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คำ�นำ�
	 เอกสารคำสอนเร่�อง	 การออกแบบบริการดิิจิิทััลน้�	 เป็็นส่วนหน่�งของชุุดิวิชุา	 HS	

212106	การบริการแบบดิจิิทิัลั	ซึ่่�งเป็น็วชิุาบงัคบัสำหรบันกัศ่ึกษาชุั�นป็ทีั้�	3	หลกัสตูรสารสนเทัศึ

ศึาสตรบัณฑิติ	เน่�องจิากบรกิารดิจิิทิัลัเป็น็เคร่�องมือ่สำคญัทั้�สง่ผลต่อความืสำเร็จิของการดิำเนนิ

งานของหน่วยงานหร่อบริษัทัต่างๆ	 ทัั�งภาครัฐและเอกชุน	 เพื่่�ออำนวยความืสะดิวกให้ผู้ใชุ้ 

ทัั�งภายในและภายนอกองค์กรใชุ้บริการไดิ้อย่างมื้ราบร่�น	 และบรรลุวัตถุุป็ระสงค์ทั้�ต้องการ		

การออกแบบบริการจิ่งเป็็นแนวคิดิใหมื่ในการสร้างสรรค์สินค้าหร่อบริการใหมื่ๆ	 โดิยเน้น

ออกแบบและพื่ฒันาสนิคา้หรอ่บริการให้ตรงกบัความืตอ้งการหรอ่ป็ระสบการณข์องผูใ้ชุ	้หรอ่

แก้ป็ัญหาให้กับผู้ใชุ้เป็็นสำคัญ		โดิยเน่�อหาในเอกสารคำสอนน้�	จิะมื้เน่�อหาเก้�ยวกับภาพื่รวมื

ของบริการดิิจิิทััล	 การออกแบบบริการ	 ตลอดิจินขั�นตอนและเคร่�องม่ือสำหรับการออกแบบ

และพื่ัฒนาบริการเพื่่�อให้ผู้เร้ยนบรรลุผลลัพื่ธ์์การเร้ยนรู้ทัั�งดิ้านความืรู้เก้�ยวกับลักษณะและ

ขั�นตอนของการออกแบบบริการเพื่่�อพัื่ฒนาบริการดิิจิิทััล	 การพัื่ฒนาทัักษะเก้�ยวกับการเก็บ

รวบรวมืความืต้องการของผูใ้ชุ	้ตลอดิจินป็ระยกุตใ์ชุเ้คร่�องม่ือของเทัคโนโลยด้ิจิิทัิัลเพื่่�อพื่ฒันา

บรกิารดิจิิทัิัล	การพื่ฒันาทักัษะเก้�ยวกบัการรวบรวมืความืตอ้งการของผูใ้ชุ	้ตลอดิจินการพื่ฒันา

คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้เร้ยน	ไมื่ว่าจิะเป็็นความืคิดิสร้างสรรค์	การยอมืรับความืแตกต่าง

หร่อ	การทัำงานเป็็นทั้มื	เป็็นต้น	

	 ผู้เข้ยนหวังเป็็นอย่างยิ�งว่าเอกสารคำสอนเร่�องการออกแบบบริการดิิจิิทััลน้�	 จิะเป็็น

ป็ระโยชุน์ต่อผู ้เร้ยน	 ตลอดิจินผู้ท้ั�สนใจิในบริการดิิจิิทััลและการออกแบบบริการ	 และ 

ขอขอบคุณครูบาอาจิารย์	 และผู้ป็ระสาทัความืรู้ทัุกทั่านทัั�งทัางตรงและทัางอ้อมืทั้�ให้ผู้เข้ยน 

ไดิ้ศึ่กษา	และสังเคราะห์ความืรู้ทั้�เป็็นป็ระโยชุน์และนำมืาพื่ัฒนาเอกสารคำสอนน้�	

	 	 	 	 	 ผู้ชุ่วยศึาสตราจิารย์	ดิร.กันยารัตน์	เคว้ยเซึ่่น

	 	 	 	 	 	 					พื่ฤษภาคมื	2566
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วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม

K1:	อธ์ิบายความืหมืายและขอบเขตของการบริการดิิจิิทััลไดิ้	

K2:	 อธ์ิบายความืสัมืพัื่นธ์์ของเทัคโนโลย้ดิิจิิทััลกับการบริการ

ดิิจิิทััลไดิ้	

K3:	ยกตัวอย่างเคร่�องมื่อสำหรับการพื่ัฒนาบริการดิิจิิทััลไดิ้

K: Knowledge

S1:	สามืารถุวเิคราะหส์ารสนเทัศึทั้�จิำเป็น็สำหรบัการบรกิารดิจิิทิัลั

ของแต่ละองค์กรไดิ้

A:	 แสดิงออกถุ่งการเป็็นพื่ลเมื่องดิิจิิทััลทั้�สามืารถุใชุ้บริการดิิจิิทััล

ในชุ้วิตป็ระจิำวันไดิ้

วิธีก�รสอนและกิจกรรมก�รเรียนก�รสอน 
	 1.	การบรรยายสรปุ็เน่�อหาเก้�ยวกบับรกิารดิจิิทิัลั	และใหผู้เ้รย้นไดิม้ืส้ว่นรว่มืใน

การอภปิ็รายในเน่�อหาเก้�ยวกบัลักษณะของบริการดิิจิิทัลัทั้�นกัศึก่ษารู้จัิก	เพ่ื่�อใหน้กัศึก่ษา

สามืารถุสร้างความืรู้ดิ้วยตนเอง	

	 2.	 กิจิกรรมืให้นักศึ่กษาระดิมืสมือง	 เพื่่�อวิเคราะห์ตัวอย่างของบริการดิิจิิทััลทั้�

นักศึ่กษารู้จิักหร่อเคยใชุ้บริการดิิจิิทััล		

S: Skill

A: Attributes 

สื่อประกอบก�รสอน
	 1.	คลิป็สรุป็เน่�อหา	“การบริการดิิจิิทััล”
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บทนำ�
	 ในยุคสังคมืดิิจิิทััล	และการเป็ล้�ยนผ่านสู่ดิิจิิทััล	บริการดิิจิิทััลมื้อิทัธ์ิพื่ล

ตอ่การดิำเนนิงานของหนว่ยงานหรอ่บรษิทััต่างๆ	ทัั�งภาครฐัและเอกชุน	เพื่่�อเป็น็

ชุ่องทัางทั้�อำนวยความืสะดิวกในการติดิต่อส่�อสารกับลูกค้า	 ไมื่ว่าจิะเป็็นการ 

จิดัิเตรย้มืและเขา้ถุง่ขอ้มืลูทั้�จิำเป็น็สำหรบัลกูคา้และบคุลากร	การอำนวยความื

สะดิวกในการติดิต่อ	 ร้องเร้ยน	 หร่อใชุ้สินค้าหร่อบริการของหน่วยงาน	 ทัำให้

หน่วยงานในยุคอุตสาหกรรมืดิิจิิทััลได้ิศึ่กษาและพื่ยายามืพัื่ฒนาบริการดิิจิิทััล

ใหมื่ๆ	 เพื่่�อให้บริการทั้�ถุูกต้อง	 รวดิเร็ว	 ตอบสนองต่อความืต้องการของลูกค้า		

เพื่่�อให้ลูกค้าเกิดิความืพื่่งพื่อใจิสูงสุดิ	 อันส่งผลต่อการเพื่ิ�มืจิำนวนการเข้าชุมื	

ป็ริมืาณการจิำหน่ายหร่อสั�งซ่ึ่�อสินค้า	 หร่อการใชุ้บริการ	 สำหรับเน่�อหาใน 

บทัน้�จิะกล่าวถุ่งความืหมืายของบริการดิิจิิทััล	 บทับาทั	 และองค์ป็ระกอบของ

การบริการดิิจิิทััล		
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	 บริการเป็็นการกระทัำ	 หร่อการดิำเนินการเพื่่�อสนองตอบความืต้องการ

ของบุคคลหร่อองค์กรให้บรรลุวตัถุุป็ระสงค์	และส่งมือบความืพ่ื่งพื่อใจิให้กับลกูคา้		

ในยุคทั้�สังคมืเป็ล้�ยนผ่านจิากยุคอนาลอกสู่ยุคดิิจิิทััล	 บริการได้ิป็รับเป็ล้�ยนจิาก 

การให้บริการแบบกายภาพื่	 เป็็นการให้บริการในลักษณะดิิจิิทััลมืากข่�น	ซึ่่�งมื้ผู้ให้

ความืหมืายของคำว่าบริการดิิจิิทััลไว้ดิังน้�

	 บริการดิิจิิทััลหมืายถุ่ง	 บริการใดิๆ	 ทั้�จิัดิส่งหร่อเข้าถุ่งด้ิวยวิธ์้การ

ดิิจิิทััล	 โดิยทัั�วไป็ผ่านทัางอินเทัอร์เน็ตหร่อผ่านเทัคโนโลย้ดิิจิิทััล	 ครอบคลุมื

บริการท้ั�หลากหลายทั้�ให้บริการทัางอิเล็กทัรอนิกส์	 เชุ่น	 การชุ้อป็ป็้�งออนไลน์	 

ส่�อสตร้มืมืิ�ง	 แพื่ลตฟอร์มืส่�อสังคมืออนไลน์	 การให้บริการแบบก้อนเมืฆ	 หร่อ 

cloud	computing	ซึ่อฟต์แวร์	as-a-service	(SaaS)	การตลาดิดิิจิิทััล	ธ์นาคาร

ออนไลน์	อ้เลิร์นนิง	และอ่�นๆ	อ้กมืากมืาย	คนอ่�น.	บริการดิิจิิทััลแพื่ร่หลายมืากข่�น

และมื้ความืจิำเป็็นมืากข่�นในโลกทั้�เชุ่�อมืต่อถุ่งกันในป็ัจิจิุบัน	ซึ่่�งมือบความืสะดิวก

สบาย	ป็ระสิทัธ์ิภาพื่	และการเข้าถุ่งแก่ผู้ใชุ้	(Macvittie,	2022)

	 นอกจิากน้�	 บริการดิิจิิทััลยังหมืายถุ่ง	 การส่งข้อมืูลทัางอิเล็กทัรอนิกส์	

(รวมืถุ่งข้อเทั็จิจิริง	ข้อมืูล	ความืคิดิเห็น	และเน่�อหาสาระต่างๆ)		ข้ามืแพื่ลตฟอร์มื	

อุป็กรณ์ดิิจิิทััล	 และการนำส่งสารสนเทัศึผ่านทัางกลไกต่างๆ	 เชุ่น	 เว็บไซึ่ต์	 หร่อ	

แอพื่พื่ลิเคชุั�น	เป็็นต้น	(U.S.	Department	of	Agriculture,	2022)	ซึ่่�งสอดิคล้อง

กบัความืหมืายทั้�	Avelar	(2016)	ไดิใ้หค้วามืหมืายของบริการดิิจิทิัลัวา่	เป็น็บริการ

ทั้�จิัดิส่งผ่านทัางอินเทัอร์เน็ต	หร่อเคร่อข่ายอิเล็กทัรอนิกส์	ซึ่่�งเน้นการป็ระยุกต์ใชุ้

ความืสามืารถุของเทัคโนโลยส้ารสนเทัศึเพื่่�อใหบ้รกิารแบบอตัโนมืตัเิป็็นหลกั	และ

ลดิการทัำงานโดิยบุคคลให้น้อยลง	

1. คว�มหม�ยของก�รบริก�รดิจิทัล   
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เน่�องจิากบริการดิิจิิทััล	 เน้นการให้บริการกับผู้ใชุ้ 

โดิยป็ระยุกต์ใชุ้เทัคโนโลย้ดิิจิิทััลในการติดิต่อ

ส่�อสาร	 และส่งมือบบริการ	 	 ซึ่่�งเทัคโนโลย้ดิิจิิทััล	 

อาจิหมืายรวมืถุ่งทัั�งอุป็กรณ์ฮาร์ดิแวร์	 ซึ่อฟต์แวร์	

รวมืถุง่เทัคโนโลยเ้ครอ่ข่ายต่างๆ	ดิงันั�น	องค์ป็ระกอบ

สำคัญของ		โดิยเฉพื่าะอย่างยิ�งเทัคโนโลยดิ้ิจิิทััลตั�งแต่

ยคุ	3.0	จินถุง่ยคุ	4.0	ทั้�มืก้ารใชุ้ข้อมืลูจิำนวนมืหาศึาล

ให้เกิดิป็ระโยชุน์	 เกิดิการเติบโตของเคร่อข่ายทัาง

สงัคมืและพื่าณิชุย์อเิลก็ทัรอนิกส์		ทุักหน่วยงานต่าง

มืก้ารผลติและใชุ้ข้อมืลูในการดิำเนนิงานจิำนวนมืาก	 

จ่ิงมื้การวิเคราะห์และป็ระมืวลผลข้อมืูลเพื่่�อนำมืา

ใชุ้ให้เกิดิป็ระโยชุน์สูงสุดิ	 เพื่่�อลดิต้นทุัน	 และเพื่ิ�มื

ความืรวดิเรว็ในการทัำงาน	 	 ตลอดิจินการพื่ฒันาให้

เทัคโนโลยต่้างๆ	มืค้วามืชุาญฉลาดิ	สามืารถุส่�อสาร

และทัำงานร่วมืกันได้ิ	 จิ่งทัำให้หน่วยงานต่างๆ	 

ใชุ้ป็ระโยชุน์	 และพัื่ฒนาสร้างสรรค์บริการดิิจิิทััล

ใหม่ืๆ	เพื่่�อส่งต่อผูใ้ชุ้งาน

	 1.	เทคโนโลยีีดิิจิิทัล

	 ในขณะท้ั�บริษัทั	 เอไอเอส	 ซ่ึ่�งเป็็นเอกชุนทั้�เก้�ยวข้องกับการให้บริการโครงข่ายการติดิต่อส่�อสาร

รายใหญ่ของป็ระเทัศึไทัย	 ไดิ้ให้ความืหมืายของคำว่าบริการดิิจิิทััลหมืายถุ่ง	บริการต่างๆ	ทั้�มืาในรูป็แบบ

แพื่ลตฟอรม์ืดิจิิทิัลั	รองรบัธ์รุกรรมืออนไลนใ์นชุว้ติป็ระจิำวนั	โดิยเฉพื่าะอยา่งยิ�ง	ในยคุ	5G		ทั้�ผู้ใชุส้ามืารถุ

เข้าถุ่งบริการดิิจิิทััลใดิๆ	ไดิ้	โดิยไมื่จิำกัดิสถุานทั้�หร่อเวลา	ตัวอย่างของบริการดิิจิิทััล	เชุ่น	แพื่ลตฟอร์มืบน

โลกออนไลน์ทั้�เอ่�ออำนวยความืสะดิวกให้เราใชุ้ชุ้วิตไดิ้ง่ายข่�น	เชุ่น	Tele-Consultation,	Platform	เร้ยน

ออนไลน์	ต่างๆ	,	โป็รแกรมืบัญชุ้ออนไลน์	ฯลฯ	(The	AIS	Startup,	2565)

	 จิากความืหมืายดิังกล่าวข้างต้น	บริการดิิจิิทััลจิ่งมื้องค์ป็ระกอบหลักดิังน้�

การพื่ัฒนาบริการดิิจิิทััล	 จิำเป็็นต้องพื่ัฒนาบน 

พื่่�นฐานของข้อมืลูสารสนเทัศึทั้�มืค้ณุภาพื่	 ครบถุ้วน	

และเพื่้ยงพื่อสำหรับการให้บริการดิิจิิทััลแก่ผู้ใชุ้		 

ซึ่่� ง ข้อมืูลสารสนเทัศึทั้�จิัดิ เก็บและให้บริการ	 

ต้องพัื่ฒนาบนพื่่�นฐานของการศ่ึกษาความืต้องการ

ของผู้ใชุ้บริการทั้�ครอบคลุมืทุักกลุ่มื	 เพื่่�อให้บริการ

ดิจิิทิัลัได้ิอย่างมืป้็ระสิทัธ์ภิาพื่

	 2.	ข้้อมููลสารสนเทศ		
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ลักษณะของบริการดิิจิิทััล	 จิะเป็็นบริการให้บริการ

แบบอัตโนมืัติ 	 โดิยลดิการทัำงานของมืนุษย์	

เชุ่น	 บริการ	 Chatbot	 ทั้�เป็็นบริการตอบคำถุามื 

เก้�ยวกับสินค้าหร่อบริการต่างๆ	 ของบริษัทัโดิย 

ใชุ้โป็รแกรมือัตโนมืัติในการป็ระมืวลผลคำถุามื	

และส่งคำตอบให้กับผู้ใชุ้	 ซึ่่�งการทัำงานลักษณะน้�	 

จิำเป็็นต้องใชุ้ข้อมืูลสารสนเทัศึจิำนวนมืาก	 เพื่่�อให้

โป็รแกรมื	 ซ่ึ่�งเป็็นเทัคโนโลย้ดิิจิิทััลทัำการเร้ยนรู้ 

และป็ระมืวลผล	 เพื่่�อให้สามืารถุตอบคำถุามืได้ิ 

อย่างถุกูต้อง	

	 3.	บริการอัตโนมูัติ	

บริการดิิจิิทััลต้องม้ืป็ระสิทัธ์ิภาพื่ในการใชุ้งาน	

ซึ่่�งป็ระสิทัธ์ิภาพื่ดิังกล่าว	 จิะใชุ้เพื่ิ�มืผลผลิตใน

การทัำงาน	 ความืสะดิวกรวดิเร็ว	 ลดิข้อผิดิพื่ลาดิ		

โอกาสในการแข่งขันในทัางการตลาดิ	 	 หร่อแม้ืแต่ 

การเพื่ิ�มืความืพ่ื่งพื่อใจิของลกูค้า	เป็็นต้น

	 4.	ประสิทธิิภาพในการทำงาน	

Note :...............................................................................................
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2. ประเภทของบริก�รดิจิทัล  
	 บริการดิิจิิทััลมื้จิำนวนเพื่ิ�มืข่�นอย่างรวดิเร็ว	 โดิยเฉพื่าะตั�งแต่ชุ่วงภาวะ

การแพื่ร่ระบาดิของไวรสัโคโรน่า	19	หรอ่	โควิดิ-19	ทั้�จิำนวนบรกิารดิจิิทิัลัเพื่ิ�มืข่�น

อยา่งรวดิเรว็	และไดิข้ยายขอบเขตการใหบ้รกิารไป็ยงัธ์รุกจิิป็ระเภทัตา่งๆ	อยา่งไร

กต็ามื	ซึ่่�งโครงการ	AIS	Startup	(2565)	ได้ิสรุป็ป็ระเภทัของบริการดิิจิทิัลัทั้�กำลัง

เป็็นทั้�นิยมืและมื้การให้บริการทั้�โดิดิเดิ่นในป็ระเทัศึไทัย	ดิังน้�

1.	Financial	technology	หรือ	Fintech	

ซึ่่�งเป็็นเทัคโนโลย้ใหม่ืทั้�เก้�ยวข้องกับการให้บริการ

การเงินดิิจิิทััล	 โดิยพื่ัฒนาและส่งมือบความืสะดิวก

ในการใชุ้บริการทัางการเงินให้เป็็นไป็โดิยอัตโนมืัติ	

เพื่่�อชุ่วยให้บริษัทัต่างๆ	เจิ้าของธ์ุรกิจิ	และผู้บริโภค

สามืารถุบริหารจัิดิการ	 และดิำเนินงาน	 วางแผน	

และใชุ้ชุ้ วิตทัางการเงินไดิ้ดิ้ข่�น	 ซ่ึ่�งเทัคโนโลย้

ทัางการเงิน	สามืารถุใชุ้ไดิ้กับนวัตกรรมืใดิๆ	ตั�งแต่

การป็ระดิิษฐ์เงินดิิจิิทััล	 ไป็จินถุ่งการทัำบัญชุ้สอง

รายการ	 เป็็นต้น	 (Kagan,	2023)	สำหรับตัวอย่าง

ของบริการดิิจิิทััลทัางด้ิานการเงิน	 เชุ่น	 Paypal,	

Alipay,	 Line	 Pay,	 Paysbuy	 และการให้บริการ

ของ	3	ค่ายมื่อถุ่อ	AIS	Mpay,	Jaew	Wallet	และ	

Wallet	by	TrueMoney	เป็็นต้น

2. Health technology

หรอ่เทัคโนโลยท้ัางด้ิานสุขภาพื่น้�	มืก้ารเจิริญเตบิโต

อย่างรวดิเร็วอันเน่�องมืาจิากภาวะการแพื่ร่ระบาดิ

ของเชุ่�อไวรสัโควดิิ-19	ซึ่่�งการบรกิารดิิจิทิัลัทัางดิา้น

สขุภาพื่จิะเน้นการใหบ้รกิารเชุ่�อมืตอ่การแพื่ทัย์ทัาง

ไกลกบัผูใ้ชุบ้ริการ	เพื่่�อให้ผูใ้ชุส้ามืารถุตดิิต่อส่�อสาร

เพ่ื่�อให้สามืารถุเข้าถุ่งการรักษาและดูิแลสุขภาพื่

ไดิ้อย่างรวดิเร็ว	 (Telehealth	 หร่อ	 e-consult)	 

รวมืถุ่งการให้บริการดิ้านข้อมืูลป็ระวัติการรักษา	

หร่อการให้บริการข้อมืูลงานวิจิัยทัางการแพื่ทัย์	

เป็็นต้น
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3. Lifestyle

เน่�องจิากวิถุ้ชุ้วิตของผู้คนในป็ัจิจุิบันจิะเก้�ยวข้อง

สัมืพัื่นธ์์กับเทัคโนโลย้ดิิจิิทััล	 	 การบริการดิิจิิทััลไดิ้

เข้ามืามื้บทับาทัในการให้บริการทัั�งทัางด้ิานเน่�อหา	

หร่อมื้เดิ้ยต่างๆ	 เพื่่�อผ่อนคลายหร่อให้ข้อมืูลต่างๆ	

ตามืทั้�ผูใ้ชุ้สนใจิ	หรอ่ไลฟ์สไตลใ์นการจิบัจ่ิายใชุ้สอย	

ทั้�เน้นความืสะดิวกสบายมืากข่�น	เชุน่	แอพื่พื่ลิเคชุั�น	

Food	Panda	หร่อ	Grab	Food		ทั้�ให้บริการจิัดิส่ง

อาหารให้กับผู้ใชุ้	 หร่อการเป็ล้�ยนแป็ลงพื่ฤติกรรมื

ของผู้ใชุ้ในการรับชุมืรายการโทัรทััศึน์จิากฟร้ทั้ว้		

เป็็นการรับชุมืภาพื่ยนตร์หร่อละครโทัรทััศึน์หร่อ 

ซึ่้ร้ส์	 แบบสตร้มืมืิ�งท้ั�ต้องเส้ยค่าใชุ้จิ่าย	 ซึ่่�งผู้ชุมื 

สามืารถุเล่อกรับชุมืเฉพื่าะรายการทั้�สนใจิได้ิ 

โดิยมื้ตัวอย่างแพื่ลตฟอร์มืดิังกล่าว	เชุ่น	เน็ตฟลิกซึ่์ 

(Netfilx)	 วิว	 (Viu)	 หร่อ	 ดิิสน้ย์พื่ลัส	 (Disney+)	

เป็็นต้น

4.	Music,	Art	and	Recreation	Technology	หรือ	MARTech	

สำหรับบริการดิิจิิทััลทัางด้ิานน้� 	 เ ป็็นการนำ

เทัคโนโลย้ใหมื่	 เชุ่น	 Deep	 technology	 หร่อ	

ป็ัญญาป็ระดิิษฐ์	 เทัคโนโลย้เสมื่อนจิริง	 เทัคโนโลย้

ก้อนเมืฆ	 หร่ออินเทัอร์เน็ตของสรรพื่สิ�ง	 พัื่ฒนา

รว่มืกบัอตุสาหกรรมืสรา้งสรรคเ์พื่่�อผลติเน่�อหาหร่อ

สร้างป็ระสบการณ์ใหม่ืในการรับชุมืรายการ	 เชุ่น	

การป็ระยุกต์เทัคโนโลย้ดิิจิิทััลในการผลิตภาพื่ยนต์

เสมื่อนจิริง	 หร่อภาพื่ยนต์สามืมิืติ	 แพื่ลตฟอร์มืทั้�

ให้บริการสตร้มืมืิ�งเพื่ลง	 หร่อแพื่ลตฟอร์มืสำหรับ

ให้บริการจิำหน่ายภาพื่ถุ่าย	 หร่อภาพื่กราฟ้กต่างๆ	

เป็็นต้น

5. Educational Technology 

เป็็นการบริการดิิจิิทััลทัางดิ้านการศึ่กษา	 ทั้�ถุูก

ป็รับเป็ล้�ยนเพื่่�อให้สอดิคล้องกับพื่ฤติกรรมืผู้

เร้ยนทั้�เป็ล้�ยนแป็ลงไป็	 ให้สามืารถุเข้าถุ่งเน่�อหา 

การเรย้นได้ิทุักท้ั�	ทุักเวลา	หรอ่ใชุ้เพื่่�อส่งต่อความืรูสู้่ 

ผู้ เร้ยนทั้�ผ่านการป็รับแต่งเน่�อหาบทัเร้ยน	 ให้ 

เหมืาะสมื	 สอดิคล้องกับผู้เร้ยนทั้�มื้คุณลักษณะ 

แตกต่างกัน	 เพื่่�อพัื่ฒนาให้ผู้เร้ยนบรรลุผลลัพื่ธ์์การ

เร้ยนไดิ้อย่างมื้ป็ระสิทัธ์ิภาพื่	เชุ่น	แพื่ลตฟอร์มืการ

เรย้นออนไลน์	แอพื่พื่ลิเคชุั�นในการผลิตส่�อการเรย้น

การสอน	หร่อแอพื่พื่ลิเคชุั�นสำหรับการจิัดิกิจิกรรมื

ต่างๆ	ในห้องเร้ยน	เป็็นต้น
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6. Business service 

หร่อบริการดิิจิิทััลทัางดิ้านธ์ุรกิจิ	ซึ่่�งเป็็นการบริการ

ดิิจิิทััลท้ั�ตอบสนองความืต้องการของผู้ใชุ้ในภาค

ธ์ุรกิจิทั้�จิะชุ่วยเสริมืความืรวดิเร็วในการให้บริการ	

และยกระดัิบหน่วยงานให้เป็็นองค์กรดิิจิิทััล	 เชุ่น	

การจิัดิทัำฐานข้อมืูลลูกค้า	 เพื่่�อให้บริการลูกค้า

สัมืพื่ันธ์์ดิ้วยเทัคโนโลย้ดิิจิิทััล	 เชุ่น	 แพื่ลตฟอร์มื	

AIYA	chatbot	หร่อการวิเคราะห์พื่ฤติกรรมืทัางการ

ตลาดิของลูกค้าเพื่่�อหาชุ่องทัาง	 หร่อขยายโอกาส

ทัางธ์ุรกิจิ	เป็็นต้น

Note :...............................................................................................
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3. พัฒน�ก�รของก�รเปลี่ยนผ่�นสู่ดิจิทัล  
การเป็ล้�ยนผ่านของเทัคโนโลย้ดิิจิิทััลมื้อิทัธิ์พื่ลต่อพื่ัฒนาการของบริการดิิจิิทััล	

เน่�องจิากบรกิารดิจิิทิัลัจิะมืล้ำดิบัพื่ฒันาการทั้�สอดิคลอ้งกบัเทัคโนโลยด้ิจิิทัิัล		โดิย

การนำเทัคโนโลย้มืาใชุ้ในการให้บริการเริ�มืต้นตั�งแต่ป็ลายทัศึวรรษ	 1970	 ทั้�มื้

การนำคอมืพื่ิวเตอร์มืาใชุ้ในธ์ุรกิจิ	ตามืดิ้วยการวางแผนพื่ัฒนาทัรัพื่ยากรองค์กร	

และจิัดิการลูกค้าสัมืพื่ันธ์์ตามืลำดิับ	 สำหรับการป็ระยุกต์ใชุ้เทัคโนโลย้กับการ

บริการดิิจิิทััลมื้พื่ัฒนาการโดิยสรุป็ดิังน้�

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

1.	ยีุคเริ�มูต้นข้องบริการดิิจิิทัล	(คศ.	1990-2000)		

ในชุ่วงทัศึวรรษ	1990	พื่บการป็ระยกุต์ใชุเ้ทัคโนโลย้

ในการผลิตและให้บริการ	 เห็นได้ิจิากการเพื่ิ�มืข่�น

ของพื่าณิชุย์อิเล็กทัรอนิกส์	 หร่อธ์นาคารออนไลน์	

ซ่ึ่�งการพื่ัฒนาบริการดิิจิิทััลในระยะแรก	 เน้นการ

ตดิิต่อ	สรา้งป็ฏิสัิมืพัื่นธ์กั์บลูกค้า	แตลั่กษณะการให้

บริการยังเป็็นการให้บริการแบบออฟไลน์

2.	ยีุคแห่งเทคโนโลยีีพลิกผััน	(2000-2010)

ทัศึวรรษถุัดิมืา		ไดิ้มื้การพื่ัฒนานำเทัคโนโลย้ดิิจิิทััล

มืาใชุ้ในการแข่งขันทัางธุ์รกิจิมืากข่�น	 มื้การเพื่ิ�มืข่�น

ของอุป็กรณ์พื่กพื่า	 และเคร่อข่ายสังคมืออนไลน์		

อันเน่�องจิากการเป็ล้�ยนแป็ลงของเทัคโนโลย้ดิิจิิทััล	

พื่ฤติกรรมืผู้บริโภค	และหน่วยงานต่าง	เกิดิรูป็แบบ 

การตดิิตอ่ส่�อสาร	วิธ์ก้ารทัำงานร่วมืกนั	จินถุง่วิธ์ก้าร

เร้ยนรู้และสร้างสรรค์สิ�งใหมื่	องค์กรต่างๆ	ยอมืรับ

การเป็ล้�ยนผ่านสู่ยุคดิิจิิทััลทั้�เข้ามืาอย่างต่อเน่�อง	

ทัำให้องค์กรต่างๆ	 ไดิ้พื่ัฒนาบริการดิิจิิทััล	 เพื่่�อ

เป็็นกลยุทัธ์์ในการแข่งขัน	 มื้การใชุ้เคร่อข่ายสังคมื

ออนไลน์เพื่่�อเป็็นชุ่องทัางในการติดิต่อส่�อสารแบบ

สองทัางกับลูกค้า	
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11 การออกแบบบริการ

3.	ยีุคแห่งการเปลี�ยีนผั่านสู่ดิิจิิทัล	(2011-ปัจิจิุบัน)

ในยุคน้�	 องค์กรต่างๆ	 ไดิ้ใชุ้เทัคโนโลย้ดิิจิิทััลกับ

กระบวนการทัำงานทัุกด้ิาน	 มื้การคิดิอย่างดิิจิิทััล	

ป็รับเป็ล้�ยนวิธ์้คิดิและกระบวนการทัำงานตั�งแต่

ตน้น�ำถุ่งป็ลายน�ำอยา่งเป็็นระบบ	ซึ่่�งเจิา้ของกจิิการ

และพื่นักงานตอ้งรว่มืมือ่เรย้นรูแ้ละลงมือ่ทัำรว่มืกัน	

มืก้ารนำบรกิารดิจิิทัิัลเพื่่�อเป็็นเคร่�องมือ่ในการสรา้ง

และสง่มือบคุณคา่ของสินคา้หรอ่บริการให้กบัลกูคา้	

นำเทัคโนโลยด้ิจิิทัิัลท้ั�เป็็นนวตักรรมืมืาเป็ล้�ยนแป็ลง

วัฒนธ์รรมืการทัำงาน	 และป็รับให้สอดิคล้องกับ

ความืต้องการของลูกค้าให้มืากข่�น	เชุ่น	การพื่ัฒนา

แอพื่พื่ลิเคชุันบนมื่อถุ่อ	 การนำระบบสารสนเทัศึ

ขององค์กรไป็ดิำเนินการบนเทัคโนโลย้ก้อนเมืฆ

เพื่่�อสนับสนุนการทัำงานแบบทั้�ใดิก็ไดิ้	 (work	

from	everywhere)		ในยุคน้�	ข้อมืูลสารสนเทัศึทัว้ 

ความืสำคัญ	จิง่มืแ้นวคิดิ	customer	data	platforms 

	ทั้�รวบรวมืขอ้มืลูพื่ฤติกรรมืของลูกคา้ทั้�มืก้ารบันทัก่

ในแพื่ลตฟอร์มืต่างๆ	จิ่งมื้การสร้างพื่่�นทั้�สำหรับจิัดิ

เก็บข้อมืูลลูกค้าสำหรับธ์ุรกิจิต่างๆ	 มืารวมืไว้ดิ้วย

กัน	มื้การจิัดิสรร	และป็ระมืวลผลให้ง่ายต่อการนำ 

ไป็ใชุ้งาน	 เป็็นการจิัดิการข้อมืูลให้เกิดิป็ระโยชุน์

สูงสุดิต่อผู้ป็ระกอบการต่างๆ	 และสร้างรายได้ิให้

กับผู้ให้บริการจิัดิเก็บข้อมืูลดิ้วย	

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4. เครื่องมือสำ�หรับก�รพัฒน�บริก�รดิจิทัล

1. Social listening tools trend  

หร่อเคร่�องม่ือสำหรับติดิตามืความืเคล่�อนไหว	

หร่อความืคิดิเห็นของผู้ใชุ้เคร่อข่ายสังคมืออนไลน์	

เน่�องจิากรายงานสถิุติผู้ใชุ้งานเคร่อข่ายสังคมื

ออนไลน์ของกระทัรวงดิิจิิทััล	 (2566)	 พื่บว่า	 

ในป็ี	2565	ป็ระเทัศึไทัยมื้จิำนวนผู้ใชุ้งานเคร่อข่าย

สังคมืออนไลน์ถุ่ง	 52.25	 ล้านชุ่�อ	 นับเป็็นร้อยละ	

72.6	 ทัำให้เคร่�องมื่อป็ระเภทั	 social	 listening	

เป็น็เคร่�องมือ่สำคญัสำหรบัการเกบ็ข้อมืลูพื่ฤตกิรรมื 

ผู้บริ โภค	 โดิยเคร่� องมื่อน้� 	 ทัำให้หน่วยงาน	 

ธ์ุรกิจิต่างๆ	 สามืารถุเข้าถุ่งและเข้าใจิแนวโน้มื	 

ความืคิดิเห็นหร่อกระแสความืต้องการของผู้ใชุ้ทั้�มื้

ตอ่สนิคา้หรอ่บรกิารตา่งๆ	และนำไป็พื่ฒันากลยทุัธ์์

ทัางการตลาดิ	 หร่อพื่ัฒนาบริการดิิจิิทััลรวมืถุ่ง 

การจิดัิการความืเส้�ยงตา่งๆ	ไดิอ้ยา่งมืป้็ระสทิัธ์ภิาพื่	

การพื่ฒันาของเทัคโนโลยด้ิจิิทิัลั	นำมืาสูร่ปู็แบบใหมื่ๆ ของการพื่ฒันาบรกิารดิจิิทิัลั	

มื้เคร่�องม่ือหร่อเทัคโนโลย้ใหม่ืๆ	 ทั้�นำมืาป็ระยุกต์ใชุ้ในการพัื่ฒนาบริการดิิจิิทััล

ให้ตอบสนองกับความืต้องการของผู้ใชุ้ไดิ้	ซึ่่�ง	นาร้รัตน์	แซึ่่เต้ยว	(2023)	ไดิ้ระบุ

ถุ่งแนวโน้มืของเคร่�องมื่อสำหรับใชุ้ในการพื่ัฒนาบริการดิิจิิทััลในบทัความืของ	

insightera	ไว้ดิังน้�

ซึ่่� งการเก็บข้อมืูลจิาก	 Social	 l istening	 น้�	

จิำเป็็นต้องเก็บข้อมืูลให้ครอบคลุมื	 ครบถุ้วน 

ทัุกแพื่ลตฟอร์มื	 เพ่ื่�อให้สามืารถุเข้าถุ่งและเข้าใจิ

ความืต้องการของผู้บริโภคทัุกกลุ่มื	 นอกจิากน้�	 

การเก็บข้อมูืลดัิงกล่าว	 ต้องเก็บอย่างรวดิเร็ว	 และ

ทัันสมืัยตลอดิเวลา	 เพื่่�อทั้�จิะสามืารถุวิเคราะห์

ข้อมูืลให้ถุูก ต้องแมื่นยำ	 และครอบคลุมืกับ 

ความืต้องการในการพื่ัฒนาบริการดิิจิิทััลของแต่ละ

องค์กร	 ตัวอย่างของ	 Social	 listening	 tools	 

เชุ่น	DOM	หร่อ	Data	Opinion	Mining	ทั้�สามืารถุ 

รวบรวมืและวิเคราะหค์วามืคดิิเห็น	อารมืณ	์เครอ่ขา่ย 

และผู้มื้อิทัธ์ิพื่ลต่อการรับรู้และการแสดิงออกถุ่ง

พื่ฤติกรรมืของผู้ใชุ้ไดิ้	(Forman,	2019)
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13 การออกแบบบริการ

2. Chatbot Platform trend  

ความืต้องการของผู้บริโภคในยุคดิิจิิทััลมื้การ 

ป็รับเป็ล้�ยนอย่างรวดิเร็ว	 ธุ์รกิจิทั้�สามืารถุพัื่ฒนา

บริการทั้�สามืารถุตอบสนองความืต้องการของ 

ผู้บริโภคไดิ้อย่างรวดิเร็ว	 ฉับไว	 จิะทัำให้ธ์ุรกิจินั�น

ไดิ้รับการตอบรับทั้�ดิ้จิากผู้บริโภค	 หากธ์ุรกิจิใดิ 

ทั้�ไมื่สามืารถุให้บริการความืต้องการดิ้านข้อมืูล	

หร่อการแก้ป็ัญหาต่างๆ	 ให้กับผู้บริโภคได้ิอย่าง 

ทัันทั่วงทั้	ผู้บริโภคก็พื่ร้อมืทั้�จิะเป็ล้�ยนไป็ใชุ้งานกับ

บริษัทัคู่แข่งทัันทั้	 	 ดิังนั�น	 การนำเทัคโนโลย้ดิิจิิทััล	

โดิยเฉพื่าะแชุทับอทั	 (Chatbot)	 หร่อเทัคโนโลย้

โต้ตอบการสนทันาอัตโนมัืติ	 ท้ั�สามืารถุให้บริการ

และสร้างป็ระสบการณ์ท้ั�ดิ้ให้กับผู้บริโภคได้ิตลอดิ	

24	 ชุั�วโมืง	 7	 วันทัำการ	 ไมื่มื้วันหยุดิ	 นอกจิากน้� 

แชุทับอทั	ทั้�พื่ฒันาใหม้ืป้็ระสิทัธิ์ภาพื่จิะสามืารถุพูื่ดิ

3.	Omni-Channel	Management	Tools	Trend	

เป็็นเคร่�องมื่อสำหรับการบริหารจัิดิการเคร่อข่าย

ทัางสังคมืทุักแพื่ลตฟอร์มืผ่านอุป็กรณ์เดิ้ยว	 ไมื่ว่า

จิะเป็็นการตอบคำถุามืข้ามืแพื่ลตฟอร์มื	 หร่อการ

โพื่สตเ์น่�อหา	ป็ระชุาสมัืพื่นัธ์์ไป็ยงัแพื่ลตฟอรม์ืตา่งๆ	

ภายในครั�งเดิ้ยว	 ซึ่่�งแนวโน้มืของการพัื่ฒนาเคร่�อง

มือ่น้�จิะเพื่ิ�มืความืสามืารถุในการทัำงานทั้�ครอบคลุมื

ทัุกแพื่ลตฟอร์มืยิ�งข่�น	 เพื่่�อให้ครอบคลุมืกลุ่มืผู้ใชุ้ท้ั�

กระจิายอยู่ในแพื่ลตฟอร์มืทั้�แตกต่างกัน		ตลอดิจิน

เพื่ิ�มืความือตัโนมืตัใิหก้บัเคร่�องมือ่ในการทัำงาน	เชุน่	

คุยกับผู้บริโภคไดิ้อย่างเป็็นธ์รรมืชุาติ	 จิะเพื่ิ�มืความื

ป็ระทัับใจิให้กับลูกค้า	 ดัิงนั�น	 แชุทับอทัทั้�ดิ้ต้องม้ื

การพื่ฒันาให้โป็รแกรมืเข้าใจิในภาษาไทัย	มืรู้ป็แบบ

การใชุ้งานทั้�ง่าย	 สามืารถุเชุ่�อมืต่อกับ	 ChatGPT	

หร่อสามืารถุเชุ่�อมืต่อกับระบบต่างๆ	 ไดิ้	 เชุ่น	

ระบบการให้บริการลูกค้าแบบอัตโนมัืติ	 ไมื่ใชุ่การ

ให้บริการถุามืตอบ	 แต่สามืารถุเพิื่�มืความืสามืารถุ

ในการทัำงานต่างๆ	ตามืทั้�ผู้บริโภคต้องการไดิ้ทัันทั้	

จิะเพื่ิ�มืความืพื่ง่พื่อใจิให้กบัผูบ้ริโภคเพื่ิ�มืข่�น	สำหรบั

ตัวอย่างของแชุทับอทั	 เชุ่น	 ALICE	 เป็็นแชุทับอทั

ทั้�พื่ัฒนาการส่�อสารออนไลน์ให้มื้ป็ระสิทัธ์ิภาพื่	

รองรับภาษาไทัยดิ้วยเทัคโนโลย้ป็ัญญาป็ระดิิษฐ์	

และการป็ระมืวลผลแบบภาษาธ์รรมืชุาติ	 เป็็นต้น 

(Amity	Solutions,	2023)

การติดิตามืเน่�อหาป็ระเดิน็ตา่งๆ	การจิดัิลำดิบัความื

สำคัญ	 หร่อการมือบหมืายกรณ้เร่งดิ่วนของลูกค้า

บางคนให้กับพื่นักงานได้ิดูิแลเป็็นพิื่เศึษเป็็นต้น		 

ซึ่่�งตัวอย่างของเคร่�องมื่อป็ระเภทัน้�	 ได้ิแก่	 CENT	 

ซึ่่�งเป็็นเคร่�องมื่อป็ระเภทั	 Omni-Channel	 ทั้�ทัำ

หนา้ทั้�บรกิารเครอ่ข่ายสงัคมื	ไมืว่า่จิะเป็น็การโพื่สต์	

หร่อการตอบคำถุามืทัั�งทัางอ้เมืล	 หร่อโป็รแกรมื

สนทันาต่างๆ	 ทัำให้สามืารถุตอบทัุกคำถุามืของ

ลูกค้าไดิ้ภายในระยะเวลาอันรวดิเร็ว
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4. Thai NLP Platform Trend   

หร่อการป็ระมืวลผลภาษาธ์รรมืชุาติโดิยใ ชุ้

คอมืพื่ิวเตอร์	 เพื่่�อให้คอมืพิื่วเตอร์เข้าใจิ	 และ

วิ เคราะห์ภาษาธ์รรมืชุาติได้ิ เ ชุ่นเดิ้ยวกันกับ

มืนุษย์	 สามืารถุนำไป็ใชุ้ในการแป็ลภาษาอัตโนมืัติ	 

การสร้างแชุทับอทั	หร่อ	วิเคราะห์เน่�อหาต่างๆ	ไดิ้	

ดิังนั�น	 เทัคโนโลย้น้�จิะชุ่วยทัำให้การพัื่ฒนาบริการ

ดิิจิิทััลสำหรับภาษาไทัยมื้ความืสะดิวก	และส่�อสาร

ได้ิอย่างราบร่�น	 เป็็นธ์รรมืชุาติ	 ซ่ึ่�งแนวโน้มืในการ

พื่ัฒนาเคร่�องมื่อน้�	 จิะเน้นเพื่ิ�มืความืแม่ืนยำในการ

ป็ระมืวลผลและวิเคราะห์ข้อมูืลทั้�เป็็นภาษาไทัย	

ตลอดิจินเพื่่�อบริการให้หลากหลายข่�น	เชุน่	การสรุป็

เน่�อหา	 การป็รับเข้ยนภาษาใหมื่ให้คงความืหมืาย

เดิิมื	(Rephrase)	เป็็นต้น

5. Competitors Analytics Tools Trend 

เป็็นเคร่�องมื่อสำหรับการวิเคราะห์คู่แข่ง	 เพ่ื่�อให้

เข้าใจิความืเคล่�อนไหว	และแนวโน้มืของการตลาดิ	

โดิยใชุ้ข้อมืูลของคู่แข่ง	 ไมื่ว่าจิะเป็็นข้อมืูลการขาย	

การตลาดิ	กิจิกรรมืส่งเสริมืการขาย	และอ่�นๆ	เพื่่�อ

วเิคราะหแ์นวโน้มืของการตลาดิ	และนำข้อมืลูเหล่า

น้�มืาใชุ้ในการวางแผนกลยุทัธ์์การตลาดิขององค์กร	

สร้างจุิดิเด่ินหร่อความืแตกต่างระหว่างตนเองกับ

คู่แข่ง	 เพื่่�อป็รับป็รุงหร่อเพื่ิ�มืป็ระสิทัธ์ิภาพื่ในการ

แข่งขันให้มืากข่�น		ซึ่่�งแนวโน้มืของเคร่�องมื่อเหล่าน้�	

จิะเพื่ิ�มืความืสามืารถุในการวิเคราะห์ตำแหน่งหร่อ	

positioning	ของแบรนดิว์า่อยูต่ำแหนง่ใดิเมื่�อเทัย้บ

กบัคูแ่ขง่	และสามืารถุวเิคราะหค์ูแ่ขง่	หรอ่วเิคราะห์

กลยุทัธ์์การตลาดิเก้�ยวกับการป็ระชุาสัมืพื่ันธ์์	 

ไมืว่า่จิะเป็น็การเล่อกเน่�อหา	การเลอ่ก	influencer	

ส่�อ	 หร่อชุ่องทัางในการส่�อสารกับลูกค้า	 เพื่่�อให้

สามืารถุวิเคราะห์คู่แข่งไดิ้ครอบคลุมืทัุกมืิติมืเพื่ิ�มื

ข่�น	สำหรับตัวอย่างเคร่�องมื่อป็ระเภทัน้�	เชุ่น	Brian	

ซ่ึ่�งเป็็นเคร่�องม่ือสำหรับการวางกลยุทัธ์์ทัางธ์ุรกิจิ

ไดิ้ครอบคลุมื	ทัุกมืิติ	สามืารถุวิเคราะห์และเป็ร้ยบ

เทั้ยบสถุิติเก้�ยวกับเว็บไซึ่ต์ทัั�งของบริษัทัและคู่แข่ง	

บอกอันดิับเว็บไซึ่ต์	และอ่�นๆ	ตลอดิจินติดิตามืและ

วิเคราะห์ผลลัพื่ธ์์ของการป็ระชุาสัมืพื่ันธ์์	 และการ

เล่อกใชุส้่�อบนชุอ่งทัางออนไลนต์า่งๆ	ทัั�งของบรษิทัั

ตนเองและคู่แข่ง	เป็็นต้น
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6. Advertising platform trend 

เป็็นเทัรนดิ์ในการพื่ัฒนาแพื่ลตฟอร์มืสำหรับการ

ส่�อสารป็ระชุาสัมืพื่นัธ์	์ท้ั�เน้นความืครอบคลุมืทักุชุอ่ง

ทัาง	รวมืถุ่งแพื่ลตฟอร์มืทั้�เพื่ิ�มืข่�นใหมื่	เชุ่น		TikTok	

หร่อความืสามืารถุในการวิเคราะห์พื่ฤติกรรมืลูกค้า

เชุิงล่ก	ตลอดิจินความืสามืารถุในการโฆษณา	หร่อ

ซึ่่�อชุ่องทัางโฆษณาผ่านส่�อต่างๆ	 ผ่านทัางชุ่องทัาง

ออนไลน์แบบอัตโนมัืติ	 เชุ่น	 1Pallette	 ทั้�เป็็น

เคร่�องมื่อสำหรับการยิงโฆษณาอย่างแมื่นยำไป็ยัง 

กลุ่มืเป็า้หมืายทั้�เป็น็ผู้ซ่ึ่�อตัวจิรงิ	เล่อกกลุ่มืเป็า้หมืาย

ไดิ้ตามืความืต้องการของบริษัทัด้ิวยเทัคโนโลย้	 

Big	 data	 และปั็ญญาป็ระดิิษฐ์	 ตลอดิจินความื

สามืารถุในการทัำงานร่วมืกับเฟสบุ�ก	เป็็นต้น

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

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

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

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

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

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

...........................................................................................................
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...........................................................................................................
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คำาถามูท้ายีบท

1.	 หากท่ัานได้ิรับมือบหมืายให้พื่ัฒนาบริการดิิจิิทััล	 บริการดิิจิิทััลควรม้ื 

องค์ป็ระกอบอย่างไร	

2.	แพื่ลตฟอร์มื	Canva	จิัดิเป็็นบริการดิิจิิทััลหร่อไมื่	บริการค่ออะไร	จิงเล่อก

มืาอธ์ิบายอย่างน้อย	2	ป็ระเดิ็น	

กิจิกรรมูท้ายีบท/ใบงาน

1.	ให้นักศึ่กษาสำรวจิบริการดิิจิิทััลของหน่วยงานหร่อองค์กรใดิๆ	ทั้�นักศึ่กษา

สนใจิ	และอธ์ิบายลักษณะของบริการดิังกล่าว	

บทสรุป 
	 โดิยสรุป็แล้ว	 ในอด้ิต	 กระบวนการออกแบบผลิตภัณฑิ์	 มืักจิะหลงล่มืและ

ให้ความืสำคัญกับการให้บริการ	 	 ดิังนั�น	 การป็ระสบความืสำเร็จิและอยู่รอดิของ

องคก์รตา่งๆ	จิง่ให้ความืสำคัญกบัการคิดิเชุงิออกแบบและเคร่�องมือ่และเทัคนิคตา่งๆ	 

ในการสร้างผลิตภัณฑิ์	 	 ตลอดิจินการให้ความืสำคัญกับการออกแบบบริการ	 ทั้�ให้ 

ความืสำคัญกับป็ระสบการณ์ของลูกค้า	 	 ซ่ึ่�งจิะสร้างความืแตกต่างและนำไป็สู่ 

ความืสำเร็จิของสินค้าหร่อผลิตภัณฑิ์นั�นๆ	ต่อไป็	
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ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับการ
ออกแบบบริการ 

บทที่

ความหมาย

หลักการออกแบบบริการ

ทักษะของนักออกแบบบริการ

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำาเร็จ
ของการออบแบบบริการ

ความรู้เบี้องต้นเกี่ยวกับ

การออกแบบบริการ
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วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรมู

K1:	ระบุความืหมืายและความืสำคัญของการออกแบบบริการไดิ้	

K2:	สรุป็หลักการออกแบบบริการไดิ้		

K3:	ระบุทัักษะของนักการออกแบบบริการไดิ้	

K: Knowledge

S1:	 สามืารถุตั�งคำถุามืเพื่่�อรวบรวมืความืต้องการหร่อปั็ญหาของ

ผู้ใชุ้ไดิ้	

A:	แสดิงออกถุ่งการยอมืฟังความืคิดิเห็นของผู้อ่�นไดิ้		

	 1	.ให้นักศึ่กษาศึ่กษาบทัเร้ยนเก้�ยวกับการออกแบบบริการมืาล่วงหน้า

	 2.	การบรรยายเน่�อหาเก้�ยวกบัหลกัการออกแบบบรกิาร		โดิยเนน้ใหผู้เ้รย้นไดิม้้ื

ป็ฏิิสัมืพื่ันธ์์ส่วนร่วมืในการอภิป็รายในเน่�อหา	เพื่่�อให้นักศึ่กษาสามืารถุสร้างความืรู้ดิ้วย

ตนเอง	

	 3.	 กิจิกรรมื	5Why	 ให้นักศึ่กษาจิับคู่กับเพื่่�อนฝึึกทัักษะการตั�งคำถุามื	5Why	

ในดิ้านใดิก็ไดิ้	จิากนั�นฝึึกทัักษะการสรุป็ป็ัญหา	หร่อ	pain	point	ของเพื่่�อน	และเสนอ

ทัางแก้ป็ัญหาซึ่่�งเป็็นหน่�งในขั�นตอนของการออกแบบบริการ		

S: Skill

A: Attributes 

วิธีก�รสอนและกิจกรรมก�รเรียนก�รสอน 
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บทนำ�
	 การพื่ัฒนาบริการดิิจิิทััลให้ตอบสนองกับความืต้องการของผู้ใชุ้	 

มื้ป็ระสิทัธิ์ภาพื่	 และตอบวัตถุุป็ระสงค์ในการพื่ัฒนาบริการดิิจิิทััลของ 

หนว่ยงานตา่งๆ	ไดิน้ั�น	จิำเป็น็ตอ้งพัื่ฒนาบนพื่่�นฐานความืตอ้งการของผู้ใชุ	้หรอ่

ชุ่วยแก้ป็ัญหาทั้�ผู้ใชุ้บริการเผชิุญอยู่	 	 ซ่ึ่�งการออกแบบบริการเป็็นแนวคิดิใหม่ื 

ในการสรา้งสรรคส์นิคา้หรอ่บรกิารใหมื่ๆ 	โดิยเนน้ออกแบบและพื่ฒันาสนิค้าหรอ่

บริการให้ตรงกับความืต้องการหร่อป็ระสบการณ์ของผู้ใชุ้	หร่อแก้ป็ัญหาให้กับ 

ผู้ใชุ้เป็็นสำคัญ	 ทัำให้มื้โอกาสทั้�จิะไดิ้รับการยอมืรับ	 การใชุ้งาน	 และสร้าง 

ความืพื่่งพื่อใจิต่อการใชุ้งาน	 ทัำให้แนวคิดิการออกแบบบริการเป็็นแนวคิดิ 

ทั้�ไดิ้รับความืนิยมืในการพื่ัฒนาสิ�งใหมื่ทัั�งในวงการธ์ุรกิจิ	 การตลาดิ	 หร่อ 

แมื้แต่ในการศ่ึกษาเองก็ตามื	 	 สำหรับเน่�อหาในบทัน้�จิะกล่าวถุ่งความืหมืาย

ของการออกแบบบริการ	 ป็ระวัติความืเป็็นมืาของการออกแบบบริการ	 	 และ 

ความืสัมืพื่ันธ์์กันระหว่างการคิดิเชุิงออกแบบกับการออกแบบบริการ		
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	 คำว่า	 การออกแบบบริการ	 หร่อ	 Service	 Design	 เริ�มืใชุ้งาน

ตั�งแต่ป็ี	 1982	 ซึ่่�งมื้คำทั้�เก้�ยวข้องหร่อมื้ความืหมืายใกล้เค้ยงหลากหลายคำ	 

เชุ่น	การออกแบบโดิยผู้ใชุ้	 (User	Design)	การออกแบบทั้�มื้ผู้ใชุ้เป็็นศึูนย์กลาง	

(User-centered	 Design)	 กระบวนการออกแบบบริการ	 (Service	 Design	

Process)	 หร่อวิธ์้การออกแบบบริการ	 (Service	 Design	Method)	 เป็็นต้น		

การออกแบบบริการมื้วัตถุุป็ระสงค์เพื่่�อให้หน่วยงาน	องค์กร	หร่อผู้ป็ระกอบการ

สามืารถุวางแผนการออกแบบสนิคา้หรอ่บรกิาร		โดิยอาศึยัความืเขา้ใจิเชุงิลก่ตอ่

ความืต้องการของผู้ใชุ้บริการ	หร่อเพ่ื่�อแก้ป็ญัหาทั้�ผู้ใชุ้ป็ระสบกับการใชุ้สินค้าหรอ่

บรกิาร		เพ่ื่�อสรา้งมืลูคา่ใหก้บัสินคา้หร่อบรกิารนั�น	ๆ 	ตลอดิจินสามืารถุสรา้งความื

แตกต่างในการผลิตสินค้าหร่อบริการได้ิอ้กด้ิวย	 ซึ่่�งจิากการศ่ึกษาเอกสารต่างๆ	

ทั้�เก้�ยวข้อง	สามืารถุสรุป็ความืหมืายของการออกแบบบริการไดิ้	3	กลุ่มื	(ป็ริญญ์	

ขวัญเร้ยง	และกันยารัตน์	เคว้ยเซึ่่น,	2563)	ดิังน้�		

1. คว�มหม�ยของก�รออกแบบบริก�ร

	 1.	การออกแบบโดิยีผัู้ใช้และเพื�อผัู้ใช้	(User	Design)

	 โดิยผู้ออกแบบจิะต้องทัำความืเข้าใจิกับผู้ใชุ้เพื่่�อให้มื้มืุมืมืองและ

ป็ระสบการณ์การใชุ้สินค้าหร่อบริการ	 	 โดิยเคร่�องมื่อหร่อวิธ์้การทั้�ศึ่กษาจิะต้อง

ตอบสนองพื่ฤติกรรมื	ป็ระสบการณ์การใชุ้สินค้าหร่อบริการ	และความืต้องการ

ทั้�แทั้จิริงของผู้ใชุ้		เพื่่�อให้เกิดิระบบการบริการทั้�มื้คุณภาพื่	เหมืาะสมื	สอดิคล้อง

กับผู้ใชุ้บริการให้มืากทั้�สุดิ	 	 และต้องมื้การป็ระเมืินผลการออกแบบสินค้าหร่อ

บริการดิ้วยว่าสอดิคล้องหร่อตอบสนองความืต้องการของผู้ใชุ้มืากน้อยเพื่้ยงใดิ	

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

โรจิน์กังสดิาล,	2560;	กัญญ์ชุลา	นาวานุเคราะห์,	2561)		
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22 การออกแบบบริการ

	 2.	การนำวิธิีคิดิมูาพัฒนาบริการให้เป็นรูปธิรรมู		

	 ซึ่่�งกระบวนการออกแบบบริการ	 เป็็นวิธ์้คิดิหร่อการดิำเนินงานเพื่่�อ

พื่ัฒนาการให้บริการหร่อผลิตภัณฑิ์ต่างๆ	 ให้สร้างป็ระโยชุน์ได้ิสูงสุดิ	 ใชุ้งานไดิ้

สะดิวกท้ั�สุดิ	 และสร้างความืป็ระทัับใจิให้กับผู้ใชุ้ได้ิมืากท้ั�สุดิ	 (Mager,	 2006;	

อภิสิทัธ์ิ�	ไล่สัตรูไกล	(2560)	

	 3.	การพัฒนานวัตกรรมูไดิ้ทั�งสินค้าหรือบริการข้องผัู้ใช้	

	 การออกแบบบรกิารเป็น็การเกบ็รวบรวมืขอ้มืลูของลกูค้าอย่างรอบดิา้น 

นำมืาจัิดิกลุ่มืตามืปั็ญหาหร่อความืต้องการและออกแบบสินค้าหร่อบริการให้

ลูกค้าได้ิรับป็ระสบการณ์ท้ั�สอดิคล้องตามืความืต้องการ	 ผลลัพื่ธ์์ทั้�ได้ิจิากการ

ออกแบบบริการคอ่	มืาตรฐานบริการ	(Service	standard)	ทั้�จิะใชุ้เป็น็มืาตรฐาน

ในการส่งมือบบริการทั้�มื้คุณภาพื่	(พื่ิสิทัธ์ิ�	พื่ิพื่ัฒน์โภคากุล,	2557)		

	 แนวคิดิการออกแบบบริการเป็็นแนวคิดิทั้�ป็รากฏิการใชุ้ป็ระมืาณ	 

40	ปี็ทั้�ผา่นมืา	โดิยในปี็	1982	เป็น็ปี็แรกทั้�เริ�มืพื่บการใชุ้คำว่า	การออกแบบบริการ	

หรอ่	service	design	โดิย		Lynn	Shostack.ผู้เชุ้�ยวชุาญดิา้นการตลาดิในวงการ

ธ์นาคาร	 จิ่งนับได้ิว่าแนวคิดิเก้�ยวกับการออกแบบบริการเริ�มืต้นในปี็ดิังกล่าว	 

ต่อมืาในป็ี	 1991	 การออกแบบบริการได้ิกลายเป็็นศึาสตร์ทั้�นิยมืใชุ้ใน 

การสร้างสรรค์นวัตกรรมืบริการ	 หร่อแก้ป็ัญหาการให้บริการ	 ซึ่่�งหน่วยงาน	

องค์กร	 หร่อผู้ป็ระกอบการส่วนใหญ่ในป็ัจิจิุบัน	 มืักป็ระยุกต์ใชุ้แนวทัางการ

ออกแบบบริการมืาเป็น็พื่่�นฐานในการสร้างสรรค์สนิค้าหรอ่บริการใหม่ืๆ	ทั้�เข้าใจิ

ถุ่งพื่ฤติกรรมืการใชุ้งาน	 ความืต้องการ	 หร่อแก้ไขป็ัญหาต่างๆ	 เพื่่�อสร้างหร่อ 

เพื่ิ�มืมืูลค่าหร่อป็ระสิทัธ์ิภาพื่การใชุ้งานให้กับสินค้าหร่อบริการต่างๆ	 	 (Katzen,	

2011)	
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2. หลักก�รออกแบบบริก�ร   
	 หลักการพื่่�นฐานสำหรับออกแบบบริการอาจิมืองได้ิใน	 2	 ลักษณะ		 

โดิยมืผู้ท้ั้�ระบถุุง่หลกัการออกแบบบรกิาร	2	ท่ัาน	ไดิแ้ก	่Mager	(2006)	ซ่ึ่�งระบวุา่	 

หลักการออกแบบบริการเน้นทั้�การนำวิธ์้คิดิและวิธ์้ป็ฏิิบัติในกระบวนการ

ออกแบบมืาชุ่วยพื่ัฒนารูป็แบบงานบริการทั้�จิะสามืารถุสร้างป็ระโยชุน์ไดิ้สูงสุดิ	

ใชุ้งานไดิ้สะดิวกทั้�สุดิและสร้างความืป็ระทัับใจิให้กับผู้ใชุ้ไดิ้มืากทั้�สุดิ		ในขณะทั้� 

	 Stickdorn	 and	 Schneider	 (2010)	 	 มื้มุืมืมืองเก้�ยวกับหลักการออกแบบ

บริการว่าเป็็นการนำป็ระสบการณ์ผู้ใชุ้และผู้มื้ส่วนได้ิเส้ยเข้ามืามื้ส่วนร่วมืใน 

การออกแบบบริการ	 กล่าวโดิยสรุป็แล้ว	 หลักการออกแบบบริการ	 ควรย่ดิ 

หลักการในดิ้านต่างๆ	ดิังน้�	

2.1	ให้ความูสำคัญกับประโยีชน์ข้องผัู้ใช้เป็นหลัก	(Focus	on	the	customer	benefit)		

	 การออกแบบบริการต้องเริ�มืต้นท้ั� ผู้ใชุ้

บริการเสมือ	 หน้าท้ั�ของการออกแบบบริการนั�น

เป็็นการตอบสนองต่อความืต้องการพื่่�นฐานและ

ความืต้องการทั้�ซึ่่อนเร้นอยู่ของผู้ใชุ้ให้ได้ิมืากท้ั�สุดิ	

ดิังนั�นต้องเข้าใจิถุ่งความืคิดิ	 ความืเคยชุินหร่อ

ความืคาดิหวังของผู้ใชุ้เพื่่�อสร้างป็ระสบการณ์ทั้�น่า

ป็ระทัับใจิ	นอกจิากน้�	 	 ในการออกแบบบริการนั�น 

ผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยทัุกกลุ่มืจิะต้องมื้ส่วนร่วมืในการ

ออกแบบ	บรกิาร	ซึ่่�งจิะทัำใหไ้ดิม้ืมุืมืองทั้�หลากหลาย 

จิากผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยทัุกฝึ่าย	ดิังนั�นหากองค์กรใดิ 

จิะนำแนวคิดิเร่�องการออกแบบบริการมืาใชุ้ใน

การพื่ัฒนาสินค้าหร่อบริการ	 สิ�งแรกท้ั�ควรกระทัำ 

ค่อ	 ต้องระบุผู้มื้ส่วนไดิ้เส้ย	 ซึ่่�งหมืายรวมืตั�งแต่

ผู้ ใชุ้ สินค้ าห ร่อบริการไป็จินถุ่ งผู้ ป็ฏิิ บัติ งาน 

ผู้บริหาร	เจิ้าหน้าทั้�ทัำความืสะอาดิ	พื่นักงานรักษา 

ความืป็ลอดิภัย	 ฝ่ึายเทัคโนโลย้สารสนเทัศึ	 ชุุมืชุน

โดิยรอบขององคก์ร	หรอ่เครอ่ขา่ยองคก์รทั้�เป็น็ภาค้

ความืร่วมืมื่อกัน	เป็็นต้น	อย่างไรก็ตามืน�ำหนักของ

ความืสำคัญยังจิำเป็็นทั้�จิะต้องอยู่ทั้�ผู้ใชุ้สินค้าและ

บริการเป็็นอันดิับแรก	

2.2	เข้้าไปอยีู่ในโลกข้องผัู้ใช้	(Drive	into	the	customer	world)	

	 ก่อนทั้�จิะนำเสนอบริการใดิๆ	 จิำเป็็นต้อง

พื่ิจิารณาถุ่งบริบทัโดิยรอบ	เชุ่น	การออกแบบพื่่�นทั้�

นดัิพื่บภายในห้องสมุืดิทั้�มืก้ารจัิดิสรรพื่่�นทั้�สว่นหน่�ง

ให้กับกลุ่มืผู้ใชุ้ทั้�ต้องการความืชุ่วยเหล่อ	
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2.3		มูองงานบริการให้เป็นสินค้า	(Look	at	your	service	as	a	product)

	 โดิยนักออกแบบบริการต้องมืองบริการ

ของตนเอง	ให้เป็็นสินค้าทั้�สามืารถุสร้างมืูลค่า	และ

ดิ่งดิูดิให้ผู้ใชุ้เข้ามืาใชุ้บริการไดิ้	 	 โดิยลักษณะของ

การบริการต้องมื้วิธ์้การทั้�ชุัดิเจิน	 การพื่ิจิารณาถุ่ง

กลุม่ืเป็า้หมืาย	จิดุิขาย	ขอ้ไดิเ้ป็รย้บเสย้เป็รย้บตา่ง	ๆ  

ทั้�จิะชุ่วยให้การบริการไป็ถุ่งเป้็าหมืายทั้�ต้องการได้ิ	

เชุ่น	 หากต้องการพัื่ฒนาการบริการจิองห้องเร้ยน

ออนไลน์		ต้องมืองว่าห้องเร้ยนค่อสินค้า		และหาก 

ต้องการจิะขายห้องเร้ยนให้เป็็นทั้�รู้จิักของผู้ใชุ้		 

จิะพื่ฒันาหอ้งเรย้นอยา่งไร	ใหถุ้กูใจิผูใ้ชุ	้	ตอ้งพื่ฒันา

โป็รแกรมืป็ระยุกต์	 หร่อแอพื่ลิเคชุั�นใดิจิ่งจิะทัำให้ 

ผู้ใชุ้มื้ความืพื่่งพื่อใจิสูงข่�น		

2.4	การออกแบบแบบองค์รวมู	มูองให้เห็นภาพใหญ่	(See	the	big	picture)	

	 เพื่่�อให้มืั�นใจิว่าทัุกหน่วยการทัำงาน

สามืารถุเชุ่�อมืโยงถุ่งกันไดิ้อย่างมื้ป็ระสิทัธ์ิภาพื่ 

ดิังนั�น		การออกแบบบริการจิ่งเน้นการส่�อสารและ

เก็บข้อมืูลดิ้วยสายตา	 และฟังเส้ยงผู้ใชุ้เป็็นหลัก		

โดิยการมืองต้องมืองให้ครบคลุมืทัั�งหมืดิ	 (Design	

Council,	 2015)	 ไมื่ใชุ่แค่การมืองในเขตพื่่�นทั้�

บริการเทั่านั�นแต่ควรศึ่กษาตั�งแต่ก่อนท้ั�ผู้ใชุ้บริการ

จิะเดิินเขา้มืาถุง่ดิว้ย	ดัิงนั�น	การออกแบบบรกิารทั้�ดิ้	 

ต้องออกแบบโดิยคำน่งถุ่งสภาพื่แวดิล้อมืของ

บริการ	 ทัั�งน้�เพื่่�อให้เข้าใจิป็ระสบการณ์ทั้�แทั้จิริง

ของผูใ้ชุ้	นอกจิากน้�จิะทัำให้องค์กรสามืารถุมืองเห็น

โอกาสในการพื่ัฒนาบริการไป็ดิ้วย	

2.5	ออกแบบประสบการณ์์ข้องผัู้ใช้	(Design	the	customer	experience)	

	 การออกแบบโดิยผู้ใชุ้	การออกแบบบริการ

จิะต้องไม่ืเพื่้ยงแต่คำน่งถุ่งผู้ใชุ้เท่ัานั�น	 ผู้ออกแบบ

จิะต้องมื้มุืมืมืองและป็ระสบการณ์เฉกเชุ่นเด้ิยวกัน

กับผู้ใชุ้	 เคร่�องม่ือของการออกแบบบริการทัั�งหมืดิ

จิะต้องตอบสนองความืต้องการและพื่ฤติกรรมืของ 

ผูใ้ชุ	้	ถุง่แมืว้า่ผูใ้หบ้รกิารไมือ่าจิบงัคบัใหผู้ใ้ชุบ้รกิาร

มืค้วามืรูส้ก่ด้ิหรอ่ไม่ืป็ระทับัใจิได้ิ	แตส่ิ�งทั้�ผูใ้หบ้รกิาร

สามืารถุทัำไดิค้อ่	การออกแบบสิ�งแวดิลอ้มื	รปู็แบบ

การใชุ้บริการ	และรายละเอ้ยดิต่างๆ	ทั้�ผู้ใชุ้บริการ

สัมืผัสไดิ้เพื่่�อสร้างป็ระสบการณ์ในการใชุ้บริการ	
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2.6	การออกแบบบริการที�มูองไมู่เห็นให้เป็นสิ�งที�รับรู้ไดิ้เป็นรูปธิรรมู	

				(Create	a	visible	service	evidence)	

	 ถุ่งแมื้บริการจิะเป็็นสิ�งทั้�ผู้ใชุ้ไมื่สามืารถุ

มืองเห็นไดิ้	 แต่องค์ป็ระกอบทัางกายภาพื่อ่�นๆ	 

ผู้ให้บริการสามืารถุออกแบบให้ผู้ใชุ้รับรู้ไดิ้	 และ

เชุิญชุวนให้เข้ามืาใชุ้บริการ	 	ดิังนั�น	การสร้างหลัก

ฐานเชิุงป็ระจัิกษ์	 ให้บริการทั้�ไมื่สามืารถุจัิบต้องได้ิ 

ออกมืาอยู่ในรูป็วัตถุุทั้�จิับต้องได้ิทั้�ชุ่วยให้ผู้ใชุ้จิดิจิำ

บริการไดิ้หร่อแสดิงให้เห็นว่าผู้ใชุ้ไดิ้รับบริการ

เร้ยบร้อยแล้ว	ดิังนั�น		นักออกแบบบริการควรมือง

ภาพื่ของการให้บรกิารในลักษณะลำดัิบขั�นตอนของ

กจิิกรรมืทั้�ต่อเน่�องกนั	มุืมืมืองเชุน่น้�เป็น็การสะทัอ้น

ป็ระสบการณ์ของผู้ใชุ้ทั้�แทั้จิริง	 ในขณะเดิ้ยวกันยัง

ทัำให้ผู้ออกแบบมืองเห็นผลกระทับของกิจิกรรมื

ต่างๆ	ทั้�มื้ต่อกันและกัน	

2.7	มูุ่งสร้างงานบริการที�สุดิยีอดิที�สุดิ	

					(Go	for	standing	ovations	with	your	service	performance)	

	 ผู้ ใ ห้บริการมื้ส่วนสำคัญต่อการสร้าง

ป็ระสบการณท์ั้�ดิใ้หแ้กผู่ใ้ชุบ้รกิาร	ดิงันั�น	องคก์รควร

ให้ผู้ให้บริการได้ิรับรู้ถุ่งความืสำคัญ	 และบทับาทั

หน้าท้ั�ของตนเองท้ั�ส่งผลต่อผลสัมืฤทัธ์ิ�ขององค์กร	

ควรไดิ้รับการฝึึกอบรมื	เป็้ดิโอกาสให้ในการทัำงาน

เป็็นท้ัมื	 และผู้บริหารควรให้อำนาจิตัดิสินใจิใน 

ส่วนงานทั้�รับผิดิชุอบ	

2.8	สร้างมูาตรฐานที�ยีืดิหยีุ่นไดิ้	(Demonstrate	flexible	standard

	 กรอบมืาตรฐานท้ั�วางไวเ้ขม้ืงวดิมืากเกนิไป็ 

อาจิทัำให้ผู้ให้บริการไม่ืสามืารถุเชุ่�อมืต่อกับผู้ใชุ้

บริการได้ิ	 ดิังนั�นจิ่งควรมื้ความืย่ดิหยุ่นในการให้

บริการเพ่ื่�อท้ั�ผู้ให้บริการสามืารถุป็รับตัวเข้ากับ

สถุานการณ์ได้ิอยา่งเหมืาะสมืในการนำเสนอบริการ

ทั้�ดิ้ไดิ้	

2.9	สร้างผัลงานที�มูีชีวิต	(A	living	product)	

	 งานบริการทั้�ดิ้จิะต้องไมื่หยุดินิ�ง	 ผู้ให้บริการต้องเร้ยนรู้เพื่่�อให้บริการมื้ความืสอดิคล้องกับ 

ความืต้องการของผู้ใชุ้	
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2.10	มูีความูกระตือรือร้น	(Be	enthusiastic)	

	 งานบรกิารมืค้วามืเชุ่�อมืโยงกบัแผนกลยทุัธ์์

โครงสร้างองค์กร	 บุคลากรและวัฒนธ์รรมืองค์กร	

ดิังนั�นหากทัำดิ้วยใจิก็จิะนำไป็สู่การสร้างสรรค์งาน

บริการทั้�ดิ้	

2.11	การทำซ้�ำ	ทำซ้�ำ	และทำซ้�ำ	(Iterate,	iterate,	iterate)

	 กระบวนการออกแบบบริการเป็น็กระบวน

การท้ั�เน้นการทัำซึ่�ำ	 วนซึ่�ำไป็เร่�อยๆ	 ซึ่่�งการทัำซึ่�ำ

จิะทัำให้นักออกแบบบริการไดิ้เห็นถุ่งข้อผิดิพื่ลาดิ 

ตั�งแต่เนิ�นๆ	 และลดิความืเส้�ยงในการออกแบบ

บริการทั้�ไมื่สอดิคล้องกับความืต้องการหร่อป็ัญหา

ของผูใ้ชุ	้	อก้ทัั�งยงัชุว่ยสรา้งความืมืั�นใจิในขอ้คน้พื่บ 

ถุ่งความืต้องการหร่อปั็ญหาเชิุงล่กท้ั�ผู้ใชุ้บริการ

ป็ระสบอ้กดิ้วย	(Design	Council,	2015)	

	 ดิังนั�น	 หลักการออกแบบบริการต้องให้ความืสำคัญกับป็ระโยชุน์ของ 

ผู้ใชุ้เป็็นหลัก	 โดิยทั้�การออกแบบบริการนั�นเป็็นการตอบสนองต่อความืต้องการ

พื่่�นฐานและความืต้องการท้ั�ซ่ึ่อนเร้นของผู้ใชุ้ให้ได้ิมืากท้ั�สุดิ	 ดิังนั�นต้องเข้าใจิ 

ความืคิดิ	 ความืคาดิหวัง	 ความืเคยชุินของผู้ใชุ้และออกแบบบริการตามื

ป็ระสบการณ์ของผู้ใชุ้	 โดิยการออกแบบสิ�งแวดิล้อมื	 รูป็แบบการใชุ้บริการ

และรายละเอ้ยดิต่างๆ	 ทั้�ผู้ใชุ้บริการสัมืผัสได้ิ	 การออกแบบบริการควรมื้ความื

ย่ดิหยุ่นในการให้บริการและในการออกแบบบริการผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยจิะต้องมื้ 

สว่นรว่มืในการออกแบบ	เคร่�องมือ่การออกแบบบริการทัั�งหมืดิจิะตอ้งตอบสนอง 

ความืต้องการและพื่ฤติกรรมืของผู้ใชุ้และมื้มืุมืมืองทั้�หลากหลาย	
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3. ปัจจัยที่ส่งผลต่อคว�มสำ�เร็จของ
 ก�รออกแบบบริก�ร 

	 การออกแบบบริการต้องออกแบบบนพื่่�นฐานของป็ระสบการณ์ผู้ใชุ้เป็็นหลัก	 เพื่่�อ 

ตอบสนองความืตอ้งการ	หรอ่แกไ้ขป็ญัหาในการใชุบ้รกิารทั้�ผูใ้ชุป้็ระสบ	ดิงันั�นการออกแบบบรกิาร

ตอ้งใหผู้ใ้ชุ้เขา้มืามืส้ว่นรว่มืในการออกแบบและพื่ฒันาบรกิารในทักุกระบวนการ	ตั�งแตก่ารค้นหา

ป็ัญหาท้ั�ผู้ใชุ้ป็ระสบการณ์	 การระบุป็ัญหา	 การพื่ัฒนาต้นแบบบริการ	 จินถุ่งกระบวนการนำส่ง

บริการ	จิ่งจิะทัำให้บริการทั้�ออกแบบและพื่ัฒนาข่�นนั�นสอดิคล้องกับความืต้องการ	หร่อสามืารถุ

แก้ป็ัญหาไดิ้ตรงจิุดิ	ซึ่่�งจิะทัำให้บริการนั�นป็ระสบความืสำเร็จิในการใชุ้งาน

	 การออกแบบบริการ	ให้ป็ระสบความืสำเร็จิไดิ้นั�นต้องคำน่งถุ่งป็ัจิจิัย 

ท้ั�ส่งผลต่อความืสำเร็จิของการออกแบบบริการ	 โดิย	 Lee	 (2018)	 

ไดิ้กล่าวถุ่งคุณลักษณะพื่่�นฐานของการออกแบบบริการไว้ดิังน้�	

1.	ต้องสร้างจิากประสบการณ์์ผัู้ใช้	(Build	form	user	experiences)	

	 การเริ�มืต้นออกแบบบริการ	 ผู้ออกแบบบริการต้องมืองบริการนั�นให้เป็็นระบบใน 

ภาพื่รวมื	 เน่�องจิากลักษณะของบริการนั�น	 มืักจิะสัมืพื่ันธ์์กับระบบย่อยอ่�นๆ	 อ่�นอ้กจิำนวนมืาก		

ดิังนั�น	การออกแบบบริการให้ป็ระสบความืสำเร็จิ	ผู้ออกแบบจิำเป็็นต้องวิเคราะห์	และพื่ิจิารณา

ความืสมัืพื่นัธ์ข์องงาน	ขอ้มืลูสารสนเทัศึ	บรบิทัแวดิลอ้มืทั้�เก้�ยวขอ้งกบับรกิารนั�นใหร้อบดิา้น	โดิย

พื่ิจิารณาระบบต่างๆ	ทัั�งภายในและภายนอกองค์กรให้ครอบคลุมื

2.	มูองบริการให้เป็นระบบ	(Service	is	a	system)		
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	 การออกแบบบรกิาร	ไมืค่วรข่�นอยูก่บับคุคลใดิ	หรอ่หนว่ยงานใดิหนว่ยงานหน่�งในองคก์ร		

เน่�องจิากการออกแบบบริการจิำเป็็นต้องอาศัึยแนวคิดิ	 และความืสามืารถุทั้�หลากหลายจิาก 

สหสาขาวิชุา	 และความืร่วมืแรงร่วมืใจิของบุคลากรในองค์กร	 	 และการพื่ัฒนาป็รับป็รุง

กระบวนการอย่างต่อเน่�อง	 แต่ต้องทัำให้เป็็นวัฒนธ์รรมืขององค์กรท้ั�ให้บุคลากรทัุกคน	 ทัุกฝึ่าย

เห็นถุ่งความืสำคัญของการออกแบบบริการทั้�จิะชุ่วยเพื่ิ�มืป็ระสิทัธ์ิภาพื่ในการทัำงาน	 และสร้าง

ความืพื่่งพื่อใจิให้กับผู้ใชุ้บริการทั้�เป็็นลูกค้าของเรา	 	 ดิังนั�น	 วัฒนธ์รรมืองค์กรจิะชุ่วยเชุ่�อมืโยง

บุคลากรในองค์กรให้มื้ความืเป็็นมืิตร	 เข้าใจิ	และพื่ร้อมืทั้�จิะก้าวเดิินไป็ดิ้วยกัน	 	 โดิยวัฒนธ์รรมื

องค์กรทั้�จิำเป็็นต้องมื้เพื่่�อสนับสนุนการออกแบบบริการได้ิแก่	 ภาวะผู้นำ	 (Leadership)	 ซึ่่�ง

เป็็นสิ�งจิำเป็็นเพื่่�อส่งเสริมืให้เกิดินวัตกรรมื	 สร้างทัักษะและให้สิทัธ์ิ�แก่เพื่่�อนร่วมืงาน	 หร่อผู้ใต้ 

บังคับบัญชุาในการเร้ยนรู้สิ�งใหมื่ๆ	 เน่�องจิากการออกแบบบริการเป็็นการสร้างสรรค์นวัตกรรมื	

ดิังนั�น	ผู้นำจิะต้องส่งมือบแนวคิดิ	และรับฟังแนวคิดิของคนอ่�นไป็พื่ร้อมืๆ	กัน	วัฒนธ์รรมืองค์กร

อ้กอย่างทั้�พื่่งมื้ค่อ	ความืผูกพื่ันสัญญา	รับรู้ร่วมืกันของคนในองค์กร	ทั้�จิะก้าวไป็บรรลุสู่เป็้าหมืาย

ร่วมืกัน	

3.	ทำการออกแบบให้เป็นวัฒนธิรรมู	(Make	service	design	a	culture)	

	 การออกแบบบริการเป็็นกระบวนการทั้�สามืารถุวางแผน	บริหารจิัดิการไดิ้	โดิยสามืารถุ

ทัำกระบวนการต่างๆ	 ของการออกแบบบริการควบคู่กันไดิ้	 เพื่้ยงแต่ว่าในทัุกๆ	 กระบวนการ 

ต้องมื้ผู้ใชุ้เข้ามืามื้ส่วนร่วมืในการออกแบบบริการ	

4.	เป็นกระบวนการวินัยี	(discipline	process)	
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4. ทักษะของนักออกแบบบริก�ร   
 (Skills of service designer)  

	 กระบวนการออกแบบบริการมืักจิะไมื่มื้ความืชุัดิเจินในระยะแรกของการทัำงาน		

เน่�องจิากความืคลุมืเคร่อของปั็ญหา	 หร่ออุป็สรรคทั้�ผู้ใชุ้บริการเผชิุญ	 ว่าเก้�ยวข้องกับเร่�องใดิ		

ทัำให้นักออกแบบบริการจิำเป็็นต้องทัำความืเข้าใจิเชิุงล่กกับผู้ใชุ้บริการ	 เชุ่�อมืโยงปั็ญหา	 โดิย

เฉพื่าะอย่างยิ�งการพิื่จิารณาป็ัญหาหร่อความืต้องการจิากป็ระสบการณ์ของผู้ใชุ้	 เพื่่�อให้ไดิ้มืาซึ่่�ง

คำตอบของปั็ญหาทั้�ผู้ใชุ้ป็ระสบ	 	 ซ่ึ่�งบางครั�ง	 ตัวผู้ใชุ้บริการเองก็ไมื่มื้ความืชัุดิเจิน	 หร่อสับสน

ในปั็ญหาหร่อความืต้องการทั้�ตนเองป็ระสบ	หร่อมื้หลากหลาย	 	 ทั้�ต้องการจิะแก้ไข	 ตลอดิจิน 

ความืตอ้งการหรอ่กระบวนการออกแบบบรกิาร			ดิงันั�นนกัออกแบบบรกิารจิง่ตอ้งมืค้วามืสามืารถุ

ในการเชุ่�อมืโยงป็ัญหาต่างๆ	เพื่่�อนำมืาวิเคราะห์	และพื่ัฒนาบริการใหมื่ทั้�มื้ป็ระสิทัธ์ิภาพื่	

	 การออกแบบบริการดิิจิิทััล	มื้เป็้าหมืายเพื่่�อออกแบบและพื่ัฒนาบริการ

ดิิจิิทััลทั้�ชุ่วยแก้ป็ัญหา	 หร่อสอดิคล้องกับความืต้องการท้ั�แทั้จิริงของผู้ใชุ้บริการ	

นักออกแบบบริการจิ่งจิำเป็็นต้องมื้ทัักษะเพื่่�อทัำความืเข้าใจิกับผู้ใชุ้	 ออกแบบ

และสร้างบริการใหมื่ข่�นมืา	 จิากการสังเคราะห์หนังส่อเร่�อง	 The	 innovator’s	

DNA	ไดิร้ะบุถุง่ทักัษะจิำเป็น็สำหรบันวตักร	รวมืกบัขั�นตอนการทัำงานตา่งๆ	ของ

กระบวนการออกแบบบริการ	สามืารถุสรุป็ทัักษะสำคัญของนักออกแบบบริการ

ไดิ้ดิังน้�

1.	ความูสามูารถในการเชื�อมูโยีงปัญหา	

	 นักออกแบบบริการทั้�ดิ้	 จิำเป็็นทั้�จิะต้องมื้การออกแบบเก็บรวมืรวมืข้อมืูลทั้�รอบดิ้าน

ให้ครอบคลุมืสภาพื่ป็ัญหาและความืต้องการท้ั�แทั้จิริงของผู้ใชุ้ทัั�งหมืดิ	 ซ่ึ่�งการสำรวจิ	 ตรวจิตรา	 

อาจิอยู่ในรูป็ของการสังเกต	 	 การวิเคราะห์เอกสาร	 	 หร่อการสัมืภาษณ์แบบเชิุงล่ก	 เพื่้�อให้ไดิ้

มืาซึ่่�งข้อมูืลทั้�เป็็นจิริง	 และครบถุ้วนสมืบูรณ์	 	 เพ่ื่�อท้ั�จิะนำผลการเก็บรวบรวมืข้อมูืลดัิงกล่าวมืา

วิเคราะห์และระบุถุ่งป็ัญหาทั้�จิำเป็็นต้องไดิ้รับการแก้ไขก่อน	หร่อมื้ความืเหมืาะสมืทั้�จิะสามืารถุ

ไดิ้ก่อนป็ัญหาหร่อความืต้องการอ่�น			

2.	การสำรวจิ	ตรวจิตรา
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	 นักออกแบบบริการต้องมื้ทัักษะการตั�งคำถุามืทั้�ถุูกต้องและมื้ป็ริมืาณมืากพื่อ	เพื่ราะจิะ

ทัำใหค้น้พื่บความืต้องการหร่อป็ญัหาท้ั�แทัจ้ิริงของผู้ใชุไ้ดิ	้เพื่ราะบางครั�งผู้ใชุบ้รกิารความืต้องการ

แอบแฝึง	 หร่อมื้ความืต้องการทั้�เป็ล้�ยนแป็ลงตลอดิเวลา	 โดิยเทัคนิคการตั�งคำถุามืทั้�นิยมืใชุ้ใน 

การออกแบบบริการ	 เชุ่น	 คำถุามื	 5Whys	 ซ่ึ่�งเป็็นเทัคนิคในการทัำความืเข้าใจิกับสาเหตุทั้�แทั้

จิริงของป็ัญหา	 โดิยการตั�งคำถุามืว่า	 “ทัำไมื”	 ต่อเน่�องจิากคำตอบก่อนหน้าน้�	 จิำนวน	 5	 รอบ	

เชุ่น	ทัำไมืถุ่งมืาเร้ยนสาย	คำตอบค่อ	 เพื่ราะต่�นสาย	 	จิากนั�นนำคำตอบทั้�ไดิ้มืาตั�งคำถุามืต่อว่า	 

ทัำไมืถุ่งต่�นสาย	 คำตอบ	 เพื่ราะเมื่�อค่นนอนดิ่ก	 จิากนั�นก็นำคำตอบมืาตั�งคำถุามืต่ออย่างน้อย	 

5	ครั�ง	ก็จิะทัำให้นักออกแบบบริการเข้าใจิกับสาเหตุการมืาเร้ยนสายของผู้ใชุ้นั�นเอง	

3.	การตั�งคำถามู		

	 เน่�องจิากคณะทัำงานของการออกแบบบรกิารนั�น	จิะป็ระกอบไป็ดิว้ยบคุคลหลากหลาย

สาขาวชิุา	มืค้วามืเชุ้�ยวชุาญ	ชุำนาญการท้ั�หลากหลาย	เป็น็การทัำงานในลกัษณะท้ั�เป็น็สหสาขาวชิุา 

หรอ่หลากหลายศึาสตร	์เชุน่	ร่วมืมือ่กบันกัจิติวทิัยา	วศิึวกร		สถุาป็นกิ	นักการตลาดิ	นกัสารสนเทัศึ	

หร่ออ่�นๆ	 เป็็นต้น	 ดิังนั�น	 	 การออกแบบบริการให้ป็ระสบความืสำเร็จิ	 จ่ิงจิำเป็็นต้องมื้ทัักษะ 

การทัำงานเป็น็ทัม้ื	การทัำงานทั้�เขา้อกเขา้ใจิซึ่่�งกนัและกนั	ทัำงานรว่มืกนัไดิอ้ยา่งลงตวั		เพ่ื่�อท้ั�จิะ

ไดิม้ืมุืมือง	หรอ่เข้าใจิปั็ญหาทั้�แทัจ้ิริงของผูใ้ชุ	้เพื่่�อรว่มืมือ่กนัพัื่ฒนาบรกิารใหมื	่ใหบ้รรลุเป็า้หมืาย

คอ่บรกิารท้ั�ไดิร้บัการออกแบบทั้�สามืารถุแกไ้ขป็ญัหาใหก้บัลกูคา้	หรอ่เพื่ิ�มืมืลูคา่ใหก้บัสนิคา้และ

บริการต่อทั้�สอดิคล้องกับความืต้องการของกลุ่มืเป็้าหมืาย	เป็็นต้น	

4.	การทำงานเป็นทีมู		
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	 การออกแบบบรกิารมืค้วามืจิำเป็น็ทั้�ตอ้งรว่มืมือ่/อาศึยัแนวคดิิทัางธ์รุกจิิ	เพื่่�อทั้�จิะนำมืา

ใชุส้รา้งสรรค์ผลงาน	ผลติภณัฑิ	์และ/หร่อบริการใหม่ื	เพ่ื่�อให้สินค้าหร่อบริการดัิงกล่าวสามืารถุใชุ้

ป็ระโยชุน์	หร่อนำมืาป็ระยุกต์ในเชุิงธ์ุรกิจิ	หร่อต่อยอดิการทัำธ์ุรกิจิต่อไป็		ดิังนั�น		นักออกแบบ

บริการจิำเป็็นต้องมื้ทัักษะอย่างน้อยเป็็นแบบ	 T	 shape	 นั�นค่อ	 ต้องมื้ความืรู้ความืสามืารถุท้ั� 

หลากหลาย		สามืารถุทัำงานพื่่�นฐานต่างๆ	ไดิ้	เชุ่นทัักษะการติดิต่อส่�อสาร	ทัักษะการออกแบบ	

ความืคิดิสร้างสรรค์	 	 ทัักษะการสังเกต	 ทัักษะการใชุ้โป็รแกรมืคอมืพื่ิวเตอร์ทัั�วไป็	 ฯลฯ	 

ในขณะเดิ้ยวกัน	 นักออกแบบบริการจิำเป็็นต้องม้ืความืเชุ้�ยวชุาญเฉพื่าะดิ้านในสาขาทั้�ตนเอง	

เชุ่น	 ความืเชุ้�ยวชุาญดิ้านสารสนเทัศึ	 และการวิเคราะห์สังเคราะห์สารสนเทัศึ	 	 ความืเชุ้�ยวชุาญ

ดิ้านการตลาดิเชุิงเน่�อหา		ความืเชุ้�ยวชุาญในการใชุ้โป็รแกรมืสำหรับสร้างสรรค์ชุิ�นงาน		เป็็นต้น	

5.	การสร้างสรรค์ในทางธิุรกิจิ	(Technical	business	creative)	

	 การออกแบบบริการจิำเป็็นต้องมื้การทัดิลองเพื่่�อออกแบบสินค้าหร่อบริการ	 

โดิยการออกแบบบริการมืองว่าความืล้มืเหลวจิากออกแบบสินค้าหร่อบริการในชุ่วงแรกๆ	 

จิ่งเป็็นเร่�องป็กติ	 	 เพื่ราะความืล้มืเหลวต่างๆ	จิะทัำให้เราไดิ้ข้อมืูลต่างๆ	ซึ่่�งเราต้องนำมืาใชุ้เป็็น

ฐานในการออกแบบ	และพื่ฒันาสนิคา้หร่อบรกิารใหป้็ระสบผลสำเรจ็ิตอ่ไป็	โดิย	IDEO	ไดิร้ะบวุา่	 

“fail	early,	fail	often	+	fail	cheaper”		เชุ่น	ทัอมืัส	เอดิิสัน	ทั้�ออกแบบและผลิตหลอดิไฟ 

เป็น็พื่นัครั�ง	กอ่นทั้�จิะป็ระสบความืสำเรจ็ิในภายหลัง	เป็น็ตน้	ดิงันั�น	นกัออกแบบบรกิาร	จิง่จิำเป็น็

ต้องมื้ทัักษะการทัดิลองและไมื่ล้มืเลิกทั้�จิะพื่ัฒนาบริการใหมื่ให้ป็ระสบความืสำเร็จิ	

6.	กระบวนการเชิงทดิลอง	(Experimental)
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บทสรุป
	 โดิยสรปุ็แลว้	ในอด้ิต	กระบวนการออกแบบผลิตภณัฑิ	์มืกัจิะหลงล่มืและ

ให้ความืสำคัญกับการให้บริการ		ดิังนั�น	การป็ระสบความืสำเร็จิและอยู่รอดิของ

องค์กรต่างๆ	จิ่งให้ความืสำคัญกับการคิดิเชุิงออกแบบและเคร่�องมื่อและเทัคนิค

ตา่งๆ	ในการสร้างผลิตภณัฑิ	์	ตลอดิจินการให้ความืสำคัญกบัการออกแบบบริการ	

ทั้�ให้ความืสำคัญกับป็ระสบการณ์ของลูกค้า		ซึ่่�งจิะสร้างความืแตกต่างและนำไป็

สู่ความืสำเร็จิของสินค้าหร่อผลิตภัณฑิ์นั�นๆ	ต่อไป็	

คำาถามูท้ายีบท

1.	การออกแบบบริการหมืายถุ่งอะไร	

2.	ผู้ใชุ้บริการมื้ความืสำคัญต่อการออกแบบบริการอย่างไร	

3.	คุณลักษณะสำคัญของนักออกแบบบริการมื้อะไรบ้าง	

กิจิกรรมูท้ายีบท/ใบงาน

1.	 กิจิกรรมื	 5Why	 ให้นักศ่ึกษาจัิบคู่กับเพื่่�อนฝึึกทัักษะการตั�งคำถุามื	

5Why	 ในด้ิานใดิก็ได้ิ	 จิากนั�นฝึึกทัักษะการสรุป็ป็ัญหา	 หร่อ	 pain	

point	 ของเพื่่�อน	 และเสนอทัางแก้ป็ัญหาซึ่่�งเป็็นหน่�งในขั�นตอนของ

การออกแบบบริการ		
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วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรมู

1.	นัักศึ่่กษาสามืารถุอธ์ิิบายขั��นตอนการออกแบบบริิการตามื

รููป็แบบ	Double	Diamond	ไดิ้้

2.	นัักศึ่่กษาสามืารถุระบุุ	touchpoint	ทั้��ส่่งผลต่่อความืพื่่่งพื่อใจิ

ของลููกค้้ากัับการออกแบบบริิการไดิ้้

3.	 นักเร้ยนสามืารถุยกตัวอย่างบริการทั้�พื่ัฒนาข่�นตามื	 Double	

diamond	service	design	model

K: Knowledge

1.	นักัศึ่ก่ษามื้ท้ัักัษะการวจิิยัเพื่่��อเก็บ็รวบรวมืข้้อมืูลูจิากผู้ใ้ชุ้บ้ริกิาร

2.	นัักศึ่ก่ษามื้ทัั้ักษะการคิดิวิเิคราะห์์	สังัเคราะห์์	เพ่ื่��อทัำความืเข้้าใจิ

เชุิิงล่่กกัับความืต้้องการของผู้้ใชุ้้บริิการ

1.	นัักศึ่ก่ษามื้จิิ้ิตบริิการ	และมื้ค้วามืเข้้าใจิในความืแตกต่่างระหว่่าง

บุุคคล

1.	บรรยายเน่��อหาทัฤษฎีี้้เก้��ยวกัับโมืเดิลการออกแบบบริิการ

2.	นัักศึ่่กษาส่่บค้นตััวอย่่างของการออกแบบนวััตกรรมืโดิยใชุ้้กระบวนการของ

การออกแบบบริิการ	และนำมืาอภิิป็รายร่่วมืกััน

3.	นัักศึ่่กษาระดิมืสมืองและสรุุป็ผลการเร้้ยน

S: Skill

A: Attributes 

วิธีก�รสอนและกิจกรรมก�รเรียนก�รสอน 

คลิปประกอบการสอนเสริม เรื่อง

การค้นหาปัญหาและความต้องการของผู้ใช้ : Discover phase
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1. ก�รออกแบบบริก�ร : บทนำ�
	 ในระยะแรก	 การออกแบบบริการมื้ลักษณะเป็็นแบบป็ระโยชุน์นิยมื	

(Utillitian)	 เน้นเร่�องคุณสมืบัติและป็ระโยชุน์ใชุ้งาน	 แต่เม่ื�อสังคมืก้าวเข้าสู่

ยุคเศึรษฐกิจิบริการอย่างเต็มืรูป็แบบ	 ทัำให้เกิดิการเป็ล้�ยนแป็ลงแนวคิดิของ 

ผูป้็ระกอบการในการนำเสนอสนิคา้	การบรกิารในป็จัิจิบุนัเนน้เร่�องคณุคา่ของการ

บรโิภค	(Value	in	use)	รวมืถุง่การเน้นเร่�องแนวคิดิการสร้าง	“เครอ่ข่ายคุณค่า”	

(Value	network)	การสร้างความืสัมืพัื่นธ์ร์ะหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชุ้บริการเพื่่�อ

สร้างคุณค่าของสินค้าและบริการแก่ผู้บริโภคในระยะยาว	 (Matthews,	 2560)	

สำหรบัเน่�อหาในบทัน้�จิะกล่าวถุง่ขั�นตอนการออกแบบบรกิาร	ตลอดิจินจิดุิสมัืผสั

ในการใชุ้บริการของผู้ใชุ้บริการ	

	 1.1	ข้ั�นตอนและวิธิีการในการออกแบบการบริการ	

	 จิากการศึ่กษาเอกสารต่างๆ	ทั้�เก้�ยวข้อง	ผู้เข้ยนไดิ้รวบรวมืขั�นตอนการออกแบบบริการออกเป็็น	

4	ขั�นตอน	ดิังน้�

	 1.1.1	 ขั�นตอนการสำรวจิและเก็บข้อมืูล	

ในขั�นตอนน้�เป็็นการศ่ึกษาค้นคว้าและเก็บข้อมืูล

เชุิงล่กซึ่่�งเป็็นข้อมืูลทั้�นำไป็สู่การหาชุ่องว่างหร่อ 

โอกาสใหมื่ๆ 	สำหรบัการออกแบบบรกิารทั้�เหมืาะสมื 

กบัผูใ้ชุ้บรกิาร	(ขวัญ	พื่งษ์หาญยุทัธ์,	2560)	ขั�นตอน

ดิังกล่าวน้�ใชุ้วิธ์้การเตร้ยมืการ	 (Pre-work)	 และ

การสังเกตการณ์	(Observation)	(Marquez	and	

Downey,	2015)	เพื่่�อการสำรวจิและเก็บรวบรวมื

ข้อมืูลสำหรับออกแบบบริการ	

	 1.1.2	 ขั�นตอนการสร้างแนวคิดิ	 เป็็น 

ขั�นตอนทั้�นำผลวจิิยัทั้�ไดิม้ืาจิากการออกแบบแนวคดิิ

งานบริการซ่ึ่�งจิะเน้นให้ผู้เก้�ยวข้อง	 ไมื่ว่าจิะเป็็น

ผู้มื้ส่วนได้ิส่วนเส้ยมืามื้ส่วนร่วมืในกระบวนการ

ออกแบบด้ิวย	 (Co-creation)	 โดิยการนำผล

วิเคราะห์ทั้�ได้ิมืาใชุ้สร้างสรรค์งานบริการ	 (ขวัญ	 

พื่งษ์หาญยุทัธ์,	 2560)	 ในขั�นตอนน้�ใชุ้วิธ์้การ

ทัำความืเข้าใจิ	 (Understanding)	 เพื่่�อออกแบบ

บริการ	(Marquez	and	Downey,	2015)
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	 1.1.3	 ขั�นตอนการสร้างแบบจิำลองเพื่่�อ

ทัดิสอบแนวคิดิ	 เป็็นขั�นตอนท้ั�นำบทัสรุป็แนวคิดิ

ในขั�นตอนการสรา้งแนวคดิิงานบรกิารมืาสรา้งแบบ

จิำลองเพื่่�อศึก่ษาความืเป็็นไป็ไดิ	้(Prototype)	และ

ทัดิสอบการทัำงานของระบบการบริการ	 โดิยจิะ

เป็้ดิรับความืเห็นจิากทัุกฝึ่าย	 เพื่่�อนำมืาวิเคราะห์

ป็รับป็รุงรูป็แบบการบริการให้สอดิคล้องกับความื

ต้องการของผู้ใชุ้บริการ	 รวมืทัั�งสร้างความืสะดิวก

และความืพื่่งพื่อใจิให้เกิดิข่�นสูงสุดิ	 และนำแนวคิดิ

ดิังกล่าวมืาทัดิสอบเพื่่�อศึ่กษาว่าแต่ละแนวคิดิมื้

ป็ระสิทัธ์ิภาพื่หร่อไมื่	 และทัดิสอบซึ่�ำไป็มืาจินได้ิ

แนวคิดิทั้�เหมืาะสมืทั้�สุดิ	 (ขวัญ	 พื่งษ์หาญยุทัธ์,	

2560)	ขั�นตอนน้�จิำเป็น็ต้องใชุ้วธิ์ก้ารคิดิ	(Thinking)	

เชุิงสร้างสรรค์ในการออกแบบบริการ	 (Marquez	

and	Downey,	2015)	ร่วมืดิ้วย	

1.1.4		ขั�นตอนการป็ฏิิบัติจิริง	เป็็นขั�นตอนสุดิทั้าย

เป็็นการนำแนวคิดิดิังกล่าวมืาจิัดิบริการแก่ผู้ใชุ้

บริการต่อไป็	 (ขวัญ	 พื่งษ์หาญยุทัธ์,	 2560)	 ซึ่่�งวิธ้์

การทั้�ใชุ้ในการออกแบบบริการค่อการนำไป็ป็ฏิิบัติ	

(Implementing)	 ซึ่่�งรวมืถุ่งออกแบบบริการทั้�

เก้�ยวข้องกับการจิัดิการและป็ระเมืินการให้บริการ

ดิ้วย	(Marquez	and	Downey,	2015)

	 นอกจิากน้�	พื่สิทิัธ์ิ�	พื่พิื่ฒันโ์ภคากลุ	(2557)	กล่าววา่	วธิ์ก้ารท้ั�ใชุใ้นการออกแบบบรกิาร	ป็ระกอบดิว้ย 

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

นำเอาจิุดิสัมืผัสบริการ	 (Touch	 Point)	 ทุักจิุดิทั้�ลูกค้าจิะพื่บในการเข้าไป็ใชุ้บริการมืาพื่ิจิารณาว่า	

ป็ระสบการณ์ทั้�ลูกค้าแต่ละรายจิะไดิ้พื่บนั�น	อะไรบ้างทั้�เป็็นความืต้องการของลูกค้าและอะไรบ้างค่อสิ�งทั้�

องคก์รจิะหามืาเพื่ิ�มืเตมิืเพื่่�อสรา้งป็ระสบการณใ์หลู้กคา้รู้ส่กไดิต้ราตร่งไวอ้ยูใ่นใจิ	สิ�งเหลา่นั�นองคก์รจิำเป็น็

ต้องหาให้พื่บและเสนอบริการนั�นๆ	ให้แก่ลูกค้า

	 2)	มืาตรฐานบริการ	(Service	standard)	เป็็นการนำเอาป็ระสบการณ์ทั้�องค์กรหาไดิ้จิากความื

ต้องการของลูกค้าและสิ�งทั้�องค์กรเสนอเพื่ิ�มื	(ซึ่่�งเป็็นผลทั้�ไดิ้จิากการทัำ	CEM)	มืาออกแบบเป็็นมืาตรฐาน

บริการเพื่่�อให้พื่นักงานทัุกคนทั้�ทัำงานเดิ้ยวกันในทัุกพื่่�นทั้�ส่งมือบบริการให้ลูกค้าในรูป็แบบเหมื่อนกันใน

ทัุกเวลา

	 ธ์งชุัย	โรจิน์กังสดิาล	(2560)	มื้มืุมืมืองดิ้านวิธ์้การออกแบบบริการแตกต่างกับพื่ิสิทัธ์ิ�	พื่ิพื่ัฒน์โภค

ากลุ	(2557)	กลา่วค่อ	วิธ์ก้ารทั้�ใชุใ้นการออกแบบบรกิารทั้�จิะชุว่ยใหก้ารออกแบบบรกิารป็ระสบผลสำเรจ็ิ

นั�นต้องเป็็นการขยายความืจิากแนวคิดิเร่�องกระบวนการออกแบบบริการ	 (Service	 Design	 Process)	 
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ซึ่่�งจิะชุว่ยใหผู้ท้ั้�ตอ้งการนำแนวคดิิการออกแบบบริการไป็ป็ระยกุตใ์ชุใ้นหอ้งสมืดุิไดิง้า่ยข่�น	วิธ์ก้ารสำคญัทั้�

ชุ่วยในการออกแบบบริการ	(ธ์งชุัย	โรจิน์กังสดิาล,	2560)	ป็ระกอบดิ้วย

	 1)	 การกำหนดิป็ัญหา	 ผู้ออกแบบบริการต้องทัราบป็ัญหาในการให้บริการภายในห้องสมืุดิหร่อ

กำหนดิปั็ญหาท้ั�จิะเกิดิข่�นกับผู้ใชุ้บริการ	 เพื่่�อทั้�จิะนำปั็ญหาดิังกล่าวมืาเป็็นข้อมืูลในการออกแบบบริการ

ต่อไป็

	 2)	การเก็บขอ้มืลู	ผูอ้อกแบบบริการต้องทัำการเก็บขอ้มืลูเพื่่�อนำมืาวิเคราะห์และออกแบบบริการ

ไดิ้อย่างเหมืาะสมื	โดิยข้อมืูลทั้�จิะเก็บนั�นเป็็นทัั�งข้อมืูลเก้�ยวกับระบบบริการในห้องสมืุดิ	เชุ่น	ขั�นตอนการ

ขอรับบริการ	 เจิ้าหน้าทั้�ทั้�ให้บริการ	ระบบทั้�จิัดิหามืาชุ่วยบริการ	พื่่�นทั้�ทั้�ให้บริการ	ฯลฯ	ข้อมืูลทั้�เก้�ยวกับ

พื่ฤติกรรมืของผู้ใชุ้บริการทัั�งการสังเกตและการสัมืภาษณ์	 รวมืถุ่งการค้นคว้าและสังเกตงานบริการอ่�นๆ	

นอกเหน่อจิากงานบริการห้องสมุืดิ	เชุน่	โรงแรมื	ร้านกาแฟ	สถุานทั้�ทัอ่งเทั้�ยว	เพื่่�อหาข้อมืลูมืาพัื่ฒนาบริการ

ของห้องสมืุดิไดิ้		

	 3)	ตัวแทันบุคคลท้ั�เก้�ยวข้อง	การกำหนดิตัวแทันของกลุม่ืบุคคลทั้�เก้�ยวข้องกับห้องสมุืดิ	เชุน่	ตัวแทัน

ของบรรณารักษ์และเจิ้าหน้าทั้�ห้องสมืุดิ	ตัวแทันของผู้เข้าใชุ้บริการ	หร่อตัวแทันของกลุ่มืผู้ทั้�เก้�ยวข้องกับ

หอ้งสมืดุิกลุม่ือ่�นๆ	เพื่่�อใหเ้ขา้ใจิวา่กลุ่มืคนทั้�เก้�ยวขอ้งกบัหอ้งสมืดุิแตล่ะกลุ่มืนั�นเป็น็อยา่งไร	มืค้วามืตอ้งการ

อย่างไรเพื่่�อนำไป็ออกแบบบริการให้สอดิคล้องกับทัั�งผู้ให้บริการและผู้ใชุ้บริการ

	 4)	การเดิินทัางของผู้ใชุ้บริการ	หลังจิากทั้�กำหนดิตัวแทันของกลุ่มืผู้ใชุ้บริการแล้วให้ทัดิลองเข้ยน

แผนทั้�การเดินิทัางของผูใ้ชุ้บริการว่า	เมื่�อผูใ้ชุ้บริการเดินิทัางเข้ามืาถุง่ห้องสมุืดิจิะต้องเจิอกับอะไรบ้าง	เพื่่�อ

ใหเ้หน็วา่ในแตล่ะจิดุินั�นผูใ้ชุบ้รกิารมือ้ารมืณ	์มืค้วามืรูส้ก่หรอ่มืป้็ระสบการณอ์ยา่งไร	เคร่�องมือ่น้�จิะชุว่ยให้

เข้าใจิความืรู้ส่กของผู้ใชุ้บริการและเข้าใจิความืเชุ่�อมืโยงในการวางผังการบริการให้ต่อเน่�องกัน

	 5)	 การทัำต้นแบบ	 เมื่�อไดิ้ข้อมืูลจิากวิธ์้การข้างต้น	 ผู้ออกแบบบริการควรมื้การทัำต้นแบบ 

การออกแบบบริการออกมืาก่อนทั้�จิะนำไป็ทัดิสอบป็ฏิิบัติ	 ซึ่่�งการทัำต้นแบบบริการนั�นไมื่ไดิ้จิำกัดิวิธ์้ว่า

จิะต้องนำเสนอแบบใดิแต่ต้องนำเสนอออกมืาให้ผู้เก้�ยวข้องเข้าใจิไดิ้ง่ายและสามืารถุแสดิงความืคิดิเห็น

ในมืุมืมืองอ่�น

	 6)	 การทัดิสอบและนำเสนอต้นแบบ	 เมื่�อได้ิลองทัำต้นแบบข่�นมืาแล้ว	 ขั�นตอนทั้�สำคัญทั้�สุดิค่อ	 

การทัดิลองป็ฏิิบัติจิริงตามืต้นแบบทั้�กำหนดิไว้	 สังเกตป็ฏิิสัมืพัื่นธ์์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใชุ้บริการว่า

เป็็นไป็ตามืท้ั�คาดิไว้หร่อไมื่	 ซึ่่�งข้อมืูลส่วนน้�สามืารถุนำมืาใชุ้ในการวิเคราะห์และป็ระเมืินผลการออกแบบ

บริการไดิ้
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	 1.2	จิุดิสัมูผััสการบริการ	(Touchpoint)

	 สำหรับสิ�งสำคัญทั้�นักออกแบบบริการจิำเป็็นต้องรู้จัิกค่อ	 จุิดิสัมืผัสบริการ	 (Touchpoint)	 ซึ่่�ง

เป็็นจิุดิทั้�ผู้ใชุ้บริการจิะไดิ้สัมืผัสกับบริการ	ซึ่่�งสามืารถุแบ่งไดิ้เป็็น	5	ป็ระเภทั	ซึ่่�งป็ระกอบไป็ดิ้วย	People,	

Place,	Prop,	Partner,	และ	process	หร่อทั้�นิยมืเร้ยกว่า	5P	(Lee,	2018)	ซึ่่�งมื้รายละเอ้ยดิดิังน้�	

	 1.	บุคลากร	หรอื	People	ซึ่่�งหมืายรวมืถุง่บคุลากรทัั�งหมืดิทั้�ผูใ้ชุบ้รกิาร

จิะตอ้งสมัืผสั	ทัั�งทั้�เป็น็บคุลากรในสงักดัิหนว่ยงานนั�น	และบคุคลทั้�ไมืไ่ดิเ้ป็น็บคุคล

ในสงักดัิหนว่ยงานนั�น	เชุน่	หากผูใ้ชุบ้รกิารเขา้ใชุบ้รกิารในหอ้งสมืดุิ	ผูใ้ชุบ้รกิารจิะ

ตอ้งสัมืผัสหรอ่ป็ฏิสิมัืพัื่นธ์กั์บทัั�งบรรณารกัษ	์เจิา้หน้าทั้�หอ้งสมืดุิ	ซึ่่�งเป็น็บุคลากร

ในสงักดัิหอ้งสมุืดิ	และสัมืผัสหร่อมืป้็ฏิสัิมืพัื่นธ์กั์บเจ้ิาหน้าทั้�รักษาความืป็ลอดิภัย	

พื่นักงานทัำความืสะอาดิ	หร่ออ่�นๆ	ซึ่่�งเป็็นบุคคลทั้�ไมื่ไดิ้สังกัดิห้องสมืุดิ		แต่เวลา

ผู้ใชุ้เข้ามืาใชุ้บริการ		ผู้ใชุ้ไมื่ไดิ้จิำแนกแยกแยะ	ว่าใครเป็็นบุคลากรของห้องสมืุดิ	

แต่เหมืาว่าทัุกคนค่อบุคลากรผู้ให้บริการของห้องสมุืดิทัั�งสิ�น	 และเม่ื�อผู้ใชุ้ไดิ้รับ

บริการทั้�ไม่ืดิ้จิากบุคลากรคนใดิคนหน่�ง	 ก็จิะเกิดิป็ระสบการณ์ทั้�ไม่ืดิ้กับการใชุ้

บริการห้องสมืุดิในภาพื่รวมืไดิ้

 2.	สถานที�	หรอื	Place		หมืายถุง่สถุานทั้�ทัั�งทัางกายภาพื่	และสถุานท้ั�ใน

โลกเสม่ือนจิริง	ซึ่่�งลว้นแลว้แตส่ง่ผลตอ่ป็ระสบการณแ์ละความืพื่ง่พื่อใจิของผูรั้บ

บรกิาร		โดิยลักษณะของสถุานทั้�น้�	จิะเน้นการรับรูผ่้านรูป็	รส	กลิ�น	เสย้ง	และกาย

สัมืผัส	สัมืผัสผ่านป็ระสาทัสัมืผัสทัั�ง	5		ดิังนั�น	สถุานทั้�จิ่งไมื่ไดิ้หมืายความืเฉพื่าะ

สถุานท้ั�ทั้�รับรู้ดิ้วยตาแต่เพื่้ยงอย่างเด้ิยว	 แต่หากหมืายรวมืถุ่งสถุานทั้�ทั้�สามืารถุ

สัมืผัสถุ่งกลิ�น	 ผ่านการรับรู้ทัางจิมืูก	 เชุ่น	 กลิ�นอาหาร	 กลิ�นยาในโรงพื่ยาบาล			

การสัมืผัสถุ่งเส้ยง	ผ่านทัางหู	เชุ่น	การไดิ้ยินเส้ยงเพื่ลงบรรเลงในสป็า		หร่อเพื่ลง

ฟังสบายๆ	ในร้านอาหารทั้�ผ่อนคลาย	การสัมืผัสถุ่งอุณหภูมืิร้อนหนาว	ผ่านทัาง

ผิวสัมืผัส	 เป็็นต้น	 	 สำหรับสถุานทั้�ในโลกเสม่ือนจิริงนั�น	 	 	 การออกแบบเว็บทั้�

สวยงามื	 และสอดิคล้องกับป็ระสบการณ์ผู้ใชุ้	 ก็ส่งผลสำคัญต่อความืพื่่งพื่อใจิ

ของผู้ใชุ้เชุ่นกัน	ดิังนั�น	สถุานทั้�จิ่งมื้ส่วนสำคัญเป็็นทัั�งอาหารตา	และอาหารใจิให้

กับผู้บริภคนั�นเอง
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	 3.	วัสดิุอุปกรณ์์ประกอบการให้บริการ	หรือ	Prop	ซึ่่�งเป็็นจิุดิสัมืผัส

บรกิารอก้หน่�งจิดุิทั้�มืค้วามืสำคญั	และชุว่ยเสรมิืความืป็ระทับัใจิ	ความืพื่ง่พื่อใจิ

และป็ระสบการณ์ทั้�ดิ้ให้กับผู้ใชุ้บริการ		prop	หมืายถุ่งวัสดิุอุป็กรณ์ทัุกชุนิดิทั้�

ผู้ใชุ้จิะไดิ้สัมืผัสในระหว่างการใชุ้บริการ	เชุ่น	ถุ้วยชุามืทั้�สะอาดิ	หร่อมื้ลักษณะ

เฉพื่าะตัวในร้านอาหาร	กริ�งไร้สายสำหรับเร้ยกพื่นักงานหร่อเร้ยกคิว	หร่อการ

มื้สนามืเดิ็กเล่นสำหรับให้บริการแก่ลูกค้าในร้านอาหาร	ซึ่่�งอาจิเดิินทัางมืาเป็็น

ครอบครัว	เป็็นต้น	ซึ่่�งหากทัางร้านค้า	หร่อองค์กรให้ความืใส่ใจิในวัสดิุอุป็กรณ์

ป็ระกอบการใชุ้บริการเหล่าน้�	จิะสามืารถุสร้างความืพ่ื่งพื่อใจิหร่อป็ระสบการณ์

ทั้�ดิ้ให้กับผู้ใชุ้บริการไดิ้

 4.	 ภาคีความูร่วมูมืูอ	 ผัู้ให้บริการร่วมู	 หรือ	 partner	 	 เป็็นภาค้ 

ความืร่วมืมื่อในการให้บริการ	 ท้ั�เราไมื่สามืารถุดิำเนินให้บริการให้แล้วเสร็จิไดิ้ 

โดิยป็ราศึจิากความืร่วมืม่ือดัิงกล่าว	เชุน่	ธุ์รกิจิพื่าณิชุย์อเิล็กทัรอนิกส์	หรอ่ธุ์รกิจิ

บริการนำส่งอาหารถุ่งผู้ใชุ้บริการ	 	 ทั้�ผู้ขายจิำเป็็นต้องอาศึัยภาค้ต่างๆ	 ในการ 

สง่ของ	เชุน่	Kerry,	Lalamove	Nim	หรอ่	ไป็รษณย์้ไทัย	เป็น็ต้น	ซึ่่�งภาคเ้หล่าน้�	เป็็น

อ้กจิุดิสัมืผัสบริการทั้�ส่งผลต่อความืพื่่งพื่อใจิหร่อความืไมื่พื่่งพื่อใจิของลูกค้าไดิ้ 

	ดิังนั�น	ผู้ขายจิ่งจิำเป็็นทั้�จิะต้องเล่อกผู้ให้บริการร่วมืทั้�มื้จิิตบริการ	พืู่ดิจิาสุภาพื่	

ให้บรกิารตรงเวลา	ดิแูลใสใ่จิสนิค้าท้ั�นำสง่เป็น็อยา่งด้ิ		เพื่ราะหากผู้รบับรกิารไดิ้

มืก้ารสมัืผัสหรอ่มืป้็ฏิสิมัืพื่นัธ์ก์บั	ผูร้ว่มืบรกิารทั้�ไมืด่ิ	้อาจิสง่ผลตอ่ความืพื่ง่พื่อใจิ 

ในภาพื่รวมืของการใชุ้บริการในครั�งนั�นๆ	ไดิ้	
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ตารางที�	1	การเปรียีบเทียีบบริษััทผัู้ให้บริการจิัดิส่งพัสดิุ

ชื�อผัู้ให้บริการ จิุดิเดิ่น จิุดิดิ้อยี

บริษัทัไป็รษณ้ย์ไทัย	 •	 ครอบคลุมืพื่่�นทั้�ห่างไกล	 สามืารถุให้

บริการป็ระชุาชุนทัุกระดิับหลายราคา	

•	 น่าเชุ่�อถุ่อเพื่ราะเป็็นรัฐวสาหกิจิทั้�เป็้ดิมืา	

100	กว่าป็ี	

•	 มื้การจิำหน่ายแสตมืป็์ทั้�คู่แข่งอ่�นไมื่

สามืารถุทัำได้ิ	 แมื้จิ่าหน้าซึ่องผิดิ	 บุรุษ

ไป็รษณย์้กส็ามืารถุสง่ของถุง่ทั้�ไดิ	้เน่�องจิาก

คุ้นชุินกับพื่่�นทั้�มืายาวนาน	

•	เก็บเงินป็ลายทัาง

•	 ยังมื้ระบบราชุการ	 ทัำให้การลดิ

ราคาหร่อการทัำโป็รโมืชุั�นมื้ระเบ้ยบ

ขั�นตอนทั้�ซึ่ับซึ่้อน	

•	 อุป็กรณ์โดิยเฉพื่าะรถุบรรทัุก	 รถุ

จิกัรยานยนต	์หรอ่วา่ตวัอาคารสถุาน

ทั้�ทั้�จิะตอ้งใชุใ้นเร่�องของการรวบรวมื

แล้วก็คัดิแยกสินค้า	

•	 ในระบบราชุการนั�นการจิัดิซึ่่�อ

จิัดิหาใชุ้เวลานาน	 แล้วก็มืักจิะได้ิ

อะไรทั้�มืันแพื่งกว่าป็กติ

Kerry	Express •	บรกิารเกบ็เงนิป็ลายทัาง	รบัสนิคา้ถุง่บา้น

เพื่่�อไป็ส่งให้ถุ่งทั้�	

•	โครงการ	Frist	mile	pick	up	ตอบโจิทัย์

ผู้ต้องการส่งของชุิ�นใหญ่	

•	สง่ของไวภายใน	1	วนัสำหรบัในกรงุเทัพื่ฯ

	•	หากส่งข้ามืจิังหวัดิหร่อไป็ไกลจิาก

ตัวเมื่องจิะมื้ค่าบริการทั้�แพื่งข่�น	เมื่�อ

เทั้ยบกับไป็รษณ้ย์ไทัยการส่งข้ามื

จิังหวัดิ	Kerry	จิะมื้ค่าส่งทั้�แพื่งกว่า

DHL •	มื้บริการเก็บเงินป็ลายทัาง	

•	จิดัิส่งพัื่สดุิภายในวันเด้ิยว	ในเขตกรุงเทัพื่ฯ	

และป็ริมืณฑิล

•	 สาขาทั้�ให้บริการค่อนข้างน้อย	 ให้

บริการเฉพื่าะเขตกรุงเทัพื่ฯ	

•	ราคาส่งเริ�มืต้นค่อนข้างสูง

SCG	Express •	เน้นเร่�องนวัตกรรมื	ทั้�มื้บริการจิัดิส่งแบบ

ควบคุมือุณหภูมืิ	 (Cool-TA-Q-BIN)	 และ

บริการจิัดิส่งสินค้าทั้�มื้มืูลค่าสูง	และบริการ

ลกูคา้เฉพื่าะกลุม่ื	เชุน่	บรกิารจัิดิสง่กระเป็า๋

เดินิทัางและอุป็กรณก์ฬ้า	บรกิาร	Farm	to	

Table	 เพื่่�อให้บริการขนส่งสินค้าเกษตร	

ออร์แกนิกจิากฟาร์มื	ถุ่งผู้บริโภคโดิยตรง

•	 มื้จิุดิบริการท้ั�น้อย	 ส่งข้ามืจิังหวัดิ

อาจิจิะล่าชุ้า
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ชื�อผัู้ให้บริการ จิุดิเดิ่น จิุดิดิ้อยี

ตั�งเป็้าว่าเป็็นมืากกว่าผู้ให้บริการขนส่ง

ทัั�วไป็	

•	บริการเก็บเงินป็ลายทัาง	

•	Pick	up	Service	เข้ารับพื่ัสดิุถุ่งทั้�

Line	Man •	ความืไดิเ้ป็ร้ยบทัางการแขง่ขนั	เพื่ราะฐาน

ผู้ใชุ้	LINE	ทั้�จิำนวนสูงทั้�สุดิในป็ระเทัศึไทัย	

ทัำให้สะดิวกต่อการเร้ยกใชุ้บริการ	

•	ให้บริการจิัดิส่งพื่ัสดิุ	24	ชุั�วโมืง

•	ราคาส่งพื่ัสดิุเริ�มืต้นค่อนข้างสูง

LaLa	Move •	การเก็บเงินป็ลายทัาง	

•	 การให้เจิ้าหน้าทั้�ของบริษัทัไป็ทัำเร่�อง

เอกสาร	วางบิลรับเชุ็กให้ชุ่วยผู้ค้าออนไลน์

ทั้�จิะส่งของไป็ต่างจิังหวัดิ	 มื้บริการชุ่วยนำ

พื่ัสดิุไป็ส่งให้ทั้�ไป็รษณ้ย์	

•	ให้บริการตลอดิ	24	ชุั�วโมืง	

•	 เร้ยกใชุ้บริการผ่านแอป็พื่ลิเคชุั�น	 มื้จิุดิ

เดิ่นท้ั�เร้ยกใชุ้บริการเวลาไหนก็ไดิ้	 เน้นส่ง

ของรวดิเร็ว

•	ยังไมื่ครอบคลุมืทัุกจิังหวัดิ	

•	ราคาเริ�มืต้นยังค่อนข้างสูง

GrabExpress •	 GrabFresh	 เป็็นบริการชุ่วยซ่ึ่�อของสดิ	

หร่อของในซึู่เป็อร์มืาร์เก็ต	 โดิยไดิ้ทัำกา

รพื่าร์ทัเนอร์กับ	HappyFresh	

•	ส่งของรวดิเร็วภายในพื่่�นทั้�ตัวเมื่อง

•	ยังไมื่ครอบคลุมืทัุกพื่่�นทั้�
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ชื�อผัู้ให้บริการ จิุดิเดิ่น จิุดิดิ้อยี

Best	Express	และ	

Flash	Express

•	 บริการรับและกระจิายสินค้าให้ลูกค้า	

Last	Mile	Delivery	

•	 การส่งดิ่วนภายใน	 1	 วันครอบคลุมืทัั�ว

ป็ระเทัศึ	

•	 ส่งพื่ัสดิุจิากไทัยไป็จิ้นและจิ้นมืาไทัยใน

อัตราท้ั�ถูุก	 โดิยอาศึัยจิุดิแข็งของการเป็็น

บริษัทัส่งพื่ัสดิุยักษ์ใหญ่ในจิ้น	

•	สำหรับ	Flash	Express	มื้ค่า	บริการเริ�มื

ต้นถุูกทั้�สุดิในป็ระเทัศึไทัย

•	การให้บริการส่งพื่ัสดิุเฉล้�ย	50,000	

ชุิ�นตอ่วนั	ยงัถุอ่ว่านอ้ยมืากเพื่ราะจุิดิ

อ่อนใหญ่สุดิก็ค่อผู้บริโภคยังไมื่รู้จิัก

แบรนด์ิ	 อ้กทัั�งการเป็็นน้องใหม่ืใน

ตลาดิลูกค้าเองก็ยังไมื่ไว้ใจิในบริการ

มืากนัก

NINJA •	เก็บเงินป็ลายทัาง	

•	 สินค้าชุำรุดิ	 แมื้ไมื่ทัำป็ระกันรับเงินตามื

มืูลค่าจิริงไมื่เกิน	2,000	บาทั	

•	รับพื่ัสดิุถุ่งบ้านภายใน	90	นาทั้

•	ยังไมื่เป็็นทั้�รู้จิักมืากนัก

Speed-D •	 ให้บริการ	 24	 ชุั�วโมืง	 สถุานทั้�ให้บริการ

ครอบคลุมืทัั�วป็ระเทัศึ

•	ส่งต่างจิังหวัดิจิะใชุ้เวลาจิัดิส่งนาน

ทั้�มืา	:	รุ่งทัิพื่ย์	จิร้รัตนป็ระภร	(2562)

 5.	 กระบวนการให้บริการ	 หรือ	 process	 	 สำหรับกระบวนการ

หร่อลำดิับขั�นตอนในการให้บริการต่างๆ	 นั�น	 หากมื้ขั�นตอนการใชุ้บริการทั้�ยุ่ง

ยาก	หลากหลายขั�นตอน	ไมื่เป็็นระบบ	มื้การแซึ่งคิว	ก็จิะส่งผลหน่วยงาน	หร่อ

องค์กรดิังกล่าวมื้ภาพื่ลบ	หร่อภาพื่ลักษณ์ทั้�ไมื่ดิ้ในสายตาของผู้รับบริการ	ดิังนั�น	

กระบวนการให้บริการจ่ิงเป็น็อก้หน่�งจิดุิสัมืผัส	ท้ั�นกัออกแบบบริการต้องให้ความื

สำคญั	และทัำความืเข้าใจิเชุงิล่กในขั�นตอน	กระบวนการใหบ้ริการ	หากสามืารถุ

ลดิทัอนขั�นตอนทั้�ซึ่�ำซึ่อ้น	หรอ่ไม่ืจิำเป็น็ลงไดิ	้กจ็ิะชุว่ยป็ระสบการณท์ั้�ดิใ้หก้บัผูใ้ชุ้

บริการดิ้วยเชุ่นกัน
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2. ก�รออกแบบบริก�รต�ม Double Diamond Model
	 สำหรับโมืเดิล	 หร่อรูป็แบบการออกบริการทั้�เป็็นทั้�รู้จัิกและนิยมื

ใชุ้ในหลายภาคส่วนในป็ัจิจุิบัน	 ไดิ้แก่	 รูป็แบบการออกแบบบริการแบบ	 

Double	Diamond		พื่ฒันาโดิย	British	Design	Council	จิากป็ระเทัศึองักฤษ	 

ตั�งแต่พื่.ศึ.	2547	โดิยโมืเดิลดัิงกล่าวจิะอธิ์บายถุง่ขั�นตอนในการออกแบบบริการ

ว่ามื้	4	ชุั�นตอน	ต่อมืาในป็ีพื่.ศึ.	2558	โมืเดิลไดิ้รับการป็รับป็รุงใหมื่	 โดิยเพื่ิ�มื

วัฒนธ์รรมืองค์กรและหลักและวิธ์้การสำคัญในการออกแบบบริการ	 เพื่่�อเป็็น

แนวทัางให้นักออกแบบบริการ	 และผู้ทั้�ไมื่ไดิ้เป็็นนักออกแบบบริการสามืารถุ

จิัดิการกับป็ัญหาต่างๆ	 ทั้�ป็ระสบไดิ้	 (Design	 Council,	 2015)	 ซ่ึ่�งแนวคิดิน้�

ไดิ้ถุูกนำไป็ป็ระยุกต์ใชุ้ในการทัำงานขององค์กรต่างๆ	 ทัั�งภาครัฐและเอกชุน	 

ซึ่่�งเราสามืารถุป็รบัเป็ล้�ยนวธิ์ก้ารทัำงาน	หร่อการพื่ฒันางาน	และสง่มือบบรกิาร

ทั้�ดิ้ให้กับทัั�งเพื่่�อนร่วมืงาน	และผู้ใชุ้บริการไดิ้	

	 หัวใจิสำคัญของกรอบการทัำงานสำหรับการสร้างสรรค์นวัตกรรมืค่อ	

วิธ์้การออกแบบของ	 Design	 Council	 Double	 Diamond	 ทั้�ไดิ้อธ์ิบายถุ่ง

ลำดิับขั�นตอนของกระบวนการออกแบบทั้�ชุัดิเจิน	 แบ่งกระบวนการออกแบบ

บรกิารเป็น็	4	สว่น	หร่อ	4D	ไดิแ้ก	่Discover,	Define,	Develop	และ	Deliver	 

ซึ่่�งลักษณะของกระบวนการออกแบบบริการทัั�ง	 4	 ขั�นตอนน้�สามืารถุเป็็น 

กระบวนการแบบย้อนกลับไดิ้	 ในกรณ้ทั้�ขั�นตอนทั้�	 2	 ยังไมื่มื้คำตอบทั้�ชัุดิเจิน

ดิ้พื่อ	 นักออกแบบบริการสามืารถุย้อนกลับมืาทัำความืเข้าใจิเพื่่�อค้นหา

ป็ัญหาทั้�แทั้จิริงในขั�นตอนทั้�	1	ไดิ้	หร่อหากพื่ัฒนาไป็จินถุ่งขั�น	Develop	แล้ว	 

แต่การออกแบบบริการนั�น	 ไมื่สามืารถุตอบโจิทัย์ความืต้องการ	 หร่อ

แก้ไขป็ัญหาท้ั�แทั้จิริงให้กับองค์กร	 นอกจิากน้�	 โมืเดิลได้ิเพิื่�มืหลักการและ 

องค์ป็ระกอบทั้�ส่งผลการออกแบบบริการ	 ซึ่่�งหลักการทั้�เก้�ยวข้องกับการ

ออกแบบคอ่	หลักการออกแบบ	และวิธ์ก้ารเก็บข้อมูืล		สำหรับวัฒนธ์รรมืองค์กร

ทั้�ส่งผลต่อการออกแบบมื้	2	ส่วนไดิ้แก่การมื้ส่วนร่วมืและภาวะผู้นำ		ซึ่่�งโมืเดิล

การออกแบบของ	double	diamond	เป็็นทั้�ยอมืรับและป็ระยุกต์ใชุ้กันอย่าง

กว้างขวางทัั�งในทัางการศึ่กษาและทัางธ์ุรกิจิ	 สำหรับโมืเดิลของการออกแบบ

บริการ	มื้รายละเอ้ยดิดิังน้�	(Design	Council,	2015)
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ภาพื่ทั้�	3-1	Double	Diamond	Service	Design	Model	:	Revision	(Design	Council,	2019)

	 หลักการออกแบบบริการ	(Design	Principle)

 1.	 เริ�มูต้นที�ผัู้ใช้บริการ	(Put	people	first)	การออกแบบบริการ

ตอ้งเริ�มืตน้จิากการทัำความืเข้าใจิเชิุงลก่กับผูใ้ชุ้บรกิารในแต่ละขั�นตอนของการ

ใชุ้บรกิาร	ไมืว่า่จิะเป็น็ความืต้องการในการใชุ้บริการ	ขั�นตอนของการใชุ	้ป็ญัหา

และอุป็สรรค	 จิุดิแข็งของบริการ	 (ในมืุมืมืองของผู้ใชุ้)	 หร่อแรงบันดิาลใจิของ 

ผู้ใชุ้	เป็็นต้น

 2.	 การสื�อสาร	 (Communicate)	 การส่�อสารดิ้วยสายตา	 และ 

เป็น็ไป็อย่างทัั�วถุง่	จิะชุ่วยทัำให้ผู้คนรับรู้และเข้าใจิร่วมืกันเก้�ยวกับปั็ญหา	และ 

ความืรู้ส่กน่กคิดิต่างๆ	เพื่่�อนำมืาใชุ้ป็ระกอบการออกแบบบริการ
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 3.ความูร่วมูมืูอในการทำงานและสร้างสรรค์งานร่วมูกัน	 

(Collaborate	 and	 co-create)	 การทัำงานร่วมืกันและไดิ้รับแรงบันดิาล

จิากกันและกันของทัั�งผู้ใชุ้บริการและผู้รับบริการเพื่่�อพื่ัฒนาบริการใหมื่ๆ	 

ทั้�ชุ่วยเพื่ิ�มืมืูลค่าหร่อคุณค่าของการบริการ

	 4.	 การทำซ้�ำ	 (Iterate,	 Iterate,	 Iterate)	 จิะทัำให้ทั้มืออกแบบ

บริการสามืารถุมืองเห็นถุ่งจิุดิบกพื่ร่อง	 หร่อข้อผิดิพื่ลาดิ	ทั้�สามืารถุหล้กเล้�ยง

หร่อแก้ไขไดิ้ตั�งแต่เริ�มืต้น	 และจิะชุ่วยสร้างความืมืั�นใจิในความืคิดิทั้�จิะนำมืา

ใชุ้ออกแบบและพื่ัฒนาบริการ

	 วิธิีการรวบรวมูข้้อมููล	(The	Methods	bank)

	 สำหรับวิธ์ก้ารรวบรวมืข้อมูืลนั�น	ทัาง	British	Design	Council	(2015)	

ไดิ้ระบุไว้ว่าวิธ์้การในการเก็บรวบรวมืข้อมืูลจิะครอบคลุมือยู่ใน	3	ดิ้าน	ดิังน้�

 1.	 การสำรวจิ	 (Explore)	 วิธ์้การน้�ครอบคลุมืการสำรวจิหาความื

ต้องการใหม่ื	 ความืท้ัาทัายใหม่ืในการออกแบบและพัื่ฒนาบริการ	 ตลอดิจิน

โอกาสในการพัื่ฒนาบริการใหม่ืๆ	 เชุ่น	 การพัื่ฒนาของเทัคโนโลย้ดิิจิิทััล	 หร่อ

พื่ฤติกรรมืความืต้องการของผู้ใชุ้ทั้�เป็ล้�ยนแป็ลงไป็ในชุ่วงการแพื่ร่ระบาดิของ

เชุ่�อไวรัส	ทั้�จิะนำมืาสู่โอกาสทั้�จิะพื่ัฒนาบริการรูป็แบบใหมื่นั�นเอง

	 2.	การปรับแต่ง	(Shape)	สำหรับการป็รับแต่งจิะเก้�ยวข้องสัมืพื่ันธ์์

กบัการป็รบัแตง่บรกิารตน้แบบ	(Prototype)	การทัำความืเขา้ใจิเชุงิลก่กบัผู้ใชุ้

บริการให้มื้ความืชุัดิเจินยิ�งข่�น	เพื่่�อป็รับแนวคิดิทั้�มื้ต่อผู้ใชุ้บริการ		รวมืถุ่งการ

ป็รับป็รุงวิสัยทััศึน์ขององค์กรให้ตอบรับกับแนวคิดิการออกแบบบริการ

	 3.	 การสร้าง	 (Build)	 หมืายถุ่ง	 วิธ์้การในการสร้างสรรค์ไอเดิ้ย	

แนวคิดิต่างๆ	การร่วมืกันวางแผนงานการออกแบบบริการ	ตลอดิจินการสร้าง 

ความืเชุ้�ยวชุาญต่างๆ	ให้เกิดิกับบุคลากรขององค์กร	เป็็นต้น
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	 วัฒนธิรรมูองค์กรที�สนับสนุนการออกแบบบริการ

	 สำหรับองค์ป็ระกอบทั้�จิะทัำให้การออกแบบบริการบรรลุตามื

วัตถุุป็ระสงค์ไดิ้นั�น	British	Design	Council	 (2019)	 ไดิ้ระบุไว้ในโมืเดิลการ

ออกแบบบริการว่าป็ัญหาหลักทั้�ทั้มืออกแบบบริการมืักป็ระสบค่อการทั้�ต้อง

ทัำงานร่วมืกันกับคนจิำนวนมืาก	 ทัั�งผู้ให้บริการและผู้รับบริการต้องเป็็นส่วน

หน่�งของการแก้ป็ัญหา	 	 วัฒนธ์รรมืองค์กรจ่ิงมื้ความืสำคัญเทั่าเท้ัยมืกันกับ

กระบวนการและหลักการออกแบบบริการ	 	 เพื่ราะวัฒนธ์รรมืองค์กรจิะชุ่วย

เชุ่�อมืต่อบุคลากรในองค์กร	 รวมืถุ่งผู้มื้ส่วนได้ิส่วนเส้ยทัั�งหมืดิ	 	 ดัิงนั�น	 การม้ื

วัฒนธ์รรมืองค์กร	 2	 อย่างน้�จิะชุ่วยทัำให้การออกแบบบริการป็ระสบความื

สำเร็จิไดิ้	 นั�นค่อ	 ภาวะผู้นำ	 (Leadership)	 ผู้นำทั้�เข้มืแข็งจิะทัำให้โครงการ

ออกแบบบรกิารสำเรจ็ิลลุว่งลงได้ิ	ผูน้ำทั้�เป็ด้ิใจิรับฟงั	มืค้วามืยด่ิหยุน่ป็รบัแก้ไข

ตามืสถุานการณจ์ิะทัำใหโ้ครงการออกแบบบรกิารดิำเนนิไป็อยา่งรวดิเรว็	และ

นำไป็สูผ่ลลพัื่ธ์ข์องการออกแบบบรกิาร	และเชุน่เดิย้วกนั	การมืส่้วนรว่มืในการ

ออกแบบ	(Engagement)	ของทัุกคนในทั้มืออกแบบบริการ	ทั้�จิะชุ่วยรับและ

ส่งความืคิดิในการออกแบบร่วมืกัน	 รวมืถุ่งผู้มื้ส่วนได้ิส่วนเส้ย	 หร่อพื่ันธ์มืิตร

ขององค์กรดิ้วย	 เพื่ราะอาจินำมืาซึ่่�งแนวคิดิทั้�สร้างสรรค์	 และมื้คุณค่าต่อการ

ออกแบบบริการ	ดิังนั�นการสร้างความืสัมืพื่ันธ์์อันดิ้ระหว่างเพื่่�อนพื่้อง	ผู้มื้ส่วน

ไดิ้ส่วนเส้ยและบุคลากรทั้�เก้�ยวข้องจิ่งมื้ความืสำคัญต่อการออกแบบบริการ
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	 1.	Discover		หรือการค้นพบ 

เป็็นขั�นตอนทั้�อยู่ในเพื่ชุรเม็ืดิแรก	 	 การค้นพื่บน้�

เป็็นการทัำให้นักออกแบบบริการทัำความืเข้าใจิ

กับป็ัญหาท้ั�ผู้ใชุ้ป็ระสบว่ามื้ปั็ญหาอะไรบ้าง	 ซ่ึ่�งนัก

ออกแบบบริการจิะต้องพืู่ดิคุย	 สังเกต	 ติดิตามืเพื่่�อ

ทัำความืเข้าใจิเชุิงล่กกับตัวผู้ใชุ้บริการ		ซึ่่�งขั�นตอน

น้�	 จิะเป็็นขั�นตอนทั้�ไมื่มื้ความืชัุดิเจินใดิๆ	 	 ป็ัญหา

ต่างๆ	ทั้�ผู้ใชุ้ป็ระสบอาจิจิะพื่ัวพื่ัน	 ยุ่งเหยิง	 ซึ่่�งเป็็น

ความืท้ัาทัายของนักออกแบบบริการ	 ทั้�จิะต้อง

คล้�ป็มืต่างๆ	 ทั้�พื่ัวพื่ันกันออกทั้ละป็มื	 	 เพื่่�อให้เกิดิ 

ความืเข้าใจิเชุิงล่กในตัวผู้ใชุ้บริการ		ดิังนั�น	ขั�นตอน

แรกน่�จิ่งเป็็นขั�นตอนท้ั�สำคัญท้ั�จิะกำหนดิรูป็แบบ

หร่อกระบวนการการออกแบบบริการขั�นตอนไป็	 

ซึ่่�งข้อมืูลเชุิงล่กทั้�รวบรวมืได้ิจิากขั�นตอนน้�	 ชุ่วยให้

นักออกแบบบริการกำหนดิเป้็าหมืายหร่อความื

ทั้าทัายในการออกแบบบริการ		

 2.	Define	หรือการระบุปัญหา	

ภายหลังจิากการเก็บรวบรวมืข้อมืูลเชุิงล่กจิากขั�น

ตอนการค้นพื่บแล้ว	 นักออกแบบบริการจิะต้องนำ

ป็ัญหาต่างๆ	เหล่านั�นมืาจิัดิลำดิับความืสำคัญ	และ

พื่ิจิารณาเล่อกปั็ญหาทั้�มื้ความืเหมืาะสมื	 สามืารถุ

ใชุ้กระบวนการออกแบบริการในการแก้ป็ํญหาไดิ้	

ในกรณท้ั้�นกัออกแบบาบรกิารไมืส่ามืารถุระบคุวามื

สำคัญของป็ัญหา	 หร่อไมื่สามืารถุระบุป็ัญหาไดิ้ถูุก

ต้อง	 กระบวนการน้�อาจิย้อนกลับไป็เก็บข้อมูืลเพื่ิ�มื

เติมืในระยะค้นพื่บเพื่่�อให้คำตอบทั้�ถุูกต้อง	 ชัุดิเจิน

ทั้�สุดิ

 3.	Develop	ข้ั�นการพัฒนา 

สำหรับขั�นตอนการพื่ฒันา	จิะเป็น็ขั�นตอนการระดิมื

สมืองจิากผูท้ั้�เก้�ยวขอ้งทั้�หลากหลาย	เพ่ื่�อใหไ้ดิม้ืาซ่ึ่�ง

แนวคิดิทั้�หลากหลายและแตกต่างกันไป็ตามืความื

เชุ้�ยวชุาญของแต่ละคน	 ซ่ึ่�งอาจิจิะนำเสนอมืุมืมือง

ทั้�แตกต่างอันเป็็นป็ระโยชุน์ต่อการพื่ัฒนาบริการ

ใหมื่ๆ	 ทั้�มื้ความืแตกต่างจิากสินค้าหร่อบริการใน

รูป็แบบเดิิมื

 4.	Deliver	หรอืข้ั�นตอนการนำสง่บรกิาร 

สำหรบัขั�นตอนการนำสง่บรกิารน้�	จิะเป็น็การพื่ฒันา

สนิคา้หรอ่บริการตามืแนวคิดิทั้�ไดิจ้ิากขั�นการพัื่ฒนา	

แต่การนำส่งบริการในขั�นตอนน้�จิะต้องเริ�มืต้น

จิากการพื่ัฒนาต้นแบบหร่อ	Prototype	ก่อนการ

พื่ฒันาจิรงิเสมือ	เพื่่�อใหผู้ใ้ชุบ้รกิารไดิท้ัดิลองใชุ	้และ

ป็ระเมืินผลตอบกลับ	หร่อความืพื่่งพื่อใจิทั้�ลูกค้าไดิ้

รับว่าตรงตามืความืต้องการ	 หร่อชุ่วยแก้ป็ัญหาใน

การใชุ้สินค้าหร่อบริการมืากน้อยเพื่้ยงใดิ	

	 ข้ั�นตอนการออกแบบบริการ
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2.1	ตัวอยี่างการออกแบบบริการตามู	Double	Diamond	service	design	model	

	 เน่�องจิากการออกแบบบริการตามื	Double	Diamond	Service	design	ได้ิถุกูนำไป็ป็ระยุกตใ์ชุใ้น

การออกแบบบรกิารทัั�งองคก์รภาครฐัและเอกชุน	ทัั�งหนว่ยงานทั้�ผลตินวติักรรมืทัั�งทั้�เป็น็สนิคา้และบรกิาร	

	 1.	 สำนักหอสมืุดิ	 มืหาวิทัยาลัยขอนแก่น	 สำหรับหอสมืุดิกลาง	 ไดิ้

ป็ระสบป็ัญหาเร่�องเก้�ยวกับการใชุ้บริการของผู้ใชุ้	 ไมื่ว่าจิะเป็็นป็ัญหาการจิอง

ทั้�นั�งของนักศึ่กษา	ป็ัญหาทั้�จิอดิรถุทั้�มื้ไมื่เพื่้ยงพื่อกับความืต้องการ	ป็ัญหาเร่�อง

การสง่เสย้งดิงัภายในหอ้งสมืดุิ	เป็น็ตน้		ทัางหอ้งสมืดุิจิง่ไดิแ้นวคดิิการออกแบบ

บรกิารมืาใชุใ้นการหาวธิ์ก้ารแกไ้ขป็ญัหาดิงักลา่ว	เริ�มืจิากการฟงัเสย้งผูใ้ชุ	้ซึ่่�งทัาง

สำนักหอสมืุดิไดิ้นำใชุ้เคร่�องมื่อ	Crowdsourcing	ในการรับฟังเส้ยงผู้ใชุ้บริการ	

(Voice	 of	 Customer)	 หลักการของ	 Crowdsourcing	 ค่อแทันทั้�จิะมือบให้

บุคคลหร่อฝึ่ายใดิฝึ่ายหน่�งทัำการพื่ัฒนาอะไรใหมื่ข่�นมืา	 หร่อทัำการตัดิสินใจิ	

แก้ไขป็ัญหาเร่�องใดิเร่�องหน่�ง	 กลับเป็้ดิโอกาสให้ผู้ใชุ้บริการได้ิมื้ส่วนร่วมืหร่อมื้

โอกาสในการคิดิการตัดิสินใจิและการมื้ส่วนร่วมืในการพัื่ฒนาบริการ	 	 ซึ่่�งเป็็น

ขั�นตอนแรกของการออกแบบบริการ	 อ้กทัั�งยังเป็็นการพัื่ฒนากลยุทัธ์์ทัางการ

ตลาดิท้ั�เนน้การป็ฏิสัิมืพื่นัธ์	์(Interaction)	เนน้การติดิตอ่ส่�อสารเพื่่�อแลกเป็ล้�ยน

ความืคิดิ	ความืตอ้งการ	ความืคิดิเหน็ระหว่างกนั	และเพื่่�อทัำให้เกดิิคณุคา่เพื่ิ�มืใน

รูป็แบบของสินค้า	บริการ	หร่อป็ระสบการณ์ร่วมื		สำนักหอสมืุดิ	มืหาวิทัยาลัย

ขอนแกน่	ไดิน้ำแนวคดิิ	Framework	for	Building	a	Co-creation	Capability	

มืาดิำเนนิการพื่ฒันาหร่อป็รบัป็รงุบรกิาร	ไดิแ้ก	่1.	การรบัฟงั	(Listen)	ดิว้ยการใชุ้	

Crowdsourcing		2.	การสรา้งความืผกูพื่นั	(Engage)	ดิว้ยการใหผู้ใ้ชุม้ืส้ว่นรว่มื

ในการออกแบบบริการ	3.	การตอบสนอง	(Respond)	เพ่ื่�อสร้างสรรค์บรกิารให้

ตรงกบัความืต้องการของผูใ้ชุ้บรกิารและเกิดิการมืส่้วนรว่มืของผูใ้ชุ้บรกิารอย่าง

แท้ัจิริง	 จิากการรับฟังเส้ยงผู้ใชุ้บริการห้องสมืุดิมืาอย่างต่อเน่�องตั�งแต่ป็ี	 2558	

จินถุ่งป็ัจิจิุบัน	จิากการสอบถุามืจิำนวน	19	ครั�ง	มื้ผู้มืาร่วมืตอบจิำนวน	8004	

ครั�ง	ไดิ้แนวคิดิหร่อไอเดิ้ยต่างๆกว่า	372	ไอเดิ้ย	ไอเดิ้ยทั้�ผู้ใชุ้บริการมื้ส่วนร่วมื

ในการเสนอถูุกนำมืาออกแบบบริการ	(Service	Design)	หรอ่แกไ้ขป็ญัหาทั้�เกิดิ

ข่�นภายในห้องสมืุดิจิริง	และตรงกับความืต้องการของผู้ใชุ้บริการ	ภายใต้บริบทั

ของการดิำเนินงานห้องสมืุดิทั้�เป็็นไป็ไดิ้	(นิติยา	ชุุ่มือภัย,	2563)
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	 นอกจิากน้�	จิากการศึ่กษาของOh,	Kwiecien,	Sunmart,	&	Chumapai	(2018)	ทั้�ศึ่กษาเก้�ยวกับ

การวเิคราะหข์อ้รอ้งเรย้นของผูใ้ชุต้ั�งแต่ป็	ี2558	เป็น็ตน้มืา		ซึ่่�งเป็น็กระบวนการหน่�งในการศึก่ษาป็ญัหาของ

ผูใ้ชุ	้ซึ่่�งเป็็นหน่�งในขั�นตอนการออกแบบบรกิาร		สามืารถุจิำแนกเสย้งของผูใ้ชุต้ามืป็ระเภทัของจิดุิสมัืผสักบั

บริการ	หร่อ	Touchpoint	ไดิ้ดิังน้�	

	 2.1	 Prop	 ในทั้�น้�	 หมืายถุ่งทัรัพื่ยากรสารสนเทัศึทั้�มื้ให้บริการในห้อง

สมืุดิ	พื่บว่า	ผู้ใชุ้มื้ข้อร้องเร้ยนเก้�ยวกับความื	ไมื่ครอบคลุมืเพื่้ยงพื่อของเน่�อหา

ทัรัพื่ยากรสารสนเทัศึทั้�ม้ืให้บริการ	 โดิยเฉพื่าะอย่างยิ�งวารสารและฐานข้อมูืล	

ออนไลน์	ทั้�ไมื่ครอบคลุมืเน่�อหาของสาขาวิชุาทั้�ผู้ใชุ้ต้องการ	เชุ่น	ผู้ใชุ้ทั่านหน่�ง

ระบุว่า	(25	พื่ฤษภาคมื	2560)	“ต้องการไดิ้บทัความืใน	Scifinder	Scholar	แต่

ไมื่สามืารถุเข้าถุ่งไดิ้	ห้องสมืุดิไดิ้เป็็นสมืาชุิกของฐานข้อมืูล	น้�หร่อไมื่”	

	 2.2		People	ไดิแ้ก	่บรรณารกัษแ์ละบคุลากรหอ้งสมืดุิ	พื่บวา่	ผูใ้ชุม้้ืขอ้

ร้องเร้ยนเก้�ยวกับพื่ฤติกรรมื	ของผู้ให้บริการทั้�มื้ต่อผู้ใชุ้บริการ	เชุ่น	หร่อ	“เป็็น

นศึ.ป็.ตร้	ไมื่ไดิ้นำบัตรนักศึ่กษามืา	เจิ้าหน้าทั้�ไมื่ไห้เข้า	ห้องสมืุดิ	พืู่ดิว่าถุ้าไมื่มื้ก็

ไมื่ต้องเข้าค่ะ”	(17	กรกฎีีาคมื	2560)	“ถุ้าล่มืบัตรนักศึ่กษาเกิน	20.00	น.	เข้า

หอสมุืดิไมืไ่ดิห้รอคับและก็ใชุค้ำพูื่ดิทั้�ไมืค่อ่ยดิ	้แทันทั้�จิะอธ์บิายดิว้ยเหตผุล	อยาก

ใหเ้จ้ิาหน้าทั้�พื่จิิารณา	ด้ิวยนะครับ”	(17	กรกฎีีาคมื	2560)	หรอ่	“เจ้ิาหน้าทั้�ดิแูล

ทัางเข้าพืู่ดิห้วนๆ	ไมื่เป็็นมืิตร”	(30	สิงหาคมื	2561)		

ภาพื่	2-2	ตัวอย่างของข้อร้องเร้ยนเก้�ยวกับ

บรรณารักษ์หร่อเจิ้าหน้าทั้�ห้องสมืุดิ	
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	 2.3	 Process	 หร่อกระบวนการทัำงานหร่อบริการห้องสมืุดิ	 	 เชุ่น	

การใชุ้บริการให้ย่มื	 และรับค่นหนังส่อ	 พื่บว่า	 ในชุ่วงของเป็ล้�ยนผ่านระบบ

ห้องสมุืดิอัตโนมัืติ	 พื่บข้อผิดิพื่ลาดิ	 เก้�ยวกับระบบบริการ	 ให้ย่มืและรับค่น

หลายครั�ง	 เชุ่น	“ค่นหนังส่อแล้ว	แต่ยังค้างในระบบ	กรุณาตรวจิสอบดิ้วย”	

(1	กันยายน	2559)	หร่อ	พื่บวา่	บางครั�งกระบวนการทัำงานของเจิา้หนา้ทั้�ไป็

รบกวนการใชุบ้รกิารของผูใ้ชุ	้ห้องสมืดุิ	เชุน่	“พื่อดิ	้เขา้ไป็คน้หาและใชุบ้รกิาร

ห้องสมืุดิในส่วน	ชุั�น	5	ค่ะ	ไมื่ทัราบว่าเป็็นเจิ้าหน้าทั้�ร่เป็ล่า	นั�งจิัดิหนังส่อเต็มื

ไป็หมืดิ	ทัำใหค้น้หาหนงัส่อลำบากคะ่	ไมืรู้่วา่ตอ้งเร้ยงหนงัส่อจิำนวนขนาดิน้�

เลยหรอคะในแต่ละวัน	เก่อบทัุกล็อก		มื้เจิ้าหน้าทั้�จิัดิหนังส่อหมืดิ	ลำบากใน

การค้นหาหนังส่อมืากค่ะ	(24	ธ์ันวาคมื	2559)		เป็็นต้น	

	 2.4	 Place	 หร่อสถุานทั้�ในการให้บริการ	 สำหรับข้อร้องเร้ยนทั้�พื่บ

เก้�ยวกับสถุานทั้�ของห้องสมุืดิ	 มืักจิะ	 เก้�ยวกับอุณหภูมืิในห้องสมุืดิ	 ทั้�ผู้ใชุ้

ห้องสมืุดิระบุว่าร้อนเกินไป็	หร่อเย็นเกินไป็		เน่�องจิากระบบป็รับอากาศึ	ใน

ห้องสมืุดิจิะเป็็นระบบรวมื	เชุ่น	“Library	is	too	hot,	it	is	like	KKU's	Mi-

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

กันยายน	 2560)	 	 นอกจิากน้�	 เป็็นการร้องเร้ยนเก้�ยวกับ	 เร่�องความืสะอาดิ

ทัั�วไป็	 เชุ่น	 “น�ำเป็ล่าทั้�ตู้กดิน�ำควรเป็ล้�ยนไส้กรองน�ำ	 เพื่ราะคุณภาพื่น�ำแย่

มืาก	มื้รสชุาติ	ฝึุ่นตะกอน”	(29	สิงหาคมื	2560)	เป็็นต้น

ภาพื่ทั้�	2-3:	ตัวอย่างข้อร้องเร้ยน

		 				เก้�ยวกับสถุานทั้�
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2.5	 Partner	 หร่อผู้ร่วมืบริการ	 เชุ่น	 แมื่บ้านทั้�สังกัดิบริษัทัจิ้างเหมืาทัำ 

ความืสะอาดิ	 ซ่ึ่�งเป็็นผู้ร่วมืให้บริการกับสำนักหอสมุืดิ	 มืหาวิทัยาลัยขอนแก่น	

โดิยพื่บว่าผู้ใชุ้จิะร้องเร้ยนเก้�ยวกับการทัำ	 ความืสะอาดิท้ั�ไม่ืเร้ยบร้อย	 เชุ่น	 

“แมื่บ้านทัำความืสะอาดิไมื่เร้ยบร้อย”	 (24	 พื่ฤษภาคมื	 2561)	 “พื่บหนูใน

ห้องน�ำชุั�น	 3”	 (9	 กันยายน	 2018)	 หร่อ	 “คอมืพื่ิวเตอร์ให้บริการสกป็รกไมื่

ทัำความืสะอาดิ”	(18	สงิหาคมื	2561)	หร่อผู้รว่มืบริการทั้�เป็น็ร้านค้าเขา้มืารบั

สัมืป็ทัานขายสินค้าภายในห้องสมืุดิ	พื่บว่า	มื้ผู้ใชุ้ร้องเร้ยนเก้�ยวกับราคาสินค้า	

เชุ่น	“ร้านกาแฟขายของแพื่งกว่าร้านข้างนอก”	(5	ตุลาคมื	2559)	เป็็นต้น

	 นอกจิากน้�ยงัพื่บข้อรอ้งเร้ยนอ่�นๆ	เก้�ยวกับการใชุ้บริการห้องสมุืดิ	โดิยเฉพื่าะอย่างยิ�ง	การร้องเรย้น	

เก้�ยวกบัพื่ฤติกรรมืของผูใ้ชุท้ั้�มืกัจิะสง่เส้ยงดัิง	การแอบรับป็ระทัานอาหารในหอ้งสมืดุิ	หร่อการพื่ลอดิรกั	ใน

ห้องสมืุดิ	เชุ่น	“เร้ยน	ผู้ดิูแลห้องสมืุดิมืหาวิทัยาลัย		อยากให้ทัางห้องสมืุดิมื้การบังคับใชุ้กฏิทั้�มื้อยู่	อย่าง

เคร่งครัดิ	เชุ่น	1.	เร่�องห้ามืส่งเส้ยงดิังรบกวนสมืาชุิกทั่านอ่�นในห้องสมืุดิ	2.	เร่�องห้ามืนำเอา	อาหารเข้ามืา

ทัานในเขตหวงห้ามื(โดิยเฉพื่าะอาหารทั้�มื้กลิ�นฉุน)	ทัั�งสองข้อข้างต้นล้วนเป็็นกฏิของห้องสมืุดิ	อยู่แล้ว	แต่

หอ้งสมืดุิยงัมืก้ารอะลุม่ือลว่ยใหแ้กผู้่มืาใชุบ้ริการ	เพื่ราะเหตกุารณดั์ิงกล่าวส่งผลกระทับตอ่สมืาชุกิ	ท่ัานอ่�น

ดิ้วย		3.	กรณ้การพื่ลอดิรักในห้องสมืุดิก็เชุ่นกัน	ในห้องสมืุดิมื้กล้องวงจิรป็้ดิ	ห้องสมืุดิควร	กล่าวตักเต่อน

บ้าง	กรณ้น้�จิะพื่บมืากในชุ่วงวันหยุดิเสาร์-อาทัิตย์ทั้�หอบหมือนหอบผ้าห่มื	เข้ามืานอนซึุ่กกัน	ในห้องสมืุดิ	

ตลอดิระยะเวลาเก่อบหน่�งป็ีทั้�เข้ามืาใชุ้บริการห้องสมืุดิจิะพื่บเหตุการณ์เป็็นป็ระจิำ	คงไมื่ใชุ่เรา	ทั้�รำคาญ

เพื่้ยงคนเดิ้ยวสมืาชุิกคนอ่�นๆก็คงรู้ส่กเชุ่นกัน”

	 2.	การออกแบบบริการของหออัตลักษณ์นครน่าน		ส่บเน่�องจิากการ

ทั้�หออตัลกัษณ์นครน่านเป็น็ท้ั�รู้จิกัค่อนข้างน้อยในกลุ่มืนักท่ัองเท้ั�ยวและผูเ้ย้�ยมื

ชุมืหออัตลักษณ์นครน่าน	ดิังนั�น	ผู้วิจิัยจิ่งทัำการศึ่กษาเชุิงล่ก	เพื่่�อระบุป็ัญหา

หรอ่ความืต้องการท้ั�แทัจ้ิรงิของนักท่ัองเท้ั�ยวและผู้เย้�ยมืชุมืฯ	จิำนวน	12	คน	ซึ่่�ง

ผลจิากการสัมืภาษณ	์	ผูว้จิิยัสามืารถุจิำแนกกลุม่ืผูท้ั้�เย้�ยวมืชุมืหออัตลักษณน์คร

น่านไดิ้เป็็น	3	กลุ่มื	ไดิ้แก่	1)	กลุ่มืนักทั่องเทั้�ยวทั้�แวะเข้ามืาเย้�ยมืชุมื	ดิูป็ระวัติ

ความืเป็น็มืาของจิงัหวดัินา่น		2)	กลุม่ืนกัทัอ่งเทั้�ยวเชุงิวชิุาการ	ทั้�มืค้วามืตอ้งการ

ศึก่ษาคน้ควา้ขอ้มืลูเก้�ยวกบัป็ระวติัศึาสตรค์วามืเป็น็มืาของจิงัหวดัินา่นเพื่่�อนำ

ไป็ทัำรายงาน	หร่อทัำการวิจิัย	และ	3)	นักทั่องเทั้�ยวทั้�ต้องการเข้าร่วมืกิจิกรรมื
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ต่างของหออัตลักษณ์นครน่าน	และจิากป็ัญหาทั้�ผู้ใชุ้ทัั�งสามืกลุ่มืป็ระสบ	พื่บว่า	

หออัตลักษณ์นครน่านยังขาดิการนำเสนอข้อมืูลผ่านเว็บไซึ่ต์	 หร่อแอพื่ลิเคชุั�น	

ท้ั�เป้็ดิโอกาสให้ผู้ทั้�สนใจิสามืารถุเข้าถุ่งข้อมืูลทั้�นำเสนอในหออัตลักษณ์นคร

น่านผ่านระบบออนไลน์	 และสามืารถุติดิตามืความืเคล่�อนไหวต่างๆ	 ของหอ

อัตลักษณ์นครน่านไดิ้	 	จิ่งทัำให้ผู้ผู้วิจิัยไดิ้นำความืต้องการดิังกล่าว	มืาทัำการ

ออกแบบหนังส่อนำทัางเพื่่�อการทั่องเทั้�ยวหออัตลักษณ์นครน่านข่�น	

ภาพื่ทั้�	2-4:	ตัวอย่างของหนังสอ่นำทัางของหออัตลกัษณ์นครน่าน

	 3.	 การออกแบบการบริการท่ัองเทั้�ยวเพื่่�อการปั็�นจิักรยาน	 ซึ่่�งเป็็น

ตัวอย่างงานวิจิัยของชุัยรัตน์	 รัตโนภาส	 (2559)	ผู้วิจิัยไดิ้ออกแบบบริการทั่อง

เทั้�ยวเพื่่�อการป็ั�นจิักรยาน	 โดิยบูรณาการแนวคิดิทัฤษฎีี้เก้�ยวกับการออกแบบ

บริการของ	 TCDC	 (2007)	 ทั้�มื้	 3	 ขั�นตอน	 ไดิ้แก่	 การสำรวจิและเก็บข้อมืูล		

การสร้างแนวคิดิงานบริการ	และการนำแนวคิดิไป็ทัดิสอบและป็ฏิบัิติจิรงิ		โดิย

ผู้วิจิัยไดิ้วิเคราะห์การบริการทั่องเท้ั�ยวเพ่ื่�อการป็ั�นจัิกรยาน	 ตามืส่วนป็ระสมื

ทัางการตลาดิของการบริการ	หร่อ	7	Ps	ไดิ้แก่	Product	ป็ระสบการณ์ทั้�ไดิ้รับ

จิากบรกิารทัอ่งเทั้�ยวเพื่่�อการป็ั�นจิกัรยาน	Price	ราคาทั้�ลกูคา้ยนิดิท้ั้�จิะจิา่ยเพื่่�อ

รับบริการ	 Place	 ชุ่องทัางการจิำหน่ายบริการทั่องเทั้�ยวเพื่่�อการป็ั�นจิักรยาน	

Promotion	 การส่งเสริมืการตลาดิท้ั�ลูกค้าต้องการ	 	 People	 ลักษณะของ

พื่นักงานผู้ให้บริการทั้�ต้องการ	 Process	 กระบวนการทั้�เกิดิข่�นในการส่งมือบ
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บริการทั่องเทั้�ยวเพื่่�อป็ั�นจิักรยาน	และ	Physical	evidence	สิ�งแวดิล้อมืทัาง

กายภาพื่	รวมืถุง่อปุ็กรณห์รอ่เคร่�องมือ่ทั้�เก้�ยวขอ้งในการใหบ้รกิารทัอ่งเทั้�ยวเพื่่�อ

การปั็�นจิกัรยาน	หลงัจิากนั�น	ผูว้จิิยัไดิเ้กบ็ขอ้มืลูเชุงิลก่โดิยการสมัืภาษณเ์ชุงิลก่

และการสงัเกตพื่ฤตกิรรมืของผู้ใหบ้ริการและผู้รบับรกิารทัอ่งเทั้�ยวเพ่ื่�อการปั็�น

จิกัรยานา		ซึ่่�งผลการวิจิยัพื่บว่าป็ระสบการณ์ทั้�นกัท่ัองเทั้�ยวคาดิหวังจิากบริการ

ทัอ่งเทั้�ยวเพื่่�อการป็ั�นจัิกรยานคอ่การออกกำลังกายอย่างสนุกสนานกับเพื่่�อนฝูึง 

และได้ิใกล้ชุิดิกับธ์รรมืชุาติ	 และเม่ื�อวิเคราะห์ป็ัญหา	 พื่บว่า	 ผู้ใชุ้บริการ	 

พื่บปั็ญหาหลัก	 4	 ปั็ญหา	 ได้ิแก่	 ปั็ญหาเร่�องบุคลากรทั้�ให้บริการ	 การส่�อสาร

ในส่วนของความืใส่ใจิในบริการ	ป็ัญหาความืหลากหลายของนักทั่องเทั้�ยวเพื่่�อ

การปั็�นจิักรยาน	 และปั็ญหาสภาพื่แวดิล้อมืการบริการ	 และเม่ื�อผู้วิจิัยนำมืา 

ระบุป็ญัหาเพื่่�อออกแบบบรกิารใหมืน่ั�น	ผูว้จิิยัพื่บวา่		ป็ญัหาทั้�ผูใ้ชุบ้รกิารป็ระสบ

ค่อ	ป็ัญหาเก้�ยวกับคุณลักษณะของการบริการ	ทั้�ยากแก่การจิับต้อง	หร่อตรวจิ

สอบคุณภาพื่การบริการ		ผูวิ้จิยัจิง่นำมืาออกแบบบริการ	และทัำให้ได้ิมืาตรฐาน

ในการป็ฎีีิบัติงาน	เพื่่�อให้พื่นักงานให้บริการในรูป็แบบเดิ้ยวกัน	ไมื่เล่อกป็ฏิิบัติ	

โดิยใชุ้หลักการมืาตรฐานการบริการมืาเป็็นกรอบในการให้ความืสำคัญกับ

บริการทั้�พื่ัฒนาข่�น	
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บทสรุป
	 จิะเห็น็ไดิ้ว้่า่รูปู็แบบการออกแบบบริกิาร	เป็น็รูปู็แบบทั้��สามืารถุป็ระยุกุต์์

ใชุ้้กัับงานไดิ้้หลากหลายทัั��งในดิ้้านของการออกแบบสินค้า	 นวััตกรรมื	 หร่่อ 

บริิการเอง	 อ้้กทัั��งยัังเป็็็นรููป็แบบทั้��ง่่ายต่่อการทัำความืเข้้าใจิ	 ซ่ึ่��งในบทัถััุดิไป็จิะ

นำเสนอถุ่่งรููป็แบบการออกแบบบริิการในแต่่ละขั��นตอนโดิยละเอ้้ยดิ	 พื่ร้้อมื

ทัั��งตััวอย่่างทั้��ใชุ้้ในการศึ่่กษาในแต่่ละขั��นตอนของการออกแบบบริิการต่่อไป็	

คำาถามูท้ายีบท

1.	การออกแบบบริการมื้ก้�ขั�นตอน	อะไรบ้าง	

2.จิงยกตัวอย่างจิุดิสัมืผัสของการใชุ้บริการของคณะมืนุษยศึาสตร์และ

สังคมืศึาสตร์มืา	3	รายการ

กิจิกรรมูท้ายีบท/ใบงาน

1.	ให้นัั้กศึ่ก่ษาสำรวจิสินคา้หร่อ่บริกิารดิจิิทิัลัใดิๆ	ทั้��ไดิ้ป้็ระยุกุต์ใ์ชุ้แ้นวคิดิิการ 

ออกแบบบริิการในการออกแบบสิินค้้าหร่่อบริิการ
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การค้นหาปัญหาและ
ความต้องการของผู้ใช้ : 

Discover phase

บทที่

Discover phase

Objective

Customer
Experience

Tool 
& 

Technique

Example
of output 
of service 

design

User	Journey	Mapping

User	Diaries

Service	Safari
User	Shodowing
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วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรมู

1.	 นักศ่ึกษาสามืารถุอธ์ิบายความืสำคัญของการค้นหาปั็ญหา 

					และความืต้องการของผู้ใชุ้บริการไดิ้	

2.	 นักศ่ึกษาสามืารถุเล่อกใชุ้เคร่�องม่ือสำหรับการค้นหาความื 

				ต้องการของผู้ใชุ้บริการไดิ้เหมืาะสมื	

K: Knowledge

1.	นกัศึก่ษามืท้ักัษะการวิจิยัเพื่่�อเกบ็รวบรวมืข้อมืลูจิากผูใ้ชุบ้รกิาร

2.	นักศึก่ษามืท้ักัษะการคิดิวเิคราะห์	สงัเคราะห์	เพื่่�อทัำความืเข้าใจิ 

			เชุิงล่กกับความืต้องการของผู้ใชุ้บริการ

1.	นักศ่ึกษามืจ้ิติบริการ	และมืค้วามืเข้าใจิในความืแตกต่างระหว่าง 

			บุคคล

1.	บรรยายเน่�อหาทัฤษฎีี้เก้�ยวกับการค้นหาป็ัญหาและความืต้องการของผู้ใชุ้

2.	 นักศึ่กษาทัดิลองเก็บรวบรวมืข้อมูืลเก้�ยวกับป็ัญหาและความืต้องการของผู้ใชุ้ใน

ป็ระเดิ็นต่างๆ

3.	นักศึ่กษาระดิมืสมืองและสรุป็ผลการเร้ยนรู้

S: Skill

A: Attributes 

วิธีก�รสอนและกิจกรรมก�รเรียนก�รสอน 

คลิปประกอบการสอนเสริม เรื่อง

โมเดลการออกแบบบริการแบบ Double Diamond EP.1
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1. บทนำ�

	 การค้นหาปั็ญหาและความืต้องการของผู้ใชุ้	 เป็็นกระบวนการแรกของ

การออกแบบบริการ	 ซ่ึ่�งอยู่ในวงแรกของเพื่ชุรเมื็ดิแรก	 	 โดิยการศึ่กษาป็ัญหา

และความืต้องการของผู้ใชุ้มื้วัตถุุป็ระสงค์เพื่่�อให้นักออกแบบบริการได้ิทัำความื

เขา้ใจิกบัผูใ้ชุบ้รกิารวา่ผู้ใชุป้็ระสบป็ญัหา	หร่อมืค้วามืตอ้งการเชุงิล่กในดิา้นใดิบา้ง	 

	เพื่่�อทั้�จิะไดิ้นำมืาเป็็นพื่่�นฐานของการออกแบบบริการดิิจิิทััลต่อไป็		

	 สำหรับการค้นหาปั็ญหาและความืต้องการของผู้ใชุ้	 ทั้มืนักออกแบบ

บริการจิะต้องทัำความืเข้าใจิร่วมืกันในป็ระเดิ็นต่างๆ	 ต่อไป็น้�	 	 (Digital	 Trans-

formation	Agency,	Australian	Government,	n.d.)

	 1.	การกำหนดิบทับาทัของทัม้ืออกแบบบริการ	และเข้าใจิการทัำงานของ

ทั้มืงานทั้�ป็ระกอบไป็ดิ้วยสหสาขาวิชุาชุ้พื่

	 2.	 เข้าใจิการออกแบบทั้�เน้นผู้ใชุ้เป็็นศึูนย์กลาง	และเหตุผลทั้�เราจิำเป็็น

ต้องเข้าใจิในป็ระสบการณ์ของผู้ใชุ้

	 3.	เขา้ใจิกระบวนการทัำงานแบบเอไจิล	์ทั้�สามืารถุป็รบัเป็ล้�ยน	แกไ้ขการ

ทัำงานไดิ้ตลอดิเวลา	ตลอดิจินวิธ์้การจิัดิการกับงบป็ระมืาณและรายงานต่างๆ

	 4.	 เข้าใจิ	 และสามืารถุระบุผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยกับบริการ	 ตลอดิจิน 

ผู้เชุ้�ยวชุาญเฉพื่าะทั้�เก้�ยวข้องกับบริการทั้�ต้องการออกแบบ

	 5.	 มื้การศึ่กษา	 ทับทัวนและตรวจิสอบแผนงานการออกแบบบริการ		 

การเริ�มืต้นศึ่กษาผู้ใชุ้บริการ	และพื่ร้อมืทั้�จิะเริ�มืต้นศึ่กษาวิจิัยตลอดิเวลา

	 6.	ศึ่กษากฎีีหมืาย	ระเบ้ยบข้อบังคับและนโยบายทั้�เก้�ยวข้อง	หร่อส่งผล 

กระทับต่อบริการทั้�ต้องการแก้ไขหร่อพื่ัฒนา

	 7.	 ต้องเป็็นเวทั้การออกแบบแบบเป็้ดิ	 สำหรับให้ทั้มืงานไดิ้ทัำงาน

ป็ระสานกนั		ตลอดิจินการเตรย้มืความืพื่รอ้มืทัางดิา้นระบบเทัคโนโลยส้ารสนเทัศึ	

การเชุ่�อมืต่ออินเทัอร์เน็ต	อุป็กรณ์สำนักงานและอุป็กรณ์คอมืพื่ิวเตอร์	

	 เมื่�อทั้มืนักออกแบบบริการดิิจิิทััลไดิ้เตร้ยมืการเร้ยบร้อยแล้ว	ก็สามืารถุ

เข้าสู่กระบวนการศึ่กษาป็ัญหาและความืต้องการเชุิงล่กของผู้ใชุ้
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2. วัตถุประสงค์ของก�รค้นห�ปัญห�และ
 คว�มต้องก�รของผู้ใช้

	 การค้นหาป็ัญหาและความืต้องการของผู้ใชุ้	 เป็็นขั�นตอนแรกของการ

ออกแบบบริการ	 ไมื่ว่าจิะเป็็นบริการทัั�วไป็หร่อบริการดิิจิิทััล	 ซึ่่�งการออกแบบ

บริการทั้�ป็ระสบความืสำเร็จิจิะต้องเริ�มืจิากการค้นหาป็ัญหาและความืต้องการ

ทั้�แท้ัจิริงของผู้ใชุ้ให้ได้ิ	นอกจิากน้�		ขั�นตอนของการค้นหาปั็ญหาและความืต้องการ

ของผูใ้ชุ้	ยงัครอบคลุมืไป็ถุง่	การศ่ึกษาแนวโน้มืทัางสังคมื	นวตักรรมืใหม่ืทัางด้ิาน

เทัคโนโลยส้ารสนเทัศึ	การเป็ด้ิตวับรกิารของคูแ่ขง่ทัางการตลาดิ	ความืรกัษาฐาน

ลูกค้า	ความืทั้าทัายทัางธ์ุรกิจิทั้�เชุ่�อมืต่อกัน	หร่อการเพื่ิ�มืยอดิค้า	 เป็็นต้น	ดิังนั�น	

วัตถุุป็ระสงค์ของการค้นหาป็ัญหาและความืต้องการของผู้ใชุ้	 จิ่งมื้วัตถุุป็ระสงค์

ดิังน้�	(Design	Council,	n.d.)

	 1.	 เพ่ื่�อระบุป็ัญหา	 โอกาส	 หร่อความืจิำเป็็นท้ั�จิะต้องทัำการออกแบบ

บริการ

	 2.	เพื่่�อระบุทัางเล่อกในการแก้ป็ัญหา

	 3.	เพื่่�อรวบรวมืสารสนเทัศึและความืรูจ้ิากหลากหลายแหล่งเพื่่�อทัำความื

เข้าใจิและสร้างแรงบันดิาลใจิในการบริการ

	 ดิังนั�น	 ในขั�นตอนน้�	 	 ท้ัมืออกแบบบริการจิะเริ�มืต้นจิากการระบุป็ัญหา	

โอกาสหร่อจิำเป็็นต้องไดิ้รับการแก้ไข	รวมืทัั�งระบุขอบเขต	หร่อวิธ์้การแก้ป็ัญหา		

การสำรวจิน้�สามืารถุใชุ้วิธ์้การเก็บรวบรวมืข้อมืูลไดิ้ทัั�งวิธ์้การวิจิัยเชุิงคุณภาพื่

และเชุิงป็ริมืาณ	 	 รวมืถุ่งสามืารถุใชุ้วิธ์้การมื้ส่วนร่วมืทัั�งการมื้ส่วนร่วมืโดิยตรง

กับผู้ใชุ้ป็ลายทัาง	 และขยายขอบเขตไป็ถุ่งการวิเคราะห์แนวโน้มืทัางสังคมืและ

เศึรษฐกิจิในป็ัจิจิุบัน	 	 ดิังนั�น	 ขั�นตอนการค้นหาป็ัญหาและความืต้องการของผู้

ใชุ้น้�	ทั้มืออกแบบบริการจิะสามืารถุสร้างคลังสารสนเทัศึและความืรู้มืากมืาย		ทั้�

จิะนำไป็สู่ขั�นตอนการออกแบบท้ั�เหล่อและดิำเนินการเพื่่�อเป็็นแนวทัางและเป็็น 

แรงบันดิาลใจิให้ทั้มืออกแบบบริการต่อไป็
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3. เครื่องมือและวิธีก�รสำ�หรับก�รค้นห�ปัญห� 
 และคว�มต้องก�รของผู้ใช้

	 สำหรับขั�นตอนการค้นหาปั็ญหาและความืต้องการของผู้ใชุ้น้�	 มื้เคร่�อง

มื่อสำหรับการเก็บรวบรวมืข้อมืูลหลากหลาย	 	 ซึ่่�งแต่ละเคร่�องมื่อก็จิะเหมืาะสมื

สำหรับเก็บรวบรวมืข้อมูืลทั้�แตกต่างกัน	 การออกแบบบริการทั้�ด้ิไมื่จิำเป็็นต้อง

ใชุ้ทัุกเคร่�องม่ือสำหรับการเก็บรวบรวมืข้อมืูล	 หร่อเล่อกแต่เทัคโนโลย้ทั้�ทัันสมืัย

ในการเก็บรวบรวมืข้อมืูล	แต่ควรเล่อกให้เหมืาะสมืกับข้อมืูล	และความืต้องการ

ข้อมืูลสารสนเทัศึทั้�ทั้มืออกแบบบริการต้องการ	 เพื่ราะลักษณะของข้อมืูล	 และ

ผู้ใชุ้บริการทั้�แตกต่างกัน	ส่งผลให้เคร่�องมื่อทั้�จิะใชุ้ในการเก็บรวมืรวมืข้อมืูลแตก

ต่างกัน	สิ�งทั้�สำคัญค่อการไดิ้มืาซึ่่�งข้อค้นพื่บเก้�ยวกับความืต้องการทั้�แทั้จิริงของผู้

ใชุ้	รวมืถุ่งข้อแนะนำต่างๆ	ทั้�สอดิคล้องและตรงกับป็ระเดิ็นทั้�ทั้มืออกแบบบริการ

ต้องการและนำไป็ใชุ้ไดิ้อย่างถุูกต้อง	(Marquez	&	Downey,	2016)	

	 สำหรับตัวอย่างเคร่�องมื่อหร่อวิธ์้การทั้�ใชุ้สำหรับการเก็บรวบรวมืข้อมืูล

ความืต้องการของผู้ใชุ้บริการ	มื้ดิังน้�

 3.1	การวิจิัยีเอกสาร	 (Desk	 research)	และการสัมูภาษัณ์์ผัู้ใช้	 	 เป็็นการศึ่กษาค้นคว้า	 เพื่่�อ

รวบรวมื	 วิเคราะห์	 และสังเคราะห์ข้อมืูลทั้�เก้�ยวข้องผู้ใชุ้	 หร่อบริการทั้�สนใจิออกแบบ	 	 การวิจิัยเอกสาร

เป็็นการศ่ึกษาจิากแหล่งข้อมูืลทุัติยภูมืิโดิยเก็บรวบรวมืข้อมูืลจิากเอกสารต่างๆ	 ไมื่ว่าจิะเป็็นตำรา	 งาน

วิจิัย	บทัความืวิชุาการ	บทัความืวิจิัย	สมืุดิบันทั่กการใชุ้งาน	ข้อติชุมื	ข้อร้องเร้ยน	และอ่�นๆ	ทัั�งทั้�อยู่ในรูป็

สิ�งพื่ิมืพื่์	หร่อส่�ออิเล็กทัรอนิกส์	 (Scott,	2006)	ขณะทั้�การสัมืภาษณ์จิะวิธ์้การเก็บรวบรวมืข้อมืูลโดิยการ

สัมืภาษณ์	 พืู่ดิคุยกับผู้ใชุ้บริการ	 บุคลากรผู้ให้บริการ	 หร่อคนอ่�นๆทั้�เก้�ยวข้องกับการบริการนั�นๆ	 ซึ่่�งอาจิ

เป็็นการสัมืภาษณ์รายบุคคลหร่อรายกลุ่มืก็ได้ิ	 	 ซ่ึ่�งการสัมืภาษณ์อาจิจิะมื้ป็ระเด็ินคำถุามืทั้�กำหนดิไว้เป็็น

โครงสร้างคำถุามืชัุดิเจิน	หรอ่อาจิเป็็นการสัมืภาษณ์แบบไม่ืมืโ้ครงสร้างก็ได้ิ	แลว้แต่กรณ	้และความืสะดิวก

ของผู้ใชุ้บริการ	ซึ่่�งในบางครั�งการเก็บรวบรวมืข้อมืูลโดิยการสัมืภาษณ์	ผู้สัมืภาษณ์จิะใชุ้เทัคนิคการสังเกต

อากัป็กิริยาหร่อพื่ฤติกรรมืต่างๆ	ของผู้ใชุ้ขณะทั้�ใชุ้บริการดิ้วย
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  3.1.1	วัตถุประสงค์ข้องการวิจิัยีเอกสารและการสัมูภาษัณ์์ผัู้ใช้		การวิจิัยเอกสารควร

กระทัำเป็็นขั�นตอนแรกของการเกบ็รวบรวมืขอ้มืลูเพื่่�อคน้หาป็ญัหาและความืตอ้งการของผูใ้ชุบ้รกิาร	เพื่่�อให้

ทัม้ืออกแบบบรกิารไดิท้ับทัวนและทัำความืเขา้ใจิกบัลกัษณะและพื่ฤตกิรรมืของผู้ใชุบ้รกิาร	รวมืถุง่เหน็ภาพื่

รวมืของการบรกิาร	หลงัจิากนั�นจิง่ทัำการสมัืภาษณ	์ผูใ้ชุบ้รกิาร	รวมืถุง่สงัเกตพื่ฤตกิรรมืของผูถุ้กูสมัืภาษณ์

เพื่่�อใหผู้ส้มัืภาษณม์ืค้วามืเขา้ใจิเชุงิลก่ในตวัผูถุ้กูสมัืภาษณม์ืากข่�น		เขา้ใจิถุง่เหตผุลของการกระทัำ	หรอ่การ

ไมื่กระทัำต่างๆ		ดิังนั�น	ทั้มืการออกแบบบริการต้องกำหนดิวัตถุุป็ระสงค์และขอบเขตในการเก็บรวบรวมื

ขอ้มืลูทั้�ชุดัิเจิน	เพื่่�อทั้�จิะใหไ้ดิข้อ้มืลูและสารสนเทัศึทั้�เป็น็เหมืาะสมื	สอดิคลอ้งกบัการนำไป็ใชุป้็ระโยชุนใ์น

การวิเคราะห์หาชุ่องว่างของป็ัญหา	เพื่่�อนำไป็สู่การออกแบบและพื่ัฒนาบริการทั้�เหมืาะสมืต่อไป็			

  3.1.2	 ประเภทข้องการสัมูภาษัณ์์	 สำหรับการสัมืภาษณ์เพื่่�อให้ไดิ้ข้อมืูลมืาใชุ้ป็ระกอบ

การออกแบบบริการ	จิะแบ่งไดิ้เป็็น	3	ป็ระเภทัใหญ่	ไดิ้แก่

	 1)	 การสัมืภาษณ์แบบเป็้ดิ	 	 จิะเป็็นการ

สัมืภาษณ์ทั้�ผู้สัมืภาษณ์จิะเป็้ดิป็ระเดิ็นคำถุามืก

ว้างๆ	 หลังจิากนั�นจิ่งเป้็ดิโอกาสให้ผู้ให้สัมืภาษณ์

ตอบคำถุามืหรอ่อธิ์บายถุง่ความืรูส้ก่	ความืต้องการ	

ป็ญัหา	หรอ่แรงบนัดิาลใจิตา่งๆ	ตามืทั้�ผูส้มัืภาษณไ์ดิ้

สอบถุามืได้ิอย่างอิสระ	 ทัำให้ผู้สัมืภาษณ์ได้ิข้อมืูล

เชุงิลก่ทั้�มืค้ณุภาพื่สำหรบัใชุใ้นการออกแบบบรกิาร	

และหากไดิข้อ้มืลูไมืเ่พื่ย้งพื่อ	ผูส้มัืภาษณอ์าจิจิะถุามื

เจิาะล่กถุามืผู้ใชุ้ในป็ระเดิ็นท้ั�เก้�ยวข้องหร่อคำตอบ

ยงัไม่ืชุดัิเจินเพื่ย้งพื่อ	ไมืส่ามืารถุนำมืาออกแบบและ

พื่ัฒนาบริการให้กับผู้ใชุ้ไดิ้	

	 2)	 การสัมืภาษณ์แบบป็้ดิ	 จิะเป็็นการ

สมัืภาษณ์ทั้�มืแ้นวข้อคำถุามืทั้�ชุดัิเจิน	และมืลั้กษณะ

คำตอบทั้�ค่อนข้างจิำกัดิ	 ข้อคำถุามืทั้�จิะใชุ้ในการ

ถุามืมืักจิะเป็็นคำถุามืเก้�ยวกับใคร	ทัำอะไร	ความืถุ้�

ในการใชุ้	เป็็นต้น	ซึ่่�งการสัมืภาษณ์แบบน้�	จิะทัำให้

ได้ิขอ้มูืลในเชิุงป็ริมืาณ	แตไ่ม่ืใชุ่ขอ้มูืลในเชิุงคุณภาพื่	

	 3)	 การสัมืภาษณ์ตามืบริบทั	 (Contex-

tual	 interview)	 เป็็นการสัมืภาษณ์ร่วมืกับการ

สังเกตอย่างใกล้ชุิดิ	 เพื่่�อทัำความืเข้าใจิขั�นตอน

และกิจิกรรมืต่างๆ	 ของผู้ใชุ้บริการ	 ตลอดิจินวัสดิุ

อุป็กรณ์ทั้�ต้องใชุ้ควบคู่ในการทัำกิจิกรรมืต่างๆ	
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	 	 3.1.3	ข้ั�นตอนการเก็บรวบรวมูข้้อมููลการสัมูภาษัณ์์

	 	 สำหรับขั�นตอนการเก็บรวบรวมืข้อมืูลโดิยการสัมืภาษณ์	สามืารถุแบ่งไดิ้เป็็น	3	ขั�น	ดิังน้�

	 1)	 ขั�นแนะนำ	 เป็็นขั�นตอนแรกของการ

สัมืภาษณ์ทั้�ผู้สัมืภาษณ์จิะแนะนำตนเอง	 และ

อธ์ิบายถุ่งวัตถุุป็ระสงค์และวิธ์้การในการสัมืภาษณ์	

เชุ่น	 การสัมืภาษณ์พื่ร้อมืการบันทั่กเส้ยง	 หร่อการ

สัมืภาษณ์พื่ร้อมืการบันท่ักภาพื่	 เป็็นต้น	 เพื่่�อให้ผู้

ใชุ้เข้าใจิ	รับรู้	และให้ความืร่วมืมื่อในการสัมืภาษณ์	

โดิยให้ข้อมืูลทั้�เป็็นจิริง

	 2)	 ขั�นการสัมืภาษณ์	 เป็็นขั�นตอนในการ

สัมืภาษณ์พืู่ดิคุยเพื่่�อให้ทัราบถุ่งความืต้องการ	 แรง

จิูงใจิ	ป็ัญหา	หร่อแรงบันดิาลใจิของผู้ให้สัมืภาษณ์	

ซึ่่�งผู้สัมืภาษณ์ควรเริ�มืต้นสัมืภาษณ์ดิ้วยคำถุามื

ง่ายๆ	 ใกล้ตัวกับผู้ถุูกสัมืภาษณ์	 แต่การสัมืภาษณ์

ไมื่จิำเป็็นต้องสัมืภาษณ์ตามืขั�นตอน	 ผู้สัมืภาษณ์

สามืารถุป็รับเป็ล้�ยนข้อคำถุามืไดิ้ตามืสถุานการณ์

ทั้�ผู้ถูุกสัมืภาษณ์ตอบมืา	 หร่ออาจิถุามืเจิาะล่กใน

บางป็ระเดิ็นทั้�ผู้สัมืภาษณ์มืองเห็นถุ่งปั็ญหาหร่อ

ความืต้องการบางอย่างท้ั�ผู้ให้สัมืภาษณ์ยังพืู่ดิหร่อ

อธ์ิบายไมื่หมืดิ	 เป็็นต้น	 ทัั�งน้�เพื่่�อให้สถุานการณ์

การสัมืภาษณ์มื้ความืราบร่�น	ซึ่่�งผู้สัมืภาษณ์ทั้�ดิ้ต้อง

กระต่อร่อร้นและแสดิงความืสนใจิต่อคำตอบของ

ผู้ถุูกสัมืภาษณ์	 ไมื่ตัดิสินใจิว่าผู้ถูุกสัมืภาษณ์พืู่ดิถุ่ง

อะไร	 	 แต่ควรรับฟังอย่างตั�งใจิ	 พื่ร้อมืทัั�งสังเกต

อากัป็กิริยา	การแสดิงออกทัางร่างกายป็ระกอบว่า

ผูถุ้กูสมัืภาษณ์หมืายความืตามืทั้�พื่ดูิหรอ่ไม่ื	นอกจิาก

น้�	 ควรเป็้ดิโอกาสให้ผู้ถูุกสัมืภาษณ์ถุามืกลับเก้�ยว

กับบริการหร่อสิ�งทั้�ผู้ ถูุกสัมืภาษณ์สนใจิได้ิดิ้วย		

นอกจิากน้�	 การสัมืภาษณ์ไมื่จิำเป็็นต้องสัมืภาษณ์

เป็็นรายบุคคล	 แต่สามืารถุสัมืภาษณ์เป็็นกลุ่มืไดิ้	

ซ่ึ่�งการสัมืภาษณ์เป็็นกลุ่มืจิะป็ระหยัดิทัั�งเวลาและ

งบป็ระมืาณ	 ง่ายกว่าการสัมืภาษณ์เป็็นรายบุคคล

เพื่ราะผู้ถูุกสัมืภาษณ์จิะรู้ส่กผ่อนคลาย	 และกล้าท้ั�

จิะตอบคำถุามืต่างๆ	 อย่างไรก็ตามื	 การสัมืภาษณ์

เป็็นรายกลุ่มืก็มื้ข้อเส้ยบางป็ระการ	 เชุ่น	 ผู้คน

สามืารถุได้ิรับอิทัธิ์พื่ลจิากความืคิดิของกันและกัน	

หรอ่บางครั�งอาจิไมืก่ลา้แบง่ป็นัความืคดิิของตนเอง	

เป็็นต้น

	 3)	 ขั�นสรุป็	 สำหรับขั�นตอนน้�	 ผู้สัมืภาษณ์

ควรสรุป็ผลการสัมืภาษณ์ในแต่ละป็ระเด็ิน	 เพ่ื่�อ

ตรวจิสอบว่าผู้สัมืภาษณ์และผู้ให้สัมืภาษณ์ม้ืความื

เข้าใจิตรงกันหร่อไม่ื	 พื่ร้อมืทัั�งขอบคุณและ/หร่อ

ให้ของท้ั�ระล่กเพื่่�อแสดิงความืขอบคุณต่อผู้ถุูก

สัมืภาษณ์
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  3.1.4	 ข้้อมููลที�ไดิ้จิากการวิเคราะห์เอกสารและการสัมูภาษัณ์์ผัู้ใช้	 	 จิะเป็็นข้อมูืลทั้�

เก้�ยวข้องกับตัวผู้ใชุ้	 ขั�นตอนการใชุ้บริการ	 บริบทัแวดิล้อมื	 ทััศึนคติ	 อารมืณ์ความืรู้ส่กขณะทั้�ใชุ้บริการ	 

	โดิยสรุป็มื้ดิังน้�

	 -	ข้อมืูลส่วนบุคคล	ไมื่ว่าจิะเพื่ศึ	อายุ	ระดิับการศึ่กษา	อาชุ้พื่	เป็็นต้น

	 -	 พื่ฤติกรรมืการใชุ้เทัคโนโลย้ต่างๆ	 ไมื่ว่าจิะเป็็นสมืาร์ทัโฟน	 การเชุ่�อมื

ต่ออินเทัอร์เน็ต	เว็บไซึ่ต์หร่อเคร่อข่ายสังคมืออนไลน์ทั้�ใชุ้ป็ระจิำ	เป็็นต้น

	 -	พื่ฤติกรรมืการใชุ้สนิคา้หรอ่บริการต่างๆ	โดิยไม่ืจิำกดัิวา่ตอ้งสินค้าหรอ่

บริการทั้�กำลังออกแบบบริการ	

	 -	วัตถุปุ็ระสงคใ์นการใชุบ้รกิาร	ความืชุอบ	แรงจิงูใจิในการใชุบ้รกิารตา่งๆ	

ตลอดิจินเป็้าหมืายหร่อคติป็ระจิำใจิของผู้ใชุ้บริการ

	 -	ป็ัญหา	อุป็สรรค	หร่อจิุดิเจิ็บป็วดิของผู้ใชุ้บริการ

	 3.2	 	 แผันภาพการเดิินทางข้องผัู้ใช้	 (User	 Journey	Mapping)	 เป็็นเคร่�องมื่อเพื่่�อให้ทั้มื

ออกแบบบริการไดิ้เข้าใจิถุ่งภาพื่รวมืของป็ระสบการณ์ทั้�ลูกค้าไดิ้รับจิากการใชุ้สินค้าหร่อบริการ	ชุ่องทัาง	

หร่อจุิดิสัมืผัสทั้�ลูกค้าได้ิรับในแต่ละขั�นตอนมื้อะไรบ้าง	 โดิยเฉพื่าะอย่างยิ�ง	 ในยุคป็กติใหม่ื	 ทั้�ลูกค้าจิะมื้

เส้นทัางการใชุ้บริการแบบหลากหลายชุ่องทัาง	ทัั�งทั้�เป็็นแบบออนไลน์	 เชุ่น	เว็บไซึ่ต์	หร่อเคร่อข่ายสังคมื

ออนไลน์ต่างๆ	และออฟไลน์	เชุ่น	Call	center,	SMS	การขายหน้าร้าน	เป็็นต้น	ซึ่่�งองค์กรหร่อบริษัทัต่างๆ	

ต้องหลอมืรวมืเชุ่�อมืโยงชุ่องทัางต่างๆ	ให้รวมืเป็็นหน่�งเดิ้ยว	เพื่่�อสร้างป็ระสบการณ์ทั้�ดิ้ให้กับลูกค้า	หร่อทั้�

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

	 แผนภาพื่การเดิินทัางของผู้ใชุ้	 จิะชุ่วยให้ทั้มืนักออกแบบบริการวาดิภาพื่ผลลัพื่ธ์์ทั้�ไดิ้จิากการ

รวบรวมืข้อมืูลดิ้วยวิธ์้การต่างๆ	 เชุ่น	 การสังเกตพื่ฤติกรรมืผู้ใชุ้	 หร่อการเฝ้ึาติดิตามืพื่ฤติกรรมืลูกค้า	 

	 (Service	 safaris)	 ซึ่่�งเป็็นจิุดิเริ�มืต้นของแผนทั้�การเดิินทัางบนพื่่�นฐานของป็ระสบการณ์จิริงของลูกค้าทั้�

ใชุ้สินค้าหร่อบริการ	 	 สำหรับการจัิดิทัำแผนทั้�การเดิินทัางจิะเริ�มืตั�งแต่เมื่�อลูกค้าได้ิรู้จิักกับบริการ	 เริ�มืใชุ้

บริการ	จินถุ่งสิ�นสุดิการใชุ้บริการ	 	ดิังนั�น	 เมื่�อมืองในแง่ของการใชุ้บริการดิิจิิทััลจิ่งเริ�มืต้นนับตั�งแต่ลูกค้า

เข้ามืาชุมืข้อมืูลข่าวสารของสินค้าหร่อบริการผ่านชุ่องทัางต่างๆ	หร่อการลงทัะเบ้ยนเข้าเป็็นสมืาชุิก	หร่อ

รับข้อมืูลข่าวสารเก้�ยวกับสินค้าหร่อบริการนั�นๆ	การเล่อกชุมืสินค้า	กระบวนการชุำระเงิน	จินสินค้าถุ่งมื่อ

ผู้ใชุ้สินค้าหร่อบริการ
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	 การท้ั�ท้ัมืนกัออกแบบบรกิารสามืารถุระบจุิดุิสมัืผสัแตล่ะจิดุิในแตล่ะขั�นตอน	ไมืว่า่จิะเป็น็พื่นกังาน

ผู้ให้บริการทัั�งเบ่�องหน้าและเบ่�องหลัง		ข้อมืูลและสารสนเทัศึ	สินค้าหร่อผลิตภัณฑิ์	ตลอดิจินสถุานทั้�ต่างๆ	

จิะเป็็นป็ระโยชุน์ในการเชุ่�อมืโยงหร่อพื่ิจิารณาหาชุ่องว่างระหว่างจิุดิสัมืผัส	 ทั้�จิะแสดิงผ่านแผนทั้�การเดิิน

ทัาง	 ดิังนั�น	 เพื่่�อให้ทั้มืนักออกแบบบริการสามืารถุมืองเห็นมุืมืมืองแบบองค์รวมืของป็ระสบการณ์ผู้ใชุ้จิ่ง

จิำเป็็นทั้�จิะต้องมื้การทัำงานแบบรวมืทั้มืข้ามืสายงาน	 หร่อการนำผู้ใชุ้บริการทั้�มื้ลักษณะแตกต่างกันมืา

พื่ิจิารณาร่วมืกัน	เพื่่�อให้เห็นถุ่งภาพื่รวมื	รวมืถุ่งป็ระสบการณ์ทั้�แตกต่างกันของลูกค้า		และนำมืาวาดิภาพื่

แผนทั้�การเดิินทัางของลูกค้าต่อไป็

	 	 3.2.1	วัตถุประสงค์ข้องการทำแผันที�การเดิินทางข้องผัู้ใช้

	 	 การทัำแผนทั้�การเดิินทัางจิะแสดิงให้เห็นภาพื่กระบวนการ	ความืต้องการ	และการรับรู้

ของลูกค้า	ตลอดิจินการโต้ตอบและความืสัมืพัื่นธ์ท์ั้�มืต่้อสินค้าและบริการ	อยา่งไรก็ตามื	วัตถุปุ็ระสงค์หลัก

ของการทัำแผนทั้�การเดิินทัางของผู้ใชุ้	(Qualtris,	2021)	มื้ดิังน้�	

	 •	 ข้อมูืลเชิุงล่ก	 :	 เพื่่�อให้องค์กรทั้�ผลิตสินค้าหร่อบริการได้ิมื้ข้อมูืลเชิุง

ล่กเพื่่�อความืเข้าใจิทั้�ดิ้ข่�นเก้�ยวกับป็ระสบการณ์ของลูกค้า	 โดิยการเชุ่�อมืโยงจิาก

แผนทั้�การเดิินทัาง

	 •	ผลกระทับ	:	เพ่ื่�อระบโุอกาสในการเพื่ิ�มืป็ระสทิัธ์ภิาพื่ของการวเิคราะห์

ป็ระสบการณ์ของลูกค้า	 โดิยเน้นท้ั�ชุ่วงเวลาท้ั�สำคัญท้ั�สุดิสำหรับลูกค้าของ

ผลิตภัณฑิ์สินค้าหร่อบริการ

	 •	 ปั็ญหา	 :	 เพ่ื่�อวิเคราะห์ป็ัญหาท้ั�ผู้ใชุ้ป็ระสบ	 ผ่านการวิเคราะห์แผนทั้�

การเดิินทัางของผู้ใชุ้		ซึ่่�งอาจิพื่บป็ัญหาทั้�ผู้ใชุ้ป็ระสบตั�งแต่ป็ัญหาเดิ้ยวหร่อหลาก

หลายป็ัญหาไดิ้		

	 •	 นวัตกรรมื	 :	 เมื่�อมื้เทัคโนโลย้	 หร่อนวัตกรรมืใหมื่เกิดิข่�น	 สินค้าหร่อ

บรกิารสามืารถุป็รบัป็รุงบรกิารใหมื	่เพ่ื่�อนำมืาป็รบัป็รุงการเดิินทัางของลกูคา้ทั้�ม้ื

อยูห่รอ่สรา้งใหมืไ่ดิอ้ยา่งสมืบรูณ	์เพื่่�อใหท้ันักบัพื่ฤตกิรรมืหรอ่เทัคโนโลยท้ั้�เป็ล้�ยน

ไป็	ตลอดิจินเพื่่�อสร้างภาพื่ลักษณ์ของสินค้าหร่อบริการให้ดิูทัันสมืัยดิ้วย
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	 	 3.2.2	ประเภทข้องแผันที�การเดิินทางข้องผัู้ใช้

	 	 สำหรับแผนท้ั�การเดิินทัางสามืารถุจิำแนกได้ิตามืลักษณะของการเดิินทัางได้ิเป็็น	 

4	ป็ระเภทัใหญ่	ไดิ้แก่

	 •	การเริ�มืต้นใชุสิ้นคา้หร่อบรกิาร	เชุน่	การเริ�มืต้นซ่ึ่�อรถุยนตค์นัแรก	การ

เป็้ดิบัญชุ้ธ์นาคาร	การลงทัะเบ้ยนเป็็นนักศึ่กษาใหมื่	หร่อการเข้าใชุ้ห้องสมืุดิครั�ง

แรก	เป็็นต้น

	 •	 การบำรุงรักษา	 เชุ่น	 การนำรถุยนต์ไป็เข้าศึูนย์ซึ่่อมื	 เพื่่�อตรวจิเชุ็ค

สภาพื่รถุ	การขอเป็ล้�ยนแป็ลงผูท้ั้�มืสิ้ทัธ์ิ�เบิกถุอน	/	จิำนวนผูท้ั้�มืสิ้ทัธ์ิ�เบิกถุอนบัญชุ้

ธ์นาคาร	การเพิื่�มืถุอนรายวชิุาตา่งๆ	ของนกัศึก่ษา		หร่อการขอเป็ล้�ยนแป็ลงทั้�อยู่

ของสมืาชุิกห้องสมืุดิ	เป็็นต้น	

	 •	การเป็น็เจิา้ของหร่อใชุบ้ริการ	เชุน่	การใชุบ้ริการเก้�ยวกับการแจิง้เคลมื

ป็ระกันรถุยนต์	 การใชุ้สมืาร์ทัโฟน	 การขอเอกสารการสำเร็จิการศึ่กษา	 การใชุ้

บริการให้ย่มืและรับค่น	เป็็นต้น

	 •	 การต่ออายุ	 เชุ่น	 การต่ออายุกรมืธ์รรมื์ป็ระกันภัยรถุยนต์	 การต่อ

ทัะเบ้ยนนักศึ่กษา	การต่ออายุสมืาชุิกห้องสมืุดิ	เป็็นต้น

Note :..........................................................................................
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	 	 3.2.3	วิธิีการทำแผันที�ประสบการณ์์ผัู้ใช้

	 	 สำหรับการทัำแผนทั้�การเดิินทัางของผู้ใชุ้	 จิำเป็็นต้องมื้ทั้มืงานฯ	ทั้�ทัำงานร่วมืกันหลาก

หลายทัม้ืงาน	เพื่่�อมืาร่วมืกันวางแผนสำหรับการได้ิมืาซ่ึ่�งป็ระสบการณ์ของผู้ใชุ้		การทัำแผนท้ั�ป็ระสบการณ์

ของผู้ใชุ้	มื้ขั�นตอนดิังน้�

	 1)	 จิุดิสัมืผัส	 องค์กรจิะต้องระบุให้ได้ิว่า	

จิุดิสัมืผัสท้ั�จิะป็ฏิิสัมืพื่ันธ์์กับลูกค้านั�นมื้ก้�ป็ระเภทั	

อะไรบ้าง	 และจิะมื้การสัมืผัสในขั�นตอนใดิบ้าง	 ดัิง

นั�น	การระบุจิดุิสมัืผสัน้�	จิำเป็น็ต้องมืท้้ัมืงานท้ั�หลาก

หลาย	มืาจิากทักุสว่นขององคก์ร	เพ่ื่�อมืารว่มืกนัระบุ

จิุดิสัมืผัสทั้�เก้�ยวข้องกับงานของตนเอง	 การระบุ

จิุดิสัมืผัสอาจิจิะแบ่งเป็็น	 3	 ระยะให้สอดิคล้องกับ

ขั�นตอนการใชุบ้รกิาร	ไดิแ้ก	่กอ่นใชุบ้รกิาร	ระหวา่ง

ใชุ้บริการ	 และภายหลังการใชุ้บริการ	 เชุ่น	 การให้

บรกิารของหอ้งสมืดุิในยคุการแพื่รร่ะบาดิของไวรสั

โคโรน่า-19	สามืารถุแบ่งเป็็นขั�นตอนการใชุ้บริการ

ดิังน้�	 	 ขั�นก่อนใชุ้บริการ	ค่อการเข้าถุ่งเว็บไซึ่ต์ของ

หอ้งสมืดุิ	เพื่่�อคน้หาขอ้มืลูมืาจิากทั้�พื่กัหรอ่ทั้�ทัำงาน	

หลังจิากนั�น	 ป็ระสานเพื่่�อขอย่มืหนังส่อผ่านแบบ

ฟอร์มืออนไลน์	 	 ขั�นระหว่างการใชุ้บริการ	 ค่อการ

เดินิทัางมืารบัหนงัสอ่ทั้�หอ้งสมืดุิ	ผ่านชุอ่งทัาง	drive	

thru	ของหอ้งสมืดุิ	หรอ่ตดิิต่อรบัท้ั�บรรณารกัษ	์งาน

บริการให้ย่มืและรับค่น	 และขั�นหลังใชุ้บริการ	 ค่อ	

การนำหนังส่อมืาส่งค่นให้ห้องสมืุดิ	 ผ่านจิุดิรับค่น

หนังส่อทั้�กระจิายอยู่ตามืสถุานทั้�ต่างๆ	เป็็นต้น

	 2)	 การสำรวจิกลุ่มืลูกค้า	 หร่อกลุ่มืเป้็า

หมืายของสินค้าหร่อบริการ	 	 โดิยใชุ้กระบวนการ

วจัิิยตา่งๆ	เชุน่	การสมัืภาษณทั์ั�งแบบเผชุญิหนา้	การ

สมัืภาษณท์ัางโทัรศึพัื่ทั	์การสมัืภาษณแ์บบออนไลน์	

เป็น็ตน้	เพื่่�อดิวูา่ขั�นตอนการใชุบ้รกิารและจิดุิสมัืผสั

ทั้�เรากำหนดิไว	้กบัทั้�ลกูคา้มืป้็ระสบการณก์ารใชุง้าน

จิริงๆ	มื้จิำนวนเทั่าไร	มื้ความืพื่่งพื่อใจิหร่อไมื่	ทัำไมื

ถุ่งเล่อกใชุ้	เป็็นต้น

	 3)	การวิเคราะห์ผล		โดิยเราอาจิมืุ่งเน้นทั้�

การสรา้งป็ระสบการณ์ในบางจิดุิสมัืผสัท้ั�ลกูคา้อาจิม้ื

การใชุง้านนอ้ย	หรอ่ไมืใ่ชุเ้ลย		และอะไรคอ่จิดุิสมัืผสั

ทั้�ลูกค้าป็ระทัับใจิ	และเล่อกใชุ้เป็็นลำดิับต้น	ๆ	

	 4)	 การออกแบบบริการในกลยุทัธ์ของ

จิุดิสัมืผัสต่างๆ	 โดิยอาจิพื่ิจิาณาจิากความืต้องการ

ของลูกค้าในแต่ละจิุดิสัมืผัส	 	 บุคลากรของเราม้ื

ป็ฏิิกิริยาตอบกลับกับลูกค้าอย่างไร	 จิากนั�นจิ่ง

พื่ิจิารณางบป็ระมืาณ	 ตลอดิจินสิ�งสนับสนุนให้

บุคลากรของเราตอบสนองต่อความืต้องการของ

ลูกค้า		เพื่่�อนำมืาสร้างนวัตกรรมืบริการ	เชุ่น	ลูกค้า

อาจิป็ระสบป็ัญหาเร่�องทั้�จิอดิรถุในห้างสรรพื่สินค้า		

บริษัทัอาจินำเทัคโนโลย้สารสนเทัศึมืาใชุ้ในการจิัดิ

บริการทั้�จิอดิรถุ	 เพื่่�อแจิ้งชุ่องจิอดิรถุทั้�ว่างในห้าง

สรรพื่สินค้า	เป็็นต้น
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	 	 3.2.4	ข้้อมููลที�จิำเป็นสำหรับการทำแผันที�การเดิินทางข้องผัู้ใช้

	 	 เน่�องจิากเป้็าหมืายของการทัำแผนภาพื่การเดิินทัางของผู้ใชุ้	 ค่อเพื่่�อให้ทั้มืนักออกแบบ

บรกิารมืข้้อมืลูสารสนเทัศึเพื่่�อป็ระกอบความืเข้าใจิในป็ระสบการณ์ของผูใ้ชุ้		ดิงันั�น	ทัม้ืนักออกแบบบริการ

จิ่งจิำเป็็นต้องมื้ข้อมืูล	สารสนเทัศึในป็ระเดิ็นเหล่าน้�	(Design	Council,	2015)

	 •	องค์ป็ระกอบหลักๆ	ทั้�เก้�ยวข้องทัั�งทัางตรงและทัางอ้อมืทั้�มื้ต่อการใชุ้

บริการ

	 •	ความืเข้าใจิในการเชุ่�อมืโยงขององค์ป็ระกอบต่างๆ	ในชุว่งเวลาเดิย้วกัน	

หร่อต่างชุ่วงเวลา

	 •	สามืารถุระบขุอบเขตป็ญัหาของบรกิาร	และองคป์็ระกอบหรอ่สิ�งใหมื่ๆ 	

ทั้�ควรเพื่ิ�มืเข้าไป็ในบริการ

	 •	สร้างความืเข้าใจิในความืแตกต่างของลูกค้าแต่ละกลุ่มื

ภาพื่ทั้�	3-1	ตัวอย่างโครงสร้างแผนทั้�การเดิินทัางของผู้ใชุ้	
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 	 3.2.5	เครื�องมูือสำหรับการจิัดิทำแผันที�การเดิินทางข้องผัู้ใช้

	 	 ป็จัิจุิบนั	มืเ้คร่�องม่ือสำหรับการวาดิแผนท้ั�การเดิินทัางของผู้ใชุ้หลากหลายให้เล่อกใชุ้ตามื

ความืสนใจิ		โดิยส่วนมืากมืักเป็็นเคร่�องมื่อแบบออนไลน์		ซึ่่�งต่างมื้จิุดิเดิ่นจิุดิดิ้อยแตกต่างกันไป็	เชุ่น	

	 •	Qualtrics		เป็็นเคร่�องมื่อทั้�ทัำให้การวาดิแผนทั้�การเดิินทัางเป็็นเร่�อง

ง่าย	ตลอดิจินสามืารถุจิัดิลำดิับความืสำคัญของการดิำเนินการเชุิงกลยุทัธ์์		และ

สามืารถุแบ่งป็ันหน้าแสดิงรายงานสรุป็	(Dashboards)	ไป็ยังทัุกฝึ่ายทั้�เก้�ยวข้อง

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

	 •	 Miro	 	 เป็็นโป็รแกรมืท้ั�นักออกแบบบริการสามืารถุใชุ้งานได้ิโดิยไม่ื

เส้ยค่าใชุ้จิ่าย	โดิยเคร่�องมื่อน้�	จิะแสดิงหน้าจิอของแผนทั้�การเดิินทัาง	ใน	6	ดิ้าน	

เพื่่�อให้นักออกแบบบริการได้ิบันทั่กหร่อวาดิภาพื่แผนทั้�การเดิินทัางของผู้ใชุ้

ตั�งแต่ก่อนเข้าใชุ้บริการ	 ระหว่างการใชุ้บริการ	 	 จินถุ่งการสิ�นสุดิการใชุ้บริการ		

โดิยข้อมืูลทั้�ทั้มืนักออกแบบบริการจิะต้องระบุในแต่ละขั�นตอน	 จิะป็ระกอบไป็

ดิ้วย	Actions	กิจิกรรมืหร่อสิ�งทั้�ลูกค้ากระทัำค่ออะไร,	Touchpoint	จิุดิสัมืผัส

ทั้�ลูกค้ามื้ป็ฏิิสัมืพื่ันธ์์กับการใชุ้บริการ,	Customer	thought	สิ�งทั้�ลูกค้าคิดิ	หร่อ

ต้องการ,	 Customer	 feeling	 ลูกค้ารู้ส่กอย่างไรในแต่ละขั�นของการใชุ้บริการ	

Process	 ownership	 ผู้รับผิดิชุอบในแต่ละขั�นหร่อแต่ละกระบวนการ	 และ	

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

o9J_l6PhY6c=/)

รปู็ทั้�	3-2	หนา้จิอของโป็รแกรมื	Miro	ทั้�ใชุส้ำหรบัการจิดัิทัำแผนทั้�การเดินิทัาง
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	 •	smaply		เป็็นอ้กหน่�งโป็รแกรมืสำหรับการวาดิแผนทั้�การเดิินทัาง	ซึ่่�ง

ชุ่วยให้ทั้มืงานออกแบบบริการสามืารถุเข้าใจิป็ระสบการณ์ของผู้ใชุ้		

	 ทัั�งสามืโป็รแกรมื	เป็น็เคร่�องม่ือสำเรจ็ิรูป็สำหรบัการจิดัิทัำแผนทั้�การเดินิ

ทัาง	แตท่ัั�งน้�ทัม้ืนกัออกแบบบรกิารไมืจ่ิำเป็น็ต้องใชุโ้ป็รแกรมืสำเร็จิรูป็ในการวาดิ

แผนท้ั�การเดิินทัางของลูกค้าก็ได้ิ	 โดิยทั้มืนักออกแบบสามืารถุวาดิแผนทั้�ข่�นเอง	

และเพื่ิ�มืขอ้มืลูอ่�นๆ	ทั้�จิำเป็น็	และชุว่ยใหท้ัม้ืนกัออกแบบสามืารถุเขา้ใจิในตวัลกูคา้

มืากข่�น	

	 3.3	สมูดุิบนัทกึข้องลูกคา้	(User	Diary)	เป็น็วธิ์ก้ารรวบรวมืขอ้มืลู	หรอ่

ป็ระสบการณ์ของลูกค้า		โดิยให้ลูกค้าบันทั่กชุ้วิตป็ระจิำวันของตนเอง	อธ์ิบายว่า

ทัำอะไรบา้งในแตล่ะสปั็ดิาห	์หรอ่หลายสปั็ดิาห	์จิง่เป็น็การเกบ็ขอ้มืลูเชุงิคณุภาพื่

รูป็แบบหน่�ง	 ซึ่่�งไดิอาร้�ของลูกค้า	 จิะทัำให้ทั้มืนักออกแบบบริการสามืารถุได้ิรับ

ข้อมืูลสารสนเทัศึของลูกค้าแต่ละคน	หร่อข้อมืูลไลฟ์สไตล์	 ต่างๆ	ทั้�ลูกค้าบันทั่ก

ผ่านสมุืดิบันทั่กหร่อไดิอาร้�	 	 ซึ่่�งการบันทั่กอาจิจิะบันทั่กเป็็นตัวอักษร	 เป็็นภาพื่	

หร่อคลิป็ของกิจิกรรมืต่างๆ	 ท้ั�ลูกค้าป็ระสบในแต่ละวัน	 แต่ละสัป็ดิาห์ก็ไดิ้	 เป็็น

รปู็แบบการเกบ็ขอ้มืลูตามืชุว่งเวลา		ขอ้มืลูพื่่�นฐานน้�สามืารถุเสรมิืดิว้ยคำถุามืหรอ่

กิจิกรรมืเพื่ิ�มืเติมืไดิ้		

	 	 3.3.1	 วัตถุประสงค์ข้องการทำสมูุดิบันทึกข้องผัู้ใช้

	 	 การทัำสมืดุิบนัทัก่ของลกูคา้มืว้ตัถุปุ็ระสงคเ์พื่่�อทัำความืเขา้ใจิกบัความืตอ้งการของลกูคา้	

แต่แตกต่างจิากแผนทั้�การเดิินทัางของลูกค้าทั้�จิะเน้นการวาดิให้เห็นภาพื่ของเส้นทัางการใชุ้บริการและ

จิุดิสัมืผัสท้ั�ลูกค้ามื้ป็ฏิิสัมืพื่ันธ์์ต่อสินค้าและบริการ	 	 โดิยวัตถุุป็ระสงค์ของการทัำสมุืดิบันทั่กของลูกค้า	 มื้

ดิังน้�	(Design	Council,	2015)

•	เพื่่�อรวบรวมืข้อมืูลเก้�ยวกับความืต้องการของผู้ใชุ้จิริง

•	เพื่่�อรับความืเข้าใจิและความืเห็นอกเห็นใจิในป็ระสบการณ์ของผู้อ่�น

•	สัมืผัสการใชุ้ชุ้วิตและไลฟ์สไตล์ของผู้ใชุ้ในชุ่วงเวลาต่างๆ	ไดิ้ยาวนานข่�น
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	 	 3.3.2	 วิธิีการทำสมูุดิบันทึกข้องลูกค้า

	 	 การทัำสมืุดิบันทั่กของลูกค้าทั้�ดิ้	 จิะมื้ลักษณะเชุ่นเดิ้ยวกับการวิจัิยเชุิงคุณภาพื่ทัั�งหมืดิ	 

นั�นค่อการต้องระบุผู้ให้ข้อมูืลหลัก	 (Key	 informants)	 ท้ั�จิะเข้าร่วมืการทัำสมุืดิบันท่ักของลูกค้า	 

นักออกแบบบริการควรมื้เกณฑ์ิในการคัดิเล่อกผู้ท้ั�จิะเป็็นผู้ให้ข้อมืูลหลัก	 ซ่ึ่�งโดิยทัั�วไป็แล้ว	 ไมื่จิำเป็็น 

ต้องเป็็นบุคคลกลุ่มืใหญ่	 	 เพื่ราะเป็้าหมืายของการทัำสมืุดิบันทั่ก	 เพื่่�อให้ไดิ้รับคำตอบหร่อข้อมืูลเชุิงล่ก

ทั้�แตกต่างเพื่่�อขับเคล่�อนกระบวนการออกแบบมืากกว่าคำตอบเชุิงป็ริมืาณ	 ดิังนั�น	 ผู้ทั้�ถุูกคัดิเล่อกเข้า

โครงการ	จิง่ควรเป็็นบุคคลทั้�มืคุ้ณลักษณะทั้�สอดิคล้องกับโครงการการออกแบบบริการ	(Logan,	2021)	เชุน่	 

หากต้องการพื่ัฒนาสนามืเดิ็กเล่น	 ผู้ให้ข้อมืูลหลักจิ่งควรเป็็นเดิ็ก	 ซึ่่�งจิะเด็ิกชุ่วงวัยใดิ	 ก็ข่�นอยู่กับสนามื

เดิ็กเล่นทั้�จิะออกแบบดิังกล่าว	 เป็็นสนามืเดิ็กเล่นสำหรับเดิ็กวัยใดิ	 	ซึ่่�งเดิ็กเล็กวัย	3-5	ป็ี	 ก็จิะมื้ลักษณะ 

การเล่น	 แตกต่างจิากเดิ็กวัย	 10-12	 ป็ี	 เป็็นต้น	 	 ดิังนั�น	 การจิัดิทัำไดิอาร้�ของลูกค้าจิะถุูกพื่ัฒนาข่�นตามื

บรบิทัของโครงการการออกแบบบรกิาร	และความืตอ้งการของทัม้ืนกัออกแบบ		สำหรบัจิำนวนรายละเอ้ยดิ

ของการทัำไดิอาร้�มื้หลากหลาย	อาจิจิะเริ�มืตั�งแต่ไมื่ก้�ชุั�วโมืง	หร่ออาจิจิดิบันทั่กเป็็นเดิ่อน	หร่อหลายเดิ่อน 

ก็ไดิ้	ข่�นอยู่กับแต่ละโครงการ		(Design	Council,	2015)

	 	 โดิยทัั�วไป็	สมืุดิบันทั่กของลูกค้าจิะป็ระกอบดิ้วยสามืส่วนหลัก	ดิังน้�

	 1)	ส่วนข้อมืูลทัั�วไป็ของผู้ให้ข้อมืูลหลัก	ไดิ้แก่	ชุ่�ออายุ	อาชุ้พื่	ทั้�ตั�ง	ครอบครัว	

งานอดิิเรกและความืสนใจิ	 ความืชุอบ	 และไมื่ชุอบ	 สิ�งน้�ชุ่วยให้ทั้มืนักออกแบบบริการ

เข้าใจิภูมืิหลังของแต่ละบุคคล	

	 2)	 ส่วนการบันทั่กชุ้วิตป็ระจิำวัน	 ซึ่่�งเป็็นส่วนข้อมืูลทั้�ลูกค้าต้องบันทั่กลงใน

ไดิอารว่้าในแต่ละชุ่วงเวลาได้ิมืก้ารทัำหรอ่มืกิ้จิกรรมืใดิบ้าง	เชุน่เด้ิยวกับการเข้ยนไดิอาร้

ทัั�วไป็	 	แต่เน่�อหาของไดิอาร้ควรจิะครอบคลุมืสิ�งทั้�นักออกแบบต้องการ	ดิังนั�น	ทั้มืนัก

ออกแบบบริการจิง่ควรจัิดิทัำโครงสรา้งของคำถุามืเพื่่�อเป็น็แนวทัางในการบันทัก่ไดิอาร้�		

ซึ่่�งอาจิใชุ้วิธ์้การเข้ยน	บันทั่กภาพื่	หร่อจิัดิทัำเป็็นคลิป็ว้ดิ้โอก็ไดิ้	

	 3)	 ส่วนคำถุามืและภารกิจิเพิื่�มืเติมื	 เพ่ื่�อกระตุ้นให้ลูกค้าไดิ้บันทั่กข้อมืูลต่างๆ	

ตามืท้ั�ท้ัมืนักออกแบบต้องการ	 และนำไป็สู่การวิเคราะห์ข้อมืูล	 และการไดิ้มืาซึ่่�งข้อมืูล

เชุิงล่กต่าง	ๆ	ต่อไป็
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	 สมืุดิบันทั่กของลูกค้าทั้�สมืบูรณ์	จิะเต็มืไป็ดิ้วยข้อมืูลเชุิงคุณภาพื่จิำนวน

มืากทั้�เก้�ยวกบัลกูคา้ในชุว่งเวลาหน่�ง	อาจิเป็น็ขอ้ความื	ภาพื่	หร่อภาพื่เคล่�อนไหว	

ซึ่่�งข้อมืูลเหล่านั�น	จิะชุ่วยระบุความืต้องการของลูกค้าทั้�สำคัญ	 เป็็นข้อมืูลเชุิงล่ก	

เพื่่�อสรา้งแรงบนัดิาลใจิหรอ่เป็า้หมืายในการออกแบบบรกิารใหก้บัทัม้ืนกัออกแบบ

ตอ่ไป็		ดิงันั�น	กอ่นเริ�มืตน้จิดัิทัำสมืดุิบนัท่ักของลกูคา้		ท้ัมืนกัออกแบบควรอธ์บิาย

ให้ลูกค้าทั้�เป็็นกลุ่มืผู้ให้ข้อมูืลหลัก	 เข้าใจิวัตถุุป็ระสงค์และกระบวนการบันทั่ก

ไดิอาร้		(Logan,	2021)	ดิังน้�

	 •	ข้อมืูลเบ่�องต้นเก้�ยวกับวัตถุุป็ระสงค์และเหตุผลของการบันทั่กในสมืุดิ

บันทั่ก

	 •	 วันทั้�กำหนดิใชุ้สำหรับการติดิต่อ	 และติดิตามืความืก้าวหน้าในการ

บันทั่ก

	 •	 รายละเอ้ยดิสำหรับติดิต่อกับทั้มืนักออกแบบบริการในกรณ้ท้ั�ม้ืข้อ

คำถุามืต่างๆ		ทั้�เก้�ยวข้องกับการบันทั่กไดิอาร้

	 •		ตัวอย่างรายการเพื่่�อเป็็นแนวทัางสำหรับใชุ้ในบันทั่ก

	 •	รายการคำถุามืต่างๆ	ทั้�ควรบันทั่กไว้ในสมืุดิบันทั่ก

	 •	 คำอธิ์บายทั้�ชุัดิเจิน	 เก้�ยวกับความืคาดิหวังของนักออกแบบบริการทั้�

มื้ต่อผู้ให้ข้อมูืลหลัก	 เชุ่น	 ระยะเวลาในการบันทั่ก	 จิำนวนรายการทั้�ต้องบันทั่ก	

เป็็นต้น

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

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

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

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

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

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

.......................................................................................................
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	 	 3.3.3	 สารสนเทศที�จิะไดิ้รับจิากการทำสมูุดิบันทึกข้องลูกค้า	

	 	 การศึ่กษาจิากสมืุดิบันทั่กของลูกค้า	 จิะทัำให้ทั้มืนักออกแบบไดิ้รับทัราบข้อมืูลและ

สารสนเทัศึเก้�ยวกับพื่ฤติกรรมืในระยะยาวของลูกค้า	 	 ซ่ึ่�งจิะทั้�เป็็นป็ระโยชุน์สำหรับการออกแบบบริการ

ดิิจิิทััล		ซึ่่�ง	Salazar	(2016)	ไดิ้สรุป็ข้อมืูลและสารสนเทัศึทั้�จิะไดิ้รับจิากการทัำไดิอาร้�	ดิังน้�

	 •	 นิสัย	 	 นักออกแบบบริการจิะไดิ้รับทัราบว่าผู้ใชุ้ไดิ้มื้ส่วนร่วมืกับ

ผลติภณัฑิสิ์นค้า	หร่อบริการในชุว่งเวลาใดิของวนั	และหากพื่วกเขาเล่อกใชุส้นิคา้

หรอ่บรกิารดิงักลา่ว	เขาไดิเ้ลอ่กทั้�จิะแบง่ป็นัเน่�อหาเก้�ยวกบัสนิคา้หรอ่บรกิารนั�น	

กับผู้อ่�นหร่อไมื่	อย่างไร

	 •	สถุานการณ์หรอ่บริบทัการใชุ้งาน		ผูใ้ชุ้มืส่้วนร่วมืกับผลิตภัณฑ์ิในระดัิบใดิ	

งานหลักของพื่วกเขาค่ออะไร?	กระบวนการทัำงาน	หร่อการไหลของงานสำหรับ

การทัำงานระยะยาวให้เสร็จิสิ�นเป็น็อย่างไร	(สถุานการณ์เหล่าน้�สามืารถุใชุ้สำหรับ

การทัดิสอบผู้ใชุ้ภายหลังในกระบวนการ)

	 •	 ทััศึนคติและแรงจิูงใจิ	—	 อะไรเป็็นแรงจูิงใจิให้ลูกค้าทัำงานเฉพื่าะ

อย่าง?		และตัวลูกค้ามื้ความืรู้ส่กและคิดิอย่างไร?	จิ่งทัำงานนั�น

	 •	 การเป็ล้�ยนแป็ลงในพื่ฤติกรรมืและการรับรู้	 –	 เพื่่�อทั้�จิะไดิ้ทัราบ

กระบวนการเร้ยนรู้ของระบบ	ความืจิงรกัภกัดิข้องลูกคา้ทั้�มืต่้อสนิคา้หร่อบรกิาร

ในชุว่งเวลาหรอ่บรบิทัทั้�แตกตา่งกนั		การรบัรูแ้บรนด์ิหรอ่ตราสินคา้ภายหลังจิาก

มื้ส่วนร่วมืกับองค์กรทั้�เก้�ยวข้องไดิ้อย่างไร

	 •	 การเดิินทัางของลูกค้า	 —	 การเดิินทัางของลูกค้าทัั�วไป็และ

ป็ระสบการณผู้์ใชุผ่้านจิดุิสมัืผสัหร่อชุอ่งทัางเป็็นอยา่งไร	เมื่�อลกูคา้ไดิม้ืป้็ฏิสิมัืพื่นัธ์์

กับองค์กร	 ผู้ใชุ้ได้ิใชุ้อุป็กรณ์และชุ่องทัางต่างๆ	 เชุ่น	 อ้เมืล	 โทัรศัึพื่ท์ั	 เว็บไซึ่ต์	

แอป็พื่ลเิคชุนัมือ่ถุอ่	ตู้บรกิาร(kiosks)	ส่�อสงัคมืออนไลน	์หรอ่การสนทันาออนไลน์	

อะไรค่อผลลัพื่ธ์์ของจิุดิสัมืผัสบริการมื้อยู่หลากหลาย	เป็็นต้น

 3.4	แผันที�ความูสัมูพันธิ์ข้องผัู้มูีส่วนไดิ้ส่วนเสียี	(Stakeholder	maps)	แผนทั้�ความืสัมืพื่ันธ์์

ของผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ย	 เป็็นการนำเสนอความืสัมืพัื่นธ์์ของผู้เก้�ยวข้องกับการบริการ	 ไมื่ว่าจิะเป็็นตัวแทัน

ของคณะทัำงาน	ลูกค้าหร่อผู้ใชุ้บริการ	องค์กรพื่ันธ์มืิตร	และผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยอ่�นๆ		โดิยจิะแสดิงความื

สัมืพื่ันธ์์ของผู้ทั้�เก้�ยวข้องแต่ละกลุ่มืในลักษณะของแผนผังหร่อแผนภาพื่
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 	 3.4.1	 วัตถุประสงค์ข้องการทำแผันที�ความูสัมูพันธ์ิข้องผัู้มีูส่วนได้ิส่วนเสียี	 เพื่่�อทั้�จิะ

วิเคราะห์ถุ่งกลุ่มืผู้ทั้�เก้�ยวข้องกับบริการแต่ละกลุ่มื		ซึ่่�งในแต่ละกลุ่มือาจิจิำแนกผู้ทั้�เก้�ยวข้องเป็็นกลุ่มืย่อย

ไดิอ้ก้ตามืความืสนใจิรว่มืกนัของแตล่ะกลุม่ื	เพื่่�อใหท้ัม้ืออกแบบบรกิารไดิเ้ขา้ใจิความืตอ้งการของผูใ้ชุแ้ตล่ะ

กลุ่มื	และป็รับหร่อขยายบริการทั้�มื้อยู่ให้สอดิคล้อง	และตอบสนองความืต้องการของผู้ใชุ้	

 	 3.4.2	 ข้ั�นตอนการทำแผันที�ความูสัมูพันธิ์ข้องผัู้มูีส่วนไดิ้ส่วนเสียี	

	 1)	 การทัำแผนทั้�ความืสัมืพื่ันธ์์ของผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ย	 เริ�มืต้นจิากการ

รวบรวมืรายชุ่�อของผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยทัุกกลุ่มื	

	 2)	สรปุ็พื่ฤติกรรมืการใชุ้บริการ	ความืต้องการ	ความืสนใจิรวมืถุง่แรงจูิงใจิ

ของผู้มื้ส่วนได้ิซ่ึ่�งอาจินำข้อมืูลจิากการวิจัิยเอกสารและ/หร่อการสัมืภาษณ์มืาใชุ้

ป็ระกอบในการจิัดิกลุ่มืผู้และอธ์ิบายขคุณลักษณะของผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยแต่ละ

กลุ่มื	เพื่่�อทั้�จิะมืาโยงความืสัมืพื่ันธ์์ของผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยแต่ละกลุ่มื

	 3)	วิเคราะหค์วามืสมัืพื่นัธ์ข์องผูม้ืส้ว่นไดิส้ว่นเสย้แตล่ะกลุม่ื	วา่มืก้ารเชุ่�อมื

โยงความืสัมืพื่ันธ์์ของแต่ละกลุ่มือย่างไร	 	 เพื่่�อนำมืาวาดิแผนผังความืสัมืพื่ันธ์์ของ

แต่ละกลุ่มื	รวมืถุ่งการระบุถุ่งจิุดิเจิ็บป็วดิ	หร่อโอกาสในการพื่ัฒนาบริการต่อไป็

	 	 3.4.3	 ข้อ้มูลูสารสนเทศที�ได้ิจิากการทำแผันที�ความูสัมูพนัธิข์้องผัูมีู้สว่นได้ิสว่นเสียี

	 1)	รายชุ่�อของกลุ่มืผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยกับการบริการ

	 2)	พื่ฤติกรรมืการใชุ้บริการ	ความืสนใจิ	แรงจิูงใจิ	ตลอดิจินจิุดิเจิ็บป็วดิ	ทั้�

เป็็นป็ัญหาในการใชุ้บริการ

	 3)	ความืสัมืพื่ันธ์์หร่อความืเชุ่�อมืโยงของกลุ่มืผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยในการใชุ้

บริการแต่ละกลุ่มื

 3.5	การจิำลองเป็นผัู้ใช้บริการ	(Service	safaris)	เป็็นวิธ์้การสำรวจิป็ระสบการณ์จิริงในการ

ใชุ้บริการต่างๆ	ของผู้ใชุ้	โดิยการจิำลองตนเองเป็็นผู้ใชุ้บริการและไดิ้เข้าไป็ใชุ้บริการในสถุานการณ์จิริงทั้�

ต้องการศึ่กษา

  3.5.1	 วตัถุประสงคข์้องการจิำลองเปน็ผัูใ้ชบ้รกิาร	เพื่่�อให้ทัม้ืออกแบบริการได้ิเข้าใจิ

ถุง่วธิ์ก้าร	รูป็แบบ	เสน้ทัางการใชุ้บรกิารของผู้ใชุ้บริการในทุักขั�นตอนตั�งแตเ่ริ�มืต้นจินเสร็จิสิ�นการใชุ้บรกิาร		

ซึ่่�งจิะทัำให้ทั้มืออกแบบบริการเกิดิความืเข้าใจิเชุิงล่กถุ่งป็ัญหา	 อุป็สรรค	 หร่อเห็นโอกาสในการพื่ัฒนา	

ป็รับป็รุงการให้บริการ		ความืรู้ส่ก	
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  3.5.2	 ข้ั�นตอนการจิำลองเป็นผัู้ใช้บริการ		สำหรับการจิำลองเป็็นผู้ใชุ้บริการ	เป็็นวิธ์้

การทั้�ง่ายทั้�สุดิในการทัำความืเข้าใจิในรูป็แบบ	 วิธ์้การ	 หร่ออารมืณ์	 ความืรู้ทั้�ผู้ใชุ้บริการไดิ้รับจิากการให้

บริการ		โดิยการสวมืบทับาทัให้ตนเองไดิ้เข้าใชุ้บริการ	การไดิ้รับการป็ฏิิบัติต่างๆ	ทัั�งทั้�ดิ้และไมื่ดิ้จิากผู้ให้

บริการตั�งแต่เริ�มืต้นใชุ้บริการจินจิบการใชุ้บริการ	

	 1)	สำหรับขั�นตอนการทัำ	User	safaris	จิะเริ�มืต้นจิากการป็ระชุมุืผูม้ืส่้วน

ไดิ้ส่วนเส้ยเพื่่�อให้ทัำความืเข้าใจิให้ตรงกับกับวัตถุุป็ระสงค์ของการเก็บรวบรวมื

ข้อมืูลป็ระสบการณ์ของผู้ใชุ้

	 2)	กำหนดิผู้รับผิดิชุอบในการจิำลองตนเองเป็็นผู้ใชุ้บริการ	

	 3)	ผู้ท้ั�ได้ิรับมือบหมืายให้ลงพ่ื่�นท้ั�	ทัดิลองไป็ใชุ้บริการในสถุานท้ั�ต่างๆ	เชุ่น

หากต้องการเก็บข้อมืูลเก้�ยวกับป็ระสบการณ์จิริงในการใชุ้ห้องสมุืดิ	 ก็จิะต้องทัำ

ตนเป็็นผู้ใชุ้ห้องสมืุดิ	และทัดิลองใชุ้บริการต่างๆ		สำรวจิและสังเกตการให้บริการ

ของบรรณารักษ์หร่อเจิ้าหน้าทั้�ห้องสมุืดิ	 ระยะเวลาในการใชุ้บริการแต่ละบริการ	

ระยะทัางในการใชุบ้รกิาร	วัสดิ	ุอุป็กรณห์รอ่เคร่�องม่ือทั้�ตอ้งใชุส้ำหรบัการใชุบ้รกิาร

หร่ออ่�นๆ	ดิ้วยวิธ์้การต่างๆ	เชุ่น	การบันทั่กภาพื่	บันทั่กเส้ยง	หร่อการจิดิบันทั่กใน 

สมืุดิโน�ต	เป็็นต้น

	 4)	ป็ระชุมุืเพื่่�อวเิคราะห์ขอ้มูืลร่วมืกัน	โดิยใหผู้ท้ั้�จิำลองตนเองไดิน้ำข้อมูืล

ทั้�ไดิ้จิากการเข้าใชุ้บริการมืาแบ่งป็ัน	 หร่อแลกเป็ล้�ยนกันว่ามื้ข้อมืูลส่วนใดิตรงกัน	

หร่อต่างกันบ้าง	อารมืณ์ความืรู้ส่ก	หร่ออุป็สรรคขณะทั้�ใชุ้บริการ	มืองเห็นโอกาส

ในการพื่ัฒนาหร่อป็รับป็รุงบริการใดิบ้าง	เป็็นต้น

	 1)	 ข้อมืูลเก้�ยวกับป็ระสบการณ์จิริงการใชุ้บริการ	 ตั�งแต่ขั�นตอนการใชุ้

บริการ	สถุานทั้�	วิธ์้การใชุ้บริการ	เคร่�องมื่อ	รวมืถุ่งระยะเวลาในการใชุ้บริการของ

ผู้ใชุ้บริการ

	 2)	 ป็ัญหาและโอกาสในการพัื่ฒนา	 หร่อป็รับป็รุงการให้บริการตั�งแต่ 

เริ�มืต้นการใชุ้บริการจินสิ�นสุดิบริการ

	 	 3.5.3	 ข้้อมููลที�ไดิ้จิากการจิำลองเป็นผัู้ใช้บริการ
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คำาถามูท้ายีบท

1.	จิงอธ์ิบายความืสำคัญของขั�นตอนการค้นหาป็ัญหาและความืต้องการของ

ผู้ใชุ้บริการกับการออกแบบบริการ

2.	ความืเป็ร้ยบเทัย้บความืแตกตา่งของวธิ์ก้ารหรอ่เคร่�องม่ือสำหรบัการคน้หา

ป็ัญหาและความืต้องการของผู้ใชุ้	 อย่างน้อย	 2	 เคร่�องมื่อ	 ว่ามื้ความืเหมื่อน	

หร่อแตกต่างกันอย่างไร

3.	นอกเหนอ่จิากเคร่�องมือ่สำหรบัการศึก่ษาป็ญัหาและความืตอ้งการของผูใ้ชุ้

ทั้�ป็รากฎีีในบทัเร้ยนแล้ว	ทั่านรู้จิักเคร่�องมื่ออ่�นอ้กหร่อไมื่	จิงยกตัวอย่าง	และ

อธ์ิบายวิธ์้การศึ่กษาป็ัญหาและความืต้องการของผู้ใชุ้	

กิจิกรรมูท้ายีบท/ใบงาน

1.	 ให้นักศ่ึกษาศึ่กษาป็ัญหาและความืต้องการในบริการออนไลน์ต่างๆ	 

ของสถุาบันการศ่ึกษา	 	 ซ่ึ่�งอาจิเป็็นการบริการการศ่ึกษาออนไลน์	 การเร้ยน

ออนไลน์ของนักศึก่ษา	หรอ่อ่�นๆ	และนำมืาวิเคราะห์เพื่่�อระบปุ็ญัหาและความื

ต้องการทั้�แทั้จิริงของนักศึ่กษา	

บทสรุป
	 จิะเห็นไดิ้ว่าการศึ่กษาป็ัญหาและความืต้องการของลูกค้า	 	 เป็็นวิธ์้การ

ทัำความืเขา้ใจิเชุงิลก่กบัพื่ฤตกิรรมื	การรบัรู	้การมืป้็ฏิสิมัืพื่นัธ์ก์บัสนิคา้หรอ่บรกิาร	

ตลอดิจินความืรู้ส่กทั้�มื้ต่อสินค้าหร่อบริการต่างๆ	 	 ซึ่่�งนำไป็สู่ป็ระสบการณ์เชุิง

บวก	หร่อป็ระสบการณ์เชุิงลบของลูกค้า		ซึ่่�งทั้มืนักออกแบบบริการจิะนำข้อมืูล

และสารสนเทัศึดิังกล่าวมืาระบุถุ่งป็ัญหา	หร่อแรงบันดิาลใจิใดิ	ทั้�จิะนำไป็สู่การ

ออกแบบนวัตกรรมืของสินค้าหร่อบริการต่อไป็	 ซึ่่�งในบทัถุัดิไป็	 จิะนำเสนอถุ่ง

ว้ธ์้การระบุว่าป็ัญหา	 หร่อการพื่ัฒนานวัตกรรมืใดิทั้�ควรนำมืาพัื่ฒนาสินค้าหร่อ

บรกิาร	เพื่ราะนกัออกแบบบรกิารไมืจ่ิำเป็น็ตอ้งแกป้็ญัหาเพื่่�อใหต้อบสนองความื

ต้องการของลูกค้าทัุกดิ้านในเวลาเดิ้ยวกัน	
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การระบุปัญหา: Define phase
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วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม

1.		นกัศึก่ษาสามืารถุอธ์บิายความืสำคญัของการระบปุ็ญัหาสำหรบั 

				ใชุ้ในการออกแบบบริการไดิ้	

2.	 นักศึ่กษาสามืารถุเล่อกใชุ้เคร่�องมื่อสำหรับการระบุป็ัญหาไดิ้ 

				เหมืาะสมื	

K: Knowledge

1.	 นักศึ่กษามื้ทัักษะการคิดิวิเคราะห์เพื่่�อคัดิเล่อกและระบุป็ัญหา	 

				เพื่่�อนำไป็สู่การออกแบบบริการให้กับผู้ใชุ้บริการ

2.	 นักศ่ึกษามื้ทัักษะการวางแผน	 เพื่่�อกำหนดิเป้็าหมืายของการ 

				ออกแบบบริการ

1.		นักศึ่กษามื้ความืรับผิดิชุอบในงานทั้�ไดิ้รับมือบหมืาย

2.	 นักศึ่กษามื้ความืสามืารถุในการทัำงานเป็็นท้ัมื	 ยอมืรับฟัง 

				ความืคิดิเห็น	และเข้าใจิในความืแตกต่างระหว่างบุคคล

วิธีก�รสอนและกิจกรรมก�รเรียนก�รสอน 
	 1.	นกัศึก่ษาศึก่ษาเน่�อหาทัฤษฎีีเ้ก้�ยวกบัการระบปุ็ญัหาเพื่่�อนำไป็สูก่ารออกแบบ

บริการ	ผ่านห้องเร้ยนออนไลน์

	 2.	 นักศึ่กษาอภิป็รายถุ่งป็ระเดิ็นการเร้ยนรู้ต่างๆ	 ร่วมืกับอาจิารย์และเพ่ื่�อน

นักศึ่กษาคนอ่�น

	 3.	นักศึ่กษาเข้ากลุ่มืเพื่่�อวิเคราะห์ป็ัญหา		และคัดิเล่อก	ระบุป็ัญหาทั้�จิะนำมืา

แก้ป็ัญหาหร่อออกแบบบริการใหมื่ให้กับผู้ใชุ้	

	 4.	นักศึ่กษาระดิมืสมืองและสรุป็ผลการเร้ยนรู้

S: Skill

A: Attributes 
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1. บทนำ�
	 การระบุป็ัญหา	 เป็็นขั�นตอนทั้�สองของการออกแบบบริการ	 

แต่ยังคงอยู่ในวงแรกของวงแหวนการออกแบบบริการ	 โดิยการระบุปั็ญหาน้�	

จิะนำข้อมูืลจิากการศ่ึกษาป็ัญหาและความืต้องการของผู้ใชุ้ทั้�ได้ิจิากระยะ 

ทั้�หน่�ง	มืาวิเคราะห์	และสรุป็ว่าป็ัญหาทั้�ผู้ใชุ้ป็ระสบมื้อะไรบ้าง	และป็ัญหาใดิ

มื้ความืสำคัญหร่อมื้ความืเป็็นไป็ไดิ้ทั้�จิะสามืารถุพื่ัฒนานวัตกรรมืสินค้าหร่อ

บริการไดิ้	ภายใต้เง่�อนไขของกฎีี	ระเบ้ยบ	งบป็ระมืาณ	ระยะเวลา	เทัคโนโลย้	

และจิำนวนบุคลากรทั้�มื้อยู่	 เพื่่�อส่งต่อสู่วงแหวนทั้�สอง	 คอ่การพัื่ฒนาบริการ

ดิิจิิทััลต่อไป็		

2. วัตถุประสงค์ของก�รระบุปัญห�
	 	 ขั�นตอนการระบุปั็ญหาน้�	 จิะแตกต่างจิากขั�นตอนการค้นหาป็ัญหาและความืต้องการของผู้ใชุ้	 

แตท่ัั�งสองขั�นตอนอยูใ่นวงแหวนแรกของ	Double	diamond	model	เพื่ราะยังคงเป็น็ขั�นตอนสำหรับการ

ทัำความืเขา้ใจิเชุงิลก่กบัผูใ้ชุ	้		สำหรบัขั�นตอนการระบปุ็ญัหา	มืว้ตัถุุป็ระสงคดั์ิงน้�	(Design	Council,	2015)

	 1.	เพื่่�อวิเคราะห์ผลลัพื่ธ์์ทั้�ไดิ้จิากการศึ่กษาป็ัญหาและความืตอ้งการ

ของผู้ใชุ้	

	 2.	เพ่ื่�อสงัเคราะหเ์พ่ื่�อสรปุ็ป็ญัหาหร่อความืตอ้งการทั้�คลา้ยคลง่หรอ่

แตกต่างกัน	เพื่่�อลดิจิำนวนป็ัญหาทั้�จิะนำไป็ใชุ้ในการออกแบบบริการ	

	 3.	 เพื่่�อระบุป็ัญหาทั้�เป็็นผลสรุป็จิากผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยทัุกภาคส่วน	

และนำไป็สู่การออกแบบบริการ

	 ดิังนั�น	 ในขั�นตอนน้�	 	 ท้ัมืนักออกแบบบริการจิะนำป็ัญหาทั้�ได้ิจิากการเก็บรวบรวมืข้อมืูลจิำนวน

มืากทั้�ไดิ้จิากการศึ่กษาผู้ใชุ้ทัั�งหมืดิในระยะทั้�หน่�ง	มืาสำรวจิ	และวิเคราะห์ร่วมืกันเพื่่�อระบุถุ่งป็ัญหาทั้�ผู้ใชุ้

ป็ระสบ	 ผู้ใชุ้แต่ละคนป็ระสบปั็ญหาร่วมืกันในดิ้านใดิ	 หร่อกับจิุดิสัมืผัสใดิ	 เพื่่�อนำมืาวิเคราะห์หาสาเหตุ	

และระบปุ็ญัหาทั้�แทัจ้ิรงิ	ซึ่่�งอาจิเกดิิจิากป็ญัหาทัางกระบวนการทัำงาน	ป็ญัหาด้ิานการส่�อสาร	ป็ญัหาดิา้น

เทัคโนโลยส้ารสนเทัศึ		จิากนั�นนำไป็ระบเุป็น็ป็ญัหา	โอกาสหร่อความืจิำเป็น็ตอ้งไดิร้บัการแกไ้ขกอ่น		และ

นำส่งขั�นตอนการพื่ัฒนาต่อไป็	
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3. เครื่องมือสำ�หรับก�รระบุปัญห�
	 การระบุป็ัญหาสามืารถุทัำไดิ้หลายวิธ์้	ซึ่่�ง	Design	Council	(2015)	ไดิ้แนะนำเคร่�องมื่อสำหรับ

การระบุป็ัญหาดิังน้�
	 3.1	User	personas		หร่อผู้ใชุจ้ิำลอง	เป็น็การสร้างผู้ใชุท้้ั�มืคุ้ณลักษณะ

หรอ่แสดิงตวัตนของผูใ้ชุท้ั้�ทัม้ืออกแบบบรกิารไดิจ้ิากการศึก่ษาในระยะทั้�หน่�ง	ซึ่่�ง

เป็็นรวมืคุณลักษณะ	 หร่อบุคลิกของผู้ใชุ้ทั้�เหม่ือนหร่อคล้ายกันมืาสร้างเป็็นผู้ใชุ้

จิำลอง	เพื่่�อให้เป็็นตัวแทันของผู้ใชุ้กลุ่มืนั�น	ให้ระบุตัวตนหร่อคุณลักษณะเฉพื่าะ

กลุม่ืได้ิงา่ย	และอยูใ่นแบบฟอร์มืทั้�เขา้ใจิได้ิ		ป็กติแลว้	ผูใ้ชุ้จิำลองจิะป็ระกอบด้ิวย

ขอ้ความืและภาพื่ทั้�อธ์บิายตัวตนหรอ่คุณลกัษณะเฉพื่าะของกลุม่ืคนนั�น		เชุน่		ชุ่�อ	

อายุ	อาชุ้พื่	ทั้�อยู่อาศึัย	ครอบครัว	งานอดิิเรก	&	ความืสนใจิ	ความืชุอบ	ไมื่ชุอบ	

และทั้�สำคัญทั้�สุดิค่อความืต้องการหร่อความืป็รารถุนาของผู้ใชุ้	

 3.1.1	 ประเภทข้องผัู้ใช้จิำลอง	 	 ผู้ใชุ้จิำลองสามืารถุแบ่งไดิ้เป็็น	 4	

ป็ระเภทัตามืการใชุ้งานและมืุมืมืองทั้�ต่างกัน	(Mockplus,	2021)	ดิังน้�

	 1)	ตัวตนของกลุ่มืผู้ใชุ้ทั้�เป็็นเป็้าหมืายหลัก	การสร้างผู้ใชุ้จิำลองควรจิะ

สร้างจิากตัวตนของผู้ใชุ้ทั้�เป็็นกลุ่มืเป็้าหมืายหลักของสินค้าหร่อบริการ	 เชุ่น	 ผู้

ใชุ้เคร่อข่ายสัญญาณโทัรศึัพื่ทั์ของดิ้แทัค	 จิะเป็็นกลุ่มืผู้ใชุ้ทั้�อยู่ในตัวเมื่อง	 หร่อ	

กลุม่ืผูใ้ชุ้ผลติภณัฑ์ิรถุกระบะ	มัืกจิะเป็น็กลุ่มืผู้ใชุท้้ั�เนน้ใชุส้อยเพื่่�อเน้นการบรรทุัก

ข้าวของต่างๆ	เชุ่น	เกษตรกร	พื่่อค้า	หร่อกลุ่มืลูกค้าผู้ใชุ้แอพื่พื่ลิเคชุั�นเป็๋าตังค์	ก็

จิะเป็็นกลุ่มืผู้ใชุ้ทั้�เข้าร่วมืโครงการสวัสดิิการต่างๆ	 ของรัฐผ่านธ์นาคารกรุงไทัย		

เป็น็ตน้		ดิงันั�น	ผูใ้ชุจ้ิำลองจิะชุว่ยใหท้ัม้ืนกัออกแบบบรกิารสามืารถุเขา้ใจิเหตผุล	

ทั้�มืา	ของกระบวนการใชุ้งานสินค้าหร่อบริการของผู้ใชุ้

	 2)	 ตัวตนของผู้ใชุ้ตามืบทับาทั	 บุคลิกของผู้ใชุ้ตามืบทับาทัมัืกจิะแสดิง

ขอ้มืลูของผูใ้ชุ้ตามืบทับาทั	ชุ่วยให้ทัม้ืออกแบบบริการมืแ้นวคิดิทั้�สมืบูรณค์รบถุ้วน

เก้�ยวกบัจิดุิบอดิ	หร่อจิดุิด้ิอย	พื่ฤตกิรรมื	และเป็า้หมืายของผู้ใชุ้ตามืบทับาทัต่างๆ	

ไดิ้ง่ายข่�น	 	ซึ่่�งในป็ัจิจิุบันน้�	หลายทั้มืและบริษัทัต่างเล่อกลักษณะผู้ใชุ้ป็ระเภทัน้�

เพื่่�อนำเสนอความืต้องการของผู้ใชุ้

	 3)	 การมื้ส่วนร่วมืกับบุคลิกของผู้ใชุ้	 	 การจิำลองผู้ใชุ้โดิยออกแบบหร่อ

มื้ตัวตนทั้�จิับต้องไดิ้จิริง	 ตัวละครและเร่�องราวทั้�น่าสนใจิ	 ทัำให้ผู้ใชุ้ทั้�เก้�ยวข้อง 
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มื้ความืสมืจิริงมืากข่�น	 เพื่่�อให้ทัั�งทั้มืนักออกแบบบริการเข้าใจิในพื่ฤติกรรมื 

กลุ่มืเป็้าหมืายไดิ้ดิ้ข่�นไดิ้ง่ายข่�น

	 4)	ตัวละครผู้ใชุ้สมืมืติ		ตัวตนของผู้ใชุ้ทั้�สมืมืติข่�นตามืการโต้ตอบทั้�ผู้ใชุ้

คนก่อนมื้ป็ฏิิสัมืพัื่นธ์์กับผลิตภัณฑิ์ของคุณ	 ตัวตนของผู้ใชุ้ทั้�สมืมืติข่�น	 ไม่ืไดิ้มืา

จิากการวิจิัยเก้�ยวกับผู้ใชุ้โดิยตรงแต่จิะอธิ์บายว่าผู้ใชุ้ทัั�วไป็จิะมื้ลักษณะอย่างไร	

สามืารถุใชุ้เป็น็แบบร่างเริ�มืตน้ของความืต้องการของผูใ้ชุ้กอ่นทั้�คณุจิะเริ�มืทัำการ

วิจิัยผู้ใชุ้ให้เพื่้ยงพื่อ

 3.1.2	 ข้ั�นตอนการสร้างผัู้จิำลอง

	 สำหรบัการสร้างผูใ้ชุ้จิำลอง	ทัม้ืนักออกแบบบริการ	จิะต้องกำหนดิบุคลกิ

ของผูใ้ชุ้จิำลอง	ซึ่่�งขั�นตอนในการสร้างผูใ้ชุ้จิำลอง	สามืารถุทัำได้ิดิงัน้�		(Mockplus,	

2021)		

	 1)	 เริ�มืต้นทั้�ผู้ใชุ้จิริง	 	 การกำหนดิตัวตนของผู้ใชุ้อย่างถุูกต้องสำหรับ

โครงการการออกแบบบริการ	 ควรเริ�มืต้นจิากผู้ใชุ้บริการ	 และข้อมืูลทั้�แทั้จิริง	

ท้ัมืนักออกแบบบริการควรสัมืภาษณ์	 วิจัิย	 และวิเคราะห์ข้อมูืลจิากผู้ใชุ้จิริง	 

ซึ่่�งอาจิเป็็นผู้ใชุ้จิำนวนหลักสิบ	 หลักร้อย	 หร่อหลักพื่ัน	 ข่�นอยู่วิธ์้การเก็บข้อมืูล	

และลักษณะของผลิตภัณฑิ์หร่อบริการทั้�ต้องการศึ่กษา	

	 2)	 แบ่งผู้ใชุ้ออกเป็็นกลุ่มืต่างๆ	 	 ภายหลังจิากการศ่ึกษาป็ระสบการณ์

ของผูใ้ชุแ้ลว้	ทัม้ืออกแบบบรกิารควรวเิคราะหข์อ้มืลูผูใ้ชุแ้ละจิดัิกลุม่ืผูใ้ชุเ้ป็น็กลุม่ื 

ตามืภูมืิหลัง	พื่ฤติกรรมื	เป็้าหมืาย	และข้อมืูลอ่�นๆ	ทั้�เก้�ยวข้อง

ภาพื่ทั้�	5-1	ตวัอยา่งของการแบง่ผูใ้ชุอ้อกเป็น็กลุม่ื	(Mockplus,	2021)	
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	 3)	เล่อกเฉพื่าะกลุ่มืเป็า้หมืายทั้�สนใจิ	ผู้ใชุเ้ป็า้หมืายของการบรกิารดิจิิทิัลั	

เชุ่น	 เว็บไซึ่ต์หร่อแอพื่ลิเคชุันธ์นาคารบนมื่อถุ่ออาจิมื้ผู้ใชุ้ทั้�หลากหลาย	ซึ่ับซึ่้อน	

ซึ่่�งทัม้ืออกแบบบรกิารสามืารถุเล่อกไดิว้า่จิะเล่อกศึก่ษากับผูใ้ชุ้กลุม่ืใดิ	ไมืจ่ิำเป็็น

ตอ้งวเิคราะหจ์ิากกลุม่ืผูใ้ชุท้ัั�งหมืดิ	อาจิเลอ่กมืาเพื่ย้ง	3-	5	กลุม่ืทั้�ตรงกบัเป็า้หมืาย

ของกลุม่ื	เพ่ื่�อป็ระหยดัิเวลาและสามืารถุวเิคราะหร์ายละเอย้ดิของผู้ใชุไ้ด้ิละเอย้ดิ	

ครอบคลุมืยิ�งข่�น	

	 4)	 สร้างโครงสร้างหลักก่อน	 เพื่่�อให้ทั้มืออกแบบบริการมื้ความืเข้าใจิ

เบ่�องต้นเก้�ยวกับผู้ใชุ้	 จิากนั�นจ่ิงเพิื่�มืรายละเอ้ยดิของผู้ใชุ้	 	 จินเป็็นผู้ใชุ้จิำลองท้ั�

ครบถุ้วนสมืบูรณ์	

	 5)	เลอ่กเคร่�องมือ่สรา้งผูใ้ชุจ้ิำลองทั้�เหมืาะสมื	มืเ้คร่�องมือ่สำเรจ็ิรปู็ท้ั�ใชุใ้น

การสร้างผู้ใชุ้จิำลองไดิ้อย่างสะดิวกและรวดิเร็ว	เชุ่น	Persona	Generator	เป็็น

โป็รแกรมืออนไลน์สำหรับสร้างและแก้ไขผู้ใชุ้จิำลอง		โดิยโป็รแกรมืจิะมื้รูป็แบบ	

(template)	สำหรบับนัทัก่ขอ้มืลูเก้�ยวกบัผูใ้ชุ	้ทัำใหท้ัม้ืออกแบบบรกิารสามืารถุ

สร้างผู้ใชุ้จิำลองไดิ้อย่างสะดิวกและรวดิเร็ว		หร่อ	Uxpressia	Persona	Online	

Tool		ซึ่่�งเป็็นเคร่�องมื่อสร้างตัวตนออนไลน์ทั้�ชุ่วยให้ทั้มืออกแบบบริการสามืารถุ

ทัำงานร่วมืกันแบบเวลาจิริง	 มื้ความืสามืารถุในการสร้างผู้ใชุ้จิำลอง	 ตลอดิจิน

ความืสามืารถุอ่�นๆ	เชุน่	การเป็รย้บเทัย้บผูใ้ชุ้จิำลองแต่ละกลุม่ื	หรอ่สร้างรูป็ภาพื่

ผู้ใชุ้ไดิ้	เป็็นต้น	

ภาพื่ทั้�	5-2	ตัวอย่างโป็รแกรมืสำหรับการสร้างผู้ใชุ้จิำลอง	(UXPressia,	2021)	
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	 3.1.3	ข้้อมููล	สารสนเทศที�ควรระบุในผัู้ใช้จิำลอง

การจิดัิทัำผู้ใชุจ้ิำลอง	ตอ้งคดัิเล่อกผู้ใชุท้ั้�มืค้ณุลักษณะทั้�เป็น็ตวัแทันของผู้ใชุก้ลุม่ืทั้�

ทัม้ืนักออกแบบบริการสนใจิศึก่ษา		ซึ่่�งอาจิมืผู้ใ้ชุจ้ิำลองได้ิมืากกวา่	1	ผูใ้ชุ	้แตกตา่ง

กันไป็ตามืแต่ละกลุ่มื	อย่างไรก็ตามื	มื้องค์ป็ระกอบพื่่�นฐานหร่อข้อมืูลป็ระชุากร

บางส่วนทั้�ควรระบุไว้ในบุคลิกของผู้ใชุ้จิำลอง	(Mockplus,	2021)		ดิังน้�:

	 1)	 ข้อมืูลส่วนบุคคล:	 ทั้มืนักออกแบบบริการ	 ควรนำเสนอข้อมืูล 

สว่นบุคคลของผูใ้ชุ้จิำลองในชุ่วงต้นของผูใ้ชุ้จิำลอง		เชุน่	ชุ่�อ	ตำแหน่งงาน	บรษิทัั	

รายละเอ้ยดิงาน	สถุานะครอบครัว	และอ่�นๆ	รวมืถุ่งรายละเอ้ยดิทั้�สามืารถุชุ่วย

ให้ทั้มืนักออกแบบบริการสามืารถุเข้าถุ่ง	และเข้าใจิบุคลิกของผู้ใชุ้กลุ่มืน้�ไดิ้ดิ้ข่�น

	 2)	 ข้อมูืลป็ระชุากร:	 ข้อมูืลป็ระชุากรอ่�นๆ	 เชุ่น	 อายุ	 เพื่ศึ	 รายไดิ้	 

การศ่ึกษา	สถุานท้ั�	และขอ้มืลูพ่ื่�นฐานอ่�นๆ	สามืารถุชุ่วยใหท้้ัมืนกัออกแบบบรกิาร

สร้างตัวละครทั้�น่าเชุ่�อถุ่อมืากข่�น	ไมื่ใชุ่ของป็รุงแต่งข่�น

	 3)	รูป็ภาพื่:	รูป็ภาพื่ของผู้ใชุ้จิำลอง	ทั้�เป็็นบุคลิก	ลักษณะของผู้ใชุ้กลุ่มืน้� 

โดิยภาพื่ทั้�นำมืาเป็็นตัวแทันควรเป็็นภาพื่จิริงทั้�สดิใส	 ภาพื่ร่าง	 หร่อภาพื่การ์ตูน

ก็ไดิ้	สามืารถุชุ่วยให้ทั้มืนักออกแบบริการวาดิภาพื่ผู้ใชุ้ไดิ้อย่างชุัดิเจิน	และสร้าง

ความืเข้าใจิทั้�สอดิคล้องกันเก้�ยวกับผู้ใชุ้ทั้�เป็็นกลุ่มืเป็้าหมืาย

	 4)	 เป็้าหมืายและแรงจิูงใจิ:	 ควรทัำให้ชุัดิเจินว่าผู้ใชุ้ต้องการใชุ้บริการ	

หร่อผลิตภัณฑิ์อย่างไร		พื่ร้อมืทัั�งระบุเป็้าหมืายและแรงจิูงใจิทั้�เป็็นไป็ไดิ้ทัั�งหมืดิ

ทั้�ทั้มืนักออกแบบฯ	พื่บจิากการวิจิัยศึ่กษาผู้ใชุ้ในระยะแรก

	 5)	 ความืต้องการและความืเจ็ิบป็วดิ:	 ควรระบุป็ัญหาทั้�ผู้ใชุ้ป็ระสบ	

ความืทั้าทัาย	 ตลอดิจินความืวิตกกังวล	 หร่อความืกลัวทั้�ผู้ใชุ้อาจิป็ระสบใน

ระหว่างการใชุ้ผลิตภัณฑิ์สินค้า	 หร่อบริการ	 ข้อมืูลชุุดิน้�สามืารถุชุ่วยให้ 

ทั้มืนักออกแบบบริการสร้างผลิตภัณฑิ์ทั้�ตรงกับความืต้องการของผู้ ใชุ้ 

อย่างแทั้จิริง
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ภาพื่ทั้�	5-3	ตัวอย่างของข้อมืูลทั้�ป็รากฏิในแบบจิำลองผู้ใชุ้	(Eizans,	2011)	

	 3.2	การทำแผันที�ผัู้มูีส่วนไดิ้ส่วนเสียี	 (Stakeholder	mapping)	 

เป็็นกระบวนการในการค้นหาผู้มื้ส่วนได้ิส่วนเส้ยหลักท้ั�เก้�ยวข้องกับกลุ่มื 

เป็้าหมืายหลักของการออกแบบบริการ	 ซึ่่�งทั้มืออกแบบบริการจิำเป็็นระบุ 

ผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยทัั�งหมืดิท้ั�มื้ความืเก้�ยวข้องหร่อมื้อิทัธ์ิพื่ลกับกลุ่มืเป็้าหมืาย

ของโครงการ	 ผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยสามืารถุเป็็นป็ัจิเจิกบุคคล	 หร่อนิติบุคคล	 

อาจิเป็น็เพื่ย้งหน่�งหรอ่หลายคนได้ิ	(Copper	Team,	2017)	เมื่�อทัม้ืนักออกแบบ 

บรกิารสามืารถุระบผุูม้ืส้ว่นไดิส้ว่นเสย้ของโครงการทัั�งหมืดิแลว้	ทัม้ืนักออกแบบ 

บริการจิะต้องทัำแผนทั้�หร่อจัิดิระดัิบการมื้ส่วนร่วมืทั้�แตกต่างกัน	 ซึ่่�งการทัำ

แผนทั้�ของผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยดิำเนินการตามืสองระดิับ	ค่อ	

	 •	 ระดิับความืสนใจิหมืายถุ่งผู้มื้ส่วนได้ิส่วนเส้ยไดิ้รับผลกระทับจิาก

ผลลัพื่ธ์์ของโครงการ	 แต่ไมื่มื้อำนาจิใดิๆ	 ทั้�จิะมื้อิทัธ์ิพื่ลต่อข้อกำหนดิของ

โครงการ

	 •	 ระดัิบของอิทัธิ์พื่ล	 โดิยอิทัธิ์พื่ลหมืายความืว่าผู้มื้ส่วนได้ิส่วนเส้ยมื้

อำนาจิในการกำหนดิและป็รับเป็ล้�ยนข้อกำหนดิของโครงการ	

	 ทั้มืนักออกแบบบริการควรให้ความืสำคัญกับการตอบสนองความื

คาดิหวังของผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยทั้�มื้อิทัธ์ิพื่ลในระดิับสูงทั้�เก้�ยวข้องกับโครงการ

ออกแบบบริการ	 ตลอดิจินบุคคลกลุ่มืน้�	 จิำเป็็นต้องไดิ้รับแจิ้งสถุานะหร่อ 

ความืค่บหน้าของโครงการอย่างสมื�ำเสมือจินเสร็จิสิ�นโครงการ
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	 3.2.1	ข้อมูืลหรอ่สารสนเทัศึสำหรับการจัิดิทัำแผนทั้�ผูม้ืส่้วนได้ิสว่นเสย้

	 	 3.2.1.1	 ข้อมืูลของผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ย

	 	 3.2.1.2	 ข้อมืูลของศึักยภาพื่และความืสัมืพื่ันธ์์ในแต่ละกลุ่มื

	 3.2.2	ขั�นตอนการทัำแผนทั้�ผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ย

	 ไป็รมืา	อิศึรเสนา	ณ	อยุธ์ยา	และชุูจิิต	ตร้รัตนพื่ันธ์์	(2558)	ไดิ้สรุป็ขั�น

ตอนสำหรับการทัำแผนทั้�ผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ย	ดิังน้�

	 1)	รวบรวมืรายชุ่�อของผู้ทั้�มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยทัั�งหมืดิ	เพื่่�อทั้�จิะเน้นหร่อ

ค้นหาผู้ทั้�มื้ส่วนร่วมืทั้�ผู้ให้บริการไม่ืได้ิพืู่ดิถุ่ง	 หร่อไม่ืทัราบว่ามื้ส่วนเก้�ยวข้อง	

และกระตุ้นความืสนใจิและแรงจิูงใจิของผู้ทั้�มื้ส่วนร่วมืในแต่ละกลุ่มื	ซึ่่�งควรจิะ

รวมืเน่�อหาเหล่าน้�ลงไป็ในแผนผังดิ้วยเชุ่นกัน

	 2)	เมื่�อรวบรวมืรายชุ่�อผูท้ั้�มืส้ว่นไดิส้ว่นเสย้เรย้บร้อยแลว้	ทัม้ืออกแบบ

บริการต้องวิเคราะห์ความืสัมืพื่ันธ์์และป็ฏิิสัมืพื่ันธ์์ของกลุ่มืผู้มื้ส่วนได้ิส่วนเส้ย		

โดิยนำเสนอในลักษณะทั้�เป็็นแผนภาพื่เพื่่�อความืเข้าใจิทั้�ตรงกัน

	 3)	กำหนดิป็ระเภทัและความืสำคญั	เชุน่	ตามืระดัิบความืสนใจิ		ระดิบั

การมื้อิทัธ์ิพื่ล	 การสนับสนุน	 หร่อผลกระทับทั้�เกิดิข่�นทัั�งทัางตรงและทัางอ้อมื	

ตามืความืต้องการ	 โดิยแบ่งเป็็น	 3	 ระดัิบในแต่ละป็ระเภทั	 ได้ิแก่	 กลุ่มืผู้ใชุ้ทั้�

เป็็นกลุ่มืเป็้าหมืาย	 กลุ่มืผู้มื้อิทัธ์ิพื่ลระดิับทั้�	 1	 เป็็นกลุ่มืทั้�มื้ระดิับความืใกล้ชุิดิ

กับกลุ่มืเป็้าหมืาย	และกลุ่มืผู้มื้อิทัธ์ิพื่ลระดิับทั้�	2	ทั้มื้ความืสัมืพื่ันธ์์ทั้�ไมื่ใกล้ชุิดิ

กับกลุ่มืเป็้าหมืาย	เพื่่�อนำมืาใชุ้ในการวาดิแผนทั้�ความืสัมืพื่ันธ์์	ดิังภาพื่	

ภาพื่ทั้�	5-4	

ระดิับของผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ย



87 การออกแบบบริการ

	 4)	 เล่อกการแบ่งป็ระเภทัของผู้มื้ส่วนได้ิส่วนเส้ยให้สอดิคล้องกับ 

โครงการบริการ	 เชุ่น	 ถุ้าแบ่งตามืผลกระทับทั้�เกิดิข่�นทัั�งทัางตรงและทัางอ้อมื	

จิะสามืารถุกำหนดิได้ิวา่ผู้ใชุ้ท้ั�เป็น็กลุม่ืเป้็าหมืายคอ่ใคร	ใครคอ่ผูท้้ั�มืส่้วนได้ิสว่น

เสย้ทั้�เก้�ยวขอ้งกบัระบบบรกิารน้�	ใครคอ่ผูท้ั้�มืส้ว่นเก้�ยวขอ้งหลกั	ทั้�สนบัสนนุใน

งานบริการน้�	เป็็นต้น

	 5)	เขย้นป็ระเภทัหรอ่กลุม่ืของผูท้ั้�มืส่้วนร่วมืลงไป็ใน	กระดิาษโน้ต	Post-it	

แล้วจิดัิลงในแต่ละวงตามืตำแหน่งทั้�เหมืาะสมื

	 6)	 โยงเส้นทั้�ระบุความืสัมืพัื่นธ์์ระหว่างกลุ่มืพื่ร้อมือธ์ิบายป็ระเดิ็น 

ความืสัมืพื่ันธ์์ทั้�เกิดิข่�น
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4. ก�รพัฒน�คว�มเข้�ใจเชิงลึก
	 สำหรับการทัำความืเข้าใจิเชุิงล่กกับป็ัญหาของผู้ใชุ้	สามืารถุนำป็ัญหามืาระบุป็ระเภทัของป็ัญหา		

โดิยป็ระเภทัของป็ัญหาสามืารถุแบ่งไดิ้ดิังน้�	(Lee,	2019)

	 1.	ป็ัญหาการทัำงาน	 (Functional)	 เป็็นป็ัญหาทั้�เก้�ยวกับพื่ฤติกรรมื	

ทั้�ส่งผลต่อสภาพื่การใชุ้งานสินค้าหร่อบริการ	 	หร่อพื่ฤติกรรมืการใชุ้งาน	 เชุ่น	

การทัำงานหนกัจินไมืม่ืเ้วลาออกกำลงักาย	หร่อป็ญัหาการแพื่รร่ะบาดิของเชุ่�อ

ไวรัสโควิดิ-19	ทัำให้ไมื่มื้ฟ้ตเนสหร่อสถุานทั้�ในการออกกำลังกาย	เป็็นต้น

	 2.ป็ัญหาทัางด้ิานอารมืณ์	 ความืรู้ส่ก	 (Emotional)	 เป็็นปั็ญหาทั้�

เก้�ยวข้องกับความืรูส้ก่หรอ่ความืคิดิส่วนตัว	เชุน่	การไม่ืออกกำลังกาย	เน่�องจิาก

ไมื่ชุอบความืร้อน	เหง่�อ	หร่อกลิ�นตัว	เป็็นต้น

	 3.	 ป็ัญหาทัางดิ้านแรงจิูงใจิ	 (Motivation)	 เป็็นป็ัญหาทั้�เกิดิจิากการ

ใชุห้รอ่ไมืใ่ชุบ้รกิารบางอยา่ง	เพื่ราะมืแ้รงจิงูใจิใฝึส่มัืฤทัธ์ิ�แฝึงในพื่ฤตกิรรมื	เชุน่	

เมื่�อมืองกระจิกแล้วพื่บว่าตนเองมื้น�ำหนักเกินเกณฑิ์	จิ่งมื้แรงจิูงใจิทั้�จิะไป็ออก

กำลังกาย	เพื่ราะต้องการให้ดิูดิ้	เป็็นต้น

4.1	ข้ั�นตอนการแปลงความูเข้้าใจิเชิงลึก	สู่โจิทยี์ปัญหา

	 หลังจิากทัม้ืออกแบบบริการระบุได้ิวา่	ปั็ญหาทั้�ผู้ใชุ้ป็ระสบเป็น็ปั็ญหา

ป็ระเภทัใดิเร้ยบร้อยแล้ว		ขั�นตอนต่อไป็ค่อการทัำความืเข้าใจิเชุิงลก่กับป็ัญหา

ของผู้ใชุ้	 	 โดิยสามืารถุเข้ยนเป็็นป็ระโยคทั้�แสดิงถุ่งความืเข้าใจิเชิุงล่กทั้�ม้ืต่อ

ป็ัญหาของผู้ใชุ้	 โดิยการระบุชุ่�อ	 หร่อผู้ใชุ้จิำลอง	 	 มื้ความืต้องการหร่อมื้เป็้า

หมืายในการได้ิมืาซึ่่�งอะไร	 เพื่ราะอะไรจิ่งมื้ความืต้องการหร่อมื้เป้็าหมืายแบบ

นั�น	 หร่อเพื่ราะเหตุใดิจ่ิงไมื่บรรลุเป็้าหมืายท้ั�ต้องการ	 มื้อุป็สรรคใดิ	 ในการไดิ้

มืาซึ่่�งเป็้าหมืาย	เป็็นต้น	ตัวอย่างเชุ่น	น้องเอ	มืักชุอบแวะซึ่่�อข้าวกล่องทั้�	7-11	

เพื่ราะเร็วกว่าการนั�งกินในร้าน		หร่อ	น้องบ้	 เป็็นไรเดิอร์	แต่ไมื่ต้องการให้ผิว

คล�ำเป็็นตน้			ดิงันั�นการเขย้นโจิทัยป์็ญัหาแบบน้�	จิะนำไป็สูค่วามืทัา้ทัายในการ

ออกแบบบริการทั้�ตอบสนองความืต้องการของผู้ใชุ้ต่อไป็
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ภาพื่ทั้�	5-5	การเข้ยน	insight	statement	framework	

	 จิากภาพื่ทั้�	4-5	แสดิงโครงสร้างของป็ระโยคทั้�จิะใชุ้สำหรับแสดิงป็ญัหา

ของผูใ้ชุ้	ซ่ึ่�งทัม้ืออกแบบบริการสามืารถุระบุป็ระโยคทั้�แสดิงถุ่งปั็ญหาหร่อความื

ตอ้งการของผูใ้ชุ้ไดิม้ืากกว่า	1	ป็ระโยค		หลงัจิากนั�น	ทัม้ืงานจิะระดิมืสมืองเพื่่�อ

ทั้�คัดิเล่อกหร่อระบุป็ัญหาทั้�จิะนำไป็ออกแบบบริการดิิจิิทััล		โดิยนำป็ัญหาทั้�ไดิ้

จิาก	insight	statement	framework	มืาพื่ฒันาเป็น็ป็ระโยคทั้�ระบปุ็ญัหาทั้�แทั้

จิริงของผู้ใชุ้	

	4.2	ข้ั�นตอนการคัดิเลือกโจิทยี์ปัญหา

สำหรับการคัดิเล่อกโจิทัย์ป็ัญหา	 จิะเป็็นขั�นตอนของการคัดิเล่อกหาโจิทัย์ทั้�

เหมืาะสมื	และเป็็นไป็ไดิ้	ทัั�งทัางดิ้านกฎีีระเบ้ยบ	งบป็ระมืาณ	และตอบสนอง

ความืต้องการของผู้ใชุ้	เพื่่�อนำไป็ออกแบบบริการ		ดิังนั�น	ทั้มืออกแบบบริการ

จิำเป็็นต้องเริ�มืต้นจิากการจัิดิลำดัิบความืสำคัญของปั็ญหาเชิุงล่กของผู้ใชุ้ 

หลังจิากนั�น	 จ่ิงมืองหาทัิศึทัางหร่อความืเป็็นไป็ได้ิในการออกแบบบริการ	 

แล้วจิ่งนำไป็สู่การเข้ยนโจิทัย์ป็ัญหา	 	 โดิยลักษณะของโจิทัย์ป็ัญหา	 จิะ

ป็ระกอบดิ้วยข้อความืทั้�ระบุว่าเราจิะชุ่วยใคร		แก้ป็ัญหาใดิ		เพื่่�อให้เค้าบรรลุ 

ความืต้องการใดิ	ดิังภาพื่
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ภาพื่ทั้�	5-6	การเข้ยน	Problem	statement		

4.3		การวิเคราะห์โอกาสความูเป็นไปไดิ้ข้องปัญหา

	 ในกรณ้ทั้�มื้ป็ัญหาทั้�ต้องแก้ไขจิำนวนมืาก	 ทั้มืออกแบบบริการอาจิจิัดิ

ทัำตารางเมืตริกซึ่์	3x3,	5x5	หร่อ	7x7	ชุ่องก็ไดิ้	แล้วแต่ความืเหมืาะสมื	(ข่�นอยู่

กับป็ริมืาณและความืละเอ้ยดิของป็ัญหา)	เพื่่�อคัดิเล่อกป็ัญหาทั้�ควรนำไป็แก้ไข

กอ่น	โดิยในชุอ่งเมืตรกิซึ่อ์าจิป็ระกอบดิว้ยชุอ่งสำหรบัการใสค่า่คะแนนของผลก

ระทับ	ร่วมืกับความืยากในการออกแบบบริการ		หร่ออาจิเป็็นเมืตริกซึ่์ระหว่าง

อิทัธ์ิพื่ล	กับงบป็ระมืาณ	หร่ออ่�น	ๆ	เป็็นต้น

4.4		การคัดิเลือกปัญหา

	 กระบวนการต่อมืาภายหลังจิากวิเคราะห์ความืเป็็นไป็ได้ิของปั็ญหา

แลว้		ทัม้ืออกแบบบรกิารจิะระดิมืสมืองเพ่ื่�อคดัิเล่อกหร่อระบปุ็ญัหาทั้�จิะนำไป็

ใชุใ้นการออกแบบและพื่ฒันาบรกิาร		โดิยเทัคนคิการระดิมืสมือง	จิะใชุส้ำหรบั

การระดิมืความืคิดิและเทัคนิคการคิดิอ่�นๆ	 เพื่่�อสร้างโอกาสหร่อทัางเล่อกใน

การคัดิเล่อกป็ัญหาไดิ้อย่างรวดิเร็ว	 	การระดิมืความืคิดิมื้ป็ระโยชุน์อย่างยิ�งใน

การแยกแยะ	กำหนดิรูป็แบบการคิดิและพื่ัฒนาใหมื่	เพื่่�อให้เห็นป็ระเดิ็นทั้�เป็็น

ป็ัญหาของผู้ใชุ้แต่ละกลุ่มื	หร่อสำหรับการแก้ป็ัญหากระบวนการทั้�ยากหร่อไมื่

น่าพื่อใจิ		ซึ่่�งเทัคนิคการระดิมืสมืองมื้ดิังน้�	(Lee,	2019)	

	 •	หัวข้อ		ต้องมื้หัวข้อทั้�จิะระดิมืสมืองทั้�ชุัดิเจิน	สมืาชุิกในทั้มืทั้�จิะร่วมื

ระดิมืสมืองรับรู้และเข้าใจิให้ป็ระเดิ็นหัวข้อทั้�จิะระดิมืสมือง	

	 •	ผูน้ำการระดิมืสมือง	หรอ่คนกลาง	ซึ่่�งจิะทัำหน้าทั้�ในการนำเข้าสูก่าร 

ระดิมืสมือง	 โดิยอธ์ิบายวัตถุุป็ระสงค์และเป็้าหมืายของการระดิมืสมือง 

ทั้�ชุัดิเจิน	
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	 •	 สมืาชุิกในทั้มืแสดิงความืเห็นร่วมืกัน	 ยอมืรับฟังทัุกความืคิดิเห็น	 

โดิยไม่ืมืก้ารท้ัวงตงิว่าความืคดิิเห็นของใครด้ิ	หรอ่ไม่ืดิ	้เป็็นไป็ได้ิ	หรอ่เป็็นไป็ไม่ืได้ิ	

	 •	 สมืาชุิกร่วมืกันคัดิเล่อกความืเห็นทั้�น่าสนใจิ	 หากมื้ความืคิดิเห็นทั้� 

น่าสนใจิจิำนวนมืาก	 สามืารถุป็ระยุกต์ใชุ้เทัคนิคการป็ระเมืินความืเส้�ยง	 หร่อ

เกณฑิ์การป็ระเมืินต่างๆ

เทคนิคการตั�งคำถามู	What	if…

	 นอกจิากการระดิมืสมืองแลว้	เทัคนคิการตั�ง

คำถุามื	อะไรจิะเกดิิข่�น	ถุา้...	กเ็ป็็นเทัคนคิทั้�ใชุส้ำหรบั

การระดิมืความืคิดิสร้างสรรค์ใหม่ืๆ	 (Stickdorn 

&	Schneider,	2011).)	เพื่่�อใชุ้เป็็นแนวทัางในการ

พื่ัฒนาบริการ	 ซึ่่�งเทัคนิคน้�เป็็นเทัคนิคทั้�ใชุ้ในการ

ระบุความืเส้�ยงในการออกแบบบริการ		หัวใจิสำคัญ

ของเทัคนิคน้�ค่อแนวคิดิท้ั�ใชุ้เป็็นคำแนะนำสำหรับ

ทับทัวนความืเส้�ยงในการพัื่ฒนาบริการ	 	 โดิยท้ัมื

ออกแบบบริการจิะเริ�มืต้นจิากการกำหนดิบริบทั

ของบรกิาร	ขอบเขต	ตลอดิจินวตัถุปุ็ระสงคข์องการ

ตั�งคำถุามื	 	 ตลอดิจินเกณฑิ์ทั้�จิะใชุ้วัดิความืสำเร็จิ

ของการพื่ัฒนา	

	 เทัคนิค	 “อะไรจิะเกิดิข่�น	 ถุ้า...”	 ใชุ้เพ่ื่�อ

สำรวจิสถุานการณ์การเป็ล้�ยนแป็ลงท้ั�หลากหลาย

มืากกว่าการสนใจิในป็ระสบการณ์การบริการทั้�

เฉพื่าะเจิาะจิง	 นั�นหมืายถุ่งการตั�งคำถุามืท้ั�ท้ัาทัาย

ว่าบริการของพื่วกเขาจิะไดิ้รับผลกระทับจิากการ

เป็ล้�ยนแป็ลงท้ั�เกดิิข่�นในระดัิบเทัคโนโลย	้สังคมื	หรอ่

วฒันธ์รรมือยา่งไร	ซึ่่�งผูท้ั้�เก้�ยวขอ้งกบัการบรกิารจิะ

ถุกูขอให้สำรวจิสถุานการณ์ดิงักล่าว	และจิินตนาการ

ถุ่งป็ัญหาป็ระเภทัต่างๆ	 ท้ั�พื่วกเขาจิะนำเสนอหร่อ 

คาดิว่าจิะป็ระสบ	ตัวอย่างคำถุามืเชุ่น

	 -	อะไรจิะเกิดิข่�น	ถุ้าโลกน้�ไมื่มื้ห้องสมืุดิ?

	 -	 อะไรจิะเกิดิข่�น	 ถุ้าโควิดิ-19	 ไมื่หมืดิไป็

จิากโลกน้�?

	 -	อะไรจิะเกิดิข่�น	ถุ้าโลกน้�ไม่ืมือิ้นเทัอร์เน็ต?

	 การวิเคราะห์แบบ	What-If	 เป็็นวิธ์้การ

ระดิมืสมืองแบบมืโ้ครงสรา้ง	เพ่ื่�อพื่จิิารณาวา่ขั�นตอน	

กระบวนการ	หร่อบางสิ�งบางอยา่งทั้�อาจิผดิิพื่ลาดิไดิ้ 

และตัดิสินความืน่าจิะเป็็นและผลท้ั�ตามืมืาของ 

สถุานการณ์เหล่านั�นทั้�อาจิเกิดิข่�น	 คำตอบสำหรับ

คำถุามืเหล่าน้�เป็็นพ่ื่�นฐานในการตัดิสินใจิเก้�ยวกับ

การยอมืรับความืเส้�ยงหร่อความืทั้าทัายเหล่านั�น	

และกำหนดิแนวทัางป็ฏิิบัติทั้�แนะนำสำหรับรับม่ือ

กับความืเส้�ยงดิังกล่าว		

	 ขั�นตอนสำหรบัการวเิคราะหแ์บบ	What-if	

(Genest,	2021)	

	 1.	 การเตร้ยมืแนวทัางของคำถุามื:	 ทั้มื

ออกแบบบริการควรเล่อกชุุดิของแนวทัางของ

คำถุามืทั้�จิะใชุ้ใน	What	 if	 และคัดิเล่อกผู้เข้าร่วมื	

ตามืความืรู้	 ความืเชุ้�ยวชุาญของพื่วกเขาเก้�ยวกับ

ระบบ/กระบวนการทั้�กำลังป็ระเมืิน	และความืเป็็น

ตัวแทันของกลุ่มืผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ย

	 2.	 รวบรวมืข้อมืูลพ่ื่�นฐาน	 เพ่ื่�ออธ์ิบายถุ่ง 

สาเหตุท้ั�จิำเป็็นต้องมื้การวิเคราะห์สถุานการณ์ 
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โดิยใชุ้เทัคนิค	What	 if	…		เชุ่น	การเป็ล้�ยนแป็ลง 

กฎีีข้อบั งคับของห้องสมืุดิ	 เหตุการณ์ ไมื่ พ่ื่ ง 

ป็ระสงค์จิากการแพื่ร่ระบาดิของเชุ่�อโควิดิ-19	

เป็น็ตน้	พื่รอ้มืทัั�งระบวุตัถุปุ็ระสงคท์ั้�จิะพื่ฒันาบรกิาร

ให้อย่างชุัดิเจิน	 เชุ่น	 เพื่่�อป็รับป็รุงป็ระสิทัธ์ิภาพื่ 

ของกระบวนการให้สอดิคล้องกับภาวะการแพื่ร่

ระบาดิของเชุ่�อโควิดิ-19	เป็็นต้น

	 3.	ระบุความืเส้�ยงทั้�อาจิเกิดิข่�น		เน่�องจิาก

เทัคนคิ	what-if		เป็น็เทัคนิคในการระดิมืสมืองแบบ

ทั้�ม้ืโครงสร้าง	 การใชุ้แนวทัางของคำถุามืเพื่่�อนำ 

ผูเ้ขา้รว่มืในการแสดิงความืคิดิเหน็รว่มืกัน	โดิยผู้เขา้

ร่วมืจิะใชุ้ข้อความืแจิ้งทั้�ข่�นต้นดิ้วยวล้เชุ่น	“จิะเกิดิ

อะไรข่�นถุ้า…”	 หร่อ	 “จิะเป็็นไป็ไดิ้อย่างไร	 ถุ้า…”	

เพื่่�อกระตุ้นความืเส้�ยงท้ั�อาจิเกิดิข่�นทั้�เก้�ยวข้องกับ

บริการ	 เชุ่น	 หากกระบวนการค่อ	 "บริการส่บค้น

สารสนเทัศึให้ผู้ใชุ้"	 และคำแนะนำค่อ	 "เวลา	 เวลา	

หรอ่ความืเร็ว"	คำถุามืเก้�ยวกบั	What	if	อาจิจิะเป็็น	

"จิะเกิดิอะไรข่�นถุ้ามื้คำถุามืเก้�ยวกับห้องสมืุดิถุูก 

ส่งเข้ามืานอกเวลาทัำการของห้องสมืุดิ"	 หร่อ 

"จิะเกิดิอะไรข่�น"	 ถุ้าผู้ใชุ้จิำนวนมืากเข้ามืาใชุ้

บริการถุ่ายเอกสารในชุ่วงใกล้เวลาป็้ดิทัำการของ 

ห้องสมืุดิ”	เป็็นต้น

	 4.	 การป็ระเมืินความืเส้�ยง	 ซึ่่�งอาจิใชุ้วิธ์้

การป็ระเมืินความืเส้�ยงทัั�ว	 ๆ	 ไป็	 หร่อใชุ้เทัคนิค

การวิเคราะห์ความืเส้�ยง	 เพ่ื่�อป็ระเมืินและควบคุมื

ความืเส้�ยงทั้�มื้อยู่	 ความืเป็็นไป็ได้ิทั้�อาจินำไป็สู่

ความืเส้�ยงและความืรุนแรงของอันตรายจิากความื

เส้�ยงทั้�อาจิเกิดิข่�น	 ป็ระเมิืนการยอมืรับของระดัิบ 

ความืเส้�ยงเหล่าน้�	ต้องระบุแง่มืมุืต่างๆ	และวิเคราะห์ 

ความืเส้�ยงโดิยละเอ้ยดิมืากข่�น

	 5.	 การเสนอแผนดิำเนินการ	 เพ่ื่�อควบคุมื

ความืเส้�ยงหร่อลดิระดิับของความืเส้�ยงทั้�ระบุให้อยู่

ในระดิับทั้�ยอมืรับไดิ้		โดิยการทับทัวนกระบวนการ

ต่างๆ	 ทั้� ได้ิจิากการระดิมืสมืองโดิยใชุ้เทัคนิค	 

What	if		ว่าบรรลุวัตถุุป็ระสงค์หร่อไมื่	หร่อจิำเป็็น

ต้องมื้การป็ระเมืินความืเส้�ยงโดิยละเอ้ยดิมืากข่�น	

	 6.	 การจัิดิทัำเอกสารเพื่่�อส่�อสารผลลัพื่ธ์์

ของการระดิมืสมืองโดิยใชุ้เทัคนิค	What	 if	 ให้กับ 

ผู้ใชุ้บริการ	และผู้มื้ส่วนไดิ้ส่วนเส้ยทัุกกลุ่มื
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บทสรุป

คำาถามูท้ายีบท

1.	จิงอธ์ิบายขั�นตอนการเข้ยนโจิทัย์ป็ัญหาสำหรับการออกแบบบริการ	

2.	 หากนักศึ่กษาระบุโจิทัย์ป็ัญหาทั้�ไมื่ชุัดิเจิน	 จิะส่งผลต่อความืสำเร็จิในการ

ออกแบบบริการอย่างไร	

3.	 นอกเหน่อจิากเคร่�องมื่อสำหรับระบุป็ัญหาสำหรับการออกแบบบริการทั้�

ป็รากฎีีในบทัเร้ยนแล้ว	 ทั่านรู้จิักเคร่�องมื่ออ่�นอ้กหร่อไมื่	 จิงยกตัวอย่าง	 และ

อธ์ิบายวิธ์้การศึ่กษาป็ัญหาและความืต้องการของผู้ใชุ้

	 จิะเห็นไดิ้ว่าขั�นตอนท้ั�สองของวงแหวนแรกค่อ	 ขั�นของการระบุปั็ญหา	

ซึ่่�งเป็็นผลต่อเน่�องจิากการนำข้อมืูลในระยะทั้�หน่�งมืาระบุว่าป็ัญหาทั้�แทั้จิริงทั้�ผู้

ใชุ้ป็ระสบค่อปั็ญหาใดิ	 	 ปั็ญหาใดิมื้ความืสำคัญหร่อมื้ความืเป็็นไป็ได้ิมืากทั้�สุดิทั้�

สมืควรไดิ้รับการคัดิเล่อกเพื่่�อนำไป็สู่วงแหวนทั้�สอง	 นั�นค่อ	 ขั�นตอนการพื่ัฒนา

บริการ	 (Develop)	 	 ดัิงนั�น	 หากข้อมืูลในขั�นท้ั�หน่�งมื้ไม่ืมืากเพ้ื่ยงพื่อท้ั�จิะตัดิสินใจิ

เล่อกปั็ญหาเพ่ื่�อนำไป็สู่การพัื่ฒนาบริการได้ิ	 บางครั�ง	 ท้ัมืออกแบบบริการอาจิมื ้

ความืจิำเป็็นต้องย้อนกลับไป็เก็บข้อมูืลในระยะทั้�หน่�งเพิื่�มืข่�น	 เพ่ื่�อให้ได้ิข้อมูืลทั้�

เพื่้ยงพื่อสำหรับใชุ้ในการระบุปั็ญหาทั้�แท้ัจิริงต่อไป็	 	 สำหรับในบทัทั้�	 5	 น้�	 จิะเป็็น 

การนำป็ญัหาทั้�ไดิร้ะบจุิากขั�นตอนทั้�สองไป็สูข่ั�นตอนของการออกแบบและพัื่ฒนาบรกิาร		

ซึ่่�งมื้เคร่�องมื่อหร่อเทัคนิคทั้�ใชุ้สำหรับการออกแบบบริการให้เล่อกใชุ้ต่อไป็

กิจิกรรมูท้ายีบท/ใบงาน

1.	 ให้นักศึ่กษาศึ่กษานำป็ัญหาและความืต้องการในบริการออนไลน์ต่างๆ	 

ทั้�ไดิ้จิากการศึ่กษาในขั�นตอนแรก	 มืาวิเคราะห์	 จิัดิกลุ่มืผู้ใชุ้	 และจิัดิทัำเป็็น	

User	Personas	อย่างน้อย	3	กลุ่มื	และเข้ยนเป็็น	insight	statement	และ	

Problem	statement	ต่อไป็			



94 การออกแบบบริการ

เอกส�รอ้�งอิง
ไป็รมืา	 อิศึรเสนา	ณ	อยุธ์ยา	 และชุูจิิต	 ตร้รัตนพื่ันธ์์	 (2558).	Service	 design	 process	 &	method:	 

	 กระบวนการและวิธุ่การอิอิกแบบบริการ.	กรุงเทัพื่	:	ศึูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ.

Copper	Team.	(2017).	What’s	stakeholder	mapping	and	why	is’s	important?	Retrieved	 

	 18	 April	 2021,	 from	https://www.copperproject.com/2017/11/whats-stakeholder- 

	 mapping-important/

Design	Council.	(2015).	What	is	the	framework	for	innovation?	Design	Council’s	evolved	 

	 Double	Diamond.	Retrieved	12	January	2020,	from	https://www.designcouncil.org.uk/ 

	 news-opinion/what-framework-innovation-design-councils-evolved-double- 

	 diamond

Eizans,	D.	(2011).	Sample	user	persona	Drake	Motor	Ltd.	Retrieved	18	April	2021,	from	 

	 https://www.flickr.com/photos/deizans/5525707263

Genest,	J.	(2021).	Structured	what-if	technique	as	a	risk	assessment	tool.	Retrieved	12	July	 

	 2021	from	https://investigationsquality.com/2021/05/08/the-swift-risk-assessment- 

	 tool/

Mockplus.	(2020).	20	Best	user	persona	templates	&	examples	for	free	download	in	2020.	 

	 Retrieved	 28	March	 2021,	 from	 https://www.mockplus.com/blog/post/user- 

	 persona-template

Stickdorn,	M.	&	Schneider,	J.	(2011).	This	is	service	design	thinking.	Hoboken,	N,J,	:	John	 

	 Wiley	&	Sons.

UXPressia.	(2021).	Create	personas	online.	Retrieved	28	March	2021,	from	https://uxpressia. 

	 com/	personas-online-tool



95 การออกแบบบริการ

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.	 นักศึ่กษาสามืารถุอธ์ิบายวัตถุุป็ระสงค์ของการพื่ัฒนาต้นแบบ 

				บริการไดิ้	

2.	 นักศึ่กษาสามืารถุเล่อกใชุ้เทัคนิค	 SCAMPER	 สำหรับการ 

				ออกแบบบริการไดิ้

3.	 นักศึ่กษาสามืารถุวิเคราะห์ธ์ุรกิจิโดิยใชุ้	 Business	 Model	 

				Canvas	ไดิ้	

K: Knowledge

1.	นักศึ่กษามื้ทัักษะการคิดิวิเคราะห์จิุดิอ่อน	จิุดิแข็ง	เพื่่�อนำมืาใชุ้ 

				ในการออกแบบธ์ุรกิจิไดิ้	

2.	 นักศ่ึกษามื้ทัักษะการคิดิเชุิงออกแบบ	 เพื่่�อนำมืาออกแบบ 

				นวัตกรรมืสินค้าหร่อบริการดิิจิิทััล	

1.	นักศึ่กษามื้ความืรับผิดิชุอบในงานทั้�ไดิ้รับมือบหมืาย

2.	นักศึก่ษามืค้วามืสามืารถุในการทัำงานเป็น็ทัม้ื	ยอมืรบัฟงัความื 

			คิดิเห็น	และเข้าใจิในความืแตกต่างระหว่างบุคคล

วิธีก�รสอนและกิจกรรมก�รเรียนก�รสอน 
	 1.	 นักศึ่กษาศ่ึกษาเน่�อหาทัฤษฎีี้เก้�ยวกับการออกแบบนวัตกรรมืใหมื่	 และ	

Business	Model	Canvas	ดิ้วยตนเองผ่านห้องเร้ยนออนไลน์

	 2.	 นักศึ่กษาอภิป็รายถุ่งป็ระเดิ็นการเร้ยนรู้ต่างๆ	 ร่วมืกับอาจิารย์และเพ่ื่�อน

นักศึ่กษาคนอ่�น

	 3.	นักศ่ึกษาเข้ากลุม่ืเพื่่�อระดิมืสมือง	และเสนอแนวคิดิสำหรับการพัื่ฒนาบริการ

ดิิจิิทััลให้กับผู้ใชุ้	

	 4.	นักศึ่กษาระดิมืสมืองและสรุป็ผลการเร้ยนรู้

S: Skill

A: Attributes 
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1. บทนำ�
	 ขั�นตอนการพื่ัฒนา	 เป็็นขั�นตอนแรกในวงทั้�สองของรูป็แบบการ

ออกแบบบริการตามืแนวคิดิของ	 Double	 Diamond	 ซ่ึ่�งทั้มืนักออกแบบ

บริการจิะนำผลลัพื่ธ์์ทั้�ไดิ้จิากการระบุป็ัญหา	 ในขั�นตอนทั้�สองมืาพื่ัฒนา

ต้นแบบผลิตภัณฑิ์	 หร่อวิธ์้การ/กระบวนการในการให้บริการต่างๆ	 และ

นำไป็ทัดิสอบ	 ทัดิลอง	 ซ่ึ่�งอาจิจิะต้องมื้การทัดิสอบหร่อทัดิลองหลายครั�ง

จินมืั�นใจิว่าสิ�งทั้�พื่ัฒนาข่�นนั�น	 ตรงกับความืต้องการของผู้ใชุ้	 	 ซ่ึ่�งการพื่ัฒนา

ในหลักการออกแบบบริการดิิจิิทััล	 จิะยังคงใชุ้หลักการดิังกล่าว	 นั�นค่อ

การพื่ัฒนาต้นแบบบริการแล้วนำมืาทัดิลองใชุ้โดิยผู้ใชุ้จิริงก่อนการนำ

ไป็พัื่ฒนาจิริง	 	 สำหรับรายละเอ้ยดิในบทัน้�	 จิะกล่าวถุ่งวิธ์้การในการ

สร้างสรรค์และพื่ัฒนาบริการ	 ได้ิแก่	 การระดิมืสมือง	 การสร้างต้นแบบ	

การทัำงานร่วมืกันของนักออกแบบบริการท้ั�มืาจิากหลากหลายวิชุาชุ้พื่		 

การพื่ัฒนาและทัดิสอบบริการทั้�พื่ัฒนาข่�น			

2. วัตถุประสงค์ของขั้นตอนก�รพัฒน�บริก�ร
	 ขั�นตอนการพื่ัฒนาน้�	 จิะนำบทัสรุป็จิากการออกแบบเบ่�องต้น	 มืา

ทัดิสอบ	 และป็รับแต่งแนวคิดิผลิตภัณฑิ์หร่อบริการ	 จินพื่ร้อมืสำหรับนำ

ส่งต้นแบบผลิตภัณฑิ์หร่อบริการสู่ผู้ใชุ้	 	 โดิยใชุ้เทัคนิคการออกแบบและ

สรา้งสรรคน์วตักรรมื		ทัม้ืนกัออกแบบทั้�มืห้ลากหลายวชิุาชุพ้ื่	หรอ่หนา้ทั้�ท้ั�แตก

ต่าง	มืาร่วมืกันสร้างสรรค์และให้แนวคิดิต่างๆ	 เพื่่�อนำมืาใชุ้ออกแบบบริการ	

เพื่่�อสร้างความืมืั�นใจิในผลิตภัณฑิ์หร่อบริการ	ดิังนั�น	ขั�นตอนการพื่ัฒนาจิ่งมื้

วัตถุุป็ระสงค์ดิังน้�	(Design	Council,	2015)

	 1.	 เพ่ื่�อพื่ัฒนาต้นแบบของผลิตภัณฑิ์หร่อบริการให้พื่ร้อมืสำหรับ

การนำไป็ผลิตหร่อบริการจิริง	

	 2.	 เพื่่�อออกแบบส่วนป็ระกอบต่างๆ	 ของสินค้าหร่อบริการอย่าง

ละเอ้ยดิ	และเน้นการนำป็ระสบการณ์ในภาพื่รวมืมืาใชุ้ในการออกแบบ

	 3.	เพื่่�อทัดิสอบต้นแบบบริการโดิยผู้ใชุ้ทั้�แทั้จิริง
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3. เทคนิคก�รสร้�งสรรค์นวัตกรรม

	 ดิงันั�น	ในขั�นตอนน้�		ทัม้ืนกัออกแบบบรกิารจิะนำป็ญัหาทั้�ไดิจ้ิากการ

เก็บรวบรวมืข้อมืูลจิำนวนมืาก	และการระบุป็ัญหาทั้�ชุัดิเจินทั้�ไดิ้จิากวงแหวน

แรก	 เพ่ื่�อนำมืาพื่ัฒนาต้นแบบบริการ	 ซ่ึ่�งลักษณะของต้นแบบบริการ	 และ

ผ่านการทัดิลองใชุ้	หร่อทัดิสอบว่าตรงกับความืต้องการ	หร่อชุ่วยแก้ป็ัญหาทั้�

ผู้ใชุ้ป็ระสบได้ิแท้ัจิริงหร่อไม่ืโดิยตัวผู้ใชุ้บริการเอง	 ดัิงนั�น	 ต้นแบบบริการจิ่ง

เป็็นเหมื่อนโมืเดิลท้ั�ยังไมื่ใชุ่ของจิริง	 เน่�องจิากยังต้องผ่านการทัดิสอบโดิยผู้

ใชุ้บริการก่อน	เพื่่�อให้สามืารถุนำมืาป็รับป็รุง	เป็ล้�ยนแป็ลงต้นแบบผลิตภัณฑิ์

หรอ่บรกิารไดิโ้ดิยงา่ย	และป็ระหยดัิคา่ใชุจ้ิา่ยในการแกไ้ขป็รบัป็รงุจินกวา่จิะ

ตรงกับความืต้องการหร่อแก้ป็ัญหาทั้�แทั้จิริงของผู้ใชุ้บริการ	

	 การพื่ัฒนาความืคิดิสร้างสรรค์เพื่่�อนำมืาใชุ้ในการพื่ัฒนาสินค้าหร่อ

บริการใหมื่	ต้องอาศึัยความืคิดิสร้างสรรค์	หร่อความืคิดินอกกรอบเพื่่�อให้ไดิ้

มืาซึ่่�งแนวคิดิใหมื่ๆ	 ท้ั�ไมื่ซึ่�ำกับสิ�งท้ั�มื้อยู่	 หร่ออาจิจิะนำสิ�งท้ั�มื้อยู่มืาป็รับป็รุง	

เป็ล้�ยนแป็ลงให้ด้ิข่�น	 ซ่ึ่�งเทัคนิค	 SCAMPER	 เป็็นเทัคนิคในการจุิดิป็ระกาย

หรอ่กระตุน้ความืคิดิสร้างสรรค์หรอ่พัื่ฒนานวัตกรรมืใหม่ื	เก้�ยวกับสินค้าหรอ่

บริการหร่อสถุานการณ์ต่างๆ	ผ่านมืุมืมือง	 7	ดิ้าน	 	 SCAMPER	พื่ัฒนาโดิย	

Alex	Osborn	ผูเ้ชุ้�ยวชุาญด้ิานการตลาดิทั้�คดิิคน้เทัคนคิการระดิมืสมือง	(Bri-

anstorming)	ร่วมืกับ	Robert	Eberle	โดิยนำตัวอักษรย่อของคำกริยาหร่อ

แนวคิดิ	7	อย่างมืาเร้ยงร้อยต่อกัน	เป็็นคำว่า	SCAMPER	เพื่่�อใชุ้เป็็นแนวทัาง

ในการคิดิ	 หร่อสร้างสรรค์สิ�งใหมื่ๆ	 โดิยรายละเอ้ยดิของเทัคนิค	 SCAMPER	

(Gerrish,	2008	;	Dam	&	Siang,	2020	;	วิทัยา	ดิำรงเก้ยรติศึักดิิ�,	2552)	มื้

ดิังน้�
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	 3.1	 การหาสิ�งใหมู่ทดิแทน	 (Substitute)	 เป็็นเทัคนิคในการสร้างสรรค์

นวัตกรรมืใหมื่	โดิยการมืองหาส่วนผสมื	อุป็กรณ์	หร่อวิธ์้การอ่�นๆ	มืาทัดิแทัน		หร่อ

แก้ไขป็ัญหาในการใชุ้สินค้าหร่อบริการทั้�ผู้ใชุ้ป็ระสบ		เชุ่น		บุคลากร	ส่วนผสมื	วัสดิุ	

กระบวนการ	สถุานทั้�	หร่อแนวทัางอ่�นๆ	มืาทัดิแทันสิ�งทั้�มื้อยู่เดิิมื	โดิยใชุ้แนวคิดิทั้�ว่า	

ภาพื่ทั้�	6-1	เทัคนิคการสร้างสรรค์นวัตกรรมื	SCAMPER	
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	 ตวัอยา่งการหาสิ�งใหม่ืมืาทัดิแทัน	เชุน่	การนำพื่ลงังานแสงอาทัติย์มืา

ใชุผ้ลติเป็น็ไฟฟา้เพื่่�อใชุใ้นครวัเรอ่น	เพื่่�อแกป้็ญัหาเร่�องการผลติกระแสไฟฟา้

ทั้�ไมื่เพื่้ยงพื่อ	หร่อการสร้างบ้านทั้�การบริการไฟฟ้ายังไป็ไมื่ถุ่ง		การสร้างบ้าน 

โดิยใชุ้ดิินแทันอิฐ	 เพ่ื่�อลดิต้นทุันการสร้างบ้าน	 และแก้ป็ัญหาความืร้อน 

สะสมืจิากอิฐทั้�ทัำให้บ้านร้อนอบอ้าว	 หร่อการเป็ล้�ยนจิากไขมืันทัรานส์ทั้� 

ใชุใ้นการทัำขนมืหรอ่อาหารต่างๆ		มืาเป็น็น�ำมัืนทั้�ให้กรดิไขมืนัอิ�มืตัว	เน่�องจิาก

ไขมืันทัรานส์เป็็นกรดิไขมืันไมื่อิ�มืตัว	ซึ่่�งไป็เพื่ิ�มืระดิับคอเลสเตอรอลชุนิดิไมื่ดิ้	

และลดิระดิับคอเลสเตอรอลทั้�ดิ้	 และเป็็นสาเหตุของการเกิดิโรคหลอดิเล่อดิ

แข็ง	 หร่อการให้บริการของห้องสมืุดิท้ั�จัิดิหาทัรัพื่ยากรอิเล็กทัรอนิกส์เข้ามืา

แทันทั้�ทัรพัื่ยากรป็ระเภทัสิ�งพื่มิืพื่	์เพื่่�อให้ผูใ้ชุ้หอ้งสมุืดิสามืารถุเข้าถุง่ทัรัพื่ยากร

ชุ่�อเร่�องเดิ้ยวกันในเวลาทั้�พื่ร้อมืกันมืากข่�น	 ซึ่่�งชุ่วยแก้ป็ัญหาทั้�เป็็นการใชุ้

บริการทัรัพื่ยากรสารสนเทัศึแบบ	1	ต่อ	1	เป็็นต้น

	 3.2	การรวมูกันข้องสองสิ�ง	(Combine)	การสร้างนวัตกรรมืใหมื่

โดิยการป็ระยุกต์รวมืสิ�งของตั�งแต่	2	สิ�งข่�นไป็เพื่่�อนำมืาเป็็นสิ�งใหมื่	เชุ่น	การ

รวมืโลหะผสมื	การจิัดิป็ระเภทั	การผสมืวงดินตร้	การรวมืวัตถุุป็ระสงค์	การ

รวมืแนวคิดิต่างๆ	โดิยใชุ้แนวคิดิทั้�ว่า	

					“Instead	of	_____	I	can	_____.”	

“I	can	bring	together	_____	and	_____	to	_____”	
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	 ตัวอย่างการผสมืรวมืกัน	 เชุ่น	 สมืาร์ทัโฟน	 ทั้�นอกจิากการเป็็น

โทัรศึัพื่ทั์มื่อถุ่อแล้ว	ยังรวมืความืสามืารถุอ่�นๆ	ไว้ในเคร่�องเดิ้ยวกัน	ไมื่ว่าจิะ

เป็็น	กล้องถุ่ายรูป็	ไฟฉาย	เคร่�องคิดิเลข	วิทัยุ	หร่ออ่�นๆ	อ้กมืากมืาย		หร่อ

การสร้างสรรค์รูป็แบบการทั่องเทั้�ยวต่างๆ	 เชุ่น	การทั่องเทั้�ยวเชุิงสุขภาพื่	ทั้�

นอกจิากจิะให้บริการด้ิานการท่ัองเทั้�ยวพัื่กผ่อนหย่อนใจิแล้ว	ยังให้บริการการ

ดิูแลสุขภาพื่ผสมืรวมืไป็ดิ้วย	ไมื่ว่าจิะเป็็นการนวดิแผนไทัย	การทััวร์สมืุนไพื่ร	

หร่อ	 การป็รับระบบการส่บค้นทัรัพื่ยากรห้องสมืุดิ	 จิากทั้�ส่บค้นแยกตามืชุ่�อ

เร่�อง	ชุ่�อผู้แต่งหร่อหัวเร่�อง	เป็็นการส่บค้นแบบ	One	search	เป็็นต้น

	 3.3	 การประยีุกต์	 (Adapt)	 หมืายถุ่ง	 การป็ระยุกต์ใชุ้แนวคิดิทั้�

เคยป็ระสบความืสำเร็จิในการแก้ป็ัญหาหน่�ง	 อาจิสามืารถุนำมืาใชุ้แก้ป็ัญหา 

อ่�น	ๆ 	ได้ิเชุน่กนั	ดัิงนั�น	คำถุามืทั้�จิะไป็สูก่ารป็ระยกุต	์หรอ่สรา้งสรรคน์วตักรรมื

ใหมื่	 เชุ่น	 แนวคิดิอ่�นใดิ	 ทั้�เราสามืารถุเป็ล้�ยนแป็ลง	 หร่อป็รับเป็ล้�ยนไดิ้ 

โดิยใชุ้แนวคิดิทั้�ว่า	

	 ตัวอย่างการป็ระยุกต์ใชุ้	 เชุ่น	 เชุ่น	 การนำแนวคิดิการบริหารงาน

แบบเอกชุน	 มืาป็ระยุกต์ใชุ้กับการบริหารงานแบบราชุการ	 เพื่่�อความืคล่อง

ตวัในการบริหารงาน	การป็ระยุกต์ใชุโ้รงแรมืเพ่ื่�อมืาป็ระยุกต์เป็น็โรงพื่ยาบาล

สนามื	เพ่ื่�อใหบ้ริการกบัผู้ป็ว่ยทั้�ติดิเชุ่�อโควดิิ-19	หร่อการทั้�หอ้งสมืดุินำกลยทุัธ์์

การจิำหน่ายสินค้าแบบ	drive	 thru	มืาใชุ้ในการให้บริการให้ย่มืและรับค่น

ในยุคโควิดิ	–	19	เพื่่�อลดิการสัมืผัสระหว่างบรรณารักษ์	กับผู้ใชุ้บริการ	หร่อ

การป็ระยุกต์ใชุ้เทัคโนโลย้คิวอาร์โค้ดิกับเทัคโนโลย้ก้อนเมืฆเพ่ื่�อให้บริการ

สารสนเทัศึเล่อกสรรเฉพื่าะบุคคล	 ซ่ึ่�งตอบสนองความืต้องการของผู้ใชุ้ทั้�

ต้องการใชุ้บริการสารสนเทัศึทั้�สะดิวก	 และเข้าถุ่งสารสนเทัศึทั้�ต้องการโดิย

ป็ระหยัดิทัั�งเวลาในการใชุ้บริการ	 และป็ระหยัดิกระดิาษทั้�จิะต้องใชุ้ในการ

พื่ิมืพื่์เอกสาร	เป็็นต้น	

I	can	adapt	_____	in	this	way	_____	to	_____.
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	 3.4	 การปรับเปลี�ยีนแก้ไข้	 (Modify)	 แนวคิดิหลักของการป็รับ

เป็ล้�ยนแก้ไขจิะเน้นไป็ทั้�การป็รับเป็ล้�ยนความืหมืาย	ส้	การเคล่�อนไหว	เส้ยง	

กลิ�น	รปู็ทัรง	หรอ่อ่�นๆ		หรอ่ทัม้ืนกัออกแบบอาจิจิะน่กการขยายใหใ้หญ	่หรอ่

ป็รับให้เล็กลงก็ไดิ้เชุ่นกัน	 	 เชุ่น	 ป็ระหยัดิเวลาข่�น	 หร่อการมื้ขนาดิใหญ่ข่�น	

เป็็นต้น	โดิยใชุ้ป็ระโยคนำสู่แนวคิดิว่า	

	 ตัวอย่างการป็รับเป็ล้�ยนเพื่่�อสร้างสรรค์สิ�งใหมื่ๆ		เชุ่น	การป็ระยุกต์

ใชุ้โรงแรมืเพื่่�อมืาป็ระยุกต์เป็็นโรงพื่ยาบาลสนามื	 เพื่่�อให้บริการกับผู้ป็่วยทั้�

ติดิเชุ่�อโควิดิ-19		การบริการทัำความืสะอาดิบ้าน	โดิยกลุ่มืพื่นักงานแมื่บ้าน

ตามืโรงแรมืต่างๆ	ทั้�ป็้ดิบริการ	การนำแนวคิดิการบริหารงานแบบเอกชุน	มืา

ป็ระยุกต์ใชุ้กับการบริหารงานแบบราชุการ	เพื่่�อความืคล่องตัวในการบริหาร

งาน	 การป็รับเป็ล้�ยนคอนเทันเนอร์ทั้�ใชุ้เก็บสินค้ามืาป็รับเป็ล้�ยนทัำเป็็นทั้�อยู่

อาศัึย	หรอ่ทัำเป็น็ร้านกาแฟ	การนำรถุกระบะป็รับเป็ล้�ยนมืาเป็น็ธุ์รกิจิฟู�ดิทัรัค	

เพื่่�อแก้ป็ัญหาการไมื่มื้อาคารสถุานทั้�สำหรับการขายสินค้า	 หร่อสามืารถุทัำ

เป็็นร้านอาหารเคล่�อนทั้�ไดิ้	หร่อการนำป็รับเป็ล้�ยนรูป็แบบการให้บริการของ

หอ้งสมืดุิจิากการใหบ้รกิารแบบกายภาพื่	หรอ่เวบ็ไซึ่ต	์มืาเป็น็บรกิารหอ้งสมืดุิ

บนมื่อถุ่อ	เห็นไดิ้จิากงานวิจิัยของอินทัิรา	นนทัชุัย	และกันยารัตน์	เคว้ยเซึ่่น	

(2556)	ทั้�ศึก่ษาความืต้องการของผูใ้ชุ้บรกิารสารสนเทัศึในการใชุ้บรกิารศูึนย์

บรรณสารและส่�อการศึ่กษา	ของมืหาวิทัยาลัยเทัคโนโลย้สุรนาร้ผ่านอุป็กรณ์

เคล่�อนทั้�	และได้ิพัื่ฒนาชุ่องทัางบริการห้องสมุืดิรูป็แบบใหม่ืโดิยการป็ระยุกต์

ใชุโ้ป็รแกรมื	mobile	application	เพ่ื่�อพัื่ฒนาบริการสารสนเทัศึของห้องสมุืดิ

ผ่านแอป็พื่ลิเคชุั�น	เป็็นต้น

I	can	modify	_____	in	this	way	_____	to	_____.
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 3.5	การนำไปใช้ในดิา้นอื�นหรอืวตัถปุระสงคอ์ื�น	(Put	to	another	

use)	แนวคิดิหลักของการนำไป็ใชุ้ในดิ้านอ่�น	จิะเป็็นการเอาของทั้�มื้อยู่ไป็ใชุ้

งานอย่างอ่�นทัดิแทัน	การมื้วิธ์้ใหมื่ในการใชุ้งาน	หร่อการนำของเก่าทั้�มื้อยู่มืา

ป็รบัใชุ้ใหม่ือก้ครั�ง	(Reuse)	สำหรับการนำไป็ใชุ้ในด้ิานอ่�น	สามืารถุใชุ้ป็ระโยค

นำสู่แนวคิดิว่า	

	 ตวัอย่างการนำไป็ใชุใ้นดิา้นอ่�นหรอ่วตัถุปุ็ระสงคอ์่�น	เชุน่	การนำขวดิ

น�ำเป็ล่าหร่อกระป๋็องน�ำอัดิลมืท้ั�ผ่านมืาใชุ้งานแล้วซ่ึ่�งเป็็นขยะ	 มืาดัิดิแป็ลง	

และสร้างเป็็นของขวัญ	หร่อของตกแต่งบ้าน	 หร่อการทั้�ป็ระเทัศึญ้�ป็ุ่นนำม่ือ

ถุ่อเก่ามืาร้ไซึ่เคิลทัำเป็็นเหร้ยญโอลิมืป็้ก	ในป็ี	2021	(BBC,	2021)	เป็็นต้น

	 3.6	การข้จิัดิสิ�งที�ไมู่จิำเป็นออกไป	(Eliminate)	เป็็นการขจิัดิสิ�งทั้�

ไมื่จิำเป็็นออกจิากสินค้าหร่อขั�นตอนการใชุ้บริการ	ซึ่่�งอาจิตัดิทัิ�งบางส่วนเล็ก

นอ้ย	หรอ่ตดัิทัิ�งป็รบัเป็ล้�ยนเป็น็สนิคา้ใหมืเ่ลย	สำหรบัตวัอยา่งการขจิดัิทัิ�ง	เชุน่	

การกำจิดัิขยะ	การลดิเวลา	การลดิคา่ใชุจ่้ิาย	หร่อขั�นตอนบางขั�นตอนของการ

ใชุ้บริการเป็็นต้น	สำหรับป็ระโยคนำสำหรับการขจิัดิสิ�งทั้�ไมื่เป็็นออก	ไดิ้แก่	

	 ตัวอย่างของการขจิัดิออกของสินค้าหร่อบริการ	เชุ่น	อาหารคล้น	ทั้�

ขจิัดิสารป็รุงแต่งรสชุาติของอาหารเพื่่�อเน้นสุขภาพื่มืากข่�น	 	 หร่อการตัดิป็ุ่มื

กดิบนหน้าจิอโทัรศึัพื่ทั์	เป็็นหน้าจิอแบบสัมืผัส		หร่อการพื่ัฒนาพื่ัดิลมืแบบทั้�

ไร้ใบพื่ัดิ	หร่อนโยบายการงดิบริการถุุงพื่ลาสติกตามืร้านค้าต่างๆ	หร่อการให้

ผู้ใชุ้ห้องสมืุดิสามืารถุใชุ้บริการให้ย่มื	และรับค่นหนังส่อ	ผ่านเคร่�องอัตโนมืัติ	

ซึ่่�งเป็น็การลดิขั�นตอนการใชุ้บรกิารยม่ืคน่	และลดิจิำนวนบรรณารักษท้์ั�จิะมืา

ใหบ้รกิารทั้�แผนกใหย้ม่ืและรบัคน่	เพื่่�ออำนวยความืสะดิวกในการใชุบ้รกิารทัั�ง

ภายในเวลาและภายนอกราชุการ	เป็็นต้น		

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

								I	can	eliminate	_____	by	_____.	
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	 3.7	 การจิัดิเรียีงใหมู่	 (Rearrange)	 หร่อ	 การมืองย้อนกลับ	 

(Reverse)	เป็็นการจิัดิเร้ยง	สินค้าหร่อบริการใดิทั้�เราสามืารถุจิัดิเร้ยงใหมื่ไดิ้

บ้าง	การจิัดิเร้ยงรูป็แบบในการนำเสนอใหมื่	เป็ล้�ยนจิังหวะ	หร่อกำหนดิการ

ใหมื่	เป็็นต้น	สำหรับป็ระโยคนำสำหรับการขจิัดิสิ�งทั้�ไมื่เป็็นออก	ไดิ้แก่	

	 ตัวอย่างของการจิัดิเร้ยงใหมื่		เชุ่น	การจิัดิชุั�นหนังส่อแบบใหมื่	โดิย

เป็ล้�ยนจิากการเร้ยงตามืหมืวดิหมืู่หนังส่อ	 เป็็นการแยกชุั�นหนังส่อใหมื่	 กับ

หนังส่อเก่าย้อนหลังเกิน	5	ป็ี	จิากนั�นจิ่งเร้ยงตามืหมืวดิหมืู่อ้กครั�ง		หร่อการ

ให้บริการ	 Home	 stay	 ท้ั�ชุุมืชุนยังคงอนุรักษ์หร่อเป็ล้�ยนมืาดิำรงชุ้วิตย้อน

หลงักลบัไป็ในอด้ิต	เพ่ื่�อใหน้กัท่ัองเทั้�ยวได้ิเร้ยนรู้วถิุชุ้วิ้ตของผู้คนในอดิต้	เชุน่	

ชุุมืชุนแมื่กำป็อง	จิังหวัดิเชุ้ยงใหมื่	หร่อเชุ้ยงคาน	จิังหวัดิเลย	เป็็นต้น		

	 สำหรับการนำเทัคนิค	SCAMPER	ไป็ป็ระยุกต์ใชุ้	สามืารถุใชุ้ในการ

ป็รับป็รุงสินค้าหร่อบริการทั้�มื้อยู่เดิิมื	 หร่อจิะพื่ัฒนาสินค้าหร่อบริการใหมื่

ไดิ้	 โดิยทั้มืออกแบบบริการอาจิพื่ิจิารณาคัดิเล่อกองค์ป็ระกอบทัั�งเจิ็ดิของ	

SCAMPER	มืาใชุ้รว่มืกับการพิื่จิารณาจิากโอกาสความืเป็น็ไป็ได้ิ	งบป็ระมืาณ	

จิุดิสัมืผัสทั้�มื้อยู่	พื่ฤติกรรมืของผู้ใชุ้	ตลอดิจินคู่แข่งทัางการตลาดิ	เป็็นต้น	

I	can	rearrange	_____	like	this	_____	so	that	_____.
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4. เครื่องมือสำ�หรับก�รพัฒน�
	 สำหรับเคร่�องม่ือทั้�ใชุ้สำหรับการพัื่ฒนาสินค้าหร่อบริการมื้หลากหลาย	 สำหรับในตำราเล่มืน้�จิะ

แนะนำเคร่�องมื่อสำหรับการพื่ัฒนาบริการ	ดิังน้�	

 4.1		ตัวแบบธิุรกิจิ	(Business	Model)	ตัวแบบธ์ุรกิจิจิะเป็็นการจิำลองแนวคิดิเพื่่�อวิเคราะห์

ธ์ุรกิจิว่าจิะให้บริการหร่อขายอะไร	ให้กับใคร	อย่างไร	บริการหร่อสินค้านั�นจิะมื้หน้าตาอย่างไร	มื้ใครมืา

เก้�ยวขอ้งบา้ง		ซึ่่�งตวัแบบธ์รุกจิิน้�สามืารถุนำมืาป็ระยกุตใ์ชุก้บัขั�นตอนการพื่ฒันานวตักรรมืของการออกแบบ

บริการไดิ้		ซึ่่�ง	Johnson,	Christensen	and	Kagermann	(2008)	ไดิ้อธ์ิบายว่าตัวแบบธ์ุรกิจิจิะป็ระกอบ

ดิ้วย	4	องค์ป็ระกอบ	ดิังน้�

	 1.	 คุณค่าท้ั�เสนอให้แก่ลูกค้า	 (Customer	 Value	 Proposition	 :	

CVP)	ผูป้็ระกอบการธุ์รกจิิตอ้งคน้หาวธิ์ก้ารสร้างสรรค์เพื่่�อสง่มือบคณุคา่ของ

สินค้าหร่อบริการให้กับผู้บริโภค	หร่ออาจิพื่ัฒนาวิธ์้การทั้�ชุ่วยแก้ป็ัญหาต่างๆ	

ให้กับลูกค้า	 	 ซึ่่�งคุณค่าดัิงกล่าวจิะเกิดิข่�นได้ิเม่ื�อธุ์รกิจิเข้าใจิความืต้องการ

ป็ญัหาต่างๆ	ในทุักมืติิ	ซ่ึ่�งจิะสามืารถุออกแบบบริการทั้�มืค้ณุคา่ให้กบัลกูคา้ไดิ้

	 2.	สูตรการสรา้งผลกำไร	(Profit	Formula)	เป็น็การแสดิงวธิ์ท้้ั�ธ์รุกิจิ

สรา้งผลกำไรหร่อคณุคา่ใหก้บัตนเอง	อนัเป็น็ผลตอบแทันการสง่มือบคณุค่าให้

กับผู้บริโภค	สูตรการสร้างกำไรป็ระกอบดิ้วย	1)	ตัวแบบรายไดิ้	 (Revenue	

Model)	แสดิงให้เหน็วา่ธ์รุกจิิทัำกำไรได้ิมืากน้อยเพื่ย้งใดิ	โดิยดูิจิากขนาดิของ

ตลาดิว่าใหญ่แค่ไหน	การซึ่่�อซึ่�ำบ่อยเพื่้ยงไร	มื้อัตรากำไร	 (Margin)ในแต่ละ

รายการ	(Transaction)เทั่าใดิ	2)	โครงสร้างต้นทัุน	(Cost	Structure)		บอก

ว่าสินค้าหร่อบริการนั�นมื้ต้นทัุนอะไรบ้าง	เชุ่น	ต้นทัุนคงทั้�	ต้นทัุนแป็รผัน

		 3.	 ทัรัพื่ยากรหลัก	 (Key	 Resource)	 ค่อสินทัรัพื่ย์	 (Asset)	 เชุ่น	

บคุลากร	เทัคโนโลย	้ความืรู	้ความืชุำนาญ	เคร่�องจิกัร	ชุ่องทัางการจิดัิจิำหนา่ย	

พื่นัธ์มืติร	แบรนดิ	์ซ่ึ่�งมืค้วามืจิำเป็น็ในการสรา้งคณุคา่ท้ั�จิะสง่มือบใหกั้บลกูคา้

กลุม่ืเป้็าหมืายและสร้างคุณค่าให้กบัธุ์รกิจิเอง	และทัรัพื่ยากรต้องมืป้็ฏิสัิมืพัื่นธ์์

ต่อกันดิ้วย
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	 4.	ขบวนการหลัก	(Key	Process)	ค่อขบวนการทัั�งระดิับป็ฏิิบัติการ 

(Operation	 Process)	 และระดัิบบริหาร	 (Managerial	 Process)	 

ทั้�ทัำให้ธ์ุรกิจิสามืารถุส่งมือบคุณค่าให้กับลูกค้ากลุ่มืเป็้าหมืายได้ิ	 เชุ่น

ขบวนการออกแบบ	 ขบวนการผลิต	 ขบวนการทัำตลาดิ	 ขบวนการกระจิาย

และส่งมือบสินค้า

	 สำหรบัตวัแบบธ์รุกจิิท้ั�ไดิร้บัความืนิยมืในป็จัิจุิบนั	ไดิแ้ก	่ตัวแบบแผน

ภาพื่ธ์ุรกิจิ	(Business	Model	Canvas	:	BMC)	ซึ่่�งเป็็นเคร่�องมื่อสำหรับการ

อธ์บิายและพัื่ฒนารูป็แบบทัางธุ์รกิจิให้เห็นชัุดิเจินภายในผน่ผ้าแผ่นเดิย้ว	เป็น็

เคร่�องมื่อแผนภาพื่ท้ั�มื้องค์ป็ระกอบท้ั�อธ์ิบายถุ่งคุณค่าของบริษัทั	 โครงสร้าง

พื่่�นฐาน	ลูกค้าทั้�เป็็นกลุ่มืเป็้าหมืาย	และลักษณะทัางการเงินของบริษัทั			โดิย

ตัวแบบดิังกล่าวจิะอธ์ิบายเหตุผลว่าองค์กรสร้าง	ส่งมือบ	และรวบรวมืมืูลค่า

ไดิอ้ยา่งไร		ซึ่่�งจิะชุว่ยใหน้กัออกแบบหรอ่นกัพื่ฒันาไดิเ้ขา้ใจิขอ้มืลูเชุงิลก่เก้�ยว

กับธุ์รกิจิและลูกค้าได้ิ	 ทัำให้สามืารถุวางแผนธุ์รกิจิ	 กำหนดิกลยุทัธ์์สำหรับ

การพื่ัฒนาสินค้าหร่อบริการไดิ้		ซึ่่�งโมืเดิลแผนภาพื่ธ์ุรกิจิแคนวาสพื่ัฒนาโดิย	

Alex	Osterwalder	 จิากบริษัทั	 Strategyzer	 ซึ่่�งจิะแบ่งสิ�งทั้�ต้องวิเคราะห์	

เป็็น	4	คำถุามื	ไดิ้แก่	สินค้าหร่อบริการของเราค่ออะไร	ลูกค้าค่อใคร		คุณค่า

ทั้�ลูกค้าไดิ้รับจิากสินค้าหร่อบริการค่ออะไร	และจิุดิคุ้มืทัุน		โดิยทัั�ง	4	คำถุามื

น้�จิะแบ่งออกเป็็นองค์ป็ระกอบหลัก		จิำนวน	9	องค์ป็ระกอบ	ไดิ้แก่	ส่วนของ

ลูกค้า	ข้อเสนอมืูลค่า	ชุ่องทัางทั้�ติดิต่อกับลูกค้า	ความืสัมืพื่ันธ์์กับลูกค้า	ชุ่อง

ทัางรายไดิ	้ทัรพัื่ยากรหลกัของสนิคา้หรอ่บรกิาร	กจิิกรรมืหลกั	พื่นัธ์มืติรหลกั	

และโครงสร้างต้นทัุนของสินค้าหร่อบริการ	 	 หลังจิากนั�นนำข้อมืูลดิังกล่าว

มืาระบุลงในผ่นผ้าใบ	1	แผ่น	หร่อกระดิาษ	1	แผ่น	 (Strategyzer,	 2019)	

โดิยแผนภาพื่ดัิงกล่าวจิะเป็็นการจัิดิการเชุิงกลยุทัธ์์	 และการเร้มืต้นแบบล้น	

สำหรับการพื่ัฒนานวัตกรรมืหร่อบริการใหมื่		ดิังภาพื่ทั้�	5-2
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แผนภาพื่ทั้�	6-2		ตัวแบบธ์ุรกิจิของแคนวาส		

(The	Business	Model	Canvas)	(Strategyzer,	2019)

	 สำหรับรายละเอ้ยดิของ	 9	 องค์ป็ระกอบของตัวแบบธ์ุรกิจิของ 

แคนวาส	มื้รายละเอ้ยดิดิังน้�

	 1)	กลุมู่ลกูคา้เปา้หมูายี(Customer	Segments)	เป็น็การกำหนดิ

กลุม่ืลกูคา้เป็า้หมืายทั้�ต้องการเพื่่�อเขา้ถุง่และใหบ้รกิารลูกคา้ซ่ึ่�งเป็น็หวัใจิของ

การดิำเนินธ์ุรกิจิสินค้า	 หร่อบริการ	 ดัิงนั�น	 การระบุกลุ่มืลูกค้าเป็้าหมืายทั้�

เฉพื่าะเจิาะจิงไดิชุ้ดัิเจิน	จิะทัำใหส้ามืารถุพื่ฒันาคณุคา่	(Value	Proposition) 

	 ไดิ้เหมืาะสมืและตรงกับความืต้องการท้ั�แทั้จิริงของลูกค้า	 ตัวอย่างเชุ่น 

	หากต้องการพื่ัฒนาสินค้าหร่อบริการสำหรับคนรักสุขภาพื่	ทั้มืนักออกแบบ

บริการต้องระบุตัวอย่างของคนรักสุขภาพื่ทั้�ชุัดิเจิน	 ไมื่ควรระบุแบบกว้างๆ	 

ว่าเป็็นคนรักสุขภาพื่	 เพื่ราะคนรักสุขภาพื่มื้หลายแบบ	 เชุ่น	 กลุ่มืคนทั้�รัก

สุขภาพื่แบบนิยมืการออกกำลังกายแบบกลางแจ้ิง	 หร่อออกกำลังกายในร่มื	

กลุ่มืคนท้ั�รักสุขภาพื่ท้ั�นิยมืรับป็ระทัานอาหารคล้น	 	 หร่อกลุ่มืคนท้ั�สุขภาพื่

ทั้�นิยมืรับป็ระทัานอาหารออร์แกนิค	 เป็็นต้น	 หลังจิากนั�น	 ทั้มืนักออกแบบ

บริการจิะต้องตัดิสินใจิว่าจิะพื่ัฒนาสินค้าหร่อบริการส่วนใดิ	 หร่อควรตัดิ 

ขั�นตอนหร่อองค์ป็ระกอบใดิต่อไป็
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 2)	ความูสัมูพนัธิ์กบัลกูคา้(Customer	Relationships)	เป็น็การ

อธ์ิบายป็ระเภทัหร่อรูป็แบบของความืสัมืพื่ันธ์์ระหว่างสินค้าหร่อบริการกับ

ลกูคา้ทั้�เป็น็กลุม่ืเป็า้หมืาย	เพื่่�อวางกลยุทัธ์์ทัางธ์รุกิจิเพื่่�อวางแผนในการสรา้ง

ความืสัมืพัื่นธ์กั์บลูกค้าในระยะยาว	โดิยลักษณะของความืสัมืพัื่นธ์อ์าจิมืต้ั�งแต่

ความืสัมืพื่นัธ์ส์ว่นบคุคล	หรอ่ความืสมัืพื่นัธ์แ์บบอตัโนมืตั	ซ่ึ่�งความืสมัืพื่นัธ์ก์บั

ลูกค้า	อาจิเกิดิจิากแรงจิูงใจิ	ทัั�งทัางดิ้านการหาลูกค้า	การรักษาลูกค้า	หร่อ

การกระตุ้นยอดิจิำหน่าย	เป็็นต้น	

	 3)	 ช่องทางการเข้้าถึงลูกค้า	 (Channels)	 เป็็นชุ่องทัาง	 หร่อ

จิุดิสัมืผัสทั้�ลูกค้าจิะมื้ป็ฏิิสัมืพื่ันธ์์กับสินค้าหร่อบริการ	 เชุ่น	 ชุ่องทัางการ

จิำหนา่ย	ชุอ่งทัางการตลาดิ	ทั้�องคก์รใชุใ้นการส่�อสารและตดิิตอ่กบัลกูคา้	โดิย

ตอ้งระบุชุอ่งทัางการเข้าถุง่ลูกคา้ทั้�ครอบคลุมื	รอบด้ิาน	โดิยผสมืผสานระหว่าง

ชุอ่งทัางออนไลน	์และชุอ่งทัางออฟไลน	์	ซ่ึ่�งการระบชุุอ่งทัางได้ิครอบคลมุืมืาก

น้อยเพื่้ยงใดิ	 ข่�นอยู่กับขั�นตอนของการศึ่กษาป็ระสบการณ์ลูกค้าทั้�อยู่ในขั�น

ตอนแรกของการออกแบบบริการ	นอกจิากน้�	การระบุชุ่องทัางไดิ้ครอบคลุมื	

ชุ่วยสร้างให้ลูกค้าตระหนักหร่อรับรู้เก้�ยวกับสินค้าหร่อบริการ	 และสามืารถุ

พื่ิจิารณาคุณค่าทั้�ทัางสินค้าหร่อบริการจิะมือบให้กับลูกค้า	 เพื่่�อกระตุ้นการ

ตัดิสินใจิซึ่่�อสินค้าหร่อบริการต่อไป็

 4)	คุณ์ค่าที�มูอบให้ลูกค้า	(Value	Proposition)	เป็็นการอธ์ิบาย

ว่าสินค้าหร่อบริการทั้�สร้างมืูลค่า	ให้กับลูกค้าทั้�เป็็นกลุ่มืเป็้าหมืายของสินค้า

หร่อบริการอย่างไร	 เพื่่�อทั้�จิะจิูงใจิให้ลูกค้าตัดิสินใจิเล่อกใชุ้/ซึ่่�อสินค้าหร่อ

บริการ	 ซ่ึ่�งคุณค่าทั้�มือบให้อาจิชุ่วยแก้ป็ัญหาหร่อตอบสนองความืต้องการ

บางอย่างของลูกค้าไดิ้			ตัวอย่างของคุณค่าทั้�มือบให้ลูกค้า	เชุ่น	การมื้บริการ

รับส่งอาหารของ	 Grab,	 Food	 Panda,	 Line	man	 เพื่่�อแก้ป็ัญหาในการ

รับป็ระทัานให้กับคนทั้�ต้องกักอยู่บ้านในภาวะการแพื่ร่ระบาดิของเชุ่�อไวรัส 

โควิดิ	–	19	เป็็นต้น
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 5)	รูปแบบการหารายีไดิ้	(Revenue	Streams)	หมืายถุ่ง	รายรับ

ทั้�ไดิจ้ิากลกูคา้จิากการใชุ้สนิคา้และบรกิาร	โดิยควรตอบคำถุามืให้ไดิว้า่ลกูคา้

แต่ละกลุ่มืยินดิ้ทั้�จิะจิ่ายค่าสินค้าหร่อบริการเป็็นมืูลค่าเทั่าใดิ	หากทัางบริษัทั

สามืารถุระบุมืลูคา่ได้ิ	จิะทัำให้ทัางบริษทััสามืารถุสร้างชุอ่งทัางรายได้ิไดิอ้ยา่ง

น้อยหน่�งชุ่องทัาง	 	 ซึ่่�งการกำหนดิราคาของสินค้าและบริการ	 อาจิแตกต่าง

กันตามืลักษณะของสินค้าหร่อบริการ	 สถุานทั้�	 กลไกทัางการตลาดิ	 ราคา

ผลผลิต	 หร่อการจิัดิการผลตอบแทัน	 เป็็นต้น	 	 ซ่ึ่�งตัวแบบธ์ุรกิจิของแคนวา

สระบุป็ระเภทัของรายได้ิเป็็นสองป็ระเภทัใหญ่	 ไดิ้แก่	 รายได้ิจิากธ์ุรกรรมืทั้�

เกิดิจิากการชุำระเงินของลูกค้าแบบครั�งเด้ิยว	 กับรายได้ิทั้�เกิดิจิากการชุำระ

เงินอย่างต่อเน่�องเพื่่�อส่งมือบคุณค่าให้กับลูกค้า	หร่อการบริการหลังการขาย

นั�นเอง	

 6)	ทรัพยีากรหลัก	(Key	Resources)	เป็็นสินทัรัพื่ย์ทั้�สำคัญและ

จิำเป็็นทั้�สดุิของธ์รุกจิิ	ธ์รุกจิิสนิคา้หรอ่บรกิารตา่งๆ	ลว้นตอ้งมืท้ัรพัื่ยากรหลกั		

ซึ่่�งการวเิคราะหข์อ้มืลูทัรพัื่ยากรหลกัใหค้รอบคลมุื	จิะชุว่ยใหอ้งคก์รสามืารถุ

สร้างาและเสนอข้อเสนอมืูลให้กับลูกค้า	 การเข้าถุ่งตลาดิ	 	 การรักษาความื

สัมืพื่ันธ์์กลุ่มืลูกค้า	 และนำมืาซึ่่�งรายไดิ้ต่อไป็	 	 ซึ่่�งทัรัพื่ยากรหลักจิะแตกต่าง

กันไป็ตามืป็ระเภทัของธ์ุรกิจิ	สินค้าหร่อบริการ	ธ์ุรกิจิร้านกาแฟ	อาจิจิำเป็็น

ต้องใชุ้ทัรัพื่ยากรหลัก	เชุ่น	วัตถุุดิิบ	สูตร	พื่นักงาน	หร่อบริการทั้�ร้านส่งมือบ

ให้กบัลกูคา้	เชุน่	รา้นกาแฟท้ั�เนน้การใหบ้รกิารท้ั�รสชุาตขิองกาแฟ		รา้นกาแฟ

ทั้�มืม้ืมุืนา่รกัสำหรับการถุ่ายรปู็	หรอ่รา้นกาแฟทั้�เนน้ใหบ้รกิารพื่่�นทั้�นั�งทัำงาน	

หร่อติดิต่อธ์ุรกิจิ	เป็็นต้น		ในขณะทั้�หากเป็็นบริการห้องสมืุดิ	ทัรัพื่ยากรหลัก

จิะหมืายถุ่ง	 หนังส่อทั้�ทัันสมัืย	 ตรงกับความืต้องการ	 หร่อบริการฐานข้อมูืล	

หร่อหนังส่ออิเล็กทัรอนิกส์ทั้�อำนวยความืสะดิวกในการเข้าถุ่งไดิ้ทัุกทั้�	 ทุัก

เวลา	หร่อบรรณารักษ์ทั้�มื้ความืรู้ความืสามืารถุในการให้บริการลูกค้าไดิ้แบบ	

one-stop	service	หร่อสามืารถุจิัดิบริการเฉพื่าะไดิ้ตรงความืต้องการ	และ

ตามืคุณลักษณะของผู้ใชุ้บริการแต่ละป็ระเภทั	เป็็นต้น	
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	 7)	 กิจิกรรมูหลัก	 (Key	 Activities)	 เป็็นการอธ์ิบายถุ่งกิจิกรรมื

ทั้�ธ์ุรกิจิต้องดิำเนินการเพื่่�อให้บรรลุวัตถุุป็ระสงค์	 ซึ่่�งแต่ละสินค้าหร่อบริการ

จิำเป็็นต้องสร้างและเสนอข้อเสนอทั้�เป็็นจุิดิเด่ิน	 หร่อจุิดิขายของสินค้าหร่อ

บรกิาร	เพื่่�อให้ลกูคา้ตดัิสนิใจิใชุห้รอ่ซึ่่�อสนิคา้หรอ่บรกิาร	ซึ่่�งกจิิกรรมืหลกัก็จิะ

แตกตา่งกนัไป็ตามืป็ระเภทัของธุ์รกจิิ	เชุน่	ธ์รุกจิิรา้นอาหาร	MK	Restaurant	

ซึ่่�งเป็็นธ์ุรกิจิอาหารป็ระเภทัสุก้�ยาก้�	ทั้�เน้นกลุ่มืลูกค้าป็ระเภทัครอบครัว	หร่อ

เพื่่�อนฝึงูทั้�มืาสงัสรรคก์นั	ดิงันั�น	กจิิกรรมืหลกัของรา้น	MK	คอ่การใหล้กูคา้ไดิ้

ป็รงุแตง่อาหารหรอ่เลอ่กวตัถุดุิบิไดิต้ามืใจิชุอบ	ได้ิป็รงุอาหารรว่มืกนัระหวา่ง

สมืาชุิกในครอบครัว	หร่อกลุ่มืเพื่่�อน		เป็็นต้น

 8)	การสร้างเครือข้่ายี	(Key	Partnerships)	เป็็นการอธ์ิบายเคร่อ

ข่ายท้ั�ร่วมืสร้าง	 หร่อสนับสนุนให้ธ์ุรกิจิสามืารถุดิำเนินการได้ิอย่างราบร่�น	

ดิังนั�น	 บริษัทัมัืกสร้างพัื่นธ์มิืตรหร่อเคร่อข่ายด้ิวยเหตุผลหลายป็ระการ	 เชุ่น	

การเพื่ิ�มืป็ระสิทัธ์ิภาพื่	การลดิความืเส้�ยง	หร่อการไดิ้มืาซึ่่�งทัรัพื่ยากรหลัก	ซึ่่�ง

ลกัษณะของการสรา้งเครอ่ขา่ย	อาจิเป็น็การสรา้งพัื่นธ์มืติรเชุงิกลยทุัธ์ร์ะหวา่ง

ผู้ไมื่แข่งขัน			ความืร่วมืมื่อเชุิงกลยุทัธ์์ระหว่างคู่แข่ง	การร่วมืทัุนพื่ัฒนาธ์ุรกิจิ

ใหมื่	หร่อความืสัมืพื่ันธ์์ระหว่างผู้ซึ่่�อกับผู้ขายเพื่่�อการจิัดิหาวัตถุุดิิบ	เป็็นต้น	

	 9)	โครงสร้างข้องต้นทุน	(Cost	Structure)	การอธ์ิบายถุ่งต้นทัุน

ทัั�งหมืดิทั้�เกิดิข่�นในการดิำเนินรูป็แบบธุ์รกิจิ	 ไมื่ว่าจิะเป็็นการสร้างและส่ง

มือบสินค้าหร่อบริการ	การรักษาความืสัมืพื่ันธ์์กับลูกค้า	และการสร้างรายไดิ้

ทัั�งหมืดิ	ลว้นเป็น็ตน้ทันุทัั�งหมืดิทั้�จิะเกดิิข่�นในการดิำเนนิการตามืรปู็แบบธ์รุกิจิ

กำหนดิ	 เชุ่น	 ต้นทัุนในการผลิตสินค้าหร่อบริการ	 ต้นทัุนในการรักษาลูกค้า	

ต้นทัุนดิ้านทัรัพื่ยากรมืนุษย์	 ต้นทัุนในการบริหารจิัดิการ	 เป็็นต้น	 	 ซึ่่�งสินค้า

หร่อบริการบางกลุ่มือาจิมื้ต้นทุันท้ั�แตกต่างจิากสินค้าหร่อบริการป็ระเภทั

เดิ้ยวกันก็เป็็นไดิ้	เชุ่น	ธ์ุรกิจิสายการบิน		ทั้�แบ่งเป็็นสายการบินทั้�เน้นบริการ

แบบหรูหรา	หร่อสายการบินราคาป็ระหยัดิ	ซึ่่�งความืแตกต่างทั้�เกิดิข่�น	จิะมืา

จิากต้นทัุนในการให้บริการทั้�แตกต่าง	เป็็นต้น	
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แผนภาพื่ทั้�	5-3		ตัวอย่างการวิเคราะห์ธ์รุกิจิร้านอาหารโอ้กะจิู�	ตามืตัวแบบธุ์รกิจิ

ของแคนวาส		(The	Business	Model	Canvas)

แผนภาพื่ทั้�	5-4		ตวัอยา่งการวเิคราะหธ์์รุกจิิ	The	Pizza	company	ตามืตวัแบบ

ธ์ุรกิจิของแคนวาส		(The	Business	Model	Canvas)	
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ข้้อดิีข้องการประยีุกต์ใช้ตัวแบบธิุรกิจิข้องแคนวาส

	 1.	แนวคดิิน้�การนำตวัแบบธ์รุกจิิสามืารถุกลายเป็น็ภาษาทั้�ใชุร้ว่มืกัน

ทั้�ชุ่วยให้คุณอธิ์บายและจัิดิการรูป็แบบธุ์รกิจิได้ิอย่างง่ายดิายเพื่่�อสร้างทัาง

เล่อกเชุิงกลยุทัธ์์ใหมื่	

	 2.	เร้ยบง่าย	เห็นภาพื่	และใชุ้งานไดิ้จิริง		ตัวแบบน้�	เหมืาะสำหรับ

การนำเสนอในการป็ระชุุมื	 หร่อการสัมืมืนาเก้�ยวกับนวัตกรรมืสินค้าหร่อ

บริการ		เพื่่�อความืสะดิวกในการอธ์ิบาย	และเห็นภาพื่ตรงกันไดิ้อย่างสะดิวก

และรวดิเร็ว

	 3.	การคน้พื่บโอกาสใหมื่ๆ 	เมื่�อวเิคราะหต์ามืองคป์็ระกอบทัั�ง	9	องค์

ป็ระกอบของตัวแบบธุ์รกิจิแคนวาส		จิะทัำให้ทัม้ืนักออกแบบบริการสามืารถุ

เห็นภาพื่	 และความืสัมืพื่ันธ์์ของแต่ละองค์ป็ระกอบ	 ทัำให้สามืารถุค้นพื่บ

โอกาสหร่อคุณค่าทั้�สามืารถุส่งมือบให้กับลูกค้าไดิ้

	 4.	 การทัำซึ่�ำไดิ้อย่างรวดิเร็ว	 เคร่�องมื่อน้�ชุ่วยให้ทั้มืนักออกแบบ

สามืารถุทัำซึ่�ำไดิอ้ยา่งสะดิวก	จินกวา่จิะคน้พื่บคณุคา่หรอ่ความืเหมืาะสมืของ

สินค้าหร่อบริการทั้�มื้ความืแตกต่างจิากสินค้าหร่อบริการในรูป็แบบเดิ้ยวกัน
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	 4.2	 ภาพร่างสถานการณ์์จิากการออกแบบ	 (Design	 Scenarios)	 เพื่่�อให้เห็นภาพื่รวมืของ

สถุานการณ์การใชุ้บริการ	 โดิยพื่่�นฐานแล้วภาพื่ร่างน้�จิะมื้รายละเอ้ยดิเพ้ื่ยงพื่อท้ั�จิะทัำความืเข้าใจิกับ

สถุานการณ์หร่อ	แง่มืุมืต่างๆ	ของการเสนอบริการใหมื่ไดิ้เป็็นอย่างดิ้	(Stickdorn	&	Schneider,	2011	;	

Marquez	&	Downey,	2016)

 4.2.1	วัตถุประสงค์ข้องภาพร่างสถานการณ์	์	ภาพื่ร่างการออกแบบ

สามืารถุใชุ้ได้ิในเกอ่บทุักขั�นตอนของโครงการออกแบบบริการ	เพ่ื่�อวิเคราะห์

และทัำความืเขา้ใจิกบัพ่ื่�นทั้�บริการทั้�มืป้็ญัหาและนำเสนอสถุานการณจ์ิำลอง

ของบริการทั้�อาจิพัื่ฒนาข่�นโดิยนำเสนอในลักษณะของภาพื่ร่าง	 การได้ิมือง

เห็นภาพื่ร่างจิะทัำให้ผู้ท้ั�เก้�ยวข้องสามืารถุจิินตนาการถุ่งลักษณะของบริการ

ท้ั�อาจิจิะเกิดิข่�น	 จิะกระตุ้นให้เกิดิการอภิป็ราย	 และร่วมืระดิมืความืคิดิถุ่ง

บริการทั้�จิะเกิดิข่�นว่าสามืารถุใชุ้งานได้ิจิริง	 ตลอดิจินพื่ิจิารณาถุ่งแนวทัาง 

การแกป้็ญัหาทั้�อาจิเกดิิข่�น	การตรวจิสอบ	วิเคราะห์	และทัำความืเขา้ใจิปั็จิจัิย

ขับเคล่�อนทั้�กำหนดิป็ระสบการณ์การบริการ	เป็็นต้น	

 4.2.2	การพัฒนาภาพร่างสถานการณ์์การออกแบบ		หลังจิากทั้มื

ออกแบบบบริการเข้าใจิถุ่งปั็ญหา	 และระบุป็ัญหาทั้�ต้องการนำมืาออกแบบ

บรกิารใหมืเ่รย้บรอ้ยแลว้		ทัม้ืออกแบบบรกิารจิะพื่ฒันาภาพื่รา่งเพื่่�อบอกเลา่

สถุานการณจ์ิำลองทั้�อาจิจิะเกดิิจิากการใชุบ้รกิารใหมืข่องผูใ้ชุ	้ซึ่่�งสามืารถุนำ

เสนอไดิ้ทัั�งในลักษณะของข้อความืบรรยาย	 การใชุ้สตอร้บอร์ดิเพื่่�อบอกเล่า

เร่�องราวผ่านภาพื่กราฟ้ก	 หร่อแมื้แต่การจิำลองสถุานการณ์ในลักษณะของ

วิดิ้โอ	 	 นอกจิากน้�	 อาจิใชุ้ข้อมืูลจิากการวิจิัยเพื่่�อสร้างสถุานการณ์ทั้�สมืเหตุ

สมืผล	โดิยอ้างอิงจิากสถุานการณ์ต่างๆ	ทั้�เคยเกิดิข่�นไดิ้	เพื่่�อกำหนดิทัิศึทัาง

ของสถุานการณ์ทั้�กำลังตรวจิสอบไดิ้อย่างชุัดิเจิน	และแมื่นยำยิ�งข่�น
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 4.3	 สตอรี�บอร์ดิ	 (Storyboard)	 เป็็นชุุดิของภาพื่วาดิหร่อรูป็ภาพื่ทั้�แสดิงลำดิับก่อนหลังของ

เหตุการณ์ใดิเหตุการณ์หน่�ง	 	ซึ่่�งอาจิเป็็นเหตุการณ์เฉพื่าะดิ้าน	 เชุ่น	ลำดิับการสั�งซึ่่�อสินค้าออนไลน์ของผู้

ใชุ	้หรอ่สถุานการณ์ทัั�วไป็ท้ั�มืก้ารใชุ้บรกิารหรอ่การใชุ้งานต้นแบบบริการใหม่ืตามืสมืมุืติฐาน	(Stickdorn	&	

Schneider,	2011	;	Marquez	&	Downey,	2016)	โดิยป็กติขอ้มืลูทั้�มืใ้นสตอร้�บอร์ดิมืกัจิะมืภ้าพื่	ข้อความื	

หร่อเส้ยงป็ระกอบในแต่ละภาพื่

 4.3.1	 วัตถุประสงค์ข้องสตอรี�บอร์ดิ	 สตอร้�บอร์ดิเป็็นการนำ 

เร่�องราวเก้�ยวกับป็ระสบการณ์ของผูใ้ชุ้มืาสูก่ระบวนการออกแบบ	เป็น็การสรุป็ 

ป็ระสบการณข์องผูใ้ชุบ้รกิาร	โดิยใสส่ถุานการณก์ารบรกิารในบรบิทัใหมืต่ามื

บริการทั้�ออกแบบใหม่ื	 แมื้ว่าต้นแบบบริการใหม่ืจิะยังไม่ืไดิ้พื่ัฒนาข่�นก็ตามื 

สตอร้�บอรด์ิสามืารถุใชุเ้พื่่�อกระตุน้การวเิคราะห	์จิดุิป็ระกายการอภปิ็รายเก้�ยว

กับป็ัญหาทั้�อาจิเกิดิข่�นและพื่่�นทั้�ของการพื่ัฒนาบริการใหมื่

 4.3.2	 การพัฒนาสตอรี�บอร์ดิ	สตอร้�บอร์ดิสามืารถุสร้างไดิ้หลาย

วธิ์	้รูป็แบบท้ั�พื่บบอ่ยท้ั�สุดิคอ่รปู็แบบการตู์น	โดิยนกัออกแบบจิะสรา้งชุดุิภาพื่

ป็ระกอบทั้�บอกเลา่เร่�องราวของสถุานการณท้์ั�กำลังศึก่ษา	และใสร่ายละเอย้ดิ

ตามืบรบิทัใหม้ืากท้ั�สุดิเทัา่ท้ั�จิะเป็น็ไป็ได้ิท้ั�คาดิว่าจิะเกดิิข่�น	เพ่ื่�อใหทุ้ักคนทั้�ดิจูิะ

สามืารถุเขา้ใจิไดิอ้ยา่งรวดิเรว็วา่เกดิิอะไรข่�น	จิดุิมืุง่หมืายของสตอร้�บอรด์ิค่อ

การไดิรั้บขอ้มืลูเชุงิล่กเก้�ยวกบัป็ระสบการณข์องผูใ้ชุท้ั้�แสดิงผา่นสตอร้�บอรด์ิ 

ซึ่่�งสามืารถุใชุ้สถุานการณ์ทั้�เกิดิข่�นจิริงหร่อสถุานการณ์ในจิินตนาการไดิ้	

	 นอกจิากน้�	กระดิานเร่�องราวควรจิะสามืารถุถุา่ยทัอดิป็ระเดิน็สำคญั

ของบริการหร่อต้นแบบในลักษณะตรงไป็ตรงมืาทั้�สุดิหมืายถุ่งการนำเสนอ

ภาพื่จิำลองสั�นๆ	 ซึ่่�งกำลังใชุ้บริการอยู่	 จิากนั�นสามืารถุนำเสนอต่อกลุ่มืผู้มื้

โอกาสเป็็นลูกค้าโดิยมื้จุิดิป็ระสงค์เพื่่�อกระตุ้นให้เกิดิการอภิป็รายเก้�ยวกับ

บริการทั้�จิะพัื่ฒนาข่�น	 เพื่่�อนำไป็แก้ไข	 ป็รับป็รุงให้สอดิคล้องกับพื่ฤติกรรมื

การใชุ้บริการ	 และความืต้องการของผูใ้ชุ้บรกิาร	 ก่อนนำไป็สูก่ารพื่ฒันาและ

ให้บรกิารจิรงิในลำดัิบถุดัิไป็	
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บทสรุป

คำาถามูท้ายีบท

1.	 เทัคนิคการสร้างสรรค์นวัตกรรมื	 SCAMPER	ชุ่วยในการออกแบบบริการ

อย่างไร	

2.	 เพื่ราะเหตุใดิตัวแบบธุ์รกิจิของแคนวาสจ่ิงเป็็นตัวแบบทั้�นิยมืใชุ้ในการ

ออกแบบบริการในป็ัจิจิุบัน

	 จิะเห็นไดิ้ว่าขั�นตอนทั้�สามืของการออกแบบบริการค่อ	 ขั�นตอนการพื่ัฒนา

นวัตกรรมื	 เพื่่�อส่งมือบคุณค่าให้กับลูกค้า	 	 โดิยเทัคนิคการสร้างสรรค์นวัตกรรมืแบบ	

SCAMPER	 จิะชุ่วยให้ทั้มืนักออกแบบบริการมื้แนวคิดิหร่อไอเดิ้ยในการออกแบบหร่อ

สรา้งสรรคน์วตักรรมืใหมื	่	ในขณะท้ั�ตัวแบบธ์รุกจิิของ	แคนวาส	จิะทัำใหท้้ัมืนกัออกแบบ

บรกิารสามืารถุวิเคราะหถ์ุง่ความืสัมืพัื่นธ์ข์องลกูคา้ทั้�มืต่้อสนิคา้หรอ่บรกิารทั้�สรา้งมืลูคา่

ในการตอบสนองความืตอ้งการหรอ่ชุว่ยแกป้็ญัหาบางป็ระการใหก้บัลกูคา้		และนำมืาซึ่่�ง

รายรับ	รายจิ่ายของสินค้าหร่อบริการต่อไป็		อย่างไรก็ตามื	ทั้มืนักออกแบบบริการควร

ตรวจิสอบความืถุกูตอ้งของคณุคา่ของสนิคา้หร่อบรกิารกบัตวัลกูคา้ท้ั�เป็น็กลุ่มืเป็า้หมืาย

หลักโดิยตรงว่าคุณค่าของสินค้าหร่อบริการทั้�จิะพื่ัฒนาข่�นใหมื่นั�น	 สามืารถุตอบสนอง

ความืต้องการเพ่ื่�อให้ลูกค้าบรรบุเป็้าหมืายบางป็ระการ	 หร่อชุ่วยแก้ป็ัญหาให้กับลูกค้า

หร่อไมื่	 	 หากพื่บว่าตรงกับความืต้องการของลูกค้าแล้ว	 จิ่งจิะนำส่งต่อขั�นตอนสุดิทั้าย

ของการออกแบบบริการ	นั�นค่อการนำส่งบริการต่อไป็	

กิจิกรรมูท้ายีบท/ใบงาน

1.	ให้นักศึ่กษาวิเคราะห์ธ์ุรกิจิสินค้าหร่อบริการดิิจิิทััลใดิๆ	ทั้�แก้ป็ัญหาทั้�เก้�ยว

กับการแพื่ร่ระบาดิของเชุ่�อไวรัสโควิดิ-19	 โดิยนำเสนอแนวคิดิดัิงกล่าวในรูป็

แบบของตัวแบบธ์ุรกิจิของแคนวาส	พื่ร้อมืทัั�งระบุว่าได้ิป็ระยุกต์ใชุ้เทัคนิคใดิ	

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�
	 ขั�นตอนการส่งมือบบริการ	 เป็็นขั�นตอนสุดิทั้ายของการออกแบบ

บรกิารตามืรูป็แบบการออกแบบบริการของ	Double	Diamond	ของ	Design	

Counsil	 	 ซึ่่�งทั้มืนักออกแบบบริการจิะนำผลลัพื่ธ์์ทั้�ไดิ้จิากการพื่ัฒนาสินค้า

หร่อบริการมืาสรุป็และเป้็ดิตัว	 กิจิกรรมืและวัตถุุป็ระสงค์หลักของขั�นตอนน้�	

ค่อ	การทัดิสอบขั�นสุดิทั้าย	การอนุมืัติและการเป็้ดิตัว	เป็้าหมืาย	การตอบรับ	

และป็ระเมืินผลสินค้าหร่อบริการท้ั�พื่ัฒนาข่�น	 เพ่ื่�อนำมืาป็รับป็รุงและพื่ัฒนา

ให้ตรงกับความืต้องการของผู้ใชุ้ต่อไป็

2. วัตถุประสงค์ของก�รระบุปัญห�
	 	ขั�นตอนการส่งมือบบริการน้�	จิะเป็็นการเป็้ดิตัวและรับฟังความืคิดิ

เห็นของผู้ใชุ้ทั้�มื้ต่อบริการทั้�ส่งมือบว่าตอบสนองความืต้องการ	 หร่อชุ่วยแก้

ป็ญัหาให้กบัผูใ้ชุ้ได้ิตรงตามืปั็ญหาทั้�ผูใ้ชุ้ป็ระสบหร่อไม่ื		ซึ่่�งการส่งมือบบริการ

น้�จิะดิำเนินการผ่านการทัดิสอบขั�นสุดิทั้าย	สรุป็ผล	และลงนามื	สิ�งสำคัญค่อ

ตอ้งมืั�นใจิวา่ระบบพื่รอ้มืท้ั�จิะรบัฟังความืคิดิเหน็ของผู้ใชุ	้		ซ่ึ่�งขั�นตอนน้�จิะเป็น็

ขั�นของการสะทั้อนการทัำงาน	จิากกระบวนการสู่เพื่่�อนร่วมืงานหร่อหุ้นส่วน		

การแบ่งป็ันความืรู้ใหมื่ๆ	 เคร่�องมื่อสำหรับการศึ่กษาผู้ใชุ้	 หร่อวิธ์้การในการ

ทัำความืเขา้ใจิเชุงิลก่กบัผูใ้ชุบ้รกิาร	ดิงันั�น	ขั�นตอนการพื่ฒันาจิง่มืว้ตัถุปุ็ระสงค์

ดิังน้�	(Design	Council,	2015)

	 1.	การนำสินค้าหร่อบริการมืาเป็้ดิตัวให้กับผู้ใชุ้บริการ

	 2.	การตรวจิสอบและรองรับการตอบรบัของลกูค้าทั้�มืารบัชุมืการเป้็ดิตวั

	 3.	การแบ่งป็ันบทัเร้ยนจิากกระบวนการพื่ัฒนาสู่องค์กร	หร่อบริษัทั

	 ดิังนั�น	ในขั�นตอนน้�		ทั้มืนักออกแบบบริการจิะต้องนำเสนอต้นแบบ

สินค้าหร่อบริการ	พื่ร้อมืทัั�งความืสามืารถุในการเก็บรวบรวมืข้อมืูลป็้อนกลับ

ทั้�ไดิจ้ิากผู้ใชุบ้รกิารท้ั�จิะมืาใชุบ้รกิารในการเป็ด้ิตวับรกิาร	พื่รอ้มืทัั�งนำผลป็อ้น

กลบัมืาใชุแ้กไ้ข	หรอ่ป็รับป็รุงบรกิารใหด้ิย้ิ�งข่�น	เพื่่�อใหต้อบสนองความืต้องการ
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ของผู้ใชุ้ยิ�งข่�น		หากพื่บว่าบริการดิังกล่าวไมื่ตอบสนองความืต้องการของผู้ใชุ้	

ทั้มืนักออกแบบบริการจิำเป็็นต้องย้อนกลับไป็พื่ิจิารณาถุ่งขั�นตอนการศึ่กษา

ป็ัญหาเชุิงล่กจิากผู้ใชุ้ในระยะทั้�หน่�งของการออกแบบบริการเพื่่�อระบุป็ัญหา

ทั้�แทั้จิริงๆต่อไป็	 	 ตัวอย่างเชุ่น	 	 การท้ั�ห้องสมุืดิป็ระยุกต์ใชุ้ชุุดิโต�ะเก้าอ้�ทั้�ให้

บริการสำหรับผู้โดิยสารชุั�นหน่�ง	ในการเดิินทัางโดิยเคร่�องบิน	มืาใชุ้ในการให้

บริการพื่่�นทั้�ทัำงานหร่อบริการการอ่านหนังส่อเป็็นรายบุคคลในพื่่�นทั้�ส่วนตัว

ในห้องสมืุดิ		เมื่�อนำมืาทัดิลองใชุ้บริการ		บรรณารักษ์ต้องรับฟังเส้ยงสะทั้อน

จิากผู้ใชุ้ห้องสมืุดิ	 หากพื่บว่าครุภัณฑิ์ดัิงกล่าวไมื่ตอบสนองการทัำงานของผู้

ใชุ	้ซึ่่�งอาจิจิะเน่�องจิากความืคับแคบ	หรอ่การนั�งทัำงานทั้�ครุภณัฑ์ิเชุ่�อมืต่อกัน	

เมื่�อมื้ผู้ใชุ้หน่�งคนขยับโต�ะ	ก็ส่งผลกระทับถุ่งผู้ใชุ้ทั่านอ่�นทัันทั้		ซึ่่�งห้องสมืุดิก็

ตอ้งนำมืาป็รบัรูป็แบบบรกิารใหมื	่เพ่ื่�อแกป้็ญัหาดิงักลา่ว		ดิงันั�น	จิะเหน็ไดิว้า่	

กระบวนการออกแบบบริการจิะมืล้กัษณะเป็น็วงจิร	ทั้�ไมืม่ืท้ั้�สิ�นสดุิ	เพื่ราะเม่ื�อ

พื่ัฒนาสินค้าหร่อบริการใดิข่�นมืา	ก็จิะต้องพื่ัฒนาให้ดิ้ยิ�งๆ	ข่�นต่อไป็	

ภาพื่ท้ั�	6-1	ตัวอย่างการป็ระยกุต์ใชุท้ั้�นั�งอา่นหนังสอ่แบบ	First	Class	ในเคร่�องบนิ	
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3. เครื่องมือสำ�หรับขั้นตอนก�รส่งมอบบริก�ร
 3.1	 ต้นแบบประสบการณ์์	 (Experience	 Prototyping)	 การ

สร้างต้นแบบป็ระสบการณ์เป็็นวิธ้์การทัดิสอบแนวคิดิหร่อการออกแบบ

บริการใหม่ืสำหรับจุิดิสัมืผัสต่างๆ	 	 ต้นแบบป็ระสบการณ์สามืารถุส่�อสารได้ิ

ว่าป็ระสบการณ์เป็็นอย่างไร	 และอนุญาตให้ทั้มืออกแบบบริการไดิ้ทัดิสอบ

และป็รับแต่งการใชุ้งาน	หร่อทัางเล่อกต่างๆ	จิากผู้ใชุ้ทั้�มื้ศึักยภาพื่	นอกจิาก

น้�	ต้นแบบป็ระสบการณ์ยงัชุ่วยสร้างชุ่องทัางการซ่ึ่�อจิากพัื่นธ์มิืตรและผูม้ืส่้วน

ไดิ้ส่วนเส้ยอ่�นๆ

	 การสร้างต้นแบบไม่ืจิำเป็น็ต้องใชุ้เวลาหรอ่ความืพิื่ถุพิ้ื่ถุนั	ขัดิเกลา	ใน

การพื่ฒันาต้นแบบ	ขอใหพ้ื่ฒันาต้นแบบแบบครา่วๆ	พื่อใหผู้ใ้ชุ้เหน็และเขา้ใจิ

ว่าสินค้าหร่อบริการนั�นๆ	มื้กระบวนการทัำงาน	หร่อหน้าตาเป็็นอย่างไร			สิ�ง

ทั้�สำคญัคอ่	ตอ้งสรา้งนวัตกรรมือย่างรวดิเร็ว	ทัดิสอบ	และทัำซึ่�ำการออกแบบ

ไดิ	้	โดิยต้นแบบเหล่านั�น	สามืารถุเป็น็ได้ิทัั�งจิากภาพื่ร่างกระดิาษสูแ่บบจิำลอง

ทัางกายภาพื่เพื่่�อการบริการอย่างเต็มืทั้�

	 วตัถุปุ็ระสงคห์ลกัของการพื่ฒันาตน้แบบป็ระสบการณเ์พื่่�อใชุใ้นการ

ออกแบบและทัดิสอบจิุดิสัมืผัส	 หร่อป็ฏิิสัมืพื่ันธ์์ระหว่างผู้ใชุ้บริการกับสินค้า

หร่อบริการ	 เพื่่�อทั้�จิะพิื่จิารณาดูิว่าบริการนั�น	 ๆ	 สามืารถุตอบสนองความื

ต้องการของผู้ใชุ้มืากน้อยเพ้ื่ยงใดิ	 ตลอดิจินสามืารถุใชุ้ในการส่�อสารเพื่่�อให้

เหน็ขอ้ด้ิของสนิคา้หรอ่บรกิารใหมื	่วา่สามืารถุนำสง่สูผู่ใ้ชุ	้หรอ่ผูม้ืส้ว่นไดิส้ว่น

เสย้มืากนอ้ยเพ้ื่ยงใดิ	และรวมืถุง่เพ่ื่�อนำขอ้มืลูผลป็อ้นกลับมืาใชุใ้นการตดัิสนิ

ใจิของทั้มืบริหาร	พื่นักงาน	เคร่อข่ายพื่ันธ์มืิตร	และตัวอผู้ใชุ้บริการเอง

	 การสร้างต้นแบบป็ระสบการณ์เพื่่�อทัดิสอบผลลัพื่ธ์ท์ั้�ไดิจ้ิากการศ่ึกษา

ทัั�งป็ระสบการณ	์ป็ัญหาต่างๆ	ทั้�ผู้ใชุ้ป็ระสบ	และนำมืารวบรวมืเป็น็ทัางเล่อก

ในการแกป้็ญัหาทั้�มืโ้อกาสเป็น็ไป็ไดิ	้ลักษณะของการสรา้งตน้แบบบรกิาร	อาจิ

เป็็นการแสดิงบทับาทัสมืมืติของการมื้ป็ระสบการณ์การบริการ	 	 โดิยทัั�วไป็

แล้วต้นแบบป็ระสบการณ์ส่วนใหญ่จิะรวมืการจิำลองทัางกายภาพื่และองค์

ป็ระกอบบางอย่างของการสวมืบทับาทัของผู้ใชุ้เพื่่�อสร้างป็ระสบการณ์การ

บริการข่�นใหมื่	(Design	Council,	2015)
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	 กจิิกรรมืน้�อาจิกระทัำ	หรอ่จิดัิทัำเป็น็เอกสารผา่นภาพื่ถุา่ยหรอ่วดิิโ้อ		

สไตล์และระดิับของรายละเอ้ยดิอาจิแตกต่างกันไป็ตั�งแต่	 การแสดิงบทับาทั

แบบหยาบไป็จินถุ่งการแสดิงแบบสมืจิริง	 ส่วนสำคัญของการสร้างต้นแบบ

ป็ระสบการณ์ค่อการรวบรวมืความืคิดิเห็น	 การทัดิสอบควรเกิดิข่�นกับผู้ท้ั�ม้ื

โอกาสเป็น็ผู้ใชุบ้รกิารและอาจิใชุเ้วลาหลายชุั�วโมืง	เป็น็วนั	หร่อหลายสปั็ดิาห์		

เพื่่�อให้บรรลุเป็้าหมืายของการพื่ัฒนาต้นแบบป็ระสบการณ์

ตัวอย่างของต้นแบบป็ระสบการณ์อ้กอย่างค่อ	 การทัำ	Wireframe	 ซึ่่�งเป็็น

แบบร่างของเว็บไซึ่ต์ว่ามื้องค์ป็ระกอบหร่อการจัิดิวางองค์ป็ระกอบต่างๆ	

อยา่งไร	มืเ้มืนอูยูท่ั้�ตำแหนง่ใดิ	ขอ้ความืเน่�อหาอยูท่ั้�ตำแหนง่ใดิ	แต่ยงัไมืจ่ิำเป็็น

ต้องวาดิให้สวยงามื	 เพ้ื่ยงแค่ให้เห็นภาพื่ร่างของหน้าเว็บ	 ให้เห็นแนวคิดิทั้�

ชุัดิเจินก่อน	และนำไป็ให้ผู้ใชุ้ไดิ้พื่ิจิารณาแบบร่างดิังกล่าว	พื่ร้อมืทัั�งให้ความื

คิดิเห็นหร่อข้อเสนอแนะแต่แบบร่าง	Wireframe	ดิังกล่าว		

 3.2 Paper Prototyping	หมืายถุ่ง	ต้นแบบบริการใหมื่ทั้�อธ์ิบาย

บริการใหม่ืโดิยพื่ัฒนาข่�นจิากใชุ้กระดิาษ	 เพื่่�อเป็็นตัวแทันของระบบติดิต่อ

เชุ่�อมืป็ระสานกับผู้ใชุ้บริการ	 ซ่ึ่�งต้นแบบดิังกล่าวสามืารถุวาดิแบบหยาบๆ	

เป็็นภาพื่ร่าง	 โดิยใชุ้มื่อวาดิ	 ไมื่จิำเป็็นต้องใชุ้เคร่�อง	 หร่อจิิตรกรในการวาดิ

ให้สวยงามืแต่อย่างใดิ	ขอเพื่้ยงให้ผู้ทั้�ทัดิลองใชุ้บริการใหมื่เข้าใจิว่าภาพื่หร่อ

สัญลักษณ์นั�น	หมืายถุ่งอะไร	หร่อสิ�งใดิ	(Krmoyan,	2020)	

	 การสร้างต้นแบบกระดิาษ	จิะชุ่วยป็ระหยัดิทัั�งเวลาและงบป็ระมืาณ

ของการออกแบบและพัื่ฒนาบริการ	 เพื่ราะต้นแบบกระดิาษใชุ้ต้นทุันและ

เวลาในการผลิตไม่ืมืาก	 จ่ิงเป็็นเทัคนิคท้ั�สามืารถุนำส่งบริการใหม่ืให้ผู้ใชุ้

บรกิารไดิรั้บรู้	และทัดิลองใชุบ้ริการเพ่ื่�อตรวจิสอบวา่สอดิคล้องกบัการใชุ้งาน

และความืต้องการทั้�คาดิหวังไว้หร่อไมื่		(Nielsen,	2003)	ซึ่่�งข้อมืูลทั้�ไดิ้จิาก

การทัดิสอบจิะถุูกรวบรวมืและวิเคราะห์ในเชุิงคุณภาพื่	ไดิ้แก่พื่ฤติกรรมื	การ

โตต้อบกบัตน้แบบกระดิาษของผูร้ว่มืการทัดิสอบ	ตลอดิจินความืคดิิเหน็ของ

ผู้ทัดิสอบว่าต้นแบบบริการดิังกล่าว	ตอบสนองความืต้องการและพื่ฤติกรรมื

การใชุ้งานของผู้ใชุ้หร่อไมื่	ซึ่่�งหากต้นแบบบริการดิังกล่าวไดิ้ตอบสนองความื

ต้องการของผูใ้ชุ้	ทัม้ืออกแบบบริการจิะได้ินำไป็พัื่ฒนาและเผยแพื่ร่บริการต่อไป็	
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	 3.3	การเลา่เรื�องดิิจิทิลั	(Digital	Storytelling)	เป็น็วธิ์ก้ารสำหรบั

แบ่งป็ันแนวคิดิของบริการใหมื่ทั้�จิะพื่ัฒนาข่�นแบบให้ข้อมืูลเชุิงล่ก	 โดิยดิ่ง

ความืรู้และป็ระสบการณ์ของผู้ให้บริการและผู้ใชุ้บริการมืาบอกเล่าเร่�องราว	

เพื่่�อทัำให้เกิดิความืน่าสนใจิในบริการใหมื่	(Stickdorn	&	Schneider,2011)		

ซึ่่�งการเล่าเร่�องแบบดิิจิิทััลเป็็นหลักพ่ื่�นฐานสำหรับการฝึึกใชุ้เคร่�องม่ือทั้�ใชุ้

คอมืพื่ิวเตอร์ในการเล่าเร่�อง	 มื้คำศึัพื่ทั์จิำนวนมืากทั้�ใชุ้อธ์ิบายการเล่าเร่�อง

ดิจิิทิัลัน้�	เชุน่	สารคด้ิดิิจิิทัลั	การเล่าเร่�องโดิยใชุ้คอมืพิื่วเตอร์	เร้ยงความืดิจิิทิัลั	

บันทั่กความืทัรงจิำอิเล็กทัรอนิกส์	การเล่าเร่�องแบบโต้ตอบ	เป็็นต้น	แต่โดิย

ทัั�วไป็แล้ว	การเล่าเร่�องดิิจิิทััลจิะเก้�ยวข้องกับแนวคิดิในการผสมืผสานศึิลป็ะ

การเลา่เร่�องเขา้กบัส่�อมืลัตมิืเ้ด้ิยทั้�หลากหลาย	ไมืว่า่จิะเป็น็กราฟ้ก	เส้ยง	วดิิโ้อ	

และการเผยแพื่ร่ทัางเว็บ	(Robin,	2021)

	 สำหรับเร่�องราวดิิจิิทััลมัืกป็ระกอบด้ิวยรูป็ภาพื่ทั้�ใชุ้คอมืพิื่วเตอร์	

ข้อความื	เส้ยงบรรยายทั้�บันทั่กไว้	คลิป็วิดิ้โอ	และ/หร่อเพื่ลง	เร่�องราวดิิจิิทััล

อาจิมืค้วามืยาวแตกตา่งกนัไป็	แตเ่ร่�องราวสว่นใหญม่ืกัใชุเ้วลาป็ระมืาณ	2	ถุง่	

10	 นาทั้	 หัวข้อทั้�ใชุ้ในการเล่าเร่�องแบบดิิจิิทััลมื้ตั�งแต่นิทัานส่วนตัวไป็จินถุง่

การเลา่เหตกุารณท์ัางป็ระวตัศิึาสตร	์ตั�งแตก่ารสำรวจิชุว้ติในชุมุืชุนของตนเอง	

ไป็จินถุ่งการค้นหาชุ้วิตในมืุมือ่�นๆ	 ของจิักรวาล	 ซึ่่�งกิจิกรรมืการออกแบบ

บรกิารสามืารถุป็ระยกุตน์ำเร่�องราวดิจิิทิัลัมืาใชุป้็ระกอบการนำเสนอบรกิาร

ใหมืไ่ดิเ้ชุน่กนั	ตวัอยา่งเชุน่งานวจิิยัของสริวิจัินา	แกว้ผนก่	(2560)	ไดิป้็ระยกุต์

กระบวนการเล่าเร่�องดิิจิิทััลเพื่่�อพัื่ฒนามืรดิกดิิจิิทััลบนเว็บ	 3.0	 เพื่่�อส่งเสริมื

การรู้ดิิจิิทัลัของนสิิตนกัศึก่ษา	ซ่ึ่�งการพื่ฒันามืรดิกดิิจิิทัลัดิว้ยกระบวนการดิงั

กลา่วใหป้็ระสบความืสำเรจ็ิ	จิะตอ้งมือ้งคป์็ระกอบเก้�ยวกบัแหลง่สารสนเทัศึ	

เน่�อหา	ผู้สอน	ระบบมืรดิกดิิจิิทััล	และการป็ระเมืินผล	

	 ถุง่แมืว้า่การเลา่เร่�องดิจิิทิัลั	จิะเนน้ทั้�เทัคโนโลยค้อมืพื่วิเตอร	์แตก่าร

เลา่เร่�องแบบดิจิิทิัลัไม่ืใชุ่แนวป็ฏิบัิตใิหม่ื	ผูบุ้กเบิกทั้�เป็น็ทั้�รูจั้ิกมืากทั้�สดุิคนหน่�ง

ของวงการน้�คอ่	Joe	Lambert	ผูร้ว่มืกอ่ตั�ง	Center	for	Digital	Storytelling	

(CDS)	ซึ่่�งเป็น็องค์กรศึลิป็ะชุมุืชุนทั้�ไมืแ่สวงหากำไรในเบิรก์ล้ย	์รฐัแคลิฟอรเ์นย้	

CDS	ได้ิชุว่ยเหล่อคนหนุม่ืสาวและผู้ใหญใ่นการสร้างและแบง่ป็นัการเล่าเร่�อง
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สว่นตวัผ่านการผสมืผสานระหว่างการเขย้นทั้�รอบคอบและเคร่�องม่ือส่�อดิจิิิทััล

ตั�งแต่ชุ่วงต้นทัศึวรรษ	1990

	 ป็จัิจิบุนัมืก้ารใชุ้การเลา่เร่�องแบบดิจิิทิัลัในศูึนยช์ุมุืชุน	โรงเรย้น	ห้อง

สมืดุิ	และธ์รุกจิิตา่งๆ	โดิยผูใ้ชุท้ั้�เป็น็ผูใ้ชุเ้ทัคโนโลยส้ารสนเทัศึมือ่ใหมืไ่ป็จินถุง่

ผูท้้ั�เชุ้�ยวชุาญ	ม้ืทักัษะการใชุ้เทัคโนโลยส้ารสนเทัศึขั�นสูง	ในด้ิานการศ่ึกษา	ครู

และนกัเร้ยน	ตั�งแตห่อ้งเร้ยนป็ฐมืวยัจินถุง่บณัฑิิตวทิัยาลยั	ไดิใ้ชุก้ารเลา่เร่�อง

แบบดิิจิิทััลในเน่�อหาทั้�หลากหลายและในระดิับชุั�นต่างๆ	ทั้�หลากหลาย

 3.4	Desktop	Walkthroughs	เป็น็การนำเสนอแนวคดิิการบรกิาร

ทั้�มื้การจิำลองในลักษณะ	 3	 มิืติขนาดิเล็กหร่อมื้ขั�นตอนในการใชุ้บริการ 

ไมื่มืากนัก	 	 โดิยเคร่�องมื่อน้�	 ทั้มืออกแบบบริการจิะจิำลองสถุานการณ์	 

สภาพื่แวดิล้อมื	 หร่อป็ระสบการณ์บริการทั้�ออกแบบและพื่ัฒนาข่�น	 

(Stickdorn	&	Schneider,	2011)		โดิยใชุ้อุป็กรณ์	และงานฝึีมื่อมืาป็ระกอบ

ฉากอย่างง่าย	ๆ	เชุ่น	หุ่นของเล่นบนเวทั้ขนาดิเล็ก	อาจิสร้างจิากเลโก้	หร่อ

กระดิาษแข็ง	 ตุ�กตากระดิาษ	 ของเล่นขนาดิเล็ก	 หร่อสร้างสรรค์สิ�งของข่�น

ใหมื่	 เพ่ื่�อนำมืาอธ์ิบายหร่อจิำลองขั�นตอนการใชุ้บริการต่างๆ	 เพ่ื่�อทัดิสอบ

และตรวจิสอบสถุานการณ์ทัั�วไป็ของบริการทั้�พัื่ฒนาข่�น	 การนำส่งบริการ 

จิ่งไม่ืใชุ่แบบจิำลองหร่อของเล่นทั้�นำมืาแสดิงผ่านสถุานการณ์จิำลอง	 แต่

เป็็นป็ระสบการณ์การใชุ้บริการทั้ละขั�น	 ทั้ละตอน	 ผ่านตุ�กตาหร่อของเล่นทั้�

นำมืาจัิดิแสดิง	 โดิยทัั�วไป็	 การแสดิงสถุานการณ์จิำลองโดิยใชุ้ของเล่น	 เชุ่น	

ตุ�กตากระดิาษ	 พื่่�นทั้�ให้บริการทั้�ป็ระดิิษฐ์ข่�นผ่านการทัำงานร่วมืกันของผู้ทั้�

เก้�ยวข้องกับบริการนั�น		(Krmoyan,	2020	;	Desktop	walkthrough,	n.d.	)	 

การนำเสนอแนวคิดิบริการรูป็แบบใหมื่ผ่านทัางของเล่น	 จิะทัำให้ทัุกฝ่ึาย

ไดิ้เข้าใจิถุ่งรูป็แบบ	 และขั�นตอนการใชุ้บริการใหมื่เพื่ิ�มืข่�น	 ดิังนั�น	 การนำส่ง

บริการในลักษณะ	Desktop	walkthroughs	 มื้ป็ระโยชุน์สำหรับการสร้าง

แนวคิดิการบริการในระยะเริ�มืต้น	 	 ผู้ทั้�เข้าร่วมืทัดิสอบการนำส่งบริการ

น้�	 ควรเป็็นตัวแทันของบริการจิากแต่ละแผนก	 หร่อระบบย่อย	 	 บริบทั	

บริการ	อุป็กรณ์สำหรับการใชุ้บริการร่วมืกัน	ผู้ใชุ้และผู้ให้บริการ	Desktop	 

walkthroughs	เป็็นการแสดิงให้เห็นถุ่งการมื้ป็ฏิิสัมืพื่ันธ์์โต้ตอบหร่อส่งต่อ
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กันระหว่างระบบงานหน่�งสู่อ้กระบบงานหน่�ง	 หร่อจิากบริการหน่�งสู่บริการ

อ่�น	ๆ	และแสดิงชุ่วงเวลาสำคัญของบริการตั�งแต่ต้นจินจิบ

	 เมื่�อใชุ้	 Desktop	walkthroughs	 โดิยทัั�วไป็	 ข้อมูืลทั้�ได้ิจิากการ

สำหรับการทัดิสอบจิะถุูกรวบรวมืโดิยตรงและนำไป็วิเคราะห์ในเชิุงคุณภาพื่	

การมื้ส่วนร่วมืของผู้เข้าร่วมืทัดิสอบจิ่งเป็็นไดิ้ทัั�งเชุิงพื่ฤติกรรมื	 เชุ่น	 การ

โต้ตอบกับต้นแบบบริการ	 การร่วมืสร้างสถุานการณ์	 โดิยทัั�วไป็	 การโต้ตอบ

ของผู้เข้าร่วมืทัดิสอบจิะถุูกเข้ยนเป็็นสคริป็ต์	 และพื่ยายามืทัำงานบางอย่าง

ให้สำเร็จิ	

	 Desktop	walkthroughs	 เป็็นหน่�งในวิธ์้การทั้�เป็็นเอกลักษณ์ของ

การออกแบบบรกิาร	ชุ่วยทัำใหธ้์รรมืชุาตขิองกระบวนการป็ระสบการณข์อง

บริการ	 และสิ�งทั้�เป็็นนามืธ์รรมื	 แต่นำมืาแสดิงออกให้อยู่ในลักษณะของรูป็

ธ์รรมืและเข้าใจิตรงกันไดิ้	 เมื่�อเทั้ยบกับเคร่�องมื่อกระดิาษลักษณะอ่�น	 เชุ่น	

แผนทั้�การเดิินทัางของลูกค้า	Desktop	walkthroughs	ชุ่วยให้สามืารถุทัำ

ซึ่�ำแนวคิดิการบริการต่างๆ	 ไดิ้อย่างรวดิเร็วยิ�งข่�น	 แนวคิดิใหม่ืๆ	 สามืารถุ

ระบุ	ทัดิลอง	และทัดิสอบไดิ้ทัันทั้	ซึ่่�งผู้เข้าร่วมืการทัดิสอบ	Desktop	walk-

throughs	จิะชุ่วยให้ข้อมืูลต่างๆ	เหล่าน้�

	 •	ป็ระสบการณ์ลูกค้าแบบ	end-to-end

	 •	ระบุขั�นตอนทั้�สำคัญในการเดิินทัาง

	 •	ระบุองค์ป็ระกอบสำคัญอ่�น	ๆ	หร่อป็ระเดิ็นป็ัญหาทั้�ต้องแก้ไข

	 การทัดิสอบวิธ์้น้�	 เป็็นวิธ์้ทั้�ง่าย	 สะดิวกและป็ระหยัดิค่าใชุ้จ่ิาย	 

ก่อนทั้�ทั้มืออกแบบบริการจิะลงทุันทัั�งงบป็ระมืาณและเวลาในการสร้าง

ตน้แบบบรกิารใหมื	่	และหากพื่บขอ้ผดิิพื่ลาดิ	หรอ่ไมืต่อบสนองความืต้องการ

ทั้�แทั้จิริงของผู้ใชุ้บริการ	 ทั้มืออกแบบบริการจิะได้ิร้บดิำเนินการป็รับป็รุง

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

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

	 ข้ั�นตอนการทำ	desktop	walkthrough		

	 1)	 ทับทัวนขอบเขตและอธิ์บาย	 ชุ้�แจิงเก้�ยวกับการสร้างต้นแบบ

บรกิารแบบ	Desktop	walkthrough	พิื่จิารณาว่า	ทัม้ืออกแบบบรกิารตอ้งการ

เร้ยนรู้อะไรจิากกิจิกรรมืการสร้างต้นแบบน้�	 	 ต้องการทัดิสอบป็ระสบการณ์

ทัั�งหมืดิหร่อเพื่้ยงบางส่วน?	ต้องการทัดิสอบในแง่มืุมืและรายละเอ้ยดิใดิบ้าง	

ใครค่อผู้ทั้�ต้องมื้ส่วนร่วมืหร่อเข้าร่วมืการทัดิสอบต้นแบบบริการน้�	
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	 2)	เตรย้มืพื่่�นทั้�ทัำงานและวสัดิ	ุจิดัิเตร้ยมืเอกสารสำหรบัแนะนำการ

ใชุง้าน	desktop	walkthrough	และกระดิาษชุาร์ตแผ่นใหญ่สองสามืแผ่น	วาง

กระดิาษบนโต�ะ	ตรวจิสอบใหแ้นใ่จิวา่โต�ะไมืใ่หญเ่กนิไป็	เพื่่�อใหท้ักุคนสามืารถุ

ย่นและมื้ส่วนร่วมืไดิ้ในเวลาเดิ้ยวกัน

	 3)	 เริ�มืต้นระดิมืความืคิดิท้ั�มื้ต่อร่างต้นแบบบริการ	 โดิยทั้มืนัก

ออกแบบบริการควรเล่อกลูกค้า/	 บุคคลทั้�เก้�ยวข้องกับบริการ	 และระดิมื

ความืคิดิสั�นๆท้ั�มื้ต่อแนวคิดิการบริการแบบใหม่ื	 ขั�นตอนในการเดิินทัางของ

ลูกค้าตามืลำดัิบเวลาอย่างรวดิเร็ว	 ไมื่จิำเป็็นต้องสร้างป็ระสบการณ์การเดิิน

ทัางของลูกค้าทั้�สมืบูรณ์แบบ	 	 ทัำเพ้ื่ยงแค่ได้ิร่างแรกของการเดิินทัางว่าจิะ

เป็็นอย่างไร	 	 	 จิากนั�น	 จิดิบันทั่กย่อเก้�ยวกับป็ระสบการณ์ของลูกค้าเพื่่�อนำ

มืาทับทัวน	เป็ร้ยบเทั้ยบในภายหลัง

	 4)	 สร้างแผนท้ั�และขั�นตอนการใชุ้บริการ	 :	 จิากการเดิินทัางครั�ง

แรกของผู้ทั้�มืาทัดิสอบบริการ		ขั�นตอนใดิของบริการทั้�มื้ความืสำคัญ	เริ�มืต้น

ดิ้วยการสร้างแผนท้ั�ภาพื่รวมืขนาดิใหญ่ท้ั�มื้ตำแหน่งท้ั�เก้�ยวข้องทัั�งหมืดิของ

ป็ระสบการณ์การบริการ	 จิากนั�น	 ทั้มืออกแบบบริการอาจิขยายเฉพื่าะบาง

ตำแหนง่	หร่อบางขั�นตอนของบริการเทัา่ทั้�จิำเป็น็	เชุน่	การขยายขั�นตอนการ

เข้าใชุ้บริการนำส่งทัรัพื่ยากรสารสนเทัศึของห้องสมืุดิสู่ผู้ใชุ้บริการ	เป็็นต้น	

	 5)	กำหนดิบทับาทั	ชุุดิ	และอุป็กรณ์ป็ระกอบฉาก	คัดิเล่อกบทับาทั	

และเล่อกตุ�กตาหุน่สำหรับผู้มืส่้วนได้ิส่วนเส้ยหลักในบริการของคุณ	และสร้าง

อุป็กรณ์ป็ระกอบฉากทั้�จิำเป็็นอย่างรวดิเร็ว	โดิยใชุ้กระดิาษ	กระดิาษแข็ง	ดิิน

น�ำมืัน	หร่ออิฐเลโก้เพื่่�อสร้างเวทั้	หร่อสภาพื่แวดิล้อมืในการใชุ้บริการ

	 6)	กำหนดิบทับาทั	และทัดิสอบบริการ	และหมืายรวมืถุ่ง	การมือบ

หมืายให้ผู้อ่�นติดิตามืจุิดิบกพื่ร่อง	 ข้อมืูลเชุิงล่ก	 และคำแนะนำต่างๆ	 ทั้�มื้ต่อ

บริการทั้�จิะพื่ัฒนาข่�น	
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 3.5	การแสดิงฉากการใช้บริการ	(service	staging)	เป็น็การแสดิง

พื่ฤติกรรมืการใชุ้บริการจิริงโดิยใชุ้คนในการแสดิงจิริง	 ในสภาพื่แวดิล้อมืทั้�

มื้ลักษณะเหม่ือนจิริงท้ั�จิำลองข่�นมืาตามืบริการท้ั�ออกแบบไว้	 ซ่ึ่�งมื้ลักษณะ

คล้ายกับการซึ่้อมืละครการใชุ้บริการ	 ซ่ึ่�งทั้มืออกแบบบริการไดิ้ออกแบบ

และจิัดิสภาพื่แวดิล้อมืให้เหมื่อนกับสภาพื่แวดิล้อมืของบริการท้ั�ออกแบบไว้	

(Kerymova,	2016	;	Stickdorn	&	Schneider,	2011)	สิ�งสำคัญของการ

ใชุ้	Service	staging	ค่อ	การสร้างสภาพื่แวดิล้อมืทั้�ป็ลอดิภัยและสนุกสนาน	

เพื่่�อให้แน่ใจิว่าผู้เข้าร่วมืทัดิสอบบริการรู้ส่กสบายและเป็้ดิกว้างมืากพื่อท้ั�จิะ

มื้ส่วนร่วมืกับการซึ่้อมืละครอย่างเต็มืทั้�

	 การออกแบบฉากเพื่่�อใชุใ้นการทัดิสอบบรกิารนั�น	พื่ฒันาตอ่เน่�องมืา

จิากขั�นตอนการทัำสตอร้�บอร์ดิเพ่ื่�อบันท่ักป็ระสบการณ์จิริงของการพื่ัฒนา

ต้นแบบใหมื่	 ผู้เข้าร่วมืทัดิสอบจิะเข้ามืามื้บทับาทั	 เชุ่น	 ลูกค้าหร่อพื่นักงาน	

และแสดิงสถุานการณ์ในลักษณะวนซึ่�ำ	 โดิยเป็ล้�ยนจิากฉากเดิิมืไป็สู่การ

ออกแบบใหมื	่วิธ์ก้ารแบบกลุ่มื	เชุน่	โรงละครฟอรั�มืใชุส้ำหรับการสรา้งแนวคดิิ

และเพื่่�อใหท้ักุคนมืส้ว่นรว่มื	อก้ทัางหน่�งอาจิใชุค้นหน่�งเป็น็	"ผูก้ำกบั"	ทั้�เสนอ

แนะเพื่่�อแก้ไขป็ัญหาทั้�เป็้ดิเผย

	 การจิัดิฉากการบริการใหมื่น้�	จิะนำไป็สู่การเร้ยนรู้ทั้�ไหลเว้ยน	เล่�อน

ไหลไป็มืาไดิ้	ตลอดิจินไดิ้รับรู้ถุ่งขั�นตอน	และความืรู้ส่ก	ซึ่่�งเราจิะไดิ้รับข้อมืูล

ป็้อนกลับทัั�งทั้�เป็็นวัจินภาษาและอวัจินภาษา	 นั�นค่อ	 ไดิ้ทัั�งข้อมืูลทั้�บอกเล่า

ถุ่งการใชุ้บริการใหมื่จิากผู้ตัวผู้แสดิง	 และไดิ้เห็นถุ่งอากัป็กริยาขณะทั้�ใชุ้

บริการ	ซึ่่�งทั้มืออกแบบบริการจิะนำมืาสู่การป็รับป็รุงกระบวนการบริการให้

สอดิคล้องกับพื่ฤติกรรมืและความืต้องการใชุ้งานยิ�งข่�น		

 3.6	การแสดิงบทบาทสมูมูต	ิ(Role-playing)	เป็น็ขั�นตอนสดุิท้ัาย

ของการนำเสนอหร่อเผยแพื่ร่บริการใหมื่	(Kerymova,	2016)	ซึ่่�งการแสดิง

บทับาทัสมืมืติเป็็นการกระทัำหร่อแสดิงส่วนของพื่ฤติกรรมืหร่ออุป็นิสัย

ของบุคคล	 ซึ่่�งสามืารถุนำมืาทัดิสอบการนำส่งบริการทั้�พื่ัฒนาข่�นใหมื่ไดิ้	 จิุดิ

ป็ระสงค์ของการแสดิงบทับาทัสมืมืติ	คอ่การชุ่วยให้นกัออกแบบบริการเข้าใจิ

ถุ่งความืแตกต่างของบริการใหมื่ทั้�จิะพื่ัฒนาข่�น	และสำรวจิสถุานการณ์
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ต่างๆ	 ผ่านป็ระสบการณ์จิริงในการทัดิลองใชุ้บริการ	 ทั้�ผู้แสดิงป็ระสบกับ

สถุานการณ์การบริการทัางกายภาพื่	 การแสดิงบทับาทัสมืมืติ	 ต้องมื้สภาพื่

แวดิลอ้มื	ลักษณะทัางกายภาพื่สำหรับการใชุบ้ริการ	หร่อวสัดุิอปุ็กรณ์สำหรบั

ใชุบ้รกิาร	รวมืถุง่บคุลากรทั้�ใหบ้ริการ	อปุ็กรณป์็ระกอบฉากควรจิบัต้องไดิม้ืาก

พื่อท้ั�จิะกระตุ้นการตอบสนองตอ่บทับาทัของผูใ้ชุบ้รกิารและผูใ้หบ้รกิาร	หลงั

จิากหร่อระหว่างป็ระสบการณ์	 ผู้เข้าร่วมืสามืารถุคิดิและทัดิสอบโดิยเป็ล้�ยน

ป็ระสบการณ์ใหม่ืได้ิ	(Krmoyan,	2020)	โดิยผู้เข้าร่วมือาจิได้ิรับเชิุญให้เป็ล้�ยน

บทับาทัจิากลูกคา้มืาเป็น็ผูใ้ห้บรกิาร	หรอ่จิากผูใ้ห้บรกิารมืาเป็น็ลูกคา้ไดิ	้เม่ื�อ

มืแ้นวคดิิใหมื่ๆ 	ผูเ้ขา้รว่มืกจ็ิะป็ฏิบิตัติามืสถุานการณต์า่งๆ	ทั้�กำหนดิไว	้ซึ่่�งโดิย

ป็กติผู้แสดิง	(ผู้เข้าร่วมืการทัดิสอบ)		จิะไดิ้รับรายละเอ้ยดิเก้�ยวกับตัวละครทั้�

ตนจิะต้องแสดิง	เชุ่น	บุคลิกภาพื่หร่อคุณลักษณะเฉพื่าะบุคคล	ป็ัญหา	หร่อ

อารมืณข์ณะทั้�ใชุบ้รกิาร	และจิะเป็ด้ิโอกาสให้ผูเ้ขา้รว่มืทักุคนไดิม้ือ้สิระในการ

แสดิง	หร่อป็รับเป็ล้�ยนบทับาทั		หร่อแกไ้ขป็ญัหาตามืวธิ์ข้องผู้เขา้ร่วมืทัดิสอบ

บรกิารเหน็สมืควร	(Stickdorn	&	Schneider,	2011)		ซึ่่�งในระหวา่งทั้�ทัำการ

ทัดิสอบ	อาจิมืก้ารบันทัก่ภาพื่และภาพื่เคล่�อนไหว	เพื่่�อให้ผูแ้สดิงได้ิตรวจิสอบ	

และวิเคราะห์แต่ละสถุานการณ์ในภาพื่หลัง

	 สิ�งทั้�สำคัญเมื่�อเริ�มืการแสดิงบทับาทัสมืมืติ	 	 ค่อ	 ผู้แสดิงทัุกคนควร

แสดิงบทับาทัทั้�ไดิ้รับมือบหมืายอย่างมื้ความืสุขและสมืบทับาทัตามืทั้�ไดิ้

รับมือบหมืาย	 	 บทับาทัสมืมุืติของบริการ	 ชุ่วยให้บุคลากรมื้เคร่�องมื่อและ

การไดิ้ฝึึกอบรมืทั้�จิำเป็็นต่อการตอบสนองความืต้องการของลูกค้าไดิ้อย่าง

มื้ป็ระสิทัธ์ิภาพื่	 เคร่�องมื่อทั้�สนับสนุนข้อมืูลเชุิงล่ก	 เชุ่น	ความืต้องการ	หร่อ

อารมืณ์ความืรู้ส่กของบุคคลขณะทั้�สัมืผัสกับบริการ	 จิะถุูกแป็ลความืหมืาย

โดิยตรงเชุ่�อมืไป็ยังจิุดิสัมืผัสบริการ	 สร้างความืเข้าใจิและการเห็นอกเห็นใจิ

ต่อตัวลูกค้าทัั�วทัั�งองค์กร		อ้กทัั�งสร้างให้พื่นักงานรู้ส่กมื้ส่วนร่วมื	มื้ความืเป็็น

เจิ้าของในนวัตกรรมืทั้�ไดิ้พื่ัฒนาข่�น	(Stickdorn	&	Schneider,	2011)			เชุ่น

เดิย้วกันกับ	การนำคำติชุมืของนักแสดิงทุักคนไป็ป็รับแต่งและนำไป็สูแ่นวคิดิ

ในการพื่ัฒนาบริการรูป็แบบใหมื่	ๆ	ต่อไป็	
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บทสรุป

คำาถามูท้ายีบท

1.	 เพื่ราะเหตุใดิการพัื่ฒนาตัวแบบป็ระสบการณ์จิ่งควรพัื่ฒนาแบบง่ายๆ	 

ไมื่ต้องมื้รายละเอ้ยดิมืาก?

2.	เคร่�องม่ือในการนำสง่บรกิาร	มืค้วามืสำคญัตอ่การนำสง่บรกิารใหมืท่ั้�พื่ฒันา

ข่�นอย่างไร?

	 จิะเห็นไดิ้ว่ากระบวนการออกแบบบริการจิะไมื่มื้วันสิ�นสุดิ	 เมื่�อส่งมือบ

บริการท้ั�ออกแบบเร้ยบร้อยแล้ว	 ก็จิะเข้าสู่วงจิรของการออกแบบเพื่่�อพื่ฒันา

นวตักรรมืแบบใหม่ื	 เพื่่�อตรวจิสอบและป็ระเมิืนว่าบรกิารทั้�ออกแบบใหม่ืนั�น	 ตอบสนอง	

หร่อยังมื้อุป็สรรค	 หร่อป็ัญหาในการใชุ้บริการหร่อไมื่	 อย่างไร	 ซึ่่�งทั้มืนักออกแบบ

บริการ	จิะต้องรับฟังเส้ยงของลูกค้าเสมือ	เพื่่�อให้ลูกค้าเกิดิความืพื่่งพื่อใจิในบริการ

สูงสุดิ	 ดิังนั�น	 ทั้มืนักออกแบบจิ่งควรมื้คุณสมืบัติหลากหลายอย่าง	 โดิยเฉพื่าะ 

ทักัษะการดิแูละการฟงัเสย้งจิากผูใ้ชุ	้เพื่่�อใหส้ามืารถุเขา้ใจิในป็ญัหาทั้�เทัจ้ิริงของผูใ้ชุ้

กิจิกรรมูท้ายีบท/ใบงาน

1.	ใหน้กัศึก่ษาพื่ฒันา	Wireframe	ของแอพื่ลเิคชุั�นทั้�รายงานสรปุ็สถุานการณ์

การติดิเชุ่�อโควิดิ	-19	ของจัิงหวัดิหน่�ง	เพ่ื่�อให้ป็ระชุาชุนได้ิติดิตามืถุง่	timeline	

และการติดิเชุ่�อเป็็นกลุ่มืก้อนว่าอยู่บริเวณใดิบ้าง	และหากพื่บผู้ติดิเชุ่�อ	แอพื่ลิ

เคชุันดิังกล่าวจิะให้ดิำเนินการหร่อต้องติดิต่อสถุานพื่ยาบาลต่างๆ	ไดิ้อย่างไร	
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