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		  การออกแบบบริการเป็นแนวทางแบบองค์รวม 

ท่ีหลอมหลวมความคิดสร้างสรรค์และความต้องการที่แท้จริง

ของผู้ใช้เป็นศูนย์กลางในการท�ำความเข้าใจพฤตกิรรมของผูใ้ช้ 

เพือ่สร้างสรรค์หรอืออกแบบบรกิารใหม่ท่ีตอบสนองความต้องการ 

ทีแ่ท้จรงิ สร้างมลูค่าให้กบับริการ หรอืขจดัปัญหาทีเ่ป็นอปุสรรค 

ในการเข้าถึงหรือใช้บริการ โดยค�ำว่าการออกแบบบริการนี้  

ได้เริ่มใช้โดย Lynn Shostack.ในปี 1982 เพื่อใช้ในงานทาง

ด้านการตลาดและการจัดการ เพื่อแสดงกระบวนการภายใน

องค์กรหรือบริษัท และวิธีการปฏิบัสัมพันธ์กับกระบวนการ 

หรือขั้นตอนอื่นๆ โดยอธิบายในลักษณะของพิมพ์เขียว เพื่อเริ่มต้นใช้อธิบายขั้นตอนของ

การบรกิาร และต่อมาได้มกีารประยกุต์ใช้ค�ำศพัท์ว่า “การออกแบบองค์กรกบังานลกัษณะ

อื่น เพิ่มขึ้น (Interaction Design Foundation, 2019)

	 ส�ำหรับหนังสือเรื่อง Library Service Design : A LITA guide to holistic 

assessment, insight, and improvement เป็นหนึง่ในหนงัสอืทีม่เีนือ้หาครอบคลมุเกีย่วกบั

การออกแบบบริการห้องสมุด เขียนโดย Joe J. Marquez และ Annie Downey โดยผู้แต่ง

มีวัตถุประสงค์เพื่อที่จะแนะน�ำและให้ความรู้แก่ผู้อ่านเก่ียวกับวิธีการออกแบบบริการ 
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และเครื่องมือต่างๆ เพ่ือเป็นเครื่องมือส�ำหรับการด�ำเนินการศึกษาการออกแบบบริการ

และโครงการของห้องสมดุทกุประเภท เนือ่งจากผูเ้ขยีนเหน็ว่าห้องสมดุ ไม่มวีธิกีารส�ำหรบั

การประเมินคุณภาพของบริการและทรัพยากรห้องสมุดที่เชื่อถือได้ และประเมินแบบ

องค์รวมในทุกด้าน โดยประยุกต์วิธีการทางด้านมานุษยวิทยา และมุ่งเน้นไปที่วิธีการ

เชิงคณุภาพเพือ่ท�ำความเข้าใจในตวัผูใ้ช้ห้องสมดุให้มากขึน้ ดงันัน้ บรรณารกัษ์ในปัจจบุนั

จงึมคีวามเกีย่วข้องสมัพนัธ์กบัค�ำว่าชาตพินัธ์ุวรรณา และประสบการณ์ผูใ้ช้มากขึน้ ดังนัน้ 

ในการประชุมวิชาการต่างๆ จะพบว่ามีหัวข้อหรือประเด็นในการน�ำเสนอท่ีเกี่ยวข้องกับ

ประสบการณ์ผู้ใช้ หรือการออกแบบบริการเพิ่มขึ้น

	 ส�ำหรับเนื้อหาในหนังสือเล่มนี้แบ่งเป็น 6 บท ดังนี้

	 บทที่ 1 The Case for service design in libraries, or libraries as System 

เนื้อหาในบทนี้ จะเป็นการเกริ่นน�ำถึงการน�ำแนวคิดเกี่ยวกับการออกแบบบริการไป

ประยกุต์ใช้ในห้องสมุด โดยผูเ้ขยีนได้ระบวุ่าระบบห้องสมดุเป็นระบบท่ีมอีงค์ประกอบ และ

งานย่อยต่างๆ ที่เชื่อมโยงต่อเนื่องกัน แต่จากประสบการณ์ผู้ใช้ห้องสมุดมักจะมองห้องสมุด

ในภาพรวมว่าเป็นอาคารสถานทีท่ีม่หีนงัสือ โต๊ะเก้าอีส้�ำหรบันัง่อ่าน และมบีรรณารกัษ์ให้

บริการ ซึ่งผู้ใช้มองว่าผู้ปฏิบัติงานในห้องสมุดทุกคนคือบรรณารักษ์ และคาดหวังจะได้รับ

บริการที่ดี ที่เหมือนกันในทุกบริการย่อยในห้องสมุด ถ้าผู้ใช้มีประสบการณ์ที่ไม่ดีกับ

เพยีงงานใดงานหนึง่ ระบบใดระบบหนึง่ หรือสถานทีใ่ดสถานทีห่นึง่ในห้องสมุด จะส่งผลถงึต่อ

ความพงึพอใจในภาพรวมของห้องสมดุทนัที ดงันัน้ บรรณารกัษ์ หรอืผู้ปฏบิตังิานต้องปรบั

ทัศนคติการท�ำงานท่ีมุ่งพัฒนางานให้ผู้ใช้มีประสบการณ์ที่ดีกับทุกระบบงานที่ผู้ใช้ได้มี

ปฏิสัมพันธ์ ดังนั้น ผู้ปฏิบัติงานในห้องสมุดทุกคนจึงบทบาทส�ำคัญที่จะท�ำให้ผู้ใช้ห้องสมุด

บรรลุวัตถุประสงค์ความต้องการของผู้ใช้ ตามวิธีการของผู้ใช้แต่ละคน เช่น การใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศในการเข้าถึงสารสนเทศ เป็นต้น อย่างไรก็ตาม ผู้เขียนได้ระบุว่า

อุปสรรคส�ำคัญของประสบการณ์ผู้ใช้ ไม่ใช่การออกแบบ และเทคโนโลยี แต่เป็นวัฒนธรรม

และการปกครอง ดังนั้น การปรับเปลี่ยนหรือน�ำเสนอบริการใหม่ จ�ำเป็นต้องใช้เวลา และ

การสนับสนุนจากบุคลากรทุกภาคส่วนในห้องสมุดร่วมกัน 

	 บทที ่2 What is Service design ส�ำหรบัในบทนี ้ผูเ้ขียนได้อธบิายถงึพฒันาการ

ของการออกแบบบริการ และความหมายของการบริการว่าเป็น การแลกเปลี่ยนท่ีไม่

สามารถจบัต้องได้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของได้ มเีพยีงแต่สามารถมปีระสบการณ์
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ร่วมกนั สร้างร่วมกนั หรอืมส่ีวนร่วมกนัได้ ดงันัน้ บรกิารห้องสมดุสามารถแบ่งการบริการ

ได้เป็นสามประเภท คอื การได้รบัการดแูล ใส่ใจ การเข้าถงึได้ และการได้รบัการตอบสนอง

จากผู้ให้บรกิาร นอกจากนี ้การบรกิารยงัประกอบด้วยองค์ประกอบพืน้ฐานหลายประการ 

เช่น บริบทของเหตุการณ์, วัตถุประสงค์และหน้าท่ีการท�ำงาน, การมีปฏิสัมพันธ์, 

การไม่สามารถทีจ่ะครอบครองเป็นเจ้าของ ช่วงเวลาและระยะเวลาของการใช้บรกิาร ท�ำให้

ลักษณะของการให้บริการในแต่ละครั้งจะไม่เหมือนกัน ซึ่งผู้เขียนได้กล่าวว่าถึงแม้ว่า

ห้องสมุดหรือบรรณารักษ์จะก�ำหนดมาตรฐานของการให้บริการไว้ แต่ให้บริการใน

แต่ละครั้งก็ยังมีความพึงพอใจหรือบริบทท่ีแตกต่างกันไปในแต่ละครั้งเช่นกัน ดังนั้น 

การออกแบบบรกิารจงึเป็นวธิกีารออกแบบในภาพรวมของทัง้ระบบ เป็นการส่งต่อวิธกีาร

เชิงระบบสูก่ารน�ำส่งบรกิาร และประเมนิผล โดยอาศยัความร่วมมอืระหว่างผูใ้ห้บรกิารและ

ผู้รับบริการ โดยเน้นที่ผู้ใช้เป็นศูนย์กลางนั่นเอง

	 บทที่ 3 Service design, in Practice ส�ำหรับในบทที่สามนี้ ผู้เขียนจะแนะน�ำ

ต้ังแต่การเริ่มต้นที่จะท�ำการออกแบบบริการ โดยอธิบายในแต่ละขั้นตอน และให้ 

รายละเอียดและเครือ่งมอืทีเ่กีย่วข้อง เริม่ตัง้แต่ขัน้ก่อนการลงมือท�ำ โดยผู้เขียนได้เปรยีบเปรย 

เหมือนกับในวรรณกรรมเยาวชนเรื่อง “อลิซในดินแดนมหัศจรรย์” ที่ระบุว่า Begin at the 

beginning and go on until you end” ดังนั้นในขั้นตอนแรกของการออกแบบบริการ 

จะเน้นที่การวางแผนและการจัดการโครงการ การคัดเลือกคณะท�ำงาน ขั้นตอนที่สองคือ

การสังเกต เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยวิธีการสังเกต ส�ำรวจ หรือการอภิปราย  

เพื่อท�ำความเข้าใจกับผู้ใช้บริการ และก�ำหนดขอบเขตการออกแบบบริการ ขั้นท่ีสามคือ

การท�ำงานความเข้าใจ โดยเน้นท่ีการวิเคราะห์ สังเคราะห์ ประเมินผล และการก�ำหนด

ทัศนสาร และขั้นตอนสุดท้ายคือการประยุกต์ใช้และประเมินผล เพื่อรับฟังความคิดเห็น

ของผู้ใช้บริการและคณะท�ำงานต่อการออกแบบบริการ เพื่อน�ำไปปรับปรุงหรือพัฒนา

บริการให้มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้สูงสุด 

	 บทที ่4 Tools and Techniques ส�ำหรบัในบทนี ้ผูเ้ขยีนแนะน�ำถงึเครือ่งมอื และ

เทคนิคต่างๆ ที่จ�ำเป็นส�ำหรับการออกแบบบริการ ไม่ว่าจะเป็นแผนที่นิเวศวิทยา  

การวิเคราะห์พื้นที่หรือสถานท่ี การสัมภาษณ์หรือการศึกษาบริบทของผู้ใช้ การส�ำรวจ  

การวเิคราะห์ผูใ้ช้ การสงัเกตการให้บรกิาร การวเิคราะห์เส้นทางของผูใ้ช้ การสนทนากลุม่ 

และอื่นๆ ซึ่งในแต่ละเครื่องมือ ผู้เขียนจะอธิบายว่าเครื่องมือนั้นๆ คืออะไร น�ำมาใช้ 



Kanyarat Kwiecien
Library Service Design : 

A LITA Guide to holistic assessment, insight, and improvement.

112 วารสารสารสนเทศศาสตร์ ปีที่ 37 ฉบับที่ 4 (ตุลาคม - ธันวาคม 2562) 113Journal of Information ScienceVolume 37 Issue 4 (October - December 2019)

เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลใด เก็บอย่างไร เก็บเม่ือไร และใครท่ีเข้ามาเกี่ยวข้องบ้าง ท�ำให ้

ผู้อ่านสามารถท�ำความเข้าใจและน�ำไปปฏิบัติตามได้

	 บทที่ 5 Adapting service design to your library ส�ำหรับในบทที่ห้านี้ ผู้เขียน

จะอภปิรายถงึว่า งานบรกิารในห้องสมดุ และบทบาทของการออกแบบบรกิารในมาพฒันา

งานบริการ และใช้ประโยชน์กับงานบริการห้องสมุด ซึ่งผู ้เขียนแนะน�ำว่าการท�ำให้

การออกแบบบริการประสบความส�ำเร็จจ�ำเป็นต้องสร้างคณะท�ำงานที่มีประสิทธิภาพมี

การสื่อสาร ท�ำความเข้าใจถึงโครงการออกแบบบริการท่ีชัดเจน มีการแลกเปล่ียน

ความคิดเห็นกันอย่างสม�่ำเสมอ นอกจากนี้ การท�ำความเข้าใจกับบริบท และสภาพนิเวศ

ของห้องสมุดเป็นสิ่งจ�ำเป็นเช่นกัน เพราะบริบทของแต่ละห้องสมุดมีความแตกต่างกัน 

ทั้งสภาพนิเวศภายในและภายนอก เพราะฉะนั้น การออกแบบบริการจึงมีลักษณะเฉพาะตัว

แตกต่างกันแต่ละห้องสมุด

	 บทที่ 6 Looking Forward ส�ำหรับบทส่งท้ายของหนังสือเล่มนี้ ผู้เขียนได้ให้ 

ค�ำแนะน�ำส�ำหรับผู้ท่ีต้องการเริ่มต้นออกแบบบริการของห้องสมุดว่าให้มองการออกแบบ

บรกิารเป็นเหมอืนการท�ำโครงการ และสร้างวฒันธรรมเกีย่วกบัการประเมนิโครงการอย่าง

สม�่ำเสมอ จะช่วยท�ำให้เกิดการพัฒนาอะไรใหม่ๆ เพราะการออกแบบบริการเป็นวิธีการ

ที่ทรงพลัง เป็นวิธีการในการประเมินโครงการที่มีความยืดหยุ่น ท�ำให้เห็นภาพรวมของ

ระบบงานต่างๆ โดยเฉพาะงานห้องสมุด และความสัมพันธ์ของแต่ละงาน และเป็นเครื่องมือ 

ที่จะช่วยให้บรรณารักษ์ได้เข้าใจมุมมองและความรู้สึกของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อห้องสมุด 

ได้อย่างลึกซึ้งมากขึ้น เพราะห้องสมุดคือหน่วยงานบริการที่มุ่งให้บริการสารสนเทศเป็น

ส�ำคัญ ถ้าเราเกิดความเข้าใจในผู้ใช้บริการได้รวดเร็วเพียงใด ก็จะสามารถสร้างบริการที่

ตอบสนองกับความต้องการของผู้ใช้ได้รวดเร็วตามไปด้วย

	 จากหนังสือเล่มนี้ จะพบว่าผู้เขียนเริ่มต้นจากค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับการสร้าง 

คณะท�ำงานทีจ่ะออกแบบบรกิาร และอธบิายขัน้ตอนของการออกแบบบรกิารอย่างละเอยีด 

เป็นเสมือนพิมพ์เขียวของการสร้างบริการบริการ เข้าใจปัญหาที่แท้จริงของผู้ใช้บริการ 

เส้นทางหรอืแผนทีก่ารเดนิทางมาใช้บรกิารของลกูค้า เพือ่สร้างบรกิารใหม่ทีส่อดคล้องกับ

พฤติกรรมของลกูค้าตามบรบิท หรอืสภาพแวดล้อมของห้องสมดุแต่ละที ่สร้างความเข้าใจ

ให้เกิดกับผู้ใช้ว่าการประเมินระหว่างและหลังการใช้งาน เป็นกุญแจสู่ความส�ำเร็จของ

โครงการต่างๆ ซึง่หนงัสอืเล่มนีไ้ม่ได้แนะวธิกีารท�ำงานทลีะขัน้ตอน แต่มุ่งเน้นให้ห้องสมดุ
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และบรรณารกัษ์สามารถใช้และน�ำแนวคิดเกีย่วกบัการออกแบบบรกิารไปพฒันาโครงการ

การออกแบบบริการที่เหมาะสมกับแต่ละห้องสมุดตามความแตกต่างของบริบทหรือ

สภาพแวดล้อมของตนเองต่อไป (Editorial reviews, Amazon, 2019) ดังนั้น หนังสือเล่มนี้

จึงเป็นคู ่มือที่เหมาะส�ำหรับผู ้ที่สนใจศึกษาเรื่องเกี่ยวกับการออกแบบบริการ หรือ

บรรณารักษ์ท่ีต้องการเริ่มต้นพัฒนาหรือปรับปรุงบริการใหม่ๆ เพื่อท�ำสิ่งท่ีดีกว่าให้กับ

ผู้ใช้ห้องสมุดของตนเองต่อไป
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