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•SUFFICIENCY THINKING: Thailand’s 
gift to an unsustainable world 

•เรื่องเล่าองค์กรหลากสุข

งานที่ปรึกษา 

•  ที่ปรึกษา สํานักงาน กพร. ด้านนวัตกรรมการเรียนรู้  

• โครงการดูแลนักเรียนทุนรัฐบาลแรกบรรจุ 2 ปี  

• โครงการสร้างความเข้าใจระบบการจัดสรรทุนรัฐบาลเพื่อดึงดูดผู้มีศักยภาพสูงที่กําลังศึกษาอยู่ใน 

สถาบันการศึกษาในประเทศ (UIS) ให้แก่นักศึกษากลุ่มเป้าหมายและผู้เกี่ยวข้อง สํานักงาน ก.พ.

งานวิจัย 
• โครงการวิจัยระบบข้าราชการในอนาคต โดยความร่วมมือกับสมาคมการจัดการงานบุคคลแห่ง

ประเทศไทย 
• โครงการประเมินผลหลักสูตรการพัฒนาผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษา นบอ. รุ่นที่ 1-3 
• โครงการพัฒนากรอบหลักสูตรนักบริหารระดับสูง (นบส.)  สํานักงาน ก.พ.  
•  โครงการประเมินผลการติดตามการใช้ประโยชน์นักเรียนทุนรัฐบาล สํานักงาน ก.พ.  
•  โครงการวิจัยระบบการบริหารจัดการคนดี คนเก่ง ภาครัฐในกลุ่มประเทศอาเซียน 
•  การประเมินผลสัมฤทธิ์โครงการฝึกอบรมหลักสูตรนักปกครองระดับสูง (นปส.)รุ่นที่ 60 และ 61 

งานฝึกอบรม 

•  ที่ปรึกษาหลักสูตรนวัตกรรมเพื่อการพัฒนาองค์การและสังคมอย่างยั่งยืน สํานักงาน กพร. 

• โครงการพัฒนาระบบพี่เลี้ยงในส่วนราชการ ปี 2559-2560 

• หลักสูตรสําหรับผู้บริหารระดับสูงขององค์กรต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน 

• หลักสูตรพัฒนา Talent 

• หลักสูตรสําหรับนักทรัพยากรบุคคลมืออาชีพ  

• โครงการพัฒนานวัตกรรมการเรียนรู้  ระยะ 3 การพัฒนาองค์การให้มีขีดสมรรถนะสูง  

สํานักงาน กพร.  

• หลักสูตรการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เพื่อการพัฒนาอย่างยั่งยืน สําหรับนักบริหารระดับสูง  

สํานักงาน กพร.
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คิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) 

PMQA 4.0 และแนวคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) 
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การพัฒนาระบบราชการ 4.0 
และ 

PMQA 4.0
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HOPE
HAPPINESS
HARMONY

Thailand 4.0   Heart 

Head

Hands

Health 

มีการคิด
วิเคราะห์

มีจิตใจค่านิยม 
ในการทำงาน

มีทักษะการทำงาน 

มีสุขภาพ
อนามัยที่ดี

 ข้าราชการ 4.0 
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“สังคมไทย 4.0” ที่เป็นสังคมที่มีความหวัง 

“สังคมไทย 4.0”  เป็นสังคมที่เปี่ยมสุข

“สังคมไทย 4.0”  เป็นสังคมที่มีความสมานฉันท์ 
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ระบบราชการ 4.0
ยึดหลักธรรมาภิบาล เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน  

(Better Governance, Happier Citizens)  
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การให้บริการที่เป็นมาตรฐานตามสิทธิพื้นฐาน
ของบุคคลที่รัฐกําหนด 

การให้บริการตามความต้องการเฉพาะ
ปัจเจกบุคคล โดยแต่ละบุคคลสามารถ
ออกแบบ/เลือกรูปแบบ/วิธีการ ในการรับ
บริการได้

บริการประชาชนตามเวลาราชการ บริการประชาชนตลอด 24 ชั่วโมง

ให้บริการประชาชนตามอํานาจหน้าที่ที่รับผิด
ชอบ 

เชื่อมโยงทุกส่วนราชการในการให้บริการ
ประชาชน

ให้บริการเมื่อได้รับการร้องขอ ให้บริการเชิงรุก/นําเสนอบริการที่เหมาะสมแก่
ผู้รับบริการ

ขอรับบริการ ณ หน่วยงานที่รับผิดชอบ ขอรับบริการได้หลากหลายช่องทาง /ขอรับ
บริการได้หลากหลาย บริการ ณ ช่องทางเดียว
แต่ละบุคคล

ภาครัฐที่ยึด  
ประชาชนเป็น 
ศูนย์กลาง  

Citizen-Centric  
and Service-

Oriented 
Government

เปรียบเทียบระบบราชการแบบเดิมกับระบบราชการแบบใหม่

!7
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ภาครัฐที่เปิดกว้าง 
และเชื่อมโยงกัน 

Open and 
Connected 

Government

เปรียบเทียบระบบราชการแบบเดิมกับระบบราชการแบบใหม่

การเปิดเผยข้อมูลตามที่ประชาชนร้องขอ
เป็นการเฉพาะราย/ การเปิดเผยข้อมูลที่จํากัด

การเปิดเผยข้อมูลในรูปแบบค่าตั้งต้น (default) 
ในรูปแบบ ที่สามารถนําไปใช้ได้ทันทีโดยไม่ต้อง
รอให้ประชาชนร้องขอ

การเก็บข้อมูลแบบแยกส่วนตามแต่ละหน่วยงาน
ของรัฐ

การใช้/แลกเปลี่ยน/แบ่งปันข้อมูลร่วมกัน
ระหว่างหน่วยงานภาครัฐ

การมีส่วนร่วมของประชาชนและภาคส่วนต่างๆ 
ในการให้ข้อมูล/ความคิดเห็นกับภาครัฐ

การมีส่วนร่วมของประชาชนและภาคส่วนต่างๆ 
ในการให้คําปรึกษา ร่วมตัดสินใจ ร่วมตรวจ
สอบ เพื่อสร้างความรู้สึก ในการเป็นส่วนหนึ่ง
ของการดําเนินงานภาครัฐ
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ภาครัฐ ที่มีขีด
สมรรถนะสูง 

Smart and High 
Performance 
Government

เปรียบเทียบระบบราชการแบบเดิมกับระบบราชการแบบใหม่

การดําเนินงานตามขั้นตอนที่กําหนดไว้ให้มีประสิทธิภาพ การดําเนินงานที่ตอบสนองทันที/ทันเวลา /ทันต่อการ
เปลี่ยนแปลง มีการคาดการณ์/วางแผนการดําเนินงานล่วง
หน้า

มีความเชี่ยวชาญ/ชํานาญเฉพาะทาง มีความเชี่ยวชาญ/ชํานาญในหลากหลายสาขาวิชา  
(สหวิทยาการ) และ ข้ามสาขาวิชา

การนํานโยบายไปสู่การปฏิบัติเป็นไปอย่างจํากัด การนํานโยบายไปสู่การปฏิบัติได้จริงและมีประสิทธิภาพ

การกําหนดนโยบายสาธารณะโดยยึดประสบการณ์ของ ผู้
กําหนดนโยบายเป็นหลัก

การกําหนดนโยบายสาธารณะโดยคํานึงถึงความต้องการ
ของประชาชน และใช้ข้อมูลเชิงลึกเป็นหลัก

การทํางานร่วมกันระหว่างหน่วยงาน การบูรณาการการทํางานร่วมกันเชิงยุทธศาสตร์ตั้งแต่
ระดับการวาง นโยบายไปจนถึงการนําไปปฏิบัติ

การทํางานยังไม่อยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์อย่างสมบูรณ์
แบบ

การทํางานมีการเชื่อมโยงผ่านระบบดิจิทัลอย่างสมบูรณ์
แบบ ตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ

การทํางาน ณ สถานที่ราชการ การทํางาน ณ สถานที่ใดก็ได้ทั่วทุกมุมโลก

โครงสร้างองค์กรที่มีความเป็นอิสระทําให้ขาดการเชื่อมโยง 
การดําเนินงาน/ข้อมูล ส่งผลต่อการบริหารทรัพยากรให้
เกิด ประสิทธิภาพสูงสุด

การใช้ประโยชน์หน่วยงานสนับสนุนร่วมกัน (กองคลัง กอง
การเจ้าหน้าที่ it ฯลฯ) เพื่อลดต้นทุน เพิ่มประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน และสร้างนวัตกรรมการทํางานใหม่ ๆ!9
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ความเชื่อมโยงของ PMQA กับระบบราชการ 4.0
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02
แนวคิดเชิงออกแบบ  
(Design Thinking) 
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David Kelley
founder of IDEO and Stanford’s d.school 

How To Do Design Thinking
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กระบวนการของ Design Thinking  
มีเพียง 4 ขั้นตอนหลักที่จะวนกลับมาเป็นวงกลมเสมอ คือ

 13



ขั้นตอน Design Thinking

1. Empathy    : เน้นหลัก “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” พยายามเข้าใจผู้ใช้ให้มากที่สุด 
2. Discover     : ค้นพบปัญหาของผู้ใช้และมองเห็นโอกาสที่จะแก้ไขปัญหานั้น  
3. Define         : เลือกและสรุปแนวทางความเป็นไปได้  
4. Develop     : พัฒนาและต่อยอดแนวคิดไปสู่ขั้น Prototype 
5. Test             : นํา Prototype ไปทดสอบกับผู้ใช้  
6. Deliver       : นําเสนอผลลัพธ์สุดท้าย (Solution) ออกไปสู่ตลาดจริง

design Thinking Process

 14



“To create meaningful innovations, you need to 
know your users and care about their lives.” 

The Empathy mode is the centerpiece of a human-centered design process. The Empathize mode is the 
work you do to understand people, within the context of your design challenge 

How to use an Empathy Map 
Quotes & defining words--Capture specific quotes from the user, as well as any 
unusual phrases or words that 'struck' you as something that might contain a 
deeper meaning. 
Actions & behaviors--Capture things you saw the user (or group of users) doing. 
Writing down specific details or even drawing out diagrams can be useful here. 
Thoughts & beliefs--This quadrant should contain phrases that begin with "I 
think..." or "I believe..." that were specifically stated by the user. You might also 
capture other thoughts & beliefs that may not have been explicitly stated but can 
be inferred from what the user said. 
Feelings & emotions--Capture feelings and emotions that the user displayed or 
talked about having. Capturing feelings and emotions that specific experiences 
elicited will also be useful here. You might also capture other feelings & emotions 
that you infer from actions & behaviors that you observed.

!15
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Quotes & defining words

Actions & behaviors

Thoughts & beliefs

Feelings & emotions

https://dschool-old.stanford.edu/groups/k12/wiki/3d994/empathy_map.html



David Kelley, founder of IDEO and Stanford’s d.school, on How To Do Design Thinking
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“Framing the right problem is the only way  
to create the right solution.”  

The Define mode of the design process is all about bringing clarity and focus to the design space. It is 
your chance, and responsibility, as a design thinker to Define the challenge you are taking on, based on what you 
have learned about your user and about the context. 

A good point-of-view is one that: 
- Provides focus and frames the problem 
- Inspires your team 
- Informs criteria for evaluating competing ideas 
- Empowers your team to make decisions independently in parallel 
- Captures the hearts and minds of people you meet 
- Saves you from the impossible task of developing concepts that are all things to all people 

!18



Define

 19
David Kelley, founder of IDEO and Stanford’s d.school, on How To Do Design Thinking



“It’s not about coming up with the ‘right’ idea, it’s 
about generating the  broadest range of 

possibilities.”  

Ideate is the mode of the design process in which you concentrate on idea generation. Mentally it 
represents a process of “going wide” in terms of concepts and outcomes. Ideation provides both the fuel and also 
the source material for building prototypes and getting innovative solutions into the hands of your users. 

How to Ideate 
You ideate by combining your conscious and unconscious mind, and rational thoughts with 
imagination.  
brainstorm to reach new ideas by building on others’ ideas. Adding constraints, surrounding 
yourself with inspiring related materials, and embracing misunderstanding all allow you to 
reach further than you could by simply thinking about a problem.  
There are other ideation techniques such as bodystorming, mindmapping, and sketching.

!20
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David Kelley, founder of IDEO and Stanford’s d.school, on How To Do Design Thinking



“Build to think and test to learn.” 

The Prototype mode is the iterative generation of artifacts intended to answer questions that get you 
closer to your final solution.  A prototype can be anything that a user can interact with – be it a wall of post-it 

notes, a gadget you put together, a role-playing activity, or even a storyboard.  

Ideally you bias toward something a user can experience. Walking someone 
through a scenario with a storyboard is good, but having them role-play 
through a physical environment that you have created will likely bring out more 
emotions and responses from that person.

!22



“Build to think and test to learn.” 

Start building. Even if you aren’t sure what you’re doing, the act of picking up some 
materials (post-its, tape, and found objects are a good way to start!) will be enough to 

get you going.  

Don’t spend too long on one prototype. Let go before you nd yourself getting too 

emotionally attached to any one prototype.  

ID a variable. Identify what’s being tested with each prototype. A prototype should 

answer a particular question when tested. That said, don’t be blind to the other 

tangential understanding you can gain as someone responds to a prototype.  

Build with the user in mind. What do you hope to test with the user? What sorts of 

behavior do you expect? Answering these questions will help focus your prototyping and 
help you receive meaningful feedback in the testing phase. 

How to Prototype

!23



 24
David Kelley, founder of IDEO and Stanford’s d.school, on How To Do Design Thinking



“Testing is an opportunity to learn about your 
solution and your user.” 

The Test mode is when you solicit feedback, about the prototypes you have created, from your users and 
have another opportunity to gain empathy for the people you are designing for.  

Testing is another opportunity to understand your user, but unlike your 
initial empathy mode, you have now likely done more framing of the 
problem and created prototypes to test  

!25



“Testing is an opportunity to learn about your 
solution and your user.” 

HOW to test
Show don’t tell. Put your prototype in the user’s hands – or your user within an 
experience. And don’t explain everything (yet). Let your tester interpret the 
prototype. Watch how they use (and misuse!) what you have given them, and how 
they handle and interact with it; then listen to what they say about it, and the 
questions they have. 

Create Experiences. Create your prototypes and test them in a way that feels 
like an experience that your user is reacting to, rather than an explanation that your 
user is evaluating.  

Ask users to compare. Bringing multiple prototypes to the eld to test gives 
users a basis for comparison, and comparisons often reveal latent needs. 

!26



 27
David Kelley, founder of IDEO and Stanford’s d.school, on How To Do Design Thinking
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สถานการณ์จําลอง
User Empathy พบว่า ทุกวันนี้คนเกาหลีทํางานหนักมากการต้องไปซูเปอร์มาร์เก็ตสัปดาห์ละครั้ง  
(เพื่อซื้ออาหารและของใช้) ได้กลายเป็นเรื่องเหน็ดเหนื่อยไม่มีใครอยากทําด้วยเหตุนี้ Concept  
“ช้อปปิ้งออนไลน์ในขณะที่รอรถไฟ” จึงกลายเป็น Solution ที่ตอบโจทย์ชีวิตคนเกาหลีได้สุดๆ และ
ทําให้ธุรกิจ Online Supermarket ของ Tesco สามารถขึ้นเป็นผู้นําตลาดได้อย่างรวดเร็ว  
 ในทางตรงกันข้ามเชื่อว่า Concept เดียวกันนี้หากนํามาใช้ในเมืองไทยก็ จะไม่ประสบความ
สําเร็จ เพราะพฤติกรรมของผู ้บริโภคชาวไทยนั้นต่างออกไป คือแม้จะทํางานเหนื่อยแค่ไหน แต่พอ
เลิกงานแล้วคนไทยก็จะชอบไปเดินเล่นเปิดหูเปิดตา และการได้เดินซูเปอร์มาร์เก็ตนั้นก็ถือเป็น 
Relaxation อย่างหนึ่ง
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➢ขอให้ผู้ร่วมทุกคนเขียนถึง “ประสบการณ์ที่แย่ที่สุดในการช้อปปิ้ง” ของตัวเองลง
บนกระดาษ A4จากนั้นก็ให้ทุกคนลุกขึ้นเดินแลกเปลี่ยนกระดาษแผ่นนี้กัน  

   (ภายในระยะเวลา 1 นาที)  

➢ ขอให้ทุกคนจับคู่กันแบบ 1 ต่อ 1 เพื่อให้เปรียบเทียบและให้คะแนน  
 “ความสําคัญของปัญหา” ที่มีอยู่ในมือ  
 (โดยให้แบ่งคะแนนกันไปจากคะแนนเต็ม 10 เช่น 9 – 1, 3 – 7, 5 – 5)  
 ทํากระบวนการนี้ซํ้าอีกจนครบ 5 รอบ และให้บวกคะแนนที่ปรากฏอยู่ในมือตัวเอง
   
      เข้าด้วยกัน (ในกระดาษแต่ละใบจะมีตัวเลขอยู่ 5 ตัวต่างๆ กันไป) 

➢ Topic หรือ Crucial Problem ที่ได้คะแนนมากที่สุด 3 อันดับแรก ก็คือ…

ตัวอย่างกระบวนการ 
Workshop1 : Finding Topic / Discover the Crucial Problem 
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1. A x 4  : เครื่องมือนี้จะเจาะลึกถึงรายละเอียดสำคัญ 4 ด้าน    
           คือ Actor, Activity, Artifact และ Atmosphere 
2. A E I O U : ใช้เพื่อตอบคำถามสำคัญ 5 เรื่อง คือ Activity, Environment, 
Interaction, Object และ User 
3. 5W 1H  : ประกอบไปด้วยคำถาม What, When, Where, Who, Why, และ How

แนะนำชุดเครื่องมือสำหรับการเก็บข้อมูลเบื้องต้น 
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ตัวอย่างกระบวนการ 
Workshop 2 : Data Gathering

➢ ขอให้ผู้ร่วมWorkshopแบ่งทีมออกเป็น 3 ทีม  

➢ นำหัวข้อ Big research question ที่สำคัญที่สุด 3 ข้อไปแตกออกเป็น 
topic ย่อย ๆ (พร้อมตั้งคำถามสำหรับแต่ละ topic ด้วย) 

➢  จากนั้นก็ให้เวลา 1.30 ชั่วโมงสำหรับแต่ละทีมเพื่อนำ “ชุดคำถาม” 
เหล่านั้นไปออกสำรวจจริง 
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แนะนําชุดเครื่องมือสําหรับการวิเคราะห์/สังเคราะห์ข้อมูล 

1. Persona (การสร้างผู้ใช้จำลอง) : เกิดขึ้นครั้งแรกในวงการ IT เป็นเหมือน
การทำ “บทวิเคราะห์ผู้ใช้”ว่าเขามีความเข้าใจต่อโลกรอบตัวอย่างไร, เขาให้ 
value กับอะไรบ้าง, มีพฤติกรรม, วิถีชีวิต, หรือมีความต้องการอะไรบ้างที่
สำคัญๆ ฯลฯ ทั้งนี้เพื่อที่เราจะรู้ว่าเราต้องออกแบบอะไรให้ไปตอบโจทย์ชีวิตเขา 

2. Journey Map (เส้นทางประสบการณ์ผู้ใช้) : 2 แบบ คือ 
 a. Journey ของพฤติกรรม  
 b. Journey ของอารมณ์ 

3. Relational Map (แผนภูมิความสัมพันธ์) : ทำให้เราเห็นภาพใหญ่ของ
ข้อมูลที่สัมพันธ์กัน ตั้งแต่ข้อมูลระดับ Individual player (กลุ่มผู้ใช้), ข้อมูล
เกี่ยวกับ Cultural value (คุณค่าในสังคมที่เกี่ยวข้อง), และข้อมูลที่เป็น 
Macro environment (ธรรมชาติรอบตัว ทรัพยากรในพื้นที่ ภาวะเศรษฐกิจ 
สังคม การเมือง เทคโนโลยี ที่มีอยู่) 

4. Stakeholder Map (แผนภูมิของผู้มี ส่วนได้ส่วนเสีย) : เป็นการ
วิเคราะห์ภาพใหญ่ของแต่ละ topic ที่เราต้องทำงานด้วย เพื่อให้รู้ว่าสิ่งที่เรา
กำลังทำนั้นต้องเกี่ยวข้องกับใครบ้าง สิ่งนั้นมีผลดีผลเสียกับเขาอย่างไร และเรา
จะหาพันธมิตรหรือสร้างความร่วมมือได้จากคนกลุ่มไหน หรือในเรื่องใดบ้าง 
ฯลฯ
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ตัวอย่างกระบวนการ  
Workshop 3 : Persona & Journey Map

➢ ขอให้ผู้ร่วมWorkshop นําข้อมูลจากการสํารวจมาสรุปเป็น  
 Persona และ Journey Map   

➢ จากนั้นก็ให้แต่ละกลุ่มคัดเลือก “ช่วงเวลา” ที่น่าสนใจจากใน Journey Map 
ดังกล่าวออกมาเพื่อพัฒนาต่อ เช่น  

 - เลือกช่วงเวลาที่ Emotional Journey ของลูกค้ามีความราบเรียบเกินไป
ติดต่อกันเป็นเวลานาน  
 - เลือกช่วงเวลาที่มีจุดตกตํ่าสุดๆ มาปรับปรุงแก้ไข  
 - เลือกช่วงเวลาที่ลูกค้าเกือบจะรู้สึกดีมาก มาทําให้ดีทะลุฟ้าไปเลย ฯลฯ
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แนะนำชุดเครื่องมือสำหรับการพัฒนาและคัดเลือกแนวคิด

Brainstorm  เทคนิคการระดมสมองเพื่อให้ได้มาซึ่งไอเดียใหม่ 
(Ideation) ส่วนนี้จะใช้ระบบคิดแบบ Divergent เท่านั้น
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แนะนำชุดเครื่องมือสำหรับการพัฒนาและคัดเลือกแนวคิด

10 x 10  เป็นเทคนิคในการขยายไอเดียไปสู่ Solution  
ที่มีรายละเอียดมากขึ้น
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แนะนำชุดเครื่องมือสำหรับการพัฒนาและคัดเลือกแนวคิด 

Morphological Analysis  เป็นเทคนิคการคิดเชิงสร้างสรรค์ที่นิยมใช้กัน
ในหมู่นักวิทยาศาสตร์ วิศวกร และนักนวัตกรรม  ถือเป็นอีกวิธีการที่นำไปสู่

ความเป็นไปได้ใหม่ๆ (Solution) ที่หลากหลายยิ่งขึ้น 
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➢ แต่ละกลุ่มเริ่มทำการ brainstorm เพื่อหาประเด็น / วิธีการที่จะปรับปรุงสถานการณ์ต่าง ๆ ใน Journey Map 

จากนั้นก็ได้ลองเชื่อมโยงประเด็นและวิธีการต่างๆ เหล่านั้นเข้าหากันด้วยเครื่องมือ Morphological Analysis 

และพัฒนาเป็นแบบร่างไอเดียหลายๆ แบบ เช่น 

 กลุ่ม 1 : Cheap Shop (แก้ปัญหาซื้อของมาแล้วไปเจออันที่ถูกกว่า) เสนอร่างไอเดีย “แอพลิเคชั่นที่หาราคาขายของ

แต่ละร้านค้าได้ล่วงหน้า” 

 กลุ่ม 2 : Retail Vending Machine (แก้ปัญหาซื้อของมาแล้วคุณภาพห่วยกว่าที่คิดไว้) เสนอร่างไอเดียเครื่องจำหน่าย

แบตเตอรี่สำรอง (Power bank) ที่เป็น vending machine ตามห้าง + มีบริการหลังการขายพ่วงมาด้วย 

 กลุ่ม 3 : Prototype Café (แก้ปัญหาออกไปซื้อของแล้วพบว่าไม่มีของที่ตรงตามสเป็ค) เสนอร่างไอเดียร้าน Retail + 

Coffee สร้างเป็นคอมมูนิตี้ของลูกค้า (แทนการเป็นร้านจำหน่ายปลีกเฉยๆ) ที่สำคัญมีมุม Virtual Fitting ที่หากลูกค้าพอใจ

กับแบบรองเท้าใน ระบบ Virtual แล้ว ก็สามารถจะสั่งซื้อได้ทันที และตัวสินค้าจะถูกส่งไปถึงที่บ้านโดยตรง

ตัวอย่างกระบวนการ 
Workshop 4 : Developing and Sketching Ideas
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แนะนําชุดเครื่องมือสําหรับการทดสอบ/ประเมินผลแนวคิด

1. Prototyping : การทำ Prototype อย่างง่ายๆ ในปัจจุบันมี 2 วิธี  

a) Scale Model   : ใช้ “เลโก้” เป็นเครื่องมือในการสร้างสถานการณ์จำลองขึ้นมา  
       สามารถทำได้เร็ว แก้ไขง่าย เป็นวิธีการที่ประหยัดและเวิร์คมาก 
b) POP Prototype : ทำฉากหรือสิ่งของสมมติขึ้นมาเพื่อนำไปทดลองใช้ในสถานการณ์จริง  
       เป็นการทำ Demo แบบง่ายๆ สนุกๆ 

 2. Business Model Canvas : เป็นเครื่องมือช่วยประเมินแนวคิดในระดับที่ใหญ่ขึ้น ช่วยให้เรา
มองเห็นภาพรวมของธุรกิจได้  Business Model Canvas ประกอบไปด้วย 9 ส่วนสำคัญ ดังภาพ
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สรุป 13 ขั้นตอนการทำงาน Design Thinking

Persona
Persona สิ่งที่จะมาช่วยให้เราทําความเข้าใจเกี่ยวกับลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น เพื่อไปปรับใช้การ
วางแผน Digital Marketing หรือแม้แต่ Marketing ทั่วไป รวมไปถึงในแง่ของการ
ทํางานเป็นทีมให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นด้วย เป็นการทํา research หรือ การดึง data ที่มี
มาใช้ แต่สําหรับการเริ่มต้น คุณอาจลองถามคําถามง่าย ๆ เหล่านี้ กับตัวเองเช่น 

• “ทําไมลูกค้าจึงอยากซื้อสินค้าของคุณ” หรือ “สินค้าของเราตอบความต้องการอะไร
ของลูกค้าได้บ้าง?” 

• “ลูกค้าของคุณตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการของคุณอย่างไร?”  
• “ลูกค้ากลุ่มหลักที่ซื้อสินค้าของคุณเป็นใคร?”

https://www.contentshifu.com/fundamental/creating-customer-persona-for-digital-marketing/ 40



สรุป 13 ขั้นตอนการทำงาน Design Thinking

รายละเอียดที่ Persona ควรมี

สิ่งสำคัญคือข้อมูลใน Persona สามารถตอบคำถามเหล่านี้ได้  
Who, What, Why, How ได้แล้วหรือไม่?

 Who   :  ศึกษาตัวตน ไม่ว่าจะเป็น ข้อมูลพื้นฐานอย่าง อายุ เพศ, Background, Lifestyle 
ความเป็นตัวตนเป็นอย่างไร 
 What  :  อะไรคือสิ่งที่สนใจ อยากได้ อยากมี อยากคุย และ/หรือ อะไรคือสิ่งที่กำลังมีปัญหา 
What are her goals and challenges? 
Why    :  เป็นการมองหา Insight คุณคิดว่าอะไรที่คุณมี จะเข้ามาเติมเต็มปัญหาเหล่านั้นได้บ้าง? 
How     :  How to find her? จะมีช่องทางเข้าถึงได้อย่างไร? 
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สรุป 13 ขั้นตอนการทำงาน Design Thinking

ตัวอย่าง Persona 
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สรุป 13 ขั้นตอนการทำงาน Design Thinking

1. ตั้งโจทย์ใหญ่ 
2. ตั้ง Big Research Question 
3. ออกไปเก็บข้อมูล (โดยทำ pilot ก่อน ทดสอบคำถามกับเพื่อนๆ ก่อนออกไปทำจริง) 
4. Share ข้อมูลกันภายในทีม 
5. นำข้อมูลมาทำ Persona และ Journey Map 
6. วิเคราะห์ Journey Map หาจุดที่น่าสนใจที่เราน่าจะเข้าไปทำอะไรสักอย่างด้วย 
7. ดึงจุดที่น่าสนใจจากใน Journey Map ออกมา เพื่อ brainstorm / ทำ Morphological Analysis 
8. Sketch Idea ใหม่ๆ ที่น่าสนใจ (จากข้อ 7) ออกมา 10 อัน เน้นที่ระดับ concept ก่อน 
9. นำไอเดียจากข้อ 8 มาทำเป็น Prototype เพื่อนำไปทดสอบ ขั้นนี้จะเริ่มเน้น feature & function มากขึ้น 
10. เข้าสู่โหมด Iterative (ทำซ้ำๆ วนๆ) เพื่อแก้ไขปรับปรุง feature & function นำไปทดสอบใหม่จนกระทั่งได้
ผลลัพธ์ 
11. เมื่อพอใจแล้ว ก็นำผลลัพธ์นั้นไปทำ Business Model , Kano’s Model (หาองค์ประกอบที่เป็น Must, 
Want, Wow) 
12. ทำ Cost & Benefit Analysis 
13. ทำ Requirement list  และ Project Brief 

สรุป 13 ขั้นตอนการทำงาน Design Thinking
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03

PMQA 4.0 
และ 

แนวคิดเชิงออกแบบ  
(Design Thinking) 

!44



!45

หมวด 1  
การนําองค์กร

เป้าหมาย :  

• เพื่อให้ระบบการนำองค์กรของส่วนราชการมุ่งนเน้นสัมฤทธิ
ผลและสร้างความยั่งยืนให้กับองค์กร โดยกำหนดวิสัยทัศน์
และแผนยุทธศาสตร์ให้สอดรับกับยุทธศาสตร์ชาติ 

• กำหนดนโยบายในการกำกับดูแลที่มีประสิทธิผลในเรื่องการ
ป้องกันทุจริตและการสร้างความโปร่งใส 

• เพื่อสร้างสภาพแวดล้อมภายในที่มุ่งเน้นการบรรลุผลสัมฤทธิ์
ของส่วนราชการ 

• เพื่อส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรมและการแก้ไขปัญหาร่วมกับ
เครือข่าย 

• เพื่อติดตามประเมินผลการดำเนินการของส่วนราชการและ
ผลกระทบที่เกิดขึ้นทั้งระยะสั้นและระยะยาวอย่างต่อเนื่อง 
(ด้วยกลไกของเทคโนโลยีดิจิทัล)!45
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MindLab 
MindLab หน่วยงานนวัตกรรมด้านการจัดทำนโยบายและโครงการของภาครัฐ 
ก่อตั้งในปี 2002 ภายใต้กระทรวงธุรกิจ (Ministry of Business Affair) เพื่อทำหน้าที่
เป็นเจ้าภาพในการเชิญชวนหน่วยต่างๆมาร่วมกันคิดค้นนวัตกรรมใหม่ที่ไม่ใช่แค่การสาง
ปัญหางานประจำวันของกระทรวงเท่านั้น สอดคล้องกับงานวิจัยของสำนักงานตรวจสอบ
แห่งชาติ (National Audit Office) ที่ระบุว่านวัตกรรมขององค์กรภาครัฐส่วนใหญ่ 
พุ่งเป้าไปที่การแก้ปัญหากระบวนการทำงานภายในมากกว่าจะเป็นการปรับปรุงหรือสร้าง
บริการใหม่เพื่อสังคม  

 ในยุคแรกใช้กระบวนการจัดทำเวิร์กช็อปกว่า 280 ครั้งสำหรับหน่วยงานภายใน
กระทรวง ตลอดจนองค์กรทั้งในและนอกเครือเพื่อชี้ประเด็นให้เห็นว่าการพัฒนานโยบาย
ให้ประสบความสำเร็จนั้นมีวิธีที่มากกว่าการอ่าน การเขียนรายงาน และการจัดประชุม 
พร้อมกับได้ริเริ่ม 
การฝึกหัดการบริหารโครงการแบบใหม่ด้วยกระบวนการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย (Stakeholder) โดยเริ่มจากการเก็บข้อมูลการตั้งวัตถุประสงค์และกำหนด
กระบวนการดำเนินงาน  วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้  สร้างสรรค์สิ่งใหม่  ทดสอบ และนำไป
ปรับใช้จริง ซึ่งช่วยทำให้เกิดการปรับทัศนคติและวัฒนธรรมภายในกระทรวงซึ่งนับ
เป็นขั้นแรกของความสำเร็จในการเข้าถึงกลุ่มคนที่จะสร้างการเปลี่ยนแปลงให้เกิดขึ้น
ในระดับประเทศได้    

นวัตกรรมที่กลุ่ม MindLab คิดก็ไม่ใช่เรื่องไฮเทคหรือไกลตัว แต่เป็นการแก้ปัญหาอย่าง
ตรงไปตรงมา อย่างเช่น การแก้ปัญหาการขาดแคลนแรงงานทักษะสูงในเดนมาร์ก ที่ไม่ใช่
แค่การสร้างแรงจูงใจให้คนที่มีทักษะย้ายมาทำงานในประเทศอย่างเดียว แต่ใช้วิธีการ
รักษาคนที่ทำงานให้สามารถอยู่ได้นานที่สุด 

Source: http://www.mind-lab.dk/en/cases/away-with-the-red-tapefor-young-people-who-have-suffered-industrial-injuries.
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Helsinki Design Lab

เมื่อปี 2008 Helsinki Design Lab กลุ่มงานเพื่อกระตุ้นให้ภาครัฐนำ กลยุทธ์
ทางการออกแบบ (Strategic Design) ไปใช้ในการตัดสินและจัดทำบริการแก่
ประชาชนถูกจัดตั้งขึ้นโดยได้รับการสนับสนุนจาก Sitra กองทุนนวัตกรรมแห่ง
ฟินแลนด์ (Finnish Innovation Fund)      

การมองและแก้ปัญหาเชิงโครงสร้างด้วยกลยุทธ์การออกแบบช่วยให้ภาครัฐคิดค้น
เครื่องมือในการดำเนินนโยบายที่แตกต่างกันออกไปตาม 
แต่ละหัวข้อ ดังเช่น นโยบายการพัฒนาผู้ประกอบการในฟินแลนด์ที่สนใจอยากทำ
ธุรกิจด้านอาหารจึงได้ดำเนินโครงการที่เรียกว่า Open Kitchen ที่เป็นการจำลอง
ร้านอาหารจริงขึ้นมาและเปิดให้ผู้ที่สนใจอยากจะทำธุรกิจร้านอาหารมาเข้าร่วม
โครงการตลอดระยะเวลา 3 สัปดาห์  
ตั้งแต่วางแนวคิดร้านโดยใช้สถานที่จริงและบุคลากรที่จะต้องเจอในการทำธุรกิจจริง 
ตั้งแต่เชฟ ผู้จัดการร้าน ซัพพลายเออร์ เพื่อกำหนดเมนูอาหาร ทำรายการไวน์ 
ปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านความสะอาดและสุขอนามัย ทดลองทำอาหารเย็น ไปจน
กระทั่งเปิดร้าน

Source: Boyer et al. (2011).  48



Behavioral Insight Team (UK) 
The EAST framework is at the heart of this methodology. These four simple principles for applying 
behavioral insights are based on the Behavioral Insights Team’s own work and the wider academic literature

Make it Easy

EAST

• Harness the power of defaults. 
• Reduce the ‘hassle factor’ of taking up a service.  
• Simplify messages. 

Make it Attractive
• Attract attention 
• Design rewards 

Make it Social
• Show that most people perform the desired behavior 
• Use the power of networks.  
• Encourage people to make a commitment to others

Make it Timely

• Prompt people when they are likely to be most receptive.  
• Consider the immediate costs and benefits.  
• Help people plan their response to events.

http://www.behaviouralinsights.co.uk/wp-content/uploads/2015/07/BIT-Publication-EAST_FA_WEB.pdf
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สหราชอาณาจักรก่อตั้งหน่วยงานด้านพฤติกรรมมนุษย์ (Behavioral Insight 
Team) หรือหน่วย Nudge ขึ้นเมื่อปี 2010 ตามนโยบายของเดวิด คาเมรอน 
(David Cameron) นายกรัฐมนตรีที่ต้องการปรับปรุงบริการสาธารณะและ
ประหยัดงบประมาณ  

หน่วยนี้ไม่ได้เน้นที่การเปลี่ยนแปลงเชิงโครงสร้างแต่เป็นการค่อยๆปรับ
พฤติกรรมของประชาชนเพื่อให้เกิดผลในภาพใหญ่ด้วยเครื่องมือเล็กๆ 
น้อยๆ เช่น การส่งข้อความเพื่อกระตุ้นเตือนการปรับเปลี่ยนข้อความใน
จดหมายหรือการส่งอีเมลซึ่งพบว่าประสบความสำเร็จในหลายกรณี  
เช่น การปรับข้อความในจดหมายเตือนที่ส่งให้กับกลุ่มผู้ที่ค้างจ่ายภาษีว่า 
“การไม่จ่ายภาษี ทำให้เราสูญเสียบริการสาธารณะด้านสุขภาพ ถนน และ
โรงเรียน”  ซึ่งข้อความดังกล่าวมีผลช่วยลดจำนวนการค้างจ่ายภาษีลงได้  

เช่นเดียวกับการสร้างความสัมพันธ์กับนักศึกษาเพื่อลดอัตราการยกเลิกรับทุน
ของนักศึกษาลงมากถึงร้อยละ 36 จากการส่งข้อความทุกคืนวันอาทิตย์ที่ว่า 
“เราหวังว่าคุณจะมีช่วงเวลาพักผ่อนที่ดีเจอกันสัปดาห์หน้า โปรดเตรียมการ
สำหรับการเข้าร่วมชั้นเรียนวิทยาลัยแมนเชสเตอร์”  

https://www.gov.uk/government/organisations/behavioural-insights-team
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โครงการห้องปฏิบัติการนวัตกรรมภาครัฐ
เพื่อยกระดับบริการภาครัฐของประเทศไทยอย่างยั่งยืน

สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ร่วมกับ United Nations Development Programme 
(UNDP) และศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (TCDC) จัดทำโครงการต้นแบบ 7 โครงการเพื่อค้นหาวิธีการที่เหมาะสมใน
การยกระดับมาตรฐานบริการภาครัฐของไทย โดย  นำวิธีการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) และการออกแบบ
บริการ (Service Design)มาเป็นเครื่องมือในการพัฒนาบริการของภาครัฐซึ่งเป็นกระบวนการคิดที่แตกต่างจาก
แนวทางการพัฒนาการให้บริการภาครัฐแบบเดิม 

* 7 โครงการต้นแบบ ได้แก่  1. การพัฒนาระบบการให้บริการในโรงพยาบาล   2. การพัฒนาการขึ้นทะเบียนสมุนไพรไทย              
3. การพัฒนาการออกมาตรฐาน ISO    4. การพัฒนาสังคมผู้สูงอายุจังหวัดพิจิตร   5. การพัฒนาวิสาหกิจชุมชน                              

6. การพัฒนาการเกษตรอินทรีย์ จังหวัดยโสธร         7. การพัฒนาด้านการท่องเที่ยวจังหวัดพิจิตร  

• การทำงานด้วยวิธีคิดเชิงออกแบบที่ต้องมี “การสร้างต้นแบบ
จำลอง (Prototyping)” และ “การทดลองเพื่อตรวจสอบ
ความต้องการของผู้ใช้ (Testing) 

• การขอคำแนะนำจากผู้บริโภค (End Users) ว่าบริการและ
วิธีการให้บริการที่เราสร้างขึ้นมีประโยชน์ต่อผู้บริโภคหรือไม่  

• การทดสอบและปรับแบบจำลอง (Testing and Adjusting) 
ซึ่งต้องทำวนซ้ำไปเรื่อยๆ และต้องทำด้วยความรวดเร็ว 

http://www.tcdc.or.th/creativethailand/article/TheCreative/28081
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Source

https://www.opdc.go.th/page.php?url=tab_view&cat=N&id=1133

โครงการห้องปฏิบัติการนวัตกรรมภาครัฐ  
(Government Innovation Lab : Gov Lab) 

โครงการห้องปฏิบัติการนวัตกรรมภาครัฐ (Government Innovation Lab) เป็นความร่วมมือระหว่างสำนักงาน 

ก.พ.ร. กับหน่วยงานพันธมิตร ประกอบด้วย โครงการพัฒนาแห่งสหประชาชาติ (UNDP) ประจำประเทศไทย   

ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (TCDC) มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ และ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี  

มีหน่วยงานนำร่องระดับกระทรวง 4 หน่วยงาน ประกอบด้วย  

• กระทรวงพาณิชย์  

• กระทรวงมหาดไทย  

• กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  

• และกระทรวงสาธารณสุข 
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Source

ttp://www.tcdc.or.th/creativethailand/article/TheCreative/28081

โครงการนำร่องจะเป็นโครงการที่รัฐบาลเห็นว่าเริ่มต้นได้ก่อนว่าสามารถทำได้จริง (Doable) และคาดว่าจะประสบผลสำเร็จแน่นอนด้วย เพราะว่า
ปัจจัยสำคัญในการพัฒนาบริการภาครัฐด้วยนวัตกรรมก็คือ “กรอบความคิด (Mindset)” ของข้าราชการ และการจะรักษาความคิดของพวกเขาให้
มองในด้านดี ดังนั้นเจึงควรเลือกทำโครงการนำร่องที่มีโอกาสประสบความสำเร็จสูงก่อน สังเกตว่ายังไม่ได้พูดถึงบริการที่ได้จากการทำโครงการ 
(End Service) หรือประชาชนผู้รับบริการ (Service Receiver)  เพราะเป้าหมายใหญ่ในตอนนี้ ก็คือการสร้างกรอบความคิดเบื้องต้ นและ
กระบวนการเรียนรู้และทำความเข้าใจให้ข้าราชการเข้าใจหลักการและกระบวนการคิดเชิงออกแบบ ซึ่งจะเป็นแนวทางในการคิดหาวิธีการแก้
ปัญหาอย่างได้ผล (Innovative Service Design Thinking Process)  

การเปลี่ยนแปลงต้องเริ่มจากกลุ่มผู้นำเพื่อให้ผู้อยู่ใต้บังคับบัญชาเห็นเป็นตัวอย่าง นอกจากนี้ ข้าราชการควรจะได้ฟังเรื่องราวการบริหารงานด้วยวิธี
การดังกล่าวจากข้าราชการประเทศอื่น การแลกเปลี่ยนประสบการณ์การทำงาน ทั้งที่ประสบความสำเร็จและที่ล้มเหลวของประเทศที่มี Gov Lab มี
ความสำคัญต่อกระบวนการเปลี่ยนกรอบความคิดของข้าราชการไทยในระยะยาวเป็นเหตุผลให้ มาร์โค สไตน์เบิร์ก ก้าวขึ้นมีบทบาทในการพัฒนา
นวัตกรรมภาครัฐ เขาก่อตั้ง Gov Lab ในฟินแลนด์และผ่านการและอีกหลายประเทศในยุโรป หนึ่งในนั้นคือ MindLab ของเดนมาร์กที่เป็นหนึ่งใน 
GovLab ชั้นนำของโลก MindLab เป็นหน่วยงานนวัตกรรมในสังกัดของภาครัฐ ซึ่งแม้ว่าจะได้รับการสนับสนุนด้านเงินทุนจากรัฐบาลและคน
ที่ทำงานที่นี่จะเป็นข้าราชการแต่ที่นี่ก็ให้บริการเป็นที่ปรึกษาแก่ภาคเอกชนและประเทศอื่นๆ ด้วย และรัฐบาลบราซิลที่ MindLab ช่วยดูแล
กลยุทธ์ด้านนวัตกรรมรัฐและช่วยพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงานของผู้นำประเทศและข้าราชการระดับกลาง กองทุนการเงินระหว่างประเทศ 
(IMF) ที่ส่งผู้บริหารระดับสูงทุกคนไปฝึกอบรมกับ MindLab เพื่อสร้างกรอบความคิดที่เหมาะสมกับตำแหน่งหน้าที่  

ในการเปลี่ยนกรอบความคิดของข้าราชการไทยให้นำวิธีการทำงานดังกล่าวมาปรับใช้ในกระบวนการทำงานจริง เราต้องมี 3 สิ่ง คือ 
ประสบการณ์ ความเป็นผู้นำ และผู้สนับสนุน (Champion)  

ทั้งผู้สนับสนุนที่อยู่ในตำแหน่งระดับสูงและในระดับกลาง ผู้สนับสนุนคือคนที่พร้อมที่จะพูดว่า “นี่คือสิ่งที่เราควรทำ” และ “เราควรทำอย่างนี้” ตาม
หลักการแล้ว กลุ่มข้าราชการที่เป็นแกนกลางของระบบควรจะเป็นนักคิดเชิงออกแบบทั้งหมดซึ่งการพัฒนาไปสู่ขั้นนั้นเป็นเรื่องที่ต้องใช้เวลา แต่ที่
ควรเป็นอย่างนั้นเพราะว่าเราต้องการขับเคลื่อนกระบวนการนวัตกรรมในการทำงานของภาครัฐ ด้วยการกระจายประสบการณ์ที่ได้เรียนรู้จาก
โครงการนำร่องไปสู่กระทรวงต่างๆ และมอบหมายให้ผู้สนับสนุน (Champion) ในกระทรวงและกรมต่างๆ ทำหน้าที่เป็นผู้ให้คำปรึกษาด้าน
นวัตกรรมรัฐ (Government Innovation Advisor) และเพราะว่าการขับเคลื่อนกระบวนการนวัตกรรมดังกล่าวต้องเป็นกระบวนการสร้างสรรค์
ร่วมกันจากทุกฝ่าย 

โครงการห้องปฏิบัติการนวัตกรรมภาครัฐ  
(Government Innovation Lab : Gov Lab) 
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หมวด 2  
การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์

เป้าหมาย :  

• เพื่อให้ส่วนราชการมีกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ที่มี
ประสิทธิผล รองรับการเปลี่ยนแปลงและสร้างขีดความ
สามารถในการแข่งขัน 

• กำหนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ ที่สอดคล้องกับพันธกิจของ
ส่วนราชการและเชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์ชาติ 

• มีแผนงานที่ขับเคลื่อนลงไปทุกภาคส่วน มีการติดตาม และ
รายงานผลอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อการแก้ปัญหาได้ทัน
ท่วงที
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หมวด 3 
การให้ความสําคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนเสีย

เป้าหมาย :  

• เพื่อให้ส่วนราชการพัฒนาระบบข้อมูลและสารสนเทศด้าน
การบริการประชาชนที่ทันสมัย รวดเร็ว และเข้าถึงในทุก
ระดับ 

• เพื่อนำมาใช้ประโยชน์ในการสร้างนวัตกรรมการบริการที่
สร้างความแตกต่างและตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม
และความต้องการเฉพาะบุคคลซึ่งสามารถออกแบบได้ 
(Personalized Service)  

• วางแผนเชิงรุกในการตอบสนองความต้องการและความคาด
หวังของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งปัจจุบัน
และอนาคต 

• มีกระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็วและสร้างสรรค์
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สรุป 13 ขั้นตอนการทำงาน Design Thinking

รายละเอียดที่ Persona ควรมี

สิ่งสำคัญคือข้อมูลใน Persona สามารถตอบคำถามเหล่านี้ได้  
Who, What, Why, How ได้แล้วหรือไม่?

Who   :  ศึกษาตัวตน ไม่ว่าจะเป็น ข้อมูลพื้นฐานอย่าง 
อายุ เพศ, Background, Lifestyle ความเป็นตัวตน
เป็นอย่างไร 
What  :  อะไรคือสิ่งที่สนใจ อยากได้ อยากมี อยากคุย 
และ/หรือ อะไรคือสิ่งที่กำลังมีปัญหา What are her 
goals and challenges? 
Why    :  เป็นการมองหา Insight คุณคิดว่าอะไรที่คุณ
มี จะเข้ามาเติมเต็มปัญหาเหล่านั้นได้บ้าง? 
How     :  How to find her? จะมีช่องทางเข้าถึงได้
อย่างไร? 
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สรุป 13 ขั้นตอนการทำงาน Design Thinking

ตัวอย่าง Persona 
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Empathizing to explore mobility policy solutions 
 หน่วยงานภาครัฐแห่งเมือง Bratislava ของประเทศสโลวาเกียได้มีการปรับปรุงระบบขนส่ง

สาธารณะเพื่อการเข้าถึงได้ง่ายของคนพิการทีมงานประกอบด้วยหน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องกับผู้

พิการและการขนส่งผู้พิการเจ้าหน้าที่จากกรมการขนส่ง นักเรียนและอาจารย์ของคณะการออกแบบและ

สถาปัตยกรรมจากมหาวิทยาลัยเทคนิคสโลวักและเจ้าหน้าที่ UNDP  

โดยพยายามที่จะเข้าใจประสบการณ์และความต้องการทางอารมณ์ของผู้ใช้ทําการทดสอบคุณภาพของ

การตอบสนองต่อความต้องการจากการนําไปทดลองใช้จริงเพื่อรับเอาผลตอบรับไปวิเคราะห์ข้อมูลเชิง

ลึกและระดมความคิดในการแก้ปัญหาที่อาจเกิดขึ้น

Source: europeandcis.undp.org/blog/2013/11/27/applying-designprinciples-to-public-policy-oh-how-we-failed/. 69



 ภาครัฐของประเทศชิลิมีการออกแบบระบบการบริการสาธารณะเพื่อตอบ
สนองความต้องการการช่วยเหลือของประชาชนในกรณีที่เกิดภาวะฉุกเฉินหรือภัย
พิบัติทางธรรมชาติที่มีผลกระทบต่อระดับท้องถิ่นและระดับภูมิภาค 
        ในเดือนกุมภาพันธ์ 2010 ประเทศชิลีเกิดคลื่นยักษ์สึนามิเหตุจากจากแผ่น
ดินไหวซึ่งได้รับความเสียหายเป็นอย่างมากเพื่อลดความทุกข์ทรมานของประชาชน
ภาครัฐจึงร่วมมือกับเอกชน ออกแบบแผนแม่บทเพื่อความยั่งยืนการฟื้นฟูเมือง
ภายใน 100 วัน แผนแม่บทการฟื้นฟูที่เกิดขึ้นไม่เพียงบรรเทาความเสียหายที่
ประชาชนได้รับแต่ยังเพิ่มพื้นที่ในเมืองรักษาเมืองไว้ในตำแหน่งทางประวัติศาสตร์
และป้องกันเมื่อเกิดภัยพิบัติขึ้น ยกตัวอย่างเช่น 

• การปลูกป่าแบบกระจายตัวเพื่อลดแรงประทะของคลื่นช่วยป้องกันแนวหลัง
ให้ได้รับผลกระทบจากความแรงของคลื่นลดลง  

• สร้างพื้นที่สาธารณะเปิดโล่งริมฝั่งแม่น้ำเป็นเขตกันชนระหว่างน้ำกับแม่น้ำ  
• ปรับโครงสร้างเมืองให้สามารถเข้าออกได้หลายจุดเพื่อความสะดวกให้การ
เข้าช่วยเหลือ เป็นต้น 
การออกแบบเหล่านี้เป็นการร่วมมือกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐสมาคมชั้น
นำทางวิศวะกรรม ทางการสื่อสาร มหาวิทยาลัย และสถาบันนวัตกรรมแห่ง
ชาติ เป็นการนำเอาหลัก  Design Thinking มาประยุกต์ใช้เพื่อการแก้ปัญหา
โดยมุ่งหวังให้แผนสามารถตอบสนองความต้องการเร่งด่วนและก่อให้เกิดผล
ประโยชน์ต่อประชาชนสูงสุด 

การจัดการภัยพิบัติทางทะเลในประเทศชิลี

Source: Boyer et al. (2013) 70
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หมวด 4  
การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

เป้าหมาย :  

• เพื่อให้ส่วนราชการมีการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ มากำหนด
ตัววัดที่สามารถติดตามงานทั่วทั้งองค์กร 

• เพื่อให้มีการสื่อสารและเปิดเผยข้อมูลสู่ผู้ใช้งานภายนอก 

• มีการวิเคราะห์ผลจากข้อมูลและตัววัด เพื่อการแก้ปัญหา
และตอบสนองได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทันเวลา และเชิงรุก 

• มีการใช้องค์ความรู้และข้อมูลส่วนราชการในการแก้ปัญหา 
เรียนรู้และมีเหตุผลเชิงจริยธรรม 

• เพื่อการบริหารจัดการข้อมูล สารสนเทศ และระบบการ
ทำงานที่ปรับเป็นดิจิทัล
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กรณีศึกษา
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กรมบัญชีกลาง รวบรวมข้อมูลและสารสนเทศ เพื่อติดตามผลการ 
วัดคุณภาพการใช้จ่ายเงินของภาครัฐทั่วประเทศ โดยการใช้ระบบ 

GFMIS และ e-GP ซึ่งผู้บริหารสามารถติดตามผลและสั่งการได้ทัน
ท่วงที ผ่าน Smartphone



กรณีศึกษา
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กรมการขนส่งทางบก  ส่งเสริมให้ทุกหน่วยงานในองค์กรใช้
ข้อมูล และความรู้ ในการสร้างเครือข่ายไปนําไปสู่กระบวนการที่เป็นเลิศ 

การสนับสนุนให้เกิด Best Practices ของหน่วยงานต่างๆ ภายใน

องค์กร และสร้างมาตรฐานใหม่ในการบริการ โดยขยายผล การ
เลื่อนล้อต่อภาษี ไปยังจังหวัดต่างๆ ทั่วประเทศ 
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หมวด 5  
การมุ่งเน้นบุคลากร

เป้าหมาย :  

• เพื่อให้ส่วนราชการมีนโยบายและระบบการบริหารจัดการ
ด้านบุคคลที่มีประสิทธิภาพ ตอบสนองยุทธศาสตร์และสร้าง
แรงจูงใจ 

• มีความคล่องตัวและมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ มีการสร้างวัฒนธรรม
การทำงานที่ดี ก่อเกิดความร่วมมือ มีระบบการพัฒนา
บุคลากรที่ทันสมัย 

• เพื่อพัฒนาบุคลากรให้ก้าวทันเทคโนโลยี มีทักษะการแก้
ปัญหา สร้างความรอบรู้ และความมีจริยธรรม มีความคิด
ริเริ่มที่นำไปสู่นวัตกรรม มีความเป็นผู้ประอบการสาธารณะ 
ปฏิบัติงานโดยเน้นให้ประชาชนเป็นศูนย์กลาง
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หมวด 6  
การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ

เป้าหมาย :  

• เพื่อให้ส่วนราชการมีการบริหารจัดการกระบวนการที่มี
ประสิทธิภาพ เชื่อมโยงตั้งแต่ต้นจนจบ และนำไปสู่ผลลัพธ์ที่
ต้องการ 

• เพื่อสร้างนวัตกรรมในการปรับปรุงผลผลิต กระบวนการ และ
การให้บริการ 

• เพื่อการลดต้นทุนและการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ 

• มีการนำเทคโนโลยีมาใช้ เพื่อให้มีขีดความสมรรถนะสูงขึ้น  

• บูรณาการกระบวนการ เพื่อสร้างคุณค่าในการให้บริการแก่
ประชาชนและเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน
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กรณีศึกษา

 92

จังหวัดนนทบุรี ส่งเสริมเชิดชูเอกลักษณ์ของ 

ทุเรียนจังหวัดนนทบุรีว่ามีคุณภาพ และเป็นสินค้า 

Premium มีการจัดทําประวัติศาสตร์พันธุ์ ประกวดพันธุ์ 
และประมูลทุเรียน โดยร่วมมือกับภาคเกษตร เอกชน และ
สื่อสาธารณะ ส่งผลให้ทุเรียนจังหวัดนนทบุรีเป็นที่
ต้องการสูง และมีราคาดี
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หมวด 7  
ผลลัพธ์การดําเนินการ

เป้าหมาย :  

• เพื่อให้ส่วนราชการกำหนดตัวชี้วัดที่สำคัญซึ่งสอดคล้องกับ
การปฏิบัติการในหมวดกระบวนการทั้ง 6 หมวด  

• เพื่อสะท้อนความสามารถในการบริหารจัดการกระบวนการ 
การแก้ไขปัญหา และการพัฒนา 

• มีการตั้งเป้าหมายที่ท้าทาย มีการวิเคราะห์ ความสัมพันธ์ใน
เชิงเหตุผลกับกระบวนการเพื่อค้นหาหนทางสร้างนวัตกรรม
ในการแก้ปัญหา 

• เพื่อปรับปรุงองค์กรทั้งในระดับปฏิบัติการและระดับองค์กร
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Q&A


