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ที่มา  

ตามท่ีรัฐบาลได้ก าหนดให้การสร้างผู้ประกอบการเริ่มต้น (Startup) เป็นยุทธศาสตร์ส าคัญในการ
ขับเคลื่อนประเทศตามวิสัยทัศน์ประเทศไทย 4.0 ที่มีเป้าหมายในการปรับเปลี่ยนโครงสร้างเศรษฐกิจสู่ 
“เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม” โดยมอบหมายให้กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี (วท.) 
ด าเนินการร่วมกับมหาวิทยาลัย ในการส่งเสริมบทบาทของมหาวิทยาลัยในการสร้างผู้ประกอบการเริ่มต้น และ
สนับสนุนการด าเนินกิจกรรมเพ่ือก้าวสู่มหาวิทยาลัยแห่งการประกอบการ (Entrepreneurial University) ซึ่ง
“มหาวิทยาลัยแห่งการประกอบการ (Entrepreneurial University)” หมายถึง คุณลักษณะของมหาวิทยาลัย
ที่ก าหนดให้การสร้างความเป็นผู้ประกอบการ (Entrepreneurship) และสร้างผู้ประกอบการ 
(Entrepreneurs) เป็นพันธกิจหนึ่งของมหาวิทยาลัย นอกเหนือจากการผลิตบัณฑิต การวิจัยและพัฒนา การ
บริการวิชาการและถ่ายเทคโนโลยี และการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม ซึ่งสอดรับคุณลักษณะของบัณฑิตใน
ศตวรรษท่ี 21 ที่ “ความเป็นผู้ประกอบการและนวัตกรรม (Entrepreneurship and Innovation)” เป็น
คุณสมบัติส าคัญประการหนึ่งของบัณฑิตที่พึงประสงค์  

องค์การเพ่ือความร่วมมือทางเศรษฐกิจและการพัฒนา (Organization for Economic Co-
operation and Development: OECD) ได้แนะน ากรอบการด าเนินกิจกรรมมหาวิทยาลัยแห่งการ
ประกอบการ ไว้จ านวน 7 มิติ โดยมิติที่ส าคัญท่ีสุดประการหนึ่งคือ “ด้านการพัฒนาความเป็นผู้ประกอบการใน
การเรียนการสอนและกระบวนการเรียนรู้” กล่าวคือ เป็นมิติที่กล่าวถึงกระบวนการสร้างองค์ความรู้ ทักษะ
และแนวคิดความเป็นผู้ประกอบการส าหรับคณาจารย์ บุคลากร และนักศึกษา ผ่านการจัดการเรียนการสอน 
การฝึกอบรม และการจัดกิจกรรมเสริมหลักสูตร  ส านักงานคณะกรรมการนโยบายวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี
และนวัตกรรมแห่งชาติ (สวทน.) จึงได้ร่วมกับมหาวิทยาลัยต่าง ๆ ในการด าเนินกิจกรรมเครือข่ายอาจารย์
ผู้สอนด้านความเป็นผู้ประกอบการ เพื่อเป็นแกนกลางในการพัฒนาศักยภาพอาจารย์ผู้สอน และระบบพี่เลี้ยง
ในการพัฒนาความเป็นผู้ประกอบการธุรกิจนวัตกรรมในมหาวิทยาลัย ส าหรับให้ค าปรึกษาแก่นิสิต นักศึกษา 
และนักวิจัย  ออกแบบและพัฒนาแนวทางการจัดการเรียนการสอนและกิจกรรมเสริมหลักสูตรด้านนวัตกรรม
และความเป็นผู้ประกอบการ รองรับการศึกษาด้านความเป็นผู้ประกอบการส าหรับทุกคน 
(Entrepreneurship Education for All)  

     กรมเจรจาการค้าระหว่างประเทศ1ชี้ว่า  ธุรกิจบริการมีบทบาทส าคัญต่อการพัฒนาประเทศ ยิ่ง
เศรษฐกิจมีการพัฒนามากขึ้นเท่าไร ภาคบริการจะยิ่งทวีความส าคัญมากข้ึนไปเป็นล าดับ ในประเทศพัฒนา
แล้วภาคบริการมักจะมีสัดส่วนที่ค่อนข้างสูงกว่าภาคเกษตร/อุตสาหกรรม เช่น EU มีภาคบริการร้อยละ 72.8 
ของ GDP ในขณะที่ สหรัฐฯ มีภาคบริการร้อยละ 76.9 ของ GDP และญี่ปุ่นร้อยละ 76.5 ส าหรับไทยมีภาค
บริการอยู่ที่ร้อยละ 45.1 (ที่มา : World Economic Outlook Database, April 2553) ธุรกิจบริการที่อยู่ใน
กลุ่มโครงสร้างพ้ืนฐานอย่างบริการสุขภาพ การศึกษา บริการสื่อสารโทรคมนาคม และบริการขนส่งโลจิสติกส์ 
มีส่วนส าคัญในการพัฒนาศักยภาพของประชาชนคนไทยให้มีคุณภาพชีวิตที่ดี เป็นทรัพยากรมนุษย์ที่มีค่าของ

                                                           
1 ท่ีมา กรมเจรจาการค้าระหวา่งประเทศ http://www.aseanthai.net/ewt_news.php?nid=4552&filename=index  

http://www.aseanthai.net/ewt_news.php?nid=4552&filename=index
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ประเทศ นอกจากนี้ บริการในกลุ่มที่ส าคัญที่ไปเสริมสร้างธุรกิจหรือรายได้และช่วยต่อยอดเพ่ิมมูลค่าของ
บริการให้สูงขึ้น เช่น ธุรกิจบันเทิง โสตทัศน์ ท่องเที่ยว สุขภาพ ความงาม และวิชาชีพ   

 และการพัฒนาการปฏิรูปโครงสร้างเศรษฐกิจ เพ่ือก้าวข้าม “ประเทศไทย 3.0” ไปสู่ “ประเทศไทย 
4.0” ของรัฐบาลในปัจจุบัน จะเน้นการปรับเปลี่ยนโครงสร้างเศรษฐกิจ ไปสู่ “Value–Based Economy” 
หรือ “เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม” ซึ่งจะต้องเปลี่ยนจากการขับเคลื่อนประเทศด้วยภาคอุตสาหกรรม 
ไปสู่การขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยี ความคิดสร้างสรรค์ และนวัตกรรม และเปลี่ยนจากการเน้นภาคการผลิต
สินค้า ไปสู่การเน้นภาคบริการมากข้ึน โดยเปลี่ยนจาก Traditional Services ซึ่งมีการสร้างมูลค่าค่อนข้างต่ า 
ไปสู่ High Value Service ซึ่งต้องอาศัยการออกแบบนวัตกรรมการบริการ จึงจ าเป็นต้องมีการเรียนการสอน 
การพัฒนานักศึกษาในด้านการคิดและออกแบบการบริการใหม่เพ่ือตอบสนองความต้องการใหม่ๆ ดังนั้นทาง
ส านักงานคณะกรรมการนโยบายวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีและนวัตกรรมแห่งชาติ จึงจัดให้มีการพัฒนา
คณาจารย์และการจัดท าคู่มือการจัดการเรียนการสอนและกิจกรรมเสริมหลักสูตร รายวิชา “การออกแบบการ
บริการส าหรับธุรกิจ” เพ่ือมหาวิทยาลัยจะได้น าไปใช้สอนและหรือจัดกรรมเสริมหลักสูตรได้ 
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แผนการสอนรายวิชา 

สังเขปรายวิชา หรือเนื้อหา 

แนวคิดของการบริการ แนวคิดและกระบวนการพัฒนาการบริการใหม่ การสร้างแนวความคิดบริการ
ใหม่โดยใช้หลักการการคิดเชิงออกแบบการบริการ การกลั่นกรองและการประเมินผลแนวความคิด การ
ออกแบบประสบการณ์ในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ หลักการ Universal Design การพัฒนาต้นแบบการ
บริการและการทดสอบ รูปแบบธุรกิจบริการ 

วัตถุประสงค์การเรียนรู้: เพ่ือให้นักศึกษาสามารถ 

1. อธิบายแนวคิดและความส าคัญของธุรกิจบริการได้ 
2. อธิบายกระบวนการการออกแบบการบริการได้อย่างถูกต้อง 
3. วิเคราะห์และออกแบบการบริการใหม่โดยใช้หลักการ Service Design Thinking ได้  
4. ออกแบบรูปแบบธุรกิจของการบริการใหม่ได้ 
5. น าเสนอแนวคิดการบริการใหม่และรูปแบบธุรกิจได้  

วิธีการเรียนการสอน 

1. การบรรยายหลักการ 
2. ฝึกปฏิบัติจริง แบบ Workshop 
3. การท างานกลุ่ม 

วิธีการประเมินผล 

1. โครงงานการออกแบบการบริการใหม่ 
i. แนวคิดการบริการใหม่ 
ii. ต้นแบบการบริการใหม่ 
iii. การน าเสนอ 

2. ข้อสอบ (หากเป็นรายวิชา) 
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เครื่องมือที่ใช้ 

1. Customer Journey Map 
2. Stakeholder Map 
3. Persona 
4. Service Design Thinking Process 
5. Idea Generation Technique 
6. Impact-Effort Matrix 
7. การกลั่นกรองและประเมินแนวคิด 
8. Customer Insight Form 
9. Empathy Map Canvas 
10. Why-why Analysis 
11. Interview Guideline 
12. How might we…………………………………….? (HMW) 
13. Prototyping Tools 
14. Service Blueprint 
15. Business Model Canvas 

แหล่งข้อมูลประกอบการสอน 

1. eBook “คู่มือการออกแบบบริการ” 
http://www.tcdc.or.th/projects/ServiceDesignThailand/     

2. https://webtoolkit.govt.nz/guidance/service-design/tools/personas/ 
3. http://www.servicedesigntools.org/  
4. http://www.servicedesigntoolkit.org/  
5. http://www.thedesigngym.com/design-thinking-for-services-service-design-

blueprint-tools/  
6. https://webtoolkit.govt.nz/guidance/service-design/tools/personas/  
7. http://www.servicedesignlab.net/methods-tools/  
8. http://thisisservicedesignthinking.com/  
9. http://www.practicalservicedesign.com/service-design-101/     
10. https://www.interaction-design.org/literature/article/service-design-design-is-not-

just-for-products  
11. http://servicedesign.net.au/toolkits/  
12. http://www.tcdc.or.th/articles/business-industrial/22070/#What-is-Service-Design-  

  

http://www.tcdc.or.th/projects/ServiceDesignThailand/
https://webtoolkit.govt.nz/guidance/service-design/tools/personas/
http://www.servicedesigntools.org/
http://www.servicedesigntoolkit.org/
http://www.thedesigngym.com/design-thinking-for-services-service-design-blueprint-tools/
http://www.thedesigngym.com/design-thinking-for-services-service-design-blueprint-tools/
https://webtoolkit.govt.nz/guidance/service-design/tools/personas/
http://www.servicedesignlab.net/methods-tools/
http://thisisservicedesignthinking.com/
http://www.practicalservicedesign.com/service-design-101/
https://www.interaction-design.org/literature/article/service-design-design-is-not-just-for-products
https://www.interaction-design.org/literature/article/service-design-design-is-not-just-for-products
http://servicedesign.net.au/toolkits/
http://www.tcdc.or.th/articles/business-industrial/22070/#What-is-Service-Design-
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ตัวอย่างแผนการสอน 

คาบที่  จ านวน ชม. หัวข้อ 

1 3 Introduction and Service and Service design   
(แนวคิดของการบริการ แนวคิดและกระบวนการพัฒนาการบริการใหม่) 

Introducing the Challenge and team forming 
(ให้กรอบประเด็นที่จะออกแบบการบริการ และการรวมทีม) 

2. 3 Principle and development of service design thinking:  

Service Design Basics and Tools 
(การสร้างแนวความคิดบริการใหม่โดยใช้หลักการการคิดเชิงออกแบบการบริการ : หลักการและเครื่องมือเบื้องต้น) 
(Stakeholder map, Personas, Customer journey maps) 

3. 3 Customer Interview and Getting Insight  
(การสร้างแนวความคิดบริการใหม่โดยใช้หลักการการคิดเชิงออกแบบการบริการ : การสัมภาษณ์ลูกค้าและการท าความเข้าใจเชิงลึก) 

4. 3 Service design thinking: Defining Problem (Framing Problem)  
(การสร้างแนวความคิดบริการใหม่โดยใช้หลักการการคิดเชิงออกแบบการบริการ: การก าหนดปัญหาที่ต้องการคิดบริการใหม่)  

5. 3 Service Design Thinking: Ideation 

(การสร้างแนวความคิดบริการใหม่โดยใช้หลักการการคิดเชิงออกแบบการบริการ: การคิดไอเดียใหม่และการกลั่นกรองและการ
ประเมินผลแนวความคิด)  

6. 3  Service Design Thinking: Prototyping and testing  

(prototyping framework and overview, Tools for prototyping) 
(การสร้างแนวความคิดบริการใหม่โดยใช้หลักการการคิดเชิงออกแบบการบริการ: การสร้างต้นแบบแนวคิดการบริการ)  

7. 3 Service Design Thinking: Testing and Getting Feedback 

(Invite Customers to test and get feedback) 
(การสร้างแนวความคิดบริการใหม่โดยใช้หลักการการคิดเชิงออกแบบการบริการ:การทดสอบแนวคิดการบริการ 

8. 3 Service Experience, Universal Design, and Service blueprint 
(การออกแบบประสบการณ์ในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ หลักการ Universal Design และการจัดท าพิมพ์เขียวการบริการที่สร้าง
ประสบการณ์ที่ดีส าหรับลูกคา้) 

9. 3 Designing service business model 
(การออกแบบรูปแบบธุรกิจบริการ) 

10. 3 Testing and Getting Feedback 
(การทดสอบและการรับความคิดเห็นของลูกค้า) 

11. 3 Team Service Design Presentation (การน าเสนอการบริการใหม่) 
- Presentation    5 min/group 

- Getting feedback   10 min/group 

 

12 3 Wrap-up 
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ตัวอย่างก าหนดการการจัดกิจกรรมฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการ 

(4 days Activities ตามแบบท่ี Melanie and Paolo จัด) 
 Morning 9-12 Afternoon 1-5pm 

วันที่ 1 9.00-9.15  

กิจกรรมละลายพฤตกิรรม 
 
9.15-9.30 

Mapping of expectations 

(ความคาดหวงัของผู้ เข้าร่วมกิจกรรม) 
 
9.30-  10.30 

Introduction to services and service 
design 
 
10:30-10.45 

Coffee Break 
 
10:45-11:45 

Service Design process and tools 
 
Introduce the challenges and make 
groups 
 
12:00  

Lunch break 
 

1.00-5pm 

Learning key tools and get started with the 
challenge 
Framing the challenge 
Defining the user group 
Mapping key questions 
 
Defining the topics, stakeholder map and user 
insights planning 
 
5:00-5.30 pm 

Briefing students on assignment 
 
 

วันที่ 2 From insights to concept 
Morning: Field work 

Gathering insights in the field 
 
 
 

1.00-2.00 Synthesis 

Lecture on synthesizing insights  
 
2.00-5.00 

Group session to analyze findings, clustering and 
prioritization 
Journey and profiles 

วันที่ 3 Role of service design and business 
models/Innovation models 

 
Crafting customer experiences 
 

Ideation 
Creating innovative ideas using different 
business and innovation models 
 
Prototyping one scenario 
Roleplaying the scenario 
 

วันที่ 4 9:00-10:30 

Service Business Model  
 
10:30-10:45  

13.00-14.00  

Team presentations and getting feedback  
- Presentation    5 min/group 



 
9 

Coffee Break 
 
10:45-12:00 

Finishing of Prototypes 
 
12-13  

Lunch 
 

- Getting feedback   10 min/group 

 
14:30  

Coffee Break 
 
14:45-16:00 

 Team presentations and getting feedback  
- Presentation    5 min/group 

- Getting feedback   10 min/group 

 
16.00-16.30 

Closing  
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ตัวอย่างก าหนดการการจัดกิจกรรมฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการ 
(2 days Activities) 

 Morning 9-12 Afternoon 1-5pm 

วันที่ 1 9.00-9.15  

กิจกรรมละลายพฤตกิรรม 
 
9.15-9.30 

Introduction to services and service 
design 
 
9.30-  10.30 

Service Design Thinking 
 
10:30-10.45 

Coffee Break 
 
10:45-11:45 

Introduce the challenges and make 
groups  
 
Framing the challenge 
Defining the user group (Personal) 
Mapping key questions 
 
12:00  

Lunch break 
 

1.00-4.00 pm 

From insights to concept 
Field work 
Gathering insights in the field 
  
4:00-5.30 pm 

Back to the workshop and summarize finding 
 
Lecture on synthesizing insights  
Group session to analyze findings, clustering and 
prioritization 
Journey and profiles 

วันที่ 2 9.00-10.30  
Ideation: Generate Ideas for new 

service 
 
10:30-10.45 

Coffee Break 
 
10:45-12.00 

Prototyping 
 
12:00  

Lunch break 
 
 
 

1.00-2.00  

Prototyping (continue) 
 
2.00-5.00 

Presentation of the service prototype and 
getting feedback 
-Present 3-5 minutes/team 

-Getting Feedback 5-10 minutes/team 

 
5.00-5.30  

Closing 
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Session Plan 

คาบ
ที่  

จ านวน 
ชม. 

หัวข้อ วัตถุประสงค ์
เพ่ือให้ผู้เรียน..... 

เนื้อหาที่ต้องสอน วิธีการสอนและ/ 
หรือเคร่ืองมือท่ีใช้ 

แหล่งข้อมลูเพ่ิมเติม 

1 3 Introduction and 

Service and Service 

design   
(แนวคิดของการบริการ แนวคิดและ

กระบวนการพัฒนาการบริการใหม่) 
Introducing the 

Challenge and team 

forming 
(ให้กรอบประเด็นที่จะออกแบบการ
บริการ และการรวมทีม) 

เข้าใจพ้ืนฐานของการ
บริการ และการ
ออกแบบการบริการ 

เนื้อหาที่ต้องสอน 
1. บอกกฎกติการร่วมกิจกรรม  

a. Be present 
b. Coachable 
c. Play in Full 

2. บรรยายเนื้อหาแนวคิดการบริการและการออกแบบการบริการ
ใหม ่

3. บอกโจทย์ที่จะออกแบบการบริการใหม่ (Challenge) เข่น “U-
Energy: เราจะให้คนในมหาวิทยาลัยใช้พลังงานท่ีให้มีประสิทธ
ภาพได้อยา่งไร” 

วิธีการสอน 
-Lecture 
-VDO ยกตัวอย่างการออกแบบการบริการ 
-ประกาศ กรอบหัวข้อในการออกแบบการบริการ (Design 
Challenge) พร้อมท้ังหาวิดโีอหรอืกรณีการออกแบบการบริการที่
ใกล้เคียงกันเพ่ือให้เห็นแนวทางและความคิดสรา้งสรรค ์

1. PPT (ของ Melanie และ/หรอื 

Manual TCDC)  

2. Youtube ของ TCDC 2 

3. Youtube of Professor Birgit 

Mager from KISD3 

4. Youtube 4 

5.  Youtube Lecture from Marc 

Stickdorn 5 

6. ตัวอย่างการออกแบบการบรกิาร สถานรีถไฟ

หัวล าโพง6  

7. ตัวอย่างการออกแบบการบรกิาร Holy 

Vision CHANGE SMEs "เปลี่ยนแล้ว

รวย" 7 

  

                                                           
2 https://www.youtube.com/watch?time_continue=1&v=PZwwQgb47Ug  
3 https://www.youtube.com/watch?v=f5oP_RlU91g  
4 https://www.youtube.com/watch?v=BeEUemtdoJQ  
5 https://www.youtube.com/watch?v=LUsjjOtAwcs  
6 https://www.youtube.com/watch?v=xmdgkF6066M&index=10&list=PLjhA24XAeM8hhVH15xL-ZHcdNe5_CABI0  
7 https://www.youtube.com/watch?v=lGPQty-nvEs&t=154s  

https://www.youtube.com/watch?time_continue=1&v=PZwwQgb47Ug
https://www.youtube.com/watch?v=f5oP_RlU91g
https://www.youtube.com/watch?v=BeEUemtdoJQ
https://www.youtube.com/watch?v=LUsjjOtAwcs
https://www.youtube.com/watch?v=xmdgkF6066M&index=10&list=PLjhA24XAeM8hhVH15xL-ZHcdNe5_CABI0
https://www.youtube.com/watch?v=lGPQty-nvEs&t=154s
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คาบ
ที่  

จ านวน 
ชม. 

หัวข้อ วัตถุประสงค ์
เพ่ือให้ผู้เรียน..... 

เนื้อหาที่ต้องสอน วิธีการสอนและ/ 
หรือเคร่ืองมือท่ีใช้ 

แหล่งข้อมลูเพ่ิมเติม 

2. 3 Principle and 

development of service 

design thinking:  

Service Design Basics 

and Tools 

(การสร้างแนวความคิดบริการใหม่โดย
ใช้หลักการการคิดเชิงออกแบบการ
บริการ : หลกัการและเครื่องมือ
เบื้องต้น) 
(Stakeholder map, 

Persona, Customer 

journey map) 

1. เข้าใจหลักการ
พื้นฐานของการ
คิดเชิงออกแบบ
การบริการ 

2. สามารถ
ประยุกต์ใช้
เครื่องมือพ้ืนฐาน
ของการออกแบบ
การบริการใหม่ได ้

เนื้อหาที่ต้องสอน 
1. หลักการและความส าคญัของ Service Design Thinking 
2. กระบวนการของ Service Design Thinking 
3. เครื่องมือหลักในเบื้องต้นคือ Stakeholder Map, Persona, 

และ Customer Journey Map 
การสอน ใช้การ  
1. บรรยาย 
2. VDO 
3. ฝึกปฏิบัติการวิเคราะห์ Stakeholder และ ก าหนด Persona

ของกลุ่มลูกค้าเปา้หมาย 
เคร่ืองมือ 
1. ตัวอย่างเครื่องมือใน Appendix ก 
2. แบบฟอร์ม ในคู่มือ TCDC  

a. Stakeholder map 
b. Persona 
c. Customer Journey Map 

1. Youtube ของ TCDC อธิบาย

กระบวนการของ Service Design: 

Exploration Phase8 

2. VDO จาก Youtube Lecture 

ของ Mark  Stickdorn เก่ียวกบั 

Service Design Thinking9 

3. ตัวอยา่งความส าคัญของการเข้าใจลูกค้า
และการสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้า 
จากปัญหาของ United Airline ที่
ผู้โดยสารแต่งเพลงฟ้องการไม่ใส่ใจลูกค้า
ของสายการบิน10 

  

                                                           
8 https://www.youtube.com/watch?v=JMBzJCmtBKw&index=3&list=PLjhA24XAeM8hhVH15xL-ZHcdNe5_CABI0  
9 https://www.youtube.com/watch?v=LUsjjOtAwcs&t=131s  
10 https://www.youtube.com/watch?v=5YGc4zOqozo  

https://www.youtube.com/watch?v=JMBzJCmtBKw&index=3&list=PLjhA24XAeM8hhVH15xL-ZHcdNe5_CABI0
https://www.youtube.com/watch?v=LUsjjOtAwcs&t=131s
https://www.youtube.com/watch?v=5YGc4zOqozo
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คาบ
ที่  

จ านวน 
ชม. 

หัวข้อ วัตถุประสงค ์
เพ่ือให้ผู้เรียน..... 

เนื้อหาที่ต้องสอน วิธีการสอนและ/ 
หรือเคร่ืองมือท่ีใช้ 

แหล่งข้อมลูเพ่ิมเติม 

3. 3 Customer Interview and 

Getting Insight  
(การสร้างแนวความคิดบริการใหม่โดย
ใช้หลักการการคิดเชิงออกแบบการ
บริการ : การสัมภาษณ์ลูกค้าและการท า
ความเข้าใจเชิงลึก) 

1. สามารถอธิบาย
กระบวนการเก็บ
ข้อมูลลูกค้า
โดยเฉพาะวิธีการ
สัมภาษณ ์

2. สามารถวิเคราะห์
และสังเคราะห์
ข้อมูลลกูค้าเพื่อ

ท าความเข้าใจ

เชิงลกึได้

(Insight) 

เนื้อหาที่ต้องสอน 
1. กระบวนการเก็บข้อมูลเพื่อหา Insight 
2. เครื่องมือในการสมัภาษณ ์
3. เครื่องมือและการวิเคราะห์ สังเคราะห์ข้อมูลลูกค้า 
4. การใช้ Why-Why Analysis 

 
การสอน ใช้วิธีการ 
1. บรรยาย  
2. VDO ตัวอย่างการพัฒนาผลิตภัณฑ์ของ IDEO  
3. ฝึกปฏิบัติการสัมภาษณ์ลูกค้า 
4. ฝึกปฏิบัติการวิเคราะหห์า Insight 
เคร่ืองมือ 
1. ตัวอย่างการถามค าถาม ใน Appendix ก. 
2. แบบฟอร์ม Insight ใน Appendix ก. 
3. แบบฟอร์มการสังเคราะห์ข้อมลู (P.O.I.N.T)  ในคู่มือของ 

TCDC 
4. การวิเคราะห์ Why-Why Analysis 

1. ขอ้มลูเพิ่มเตมิจาก 

InteractionDesign.org 11 

2. ข้อมลูเพิ่มเตมิในการใช้ Why-Why 

Analysis 12 

3. IDEO Workshop: 

Observation13 

4. ตวัอย่าง Shopping Cart 

Project ของ IDEO 14 

 

  

                                                           
11 https://www.interaction-design.org/literature/article/stage-2-in-the-design-thinking-process-define-the-problem-and-interpret-the-results  
12 http://gamestorming.com/wp-content/uploads/2011/02/5-ways-1.jpg  
13 https://www.youtube.com/watch?v=-UULGI_gBLA  
14 https://www.youtube.com/watch?v=uhOg95BsyG8  

https://www.interaction-design.org/literature/article/stage-2-in-the-design-thinking-process-define-the-problem-and-interpret-the-results
http://gamestorming.com/wp-content/uploads/2011/02/5-ways-1.jpg
https://www.youtube.com/watch?v=-UULGI_gBLA
https://www.youtube.com/watch?v=uhOg95BsyG8
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คาบ
ที่  

จ านวน 
ชม. 

หัวข้อ วัตถุประสงค ์
เพ่ือให้ผู้เรียน..... 

เนื้อหาที่ต้องสอน วิธีการสอนและ/ 
หรือเคร่ืองมือท่ีใช้ 

แหล่งข้อมลูเพ่ิมเติม 

4. 3 Service design thinking: 

Defining Problem 

(Framing Problem)  
(การสร้างแนวความคิดบริการใหม่โดย
ใช้หลักการการคิดเชิงออกแบบการ
บริการ: การก าหนดปัญหาที่ตอ้งการคิด
บริการใหม่) 

สามารถวิเคราะห์
ปัญหาลูกคา้และน ามา
ก าหนดเป็นปญัหาที่
ต้องออกแบบการ
บริการใหม ่

เนื้อหาท่ีต้องสอน 
1. การใช้ Empathy Map หรือ Empathy Map Canvas 
2. การระบุปญัหาที่ต้องออกแบบการบริการ โดยใช้ How might 

we …………………………… 
 

การสอน ใช้วิธีการ 
- บรรยาย 
- ฝึกปฏิบัติการใช้ Empathy Map  
- ฝึกปฏิบัติการก าหนดปัญหา โดยใช้ “How might we 

…..” 
 

เคร่ืองมือ 
1. Empathy map canvas ใน Appendix ก. 
2. กรอบการ วิเคราะห์ How might we …………………….. 

 

1. การใช้ Empathy Map15 

2. Empathy Map Canvas (for 

Download)16 

3. แนวคิดของ IDEO17 

4. IDEO Workshop: 

Synthesis18  

5. Technique ….How 

might we.. จาก Stanford19 

  

                                                           
15 https://www.uxpin.com/studio/blog/the-practical-guide-to-empathy-maps-creating-a-10-minute-persona/  
16 http://gamestorming.com/wp-content/uploads/2017/07/Empathy-Map-Canvas-006.pdf  
17 https://www.youtube.com/watch?v=xXsHI_VlhmY  
18 https://www.youtube.com/watch?v=_TF3fwlXrpY  
19 http://crowdresearch.stanford.edu/w/img_auth.php/f/ff/How_might_we.pdf  

https://www.uxpin.com/studio/blog/the-practical-guide-to-empathy-maps-creating-a-10-minute-persona/
http://gamestorming.com/wp-content/uploads/2017/07/Empathy-Map-Canvas-006.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=xXsHI_VlhmY
https://www.youtube.com/watch?v=_TF3fwlXrpY
http://crowdresearch.stanford.edu/w/img_auth.php/f/ff/How_might_we.pdf
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คาบ
ที่  

จ านวน 
ชม. 

หัวข้อ วัตถุประสงค ์
เพ่ือให้ผู้เรียน..... 

เนื้อหาที่ต้องสอน วิธีการสอนและ/ 
หรือเคร่ืองมือท่ีใช้ 

แหล่งข้อมลูเพ่ิมเติม 

5. 3 Service Design Thinking: 

Ideation 
(การสร้างแนวความคิดบริการใหม่โดย
ใช้หลักการการคิดเชิงออกแบบการ
บริการ: การคิดไอเดียใหม่และการ
กลั่นกรองและการประเมินผล
แนวความคิด) 

1. เข้าใจหลักการคิด
ไอเดียการบริการ
ใหม ่

2. ประยุกต์ใช้
หลักการในการ
คิดไปเดียการ
บริการใหมไ่ด ้

3. สามารถใช้
เครื่องมือในการ
กลั่นกรองแนวคิด
การบริการใหม ่

เนื้อหาที่ต้องสอน 
1. หลักการของ Idea Generation 
2. การคิดเชิงวิเคราะห์ vs. การคิดเชิงจินตนาการ 
3. แนวทางการระดมสมองและการสร้างแนวคิดการบริการใหม ่
4. การกลั่นกรองแนวคิดการบริการใหม่ โดยใช้ Impact-Effort 

Matrix 
 

การสอน ใช้วิธีการ 
- บรรยาย 
- ฝึกปฏิบัติการใช้ คิดเชิงจินตนาการ  
- ฝึกปฏิบัติการสร้างแนวคิดการบรกิาร (Idea 

Generation) 
- ฝึกปฏิบัติการกลั่นกรองแนวคิด โดยใช้ Impact-Effort 

Matrix 
 

เคร่ืองมือ 
1. Empathy map canvas ใน Appendix ก. 
2. Post-it notes และ กระดาษ เครือ่งเขียน  
3. Data Cards Techniques 
4. Impact-Effort Matrix ใน Appendix ก. 
5. Customer Journey  

1. Youtube ของ TCDC อธิบาย

กระบวนการของ Service 

Design: Creation Phase20 

2. Ideo Workshop: 

Brainstorming21 

3. แนวทางการใช้ Impact-Effort 

Matrix22 

                                                           
20 https://www.youtube.com/watch?v=00oHjIEyn4k  
21 https://www.youtube.com/watch?v=Ocb1bonXWc8&pbjreload=10  
22 http://thetoolkitproject.com/tool/impact-effort-matrix#sthash.6Z6bIapd.dpbs  

https://www.youtube.com/watch?v=00oHjIEyn4k
https://www.youtube.com/watch?v=Ocb1bonXWc8&pbjreload=10
http://thetoolkitproject.com/tool/impact-effort-matrix#sthash.6Z6bIapd.dpbs
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คาบ
ที่  

จ านวน 
ชม. 

หัวข้อ วัตถุประสงค ์
เพื่อให้ผู้เรียน..... 

เนื้อหาที่ต้องสอน วิธีการสอนและ/ 
หรือเคร่ืองมือท่ีใช้ 

แหล่งข้อมลูเพ่ิมเติม 

6. 3 Service Design Thinking: 

Prototyping and testing  

(prototyping framework 

and overview, Tools for 

prototyping) 
(การสร้างแนวความคิดบริการใหม่โดย
ใช้หลักการการคิดเชิงออกแบบการ
บริการ: การสร้างต้นแบบแนวคิดการ
บริการ) 

1. เข้าใจหลักการและ
ความส าคญัของการ
Prototyping ใน
การออกแบบการ
บริการใหม ่

2. สามารถใช้เครื่องมือ
ในการท า 
Prototyping  ได ้
 

เนื้อหาที่ต้องสอน 
1. หลักการและความส าคญัของ Prototyping ในการ

กระบวนการ Service Design Thinking และการออกแบบ
บริการใหม ่

2. ชนิดและตัวอย่างของการท า Prototyping และเครื่องมือท่ีใช้ 
 

การสอน ใช้วิธีการ 
- บรรยาย 
- ฝึกปฏิบัติการใช้ การ Prototype  

 
เคร่ืองมือ 
1. การเตรียมอุปกรณ์ในการจัดท า Prototype  ใน Appendix ก. 
2. Prototyping Tools ใน Appendix ก. 

 

1. VDO ของ TCDC : 

Service Design: 

Implementation23 

2. IDEO Workshop: 

Prototyping24 

3. Design Thinking: 

Paper Prototype25 

4. Design Thinking: 

Prototypes 26 

5. Google for 

Entrepreneur: 

Prototyping Part 127 

6. Google for 

Entrepreneur: 

Prototyping Part 228 

7. Google for 

Entrepreneur: 

Prototyping Part 329 

  

                                                           
23 https://www.youtube.com/watch?v=I4etsIV9fjM&list=PLleixzf8jkyjrjRaKG__rDXnbt6kBfnw3&index=4  
24 https://www.youtube.com/watch?v=_TF3fwlXrpY  
25 https://www.youtube.com/watch?v=85muhAaySps  
26 https://www.youtube.com/watch?v=NXLKgUgr6qI  
27 https://www.youtube.com/watch?v=JMjozqJS44M  
28 https://www.youtube.com/watch?v=KWGBGTGryFk 
29 https://www.youtube.com/watch?v=lusOgox4xMI  

https://www.youtube.com/watch?v=I4etsIV9fjM&list=PLleixzf8jkyjrjRaKG__rDXnbt6kBfnw3&index=4
https://www.youtube.com/watch?v=_TF3fwlXrpY
https://www.youtube.com/watch?v=85muhAaySps
https://www.youtube.com/watch?v=NXLKgUgr6qI
https://www.youtube.com/watch?v=JMjozqJS44M
https://www.youtube.com/watch?v=KWGBGTGryFk
https://www.youtube.com/watch?v=lusOgox4xMI
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คาบ
ที่  

จ านวน 
ชม. 

หัวข้อ วัตถุประสงค ์
เพ่ือให้ผู้เรียน..... 

เนื้อหาที่ต้องสอน วิธีการสอนและ/ 
หรือเคร่ืองมือท่ีใช้ 

แหล่งข้อมลูเพ่ิมเติม 

7. 3 Service Design Thinking: 

Testing and Getting 

Feedback 

(Invite Customers to 

test and get feedback) 
(การสร้างแนวความคิดบริการใหม่โดย
ใช้หลักการการคิดเชิงออกแบบการ
บริการ:การทดสอบแนวคิดการบรกิาร 

1. เข้าใจหลักการ
ทดสอบแนวคิดการ
บริการใหม่และรับ
ข้อมูลย้อนกลับจาก
ลูกค้า 

2. สามารถออกแบบ
การทดสอบแนวคดิ
การบริการได ้

เนื้อหาที่ต้องสอน 
- หลักการและความส าคญัของ ทดสอบแนวคิดการบริการ 

(Testing and Getting Feedback) ในการกระบวนการ 
Service Design Thinking และการออกแบบบริการใหม ่

- กระบวนการการทดสอบ และ การรับข้อมลูย้อนกลับ 
(Feedback)   

 
การสอน ใช้วิธีการ 

- บรรยาย 
- ฝึกปฏิบัติการใช้ การ Testing และ การรับข้อมลู

ย้อนกลับ (Feedback) 
- การรับข้อมลูย้อนกลับ (10-15 นาทีต่อทีม) 

o ให้ทีมน าเสนอแนวคิดการบริการใหม่ (3 นาที) 
o ให้ผู้ฟังถามค าถามได้ 3 นาที และให้ผู้น าเสนอ

ตอบ หากตอบไม่ไดไ้มเ่ป็นไร ให้เกบ็เป็น
ประเด็นที่ต้องไปท าการบา้นต่อ 

o ให้ผู้ฟังบอกว่าชอบอะไรในแนวคิดนั้น  
o ให้ผู้ฟังบอกว่ามีอะไรทีต่้องปรับปรุง 

 
เคร่ืองมือ 

- การเตรียมพื้นท่ีเพื่อการทดสอบ Prototype 

1. ตวัอยา่งการทดสอบ 

Prototype 30 

2. ตวัอยา่งการทดสอบ 

Prototype 31 

                                                           
30 https://www.youtube.com/watch?v=yafaGNFu8Eg  
31 https://www.youtube.com/watch?v=aDqbMOI13o4  

https://www.youtube.com/watch?v=yafaGNFu8Eg
https://www.youtube.com/watch?v=aDqbMOI13o4
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คาบ
ที่  

จ านวน 
ชม. 

หัวข้อ วัตถุประสงค ์
เพ่ือให้ผู้เรียน..... 

เนื้อหาที่ต้องสอน วิธีการสอนและ/ 
หรือเคร่ืองมือท่ีใช้ 

แหล่งข้อมลูเพ่ิมเติม 

8. 3 Service Experience, 

Universal Design, and 

Service blueprint 
(การออกแบบประสบการณ์ในการใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการ หลักการ 
Universal Design และการจัดท าพิมพ์
เขียวการบริการที่สร้างประสบการณ์ที่ดี
ส าหรับลูกค้า) 

1.เข้าใจหลักการของ 
Service Experience 
(User Experience), 
Universal Design, 
และ Service 
Blueprint ในการ
ออกแบบการบริการ
ใหม ่

2. สามารถประยุกต์ใช้
เครื่องมือ Customer 
Journey และ 
Service Blueprint 
ในการออกแบบ
กระบวนการบริการที่
สร้างประสบการณ์ทีด่ี
ให้กับลูกค้า 

เนื้อหาที่ต้องสอน 
- หลักการและความส าคญัของ User Experience, 

Service Experience, Universal Design, และ 
Service Blueprint ในการออกแบบบริการใหม ่

- กระบวนการการออกแบบ Customer Journey และ 
Service Blueprint เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับ
ลูกค้า 

 
การสอน ใช้วิธีการ 

- บรรยาย 
- ฝึกปฏิบัติการใช้ การออกแบบ Customer Journey 

และการจัดท า Prototype ที่มีการออกแบบ Customer 
Journey  

- ฝึกปฏิบัติการจดัท า Service Blueprint ของ
กระบวนการการบริการใหม ่

 
เคร่ืองมือ 

1. Customer Journey ใน Appendix ก. และในคูมื่อ

ของ TCDC 

2. Service Blueprint ใน Appendix ก. และในคูมื่อ

ของ TCDC 

3. อปุกรณ์ท า Prototype เพ่ือน าไปทดสอบอีกรอบ 
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คาบ
ที่  

จ านวน 
ชม. 

หัวข้อ วัตถุประสงค ์
เพ่ือให้ผู้เรียน..... 

เนื้อหาที่ต้องสอน วิธีการสอนและ/ 
หรือเคร่ืองมือท่ีใช้ 

แหล่งข้อมลูเพ่ิมเติม 

9. 3 Designing service 

business model 
(การออกแบบรูปแบบธุรกิจบริการ) 

1. เข้าใจและตระหนัก
ถึงความสัมพันธ์
ขององค์ประกอบ
ของ Business 
Model 

2. ประยุกต์ใช้ 
Business Model 
Canvas ในการ
ออกแบบรูปแบบ
ธุรกิจบริการใหม่ให้
เหมาะสม 

เนื้อหาที่ต้องสอน 
1. หลักการและความส าคญัของ Business Model   
2. ตัวอย่างรูปแบบธุรกิจบริการ และ Revenue Models ที่

หลากหลาย 
3. กระบวนการการออกแบบรูปแบบธุรกิจโดยใช้ Business 

Model Canvas 
 

การสอน ใช้วิธีการ 
- บรรยาย 
- ฝึกปฏิบัติการใช้ การออกแบบรูปแบบธุรกิจ โดยใช้ 

Business Model Canvas 
 
เคร่ืองมือ 
1. Business Model Canvas ใน Appendix ก.   

 

1. ตัวอย่างรูปแบบธุรกิจบริการ จาก 
TCDC32 

2. BMC โดย TCDC33 
3. ข้อมูลการอธิบาย BMC จาก 

MarketingOop34 
4. ข้อมูลการอธิบาย BMC จาก 

Techsauce35 
5. Download BMC 36 
6. 10  Pitfalls of Business Model 

by Ash37 
7. BMC by Alexander 

Osterwalder38 

  

                                                           
32 http://www.tcdc.or.th/articles/business-industrial/22834/#3-ธุรกิจ-3-ขนาด-หนัมอง-‘ธุรกิจบริการ’-ผา่น-Business-Model-Canvas  
33 https://www.youtube.com/watch?v=h-aXdK9L4cA  
34 https://www.marketingoops.com/news/biz-news/business-model-canvas/  
35 https://techsauce.co/startup/business-model-canvas/  
36 https://strategyzer.com/canvas/business-model-canvas  
37 https://www.youtube.com/watch?v=5sn7pZXY5b4  
38 https://www.youtube.com/watch?v=8GIbCg8NpBw  

http://www.tcdc.or.th/articles/business-industrial/22834/#3-ธุรกิจ-3-ขนาด-หันมอง-'ธุรกิจบริการ'-ผ่าน-Business-Model-Canvas
https://www.youtube.com/watch?v=h-aXdK9L4cA
https://www.marketingoops.com/news/biz-news/business-model-canvas/
https://techsauce.co/startup/business-model-canvas/
https://strategyzer.com/canvas/business-model-canvas
https://www.youtube.com/watch?v=5sn7pZXY5b4
https://www.youtube.com/watch?v=8GIbCg8NpBw
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คาบ
ที่  

จ านวน 
ชม. 

หัวข้อ วัตถุประสงค ์
เพ่ือให้ผู้เรียน..... 

เนื้อหาที่ต้องสอน วิธีการสอนและ/ 
หรือเคร่ืองมือท่ีใช้ 

แหล่งข้อมลูเพ่ิมเติม 

10. 3 Testing and Getting 

Feedback 
(การทดสอบและการรับความคิดเห็น
ของลูกค้า) 

ทดสอบแนวคิดการ
บริการใหมไ่ด้และ
เข้าใจกระบวนการ 
Iteration 

การสอน ใช้วิธีการ 
- ฝึกปฏิบัติการใช้ ปรับแนวคิดการบริการใหม่ ทดสอบ

แนวคิด และรับข้อมูลย้อนกลับ 
 
เคร่ืองมือ 

1. อุปกรณ์การท า Prototype 
2. สถานท่ีทดสอบแนวคดิการบริการ 

 

 

11. 3 Team Service Design 

Presentation (การน าเสนอการ
บริการใหม่) 

- Presentation    5 
min/group 

- Getting feedback   
10 min/group 

- /group 

 

1. สามารถน าเสนอ
แนวคิดการบริการ
ใหม่ได้อย่างมั่นใจ 

2. สามารถให้ข้อมูล
ย้อนกลับได้
เหมาะสม 

การสอน ใช้วิธีการ 
1. ฝึกปฏิบัติการใช้ การน าเสนอแนวคิดการบริการใหม่  

a. แต่ละทีมน าเสนอ 7-10 นาที 
 

2. ฝึกปฏิบัติการให้ข้อมลูย้อนกลับ 
a. ให้ผู้ฟังถามค าถามได้ 3 นาที และให้ผู้น าเสนอ

ตอบ หากตอบไม่ไดไ้มเ่ป็นไร ให้เกบ็เป็น
ประเด็นที่ต้องไปท าการบา้นต่อ 

b. ให้ผู้ฟังบอกว่าชอบอะไรในแนวคิดนั้น  
c. ให้ผู้ฟังบอกว่ามีอะไรทีต่้องปรับปรุง 

เคร่ืองมือ 
1. อุปกรณ์การท า Prototype 
2. สติกเกอร์ ท่ีไว้ใช้โหวต  
3. รางวัล 
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Appendix ก 

เครื่องมือที่ใช้ในการเรียนการสอนการออกแบบการบริการ 
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1. Customer Journey Map 

 

Source: https://www.dragon1.com/terms/customer-journey-definition  

  

https://www.dragon1.com/terms/customer-journey-definition
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Source: https://www.dragon1.com/terms/customer-journey-definition   

https://www.dragon1.com/terms/customer-journey-definition
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2. Stakeholder Map 

ตัวอย่าง Stakeholder Map 

 

Source: https://www.pinterest.com/pin/76490893649765777/  

  

https://www.pinterest.com/pin/76490893649765777/
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Source:  http://td4ed.businessinnovationfactory.com/sites/default/files/pdf/TD4Ed_Stakeholder%20Mapping.pdf    
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3. Persona 

 

Source: http://www.servicedesigntools.org/tools/40   

http://www.servicedesigntools.org/tools/40
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Source: https://webtoolkit.govt.nz/guidance/service-design/tools/personas/  

  

https://webtoolkit.govt.nz/guidance/service-design/tools/personas/
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4. Service Design Thinking Process 

 

https://www.pinterest.com/pin/21814379428075818/  

 

https://www.slideshare.net/jakoblies/ti-sdt-schneider-sd-basics-english-uxc-cph-042014-ss   

https://www.pinterest.com/pin/21814379428075818/
https://www.slideshare.net/jakoblies/ti-sdt-schneider-sd-basics-english-uxc-cph-042014-ss
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5. Idea Generation Technique: Data Card Technique 

อุปกรณ์ 

1. กระดาษ A5 (หรือ Post-it แผ่นใหญ่) คนละ 20 แผ่น 
2. Marker ปากเล็ก 
3. เทป 

ขั้นตอน 

เอา Problem ที่ต้องการจะออกแบบการบริการใหม่ แปะไว้ให้เห็นง่ายๆ  
(How might we ………………………………………………………..) 

1. รอบท่ี 1:  
a. ให้สมาชิกของทีมแต่ละคน คิดไอเดียการบริการที่จะแก้ปัญหาให้กับลูกค้า คนละ 10 ไอเดีย  โดย

ที่ 1 ไอเดียไม่ควรเกิน 3 นาที  ดังนั้น เวลาทั้งหมดคือ 25 นาท ี
b. ให้วาดเป็นรูป (สามารถเขียนอธิบายเพิ่มได้) ไม่เน้นสวย แต่สามารถถ่ายทอดให้คนเห็นได้ง่าย 
c. ไอเดียนั้นต้องเป็น Solution ของปัญหา 
d. เน้นจ านวน และความเร็ว 
e. ไม่ต้องประเมินว่าเป็นไอเดียที่ดีหรือไม่  
f. คิดนอกกรอบ ควรคิดสิ่งที่หลุดโลก 
g. ในระหว่างคิดไอเดียไม่ต้องคุย วิจารณ์หรือถามค าถาม 
h. เสร็จแล้วน าไปแปะไว้ให้เห็นได้ง่ายๆ  

 
2. รอบท่ี 2: 

a. ให้สมาชิกแต่ละคนไปดู ไอเดียทั้งหมด  
b. และให้แต่ละคนคิดไอเดียการบริการใหม่ อีกคนละ 10 ไอเดีย  เวลาทั้งหมด 20 นาที 
c. สามารถต่อยอดไอเดียตัวเองหรือเพ่ือนได้ 
d. สามารถเอาไปเดียหลายๆไอเดียที่สมาชิกทีมคิดมา มารวมกันเป็นไอเดียใหม่ได้ 
e. ในระหว่างคิดไอเดียไม่ต้องหารือ วิจารณ์ใดๆ ต่างคนต่างคิด 

 
3. เมื่อได้ไอเดียท้ังหมดมาแล้ว  

a. ให้แต่ละทีมน าไอเดียทั้งหมดไปจัดใน Impact-Effort Matrix  
b. แต่ละทีมสามารถ Sort ไอเดียที่เหมือนกันเข้าด้วยกันก่อนได้  
c. ในช่วงเวลานี้ให้วิเคราะห์ ถามค าถามเกี่ยวกับแต่ละไอเดียได้ และช่วยกันจัดไอเดียทั้งหมดให้อยู่

ใน Impact-Effort Matrix 
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6. Impact-Effort Matrix 

 
More detail: https://pabial.wordpress.com/2014/02/18/using-the-impacteffort-matrix-for-decision-making/  

 

See more: http://thetoolkitproject.com/tool/impact-effort-matrix#sthash.aAZ6LyDw.dpbs  

https://pabial.wordpress.com/2014/02/18/using-the-impacteffort-matrix-for-decision-making/
http://thetoolkitproject.com/tool/impact-effort-matrix#sthash.aAZ6LyDw.dpbs


 
31 

7. การกลั่นกรอง ประเมินแนวคิดการบริการใหม่ 

ในการประเมินแนวคิด สามารถท าได้โดย 

1. Impact-Effort Matrix 
2. จากนั้นคัดเลือกแนวคิดโดยการให้แต่ละคนประเมิน (เฉพาะที่ตัวเองชอบ ไม่ต้องถามใคร) โดยให้ 

a. แต่ละคนใช้ มาร์กเกอร์สีแดง หรือสีที่เห็นชัด หรือจะใช้สติกเกอร์จุด ไปมาร์กจุด หรือ Check 
เครื่องหมายถูก (แล้วแต่จะตกลงกัน) ไว้บนแนวคิดที่ตัวเองชอบ 

b. น าไปเดียที่มีคะแนนตั้งแต่ 10 คะแนน แยกออกมาแปะไว้ข้างๆ  
c. สมาชิกทีม ช่วยกันดูและวิเคราะห์ว่า แนวคิดเหล่านั้น  คล้ายคลึง หรือต่อเชื่อมโยงกันหรือไม่ 
d. การวิเคราะห์ให้ดูที่ Persona ของลูกค้าประกอบ 
e. จากนั้นช่วยกันเลือกแนวคิดท่ีชอบที่สุด หรือ น าแนวคิดหลายๆแนวคิดมาประกอบคิดเป็นแนวคิด

บริการใหม่  
3. จากนั้น ทีมต้องท ากระบวนการ Compose Idea โดยใช้ Customer Journey มาช่วย  
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8. Customer Insight Form
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9. Empathy Map 

  
Source: http://gamestorming.com/empathy-map-canvas-006/    
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10. Why-Why Analysis  
1. ให้ระบุอาการของปัญหาที่เจอ  
2. ถามค าถามว่าสาเหตุคืออะไร (Why ครั้งที่ 1) 
3. ในแต่สาเหตุ ให้ถามหาว่าเป็นเพราะอะไร (Why ครั้งที่ 2) 
4. ท าอย่างนี้จนได้ประมาณ 5 ครั้ง จะพบว่าสาเหตุจริงๆ (Root Cause) ของสถานการณ์นั้นคืออะไร 

และจะน าสาเหตุนี้ไปหาทางแก้ไข (Solution) 
 
 

 

Source: http://gamestorming.com/wp-content/uploads/2011/02/5-ways-1.jpg  

  

http://gamestorming.com/wp-content/uploads/2011/02/5-ways-1.jpg
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11. Interview Guideline 

การเริ่มต้นถาม สัมภาษณ์ลูกค้า (กลุ่มเป้าหมาย) 
1. คุณรู้สึกว่าสถานการณ์ที่หนักหนาที่สุด หรือสิ่งที่ยุ่งยากท่ีสุดส าหรับ ……………………………………………….? 
2. ช่วยบอก อธิบายสถานการณ์ที่เกิดขึ้นครั้งล่าสุดได้มั้ย ว่าเกิดอะไรขึ้น อย่างไร 
3. ท าไมคุณรู้สึกว่ามันหนักหนาหรือยุ่งยาก 
4. แล้วคุณมีวิธีการในการแก้ปัญหาหรือลดความยุ่งยากนั้นอย่างไร (ที่ผ่านมา) 
5. แล้ววิธีการแก้ปัญหาหรือลดความยุ่งยากที่คุณใช้ช่วยแก้ปัญหานั้นได้มั้ย มีอะไรที่คุณยังไม่ชอบในวิธีการ

นั้นๆ   
.... 
อาจจะถามค าถามเพ่ิมเติม เช่น 

6. คุณเจอสถานการณ์แบบนี้บ่อยมั้ย  
7. ที่ผ่านมาคุณต้องจ่ายเงินมากมั้ย เท่าไหร่ในการแก้ปัญหานี้ 
8. คุณหาข้อมูล/วิธีการแก้ปัญหาเหล่านี้มาจากไหน ออนไลน์? แหล่งไหน?  

 

ข้อควรระวัง:  
1. ไม่ควรถามค าถามที่เจาะจงมากเกินไปจนท าให้ลูกค้ารู้ว่าเราต้องการแก้ปัญหาอะไรให้เขา ตัวอย่างเช่น ถ้า

เราอาจจะสนใจแก้ปัญหาเรื่องการหาที่ทานอาหารส าหรับกลุ่มมังสวิรัติ   
 

เช่น  ไมค่วรถามว่า   “คุณรู้สึกว่าสถานการณ์ท่ีหนักหนาที่สุด หรือสิ่งที่ยุ่งยากที่สุดส าหรับการหา
ร้านอาหารมังสวิรัติในเมืองคืออะไร” 
 

2. ห้ามถามค าถามที่กว้างเกินไปจนท าให้เกิดการพูดคุยกับเรื่องสารตะที่เราไม่ได้สนใจเลย 
 

เช่น  ห้ามถามว่า  “คุณรู้สึกว่าสถานการณ์ที่หนักหนาที่สุด หรือสิ่งที่ยุ่งยากท่ีสุดส าหรับการเป็นคนทาน
มังสวิรัติคืออะไร” 

 

3. ควรถามเก่ียวกับบริบทของปัญหาที่ส าคัญๆ สถานการณ์ที่เกิดข้ึนบ่อยๆ ที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกแย่ รู้สึกยุ่งยาก 
รู้สึกไม่พอใจ และต้องการการแก้ปัญหานั้น   
 

ควรถามว่า  “ปัญหาหรือสถานการณ์ที่คุณคิดว่าหนักหนาหรือยุ่งยากที่สุดส าหรับการออกไปทานอาหาร
นอกบ้านส าหรับคนทานมังสวิรัติคืออะไรบ้าง”  
 

ข้อมูลเพ่ิมเติมดูได้ที่: http://customerdevlabs.com/2013/11/05/how-i-interview-customers/  
  

http://customerdevlabs.com/2013/11/05/how-i-interview-customers/
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12. How might we………………………………………… 

 
Source: http://www.startyouridea.today/img/hmw.png  
 

 
Source: https://ssl.fashionsnap.com/the-posts/images/2016/11/20161103btrax3.png  

http://www.startyouridea.today/img/hmw.png
https://ssl.fashionsnap.com/the-posts/images/2016/11/20161103btrax3.png
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13. Prototyping Tools 
13.1 https://proto.io/  

 
 

13.2 https://popapp.in/ 

 

 

https://proto.io/
https://popapp.in/
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13.3 https://origami.design/  

 

13.4 https://www.flinto.com/ 

 

See more:  https://www.smashingmagazine.com/2016/09/choosing-the-right-prototyping-
tool/  

https://origami.design/
https://www.flinto.com/
https://www.smashingmagazine.com/2016/09/choosing-the-right-prototyping-tool/
https://www.smashingmagazine.com/2016/09/choosing-the-right-prototyping-tool/
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การเตรียมอุปกรณ์ 
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14. Service Blueprint 
Ex. Service Blueprint ของ behance 

Source: https://www.behance.net/gallery/6123887/Soothee-Service-concept  

https://www.behance.net/gallery/6123887/Soothee-Service-concept
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https://dribbble.com/shots/2964793-Service-Blueprint-Fitness-Platform  

https://dribbble.com/shots/2964793-Service-Blueprint-Fitness-Platform
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15. Business Model Canvas
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Learning about Business Model Canvas 

1. https://www.youtube.com/watch?v=2FumwkBMhLo  
2. http://ecorner.stanford.edu/videos/2875/Tools-for-Business-Model-Generation-Entire-

Talk  
3. https://strategyzer.com/  
4. https://www.alexandercowan.com/business-model-canvas-templates/  

  

https://www.youtube.com/watch?v=2FumwkBMhLo
http://ecorner.stanford.edu/videos/2875/Tools-for-Business-Model-Generation-Entire-Talk
http://ecorner.stanford.edu/videos/2875/Tools-for-Business-Model-Generation-Entire-Talk
https://strategyzer.com/
https://www.alexandercowan.com/business-model-canvas-templates/
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Appendix ข 

หนังสือแนะน าในการใช้ในเรยีนการสอนการออกแบบการบริการ 
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List of Books for Service Design 

List Names of The 

Books 

Picture Authors Recommendation (Forward) 

1 Service Design: 

From Insight to 

Implementation 

 

Andy Polaine  

Ben Reason  

Lavrans Løvlie. 

This book is a great introduction to service design by people 

who shaped this approach from its early years on. It explains 

many established tools and methods with encouraging real-

life cases. The authors succeed in generating a mix of inspiring 

hands-on examples that motivates the reader to instantly try 

some of the methods, while its content is based on well-

researched scholarly literature. --Marc Stickdorn, editor and 

co-author of This Is Service Design Thinking 

2 This is Service 

Design Thinking: 

Basics, Tools, Cases 

 

Marc Stickdorn  

 

This book, assembled to describe and illustrate the emerging 

field of service design, was brought together using exactly the 

same co-creative and user-centred approaches you can read 

and learn about inside. The boundaries between products and 

services are blurring and it is time for a different way of 

thinking: This is service design thinking. 

3 This Is Service 

Design Doing: 

Applying Service 

Design and Design 

Thinking in the Real 

World 

 

Marc Stickdorn  

Markus Edgar 

Hormess  

Adam Lawrence  

Jakob Schneider 

New Book, Not yet available. 
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List Names of The 

Books 

Picture Authors Recommendation (Forward) 

4

  

Design a Better 

Business: New 

Tools, Skills, and 

Mindset for 

Strategy and 

Innovation 

 

Patrick Van Der Pijl 

(Author), Justin 

Lokitz  (Author), 

Lisa Kay Solomon  

(Author), Erik van 

der Pluijm 

(Designer), 

Maarten van 

Lieshout (Designer) 

Design a Better Business introduces readers to the double 

loop design process, a practical approach to creating and 

growing value using collaborative and generative practices 

that anyone can learn and immediately try with their 

organizations. You'll learn personal insights from thought 

leaders such as Steve Blank on innovation, Alex Osterwalder 

on business models, Nancy Duarte on storytelling, and Rob 

Fitzpatrick on questioning, among others. 

5 The Service 

Innovation 

Handbook: Action-

oriented Creative 

Thinking Toolkit 

for Service 

Organizations 
 

Lucy Kimbell  

(Author) 
This is an action-oriented book for managers and 

entrepreneurs who want new ways to tackle the issues they 

face in terms of developing and delivering services. 

The book builds a powerful philosophy for understanding 

what is unique about service innovation.  

6 Service Design for 

Business: A 

Practical Guide to 

Optimizing the 

Customer 

Experience 

 

Ben Reason  

(Author), Lavrans 

Løvlie  (Author), 

Melvin Brand Flu  

(Author) 

Service Design for Business helps transforming customer's 

experience and keep them engaged through the art of 

intentional service design. Written by the experts at Livework, 

this practical guide offers a tangible, effective approach for 

better responding to customers' needs and demands, and 

provides concrete strategy that can be implemented 

immediately. Highly visual and organized for easy navigation, 

this quick read is a handbook for connecting market factors to 

the organizational challenge of customer experience by 

seeing your company through the customers' eyes. 
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List Names of The 

Books 

Picture Authors Recommendation (Forward) 

7 The User's 

Journey: 

Storymapping 

Products That 

People Love 

 

Donna Lichaw  

(Author),  

Eva-Lotta Lamm 

(Illustrator) 

Successful design is a series of engaging moments structured 

over time. The User’s Journey will show you how, when, and 

why to use narrative structure, technique, and principles to 

ideate, craft, and test a cohesive vision for an engaging 

outcome. See how a story first approach can transform your 

product, feature, landing page, flow, campaign, content, or 

product strategy. 

8 Interviewing 

Users: How to 

Uncover 

Compelling 

Insights 

 

Steve Portigal  

(Author) 
Interviewing is a foundational user research tool that people 

assume they already possess. Everyone can ask questions, 

right? Unfortunately, that's not the case. Interviewing Users 

provides invaluable interviewing techniques and tools that 

enable you to conduct informative interviews with anyone. 

You'll move from simply gathering data to uncovering 

powerful insights about people. 

9 Validating Product 

Ideas: Through 

Lean User 

Research 

 

Tomer Sharon  

(Author),  

Noam Lamdan 

(Illustrator) 

Validating Product Ideas Through Lean User Research by 

Tomer Sharon contains new methods for understanding 

customers, gathering hidden insights, and ultimately building 

amazing products. If you're a novice, this book will give you 

the tools to leapfrog your competition. If you're savvy, this 

book will catch you by surprise with techniques you should 

have been using years ago. Overall, I haven't been this excited 

about a Lean book in years. --Trevor Owens, entrepreneur, 

founder, and CEO at Javelin, author of The Lean Enterprise 
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List Names of The 

Books 

Picture Authors Recommendation (Forward) 

10 Sprint: How to 

Solve Big 

Problems and Test 

New Ideas in Just 

Five Days 

 

Jake Knapp  

(Author),  

John Zeratsky  

(Author), Braden 

Kowitz  (Author) 

“Sprint offers a transformative formula for testing ideas that 

works whether you’re at a startup or a large organization. Within 

five days, you’ll move from idea to prototype to decision, saving 

you and your team countless hours and countless dollars. A must 

read for entrepreneurs of all stripes.” —Eric Ries, author of The 

Lean Startup 

11 Sense and 

Respond: How 

Successful 

Organizations 

Listen to 

Customers and 

Create New 

Products 

Continuously 

 

Jeff Gothelf  
(Author),  

Josh Seiden  
(Author) 

“Sense and Respond offers compelling, real-world examples and 

practical advice on what I’ve seen firsthand: how implementing 

agile practices and fully embracing a test-and-learn approach to 

innovation can drive results and create new opportunities—

regardless of the industry you work in.” 

Noelle Eder, Executive Vice President, Card Customer Experience 

and Operations, Capital One 

12 Sketching User 

Experiences: 

Getting the Design 

Right and the 

Right Design 

(Interactive 

Technologies) 
 

Bill Buxton  

(Author) 
This book aims to spark the imagination while encouraging the 

use of new techniques, breathing new life into user experience 

design. 

-Covers sketching and early prototyping design methods suitable 

for dynamic product capabilities 

-Thorough coverage of the design sketching method which helps 

easily build experience prototypes―without the effort of 

engineering prototypes which are difficult to abandon 

-Full of case studies, examples, exercises, and projects, and access 

to video clips that demonstrate the principles and methods 
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List Names of The 

Books 

Picture Authors Recommendation (Forward) 

13 From Products to 

Services: Insights 

and experience 

from companies 

which have 

embraced the 

service economy 
 

Laurie Young  

(Author) 
It sets out in plain language many of principles and 

practices around the internal workings of service 

organization’s that design schools just don't teach you 

about. HR, operations, service marketing and the 

important differences between service business units and 

other business functions. 

14 Unfolding the 

Napkin: The 

Hands-On Method 

for Solving 

Complex Problems 

with Simple 

Pictures  

Dan Roam  

(Author) 
Unfolding the Napkin, helps readers put Roam's principles 

into practice with step-by-step guidelines. It's filled with 

detailed case studies, guided do-it-yourself exercises, and 

plenty of blank space for drawing. Roam structured the 

book as a complete four-day visual-thinking seminar, taking 

readers step-by-step from "I can't draw" to "Here is the 

picture I drew that I think will save the world." 

15 The Back of the 

Napkin (Expanded 

Edition): Solving 

Problems and 

Selling Ideas with 

Pictures 

 

Dan Roam  

(Author) 
The Back of the Napkin, the international bestseller that 

proves that a simple drawing on a humble napkin can be 

more powerful than the slickest PowerPoint presentation. 

Drawing on twenty years of experience and the latest 

discoveries in vision science, Roam teaches readers how to 

clarify any problem or sell any idea using a simple set of 

tools. 
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List Names of The 

Books 

Picture Authors Recommendation (Forward) 

16 The Art of 

Opportunity: How 

to Build Growth 

and Ventures 

Through Strategic 

Innovation and 

Visual Thinking 

 

Marc Sniukas  

(Author), Parker 

Lee  (Author), 

Matt Morasky 

(Author) 

The visual frameworks and research-based methodology 

presented in The Art of Opportunity merge business design 

thinking and strategic innovation to help you change your 

growth paradigm.  You’ll learn creative and practical methods 

for exploring growth opportunities and employ a new 

approach for identifying what “opportunity” looks like in the 

first place.  Put aside the old school way of focusing on new 

products and new markets, to instead applying value creation 

to find your new opportunity, craft your offering, design your 

strategy and build new growth ventures. 

17 Change by Design: 

How Design 

Thinking 

Transforms 

Organizations and 

Inspires 

Innovation  

Tim Brown  

(Author) 
This book introduces the idea of design thinking‚ the 

collaborative process by which the designer―s sensibilities and 

methods are employed to match people―s needs not only with 

what is technically feasible and a viable business strategy. In 

short‚ design thinking converts need into demand. It―s a 

human―centered approach to problem solving that helps 

people and organizations become more innovative and more 

creative. 

18 The Art of 

Innovation: 

Lessons in 

Creativity from 

IDEO, America's 

Leading Design 

Firm  

Tom Kelley  

(Author), 

Jonathan Littman 

(Author), Tom 

Peters (Foreword) 

The Art of Innovation really teaches by telling great stories--

mainly, of how the best ideas for creating or improving 

products or processes come not from laboriously organized 

focus groups, but from keen observations of how regular 

people work and play on a daily basis. 
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List Names of The 

Books 

Picture Authors Recommendation (Forward) 

19 The Field Guide to 

Human-Centered 

Design 

 

IDEO.org (Author) A step-by-step guide that will get you solving problems like a 

designer. 

20 101 Design 

Methods: A 

Structured 

Approach for 

Driving Innovation 

in Your 

Organization 
 

Vijay Kumar  

(Author) 
101 Design Methods approaches the practice of creating new 

products, services, and customer experiences as a science, 

rather than an art, providing a practical set of collaborative 

tools and methods for planning and defining successful new 

offerings. Strategists, managers, designers, and researchers 

who undertake the challenge of innovation, despite a lack of 

established procedures and a high risk of failure, will find this 

an invaluable resource. Novices can learn from it; managers 

can plan with it; and practitioners of innovation can improve 

the quality of their work by referring to it. 

21 Innovating for 

People Handbook 

of Human-

Centered Design 

Methods 

 

LUMA Institute 

(Author) 
This handbook is your essential resource for innovation. It's a 

compact reference book describing thirty-six methods of 

Human-Centered Design, organized by way of three key design 

skills. Each featured method includes a brief description; a 

pictorial example; a listing of benefits; a sampling of method 

combinations; and a quick guide with helpful hints for initial 

application. The full collection of methods is small enough to 

digest quickly, yet large enough to address myriad challenges.  
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List Names of The 

Books 

Picture Authors Recommendation (Forward) 

22 Ten Types of 

Innovation: The 

Discipline of 

Building 

Breakthroughs 

 

Larry Keeley  

(Author),  

Helen Walters  

(Author),  

Ryan Pikkel  

(Author),  

Brian Quinn  

(Author) 

The Ten Types of Innovation explores these insights to 

diagnose patterns of innovation within industries, to 

identify innovation opportunities, and to evaluate how 

firms are performing against competitors. The framework 

has proven to be one of the most enduring and useful ways 

to start thinking about transformation. 

23 Doblin Innovation 

Tactics Cards 

 

Doblin (Author, 

Foreword) 

Introducing a better set of building blocks, Innovation 

Tactics. These cards are a tool for exploring and constructing 

new offerings and businesses. Innovation is often equated 

with creativity. But it's the disciplined use of proven tools 

and methods combined with creative thinking that 

maximizes innovation impact. For this reason, Doblin has 

developed structured, systemic, easy-to-use cards to engage 

innovators and focus their ideation activities. They are 

based on our Ten Types of Innovation framework, which 

helps organizations think comprehensively about 

innovation. This card set includes 114 individual Innovation 

Tactic cards and an overview of ways to use the Innovation 

Tactics Cards. 
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List Names of The 

Books 

Picture Authors Recommendation (Forward) 

24 ZIG ZAG Creativity 

Cards 

 

Keith Sawyer 

(Author) 
The ZIG ZAG card deck contains 48 techniques and four 

games that are guaranteed to help you get through 

impasses, generate new ideas, and exercise your creative 

brain. These creativity cards bring you the latest scientific 

research, as captured in Keith Sawyer's book ZIG ZAG: 

25 Gamestorming: A 

Playbook for 

Innovators, 

Rulebreakers, and 

Changemakers 

 

Dave Gray  

(Author),  

Sunni Brown  

(Author),  

James Macanufo  

(Author) 

This book includes more than 80 games to help you 

break down barriers, communicate better, and generate 

new ideas, insights, and strategies. The authors have 

identified tools and techniques from some of the world’s 

most innovative professionals, whose teams collaborate 

and make great things happen. This book is the result: a 

unique collection of games that encourage engagement 

and creativity while bringing more structure and clarity 

to the workplace. 

26 Visual Meetings: 

How Graphics, 

Sticky Notes and 

Idea Mapping Can 

Transform Group 

Productivity 

 

David Sibbet  

(Author) 
Visual Meetings explains how anyone can implement 

powerful visual tools, and how these tools are being 

used in Silicon Valley and elsewhere to facilitate both 

face-to-face and virtual group work. This dynamic and 

richly illustrated resource gives meeting leaders, 

presenters, and consultants a slew of exciting tricks and 

tools. 
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List Names of The 

Books 

Picture Authors Recommendation (Forward) 

27 Jobs to be Done: 

Theory to Practice 

 

Anthony W. Ulwick  

(Author), Alexander 

Osterwalder 

(Foreword) 

Why do so many innovation projects fail? What are the root 

causes of failure? How can they be avoided? Since 1990, Tony 

Ulwick has pioneered an innovation process that answers 

these questions. In 1999, Tony introduced Clayton Christensen 

to the idea that “people have underlying needs or processes in 

their lives, that they are addressing in some way right now”—

an insight that was to become Jobs-to-be-Done Theory. 

28 Jobs to Be Done: A 

Roadmap for 

Customer-

Centered 

Innovation 

 

Stephen Wunker  

(Author),  

Jessica Wattman  

(Author),  

David Farber  

(Author) 

Jobs to Be Done offers a far more precise and effective 

approach: determining the drivers of customer behavior--those 

functional and emotional goals that people want to achieve. 

Packed with similar examples from every industry, this 

complete innovation guide explains both foundational 

concepts and a detailed action plan developed by innovation 

expert Stephen Wunker and his team. From unlocking 

customer insights to ideation to iteration.  

29 The Business 

Model Navigator: 

55 Models That 

Will Revolutionise 

Your Business 

 

Oliver Gassmann  

(Author),  

Karolin 

Frankenberger  

(Author), Michaela 

Csik  (Author) 

The brains behind The Business Model Navigator have 

discovered that just 55 business models are responsible for 

90% of the world's most successful businesses. These 55 
models – from the Add-On model used by Ryanair to the 

Subscription model used by Spotify – provide the blueprints 

you need to revolutionize your business and drive powerful 

change. 
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List Names of The 

Books 

Picture Authors Recommendation (Forward) 

30 Scaling Lean: 

Mastering the Key 

Metrics for 

Startup Growth 

 

Ash Maurya  

(Author) 
Scaling Lean offers an invaluable blueprint for modeling startup 

success. You’ll learn the essential metrics that measure the output 

of a working business model, give you the pulse of your company, 

communicate its health to investors, and enable you to make 

precise interventions when things go wrong. 

31 Monetizing 

Innovation: How 

Smart Companies 

Design the 

Product Around 

the Price 

 

Madhavan 

Ramanujam  
(Author), Georg 

Tacke  (Author) 

This book lays out nine rules for monetizing innovations, built on 

the lessons Simon-Kucher & Partners has learned through 

conducting more than 10,000 projects on behalf of companies 

around the world. This deep body of knowledge allows the authors 

to identify issues and solutions in new product monetization. Case 

studies showcase how some of the world's most innovative 

companies like Uber, Porsche, LinkedIn, Dräger, Optimizely, and 

Swarovski have used principles outlined in this book. 

32 Hooked: How to 

Build Habit-

Forming Products 

 

Nir Eyal  (Author),  

Ryan Hoover 

(Editor) 

Why do some products capture widespread attention while others 

flop? What makes us engage with certain products out of sheer 

habit? Is there a pattern underlying how technologies hook us?    
Nir Eyal answers these questions (and many more) by explaining 

the Hook Model—a four-step process embedded into the products 

of many successful companies to subtly encourage customer 

behavior. Through consecutive “hook cycles,” these products reach 

their ultimate goal of bringing users back again and again without 

depending on costly advertising or aggressive messaging. 
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List Names of The 

Books 

Picture Authors Recommendation (Forward) 

     

33 Designing for the 

Digital Age: How 

to Create Human-

Centered Products 

and Services 

 

Kim Goodwin  
(Author), Alan 

Cooper 

(Foreword) 

This comprehensive, full-color volume addresses all of these and 

more with detailed how-to information, real-life examples, and 

exercises. Topics include assembling a design team, planning and 

conducting user research, analyzing your data and turning it into 

personas, using scenarios to drive requirements definition and 

design, collaborating in design meetings, evaluating and iterating 

your design, and documenting finished design in a way that works 

for engineers and stakeholders alike. 

34 Measuring the 

User Experience, 

Second Edition: 

Collecting, 

Analyzing, and 

Presenting 

Usability Metrics 

(Interactive 

Technologies) 

 

William Albert  

(Author), Thomas 

Tullis  (Author) 

Measuring the User Experience was the first book that focused on 

how to quantify the user experience. Now in the second edition, 

the authors include new material on how recent technologies have 

made it easier and more effective to collect a broader range of 

data about the user experience. 
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List Names of The 

Books 

Picture Authors Recommendation (Forward) 

35 Handbook of 

Usability Testing: 

How to Plan, 

Design, and 

Conduct Effective 

Tests 

 

Jeffrey Rubin  

(Author), Dana 

Chisnell  

(Author), Jared 

Spool 

(Foreword) 

Whether it's software, a cell phone, or a refrigerator, your 

customer wants - no, expects - your product to be easy to use. This 

fully revised handbook provides clear, step-by-step guidelines to 

help you test your product for usability. Completely updated with 

current industry best practices, it can give you that all-important 

marketplace advantage: products that perform the way users 

expect. You'll learn to recognize factors that limit usability, decide 

where testing should occur, set up a test plan to assess goals for 

your product's usability, and more. 

36 Launch: Using 

Design Thinking to 

Boost Creativity 

and Bring Out the 

Maker in Every 

Student 

 

John Spencer  

(Author), A J 

Juliani  (Author) 

Something happens in students when they define themselves as 

makers and inventors and creators. They discover powerful skills-

problem-solving, critical thinking, and imagination-that will help 

them shape the world's future ... our future. 

LAUNCH: Using Design Thinking to Boost Creativity and Bring Out 

the Maker in Every Student provides a process that can be 

incorporated into every class at every grade level ... even if you 

don't consider yourself a "creative teacher." 

37 The Innovator's 

Mindset: Empower 

Learning, Unleash 

Talent, and Lead a 

Culture of 

Creativity 
 

George Couros  

(Author) 
In The Innovator's Mindset, George Couros encourages teachers 

and administrators to empower their learners to wonder, to 

explore--and to become forward-thinking leaders. If we want 

innovative students, we need innovative educators. In other 

words, innovation begins with you. Ultimately, innovation is not 

about a skill set: it's about a mindset. 
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38 The Growth 

Mindset Coach: A 

Teacher's Month-

by-Month 

Handbook for 

Empowering 

Students to 

Achieve  

Annie Brock  

(Author), Heather 

Hundley  (Author) 

A complete and easy-to-follow guide for inspiring every student 

with the power of growth mindset 

39 Ready-to-Use 

Resources for 

Mindsets in the 

Classroom: 

Everything 

Educators Need 

for Building 

Growth Mindset 

Learning 

Communities 

 

Mary Cay Ricci  

(Author) 
Ready-to-Use Resources for Mindsets in the Classroom provides 

educators with tools they need to help students change their 

thinking about their abilities and potential. The book features 

ready-to-use, interactive tools for students, teachers, parents, 

administrators, and professional development educators. Parent 

resources include a sample parent webpage and several growth 

mindset parent education tools. 

40 Strategic Design 

Thinking: 

Innovation in 

Products, Services, 

Experiences and 

Beyond 
 

Natalie W. Nixon  

(Editor), Joseph H. 

Hancock 

(Contributor) 

This book is an introduction to an integrative approach using the 

lens of design thinking as a way to see the world. The focus is on 

process instead of solution, and on connecting disparate ideas 

instead of getting bogged down by silos of specialization. Through 

this book, students will be introduced to design management, 

strategic design, service design, and experience design. 
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41 Research Design: 

Qualitative, 

Quantitative, and 

Mixed Methods 

Approaches, 4th 

Edition 
 

John W. Creswell  

(Author) 

 

42 The Service 

Startup: Design 

Thinking gets Lean 

 

Tenny Pinheiro  

(Author), Joel 

Stein (Editor), 

Lucas Toledo 

(Illustrator) 

This book is a practical guide that explores how startup 

entrepreneurs and business leaders, who hold no Design degrees, 

can integrate Service Design into their development cycles in 

order to create sustainable, desirable and profitable new services. 

3 Crossing the 

Chasm, 3rd 

Edition: Marketing 

and Selling 

Disruptive 

Products to 

Mainstream 

Customers (Collins 

Business 

Essentials) 

 

Geoffrey A. Moore  

(Author) 

In Crossing the Chasm, Geoffrey A. Moore shows that in the 

Technology Adoption Life Cycle—which begins with innovators 

and moves to early adopters, early majority, late majority, and 

laggards—there is a vast chasm between the early adopters and 

the early majority. While early adopters are willing to sacrifice for 

the advantage of being first, the early majority waits until they 

know that the technology actually offers improvements in 

productivity. The challenge for innovators and marketers is to 

narrow this chasm and ultimately accelerate adoption across 

every segment. 
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