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First of all… 

Everyone is Creative!! 



Creative 
Work Culture 



Siloed 

Product Focused 

Me-too Offering 

Short-term Focused 

Top-down Decisions 

Role Oriented 

Avoids Uncertainty 

Can’t- do Attitude 

Brands Outsourced 

Design as Veneer 

COLLABORATIVE 
CUSTOMER-FOCUSED 
UNIQUE OFFERINGS  
LONG-TERM FOCUSED 
DISTRIBUTED DECISIONS 
PROJECT ORIENTED 
EMBRACES UNCERTAINTY 
CAN-DO ATTITUDE 
BRANDS MANAGED INSIDE 
DESIGN FROM DAY ONE 

Traditional DESIGNFUL 



DESIGN SERVICE 



DESIGN ? SERVICE 



Nice Terminal from outside..  



What really happened…  



Why should service design be in  
the earliest planning stage? 



SERVICE 
WHAT’S 



“When you have two coffee shops right to 
each other, and each sells the exact same 
coffee at the exact same price, service 
design is what makes you walk into one and 
not the other.” 





70% 

70% - a large part of the developed country economy is in 
the service sector and the vast range of different services 
underlines the fact that services are everywhere. 

of GDP 



CUSTOMER 
CENTER 



CUSTOMERS 



EFFICIENT 

EFFECTIVE 

USABLE 

SATISFIED 

IMPRESSED 

DESIRABLE 

CONVENIENT 



Product Service + 















Techno-enable service/ ICT-enabled services 



SERVICE 
EXPERIENCE 

CUSTOMER 
JOURNEY 



























แล้วจะเข้าใจความต้องการของผู้ใช้ไดอ้ย่างไร ? 



Learn 
 

Look 
 

Ask 
 

Try 
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มองหาสิ่งที่น่าสนใจอยู่เสมอ 

เฝ้ามองและศึกษาพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมาย 

ขี้สงสัย 

อย่ารีบสรุป 

มองภาพใหญ่เสมอเมื่อแก้ปัญหา 

เมื่อคิดได้ ต้องรีบหาวิธี และทดสอบความคิดนั้นๆ 

แสวงหาความร่วมมือ !!! 



Levels of service design 





Starbucks 
 



Starbucks 
การใช้ service design ทั้ง whole process 

Starbucks ค านึงถึงผู้ใช้บริการตั้งแต่เดินเขา้ร้านทุก touch point เช่น การสร้างให้เกิดกลิ่นเพื่อเรียกลูกค้า 
การต้อนรับที่เป็นกันเองของพนักงาน การสั่งเครื่องดื่มที่แม้จะมี happy hour ก็ยังเข้าใจลูกค้า มีการเดินมารับ 
order ขณะรอคิวเลย ช่วยลดเวลาการตัดสินใจหน้าเคร่ืองจ่ายเงินและช่วยให้ลกูค้ามั่นใจว่ายังอยู่ในชว่ง happy 
hour  
 

ส่วนพื้นที่นั่งดื่มกาแฟสังเกตุได้ว่าจะถ้าเป็นที่นั่งส าหรับคนเดยีว(ลูกค้าส่วนใหญม่านั่งทานคนเดียว)จะเป็นโต๊ะกลม
เพื่อไม่ให้ลูกค้ารู้สึกว่าไม่มีคนนั่งด้วย เพราะโต๊ะสี่เหลี่ยมแสดงถึงสี่ดา้นที่เผื่อไว้ให้คนนั่งหลายคน แสดงถึงว่า 
starbucks สร้างบริการทุกอย่างโดยค านึงถึงลูกค้าเป็นหลกั  
 

นอกจากนั้นยังค านึงถึงพนักงาน เช่น ถ้าช่วงไหนพนักงานรู้สึกอารมไม่ดีสามารถบอกเพื่อนและไปท างานด้านหลังได้
โดยจะมีพนักงาน stand by พร้อมออกมาแทนเสมอ 



IKEA :All levels  
 



IKEA :All levels  
(interface/process/strategy) 

Interface สร้างเส้นทางให้ลูกค้าเดินไปมีสิ่งที่น่าสนใจตลอดทาง มีเส้นตลับเมตรให้วัด อุปกรณ์ที่ลูกค้าต้องใชเ้มื่อจะ
ตัดสินใจซื้อของเข้าบ้าน เป็นระยะๆ 

 

Process การสร้างระบบใหม่ที่ตอบสนอง brand ที่มีราคาถูกแต่คุณภาพดี คือให้ลูกค้าเดินไปหยิบ furniture 

ด้วยตัวเองสร้างประสบการณ์ใหม่และช่วยประหยัดคา่แรง 

 

Strategy ค านึงถึงลูกค้าเสมอ ลูกค้าคือคนที่ต้องการได้ของสวยและมีประสิทธภิาพ ในราคาที่ถูก ikea ยึดข้อนี้และ
น ามาใช้ในทุกๆส่วนของการบริการ ตั้งแต่วิธีการขายจนไปถึงตัวผลิตภัณฑ์เอง 



(FRONT STAGE) 



Queuing vibrating call : interface level 

ลูกค้าที่มาใช้บริการร้านกาแฟส่วนใหญ่มานั่งท างาน การเดินมาสั่งกาแฟแล้วต้องยืนรอนั้นท าให้พวก
เขาเสียเวลาและกังวลเรื่องของที่ทิ้งไว้บนโต๊ะ หรือกลัวจะหาที่นั่งไม่ได้ เครื่องนี้ช่วยให้พวกเขาสามารถ
เดินกลับไปที่โต๊ะหรือเดินหาที่ว่างนั่งได้ขณะรอของที่สั่ง 



Self checkout : process level 

การที่ลูกค้าบางคนซื้อของนิดเดียวแต่ต้องรอคิวยาวเพราะคนข้างหน้าซื้อเยอะ หรือcounterมันเต็มพื้นที่แลว้ไม่สามารถ
ให้บริการได้ทันหรือเพียงพอต่อลูกค้าจ านวนมาก สิ่งเหล่านี้อาจท าให้เกิดความไม่อยากไปซื้อของที่ super market 
 

Self checkout ท าให้ใช้พื้นที่น้อยลง พนักงานน้อยลง ให้บริการได้มากขึ้นและรวดเร็วขึ้น 



(BACK STAGE) 



Bumrungrad: strategy level 

ตั้ง service design team ขึ้นเพื่อพัฒนาการบริการใหม่ๆที่เกิดขึ้นตามความต้องการของผู้ใช้ที่
เปลี่ยนไป อีกทั้งจะเปิดอบรมการให้บริการแก่โรงพยาบาลอื่นๆด้วย 



Service Design Thailand Facebook by TCDC 
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