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Design Thinking Process
กระบวนการในการท าความเข้าใจผู้ใช้ แล้วพฒันาจนออกมาเป็นผลติภณัฑ  ์
และบริการใหม่ๆ



ถึงแม้ “Service Design” จะแปลตรงตวัวา่การออกแบบบริการ แตแ่ท้จริงแล้ว

หมายถึง “การออกแบบหรือพฒันาประสบการณฑ เม่ือ
ได้รับการบริการด้วยมมุมองรอบด้านของผู้ใช้งาน” 
มากกวา่

Service Design



ประสบการณฑ 
ก่อนการใช้บริการ ระหว่างการใช้บริการ หลงัการใช้บริการ



ประสบการณฑ สร้างคณุฑคา่
คณุฑคา่ หมายถึง ประโยชน ท่ีลกูค้าได้รับจากการใช้สินค้าและ
บริการ ซึง่สร้างความพงึพอใจและความประทบัใจที่เกิดขึน้อยา่ง
ตอ่เน่ือง



กระบวนการสร้างคณุฑคา่
เร่ิมจาก...ความเข้าอกเข้าใจ
(Empathy)





5 หลกัการส าคญั ท่ีถือวา่เป็น 
หวัใจของการออกแบบบริการ ได้แก่

• ผู้ใช้งานเป็นศนูย กลาง (User-centered Approach)
• สร้างสรรค ร่วมกนั (Co-creative) 
• เป็นชิน้เป็นอนั (Evidencing)
• เป็นขัน้เป็นตอน (Sequencing)
• มองรอบด้าน (Holistic Thinking)



Service Design Thinking 
Process & Tools



ก าหนดขอบเขตและสร้างความเข้าใจที่
ตรงกนัวา่โครงการท่ีก าลงัจะท าคืออะไร 
/ เป้าหมายสดุท้ายคืออะไรและจะ
ก่อให้เกิดอะไร / อะไรคือปัญหาที่ก าลงั
พยายามแก้ไข 

ก าหนดเป้าหมายให้ชดั



Persona หรือการสร้างผู้ใช้จ าลอง จะช่วย
ให้เข้าใจวา่ลกูค้าประเภทใดท่ีจะมาใช้บริการ 
และพวกเขามีความต้องการอยา่งไร เพ่ือ
น าไปสูก่ารออกแบบบริการท่ีเหมาะสมกบั
พวกเขาเหลา่นัน้

การบริการไม่ใช่ส าหรับใครก็ได้



ต้องเข้าใจการใช้บริการอยา่งครบถ้วนวา่จดุ
ให้บริการ (Touchpoint) ตลอดเส้นทางเป็น
อยา่งไรบ้าง รวมถงึความรู้สกึจากการ
ผู้ใช้บริการรู้สกึอยา่งไร และสามารถพฒันาการ
บริการในแตล่ะจดุอยา่งไร

ทกุการเช่ือมตอ่สร้างประสบการณฑ 



เก่ียวข้อง -> มีประโยชน  -> คณุฑคา่
ซึง่ทัง้หมดต้องเป็นมมุมองแบบ 

Outside-In ไมใ่ช่ Inside-Out



Value ของห้องสมดุคืออะไร
เนือ้หา?
การเช่ือมโยงความรู้?
การแบง่ปันความรู้?
การใช้พืน้ท่ีร่วมกนั?
การสนบัสนนุชมุชน Community ท่ีเก่ียวข้อง?



ข้อมลู – เนือ้หาความรู้
ด้านการออกแบบและ
ความคิดสร้างสรรค  แรง
บรรดาลใจ

พืน้ท่ี – พืน้ท่ีท่ีเอือ้ตอ่การ
ท างาน ไม่วา่จะเป็นการ
ท างานเด่ียว การท างาน
กลุม่ การระดมความคิด 
หรือการน าเสนองานให้กบั
ลกูค้า

สงัคม – ชมุชนเครือข่าย
ของคนท่ีสนใจเร่ือง
เดียวกนั เพ่ือการ
แลกเปลี่ยนความรู้ เพ่ือ
พลงัทางความคิด
สร้างสรรค ให้แก่กนั

ท าไมคนจงึมาใช้ห้องสมดุ ท่ี TCDC?



Digital vs Physical
Digital - ขยายขอยเขตการบริการ และกลุม่เป้าหมายให้ไกลกวา่เดิม
Physical – อ านวยความสะดวก สร้างประสบการณฑ ใหม่



Digital Content
ผลิต -> จดัเก็บ -> เผยแพร่

“เปลี่ยนจาก Keeper เป็น Content Provider”





Digital Services
อ านวยความสะดวกในการใช้บริการ



MY TCDC​ (http://my.tcdc.or.th)
เคร่ืองมือของผู้ใช้บริการในลกัษณฑะ web 
application เพ่ืออ านวยความสะดวกใน
การใช้บริการของ TCDC​

- ใช้แทนบตัรสมาชิก 
- จองใช้บริการ จองเข้าร่วมกิจกรรม จองพืน้ท่ี 
จองหนงัสือ ก่อนเข้าใช้บริการ
- เป็นแผนผงัพืน้ท่ี และ Audio Guide​
- ค้นหาข้อมลู 







สร้างความเก่ียวข้อง

บริการของเรา
จะเข้าไปอยู่ในวงจรชีวิตของผู้ใช้อย่างไร?








