
กระบวนการและวิธีการออกแบบบริการ 

SERVICE
DESIGN
PROCESS & METHODS



คำ นำ 

  
PREFACE





4

บทนำ 

  
INTRODUCTION



ความสำคัญของหลักสูตร

วัตถุประสงคของหลักสูตร

ประโยชนที่ไดรับจากหลักสูตรการออกแบบบริการ TCDC



สารบัญ

6

TABLE 
OF
CONTENTS



A. SERVICE DESIGN OVERVIEW   8

B. SERVICE DESIGN PROCESS    10

00. INITIATE       12

01. DISCOVER       20

02. DEFINE        32

BRIEF        44

03. DEVELOP      48

04. DELIVER       60

LAUNCH        72

SERVICE DESIGN TEMPLATE 76

BIBLIOGRAPHY 92



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 ตารางวิเคราะหแนวโนม
0.2 ตารางวิเคราะหคูแขง
0.3 การเขียนเปาหมายของโครงการ

SERVICE DESIGN

PHASE

00. 
INITIATE 
METHOD

(TRENDS MATRIX)

(COMPETITOR ANALYSIS TEMPLATE) 

(INTENT STATEMENT)

วิสัยทัศนและการริเร่ิมโครงการ

12



INITIATE: OVERVIEW



ตารางวิเคราะหแนวโนม

TRENDS MATRIX

METHOD

0.1

สรุปการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นจากอดีตจนถึงปจจุบันที่จะนำ ไปสูการ
เปลี่ยนแปลงในอนาคต

14

BENEFIT INPUT OUTPUT 



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design Methods, pp. 38-39



ตารางวิเคราะหคูแขง

COMPETITOR ANALYSIS TEMPLATE

METHOD

0.2

ตารางเปรียบเทียบความสามารถในการแขงขันขององคกรและคูแขง

BENEFIT INPUT OUTPUT 

16
ที่มา : รูปภาพ
ปริญญานิพนธโครงการออกแบบสงเสริมประสบการณการรับประทานอาหารเพื่อสุขภาพของคนวัยทำ งาน (2557) โดย โศภิษฐา ธัญประทีป



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

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



การเขียนเปาหมายของโครงการ

INTENT STATEMENT

METHOD

0.3

การเขียนเปาหมายของโครงการออกแบบบริการ

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 การสัมภาษณตามบริบท 
1.2 การสังเกตการณโดยใชเคร่ืองมือ POEMS 
1.3 การจัดกลุมรูปภาพ
1.4 การวิจัยชาติพันธุวรรณาโดยใชอุปกรณพกพา
1.5 การทำวิจัยผานระบบทางไกล

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

20

การวิจัยรวบรวมขอมูล



DISCOVER: OVERVIEW



การสัมภาษณตามบริบท

CONTEXTUAL INTERVIEW

METHOD

1.1

BENEFIT INPUT OUTPUT 

22

การสนทนากับผูคนเกี่ยวกับชีวิตประจำ วันในบริบทสภาพแวดลอมที่เปนอยู



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เนื้อหา

101 Design Methods, pp. 110-111

Service Design 250 Essential Methods, pp. 176



การสังเกตการณโดยใชเครื่องมือ POEMS

POEMS FRAMEWORK

METHOD

1.2

BENEFIT INPUT OUTPUT 

24

POEMS เปนเครื่องมือที่ใชสำ หรับศึกษาคน สิ่งของ สภาพแวดลอม 
ขอความ และการบริการในบริบทจริง



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เนื้อหา

101 Design Methods, pp. 104-105

Service Design 250 Essential Methods, pp. 84



การจัดกลุมรูปภาพ 

IMAGE SORTING

METHOD

1.3

BENEFIT INPUT OUTPUT 

26

เปนวิธีการใหตัวแทนผูใชบริการเขารวมกิจกรรมจัดกลุมรูปภาพที่สามารถทำ ให
คนพบความคิดเห็นและทัศนคติเกี่ยวกับหัวขอที่เกี่ยวของ



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



การวิจัยเชิงชาติพันธุวรรณาโดยใชอุปกรณพกพา

MOBILE ETHNOGRAPHY

METHOD

1.4

BENEFIT INPUT OUTPUT 

28

วิธีนี้เปนวิธีการประยุกตใชอุปกรณเทคโนโลยีแบบพกพามาชวยในการเก็บขอมูล
ภาคสนาม เพื่อใชทำ ความเขาใจวิธีคิดหรือมุมมองของคนในสังคมที่ศึกษาอยู



WHAT IT DOES CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

This is Service Design Thinking, pp. 172

Service Design 250 Essential Methods, pp. 193

ขอมูล หัวขอ คำ อภิปราย ความเขาใจ
เชิงลึก

ความ
ตองการ

กิจกรรม



การทำ วิจัยผานระบบทางไกล

REMOTE RESEARCH

METHOD

1.5

BENEFIT INPUT OUTPUT 

30

การทำ วิจัยผานระบบทางไกลเปนการใชการทำ วิจัยออนไลน
สำ หรับการจดบันทึกประจำ วันของผูใชบริการ



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design Methods, pp. 125

ขอมูล
ชื่อ
อายุ
อาชีพ
ประวัติสวนตัว

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 วิธีการคนหาความเขาใจเชิงลึกจากการสังเกตการณ
2.2 แผนผังของผูที่มีสวนรวม
2.3 การสรางผูใชจำ ลอง
2.4 แผนผังประสบการณของผูใชบริการ 
2.5 การสรางหลักการออกแบบ

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

การวิเคราะหขอมูลและการระบุโอกาสในการพัฒนานวัตกรรมการบริการ

32



DEFINE: OVERVIEW



METHOD

2.1

BENEFIT INPUT OUTPUT 

34

การคนหาความเขาใจเชิงลึกจากการสังเกตการณ 
ผานการวิเคราะหมุมมองที่ถูกซอนเรน

การคนหาความเขาใจเชิงลึกจากการสังเกตการณ  

OBSERVATION TO INSIGHTS



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

ที่มา : เนื้อหา

101 Design Methods, pp. 138

 : )thgisnI( 

: 

“ “

: ÁÍŒÅ´Çá

: ÁÃÃ¡ÔμÄ

: ÁÃÃ¡¨Ô¡

HOW IT WORKS



แผนผังของผูที่มีสวนรวม 

STAKEHOLDER MAP

METHOD

2.2

BENEFIT INPUT OUTPUT 

36

แผนผังของผูที่มีสวนรวมใช เพื่อบันทึกผูมีสวนรวมที่สำ คัญ และความสัมพันธ
ที่เกี่ยวของกันในดานการใชงาน หรือการไดรับผลประโยชนทั้งทางตรงและทางออม



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

This is Service Design Thinking, pp. 150

ผูใชบริการหลัก

ผูใหบริการ

หนวยงานท่ีมีผลตองานบริการ



การสรางผูใชจำ ลอง 

PERSONA

METHOD

2.3

BENEFIT INPUT OUTPUT 

38

การสรางผูใชจำ ลองเปนการสรางตัวแทนผูใช ซึ่งไดมาจากการดึงลักษณะเดน
เฉพาะตัวรวมกันของกลุมผูใชบริการในแตละกลุม



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

: 
: 



แผนผังประสบการณของผูใชบริการ 

USER JOURNEY MAP

METHOD

2.4

BENEFIT INPUT OUTPUT 

40

เปนวิธีการดึงมุมมองและความรูสึกจากประสบการณผูใชบริการในจุดปฏิสัมพันธ
ที่เกิดขึ้น เพื่อสรางกรอบแนวคิดในการพัฒนาและออกแบบรูปแบบการบริการ



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



การสรางหลักการออกแบบ 

DESIGN PRINCIPLES GENERATION

METHOD

2.5

BENEFIT INPUT OUTPUT 

42

เปนวิธีการนำ ความเขาใจเชิงลึก (Insights) จากที่วิจัยมาสรางหลักการและแนวทาง
ที่มีโอกาสไปสูการสรางนวัตกรรมแนวความคิดที่เปนที่ตองการและสามารถทำ ไดจริง 



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
การสรางโจทยในการออกแบบ

44



BRIEF: OVERVIEW



การสรางโจทยในการออกแบบ

DESIGN BRIEF

BENEFIT INPUT OUTPUT 

46

โจทยในการออกแบบคือการเขียนคำ อธิบาย สรุปเปาหมาย แผนการ 
และชวงเวลาหลักที่สำ 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 การรวมคิดรวมสราง
3.2 ตารางโครงสรางการใชงาน
3.3 ตารางสรางแนวคิด
3.4 การสรางแผนภูมิแนวคิด
3.5 การเลาเร่ือง

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

การสังเคราะหงานออกแบบบริการ

48



DEVELOP: OVERVIEW



การรวมคิดรวมสราง

CO-CREATION

METHOD

3.1

การทำ ใหผูใชและผูที่เกี่ยวของกับโครงการ
มีสวนรวมในการคิดสรางระบบการบริการใหม

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 



ตารางโครงสรางการใชงาน

MORPHOLOGICAL CHART

METHOD

3.2

ตารางโครงสรางการใชงานที่เอื้อใหแยกคิดหาวิธีแกปญหายอยทีละสวน
แลวจึงนำ มาผสานรวมกันเปนระบบการบริการที่สมบูรณ

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



ตารางสรางแนวคิด

CONCEPT GENERATION MATRIX

METHOD

3.3

ตารางสำ หรับสรางแนวคิดการออกแบบอยางเปนระบบ
ตามความสัมพันธระหวางปจจัยสองชุดที่เปนผลจากการวิจัย

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design Methods, pp. 216



การสรางแผนภูมิแนวคิด

SOLUTION DIAGRAMMING

METHOD

3.4

การสรางแผนภูมิเพื่อกระตุนการคิดและแสดงการทำ งานของระบบการบริการใหม

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เน้ือหา

101 Design Methods,  pp. 266-267

นักทองเที่ยว ชาวไรตลาดสดรานอาหารคนเมือง

OPEN



การเลาเร่ือง

SCENARIO AND STORY TELLING

METHOD

3.5

เรื่องเลาอธิบายรายละเอียดของข้ันตอนการใชระบบบริการของผูใช

BENEFIT INPUT OUTPUT 

58



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 ตนแบบทดสอบพฤติกรรม 
4.3 มาตรวัดทัศนคติโดยการจำ แนกความหมายคำ  
4.4 แผนผังงานบริการ
4.5 แมแบบโมเดลธุรกิจ

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

การคัดกรองแนวคิดและการทดสอบเพ่ือพัฒนาแนวคิด

60



DELIVER: OVERVIEW



พุเมตริกซ 

PUGH MATRIX

METHOD

4.1

เครื่องมือชวยประเมินตัวเลือกจำ นวนมาก โดยการเทียบกับตัวเปรียบเทียบตัวหนึ่ง
ตามเกณฑที่สำ 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.



ตนแบบทดสอบพฤติกรรม 

BEHAVIORAL PROTOTYPING

METHOD

4.2

ตนแบบและการจำ ลองสถานการณการใชบริการ เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใช
และพัฒนาแนวคิดการออกแบบ

BENEFIT INPUT OUTPUT 

64



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เนื้อหา

101 Design Methods, pp. 232-233



มาตรวัดทัศนคติโดยการจำ แนกความหมายคำ  

SEMANTIC DIFFERENTIAL SCALE

4.3

วิธีการวัดเปรียบเทียบคุณคางานออกแบบบริการ
ในมุมมองของกลุมเปาหมายตางๆ โดยใชคำ 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

แผนผังงานบริการคือวิธีที่ใชลงรายละเอียดที่เฉพาะเจาะจงในแตละดาน
ของระบบบริการอยางครอบคลุม

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



แมแบบโมเดลธุรกิจ

BUSINESS MODEL CANVAS

METHOD

4.5

แผนภาพสำ หรับการอธิบายและพัฒนาแบบจำ ลองทางธุรกิจ 
วิธีนี้สามารถนำ มาใชไดทั้งการบริการที่ถูกคิดคนขึ้นมาใหมและการบริการที่มีอยูแลว

BENEFIT INPUT OUTPUT 

70



WHAT IT DOES

CONSIDERATIONS

HOW IT WORKS

ที่มา : เนื้อหา

Business Model Generation (คูมือสรางโมเดลธุรกิจ), pp. 12-44



SERVICE DESIGN

 
LAUNCH 
METHOD

โมเดลการตอบรับของผูบริโภค 
 

(CONSUMER RESPONSE MODEL)

การนำ แนวคิดการออกแบบบริการไปใชใหเกิดประโยชนเชิงพาณิชย
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LAUNCH: OVERVIEW



โมเดลการตอบรับของผูบริโภค

CONSUMER RESPONSE MODEL

BENEFIT INPUT OUTPUT 
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การเขียนแผนภูมิแสดงข้ันตอนและปจจัยการตอบรับบริการใหมของผูบริโภค
เพื่อวัดผลการกระจายการบริการออกสูตลาด



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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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
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