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บทวิจารณ์หนังสือ (Book Review) 
กระบวนการและวิธีการออกแบบบริการ (SERVICE DESIGN PROCESS & METHODS) 

 
โดย อาจารย์ชลาภรณ์  ยูน 

 

   
 
 หนั งสือเล่มนี้ ถูกจัดท าขึ้น โดยศูนย์สร้างสรรค์ออกแบบ (Thailand Creative & Design Center: 
TCDC) เพ่ือใช้ประกอบในการอบรมหลักสูตร “โครงการอบรมและพัฒนาการออกแบบบริการ (TCDC: Service 
Design Program)” เนื่องจากในปัจจุบันองค์ความรู้ด้าน Service Design  ยังไม่มีการเรียนการสอนที่เป็นระบบ
และมีมาตรฐานในแวดวงวิชาการหนังสือเล่มนี้จึงเป็นประโยชน์ต่อภาคธุรกิจและภาคการศึกษาของไทย ภาคธุรกิจ
สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการออกแบบพัฒนาสินค้าหรือบริการ ตลอดจนการพัฒนาองค์กรให้มีความสามารถใน
การแข่งขันด้านบริการ ช่วยให้ธุรกิจน าเสนอบริการที่มีคุณภาพอย่างเป็นระบบและต่อเนื่องได้ในระยะยาวได้ และ
ส าหรับภาคการศึกษาสามารถน าหลักสูตรการออกแบบบริการไปปรับใช้กับการเรียนการสอนหรือการวิจัยได้ 
 เนื้อหาในหนังสือประกอบด้วย 3 ส่วน ผู้เขียนได้จัดเรียงล าดับของเนื้อหาตามขั้นตอนการด าเนินงานการ 
ออกแบบบริการ ส่วนที่ 1 บทน าการออกแบบบริการ (Service Design Overview)  เป็นการสรุปเนื้อหาส าคัญ
เพ่ือให้เห็นภาพรวมเกี่ยวกับการออกแบบบริการ ได้แก่ ความหมายของการออกแบบบริการประโยชน์ของการ
ออกแบบบริการและทักษะของนักออกแบบบริการ ส่วนที่ 2 เป็นหัวใจของหนังสือเล่มนี้ที่แสดงถึงกระบวนการ
ออกแบบบริการ (Service Design Process) ตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดกระบวนการการท างาน ในแต่ละกระบวนการ
มีค าอธิบายการใช้เครื่องมือการออกแบบบริการ (Tools of Service Design) ตัวอย่างเครื่องมือ ภาพประกอบ     
ข้อควรระวังและค าแนะน าในการใช้เครื่องมือนั้นๆ ให้เกิดประสิทธิภาพ   และส่วนที่ 3 เป็นแบบเครื่องมือการออก 
แบบบริการ (Service Design Template) ประกอบด้วยแผ่นแบบเครื่องมือ (Tool Template) ที่ถูกรวบรวมไว้
ในส่วนท้ายของหนังสือ  
 จุดแตกต่างของหนังสือเล่มนี้ คือ การอธิบายกระบวนการออกแบบบริการเป็นแผนภูมิที่พัฒนาต่อยอด 
จาก Double Diamond Model ของ Design Council ปี  2015 ซึ่งประกอบ ด้วย 4 ระยะ (4D: Discover, 
Define, Develop, Deliver) ผสมผสานกับกระบวนการพัฒนานวัตกรรม (Innovation Process) ที่มี 3 ขั้นตอน 
(Initiate, Brief, Launch) ได้เป็นกระบวนการออกแบบบริการ 7 ขั้นตอนที่เรียงล าดับการด าเนินงานตามระยะ 
เวลาตั้งแต่เริ่มจนสิ้นสิ้นกระบวนการที่สมบูรณ์ มีใจความส าคัญดังนี้ 
 การส ารวจวิสัยทัศน์และการริเริ่มโครงการ (Initiative Method) เป็นจุดเริ่มต้นที่ส าคัญของการออกแบบ
บริการใหม่ สามารถท าได้โดยใช้เครื่องมือ เช่น ตารางวิเคราะห์แนวโน้ม (Trends Matrix), ตารางวิเคราะห์คู่แข่ง 
(Competitive Analysis Template) หรือการเขียนเป้าหมายของโครงการ (Intent Statement) 

ชื่อหนังสือ: กระบวนการและวิธีการออกแบบบริการ 

              (Service Design Process & Methods) 
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 การวิจัยรวบรวมข้อมูล (Discover Method) เป็นการค้นคว้าข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการของผู้บริโภค
อย่างลึกซึ้ง ขั้นตอนนี้มีความส าคัญในการก าหนดคุณค่าของงานออกแบบบริการ สามารถท าได้โดยการสัมภาษณ์
ตามบริบท (Contextual Interview), การสังเกตการณ์โดยใช้เครื่องมือ POEMS (POEMS Framework), การจัด
กลุ่มรูปภาพ (Image Sorting), การวิจัยชาติพันธุ์วรรณาโดยใช้อุปกรณ์พกพา (Mobile Ethnography) หรือการ
ท าวิจัยผ่านระบบทางไกล (Remote Research)   
 การวิเคราะห์ข้อมูลและการระบุโอกาสในการพัฒนานวัตกรรมการบริการ (Define Method)  เป็นการน า 
ข้อมูลที่ค้นคว้าได้มาสรุปประเด็นในการออกแบบบริการ เครื่องมือที่ใช้  ได้แก่ วิธีการค้นหาความเข้าใจเชิงลึกจาก  
การสังเกตการณ์ (Observation to Insights), แผนผังของผู้ที่มีส่วนร่วม (Stakeholder Map), การสร้างผู้ใช้
จ าลอง (Persona), แผนผังประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ (User Journey Map), หรือการสร้างหลักการออกแบบ 
(Design Principles Generation)  
 การสร้างโจทย์ในการออกแบบ (Brief Method) เป็นการน าข้อมูลที่วิเคราะห์แล้วมาสรุปประเด็น เพ่ือ
สรุปความต้องการใช้งานและก าหนดทิศทางการพัฒนางานออกแบบบริการ เรียกว่า “การสร้างโจทย์ในการออก 
แบบ (Design Brief)”  ซึ่งหากได้โจทย์ที่ครอบคลุมจะเป็นคู่มือส าคัญที่ใช้ในกระบวนการออกแบบบริการทั้งหมด 
 การสังเคราะห์งานออกแบบ (Develop Method) เป็นการพัฒนาแนวคิดหรือทางเลือกย่อยๆ จ านวนมาก
ส าหรับงานบริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของคนที่เกี่ยวข้อง สามารถท าได้โดย การร่วมคิดร่วมสร้าง (Co-
Creation), ตารางโครงสร้างการใช้งาน (Morphological Chart), ตารางสร้างแนวคิด (Concept Generation 
Matrix),  การสร้างแผนภูมิแนวคิด(Solution Diagramming) หรือการเล่าเรื่อง (Scenario and Story Telling) 
 การคัดกรองและการทดสอบเพ่ือพัฒนาแนวคิด (Delivery Method) เป็นการลดจ านวนทางเลือกโดยท า
การคัดกรอง (Idea Screening) ด้วยการใช้พุเมตริกซ์ (PUGH Matrix) จากนั้นจึงท าการทดสอบและพัฒนาแนว 
คิด (Concept Testing and Development) โดยใช้ต้นแบบทดสอบพฤติกรรม (Behavioral Prototyping)และ
มาตรวัดทัศนคติโดยการจ าแนกความหมายค า (Semantic Differential Scale) ในการพัฒนาแนวคิดการบริการ 
ขั้นสุดท้ายใช้แผนผังงานบริการ (Service Blueprint) หรือแม่แบบโมเดลธุรกิจ (Business Model Canvas)  
 ขั้นสุดท้ายของกระบวนการออกแบบบริการ คือ การน าแนวคิดการออกแบบบริการไปใช้ให้เกิดประโยชน์
เชิงพาณิชย์ (Launch Method) โดยจะต้องมีการทดสอบการตอบรับบริการใหม่ที่ถูกออกแบบขึ้นกับผู้บริโภคก่อน
น าไปใช้งานจริง อาจใช้วิธีการทดสอบระบบบริการที่ออกแบบใหม่ (System Testing, Pilot Run) หรือโมเดล
ตอบรับของผู้บริโภค (Consumer  Response Model)   
 จุดเด่นของหนังสือเล่มนี้ คือ การออกแบบรูปเล่มที่สวยงามเนื้อหาในแต่ละหัวข้อกระชับได้ใจความท าให้
อ่านแล้วเข้าใจง่าย ผู้เขียนได้อธิบายเนื้อหาจากทฤษฎีให้สามารถน าไปปฎิบัติจริงได้ง่ายขึ้น  มีข้อควรพิจารณาข้อ
ควรระวังและค าอธิบายเสริมส าหรับการใช้เครื่องมือออกแบบบริการแต่ละชนิด ในเนื้อหาแต่ละหัวข้อผู้เขียนจะใส่
ที่มาอ้างอิงก ากับไว้สั้น ๆ ช่วยให้ผู้อ่านสามารถค้นคว้าต่อในรายละเอียดเชิงลึกเกี่ยวกับหัวข้อที่สนใจได้และ     
ส่วนท้ายของหนังสือเป็นส่วนที่รวบรวมแผ่นแบบเครื่องมือการออกแบบบริการที่ท าให้ผู้ใช้งานสามารถน าไปใช้งาน
ได้อย่างสะดวก  ที่ส าคัญหนังสือเล่มนี้ได้ถูกจัดท าขึ้นเพ่ือให้ผู้สนใจได้ดาวน์โหลดโดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย เนื่องจาก 
TCDC ได้จัดท าหนังสือเล่มนี้โดยมิได้มีจุดประสงค์ในการแสวงหาก าไร หากแต่มุ่งเผยแพร่ความรู้เรื่อง  “การออก 
แบบบริการ” เพ่ือเป็นประโยชน์แก่สังคมไทยที่ก าลังจะก้าวไปสู่ Thailand 4.0 ผู้ที่สนใจสามารถเข้าไปดาวโหลดได้
ที่ library.tcdc.or.th  
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ระเบียบและรายละเอียดการเตรียมบทความเพ่ือส่งตีพิมพ์ใน 
วารสารการจัดการธรุกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา 

(Burapha Journal of Business Management) 
  
ข้อก าหนดของบทความตน้ฉบับและรูปแบบในการเขียนบทความ (Manuscript Requirements 
and Style Guide for Authors) 
 บทความที่จะส่งควรจะมีความกระชับและได้ใจความชัดเจน นอกจากนี้ผู้ส่งบทความจะต้องเขียน
บทคัดย่อ (ความยาวไม่น้อยกว่า 150 ค า และ ไม่ควรเกิน 250 ค า) ทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ ผู้ส่งบทความ
ควรตรวจสอบความถูกต้องของการพิมพ์ต้นฉบับ เช่น ตัวสะกด ตัวอักษร วรรคตอน และความเหมาะของการใช้
ภาษา และผู้ส่งบทความควรจะก าหนดประเภทของบทความให้ชัดเจนว่าเป็นบทความวิชาการหรือบทความวิจัย 
โดยบทความทั้ง 2 ประเภทมีองค์ประกอบดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 1.  บทความวิชาการ หัวข้อและเนื้อหาควรชี้ประเด็นที่ต้องการน าเสนอให้ชัดเจนและมีล าดับเนื้อหาที่
เหมาะสมเพื่อให้ผู้อ่านสามารถเข้าใจได้ชัดเจน รวมถึงมีการใช้ทฤษฎีวิเคราะห์และเสนอประเด็นอย่างสมบูรณ์ 
 2.  บทความวิจัย ควรให้มีการน าเสนอการวิจัยและผลที่ได้รับอย่างเป็นระบบโดยควรมีองค์ประกอบ
ดังต่อไปนี้ 
  บทน า (Introduction) ที่ครอบคลุมความส าคัญและที่มาของปัญหาวิจัยหรือที่มาของมูลเหตุของ 
การเขียนบทความ พร้อมทั้งเสนอ ภาพรวมของบทความรวมถึงนิยามศัพท์เฉพาะ 
  วัตถุประสงค์ของการวิจัย (Objective) ชี้แจงถึงจุดมุ่งหมายที่ผู้วิจัยต้องการศึกษาวิจัย 
  กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework) ชี้แจงความเชื่อมโยงตัวแปรต้นตัวแปรตามใน
การท าวิจัย 
  ทบทวนวรรณกรรม (Literature Review) ที่ครอบคลุมทฤษฎีและบทความที่ผู้วิจัยใช้ในการท า
วิจัยนี้ 
  ระเบียบวิธีวิจัย (Research Methodology)ที่อธิบายถึงระเบียบวิธีวิจัยที่ใช้ในการด าเนินการวิจัย
นี้ตามประเภทของบทความวิชาการรวมถึงการเก็บข้อมูลหรือเครื่องมือที่ใช้ในการท าวิจัยอย่างชัดเจน 
  ผลการวิจัย (Research Finding)เป็นการน าเสนอผลการวิจัยอย่างชัดเจนตามหัวข้อที่ได้ศึกษา 
  อภิปรายผล (Discussion) เป็นการอภิปรายผลของงานวิจัยและประเด็นส าคัญที่ได้จากการศึกษา
รวมถึงประโยชน์ทั้งทางด้านทฤษฎีและเชิงการน าไปใช้ในการบริหารธุรกิจ 
 ผู้ที่ประสงค์จะส่งบทความจะต้องเขียนชื่อและสถานที่ท างานหรือสถานศึกษารวมทั้งข้อมูลที่ติดต่อได้ไว้
ในส่วนที่แยกออกจากบทความ 
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การตั้งค่าหน้ากระดาษ 
 พิมพ์ด้วยกระดาษ A4 พิมพ์หน้าเดียว ระยะบรรทัด 1 เท่า (Single space) พร้อมระบุเลขหน้าตั้งระยะ
ขอบกระดาษ ขอบบน 1 นิ้ว ขอบล่าง 1 นิ้ว ขอบซ้าย 1.25 นิ้ว ขอบขวา 1.25 นิ้ว 
 ชื่อบทความ 
 ใส่ชื่อบทความเป็นภาษาไทยและภาษาอังกฤษ โดยใช้อักษร Angsana New ขนาด 20 พอยต์ ตัวหนา
กึ่งกลางหน้ากระดาษ 
 ชื่อผู้เขียน 
 ใส่ชื่อ-สกุลผู้เขียน ทั้งในรูปแบบภาษาไทยและภาษาอังกฤษ โดยไม่ใช่ค าน าหน้า ต าแหน่ง ยศ  
 บทคัดย่อ 
 บทคัดย่อต้องเขียนเป็นภาษาไทยและอังกฤษ โดยมีความยาวไม่น้อยกว่า 150 ค า และไม่เกิน 250 ค า 
  - ภาษาไทย ให้พิมพ์ค าว่า “บทคัดย่อ” ใช้อักษร TH SarabunPSK ขนาด 18 พอยต์ ตัวหนา 
กึ่งกลางหน้ากระดาษ เนื้อเรื่องบทคัดย่อใช้อักษร TH SarabunPSK ขนาด 16 พอยต์ 
  - ภาษาอังกฤษ ให้พิมพ์ค าว่า “Abstract” ใช้อักษร TH SarabunPSK ขนาด 18 พอยต์ ตัวหนา 
กึ่งกลางหน้ากระดาษ เนื้อเรื่องบทคัดย่อใช้อักษร TH SarabunPSK ขนาด 16 พอยต์ 
 เนื้อหา 
  หัวเรื่อง  
   - ภาษาไทย ใช้ อักษร TH SarabunPSK ขนาด 18 พอยต์ตั วหนา หั ว เรื่องย่ อยใช้  TH 
SarabunPSK ขนาด 16 พอยต์ตัวหนาชิดขอบซ้ายของกระดาษ 
   - ภาษาอังกฤษ ใช้ อักษร TH SarabunPSK ขนาด 18 พอยต์ตั วหนา หั ว เรื่องย่อยTH 
SarabunPSK ขนาด 16 พอยต์ตัวหนาชิดขอบซ้ายของกระดาษ 
  เนื้อเรื่องของบทความ  
   - ภาษาไทย ใช้อักษร TH SarabunPSK ขนาด 16 พอยต์ 
   - ภาษาอังกฤษ ใช้อักษร TH SarabunPSK ขนาด 16 พอยต์ 
 การเขียนเอกสารอ้างอิง 
 ผู้ส่งบทความจะต้องเขียนอ้างอิงเอกสารอื่นโดยจัดให้อยู่ในรูปแบบดังต่อไปนี้ 
  ภาษาไทยใช้ (ชื่อผู้เขียนบทความ, /ปีที่พิมพ์) 
   เช่น (นารีรัตน์ สังวรวงษ์พนา,2548) หรือ เกตุสุเดช ก าแพงแก้ว (2547) 
   ในกรณีที่ผู้แต่งมากกว่า 3 คนขึ้นไปใช้ 
   (ด ารงและคณะ, 2550) หรือ ด ารงและคณะ (2550) 
  ภาษาอังกฤษใช้ (Surname,/ Year) 
   เช่น (Organ, Podsakoff, & Mackenzie, 2005) หรือ Morgan & Hunt (1994) 
   ในกรณีท่ีผู้แต่งมากกว่า 3 คนขึ้นไปใช้ 
           (Paul et al., 1999) หรือ Paul et al. (1999) 
 ส าหรับส่วนของการอ้างอิงเอกสารท้ายบทความควรยึดตามหลักเกณฑ์ต่อไปนี้ 
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 การอ้างชื่อบทความในวารสาร 
  -   ภาษาไทยชื่อผู้เขียนบทความ./( ปีที่พิมพ์)./ ชื่อบทความ./ชื่อวารสาร,/ปีที่หรือเล่มที่/(ฉบับที่ (ถ้า
มี)),/ เลขหน้า. เช่น 
  มะลิวรรณ โคตรศรี. (2548). การพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์ เชิงสาเหตุของความสามารถในการ
แก้ปัญหาทางคณิตศาสตร์ของนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปีที่ 3. วารสารวิจัยและวัดผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา, 
3(1), 32-48. 
  -  ภาษาอังกฤษ Surname, initial./ (Year). /title/. journal name, /volume/(Month),/page 
number. เช่น 
  Foster, W.P. (2004). The decline of the local a challenge to educational leadership. 
Education Administration Quarterly, 40(2), 176-191. 
 
 การอ้างชื่อหนังสือ 
  -  ภาษาไทย ชื่อผู้เขียน./ (ปีที่พิมพ์)./ชื่อหนังสือ/(ครั้งที่พิมพ์(ถ้ามี))./สถานที่พิมพ์:/ส านักพิมพ์. เช่น 
  ทิพย์วรรณ หล่อสุวรรณรัตน์. (2548).องค์การแห่งความรู้: จากแนวคิดสู่การปฏิบัติ. กรุงเทพฯ: แซท
โฟร์ พริ้นติ้ง. 
  - ภ าษ า อั งก ฤษ Surname, initial./ (Publication date). /book title in italics. /place of 
publication: /publisher name เช่น 
  Burgelman, R.A., Grove, A.S., & Meza, P.E. (2006). Strategic dynamics: Concept and 
cases. Singapore: McGraw Hill/Irwin.  
 
การพิจารณาและประเมินบทความ (Editorial and review process) 
 บทความที่จะได้รับการพิจารณาลงตีพิมพ์จะผ่านการพิจารณาจากกองบรรณาธิการและผู้ทรงคุณวุฒิใน
สาขาที่เก่ียวข้องเพ่ือท าการกลั่นกรองและตรวจสอบคุณภาพของบทความโดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 ขั้นที่ 1: กองบรรณาธิการจะแจ้งให้ผู้ส่งบทความทราบเมื่อกองบรรณาธิการได้รับบทความเรียบร้อย
ตามข้อก าหนดของการส่งบทความ จากนั้น กองบรรณาธิการจะตรวจสอบของหัวข้อและเนื้อหาของบทความถึง
ความเหมาะสมกับวัตถุประสงค์ของวารสารการจัดการธุรกิจมหาวิทยาลัยบูรพา  
 ขั้นที่  2: ในกรณีที่กองบรรณาธิการพิจารณาเห็นควรว่าบทความเป็นบทความที่ เหมาะสมก็จะ
ด าเนินการส่งบทความให้ผู้ทรงคุณวุฒิในสาขาที่เกี่ยวข้องเพ่ือตรวจสอบคุณภาพของบทความโดย ผู้ทรงคุณวุฒิจะ
ไม่สามารถทราบข้อมูลของผู้ส่งบทความในกระบวนการพิจารณากลั่นกรองนี้  (Double-blind process) และ
ผู้ทรงคุณวุฒิจะเป็นผู้ พิจารณาว่าบทความอยู่ในระดับที่เหมาะสมที่จะลงตีพิมพ์ จ านวน 2 ท่าน โดยหาก
ผู้ทรงคุณวุฒิ 1 ใน 2 ท่าน พิจารณาว่า ไม่เหมาะสมที่ จะตีพิมพ์เผยแพร่ จึงจะท าการส่งไปยังผู้ทรงคุณวุฒิท่านที่ 3 
เพ่ือพิจารณา จากนั้นกองบรรณาธิการจะตัดสินใจว่าบทความนั้นๆ ควรจะลงตีพิมพ์ในวารสารการจัดการธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยบูรพาหรือควรที่จะส่งให้กับผู้ส่งบทความน ากลับไปแก้ไขก่อนพิจารณาอีกครั้งหนึ่งหรือปฎิเสธการลง
ตีพิมพ์ โดยอิงตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ 
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การส่งบทความ (Paper submission) 
 ท่านสามารถส่งบทความกับวารสารการจัดการธุรกิจมหาวิทยาลัยบูรพา (Burapha Journal of 
Business Management) โดยส่งต้นฉบับบทความพร้อมไฟล์ในรูปของ Microsoft Word หรือ PDF file ทาง
ระบบออนไลน์ (Online submission) หรือสามารถส่งในรูปของเอกสารทางไปรษณีย์มาได้ที่ 
 นายวัชรินทร์ ยอดมงคล 
 คณะการจัดการและการท่องเที่ยวมหาวิทยาลัยบูรพา 
 169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข  อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี 20131 
 เว็บไซด์ : http: //www.bbs.buu.ac.th 
 โทรศัพท์ : 0 3810-2397  โทรสาร : 0 3839-3264 
 E-mail: bbs.journal@hotmail.com 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


