
การอบรมเชิงปฏิบัติการ “Service Design” 

 
ท่ีมา: 

 ตามท่ีสถาบันสงเสริมการจัดการความรูเพ่ือสังคม (สคส.) รวมกับเครือขายองคกรสมรรถนะสูง และทีม

วิทยากรผูเชี่ยวชาญจากโรงพยาบาลบํารุงราษฎร ไดจัดการอบรมเชิงปฏิบัติการ “Service Design” ซ่ึงเปนหนึ่งใน

เครื่องมือสําคัญท่ีทางโรงพยาบาลบํารุงราษฎรใชในการพัฒนาบริการจนเปนท่ียอมรับ พรอมรางวัลการันตี

ระดับเวิลดคลาส มหาวิทยาลัยฯ จึงเห็นเปนโอกาสท่ีจะสงบุคลากรจากฝายกองทุนเงินกูยืมเพ่ือการศึกษา สํานัก

บัญชีและการเงิน และจากสํานักทะเบียนอีก 2 คน รวมเปน 3 คน เขารวมการอบรมเชิงปฏิบัติการดังกลาว 

 
รายละเอียด: 

 จากท่ีไดเขารวมอบรมเชิงปฏิบัติการ “Service Design” ในครั้งนี้ ไดทราบการวิเคราะหกระบวนการ

ทํางาน และเรียนรูตัวอยางการทํา Service Design ในหนวยงานของโรงพยาบาลบํารุงราษฎร จากวิทยากรและการ

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

ซ่ึงวิทยากรจากโรงพยาบาลไดผานการอบรมกับสถาบัน TCDC (Thailand Creative & Design Center) ซ่ีงเปน

ศูนยความรูดานการออกแบบ และความคิดสรางสรรค กระตุนใหเกิดการสรางคุณคาในสินคาและบริการ 

Service Design คือ การออกแบบบริการ สรางสรรคกระบวนการของงานบริการ เพ่ือใหตอบโจทยความ

ตองการหรือแกปญหาการใหบริการกับผูรับบริการ โดยนําขอมูลผูรับบริการทางดานความคิด ความรูสึก ความ

ตองการ และพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาของผูรับบริการมาจัดกลุม โดยดําเนินการเสมือนเราเขาไปอยูในโลกของพวก

เขา และทําการออกแบบบริการใหตรงตามความตองการมากท่ีสุด ผลลัพธท่ีไดจากการออกแบบบริการคือ 

มาตรฐานบริการ (Service Standard) ท่ีองคกรจะใชเปนมาตรฐานเพ่ือใหพนักงานทุกคนท่ีทํางานเดียวกันในทุก

พ้ืนท่ี สงมอบบริการใหผูรับบริการในรูปแบบเหมือนกันในทุกเวลา 

Service Design ใชหลักการของ Design Thinking โดยมีผูใหบริการเขารวมวิเคราะห คิดออกแบบ 

สรางสรรคกระบวนการของงานบริการ เพ่ือใหตอบโจทยความตองการของผูรับบริการ หรือแกปญหาการใหบริการ

ไดอยางสมบูรณ โดยมีกระบวนการคิด ดังนี้ 

Empathize คือ การคัดเลือกกลุมผูรับบริการ และทําความเขาใจถึงบุคลิกลักษณะ ทาทาง อารมณ นิสัย  

ความเปนตัวตนของผูรับบริการ (Persona) โดยการสังเกต (Observe) ศึกษาพฤติกรรม ในระหวางใชบริการ อาจ

ทําใหรูความตองการของผูรับบริการมากข้ึน หรืออาจใชวิธี การสัมภาษณ สอบถาม (Interview) เปดโอกาสให

ผูรับบริการไดแสดงความคิดเห็น ความรูสึกท่ีมีใหกับผูใหบริการ ใหแสดงอารมณ ความรูสึก การตอบสนองความนึก

คิดท่ีอยูภายใน (Insight) ของผูรับบริการ และเราอาจทราบปญหาของผูรับบริการ หรือสาเหตุบางอยางท่ีทําใหเกิด

ปญหา (Pain point) จนรูปญหาอยางถองแท รูทุกจุดท่ีผูรับบริการจะพบในการรับบริการ (Touch Point จุดสัมผัส

บริการ/จุดปะทะ) มาพิจารณาวา ประสบการณแตละรายจะไดพบนั้น มีอะไรบางท่ีเปนความตองการ และอะไรบาง

คือสิ่งท่ีเราควรจะหามาเพ่ิมเติม เพ่ือสรางประสบการณใหผูรับบริการรูสึกได สิ่งเหลานั้นองคกรจําเปนตองหาใหพบ 

และเสนอบริการนั้นๆ เพ่ือแกไขปญหาไดตรงจุด 



Define คือ การท่ีเราตองมากําหนดปญหาและความตองการท่ีชัดเจน วาปญหาคืออะไร และผูรับบริการ 

ของเราเปนใคร ตองการอะไร เพราะอะไรถึงตองการ (Point of View) 

Ideate คือ Idea+Create การสราง "ไอเดีย" ในปริมาณมากๆ จากการระดมสมอง (Brainstorming) ผู

ใหบริการ ชวยคิดหาแนวทางแกปญหาใหม ๆ คิดนอกกรอบอยางสรางสรรค เปดตา เปดใจ อยางอิสระ เพ่ือมองมุม

ใหม (Fresh Eyes) ไมมีถูก ไมมีผิด จุดรวมมุมมองความคิดเห็นอยางไมมีกรอบจํากัด และใชความคิดสรางสรรคของ

ผูใหบริการ แนวคิดท่ีออกแบบนั้นจะตองเปนเชิง “สรางคุณคา” ใหกับผูรับบริการ เปนการสงตอประสบการณดีๆ 

ทําใหเกิดความผูกพัน ความพึงพอใจกับการไดรับบริการตอไป  

Prototype คือ การใชไอเดียท่ีไดมานั้นออกแบบงานบริการ โดยทําเปนแบบจําลองสถานการณ เพ่ือสราง

ประสบการณเรียนรูจริงกอนลงมือทําใหเกิดเปนรูปธรรม ข้ันตอนนี้เรายังสามารถวิเคราะห ปรับเปลี่ยนแตละ

กระบวนการไดเรื่อย ๆ  

Test เปนการนําแบบจําลองมาทําเปนรูปแบบการบริการท่ีออกแบบไวไปสูการใชจริง ทดสอบ เพ่ือศึกษา

วาแตละแนวคิดมีประสิทธิภาพหรือไม ทดสอบซํ้าไปมา เริ่มจากสรางสถานการณจริง สถานท่ีจริง มีตัวละครจริง 

และมีผูสังเกตการณ จนกระท่ัง >> นําไปใชจริง << 

 
ประโยชน:  

 ไดรับความรู ความเขาใจจากการทํา Service Design Workshop ทําใหสามารถนํามาประยุกตปรับใชใน

การทํางานดานงานบริการเพ่ือใหเกิดความประทับใจตอผูรับบริการ และไดทราบแนวทางการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน

ในกระบวนการทํางานท่ีตองใหบริการ 

 
ผูใหขอมูลและการติดตอ: 

 นางสาวศิริพร  เจริญสุข เจาหนาท่ีฝายกองทุนเงินกูยืมเพ่ือการศึกษา  โทร. 2323 
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