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แนวทางการพฒันาการบรกิารภาครฐั
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ผศ.ดร.วพิธุ  อ่องสกุล
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ตาํแหน่งปัจจุบนั

- คณบดี คณะบริหารธุรกิจ สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์
- กรรมการผูท้รงคุณวฒิุ คณะกรรมการกาํกบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย์
(ก.ล.ต.)
-คณะกรรมการตรวจสอบ สาํนกังานคณะกรรมการกาํกบัหลกัทรัพยแ์ละตลาด
หลกัทรัพย์ (ก.ล.ต.) 
-คณะอนุกรรมการดา้นธรรมภิบาลและค่าตามแทน สาํนกังานคณะกรรมการ
กาํกบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย ์(ก.ล.ต.) 

การศึกษา:
December 2016 Microeconomic of Competitiveness, Harvard Business School, Harvard University
October 2010 Executive Leadership Program, Wharton School, University of Pennsylvania
December 2001 ปริญญาเอก Industrial Engineering, Texas Tech University, USA 
August 1998 ปริญญาโท Industrial Engineering, Texas Tech University,  USA
March 1996 ปริญญาตรี วศิวกรรมศาสตร์อุตสาหการ จากจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั
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Instructor (วทิยากร)
ประวติัการศึกษาและการเขา้อบรม
การเข้าอบรม:
December 2015, 2016 Microeconomics of Competitiveness Affiliate Faculty Workshop, Harvard Business School,

Harvard University, Boston, Massachusetts, USA 
December 2011 Microeconomics of Competitiveness Affiliate Faculty Workshop, Harvard Business School,

Harvard University, Boston, Massachusetts, USA 
October 2010 Executive Leadership Program, Wharton School of Business, 

University of Pennsylvania, Philadelphia, Pennsylvania, USA
August 2009 Thailand Spectrum Auctions Masterclass by Policy Tracker and Holios

organized by Thailand’s National Communication Commissions.
October 2008 Case Research and Writing Workshop by Prof. Dr. Clifford E. Darden, The 

Graziadio School of Business and Management, Pepperdine University 
January 2008 Toyota Talent: The Secret of Toyota’s amazing success and how you 

can make it a reality in your company seminar by David P. Meier, the coauthor of 
Toyota Talent : Developing Toyota Way

December 2006 Microeconomics of Competitiveness, Harvard Business School, Harvard 
University, Boston, Massachusetts, USA 

September 2004 Value Stream Mapping Workshop, 4th Lean Management Solutions 
Conferences, Institute of Industrial Engineer, Log Angeles, California, USA

June 2003 Ph.D. Seminar in Entrepreneurship, Robert H. Smith School of Business, 
University of Maryland 3
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ประสบการณ์การเป็นวทิยากร
•Yum!, General Motor, Bayer, Acer, Auto Alliance, Citi Bank Group, ธนาคารกสิกร, Hitachi Global 
Storage Technologies, BSH Home Appliances, Office Mate, บางจาก, PTT , NEC, MFC, CPN, เมืองไทย
ประกนัชีวติ, สหยเูน่ียน, Panasonic, ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย, Premier Marketing, Star Micro, ปูน
ซิเมนตไ์ทย, กรุงเทพประกนัชีวติ, Alan Dick, EEI, ไทยศรีประกนัภยั, กรุงเทพโทรทศัน์ (ช่อง 7), สถาบนั
เพิ่มผลผลิต, การไฟฟ้านครหลวง, การไฟฟ้าฝ่ายผลิต, กรุงศรีออโต,้ ปตท, โรงงานยาสูบ, Team Consulting, 
ธอส, แพนดา้จิวเวอร์ร่ี, กทช, นํ้าประปาไทย, ขนส่งนํ้ามนัทางท่อ, บางจาก, Greenspot

ประสบการในการให้คาํปรึกษา
•สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, รางวลัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน, Doing Business 
(world bank), UN Public service award ตั้งแต่ปี 2003-Present
• สาํนกังาน กสทช ตรวจคุณสมบติัผูเ้ขา้ประมูล คล่ืน 2.1 GHz ปี 2012, ทีวดิีจิตอล ปี 2013, คล่ืน 1800, 

900 MHz ปี 2015
•Thai Storage Batteries (3K Batt) in TQM Project ปี 2009
•ปตท, Business Plan for Lubrication Business Project, 2008
•โรงงานยาสูบ, Customer Survey Project, 2007-2008
•ไปรษณียไ์ทย, Organization Restructure Project, 2006
•FTA Position, สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย, 2004 4



© ผศ.ดร.วิพุธ อ่องสกลุ คณะบริหารธุรกจิ สถาบันบัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์ © Viput Ongsakul, Ph.D. Graduate School of Business Administration, NIDA 

การเปลีย่นแปลงทีร่วดเรว็
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หลกัธรรมาภบิาลของการบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ี
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ประชาชน
ประเทศชาติ

รฐับาล ราชการ

รฐับาลเป็น ตวัแทน (Agency) ของ
ประชาชนและประเทศชาต ิ(Principle)

รฐับาลและราชการตอ้งรกัษผลประโยชน์
ของประชาชนและประเทศชาติ

รฐับาลกาํกบัการทาํงานของราชการ

เรามัน่ใจไดอ้ยา่งไรวา่รฐับาลและราชการ รกัษาผลประโยชน์ของประชาชนและ
ประเทศชาต ิเมือ่รฐับาลและราชการ ทาํตามแนวทาง หลกัธรรมาภบิาล
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หลกัธรรมาภบิาลของการบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ี
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4 หลกัสาํคญั 10 หลกัยอ่ย

1. การบรหิารจดัการภาครฐัแนวใหม่
(New Public Management)

1.1 ประสทิธภิาพ (Efficiency)

1.2 ประสทิธผิล (Effectiveness)

1.3 การตอบสนอง (Responsiveness)

2. คา่นิยมประชาธปิไตย (Democratic 
Value)

2.1 ภาระรบัผดิชอบ (Accountability)

2.2 เปิดเผย/โปรง่ใส (Transparency)

2.3 หลกันิตธิรรม (Rule of Law)

2.4 ความเสมอภาค (Equity)

3. ประชารฐั (Participatory State) 3.1 การมสีว่นรว่ม/การแสวงหาฉนัทามติ
(Participation/Consensus Oriented)

3.2 การกระจายอํานาจ (Decentralization)

4. ความรบัผดิชอบทางการบรหิาร 
(Administrative Responsibility)

4.1 คุณธรรม/จรยิธรรม (Morality/Ethics)
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IMD- Global Competitiveness Index
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IMD- Global Competitiveness Index
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World Bank-Ease of Doing Business
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World Bank-Ease of Doing Business
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WEF- Global Competitiveness Index
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ประเดน็ ปัญหา วกิฤต

• ความตอ้งการทีไ่มถู่กตอบสนอง จะกลายเป็น ประเดน็

• ประเดน็ทีไ่มถู่กตอบสนอง จะกลายเป็น ปัญหา

• ปัญหาทีไ่มถู่กตอบสนอง จะกลายเป็น วกิฤติ

14

ประเดน็ ปัญหา วกิฤติ
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ประเดน็ความตอ้งการของลกูคา้/ประชาชน
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• ประเดน็ความตอ้งการของลกูคา้/ประชาชนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
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   ประเดน็จากการแขง่ขนั  ประเดน็จากการเปลีย่นแปลง

    ประเดน็ยทุธศาสตร ์  
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VUCA World
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การเปลีย่นแปลงลกัษณะ Linear & Exponential และการ
เกดิDisruption
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การพฒันาระบบภาครฐั

ความตอ้งการของประชาชน

อตัราการเปลีย่นแปลง

เวลา
ความตอ้งการของประชาชน
Age of Now-เดีย๋วน้ี
Age of Distraction-สบัสน
Age of Choice-ตอ้งการทางเลอืก

ความสบัสน Disruption

เร็ว ฟรี เยอะ ชา้ งก ห่วย



© ผศ.ดร.วิพุธ อ่องสกลุ คณะบริหารธุรกจิ สถาบันบัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์ © Viput Ongsakul, Ph.D. Graduate School of Business Administration, NIDA 

19

ปฏ
ริปู

กฎ
หม

าย

ปฏริปูระบบตวัชีҟวดั
ผลสมัฤทธิѻ

ปรบัเปลีѷยนสูร่ฐับาล
ทีѷคลอ่งตวั

ปฏริปูการบรหิาร
จดัการกาํลงัคน

ปฏริปูงบประมาณและ
การจดัซืҟอจดัจา้ง ปร

บัเ
ปล

ีѷยน
สูร่

ฐับ
าล

ดจิ
ติอ

ล

การยกระดบั
คณุภาพ
การให้
บรกิาร

ประชาชน

 ประชาชนไดอ้ะไร
 ระดบัความพงึพอใจ
ของประชาชน

ผลสมัฤทธิѻปฏสิมัพนัธก์บัประชาชนกลไกภายในระบบราชการ
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การพฒันาสู่ประเทศไทย 4.0 (Thailand 4.0)
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- มกีารทํางานเชงิรกุ เตรยีมการณ์ไวล้ว่งหนา้ 
- มกีารสรา้งนวตักรรมหรอืความคดิรเิริѷม เพืѷอสรา้งคณุคา่ 
- สามารถตอบสนองกับสถานการณ์ตา่งๆ ไดอ้ยา่งทันเวลา 
- เป็นองคก์ารทีѷมขีดีสมรรถนะสงู ปรับตัวเขา้สูค่วามเป็น

สํานักงานสมัยใหม ่
- ขา้ราชการมคีวามผกูพันตอ่องคก์าร ตอ่การปฏบิตัริาชการ

ไดอ้ยา่งเหมาะสมกับบทบาทของตน 

- ระบบราชการทีѷเปิดเผย โปรง่ใสในการทํางาน 
- บคุคลภายนอกสามารถเขา้ถงึขอ้มลูขา่วสารของราชการได ้
- มกีารแบง่ปันขอ้มลูซึѷงกันและกัน 
- สามารถเขา้มาตรวจสอบการทํางานได ้
- เปิดกวา้งใหก้ลไกหรอืภาคสว่นอืѷน ๆ เขา้มามสีว่นรว่ม 
- ทํางานรว่มกันแบบประสานพลังประชารัฐ

ภาครฐัทีѷเปิดกวา้งและเชืѷอมโยงกนั 

- เนน้การทํางานในเชงิรกุและมองไปขา้งหนา้ 
- มุง่เนน้แกไ้ขปัญหา/ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
- นําขอ้มลูของทางราชการ (Big Government Data) และ

ระบบดจิทัิลสมัยใหมม่าใชใ้นการจัดบรกิารสาธารณะทีѷตรง
กับความตอ้งการของประชาชน

ภาครฐัทีѷยดึประชาชนเป็นศนูยก์ลาง

ภาครฐัทีѷมขีดีสมรรถนะสงูและทนัสมยั

ปจัจยัความสาํเร็จ 3 ประการ: 

ระบบราชการ 4.0

Innovation
การสรา้งนวตักรรม

Digitalization
การปรบัเขา้สู่

ความเป็นดจิทิลั

ระบบราชการ 4.0

Collaboration
การสานพลงัระหวา่ง
ภาครฐัและภาคอืѷน ๆ
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สานพลงัทกุสว่น
(Collaboration)

สรา้งนวตักรรม
(Innovation)

- ปรบัความคดิจากการให้
ความรว่มมอืไปสูก่ารทํางาน
รว่มกนั ระดมความคดิและนํา
ทรพัยากรทกุชนดิมาแบง่ปนั
และใชป้ระโยชนร์ว่มกนั

- ความรว่มมอือยา่งเต็มทีѷใน
การแกไ้ขปญัหาทีѷมคีวาม
สลบัซบัซอ้นมากขึҟน 
(coordination,  
cooperation, 
collaborate, leading to 
solution for complex 
problem)

- คดิคน้วธิกีาร/รปูแบบใหม ่ๆ 
ในการทํางาน/ใหบ้รกิาร
ประชาชน และนําเสนอ
นโยบายสาธารณะทีѷสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได้
อยา่งมคีณุภาพ

- เชน่ new solution, big 
impact, government lab, 
design thinking, 
empathize, ideas and 
prototype

ปรบัเขา้สูค่วามเป็นดจิทิลั
(Digitalization)

- นําเทคโนโลยดีจิทิลัมาสรา้ง
ประสทิธภิาพและแกป้ญัหา
เพืѷอเพิѷมขดีความสามารถใน
การแขง่ขนัของประเทศ 

- เร ิѷมต ัҟงแตก่ารรวบรวม จดัเก็บ
ประมวลผล การเขา้ถงึ 
การบรกิาร การสืѷอสาร และ
การลดตน้ทนุ

- เชน่ cloud, smart phone, 
realtime, big data, 24 hr. 
service and efficiency

ปจัจยัความสําเร็จ 3 ประการ สู่ ระบบราชการ 4.0
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คณุลกัษณะสาํคญั 10 ประการ ของระบบราชการ 4.0

1. ทํางานอยา่งเปิดเผย โปรง่ใส เอ ืҟอให้
บคุคลภายนอกและประชาชนเขา้ถงึ
ขอ้มลูได้

2. ทํางานเชงิรกุ แกไ้ขปญัหา ตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชน และ
สรา้งคณุคา่

3. แบง่ปนัขอ้มลูระหวา่งหนว่ยงาน 
เชืѷอมโยงการทํางานซึѷงกนัอยา่งเป็น
เอกภาพเบ็ดเสร็จในจดุเดยีว 

4. ใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลัในการบรหิาร
จดัการ มฐีานขอ้มลูทีѷทนัสมยัเพืѷอ
สนบัสนนุการวางแผนยทุธศาสตรแ์ละ
การตดัสนิใจในการทาํงาน

5. ปรบัรปูแบบการทํางานใหค้ลอ่งตวั
รองรบัการประสานงานแนวระนาบและ
ในลกัษณะเครอืขา่ย 

6. ทํางานอยา่งเตรยีมการไวล้ว่งหนา้ 
ตอบสนองตอ่สถานการณ์ทนัเวลา 
มกีารวเิคราะหค์วามเสีѷยงท ัҟงในระดบั
องคก์ารและในระดบัปฏบิตักิาร

7. เปิดกวา้งใหภ้าคสว่นอืѷนเขา้มา
มสีว่นรว่ม ถา่ยโอนภารกจิไป
ดาํเนนิการแทนได้

8. สง่เสรมิใหเ้กดินวตักรรม ความคดิรเิร ิѷม 
และการประยกุตใ์ชอ้งคค์วามรูใ้นการ
ทํางานทีѷทนัตอ่การเปลีѷยนแปลง

9. บคุลากรทกุระดบัพรอ้มปรบัเปลีѷยน
ตวัเองสูอ่งคก์ารทีѷมคีวามทนัสมยัและ
มุง่เนน้ผลงานทีѷด ี

10. ใหค้วามสาํคญักบับคุลากร ดงึดดู
บคุลากรทีѷมศีกัยภาพสงู พฒันาอยา่ง
เหมาะสมตามบทบาทหนา้ทีѷ สรา้งความ
ผกูพนั สรา้งแรงจงูใจ มแีผนเชงิรกุ
รองรบัการเปลีѷยนแปลงดา้นบคุลากร
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องคก์าร

• องคก์าร ดํารง อยูเ่พือ่ตอบสนอง ความตอ้งการของประชาชน/ลกูคา้ และ 
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• การตอบสนองถอืเป็นการสง่มอบ คุณค่า ใหก้บั ประชาชน/ลกูคา้ และ ผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี

25

สง่มอบคุณคา่
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องคก์รและสิง่มชีวีติ

• การทดสอบ สิง่มชีวีติ คอื การทดสอบวา่ สิง่นัน้ ตอนสนอง ต่อสิง่เรา้ 
หรอืไม่

• องคก์ร เป็นสิง่มชีวีติ???

• องคก์ร ตอบสนอง ต่อ ความตอ้งการ ปัญหา การเปลีย่นแปลง การ
แขง่ขนั และสิง่แวดลอ้มทีอ่ยูภ่ายใต ้บรบิทขององคก์ร

26
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การตอบสนองความตอ้งการ

• การตอบสนองความตอ้งการ ของลกูคา้ ตอ้งทาํ กจิกรรมทางธุรกจิ เพือ่
ตอบสนอง

• การทาํกจิกรรมตอ้งมกีารใชท้รพัยากร ขององคก์ร ยอ่มเกดิ ตน้ทุน

– Man, Machine, Money, Material

• การตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ สรา้ง ความเตม็ใจจา่ย 
(Willingness to Pay, WTP) ซึง่ทาํใหเ้กดิมลูคา่เพิม่ หรอื Value Added

27
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การตอบสนอง

ความ

ตอ้งการ

ลูกคา้ ลูกคา้

ความ

พงึพอใจ

ปจัจยัเขา้

สนิคา้ /

บรกิาร ผลผลติ

• การตอบสนอง เป็นดาํเนิน กิจกรรมต่างๆเพือ่เปลีย่นความ
ต้องการใหเ้ป็นผลผลิตและผลลัพธ์

ผลลพัธ์

กระบวนการ

กระบวนการ

(กลุม่กจิกรรมผลติ/บรกิาร)
ผลกาํไร
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กระบวนการ

ความ

ตอ้งการ

ลูกคา้

ปจัจยัเขา้

สนิคา้ /

บรกิาร

ผลผลติ

กระบวนการ

(กลุม่กจิกรรมผลติ/บรกิาร)

กรรม

ตรงตาม
เจตนา
ความ
ต้องการ

ลูกคา้

มูลค่าเพิม่

ผลลพัธ์
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องคก์ารเอกชน VS องคก์ารรฐั

• องคก์ารเอกชน—> Private Organization

• องคก์ารรฐั—> Public Organization

• การตอบสนององคก์รเอกชน เน้น ลูกค้า

• การตอบสนององคก์รรฐั เน้น ประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

30
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กระบวนการตอบสนอง
ความ

ตอ้งการ

ลูกคา้ ลูกคา้

ความ

พงึพอใจ

ปจัจยัเขา้

สนิคา้ /

บรกิาร

ผลผลติ

ผลลพัธ ์1กระบวนการ

(กลุม่กจิกรรมผลติ/บรกิาร)

ผลกาํไร

ความ

ตอ้งการ

ผูมี้สว่น

ไดเ้สยี 1

ความ

ตอ้งการ

ผูมี้สว่น

ไดเ้สยี n

.

.

.

ปจัจยัเขา้

ปจัจยัเขา้

ผูมี้สว่น

ไดเ้สยี 1

ความ

พงึพอใจ

ผลลพัธ ์2

ผูมี้สว่น

ไดเ้สยี n

ความ

พงึพอใจผลลพัธ ์n+1

.

.

.

กระบวนการภาครฐั
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การคน้หาความตอ้งการใหม่ๆ
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กระบวนการในการตอบสนอง

องคก์ร/
ปชช

Goal

ปจัจยัเขา้ โครงการและ

การบรหิารโครงการ

Scope

การตอบสนองต่อประเดน็ ปัญหา วกิฤต

ผลลพัธ์

องคก์ร/
ปชช

Agenda ผลผลติ

โจทย์ คาํตอบวิธีทาํ
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การตอบสนอง

ความ

ตอ้งการ

ลูกคา้ ลูกคา้

ความ

พงึพอใจ

ปจัจยัเขา้

สนิคา้ /

บรกิาร ผลผลติ

ผลลพัธ์

กระบวนการ

กระบวนการ

(กลุม่กจิกรรมผลติ/บรกิาร)
ผลกาํไร

ประเดน็ความตอ้งการ
ปัญหาในการ
ตอบสนอง

ความตอ้งการ
ท่ีลูกคา้ยงัไม่รู้
Inarticulate Needs
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ถา้ผมถามคนทัว่ไปวา่อยาก
ไดอ้ะไร พวกเขาคงตอบวา่ 
มา้ท่ีเร็วข้ึน
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37

• ความรวดเร็ว
• ความถูกต้องสมบูรณ์
• การมีส่วนร่วม
• ความเป็นตวัตน

แนวโน้มประเดน็ความตอ้งการของลกูคา้ ประชาชน
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การจดักลุม่ความตอ้งการตามประชากร

• อาย ุ45 ปี ขึน้ไป     Baby Boomer

• อาย ุ30-45 ปี ขึน้ไป Gen X

• อาย ุ15-30 ปี ขึน้ไป Gen Y

• ตํ่ากวา่ 15 ปี Gen M

41
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7-11 store

เดก็หญิง
1-12
วยัรุ่นหญิง
13-22

ทาํงานหญิง
23-34

หญิง
35 ปีขึน้ไป

เดก็ชาย
1-12
วยัรุ่นชาย
13-22

ทาํงานชาย
23-34

ชาย
35 ปีขึน้ไป
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Digital Data Collection-Need of Customer
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ความตอ้งการประชาชน

• ถา้ความตอ้งการของประชาชนไมถู่กตอบสนอง
– นําไปสูก่ารเกดิ ประเดน็

– ประเดน็เลก็ๆหลายประเดน็จะนําไปสูก่ารเกดิ ปัญหา

– ปัญหาหลายๆปัญหาจะนําไปสูก่ารเกดิ วกิฤติ

44

ประเดน็ ปัญหา วกิฤต
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การตอบสนอง

ความ

ตอ้งการ

ลูกคา้ ลูกคา้

ความ

พงึพอใจ

ปจัจยัเขา้

สนิคา้ /

บรกิาร ผลผลติ

ผลลพัธ์

กระบวนการ

กระบวนการ

(กลุม่กจิกรรมผลติ/บรกิาร)
ผลกาํไร

ประเดน็ความตอ้งการ
ปัญหาในการ
ตอบสนอง

ความตอ้งการ
ท่ีลูกคา้ยงัไม่รู้
Inarticulate Needs
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การรู ้Know

• ไมรู่ใ้นสิง่ทีเ่รารู-้Unknow the Knows

• ไมรู่ใ้นสิง่ทีเ่ราไมรู่-้Unknow the Unknows

46

• รูใ้นสิง่ทีเ่รารู-้Know the Knows

• รูใ้นสิง่ทีเ่ราไมรู่-้Know the Unknows

ความร ู้ที่ชดัแจ้ง (Explicit 
Knowledge)

ความร ู้ที่ฝังอยู่ในคน (Tacit 
Knowledge)
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การรู ้Know

• ไมรู่ใ้นสิง่ทีเ่รารู-้Unknow the Knows

• ไมรู่ใ้นสิง่ทีเ่ราไมรู่-้Unknow the Unknows
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• รูใ้นสิง่ทีเ่รารู-้Know the Knows

• รูใ้นสิง่ทีเ่ราไมรู่-้Know the UnknowsDisruptive Change
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ศตัรูท่ีสาํคญัท่ีสุด
สาํหรับความรู้ 
ไม่ใช่การละเลยท่ี
จะเรียนรู้ แต่คือ 
ความรู้เดิมท่ียดึ
ติด
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การรู ้Know

50

• รูใ้นสิง่ทีเ่รารู-้Know the Knows

ความร ู้ที่ชดัแจ้ง (Explicit 
Knowledge)

ความร ู้ที่ฝังอยู่ในคน (Tacit 
Knowledge)

ความร ู้ที่ชดัแจ้ง (Explicit 
Knowledge)

ความร ู้ที่ฝังอยู่ในคน (Tacit 
Knowledge)

Disruptive Change

ความรูเ้ดมิ ไม ่Valid
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เชือ่ใคร

52
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Learn Unlearn Relearn

56

-Unlearn คอืการไมย่ดึตดิ ละทิง้สิง่ทีเ่คยรูม้า-
เกดิขึน้ไดก้ต่็อเมือ่เรายอมเปิดรบัมมุมองใหม่
-Unlearn เป็นกระบวนการในการรบัมอืกบั
การเปลีย่นแปลงและความไมแ่น่นอนที่
เกดิขึน้อยา่งรวดเรว็ 
-Unlearn การปฏเิสธความเชื่อทีเ่คยยดึถอื
ปฏบิตัมิาก่อนหน้าน้ี หรอืเลกิยดึตดิกบัทฤษฎี
ทีใ่ชก้นัมายาวนาน 

Relearn คอืการเรยีนรูอ้กีครัง้ในสิง่ทีรู่้
แลว้ดว้ยมมุใหมห่รอืมติใิหม่
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Design Thinking Road Map
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Design Thinking Road Map



© ผศ.ดร.วิพุธ อ่องสกลุ คณะบริหารธุรกจิ สถาบันบัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์ © Viput Ongsakul, Ph.D. Graduate School of Business Administration, NIDA 

“By watching people you can capture physical 
manifestations of their experiences, what they do and 
say…the best solutions come out of the best insight
into human behavior,” (Stanford d.School)

Source: Stanford d.School

Observe in the user’s environment สงัเกตุ
สภาพแวดลอ้มทีเ่ป็นอยู่

Engage with the users (through 
interviews) เขา้ไป คลุกคลผีา่นการพดูคุย 
สมัภาษณ์

Immerse yourself with user’s environment 
ลองจนิตนาการ วา่เราเขา้ไปอยูใ่น
สถานะการณ์ดงักลา่ว
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พดู
SAYS

คิด
THINKS

ทาํ
DOES

ร ู้สึก
FEELS

คนทาํงาน
USERS

EMPATHY MAP
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Source: Stanford d.School
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Source: Stanford d.School

Define

Define

ญาณ/สงัหรณ์สงัเกตุ อนุมานวา่
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Source: Stanford d.School
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Doug Dietz

Innovation Architect 
at General Electric
Healthcare Division
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© ผศ.ดร.วิพุธ อ่องสกลุ คณะบริหารธุรกจิ สถาบันบัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์ © Viput Ongsakul, Ph.D. Graduate School of Business Administration, NIDA 
Source: Stanford d.School



© ผศ.ดร.วิพุธ อ่องสกลุ คณะบริหารธุรกจิ สถาบันบัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์ © Viput Ongsakul, Ph.D. Graduate School of Business Administration, NIDA 

© ผศ.ดร.วิพุธ อ่องสกลุ คณะบริหารธุรกจิ สถาบันบัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์ © Viput Ongsakul, Ph.D. Graduate School of Business Administration, NIDA 

Source: Stanford d.School
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นวตักรรม

69
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นวตักรรมภาครฐัในอดตี

• เกณฑร์างวลัคุณภาพการใหบ้รกิารประชาชน

• นวตักรรมการใหบ้รกิาร
– การสรา้งสรรคง์านบรกิารใหม ่

– การสรา้งสรรคว์ธิกีารทาํงานใหม ่

– การนําเทคโนโลยใีหมม่าปรบัใช ้และ

– การเพิม่คุณลกัษณะใหมโ่ดยเน้นการทาํงานเชงิรกุ

70
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นวตักรรมภาครฐัในอดตี

• เทศบาลนครขอนแก่น : Book Bike หอ้งสมดุเคลื่อนทีสู่ชุ่มชน

• สาํนกังานประกนัสงัคม: การรบัประโยชน์ทดแทนจากกองทุน
ประกนัสงัคมในกรณ ีคลอดบุตรและสงเคราะหบุ์ตร

• เทศบาลนครขอนแก่น : โครงการเทศบาลเลก็ในเทศบาลใหญ่

• กรมการขนสง่ทางบก: การรบัชาํระภาษรีถยนต์

71
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“ไมใ่ชแ่ค ่invention แต่รวมถงึบรรยากาศ วธิกีารคดิ และ วธิกีารทาํงานแบบสรา้งสรรค”์
“สิง่ใหมท่ีย่งัไมเ่คยมใีครทาํมาก่อน (Breakthrough Innovation) 
หรอื สิง่ใหมท่ีม่กีารทาํแลว้แต่ เรายงัไมท่าํ (Incremental Innovation)”

นิยาม นวตักรรมภาคเอกชน
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Some of SCG Innovation

… new rule for competition in ceramics business was defined
- It’s Design, not Price that matters -
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Redesign the delivery tools

• Changing customers’ perception: 

• CPAC is serious about delivery of small orders

• Eliminating the constraints of the typical truck to serve 
every customer (unable to go into small city lanes)

SCG Case: Concrete business
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นวตักรรมกบัการสรา้งมลูคา่เพิม่

• ในการสรา้งมลูคา่เพิม่ในปัจจุบนั ตอ้งอาศยั นวตักรรม

• ในการสรา้ง คุณคา่ ทีเ่ป็นนวตักรรม เกดิขึน้ จากการ
เปลีย่นแปลง วิธีการทีทํ่า (how) ไมใ่ช่ สิง่ทีทํ่า (what) 

86
นําไปสู่การเกิดมติกิารแข่งขันใหม่  ๆหรือ นวตักรรม
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นวตักรรมหรอื Innovation

• ภาครฐัจะคงตอ้ง ตอบสนอง ต่อ ความตอ้งการ ปัญหา การเปลีย่นแปลง
ของประชาชน ทัง้มติขิอง สงัคม เศรษฐกจิ และ ความมัน่คง

• เราไมไ่ดเ้ปลีย่น “What we do” แต่ เปลีย่น “ How we do”

• นวตักรรม คอื การเปลีย่นแปลง ที ่How

87
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ตวัอยา่ง นวตักรรม ของ Nespresso

ยงัคงขาย “กาแฟ” แต่ 
เปล่ียนแปลง “วธีิการ”นาํเสนอ
คุณค่า ใหส้อดคลอ้งกบั บริบท
ของความตอ้งการท่ี
เปล่ียนแปลงไป

ผลคือ ขาย จาก ซองละ 10 
บาทเป็น คอปซูลละ 29 บาท 
มูลค่าเพ่ิมข้ึน 3 เท่า
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นวตักรรม เกดิจากการตัง้คาํถาม

89คาํถาม: ทาํไม นกบินบนท้องฟ้าได้?

ผู้น้องตระกูล Wringht

สังเกตุ:นกมีปีก
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นวตักรรม เกดิจากการตัง้คาํถาม

90

คาํถาม
กลางคืนสามารถสว่าง
เหมือนกลางวนัได้มั๊ย?

Edison

สังเกตุ
ความร้อนกับแสงสว่าง
อยู่ คู่กัน
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นวตักรรม เกดิจากการตัง้คาํถาม

91คาํถาม: รถยนต์สําหรับคนรวย คนจนมีรถได้มั๊ย?

Henry Ford

สังเกตุ:โรงงานสบู่
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การคิดในเชิงตรรกะแลว้สามารถไปถึงนวตักรรม
คือ 1ใน 50 ลา้น

แนวคดิในการออกแบบนวตักรรม
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ตวัอยา่ง เกมสจ์บัคู่

• ทหาร

• พอ่ครวั

• ครู

• ชา่งก่อสรา้ง

• ตะหลวิ

• ปืน

• คอ้น

• ชอลก์
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การ
ตอบสนอง

ความ

ตอ้งการ

ลูกคา้ ลูกคา้

ความ

พงึพอใจ

ปจัจยัเขา้

สนิคา้ /

บรกิาร ผลผลติ

ผลลพัธ์

กระบวนการ

กระบวนการ

(กลุม่กจิกรรมผลติ/บรกิาร)
ผลกาํไร

เปล่ียนแปลงวธีิการ
How toความตอ้งการเดิม

Need เดิม
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Work Flow

• ใชก้ารเขยีนดว้ย คาํ กริยิา

95

ประธาน กริยา กรรม
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1. เริม่ดว้ยคาํกริยิา (ทาํอะไร)

รบั

บนัทกึ

อนุมตัิ

(คาํรอ้ง)

(ลงโปรแกรม)

(คาํขอ)

การเขยีน Flowchart
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2. เตมิรายละเอยีด : ใคร / ทาํทีไ่หน / ทาํเมือ่ไหร ่/ ทาํอยา่งไร

(เจา้หน้าที)่

(เจา้หน้าที)่

(หวัหน้าฝ่าย)

การเขยีน Flowchart

รบั

บนัทกึ

อนุมตัิ

(คาํรอ้ง)

(ลงโปรแกรม)

(คาํขอ)
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Work Flow

• ทาํไมตอ้งเขยีนดว้ย คาํ กริยิา

• กรรมคอื กรณเีชน่ กรณเีรง่ดว่น ใชจ้า่ยเงนิสด บตัรเครดติ
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ประธาน กริยา

กรรม

กรรม

กรรม

กรรม

กรรม

กรรม
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Work Flow

• การเขยีน ควรเป็นคาํกรยิาใหญ่ เชน่ พจิารณา อนุมตั ิอนุญาต  
ตรวจสอบ บนัทกึ ใหค้วามเหน็ แกไ้ข ดาํเนินการ เป็นตน้

• ไมค่วรใชค้าํกรยิา เลก็ เชน่ รบั สง่ ลง ขึน้ ด ูให ้ยืน่ จบั ปรบั แก้
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2. เตมิรายละเอยีด : ใคร / ทาํทีไ่หน / ทาํเมือ่ไหร ่/ ทาํอยา่งไร

(พนกังาน)

(พนกังาน)

(หวัหน้าฝ่าย)

การเขยีน Flowchart

รบั

บนัทกึ

อนุมตัิ

(คาํรอ้ง)

(ลงโปรแกรม)

(คาํขอ)
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Transmission & Distribution

ทําแผน

ใหค้วามเห็น

พจิารณาอนุมตัิ

ประกาศ

แจง้

โครงขา่ย

ตอ่ครม.

เขตสาํรวจ

ครม.
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Transmission & Distribution

ประกาศ

รอนสทิธิ
จา่ยเงนิชดเชย

กอ่สรา้ง

ตรวจสอบ

เขา้ระบบ,
เร ิม่ใชง้าน

แนว, ราคา

ชาวบา้น

สายสง่ / ท่อแกซ๊

- สทิธชิาวบา้น
- ความปลอดภยั
- สิง่แวดลอ้ม
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Transmission & Distribution

Monitor

พจิารณา

- เงือ่นไขทา้ยใบอนุญาต
- พรบ.

ตอ่ใบอนุญาต
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Customer Flow

• ใชก้ารเขยีนดว้ย คาํ กริยิา

• เรยีงคาํกรยิาใหเ้กดิ การไหลหรอื flow โดยไมจ่าํเป็นตอ้งเป็น 
คาํกรยิาใหญ่ แต่เป็น คาํกรยิาทีเ่กดิขึน้จรงิกบัลกูคา้

• เชน่ ยืน่ รบั รอ รอ รอ รอ รอ รอเป็นตน้

104
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105

Call Center Outbound
เจ้าหน้าทีม่ฐีานข้อมูล

  -  โทรออก
  -  เสนอการขาย

  -  ตอบคาํถาม
- ให้ข้อมูล

-ปิดการขาย

  -  รับสาย
  

-งงๆ
-ถามคาํถาม

-ช่ังใจ

-ตัดสินใจ

            -ซ้ือ สินค้า
วางสาย
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Call Center Outbound
เจ้าหน้าทีม่ฐีานข้อมูล

  -  ส่ง SMS
 

  -  ตอบคาํถาม
- ให้ข้อมูล

-ปิดการขาย

  -  รับSMS
  

-ช่ังใจ
-ตัดสินใจ

-โทรหา

            -ซ้ือ สินค้า
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การจบัคูร่ะหวา่งWork flow และ
Customer flow

ประชาชน กดบัตรควิ

  -  รับเร่ืองและตรวจสอบคาํขอ
  

  -  พมิพ์ใบคู่มือ
  - พมิพ์เคร่ืองหมายเสียภาษี

-นายทะเบียนลงนาม   

-  จ่ายเร่ือง

ประชาชน เข้ามาในเขตสํานักงาน

  -  หาทีจ่อด
- เดินไกลขึน้ตึก

  -  กดลฟิท์ขึน้ ช้ัน 3
  

-ติดต่อประชาสัมพนัธ์
-กรอก คาํร้อง
กดบัตรควิ

-รอเรียกช่ือ
 -  จ่ายเงิน

- รอ เรียกช่ือ
- รับใบเสร็จ
 

- เดินไปรอ ช่อง 2
  

  -  เดินช่อง 3
- ย่ืนใบเสร็จ
- รอเรียกช่ือ

รับเร่ือง

-  ออกใบเสร็จ
-รอเรียก ควิ

- ย่ืนเร่ือง
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ทาํการวเิคราะหเ์พือ่หา customer pain point

108
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ปรบัปรุงครัง้ที ่1
ประชาชน กดบัตรควิ

  -  รับเร่ืองและตรวจสอบคาํขอ
  

  -  พมิพ์ใบคู่มือ
  - พมิพ์เคร่ืองหมายเสียภาษี

-นายทะเบียนลงนาม   

-  จ่ายเร่ือง

ประชาชน เข้ามาในเขตสํานักงาน

  -  หาทีจ่อด
- เดินไกลขึน้ตึก

  -  กดลฟิท์ขึน้ ช้ัน 3
  

-ติดต่อประชาสัมพนัธ์
-กรอก คาํร้อง
กดบัตรควิ

-รอเรียกช่ือ
 -  จ่ายเงิน

- รอ เรียกช่ือ
- รับใบเสร็จ
 

- เดินไปรอ ช่อง 2
  

  -  เดินช่อง 3
- ย่ืนใบเสร็จ
- รอเรียกช่ือ

รับเร่ือง

-  ออกใบเสร็จ
-รอเรียก ควิ

- ย่ืนเร่ือง
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ปรบัปรุงครัง้ที ่1
ประชาชน เข้ามาในเขตสํานักงาน

  -  หาทีจ่อด
- เดินไกลขึน้ตึก

  -  กดลฟิท์ขึน้ ช้ัน 3
  

-ติดต่อประชาสัมพนัธ์
-กรอก คาํร้อง
กดบัตรควิ

-รอเรียกช่ือ
 -  จ่ายเงิน

- รอ เรียกช่ือ
- รับใบเสร็จ
 

- เดินไปรอ ช่อง 2
  

  -  เดินช่อง 3
- ย่ืนใบเสร็จ
- รอเรียกช่ือ

รับเร่ือง

-รอเรียก ควิ
- ย่ืนเร่ือง

       -  รับเร่ือง
       -  ออกใบเสร็จ
       -  พมิพ์ใบคู่มือ , เคร่ืองหมายเสียภาษี
       -  นายทะเบียนลงนาม
       -  จ่ายเร่ือง
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ตวัอยา่งเครือ่งหมายการเสยีภาษปีระจาํปีแบบเดมิ
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 ตวัอยา่งเคร่ืองหมายการเสียภาษีประจาํปีแบบเดิม
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เครือ่งหมายการเสยีภาษปีระจาํปีแบบใหม่
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เอกสารทีป่ระชาชนไดร้บัจากทางราชการ
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ผลการปรบัปรุงครัง้ที ่1
ประชาชน เข้ามาในเขตสํานักงาน

  -  หาทีจ่อด
- เดินไกลขึน้ตึก

  -  กดลฟิท์ขึน้ ช้ัน 3
  

-ติดต่อประชาสัมพนัธ์
-กรอก คาํร้อง
กดบัตรควิ

รับเร่ือง

-รอเรียก ควิ
- ย่ืนเร่ือง

       -  รับเร่ือง
       -  ออกใบเสร็จ
       -  พมิพ์ใบคู่มือ , เคร่ืองหมายเสียภาษี
       -  นายทะเบียนลงนาม
       -  จ่ายเร่ือง
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ปรบัปรุงครัง้ที ่2
ประชาชน เข้ามาในเขตสํานักงาน

  -  หาทีจ่อด
- เดินไกลขึน้ตึก

  -  กดลฟิท์ขึน้ ช้ัน 3
  

-ติดต่อประชาสัมพนัธ์
-กรอก คาํร้อง
กดบัตรควิ

รับเร่ือง

-รอเรียก ควิ
- ย่ืนเร่ือง

       -  รับเร่ือง
       -  ออกใบเสร็จ
       -  พมิพ์ใบคู่มือ , เคร่ืองหมายเสียภาษี
       -  นายทะเบียนลงนาม
       -  จ่ายเร่ือง
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บรกิารทีจ่อดรถแก่ประชาชนผูม้าตดิต่อ
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ผลการปรบัปรุงครัง้ที ่2
ประชาชน เข้ามาในเขตสํานักงาน

  -  กดลฟิท์ขึน้ ช้ัน 3
  

-ติดต่อประชาสัมพนัธ์
-กรอก คาํร้อง
กดบัตรควิ

รับเร่ือง

-รอเรียก ควิ
- ย่ืนเร่ือง

       -  รับเร่ือง
       -  ออกใบเสร็จ
       -  พมิพ์ใบคู่มือ , เคร่ืองหมายเสียภาษี
       -  นายทะเบียนลงนาม
       -  จ่ายเร่ือง
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ปรบัปรุงครัง้ที ่3
ประชาชน เข้ามาในเขตสํานักงาน

  -  กดลฟิท์ขึน้ ช้ัน 3
  

-ติดต่อประชาสัมพนัธ์
-กรอก คาํร้อง
กดบัตรควิ

รับเร่ือง

-รอเรียก ควิ
- ย่ืนเร่ือง

       -  รับเร่ือง
       -  ออกใบเสร็จ
       -  พมิพ์ใบคู่มือ , เคร่ืองหมายเสียภาษี
       -  นายทะเบียนลงนาม
       -  จ่ายเร่ือง
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ผลการปรบัปรงุครัง้ที ่3
ประชาชน เข้ามาในเขตสํานักงาน

รับเร่ือง

-รอเรียก ควิ
- ย่ืนเร่ือง

       -  รับเร่ือง
       -  ออกใบเสร็จ
       -  พมิพ์ใบคู่มือ , เคร่ืองหมายเสียภาษี
       -  นายทะเบียนลงนาม
       -  จ่ายเร่ือง
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สรุป
ประชาชน เข้ามาในเขตสํานักงาน

  -  หาทีจ่อด
- เดินไกลขึน้ตึก

  -  กดลฟิท์ขึน้ ช้ัน 3
  

-ติดต่อประชาสัมพนัธ์
-กรอก คาํร้อง
กดบัตรควิ

-รอเรียกช่ือ
 -  จ่ายเงิน

- รอ เรียกช่ือ
- รับใบเสร็จ
 

- เดินไปรอ ช่อง 2
  

  -  เดินช่อง 3
- ย่ืนใบเสร็จ
- รอเรียกช่ือ

รับเร่ือง

-รอเรียก ควิ
- ย่ืนเร่ือง

       -  รับเร่ือง
       -  ออกใบเสร็จ
       -  พมิพ์ใบคู่มือ , เคร่ืองหมายเสียภาษี
       -  นายทะเบียนลงนาม
       -  จ่ายเร่ือง
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สรุป
ประชาชน เข้ามาในเขตสํานักงาน

รับเร่ือง

-รอเรียก ควิ
- ย่ืนเร่ือง

       -  รับเร่ือง
       -  ออกใบเสร็จ
       -  พมิพ์ใบคู่มือ , เคร่ืองหมายเสียภาษี
       -  นายทะเบียนลงนาม
       -  จ่ายเร่ือง
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แนวคดิในการปรบัเปลีย่น ปัจจยัการผลติ

• เปลีย่นการใชค้น มาใช ้เครือ่งจกัร

 หรอืระบบ ไอที

127
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การตอบสนอง

ความ

ตอ้งการ

ลูกคา้ ลูกคา้

ความ

พงึพอใจ

ปจัจยัเขา้

สนิคา้ /

บรกิาร ผลผลติ

ผลลพัธ์

กระบวนการ

กระบวนการ

(กลุม่กจิกรรมผลติ/บรกิาร)
ผลกาํไร

วธีิการ
How to

ความตอ้งการเดิม
Need เดิม

การวดัผล
Results
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การวดัและประเมนิผล

• Angry customer tell 3,000

129
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Dell Storm
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My Starbucks idea

131
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เปรยีบเทยีบความแตกตา่งระหว่างเร ือ่งความหว่ยของสนิคา้หรอืบรกิาร
Google- SUCKS index, Search results
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เปรยีบเทยีบความแตกตา่งระหว่างเร ือ่งความหว่ยของสนิคา้หรอืบรกิาร

Google- SUCKS index,
Search results

3K-batt

Yuasa-batt

GS-batt 9,140

20,900

1,490

© ผศ.ดร.วิพุธ อ่องสกลุ คณะบริหารธุรกจิ สถาบันบัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์ © Viput Ongsakul, Ph.D. Graduate School of Business Administration, NIDA 

ปัญหา/อุปสรรค
ในการพัฒนาหน่วยงาน

รูปแบบรางวัล
ท่ีตอบโจทย์หน่วยงาน

ความคิดเห็น
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Questions?????????


