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วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ี เสร็จสมบูรณ์ได้ด้วยความกรุณาและความช่วยเหลืออย่างดียิ่งจาก 
ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สุรางคนา ธรรมลิขิต ผูใ้ห้ความอนุเคราะห์ในการให้ค  าปรึกษา แนะน า
แนวทางท่ีถูกตอ้ง ตลอดจนแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความละเอียดถ่ีถว้นและเอาใจใส่ดว้ยดีเสมอ
มา ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงเป็นอยา่งยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณคณะวิทยาการสารสนเทศ และส านกัคอมพิวเตอร์ มหาวทิยาลยับูรพา ท่ีให้
ความอนุเคราะห์ข้อมูลขั้นตอนการท าวิทยานิพนธ์ของนิสิตระดับบณัฑิตศึกษา รวมถึงผูบ้ริหาร 
อาจารย ์เจา้หนา้ท่ี นิสิตระดบับณัฑิตศึกษาในการร่วมประเมินสนทนากลุ่ม ท่ีให้ขอ้เสนอแนะท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการวจิยัคร้ังน้ี เพื่อใหง้านวจิยัฉบบัน้ี มีความสมบูรณ์และมีคุณภาพ 

ขอกราบขอบพระคุณ นายมนู ฉิมไทย และนางกนกพร ตรียประเสริฐ คุณพ่อและคุณแม่
และนางสาวเกศิณี ฉิมไทย ท่ีคอยเป็นก าลงัใจ และกระตุน้ในการท าวิทยานิพนธ์ทุกวนัเพื่อให้เสร็จ
ลุล่วงได ้

ขอขอบคุณนางสาวเจฬุรีย ์ล ้ าเลิศ ท่ีเป็นก าลงัใจ และกระตุน้การท าวิทยานิพนธ์ทุกวนั
เพื่อใหเ้สร็จลุล่วงได ้

คุณค่าและคุณประโยชน์ของวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีผูว้ิจยัขอมอบเป็นกตญัญูกตเวทิตาแด่
บุพการี บูรพาจารย ์คณะวทิยาการสารสนเทศ และผูมี้พระคุณทุกท่าน ทั้งในอดีตและปัจจุบนั ท่ีท าให้
ผูว้จิยัเป็นผูมี้การศึกษาและประสบความส าเร็จมาจนถึงทุกวนัน้ี 

สุดท้ายขอขอบพระคุณ สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ คณะวิทยาการสารสนเทศ 
มหาวิทยาลยับูรพา ซ่ึงเป็นท่ีให้ความรู้ ประสิทธ์ิประสาทวิชาการต่าง ๆ ท่ีมีคุณค่าต่อการพฒันางาน
และอาชีพของผูว้จิยั และการพฒันาต่อไปในอนาคต 
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วิทยาการบริการเป็นสหวิทยาการท่ีศึกษาเก่ียวกบัศาสตร์ของการบริการ ความเช่ือมโยง
ของเทคโนโลยี ธุรกิจ สังคม และระบบเก่ียวกบันวตักรรมในงานบริการ ซ่ึงนวตักรรมบริการท าให้
เกิดการปรับปรุงระบบการบริการในรูปใหม่ท่ีเกิดจากผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการมีการสร้างคุณค่า
ร่วมกนั การสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการเป็นหน่ึงในหลายเทคนิคของการสร้างนวตักรรมบริการ พิมพ์
เขียวงานบริการเป็นเคร่ืองมือในการออกแบบงานบริการซ่ึงเป็นการวิเคราะห์กระบวนการให้บริการ
โดยใช้แผนภาพแสดงระบบการให้บริการและแสดงจุดล้มเหลวของงานบริการ เพื่อปรับปรุง
ระบบงานบริการให้ดีข้ึนกว่าเดิม ในปัจจุบนัผูบ้ริหารของมหาวิทยาลัยเผชิญปัญหาความทา้ทาย
เก่ียวกบัอตัราการคงอยูข่องนิสิต อตัราการส าเร็จการศึกษาของนิสิตท่ีค่อนขา้งต ่าและตน้ทุนการผลิต
บณัฑิตท่ีสูงข้ึน จากการศึกษาขอ้มูลของคณะวิทยาการสารสนเทศของมหาวทิยาลยับูรพา พบวา่ นิสิต
ระดบับณัฑิตศึกษาท่ีส าเร็จการศึกษาภายในระยะเวลาของหลกัสูตร 4 ปี มีนอ้ยกวา่ 60 % และอตัรา
การส าเร็จการศึกษาค่อนขา้งต ่า งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อน าเสนอการออกแบบงานบริการและ
เทคนิคการสร้างพิมพเ์ขียวบริการเพื่อปรับปรุงงานบริการ ซ่ึงเป็นการวเิคราะห์กระบวนการใหบ้ริการ
ของนิสิตเป็นหัวใจส าคญัและเน้นท่ีกระบวนการติดตามการจดัท างานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ของ
นิสิต ขอบเขตของงานวิจยัน้ี ไดแ้ก่ การสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการ โดยใช้ขอ้มูลของคณะวิทยาการ
สารสนเทศ มหาวทิยาลยับูรพาเป็นกรณีศึกษา และสร้างตน้แบบระบบติดตามการส าเร็จการศึกษาเพื่อ
ศึกษาความเป็นไปได้ในการน าไปพฒันาต่อยอดเป็นระบบงานจริง งานวิจยัน้ีใช้วิธีการประชุม
สนทนากลุ่มในการเก็บรวบรวมขอ้เสนอแนะความคิดเห็นท่ีมีต่อพิมพเ์ขียวงานบริการดงักล่าว โดย
ผูเ้ขา้ร่วมสนทนากลุ่มประกอบดว้ย นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา อาจารย ์เจา้หนา้ท่ีของคณะ และคณบดี 
คณะวิทยาการสารสนเทศ ผลการศึกษาพบว่า พิมพ์เขียวงานบริการท่ีสร้างข้ึนสามารถท าให้เห็น
ภาพรวมของกระบวนการให้บริการนิสิตซ่ึงแสดงให้เห็นปัญหาของระบบการให้บริการของคณะ ฯ 
และในขณะเดียวกนัก็เห็นโอกาสในการสร้างนวตักรรมบริการเพื่อแกปั้ญหางานบริการเหล่านั้น การ
สร้างพิมพเ์ขียวงานบริการท าให้คณะ ฯ สามารถปรับปรุงระบบงานบริการให้ดีข้ึนและอ านวยความ
สะดวกในการสร้างระบบสนบัสนุนงานบริการนิสิตท่ีเนน้นิสิตเป็นศูนยก์ลาง 
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Service science is an interdisciplinary nature of service, connecting across technology, 
business, social and systematic about innovating in service. Service innovation creates improvement 
of a service system which is made up of clients and providers co-creating value. One of the techniques 
used for creating service innovation is service blueprint which is a tool for service design. It provides 
a systematic analysis of service process through visual diagram and identifies the failure point in the 
delivery processes for better service improvement. Nowadays, university executives face challenges 
about low student retention, low graduation rates, and high unit cost. According to this study, less 
than 60 percent of graduate students for faculty of Informatics, Burapha University earn a degree 
within four years and the graduation rate is quite low. The objective of this paper is to introduce a 
service design and service blueprint technique, which places the student at the heart of the service 
and focuses on the dissertation/thesis follow up processes.  In this paper, we develop a service 
blueprints using faculty of Informatics, Burapha University as a case study and develop a system 
prototype to show the feasibility of such system. The focus group method was used to obtain feedback 
of the service blueprints from graduate students, lecturers, staff and the dean of faculty of Informatics. 
The results showed that service blueprinting can help visualize service processes. It identifies 
potential fail points and innovation opportunities. Therefore, it promotes the focus of a service 
innovation, improves existing services and facilitates cross-functional communication in support of 
student-focused solutions. 
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บทที ่1 
บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 วิทยาการบริการ (Service Science) เป็นสหวิทยาการท่ีศึกษาเก่ียวกบัศาสตร์ของการ
บริการ ความเช่ือมโยงของเทคโนโลยี ธุรกิจ สังคม และระบบนวตักรรมในงานบริการรูปแบบท่ี
เป็นดิจิตอล ซ่ึงนวตักรรมบริการ (Service Innovation ) ท าให้เกิดการปรับปรุงระบบบริการในรูป
ใหม่ท่ีเกิดจากผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการมีการสร้างคุณค่าร่วมกนั (Co-creating Value) คุณค่าท่ี
เกิดข้ึนระหว่างผู ้รับและผู ้ให้บริการจะสามารถตอบสนองความต้องการอย่างแท้จริง โดย
ผูรั้บบริการเป็นผูมี้ส่วนร่วมในการสร้างสรรคน์วตักรรม การสร้างนวตักรรมบริการมีหลายเทคนิค
ดว้ยกนั พิมพเ์ขียวงานบริการ (Service Blueprint) เป็นเคร่ืองมือส าหรับออกแบบงานบริการและ
สร้างนวตักรรมบริการโดยใช้แผนภาพ (diagram) แสดงระบบการให้บริการและจุดบกพร่องของ
งานบริการ ซ่ึงสามารถน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนงานบริการให้มีประสิทธิภาพท่ีดีข้ึน จาก
การศึกษาเร่ืองเทคนิคการสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการ โดย Bitner (2007) กล่าวถึงประโยชน์ของพิมพ์
เขียวงานบริการ คือ พิมพเ์ขียวงานบริการเป็นแผนภาพท่ีแสดงภาพรวมทั้งหมดของงานบริการท่ีเร่ิม
จากผูรั้บบริการสัมผสักบัสภาพแวดล้อมทางกายภาพ การให้บริการของพนกังาน ท าให้สามารถ
อธิบายชดัเจนถึงบทบาทและประสบการณ์ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ ซ่ึงแผนภาพดงักล่าว ท าให้เห็นจุดท่ี
เป็นปัญหาและในขณะเดียวกันก็ท าให้เห็นจุดท่ีเป็นโอกาสในการออกแบบนวตักรรมบริการ 
ปรับปรุงระบบบริการให้มีคุณภาพท่ีดีข้ึน และสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกค้า (customer 
experience) ได ้
 จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าเอาเทคนิคพิมพ์เขียวบริการมาปรับปรุง
ระบบบริการ พบว่าเทคนิคการสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการสามารถน าไปวิเคราะห์ระบบท่ีมีขนาด
ใหญ่ และมีความซับซ้อน เช่น ระบบการให้บริการของโรงแรม ระบบโรงพยาบาล ระบบจดัการ
ร้านอาหาร เป็นตน้ ซ่ึงพิมพ์เขียวงานบริการเป็นเคร่ืองมือท่ีท าให้เห็นถึงภาพรวมของกิจกรรม
บริการ และสามารถน ามาใชไ้ดใ้นทุกขั้นตอนเพื่อเห็นจุดท่ีเป็นปัญหาของงานบริการ และงานวิจยั
ของ Ostrom et al (2011) กล่าวถึง พิมพ์เขียวงานบริการเป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถน าไปเสริมสร้าง
นวตักรรมในการออกแบบระบบบริการในระดบัอุดมศึกษา เช่น ระบบการลงทะเบียนเรียน ระบบ
จดัตารางเรียนออนไลน์ ระบบการเรียนการสอน เป็นตน้ นอกจากน้ีบทความของ Steven Alter 
(2013) ยงักล่าวถึงคุณค่าของพิมพ์เขียวงานบริการ และการออกแบบงานบริการยงัท าให้เกิดการ
สร้างคุณค่าของงานบริการ (Value Creation) ด้วย รวมถึงบทความเร่ืองการออกแบบบริการใน
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ระดบัอุดมศึกษาโดยศาตราจารย ์Faust J (2011) กล่าวถึงปัญหาของผูบ้ริหารมหาวิทยาลยัท่ีตอ้ง
เผชิญความทา้ทายเก่ียวกบัอตัราการคงอยูข่องนิสิต อตัราการส าเร็จการศึกษาของนิสิตท่ีค่อนขา้งต ่า
และตน้ทุนการผลิตบณัฑิตท่ีสูงข้ึน การออกแบบระบบบริการส าหรับสถาบนัอุดมศึกษาจ าเป็นตอ้ง
เนน้การใหบ้ริการนิสิตเป็นส าคญั 
 จากการศึกษาข้อมูลหลักสูตรระดับบัณฑิตศึกษาของคณะวิทยาการสารสนเทศ 
มหาวทิยาลยับูรพาในช่วงปีการศึกษา 2553 - 2558 พบวา่ นิสิตระดบับณัฑิตศึกษาท่ีส าเร็จการศึกษา
ภายในระยะเวลาของหลกัสูตร 4 ปี มีนอ้ยกวา่ร้อยละ 60 และอตัราการส าเร็จการศึกษาค่อนขา้งต ่า 
ส่งผลกระทบต่อระบบประกันคุณภาพการศึกษาของหลกัสูตร สาเหตุท่ีนิสิตไม่สามารถส าเร็จ
การศึกษาตามกรอบเวลา เน่ืองจากนิสิตไม่มีเวลามาพบอาจารยท่ี์ปรึกษา อาจารยแ์ละผูบ้ริหารไม่มี
ขอ้มูลหรือระบบติดตามงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ของนิสิต จากการวิเคราะห์อตัราการคงอยู่ของ
นิสิต พบว่า มีนิสิตจ านวนมากท่ีค้างจบ เม่ือรวมกับจ านวนนิสิตท่ีเพิ่มเข้ามาใหม่ในแต่ละปี
การศึกษา ส่งผลใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตอ้งรับภาระงานท่ีปรึกษาวทิยานิพนธ์เพิ่มมากข้ึน  
 ดงันั้นจึงเป็นท่ีมาของงานวิจยัน้ี ในการน าเคร่ืองมือพิมพเ์ขียวงานบริการส าหรับการ
สร้างนวตักรรมบริการเพื่อแก้ปัญหานิสิตค้างจบ โดยใช้ข้อมูลของคณะวิทยาการสารสนเทศ 
มหาวิทยาลยับูรพาเป็นกรณีศึกษา และน าเสนอการออกแบบงานบริการและเทคนิคการสร้างพิมพ์
เขียวงานบริการ เพื่อปรับปรุงงานบริการเก่ียวกบัการด าเนินงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ ซ่ึงเป็นการ
วิเคราะห์ โดยเน้นจุดท่ีให้บริการนิสิตเป็นหัวใจส าคญั และน าผลการวิเคราะห์ไปสร้างตน้แบบ
ระบบติดตามการส าเร็จการศึกษาเพื่อศึกษาความเป็นไปได้ในการน าไปพฒันาต่อยอดเป็น
ระบบงานจริง และจากการศึกษาระเบียบวธีิวจิยัส าหรับงานดา้นไอทีและการพฒันาซอฟตแ์วร์ Jyrki 
Kontio, et al (2004) ไดก้ล่าวถึงการใชว้ิธีการสนทนากลุ่ม (Focus Group Method) ในงานวิจยัด้าน
วิศวกรรมซอฟต์แวร์ว่าเป็นวิธีการท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ ข้อดีคือเสียค่าใช้จ่ายน้อย 
ประหยดัเวลา และสามารถท่ีจะน ามาใช้ไดใ้นทุกขั้นตอนของวงจรในการพฒันาระบบ ดงันั้นใน
งานวิจยัน้ีใช้เคร่ืองมือการประชุมสนทนากลุ่มในการรวบรวมขอ้เสนอแนะความคิดเห็นท่ีมีต่อ 
“พิมพ์เขียวงานบริการ” และ “ตน้แบบระบบติดตามงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ของนิสิต” โดย
ผูเ้ขา้ร่วมสนทนากลุ่มจากคณะวิทยาสารสนเทศ ประกอบด้วย นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา อาจารย ์
เจา้หนา้ท่ีของคณะ และคณบดี  
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. เพื่อศึกษาเทคนิคการสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการ เพื่อปรับปรุงงานบริการ ท่ีเนน้งาน 
    บริการส าหรับนิสิต 
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2. เพื่อพฒันาตน้แบบระบบติดตามงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ของนิสิต โดยใช้ขอ้มูล
ของคณะวทิยาการสารสนเทศ เป็นกรณีศึกษา 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
1. ศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการ 

1.1 วทิยาการบริการ (Service Science) 
1.2 นวตักรรมบริการ (Service Innovation) 
1.3 พิมพเ์ขียวงานบริการ (Service Blueprint) 

2. ศึกษาปัญหาของระบบติดตามงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของนิสิต 
3. สร้างพิมพเ์ขียวงานบริการของระบบติดตามงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของนิสิต  
4. ประเมินพิมพเ์ขียวงานบริการ 
5. พฒันาหนา้จอตน้แบบระบบติดตามฯ (Prototype) 
6. จดัประชุมสนทนากลุ่มเพื่อประเมินพิมพเ์ขียวงานบริการและหนา้จอตน้แบบระบบ 
7. สรุปผลการศึกษา 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. ไดพ้ิมพเ์ขียวงานบริการของระบบติดตามงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของนิสิต  
2. ไดต้น้แบบระบบติดตามงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของนิสิต 
3. ไดแ้นวทางในการประยกุตพ์ิมพเ์ขียวงานบริการส าหรับปรับปรุงงานบริการอ่ืน ๆ 
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บทที ่2 
ทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
ในบทน้ีน าเสนอทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการส าหรับ

นวัตกรรมบริการ และต้นแบบระบบติดตามงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ของนิสิตระดับ
บณัฑิตศึกษา ประกอบดว้ย แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัวทิยาการบริการ นวตักรรมการบริการ พิมพ์
เขียวการบริการ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัวทิยาการบริการ 

วทิยาการบริการ (Service Science) เป็นสหวทิยาการท่ีศึกษาเก่ียวกบัศาสตร์ของการบริการ 
ความเช่ือมโยงของเทคโนโลยี ธุรกิจ สังคม และระบบนวตักรรมในงานบริการรูปแบบท่ีเป็น
ดิจิตอล โดยผูรั้บบริการเป็นผูมี้ส่วนร่วมในการสร้างสรรคน์วตักรรมท่ีจะน าไปสู่ผลิตภาพท่ีดี และ
ให้คุณภาพดี เป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ สามารถอธิบายถึงพฤติกรรมของบริการอนัเป็นความรู้
เก่ียวกบัส่ิงต่าง ๆ ของบริการรวมทั้งกระบวนการประมวลผลความรู้เชิงประจกัษ ์ท่ีจะให้เรารู้แจง้
เห็นชัดว่าอะไรคือบริการ บริการเกิดจากอะไร มีปัจจยัอะไรท่ีท าให้บริการมีคุณค่าและก่อเกิด
ประโยชน์ต่อผูท่ี้รับบริการ เม่ือมีวิทยาการบริการแล้วสามารถท่ีจะสร้างข้อเสนอการบริการ 
(Service Offering) และจะรู้แนวทางสร้างนวตักรรมบริการ (Service Innovation) ในธุรกิจสาขาต่าง 
ๆ ไดโ้ดยใชว้ิทยาการบริการมาเป็นกรอบความคิดและฐานความรู้ เพื่อสร้างบริการ นกัธุรกิจจะใช้
วิทยาการบริการเป็นแนวทางในการก าหนดกระบวนการทางการตลาดท่ีเหมาะสม นกับริการจะ
พฒันาแนวทางปฏิบติัท่ีจะใหง้านบริการด าเนินการอยา่งมีผลิตภาพ ออกแบบและสร้างระบบบริการ 
เพื่อสนบัสนุนงานบริการท่ีเหมาะสม มนู อรดีดลเชษฐ ์(2555) 

วิทยาการบริการใช้หลกัการ (Co-create) ในการหาผูอ่ื้นมาร่วมคิดเพื่อสร้างให้มูลค่าของ
การขายสินคา้หรือบริการมีมากข้ึน ท าให้รายไดม้ากข้ึน หรือไดง้านเพิ่มมากข้ึน เพราะคนหน่ึงคน
ไม่สามารถคิดหรือผลิตส่ิงใดไดค้นเดียว การน าความคิดจากผูท่ี้มีความสามารถหรือเช่ียวชาญมา
ช่วยคิดจะท าให้ลดระยะเวลาเช่น เจา้ของผูผ้ลิต เป็นแค่ผูคิ้ดกระบวนการให้บริการหรือสินคา้นั้น
เป็นเอกลกัษณ์ของตนเองไม่เหมือนคนอ่ืน เท่าน้ีการขายสินคา้หรือบริการจะสามารถแข่งขนักบั
ผูอ่ื้นได ้เพราะส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการไม่ใช่แค่สินคา้ แต่คือกระบวนการขายหรือการบริการท่ีแตกต่าง ซ่ึง
ต้องค านึงถึงผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกประทบัใจ และรู้สึกว่ามีประสบการณ์ท่ีดีกบัสินค้าหรือ
บริการเพื่อให้ผูใ้ชก้ลบัมาอีกคร้ังเสมอ การสร้างคุณค่าร่วมกนัจะตอ้งมีการตีกรอบจากผูเ้ช่ียวชาญ
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ทางดา้นนั้นให้ผูร่้วมคิดเลือก และมีการวางแผนคิดจนส้ินสุดกระบวนการวา่ในจุดเกิดขอ้บกพร่อง
ของการให้บริการจะแกไ้ขอยา่งไร ยกตวัอยา่งกระบวนการร่วมสร้างสรรค ์เช่น ร้านอาหารซูชิใน
อเมริกา เปิดใหลู้กคา้ร่วมออกแบบหนา้ซูชิ ผา่นระบบเวบ็ไซตท่ี์เปิดจองผา่นระบบอินเตอร์เน็ต โดย
วตัถุดิบท่ีใหเ้ลือกร้านเป็นผูก้  าหนด และเม่ือลูกคา้มาถึงพนกังานทุกคนจะตอ้งจ าไดว้า่ลูกคา้ชอบนัง่
ต าแหน่งไหน และมีอาหารท่ีช่ืนชอบอะไร รวมถึงการถามขอ้มูลผา่นเวบ็วา่ตอ้งการมาสังสรรคด์ว้ย
เหตุผลอะไร ถา้เป็นวนัเกิดหรือวนัส าคญั ทางร้านมีของพิเศษมอบให้ลูกคา้ เพื่อสร้างประสบการณ์
ท่ีดีเพื่อใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง ซ่ึงจากการใหบ้ริการดงักล่าวแสดงใหเ้ห็นถึงโอกาสในการ
สร้างนวตักรรมบริการส าหรับสร้างการบริการท่ีแตกต่าง สมนึก เอ้ือจิระพงษพ์นัธ์ และ คณะ (2553) 

นอกจากน้ีบทความทางวชิาการในเร่ือง วทิยาการบริการ (Service Science) เพื่อการบริหาร
การศึกษาของ มนู อรดีดลเชษฐ์ (2555) ไดอ้ธิบายถึงนวตักรรมดา้นบริการการศึกษาในสถานบนั
การศึกษาท่ีตอ้งเตรียมตวัเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงตามแนวคิดของวิทยาการบริการ ภายใตก้าร
สนบัสนุนจากเทคโนโลยสีารสนเทศ และการส่ือสารนั้น อาจารยผ์ูส้อนตอ้งเปล่ียนบทบาทจากการ
สอนแบบเดิมในชั้นเรียน เป็นผูอ้อกแบบวิธีการเรียน และจดัเน้ือหาสาระประกอบการเรียน รวมทั้ง
ก าหนดมาตรการ และแนะแนวให้นกัศึกษาเรียนดว้ยตนเอง และเรียนร่วมกบัเพื่อนร่วมเรียน ใน
ลกัษณะสร้างคุณค่าการศึกษาร่วมกนั การเรียนรู้กลายเป็นภารงานของนกัศึกษา ในขณะท่ีภารงาน
ของอาจารย ์เป็นเร่ืองการออกแบบวธีิการเรียน และสรรหาเน้ือหาสาระท่ีทนัสมยั เป็นประโยชน์ต่อ
การเรียนรู้ รวมทั้งการแนะน า และช้ีแนะใหน้กัศึกษาพฒันาการเรียนรู้ตามความจ าเป็น อนัก่อใหเ้กิด
การสร้างนวตักรรมบริการในรูปแบบใหม่ 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบันวตักรรมการบริการ 

นวตักรรมบริการ (Service Innovation) คือ การน าความคิดแนวทางการด าเนินงานใหม่ ๆ 
ท่ีผา่นการคิดอยา่งเป็นระบบ และเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมาใชเ้ป็นแนวทางการสร้าง
การบริการท่ีแตกต่าง เพื่อมุ่งตอบสนองต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และไดบ้ริการท่ีเกินความ
คาดหวงัเสมอ ท าให้เกิดการปรับปรุงระบบการบริการในรูปใหม่ท่ีเกิดจากผูรั้บบริการและผู ้
ใหบ้ริการมีการสร้างคุณค่าร่วมกนั 

นวตักรรม มีรากศพัท์มาจากภาษาลาตินคือ Innovare ซ่ึงหมายถึง “การท าส่ิงใหม่ข้ึนมา” 
นวตักรรมนั้นมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อองค์กร บุคคล สังคม และเศรษฐกิจ ดงันั้นมีผูใ้ห้ค  านิยาม 
ส าหรับค าว่า นวตักรรม หลายแง่มุม ดงัน้ี (ส านกังานพฒันาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ 
(สวทช), 2542: 153-154) 

1. นวตักรรม คือ ส่ิงใหม่ เช่น แนวคิด ผลิตภณัฑ ์หรือโครงการท่ีมีผูเ้ห็นวา่ใหม่ส าหรับตน 
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2. นวตักรรม นวตักรรม คือกระบวนการรับส่ิงใหม่ ๆ เพื่อมาปรับปรุงให้เกิดแก่ตน บุคคล 
องคก์รหรือสังคม ทั้งในรูปแบบเทคนิควธีิการหรือส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้จนท าใหเ้กิดนวตักรรม 

3. นวตักรรม คือ การคิดคน้และด าเนินการเพื่อแกไ้ขปัญหา โดยอาศยัความรู้ ความช านาญ
ท่ีมีอยูใ่นตน บุคคล องคก์รหรือสังคม และอุปกรณ์เคร่ืองมือต่าง ๆ จนท าใหเ้กิดนวตักรรม 

4. นวตักรรม คือ คุณลกัษณะของบุคคล องคก์รหรือสังคมท่ีมุ่งแสวงหาการสร้างสรรค์ส่ิง
ใหม่ จนท าใหเ้กิดนวตักรรม 

5. นวตักรรม คือ การเรียนรู้ การผลิต และการใชป้ระโยชน์จากความคิดใหม่ เพื่อใหเ้กิดผล
ดีทางเศรษฐกิจและสังคม รวมถึงการก าเนิดผลิตภณัฑ์ การบริการ กระบวนการผลิตใหม่ การ
ปรับปรุงเทคโนโลย ีการแพร่กระจายเทคโนโลย ีและการใชเ้ทคโนโลยใีหเ้ป็นประโยชน์และเกิดผล
พวงทางเศรษฐกิจและสังคม (กองทุนพฒันานวตักรรม, 2545: 79) 

สรุปไดว้า่ นวตักรรม หรือ Innovation คือ ความคิดใหม่ เทคนิควิธีการใหม่ หรือส่ิงใหม่ท่ี
สามารถน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ได้ทั้ งในด้านเศรษฐกิจและการสร้างคุณค่าต่อสังคม ซ่ึง
องคป์ระกอบของนวตักรรมนั้นจะเป็นส่ิงใหม่ของกลุ่มท่ีมีการยอมรับ 
องค์ประกอบของนวตักรรม 

อจัฉรา จนัทร์ฉาย (2553) ไดอ้ธิบายองคป์ระกอบของนวตักรรมมีอยู ่3 ประการ คือ 
1. ความใหม่ (Newness) ส่ิงท่ีจะได้รับการยอมรับว่า มีคุณลกัษณะเป็นนวตักรรมได้นั้น

จะตอ้งมี คือ ความใหม่ หมายถึง เป็นส่ิงใหม่ท่ีถูกพฒันาข้ึน ซ่ึงอาจจะมีลกัษณะเป็นตวัผลิตภณัฑ์
บริการ หรือกระบวนการ โดยจะเป็นการปรับปรุงจากของเดิมหรือพฒันาข้ึนใหม่เลยก็ได ้

2. การใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ (Knowledge and Creativity Idea) หมายความว่า 
ส่ิงท่ีจะถือเป็นนวตักรรมไดน้ั้นจะตอ้งเกิดจากการใชค้วามรู้และความคิดสร้างสรรค์เป็นฐานของ
การพฒันาใหเ้กิดข้ึนใหม่ ไม่ใช่เกิดจากการลอกเลียนแบบการท าซ ้ า เป็นตน้ 

3.  ประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ (Economic Benefits) และสังคม  (Social)  คือ การให้
ประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ หรือการสร้างความส าเร็จในเชิงพาณิชย ์กล่าวคือ นวตักรรม จะตอ้ง
สามารถท าให้เกิดมูลค่าเพิ่มข้ึนไดจ้ากการพฒันาส่ิงใหม่นั้น ๆ ซ่ึงผลประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึนสามารถ
วดัไดเ้ป็นตวัเงินโดยตรง และในเชิงสังคมเป็นการสร้างคุณค่า ซ่ึงไม่สามารถวดัเป็นตวัเงินได ้

สรุปได้ว่า องค์ประกอบของนวตักรรม คือ ส่ิงใหม่ท่ีเกิดจากการใช้ความรู้ ความคิด
สร้างสรรค ์ท่ีมีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจ และสังคม รวมถึงความส าคญัของนวตักรรมต่อการพฒันา
องคก์ร ในการปรับเปล่ียนคุณลกัษณะขององคก์ร หรือปรับเปล่ียนพฤติกรรมองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่
เคยปรับเปล่ียนมาก่อน การสร้างนวตักรรมจึงเป็นปัจจยัหลกัในการเพิ่มคุณค่า พฒันา ผลิตสินคา้ 
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และบริการท่ีดีมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ ความอยู่รอด 
และความสามารถเชิงการแข่งขนัขององคก์รในตลาดการคา้โลกเสรี  

นอกจากน้ีบทความทางวชิาการของ มนู อรดีดลเชษฐ ์( 2556) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดในการท า
นวตักรรมบริการอย่างเป็นระบบ (Service Innovation) เป็นการน าความคิดและแนวทางการ
ด าเนินงานใหม่ท่ีผา่นการคิดอย่างเป็นระบบ และเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มาใชเ้ป็น
แนวทางการสร้างการบริการท่ีแตกต่าง เพื่อมุ่งตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกคา้ รวมถึงการ
สร้างรูปแบบด้านการบริการท่ีจะแก้ไขปัญหาและสร้างโอกาสให้กับองค์กร จากการสร้าง
ประสบการณ์ และความประทบัใจใหม่แก่ผูรั้บบริการ 

จากบทความดงักล่าวท าให้เห็นถึงการสร้างนวตักรรมบริการนั้นมีหลายเทคนิคด้วยกนั 
พิมพเ์ขียวงานบริการ (Service Blueprint) จึงเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือส าหรับออกแบบงานบริการและ
สร้างนวตักรรมบริการโดยใช้แผนภาพแสดงระบบการให้บริการและจุดบกพร่องของงานบริการ 
ซ่ึงสามารถน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนงานบริการใหมี้ประสิทธิภาพท่ีดีข้ึน 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพมิพ์เขยีวการบริการ  

พิมพเ์ขียวงานบริการ (Service Blueprint) เป็นเคร่ืองมือส าหรับออกแบบงานบริการ ท่ีใช้
แผนภาพ (diagram)  แสดงระบบการให้บริการและจุดบกพร่องของงานบริการ เพื่อก าหนดขั้นตอน
ในการด าเนินการขององคก์รเปรียบเสมือนพิมพเ์ขียวให้ปฏิบติัตามตั้งแต่เร่ิมตน้จนจบกระบวนการ 
ซ่ึงพิมพ์เขียวสามารถสร้างได้หลายรูปแบบ โดยรูปแบบท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสุดเป็นการ
ออกแบบท่ีใชเ้ทคนิคผงักระบวนการ ช่วยใหเ้ห็นภาพรวมของกระบวนการไดช้ดัเจนในมุมมองของ
ผูเ้ก่ียวขอ้ง ซ่ึงสามารถน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนงานบริการใหมี้ประสิทธิภาพท่ีดีข้ึน 

จากการศึกษางานวิจยัเร่ืองเทคนิคการสร้างพิมพ์เขียวงานบริการโดย Bitner (2007) ได้
อธิบายถึงองคป์ระกอบของแผนภาพพิมพเ์ขียวงานบริการแบ่งออกเป็น 5 ส่วน (แสดงดงัภาพท่ี 2-1) 
ดงัน้ี 

1. องค์ประกอบทางกายภาพ (physical evidence) เป็นส่วนท่ีแสดงลกัษณะทางกายภาพ 
ไดแ้ก่ สถานท่ีหรือวตัถุใดๆ ท่ีเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการ 

2. กิจกรรมของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (customer actions) หรือจุดสัมผสั (touch point) 
3.  กิจกรรมของพนักงานหรือผู ้ให้บริการ ท่ีติดต่อกับผู ้รับบริการโดยตรง  (onstage 

employee actions) 



16 

 

4. กิจกรรมของพนกังานหรือผูใ้ห้บริการท่ีท างานอยูเ่บ้ืองหลงั หรืออาจหมายถึงการท างาน
อยู่หลังเวทีท่ีลูกค้ามองไม่เห็น ซ่ึงกิจกรรมน้ีจะไม่ได้สัมผสักับการให้บริการลูกค้าโดยตรง 
(backstage employee actions) เช่น การบริการดว้ยระบบซอฟตแ์วร์ 

5. กระบวนการสนับสนุน (support processes) เป็นบริการภายในท่ีสนับสนุนขั้นตอน 
กระบวนการท างานของพนกังานท่ีตอ้งท างานร่วมกนั กระบวนการสนบัสนุนอาจรวมถึงระบบต่าง 
ๆ และระบบไอที  
 

ส่วนประกอบของพิมพเ์ขียวการบริการ 

 
องคป์ระกอบทางกายภาพ  

 
กิจกรรมของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

 
----------เส้นการติดต่อ---------- 

 
กิจกรรมของพนกังานหรือผูใ้ห้บริการ ท่ีติดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรง 

 
 

------------เส้นสายตา------------ 

 
กิจกรรมของพนกังานหรือผูใ้ห้บริการท่ีท างานอยูเ่บ้ืองหลงั 

 
 

-------เส้นการติดต่อภายใน------ 

กระบวนการสนบัสนุน  
 

ภาพท่ี 2-1 ส่วนประกอบพิมพเ์ขียวการบริการ (ดดัแปลงจาก Bitner, 2007) 
 

จากภาพท่ี 2-1 ในการเขียนแผนภาพพิมพเ์ขียวงานบริการจะแสดงตามองคป์ระกอบทั้ง 5 
องคก์รประกอบท่ีกล่าวมาและเขียนเส้นแบ่งกิจกรรมดว้ยเส้นแนวนอน 3 เส้น คือ  

1. เส้นการติดต่อ (line of interaction) หมายถึงเส้นแนวนอนท่ีแสดงปฏิสัมพนัธ์โดยตรง
ระหวา่งลูกคา้กบัองคก์รและพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

 2. เส้นสายตา (line of visibility) หมายถึง เส้นท่ีแบ่งแยกกิจกรรมระหวา่งกิจกรรมท่ีลูกคา้
สามารถมองเห็นหรือสัมผสัไดโ้ดยตรง  

3. เส้นการติดต่อภายใน (line of internal interaction) หมายถึงเส้นท่ีแบ่งแยกระหว่าง
กิจกรรมของพนกังานและกระบวนการ 
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จุดติดต่อ (Touch Point)  
จุดติดต่อเป็นจุดท่ีผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งกนั เช่น การตรวจสอบ

ยอดเงินคงเหลือในบญัชีท่ีสามารถท าได้หลายช่องทาง ไม่ว่าจะเป็นการเดินทางไปสอบถามท่ี
ธนาคาร การโทรศพัท์ไปท่ีธนาคารและสอบถามจากพนกังาน หรือแมก้ระทัง่การตรวจสอบผ่าน
เคร่ืองตอบรับอตัโนมติั หรือ ตูเ้อทีเอม็ ทั้งหมดน้ีคือจุดติดต่อระหวา่งลูกคา้ในฐานะผูรั้บบริการ และ
ธนาคารในฐานะผูใ้หบ้ริการ 

การออกแบบบริการท่ี ดีนั้ นจะช่วยมาซ่ึงโอกาสใหม่ๆ ในการสร้างจุดติดต่อ ท่ี มี
ประสิทธิภาพ สามารถสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัผูรั้บบริการได ้และในขณะเดียวกนัยงัเป็นการ
คดักรองจุดติดต่อท่ีไม่มีประสิทธิภาพออกไป เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ซ่ึงในขณะเดียวกนับทความน้ียงักล่าวถึงประโยชน์ของพิมพเ์ขียวงานบริการ โดยมีประเด็น
ท่ีส าคญัคือ พิมพ์เขียวงานบริการเป็นแผนภาพท่ีแสดงภาพรวมทั้งหมดของงานบริการท่ีเร่ิมจาก
ผูรั้บบริการสัมผสักบัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การให้บริการของพนกังาน ท าให้สามารถอธิบาย
ชดัเจนถึงบทบาทและประสบการณ์ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ ในส่วนของเส้นการติดต่อภายใน จะท าให้
เกิดความชดัเจนของกระบวนการท างานภายในระหวา่งหน่วยงานท่ีตอ้งประสานงานร่วมกนั และ
ระบบสนบัสนุนท่ีจะตอ้งอ านวยความสะดวกให้พนกังานในการบริการ ซ่ึงแผนภาพดงักล่าว ท าให้
เห็นจุดท่ีเป็นปัญหาและในขณะเดียวกนัก็ท าให้เห็นจุดท่ีเป็นโอกาสในการออกแบบนวตักรรม
บริการ ปรับปรุงระบบบริการให้มีคุณภาพท่ีดีข้ึน และสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกคา้ (customer 
experience) ได ้

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
งานวจิัยทีเ่กีย่วข้องกบันวตักรรมบริการ (Service Innovation)  
 นวตักรรมบริการเป็นการคิดคน้บริการใหม่ ๆ หรือการปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน กลายเป็น
ข้อเสนอ (Offerings) ท่ีมีคุณค่าแก่ผูบ้ริรับบริการ นวตักรรมบริการไม่จ  ากัดเพียงแค่สินค้าและ
บริการ แต่ยงัรวมทั้งนวตักรรมท่ีเก่ียวกบักระบวนการให้บริการ (Service process) รูปแบบการท า
ธุรกิจ (Business model) โครงสร้างพื้นฐานท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ (Service infrastructure) รวมทั้ง
นวตักรรมอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวกบัการท าธุรกิจเช่น แนวทางการขาย การตลาด การส่งมอบ และการบริการ
หลังการขายด้วย ซ่ึงนวตักรรมเชิงบริการแตกต่างจากนวตักรรมเชิงเทคโนโลยี (Technology 
innovation) ซ่ึงมกัจะหมายถึงนวตักรรมสร้างสรรคท์างเทคโนโลยท่ีีน าไปสู่ผลในเชิงธุรกิจได ้หรือ
น าเทคโนโลยท่ีีเกิดจากการวิจยัและพฒันาไปสู่การใชป้ระโยชน์และก่อเกิดรายไดไ้ด ้นวตักรรมเชิง
บริการจึงเป็นทกัษะส าคญัของธุรกิจสมยัใหม่ทุกชนิดและทุกขนาด ไม่จ  าเป็นตอ้งมีการวิจยัและ
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พฒันาในดา้นวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี แต่เป็นทกัษะท่ีจะสร้างแนวคิดใหม่ และไอเดียใหม่ ท่ีมี
ผลท าใหเ้กิดสินคา้และบริการท่ีโดดเด่นโดยเนน้การสร้างคุณค่าใหแ้ก่ผูรั้บบริการเป็นส าคญั 
 จากการศึกษาบทความทางวิชาการของ Robert Lusch และ Christopher Wu (2012) 
กล่าวถึงแนวคิดของวทิยาการบริการในปัจจุบนัมีการน าไปประยกุตใ์ชใ้นดา้นการศึกษา ส่ิงท่ีท าให้
เกิดคุณค่าแก่ผูเ้รียน ผูเ้รียนจะตอ้งสร้างข้ึนเอง โดยมีอาจารยแ์ละผูอ่ื้นให้การสนบัสนุน แต่คุณค่า
ของผูเ้รียนแต่ละคนจะแตกต่างกันตามบริบท  เน่ืองจากพื้นฐานความรู้ของผูเ้รียนนั้นต่างกัน 
นอกจากน้ี ความตอ้งการในเชิงคุณค่าของแต่ละคนก็ยงัต่างกนั ความตั้งใจเล่าเรียนต่างกนั รวมถึง
ดา้นสติปัญญา ดงันั้นคุณค่าท่ีเกิดข้ึนจริงจึงข้ึนอยูท่ี่บริบท และสภาพแวดลอ้มของผูเ้รียนแต่ละคน  
อาจารยผ์ูส้อนตอ้งสนบัสนุนการสร้างคุณค่าท่ีแตกต่างกนัตามบริบทของผูเ้รียนจ านวนมากนั้นจะ
ไม่สามารถท าเองไดโ้ดยล าพงั  เพราะไม่มีความช านาญเฉพาะดา้นท่ีหลากหลายเพียงพอท่ีจะตอบ
โจทยข์องผูเ้รียนเฉพาะตวัส าหรับทุก ๆ คน จ าเป็นตอ้งอาศยัทรัพยากรจากท่ีอ่ืน การสร้างคุณค่าจาก
คนหลายคนคือความหมายของคุณค่าท่ีสร้างร่วมกนั (Co-creation) ดงันั้น การศึกษาภายใตแ้นวคิด
ของวิทยาการบริการ จึงเป็นการเรียนท่ีเน้นการสร้างคุณค่าจากแหล่งความรู้หลายแหล่ง ทั้งจาก
เพื่อนร่วมเรียน จากอาจารยภ์ายในและภายนอกสถาบนั และกบัผูอ่ื้นท่ีมีองคค์วามรู้และทกัษะพร้อม
ท่ีจะสนบัสนุนการสร้างคุณค่าได ้อาจารยมี์หน้าท่ีหลกัคือสร้างขอ้เสนอ (Offering)  ประกอบดว้ย
บทเรียน เน้ือหาสาระ ก าหนดกระบวนการเรียนการสอนท่ีเหมาะสม และอ่ืน ๆ ท่ีน าเสนอใหผู้เ้รียน
แต่ละคนน าไปสร้างคุณค่าใหต้นเองได ้

นอกจากน้ีบทความน้ียงักล่าวถึงการสร้าคุณค่าร่วมกนั (Co-creation of value) เป็นการ
ท างานกนัร่วมกนัดว้ยคนหลายคน ทั้งภายในสถาบนัเดียวกนั หรือต่างสถาบนั เป็นการท างานแบบ
เครือข่าย เม่ือยิ่งตอ้งการให้ผูเ้รียนมีโอกาสได้เรียนและรับรู้องค์ความรู้ใหม่ ๆ และทนัสมยัให้
ครบถว้นตามแนวทางการศึกษาแบบองค์รวมตอ้งมีอาจารยท่ี์มีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นต่อการ
สร้างคุณค่ามากข้ึน และมีคนท่ีเก่ียวขอ้งมาก ระบบเครือข่ายเพื่อการเรียนการสอนจะสลบัซับซ้อน
มาก ปัจจุบนัเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถสนบัสนุนการสร้างเครือข่ายให้ท างานใกลชิ้ดข้ึนและ
สะดวกยิ่งข้ึน ความสลบัซบัซ้อนของเครือข่ายจึงไม่เป็นปัญหาแต่อยา่งใด โดยเฉพาะเครือข่ายไอที
ช่วยให้เราสามารถแบ่งปันความรู้และขอ้มูลไดง่้ายและสะดวก ท าให้ผูเ้รียนมีโอกาสไดรั้บขอ้เสนอ
เพื่อน าไปสร้างคุณค่าจากท่ีต่าง ๆ ไดอ้ย่างกวา้งขวาง อนัเป็นประโยชน์ต่อการเรียนการสอนมาก 
อาจารยผ์ูส้อนจ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนบทบาทให้ท าหนา้ท่ีช่วยแนะแนวให้มากข้ึน เพื่อทดแทนการ
สอนท่ีนอ้ยลง ตามแนวคิดของวิทยาการบริการ การเรียนการสอนแบบร่วมกนัสร้างคุณค่า จึงเป็น
การเรียนการสอนแบบเครือข่าย เรียกวา่เครือข่ายเพื่อการสร้างคุณค่า (Value Network) กลุ่มบุคคลท่ี
มีความรู้และทรัพยากรท่ีมาอยูร่่วมกนัเป็นเครือข่ายเพื่อสนบัสนุนการสร้างคุณค่าให้แก่ผูเ้รียน    
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การสร้างคุณค่า และความพึงพอใจให้ลูกค้าเป็นกิจการและกระบวนการท่ีต้อง
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจกบัลูกคา้และผูเ้ก่ียวขอ้งในลกัษณะของงานบริการ (Service) ให้แก่กนั 
งานบริการถือเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง ไม่มีส่ิงของทางกายภาพ (Intangible) ท่ีอาศยั
ทรัพยากรหลกั ๆ เช่นความรู้ ทกัษะ และขอ้มูลข่าวสาร นวตักรรมบนพื้นฐานของการใหข้อ้มูลและ
ความรู้สามารถน าไปสู่การบริการท่ีใหคุ้ณค่าแก่ผูบ้ริการไดอ้ยา่งมาก 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้องกบัพมิพ์เขยีวการบริการ (Service Blueprint)  
ในงานวิจยัของ Bitner (2007) เร่ืองเทคนิคการสร้างพิมพ์เขียวงานบริการ ได้อธิบาย

องคป์ระกอบ และยกตวัอยา่งของพิมพเ์ขียวการบริการมาเช่ือมกบับริการของธุรกิจ เช่นกรณีศึกษา 
Overnight Hotel Stay Service โดยน าพิมพ์เขียวการบริการมาใช้ในการวิเคราะห์กระบวนการ
ด าเนินงานของโรงแรม เช่นการจดัเตรียมระบบเช็คอินดว้ยตนเองใหก้บัผูรั้บบริการผา่นทางเวบ็ไซต ์
การให้ผูรั้บบริการสามารถเขา้ห้องพกัเพื่อรอการเช็คอินท่ีห้องพกัของผูรั้บบริการเอง การจดัเตรียม
เคร่ืองด่ืมและของวา่งส าหรับตอ้นรับ (แสดงดงัภาพท่ี 2-2) 

 
 
ภาพท่ี 2-2 พิมพเ์ขียวงานบริการของ Overnight Hotel Stay Service (Mary Jo Bitner, 2007) 

 
จากภาพท่ี 2-2 จะเห็นไดว้า่ การน าเอาเทคนิคพิมพ์เขียวบริการมาปรับปรุงระบบบริการ

สามารถน าไปวิเคราะห์ระบบท่ีมีขนาดใหญ่ และมีความซับซ้อน เช่น ระบบการให้บริการของ
โรงแรม ระบบโรงพยาบาล ระบบจดัการร้านอาหาร เป็นตน้ ซ่ึงพิมพเ์ขียวงานบริการเป็นเคร่ืองมือ
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ท่ีท  าใหเ้ห็นถึงภาพรวมของกิจกรรมบริการ และสามารถน ามาใชไ้ดใ้นทุกขั้นตอนเพื่อเห็นจุดท่ีเป็น
ปัญหาของงานบริการ 

ในงานวิจยัของ Zeithaml (2006) ไดย้กตวัอย่างพิมพเ์ขียวการบริการส าหรับบริการจดัส่ง
ไปรษณียภ์ณัฑ์ด่วน ซ่ึงเป็นพิมพเ์ขียวการบริการท่ีแสดงให้เห็นถึงขั้นตอนพื้นฐานของการบริการ 
องค์ประกอบทางกายภาพนั้นได้แก่ รถขนส่ง หีบห่อ แบบฟอร์มเอกสารจัดส่ง คอมพิวเตอร์ 
โทรศพัท์มือถือ เคร่ืองแบบพนกังาน ในส่วนของลูกคา้ มี 3 ส่วนคือ การติดต่อทางโทรศพัท์ การ
มอบไปรษณียภัณฑ์ และการรับไปรษณียภัณฑ์ ในส่วนของพนักงานให้บริการ มี 3 ส่วนคือ 
พนกังานรับค าสั่งจากลูกคา้ทางโทรศพัท ์และพนกังานรับและพนกังานส่งไปรษณียภณัฑ ์แต่ส่วนท่ี
มีรายละเอียดซับซ้อนคือ กระบวนการสนับสนุนท่ีจะตอ้งมีการเตรียมการขนส่ง คือการคดัแยก
ประเภทของไปรษณียภณัฑ์และขนข้ึนเคร่ืองบินเพื่อน าไปสู่ปลายทาง และคดัแยกประเภทอีกคร้ัง
หลงัจากถึงปลายทางแลว้ จึงน าส่งลูกคา้ท่ีรอรับไปรษณียภณัฑ์ปลายทาง เช่นเดียวกนักบับริษทั
ไอบีเอ็ม (IBM) แต่เดิมเป็นท่ีรู้จกัในนามผูผ้ลิตคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ ปัจจุบนั
ไอบีเอ็มสารมารถสร้างรายได้มากกว่าคร่ึงหน่ึงจากธุรกิจการให้ค  าปรึกษา โดยเปล่ียนแปลง
โครงสร้างการขายสินคา้ และพฒันานวตักรรมดา้นการบริการ  

และบทความของ Steven Alter (2013) ยงักล่าวถึงคุณค่าของพิมพเ์ขียวงานบริการ และการ
ออกแบบงานบริการยงัท าใหเ้กิดการสร้างคุณค่าของงานบริการ (Value Creation) แสดงภาพท่ี 2-3 

 
ภาพท่ี 2-3 แนวคิดพื้นฐานเก่ียวกบัลูกคา้ การบริการ และคุณค่าของงานบริการ Fundamental 

concepts related to customers, service, and value (Steven Alter, 2013) 
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จากภาพท่ี 2-3 เป็นแนวคิดพื้นฐานในการให้บริการลูกคา้ ซ่ึงการออกแบบงานบริการตอ้ง
ค านึงถึงขั้นตอนทั้งหมดของการให้บริการ และในจุดของงานบริการนั้น ลูกคา้มีส่วนร่วมสร้าง
ประสบการณ์ในทุกจุดของงานบริการอนัก่อใหเ้กิดคุณค่างานบริการ 

และในบทความน้ีได้ยกตวัอย่างถึงการน าพิมพ์เขียวงานบริการมาออกแบบขั้นตอนงาน
บริการของร้านขายปลีกเส้ือผา้ ตั้งแต่ขั้นตอนการออกแบบเส้ือผา้ท่ีมาจากผูผ้ลิต การขนส่งสินคา้ 
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์สินคา้ ขั้นตอนการเลือกเส้ือผา้และขนาดการสวมใส่ ขั้นตอนการจ่ายเงิน 
รวมไปถึงการวางแผนการขายในอนาคต ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนนั้นลูกคา้มีส่วนร่วมในการสร้างคุณค่า
ในแต่ละกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น ในขั้นตอนการเลือกชุด ลูกคา้จะมีประสบการณ์หลากหลาย
ในการเลือก อารมณ์และความรู้สึกท่ีได้รับจากการเลือกสินคา้คือ มีราคาแพง ท าให้มีผลต่อการ
ตดัสินใจ หรืออีกในมุมมองคือ ลูกค้ามีความประทบัใจในตวัสินค้าและบริการ จะท าให้อยาก
กลบัมาซ้ืออีกคร้ัง ดงัแสดงในรูปท่ี 2-4 

 

 
ภาพท่ี 2-4 ตวัอยา่งพิมพเ์ขียวงานบริการในการสร้างคุณค่าของร้านขายปลีกเส้ือผา้ Value blueprint 

for a clothing retailer (Steven Alter, 2013) 
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นอกจากน้ีในงานวิจยัของ Ostrom et al (2011) กล่าวถึง พิมพเ์ขียวงานบริการเป็นเคร่ืองมือ
ท่ีสามารถน าไปเสริมสร้างนวตักรรมในการออกแบบระบบบริการในระดบัอุดมศึกษา เช่น ระบบ
การลงทะเบียนเรียน ระบบจดัตารางเรียนออนไลน์ ระบบการเรียนการสอน เป็นตน้  

 
ภาพท่ี 2-5 พิมพเ์ขียวงานบริการระบบลงทะเบียนเรียนแบบเดิม Traditional, face-to-face course 

service blueprint (Ostrom, et al, 2011) 
 
จากภาพท่ี 2-5 จะเห็นไดว้่า การน าเอาพิมพเ์ขียวบริการมาวิเคราะห์ขั้นตอนของระบบ

การลงทะเบียนเรียนแบบเดิม โดยเร่ิมตั้งแต่ขั้นตอนการรับสมคัรผูเ้รียนเขา้มาในหลกัสูตร การ
ก าหนดกลุ่มเรียน การยืนยนัการลงทะเบียน ขั้นตอนการสั่งซ้ือหนังสือจากร้านขายหนังสือของ
มหาวิทยาลยั การเขา้ชั้นเรียนเพื่อรับฟังการบรรยายในคาบเรียนแรก คู่มือการเรียนบรรยายและ
ปฏิบติัการ ขั้นตอนการสอบกลางภาคและปลายภาคการศึกษา จนถึงขั้นตอนการตรวจสอบเกรด
ของรายวิชาท่ีเรียน ซ่ึงพิมพ์เขียวงานบริการเป็นเคร่ืองมือท่ีท าให้เห็นถึงภาพรวมของกิจกรรม
ทั้งหมด และระบุขั้นตอนให้เห็นถึงจุดท่ีเป็นปัญหาของงานบริการได้เป็นอย่างดี ซ่ึงในตวัอย่าง
ปัญหาของหลกัสูตรและรายวิชาน้ีคือ การเรียนในช่วงแรกๆตอ้งก าหนดระดบัความรู้ของนกัเรียน
เน่ืองจากพื้นฐานไม่เท่ากนั นอกจากน้ีผูเ้รียนจะใช้เวลาในการอ่านหนงัสือในช่วงก่อนสอบอย่าง
หนกั และเกิดปัญหาการลอกขอ้สอบ 



23 

 

 
ภาพท่ี 2-6 พิมพเ์ขียวงานบริการระบบลงทะเบียน และจดัตารางเรียนออนไลน์ Redesign to an 

online and hybrid course service blueprint (Ostrom, et al, 2011) 
จากภาพท่ี 2-6 จะเห็นไดว้า่ การน าเอาพิมพเ์ขียวบริการมาปรับปรุงขั้นตอนของระบบการ

ลงทะเบียนเรียนจากแบบเดิมท่ีผูเ้รียนตอ้งมาติดต่อนั้น ไดเ้ปล่ียนเป็นแบบออนไลน์และขั้นตอนเป็น
อตัโนมติั ซ่ึงพิมพ์เขียวงานบริการน้ีระบุถึงการท่ีผูเ้รียน มีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างองค์กร ผูค้น และ
เทคโนโลยีท่ีน ามาใช้ในทุกๆขั้นตอน เช่น การลงทะเบียนเรียนผ่านเวบ็ไซต์ การซ้ือหนงัสือ การ
เรียนแบบออนไลน์ เอกสาร คู่มือเก่ียวกบัการเรียน ระบบทดสอบออนไลน์ รวมไปถึงการตรวจสอบ
เกรดดว้ยตนเอง ซ่ึงการน าเทคโนโลยีมาช่วยปิดจุดท่ีเป็นปัญหาโดยเน้นกิจกรรมของผูเ้รียนท าให้
ขั้นตอนการใหบ้ริการมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

และจากการศึกษาบทความเร่ืองการออกแบบบริการในระดบัอุดมศึกษาโดยศาตราจารย ์
Faust J (2011) กล่าวถึงปัญหาของผูบ้ริหารมหาวิทยาลยัท่ีตอ้งเผชิญความทา้ทายเก่ียวกบัอตัราการ
คงอยูข่องนิสิต อตัราการส าเร็จการศึกษาของนิสิตท่ีค่อนขา้งต ่าและตน้ทุนการผลิตบณัฑิตท่ีสูงข้ึน 
การออกแบบระบบบริการส าหรับสถาบนัอุดมศึกษาจ าเป็นตอ้งเน้นการให้บริการนิสิตเป็นส าคญั 
ซ่ึงมหาวทิยาลยัเดอร์บ้ี (Derby) ไดว้จิยัเก่ียวกบัการออกแบบบริการ และวธีิการปรับปรุงงานบริการ
เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่นิสิต  



24 

 

จากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ท าให้ทราบถึงเทคนิคและวิธีการสร้าง
พิมพเ์ขียวงานบริการ รวมถึงตวัอย่างปัญหางานบริการในระดบัอุดมศึกษา ในขณะเดียวกนัท าให้
เห็นถึงโอกาสในการปรับปรุงงานบริการและการให้บริการท่ีชดัเจน การน าเทคนิคพิมพเ์ขียวงาน
บริการมาใช้นั้นจ าเป็นต้องทดสอบจากผูท่ี้เก่ียวข้องกบักระบวนการให้บริการโดยตรง เพื่อหา
ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ และสรุปว่ากระบวนการให้บริการนั้นถูกตอ้งหรือไม่ ซ่ึงจากการศึกษา
ระเบียบวิธีวิจยัส าหรับงานดา้นไอทีและการพฒันาซอฟตแ์วร์ Jyrki Kontio et al (2004) ไดก้ล่าวถึง
การใช้วิธีการสนทนากลุ่ม (Focus Group Method) ในงานวิจยัด้านวิศวกรรมซอฟต์แวร์ว่าเป็น
วิธีการท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ ขอ้ดีคือเสียค่าใช้จ่ายน้อย ประหยดัเวลา และสามารถท่ีจะ
น ามาใชไ้ดใ้นทุกขั้นตอนของวงจรในการพฒันาระบบ ซ่ึงมีขั้นตอนของการจดัประชุมสนทนากลุ่ม 
ประกอบดว้ยขั้นตอนดงัน้ี 

1. ก าหนดปัญหาหรือหวัขอ้ รวมทั้งค  าถามและวตัถุประสงคข์องการวจิยัใหเ้หมาะสม 
2. ก าหนดกรอบการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
3. ก าหนดทีมงาน ประกอบดว้ย ผูด้  าเนินการสนทนา และผูจ้ดบนัทึก 
4. สร้างและทดสอบแนวค าถาม 
5. เลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการสอบถามความเห็น 
6. จดัประชุมสนทนากลุ่ม 
7. อภิปรายผล 
นอกจากน้ีบทความในงานวิจยัดงักล่าวยงัไดย้กตวัอย่างการสร้างแนวค าถามวิจยัส าหรับ

การจดัประชุมสนทนากลุ่ม ดงัแสดงตารางท่ี 1 
 

ตารางท่ี 1 ตวัอยา่งการสร้างแนวค าถามวจิยัส าหรับการจดัประชุมสนทนากลุ่ม ดดัแปลงมาจาก 
(Jyrki Kontio et al ,2004) 

 
Informational phase 

 What are most urgent or relevant research questions? 
 What kind of problems are common in industry? 
 Why are some problems relevant or urgent? 
 What practices currently exist in industry? 

Propositional phase 

 What are possible solutions or hypotheses? 
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ตารางท่ี 1 ตวัอยา่งการสร้างแนวค าถามวจิยัส าหรับการจดัประชุมสนทนากลุ่ม ดดัแปลงมาจาก 
(Jyrki Kontio et al ,2004) (ต่อ) 

 
 What similar experiences exist in industry (has someone already tried or tested it?)? 
 Are the assumptions made realistic from practitioner and user perspectives? 

Analytical phase 

 Is the model understandable? 
 How can it be deployed into practice? 
 What are the potential problems in using or understanding the model? 
 Are there any omissions or gaps in the model? 

Evaluative phase 

 Is there any data available, can data be obtained? 
 Is the empirical study design sound and practical? 
 What does the data mean? 

Technology transfer phase 

 Is the model packaged well for operational use? 
 What are the potential challenges in selling or using it? 
 How it could be packaged better? 

 
จากตารางท่ี  1  เป็นตัวอย่างการสร้างแนวค าถามวิจัยส าหรับการจัดประชุมสนทนากลุ่ม 
ประกอบดว้ย 5 ส่วน ดงัน้ี 

1. ขั้นตอนการใหข้อ้มูล (Informational phase)  
- ขอ้ใดเป็นค าถามทางการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งหรือส าคญัท่ีสุด 
- ปัญหาใดท่ีเป็นปัญหาท่ีพบเจอบ่อยในอุตสาหกรรม 
- ท าไมปัญหาบางอยา่งถึงมีความเก่ียวขอ้งหรือมีความส าคญั 
- ส่ิงใดท่ีเป็นปัญหาอยูใ่นปัจจุบนั 

2. ขั้นตอนการก าหนดปัญหา และหวัขอ้ (Propositional phase) 
- อะไรคือวธีิแกปั้ญหา หรือสมมติฐานของปัญหา 
- ปัญหาท่ีพบคืออะไร สามารถทดสอบไดห้รือไม่ 
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- มีการตั้งสมมติฐานจริงจากมุมมองของผูใ้ชง้านหรือไม่ 
3. ขั้นตอนการวเิคราะห์ (Analytical phase) 

- โมเดล หรือแบบจ าลองท่ีใชส้ามารถเขา้ใจไดง่้ายหรือไม่ 
- สามารถน าแบบจ าลองน้ีไปพฒันาไดอ้ยา่งไร 
- ปัญหาของการการออกแบบน้ีคืออะไร 
- มีขอ้ประเด็นหรือขอ้ก าจดัใดบา้งในการออกแบบจ าลองน้ี 

4. ขั้นตอนการประเมินผล (Evaluative phase) 
- มีขอ้มูลเพียงพอท่ีพร้อมส าหรับน าไปใชง้านหรือไม่  
- การน าขอ้มูลมาประยกุตใ์ชอ้ยา่งไร 
- ขอ้มูลหมายถึงอะไร 

5. ขั้นตอนการถ่ายโอนเทคโนโลย ี(Technology transfer phase) 
- แพคเกจของแบบจ าลองมีความเหมาะสมเพียงพอท่ีจะใชใ้นการปฏิบติังานหรือไม่ 
- อะไรคือขอ้ไดเ้ปรียบท่ีส าคญัในการขายหรือใช้โมเดลน้ี 
- จะท าอยา่งไรใหแ้บบจ าลองน้ีมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 
จากการศึกษางานวิจยัขา้งตน้ท าให้ทราบถึงวิธีการด าเนินการวิจยัส าหรับงานดา้นไอที

และดา้นการพฒันาซอฟต์แวร์ ท่ีสามารถน าเคร่ืองมือสนทนากลุ่มมาประยุกตใ์ช้ไดใ้นทุกขั้นตอน
ของวงจรในการพฒันาระบบ และยงัไดข้อ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์โดยตรงจากผูร่้วมสนทนา 
 

บทสรุป 
จากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จึงเป็นท่ีมาของงานวิจยัน้ี ในการน า

เคร่ืองมือพิมพเ์ขียวงานบริการส าหรับการสร้างนวตักรรมบริการเพื่อแกปั้ญหานิสิตคา้งจบ โดยใช้
ขอ้มูลของคณะวิทยาการสารสนเทศ มหาวิทยาลยับูรพาเป็นกรณีศึกษา และน าเสนอการออกแบบ
งานบริการและเทคนิคการสร้างพิมพ์เขียวงานบริการ เพื่อปรับปรุงงานบริการเก่ียวกับการ
ด าเนินงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ ซ่ึงเป็นการวเิคราะห์ โดยเนน้จุดท่ีใหบ้ริการนิสิตเป็นหวัใจส าคญั 
และน าผลการวิเคราะห์ไปสร้างตน้แบบระบบติดตามการส าเร็จการศึกษาเพื่อศึกษาความเป็นไปได้
ในการน าไปพฒันาต่อยอดเป็นระบบงานจริง และในงานวจิยัน้ีใชเ้คร่ืองมือการประชุมสนทนากลุ่ม
ในการรวบรวมขอ้เสนอแนะความคิดเห็นท่ีมีต่อ “พิมพ์เขียวงานบริการ” และ “ต้นแบบระบบ
ติดตามงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ของนิสิต” โดยผูเ้ขา้ร่วมสนทนากลุ่มจากคณะวิทยาสารสนเทศ 
ประกอบดว้ย นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา อาจารย ์เจา้หนา้ท่ีส านกังานจดัการศึกษา และคณบดี ซ่ึงจะ
น าเสนอรายละเอียดการด าเนินงานในบทท่ี 3  
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บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
งานวจิยัน้ีเป็นการศึกษาเทคนิคการสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการ เพื่อปรับปรุงงานบริการ ท่ี

เนน้งานบริการส าหรับนิสิต และพฒันาตน้แบบระบบติดตามงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ของนิสิต 
โดยใช้ขอ้มูลของคณะวิทยาการสารสนเทศ เป็นกรณีศึกษา ขอบเขตของงานวิจยัน้ี ได้แก่ ศึกษา
ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างพิมพ์เขียวงานบริการประกอบด้วย (1) วิทยาการบริการ (Service 
Science) (2) นวตักรรมบริการ (Service Innovation) (3) พิมพเ์ขียวงานบริการ (Service Blueprint) 
ศึกษาปัญหาของระบบติดตามงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของนิสิต สร้างและประเมินพิมพเ์ขียวงาน
บริการ และพฒันาหน้าจอตน้แบบระบบติดตามฯ (Prototype) เพื่อศึกษาความเป็นไปได้ในการ
น าไปพฒันาต่อยอดเป็นระบบงานจริง และใชว้ิธีการจดัประชุมสนทนากลุ่มเพื่อประเมินพิมพเ์ขียว
งานบริการและหนา้จอตน้แบบระบบ โดยมีขั้นตอนดงัน้ี  
 

ศึกษาทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการสร้างพมิพ์เขยีวงานบริการ 
1. วทิยาการบริการ (Service Science)  
ศึกษาทฤษฎีวิทยาการบริการท่ีเก่ียวกับศาสตร์ของการบริการ การเช่ือมโยงของ

เทคโนโลยี ธุรกิจ สังคม และระบบนวตักรรมในงานบริการรูปแบบท่ีเป็นดิจิตอล โดยผูรั้บบริการ
เป็นผูมี้ส่วนร่วมในการสร้างสรรค์นวตักรรมท่ีจะน าไปสู่ผลิตภาพท่ีดี และให้คุณภาพดี เป็นท่ีพึง
พอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงจากจากศึกษาน้ีสามารถน าองคค์วามรู้ท่ีไดม้าประยกุตใ์ช้ในการออกแบบ
ระบบการใหบ้ริการท่ีเห็นถึงโอกาสในการสร้างนวตักรรมบริการ 

2. นวตักรรมบริการ (Service Innovation) 
 ศึกษาทฤษฎีนวตักรรมบริการ ความหมาย องคป์ระกอบของนวตักรรมบริการ รวมถึง

แนวคิดในการท านวตักรรมบริการอยา่งเป็นระบบ ซ่ึงนวตักรรมบริการท าใหเ้กิดการปรับปรุงระบบ
บริการในรูปใหม่ท่ีเกิดจากผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการมีการสร้างคุณค่าร่วมกัน (Co-creating 
Value) คุณค่าท่ีเกิดข้ึนระหวา่งผูรั้บและผูใ้ห้บริการจะสามารถตอบสนองความตอ้งการอยา่งแทจ้ริง 
ผูรั้บบริการเป็นผูมี้ส่วนร่วมในการสร้างสรรค์นวตักรรมในงานบริการนั้น ซ่ึงการสร้างนวตักรรม
บริการมีหลายเทคนิคด้วยกัน พิมพ์เขียวงานบริการ (Service Blueprint) เป็นหน่ึงในเคร่ืองมือ
ส าหรับออกแบบงานบริการและสร้างนวตักรรมบริการโดยใชแ้ผนภาพ (diagram) แสดงระบบการ



28 

 

ให้บริการและจุดบกพร่องของงานบริการ ซ่ึงสามารถน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนงานบริการใหมี้
ประสิทธิภาพท่ีดีข้ึน 

3. พิมพเ์ขียวงานบริการ (Service Blueprint) 
 จากการศึกษาทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าเอาเทคนิคพิมพเ์ขียวบริการมา

ปรับปรุงระบบบริการ พบวา่เทคนิคการสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการสามารถน าไปวิเคราะห์ระบบท่ีมี
ขนาดใหญ่ และมีความซับซ้อน เช่น ระบบการให้บริการของโรงแรม ระบบโรงพยาบาล ระบบ
จดัการร้านอาหาร ระบบใหบ้ริการนิสิตในระดบัอุดมศึกษาเก่ียวกบัการลงทะเบียนเรียน เป็นตน้ ซ่ึง
พิมพเ์ขียวงานบริการเป็นเคร่ืองมือท่ีท าให้เห็นถึงภาพรวมของกิจกรรมบริการ และสามารถน ามาใช้
ไดใ้นทุกขั้นตอนเพื่อเห็นจุดท่ีเป็นปัญหาของงานบริการ ในงานวิจยัน้ีจึงไดน้ าเอาเทคนิคการสร้าง
พิมพเ์ขียวบริการมาปรับปรุงระบบงานบริการท่ีเนน้งานบริการส าหรับนิสิต โดยใชข้อ้มูลของคณะ
วทิยาการสารสนเทศเป็นกรณีศึกษา 

 

ศึกษาปัญหาของระบบติดตามงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของนิสิต 
ศึกษาขอ้มูลหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษาของคณะวิทยาการสารสนเทศ มหาวิทยาลยั

บูรพาในช่วงปีการศึกษา 2553 - 2558 พบวา่อตัราการส าเร็จการศึกษาของนิสิตระดบับณัฑิตศึกษาท่ี
ส าเร็จการศึกษาภายในระยะเวลาของหลกัสูตร 4 ปี มีนอ้ย สาเหตุท่ีนิสิตไม่สามารถส าเร็จการศึกษา
ตามกรอบเวลา เกิดจากประเด็นส าคญัคือ นิสิตไม่มีเวลามาพบอาจารยท่ี์ปรึกษา ปัจจุบนัคณะฯไม่มี
เคร่ืองมือท่ีช่วยติดตามการท างานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ของนิสิต และไม่มีระบบบริการเพื่อ
ผลกัดนัใหนิ้สิตเร่งท างานนิพนธ์ และวทิยานิพนธ์ 

จากการวิเคราะห์อตัราการคงอยูข่องนิสิตระดบับณัฑิตศึกษาพบวา่ มีนิสิตจ านวนมาก
ท่ีคา้งจบ เม่ือรวมกบัจ านวนนิสิตท่ีเพิ่มเขา้มาใหม่ในแต่ละปีการศึกษา ส่งผลให้อาจารยท่ี์ปรึกษา
ตอ้งรับภาระงานท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์เพิ่มมากข้ึน นอกจากน้ีขอ้มูลท่ีเป็นขั้นตอนการจดัท างาน
นิพนธ์และวิทยานิพนธ์ ของระบบเดิมอยู่ในรูปแบบเอกสารท่ียงัไม่มีระบบไอทีหรือระบบ
สนบัสนุนขั้นตอนการใหบ้ริการนิสิต (ดงัแสดงในภาพท่ี 3-1) 
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ภาพท่ี 3-1 ขั้นตอนการจดัท างานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของระบบเดิม 
 

สร้างพมิพ์เขยีวงานบริการของระบบติดตามงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของนิสิต 

จากการศึกษาทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกับวิทยาการบริการ นวตักรรม
บริการ พิมพเ์ขียวงานบริการ เทคนิคการสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการ และปัญหาของระบบบริการ
นิสิตในกระบวนการติดตามงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ งานวิจยัน้ีจึงน าเสนอเคร่ืองมือพิมพเ์ขียว
งานบริการ ซ่ึงเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือท่ีจะท าให้เกิดโอกาสในการสร้างนวตักรรมบริการ โดยแสดง
เป็นแผนภาพขนาดใหญ่ท่ีบอกถึงขั้นตอนของกระบวนการให้บริการทั้งหมด ซ่ึงขั้นตอนการสร้าง
และพฒันาพิมพเ์ขียวงานบริการประกอบดว้ยขั้นตอน (แสดงดงัภาพท่ี 3-2) 



30 

 

 

 
 

ภาพท่ี 3-2 ขั้นตอนการสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการ  

จากภาพท่ี 3-2 เป็นขั้นตอนการสร้างและพฒันาพิมพเ์ขียวงานบริการ โดยเร่ิมตั้งแต่การศึกษา
ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งพิมพเ์ขียวงานบริการ ต่อมาคือศึกษาปัญหา และน าไปสู่การสร้างพิมพ์
เขียวงานบริการท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ปัญหาระบบการให้บริการนิสิตระดบับณัฑิตศึกษาแบบเดิม  
(แสดงดงัภาพท่ี 3-3)โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

1. ออกแบบและสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการส าหรับระบบปัจจุบนั (existing service) 
2. ระบุกระบวนการบริการในมุมมองของนิสิต ซ่ึงเป็นการก าหนดขั้นตอนกิจกรรมต่างๆ ท่ี

นิสิตจะตอ้งใชบ้ริการ 
3. ระบุกิจกรรมของบุคลากรท่ีให้บริการทั้งส่วนท่ีเป็นการบริการท่ีสัมผสันิสิตโดยตรง และ

บริการท่ีอยูเ่บ้ืองหลงั 
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4. ลากเส้นแบ่งการติดต่อของนิสิต กบับุคลากร เพื่อแบ่งแยกกิจกรรมระหวา่งกิจกรรมท่ีนิสิต 
              สามารถมองเห็นหรือสัมผสัไดโ้ดยตรง 

5. เช่ือมโยงกิจกรรมของนิสิต บุคลากรท่ีใหบ้ริการ และระบบสนบัสนุนเขา้ดว้ยกนั เพื่อแสดง 
    ใหเ้ห็นภาพของการบริการและการประสานงานภายใน   
6. ระบุลกัษณะทางกายภาพท่ีนิสิตสัมผสัในแต่ละขั้นตอนของการติดต่อ และทราบถึง 
    ลกัษณะทาง กายภาพท่ีนิสิตไดรั้บบริการลงไปในแต่ละขั้นตอน 

 จากนั้นน าพิมพเ์ขียวงานบริการท่ีสร้างข้ึนไปสอบถาม และสัมภาษณ์เพื่อตรวจสอบความ

ถูกตอ้งของกระบวนการให้บริการกบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัขั้นตอนของการติดตามการ

ท างานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ คือ เจา้หน้าท่ีส านักงานจดัการศึกษา เพื่อประเมินพิมพ์เขียวงาน

บริการ และน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุง ซ่ึงขอ้เสนอแนะท่ีได ้คือ การท่ีนิสิตไม่พบอาจารยท่ี์ปรึกษา 

และคณะฯไม่มีเคร่ืองมือท่ีช่วยติดตามการท างานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ของนิสิต ท าให้เกิด

จุดบกพร่องของการใหบ้ริการ (fail point) โดยแสดงสัญลกัษณ์แทนดว้ย  

 พิมพ์เขียวงานบริการแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ประกอบด้วย ส่วนของจุดท่ีเป็นปัญหาของ
ระบบปัจจุบนัท่ีท าให้เห็นปัญหาของการให้บริการนิสิตคา้งจบ (แสดงดงัภาพท่ี 3-3) และส่วนของ
พิมพเ์ขียวงานบริการใหม่ท่ีท าให้เห็นภาพรวมของงานบริการ และน านวตักรรมบริการมาแกปั้ญหา
ในจุดท่ีเป็นปัญหา (แสดงดงัภาพท่ี 3-4)  

F 
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ภาพท่ี 3-3 พิมพเ์ขียวงานบริการระบบติดตามงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา (ระบบปัจจุบนั) 
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ตารางท่ี 2 ตารางสรุปปัญหา และแนวทางการแกไ้ขงานบริการท่ีท าใหนิ้สิตคา้งจบ 
โดยสรุปปัญหาของงานบริการท่ีท าใหนิ้สิตคา้งจบมีดงัน้ี  

 
ปัญหา แนวทางการแกไ้ข 

จุด F1 นิสิตไม่มาพบอาจารยท่ี์ปรึกษา
เพื่อลงมือท างานนิพนธ์/วิทยานิพนธ์ 
เน่ืองจากยงัไม่มีหัวขอ้วิทยานิพนธ์ท่ี
จะท า และไม่ทราบข้อมูลและความ
ถนดัเฉพาะดา้นของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

1.ควรมีระบบสืบคน้หัวขอ้งานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ และสามารถ
ดาวโหลดไฟลม์าอ่านได ้
2.ควรมีระบบฐานขอ้มูลอาจารยท่ี์ปรึกษา ในการสืบคน้และแสดง
ขอ้มูลให้นิสิตทราบวา่ อาจารยมี์ความรู้ถนดัดา้นใดบา้ง และสามารถ
ตดัสินใจปรึกษาเพื่อลงมือท าวทิยานิพนธ์ 
 

จุด F2 ไม่มีระบบท่ีให้นิสิตสามารถ
ส่ือสารกบัอาจารย ์หรือท างานร่วมกนั  

1.ควรมีระบบใหเ้กิดการส่ือสารกนัระหวา่งอาจารยแ์ละนิสิต 
2.ควรมีช่องทางการติดต่อส่ือสารแบบกลุ่ม หรือน าเครือข่ายสังคม
ออนไลน์ เช่น เฟสบุค แอปพลิเคชันไลน์ มาเช่ือมโยงระหว่างกลุ่ม
ของอาจารย ์และกลุ่มของนิสิต ในการพบปะ ให้ค  าปรึกษา รวมถึง
การท างานร่วมกนั 
 

จุดท่ีเป็นระบบสนบัสนุน : 
 -ไม่มีระบบฐานขอ้มูลของการท างาน
นิพนธ์ และวทิยานิพนธ์  
 -ไม่ มีระบบส าหรับผู ้บริหาร และ
อาจารย ์ในการมองภาพรวมของนิสิต
ท่ีคา้งจบ 
 

1.ควรมีระบบสนบัสนุนนิสิตในการให้ขอ้มูลและขั้นตอนการท างาน
นิพนธ์และวทิยานิพนธ์  
2.ควรมีระบบติดตามนิสิตในการท างานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ เช่น 
ดูจ  านวนนิสิตคงเหลือในท่ีปรึกษา ทั้งแผนการเรียน ก และ ข รวมถึง
ระยะเวลาศึกษาท่ีเหลืออยูข่องนิสิตปัจจุบนั และนิสิตท่ีคา้งจบ 

 
จากตารางท่ี 2 เป็นการสรุปปัญหา และแนวทางการแกไ้ขงานบริการท่ีท าให้นิสิตคา้งจบ ซ่ึงเป็นท่ีมา

ของการพฒันาพิมพเ์ขียวงานบริการใหม่ แสดงดงัภาพท่ี (3-4) 
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ภาพท่ี 3-4 พิมพเ์ขียวงานบริการระบบติดตามงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา (ระบบใหม่) 
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จากภาพท่ี 3-4 โดยสรุปพิมพเ์ขียวงานบริการระบบติดตามงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของนิสิตระดบั
บณัฑิตศึกษา (ระบบใหม่) ท าให้ระบุปัญหาท่ีชดัเจนข้ึนจากงานบริการดงัตารางเปรียบเทียบพิมพเ์ขียวงาน
บริการระบบปัจจุบนั และพิมพเ์ขียวงานบริการระบบใหม่ต่อไปน้ี 
ตารางท่ี 3 ตารางเปรียบเทียบพิมพเ์ขียวงานบริการระบบติดตามงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของนิสิตระดบั 

บณัฑิตศึกษาของระบบปัจจุบนั และพิมพเ์ขียวงานบริการระบบใหม่ 
 

ปัญหาพิมพเ์ขียวงานบริการระบบปัจจุบนั แนวทางแกไ้ขพิมพเ์ขียวงานบริการระบบใหม่ 
1.ไม่มีระบบสืบค้นหัวข้องานนิพนธ์และ
วทิยานิพนธ์  

มีระบบสืบคน้ขอ้มูล หวัขอ้งานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์  

 
2.ไม่มีระบบฐานขอ้มูลอาจารยท่ี์ปรึกษา  มีระบบฐานข้อมูลอาจารย์ท่ีปรึกษา ในการสืบค้นและแสดง

ขอ้มูลให้นิสิตทราบว่า อาจารยมี์ความรู้ถนัดด้านใดบ้าง และ
นิสิตสามารถตัดสินใจเลือกอาจารย์ปรึกษาเพื่อลงมือท า
วทิยานิพนธ์ 

 
3.ไม่มีระบบ และเคร่ืองมือท่ีดีในการการ
ส่ือสารกนัระหวา่งอาจารยแ์ละนิสิต 

มีเคร่ืองมือส าหรับติดต่อส่ือสารระหว่างอาจารยแ์ละนิสิต โดย
ใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์  เช่น เฟสบุค แอปพลิเคชนัไลน์ มา
เช่ือมโยงระหว่างกลุ่มของอาจารย ์และกลุ่มของนิสิต ในการ
พบปะ ใหค้  าปรึกษา รวมถึงการท างานร่วมกนั ดงัน้ี 

1. เฟสบุค (Facebook) คณะวิทยาการสารสนเทศ ท่ี
ส่ือกลางในการให้ขอ้มูล และประชาสัมพนัธ์ เช่น ฟีด
ข่าวงานประชุมวิชาการ การแจง้เตือนนิสิต ข่าวสารท่ี
ส าคญัของคณะ ซ่ึงนิสิตสามารถเขา้ไปดูหน้าเว็บเพจ 
หรือระบบท่ีเก่ียวข้องกบัการส าเร็จการศึกษา รวมถึง
เฟสบุคระดบับณัฑิตศึกษา รวมไปถึงการแบ่งปันขอ้มูล
ท่ีท าใหเ้กิดการส่ือสารท่ีรวดเร็ว  
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ตารางท่ี 3 ตารางเปรียบเทียบพิมพเ์ขียวงานบริการระบบติดตามงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของนิสิตระดบั 
บณัฑิตศึกษาของระบบปัจจุบนั และพิมพเ์ขียวงานบริการระบบใหม่ (ต่อ) 

 
 

ปัญหาพิมพเ์ขียวงานบริการระบบปัจจุบนั แนวทางแกไ้ขพิมพเ์ขียวงานบริการระบบใหม่ 
 2. ไลน์ (Line) คณะวทิยาการสารสนเทศ 

 
เป็นระบบสนบัสนุนท่ีเป็นส่ือกลางท าใหเ้กิดการมีส่วนร่วม
ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีส านกังานจดัการศึกษา นิสิต และอาจารย ์
รวมถึงการแบ่งปันขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ท่ีช่วยใหนิ้สิตทราบ 
เช่น ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการท าวทิยานิพนธ์ ระเบียบ ประกาศ 
ขอ้บงัคบั  ขอ้มูลวชิาการ การสอบ รวมถึงการพูดคุยแลกเปล่ียน
ความคิดเห็นต่างๆ ซ่ึงจะท าใหเ้กิดการส่ือสารท่ีรวดเร็วในทุกจุด 
ติดต่อของงานบริการ 

4.ไม่มีระบบฐานขอ้มูลของการท างาน
นิพนธ์ และวทิยานิพนธ์  
 
 
 
 
 
5.ไม่มีระบบส าหรับผูบ้ริหาร และอาจารย ์
ในการติดตามนิสิตท่ีคา้งจบ 

 

มีระบบสนบัสนุนนิสิตในการใหข้อ้มูลและขั้นตอนการท างาน
นิพนธ์และวทิยานิพนธ์  

 
 
มีระบบติดตามนิสิตในการท างานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ เช่น ดู
จ  านวนนิสิตคงเหลือในท่ีปรึกษา ทั้งแผนการเรียน ก และ ข 
รวมถึงระยะเวลาศึกษาท่ีเหลืออยูข่องนิสิตปัจจุบนั และนิสิตท่ี
คา้งจบ 
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บทสรุปตารางเปรียบเทยีบพมิพ์เขยีวงานบริการ 

จากตารางท าให้เห็นถึงปัญหาของพิมพเ์ขียวงานบริการระบบปัจจุบนั ซ่ึงปัญหาท่ีพบคือ ไม่มี
เคร่ืองมือในการส่ือสารกันระหว่างอาจารย์และนิสิต รวมถึงไม่มีระบบฐานข้อมูลส าหรับผูบ้ริหารและ
อาจารยท่ี์ปรึกษาในการติดตามนิสิตท่ีคา้งจบ เช่น ช่ือหวัขอ้ แผนการเรียน การสอบหวัขอ้ การสอบจริยธรรม
วิจยั การสอบงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ ตลอดจนระยะเวลาศึกษาท่ีเหลืออยู ่จากปัญหาดงักล่าวท าให้เห็น
ถึงโอกาสในการปรับปรุงการใหบ้ริการในพิมพเ์ขียวงานบริการใหม่ โดยใชเ้ครือข่ายสังคมออนไลน์ (social 
media) ท่ีนิยมในปัจจุบนั เช่น เฟสบุค และแอปพลิเคชนัไลน์ มาเป็นส่ือกลางในการแบ่งปันขอ้มูล พูดคุย 
แลกเปล่ียนความคิดเห็น อนัก่อให้เกิดการมีส่วนร่วมกนั (Co-create) กบักลุ่มของอาจารย ์กลุ่มของผูบ้ริหาร 
และกลุ่มของนิสิตในท่ีปรึกษา ท าใหทุ้กกลุ่มท่ีเก่ียวขอ้งสามารถทราบถึงสถานะของนิสิตเพื่อติดตามได ้และ
ท าให้เกิดงานบริการใหม่ท่ีมีการส่ือสารท่ีรวดเร็ว นอกจากน้ียงัท าให้เห็นถึงโอกาสในการสร้างนวตักรรม
บริการโดยใชเ้ทคโนโลย ีและเนน้นิสิตเป็นศูนยก์ลางในการสร้างคุณค่าของงานบริการ 

 

ประเมนิพมิพ์เขยีวงานบริการ  
การประเมินพิมพเ์ขียวงานบริการในรอบแรกประกอบดว้ย 2 วธีิดงัน้ี 
วิธีท่ี 1 ประเมินโดยการสอบถามเจ้าหน้าท่ีส านักงานจัดการศึกษา ท่ีมีบทบาทโดยตรงกับ

กระบวนการก ากบัติดตามการส าเร็จการศึกษาของนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา ซ่ึงสามารถให้ขอ้เสนอแนะ ท่ี
เป็นประโยชน์ต่อพิมพ์เขียวงานบริการท่ีสร้างข้ึน โดยให้ความเห็นเก่ียวกับนิสิตท่ีต้องการทราบถึง
รายละเอียดของตนเอง เช่น ช่ือหัวขอ้งานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ท่ีท า แผนการเรียน รวมถึงระยะเวลา
การศึกษาท่ีเหลืออยูเ่น่ืองจากเดิมขอ้มูลดงักล่าว อยูใ่นรูปแบบไฟล์เอกสาร และนิสิตจ าเป็นตอ้งมาติดต่อกบั
เจา้หน้าท่ีวิชาการเพื่อสอบถามข้อมูล แต่ถ้ามีระบบติดตามวิทยานิพนธ์ ท าให้นิสิตไม่จ  าเป็นต้องติดต่อ
เจา้หนา้ท่ีโดยตรงก็จะช่วยใหติ้ดตามไดง่้ายข้ึน  

วิธี ท่ี  2 ประเมินโดยการสัมภาษณ์คณบดี คณะวิทยาการสารสนเทศ   เพื่อน าข้อคิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะในมุมมองของผูบ้ริหารมาปรับแกพ้ิมพเ์ขียวงานบริการ ซ่ึงคณบดีไดใ้ห้ความเห็นเก่ียวกบัการ
มองภาพรวมนิสิตแยกตามแผนการเรียน ก และแผนการเรียน ข และตอ้งการเรียกดูในรายละเอียดสามารถ
แสดงขอ้มูลจ านวนนิสิตคา้งจบในท่ีปรึกษาได้ นอกจากน้ีสามารถน าขอ้มูลไปใชส้ าหรับวิเคราะห์แนวโนม้
และจ านวนในการรับนิสิตใหม่เขา้มาในปีการศึกษาหนา้ 

จากการประเมินโดยใชก้ารสอบถามและสัมภาษณ์ เจา้หนา้ท่ีส านกังานจดัการศึกษา และคณบดี 

ดงักล่าวขา้งตน้ ท าให้ไดข้อ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการ

นิสิต ซ่ึงแนวทางการปรับปรุงจุดท่ีเป็นปัญหาของขั้นตอนงานบริการจะน าเสนอในหวัขอ้ถดัไป 
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พฒันาหน้าจอต้นแบบระบบติดตามฯ (Prototype) 
จากพิมพเ์ขียวงานบริการท่ีพฒันาข้ึนท าให้เห็นถึงจุดบกพร่องและแนวทางในการปรับปรุงงาน

บริการ ซ่ึงในการปรับปรุงงานบริการนั้น เพื่อใหเ้ห็นกระบวนการท่ีชดัเจน จึงเป็นท่ีมาของการพฒันาหนา้จอ
ตน้แบบระบบติดตามงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ของนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา รวมถึงเป็นระบบสนบัสนุน
ส าหรับขั้นตอนของการให้บริการนิสิตในจุดท่ีเป็นปัญหา(fail point) ซ่ึงการพฒันาหน้าจอตน้แบบระบบฯ 
ผลการพฒันาหนา้จอตน้แบบระบบติดตามฯ จะน าเสนอในบทท่ี 4  

 

จัดประชุมสนทนากลุ่มเพ่ือประเมนิพมิพ์เขยีวงานบริการและหน้าจอต้นแบบระบบ 
จากขั้นตอนการสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการ และการพฒันาหนา้จอตน้แบบระบบฯดงักล่าว ท าให้

เห็นถึงภาพรวมของกระบวนการใหบ้ริการนิสิตท่ีเห็นถึงโอกาสในการสร้างนวตักรรมบริการ ซ่ึงในขั้นตอน
น้ีไดน้ ากลุ่มคนท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัขั้นตอนท่ีตอ้งติดตามนิสิตคา้งจบ คือ เจา้หนา้ท่ีส านกังานจดัการศึกษา
มาร่วมประเมินการสร้างพิมพ์เขียวงานบริการ และระบุจุดท่ีเป็นปัญหาของการให้บริการนิสิตระดับ
บณัฑิตศึกษา โดยเลือกใช้วิธีการประเมินสนทนากลุ่ม (focus group) ในการรวบรวมขอ้เสนอแนะความ
คิดเห็นท่ีมีต่อ “พิมพเ์ขียวงานบริการ” ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีเหมาะสม และมีประสิทธิภาพ ขอ้ดีคือเสียค่าใชจ่้าย
น้อย ประหยดัเวลา และสามารถท่ีจะน ามาใช้ไดใ้นทุกขั้นตอนของวงจรในการพฒันาระบบ โดยขั้นตอน
ของการท าสนทนากลุ่มเร่ิมตั้ งแต่ผู ้ด  าเนินการ (Moderator) ในการน าการสนทนากลุ่มย่อย เพื่อรับ
ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นท่ีหลากหลายจากผูร่้วมสนทนา โดยมีขั้นตอนการจดัประชุมสนทนากลุ่มดงัน้ี 

 

 
 
ภาพท่ี 3-5 ขั้นตอนการจดัประชุมสนทนากลุ่ม 

 
1 ก าหนดปัญหาท่ีตอ้งการศึกษา โดยก าหนดปัญหาของอตัรานิสิตระดบับณัฑิตศึกษาท่ีคา้งจบ 

และน าเคร่ืองมือพิมพเ์ขียวงานบริการมาวเิคราะห์ปัญหาในภาพรวม และน านวตักรรมบริการมาแกไ้ขในจุด
ท่ีเป็นปัญหาของงานบริการ 

2. วางแผนการท าสนทนากลุ่ม โดยก าหนดค าถามท่ีใชใ้นการสนทนาทัว่ไปเพื่อใหผู้เ้ขา้ร่วมรู้สึก
ผอ่นคลาย และค าถามเชิงลึกเพื่อหาขอ้เสนอแนะท่ีแทจ้ริงเก่ียวกบัการออกแบบพิมพเ์ขียวงานบริการ และ
หนา้จอตน้แบบระบบติดตามฯ 
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3. เลือกผูเ้ขา้ร่วมการสนทนากลุ่ม โดยเลือกกลุ่มคนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรง คือ คณบดี คณะ
วทิยาการสารสนเทศ นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา และเจา้หนา้ท่ีส านกังานจดัการศึกษามาร่วมประเมินและให้
ขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่อพิมพเ์ขียวงานบริการ 

4. ด าเนินการสนทนากลุ่ม ผูว้ิจยัเลือกสถานท่ีเป็นอาคารส านกัคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลยับูรพา มี
ผูเ้ขา้ร่วมประชุมสนทนากลุ่ม ประกอบด้วยนิสิตระดบับณัฑิตศึกษาจ านวน 6 คน อาจารยจ์  านวน 1 คน 
เจา้หนา้ท่ีสังกดัส านกังานจดัการศึกษาจ านวน 2 คน และคณบดีของคณะวิทยาการสารสนเทศ โดยใชเ้วลา
เฉล่ีย 1-2 ชัว่โมง ซ่ึงในการด าเนินการ และใชแ้นวค าถามท่ีตรงไปตรงมา โดยเร่ิมจากน ากลุ่มคนท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัขั้นตอนท่ีตอ้งติดตามนิสิตคา้งจบ คือ เจา้หนา้ท่ีส านกังานจดัการศึกษา มาให้ขอ้เสนอแนะ ขอ้คิดเห็นท่ี
เป็นประโยชน์ และระบุจุดท่ีเป็นปัญหาของการใหบ้ริการนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา 
 

สรุปผลการศึกษา 
การสร้างพิมพ์เขียวงานบริการส าหรับนวตักรรมบริการเป็นการประยุกต์ใช้แนวคิดท่ีได้จาก

การศึกษาทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัวทิยาการบริการ นวตักรรมบริการ พิมพเ์ขียวงานบริการ และเทคนิค
การสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการ รวมถึงปัญหาของระบบบริการนิสิตในกระบวนการติดตามงานนิพนธ์และ
วิทยานิพนธ์ เคร่ืองมือพิมพ์เขียวงานบริการจึงเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือท่ีท าให้เห็นถึงภาพรวมของกิจกรรม
บริการ สามารถน ามาใชไ้ดใ้นทุกขั้นตอนเพื่อเห็นจุดท่ีเป็นปัญหาของงานบริการทั้งหมด และน านวตักรรม
บริการเขา้มามีส่วนร่วมในทุกขั้นตอนในพิมพเ์ขียวงานบริการท่ีสร้างข้ึน ซ่ึงผลจากการจดัประชุมสนทนา
กลุ่ม ผลการประเมินพิมพเ์ขียวงานบริการ และผลการพฒันาหนา้จอตน้แบบระบบติดตามฯ จะน าเสนอใน
บทท่ี 4 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
พิมพเ์ขียวงานบริการเป็นเคร่ืองมือท่ีเป็นแผนภาพแสดงถึงจุดท่ีให้บริการ และจุดบกพร่องของ

งานบริการ การน าพิมพเ์ขียวงานบริการมาประยกุตใ์ช้ในการติดตามงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ของนิสิต ใน
งานวิจยัน้ีได้ใช้เคร่ืองมือพิมพ์เขียวงานบริการเป็นเคร่ืองมือบอกถึงปัญหาของระบบการให้บริการใน
ปัจจุบนั และน าไปสู่แนวทางในการออกแบบงานบริการระบบใหม่ ดงันั้นผลการประเมินประกอบดว้ย 2 
ส่วน คือ พิมพเ์ขียวงานบริการในระบบปัจจุบนั และพิมพเ์ขียวงานบริการในระบบใหม่ดงัน้ี  
 

ผลการประเมนิพมิพ์เขยีวงานบริการในระบบปัจจุบัน 
การประเมินโดยการสอบถามเจ้าหน้าท่ีส านักงานจัดการศึกษา ท่ีมีบทบาทโดยตรงกับ

กระบวนการก ากบัติดตามการส าเร็จการศึกษาของนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา ท าให้ได้ขอ้เสนอแนะท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อพิมพเ์ขียวงานบริการท่ีสร้างข้ึน โดยให้ความเห็นเก่ียวกบันิสิตท่ีตอ้งการทราบถึงรายละเอียด
ของตนเอง เช่น ช่ือหัวข้องานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ท่ีท า แผนการเรียน รวมถึงระยะเวลาการศึกษาท่ี
เหลืออยูเ่น่ืองจากเดิมขอ้มูลดงักล่าว อยู่ในรูปแบบไฟล์เอกสาร และนิสิตจ าเป็นตอ้งมาติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ี
วิชาการเพื่อสอบถามขอ้มูล แต่ถ้ามีระบบติดตามวิทยานิพนธ์ ท าให้นิสิตไม่จ  าเป็นต้องติดต่อเจา้หน้าท่ี
โดยตรงก็จะช่วยใหติ้ดตามไดง่้ายข้ึน  

ในมุมมองของคณบดีไดใ้ห้ความเห็นเก่ียวกบัการมองภาพรวมนิสิตแยกตามแผนการเรียน ก และ
แผนการเรียน ข และตอ้งการเรียกดูในรายละเอียดสามารถแสดงขอ้มูลจ านวนนิสิตคา้งจบในท่ีปรึกษาได้ 
นอกจากน้ีสามารถน าข้อมูลไปใช้ส าหรับวิเคราะห์แนวโน้มและจ านวนในการรับนิสิตใหม่เขา้มาในปี
การศึกษาหนา้  

 

ผลการประเมนิพมิพ์เขยีวงานบริการ ในระบบใหม่ 
จากขอ้เสนอแนะในมุมมองของอาจารย ์ตอ้งการติดตามนิสิตในท่ีปรึกษา เช่น ช่ือหัวขอ้งาน

นิพนธ์และวิทยานิพนธ์ท่ีท า แผนการเรียน การสอบหัวขอ้ การส่งจริยธรรมวิจยั การสอบงานนิพนธ์และ
วทิยานิพนธ์ 

จากขอ้เสนอแนะในมุมมองของนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา ตอ้งการทราบสถานะของตนเอง เช่น 
สถานะการสอบงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ ระยะเวลาศึกษาท่ีเหลืออยู่ และรวมถึงการสืบคน้วิทยานิพนธ์ 
ซ่ึงต้องการสืบค้นไปอ่านเพื่ออ้างอิงและเป็นแนวทางในการท าวิทยานิพนธ์ สามารถสืบค้นตาม ช่ือ
วทิยานิพนธ์ ช่ือผูแ้ต่ง และช่ืออาจารยท่ี์ปรึกษา และสามารถดาวน์โหลดไฟลรู์ปเล่มประเภท pdf ได ้
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สรุปพมิพ์เขยีวงานบริการ  
พิมพ์เขียวงานบริการ (Service Blueprint) เป็นเคร่ืองมือส าหรับออกแบบงานบริการและสร้าง

นวตักรรมบริการโดยใชแ้ผนภาพ (diagram) ท่ีแสดงระบบการใหบ้ริการและจุดบกพร่องของงานบริการ ซ่ึง
สามารถน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนงานบริการใหมี้ประสิทธิภาพท่ีดีข้ึน 

จากการศึกษาทฤษฏีและงานวิจยัเทคนิคการสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการ เม่ือน ามาสร้างพิมพเ์ขียว
งานบริการระบบติดตามงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ ท าให้เห็นถึงภาพรวมของปัญหาการให้บริการนิสิต 
และสามารถระบุจุดบกพร่องของงานบริการ (fail point) ท่ีน าไปสู่การออกแบบพิมพเ์ขียวงานบริการใหม่ ซ่ึง
พิมพเ์ขียวงานบริการใหม่ท าให้เห็นภาพรวมของงานบริการท่ีตอ้งน านวตักรรมบริการมาแกใ้นจุดท่ีเป็น
ปัญหาของงานบริการ 

จากเลนส์บริการในส่วนท่ีเป็นกิจกรรมของนิสิตเร่ิมสัมผสักบังานบริการ กบัจุดท่ีเป็นกิจกรรม
ของเจา้หน้าท่ีและอาจารย ์ในส่วนน้ีท าให้เห็นถึงจุดอ่อนในเร่ืองขั้นตอนของการให้บริการ คือ ระบบการ
ให้บริการในปัจจุบนัมีเวบ็ไซต์คณะฯ ท่ีให้บริการดา้นขอ้มูล ข่าวสารแก่นิสิต ซ่ึงขอ้มูลดงักล่าวยงัไม่เป็น
ปัจจุบนั และนิสิตส่วนใหญ่ตอ้งมาติดต่อกบัเจา้หน้าท่ีส านกังานจดัการศึกษาเพื่อสอบถามโดยตรง ซ่ึงจาก
แนวทางการแก้ไขปัญหา โดยการน าเครือข่ายสังคมออนไลน์มาเป็นส่ือกลางท าให้เกิดการมีส่วนร่วม
ระหว่างเจา้หน้าท่ีฯ นิสิต และอาจารย ์รวมถึงการแบ่งปันขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ท่ีช่วยให้นิสิตทราบ เช่น 
ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการท าวิทยานิพนธ์ ระเบียบ ประกาศ ขอ้บงัคบั ขอ้มูลวิชาการ การสอบ รวมถึงการ
พูดคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็นต่างๆ ซ่ึงจะท าใหเ้กิดการส่ือสารท่ีรวดเร็วในจุด F1 และ F2 ของกิจกรรมนิสิต 

นอกจากน้ีขอ้ดีของพิมพเ์ขียวงานบริการยงัท าให้เห็นถึงภาพรวมในส่วนของกิจกรรมเบ้ืองหลงั
ของการให้บริการนิสิต เช่น การประชุมกรรมการหลักสูตร การแต่งตั้ งอาจารย์ท่ีปรึกษา การแต่งตั้ ง
คณะกรรมการสอบงานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ รวมถึงการตรวจสอบรูปเล่มวทิยานิพนธ์และงานนิพนธ์ และ
ท าให้เห็นถึงระบบสนบัสนุนท่ีอยูเ่บ้ืองหลงัเป็นจุดเช่ือมโยงของกระบวนการทั้งหมด ซ่ึงระบบติดตามฯน้ี 
คณบดี อาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีฯ สามารถดูจ านวนนิสิตคงเหลือในท่ีปรึกษา ทั้งแผนการเรียน ก และ ข รวมถึง
ระยะเวลาศึกษาท่ีเหลืออยูข่องนิสิตปัจจุบนั และนิสิตท่ีคา้งจบ เพื่อติดตามผลกัดนัใหนิ้สิตส าเร็จการศึกษาได้
ตามหลกัสูตรท่ีก าหนด 

 

ผลการการพฒันาหน้าจอต้นแบบระบบ 
จากพิมพ์เขียวงานบริการท่ีพัฒนาข้ึน และจากการจัดประชุมสนทนากลุ่ม ท าให้เห็นถึง

จุดบกพร่องและแนวทางในการปรับปรุงงานบริการ ซ่ึงในการปรับปรุงงานบริการนั้ น เพื่อให้เห็น
กระบวนการท่ีชดัเจน จึงเป็นท่ีมาของการพฒันาหน้าจอตน้แบบระบบติดตามงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์
ของนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา รวมถึงเป็นระบบสนบัสนุนส าหรับขั้นตอนของการให้บริการนิสิตในจุดท่ีเป็น
ปัญหา(fail point) ซ่ึงผลการพฒันาหนา้จอตน้แบบระบบติดตามฯ แสดงดงัภาพท่ี 4-4 , 4-5 และภาพท่ี 4-6) 
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ภาพท่ี 4-1 หนา้จอส าหรับผูบ้ริหาร และอาจารย ์

 
จากภาพท่ี 4-1 เป็นหนา้จอส าหรับผูบ้ริหาร และอาจารย์ โดยหนา้จอน้ีพฒันาข้ึนเพื่อแกจุ้ดท่ีเป็น

ปัญหาในพิมพ์เขียวงานบริการตรงจุด F1 และจุด F2 ของขั้นตอนการติดตามนิสิต และการพบอาจารยท่ี์
ปรึกษา ซ่ึงในมุมมองของคณบดี สามารถติดตามนิสิต จะแสดงสัดส่วนนิสิตแยกตามแผนการเรียน ก และ
แผนการเรียน ข ในรูปแบบแผนภูมิวงกลม รวมถึงแสดงรายงานของขอ้มูลภาพรวมนิสิตท่ีคา้งจบ และนิสิตท่ี
ส าเร็จการศึกษา เม่ือคณบดีตอ้งการเรียกดูในรายละเอียดสามารถแสดงขอ้มูลจ านวนนิสิตคา้งจบในท่ีปรึกษา
ได ้

ในมุมมองของอาจารย์สามารถทราบถึงรายละเอียดของนิสิตในท่ีปรึกษา เช่น ช่ือหัวข้องาน
นิพนธ์และวทิยานิพนธ์ท่ีท า แผนการเรียน รวมถึงระยะเวลาการศึกษาท่ีเหลืออยู ่
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ภาพท่ี 4-2 หนา้จอส าหรับนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา 

 
จากภาพท่ี 4-2 เป็นหนา้จอส าหรับนิสิตระดบับณัฑิตศึกษาโดยหนา้จอน้ีพฒันาข้ึนเพื่อแกจุ้ดท่ีเป็น

ปัญหาในพิมพเ์ขียวงานบริการตรงจุด F1 ของกิจกรรมท่ีนิสิตจะตอ้งเลือกหวัขอ้และเลือกอาจารยท่ี์ปรึกษา 
เพื่อลงมือท างานนิพนธ์หรือวิทยานิพนธ์ โดยหน้าจอจะแสดงถึงรายละเอียดสมาชิกท่ีอยุ่ภายในกลุ่มท่ีท า
วิทยานิพนธ์ ซ่ึงจากเดิมนิสิตจ าเป็นตอ้งมาติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีวิชาการ แต่เม่ือมีระบบติดตามวิทยานิพนธ์ท่ี
ใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อนิสิต ท าใหนิ้สิตไม่จ  าเป็นตอ้งติดต่อเจา้หนา้ท่ีฯโดยตรง เพราะขอ้มูลทุกอยา่งอยู่
ในกลุ่มเดียวกนัท าให้สะดวกต่อการคน้หา เช่น นิสิตตอ้งการคน้หาขอ้มูลวิทยานิพนธ์เก่ียวกบัหัวขอ้ “Data 
Mining” จะแสดงหัวขอ้วิทยานิพนธ์ ช่ืออาจารยท่ี์ปรึกษา และนิสิตท่ีท าวิทยานิพนธ์ในแต่ละกลุ่มท่ีคน้หา 
รวมถึงดูขอ้มูลส่วนตวัเพื่อวางแผนการการศึกษาใหส้ าเร็จตามหลกัสูตร 
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ภาพท่ี 4-3 หนา้จอสืบคน้ขอ้มูลวทิยานิพนธ์ 
 

จากภาพท่ี 4-3 เป็นหนา้จอสืบคน้ขอ้มูลวิทยานิพนธ์ส าหรับนิสิตระดบับณัฑิตศึกษาโดยหนา้จอน้ี
พฒันาข้ึนเพื่อแกจุ้ดท่ีเป็นปัญหาในพิมพ์เขียวงานบริการหลงัจุด F1 ของกิจกรรมท่ีนิสิตลงมือท างานวิจยั 
โดยสามารถสืบคน้ตาม ช่ือวิทยานิพนธ์ ช่ือผูแ้ต่ง และช่ืออาจารยท่ี์ปรึกษา เช่น คน้หาช่ือวิทยานิพนธ์ “Data 
mining” จะแสดงรายการท่ีพบ และรายการท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีนิสิตคน้หา โดยผลการคน้หาจะเรียงล าดบั
ตามปีล่าสุด สามารถดาวน์โหลดไฟลรู์ปเล่ม PDF ไปอ่านเพื่ออา้งอิงในการท าวทิยานิพนธ์ของนิสิตได ้
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ภาพท่ี 4-4 หนา้จอกลุ่มเครือข่ายสังคมออนไลน์ 
 

จากภาพท่ี 4-4 เป็นหนา้จอกลุ่มเครือข่ายสังคมออนไลน์ โดยหนา้จอน้ีพฒันาข้ึนเพื่อแกจุ้ดท่ีเป็น
ปัญหาในพิมพเ์ขียวงานบริการตรงส่วนขององคป์ระกอบทางกายภาพ และระบบสนบัสนุน โดยน าเครือข่าย
สังคมออนไลน์ เช่น เฟสบุค และแอปพลิเคชันไลน์ มาเป็นส่ือกลางท่ีท าให้เกิดการมีส่วนร่วมระหว่าง
เจา้หนา้ท่ีส านกังานจดัการศึกษา นิสิต และอาจารย ์รวมถึงการแบ่งปันขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ท่ีช่วยให้นิสิต
ทราบ เช่น ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการท าวิทยานิพนธ์ ระเบียบ ประกาศ ขอ้บงัคบั  ขอ้มูลวิชาการ เฟสบุคระ
ดบับณัฑิตศึกษาท่ีช่วยให้นิสิตทราบข่าวเก่ียวกบัเร่ืองของการเรียนการสอบ รวมถึงไลน์กลุ่มคณะฯ ท่ีใช้
พูดคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็นต่างๆ ซ่ึงจะท าให้นิสิตเกิดการท างานร่วมกนั และท าให้เกิดการส่ือสารท่ี
รวดเร็วในจุดท่ีเป็นปัญหาของการใหบ้ริการนิสิต 
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บทที ่5 
อภปิรายและสรุปผล 

 
ในบทน้ีเป็นการสรุปผลการด าเนินงาน อภิปราย และขอ้เสนอแนะต่อพิมพเ์ขียวงานบริการ และ

หน้าจอตน้แบบระบบติดตามงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ของนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา  เพื่อเป็นแนวทางใน
การพฒันาต่อยอดในอนาคต 
 

สรุปผลจากทฤษฎกีารสร้างพมิพ์เขยีวงานบริการ 
การน าพิมพเ์ขียวงานบริการมาเป็นเคร่ืองมือเสริมส าหรับงานพฒันาซอฟต์แวร์ ช่วยให้มองเห็น

ภาพของกระบวนการให้บริการและจุดท่ีเป็นปัญหา เม่ือเปรียบเทียบกับกระบวนการพฒันาระบบด้วย
เคร่ืองมือยเูอม็แอล (UML) หรือ แผนภาพไดอะแกรม (diagram) จะใชแ้ผนภาพท่ีหลากหลาย ในทางกลบักนั
พิมพเ์ขียวบริการสามารถน าไปใชว้ิเคราะห์ออกแบบขั้นตอนไดทุ้กระบบในแผนภาพเดียว และในงานวิจยัน้ี
จึงไดน้ าเอาเทคนิคการสร้างพิมพ์เขียวบริการมาปรับปรุงระบบงานบริการท่ีเน้นงานบริการส าหรับนิสิต 
และพฒันาตน้แบบระบบติดตามงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ของนิสิต โดยใช้ขอ้มูลของคณะวิทยาการ
สารสนเทศ เป็นกรณีศึกษา ซ่ึงผลท่ีไดคื้อ เม่ือน ามาสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการระบบติดตามงานนิพนธ์และ
วิทยานิพนธ์ ท าให้เห็นถึงภาพรวมของปัญหาการให้บริการนิสิต และสามารถระบุจุดบกพร่องของงาน
บริการ (fail point) ท่ีน าไปสู่การออกแบบพิมพเ์ขียวงานบริการใหม่ ซ่ึงพิมพเ์ขียวงานบริการใหม่ท าให้เห็น
ภาพรวมของงานบริการท่ีตอ้งน านวตักรรมบริการมาแกใ้นจุดท่ีเป็นปัญหาของการใหบ้ริการนิสิต 
 

สรุปผลจากการวจิัย 
การพัฒนาพิมพ์เขียวงานบริการ และหน้าจอต้นแบบระบบติดตามฯ ท าให้เห็นถึงการน า

นวตักรรมบริการมาปรับปรุงจุดบริการท่ีเป็นปัญหาของกิจกรรมทั้งหมด เพราะมีระบบสนับสนุนการ
เช่ือมโยงระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ท าให้เกิดการท างานร่วมกนั (Co-creation) การน าส่ือสังคม
ออนไลน์ เช่น เฟสบุค และแอปพลิเคชนัไลน์ เขา้มาเป็นส่ือกลางในการติดต่อส่ือสาร ท าให้เจา้หน้าท่ีของ
คณะฯ อาจารย ์และผูบ้ริหารสามารถก ากบัติดตามการท างานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ไดต้ลอดเวลา และใน
ขณะเดียวกนัการสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการท าให้คณะสามารถปรับปรุงระบบงานบริการให้มีคุณภาพดีข้ึน 
และอ านวยความสะดวกในการสร้างระบบสนบัสนุนงานบริการนิสิตท่ีเนน้นิสิตเป็นศูนยก์ลาง 
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อภิปรายผล 
ผลการพฒันาพิมพ์เขียวงานบริการและต้นแบบระบบ ฯ จากการประชุมสนทนากลุ่ม สรุป

ประเด็นท่ีส าคญั ดงัน้ี  
1. พิมพเ์ขียวงานบริการท าใหเ้ห็นจุดบกพร่องและแนวทางในการพฒันานวตักรรมบริการ  
2. ผูเ้ขา้ร่วมประชุมให้ความเห็นว่าตน้แบบระบบ ฯ ท่ีพฒันาเป็นประโยชน์ในการในพฒันาต่อ
ยอดเป็นระบบงานจริงได ้

3. ผูบ้ริหารตอ้งการระบบติดตามงานเพื่อสามารถดูภาพรวมของปัญหา 
4. อาจารยต์อ้งเรียกดูขอ้มูลเพื่อติดตามงานนิสิตในกลุ่มของตวัเอง  
5. นิสิตตอ้งการดูขอ้มูลเพื่อกระตุน้ให้เกิดแรงบนัดาลใจในการท าวิทยานิพนธ์และตอ้งการขอ้มูล
เพื่อสนบัสนุนการท าวิทยานิพนธ์ กลุ่มในส่ือสังคมออนไลน์มีประโยชน์ในการแบ่งปันขอ้มูล
และแลกเปล่ียนความคิดเห็นเพื่อช่วยใหท้  าวทิยานิพนธ์เสร็จไดเ้ร็วข้ึน  

 
โดยสรุปเม่ือเปรียบเทียบกบังานวิจยัท่ีเก่ียวกบัพิมพ์เขียวบริการท่ีสร้างข้ึน มีประเด็นส าคญัท่ี

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Polina Baranova, Sue Morrison and Jean Mutton. (2010.) ดงัน้ี 
1. พิมพเ์ขียวงานบริการเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยวิเคราะห์ออกแบบกระบวนการทั้งหมด หวัใจส าคญั
คือมุ่งเนน้กระบวนการส่งมอบงานบริการใหแ้ก่นิสิต 

2. จุดติดต่อของนิสิตในงานบริการ (Touch Point) กบันวตักรรมบริการท่ีน ามาช่วยสนับสนุน
กระบวนการท่ีซับซ้อน ซ่ึงพิมพ์เขียวงานบริการสามารถช่วยวิเคราะห์รายละเอียดในแต่ละ
ขั้นตอนและระบุจุดท่ีนิสิตสัมผสักบังานบริการท่ีเป็นปัญหา 

3. จุดบกพร่อง (fail point) เป็นจุดท่ีเกิดการรอคอยของงานบริการมากท่ีสุด ขั้นตอนน้ีจะมุ่งเนน้ 
ไปท่ีการใหบ้ริการนิสิต เพื่อลดผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึน 

4. พิมพเ์ขียวงานบริการช่วยใหนิ้สิตไดรั้บบริการท่ีเป็นมาตรฐานในส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้
 
นอกจากน้ีการน าเคร่ืองมือพิมพ์เขียวงานบริการมาช่วยในการออกแบบวิเคราะห์ขั้นตอนการ

ท างานนิพนธ์และวทิยานิพนธ์ ยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Amy L. Ostrom, Mary Jo Bitner, และ Kevin A. 
Burkhard (2011) ท่ีไดน้ าเสนอเคร่ืองมือพิมพเ์ขียวงานบริการท่ีสามารถน าไปเสริมสร้างประสบการณ์ของ
ผูเ้รียน เพื่อใชใ้นการวางแผนการส าเร็จการศึกษาท่ีเป็นกระบวนการตั้งแต่เร่ิมเรียนตอ้งผา่นขั้นตอนใดบา้ง 
พร้อมทั้งเป็นแนวทางให้ผูเ้รียนปฏิบติัตาม ซ่ึงมีขั้นตอนของการส าเร็จการศึกษาเป็นเป้าหมายท่ีช่วยให้
ผูเ้รียนจบการศึกษาไดเ้ร็วข้ึน 
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บทสรุป 
การสร้างนวตักรรมบริการท่ีสามารถน าไปใชไ้ดจ้ริง จ าเป็นตอ้งมีการสร้างนวตักรรมอยา่งเป็นขั้น

เป็นตอนและเป็นระบบ วิทยาการบริการ (Service Science) จึงเป็นศาสตร์ส าคญัท่ีจะช่วยช้ีแนะจุดเร่ิมตน้ท่ี
น าไปสู่การสร้างแนวคิดใหม่ท่ีหลากหลายและเป็นประโยชน์ต่อการสร้างนวตักรรมบริการ ซ่ึงในยุคใหม่น้ี 
นวตักรรมบริการจะสร้างอยูบ่นพื้นฐานของเทคโนโลยีไอที ท าให้เกิดขอ้เสนอในเชิงบริการท่ีมีคุณค่าอยา่ง
แทจ้ริง พิมพเ์ขียวงานบริการท่ีสร้างข้ึนเป็นเคร่ืองมือท าให้เห็นภาพรวมของกระบวนการให้บริการนิสิตซ่ึง
แสดงให้เห็นปัญหาของระบบการให้บริการของคณะฯ และในขณะเดียวกันก็เห็นโอกาสในการสร้าง
นวตักรรมบริการ การสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการท าใหค้ณะฯ สามารถปรับปรุงระบบงานบริการใหมี้คุณภาพ
ดีข้ึนและอ านวยความสะดวกในการสร้างระบบสนบัสนุนงานบริการนิสิตท่ีเนน้นิสิตเป็นศูนยก์ลาง 

 

ข้อเสนอแนะ 
1.ควรน าพิมพเ์ขียวงานบริการไปประยกุตใ์ชก้บัการพฒันาระบบสารสนเทศ ในขั้นตอนของการ
วเิคราะห์ และออกแบบระบบ ท่ีท าใหเ้ห็นจุดบกพร่องของงานบริการ และสามารถสร้างเป็น
นวตักรรมบริการ 

2.หนา้จอตน้แบบระบบสารสนเทศ ควรพฒันาเป็นเวบ็แอปพลิเคชนั และใชง้านไดจ้ริง 
 

แนวทางในการพฒันาระบบต่อยอดในอนาคต 
จากงานวจิยัน้ีสามารถน าเทคนิคการสร้างพิมพเ์ขียวงานบริการมาประยกุตใ์ช้ในการวเิคราะห์ระบบท่ี

มีขนาดใหญ่ไดทุ้กระบบ รวมถึงขั้นตอนการประเมินผลจากการวเิคราะห์ระบบดว้ยวธีิสนทนากลุ่ม เพื่อให้
ไดข้อ้เสนอแนะโดยตรงจากความตอ้งการของผูใ้ชง้าน อนัน าไปสู่การพฒันาและสร้างเป็นซอฟตแ์วร์จริง
ต่อไป 
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