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ทีม่าและความสําคัญของโครงการ  

การออกแบบการบริกาสาธารณะส�ำหรับภาครัฐ

กระบวนการคิดเชิงออกแบบ

ขัน้ตอนส�ำคัญของกระบวนการออกแบบบริการ

ตัวอย่างรูปแบบการให้บริการ

นิยามศัพท์

บทนําการออกแบบบริการ
สาธารณะสําหรับภาครัฐ



บทนําการออกแบบบริการ
สาธารณะสําหรับภาครัฐ

	 ดว้ยพระราชบญัญตักิารอ�ำนวยความสะดวก 
ในการพิจารณาอนญุาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 
ซึ่งมีผลใช้บังคับตั ้งแต่ 21 กรกฎาคม 2558
รวมระยะเวลา กว่า 2 ปีทีห่นว่ยงานของรฐัด�ำเนนิการ 
ตามทีพ่ระราชบัญญัติดังกล่าวก�ำหนดไว้  ได้แก่ 
การจัดท�ำคู่มือส�ำหรับประชาชน การรบัค�ำขอ 
ระยะเวลาการด�ำเนนิการใหแ้ล้วเสรจ็ตามทีก่�ำหนด
ในคู่มือส�ำหรบัประชาชน การแจง้เหตแุหง่ความล่าชา้ 
ทกุเจ็ดวัน รวมถงึการพัฒนาชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
เกีย่วกับการให้บริการด้านการอนุมัติ อนุญาต
ในด้านต่าง ๆ  และด้วยทัศนคติของประชาชนทีม่ี 
ตอ่การใหบ้รกิารของภาครฐั ถอืว่ายงัไม่ท�ำใหเ้กดิ
ความประทบัใจเพียงพอ นอกจากนี ้สภาพแวดล้อม 
ทัง้ภายในและภายนอกประเทศ ยังเปลีย่นแปลง
ไปอย่างรวดเรว็ จึงมคีวามจ�ำเป็นทีต่อ้งเพิม่ 
ศกัยภาพ และความยืดหยุ่นในการปรบัเปลีย่น 
เพื่อตอบสนองความต้องการของระบบ
การบริการทีเ่ปลีย่นแปลงไป 

	 ดังนั ้น เพื่อให้ทันต่อการเปลีย่นแปลง
และช่วยสนับสนุนการแข่งขันทางธุรกิจที มี่
การเปิดการคา้เสรอียู่ตลอดเวลาของภาคเอกชน 
รวมทัง้การส่งเสริมคุณภาพชีวิตประชาชนให้มี 
ความเป็นอยู่ทีด่ีและอ�ำนวยความสะดวกปัจจัย
การบริการสาธารณะขัน้พืน้ฐานใหแ้ก่ประชาชน 
ภาครฐัจึงไดมี้นโยบายตา่ง ๆ ทีเ่อือ้ตอ่การอ�ำนวย
ในการประกอบธุรกจิและพัฒนาประเทศ อย่าง 
“ประเทศไทย 4.0” ทีเ่ป็นโมเดลของการขับเคลือ่น 
เศรษฐกิจด้วยนวัตกรรม โดยการเพิม่มูลค่า 
ไปสู่การสร้างมูลค่า หรือการสร้างผลิตภาพ
ของธุรกิจ และนโยบายการพัฒนาคุณภาพชีวิต
และความเป็นอยู่ของประชาชน ทีใ่ห้ทุกระดับ

ได้รับการดูแลอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน 
ซึง่เป็นแนวทางการแกไ้ขปัญหาดา้นความมัน่คง
ของเศรษฐกจิและสังคม ใหพ้รอ้มพัฒนาประเทศ
ไปสู่ 4.0 ต่อไป

	 ดงันัน้ การขับเคลือ่นโครงสรา้งเศรษฐกจิ
แบบใหม่นี ้นอกจากตอ้งเตมิเตม็ดา้นวิทยาศาสตร์ 
เทคโนโลยีการวิจัยและพัฒนาแล้ว ยังมีด้าน
ความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรม โดยภาครัฐ
ซึ่งเป็นหน่วยงานในการให้บริการแก่ประชาชน
จ�ำเป็นต้องปรับตัวให้ทัน เพื่อการปรับปรุง
การให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ จึงต้อง
ใช้การออกแบบบริการ (Service Design) 
ซึ่งเป็นเครื่องมือทีอ่งค์กรช้ันน�ำของโลก
หลายแหง่ใช้เป็นเครือ่งมอืหลกัในการสร้าง
นวัตกรรมให้กับตัวสินค้าและบริการโดยมี
ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง โดยภาครัฐสามารถใช้
เครือ่งมือนี ้ในการสรา้งสรรคน์วัตกรรมการใหบ้รกิาร 
ทีเ่หมาะสมต่อความต้องการของผู้รับบริการ 
ทัง้ยงัชว่ยในการจัดสรรทรพัยากร รวมทัง้ชว่ยเพิม่ 
ประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการอีกด้วย

ทีม่าและความสําคัญ
BACKGROUND AND SIGNIFICATION OF 
PUBLIC SERVICE EXCELLENCE
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	 ส�ำนกังานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
(ก.พ.ร.) ในฐานะหนว่ยงานทีมี่หนา้ทีใ่นการพัฒนา 
ระบบราชการ และเป็นหนว่ยงานในการขับเคลือ่น 
พระราชบัญญัติฯ ได้ร่วมกับสถาบันส่งเสริม
การบรหิารกจิการบา้นเมืองทีด่ ีและศนูยส์รา้งสรรค์
งานออกแบบ (TCDC) ด�ำเนินการพัฒนาหลักสูตร
งานบริการภาครัฐทีเ่ป็นเลิศ (Public Service 
Excellence) โดยน�ำหลักการของการออกแบบ
บริการมาใช้ในการออกแบบบริการสาธารณะ 
(Public Service Design) มุ่งเนน้การหาแนวคดิ 
สร้างสรรค์หรือนวัตกรรมใหม่ ๆ เพื่อน�ำมาใช้ 
ปรับปรุงการให้บริการโดยหน่วยงานของรัฐ
ให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ทีพ่ระราชบัญญัติฯ 
ก�ำหนดไว้ และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐ 
พัฒนาการใหบ้รกิารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ รวมทัง้  
ยกระดับการให้บริการ ทีมุ่่งสู่การให้บริการ
ในรูปแบบดิจิทัล เพือ่ตอบสนองความต้องการ 
ความคาดหวัง และสร้างประสบการณ์ทีด่ี ให้แก่
ผู้รับบริการ อันจะช่วยปรับเปลีย่นทัศนคติ 
ของประชาชนตอ่ภาครฐัทีด่ขึีน้ และชว่ยส่งเสรมิ
ด้านเศรษฐกิจและสังคมของประเทศอีกด้วย

	 คู่มือเล่มนี ้ มุ่งเน้นให้ผู้เรียนได้ทบทวน
และพัฒนาองค์ความรู้จากหลักสูตรการพัฒนา
งานบริการภาครัฐที ่เ ป็นเลิศ รวมทั ้งขยาย
องค์ความรู้ให้แก่บุคลากรจากหน่วยงานของรัฐ 
ให้สามารถน�ำหลักการและเครือ่งมือมาพัฒนา
งานบรกิาร ซึง่เนือ้หาเป็นการแนะน�ำกระบวนการ
รวบรวมแนวคิดส�ำหรับพัฒนาการให้บริการ
สาธารณะ โดยใช้เครื่องมือทีช่่วยให้มองเห็น
“ปัญหา” และ “โอกาส” ทั ้งยังกระตุ้นให้ใช้ 
ความคิดอย่างสร้างสรรค์เพือ่แก้ไขปัญหาทีพ่บ
และยงัชว่ยใหต้ระหนกัถงึการ “ท�ำความเข้าใจ” ตอ่
ความต้องการเชิงลึกของประชาชนในฐานะ 
“ผู้ใชบ้รกิาร” เพือ่น�ำมาพัฒนา หรอืสรา้งนวัตกรรม 
การบริการทีม่ีประสิทธิภาพและยัง่ยืน  
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การออกแบบบริการสาธารณะ
สําหรับภาครัฐ คืออะไร

	 การบริการสาธารณะส�ำหรับภาครัฐ 
เ ป็นการบริการที ่รัฐจัดหาขึ้นเพื่อ ส่ง เสริม
สวัสดิการและคุณภาพชีวิตให้แก่ประชาชน 
รวมทั ้งอ�ำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 
จึงท�ำใหมี้ผู้ใชบ้รกิารจ�ำนวนมาก และหลากหลาย 
ซึ่งมีความเกีย่วเนือ่งกับหลักเกณฑ์ ข้อก�ำหนด  
และกฎหมาย ดังนัน้ รัฐในฐานะผู้ให้บริการ
จึงตอ้งมีหนา้ทีท่ีจ่ะตอ้งส่งมอบประสบการณ์ทีด่ี 
และเหนือความคาดหมายให้แก่ผู้ใช้บริการ 
หรือประชาชน (Citizen Experience)

	

	 ดังนัน้  การออกแบบบริการสาธารณะ
ส�ำหรบัภาครฐั คอื การน�ำกระบวนการออกแบบ
ความคดิเชิงสรา้งสรรค์มาปรบัใช้ให้เหมาะสม
เพือ่ท�ำความเข้าใจกลุ่มผู้ใชบ้รกิาร และสรา้งสรรค์ 
การพัฒนาบริการ เพือ่ตอบสนองให้ผู้ใช้บริการ 
ได้รับความพึงพอใจ และประสบการณ์ทีด่ี 
ทั ้งก่อน ขณะ และหลังการใช้บริการ โดยที ่
ผู้ให้บริการก็สามารถท�ำงานได้ง่ายขึน้

การออกแบบบริการสาธารณะสําหรับ
ภาครัฐ
THE PROCESS OF PUBLIC 
SERVICE DESIGN IN GOVERNMENT

แนวคิดหลักของการออกแบบบริการสาธารณะ

	 แนวคดิส�ำคญัของการออกแบบบรกิาร คอื การมองภาพการบรกิารอยา่งเป็นระบบ  โดยให้
ความส�ำคัญกับความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ และ
มองภาพรวมไปถึงผู้ทีเ่กีย่วข้องในกระบวนการ เช่น เจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ หรือผู้วางนโยบายองค์กร 
กล่าวได้ว่า การบริการทีเ่ป็นเลิศนัน้ สามารถพัฒนาได้จากการท�ำความเข้าใจ
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กระบวนการคิดเชิงออกแบบ

	 การออกแบบบริการสาธารณะ
สําหรับภาครัฐทีเ่ป็นเลิศ ควรเริม่จากการท�ำงาน
ร่วมกันของคนในหน่วยงาน เพื่อศึกษาและ
แลกเปลีย่นข้อมูล ประสบการณ์จากผู้เกีย่วข้อง
กับการบริการ โดยน�ำเครือ่งมือกระตุ้นความคิด
สร้างสรรค์และทางออกในการแก้ไขปัญหา
จากหลากหลายมุมมอง มาคิดต่อยอดร่วมกัน 
จากการบูรณาการ 3 ส่วน ทีเ่รียกว่า

“ กระบวนการคิดเชิงออกแบบ
 (Design Thinking) ”

1 ชุดทัศนะ (MINDSET) 

2 ชุดเครือ่งมือ (TOOLSET) 

3 ชุดทักษะ (SKILLSET)

หมายถงึ มุมมองการคดิ หรอื ผู้ปฏบิตังิาน
ควรมีทัศนะเปิดกว้างเชิงบวก และมี
ความคิดยืนหยุ่น เนือ่งจากต้องเปิดรับ
ความเห็นของประชาชนผู้ใช้บริการ 

หมายถึง หลักการคิด แนวทางปฏิบัต ิ
หรอืแบบแผนวิธีการ เพือ่ชว่ยในการเกบ็
และวิเคราะห์ข้อมูล หรือ กระตุ้นให้เกิด
การนําเสนอแนวความคิดทีห่ลากหลาย 
เพือ่ทางเลือกการแก้ปัญหาทีม่ากขึน้

หมายถงึ ความรู้ และทกัษะในการท�ำงาน 
ซึง่เกิดจากการฝึกฝน ท�ำซ�ำ้ และเรียนรู้ 
สิง่ใหม่ เพือ่ให้เกิดความช�ำนาญ

DESIGN THINKING
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ขัน้ตอนส�ำคัญของกระบวนการออกแบบบริการ

มองหาโอกาสการพัฒนา
และพรอมเปล่ียนแปลง

ทบทวนวาตัวเอง
มีอะไรบาง

หาขอมูล
เพ่ิมเติม

EMPATHY
การทําความเขาใจ

กลุมเปาหมายอยางลึกซ้ึง

DEFINE
การต้ังกรอบโจทย

ตรวจสอบขอมูลท่ี
รวบรวมวามีพอรึยัง

IDEATE
การสรางแนวคิด

TESTING
การทดสอบ

สรุปผล

แกไขตนแบบ

โอกาส หรือ
แนวทางในการพัฒนา

ทดสอบซ้ํา

03: พัฒนาใหดีข้ึน - การนําแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง

02 ทําใหเขาถึง - การสรางแนวคิดการบริการ

00: เตรียมตัว ตรวจสอบตัวเอง

01 ทําความเขาใจ - การสํารวจและเก็บขอมูล

จุดเร่ิมตน

เสนชัย

ความเขาใจตอผูใชบริการ

ขอมูล ประสบการณ และ
ความรูสึกเชิงลึกของผูใชบริการ

ข้ันตอนการใหบริการ

การสรางแนวคิดใหเปนรูปธรรม
เพ่ือนํามาพัฒนาตนแบบการบริการ

ขนาด A4 แนวต้ัง แนะนําใหพ่ีฟวสแทรกหนาน้ีเหมือน
Poster 1 หนา เพราะถาเปน A5 แนวต้ังมันบีบมาก ขอมูลเยอะ

ผลลัพธ์ที่ได้เมื่อทำ   4   -   5   ครบถ้วน

ผลลัพธ์ที่ได้เมื่อทำ   8   -  10   ครบถ้วน

PROTOTYPING
การสรางแบบจําลอง

หรือสถานการณจําลอง

ทดสอบ
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ตััวอย่างรูปแบบการให้บริการ
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ตัวอย่างรูปแบบการให้บริการ

  คนนัง่รอคิวมากกว่าทีค่ิดไว้และไม่รู้
  ว่าจะเริม่ติดต่อหรือเข้าคิวตรงไหน
  เพราะไม่มีป้ายบอกชัดเจน

 

กรมการกงสุล

ท�ำให้ ลุงวินัยเริ ่มกังวลว่าจะกลับไป
ท�ำงานทันหรือไม่ และต้องลางานทัง้วัน
เพือ่มารับหนังสือเดินทาง

ลุงวินัยอายุ 55 ปี อาศัยอยู่คนเดียว มีหลานคอยมาดูแลเป็นครัง้คราว และเป็นครัง้แรก
ทีอ่ยากไปเทีย่วต่างประเทศ ซึ่งจ�ำเป็นต้องใช้หนังสือเดินทาง จึงขอให้หลานช่วยหาข้อมูล 
แตด่ว้ยชอ่งว่างระหว่างวัย ลุงจึงไม่เข้าใจข้อมูลทีห่ลานบอก ดงันัน้ เลยเตรยีมเอกสารทีค่ดิว่า
ต้องใช้ไปกรมการกงสุลด้วยตัวเอง

เนือ่งจากกรมการกงสุล แจ้งวัฒนะใหบ้รกิารในวัน และเวลาราชการ 
ลุงวินยัจงึลางานครึง่วัน และเดนิทางดว้ยรถยนตส่์วนตวั ระหว่างทาง
พบปัญหารถติด และเมือ่ไปถึงกรมการกงสุลพบว่าหาทีจ่อดรถยาก
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 การจองคิวท�ำหนังสือเดินทางออนไลน์
 สามารถตรวจสอบคิว และเลือกวันและ
 เวลาทีส่ะดวกได้

สามารถหาสาขาทีใ่ห้บริการใกล้บ้านได้

ตัวอย่างรูปแบบการให้บริการ

ระหว่างทีลุ่งวินัยก�ำลังสับสน ได้พบกับผู้หญิงคนหนึ่ง
จึงเดินเข้าไปถามขัน้ตอน ท�ำให้ทราบว่าสามารถจองคิว
ผ่านทางออนไลน์ได้

การท�ำหนังสือเดินทางใช้เวลาเพียง 8-15 นาทีเท่านัน้ 
นอกจากนี ย้ั งสามารถเลือกช�ำระค่าธรรมเนียม
เพิม่เติม เพื่อรับหนังสือเดินทางได้เร็วข้ึน โดยเลือก
รับในวันทีท่�ำ หรือจัดส่งทางไปรษณีย์
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เครือ่งมือ (Tools) 
หมายถึง แนวคิด วิธีการ หรือกระบวนการทีใ่ช้ เพือ่ช่วยให้
ผลลัพธ์ของการท�ำงาน เป็นไปตามกระบวนการทีค่าดหวัง
อยา่งมีประสิทธิภาพและเป็นระบบ ทัง้การเกบ็และวิเคราะห์
ข้อมูล การระดมความคิด รวมถึงการทดสอบแนวคิด 

ผู้ใช้บริการ (User) 
หมายถึง ประชาชน (Citizen) หรือผู้ขอรับบริการในงาน
บริการต่าง ๆ ของภาครัฐ

จุดปฏิสัมพันธ์ (Touchpoint)
หมายถึง สถานที ่อุปกรณ์ หรือบุคคลทีผู่้ใช้บริการจะต้อง
ท� ำกิ จกรรมที ่เ กี ่ย ว ข้องกับ ขั้นตอนการรับบริ ก าร
เช่น เคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ เครือ่งกดบัตรคิวอัตโนมัติ 
จุดบริการถ่ายเอกสาร เครือ่งคอมพิวเตอร์ส�ำหรับค้นหา
ด้วยตนเอง เป็นต้น 

ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ (Citizen Experience)
หมายถงึ สิง่ทีเ่กดิขึน้จากผู้ใช้บรกิารไดร้บัทัง้สัมผัส พบเหน็
และได้ยินตัง้แต่ก่อน ระหว่าง และหลังการขอรับบริการ
รวมทัง้สิง่ทีเ่กีย่วข้องกับการบริการ เช่น บุคคล กิจกรรม  
บทสนทนา สภาพแวดล้อม สิ ่งอ�ำนวยความสะดวก 
และจุดปฏิสัมพันธ์ ซึ่งมีผลต่อความพึงพอใจ ความรู้สึก
และการตอบสนอง

นิยามศัพท์
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ข้อแนะนําในการเตรียมตัว
  
เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม
 

การเตรยีมตัวและอปุกรณ์
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ข้อแนะนําในการเตรียมตัว

วัตมยีรตเราก

	 คู่มือเล่มนีไ้ด้น�ำเสนอกระบวนการคิด 
เชิงออกแบบ โดยเลือกใช้เครื่องมือทีเ่หมาะ 
ใหเ้กดิการกระตุ้นเพือ่พัฒนาการออกแบบบรกิาร 
ส�ำหรบัภาครฐัทีเ่ป็นเลิศ โดยเรยีบเรยีงขัน้ตอนไว้ 
พร้อมตัวอย่างทีผู่้ปฏิบัติงานสามารถน�ำไปฝึก
ทดลองได้ ซึง่ก่อนเข้าสู่เนือ้หา ผู้เรียนต้องเตรียม
ความพร้อม ดังนี ้

เตรียมพร้อมทางความคิด : 
ปรับทัศนคติ

ความคดิเป็นสิง่ส�ำคญัทีส่่งผลตอ่การแสดง
อารมณ์และพฤติกรรม ดังนัน้ ผู้ให้บริการ 
หรอืผู้เรยีนจะตอ้งขจัดความคดิทีบ่ดิเบอืน 
และจัดการความรู้สึกของตนเอง เพือ่เตรยีม
ความพรอ้ม ทีจ่ะปรบัตวัส�ำหรบัการเรยีนรู้
และเปลีย่นแปลงในรปูแบบใหม่ ๆ
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งลปแนยีลปเรากอตกวบงิชเิตคนศัท

บัรหาสํมอรพ ูรนยีรเราก

อตกุนสจใติจีม มหใงสิบพนคราก 

น็หเดิคมาวคงฟบัร งาลกนปเจใ

อตจใดปเ มหใณรากบสะรป

	 จุดเริม่ตน้ของการเปลีย่นแปลง อาจท�ำใหเ้กดิความ
คดิและความรู้สึกกลัว หรอืกงัวลกบัสิง่ทีย่งัไม่เกดิขึน้ ซึง่ผู้เรยีน
ตอ้งปรบัความคดิในเชิงบวกตอ่การเปลีย่นแปลงนัน้ เพือ่ท�ำให้
ได้ลองสิง่ใหม่ ๆ และประสบการณ์ทีอ่าจไม่คาดฝัน

	 ควรท�ำให้รู้ สึกมีพลัง เกิดการกระตือรือร้น
เ พื่ อ ขั บ เ ค ลื่ อ น ทิ ศ ท า ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร รู ป แ บ บ ใ ห ม่
รวมถึ งสร้าง วัฒนธรรมองค์กรให้ เ ปิดใจยอมรับสิ ่งที ่
เปลี ่ยนแปลง ซึ่ง เป็นการสร้างโอกาสที ่ดี ให้ เกิดขึ้นได้

	 กระบวนการออกแบบบรกิารตอ้งอาศยัความคดิเชงิ
สร้างสรรค์ มีความคิดนอกกรอบและหาแนวทางแก้ไขปัญหา
ให้ได้ ดังนัน้ นอกจากทีผู่้เรียนเตรียมตัวปรับความคิด ยังต้อง
ปรับด้านร่างกกายส�ำหรับการทุ่มเทในการสร้างกระบวน
งานบริการ พร้อมกับการได้เรียนรู้สิง่ใหม่ ๆ	

	 เมือ่เริม่เข้ากระบวนการการออกแบบบรกิาร ส่วนหนึง่
ของขัน้ตอน คือ การส�ำรวจข้อมูล ซึ่งผู้ปฏิบัติจะต้องเปิดใจ 
ไม่ให้ มีความคิดที ่บิดเบือน พร้อมรับฟังและเข้าใจต่อ
ความคิดเห็นของผู้รับบริการ เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกและ
ข้อเท็จจริงโดยปราศจากอคติ

	 ผลจากการพูดคุย ท�ำให้ได้ข้อมูลทีเ่ป็นประโยชน์ 
สรา้งสรรค ์และชว่ยเพิม่การเรยีนรู้ของผู้ปฏบิตั ิ ดงันัน้ ควรปรบั
กระบวนทศันแ์ละพฤตกิรรม เพือ่ยกระดบัจติใจใหมี้จิตบรกิาร 
ลดความขัดแย้ง และช่วยให้การออกแบบบริการเกิดคุณค่า 
ส่งผลตอ่การสรา้งตน้แบบบรกิารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และ
เกิดประโยชน์สูงสุดต่อผู้รับบริการและองค์กร

รับฟังความคิดเห็น

พัฒนาจิตใจ

ทัศนคติเชิงบวกต่อการเปลีย่นแปลง

เปิดใจต่อประสบการณ์ใหม่

พร้อมส�ำหรับการเรียนรู้
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เริม่ต้นทีจ่ะเปลีย่นแปลง

	 การทีจ่ะท�ำให้เกิดเปลีย่นแปลงนัน้ 
ส่วนหนึ่งมาจากเสียงสะท้อนของประชาชน 
ในสังคม ซึง่มาทัง้จากความเดอืดรอ้น หรอืความ
คาดหวังในงานบริการ ดังนัน้ ภาครัฐจ�ำเป็น
ต้องฟังเสียงเหล่านี ้ เพื่อการเปลีย่นแปลงและ
พัฒนาการใหบ้รกิารทีมี่ประสิทธิภาพผ่านเครือ่งมือ 
ส�ำหรับการออกแบบบริการ ส�ำหรับใช้ให้เกิด
ความเข้าใจต่อความคิดเห็นของประชาชน และ
เข้าถึงต่อการให้บริการทีด่ีอย่างแท้จริง ทัง้ยัง
ท�ำให้เกิดภาพลักษณ์ทีด่ีต่อภาครัฐด้วย

ถึงเวลาเปลีย่นแปลง

เปลีย่น... เพือ่บรรยากาศทีด่ี
การบริการทีด่ี ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ
ยอ่มสบายใจทัง้สองฝ่าย ท�ำใหเ้กดิบรรยากาศ
อันเป็นมิตร

เปลีย่น... เพือ่ความยัง่ยืน
ทัศนคติทีด่ี จะท�ำให้ผู้ปฏิบัติงานกระตือรือร้น
ทีจ่ะพัฒนาการบริการให้ดีขึน้อย่างสม�ำ่เสมอ

เปลีย่น... เพือ่ประชาชน
หากหน่วยงานรัฐไม่ปรับตัวเพื่อตอบสนอง
ประชาชน  แล้วใครกนัทีจ่ะเป็นทีพึ่ง่ใหป้ระชาชน? 

เปลีย่น... เพือ่ประเทศไทย
ข้าราชการ คือ กลไกขับเคลือ่นนโยบายประเทศ 
ควรลุกขึ้นเพื่อเป็นผู้น�ำในการเปลีย่นแปลง
เพือ่เป็นแรงบันดาลใจให้คนในชาติ

เปลีย่น... เพือ่ประสบการณ์ทีเ่กินคาดหวัง
การสร้างการบริการทีด่ี เปลีย่นความไม่พอใจ
ของผู้ใช้บริการให้กลายเป็นความสุข และสร้าง
ประสบการณ์ทีเ่หนือความคาดหวัง
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เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อม

รายการอุปกรณหรือเครื่องมือที่จําเปนตองมี

empathyfoc

	
กระดาษแบบต่าง ๆ : กระดาษกาวในตัว (Sticky Notes/Post-it Notes) 
และกระดาษเปล่าสําหรับบันทึกหรือวาดเขียน
อุปกรณ์เครือ่งเขียน : ดินสอ หรือปากกา เช่น ปากกาลูกลืน่ 
ปากกาหมึกเจล และปากกาเมจิก (ขนาดใด สีใดก็ได้ ควรมีมากกว่า 2 สี) 
อุปกรณ์สําหรับการตัด : กรรไกร คัตเตอร์ 
อุปกรณ์สําหรบัการปะตดิ :  เทปกาว กาวแทง่ กาวเหลว หรอื กระดาษกาว
กระดานขนาดใหญ่ หรือ กระดาน Flip Chart
อุปกรณ์สรา้งแบบจ�ำลองอยา่งงา่ย เชน่ กระดาษลัง ดนิน�ำ้มัน ตวัตอ่รปูตา่ง ๆ 
เชือกฟาง กระดาษสี

•

• 

•
•
•
•

รายการอปุกรณ์ 

	 เนือ่งจากการท�ำกิจกรรมในกระบวนการของการออกแบบบริการจ�ำเป็นต้องใช้อุปกรณ์
ประกอบการเรยีนรู้ การส�ำรวจหรอืการด�ำเนนิงานตา่ง ๆ  ภายใตก้จิกรรม เพือ่ใหส้ามารถบนัทกึข้อมูล 
การจดักลุ่มอยา่งงา่ย หรอืท�ำการทดสอบตน้แบบบรกิาร ซึง่เกดิจากการแลกเปลีย่นความคดิเหน็ของ
ผู้เข้าร่วมกิจกรรม เพือ่ให้บรรลุวัตถุประสงค์ทีต่ัง้ไว้  ผู้เรียนและผู้ปฏิบัติต้องจัดเตรียมอุปกรณ์ต่าง ๆ  
ให้พร้อมและเพียงพอต่อทีมงานหรือผู้เข้าร่วมกิจกรรม
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ข้อแนะน�ำ
ควรเขียนแนวความคดิของตนเอง 
ข้อคิดเห็น ล�ำดับเหตุการณ์ หรือ
องค์ประกอบของข้อมูลลงบน 
Sticky Notes 1 หวัข้อ ตอ่ 1 แผ่น 
เพือ่สะดวกตอ่การโยกยา้ย

         ข้อแนะน�ำ

	 ควรมองหาพืน้ที ่ เชน่ กระดาน
หรือกระดาษทีมี่ขนาดใหญ่มาวาง
ไว้ตรงกลางวงประชุม เพื่อให้กลุ่ม
สามารถเห็นภาพรวมได้ชัดเจน และ
สะดวกต่อการรวบรวมความเห็น
ระหว่างกลุ่มผู้ปฏิบัติงาน

ีมงอตนปเาํจีทอืมงอืรคเอืรหณรกปุอรากยาร

ข้อแนะน�ำ
ควรพก Sticky Notes และปากกา
ตลอดการท�ำกิจกรรม ใช้ปากกา
หัวเล็กส�ำหรับบันทึกและหัวใหญ่
ส�ำหรับเขียนแสดงความคิดเห็น 
แบ่งปันข้อมูลให้อ่านได้ง่าย
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กระบวนการออกแบบบริการสาธารณะ

ส�ำหรับภาครัฐทีเ่ป็นเลิศ

การปรับใช้กับรูปแบบการท�ำงานของภาครัฐ

กระบวนการท�ำงานเพือ่สร้างโอกาส

การพัฒนาบริการ

      00 ตรวจสอบตัวเอง

      01 ท�ำความเข้าใจ

      02 ท�ำให้เข้าถึง

      03 พัฒนาให้ดีขึน้

กระบวนการออกแบบบรกิาร
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กระบวนการออกแบบบริการสาธารณะ
สําหรับภาครัฐทีเ่ป็นเลิศ

	 การออกแบบบริการสาธารณะส�ำหรับ
ภาครัฐทีเ่ป็นเลิศ เกิดขึ้นได้จากกระบวนการ 
ศึกษาค้นคว้า และพัฒนาความคิดทีเ่ป็นระบบ
และชัดเจน คู่มือเล่มนีจ้ึงได้วางกระบวนการ 
และขัน้ตอนในการพัฒนาการบรกิารทีเ่ป็นกลาง
และปรับเปลีย่นได้ 	
	 กระบวนการออกแบบบรกิารประกอบดว้ย 
เครื่องมือทีใ่ช้ท�ำกิจกรรมในกระบวนการคิด 
การส�ำรวจ การจัดกลุ่มข้อมูล การวิเคราะห์ 
การจัดท�ำต้นแบบบริการ และการทดสอบ
ต้นแบบบริการจนกว่าจะได้รูปแบบทีเ่หมาะสม
และสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน
ได้มากทีสุ่ด

	 ส�ำนักงาน ก.พ.ร .  ได้ จัดหลักสูตร 
การพัฒนางานบรกิารภาครฐัทีเ่ป็นเลิศ ซึง่รว่มกบั 
สถาบันส่งเสริมการบริหารกิจการบ้านเมืองทีด่ี  
และศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (TCDC)  
โดยมีผู้แทนจากหน่วยงานภาครัฐเข้าร่วม
หลักสูตรในการท�ำกจิกรรมตา่ง ๆ  และใหค้วามเหน็ 
เพือ่ปรบัปรงุหรอืพัฒนาหลักสูตร และไดเ้ครือ่งมือ 
ส�ำหรับการออกแบบบริการที เ่หมาะสมกับ
บรบิทของภาครฐั ซึง่จะน�ำมาใชใ้นการปรบัปรงุ
การปฏิบัติงานทีม่ีประสิทธิภาพยิง่ขึน้
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การปรับใช้กับรูปแบบการท�ำงาน
ของภาครัฐ

ยาบยโนงิชเนางาํทราก
POLICY

นางิตับิฏปงลราก
OPERATION

มคงัสอตูรบัรรากงารสราก
SOCIAL AWARENESS

มรรกตัวนชใราก
INNOVATION

นางาํทรากบบแปูรบักชใบัรปราก
ฐัรคาภรกคงองอข ก�ำหนดนโยบาย วางแผนและทิศทางการท�ำงาน

ขององค์กรในภาพรวม
ควบคุมและบริหารจัดการให้เป็นไปตามทีก่�ำหนด
ตอบสนองนโยบายหลักของประเทศ หรือความ
ต้องการของประชาชน

ให้บริการหรือปฏิบัติงานตามภารกิจหลักของ
กระบวนการให้บริการ
ประสานงานกับผู้เกีย่วข้องแต่ละส่วน
รวบรวบข้อมูล วิเคราะห ์สรปุผล และจดัท�ำข้อเสนอ
แนะแนวทางแกไ้ข หรอืพัฒนางานบรกิาร เพือ่น�ำมา
ปรับปรุงในการปฏิบัติงานต่อไป

คิดค้นวิธีการปรับปรุงในกระบวนการให้บริการ 
โดยอาจน�ำเทคโนโลยีมาใช้ในขัน้ตอนทีเ่กีย่วข้อง 
เพือ่ตอบสนองตอ่ความตอ้งการของประชาชนหรอื
ผู้รับบริการ
จัดหาผลิตภัณฑ์หรือนวัตกรรมที ่ช่วยพัฒนา
กระบวนการบริการ

สร้างความรู้ความเข้าใจเกีย่วกับงานบริการทัง้
ขั ้นตอนการขอรับบริการและผลที ่ประชาชน
หรือผู้รับบริการ จะได้รับผ่านช่องทางการสือ่สาร
ต่าง ๆ ทีส่ามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้โดยตรง 
เพือ่สร้างทัศนคติของประชาชน

การก�ำหนดทิศทาง
การท�ำงานให้ตรงต่อ
วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ ห ลั ก
ทีก่�ำหนดร่วมกัน

การลงมือปฏิบัติงาน
เพือ่ให้การด�ำเนินการ
ส�ำเร็จลุล่วงตามแผน 
ทีก่�ำหนดไว้

การเลือกและจัดสรร
นวัตกรรมและเทคโนโลยี
มาใช้งานอยา่งเหมาะสม 
และคุ้มค่า

	

การสือ่สารจากองคก์ร
หรือหน่วยงานรัฐต่อ
ประชาชน

•

•
•

•

•
•

•

•

•

	 การพัฒนากระบวนงานการให้บริการจ�ำเป็น 
ต้องมีผู้ เกี ่ยวข้องตามภารกิจตลอดทั ้งกระบวนงาน 
เช่น การให้บริการ การพัฒนาระบบงาน และด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นต้น เพื่อพิจารณาหารือ
ร่ ว ม กั น หาแนวทางการพัฒนางานบริการนั ้นให้ มี
ประสิทธิภาพ โดยสรุปภารกิจทีเ่กีย่วข้อง ดังนี ้

เชิงนโยบาย
POLICY

การปฏบิตังิาน
OPERATION

การใชน้วตักรรม
INNOVATION

การสร้างการรบัรูต้อ่สังคม
SOCIAL AWARENESS
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กระบวนการท�ำงานเพือ่สร้างโอกาส
การพัฒนาบริการ

ขั้นตอนก่อนเริม่ต้น - ตรวจสอบตัวเอง (Self Check)
เตรียมความพร้อมก่อนเข้าสู่กระบวนการออกแบบบริการ ดังนี ้

       ตัง้กลุ่มผู้ปฏิบัติงาน 
       สรรหาผู้เข้าร่วมกระบวนการออกแบบบริการจากภารกิจในทุกขัน้ตอนทีเ่กีย่วข้อง

       ส�ำรวจข้อมูลและทรัพยากร
          ส�ำรวจ และตรวจสอบข้อมูลทีมี่อยู่ในกระบวนงานบรกิารใหมี้ความทนัสมัย ไม่ซ�ำ้ซอ้น 
และครบถว้นในทกุขัน้ตอน รวมทัง้พิจารณาทรพัยากรทีต่อ้งใชใ้นระหว่างและภายหลังของ
กระบวนการออกแบบบรกิาร ส�ำหรบัการพัฒนาตน้แบบบรกิาร โดยมีการเลือกใชเ้ครือ่งมือ
ทีเ่หมาะสมต่อบริบท และข้อจ�ำกัดของแต่ละหน่วยงาน 

       วางขอบเขตการท�ำงาน 
       	ก�ำหนดขอบเขตแนวทางการด�ำเนินการในกระบวนการออกแบบบริการตามข้อมูล 
และข้อจ�ำกัดต่าง ๆ ทีค่้นพบ ทัง้ด้านระยะเวลา งบประมาณ หรือสถานที ่

	 ทัง้นี ้ควรจัดท�ำภาพรวมโดยมีการแจกแจงในแตล่ะขัน้ตอนของกระบวนการออกแบบบรกิาร 
เพือ่ก�ำหนดหน้าทีผู่้รับผิดชอบและแสดงถึงบุคคลอืน่ ๆ ทีเ่กีย่วข้องในกระบวนการ รวมทัง้
การก�ำหนดทศิทางหรอืผลลัพธ์ทีห่นว่ยงานตอ้งการ เพือ่หาแนวทางการด�ำเนนิงานใหเ้ป็นไป 
ในทิศทางเดียวกัน
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ทําความเข้าใจ - การสํารวจและเก็บข้อมูล (Exploration)

กระบวนการนีส้�ำคัญอย่างไร
•  ค้นพบปัญหาหรือโอกาสการพัฒนาทีช่ัดเจน 
    และอาจเหนือความคาดหมาย
•   ทราบข้อมูลของกลุ่มผู้ใชบ้รกิาร และภาพรวม
    ทัง้ระบบ
•  ทราบความต้องการ และความคาดหวังของ
    ประชาชนและผู้ใช้บริการ ผ่านการวิเคราะห์ 
   ประเด็นปัญหาจากข้อมูล
•  ท�ำให้ก�ำหนดทิศทางการท�ำงานได้ชัดเจน  
    เช่น ควรปรับปรุงทัง้ระบบ หรือแก้ไขเพียง
    บางส่วน

บัรดไีทงิส
มรรธปูรนปเหใดิควนแงารสราก
รากิรบรากบบแนตานฒัพามาํนอืพเ

รากิรบชใูผอตจใาขเมาวค

ะลแ ณรากบสะรป ลูมอข
รากิรบชใูผงอขกึลงิชเกึสูรมาวค

รากิรบหใรากนอตนัข

บัรดไีทงิส

บบะรนใธนัพมัสมาวคะลแ

	 ด�ำเนนิการศกึษาคน้คว้า การสังเกต และจัดเกบ็ข้อมูล 
หรือปัญหาเชิงลึกผ่านเครื่องมือต่าง ๆ ในกระบวนการ
ออกแบบบริการ เช่น จากการสัมภาษณ์หรือการลงพืน้ที ่
ปฏิบัติงาน เป็นต้น เพื่อน�ำมาวิเคราะห์ข้อมูลในการหา
แนวทางแก้ไขปัญหาหรือปรับปรุงงานบริการ ให้ตรงกับ
เป้าหมายหรือโจทย์ทีก่�ำหนดไว้
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การใช้เครือ่งมือเพือ่ส�ำรวจและเก็บข้อมูล แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี ้

	 การส�ำรวจและเกบ็รวบรวมข้อมูล เป็นขัน้ตอนหนึง่จากการก�ำหนดเป้าหมาย 
วัตถุประสงค์ และวิธีการด�ำเนินการ เพื่อให้ได้ประเด็นทีส่�ำคัญและเหมาะสม
ต่อการน�ำข้อมูล มาวิเคราะห์ส�ำหรับการปรับปรุงหรือพัฒนางานบริการ รวมทัง้
ท�ำให้ทราบถึงความต้องการทีแ่ท้จริงของผู้ใช้บริการ และสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผู้ใช้บริการอีกด้วย
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	  การพัฒนาบริการให้ตอบสนองผู้ใช้บริการ หรือสร้างประสบการณ์
ทีด่เีหนอืความคาดหวัง โดยผู้ปฏบิตังิานจะตอ้งเข้าใจ ทราบประสบการณ์ และเกดิ
ความรู้สึกร่วมกับผู้ใช้บริการ เพือ่ให้ได้ข้อมูลส�ำหรับการวิเคราะห์ในการปรับปรุง
หรือพัฒนางานบริการตามความต้องการของผู้ใช้บริการ
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ทําให้เข้าถึง - การสร้างแนวคิดงานบริการ (Creation)

	  ขัน้ตอนนีเ้ป็นการท�ำงานเพือ่ลงมอืพฒันาและสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการใหม่ 
ให้ตอบสนองต่อโจทย์ทีส่ร้างขึน้ โดยผู้ปฏิบัติงานจะต้องท�ำงานร่วมกัน เพือ่นําผลลัพธ์ทีไ่ด้
จากขัน้ตอนแรกมาพัฒนาแนวคดิการบรกิาร จากการใชค้วามรู้ รวมกบัความคดิสรา้งสรรค์ 
มุ่งเน้นวิธีการคิดทีต่อบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการทีห่ลากหลายและการแก้ไข
ปัญหาจากการคิดรอบด้าน และเลือกใช้เป็นแนวทางระบบการบริการต้นแบบทีส่ามารถ
แก้ไขปัญหาได้จริง และเข้าถึงผู้ใช้บริการ พร้อมคํานึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม

กระบวนการนีส้�ำคัญอย่างไร
ระดมความคดิจ�ำนวนมากจากผู้ปฏบิตังิาน 
แ ล ะ ผู้ เ กี ่ย ว ข้ อ ง  ท� ำ ใ ห้ ไ ด้ ค ว า ม คิ ด
ที ่ ห ล า ก ห ล า ย  เ พื่ อ เ ป็ น ท า ง เ ลื อ ก
ส�ำหรับวิธีการทีด่ีทีสุ่ด
กระตุ้นให้ เกิดการต่อยอดแนวคิดเดิม
ไปสู่สิง่ใหม่
เป็นกระบวนการสร้างทางแก้ไขปัญหา
จากการคิดรอบด้าน และความคิดยืดหยุ่น 
มองเห็นโอกาสพัฒนาการบริการให้เหนือ
ความคาดหมาย

DEFINE
ยทจโบอรกงัตราก

•

•

•

•
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พัฒนาให้ดีขึ้น - การนําแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง
(Reflection & Implementation)

	   ขัน้ตอนนีเ้ป็นการสร้างต้นแบบจ�ำลอง (Prototype) จากแนวคิดทีผู่้ปฏิบัติงาน
สร้างสรรค์นวัตกรรมส�ำหรับพัฒนางานบริการให้เป็นรูปธรรม เพือ่สามารถน�ำไปใช้ได้จริง 
โดยน�ำแนวคิดนัน้เข้าสู่กระบวนการทดสอบ (Testing) กับผู้ใช้บริการ โดยสังเกตและรับฟัง
ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการหรือผู้เกีย่วข้อง เพือ่น�ำมาวิเคราะห์ และปรับปรุงแก้ไขต้นแบบ
ให้มีประสิทธิภาพ และมีความเป็นไปได้มากยิง่ขึน้และควรทดสอบซ�ำ้จนกว่าจะได้ผลลัพธ์
ทีต่รงกับวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายทีก่�ำหนดไว้

กระบวนการนีส้�ำคัญอย่างไร
ทดสอบความเป็นไปได้ และประสิทธิภาพ
ของแนวคิดทีน่�ำมาใช้
ลดการสูญเสียงบประมาณ และลดความ
ล้มเหลวของโครงการ
ใช้ปรับปรุงปัญหา หรือพัฒนาการบริการ 
ใหมี้ประสิทธิภาพและสมบูรณ์ทีสุ่ดก่อน
ใช้งานจริง

•

•

•

บัรดไีทงิส
มรรธปูรนปเหใดิควนแงารสราก
รากิรบรากบบแนตานฒัพามาํนอืพเ

รากิรบชใูผอตจใาขเมาวค

ะลแ ณรากบสะรป ลูมอข
รากิรบชใูผงอขกึลงิชเกึสูรมาวค

รากิรบหใรากนอตนัข

บัรดไีทงิส

บบะรนใธนัพมัสมาวคะลแ
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เครือ่งมือท
ี ่1

การสัมภาษณ์ตามบริบท 
(CONTEXTUAL INTERVIEW)

การสัมภาษณ์ตามบริบทคืออะไร 
	 เป็นการพูดคยุกบัผู้เกีย่วข้อง ดว้ยการใชค้�ำถาม
ปลายเปิด ถามเกีย่วกับประสบการณ์ทีไ่ด้รับจากการ
ใช้บริการ มักจะเป็นการพูดคุยในพืน้ทีก่ารให้บริการจริง  
เพื่อให้สถานการณ์กระตุ้นให้ตอบค�ำถามได้ง่ายขึ้น 
เครือ่งมือนีจ้ะชว่ยใหเ้ข้าใจความตอ้งการแฝง และมุมมอง
ทีผู่้ใช้บริการมีต่อการบริการในปัจจุบันได้มากยิง่ขึน้

เครือ่งมือนีเ้หมาะกับใคร
	 เหมาะส�ำหรับผู้ปฏิบัติ งานที ่ยั ง ไ ม่ มี ข้อมูล 
ของปัญหา หรือยังไม่พบประเด็นหลักทีจ่ะน�ำมาพัฒนา

การสัมภาษณ์ตามบริบทช่วยอะไร
     •

     •

     •

     •
     •

ประเภทของเครือ่งมือ
กระบวนการเก็บข้อมูล

ลักษณะการท�ำงาน
•  สัมภาษณ์แบบ 1:1
•  สัมภาษณ์แบบเป็นกลุ่ม 

เวลา 
•  5-15 นาทีต่อหนึง่บุคคล
   ส�ำหรับข้อมูลเชิงปริมาณ
•  คุยได้ตามทีต่้องการ
     ส�ำหรบัข้อมูลเชงิคณุภาพ
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ผู้ ใ ช้ บริ การ ได้ แสดง มุมมองของตนเองต่ อ
ประสบการณ์ทีไ่ด้รับ
เข้าใจมุมมองของผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม และอาจ
พบปัญหาแฝงในบทสนทนาได้
สามารถวิเคราะหข้์อมูลจากค�ำพูด น�ำ้เสียง ทา่ทาง 
และอารมณ์ของผู้ ถู ก สัมภาษณ์ เ พื่อท� ำ ให้
เข้าใจความรู้สึกมากขึน้
ไม่ท�ำให้เกิดความรู้สึกเป็นค�ำถามชีน้�ำ
การสัมภาษณ์ในสถานทีจ่ริง จะช่วยท�ำให้ผู้ถูก
สัมภาษณ์ให้ข้อมูลทีแ่ท้จริงและแสดงทัศนคติ
ต่องานบริการหรือประสบการณ์ทีไ่ด้รับ
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การสัมภาษณ์ตามบริบทแตกต่างอย่างไร?
การสัมภาษณ์ด้วยค�ำถามปลายปิด

ผู้ถกูสัมภาษณ์ไม่มีโอกาสแสดงความเหน็เพิม่เตมิ
นอกเหนือค�ำถาม ซึ่งความเห็นนัน้อาจเป็น
ประโยชน์ต่อการพัฒนาก็ได้

• ตอบตามทีถู่กถาม 
• บรรยากาศเป็นทางการ

ไม่สามารถคาดหวังให้ผู้ใช้บริการพูดถึง
ปัญหา หรือสิง่ทีต่้องการออกมาโดยตรง 
เพราะอาจมีความต้องการแฝงทีไ่ม่สามารถ
ระบุได้เองอย่างแน่ชัด

การสัมภาษณ์ตามบริบท

• ผู้ถูกสัมภาษณ์แสดงความคิดเห็นได้เต็มที ่
• ผู้สัมภาษณ์สอบถามเพิม่เติมในประเด็น
   ทีส่นใจ โดยไม่มีค�ำถามตายตัว

• เป็นการสนทนาในลักษณะชวนคุย
• ลดความตึงเครียด

ผู้สัมภาษณ์ใชเ้ครือ่งมือ คน้หาและวิเคราะห์
ความตอ้งการแฝงผ่านบทสนทนา เพือ่น�ำไป
เข้าสู่กระบวนการแก้ไข
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ข้อดี
•

•

•

ข้อจ�ำกัด
•

•
•

ชว่ยสรา้งความเข้าใจอยา่งลึกซึง้ตอ่ความรู้สึก     
ของผู้รับบริการ
ไดข้้อมูลเชงิลึกเกีย่วกบัประสบการณ์ทีผู่้ใชบ้รกิาร
มีต่อการให้บริการ 
ได้ข้อมูลภายใต้สถานการณ์จริง

ผู้ถูกสัมภาษณ์อาจมีความล�ำบากใจต่อ
การแสดงความคิดเห็นบางประการ หรือเรือ่ง
ส่วนบุคคล
ใช้เวลาค่อนข้างนานในการเก็บข้อมูล
ข้อมูลหรอืผลทีไ่ดจ้ากการสัมภาษณ์ มักขึน้กบั 
การวางขอบเขตค�ำถาม

สิง่ทีต่้องเตรียม
•
•

สิง่ทีจ่ะได้รับ
•

เรือ่งหรอืประเดน็ทีต่อ้งการพัฒนา
ขอบเขตค�ำถามทีใ่ช้สนทนา

ข้อมูลและประสบการณ์จาก
ทีไ่ด้รับบริการของผู้ถูกสัมภาษณ์
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ขั้นตอนที ่1 วางแผนการสัมภาษณ์

	 ก่อนการสัมภาษณ์ ทีมงานจะต้อง 
เตรยีมตวัโดยวางแผนกระบวนการอยา่งชดัเจน 
ทัง้นี ้กลุ่มผู้ปฏบิตังิานจ�ำเป็นตอ้งท�ำความเข้าใจ 
รว่มกนั ในประเดน็ดงัตอ่ไปนี ้ 

ขั้นตอนที ่2 เตรียมอุปกรณ์

เตรยีมอุปกรณ์ทีจ่�ำเป็นตอ่การสัมภาษณ์

เอกสารและหลักฐานยืนยันตัวตน 
หรือเอกสารขออนุญาตทีจ่�ำเป็น

เครือ่งบันทึกเสียง กล้องบันทึกภาพ 
หรือกล้องวิดีโอ

ขั้นตอนที ่3 สัมภาษณ์

	 สร้างบรรยากาศที ่เ ป็นมิตรกับผู้ถูกสัมภาษณ์ และท�ำให้ผู้ถูกสัมภาษณ์รู้ สึกถึง
ความเชื่อมั่น ดังนี ้

ขั้นตอนที ่4 บันทึกข้อมูล
	 ภายหลังขออนุญาตแล้ว สมาชิก
ในทีมทีมี่หน้าทีบ่ันทึกข้อมูล จะต้องบันทึก
บทสนทนา ภาพถา่ย เสียง วิดโีอ วาดภาพ
ประกอบ ซึง่วิธีการเกบ็ข้อมูลควรถกูวางแผนไว้
อย่างเป็นระบบส�ำหรับน�ำมาใช้วิเคราะห์
ต่อไป

ขั้นตอนที ่5 ภายหลังการสัมภาษณ์
	 เมื่อการสัมภาษณ์เสร็จสิน้แล้ว 
ควรเทยีบบนัทกึการสัมภาษณ์ และหารอืกนั 
เพื่อสรุปข้อมูลโดยเร็วที ่สุด ซึ่งอาจ
ก�ำหนดประเด็นดังนี ้

สิ ่งที ่ได้ เรียนรู้จากการสัมภาษณ์
ประเด็นส�ำคัญทีท่ีมงานควรทราบ
สิง่ทีจ่�ำเป็นต้องเรียนรู้  หรือศึกษา
ค้นคว้าเพิม่เติม 

ผู้ทีจ่ะสัมภาษณ์เป็นใคร
ประเด็นค�ำถามมีอะไรบ้าง
แบง่หนา้ทีก่ารท�ำงานในทมีอยา่งไร

มีเอกสารยืนยันตัวตนผู้สัมภาษณ์
อธิบายกระบวนการสัมภาษณ์ 
ได้อย่างชัดเจน 
ใ ห้ ผู้ ถู ก สั ม ภ า ษ ณ์ ซั ก ถ า ม ถึ ง
กระบวนการได้หากมีข้อสงสัย
เ ลือกใช้ค�ำพูดและบุคลิกภาพ 
ที ่สร้างบรรยากาศผ่อนคลาย

ใหผู้้ถกูสัมภาษณ์เป็นฝ่ายน�ำการสนทนา
กระตุ้ นการสนทนาโดยขอให้ เ ล่ า
ประเด็นทีน่่าสนใจเพิม่เติม
ทวนบทสนทนาเพือ่ให้เข้าใจตรงกัน
รักษาเวลาการสัมภาษณ์ (อาจมีของ
ตอบแทนส�ำหรบัการสละเวลาใหข้้อมูล)

กระบวนการ

เครือ่งมือท
ี ่1

33
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ตัวอย่างการวางแผนประชุมกลุ่ม เพือ่เตรียมข้อมูลสัมภาษณ์

หัวข้อ : ___________________________   วันที ่: __________________________
เรือ่ง : ____________________________   สถานที ่ :  ______________________
ผู้ทีจ่ะสัมภาษณ์ : ______________________________________________________
ประเด็นค�ำถามทีต่้องการทราบ
1. __________________________________________________________________
2. __________________________________________________________________
3. __________________________________________________________________
4. __________________________________________________________________
หน้าทีก่ารท�ำงานในกลุ่ม
1. __________________________________________________________________
2. __________________________________________________________________
3. __________________________________________________________________
4. __________________________________________________________________

	 ส�ำรวจข้อมูลการบริการ		  วัน/เดือน/ปี
	 การท�ำหนังสือเดินทาง			   กรมการกงสุล
		  ผู้ใช้บริการท�ำหนังสือเดินทาง ประเภทบุคคลทัว่ไป

มาใช้บริการเรือ่งอะไรบ้าง
ขัน้ตอนในการใช้บริการเป็นอย่างไร
ได้รับความสะดวกอย่างไร

สมหวัง มัง่มี	 หน้าที	่ ผู้สัมภาษณ์
สมศรี มีสุข	 หน้าที	่ จดบันทึกการสัมภาษณ์/บันทึกเสียง
สมบัติ อยู่ไกล	 หน้าที	่ บันทึกภาพ

	 	
(แบบฟอร์มเปล่าในภาคผนวก)
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ตัวอย่างรูปแบบการบันทึกข้อมูลสัมภาษณ์

หัวข้อ : ___________________________   วันที ่: __________________________
เรือ่ง : ____________________________   สถานที ่: ________________________

ชือ่  ______________________________   ภาพถ่าย
เพศ ______________________________
อายุ ______________________________

กิจกรรมทีเ่กิดขึ้น _____________________________________________________
_____________________________________________________________________
สถานะการรบับรกิาร ____________________________________________________
ความถีใ่นการใช้บริการ _________________________________________________

			   ( บันทึกประเด็นจากข้อค�ำถาม )
ข้อค�ำถามที ่1 : ________________________________________________________
ค�ำตอบ : ____________________________________________________________

_____________________________________________________________________
ข้อค�ำถามที ่2 : ________________________________________________________
ค�ำตอบ : ____________________________________________________________
_____________________________________________________________________
( มีกีค่�ำถามก็ได้ )

ความต้องการ			      ความต้องการ/ความรู้สึกเชิงลึก
_______________________________    ___________________________________
_______________________________    ___________________________________
อุปสรรค/ปัญหาทีก่ล่าวถึง
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
อืน่ๆ ___________________________    หมายเหตุ__________________________
________________________________     __________________________________

	 ส�ำรวจข้อมูลการบริการ		        วัน/เดือน/ปี
	 การท�ำหนังสือเดินทาง		        กรมการกงสุล
		
	 วินัย
	 ชาย
	 55 ปี

		     เพิง่เสร็จจากการยืน่เอกสารท�ำหนังสือเดินทาง

		     ท�ำหนังสือเดินทาง
		     (รับบริการอาทิตย์ละครัง้ / เดือนละครัง้ / นานๆ ครัง้)

	        ใช้บริการเรือ่งอะไรเป็นประจ�ำบ้าง
	        ใช้บริการท�ำหนังสือเดินทาง มาครัง้แรก

	        ขัน้ตอนในการใช้บริการเป็นอย่างไร ได้รับความสะดวกอะไรบ้าง
	        - ทีจ่อดรถหายากมาก	 - มารอคิวใช้บริการตัง้แต่เวลา 8.00 น. 	
     	        - มีบัตรคิว		  - เจ้าหน้าทีแ่จ้งข้อมูลให้ทราบ

บริการทีก่ระชับรวดเร็ว รอไม่นาน	 สับสน ไม่รู้ต้องเริม่ติดต่อทีไ่หน
ก�ำหนดเวลาได้			   และต้องการทราบเวลาคิวทีแ่น่นอน

ใช้เวลารอรับบริการนานโดยไม่สามารถก�ำหนดเวลาขอรับบริการได้
ต้องลางานเพือ่ติดต่อ

(ข้อมูลทีน่่าสนใจหรือสังเกตได้เพิม่เติม)	 (ปัจจัยเสริมทีส่มควรบันทึกหรือสังเกต)

	    	                             (แบบฟอร์มเปล่าในภาคผนวก)

เครือ่งมือท
ี ่1
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การลงพืน้ทีส่�ำรวจการใช้บริการ 
(SERVICE SAFARI)

	 การเป็นผู้ใหบ้รกิาร ยอ่มมีมุมมองทีแ่ตกตา่ง 
กับผู้รับบริการ ดังนัน้ การจะเข้าสู่กระบวนการ
ความเข้าใจ และเปิดใจตอ่การพัฒนาสิง่ใหม่ไดน้ัน้
ผู้ให้บริการควรศึกษามุมมองของการเป็นผู้ใช้
บรกิาร เพือ่น�ำไปสู่แนวคดิการแกไ้ขปัญหาทีห่ลากหลาย
และตอบสนองต่อความต้องการได้

จะท�ำได้อย่างไร?
	 เริม่จากผู้เกบ็ข้อมูลทดลองเข้าใชบ้รกิารจรงิ 
เพือ่ส�ำรวจและเก็บข้อมูลประสบการณ์ในมุมมอง
ของผู้ใช้บริการ จะท�ำให้เข้าใจความคาดหวังและ
มองเห็นปัญหาหรือโอกาสทีค่วรน�ำมาพัฒนา
การบริการให้ดีขึน้ 
	 การใช้ เครื่อ ง มือนี ้ ไ ม่ เ พียงใช้ ได้ กับ
การบรกิารในหนว่ยงานของตนเองทีต่อ้งการพัฒนา
เท่านัน้ แต่ผู้พัฒนาอาจศึกษาค้นคว้าเพิม่ โดยเข้า 
ไปส� ำรวจการใช้บริการที ่ใก ล้ เคียงกันของ
ผู้ให้บริการรายอื่น เพื่อให้ได้รับประสบการณ์ที ่
แตกตา่ง น�ำมาเปรยีบเทยีบถงึจุดเดน่ จุดดอ้ย และ
ข้อทีค่วรพัฒนาได้

เครือ่งมือนีเ้หมาะกับใคร
	 เหมาะส�ำหรับหน่วยงานที มี่เป้าหมาย 
ของผู้ใชบ้รกิารชัดเจน แตย่งัไม่ทราบความตอ้งการ
เชิงลึกของผู้ใช้บริการ

ประเภทของเครือ่งมือ
กระบวนการเก็บข้อมูล

ลักษณะการท�ำงาน
•  สัมภาษณ์แบบ 1:1
•  สัมภาษณ์แบบเป็นกลุ่ม 
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ผู้เกบ็ข้อมูลเข้าใจมุมมองของผู้ใช้บรกิาร
มากขึน้
เข้าถงึความตอ้งการ และความคาดหวัง 
ของการใช้บริการด้วยตนเอง
ปรบัมุมมองใหม่ และมองเหน็ภาพรวม
ของประสบการณ์การบริการ รวมทัง้
จุดปฏิสัมพันธ์ทัง้หมด

สิง่ทีต่้องเตรียม
• ขอบเขตของบริการทีจ่ะทดลอง  
   ใช้บริการ
•  ประเดน็ทีต่อ้งการศกึษาคน้คว้า

สิง่ทีจ่ะได้รับ 
ข้อมูลการใช้บริการจริง และการ
มองเหน็ภาพจุดปฏสัิมพันธ์ รวมถงึ 
ประสบการณ์จากการใช้บริการ

เก็บข้อมูลจากการใช้บริการจริง
ได้รับประสบการณ์จากจุดปฏิสัมพันธ์ 
(Touchpoints) ตา่งๆ ซึง่ท�ำใหเ้กดิมุมมอง 
ใหม่ในการพัฒนา
สามารถระบุประเด็นส�ำคัญ ภาพรวม
ของการใชบ้รกิารและสิง่ทีเ่กีย่วข้อง รวมถงึ 
ความต้องการภายในทีค่าดหวัง และ 
จุดทีส่ามารถปรับปรุงแก้ไขได้

  เครือ่งมือนีช้่วยอะไร?
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ข้อจ�ำกัด
อาจได้ข้อมูลไม่ครบถ้วน หรือ
ไม่ตรงกับกลุ่มการใช้บริการ
ทัง้หมดจากการทดลองใชบ้รกิาร 
เพียงครัง้เดียว

•

•

•

•

•

ข้อดี
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ขั้นตอนที ่1 การเตรียมงาน

	 วางแผนการท�ำงานในกลุ่ม  โดยมี
การชีแ้จงให้ชัดเจนถึงวัตถุประสงค์ ขัน้ตอน
การท�ำงาน ข้อมูลทีค่าดหวัง ขอบเขต และ
ระยะเวลาการท�ำงาน เพือ่ให้เข้าใจตรงกัน

ขั้นตอนที ่2 เตรียมอุปกรณ์

ขั้นตอนที ่3 เข้ารับบริการ

	 ผู้ส�ำรวจเข้ารับบริการตามปกติ 
เสมือนเป็นผู้ใช้บริการจริงในทุกขั้นตอน
ของกระบวนการรบับรกิาร ซึง่จะท�ำใหท้ราบ
ขัน้ตอนทีเ่ป็นอุปสรรคหรือสิง่ส�ำคัญทีต่้อง
ค�ำนึงในฐานะผู้ใช้บริการ หรือมีส่วนใดที ่
สามารถน�ำบริการใหม่มาทดแทนเพือ่เกิด
ประสิทธิภาพ ในขัน้ตอนนีค้วรส�ำรวจตาม
รายการนี ้

ขั้นตอนที ่4 การบันทึก

	 ระหว่างการทดลองเข้ารับบริการ 
จะต้องมีผู้ท�ำหน้าทีบ่ันทึกภาพถ่าย เสียง 
วิดีโอ หรือภาพวาดของแต่ละขั้นตอน
โดยละเอียดเพือ่ใช้ในการวิเคราะห์ต่อไป

	 หลังจากส�ำรวจเสร็จสิน้แล้ว 
ควรจัดกลุ่มข้อมูลเพือ่น�ำมาอภิปราย 
และสรุป เพื่อให้เห็นประเด็นส�ำคัญ 
และโอกาสในการพัฒนาได้ชัดเจนขึน้

	 จัดเตรียมอุปกรณ์ทีจ่�ำเป็นส�ำหรับ
บันทึกข้อมูล ภาพนิง่ วิดีโอ และเสียง 
รวมถงึเอกสารทีจ่�ำเป็นส�ำหรบัการขออนญุาต 
เก็บข้อมูล

เข้าถึงจุดให้บริการให้ครบถ้วน ตัง้แต่
เคานเ์ตอรป์ระชาสัมพันธ์ จุดบรกิารบตัรควิ 
ไปจนถึงเว็บไซต์ หรือแอพพลิเคชัน่ หรือ
อืน่ ๆ ซึ่งจะท�ำให้เห็นความสัมพันธ์ของ
ทุกจุดบริการ
ลักษณะของสภาพแวดล้อมและสถานที ่
สังเกตสิง่ของทีใ่ชใ้นขัน้ตอนการใชบ้รกิาร 
เช่น บัตรคิว เครือ่งใช้ไฟฟ้า เอกสาร
พูดคุยกับเจ้าหน้าทีท่ีเ่กีย่วข้อง 
พูดคุยกับผู้รับบริการรายอืน่
ความรู้สึกระหว่างเข้ารับบริการ

ขั้นตอนที ่5 สรุปข้อมูล
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ข้อแนะน�ำ
   หากเป็นไปได้ ควรมีผู้ท�ำหน้าทีส่�ำรวจบริการเดียวกัน
มากกว่า 1 คน เพือ่ให้ได้ข้อมูลมาเปรียบเทียบกัน

   ข้อมูลที ่ได้รับสามารถน�ำมาใช้ในการสร้างแผนผัง
ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการในเครือ่งมือต่อไปได้

39

		   เมือ่เก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ตามบริบท และการเก็บข้อมูลลงพืน้ทีส่�ำรวจ
การใช้บริการแล้ว ข้อมูลทีไ่ด้รับอาจมีจ�ำนวนมาก อีกทัง้จุดปฏิสัมพันธ์ของการใช้บริการ
ก็มีความซับซ้อน จึงสามารถน�ำเครือ่งมือ POEMS มาประยุกต์ใช้เพือ่จัดการข้อมูล
 
       
	   เครือ่งมือ POEMS  คือ เครือ่งมือทีใ่ช้การจัดการและจัดเก็บข้อมูลอย่างเป็น
ระบบและครอบคลุม ด้วยวิธีการจ�ำแนกรูปแบบของข้อมูลเป็น 5 องค์ประกอบ เพือ่ให้เห็น
ภาพรวม และความสัมพันธ์ของแต่ละองค์ประกอบ ได้แก่

เครือ่งมือท
ี ่2
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ตัวอย่างรูปแบบบันทึกการลงพื้นทีส่�ำรวจ

หัวข้อ : ___________________________   เรือ่ง : ____________________________   

กิจกรรม __________________________  ภาพถ่าย
__________________________________
__________________________________

สถานที ่___________________________  วัน/เวลา___________________________

ขั้นตอนการรับบริการ      จุดปฏิสัมพันธ์ 	         ความรู้สึกในการรับบริการ
_____________________   _______________________  _____________________
_____________________   _______________________  _____________________ 
_____________________   _______________________  _____________________ 
_____________________   _______________________  _____________________ 
_____________________   _______________________  _____________________
_____________________   _______________________  _____________________

	 ส�ำรวจข้อมูลการบริการ			   การท�ำหนังสือเดินทาง
	 ติดต่อรับคิว เพือ่ท�ำหนังสือ
	 เดินทาง แบบ Walk-in
	 ไม่ได้จองคิวล่วงหน้า

	 กรมการกงสุล (แจ้งวัฒนะ)			   วัน/ เดือน/ปี

1. ตรวจสอบเอกสารทีต่้อง	 1. เคาน์เตอร์ตรวจสอบเอกสาร	 1. เฉยๆ
เตรียมไป จากข้อมูลใน	 (ตรวจสอบกับป้ายทีต่ิดชีแ้จง)	 2. เฉยๆ
อินเทอร์เน็ต		  2. เครือ่งบริการอัตโนมัติ	 3. พอใจ
2. เดินทางไปกรมการกงสุล	 3. จุดรับบริการ จุดที ่1	 4. ไม่พอใจ (รอนาน)
3. รอเวลาถึงคิว		  4. จุดบริการส�ำหรับรอ	 5............................
4......................		  5. .............................

ผู้คน (People)
ใครบา้งทีอ่ยู่ในกระบวนการใหบ้รกิาร 
แต่ละคนมีบทบาทแตกต่างกัน
อย่างไร
เจ้าหน้าทีร่ับเอกสาร : ตรวจสอบ
เอกสาร
ประชาสัมพันธ์ : ให้ข้อมูล

วัตถุ/สิง่ของ (Objects)
สิง่ของชนิดใดบ้างที ่
เกีย่วข้องกับการบริการ
เอกสาร บตัรควิ โทรศพัท์ 
คอมพิวเตอร์ เครือ่งกด
บตัรควิอัตโนมัติ

สิง่แวดล้อม (Environments)
กิจกรรมการบริการ 
เกิดขึน้บริเวณใดบ้าง 
สถานทีใ่หบ้รกิาร เคานเ์ตอร์
ด้านหน้าส�ำนักงาน ภายใน
ส�ำนักงาน บริเวณจุดรอพัก
เคาน์เตอร์ช�ำระเงิน

ข้อความ/การสือ่สาร (Messages)
สิง่ทีอ่งค์กรใช้สือ่สารระหว่างการรับบริการ 
หน้าจอแสดงคิว 
ค�ำพูดของเจ้าหน้าทีใ่ห้บริการ
ประกาศเสียงตามสายในอาคาร

การบริการ (Services)
ในบริเวณทีส่�ำรวจ มีกิจกรรมการบริการ
ชนิดใดเกิดขึน้บ้าง 
มีเจ้าหน้าทีบ่ริการทัว่ไป
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(แบบฟอร์มเปล่าในภาคผนวก)
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ก่อนทีจ่ะเข้าสู่กระบวนการถัดไปในตอนนี ้
เราได้อะไรบ้าง?

ข้อมูลเชิงลึกจากบทสนทนาของผู้ใช้บริการ

ความรู้สึกและมุมมองทีผู่้ใช้บริการมีต่อ
กิจกรรมการบริการ

ข้อมูลการใชบ้รกิารและกจิกรรมทีเ่กดิขึน้จรงิ

ประสบการณ์ที ไ่ด้รับจากการใช้บริการ
เสมือนจริง

ข้อมูลจุดปฏิสัมพันธ์ และภาพรวมของ
การบริการ

41

ข้อมูลเพียงพอหรือไม่?
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แผนผังผู้มีส่วนเกีย่วข้องในระบบ 
(SYSTEM MAP)

	 เป็นเครือ่งมือทีช่่วยแสดงภาพรวมเกีย่วกับ
ผู้ที ่มี ส่วนเกี ่ยวข้องกับกระบวนการบริการที ่
ผู้ใช้บริการต้องมีปฏิสัมพันธ์ รวมทัง้ระบบการให้
บริการฝ่ังหลังบ้าน นโยบาย การบริหารงานต่าง ๆ
	 ท�ำใหส้ามารถหาแนวทาง หรอืโอกาสในการ
พัฒนางานบริการและท�ำให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่า
เมือ่ต้องปรับปรุงขัน้ตอนใดในระบบการให้บริการ
การด�ำเนนิการนัน้ จะเกีย่วข้องกบัใครหรอืส่วนงานใดบา้ง 
และจะส่งผลกระทบอย่างไรต่อไป

เครือ่งมือนีเ้หมาะกับใคร
	 ผู้ปฏิบัติงานที ่ต้องการข้อมูลภาพรวม 
ของการบริการทัง้ระบบและผู้เกีย่วข้องทัง้หมด 
เพือ่วิเคราะห ์และปรบัปรงุจุดทีเ่กีย่วข้องกบัปัญหา

เครือ่งมือนีช้่วยอะไร?

ประเภทของเครือ่งมือ
การท�ำความเข้าใจข้อมูล

ลักษณะการท�ำงาน
วิเคราะห์ร่วมกันเป็นกลุ่ม 

แสดงให้เห็นผู้ใช้บริการ และผู้มีส่วนเกีย่วข้อง

แสดงให้เห็นความสัมพันธ์และกิจกรรมของ

แต่ละส่วน

มองเหน็โอกาสพัฒนา ปรบัปรงุ และสรา้งสิง่ใหม่ 

จากผู้เกีย่วข้องในกระบวนการบริการ

42
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เริม่ต้นอย่างไร?
           แผนผังผู้มีส่วนเกีย่วข้อง
ในระบบ เป็นการท�ำแผนผัง
แสดงภาพรวมความสัมพันธ์ 
ของกระบวนการให้บริการ
ทั ้งหมด และการปฏิสัมพันธ์ 
ในจุดตา่งๆ ของผู้เกีย่วข้องหลัก
ผู้เกีย่วข้องโดยตรง และผู้เกีย่วข้อง
ทางอ้อม โดยมีโครงสร้างข้อมูล 
ดังนี ้

ผู้เกีย่วข้องหลัก คือ ผู้ใช้บริการหลัก เช่น แม่บ้าน นักเรียน 
เจ้าของกิจการ ฯลฯ
ผู้เกีย่วข้องโดยตรง คือ ผู้ให้บริการ เช่น เจ้าหน้าที ่
หรืออาสาสมัคร เป็นต้น
ผู้เกีย่วข้องทางอ้อม คอื ผู้มีส่วนไดส่้วนเสียกบักระบวนการ 
ผู้ได้รับผลกระทบ ผู้ได้รับผลประโยชน์ ผู้ มีอิทธิพล 
ในการตัดสินใจ พันธมิตรองค์กร ผู้ออกนโยบาย และ
ผู้ทีอ่ยู่เบือ้งหลังกระบวนการ 
ลักษณะความสัมพันธ์ผู้เกีย่วข้องในแต่ละส่วน
ผู้เกีย่วข้องมีความส�ำคัญระดับใด
มีอะไรเกิดขึน้บ้าง ระหว่างผู้มีส่วนเกีย่วข้องแต่ละส่วน 
สถานทีใ่ดบ้างทีเ่กิดกิจกรรมการบริการ  
อุปกรณ์ใดบ้างทีใ่ช้ระหว่างกิจกรรมการบริการ 

ข้อแนะน�ำ
Sticky Notes เขยีนขอ้มลูของ ผู้คน สถานที ่ หรอือปุกรณท์ีเ่กีย่วขอ้งใน
กระบวนการบริการ ก่อนน�ำมาจัดวางลงไปในแผนผังให้สอดคล้องกัน 
เพือ่ช่วยให้แก้ไขและจัดกลุ่มขอ้มลูไดง้า่ยขึน้ (ตัวอยา่งการท�ำแผนผงั ในหนา้ 44)

ขั้นตอนที ่1 รวบรวมข้อมูล	
	 รวบรวมข้อมูล และวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ขององค์ประกอบ 
การบริการแต่ละส่วน

ขั้นตอนที ่2 เรียงล�ำดับความส�ำคัญ
	 จัดเรยีงล�ำดบัความส�ำคญั แบง่ประเภท 
และแบ่งกลุ่มขององค์ประกอบทีเ่กีย่วข้อง 
โดยแบง่เป็น
	   คน (People)
	   สถานที ่(Place)
	   อุปกรณ์ (Objects)

กระบวนการ
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ขั้นตอนที ่3 รายละเอียดในแผนผัง
	 ล�ำดบัความส�ำคญัทีเ่กีย่วข้องในระบบ 
โดยวางกลุ่มเป้าหมายหลักไว้ทีจุ่ดศูนย์กลาง
แผนผัง แล้วพิจารณาสถานทีแ่ละอุปกรณ์
ที สั่มพันธ์ต่อกลุ่มเป้าหมายหลักโดยตรง 
โดยจัดวางใกล้กลุ่มเป้าหมายหลักมากทีสุ่ด

กระบวนการ

รากิรบชใูผ

ีทนาถส

งรตยดโรากิรบราก

ีทนาถส

รากิรบรากอตลผีมีท

นชเ รากิรบนใกัลหนปเชใีทงิส
ฯลฯ นาผรตับ ราสกอเ

งรตยดโงอขวยีกเูผ
นชเ )?งาบรคใีม(

รากิรบหใูผ

1

2

3

บัรดไูผ
ผลกระทบ

บัรดไูผ
ผลประโยชน

อตดิตรากงาทงอช
นยีรเงอรรากีณรก

ษศเิพีณรก

อตดิต
นยีรเงอร

งอืรเอตดิต
รากิรบ

งอืรเอตดิต
รากิรบ

สอบถาม
นโยบาย

คน

สถานที

อุปกรณ

ที่เกี่ยวของกับ

สถานที่ใชบริการ

ผูใหบริการ

ผูอยูในสวนงานที่ีมีผล
ตองานบริการ
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เส้นแสดงความสัมพันธ์ในระบบ

	 เกีย่วข้องโดยตรง
	 เกีย่วข้องโดยอ้อม



45

	 เมือ่ไดแ้ผนผังแสดงภาพรวม
ทัง้หมดของระบบการบริการแล้ว 
จะท�ำให้ผู้ พัฒนาพิจารณาได้ว่า 
หากปรบัเปลีย่นองคป์ระกอบส่วนใด 
ส่วนหนึ่งของกระบวนการ จะเกิด
ผลกระทบในวงกว้างอย่างไร ซึง่จะ
มีผลต่อการตัด สินใจวางแผน
การท�ำงานอย่างเหมาะสม

	 เ มื่ อ จั ด เ รี ย ง ข้ อ มู ล ใ น แ ผ น ผั ง แ ล้ ว 
ใหพิ้จารณาความสัมพันธ์ระหว่างแตล่ะกลุ่ม  โดย
•  แสดงให้เห็นว่าแต่ละกลุ่มมีปฏิสัมพันธ์กัน  
    อย่างไรบ้าง
•  ข้อมูลแต่ละส่วนมีความสัมพันธ์กันอย่างไร
•  เกิดกิจกรรมใดบ้างระหว่างการใช้บริการ
•  มีการสื่อสารแลกเปลี ่ยนข้อมูลระหว่าง
     ผู้เกีย่วข้องอย่างไร ผ่านช่องทาง วิธีการ หรือ
   จุดปฏิสัมพันธ์ใด

	 จากนัน้ ให้ลากเส้นแสดงความสัมพันธ์ 
(Value Line) เพือ่โยงความเกีย่วข้องของข้อมูล
แตล่ะส่วน โดยก�ำหนดสีหรอืลักษณะของเส้นทีโ่ยง
ข้อมูลแตล่ะประเภทใหแ้ตกตา่งกนั เชน่ ก�ำหนดใหเ้ส้น
ทีแ่สดงความเกีย่วข้องโดยตรงเป็นสีแดง  เส้นทีแ่สดง
ความเกีย่วข้องโดยอ้อมเป็นสีฟ้า ดงัตวัอยา่งข้างตน้
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เครือ่งมือท
ี ่3



เค
รือ่

งม
ือท

ี ่4

การสร้างผู้ใช้จําลอง 
(PERSONA)

	 เมื่อท�ำการส�ำรวจและค้นคว้าข้อมูลเบื ้องต้น
จะสังเกตไดว่้า ในงานบรกิารสาธารณะมีกลุ่มผู้ใชบ้รกิาร
จ�ำนวนมาก ท�ำให้เราได้ข้อมูลของกลุ่มคนทีแ่ตกต่าง
หลากหลาย การเลือกใช้เครื่องมือสร้างผู้ใช้จ�ำลอง 
(Persona) จะช่วยจัดการข้อมูล เพือ่ให้เห็นภาพรวมของ
ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่มได้ชัดเจน และน�ำมาเป็นข้อมูล
ประกอบการพัฒนาได้สะดวกขึน้

การสร้างผู้ใช้จ�ำลอง (Persona) คืออะไร
	 การใช้เครือ่งมือการสร้างผู้ใช้จ�ำลอง (Persona) 
เป็นการสร้างตัวแทนผู้ใช้บริการ โดยสมมติตัวละครที ่
อ้างอิงจากข้อมูลผู้ใช้บริการจริง ซึ่งเป็นเหมือนการแบ่ง
กลุ่มข้อมูลผู้ใช้บรกิารทีพ่บเหน็ไดม้ากแตล่ะประเภท โดย
จ�ำแนกประเภทของผู้ใชบ้รกิารจากรปูแบบ การใชบ้รกิาร 
พฤติกรรม แนวความคิด เป้าหมายการใช้บริการ หรือ
ข้อมูลอืน่ๆ และจ�ำลองเป็นบคุคลทีก่�ำหนดเพศ อาย ุอาชพี 
ความสนใจ ความคดิ หรอืลักษณะเฉพาะอืน่จากการส�ำรวจ

เครือ่งมือนีเ้หมาะกับงานรูปแบบใด
	 ใช้ท�ำความเข้าใจลักษณะของผู้ใชบ้รกิารแตล่ะกลุ่ม 
โดยเฉพาะในการบริการทีมี่ผู้ใช้บริการจ�ำนวนมาก 
และมีความแตกต่างกัน ซึ่งเครือ่งมือนีจ้ะช่วยวิเคราะห์
ข้อมูลเพื่อตอบสนองต่อความต้องการทีห่ลากหลาย
ได้มากขึน้

ประเภทของเครือ่งมือ
การท�ำความเข้าใจข้อมูล

ลักษณะการท�ำงาน
สามารถท�ำได้ทัง้แบบกลุ่ม
และบุคคล
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แสดงให้ เห็นถึงความเหมือนหรือ
ความแตกต่างของกลุ่มผู้ใช้บริการ 
ม อ ง เ ห็ น โ อ ก า ส ก า ร ต อ บ ส น อ ง
ความตอ้งการของผู้ใช้บรกิารจ�ำนวนมาก
เห็นภาพรวมบทบาทของผู้ใช้บริการ

 เราจะได้รับอะไร
	 ชุดข้อมูลซึ่งเป็นตัวแทนผู้ใช้บริการใน
แต่ละประเภท ทีมี่คุณลักษณะและบทบาท
การใช้บริการต่างกัน  เพื่อน�ำไปเป็นข้อมูล 
การพัฒนาบรกิารทีต่อบสนองตอ่ความตอ้งการ 
ทีห่ลากหลาย

      ข้อดี
สามารถค้นพบประเด็นทีไ่ม่คาดคิด
ของผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม
สามารถกําหนดกลุ่มเป้าหมายไดช้ดัเจน
เพือ่พัฒนาบรกิารไดต้รงกบัความตอ้งการ
ของผู้ใช้บริการจริง
เกิดความเข้าใจเชิงลึกต่อผู้ใช้บริการ
หลากหลายประเภท
จัดการข้อมูลอย่างมีประสิทธิภาพ 
เพือ่น�ำไปใช้ในกระบวนการท�ำงานได้

      ข้อจ�ำกัด
การสร้างผู้ใช้จ�ำลอง ต้องอ้างอิงจากข้อมูลจริง
ของผู้ใชบ้รกิาร ดงันัน้  การเกบ็ข้อมูลผู้ใชบ้รกิาร
ควรท�ำอย่างรอบคอบและมีความเป็นกลาง
เพือ่สามารถสร้างผู้ใช้จ�ำลองได้ตรงกับความ
เป็นจริงมากทีสุ่ด
ข้อมูลทีจ่ดัท�ำขึน้อยู่กบัขอบเขตการส�ำรวจหรอื
การวางแผนชุดค�ำถาม ท�ำให้อาจได้ข้อมูลทีไ่ม่
ครอบคลุมประเภทผู้ใช้บริการทัง้หมดได้
บุคลิกของผู้สัมภาษณ์มีผลต่อการได้ข้อมูล

47

การสร้างผู้ ใช้จ�ำลองช่วยอะไร
•

•

•

•

•

•

•

•

•

•



ขั้นตอนที ่1 ผู้ใช้บริการมีใครบ้าง?

	 น�ำข้อมูลที ไ่ด้จากการสัมภาษณ์ 
การสังเกต หรอืการส�ำรวจมาพิจารณา เพื่อ
สร้างกลุ่มผู้ใช้บริการ โดยเป็นข้อมูลของ
ผู้ทีเ่ข้าใช้บริการจริง และมีความถีข่องการ
ใช้บริการเพียงพอทีจ่ะเป็นกรณีตัวอย่าง
ส�ำหรับการปรับปรุงงานบริการตามล�ำดับ
ความส�ำคัญ

ขัน้ตอนที ่2 จัดท�ำขอ้มลูตามคณุลกัษณะ

	 พิจารณาคณุลักษณะ หรอืคณุสมบตัิ
ในแตล่ะดา้นของผู้ใชบ้รกิาร ตามลักษณะที ่
ก�ำหนด ดังนี ้

ลักษณะทาง
ประชากร
ศาสตร์

ลักษณะ
ทางความคิด

ลักษณะ
ทางพฤตกิรรม

• เพศ
• อายุ
• การท�ำงาน
• ทีอ่ยู่อาศัย

• ทัศนคติ
• ความสนใจ
• การใช้ชีวิต 
• ค่านิยม

• แรงจูงใจในการท�ำ	
   กิจกรรมต่างๆ 
• ความสามารถพิเศษ
• การแสดงออกทาง
   อารมณ์
• ปฏิกริยาตอบสนอง

หมายเหตุ
อาจประยุกต์ วิ ธีการจ�ำแนกกลุ่มของ
ผู้ใช้บรกิาร ดว้ยข้อมูลอืน่ตามความเหมาะสม 
หรือตามทีก่�ำหนดให้สอดคล้องกับงาน
บริการทีต่้องการจะปรับปรุง

ข้อแนะน�ำ
	 ใช้ Sticky Notes เขยีนขอ้มลูคุณลกัษณะของผู้ใช้บรกิารทีละขอ้ 
แล้วน�ำข้อมูลคุณลักษณะมาเรียงกันเพื่อให้เห็นภาพรวมและจัด
หมวดหมู่คุณลกัษณะไดง้า่ย จากนัน้ น�ำมาใสใ่นแบบฟอรม์ เพือ่สร้าง
ผู้ใช้จ�ำลองแต่ละประเภท

กระบวนการ
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ขั้นตอนที ่4 ลงลึกในข้อมูล

	 สร้างข้อมูลตัวละครเพื่อเป็น
ตัวแทนผู้ใช้บริการแต่ละประเภท จาก
การน�ำลักษณะเฉพาะหรือพฤติกรรม 
ทีส่�ำคญัของผู้ใชบ้รกิารในกลุ่มเดยีวกนั
มาประมวลผล โดยให้ก�ำหนดชือ่ และ
ข้อมูลแวดล้อมของตัวละครแต่ละกลุ่ม
เสมือนว่าเป็นบุคคลทีม่ีตัวตนจริง

ขัน้ตอนที ่3 จัดหมวดหมู่ของผู้ใช้บริการ

	 เรียบเรียงข้อมูล เพือ่จัดหมวดหมู่เตรียมสร้างตัวแทนของผู้ใช้บริการได้ โดย
• จัดกลุ่มผู้ใช้บริการทีม่ีลักษณะเหมือนหรือใกล้เคียงกัน
• จ�ำแนกพฤติกรรมผู้บริโภคทีต่้องการน�ำมาเป็นต้นแบบการปรับปรุงงานบริการ
• ลักษณะของผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่มต้องมีความแตกต่างกันอย่างชัดเจน

	
	 จัดท�ำแบบฟอร์มส�ำหรับบันทึก
ข้อมูลตวัละครผู้ใชบ้รกิารทีส่รา้งขึน้ ทัง้ ชือ่ 
อาย ุ ลักษณะนิสัย และพฤติกรรมการใช้
บริการ (ดังตัวอย่างในหน้า 48) รวมถึง
วาดภาพหรือหาภาพถ่ายเสมือนตัวละคร 
เพื่อใช้บ่งบอกบุคคลิกของผู้ใช้บริการให้
ชัดเจนขึน้
	 แบบฟอร์มนี ้ ไ ม่จ�ำ เ ป็นต้องมี
ลักษณะตายตัว แต่ควรแสดงข้อมูลได้
ชดัเจน เข้าใจไดง้า่ย และสามารถน�ำข้อมูล 
ไปใช้ในขัน้ตอนต่อไปได้สะดวก โดย
• แสดงภาพรวมทัง้หมดของข้อมูล
• สือ่สารลักษณะของผู้ใชจ้�ำลองอยา่งชดัเจน
• เนือ้หากระชับ
• ทีมงานเข้าใจตรงกัน

ขั้นตอนที ่5 ท�ำให้เห็นภาพ
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กระบวนการ

ข้อแนะน�ำ
ควรมีจ�ำนวนกลุ่มข้อมูลทีไ่ม่มากจนเกินไป เช่น ตัวแทน
ผู้ใช้บริการไม่เกิน 3 -10 กลุ่ม

เครือ่งมือท
ี ่4



ตัวอย่างการสร้างแบบฟอร์มผู้ใช้จ�ำลอง

ชือ่ผู้ใช้จ�ำลอง : ________________________          ภาพผู้ใช้จ�ำลอง

อายุ : ________________________________
อาชีพ : ______________________________
ทีอ่ยู่อาศัย/สภาพแวดล้อม :
______________________________________
______________________________________
______________________________________
ข้อมูลทัว่ไป : ไลฟ์สไตล์
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
ความสามารถ :__________________    ข้อมูลการใช้บริการ : ________________
_______________________________	    ___________________________________
_______________________________	    ___________________________________
ประสบการณ์ทีไ่ด้รับจากการบริการ (Experience)
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________

		  วินัย
	 55 ปี	 เพศชาย
	 พนักงานบริษัทแห่งหนึง่

- อาศัยอยู่คนเดียวในบ้านเดีย่วย่านบางแค
- มีบ้านของหลานอยู่ในรัว้เดียวกัน
- ขับรถไปท�ำงานทุกวันจันทร์ - ศุกร์

เป็นคนกรุงเทพตัง้แต่ก�ำเนิด สมรสแล้วแต่ภรรยาเสียชีวิต ไม่มีลูก หากต้องการหาข้อมูล
จะให้หลานหาให้ เพราะไม่ค่อยถนัดเรื่องสื่อออนไลน์สมัยใหม่ พบปะกับเพื่อนบ้าง
ขณะนีก้�ำลังสนใจการเดินทางท่องเทีย่ว เพราะใกล้วัยเกษียณแล้ว จึงอยากพักผ่อน 
ครัง้นีเ้ป็นครัง้แรกทีว่างแผนจะไปเทีย่วต่างประเทศ
	         ความเข้าใจภาษา	
ค้นหาข้อมูลจากสือ่สิง่พิมพ์		    ความถีก่ารเข้าใช้บริการ :
ใชค้อมพวิเตอรห์รอืมารท์โฟนได ้แต่ไม่ถนัด	   -นานๆ ครัง้ (ครัง้นีค้รัง้แรก)

-  หาทีจ่อดยาก	  		  -  รู้สึกสับสน ว่าต้องเริม่ติดต่อทีจุ่ดไหน 
-  ตกใจทีม่ีคนมารอใช้บริการมาก 	 -  บรรยากาศเป็นทางการ 

เป้าหมาย (Goal)
จัดการธุระทีต่้องใช้บริการให้เสร็จลุล่วง และทันเวลาทีต่้องไปท�ำงานหรือธุระส่วนตัว

แรงจงูใจของการ
ใชบ้รกิาร
(Motivation)
ต้องการท�ำหนังสือ
เดนิทาง เพือ่ไปเทีย่ว
ตา่งประเทศ

ความตอ้งการ
(Needs)
-  ก�ำหนดเวลารอรบั  
   บรกิารชัดเจน 
-  มีศนูยบ์รกิารใกล้ 
   บา้น

ความกังวลใจ
(Pain Point)
อาจใช้เวลานานเกิน
ทีค่าดไว้

ความประทบัใจ
(Impression)
- ขัน้ตอนการท�ำหนังสือ
เดินทางมีล�ำดับชัดเจน 
- เจ้าหน้าทีสุ่ภาพ
- ใช้เวลาไม่นานและมีให้
เลือกรับหลายช่องทาง

ประโยคส�ำคัญทีผู่้ใช้บริการกล่าว (Quote/Keywords)
น่าจะรู้ก่อนว่ามีการจองคิวได้ แต่คนวัยนีใ้ช้ออนไลน์ไม่ค่อยเป็น
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(แบบฟอร์มเปล่าในภาคผนวก)



	  ข้อแนะน�ำ

• 

•  
•

	 จะเหน็ไดว่้า หากมีขัน้ตอนการส�ำรวจข้อมูลผู้ใชบ้รกิารจรงิ 
อย่างละเอียด และมีประสิทธิภาพในเบือ้งต้นแล้ว เมือ่น�ำข้อมูล
มาจัดระเบียบด้วยเครือ่งมือการสร้างผู้ใช้จ�ำลอง จะท�ำให้แบ่ง
ลักษณะและความตอ้งการทีห่ลากหลายของผู้ใช้บรกิารแตล่ะกลุ่ม
ไดอ้ยา่งชดัเจน ท�ำใหส้รปุประเดน็ทีค่วรพัฒนาไดง้า่ยขึน้ เนือ่งจาก
เห็นทิศทางการแก้ไขปัญหา และโอกาสสร้างประสบการณ์
การบริการทีเ่หนือความคาดหมายให้กับผู้ใช้บริการ 
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ตัวละครผู้ใช้จ�ำลองควรมีความโดดเด่น เข้าใจง่าย สามารถบ่งชีถ้ึง
กลุ่มผู้ใช้แต่ละกลุ่มได้ชัด และจดจ�ำได้ง่าย 
สร้างตัวละครโดยใช้แนวคิดว่า “เขาเป็นคนลักษณะอย่างไร” 
การสร้างรายละเอียดผู้ใช้จ�ำลอง ให้พิจารณาและปรับใช้ข้อมูล
ทีเ่หมาะกับสถานการณ์ทีต่้องการศึกษา

เครือ่งมือท
ี ่4



เค
รือ่

งม
ือท

ี ่5

แผนผังประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ
(USER JOURNEY MAP)

	 ทีผ่่านมา เราได้ทราบวิธีจัดการกับข้อมูลของ 
ระบบการบริการ ผู้เกีย่วข้องกับบริการ และตัวแทนของ
กลุ่มผู้ใช้บริการแล้ว สิง่ทีค่วรท�ำความเข้าใจต่อไปคือ 
การศึกษาภาพรวมว่า ตลอดทุกขัน้ตอนของการบริการ 
ผู้ใช้บริการได้รับประสบการณ์แบบใด และมีผลตอบรบั
อย่างไรบ้าง โดยจัดการข้อมูลด้วยเครื่องมือ แผนผัง
ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ (User Journey Map)

แผนผังประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ คืออะไร
	 คือ การน�ำข้อมูลจากการส�ำรวจมาประมวลผล 
และสรปุในรปูแบบแผนผัง เพือ่แสดงใหเ้หน็ประสบการณ์ 
และความพึงพอใจทีผู่้ใช้บริการได้รับจากแต่ละกิจกรรม
และทุกจุดปฏิสัมพันธ์ของการบริการตามล�ำดับ 
	 ผลการวิเคราะห์ที ไ่ด้จากเครื่องมือนี  ้ จะช่วย
แสดงให้เห็นจุดเด่นทีค่วรส่งเสริม และจุดด้อยทีค่วร
แก้ไขปรับปรุง เพื่อสร้างประสบการณ์ทีต่อบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการได้ดียิง่ขึ้น

เครือ่งมือนีเ้หมาะกับงานรูปแบบใด
	 ใช้กับการบริการทีมี่หลายขัน้ตอน และยังไม่พบ
จุดที ่ควรแก้ ไขปรับปรุง เ ป็นขั้นตอนใด หรือท�ำให้
ผู้ใช้บริการเกิดประสบการณ์เชิงลบมากทีสุ่ด

ประเภทของเครือ่งมือ
การท�ำความเข้าใจข้อมูล

ลักษณะการท�ำงาน
สามารถเก็บข้อมูลเป็นราย
บุคคลหรือกลุ่ม  แ ล้ว จึง
น� ำ ม า วิ เ ค ร า ะ ห์ ร่ ว ม กั น
เป็นกลุ่ม
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สรปุประเดน็ทีพ่บจากการศกึษาประสบการณ์จรงิ
ของผู้ใช้บริการ
สรุปความสัมพันธ์ทั ้งหมดของผู้ใช้บริการ 
กิจกรรม และจุดปฏิสัมพันธ์
จัดระเบยีบข้อมูลทีไ่ดจ้ากการคน้คว้า  โดยแปลง
ข้อมูลเป็นแผนผัง ซึง่ท�ำใหน้�ำไปใชไ้ดส้ะดวก

ข้อมูลเบื ้องต้นทีจั่ดเก็บต้องมีคุณภาพและ
ละเอียด
อาจพบจุดทีต่้องแก้ไขหรือปัญหามากกว่าหนึง่
จุดจึงต้องอาศัยการวางแผนงาน และล�ำดับ
ความส�ำคัญจากปัจจัยอื่น ๆ เพื่อให้ท�ำงาน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

เป็นเครือ่งมือทีช่ว่ยเรยีบเรยีงข้อมูลจ�ำนวนมาก 
และแสดงออกมาเป็นรปูแบบแผนผังทีเ่ข้าใจงา่ย 
ท�ำให้เห็นภาพของแต่ละกิจกรรมทีเ่กิดขึ้น 
ในการบริการ มีผลต่อประสบการณ์ อารมณ์ 
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างไร 
แสดงปัจจัยทีมี่อิทธิพลต่อความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ 
เป็นกรณีศึกษาในการน�ำแผนผังไปเทียบกับ
กระบวนการของผู้ให้บริการอื่นทีมี่รูปแบบ
ใกล้เคียงกัน

 
แผนภาพของกิจกรรมการบริการทีน่�ำเสนอ  
ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการในทุกขัน้ตอน
มองเห็นปัญหา ความรู้สึกแฝงของผู้ใช้บริการ
ได้ชัดเจน และสามารถน�ำข้อมูลไปใช้ต่อ 
ในขัน้ตอนการปรับปรุงได้ง่าย

ข้อมูลทีต่้องเตรียม

ข้อมูลผู้ใช้บริการทีวิ่เคราะห์และจัดท�ำ 
ในรูปแบบผู้ใช้จ�ำลอง (Persona) 

ข้อมูลการปฏิสัมพันธ์ จุดปฏิสัมพันธ์ และ 
ข้อมูลด้านประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ 
เช่น อารมณ์ และความพึงพอใจต่อ 
ขัน้ตอนการบริการ
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	 ข้อจ�ำกัด
•

•

เครือ่งมือนีช้่วยอะไร
•

•

•

สิง่ทีจ่ะได้รับ
•

•

	 ข้อดี
•

•

•



ขัน้ตอนที ่1 เตรยีมข้อมลูจากผู ้ใช้จ�ำลอง 
(Persona)

	 น�ำข้อมูลที ไ่ด้จากการสัมภาษณ์ 
การสังเกต หรือการส�ำรวจมาพิจารณา 
เพือ่สรา้งกลุ่มผู้ใชบ้รกิาร และความถีข่องการ 
ใช้บริการทีเ่พียงพอส�ำหรับการออกแบบ
บริการ

ขัน้ตอนที ่ 2 รา่งล�ำดับขัน้ตอนของจุด
ปฏสัิมพันธ์ (Touchpoints) และกิจกรรม 
(Activities) ทัง้หมด

	 ร่างล�ำดับขั้นตอนว่า การบริการ
ตลอดกระบวนการมีจุดปฏิสัมพันธ์ใดบ้าง 
และเกดิกจิกรรมอะไรขึน้ ณ จุดนัน้ ตัง้แตสิ่ง่
ทีเ่กดิขึน้กอ่นเข้าใชบ้รกิารไปจนถงึภายหลัง
การใชบ้รกิารเสรจ็สิน้แล้ว โดยพิจารณาจาก
ข้อมูลเบือ้งต้น ดังนี ้

ผู้ใชบ้รกิารรู้จักบรกิารไดจ้ากทีไ่หน อยา่งไร 
ผู้ใชบ้รกิารทราบข้อมูลการบรกิารกอ่นเข้ารบั
บรกิารไดจ้ากชอ่งทางใด อยา่งไรบา้ง
ผู้ใชบ้รกิารเดนิทางเข้ามาใชบ้รกิารไดอ้ยา่งไร
สถานทีใ่ห้บริการ ต้องเดินทางอย่างไร 
สะดวกหรือไม่
เกิดอะไรขึ้นบ้างในขัน้ตอนการบริการ 
ตัง้แต่เริม่ต้นจนเสร็จสิน้ 
มีจุดปฏสัิมพันธ์กีจุ่ด
แตล่ะจุดปฏสัิมพันธ์มีกจิกรรมใดเกดิขึน้บา้ง

ขั้นตอนที ่3 จัดหมวดหมู่และล�ำดับ
ขั้นตอนกิจกรรมการบริการ

	 การบริการตลอดทัง้กระบวนการ 
มีกิจกรรมและจุดปฏิสัมพันธ์จ�ำนวนมาก 
ดงันัน้ ควรแบง่กลุ่มกจิกรรมและจุดปฏสัิมพันธ์ 
ทีผู่้ใช้บริการเกีย่วข้องตามล�ำดับขัน้ตอน
ก่อน-หลัง ซึ่งแนะน�ำให้แบ่งตามแนวคิด 
5 ขัน้ตอนของประสบการณ์ (5E) ดังนี ้

	 เป็นแนวคดิหลักของการแบง่กลุ่มกจิกรรม 

ตามล�ำดบั ตัง้แตช่่วงกอ่น ระหว่าง และภายหลัง 

ของการใชบ้รกิาร
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กระบวนการ กระบวนการ



กระบวนการ

ขั้นตอนที ่4 ประสบการณ์

	 น�ำข้อมูลประสบการณ์ทีผู่้ใชบ้รกิาร 
ได้รับจากแต่ละกิจกรรมมาเรียบเรียงใน
แผนผังให้สอดคล้องกัน โดยสร้างตาราง
ข้อมูลเป็นหมวดหมู่ ดังนี ้

ขั้นตอนที ่5 วิเคราะห์และสรุป

	 น�ำข้อมูลมาวิเคราะห์ และสรุปว่า 
กระบวนการบริการนีปั้ญหาอะไรบ้าง 
และมีโอกาสในการพัฒนาต่อไป เพื่อให้
ผู้ใช้บริการได้รับประสบการณ์ทีด่ียิง่ขึ้น 
ได้อยา่งไร ทัง้นี ้หากมีผู้ใชจ้�ำลองหลายกลุ่ม 
ให้น� ำแผนผังผู้ ใช้ จ� ำลองแต่ละกลุ่ ม
มาเปรยีบเทยีบกนั เพือ่หาจดุรว่ม และจุดที ่
แตกต่างก่อนน�ำไปวางแผนการออกแบบ
บริการต่อไป

หมวดหมู่
ประสบการณ์
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กระบวนการ

เครือ่งมือท
ี ่5



ข้อแนะน�ำ
	 การใช้กระดานหรือพืน้ทีข่นาดใหญ่ 
เพือ่ตดิ Sticky Notes แสดงภาพรวมของข้อมูล 
ทัง้หมด จะท�ำให้จัดกลุ่มระดมสมอง และ 
ตรวจสอบความถกูตอ้งของข้อมูลรว่มกนัไดง้า่ย  
ส่งผลใหไ้ดข้้อมูลสรปุ ทีส่ามารถน�ำไปใชไ้ดจ้รงิ 
และเหมาะสมกบัการบรกิารทีจ่ะปรบัปรงุ

ข้อแนะน�ำ

• การใช้ภาพสัญลักษณ์ (Icon) สือ่อารมณ์ 	
	    เช่น หนา้ยิม้ หนา้บึง้ จะชว่ยแสดงถงึความ  
   พึงพอใจในแต่ละขัน้ตอนให้เห็นชัดขึน้ 

•  ควรน�ำภาพสัญลักษณ์ความพึงพอใจวาง
บนเส้นเกณฑค์ะแนน และลากเส้นเชือ่มโยง 
เพือ่แสดงระดับความพึงพอใจของแต่ละ
ขัน้ตอน ดังตัวอย่างตามแบบฟอร์ม

• อาจระบถุงึสาเหตขุองปัญหาหรอืความรู้สึก 
เชิงลึกของผู้ใช้บริการเพิม่เติมในแผนผัง 
เพือ่ใช้ขยายความในส่วนทีต่้องการ

ตวัอย่างการสร้างแผนผงัประสบการณ์
ของผู้ใช้บริการ
	 การสร้างแผนผังประสบการณ์ 
ควรใชก้ระดาษอยา่งนอ้ยขนาด A3 เพือ่ให้ 
สามารถประชมุระดมสมองกนัไดอ้ยา่งทัว่ถงึ

 

ข้อแนะน�ำ
	 การเขียนถึงประสบการณ์ทีไ่ด้รับ
จากแต่ละขัน้ตอนการบรกิาร ควรแยกเป็น 
1 หัวขอ้ ต่อ 1 Sticky Notes แลว้น�ำมาติด 
ในแผนผงัตามล�ำดบั เพือ่ช่วยให้ปรบัเปลีย่น 
และแก้ไขล�ำดบัของขอ้มลูไดส้ะดวก
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ทบทวนสิง่ที ่ได้ก่อนการออกแบบโจทย์

การสัมภาษณ์ตามบริบท และการลงพืน้ทีส่�ำรวจการใช้บริการ
ไดข้้อมูล รวมทัง้ทราบปัญหาและเกดิความเข้าใจเชงิลึกตอ่สิง่ทีเ่กดิขึ้น่จรงิ
ทราบมุมมองของผู้ใช้บริการ
พบความรู้สึกเชิงลึกของผู้ใช้บริการ และปัญหาหรืออุปสรรคทีค่าดไม่ถึง
ได้รับประสบการณ์ในฐานะผู้ใช้บริการ 
ปรับแนวคิด และทัศนคติทีเ่ปิดกว้างต่อความเห็นของผู้ใช้บริการ

แผนผังผู้มีส่วนเกีย่วข้องในระบบ
เข้าใจกระบวนการของการบริการ
ความสัมพันธ์ของผู้เกีย่วข้อง สิง่อ�ำนวยความสะดวก และจุดปฏสัิมพันธ์
กิจกรรมทีเ่กิดขึน้ และผลกระทบต่อผู้เกีย่วข้องในระบบ
เมือ่ปรับในส่วนใดส่วนหนึง่แล้วจะเกิดผลกระทบกับกลุ่มใดบ้าง

การสร้างผู้ใช้จ�ำลอง
แบ่งกลุ่มผู้ใช้งานเป็นหมวดหมู่
เข้าใจและเห็นภาพรวมของกลุ่มผู้ใช้บริการ
เข้าใจความรู้สึกเชิงลึก และส่วนทีเ่ป็นปัญหาหรอือุปสรรคของผู้ใชบ้รกิาร
แต่ละกลุ่ม
แสดงใหเ้หน็ข้อมูลว่าปัญหาหรอือุปสรรคเกดิขึน้กบักลุ่มใด และเกดิไดอ้ยา่งไร
มองเห็นโอกาสทีส่ามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้จริง

แผนผังประสบการณ์ของผู้ ใช้บริการ
ล�ำดับและขัน้ตอนการใช้บริการ
ความรู้สึกหรือความคิดเห็นของผู้ใช้บริการในแต่ละขัน้ตอน
เหน็จุดทีน่า่จะเป็นโอกาสหรอืเป็นปัญหาทีส่ามารถสรา้งโอกาสในการพัฒนาได้
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การตัง้กรอบโจทย์ (DEFINE) 

	 การส�ำรวจและวิเคราะหข้์อมูล  แม้จะท�ำให้
เกดิความเข้าใจผู้ใชบ้รกิาร แตเ่ป็นเพียงการเริม่ตน้
เข้าสู่กระบวนการออกแบบบรกิารเทา่นัน้ เพราะ
ยังไม่ได้ระบุปัญหาหลักเพื่อพัฒนาหรือแก้ไข 
ดังนัน้ ก่อนเริม่การออกแบบบริการ จึงต้องตัง้
กรอบของโจทย ์เพือ่หาแนวทางส�ำหรบัการออกแบบ 
บรกิารทีเ่หมาะสมกบับรบิทขององคก์รมากทีสุ่ด

ท�ำไมต้องมี “โจทย์”
	 โจทย ์คอื ค�ำถามหรอืข้อสงสัย ทีก่�ำหนดจาก 
ปัญหาทีพ่บ ดงันัน้ การออกแบบบรกิารตอ้งมาจาก 
สิง่ทีก่�ำลังเป็นปัญหา เพื่อให้หาแนวทางแก้ไข
หรือพัฒนาได้อย่างตรงจุด และตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการ
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เมือ่โจทย์หรือปัญหาถูกก�ำหนดมาแล้ว

	 เมื่อได้รับค�ำสั่งให้ปฏิบัติตามนโยบาย 
หรือมีเรือ่งทีจ่�ำเป็นต้องแก้ไข เช่น การบริการ
ล่าชา้ จึงถอืว่าการบรกิารทีล่่าชา้เป็นโจทยท์ีต่อ้ง
แกไ้ข เพือ่ใหเ้กดิกระบวนการออกแบบบรกิารทีด่ี 
ควรก�ำหนดขอบเขตของโจทย์นัน้ โดยค�ำนึงถึง
ประเด็นดังนี ้

     

1. มองภาพกวา้ง : ปัญหานัน้เกิดขึน้ไดอ้ยา่งไร
แม้ว่าจะมีปัญหาเดียวกัน แต่สาเหตุของปัญหา 
ทีเ่กิดขึ้นในแต่ละหน่วยงานอาจแตกต่างกัน
บางปัญหาเกิดจากหลายสาเหตุรวมกัน เช่น 
ปัญหาความล่าช้า อาจเกิดจากอุปกรณ์ทีใ่ช้
อ� ำนวยความสะดวกไม่ดี  การมีพนักงาน
ไม่เพียงพอ หรอืประชาสัมพันธ์ข้อมูลการบรกิาร
ไม่ชัดเจน เป็นต้น ซึง่เมือ่เรามองภาพของปัญหา  
ตัง้ต้นให้กว้างขึน้ จะช่วยให้ค้นพบต้นเหตุของ
ปัญหา และความเป็นไปได้ทีห่ลากหลายในการ
พัฒนาต่อไป 

2. อย่าหยุดสงสัย : ตัง้ค�ำถามอยู่เสมอ
เมือ่พบประเด็นทีน่่าสนใจของปัญหาแล้ว ควร
พิจารณาต่อไปว่าประเด็นนัน้สัมพันธ์กับเรื่อง
อะไรอีกบ้าง เช่น การบริการล่าช้า เกิดจากการ
มีผู้ใช้บริการจ�ำนวนมาก ท�ำให้มีเจ้าหน้าทีไ่ม่
เพียงพอ ต่อการให้บริการ และทีไ่ม่พอนัน้เกิด
จากอะไร แล้วต้องท�ำอย่างไรเพื่อให้บริการ
ไดท้นั การคดิตอ่เนือ่งกนันี ้จะท�ำใหต้กีรอบโจทย์
ได้ลึกซึง้มากขึน้

3. ตั้งค�ำถามว่า “อย่างไร”
การค้นพบมุมมองใหม่ย่อมเป็นไปได้ยาก หาก
เราตัง้ค�ำถามแคเ่พียงว่า “เราจะท�ำอะไร” (What) 
ให้ลองเปลีย่นมุมมอง เพื่อค้นหาว่า “เราจะ
ท�ำได้อย่างไร” หรอื “เราจะพัฒนาไดอ้ย่างไร” 
(How) 

	 จะเหน็ไดว่้า เครือ่งมือทีใ่ชใ้นกระบวนการ
ทีผ่่านมา ชว่ยใหเ้รามีข้อมูลเพียงพอ ทีจ่ะศกึษาเชงิลึก 
เพือ่ตีโจทย์และวางขอบเขตการท�ำงานไดอ้ยา่ง
ชัดเจน ตรงกับปัญหาทีเ่กิดขึน้จริง
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	 ในบางครัง้ หน่วยงานอาจได้รับนโยบาย
หรอืแนวทางใหพั้ฒนาการบรกิาร เพือ่รองรบักบั
การเปลีย่นแปลงของสังคมและความคาดหวัง 
ของผู้ ใ ช้ บริ การ  ซึ่ ง อาจไ ม่ก� ำหนด ว่าจะ
พัฒนาเรือ่งใด ดังนัน้ อาจเริม่ตน้ก�ำหนดขอบเขต
ของโจทย ์โดยค�ำนงึถงึประเด็นดงันี ้

1. เป้าหมายคืออะไร 
ก่อนเริม่ขัน้ตอนต่าง ๆ ควรก�ำหนดเป้าหมาย
เบือ้งต้น โดยอิงกับนโยบาย หรือพันธกิจองค์กร 
และน�ำเป้าหมายนัน้มาใช้ก�ำหนดแนวทางการ
ส�ำรวจเพื่อค้นหาปัญหาที ่เกิดขึ้น ระหว่าง
การให้บริการ ทัง้นี ้จะต้องระลึกเสมอว่า ไม่ควร
ตั ้งธงของผลลัพธ์หรือกรรมวิธีแก้ไขปัญหา 
ไว้ก่อนกระบวนการส�ำรวจข้อมูลจะเสร็จสิน้

2. ท�ำเพือ่ตอบสนองใคร
การเกบ็ข้อมูลตามกระบวนการการท�ำความเข้าใจ 
(ช่วงที ่1 ตามกระบวนการ) เช่น การสัมภาษณ์
ตามบริบท และการจัดท�ำผู้ใช้จ�ำลอง จะท�ำให้ 
ทราบได้ชัดเจนขึน้ว่า กลุ่มเป้าหมายคือใครบ้าง 
และมีความต้องการอะไรบ้าง

3. สายตาของผู้ ใช้บริการ 
เมื่อได้ข้อมูลจากการเก็บและวิเคราะห์ข้อมูล
ผู้ใช้บริการตามขัน้ตอนทีผ่่านมา ท�ำให้ทราบ
มุมมอง ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ  รวมถึง
สาเหตุและทีม่าของความรู้สึกแฝง (Insight)  
ผู้ปฏิบัติงานควรสมมติตนเองในมุมมองของ
ผู้ใช้บริการ เพื่อให้เข้าใจความต้องการและ
ภาพรวมของสถานการณ์อย่างแท้จริง

4. มองภาพกว้าง
ผู้ปฏบิตังิานควรพิจารณาภาพรวมความสัมพันธ์
ของทุกจุดบริการ และสิง่อ�ำนวยความสะดวก 
ทีเ่กีย่วข้อง รวมถงึผู้ทีไ่ดร้บัผลกระทบ เพือ่ตดัสินใจ
ว่า ส่วนใดควรแกไ้ขของปัญหา และมีความเป็นไปได้ 
ทีจ่ะปฏิบัติงานจริง 

5. ปัญหาคืออะไร 
จากข้อมูลทัง้หมดจะท�ำใหผู้้ปฏบิตังิานกลัน่กรอง
ได้ว่าปัญหาคืออะไร และล�ำดับความส�ำคัญ
ว่า ปัญหาใดทีค่วรเลือกประเด็นในการพัฒนา
เป็นอันดับแรก

	 เมื่อได้ก�ำหนดทิศทางของปัญหา
ทีต่้องการน�ำไปพัฒนาแล้ว ก็สามารถท�ำงานต่อ
ได้ด้วยแนวคิดเช่นเดียวกับการพัฒนาทีมี่โจทย์
ตัง้ต้นไว้แล้ว

เมือ่ยังไม่ทราบโจทย์หรือปัญหาทีแ่น่ชัด
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โจทย์ในการออกแบบ 
(DESIGN BRIEF)

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล การสังเกต และการ
พิจารณาความสัมพันธ์ของระบบการบริการตลอด
กระบวนการ จะท�ำให้ออกแบบโจทย์ทีด่ีได้ ซึ่งจะท�ำให้
เกิดการสร้างสรรค์สิง่ใหม่ เพือ่น�ำไปสู่การแก้ไขปัญหา 
และสร้างประสบการณ์การบริการทีด่ีของผู้ใช้บริการได้

โจทย์ทีด่ี
• สอดคล้องกับข้อมูลปัญหาทีเ่กิดขึน้จริง 
• แกปั้ญหาหรอืแสดงสิง่ทีส่ามารถพัฒนา และตอบสนอง
   ความต้องการได้จริงและชัดเจน
• มีทิศทางครอบคลุมตัง้แต่เริม่จนสิน้สุดโครงการ
• มีความท้าทายและความคิดสร้างสรรค์
• กระตุ้นให้เกิดมุมมองการแก้ไขปัญหาทีต่่างจากเดิม
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ขั้นตอนที ่1 ประมวลข้อมูล
	 เตรียมข้อมูลทีไ่ด้จากการใช้เครือ่งมือ 
ในกระบวนการทีผ่่านมา จากนัน้ ประมวลผล
ข้อมูลรว่มกนั ดงันี ้
•
•
•
•

•

สถานะการให้บริการในปัจจุบัน
ปัญหา และความต้องการของผู้ใช้บริการ
จัดกลุ่มและเรยีงล�ำดบัความส�ำคญัของปัญหา
สรุปประเด็นที มี่ความเป็นไปได้ในการ
ท�ำงาน และตัดประเด็นทีไ่ม่ส�ำคัญ หรือมี
ความเป็นไปได้น้อย
ระดมสมองเพื่อเลือกประเด็นปัญหาที ่
ตอ้งการน�ำมาเป็นโจทยก์ารออกแบบบรกิาร

ขั้นตอนที ่2 ร่างโครงการ
	 ร่วมกันร่างโครงการ โดยการ
ถามผู้ร่วมงาน ดังนี ้
Q: ท�ำไมเราจงึจ�ำเป็นต้องท�ำงานนี ้
	 • ทีม่าและความส�ำคญัของโครงการ
Q: เราต้องการอะไร
	 • เป้าหมายและวัตถุประสงค์
	 • ผลลัพธ์ทีค่าดหวัง
Q: มมุมองการท�ำงานเป็นอยา่งไร
	 • แนวคดิหลักและภาพรวมโครงการ
Q: ผู้ทีม่ีส่วนเกีย่วข้องคือใคร
	 • กลุ่มเป้าหมาย
Q: เราจะท�ำงานอยา่งไร
	 • ขอบเขตของโครงการ
	 • แผนการท�ำงาน แนวคิดและ
	 ทฤษฎีทีเ่กีย่วข้อง

ขั้นตอนที ่3  เปรียบเทียบข้อมูล
	 น�ำข้อมูลจากการประชมุรว่มกนั
มาพิจารณาข้อด-ีข้อเสีย และเปรยีบเทยีบ 
กบัหนว่ยงานอืน่ทีมี่รปูแบบการใหบ้รกิาร 
ใกล้เคียงกันหรือเป็นคู่แข่ง เพือ่ให้เห็น
ลักษณะการท�ำงาน รวมทัง้ยงัเป็นกรณี
ศึกษาถึงสิง่ทีค่วรพัฒนาให้แตกต่าง
ออกไป

ขั้นตอนที ่4 วิเคราะห์ผลกระทบ

	 วิเคราะห์ผลกระทบจะทีม่ีต่อ

ผู้เกีย่วข้องหลัก หรอืผู้ทีมี่ส่วนไดส่้วนเสีย
ในกระบวนการบรกิาร โดยใช้เครือ่งมือ 
การสรา้งผู้ใชจ้�ำลอง (Persona) และ
แผนผังผู้มีส่วนเกีย่วข้องในระบบ 
(System Map)  เป็นหลัก
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กระบวนการ



  ข้อแนะน�ำ

	 ควรร่างประเด็นบนกระดาน
ขนาดใหญ่หรือ Flip Chart เพือ่ให้
ม อ ง เ ห็ น ภ า พ ร ว ม อ ย่ า ง ชั ด เ จ น 
และควรใช้ Sticky Notes ส�ำหรับ
การรวบรวมความคิดเห็น เพื่อจัด
กลุ่มข้อมูลให้สอดคล้องกันในแต่ละ
ขัน้ตอน

ขั้นตอนที ่6 วางแผนการท�ำงาน
	 ก�ำหนดแนวทางการท�ำงาน
จากความเป็นไปได้  ประกอบด้วย 
ขอบเขตการท�ำงาน ต�ำแหนง่หนา้ที ่ เวลา 
และงบประมาณใหส้อดคล้องกบัผลลัพธ์
ทีก่�ำหนดไว้

ขั้นตอนที ่7 บันทึกข้อมูล
                น�ำผลจากการประชุมมาจัดเกบ็
ในแบบบันทึกข้อมูลโจทย์การออกแบบ 
เพื่อน�ำไปใช้ในกระบวนการขัน้ต่อไป 
โดยมีรูปแบบตามตัวอย่าง ดังนี ้

ขั้นตอนที ่5 สรุปโจทย์
	 ทบทวนและแกไ้ขข้อมูล เพือ่สรปุ
โจทย์ทีต่้องการแก้ไขหรือปรับปรุงการ
บริการทีต่อบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ

กระบวนการ
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ตัวอย่างการบันทึกข้อมูลโจทย์การออกแบบ (DESIGN BRIEF)

หน่วยงาน/องค์กร : ชือ่ของหน่วยงานหรือองค์กร	 วันที ่: วัน/เดือน/ปี
ชือ่โครงการ :  เรือ่งทีต่้องการพัฒนา ซึง่บ่งชีถ้ึงโจทย์การออกแบบ

ค�ำอธิบาย : 	 ทีม่าและความส�ำคัญโดยย่อ

วัตถุประสงค์ : 	 วัตถุประสงค์หลักของโครงการ จ�ำแนกเป็นข้อ
		  1................................................................
	  	 2................................................................		

เป้าหมาย/ความส�ำเร็จ : ก�ำหนดจุดทีเ่ป็นความส�ำเร็จของการด�ำเนินงาน
 เช่น สามารถให้บริการได้เร็วขึน้กว่าเดิม 10% ต่อวัน
ผลลัพธ์ทีค่าดหวัง : 
ควรจ�ำแนกเป็นข้อและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์
	 1......................................................
	 2......................................................
 			 
	 กลุ่มเป้าหมายหลัก			      ผู้ได้รับผลกระทบ
ผู้ใช้บริการ หรือผู้มีส่วนเกีย่วข้องโดยตรง     	     ผู้เกีย่วข้องทัง้ภายในและภายนอกทีจ่ะได้รับ	
(ข้อมูลอ้างอิงจากผู้ใช้จ�ำลองทีส่ร้างขึ้่น)	      ผลกระทบจากการปรับปรุงการให้บริการ
	      
ขอบเขตการด�ำเนินงาน : ก�ำหนดรูปแบบการด�ำเนินงานทีต่้องการปรับปรุง เช่น 
	  	            ทดลองน�ำร่องต้นแบบบริการใน 1 สาขา

ระยะเวลา 	          : ระยะเวลาทีใ่ช้ด�ำเนินงานจนเสร็จสิน้
แผนการด�ำเนินงาน     : ระบุกิจกรรมหรือวิธีการด�ำเนินงานตัง้แต่ต้นจนจบให้ชัดเจน

	 *รายละเอียดในแบบฟอร์มสามารถปรับตามบริบทขององค์กรได้*
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เตรียมตัวเข้าสู่กระบวนการ “สร้างสรรค์” 

	 หลังจากก�ำหนดโจทยก์ารออกแบบบรกิาร
ไดแ้ล้ว ขัน้ตอนตอ่ไป จะเข้าสู่การสรา้งแนวคดิงาน
บริการ จากการระดมความคิดเชิงสร้างสรรค์ 
เพื่อหาแนวทางในการพัฒนาและสร้างสรรค์
นวัตกรรมการบริการแบบใหม่ ซึง่สามารถตอบ
โจทยท์ีก่�ำหนดไว้

	 กระบวนการในขัน้ตอนนีจ้ะกระตุ้นให้ 
ผู้ปฏิบัติงานสรรหาความคิดใหม่ๆ และเสนอ
ความคิดเห็นผ่านการร่วมระดมความคิด ซึง่จะ
ส่งผลให้เกิดแนวทางหรือวิธีการทีห่ลากหลาย
ส�ำหรบัน�ำไปตอ่ยอดการออกแบบงานบรกิารทีด่ี

เริม่สร้างสรรค์ทักษะความคิดอย่างไร

ไม่หยุดคิด
รับฟังและรวบรวมความคิดมาต่อยอด
คิดรอบด้าน และไม่ยึดติดกับค�ำตอบเดียว 
ไม่ด่วนตัดสินความคิดเห็นของผู้ร่วมงาน
เพราะอาจมทีางเลอืกแก้ไขได้หลากหลาย
 

•
•
•
•

ข้อแนะน�ำ
	 ควรเชิญผู้ใช้บริการ หรือผู้ทีม่ีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามา
มีส่วนร่วมในการระดมความคิดเห็น เพื่อให้ได้ความคิดเห็น 
ทีห่ลากหลาย หรือพบมุมมองทีค่าดไม่ถึง ซึ่งน�ำมาปรับใช้
ให้เป็นประโยชนต่์อการพัฒนาการบรกิารได้

การสร้างแนวคิดงานบริการ



การระดมความคิด
(BRAINSTORMING)

การระดมความคิด (Brainstorming) คืออะไร
	

	 เป็นวิธีการหรือเครือ่งมือทีช่่วยกระตุ้นให้ทุกคน 
แสดงความคิดเห็น หรือแนวคิดการแก้ไขปัญหาออกมา
ใหไ้ดม้ากทีสุ่ด โดยยงัไม่พิจารณาถงึคณุภาพของแนวคดิ 
หรือความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ
	 หลักส�ำคญัของการระดมความคดิ คอื ตอ้งไม่ปิดกัน้ 
ความคดิเหน็ทีแ่ตกตา่ง และปราศจากการวิจารณ์ เพือ่ให้
ทกุคนมีโอกาสตอ่ยอดความคดิ จนไดผ้ลลัพธ์ทีแ่ปลกใหม่ 
ซึง่อาจกลายเป็นทางเลือกในการพัฒนาการบริการ

เราจะได้อะไร
•  แนวคดิทีแ่ปลกใหม่และสรา้งสรรค์
• ทางเลือกของการพัฒนาและแก้ไข

ปัญหา
• กระตุ้นใหท้กุคนกล้าแสดงความคดิเหน็ 
	 ของตนเอง

เครือ่งมือท
ี ่7
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ทุกคนร่วมกันเสนอความคิดเห็น
อย่างเท่าเทียม
เกิดทางเลือกทีห่ลากหลายในการ
แก้ไขปัญหา
กระตุ้นให้เกิดความคิดสร้างสรรค์
ไร้ขีดจ�ำกัด

       ข้อจ�ำกัด

ผู้เข้ารว่มไม่กล้าแสดงความคดิเหน็
อาจเกิดการขัดแย้งหรือไม่ยอมรับ
ความคิดเห็นกัน
ควรมีผู้น�ำทีส่ามารถอธิบายกระบวนการ
และดูแลกิจกรรมระดมความคิด 
ใหอ้ยู่ในขอบเขตของชดุค�ำถามและ
แนวทางทีเ่หมาะสม

กระบวนการ

ขั้นตอนที ่1 รวมกลุ่ม
	 รวมกลุ่มผู้ทีเ่ข้ารว่มระดมความคดิ และ
ใหผู้้น�ำกจิกรรมอธิบายหวัข้อโครงการ พรอ้มทัง้
วัตถุประสงค์ให้เข้าใจตรงกัน

ขั้นตอนที ่2 ท�ำความเข้าใจโจทย์
	 อธิบาย “โจทย”์ ทีต่อ้งการระดมความคดิ 
และทบทวนให้เข้าใจถูกต้อง ตรงกัน

	 ข้อแนะน�ำ
	 ควรจัดการระดมความคดิเหน็จาก
ความช�ำนาญและบทบาทในการท�ำงานที ่
แตกต่างกัน เพือ่ให้ได้มุมมองทีห่ลากหลาย 
และเพิม่โอกาสคน้พบความเป็นไปไดใ้หม่ ๆ
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เครือ่งมือท
ี ่7

ข้อแนะน�ำ
• ใช้อุปกรณ์เพือ่ช่วยรวบรวมและแสดงข้อมูล 
• น�ำโจทยข์องการระดมความคดิ ตดิลงในกระดานขนาดใหญใ่หเ้หน็ชดัเจน 
   ตลอดเวลา
• ใช ้Sticky Notes รวบรวมแนวคดิของแตล่ะคน ตดิลงในกระดานขนาดใหญ่
   ขีดเส้นเชือ่มโยงแนวคิดทีต่่อยอดออกมาจากแนวคิดทีม่ีผู้เสนอไว้ก่อน
• ใช้กระดาน  Flip Chart รวบรวมความคิดเห็นแต่ละหัวข้อ

ขั้นตอนที ่3 ระดมความคิด
	 เริม่ระดมความคิด โดยอธิบายวิธีการ
และกติกาให้ผู้เข้าร่วมทราบก่อนเริม่ต้น

ขั้นตอนที ่4 จัดระเบียบความคิด
	 หลังจากระดมความคดิแล้ว ใหช้ว่ยกนั 
พิจารณาข้อมูล จัดแนวคิดให้เป็นหมวดหมู่ 
และรว่มกนัอภปิรายเพือ่เลือกแนวทางทีน่า่สนใจ
ไปด�ำเนนิการต่อไป

	 แม้การระดมความคดิจะไม่ไดท้�ำใหเ้กดิ
ผลลัพธ์การออกแบบบริการที ่น�ำไปใช้ได้
ในทนัท ีแตก่ท็�ำใหผู้้รว่มกลุ่มไดร้บัการกระตุ้นใหใ้ช้ 
ความคดิสรา้งสรรค ์และรว่มกนัตอ่ยอดแนวคดิ
จนกลายเป็นข้อเสนอ และทางเลือกใหม่ส�ำหรับ
การท�ำงานในขัน้ตอนถัดไป

กระบวนการ
กติกาการระดมความคิด
1.

2.
3.

4.

5.

6.

7.

8.
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กระตุ้นใหไ้ดป้รมิาณความคดิมากทีสุ่ด
โดยอาจก�ำหนดจ�ำนวนความคิดเห็น
ขัน้ต�ำ่ทีต่อ้งการไว้ เช่น ใน 10 นาทแีรก
แต่ละคนจะต้องเสนอควคิดเห็น ไม่
ต�ำ่กว่า 10 ความคิดเห็น
น�ำเสนอความคิดเห็นทีต่รงประเด็น
ตอ้งไม่ชีน้�ำความคดิเหน็ ผู้อืน่ไปในทาง
ใดทางหนึง่
งดการวิจารณ์และตดัสินความคดิเหน็
ของผู้อืน่
ไม่โต้เถียงหรือพูดแทรกขณะทีผู่้อื่น
ก�ำลังแสดงความคิดเห็น
หากผู้รว่มกลุ่มมีจ�ำนวนมาก อาจใชวิ้ธี
การเขียนความคดิเหน็ผ่าน Sticky Notes 
และน�ำมาติดในกระดานแทน
ช่วยกันต่อยอดแนวคิดที ่ถูกเสนอ
ไปสู่แนวคิดใหม่
ไม่จ�ำเป็นต้องใช้ภาษาทางการ เน้นให้
สือ่สารไดช้ดัเจน ฉบัไว หรอือาจวาดภาพ 
อย่างง่ายเพือ่ประกอบการอธิบาย



การระดมความคิด : เราจะ...ได้อย่างไร? 
(BRAINSTORMING : HOW MIGHT WE...) 

	 หากผลทีไ่ดจ้ากการระดมความคดิแบบทัว่ไป 
ในเครือ่งมือที ่ 7 ยังพอทีจ่ะท�ำงานต่อได้ ยังมีวิธีการ
ทีช่่วยให้เกิดแนวคิดการแกไ้ขปัญหาทีช่ดัเจนยิง่ขึน้ 
โดยใช้การตัง้ค�ำถามกระตุ้นผู้ร่วมกจิกรรมค�ำนงึถงึ
ประเดน็ปัญหาดว้ยการคดิรอบดา้น แ ล ะ ก า ร ใ ช้ มุ ม
มองทีห่ลากหลาย วิธีนัน้คือ การระดมความคิดโดย
ตัง้ค�ำถามว่า เราจะ...ได้อย่างไร (Brainstorming : 
How Might We...)

การระดมความคิด : เราจะ...ได้อย่างไร คืออะไร?
	 การระดมความคิด โดยตั ้งค� ำถาม ว่า 
เราจะ...ได้อย่างไร เป็นการน�ำเอาความรู้สึกเชิงลึก 
ต่อการบริการทีต่้องการพัฒนา หรือปัญหาทีพ่บ 
ซึ่งเป็นโจทย์ของการออกแบบ มาตัง้ค�ำถามเพื่อ
หาโอกาสในการสร้างสิง่ใหม่ วิธีนีแ้ตกต่างจากการ
ระดมความคิดแบบทั่วไป คือ จะมีการค�ำนึงถึง
ความเป็นไปได้มากขึน้ เนือ่งจากต้องตอบค�ำถาม
ว่า “จะท�ำได้อย่างไร”​
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เป็นการระดมความคดิเหน็อยา่งมีระบบ
สรา้งแนวคิดและวธิกีารแก้ไข ปัญหาได้
หลายมุมมอง 
แนวคิดทีไ่ด้จากเครือ่งมือเป็นแนวคิดที ่
มีความเป็นไปได้

       ข้อจ�ำกัด

ควรระวังไม่ใหเ้กดิการชีน้�ำทางความคดิ
อาจมีผู้เสนอแนวทางหรอืวิธีการแบบเดมิๆ 
ควรมีผู้น�ำกลุ่มหรอืผู้ด�ำเนนิการทีเ่ป็นกลาง 
และกระตุ้นให้ผู้ร่วมงานแสดงความ
คิดเห็นได้

	 ข้อดี

•
•

•

•
•
•

เค
รือ่

งม
ือท

ี ่8



กระบวนการ

ขั้นตอนที ่1 เข้าใจโจทย์ร่วมกัน
	 แสดงโจทย์การออกแบบ ประเด็น
ของปัญหา และความรู้สึกเชงิลึกของผู้ใชบ้รกิาร 
ตามทีไ่ด้วิเคราะห์กันในขั้นตอนก่อนหน้า 
ให้ผู้เข้าร่วมทราบ

ขั้นตอนที ่2 เข้าใจวัตถุประสงค์
	 อธิบายวัตถุประสงค์ และชีแ้จง
กติกาทัว่ไปของการระดมสมอง ซึง่เป็น
แบบเดียวกันกับการระดมความสมอง
ในเครือ่งมือที ่7

ขั้นตอนที ่4 จัดการข้อมูล
	 เมือ่ระดมความคดิเสรจ็สิน้  ใหน้�ำข้อมูล
ทัง้หมดมาจดักลุ่ม และอภปิรายรว่มกนั ว่า
แต่ละแนวทางมีข้อดีและข้อเสียอย่างไร  
มีแนวคิดใดบ้างทีมี่โอกาสต่อยอดเป็นการ
บริการทีด่ีเหนือความคาดหมาย

•  จะส่งเสริมข้อดีอย่างไร
•  จะลดข้อเสียอย่างไร
•  จะเปลีย่นแปลงวิธีการจากเดิมอย่างไร
•  จะมีสมมติฐานใหม่อย่างไรบ้าง

•  จะมีอะไรทดแทนสิง่เดิมได้ และน�ำมาใช้
    อย่างไร
•  การบรกิารควรแตกตา่งหรอืเหมือนกับองคก์ร
    ทีค่ล้ายคลึงกนัหรอืคู่แข่งอยา่งไร
•  จะสร้างมุมมองใหม่ได้อย่างไร

	 อย่างไรก็ตาม การระดมความคิด 
ด้วยวิธีนี ้ แม้จะท�ำให้แนวคิดทีเ่สนอมา 
มีความเป็นไปได้มาก แต่หลักส�ำคัญ
ยังเป็นการรวบรวมแนวคิดเบือ้งต้นให้ได้
จ�ำนวนมาก ผลทีไ่ด้รับจึงยังไม่ถือเป็น
ข้อสรุปของการแก้ไขปัญหา แต่สามารถ
เป็นทางเลือกทีช่่วยกระตุ้น ให้เกิดแนวทาง
การพัฒนานวัตกรรมการบริการได้
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ขั้นตอนที ่3 ระดมความคิด
	 ตัง้ค�ำถามต่อประเด็นปัญหาจากโจทย์การออกแบบว่า เราจะ...ได้อย่างไร โดยอาจใช้
ประเดน็ตัง้ตน้ดงันี ้
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ระดมความคิด : “เราจะ...ได้อย่างไร?” ด้วยรูปแบบค�ำถาม ดังนี ้

ท�ำอย่างไรเราถงึจะ _______________________________________________________
โดย_______________________เพือ่ทีผู่้ใช้บริการกลุ่มนีจ้ะ______________________
เช่น 
ท�ำอย่างไรเราถึงจะช่วยผู้สูงวัยทีไ่ม่มีประสบการณ์ท�ำหนังสือเดินทาง โดยใหเ้ขา้ถงึแอพพลเิคชัน่
บริการจองคิวท�ำหนังสือเดินทางแบบออนไลน์ได้สะดวก เพือ่ทีผู่้ใช้บริการกลุ่มนีไ้ด้รับบริการ
ท�ำหนังสือเดินทางทีร่วดเร็ว ไม่เสียเวลา และมีเวลาไปท�ำธุระอืน่ได้

เราจะท�ำอย่างไร...
โจทย์การออกแบบ _______________________________________________________
______________________________________________________________________

ถ้าฉันเป็นผู้ใช้บริการ นีค่ือสิง่ทีฉ่ันต้องการ  ถ้าเป็นอย่างนั้น แล้วเราจะท�ำอย่างไร

___________________________________   ________________________________
___________________________________   ________________________________
___________________________________   ________________________________

		  (ท�ำเพือ่ใคร ท�ำอะไร)
   (ให้บริการ......)			     	    (ได้รับประโยชน์อย่างไร)

 

	       
	     

1. วิธีการใช้งานทีเ่ข้าใจง่าย	                   1. เราควรจะ...... 
2.  ...................................	                 	  (ระบุความคิดเห็น)
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(แบบฟอร์มเปล่าในภาคผนวก)

		  ท�ำอย่างไรให้ผู้สูงวัย ทีไ่ม่มีประสบการณ์การท�ำหนังสือเดินทาง 

		  เข้ามาใช้บริการได้สะดวกขึน้
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เครือ่งมือท
ี ่9

	 ข้อดี

	 ข้อจ�ำกัด

เครือ่งมือสแกมเปอร์
(SCAMPER)

	 แม้จะผ่านการระดมความคดิแล้ว แตบ่างครัง้ 
แนวคิดนัน้ ยังไม่ตอบสนองต่อโจทย์การออกแบบ 
หรือการพัฒนานวัตกรรมการบริการใหม่ๆ ดังนั ้น 
จึงจ�ำเป็นต้องใช้เครือ่งมือสแกมเปอร์ (SCAMPER) 
ซึ่งเป็นอีกหนึง่ทางเลือกในการกระตุ้นใหเ้กดิความคดิ
จากมุมมองทีห่ลากหลายและพลิกแพลงมากยิง่ขึน้

เครือ่งมือสแกมเปอร์ (SCAMPER) คืออะไร
	 เป็นเครือ่งมือทีม่าจากพืน้ฐานแนวคิดทีว่่า 
“การสร้างสิง่ใหม่ เกิดจากการต่อยอดสิง่เดิม 
ในมุมมองใหม่” ดังนัน้ เครือ่งมือนีจ้ะช่วยกระตุ้น 
ให้ผู้ ร่วมกิจกรรมเกิดความคิดรอบด้าน และ
ความคิดยืดหยุ่นจากการเปลีย่นมุมมอง ส่งผลให้
เกดิความคดิสรา้งสรรคม์ากขึน้ โดยใชวิ้ธีการก�ำหนด
ค�ำถาม 7 ค�ำส�ำคัญ (Keywords) ทีค่รอบคลุม
การพัฒนา ได้แก่

         S – Substitute การน�ำสิง่อืน่มาทดแทน
         C – Combine การผสมผสาน
         A – Adapt การปรับ/ประยุกต์
         M – Modify/Magnify การแก้ไขเพิม่เติม
         P – Put to Other Use การใช้ประโยชน์อืน่
         E – Eliminate การปรับลด
         R – Rearrange/Reverse การมองมุมกลับ 
               การจัดระเบียบใหม่

เกิดการตัง้ค�ำถามต่อสิง่ทีมี่อยู่เดิม 
กระตุ้นใหเ้กดิแนวคดิทีส่รา้งสรรคแ์ละ 
หลากหลาย ท�ำให้เกิดล�ำดับการคิด
แบบใหม่
มองเห็นโอกาสในการแก้ไขปัญหา
ในมุมมองต่างจากเดิม

ใช้เวลามากกว่าการระดมความคิด
แบบทัว่ไป 
ใชเ้วลาอธิบายค�ำส�ำคญัของเครือ่งมือ
ใหเ้ข้าใจตรงกนั

• 
•

• 

•

•
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ขั้นตอนที ่3  ระดมความคิด
	 รว่มกนัระดมความเหน็ลงในแผนผังเครือ่งมือสแกมเปอร ์ดว้ยการตัง้ค�ำถามตามค�ำส�ำคญั 
แต่ละหัวข้อ นอกจากนัน้ให้ใช้กติกาโดย ให้เสนอความเห็นจ�ำนวนมาก ไม่จ�ำกัดแนวคิด 
ไม่ตัดสินแนวคิดของผู้อืน่ว่าดีหรือไม่ และไม่ชีน้�ำความคิดไปทางใดทางหนึง่

ขั้นตอนที ่4 วิเคราะห์ความเป็นไปได้
	 จัดหมวดหมู่ความคิดทีไ่ด้จากการใช้
เครือ่งมือสแกมเปอร ์และอภปิรายข้อด ีข้อเสีย 
เพือ่เลือกวิธีการทีมี่ความเป็นไปได้มาพัฒนา
งานบริการต่อไป
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ขั้นตอนที ่1 รวมกลุ่ม
	 รวมกลุ่มผู้เกีย่วข้องทีจ่ะร่วม
ระดมความคิด จากนั ้น พูดคุยเพื่อ
สร้างความเข้าใจต่อประเด็นปัญหา 
และโจทย์ของการออกแบบหรือสิง่ที ่
ต้องการพัฒนาให้เข้าใจตรงกัน

ขัน้ตอนที ่2  เขา้ใจวธีิการใช้กระบวนการ
	 อธิบายวิธีการใช้เครือ่งมือสแกมเปอร์ 
โดยเป็นการน�ำแนวคดิเดมิ ทีมี่อยู่เป็นประเด็น
ตัง้ค�ำถามของการพัฒนาในแต่ละด้าน ตาม 
7 ค�ำส�ำคัญ (ดงัรายละเอียดในหนา้ 73) เพือ่ให้
ค�ำนึงถึงประเด็นทีส่�ำคัญได้รอบด้าน ทั ้งนี ้
จะตอ้งอธิบายค�ำจ�ำกดัความของแตล่ะค�ำส�ำคญั 
ให้ผู้ร่วมกิจกรรมเข้าใจอย่างถูกต้อง 

กระบวนการ

เครือ่งมือท
ี ่9
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	 จะเห็นได้ ว่าเครื่องมือสแกมเปอร์ 
เป็นการใช้ค�ำส�ำคญักระตุ้นใหเ้กดิการวิเคราะห์
รอบดา้นอยา่งรวดเรว็ การใชค้�ำส�ำคญัจะชว่ย
ให้เกิดความเห็นทีแ่ปลกใหม่และสร้างสรรค์
และสามารถมองเห็นทางแก้ไขหรือพัฒนา
ให้แตกต่างจากเดิมได้

	 อย่างไรก็ตาม เครื่องมือที ่7 - 9 เป็น
เพียงการกระตุ้นแนวคดิดว้ยการระดมความคดิ 
เบือ้งต้น ดังนัน้ หลังจากระดมความคิด และ
วิเคราะห์ร่วมกันจนได้แนวทางทีเ่ห็นตรงกัน 
จึงควรศึกษาค้นคว้าข้อมูลเพิม่เติม เพือ่ปรับ
ส่วนทีย่ังขาดหรือบกพร่องให้เหมาะสม และมี
ความเป็นไปได้ทีจ่ะน�ำไปใช้จริง
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	 ข้อแนะน�ำ

•  แสดงข้อมูลด้วยกระดานขนาดใหญ่ 
    โดยเขียนความเห็นลง Sticky Notes  
     และจัดหมวดหมู่ในเบือ้งตน้ที ่Flip Chart
•  แสดงแผนผังหรือแบบฟอร์มทีแ่สดง
    ค�ำส�ำคัญของเครื่องมือสแกมเปอร์
    ให้ผู้ร่วมระดมความคิด
•  7 ค�ำของ SCAMPER ไม่ได้ก�ำหนด
    ล�ำดับก่อนหลัง จึงสามารถเริม่ที ่
    หัวข้อใดก่อนก็ได้
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	 ตอนนีเ้ราได้อะไรบ้าง

        ข้อมูลเชงิลึกของกระบวนการบรกิารทัง้ระบบ

     ข้อมูลทีผ่่านการวิเคราะห์และจัดระเบียบ

     แนวคดิการพัฒนาและแกไ้ขปัญหาการบรกิาร

     ทางเลือกทีจ่ะน�ำไปพัฒนาการบริการ

	 เมื่อมาถึงล�ำดับขั้นตอนนีแ้ล้ว แม้ว่า 

เริม่มองเห็นทิศทางของการแก้ไขปัญหาและ

พัฒนาการบริการแล้ว แต่การทีจ่ะท�ำให้เกิดผล

ส�ำเรจ็ไดน้ัน้ จะตอ้งมี การนาํแนวคดิไป
ทดสอบและปฏิบติัจรงิ (Reflection 
& Implementation) โดยใช้วิธีการสร้างต้นแบบ

จ�ำลองแนวคดิ และน�ำไปทดสอบหรอืทดลองใชก้บั

ผู้ใชบ้รกิาร ซึง่มีหวัใจส�ำคญั คือ การท�ำต้นแบบ

และทดสอบซ�ำ้หลาย ๆ ครัง้ เพือ่น�ำข้อมูลทีไ่ด้

มาวิเคราะห์ ปรับปรุง และบริหารจัดการจนได้

ผลลัพธ์ทีด่ีทีสุ่ด
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การสร้างแบบจําลองหรือสถานการณ์จําลอง
(PROTOTYPING) 

	 สิง่ทีส่�ำคัญในกระบวนการออกแบบบริการ 
คือ การเปลีย่นแปลงให้เกิดผลตามเป้าหมายได้จริง
ถึงแม้การใช้เครือ่งมือทีผ่่านมา จะท�ำให้เกิดแนวคิด
ส�ำหรับการพัฒนาที ่ดี  แต่การท�ำให้ส�ำเร็จนั ้น 
ควรเริม่จากการจัดท�ำแนวคิดให้เป็นรูปธรรมผ่าน
การจัดท�ำแบบจ�ำลองหรือสถานการณ์จ�ำลอง เพือ่
ศึกษาความเป็นไปได้และผลการตอบรับของ
กลุ่มเป้าหมาย ก่อนน�ำมาปรับปรุงให้ดียิง่ขึน้ ทัง้นี ้
เ พื่อลดผลกระทบทั ้งด้ านงบประมาณ และ
การใช้ระยะเวลา
	 การท�ำแบบจ�ำลองในขัน้ตน้ จึงไม่จ�ำเป็นตอ้ง
จัดท�ำในรูปแบบทีส่วยงามหรือเสมือนจริง แต่ควร
ท�ำให้เห็นผลของแนวคิดอย่างง่าย เพือ่สือ่สารกับ
กลุ่มเป้าหมายได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว

	 การสร้างแบบจ�ำลองหรือสถานการณ์
จ�ำลองคืออะไร
	 การสรา้งแบบจ�ำลองหรอืสถานการณ์จ�ำลอง 
คือ การสร้างต้นแบบอย่างง่าย เพื่อเป็นสื่อกลาง 
ให้ผู้ ใช้บริการเข้าใจและสามารถทดสอบหรือ
สังเกตการณ์ รวมทัง้น�ำความคดิเหน็เพือ่น�ำมาพัฒนา
ต่อไปได้

ต้นแบบเพือ่ใช้ทดสอบการใช้งาน
วิธีการทีเ่ป็นรูปธรรม ส�ำหรับสื่อสาร
สังเกตและสอบถามความคิดเห็นจาก
ผู้ ใช้บริการ เพื่อน�ำเสนอทางเลือก
การพัฒนาบริการ

เราจะได้อะไร
•
•
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	 ข้อดี
•  ได้ทดสอบความเป็นไปได้ของแนวคิด ก่อนน�ำไป
   ปฏบิตัจิรงิ
• ลดความผิดพลาดและประหยัดค่าใช้จ่าย
• สามารถจัดท�ำหลายรูปแบบเพือ่เป็นทางเลือก
• ใช้สื่อสารกับผู้ใช้บริการให้เข้าใจตรงกันได้ง่าย 
  ท�ำให้ได้ความคิดเห็นทีต่รงประเด็น

	 ข้อจ�ำกัด
• อาจใช้ระยะเวลานานในการปรับปรุงต้นแบบ
   จนกว่าได้แนวคิดทีส่มบูรณ์
•  ต้องทดสอบซ�้ำหลายครัง้
• เนื่องจากแบบจ�ำลองเป็นการจัดท�ำอย่างง่าย   
  รูปลักษณ์จึงอาจไม่สวยงาม ซึ่งส่งผลต่อการ 
  ให้ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการบางราย จึงจ�ำเป็น  
  ต้องชีแ้จงให้ทราบก่อนการทดสอบ

สิง่ทีต่้องเตรียม
กรรมวิธีการสร้างแบบจ�ำลอง 
อุปกรณ์ทีใ่ช้สร้างแบบจ�ำลอง เช่น 
กระดาษหลายชนิดและรูปแบบ 
เครื่องเขียน อุปกรณ์ส�ำนักงาน 
โมเดลจ�ำลอง เป็นต้น
ส ถ า น ที ่ส� ำ ห รั บ ท ด ส อ บ แ บ บ
จ�ำลอง(ควรเป็นสถานทีจ่ริง หรือ
สภาพแวดล้อมใกล้เคียงที ่สุด)
อุปกรณ์ประกอบ ส�ำหรบัสรา้งฉาก
ในสถานการณ์จ�ำลอง เช่น ใช้โต๊ะ
ห รื อ ก ล่ อ ง แ ท น ต� ำ แ ห น่ ง ข อ ง
เคาน์เตอร์บริการข้อมูลทีต่้องการ
เพิม่เข้ามา เป็นต้น
กลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการ
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	 การสร้างแบบจ�ำลองสามารถ
ท�ำได้หลายวิ ธี  ขึ้นกับวัตถุประสงค์
หรือเป้าหมายทีต่ัง้ไว้ เช่น การทดสอบ
พฤติกรรมและการตอบรับเบื ้องต้น 
โดยใช้แบบจ�ำลองที ่จัดท�ำอย่างง่าย  
การจ�ำลองสถานการณ์โดยสวมบทบาท
สมมติ การสร้างแบบจ�ำลองเสมือนจริง 
เพือ่ถามความเห็นเรือ่งรูปลักษณ์ ขนาด 
เป็นต้น ซึ่งควรเลือกใช้วิธีการให้เหมาะ
กับแผนการด�ำเนินงานในแต่ละขัน้ตอน

ขั้นตอนที ่1 วางแผนการท�ำงาน
	 น�ำผลการวิเคราะห์จากเครื่องมือระดม
ความคิดมาสรุป เพื่อเลือกท�ำเป็นแบบจ�ำลอง 
โดยก�ำหนดทางเลือกและประเด็นการทดสอบ

ขั้นตอนที ่2 จัดท�ำแบบจ�ำลอง
พิจารณาว่าแบบจ�ำลองทีส่รา้งขึน้จะถูกน�ำไปใช้
ทดสอบอย่างไร
ภายหลังทีส่รุปความคิดเห็น ควรเริม่สร้าง
แบบจ�ำลองทันที ่ เ พื่อให้สามารถแก้ไขได้
อย่างรวดเร็ว 
ระหว่างการสร้างแบบจ�ำลองอาจมีการแก้ไข
หลายรอบ จึงควรใช้อุปกรณ์แบบประหยัด
เพื่อไม่ให้สิน้เปลือง เช่น ใช้กล่องกระดาษ 
เครือ่งเขยีน อปุกรณส์�ำนกังานทัว่ไป หรอืใชผู้้คน
สวมบทบาทสมมติ (Role Play) เป็นต้น

• 

•

•

กระบวนการ
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ขั้นตอนที ่3 จะทดสอบอะไร ?
	 การทดสอบแต่ละครัง้ อาจต้องใช้
แบบจ�ำลองมากกว่า 1 แบบ เพือ่เป็นทาง
เลือกและอาจต้องจัดท�ำแบบจ�ำลองเพื่อ
ปรับปรุงระบบการบริการหลายจุด ดังนัน้ 
ก่อนด�ำเนินการควรก�ำหนดให้ชัดเจนว่า 
แบบจ�ำลองใช้เก็บข้อมูลอะไรบ้าง โดยใช้
รายการ Checklist เพือ่ประชมุตกลงรว่มกนั 
ดังนี ้

   ข้อแนะน�ำ
  แบบจ�ำลองทีด่ี

• 
•
•

ชัดเจนว่าจะทดสอบเรือ่งอะไร
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใจได้ง่าย
มีแบบจ�ำลองใหเ้ลือกและเปรยีบเทยีบ
กันหลายแบบ

ก�ำหนดรหัสในแต่ละแบบจ�ำลอง เช่น 
แบบจ�ำลอง 1A ส�ำหรับจัดระเบียบ
ข้อมูลและใช้เพื่อเก็บข้อมูลด้านใด 
เชน่ พฤติกรรมการใช้งาน รูปลักษณ์ 
การตอบสนอง เป็นต้น
ต้องการทดสอบผู้ใช้บริการกลุ่มใด
ทดสอบภายใต้สถานการณ์และ
สภาพแวดล้อมใด
ผลลัพธ์ทีค่าดหวังจากการทดสอบ

ขั้นตอนที ่4 เตรียมความพร้อม
	 ตรวจสอบความครบถว้นของแบบ
จ�ำลอง หากมีการสวมบทบาทสมมติ 
และจ�ำลองสถานการณ์ ควรทบทวน
ความเข้าใจแก่ผู้ รับบทบาท รวมทั ้ง 
ตรวจสอบ อุปกรณ์ทีจ่�ำเป็นต้องใช้เสริม
ในสถานการณ์ เช่น เครือ่งแต่งกาย ป้าย
แสดงข้อมูล เป็นตน้ จากนัน้จัดท�ำเอกสาร 
ตามตวัอยา่งหนา้ 82 ส�ำหรบับนัทกึข้อมูล

กระบวนการ
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ตัวอย่างแบบฟอร์มการสร้างแบบจ�ำลองหรือสถานการณ์จ�ำลอง

หัวข้อ :________________________________ วันที_่_________________________
______________________________________

	   ภาพแบบจ�ำลอง			       อธิบายแบบจ�ำลอง
				       _________________________________
				       _________________________________
  				       _________________________________

	    กลุ่มเป้าหมาย				    ผู้เกีย่วข้อง
__________________________________   _________________________________
__________________________________   _________________________________

วตัถปุระสงค์____________________________________________________________
_____________________________________________________________________
สถานการณ์การใช้งาน__________________________________________________
_____________________________________________________________________
ล�ำดับสถานการณ์จ�ำลองการใช้งาน
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
ผลลัพธ์ทีค่าดหวัง
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________

	 การออกแบบบริการท�ำหนังสือเดินทาง		  วัน/เดือน/ ปี
                

ภาพวาดอย่างง่ายของแบบจ�ำลอง	        แบบจ�ำลอง 1A (จุดบริการส่วนที ่1 ชิน้ที ่1) 
				           แอพพลิเคชัน่จองคิวออนไลน์ ทีพ่ัฒนา 
			                          UX/UI ให้เหมาะกับผู้สูงอายุ 

กลุ่มผู้ใช้บริการ เช่น ผู้สูงอายุ		        ผู้เกีย่วข้องในกระบวนการบริการ เช่น 
				          เจ้าหน้าทีใ่นส่วนงานบริการข้อมูล

                       เกบ็ข้อมูลพฤตกิรรม และความเข้าใจของผู้ใชบ้รกิารในการใชง้านแอพพลิเคชัน่

		         การจองคิวล่วงหน้า ก่อนเดินทางมาท�ำหนังสือเดินทางทีส่�ำนักงาน
ทีใ่ห้บริการ

กรณีทีม่ีการจ�ำลองสถานการณ์ร่วมด้วย ให้จัดท�ำแผนผังว่าแบบจ�ำลอง หรือสถานการณ์
ทีจ่�ำลอง อยู่ในขัน้ตอนใดของการให้บริการ และประกอบด้วยกระบวนการอะไรบ้าง

ผลลัพธ์ทีค่าดหวังจากการตัง้ค�ำถาม
- แอพพลิเคชัน่ทีพ่ัฒนา UX/UI แล้ว จะช่วยให้ผู้สูงอายุเข้าใจการใช้งานได้มากขึน้
- ผลตอบรับจากผู้ใช้บริการเป็นอย่างไร เช่น สามารถเข้าใจวิธีการใช้งานได้ แต่ให้ความเห็น
  ว่าตัวหนังสือในแอพพลิเคชัน่มีขนาดเล็กเกินไป
- ควรมีขัน้ตอน หรืออุปกรณ์อืน่รองรับการใช้งานหรือไม่ เช่น ผู้สูงอายุสามารถใช้งาน
แอพพลิเคชัน่ได ้เพียงแตไ่ม่ทราบมากอ่น จึงควรมีเจ้าหนา้ทีป่ระชาสัมพันธ์เชงิรกุ
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ขั้นตอนที ่5 น�ำไปทดสอบ
	 น�ำแบบจ�ำลองไปทดสอบตามแผน 
ทีว่างไว้ โดยระหว่างการทดสอบต้องมี
ทีมงานคอยสังเกตการณ์ บนัทกึพฤตกิรรม 
ความคิดเห็น ภาพนิง่ เสียง หรือวิดีโอ 
รวมทั ้ง สิง่ทีค่ิดว่าน่าสนใจ เนื่องจาก
ในบางครัง้ผู้รับการทดสอบอาจไม่ได้พูด
ความเห็นโดยตรง

กระบวนการ

ขัน้ตอนที ่6 สรปุผลและแกไ้ขแบบจ�ำลอง
	 เมื่อทดสอบแบบจ�ำลองเสร็จแล้ว 
ให้น�ำข้อมูลทีบ่ันทึกไว้มาประชุมร่วมกัน 
เพือ่หาข้อบกพร่องมาปรับปรุงแบบจ�ำลอง
ให้ดีกว่าเดิม

•

•

 ข้อแนะน�ำ

	 การท�ำแบบจ�ำลอง ท�ำให้ทราบถึง
พฤติกรรมและผลตอบรับจากผู้ใช้บริการ
ได้โดยตรง ดังนัน้ ควรก�ำหนดประเด็นที ่
ตอ้งการน�ำไปใชง้านจรงิ เพือ่ลดความผิดพลาด 
การสูญเสียเวลาและทรัพยากร รวมทั ้ง 
เพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการตามความ
ตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย และสามารถใชง้าน
ไดจ้รงิ
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ค ว ร เ ลื อ ก แบบจ�ำลองทีมี่ผลตอบรับ 
หรือแนวทางทีเ่หมาะสมทีสุ่ดมาปรบัปรงุ
แบบจ�ำลองก่อนน�ำไปทดสอบอีกครัง้

เมือ่ปรบัปรงุแบบจ�ำลองจนไดผ้ลใกล้เคยีง
กับผลลัพธ์ทีค่าดหวังแล้ว จึงจัดท�ำแบบ
จ�ำลองเสมือนจริง เพือ่น�ำไปเก็บข้อมูล
ความคดิเหน็เกีย่วกบัรปูลักษณ์ การออกแบบ 
สีสัน ขนาด และประสบการณ์

เครือ่งมือท
ี ่10
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	  ข้อดี
สามารถประเมินความเป็นไปได้ในการ
พัฒนางานบรกิารตามเป้าหมายทีก่�ำหนดไว้
ได้ข้อมูลจริงมาปรับปรุงงานแบบจ�ำลอง 
จนกระทัง่ได้เป็นผลงานจริง
ลดความเสีย่งต่อความผิดพลาดในการ
พัฒนางานบริการไม่ตรงตามแผนการ
ด�ำเนินงาน

	 ข้อจ�ำกัด
ต้องมีการวางแผน และการจัดเก็บข้อมูล
อย่างเป็นระบบ
ต้องทดสอบแบบจ�ำลองซ�ำ้หลายครัง้ เพือ่
ให้ได้ผลทีน่่าเชือ่ถือ
ผลการทดสอบต้องมาจากความคิดเห็น
ของผู้ใชบ้รกิารอย่างแท้จริง โดยปราศจาก
การชีน้�ำหรืออคติ
ตอ้งยอมรบัผลการทดสอบทีอ่าจไม่ตรงกบั
สิง่ทีค่าดหวัง

การทดสอบ
(TESTING) 

การทดสอบคืออะไร
	 การทดสอบเป็นการท�ำควบคู่กับ
แบบจ�ำลอง คอืการน�ำแบบจ�ำลองหรือจ�ำลอง
สถานการณ์ไปทดสอบกบักลุ่มผู้ใชบ้รกิารจรงิ 
โดยใช้การบันทึกข้อมูล การสังเกต และ
การกระตุ้นให้แสดงพฤติกรรมหรือความเห็น
ออกมา เพือ่น�ำผลลัพธ์ไปปรบัปรงุการออกแบบ
การบริการต่อไป

สิง่ทีต่้องเตรียม
แบบจ�ำลอง
แผนการทดสอบ เช่น ประเด็นการวัดผล 
รูปแบบสถานการณ์ กลุ่มผู้ใช้บริการ 
วิธีการทดสอบ เป็นต้น
อุปกรณ์บันทึกข้อมูล
สถานทีท่�ำการทดสอบต้องใกล้เคียงกับ
สถานการณ์จริง
ผู้สวมบทบาทสมมติ ส�ำหรับการจ�ำลอง
สถานการณ์
แบบบันทึกและประเมินผลการทดสอบ

การทดสอบ
TESTING
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ขั้นตอนที ่1 วางแผนการท�ำงาน
	 ก� ำหนดเ ป้าหมายและเงื่อนไข
ของการทดสอบ เช่น กลุ่มผู้ทดสอบขัน้ตอน
ใดในการบริการ เป็นต้น และแบ่งหน้าที ่
โดยต้องมีผู้ด�ำเนินการทดสอบ และผู้เก็บ
ข้อมูลผ่านการสังเกตและบันทึก
	 กรณีจ�ำลองสถานการณ์ ตอ้งเตรยีม
จ�ำนวนคนทีร่บับทบาทสมมตใินสถานการณ์
นัน้ให้ครบถ้วน

ขั้นตอนที ่3 จัดหากลุ่มเป้าหมาย
	 ตดิตอ่ผู้ใชบ้รกิารทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมาย 
โดยสอบถามความสมัครใจและขออนุญาต
อย่างถูกต้อง จากนั ้นชีแ้จงรายละเอียด
ทีจ่�ำเป็น โดยระวังไม่ใหเ้กดิการชีน้�ำ เพือ่ใหไ้ด้
ประสบการณ์หรือข้อมูลทีแ่ท้จริง

ขั้นตอนที ่2 เตรียมสถานที ่
	 เลือกและปรบัรปูแบบสถานทีใ่หต้รง
กับสถานการณ์ทีจ่ะทดสอบ เช่น จ�ำนวน
เคาน์เตอร์ เป็นต้น และควรทดสอบใน
สถานทีจ่ริง หรือสภาพแวดล้อมทีใ่กล้เคียง
มากทีสุ่ด เพือ่ให้ผลการทดสอบทีส่ามารถ
น�ำไปอ้างอิงได้

ขั้นตอนที ่4 ทดสอบ
	 บนัทกึข้อมูลในแบบ (ตวัอยา่งในหนา้ 
86) และระหว่างทดสอบต้องสังเกตท่าทาง 
พฤติกรรม อารมณ์ และความคิดของกลุ่ม
ผู้ใช้บริการอย่างละเอียด นอกจากนี ้ ควร
สอบถามเพิม่เตมิเกีย่วกบัความรู้สึก เหตผุล
แ ล ะ ค ว า ม จ� ำ เ ป็ น ข อ ง ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร 
ความเขา้ใจในการใช้บริการ หรือระยะเวลา
ในการตดัสินใจเข้าใชบ้รกิาร เป็นตน้ เพือ่ใหไ้ด้
ข้อมูลประกอบการปรับปรุงการบริการ

ขั้นตอนที ่5 วิเคราะห์ผลและปรับปรุง
ต้นแบบบริการ
	 น�ำผลจากการทดสอบแบบจ�ำลอง
มาวิเคราะหแ์ละสรปุรว่มกนั เพือ่หาแนวทาง
ในการแก้ ไขแบบจ�ำลองให้ เหมาะสม
และตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
จากนัน้น�ำแบบจ�ำลองไปทดสอบซ�ำ้อีกครัง้ 
โดยควรด� ำ เนินการทดสอบซ�้ ำจนได้
แบบจ�ำลองทีมี่ประสิทธิภาพทีสุ่ดส�ำหรับ
จัดท�ำต้นแบบการบริการต่อไป

กระบวนการ

การทดสอบ
TESTING
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ตัวอย่างการบันทึกข้อมูลการทดสอบ

แบบจ�ำลอง :________________________
__________________________________
ผู้ ใช้บริการ :
__________________________________
__________________________________

บันทึกผลตอบรับ

ข้อดี :
__________________________________
__________________________________
__________________________________
ค�ำถาม :
__________________________________
__________________________________
__________________________________
__________________________________

ตารางบันทึกความรู้สึกของผู้ร่วมทดสอบ

สิง่ทีผู่้ ใช้บริการคิด__________________
__________________________________
__________________________________
สิง่ทีผู่้ใช้บริการพูด_________________
_________________________________
__________________________________
__________________________________

บันทึกความคิดเห็น

วนัที ่:______________________________

ข้อเสีย / การวิจารณ์ :
__________________________________
__________________________________
__________________________________
แนวคิด :
__________________________________
__________________________________
__________________________________
__________________________________

สิง่ทีผู่้ใช้บริการรู้สึก________________
__________________________________
__________________________________
สิง่ทีผู่้ ใช้บริการท�ำ__________________
__________________________________
__________________________________
__________________________________

	       แอพพลิเคชัน่จองคิวออนไลน์
	       เพือ่ท�ำหนังสือเดินทาง

   ผู้มีอายุเกิน 50 ปี ไม่ถนัดการใช้เครือ่งมือ
อิเลกทรอนิกส์ และไม่เคยท�ำหนังสือเดินทาง

ค�ำพูดหรือท่าทางเชิงบวกของผู้ใช้บริการ
• ดูแล้วเข้าใจง่ายดีนะ
• ท่าทางใช้งานได้ในทันที

ค�ำถามหรือข้อสงสัยของผู้ใช้บริการ
• ถ้ากดจองแล้วจะรู้ได้ไงว่าได้คิวตามนีจ้ริง

	 	
• แค่อยากได้อะไรทีง่่ายๆ
• มือถอืรุ่นเกา่ทีมี่ จะใชง้านแอพพลิเคชัน่นีไ้ดไ้หม
		  สิง่ทีพู่ดระหว่างทดสอบ
ตน้แบบจ�ำลอง ไม่ว่าจะเป็นการพูดโดยตัง้ใจหรอืไม่ 
• จะใช้เป็นไหมเนีย่  
• กดปุ่ มจองแล้ว ต้องท�ำอย่างไรต่อ 

  ค�ำพูดหรือท่าทางเชิงลบของผู้ใช้บริการ
  • ดาวน์โหลดไม่เป็น รู้สึกใช้ยาก
  • ตัวหนังสือเล็ก อ่านไม่เห็น ไม่สะดวก

  ผู้ปฏิบัติงานเกิดแนวคิดใหม่อะไรบ้าง
  ระหว่างสังเกตการณ์ 
  • ผู้ใช้บริการสวมแว่นสายตายาว จึงได้
     แนวคิดในการปรับขนาดตัวอักษรใหม่

		       ผู้ใช้บริการรู้สึก 
  อย่างไรระหว่างใช้งานต้นแบบจ�ำลอง
  • พึงพอใจ อารมณ์ดี สะดวกสบาย
		     ผู้ใชบ้รกิารท�ำอะไร
  บา้งระหว่างทดสอบต้นแบบจ�ำลอง
  • สวมแว่นสายตายาว
  • กดปุ่ มตกลงซ�ำ้หลายครัง้
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(แบบฟอร์มเปล่าในภาคผนวก)

วัน/เดือน/ปี

______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________

บันทึกความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ จากการกระตุ้นให้พูดคุยหรือตอบค�ำถามระหว่างการทดสอบ
• กด็นีะถา้ไดใ้ชจ้รงิ แตไ่ม่รู้จะใชไ้ดห้รอืเปล่า ไม่คอ่ยใชมื้อถอื ตวัอักษรมันเล็กแตก่ใ็ช้คอมฯ ไดน้ะ 
และน่าจะประชาสัมพันธ์อย่างทัว่ถึง เพราะก่อนหน้านีไ้ม่รู้ว่ามี ไม่งัน้ก็จะให้หลานท�ำให้
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ให้ผู้ใช้บรกิารไดเ้ปรยีบเทยีบจากการ
ทดลองใช้แบบจ�ำลองหลายรูปแบบ
หากมปีระเดน็ทีน่า่สนใจ และเกิดขอ้สงสยั 
ให้สอบถามผู้ใช้บรกิารเพิม่เติมทนัที
การสงัเกตพฤติกรรม หรอืปฏิกิรยิา 
ของผู้ใช้บรกิาร ควรบนัทกึทัง้ภาพนิง่ 
และวดิโีอ เพือ่น�ำมาดยูอ้นหลงั และเก็บ
ขอ้มลูบางอย่างทีอ่าจตกหลน่ไปได ้ทัง้นี ้
จะต้องขออนุญาตผู้ใช้บริการก่อน
บนัทกึทกุครัง้

	   ข้อแนะน�ำ

•

•

•

	 การทดสอบแบบจ�ำลองเ ป็น
ขั้นตอนส�ำคัญทีส่่งผลต่อความส�ำเร็จ 
เนือ่งจากเป็นขัน้ตอนสุดทา้ยทีผู่้ปฏบิตังิาน
จะได้รับฟังความคิดเห็น และผลตอบรับ
จากผู้ใช้บริการอย่างใกล้ชิด เพือ่น�ำมา
ปรับปรุงก่อนด�ำเนินการ ดังนัน้ ต้นแบบ
บริการทีด่ี จึงต้องทดสอบซ�้ำจนกว่าจะ
ปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ และตอบ
สนองผู้ใช้บริการได้ ซึ่งผู้ปฏิบัติงานควร
มีความมุ่งมัน่ ตัง้ใจ และเปิดรับความคิด
ในการปรับปรุงบริการทีอ่าจได้แนวทาง
เหนือความคาดหวังได้
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	 ตัวอย่างรูปแบบการให้บริการในการท�ำหนังสือเดินทางของลุงวินัย จะสังเกตเห็นล�ำดับการได้
ข้อมูลจากแต่ละขัน้ตอนของการใช้เครือ่งมือ ดังนี ้

การท�ำความเข้าใจ การพัฒนาให้ดีขึ้น

การท�ำให้เข้าถึง

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

•

• 

การสร้างแนวคิดงานบริการ (Creation)
กรณีลุงวินยัพบว่ายงัมีกลุ่มผู้ใชบ้รกิารทีไ่ม่ไดร้บั 
การอ�ำนวยความสะดวก
เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมกระบวนการให้บริการ
จะพบปัญหา  และโอกาสการพัฒนา ซึ่งน�ำมา
สร้างเป็นโจทย์ ได้แก่ การออกแบบงานบริการ
ท�ำหนังสือเดินทาง โดยพัฒนาแอพพลิเคชั่น
จองคิวออนไลน์  เ พื่อขยายการให้บริการ 
สู่กลุ่มผู้ ใช้บริการผู้ สูงอายุที ่ไ ม่ถนัดการใช้
เทคโนโลยี
ท�ำให้พบการพัฒนาในช่องทางต่าง ๆ เช่น  
ขยายจากแอพพลิเคชั่น เป็นการจองคิวผ่าน
เว็บไซตใ์นรปูแบบทีป่รบัการเข้าชมใหเ้หมาะกบั
ทุกวัย การท�ำสัญลักษณ์แสดงจุดบริการทีสื่อ่
ความหมายชดัเจนขึน้ หรอืการประชาสัมพันธ์เชงิรกุ
ใหป้ระชาชนทราบข้อมูลการใชง้านมากขึน้ เป็นตน้

การส�ำรวจและเก็บข้อมูล (Exploration)
แอพพลิเคชัน่จองคิวออนไลน์ ยังไม่เหมาะกับ
กลุ่มผู้ใช้บริการผู้สูงอายุทีมี่การเดินทางไม่บ่อย
และไม่ถนัดการใช้เทคโนโลยี
กลุ่มผู้ใชบ้รกิารผู้สูงอายรุู้สึกว่าไม่ไดร้บัการบรกิาร
ทีส่ะดวกสบายและมีการใชร้ะยะเวลานาน 
แอพพลิเคชัน่จองคิวออนไลน์ เป็นทีรู่้จักเฉพาะ
กลุ่มเท่านัน้ 

การน�ำแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง   
(Reflection & Implementation)
พัฒนาตน้แบบบรกิารทัง้ในรปูแบบแอพพลิเคชัน่
และเว็บไซต์ทีเ่ข้าถึงผู้ใช้บริการในหลายระดับ
และจัดท�ำทางเลือกของรปูแบบ เพือ่เปรยีบเทยีบกนั
ทดสอบการใชแ้อพพลิเคชัน่หรอืเว็บไซตก์บักลุ่ม
เป้าหมาย และบันทึกผลตอบรับ
ทดลองสือ่ประชาสัมพันธ์ว่า รูปแบบใดทีเ่ข้าถึง    
กลุ่มเป้าหมายได้ดีทีสุ่ด

บทสรุปจากกรณีศึกษา
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	 การท�ำให้งานบริการจะเป็นเลิศได้ ต้อง
ได้รับความร่วมมือจากทุกฝ่ายทีเ่กีย่วข้องกับ
กระบวนการให้บริการ  โดยขั้นตอนของ
การท�ำความเข้าใจและการท�ำใหเ้ข้าถงึ เป็นขัน้ตอน
ทีเ่น้นงานด้านปฏิบัติการ (Operation) ทีต่้อง
เก็บข้อมูล ลงพืน้ที ่ และจัดการข้อมูลส�ำหรับ
ขัน้ตอนของการพัฒนาให้ดีขึน้ บทบาทหลักจะ
เป็นส่วนของงานนโยบาย (Policy) ทีต่อ้งตดัสินใจ
ขัน้สุดท้าย เพื่อเลือกต้นแบบรวมถึงเลือกใช้
นวัตกรรม (Innovation) ทีจ่ะน�ำไปใช้จริง อาทิ 
การจัดหาและจัดซือ้เทคโนโลยี หรือผลิตภัณฑ์
ทีจ่�ำเป็นต่อการพัฒนาการบริการ และสร้าง
การรับรู้ต่อสังคม (Social Awareness) เพื่อ
ประชาสัมพันธ์ และสรา้งความเข้าใจใหป้ระชาชน
ทราบข้อมูลการเข้ารับบริการอย่างทัว่ถึง	
	 กรณีศึกษาที ่แสดงนี ้ จะท�ำให้ เห็น
ตัวอย่างกระบวนการท�ำงานของการออกแบบ
บรกิารทีเ่ป็นเลิศ ซึ่งสามารถน�ำไปปรับใช้ได้ใน
หน่วยงานทีก่�ำลังเผชิญปัญหา หรือหน่วยงาน
ทีมี่การใหบ้รกิารทีด่ ีแตต่อ้งการพัฒนาใหด้ยีิง่ขึน้ 
เพื่อท�ำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ และ
ทัศนคติทีด่ีขึน้ อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์ทีด่ี
ให้แก่หน่วยงาน
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ตัวอย่างแนวคิดจากการอบรม

กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน

ส�ำรวจ (Explore)
• นายจ้างไม่ให้ความส�ำคัญของการส่งลูกจ้าง   
   เข้ารับการอบรมเพือ่พัฒนาช่างฝีมือแรงงาน
• ใช้เอกสารจ�ำนวนมาก และซ�ำ้ซ้อน

การตั้งโจทย์ (Define)
ควรลดรูปแบบการกรอกเอกสารทีซ่�ำ้ซ้อน และ
เพิม่ช่องทางการเข้าถึงข้อมูล เพื่อกระตุ้นให้
นายจ้างส่งลูกจ้างเข้ารับการอบรมเพิม่ขึน้
โจทย์ : การพัฒนาชอ่งทางการใหบ้รกิารทีส่ะดวก 
มากขึน้

เสนอแนวคิด (Ideate)
•  พัฒนาการเชือ่มโยงข้อมูลผ่านบัตรประจ�ำตัว
	 ประชาชน และมีระบบรองรับให้นายจ้าง
	 สามารถเข้าถึงข้อมูลได้ง่ายขึน้
• พัฒนาระบบการดาวน์โหลดเอกสารส�ำหรับ
  ผู้ ผ่านการอบรม และจัดส่งข้อมูลไปยัง
   ฝ่ายบคุคลของบรษิทัทีลู่กจ้างสังกดัอยู่

กรมส่งเสริมสหกรณ์

ส�ำรวจ (Explore)
• ผู้ใช้บริการทีค่วรพัฒนาเป็นเกษตรกรในกลุ่ม
   สมาชิกสหกรณ์การเกษตร
• ใชร้ะยะเวลาการอนมัุตใินกระบวนการใหบ้รกิาร
	 เงินกู้กองทุนพัฒนาสหกรณ์นาน และยังพบ
	 ปัญหาการเตรียมเอกสาร ทีท่�ำให้ผู้ขอกู้ต้อง
   เดินทางมาติดต่อใหม่หลายครัง้

การตั้งโจทย์ (Define)
ควรพัฒนาการให้บริการแก่สมาชิกสหกรณ์
การเกษตรไดอ้ยา่งถกูตอ้ง ครบถว้น และรวดเรว็
โจทย์ : การพัฒนากระบวนการให้บริการเงินกู้
กองทุนพัฒนาสหกรณ์

เสนอแนวคิด (Ideate)
• พัฒนาแอพพลิเคชัน่ส�ำหรบัใหข้้อมูล  และใหบ้รกิาร
	 ในงานบางประเภทโดยผู้ใช้บริการไม่ต้อง
	 เดินทางมา ณ ส�ำนักงาน
• ปรบัระบบการบรหิารจัดการเงนิกู้ การช�ำระหนี ้
   และส่งเสริมการขายผลผลิต เพื่อช่วยเหลือ 
   เกษตรกรในกลุ่มสมาชิกสหกรณ์การเกษตร

	 ส�ำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ร่วมกับสถาบันส่งเสริมการบริหาร
กิจการบ้านเมืองทีด่ี และศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (TCDC) ด�ำเนินการจัดหลักสูตรการพัฒนา 
งานบรกิารภาครฐัทีเ่ป็นเลิศ (Public Service Excellence) โดยมีวัตถปุระสงคเ์พือ่ใหบ้คุลากรของรฐั
ได้เรียนรู้เกีย่วกับการออกแบบบริการ นวัตกรรมการให้บริการ การสร้างสรรค์แนวคิดในการพัฒนา
การใหบ้รกิารใหม่ ๆ  รวมถงึพัฒนาเครือ่งมือในการยกระดบัการใหบ้รกิารของภาครฐั ทีมุ่่งสู่การใหบ้รกิาร
ในรปูแบบดจิิทลั นอกจากนี ้ยงัช่วยส่งเสรมิใหห้นว่ยงานภาครฐัมีการปรบัปรงุการใหบ้รกิาร อันจะส่งผล
ใหเ้กดิการปรบัเปลีย่นทศันคตขิองประชาชนตอ่ภาครฐัทีด่ขึีน้ รวมทัง้สรา้งจิตบรกิารทีด่ใีหแ้กบ่คุลากร
	 จากการอบรมทีผ่่านมา ผู้แทนจากหนว่ยงานภาครฐัไดท้ดลองใชก้ระบวนการ เพือ่คดิแนวทาง
การพัฒนาบริการในหน่วยงานของตน ซึง่ขอยกมาน�ำเสนอเป็นตัวอย่าง ดังนี	้
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กรมพัฒนาฝีมือแรงงาน (ต่อ)

การพัฒนา (Develop)
จัดท�ำระบบการเชื่อมโยงข้อมูลผ่านบัตร
ประจ�ำตัวประชาชน โดยผู้เข้าอบรมไม่ต้อง
กรอกรายละเอียดข้อมูลบางส่วน และเมือ่
ผ่านหลักสูตรแล้ว ระบบจะจัดส่งข้อมูลไป
ยังบริษัททีลู่กจ้างสังกัดโดยทันที
จัดท�ำแอพพลิเคชัน่ส�ำหรับแจ้งข้อมูลการ
อบรมและดาวน์โหลดเอกสาร รวมทัง้ใช้
แจ้งเตือนการเข้าอบรมได้ด้วย

•

•

กรมส่งเสริมสหกรณ์ (ต่อ)

การพัฒนา (Develop)
•  จัดท�ำแอพพลิเคชั่นส�ำหรับให้บริการเงินกู้
    กองทนุพัฒนาสหกรณ์ โดยมีแนวทางการใหบ้รกิาร 
	 ดังนี ้

	
•  จัดท�ำระบบบันทึกข้อมูลของสมาชิกสหกรณ์
   การเกษตร เพื่อท�ำการตรวจสอบระหว่าง
    การผลิตใหเ้ป็นไปตามเกณฑท์ีป่ระเมินไว้ และ
  สามารถใหก้ารชว่ยเหลือเมือ่เกดิเหตคุวามเสียหาย
   ตอ่พชืเพาะปลกูหรอืศตัรพูชื รวมทัง้ช่วยเหลือ 
     ผลผลิตของเกษตรกร โดยการสร้างเครือข่าย
   และใช้ข้อมูลวิเคราะห์จ�ำนวนผลผลิตส�ำหรับ
   จัดจ�ำหน่าย

-
-

-

-

-

การยืน่ค�ำขอกู้ยืมเงิน 
เ ชื่อมโยงข้อมูลกับหน่วยงานอื่นที ่
เกีย่วข้อง เช่น ผลการวิเคราะห์คุณภาพ
ดินของ กรมพัฒนาทีด่ิน เป็นต้น
สหกรณ์การเกษตรท�ำการประเมินผล
การผลิตและรายได้ต่อพืน้ที ่
การส่งต่อข้อมูลไปยังสหกรณ์ประจ�ำ
จังหวัดและกรมส่งเสรมิสหกรณ์ส่วนกลาง 
เพือ่ด�ำเนินการอนุมัติเงินกู้
แจ้งผลการโอนเงิน หรอืส่งรายไดสุ้ทธิไปยงั 
บัญชีของสมาชิก หรือให้สมาชิกเลือก
ฝากเงนิตอ่กบับญัชสีหกรณ์ออมทรพัยไ์ด้

	 อย่างไรก็ตาม ตัวอย่างแนวคิดของผู้เข้าร่วมอบรมในหลักสูตรการพัฒนางานบริการภาครัฐนี ้
เป็นเพียงการเรยีนรู้และปฏบิตัติามเนือ้หาของหลักสูตรดงักล่าว เพือ่ใหผู้้เรยีนเหน็ภาพของการออกแบบ
บรกิารอยา่งมีระบบ ซึง่ในการปฏบิตัจิรงิ ผู้เข้ารว่มอบรมจะตอ้งน�ำแนวคดิไปจัดท�ำตน้แบบการบรกิาร 
และท�ำการทดสอบ เพือ่ให้การพัฒนางานบริการมีประสิทธิภาพและเป็นไปตามเป้าหมายทีต่ัง้ไว้
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	 กระบวนการออกแบบบริการส�ำหรับ
การพัฒนางานบรกิารภาครฐัทีเ่ป็นเลิศตามคู่มือเล่มนี ้
เป็นเพียงกระบวนการของการวิจัยเพือ่สร้างสรรค์
และพัฒนางานบรกิาร เพือ่สรา้งประสบการณ์ทีด่ี
ใหแ้กผู่้ใชบ้รกิาร น�ำไปสู่รากฐานความสัมพันธ์ทีด่ี
ระหว่างภาครฐัและประชาชน อันเป็นส่วนหนึง่ของ
การขับเคลือ่นประเทศใหก้า้วหนา้ 

	 แ ม้ ว่าทุกหน่วยงานมีความคาดหวัง
และต้องการให้เกิดการพัฒนาทีส่�ำเร็จโดยเร็ว 
แต่งานให้บริการสาธารณะขนาดใหญ่ หรือมีผู้ใช้
บริการจ�ำนวนมาก จ�ำเป็นต้องใช้ เวลานาน
ในการเปลีย่นแปลง รวมทัง้อาจพบปัญหาและ
อุปสรรคทีต่้องแก้ไขในระหว่างการพัฒนางาน
บริการให้เป็นไปตามเป้าหมายทีต่ัง้ไว้ เช่น

1. ผู้เกีย่วข้องในการพัฒนางานบริการ :  
	 ผู้เกีย่วข้องในการปฏบิตังิานบางคน อาจยงั
ขาดความช�ำนาญหรือทักษะบางประการ เช่น 
เรือ่งนวัตกรรมทางเทคโนโลย ีดงันัน้ จึงควรเรียนรู้
และพัฒนาทกัษะดา้นตา่งๆ ทีจ่�ำเป็นอยู่เสมอ เพือ่
สรา้งมาตรฐานการท�ำงานเป็นทมี และท�ำใหท้กุคน
อภิปรายผลงานร่วมกันได้อย่างราบรืน่ ส่งผลให้
เกดิแนวคดิใหม่ ๆ  รวมทัง้เพือ่ยกระดบัความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการได้มากขึน้อีกด้วย

2. การส�ำรวจขอ้มลูเพือ่การวเิคราะห์ : 
	 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการออกแบบ
บรกิารทีด่ ีจะตอ้งใชข้้อมูลทีมี่คณุภาพ   ครอบคลุม
ความหลากหลายของผู้ใช้บริการ และครบถ้วน 
ซึง่หากการส�ำรวจข้อมูลเกิดข้อผิดพลาด ตกหล่น  
หรือเก็บข้อมูลจ�ำนวนน้อยเกินไป จะส่งผลต่อ
การท�ำงานขัน้ตอนต่อไป ทีไ่ม่สามารถน�ำแนวคิด
มาพัฒนางานบรกิารไดต้รงความตอ้งการของกลุ่ม
เป้าหมาย

3.  การทดสอบต้นแบบ :
	 แม้ว่าการทดสอบตน้แบบจะไดร้บัผลตอบรบั
เชิงบวกจากกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ แต่เมือ่น�ำไป
ให้บริการจริง อาจพบว่าไม่เป็นไปตามเป้าหมาย
ทีค่าดไว้ เนือ่งจากอาจมีผู้ใชบ้รกิารจ�ำนวนมากขึน้ 
รวมทัง้เกดิปัญหาเฉพาะหนา้ หรอืปัจจัยแทรกซอ้น
ทีอ่าจส่งผลต่อความพึงพอใจได้

4.  การประชาสัมพันธ์ : 
	 ภายหลังจากพัฒนาการบรกิารรปูแบบใหม่ 
หากหนว่ยงานขาดการประชาสัมพันธ์ใหผู้้ใชบ้รกิาร
เข้าใจในกระบวนการใชบ้รกิาร อาจท�ำใหเ้กดิปัญหา
เรื่องความล่าช้า และส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ดงันัน้ ควรวางแผนการประชาสัมพันธ์ใหป้ระชาชน
รบัทราบข้อมูลอยา่งทัว่ถงึและเข้าใจไดง้า่ย 

	 นอกจากนี ้ กระบวนการออกแบบบริการ
ทีจ่ะส�ำเร็จได้ ผู้เกีย่วข้องควรมีทัศนคติทีด่ีและ
เปิดใจยอมรบัข้อบกพรอ่ง และสิง่ทีเ่กดิขึน้ระหว่าง
การท�ำงาน รวมทัง้รบัฟังข้อมูลในมุมมองใหม่ ๆ

บทส่งท้าย



	 อย่างไรก็ตาม เครือ่งมือของกระบวนการ
ออกแบบบริการ ไม่จ�ำเป็นต้องใช้ตามล�ำดับ โดย
ควรปรับใช้ให้เหมาะสมแต่ละสถานการณ์หรือ
บริบทขององค์กร ดังนัน้ เมือ่เกิดอุปสรรค หรือ
จ�ำเป็นต้องย้อนไปท�ำซ�้ำ ผู้ปฏิบัติงานพิจารณา
ได้ว่าควรปรับการใช้เครือ่งมือในส่วนใด หรือควร
ใช้เครือ่งมือใดซ�้ำ เพือ่ให้ได้ข้อมูลครบถ้วนและ
สมบูรณ์ ภายในระยะเวลาทีว่างไว้

	 นอกจากนี ้ การพัฒนางานบริการให้เกิด
ประสิทธิภาพมากขึน้ ผู้เกีย่วข้องและหนว่ยงานควร
ตืน่ตวั ท�ำงานแบบเชงิรกุ และส่งเสรมิการพัฒนา
อย่างไม่หยุดยัง้ อาทิ การจัดฝึกอบรมเจ้าหน้าที ่
ผู้ให้บริการ (Personnel Training) การทดสอบ
ระบบการบรกิารรปูแบบใหม่ (System Testing Pilot 
Run) เพื่อเสริมสร้างศักยภาพของบุคลากร 
รวมทัง้ปรบัปรงุงานบรกิารใหเ้ป็นมาตรฐานเดยีวกนั
ทัง้องคก์ร

	 ปัญหาและอุปสรรคทีพ่บระหว่างการ
ออกแบบบริการ ไม่ถือว่าเป็นความล้มเหลว
เนือ่งจากระหว่างการท�ำงานจะต้องพัฒนาให้มี
แนวคดิและมุมมองในรปูแบบใหม่ทีส่อดคล้องกบั
สถานการณ์ปัจจุบนั อันจะกอ่ใหเ้กดิการขับเคลือ่น
งานบริการทีด่ียิ ง่ขึ้น จนเกิดเป็นภาพลักษณ์
การให้บริการของหน่วยงาน ทีผู่้ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจอย่างสูงสุด

	 ส�ำนกังาน ก.พ.ร. มีความมุ่งมัน่ว่า จะรว่ม
เป็นส่วนหนึ่งกับหน่วยงานทีต่ั ้งใจจะพัฒนา
การให้บริการทีเ่ป็นเลิศ โดยค�ำนึงถึงประชาชน
เป็นส�ำคัญ และหวังว่าเนื ้อหากระบวนการ
ออกแบบบริการนี ้ จะท�ำให้ได้รับความรู้ ทักษะ 
แนวคดิในการใหบ้รกิาร และสามารถน�ำองคค์วามรู้
ไปถ่ายทอดและประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์
ตอ่ตวัเองและหนว่ยงานทีท่า่นสังกดัตอ่ไปในอนาคต

ตดิตามคลิปการพัฒนาหลักสูตรงานบริการภาครฐั
ทีเ่ป็นเลิศ (Public Service Excellent) ไดท้ี ่

	 www.opdc.go.th

	 กพร OPDC

	 ส�ำนกังาน ก.พ.ร.
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ภาคผนวก

วธีิการใชง้านแบบฟอรม์ในภาคผนวก

1. แบบฟอรม์ในภาคผนวกนีเ้ป็นตวัอยา่งเบือ้งตน้สามารถน�ำไปปรับใช้  

    ให้เหมาะสมกับเนือ้หาและแผนการท�ำงานของแต่ละหนว่ยงาน เชน่  

    การปรบัปรงุหวัข้อของข้อมูลใหต้รงกบัลักษณะงาน เป็นตน้

2. สามารถคดัลอกแบบฟอรม์ลงบนพืน้ทีข่นาดใหญ ่เชน่ กระดาษ หรอื   

    กระดานขนาดใหญ ่เพือ่ให้สะดวกต่อการรวมข้อมูล ข้อคิดเห็น หรือ  

    แนวทางการแกไ้ขปัญหาจากผู้รว่มปฏบิตังิานไดส้ะดวก
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แบบการวางแผนประชุมกลุ่ม เพือ่เตรียมข้อมูลสัมภาษณ์

หัวข้อ : ___________________________   วันที ่: __________________________
เรือ่ง : ____________________________   สถานที ่ :  ______________________
ผู้ทีจ่ะสัมภาษณ์ : ______________________________________________________

ประเด็นค�ำถามทีต่้องการทราบ
1.  __________________________________________________________________
2.  __________________________________________________________________
3.  __________________________________________________________________
4.  __________________________________________________________________
5.  __________________________________________________________________
6.  __________________________________________________________________
7.  __________________________________________________________________
8.  __________________________________________________________________
9.  __________________________________________________________________
10. __________________________________________________________________ 
11. __________________________________________________________________ 
12. __________________________________________________________________

หน้าทีก่ารท�ำงานในกลุ่ม
1.  __________________________________________________________________
2.  __________________________________________________________________
3.  __________________________________________________________________
4.  __________________________________________________________________
5.  __________________________________________________________________
6.  __________________________________________________________________
7.  __________________________________________________________________
8.  __________________________________________________________________
9.  __________________________________________________________________
10. __________________________________________________________________ 
11. __________________________________________________________________ 
12. __________________________________________________________________
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ตัวอย่างแผนผังผู้มีส่วนเกีย่วข้องในระบบ

** สามารถเขียนรายการผู้เกีย่วข้องในระบบ (คน /-อุปกรณ์ /สถานที)่ 
ลงบนกระดาษ Sticky note 1 รายการตอ่ 1 ใบ  แล้วจึงน�ำไปจัดลง
บนแผนผัง เพือ่สามารถโยกยา้ยรายการไดต้ามตอ้งการ
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รูปแบบการบันทึกข้อมูลสัมภาษณ์

หัวข้อ : ___________________________   วันที ่: __________________________
เรือ่ง : ____________________________   สถานที ่: ________________________

ชือ่  ______________________________   ภาพถ่าย
เพศ ______________________________
อายุ ______________________________

กิจกรรมทีเ่กิดขึ้น _______________________________________________________
_____________________________________________________________________
สถานะการรับบริการ ____________________________________________________
ความถีใ่นการใช้บริการ _________________________________________________

			   ( บันทึกประเด็นจากข้อค�ำถาม )
ข้อค�ำถามที1่ : ________________________________________________________
ค�ำตอบ : _____________________________________________________________

_____________________________________________________________________
ข้อค�ำถามที2่ : ________________________________________________________
ค�ำตอบ : _____________________________________________________________
_____________________________________________________________________
ข้อค�ำถามที3่ : ________________________________________________________
ค�ำตอบ : _____________________________________________________________
_____________________________________________________________________
( มีกีค่�ำถามก็ได้ )

ความต้องการ			      ความต้องการ/ความรู้สึกเชิงลึก
_______________________________    ___________________________________
_______________________________    ___________________________________
อุปสรรค/ปัญหาทีก่ล่าวถึง
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
อืน่ๆ ___________________________    หมายเหตุ _________________________
________________________________     __________________________________
________________________________     __________________________________
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รูปแบบบันทึกการลงพื้นทีส่�ำรวจ

หัวข้อ : ___________________________   เรือ่ง : ____________________________   

กิจกรรม __________________________  ภาพถ่าย
__________________________________
__________________________________

สถานที ่___________________________  วนั/เวลา ___________________________

ขั้นตอนการรับบริการ           จุดปฏิสัมพันธ์         ความรู้สึกในการรับบริการ
_____________________   ______________________   _____________________
_____________________   ______________________   _____________________ 
_____________________   ______________________   _____________________ 
_____________________   ______________________   _____________________ 
_____________________   ______________________   _____________________
_____________________   ______________________   _____________________
_____________________   ______________________   _____________________

ผู้คน (People) วัตถุ/สิง่ของ (Objects) สิง่แวดล้อม (Environments)

ข้อความ/การสือ่สาร (Messages) การบริการ (Services)
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แบบฟอร์มผู้ใช้จ�ำลอง

ชือ่ผู้ใช้จ�ำลอง : ________________________          ภาพผู้ใช้จ�ำลอง

อายุ : _________________________________
อาชีพ : _______________________________
ทีอ่ยู่อาศัย/สภาพแวดล้อม :
______________________________________
______________________________________
______________________________________
ข้อมูลทัว่ไป :
_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
ความสามารถ : __________________    ขอ้มลูการใชบ้รกิาร : __________________
_______________________________   ____________________________________
_______________________________   ____________________________________
ประสบการณ์ทีไ่ด้รับจากการบริการ (Experience)
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________

เป้าหมาย (Goal)

แรงจงูใจของการ
ใชบ้รกิาร
(Motivation)

ความตอ้งการ
(Needs)

ความกังวลใจ
(Pain Point)

ความประทบัใจ
(Impression)

ประโยคส�ำคัญทีผู่้ใช้บริการกล่าว (Quote/Keywords)
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แบบบันทึกข้อมูลโจทย์การออกแบบ (DESIGN BRIEF)

หน่วยงาน/องค์กร : 		  	 วันที ่: 
ชือ่โครงการ : 

ค�ำอธิบาย : 	

วัตถุประสงค์ : 	

เป้าหมาย/ความส�ำเร็จ : 

ผลลัพธ์ทีค่าดหวัง : 

กลุ่มเป้าหมายหลัก :  		      ผู้ได้รับผลกระทบ :

	

ขอบเขตการท�ำงาน : 

ระยะเวลา : 
แผนการท�ำงาน :  



105

แบบระดมความคิด : “เราจะ...ได้อย่างไร?”

ท�ำอย่างไรเราถงึจะ _______________________________________________________
โดย _________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
เพือ่ทีผู่้ใช้บริการกลุ่มนีจ้ะ _______________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________

เราจะท�ำอย่างไร...
โจทย์การออกแบบ _______________________________________________________
______________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________

ถ้าฉันเป็นผู้ใช้บริการนีค่ือสิง่ทีฉ่ันต้องการ  ถ้าเป็นอย่างนั้น แล้วเราจะท�ำอย่างไร
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แบบบันทึกข้อมูลแบบจ�ำลอง

หัวข้อ :________________________________ วันที_่_________________________
______________________________________

  	   ภาพแบบจ�ำลอง			       อธิบายแบบจ�ำลอง
__________________________________   _________________________________
__________________________________   _________________________________
__________________________________   _________________________________
__________________________________   _________________________________
__________________________________   _________________________________

	    กลุ่มเป้าหมาย				    ผู้เกีย่วข้อง
__________________________________   _________________________________
__________________________________   _________________________________
__________________________________   _________________________________
__________________________________   _________________________________

วัตถุประสงค์__________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
สถานการณ์การใช้งาน__________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
เหตุการณ์จ�ำลอง
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
สิง่ทีค่าดหวัง
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
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แบบบันทึกข้อมูลการทดสอบ

แบบจ�ำลอง :________________________
__________________________________
ผู้ใช้บริการ :
__________________________________
__________________________________

บันทึกผลตอบรับ

ข้อดี :
__________________________________
__________________________________
__________________________________
__________________________________
ค�ำถาม :
__________________________________
__________________________________
__________________________________

ตารางบันทึกความรู้สึกของผู้ร่วมทดสอบ

สิง่ทีผู่้ใช้บริการคิด__________________
__________________________________
__________________________________
สิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารพูด___________________
__________________________________
__________________________________

บันทึกความคิดเห็น

วนัที ่:______________________________

ข้อเสีย / การวิจารณ์ :
__________________________________
__________________________________
__________________________________
__________________________________
แนวคิด :
__________________________________
__________________________________
__________________________________

สิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารรูสึ้ก__________________
__________________________________
__________________________________
สิง่ทีผู่ใ้ช้บรกิารท�ำ___________________
__________________________________
__________________________________
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นายณรงค์ 	 บุญโญ          		  ทีป่รึกษาการพัฒนาระบบราชการ

คณะผู้จัดท�ำ
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