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สรุปสาระสําคัญ 
        ปัจจุบันความต้องการของผู้ใช้บริการเปลี่ยนไป  ยุคก่อนคนอาจจะมาใช้บริการห้องสมุดเพ่ือมาใช้และยืมหนังสือ 
เป็นหลัก แต่คนในยุคน้ีไม่ได้ต้องการมาใช้บริการหลักของห้องสมุดเพียงอย่างเดียว ยังรวมไปถึงการบริการที่เหนือระดับเพ่ือ
ตอบสนองความพึงพอใจและยกระดับประสบการณ์ของผู้ใช้ด้วย ในเมื่อโลกเปลี่ยนไป กรอบความคิดและกระบวนการทํางาน
ก็ต้องเปลี่ยนตามด้วย งานบริการของห้องสมุดไม่ใช่งานในระยะสั้นแค่ช่ัวคราวเท่าน้ัน แต่มันส่งผลต่อผูค้นในระยะยาวเลย
ทีเดียว ดังน้ันเบ้ืองหลังการเรียนรู้เพ่ือยกระดับมาตรฐานงานบริการจึงไม่ได้มีแค่เรื่องวิชาการ แต่ยังมีเรื่อง วิธีคิด ด้วย 
       1. การออกแบบบริการ (Service Design) คืออะไร 
 Service Design หรือ “การออกแบบบริการ” หมายถึง การสร้างสรรค์กระบวนการของงานบริการ เพ่ือให้ตอบโจทย์
ความต้องการหรือแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการ เป็นอีกกลยุทธ์ที่สามารถพัฒนาการบริการให้ก้าวไปอีกขั้นได้ อันที่จรงิ  
Service Design ไม่ได้จํากัดแค่การออกแบบเท่าน้ัน แต่ยังครอบคลุมไปถึงการวิเคราะห์ พัฒนาปรับปรุงการบริการ 
ให้ดีขึ้นด้วย 
       2. หลักสาํคัญของการออกแบบบริการ (Service Design Principles) ประกอบด้วย 
  2.1 การออกแบบบริการจะต้องเร่ิมจากการเข้าใจผู้ใช้บริการ (Empathy) 
          2.2 ผูม้ีส่วนเก่ียวข้องในระบบจะมีส่วนร่วมในการออกแบบบริการ (Co-creative) 
          2.3 การออกแบบบริการจะต้องถูกนําเสนอออกมาเป็นลําดับของประสบการณ์ (Sequential Construction) 
          2.4 ควรสร้างหลักฐานของงานบริการให้เกิดขึ้น (Service Evidence) 
          2.5 จะต้องมองในภาพรวมใหญ่ที่เก่ียวเน่ืองกันทั้งหมด (Holistic) 
       3. กระบวนการออกแบบบริการ ประกอบด้วย 3 ขัน้ตอน 
   3.1 สํารวจและเก็บข้อมูล (Exploration) 
             ขั้นตอนแรกเริ่มต้นจากการเก็บข้อมูลเชิงลึก สงัเกตสิ่งรอบตัวและพฤติกรรมคน เพ่ือค้นหาความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ทําความเข้าใจกับปัญหา ขั้นตอนน้ีสําคัญอย่างมาก เพราะก่อนที่เราจะหาวิธีแก้ไขปัญหาได้น้ัน เราต้องรู้ต้นตอ
สาเหตุก่อน ดังน้ันในขั้นตอนน้ีเราควรจะมองภาพออกแล้วว่าปัญหาที่เราต้องการจะแก้ไขคืออะไร และนํามากําหนดเป้าหมาย
การทํางาน ซึ่งจะเป็นทิศทางให้เราออกแบบการบริการได้อย่างตรงจุดในขั้นตอนต่อไป 
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         3.2 สรา้งแนวคิดงานบริการ (Creation)  
             ขั้นตอนที่ 2 เราจะนําข้อมูลที่ได้จากขั้นตอนแรกมาวิเคราะห์เพ่ือออกแบบแนวคิดและกระบวนการของงานบริการ 
จุดประสงค์ไม่ใช่แค่สร้างภาพลักษณ์ที่ดูดี แต่เน้นที่การสร้าง “ประสบการณ์ร่วม” กับผูใ้ช้บริการที่สามารถเช่ือมต่อระหว่าง
พวกเขากับการบริการของเรา ในขั้นตอนน้ีการทํางานเป็นทีมสําคญัมาก เพราะการที่แนวคิดจะก่อตัวเป็นรูปเป็นร่างชัดเจนได้
เกิดจากการระดมความคิด ซึง่จะต่อยอดให้งานออกมาดีขึ้นเรื่อยๆ  สรุปหัวใจสําคัญของขั้นตอนน้ีคือ แนวคิดที่เราออกแบบ
น้ันจะต้อง “สร้างคุณค่า” ใหกั้บผู้ใช้บริการ ส่งต่อประสบการณ์ดีๆ เพ่ือให้เกิดความผูกพันกับผลิตภัณฑ์และการบริการต่อไป 
         3.3 นําแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง (Reflection & Implementation) 
             ขั้นตอนสุดท้ายคือการนํากระบวนการที่ได้ในขั้นตอนที่ 2 มาปฏิบัติจริงเพ่ือทดสอบว่าแต่ละแนวคิดมีประสิทธิภาพ
หรือไม่ ขั้นตอนน้ีเรายังต้องวิเคราะห์ ปรับเปลี่ยนกระบวนการ และทดสอบซ้ําไปซ้ํามาจนได้แนวคิดที่เหมาะสมท่ีสดุกับ
เป้าหมายที่ระบุไว้ต้ังแต่ต้น เมื่อจบขั้นตอนน้ีเราจะได้แนวคิดสุดท้ายสําหรับการนําไปใช้จริง ซึ่งจะสามารถแก้ปัญหาหรือตอบ
โจทย์ผู้บริโภค รวมถึงมีความสร้างสรรค์ สามารถส่งต่อประสบการณ์ดีๆ ให้กับผู้ใช้บริการได้ 
   โดยสรุป Service Design (การออกแบบการบริการ) และ Service Mind (มีจิตใจที่ดีในการให้บริการ) ล้วนเป็น 2 
หัวใจสําคัญในการทํางานบริการ และเป็น 2 สิ่งที่ต้องมาคู่กัน จะเห็นได้เลยว่างานด้านบริการน้ันต้องใช้มากกว่าแค่หน่ึงวิชา
เรียน มันเป็นการผสมผสานหลายๆ ศาสตร์เข้าด้วยกัน ผู้ทีใ่ห้บริการที่ดีควรจะเข้าใจผู้ใช้บริการ สามารถค้นหาแนวทางที่
สามารถตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้บริการได้ และวิเคราะห์เพ่ือแก้ปัญหาการทํางานให้ดีขึ้น 
      4. หลักการออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้บริการ 
         4.1 ร่างประสบการณ์ผู้ใช้ คือการทีกํ่าหนดว่า วงจรการให้บริการของห้องสมุดมีจุดให้บริการหลักๆ ที่ผูใ้ช้บริการจะเข้า
ไปพบและได้รับประสบการณ์ ที่จดุใดบ้าง 
         4.2 กําหนดความคาดหวังของผู้ใช้บริการ คือการพิจารณาว่าจุดให้บริการที่ได้กําหนดมาในข้อ1 น้ัน สิ่งที่ผูใ้ช้บริการ
คาดหวังคืออะไรบ้าง ซึ่งความคาดหวังที่ซ่อนเร้นอยู่ในจิตใจของผู้ใช้บริการน้ัน หากห้องสมุดสามารถค้นพบจะสามารถสร้างให้
ผู้ใช้บริการรู้สกึความตราตรึงในบริการของเรา ครั้งใดที่พูดถึงเรื่องบริการก็จะนึกถึงเราเป็นรายแรก และรายเดียว เช่น 
ต้องการความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความสุภาพ ความเข้าใจในปัญหาที่แจ้งและได้รับการแก้ไข เป็นต้น ซึ่งหอ้งสมุด
สามารถพิจารณาความคาดหวังน้ีได้หลายวิธี เช่น 
                  - กําหนดภายในห้องสมุด คอืการที่ห้องสมุดกําหนดให้เจ้าหน้าที่บริการและหัวหน้างาน วิเคราะห์จาก
ประสบการณ์ในการทํางานและมองในมุมมองของผู้ใช้บริการ  เปรียบตัวเองเป็นผู้ใช้บริการว่า หากเราเป็นผู้ใช้บริการเรา
คาดหวังอะไรบ้าง  วิธีน้ีเป็นวิธีที่ขอแนะนําว่า เป็นวิธีที่ดี เพราะลงทุนน้อย ได้ข้อมูลจากผู้ที่ทํางานอยู่กับผู้ใช้บริการทุกวัน 
ย่อมเห็นมุมมองของผู้ใช้บริการ  ทั้งปัญหาทีลู่กค้าไม่พอใจ และสิ่งที่ผูใ้ช้บริการชอบใจ รวมท้ังวิธีน้ีจะเป็นกุศโลบายในการให้
เจ้าหน้าที่บริการได้มองในมุมมองของผู้ใช้บริการอย่างลึกซึ้ง   และที่ดีอย่างย่ิงคือ ผู้ให้บริการได้มีโอกาสในการคิดงานเองใน
การบริการผู้ใช้  ส่วนข้อเสียก็คือวิธีน้ี อาจมิใช่มุมมองของผู้ใช้บริการอย่างแท้จริงเพราะเป็นการสมมุติเป็นผู้ใช้บริการอาจทํา
ให้ข้อมูลที่เราคิดไม่ตรงใจผู้ใช้บริการ ข้อเสีย ณ จุดน้ี เราแก้ไขได้ โดยการรีบปรับแก้ทนัที หากนําไปปฏิบัติแล้วไม่โดนใจ
ผู้ใช้บริการ 
                - กําหนดโดยการหาตัวแทนผู้ใช้บริการกลุ่มเป้าหมาย (Focus Group) เป็นการนําผู้ใช้บริการที่เป็นผู้ชอบใช้
บริการของเราหรือเรียกว่าผู้ใช้บริการที่เป็นแฟนพันธ์ุแท้ของห้องสมุด มาเป็นผู้ให้ข้อมลูกับเราว่า ในการมาใช้บริการของเขา 
เขามีความรู้สึกอย่างไรบ้าง  อะไรที่ชอบ อะไรที่ไม่ชอบ อยากเห็นบริการแบบใดที่คิดว่าเป็นบริการที่ถูกใจและแตกต่างจากคู่
แข่งขัน ยังไม่เคยมีใครทํามาก่อน 
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     - กําหนดโดยการสอบถามจากผู้ใช้บริการแต่ละรายทีม่าใช้บริการกับเรา (Customer Interview) เป็นการเตรียม
คําถาม เพ่ือไปสอบถามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ ที่จะนํามาใช้เป็นข้อมูลในการออกแบบบริการ 
              - กําหนดโดยการออกแบบสอบถาม (Questionnaire) และส่งไปให้ผู้ใช้บริการแต่ละรายที่มาใช้บริการกับเรา
กรอกข้อมูล และเสนอแนะวิธีการหรือความคาดหวังในบริการ 
             4.3 จัดทํามาตรฐานการทํางาน (เพ่ือส่งมอบประสบการณ์ผู้ใช้บริการ) คือการนําเอาความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่
ได้จากขั้นตอนที่ 2 นํามาคิดต่อไป ว่าห้องสมุดและเจ้าหน้าที่บริการจะต้องทําอะไรและอย่างไรในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ  
เพ่ือสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการ เปรียบเสมือนว่า เรารู้โจทย์ก่อนที่จะตอบผู้ใช้บริการ เมื่อเรารู้โจทย์ว่าผู้ใช้บริการ
ต้องการอะไรคาดหวังอะไร การให้บริการในแต่ละคร้ังในผูใ้ช้บริการแต่ละราย ก็จะถูกใจผู้ใช้บริการทุกครั้งไป  มิใช่เป็นการ
ให้บริการแบบทําไปวันๆ แก้ปัญหาเฉพาะหน้าไปวันๆ 
       5. การคัดเลือกบุคลากรมาทํางาน 
  ปัจจัยที่จะช่วยให้การนํามาตรฐานบริการนําไปปฏิบัติใช้ได้ตรงตามมาตรฐานที่วางไว้คือ การที่มีเจ้าหน้าบริการที่มี
คุณสมบัติและพร้อมให้บริการด้วยใจ องค์กรสามารถเลือกเจ้าหน้าที่กลุ่มน้ีได้ ด้วยการคัดเลือกเจ้าหน้าที่ (Recruitment) ที่มี
คุณสมบัติดังกล่าว มีแนวทางดังน้ี  
    5.1 บุคลิก รูปร่างหน้าตา อย่าลืมว่าในงานบริการ บุคลกิ รูปร่าง หน้าตาเป็นเรื่องสําคัญ เพราะเมื่อพบผู้ใช้บริการ 
เจ้าหน้าที่เปรียบเสมือนตัวแทนห้องสมุด  มีโลโก้เจ้าหน้าที่ทุกคน ผูใ้ช้บรกิารย่อมจะเกิดรู้สึกดี เมื่อเหน็พนักงานที่มีบุคลิกภาพ
ที่ดี เรียกว่าประทับใจเมื่อแรกเห็น 
   5.2 ไหวพริบการพูดคุยโต้ตอบผู้ใช้บริการ  เราสามารถตรวจสอบได้  โดยการถามคําถามขณะสัมภาษณ์ เช่น 
ยกตัวอย่างในงานบริการว่า หากผู้ใช้บริการเดินเข้ามาในห้องสมุดแล้วโวยวายว่าเราให้บริการไม่ดีคุณจะทําอย่างไร คนที่มีไหว
พริบในการโต้ตอบผู้ใช้บริการได้จะเอาตัวรอดกับคําถามประเภทน้ีได้ 
   5.3 มใีจบริการ หัวข้อน้ีวัดกันยาก แต่หากไม่วัดเลย ก็อาจได้คนที่พร้อมจะทะเลาะกับผู้ใช้บริการก็เป็นได้ ใน
เบ้ืองต้นเราสามารถแบ่งคนทีไ่ม่มีใจบริการออกไปบางส่วนได้ เช่น คนที่ชอบอยู่คนเดียว เล่นกีฬาคนเดียว ไม่ชอบทํางาน 
เป็นทีม ไม่ชอบพบปะพูดคุยกับคนอ่ืน ถามหลายคํา ได้รับคําตอบคําเดียว ไม่เคยเข้าร่วมกิจกรรมใดๆ เลยในการเรียน
มหาวิทยาลัย คนกลุ่มน้ีหากทํางานบริการท่ีต้องพบปะพูดคุยกับลูกค้าตลอดการทํางาน เขาต้องอาจปรับตัวเอง เปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมความรู้สึกของตนเองมาก ควรเก็บเอาไว้พิจารณารับในอันดับหลัง เราสามารถมองต่อไปท่ีประวัติเขาได้ เช่น หาก
เป็นคนที่ทางครอบครัวมีกิจการธุรกิจ มีการค้าขายหน้าร้าน คนกลุ่มน้ีก็อาจจะเลือกได้ดีกว่าเพราะเขามีประสบการณ์ต้ังแต่
เล็กในการเห็นพ่อแม่ให้บริการค้าขายกับลูกค้า หรือเคยช่วยค้าขายให้บรกิารลูกค้ามาแล้ว 
 

          กิจกรรม Workshop 
     ในช่วงบ่าย ได้ทํากิจกรรมกลุ่ม โดยให้สมาชิกของกลุ่มร่วมกันคิดออกแบบบริการ เริม่จาก การเขียนเรียงลําดับ
เหตุการณ์ในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการคนหน่ึง ต้ังแต่เริ่มเข้ามาใช้บรกิารจนเดินทางกลับ สรุปได้ดังภาพตัวอย่าง  
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ภาพที่ 1 เขียนขั้นตอนการใช้บริการ พร้อมเขียน
ภาพประกอบ จากนั้นเขียนปัญหาท่ีคนๆ นั้นพบ  
แล้วสรุปเป็นระดับความพึงพอใจในแต่ละกิจกรรม 
 
 
 
 
 

 
    
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2 เขียนสรุปปัญหาที่เลือกมา 3 ข้อ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 3 ให้ระดมความคิดหาวิธีแก้ไขปัญหาที่เลือกมาท้ัง   
3 ข้อนั้น 
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ภาพที่ 4 นําไอเดียที่คิดมาทั้งหมด ไปแปะลงในตาราง 
Idea Folio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       เมื่อเสร็จขั้นตอนสุดท้าย ดังภาพที่ 4 แล้ว เลือกไอเดียจากตาราง Idea Folio ทีอ่ยู่ในช่อง เลือกมาทําได้เลย (ฝั่งขวามือ
บน) มาทดลองทําตัวอย่างและจําลองการใช้บริการ เพ่ือเป็น ต้นแบบการบริการ (Prototype)* แลว้หาเหตุผล เช่น ทําไม
ชอบ/ ไม่ชอบ ฯลฯ และนําไปพัฒนาต่อ จนนํามาใช้ในงานบริการได้จริง 
 

 * Prototype หมายถึง การทําให้ไอเดียที่คิดขึ้นนั้น ให้กลายเป็นอะไรท่ีสัมผัสได้จริง ไม่ว่าจะเป็นด้วยรูป กลิ่นเสียง สัมผัส ไม่ว่าจะด้วย
วัสดุอะไรท่ีมีรอบๆ ตัว แล้ว ทดสอบ กับผู้ใช้จริง 
 

ประโยชน์ที่ได้รับ 
1. ได้ทราบแนวคิดการออกแบบบริการ  (Service Design) และได้ทดลองฝึกปฏิบัติจริง ทําให้มีความรู้และความ

เข้าใจมากขึ้น และคิดว่าจะสามารถนํามาประยุกต์ใช้กับงานบริการของห้องสมุดได้ 
2. ได้พบปะ อาจารย์ บรรณารกัษ์ เจ้าหน้าที่ จากห้องสมุดต่างๆ ทั้งห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ห้องสมุดประชาชน 

ฯลฯ ทําให้มีเครือข่ายเพ่ิมขึ้น 
ภาพประกอบ 
 
 

 




