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A.
SERVICE 
DESIGN 

OVERVIEW
บทนำ การออกแบบบริการ

8



ทักษะของนักออกแบบบริการ

ที่มา : เน้ือหา

The Service Design Programme, Cardiff Metropolitan University, Design Wales

http://www.theservicedesignprogramme.org/about-the-service-design-programme/

what-is-service-design/

Practical Access to Service Design, pp. 162



B.
SERVICE 
DESIGN 

PROCESS
กระบวนการออกแบบบริการ
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INITIATE

DISCOVER DEFINE DEVELOP

BRIEF

DELIVER

LAUNCH



0.1 ตารางวิเคราะหแนวโนม
0.2 ตารางวิเคราะหคูแขง
0.3 การเขียนเปาหมายของโครงการ

SERVICE DESIGN

PHASE

00. 
INITIATE 
METHOD

(TRENDS MATRIX)

(COMPETITOR ANALYSIS TEMPLATE) 

(INTENT STATEMENT)

วิสัยทัศนและการริเร่ิมโครงการ

12



INITIATE: OVERVIEW



ตารางวิเคราะหแนวโนม

TRENDS MATRIX

METHOD

0.1

สรุปการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นจากอดีตจนถึงปจจุบันที่จะนำ ไปสูการ
เปลี่ยนแปลงในอนาคต

14

BENEFIT INPUT OUTPUT 



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design Methods, pp. 38-39



ตารางวิเคราะหคูแขง

COMPETITOR ANALYSIS TEMPLATE

METHOD

0.2

ตารางเปรียบเทียบความสามารถในการแขงขันขององคกรและคูแขง

BENEFIT INPUT OUTPUT 

16
ที่มา : รูปภาพ
ปริญญานิพนธโครงการออกแบบสงเสริมประสบการณการรับประทานอาหารเพื่อสุขภาพของคนวัยทำ งาน (2557) โดย โศภิษฐา ธัญประทีป



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

http://pages.stern.nyu.edu/~jczepiel/Publications/CompetitorAnalysis.pdf 



การเขียนเปาหมายของโครงการ

INTENT STATEMENT

METHOD

0.3

การเขียนเปาหมายของโครงการออกแบบบริการ

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design Methods, pp. 48-49

/

  



SERVICE DESIGN

PHASE

01. 
DISCOVER 
METHOD

1.1 การสัมภาษณตามบริบท 
1.2 การสังเกตการณโดยใชเคร่ืองมือ POEMS 
1.3 การจัดกลุมรูปภาพ
1.4 การวิจัยชาติพันธุวรรณาโดยใชอุปกรณพกพา
1.5 การทำวิจัยผานระบบทางไกล

(CONTEXTUAL INTERVIEW)
(POEMS FRAMEWORK)
(IMAGE SORTING)
(MOBILE ETHNOGRAPHY) 
(REMOTE RESEARCH)

20

การวิจัยรวบรวมขอมูล



DISCOVER: OVERVIEW



การสัมภาษณตามบริบท

CONTEXTUAL INTERVIEW

METHOD

1.1

BENEFIT INPUT OUTPUT 

22

การสนทนากับผูคนเกี่ยวกับชีวิตประจำ วันในบริบทสภาพแวดลอมที่เปนอยู



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เนื้อหา

101 Design Methods, pp. 110-111

Service Design 250 Essential Methods, pp. 176



การสังเกตการณโดยใชเครื่องมือ POEMS

POEMS FRAMEWORK

METHOD

1.2

BENEFIT INPUT OUTPUT 

24

POEMS เปนเครื่องมือที่ใชสำ หรับศึกษาคน สิ่งของ สภาพแวดลอม 
ขอความ และการบริการในบริบทจริง



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เนื้อหา

101 Design Methods, pp. 104-105

Service Design 250 Essential Methods, pp. 84



การจัดกลุมรูปภาพ 

IMAGE SORTING

METHOD

1.3

BENEFIT INPUT OUTPUT 

26

เปนวิธีการใหตัวแทนผูใชบริการเขารวมกิจกรรมจัดกลุมรูปภาพที่สามารถทำ ให
คนพบความคิดเห็นและทัศนคติเกี่ยวกับหัวขอที่เกี่ยวของ



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design Methods, pp. 116-119

Service Design 250 Essential Methods, pp. 107

: Á‹ØÅ¡Íèª

: Á‹ØÅ¡Íèª



การวิจัยเชิงชาติพันธุวรรณาโดยใชอุปกรณพกพา

MOBILE ETHNOGRAPHY

METHOD

1.4

BENEFIT INPUT OUTPUT 

28

วิธีนี้เปนวิธีการประยุกตใชอุปกรณเทคโนโลยีแบบพกพามาชวยในการเก็บขอมูล
ภาคสนาม เพื่อใชทำ ความเขาใจวิธีคิดหรือมุมมองของคนในสังคมที่ศึกษาอยู



WHAT IT DOES CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

This is Service Design Thinking, pp. 172

Service Design 250 Essential Methods, pp. 193

ขอมูล หัวขอ คำ อภิปราย ความเขาใจ
เชิงลึก

ความ
ตองการ

กิจกรรม



การทำ วิจัยผานระบบทางไกล

REMOTE RESEARCH

METHOD

1.5

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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การทำ วิจัยผานระบบทางไกลเปนการใชการทำ วิจัยออนไลน
สำ หรับการจดบันทึกประจำ วันของผูใชบริการ



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design Methods, pp. 125

ขอมูล
ชื่อ
อายุ
อาชีพ
ประวัติสวนตัว

วันที่ 1

คำ อธิบาย 
รูปที่ 1

คำ อธิบาย 
รูปที่ 2

คำ อธิบาย 
รูปที่ 3

คำ อธิบาย 
รูปที่ 4

คำ อธิบาย 
รูปที่ 5

วันที่ 2



SERVICE DESIGN

PHASE

02. 
DEFINE 
METHOD

2.1 วิธีการคนหาความเขาใจเชิงลึกจากการสังเกตการณ
2.2 แผนผังของผูที่มีสวนรวม
2.3 การสรางผูใชจำ ลอง
2.4 แผนผังประสบการณของผูใชบริการ 
2.5 การสรางหลักการออกแบบ

(OBSERVATION TO INSIGHTS)
(STAKEHOLDER MAP) 
(PERSONA)
(USER JOURNEY MAP)
(DESIGN PRINCIPLES GENERATION)

การวิเคราะหขอมูลและการระบุโอกาสในการพัฒนานวัตกรรมการบริการ

32



DEFINE: OVERVIEW



METHOD

2.1

BENEFIT INPUT OUTPUT 

34

การคนหาความเขาใจเชิงลึกจากการสังเกตการณ 
ผานการวิเคราะหมุมมองที่ถูกซอนเรน

การคนหาความเขาใจเชิงลึกจากการสังเกตการณ  

OBSERVATION TO INSIGHTS



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

ที่มา : เนื้อหา

101 Design Methods, pp. 138

 : )thgisnI( 

: 
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HOW IT WORKS



แผนผังของผูที่มีสวนรวม 

STAKEHOLDER MAP

METHOD

2.2

BENEFIT INPUT OUTPUT 

36

แผนผังของผูที่มีสวนรวมใช เพื่อบันทึกผูมีสวนรวมที่สำ คัญ และความสัมพันธ
ที่เกี่ยวของกันในดานการใชงาน หรือการไดรับผลประโยชนทั้งทางตรงและทางออม



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

This is Service Design Thinking, pp. 150

ผูใชบริการหลัก

ผูใหบริการ

หนวยงานท่ีมีผลตองานบริการ



การสรางผูใชจำ ลอง 

PERSONA

METHOD

2.3

BENEFIT INPUT OUTPUT 

38

การสรางผูใชจำ ลองเปนการสรางตัวแทนผูใช ซึ่งไดมาจากการดึงลักษณะเดน
เฉพาะตัวรวมกันของกลุมผูใชบริการในแตละกลุม



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design methods, pp. 210-211

Design Methods for Developing Services, pp. 16

This is Service Design Thinking, pp. 178

: 
: 



แผนผังประสบการณของผูใชบริการ 

USER JOURNEY MAP

METHOD

2.4

BENEFIT INPUT OUTPUT 

40

เปนวิธีการดึงมุมมองและความรูสึกจากประสบการณผูใชบริการในจุดปฏิสัมพันธ
ที่เกิดขึ้น เพื่อสรางกรอบแนวคิดในการพัฒนาและออกแบบรูปแบบการบริการ



HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design Methods, pp. 182-183

.A

 .B

 .C

 .E

 .D

+2
+1

0
-1
-2

WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS



การสรางหลักการออกแบบ 

DESIGN PRINCIPLES GENERATION

METHOD

2.5

BENEFIT INPUT OUTPUT 

42

เปนวิธีการนำ ความเขาใจเชิงลึก (Insights) จากที่วิจัยมาสรางหลักการและแนวทาง
ที่มีโอกาสไปสูการสรางนวัตกรรมแนวความคิดที่เปนที่ตองการและสามารถทำ ไดจริง 



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design Methods, pp.188-189, 

Design Methods for Developing Services, pp. 18

1 

              



SERVICE DESIGN

 
BRIEF 
METHOD
การสรางโจทยในการออกแบบ

44



BRIEF: OVERVIEW



การสรางโจทยในการออกแบบ

DESIGN BRIEF

BENEFIT INPUT OUTPUT 

46

โจทยในการออกแบบคือการเขียนคำ อธิบาย สรุปเปาหมาย แผนการ 
และชวงเวลาหลักที่สำ คัญของโครงการออกแบบ



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

Creating the Perfect Design Brief: How to Manage Design for Strategic Advantage

  



SERVICE DESIGN

PHASE

03. 
DEVELOP 
METHOD

3.1 การรวมคิดรวมสราง
3.2 ตารางโครงสรางการใชงาน
3.3 ตารางสรางแนวคิด
3.4 การสรางแผนภูมิแนวคิด
3.5 การเลาเร่ือง

(CO-CREATION)
(MORPHOLOGICAL CHART) 
(CONCEPT GENERATION MATRIX)
(SOLUTION DIAGRAMMING)
(SCENARIO AND STORY TELLING)

การสังเคราะหงานออกแบบบริการ

48



DEVELOP: OVERVIEW



การรวมคิดรวมสราง

CO-CREATION

METHOD

3.1

การทำ ใหผูใชและผูที่เกี่ยวของกับโครงการ
มีสวนรวมในการคิดสรางระบบการบริการใหม

BENEFIT INPUT OUTPUT 

50



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เนื้อหา

This is Service Design Thinking, pp. 198-199 

http://www.uxbooth.com/articles/co-creation-designing-with-the-user-for-the-user/

http://studiolab.ide.tudelft.nl/manila/gems/contextmapping/PreprintDraft.pdf 



ตารางโครงสรางการใชงาน

MORPHOLOGICAL CHART

METHOD

3.2

ตารางโครงสรางการใชงานที่เอื้อใหแยกคิดหาวิธีแกปญหายอยทีละสวน
แลวจึงนำ มาผสานรวมกันเปนระบบการบริการที่สมบูรณ

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design Methods, pp. 256-267

Design Methods, pp. 292-296 

http://www.uxbooth.com/articles/whats-in-a-story/

a 

 
1

 
2

 
3

a3 a5

b4 b5

c3 c5

d2 d5

e3 e5

f2 f4

b 

c 

d 

e 

f 

a1

b2

c1

d3

e2

f5

a4

b3

c4

d4

e4

f1

b1

c2

d1

e1

f3

a2



ตารางสรางแนวคิด

CONCEPT GENERATION MATRIX

METHOD

3.3

ตารางสำ หรับสรางแนวคิดการออกแบบอยางเปนระบบ
ตามความสัมพันธระหวางปจจัยสองชุดที่เปนผลจากการวิจัย

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design Methods, pp. 216



การสรางแผนภูมิแนวคิด

SOLUTION DIAGRAMMING

METHOD

3.4

การสรางแผนภูมิเพื่อกระตุนการคิดและแสดงการทำ งานของระบบการบริการใหม

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design Methods,  pp. 266-267

นักทองเที่ยว ชาวไรตลาดสดรานอาหารคนเมือง

OPEN



การเลาเร่ือง

SCENARIO AND STORY TELLING

METHOD

3.5

เรื่องเลาอธิบายรายละเอียดของข้ันตอนการใชระบบบริการของผูใช

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เนื้อหา

This is Service Design Thinking, pp. 184 

https://dl.dropboxusercontent.com/u/16760174/Papers/SBDforHandbook.pdf 

http://www.uxbooth.com/articles/whats-in-a-story/



SERVICE DESIGN

PHASE

04. 
DELIVER 
METHOD

4.1 พุเมตริกซ 
4.2 ตนแบบทดสอบพฤติกรรม 
4.3 มาตรวัดทัศนคติโดยการจำ แนกความหมายคำ  
4.4 แผนผังงานบริการ
4.5 แมแบบโมเดลธุรกิจ

(PUGH MATRIX)
(BEHAVIORAL PROTOTYPING) 
(SEMANTIC DIFFERENTIAL SCALE)
(SERVICE BLUEPRINT)
(BUSINESS MODEL CANVAS)

การคัดกรองแนวคิดและการทดสอบเพ่ือพัฒนาแนวคิด

60



DELIVER: OVERVIEW



พุเมตริกซ 

PUGH MATRIX

METHOD

4.1

เครื่องมือชวยประเมินตัวเลือกจำ นวนมาก โดยการเทียบกับตัวเปรียบเทียบตัวหนึ่ง
ตามเกณฑที่สำ คัญซึ่งกำ หนดไว

BENEFIT INPUT OUTPUT 

62



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เนื้อหา

http://www.decision-making-confidence.com/pugh-matrix.html

Review of Design Methodology, pp. 497-506.



ตนแบบทดสอบพฤติกรรม 

BEHAVIORAL PROTOTYPING

METHOD

4.2

ตนแบบและการจำ ลองสถานการณการใชบริการ เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใช
และพัฒนาแนวคิดการออกแบบ

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เนื้อหา

101 Design Methods, pp. 232-233



มาตรวัดทัศนคติโดยการจำ แนกความหมายคำ  

SEMANTIC DIFFERENTIAL SCALE

4.3

วิธีการวัดเปรียบเทียบคุณคางานออกแบบบริการ
ในมุมมองของกลุมเปาหมายตางๆ โดยใชคำ คุณศัพท

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เนื้อหา

101 Design Methods, pp. 174-175

The Measurement of Meaning



แผนผังงานบริการ

SERVICE BLUEPRINT

METHOD

4.4

แผนผังงานบริการคือวิธีที่ใชลงรายละเอียดที่เฉพาะเจาะจงในแตละดาน
ของระบบบริการอยางครอบคลุม

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

ที่มา : เน้ือหา This is Service Design Thinking 

Service Design Workbook TCDC, pp. 153-156

Service Design 250 Essential Methods, pp. 97

Design Methods for Developing Services: Design Council UK, pp. 19

HOW IT WORKS



แมแบบโมเดลธุรกิจ

BUSINESS MODEL CANVAS

METHOD

4.5

แผนภาพสำ หรับการอธิบายและพัฒนาแบบจำ ลองทางธุรกิจ 
วิธีนี้สามารถนำ มาใชไดทั้งการบริการที่ถูกคิดคนขึ้นมาใหมและการบริการที่มีอยูแลว

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เนื้อหา

Business Model Generation (คูมือสรางโมเดลธุรกิจ), pp. 12-44



SERVICE DESIGN

 
LAUNCH 
METHOD

โมเดลการตอบรับของผูบริโภค 
 

(CONSUMER RESPONSE MODEL)

การนำ แนวคิดการออกแบบบริการไปใชใหเกิดประโยชนเชิงพาณิชย
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LAUNCH: OVERVIEW



โมเดลการตอบรับของผูบริโภค

CONSUMER RESPONSE MODEL

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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การเขียนแผนภูมิแสดงข้ันตอนและปจจัยการตอบรับบริการใหมของผูบริโภค
เพื่อวัดผลการกระจายการบริการออกสูตลาด



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เนื้อหา Handbook for New Product Development (2nd ed.), pp 479-496.



SERVICE
DESIGN
TEMPLATE
แบบเคร่ืองมือการออกแบบบริการ
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METHOD  0.1
TRENDS MATRIX



METHOD  0.2
COMPETITOR ANALYSIS TEMPLATE



METHOD  0.3
INTENT STATEMENT



METHOD  1.2
POEMS FRAMEWORK



METHOD  2.2
STAKEHOLDER MAP



METHOD  2.3
PERSONA



METHOD  2.4
USER JOURNEY MAP
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+1

0

-1

-2



DESIGN BRIEF 



METHOD  3.2
MORPHOLOGICAL CHART



METHOD  3.3
CONCEPT GENERATION MATRIX



METHOD  4.1
PUGH MATRIX



METHOD  4.3
SEMANTIC DIFFERENTIAL SCALE 



METHOD  4.4
SERVICE BLUEPRINT



METHOD  4.5
BUSINESS MODEL CANVAS



CONSUMER RESPONSE MODEL

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

Consumer Response Model 
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