้�ใช้้) หรืือแรงบัันดาลใจของ 

ผู้้�ใช้้ เป็็นต้้น

	 2. การสื่่�อสาร (Communicate) การสื่่�อสารด้้วยสายตา และ 

เป็น็ไปอย่่างทั่่�วถึึง จะช่่วยทำให้้ผู้้�คนรัับรู้้�และเข้้าใจร่วมกันเกี่่�ยวกัับปััญหา และ 

ความรู้้�สึึกนึึกคิิดต่่างๆ เพื่่�อนำมาใช้้ประกอบการออกแบบบริิการ
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	 3.ความร่่วมมือในการทำงานและสร้้างสรรค์์งานร่่วมกััน  

(Collaborate and co-create) การทำงานร่่วมกัันและได้้รัับแรงบัันดาล

จากกัันและกัันของทั้้�งผู้้�ใช้้บริิการและผู้้�รัับบริิการเพื่่�อพััฒนาบริิการใหม่่ๆ  

ที่่�ช่่วยเพิ่่�มมููลค่่าหรืือคุุณค่่าของการบริิการ

	 4. การทำซ้้ำ (Iterate, Iterate, Iterate) จ ะทำให้้ทีีมออกแบบ

บริิการสามารถมองเห็็นถึึงจุุดบกพร่่อง หรืือข้้อผิิดพลาด ที่่�สามารถหลีีกเลี่่�ยง

หรืือแก้้ไขได้้ตั้้�งแต่่เริ่่�มต้้น และจะช่่วยสร้้างความมั่่�นใจในความคิิดที่่�จะนำมา

ใช้้ออกแบบและพััฒนาบริิการ

	 วิิธีีการรวบรวมข้้อมููล (The Methods bank)

	 สำหรัับวิิธีีการรวบรวมข้อมููลนั้้�น ทาง British Design Council (2015) 

ได้้ระบุุไว้้ว่่าวิิธีีการในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลจะครอบคลุุมอยู่่�ใน 3 ด้้าน ดัังนี้้�

	 1. การสำรวจ  (Explore) วิ ธีีการน้ี้�ครอบคลุุมการสำรวจหาความ

ต้้องการใหม่่ ความท้าทายใหม่่ในการออกแบบและพััฒนาบริิการ ตลอดจน

โอกาสในการพััฒนาบริิการใหม่่ๆ เช่่น การพััฒนาของเทคโนโลยีีดิิจิิทััล หรืือ

พฤติิกรรมความต้องการของผู้้�ใช้้ที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปในช่่วงการแพร่ระบาดของ

เชื้้�อไวรััส ที่่�จะนำมาสู่่�โอกาสที่่�จะพััฒนาบริิการรููปแบบใหม่่นั่่�นเอง

	 2. การปรัับแต่่ง (Shape) สำหรัับการปรัับแต่่งจะเกี่่�ยวข้้องสััมพัันธ์์

กับัการปรับัแต่ง่บริกิารต้น้แบบ (Prototype) การทำความเข้า้ใจเชิงิลึึกกับัผู้้�ใช้้

บริิการให้้มีีความชััดเจนยิ่่�งขึ้้�น เพื่่�อปรัับแนวคิิดที่่�มีีต่่อผู้้�ใช้้บริิการ  รวมถึึงการ

ปรัับปรุุงวิิสััยทััศน์์ขององค์์กรให้้ตอบรัับกัับแนวคิิดการออกแบบบริิการ

	 3. การสร้้าง (Build) หมายถึึง วิ ธีีการในการสร้้างสรรค์์ไอเดีีย 

แนวคิิดต่่างๆ การร่่วมกัันวางแผนงานการออกแบบบริิการ ตลอดจนการสร้้าง 

ความเชี่่�ยวชาญต่่างๆ ให้้เกิิดกัับบุุคลากรขององค์์กร เป็็นต้้น
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	 วััฒนธรรมองค์์กรที่่�สนัับสนุุนการออกแบบบริิการ

	 สำหรัับองค์์ประกอบที่่�จะทำให้้การออกแบบบริิการบรรลุุตาม

วััตถุุประสงค์์ได้้นั้้�น British Design Council (2019) ได้้ระบุุไว้้ในโมเดลการ

ออกแบบบริิการว่่าปััญหาหลัักที่่�ทีีมออกแบบบริิการมัักประสบคืือการที่่�ต้้อง

ทำงานร่่วมกันกัับคนจำนวนมาก ทั้้ �งผู้้�ให้้บริิการและผู้้�รับบริิการต้้องเป็็นส่่วน

หนึ่่�งของการแก้้ปััญหา  วั  ัฒนธรรมองค์์กรจึึงมีีความสำคััญเท่่าเทีียมกัันกัับ

กระบวนการและหลัักการออกแบบบริิการ   เพราะวััฒนธรรมองค์์กรจะช่่วย

เชื่่�อมต่อบุุคลากรในองค์์กร รวมถึึงผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียทั้้�งหมด  ดั  งนั้้�น การมีี

วััฒนธรรมองค์์กร 2 อย่่างน้ี้�จะช่่วยทำให้้การออกแบบบริิการประสบความ

สำเร็็จได้้ นั่่ �นคืือ ภาวะผู้้�นำ (Leadership) ผู้้� นำที่่�เข้้มแข็็งจะทำให้้โครงการ

ออกแบบบริกิารสำเร็จ็ลุลุ่ว่งลงได้้ ผู้้�นำที่่�เปิิดใจรับฟังั มีีความยืืดหยุ่่�นปรับัแก้้ไข

ตามสถานการณ์จ์ะทำให้โ้ครงการออกแบบบริกิารดำเนินิไปอย่า่งรวดเร็ว็ และ

นำไปสู่่�ผลลัพัธ์ข์องการออกแบบบริกิาร และเช่น่เดีียวกันั การมีีส่วนร่ว่มในการ

ออกแบบ (Engagement) ของทุุกคนในทีีมออกแบบบริิการ ที่่�จะช่่วยรัับและ

ส่่งความคิดในการออกแบบร่่วมกััน รวมถึึงผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีีย หรืือพัันธมิิตร

ขององค์์กรด้้วย เพราะอาจนำมาซึ่่�งแนวคิิดที่่�สร้้างสรรค์์ และมีีคุณค่่าต่่อการ

ออกแบบบริิการ ดัังนั้้�นการสร้้างความสััมพัันธ์์อัันดีีระหว่่างเพื่่�อนพ้้อง ผู้้�มีีส่่วน

ได้้ส่่วนเสีียและบุุคลากรที่่�เกี่่�ยวข้้องจึึงมีีความสำคััญต่่อการออกแบบบริิการ
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	 1. Discover  หรืือการค้้นพบ 

เป็็นขั้้�นตอนที่่�อยู่่�ในเพชรเม็็ดแรก   การค้้นพบน้ี้�

เป็็นการทำให้้นัักออกแบบบริิการทำความเข้้าใจ

กัับปััญหาที่่�ผู้้�ใช้้ประสบว่่ามีีปัญหาอะไรบ้้าง ซ่ึ่�งนััก

ออกแบบบริิการจะต้้องพููดคุุย สั ังเกต ติ ิดตามเพื่่�อ

ทำความเข้้าใจเชิิงลึึกกัับตััวผู้้�ใช้้บริิการ  ซึ่่�งขั้้�นตอน

นี้้� จ ะเป็็นขั้้�นตอนที่่�ไม่่มีีความชัดเจนใดๆ  ปั  ัญหา

ต่่างๆ ที่่�ผู้้�ใช้้ประสบอาจจะพััวพััน ยุ่่� งเหยิิง ซึ่่�งเป็็น

ความท้าทายของนัักออกแบบบริิการ ที่่ �จะต้้อง

คลี่่�ปมต่่างๆ ที่่ �พััวพัันกัันออกทีีละปม    เพื่่�อให้้เกิิด 

ความเข้้าใจเชิิงลึึกในตััวผู้้�ใช้้บริิการ  ดัังนั้้�น ขั้้�นตอน

แรกนึ้้�จึึงเป็็นขั้้�นตอนที่่�สำคััญที่่�จะกำหนดรูปแบบ

หรืือกระบวนการการออกแบบบริิการขั้้�นตอนไป  

ซึ่่�งข้้อมููลเชิิงลึึกที่่�รวบรวมได้้จากขั้้�นตอนนี้้� ช่ ่วยให้้

นัักออกแบบบริิการกำหนดเป้้าหมายหรืือความ

ท้้าทายในการออกแบบบริิการ  

	 2. Define หรืือการระบุุปััญหา 

ภายหลัังจากการเก็็บรวบรวมข้้อมููลเชิิงลึึกจากขั้้�น

ตอนการค้้นพบแล้้ว นั ักออกแบบบริิการจะต้้องนำ

ปััญหาต่่างๆ เหล่่านั้้�นมาจััดลำดัับความสำคััญ และ

พิิจารณาเลืือกปััญหาที่่�มีีความเหมาะสม  สามารถ

ใช้้กระบวนการออกแบบริิการในการแก้้ปํํญหาได้้ 

ในกรณีีที่่�นักัออกแบบาบริกิารไม่ส่ามารถระบุคุวาม

สำคััญของปััญหา หรืือไม่่สามารถระบุุปััญหาได้้ถููก

ต้้อง กระบวนการน้ี้�อาจย้อนกลัับไปเก็็บข้้อมููลเพิ่่�ม

เติิมในระยะค้้นพบเพื่่�อให้้คำตอบที่่�ถููกต้้อง ชั ดเจน

ที่่�สุุด

	 3. Develop ขั้้�นการพััฒนา 

สำหรัับขั้้�นตอนการพัฒันา จะเป็น็ขั้้�นตอนการระดม

สมองจากผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้อ้งที่่�หลากหลาย เพ่ื่�อให้ไ้ด้ม้าซ่ึ่�ง

แนวคิิดที่่�หลากหลายและแตกต่่างกัันไปตามความ

เชี่่�ยวชาญของแต่่ละคน ซ่ึ่�งอาจจะนำเสนอมุุมมอง

ที่่�แตกต่่างอัันเป็็นประโยชน์์ต่่อการพััฒนาบริิการ

ใหม่่ๆ ที่่ �มีีความแตกต่่างจากสิินค้้าหรืือบริิการใน

รููปแบบเดิิม

	 4. Deliver หรือืขั้้�นตอนการนำส่ง่บริกิาร 

สำหรับัขั้้�นตอนการนำส่ง่บริกิารนี้้� จะเป็น็การพัฒันา

สินิค้า้หรืือบริิการตามแนวคิิดที่่�ได้จ้ากขั้้�นการพััฒนา 

แต่่การนำส่่งบริิการในขั้้�นตอนนี้้�จะต้้องเริ่่�มต้้น

จากการพััฒนาต้้นแบบหรืือ Prototype ก่่อนการ

พัฒันาจริงิเสมอ เพื่่�อให้ผู้้้�ใช้บ้ริกิารได้ท้ดลองใช้ ้และ

ประเมิินผลตอบกลัับ หรืือความพึึงพอใจที่่�ลููกค้้าได้้

รัับว่่าตรงตามความต้้องการ หรืือช่่วยแก้้ปััญหาใน

การใช้้สิินค้้าหรืือบริิการมากน้้อยเพีียงใด 

	 ขั้้�นตอนการออกแบบบริิการ
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2.1 ตััวอย่่างการออกแบบบริิการตาม Double Diamond service design model 

	 เนื่่�องจากการออกแบบบริิการตาม Double Diamond Service design ได้้ถูกูนำไปประยุุกต์ใ์ช้ใ้น

การออกแบบบริกิารทั้้�งองค์ก์รภาครัฐัและเอกชน ทั้้�งหน่ว่ยงานที่่�ผลิตินวัติัิกรรมทั้้�งที่่�เป็น็สินิค้า้และบริกิาร 

	 1. สำนัักหอสมุุด ม หาวิิทยาลััยขอนแก่่น สำหรัับหอสมุุดกลาง ได้้

ประสบปััญหาเร่ื่�องเกี่่�ยวกัับการใช้้บริิการของผู้้�ใช้้ ไม่่ว่่าจะเป็็นปััญหาการจอง

ที่่�นั่่�งของนัักศึึกษา ปััญหาที่่�จอดรถที่่�มีีไม่่เพีียงพอกัับความต้้องการ ปััญหาเรื่่�อง

การส่ง่เสีียงดังัภายในห้อ้งสมุดุ เป็น็ต้น้  ทางห้อ้งสมุดุจึึงได้แ้นวคิดิการออกแบบ

บริกิารมาใช้ใ้นการหาวิธิีีการแก้ไ้ขปัญัหาดังักล่า่ว เริ่่�มจากการฟังัเสีียงผู้้�ใช้ ้ซึ่่�งทาง

สำนัักหอสมุุดได้้นำใช้้เครื่่�องมืือ Crowdsourcing ในการรัับฟัังเสีียงผู้้�ใช้้บริิการ 

(Voice of Customer) หลัักการของ Crowdsourcing คืื อแทนที่่�จะมอบให้้

บุุคคลหรืือฝ่่ายใดฝ่่ายหนึ่่�งทำการพััฒนาอะไรใหม่่ขึ้้�นมา หรืือทำการตััดสิินใจ 

แก้้ไขปััญหาเร่ื่�องใดเรื่่�องหน่ึ่�ง กลัับเปิิดโอกาสให้้ผู้้�ใช้้บริิการได้้มีีส่่วนร่่วมหรืือมีี

โอกาสในการคิิดการตััดสิินใจและการมีีส่วนร่่วมในการพััฒนาบริิการ   ซึ่่�งเป็็น

ขั้้�นตอนแรกของการออกแบบบริิการ อีี กทั้้�งยัังเป็็นการพััฒนากลยุุทธ์์ทางการ

ตลาดที่่�เน้น้การปฏิสัิัมพันัธ์ ์(Interaction) เน้น้การติิดต่อ่สื่่�อสารเพื่่�อแลกเปลี่่�ยน

ความคิด ความต้อ้งการ ความคิดเห็น็ระหว่่างกันั และเพื่่�อทำให้้เกิดิคุณุค่า่เพิ่่�มใน

รููปแบบของสิินค้้า บริิการ หรืือประสบการณ์์ร่่วม  สำนัักหอสมุุด มหาวิิทยาลััย

ขอนแก่น่ ได้น้ำแนวคิดิ Framework for Building a Co-creation Capability 

มาดำเนินิการพัฒันาหรืือปรับัปรุงุบริกิาร ได้แ้ก่ ่1. การรับัฟังั (Listen) ด้ว้ยการใช้้ 

Crowdsourcing  2. การสร้า้งความผูกูพันั (Engage) ด้ว้ยการให้ผู้้้�ใช้ม้ีีส่ว่นร่ว่ม

ในการออกแบบบริิการ 3. การตอบสนอง (Respond) เพ่ื่�อสร้้างสรรค์์บริกิารให้้

ตรงกับัความต้องการของผู้้�ใช้้บริกิารและเกิิดการมีีส่วนร่ว่มของผู้้�ใช้้บริกิารอย่่าง

แท้้จริิง จ ากการรัับฟัังเสีียงผู้้�ใช้้บริิการห้้องสมุุดมาอย่่างต่่อเนื่่�องตั้้�งแต่่ปีี 2558 

จนถึึงปััจจุุบััน จากการสอบถามจำนวน 19 ครั้้�ง มีีผู้้�มาร่่วมตอบจำนวน 8004 

ครั้้�ง ได้้แนวคิิดหรืือไอเดีียต่่างๆกว่่า 372 ไอเดีีย ไอเดีียที่่�ผู้้�ใช้้บริิการมีีส่่วนร่่วม

ในการเสนอถููกนำมาออกแบบบริิการ (Service Design) หรืือแก้ไ้ขปัญัหาที่่�เกิิด

ขึ้้�นภายในห้้องสมุุดจริิง และตรงกัับความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ ภายใต้้บริิบท

ของการดำเนิินงานห้้องสมุุดที่่�เป็็นไปได้้ (นิิติิยา ชุ่่�มอภััย, 2563)
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	 นอกจากนี้้� จากการศึึกษาของOh, Kwiecien, Sunmart, & Chumapai (2018) ที่่�ศึึกษาเกี่่�ยวกัับ

การวิเิคราะห์ข์้อ้ร้อ้งเรีียนของผู้้�ใช้ต้ั้้�งแต่่ปี ี2558 เป็น็ต้น้มา  ซึ่่�งเป็น็กระบวนการหนึ่่�งในการศึกึษาปัญัหาของ

ผู้้�ใช้ ้ซึ่่�งเป็็นหนึ่่�งในขั้้�นตอนการออกแบบบริกิาร  สามารถจำแนกเสีียงของผู้้�ใช้ต้ามประเภทของจุดุสัมัผัสักับั

บริิการ หรืือ Touchpoint ได้้ดัังนี้้� 

	 2.1 Prop ในที่่�นี้้� หมายถึึงทรััพยากรสารสนเทศที่่�มีีให้้บริิการในห้้อง

สมุุด พบว่่า ผู้้�ใช้้มีีข้้อร้้องเรีียนเกี่่�ยวกัับความ ไม่่ครอบคลุุมเพีียงพอของเนื้้�อหา

ทรััพยากรสารสนเทศที่่�มีีให้้บริิการ โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งวารสารและฐานข้้อมููล 

ออนไลน์์ ที่่�ไม่่ครอบคลุุมเนื้้�อหาของสาขาวิิชาที่่�ผู้้�ใช้้ต้้องการ เช่่น ผู้้�ใช้้ท่่านหนึ่่�ง

ระบุุว่่า (25 พฤษภาคม 2560) “ต้้องการได้้บทความใน Scifinder Scholar แต่่

ไม่่สามารถเข้้าถึึงได้้ ห้้องสมุุดได้้เป็็นสมาชิิกของฐานข้้อมููล นี้้�หรืือไม่่” 

	 2.2  People ได้แ้ก่ ่บรรณารักัษ์แ์ละบุคุลากรห้อ้งสมุดุ พบว่า่ ผู้้�ใช้ม้ีีข้อ้

ร้้องเรีียนเกี่่�ยวกัับพฤติิกรรม ของผู้้�ให้้บริิการที่่�มีีต่่อผู้้�ใช้้บริิการ เช่่น หรืือ “เป็็น

นศ.ป.ตรีี ไม่่ได้้นำบััตรนัักศึึกษามา เจ้้าหน้้าที่่�ไม่่ไห้้เข้้า ห้้องสมุุด พููดว่่าถ้้าไม่่มีีก็็

ไม่่ต้้องเข้้าค่่ะ” (17 กรกฎาคม 2560) “ถ้้าลืืมบััตรนัักศึึกษาเกิิน 20.00 น. เข้้า

หอสมุุดไม่ไ่ด้ห้รอคัับและก็็ใช้ค้ำพููดที่่�ไม่ค่่อ่ยดีี แทนที่่�จะอธิบิายด้ว้ยเหตุผุล อยาก

ให้เ้จ้้าหน้้าที่่�พิจิารณา ด้วยนะครัับ” (17 กรกฎาคม 2560) หรืือ “เจ้้าหน้้าที่่�ดูแูล

ทางเข้้าพููดห้้วนๆ ไม่่เป็็นมิิตร” (30 สิิงหาคม 2561)  

ภาพ 2-2 ตััวอย่่างของข้้อร้้องเรีียนเกี่่�ยวกัับ

บรรณารัักษ์์หรืือเจ้้าหน้้าที่่�ห้้องสมุุด 
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	 2.3 Process หรืือกระบวนการทำงานหรืือบริิการห้้องสมุุด    เช่่น 

การใช้้บริิการให้้ยืืม  และรัับคืืนหนัังสืือ พ บว่่า ในช่่วงของเปลี่่�ยนผ่่านระบบ

ห้้องสมุุดอััตโนมััติิ พ บข้้อผิิดพลาด  เกี่่�ยวกัับระบบบริิการ ให้้ยืืมและรัับคืืน

หลายครั้้�ง เช่่น “คืืนหนัังสืือแล้้ว แต่่ยัังค้้างในระบบ กรุุณาตรวจสอบด้้วย” 

(1 กันยายน 2559) หรืือ พบว่า่ บางครั้้�งกระบวนการทำงานของเจ้า้หน้า้ที่่�ไป

รบกวนการใช้บ้ริกิารของผู้้�ใช้ ้ห้องสมุดุ เช่น่ “พอดีี เข้า้ไปค้น้หาและใช้บ้ริกิาร

ห้้องสมุุดในส่่วน ชั้้�น 5 ค่่ะ ไม่่ทราบว่่าเป็็นเจ้้าหน้้าที่่�รึึเปล่่า นั่่�งจััดหนัังสืือเต็็ม

ไปหมด ทำให้ค้้น้หาหนังัสืือลำบากค่ะ่ ไม่รู่้้�ว่า่ต้อ้งเรีียงหนังัสืือจำนวนขนาดนี้้�

เลยหรอคะในแต่่ละวััน เกืือบทุุกล็็อก  มีีเจ้้าหน้้าที่่�จััดหนัังสืือหมด ลำบากใน

การค้้นหาหนัังสืือมากค่่ะ (24 ธัันวาคม 2559)  เป็็นต้้น 

	 2.4 Place หรืือสถานที่่�ในการให้้บริิการ สำหรัับข้้อร้้องเรีียนที่่�พบ

เกี่่�ยวกัับสถานที่่�ของห้้องสมุุด มั ักจะ เกี่่�ยวกัับอุุณหภููมิิในห้้องสมุุด ที่่ �ผู้้�ใช้้

ห้้องสมุุดระบุุว่่าร้้อนเกิินไป หรืือเย็็นเกิินไป  เนื่่�องจากระบบปรัับอากาศ ใน

ห้้องสมุุดจะเป็็นระบบรวม เช่่น “Library is too hot, it is like KKU's Mi-

crowave oven. When will it turns back to normal situation?” (15 

กัันยายน 2560)   นอกจากนี้้� เป็็นการร้้องเรีียนเกี่่�ยวกัับ เรื่่�องความสะอาด

ทั่่�วไป  เช่่น “น้้ำเปล่่าที่่�ตู้้�กดน้้ำควรเปลี่่�ยนไส้้กรองน้้ำ เพราะคุุณภาพน้้ำแย่่

มาก มีีรสชาติิ ฝุ่่�นตะกอน” (29 สิิงหาคม 2560) เป็็นต้้น

ภาพที่่� 2-3: ตััวอย่่างข้้อร้้องเรีียน

 	     เกี่่�ยวกัับสถานที่่�
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2.5 Partner หรืือผู้้�ร่่วมบริิการ เช่่น แม่่บ้้านที่่�สัังกััดบริิษััทจ้้างเหมาทำ 

ความสะอาด  ซ่ึ่�งเป็็นผู้้�ร่วมให้้บริิการกัับสำนัักหอสมุุด ม หาวิิทยาลััยขอนแก่่น 

โดยพบว่่าผู้้�ใช้้จะร้้องเรีียนเกี่่�ยวกัับการทำ ความสะอาดที่่�ไม่่เรีียบร้้อย เช่่น  

“แม่่บ้้านทำความสะอาดไม่่เรีียบร้้อย” (24 พ ฤษภาคม  2561) “พบหนููใน

ห้้องน้้ำชั้้�น 3” (9 กั ันยายน 2018) หรืือ “คอมพิิวเตอร์์ให้้บริิการสกปรกไม่่

ทำความสะอาด” (18 สิงิหาคม 2561) หรืือผู้้�ร่ว่มบริิการที่่�เป็น็ร้้านค้้าเข้า้มารับั

สััมปทานขายสิินค้้าภายในห้้องสมุุด พบว่่า มีีผู้้�ใช้้ร้้องเรีียนเกี่่�ยวกัับราคาสิินค้้า 

เช่่น “ร้้านกาแฟขายของแพงกว่่าร้้านข้้างนอก” (5 ตุุลาคม 2559) เป็็นต้้น

	 นอกจากน้ี้�ยังัพบข้้อร้อ้งเรีียนอ่ื่�นๆ เกี่่�ยวกัับการใช้้บริิการห้้องสมุุด โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง การร้้องเรีียน 

เกี่่�ยวกับัพฤติิกรรมของผู้้�ใช้ท้ี่่�มักัจะส่ง่เสีียงดััง การแอบรัับประทานอาหารในห้อ้งสมุดุ หรืือการพลอดรักั ใน

ห้้องสมุุด เช่่น “เรีียน ผู้้�ดููแลห้้องสมุุดมหาวิิทยาลััย  อยากให้้ทางห้้องสมุุดมีีการบัังคัับใช้้กฏที่่�มีีอยู่่� อย่่าง

เคร่่งครััด เช่่น 1. เรื่่�องห้้ามส่่งเสีียงดัังรบกวนสมาชิิกท่่านอื่่�นในห้้องสมุุด 2. เรื่่�องห้้ามนำเอา อาหารเข้้ามา

ทานในเขตหวงห้้าม(โดยเฉพาะอาหารที่่�มีีกลิ่่�นฉุุน) ทั้้�งสองข้้อข้้างต้้นล้้วนเป็็นกฏของห้้องสมุุด อยู่่�แล้้ว แต่่

ห้อ้งสมุดุยังัมีีการอะลุ่่�มอล่ว่ยให้แ้ก่ผู่้้�มาใช้บ้ริิการ เพราะเหตุกุารณ์ดั์ังกล่่าวส่่งผลกระทบต่อ่สมาชิกิ ท่านอื่่�น

ด้้วย  3. กรณีีการพลอดรัักในห้้องสมุุดก็็เช่่นกััน ในห้้องสมุุดมีีกล้้องวงจรปิิด ห้้องสมุุดควร กล่่าวตัักเตืือน

บ้้าง กรณีีนี้้�จะพบมากในช่่วงวัันหยุุดเสาร์์-อาทิิตย์์ที่่�หอบหมอนหอบผ้้าห่่ม เข้้ามานอนซุุกกััน ในห้้องสมุุด 

ตลอดระยะเวลาเกืือบหนึ่่�งปีีที่่�เข้้ามาใช้้บริิการห้้องสมุุดจะพบเหตุุการณ์์เป็็นประจำ คงไม่่ใช่่เรา ที่่�รำคาญ

เพีียงคนเดีียวสมาชิิกคนอื่่�นๆก็็คงรู้้�สึึกเช่่นกััน”

	 2. การออกแบบบริิการของหออััตลัักษณ์์นครน่่าน  สืืบเนื่่�องจากการ

ที่่�หออัตัลักัษณ์์นครน่่านเป็น็ที่่�รู้้�จักัค่่อนข้้างน้้อยในกลุ่่�มนักท่่องเที่่�ยวและผู้้�เยี่่�ยม

ชมหออััตลัักษณ์์นครน่่าน ดัังนั้้�น ผู้้�วิิจััยจึึงทำการศึึกษาเชิิงลึึก เพื่่�อระบุุปััญหา

หรืือความต้องการที่่�แท้จ้ริงิของนัักท่่องเที่่�ยวและผู้้�เยี่่�ยมชมฯ จำนวน 12 คน ซึ่่�ง

ผลจากการสััมภาษณ์ ์ ผู้้�วิจิัยัสามารถจำแนกกลุ่่�มผู้้�ที่่�เยี่่�ยวมชมหออััตลัักษณ์น์คร

น่่านได้้เป็็น 3 กลุ่่�ม ได้้แก่่ 1) กลุ่่�มนัักท่่องเที่่�ยวที่่�แวะเข้้ามาเยี่่�ยมชม ดููประวััติิ

ความเป็น็มาของจังัหวัดัน่า่น  2) กลุ่่�มนักัท่อ่งเที่่�ยวเชิงิวิชิาการ ที่่�มีีความต้อ้งการ

ศึกึษาค้น้คว้า้ข้อ้มูลูเกี่่�ยวกับัประวัติัิศาสตร์ค์วามเป็น็มาของจังัหวัดัน่า่นเพื่่�อนำ

ไปทำรายงาน หรืือทำการวิิจััย และ 3) นัักท่่องเที่่�ยวที่่�ต้้องการเข้้าร่่วมกิิจกรรม
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ต่่างของหออััตลัักษณ์์นครน่่าน และจากปััญหาที่่�ผู้้�ใช้้ทั้้�งสามกลุ่่�มประสบ พบว่่า 

หออััตลัักษณ์์นครน่่านยัังขาดการนำเสนอข้้อมููลผ่่านเว็็บไซต์ หรืือแอพลิิเคชั่่�น 

ที่่�เปิิดโอกาสให้้ผู้้�ที่่�สนใจสามารถเข้้าถึึงข้้อมููลที่่�นำเสนอในหออััตลัักษณ์์นคร

น่่านผ่่านระบบออนไลน์์ และสามารถติดตามความเคล่ื่�อนไหวต่่างๆ ของหอ

อััตลัักษณ์์นครน่่านได้้  จึึ งทำให้้ผู้้�ผู้้�วิิจััยได้้นำความต้้องการดัังกล่่าว มาทำการ

ออกแบบหนัังสืือนำทางเพื่่�อการท่่องเที่่�ยวหออััตลัักษณ์์นครน่่านขึ้้�น 

ภาพที่่� 2-4: ตัวอย่่างของหนัังสืือนำทางของหออััตลักัษณ์์นครน่่าน

	 3. การออกแบบการบริิการท่่องเที่่�ยวเพื่่�อการปั่่�นจัักรยาน ซึ่่�งเป็็น

ตััวอย่่างงานวิิจััยของชััยรััตน์์ รั ัตโนภาส (2559) ผู้้�วิิจััยได้้ออกแบบบริิการท่่อง

เที่่�ยวเพื่่�อการปั่่�นจัักรยาน โดยบููรณาการแนวคิิดทฤษฎีีเกี่่�ยวกัับการออกแบบ

บริิการของ TCDC (2007) ที่่ �มีี  3 ขั้้ �นตอน ได้้แก่่ การสำรวจและเก็็บข้้อมููล  

การสร้้างแนวคิิดงานบริิการ และการนำแนวคิิดไปทดสอบและปฏิบัิัติิจริงิ  โดย

ผู้้�วิิจััยได้้วิิเคราะห์์การบริิการท่่องเที่่�ยวเพ่ื่�อการปั่่�นจัักรยาน ตามส่วนประสม

ทางการตลาดของการบริิการ หรืือ 7 Ps ได้้แก่่ Product ประสบการณ์์ที่่�ได้้รัับ

จากบริกิารท่อ่งเที่่�ยวเพื่่�อการปั่่�นจักัรยาน Price ราคาที่่�ลูกูค้า้ยินิดีีที่่�จะจ่า่ยเพื่่�อ

รัับบริิการ Place ช่ องทางการจำหน่่ายบริิการท่่องเที่่�ยวเพื่่�อการปั่่�นจัักรยาน 

Promotion การส่่งเสริิมการตลาดที่่�ลููกค้้าต้้องการ   People ลั ักษณะของ

พนักงานผู้้�ให้้บริิการที่่�ต้้องการ Process กระบวนการที่่�เกิิดขึ้้�นในการส่่งมอบ
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บริิการท่่องเที่่�ยวเพื่่�อปั่่�นจัักรยาน และ Physical evidence สิ่่�งแวดล้้อมทาง

กายภาพ รวมถึึงอุปุกรณ์ห์รืือเครื่่�องมือืที่่�เกี่่�ยวข้อ้งในการให้บ้ริกิารท่อ่งเที่่�ยวเพื่่�อ

การปั่่�นจักัรยาน หลังัจากนั้้�น ผู้้�วิจิัยัได้เ้ก็บ็ข้อ้มูลูเชิงิลึึกโดยการสัมัภาษณ์เ์ชิงิลึึก

และการสังัเกตพฤติกิรรมของผู้้�ให้บ้ริิการและผู้้�รับับริกิารท่อ่งเที่่�ยวเพ่ื่�อการปั่่�น

จักัรยานา  ซึ่่�งผลการวิิจัยัพบว่่าประสบการณ์์ที่่�นักัท่่องเที่่�ยวคาดหวัังจากบริิการ

ท่อ่งเที่่�ยวเพื่่�อการปั่่�นจัักรยานคืือการออกกำลัังกายอย่่างสนุุกสนานกัับเพื่่�อนฝููง 

และได้้ใกล้้ชิิดกับธรรมชาติิ และเม่ื่�อวิิเคราะห์์ปััญหา พ บว่่า ผู้้� ใช้้บริิการ  

พบปััญหาหลััก 4 ปั ญหา ได้้แก่่ ปั ญหาเร่ื่�องบุุคลากรที่่�ให้้บริิการ การสื่่�อสาร

ในส่่วนของความใส่่ใจในบริิการ ปััญหาความหลากหลายของนัักท่่องเที่่�ยวเพื่่�อ

การปั่่�นจัักรยาน และปััญหาสภาพแวดล้อมการบริิการ และเม่ื่�อผู้้�วิจััยนำมา 

ระบุุปัญัหาเพื่่�อออกแบบบริกิารใหม่น่ั้้�น ผู้้�วิจิัยัพบว่า่  ปัญัหาที่่�ผู้้�ใช้บ้ริกิารประสบ

คืือ ปััญหาเกี่่�ยวกัับคุุณลัักษณะของการบริิการ ที่่�ยากแก่่การจัับต้้อง หรืือตรวจ

สอบคุุณภาพการบริิการ  ผู้้�วิจัยัจึึงนำมาออกแบบบริิการ และทำให้้ได้้มาตรฐาน

ในการปฎิิบััติิงาน เพื่่�อให้้พนัักงานให้้บริิการในรููปแบบเดีียวกััน ไม่่เลืือกปฏิิบััติิ 

โดยใช้้หลัักการมาตรฐานการบริิการมาเป็็นกรอบในการให้้ความสำคััญกัับ

บริิการที่่�พััฒนาขึ้้�น 
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บทสรุป
	 จะเห็็็�นได้้้�ว่่่�ารููู�ปแบบการออกแบบบริิิ�การ เป็น็รููู�ปแบบที่่่��สามารถประยุุุ�กต์์์�

ใช้้้�กััั�บงานได้้้�หลากหลายทั้้้��งในด้้้�านของการออกแบบสิินค้้า นวััั�ตกรรม  หรืืื�อ 

บริิิ�การเอง อีีี� กทั้้้��งยััั�งเป็็็�นรููู�ปแบบที่่่��ง่่่�ายต่่่�อการทำความเข้้้�าใจ ซึ่่ ��งในบทถัั�ดไปจะ

นำเสนอถึึึ�งรููู�ปแบบการออกแบบบริิิ�การในแต่่่�ละขั้้้��นตอนโดยละเอีีี�ยด พร้้ ้�อม

ทั้้้��งตััั�วอย่่่�างที่่่��ใช้้้�ในการศึึึ�กษาในแต่่่�ละขั้้้��นตอนของการออกแบบบริิิ�การต่่่�อไป 

คำ�ถามท้ายบท

1. การออกแบบบริิการมีีกี่่�ขั้้�นตอน อะไรบ้้าง 

2.จงยกตััวอย่่างจุุดสัมผััสของการใช้้บริิการของคณะมนุษยศาสตร์์และ

สัังคมศาสตร์์มา 3 รายการ

กิจกรรมท้ายบท/ใบงาน

1. ให้้้�นัั�กศึึึ�กษาสำรวจสินค้า้หรืืื�อบริิิ�การดิจิิทิัลัใดๆ ที่่่��ได้้้�ประยุุุ�กต์์์�ใช้้้�แนวคิิิ�ดการ 

ออกแบบบริิิ�การในการออกแบบสิิิ�นค้้้�าหรืืื�อบริิิ�การ
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การค้นหาปัญหาและ
ความต้องการของผู้ใช้ : 
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วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม

1. นั ักศึึกษาสามารถอธิิบายความสำคััญของการค้้นหาปััญหา 

     และความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการได้้ 

2. นั ักศึึกษาสามารถเลืือกใช้้เคร่ื่�องมืือสำหรัับการค้้นหาความ 

    ต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการได้้เหมาะสม 

K: Knowledge

1. นักัศึกึษามีีทักัษะการวิิจัยัเพื่่�อเก็บ็รวบรวมข้อมูลูจากผู้้�ใช้บ้ริกิาร

2. นักศึกึษามีีทักัษะการคิิดวิเิคราะห์์ สังัเคราะห์์ เพื่่�อทำความเข้้าใจ 

   เชิิงลึึกกัับความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ

1. นักศึึกษามีีจิติบริิการ และมีีความเข้้าใจในความแตกต่่างระหว่่าง 

   บุุคคล

1. บรรยายเนื้้�อหาทฤษฎีีเกี่่�ยวกัับการค้้นหาปััญหาและความต้้องการของผู้้�ใช้้

2. นั ักศึึกษาทดลองเก็็บรวบรวมข้้อมููลเกี่่�ยวกัับปััญหาและความต้้องการของผู้้�ใช้้ใน

ประเด็็นต่่างๆ

3. นัักศึึกษาระดมสมองและสรุุปผลการเรีียนรู้้�

S: Skill

A: Attributes 

วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอน 

คลิปประกอบการสอนเสริม เรื่อง

โมเดลการออกแบบบริการแบบ Double Diamond EP.1
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1. บทนำ�

	 การค้้นหาปััญหาและความต้องการของผู้้�ใช้้ เป็็นกระบวนการแรกของ

การออกแบบบริิการ ซ่ึ่�งอยู่่�ในวงแรกของเพชรเม็็ดแรก   โดยการศึึกษาปััญหา

และความต้องการของผู้้�ใช้้มีีวัตถุุประสงค์์เพื่่�อให้้นัักออกแบบบริิการได้้ทำความ

เข้า้ใจกับัผู้้�ใช้บ้ริกิารว่า่ผู้้�ใช้ป้ระสบปัญัหา หรืือมีีความต้อ้งการเชิงิลึึกในด้า้นใดบ้า้ง  

 เพื่่�อที่่�จะได้้นำมาเป็็นพื้้�นฐานของการออกแบบบริิการดิิจิิทััลต่่อไป  

	 สำหรัับการค้้นหาปััญหาและความต้องการของผู้้�ใช้้ ทีีมนั กออกแบบ

บริิการจะต้้องทำความเข้้าใจร่่วมกัันในประเด็็นต่่างๆ ต่ ่อไปนี้้�   (Digital Trans-

formation Agency, Australian Government, n.d.)

	 1. การกำหนดบทบาทของทีีมออกแบบบริิการ และเข้้าใจการทำงานของ

ทีีมงานที่่�ประกอบไปด้้วยสหสาขาวิิชาชีีพ

	 2. เข้้าใจการออกแบบที่่�เน้้นผู้้�ใช้้เป็็นศููนย์์กลาง และเหตุุผลที่่�เราจำเป็็น

ต้้องเข้้าใจในประสบการณ์์ของผู้้�ใช้้

	 3. เข้า้ใจกระบวนการทำงานแบบเอไจล์ ์ที่่�สามารถปรับัเปลี่่�ยน แก้ไ้ขการ

ทำงานได้้ตลอดเวลา ตลอดจนวิิธีีการจััดการกัับงบประมาณและรายงานต่่างๆ

	 4. เข้้าใจ  และสามารถระบุุผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียกัับบริิการ ตลอดจน 

ผู้้�เชี่่�ยวชาญเฉพาะที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับบริิการที่่�ต้้องการออกแบบ

	 5. มีี การศึึกษา ท บทวนและตรวจสอบแผนงานการออกแบบบริิการ   

การเริ่่�มต้้นศึึกษาผู้้�ใช้้บริิการ และพร้้อมที่่�จะเริ่่�มต้้นศึึกษาวิิจััยตลอดเวลา

	 6. ศึึกษากฎหมาย ระเบีียบข้้อบัังคัับและนโยบายที่่�เกี่่�ยวข้้อง หรืือส่่งผล 

กระทบต่่อบริิการที่่�ต้้องการแก้้ไขหรืือพััฒนา

	 7. ต้ ้องเป็็นเวทีีการออกแบบแบบเปิิด  สำหรัับให้้ทีีมงานได้้ทำงาน

ประสานกันั  ตลอดจนการเตรีียมความพร้อ้มทางด้า้นระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศ 

การเชื่่�อมต่่ออิินเทอร์์เน็็ต อุุปกรณ์์สำนัักงานและอุุปกรณ์์คอมพิิวเตอร์์ 

	 เมื่่�อทีีมนัักออกแบบบริิการดิิจิิทััลได้้เตรีียมการเรีียบร้้อยแล้้ว ก็็สามารถ

เข้้าสู่่�กระบวนการศึึกษาปััญหาและความต้้องการเชิิงลึึกของผู้้�ใช้้
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2.	 วัตถุประสงค์ของการค้นหาปัญหาและ
	 ความต้องการของผู้ใช้

	 การค้้นหาปััญหาและความต้้องการของผู้้�ใช้้ เป็็นขั้้�นตอนแรกของการ

ออกแบบบริิการ ไม่่ว่่าจะเป็็นบริิการทั่่�วไปหรืือบริิการดิิจิิทััล ซึ่่�งการออกแบบ

บริิการที่่�ประสบความสำเร็็จจะต้้องเริ่่�มจากการค้้นหาปััญหาและความต้้องการ

ที่่�แท้้จริงของผู้้�ใช้้ให้้ได้้ นอกจากน้ี้�  ขั้้�นตอนของการค้้นหาปััญหาและความต้องการ

ของผู้้�ใช้้ ยังัครอบคลุุมไปถึึง การศึึกษาแนวโน้้มทางสัังคม นวัตักรรมใหม่่ทางด้้าน

เทคโนโลยีีสารสนเทศ การเปิิดตัวับริกิารของคู่่�แข่ง่ทางการตลาด ความรักัษาฐาน

ลููกค้้า ความท้้าทายทางธุุรกิิจที่่�เชื่่�อมต่่อกััน หรืือการเพิ่่�มยอดค้้า เป็็นต้้น ดัังนั้้�น 

วััตถุุประสงค์์ของการค้้นหาปััญหาและความต้้องการของผู้้�ใช้้ จึึ งมีีวัตถุุประสงค์์

ดัังนี้้� (Design Council, n.d.)

	 1. เพ่ื่�อระบุุปััญหา โอกาส หรืือความจำเป็็นที่่�จะต้้องทำการออกแบบ

บริิการ

	 2. เพื่่�อระบุุทางเลืือกในการแก้้ปััญหา

	 3. เพื่่�อรวบรวมสารสนเทศและความรู้้�จากหลากหลายแหล่่งเพื่่�อทำความ

เข้้าใจและสร้้างแรงบัันดาลใจในการบริิการ

	 ดัังนั้้�น ในขั้้�นตอนน้ี้�  ทีีม  ออกแบบบริิการจะเริ่่�มต้นจากการระบุุปััญหา 

โอกาสหรืือจำเป็็นต้้องได้้รัับการแก้้ไข รวมทั้้�งระบุุขอบเขต หรืือวิิธีีการแก้้ปััญหา  

การสำรวจนี้้�สามารถใช้้วิิธีีการเก็็บรวบรวมข้้อมููลได้้ทั้้�งวิิธีีการวิิจััยเชิิงคุุณภาพ

และเชิิงปริิมาณ   รวมถึึงสามารถใช้้วิิธีีการมีีส่่วนร่่วมทั้้�งการมีีส่่วนร่่วมโดยตรง

กัับผู้้�ใช้้ปลายทาง และขยายขอบเขตไปถึึงการวิิเคราะห์์แนวโน้้มทางสัังคมและ

เศรษฐกิิจในปััจจุุบััน  ดั  ังนั้้�น ขั้้ �นตอนการค้้นหาปััญหาและความต้้องการของผู้้�

ใช้้นี้้� ทีีมออกแบบบริิการจะสามารถสร้้างคลัังสารสนเทศและความรู้้�มากมาย  ที่่�

จะนำไปสู่่�ขั้้�นตอนการออกแบบที่่�เหลืือและดำเนิินการเพื่่�อเป็็นแนวทางและเป็็น 

แรงบัันดาลใจให้้ทีีมออกแบบบริิการต่่อไป
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3.	 เครื่องมือและวิธีการสำ�หรับการค้นหาปัญหา 
	 และความต้องการของผู้ใช้

	 สำหรัับขั้้�นตอนการค้้นหาปััญหาและความต้องการของผู้้�ใช้้นี้้� มีี เคร่ื่�อง

มืือสำหรัับการเก็็บรวบรวมข้อมููลหลากหลาย   ซึ่่�งแต่่ละเครื่่�องมืือก็็จะเหมาะสม

สำหรัับเก็็บรวบรวมข้้อมููลที่่�แตกต่่างกััน การออกแบบบริิการที่่�ดีีไม่่จำเป็็นต้้อง

ใช้้ทุุกเครื่่�องมืือสำหรัับการเก็็บรวบรวมข้อมููล หรืือเลืือกแต่่เทคโนโลยีีที่่�ทัันสมััย

ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล แต่่ควรเลืือกให้้เหมาะสมกัับข้้อมููล และความต้้องการ

ข้้อมููลสารสนเทศที่่�ทีีมออกแบบบริิการต้้องการ เพราะลัักษณะของข้้อมููล และ

ผู้้�ใช้้บริิการที่่�แตกต่่างกััน ส่่งผลให้้เครื่่�องมืือที่่�จะใช้้ในการเก็็บรวมรวมข้้อมููลแตก

ต่่างกััน สิ่่�งที่่�สำคััญคืือการได้้มาซึ่่�งข้้อค้้นพบเกี่่�ยวกัับความต้้องการที่่�แท้้จริิงของผู้้�

ใช้้ รวมถึึงข้้อแนะนำต่่างๆ ที่่�สอดคล้้องและตรงกัับประเด็็นที่่�ทีีมออกแบบบริิการ

ต้้องการและนำไปใช้้ได้้อย่่างถููกต้้อง (Marquez & Downey, 2016) 

	 สำหรัับตััวอย่่างเครื่่�องมืือหรืือวิิธีีการที่่�ใช้้สำหรัับการเก็็บรวบรวมข้้อมููล

ความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการ มีีดัังนี้้�

	 3.1 การวิิจััยเอกสาร (Desk research) และการสััมภาษณ์์ผู้้�ใช้้   เป็็นการศึึกษาค้้นคว้้า เพื่่�อ

รวบรวม วิ ิเคราะห์์ และสัังเคราะห์์ข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้องผู้้�ใช้้ หรืือบริิการที่่�สนใจออกแบบ   การวิิจััยเอกสาร

เป็็นการศึึกษาจากแหล่่งข้้อมููลทุุติิยภููมิิโดยเก็็บรวบรวมข้อมููลจากเอกสารต่่างๆ ไม่่ว่่าจะเป็็นตำรา งาน

วิิจััย บทความวิิชาการ บทความวิิจััย สมุุดบัันทึึกการใช้้งาน ข้้อติิชม ข้้อร้้องเรีียน และอื่่�นๆ ทั้้�งที่่�อยู่่�ในรููป

สิ่่�งพิิมพ์์ หรืือสื่่�ออิิเล็็กทรอนิิกส์์ (Scott, 2006) ขณะที่่�การสััมภาษณ์์จะวิิธีีการเก็็บรวบรวมข้้อมููลโดยการ

สััมภาษณ์์ พู ูดคุุยกัับผู้้�ใช้้บริิการ บุ ุคลากรผู้้�ให้้บริิการ หรืือคนอื่่�นๆที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการบริิการนั้้�นๆ ซึ่่�งอาจ

เป็็นการสััมภาษณ์์รายบุุคคลหรืือรายกลุ่่�มก็ได้้   ซ่ึ่�งการสััมภาษณ์์อาจจะมีีประเด็็นคำถามที่่�กำหนดไว้้เป็็น

โครงสร้้างคำถามชัดเจน หรืืออาจเป็็นการสััมภาษณ์์แบบไม่่มีีโครงสร้้างก็็ได้้ แล้ว้แต่่กรณีี และความสะดวก

ของผู้้�ใช้้บริิการ ซึ่่�งในบางครั้้�งการเก็็บรวบรวมข้้อมููลโดยการสััมภาษณ์์ ผู้้�สััมภาษณ์์จะใช้้เทคนิิคการสัังเกต

อากััปกิิริิยาหรืือพฤติิกรรมต่่างๆ ของผู้้�ใช้้ขณะที่่�ใช้้บริิการด้้วย
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		  3.1.1 วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััยเอกสารและการสััมภาษณ์์ผู้้�ใช้้  การวิิจััยเอกสารควร

กระทำเป็็นขั้้�นตอนแรกของการเก็บ็รวบรวมข้อ้มูลูเพื่่�อค้น้หาปัญัหาและความต้อ้งการของผู้้�ใช้บ้ริกิาร เพื่่�อให้้

ทีีมออกแบบบริกิารได้ท้บทวนและทำความเข้า้ใจกับัลักัษณะและพฤติกิรรมของผู้้�ใช้บ้ริกิาร รวมถึึงเห็น็ภาพ

รวมของการบริกิาร หลังัจากนั้้�นจึึงทำการสัมัภาษณ์ ์ผู้้�ใช้บ้ริกิาร รวมถึึงสังัเกตพฤติกิรรมของผู้้�ถูกูสัมัภาษณ์์

เพื่่�อให้ผู้้้�สัมัภาษณ์ม์ีีความเข้า้ใจเชิงิลึึกในตัวัผู้้�ถูกูสัมัภาษณ์ม์ากขึ้้�น  เข้า้ใจถึึงเหตุผุลของการกระทำ หรืือการ

ไม่่กระทำต่่างๆ  ดัังนั้้�น ทีีมการออกแบบบริิการต้้องกำหนดวััตถุุประสงค์์และขอบเขตในการเก็็บรวบรวม

ข้อ้มูลูที่่�ชัดัเจน เพื่่�อที่่�จะให้ไ้ด้ข้้อ้มูลูและสารสนเทศที่่�เป็น็เหมาะสม สอดคล้อ้งกับัการนำไปใช้ป้ระโยชน์ใ์น

การวิิเคราะห์์หาช่่องว่่างของปััญหา เพื่่�อนำไปสู่่�การออกแบบและพััฒนาบริิการที่่�เหมาะสมต่่อไป   

		  3.1.2 ประเภทของการสััมภาษณ์์ สำหรัับการสััมภาษณ์์เพื่่�อให้้ได้้ข้้อมููลมาใช้้ประกอบ

การออกแบบบริิการ จะแบ่่งได้้เป็็น 3 ประเภทใหญ่่ ได้้แก่่

	 1) การสััมภาษณ์์แบบเปิิด  จ  ะเป็็นการ

สััมภาษณ์์ที่่�ผู้้�สััมภาษณ์์จะเปิิดประเด็็นคำถามก

ว้้างๆ หลัังจากนั้้�นจึึงเปิิดโอกาสให้้ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์

ตอบคำถามหรืืออธิิบายถึึงความรู้้�สึึก ความต้องการ 

ปัญัหา หรืือแรงบันัดาลใจต่า่งๆ ตามที่่�ผู้้�สัมัภาษณ์ไ์ด้้

สอบถามได้้อย่่างอิิสระ ท ำให้้ผู้้�สััมภาษณ์์ได้้ข้้อมููล

เชิงิลึึกที่่�มีีคุณุภาพสำหรับัใช้ใ้นการออกแบบบริกิาร 

และหากได้ข้้อ้มูลูไม่เ่พีียงพอ ผู้้�สัมัภาษณ์อ์าจจะถาม

เจาะลึึกถามผู้้�ใช้้ในประเด็็นที่่�เกี่่�ยวข้้องหรืือคำตอบ

ยังัไม่่ชัดัเจนเพีียงพอ ไม่ส่ามารถนำมาออกแบบและ

พััฒนาบริิการให้้กัับผู้้�ใช้้ได้้ 

	 2) การสััมภาษณ์์แบบปิิด จ ะเป็็นการ

สัมัภาษณ์์ที่่�มีีแนวข้้อคำถามที่่�ชัดัเจน และมีีลักษณะ

คำตอบที่่�ค่่อนข้้างจำกััด ข้ อคำถามที่่�จะใช้้ในการ

ถามมัักจะเป็็นคำถามเกี่่�ยวกัับใคร ทำอะไร ความถี่่�

ในการใช้้ เป็็นต้้น ซึ่่�งการสััมภาษณ์์แบบนี้้� จะทำให้้

ได้้ข้อ้มููลในเชิิงปริมาณ แต่ไ่ม่่ใช่่ข้อ้มููลในเชิิงคุุณภาพ 

	 3) การสััมภาษณ์์ตามบริิบท  (Contex-

tual interview) เป็็นการสััมภาษณ์์ร่่วมกับการ

สัังเกตอย่่างใกล้้ชิิด  เพื่่�อทำความเข้้าใจขั้้�นตอน

และกิิจกรรมต่่างๆ ของผู้้�ใช้้บริิการ ตลอดจนวััสดุุ

อุุปกรณ์์ที่่�ต้้องใช้้ควบคู่่�ในการทำกิิจกรรมต่่างๆ 
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	 	 3.1.3 ขั้้�นตอนการเก็็บรวบรวมข้้อมููลการสััมภาษณ์์

	 	 สำหรัับขั้้�นตอนการเก็็บรวบรวมข้้อมููลโดยการสััมภาษณ์์ สามารถแบ่่งได้้เป็็น 3 ขั้้�น ดัังนี้้�

	 1) ขั้้ �นแนะนำ เป็็นขั้้�นตอนแรกของการ

สััมภาษณ์์ที่่�ผู้้�สััมภาษณ์์จะแนะนำตนเอง และ

อธิิบายถึึงวััตถุุประสงค์์และวิิธีีการในการสััมภาษณ์์ 

เช่่น การสััมภาษณ์์พร้้อมการบัันทึึกเสีียง หรืือการ

สััมภาษณ์์พร้้อมการบัันทึึกภาพ  เป็็นต้้น เพื่่�อให้้ผู้้�

ใช้้เข้้าใจ รัับรู้้� และให้้ความร่่วมมืือในการสััมภาษณ์์ 

โดยให้้ข้้อมููลที่่�เป็็นจริิง

	 2) ขั้้ �นการสััมภาษณ์์ เป็็นขั้้�นตอนในการ

สััมภาษณ์์พููดคุุยเพื่่�อให้้ทราบถึึงความต้้องการ แรง

จููงใจ ปััญหา หรืือแรงบัันดาลใจของผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ 

ซึ่่�งผู้้�สััมภาษณ์์ควรเริ่่�มต้้นสััมภาษณ์์ด้้วยคำถาม

ง่่ายๆ ใกล้้ตััวกัับผู้้�ถููกสััมภาษณ์์ แต่่การสััมภาษณ์์

ไม่่จำเป็็นต้้องสััมภาษณ์์ตามขั้้�นตอน ผู้้�สั มภาษณ์์

สามารถปรัับเปลี่่�ยนข้้อคำถามได้้ตามสถานการณ์์

ที่่�ผู้้�ถูกสััมภาษณ์์ตอบมา หรืืออาจถามเจาะลึึกใน

บางประเด็็นที่่�ผู้้�สััมภาษณ์์มองเห็็นถึึงปััญหาหรืือ

ความต้้องการบางอย่่างที่่�ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ยัังพููดหรืือ

อธิิบายไม่่หมด  เป็็นต้้น ทั้้ �งนี้้�เพื่่�อให้้สถานการณ์์

การสััมภาษณ์์มีีความราบรื่่�น ซึ่่�งผู้้�สััมภาษณ์์ที่่�ดีีต้้อง

กระตืือรืือร้้นและแสดงความสนใจต่อคำตอบของ

ผู้้�ถููกสััมภาษณ์์ ไม่่ตััดสิินใจว่่าผู้้�ถูกสััมภาษณ์์พููดถึึง

อะไร   แต่่ควรรัับฟัังอย่่างตั้้�งใจ พร้ ้อมทั้้�งสัังเกต

อากััปกิิริิยา การแสดงออกทางร่่างกายประกอบว่่า

ผู้้�ถูกูสัมัภาษณ์์หมายความตามที่่�พูดูหรืือไม่่ นอกจาก

นี้้� ควรเปิิดโอกาสให้้ผู้้�ถูกสััมภาษณ์์ถามกลัับเกี่่�ยว

กัับบริิการหรืือสิ่่�งที่่�ผู้้�ถูกสััมภาษณ์์สนใจได้้ด้้วย  

นอกจากนี้้� การสััมภาษณ์์ไม่่จำเป็็นต้้องสััมภาษณ์์

เป็็นรายบุุคคล แต่่สามารถสััมภาษณ์์เป็็นกลุ่่�มได้้ 

ซ่ึ่�งการสััมภาษณ์์เป็็นกลุ่่�มจะประหยััดทั้้�งเวลาและ

งบประมาณ ง่ ายกว่่าการสััมภาษณ์์เป็็นรายบุุคคล

เพราะผู้้�ถูกสััมภาษณ์์จะรู้้�สึึกผ่่อนคลาย และกล้้าที่่�

จะตอบคำถามต่่างๆ อย่่างไรก็็ตาม  การสััมภาษณ์์

เป็็นรายกลุ่่�มก็มีีข้อเสีียบางประการ เช่่น ผู้้� คน

สามารถได้้รัับอิิทธิพลจากความคิดของกัันและกััน 

หรืือบางครั้้�งอาจไม่ก่ล้า้แบ่ง่ปันัความคิดิของตนเอง 

เป็็นต้้น

	 3) ขั้้ �นสรุุป  สำหรัับขั้้�นตอนนี้้� ผู้้�สั ัมภาษณ์์

ควรสรุุปผลการสััมภาษณ์์ในแต่่ละประเด็็น เพ่ื่�อ

ตรวจสอบว่่าผู้้�สัมภาษณ์์และผู้้�ให้้สััมภาษณ์์มีีความ

เข้้าใจตรงกัันหรืือไม่่ พร้ ้อมทั้้�งขอบคุุณและ/หรืือ

ให้้ของที่่�ระลึึกเพื่่�อแสดงความขอบคุุณต่่อผู้้�ถููก

สััมภาษณ์์
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		  3.1.4 ข้้อมููลที่่�ได้้จากการวิิเคราะห์์เอกสารและการสััมภาษณ์์ผู้้�ใช้้  จ  ะเป็็นข้้อมููลที่่�

เกี่่�ยวข้้องกัับตััวผู้้�ใช้้ ขั้้ �นตอนการใช้้บริิการ บริิบทแวดล้้อม  ทััศนคติิ อารมณ์์ความรู้้�สึึกขณะที่่�ใช้้บริิการ  

 โดยสรุุปมีีดัังนี้้�

	 - ข้้อมููลส่่วนบุุคคล ไม่่ว่่าจะเพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ เป็็นต้้น

	 - พ ฤติิกรรมการใช้้เทคโนโลยีีต่่างๆ ไม่่ว่่าจะเป็็นสมาร์์ทโฟน การเชื่่�อม

ต่่ออิินเทอร์์เน็็ต เว็็บไซต์์หรืือเครืือข่่ายสัังคมออนไลน์์ที่่�ใช้้ประจำ เป็็นต้้น

	 - พฤติิกรรมการใช้้สินิค้า้หรืือบริิการต่่างๆ โดยไม่่จำกัดัว่า่ต้อ้งสิินค้้าหรืือ

บริิการที่่�กำลัังออกแบบบริิการ 

	 - วัตถุปุระสงค์ใ์นการใช้บ้ริกิาร ความชอบ แรงจูงูใจในการใช้บ้ริกิารต่า่งๆ 

ตลอดจนเป้้าหมายหรืือคติิประจำใจของผู้้�ใช้้บริิการ

	 - ปััญหา อุุปสรรค หรืือจุุดเจ็็บปวดของผู้้�ใช้้บริิการ

	 3.2   แผนภาพการเดิินทางของผู้้�ใช้้ (User Journey Mapping) เป็็นเคร่ื่�องมืือเพื่่�อให้้ทีีม

ออกแบบบริิการได้้เข้้าใจถึึงภาพรวมของประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากการใช้้สิินค้้าหรืือบริิการ ช่่องทาง 

หรืือจุุดสััมผััสที่่�ลููกค้้าได้้รัับในแต่่ละขั้้�นตอนมีีอะไรบ้้าง โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง ในยุุคปกติิใหม่่ ที่่ �ลููกค้้าจะมีี

เส้้นทางการใช้้บริิการแบบหลากหลายช่่องทาง ทั้้�งที่่�เป็็นแบบออนไลน์์ เช่่น เว็็บไซต์์ หรืือเครืือข่่ายสัังคม

ออนไลน์์ต่่างๆ และออฟไลน์์ เช่่น Call center, SMS การขายหน้้าร้้าน เป็็นต้้น ซึ่่�งองค์์กรหรืือบริิษััทต่่างๆ 

ต้้องหลอมรวมเชื่่�อมโยงช่่องทางต่่างๆ ให้้รวมเป็็นหนึ่่�งเดีียว เพื่่�อสร้้างประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้กัับลููกค้้า หรืือที่่�

เรีียกว่่า แบบ Omni Channel (G-able, 2021; Affinity, 2017) 

	 แผนภาพการเดิินทางของผู้้�ใช้้ จ ะช่่วยให้้ทีีมนัักออกแบบบริิการวาดภาพผลลััพธ์์ที่่�ได้้จากการ

รวบรวมข้อมููลด้้วยวิิธีีการต่่างๆ เช่่น การสัังเกตพฤติิกรรมผู้้�ใช้้ หรืือการเฝ้้าติิดตามพฤติิกรรมลูกค้้า  

 (Service safaris) ซึ่่�งเป็็นจุุดเริ่่�มต้้นของแผนที่่�การเดิินทางบนพื้้�นฐานของประสบการณ์์จริิงของลููกค้้าที่่�

ใช้้สิินค้้าหรืือบริิการ   สำหรัับการจััดทำแผนที่่�การเดิินทางจะเริ่่�มตั้้�งแต่่เมื่่�อลููกค้้าได้้รู้้�จัักกัับบริิการ เริ่่�มใช้้

บริิการ จนถึึงสิ้้�นสุุดการใช้้บริิการ  ดั ังนั้้�น เมื่่�อมองในแง่่ของการใช้้บริิการดิิจิิทััลจึึงเริ่่�มต้้นนัับตั้้�งแต่่ลููกค้้า

เข้้ามาชมข้้อมููลข่่าวสารของสิินค้้าหรืือบริิการผ่่านช่่องทางต่่างๆ หรืือการลงทะเบีียนเข้้าเป็็นสมาชิิก หรืือ

รัับข้้อมููลข่่าวสารเกี่่�ยวกัับสิินค้้าหรืือบริิการนั้้�นๆ การเลืือกชมสิินค้้า กระบวนการชำระเงิิน จนสิินค้้าถึึงมืือ

ผู้้�ใช้้สิินค้้าหรืือบริิการ
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	 การที่่�ทีีมนักัออกแบบบริกิารสามารถระบุจุุดุสัมัผัสัแต่ล่ะจุดุในแต่ล่ะขั้้�นตอน ไม่ว่่า่จะเป็น็พนักังาน

ผู้้�ให้้บริิการทั้้�งเบื้้�องหน้้าและเบื้้�องหลััง  ข้้อมููลและสารสนเทศ สิินค้้าหรืือผลิิตภััณฑ์์ ตลอดจนสถานที่่�ต่่างๆ 

จะเป็็นประโยชน์์ในการเชื่่�อมโยงหรืือพิิจารณาหาช่่องว่่างระหว่่างจุุดสััมผััส ที่่ �จะแสดงผ่่านแผนที่่�การเดิิน

ทาง ดั ังนั้้�น เพื่่�อให้้ทีีมนัักออกแบบบริิการสามารถมองเห็็นมุุมมองแบบองค์์รวมของประสบการณ์์ผู้้�ใช้้จึึง

จำเป็็นที่่�จะต้้องมีีการทำงานแบบรวมทีีมข้้ามสายงาน หรืือการนำผู้้�ใช้้บริิการที่่�มีีลัักษณะแตกต่่างกัันมา

พิิจารณาร่่วมกััน เพื่่�อให้้เห็็นถึึงภาพรวม รวมถึึงประสบการณ์์ที่่�แตกต่่างกัันของลููกค้้า  และนำมาวาดภาพ

แผนที่่�การเดิินทางของลููกค้้าต่่อไป

	 	 3.2.1 วััตถุุประสงค์์ของการทำแผนที่่�การเดิินทางของผู้้�ใช้้

	 	 การทำแผนที่่�การเดิินทางจะแสดงให้้เห็็นภาพกระบวนการ ความต้้องการ และการรัับรู้้�

ของลููกค้้า ตลอดจนการโต้้ตอบและความสัมพันธ์ท์ี่่�มีีต่อสิินค้้าและบริิการ อย่า่งไรก็็ตาม วัตถุปุระสงค์์หลััก

ของการทำแผนที่่�การเดิินทางของผู้้�ใช้้ (Qualtris, 2021) มีีดัังนี้้� 

	 • ข้ อมููลเชิิงลึึก : เพื่่�อให้้องค์์กรที่่�ผลิิตสิินค้้าหรืือบริิการได้้มีีข้อมููลเชิิง

ลึึกเพื่่�อความเข้้าใจที่่�ดีีขึ้้�นเกี่่�ยวกัับประสบการณ์์ของลููกค้้า โดยการเชื่่�อมโยงจาก

แผนที่่�การเดิินทาง

	 • ผลกระทบ : เพ่ื่�อระบุโุอกาสในการเพิ่่�มประสิทิธิภิาพของการวิเิคราะห์์

ประสบการณ์์ของลููกค้้า โดยเน้้นที่่�ช่่วงเวลาที่่�สำคััญที่่�สุุดสำหรัับลููกค้้าของ

ผลิิตภััณฑ์์สิินค้้าหรืือบริิการ

	 • ปั ญหา : เพ่ื่�อวิิเคราะห์์ปััญหาที่่�ผู้้�ใช้้ประสบ ผ่ านการวิิเคราะห์์แผนที่่�

การเดิินทางของผู้้�ใช้้  ซึ่่�งอาจพบปััญหาที่่�ผู้้�ใช้้ประสบตั้้�งแต่่ปััญหาเดีียวหรืือหลาก

หลายปััญหาได้้  

	 • นวััตกรรม  : เมื่่�อมีีเทคโนโลยีี  หรืือนวััตกรรมใหม่่เกิิดขึ้้�น สิ ินค้้าหรืือ

บริกิารสามารถปรับัปรุงบริกิารใหม่ ่เพ่ื่�อนำมาปรับัปรุงการเดิินทางของลูกูค้า้ที่่�มีี

อยู่่�หรืือสร้า้งใหม่ไ่ด้อ้ย่า่งสมบูรูณ์ ์เพื่่�อให้ท้ันักับัพฤติกิรรมหรืือเทคโนโลยีีที่่�เปลี่่�ยน

ไป ตลอดจนเพื่่�อสร้้างภาพลัักษณ์์ของสิินค้้าหรืือบริิการให้้ดููทัันสมััยด้้วย
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	 	 3.2.2 ประเภทของแผนที่่�การเดิินทางของผู้้�ใช้้

	 	 สำหรัับแผนที่่�การเดิินทางสามารถจำแนกได้้ตามลัักษณะของการเดิินทางได้้เป็็น  

4 ประเภทใหญ่่ ได้้แก่่

	 • การเริ่่�มต้นใช้สิ้ินค้า้หรืือบริกิาร เช่น่ การเริ่่�มต้นซื้้�อรถยนต์ค์ันัแรก การ

เปิิดบััญชีีธนาคาร การลงทะเบีียนเป็็นนัักศึึกษาใหม่่ หรืือการเข้้าใช้้ห้้องสมุุดครั้้�ง

แรก เป็็นต้้น

	 • การบำรุุงรัักษา เช่่น การนำรถยนต์์ไปเข้้าศููนย์์ซ่่อม  เพื่่�อตรวจเช็็ค

สภาพรถ การขอเปลี่่�ยนแปลงผู้้�ที่่�มีีสิทธิ์์�เบิิกถอน / จำนวนผู้้�ที่่�มีีสิทธิ์์�เบิิกถอนบััญชีี

ธนาคาร การเพิ่่�มถอนรายวิชิาต่า่งๆ ของนักัศึกึษา  หรืือการขอเปลี่่�ยนแปลงที่่�อยู่่�

ของสมาชิิกห้้องสมุุด เป็็นต้้น 

	 • การเป็น็เจ้า้ของหรืือใช้บ้ริิการ เช่น่ การใช้บ้ริิการเกี่่�ยวกัับการแจ้ง้เคลม

ประกัันรถยนต์์ การใช้้สมาร์์ทโฟน การขอเอกสารการสำเร็็จการศึึกษา การใช้้

บริิการให้้ยืืมและรัับคืืน เป็็นต้้น

	 • การต่่ออายุุ เช่่น การต่่ออายุุกรมธรรม์์ประกัันภััยรถยนต์์ การต่่อ

ทะเบีียนนัักศึึกษา การต่่ออายุุสมาชิิกห้้องสมุุด เป็็นต้้น

Note :..........................................................................................
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......................................................................................................

......................................................................................................

......................................................................................................

......................................................................................................

.......................................................................................................
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	 	 3.2.3 วิิธีีการทำแผนที่่�ประสบการณ์์ผู้้�ใช้้

	 	 สำหรัับการทำแผนที่่�การเดิินทางของผู้้�ใช้้ จ ำเป็็นต้้องมีีทีีมงานฯ ที่่�ทำงานร่่วมกัันหลาก

หลายทีีมงาน เพื่่�อมาร่่วมกันวางแผนสำหรัับการได้้มาซ่ึ่�งประสบการณ์์ของผู้้�ใช้้  การทำแผนที่่�ประสบการณ์์

ของผู้้�ใช้้ มีีขั้้�นตอนดัังนี้้�

	 1) จุ ุดสััมผััส องค์์กรจะต้้องระบุุให้้ได้้ว่่า 

จุุดสััมผััสที่่�จะปฏิิสััมพัันธ์์กัับลููกค้้านั้้�นมีีกี่่�ประเภท 

อะไรบ้้าง และจะมีีการสััมผััสในขั้้�นตอนใดบ้าง ดั ง

นั้้�น การระบุุจุดุสัมัผัสันี้้� จำเป็น็ต้้องมีีทีีมงานที่่�หลาก

หลาย มาจากทุกุส่ว่นขององค์ก์ร เพ่ื่�อมาร่ว่มกันัระบุุ

จุุดสััมผััสที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับงานของตนเอง การระบุุ

จุุดสััมผััสอาจจะแบ่่งเป็็น 3 ระยะให้้สอดคล้้องกัับ

ขั้้�นตอนการใช้บ้ริกิาร ได้แ้ก่ ่ก่อ่นใช้บ้ริกิาร ระหว่า่ง

ใช้้บริิการ และภายหลัังการใช้้บริิการ เช่่น การให้้

บริกิารของห้อ้งสมุดุในยุคุการแพร่ร่ะบาดของไวรัสั

โคโรน่่า-19 สามารถแบ่่งเป็็นขั้้�นตอนการใช้้บริิการ

ดัังนี้้�  ขั้้  �นก่่อนใช้้บริิการ คืือการเข้้าถึึงเว็็บไซต์์ของ

ห้อ้งสมุดุ เพื่่�อค้น้หาข้อ้มูลูมาจากที่่�พักัหรืือที่่�ทำงาน 

หลัังจากนั้้�น ป ระสานเพื่่�อขอยืืมหนัังสืือผ่่านแบบ

ฟอร์์มออนไลน์์  ขั้้  �นระหว่่างการใช้้บริิการ คืื อการ

เดินิทางมารับัหนังัสืือที่่�ห้อ้งสมุดุ ผ่านช่อ่งทาง drive 

thru ของห้อ้งสมุดุ หรืือติดิต่อรับัที่่�บรรณารักัษ์ ์งาน

บริิการให้้ยืืมและรัับคืืน และขั้้�นหลัังใช้้บริิการ คืื อ 

การนำหนัังสืือมาส่่งคืืนให้้ห้้องสมุุด ผ่ ่านจุุดรัับคืืน

หนัังสืือที่่�กระจายอยู่่�ตามสถานที่่�ต่่างๆ เป็็นต้้น

	 2) การสำรวจกลุ่่�มลูกค้้า หรืือกลุ่่�มเป้้า

หมายของสิินค้้าหรืือบริิการ   โดยใช้้กระบวนการ

วิจัิัยต่า่งๆ เช่น่ การสัมัภาษณ์ท์ั้้�งแบบเผชิญิหน้า้ การ

สัมัภาษณ์ท์างโทรศัพัท์ ์การสัมัภาษณ์แ์บบออนไลน์์ 

เป็น็ต้น้ เพื่่�อดูวู่า่ขั้้�นตอนการใช้บ้ริกิารและจุดุสัมัผัสั

ที่่�เรากำหนดไว้ ้กับัที่่�ลูกูค้า้มีีประสบการณ์ก์ารใช้ง้าน

จริิงๆ มีีจำนวนเท่่าไร มีีความพึึงพอใจหรืือไม่่ ทำไม

ถึึงเลืือกใช้้ เป็็นต้้น

	 3) การวิิเคราะห์์ผล  โดยเราอาจมุ่่�งเน้้นที่่�

การสร้า้งประสบการณ์์ในบางจุดุสัมัผัสัที่่�ลูกูค้า้อาจมีี

การใช้ง้านน้อ้ย หรืือไม่ใ่ช้เ้ลย  และอะไรคืือจุดุสัมัผัสั

ที่่�ลููกค้้าประทัับใจ และเลืือกใช้้เป็็นลำดัับต้้น ๆ 

	 4) การออกแบบบริิการในกลยุุทธของ

จุุดสััมผััสต่่างๆ โดยอาจพิิจาณาจากความต้้องการ

ของลููกค้้าในแต่่ละจุุดสััมผัส  บุ  ุคลากรของเรามีี

ปฏิิกิิริิยาตอบกลัับกัับลููกค้้าอย่่างไร จ ากนั้้�นจึึง

พิิจารณางบประมาณ ตลอดจนสิ่่�งสนัับสนุุนให้้

บุุคลากรของเราตอบสนองต่่อความต้องการของ

ลููกค้้า  เพื่่�อนำมาสร้้างนวััตกรรมบริิการ เช่่น ลููกค้้า

อาจประสบปััญหาเรื่่�องที่่�จอดรถในห้้างสรรพสิินค้้า  

บริิษััทอาจนำเทคโนโลยีีสารสนเทศมาใช้้ในการจััด

บริิการที่่�จอดรถ  เพื่่�อแจ้้งช่่องจอดรถที่่�ว่่างในห้้าง

สรรพสิินค้้า เป็็นต้้น
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	 	 3.2.4 ข้้อมููลที่่�จำเป็็นสำหรัับการทำแผนที่่�การเดิินทางของผู้้�ใช้้

	 	 เนื่่�องจากเป้้าหมายของการทำแผนภาพการเดิินทางของผู้้�ใช้้ คืื อเพื่่�อให้้ทีีมนัักออกแบบ

บริกิารมีีข้อมูลูสารสนเทศเพื่่�อประกอบความเข้้าใจในประสบการณ์์ของผู้้�ใช้้  ดังันั้้�น ทีีมนักออกแบบบริิการ

จึึงจำเป็็นต้้องมีีข้้อมููล สารสนเทศในประเด็็นเหล่่านี้้� (Design Council, 2015)

	 • องค์์ประกอบหลัักๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้องทั้้�งทางตรงและทางอ้้อมที่่�มีีต่่อการใช้้

บริิการ

	 • ความเข้้าใจในการเช่ื่�อมโยงขององค์์ประกอบต่่างๆ ในช่ว่งเวลาเดีียวกััน 

หรืือต่่างช่่วงเวลา

	 • สามารถระบุขุอบเขตปัญัหาของบริกิาร และองค์ป์ระกอบหรืือสิ่่�งใหม่่ๆ  

ที่่�ควรเพิ่่�มเข้้าไปในบริิการ

	 • สร้้างความเข้้าใจในความแตกต่่างของลููกค้้าแต่่ละกลุ่่�ม

ภาพที่่� 3-1 ตััวอย่่างโครงสร้้างแผนที่่�การเดิินทางของผู้้�ใช้้ 
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	 	 3.2.5 เครื่่�องมืือสำหรัับการจััดทำแผนที่่�การเดิินทางของผู้้�ใช้้

	 	 ปัจัจุบันั มีีเคร่ื่�องมืือสำหรัับการวาดแผนที่่�การเดิินทางของผู้้�ใช้้หลากหลายให้้เลืือกใช้้ตาม

ความสนใจ  โดยส่่วนมากมัักเป็็นเครื่่�องมืือแบบออนไลน์์  ซึ่่�งต่่างมีีจุุดเด่่นจุุดด้้อยแตกต่่างกัันไป เช่่น 

	 • Qualtrics  เป็็นเครื่่�องมืือที่่�ทำให้้การวาดแผนที่่�การเดิินทางเป็็นเรื่่�อง

ง่่าย ตลอดจนสามารถจััดลำดัับความสำคััญของการดำเนิินการเชิิงกลยุุทธ์์  และ

สามารถแบ่่งปัันหน้้าแสดงรายงานสรุุป (Dashboards) ไปยัังทุุกฝ่่ายที่่�เกี่่�ยวข้้อง

ในองค์์กร (https://www.qualtrics.com/au/)

	 • Miro   เป็็นโปรแกรมที่่�นัักออกแบบบริิการสามารถใช้้งานได้้โดยไม่่

เสีียค่่าใช้้จ่่าย โดยเครื่่�องมืือนี้้� จะแสดงหน้้าจอของแผนที่่�การเดิินทาง ใน 6 ด้้าน 

เพื่่�อให้้นัักออกแบบบริิการได้้บัันทึึกหรืือวาดภาพแผนที่่�การเดิินทางของผู้้�ใช้้

ตั้้�งแต่่ก่่อนเข้้าใช้้บริิการ ระหว่่างการใช้้บริิการ  จ  นถึึงการสิ้้�นสุุดการใช้้บริิการ  

โดยข้้อมููลที่่�ทีีมนัักออกแบบบริิการจะต้้องระบุุในแต่่ละขั้้�นตอน จ ะประกอบไป

ด้้วย Actions กิิจกรรมหรืือสิ่่�งที่่�ลููกค้้ากระทำคืืออะไร, Touchpoint จุุดสััมผััส

ที่่�ลููกค้้ามีีปฏิิสััมพัันธ์์กัับการใช้้บริิการ, Customer thought สิ่่�งที่่�ลููกค้้าคิิด หรืือ

ต้้องการ, Customer feeling ลู ูกค้้ารู้้�สึึกอย่่างไรในแต่่ละขั้้�นของการใช้้บริิการ 

Process ownership ผู้้�รั บผิิดชอบในแต่่ละขั้้�นหรืือแต่่ละกระบวนการ และ 

Opportunities โอกาสในการพัฒันาบริกิาร (https://miro.com/app/board/

o9J_l6PhY6c=/)

รูปูที่่� 3-2 หน้า้จอของโปรแกรม Miro ที่่�ใช้ส้ำหรับัการจัดัทำแผนที่่�การเดินิทาง
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	 • smaply  เป็็นอีีกหนึ่่�งโปรแกรมสำหรัับการวาดแผนที่่�การเดิินทาง ซึ่่�ง

ช่่วยให้้ทีีมงานออกแบบบริิการสามารถเข้้าใจประสบการณ์์ของผู้้�ใช้้  

	 ทั้้�งสามโปรแกรม เป็น็เครื่่�องมืือสำเร็จ็รูปสำหรับัการจัดัทำแผนที่่�การเดินิ

ทาง แต่ท่ั้้�งน้ี้�ทีีมนักัออกแบบบริกิารไม่จ่ำเป็น็ต้้องใช้โ้ปรแกรมสำเร็็จรูปในการวาด

แผนที่่�การเดิินทางของลููกค้้าก็็ได้้ โดยทีีมนักออกแบบสามารถวาดแผนที่่�ขึ้้�นเอง 

และเพิ่่�มข้อ้มูลูอื่่�นๆ ที่่�จำเป็น็ และช่ว่ยให้ท้ีีมนักัออกแบบสามารถเข้า้ใจในตัวัลูกูค้า้

มากขึ้้�น 

	 3.3 สมุดุบันัทึกึของลููกค้า้ (User Diary) เป็น็วิธิีีการรวบรวมข้อ้มูลู หรืือ

ประสบการณ์์ของลููกค้้า  โดยให้้ลููกค้้าบัันทึึกชีีวิิตประจำวัันของตนเอง อธิิบายว่่า

ทำอะไรบ้า้งในแต่ล่ะสัปัดาห์ ์หรืือหลายสัปัดาห์ ์จึึงเป็น็การเก็บ็ข้อ้มูลูเชิงิคุณุภาพ

รููปแบบหนึ่่�ง ซึ่่�งไดอารี่่�ของลููกค้้า จ ะทำให้้ทีีมนัักออกแบบบริิการสามารถได้้รัับ

ข้้อมููลสารสนเทศของลููกค้้าแต่่ละคน หรืือข้้อมููลไลฟ์์สไตล์์ ต่ ่างๆ ที่่�ลููกค้้าบัันทึึก

ผ่่านสมุุดบัันทึึกหรืือไดอารี่่�   ซึ่่�งการบัันทึึกอาจจะบัันทึึกเป็็นตััวอัักษร เป็็นภาพ 

หรืือคลิิปของกิิจกรรมต่างๆ ที่่ �ลููกค้้าประสบในแต่่ละวััน แต่่ละสััปดาห์์ก็็ได้้ เป็็น

รูปูแบบการเก็บ็ข้อ้มูลูตามช่ว่งเวลา  ข้อ้มูลูพื้้�นฐานนี้้�สามารถเสริมิด้ว้ยคำถามหรืือ

กิิจกรรมเพิ่่�มเติิมได้้  

	 	 3.3.1	 วััตถุุประสงค์์ของการทำสมุุดบัันทึึกของผู้้�ใช้้

	 	 การทำสมุดุบันัทึึกของลูกูค้า้มีีวัตัถุปุระสงค์เ์พื่่�อทำความเข้า้ใจกับัความต้อ้งการของลูกูค้า้ 

แต่่แตกต่่างจากแผนที่่�การเดิินทางของลููกค้้าที่่�จะเน้้นการวาดให้้เห็็นภาพของเส้้นทางการใช้้บริิการและ

จุุดสััมผััสที่่�ลููกค้้ามีีปฏิิสััมพัันธ์์ต่่อสิินค้้าและบริิการ   โดยวััตถุุประสงค์์ของการทำสมุุดบัันทึึกของลููกค้้า มีี

ดัังนี้้� (Design Council, 2015)

• เพื่่�อรวบรวมข้้อมููลเกี่่�ยวกัับความต้้องการของผู้้�ใช้้จริิง

• เพื่่�อรัับความเข้้าใจและความเห็็นอกเห็็นใจในประสบการณ์์ของผู้้�อื่่�น

• สััมผััสการใช้้ชีีวิิตและไลฟ์์สไตล์์ของผู้้�ใช้้ในช่่วงเวลาต่่างๆ ได้้ยาวนานขึ้้�น
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	 	 3.3.2	 วิิธีีการทำสมุุดบัันทึึกของลููกค้้า

	 	 การทำสมุุดบัันทึึกของลููกค้้าที่่�ดีี จ ะมีีลัักษณะเช่่นเดีียวกัับการวิิจััยเชิิงคุุณภาพทั้้�งหมด  

นั่่�นคืือการต้้องระบุุผู้้�ให้้ข้้อมููลหลััก (Key informants) ที่่ �จะเข้้าร่่วมการทำสมุุดบันทึึกของลููกค้้า  

นัักออกแบบบริิการควรมีีเกณฑ์์ในการคััดเลืือกผู้้�ที่่�จะเป็็นผู้้�ให้้ข้้อมููลหลััก ซ่ึ่�งโดยทั่่�วไปแล้้ว ไม่่จำเป็็น 

ต้้องเป็็นบุุคคลกลุ่่�มใหญ่่   เพราะเป้้าหมายของการทำสมุุดบัันทึึก เพื่่�อให้้ได้้รัับคำตอบหรืือข้้อมููลเชิิงลึึก

ที่่�แตกต่่างเพื่่�อขัับเคลื่่�อนกระบวนการออกแบบมากกว่่าคำตอบเชิิงปริิมาณ ดั ังนั้้�น ผู้้�ที่่ �ถููกคััดเลืือกเข้้า

โครงการ จึึงควรเป็็นบุุคคลที่่�มีีคุณลัักษณะที่่�สอดคล้้องกัับโครงการการออกแบบบริิการ (Logan, 2021) เช่น่  

หากต้้องการพััฒนาสนามเด็็กเล่่น ผู้้� ให้้ข้้อมููลหลัักจึึงควรเป็็นเด็็ก ซึ่่�งจะเด็็กช่่วงวััยใด ก็ ขึ้้�นอยู่่�กัับสนาม

เด็็กเล่่นที่่�จะออกแบบดัังกล่่าว เป็็นสนามเด็็กเล่่นสำหรัับเด็็กวััยใด   ซึ่่�งเด็็กเล็็กวััย 3-5 ปีี ก็ ็จะมีีลัักษณะ 

การเล่่น แตกต่่างจากเด็็กวััย 10-12 ปี ี เป็็นต้้น  ดั  ังนั้้�น การจััดทำไดอารี่่�ของลููกค้้าจะถููกพััฒนาขึ้้�นตาม

บริบิทของโครงการการออกแบบบริกิาร และความต้อ้งการของทีีมนักัออกแบบ  สำหรับัจำนวนรายละเอีียด

ของการทำไดอารี่่�มีีหลากหลาย อาจจะเริ่่�มตั้้�งแต่่ไม่่กี่่�ชั่่�วโมง หรืืออาจจดบัันทึึกเป็็นเดืือน หรืือหลายเดืือน 

ก็็ได้้ ขึ้้�นอยู่่�กัับแต่่ละโครงการ  (Design Council, 2015)

	 	 โดยทั่่�วไป สมุุดบัันทึึกของลููกค้้าจะประกอบด้้วยสามส่่วนหลััก ดัังนี้้�

	 1) ส่่วนข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ให้้ข้้อมููลหลััก ได้้แก่่ ชื่่�ออายุุ อาชีีพ ที่่�ตั้้�ง ครอบครััว 

งานอดิิเรกและความสนใจ  ความชอบ และไม่่ชอบ สิ่่ �งนี้้�ช่่วยให้้ทีีมนัักออกแบบบริิการ

เข้้าใจภููมิิหลัังของแต่่ละบุุคคล 

	 2) ส่ ่วนการบัันทึึกชีีวิิตประจำวััน ซึ่่�งเป็็นส่่วนข้้อมููลที่่�ลููกค้้าต้้องบัันทึึกลงใน

ไดอารีีว่าในแต่่ละช่่วงเวลาได้้มีีการทำหรืือมีีกิจกรรมใดบ้าง เช่น่เดีียวกัับการเขีียนไดอารีี

ทั่่�วไป   แต่่เนื้้�อหาของไดอารีีควรจะครอบคลุุมสิ่่�งที่่�นัักออกแบบต้้องการ ดัังนั้้�น ทีีมนััก

ออกแบบบริิการจึึงควรจััดทำโครงสร้า้งของคำถามเพื่่�อเป็น็แนวทางในการบัันทึึกไดอารี่่�  

ซึ่่�งอาจใช้้วิิธีีการเขีียน บัันทึึกภาพ หรืือจััดทำเป็็นคลิิปวีีดีีโอก็็ได้้ 

	 3) ส่ ่วนคำถามและภารกิิจเพิ่่�มเติิม  เพ่ื่�อกระตุ้้�นให้้ลููกค้้าได้้บัันทึึกข้้อมููลต่่างๆ 

ตามที่่�ทีีมนัักออกแบบต้้องการ และนำไปสู่่�การวิิเคราะห์์ข้้อมููล และการได้้มาซึ่่�งข้้อมููล

เชิิงลึึกต่่าง ๆ ต่่อไป
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	 สมุุดบัันทึึกของลููกค้้าที่่�สมบููรณ์์ จะเต็็มไปด้้วยข้้อมููลเชิิงคุุณภาพจำนวน

มากที่่�เกี่่�ยวกับัลูกูค้า้ในช่ว่งเวลาหนึ่่�ง อาจเป็น็ข้อ้ความ ภาพ หรืือภาพเคลื่่�อนไหว 

ซึ่่�งข้้อมููลเหล่่านั้้�น จะช่่วยระบุุความต้้องการของลููกค้้าที่่�สำคััญ เป็็นข้้อมููลเชิิงลึึก 

เพื่่�อสร้า้งแรงบันัดาลใจหรืือเป้า้หมายในการออกแบบบริกิารให้ก้ับัทีีมนักัออกแบบ

ต่อ่ไป  ดังันั้้�น ก่อ่นเริ่่�มต้น้จัดัทำสมุดุบันัทึึกของลูกูค้า้  ทีีมนักัออกแบบควรอธิบิาย

ให้้ลููกค้้าที่่�เป็็นกลุ่่�มผู้้�ให้้ข้้อมููลหลััก เข้้าใจวัตถุุประสงค์์และกระบวนการบัันทึึก

ไดอารีี  (Logan, 2021) ดัังนี้้�

	 • ข้้อมููลเบื้้�องต้้นเกี่่�ยวกัับวััตถุุประสงค์์และเหตุุผลของการบัันทึึกในสมุุด

บัันทึึก

	 • วั ันที่่�กำหนดใช้้สำหรัับการติิดต่่อ และติิดตามความก้าวหน้้าในการ

บัันทึึก

	 • รายละเอีียดสำหรัับติิดต่อกัับทีีมนักออกแบบบริิการในกรณีีที่่�มีีข้อ

คำถามต่่างๆ  ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการบัันทึึกไดอารีี

	 •  ตััวอย่่างรายการเพื่่�อเป็็นแนวทางสำหรัับใช้้ในบัันทึึก

	 • รายการคำถามต่่างๆ ที่่�ควรบัันทึึกไว้้ในสมุุดบัันทึึก

	 • คำอธิิบายที่่�ชััดเจน เกี่่�ยวกัับความคาดหวัังของนัักออกแบบบริิการที่่�

มีีต่่อผู้้�ให้้ข้้อมููลหลััก เช่่น ระยะเวลาในการบัันทึึก จ ำนวนรายการที่่�ต้้องบัันทึึก 

เป็็นต้้น

Note :............................................................................................

.......................................................................................................

.......................................................................................................

.......................................................................................................

.......................................................................................................

.......................................................................................................

.......................................................................................................
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	 	 3.3.3	 สารสนเทศที่่�จะได้้รัับจากการทำสมุุดบัันทึึกของลููกค้้า 

	 	 การศึึกษาจากสมุุดบัันทึึกของลููกค้้า จ ะทำให้้ทีีมนัักออกแบบได้้รัับทราบข้้อมููลและ

สารสนเทศเกี่่�ยวกัับพฤติิกรรมในระยะยาวของลููกค้้า   ซ่ึ่�งจะที่่�เป็็นประโยชน์สำหรัับการออกแบบบริิการ

ดิิจิิทััล  ซึ่่�ง Salazar (2016) ได้้สรุุปข้้อมููลและสารสนเทศที่่�จะได้้รัับจากการทำไดอารี่่� ดัังนี้้�

	 • นิ สััย  นั  กออกแบบบริิการจะได้้รัับทราบว่่าผู้้�ใช้้ได้้มีีส่่วนร่่วมกัับ

ผลิติภัณัฑ์สิ์ินค้้า หรืือบริิการในช่ว่งเวลาใดของวันั และหากพวกเขาเลืือกใช้ส้ินิค้า้

หรืือบริกิารดังักล่า่ว เขาได้เ้ลืือกที่่�จะแบ่ง่ปันัเนื้้�อหาเกี่่�ยวกับัสินิค้า้หรืือบริกิารนั้้�น 

กัับผู้้�อื่่�นหรืือไม่่ อย่่างไร

	 • สถานการณ์์หรืือบริิบทการใช้้งาน  ผู้้�ใช้้มีีส่วนร่่วมกับผลิิตภััณฑ์์ในระดัับใด 

งานหลัักของพวกเขาคืืออะไร? กระบวนการทำงาน หรืือการไหลของงานสำหรัับ

การทำงานระยะยาวให้้เสร็็จสิ้้�นเป็น็อย่่างไร (สถานการณ์์เหล่่านี้้�สามารถใช้้สำหรัับ

การทดสอบผู้้�ใช้้ภายหลัังในกระบวนการ)

	 • ทััศนคติิและแรงจููงใจ — อะไรเป็็นแรงจููงใจให้้ลููกค้้าทำงานเฉพาะ

อย่่าง?  และตััวลููกค้้ามีีความรู้้�สึึกและคิิดอย่่างไร? จึึงทำงานนั้้�น

	 • การเปลี่่�ยนแปลงในพฤติิกรรมและการรัับรู้้�  – เพื่่�อที่่�จะได้้ทราบ

กระบวนการเรีียนรู้้�ของระบบ ความจงรักัภักัดีีของลููกค้า้ที่่�มีีต่อสินิค้า้หรืือบริกิาร

ในช่ว่งเวลาหรืือบริบิทที่่�แตกต่า่งกันั  การรับัรู้้�แบรนด์์หรืือตราสิินค้า้ภายหลัังจาก

มีีส่่วนร่่วมกัับองค์์กรที่่�เกี่่�ยวข้้องได้้อย่่างไร

	 • การเดิินทางของลููกค้้า — การเดิินทางของลููกค้้าทั่่�วไปและ

ประสบการณ์ผ์ู้้�ใช้ผ่้่านจุดุสัมัผัสัหรืือช่อ่งทางเป็็นอย่า่งไร เมื่่�อลูกูค้า้ได้ม้ีีปฏิสิัมัพันัธ์์

กัับองค์์กร ผู้้� ใช้้ได้้ใช้้อุุปกรณ์์และช่่องทางต่่างๆ เช่่น อีี เมล โทรศััพท์ เว็็บไซต์ 

แอปพลิเิคชันัมือืถืือ ตู้้�บริกิาร(kiosks) สื่�อสังัคมออนไลน์ ์หรืือการสนทนาออนไลน์์ 

อะไรคืือผลลััพธ์์ของจุุดสััมผััสบริิการมีีอยู่่�หลากหลาย เป็็นต้้น

	 3.4 แผนที่่�ความสััมพัันธ์์ของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย (Stakeholder maps) แผนที่่�ความสััมพัันธ์์

ของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย เป็็นการนำเสนอความสััมพันธ์์ของผู้้�เกี่่�ยวข้้องกัับการบริิการ ไม่่ว่่าจะเป็็นตััวแทน

ของคณะทำงาน ลููกค้้าหรืือผู้้�ใช้้บริิการ องค์์กรพัันธมิิตร และผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียอื่่�นๆ  โดยจะแสดงความ

สััมพัันธ์์ของผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องแต่่ละกลุ่่�มในลัักษณะของแผนผัังหรืือแผนภาพ
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	 	 3.4.1 วั ตถุุประสงค์์ของการทำแผนที่่�ความสัมพันธ์์ของผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย เพื่่�อที่่�จะ

วิิเคราะห์์ถึึงกลุ่่�มผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับบริิการแต่่ละกลุ่่�ม  ซึ่่�งในแต่่ละกลุ่่�มอาจจำแนกผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องเป็็นกลุ่่�มย่่อย

ได้อ้ีีกตามความสนใจร่ว่มกันัของแต่ล่ะกลุ่่�ม เพื่่�อให้ท้ีีมออกแบบบริกิารได้เ้ข้า้ใจความต้อ้งการของผู้้�ใช้แ้ต่ล่ะ

กลุ่่�ม และปรัับหรืือขยายบริิการที่่�มีีอยู่่�ให้้สอดคล้้อง และตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้ 

	 	 3.4.2	 ขั้้�นตอนการทำแผนที่่�ความสััมพัันธ์์ของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย 

	 1) การทำแผนที่่�ความสััมพัันธ์์ของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย เริ่่�มต้้นจากการ

รวบรวมรายชื่่�อของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทุุกกลุ่่�ม 

	 2) สรุปุพฤติิกรรมการใช้้บริิการ ความต้องการ ความสนใจรวมถึึงแรงจููงใจ

ของผู้้�มีีส่วนได้้ซ่ึ่�งอาจนำข้้อมููลจากการวิิจััยเอกสารและ/หรืือการสััมภาษณ์์มาใช้้

ประกอบในการจััดกลุ่่�มผู้้�และอธิิบายขคุุณลัักษณะของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียแต่่ละ

กลุ่่�ม เพื่่�อที่่�จะมาโยงความสััมพัันธ์์ของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียแต่่ละกลุ่่�ม

	 3) วิเคราะห์ค์วามสัมัพันัธ์ข์องผู้้�มีีส่ว่นได้ส้่ว่นเสีียแต่ล่ะกลุ่่�ม ว่า่มีีการเชื่่�อม

โยงความสััมพัันธ์์ของแต่่ละกลุ่่�มอย่่างไร   เพื่่�อนำมาวาดแผนผัังความสััมพัันธ์์ของ

แต่่ละกลุ่่�ม รวมถึึงการระบุุถึึงจุุดเจ็็บปวด หรืือโอกาสในการพััฒนาบริิการต่่อไป

	 	 3.4.3	 ข้อ้มูลูสารสนเทศที่่�ได้้จากการทำแผนที่่�ความสัมพันัธ์ข์องผู้้�มีส่ว่นได้้ส่ว่นเสีีย

	 1) รายชื่่�อของกลุ่่�มผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียกัับการบริิการ

	 2) พฤติิกรรมการใช้้บริิการ ความสนใจ แรงจููงใจ ตลอดจนจุุดเจ็็บปวด ที่่�

เป็็นปััญหาในการใช้้บริิการ

	 3) ความสััมพัันธ์์หรืือความเชื่่�อมโยงของกลุ่่�มผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียในการใช้้

บริิการแต่่ละกลุ่่�ม

	 3.5 การจำลองเป็็นผู้้�ใช้้บริิการ (Service safaris) เป็็นวิิธีีการสำรวจประสบการณ์์จริิงในการ

ใช้้บริิการต่่างๆ ของผู้้�ใช้้ โดยการจำลองตนเองเป็็นผู้้�ใช้้บริิการและได้้เข้้าไปใช้้บริิการในสถานการณ์์จริิงที่่�

ต้้องการศึึกษา

		  3.5.1	 วัตัถุุประสงค์ข์องการจำลองเป็น็ผู้้�ใช้บ้ริกิาร เพื่่�อให้้ทีีมออกแบบริิการได้้เข้้าใจ

ถึึงวิธิีีการ รูปแบบ เส้น้ทางการใช้้บริกิารของผู้้�ใช้้บริิการในทุุกขั้้�นตอนตั้้�งแต่เ่ริ่่�มต้นจนเสร็็จสิ้้�นการใช้้บริกิาร  

ซึ่่�งจะทำให้้ทีีมออกแบบบริิการเกิิดความเข้้าใจเชิิงลึึกถึึงปััญหา อุ ุปสรรค หรืือเห็็นโอกาสในการพััฒนา 

ปรัับปรุุงการให้้บริิการ  ความรู้้�สึึก 
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		  3.5.2	 ขั้้�นตอนการจำลองเป็็นผู้้�ใช้้บริิการ  สำหรัับการจำลองเป็็นผู้้�ใช้้บริิการ เป็็นวิิธีี

การที่่�ง่่ายที่่�สุุดในการทำความเข้้าใจในรููปแบบ วิ ิธีีการ หรืืออารมณ์์ ความรู้้�ที่่�ผู้้�ใช้้บริิการได้้รัับจากการให้้

บริิการ  โดยการสวมบทบาทให้้ตนเองได้้เข้้าใช้้บริิการ การได้้รัับการปฏิิบััติิต่่างๆ ทั้้�งที่่�ดีีและไม่่ดีีจากผู้้�ให้้

บริิการตั้้�งแต่่เริ่่�มต้้นใช้้บริิการจนจบการใช้้บริิการ 

	 1) สำหรัับขั้้�นตอนการทำ User safaris จะเริ่่�มต้นจากการประชุมุผู้้�มีีส่วน

ได้้ส่่วนเสีียเพื่่�อให้้ทำความเข้้าใจให้้ตรงกัับกัับวััตถุุประสงค์์ของการเก็็บรวบรวม

ข้้อมููลประสบการณ์์ของผู้้�ใช้้

	 2) กำหนดผู้้�รัับผิิดชอบในการจำลองตนเองเป็็นผู้้�ใช้้บริิการ 

	 3) ผู้้�ที่่�ได้้รัับมอบหมายให้้ลงพื้้�นที่่� ทดลองไปใช้้บริิการในสถานที่่�ต่่างๆ เช่่น

หากต้้องการเก็็บข้้อมููลเกี่่�ยวกัับประสบการณ์์จริิงในการใช้้ห้้องสมุุด ก็ จะต้้องทำ

ตนเป็็นผู้้�ใช้้ห้้องสมุุด และทดลองใช้้บริิการต่่างๆ  สำรวจและสัังเกตการให้้บริิการ

ของบรรณารัักษ์์หรืือเจ้้าหน้้าที่่�ห้้องสมุุด  ระยะเวลาในการใช้้บริิการแต่่ละบริิการ 

ระยะทางในการใช้บ้ริกิาร วัสดุ ุอุปกรณ์ห์รืือเครื่่�องมืือที่่�ต้อ้งใช้ส้ำหรับัการใช้บ้ริกิาร

หรืืออื่่�นๆ ด้้วยวิิธีีการต่่างๆ เช่่น การบัันทึึกภาพ บัันทึึกเสีียง หรืือการจดบัันทึึกใน 

สมุุดโน๊๊ต เป็็นต้้น

	 4) ประชุมุเพื่่�อวิเิคราะห์์ข้อ้มููลร่่วมกัน โดยให้ผู้้้�ที่่�จำลองตนเองได้น้ำข้้อมููล

ที่่�ได้้จากการเข้้าใช้้บริิการมาแบ่่งปััน หรืือแลกเปลี่่�ยนกัันว่่ามีีข้้อมููลส่่วนใดตรงกััน 

หรืือต่่างกัันบ้้าง อารมณ์์ความรู้้�สึึก หรืืออุุปสรรคขณะที่่�ใช้้บริิการ มองเห็็นโอกาส

ในการพััฒนาหรืือปรัับปรุุงบริิการใดบ้้าง เป็็นต้้น

	 1) ข้ ้อมููลเกี่่�ยวกัับประสบการณ์์จริิงการใช้้บริิการ ตั้้ �งแต่่ขั้้�นตอนการใช้้

บริิการ สถานที่่� วิิธีีการใช้้บริิการ เครื่่�องมืือ รวมถึึงระยะเวลาในการใช้้บริิการของ

ผู้้�ใช้้บริิการ

	 2) ปั ัญหาและโอกาสในการพััฒนา หรืือปรัับปรุุงการให้้บริิการตั้้�งแต่่ 

เริ่่�มต้้นการใช้้บริิการจนสิ้้�นสุุดบริิการ

	 	 3.5.3	 ข้้อมููลที่่�ได้้จากการจำลองเป็็นผู้้�ใช้้บริิการ
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คำ�ถามท้ายบท

1. จงอธิิบายความสำคััญของขั้้�นตอนการค้้นหาปััญหาและความต้้องการของ

ผู้้�ใช้้บริิการกัับการออกแบบบริิการ

2. ความเปรีียบเทีียบความแตกต่า่งของวิธิีีการหรืือเครื่่�องมืือสำหรับัการค้น้หา

ปััญหาและความต้้องการของผู้้�ใช้้ อย่่างน้้อย 2 เครื่่�องมืือ ว่ ่ามีีความเหมืือน 

หรืือแตกต่่างกัันอย่่างไร

3. นอกเหนืือจากเครื่่�องมือืสำหรับัการศึกึษาปัญัหาและความต้อ้งการของผู้้�ใช้้

ที่่�ปรากฎในบทเรีียนแล้้ว ท่่านรู้้�จัักเครื่่�องมืืออื่่�นอีีกหรืือไม่่ จงยกตััวอย่่าง และ

อธิิบายวิิธีีการศึึกษาปััญหาและความต้้องการของผู้้�ใช้้ 

กิจกรรมท้ายบท/ใบงาน

1. ให้้นัักศึึกษาศึึกษาปััญหาและความต้้องการในบริิการออนไลน์์ต่่างๆ  

ของสถาบัันการศึึกษา   ซ่ึ่�งอาจเป็็นการบริิการการศึึกษาออนไลน์์ การเรีียน

ออนไลน์์ของนัักศึกึษา หรืืออื่่�นๆ และนำมาวิิเคราะห์์เพื่่�อระบุปุัญัหาและความ

ต้้องการที่่�แท้้จริิงของนัักศึึกษา 

บทสรุป
	 จะเห็็นได้้ว่่าการศึึกษาปััญหาและความต้้องการของลููกค้้า   เป็็นวิิธีีการ

ทำความเข้า้ใจเชิงิลึึกกับัพฤติกิรรม การรับัรู้้� การมีีปฏิสิัมัพันัธ์ก์ับัสินิค้า้หรืือบริกิาร 

ตลอดจนความรู้้�สึึกที่่�มีีต่่อสิินค้้าหรืือบริิการต่่างๆ   ซึ่่�งนำไปสู่่�ประสบการณ์์เชิิง

บวก หรืือประสบการณ์์เชิิงลบของลููกค้้า  ซึ่่�งทีีมนัักออกแบบบริิการจะนำข้้อมููล

และสารสนเทศดัังกล่่าวมาระบุุถึึงปััญหา หรืือแรงบัันดาลใจใด ที่่�จะนำไปสู่่�การ

ออกแบบนวััตกรรมของสิินค้้าหรืือบริิการต่่อไป  ซึ่่�งในบทถััดไป จ ะนำเสนอถึึง

วีีธีีการระบุุว่่าปััญหา หรืือการพััฒนานวััตกรรมใดที่่�ควรนำมาพััฒนาสิินค้้าหรืือ

บริกิาร เพราะนักัออกแบบบริกิารไม่จ่ำเป็น็ต้อ้งแก้ป้ัญัหาเพื่่�อให้ต้อบสนองความ

ต้้องการของลููกค้้าทุุกด้้านในเวลาเดีียวกััน 
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การระบุปัญหา: Define phase
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Problem statement

What if technique
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วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม

1.  นักัศึกึษาสามารถอธิบิายความสำคัญัของการระบุปุัญัหาสำหรับั 

    ใช้้ในการออกแบบบริิการได้้ 

2. นั ักศึึกษาสามารถเลืือกใช้้เครื่่�องมืือสำหรัับการระบุุปััญหาได้้ 

    เหมาะสม 

K: Knowledge

1. นั ักศึึกษามีีทัักษะการคิิดวิิเคราะห์์เพื่่�อคััดเลืือกและระบุุปััญหา  

    เพื่่�อนำไปสู่่�การออกแบบบริิการให้้กัับผู้้�ใช้้บริิการ

2. นั กศึึกษามีีทัักษะการวางแผน เพื่่�อกำหนดเป้้าหมายของการ 

    ออกแบบบริิการ

1.  นัักศึึกษามีีความรัับผิิดชอบในงานที่่�ได้้รัับมอบหมาย

2. นั ักศึึกษามีีความสามารถในการทำงานเป็็นทีีม  ยอมรัับฟััง 

    ความคิิดเห็็น และเข้้าใจในความแตกต่่างระหว่่างบุุคคล

วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอน 
	 1. นักัศึกึษาศึกึษาเนื้้�อหาทฤษฎีีเกี่่�ยวกับัการระบุปุัญัหาเพื่่�อนำไปสู่่�การออกแบบ

บริิการ ผ่่านห้้องเรีียนออนไลน์์

	 2. นั กศึึกษาอภิิปรายถึึงประเด็็นการเรีียนรู้้�ต่่างๆ ร่ วมกัับอาจารย์์และเพ่ื่�อน

นัักศึึกษาคนอื่่�น

	 3. นัักศึึกษาเข้้ากลุ่่�มเพื่่�อวิิเคราะห์์ปััญหา  และคััดเลืือก ระบุุปััญหาที่่�จะนำมา

แก้้ปััญหาหรืือออกแบบบริิการใหม่่ให้้กัับผู้้�ใช้้ 

	 4. นัักศึึกษาระดมสมองและสรุุปผลการเรีียนรู้้�

S: Skill

A: Attributes 
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1.	 บทนำ�
	 การระบุุปััญหา เป็็นขั้้�นตอนที่่�สองของการออกแบบบริิการ  

แต่่ยัังคงอยู่่�ในวงแรกของวงแหวนการออกแบบบริิการ โดยการระบุุปััญหานี้้� 

จะนำข้้อมููลจากการศึึกษาปััญหาและความต้้องการของผู้้�ใช้้ที่่�ได้้จากระยะ 

ที่่�หนึ่่�ง มาวิิเคราะห์์ และสรุุปว่่าปััญหาที่่�ผู้้�ใช้้ประสบมีีอะไรบ้้าง และปััญหาใด

มีีความสำคััญหรืือมีีความเป็็นไปได้้ที่่�จะสามารถพััฒนานวััตกรรมสิินค้้าหรืือ

บริิการได้้ ภายใต้้เงื่่�อนไขของกฎ ระเบีียบ งบประมาณ ระยะเวลา เทคโนโลยีี 

และจำนวนบุุคลากรที่่�มีีอยู่่�  เพื่่�อส่่งต่่อสู่่�วงแหวนที่่�สอง คืื อการพััฒนาบริิการ

ดิิจิิทััลต่่อไป  

2.	 วัตถุประสงค์ของการระบุปัญหา
	  ขั้้ �นตอนการระบุุปััญหานี้้� จ ะแตกต่่างจากขั้้�นตอนการค้้นหาปััญหาและความต้้องการของผู้้�ใช้้  

แต่ท่ั้้�งสองขั้้�นตอนอยู่่�ในวงแหวนแรกของ Double diamond model เพราะยัังคงเป็น็ขั้้�นตอนสำหรัับการ

ทำความเข้า้ใจเชิงิลึึกกับัผู้้�ใช้ ้  สำหรับัขั้้�นตอนการระบุปุัญัหา มีีวัตัถุุประสงค์ดั์ังนี้้� (Design Council, 2015)

	 1. เพื่่�อวิิเคราะห์์ผลลััพธ์์ที่่�ได้้จากการศึึกษาปััญหาและความต้อ้งการ

ของผู้้�ใช้้ 

	 2. เพ่ื่�อสังัเคราะห์เ์พ่ื่�อสรุปุปัญัหาหรืือความต้อ้งการที่่�คล้า้ยคลึึงหรืือ

แตกต่่างกััน เพื่่�อลดจำนวนปััญหาที่่�จะนำไปใช้้ในการออกแบบบริิการ 

	 3. เพื่่�อระบุุปััญหาที่่�เป็็นผลสรุุปจากผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียทุุกภาคส่่วน 

และนำไปสู่่�การออกแบบบริิการ

	 ดัังนั้้�น ในขั้้�นตอนนี้้�  ทีีมนั  ักออกแบบบริิการจะนำปััญหาที่่�ได้้จากการเก็็บรวบรวมข้้อมููลจำนวน

มากที่่�ได้้จากการศึึกษาผู้้�ใช้้ทั้้�งหมดในระยะที่่�หนึ่่�ง มาสำรวจ และวิิเคราะห์์ร่่วมกัันเพื่่�อระบุุถึึงปััญหาที่่�ผู้้�ใช้้

ประสบ ผู้้� ใช้้แต่่ละคนประสบปััญหาร่่วมกัันในด้้านใด  หรืือกัับจุุดสััมผััสใด  เพื่่�อนำมาวิิเคราะห์์หาสาเหตุุ 

และระบุปุัญัหาที่่�แท้จ้ริงิ ซึ่่�งอาจเกิดิจากปัญัหาทางกระบวนการทำงาน ปัญัหาด้้านการสื่่�อสาร ปัญัหาด้า้น

เทคโนโลยีีสารสนเทศ  จากนั้้�นนำไประบุเุป็น็ปัญัหา โอกาสหรืือความจำเป็น็ต้อ้งได้ร้ับัการแก้ไ้ขก่อ่น  และ

นำส่่งขั้้�นตอนการพััฒนาต่่อไป 
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3.	 เครื่องมือสำ�หรับการระบุปัญหา
	 การระบุุปััญหาสามารถทำได้้หลายวิิธีี ซึ่่�ง Design Council (2015) ได้้แนะนำเครื่่�องมืือสำหรัับ

การระบุุปััญหาดัังนี้้�
	 3.1 User personas  หรืือผู้้�ใช้จ้ำลอง เป็น็การสร้้างผู้้�ใช้ท้ี่่�มีีคุณลัักษณะ

หรืือแสดงตัวัตนของผู้้�ใช้ท้ี่่�ทีีมออกแบบบริกิารได้จ้ากการศึกึษาในระยะที่่�หนึ่่�ง ซึ่่�ง

เป็็นรวมคุุณลัักษณะ หรืือบุุคลิิกของผู้้�ใช้้ที่่�เหมืือนหรืือคล้้ายกัันมาสร้้างเป็็นผู้้�ใช้้

จำลอง เพื่่�อให้้เป็็นตััวแทนของผู้้�ใช้้กลุ่่�มนั้้�น ให้้ระบุุตััวตนหรืือคุุณลัักษณะเฉพาะ

กลุ่่�มได้้ง่า่ย และอยู่่�ในแบบฟอร์์มที่่�เข้า้ใจได้้  ปกติิแล้ว้ ผู้้�ใช้้จำลองจะประกอบด้้วย

ข้อ้ความและภาพที่่�อธิบิายตััวตนหรืือคุุณลักัษณะเฉพาะของกลุ่่�มคนนั้้�น  เช่น่  ชื่�อ 

อายุุ อาชีีพ ที่่�อยู่่�อาศััย ครอบครััว งานอดิิเรก & ความสนใจ ความชอบ ไม่่ชอบ 

และที่่�สำคััญที่่�สุุดคืือความต้้องการหรืือความปรารถนาของผู้้�ใช้้ 

	 3.1.1	 ประเภทของผู้้�ใช้้จำลอง  ผู้้�  ใช้้จำลองสามารถแบ่่งได้้เป็็น 4 

ประเภทตามการใช้้งานและมุุมมองที่่�ต่่างกััน (Mockplus, 2021) ดัังนี้้�

	 1) ตััวตนของกลุ่่�มผู้้�ใช้้ที่่�เป็็นเป้้าหมายหลััก การสร้้างผู้้�ใช้้จำลองควรจะ

สร้้างจากตััวตนของผู้้�ใช้้ที่่�เป็็นกลุ่่�มเป้้าหมายหลัักของสิินค้้าหรืือบริิการ เช่่น ผู้้�

ใช้้เครืือข่่ายสััญญาณโทรศััพท์์ของดีีแทค จ ะเป็็นกลุ่่�มผู้้�ใช้้ที่่�อยู่่�ในตััวเมืือง หรืือ 

กลุ่่�มผู้้�ใช้้ผลิติภัณัฑ์์รถกระบะ มักจะเป็น็กลุ่่�มผู้้�ใช้ท้ี่่�เน้น้ใช้ส้อยเพื่่�อเน้้นการบรรทุุก

ข้้าวของต่่างๆ เช่่น เกษตรกร พ่่อค้้า หรืือกลุ่่�มลููกค้้าผู้้�ใช้้แอพพลิิเคชั่่�นเป๋๋าตัังค์์ ก็็

จะเป็็นกลุ่่�มผู้้�ใช้้ที่่�เข้้าร่่วมโครงการสวััสดิิการต่่างๆ ของรััฐผ่่านธนาคารกรุุงไทย  

เป็น็ต้น้  ดังันั้้�น ผู้้�ใช้จ้ำลองจะช่ว่ยให้ท้ีีมนักัออกแบบบริกิารสามารถเข้า้ใจเหตุผุล 

ที่่�มา ของกระบวนการใช้้งานสิินค้้าหรืือบริิการของผู้้�ใช้้

	 2) ตั วตนของผู้้�ใช้้ตามบทบาท บุ คลิิกของผู้้�ใช้้ตามบทบาทมักจะแสดง

ข้อ้มูลูของผู้้�ใช้้ตามบทบาท ช่วยให้้ทีีมออกแบบบริิการมีีแนวคิิดที่่�สมบูรณ์ค์รบถ้้วน

เกี่่�ยวกับัจุดุบอด หรืือจุดุด้อย พฤติกิรรม และเป้า้หมายของผู้้�ใช้้ตามบทบาทต่างๆ 

ได้้ง่่ายขึ้้�น  ซึ่่�งในปััจจุุบัันนี้้� หลายทีีมและบริิษััทต่่างเลืือกลัักษณะผู้้�ใช้้ประเภทนี้้�

เพื่่�อนำเสนอความต้้องการของผู้้�ใช้้

	 3) การมีีส่่วนร่่วมกัับบุุคลิิกของผู้้�ใช้้   การจำลองผู้้�ใช้้โดยออกแบบหรืือ

มีีตััวตนที่่�จัับต้้องได้้จริง ตั ัวละครและเรื่่�องราวที่่�น่่าสนใจ ท ำให้้ผู้้�ใช้้ที่่�เกี่่�ยวข้้อง 
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มีีความสมจริิงมากขึ้้�น เพื่่�อให้้ทั้้�งทีีมนัักออกแบบบริิการเข้้าใจในพฤติิกรรม 

กลุ่่�มเป้้าหมายได้้ดีีขึ้้�นได้้ง่่ายขึ้้�น

	 4) ตััวละครผู้้�ใช้้สมมติิ  ตััวตนของผู้้�ใช้้ที่่�สมมติิขึ้้�นตามการโต้้ตอบที่่�ผู้้�ใช้้

คนก่่อนมีีปฏิิสััมพันธ์์กัับผลิิตภััณฑ์์ของคุุณ ตั ัวตนของผู้้�ใช้้ที่่�สมมติขึ้้�น ไม่่ได้้มา

จากการวิิจััยเกี่่�ยวกัับผู้้�ใช้้โดยตรงแต่่จะอธิิบายว่่าผู้้�ใช้้ทั่่�วไปจะมีีลักษณะอย่่างไร 

สามารถใช้้เป็น็แบบร่่างเริ่่�มต้น้ของความต้องการของผู้้�ใช้้ก่อ่นที่่�คุณุจะเริ่่�มทำการ

วิิจััยผู้้�ใช้้ให้้เพีียงพอ

	 3.1.2	 ขั้้�นตอนการสร้้างผู้้�จำลอง

	 สำหรับัการสร้้างผู้้�ใช้้จำลอง ทีีมนักออกแบบบริิการ จะต้้องกำหนดบุคลิกิ

ของผู้้�ใช้้จำลอง ซึ่่�งขั้้�นตอนในการสร้้างผู้้�ใช้้จำลอง สามารถทำได้้ดังันี้้�  (Mockplus, 

2021)  

	 1) เริ่่�มต้้นที่่�ผู้้�ใช้้จริิง   การกำหนดตััวตนของผู้้�ใช้้อย่่างถููกต้้องสำหรัับ

โครงการการออกแบบบริิการ ควรเริ่่�มต้้นจากผู้้�ใช้้บริิการ และข้้อมููลที่่�แท้้จริิง 

ทีีมนักออกแบบบริิการควรสััมภาษณ์์ วิ จััย และวิิเคราะห์์ข้้อมููลจากผู้้�ใช้้จริง  

ซึ่่�งอาจเป็็นผู้้�ใช้้จำนวนหลัักสิิบ หลัักร้้อย หรืือหลัักพััน ขึ้้ �นอยู่่�วิิธีีการเก็็บข้้อมููล 

และลัักษณะของผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการที่่�ต้้องการศึึกษา 

	 2) แบ่่งผู้้�ใช้้ออกเป็็นกลุ่่�มต่างๆ   ภายหลัังจากการศึึกษาประสบการณ์์

ของผู้้�ใช้แ้ล้ว้ ทีีมออกแบบบริกิารควรวิเิคราะห์ข์้อ้มูลูผู้้�ใช้แ้ละจัดักลุ่่�มผู้้�ใช้เ้ป็น็กลุ่่�ม 

ตามภููมิิหลััง พฤติิกรรม เป้้าหมาย และข้้อมููลอื่่�นๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้อง

ภาพที่่� 5-1 ตัวัอย่า่งของการแบ่ง่ผู้้�ใช้อ้อกเป็น็กลุ่่�ม (Mockplus, 2021) 
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	 3) เลืือกเฉพาะกลุ่่�มเป้า้หมายที่่�สนใจ ผู้้�ใช้เ้ป้า้หมายของการบริกิารดิจิิทิัลั 

เช่่น เว็็บไซต์์หรืือแอพลิิเคชัันธนาคารบนมืือถืืออาจมีีผู้้�ใช้้ที่่�หลากหลาย ซัับซ้้อน 

ซึ่่�งทีีมออกแบบบริกิารสามารถเลืือกได้ว้่า่จะเลืือกศึกึษากัับผู้้�ใช้้กลุ่่�มใด ไม่จ่ำเป็็น

ต้อ้งวิเิคราะห์จ์ากกลุ่่�มผู้้�ใช้ท้ั้้�งหมด อาจเลืือกมาเพีียง 3- 5 กลุ่่�มที่่�ตรงกับัเป้า้หมาย

ของกลุ่่�ม เพ่ื่�อประหยัดัเวลาและสามารถวิเิคราะห์ร์ายละเอีียดของผู้้�ใช้ไ้ด้้ละเอีียด 

ครอบคลุุมยิ่่�งขึ้้�น 

	 4) สร้้างโครงสร้้างหลัักก่่อน เพื่่�อให้้ทีีมออกแบบบริิการมีีความเข้้าใจ

เบื้้�องต้้นเกี่่�ยวกัับผู้้�ใช้้ จ ากนั้้�นจึึงเพิ่่�มรายละเอีียดของผู้้�ใช้้  จ  นเป็็นผู้้�ใช้้จำลองที่่�

ครบถ้้วนสมบููรณ์์ 

	 5) เลืือกเครื่่�องมือืสร้า้งผู้้�ใช้จ้ำลองที่่�เหมาะสม มีีเครื่่�องมือืสำเร็จ็รูปูที่่�ใช้ใ้น

การสร้้างผู้้�ใช้้จำลองได้้อย่่างสะดวกและรวดเร็็ว เช่่น Persona Generator เป็็น

โปรแกรมออนไลน์์สำหรัับสร้้างและแก้้ไขผู้้�ใช้้จำลอง  โดยโปรแกรมจะมีีรููปแบบ 

(template) สำหรับับันัทึึกข้อ้มูลูเกี่่�ยวกับัผู้้�ใช้ ้ทำให้ท้ีีมออกแบบบริกิารสามารถ

สร้้างผู้้�ใช้้จำลองได้้อย่่างสะดวกและรวดเร็็ว  หรืือ Uxpressia Persona Online 

Tool  ซึ่่�งเป็็นเครื่่�องมืือสร้้างตััวตนออนไลน์์ที่่�ช่่วยให้้ทีีมออกแบบบริิการสามารถ

ทำงานร่่วมกันแบบเวลาจริง มีี ความสามารถในการสร้้างผู้้�ใช้้จำลอง ตลอดจน

ความสามารถอื่�นๆ เช่น่ การเปรีียบเทีียบผู้้�ใช้้จำลองแต่่ละกลุ่่�ม หรืือสร้้างรููปภาพ

ผู้้�ใช้้ได้้ เป็็นต้้น 

ภาพที่่� 5-2 ตััวอย่่างโปรแกรมสำหรัับการสร้้างผู้้�ใช้้จำลอง (UXPressia, 2021) 
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	 3.1.3 ข้้อมููล สารสนเทศที่่�ควรระบุุในผู้้�ใช้้จำลอง

การจัดัทำผู้้�ใช้จ้ำลอง ต้อ้งคัดัเลืือกผู้้�ใช้ท้ี่่�มีีคุณุลัักษณะที่่�เป็น็ตัวัแทนของผู้้�ใช้ก้ลุ่่�มที่่�

ทีีมนักออกแบบบริิการสนใจศึกึษา  ซึ่่�งอาจมีีผู้้�ใช้จ้ำลองได้้มากกว่า่ 1 ผู้้�ใช้ ้แตกต่า่ง

กัันไปตามแต่่ละกลุ่่�ม อย่่างไรก็็ตาม มีีองค์์ประกอบพื้้�นฐานหรืือข้้อมููลประชากร

บางส่่วนที่่�ควรระบุุไว้้ในบุุคลิิกของผู้้�ใช้้จำลอง (Mockplus, 2021)  ดัังนี้้�:

	 1) ข้ อมููลส่่วนบุุคคล: ทีีมนั ักออกแบบบริิการ ควรนำเสนอข้้อมููล 

ส่ว่นบุุคคลของผู้้�ใช้้จำลองในช่่วงต้้นของผู้้�ใช้้จำลอง  เช่น่ ชื่�อ ตำแหน่่งงาน บริษิัทั 

รายละเอีียดงาน สถานะครอบครััว และอื่่�นๆ รวมถึึงรายละเอีียดที่่�สามารถช่่วย

ให้้ทีีมนัักออกแบบบริิการสามารถเข้้าถึึง และเข้้าใจบุุคลิิกของผู้้�ใช้้กลุ่่�มนี้้�ได้้ดีีขึ้้�น

	 2) ข้ ้อมููลประชากร: ข้ ้อมููลประชากรอื่่�นๆ เช่่น อายุุ เพศ  รายได้้  

การศึึกษา สถานที่่� และข้อ้มูลูพื้้�นฐานอื่่�นๆ สามารถช่วยให้ท้ีีมนักัออกแบบบริกิาร

สร้้างตััวละครที่่�น่่าเชื่่�อถืือมากขึ้้�น ไม่่ใช่่ของปรุุงแต่่งขึ้้�น

	 3) รููปภาพ: รููปภาพของผู้้�ใช้้จำลอง ที่่�เป็็นบุุคลิิก ลัักษณะของผู้้�ใช้้กลุ่่�มนี้้� 

โดยภาพที่่�นำมาเป็็นตััวแทนควรเป็็นภาพจริงที่่�สดใส ภาพร่่าง หรืือภาพการ์์ตููน

ก็็ได้้ สามารถช่่วยให้้ทีีมนัักออกแบบริิการวาดภาพผู้้�ใช้้ได้้อย่่างชััดเจน และสร้้าง

ความเข้้าใจที่่�สอดคล้้องกัันเกี่่�ยวกัับผู้้�ใช้้ที่่�เป็็นกลุ่่�มเป้้าหมาย

	 4) เป้้าหมายและแรงจููงใจ: ควรทำให้้ชััดเจนว่่าผู้้�ใช้้ต้้องการใช้้บริิการ 

หรืือผลิิตภััณฑ์์อย่่างไร  พร้้อมทั้้�งระบุุเป้้าหมายและแรงจููงใจที่่�เป็็นไปได้้ทั้้�งหมด

ที่่�ทีีมนัักออกแบบฯ พบจากการวิิจััยศึึกษาผู้้�ใช้้ในระยะแรก

	 5) ความต้องการและความเจ็็บปวด: ควรระบุุปััญหาที่่�ผู้้�ใช้้ประสบ 

ความท้้าทาย ตลอดจนความวิิตกกัังวล หรืือความกลััวที่่�ผู้้�ใช้้อาจประสบใน

ระหว่่างการใช้้ผลิิตภััณฑ์์สิินค้้า หรืือบริิการ ข้ อมููลชุุดนี้�สามารถช่วยให้้ 

ทีีมนักออกแบบบริิการสร้้างผลิิตภััณฑ์์ที่่�ตรงกัับความต้้องการของผู้้� ใช้้ 

อย่่างแท้้จริิง
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ภาพที่่� 5-3 ตััวอย่่างของข้้อมููลที่่�ปรากฏในแบบจำลองผู้้�ใช้้ (Eizans, 2011) 

	 3.2 การทำแผนที่่�ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย  (Stakeholder mapping)  

เป็็นกระบวนการในการค้้นหาผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียหลัักที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับกลุ่่�ม 

เป้้าหมายหลัักของการออกแบบบริิการ ซึ่่�งทีีมออกแบบบริิการจำเป็็นระบุุ 

ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทั้้�งหมดที่่�มีีความเกี่่�ยวข้้องหรืือมีีอิิทธิิพลกัับกลุ่่�มเป้้าหมาย

ของโครงการ ผู้้�มีีส่ ่วนได้้ส่่วนเสีียสามารถเป็็นปััจเจกบุุคคล หรืือนิิติิบุุคคล  

อาจเป็น็เพีียงหนึ่่�งหรืือหลายคนได้้ (Copper Team, 2017) เมื่่�อทีีมนักออกแบบ 

บริกิารสามารถระบุผุู้้�มีีส่ว่นได้ส้่ว่นเสีียของโครงการทั้้�งหมดแล้ว้ ทีีมนักออกแบบ 

บริิการจะต้้องทำแผนที่่�หรืือจััดระดัับการมีีส่วนร่่วมที่่�แตกต่่างกััน ซึ่่�งการทำ

แผนที่่�ของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียดำเนิินการตามสองระดัับ คืือ 

	 • ระดัับความสนใจหมายถึึงผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียได้้รัับผลกระทบจาก

ผลลััพธ์์ของโครงการ แต่่ไม่่มีีอำนาจใดๆ ที่่ �จะมีีอิิทธิิพลต่่อข้้อกำหนดของ

โครงการ

	 • ระดัับของอิิทธิพล โดยอิิทธิพลหมายความว่าผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียมีี

อำนาจในการกำหนดและปรัับเปลี่่�ยนข้้อกำหนดของโครงการ 

	 ทีีมนักออกแบบบริิการควรให้้ความสำคััญกัับการตอบสนองความ

คาดหวัังของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียที่่�มีีอิิทธิิพลในระดัับสููงที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับโครงการ

ออกแบบบริิการ ตลอดจนบุุคคลกลุ่่�มนี้้� จ ำเป็็นต้้องได้้รัับแจ้้งสถานะหรืือ 

ความคืืบหน้้าของโครงการอย่่างสม่่ำเสมอจนเสร็็จสิ้้�นโครงการ
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	 3.2.1 ข้อมููลหรืือสารสนเทศสำหรัับการจััดทำแผนที่่�ผู้้�มีีส่วนได้้ส่ว่นเสีีย

	 	 3.2.1.1	 ข้้อมููลของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย

	 	 3.2.1.2	 ข้้อมููลของศัักยภาพและความสััมพัันธ์์ในแต่่ละกลุ่่�ม

	 3.2.2 ขั้้�นตอนการทำแผนที่่�ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย

	 ไปรมา อิิศรเสนา ณ อยุุธยา และชููจิิต ตรีีรััตนพัันธ์์ (2558) ได้้สรุุปขั้้�น

ตอนสำหรัับการทำแผนที่่�ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย ดัังนี้้�

	 1) รวบรวมรายชื่่�อของผู้้�ที่่�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทั้้�งหมด เพื่่�อที่่�จะเน้้นหรืือ

ค้้นหาผู้้�ที่่�มีีส่วนร่่วมที่่�ผู้้�ให้้บริิการไม่่ได้้พููดถึึง หรืือไม่่ทราบว่่ามีีส่วนเกี่่�ยวข้้อง 

และกระตุ้้�นความสนใจและแรงจููงใจของผู้้�ที่่�มีีส่่วนร่่วมในแต่่ละกลุ่่�ม ซึ่่�งควรจะ

รวมเนื้้�อหาเหล่่านี้้�ลงไปในแผนผัังด้้วยเช่่นกััน

	 2) เมื่่�อรวบรวมรายชื่่�อผู้้�ที่่�มีีส่ว่นได้ส้่ว่นเสีียเรีียบร้้อยแล้ว้ ทีีมออกแบบ

บริิการต้้องวิิเคราะห์์ความสัมพัันธ์์และปฏิิสััมพัันธ์์ของกลุ่่�มผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีีย  

โดยนำเสนอในลัักษณะที่่�เป็็นแผนภาพเพื่่�อความเข้้าใจที่่�ตรงกััน

	 3) กำหนดประเภทและความสำคัญั เช่น่ ตามระดัับความสนใจ  ระดับั

การมีีอิิทธิิพล การสนัับสนุุน หรืือผลกระทบที่่�เกิิดขึ้้�นทั้้�งทางตรงและทางอ้้อม 

ตามความต้องการ โดยแบ่่งเป็็น 3 ระดัับในแต่่ละประเภท  ได้้แก่่ กลุ่่�มผู้้�ใช้้ที่่�

เป็็นกลุ่่�มเป้้าหมาย กลุ่่�มผู้้�มีีอิิทธิิพลระดัับที่่� 1 เป็็นกลุ่่�มที่่�มีีระดัับความใกล้้ชิิด

กัับกลุ่่�มเป้้าหมาย และกลุ่่�มผู้้�มีีอิิทธิิพลระดัับที่่� 2 ทีีมีีความสััมพัันธ์์ที่่�ไม่่ใกล้้ชิิด

กัับกลุ่่�มเป้้าหมาย เพื่่�อนำมาใช้้ในการวาดแผนที่่�ความสััมพัันธ์์ ดัังภาพ 

ภาพที่่� 5-4 

ระดัับของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย
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	 4) เลืือกการแบ่่งประเภทของผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียให้้สอดคล้้องกัับ 

โครงการบริิการ เช่่น ถ้ าแบ่่งตามผลกระทบที่่�เกิิดขึ้้�นทั้้�งทางตรงและทางอ้้อม 

จะสามารถกำหนดได้้ว่า่ผู้้�ใช้้ที่่�เป็น็กลุ่่�มเป้้าหมายคืือใคร ใครคืือผู้้�ที่่�มีีส่วนได้้ส่ว่น

เสีียที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัระบบบริกิารนี้้� ใครคืือผู้้�ที่่�มีีส่ว่นเกี่่�ยวข้อ้งหลักั ที่่�สนับัสนุนุใน

งานบริิการนี้้� เป็็นต้้น

	 5) เขีียนประเภทหรืือกลุ่่�มของผู้้�ที่่�มีีส่วนร่่วมลงไปใน กระดาษโน้้ต Post-it 

แล้้วจัดัลงในแต่่ละวงตามตำแหน่่งที่่�เหมาะสม

	 6) โยงเส้้นที่่�ระบุุความสััมพันธ์์ระหว่่างกลุ่่�มพร้้อมอธิิบายประเด็็น 

ความสััมพัันธ์์ที่่�เกิิดขึ้้�น
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4.	 การพัฒนาความเข้าใจเชิงลึก
	 สำหรัับการทำความเข้้าใจเชิิงลึึกกัับปััญหาของผู้้�ใช้้ สามารถนำปััญหามาระบุุประเภทของปััญหา  

โดยประเภทของปััญหาสามารถแบ่่งได้้ดัังนี้้� (Lee, 2019)

	 1. ปััญหาการทำงาน (Functional) เป็็นปััญหาที่่�เกี่่�ยวกัับพฤติิกรรม 

ที่่�ส่่งผลต่่อสภาพการใช้้งานสิินค้้าหรืือบริิการ  หรืือพฤติิกรรมการใช้้งาน เช่่น 

การทำงานหนักัจนไม่ม่ีีเวลาออกกำลังักาย หรืือปัญัหาการแพร่ร่ะบาดของเชื้้�อ

ไวรััสโควิิด-19 ทำให้้ไม่่มีีฟิิตเนสหรืือสถานที่่�ในการออกกำลัังกาย เป็็นต้้น

	 2.ปััญหาทางด้้านอารมณ์์ ความรู้้�สึึก (Emotional) เป็็นปััญหาที่่�

เกี่่�ยวข้้องกัับความรู้้�สึึกหรืือความคิดส่วนตััว เช่น่ การไม่่ออกกำลัังกาย เนื่่�องจาก

ไม่่ชอบความร้้อน เหงื่่�อ หรืือกลิ่่�นตััว เป็็นต้้น

	 3. ปั ัญหาทางด้้านแรงจููงใจ  (Motivation) เป็็นปััญหาที่่�เกิิดจากการ

ใช้ห้รืือไม่ใ่ช้บ้ริกิารบางอย่า่ง เพราะมีีแรงจูงูใจใฝ่ส่ัมัฤทธิ์์�แฝงในพฤติกิรรม เช่น่ 

เมื่่�อมองกระจกแล้้วพบว่่าตนเองมีีน้้ำหนัักเกิินเกณฑ์์ จึึงมีีแรงจููงใจที่่�จะไปออก

กำลัังกาย เพราะต้้องการให้้ดููดีี เป็็นต้้น

4.1 ขั้้�นตอนการแปลงความเข้้าใจเชิิงลึึก สู่่�โจทย์์ปััญหา

	 หลัังจากทีีมออกแบบบริิการระบุุได้้ว่า่ ปัญหาที่่�ผู้้�ใช้้ประสบเป็น็ปััญหา

ประเภทใดเรีียบร้้อยแล้้ว  ขั้้�นตอนต่่อไปคืือการทำความเข้้าใจเชิิงลึึกกัับปััญหา

ของผู้้�ใช้้   โดยสามารถเขีียนเป็็นประโยคที่่�แสดงถึึงความเข้้าใจเชิิงลึึกที่่�มีีต่่อ

ปััญหาของผู้้�ใช้้ โดยการระบุุชื่่�อ หรืือผู้้�ใช้้จำลอง  มีี  ความต้้องการหรืือมีีเป้้า

หมายในการได้้มาซึ่่�งอะไร เพราะอะไรจึึงมีีความต้องการหรืือมีีเป้้าหมายแบบ

นั้้�น หรืือเพราะเหตุุใดจึึงไม่่บรรลุุเป้้าหมายที่่�ต้้องการ มีีอุ ุปสรรคใด  ในการได้้

มาซื่่�งเป้้าหมาย เป็็นต้้น ตััวอย่่างเช่่น น้้องเอ มัักชอบแวะซื้้�อข้้าวกล่่องที่่� 7-11 

เพราะเร็็วกว่่าการนั่่�งกิินในร้้าน  หรืือ น้้องบีี  เป็็นไรเดอร์์ แต่่ไม่่ต้้องการให้้ผิิว

คล้้ำเป็็นต้น้   ดังันั้้�นการเขีียนโจทย์ป์ัญัหาแบบนี้้� จะนำไปสู่่�ความท้า้ทายในการ

ออกแบบบริิการที่่�ตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้ต่่อไป
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ภาพที่่� 5-5 การเขีียน insight statement framework 

	 จากภาพที่่� 4-5 แสดงโครงสร้้างของประโยคที่่�จะใช้้สำหรัับแสดงปัญัหา

ของผู้้�ใช้้ ซ่ึ่�งทีีมออกแบบบริิการสามารถระบุุประโยคที่่�แสดงถึึงปััญหาหรืือความ

ต้อ้งการของผู้้�ใช้้ได้ม้ากกว่่า 1 ประโยค  หลังัจากนั้้�น ทีีมงานจะระดมสมองเพื่่�อ

ที่่�คััดเลืือกหรืือระบุุปััญหาที่่�จะนำไปออกแบบบริิการดิิจิิทััล  โดยนำปััญหาที่่�ได้้

จาก insight statement framework มาพัฒันาเป็น็ประโยคที่่�ระบุปุัญัหาที่่�แท้้

จริิงของผู้้�ใช้้ 

 4.2 ขั้้�นตอนการคััดเลืือกโจทย์์ปััญหา

สำหรัับการคััดเลืือกโจทย์์ปััญหา จ ะเป็็นขั้้�นตอนของการคััดเลืือกหาโจทย์์ที่่�

เหมาะสม และเป็็นไปได้้ ทั้้�งทางด้้านกฎระเบีียบ งบประมาณ และตอบสนอง

ความต้้องการของผู้้�ใช้้ เพื่่�อนำไปออกแบบบริิการ  ดัังนั้้�น ทีีมออกแบบบริิการ

จำเป็็นต้้องเริ่่�มต้นจากการจััดลำดัับความสำคััญของปััญหาเชิิงลึึกของผู้้�ใช้้ 

หลัังจากนั้้�น จึึ งมองหาทิิศทางหรืือความเป็็นไปได้้ในการออกแบบบริิการ  

แล้้วจึึงนำไปสู่่�การเขีียนโจทย์์ปััญหา   โดยลัักษณะของโจทย์์ปััญหา จ ะ

ประกอบด้้วยข้้อความที่่�ระบุุว่่าเราจะช่่วยใคร  แก้้ปััญหาใด  เพื่่�อให้้เค้้าบรรลุุ 

ความต้้องการใด ดัังภาพ
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ภาพที่่� 5-6 การเขีียน Problem statement  

4.3  การวิิเคราะห์์โอกาสความเป็็นไปได้้ของปััญหา

	 ในกรณีีที่่�มีีปััญหาที่่�ต้้องแก้้ไขจำนวนมาก ทีีม ออกแบบบริิการอาจจััด

ทำตารางเมตริิกซ์์ 3x3, 5x5 หรืือ 7x7 ช่่องก็็ได้้ แล้้วแต่่ความเหมาะสม (ขึ้้�นอยู่่�

กัับปริิมาณและความละเอีียดของปััญหา) เพื่่�อคััดเลืือกปััญหาที่่�ควรนำไปแก้้ไข

ก่อ่น โดยในช่อ่งเมตริกิซ์อ์าจประกอบด้ว้ยช่อ่งสำหรับัการใส่ค่่า่คะแนนของผลก

ระทบ ร่่วมกัับความยากในการออกแบบบริิการ  หรืืออาจเป็็นเมตริิกซ์์ระหว่่าง

อิิทธิิพล กัับงบประมาณ หรืืออื่่�น ๆ เป็็นต้้น

4.4  การคััดเลืือกปััญหา

	 กระบวนการต่่อมาภายหลัังจากวิิเคราะห์์ความเป็็นไปได้้ของปััญหา

แล้ว้  ทีีมออกแบบบริกิารจะระดมสมองเพ่ื่�อคัดัเลืือกหรืือระบุปุัญัหาที่่�จะนำไป

ใช้ใ้นการออกแบบและพัฒันาบริกิาร  โดยเทคนิคิการระดมสมอง จะใช้ส้ำหรับั

การระดมความคิิดและเทคนิิคการคิิดอื่่�นๆ เพื่่�อสร้้างโอกาสหรืือทางเลืือกใน

การคััดเลืือกปััญหาได้้อย่่างรวดเร็็ว  การระดมความคิิดมีีประโยชน์์อย่่างยิ่่�งใน

การแยกแยะ กำหนดรููปแบบการคิิดและพััฒนาใหม่่ เพื่่�อให้้เห็็นประเด็็นที่่�เป็็น

ปััญหาของผู้้�ใช้้แต่่ละกลุ่่�ม หรืือสำหรัับการแก้้ปััญหากระบวนการที่่�ยากหรืือไม่่

น่่าพอใจ  ซึ่่�งเทคนิิคการระดมสมองมีีดัังนี้้� (Lee, 2019) 

	 • หััวข้้อ  ต้้องมีีหััวข้้อที่่�จะระดมสมองที่่�ชััดเจน สมาชิิกในทีีมที่่�จะร่่วม

ระดมสมองรัับรู้้�และเข้้าใจให้้ประเด็็นหััวข้้อที่่�จะระดมสมอง 

	 • ผู้้�นำการระดมสมอง หรืือคนกลาง ซึ่่�งจะทำหน้้าที่่�ในการนำเข้้าสู่่�การ 

ระดมสมอง โดยอธิิบายวััตถุุประสงค์์และเป้้าหมายของการระดมสมอง 

ที่่�ชััดเจน 
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	 • สมาชิิกในทีีมแสดงความเห็็นร่่วมกััน ยอมรัับฟัังทุุกความคิิดเห็็น  

โดยไม่่มีีการท้้วงติงิว่่าความคิดิเห็็นของใครดีี หรืือไม่่ดีี เป็็นไปได้้ หรืือเป็็นไปไม่่ได้้ 

	 • สมาชิิกร่่วมกัันคััดเลืือกความเห็็นที่่�น่่าสนใจ  หากมีีความคิิดเห็็นที่่� 

น่่าสนใจจำนวนมาก สามารถประยุุกต์์ใช้้เทคนิิคการประเมิินความเสี่่�ยง หรืือ

เกณฑ์์การประเมิินต่่างๆ

เทคนิิคการตั้้�งคำถาม What if…

	 นอกจากการระดมสมองแล้ว้ เทคนิคิการตั้้�ง

คำถาม อะไรจะเกิดิขึ้้�น ถ้า้... ก็เ็ป็็นเทคนิคิที่่�ใช้ส้ำหรับั

การระดมความคิดสร้้างสรรค์์ใหม่่ๆ (Stickdorn 

& Schneider, 2011).) เพื่่�อใช้้เป็็นแนวทางในการ

พััฒนาบริิการ ซึ่่�งเทคนิิคนี้้�เป็็นเทคนิิคที่่�ใช้้ในการ

ระบุุความเสี่่�ยงในการออกแบบบริิการ  หัวใจสำคััญ

ของเทคนิิคน้ี้�คืือแนวคิิดที่่�ใช้้เป็็นคำแนะนำสำหรัับ

ทบทวนความเสี่่�ยงในการพััฒนาบริิการ   โดยทีีม

ออกแบบบริิการจะเริ่่�มต้้นจากการกำหนดบริิบท

ของบริกิาร ขอบเขต ตลอดจนวัตัถุปุระสงค์ข์องการ

ตั้้�งคำถาม    ตลอดจนเกณฑ์์ที่่�จะใช้้วััดความสำเร็็จ

ของการพััฒนา 

	 เทคนิิค “อะไรจะเกิิดขึ้้�น ถ้ ้า...” ใช้้เพ่ื่�อ

สำรวจสถานการณ์์การเปลี่่�ยนแปลงที่่�หลากหลาย

มากกว่่าการสนใจในประสบการณ์์การบริิการที่่�

เฉพาะเจาะจง นั่่ �นหมายถึึงการตั้้�งคำถามที่่�ท้้าทาย

ว่่าบริิการของพวกเขาจะได้้รัับผลกระทบจากการ

เปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิดิขึ้้�นในระดัับเทคโนโลยีี สังคม หรืือ

วัฒันธรรมอย่า่งไร ซึ่่�งผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัการบริกิารจะ

ถูกูขอให้้สำรวจสถานการณ์์ดังักล่่าว และจิินตนาการ

ถึึงปััญหาประเภทต่่างๆ ที่่ �พวกเขาจะนำเสนอหรืือ 

คาดว่่าจะประสบ ตััวอย่่างคำถามเช่่น

	 - อะไรจะเกิิดขึ้้�น ถ้้าโลกนี้้�ไม่่มีีห้้องสมุุด?

	 - อะไรจะเกิิดขึ้้�น ถ้ ้าโควิิด-19 ไม่่หมดไป

จากโลกนี้้�?

	 - อะไรจะเกิิดขึ้้�น ถ้าโลกน้ี้�ไม่่มีีอินเทอร์์เน็็ต?

	 การวิิเคราะห์์แบบ What-If เป็็นวิิธีีการ

ระดมสมองแบบมีีโครงสร้า้ง เพ่ื่�อพิจิารณาว่า่ขั้้�นตอน 

กระบวนการ หรืือบางสิ่่�งบางอย่า่งที่่�อาจผิดิพลาดได้้ 

และตััดสินความน่าจะเป็็นและผลที่่�ตามมาของ 

สถานการณ์์เหล่่านั้้�นที่่�อาจเกิิดขึ้้�น คำตอบสำหรัับ

คำถามเหล่่าน้ี้�เป็็นพื้้�นฐานในการตััดสิินใจเกี่่�ยวกัับ

การยอมรัับความเสี่่�ยงหรืือความท้้าทายเหล่่านั้้�น 

และกำหนดแนวทางปฏิิบััติิที่่�แนะนำสำหรัับรัับมืือ

กัับความเสี่่�ยงดัังกล่่าว  

	 ขั้้�นตอนสำหรับัการวิเิคราะห์แ์บบ What-if 

(Genest, 2021) 

	 1. การเตรีียมแนวทางของคำถาม: ทีีม

ออกแบบบริิการควรเลืือกชุุดของแนวทางของ

คำถามที่่�จะใช้้ใน What if และคััดเลืือกผู้้�เข้้าร่่วม 

ตามความรู้้�  ความเชี่่�ยวชาญของพวกเขาเกี่่�ยวกัับ

ระบบ/กระบวนการที่่�กำลัังประเมิิน และความเป็็น

ตััวแทนของกลุ่่�มผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย

	 2. รวบรวมข้้อมููลพื้้�นฐาน เพ่ื่�ออธิิบายถึึง 

สาเหตุุที่่�จำเป็็นต้้องมีีการวิิเคราะห์์สถานการณ์์ 
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โดยใช้้เทคนิิค What if …  เช่่น การเปลี่่�ยนแปลง 

กฎข้้อบัั งคัับของห้้องสมุุด  เหตุุการณ์์ ไม่่พึึ ง 

ประสงค์์จากการแพร่่ระบาดของเชื้้�อโควิิด-19 

เป็น็ต้น้ พร้อ้มทั้้�งระบุวุัตัถุปุระสงค์ท์ี่่�จะพัฒันาบริกิาร

ให้้อย่่างชััดเจน เช่่น เพื่่�อปรัับปรุงประสิิทธิิภาพ 

ของกระบวนการให้้สอดคล้้องกัับภาวะการแพร่่

ระบาดของเชื้้�อโควิิด-19 เป็็นต้้น

	 3. ระบุุความเสี่่�ยงที่่�อาจเกิิดขึ้้�น  เนื่่�องจาก

เทคนิคิ what-if  เป็น็เทคนิิคในการระดมสมองแบบ

ที่่�มีีโครงสร้้าง การใช้้แนวทางของคำถามเพื่่�อนำ 

ผู้้�เข้า้ร่ว่มในการแสดงความคิดเห็น็ร่ว่มกัน โดยผู้้�เข้า้

ร่่วมจะใช้้ข้้อความแจ้้งที่่�ขึ้้�นต้้นด้้วยวลีีเช่่น “จะเกิิด

อะไรขึ้้�นถ้้า…” หรืือ “จะเป็็นไปได้้อย่่างไร ถ้ ้า…” 

เพื่่�อกระตุ้้�นความเสี่่�ยงที่่�อาจเกิิดขึ้้�นที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ

บริิการ เช่่น หากกระบวนการคืือ "บริิการสืืบค้้น

สารสนเทศให้้ผู้้�ใช้้" และคำแนะนำคืือ "เวลา เวลา 

หรืือความเร็็ว" คำถามเกี่่�ยวกับั What if อาจจะเป็็น 

"จะเกิิดอะไรขึ้้�นถ้้ามีีคำถามเกี่่�ยวกัับห้้องสมุุดถููก 

ส่่งเข้้ามานอกเวลาทำการของห้้องสมุุด" หรืือ 

"จะเกิิดอะไรขึ้้�น" ถ้ าผู้้�ใช้้จำนวนมากเข้้ามาใช้้

บริิการถ่่ายเอกสารในช่่วงใกล้้เวลาปิิดทำการของ 

ห้้องสมุุด” เป็็นต้้น

	 4. การประเมิินความเสี่่�ยง ซึ่่�งอาจใช้้วิิธีี

การประเมิินความเสี่่�ยงทั่่�ว ๆ ไป  หรืือใช้้เทคนิิค

การวิิเคราะห์์ความเสี่่�ยง เพ่ื่�อประเมิินและควบคุุม

ความเสี่่�ยงที่่�มีีอยู่่�  ความเป็็นไปได้้ที่่�อาจนำไปสู่่�

ความเสี่่�ยงและความรุนแรงของอัันตรายจากความ

เสี่่�ยงที่่�อาจเกิิดขึ้้�น ป ระเมิินการยอมรับของระดัับ 

ความเสี่่�ยงเหล่่านี้้� ต้องระบุุแง่่มุมุต่างๆ และวิิเคราะห์์ 

ความเสี่่�ยงโดยละเอีียดมากขึ้้�น

	 5. การเสนอแผนดำเนิินการ เพ่ื่�อควบคุุม

ความเสี่่�ยงหรืือลดระดัับของความเสี่่�ยงที่่�ระบุุให้้อยู่่�

ในระดัับที่่�ยอมรัับได้้  โดยการทบทวนกระบวนการ

ต่่างๆ ที่่ � ได้้จากการระดมสมองโดยใช้้เทคนิิค  

What if  ว่่าบรรลุุวััตถุุประสงค์์หรืือไม่่ หรืือจำเป็็น

ต้้องมีีการประเมิินความเสี่่�ยงโดยละเอีียดมากขึ้้�น 

	 6. การจััดทำเอกสารเพื่่�อส่ื่�อสารผลลััพธ์์

ของการระดมสมองโดยใช้้เทคนิิค What if ให้้กัับ 

ผู้้�ใช้้บริิการ และผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทุุกกลุ่่�ม
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บทสรุป

คำ�ถามท้ายบท

1. จงอธิิบายขั้้�นตอนการเขีียนโจทย์์ปััญหาสำหรัับการออกแบบบริิการ 

2. หากนัักศึึกษาระบุุโจทย์์ปััญหาที่่�ไม่่ชััดเจน จ ะส่่งผลต่่อความสำเร็็จในการ

ออกแบบบริิการอย่่างไร 

3. นอกเหนืือจากเคร่ื่�องมืือสำหรัับระบุุปััญหาสำหรัับการออกแบบบริิการที่่�

ปรากฎในบทเรีียนแล้้ว ท่ ่านรู้้�จัักเครื่่�องมืืออื่่�นอีีกหรืือไม่่ จ งยกตััวอย่่าง และ

อธิิบายวิิธีีการศึึกษาปััญหาและความต้้องการของผู้้�ใช้้

	 จะเห็็นได้้ว่่าขั้้�นตอนที่่�สองของวงแหวนแรกคืือ ขั้้ �นของการระบุุปััญหา 

ซึ่่�งเป็็นผลต่่อเนื่่�องจากการนำข้้อมููลในระยะที่่�หนึ่่�งมาระบุุว่่าปััญหาที่่�แท้้จริิงที่่�ผู้้�

ใช้้ประสบคืือปััญหาใด  ปั  ญหาใดมีีความสำคััญหรืือมีีความเป็็นไปได้้มากที่่�สุุดที่่�

สมควรได้้รัับการคััดเลืือกเพื่่�อนำไปสู่่�วงแหวนที่่�สอง นั่่ �นคืือ ขั้้ �นตอนการพััฒนา

บริิการ (Develop)  ดั  งนั้้�น หากข้้อมููลในขั้้�นที่่�หน่ึ่�งมีีไม่่มากเพีียงพอที่่�จะตััดสิินใจ

เลืือกปััญหาเพ่ื่�อนำไปสู่่�การพััฒนาบริิการได้้ บางครั้้�ง ทีีม ออกแบบบริิการอาจมีี 

ความจำเป็็นต้้องย้้อนกลัับไปเก็็บข้้อมููลในระยะที่่�หน่ึ่�งเพิ่่�มขึ้้�น เพ่ื่�อให้้ได้้ข้้อมููลที่่�

เพีียงพอสำหรัับใช้้ในการระบุุปััญหาที่่�แท้้จริงต่่อไป    สำหรัับในบทที่่� 5 นี้ � จ ะเป็็น 

การนำปัญัหาที่่�ได้ร้ะบุจุากขั้้�นตอนที่่�สองไปสู่่�ขั้้�นตอนของการออกแบบและพััฒนาบริกิาร  

ซึ่่�งมีีเครื่่�องมืือหรืือเทคนิิคที่่�ใช้้สำหรัับการออกแบบบริิการให้้เลืือกใช้้ต่่อไป

กิจกรรมท้ายบท/ใบงาน

1. ให้้นัักศึึกษาศึึกษานำปััญหาและความต้้องการในบริิการออนไลน์์ต่่างๆ  

ที่่�ได้้จากการศึึกษาในขั้้�นตอนแรก ม าวิิเคราะห์์ จั ัดกลุ่่�มผู้้�ใช้้ และจััดทำเป็็น 

User Personas อย่่างน้้อย 3 กลุ่่�ม และเขีียนเป็็น insight statement และ 

Problem statement ต่่อไป   
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ขั้นการพัฒนา: Develop phase

บทที่

Develop phase

Objective

Tool 
& 

Technique

Substitute

Modify or magnify

Scamper

Buisiness Model

Design Scenarios

Storyboard

Combine

Adapt

Put to another use

Eliminate

Rearrange, Reverse
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วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม

1. นั ักศึึกษาสามารถอธิิบายวััตถุุประสงค์์ของการพััฒนาต้้นแบบ 

    บริิการได้้ 

2. นั กศึึกษาสามารถเลืือกใช้้เทคนิิค SCAMPER สำหรัับการ 

    ออกแบบบริิการได้้

3. นั ักศึึกษาสามารถวิเคราะห์์ธุุรกิิจโดยใช้้ Business Model  

    Canvas ได้้ 

K: Knowledge

1. นัักศึึกษามีีทัักษะการคิิดวิิเคราะห์์จุุดอ่่อน จุุดแข็็ง เพื่่�อนำมาใช้้ 

    ในการออกแบบธุุรกิิจได้้ 

2. นั ักศึึกษามีีทัักษะการคิิดเชิิงออกแบบ เพื่่�อนำมาออกแบบ 

    นวััตกรรมสิินค้้าหรืือบริิการดิิจิิทััล 

1. นัักศึึกษามีีความรัับผิิดชอบในงานที่่�ได้้รัับมอบหมาย

2. นักศึกึษามีีความสามารถในการทำงานเป็น็ทีีม ยอมรับัฟังัความ 

   คิิดเห็็น และเข้้าใจในความแตกต่่างระหว่่างบุุคคล

วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอน 
	 1. นั กศึึกษาศึึกษาเนื้้�อหาทฤษฎีีเกี่่�ยวกัับการออกแบบนวััตกรรมใหม่่ และ 

Business Model Canvas ด้้วยตนเองผ่่านห้้องเรีียนออนไลน์์

	 2. นั กศึึกษาอภิิปรายถึึงประเด็็นการเรีียนรู้้�ต่่างๆ ร่ วมกัับอาจารย์์และเพ่ื่�อน

นัักศึึกษาคนอื่่�น

	 3. นักศึึกษาเข้้ากลุ่่�มเพื่่�อระดมสมอง และเสนอแนวคิิดสำหรัับการพััฒนาบริิการ

ดิิจิิทััลให้้กัับผู้้�ใช้้ 

	 4. นัักศึึกษาระดมสมองและสรุุปผลการเรีียนรู้้�

S: Skill

A: Attributes 
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1.	 บทนำ�
	 ขั้้�นตอนการพััฒนา เป็็นขั้้�นตอนแรกในวงที่่�สองของรููปแบบการ

ออกแบบบริิการตามแนวคิิดของ Double Diamond ซ่ึ่�งทีีมนักออกแบบ

บริิการจะนำผลลััพธ์์ที่่�ได้้จากการระบุุปััญหา ในขั้้�นตอนที่่�สองมาพััฒนา

ต้้นแบบผลิิตภััณฑ์์ หรืือวิิธีีการ/กระบวนการในการให้้บริิการต่่างๆ และ

นำไปทดสอบ ทด ลอง ซ่ึ่�งอาจจะต้้องมีีการทดสอบหรืือทดลองหลายครั้้�ง

จนมั่่�นใจว่่าสิ่่�งที่่�พััฒนาขึ้้�นนั้้�น ตรงกัับความต้้องการของผู้้�ใช้้   ซ่ึ่�งการพััฒนา

ในหลัักการออกแบบบริิการดิิจิิทััล จ ะยัังคงใช้้หลัักการดัังกล่่าว นั่่ �นคืือ

การพััฒนาต้้นแบบบริิการแล้้วนำมาทดลองใช้้โดยผู้้�ใช้้จริงก่่อนการนำ

ไปพัฒนาจริง   สำหรัับรายละเอีียดในบทนี้� จ ะกล่่าวถึึงวิิธีีการในการ

สร้้างสรรค์์และพััฒนาบริิการ ได้้แก่่ การระดมสมอง การสร้้างต้้นแบบ 

การทำงานร่่วมกันของนัักออกแบบบริิการที่่�มาจากหลากหลายวิิชาชีีพ   

การพััฒนาและทดสอบบริิการที่่�พััฒนาขึ้้�น   

2.	 วัตถุประสงค์ของขั้นตอนการพัฒนาบริการ
	 ขั้้�นตอนการพััฒนานี้้� จ ะนำบทสรุุปจากการออกแบบเบื้้�องต้้น ม า

ทดสอบ และปรับแต่่งแนวคิิดผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการ จ นพร้อมสำหรัับนำ

ส่่งต้้นแบบผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการสู่่�ผู้้�ใช้้   โดยใช้้เทคนิิคการออกแบบและ

สร้า้งสรรค์น์วัตักรรม  ทีีมนักัออกแบบที่่�มีีหลากหลายวิชิาชีีพ หรืือหน้า้ที่่�ที่่�แตก

ต่่าง มาร่่วมกัันสร้้างสรรค์์และให้้แนวคิิดต่่างๆ เพื่่�อนำมาใช้้ออกแบบบริิการ 

เพื่่�อสร้้างความมั่่�นใจในผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการ ดัังนั้้�น ขั้้�นตอนการพััฒนาจึึงมีี

วััตถุุประสงค์์ดัังนี้้� (Design Council, 2015)

	 1. เพ่ื่�อพััฒนาต้้นแบบของผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการให้้พร้้อมสำหรัับ

การนำไปผลิิตหรืือบริิการจริิง 

	 2. เพื่่�อออกแบบส่่วนประกอบต่่างๆ ของสิินค้้าหรืือบริิการอย่่าง

ละเอีียด และเน้้นการนำประสบการณ์์ในภาพรวมมาใช้้ในการออกแบบ

	 3. เพื่่�อทดสอบต้้นแบบบริิการโดยผู้้�ใช้้ที่่�แท้้จริิง
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3.	 เทคนิคการสร้างสรรค์นวัตกรรม

	 ดังันั้้�น ในขั้้�นตอนนี้้�  ทีีมนักัออกแบบบริกิารจะนำปัญัหาที่่�ได้จ้ากการ

เก็็บรวบรวมข้้อมููลจำนวนมาก และการระบุุปััญหาที่่�ชััดเจนที่่�ได้้จากวงแหวน

แรก เพ่ื่�อนำมาพััฒนาต้้นแบบบริิการ ซ่ึ่�งลัักษณะของต้้นแบบบริิการ และ

ผ่่านการทดลองใช้้ หรืือทดสอบว่่าตรงกัับความต้้องการ หรืือช่่วยแก้้ปััญหาที่่�

ผู้้�ใช้้ประสบได้้แท้้จริงหรืือไม่่โดยตััวผู้้�ใช้้บริิการเอง ดั งนั้้�น ต้ นแบบบริิการจึึง

เป็็นเหมืือนโมเดลที่่�ยัังไม่่ใช่่ของจริิง เนื่่�องจากยัังต้้องผ่่านการทดสอบโดยผู้้�

ใช้้บริิการก่่อน เพื่่�อให้้สามารถนำมาปรัับปรุุง เปลี่่�ยนแปลงต้้นแบบผลิิตภััณฑ์์

หรืือบริกิารได้โ้ดยง่า่ย และประหยัดัค่า่ใช้จ้่า่ยในการแก้ไ้ขปรับัปรุงุจนกว่า่จะ

ตรงกัับความต้้องการหรืือแก้้ปััญหาที่่�แท้้จริิงของผู้้�ใช้้บริิการ 

	 การพััฒนาความคิดสร้้างสรรค์์เพื่่�อนำมาใช้้ในการพััฒนาสิินค้้าหรืือ

บริิการใหม่่ ต้้องอาศััยความคิิดสร้้างสรรค์์ หรืือความคิิดนอกกรอบเพื่่�อให้้ได้้

มาซึ่่�งแนวคิิดใหม่่ๆ ที่่ �ไม่่ซ้้ำกัับสิ่่�งที่่�มีีอยู่่�  หรืืออาจจะนำสิ่่�งที่่�มีีอยู่่�มาปรัับปรุุง 

เปลี่่�ยนแปลงให้้ดีีขึ้้�น ซ่ึ่�งเทคนิิค SCAMPER เป็็นเทคนิิคในการจุุดประกาย

หรืือกระตุ้้�นความคิดสร้้างสรรค์์หรืือพััฒนานวััตกรรมใหม่่ เกี่่�ยวกัับสิินค้้าหรืือ

บริิการหรืือสถานการณ์์ต่่างๆ ผ่่านมุุมมอง 7 ด้้าน   SCAMPER พััฒนาโดย 

Alex Osborn ผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านการตลาดที่่�คิดิค้น้เทคนิคิการระดมสมอง (Bri-

anstorming) ร่่วมกัับ Robert Eberle โดยนำตััวอัักษรย่่อของคำกริิยาหรืือ

แนวคิิด 7 อย่่างมาเรีียงร้้อยต่่อกััน เป็็นคำว่่า SCAMPER เพื่่�อใช้้เป็็นแนวทาง

ในการคิิด  หรืือสร้้างสรรค์์สิ่่�งใหม่่ๆ โดยรายละเอีียดของเทคนิิค SCAMPER 

(Gerrish, 2008 ; Dam & Siang, 2020 ; วิิทยา ดำรงเกีียรติิศัักดิ์์�, 2552) มีี

ดัังนี้้�



99 การออกแบบบริการ

	 3.1 การหาสิ่่�งใหม่่ทดแทน (Substitute) เป็็นเทคนิิคในการสร้้างสรรค์์

นวััตกรรมใหม่่ โดยการมองหาส่่วนผสม อุุปกรณ์์ หรืือวิิธีีการอื่่�นๆ มาทดแทน  หรืือ

แก้้ไขปััญหาในการใช้้สิินค้้าหรืือบริิการที่่�ผู้้�ใช้้ประสบ  เช่่น  บุุคลากร ส่่วนผสม วััสดุุ 

กระบวนการ สถานที่่� หรืือแนวทางอื่่�นๆ มาทดแทนสิ่่�งที่่�มีีอยู่่�เดิิม โดยใช้้แนวคิิดที่่�ว่่า 

ภาพที่่� 6-1 เทคนิิคการสร้้างสรรค์์นวััตกรรม SCAMPER 
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	 ตัวัอย่า่งการหาสิ่่�งใหม่่มาทดแทน เช่น่ การนำพลังังานแสงอาทิติย์์มา

ใช้ผ้ลิติเป็น็ไฟฟ้า้เพื่่�อใช้ใ้นครัวัเรืือน เพื่่�อแก้ป้ัญัหาเรื่่�องการผลิติกระแสไฟฟ้า้

ที่่�ไม่่เพีียงพอ หรืือการสร้้างบ้้านที่่�การบริิการไฟฟ้้ายัังไปไม่่ถึึง  การสร้้างบ้้าน 

โดยใช้้ดิินแทนอิิฐ เพ่ื่�อลดต้้นทุุนการสร้้างบ้้าน และแก้้ปััญหาความร้้อน 

สะสมจากอิิฐที่่�ทำให้้บ้้านร้้อนอบอ้้าว หรืือการเปลี่่�ยนจากไขมัันทรานส์์ที่่� 

ใช้ใ้นการทำขนมหรืืออาหารต่่างๆ  มาเป็น็น้้ำมัันที่่�ให้้กรดไขมันัอิ่่�มตัว เนื่่�องจาก

ไขมัันทรานส์์เป็็นกรดไขมัันไม่่อิ่่�มตััว ซึ่่�งไปเพิ่่�มระดัับคอเลสเตอรอลชนิิดไม่่ดีี 

และลดระดัับคอเลสเตอรอลที่่�ดีี  และเป็็นสาเหตุุของการเกิิดโรคหลอดเลืือด

แข็็ง หรืือการให้้บริิการของห้้องสมุุดที่่�จััดหาทรััพยากรอิิเล็็กทรอนิิกส์์เข้้ามา

แทนที่่�ทรัพัยากรประเภทสิ่่�งพิมิพ์ ์เพื่่�อให้้ผู้้�ใช้้ห้อ้งสมุุดสามารถเข้้าถึึงทรัพยากร

ชื่่�อเรื่่�องเดีียวกัันในเวลาที่่�พร้อมกันมากขึ้้�น ซึ่่�งช่่วยแก้้ปััญหาที่่�เป็็นการใช้้

บริิการทรััพยากรสารสนเทศแบบ 1 ต่่อ 1 เป็็นต้้น

	 3.2 การรวมกัันของสองสิ่่�ง (Combine) การสร้้างนวััตกรรมใหม่่

โดยการประยุุกต์์รวมสิ่่�งของตั้้�งแต่่ 2 สิ่่�งขึ้้�นไปเพื่่�อนำมาเป็็นสิ่่�งใหม่่ เช่่น การ

รวมโลหะผสม การจััดประเภท การผสมวงดนตรีี การรวมวััตถุุประสงค์์ การ

รวมแนวคิิดต่่างๆ โดยใช้้แนวคิิดที่่�ว่่า 

     “Instead of _____ I can _____.” 

“I can bring together _____ and _____ to _____” 
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	 ตััวอย่่างการผสมรวมกััน เช่่น สมาร์์ทโฟน ที่่ �นอกจากการเป็็น

โทรศััพท์์มืือถืือแล้้ว ยัังรวมความสามารถอื่่�นๆ ไว้้ในเครื่่�องเดีียวกััน ไม่่ว่่าจะ

เป็็น กล้้องถ่่ายรููป ไฟฉาย เครื่่�องคิิดเลข วิิทยุุ หรืืออื่่�นๆ อีีกมากมาย  หรืือ

การสร้้างสรรค์์รููปแบบการท่่องเที่่�ยวต่่างๆ เช่่น การท่่องเที่่�ยวเชิิงสุุขภาพ ที่่�

นอกจากจะให้้บริิการด้้านการท่่องเที่่�ยวพัักผ่่อนหย่่อนใจแล้้ว ยังให้้บริิการการ

ดููแลสุุขภาพผสมรวมไปด้้วย ไม่่ว่่าจะเป็็นการนวดแผนไทย การทััวร์์สมุุนไพร 

หรืือ การปรัับระบบการสืืบค้้นทรััพยากรห้้องสมุุด จ ากที่่�สืืบค้้นแยกตามชื่�อ

เรื่่�อง ชื่่�อผู้้�แต่่งหรืือหััวเรื่่�อง เป็็นการสืืบค้้นแบบ One search เป็็นต้้น

	 3.3 การประยุุกต์์ (Adapt) หมายถึึง การประยุุกต์์ใช้้แนวคิิดที่่�

เคยประสบความสำเร็็จในการแก้้ปััญหาหนึ่่�ง อาจสามารถนำมาใช้้แก้้ปััญหา 

อื่่�น ๆ  ได้้เช่น่กันั ดังนั้้�น คำถามที่่�จะไปสู่่�การประยุกุต์ ์หรืือสร้า้งสรรค์น์วัตักรรม

ใหม่่ เช่่น แนวคิิดอื่่�นใด ที่่ �เราสามารถเปลี่่�ยนแปลง หรืือปรัับเปลี่่�ยนได้้ 

โดยใช้้แนวคิิดที่่�ว่่า 

	 ตััวอย่่างการประยุุกต์์ใช้้ เช่่น เช่่น การนำแนวคิิดการบริิหารงาน

แบบเอกชน ม าประยุุกต์์ใช้้กัับการบริิหารงานแบบราชการ เพื่่�อความคล่่อง

ตัวัในการบริิหารงาน การประยุุกต์์ใช้โ้รงแรมเพ่ื่�อมาประยุุกต์์เป็น็โรงพยาบาล

สนาม เพ่ื่�อให้บ้ริิการกับัผู้้�ป่ว่ยที่่�ติิดเชื้้�อโควิดิ-19 หรืือการที่่�ห้อ้งสมุดุนำกลยุทุธ์์

การจำหน่่ายสิินค้้าแบบ drive thru มาใช้้ในการให้้บริิการให้้ยืืมและรัับคืืน

ในยุุคโควิิด – 19 เพื่่�อลดการสััมผััสระหว่่างบรรณารัักษ์์ กัับผู้้�ใช้้บริิการ หรืือ

การประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีคิิวอาร์์โค้้ดกัับเทคโนโลยีีก้้อนเมฆเพ่ื่�อให้้บริิการ

สารสนเทศเลืือกสรรเฉพาะบุุคคล ซ่ึ่�งตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้ที่่�

ต้้องการใช้้บริิการสารสนเทศที่่�สะดวก และเข้้าถึึงสารสนเทศที่่�ต้้องการโดย

ประหยััดทั้้�งเวลาในการใช้้บริิการ และประหยััดกระดาษที่่�จะต้้องใช้้ในการ

พิิมพ์์เอกสาร เป็็นต้้น 

I can adapt _____ in this way _____ to _____.
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	 3.4 การปรัับเปลี่่�ยนแก้้ไข  (Modify) แนวคิิดหลัักของการปรัับ

เปลี่่�ยนแก้้ไขจะเน้้นไปที่่�การปรัับเปลี่่�ยนความหมาย สีี การเคลื่่�อนไหว เสีียง 

กลิ่่�น รูปูทรง หรืืออื่่�นๆ  หรืือทีีมนักัออกแบบอาจจะนึึกการขยายให้ใ้หญ่ ่หรืือ

ปรัับให้้เล็็กลงก็็ได้้เช่่นกััน   เช่่น ป ระหยััดเวลาขึ้้�น หรืือการมีีขนาดใหญ่่ขึ้้�น 

เป็็นต้้น โดยใช้้ประโยคนำสู่่�แนวคิิดว่่า 

	 ตััวอย่่างการปรัับเปลี่่�ยนเพื่่�อสร้้างสรรค์์สิ่่�งใหม่่ๆ  เช่่น การประยุุกต์์

ใช้้โรงแรมเพื่่�อมาประยุุกต์์เป็็นโรงพยาบาลสนาม  เพื่่�อให้้บริิการกัับผู้้�ป่่วยที่่�

ติิดเชื้้�อโควิิด-19  การบริิการทำความสะอาดบ้้าน โดยกลุ่่�มพนัักงานแม่่บ้้าน

ตามโรงแรมต่่างๆ ที่่�ปิิดบริิการ การนำแนวคิิดการบริิหารงานแบบเอกชน มา

ประยุุกต์์ใช้้กัับการบริิหารงานแบบราชการ เพื่่�อความคล่่องตััวในการบริิหาร

งาน การปรัับเปลี่่�ยนคอนเทนเนอร์์ที่่�ใช้้เก็็บสิินค้้ามาปรัับเปลี่่�ยนทำเป็็นที่่�อยู่่�

อาศััย หรืือทำเป็น็ร้้านกาแฟ การนำรถกระบะปรับเปลี่่�ยนมาเป็น็ธุุรกิิจฟู๊๊�ดทรัค 

เพื่่�อแก้้ปััญหาการไม่่มีีอาคารสถานที่่�สำหรัับการขายสิินค้้า หรืือสามารถทำ

เป็็นร้้านอาหารเคลื่่�อนที่่�ได้้ หรืือการนำปรัับเปลี่่�ยนรููปแบบการให้้บริิการของ

ห้อ้งสมุดุจากการให้บ้ริกิารแบบกายภาพ หรืือเว็บ็ไซต์ ์มาเป็น็บริกิารห้อ้งสมุดุ

บนมืือถืือ เห็็นได้้จากงานวิิจััยของอิินทิิรา นนทชััย และกัันยารััตน์์ เควีียเซ่่น 

(2556) ที่่�ศึกึษาความต้องการของผู้้�ใช้้บริกิารสารสนเทศในการใช้้บริกิารศููนย์์

บรรณสารและสื่่�อการศึึกษา ของมหาวิิทยาลััยเทคโนโลยีีสุุรนารีีผ่่านอุุปกรณ์์

เคล่ื่�อนที่่� และได้้พััฒนาช่่องทางบริิการห้้องสมุุดรูปแบบใหม่่โดยการประยุุกต์์

ใช้โ้ปรแกรม mobile application เพ่ื่�อพััฒนาบริิการสารสนเทศของห้้องสมุุด

ผ่่านแอปพลิิเคชั่่�น เป็็นต้้น

I can modify _____ in this way _____ to _____.
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	 3.5 การนำไปใช้้ในด้า้นอื่่�นหรือืวัตัถุปุระสงค์อ์ื่่�น (Put to another 

use) แนวคิิดหลัักของการนำไปใช้้ในด้้านอื่่�น จะเป็็นการเอาของที่่�มีีอยู่่�ไปใช้้

งานอย่่างอื่่�นทดแทน การมีีวิิธีีใหม่่ในการใช้้งาน หรืือการนำของเก่่าที่่�มีีอยู่่�มา

ปรับัใช้้ใหม่่อีีกครั้้�ง (Reuse) สำหรัับการนำไปใช้้ในด้้านอ่ื่�น สามารถใช้้ประโยค

นำสู่่�แนวคิิดว่่า 

	 ตัวัอย่่างการนำไปใช้ใ้นด้า้นอื่่�นหรืือวัตัถุปุระสงค์อ์ื่่�น เช่น่ การนำขวด

น้้ำเปล่าหรืือกระป๋๋องน้้ำอััดลมที่่�ผ่่านมาใช้้งานแล้้วซ่ึ่�งเป็็นขยะ ม าดััดแปลง 

และสร้้างเป็็นของขวััญ หรืือของตกแต่่งบ้้าน หรืือการที่่�ประเทศญี่่�ปุ่่�นนำมืือ

ถืือเก่่ามารีีไซเคิิลทำเป็็นเหรีียญโอลิิมปิิก ในปีี 2021 (BBC, 2021) เป็็นต้้น

	 3.6 การขจััดสิ่่�งที่่�ไม่่จำเป็็นออกไป (Eliminate) เป็็นการขจััดสิ่่�งที่่�

ไม่่จำเป็็นออกจากสิินค้้าหรืือขั้้�นตอนการใช้้บริิการ ซึ่่�งอาจตััดทิ้้�งบางส่่วนเล็็ก

น้อ้ย หรืือตัดัทิ้้�งปรับัเปลี่่�ยนเป็น็สินิค้า้ใหม่เ่ลย สำหรับัตัวัอย่า่งการขจัดัทิ้้�ง เช่น่ 

การกำจัดัขยะ การลดเวลา การลดค่า่ใช้จ่้่าย หรืือขั้้�นตอนบางขั้้�นตอนของการ

ใช้้บริิการเป็็นต้้น สำหรัับประโยคนำสำหรัับการขจััดสิ่่�งที่่�ไม่่เป็็นออก ได้้แก่่ 

	 ตััวอย่่างของการขจััดออกของสิินค้้าหรืือบริิการ เช่่น อาหารคลีีน ที่่�

ขจััดสารปรุุงแต่่งรสชาติิของอาหารเพื่่�อเน้้นสุุขภาพมากขึ้้�น   หรืือการตััดปุ่่�ม

กดบนหน้้าจอโทรศััพท์์ เป็็นหน้้าจอแบบสััมผััส  หรืือการพััฒนาพััดลมแบบที่่�

ไร้้ใบพััด หรืือนโยบายการงดบริิการถุุงพลาสติิกตามร้้านค้้าต่่างๆ หรืือการให้้

ผู้้�ใช้้ห้้องสมุุดสามารถใช้้บริิการให้้ยืืม และรัับคืืนหนัังสืือ ผ่่านเครื่่�องอััตโนมััติิ 

ซึ่่�งเป็น็การลดขั้้�นตอนการใช้้บริกิารยืืมคืืน และลดจำนวนบรรณารัักษ์ท์ี่่�จะมา

ให้บ้ริกิารที่่�แผนกให้ย้ืืมและรับัคืืน เพื่่�ออำนวยความสะดวกในการใช้บ้ริกิารทั้้�ง

ภายในเวลาและภายนอกราชการ เป็็นต้้น  

I can re-use _____ in this way _____ by _____.

        I can eliminate _____ by _____. 
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	 3.7 การจััดเรีียงใหม่่ (Rearrange) หรืือ การมองย้้อนกลัับ  

(Reverse) เป็็นการจััดเรีียง สิินค้้าหรืือบริิการใดที่่�เราสามารถจััดเรีียงใหม่่ได้้

บ้้าง การจััดเรีียงรููปแบบในการนำเสนอใหม่่ เปลี่่�ยนจัังหวะ หรืือกำหนดการ

ใหม่่ เป็็นต้้น สำหรัับประโยคนำสำหรัับการขจััดสิ่่�งที่่�ไม่่เป็็นออก ได้้แก่่ 

	 ตััวอย่่างของการจััดเรีียงใหม่่  เช่่น การจััดชั้้�นหนัังสืือแบบใหม่่ โดย

เปลี่่�ยนจากการเรีียงตามหมวดหมู่่�หนัังสืือ เป็็นการแยกชั้้�นหนัังสืือใหม่่ กั บ

หนัังสืือเก่่าย้้อนหลัังเกิิน 5 ปีี จากนั้้�นจึึงเรีียงตามหมวดหมู่่�อีีกครั้้�ง  หรืือการ

ให้้บริิการ Home stay ที่่ �ชุุมชนยัังคงอนุุรัักษ์์หรืือเปลี่่�ยนมาดำรงชีีวิิตย้้อน

หลังักลับัไปในอดีีต เพ่ื่�อให้น้ักัท่่องเที่่�ยวได้้เรีียนรู้้�วิถิีีชีีวิตของผู้้�คนในอดีีต เช่น่ 

ชุุมชนแม่่กำปอง จัังหวััดเชีียงใหม่่ หรืือเชีียงคาน จัังหวััดเลย เป็็นต้้น  

	 สำหรัับการนำเทคนิิค SCAMPER ไปประยุุกต์์ใช้้ สามารถใช้้ในการ

ปรัับปรุุงสิินค้้าหรืือบริิการที่่�มีีอยู่่�เดิิม  หรืือจะพััฒนาสิินค้้าหรืือบริิการใหม่่

ได้้ โดยทีีมออกแบบบริิการอาจพิิจารณาคััดเลืือกองค์์ประกอบทั้้�งเจ็็ดของ 

SCAMPER มาใช้้ร่ว่มกับการพิิจารณาจากโอกาสความเป็น็ไปได้้ งบประมาณ 

จุุดสััมผััสที่่�มีีอยู่่� พฤติิกรรมของผู้้�ใช้้ ตลอดจนคู่่�แข่่งทางการตลาด เป็็นต้้น 

I can rearrange _____ like this _____ so that _____.
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4.	 เครื่องมือสำ�หรับการพัฒนา
	 สำหรัับเคร่ื่�องมืือที่่�ใช้้สำหรัับการพััฒนาสิินค้้าหรืือบริิการมีีหลากหลาย สำหรัับในตำราเล่่มนี้�จะ

แนะนำเครื่่�องมืือสำหรัับการพััฒนาบริิการ ดัังนี้้� 

	 4.1  ตััวแบบธุุรกิิจ (Business Model) ตััวแบบธุุรกิิจจะเป็็นการจำลองแนวคิิดเพื่่�อวิิเคราะห์์

ธุุรกิิจว่่าจะให้้บริิการหรืือขายอะไร ให้้กัับใคร อย่่างไร บริิการหรืือสิินค้้านั้้�นจะมีีหน้้าตาอย่่างไร มีีใครมา

เกี่่�ยวข้อ้งบ้า้ง  ซึ่่�งตัวัแบบธุรุกิจินี้�สามารถนำมาประยุกุต์ใ์ช้ก้ับัขั้้�นตอนการพัฒันานวัตักรรมของการออกแบบ

บริิการได้้  ซึ่่�ง Johnson, Christensen and Kagermann (2008) ได้้อธิิบายว่่าตััวแบบธุุรกิิจจะประกอบ

ด้้วย 4 องค์์ประกอบ ดัังนี้้�

	 1. คุ ุณค่่าที่่�เสนอให้้แก่่ลููกค้้า (Customer Value Proposition : 

CVP) ผู้้�ประกอบการธุุรกิจิต้อ้งค้น้หาวิธิีีการสร้้างสรรค์์เพื่่�อส่ง่มอบคุณุค่า่ของ

สิินค้้าหรืือบริิการให้้กัับผู้้�บริิโภค หรืืออาจพััฒนาวิิธีีการที่่�ช่่วยแก้้ปััญหาต่่างๆ 

ให้้กัับลููกค้้า   ซึ่่�งคุุณค่่าดัังกล่่าวจะเกิิดขึ้้�นได้้เม่ื่�อธุุรกิิจเข้้าใจความต้องการ

ปัญัหาต่่างๆ ในทุุกมิติิิ ซ่ึ่�งจะสามารถออกแบบบริิการที่่�มีีคุณุค่า่ให้้กับัลูกูค้า้ได้้

	 2. สูตรการสร้า้งผลกำไร (Profit Formula) เป็น็การแสดงวิธิีีที่่�ธุรุกิิจ

สร้า้งผลกำไรหรืือคุณุค่า่ให้ก้ับัตนเอง อันัเป็น็ผลตอบแทนการส่ง่มอบคุณุค่่าให้้

กัับผู้้�บริิโภค สููตรการสร้้างกำไรประกอบด้้วย 1) ตััวแบบรายได้้ (Revenue 

Model) แสดงให้้เห็น็ว่า่ธุรุกิจิทำกำไรได้้มากน้้อยเพีียงใด โดยดููจากขนาดของ

ตลาดว่่าใหญ่่แค่่ไหน การซื้้�อซ้้ำบ่่อยเพีียงไร มีีอััตรากำไร (Margin)ในแต่่ละ

รายการ (Transaction)เท่่าใด 2) โครงสร้้างต้้นทุุน (Cost Structure)  บอก

ว่่าสิินค้้าหรืือบริิการนั้้�นมีีต้้นทุุนอะไรบ้้าง เช่่น ต้้นทุุนคงที่่� ต้้นทุุนแปรผััน

 	 3. ทรั พยากรหลััก (Key Resource) คืื อสิินทรััพย์์ (Asset) เช่่น 

บุคุลากร เทคโนโลยีี ความรู้้� ความชำนาญ เครื่่�องจักัร ช่องทางการจัดัจำหน่า่ย 

พันัธมิติร แบรนด์ ์ซ่ึ่�งมีีความจำเป็น็ในการสร้า้งคุณุค่า่ที่่�จะส่ง่มอบให้กั้ับลูกูค้า้

กลุ่่�มเป้้าหมายและสร้้างคุุณค่่าให้้กับัธุุรกิิจเอง และทรัพยากรต้้องมีีปฏิสัิัมพันธ์์

ต่่อกัันด้้วย
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	 4. ขบวนการหลััก (Key Process) คืือขบวนการทั้้�งระดัับปฏิิบััติิการ 

(Operation Process) และระดัับบริิหาร (Managerial Process)  

ที่่�ทำให้้ธุุรกิิจสามารถส่งมอบคุุณค่่าให้้กัับลููกค้้ากลุ่่�มเป้้าหมายได้้ เช่่น

ขบวนการออกแบบ ขบวนการผลิิต ขบวนการทำตลาด  ขบวนการกระจาย

และส่่งมอบสิินค้้า

	 สำหรับัตัวัแบบธุรุกิจิที่่�ได้ร้ับัความนิยมในปัจัจุบันั ได้แ้ก่ ่ตัวแบบแผน

ภาพธุุรกิิจ (Business Model Canvas : BMC) ซึ่่�งเป็็นเครื่่�องมืือสำหรัับการ

อธิบิายและพััฒนารููปแบบทางธุุรกิิจให้้เห็็นชััดเจนภายในผืืนผ้้าแผ่่นเดีียว เป็น็

เครื่่�องมืือแผนภาพที่่�มีีองค์์ประกอบที่่�อธิิบายถึึงคุุณค่่าของบริิษััท  โครงสร้้าง

พื้้�นฐาน ลููกค้้าที่่�เป็็นกลุ่่�มเป้้าหมาย และลัักษณะทางการเงิินของบริิษััท   โดย

ตััวแบบดัังกล่่าวจะอธิิบายเหตุุผลว่่าองค์์กรสร้้าง ส่่งมอบ และรวบรวมมููลค่่า

ได้อ้ย่า่งไร  ซึ่่�งจะช่ว่ยให้น้ักัออกแบบหรืือนักัพัฒันาได้เ้ข้า้ใจข้อ้มูลูเชิงิลึึกเกี่่�ยว

กัับธุุรกิิจและลููกค้้าได้้ ท ำให้้สามารถวางแผนธุุรกิิจ  กำหนดกลยุุทธ์์สำหรัับ

การพััฒนาสิินค้้าหรืือบริิการได้้  ซึ่่�งโมเดลแผนภาพธุุรกิิจแคนวาสพััฒนาโดย 

Alex Osterwalder จ ากบริิษััท  Strategyzer ซึ่่�งจะแบ่่งสิ่่�งที่่�ต้้องวิิเคราะห์์ 

เป็็น 4 คำถาม ได้้แก่่ สิินค้้าหรืือบริิการของเราคืืออะไร ลููกค้้าคืือใคร  คุุณค่่า

ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากสิินค้้าหรืือบริิการคืืออะไร และจุุดคุ้้�มทุุน  โดยทั้้�ง 4 คำถาม

นี้้�จะแบ่่งออกเป็็นองค์์ประกอบหลััก  จำนวน 9 องค์์ประกอบ ได้้แก่่ ส่่วนของ

ลููกค้้า ข้้อเสนอมููลค่่า ช่่องทางที่่�ติิดต่่อกัับลููกค้้า ความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า ช่่อง

ทางรายได้ ้ทรัพัยากรหลักัของสินิค้า้หรืือบริกิาร กิจิกรรมหลักั พันัธมิติรหลักั 

และโครงสร้้างต้้นทุุนของสิินค้้าหรืือบริิการ   หลัังจากนั้้�นนำข้้อมููลดัังกล่่าว

มาระบุุลงในผืืนผ้้าใบ 1 แผ่่น หรืือกระดาษ 1 แผ่่น (Strategyzer, 2019) 

โดยแผนภาพดังกล่่าวจะเป็็นการจััดการเชิิงกลยุุทธ์์ และการเรีีมต้นแบบลีีน 

สำหรัับการพััฒนานวััตกรรมหรืือบริิการใหม่่  ดัังภาพที่่� 5-2
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แผนภาพที่่� 6-2  ตััวแบบธุุรกิิจของแคนวาส  

(The Business Model Canvas) (Strategyzer, 2019)

	 สำหรัับรายละเอีียดของ 9 องค์์ประกอบของตััวแบบธุุรกิิจของ 

แคนวาส มีีรายละเอีียดดัังนี้้�

	 1) กลุ่่�มลูกูค้า้เป้า้หมาย(Customer Segments) เป็น็การกำหนด

กลุ่่�มลูกูค้า้เป้า้หมายที่่�ต้้องการเพื่่�อเข้า้ถึึงและให้บ้ริกิารลููกค้า้ซ่ึ่�งเป็น็หัวัใจของ

การดำเนิินธุุรกิิจสิินค้้า หรืือบริิการ ดั งนั้้�น การระบุุกลุ่่�มลูกค้้าเป้้าหมายที่่�

เฉพาะเจาะจงได้ช้ัดัเจน จะทำให้ส้ามารถพัฒันาคุณุค่า่ (Value Proposition) 

 ได้้เหมาะสมและตรงกัับความต้องการที่่�แท้้จริงของลููกค้้า ตั วอย่่างเช่่น 

 หากต้้องการพััฒนาสิินค้้าหรืือบริิการสำหรัับคนรัักสุุขภาพ ทีีมนัักออกแบบ

บริิการต้้องระบุุตััวอย่่างของคนรัักสุุขภาพที่่�ชััดเจน ไม่่ควรระบุุแบบกว้้างๆ  

ว่่าเป็็นคนรัักสุุขภาพ  เพราะคนรัักสุุขภาพมีีหลายแบบ เช่่น กลุ่่�มคนที่่�รััก

สุุขภาพแบบนิิยมการออกกำลัังกายแบบกลางแจ้้ง หรืือออกกำลัังกายในร่่ม 

กลุ่่�มคนที่่�รัักสุุขภาพที่่�นิิยมรับประทานอาหารคลีีน   หรืือกลุ่่�มคนที่่�สุุขภาพ

ที่่�นิิยมรัับประทานอาหารออร์์แกนิิค เป็็นต้้น หลัังจากนั้้�น ทีีมนั ักออกแบบ

บริิการจะต้้องตััดสิินใจว่่าจะพััฒนาสิินค้้าหรืือบริิการส่่วนใด  หรืือควรตััด 

ขั้้�นตอนหรืือองค์์ประกอบใดต่่อไป
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	 2) ความสััมพันัธ์์กับัลูกูค้า้(Customer Relationships) เป็น็การ

อธิิบายประเภทหรืือรููปแบบของความสััมพัันธ์์ระหว่่างสิินค้้าหรืือบริิการกัับ

ลูกูค้า้ที่่�เป็น็กลุ่่�มเป้า้หมาย เพื่่�อวางกลยุุทธ์์ทางธุรุกิิจเพื่่�อวางแผนในการสร้า้ง

ความสัมพันธ์กั์ับลููกค้้าในระยะยาว โดยลัักษณะของความสัมพันธ์อ์าจมีีตั้้�งแต่่

ความสัมพันัธ์ส์่ว่นบุคุคล หรืือความสัมัพันัธ์แ์บบอัตัโนมัตั ซ่ึ่�งความสัมัพันัธ์ก์ับั

ลููกค้้า อาจเกิิดจากแรงจููงใจ ทั้้�งทางด้้านการหาลููกค้้า การรัักษาลููกค้้า หรืือ

การกระตุ้้�นยอดจำหน่่าย เป็็นต้้น 

	 3) ช่ ่องทางการเข้้าถึึงลููกค้้า (Channels) เป็็นช่่องทาง หรืือ

จุุดสััมผัสที่่�ลููกค้้าจะมีีปฏิิสััมพัันธ์์กัับสิินค้้าหรืือบริิการ เช่่น ช่ องทางการ

จำหน่า่ย ช่อ่งทางการตลาด ที่่�องค์ก์รใช้ใ้นการสื่่�อสารและติดิต่อ่กับัลูกูค้า้ โดย

ต้อ้งระบุุช่อ่งทางการเข้้าถึึงลููกค้า้ที่่�ครอบคลุุม รอบด้้าน โดยผสมผสานระหว่่าง

ช่อ่งทางออนไลน์ ์และช่อ่งทางออฟไลน์ ์ ซ่ึ่�งการระบุชุ่อ่งทางได้้ครอบคลุมุมาก

น้้อยเพีียงใด ขึ้้ �นอยู่่�กัับขั้้�นตอนของการศึึกษาประสบการณ์์ลููกค้้าที่่�อยู่่�ในขั้้�น

ตอนแรกของการออกแบบบริิการ นอกจากนี้้� การระบุุช่่องทางได้้ครอบคลุุม 

ช่่วยสร้้างให้้ลููกค้้าตระหนัักหรืือรัับรู้้�เกี่่�ยวกัับสิินค้้าหรืือบริิการ และสามารถ

พิิจารณาคุุณค่่าที่่�ทางสิินค้้าหรืือบริิการจะมอบให้้กัับลููกค้้า เพื่่�อกระตุ้้�นการ

ตััดสิินใจซื้้�อสิินค้้าหรืือบริิการต่่อไป

	 4) คุุณค่่าที่่�มอบให้้ลููกค้้า (Value Proposition) เป็็นการอธิิบาย

ว่่าสิินค้้าหรืือบริิการที่่�สร้้างมููลค่่า ให้้กัับลููกค้้าที่่�เป็็นกลุ่่�มเป้้าหมายของสิินค้้า

หรืือบริิการอย่่างไร เพื่่�อที่่�จะจููงใจให้้ลููกค้้าตััดสิินใจเลืือกใช้้/ซื้้�อสิินค้้าหรืือ

บริิการ ซ่ึ่�งคุุณค่่าที่่�มอบให้้อาจช่่วยแก้้ปััญหาหรืือตอบสนองความต้้องการ

บางอย่่างของลููกค้้าได้้   ตััวอย่่างของคุุณค่่าที่่�มอบให้้ลููกค้้า เช่่น การมีีบริิการ

รัับส่่งอาหารของ Grab, Food Panda, Line man เพื่่�อแก้้ปััญหาในการ

รัับประทานให้้กัับคนที่่�ต้้องกัักอยู่่�บ้้านในภาวะการแพร่่ระบาดของเชื้้�อไวรััส 

โควิิด – 19 เป็็นต้้น
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	 5) รููปแบบการหารายได้้ (Revenue Streams) หมายถึึง รายรัับ

ที่่�ได้จ้ากลูกูค้า้จากการใช้้สินิค้า้และบริกิาร โดยควรตอบคำถามให้้ได้ว้่า่ลูกูค้า้

แต่่ละกลุ่่�มยิินดีีที่่�จะจ่่ายค่่าสิินค้้าหรืือบริิการเป็็นมููลค่่าเท่่าใด หากทางบริิษััท

สามารถระบุุมูลูค่า่ได้้ จะทำให้้ทางบริิษัทัสามารถสร้้างช่อ่งทางรายได้้ได้อ้ย่า่ง

น้้อยหน่ึ่�งช่่องทาง   ซึ่่�งการกำหนดราคาของสิินค้้าและบริิการ อาจแตกต่่าง

กัันตามลักษณะของสิินค้้าหรืือบริิการ สถานที่่� กลไกทางการตลาด  ราคา

ผลผลิิต หรืือการจััดการผลตอบแทน เป็็นต้้น   ซ่ึ่�งตััวแบบธุุรกิิจของแคนวา

สระบุุประเภทของรายได้้เป็็นสองประเภทใหญ่่ ได้้แก่่ รายได้้จากธุุรกรรมที่่�

เกิิดจากการชำระเงิินของลููกค้้าแบบครั้้�งเดีียว กั บรายได้้ที่่�เกิิดจากการชำระ

เงิินอย่่างต่่อเนื่่�องเพื่่�อส่่งมอบคุุณค่่าให้้กัับลููกค้้า หรืือการบริิการหลัังการขาย

นั่่�นเอง 

	 6) ทรััพยากรหลััก (Key Resources) เป็็นสิินทรััพย์์ที่่�สำคััญและ

จำเป็็นที่่�สุดุของธุรุกิจิ ธุรุกิจิสินิค้า้หรืือบริกิารต่า่งๆ ล้ว้นต้อ้งมีีทรัพัยากรหลักั  

ซึ่่�งการวิเิคราะห์ข์้อ้มูลูทรัพัยากรหลักัให้ค้รอบคลุมุ จะช่ว่ยให้อ้งค์ก์รสามารถ

สร้้างาและเสนอข้้อเสนอมููลให้้กัับลููกค้้า การเข้้าถึึงตลาด    การรัักษาความ

สััมพัันธ์์กลุ่่�มลููกค้้า และนำมาซึ่่�งรายได้้ต่่อไป    ซึ่่�งทรััพยากรหลัักจะแตกต่่าง

กัันไปตามประเภทของธุุรกิิจ สิินค้้าหรืือบริิการ ธุุรกิิจร้้านกาแฟ อาจจำเป็็น

ต้้องใช้้ทรััพยากรหลััก เช่่น วััตถุุดิิบ สููตร พนัักงาน หรืือบริิการที่่�ร้้านส่่งมอบ

ให้้กับัลูกูค้า้ เช่น่ ร้า้นกาแฟที่่�เน้น้การให้บ้ริกิารที่่�รสชาติขิองกาแฟ  ร้า้นกาแฟ

ที่่�มีีมุมุน่า่รักัสำหรัับการถ่่ายรูปู หรืือร้า้นกาแฟที่่�เน้น้ให้บ้ริกิารพื้้�นที่่�นั่่�งทำงาน 

หรืือติิดต่่อธุุรกิิจ เป็็นต้้น  ในขณะที่่�หากเป็็นบริิการห้้องสมุุด ทรััพยากรหลััก

จะหมายถึึง หนัังสืือที่่�ทัันสมััย ตรงกัับความต้องการ หรืือบริิการฐานข้้อมููล 

หรืือหนัังสืืออิิเล็็กทรอนิิกส์์ที่่�อำนวยความสะดวกในการเข้้าถึึงได้้ทุุกที่่� ทุ ก

เวลา หรืือบรรณารัักษ์์ที่่�มีีความรู้้�ความสามารถในการให้้บริิการลููกค้้าได้้แบบ 

one-stop service หรืือสามารถจััดบริิการเฉพาะได้้ตรงความต้้องการ และ

ตามคุุณลัักษณะของผู้้�ใช้้บริิการแต่่ละประเภท เป็็นต้้น 
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	 7) กิ ิจกรรมหลััก (Key Activities) เป็็นการอธิิบายถึึงกิิจกรรม

ที่่�ธุุรกิิจต้้องดำเนิินการเพื่่�อให้้บรรลุุวััตถุุประสงค์์ ซึ่่�งแต่่ละสิินค้้าหรืือบริิการ

จำเป็็นต้้องสร้้างและเสนอข้้อเสนอที่่�เป็็นจุุดเด่่น หรืือจุุดขายของสิินค้้าหรืือ

บริกิาร เพื่่�อให้้ลูกูค้า้ตัดัสินิใจใช้ห้รืือซื้้�อสินิค้า้หรืือบริกิาร ซึ่่�งกิจิกรรมหลักัก็็จะ

แตกต่า่งกันัไปตามประเภทของธุุรกิจิ เช่น่ ธุรุกิจิร้า้นอาหาร MK Restaurant 

ซึ่่�งเป็็นธุุรกิิจอาหารประเภทสุุกี้้�ยากี้้� ที่่�เน้้นกลุ่่�มลููกค้้าประเภทครอบครััว หรืือ

เพื่่�อนฝูงูที่่�มาสังัสรรค์ก์ันั ดังันั้้�น กิจิกรรมหลักัของร้า้น MK คืือการให้ลู้กูค้า้ได้้

ปรุงุแต่ง่อาหารหรืือเลืือกวัตัถุดุิบิได้ต้ามใจชอบ ได้้ปรุงุอาหารร่ว่มกันัระหว่า่ง

สมาชิิกในครอบครััว หรืือกลุ่่�มเพื่่�อน  เป็็นต้้น

	 8) การสร้้างเครืือข่่าย (Key Partnerships) เป็็นการอธิิบายเครืือ

ข่่ายที่่�ร่่วมสร้้าง หรืือสนัับสนุุนให้้ธุุรกิิจสามารถดำเนิินการได้้อย่่างราบร่ื่�น 

ดัังนั้้�น บริิษััทมักสร้้างพัันธมิตรหรืือเครืือข่่ายด้้วยเหตุุผลหลายประการ เช่่น 

การเพิ่่�มประสิิทธิิภาพ การลดความเสี่่�ยง หรืือการได้้มาซึ่่�งทรััพยากรหลััก ซึ่่�ง

ลักัษณะของการสร้า้งเครืือข่า่ย อาจเป็น็การสร้า้งพัันธมิติรเชิงิกลยุทุธ์ร์ะหว่า่ง

ผู้้�ไม่่แข่่งขััน   ความร่่วมมืือเชิิงกลยุุทธ์์ระหว่่างคู่่�แข่่ง การร่่วมทุุนพััฒนาธุุรกิิจ

ใหม่่ หรืือความสััมพัันธ์์ระหว่่างผู้้�ซื้้�อกัับผู้้�ขายเพื่่�อการจััดหาวััตถุุดิิบ เป็็นต้้น 

	 9) โครงสร้้างของต้้นทุุน (Cost Structure) การอธิิบายถึึงต้้นทุุน

ทั้้�งหมดที่่�เกิิดขึ้้�นในการดำเนิินรููปแบบธุุรกิิจ  ไม่่ว่่าจะเป็็นการสร้้างและส่่ง

มอบสิินค้้าหรืือบริิการ การรัักษาความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า และการสร้้างรายได้้

ทั้้�งหมด ล้ว้นเป็น็ต้น้ทุนุทั้้�งหมดที่่�จะเกิดิขึ้้�นในการดำเนินิการตามรูปูแบบธุรุกิิจ

กำหนด  เช่่น ต้ ้นทุุนในการผลิิตสิินค้้าหรืือบริิการ ต้ นทุุนในการรัักษาลููกค้้า 

ต้้นทุุนด้้านทรััพยากรมนุุษย์์ ต้ ้นทุุนในการบริิหารจััดการ เป็็นต้้น   ซึ่่�งสิินค้้า

หรืือบริิการบางกลุ่่�มอาจมีีต้นทุุนที่่�แตกต่่างจากสิินค้้าหรืือบริิการประเภท

เดีียวกัันก็็เป็็นได้้ เช่่น ธุุรกิิจสายการบิิน  ที่่�แบ่่งเป็็นสายการบิินที่่�เน้้นบริิการ

แบบหรููหรา หรืือสายการบิินราคาประหยััด ซึ่่�งความแตกต่่างที่่�เกิิดขึ้้�น จะมา

จากต้้นทุุนในการให้้บริิการที่่�แตกต่่าง เป็็นต้้น 
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แผนภาพที่่� 5-3  ตัวอย่่างการวิิเคราะห์์ธุรุกิิจร้านอาหารโอ้้กะจู๋๋� ตามตัวแบบธุุรกิิจ

ของแคนวาส  (The Business Model Canvas)

แผนภาพที่่� 5-4  ตัวัอย่า่งการวิเิคราะห์ธ์ุรุกิจิ The Pizza company ตามตัวัแบบ

ธุุรกิิจของแคนวาส  (The Business Model Canvas) 
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ข้้อดีีของการประยุุกต์์ใช้้ตััวแบบธุุรกิิจของแคนวาส

	 1. แนวคิดินี้�การนำตัวัแบบธุรุกิจิสามารถกลายเป็น็ภาษาที่่�ใช้ร้่ว่มกัน

ที่่�ช่่วยให้้คุุณอธิิบายและจััดการรููปแบบธุุรกิิจได้้อย่่างง่่ายดายเพื่่�อสร้้างทาง

เลืือกเชิิงกลยุุทธ์์ใหม่่ 

	 2. เรีียบง่่าย เห็็นภาพ และใช้้งานได้้จริิง  ตััวแบบนี้้� เหมาะสำหรัับ

การนำเสนอในการประชุุม  หรืือการสััมมนาเกี่่�ยวกัับนวััตกรรมสิินค้้าหรืือ

บริิการ  เพื่่�อความสะดวกในการอธิิบาย และเห็็นภาพตรงกัันได้้อย่่างสะดวก

และรวดเร็็ว

	 3. การค้น้พบโอกาสใหม่่ๆ  เมื่่�อวิเิคราะห์ต์ามองค์ป์ระกอบทั้้�ง 9 องค์์

ประกอบของตััวแบบธุุรกิิจแคนวาส  จะทำให้้ทีีมนักออกแบบบริิการสามารถ

เห็็นภาพ  และความสัมพัันธ์์ของแต่่ละองค์์ประกอบ ท ำให้้สามารถค้นพบ

โอกาสหรืือคุุณค่่าที่่�สามารถส่่งมอบให้้กัับลููกค้้าได้้

	 4. การทำซ้้ำได้้อย่่างรวดเร็็ว เคร่ื่�องมืือนี้้�ช่่วยให้้ทีีมนัักออกแบบ

สามารถทำซ้้ำได้อ้ย่า่งสะดวก จนกว่า่จะค้น้พบคุณุค่า่หรืือความเหมาะสมของ

สิินค้้าหรืือบริิการที่่�มีีความแตกต่่างจากสิินค้้าหรืือบริิการในรููปแบบเดีียวกััน
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	 4.2 ภาพร่่างสถานการณ์์จากการออกแบบ (Design Scenarios) เพื่่�อให้้เห็็นภาพรวมของ

สถานการณ์์การใช้้บริิการ โดยพื้้�นฐานแล้้วภาพร่างน้ี้�จะมีีรายละเอีียดเพีียงพอที่่�จะทำความเข้้าใจกับ

สถานการณ์์หรืือ แง่่มุุมต่่างๆ ของการเสนอบริิการใหม่่ได้้เป็็นอย่่างดีี (Stickdorn & Schneider, 2011 ; 

Marquez & Downey, 2016)

	 4.2.1 วัตถุุประสงค์์ของภาพร่่างสถานการณ์ ์ ภาพร่างการออกแบบ

สามารถใช้้ได้้ในเกืือบทุุกขั้้�นตอนของโครงการออกแบบบริิการ เพ่ื่�อวิิเคราะห์์

และทำความเข้า้ใจกับัพื้้�นที่่�บริิการที่่�มีีปัญัหาและนำเสนอสถานการณ์จ์ำลอง

ของบริิการที่่�อาจพัฒนาขึ้้�นโดยนำเสนอในลัักษณะของภาพร่าง การได้้มอง

เห็็นภาพร่างจะทำให้้ผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องสามารถจิินตนาการถึึงลัักษณะของบริิการ

ที่่�อาจจะเกิิดขึ้้�น จ ะกระตุ้้�นให้้เกิิดการอภิิปราย และร่่วมระดมความคิดถึึง

บริิการที่่�จะเกิิดขึ้้�นว่่าสามารถใช้้งานได้้จริิง ตลอดจนพิิจารณาถึึงแนวทาง 

การแก้ป้ัญัหาที่่�อาจเกิดิขึ้้�น การตรวจสอบ วิเคราะห์์ และทำความเข้า้ใจปัจจัย

ขัับเคลื่่�อนที่่�กำหนดประสบการณ์์การบริิการ เป็็นต้้น 

	 4.2.2 การพััฒนาภาพร่่างสถานการณ์์การออกแบบ  หลัังจากทีีม

ออกแบบบบริิการเข้้าใจถึึงปััญหา และระบุุปััญหาที่่�ต้้องการนำมาออกแบบ

บริกิารใหม่เ่รีียบร้อ้ยแล้ว้  ทีีมออกแบบบริกิารจะพัฒันาภาพร่า่งเพื่่�อบอกเล่า่

สถานการณ์จ์ำลองที่่�อาจจะเกิดิจากการใช้บ้ริกิารใหม่ข่องผู้้�ใช้ ้ซึ่่�งสามารถนำ

เสนอได้้ทั้้�งในลัักษณะของข้้อความบรรยาย การใช้้สตอรีีบอร์์ดเพื่่�อบอกเล่่า

เรื่่�องราวผ่่านภาพกราฟิิก หรืือแม้้แต่่การจำลองสถานการณ์์ในลัักษณะของ

วิิดีีโอ   นอกจากนี้้� อาจใช้้ข้้อมููลจากการวิิจััยเพื่่�อสร้้างสถานการณ์์ที่่�สมเหตุุ

สมผล โดยอ้้างอิิงจากสถานการณ์์ต่่างๆ ที่่�เคยเกิิดขึ้้�นได้้ เพื่่�อกำหนดทิิศทาง

ของสถานการณ์์ที่่�กำลัังตรวจสอบได้้อย่่างชััดเจน และแม่่นยำยิ่่�งขึ้้�น
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	 4.3 สตอรี่่�บอร์์ด  (Storyboard) เป็็นชุุดของภาพวาดหรืือรููปภาพที่่�แสดงลำดัับก่่อนหลัังของ

เหตุุการณ์์ใดเหตุุการณ์์หนึ่่�ง  ซึ่่�งอาจเป็็นเหตุุการณ์์เฉพาะด้้าน เช่่น ลำดัับการสั่่�งซื้้�อสิินค้้าออนไลน์์ของผู้้�

ใช้ ้หรืือสถานการณ์์ทั่่�วไปที่่�มีีการใช้้บริกิารหรืือการใช้้งานต้้นแบบบริิการใหม่่ตามสมมุติิฐาน (Stickdorn & 

Schneider, 2011 ; Marquez & Downey, 2016) โดยปกติิข้อ้มูลูที่่�มีีในสตอรี่่�บอร์์ดมักัจะมีีภาพ ข้อความ 

หรืือเสีียงประกอบในแต่่ละภาพ

	 4.3.1	 วััตถุุประสงค์์ของสตอรี่่�บอร์์ด สตอรี่่�บอร์์ดเป็็นการนำ 

เรื่่�องราวเกี่่�ยวกัับประสบการณ์์ของผู้้�ใช้้มาสู่่�กระบวนการออกแบบ เป็น็การสรุุป 

ประสบการณ์ข์องผู้้�ใช้บ้ริกิาร โดยใส่ส่ถานการณ์ก์ารบริกิารในบริบิทใหม่ต่าม

บริิการที่่�ออกแบบใหม่่ แม้้ว่่าต้้นแบบบริิการใหม่่จะยัังไม่่ได้้พััฒนาขึ้้�นก็็ตาม 

สตอรี่่�บอร์ด์สามารถใช้เ้พื่่�อกระตุ้้�นการวิเิคราะห์ ์จุดุประกายการอภิปิรายเกี่่�ยว

กัับปััญหาที่่�อาจเกิิดขึ้้�นและพื้้�นที่่�ของการพััฒนาบริิการใหม่่

	 4.3.2	 การพััฒนาสตอรี่่�บอร์์ด สตอรี่่�บอร์์ดสามารถสร้้างได้้หลาย

วิธิีี รูปแบบที่่�พบบ่อ่ยที่่�สุุดคืือรูปูแบบการ์ตู์ูน โดยนักัออกแบบจะสร้า้งชุดุภาพ

ประกอบที่่�บอกเล่า่เร่ื่�องราวของสถานการณ์ท์ี่่�กำลัังศึกึษา และใส่ร่ายละเอีียด

ตามบริบิทให้ม้ากที่่�สุุดเท่า่ที่่�จะเป็น็ไปได้้ที่่�คาดว่าจะเกิดิขึ้้�น เพ่ื่�อให้ทุุ้กคนที่่�ดูจูะ

สามารถเข้า้ใจได้อ้ย่า่งรวดเร็ว็ว่า่เกิดิอะไรขึ้้�น จุดุมุ่่�งหมายของสตอรี่่�บอร์ด์คืือ

การได้รั้ับข้อ้มูลูเชิงิลึึกเกี่่�ยวกับัประสบการณ์ข์องผู้้�ใช้ท้ี่่�แสดงผ่า่นสตอรี่่�บอร์ด์ 

ซึ่่�งสามารถใช้้สถานการณ์์ที่่�เกิิดขึ้้�นจริิงหรืือสถานการณ์์ในจิินตนาการได้้ 

	 นอกจากนี้้� กระดานเรื่่�องราวควรจะสามารถถ่า่ยทอดประเด็น็สำคัญั

ของบริิการหรืือต้้นแบบในลัักษณะตรงไปตรงมาที่่�สุุดหมายถึึงการนำเสนอ

ภาพจำลองสั้้�นๆ ซึ่่�งกำลัังใช้้บริิการอยู่่� จ ากนั้้�นสามารถนำเสนอต่่อกลุ่่�มผู้้�มีี

โอกาสเป็็นลููกค้้าโดยมีีจุดประสงค์์เพื่่�อกระตุ้้�นให้้เกิิดการอภิิปรายเกี่่�ยวกัับ

บริิการที่่�จะพััฒนาขึ้้�น เพื่่�อนำไปแก้้ไข ปรั บปรุงให้้สอดคล้้องกัับพฤติิกรรม

การใช้้บริิการ และความต้องการของผู้้�ใช้้บริกิาร ก่ อนนำไปสู่่�การพัฒันาและ

ให้้บริกิารจริงิในลำดัับถัดัไป 
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บทสรุป

คำ�ถามท้ายบท

1. เทคนิิคการสร้้างสรรค์์นวััตกรรม  SCAMPER ช่่วยในการออกแบบบริิการ

อย่่างไร 

2. เพราะเหตุุใดตััวแบบธุุรกิิจของแคนวาสจึึงเป็็นตััวแบบที่่�นิิยมใช้้ในการ

ออกแบบบริิการในปััจจุุบััน

	 จะเห็็นได้้ว่่าขั้้�นตอนที่่�สามของการออกแบบบริิการคืือ ขั้้ �นตอนการพััฒนา

นวััตกรรม  เพื่่�อส่่งมอบคุุณค่่าให้้กัับลููกค้้า   โดยเทคนิิคการสร้้างสรรค์์นวััตกรรมแบบ 

SCAMPER จ ะช่่วยให้้ทีีมนัักออกแบบบริิการมีีแนวคิิดหรืือไอเดีียในการออกแบบหรืือ

สร้า้งสรรค์น์วัตักรรมใหม่ ่ ในขณะที่่�ตััวแบบธุรุกิจิของ แคนวาส จะทำให้ท้ีีมนักัออกแบบ

บริกิารสามารถวิเคราะห์ถ์ึึงความสัมพันธ์ข์องลูกูค้า้ที่่�มีีต่อสินิค้า้หรืือบริกิารที่่�สร้า้งมูลูค่า่

ในการตอบสนองความต้อ้งการหรืือช่ว่ยแก้ป้ัญัหาบางประการให้ก้ับัลูกูค้า้  และนำมาซึ่่�ง

รายรัับ รายจ่่ายของสิินค้้าหรืือบริิการต่่อไป  อย่่างไรก็็ตาม ทีีมนัักออกแบบบริิการควร

ตรวจสอบความถูกูต้อ้งของคุณุค่า่ของสินิค้า้หรืือบริกิารกับัตัวัลูกูค้า้ที่่�เป็น็กลุ่่�มเป้า้หมาย

หลัักโดยตรงว่่าคุุณค่่าของสิินค้้าหรืือบริิการที่่�จะพััฒนาขึ้้�นใหม่่นั้้�น สามารถตอบสนอง

ความต้องการเพ่ื่�อให้้ลููกค้้าบรรบุุเป้้าหมายบางประการ หรืือช่่วยแก้้ปััญหาให้้กัับลููกค้้า

หรืือไม่่   หากพบว่่าตรงกัับความต้้องการของลููกค้้าแล้้ว จึึ งจะนำส่่งต่่อขั้้�นตอนสุุดท้้าย

ของการออกแบบบริิการ นั่่�นคืือการนำส่่งบริิการต่่อไป 

กิจกรรมท้ายบท/ใบงาน

1. ให้้นัักศึึกษาวิิเคราะห์์ธุุรกิิจสิินค้้าหรืือบริิการดิิจิิทััลใดๆ ที่่�แก้้ปััญหาที่่�เกี่่�ยว

กัับการแพร่่ระบาดของเชื้้�อไวรััสโควิิด-19 โดยนำเสนอแนวคิิดดังกล่่าวในรููป

แบบของตััวแบบธุุรกิิจของแคนวาส พร้้อมทั้้�งระบุุว่่าได้้ประยุุกต์์ใช้้เทคนิิคใด 

ของ SCAMPER
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ขั้นการส่งมอบบริการ: 
Deliver phase

บทที่

Deliver phase

Objective

Tool

Experience Prototyping

Desktop Walkthroughs

Paper Prototype

Digital story telling

Service Staging

Role playing
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1.	 บทนำ�
	 ขั้้�นตอนการส่่งมอบบริิการ เป็็นขั้้�นตอนสุุดท้้ายของการออกแบบ

บริกิารตามรูปแบบการออกแบบบริิการของ Double Diamond ของ Design 

Counsil   ซึ่่�งทีีมนัักออกแบบบริิการจะนำผลลััพธ์์ที่่�ได้้จากการพััฒนาสิินค้้า

หรืือบริิการมาสรุุปและเปิิดตััว กิ ิจกรรมและวััตถุุประสงค์์หลัักของขั้้�นตอนนี้้� 

คืือ การทดสอบขั้้�นสุุดท้้าย การอนุุมััติิและการเปิิดตััว เป้้าหมาย การตอบรัับ 

และประเมิินผลสิินค้้าหรืือบริิการที่่�พััฒนาขึ้้�น เพ่ื่�อนำมาปรัับปรุุงและพััฒนา

ให้้ตรงกัับความต้้องการของผู้้�ใช้้ต่่อไป

2.	 วัตถุประสงค์ของการระบุปัญหา
	  ขั้้�นตอนการส่่งมอบบริิการนี้้� จะเป็็นการเปิิดตััวและรัับฟัังความคิิด

เห็็นของผู้้�ใช้้ที่่�มีีต่อบริิการที่่�ส่่งมอบว่่าตอบสนองความต้้องการ หรืือช่่วยแก้้

ปัญัหาให้้กับัผู้้�ใช้้ได้้ตรงตามปัญหาที่่�ผู้้�ใช้้ประสบหรืือไม่่  ซึ่่�งการส่่งมอบบริิการ

นี้้�จะดำเนิินการผ่่านการทดสอบขั้้�นสุุดท้้าย สรุุปผล และลงนาม สิ่่�งสำคััญคืือ

ต้อ้งมั่่�นใจว่า่ระบบพร้อ้มที่่�จะรับัฟัังความคิดเห็น็ของผู้้�ใช้ ้  ซ่ึ่�งขั้้�นตอนน้ี้�จะเป็น็

ขั้้�นของการสะท้้อนการทำงาน จากกระบวนการสู่่�เพื่่�อนร่่วมงานหรืือหุ้้�นส่่วน  

การแบ่่งปัันความรู้้�ใหม่่ๆ เครื่่�องมืือสำหรัับการศึึกษาผู้้�ใช้้ หรืือวิิธีีการในการ

ทำความเข้า้ใจเชิงิลึึกกับัผู้้�ใช้บ้ริกิาร ดังันั้้�น ขั้้�นตอนการพัฒันาจึึงมีีวัตัถุปุระสงค์์

ดัังนี้้� (Design Council, 2015)

	 1. การนำสิินค้้าหรืือบริิการมาเปิิดตััวให้้กัับผู้้�ใช้้บริิการ

	 2. การตรวจสอบและรองรัับการตอบรับัของลูกูค้้าที่่�มารับัชมการเปิิดตัวั

	 3. การแบ่่งปัันบทเรีียนจากกระบวนการพััฒนาสู่่�องค์์กร หรืือบริิษััท

	 ดัังนั้้�น ในขั้้�นตอนนี้้�  ทีีมนัักออกแบบบริิการจะต้้องนำเสนอต้้นแบบ

สิินค้้าหรืือบริิการ พร้้อมทั้้�งความสามารถในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลป้้อนกลัับ

ที่่�ได้จ้ากผู้้�ใช้บ้ริกิารที่่�จะมาใช้บ้ริกิารในการเปิิดตัวับริกิาร พร้อ้มทั้้�งนำผลป้อ้น

กลับัมาใช้แ้ก้ไ้ข หรืือปรับปรุงบริกิารให้ด้ีียิ่่�งขึ้้�น เพื่่�อให้ต้อบสนองความต้องการ
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ของผู้้�ใช้้ยิ่่�งขึ้้�น  หากพบว่่าบริิการดัังกล่่าวไม่่ตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้ 

ทีีมนัักออกแบบบริิการจำเป็็นต้้องย้้อนกลัับไปพิิจารณาถึึงขั้้�นตอนการศึึกษา

ปััญหาเชิิงลึึกจากผู้้�ใช้้ในระยะที่่�หนึ่่�งของการออกแบบบริิการเพื่่�อระบุุปััญหา

ที่่�แท้้จริงๆต่่อไป  ตั  วอย่่างเช่่น   การที่่�ห้้องสมุุดประยุุกต์์ใช้้ชุุดโต๊๊ะเก้้าอี้้�ที่่�ให้้

บริิการสำหรัับผู้้�โดยสารชั้้�นหนึ่่�ง ในการเดิินทางโดยเครื่่�องบิิน มาใช้้ในการให้้

บริิการพื้้�นที่่�ทำงานหรืือบริิการการอ่่านหนัังสืือเป็็นรายบุุคคลในพื้้�นที่่�ส่่วนตััว

ในห้้องสมุุด  เมื่่�อนำมาทดลองใช้้บริิการ  บรรณารัักษ์์ต้้องรัับฟัังเสีียงสะท้้อน

จากผู้้�ใช้้ห้้องสมุุด  หากพบว่่าครุุภััณฑ์์ดัังกล่่าวไม่่ตอบสนองการทำงานของผู้้�

ใช้ ้ซึ่่�งอาจจะเน่ื่�องจากความคับแคบ หรืือการนั่่�งทำงานที่่�ครุุภัณัฑ์์เช่ื่�อมต่อกััน 

เมื่่�อมีีผู้้�ใช้้หนึ่่�งคนขยัับโต๊๊ะ ก็็ส่่งผลกระทบถึึงผู้้�ใช้้ท่่านอื่่�นทัันทีี  ซึ่่�งห้้องสมุุดก็็

ต้อ้งนำมาปรับัรููปแบบบริกิารใหม่ ่เพ่ื่�อแก้ป้ัญัหาดังักล่า่ว  ดังันั้้�น จะเห็น็ได้ว้่า่ 

กระบวนการออกแบบบริิการจะมีีลักัษณะเป็น็วงจร ที่่�ไม่ม่ีีที่่�สิ้้�นสุดุ เพราะเม่ื่�อ

พััฒนาสิินค้้าหรืือบริิการใดขึ้้�นมา ก็็จะต้้องพััฒนาให้้ดีียิ่่�งๆ ขึ้้�นต่่อไป 

ภาพที่่� 6-1 ตัวอย่่างการประยุกุต์์ใช้ท้ี่่�นั่่�งอ่า่นหนัังสืือแบบ First Class ในเคร่ื่�องบินิ 
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3.	 เครื่องมือสำ�หรับขั้นตอนการส่งมอบบริการ
	 3.1 ต้ นแบบประสบการณ์์ (Experience Prototyping) การ

สร้้างต้้นแบบประสบการณ์์เป็็นวิิธีีการทดสอบแนวคิิดหรืือการออกแบบ

บริิการใหม่่สำหรัับจุุดสัมผัสต่่างๆ  ต้  นแบบประสบการณ์์สามารถสื่�อสารได้้

ว่่าประสบการณ์์เป็็นอย่่างไร และอนุุญาตให้้ทีีมออกแบบบริิการได้้ทดสอบ

และปรัับแต่่งการใช้้งาน หรืือทางเลืือกต่่างๆ จากผู้้�ใช้้ที่่�มีีศัักยภาพ นอกจาก

นี้้� ต้นแบบประสบการณ์์ยังัช่่วยสร้้างช่่องทางการซื้้�อจากพัันธมิตรและผู้้�มีีส่วน

ได้้ส่่วนเสีียอื่่�นๆ

	 การสร้้างต้้นแบบไม่่จำเป็น็ต้้องใช้้เวลาหรืือความพิถีีพิถันั ขัดเกลา ใน

การพัฒันาต้้นแบบ ขอให้พ้ัฒันาต้้นแบบแบบคร่า่วๆ พอให้ผู้้้�ใช้้เห็น็และเข้า้ใจ

ว่่าสิินค้้าหรืือบริิการนั้้�นๆ มีีกระบวนการทำงาน หรืือหน้้าตาเป็็นอย่่างไร   สิ่่�ง

ที่่�สำคัญัคืือ ต้อ้งสร้า้งนวััตกรรมอย่่างรวดเร็็ว ทดสอบ และทำซ้้ำการออกแบบ

ได้ ้ โดยต้้นแบบเหล่่านั้้�น สามารถเป็น็ได้้ทั้้�งจากภาพร่างกระดาษสู่่�แบบจำลอง

ทางกายภาพเพื่่�อการบริิการอย่่างเต็็มที่่�

	 วัตัถุปุระสงค์ห์ลักัของการพัฒันาต้น้แบบประสบการณ์เ์พื่่�อใช้ใ้นการ

ออกแบบและทดสอบจุุดสััมผััส หรืือปฏิิสััมพัันธ์์ระหว่่างผู้้�ใช้้บริิการกัับสิินค้้า

หรืือบริิการ เพื่่�อที่่�จะพิิจารณาดููว่่าบริิการนั้้�น ๆ สามารถตอบสนองความ

ต้้องการของผู้้�ใช้้มากน้้อยเพีียงใด  ตลอดจนสามารถใช้้ในการส่ื่�อสารเพื่่�อให้้

เห็น็ข้อ้ดีีของสินิค้า้หรืือบริกิารใหม่ ่ว่า่สามารถนำส่ง่สู่่�ผู้้�ใช้ ้หรืือผู้้�มีีส่ว่นได้ส้่ว่น

เสีียมากน้อ้ยเพีียงใด และรวมถึึงเพ่ื่�อนำข้อ้มูลูผลป้อ้นกลัับมาใช้ใ้นการตัดัสินิ

ใจของทีีมบริิหาร พนัักงาน เครืือข่่ายพัันธมิิตร และตััวอผู้้�ใช้้บริิการเอง

	 การสร้้างต้้นแบบประสบการณ์์เพื่่�อทดสอบผลลััพธ์ท์ี่่�ได้จ้ากการศึึกษา

ทั้้�งประสบการณ์ ์ปััญหาต่่างๆ ที่่�ผู้้�ใช้้ประสบ และนำมารวบรวมเป็น็ทางเลืือก

ในการแก้ป้ัญัหาที่่�มีีโอกาสเป็น็ไปได้ ้ลักษณะของการสร้า้งต้น้แบบบริกิาร อาจ

เป็็นการแสดงบทบาทสมมติของการมีีประสบการณ์์การบริิการ   โดยทั่่�วไป

แล้้วต้้นแบบประสบการณ์์ส่่วนใหญ่่จะรวมการจำลองทางกายภาพและองค์์

ประกอบบางอย่่างของการสวมบทบาทของผู้้�ใช้้เพื่่�อสร้้างประสบการณ์์การ

บริิการขึ้้�นใหม่่ (Design Council, 2015)
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	 กิจิกรรมนี้้�อาจกระทำ หรืือจัดัทำเป็น็เอกสารผ่า่นภาพถ่า่ยหรืือวิดิีีโอ  

สไตล์์และระดัับของรายละเอีียดอาจแตกต่่างกัันไปตั้้�งแต่่ การแสดงบทบาท

แบบหยาบไปจนถึึงการแสดงแบบสมจริง ส่ วนสำคััญของการสร้้างต้้นแบบ

ประสบการณ์์คืือการรวบรวมความคิดเห็็น การทดสอบควรเกิิดขึ้้�นกัับผู้้�ที่่�มีี

โอกาสเป็น็ผู้้�ใช้บ้ริกิารและอาจใช้เ้วลาหลายชั่่�วโมง เป็น็วันั หรืือหลายสัปัดาห์์  

เพื่่�อให้้บรรลุุเป้้าหมายของการพััฒนาต้้นแบบประสบการณ์์

ตััวอย่่างของต้้นแบบประสบการณ์์อีีกอย่่างคืือ การทำ Wireframe ซึ่่�งเป็็น

แบบร่่างของเว็็บไซต์ว่่ามีีองค์์ประกอบหรืือการจััดวางองค์์ประกอบต่่างๆ 

อย่า่งไร มีีเมนูอูยู่่�ที่่�ตำแหน่ง่ใด ข้อ้ความเนื้้�อหาอยู่่�ที่่�ตำแหน่ง่ใด แต่่ยังัไม่จ่ำเป็็น

ต้้องวาดให้้สวยงาม  เพีียงแค่่ให้้เห็็นภาพร่างของหน้้าเว็็บ ให้้เห็็นแนวคิิดที่่�

ชััดเจนก่่อน และนำไปให้้ผู้้�ใช้้ได้้พิิจารณาแบบร่่างดัังกล่่าว พร้้อมทั้้�งให้้ความ

คิิดเห็็นหรืือข้้อเสนอแนะแต่่แบบร่่าง Wireframe ดัังกล่่าว  

	 3.2 Paper Prototyping หมายถึึง ต้้นแบบบริิการใหม่่ที่่�อธิิบาย

บริิการใหม่่โดยพััฒนาขึ้้�นจากใช้้กระดาษ เพื่่�อเป็็นตััวแทนของระบบติิดต่่อ

เชื่่�อมประสานกัับผู้้�ใช้้บริิการ ซ่ึ่�งต้้นแบบดัังกล่่าวสามารถวาดแบบหยาบๆ 

เป็็นภาพร่าง โดยใช้้มืือวาด  ไม่่จำเป็็นต้้องใช้้เคร่ื่�อง หรืือจิิตรกรในการวาด

ให้้สวยงามแต่่อย่่างใด ขอเพีียงให้้ผู้้�ที่่�ทดลองใช้้บริิการใหม่่เข้้าใจว่่าภาพหรืือ

สััญลัักษณ์์นั้้�น หมายถึึงอะไร หรืือสิ่่�งใด (Krmoyan, 2020) 

	 การสร้้างต้้นแบบกระดาษ จะช่่วยประหยััดทั้้�งเวลาและงบประมาณ

ของการออกแบบและพััฒนาบริิการ เพราะต้้นแบบกระดาษใช้้ต้้นทุุนและ

เวลาในการผลิิตไม่่มาก จึึ งเป็็นเทคนิิคที่่�สามารถนำส่่งบริิการใหม่่ให้้ผู้้�ใช้้

บริกิารได้รั้ับรู้้� และทดลองใช้บ้ริิการเพ่ื่�อตรวจสอบว่า่สอดคล้้องกับัการใช้้งาน

และความต้้องการที่่�คาดหวัังไว้้หรืือไม่่  (Nielsen, 2003) ซึ่่�งข้้อมููลที่่�ได้้จาก

การทดสอบจะถููกรวบรวมและวิิเคราะห์์ในเชิิงคุุณภาพ ได้้แก่่พฤติิกรรม การ

โต้ต้อบกับัต้น้แบบกระดาษของผู้้�ร่ว่มการทดสอบ ตลอดจนความคิดิเห็น็ของ

ผู้้�ทดสอบว่่าต้้นแบบบริิการดัังกล่่าว ตอบสนองความต้้องการและพฤติิกรรม

การใช้้งานของผู้้�ใช้้หรืือไม่่ ซึ่่�งหากต้้นแบบบริิการดัังกล่่าวได้้ตอบสนองความ

ต้้องการของผู้้�ใช้้ ทีีมออกแบบบริิการจะได้้นำไปพัฒนาและเผยแพร่บริิการต่่อไป 
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	 3.3 การเล่า่เรื่่�องดิิจิทิัลั (Digital Storytelling) เป็น็วิธิีีการสำหรับั

แบ่่งปัันแนวคิิดของบริิการใหม่่ที่่�จะพััฒนาขึ้้�นแบบให้้ข้้อมููลเชิิงลึึก โดยดึึง

ความรู้้�และประสบการณ์์ของผู้้�ให้้บริิการและผู้้�ใช้้บริิการมาบอกเล่่าเร่ื่�องราว 

เพื่่�อทำให้้เกิิดความน่่าสนใจในบริิการใหม่่ (Stickdorn & Schneider,2011)  

ซึ่่�งการเล่่าเร่ื่�องแบบดิิจิิทััลเป็็นหลัักพื้้�นฐานสำหรัับการฝึึกใช้้เคร่ื่�องมืือที่่�ใช้้

คอมพิิวเตอร์์ในการเล่่าเรื่่�อง มีี คำศััพท์์จำนวนมากที่่�ใช้้อธิิบายการเล่่าเรื่่�อง

ดิจิิทิัลัน้ี้� เช่น่ สารคดีีดิิจิิทัลั การเล่่าเร่ื่�องโดยใช้้คอมพิวเตอร์์ เรีียงความดิจิิทิัลั 

บัันทึึกความทรงจำอิิเล็็กทรอนิิกส์์ การเล่่าเรื่่�องแบบโต้้ตอบ เป็็นต้้น แต่่โดย

ทั่่�วไปแล้้ว การเล่่าเรื่่�องดิิจิิทััลจะเกี่่�ยวข้้องกัับแนวคิิดในการผสมผสานศิิลปะ

การเล่า่เรื่่�องเข้า้กับัสื่่�อมัลัติมิีีเดีียที่่�หลากหลาย ไม่ว่่า่จะเป็น็กราฟิิก เสีียง วิดิีีโอ 

และการเผยแพร่่ทางเว็็บ (Robin, 2021)

	 สำหรัับเร่ื่�องราวดิิจิิทััลมัักประกอบด้้วยรููปภาพที่่�ใช้้คอมพิวเตอร์์ 

ข้้อความ เสีียงบรรยายที่่�บัันทึึกไว้้ คลิิปวิิดีีโอ และ/หรืือเพลง เรื่่�องราวดิิจิิทััล

อาจมีีความยาวแตกต่า่งกันัไป แต่เ่รื่่�องราวส่ว่นใหญ่ม่ักัใช้เ้วลาประมาณ 2 ถึึง 

10 นาทีี หั วข้้อที่่�ใช้้ในการเล่่าเร่ื่�องแบบดิิจิิทััลมีีตั้้�งแต่่นิิทานส่่วนตััวไปจนถึึง

การเล่า่เหตุกุารณ์ท์างประวัตัิศิาสตร์ ์ตั้้�งแต่ก่ารสำรวจชีีวิติในชุมุชนของตนเอง 

ไปจนถึึงการค้้นหาชีีวิิตในมุุมอื่่�นๆ ของจัักรวาล ซึ่่�งกิิจกรรมการออกแบบ

บริกิารสามารถประยุกุต์น์ำเรื่่�องราวดิจิิทิัลัมาใช้ป้ระกอบการนำเสนอบริกิาร

ใหม่ไ่ด้เ้ช่น่กันั ตัวัอย่า่งเช่น่งานวิจิัยัของสิริิวิัจันา แก้ว้ผนึึก (2560) ได้ป้ระยุกุต์์

กระบวนการเล่่าเร่ื่�องดิิจิิทััลเพื่่�อพััฒนามรดกดิิจิิทััลบนเว็็บ 3.0 เพื่่�อส่่งเสริิม

การรู้้�ดิิจิิทัลัของนิสิิิตนักัศึกึษา ซ่ึ่�งการพัฒันามรดกดิิจิิทัลัด้ว้ยกระบวนการดังั

กล่า่วให้ป้ระสบความสำเร็จ็ จะต้อ้งมีีองค์ป์ระกอบเกี่่�ยวกับัแหล่ง่สารสนเทศ 

เนื้้�อหา ผู้้�สอน ระบบมรดกดิิจิิทััล และการประเมิินผล 

	 ถึึงแม้ว้่า่การเล่า่เรื่่�องดิจิิทิัลั จะเน้น้ที่่�เทคโนโลยีีคอมพิวิเตอร์ ์แต่ก่าร

เล่า่เร่ื่�องแบบดิจิิทิัลัไม่่ใช่่แนวปฏิบัิัติใิหม่่ ผู้้�บุกเบิิกที่่�เป็น็ที่่�รู้้�จักมากที่่�สุดุคนหน่ึ่�ง

ของวงการนี้้�คืือ Joe Lambert ผู้้�ร่ว่มก่อ่ตั้้�ง Center for Digital Storytelling 

(CDS) ซึ่่�งเป็น็องค์์กรศิลิปะชุมุชนที่่�ไม่แ่สวงหากำไรในเบิิร์ก์ลีีย์ ์รัฐัแคลิิฟอร์เ์นีีย 

CDS ได้้ช่ว่ยเหลืือคนหนุ่่�มสาวและผู้้�ใหญ่ใ่นการสร้้างและแบ่ง่ปันัการเล่่าเรื่่�อง
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ส่ว่นตัวัผ่่านการผสมผสานระหว่่างการเขีียนที่่�รอบคอบและเคร่ื่�องมืือสื่่�อดิจิิิทััล

ตั้้�งแต่่ช่่วงต้้นทศวรรษ 1990

	 ปัจัจุบุันัมีีการใช้้การเล่า่เรื่่�องแบบดิจิิทิัลัในศููนย์ช์ุมุชน โรงเรีียน ห้อง

สมุดุ และธุรุกิจิต่า่งๆ โดยผู้้�ใช้ท้ี่่�เป็น็ผู้้�ใช้เ้ทคโนโลยีีสารสนเทศมือืใหม่ไ่ปจนถึึง

ผู้้�ที่่�เชี่่�ยวชาญ มีีทักัษะการใช้้เทคโนโลยีีสารสนเทศขั้้�นสููง ในด้้านการศึึกษา ครูู

และนักัเรีียน ตั้้�งแต่ห่้อ้งเรีียนปฐมวัยัจนถึึงบัณัฑิิตวิทิยาลัยั ได้ใ้ช้ก้ารเล่า่เรื่่�อง

แบบดิิจิิทััลในเนื้้�อหาที่่�หลากหลายและในระดัับชั้้�นต่่างๆ ที่่�หลากหลาย

	 3.4 Desktop Walkthroughs เป็น็การนำเสนอแนวคิดิการบริกิาร

ที่่�มีีการจำลองในลัักษณะ 3 มิ ติิขนาดเล็็กหรืือมีีขั้้�นตอนในการใช้้บริิการ 

ไม่่มากนััก   โดยเครื่่�องมืือนี้้� ทีีม ออกแบบบริิการจะจำลองสถานการณ์์  

สภาพแวดล้้อม  หรืือประสบการณ์์บริิการที่่�ออกแบบและพััฒนาขึ้้�น  

(Stickdorn & Schneider, 2011)  โดยใช้้อุุปกรณ์์ และงานฝีีมืือมาประกอบ

ฉากอย่่างง่่าย ๆ เช่่น หุ่่�นของเล่่นบนเวทีีขนาดเล็็ก อาจสร้้างจากเลโก้้ หรืือ

กระดาษแข็็ง ตุ๊๊ �กตากระดาษ ของเล่่นขนาดเล็็ก หรืือสร้้างสรรค์์สิ่่�งของขึ้้�น

ใหม่่ เพ่ื่�อนำมาอธิิบายหรืือจำลองขั้้�นตอนการใช้้บริิการต่่างๆ เพ่ื่�อทดสอบ

และตรวจสอบสถานการณ์์ทั่่�วไปของบริิการที่่�พััฒนาขึ้้�น การนำส่่งบริิการ 

จึึงไม่่ใช่่แบบจำลองหรืือของเล่่นที่่�นำมาแสดงผ่่านสถานการณ์์จำลอง แต่่

เป็็นประสบการณ์์การใช้้บริิการทีีละขั้้�น ทีี ละตอน ผ่ ่านตุ๊๊�กตาหรืือของเล่่นที่่�

นำมาจััดแสดง โดยทั่่�วไป  การแสดงสถานการณ์์จำลองโดยใช้้ของเล่่น เช่่น 

ตุ๊๊�กตากระดาษ พื้้ �นที่่�ให้้บริิการที่่�ประดิิษฐ์์ขึ้้�นผ่่านการทำงานร่่วมกัันของผู้้�ที่่�

เกี่่�ยวข้้องกัับบริิการนั้้�น  (Krmoyan, 2020 ; Desktop walkthrough, n.d. )  

การนำเสนอแนวคิิดบริิการรููปแบบใหม่่ผ่่านทางของเล่่น จ ะทำให้้ทุุกฝ่่าย

ได้้เข้้าใจถึึงรููปแบบ และขั้้�นตอนการใช้้บริิการใหม่่เพิ่่�มขึ้้�น ดั ังนั้้�น การนำส่่ง

บริิการในลัักษณะ Desktop walkthroughs มีีป ระโยชน์สำหรัับการสร้้าง

แนวคิิดการบริิการในระยะเริ่่�มต้น  ผู้้�ที่่  �เข้้าร่่วมทดสอบการนำส่่งบริิการ

นี้้� ควรเป็็นตััวแทนของบริิการจากแต่่ละแผนก หรืือระบบย่่อย   บริิบท 

บริิการ อุุปกรณ์์สำหรัับการใช้้บริิการร่่วมกััน ผู้้�ใช้้และผู้้�ให้้บริิการ Desktop  

walkthroughs เป็็นการแสดงให้้เห็็นถึึงการมีีปฏิิสััมพัันธ์์โต้้ตอบหรืือส่่งต่่อ
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กัันระหว่่างระบบงานหน่ึ่�งสู่่�อีีกระบบงานหน่ึ่�ง หรืือจากบริิการหน่ึ่�งสู่่�บริิการ

อื่่�น ๆ และแสดงช่่วงเวลาสำคััญของบริิการตั้้�งแต่่ต้้นจนจบ

	 เมื่่�อใช้้ Desktop walkthroughs โดยทั่่�วไป ข้ อมููลที่่�ได้้จากการ

สำหรัับการทดสอบจะถููกรวบรวมโดยตรงและนำไปวิิเคราะห์์ในเชิิงคุุณภาพ 

การมีีส่่วนร่่วมของผู้้�เข้้าร่่วมทดสอบจึึงเป็็นได้้ทั้้�งเชิิงพฤติิกรรม  เช่่น การ

โต้้ตอบกัับต้้นแบบบริิการ การร่่วมสร้้างสถานการณ์์ โดยทั่่�วไป  การโต้้ตอบ

ของผู้้�เข้้าร่่วมทดสอบจะถููกเขีียนเป็็นสคริิปต์ และพยายามทำงานบางอย่่าง

ให้้สำเร็็จ 

	 Desktop walkthroughs เป็็นหน่ึ่�งในวิิธีีการที่่�เป็็นเอกลัักษณ์์ของ

การออกแบบบริกิาร ช่่วยทำให้ธ้รรมชาติขิองกระบวนการประสบการณ์ข์อง

บริิการ และสิ่่�งที่่�เป็็นนามธรรม  แต่่นำมาแสดงออกให้้อยู่่�ในลัักษณะของรููป

ธรรมและเข้้าใจตรงกัันได้้ เมื่่�อเทีียบกัับเครื่่�องมืือกระดาษลัักษณะอื่่�น เช่่น 

แผนที่่�การเดิินทางของลููกค้้า Desktop walkthroughs ช่่วยให้้สามารถทำ

ซ้้ำแนวคิิดการบริิการต่่างๆ ได้้อย่่างรวดเร็็วยิ่่�งขึ้้�น แนวคิิดใหม่่ๆ สามารถ

ระบุุ ทดลอง และทดสอบได้้ทัันทีี ซึ่่�งผู้้�เข้้าร่่วมการทดสอบ Desktop walk-

throughs จะช่่วยให้้ข้้อมููลต่่างๆ เหล่่านี้้�

	 • ประสบการณ์์ลููกค้้าแบบ end-to-end

	 • ระบุุขั้้�นตอนที่่�สำคััญในการเดิินทาง

	 • ระบุุองค์์ประกอบสำคััญอื่่�น ๆ หรืือประเด็็นปััญหาที่่�ต้้องแก้้ไข

	 การทดสอบวิิธีีนี้้� เป็็นวิิธีีที่่�ง่่าย สะดวกและประหยััดค่่าใช้้จ่่าย  

ก่่อนที่่�ทีีมออกแบบบริิการจะลงทุุนทั้้�งงบประมาณและเวลาในการสร้้าง

ต้น้แบบบริกิารใหม่ ่ และหากพบข้อ้ผิดิพลาด หรืือไม่ต่อบสนองความต้องการ

ที่่�แท้้จริงของผู้้�ใช้้บริิการ ทีีม ออกแบบบริิการจะได้้รีีบดำเนิินการปรับปรุง

แก้้ไขต่่อไป
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ภาพที่่� 7-1 Desktop walkthroughs (Ref: This is service design doing, 2015) 

https://www.pinterest.co.uk/pin/436004807658101388/

	 ขั้้�นตอนการทำ desktop walkthrough  

	 1) ท บทวนขอบเขตและอธิิบาย ชี้ �แจงเกี่่�ยวกัับการสร้้างต้้นแบบ

บริกิารแบบ Desktop walkthrough พิจารณาว่่า ทีีมออกแบบบริกิารต้อ้งการ

เรีียนรู้้�อะไรจากกิิจกรรมการสร้้างต้้นแบบนี้้�  ต้  ้องการทดสอบประสบการณ์์

ทั้้�งหมดหรืือเพีียงบางส่่วน? ต้้องการทดสอบในแง่่มุุมและรายละเอีียดใดบ้้าง 

ใครคืือผู้้�ที่่�ต้้องมีีส่่วนร่่วมหรืือเข้้าร่่วมการทดสอบต้้นแบบบริิการนี้้� 
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	 2) เตรีียมพื้้�นที่่�ทำงานและวัสัดุ ุจัดัเตรีียมเอกสารสำหรับัแนะนำการ

ใช้ง้าน desktop walkthrough และกระดาษชาร์์ตแผ่่นใหญ่่สองสามแผ่่น วาง

กระดาษบนโต๊๊ะ ตรวจสอบให้แ้น่ใ่จว่า่โต๊๊ะไม่ใ่หญ่เ่กินิไป เพื่่�อให้ทุ้กุคนสามารถ

ยืืนและมีีส่่วนร่่วมได้้ในเวลาเดีียวกััน

	 3) เริ่่�มต้นระดมความคิดที่่�มีีต่อร่่างต้้นแบบบริิการ โดยทีีมนััก

ออกแบบบริิการควรเลืือกลููกค้้า/ บุ คคลที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับบริิการ และระดม

ความคิิดสั้้�นๆที่่�มีีต่อแนวคิิดการบริิการแบบใหม่่ ขั้้ �นตอนในการเดิินทางของ

ลููกค้้าตามลำดัับเวลาอย่่างรวดเร็็ว ไม่่จำเป็็นต้้องสร้้างประสบการณ์์การเดิิน

ทางของลููกค้้าที่่�สมบููรณ์์แบบ  ท  ำเพีียงแค่่ได้้ร่่างแรกของการเดิินทางว่่าจะ

เป็็นอย่่างไร   จ   ากนั้้�น จดบั ันทึึกย่่อเกี่่�ยวกัับประสบการณ์์ของลููกค้้าเพื่่�อนำ

มาทบทวน เปรีียบเทีียบในภายหลััง

	 4) สร้้างแผนที่่�และขั้้�นตอนการใช้้บริิการ : จ ากการเดิินทางครั้้�ง

แรกของผู้้�ที่่�มาทดสอบบริิการ  ขั้้�นตอนใดของบริิการที่่�มีีความสำคััญ เริ่่�มต้้น

ด้้วยการสร้้างแผนที่่�ภาพรวมขนาดใหญ่่ที่่�มีีตำแหน่่งที่่�เกี่่�ยวข้้องทั้้�งหมดของ

ประสบการณ์์การบริิการ จ ากนั้้�น ทีีม ออกแบบบริิการอาจขยายเฉพาะบาง

ตำแหน่ง่ หรืือบางขั้้�นตอนของบริิการเท่า่ที่่�จำเป็น็ เช่น่ การขยายขั้้�นตอนการ

เข้้าใช้้บริิการนำส่่งทรััพยากรสารสนเทศของห้้องสมุุดสู่่�ผู้้�ใช้้บริิการ เป็็นต้้น 

	 5) กำหนดบทบาท ชุุด และอุุปกรณ์์ประกอบฉาก คััดเลืือกบทบาท 

และเลืือกตุ๊๊�กตาหุ่่�นสำหรัับผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียหลัักในบริิการของคุุณ และสร้้าง

อุุปกรณ์์ประกอบฉากที่่�จำเป็็นอย่่างรวดเร็็ว โดยใช้้กระดาษ กระดาษแข็็ง ดิิน

น้้ำมััน หรืืออิิฐเลโก้้เพื่่�อสร้้างเวทีี หรืือสภาพแวดล้้อมในการใช้้บริิการ

	 6) กำหนดบทบาท และทดสอบบริิการ และหมายรวมถึึง การมอบ

หมายให้้ผู้้�อื่่�นติิดตามจุดบกพร่อง ข้ ้อมููลเชิิงลึึก และคำแนะนำต่่างๆ ที่่ �มีีต่่อ

บริิการที่่�จะพััฒนาขึ้้�น 
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	 3.5 การแสดงฉากการใช้้บริิการ (service staging) เป็น็การแสดง

พฤติิกรรมการใช้้บริิการจริงโดยใช้้คนในการแสดงจริิง ในสภาพแวดล้้อมที่่�

มีีลัักษณะเหมืือนจริงที่่�จำลองขึ้้�นมาตามบริิการที่่�ออกแบบไว้้ ซ่ึ่�งมีีลัักษณะ

คล้้ายกัับการซ้้อมละครการใช้้บริิการ ซ่ึ่�งทีีมออกแบบบริิการได้้ออกแบบ

และจััดสภาพแวดล้้อมให้้เหมืือนกัับสภาพแวดล้้อมของบริิการที่่�ออกแบบไว้้ 

(Kerymova, 2016 ; Stickdorn & Schneider, 2011) สิ่่�งสำคััญของการ

ใช้้ Service staging คืือ การสร้้างสภาพแวดล้้อมที่่�ปลอดภััยและสนุุกสนาน 

เพื่่�อให้้แน่่ใจว่าผู้้�เข้้าร่่วมทดสอบบริิการรู้้�สึึกสบายและเปิิดกว้้างมากพอที่่�จะ

มีีส่่วนร่่วมกัับการซ้้อมละครอย่่างเต็็มที่่�

	 การออกแบบฉากเพื่่�อใช้ใ้นการทดสอบบริกิารนั้้�น พัฒันาต่อ่เนื่่�องมา

จากขั้้�นตอนการทำสตอรี่่�บอร์์ดเพ่ื่�อบัันทึึกประสบการณ์์จริงของการพััฒนา

ต้้นแบบใหม่่ ผู้้� เข้้าร่่วมทดสอบจะเข้้ามามีีบทบาท  เช่่น ลู ูกค้้าหรืือพนัักงาน 

และแสดงสถานการณ์์ในลัักษณะวนซ้้ำ โดยเปลี่่�ยนจากฉากเดิิมไปสู่่�การ

ออกแบบใหม่ ่วิธีีการแบบกลุ่่�ม เช่น่ โรงละครฟอรั่่�มใช้ส้ำหรัับการสร้า้งแนวคิดิ

และเพื่่�อให้ทุ้กุคนมีีส่ว่นร่ว่ม อีีกทางหนึ่่�งอาจใช้ค้นหนึ่่�งเป็น็ "ผู้้�กำกับั" ที่่�เสนอ

แนะเพื่่�อแก้้ไขปััญหาที่่�เปิิดเผย

	 การจััดฉากการบริิการใหม่่นี้้� จะนำไปสู่่�การเรีียนรู้้�ที่่�ไหลเวีียน เลื่่�อน

ไหลไปมาได้้ ตลอดจนได้้รัับรู้้�ถึึงขั้้�นตอน และความรู้้�สึึก ซึ่่�งเราจะได้้รัับข้้อมููล

ป้้อนกลัับทั้้�งที่่�เป็็นวััจนภาษาและอวััจนภาษา นั่่ �นคืือ ได้้ทั้้�งข้้อมููลที่่�บอกเล่่า

ถึึงการใช้้บริิการใหม่่จากผู้้�ตััวผู้้�แสดง และได้้เห็็นถึึงอากััปกริิยาขณะที่่�ใช้้

บริิการ ซึ่่�งทีีมออกแบบบริิการจะนำมาสู่่�การปรัับปรุุงกระบวนการบริิการให้้

สอดคล้้องกัับพฤติิกรรมและความต้้องการใช้้งานยิ่่�งขึ้้�น  

	 3.6 การแสดงบทบาทสมมติ ิ(Role-playing) เป็น็ขั้้�นตอนสุดุท้าย

ของการนำเสนอหรืือเผยแพร่่บริิการใหม่่ (Kerymova, 2016) ซึ่่�งการแสดง

บทบาทสมมติิเป็็นการกระทำหรืือแสดงส่่วนของพฤติิกรรมหรืืออุุปนิิสััย

ของบุุคคล ซึ่่�งสามารถนำมาทดสอบการนำส่่งบริิการที่่�พััฒนาขึ้้�นใหม่่ได้้ จุ ุด

ประสงค์์ของการแสดงบทบาทสมมติ คืือการช่่วยให้้นักัออกแบบบริิการเข้้าใจ

ถึึงความแตกต่่างของบริิการใหม่่ที่่�จะพััฒนาขึ้้�น และสำรวจสถานการณ์์



128 การออกแบบบริการ

ต่่างๆ ผ่ านประสบการณ์์จริิงในการทดลองใช้้บริิการ ที่่ �ผู้้�แสดงประสบกัับ

สถานการณ์์การบริิการทางกายภาพ  การแสดงบทบาทสมมติ ต้ องมีีสภาพ

แวดล้อ้ม ลักษณะทางกายภาพสำหรัับการใช้บ้ริิการ หรืือวัสัดุุอุปุกรณ์์สำหรับั

ใช้บ้ริกิาร รวมถึึงบุคุลากรที่่�ให้บ้ริิการ อุปุกรณ์ป์ระกอบฉากควรจับัต้้องได้ม้าก

พอที่่�จะกระตุ้้�นการตอบสนองต่อ่บทบาทของผู้้�ใช้บ้ริกิารและผู้้�ให้บ้ริกิาร หลังั

จากหรืือระหว่่างประสบการณ์์ ผู้้� เข้้าร่่วมสามารถคิิดและทดสอบโดยเปลี่่�ยน

ประสบการณ์์ใหม่่ได้้ (Krmoyan, 2020) โดยผู้้�เข้้าร่่วมอาจได้้รัับเชิิญให้้เปลี่่�ยน

บทบาทจากลููกค้า้มาเป็น็ผู้้�ให้้บริกิาร หรืือจากผู้้�ให้้บริกิารมาเป็น็ลููกค้า้ได้ ้เม่ื่�อ

มีีแนวคิดิใหม่่ๆ  ผู้้�เข้า้ร่ว่มก็จ็ะปฏิบิัตัิติามสถานการณ์ต์่า่งๆ ที่่�กำหนดไว้ ้ซึ่่�งโดย

ปกติิผู้้�แสดง (ผู้้�เข้้าร่่วมการทดสอบ)  จะได้้รัับรายละเอีียดเกี่่�ยวกัับตััวละครที่่�

ตนจะต้้องแสดง เช่่น บุุคลิิกภาพหรืือคุุณลัักษณะเฉพาะบุุคคล ปััญหา หรืือ

อารมณ์ข์ณะที่่�ใช้บ้ริกิาร และจะเปิิดโอกาสให้้ผู้้�เข้า้ร่ว่มทุกุคนได้ม้ีีอิสิระในการ

แสดง หรืือปรับเปลี่่�ยนบทบาท  หรืือแก้ไ้ขปัญัหาตามวิธิีีของผู้้�เข้า้ร่่วมทดสอบ

บริกิารเห็น็สมควร (Stickdorn & Schneider, 2011)  ซึ่่�งในระหว่า่งที่่�ทำการ

ทดสอบ อาจมีีการบัันทึึกภาพและภาพเคล่ื่�อนไหว เพื่่�อให้้ผู้้�แสดงได้้ตรวจสอบ 

และวิิเคราะห์์แต่่ละสถานการณ์์ในภาพหลััง

	 สิ่่�งที่่�สำคััญเมื่่�อเริ่่�มการแสดงบทบาทสมมติิ  คืื  อ ผู้้� แสดงทุุกคนควร

แสดงบทบาทที่่�ได้้รัับมอบหมายอย่่างมีีความสุขและสมบทบาทตามที่่�ได้้

รัับมอบหมาย   บทบาทสมมุติิของบริิการ ช่ วยให้้บุุคลากรมีีเคร่ื่�องมืือและ

การได้้ฝึึกอบรมที่่�จำเป็็นต่่อการตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าได้้อย่่าง

มีีประสิิทธิิภาพ  เครื่่�องมืือที่่�สนัับสนุุนข้้อมููลเชิิงลึึก เช่่น ความต้้องการ หรืือ

อารมณ์ความรู้้�สึึกของบุุคคลขณะที่่�สััมผัสกัับบริิการ จ ะถููกแปลความหมาย

โดยตรงเชื่่�อมไปยัังจุุดสััมผััสบริิการ สร้้างความเข้้าใจและการเห็็นอกเห็็นใจ

ต่่อตััวลููกค้้าทั่่�วทั้้�งองค์์กร  อีีกทั้้�งสร้้างให้้พนัักงานรู้้�สึึกมีีส่่วนร่่วม มีีความเป็็น

เจ้้าของในนวััตกรรมที่่�ได้้พััฒนาขึ้้�น (Stickdorn & Schneider, 2011)   เช่่น

เดีียวกัันกัับ การนำคำติิชมของนัักแสดงทุุกคนไปปรับแต่่งและนำไปสู่่�แนวคิิด

ในการพััฒนาบริิการรููปแบบใหม่่ ๆ ต่่อไป 
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บทสรุป

คำ�ถามท้ายบท

1. เพราะเหตุุใดการพััฒนาตััวแบบประสบการณ์์จึึงควรพััฒนาแบบง่่ายๆ  

ไม่่ต้้องมีีรายละเอีียดมาก?

2. เครื่่�องมืือในการนำส่ง่บริกิาร มีีความสำคัญัต่อ่การนำส่ง่บริกิารใหม่ท่ี่่�พัฒันา

ขึ้้�นอย่่างไร?

	 จะเห็็นได้้ว่่ากระบวนการออกแบบบริิการจะไม่่มีีวัันสิ้้�นสุุด  เมื่่�อส่่งมอบ

บริิการที่่�ออกแบบเรีียบร้้อยแล้้ว ก็ ็จะเข้้าสู่่�วงจรของการออกแบบเพื่่�อพัฒันา

นวัตักรรมแบบใหม่่ เพื่่�อตรวจสอบและประเมิินว่่าบริกิารที่่�ออกแบบใหม่่นั้้�น ตอบสนอง 

หรืือยัังมีีอุปสรรค หรืือปััญหาในการใช้้บริิการหรืือไม่่ อย่่างไร ซึ่่�งทีีมนัักออกแบบ

บริิการ จะต้้องรัับฟัังเสีียงของลููกค้้าเสมอ เพื่่�อให้้ลููกค้้าเกิิดความพึึงพอใจในบริิการ

สููงสุุด ดั ังนั้้�น ทีีมนั กออกแบบจึึงควรมีีคุณสมบัติิหลากหลายอย่่าง โดยเฉพาะ 

ทักัษะการดูแูละการฟังัเสีียงจากผู้้�ใช้ ้เพื่่�อให้ส้ามารถเข้า้ใจในปัญัหาที่่�เท้จ้ริงของผู้้�ใช้้

กิจกรรมท้ายบท/ใบงาน

1. ให้น้ักัศึกึษาพัฒันา Wireframe ของแอพลิเิคชั่่�นที่่�รายงานสรุปุสถานการณ์์

การติิดเชื้้�อโควิิด -19 ของจัังหวััดหน่ึ่�ง เพ่ื่�อให้้ประชาชนได้้ติิดตามถึึง timeline 

และการติิดเชื้้�อเป็็นกลุ่่�มก้้อนว่่าอยู่่�บริิเวณใดบ้้าง และหากพบผู้้�ติิดเชื้้�อ แอพลิิ

เคชัันดัังกล่่าวจะให้้ดำเนิินการหรืือต้้องติิดต่่อสถานพยาบาลต่่างๆ ได้้อย่่างไร 
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