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	 หนงัสอืเรือ่งนีเ้ป็นหนงัสอืรวมบทความขนาดสัน้ 

(short essays) ซึ่งเป็นผลผลิตจากเครือข่ายวิจัยที่ม ี

ชือ่ว่า Service Design Research ในสหราชอาณาจกัร 

โดยครอบคลมุขอบเขตเนือ้หาทีต่อบค�ำถาม 4 ประเด็น 

คือ (1) ประวัติความเป็นมาของแนวคิดการออกแบบ

และบรกิาร (2) ผลกระทบของการออกแบบบรกิารและ

การสนับสนุนในการพัฒนาและการประยุกต์ใช้บริการ (3) ความสนใจและการใช้ทักษะ

การออกแบบและวธิกีารต่าง ๆ  โดยผูท้ีไ่ม่ใช่นกัออกแบบ (non-designers) และ (4) การพฒันา

ขอบเขตความรู้ที่ส่งผลต่อวิธีปฏิบัติในการออกแบบบริการ

	 ผู้เขียนหนังสือ Designing for Service: Key Issues and New Directions เล่มนี ้

อธิบายให้เกิดความเข้าใจเก่ียวกับการออกแบบบริการ (service design) ในสาขา

การออกแบบ ซ่ึงเริม่ด้วยการอภปิรายเชงิทฤษฎใีนทศวรรษ 1990 และพฒันาไปสูว่ธิปีฏบิตัิ

ด้วยห้องท�ำงานการออกแบบบริการแห่งแรกที่เปิดตัวในกรุงลอนดอนในช่วงต้นทศวรรษ 

2000 โดยเป็นที่รู้กันว่า “service design” เป็นค�ำท่ีเริ่มใช้ในมุมมองของการตลาดเพื่อ

งานบริการ (service marketing) และก�ำหนดให้เป็นขัน้ตอนหนึง่ในกระบวนการการพฒันา

บรกิารใหม่ (new service development processes) หรอืน�ำเสนอในลกัษณะของวธีิปฏิบติั
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พหวิุทยาการ (multidisciplinary practice) ซึง่การออกแบบเป็นหนึง่ในสาขาทีส่ร้างให้เกดิ

นวัตกรรมบริการ (service innovation)

	 ส�ำหรบัโครงสร้างเนือ้หาทีป่รากฏในหนงัสอืเล่มนีจ้ดัแบ่งออกเป็น 4 ส่วน (parts) 

โดยแต่ละส่วนจะแบ่งเนื้อหาย่อยเป็น 4 บท มีรายละเอียดคร่าวๆ ดังนี้

	 ส่วนที่ 1 อธิบายเกี่ยวกับการออกแบบบริการในระดับที่แตกต่างกันของบริการ

และองค์กร โดยใช้การออกแบบบริการในระบบที่หลากหลายและมีความซับซ้อน เช่น 

บริการภาครฐั บรกิารการดแูลสขุภาพ และบรกิารสนามบิน เป็นต้น ซึง่วธิกีารและเครือ่งมอื

ของการออกแบบบริการเป็นสิ่งท่ีได้รับการยอมรับโดยเฉพาะจากผู้ที่ไม่ใช่นักออกแบบ 

จึงสะท้อนให้เห็นถึงการออกแบบในระดับกระบวนการภายในขององค์กรและระดับ

การพัฒนาระบบที่มีความซับซ้อนมากขึ้น บทความในส่วนที่ 1 ประกอบด้วยบทความ

เกี่ยวกับการขยายพื้นที่การออกแบบบริการ การเล่าเร่ืองการออกแบบส�ำหรับองค์กร 

การออกแบบระบบบริการที่ซับซ้อน และการให้ค�ำปรึกษาเกี่ยวกับการออกแบบบริการ

	 ส่วนที่ 2 อธิบายวาทกรรมสหวิทยาการ (interdisciplinary discourses)  

เป็นความชัดเจนในวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการออกแบบบริการ เนื่องจากการออกแบบบริการ

เป็นเรือ่งใหม่ทัง้ในวธิปีฏิบตัแิละในสาขาวชิาการซึง่มหีลกัฐานเพยีงพอในการเชือ่มต่อกบั

โครงสร้างที่แตกต่างเพื่อสร้างกรอบความคิดที่เชื่อมโยงกับสาขาวิชาต่างๆ และเพื่อ

ความเข้าใจถึงความเหมาะสมของการออกแบบบริการในวาทกรรมเกี่ยวกับการพัฒนา

บริการใหม่ (new service development หรือ NSD) และตรรกะการบริการ (service 

logic) ตลอดจนน�ำเสนอมุมมองวิธีปฏิบัติแบบมีส่วนร่วมในกระบวนการออกแบบบริการ 

และการอภปิรายถงึความท้าทายเกีย่วกบัอปุสรรคด้านวฒันธรรมทีม่ผีลต่อการประยกุต์ใช้

และการประเมนิวธิกีารออกแบบร่วมกนั (co-design methods) ในสภาพแวดล้อมทีเ่กีย่วข้องกบั

การดูแลสุขภาพ บทความในส่วนที่ 2 ประกอบด้วยบทความเกี่ยวกับจุดมุ่งหมายของ

การออกแบบบรกิาร การออกแบบและบรกิารไปสูก่ารพฒันาบรกิารใหม่ การมส่ีวนร่วมใน

การออกแบบบรกิาร และการออกแบบบรกิารในหน่วยงานทีเ่กีย่วข้องกบัการดแูลสขุภาพ

	 ส่วนที ่3 อธบิายเกีย่วกับการออกแบบและบทบาทของการออกแบบในขอบเขต

ใหม่และขอบเขตทีเ่หมาะสมของนวตักรรมสงัคม (social innovation) และนโยบายภาครฐั 

การน�ำเสนอมุมมองต่าง ๆ ที่สนับสนุนและเชื่อมต่อบทบาทของการออกแบบในพ้ืนท่ี

ทางสงัคม มีการอภปิรายถงึความท้าทายทางสังคมและวฒันธรรม ตลอดจนความก้าวหน้า
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ในการสร้างการออกแบบบริการทีน่�ำไปสูก่ารเปลีย่นแปลง บทความในส่วนที ่3 ประกอบด้วย

บทความเกี่ยวกับการออกแบบบริการเพื่อสนับสนุนกระบวนทัศน์ทางเศรษฐสังคม 

(socio-economic paradigm) การออกแบบบริการในชุมชนที่มีรายได้น้อย การออกแบบ

บริการและนวัตกรรมสังคม และการออกแบบเพื่อการก�ำหนดนโยบาย

	 ส่วนที ่4 น�ำเสนอขอบเขตใหม่ส�ำหรบัการออกแบบบรกิารทีด่�ำเนนิการในบรบิท

ต่าง ๆ เช่น การออกแบบบริการที่เกี่ยวข้องกับความยั่งยืนในการผลิต การน�ำเทคโนโลยี

มาใช้ในระบบบริการอัตโนมัติใหม่และการเพิ่มขึ้นของงานในลักษณะท่ีเป็นการท�ำงาน

ดิจิทัล (digital workforce) และยุคของข้อมูลขนาดใหญ่ (big data) และความเกี่ยวข้อง

ของข้อมูลขนาดใหญ่ส�ำหรบับคุคลและองค์กรต่าง ๆ  ตลอดจนความท้าทายทีเ่ก่ียวข้องกบั

การออกแบบบริการแบบร่วมมือในรูปแบบใหม่ (new collaborative services) บทความ

ในส่วนที ่4 ประกอบด้วยบทความเกีย่วกบัการออกแบบบรกิารในฐานะเส้นทางไปสูร่ะบบ

บริการผลิตภัณฑ์ การออกแบบบริการในสภาพการท�ำงานดิจิทัล การออกแบบบริการ

โดยใช้ชุดข้อมูลดิจิทัลขนาดใหญ่ และการออกแบบบริการบนพื้นฐานของการแบ่งปันและ

ความร่วมมือกัน

	 หนังสือเล่มนี้เรียบเรียงโดยนักวิชาการและผู้ทรงคุณวุฒิ 36 ท่าน ซึ่งเป็นผู้ท่ีมี

ความรู้ ความสนใจและความเชี่ยวชาญในสาขาต่าง ๆ อาทิ การออกแบบ การออกแบบ

บรกิารและผลติภณัฑ์ นวตักรรมสงัคม การตลาดบรกิาร การคิดเชงิออกแบบ การออกแบบ

กลยุทธ์ การออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้ ประสบการณ์ลูกค้า การจัดการบริการ และ 

การวจิยับรกิาร โดยเนือ้หาทีน่�ำเสนอไว้ในหนงัสอืเล่มนีม้คีวามโดดเด่นทัง้ในเชงิทฤษฎแีละ

วธิปีฏิบติั ซึง่มุง่เน้นการพฒันาบรกิาร ผลิตภณัฑ์และนวตักรรมทีส่ามารถน�ำไปใช้งานได้จรงิ

ในองค์กรและก่อให้เกิดประโยชน์ในการพัฒนาสังคมที่ยั่งยืน อย่างไรก็ตาม เนื้อหาของ

บทความที่น�ำเสนอไว้ในหนังสือเล่มนี้จะเป็นประโยชน์แก่หน่วยงานภาครัฐท่ีมีพันธกิจใน

การให้บริการประชาชน หน่วยงานภาคเอกชนที่มีหน้าที่ในการให้บริการแก่ลูกค้า ตลอดจน 

หน่วยงานหรอืองค์กรต่าง ๆ  ทีมุ่ง่เน้นการบรกิารแก่บคุคล ชมุชนและสงัคมทีม่คีวามต้องการ

ในการได้รับหรือเข้าถึงบริการต่าง ๆ ที่อาจเหมือนหรือแตกต่างกัน

เอกสารอ้างอิง
Sangiorgi, D., & Prendiville, A. (Eds.). (2017). Designing for service: Key issues 

and new directions. London: Bloomsbury Academic.


