
การอบรมเชิงปฏิบัติการ “Service Design” 

 
ท่ีมา: 

 ตามท่ีสถาบันสงเสริมการจัดการความรูเพ่ือสังคม (สคส.) รวมกับเครือขายองคกรสมรรถนะสูง และทีม

วิทยากรผูเชี่ยวชาญจากโรงพยาบาลบํารุงราษฎร ไดจัดการอบรมเชิงปฏิบัติการ “Service Design” ซ่ึงเปนหนึ่งใน

เครื่องมือสําคัญท่ีทางโรงพยาบาลบํารุงราษฎรใชในการพัฒนาบริการจนเปนท่ียอมรับ พรอมรางวัลการันตี

ระดับเวิลดคลาส มหาวิทยาลัยฯ จึงเห็นเปนโอกาสท่ีจะสงบุคลากรจากฝายกองทุนเงินกูยืมเพ่ือการศึกษา สํานัก

บัญชีและการเงิน และจากสํานักทะเบียนอีก 2 คน รวมเปน 3 คน เขารวมการอบรมเชิงปฏิบัติการดังกลาว 

 
รายละเอียด: 

 จากท่ีไดเขารวมอบรมเชิงปฏิบัติการ “Service Design” ในครั้งนี้ ไดทราบการวิเคราะหกระบวนการ

ทํางาน และเรียนรูตัวอยางการทํา Service Design ในหนวยงานของโรงพยาบาลบํารุงราษฎร จากวิทยากรและการ

ดูคลิปวิดีโอ Service Design Workshop: Train the Trainer Bumrungrad (www.youtu.be/Pk_Gk3_IMgs) 

ซ่ึงวิทยากรจากโรงพยาบาลไดผานการอบรมกับสถาบัน TCDC (Thailand Creative & Design Center) ซ่ีงเปน

ศูนยความรูดานการออกแบบ และความคิดสรางสรรค กระตุนใหเกิดการสรางคุณคาในสินคาและบริการ 

Service Design คือ การออกแบบบริการ สรางสรรคกระบวนการของงานบริการ เพ่ือใหตอบโจทยความ

ตองการหรือแกปญหาการใหบริการกับผูรับบริการ โดยนําขอมูลผูรับบริการทางดานความคิด ความรูสึก ความ

ตองการ และพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาของผูรับบริการมาจัดกลุม โดยดําเนินการเสมือนเราเขาไปอยูในโลกของพวก

เขา และทําการออกแบบบริการใหตรงตามความตองการมากท่ีสุด ผลลัพธท่ีไดจากการออกแบบบริการคือ 

มาตรฐานบริการ (Service Standard) ท่ีองคกรจะใชเปนมาตรฐานเพ่ือใหพนักงานทุกคนท่ีทํางานเดียวกันในทุก

พ้ืนท่ี สงมอบบริการใหผูรับบริการในรูปแบบเหมือนกันในทุกเวลา 

Service Design ใชหลักการของ Design Thinking โดยมีผูใหบริการเขารวมวิเคราะห คิดออกแบบ 

สรางสรรคกระบวนการของงานบริการ เพ่ือใหตอบโจทยความตองการของผูรับบริการ หรือแกปญหาการใหบริการ

ไดอยางสมบูรณ โดยมีกระบวนการคิด ดังนี้ 

Empathize คือ การคัดเลือกกลุมผูรับบริการ และทําความเขาใจถึงบุคลิกลักษณะ ทาทาง อารมณ นิสัย  

ความเปนตัวตนของผูรับบริการ (Persona) โดยการสังเกต (Observe) ศึกษาพฤติกรรม ในระหวางใชบริการ อาจ

ทําใหรูความตองการของผูรับบริการมากข้ึน หรืออาจใชวิธี การสัมภาษณ สอบถาม (Interview) เปดโอกาสให

ผูรับบริการไดแสดงความคิดเห็น ความรูสึกท่ีมีใหกับผูใหบริการ ใหแสดงอารมณ ความรูสึก การตอบสนองความนึก

คิดท่ีอยูภายใน (Insight) ของผูรับบริการ และเราอาจทราบปญหาของผูรับบริการ หรือสาเหตุบางอยางท่ีทําใหเกิด

ปญหา (Pain point) จนรูปญหาอยางถองแท รูทุกจุดท่ีผูรับบริการจะพบในการรับบริการ (Touch Point จุดสัมผัส

บริการ/จุดปะทะ) มาพิจารณาวา ประสบการณแตละรายจะไดพบนั้น มีอะไรบางท่ีเปนความตองการ และอะไรบาง

คือสิ่งท่ีเราควรจะหามาเพ่ิมเติม เพ่ือสรางประสบการณใหผูรับบริการรูสึกได สิ่งเหลานั้นองคกรจําเปนตองหาใหพบ 

และเสนอบริการนั้นๆ เพ่ือแกไขปญหาไดตรงจุด 



Define คือ การท่ีเราตองมากําหนดปญหาและความตองการท่ีชัดเจน วาปญหาคืออะไร และผูรับบริการ 

ของเราเปนใคร ตองการอะไร เพราะอะไรถึงตองการ (Point of View) 

Ideate คือ Idea+Create การสราง "ไอเดีย" ในปริมาณมากๆ จากการระดมสมอง (Brainstorming) ผู

ใหบริการ ชวยคิดหาแนวทางแกปญหาใหม ๆ คิดนอกกรอบอยางสรางสรรค เปดตา เปดใจ อยางอิสระ เพ่ือมองมุม

ใหม (Fresh Eyes) ไมมีถูก ไมมีผิด จุดรวมมุมมองความคิดเห็นอยางไมมีกรอบจํากัด และใชความคิดสรางสรรคของ

ผูใหบริการ แนวคิดท่ีออกแบบนั้นจะตองเปนเชิง “สรางคุณคา” ใหกับผูรับบริการ เปนการสงตอประสบการณดีๆ 

ทําใหเกิดความผูกพัน ความพึงพอใจกับการไดรับบริการตอไป  

Prototype คือ การใชไอเดียท่ีไดมานั้นออกแบบงานบริการ โดยทําเปนแบบจําลองสถานการณ เพ่ือสราง

ประสบการณเรียนรูจริงกอนลงมือทําใหเกิดเปนรูปธรรม ข้ันตอนนี้เรายังสามารถวิเคราะห ปรับเปลี่ยนแตละ

กระบวนการไดเรื่อย ๆ  

Test เปนการนําแบบจําลองมาทําเปนรูปแบบการบริการท่ีออกแบบไวไปสูการใชจริง ทดสอบ เพ่ือศึกษา

วาแตละแนวคิดมีประสิทธิภาพหรือไม ทดสอบซํ้าไปมา เริ่มจากสรางสถานการณจริง สถานท่ีจริง มีตัวละครจริง 

และมีผูสังเกตการณ จนกระท่ัง >> นําไปใชจริง << 

 
ประโยชน:  

 ไดรับความรู ความเขาใจจากการทํา Service Design Workshop ทําใหสามารถนํามาประยุกตปรับใชใน

การทํางานดานงานบริการเพ่ือใหเกิดความประทับใจตอผูรับบริการ และไดทราบแนวทางการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน

ในกระบวนการทํางานท่ีตองใหบริการ 

 
ผูใหขอมูลและการติดตอ: 

 นางสาวศิริพร  เจริญสุข เจาหนาท่ีฝายกองทุนเงินกูยืมเพ่ือการศึกษา  โทร. 2323 
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