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บทคัดย่อ
การออกแบบการบริการดิจิทัลได้ผสมผสานศาสตร์ 

การเรยีนรูท้ีห่ลากหลาย ประกอบด้วย การออกแบบหน้าเวบ็ไซต์ 
โครงสร้างข้อมลู ประสบการณ์ผูใ้ช้และกลยทุธ์ทางเนือ้หา ซ่ึงหาก
คุณชื่นชอบการท�างานท่ีเป็นระบบจะพบว่า ศาสตร์การเรียนรู ้
เหล่านี้ต่างเป็นสิ่งที่สามารถตอบสนองต่อการท�างานร่วมกัน
อย่างเป็นระบบและเกินความคาดหมายของผู้ใช้บริการ หรือ
บางครั้งอาจกล่าวได้ว่า สิ่งเหล่านี้คือการท�าให้เว็บไซต์กลายเป็น 
แนวคิดหลักของการพัฒนาดิจิทัล ตลอดจนสามารถมองได้ว่า 
การบริการสามารถใช้ช่องทางอื่นๆ มาเผยแพร่สิ่งต่างๆ ซึ่ง 
หนึ่งในนั้นคือการเปลี่ยนแปลงเข้าสู่ระบบดิจิทัล

ในแง่ของการบริการดจิทิลั การแบ่งเส้นระหว่างการบรกิาร 
ด้านผลิตภัณฑ์และการบริการรอบๆ ตัวเราน้ันท�าได้ยากมาก 
โดยเว็บไซต์และแอปพลิเคชันบนโทรศัพท์มือถืออาจจะเป็น 
ช่องทางการส่งมอบบรกิารและผลติภณัฑ์ทีด่ ีแต่เมือ่เปรยีบเทยีบ
กบัสิง่ของกายภาพบนโลกนีจ้ะเหน็ได้ชัดว่าการบริการดจิทิลัเป็น
สิ่งที่ไม่ชัดเจน ดังนั้น การสร้างเว็บไซต์และแอปพลิเคชันเพ่ือ
ประสานการท�างานร่วมกันระหว่างผลิตภัณฑ์และการบริการ
ถือเป็นความท้าทายที่มีนัยส�าคัญและอาจได้รับผลตอบแทนที่
มหาศาล

ค�ำส�ำคัญ : การออกแบบบริการ การออกแบบบริการ
ดิจิทัล ประสบการณ์ของผู้ใช้งาน และดิจิทัลแพลตฟอร์ม 

Abstract
Digital service design incorporates many existing 

disciplines - like web design, information architecture, 
user experience and content strategy. It is, if you like, 
an organizing umbrella principle, in which all these 
disciplines can work together to build something that 
meets - and surpasses - user expectation. Perhaps most 
fundamentally, it's about letting go of the website as 
the core idea of digital development, and thinking 
about service as something that can be delivered 
through any number of channels - some of them digital.

The line between the product and the service 
around it is much more difficult to delineate when  
it comes to digital services. A website or mobile app  
might be both service delivery channel and product.  
The lines are significantly more blurred than they  
are in the physical world. Reconciling product and  
service design needs in a web or mobile build can be  
a significant challenge - but the rewards of getting it 
right can be great.

Key words: Service Design, Digital service Design,  
User Experience and Digital platform

1 นิสิตปริญญาโท สาขาทัศนศิลป์และการอออกแบบ หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต คณะศิลปกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา
2 ดร., อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก สาขาทัศนศิลป์และการอออกแบบ หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต คณะศิลปกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา



Liu Enpeng และ บุญชู บุญลิขิตศิริ 147

ความเป็นมาและความส�าคัญ
ในศตวรรษที ่21 คอืยคุทีข้่อมลูสารสนเทศถกูแพร่กระจาย 

ไปอย่างท่ัวถึงและท�าให้มนุษย์สามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ 
ได้จากช่องทางที่หลากหลายและง่ายยิ่งข้ึน ซึ่งจากรูปแบบการ
ด�าเนินชีวิตประจ�าวันทั่วไปท่ีเปลี่ยนแปลงไปสู่ความเร่งรีบน้ีได้
ท�าให้พิพิธภัณฑ์กลายเป็นสถานที่ที่มนุษย์ไม่มีความจ�าเป็นต้อง
พึ่งพาความรู้จากที่นั่นมากเช่นเดิม โดยในยุคที่เทคโนโลยีมีการ
พัฒนาอย่างก้าวกระโดดเช่นนี้ได้ท�าให้มนุษย์ส่วนใหญ่ละเลย 
การเข้าชมพิพิธภณัฑ์และหากต้องการความรูท้ีม่อียูใ่นพพิิธภณัฑ์
ก็จะเลือกใช้วิธีการค้นคว้าข้อมูลที่อ�านวยความสะดวกสบายต่อ
ตนเองมากขึน้โดยเฉพาะการศกึษาผ่านระบบอนิเทอร์เนต็ อกีทัง้ 
ในหลายๆ พิพิธภัณฑ์ยังมีข้อจ�ากัดที่ไม่สามารถพัฒนารูปแบบ
การจัดการของตนเองให้ดีมากขึ้นได้ แม้ว่าการด�าเนินงานของ
พพิธิภณัฑ์แบบด้ังเดมิจะท�าให้พพิธิภณัฑ์มพีลงัดงึดดูความสนใจ 
จากประชาชนทัว่ไปได้น้อยลง แต่ไม่ว่าจะเป็นรปูแบบการศกึษา 
หรือนวัตกรรมสมัยใหม่ใดๆ ก็ตามต่างก็ไม่สามารถเข้ามาแทนที่
ความส�าคัญของพิพิธภัณฑ์ได้เลย โดยวิธีการส�าคัญที่จะสามารถ
ดึงดูดความสนใจของมนุษย์และสร้างมูลค่าทางสังคมให้กับ
พิพิธภัณฑ์ได้ดั่งเดิมก็คือการท่ีพิพิธภัณฑ์ไม่หยุดที่จะพัฒนา
คุณภาพการบริการของตนเอง 

การศกึษาเพือ่พฒันารูปแบบพพิธิภณัฑ์และการน�าระบบ 
ดิจิทัลเข้ามาประยุกต์ใช้ในพิพิธภัณฑ์ ถือเป็นเครื่องมือท่ีได้รับ
ความนิยมแพร่หลายและมีประสิทธิภาพที่เหมาะสมแก่การ
พัฒนาบทบาทของพิพิธภัณฑ์เป็นอย่างมาก เพราะสามารถ
สร้างประสบการณ์การเข้าชมท่ีดีให้แก่ผู้ชมได้ และมีแนวโน้ม 
ในอนาคตว่า “การบริการดจิทิลั” จะสามารถรวมรวบสถิตผิูเ้ข้าชม  
คณุภาพการเข้าชม รปูแบบการจัดแสดงผลงาน ข้อมลูสาธารณะ
และสร้างประโยชน์ให้แก่สังคมได้อย่างมหาศาล

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1. ศกึษาประสบการณ์ระหว่างผูใ้ช้งานกบัพพิธิภณัฑ์และ

ปัจจัยภายนอกของการออกแบบการบริการเพื่อน�ามาใช้เป็น
แนวทางในการสร้างสรรค์และวิธีการออกแบบเชิงปฏิสัมพันธ์ 
(Interaction Design)

2. ออกแบบระบบให้บริการดิจิทัลส�าหรับพิพิธภัณฑ์
3. น�าเสนอการออกแบบระบบให้บรกิารดจิทิลัทีส่มบรูณ์

ของพพิธิภณัฑ์ด้วยการออกแบบแอปพลเิคชนับนโทรศพัท์มอืถอื

วิธีการวิจัย
การศกึษาครัง้นี ้เป็นการวจิยัเชงิคณุภาพโดยก�าหนดกลุม่

เป้าหมายบนพื้นฐานตามปัจเจกบุคคลและด�าเนินการสัมภาษณ์ 
ศึกษาพฤติกรรมและแรงจูงใจที่ท�าให้อยากเข้าใช้บริการใน
พิพิธภัณฑ์

กรอบแนวคิดและขอบเขตในการวิจัย

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ภาพที่ 2 ขอบเขตการวิจัย

กลุม่เป้าหมายหลกัทีส่�าคญัอย่างหนึง่ของการศึกษานีคื้อ 
“ผูเ้ข้าชมพพิธิภัณฑ์” เพราะเป็นกลุม่ผูใ้ช้งานพพิธิภณัฑ์โดยตรง 
ทั้งนี้ ผู้ใช้งานประกอบด้วย ผู้ใช้งานเดิมและผู้ใช้งานที่อาจจะ
เกิดขึ้น นอกจากนี้ กลุ่มเป้าหมายอีกกลุ่มหน่ึงคือ ผู้ประกอบ
การพิพิธภัณฑ์ซึ่งไม่เพียงแต่เป็นผู้น�าเสนอระบบบริการดิจิทัล
ในพิพิธภัณฑ์เท่าน้ัน แต่ยังถือเป็นผู้ใช้งานพิพิธภัณฑ์รายส�าคัญ
อีกคนหนึ่ง



การออกแบบการบริการดิจิทัลส�าหรับพิพิธภัณฑ์
DIGITAL SERVICE DESIGN FOR MUSEUM148

การวิจัยพบว่า
พพิธิภณัฑ์ท�าหน้าทีเ่ป็นเหมอืนผู้น�าเสนอบรกิาร โดยการ 

บรกิารนีม้คีวามหมายครอบคลมุ 3 ขัน้ตอนคือ ความคาดหวงัก่อน
การให้บรกิาร ประสบการณ์จากการให้บรกิารและการประเมนิผล 
หลังการได้รับบริการซ่ึงปฏิสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นจริงทั้ง 3 ส่วน 
ล้วนสอดคล้องกบัจิตวทิยาการรบัรูข้องผูใ้ช้งาน ดงันัน้ “ผูเ้ข้าชม 
พิพิธภัณฑ์” และการปฏิสัมพันธ์กับพิพิธภัณฑ์จ�าเป็นต้อง
พิจารณาอย่างเป็นระบบ

ความสมัพนัธ์ระหว่างมนษุย์กบัพพิธิภณัฑ์สามารถแบ่งได้ 
เป็นสามขั้นตอนคือ “สาเหตุก่อนการไปพิพิธภัณฑ์ “ความรู้สึก 
หลงัการเข้าชมพิพิธภณัฑ์” และ “ผลลพัธ์ของการเข้าชมพิพธิภณัฑ์”  
โดยสามขัน้ตอนนีต่้างมคีวามเกีย่วข้องกบัการออกแบบระบบการ 
ให้บรกิารในพิพิธภณัฑ์และการออกแบบการปฏสิมัพนัธ์ทีเ่ช่ือมโยง 
สามสิ่งนี้ออกมาเป็น “เหตุการณ์” ซึ่งเป็นขอบเขตการวิจัยของ
ผู้วิจัยในครั้งนี้

Jesse James Garrett คือหนึ่งในผู ้ก ่อตั้งบริษัท  
Adaptive Path ซึ่งเป็นบริษัทให้ค�าปรึกษาด้านประสบการณ์
ของผูใ้ช้งานทีม่ชีือ่เสยีงแห่งหนึง่ได้อธบิายโครงสร้างความหมาย
องค์ประกอบของประสบการณ์ผู้ใช้ไว้ 5 ระดับชั้น คือ

1. ระดบัการแสดงผล (Surface) หมายถงึ ชดุหน้าเวบ็ไซต์
ที่มองเห็นได้ในระดับแรก ประกอบด้วยรูปภาพและตัวอักษร

2. ระดับการกายวิภาค (Skeleton) หมายถึง ต�าแหน่ง
และการจดัวางโครงสร้างบนหน้าเวบ็ไซต์ เช่น ปุม่กด การควบคมุ 
รูปภาพ ตัวอักษร

3. ระดับโครงสร้าง (Structure) หมายถึง รูปแบบของ
การก�าหนดระดับกรอบขอบเขตท่ีมีความเป็นรูปธรรมมากขึ้น 
ทั้งนี้ กรอบขอบเขตก็คือโครงสร้างที่แสดงผลนั่นเอง

4. ระดับขอบเขต (Scope) หมายถึง รูปแบบกลุ่มข้อมูล 
ทีม่ฟัีงก์ชันเหมาะสมและมคีวามเป็นไปได้ในการใช้งานบนเว็บไซต์  
ซึง่ความพเิศษและโครงสร้างทีด่จีะสามารถท�าให้ก�าหนดขอบเขต
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

5. ระดับกลยุทธ์ (Strategy) หมายถึง พื้นฐานขอบเขต
ของเว็บไซต์ ซ่ึงไม่เพียงแต่ท�าให้ผู้ประกอบการบรรลุเป้าหมาย
ที่ต้ังไว้ยังสามารถท�าให้ผู้ใช้งานได้รับประโยชน์จากการเข้าชม
เว็บไซต์ได้สูงสุดด้วย

การแบ่งองค์ประกอบของประสบการณ์ของผู้ใช้ตาม 
รปูแบบดงักล่าวมปีระโยชน์ต่อการช่วยวเิคราะห์ปัญหาทีเ่กีย่วข้อง 
กบัประสบการณ์ของผู้ใช้ได้เป็นอย่างมาก แต่แท้จรงิแล้วการแบ่ง
องค์ประกอบของประสบการณ์ของผู้ใช้ในปัจจุบันยังไม่มีความ
ชัดเจนเท่าที่ควร นอกจากองค์ประกอบข้างต้นแล้วยังมีปัจจัย
เพิ่มเติมอีก 2 ประการที่มีผลกระทบต่อการเกิดประสบการณ์
ของผูใ้ช้งานคอืเนือ้หาและเทคนคิ การออกแบบการบรกิารดจิทัิล
ในพิพิธภัณฑ์จะต้องใช้ทีมงานจ�านวนไม่น้อยในการท�างาน ซึ่ง
จ�าเป็นต้องมีการท�างานร่วมกันอย่างเป็นระบบและผู้เช่ียวชาญ
ทัง้หมดจ�าเป็นต้องบรูณาการองค์ประกอบทัง้ห้าเข้ากนัอย่างเป็น
ระบบ โดยต้องพิจารณาปัจจัยทั้งห้าให้ครอบคลุมถึงจะสามารถ
สร้างประสบการณ์การใช้งานของผู้ใช้ได้ส�าเร็จ

หากพูดถึงแหล่งทุนทรัพย์ในการสร้างพิพิธภัณฑ์จะ 
แบ่งออกได้เป็น 2 แหล่งคือเงินทุนจากองค์กรเอกชนและ 
เงนิทนุจากรฐับาล แต่ไม่ว่าจะเป็นเงนิทนุจากแหล่งใดก็ตามหาก
มีการบริหารจัดการที่ดีก็จะท�าให้พิพิธภัณฑ์ได้รับการพัฒนา 
ไปในทางที่ดีด้วย ปัจจุบันพิพิธภัณฑ์ส่วนใหญ่มีพลังดึงดูด 
ความสนใจของประชาชนทัว่ไปได้น้อยลงโดยเฉพาะในกลุ่มวยัรุน่ 
เนื่องจากมีข้อจ�ากัดในการพัฒนา ดังนี้

ภาพที่ 3 ความหมายขององค์ประกอบของประสบการณ์ของผู้ใช้
(ทีม่า : http://jesusgilhernandez.com/2013/03/29/the-elements-of- 
user-experience)
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1) ข้อจ�ากัดด้านการจัดการและแนวความคิดในการ
ด�าเนินงานของผู้บริหารพิพิธภัณฑ์ นับเป็นสิ่งส�าคัญมากในการ
พัฒนาพิพิธภัณฑ์เพราะหากผู้ท่ีรับผิดชอบมีความรู้ด้านข้อมูล
ข่าวสารน้อยและไม่เหน็ความส�าคญัในการพฒันาให้เหมาะสมกบั
ยคุสมยัมากพอหรอืถนดัแต่การใช้กลยทุธ์การบรกิารแบบดัง้เดมิ
ก็จะท�าให้การพัฒนาพิพิธภัณฑ์เป็นไปได้อย่างยากล�าบาก

2) ข้อจ�ากดัทางด้านทนุทรพัย์ ถือเป็นปัจจยัส�าคญัทีม่ผีลต่อ 
การก่อสร้างพิพิธภัณฑ์ไปจนถึงการตกแต่ง การจัดแสดงผลงาน 
ความแปลกใหม่ของผลงาน วิธีการจัดการ รวมถึงการเผยแพร่ 
ข้อมูลข่าวสารความรู้ต่างๆ ซึ่งถือเป็นส่วนส�าคัญของพิพิธภัณฑ์

3) ขนาดพื้นท่ีของพิพิธภัณฑ์และผลงานท่ีใช้จัดแสดง 
ทั้งนี้พื้นที่ที่เล็กเกินไปหรือมีผลงานท่ีดึงดูดความสนใจของ 
ผู้เข้าชมได้ไม่มากพอก็เท่ากับเป็นข้อจ�ากัดในการพัฒนาของ
พิพิธภัณฑ์เช่นกัน

4) การจัดแสดงในรูปแบบท่ีจ�าเจ ตามปกติแล้ว ถ้าผู้ท่ี 
เข้ามาเยีย่มชมในพพิิธภณัฑ์ส่วนใหญ่มโีอกาสได้กลับมาใช้บรกิาร
เป็นครั้งที่สองก็มักจะมีการเปรียบเทียบการบริหารจัดการและ
การเปลี่ยนแปลงไปของพิพิธภัณฑ์ ซึ่งหากพิพิธภัณฑ์ไม่มีการ
เปล่ียนแปลงไปในทางท่ีดีก็ยากท่ีจะดึงดูดผู้เข้าชมให้กลับเข้ามา
ใช้บริการได้อีกครั้ง

5) มุมมองของประชาชนที่มีต ่อพิพิธภัณฑ์ ปัจจุบัน 
พิพิธภัณฑ์ไม่ได้เป็นเพียงแหล่งความรู ้ส�าหรับนักเรียนและ
นักศึกษาเท่านั้น แต่ยังเป็นสถานท่ีให้บริการด้านข้อมูลข่าวสาร
แก่ประชาชนด้วย แต่ในมมุมองของประชาชนทัว่ไปยงัคงเข้าใจว่า 
พิพิธภัณฑ์คือสถานท่ีจัดแสดงผลงานท่ีล้าสมัยและใช้ประโยชน ์
ได้น้อย ดังนั้นหน้าท่ีส�าคัญในตอนน้ีก็คือการค้นหาวิธีการ 
ในการเร่งกระจายข้อมูลและเชิญชวนให้ประชาชนได้ทดลอง 
เข้ามาเที่ยวชมและท�าความรู้จักกับบทบาทใหม่ของพิพิธภัณฑ์
เพื่อเปลี่ยนความคิดเก่าที่มีต่อพิพิธภัณฑ์ให้หมดไป

จากความสามารถของพพิธิภณัฑ์ทีเ่น้น “ให้ความรู”้ และ 
“บริการ” จึงสะท้อนให้เห็นว่า บทบาทที่ชัดเจนของพิพิธภัณฑ ์
มแีพลตฟอร์มทีเ่ป็นวัฒนธรรมสาธารณะ และจากความต้องการ
ทางด้านวฒันธรรมในชวิีตทีเ่พิม่สงูขึน้เรือ่ยๆ กอปรกบัการผลกัดนั 
นโยบายการเปิดให้บรกิารพพิธิภณัฑ์ฟรที�าให้ “การบรกิารดจิทิลั”  
กลายเป็นแนวทางการผลักดันส�าคัญท่ีจะท�าให้พิพิธภัณฑ์มี
บทบาทสาธารณะมากขึ้น 

ปัจจุบัน การประยุกต์ใช้การบริการดิจิทัลเพื่อพัฒนา
พิพิธภัณฑ์ ประกอบด้วยวิธีการหลักๆ ดังนี้

1. การเรียกดู (หรือสอบถาม) ข้อมูลด้วยระบบดิจิทัล 
(Digital Browser)

การบรกิารเรยีกด ู(หรอืสอบถาม) ข้อมลูด้วยระบบดิจทิลั 
โดยหลักแล้วจะเน้นให้ความส�าคัญไปที่เว็บไซต์ของพิพิธภัณฑ์
และระบบการน�าทางอิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงถือเป็นการบริการดิจิทัล
ในพิพิธภัณฑ์ที่ส�าคัญอย่างหนึ่ง เว็บไซต์ของพิพิธภัณฑ์คือ 
เคร่ืองมือสื่อสารที่ครอบคลุมข้อมูลพื้นฐานของพิพิธภัณฑ์และ
ระบบการน�าทางอิเล็กทรอนิกส์คือเครื่องมือท่ีให้ค�าแนะน�าและ 
ช่วยเหลอืแก่ผูเ้ข้าชมในด้านการน�าเสนอเส้นทางเยีย่มชม อุปกรณ์ 
และการบรกิารต่างๆ ในพพิธิภณัฑ์ผ่านวธิกีารแสดงผลทางหน้าจอ 
และอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เมื่อผู้เข้าชมพิพิธภัณฑ์เข้าถึงข้อมูล
ผ่านทางเว็บไซต์และระบบการน�าทางอิเล็กทรอนิกส์จะสามารถ
เข้าใจข้อมูลภาพรวมทั้งหมดของพิพิธภัณฑ์ได้ ไม่ว่าจะเป็นเวลา
เปิดปิดของพิพิธภัณฑ์ การจัดแสดงผลงาน เส้นทางการเยี่ยมชม
และวธิกีารเข้าชม เป็นต้น อนัจะท�าให้ผูเ้ข้าชมมเีป้าหมายในการ 
เยี่ยมชม ค้นพบจิตวิญญาณของตนที่มีต ่อพิพิธภัณฑ์และ 
มีส่วนช่วยในการยกระดับคุณภาพของผู้เข้าชม นอกจากนี้  
เว็บไซต์พิพิธภัณฑ์ควรอัปเดตใหม่เป็นประจ�าเพื่อให้ข้อมูล 
เกี่ยวกับผลงานที่จัดแสดงในตอนนี้ กิจกรรม และประกาศอื่นๆ 
อันจะสามารถอ�านวยความสะดวกให้ผู ้เข้าชมเตรียมการให้ 
เหมาะสมกบัช่วงเวลาทีก่�าหนดไว้ ปัจจบุนั เวบ็ไซต์และระบบการ 
น�าทางอิเล็กทรอนิกส์ในพิพิธภัณฑ์จ�านวนมากต่างก็ให้บริการ
เรียกดู (หรือสอบถาม) ข้อมูลด้วยระบบดิจิทัล 

2. การจัดแสดงผลงานด้วยระบบดิจิทัล
การจัดแสดงผลงานนับเป็นหน้าที่หลักพื้นฐานของ

พิพิธภัณฑ์อย่างหนึ่งและยังเป็นหัวใจหลักของงานบริการ
พิพิธภัณฑ์ด้วย ปัจจุบันกิจการพิพิธภัณฑ์ได้น�าการบริการ 
จัดแสดงผลงานด้วยระบบดิจิทัลมาประยุกต์ใช้บนเว็บไซต์และ
ในห้องจัดแสดงของพิพิธภัณฑ์ ตลอดจนการจัดแสดงผลงาน 
ในรูปแบบ 3 มิติ จากการมีส่วนช่วยของเทคโนโลยีและรูปแบบ
การให้บริการการจัดแสดงผลงานด้วยระบบดิจิทัลที่มีเทคนิค
แตกต่างกันได้ท�าให้การบริการจัดแสดงผลงานด้วยระบบดิจิทัล
ในพิพิธภัณฑ์มีความหลากหลายมากขึ้น เช่น การจัดแสดงด้วย
หน้าจอสมัผสั การจดัแสดงด้วยรปูแบบฉากจ�าลอง การจดัแสดง
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ด้วยระบบเสียงแบบในโรงภาพยนตร์ การจัดแสดงผ่านระบบ 
การปฏสิมัพนัธ์กบัมนษุย์ เป็นต้น ซึง่พพิธิภณัฑ์ส่วนใหญ่ได้เลอืก
ใช้วิธีการแสดงผลงานในรูปแบบท่ีแตกต่างกันเพื่อให้เหมาะสม
กับวัตถุและสถานที่ที่จัดแสดงวัตถุ

3. การอธิบายข้อมูลด้วยระบบดิจิทัล
ปัจจุบันพิพิธภัณฑ์ส่วนใหญ่ได้มีการน�าระบบการบริการ

อธบิายข้อมลูด้วยระบบดจิทิลัมาประยกุต์ใช้เป็นจ�านวนมาก โดย
ให้บริการผ่านระบบเสียงเป็นหลักและมีรูปแบบที่หลากหลาย  
เช่น ห้องจดัแสดงทีม่กีารส่ังงานโดยการตัง้เวลาให้โฆษณาพพิธิภณัฑ์  
ระบบฉายแสงเลเซอร์และระบบสัมผัสแบบไร้สาย เป็นต้น  
การน�าระบบน�าทางพิพิธภัณฑ์ด้วยเสียงมาประยุกต์ใช้งานนั้น 
ท�าให้ผูเ้ข้าชมไม่ต้องรอเจ้าหน้าทีม่าเป็นผูอ้ธบิายข้อมลูกส็ามารถ 
สัง่การเครือ่งน�าทางด้วยนิว้ตนเองเพ่ือให้อธบิายข้อมลูในส่วนนัน้ 
ได้ซึ่งไม่เพียงแต่ให้ผลลัพธ์ทางการแสดงผลที่ดีและบรรลุ
วัตถุประสงค์ในการให้ข้อมูลสาธารณะเท่านั้น ยังสามารถ
ประหยัดทรัพยากรมนุษย์ วัตถุและรับประกันคุณภาพของ 
การบริการได้อีกด้วย

4. การประชาสัมพันธ์ด้วยระบบดิจิทัล
ปัจจุบันเว็บไซต์ของพิพิธภัณฑ์, Enterprise Portal, 

Social Forum, Weibo Mobile หรือช่องทางข้อมูลการ 
ออกอากาศอื่นๆ ต่างโฆษณาประชาสัมพันธ์การจัดแสดงผลงาน
และข้อมูลกิจกรรมอยู่เรื่อยๆ ผ่านนิตยสารออนไลน์จนกระตุ้น
จกัษปุระสาทของผูรั้บชมบ่อยครัง้ท�าให้เกดิผูส้นใจเข้ามาเย่ียมชม
ในพิพิธภัณฑ์มากขึ้น นอกจากนี้ จากการพัฒนาไปอย่างรวดเร็ว
ของระบบอินเทอร์เน็ตท�าให้ผู้เข้าชมพิพิธภัณฑ์สามารถสะท้อน
ข้อมลูผลลพัธ์จากการเยีย่มชมหรอืการวเิคราะห์กิจกรรมท่ีจดัขึน้
ได้อย่างมีประสิทธิภาพซ่ึงมีประโยชน์ต่อการสรุปประสบการณ์
ของผู ้เข้าชมให้กับพิพิธภัณฑ์เพื่อน�าไปใช้เป็นข้อมูลในการ 
ปรับแก้การด�าเนินงานและยกระดับคุณภาพการบริการให้ดีขึ้น
ในอนาคตได้

5. การบรกิารด้านประสบการณ์ด้วยระบบดจิทิลั (Digital 
Experience) 

การน�าเทคโนโลยสีารสนเทศมาประยกุต์ใช้ในพพิธิภณัฑ์
ไม่เพยีงแต่สามารถท�าให้ผูเ้ข้าชมได้รบัความรูเ้ท่านัน้ ยงัเป็นการ
สร้างประสบการณ์แบบปฏสิมัพนัธ์ทีด่ใีห้กบัผูช้มด้วย ทัง้นีข้้อมลู
ที่น�าเสนอบนเว็บไซต์จะสามารถท�าให้ผู้ชมค้นหาข้อมูลที่ตนเอง
สนใจและมีเป้าหมายในการรับชมที่ชัดเจน ส่วนการปฏิสัมพันธ ์

ระหว่างมนษุย์และคอมพวิเตอร์ (Human Computer Interaction:  
HCI) จะท�าให้เกดิการผลกัดนัทางความคดิจนกลายเป็นกระบวน
การเรยีนการสอนทีใ่ช้ในการแก้ปัญหา และการจ�าลองเหตกุารณ์
ที่มาจากประสบการณ์จะสามารถกระตุ้นความสนใจและท�าให้
ผู้ชมมีการรับรู้ข้อมูลที่ลึกซึ้ง ทั้งนี้การออกแบบการบริการด้าน
ประสบการณ์ด้วยระบบดิจิทัลเหล่านี้จะสามารถผลักดันความ
สามารถของวัยรุ ่น กระตุ ้นจิตวิญญาณของผู้ชม เพิ่มการม ี
ส่วนร่วมของประชาชนในการใช้ชีวิตทางสังคมและมีบทบาท 
ในการเสรมิสร้างความรบัผิดชอบต่อสังคมในเชงิบวกถอืเป็นการ
ปลูกฝังวัฒนธรรมทางการเรียนรู้ในสังคมและผลักดันให้เกิด 
เป็นสังคมแห่งการเรียนรู้

6. การบริการด้วยระบบดิจิทัลร่วมกัน (Digital shared 
service)

พิพิธภัณฑ์คือองค์กรไม่แสวงหาผลก�าไรที่เก็บรักษา
ความส�าเร็จของอารยธรรมมนุษย ์ ท่ีมีร ่วมกันและนี่ก็คือ 
หลักการพื้นฐานส�าคัญที่ท�าให้พิพิธภัณฑ์เปิดให้เข้าชมฟรีและ
หน่ึงในฟังก์ชันการท�างานพื้นฐานของพิพิธภัณฑ์ก็คือหลักฐาน
ทางประวัติศาสตร์และแหล่งวัฒนธรรมที่สะสมรวบรวมไว้ใน
พิพิธภัณฑ์จ�าเป็นต้องเปิดกว้างเป็นสาธารณะ ในยุคเทคโนโลยี
สารสนเทศนี้ แม้ว่าจะท�าให้เกิดการเข้าถึงและใช้ประโยชน์
จากทรัพยากรในพิพิธภัณฑ์ได้ง่ายมากข้ึนแต่ปัญหาท่ีพนักงาน
ในพิพิธภัณฑ์ต้องเผชิญคือจะท�าอย่างไรเพื่อปกป้องและใช้
ประโยชน์จากทรัพยากรที่มีร่วมกันเหล่านี้ให้มีประสิทธิภาพ
ดีที่สุดและจะน�าวิธีการบริการด้วยระบบดิจิทัลที่มีร่วมกันมา
ประยุกต์ใช้ได้อย่างไร ปัจจุบันการน�าประโยชน์จากเทคโนโลยี
มาใช้บริหารจัดการทรัพย์สินทางปัญญา ป้องกันการดาวน์โหลด
ทีผ่ดิกฎหมายและน�าไปใช้ประโยชน์ทางธรุกจิจากการทรพัยากร
โบราณวัตถุที่จัดท�าเป็นอิเล็กทรอนิกส์นั้นคืองานส�าคัญที่ 
เจ้าหน้าที่พิพิธภัณฑ์ต้องเข้าไปศึกษา

การจัดแสดงผลงานภายในพิพิธภัณฑ์ด้วยการเพิ่ม
ปฏิสัมพันธ์กับผู ้เข้าชมและหลอมรวมให้ผู ้เข้าชมกลายเป็น
ส่วนหนึ่งของการแสดงผลงานต้องเริ่มการออกแบบมาจาก 
มุมมองของผู้เข้าชมที่มีต่อพิพิธภัณฑ์ผ่านความหลากหลายของ
ปฏิสัมพันธ์เชิงพื้นที่และวิธีการฮิวริสติก (Heuristic Method) 
เพราะจะท�าให้ผู้เข้าชมเกิดการรับรู้และมีความเข้าใจที่ดียิ่งขึ้น  
ซึ่งแสดงให้เห็นถึงบทบาทของพิพิธภัณฑ์ในฐานะส่ิงอ�านวย 
ความสะดวกในการเผยแพร่วฒันธรรมและการจดัแสดงโบราณวตัถุ 
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ที่เฉพาะเจาะจงหรืออาจเป็นเหตุการณ์ในประวัติศาสตร์ก็ได้ 
การออกแบบระบบบริการท้ังหมดของพิพิธภัณฑ์ท่ีแสดงความ
สัมพันธ์ระหว่างมนุษย์กับพิพิธภัณฑ์ล้วนต้องผ่านประสบการณ์
ที่สมบูรณ์ของกระบวนการทางเทคโนโลยีดิจิทัลท้ังสิ้นเพราะ 
การพัฒนาของระบบอนิเทอร์เนต็ได้ท�าให้การปฏสิมัพนัธ์ระหว่าง
มนุษย์และพิพิธภัณฑ์ใกล้ชิดกันมากขึ้น ตลอดจนท�าให้ผู้คน 
มีวิธีการสัมผัสถึงประสบการณ์ที่เพิ่มมากขึ้น

การออกแบบการบริการ (Service Design) คือ วิธีการ
วางแผนและบริหารจดัการการบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพอย่างหนึง่ 
ทีม่คีวามสมัพนัธ์เกีย่วข้องกบัมนษุย์ โครงสร้างพืน้ฐานทางสังคม 
การแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารและวัตถุ เป็นต้น โดยกิจกรรม
การออกแบบนี้จะสามารถยกระดับประสบการณ์การใช้งาน
และคุณภาพการบริการให้สูงขึ้น จุดมุ่งหมายส�าคัญของการ
ออกแบบการบริการทีใ่ช้กันอย่างแพร่หลายในภาคอตุสาหกรรม
คือการออกแบบเพื่อให้ผู้ใช้ใช้งานได้ง่าย สร้างความพึงพอใจ 
วางใจและเป็นการบริการที่มีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ การออกแบบ
การบริการมีทั้งแบบรูปธรรมและนามธรรม เช่น กระบวนการ

สร้างประสบการณ์ผู้ใช้อาจอยู่ในโรงพยาบาล ห้างสรรพสินค้า
หรือแม้กระทั่งขณะก�าลังเดินทางอยู ่บนถนนก็ได้ซึ่งทั้งหมด
ล้วนมีบทบาทส�าคัญในการถ่ายทอดข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับมนุษย์ 
และวตัถุ นอกจากนี ้การออกแบบการบรกิารยงัเป็นการหลอมรวม 
ระหว่างมนุษย์กับการสื่อสาร สภาพแวดล้อม พฤติกรรมและ
วัตถุให้กลายเป็นหน่ึงเดียวกันและมุ่งเน้นที่การพัฒนาอย่าง 
ต่อเนื่องของแนวคิดมนุษย์ 

กระบวนการด้านประสบการณ์ของผู้เข้าชม (Visitors  
experience the process) ผูเ้ข้าชมพพิธิภณัฑ์ถอืเป็นกลุม่สงัคม 
ที่มีความส�าคัญต่อการพัฒนาพิพิธภัณฑ์เป็นอย่างมาก แต่
เน่ืองจากข้อจ�ากัดของพื้นที่และการเดินทางท�าให้จ�าเป็นต้องใช้
การติดต่อส่ือสารที่ทันสมัยมาขยายขอบเขตการให้บริการ เช่น  
ระบบเครือข่าย เอกสารวรรณกรรม หรือแม้กระทั่งการแนะน�า
ชักจูงจากเพื่อน เป็นต้น เพราะการสื่อสารด้วยวิธีเหล่าน้ีจะ
สามารถท�าให้ผู้เข้าชมเข้าใจพิพิธภัณฑ์ ตลอดจนเป็นการดึงดูด
ให้ประชาชนท่ัวไปอยากเข้าชมพิพิธภัณฑ์ด้วย ทั้งน้ี เพื่อให้
สอดคล้องกับกระบวนการด้านประสบการณ์ของผู้ใช้งานและ

ภาพที่ 4 แพลตฟอร์มการบริการดิจิทัล (ที่มา :Liu Enpeng, 2016)
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ความต้องการของผู้เข้าชมจ�าเป็นต้องแบ่งประเภทของผู้เข้าชม 
ให้เหมาะสมด้วย อาทิ การแบ่งประเภทตามกลุม่ผูเ้ข้าชมออนไลน์ 
ได้แก่ ผู้ที่เคยมาเข้าชมพิพิธภัณฑ์ ผู้ท่ีก�าลังเข้าชมพิพิธภัณฑ์ 
และผูท้ีจ่ะมาเข้าชมพพิธิภณัฑ์ในอนาคต การแบ่งกลุม่ตามอาชพี 
และระดับการศึกษาได้แก่ ผู ้เข้าชมมืออาชีพ ผู้เข้าชมทั่วไป 
และผู้เข้าชมที่ต้องการค�าแนะน�า การแบ่งกลุ่มตามอายุ ได้แก่ 
ผู ้ชมวัยสูงอายุ ผู ้ชมวัยกลางคนและผู้ชมวัยเด็ก นอกจากนี้  
หากแบ่งกลุ่มตามสถานะของผู้เข้าชมยังสามารถแบ่งออกเป็น  
ผู้เข้าชมระดับ VIP ผู ้เข้าชมชาวต่างชาติ ผู ้เข้าชมคนพิการ 
ที่ต้องการการดูแล เป็นต้น 

การออกแบบระบบการบรกิารดิจทิลัในพพิธิภณัฑ์มไีว้เพ่ือ 
อ�านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้งาน แต่การออกแบบระบบที่ดี
ก็ต้องประกอบด้วยผู้ผลิตและผู้ใช้งานท่ีดีด้วย นอกจากน้ีการ
บริการดิจิทัลต้องเป็นชุดระบบการให้บริการที่สมบูรณ์เท่านั้น 
ถงึจะสามารถเข้าถงึบทบาทของการบรกิารได้อย่างครบถ้วน ทัง้นี้
เพราะระบบการบริการดจิทิลัเป็นกระบวนการทีม่กีารเคลือ่นไหว

อยู่ตลอดเวลา (Dynamic Process) ท�าให้ผู ้ให้บริการต้อง 
ท�าตามกระบวนการทางธรุกจิและต้องด�าเนนิการปรบัปรงุเนือ้หา
อย่างต่อเนื่อง ส�าหรับความต้องการที่เกี่ยวกับการให้บริการของ
ผู้ให้บริการซึ่งเกี่ยวข้องกับการศึกษาที่เน้นความต้องการของ
พืน้ทีโ่ดยรอบและความสมดุลของทัง้สองฝ่ายจะท�าให้เกดิระบบ
บริการแบบดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพ

ส�าหรบัผูใ้ช้งานแล้ว ระบบการบรกิารดจิทิลัในพพิธิภณัฑ์
ต้องมปีระโยชน์ มคีณุค่าและสามารถวดัผลได้ ซึง่การด�าเนนิงาน 
ในพพิธิภณัฑ์และการถ่ายทอดข้อมลูข่าวสารควรท�าให้เป็นทีย่อมรบั 
ต่อประชาชนและควรมีการตีความท่ีเหมาะสมหรือกล่าวได้ว่า
พิพิธภัณฑ์หรือพนักงานของพิพิธภัณฑ์ถือว่าเป็น “ผู้ใช้งาน” 
ที่สร้างปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้ เหมือนสุภาษิตโบราณว่า “ตบมือ
ข้างเดียวไม่ดัง” ซึ่งคือเหตุผลเดียวกันเพื่อให้สาธารณชนได้
เพลดิเพลนิกบัการให้บรกิารดจิทิลัของพพิธิภณัฑ์ ส่วนผูใ้ห้บรกิาร
พพิธิภัณฑ์กไ็ด้รบัผลประโยชน์จากระบบการบรกิารในพิพธิภณัฑ์

ภาพที่ 5 การออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้ของ Peter Moville (ที่มา : www.baidu.com)
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ภาพที่ 6 โครงสร้างแอปพลิเคชันส�าหรับพิพิธภัณฑ์

สรุปผล
พพิธิภณัฑ์ คอื สถานศกึษาสาธารณะทีเ่ปิดโอกาสให้ทกุคน 

สามารถเข้าไปศึกษาเรียนรู้วิชาเฉพาะต่างๆ ได้อย่างมากมาย 
รวมถึงยังเป็นสถานที่พักผ่อนหย่อนใจและสร้างความบันเทิงได้  
แต่เนื่องจากข้อจ�ากัดในการด�าเนินงานและการบริการท่ีไม่ดีพอ 
อาจท�าให้ผู้เข้าใช้บรกิารได้รบัประสบการณ์ทีไ่ม่พงึประสงค์ และ 
ประสบการณ์ท่ีเลวร้ายดังกล่าวนี้ อาจะท�าให้พวกเขาเหล่านั้น
ไม่อยากเข้าใช้บริการในพิพิธภัณฑ์อีก ดังนั้นออกแบบระบบ
บริการดิจิทัลในพิพิธภัณฑ์ตามมุมมองทางจิตวิทยาความคิด 
ของประชาชนจะสามารถสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ประชาชน
และเป็น “อ�านาจละมุน (Soft Power)” ท่ีท�าให้ประชาชน 
หลงรักในพิพิธภัณฑ์อีกครั้ง และจากการศึกษาครั้งนี้ พบว่า  
การออกแบบการบริการดิจิทัลสามารถสร้างปฏิสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างพิพิธภัณฑ์กับผู้ใช้งาน สร้างรูปแบบการสื่อสารที่ดีและ
ท�าให้พิพิธภัณฑ์สามารถให้บริการที่เกิดประโยชน์แก่ผู้ใช้งาน
มากขึ้น

ปัจจุบัน การด�าเนินงานของพิพิธภัณฑ์ก�าลังประสบกับ
ปัญหาต่างๆ มากมาย ซึ่งสาเหตุหลักประการหนึ่งคือ นอกจาก
ข้อจ�ากัดด้านการท�างานของพิพิธภัณฑ์แล้ว การออกแบบ
การบริการยังมีผลกระทบโดยตรงต่อประสบการณ์การเข้าชม
พิพิธภัณฑ์ของผู้ชมด้วย ดังนั้น ผู้สนใจศึกษาด้านการด�าเนินงาน 
ของพพิธิภัณฑ์จ�าเป็นต้องศึกษาลักษณะการบรหิารงานแบบเฉพาะ 
ของพิพิธภัณฑ์แห่งนั้นควบคู่ไปกับระบบการบริการที่สอดคล้อง
กับเทคโนโลยีสมัยใหม่เพื่อให้ได้ข้อก�าหนดใหม่อันจะท�าให้
พิพิธภัณฑ์สามารถพัฒนาได้อย่างยั่งยืน

การเชื่อมโยงผลของระบบให้บริการดิจิทัลไม่เพียงแต่ 
เป็นระบบการให้บริการประชาชนแล้ว ยังเป็นการให้บริการกับ
ตวัพพิิธภัณฑ์เองด้วย ดังน้ัน ควรมกีารประสานงานของหน่วยงาน 
ต่างๆ ให้สอดคล้องเหมาะสมเพือ่ให้ระบบสามารถท�างานเป็นการ
บริการดิจิทัลได้สมบูรณ์

การออกแบบการบริการและการประยุกต์ใช้กับกลุ่ม 
เป ้าหมายที่ ไม ่ เหมือนกันย ่อมมีความแตกต่างกันไปตาม 
พื้นหลังทางวัฒนธรรม ประเพณี ระดับการศึกษาและการรับรู้ 
องค์ประกอบจากภายนอก ซึง่การท�าความเข้าใจและการส�ารวจ 
ความต้องการด้านการบริการของวัตถุเป้าหมายและปัจจัย 
ภายนอกที่ส ่งผลซ่ึงกันจะสามารถเปิดตัววิธีการออกแบบ 
การบริการได้อย่างราบรื่นและส่งผลโดยตรงต่อผู้เข้าชม โดย 
การออกแบบการบริการดิจิทัลของพิพิธภัณฑ์ส่วนใหญ่จะ 
ส่งผลกระทบโดยตรงต่อประสบการณ์ของผู้เข้าชมซ่ึงเป็นหัวใจ
ส�าคัญของการท�างานทั้งหมดและสามารถเพิ่มความสนใจให้กับ
ผู้เข้าชมได้เป็นอย่างสูง

ทัง้นี ้ผูว้จิยัได้ด�าเนนิการออกแบบโครงสร้างแอปพลเิคชนั 
การบริการดิจิทัลส�าหรับพิพิธภัณฑ์ไว้ดังนี้
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