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โครงสร้างรายละเอียดหลกัสูตร (Course Outline) 

การคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) 

คําบรรยายประกอบวิชา 

 การคิดเชิงออกแบบเป็นกระบวนการคิดของนักออกแบบท่ีสามารถเปลี่ยนแปลงกระบวนการพัฒนาสินค้า 

บริการและกระบวนการ รวมไปถึงกลยุทธ์ ซึ่งสามารถนํามาใช้ในการสร้างนวัตกรรม ซึ่งแนวคิดการออกแบบจะเป็น

การใช้มนุษย์เป็นที่ต้ัง (Human-Center Design) โดยผ่านกระบวนการคิดเชิงออกแบบ ได้แก่ การเข้าใจอย่างลึกซึ้ง 

(Empathy) นิยามและตีกรอบปัญหา (Define) การระดมความคิด (Ideate) การสร้างต้นแบบ (Prototype) และการ

ทดสอบ (Test) ทั้งน้ีสภาพแวดล้อมสําหรับการคิดเชิงออกแบบในด้านทีมงาน สถานที่และกระบวนการจะต้องมี

ประกอบกันเพ่ือสนับสนุนความคิดเชิงสร้างสรรค์และไอเดีย  

 

วัตถุประสงค์รายวิชา 

1. เพ่ือทราบและเข้าใจถึงที่มาที่ไปของการออกแบบรวมไปถึงรากฐาน นิยาม และทัศนคติของการคิดเชิง

ออกแบบ 

2. เพ่ือสร้างความเข้าใจถึงกระบวนการแนวคิดของการออกแบบโดยใช้มนุษย์เป็นแก่นกลาง (Human-

Center Design) 

3. เพ่ือเข้าใจถึงการพัฒนาทักษะและทัศนคติที่สามารถเข้าใจแนวคิดดังกล่าวและสามารถนําไปใช้ได้ใน

กระบวนการออกแบบ 

4. เพ่ือเข้าใจถึงสภาพแวดล้อมที่มีส่วนเก่ียวข้องในการพัฒนาการคิดเชิงออกแบบ 

 

แนวทางการสอน (Teaching Approach) และการจัดการเรียนการสอนทีเ่นน้ผู้เรยีนเปน็สําคัญ (Student-

Centered) 

แนวทางการสอน สัดส่วนแนวทางการสอน (แนะนาํ) 
การเรียนรู้โดยใช้หัวข้อปัญหา (Problem-Based Learning) มาก 
การเรียนรู้โดยใช้กิจกรรมโครงการ (Project-Based Learning) มาก 
การเรียนรู้ผ่านประสบการณ์จริง (Real-Experience Learning) มาก 
การเรียนรู้โดยใช้กรณีศึกษา (Case Study Learning) มาก 
การบรรยาย (Lecture) น้อย 
การอภิปราย (Discussion) ปานกลาง 
การเรียนรู้ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (Online Learning)  น้อย 
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จํานวนชั่วโมงการสอน 

 3 ช่ัวโมงต่อสัปดาห์ 15 สัปดาห์ รวม 45 ช่ัวโมง แบ่งออกเป็น  

 การบรรยาย (Lecture) และอภิปราย (Discussion) 7.5ช่ัวโมง 

 กิจกรรมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) 37.5ช่ัวโมง 

 

โครงสร้างรายละเอียดของหลักสูตร 

 โครงสร้างรายละเอียดแบ่ง 3 ส่วน ซึ่งประกอบการด้วย 1) การสร้างรากฐานความเข้าใจ 2) กระบวนการ 

และ 3) การนําไปใช้ ของการคิดเชิงออกแบบโดยทั้ง 3 ส่วนจะแบ่งออกเป็นทั้งหมด 12 บทและมีเอกสารแนบท้ายซึ่ง

ประกอบไปด้วย การอบรมเชิงปฏิบัติการที่เก่ียวข้อง เคร่ืองมือในการอบรม และ สไลด์ประกอบการสอน 

ส่วนที่ 1: รากฐานการคิดเชิงออกแบบ (Foundation of Design Thinking) 

บทที่ 1 ภาพรวมของการออกแบบ (Landscape of Design) 

บทที่ 2 แหล่งกําเนิดของการคิดเชิงออกแบบ (The Root of Design Thinking) 

บทที่ 3 กระบวนการทางความคิดของการคิดเชิงออกแบบ (Mindset of Design Thinking) 

ส่วนที่ 2 : กระบวนการของการคิดเชิงออกแบบ(Processesof Design Thinking) 

บทที่ 4:  การสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathy) 

บทที่ 5 : การนิยามหรือการตีกรอบปัญหา (Define) 

บทที่ 6:  การระดมความคิด (Ideate) 

บทที่ 7:  การสร้างต้นแบบ (Prototype) 

บทที่ 8:  การทดสอบ (Test) 

ส่วนที่ 3: การนําไปใช้ของการคิดเชิงออกแบบ (Application of Design Thinking) 

บทที่ 9: สภาพแวดล้อมของการคิดเชิงออกแบบ (Environment for Design Thinking) 

บทที่ 10: การคิดเชิงออกแบบของการบริการ (Design Thinking in Service) 

บทที่ 11: การคิดเชิงออกแบบของกระบวนการ (Design Thinking in Process) 

บทที่ 12: การคิดเชิงออกแบบของผลิตภัณฑ์ (Design Thinking in Product) 

เอกสารแนบท้าย 

สไลด์ประกอบการสอนในแต่ละบท 
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ผลที่คาดว่าจะได้รับ 

1.  สามารถเข้าใจรากฐาน กระบวนการ และการนําไปใช้ของการคิดเชิงออกแบบ 

2.  สามารถนําเคร่ืองมือการคิดเชิงออกแบบไปใช้ในการค้นหาไอเดียใหม่ในการแก้ไขปัญหา 

3.  ผู้เข้าร่วมหลักสูตรได้รับการเปิดมุมมองใหม่สําหรับการคิดเชิงออกแบบ 

 

แนวทางการวัดผลประเมินผล 

1.  พิจารณากระบวนการ และผลของโครงการที่ริเริ่มและดําเนินงาน 

2.  พิจารณาการมีส่วนร่วมในกิจกรรมเชิงปฏิบัติการ  

 

ทรัพยากรประกอบการเรียนการสอน 

1. เอกสารประกอบการสอน 

2. สไลด์ประกอบการสอน 

3. Post-it 

4. กระดาษวาดเขียน 

5. กระดาษแข็ง กาว ดินนํ้ามัน 

6. ปากกาเมจิ 

7. สก๊อตเทป 

8. ตัวต่อเลโก้ 

9. อุปกรณ์ต่างๆ ในแต่ละ Workshop 
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บทท่ี 1 
ภาพรวมของการออกแบบ  
(Landscape of Design) 

“การออกแบบที่ดีน้ันทําให้บางอย่างเป็นที่เข้าใจและน่าจดใจ 
การออกแบบที่ยอดเย่ียมทําให้บางอย่างที่เป็นจดจําและมคีวามหมายตราตรึง 

Good design is making something intelligible and memorable.  
Great design is making something memorable and meaningful.” 

--Dieter Rams, German industrial designer 
 

วัตถุประสงค ์

1. เพ่ือเข้าใจถึงความเป็นมาของการออกแบบ 

2. เพ่ือเข้าใจความหมายของออกแบบ 

3. เพ่ือตระหนักถึงบทบาทและคณุค่าของการออกแบบ 

 

บทนํา 
โดยทั่วไป เมื่อกล่าวถึง “การออกแบบ” ความหมายกว้าง ๆ คือ การสร้างแผน (plan) หรือ รูปแบบ 

(convention) เพ่ือนําไปสู่การสร้างวัตถุ (object) ระบบ (system) หรือปฏิสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ที่ ช้ี วัดได้ 
(measurable human interaction) ซึ่งปรากฏใน ภาพร่างเชิงสถาปัตยกรรม การเขียนแบบเชิงวิศวกรรม 
กระบวนการธุรกิจ แผงผังวงจร รูปแบบการปักเย็บ รวมไปถึง โครงสร้างขององค์กร ความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยย่อย
ต่าง ๆ ภายในองค์กร ฯลฯ ด้วยเหตุน้ีการออกแบบจึงมีนัยยะที่แตกต่างกันไปในแต่ละสาขา ตัวอย่างความหมายของ
การออกแบบ เช่น 

 การออกแบบ หมายถึง การรู้จักวางแผนจัดต้ังขั้นตอน และรู้จักเลือกใช้วัสดุวิธีการเพ่ือทําตามที่ต้องการน้ัน 
โดยให้สอดคล้องกับลักษณะรูปแบบ และคุณสมบัติของวัสดุแต่ละชนิด ตามความคิดสร้างสรรค์ และการ
สร้างสรรค์สิ่งใหม่ขึ้นมา เช่น การจะทําโต๊ะขึ้นมาซักหน่ึงตัว เราจะต้องวางแผนไว้เป็นขั้นตอน โดยต้องเร่ิมต้น
จากการเลือกวัสดุที่จะใช้ในการทําโต๊ะน้ัน ว่าจะใช้วัสดุอะไรที่เหมาะสม ในการยึดต่อระหว่างจุดต่างๆน้ันควร
ใช้ กาว ตะปู สกรู หรือใช้ข้อต่อแบบใด รู้ถึงวัตถุประสงค์ของการนําไปใช้งาน ความแข็งแรงและการรองรับ
นํ้าหนักของโต๊ะสามารถรองรับได้มากน้อยเพียงใด สีสันควรใช้สีอะไรจึงจะสวยงาม เป็นต้น 

 การออกแบบ หมายถึง การปรับปรุงแบบ ผลงานหรือสิ่งต่างๆ ที่มีอยู่แล้วให้เหมาะสม และดูมีความแปลก
ใหม่ขึ้น เช่น โต๊ะที่เราทําขึ้นมาใช้ เมื่อใช้ไปนานๆก็เกิดความเบ่ือหน่ายในรูปทรง หรือสี เราก็จัดการปรับปรุง
ให้เป็น รูปแบบใหม่ให้สวยกว่าเดิม ทั้งความเหมาะสม ความสะดวกสบายในการใช้งานยังคงเหมือนเดิม หรือ
ดีกว่าเดิม เป็นต้น 
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 การออกแบบ หมายถึง การรวบรวมหรือการจัดองค์ประกอบทั้งที่เป็น 2 มิติ และ 3 มิติ เข้าด้วยกันอย่างมี
หลักเกณฑ์ การนําองค์ประกอบของการออกแบบมาจัดรวมกันน้ัน ผู้ออกแบบจะต้องคํานึงถึงประโยชน์ใน
การใช้สอยและความสวยงาม อันเป็นคุณลักษณะสําคัญของการออกแบบ เป็นศิลปะของมนุษย์เน่ืองจากเป็น
การสร้างค่านิยมทางความงาม และสนองคุณประโยชน์ทางกายภาพให้แก่มนุษย์ด้วย 

 การออกแบบ หมายถึง กระบวนการที่สนองความต้องการในสิ่งใหม่ๆของมนุษย์ ซึ่งส่วนใหญ่เพ่ือการ
ดํารงชีวิตให้อยู่รอด และสร้างความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น 

 การออกแบบ (Design) คือศาสตร์แห่งความคิด และต้องใช้ศิลป์ร่วมด้วย เป็นการสร้างสรรค์ และการแก้ไข
ปัญหาที่มีอยู่ เพ่ือสนองต่อจุดมุ่งหมาย และนํากลับมาใช้งานได้อย่างน่าพอใจ ความน่าพอใจน้ัน แบ่งออกเป็น 
3 ข้อหลักๆ ได้ดังน้ี 

1) ความสวยงาม เป็นสิ่งแรกที่เราได้สัมผัสก่อน คนเราแต่ละคนต่างมีความรับรู้เรื่อง ความสวยงาม กับ
ความพอใจ ในทั้ง 2 เรื่องน้ีไม่เท่ากัน จึงเป็นสิ่งที่ถกเถียงกันอย่างมาก และไม่มีเกณฑ์ ในการตัดสิน
ใดๆ เป็นตัวที่กําหนดอย่างชัดเจน ดังน้ันงานที่เราได้มีการจัดองค์ประกอบที่เหมาะสมนั้น ก็จะมองว่า
สวยงามได้เหมือนกัน 

2) มีประโยชน์ใช้สอยที่ดี เป็นเรื่องที่สําคัญมากในงานออกแบบทุกประเภท เช่นถ้าเป็นการออกแบบ
สิ่งของ เช่น เก้าอ้ี,โซฟา น้ันจะต้องออกแบบมาให้น่ังสบาย ไม่ปวดเมื่อย ถ้าเป็นงานกราฟฟิค เช่น 
งานสื่อสิ่งพิมพ์น้ัน ตัวหนังสือจะต้องอ่านง่าย เข้าใจง่าย ถึงจะได้ช่ือว่า เป็นงานออกแบบที่มี
ประโยชน์ใช้สอยที่ดีได้ 

3) มีแนวความคิดในการออกแบบที่ดี เป็นหนทางความคิด ที่ทําให้งานออกแบบสามารถตอบสนอง ต่อ
ความรู้สึกพอใจ ช่ืนชม มีคุณค่า บางคนอาจให้ความสําคัญมากหรือน้อย หรืออาจไม่ให้ความสําคัญ
เลยก็ได้ ดังน้ันบางครั้งในการออกแบบ โดยใช้แนวความคิดที่ดี อาจจะทําให้ผลงาน หรือสิ่งที่
ออกแบบมีคุณค่ามากขึ้นก็ได้ 

ในการออกแบบนั้น จําเป็นต้องมีการพิจารณาถึงหลายองค์ประกอบ เช่น ความสวยงาม การใช้งาน ความ
คุ้มค่า และมิติทางด้านเศรษฐกิจสังคมสําหรับทั้งตัววัตถุเองและกระบวนการออกแบบ นอกจากน้ัน การออกแบบยังมี
ความเก่ียวข้องกับ การวิจัย แนวคิด แบบจําลอง การปรับเชิงปฏิสัมพันธ์ (interactive adjustment) และการ
ออกแบบซ้ํา (re-design) วัตถุที่เข้าสู่กระบวนการออกแบบน้ันก็มีความหลากหลาย นับต้ังแต่ ผลิตภัณฑ์ เสื้อผ้า 
ยานพาหนะ การติดต่อประสานระหว่างเครื่องคอมพิวเตอร์กับผู้ใช้ (user interface) อาคาร อัตลักษณ์ขององค์กร 
(corporate identities) กระบวนการทางธุรกิจ ไปจนถึงวิธีการที่ใช้ในการออกแบบเอง 
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นิยามของการออกแบบ 
คําว่า "การออกแบบ" น้ันพจนานุกรมไทยฉบับราชบัณฑิตยสถานปี พ.ศ. 2554 ไม่ได้ให้ความหมายไว้ สําหรับ

ภาษาอังกฤษ ได้มีการนิยามความหมายของ Design ไว้อย่างเป็นทางการเพ่ือให้ครอบคลุมความหมายในวงกว้างดังน้ี  

Design (นาม) การออกแบบคือข้อกําหนดของวัตถุ ซ่ึงถูกทําให้ปรากฏโดยบุคคลหรือกลุ่ม
บุคคลเพื่อใหบ้รรลเุปา้หมายในสภาวะแวดล้อมใด ๆ โดยใช้กลุ่มขององค์ประกอบพืน้ฐาน 
ตอบสนองกลุม่ของความต้องการ และภายใต้ข้อจํากัด 

Design (กริยา) ออกแบบ: สร้างการออกแบบ (ตามความหมายขา้งต้น) ภายใต้สิ่งแวดล้อมที่
ผู้ออกแบบดําเนินการอยู่ 

นิยามอีกประเภทสําหรับคําว่า Design คือ แผน (roadmap) หรือแนวทางเชิงยุทธวิธี (strategic approach) 
เพ่ือให้บุคคลสามารถบรรลุความคาดหวังที่มีลักษณะเฉพาะ ซึ่งมีการระบุข้อกําหนด (specifications), แผน (plans), 
ตัวแปรเสริม (parameters), ต้นทุน (costs), กิจกรรม (activities)และกระบวนการ (processes) รวมถึงสิ่งที่ต้องทํา
และวิธีการภายใต้กรอบและข้อจํากัดด้านกฎหมาย การเมือง สังคม สิ่งแวดล้อม ความปลอดภัยและเศรษฐกิจ 
เพ่ือที่จะบรรลุเป้าหมายน้ัน 

ข้อกําหนดในที่น้ีสามารถถูกทําให้ปรากฏขึ้นทั้งในรูปแบบของแผนหรือผลลัพธ์สุดท้าย และ Primitives คือ
หน่วยต่าง ๆ ซึ่งประกอบกันขึ้นกลายเป็นผลลัพธ์ของการออกแบบเน่ืองจาก “การออกแบบ” น้ันครอบคลุม
ความหมายที่กว้างมาก จึงไม่มีนิยามท่ีจะสามารถอธิบายคําว่าการออกแบบที่จะสามารถใช้ได้ในทุกสาขา จึงมีการให้
คําจํากัดความและแนวทางสําหรับการออกแบบที่แตกต่างกันไป ดังที่จะเห็นในหัวข้อ “Philosophies and studies 
of design” 

คนที่ทําหน้าที่ออกแบบคือ “นักออกแบบ (Designer)” ซึ่งมักถูกใช้ในความหมายท่ีหมายถึงบุคคลที่มีทํางาน
ออกแบบ ซึ่งปรากฏอยู่ในหลายสาขา เช่น นักออกแบบแฟช่ัน นักออกแบบแนวคิด นักออกแบบเว็บไซต์ หรือนัก
ออกแบบตกแต่งภายใน ขั้นตอนที่เก่ียวข้องกับการออกแบบ คือ กระบวนการออกแบบ (design process) ในขณะที่
การศึกษาเชิงวิทยาศาสตร์เก่ียวกับการออกแบบเรียกว่าวิทยาศาสตร์การออกแบบ (design science) เน่ืองจากการ
ออกแบบเป็นการวางแผนเพื่อสร้างวัตถุ ระบบ ส่วนประกอบ หรือโครงสร้าง การออกแบบจึงต้องมีการประยุกต์ทั้ง
ศิลปะและวิทยาศาสตร์เข้าด้วยกัน 
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การออกแบบในฐานะท่ีเป็นกระบวนการ 
เน่ืองจากการออกแบบได้ถูกนําไปใช้ใช้ในหลายสาขา จึงมีความเห็นที่แตกต่างกันอย่างมีนัยยะสําคัญเก่ียวกับ

กระบวนการออกแบบ (Design process)  
KeesDorstและ Judith Dijkhuis ซึ่งเป็นนักออกแบบได้ถกเถียงกันในประเด็นน้ีว่ามีหลายวิธีที่จะอธิบาย

กระบวนการออกแบบ โดยสามารถแยกสองมุมมองใหญ่ๆ ดังน้ี 

 มุมมองหลัก: “แบบจําลองเชิงเหตุผล (Rational Model)” ซึ่งรวมถึงการแก้ปัญหาเชิงเทคนิค (Technical 
Problem Solving) และมุมมองแบบมีเหตุผลเป็นศูนย์กลาง (Reason-Centric Perspective) 

 มุมมองทางเลือก: “ปฏิกิริยาตอบสนองต่อการกระทํา (Reflection-in-Action)” ซึ่งรวมถึงการออกแบบเชิง
วิวัฒนาการ (Evolutionary Design) การวิวัฒนาการร่วม (co-evolution) และมุมมองที่เน้นการกระทําเป็น
ศูนย์กลาง (The Action-Centric Perspective) 

 

แบบจําลองเชงิเหตผุล (Rational Model) 
แบบจําลองเชิงเหตุผลได้ถูกพัฒนาโดย Herbert A. Simon นักวิทยาศาสตร์ชาวอเมริกัน และ Gerhard 

Pahl กับ Wolfgang Beitz วิศวกรและนักทฤษฎีการออกแบบชาวเยอรมัน โดยเสนอว่า 

1. นักออกแบบพยายามท่ีจะสร้างตัวเลือกในการออกแบบท่ีมีความเหมาะสมที่สุด (optimize) ภายใต้ข้อจํากัด
และวัตถุประสงค์ที่ทราบแน่ชัด 

2. กระบวนการออกแบบถูกขับเคลื่อนโดยการวางแผน 
3. กระบวนการออกแบบสามารถอธิบายได้ด้วยขั้นตอนที่แยกออกจากกันได้อย่างชัดเจนตามลําดับ 

แบบจําลองเชิงเหตุผลอยู่บนพ้ืนฐานของปรัชญาเหตุผลนิยม และใช้แบบจําลอง Waterfall วงจรชีวิตของการ
พัฒนาระบบและแนวคิดการออกแบบเชิงวิศวกรรมเป็นหลัก ปรัชญาเหตุผลนิยมให้ความสําคัญกับการออกแบบที่
อาศัยข้อมูลจากงานวิจัยและความรู้ในรูปแบบที่สามารถพยากรณ์และควบคุมได้ การใช้เหตุผลทางเทคนิคเป็น
ศูนย์กลางของแนวคิดในการออกแบบประเภทน้ี 

 

ตัวอย่างลาํดับขั้นตอนของการออกแบบ 
โดยทั่วไปแล้ว ลําดับขั้นตอนซึ่งสอดคล้องกับแบบจําลองเชิงเหตุผลจะประกอบไปด้วยขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

1. การออกแบบในช่วงก่อนการผลิต (Pre-production design) 

 สรุปย่อการออกแบบ (Design brief) – สรุปหลักการ เหตุผลและเป้าหมายของการออกแบบ 

 การวิเคราะห์ (Analysis) – วิเคราะห์สถานการณ์ปัจจุบันของการออกแบบ 

 การวิจัย (Research) – แสวงหาแนวทางในการแก้ปัญหาที่มีลักษณะคล้ายคลึงกันในสาขาน้ันๆหรือ
หัวข้ออ่ืนที่เก่ียวข้อง 
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 การระบบข้อกําหนด (Specification) – กําหนดเง่ือนไขที่จําเป็นสําหรับแนวทางในการแก้ไขปัญหา
สําหรับสินค้าหรือบริการน้ัน ๆ 

 การแก้ไขปัญหา (Problem solving) – สรุปแนวคิดและเอกสารที่เก่ียวข้องกับการออกแบบแนว
ทางแก้ไข 

 การนําเสนอ (Presentation) – นําเสนอแนวทางในการแก้ไขปัญหา 
2. การออกแบบระหว่างการผลิต 

 การพัฒนา (Development) – ปรับปรุงแนวทางในการแก้ปัญหาอย่างต่อเน่ือง 

 การทดสอบ (Testing) – ทดสอบแนวทางในการแก้ปัญหา 
3. การออกแบบในช่วงหลังการผลิต (Post-production design) 

 การนําไปใช้ (Implementation) – นําแนวทางการแก้ไขเข้าสู่สภาพแวดล้อมจริง 

 การประเมินและสรุปผล (Evaluation and conclusion) – สรุปกระบวนการและผลลัพธ์ รวมถึงคํา
วิจารณ์ในเชิงสร้างสรรค์และคําแนะนําเพ่ือการปรับปรุงในอนาคต 

4. การออกแบบซ้ํา (Redesign) – ทํากระบวนการออกแบบซ้ําทั้งหมดหรือว่าแค่บางส่วน โดยมีการปรับปรุงให้ดี
ขึ้น 

ในแต่ละขั้นตอนของการออกแบบจะมีแนวทางการปฏิบัติที่ดีที่สุด (best practices) เพ่ือเป็นแนวทาง
สําหรับการออกแบบอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้อง 

 

คําวิจารณ์ต่อแบบจําลองเชงิเหตผุล 
แบบจําลองเชิงเหตุผลได้รับคําวิจารณ์อย่างกว้างขวางใน 2 ประเด็นหลัก ๆ ได้แก่ 

1. ในทางปฏิบัติ นักออกแบบไม่ได้ทํางานในลักษณะน้ี – การเก็บข้อมูลเชิงประจักษ์อย่างกว้างขวางแสดงให้เห็น
ว่านักออกแบบไม่ได้ทํางานตามลําดับขั้นตอนของแบบจําลองเชิงเหตุผล 

2. สมมติฐานที่ไม่สมจริง – บ่อยครั้งที่เป้าหมายยังไม่เป็นที่ทราบแน่ชัดในช่วงที่เริ่มการออกแบบ นอกจากน้ัน 
เง่ือนไขที่จําเป็นและข้อจํากัดมักจะมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 

 

มุมมองท่ีเน้นการกระทําเปน็ศนูย์กลาง ( Action-Centric Perspective) 
มุมมองที่เน้นการกระทําเป็นศูนย์กลางหมายถึงกลุ่มแนวคิดที่มีความเช่ือมโยงกันที่มีลักษณะตรงกันข้ามกับ

แบบจําลองเชิงเหตุผล โดยแนวคิดน้ีเสนอว่า 
1. นักออกแบบใช้ความคิดสร้างสรรค์และอารมณ์ในการสร้างงานออกแบบ 
2. กระบวนการออกแบบมีลักษณะด้นสด (Improvise) 
3. ไม่มีขั้นตอนมาตรฐานสําหรับการออกแบบอย่างชัดเจน – การวิเคราะห์ ออกแบบ และนําไปใช้จริง มักเกิดขึ้น

ร่วมกันและไม่สามารถแยกออกจากกันได้ 
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มุมมองที่ เน้นการกระทําเป็นศูนย์กลางอยู่บนพ้ืนฐานของแนวคิดปรัชญาเชิงประจักษ์ (empirical 
philosophy) และสอดคล้องกับแนวทาง Agile และการพัฒนาแบบต่อต้านรูปแบบ (a methodical 
development) มีหลักฐานเชิงประจักษ์หลายอย่างที่สนับสนุนแนวคิดน้ีในการอธิบายการกระทําที่แท้จริงของนัก
ออกแบบ ถึงแม้ว่ามุมมองที่เน้นการกระทําเป็นศูนย์กลางจะมองว่าการออกแบบเป็นผลของการวิจัยและความรู้ แต่
การนําสิ่งเหล่าน้ีมาสู่กระบวนการออกแบบน้ันขึ้นอยู่กับวิจารณญาณและสามัญสํานึกของตัวนักออกแบบเองใน
ลักษณะอย่างฉับพลัน (thinking on their fee) มากกว่ากระบวนการพยากรณ์และควบคุมตัวแปรต่าง ๆ บริบทของ
นักออกแบบนั้นขึ้นอยู่กับประสบการณ์และวิจารณญาณ มากกว่าการใช้การให้เหตุผลเชิงเทคนิค 
 
สาขาทีเ่ก่ียวขอ้งกับการออกแบบ 

 ระเบียบวิธีวิจัยการออกแบบเชิงทหาร 
(Army design methodology) 

 ศิลปะประยุกต์ (Applied arts) 

 สถาปัตยกรรม (Architecture) 

 การออกแบบยานพาหนะ (Automotive 
design) 

 การออกแบบเชิงชีววิทยา (Biological 
design) 

 การออกแบบการสื่อสาร 
(Communication design) 

 การออกแบบโครงแบบ (Configuration 
design) 

 การบริหารการออกแบบ (Design 
management) 

 การออกแบบเชิงวิศวกรรม (Engineering 
design) 

 การออกแบบประสบการณ์ (Experience 
design) 

 การออกแบบแฟช่ัน (Fashion design) 

 การออกแบบเกม (Game design) 

 การออกแบบกราฟฟิค (Graphic design) 

 สถาปัตยกรรมข้อมูล (Information 
architecture) 

 การออกแบบข้อมูล (Information 
design) 

 การออกแบบเชิงอุตสาหกรรม 
(Industrial design) 

 การออกแบบการสอน (Instructional 
design) 

 การออกแบบปฏิสัมพันธ์ (Interaction 
design) 

 การออกแบบตกแต่งภายใน (Interior 
design) 

 การออกแบบภูมิทัศน์ (Landscape 
architecture) 

 การออกแบบแสง (Lighting design) 

 การออกแบบหน่วยย่อย (Modular 
design) 

 การออกแบบภาพเคลื่อนไหว (Motion 
graphic design) 

 การออกแบบองค์กร (Organization 
design) 

 การออกแบบผลิตภัณฑ์ (Product 
design) 

 การออกแบบกระบวนการ (Process 
design) 
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 การออกแบบบริการ (Service design) 

 การออกแบบซอฟท์แวร์ (Software 
design) 

 การออกแบบเสียง (Sound design) 

 (Spatial design) 

 สถาปัตยกรรมระบม (Systems 
architecture) 

 การออกแบบระบบ (Systems design) 

 การสร้างแบบจําลองระบบ (Systems 
modeling) 

 การออกแบบเมือง (Urban design) 

 การออกแบบประสบการณ์ของผู้ใช้ (User 
experience design) 

 การออกแบบทัศนศิลป์ (Visual design) 

 การออกแบบเว็บไซต์ (Web design)

 

แนวทางในการออกแบบ 
นักออกแบบสามารถเลือกใช้แนวทางหน่ึง ๆ เป็นแนวทางหลักในการออกแบบ หรือผสมผสานวิธีการต่าง (ซึ่ง

ไม่ขัดแย้งกันเอง) ได้ สามารถยกตัวอย่างแนวทางในการออกแบบที่ได้รับความนิยม ดังรูปที่ 1-1 

 

รูปที่ 1-1 ภูมิทศัน์ของแนวคิดในการออกแบบ 

 การออกแบบเชิงวิพากษ์ (Critical Design) ใช้แนวทางที่อาศัยทฤษฎีวิพากษ์ในการออกแบบ โดยเรื่องแต่ง

เชิงออกแบบ (design fiction) และข้อเสนอในการออกแบบเชิงคาดการณ์ (speculative design 

proposals) เพ่ือท้าทายต่อสมมติฐานและแนวคิดเก่ียวบทบาทของวัตถุในชีวิตประจําวัน แนวคิดน้ีได้รับการ

พัฒนาโดย  Anthony Dunne และ Fiona Raby 

 การออกแบบโดยให้ผู้อ่ืนมีส่วนร่วม (Participatory design) ในช่วงแรกเริ่ม แนวคิดน้ีถูกเรียกว่า การ

ออกแบบร่วม หรือ co-design เป็นแนวทางที่พยายามให้ผู้ที่มีส่วนได้เสีย (stakeholders) ทั้งหมด เช่น 
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พนักงาน ลูกค้า พลเมือง และผู้ใช้จริง ได้เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการออกแบบเพ่ือให้ผลลัพธ์สอดคล้อง

กับความต้องการของพวกเขาและใช้งานได้จริง การออกแบบโดยให้ผู้อ่ืนมีส่วนร่วมน้ันเป็นแนวทางที่เน้น

กระบวนการและขั้นตอน และไม่ใช่เรื่องของสไตล์ในการออกแบบ  แนวคิดน้ีมีจุดเริ่มต้นในแวดวงของการ

วิจัย โดยถูกเรียกว่า Scandinavian approach แนวคิดหลักคือเปิดโอกาสให้ฝ่ายวิจัยและออกแบบได้เปิดรับ 

“ผู้เก่ียวข้องทุกฝ่าย” ให้เข้ามาเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการพัฒนาโครงการหรือผลิตภัณฑ์ในช่วงการสร้าง

ต้นแบบ (prototyping) 

 การออกแบบเชิงการกําเนิด (Generative design) เป็นกระบวนการค้นหารูปแบบที่เลียนแบบแนวทาง

วิวัฒนาการของธรรมชาติในการออกแบบ ซึ่งสามารถเริ่มต้นจากเป้าหมายในการออกแบบ แล้วจึงกลับมา

สํารวจการเรียงสับเปลี่ยนที่เป็นไปได้ซึ่งมีจํานวนมากของแนวทางในการแก้ไขเพ่ือหาแนวทางท่ีดีที่สุด โดยใช้

เทคนิค Cloud Computing เพ่ือสร้างวงจรการตัวเลือกในการออกแบบที่แตกต่างกันออกมาเป็นจํานวนมาก 

แล้วจึงนําไปทดสอบ เพ่ือเรียนรู้ว่าแนวทางใดที่ใช้งานได้หรือไม่ได้  

 การออกแบบโดยมีมนุษย์เป็นศูนย์กลาง (Human-Centered Design หรือ User-Centered Design) 

คือกรอบแนวคิดของกระบวนที่ให้ความสําคัญแก่ตัวผู้ใช้สินค้าและบริการในทุกขั้นตอนของการออกแบบ 

เพ่ือให้เข้าใจบุคลิกภาพและลักษณะของผู้ใช้ ปัญหาที่นําไปสู่การใช้สินค้าและบริการ การเข้าถึงสินค้าและ

บริการ การใช้งานจริง จากมุมมองและประสบการณ์ตรงของผู้ใช้ โดยในแต่ละขั้นตอนของการออกแบบ โดย

นักออกแบบจะวิเคราะห์และทําความเข้าใจปัญหาของผู้ใช้และทดสอบสมมติฐานกับผู้ใช้ตัวจริงอย่างต่อเน่ือง 

ต้ังแต่ขั้นตอนก่อนการออกแบบไป การใช้งาน ไปจนถึงหลังการใช้งาน เพ่ือเก็บข้อมูลและป้อนเข้าสู่วงจรการ

ออกแบบ ความแตกต่างหลักแนวคิดในการออกแบบอื่น ๆ คือ การออกแบบโดยมีมนุษย์เป็นศูนย์กลางจะหา

แนวทางที่ดีที่สุดที่ผลิตภัณฑ์จะเข้าไปเป็นส่วนหน่ึงและสอดคล้องกับวิถีชีวิตของผู้ใช้ แทนที่จะคาดหวังให้ผู้ใช้

เปลี่ยนพฤติกรรมมาใช้ผลิตภัณฑ์ แนวคิดน้ีได้ถูกนํามาใช้และแวดวงธุรกิจและการพัฒนา โดยเป็นที่รู้จักกันใน

วงกว้างช่ือ “การคิดเชิงออกแบบ” 

 การศึกษาปัจจัยที่เก่ียวกับมนุษย์และการยศาสตร์ (Human factors and ergonomics) เป็นแนวคิดที่

ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคน เครื่องจักร สิ่งแวดล้อม และระบบ แล้วทําการออกแบบ หรือปรับระบบ 

สิ่งแวดล้อม หรือเครื่องจักรเหล่าน้ัน ให้เกิดความสะดวกสบาย ความปลอดภัยเหมาะสมกับบุคคล และ

ก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ในการปฏิบัติงานดังรูปที่ 1-2 
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            รูป 1-2 การศึกษาปัจจัยที่เก่ียวกับมนุษย์และการยศาสตร์ (Human factors and ergonomics) 

 การศึกษาทางชาติพันธุ์วรรณนาประยุกต์ (Applied ethnography) เป็นการประยุกต์การวิจัยชาติพันธ์ุ

วรรณนา ซึ่งหมายถึง วิธีการศึกษากลุ่มคน (ethnos) โดยใช้วิธีการสังเกตการณ์อย่างมีส่วนร่วม (Participant 

Observation) และการสัมภาษณ์ผู้ให้ข่าวสําคัญ (Key Informant) เพ่ือเรียนรู้วิถีชีวิตของคนกลุ่มน้ันใน

ชีวิตประจําวัน เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงพฤติกรรมอย่างละเอียด และเข้าใจความหมายจากมุมมองของคนท่ีเป็น

เจ้าของวัฒนธรรม มาใช้กับการออกแบบ โดยการศึกษาแนวทางนี้ นักออกแบบจะจะใช้เวลาพํานักอยู่ใน

ชุมชนที่ตนศึกษาเป็นระยะเวลาหน่ึง จนสนิทสนมคุ้นเคยกับคนในชุมชน เรียนรู้ภาษาวัฒนธรรม และบันทึก

เหตุการณ์ที่พบเห็นจากคําบอกเล่าของคนในชุมชนน้ัน 

 นวัตกรรมโดยผู้ใช้นํา (Lead User Innovation) ผู้ใช้นํา หมายถึง ผู้ที่มีความต้องสินค้าซึ่งเป็นที่ต้องการ

ของตลาดเช่นกัน แต่เป็นผู้ที่มีประสบการณ์เก่ียวกับปัญหานั้น ๆ ก่อนผู้อ่ืนในท้องตลาดมาเป็นระยะเวลานาน

จนเกิดความเชี่ยวชาญ และมีข้อมูลเก่ียวทั้งทางด้านความต้องการ และทางออกในการแก้ไข จากแง่มุมของ

ผู้ใช้สินค้าจริง ข้อเสนอแนะที่ได้จาก Lead User น้ัน จะถูกส่งต่อไปยังแผนกพัฒนาผลิตภัณฑ์ เพ่ือออกแบบ

สินค้าให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดย Lead User ถือว่าเป็นตัวแทนกลุ่มส่วนใหญ่  

 การทดสอบการใช้งาน (Usability Testing) คือ การทดสอบโดยการนําผลิตภัณฑ์หรือในที่น่ีคือส่วนติดต่อ

ผู้ใช้งานไปให้กลุ่มคนที่คาดว่าจะเป็นกลุ่มเป้าหมายได้ลองใช้งาน โดยกําหนดเป้าหมายให้ผู้ใช้ได้ทําสําเร็จเป็น

ข้อๆ แล้วเฝ้าดูและสังเกตว่าผู้ใช้มีวิธีการคิด การตัดสินใจ การใช้งานส่วนติดต่อผู้ใช้งานของเราอย่างไร ที่จะ

ทําให้เป้าหมายน้ันสําเร็จ ดังน้ัน Usability Testing เป็นขั้นตอนที่จะ Measure และ Learn ก่อนที่จะนําไป

ปรับปรุงส่วนติดต่อผู้ใช้งานเพ่ือใช้พัฒนาระบบจริงน่ันเอง 

 การออกแบบและอารมณ์ (Design and Emotion) เป็นการศึกษาประสบการณ์ทางอารมณ์ของผู้ใช้ที่มีต่อ

ผลิตภัณฑ์ ความหมายของอารมณ์ต่างๆ การมีปฏิสัมพันธ์กับผลิตภัณฑ์ ความแตกต่างทางอารมณ์ของผู้ใช้ที่

หลากหลาย และผนวกการคาดหวังทางอารมณ์เข้าเป็นส่วนหน่ึงในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
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สรุปท้ายบท 

“การออกแบบ” คือการสร้างแผน (plan) หรือ รูปแบบ (convention) เพ่ือนําไปสู่การสร้างวัตถุ (object) 
ระบบ (system) หรือปฏิสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ที่ช้ีวัดได้ (measurable human interaction) การออกแบบจึงมีนัย
ยะที่แตกต่างกันไปในแต่ละสาขา หน่ึงในแนวคิดการออกแบบที่ถูกนํามาใช้ในวงการธุรกิจมากที่สุดก็คือ การออกแบบ
โดยมีมนุษย์เป็นศูนย์กลาง ซึ่งได้รับการพัฒนาและเป็นที่รู้จักกันในช่ือการคิดเชิงออกแบบ แนวคิดน้ีได้ถูกนําไปใช้อย่าง
กว้างขวางทั้งในวงการธุรกิจ ไม่ว่าจะขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ การพัฒนาสังคม การกําหนดนโยบายของรัฐ การศึกษา 
สาธารณสุข ฯลฯ 
 

คําถามทา้ย 

1. การออกแบบคืออะไรในความหมายกว้างคืออะไร 

2. มุมมองในการออกแบบหลักๆ สองมมุมองคืออะไร 

3. จงยกตัวอย่างแนวคิดในการออกแบบสองตัวอย่างและอธิบายรายละเอียด 
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บทท่ี 2 

แหล่งกําเนิดของการคิดเชิงออกแบบ 

(The Root of Design Thinking) 

“ศิลปะอย่างหน่ึงในการแก้ปัญหาที่มีความซับซ้อนมาก ๆ  

ก็คือศิลปะแห่งการไม่รีบที่จะหาคําตอบ เร็วเกินไป 

Part of the art of dealing with wicked problems is  

the art of not knowing too early which type of solution to apply.” 

--Horst Rittel 

 

วัตถุประสงค ์

1. เพ่ือเข้าใจถึงความเป็นมาของการคิดเชิงออกแบบ 

2. เพ่ือให้เห็นถึงความเหมือน ความแตกต่าง และพัฒนาการของแนวคิดต่าง ๆ ที่นําไปสู่การคิดเชิงออกแบบ 

3. เพ่ือเข้าใจถึงบทบาทของการคิดเชิงออกแบบในปัจจุบัน 

 

บทนํา 

การคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) เป็นกระบวนการคิดที่ใช้การทําความเข้าใจในปัญหาต่างๆ อย่าง

ลึกซึ้ง โดยมีผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง และนําเอาความคิดสร้างสรรค์และมุมมองที่หลากหลายมาพัฒนาเป็นแนวในการแก้ไข

ปัญหา แนวคิดน้ีกําลังได้รับความสนใจและถูกนําไปใช้ในหลายบริบท ไม่ว่าเป็นภาคธุรกิจ การศึกษา เศรษฐกิจ และ

สังคม อย่างกว้างขวาง ถึงจะดูเหมือนว่าเป็นสิ่งใหม่ แต่อันจริงแล้ว การคิดเชิงออกแบบมีจุดเริ่มต้นอย่างชัดเจนต้ังแต่

ในทศวรรษที่ 1960 ผ่านพัฒนาการมาอย่างต่อเน่ืองจนกระทั่งกลายแนวคิดและเคร่ืองมือที่ได้รับการใช้อย่าง

แพร่หลายในปัจจุบัน 

เพ่ือให้เข้าใจถึงภาพรวมวิวัฒนาการ รวมถึงช่วงเวลาสําคัญๆ ที่การคิดเชิงออกแบบ ถูกนํามาประยุกต์ใช้ใน

ฐานะ “เครื่องมือ” “วิธีการ” หรือ “วิธีคิด” ในการแก้ไขปัญหาต่างๆ (ต้ังแต่ยุคทศวรรษที่ 1980 ถึงปัจจุบัน) ต้องมี

ความเข้าใจก่อนว่าเส้นทางการพัฒนาองค์ความรู้ชนิดน้ีไม่ได้เกิดขึ้นแบบเป็น “เส้นตรง” (ที่ระบุได้ชัดเจนว่าอะไร

เกิดขึ้นก่อนหลัง) หากแต่กรอบวิธีคิดและการใช้งานหลายๆ อย่างล้วนเกิดขึ้นในช่วงเวลาใกล้เคียงกันโดยกลุ่มคน

หลายๆ กลุ่มละในหลากหลายแวดวงอุตสาหกรรมอย่างไรก็ตาม ในการอธิบายข้างล่าง จะพยายามแบ่งช่วงเวลา

คร่าวๆ ของระบบวิวัฒนาการ โดยจะไล่เรียงไปตาม “เครื่องมือ” หรือ “วิธีคิด” ที่เกิดขึ้นใหม่ภายใต้วิถีการออกแบบ

ปัจจุบัน  
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แนวคิดในยุคเริ่มต้น 

ความเคลื่อนไหวด้านการออกแบบในช่วงทศวรรษที่ 1960 เป็นจุดเริ่มต้นของการถกเถียงทางแนวคิดเก่ียวกับ

กระบวนการและวิธีวิทยา (process and methodology) ของการออกแบบ นักคิดคนสําคัญในยคุน้ีประกอบด้วย 

Horst Rittel, Herbert Simon, และ Victor Papanek ที่นําเสนอทฤษฎีรากฐานในการออกแบบที่แตกต่างกันซึ่งยังมี

อิทธิพลต่อแนวคิดในการออกแบบในปัจจบัุน 

1. Herbert A. Simon: การออกแบบคอืวิทยาศาสตร ์ 

  Herbert A. Simon (1916-2001) อธิบายว่าการออกแบบคือ กระบวนการที่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือปรับปรุง

สภาพแวดล้อมในปัจจุบันเพ่ือให้เป็นที่น่าพึงพอใจย่ิงขึ้น เขาเช่ือว่าโลกในปัจจุบันคือส่วนผสมของสิ่งประดิษฐ์และวัตถุ

ที่ถูกสร้างโดยมนุษย์ หนังสือของเขาช่ือ “วิทยาศาสตร์และการประดิษฐ์ (The Sciences of the Artificial) ได้

วิเคราะห์ถึง “โลกประดิษฐ์ที่มนุษย์เป็นผู้ออกแบบ” ได้อย่างลึกซึ้ง โดยครอบคลุมต้ังแต่ประเด็นทางเศรษฐศาสตร์ไป

จนถึงจิตวิทยา 

 

 

 

 

 

รูปที่ 2-1 Herbert A. Simon 

Simon กล่าวว่า สิ่งประดิษฐ์ที่ย่ิงใหญ่ที่สุดที่มนุษย์รู้จักก็คือ “สมอง” ของมนุษย์น่ันเอง เขาเปรียบเทียบการ

ทํางานของสมองกับคอมพิวเตอร์เพ่ือจะนําไปสู่ข้อสรุปที่ว่า สมอง (ซึ่งมีลักษณะการทํางานแบบเดียวกับคอมพิวเตอร์) 

มีข้อจํากัด เน่ืองจากไม่สามารถประมวลตัวแปรภายนอกซึ่งมีความซับซ้อนมากได้ทั้งหมด สิ่งที่ดีที่สุดที่มนุษย์สามารถ

ทําได้คือทําการออกแบบเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้มนุษย์ ไซม่อนเสนอว่าการสร้างสถานการณ์จําลอง (หรือตัว

ต้นแบบ) เป็นวิธีการเดียวที่จะทําให้ไปสู่ทางออกที่น่าพึงพอใจท่ีสุด เขากล่าวว่า ในการที่จะเข้าใจเรื่องใด จะต้องมีการ

สร้างระบบและทําการสังเกตมัน 
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อย่างไรก็ตาม ทรรศนะของ Rittel ขัดแย้งกับ Simon อยู่เล็กน้อยตรงที่เขาไม่เช่ือว่า “วิทยาศาสตร์” จะสามารถ

แก้ปัญหาปลายเปิดที่มีความไม่แน่นอนสูงได้ Rittel เช่ือว่าปัญหาพยศทุกๆ อันมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไม่ซ้ํากัน ดังน้ันมัน

จึงต้องการ “วิธีการแก้ปัญหา” ที่เฉพาะตัวมากๆ  

 

 

รูปที่ 2-4 กระบวนการออกแบบ แบบปลายปิด ซึ่งมีคําตอบเดียว 

  

 

 
รูปที่ 2-5 กระบวนการออกแบบ แบบที่มีคาํตอบไม่ตายตัว วิวัฒนาการได้  

ซึ่งสอดคล้องกับปัญหาที่มีความซับซ้อนมาก 
  

Rittel เสนอว่า ศิลปะอย่างหน่ึงในการแก้ปัญหาที่มีความซับซ้อนมาก ๆ น้ันก็คือศิลปะแห่งการไม่รู้คําตอบ 

“เร็วเกินไป ดังน้ัน คงไม่ผิดหากจะกล่าวว่าปัจจัยความไม่ชัดเจนและไม่แน่นอนในปัญหาต่างๆ ก็คือ ต้นตอท่ีนํามาสู่

การพัฒนาแนวคิดด้านการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) ในปัจจุบันน่ันเอง  

3. Victor Papanek ปรมาจารย์คนแรกของการออกแบบเพื่อความยั่งยืน   

Victor Papanek เป็นนักออกแบบอุตสาหกรรมที่ทุ่มเทผลักดันให้งานออกแบบแสดงบทบาทในเชิงสังคมและ

สิ่งแวดล้อมมาอย่างยาวนาน หนังสือ Design for the Real World: Human Ecology and Social Change ของ

Papanek(ตีพิมพ์ครั้งแรกในปีค.ศ.1972) ยังคงได้รับการยกย่องในฐานะสุดยอดตําราแห่ง “การออกแบบเพ่ือความ

คาํตอบปลายปิด 

คาํตอบปลายเปิด 

ซึง่เปลีย่นแปลงได ้
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ย่ังยืน” มาจนทุกวันน้ี ในหนังสือเล่มน้ี Papanek แสดงจุดยืนว่า “โลกแห่งการออกแบบน้ันมีหน้าที่และความ

รับผิดชอบต่อสังคมเป็นประเด็นหลัก แต่ที่น่าเศร้าคือบทบาทในเชิงจริยธรรมน้ีกําลังถูกละเลยไป นักออกแบบส่วนมาก

มัวแต่หมกมุ่นอยู่กับความต้องการช่ัววูบของผู้บริโภค ในขณะที่ความต้องการที่จริงแท้ในระยะยาวกลับไม่มีใครสนใจ”  

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 2-6 Victor Papanek 

แนวคิดข้างต้นได้นํามาสู่การพัฒนาองค์ความรู้ใหม่ๆ ทั้งทางด้าน Service Design, Human Centered 

Design, และอื่นๆ ในปัจจุบัน นอกจากน้ันหนังสือของ Papanek ยังแสดงทรรศนะต่อคําว่า “นวัตกรรม” 

(Innovation) ว่าหมายถึง “ผลลัพธ์ของการทําเรื่องยากให้เป็นเร่ืองง่าย” (Simplifying complexity) ซึ่งใน

กระบวนการน้ีจะต้องอาศัยทั้งประสบการณ์ องค์ความรู้ และสัญชาตญาณประกอบกัน  

 

แนวคิดในยุคที่สอง (1980s-1990s) – การค้นหาตัวตน 

หลังจากการเปลี่ยนแปลงทางความคิดครั้งสําคัญในยุคแรกในทศวรรษที่ 1970-1980  ทฤษฎีการออกแบบก็

เข้าสู่ช่วงของการ “ค้นหาตัวตน” อีกครั้งในทศวรรษที่ 1980-1990 เริ่มมีการต้ังคําถามต่อแง่มุมเชิงลึกของการ

ออกแบบ เช่น ความสร้างสรรค์คืออะไร สัญชาตญาณสําคัญแค่ไหน และกระบวนการออกแบบมีความเป็นส่วนบุคคล

แค่ไหน ฯลฯ ในวงการการคิดเชิงออกแบบ เราจะยังได้ยินช่ือนักทฤษฎีสําคัญในยุคน้ีอยู่เสมอ เน่ืองจากทฤษฎีเหล่าน้ีมี

อิทธิพลต่อการออกแบบในปัจจุบันและยังไม่มีการเปลี่ยนแปลงแนวคิดในการออกแบบอย่างมีนัยสําคัญนักในปัจจุบัน 

1. Nigel Cross: ผู้เชื่อม่ันในสัญชาตญาณ  

  Nigel Cross เป็นนักวิชา นักวิจัยเรื่องการออกแบบ และนักการศึกษาชาวอังกฤษ ณ Open University 

Cross มองกระบวนการออกแบบว่าเป็นเร่ืองของความพิเศษเฉพาะตน สัญชาตญาณ และทักษะที่ไม่สามารถอธิบาย

เป็นคําพูด นอกจากน้ัน เขายังเช่ือว่างานออกแบบมีความเป็น “งานฝีมือ” ซึ่งสามารถดํารงอยู่ได้โดยอิสระ ไม่

จําเป็นต้องพ่ึงพาองค์ความรู้แขนงอ่ืนใด โดยเฉพาะอย่างย่ิง “วิทยาศาสตร์” เขากล่าวว่า“เราเดินมาถึงจุดที่เรารู้ว่า

ดีไซน์ไม่ใช่ภาพสะท้อนหรือผลผลิตของวิทยาศาสตร์ และในขณะเดียวกัน มันก็ไม่ใช่เรื่องของศิลปะที่ลึกลับอธิบาย
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ไม่ได้ด้วย ดีไซน์มีเหตุผล มีวัฒนธรรม และมีวิถีของมันเอง ซึ่งนักออกแบบจะรู้ได้เองว่าอะไรคือสิ่งที่เขาต้องการรู้ และ

เขาจะรู้มันได้ด้วยวิธีการหรือหนทางใด”  

Cross เช่ือว่า “ตัวนักออกแบบ” คือหัวใจที่สําคัญที่สุดในกระบวนการออกแบบ และ “มันสมองอันสูงส่ง” 

ของนักออกแบบก็คือสิ่งที่จะกําหนดชะตาของงานออกแบบทั้งหมดได้ (ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีเป็นเร่ืองของ “สัญชาตญาณ” 

เฉพาะบุคคลล้วนๆ)  

 

 

 

             รูปที่ 2-7 Nigel Cross 

แม้จะเช่ือในเรื่องสัญชาตญาณอย่างย่ิงยวด แต่ในยุคต่อๆ มา Cross เองก็เริ่มเล็งเห็นว่า “การก้าวกระโดด

ของความสร้างสรรค์” (Creative Leap) น้ัน ไม่ใช่สิ่งที่จะเป็นไปไม่ได้เลยสําหรับมนุษย์คนอ่ืนๆ ในโลก (ที่ไม่ได้เกิดมา

เป็นนักออกแบบ) เขาได้ค้นพบว่าแท้จริงแล้ว การคิดเชิงออกแบบ หรือ Design Thinking เป็นเรื่องของการสร้าง

สะพานเช่ือมโยงความคิด (Creative bridges) ที่อาจจะอาศัยการหยิบยืมองค์ความรู้ การคิดเชิงเปรียบเทียบ ฯลฯ 

เข้ามาช่วยได้เช่นกัน    

 

รูปที่ 2-8 การคิดเชิงออกแบบของนักออกแบบและคนทั่วไป 

2. Richard Buchanan: ผู้ทําใหค้ําว่า Wicked Problem เป็นที่รู้จักทั่วไป 

  Richard Buchanan เป็นศาสตราจารย์ต้านการออกแบบ บริหาร และระบบจัดการข้อมูลที่ Weatherhead 

School of Management, Case Western Reserve University ก่อนหน้าน้ีเขาดํารงตําแหน่งเป็น Head of the 

Carnegie Mellon School of Design 

 

 

 

       รูปที ่2-9 Richard Buchanan 

ปญัหา คําตอบ   

นักออกแบบ

ปญัหา คําตอบ   

คนทัว่ไป
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งานเขียนของ Buchanan เรื่อง “Wicked Problems in Design Thinking”  ในปีค.ศ.1992 ช่วยผลักดันคํา

ว่า “wicked” และ “design thinking” เข้าสู่กระแสหลักของวัฒนธรรมการออกแบบ เช่นเดียวกับนักทฤษฎีหลาย

คนในยุคน้ี Buchanan ก็คืออีกคนหน่ึงที่ต่อต้านการผูกโยง “งานออกแบบ” เข้ากับ “วิทยาศาสตร์” เขามีมุมมองต่อ

การคิดเชิงออกแบบว่าเป็นเหมือนศิลปศาสตร์ (Liberal Art) ที่สะท้อนให้เห็นถึงวัฒนธรรมร่วมสมัย และสามารถถูกใช้

งานในฐานะข้อมูลความเข้าใจ (Insight)  ในการแก้ไขปัญหาพยศต่างๆ ในสังคม (Wicked problems) ได้ หน่ึงใน

สาเหตุสําคัญที่ทําให้งานเขียนของ Buchanan มีอิทธิพลอย่างมากมายในยุคน้ีน่าจะเป็นเพราะการที่เขาเช่ือมโยง 

Design Thinking เข้ากับเรื่องนวัตกรรม (Innovation) โดย Buchanan เช่ือว่า Design Thinking น้ันเป็นแนวคิดที่มี

ลักษณะสหสาขาวิชา (multidisciplinary) ซึ่งประกอบขึ้นจากศาสตร์ที่หลากหลาย และจะพบได้เสมอๆ ในการ

ทํางานของศาสตร์ 4 ด้าน ดังตารางที่ 2-1 

  ตารางที่ 2-1  ศาสตร์ 4 ด้าน ตามข้อเสนอของ Buchanan 

ศาสตร์ 4 ด้าน ตามข้อเสนอของ Buchanan ชื่อในปัจจุบัน 

การสื่อสารเชิงสัญลักษณ์และภาพ 
(Symbolic & visual communication) 

การออกแบบเชิงกราฟฟิก (graphic desigN0 

การออกแบบสิ่งที่เป็นวัตถุ 
(design of material objects) 

การออกแบบผลิตภัณฑ์ (product design) 

การจัดการกิจกรรมและงานบริการ 
(Activities & organized services) 

การออกแบบบริการ (service design) 

การออกแบบระบบหรือสภาพแวดล้อมที่ซบัซ้อนของ
การอยู่อาศัย การทํางาน การละเล่น และการเรียนรู้ 
(design of complex systems or environments 

for living, working, playing and learning) 

การออกแบบนโยบาย/ผังเมือง (Policy/Urban 
planning design) 

 

3. Donald Schon: มองรูปให้ที่กรอบรปู  

Donald Schon เป็นนักปรัชญาและศาสตราจารย์ในสาขาการวางผังเมืองที่Massachusetts Institute of 

Technology ในหนังสือThe Reflective Practitioner Schon มีมุมมองที่หักล้างอย่างรุนแรงต่อแนวคิดที่ว่า “งาน

ออกแบบจําเป็นต้องผูกโยงเข้ากับวิทยาศาสตร์เสมอ” Schon กล่าวชัดว่า ด้วยกระบวนการคิดและการอธิบายที่มีเหตุ

มีผลในตัวเอง งานออกแบบถือเป็นศาสตร์อีกประเภทหน่ึงซึ่ง “มีลักษณะเฉพาะ” และ “ไม่จําเป็นต้องขึ้นอยู่กับชุด

ความรู้อ่ืนใด”  
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รูปที่ 2-10 Donald Schon 

ความโดดเด่นของ Schon คือเขาไม่ได้สนใจที่จะวิเคราะห์ถึงรายละเอียดในกระบวนการออกแบบ หากแต่

ต้องการจะสร้าง “กรอบและบริบทที่ชัดเจน” ให้กับปัญหาหน่ึงๆ มากกว่า เขาอธิบายว่า “Problem setting” คือ

องค์ประกอบสําคัญที่จะผูกโยงกระบวนการออกแบบทั้งหมดเข้าด้วยกัน ซึ่งหากนักออกแบบคนไหนหันมาให้

ความสําคัญกับสิ่งน้ี เขาคนน้ันก็จะสามารถรู้ซึ้งถึงปัญหา และสามารถระบุวิธีการแก้ไขได้อย่างมีประสิทธิภาพ

สูงสุด เขากล่าวว่า 

“เมื่อใดที่โครงหรือบริบทมีความชัดเจนแน่นอน เมื่อน้ันทางออกหรือหนทางแก้ปัญหาก็จะปรากฏขึ้นเอง แต่

ถ้าโครงหรือบริบทยังคงสับสน ขัดแย้ง และไม่แน่นอน น่ันก็เท่ากับว่าเรายังไม่มีข้อปัญหาจริงๆ ให้แก้” จากข้อความ

ข้างต้น ปัญหาที่ยังสับสน ขัดแย้ง และไม่มีทางออกอันแน่ชัด ในความหมายของ Schon ก็คือสิ่งที่นักทฤษฎีท่านอ่ืน

เรียกว่า Wicked Problem น่ันเอง 

ในขณะที่นักทฤษฎีเชิงวิเคราะห์ส่วนใหญ่ชอบที่จะแยกแยะกระบวนการออกแบบเป็นขั้นๆ Schon กลับเช่ือ

ในการเก็บรักษาความลึกลับและธรรมชาติที่แท้ของการออกแบบไว้ให้มากที่สุด น่ีคือเหตุผลว่าทําไมเขาจึงโฟกัสแค่ที่

การกําหนดกรอบของปัญหา แต่ไม่ลงลึกถึงการพิจารณาหาวิธีแก้ใดๆ ในทันที  

 

แนวคิดที่นาํไปสู่การคิดเชิงออกแบบ 

Participatory Design (การออกแบบโดยให้ผู้อ่ืนมีส่วนร่วม)  

ในช่วงต้นของวิวัฒนาการ วิธีคิดและกรอบการทํางานในลักษณะน้ีถูกนํามาใช้มากในสายงาน Urban 

Planning (การออกแบบผังเมือง) จากน้ันจึงค่อยๆ แพร่ขยายสู่ศาสตร์สาขาอ่ืน และถูกบัญญัติเป็นช่ือกลางว่า 

“Participatory Design” ในที่สุด ซึ่งอันที่จริงแล้วประวัติความเป็นมาของแนวคิดน้ีสามารถเช่ือมโยงกลับไปได้ 

ถึงยุคของเพลโต (Plato) ในยุคกรีกเลยทีเดียว เพราะ “กระบวนการคิดและตัดสินใจร่วมกันกับผู้อ่ืน” มันก็

คือรากเหง้าของสังคมประชาธิปไตยที่เราคุ้นเคยกันในทุกวันน้ีน่ันเอง 
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Donald Norman พยายามทําให้ทั้งกระบวนการ Participatory Design และ System Design มีความเป็น

มนุษย์ (Humanized) มากขึ้นด้วยวิธี “ทําให้ทุกรายละเอียดมองเห็นได้ชัดเจน” ทั้งน้ีเพ่ือให้ผู้ใช้ธรรมดาทั่วไปสามารถ

ระบุข้อบกพร่อง (Errors) และเสนอหนทางแก้ไขได้ด้วยตัวเขาเอง  

 
 รูปที่ 2-12 Donald Norman ผู้ให้กําเนิดแนวคิด User-Centered Design  

อีกความต่างสําคัญระหว่าง Participatory Design และ User-Centered Design ก็คือการที่ User-

Centered Design กําหนดให้ผู้ใช้เป็น “หัวใจ” ของกระบวนการออกแบบและพัฒนาอย่างแท้จริง น่ันหมายถึงว่า 

“User Experience” (ที่ได้จากการวัดผลความพึงพอใจของผู้ใช้) ได้ก้าวขึ้นมามีความสาํคัญมากกว่า “User Testing” 

(ที่เน้นแค่การสงัเกตประสิทธิภาพการใช้งานโดยผู้ใช้) น่ันเอง  

 

  ตารางที่ 2-2 ความแตกต่างระหว่างการออกแบบอย่างมีส่วนร่วมและการออกแบบโดยให้ผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง 

การออกแบบอย่างมีส่วนร่วม 
(Participatory Design) 

การออกแบบโดยให้ผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง 
(User-Centered Design) 

การทดสอบโดยผู้ใช้ (user testing) ประสบการณ์ของผู้ใช้ (user experience) 
ความมีประสิทธิผล (efficiency) ความต้องการท่ีแท้จริง (needs) 

การพัฒนากลุ่มผู้ใช้ (end-user development) การให้ผู้ใช้เป็นศูนย์กลางของการพัฒนา 
(user at center of development) 

 

การออกแบบบริการ (Service Design) 

การออกแบบบริการ (Service Design) เป็นแนวคิดที่เพ่ิงเกิดขึ้นในช่วงหลังการเปลี่ยนผ่านสู่สหัสวรรษใหม่ 

โดยได้ผสมผสานแนวคิดของการออกแบบอย่างมีส่วนร่วมและการออกแบบโดยให้ผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง เข้าด้วยกัน 

รวมทั้งเช่ือมโยงศาสตร์การออกแบบ “ผลิตภัณฑ์” (Product) “สภาพแวดล้อม” (Environment) “ประสบการณ์” 

(Experience) และ “ปฏิสัมพันธ์” (Interaction) เข้าหากันทั้งหมด  

Lucy Kimbell และนักวิชาการด้านการออกแบบอีกหลายท่านได้นําเสนอ “มุมมองใหม่” ให้กับโลกของการ

พัฒนาธุรกิจ จากวิธีคิดเดิมๆ ที่ว่า “เราสร้างสินค้าตัวหน่ึงขึ้นมา เสร็จแล้วก็เอาไปทดสอบกับหนูทดลอง (ผู้ใช้) ถ้าหนู

ทดลองกลุ่มน้ีดูจะใช้งานมันได้ก็เป็นอันจบเรื่อง” มาสู่แนวคิดใหม่ที่ว่า “เราควรต้องรับรู้ว่าผู้บริโภค ใช้ หรือ ทําอะไร 
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กับสินค้าและบริการของเรา อาทิเช่น เขาใช้มันอย่างที่เราคาดคิดไว้รึเปล่า เขาพอใจกับวิธีการที่เขาใช้มันอยู่หรือไม่ 

เขามีประสบการณ์อย่างไรกับมันบ้างต้ังแต่ต้นจนจบ ฯลฯ”  

 

 

รูปที่ 2-13 Lucy Kimbell 

มุมมองเช่นน้ีถือเป็นบันไดอีกขั้นของการคิดเชิงออกแบบท่ีมากไปกว่าเรื่องประสบการณ์ผู้ใช้ หัวใจสําคัญของ

มันได้เคลื่อนมาอยู่ที่ความเข้าใจต่อการ(ถูก)ใช้งาน รูปแบบปฏิสัมพันธ์ และวิถีความเป็นไปของผลิตภัณฑ์หรือบริการ

หน่ึงๆ (ทั้งในบริบทของผู้ใช้และสังคมแวดล้อม) นับต้ังแต่วินาทีแรกที่มันถูกนําเสนอจากฝ่ายผลิต ไปจนถึงวินาทีที่มัน

อยู่ในมือผู้บริโภค  

  ตารางที่ 2-3 ความแตกต่างระหว่างการออกแบบอย่างมีส่วนร่วม การออกแบบโดยให้ผู้ใช้เป็นศูนย์กลางและ 

  การออกแบบบริการ 

การออกแบบอย่างมีส่วนร่วม 
(Participatory Design) 

การออกแบบโดยให้ผู้ใช้เป็น
ศูนย์กลาง 

(User-Centered Design) 

การออกแบบบริการ 
(Service Design) 

การทดสอบโดยผู้ใช้ 
(user testing) 

ประสบการณ์ของผู้ใช้ 
(user experience) 

การเดินทางของผู้ใช้ 
(user journey) 

ความมีประสิทธิผล (efficiency) ความต้องการท่ีแท้จริง (needs) คุณค่า (value) 
การพัฒนากลุ่มผู้ใช้ 

(end-user development) 
การให้ผู้ใช้เป็นศูนย์กลางของการ

พัฒนา 
(user at center of 

development) 

วัฒนธรรมของผู้ที่มีส่วนได้เสยี 
(stakeholder culture) 
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ภายใต้วิธีคิดของการออกแบบบริการ สินค้าและบริการจะไม่ถูกมองแยกออกจากกัน ทุกสิ่งที่นําเสนอจะถูก

มองเป็นส่วนหน่ึงของ “ระบบบริการ” ที่สามารถสร้างคุณค่าให้กับมันได้ ย่ิงไปกว่าน้ันการออกแบบบริการมีมุมมองต่อ

คําว่า “ผู้ใช้ (User)” ว่าหมายรวมถึง บุคคลท่ีเก่ียวข้องทั้งหมดในเส้นทางระบบบริการ ไม่ใช่เฉพาะแค่ตัวผู้ใช้อย่าง

เดียว การออกแบบบริการได้ประยุกต์ กรอบแนวคิดแบบองค์รวม (Holistic Mindset) จากงานวิจัยของ Ezio 

Manzini (ด้าน Service Marketing และ Meta Design) มาใช้เป็นหัวใจหลัก นอกจากน้ัน เครื่องมือและวิธีการ

ทํางานหลายๆ อย่างก็ถูกหยิบยืมมาจากศาสตร์ด้านมานุษยวิทยาและการตลาด 

  ตารางที่ 2-4 การเปรียบเทียบการออกแบบ 

Meta-Design การออกแบบบริการ 
ผสานความร่วมมือ ใช้หลากหลายสาขาวิชา 
ระบบข้อมูลแบบเปิด (open source systems) ระบบการให้บริการ 
การพัฒนาชุมชนแบบองค์รวม การเข้ามามีส่วนร่วมของผู้มีสว่นได้เสียแบบองค์รวม 
เน้นความย่ังยืนทางสังคม เน้นความย่ังยืนของการบริการ 

ที่สําคัญที่สุด จาํไว้ว่าการออกแบบบริการ คอืงานออกแบบท่ีต้องการ “สรา้งความร่วมมือ” กับผู้ที่เก่ียวข้อง
ทั้งหมด (All stakeholders) โดยมีจุดมุ่งหมายให้เกิดการสื่อสารแลกเปลี่ยนข้อมูลความรู้ระหว่างกัน อันจะนําไปสู่การ
พัฒนาที่มีคุณค่าได้อย่างสูงสุด  
 
การออกแบบท่ีมีมนุษย์เปน็ศูนย์กลาง (Human-Centered Design) 

เช่นเดียวกับวิธีคิดอ่ืนๆ รากฐานของการออกแบบที่มีมนุษย์เป็นศูนย์กลางเกิดขึ้นครั้งแรกในอุตสาหกรรม

เทคโนโลยีและการออกแบบระบบ ในช่ือ “การมีปฏิสัมพันธ์แบบมีมนุษย์เป็นศูนย์กลาง (Human Centered 

Interaction) จนกระทั่งในช่วงปลายยุค 1990s ภาพรวมของแนวคิดน้ีจึงได้เคลื่อนการให้ความสําคัญจากโลกของ 

“เทคโนโลยี” มาสู่กรอบความคิดที่เป็น “มนุษย์” มากขึ้น  

William B. Rouse อาจารย์และผู้อํานวยการสถาบัน Tennenbaum Institute (Georgia Institute of 

Technology) ได้ให้คําจํากัดความของการออกแบบที่มีมนุษย์เป็นศูนย์กลางไว้ว่า “หมายถึงการมีบทบาทของมนุษย์

ในระบบที่ซับซ้อน เป็นการยกระดับศักยภาพของมนุษย์เพ่ือก้าวข้ามข้อจํากัดหลายๆ อย่าง และส่งเสริมการยอมรับ

จากผู้ใช้เป็นสําคัญ” Rouse มองว่าการออกแบบที่มีมนุษย์เป็นศูนย์กลางมีศักยภาพที่จะแก้ไขปัญหาใหญ่ๆ ในระดับ

สังคมได้ และคําว่า “ผู้ใช้ (User)” ของเขาก็เปิดกว้างและเช่ือมโยงกับบริบททางสังคมอย่างชัดเจนด้วย  
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  ตารางที่ 2-5 เปรียบเทียบการออกแบบบริการและการออกแบบโดยมนุษย์เป็นศูนย์กลาง 

การออกแบบบริการ การออกแบบโดยมีมนุษย์เปน็ศนูย์กลาง 
ใช้หลากหลายสาขาวิชา ผสานความร่วมมือและใช้หลากหลายสาขาวิชา 
ระบบการให้บริการ ระบบสังคม 
การเข้ามามีส่วนร่วมของผู้มีสว่นได้เสียแบบองค์รวม การพัฒนาชุมชนแบบองค์รวม 
เน้นความย่ังยืนของการบริการ เน้นความเข้าอกเข้าใจ (empathy) 
ใช้วิธีการเพ่ือให้ได้ความเข้าใจโดยอ้อม ใช้วิธีการเพ่ือได้รับความเข้าใจโดยตรง 
ปรับปรุง เพ่ิมพลัง 

 

ต้ังแต่ปีค.ศ.2000 เป็นต้นมา การออกแบบโดยมีมนุษย์เป็นศูนย์กลางได้เปลี่ยนสถานะจากความเป็น 

“วิธีการ” (Method) มาสู่สถานะของ “กรอบความคิด” (Mindset) ที่มุง่หวังจะเพ่ิมความเป็นมนุษย์เข้าไปในทุก

กระบวนการออกแบบและการแก้ปัญหา ซึ่งสิ่งที่จะขาดไปไม่ได้ก็คือ การให้ความสําคัญกับความคิดและความรู้สึกของ

ผู้ที่เก่ียวข้องทุกฝ่ายน่ันเอง  

 

การคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking)  

แนวคิดทั้งหมดที่ได้กล่าวมาข้างต้น ผ่านประทะ ประสาน ผสมผสาน และถูกต่อยอด โดยมีความสนใจหลักอยู่

ที่สามประเด็น ได้แก่ 

1. การให้มนุษย์เป็นศูนย์กลางของการคิดและออกแบบ เพ่ือให้สามารถแก้ไขปัญหาที่แท้จริงของมนุษย์ 

2. การพัฒนาเป็นสาขาที่แตกต่างออกมาจากวิทยาศาสตร์และศิลปะ โดยผสมผสานทั้งสองเข้าด้วยกัน 

3. ความพยายามที่จะแก้ไขปัญหาที่มีความซับซ้อนและไม่ชัดเจน ทั้งในภาคธุรกิจ และสังคม 

ในทศวรรษที่ 1990 บริษัท IDEO ซึ่งมี David Kelly เป็นผู้ก่อต้ัง ได้นําแนวคิดการออกแบบที่มีมนุษย์เป็น

ศูนย์กลางและแนวคิดอ่ืน ๆ ข้างต้นมาใช้ในการออกแบบผลิตภัณฑ์อยู่บนพ้ืนฐานของการเข้าใจผู้ใช้ ภายใต้แนวคิด 

“การคิดเชิงออกแบบ” ทําให้แนวคิดน้ีเป็นที่ยอมรับในวงการธุรกิจ และเปลี่ยนสถานะจากการเป็น “คําศัพท์วิชาการ” 

ซึ่งหมายถึงหน่ึงในกระบวนการออกแบบ มาสู่ “คําที่ได้รับความนิยมในโลกธุรกิจ” ในฐานะของเคร่ืองมือที่ธุรกิจ

สามารถนําไปใช้เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ที่ดีขึ้น  

 

รูปที่ 2-13 David Kelly ผู้ก่อต้ัง IDEO และ d.school 
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Kelly ยังก่อต้ัง Hasso Plattner Institute of Design หรือที่เป็นที่รู้จักกันในช่ือ d.schoolที่มหาวิทยาลัย

สแตนฟอร์ด ในปี2004 ซึ่งเน้นการเรียนสอนโดยอาศัยการคิดเชิงออกแบบ ให้แก่นักศึกษาจากคณะต่าง ๆ เช่น 

บริหารธุรกิจ กฎหมาย แพทย์ วิศวกรรมศาสตร์ สังคมวิทยา มนุษย์วิทยา ครุศาสตร์ ฯลฯ เพ่ือให้เกิดความหลากหลาย

ในมุมมองซึ่งเป็นส่วนสําคัญในการออกแบบที่จะแก้ไขปัญหาให้ตรงจุดมากที่สุด 

 

สรุปทา้ยบท 

ตลอดหลายทศวรรษที่ผ่านมา “สัญชาตญาณตามธรรมชาติ” และ “เหตุผลเชิงวิทยาศาสตร์” จะยังคงเป็นสิ่ง

ที่นักทฤษฎีด้านการออกแบบโต้เถียงกันได้อย่างต่อเน่ืองว่าอะไรสําคัญกว่ากัน ซึ่งอันที่จริงแล้วสําหรับการออกแบบ

สร้างสรรค์บางประเภท (อาทิเช่น Graphic Design) การพ่ึงพาสัญชาตญาณก็อาจจะเป็นแนวทางที่เหมาะสม แต่

สําหรับโจทย์ที่ซับซ้อนซ่อนเง่ือนซึ่งส่งผลกระทบต่อคนจํานวนมากแล้ว (ซึ่งก็คือปัญหาพยศ) การใช้สัญชาตญาณของ

ใครคนใดคนหน่ึงก็ไม่อาจไม่สามารถช่วยแก้ไขได้ 

การคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) ไม่ใช่ทฤษฎีที่แปลกใหม่ที่เพ่ิงถือกําเนิดขึ้น แต่เป็นสิ่งที่มีการถกเถียง

และนํามาใช้มากว่า 50 ปีแล้ว สิ่งที่น่าสนใจคือ สังคมในวงกว้างเร่ิมพร้อมที่จะเปิดรับและเล็งเห็นถึงบทบาท

ความสําคัญของมันในการนํามาใช้เพ่ือแก้ไขปัญหาต่าง ๆ นอกเหนือไปจากแวดวงการออกแบบ 

จึงกล่าวได้ว่า ในปัจจุบัน สังคมของเรากําลังจะได้สัมผัสกับ “กระแสใหม่” ในโลกการคิดเชิงออกแบบซึ่งจะ

ถูกพัฒนาต่อยอดและถูกประยุกต์ใช้ในการสร้างสรรค์ใหม่ๆ อีกมากมายนับไม่ถ้วน และวิวัฒนาการข้ันต่อไปของพวก

เราก็คือการเรียนรู้ที่จะวัดคุณค่าของ “ผลลัพธ์” ที่เกิดจากการคิดเชิงออกแบบน้ี 

 

คําถามทา้ยบท 

1. การคิดเชิงออกแบบมีจุดเริ่มต้นอย่างไร 

2. การคิดเชิงออกแบบเป็นพัฒนาการที่ต่อยอดมาจากแนวคิดได้บ้าง 

3. อะไรคือสิ่งที่การคิดเชิงออกแบบให้ความสําคัญมากทีสุ่ด 
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เอกสารอ้างอิง 

A BRIEF HISTORY OF DESIGN THINKING: THE THEORY [P1] 

https://ithinkidesign.wordpress.com/2012/01/18/a-brief-history-of-design-thinking-the-theory-p1/ 

A BRIEF HISTORY OF DESIGN THINKING: THE THEORY [P2] 

https://ithinkidesign.wordpress.com/2012/03/31/a-brief-history-of-design-thinking-the-theory-p2/ 

A BRIEF HISTORY OF DESIGN THINKING: HOW DESIGN THINKING CAME TO ‘BE’ 

https://ithinkidesign.wordpress.com/2012/06/08/a-brief-history-of-design-thinking-how-design-

thinking-came-to-be/ 

ประวัติย่อของ Design Thinking ตอนที่ 1 : ภาคทฤษฎี 

https://www.tcdcconnect.com/content/4231/ 

ประวัติย่อของ Design Thinking ตอนที่ 2 : ภาคทฤษฎี (ต่อ) 

https://www.tcdcconnect.com/content/4291/ 

ประวัติย่อของ Design Thinking ตอนที่ 3 : Design Thinking ในปัจจุบัน 

https://www.tcdcconnect.com/content/4303/ 

Beginner’s Guide to Design Thinking Methodologies 

http://www.uxbeginner.com/ux-beginner-guide-understand-design-thinking-approaches/ 
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บทท่ี 3 
กระบวนการทางความคิดของการคิดเชิงออกแบบ 

(Mindsets of Design Thinking) 

“เมื่อกระบวนการทางความคิดของคุณเปลี่ยน สิ่งรอบๆตัวคุณจะเปลี่ยนไปตามมัน 
Once your mindset changes, everything on the outside will change along with it.” 

--Steve Maraboli 
 
วัตถุประสงค ์

1. เพ่ือเข้าใจถึงกระบวนการทางความคิดของการคิดเชิงออกแบบ 

2. เพ่ือเข้าใจข้อแตกต่างของกระบวนการทางความคิดในแต่ละแบบ 

3. เพ่ือสามารถนําและประยุกต์กระบวนการทางความคิดดังกล่าวไปใช้ได้ 

 

บทนํา 
 Mindsets หรือในบทน้ีที่พยายามแปลว่า กระบวนการทางความคิด ซึ่งเมื่อเปิดพจนานุกรมสามารถแปลได้ว่า 
เป็นความคิด ความเช่ือที่มีผลต่อพฤติกรรม ทัศนคติ และอ่ืนๆ ซึ่งส่วนใหญ่แล้วจะไม่มีการแปลเป็นภาษาไทยแต่ใช้ทับ
ศัพท์ Mindset sเป็นคําเหมือนกันกับ Attitude (ทัศนคติ) และ Belief (ความเช่ือ) เช่นกัน ดังน้ันอาจจะกล่าวได้ว่า 
Mindsets เป็นสิ่งที่กระตุ้นเกิดขึ้นมาจริงภายในของคนใดคนหน่ึง ซึ่งเป็นลักษณะเฉพาะตัวที่เกิดขึ้นมาจากการ
ผสมผสานประสบการณ์ องค์ประกอบ การเลี้ยงดู และ ปัจจัยอ่ืนๆอีกมากมายเปรียบเสมือนลายมือที่ไม่เหมือนกันใน
แต่ละคน แต่สามารถที่จะเปลี่ยนแปลงมันได้จากการกระทําในปัจจุบันซึ่งจะส่งผลต่อสิ่งที่เกิดขึ้นในอนาคต ทั้งน้ีจะ
สังเกตได้ว่า Mindsets เป็นความเช่ือ ทัศนคติ ซึ่งอยู่ในความคิดของเรา ทําให้พฤติกรรมมีการเปล่ียนแปลงไปตาม
ความคิด และหลายๆ ครั้งความคิดสร้างออกมาเป็นจิตใต้สํานึกซึ่งบางครั้งเราไม่อาจสามารถควบคุมได้หรือความคิด
ของเราเปลี่ยนออกเป็นนิสัยประจําตัวไป อย่างที่พระพุทธเจ้ากล่าวไว้ว่า “จิตของท่านสร้างโลกใบนี้ (It is your mind 
that creates this world)” ดังน้ัน Mindsets จึงเป็นสิ่งที่สําคัญของการกระทําและพฤติกรรมของคน 
 แน่นอนว่า Mindsetsได้ถูกนําไปใช้ในหลายๆ บริบท ไม่ว่าจะเป็น Mindsets ทางธุรกิจ Mindsets ของ
ผู้ประกอบการ Mindsets ของนักการเมือง รวมไปถึง Mindsets ของการคิดเชิงออกแบบ ซึ่ง Brenner 
Uebernicker&Abrell (2016) ได้กล่าวไว้ว่า “Design Thinking is defined as: mindsets, process, and 
toolbox” โดยการแปลได้ว่า การคิดเชิงออกเป็นกระบวนการและเคร่ืองมือ ทั้งน้ีการคิดเชิงออกแบบในส่วนของ 
Mindsets น้ันจะมีลักษณะที่หลักการหลายข้อ ไม่ว่าจะเป็นการผสมผสานความคิดแบบรวม (Convergent thinking) 
และความคิดแบบแตกแยก (Divergent) การมุ่งเน้นถึงความต้องการของลูกค้าและผู้ใช้ที่เห็นอย่างชัดเจนหรือที่ซ่อน
อยู่และการทําต้นแบบผลิตภัณฑ์ บริการหรือกระบวนการ  
 มีหลายๆองค์กรที่คิดค้นและดําเนินการกระบวนการคิดเชิงออกแบบรวมไปถึงนักวิชาการท่ีได้สรุป Mindsets
ของการคิดเชิงออกแบบ ซึ่งต่างก็มีจํานวน Mindsets ที่อาจจะแตกต่างกันไป หากแต่ว่าหลักการ Mindsets ดังกล่าว
มีส่วนคล้ายคลึงและหลายคร้ังผสมผสานกับขั้นตอนของการคิดเชิงออกแบบ ยกตัวอย่าง IDEO ที่เป็นบริษัทช้ันนําใน
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ด้านการคิดเชิงออกแบบ ก็ได้กล่าว่า Empathy หรือการเข้าใจอย่างลึกซึ้งเป็นหน่ึงใน Mindsets ของการคิดเชิง
ออกแบบ ในขณะเดียวกันขั้นตอนหรือกระบวนการแรกของการคิดเชิงออกแบบคือ Empathize ซึ่งก็คือการสร้าง
ความเข้าใจอย่างลึกซึ้งเช่นเดียวกัน ดังน้ัน Mindsets ต่างของการคิดเชิงออกแบบจะเป็นส่วนที่สําคัญและจะต้อง
เข้าใจและปรับแต่งสร้างความเข้าใจในด้านความคิดและความเช่ือก่อน ที่สําคัญที่สุด ผู้ก่อต้ัง IDEO David และ Tom 
Kelley ได้กล่าวไว้ว่าทุกคนมีขีดความสามารถในการสร้างสรรค์หากแต่ว่าจะต้องมั่นใจเสียก่อนที่จะทํา ความมั่นใจ
ดังกล่าวเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจากความคิด ความเช่ือที่อยู่ภายในซึ่งเป็น Mindsets ที่สําคัญในการคิดเชิงออกแบบ 
 ในบทน้ีจะกล่าวถึง ความหมายของ Mindsets ความคิดเชิงออกแบบ Mindsets ที่สําคัญต่อการคิดเชิง
ออกแบบ ความแตกต่างของ Mindsets ในบริบทต่างๆ 
 
ความหมายของ Mindset การคิดเชิงออกแบบ  
 จากที่กล่าวมาข้างต้นการคิดเชิงออกแบบเป็นกระบวนการ (Process) และ ความเช่ือหรือทัศนคติ (Mindset) 
ซึ่งทําให้มีความสําคัญต่อการสร้างวัฒนธรรมทางด้านนวัตกรรมและใช้ผู้ใช้ “User” เป็นแกนหลักในการค้นหาแนว
ทางการแก้ไขปัญหา หรือออกแบบในการแก้ไขปัญหา และเมื่อกล่าวถึง  Schweitzer, Groeger, &Sobel (2016) 
กล่าวได้ว่าเมื่อพิจารณาถึงความหมายและสร้างความเข้าใจถึง Design Thinking Mindset ค่อนข้างทําได้ลําบากมาก
ในเชิงวิชาการเน่ืองจากว่า การเกิดขึ้นของการคิดเชิงออกแบบเกิดมาจากตัวบุคคล องค์กร และสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพที่มีคุณลักษณะและเง่ือนไขในการอธิบายแนวความคิดของการคิดเชิงออกแบบ ซึ่งทําให้เมื่อพยายามอธิบาย
สิ่งที่เรียกว่า Mindset ของการคิดเชิงออกแบบ ไม่สามารถท่ีจะทําการวิจัยในแบบเชิงประจักษ์ (Empirical 
Research) ได้ จึงทําให้ Mindsets ดังกล่าวสามารถที่จะอธิบายและให้ความหมายได้หลากหลายแนวทางจาก
วรรณกรรมที่ผ่านมา 
 อย่างไรก็ดีเมื่อพิจารณาแยกความหมายของคําระหว่าง นิยามของ Mindset และนิยามของ Design 
Thinking จะเห็นได้ว่า 
 Mindset หมายถึง ความคิด ความเช่ือที่จะส่งผลต่อพฤติกรรม แล เป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นในทางความคิดและ
ทัศนคติซึ่งอยู่ภายในตัวบุคคล อย่างไรก็ดี จากทฤษฎีการตัดสินใจ (Decision Theory) กล่าวไว้ว่า 

 Mindset คือ ชุดของข้อสมมุติฐาน กระบวนการ หรือ หมายเหตุ ที่คนใดคน
หนึ่งหรือหลายคนยึดถือไว้ 

 A mindset is a set of assumptions, methods, or notations held by 
one or more people or groups of people1.  

ดังน้ัน เมื่อกล่าวถึง Mindsets อาจจะกล่าวได้ว่าเป็นความคิดและความเช่ือที่ได้สะสมไว้ที่ส่งผลต่อพฤติกรรม
ของคน ดังน้ันจะเห็นได้ว่าพฤติกรรมของคนจะมีผลกระทบต่อสิ่งที่เราคิด เรารู้สึก และเราทํา และ Mindset จะทําให้
สร้างให้เราพยายามเข้าใจในสิ่งที่เกิดขึ้นบนโลกใบน้ี และสิ่งที่เกิดขึ้นกับเราเอง  

 

                                                            
1 https://en.wikipedia.org/wiki/Mindset 
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อย่างไรก็ดี Rosenberg & Hovland (1960) ได้กล่าวไว้ว่า ในวรรณกรรมเชิงวิชาการทางจิตวิทยาสังคมได้
แบ่งองค์ประกอบของ Mindset ไว้ 3 ส่วนด้วยกัน ได้แก่  

1) Cognitive (Thinking) เป็นส่วนกระบวนความคิด 
2) Behavioral (Doing) เป็นส่วนของพฤติกรรมในการกระทํา 
3) Affective (Feeling) เป็นส่วนของความรู้สึก 
ซึ่งมุมมองดังกล่าวจะช่วยสร้างความเข้าใจในด้าน Mindset ซึ่งแน่นอนว่าในส่วนของ Mindset ไม่สามารถที่

แบ่งแยกระหว่างความคิด (Thinking) กับการกระทําได้ (Doing) ซึ่งไม่สามารถที่จะบอกลําดับการเกิดขึ้นของความคิด
และการกระทาํได้  

 ในส่วนของ นิยามของ Design Thinking น้ันได้พยายามกล่าวถึงความหมายในการออกแบบในรูปแบบต่างๆ 
รวมไปถึงที่มาของการออกแบบในบทที่ 1 และ 2 แล้ว เมื่อพิจารณาถึงความหมายแล้ว จะเห็นได้ว่า Design Thinking 
เป็น Mindset และ Method ที่นักออกแบบได้นําไปใช้ในการแก้ไขปัญหาที่สลับซับซ้อน (Complex Problem)  รวม
ไปถึงค้นหาแนวทางการแก้ไขปัญหาที่ลูกค้าช่ืนชอบและต้องการ และ Mindset ของนักออกแบบ ไม่ได้มุ่งเน้นใน
ปัญหา (Problem-focused) แต่มุ่งเน้นในการแก้ไขปัญหา (Solution-focused) และ การกระทํา (Action-focused) 
เพ่ือที่จะสร้างสรรค์ในสิ่งที่ดีในอนาคตอย่างไรก็ดีมีคนและองค์กรหลายส่วนได้ให้นิยามของ Design Thinking เช่น 
IDEO ได้ให้คํานิยามของ Design Thinking ว่า 

 การคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) ว่าเป็นการใช้ส่วนประกอบต่างๆ จากเคร่ืองมือของการออกบ
แบบไม่ว่าจะเป็นการสร้างความเข้าใจและการทดสอบเพื่อนํามาซ่ึงนวัตกรรมในการแก้ไขปัญหา โดยการใช้การ
คิดเชิงออกแบบนั้นจะมีพื้นฐานจากการตัดสินใจจากสิ่งที่ลูกค้าจะต้องการในอนาคต ซ่ึงจะไม่อ้างอิงจากข้อมูลใน
อดีตหรือการใช้สัญชาติญาณในการตัดสินใจแทนที่การใช้หลักฐานที่เกิดขึ้น  

 Design Thinking utilizes elements form the design’s toolkits like empathy and 
experimentation to arrive at innovative solutions. By using design thinking, you make 
decisions based on what future customers really want instead of relying only on historical 
data or making risky bets based on instinct instead of evidence 

 ดังน้ันอาจจะกล่าวได้ว่า การคิดเชิงออกแบบเป็นกระบวนการเพ่ือแก้ไขปัญหาอย่างสร้างสรรค์ ซึ่งจะต้อง
ทําซ้ํา และมีกระบวนการของการค้นหา การหาไอเดีย การทดลองและทดสอบ ซึ่งจะทําการใช้ผ่านเครื่องในการ
ออกแบบซึ่งจะทําให้มองเห็นอย่างลึกซึ่งที่สามารถที่จะได้มาซึ่งแนวทางที่เป็นนวัตกรรมใหม่ โดยการคิดเชิงออกแบบนี้
สามารถที่จะใช้ได้ในหลากหลายองค์กรไม่ว่าจะเป็นภาคธุรกิจ หรือแม้แต่ภาครัฐ ทั้งน้ีการคิดเชิงออกแบบเป็นแนวคิด
ที่แกนหลักคือ “มนุษย์จะต้องเป็นศูนย์กลาง” (Human-Centered Approach) อย่างที่ Tim Brown, CEO ของ 
IDEO ได้กล่าวไว้ว่า 
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การคิดเชิงออกแบบเปน็กระบวนการที่ใชม้นุษย์ (คน) เป็นศนูย์กลางในการสรา้งนวัตกรรมซ่ึง
ได้ออกแบบจากเครื่องในการออกแบบท่ีผสมผสานความต้องการของคน ความเป็นไปได้ของ
เทคโนโลยี และสิ่งที่ธรุกิจจะต้องมีในการสร้างความสาํเรจ็ 

“Design thinking is a human-centered approach to innovation that draws 
from the designer's toolkit to integrate the needs of people, the possibilities 
of technology, and the requirements for business success.” (Tim Brown, CEO 
of IDEO)2 

ดังน้ันเมื่อนําคําทั้งสองคํา ระหว่าง Mindset และ Design Thinking มารวมกันก็พอที่จะนิยามความหมายของ 
Design Thinking Mindset ได้ว่า 

 เป็นความคิดและทศันคติทีส่ามารถใช้กระบวนทางการออกแบบซ่ึงมุ่งเน้นในการใช้คนเป็นศนูย์กลางใน
การออกแบบเพื่อหาแนวทางในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้จริงซ่ึงเกิดจากความเข้าใจอย่างลึกซ่ึง นิยาม การระดม
ความคิด การสร้างต้นแบบ การทดสอบ  

 

 ข้อแตกต่างของ Mindset ในบรบิทที่แตกต่าง 
 เมื่อพิจารณาถึง Mindset ของการคิดเชิงออกแบบ จะเห็นได้ว่า มีความแตกต่างกับ Mindset ในบริบทอ่ืนๆ 
ไม่ว่าจะเป็น Mindset ของคนคิดในด้านธุรกิจหรือ Mindset ของคนคิดเชิงสร้างสรรค์ (Creative Thinking) โดย
สามารถที่จะสรุปข้อแตกต่างได้ ดังตารางที่ 3-1 

    ตารางที่ 3-1 ข้อแตกต่างของ Mindset ในบริบทที่แตกต่าง 

การคิดเชิงธุรกิจ  

(Business Thinking) 

การคิดเชิงการออกแบบ  

(Design Thinking) 

การคิดเชิงสรา้งสรรค์ 
(Creative Thinking) 

ใช้สมองด้านซ้าย  ใช้สมองทั้งสองด้านในการแก้ไขปัญหา ใช้สมองด้านขวา 

มีเหตุมีผลและเป็นโครงสร้าง สลับไปมาระหว่างความมีเหตุมีผลและ
โครงสร้างกับการใช้อารมณ์และการใช้
สัญชาติญาณ 

ใช้อารมณ์และสัญชาติญาณ 

มุ่งเน้นในการวิเคราะห์ 
(Analysis) 

ทําซ้ําระหว่างการวิเคราะห์ (Analysis) 
และการสังเคราะห์ (Synthesis) 

มุ่งเน้นในการสงัเคราะห์ 
(Synthesis) 

                                                            
2 https://www.ideou.com/pages/design-thinking 
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    ตารางที่ 3-1(ต่อ) ข้อแตกต่างของ Mindset ในบริบททีแ่ตกต่าง 

การคิดเชิงธุรกิจ  

(Business Thinking) 

การคิดเชิงการออกแบบ  

(Design Thinking) 

การคิดเชิงสรา้งสรรค์ 
(Creative Thinking) 

ใช้สําหรับการแก้ไขปัญหาทีม่ี
ข้อสรุปที่ชัดเจน 

ใช้สําหรับการแก้ไขปัญหาทีม่ีความ
อ่อนแอในด้านข้อสรุป (ill-defined 
problem) หรอืปัญหาที่มีความ
สลับซับซ้อน 

ใช้สําหรับการแก้ไขปัญหาที่
ไม่มีข้อสรุป (undefined 
problem) 

ปัญหาเป็นสิ่งที่ขวางอยู่ระหว่าง
ทาง 

ปัญหาเป็นจุดเริ่มต้นของกระบวนการ ปัญหาไม่ได้ต้ังอยู่ 

ไม่สามารถรองรับความ
ผิดพลาดได้ 

ความผิดพลาดถือว่าเป็นประสบการณ์ใน
การเรียนรู้ 

ความผิดพลาดไม่ได้ต้ังอยู่ 

การวิเคราะห์ การตัดสินใจ การวิเคราะห์ การระดมความคิด 
การสร้างต้นแบบ การประเมิน 
การตัดสินใจ 

การรับรู้ การระดม
ความคิด การตัดสินใจ 

มุ่งเน้นการส่วนหน่ึงของปัญหา มีการย่อและขยาย รวมไปถึงแยก
ออกเป็นส่วนต่างๆ ของปัญหาและ
ประกอบเข้าไปใหม่ในรูปแบบใหม ่

เป็นการมองแบบองค์รวม 

 เมื่อทําการเปรียบเทียบ Mindset ของการออกแบบ ความคิดสร้างสรรค์ และธุรกิจ จะเห็นได้ว่ามีความ
แตกต่างกันอย่างชัดเจน ไม่ว่าจะเป็นการใช้สมอง ความมีเหตุมีผลในการตัดสินใจ สิ่งที่ให้ความสําคัญ กระบวนการใน
การแก้ไขปัญหา ด้วยเหตุน้ีเอง Mindset ของการคิดเชิงออกแบบจึงมีส่วนที่ผสมผสาน จุดแข็งของ Mindset ทาง
ธุรกิจ (Business Thinking) และ Mindset ของการคิดสร้างสรรค์ (Creative Thinking) จึงทําให้ Design Thinking 
จะสร้างดุลยภาพระหว่างวิทยาศาสตร์และศิลปะ (Sciences and Arts) 

 

Mindsets ของการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking Mindsets) 
 จากที่กล่าวมาข้างต้น Mindsets ชองการคิดเชิงออกแบบถือว่าเป็นการออกแบบโดยใช้มนุษย์เป็นศูนย์กลาง
ซึ่งไม่เหมือนกับการแก้ไขปัญหาในรูปแบบอ่ืน โดยสิ่งที่เกิดขึ้นจากการคิดเชิงออกแบบเป็นการกระทําอย่างง่ายๆ การ
ทําการทดสอบทดลอง ซึ่งอาจจะล้มเหลวช่วงต้นและบ่อยครั้ง นอกจากน้ียังใช้เวลากับสิ่งที่ไม่รู้คําตอบ แต่ก็ยังมุ่งทํา
ต่อไป การคิดเชิงออกแบบจําเป็นที่จะต้องคิดเชิงบวกและเป็นนักปฏิบัติ นักทดลองและทดสอบ และเป็นผู้ที่เรียนรู้ สิ่ง
ที่นักออกแบบเชิงความคิดทําคือการทําความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง ทําซ้ําแล้วซ้ําอีกและพยายามค้นหาสิ่งที่เป็นแรงบันดาล
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ใจในสถานที่ที่ไม่คาดคิด นักออกแบบเชิงความคิดจะเช่ือว่าทางแก้ไขปัญหามีอยู่ เพียงแต่จะต้องมุ่งมั่นและต้ังใจในการ
หาจากคนที่เป็นกลุ่มเป้าหมายที่จะช่วยแก้ไขปัญหา ซึ่งจะใช้กระบวนการถามคําถามที่ถูกต้อง 
 นักออกแบบเชิงความคิดจะทําการคิดไอเดียที่หลากหลายซึ่งบางอย่างทําได้บางอย่างทําไม่ได้ แต่จะสร้าง
ไอเดียให้เกิดเป็นรูปธรรมที่จับต้องได้ซึ่งจะสามารถทดสอบได้และปรับปรุงไอเดียน้ันให้ดีขึ้น ส่วนสุดท้ายคือการ
สร้างสรรค์ที่สุดโต่งเพ่ือที่จะผลักดันให้เกิดนวัตกรรมและความมั่นใจท่ีจะสร้างแนวทางการแก้ไขปัญหาท่ีไม่เคยคิดว่า
จะมีมาก่อนต้ังแต่เริ่มต้น ด้วยเหตุน้ีนักออกแบบเชิงความคิดจะต้องมี Mindsets ที่สามารถท่ีจะเปลี่ยนให้เป็นการ
กระทําดังที่กล่าวมา 

 ทั้งน้ีทั้งน้ัน Mindsets ของการคิดเชิงออกแบบ ที่ได้ถูกนําเสนอจากทางนักวิชาการที่สนใจในหัวข้อ Design 
Thinking และ องค์กรที่ให้คําปรึกษาด้านการคิดเชิงออกแบบนั้น ได้ถูกนําเสนอมาอย่างมากมาย อย่างไรก็ดีสําหรับ
บทน้ีจะนําเสนอ Mindset จากเอกสารเชิงวิชาการ และ Mindset จาก IDEO ซึ่งเป็นองค์กรที่ให้คําปรึกษาด้านการ
คิดเชิงออกแบบ 

 

Mindset ของการคิดเชิงออกแบบทางปฏิบัติ (IDEO) 

 IDEO ได้นําเสนอ Mindset ของ Design Thinking 7 ด้านด้วยกัน ได้แก่ 

1. Creative Confidence 

David Kelley เช่ือว่าทุกคนสามารถที่จะเป็นนักออกแบบได้เพียงแต่ว่ายังไม่ได้ปลดปล่อยความสามารถของ
ตนเองออกมา Creative Confidence เป็นความเช่ือว่าทุกๆคนมีความคิดสร้างสรรค์ และความคิดสร้างสรรค์ไม่เป็น
ขีดความสามารถในการวาด การออกแบบ แต่เป็นหนทางของความเข้าใจโลกน้ี ดังน้ัน Creative Confidence จึงเป็น 
Mindset ของนักออกแบบที่จะสามารถก้าวข้ามสิ่งบางอย่าง เช่ือในสิ่งที่เป็นสัญชาติญาณ (Intuition) และสามารถที่
ติดตามแนวทางการแก้ไขปัญหาที่ยังไม่มีใครสามารถที่จะคิดออกได้ นอกจากน้ียังเช่ือว่าจะสามารถคิดถึงแนวทางการ
แก้ไขปัญหาที่ใหญ่ได้ การสร้างความมั่นใจที่จะสร้างสรรค์ (Creative Confidence) จะช่วยผลักดันและขับเคลื่อนให้
เกิดการทําสิ่งต่างๆ ทดสอบและทําอย่างต่อเน่ือง ซึ่งจะต้องใช้เวลาในการท่ีจะสร้างและส่วนหน่ึงในการที่จะไปถึงจุด
น้ันได้คือการเช่ือว่ากระบวนการการออกแบบโดยใช้คนเป็นศูนย์กลางจะเปิดเผยแนวทางการสร้างสรรค์ต่อปัญหาทุก
ปัญหาที่เข้ามา และเมื่อสามารถเร่ิมจากความสําเร็จเล็กๆ สิ่งที่ตามมาคือความสําเร็จที่ใหญ่ขึ้นและใหญ่ขึ้น และ
สุดท้าย Mindset น้ีจะช่วยทําให้เราเป็นบุคคลที่มีความคิดสร้างสรรค์ที่แตกต่าง 

2. Make it 

Mindsets ในการ “ทํา” (Make it) เป็น ส่วนหน่ึงที่เป็นพลังของความสามารถที่จะจับต้องได้ (The power 
of tangibility) ซึ่งเมื่อเราสามารถที่จะทําไอเดียให้เกิดขึ้นมาเป็นจริงได้ จะช่วยทําให้สิ่งต่างๆ เปิดเผยออกมามากกว่า
ทฤษฎีจะสามารถทําได้ จะเห็นได้ว่าเมื่อสิ่งที่เราต้องการข้ึนการสร้างกระบวนการแก้ไขที่สามารถเกิดผลลัพธ์สู่โลกน้ีเรา
ไม่สามารถอยู่กับสิ่งที่เป็นนามธรรม (abstract) ได้ดังน้ันจะต้องทําให้เกิดขึ้นจริงและจับต้องได้ นักออกแบบที่ใช้คน
เป็นศูนย์กลางน้ันเป็นคนทํา ทดลอง และสร้าง ซึ่งสามารถสร้างอะไรบ้างอยากจากสิ่งที่ทิ้งแล้วไม่ว่าจะเห็นกล่อง
กระดาษ กรรไกร จนไปถึง เครื่องมือที่เก่ียวกับ Digitals นักออกแบบเชิงความคิดจะสร้างไอเดียและทดสอบสิ่ง
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เหล่าน้ัน เพราะว่าเมื่อสร้างให้เกิดเป็นสิ่งที่จับต้องได้จะทําให้เห็นโอกาส อีกทั้งยังทําให้เราเห็นถึงความสลับซับซ้อนที่
ไม่เคยคิดมาก่อน การ “ทํา” เป็นแนวทางในการคิดและช่วยทําให้มองเห็นถึงความเป็นไปได้ในการออกแบบ 
นอกจากน้ีการทําไอเดียให้เกิดขึ้นเป็นรูปธรรมที่จับต้องได้ส่งผลทําให้สามารถที่แชร์สิ่งเหล่าน้ันและทําให้ทราบถึงผล
สะท้อนกลับกับสิ่งที่เราทําออกมาได้ซึ่งทําให้ทราบถึงการปรับปรุงไอเดียให้ดีขึ้นต่อไป 

3. Learn from Failure 

ความล้มเหลวเป็นเคร่ืองมือที่มีศักยภาพมากในการเรียนรู้ การทดสอบสิ่งที่ออกแบบ ต้นแบบ รวมไปถึงการ
ทดสอบสิ่งที่ทําออกมาจากการทดสอบเป็นหัวใจของการออกแบบโดยใช้คนเป็นศูนย์กลาง ดังน้ัน Mindset ของการใช้
ความล้มเหลวในการเรียนรู้จะเป็นส่วนสําคัญที่จะช่วยทําให้เกิดการพัฒนาขึ้นในการออกแบบ แน่นอนว่านักออกแบบ
เชิงความคิดจะค้นหาในการแก้ไขปัญหาที่ใหญ่และยอมรับในสิ่งที่ล้มเหลวซ่ึงจะทําให้เราเรียนรู้จากความล้มเหลวนั้น 
จนมีคํากล่าวที่ว่า “Fail early to succeed sooner” หรือ “ล้มก่อนเพ่ือที่จะสําเร็จเร็วขึ้น” ดังน้ันการอนุญาตตัวเอง
ให้ล้มเหลวได้เป็นส่วนสําคัญในการสร้างการเรียนรู้และความสําเร็จ นอกจากน้ีการอนุญาตให้ล้มเหลวจะช่วยทําให้เรา
ยอมรับความเสี่ยง และสร้างนวัตกรรมใหม่ๆ Thomas Edison ยังเคยกล่าวไว้ว่าหลังการทดสอบประดิษฐ์หลอดไฟไว้
ว่า “ฉันไม่ได้ล้มเหลว แต่ฉันได้พบกว่ามี 10,000 วิธีการที่มันไม่ทํางาน (I have not failed. I’ve just found 
10,000 ways that won’t work)” การต้ังเป้าว่าจะต้องทําถูกถือว่าเป็นสิ่งที่ไม่ถูกต้องกับการออกแบบสิ่งใหม่ๆ 
เน่ืองจากว่าสิ่งที่เราสร้างขึ้นมาไม่มีคําว่าถูกหรือผิด มีเพียงแต่ว่าสามารถแก้ไขปัญหาได้ หรือไม่ได้  

4.  Empathy 

การเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathy) ถือได้ว่าเป็นกระบวนการเร่ิมต้นสําหรับการคิดเชิงออกแบบนอกจากน้ี 
Empathy เป็นความสามารถในการเข้าไปยืนอยู่ในรองเท้าคนอีกคนหน่ึง หรือเข้าใจคนคนนั้นอย่างลึกซึ่ง ไม่ว่าจะเป็น
ชีวิตของเขา การออกแบบโดยใช้คนเป็นศูนย์กลางจําเป็นจะต้องเข้าใจคนๆ น้ัน เพ่ือที่จะเป็นหนทางหรือแนวทางใน
การคนหาวิธีการแก้ไขปัญหาอย่างมีนวัตกรรม สิ่งที่นักออกแบบเชิงความคิดจะต้องทําความเข้าไปอยู่ในสภาพของคน
ที่เราต้องการแก้ไขปัญหา เราจะต้องเข้าใจสิ่งที่เขาเป็นอยู่ รวมไปถึงการนําเข้าสู่กระบวนการการออกแบบ ด้วยเหตุน้ี
เอง Mindset ในด้าน Empathy จะช่วยทําให้นักออกแบบมองเห็นโลก และโอกาสทั้งหมดในการทําให้ดีขึ้นผ่าน
มุมมองใหม่ที่มีศักยภาพ 

5. Embrace ambiguity 

การอยู่กับความกํากวม (Embrace ambiguity) เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจากการที่นักออกแบบเชิงความคิดเริ่มต้น
จากสิ่งที่ไม่รู้คําตอบจนถึงปัญหาที่เขาต้องการค้นหาเพ่ือแก้ไข ดังน้ันการสร้าง Mindset ที่ให้ตัวเองออกไปสู่โลกและ
พูดคุยกับผู้คนที่เราต้องการแก้ไขปัญหานั้น จะช่วยทําให้เราสามารถเปิดมุมมองใหม่ที่เรายังไม่เคยรู้ได้ หลายๆ ครั้งยัง
ทําให้พบแนวทางการแก้ไขปัญหาที่ไม่คาดคิดได้ โดยการเชื่อมั่นว่ากระบวนการออกแบบโดยใช้คนเป็นศูนย์กลางน้ัน
จะช่วยช้ีทางไปสู่คําตอบที่เป็นนวัตกรรม นอกจากน้ีการเช่ือว่ามันมีไอเดียมากกว่าน้ัน และไม่ยึดติดกับไอเดียใดไอเดีย
หน่ึงจะทําให้เกิดกระบวนการที่ขับเคลื่อนไปข้างหน้า จะเห็นได้ว่าหาว่าเรารู้คําตอบต้ังแต่เริ่มต้นมันไม่สามารถที่จะทํา
ให้เราเรียนรู้อะไรได้ และไม่สามารถที่จะคิดสิ่งที่เป็นนวัตกรรมที่สร้างสรรค์ได้ ดังน้ัน Embrace Ambiguity จะช่วย
ทําให้เราเป็นอิสระเพ่ือที่จะมุ่งเข้าหาคําตอบที่เราไม่ได้เริ่มคิดต้ังแต่ต้นและช่วยผลักดันให้เราสามารถที่จะสร้าง
นวัตกรรมและในที่สุดสร้างผลลัพธ์ให้เกิดขึ้นได้  
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6. Optimism 

การคิดบวก จะช่วยทําให้เราเข้าถึงสิ่งที่เป็นไปได้ โดยเฉพาะไอเดียที่เรายังไม่รู้คําตอบ แต่คําตอบน้ันยังต้ังอยู่
เพ่ือที่เราจะหาพบได้ ในการท่ีจะขับเคลื่อนเพ่ือค้นหาคําตอบ การคิดบวก (Optimism) จะทําให้เราเกิดความคิด
สร้างสรรค์ที่มากกว่า กล้าที่จะผลักดันให้เราขับเคลื่อนไปข้างหน้า สิ่งที่เกิดขึ้นคือการคิดบวกทําให้นักออกแบบเชิง
ความคิดอดทนที่จะค้นหาและผ่านอุปสรรคต่างๆได้ซึ่งแน่นอนว่าอุปสรรค์เป็นสิ่งที่ไม่ปรารถนา แต่บ่อยครับนัก
ออกแบบพบว่าอุปสรรคเหล่าน้ันช่วยผลักดันทําให้เกิดการสร้างแนวทางการแก้ไขปัญหาท่ีคาดไม่ถึง ดังน้ันความเช่ือใน
การคิดบอกว่าที่ว่า ทุกๆ ปัญหาสามารถแก้ไขได้ จึงเป็น Mindset ของนักออกแบบเชิงความคิด 

7. Iterate, Iterate, Iterate 

การทําซ้ําแล้วซ้ําอีก เป็นกระบวนการท่ีสําคัญในการแก้ไขปัญหา เน่ืองจากว่าการรับฟังปัญหาตอบกลับจาก
คนที่เราเข้าไปแก้ไขปัญหาน้ันเป็นส่วนสําคัญที่จะช่วยทําให้เกิดการแก้ไขปัญหาอย่างมีนวัตกรรม ด้วยเหตุน้ีการทําซ้ํา 
การกลั่นกรอง การปรับปรุงให้ดีขึ้นจะช่วยทําให้เราสามารถที่คิดไอเดียใหม่ได้มากขึ้น การพยายามทําลองแนวทาง
หลายๆ ทางจะช่วยปลดปล่อยความคิดสร้างสรรค์ของเราหรือแม้กระทั้งสามารถค้นหาวิธีการได้เร็วมากขึ้น นอกจากน้ี
การทําซ้ําจะช่วยทําให้เราประมาณตัวเอง ยอมรับฟังคําตอบสนอง และฝึกฝนตัวเองในการคิดไอเดียใหม่หลังจากผ่าน
การทดลองหรือขั้นตอนในการคิดเชิงออกแบบ การคิดครั้งแรกให้สมบูรณ์ (Perfect) ไม่มีอยู่ในการคิดเชิงออกแบบ แต่
กระบวนการในการสร้าง ทดสอบ และทําซ้ํา จะช่วยให้ไอเดียที่เกิดขึ้นดีขึ้นทุกครั้งที่ทําใหม่ ด้วยเหตุน้ี Mindset น้ี
ช่วยส่งเสริมทําให้เราสามารถที่ค้นหาสิ่งใหม่ ยอมรับความผิดหรือล้มเหลวเดิม และทําใหม่ จนไปถึงจุดที่สามารถ
สร้างสรรค์สิ่งที่เป็นนวัตกรรมในการออกแบบได้ในที่สุด 

 
รูปที่ 3-1 Mindset ของการคิดเชิงออกแบบทางวิชาการ (Schweitzer, Groeger & Sobel, 2016) 
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Schweitzer et al (2016) ได้ทําการศึกษาถึง Design Thinking Mindsets จากทั้งงานเขียนทางวิชาการ
และการสัมภาษณ์จากบริษัทองค์กร และนักออกแบบที่มีส่วนเก่ียวข้อกับ Design Thinking และได้นําเสนอว่า 
Mindsets ขอการคิดเชิงออกแบบมีทั้งหมด 11 ด้านด้วยกัน โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

1. Empathetic toward people’s needs and context 

 การสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ่งกับความต้องการของคนและบริบทของคน เป็นส่วนสําคัญของการออกแบบ
โดยใช้มนุษย์ หรือคนเป็นศูนย์กลาง (Human-Centered Design) ซึ่งข้อได้เปรียบสําคัญของการออกแบบที่นําไปสู่
การสร้างนวัตกรรม และโอกาสในการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ Empathy เป็นความสามารถที่จะมองเห็นและรับรู้ถึงประสบ
การผ่านการมอง สังเกต คนอีกคนหน่ึง และทราบได้ว่าคนๆ น้ันทําอะไรและทําไปทําไม กระบวนการเข้าใจอย่างลึกซึ้ง
น้ันอาจจะทําได้ผ่านการทํางานร่วมกัน การรับฟัง การสังเกต เป็นต้น  

2. Collaboratively geared and embracing diversity 

การเปิดรับความแตกต่างเพ่ือสร้างความร่วมมือกันในการทํางานเป็น Mindset ที่จะช่วยทําให้เกิดโครงการ

นวัตกรรมใหม่ เน่ืองจากว่าทีมงานในการออกแบบเชิงความคิดจะต้องมาจากหลากหลายสาขา ประสบการณ์และ

ความสามารถ ทําให้คนที่เข้ามาร่วมงานกันจะมีความสามารถที่จะเข้าร่วมงานกับคนอ่ืนได้เป็นทีมและสามารถที่จะ

เผชิญการเปลี่ยนแปลงเชิงพลวัตที่เกิดขึ้นในทีม นอกจากน้ีจะต้องเข้าใจถึงการทํางานร่วมกันคนท่ีแตกต่างในแง่ของ

ลักษณะนิสัย ความสามารถ วิธีการทํางานซึ่งจะสร้างประโยชน์และความได้เปรียบในการสร้างสรรค์งานต่อไป 

นอกจากน้ี Mindset ที่ยอมรับความแตกต่างจะช่วยทําให้สร้างนวัตกรรมที่ดีกว่าคนที่เหมือนกัน ดังน้ันความ

หลากหลายและแตกต่างที่เกิดขึ้นในทีมจะเกิดการแลกเปลี่ยนไอเดียและจุดประกายมุมมองที่หลากหลายจะช่วย

ส่งเสริมทําให้เกิดการออกแบบที่มีนวัตกรรม 

3. Inquisitive and open to new perspectives and learning 

การอยากรู้อยากเห็นและการเปิดสู่มุมมองใหม่และการเรียนรู้ใหม่ ถือว่าเป็น Mindset ในการค้นหา แสวงหา
หนทางในการแก้ไขปัญหา ในขณะที่นักออกแบบเชิงความคิดจะต้องจัดการกับระดับความไม่แน่นอนที่สูง เน่ืองจาก
กระบวนการค้นหาการเรียนรู้ผ่านการค้นหา (Exploring) การทดลอง (Experimenting) การทดสอบ (Testing) และ
การรวบรวมข้อมูลจากหลากหลายผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) Mindset ในด้านน้ีจะช่วยเป็นส่วนหน่ึงในการ
ค้นหา และสร้างการทดสอบเล็กๆ จากหลากหลายมุมมองเพ่ือที่จะสร้างสรรค์ต้นแบบที่สามารถทดสอบสมมุติฐาน
ต่างๆ ได้ นอกจากน้ีการเปิดมุมมองและการอยากที่จะเรียนรู้สิ่งใหม่เป็น Mindset ที่จะช่วยทําให้ก้าวเข้าสู่การค้นหาที่
แท้จริงและเป็นส่วนสําคัญกับการออกแบบเชิงความคิด 

4. Mindful of process and thinking modes 

การมีสติต่อกระบวนการและความคิดเป็นการสร้างความตระหนักต่อการทํางานที่จะต้องทํา ทําไมต้องทํา

อย่างน้ัน และทําอย่างไร เมื่อเรามีสติต่อการทํางานที่จะแก้ไขปัญหาโดยการคิดเชิงออกแบบแล้ว จะช่วยทําให้เรา

ทราบและรู้ถึงขั้นตอนในกระบวนการ ทราบถึงเป้าหมายในทุกช่วงเวลา ด้วยเหตุที่ว่าขั้นตอนในการคิดเชิงออกแบบน้ัน

มีกระบวนการท่ีขัดแย้งกันไม่ว่าจะเป็นการคิดเชิงรวบรวม (Convergence) และการคิดเชิงแตกแยก (Divergence) 
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ซึ่งเป็นกระบวนการที่เลือกทางเลือก และสร้างทางเลือก ตามลําดับ สติต่อกระบวนการและความคิดจะช่วยทําให้

ทราบถึงกระบวนการ หรือทราบถึง รู้ว่ารู้อะไร ในกระบวนการน้ันๆ ดังน้ัน Mindset ในการมีสติ การตระหนักรู้ ถึง

กระบวนการและความคิดน้ัน จะช่วยทําให้การออกแบบเชิงความคิดเคลื่อนไปข้างหน้าได้ 

5. Experiential intelligence 

การเรียนรู้จากประสบการณ์ มีส่วนคล้ายคลึงกับการทดสอบและการทําจริงให้ออกเป็นรูปธรรม Mindset ใน
การช่ืนชอบที่จะทดลองไอเดีย และสร้างสิ่งที่เป็นจริง เป็นส่วนสําคัญในการเปลี่ยนแปลงแนวคิดในการออกแบบที่ไม่
สามารถจับต้องไปไปสู่สิ่งที่สามารถจับต้องได้ การทําสิ่งน้ีจะช่วยสร้างความเข้าใจ และสามารถที่จะสื่อสารสิ่งที่เรา
กําลังออกแบบให้กับคนได้อย่างง่ายมากขึ้นร่วมไปถึงช่วยสนับสนุนการได้รับการตอบสนองกลับที่จะเป็นข้อมูลที่สําคัญ
ในการแก้ไขและพัฒนาการออกแบบให้ดีย่ิงขึ้น 

6. Taking action deliberately and overt 

การทําอย่างต้ังใจและชัดเจน เป็น Mindset ที่คล้ายกับ Make it ที่กล่าวมาข้างต้น  “Bias toward action” 
สะท้อนให้เห็นถึงการมุ่งเน้นพฤติกรรมของการทํา มีบุคคลท่ีสําเร็จในวงการธุรกิจหลายคนมักจะกล่าวคําเปรียบเทียบ
ที่ว่า “อย่ามัวแต่รํา ให้ชกเลย” การทําสะท้อนถึงความต้ังใจและชัดเจนกับสิ่งที่คิด  และแน่นอนว่าเมื่อทําไปแล้วไม่มี
อะไรสมบูรณ์ทั้งหมด 100% หากแต่ว่าเมื่อทําแล้วจะทําให้ทราบว่ามีอะไรผิดจากที่ได้ต้ังสมมติฐานไว้ มีอะไรท่ีจะต้อง
แก้ไข และการ “ทํา” จะทําให้เราเข้าใจถึงกระบวนการใช้ หรือเข้าใจถึงสิ่งที่ออกแบบมาได้อย่างชัดเจน 

7. Consciously creative 

การสร้างสรรค์ยังต้ังใจ เป็นกระบวนการสร้างความมั่นใจว่าทุกคนสามารถที่จะมีแนวคิดอย่างสร้างสรรค์ได้ 

เฉกเช่นเดียวกับ Creative Confidence ที่กล่าวมากข้างต้น การส่งเสริมทีมงาน เพ่ือนร่วมงานให้เกิดความคิด

สร้างสรรค์จะช่วยทําให้สร้างสภาพแวดล้อมในองค์กรให้เกิดความคิดสร้างสรรค์   

8. Accepting of uncertainty and open to risk 

ยอมรับความไม่แน่นอนและเปิดใจให้กับความเสี่ยง เป็นส่วนสําคัญที่จะต้องเข้าใจว่าจะเกิดขึ้นในการค้นหาใน
สิ่งที่ไม่รู้ และกําลังต้องการท่ีจะหาคําตอบ ในสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ที่มีความสลับซับซ้อนที่ต้องเข้าใจความ
ต้องการของคนและผู้ใช้ หลายๆ ครั้งผู้ใช้ที่เราต้องการออกแบบยังไม่ทราบว่าตนเองต้องการอะไร ความเส่ียงและ
ความไม่แน่นอนเกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลาในกระบวนการคิดเชิงออกแบบ ดังน้ัน Mindset ที่จะยอมรับสิ่งต่างๆท่ีไม่
สามารถคาดคะเนได้จะเป็นส่วนหน่ึงที่สามารถทําให้กระบวนการคิดเชิงออกแบบเดินต่อไปได้ 

9. Modelling behavior 

นักออกแบบเชิงความคิดจะต้องมี Mindset ที่จะสามารถรู้ได้ถึงสิ่งที่ต้องการในโครงการต่างๆ ที่กําลังทํา การ

สร้างโมเมนตัมของโครงการและการรวมรวบคนเป็นส่วนสําคัญที่จะผลักดันโครงการไปข้างหน้าได้อย่างสร้างสรรค์ 

การช่วยส่งเสริมทีมงานให้เกิดการออกแบบและสร้างความคิดสร้างสรรค์น้ันมาจากพฤติกรรมและทัศนคติที่เป็นบวก 

อาจจะกล่าวได้ว่า Mindset น้ีมีส่วนคล้ายคลึงกับ Optimism  
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10. Desire and determination to make a difference 

ความปรารถนาและต้องการท่ีจะทําในสิ่งที่แตกต่างออกไป เป็น Mindset ที่จะสร้างสรรค์สิ่งใหม่ที่ไม่เคยมีมาก่อน 
Mindset น้ีมีส่วนสัมพันธ์กับความคิดเชิงบวก แต่ความปรารถนาที่จะค้นหาโอกาสที่สร้างการเปลี่ยนแปลงที่มีผลลัพธ์
ในเชิงบวกน้ันจะเป็นส่วนหน่ึงที่ทําให้นักออกแบบเชิงความคิดต้องการ ดังน้ัน Mindset น้ีจึงเป็นส่วนกระตุ้นที่สําคัญที่
จะทําให้การออกแบบที่ออกมาน้ันเป็นสิ่งที่เกิดการเปลี่ยนแปลง 

11. Critically questioning 

การต้ังคําถามที่สําคัญเป็นส่วนประกอบของกระบวนการการคิดเชิงออกแบบที่มีขั้นตอนในการเข้าใจ การ
นิยาม รวมไปถึงการทดสอบ คําเห็น รวมไปถึงข้อมูลต่างๆ ล้วนแล้วมาจากการต้ังคําถาม การต้ังคําถามเป็น
ความสามารถที่จะเปิดมุมมองใหม่กับความเป็นไปได้ โดยเฉพาะช่วงเร่ิมต้น และ Mindset น้ีมีบทบาทท่ีสําคัญ
เน่ืองจากว่าจะช่วยทําให้ไอเดียไม่ถูกกดดันโดยไม่ได้มีการทดสอบ ซึ่งไอเดียที่ดีจะสามารถอยู่รอดจากการต้ังคําถาม
ต่างๆ และพัฒนาไปสู่ผลลัพธ์ที่ย่ิงใหญ่  

 

สรุปท้ายบท 

 การคิดเชิงออกแบบถือว่าเป็นกระบวนการและ Mindset ซึ่งจําเป็นจะต้องพัฒนาควบคู่กันไป อย่างไรก็ดี 
Mindset ของการคิดเชิงออกแบบอาจกล่าวได้ว่าเป็น Mindset ที่มีความสําคัญต่อนักศึกษาในการคิด ค้นหา 
นวัตกรรมใหม่ หรือการเผชิญกับสิ่งใหม่ ไม่ใช่เพียงแค่ใช้ในการออกแบบเท่าน้ัน การสร้าง Mindset ไม่ว่าจะเป็นการ
เรียนรู้จากความล้มเหลว การทํา การเข้าใจคน จะเป็นส่วนผลักดันสังคมให้เติบโตขึ้นอย่างมีนวัตกรรม เพราะ
ปลายทางของการคิดเชิงออกแบบ คือการแก้ไขปัญหาอย่างมีนวัตกรรม นอกจากน้ีจะเห็นได้ว่า ไม่ว่าจะเป็น Mindset 
ที่มาจาก IDEO หรือ Mindset ที่มาจากเอกสารทางวิชาการ ต่างมีความคล้ายคลึงกัน ท้ายสุดน้ี Creative 
Confidence จะเป็นส่วนหน่ึงของทุกคน 

 

คําถามทา้ยบท 

1. Mindsets คืออะไร มีบริบทที่แตกต่างกันอย่างไรบ้าง 

2. จงยกตัวอย่างสถานการณ์ทีจ่ําเป็นจะต้องใช้ Mindset ในการคิดเชิงออกแบบ และอภิปราย 

3. Creative Confidence คืออะไร เป็น Mindset ในลักษณะใด 
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บทท่ี 4 

การสร้างความเข้าใจอยา่งลึกซ้ึง 

(Empathize) 

“คุณจะต้องเร่ิมต้นที่ประสบการณ์ของลูกค้า แล้วค่อยย้อนกลับมาหาเทคโนโลยี” 

-- Steve Jobs 

 

วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือให้นักศึกษาทําความเข้าใจถึงลักษณะและความสําคัญของผู้ใช้งานสุดโต่ง 

2. เพ่ือแนะนําวิธีการสร้างความเข้าใจถึงปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานได้อย่างลึกซึ้ง 

3. เพ่ือแนะนําการสร้างความเข้าใจผู้ใช้งานด้วยแผนภูมิแห่งการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง(Empathy Map) 

 

บทนํา  

 กระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) เป็นกระบวนการที่ให้ความสําคัญต่อผู้ใช้งานเป็นหลัก 

(Human-Centric Design) ดังน้ัน ขั้นตอนแรกในกระบวนการคิดเชิงออกแบบ จึงเป็นการสร้างความเข้าใจถึงปัญหา

และความต้องการของผู้ใช้งาน (user) อย่างลึกซึ้ง หรือที่เรียกว่า Empathizeในขั้นตอนน้ีสิ่งสําคัญที่สุดในขั้นแรกคือ

การระบุกลุ่มผู้ใช้งานที่เราต้องเข้าไปทําความเข้าใจ และถึงแม้ว่าเราจะคาดหวังว่าผลงานออกแบบของเราจะสามารถ

ตอบโจทย์ของผู้ใช้งานทุกคนได้ แต่กลุ่มเป้าหมายในขั้นต้นคือกลุ่มที่เรียกว่า “ผู้ใช้งานสุดโต่ง”(Extreme User)  

 ตามหลักสถิติ การกระจายของค่าความน่าจะเป็น (Probability Distribution) ของกลุ่มผู้ใช้งานจะกระจาย

ตัวตามหลักของการแจกแจงแบปกติ (Normal Distribution) จึงทําให้เราสามารถแบ่งประชากรกลุ่มผู้ใช้งานผลงาน

การออกแบบของเราได้เป็น 2 กลุ่มหลัก คือ กลุ่มผู้ใช้งานสุดโต่ง (Extreme User) ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม

ย่อยจากหางทั้ง 2 ฝั่งของกราฟ (จากภาพที่ 4-1) คือ กลุ่มผู้ใช้งานสุดโต่งที่มีแนวโน้มสูงที่จะใช้งาน (Lead User) และ

กลุ่มผู้ใช้งานที่มีแนวโน้มสูงที่จะไม่ใช้ หรือกลุ่มที่มีอคติในการใช้งาน (Skeptic) และอีกกลุ่มหน่ึงคือกลุ่มผู้ใช้งาน

กระแสหลัก (Mainstream User) ซึ่งเป็นกลุ่มผู้ใช้งานส่วนใหญ่ โดยในการสร้างความเข้าใจ เราควรจะต้องสร้างความ

เข้าใจผู้ใช้งานในทุก ๆ กลุ่มอย่างลึกซึ้ง เพ่ือให้ผลงานการออกแบบสามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของ

ผู้ใช้งานได้มากที่สุด  

 หลังจากที่ได้ระบุกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการแล้ว ขั้นตอนต่อไปคือการสร้างความเข้าใจผู้ใช้งานกลุ่มต่าง ๆ อย่าง

ลึกซึ้ง โดยจะต้องทําความเข้าใจถึงปัจจัยพ้ืนฐานต่าง ๆ ของผู้ใช้งาน หรือที่เรียกว่าการศึกษาเชิงชาติพันธ์ุวรรณนา 

(Ethnographic Study) ไม่ว่าจะเป็นจากการสังเกตอากัปกิริยา พฤติกรรม และกิจกรรมต่าง ๆ ในชีวิตความเป็นอยู่

และชีวิตการทํางานของผู้ใช้ หรือการสัมภาษณ์เพ่ือดึงเอาข้อมูลในเชิงลึกเก่ียวกับโจทย์ปัญหาหรือวัตถุประสงค์ของ

การออกแบบ โดยเป้าหมายสุดท้ายของการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง คือการทําความเข้าใจปัญหา อุปสรรค ความ

เจ็บปวด (Pain) ของผู้ใช้งาน รวมถึงสิ่งที่ผู้ใช้งานต้องการ (Need) และสิ่งที่ผู้ใช้งานคาดหวังว่าจะได้รับ (Gain) 
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หลังจากที่ได้ทําการรวบรวมข้อมูลจากการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้งแล้ว ขั้นตอนสุดท้ายคือการสร้างแผนภูมิแห่ง

การสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathy Map) เพ่ือรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ ของผู้ใช้งานแต่ละคนที่ได้ทําการศึกษา

และสัมภาษณ์ 

 ใบบทที่ 4 น้ี จะเป็นการอธิบายถึงกระบวนการการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathize) ซึ่งนับเป็น

ขั้นตอนแรกของการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) โดยจะเร่ิมจากการอธิบายถึงคุณลักษณะของกลุ่มผู้ใช้งานที่มี

ความสําคัญต่อโจทย์ปัญหาของงานออกแบบกลุ่มต่าง ๆ และวิธีการสร้างความเข้าใจผู้ใช้งานอย่างลึกซึ้ง รวมถึงการ

รวบรวมข้อมูลในรูปแบบแผนภูมิแห่งการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathy Map) เพ่ือเตรียมพร้อมสู่การเข้าสู่

ขั้นตอนต่อไปในกระบวนการคิดเชิงออกแบบ คือ การนิยามหรือการตีกรอบปัญหา (Define)  

 

ผู้ใช้งานสุดโต่ง (Extreme User) 

ด้วยการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) น้ันยึดเอาปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งาน(user) เป็นหลัก

ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ การบริการ หรือกระบวนการ ดังน้ันในขั้นแรกขอบกระบวนการในการคิดเชิงออกแบบ เรา

จะต้องสร้างความเข้าใจถึงปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานอย่างลึกซึ้ง และกลุ่มผู้ใช้งานที่มีความสําคัญเป็นอย่าง

มาก และนับเป็นกลุ่มผู้ใช้งานกลุ่มแรกที่เราจะต้องสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้งก็คือ ผู้ใช้งานสุดโต่ง (Extreme User) 

โดยบริษัท IDEO และ d.school สถาบันการออกแบบที่สแตนฟอร์ด (d.school: Institute of Design at Stanford) 

ต้นกําเนิดของหลักสูตรกระบวนการคิดเชิงออกแบบ ได้กล่าวถึงความสําคัญของผู้ใช้งานสุดโต่งไว้ว่า “หากเราไม่

สามารถทําความเข้าใจถึงกลุ่มผู้ใช้งานสุดโต่งในผลงานการออกแบบของเราได้ เราก็จะไม่มีวันออกแบบผลงานที่จะ

ตอบโจทย์ปัญหาของทุกคนได้อย่างแท้จริง”(IDEO, ม.ป.ป.) 

เมื่อพิจารณาถึงผู้ใช้งานผลิตภัณฑ์ บริการ หรือกระบวนการที่เรากําลังจะออกแบบแล้ว กลุ่มผู้ใช้งานที่มี

ความสําคัญมากที่สุดสําหรับการออกแบบคือกลุ่มผู้ใช้งานสุดโต่ง หากทําการวิเคราะห์สเปกตรัมของผู้ใช้งานทั้งหมด

แล้ว เราจะพบว่าผู้ใช้งานของทุก ๆ ผลงานออกแบบ ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ การบริการ หรือกระบวนการก็ดี ล้วน

สามารถแบ่งออกเป็น 3 ส่วนตามกราฟการแจกแจงปกติ (Normal Distribution Curve) ดังรูปที่ 4-1: 

1. ผู้ใช้งานสุดโต่งที่มีแนวโน้มสูงในการใช้ (Extreme User - Lead User) 

กลุ่มผู้ใช้งานสุดโต่งกลุ่มน้ี เป็นกลุ่มที่มีแนวโน้มสูงที่สุดที่จะใช้ผลิตภัณฑ์ การบริการ หรือกระบวนการที่เราจะ

ทําการออกแบบมา โดยอาจจะเป็นกลุ่มคนที่มีความคุ้นเคย และมีความสนใจปัญหาในด้านน้ีมากที่สุด 

ลักษณะของผู้ใช้งานในกลุ่มน้ีมักจะมีความสนใจและความทุ่มเททางด้านน้ีมาก ๆ และหากเราสามารถดึง

ข้อมูลและวิเคราะห์ความต้องการของคนกลุ่มน้ีได้ ก็จะเป็นสะพานให้เราสามารถออกแบบผลงานที่จะตอบ

โจทย์ปัญหาของคนกลุ่มมากได้เช่นกัน ดังน้ันการดึงข้อมูลในเชิงลึก (insight) จากคนกลุ่มน้ีจึงมีความสําคัญ

เป็นอย่างมากในขั้นต้นของการออกแบบกลุ่มผู้ใช้งานสุดโต่งที่มีแนวโน้มที่จะใช้งานมากที่สุด (Lead User) จะ

มีสัดส่วนอยู่ที่ประมาณ 5-10% ของประชากรผู้ใช้งานทั้งหมด  
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2. ผู้ใช้งานกระแสหลัก (Mainstream User) 

กลุ่มผู้ใช้งานกลุ่มที่ 2 คือกลุ่มผู้ใช้งานในกระแสหลัก หรือ Mainstream User ซึ่งจะเป็นประชากรส่วนใหญ่

ในจํานวนผู้ใช้งานทั้งหมด หรือประมาณ 80-90% ของจํานวนผู้ใช้งานทั้งหมด ซึ่งเป็นผู้ใช้งานกลุ่มหลักที่เรา

จะทําการออกแบบเพ่ือตอบโจทย์ปัญหาของพวกเขา ซึ่งในการคิดงานออกแบบผลิตภัณฑ์ บริการ หรือ

กระบวนการเพ่ือตอบโจทย์คนในกลุ่มน้ี จะต้องมีการทดสอบและยืนยันผลงานแล้วว่าเป็นผลงานที่สามารถ

แก้ไขปัญหาของพวกเขาได้อย่างตรงจุด และผู้ใช้งานในกลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักของผลิตภัณฑ์ การ

บริการ และกระบวนการที่เป็นผลลัพธ์ของการออกแบบ  

3. ผู้ใช้งานสุดโต่งที่มีแนวโน้มสูงที่จะไม่ใช้ (Extreme User – Skeptic)  

กลุ่มผู้ใช้งานกลุ่มสุดท้ายจะเป็นกลุ่มประชากรที่มีแนวโน้มสูงสุดที่จะไม่ใช้งานผลิตภัณฑ์ บริการ หรือ

กระบวนการที่เราออกแบบ (Skeptic) หรือเป็นกลุ่มคนที่มีแนวโน้มสูงที่สุดที่จะเลิกใช้งานหลังจากการใช้งาน

ครั้งแรกและต่อต้านผลงานออกแบบ และถือเป็นกลุ่มผู้ใช้งานสุดโต่งในอีกฟากหนึ่งของสเปกตรัมผู้ใช้งาน 

โดยจะมีสัดส่วนอยู่ที่ประมาณ 5-10% ของจํานวนผู้ใช้งานทั้งหมด ผู้ใช้งานในกลุ่มน้ีอาจเป็นผู้ที่ไม่มี

ความคุ้นเคยใด ๆ กับโจทย์ปัญหา หรือเป็นผู้ที่ไม่ได้สนใจ หรือต้ังใจที่จะไม่สนใจโจทย์ปัญหาที่ค้นพบ อย่างไร

ก็ตาม การทําความเข้าใจผู้ใช้งานในกลุ่มน้ี โดยเฉพาะการดึงข้อมูลใจเชิงลึก (insight) จากผู้ใช้งานในกลุ่มน้ีก็

นับว่ามีความสําคัญเป็นอย่างมากต่อกระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ์ บริการ หรือกระบวนการใหม่ ๆ 

เพ่ือที่จะทําความเข้าใจถึงข้อเสียของผลงาน และทําการปรับแก้เพ่ือให้ผลงานออกแบบที่คิดขึ้นตอบโจทย์

ผู้ใช้งานได้อย่างรอบด้านที่สุด  

 

รูปที่ 4-1 สเปกตรัมผู้ใช้งาน 

วิธีการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซ้ึง 

ในกระบวนการการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) ผู้ใช้งาน (user) เป็นศูนย์การของกระบวนการ

ทั้งหมด ดังน้ันเพ่ือให้ผลงานออกแบบสามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานมากที่สุด เราจึงจําเป็นที่

จะต้องสร้างความเข้าใจผู้ใช้งานอย่างลึกซึ้ง (Empathize) และในการสร้างความเข้าใจผู้ใช้งานทั้งหมด เราจําเป็นที่

จะต้องทําความเข้าใจผู้ใช้งานทุกภาคส่วนอย่างลึกซึ้ง ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มผู้ใช้งานสุดโต่ง (Extreme User) ทั้ง 2 คั่ว 

(Lead User) (Skeptic) 
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(Lead User และ Skeptic) และกลุ่มผู้ใช้งานกระแสหลัก (Mainstream User) ทั้งน้ีก็เพ่ือที่จะสามารถตอบโจทย์

ความต้องการของผู้ใช้งานทุกคนได้  

การสร้างความเข้าใจผู้ใช้งานได้อย่างลึกซึ้งน้ัน นักออกแบบจะต้องสามารถทําความเข้าใจถึงปัจจัยพ้ืนฐานต่าง 

ๆ ของผู้ใช้ ไม่ว่าจะเป็นพ้ืนฐานครอบครัว ลักษณะนิสัย ระดับความรู้ สติปัญญา สังคม สภาพแวดล้อม และวัฒนธรรม 

หรือที่เรียกว่า การศึกษาเชิงชาติพันธ์ุวรรณนา (Ethnographic Study) เพ่ือการสร้างความเข้าใจผู้ใช้งานอย่างลึกซึ้ง

(Yayici, 2016)และสามารถทําได้ผ่านวิธีการต่าง ๆ ดังน้ี 

1. การสรา้งความเข้าใจผ่านการสังเกตและการสวมบทบาท (Observe & Immerse)  

 หน่ึงในการทําความเข้าใจผู้ใช้งานคือการสังเกตสิ่งต่าง ๆ รอบตัวของผู้ใช้ ไม่ว่าจะเป็นอากัปกิริยา ท่าทาง 

หรือแม้กระทั่งของใช้ส่วนตัว สภาพแวดล้อม ทั้งที่บ้าน ที่ทํางาน ทั้งน้ีก็เพ่ือที่จะทําความเข้าใจชีวิตของผู้ใช้ได้ดีย่ิงขึ้น 

รวมถึงการพยายามที่จะสวมบทบาทเป็นตัวผู้ใช้เอง (Immersion) เพ่ือสามารถทําความเข้าใจถึงมุมมองและ

ประสบการณ์ต่าง ๆ ของผู้ใช้  

 ใน Design Kit บริษัท IDEO ได้กล่าวถึงการสวมบทบาท (Immersion) ผ่านการติดตามชีวิตของผู้ใช้ในแต่ละ

วัน เพ่ือที่จะสังเกตพฤติกรรมของผู้ใช้ในอิริยาบถต่าง ๆ สังเกตถึงวิธีการเข้าสังคม ปฏิกิริยาต่าง ๆ ที่เขามีกับผู้คนรอบ

ข้าง ทั้งนี้ก็เพ่ือที่จะพยายามทําความเข้าใจผู้ใช้อย่างลึกซึ้ง จนไปถึงกระบวนการความคิดของผู้ใช้ และกระบวนการ

การตัดสินใจในเหตุการณ์และสถานการณ์ต่าง ๆ (IDEO, ม.ป.ป.) 

2. การสรา้งความเข้าใจผ่านการสัมภาษณ์ (Interview) 

 นอกจากการสัง เกตพฤติกรรมและสภาพแวดล้อม  หรือศึกษาผู้ ใ ช้งานในเชิงชาติพัน ธ์ุวรรณนา 

(Ethnography) แล้ว อีกหน่ึงวิธีที่จะทําให้นักออกแบบสามารถทําความเข้าใจผู้ใช้งานได้อย่างลึกซึ้งคือการได้พูดคุย 

หรือสัมภาษณ์ผู้ใช้งาน  

 หนังสือ Design Thinking Methodology Book โดย Emrah Yayici ได้กล่าวถึงวัตถุประสงค์ในการ

สัมภาษณ์ผู้ใช้งานไว้ว่าเป็นการรวบรวมข้อมูลเก่ียวกับผู้ใช้งานให้มากที่สุดโดยการถามคําถามที่ไม่เป็นคําถามช้ีนํา และ

จะต้องมีความเป็นกลางมากที่สุด (Yayici, 2016)ในการจัดอบรมและการประชุมเชิงปฏิบัติการเพ่ือนําเสนอแนว

ทางการจัดการเรียนการสอนด้าน “กระบวนการคิดเชิงออกแบบ” โดยศูนย์สร้างผู้ประกอบการที่ขับเคลื่อนโดย

นวัตกรรม (IDE Center) มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย ร่วมกับมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรีเมื่อวันที่ 25-

28 กรกฎาคม 2560 ผู้บรรยาย Angela Li ผู้เช่ียวชาญด้านกระบวนการคิดเชิงออกแบบ ผู้บริหารบริษัท CBi China 

Bridge มหานครเซี่ยงไฮ้ สาธารณรัฐประชาชนจีน ได้อธิบายถึงลําดับและโครงสร้างของการสัมภาษณ์เพ่ือสร้างความ

เข้าใจผู้ใช้งานอย่างลึกซึ้งเอาไว้ 6 ส่วน ดังรูปที่ 4-2 
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d.school สถาบันการออกแบบที่สแตนฟอร์ด (d.school: Institute of Design at Stanford) ได้วาง

โครงสร้างของการสัมภาษณ์เอาไว้ ดังรูปที่ 4-3 

 

รูปที่ 4-3 โครงสร้างของการสัมภาษณ์ (Hasso Plattner Institute of Design at Stanford, 2010) 

  

โดยการสัมภาษณ์ตามโครงสร้างของการสัมภาษณ์ของสถาบันการออกแบบที่สแตนฟอร์ดจะเริ่มต้นด้วยการ

แนะนําตนเองและวัตถุประสงค์ในการสัมภาษณ์ จากน้ันจะเป็นการเริ่มการสัมภาษณ์ด้วยการสร้างความผ่อนคลายโดย

ให้ผู้ให้สัมภาษณ์แนะนําตัวเองและพูดถึงเรื่องราวของตัวเอง จากน้ันจะเป็นการเริ่มถามคําถามเชิงกว้าง และหมั่นสร้าง

ความมั่นใจให้กับผู้ให้สัมภาษณ์และคอยกระตุ้นให้เขาพูดต่อไปเร่ือย ๆ เพ่ือให้ผู้ให้สัมภาษณ์เล่าถึงเรื่องราวต่าง ๆ ใน

ชีวิตตนเองมากข้ึน อาจจะเป็นการเล่าถึงการใช้ชีวิตประจําวัน หรือข้อมูลในเชิงลึก พยายามทําความเข้าใจความรู้สึก

ของผู้ให้สัมภาษณ์เก่ียวกับหัวข้อในบทสนทนา จากน้ันจึงทบทวนข้อมูลที่ได้รับจากการสัมภาษณ์ด้วยการถามถึง

เหตุผลและความเป็นมาของเรื่องราวที่ได้รับฟังมาเพ่ือสร้างความเข้าใจมากขึ้น ก่อนจบบทสนทนา (Hasso Plattner 

Institute of Design at Stanford, 2010) 

 

แผนภูมิแห่งการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซ้ึง (Empathy Map) 

 หลังจากที่ได้ทําการรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้งานด้วยวิธีการต่าง ๆ ในการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้งแล้ว หน่ึง

ในเคร่ืองมือสําคัญสําหรับการรวบรวมข้อมูลเพ่ือการทําความเข้าใจผู้ใช้งานอย่างลึกซึ้งคือแผนภูมิแห่งการสร้างความ

เขาใจอย่างลึกซึ้ง หรือ Empathy Map โดยองค์ประกอบของแผนภูมิแห่งการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้งของสถาบัน

การออกแบบที่สแตนฟอร์ดคือการนําข้อมูลที่ได้จากการสังเกตและการสัมภาษณ์มาจัดวางแบ่งออกเป็น 4 กลุ่มคือ สิ่ง

ที่ผู้ใช้งานพูดตอนสัมภาษณ์ สิ่งที่ผู้ใช้งานทําจากการเล่าเร่ืองราว หรือการสังเกตอากัปกิริยา สิ่งที่ผู้ใช้งานคิด และ

ความรู้สึกของผู้ใช้งานเกี่ยวกับหัวข้อของการสนทนา ดังรูปที่ 4-4 

แนะนําตวัและ

วตัถปุระสงค์ 
เร่ิมการสมัภาษณ์ 

สร้างความมัน่ใจ 
ให้ผู้ ให้สมัภาษณ์ 

ให้ผู้ ให้สมัภาษณ์

บรรยายเร่ืองราว 

ทําความเข้าใจ

ความรู้สกึ 

ถามให้ลกึขึน้เพ่ือ

สร้างความเข้าใจ 

สรุป/ปิดท้าย 
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รูปที่ 4-4 แผนภูมิแห่งการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathy Map) 

สําหรับการทําแผนภูมิแห่งการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathy Map) น้ัน ควรจะต้องทําแผนภูมิแยก

ตามรายบุคคลของผู้ใช้งานแต่ละคนที่ได้ทําการศึกษาเพ่ือทําความเข้าใจมาในขั้นตอนก่อนหน้า โดยทําการแบ่งแยก

อย่างชัดเจนระหว่างข้อมูลดิบ (Raw Data) ที่ได้บันทึกมาจากขั้นตอนการสังเกตและสัมภาษณ์ เช่น คําพูดและการ

กระทํา กับข้อมูลที่เป็นการตีความหมายจากฝ่ังผู้เก็บข้อมูล เช่น ความคิดและความรู้สึก ทั้งน้ีก็เพ่ือที่เราจะสามารถ

ย้อนกลับมาอ้างอิงถึงข้อมูลในส่วนน้ี และสามารถระบุได้เฉพาะเจาะจงย่ิงขึ้นระหว่างความเป็นจริง และสมมติฐานท่ี

เราได้สร้างขึ้น หลังจากที่ได้ทําการทดสอบการตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้งานจริง ในขั้นตอนการสร้างต้นแบบ

และทดสอบผลงานออกแบบ เพ่ือทําการปรับแก้ให้เข้ากับสิ่งที่ผู้ใช้งานต้องการได้มากที่สุด โดยการทํา Empathy 

Map มักจะใช้วิธีการเขียนข้อมูลแต่ละข้อที่ได้บันทึกมาลงบนกระดาดโน้ต Post-It เพ่ือง่ายต่อการจับกลุ่มเคลื่อนย้าย

ในขั้นตอนต่อไป  

 

สรุปท้ายบท 

ขั้นตอนแรกในกระบวนการคิดเชิงออกแบบ หรือ Design Thinking น้ันเป็นการสร้างความเข้าใจถึงปัญหา

และความต้องการของผู้ใช้งาน (user) อย่างลึกซึ้ง หรือที่เรียกว่าการ Empathize โดยจะต้องทําการระบุกลุ่มผู้ใช้งาน

ที่เราต้องเข้าไปทําความเข้าใจให้ชัดเจน เพ่ือให้ผลงานออกแบบของเราสามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการ

ของผู้ใช้งานได้อย่างตรงจุด  ตามหลักสถิติแล้ว การกระจายของค่าความน่าจะเป็น (Probability Distribution) ของ

กลุ่มผู้ใช้งานจะกระจายตัวตามหลักของการแจกแจงแบปกติ (Normal Distribution) จึงทําให้เราสามารถแบ่ง

ประชากรกลุ่มผู้ใช้งานผลงานการออกแบบของเราได้เป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้ใช้งานสุดโต่ง (Extreme User) และกลุ่ม

ผู้ใช้งานกระแสหลัก (Mainstream User) โดยกลุ่มผู้ใช้งานสุดต่างจะแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มย่อยจากหางทั้ง 2 ฝั่งของ

สิง่ท่ีพดู 

สิง่ท่ีทํา สิง่ท่ีรู้สกึ 

สิง่ท่ีคิด 
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กราฟ คือ กลุ่มผู้ใช้งานสุดโต่งที่มีแนวโน้มสูงที่จะใช้งาน (Lead User) และกลุ่มผู้ใช้งานที่มีแนวโน้มสูงที่จะไม่ใช้ หรือ

กลุ่มที่มีอคติในการใช้งาน (Skeptic)  

หลังจากที่สามารถระบุกลุ่มผู้ใช้งานได้อย่างชัดเจนแล้ว ทีมนักออกแบบก็จะต้องเร่ิมดําเนินการสร้างความ

เข้าใจอย่างลึกซึ้งผ่านการศึกษาเชิงชาติพันธ์ุวรรณนา (Ethnographic Study) โดยการสังเกตและการสวมบทบาท 

(Observe & Immerse) และโดยการสัมภาษณ์ (Interview) เพ่ือเก็บข้อมูลและทําความเข้าใจปัญหาและความ

ต้องการของกลุ่มผู้ใช้งานให้ได้มากที่สุด  

จากน้ัน จึงทําการรวบรวมข้อมูลเพ่ือการทําความเข้าใจผู้ใช้งานอย่างลึกซึ้งโดยใช้เครื่องมือที่เรียกว่า แผนภูมิ

แห่งการสร้างความเขาใจอย่างลึกซึ้ง หรือ Empathy Map ซึ่งเป็นการนําข้อมูลที่ได้จากการสังเกต การสวมบทบาท

และการสัมภาษณ์มาจัดวางแบ่งออกเป็น 4 กลุ่มคือ สิ่งที่ผู้ใช้งานพูดตอนสัมภาษณ์ สิ่งที่ผู้ใช้งานทําจากการเล่า

เรื่องราว หรือการสังเกตอากัปกิริยา สิ่งที่ผู้ใช้งานคิด และความรู้สึกของผู้ใช้งานเก่ียวกับหัวข้อของการสนทนา โดย

จะต้องสามารถแยกแยะได้อย่างชัดเจนระหว่างข้อมูลดิบ (Raw Data) ที่ได้บันทึกมาจากขั้นตอนการสังเกตและ

สัมภาษณ์ กับข้อมูลที่เป็นการตีความหมายจากฝั่งผู้เก็บข้อมูล ทั้งน้ีก็เพ่ือที่เราจะสามารถย้อนกลับมาอ้างอิงถึงข้อมูล

ในส่วนน้ี และสามารถระบุได้เฉพาะเจาะจงยิ่งขึ้นระหว่างความเป็นจริง และสมมติฐานที่เราได้สร้างขึ้น ซึ่งขั้นตอนน้ีจะ

เป็นการปูทางไปสู่ขั้นตอนต่อไปของกระบวนการคิดเชิงออกแบบซึ่งก็คือ การนิยามหรือการตีกรอบปัญหา (Define) 

 

คําถามทา้ยบท 

1. อะไรคือความสําคัญของการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง 

2. เลือกปัญหาทีส่นใจมา 1 หัวข้อ แล้วลองเขยีนถึงลักษณะของผู้ใช้งานสุดโต่งทั้งที่มีแนวโน้มที่จะใช้งานผลงาน

ออกแบบของเรา และผูท้ี่มแีนวโน้มที่จะต่อต้าน หรือไม่ใช้งานผลงานออกแบบของเรา  

3. จดรายการข้อมูลที่จําเป็นต้องรู้ เพ่ือทําการออกแบบ และเตรียมคําถามสําหรับการสัมภาษณ์ผู้ใช้งาน  

 

กิจกรรมฝึกปฏิบัติการ (Workshop) 

1. การทําของขวัญ (Gift Creation) 

2. กิจกรรมการสร้างความเข้าใจ (Immerse Activity) 

3. กิจกรรมการสาํรวจและค้นหา (Exploration Activity) 

4. การเข้าใจข้อมลูในเชิงรุก (Formulate Insights)) 
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บทท่ี 5 

การนิยามหรอืการตีกรอบปญัหา 

(Define) 

“วิสัยทัศน์ คือศิลป์แห่งการมองเห็นในสิ่งที่คนอ่ืนมองไม่เห็น” 

-- Jonathan Swift 

 

วัตถุประสงค ์

1. เพ่ือให้นักศึกษาสามารถจับกลุ่มรูปแบบปัญหาที่ได้รวบรวมมาจากการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง 

(Empathize) 

2. เพ่ือให้นักศึกษาสามารถสร้างตัวละครสมมติ (Persona) หรือตัวแทนของกลุ่มผู้ใช้งาน 

3. เพ่ือให้นักศึกษาสามารถตีกรอบโจทย์ปัญหาของผู้ใช้งานได้ผ่านการวาดแผนภูมิการเดินทางของลูกค้าหรือ

ผู้ใช้งาน(Customer Journey Map)  

4. เพ่ือให้นักศึกษาสามารถต้ังคําถามในเชิงออกแบบเพ่ือเป็นรากฐานในการคิดออกแบบวิธีการแก้ไขปัญหาได้ใน

ขั้นตอนต่อไป  

 

บทนํา 

 หลังจากที่ได้สร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathize) ในขั้นตอนแรกแล้ว ขั้นตอนต่อไปของกระบวนการใน

การคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) คือ การนิยามหรือการตีกรอบปัญหา (Define) โดยในขั้นตอนน้ีจะเป็นการ

เรียบเรียงข้อมูลที่ได้รวบรวมมาจากในการทําความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง ดึงข้อมูลเชิงลึกเพ่ือทําความเข้าใจปัญหาและ

ความต้องการของผู้ใช้งาน แล้วทําการสังเคราะห์ข้อมูลโดยจับกลุ่มรูปแบบปัญหา (pattern grouping) เพ่ือแบ่ง

ประเภทของปัญหาที่พบในผู้ใช้งานทุกประเภท ทั้งผู้ใช้งานสุดโต่ง (Extreme User) และผู้ใช้งานกระแสหลัก 

(Mainstream User) ที่ได้ทําการสัมภาษณ์และศึกษา 

 เมื่อทําการสังเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับจากการศึกษาข้อมูลของผู้ใช้งานทุกคนแล้ว ขั้นตอนต่อไปในการนิยามหรือ

ตีกรอบโจทย์ปัญหา คือ การสร้างตัวละครสมมติ (Persona) โดยตัวละครสมมติน้ีจะเป็นตัวแทนของผู้ใช้งาน

กลุ่มเป้าหมายที่จะเป็นโจทย์ของงานออกแบบ ซึ่งในกระบวนการออกแบบขั้นตอนต่อๆไป จะเป็นการทํางานเพ่ือตอบ

โจทย์ปัญหาและความต้องการของตัวละครสมมติที่สร้างขึ้น เพ่ือให้งานออกแบบสามารถตอบโจทย์ปัญหาและความ

ต้องการของผู้ใช้งานกลุ่มเป้าหมายได้ดีที่สุด 

 หลังจากที่ได้สร้างตัวละครสมมติเพ่ือทําความเข้าใจปัญหาหรือความเจ็บปวด (Pain) ความต้องการ (Need) 

แรงบันดาลใจ (Motivation) และสิ่งที่คาดหวัง (Gain) ของผู้ใช้งานแล้ว ขั้นตอนต่อไปคือการสร้างแผนภูมิการเดินทาง

ของลูกค้า (Customer Journey Map) โดยจะเป็นการวิเคราะห์จุดสัมผัส (Touch Point) ระหว่างผู้ใช้งานและ

ผลิตภัณฑ์ หรือ บริการ ตลอดทั้งกระบวนการการใช้งาน และทําการประเมินความรู้สึกและอารมณ์ของผู้ใช้งานในแต่
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ละจุดสัมผัส เพ่ือที่จะสามารถระบุจุดที่ทําให้ผู้ใช้งานรู้สึกไม่พอใจ โดยจุดต่างๆ เหล่าน้ีจะเป็นโอกาสในการท่ีผลงาน

ออกแบบจะเข้าไปแก้ไขและปรับปรุงให้ดีขึ้น  

 เมื่อสามารถระบุปัญหาต่างๆท่ีจะเข้าไปปรับปรุงได้แล้ว ขั้นตอนสุดท้ายในการนิยามและตีกรอบปัญหา คือ

การต้ังคําถามเชิงออกแบบในรูปแบบประโยคเพ่ือเป็นจุดต้ังต้นของการระดมความคิดเพ่ือแก้ไขปัญหาในขั้นตอนต่อไป

ของกระบวนการคิดเชิงออกแบบ  

บทที่ 5 น้ีจะเป็นการสร้างความเข้าใจในขั้นตอนของการนิยามและตีกรอบปัญหาเชิงออกแบบ โดยการ

แนะนําวิธีการวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลเพ่ือจับกลุ่มรูปแบบปัญหา แนะนําวิธีการสร้างตัวละครสมมติ การร่าง

แผนภูมิการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) และการต้ังคําถามเชิงออกแบบเพ่ือเตรียมพร้อมสําหรับ

การเข้าสู่กระบวนการต่อไป  

 

การวิเคราะหข์้อมูลและการจับกลุ่มรูปแบบปัญหาท่ีพบ 

หลังจากที่ได้สร้างแผนภูมิแห่งการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง หรือ Empathy Map ของผู้ใช้งานแต่ละคนที่

ได้ทําการศึกษาและสัมภาษณ์แล้ว ขั้นตอนต่อไปในกระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) คือการนิยาม

หรือตีกรอบปัญหา (Define) ซึ่งจะเป็นการดึงข้อมูลเชิงลึก (insight) ที่มีความสําคัญต่อโจทย์ของการออกแบบ เพ่ือทํา

การจับกลุ่มรูปแบบของข้อมูลที่มี และทําการตีกรอบปัญหาหลักของผู้ใช้งานที่จะต้องทําการแก้ไขด้วยการออกแบบ  

ในขั้นตอนการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathize) หลังจากที่ได้รวบรวมข้อมูลต่าง ๆ เพ่ือทําความ

เข้าใจถึงปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานอย่างลึกซึ้งแล้ว การตีกรอบปัญหาของผู้ใช้งานจะเป็นการจับกลุ่ม

รูปแบบของปัญหาที่พบจากการสัมภาษณ์และการสังเกตในขั้นตอนแรก โดยจะเป็นการจับกลุ่มรูปแบบปัญหาจากการ

รวบรวมข้อมูลที่ได้รับจากทุก ๆ ผู้ใช้งานรวมกัน และหาจุดเช่ือมโยงของแต่ละคนเพ่ือทําการแบ่งกลุ่มรูปแบบปัญหาที่

ได้พบจากทุกๆ ผู้ใช้งาน  

ในหนังสือ Design Thinking Methodology Book ของ Emrah Yayici ได้อธิบายถึงการสร้างความ

เช่ือมโยงไว้โดยสรุป ได้ดังน้ี(Yayici, 2016):  

1. จากการที่ได้จดบันทึกข้อมูลต่าง ๆ ลงบนกระดาดโน้ตใน Empathy Map ผู้ออกแบบจะสามารถทําการ 

 เคลื่อนย้ายกระดาดโน้ตเพ่ือจับกลุ่มรูปแบบปัญหาที่ได้พบจากผู้ใช้งานตามประเภทของปัญหา  

2. จากน้ันก็เริ่มหาจุดเช่ือมโยงกันระหว่างปัญหาแต่ละประเภท และอาจทําการแบ่งกลุ่มใหม่อีกคร้ัง จากน้ัน 

จะเริ่มทําการวิเคราะห์จุดเช่ือมโยงและความสัมพันธ์ต่าง ๆ ของข้อมูล อาทิเช่น ความคล้ายคลึงกันของ 

ข้อมูล (Similarities) ข้อมูลซ้ํา (Repetition) หรือความพ่ึงพากันของข้อมูล (Dependencies)  

3. หลังจากที่ได้ทําการจับกลุ่มรูปแบบข้อมูลแล้ว ก็จะทําการดึงข้อมูลเชิงลึกของปัญหาที่สามารถทําการแก้ไขได้   

    ออกมา  

แต่การดึงข้อมูลเชิงลึก (insight) ก็ไม่ใช่เรื่องง่ายนักเพราะโดยส่วนมากแล้ว ข้อมูลเชิงลึกมักจะเป็นข้อมูลที่

สามารถแยกแยะออกมาได้ชัดเจน แต่ทักษะในการสามารถตีความหมายและดึงข้อมูลเชิงลึกจากการสังเกตก็นับเป็น
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ทักษะที่สําคัญของกระบวนการคิดเชิงออกแบบ ตามท่ี Peter Drucker จาก Havard Business School กล่าวเอาไว้

ว่า “สิ่งที่สําคัญที่สุดในการสื่อสาร คือการได้ยินในสิ่งที่ไม่ได้ถูกพูดออกไป” ซึ่งสําหรับ Yayici แล้ว ทักษะในการ

ตีความข้อมูลเชิงลึกน้ันเป็นทักษะของความเข้าใจอย่างลึกซึ้งผสมผสานกับความสามารถในการมองเห็นจุดเช่ือมโยง 

การแบ่งกลุ่มรูปแบบข้อมูล และการใช้สัญชาตญาณรวมกัน ดังน้ี (Yayici, 2016):  

1. ความเข้าใจอย่างลึกซ้ึง (Empathy)  

การสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง นับเป็นทักษะที่มีความสําคัญเป็นอย่างสูงของกระบวนการคิดเชิงออกแบบ 

โดยเฉพาะอย่างย่ิง การเข้าใจความรู้สึกและอารมณ์ของผู้ใช้งาน เพ่ือเข้าใจถึงความต้องการ ปัญหา ความ

สนใจ และความคาดหวังของผู้ใช้ โดย Yayici ได้กล่าวถึงการสื่ออารมณ์ของจิตรกรผ่านผลงานศิลปะต่าง ๆ 

โดยจิตรกรช่ือดังส่วนใหญ่ ไม่ว่าจะเป็น Vincent van Gogh หรือ Giorgio de Chirico ต่างก็สร้างผลงานที่

สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดด้านในของตนมากกว่าภาพของความเป็นจริงด้วยกันทั้งน้ัน ดังน้ัน การฝึกฝน

ทักษะในการเข้าใจผลงานศิลปะจึงเป็นอีกวิธีหน่ึงที่จะสร้างทักษะในการทําความเข้าใจคนอ่ืนอย่างลึกซึ้ง  

2. การมองเห็นจุดเชื่อมโยงของรูปแบบต่าง ๆ (Pattern Recognition) 

การตีความส่วนใหญ่มักจะเกิดขึ้นจากการมองเห็นจุดเช่ือมโยงต่าง ๆ ในข้อมูลและทําการแบ่งกลุ่มรูปแบบ

ต่าง ๆ ในข้อมูล โดยจะเป็นการสังเกตหาความเช่ือมโยงของสิ่งต่าง ๆ จากการสังเกตถึงความคล้ายคลึงกัน 

หรือความสัมพันธ์ระหว่างกัน เป็นต้น  

3. การใช้สัญชาตญาณ(Intuition) 

หลังจากที่ได้ฝึกฝนทักษะในการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง และการสังเกตเห็นจุดเช่ือมโยงต่าง ๆ และ

สามารถจับกลุ่มรูปแบบปัญหาได้แล้ว เราก็จะสามารถหาความสัมพันธ์ในส่วนของเหตุและผลระหว่างข้อมูล

ต่าง ๆ ได้ดีขึ้น และอาจเริ่มที่จะสามารถเริ่มคาดเดาสิ่งที่จะเกิดขึ้นจากเง่ือนไขต่าง ๆ ได้ดีขึ้น ซึ่งนับเป็นทักษะ

สําคัญอีกอย่างหน่ึงในกระบวนการคิดเชิงออกแบบ เพ่ือให้นักออกแบบสามารถทําความเข้าใจปัญหาและ

ต้นเหตุ รวมถึงการดึงข้อมูลเชิงลึก เพ่ือทําการคิดค้นไอเดียต่าง ๆ เพ่ือแก้ไขปัญหาเหล่าน้ันได้  

 

ตัวละครสมมติ (Persona) ที่เป็นตัวแทนของกลุ่มผูใ้ช้งาน 

 หลังจากที่ได้รวบรวมข้อมูลและทําการจัดวางแผนภูมิแห่งการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathy Map) 

แล้ว ขั้นตอนต่อไปคือการทําการวิเคราะห์ (Analyze) และสังเคราะห์ (Synthesize) ข้อมูลที่ได้รวบรวมมาจาก

ผู้ใช้งานทุกคน ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มผู้ใช้งานสุดโต่ง (Extreme User) หรือ กลุ่มผู้ใช้งานกระแสหลัก (Mainstream User) 

ที่ได้ทําการสัมภาษณ์และศึกษาในเชิงชาติพันธ์วรรณนาในการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง เพ่ือสร้างตัวละครสมมติ 

(Persona) ที่จะใช้เป็นตัวแทนของกลุ่มผู้ใช้งานที่เป็นเป้าหมายของการออกแบบ  

 วัตถุประสงค์ของการสร้างตัวละครสมมติ คือการทําการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกของผู้ใช้งานทุกคนท่ีเราได้

รวบรวมข้อมูลมาในขั้นตอนก่อนหน้าน้ี เพ่ือทําความเข้าใจถึงแรงบันดาลใจ ความปรารถนา ความคาดหวัง และความ

ต้องการของผู้ใช้งานโดยรวม (Vianna, Vianna, Adler, Lucena, & Russo, 2012)โดยเราจะสามารถอ้างอิงถึงตัว
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ละครสมมติน้ีได้ในทุก ๆ ขั้นตอนของกระบวนการคิดเชิงออกแบบ เน่ืองจากกระบวนการคิดเชิงออกแบบ จะเป็น

กระบวนการที่วางตัวผู้ใช้งาน (user) เอาไว้เป็นจุดศูนย์กลางของการออกแบบ เพ่ือให้ทุก ๆ กระบวนการเป็นการทํา

ไปเพ่ือตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานอย่างแท้จริง  

 สําหรับการสร้างตัวละครสมมติ (Persona) ในหนังสือ Complete Design Thinking Guide for 

Professionals ของ Daniel Ling ได้สรุปองค์ประกอบทั้งหมดของการสร้างตัวละครสมมติเอาไว้ดังน้ี (Ling, 2015):  

1. ช่ือ (สมมติ)  

2. ประวัติและลักษณะการใช้ชีวิตประจําวัน 

3. ลักษณะนิสัย 

4. จุดมุ่งหมายและความทะเยอทะยาน  

5. พฤติกรรมและกิจวัตร 

6. ความกลัวและความท้าทาย 

7. กิจกรรมและแรงจูงใจ  

โดย พราวพรรณราย มัลลิกะมาลย์ ผู้ก่อต้ัง บริษัท อาร์ทิพาเนีย จํากัด บริษัทให้คําปรึกษาด้านการออกแบบ

และวิจัยด้วยกระบวนการพัฒนานวัตกรรมและกระบวนการคิดเชิงออกแบบ อีกหน่ึงวิทยากรในการจัดอบรมและการ

ประชุมเชิงปฏิบัติการเพ่ือนําเสนอแนวทางการจัดการเรียนการสอนด้าน “กระบวนการคิดเชิงออกแบบ” โดยศูนย์

สร้างผู้ประกอบการที่ขับเคลื่อนโดยนวัตกรรม (IDE Center) มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย ร่วมกับมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรีเมื่อวันที่ 25-28 กรกฎาคม 2560 ได้สรุปสิ่งสําคัญที่จําเป็นจะต้องมีอยู่ในการสร้างตัว

ละครสมมติคือ เรื่องราวเบ้ืองหลังหรือความเป็นมา เป้าหมายและแรงบันดาลใจ เพ่ือทําความเข้าใจสิ่งที่ต้องการและ

เหตุผล โดยท้ังหมดจะเป็นการตีความจากการดึงข้อมูลเชิงลึกในขั้นตอนการศึกษาสังเกตผู้ใช้งาน และการสัมภาษณ์ 

ในรูปแบบของแบบแผนการสร้างตัวละครสมมติ (Persona Template) ดังรูปที่ 5-1 
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รูปที่ 5-1 แบบแผนการสร้างตัวละครสมมติ (Persona Template) 

 

การตีกรอบโจทย์ปัญหาของผู้ใช้งานผ่านแผนภูมิการเดินทางของลูกคา้(Customer Journey Map) 

 หลังจากที่ได้ดึงข้อมูลเชิงลึกออกมาเพ่ือสร้างตัวละครสมมติที่จะเปรียบเป็นตัวแทนของกลุ่มผู้ใช้งานเป้าหมาย

ของเราแล้ว ขั้นตอนต่อไปคือการทําความเข้าใจปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานผ่านเครื่องมือที่เรียกว่าแผนภูมิ

การเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) หรือในที่น้ี คือ ผู้ใช้งาน  

 เครื่องมือแผนภูมิการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) เป็นหน่ึงในเคร่ืองมือที่จะทําให้เรา

สามารถทําการสวมบทบาทเป็นผู้ใช้งาน ผ่านการร่างแผนภูมิประสบการณ์ของผู้ใช้งานในการใช้ชีวิตประจําวันหรือ

ปฏิสัมพันธ์ที่ผู้ใช้งานมีต่อผลิตภัณฑ์ บริการ หรือกระบวนการเดิมที่เป็นอยู่ โดยในหนังสือ Design Thinking 

Methodology Book ของ Yayici ได้อธิบายถึงแผนภูมิการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) เอาไว้ว่า 

“เป็นเคร่ืองมือที่มีประสิทธิภาพสูงมาก ในการสร้างมโนภาพและประเมินประสบการณ์ของผู้ใช้งานต้ังแต่ต้นจนจบ

กระบวนการของปฏิสัมพันธ์ที่ผู้ใช้งานมีต่อผลิตภัณฑ์ หรือ บริการ ชนิดหน่ึง ในแต่ละช่วงของจุดสัมผัส(touch point) 

ในปฏิสัมพันธ์น้ัน ๆ” โดยจะเป็นการประเมินถึงภาพรวมของประสบการณ์ ความรู้สึก แรงบันดาลใจ และระดับความ

พึงพอใจของผู้ใช้งานในแต่ละช่วงอย่างละเอียด เช่น การประเมินประสบการณ์ ความรู้สึก แรงบันดาลใจ และระดับ

ความพึงพอใจของผู้ป่วยในโรงพยาบาล ต้ังแต่ขั้นตอนการติดต่อประชาสัมพันธ์ การสมัครบัตรผู้ป่วยนอก การ

ลงทะเบียนกับเวชระเบียน การติดต่อแผนกผู้ป่วยนอกเพ่ือรอรับการตรวจ การเข้าพบแพทย์ รับยา และชําระเงิน  
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เป็นต้น โดยรูปแบบและองค์ประกอบของแผนภูมิการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) จะมีดังน้ี ดังรูป

ที่ 5-2 

1. จุดสัมผัสในแต่ละช่วง เช่น ในขั้นตอนการติดต่อประชาสัมพันธ์ จุดสัมผัสอาจเป็นเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 

หรือ หากเป็นขั้นตอนการค้นหาข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต จุดสัมผัสอาจเป็นหน้าเว็บ เป็นต้น 

2. กิจกรรมของผู้ใช้งานในขั้นตอนน้ัน ๆ เช่น ใน การค้นหาข้อมูลหน้าเว็บ เป็นต้น 

3. การประเมินความรู้สึกของผู้ใช้งานผ่านประสบการณ์ของผู้ใช้งาน หรือระดับความพึงพอใจในแต่ละช่วง ซึ่งใน

ส่วนน้ี จะเป็นการประเมินความรู้สึกด้านบวกและด้านลบผ่านกราฟ  

4. การระบุจุดที่ควรต้องปรับปรุง  

 

รูปที่ 5-2 ตัวอย่างโครงสร้างของแผนภูมิการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map)(Yayici, 2016) 

 โดยการสร้างแผนภูมิการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) จะสามารถทําให้นักออกแบบ

สามารถระบุจุดปัญหาของผู้ใช้งานได้อย่างชัดเจน เพ่ือทําการออกแบบที่สามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการ

ของผู้ใช้งานได้อย่างตรงจุด 

 

การต้ังคาํถามในเชิงออกแบบ 

 หลังจากที่สามารถระบุจุดปัญหาของผู้ใช้งานได้อย่างชัดเจนผ่านการสร้างแผนภูมิการเดินทางของลูกค้า 

(Customer Journey Map)แล้ว ขั้นตอนต่อไปคือการต้ังคําถามเชิงออกแบบในรูปแบบประโยค “เราจะ....ได้

อย่างไร” หรือ How Might We? วัตถุประสงค์ของการต้ังคําถามเชิงออกแบบในรูปแบบประโยคของ How Might 

We? จะช่วยให้ทีมนักออกแบบสามารถตีกรอบโจทย์ปัญหาได้ชัดเจนมากขึ้น โดย Yayici ได้ระบุเอาไว้ว่าการต้ังคําถาม 
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How Might We? ควรจะเป็นการต้ังคําถามที่ไม่กว้างจนเกินไปและไม่แคบจนเกินไป และจะต้องเป็นคําถามที่เป็นการ

เจาะจงปัญหาของผู้ใช้งานได้อย่างตรงจุด (Yayici, 2016) 

 

ตัวอย่างคาํถามเชิงออกแบบที่ผิด 

- เราจะทําให้ลูกค้ารู้สึกดีขึ้นได้อย่างไร (กว้างเกินไป) 

- เราจะทําให้ระบบการลงทะเบียนในเวชระเบียนของโรงพยาบาลผ่านการใช้แท็บเลตสร้างประสบการณ์ที่ดีขึ้น

ต่อผู้ป่วยนอกได้อย่างไร (แคบเกินไป) 

 

ตัวอย่างคาํถามเชิงออกแบบที่ถูก 

- เราจะปรับปรุงระบบการลงทะเบียนของโรงพยาบาลให้ดีขึ้นได้อย่างไร 

โดยการต้ังคําถามเชิงออกแบบท่ีดีจะเป็นจุดเริ่มต้นที่ดีในการเข้าสู่ขั้นตอนต่อไปของกระบวนการคิดเชิงออกแบบ 

คือ ขั้นตอนการระดมความคิด (Ideate) ทั้งน้ี การต้ังคําถามเชิงออกแบบในขั้นตอนน้ีควรเป็นการต้ังคําถามเพ่ือตอบ

โจทย์ปัญหาของผู้ใช้งานจากจุดสัมผัสที่ส่งผลทางด้านลบในด้านความรู้สึกของผู้ใช้งานในจุดสัมผัสน้ัน ๆ  

 

สรุปท้ายบท 

การนิยามหรือการตีกรอบปัญหา (Define) เป็นขั้นตอนที่สองของกระบวนการในการคิดเชิงออกแบบ 

(Design Thinking) โดยในขั้นตอนน้ี จะเป็นการดึงข้อมูลเชิงลึก (insight) จากการทําความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง 

(Empathize) และทําการจับกลุ่มรูปแบบปัญหา (pattern grouping) เพ่ือตีกรอบปัญหาหลักของผู้ใช้งานที่จะต้องทํา

การแก้ไขด้วยการออกแบบ โดยการจับกลุ่มรูปแบบปัญหาจะเป็นการหาจุดเช่ือมโยงของแต่ละคนเพ่ือทําการแบ่งกลุ่ม

รูปแบบปัญหาที่ได้พบจากทุก ๆ กลุ่มผู้ใช้งาน (Extreme หรือ Mainstream User) ซึ่งสามารถทําได้ดังน้ี: 

1. จับกลุ่มตามประเภทของปัญหาที่ได้พบ 

2. การวิเคราะห์จุดเช่ือมโยงและความสัมพันธ์ต่าง ๆ ของข้อมลูจากความคลา้ยคลึงกันของข้อมูล 

(Similarities) ข้อมูลซ้ํา (Repetition) หรือความพ่ึงพากันของข้อมูล (Dependencies) 

3. ทําการดึงข้อมูลเชิงลึก (Insight) ของปัญหาที่สามารถทําการแก้ไขได้ออกมา 
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โดยมีอยู่ 3 ทักษะที่สําคัญทีนักออกแบบควรมีคือ ความสามารถในการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง 

(Empathy) ความสามารถในการมองเห็นจุดเช่ือมโยงของรูปแบบต่าง ๆ (Pattern Recognition) และความสามารถ

ในการใช้สัญชาตญาณ (Intuition) ในการหาความสัมพันธ์ในส่วนของเหตุและผลระหว่างข้อมูลต่าง ๆ ได้ดีหลังจากที่

ได้ทําการวิเคราะห์ (Analyze) และสังเคราะห์ (Synthesize) ข้อมูลที่ได้รวบรวมมาจากผู้ใช้งานกลุ่มต่าง ๆ แล้ว 

ขั้นตอนต่อไปคือการสร้างตัวละครสมมติ (Persona) ที่จะใช้เป็นตัวแทนของกลุ่มผู้ใช้งานที่เป็นเป้าหมายของการ

ออกแบบ โดยวัตถุประสงค์ของการสร้างตัวละครสมมติ คือการทําการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกของผู้ใช้งานทุกคนที่เราได้

รวบรวมข้อมูลมา เพ่ือทําความเข้าใจถึงแรงบันดาลใจ ความปรารถนา ความคาดหวัง และความต้องการของผู้ใช้งาน

โดยรวม 

จากน้ันจึงเป็นการทําความเข้าใจปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานผ่านเคร่ืองมือที่เรียกว่าแผนภูมิการ

เดินทางของลูกค้า หรือ ผู้ใช้งาน (Customer Journey Map) ซึ่งจะเป็นการร่างแผนภูมิประสบการณ์ของผู้ใช้งานใน

การใช้ชีวิตประจําวันหรือปฏิสัมพันธ์ที่ผู้ใช้งานมีต่อผลิตภัณฑ์ บริการ หรือกระบวนการเดิมที่เป็นอยู่และระบุจุดสัมผัส 

(touch point) ต่าง ๆ ในปฏิสัมพันธ์น้ัน ๆ เพ่ือที่จะสามารถระบุจุดสัมผัสที่เป็นปัญหาสําหรับผู้ใช้งาน และจะเป็นการ

นําไปสู่การต้ังคําถามเชิงออกแบบในรูปแบบประโยคของ “เราจะ....ได้อย่างไร” หรือ How Might We? เพ่ือช่วยให้

ทีมนักออกแบบสามารถตีกรอบโจทย์ปัญหาได้ชัดเจนมากขึ้น 

 

คําถามทา้ยบท 

1. เลือกภาพของจิตรกรมา 1 ภาพ แล้วเขียนบรรยายความรู้สึกของจิตรกรในการวาดภาพ ๆ น้ัน  

2. สัมภาษณ์ผู้คนในชุมชนใกล้เคียงอย่างน้อย 3 คน โดยพยายามดึงข้อมูลเชิงลึกจากบทสัมภาษณ์ จากน้ันทํา

การเปรียบเทียบและจับกลุ่มรูปแบบของข้อมูลที่ได้มา  

3. สร้างตัวละครสมมติจากการสังเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับจากการสัมภาษณ์โดยระบุถึงลักษณะนิสัย แรงบันดาลใจ 

ปัญหา และความต้องการ  

4. สัมภาษณ์เพ่ือนในห้องถึงประสบการณ์การหาซื้อของขวัญให้คนสําคัญ แล้วสร้างแผนภูมิการเดินทาง 

(Customer Journey Map) 

 

กิจกรรมฝึกปฏิบัติการ (Workshop) 

1. กิจกรรมเพอโซนา (Persona Activity) 

2. แผนที่การเดินทางของผู้ใช้ (User Journey Map) 
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บทท่ี 6 

การระดมความคิด 

(Ideate) 

“สิ่งสําคัญไม่ได้อยู่ที่การค้นพบไอเดียที่ดีที่สุด 

แต่มันอยู่ที่การที่ได้ระดมความคิดที่หลากหลายและพิจารณาถึงทุกความเป็นไปได้อย่างรอบด้าน” 

--Hasso Plattner 

 

วัตถุประสงค ์

1. เพ่ือให้นักศึกษาเข้าใจถึงหลักการของการระดมสมองในทีม (Group Brainstorming)  

2. เพ่ือแนะนําทักษะและเทคนิคสําหรับการระดมความคิดในทีม 

3. เพ่ือให้นักศึกษาเข้าใจถึงหลักการในการเลือกความคิดที่ตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานมาก

ที่สุด 

 

บทนํา 

 หลังจากที่ได้ตีกรอบปัญหา (Define) ของผู้ใช้งานได้อย่างชัดเจนแล้ว ขั้นตอนต่อไปคือการระดมความคิด

(Ideate) เพ่ือหาทางออกให้กับปัญหาของผู้ใช้งาน (User)ในขั้นตอนน้ี เป้าหมายคือการค้นหาไอเดียสร้างสรรค์ที่จะ

สามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานได้มากที่สุด ดังน้ันสิ่งสําคัญคือการส่งเสริมให้สมาชิกในทีมนัก

ออกแบบสามารถใช้พลังแห่งความสร้างสรรค์และจินตนาการได้อย่างเต็มที่ผ่านการระดมสมองในทีม (Group 

Brainstorm) และในขั้นตอนน้ี สิ่งสําคัญทีสุดคือการระดมความคิดเพ่ือให้ได้ไอเดียที่มีความหลากหลายและมีปริมาณ

มากที่สุด ทั้งน้ีก็เพ่ือที่จะเพ่ิมโอกาสในการค้นพบไอเดียที่ดีที่สุดที่จะสามารถตอบโจทย์ปัญหาของผู้ใช้งานได้ โดยไอเดีย

ที่ดีจะต้องสามารถที่จะลดความรู้สึกทางด้านลบของผู้ใช้งาน และ/หรือ เพ่ิมความรู้สึกทางด้านบวกของผู้ใช้งานใน

ประสบการณ์น้ัน ๆ  

 โดยทีมนักออกแบบจะมีกรอบแนวคิดและทักษะที่จําเป็นสําหรับการระดมความคิดได้อย่างอิสระ เพ่ือที่จะ

สามารถระดมความคิดหรือไอเดียออกมาให้ได้มากที่สุด ในส่วนของวิธีการหรือเทคนิคที่ใช้เพ่ือระดมสมองหรือระดม

ความคิดน้ันสามารถทําได้หลากหลายรูปแบบ โดยจะมุ่งเน้นถึงการทํางานร่วมกันเป็นทีม เพ่ือต่อยอดความคิดของ

สมาชิกในทีม เพ่ือให้ได้ซึ่งไอเดียที่นับเป็นไอเดียที่ดีที่สุดที่จะสามารถตอบโจทย์ปัญหาได้  

 หลังจากที่ได้ระดมความคิดจนได้ปริมาณที่มากพอสมควรแล้ว ขั้นตอนต่อไปในการระดมความคิดคือการ

ประเมินไอเดียที่ได้ แล้วทําการคัดเลือกไอเดียที่คาดว่าจะสามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานได้ดี

ที่สุด โดยจะเป็นการประเมินจากความยากง่ายในการดําเนินการและความสามารถในการตอบโจทย์ปัญหาของ

ผู้ใช้งาน  
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 บทที่ 6 จะเป็นการแนะนําหลักการของการระดมสมองในทีม แนะนําทักษะและเทคนิคต่างๆท่ีจําเป็นสําหรับ

การระดมความคิดอย่างสร้างสรรค์และอิสระเพ่ือให้เกิดไอเดียที่ดีที่สุดในการตอบโจทย์ปัญหา รวมถึงวิธีการประเมิน

และคัดเลือกไอเดียที่ได้ระดมมา เพ่ือทําการเลือกไอเดียที่คิดว่าดีที่สุด เพ่ือนําไปสร้างเป็นต้นแบบและทําการทดสอบ

สมมติฐานต่อไป   

 

หลักการในการระดมสมองในทีม (Group Brainstorming) 

 เป้าหมายของขั้นตอนการระดมความคิดคือการค้นหาไอเดียที่ดีที่มีความสร้างสรรค์มากที่สุดในการตอบโจทย์

ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งาน โดยไอเดียที่ดีน้ันจะต้องสามารถลดความรู้สึกทางด้านลบ และ/หรือ เพ่ิม

ความรู้สึกทางด้านบวกของผู้ใช้งานในประสบการณ์นั้น ๆ  

สิ่งที่สําคัญที่สุดสําหรับขั้นตอนน้ีคือการระดมพลังความสร้างสรรค์ของทีมนักออกแบบออกมาให้ได้มากที่สุด

ในหนังสือ Complete Design Thinking Guide for Successful Professionals ของ Daniel Ling ได้กล่าวเอาไว้

ว่า “ในกระบวนการความคิดของนักออกแบบ เราจะต้องไม่หยุดอยู่แค่หน่ึงไอเดีย เพราะย่ิงเรามีไอเดียมากเท่าไหร่ น่ัน

ก็ย่อมเพ่ิมโอกาสในการที่เราจะค้นพบทางออกที่ดีอย่างน้อยหนึ่งทางออก ที่จะสามารถตอบโจทย์ปัญหาของเราได้” 

ดังน้ัน ในขั้นตอนการระดมความคิด (ideate) น้ี สิ่งสําคัญที่สุดคือการช่วยกันคิดหาไอเดียที่จะสามารถตอบโจทย์

ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้ให้ได้ปริมาณมากที่สุด โดยจะต้องเป็นการประเมินปัญหาจากหลาย ๆ แง่มุม และนึก

ถึงความเป็นไปได้ในทุกๆด้าน เพราะสิ่งสุดท้ายที่เราต้องการคือคําตอบที่ดีที่สุดสําหรับปัญหาของผู้ใช้งาน  

ด้วยเหตุน้ี Daniel Ling จึงได้อธิบายถึงหลักของการระดมความคิดเอาไว้ 3 หลังดังน้ี:  

1. ให้สํารวจความเป็นไปได้ที่หลากหลายย่ิงมีความคิดหลากหลายมากเท่าไหร่ ก็จะย่ิงเป็นการเพ่ิมโอกาสใน

การค้นพบทางออกที่ดีได้มากเท่าน้ัน  

2. พร้อมที่จะทําการตัดสินใจที่ดีได้มากย่ิงขึ้นหลังจากที่เราได้ทําการสํารวจถึงความเป็นไปได้ที่หลากหลาย 

เราก็จะสามารถทําการตัดสินใจได้ดีย่ิงขึ้น โดย Daniel Ling ได้ยกตัวอย่างถึงการเลือกซื้อเสื้อผ้า ว่าหาก

เราได้ลองเสื้อผ้าที่หลากหลายจากหลายๆร้าน เราก็จะสามารถเลือกซื้อเสื้อผ้าที่ถูกใจได้มากย่ิงขึ้น  

3. ต่อยอดความคิดจากประสบการณ์ที่หลากหลายการระดมความคิดที่ดีจะต้องเป็นการระดมความคิดจาก

ทีมที่มีความหลากหลาย เพราะประสบการณ์ที่แตกต่างกันของแต่ละคนจะช่วยสร้างความหลากหลาย

ให้กับความคิดที่ระดมออกมาได้มากย่ิงขึ้น และแน่นอนว่าหลายหัวช่วยคิดย่อมดีกว่าหัวเดียว 

เพ่ือให้บรรยากาศในการระดมสมองในทีม (Group Brainstorming) เป็นไปอย่างลื่นไหล บรรยากาศในการ

ระดมความคิดจะต้องเอ้ือต่อการคิดในเชิงสร้างสรรค์ พราวพรรณราย มัลลิกะมาลย์  ผู้ก่อต้ัง บริษัท อาร์ทิพาเนีย 

จํากัด บริษัทหน่ึงวิทยากรในการจัดอบรมและการประชุมเชิงปฏิบัติการเพ่ือนําเสนอแนวทางการจัดการเรียนการสอน

ด้าน “กระบวนการคิดเชิงออกแบบ” โดยศูนย์สร้างผู้ประกอบการที่ขับเคลื่อนโดยนวัตกรรม (IDE Center) 
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มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย ร่วมกับมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรีเมื่อวันที่ 25-28 กรกฎาคม 2560 ได้

บรรยายถึงกฎของการระดมสมองในทีมเอาไว้ดังน้ี:  

1. ในขั้นแรกจะยังไม่มีการตัดสินว่าไอเดียไหนดีหรือไม่ดี  

2. ส่งเสริมให้คนในทีมคิดต่าง คิดนอกกรอบ และคิดหลุดโลก  

3. เปิดรับฟังทุก ๆ ไอเดียจากทุกคนในทีม  

4. ต่อยอดความคิดจากไอเดียของคนอ่ืนในทีม 

5. มีสมาธิกับเรื่องที่กําลังคิดอยู่ 

6. หากไม่สามารถเขียนอธิบายได้ ให้สื่อสารไอเดียออกมาเป็นภาพ 

7. มุ่งเน้นให้ได้ปริมาณมากที่สุด มากกว่าคุณภาพของไอเดีย  

 

ทักษะและเทคนิคสําหรับการระดมความคิด 

 Yayici ได้กล่าวเอาไว้ว่า กระบวนการระดมความคิดในทีมที่มีประสิทธิภาพ จะต้องประกอบไปด้วย 3 ทักษะ

หลักดังน้ี(Yayici, 2016): 

1.  ปฏิภาณในการคิดแบบไม่มีแบบแผน (Improvisation) ซึ่งทักษะนี้จะช่วยให้ทีมสามารถระดมความคิด

ได้หลากหลายและได้ปริมาณมากในเวลาสั้น ๆ การระดมความคิดโดยไม่ได้มีการตระเตรียมก่อนคิด หรือกลั่น

กลองความคิดมาก่อน จะทําให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ได้มากมาย และการที่จะพัฒนาให้สมาชิกในทีมมี

ทักษะทางด้านน้ีมากขึ้น อาจทําได้จากการทดลองการเล่นละครสด หรือการประพันธ์เรื่องราว หรือผลงาน

ศิลปะแบบสด ๆ เป็นต้น  

2.  ทักษะการคิดนอกกรอบ (Thinking Out of the Box) เพราะการคิดนอกกรอบจะสามารถทําให้ทีม

นักออกแบบสามารถคิดค้นไอเดียใหม่ ๆ ที่มีความสร้างสรรค์ได้ดีย่ิงขึ้น อย่างที่ Albert Einstein เคยกล่าว

เอาไว้ว่า “เราจะแก้ไขปัญหาที่มีอยู่บนโลกใบน้ีด้วยหลักความคิดเดียวกันกับที่เราใช้สร้างปัญหาเหล่าน้ัน

ขึ้นมาไม่ได้” ดังน้ันในการหาทางออกให้กับปัญหา การคิดนอกกรอบจึงเป็นเรื่องสําคัญ โดยการคิดนอกกรอบ 

คือการที่เราสามารถทําการประเมินปัญหาจากหลากหลายมุมมอง โดยการที่จะส่งเสริมให้สมาชิกในทีมกล้าที่

จะคิดนอกกรอบได้มากขึ้นคือการยึดหลักของการที่จะไม่ทําการตัดสินไอเดียของใครและเปิดใจรับฟังทุกๆไอ

เดีย  

3.  ความสร้างสรรค์ (Creativity) ความคิดสร้างสรรค์ของทีมนักออกแบบ คือ กุญแจสําคัญในการคิดค้น

ไอเดียใหม่ ๆ เพ่ือตอบโจทย์ปัญหาของผู้ใช้งานได้อย่างสร้างสรรค์ ในหนังสือ Creative Confidence สองพ่ี

น้อง Tom Kelly และ David Kelly ผู้ก่อต้ังบริษัท IDEO ได้วิพากย์ถึงความคิดกระแสหลักที่เช่ือว่าจะมี

เฉพาะนักออกแบบและจิตรกรเท่าน้ันที่มีพรสวรรค์ในเรื่องของความสร้างสรรค์ แต่ทั้งคู่เห็นต่าง โดยพวกเขา

เช่ือว่าทุก ๆ คนล้วนมีความคิดสร้างสรรค์ เพียงแต่เราอาจขาดความกล้าหรือความมั่นใจในความสร้างสรรค์

ของตนเอง (Kelly & Kelly, 2013) Yayici เช่ือว่าความสร้างสรรค์ของเราจะพุ่งทะยานสูงสุดในวัยเด็ก แต่
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หากไม่ได้รับการสนับสนุนในวัยเรียน ทักษะความสร้างสรรค์ของเราก็จะเริ่มเสื่อมลง ดังน้ัน การรื้อฟ้ืนทักษะ

ในด้านความสร้างสรรค์ของทีมนักออกแบบ ควรส่งเสริมให้สมาชิกในทีมได้ออกไปรับอิทธิพลจากผลงาน

ศิลปะแขนงต่าง ๆ หรือแม้กระทั่งการเข้าไปด่ืมดํ่ากับธรรมชาติ หรือบรรยากาศผ่อนคลายที่แปลกใหม่  

นอกจากทักษะที่จําเป็นสําหรับการระดมความคิดแล้ว Daniel Ling ก็ยังได้แนะนํากระบวนการหรือเทคนิคที่ใช้

สําหรับการระดมความคิดในทีมที่มีประสิทธิภาพหลากหลายรูปแบบที่ทีมนักออกแบบจะสามารถนําไปใช้งานได้ดังน้ี 

(Ling, 2015):  

1. เทคนิคการต่อยอดความคิด (Brain writing) โดยในกิจกรรมน้ี ทีมนักออกแบบจะทําการคิดไอเดีย

เก่ียวกับการแก้ปัญหามาคนละ 3 ข้อภายในเวลา 2 นาที จากน้ันจะทําการส่งต่อไอเดียของตนให้กับ

เพ่ือนในทีมทางด้านซ้าย โดยให้เวลาอีก 3 นาทีในการเขียนไอเดียตัวเองเพ่ิมลงไปในไอเดียของเพื่อน 

และวนจนครบรอบรง  

2. เทคนิคการแบ่งปันความคิด (Sharing Brainstorming) โดยในกิจกรรมน้ี ทุก ๆ คนในทีมจะทําการ

คิดไอเดียที่เก่ียวกับการแก้ปัญหามาคนละ 5 ไอเดีย จากน้ันจะทําการเลือกไอเดียของตัวเองมา 1 ไอเดีย

แล้วเล่าถึงไอเดียของตนเองให้เพ่ือนฟัง จากน้ันคนอื่น ๆ ในทีมจะต้องคิดไอเดียของตัวเองขึ้นมาจากการ

ที่ได้ฟังไอเดียของเพ่ือน วนจนครบรอบวง หรือจนกว่าจะได้ไอเดียมาเป็นจํานวนมากพอ  

3. เทคนิคการผลักดันความคิดให้ออกนอกกรอบ (Pushing Boundaries SCAMPER) ในกิจกรรมน้ี 

สมาชิกในทีมจะร่วมกันตอบคําถาม 7 ข้อคือ: 

3.1 S- Substitute (การทดแทน) เราจะสามารถใช้เครื่องมือหรือวัสดุใดๆ เพ่ือทดแทน

ผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการเดิมที่ผู้ใช้งานใช้อยู่ให้ดีขึ้นได้หรือไม่ 

3.2 C- Combine (หลอมรวม) เราจะสามารถทําการหลอมรวมผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการใดๆ 

เข้าด้วยกันเพ่ือสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ ขึ้นมาได้หรือไม่?  

3.3 A- Adapt (การปรับตัว/ประยุกต์) เราจะสามารถนําองค์ความรู้ กระบวนการ หรือ

ผลิตภัณฑ์ใด ๆ เข้ามาปรับใช้ในบริบทของโจทย์ปัญหา เพ่ือปรับปรุงให้กระบวนการหรือ

ผลิตภัณฑ์เดิมดีขึ้นได้หรือไม่?  

3.4 M- Modify (ปรับแต่ง) เราจะทําการปรับแต่งผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการในส่วนใดส่วนหน่ึง

ให้ดีขึ้นได้หรือไม่? 

3.5 P- Put to Another Use (นําไปใช้งานในส่วนอ่ืน) เราจะสามารถนําผลิตภัณฑ์น้ีไปใช้งาน

ในส่วนอ่ืน ๆ ได้หรือไม่? 

3.6 E- Eliminate (ตัดทิ้ง) เราจะสามารถตัดขั้นตอนหรือกระบวนการใด ๆ ออกเพ่ือให้การใช้

งานของผู้ใช้งานเป็นไปได้ง่ายขึ้นได้หรือไม่?  

3.7 R- Reverse (ย้อนกลับ) เราจะสามารถจัดเรียงกระบวนการหรือผลิตภัณฑ์น้ีใหม่ให้มี

ประสิทธิภาพมากขึ้นได้หรือไม่?  



6-5 

4. การผลักดันความคิดนอกกรอบด้วยการคิดต่อ (Pushing Boundaries - What If?)ในขั้นตอนน้ี ทีม

นักออกแบบจะร่วมกันคิดถึงความเป็นไปได้ที่นอกเหนือจากการใช้งานเดิมโดยการต้ังคําถามว่า “ถ้าหาก

ว่า...” อาทิเช่น “ถ้าหากว่าทหารจะทําการสู้รบโดยไม่ใช้อาวุธล่ะ?” แล้วช่วยกันระดมความคิดถึงความ

เป็นไปได้น้ัน ๆ  

และเมื่อทีมนักออกแบบสามารถระดมความคิดในปริมาณมากๆแล้ว ขั้นตอนต่อไปคือการคัดเลือกความคิดที่

คาดว่าน่าจะเป็นทางออกที่ดีที่สุดสําหรับการตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งาน โดยในขั้นแรกอาจทําการ

จับกลุ่มรูปแบบของไอเดียต่างๆ ที่ได้ระดมกันขึ้นมา แล้วทําการจับกลุ่มหัวข้อของไอเดียที่มีความคล้ายคลึงกันหรือมี

ความสัมพันธ์กันไว้ด้วยกัน  

 

การเลือกความคิดที่ตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานมากที่สุด 

 ขั้นตอนการระดมความคิดเป็นขั้นตอนในกระบวนการคิดเชิงออกแบบที่จําเป็นจะต้องใช้ทั้งทักษะในการคิดใน

เชิงกว้าง (Divergent) และทักษะในการตีกรอบและหาจุดบรรจบ (Convergent) โดยข้ันตอนหลังจะเป็นขั้นตอนใน

การคัดกรองไอเดียหรือความคิดที่ได้ระดมมา เพ่ือคัดเลือกความคิดหรือทางออกที่ดีที่สุดในการตอบโจทย์ปัญหาของ

ผู้ใช้งาน  

ขั้นตอนน้ีจะแตกต่างจากข้ันตอนการระดมความคิดที่มุ่งเน้นการคิดไอเดียออกมาในปริมาณมากๆ ซึ่งใน

ขั้นตอนน้ี สิ่งที่ทีมนักออกแบบต้องการคือการคัดเลือกไอเดียที่ดีที่สุดเพียงหน่ึงไอเดียจากรายการไอเดียทั้งหมดที่ได้

ร่วมกันคิดขึ้นมา ในการคัดเลือกไอเดียที่ดีที่สุด Daniel Ling ได้แนะนํา 3 กระบวนการ ดังน้ี (Ling, 2015): 

1. การคัดเลือกโดยการเลียงลําดับความสําคัญ (Prioritization) โดยขึ้นตอนน้ีจะเป็นการเรียงลําดับ

ความสําคัญของไอเดียแต่ละไอเดียจากการประเมินคุณค่าและประโยชน์ที่ผู้ใช้งานจะได้รับ เปรียบเทียบ

กับความยากง่ายในการดําเนินการ วิธีการน้ีจะทําให้ทีมงานสามารถจัดลําดับความสําคัญของไอเดียแต่ละ

ไอเดียได้ ว่าไอเดียไหนควรเร่ิมดําเนินการก่อนและไอเดียไหนควรเก็บเอาไว้พัฒนาต่อในอนาคต โดย

ไอเดียที่มีความง่ายในการดําเนินการและให้ประโยชน์สูงสุดแก่ผู้ใช้งานจะได้รับการจัดลําดับเป็นอันดับ

ต้นๆที่จะเริ่มทําและไอเดียที่มีความยากในการดําเนินการแต่ให้ประโยชน์สูงแก่ผู้ใช้จะได้รับการจัดลําดับ

เป็นไอเดียที่จะต้องพัฒนาต่อในอนาคต เป็นต้น ดังรูปที่ 6-1 
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รูปที่ 6-1 ผังการจัดลําดับความสําคัญของไอเดีย 

 

2. การคัดเลือกไอเดียที่มีความสัมพันธ์กัน (Affinity) โดยข้ันตอนน้ีจะเป็นการวิเคราะห์และจัดระเบียบ

ไอเดียหรือความคิดที่ได้ระดมขึ้นมาด้วยการค้นหาความสัมพันธ์ระหว่างไอเดียต่างๆ โดยจะทําการจัด

กลุ่มไอเดียที่มีความสัมพันธ์กันเข้าไว้ด้วยกัน และทําการเลือกกลุ่มที่มีความสัมพันธ์สูงเอาไว้และตัด

ไอเดียอ่ืนๆ ที่ไม่มีความสัมพันธ์กันออก ซึ่งวิธีน้ีจะทําให้ทิศทางของการทํางานออกแบบชัดเจนขึ้น  

3. การะประเมินไอเดีย (Evaluation) ในขั้นตอนน้ี ทีมงานออกแบบจะทําการประเมินไอเดียผ่านเกณฑ์

การประเมินต่าง ๆ ซึ่งเกณฑ์การประเมินน้ีอาจเป็นการคิดขึ้นมาร่วมกันระหว่างทีมออกแบบและผู้ใช้งาน

จริง โดยจะทําการประเมินความสําคัญ ความสร้างสรรค์ และความเป็นไปได้ของไอเดียเป็นหลัก จากการ

พิจารณารายละเอียดของไอเดียต่างๆ ในแต่ละด้าน  

เมื่อทําการคัดเลือกไอเดียที่คาดว่าเป็นไอเดียที่ดีที่สุดในการตอบโจทย์ปัญหาของผู้ใช้งานแล้ว ขั้นตอนต่อไป

คือ การสร้างต้นแบบ (Prototype) เพ่ือทําการทดสอบไอเดียน้ัน ๆ  

 

สรุปท้ายบท 

การระดมความคิด (Ideate) เป็นการค้นหาไอเดียสร้างสรรค์ที่จะสามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการ

ของผู้ใช้งานได้มากที่สุดด้วยการส่งเสริมให้สมาชิกในทีมนักออกแบบสามารถใช้พลังแห่งความสร้างสรรค์และ

จินตนาการได้อย่างเต็มที่ผ่านการระดมสมองในทีม (Group Brainstorm) โดยจะเป็นการระดมความคิดเพ่ือให้ได้

ปริมาณไอเดียมากที่สุด หลักการของการระดมสมองในทีมมีด้วยกัน โดยจะต้องสํารวจความเป็นไปได้ที่หลากหลาย

และพร้อมที่จะทําการตัดสินใจที่ดีได้มากย่ิงขึ้นนอกจากน้ียังจะต้องต่อยอดความคิดจากประสบการณ์ที่หลากหลาย 

ทั้งน้ีกฎของการระดมสมองในทีมควรยึดตามกฎ 7 ข้อดังน้ี:  

ประโยชน์สูง 

ประโยชน์ตํ่า 

ดําเนินการได้ยาก ดําเนินการได้ง่าย 

พัฒนาต่อในอนาคต 

ตัดทิ้ง 

ดําเนินการได้เลย 
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1. ในขั้นแรกจะยังไม่มีการตัดสินว่าไอเดียไหนดีหรือไม่ดี  

2. ส่งเสริมให้คนในทีมคิดต่าง คิดนอกกรอบ และคิดหลุดโลก  

3. เปิดรับฟังทุก ๆ ไอเดียจากทุกคนในทีม  

4. ต่อยอดความคิดจากไอเดียของคนอ่ืนในทีม 

5. มีสมาธิกับเรื่องที่กําลังคิดอยู่ 

6. หากไม่สามารถเขียนอธิบายได้ ให้สื่อสารไอเดียออกมาเป็นภาพ 

7. มุ่งเน้นให้ได้ปริมาณมากที่สุด มากกว่าคุณภาพของไอเดีย 

นอกจากทักษะที่จําเป็นแล้ว เทคนิคที่ใช้สําหรับการระดมความคิดในทีมที่มีประสิทธิภาพยังมีด้วยกัน

หลากหลายรูปแบบที่ทีมนักออกแบบจะสามารถนําไปใช้งานได้ไม่ว่าจะเป็นเทคนิคการต่อยอดความคิด (Brainwriting) 

เทคนิคการแบ่งปันความคิด (Sharing Brainstorming) เทคนิคการผลักดันความคิดให้ออกนอกกรอบ (Pushing 

Boundaries SCAMPER) ขั้นตอนการระดมความคิดเป็นขั้นตอนในกระบวนการคิดเชิงออกแบบที่จําเป็นจะต้องใช้ทั้ง

ทักษะในการคิดในเชิงกว้าง (Divergent) เพ่ือระดมหาไอเดียให้ได้จํานวนมากที่สุด และทักษะในการตีกรอบและหาจุด

บรรจบ (Convergent) เพ่ือคัดเลือกความคิด หรือ ทางออกที่ดีที่สุด 

เมื่อทําการคัดเลือกไอเดียที่คาดว่าเป็นไอเดียที่ดีที่สุดในการตอบโจทย์ปัญหาของผู้ใช้งานแล้ว ขั้นตอนต่อไป

ของกระบวนการคิดเชิงออกแบบคือการสร้างต้นแบบ (Prototype) 

 

คําถามทา้ยบท 

1. เลือกคําถามในเชิงออกแบบขึ้นมา 1 ข้อ จากน้ันทําการระดมสมองในทีมถึงวิธีการต่าง ๆ ที่จะสามารถตอบ

โจทย์ปัญหานัน้ได้ ประเมินบรรยากาศของการระดมความคิดในทีม และคิดว่ามีส่วนไหนที่จะต้องปรับปรุง

เพ่ือสร้างบรรยากาศที่จะทําให้สมาชิกในทมีสามารถคิดไอเดียใหม่ ๆ ได้มากข้ึน 

2. ทําการต่อยอดความคิดผ่านเทคนิคต่าง ๆ ในการระดมความคิด และประเมินประสิทธิภาพของทีมใน

กระบวนการต่าง ๆ  

3. ทําการจับกลุ่มไอเดียที่ระดมขึ้นมา และทําการสังเคราะห์ผ่านกระบวนการทั้ง 3 กระบวนการเพ่ือคัดเลือก

ไอเดียที่คาดว่าดีที่สุด  

 

กิจกรรมฝึกปฏิบัติการ (Workshop) 

1. การคิดเชิงแผนภาพ (Visual Thinking) 

2. การสร้างไอเดีย (Ideation) 
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บทท่ี 7 

การสร้างต้นแบบ 

(Prototype) 

“คนโง่ที่ไหนก็สามารถทําเรื่องง่าย ๆ ให้เป็นเรื่องยากได้ 

จะมีแต่คนฉลาดเท่าน้ันที่จะทําให้มันง่ายได้” 

-- Albert Einstein 

 

วัตถุประสงค ์

1. เพ่ือให้นักศึกษาได้เข้าใจถึงวัตถุประสงค์ของการสร้างต้นแบบ  

2. เพ่ือให้นักศึกษาเข้าใจถึงคุณลกัษณะของต้นแบบที่ดี  

3. เพ่ือแนะนํารูปแบบต่าง ๆ ของการสร้างต้นแบบเพ่ือใช้ในการทดสอบ  

 

บทนํา 

 หลังจากที่ได้ระบุไอเดียหรือความคิดในการออกแบบการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้งาน(user)แล้ว ขั้นตอนต่อไปคือ

การสร้างต้นแบบวัตถุประสงค์ของการสร้างต้นแบบ คือ การทดสอบสมมติฐานที่ว่าไอเดียที่ได้คิดค้นขึ้นน้ันจะสามารถ

ตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานได้จริงหรือไม่ โดยการสร้างต้นแบบจะต้องเป็นการสร้างการจําลอง

สถานการณ์น้ันๆ หรือสร้างต้นแบบผลิตภัณฑ์ที่สามารถทําได้เร็วและทดสอบได้เร็วที่สุด ทั้งน้ีก็เพ่ือที่จะให้ทีมงาน

สามารถกลับไปปรับปรุงแก้ไขรายละเอียดของต้นแบบได้อย่างรวดเร็ว แล้วทําการทดสอบซ้ําเพ่ือให้มั่นใจได้ว่าผลงาน

ออกแบบที่คิดขึ้นจะสามารถตอบโจทย์ความต้องกาของผู้ใช้งานได้อย่างถูกต้องครบถ้วนที่สุด  

 คุณลักษณะของต้นแบบที่ดีควรจะต้องสามารถที่จะสื่อสารไอเดียของผลิตภัณฑ์หรือบริการออกมาได้อย่าง

แม่นยํา เพ่ือให้ผู้ใช้งานสามารถทําความเข้าใจไอเดียน้ันๆ ได้อย่างถูกต้องและให้คําเสนอแนะเพื่อให้ทีมงานกลับไป

แก้ไขปรับปรุงได้ดีย่ิงขึ้น นอกจากน้ีแล้ว ลักษณะของต้นแบบควรจะเป็นการออกแบบเพ่ือตอบโจทย์บริบทของผู้ใช้งาน

ได้ใกล้เคียงที่สุด เช่นการสร้างต้นแบบและทําการทดสอบในห้องแลบ อาจจะยังไม่สามารถสะท้อนถึงการใช้งาน

ต้นแบบน้ันๆได้ในสภาพแวดล้อมจริง สําหรับการสร้างต้นแบบในขั้นต้น เน่ืองจากตัวต้นแบบเองควรจะเป็นการสร้าง

ขึ้นแบบหยาบๆ ด้วยต้นทุนการสร้างที่ตํ่าที่สุดและสร้างได้เร็วที่สุดเท่าที่จะทําได้ ต้นแบบแรกๆอาจจะมีความแม่นยําที่

ตํ่าและอาจเป็นการทดสอบในบริบทที่ไม่ใกล้เคียงกับสภาวะจริงมากนัก แต่ในการพัฒนาต้นแบบในคร้ังต่อๆไป ควร

จะต้องพัฒนาระดับความแม่นยําและความใกล้เคียงในเชิงบริบทให้ได้มากขึ้น  

 รูปแบบของต้นแบบสามารถทําได้ต้ังแต่การวาดแผนผังบนกระดาษไปจนถึงการสร้างโมเดลกระดาษแข็งของ

ผลิตภัณฑ์ ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับรูปแบบของงานออกแบบและบริบทในการทดสอบ อย่างไรก็ดี การสร้างต้นแบบมีไว้เพ่ือเป็น

การทําการทดสอบความพึงพอใจของผู้ใช้งาน และเพ่ือให้ทีมออกแบบสามารถรวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
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จากฝั่งผู้ใช้ให้ได้มากที่สุด เพ่ือที่จะนําข้อมูลเหล่าน้ันกลับมาพัฒนาต้นแบบต่อไป ก่อนจะไปสู่ขั้นตอนการสร้าง

ผลิตภัณฑ์หรือบริการจริง 

 ในบทที่ 7 น้ี จะเป็นการอธิบายถึงวัตถุประสงค์และความสําคัญของการสร้างต้นแบบ ลักษณะของต้นแบบที่ดี 

และแนะนํารูปแบบของต้นแบบชนิดต่าง ๆ  

 

วัตถุประสงค์ของการสร้างต้นแบบ  

 เพราะไม่มีงานออกแบบงานไหนที่จะสามารถตอบโจทย์ผู้ใช้งานได้อย่างไร้ที่ติต้ังแต่ครั้งแรก ดังน้ันการสร้าง

ต้นแบบ(Prototype) ที่มีต้นทุนตํ่าและทําได้อย่างรวดเร็วเพ่ือให้ผู้ใช้งานทดลองใช้จึงเป็นวิธีการที่เร็วและดีที่สุดเพ่ือให้

ทีมนักออกแบบสามารถกลับไปปรับแก้ผลงานเพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ได้มากขึ้น  

 “ต้นแบบ” หมายถึงโมเดลหรือภาพตัวอย่างผลิตภัณฑ์หรือการบริการขั้นเริ่มต้น เพ่ือที่จะนําไปทดสอบกับ

ผู้ใช้งานจริง เพ่ือที่จะได้เรียนรู้ถึงข้อที่ควรปรับปรุงและทําการแก้ไขต่อไป (Ling, 2015) โดยต้นแบบที่สร้างขึ้นจะต้อง

เป็นในรูปแบบที่ง่ายที่สุด ต้นทุนตํ่าที่สุด และทําได้เร็วที่สุด เน่ืองจากอาจจะต้องมีการปรับแก้หลายคร้ังกว่าจะได้

ผลงานที่ตอบโจทย์ผู้ใช้งานได้ดีที่สุด ซึ่งอาจจะเป็นเพียงการสร้างโมเดลข้ึนมาจากกระดาษแข็ง กระดาษธรรมดา หรือ

อาจเป็นเพียงการวาดภาพตัวอย่าง การสร้างสถานการณ์จําลอง หรือการวาดหน้าแอพพลิเคช่ันขึ้นมาก็ได้  

 ในหนังสือ Design Thinking Business Innovation ได้กล่าวถึงวัตถุประสงค์ของการสร้างต้นแบบเอาไว้ว่า

การสร้างต้นแบบเป็นส่วนงานที่มีไว้เพ่ือทําการทดสอบความถูกต้องของสมมติฐานที่เช่ือว่าไอเดียหรือความคิดที่คิดขึ้น

น้ันจะสามารถตอบโจทย์ความต้องการหรือปัญหาของผู้ใช้งานได้จริงหรือไม่ และถึงแม้ว่าขั้นตอนน้ีจะถูกนํามาวางไว้

เป็นขั้นตอนท้าย ๆ ของกระบวนการคิดเชิงออกแบบ แต่ในความเป็นจริงแล้วอาจดําเนินการควบคู่ไปกับขั้นตอนการ

สวมบทบาทของผู้ใช้งาน หรือแม้กระทั่งในการระดมความคิดก็เป็นได้ (Vianna, Vianna, Adler, Lucena, & Russo, 

2012) นอกจากน้ี การสร้างต้นแบบยังเป็นการสร้างความเป็นรูปธรรมให้กับความคิดหรือไอเดียที่ได้ระดมขึ้นมา โดย

จะทําให้ความคิดน้ันสามารถจับต้องได้และทําให้ผู้ใช้งานเห็นภาพได้ชัดเจนขึ้น โดยการสร้างต้นแบบจะทําให้ทีมงาน

สามารถเรียนรู้ได้จากการเริ่มลงมือทํา และยังสามารถเรียนรู้ที่จะนํามุมมองของผู้ใช้งานมาปรับแก้ผลงานอีกด้วย  

 นอกจากน้ีการสร้างต้นแบบยังช่วยลดความไม่แน่นอนของโครงการลง จากการลดทอนทางเลือกต่าง ๆ ที่

ไม่ได้รับการตอบรับที่ดีจากผู้ใช้งาน ซึ่งจะทําให้ผลงานสุดท้ายที่ได้มีคุณภาพและตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการ

ของผู้ใช้งานของผู้ใช้งานได้อย่างแม่นยํามากขึ้น และยังเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งานได้อีกด้วย  

 

คุณลักษณะของต้นแบบท่ีดี 

 หนังสือ Design Thinking Business Innovation ได้อธิบายถึงคุณลักษณะของต้นแบบเอาไว้ว่า ต้นแบบที่ดี

จะต้องคํานึงถึง 2 สิ่งเป็นหลักคือ: 

1. ความถูกต้องหรือความแม่นยํา (Fidelity) 

โดยการสร้างต้นแบบ เป็นกระบวนการที่จะต้องทําการปรับแก้ (Iterate) ให้ดีขึ้นเรื่อย ๆ จากการรวมรวม

ความคิดเห็นของผู้ใช้งานหรือการลงมือทํา เพ่ือที่จะนําบทเรียนต่างๆท่ีได้รับมาปรับปรุงต้นแบบให้ดีขึน้ ซึ่งในการ



7-3 

ที่จะได้บทเรียนที่สําคัญไม่ว่าจะเป็นจากการลงมือทําหรือการระดมความคิดเห็นของผู้ใช้งานผ่านการทดสอบน้ัน 

สิ่งสําคัญคือความแม่นยําของต้นแบบที่จะสามารถสะท้อนถึงไอเดียหรือความคิดที่จะสื่อออกไปได้อย่างถูกต้อง

ที่สุด ดังรูปที่ 7-1 

 
รูปที่ 7-1 ระดับความแม่นยําของต้นแบบ 

 

2. บริบทของผูใ้ช้งาน (Context)  

แม้ว่าการทดสอบต้นแบบ อาจไม่ได้มีความจําเป็นที่จะต้องนําตัวผู้ใช้งานจริงมาทดสอบเสมอไป เช่น อาจเป็น

การพัฒนาในห้องแลบเป็นต้น แต่การทําการทดสอบต้นแบบในบริบทที่แตกต่างกันจะช่วยให้เราสามารถรวบรวม

ข้อมูลความคิดเห็นจากบุคคลที่ 3 ในแต่ละบริบทเพ่ือนํามาปรับแก้ต้นแบบได้ดีย่ิงขึ้นดังรูปที่ 7-2 

 
รูปที่ 7-2 บริบทต่าง ๆ ของต้นแบบ 

 

 ซึ่งสิ่งสําคัญของการสร้างต้นแบบ (Prototype) คือจะต้องสามารถสื่อสารไอเดียออกไปได้ชัดเจน เพ่ือให้

ผู้ใช้งานสามารถเข้าใจถึงการใช้งานจริง หรือทดลองได้ใช้งานเบ้ืองต้น และให้ความคิดเห็นหรือข้อมูลที่สําคัญเก่ียวกับ

ไอเดียน้ัน ๆ เพ่ือให้ทีมนักออกแบบสามารถนําข้อมูลดังกล่าวกับไปวิเคราะห์และทําการพัฒนาปรับปรุงไอเดียน้ันให้ดี

ขึ้น 

 

 

 

บริบทท่ีถูกควบคุม บริบทท่ัวไป บริบทกึ่งกลาง บริบทรวม 

ในสภาพแวดล้อมท่ีถูก

ควบคุม 

ในสภาพแวดล้อม

ท่ัวไป กับผู้ใช้งาน

ท่ัวไป 

ในสภาพแวดล้อมจริง 

หรือ กับผู้ใช้งานจริง 

ในสภาพแวดล้อมจริง

และกับผู้ใช้งานจริง 

เป็นการสะท้อนถึงไอเดีย

ในเชิงมโนทัศน์เท่านั้น  

เป็นการแสดงให้เห็นถึง

องค์ประกอบต่าง ๆ ของ

ไอเดีย  

เป็นการจําลองไอเดียใน

แบบท่ีใกล้เคียงกับความ

เป็นจริงท่ีสุด  

ความแม่นยําตํ่า ความแม่นยําปานกลาง ความแม่นยําสูง 
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รูปแบบต่าง ๆ ในการสร้างต้นแบบ 

 การสร้างต้นแบบสามารถทําได้ในหลายรูปแบบขึ้นอยู่กับรูปแบบของการใช้งาน ไม่ว่าจะเป็นการสร้างต้นแบบ

ของผลิตภัณฑ์ การจําลองเหตุการณ์ในการให้บริการ หรือการจําลองกระบวนการ โดยหลักสําคัญคือความแม่นยําใน

การแสดงถึงไอเดียที่ต้องการจะทดสอบ และความสามารถที่จะสื่อสารให้ผู้ใช้งานสามารถเข้าใจต้นแบบได้ โดยรูปแบบ

ต่าง ๆ ของต้นแบบที่สามารถทําได้มีดังน้ี:  

1. การสรา้งแบบจําลอง3 มิติ(Mock-Up) 

ในการสร้างแบบจําลอง 3 มิติ อาจเป็นการเริ่มจากการสร้างแบบจําลองที่มีความแม่นยําตํ่า โดยมีรายละเอียด

ไม่มากนัก ไปจนถึงแบบจําลองที่มีความแม่นยํา หรือใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากที่สุด แต่อาจจะยังไม่

จําเป็นต้องใช้งานได้จริง อาทิเช่น การจําลองลักษณะปุ่มกดหรือฝาเปิดปิด เป็นต้น ข้อดีของการสร้างแบบจําลอง 

3 มิติ คือ สามารถสื่อสารไอเดียออกมาในรูปแบบที่เป็นรูปธรรมมากขึ้น จับต้องได้จริงและสามารถทําให้ผู้ใช้งาน

เห็นภาพของผลิตภัณฑ์ได้ชัดเจนขึ้น ซึ่งก็จะทําให้ผู้ใช้งานสามารถให้ข้อเสนอแนะได้ดีขึ้น ดังรูปที่ 7-3 

 

 
รูปที่ 7-3 ตัวอย่างการสร้างต้นแบบด้วยแบบจําลอง 3 มิติ 

(Vianna, Vianna, Adler, Lucena, และ Russo,2012) 

 

2. การสื่อสารด้วยภาพบนกระดาษ(Paper Drawing) 

การสร้างต้นแบบผ่านการวาดภาพบนกระดาษ สามารถทําได้ทั้งกับต้นแบบที่มีความแม่นยําตํ่า ไปจนถึง

ต้นแบบที่มีความใกล้เคียงกับความเป็นจริง เช่น การวาดผังโครงสร้างของเว็บที่สะท้อนถึงหน้าตาของเว็บ รวมถึง

การจําลองภาพที่จะปรากฏหรือหน้าต่างต่อไปเมื่อทําการกดปุ่มใดปุ่มหน่ึงหรืออาจเป็นเพียงแผ่นพับโฆษณาสินค้า 

เป็นต้น ดังรูปที่ 7-4 
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รูปที่ 7-4 ตัวอย่างการสร้างต้นแบบจากภาพบนกระดาษ 

 (Vianna, Vianna, Adler, Lucena, และ Russo, 2012) 

 

3. การแสดงละครจําลองสถานการณ์ (Role-Play) 

การสร้างต้นแบบผ่านการแสดงละคร (Role-Play) อาจเป็นการจําลองสถานการณ์ของปฏิสัมพันธ์ระหว่าง

ผู้ใช้งานกับเครื่องมือต่าง ๆ หรือ อาจเป็นเพียงบทสนทนาของตัวละครหลักในสถานการณ์น้ัน ๆ เช่นการจําลอง

สถานการณ์ของงานบริการเป็นต้น ซึ่งในกรณีน้ี อาจต้องมีผู้แสดงมากกว่า 1 คน เพ่ือเล่นบทบาทของผู้ที่จะต้อง

อยู่ในสถานการณ์น้ัน ๆ เช่นผู้ให้บริการ และลูกค้าเป็นต้น โดยผู้ที่จะทําการสวมบทบาทเป็นลูกค้า หรือ ผู้ใช้งาน 

จะต้องพยายามทําตัวให้เป็นธรรมชาติ เหมือนอยู่ในสถานการณ์จริงให้มากที่สุด โดยในการจัดฉากการแสดงละคร

เพ่ือจําลองสถานการณ์น้ัน อาจใช้วัตถุสิ่งของมาเป็นตัวช่วยในการจําลองสภาพแวดล้อมให้สมจริงย่ิงขึ้น  

4. การสร้างบทภาพ (Storyboard)  

การสร้างบทภาพเป็นเคร่ืองมือในการสื่อสารไอเดียให้กับบุคคลท่ี 3 เพ่ือให้บุคคลน้ัน ๆ สามารถทําความ

เข้าใจลําดับขั้นตอนของกระบวนการหรือสถานการณ์ได้ดีขึ้น ซึ่งในการสร้างบทภาพน้ี จะต้องมีการตีกรอบไอเดีย

ที่ต้องการสื่อสารออกไปให้ชัดเจน จากน้ันจึงมาเรียบเรียงลําดับเหตุการณ์และทําการเขียนบทภาพ โดยการสื่อถึง

ตัวละครหลักในสถานการณ์น้ัน ๆ และกิจกรรมที่เขาทําอย่างชัดเจน รวมถึงลําดับเรื่องราวและขั้นตอนต่าง ๆ 

อย่างชัดเจน ดังรูปที่ 7-5 
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รูปที่ 7-5 ตัวอย่างการสร้างต้นแบบผ่านบทภาพ (Vianna, Vianna, Adler, Lucena, & Russo, 2012) 

 

สรุปทา้ยบท 

วัตถุประสงค์ของการสร้างต้นแบบคือการทดสอบสมมติฐานว่าไอเดียที่ได้คิดค้นขึ้นน้ันจะสามารถตอบโจทย์

ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานได้จริงหรือไม่ โดยจะต้องเป็นการสร้างการจําลองสถานการณ์น้ัน ๆ หรือสร้าง

ต้นแบบผลิตภัณฑ์ที่มีต้นทุนตํ่า ทําได้เร็วและสามารถนําไปทดสอบได้เร็ว เพ่ือให้ทีมงานสามารถกลับไปปรับปรุงแก้ไข

รายละเอียดของต้นแบบได้อย่างรวดเร็วแล้วทําการทดสอบซ้ําเพ่ือสร้างความมั่นใจว่าผลงานจะสามารถตอบโจทย์

ความต้องกาของผู้ใช้งานได้อย่างถูกต้องครบถ้วนที่สุด 

คุณลักษณะของต้นแบบที่ดีจะคํานึงถึง 2 สิง่เป็นหลัก คือ  

1) ความถูกต้องหรือความแม่นยํา (Fidelity) ที่จะสามารถสะท้อนถึงไอเดียหรือความคิดที่จะสื่อออกไปได้อย่างถูกต้อง

และครบถ้วนที่สุด โดยในขั้นแรกอาจจะยังไม่ได้มีความแม่นยําสูงนัก แต่จะเป็นการพัฒนาให้มีความแม่นยําและ

ใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากที่สุดจากการดัดแปลงในแต่ละคร้ังหลังทําการทดสอบ 

2) บริบทของผู้ใช้งาน (Context) เพราะการทําการทดสอบต้นแบบในบริบทที่แตกต่างกันจะช่วยให้เราสามารถ

รวบรวมข้อมูลความคิดเห็นจากบุคคลที่ 3 ในแต่ละบริบทเพ่ือนํามาปรับแก้ต้นแบบได้ดีย่ิงขึ้น 
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การสร้างต้นแบบสามารถทําได้ในหลายรูปแบบ ขึ้นอยู่กับรูปแบบของการใช้งาน รูปแบบต่าง ๆ ของต้นแบบ

ที่สามารถทําได้มีดังน้ี:  

1. การสร้างแบบจําลอง 3 มิติ (Mock-Up) 

2. การสื่อสารด้วยภาพบนกระดาษ (Paper Drawing) 

3. การแสดงละครจําลองสถานการณ์ (Role-Play) 

4. การสร้างบทภาพ (Storyboard)  

โดยหลักสําคัญของการสร้างต้นแบบคือความแม่นยําในการแสดงถึงไอเดียที่ต้องการจะทดสอบ และ

ความสามารถที่จะสื่อสารให้ผู้ใช้งานสามารถเข้าใจต้นแบบได้ 
 

คําถามทา้ยบท 

1. ระบุไอเดียที่ต้องการจะทําการจําลองขึ้นมา 1 ไอเดีย แลว้ทดลองสร้างต้นแบบที่มีความแม่นยําตํ่าแล้วนําไป

ทดสอบกับผู้ใช้ บันทึกข้อมูลที่ได้รับแล้วเขยีนรายการที่ต้องปรับปรุง 

2. พัฒนาต้นแบบให้มีความแม่นยําสูงขึ้นแล้วนําไปทดสอบอีกคร้ัง บันทึกข้อมูลที่ได้รับ แลว้ทําการเปรียบเทียบ

กับการทดสอบต้นแบบที่มีความแม่นยําตํ่าก่อนหน้าน้ี 

3. วัตถุประสงค์ของการพัฒนาต้นแบบคืออะไร และอะไรคือคณุลักษณะของต้นแบบที่ดี 

 

กิจกรรมฝึกปฏิบัติการ (Workshop) 

1. การสร้างต้นแบบ (Prototyping Development Activity) 

2. การสร้างบอร์ดเน้ือหา (Storyboard and World café) 

3. กิจกรรมการตีกรอบปัญหา (Reframing Activity) 

4. กิจกรรมการสร้างต้นแบบ (Rapid Prototype) 
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บทท่ี 8 

การทดสอบ 

(Test) 

“ดุลยพินิจที่ดีมักจะมาจากประสบการณ์ 

และประสบการณ์ที่มีก็มกัจะได้มากจากดุลยพินิจที่ไม่ดี” 

-- Dr. James Jay Horning 

 

วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือให้นักศึกษาเข้าใจถึงวัตถุประสงค์ของการทําการทดสอบ 

2. เพ่ือให้นักศึกษาเข้าใจถึงขั้นตอนในการทําการทดสอบ 

3. เพ่ือให้นักศึกษาเข้าใจถึงการประเมินต้นแบบ  

 

บทนํา 

 การทดสอบ (Test) เป็นขั้นตอนสุดท้ายในกระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) และถือเป็น

ขั้นตอนสําคัญในการพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการที่จะสามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานได้อย่าง

ตรงจุด ตามหลักของกระบวนการคิดเชิงออกแบบแล้ว ขั้นตอนการทดสอบและพัฒนาต้นแบบจะเป็นขั้นตอนที่มีความ

เก่ียวโยงกันและจะเป็นการทําซ้ําที่จะต้องทําการพัฒนาอยู่เรื่อยๆ เพ่ือให้มั่นใจว่าผลงานสุดท้ายที่จะออกสู่ตลอด

จะต้องเป็นผลงานการออกแบบที่สามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานได้อย่างดีที่สุด  

 ในการทําการทดสอบต้นแบบน้ันจะต้องยึดเอาวัตถุประสงค์ของโครงการหรือกรอบปัญหาที่ได้นิยามไว้ใน

ขั้นตอนก่อนหน้าน้ีเป็นเป้าหมาย เพ่ือให้ผลงานออกแบบที่ได้บรรลุวัตถุประสงค์หลัก คือ การตอบโจทย์ปัญหาที่ได้

นิยามไว้ ในขณะเดียวกันกระบวนการคิดเชิงออกแบบจะเป็นการยึดเอาผู้ใช้งานเป็นศูนย์กลางของการออกแบบ 

(Human-Centric Design) ดังน้ันในขั้นตอนการทดสอบต้นแบบ จึงจําเป็นที่จะต้องให้ผู้ใช้งานมีส่วนร่วมได้มากเท่าที่

จําเป็นเพ่ือทําการรวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ใช้งานจริงในการพัฒนาต้นแบบรุ่นต่อไป จากน้ันถึงทํา

การวบรวมข้อมูลเพ่ือทําการวิเคราะห์และประเมินต้นแบบผ่านเกณฑ์การประเมิน 5 หลักที่สําคัญ คือ ประสิทธิภาพใน

การทํางาน ราคา/ต้นทุน การใช้งาน ความสวยงาม และความทนทาน/การบํารุงรักษา  

 บทที่ 8 จะเป็นการอธิบายถึงความสําคัญและวัตถุประสงค์ของการทําการทดสอบต้นแบบ รวมถึงแนะนํา

กระบวนการในการทดสอบ รวบรวมข้อมูล และการประเมินผลของการทดสอบต้นแบบ 
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วัตถุประสงค์ของการทําการทดสอบ 

วัตถุประสงค์ของการสร้างต้นแบบคือการที่จะถ่ายทอดไอเดียที่เราคาดว่าเป็นไอเดียที่ดีที่สุดให้กับผู้ใช้งาน 

เพ่ือให้ผู้ใช้งานได้ทดลองใช้เพ่ือเป็นพิสูจน์ความถูกต้องของสมมติฐานที่ว่าไอเดียน้ันๆเป็นไอเดียที่ดีและขั้นตอนต่อจาก

การสร้างต้นแบบจําลองก็คือการทดสอบ (Test)  

การทําการทดสอบต้นแบบ คือการประเมินผล เผื่อที่จะทําให้มั่นใจได้ว่าผลงานสุดท้ายที่ถูกพัฒนาข้ึนจะเป็น

ผลงานที่สามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานได้อย่างถูกต้องและตรงประเด็น รวมถึงยังเป็นผลงาน

ที่มีความน่าเช่ือถือ และมีคุณภาพที่ดี  

ในหนังสือ Complete Design Thinking Guide for Successful Professionals ของ Daniel Ling ได้

สรุปวัตถุประสงค์ของการทดสอบเอาไว้ 4 ข้อดังน้ี (Ling, 2015): 

1. เพื่อทําการทดสอบความถูกต้องและปรับแก้อย่างรวดเร็วที่สุด เพราะในกระบวนการออกแบบ นักออกแบบ

จะต้องทําการปรับแก้ไอเดียต้นแบบอยู่ตลอดเวลา เพ่ือพัฒนารูปแบบของผลิตภัณฑ์หรือบริการให้สามารถ

ตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้งานได้มากท่ีสุด ดังน้ันการทําการทดสอบจึงเป็นวิธีการที่จะสามารถรวบรวม

ความคิดเห็นของผู้ใช้งานได้ดีที่สุด เพ่ือนํามาปรับแก้และพัฒนาต่อไป  

2. เพื่อให้ม่ันใจว่าผลงานการออกแบบเป็นไปตามความคาดหวังของผู้ใช้งาน ขั้นตอนการทดสอบยังเป็น

ขั้นตอนที่ทีมนักออกแบบจะต้องสื่อสารกับผู้ใช้งานอย่างใกล้ชิด และพัฒนารูปแบบของผลิตภัณฑ์ หรือบริการ 

ให้สามารถตอบโจทย์ความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้งานได้อย่างดีที่สุด  

3. เพื่อทําการประเมินข้อแนะนําและความคิดเห็นของผู้ใช้งาน การทดสอบยังช่วยให้ทีมนักออกแบบสามารถ

รวบรวมความคิดเห็นของผู้ใช้งาน และนํามาประเมินเพ่ือทําการปรับปรุงผลิตภัณฑ์หรือบริการ ให้สอดคล้อง

กับความต้องการของผู้ใช้งานได้ดีที่สุด  

4. เพื่อสื่อสารผลลัพธ์ที่ได้ไปสู่ผู้ใช้งานอย่างมีประสิทธิภาพ การทดสอบและปรับแก้จะช่วยให้ทีมนักออกแบบ

สามารถสื่อสารที่มาที่ไปของผลลัพธ์ที่ได้ให้กับผู้ใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

 

ขั้นตอนในการทําการทดสอบ 

 หลักการของการทําการทดสอบคือทีมนักออกแบบจะต้องเปิดใจกับการยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้ใช้งาน 

โดยผู้ใช้งานที่จะทําการทดสอบด้วยน้ัน ควรเป็นผู้ใช้งานที่มีคุณลักษณะที่ตรงกับตัวละครสมมติ หรือ กลุ่มเป้าหมายท่ี

เราต้ังไว้ โดยการทดสอบจะเป็นการทําซ้ําไปเรื่อย ๆ ในกระบวนการของการรวบรวมความคิดเห็นของผู้ใช้งาน นํา

ความคิดเห็นมาประเมิน ทําการปรับแก้ และกลับไปทดสอบใหม่อีกครั้ง และจําทําไปเร่ือย ๆ จนกว่าผู้ใช้งานจะพอใจ

เพราะผลงานตอบโจทย์ความต้องการของเขา และสามารถแก้ไขปัญหาของเขาได้อย่างตรงจุด (Yayici, 2016) 

 ในการทําการทดสอบ ทีมงานนักออกแบบอาจจะได้พบกับผู้ใช้งานที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี และมีมุมมอง

ที่ดีต่อผลงานต้นแบบ และในขณะเดียวกัน ก็อาจมีผู้ใช้งานที่มีลักษณะต่อต้านสิ่งใหม่ ๆ และอาจให้ความคิดเห็นในแง่

ลบ แต่ทีมงานก็จําเป็นที่จะต้องเปิดรับทั้งความคิดเห็นในแง่ลบ และความคิดเห็นในแง่บวก และส่วนมากแล้ว ความ
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คิดเห็นในแง่ลบมักจะเป็นความคิดเห็นที่มีประโยชน์ต่อโครงการของงานออกแบบมากกว่า เพราะจะสามารถช้ี

จุดบกพร่องของต้นแบบของเรา เพ่ือให้เรากลับไปพัฒนาได้ดีย่ิงขึ้น  

 ในหนังสือ Complete Design Thinking Guide for Successful Professionals ของ Daniel Ling ได้

อธิบายถึงขั้นตอนการทําการทดสอบประสบการณ์ของผู้ใช้งานไว้ 5 ขั้นตอนดังน้ี (Ling, 2015): 

1. การนิยามวัตถุประสงคข์องโครงการและลกัษณะของผู้ใช้งานไว้อย่างชัดเจน 

ในขั้นแรกน้ี เป็นจุดเร่ิมต้นของการวางกรอบปัญหาและการวางโจทย์ของการทดสอบ ซึ่งหากเราได้ผ่าน

กระบวนการคิดเชิงออกแบบใน 2 ขั้นตอนแรก คือการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (Empathize) และการ

นิยามหรือตีกรอบปัญหา (Define) มาแล้ว ขั้นตอนน้ีก็จะเป็นเพียงการสรุปโจทย์ที่ได้เพ่ือเป็นกรอบในการ

ดําเนินการทดสอบต่อไปได้อย่างชัดเจน  

2. การระดมผู้ใช้งานท่ีจะมาทําการทดสอบ 

โดยปกติแล้ว เราอาจจะทําการระดมหาผู้ใช้งานเพ่ือทดสอบซักประมาณ 6-8 คน ซึ่ง Daniel Ling กล่าวว่า 

โดยสถิติแล้ว การทดสอบต้นแบบกับผู้ใช้งานเพียง 6-8 คน ก็จะสามารถช่วยช้ีจุดบกพร่องของผลงานได้มาก

ถึง 80% สิ่งสําคัญคือการกระจายกลุ่มผู้ใช้งานให้ครอบคลุมที่สุด โดยจะต้องมีทั้งกลุ่มผู้ใช้งานสุดโต่งทั้ง 2 คั่ว 

(Extreme User) และกลุ่มผู้ใช้งานกระแสหลัก  

3. การทําการทดลองประสบการณ์ 

ในการทําการทดลองประสบการณ์ของผู้ใช้งาน อาจเป็นการเร่ิมต้นด้วยการสัมภาษณ์ผู้ใช้งานแต่ละคนแบบ

คร่าว ๆ โดยในขั้นตอนน้ี ทีมงานจะต้องสร้างความเข้าใจกับผู้ใช้งาน ถึงวัตถุประสงค์ของการทําการทดสอบ

ในครั้งน้ี และทําให้ผู้ใช้งานเข้าใจว่าเขาจะสามารถให้ความคิดเห็นได้อย่างอิสระ และจะต้องสร้างความผ่อน

คลายเพ่ือให้ผู้ใช้งานเป็นธรรมชาติที่สุดในหระว่างการทดสอบ จากน้ันจึงเริ่มการทดสอบต้นแบบ โดยอาจเป็น

การให้ผู้ใช้งานทดลองใช้งานผลิตภัณฑ์ต้นแบบโดยท่ีไม่ต้องอธิบายอะไรเพ่ิมเติม หรืออาจมีกระดาษแนะนํา

การใช้งาน เพ่ือสังเกตปฏิกิริยาของผู้ใช้งานในการใช้งานต้นแบบ หรืออาจเป็นการนําพาผู้ใช้งานเข้าสู่

สถานการณ์จําลองบริการ และประสบการณ์ในการเข้าสู่กระบวนการที่จะทําการทดสอบ จากนั้นจึงทําการ

พูดคุยกับผู้ใช้งานเป็นการปิดท้ายการทดสอบ ตามด้วยการพูดคุยเพ่ือเก็บรวบรวมความคิดเห็น โดยจะต้องมีผู้

สังเกตการณ์เข้าร่วมในขั้นตอนน้ีด้วยอย่างน้อย 1 คน โดยมีหน้าที่บันทึกข้อมูลอย่างเป็นกลางที่สุด โดย

จะต้องบันทึกทั้งคําพูดและอากัปกิริยาท่าทางของผู้ทําการทดสอบและผู้ใช้ และผู้สังเกตการณ์จะต้องไม่พูด

ระหว่างจดบันทึก แสดงความคิดเห็นใด ๆ ระหว่างการสังเกตการณ์  

4. การวิเคราะห์และให้คําแนะนํา 

ทําการสรุปข้อมูลกับผู้สังเกตการณ์ในขั้นตอนก่อนหน้า เพ่ือรวบรวมข้อมูลที่ได้รับทั้งหมดจากการทดสอบเพ่ือ

ทําการประเมินผล โดยผู้สังเกตการณ์จะต้องทําตัวเป็นกลาง โดยไม่ใส่ความคิดเห็นส่วนตัวใด ๆ เก่ียวกับการ

สังเกต จากน้ันทําการให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงต้นแบบ โดยควรที่จะต้องให้ทั้งความคิดเห็นเชิงบวกและ

เชิงลบ  
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5. การนําเสนอบทเรียนที่ได้รับ  

จากน้ันในขั้นตอนสุดท้าย ทีมทดสอบก็จะต้องเรียบเรียงข้อมูลและบทสรุปของการทดสอบ และทําการ

ถ่ายทอดและสื่อสารให้กับสมาชิกคนอื่น ๆ ในทีมพัฒนาหรือทีมออกแบบ เพ่ือทําการปรับแก้ต้นแบบ และ

ทดสอบซ้ําอีกคร้ัง เพ่ือให้ได้ผลงานที่จะสามารถเป็นที่พึงพอใจของผู้ใช้งาน และสามารถตอบโจทย์ปัญหาและ

ความต้องการของผู้ใช้งานได้ดีที่สุด 

 

การประเมินต้นแบบ  

 หลังจากการทําการทดสอบต้นแบบในแต่ละครั้ง สิ่งสําคัญที่จะต้องทําก็คือการทําการประเมินผลของการ

ทดสอบต้นแบบ เพ่ือปรับแก้และปรับปรุงต้นแบบให้มีคุณภาพที่ดีขึ้น และสามารถตอบโจทย์ความต้องการและปัญหา

ของผู้ใช้งานได้ดีย่ิงขึ้น  

 Daniel Ling ได้เสนอแบบฟอร์มในการประเมินต้นแบบไว้ดังตารางที่ 8-1 โดยจะเป็นการประเมินจากเกณฑ์

การประเมินดังน้ี (Ling, 2015):  

1. การทํางาน (Functionality) โดยเป็นการประเมินประสิทธิภาพในความสามารถของการบรรลุวัตถุประสงค์

ของโครงการ  

2. ราคาต้นทุน (Cost) โดยเป็นการประเมินจากต้นทุนในการสร้าง และราคาที่ผู้ใช้งานจะสามารถยอมรับได้  

3. ความสวยงาม (Aesthetics) โดยเป็นการประเมินถึงความดึงดูดทางด้านรูปลักษณ์ของผลิตภัณฑ์และ

บริการต่อผู้บริโภคหรือผู้ใช้งาน 

4. การใช้งาน (Usability) โดยเป็นการประเมินถึงความยากง่ายในการใช้งานโดยผู้ใช้งาน 

5. การบํารุงรักษา (Maintenance) โดยเป็นการประเมินถึงความทนทานและค่าใช้จ่ายในการบํารุงรักษา  

ซึ่งจะต้องทําการประเมินในทุก ๆ รุ่นการพัฒนาของต้นแบบ ตัวอย่างแบบฟอร์มการประเมินต้นแบบดังตารางที่ 
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  ตารางที่ 8-1 ตัวอย่างแบบฟอร์มการประเมินต้นแบบ 

เกณฑ์การประเมิน ต้นแบบรุ่นที ่1 ต้นแบบรุ่นที ่2 ต้นแบบรุ่นที ่3 
การทํางาน สามารถตอบโจทย์ปัญหา

ของผู้ใช้งานได้ 
  

ราคาต้นทุน แพงเกินไปสําหรับ
ผู้ใช้งาน 

 ราคาสมเหตุสมผล 

ความสวยงาม  กลุ่มผูใ้ช้งานขอบทรงโค้ง  
การใช้งาน ใช้งานได้ค่อนข้างง่าย   

การบํารุงรักษา  ไม่ค่อยทนทาน ค่า
บํารุงรักษาแพง 
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 โดยในทุกขั้นตอนของการประเมินจะต้องมีการบันทึกความคิดเห็นจากผู้ใช้งานในขั้นตอนการทดสอบ และใน

ขั้นตอนน้ี อาจจะต้องมีการย้อนกลับไปที่ขั้นตอนที่ 3 คือการระดมความคิดในทีมอีกคร้ัง เพ่ือที่จะทําการปรับปรุง

แก้ไขไอเดียและต้นแบบ และพัฒนาไปจนกว่าจะสามารถตอบโจทย์ผู้ใช้งานกลุ่มมากได้ดีที่สุด  

 

สรุปท้ายบท 

การทดสอบ (Test) เป็นขั้นตอนสุดท้ายในกระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) และถือเป็น

ขั้นตอนสําคัญในการสร้างความมั่นใจว่าผลิตภัณฑ์ หรือ บริการที่พัฒนาขึ้น จะสามารถตอบโจทย์ปัญหาและความ

ต้องการของผู้ใช้งานได้อย่างตรงจุดการทําการทดสอบต้นแบบ คือการประเมินผล เผื่อที่จะทําให้มั่นใจได้ว่าผลงาน

สุดท้ายที่ถูกพัฒนาขึ้นจะเป็นผลงานที่สามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานได้อย่างถูกต้อง หลักการ

ของการทําการทดสอบคือทีมนักออกแบบจะต้องเปิดใจกับการยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้ใช้งาน โดยผู้ใช้งานที่จะทํา

การทดสอบด้วยน้ัน ควรเป็นผู้ใช้งานที่มีคุณลักษณะที่ตรงกับตัวละครสมมติ หรือ กลุ่มเป้าหมายที่เราต้ังไว้ ขั้นตอน

การทําการทดสอบประสบการณ์ของผู้ใช้งานสามารถสรุปได้เป็น 5 ขั้นตอนดังน้ี: 

1. การนิยามวัตถุประสงค์ของโครงการและลักษณะของผู้ใช้งานไว้อย่างชัดเจน 

2. การระดมผู้ใช้งานที่จะมาทําการทดสอบ 

3. การทําการทดลองประสบการณ์ 

4. การวิเคราะห์และให้คําแนะนํา 

5. การนําเสนอบทเรียนที่ได้รับ  

หลังจากการทําการทดสอบต้นแบบในแต่ละครั้ง สิ่งสําคัญที่จะต้องทําก็คือการทําการประเมินผลของการ

ทดสอบต้นแบบ เพ่ือปรับแก้และปรับปรุงต้นแบบให้มีคุณภาพที่ดีขึ้น และสามารถตอบโจทย์ความต้องการและปัญหา

ของผู้ใช้งานได้ดีย่ิงขึ้น โดยจะเป็นการประเมินจากการทํางาน (Functionality) ราคาต้นทุน (Cost) ความสวยงาม 

(Aesthetics) การใช้งาน (Usability)  การบํารุงรักษา (Maintenance) ซึ่งจะต้องทําการประเมินในทุก ๆ รุ่น

การพัฒนาของต้นแบบ 

 

คําถามทา้ยบท 

1. จงอธิบายวัตถุประสงค์ของการทําการทดสอบต้นแบบ  

2. นําต้นแบบที่ได้พัฒนาเพ่ือทําการทดสอบใน 5 ขั้นตอน แล้วทําการประเมินกระบวนการของการทําการ

ทดสอบ บันทกึรายการที่จะต้องปรับปรุงให้ดีขึ้นในการดําเนินการทดสอบ 

3. ทําการประเมินต้นแบบหลังการทดสอบ และเขียนข้อแนะนําในการปรับแก้ต้นแบบ 

4. จงวิเคราะห์ความสําคัญของบทบาทของผู้สังเกตการณ์ในการดําเนินการทดสอบ 
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กิจกรรมฝึกปฏิบัติการ (Workshop) 

1. กิจกรรมการทดสอบ (Testing) 

 

 

 

 

เอกสารอ้างอิง 

Daniel Ling. (2015). Complete Design Thinking Guide for Successful Professionals.Singapore: Emerge 

Creatives Group LLP. 

Emrah Yayici. (2016). Design Thinking Methodology Book.ArtBizTech. 

IDEO. (ม.ป.ป.). เข้าถึงได้จาก Design Kit. www.designkit.org/methods/ 
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บทท่ี 9 

สภาพแวดล้อมของการคิดเชิงออกแบบ 

(Environment for Design Thinking) 

“ไม่ว่าจะเป็นในห้องเรียนหรือในออฟฟิศของบริษัทหมื่นล้านไหน ๆ  

เราจะต้องนึกถึงการใช้พ้ืนที่เป็นเคร่ืองมือในการสร้างนวัตกรรมและความร่วมมือ” 

-- David Kelly 

 

วัตถุประสงค ์

1. เพ่ือให้นักศึกษาเข้าใจถึงคุณลกัษณะของสภาพแวดล้อมของการคิดเชิงออกแบบ   

2. เพ่ือให้นักศึกษาสามารถสร้างสภาพแวดล้อมส่งเสริมความสร้างสรรค์ด้วยตนเอง 

3. เพ่ือให้นักศึกษาสามารถสร้างสถานที่ทํางานที่มีสภาพแวดล้อมส่งเสริมความสร้างสรรค์ 

 

บทนํา 

 หน่ึงในตัวแปรสําคัญที่จะส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการทํางานด้วยกระบวนการคิดเชิงออกแบบคือ 

การสร้างสภาพแวดล้อมที่เหมาะสมสําหรับการคิดเชิงออกแบบในเชิงสร้างสรรค์ โดยในหนังสือ Make Space: How 

to Set the Stage for Creative Collaboration น้ัน David Kelly ได้กล่าวถึงอิทธิพลของพ้ืนที่ในการทํางานต่อ

วิธีการทํางานของคนในองค์กร ซึ่ง Kelly เช่ือว่า หากจะทําให้คนในองค์กรมีพลังแห่งความสร้างสรรค์ และสามารถ

ทํางานในกระบวนการคิดเชิงออกแบบได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ การออกแบบสถานที่ทํางานให้สอดคล้องกับลักษณะ

งานก็นับว่ามีความสําคัญเป็นอย่างมาก  

 กระบวนการคิดเชิงออกแบบ เป็นกระบวนการที่จะต้องดึงพลังแห่งความสร้างสรรค์ออกมาจากสมาชิกในทีม

ให้ได้มากท่ีสุด อีกทั้งยังเป็นกระบวนการที่จะต้องทํางานร่วมกันเป็นทีม โดยท่ีสมาชิกทุกคนในทีมจะต้องมีความเท่า

เทียมกัน และสามารถแสดงความคิดเห็นออกมาได้อย่างอิสระ นอกจากน้ัน กระบวนการคิดเชิงออกแบบ ยังเป็น

กระบวนการท่ีเน้นการปฏิบัติการณ์ การลงมือทํา และการสร้างสรรค์นวัตกรรมใหม่ ๆ ดังน้ันสถานที่และ

สภาพแวดล้อมของการทํางานในกระบวนการคิดเชิงออกแบบจึงจะต้องเอ้ือต่อการทํางานในลักษณะน้ี  

 บทที่ 9 จะเป็นการพูดถึงลักษณะของสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมการทํางานของกระบวนการคิดเชิงออกแบบ 

แนะนําวิธีการสร้างสรรค์พ้ืนที่ในการทํางานส่วนตัวที่จะช่วยส่งเสริมทักษะด้านความคิดสร้างสรรค์ของตนเอง และ

วิธีการสร้างพ้ืนที่ทํางานในสถานที่ทํางานเพ่ือส่งเสริมการทํางานของทีมในการคิดเชิงออกแบบ  
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ลักษณะของสภาพแวดล้อมของการคิดเชงิออกแบบ 

 กระบวนการคิดเชิงออกแบบที่มีประสิทธิภาพมักจะเกิดจากทีมงานท่ีมีความคิดสร้างสรรค์ และกล้าที่จะ

สร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ เพ่ือสร้างนวัตกรรมเปลี่ยนโลก ในหนังสือ Make Space: How to Set the Stage for 

Creative Collaboration David Kelly หน่ึงในสองพ่ีน้องผู้ก่อต้ังบริษัทออกแบบนวัตกรรม IDEO ได้กล่าวถึงอิทธิพล

ที่สภาพแวดล้อมในสถานที่ทํางานมีต่อวิธีการทํางานของคนในองค์กรว่า “หากคุณเดินเข้าไปในบริษัทส่วนใหญ่ คุณจะ

รู้สึกได้ว่าสถานที่แห่งน้ีมีไว้สําหรับให้คนกลุ่มมากเข้ามานั่งทํางานแบบตามลําพัง โต๊ะใครโต๊ะมัน ในโถงทางเดินที่แคบ

และเงียบเหงา”(Kelly, 2012) แต่การออกแบบของออฟฟิศเหล่าน้ี ล้วนได้รับอิทธิพลมาจากรูปแบบการทํางานในยุค

อุตสาหกรรมด้ังเดิม ที่ผู้คนต่างทํางานโดยใช้แรงงานในส่วนงานของตัวเอง มากกว่าทีจะต้องมาพูดคุยกัน ระดม

ความคิด หรือทํางานร่วมกัน แต่การสร้างนวัตกรรมไม่สามารถเกิดขึ้นจากคน ๆ เดียวที่น่ังคิดเพียงลําพังได้ การสร้าง

นวัตกรรมจะต้องเกิดขึ้นจากการทํางานร่วมกันเป็นทีม 

ในบทที่ผ่านมา เราได้พูดถึงกระบวนการคิดเชิงออกแบบทั้ง 5 ขั้นตอน ซึ่งแต่ละขั้นตอนล้วนสะท้อนถึง

ค่านิยมในการทํางานร่วมกันเป็นทีม ในความมีส่วนร่วมของสมาชิกในทีมทุก ๆ คน ที่สามารถระดมความคิดได้อย่าง

เป็นอิสระ เพราะเหตุน้ี IDEO จึงได้วางแกนหลักของการสร้างสภาพแวดล้อม หรือพ้ืนที่สําหรับกระบวนการคิดเชิง

ออกแบบเป็น 3 ส่วนดังน้ี (Caspe, 2010):  

1. พื้นที่ในการสร้างแรงบันดาลใจ (Inspiration) 

พ้ืนที่ในการสร้างแรงบันดาลใจเป็นพ้ืนที่สําหรับการส่งเสริมในคนในทีมสามารถสร้างนวัตกรรมขึ้นมาจากการ

ทําความเข้าใจปัญหา และค้นพบโอกาสท่ีมีอยู่จากการสังเกตและการหาข้อมูล รวมถึงการสร้างความเข้าใจ

ผู้ใช้งานอย่างลึกซึ้ง  

2. พื้นที่สําหรับการระดมความคิด (Ideation) 

พ้ืนทีสําหรับการระดมความคิด เป็นพ้ืนที่ที่จะก่อให้เกิดไอเดียที่ก้าวหน้า หรือไอเดียที่ก่อให้เกิดนวัตกรรมใหม่ 

ๆ จากการร่วมกันระดมความคิดของทีมงานที่มีพ้ืนฐานความรู้และประสบการณ์ที่หลากหลาย โดยจะต้องเป็น

พ้ืนที่ที่ผู้คนต่าง ๆ เหล่าน้ีสามารถแลกเปลี่ยนความคิดและสื่อสารกันได้อย่างเสรี  

3. พื้นที่ในการลงมือทํา (Implementation) 

โดยพ้ืนที่ในการลงมือทํา เป็นพ้ืนที่แห่งการสร้างและใช้งานนวัตกรรม ผ่านการใช้งานและแบ่งปันทรัพยากร

และโอกาสต่าง ๆ ในเชิงสร้างสรรค์ เพ่ือก่อให้เกิดกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ หรือบริการใหม่ ๆ ที่สามารถตอบ

โจทย์ปัญหาปัจจุบันของผู้ใช้งานได้อย่างตรงจุด พ้ืนที่สําหรับการลงมือทํา จะต้องเปิดโอกาสให้ทีมนักออกแบบ

สามารถสร้างจุดเช่ือมโยงใหม่ ๆ ระหว่างทรัพยากรที่หลากหลาย กับความต้องการของผู้ใช้งาน พร้อมทั้งสร้าง

ความเช่ือมโยงระหว่างการใช้นวัตกรรมท่ีถูกพัฒนาข้ึนในบริบทและสภาพแวดล้อมที่มีความแตกต่างและ

หลากหลาย  
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 Kelly ได้กล่าวถึงการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมผ่านการจัดสรรพ้ืนที่เอาไว้ว่า “การสร้างพ้ืนที่ใหม่นับเป็นเรื่องที่

ยาก แต่จะสร้างวัฒนธรรมใหม่น้ันยากย่ิงกว่า แต่หากคุณลองค่อย ๆ ปรับเปลี่ยนสภาพแวดล้อมของคุณทีละนิด คุณ

จะรู้ได้ทันทีว่าสภาพแวดล้อมแบบไหนจะช่วยส่งเสริมการทํางานร่วมกันระหว่างคนในทีม และสภาพแวดล้อมแบบไหน

ที่จะทําให้คนในทีมมีความคิดสร้างสรรค์มากขึ้น”(Kelly, 2012)และแน่นอนว่าการออกแบบพ้ืนที่น้ัน ก็จะต้องค่อย ๆ 

ปรับ ค่อย ๆ แก้ และวิธีที่ดีที่สุด คือการออกแบบผ่านกระบวนการคิดเชิงออกแบบทั้ง 5 ขั้นตอน  

 หากจะสรุปถึงคุณลักษณะของสภาพแวดล้อมที่ดีสําหรับการส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์ ซึ่งจะก่อให้เกิด

กระบวนการคิดเชิงออกแบบที่ได้ประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น ก็จะสามารถสรุปได้ดังน้ี: 

1) สภาพแวดล้อมที่ไม่ปิดก้ันความคิดหลุดโลก  

2) สภาพแวดล้อมที่ทําให้คนกล้าที่จะเสี่ยงและไม่กลัวความล้มเหลว 

3) สภาพแวดล้อมที่หลอมรวมผู้คนที่มีความรู้ความสามารถและประสบการณ์ที่หลากหลายไว้ด้วยกัน 

4) สภาพแวดล้อมที่ทุกคนในทีมมีความไว้เน้ือเช่ือใจกัน 

5) สภาพแวดล้อมที่ทุกคนในทีมให้ความสนับสนุนความคิดของซึ่งกันและกัน และเปิดใจรับฟังกัน  

ซึ่งคุณลักษณะเหล่าน้ีล้วนสะท้อนถึงการทํางานของกระบวนการต่าง ๆ ในการคิดเชิงออกแบบ  

 

การสรา้งสภาพแวดล้อมเพ่ือส่งเสริมความสร้างสรรค์ด้วยตนเอง 

 เช่นเดียวกับการสร้างสภาพแวดล้อมที่ดีในการทํางานเป็นทีมเพ่ือส่งเสริมกระบวนการคิดเชิงออกแบบท่ีมี

ประสิทธิภาพ การสร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้ตนเองสามารถดึงพลังความสร้างสรรค์ออกมาได้อย่างเต็มที่ก็นับเป็น

เรื่องสําคัญ ตามท่ีสองพ่ีน้องตระกูล Kelly ได้กล่าวไว้ในหนังสือ Creative Confidence ว่าทุกคนล้วนมีพลังแห่ง

ความสร้างสรรค์อยู่ในตัว (Kelly และ Kelly, 2013) 

 โดยการสร้างพ้ืนที่ส่วนตัวเพ่ือบ่มเพาะพลังความคิดสร้างสรรค์ของตัวเองสามารถทําได้ดังน้ี (Tartakovsky, 

2013):  

1. การสร้างพื้นที่ทํางานที่เหมาะสมกับการทํางานสํารวจและทดลองสิ่งใหม่ๆ เพราะถึงแม้ว่าเราจะได้รับแรง

บันดาลใจในการสร้างผลงานมาจากการสํารวจโลกภายนอก แต่สุดท้ายแล้วการทํางานส่วนใหญ่ก็จะต้อง

เกิดขึ้นในพ้ืนที่ทํางานส่วนตัวของเรา ดังน้ันพ้ืนที่ทํางานของเราควรจะต้องจัดสรรให้เหมาะสมกับการทํางาน

ได้อย่างมีสมาธิและมีอิสระในด้านความคิด  

2. เริ่มสะสมรูปภาพหรือเนื้อหาที่ก่อให้เกิดแรงบันดาลใจ อาทิเช่น การจดบันทึก หรือถ่ายภาพส่ิงที่ทําให้เรา

เกิดไอเดียขึ้นมาในหัว อาจเป็นคําคมที่ทําให้เกิดแรงบันดาลใจ หรือสิ่งของที่เมื่อเห็นแล้วทําให้เรานึกอะไร

ขึ้นมาได้ โดยอาจทําการติดภาพต่าง ๆ เหล่าน้ีไว้บนฝาผนัง 

3. การสร้างพื้นที่ที่มีความสะดวกสบาย เพราะในบางคร้ัง เราจะต้องน่ังทํางานอยู่เป็นเวลานาน ดังน้ันการสร้าง

พ้ืนที่ที่มีความสะดวกสบาย เพ่ือให้เราสามารถทํางานได้เป็นระยะเวลานานจึงนับเป็นเรื่องสําคัญ  
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4. ตกแต่งด้วยสิ่งของที่ทําให้เกิดความประหลาดใจ เพราะในหลายๆคร้ัง ความคิดสร้างสรรค์จําเป็นจะต้อง

ฝึกฝนการคิดนอกกรอบเพ่ือให้ได้ทางออกใหม่ ๆ ที่จะสามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งาน

ได้ดีย่ิงขึ้น ดังน้ันการกระตุ้นให้สมองเกิดความสงสัยจากวัตถุแปลกปลอมจึงเป็นวิธีการที่ดีสําหรับการกระตุ้น

ความคิดสร้างสรรค์  

5. พื้นที่ที่เปิดโล่ง และมีความยืดหยุ่นสูง ทั้งน้ีในการสร้างผลงานสร้างสรรค์ เราอาจจําเป็นต้องใช้พ้ืนที่โล่ง ๆ 

ในการคิดค้นอะไรใหม่ ๆ หรือการสร้างต้นแบบอย่างรวดเร็ว เพ่ือทําการทดสอบเล็ก ๆ น้อย ๆ ด้วยตนเอง 

ดังน้ัน การมีพ้ืนที่ทํางานที่เปิดโล่งและสามารถเคล่ือนย้ายอุปกรณ์ต่าง ๆ ได้อย่างสะดวกจึงเป็นอีกหน่ึงวิธีใน

การส่งเสริมการสร้างสรรค์ผลงานออกแบบ  

 

การสรา้งสถานที่ทํางานที่มีสภาพแวดล้อมส่งเสริมความสร้างสรรค ์

 จากประสบการณ์ในการทํางานออกแบบอย่างหลากหลายของ IDEO อีกทั้งผู้ก่อต้ังทั้งสองยังเป็นผู้ให้กําเนิด

กระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) ตามแบบฉบับของสถาบันการออกแบบที่สแตนฟอร์ด หรือ 

d.school IDEO ได้ทําการสรุปข้อแนะนําในการสร้างสภาพแวดล้อมที่เอ้ือต่อกระบวนการคิดเชิงออกแบบและการ

ส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์ไว้ ดังน้ี (Stevenson, 2017): 

1. การติดต้ังโต๊ะสาธารณะไว้กลางห้อง โดย IDEO แนะนําว่าโต๊ะตัวน้ีควรจะต้องสามารถรองรับคนได้ทั้งบริษัท

โดยได้ให้ตัวอย่างว่า บริษัท General Assembly ได้ทําการติดต้ังโต๊ะสาธารณะนี้ไว้กลางออฟฟิศ โดย

สามารถรองรับคนได้มากถึง 30 คน ซึ่งเป็นการเปิดโอกาสให้นักเรียน ครู และพนักงานต่าง ๆ สามารถมาน่ัง

รวมกันในที่เดียวกัน และแบ่งปันความคิดเห็นให้ซึ่งกันและกันได้อย่างเป็นธรรมชาติ ซึ่งอย่างที่เราได้เห็นถึง

กระบวนการคิดเชิงออกแบบในบทท่ี 4-8 ที่ผ่านมา การสื่อสารระหว่างสมาชิกในทีมนับเป็นสิ่งสําคัญใน

กระบวนการคิดเชิงออกแบบ  

2. สิ่งของจะต้องสามารถเคลื่อนย้ายได้อย่างอิสระ ในสถาบันการออกแบบที่สแตนฟอร์ดหรือd.schoolผนังใน

อาคารเรียนส่วนใหญ่สามารถเคลื่อนย้ายเพ่ือปรับรูปแบบของห้องได้อย่างอิสระตามรูปแบบการใช้งาน โดย 

IDEO เช่ือว่า การท่ีเราสามารถเคลื่อนย้ายสิ่งของต่าง ๆ ในห้องได้ จะทําให้สมาชิกในทีมไม่ยึดติดอยู่กับ

มุมมองเดิม ๆ ในการทํางาน อีกทั้งยังสามารถย้ายโต๊ะทํางานได้อย่างอิสระ เพ่ือที่แต่ละแผนกจะได้สามารถ

ทํางานร่วมกันได้อย่างลื่นไหล Google Garage อีกหน่ึงในพ้ืนที่ทํางานของ Google ก็มีนโยบายที่ว่า สิ่งของ

ทุกอย่างในห้อง Google Garage จะต้องติดล้อ และสามารถเคลื่อนย้ายได้อย่างอิสระ และให้ความรู้สึก

เหมือนสนามเด็กเล่นมากกว่าที่ทํางาน ทั้งน้ีก็เพ่ือเป็นการกระตุ้นความคิดสร้างสรรค์ของคนในองค์กร  

3. ควรแสดงคุณค่าและค่านิยมขององค์กรไว้อย่างชัดเจน อาทิเช่น ในออฟฟิศของ IDEO ที่กรุงโตเกียว มีการ

ประดับผนังไว้ด้วยคําคมต่าง ๆ ที่สะท้อนถึงคุณค่าและค่านิยมขององค์กร อาทิเช่น “ทําให้มากกว่าพูด” หรือ 

“กล้าที่จะยืดอกรับความรับผิดชอบ” ซึ่งล้วนเป็นข้อความจาก 7 ค่านิยมของ IDEO ทั้งน้ีก็เพ่ือเป็นการปลูกฝัง

จิตสํานึกของคนในองค์กร ให้ทําความเข้าใจถึงค่านิยมขององค์กรที่ให้ความสําคัญกับความสร้างสรรค์ 
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4. เก็บนาฬิกาให้มิดชิด ทั้งน้ีก็เพ่ือให้คนในที่ทํางานหลุดพ้นจากการกําหนดกรอบขอบเขตของเวลาเพราะ

บางครั้งการที่จะมีความคิดสร้างสรรค์ก็ไม่ต้องการให้เวลามาเป็นตัวกําหนด  

5. ควรมีจุดแจกรางวัล อาทิเช่น การเก็บช็อคโกแลตเอาไว้ในลิ้นชักในตําแหน่งที่ทุกคนในองค์กรรู้ เพ่ือที่จะ

สร้างความต่ืนเต้นและสร้างความผอ่นคลายทุกๆครั้งที่มีคนเดินไปเปิดลิ้นชักน้ันออกมา  

6. นําเครื่องมือสร้างผลงานสร้างสรรค์ออกมาในท่ีแจ้ง เช่นเคร่ืองพิมพ์ 3 มิติ เพราะบางคร้ังหากทีมงานได้เห็น

เครื่องมือเหล่าน้ัน อาจก่อให้เกิดไอเดียใหม่ๆขึ้นมาได้  

7. การสร้างห้องครัวที่ให้ความรู้สึกเหมือนอยู่บ้าน เพ่ือให้เกิดความรู้สึกผ่อนคลายในช่วงพักทานอาหาร

ระหว่างวัน และในบางคร้ังความคิดสร้างสรรค์ก็เกิดขึ้นในห้องครัวระหว่างมื้ออาหาร แต่สิ่งสําคัญคือห้องครัว

น้ีจะต้องไม่ทําให้รู้สึกเหมือนอยู่ในที่ทํางาน 

8. การออกแบบสถานที่ให้เกิดการสวมบทบาท ทั้งน้ีเพ่ือให้ทีมงานลองสวมบทบาทเป็นผู้ใช้งานดูบ้าง จาก

บรรยากาศการทํางาน เพ่ือที่จะได้สร้างความเข้าใจผู้ใช้งานได้อย่างลึกซึ้ง อาทิเช่น ห้องประชุมของบริษัท 

Airbnb จะถูกออกแบบตามแบบห้องของห้องพักที่เป็นที่นิยมมากที่สุดทั่วโลก เพ่ือเป็นการเตือนสติสมาชิกใน

ทีมว่าพวกเขามีหน้าที่ที่จะต้องสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับผู้ใช้อยู่เสมอ  

9. ใช้ธรรมชาติขัดเกลาจิตใจ โดยมีงานวิจัยออกมาอธิบายถึงผลอิทธิพลของการออกแบบสถานที่ด้วยกลิ่นอาย

ของธรรมชาติต่อระบบการทํางานของกระบวนการคิดของสมอง โดยเป็นการสร้างความผ่อนคลาย ทําให้

สมองสามารถทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น  

10.การอนุญาตให้สมาชิกในองค์การสามารถตกแต่งพื้นที่ได้อย่างอิสระ เช่นการติดภาพหรือไอเดียต่าง ๆ บน 

    ผนังเพ่ือเอ้ือต่อกระบวนการในการทํางานมากย่ิงขึ้น เพราะผลงานที่พวกเขาสร้างสรรค์ขึ้นมาให้องค์กร ย่อม    

    มีมูลค่ามากกว่าภาพวาดบนผนังหรือสีบนผนัง  

11.มีพื้นที่สําหรับการทํางานในโครงการ เช่น พ้ืนที่ที่สมาชิกในองค์กรสามารถทํางานค้างเอาไว้โดยไม่ต้องห่วง   

    ว่าผลงานจะถูกเก็บกวาดหรือเคลื่อนย้าย  

      12.มีพื้นที่สําหรับการเล่นสนุกบ้าง เช่น ในห้องประชุมของบริษัท Jump Associate ได้มีการนําลูกบอลสําหรับ   

          เล่นพิลาทีสมาแทนที่เก้าอ้ีในการน่ังประชุม หรือการมีชิงช้าในที่ทํางาน ทั้งน้ีก็เพ่ือสร้างบรรยากาศผ่อนคลาย 

          และเป็นกันเอง เพ่ือให้เกิดการไว้เน้ือเช่ือใจในทีมงาน และเป็นการส่งเสริมความคิดที่เป็นอิสระมากขึ้น  

      13.การสร้างพื้นที่ที่เหมาะสมกับการใช้งาน เช่น การมีสัญญาณอินเตอร์เน็ตทั่วทุกที่หรือการมีที่เสียบปลั๊กอยู่ทั่ว    

          บริเวณเพ่ือเป็นการง่ายต่อการโยกย้ายจุดทํางานตามลักษณะของงาน  
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สรุปทา้ยบท 

หน่ึงในตัวแปรสําคัญที่จะส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการทํางานด้วยกระบวนการคิดเชิงออกแบบคือ 

การสร้างสภาพแวดล้อมที่เหมาะสมสําหรับการคิดเชิงออกแบบในเชิงสร้างสรรค์ กระบวนการคิดเชิงออกแบบที่มี

ประสิทธิภาพมักจะเกิดจากทีมงานท่ีมีความคิดสร้างสรรค์ และกล้าที่จะสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ เพ่ือสร้างนวัตกรรม

เปลี่ยนโลก IDEO ได้วางแกนหลักของการสร้างสภาพแวดล้อม หรือพ้ืนที่สําหรับกระบวนการคิดเชิงออกแบบว่า

จะต้องเป็น พ้ืนที่ในการสร้างแรงบันดาลใจ (Inspiration)พ้ืนที่สําหรับการระดมความคิด (Ideation) และ พ้ืนที่ในการ

ลงมือทํา (Implementation)และวิธีการที่ดีที่สุดในการออกแบบพ้ืนที่ที่มีความเหมาะสมสําหรับกระบวนการคิดเชิง

ออกแบบ คือการนํากระบวนการคิดเชิงออกแบบทั้ง 5 ขั้นตอน (Empathize, Define, Ideate, Prototype, Test) 

มาใช้ โดยคุณลักษณะของสภาพแวดล้อมที่ ดีสําหรับการส่งเสริมความคิดดังกล่าวนอกเหนือจากการสร้าง

สภาพแวดล้อมที่เหมาะสมสําหรับทีมออกแบบแล้ว การสร้างพ้ืนที่ส่วนตัวเพ่ือบ่มเพาะพลังความคิดสร้างสรรค์ของ

ตัวเองก็มีความสําคัญ ที่จะช่วยสนับสนุนบุคลากรที่ใช้พ้ืนที่น้ันๆ ดังน้ันจะเห็นได้ว่าสภาพแวดล้อมถือได้ว่าเป็นบริบท

สําคัญที่จะช่วยส่งเสริมคนให้เกิดประสิทธิภาพในกระบวนการคิดเชิงออกแบบ  

 

คําถามทา้ยบท 

1. สภาพแวดล้อมในเชิงออกแบบของ IDEO ทั้ง 3 แบบ (Inspiration, Ideation, Implementation) เป็นการ

ช่วยส่งเสริมกระบวนการคิดเชิงออกแบบในขั้นตอนไหนบ้าง  

2. อธิบายถึงอิทธิพลของสภาพแวดล้อมต่อประสิทธิภาพในการทํางานตามกระบวนการคิดเชิงออกแบบ 

3. เขียนถึงพ้ืนที่ทํางานในฝันที่จะทําให้สามารถดึงพลังความสร้างสรรค์ของตนเองออกมาได้อย่างเต็มที่  
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บทท่ี 10 

การคิดเชิงออกแบบของการบริการ  

(Design Thinking for Service)  

“ถ้าคุณถามคนสบิคนว่าการออกแบบบริการคืออะไร 

คุณจะได้คําตอบแตกต่างกันออกไปถึง-อย่างน้อย 11 คําตอบ” 

--Richard Buchanan 

 

วัตถุประสงค ์

1. เพ่ืออธิบายความหมาย และหลักการของการคิดเชิงออกแบบของการบริการ 

2. เพ่ือศึกษาขั้นตอนและกระบวนการทําซ้ําของการทํางานออกแบบบริการ  

3. เพ่ือเข้าใจความหมายและปัจจัยที่สําคัญในการออกแบบบริการเพ่ือการมีปฏิสัมพันธ์ 

 

บทนํา 

ในปัจจุบันกระบวนการคิดเชิงออกแบบได้ถูกนํามาประยุกต์ใช้ในองค์กรหลายประเภท ต้ังแต่ขั้นตอนของการ

ทําเข้าใจพฤติกรรมเชิงลึกของผู้บริโภค การระดมสมองและการพัฒนาแบบจําลอง เป็นต้น หน่ึงในประเภทขององค์กร

ที่นําการคิดเชิงออกแบบมาประยุกต์ใช้และประสบความสําเร็จ คือ องค์กรประเภทที่ดําเนินกิจการเก่ียวกับการบริการ 

ซึ่งองค์กรประเภทน้ีให้ความสนใจเกี่ยวกับกระบวนการคิดเชิงออกแบบเป็นอย่างมาก จนนํามาซึ่งการสร้างแนวทาง

สําหรับการออกแบบบริการ 

การออกแบบบริการ (Service design) เป็นการออกแบบประสบการณ์ให้กับผู้บริโภค นักออกแบบบริการนํา

ขั้นตอนต่างๆของการคิดเชิงออกแบบมาใช้ โดยเฉพาะข้ันตอนการจําลองความคิดให้ออกมาเป็นรูปธรรม น่ันคือ การ

แปลงความคิดให้ออกมาเป็นภาพหรือสิ่งที่จับต้องได้ เช่น การทําเรื่องราวสั้นๆ (Story board) หรือการสวมบทบาท

สมมติ (Role play) ขั้นตอนน้ีอาจจะไม่จําเป็นสําหรับการออกแบบประเภทอื่น แต่ถือเป็นขั้นตอนที่มีความจําเป็น

อย่างมากสําหรับนักออกแบบบริการในการตอบสนองพฤติกรรมและความต้องการของลูกค้า การออกแบบบริการ

สามารถทําได้ต้ังแต่งานเล็กๆ เช่น การปรับแต่งการใช้งานบนหน้าเว็บไซต์ขององค์กรเพ่ือให้ลูกค้าเข้าใช้งานได้สะดวก

ขึ้น จนถึง การปรับกระบวนการที่ซับซ้อนในการรับส่งสินค้าและจ่ายเงินผ่านหลายช่องทางพร้อมกัน นักออกแบบ

บริการต้องทํางานกับทั้งระบบเพ่ือสร้างประสบการณ์ที่น่าประทับใจให้กับลูกค้า ซึ่งเป็นเป้าหมายของการออกแบบ

บริการน่ันเอง (กัญญ์ชลา นาวานุเคราะห์, 2556) 

การออกแบบบริการได้รับความนิยมมากขึ้นเรื่อยๆ เน่ืองจากเป็นการสร้างสรรค์กระบวนการทํางานแบบใหม่

ที่เป็นการรวมตัวของทั้งผลิตภัณฑ์ บริการ ผู้คนกลุ่มต่างๆและเทคโนโลยีเข้าด้วยกันผ่านการเช่ือมต่อจากหลายๆ

ช่องทาง การออกแบบบริการเป็นกระบวนการทําซ้ําที่ช่วยให้องค์กรสามารถสร้างนวัตกรรมใหม่ๆ โดยแต่ละองค์กร

อาจจะเร่ิมจากการที่มีทีมงานต้ังต้นเร่ิมทําโครงการโดยใช้เครื่องมือหรือวิธีการเพียง 2-3 แบบ ในการสร้างโครงการ
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แรก หลังจากนั้นทีมงานจะเร่ิมเรียนรู้และปรับปรุงกระบวนการทํางานให้เข้ากับวัฒนธรรมขององค์กรมากข้ึนและเกิด

การพัฒนาทีมงานกลุ่มใหม่ๆเพ่ิมขึ้นจากการจัดการประชุม สัมมนาและการทํากิจกรรมแลกเปลี่ยนความรู้ภายใน

องค์กร เมื่อถึงจุดหน่ึงองค์กรจะสามารถสร้างทีมที่มาจากหลายแผนกและหลายภูมิภาคให้มาทํางานร่วมกันได้อย่างมี

ประสิทธิภาพและบางองค์กรอาจจะสามารถสร้าง DNA สําหรับการออกแบบบริการให้กับพนักงานทุกคนจนกลายเป็น

วัฒนธรรมขององค์กรได้ (Stickdorn, 2011) 

 

ความหมายของการคิดเชิงออกแบบสําหรับการบริการ 

การคิดเชิงออกแบบสําหรับการบริการ (Service design thinking) คือ การรวมตัวของเครื่องมือและชุด

ความรู้จากหลากหลายสาขาวิชา เช่น ทักษะทางการออกแบบ (Design) การจัดการ (Management) และ วิศวกรรม

ทางด้านกระบวนการ (Process engineering) เพ่ือสร้างสรรค์ให้เกิดธุรกิจบริการที่มีความแตกต่างผ่านการออกแบบ

ประสบการณ์ที่ตรงใจกลุ่มลูกค้าเป้าหมายโดยเฉพาะลูกค้าในกลุ่มธุรกิจค้าปลีก ธนาคาร คมนาคม และสาธารณสุข 

เป็นต้น การออกแบบบริการเป็นการสร้างระบบและกระบวนการของธุรกิจ โดยมีเป้าหมายในการส่งมอบการบริการที่

มีประโยชน์ มีประสิทธิภาพ และสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้ ทั้งในเรื่องของสภาพแวดล้อม การติดต่อสื่อสาร และตัว

ผู้ส่งมอบการบริการด้วย ถือเป็นการออกแบบบริการองค์รวมให้กับลูกค้า (Copenhagen Institute of Interaction 

Design, 2008; Engine Service Design, 2010) 

 

หลักการของการคิดเชิงออกแบบสําหรับการบริการ 

Stickdorn (2011) ได้พัฒนาหลักการของการคิดเชิงออกแบบสําหรับการบริการ ซึ่งมีอยู่ด้วยกัน 5 ประการ ดังน้ี  

1. การเนน้ให้ผู้ใช้เปน็ศนูย์กลาง (User-centered) 

โดยปกติแล้ว การให้บริการต่างๆจะเก่ียวข้องกับการมีปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้า ซึ่งจะเห็นได้

ว่าการส่งมอบการบริการน้ันจะต้องมีส่วนเก่ียวข้องกับลูกค้าเสมอไม่ทางใดก็ทางหน่ึง ดังน้ัน องค์กรจึงมีความจําเป็นที่

จะต้องออกแบบการบริการโดยมีผู้ใช้/ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง การให้ความใส่ใจกับลูกค้า และนําเสนอบริการตามที่ลูกค้า

ต้องการ มีส่วนช่วยให้ลูกค้าใช้บริการบ่อยขึ้น และเต็มใจที่จะแนะนําและบอกต่อบริการของเราให้กับบุคคลอ่ืนแต่การ

ที่จะทําการออกแบบบริการโดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลางได้น้ัน นักออกแบบบริการจะต้องรู้จักใช้เครื่องมือและวิธีการ

ต่างๆในการทําความเข้าใจประสบการณ์ของลูกค้าในเชิงลึกเสมือนกับเป็นตัวลูกค้าเอง ย่ิงไปกว่าน้ัน การบริการ

ทั้งหลายที่ถูกออกแบบมานั้นควรจะมาจากประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับผ่านประสาทสัมผัสทั้ง 5 ด้านด้วย 

2. การสรา้งคณุคา่ร่วมกัน (Co-creative) 

กระบวนการออกแบบโดยเน้นผู้ใช้เป็นศูนย์กลางน้ัน จะทําให้เราทราบว่าเรามีกลุ่มผู้ใช้กลุ่มใดบ้าง และแต่ละ

กลุ่มมีความต้องการแตกต่างกันอย่างไรนอกจากผู้ใช้แล้ว การให้บริการยังเก่ียวข้องกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ 

เช่น พนักงานหน้าร้าน พันธมิตรที่เป็นคู่ค้า หรือกลุ่มผู้ที่อยู่อาศัยในพ้ืนที่บริเวณเดียวกันกับทางบริษัท เป็นต้น ในการ
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ออกแบบบริการจึงควรที่จะให้บุคคลเหล่าน้ีเข้ามามีส่วนร่วมในการสร้างสรรค์และออกแบบข้อเสนอทางด้านคุณค่า

สําหรับการบริการ การมีส่วนร่วมในการออกแบบของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจะทําให้การมีปฏิสัมพันธ์กันระหว่างกลุ่ม

บุคคลเหล่าน้ีเป็นไปได้อย่างราบร่ืนขึ้นเมื่อมีการให้บริการจริง ทั้งยังจะช่วยให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงขึ้น และ

พนักงานทํางานได้ง่ายขึ้น   

3. การจับเรียงลาํดับ (Sequencing) 

สิ่งที่สําคัญในการออกแบบบริการ คือ เรื่องของระยะเวลาในการเข้าใช้บริการ เน่ืองจากระยะเวลาของการรับ

บริการมีผลต่ออารมณ์ของลูกค้า เช่น ลูกค้าอาจจะรู้สึกเบ่ือหน่ายถ้าต้องรอรับบริการนานเกินไป หรือลูกค้าอาจจะรู้สึก

เครียดถ้าการให้บริการเร่งรัดเกินไปเพ่ือที่จะออกแบบบริการให้ตอบโจทย์ลูกค้า การออกแบบจึงควรจะถูกนํามาทําให้

เห็นเป็นภาพที่เรียงลําดับเพ่ือแสดงความเช่ือมโยงของกิจกรรมแต่ละกิจกรรม และควรที่จะเข้าใจว่าในแต่ละกิจกรรม

จะมีจุดที่มีปฏิสัมพันธ์ (touch point) กับลูกค้าในรูปแบบใดบ้าง และเป็นในรูปแบบทางตรงหรือทางอ้อม เช่น ใน

รูปแบบทางตรงอาจจะเป็นจุดที่มีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลต่อบุคคล บุคคลกับเคร่ืองอัตโนมัติ หรือระหว่างเครื่องจักร

กับเครื่องจักร หรือในรูปแบบทางอ้อมจะเป็นในรูปแบบของการที่บุคคลอ่านรีวิวของลูกค้าคนอ่ืน หรือ การมี

ปฏิสัมพันธ์ผ่านสื่อสิ่งพิมพ์ หรือสื่อออนไลน์ เป็นต้น  

ในทุกกระบวนการของการบริการน้ัน จะมีการการจัดเรียงลําดับอยู่ 3 ขั้นตอน ก็คือ (1) ขั้นตอนก่อนการ

ให้บริการ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นขั้นตอนที่ลูกค้ารับรู้ว่าต้องการที่จะเข้าใช้บริการ โดยอาจจะรับรู้จากการเห็นโฆษณา 

หรือได้รับการบอกต่อจากเพ่ือนร่วมงาน เป็นต้น (2) ขั้นตอนในระหว่างการเข้ารับบริการ เป็นขั้นตอนที่จะดึงดูดความ

สนใจของลูกค้าและสร้างความประทับใจในแต่ละกระบวนการ การจะบริการลูกค้าได้ดีจะต้องมีการทดสอบซ้ําหลายๆ

ครั้ง เพ่ือส่งมอบการบริการที่ยอดเย่ียม และ (3) ขั้นตอนหลังการให้บริการซึ่งอาจจะเก่ียวข้องต้ังแต่การทําความ

สะอาดร้านหลังจากที่ให้บริการลูกค้า การติดตามและประเมินผลความพีงพอใจของลูกค้า เป็นต้น 

4. การทําให้เหน็เป็นหลักฐาน (Evidencing) 

การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ดังน้ันเพ่ือที่จะทําให้ลูกค้าจดจําประสบการณ์ที่ดีของการให้บริการ การทํา

บริการให้จับต้องได้ผ่านอุปกรณ์ หรือวัตถุทางกายภาพต่างๆ จึงเป็นเรื่องที่สําคัญ เพราะสิ่งที่จับต้องได้ เช่น 

เฟอร์นิเจอร์ที่ตกแต่งในร้าน หรือของที่ระลึกที่มอบให้กับลูกค้า  จะช่วยทําให้ลูกค้ารู้สึกดีทั้งจากขั้นตอนในระหว่างการ

เข้ารับบริการ และอาจจะส่งผลไปถึงขั้นตอนหลังจากให้บริการแล้ว และถ้าทํากระบวนการสร้างสิ่งที่จับต้องได้ให้น่า

ประทับใจก็จะทําให้องค์กรย่ิงมีโอกาสสร้างการบอกต่อและความจงรักภักดีให้เกิดขึ้นในกลุ่มลูกค้า นอกจากน้ันการ

สร้างสิ่งที่จับต้องได้สามารถเป็นตัวส่งสัญญาณให้เห็นถึงความมีมาตรฐานของบริการน้ันๆ เช่น การพับกระดาษชําระที่

อยู่ในห้องนํ้าของโรงแรมกลายเป็นสัญลักษณ์บ่งช้ีว่าห้องนํ้าได้รับการดูแลทําความสะอาดจากแม่บ้านของโรงแรมแล้ว 

แต่ในบางคร้ังการสร้างประสบการณ์ให้เป็นสิ่งที่จับต้องได้ก็ไม่ใช่สิ่งที่ลูกค้าปรารถนา เช่น การส่งโบรชัวร์ไปที่บ้าน

บ่อยคร้ัง หรือการส่งอีเมล์จนกลายเป็นอีเมล์ขยะ  
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5. การทําให้เปน็องค์รวม (Holistic)  

โดยทั่วไปแล้ว ลูกค้าจะรับรู้การบริการได้ผ่านประสาทสัมผัสทั้ง 5 ดังน้ันในการออกแบบการบริการ องค์กร

ต้องพิจารณาสภาพแวดล้อมที่เก่ียวข้องทั้งหมดแบบองค์รวม เริ่มต้ังแต่การเข้าใจการรับรู้ของลูกค้าที่จะเกิดขึ้นเมื่อ

เผชิญกับสภาพแวดล้อมของการบริการ ณ จุดที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (Touch-point) ถัดมา คือ การทําความเข้าใจ

ลําดับการได้รับประสบการณ์ในเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer journey) องค์กรควรจะทําการตรวจสอบ

อารมณ์ที่เกิดขึ้นในแต่ละเส้นทางการเดินทางทั้งของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดด้วย นอกจากนั้นองค์กรควร

จะคํานึงถึงเส้นทางการเดินทางที่เป็นทางเลือกอ่ืนๆด้วย องค์กรควรนําศาสตร์อ่ืนๆและเทคโนโลยีใหม่ๆเข้ามาร่วมใน

การบูรณาการ เพ่ือที่จะทําการคิดเชิงออกแบบสําหรับการบริการแบบองค์รวม  

 

กระบวนการทําซํ้าของการทํางานออกแบบบริการ  

กระบวนการออกแบบบริการน้ันไม่ได้มีขั้นตอนการออกแบบที่เป็นเส้นตรงและแน่นอนตายตัว ในทุกขั้นตอน

ของกระบวนการออกแบบบริการอาจจะมีความจําเป็นที่จะต้องหยุดคิด ถอยหลังกลับมาทบทวนอีกครั้ง  หรือต้อง

กลับมาเริ่มทําใหม่ต้ังแต่ต้น การย้อนกลับมาคิดจะทําให้นักออกแบบได้เรียนรู้จากข้อผิดพลาดของการกระทําครั้งก่อน 

ดังน้ันกระบวนการที่นําเสนอในช่วงแรกออกมาน้ันจะเป็นเพียงกรอบแนวคิดกว้างๆ กระบวนการออกแบบบริการจะ

ถูกทําซ้ําหลายๆครั้ง และมีการปรับเปลี่ยนไปตามรูปแบบและเน้ือหาของการบริการ อย่างไรก็ตาม การออกแบบ

บริการที่ลงรายละเอียดทั้งหมดน้ันเป็นเรื่องที่ทําได้ยาก องค์กรจึงต้องตัดสินใจว่าจะลงรายละเอียดในจุดที่มีปฏิสัมพันธ์

กับลูกค้าในจุดใด และจุดน้ันต้ังอยู่ในส่วนใดของประสบการณ์ในการเดินทางของลูกค้า ทั้งน้ีการตัดสินใจจะขึ้นอยู่กับ

งบประมาณที่ได้รับ ทรัพยากรท่ีมีอยู่ และมุมมองของลูกค้าด้วย 

กระบวนการในการออกแบบบริการนั้นมี 4 ขั้นตอนพ้ืนฐาน ประกอบไปด้วย การสํารวจและเก็บข้อมูล 

(Exploration) การสร้างสรรค์แนวคิดการบริการ (Creation) การทดสอบแนวคิด (Reflection) และการนําไปปฏิบัติ

จริง (Implementation) โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปน้ี (Stickdorn, 2011) 

1.  การสํารวจและเก็บข้อมูล (Exploration) 

แม้ว่าการออกแบบบริการจะมีจุดมุ่งหมายในการออกแบบโดยให้ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง แต่กระบวนการท่ี

แท้จริงแทบจะไม่ได้เริ่มต้นด้วยลูกค้าเลย ซึ่งกระบวนการสําหรับการสํารวจและเก็บข้อมูลจะมีดังน้ี (Stickdorn, 

2011; TCDC, 2557) 

 การทําความเข้าใจวัฒนธรรมและเปา้หมายขององค์กร 

งานแรกของนักออกแบบบริการคือการทําความเข้าใจวัฒนธรรมและเป้าหมายขององค์กร และยังต้องทํา

ความเข้าใจกับองค์กรว่าการออกแบบบริการคืออะไร องค์กรมีการเตรียมตัวอย่างไรสําหรับกระบวนการเหล่าน้ี 

เน่ืองจากกระบวนการออกแบบบริการเก่ียวข้องกับการสร้างสรรค์งานร่วมกันจากผู้เก่ียวข้องหลายกลุ่ม องค์กรจึงต้อง

ทําความตกลงว่านักออกแบบบริการจะมีบทบาทมากน้อยเพียงใด เครื่องมือที่สามารถนํามาใช้ในขั้นตอนน้ีได้แก่ การ
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ระบุผู้ที่เก่ียวข้อง (Stakeholder map) เป็นการระบุผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดของการบริการว่ามีความเช่ือมโยงกับ

กิจกรรมใดบ้าง และมีความสัมพันธ์ในระดับใด   

 การเสาะหาปัญหาภายในองค์กร 

หลังจากที่ได้ทําความเข้าใจบทบาทเบื้องต้นแล้ว นักออกแบบบริการจะเริ่มทําการเสาะหาปัญหาขององค์กร

จากมุมมองของลูกค้า การทําเข้าใจสถานการณ์และปัญหาขององค์กรจากมุมมองของกลุ่มลูกค้าปัจจุบันและกลุ่มลูกค้า

ในอนาคตสําคัญมากต่อการออกแบบบริการ การจะเข้าใจพฤติกรรมลูกค้าในเชิงลึกน้ันไม่ใช่เพียงแค่การเก็บรวบรวม

ข้อมูลทั่วๆไปเท่าน้ัน การออกแบบบริการใช้วิธีการและเครื่องมือมากมายจากหลายแขนงวิชาเพ่ือศึกษาพฤติกรรมและ

ความคิดของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หน่ึงในเคร่ืองมือที่นํามาใช้ในการเก็บข้อมูลที่สําคัญและเป็นที่นิยมมากสําหรับการ

ออกแบบบริการ คือ เครื่องมือการวิจัยที่เรียกว่า ชาติพันธ์ุวรรณนา (Ethnography research) ซึ่งเป็นวิธีการศึกษา

ของสาขามานุษยวิทยา โดยผู้วิจัยจะเข้าไปทําการสังเกต เข้าร่วม และสัมภาษณ์กลุ่มประชากรท่ีจะศึกษา เพ่ือที่จะ

ได้รับข้อมูลที่ถูกต้องและไม่มีอคติ   

 การนําข้อคน้พบท่ีได้มาทาํให้เปน็ภาพ 

เน่ืองจากการบริการน้ันเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และมีกระบวนการท่ีสลับซับซ้อน การทําให้เป็นภาพจะช่วยให้

เข้าใจได้ง่ายและสร้างความเข้าใจที่ตรงกัน ทั้งยังสามารถทําให้เห็นมุมมองและโอกาสใหม่ๆในการบริการได้อีกด้วย ซึ่ง

เครื่องมือที่สามารถนํามาใช้ในขั้นตอนน้ีได้แก่ การระบุระบบต่างๆที่เก่ียวข้อง (System map) มีความคล้ายคลึงกับ

การระบุผู้ที่เก่ียวข้อง แต่จะเน้นในเร่ืองของประสบการณ์ของผู้ใช้บริการว่ามีระบบที่เก่ียวข้องทั้งทางตรงและทางอ้อม

อย่างไร หรือ การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้ใช้ (Empathetical journey) การเข้าใจเส้นทางของประสบการณ์ของลูกค้า

แบบเอาใจเขามาใส่ใจเรา  

2.  การสรา้งสรรค์แนวคิดการบริการ (Creation) 

การสร้างสรรค์แนวคิดการบริการเป็นขั้นตอนเริ่มต้นในการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ซึ่งเป็นส่วนแรกของการเริ่มต้น

ของกระบวนการทําซ้ํา และยังเป็นขั้นตอนที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิดกับขั้นตอนที่ 3 การนําแนวคิดไปทดสอบ 

(Reflection) งานในส่วนของกระบวนการสร้างสรรค์แนวคิดน้ันเป็นการพยายามสร้างแนวคิดและพัฒนาวิธีการ

แก้ปัญหาจากข้อมูลที่ได้ในกระบวนการแรก ดังน้ันกระบวนการน้ีจึงเก่ียวข้องกับการทดสอบความคิดและแนวคิด

ใหม่ๆซ้ําแล้วซ้ําอีก เน่ืองจากขั้นตอนน้ีไม่ใช่การคิดสิ่งใหม่โดยพยายามหลักเลี่ยงข้อผิดพลาด แต่กลับเป็นขั้นตอนที่ทํา

การสํารวจข้อผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นให้มากที่สุดท่าที่จะทําได้  หัวใจของกระบวนการน้ีคือการทําให้ทราบข้อผิดพลาดให้

เร็วที่สุดต้ังแต่เริ่มแรกก่อนที่จะนําระบบใหม่เข้าไปใช้ เพราะต้นทุนในการปรับแนวคิดและทําซ้ําน้ัน เมื่อคํานวณดูแล้ว

จะพบว่ามีต้นทุนที่เพ่ิมขึ้นน้อยกว่าต้นทุนที่เกิดขึ้นจากการล้มเหลวหลังจากที่ได้เปิดตัวบริการใหม่ไปแล้ว การคิดเชิง

ออกแบบบริการน้ันไม่ใช่กระบวนการทําซ้ําแค่เพียง 4 ขั้นตอน แต่ยังรวมถึงการทําซ้ําในแต่ละขั้นตอนด้วย เครื่องมือที่

นิยมใช้ในการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ คือ การใช้กระดาษโน้ตแบบมีกาว (Sticky notes) เพราะเป็นเคร่ืองมือที่ใช้ได้

ง่ายและสามารถทําให้เห็นกระบวนการและความเช่ือมโยงได้อย่างรวดเร็ว นอกจากน้ันยังทําให้ผู้เข้าร่วมกลุ่มสามารถ

ที่จะตรวจเช็คข้อมูลและแสดงความคิดเห็นเพ่ิมเติมได้อย่างเต็มที่  
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3.  การทดสอบแนวคิด (Reflection)  

หลังจากที่ได้พัฒนาแนวคิดจากขั้นตอนที่ 2 แล้ว ขั้นตอนต่อมาคือการนําแนวคิดน้ันมาทดสอบ ซึ่งขั้นตอนน้ี

จะมีการทําซ้ําเกิดขึ้นหลายต่อหลายคร้ัง โดยทั่วไปการทดสอบผลิตภัณฑ์จะค่อนข้างง่ายกว่าการทดสอบแนวคิด 

เพราะการทดสอบผลิตภัณฑ์จะมีการสร้างตัวต้นแบบขึ้นมาตามที่ได้ออกแบบไว้ และนําไปทดสอบกับลูกค้ากลุ่มเล็กๆ 

เพ่ือจะได้ทราบถึงผลลัพธ์และนํามาปรับปรุงจนกระทั่งได้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ในขณะที่การทดสอบแนวคิด

น้ันจะต้องใช้เทคนิคที่แตกต่างออกไปจากการสร้างตัวต้นแบบ (Prototype) ของผลิตภัณฑ์ความท้าทายในขั้นตอนน้ี 

คือ การนําบริการที่จับต้องไม่ได้ไปทดสอบ พร้อมทั้งต้องให้ความใส่ใจในเร่ืองของอารมณ์ที่ลูกค้าจะได้รับจากการ

บริการด้วย ดังน้ันการสร้างภาพให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจในแนวคิดน้ันจึงเป็นงานท่ีสําคัญ การสร้างเป็นเรื่องราวผ่าน

ภาพ (storyboards) หรือวิดีโอคลิป (VDO clip) จะช่วยให้ลูกค้าเข้าใจในเน้ือเรื่องได้ แต่กระบวนการน้ีก็ยังขาดใน

เรื่องของการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ดังน้ันการทดสอบแนวคิดในสถานการณ์ที่ใกล้เคียงกับสถานการณ์จริงจึงเป็นเรื่อง

ที่สําคัญมาก การคิดเชิงออกแบบเพ่ือการบริการจึงมีการใช้การแสดงสวมบทบาทตัวละคร (Role play) เข้ามาช่วยใน

การสร้างอารมณ์และการมีปฏิสัมพันธ์ วิธีการนี้เป็นวิธีการที่มีต้นทุนที่ตํ่าและมีโอกาสท่ีจะทดสอบซ้ําได้หลายครั้ง

เพ่ือที่จะปรับปรุงแนวคิดและรูปแบบ   

4.  การนําไปปฏิบัติจริง (Implementation) 

ขั้นตอนของการนําแนวคิดการบริการใหม่ไปปฏิบัติจริงน้ันจะมีความเกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของ

กระบวนการ การเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดขึ้นต้องมีการทําคู่มือแนะแนวให้ทราบ และจําเป็นจะต้องมีการติดต่อสื่อสารที่

ชัดเจน นอกจากการทําความเข้าใจกับลูกค้าแล้ว พนักงานคือตัวจักรสําคัญในกระบวนการน้ี แรงจูงใจในการทํางาน

และการมีส่วนร่วมเป็นเรื่องที่สําคัญสําหรับการนําไปปฏิบัติอย่างย่ังยืน ดังน้ันองค์กรจึงจําเป็นที่จะต้องให้พนักงานเข้า

มามีส่วนในกระบวนการออกแบบบริการต้ังแต่เริ่มต้น องค์กรต้องทําให้แน่ใจว่าพนักงานเข้าใจแนวคิดและจะสนับสนุน

แนวคิดเก่ียวกับการออกแบบน้ัน ถ้าไม่ได้สร้างความเข้าใจอันดี และให้ความใส่ใจกับสิ่งที่พนักงานแสดงออกมาต้ังแต่

แรกจะส่งผลร้ายต่อการทํางานในอนาคต องค์กรจึงต้องทําการติดต่อสื่อสารกับพนักงานซึ่งสามารถทําได้ผ่านทาง

เครื่องมือต่างๆในขั้นที่ 3 เช่น การทําเรื่องราวผ่านภาพ (storyboards) หรือวิดีโอคลิป (VDO clip) ในขั้นตอนน้ี 

เครื่องมือการทําพิมพ์เขียวการบริการ (Service blueprint) จะถูกนํามาใช้เพ่ือที่จะทําให้กระบวนการออกแบบเป็น

มาตรฐานและมีหลักฐานบ่งช้ีว่าควรดําเนินการอย่างไร 

พิมพ์เขียวการบริการ (Service blueprint) เป็นเคร่ืองมอืที่ช่วยในออกแบบกระบวนการของการบริการ เพ่ือ

จะได้ส่งมอบการบริการแก่ลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ และช่วยให้เห็นจุดบกพร่องในกระบวนการให้การบริการจะได้

นําไปพัฒนาแก้ไขปรับปรุงคุณภาพการบริการให้เกิดความพึงพอใจแก่ลกูค้าและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อธุรกิจบริการ

ด้วยการจัดทําพิมพ์เขียวการบริการต้องอาศัยการทํางานเป็นทีมจากหลายฝ่าย โดยเฉพาะหากองค์กรมีลูกค้าหลาย

กลุ่มที่ได้รับการบริการที่ต่างกัน องค์กรควรจัดทําพิมพ์เขียวการบริการแยกออกจากกัน เพ่ือจะได้ไม่เกิดความสับสนใน

การให้บริการ  
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องค์ประกอบของพิมพ์เขียวการบริการน้ันจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลักๆ ดังน้ี(กาญจนาภรณ์ พลประทีป, 2557) 

1) ส่วนแรกจะเก่ียวข้องกับกิจกรรมต่างๆท่ีเกิดขึ้นในการบริการ ซึ่งสามารถจําแนกออกเป็น 5 ด้านคือ (1) 

องค์ประกอบทางกายภาพ (Physical evidence) (2) กิจกรรมของลูกค้า (Customer actions) (3) กิจกรรม

ของพนักงานที่ต้องติดต่อในส่วนหน้าร้าน (Onstage contact employee actions) (4) กิจกรรมของ

พนักงานการติดต่อหลังร้าน (Backstage contact employee actions) และ(5) กระบวนการสนับสนุน 

(Support processes) 

2) ส่วนที่ 2 จะเก่ียวข้องกับการเช่ือมต่อของกระบวนการดําเนินงาน ซึ่งถูกนําเสนอผ่านเส้นแนวนอน 3 เส้น คือ 

เส้นการมีปฏิสัมพันธ์ (Line of Interaction) เส้นสายตา (Line of Visibility) และเส้นการติดต่อประสานงาน

ภายใน (Line of Internal Interaction)   

ขั้นตอนในการจัดทําพิมพ์เขียวการบริการน้ันมีอยู่ด้วยกัน 6 ขั้นตอน ดังน้ี (กาญจนาภรณ์ พลประทีป, 2557 

(1) วางแผนและคัดเลือกกระบวนการใดกระบวนการหน่ึงของการบริการเพ่ือนํามาออกแบบพิมพ์เขียว 

(2) เลือกกลุ่มผู้ใช้บริการที่เป็นกลุ่มลูกค้าเป้าหมายหลักมาทําการออกแบบเป็นลําดับแรก 

(3) การกําหนดขั้นตอนกิจกรรมต่างๆ ที่ลูกค้าจะต้องทํา หรือมีประสบการณ์เมื่อมาใช้บริการน้ัน 

(4) ระบุกิจกรรมของพนักงานที่ให้บริการทั้งในส่วนของหน้าร้านและหลังร้าน โดยการลากเส้นการติดต่อของ

ลูกค้าและเส้นสายตา 

(5) โยงกิจกรรมของลูกค้า พนักงานผู้ให้บริการ และฝ่ายสนับสนุนเข้าด้วยกัน เพ่ือให้เห็นรูปแบบการติดต่อกันทั้ง

ในส่วนบริการภายนอกกับลูกค้า และการติดต่อประสานงานภายในกับพนักงานด้วยกัน 

(6) ระบุลักษณะทางกายภาพที่ลูกค้าเห็นหรือมีประสบการณ์ลงไปในแต่ละขั้นตอนของการติดต่อของลูกค้า 

หลักการโดยทั่วไปของการออกแบบบริการ จะต้องคํานึงถึงสิ่งต่อไปน้ี 

(1) การบริการควรจะถูกออกแบบจากการที่องค์กรและทีมนักออกแบบทําความเข้าใจให้ตรงกันในเรื่องของ

วัตถุประสงค์ที่แท้จริงของการบริการ ความต้องการของลูกค้าสําหรับการบริการ และความสามารถของผู้

ให้บริการที่จะส่งมอบการบริการน้ัน 

(2) การบริการควรจะถูกออกแบบเพ่ือส่งมอบบริการที่มีประสิทธิภาพทั่วทั้งระบบ ไม่ใช่ออกแบบเพ่ือส่งมอบแบบ

แยกออกไปเป็นส่วนๆ เพราะจะทําให้คุณภาพของบริการในภาพรวมดูแย่ลงได้ 

(3) การบริการควรจะถูกออกแบบให้มีประสิทธิภาพมากที่สุดเพ่ือสร้างคุณค่าสําหรับผู้ใช้และลูกค้า 

(4) การบริการควรจะถูกออกแบบบนพ้ืนฐานความเข้าใจที่ว่าเหตุการณ์พิเศษจะถูกปฏิบัติเฉกเช่นเดียวกับ

เหตุการณ์ปกติ  

(5) การบริการควรจะถูกออกแบบจากความต้องการใช้บริการของลูกค้าเสมอ 

(6) การบริการควรจะถูกพัฒนาแล้วนํามาทําตัวต้นแบบก่อนที่จะพัฒนาจนเต็มรูปแบบ 

(7) การบริการต้องถูกออกแบบให้สอดคล้องกับแนวทางหรือรูปแบบธุรกิจที่ชัดเจน 
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(8) การบริการควรจะถูกพัฒนาข้ึนจากกิจกรรมท่ีจะสร้างคุณค่าที่แท้จริง (Minimum Viable Service: MVS) 

แล้วลองนําออกมาทดสอบ ควรทําซ้ําไปซ้ํามาและค่อยๆปรับปรุงโดยการเพ่ิมคุณค่าทีละคุณค่าจากเสียง

สะท้อนกลับของลูกค้า 

(9) การบริการควรจะถูกออกแบบและส่งมอบผ่านการร่วมมือกันของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียในทุกภาคส่วน 

 

การออกแบบเพื่อการมีปฏิสมัพันธ์ (Interaction design) 

การบริการ คือ ชุดของการมีปฏิสัมพันธ์ที่ต่อเน่ืองระหว่างลูกค้าและระบบของการบริการ โดยผ่านจุดสัมผัส

ประเภทต่างๆ (Touch point) ที่เก่ียวข้องกับการเดินทางของลูกค้า (Customer journey) แม้ว่าการมีปฏิสัมพันธ์

ระหว่างลูกค้ากับผู้ให้บริการจะเป็นหนทางหลักที่องค์กรจะได้สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า แต่องค์กรหลายแห่งก็ไม่ได้

ให้ความสําคัญกับเรื่องน้ีอย่างจริงจัง ดังน้ันการออกแบบเพ่ือการมีปฏิสัมพันธ์จึงเป็นเรื่องที่สําคัญสําหรับองค์กร การที่

จะสร้างคุณค่าให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า องค์กรจะต้องใช้เวลาในการทําความเข้าใจรูปแบบของการมี

ปฏิสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า ซึ่งน่ันหมายความว่า เรื่องแรก องค์กรจะต้องมองการบริการของตนเองผ่าน

มุมมองของลูกค้า และเรื่องที่สอง องค์กรจะต้องออกแบบในทิศทางที่ลูกค้าจะรู้สึกว่าได้รับคุณค่าจากประสบการณ์ที่

สม่ําเสมอจากการรับบริการ แต่ว่าโดยทั่วไปแล้ว เราจะเห็นว่า องค์กรส่วนใหญ่ยังเพิกเฉยประเด็นพวกน้ี และทําให้

ลูกค้ารู้สึกถูกทอดทิ้ง และคุณค่าของการบริการก็สูญเสียไป 

หน่ึงในลักษณะหลักของการบริการ คือ การนําพนักงานเข้าไปอยู่ในการเช่ือมต่อกับลูกค้า แต่ปัจจุบัน

เทคโนโลยีได้ถูกนํามาแทนที่อย่างรวดเร็ว ในบทน้ีจึงเน้นเรื่องการออกแบบเพ่ือการมีปฏิสัมพันธ์สําหรับการบริการผ่าน

ทางเทคโนโลยี เน่ืองจากการบริการผ่านเทคโนโลยีได้เริ่มเข้ามามีบทบาทจนเกือบจะเป็นศูนย์กลางการส่งมอบบริการ 

เช่น การบริการตัวเอง (Self-service) การร่วมกันผลิต (Co-production) และเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social 

network) การออกแบบการมีปฏิสัมพันธ์ทั้งในเรื่องของผลิตภัณฑ์และบริการเป็นสาขาที่กําลังเติบโตอย่างรวดเร็ว 

และบริษัทใหญ่ๆให้ความสําคัญและทําได้เป็นอย่างดี เช่น บริษัท Apple และ Microsoft ซึ่งบริษัทเหล่าน้ีมีนัก

ออกแบบด้านการมีปฏิสัมพันธ์จํานวนมาก เพ่ือสร้างชีวิตของลูกค้าให้ดําเนินการได้ขึ้น และมีความพึงพอใจมากขึ้น 

 

ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจ (Desirability) 

ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจถือเป็นหัวใจในการออกแบบการเช่ือมต่อระหว่างองค์กรกับลูกค้า 

การมีปฏิสัมพันธ์ที่สร้างความพึงพอใจ คือ การสร้างความน่าเช่ือถือ ความไว้ใจ และประสบการณ์ที่น่าประทับใจให้กับ

บริการ ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจมีความเก่ียวข้องทางด้านอารมณ์เป็นอย่างมาก เพราะการทําด้านน้ีให้

ดีคือการทําเงินให้กับองค์กรน่ันเอง แต่การทําเร่ืองน้ีไม่ใช่เรื่องง่าย เพราะการสร้างความพึงพอใจต้องใช้การร่วมมือกัน

ระหว่างช่องทางดิจิตอลและช่องทางด้ังเดิมในองค์กรที่ให้บริการ เพ่ือที่จะดําเนินการเรื่องน้ีให้มีประสิทธิภาพ องค์กร

จะต้องเติมเต็มและทําคะแนนในเรื่องสําคัญ 3 เรื่อง ดังรูปที่ 10-1 
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รูปภาพที่ 10-1 แผนภาพแสดงส่วนประกอบของความสามารถในการสร้างความพึงพอใจ 

1. อรรถประโยชน์ (Utility) 

ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจน้ัน ขึ้นอยู่กับข้อเสนอทางด้านประโยชน์ในการใช้งานท่ีสามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า สิ่งน้ีอาจจะดูเหมือนเป็นเรื่องที่ง่าย แต่เป็นสิ่งที่จําเป็นอย่างมากในการออกแบบ

บริการ เพราะองค์กรส่วนใหญ่ไม่ได้มีความเข้าใจและมีความรู้จริงในเรื่องของประโยชน์ที่ให้กับลูกค้า เพราะถ้าจะสร้าง

ระดับของอรรถประโยชน์ให้ได้คะแนนสูงในสายตาลูกค้า องค์กรจําเป็นจะต้องนําเสนอเฉพาะสิ่งที่ลูกค้าต้องการ และ

ไม่ใช่นําเสนอสิ่งอ่ืนๆที่เป็นเรื่องรองลงมา การเลือกเฟ้นและนําเสนอเฉพาะสิ่งที่ลูกค้าต้องการไม่ใช่เรื่องที่ทําได้ง่ายๆ 

เพราะองค์กรส่วนใหญ่มีแนวโน้มที่จะเพ่ิมประโยชน์ทางด้านการใช้งานที่ไม่จําเป็น เพราะคิดว่าไม่ได้ต้องเสียค่าใช้จ่าย

เพ่ิมในการผลิต ซึ่งการทําแบบน้ีทําให้องค์กรหลงทางออกห่างจากข้อเสนอทางด้านบริการที่เป็นหัวใจของลูกค้า 

อรรถประโยชน์จึงต้องเป็นสิ่งที่องค์กรต้องการจะให้บริการอย่างแท้จริง 

2. ความสามารถในการใช้งาน (Usability) 

ขณะที่อรรถประโยชน์เป็นเรื่องเก่ียวกับสิ่งที่องค์กรทํา ความสามารถในการใช้งานเป็นเรื่องขององค์กรว่าต้อง

ทําอย่างไร โดยเฉพาะอย่างย่ิงจะเก่ียวข้องกับความง่ายในการที่จะได้รับคุณค่าตามข้อเสนอเมื่อลูกค้าใช้บริการความ

ง่ายในการใช้บริการจะสัมพันธ์กับความเร็วและความเรียบร้อยเมื่อลูกค้าเข้าสู่กระบวนการให้บริการน้ัน และความ

เสี่ยงที่จะทําผิดพลาด และการแก้ไขข้อผิดพลาดน้ัน เคร่ืองมือที่เป็นตัวช้ีวัด คือ เวลา  (Time) ความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

(Errors) และความลื่นไหลของการบริการ (Flow) ความสามารถในการใช้งานเก่ียวข้องอย่างมากกับการที่เข้าไป

ปฏิสัมพันธ์ร่วมกันกับลูกค้า โดยเฉพาะในเร่ืองของการออกแบบบทสนทนาระหว่างลูกค้ากับการให้บริการแบบ

ออนไลน์ การออกแบบเพ่ือสร้างการมีปฏิสัมพันธ์ทางออนไลน์น้ันจะเก่ียวข้องกับการทํางานของแต่ละแผนกที่อยู่ในแต่

ละส่วนของการจัดทําเว็บไซต์ และการทํางานในแต่ละหน้าของเว็บเพจ โครงสร้างของเว็บไซต์จะต้องดําเนินการ

ออกแบบจากความเข้าใจในความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งเรียกว่า รูปแบบของจิตใจของลูกค้า (Customers’ mental 

model) ซึ่งเว็บไซต์จะต้องสะท้อนความต้องการของลูกค้า การท่ีจะออกแบบให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าน้ัน

คว
าม
สา
มา
รถ
ใน
กา
รส
ร้า
ง

คว
าม
พงึ
พอ
ใจ

อรรถประโยชน์

ความสามารถในการใช้งาน

ความสามารถในการสร้าง

ความรู้สกึดี
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ไม่ใช่เรื่องง่าย แต่องค์กรสามารถทําได้หลายวิธีที่จะช่วยในการออกแบบ วิธีหน่ึงที่ใช้ได้ผล คือ การขอให้ลูกค้า

ออกแบบโครงสร้างของเว็บไซต์ให้กับองค์กร  

หลักการสําคัญที่จะต้องคํานึงถึงในการเพ่ิมความสามารถในการใช้งานของเว็บไซต์ คือ เรื่องของ (1) ความถี่ 

(Frequency) ซึ่งเป็นเรื่องที่ลูกค้าทําบ่อยที่สุดในการใช้งาน เช่น การกด ไปต่อ (Next) ถอยกลับ (Back) หรือ การ

ค้นหา (Search) เรื่องเหล่าน้ีต้องทําให้อยู่ในตําแหน่งที่โดดเด่น และหาง่าย (2) การเรียงลําดับ (Sequence) เป็นการ

จัดลําดับกิจกรรมต่างๆเก่ียวกับการซื้อสินค้าและบริการ เช่น ลูกค้าเริ่มจากการค้นหา เลือกซื้อ และทําการชําระเงิน 

ซึ่งการตําแหน่งของกระบวนการควรจะเรียงลําดับให้ถูกต้องและเป็นไปตามขั้นตอน (3) ความสําคัญ (Importance) 

การให้ข้อมูลที่จําเป็นต่อลูกค้าควรให้ข้อมูลที่ชัดเจนและในช่วงเวลาที่ลูกค้าต้องการ เช่น ถ้าลูกค้าจากอินเดียต้องการ

ซื้อสินค้าที่องค์กรจัดหน่ายแต่ในยุโรป ต้องให้ข้อมูลเรื่องกับลูกค้าต้ังแต่แรก ไม่ใช่ให้ข้อมูลน้ีในช่วงที่ลูกค้าจะชําระเงิน 

ดังน้ันการเข้าใจจิตใจของลูกค้าผ่านรูปแบบของความสามารถในการใช้งานจะช่วยให้องค์กรดําเนินงานได้ง่ายและเป็น

มืออาชีพมากขึ้น 

3. ความสามารถในการสร้างความรู้สึกดี (Pleasurability) 

ลูกค้าน้ันชอบสิ่งที่ทําให้ตนเองรูสึกดี พวกเขายินดีที่จะใช้เวลา พลัง และเต็มใจจ่ายกับสิ่งที่พวกเขาชอบ แต่

การมีปฏิสัมพันธ์ทางดิจิตอลส่วนใหญ่ออกแบบมาให้ลูกค้ารู้สึกเฉยๆ แทนที่จะสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า ใน

ความเป็นจริงแล้ว การสร้างประสบการณ์ให้ลูกค้ารู้สึกดีถือเป็นหัวใจในการทําธุรกิจในปัจจุบัน ความสามารถในการ

สร้างความรู้สึกที่ดีเก่ียวข้องกับทุกเร่ืองที่ลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กับองค์กร ต้ังแต่ในเรื่องของรูปลักษณ์ สไตล์ แบรนด์ สิ่งที่

ลูกค้าคาดหวัง และสิ่งที่ลูกค้าสะท้อนกลับมา การเข้าใจว่าลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กับองค์กรย่างไรจะทําให้องค์กรสามารถ

สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งได้  

องค์กรที่ต้องการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าจะต้องทําส่วนประกอบทั้ง 3 ด้านให้ลงตัว ซึ่งไม่ใช่เรื่องง่าย 

และไม่ได้ทําได้ในทุกองค์กรการจะทําสิ่งเหล่าน้ีได้ต้องมีระบบการทํางานภายในองค์กรที่เช่ือมต่อและเข้ากันได้เป็น

อย่างดี มีแบรนด์ที่แข็งแกร่ง และมีความรู้ทางด้านการจัดการการออกแบบ เพราะการสร้างความพึงพอใจทําให้องค์กร

สามารถตอบวนองความต้องการของลูกค้าเดิม และยังสร้างโอกาสในการหาลูกค้าใหม่อีกด้วย 
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สรุปทา้ยบท 

การคิดเชิงออกแบบสําหรับการบริการเป็นการรวมตัวของเครื่องมือและชุดความรู้จากหลาก หลายสาขาวิชา 

เพ่ือสร้างสรรค์ให้เกิดธุรกิจบริการท่ีมีความแตกต่างผ่านการออกแบบประสบการณ์ที่ตรงใจกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

กระบวนการในการออกแบบบริการน้ันมี 4 ขั้นตอนพ้ืนฐาน ประกอบไปด้วย การสํารวจและเก็บข้อมูล (Exploration) 

การสร้างสรรค์แนวคิดการบริการ (Creation) การทดสอบแนวคิด (Reflection) และการนําไปปฏิบัติจริง 

(Implementation) ซึ่งกระบวนการน้ีไม่ได้มีขั้นตอนการออกแบบที่เป็นเส้นตรงและแน่นอนตายตัว ในทุกขั้นตอนของ

กระบวนการออกแบบบริการอาจจะมีความจําเป็นที่จะต้องหยุดคิด ถอยหลังกลับมาทบทวนอีกครั้ง  หรือต้องกลับมา

เริ่มทําใหม่ต้ังแต่ต้น กระบวนการออกแบบบริการจะถูกทําซ้ําหลายๆครั้ง และมีการปรับเปลี่ยนไปตามรูปแบบและ

เน้ือหาของการบริการ การที่จะสร้างคุณค่าให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า องค์กรจะต้องใช้เวลาในการทําความ

เข้าใจรูปแบบของการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า โดยการมีปฏิสัมพันธ์ที่สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

จะต้องเน้นในเรื่องของการสร้างอรรถประโยชน์ ความสามารถในการใช้งาน และความสามารถในการสร้างความรู้สึกดี 

 

คําถามทา้ยบท 

1. จงอธิบายความหมายของการคิดเชิงออกแบบสําหรับการบริการ 

2.จงอธิบายขั้นตอนที่ 2 ของหลักการของการคิดเชิงออกแบบสําหรับการบริการ 

3. กระบวนการในการออกแบบบริการน้ันมี 4 ขั้นตอนพ้ืนฐาน จงยกตัวอย่างเคร่ืองมือที่เหมาะสมสาํหรับการ

ออกแบบบริการในแต่ละขั้นตอน 

4. ขั้นตอนในการจัดทําพิมพ์เขียวการบริการน้ันมีอยู่ด้วยกันก่ีขั้นตอน อะไรบ้าง 

5. องค์ประกอบใดบ้างที่มีความสําคัญต่อการสร้างความพึงพอใจในการออกแบบเพ่ือการมีปฏิสัมพันธ์ 
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บทท่ี 11 

การคิดเชิงออกแบบของกระบวนการ  

(Design Thinking in Process) 

“การออกแบบท่ีดีต้องลงลึกไปจนถึงรายละเอียดสุดท้าย 

การเอาใจใส่และความแม่นยําในกระบวนการออกแบบ 

แสดงถึงการให้ความเคารพต่อลูกค้า” 

   --Dieter Rams 

 
วัตถุประสงค ์

1. เพ่ืออธิบายความหมาย และหลักการของการออกแบบกระบวนการ 

2. เพ่ือทําความเข้าใจการออกแบบการไหลของกระบวนการ 

3. เพ่ือเรียนรู้ในเรื่องของการออกแบบกระบวนการใหม ่

 

บทนํา 

โดยท่ัวไปแล้ววัตถุประสงค์หลักขององค์กร คือ การผลิตสินค้าและบริการที่ส่งมอบคุณค่าและสร้างความพึง

พอใจให้กับลูกค้า ธรรมชาติของกระบวนการผลิตสินค้าและบริการสามารถแบ่งออกได้เป็นหลายประเภท ต้ังแต่ การ

ผลิตสําหรับโครงการเด่ียว (Single project) เช่น การสร้างสะพาน การสร้างตึกระฟ้า ไปจนถึงงานบริการ (Service) 

เช่น การออกแบบตกแต่งภายในและการผลิตจํานวนมาก (Mass production) เช่น การผลิตรถยนต์ หรือ การบริการ

ของร้านอาหารฟาสต์ฟู้ด สินค้าและบริการท่ีประสบความสําเร็จจะได้รับการออกแบบมาจากเสียงสะท้อนของลูกค้า

และความต้องการของตลาด 

การออกแบบเชิงกระบวนการจะมีความสําคัญต่อองค์กรในเรื่องเก่ียวกับการแยกช้ินส่วนของสินค้า หรือ

บริการมาทําความเข้าใจและพิจารณาทีละส่วนและเก่ียวข้องกับการสร้างกระบวนการผลิตที่มีประสิทธิภาพ 

ตัวอย่างเช่น ผลิตภัณฑ์ที่มีบรรจุภัณฑ์ที่สวยงาม ดึงดูดใจลูกค้าและมีคุณสมบัติการใช้งานที่ตรงกับคุณค่าที่ลูกค้าอยาก

ได้ การออกแบบกระบวนการจะทําให้มั่นใจได้ว่า องค์กรจะมีกระบวนการผลิตที่สามารถดําเนินการได้อย่างเรียบร้อย

เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ตามที่ต้องการการออกแบบกระบวนการจะเป็นการนําผู้ปฏิบัติการ วิธีการปฏิบัติการและเคร่ืองจักร

มาร้อยเรียงกันเพ่ือที่จะให้กระบวนการผลิตดําเนินไปได้อย่างต่อเน่ืองและผลิตได้เพียงพอต่อความต้องการของตลาด  
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ความหมายของการออกแบบกระบวนการ (Definition of Process Design) 

การออกแบบกระบวนการ หมายถึง การกําหนดคุณลักษณะและขั้นตอนของกระบวนการ เพ่ือให้การทํางาน

เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ มีจุดควบคุมและสามารถตรวจสอบได้ โดยท่ัวไปแล้ว การสร้างสินค้าและบริการที่มี

คุณภาพน้ันจะมาจากกระบวนการทํางานขององค์กรที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การที่จะสร้างสิ่งเหล่าน้ีได้น้ัน

องค์กรจําเป็นจะต้องมีการออกแบบกระบวนการที่ดี ซึ่งสิ่งต่างๆที่องค์กรจะต้องพิจารณามีดังต่อไปนี้ (วิสุทธ์ิ ลือชัย

เฉลิมสุข, 2556) 

1. ขั้นตอนหรือลําดับการทํางาน(Procedure) และวิธีการดําเนินงาน (Method) ซึ่งเป็นการออกแบบลําดับ

กิจกรรมเพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานใช้เครื่องมือ อุปกรณ์หรือเคร่ืองจักร เพ่ือทําการเปลี่ยนแปลงวัตถุดิบให้เป็นสินค้า

หรือบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งการจัดลําดับกิจกรรมต้องไม่ให้เกิดความสูญเปล่าและกิจกรรมใดๆ

จะต้องมีการทําเพียงคร้ังเดียวเท่าน้ัน 

2. ผู้รับผิดชอบและทําหน้าที่ในการปฏิบัติงาน (People) เป็นบุคคลที่จะทําหน้าที่เป็นผู้ผลิตและพัฒนาสินค้า

หรือบริการน้ัน หากองค์กรกําหนดกระบวนการอย่างถูกต้อง กระบวนการน้ันจะมีผู้รับผิดชอบในการ

ปฏิบัติการเพียงคนเดียวแล้ว ผู้อ่ืนจะเป็นผู้มีส่วนร่วมในกระบวนการเท่าน้ัน 

3. วัตถุดิบ ส่วนประกอบต่างๆและวัสดุที่ต้องใช้ (Material) เป็นสิ่งต้ังต้นที่จะต้องใช้เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ตามท่ี

ต้องการ องค์กรต้องกําหนดคุณสมบัติ ลักษณะ และจํานวนของวัตถุดิบและวัสดุที่ต้องใช้ 

4. เครื่องมือ อุปกรณ์ เครื่องจักรที่ต้องใช้ (Tool, Equipment, Machine) เป็นสิ่งที่จะต้องใช้ในกระบวนการ

ผลิตและพัฒนาสินค้าหรือบริการน้ัน เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์และระบบปฏิบัติการ เป็นต้น  

5. ลักษณะผลลัพธ์ของกระบวนการ (Output) องค์กรจะต้องกําหนดคุณสมบัติว่าต้องการผลลัพธ์เป็นอย่างไร 

หากต้องการผลลัพธ์ที่มีความแน่นอน เราก็ต้องกําหนดคุณสมบัติที่มีเฉพาะเจาะจงลงไปด้วย ซึ่งคุณสมบัติ

เหล่าน้ีจะนํามาใช้ประกอบการทดสอบช้ินงานที่ผลิตและพัฒนาเสร็จแล้ว 

6. สภาพแวดล้อมในการทํางาน (Working environment) เป็นปัจจัยและองค์ประกอบที่แวดล้อมผู้ปฏิบัติงาน

ในหน่วยงาน ซึ่งมีผลกระทบต่อบุคคลในหน่วยงาน ทั้งในด้านร่างกาย จิตใจ อารมณ์ และสังคม 

อย่างไรก็ตามในบรรดา 6 ด้านที่องค์กรต้องพิจารณาน้ัน องค์กรส่วนใหญ่มักจะเข้าใจผิดว่าสิ่งแรกที่ต้อง

พิจารณา คือ ขั้นตอนหรือลําดับการทํางานเป็นลําดับแรก ในความเป็นจริง เมื่อองค์กรจะทําการออกแบบ

กระบวนการน้ัน สิ่งที่ควรจะต้องพิจารณาเป็นอันดับแรก คือ ผลลัพธ์ที่ต้องการจากกระบวนการแต่องค์กรส่วนใหญ่

ไม่ได้คํานึงถึงในเรื่องน้ี ซึ่งเป็นข้อผิดพลาดท่ีมักจะเกิดขึ้นผู้ออกแบบกระบวนการมักจะนึกถึงขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

แล้วก็เขียนกระบวนการที่มีความซ้ําซ้อนและวกวนไปมาทําให้เมื่อออกแบบกระบวนการแล้วกลับต้องแก้ไขปัญหาใน

การทํางานบ่อยมาก นอกจากน้ันถ้าหากองค์กรต้องการให้กระบวนการทํางานสามารถดําเนินการต่อไปอย่างรวดเร็ว 

องค์กรจําเป็นจะต้องกําหนดลักษณะผลลัพธ์ของกระบวนการให้เล็กลงหรือง่ายขึ้นด้วย  
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ถ้าองค์กรออกแบบกระบวนการได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีความละเอียดและแม่นยําองค์กรจะได้ผลลัพธ์จาก

กระบวนการออกมาเพียงแค่อย่างเดียวและผลลัพธ์ที่ได้จะตรงกับความต้องการมาก พร้อมทั้งมีต้นทุนการพัฒนาที่ตํ่า 

หากมีผลลัพธ์เกิดขึ้นมากกว่าหน่ึงอย่าง อาจจะมาจากสาเหตุสําคัญ2 ประการ ดังน้ี  

1. ผลลัพธ์นั้นเป็นผลพลอยได้ (By Product) ของกระบวนการ เช่น องค์กรต้องการผลิตนํ้าตาล แต่เมื่อเข้า

กระบวนการผลิต องค์กรจะได้รับกากนํ้าตาลออกมาด้วย ซึ่งนํ้าตาลถือเป็นผลลัพธ์ขณะที่กากนํ้าตาลเป็นผล

พลอยได้ 

2. กระบวนการที่ออกแบบไว้ประกอบด้วยกระบวนการย่อยหลายกระบวนการ หากเป็นกรณีน้ี องค์กรควร

พิจารณาอีกคร้ังว่าการออกแบบกระบวนการอาจจะมีความผิดพลาดหรือซับซ้อนเกินไป 

 

การวางแผนของกระบวนการ (Process Planning) 

การพัฒนาขั้นตอนสําหรับการวางแผน และการออกแบบกระบวนการมีขั้นตอนดังต่อไปน้ี 

1. ข้อกําหนดของกระบวนการ (Process Requirement) เป็นขั้นตอนแรกซึ่งจะเริ่มจากการสะสมและรวบรวม

ข้อมูล เพ่ือนํามากําหนดโครงสร้างให้ตรงกับวัตถุประสงค์ องค์กรต้องทราบถึงข้อกําหนดของกระบวนการว่า

จะต้องประกอบด้วยอะไรบ้างในแต่ละขั้นตอน เพ่ือจะได้ทําความเข้าใจถึงความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้น และผู้มีส่วน

ได้ส่วนเสียในการผลิต  สิ่งเหล่าน้ียังรวมถึงการประเมินทางด้านเทคโนโลยีที่มีอยู่ ความต้องการวัตถุดิบ การ

ออกแบบโรงงาน และการพยากรณ์ความต้องการของตลาด  

2. การสร้างทีม (Team Building) เมื่อความต้องการของกระบวนการได้รับการอนุมัติ สําหรับแต่ละ

วัตถุประสงค์ ทีมจะถูกคัดเลือกตามระดับความสามารถ ทักษะ และประสบการณ์หน้าที่ของทีม คือ การทํา

ความคุ้นเคยกับกระบวนการทั้งหมด 

3. การวางแผน และการนําไปปฏิบัติ (Planning and Implementation) ทีมที่วางแผนกระบวนการจะทําการ

พัฒนานโยบายและขั้นตอนต่างๆท่ีต้องใช้ในการผลิต ซึ่งต้องได้รับการอนุมัติจากผู้มีส่วนเก่ียวข้องต่างๆ 

4. การตรวจสอบ (Audit) การตรวจสอบอย่างสมํ่าเสมอจะถูกทําให้เกิดขึ้น เพ่ือให้แน่ใจว่ากระบวนการจะถูก

นําไปปฏิบัติและส่งมอบตามท่ีลูกค้าต้องการ  

5. ขั้นสุดท้ายของผลิตภัณฑ์ (End of Life) เมื่อดําเนินการมาระยะหน่ึง สิ่งที่จะเกิดขึ้น คือ การหยุดผลิตสินค้า

รุ่นเก่าที่ขายไม่ดี และมีการพัฒนาสินค้ารุ่นใหม่ ดังน้ันกระบวนการผลิตสินค้าเก่าก็จะถูกยกเลิกไป และการ

พัฒนากระบวนการผลิตสินค้าใหม่ก็จะเกิดขึ้น  

 

การออกแบบกระบวนการ (Process Design) 

การออกแบบกระบวนการที่ประสบความสําเร็จต้องมาจากการพิจารณาความเหมาะสมของกระบวนการต่อ

วัตถุประสงค์ขององค์กร นักออกแบบกระบวนการต้องมีความเข้าใจเก่ียวกับองค์กรในมุมกว้างและมองสิ่งที่จะเกิดขึ้น

ในระยะยาว  กระบวนการต้องส่งมอบคุณค่าให้กับลูกค้าและต้องมีส่วนเก่ียวข้องกับการจัดการในทุกระดับขององค์กร 

เพ่ือที่จะออกแบบกระบวนการให้ได้ผลดี กลยุทธ์ทางด้านกระบวนการจะต้องมีรายละเอียดที่เก่ียวข้องกับทุกช้ินส่วน
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ในกระบวนการผลิต ต้ังแต่การจัดซื้อวัตถุดิบ การมีส่วนร่วมในการออกแบบผลิตภัณฑ์ของลูกค้า การลงทุนทางด้าน

เทคโนโลยี จนกระทั่งออกมาเป็นผลิตภัณฑ์ที่เสร็จสมบูรณ์  

 

การออกแบบการไหลของกระบวนการ (Process Flow Design) 

การออกแบบการไหลของกระบวนการ เป็นการบริหารจัดการลําดับขั้นตอนของการปฏิบัติงานระหว่าง บุคลากร 

หรือหน่วยงาน เพ่ือจะได้ทราบว่า การผลิตช้ินส่วนต่างๆ หรือการสร้างสรรค์การบริการมีการไหลอย่างไรใน

กระบวนการ โดยทีมงานนักออกแบบจะต้องทราบว่ามีอะไรไหลบ้าง มีวิธีการไหลอย่างไร การไหลเกิดขึ้นและสิ้นสุด

เมื่อใดการไหลเกิดขึ้นและสิ้นสุดที่ไหน ใช้เวลาในการไหลทั้งหมดเท่าไร และใครจะเป็นผู้ทําให้เกิดการไหลเพ่ือจะได้

เข้าใจการออกแบบการไหลของกระบวนการ ดังน้ันการออกแบบการไหลของกระบวนการจะทําให้เห็นภาพรวมของ

กิจกรรมต่างๆ สามารถระบุระยะเวลาในการดําเนินการว่าแต่ละขั้นตอนใช้เวลาเท่าใด ช่วยในการพิจารณาว่าจะ

กิจกรรมใดจําเป็น ตัดทอน หรือจะรวมกันได้รูปแบบการไหลของกระบวนการสามารถทําได้ 3 แบบดังน้ี  

1.  รูปแบบเรียงลําดับ เป็นการไหลของกิจกรรมเรียงไปตามลําดับของกระบวนการ คือต้องให้กิจกรรมแรกเสร็จ

ก่อน ถึงจะทํากิจกรรมต่อไปได้ 

2.  รูปแบบขนาน เป็นการไหลของกิจกรรมพร้อมๆกันหลายกิจกรรม โดยไม่ต้องรอให้กิจกรรมแรกเสร็จก่อน 

3.  รูปแบบผสม: เป็นการไหลของกระบวนการท่ีผสมกันระหว่างรูปแบบที่ 1 กับรูปแบบที่ 2 

นักออกแบบสามารถท่ีจะใช้เครื่องมือต่างๆในการวิเคราะห์การไหลของกระบวนการ ซึ่งมีเครื่องมือที่มักจะใช้

กัน ดังต่อไปน้ี (Laguna and Marklund, 2004) 

1. ภาพเขียนแบบการประกอบ (Assembly drawing)เป็นภาพเขียนที่แสดงว่าผลิตภัณฑ์น้ันมีส่วนประกอบ

หรือช้ินส่วนอะไรบ้าง 

2. แผนภาพแสดงถึงการเช่ือมโยงส่วนประกอบ (Assembly chart)เป็นแผนภาพที่ใช้ในการอธิบายถึงการ

ประกอบช้ินส่วน อธิบายถึงการไหลของวัตถุดิบ แรงงาน และอุปกรณ์ 

3. แผ่นแสดงเส้นทางและการผลิต (Operation and route sheet) เป็นตารางที่อธิบายว่าใช้ส่วนประกอบ 

ในการผลิตอย่างไร ต้องเข้าสู่เครื่องจักรหรือเคร่ืองใช้อุปกรณ์ใดบ้าง 

4. แผนภาพแสดงการไหลของกระบวนการผลิต (Flow Process Chart)เป็นการนําเสนอว่ามี 

กระบวนการผลิตอย่างไรบ้าง เริ่มต้ังแต่การขนย้าย การผลิต การเก็บรักษา การตรวจสอบเป็นต้น 

5. แบบจําลองการไหล (Flow simulation)เป็นกระบวนการแบบจําลองของระบบจริงแล้วดําเนินการ 

ทดลองเพ่ือจะได้เรียนรู้พฤติกรรมการไหลของกระบวนการจริงภายใต้ข้อกําหนดต่างๆท่ีวางไว้ 

เมื่อทีมนักออกแบบได้ทําการออกแบบการไหลของกระบวนการแล้ว นักออกแบบจะต้องสร้างวิธีการติดตาม

งาน (Tracking) ที่มีประสิทธิภาพด้วย เน่ืองจากกระบวนการหน่ึงอาจจะมีหลายกิจกรรม หรือมีผู้ปฏิบัติงานที่

เก่ียวข้องหลายคนซึ่งนักออกแบบจําเป็นที่จะต้องติดตามงานว่าอยู่ในขั้นตอนใดและใครเป็นผู้รับผิดชอบ ซึ่งทีมนัก
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ออกแบบจะต้องเก็บข้อมูลเหล่าน้ี และนํามาทําเป็นรายงานเพ่ือติดตามผล นอกจากการสร้างระบบติดตามงานแล้ว 

ระบบการอนุมัติงาน (Approval) เพ่ือส่งต่อให้กับอีกกลุ่มงานหน่ึงก็เป็นอีกหน้าที่สําหรับทีมงานนักออกแบบ เพราะ

การส่งมอบงานควรที่จะมีเจ้าหน้าที่ดูแล และตรวจรับงานที่ส่งผ่านมายังแผนกน้ันๆ ระบบสุดท้ายที่จะต้องคํานึงถึง คือ 

การกระจายงาน (Broadcasting) และการประสานงาน (Collaboration) เพราะจะได้แก้ไขงานร่วมกันได้เมื่อเกิด

ปัญหา  

 

การออกแบบกระบวนการทางนวัตกรรม (Innovation process design)  

ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม(SMEs) มีกระบวนการทํางานและโครงสร้างองค์กรแบบแบนราบ (Flat) ซึ่ง

แตกต่างจากองค์กรขนาดใหญ่ ดังน้ันการออกแบบกระบวนการทางนวัตกรรม จึงมีการนํากลยุทธ์การจัดการเชิง

นวัตกรรม และการบริหารการออกแบบมาผสมผสานกัน นํามาซึ่งกระบวนการทํางานใน6 ขั้นตอน โดยทั้ง 6 ขั้นตอน

น้ี ไม่จําเป็นที่จะต้องเกิดขึ้นแบบเรียงลําดับ แต่ในบางกระบวนการสามารถที่จะทําพร้อมๆ กันได้ดังต่อไปน้ี (Acklin, 

2010) 

1) การสร้างแรงกระตุ้น (Impulse) เป็นจุดเริ่มต้นแรกของกระบวนการ ขั้นตอนของการสร้างแรงกระตุ้น 

ประกอบไปด้วยการผสมกันระหว่างการสังเกตและวิเคราะห์ตลาด และการประเมินความสามารถของ

องค์กร วัตถุประสงค์ของขั้นตอนน้ี คือ การอธิบายว่าแนวโน้มของตลาดและกลุ่มลูกค้าประเภทไหนที่กําลัง

เป็นที่น่าจับตามอง ในขั้นตอนการิจัย    

2) การวิจัย(Research)เป็นขั้นตอนที่นําวิธีการวิจัยต่างๆ มาทําความเข้าใจตลาดและลูกค้าในเชิงลึก เช่น การ

ใช้วิธีการชาติพันธ์ุวรรณนา การวิจัยเชิงประสบการณ์การศึกษาทางด้านเทคโนโลยี 

3) การพัฒนา(Development)เป็นขั้นที่จัดเตรียมในเรื่องของกฎเกณฑ์ ซึ่งมาจากการวิเคราะห์ข้อมูลของการ

วิจัยภาคสนาม  

4) กลยุทธ์(Strategy)โดยทั่วไปแล้วขั้นตอนน้ีมักจะเป็นขั้นตอนแรก แต่การที่ปรับขั้นตอนน้ีไว้หลังจากการสร้าง

แรงกระตุ้น การวิจัยและการพัฒนา ทําให้การพัฒนากลยุทธ์ทางธุรกิจตอบสนองได้ตรงกับความต้องการ

ลูกค้า และสามารถปรับเปลี่ยนได้ทันต่อเหตุการณ์ และเข้ากับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ 

5) การนําไปใช้ (Implementation)ในขั้นตอนน้ี การปรับปรุงกระบวนการผลิตและการตลาด ทั้งในเรื่องของ 

การสร้างแบรนด์และการติดต่อสื่อสารเพ่ือนําเสนอประสบการณ์ใหม่ๆให้กับลูกค้าน้ัน จะเก่ียวข้องกับการ

ออกแบบกระบวนการอย่างเต็มที่   

6) การวิวัฒนาการ (Evolution)เป็นขั้นตอนสุดท้ายที่สินค้าหรือบริการที่มีนวัตกรรมจะถูกพัฒนาให้เกิดขึ้น โดย

เน้นในเรื่องของความเกี่ยวข้องของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเสียงสะท้อนกลับจากลูกค้า  
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ลักษณะสําคัญของการออกแบบกระบวนการเชิงนวัตกรรมน้ัน มีด้วยกันทั้งหมด 3 ลักษณะใหญ่ๆ ดังน้ี 

1. การบูรณาการ(Integration) 

ในปัจจุบันการดําเนินงานภายในองค์กรของหลายๆองค์กรได้มีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบจากเดิมที่เป็นแบบ

ลําดับขั้น(Hierarchy) มาสู่รูปแบบของกระบวนการ(Process) ที่ต่อเน่ือง เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานมากข้ึน 

ดังน้ันนักออกแบบกระบวนการสามารถที่จะเข้ามาช่วยในการออกแบบเพ่ือให้การทํางานดําเนินไปในแนวทางที่องค์กร

ต้องการโดยเฉพาะเมื่อมีการนํากลยุทธ์ นวัตกรรม และการออกแบบกระบวนการมารวมกัน จะทําให้องค์กรสามารถ

สร้างผลิตภัณฑ์ บริการ และประสบการณ์ใหม่ ซึ่งสามารถกลายเป็นความสามารถหลักขององค์กร น่ันคือ นวัตกรรม

จะเป็นตัวขับเคลื่อน ขณะที่กระบวนการอ่ืนๆที่เก่ียวข้องทั้งหมดถูกออกแบบตามเป้าหมายทางการตลาดที่ได้วางไว้ 

กระบวนการน้ีจะถูกทําซ้ําหลายๆครั้ง นอกจากน้ันการวางกลยุทธ์ โครงสร้างขององค์กร และวัฒนธรรมองค์กรมีส่วน

ต่อการบูรณาการออกแบบกระบวนการเป็นอย่างมากอีกด้วย 

2. การผสมผสานความหลากหลาย (Multidisciplinary) 

ในกระบวนการสร้างนวัตกรรมนั้นจําเป็นที่จะต้องได้รับความร่วมมือจากหลายหน่วยงาน เช่น การตลาด 

วิศวกรรม การขาย การติดต่อสื่อสาร และการออกแบบ เป็นต้น ซึ่งการผสมผสานความหลากหลายนี้ถือเป็นขั้นตอน

สําคัญของการคิดเชิงออกแบบ เพราะจะทําให้องค์กรมีความสามารถในการปรับตัว และควบคุมความเสี่ยงได้ต้ังแต่ต้น 

ย่ิงไปกว่าน้ัน การผลิตสินค้าและบริการจะสามารถทําได้รวดเร็วและง่ายขึ้นต่อการผลักดันออกสู่ตลาดผ่านการพัฒนา

ทางด้านเทคโนโลยีและการออกแบบที่มีผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง องค์กรจึงต้องพยายามสนับสนุนให้มีการออกแบบกิจกรรม

ต่างๆโดยสร้างทีมที่มีความหลากหลายสาขาเข้ามามีส่วนร่วมต้ังแต่ขั้นตอนแรกๆของการออกแบบ 

3. การแพร่กระจาย (Permeation) 

องค์กรส่วนใหญ่มองว่าในแต่ละขั้นตอนการดําเนินงานน้ัน จะมีกิจกรรมที่เก่ียวข้องที่มากมายและหลากหลาย 

องค์กรจําเป็นจะต้องพิจารณาความเป็นไปทั้งภายในและภายนอกองค์กรที่จะมีผลกระทบต่อขอบเขตการดําเนินงาน 

และความเป็นอิสระของแต่ละหน่วยงาน หน่ึงในวิธีการที่หลายองค์กรนํามาปรับใช้ คือ การให้ลูกค้าเข้ามามีส่วนร่วม

ในการสร้างสรรค์ข้อเสนอทางคุณค่าใหม่ๆของสินค้าหรือบริการการสร้างระบบที่เช่ือมต่อเสียงสะท้อนกลับทั้งจาก

ลูกค้า ผู้ส่งมอบสินค้า ผู้จัดหาวัตถุดิบ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียคนอ่ืนๆ จะทําให้องค์กรลดความเสี่ยงที่สินค้าจะประสบ

ความล้มเหลวในตลาด 

การออกแบบกระบวนการเพ่ือสร้างนวัตกรรมใหม่ๆน้ันมีข้อจํากัดในเรื่องของการนําไปใช้ โดยเฉพาะองค์กรที่

ไม่ได้มีประสบการณ์มากในเร่ืองของการออกแบบ องค์กรเหล่าน้ีจะต้องเรียนรู้การใช้เคร่ืองมือใหม่ๆหลายอย่าง และ

ต้องฝึกฝนด้วยการทําซ้ําหลายต่อหลายครั้ง จึงจะเกิดความชํานาญ จนกลายเป็นวัฒนธรรมขององค์กร  
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การออกแบบกระบวนการใหม่ (Process Redesign)(นายคุณภาพ, 2552) 

เมื่อผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้นจากระบบการะบวนการผลิตสินค้าและบริการไม่บรรลุเป้าหมายที่ตามท่ีได้วาง

ไว้ องค์กรจําเป็นที่จะต้องมีการทบทวนและออกแบบกระบวนการขึ้นใหม่ เพ่ือปรับปรุงแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น โดยการ

ปรับปรุงกระบวนการใหม่จะให้ความสําคัญกับ 2 เรื่องหลัก คือ กระบวนการจะต้องทําให้บรรลุพันธกิจขององค์กร 

และกระบวนการจะต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

การออกแบบกระบวนการใหม่จึงเป็นการปรับปรุงกระบวนการภายในองค์กรให้มีการทํางานอย่างเป็นระบบ 

โดยมีเป้าหมายเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าสร้างผลการดําเนินงานทางธุรกิจที่ดีและเพ่ิมประสิทธิภาพของ

ผู้ปฏิบัติงานองค์กรจะเร่ิมทําการออกแบบกระบวนการใหม่ ก็ต่อเมื่อ องค์กรพบว่ามีการเปลี่ยนแปลงทางด้าน

สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกที่ทําให้องค์กรไม่สามารถบรรลุเป้าหมายได้ ซึ่งในการออกแบบกระบวนการใหม่

ให้ประสบความสําเร็จน้ัน องค์กรจะต้องมีความพร้อมในปัจจัยต่างๆ ดังต่อไปน้ี 

1) ข้อมูลที่เก่ียวข้องกับกระบวนการ 

2) โครงสร้างขององค์กรที่เก่ียวข้องกับบทบาท หน้าที่ ความรับผิดชอบของแต่ละหน่วยงาน 

3) บุคลากรที่มีศักยภาพภายในองค์การ  

4) การให้รางวัลและผลตอบแทนต่อพนักงานที่ทุ่มเทความพยามยามในการปรับปรุงกระบวนการ 

5) ระบบการเรียนรู้ที่ช่วยให้พนักงานสามารถนํามาทําการปรับปรุงกระบวนการ 

6) ความเข้าใจในองค์ประกอบของหน้าที่งานในแต่ละตําแหน่ง และการเช่ือมต่อกันของแผนผังการไหลของ

กระบวนการทํางาน 

 

วิธีการออกแบบกระบวนการใหม่  

การออกแบบกระบวนการใหม่ มีขั้นตอนหลักอยู่ทั้งหมด 5 ขั้นตอน ดังต่อไปน้ี (นายคุณภาพ, 2552)   

ขั้นที่ 1 : การมุ่งเน้น (Focus) 

ขั้นตอนน้ีเป็นขั้นแรกในการออกแบบกระบวนการใหม่ องค์กรจะไม่ทําการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน

พร้อมกันทั้งองค์กร แต่จะเลือกพิจารณาว่ากระบวนการใดมีความจําเป็นสูงสุด โดยใช้วิธีการประเมินทางด้านความ

ต้องการของลูกค้า ความสอดคล้องกับยุทธ์ศาสตร์ขององค์กร และทรัพยากรที่จําเป็นต้องใช้ เป็นต้น กิจกรรมหลักใน

ขั้นน้ี คือ การกําหนดขอบเขตของงานท่ีจะดําเนินการ และการจัดทําแผนงานการปรับปรุงการออกแบบกระบวนการ

ใหม่ ซึ่งทีมงานนักออกแบบจะต้องรวบรวมข้อมูลของสิ่งที่เกิดขึ้นปัจจุบัน และกําหนดวัตถุประสงค์ของการออกแบบ

กระบวนการใหม่ พร้อมทั้งกําหนดแผนงาน และระยะเวลาในการดําเนินการ เป็นต้น 

ขั้นที่ 2 : การประเมิน (Assessment) 

ก่อนที่จะเร่ิมการออกแบบกระบวนการใหม่ ทีมงานนักออกแบบจะต้องทําการประเมินเรื่องสําคัญ 2 เรื่อง

ใหญ่ๆ คือ 
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 สถานการณ์และความต้องการของลูกค้า เป็นการประเมินในเรื่องของความเช่ือ ความต้องการ และ

ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อองค์กร นักออกแบบจะได้ทราบว่ากระบวนการใดที่ยังไม่สามารถส่ง

มอบคุณค่าได้ตามความต้องการของลูกค้า  

 ความสามารถของกระบวนการ เป็นการประเมินกิจกรรมที่เกิดขึ้นในแต่ละกระบวนการ โดย

พิจารณาผ่านแผนผังการไหลของกระบวนการทํางานน้ันๆ ซึ่งกิจกรรมที่ไม่สามารถบรรลุผลตามที่ได้

ต้ังเป้าหมายไว้ นักออกแบบจะได้วางแผนในการเพ่ิมคุณค่าให้กับกิจกรรมน้ัน หรือทําการกําจัด

กิจกรรมที่เย่ินเย้อและไม่จําเป็นออกจากกระบวนการ นอกจากน้ันองค์กรควรพิจารณากิจกรรมที่มี

ความเสี่ยงสูง และกิจกรรมที่จะสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน  

เมื่อประเมินทั้งสองเรื่องน้ีแล้ว นักออกแบบจะต้องทําการวิเคราะห์ในเรื่องของระยะเวลาของกระบวนการ 

ต้นทุนที่เกิดขึ้น และคุณภาพของสินค้าและบริการใหม่ที่จะได้รับด้วย 

ขั้นที่ 3 : การอภิปราย (negotiation) 

ในขั้นตอนน้ี ทีมงานนักออกแบบจะต้องเจรจาและทําความเข้าใจกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เก่ียวข้องกับ

กระบวนการใหม่ เช่น ผู้ส่งมอบวัตถุดิบ พนักงานในแผนกจัดซื้อ และลูกค้าที่รอรับบริการ เป็นต้น นักออกแบบจะมี

การจัดการประชุมเพ่ือให้มีการอภิปรายร่วมกัน โดยเฉพาะในเร่ืองที่เก่ียวข้องและมีผลกระทบอย่างสูงกับเป้าหมาย

หลัก เพ่ือที่จะได้รับฟังข้อคิดเห็น และสร้างให้เกิดการผลักดันในทางปฏิบัติ พร้อมกับขอความร่วมมือและขอแรง

สนับสนุนจากหลายๆฝ่าย การอภิปรายร่วมกันจะทําให้ทราบถึงสถานการณ์ที่เร่งด่วนที่ต้องการจะได้รับการแก้ไข 

กระบวนการดําเนินงานในอุดมคติ และความสามารถในการดําเนินงานของแต่ละฝ่าย เป็นต้น    

ขั้นที่ 4 : การออกแบบใหม่ (redesign)  

ในขั้นตอนน้ี ทีมงานนักออกแบบจะเริ่มดําเนินการลงรายละเอียดของการออกแบบกระบวนการใหม่ โดยจะดู

ว่ากิจกรรมใดจะคงไว้ กิจกรรมใดจะปรับเปลี่ยน และกิจกรรมใดจะยกเลิกไป ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีจะต้องอาศัยเคร่ืองมือหลาย

ประเภท เพ่ือพิสูจน์และสร้างเป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงกระบวนการนั้น ซึ่งวิธีการท่ีมักจะใช้กัน เช่น การ

วิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อผลลัพธ์ที่ต้องการผ่านการใช้สมการถดถอย (Regression analysis) การหาวิธีการปิด

ช่องว่าง โดยการหาความแตกต่างของกระบวนการที่เป็นอยู่ปัจจุบันขององค์กรกับสิ่งที่ต้องการส่งมอบให้กับลูกค้า 

(Gap Analysis) หรือ การวัดค่าต้นทุนและผลการปฏิบัติงานอันเกิดจากการใช้ทรัพยากรไปในกิจกรรมต่างๆ ของ

องค์กร  (Activity-based Costing) นอกจากการปรับลดขั้นตอน แล้วอาจจะมีการปรับเปลี่ยนเส้นทางของ

กระบวนการ หรือ การเพ่ิมขั้นตอนการทํางานด้วย ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีทีมงานนักออกแบบอาจจะต้องดูว่าจะมีผลกระทบต่อ

ขั้นตอนถัดไปของกระบวนการมากน้อยเพียงใด จะทําให้ประสิทธิภาพในการดําเนินงานดีขึ้นหรือไม่ และคุณภาพของ

สินค้าและบริการจะเปลี่ยนแปลงไปอย่างไร 
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ขั้นที่ 5 : การนําไปปฏิบัติ (implementation) 

หลังจากออกแบบกระบวนการใหม่แล้ว ทีมนักออกแบบจะต้องมีการทดสอบ ประเมินความสามารถของ

บุคลากรในการดําเนินงาน และทําการสรุปผลโครงสร้างของกระบวนการใหม่ พร้อมทั้งวางแผนการให้รางวัลและ

ผลตอบแทนเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการขับเคลื่อนกระบวนการใหม่น้ี เมื่อนําไปปฏิบัติแล้วจะต้องเตรียมการวัดผล 

เพ่ือที่จะรับทราบข้อมูลย้อนกลับ และข้อเสนอแนะต่างๆจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จะได้นําไปแก้ไขและปรับปรุงต่อไป 

 

สรุปท้ายบท 

การออกแบบเชิงกระบวนการมีความสําคัญต่อองค์กรเป็นอย่างมาก เน่ืองจากเป็นการกําหนดคุณลักษณะและ

ขั้นตอนของแต่ละกิจกรรมไปทีละส่วน เพ่ือที่จะออกแบบกระบวนการให้ได้ผลดี กลยุทธ์ทางด้านกระบวนการจะต้องมี

รายละเอียดที่เก่ียวข้องกับทุกช้ินส่วนในกระบวนการผลิต ต้ังแต่การจัดซื้อวัตถุดิบ การมีส่วนร่วมในการออกแบบ

ผลิตภัณฑ์ของลูกค้า การลงทุนทางด้านเทคโนโลยี จนกระทั่งออกมาเป็นผลิตภัณฑ์ที่เสร็จสมบูรณ์ลักษณะสําคัญของ

การออกแบบกระบวนการเชิงนวัตกรรมน้ัน มีด้วยกันทั้งหมด 3 ลักษณะใหญ่ๆ คือ (1) การบูรณาการกลยุทธ์ 

นวัตกรรม และการออกแบบกระบวนการมารวมกัน (2) การผสมผสานความร่วมมือจากหลายหน่วยงานและ (3) การ

แพร่กระจายความเข้าใจไปยังลูกค้า ผู้ส่งมอบสินค้า ผู้จัดหาวัตถุดิบ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียคนอ่ืนๆ 

 

คําถามท้ายบท 

1. องค์กรจะต้องพิจารณาปัจจัยใดบ้างเพ่ือจะได้สร้างการออกแบบกระบวนการที่ดีและมีประสิทธิภาพ 

2. การออกแบบกระบวนการทางนวัตกรรมเหมาะสมกับองค์กรที่มีลักษณะอย่างไร 

3. นักออกแบบสามารถที่จะใช้เครื่องมือใดบ้างในการวิเคราะห์การไหลของกระบวนการ 

4. รูปแบบการไหลของกระบวนการสามารถทําได้ก่ีแบบ อะไรบ้าง 

5. การออกแบบกระบวนการใหม่มีความสําคัญอย่างไรบ้างกับการดําเนินงานขององค์กร 
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บทท่ี 12 

การคิดเชิงออกแบบของผลิตภัณฑ ์

(Design Thinking in Product) 

“การออกแบบท่ียอดเย่ียมจะไม่ขายผลิตภัณฑ์ท่ีด้อยคุณภาพ 

แต่มันจะทําให้ผลิตภัณฑ์ท่ียอดเย่ียมได้แสดงศักยภาพอย่างเต็มท่ี” 

-- Thomas Watson, Jr. 

 

วัตถุประสงค ์

1. เพ่ืออธิบายความหมายของการออกแบบผลติภัณฑ์ และขัน้ตอนของการออกแบบผลิตภัณฑ์ 

2. เพ่ือทําความเข้าใจบทบาทของบุคลากรในองค์กร และโครงสร้างองค์กรเพ่ือการออกแบบผลิตภัณฑ์ 

3. เพ่ือให้ทราบถึงกรอบแนวคิดของกระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ์  

4. เพ่ือทําความเข้าใจถึงสถานการณ์ในการใช้กระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ์  

5. เพ่ือสามารถอธิบายเก่ียวกับสิทธิบัตรสําหรบัการออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ 

 

บทนํา 

ในยุคที่สภาพแวดล้อมทางธุรกิจมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว และคู่แข่งขันในตลาดก็มีจํานวนเพ่ิมขึ้น

อย่างมากมาย ผู้ประกอบการหลายคนจึงหันมาพัฒนาธุรกิจของตนเองเพื่อสร้างความแตกต่างจากสินค้าและบริการท่ี

มีอยู่ในตลาด โดยให้ความสําคัญกับการออกแบบเพ่ือสร้างสรรค์และพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่มากขึ้น แต่การที่จะพัฒนา

ผลิตภัณฑ์ใหม่ให้ประสบความสําเร็จน้ัน ผู้ประกอบการจําเป็นจะต้องศึกษาหาความรู้เพ่ิมเติม เพ่ือจะได้เข้าใจหลักการ

คิดเชิงออกแบบ และทราบถึงขั้นตอนของการออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ ความเข้าใจท่ีถูกต้องน้ีจะทําให้ผู้ประกอบการ

สามารถบริหารจัดการงานท่ีเกี่ยวข้องกับการออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการผลิตทั้งทางตรงและทางอ้อมได้ ทั้ง

ยังสามารถสื่อสารถึงความมีมาตรฐานและการรับรองคุณภาพของผลิตภัณฑ์ซึ่งจะนําไปสู่การวางกลยุทธ์เพ่ือสร้าง

ภาพลักษณ์ที่ดีต่อตัวผลิตภัณฑ์และองค์กรได้ (ประชิด ทิณบุตร, 2554) 

การออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ (Product design) น้ันมีเน้ือหาที่เช่ือมโยงและมีกระบวนการดําเนินการที่ทับ

ซ้อนกับการคิดเชิงออกแบบ (Design thinking) เน่ืองจากกระบวนการคิดเชิงออกแบบเป็นวิธีการอย่างหน่ึงที่ใช้ในการ

แก้ปัญหาที่ซับซ้อนเพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน โดยอาศัยกระบวนการคิดที่นําเอาผู้ใช้มาเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ

ทําความเข้าใจในปัญหาหน่ึงๆอย่างลึกซึ้ง และนําความคิดสร้างสรรค์จากหลายๆมุมมองมาใช้ในการพัฒนาตัวต้นแบบ 

แล้วนํามาผ่านการทดสอบ และปรับปรุงเพ่ือให้ได้นวัตกรรมใหม่ที่ตอบโจทย์ผู้ใช้อย่างไรก็ตามขณะที่การคิดเชิง

ออกแบบจะให้ความสําคัญกับประสบการณ์ของลูกค้าเป็นหลัก การออกแบบผลิตภัณฑ์จะมีมุมมองท่ีกว้างกว่า เพราะ 

กระบวนการทํางานของการออกแบบผลิตภัณฑ์จะเกี่ยวข้องทั้งกับการใช้งานผลิตภัณฑ์ของลูกค้าและการดําเนินงาน

ของแผนกต่างๆภายในองค์กรด้วยนอกจากน้ัน การออกแบบผลิตภัณฑ์ยังต้องสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร และ
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สร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่งอีกด้วย ดังน้ัน การออกแบบผลิตภัณฑ์จึงเป็นการนําแนวคิดที่ขยายมาจากกระบวนการ

คิดเชิงออกแบบน่ันเอง (Svarytsevych, 2015) ในบทน้ีจะเน้นให้เห็นถึงขั้นตอนกระบวนการทํางาน และแนวคิด

ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการออกแบบผลิตภัณฑ์ เพ่ือสร้างความเข้าใจถึงการนํากระบวนการคิดเชิงออกแบบมา

ประยุกต์ใช้กับการออกแบบผลิตภัณฑ์สําหรับองค์กร 

 

ความหมายของการออกแบบผลิตภัณฑ์ (Product design) 

การออกแบบผลิตภัณฑ์ เป็นกระบวนการสร้างสรรค์ประเภทหน่ึงที่นํามาใช้เพ่ือถ่ายทอดรูปแบบจากความคิด 

ออกมาเป็นผลงานท่ีผู้อ่ืนสามารถมองเห็น รับรู้ หรือสัมผัสได้  การออกแบบผลิตภัณฑ์จะมีการนําความรู้ทางทฤษฏี

และปฏิบัติมาใช้ในการสร้างสรรค์ผลงานผ่านการวางแผนอย่างเป็นขั้นตอน พร้อมทั้งทําความเข้าใจคุณสมบัติของวัสดุ

แต่ละชนิด และคิดค้นวิธีการที่จะผลิตให้ผลิตภัณฑ์น้ันมีลักษณะรูปแบบออกมาตามความคิดสร้างสรรค์ เพ่ือสนองตอบ

ความต้องการของลูกค้าแก้ปัญหาทางกายภาพที่เกิดขึ้นหรือเพ่ือพัฒนาวิถีชีวิตความเป็นอยู่ให้มีคุณภาพที่ดีขึ้น

กว่าเดิม (คณะศิลปกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา, 2555) 

การออกแบบผลิตภัณฑ์มีความหมายใกล้เคียงกับการออกแบบเชิงอุตสาหกรรม (Industrial design) 

บ่อยครั้งสองคําน้ีถูกนํามาใช้ทดแทนกัน เพราะการออกแบบเชิงอุตสาหกรรมเป็นการนําเสนอแนวคิดที่เช่ือมต่อ

ระหว่างภาคการผลิตและภาคการตลาด แล้วสร้างให้เกิดความเป็นไปได้จนกลายมาเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ที่มีวิธีการ

นําไปใช้ในรูปแบบใหม่พร้อมกับสร้างภาพลักษณ์ใหม่ออกสู่ตลาดการออกแบบเชิงอุตสาหกรรมจะเน้นการผลิตเป็น

จํานวนมาก เพ่ือที่จะตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคในวงกว้าง โดยที่รูปแบบและคุณภาพของผลิตภัณฑ์จะเป็น

ปัจจัยสําคัญในการชักจูงผู้บริโภคให้เกิดความสนใจที่จะซื้อผลิตภัณฑ์น้ัน (Evans, Pei, Cheshire, & Graham, 2015) 

การออกแบบผลิตภัณฑ์น้ันเป็นกระบวนการที่สําคัญมากในการสร้างความเข้มแข็งทางธุรกิจ เพราะการออกแบบ

ผลิตภัณฑ์มีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ ดังน้ี (Dumas, 2000) 

1.  การสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์ที่มีรูปลักษณ์ตรงตามรสนิยมของลูกค้า 

2.  การผนวกเทคโนโลยีใหม่มาใช้ในผลิตภัณฑ์ 

3.  กิจกรรมที่สามารถเปิดตลาดใหม่ 

4.  กิจกรรมที่เพ่ิมคุณค่าให้กับแบรนด์ 

จากความเก่ียวข้องข้างต้นน้ีเอง จะเห็นได้ว่าการออกแบบผลิตภัณฑ์น้ันเป็นองค์ประกอบหน่ึงของการพัฒนา

ผลิตภัณฑ์เพ่ือสร้างนวัตกรรมใหม่ การออกแบบผลิตภัณฑ์สามารถนําไปสู่กิจกรรมการสร้างนวัตกรรมได้ใน 3 รูปแบบ 

ดังน้ี  

1.  รูปแบบนวัตกรรมแบบค่อยเป็นค่อยไป (Incremental innovation) โดยการออกแบบผลิตภัณฑ์อาจจะเป็น

การนําแนวคิดใหม่ หรือความรู้ใหม่มาปรับปรุงผลิตภัณฑ์เดิมให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นจากเทคโนโลยีใหม่ หรือ

เทคโนโลยีเดิมที่มีอยู่แล้ว 
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2.  รูปแบบนวัตกรรมแบบก้าวกระโดด (Radical innovation) เป็นการออกแบบผลิตภัณฑ์ที่นําเสนอสิ่งใหม่ด้วย

วิธีการและแนวคิดที่แตกต่างจากเดิมโดยสิ้นเชิง แล้วนํามาสร้างเป็นต้นแบบใหม่ของนวัตกรรม 

3.  รูปแบบนวัตกรรมที่สร้างความหลากหลาย (Variety innovation) เป็นการออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ช่วยในการ

ปรับรูปแบบหรือรูปลักษณ์ของสินค้าเพียงเล็กน้อย เพ่ือให้เข้ากับรสนิยมของกลุ่ม เป้าหมายแต่ละกลุ่ม  

 

ขั้นตอนการดําเนนิการของการออกแบบผลิตภัณฑ์ 

การออกแบบผลิตภัณฑ์มีขั้นตอนการดําเนินงานหลักๆอยู่ 5 ขั้นตอน ดังน้ี (ประชิด ทิณบุตร, 2554) 

ขั้นที่ 1 การกําหนดรายละเอียดคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ (Product design specification stage)  

เป็นขั้นตอนที่จะต้องอาศัยข้อมูลจากแหล่งข้อมูลต่างๆ เพ่ือจะได้นําข้อมูลเหล่าน้ันมาสรุปให้เห็นเป็นภาพรวมความ

ต้องการของลูกค้า แล้วนํามาประเมินและเปรียบเทียบกับผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งขัน หลังจากน้ันจะนําข้อมูลมาต้ังเป็น

วัตถุประสงค์และสร้างเกณฑ์การออกแบบผลิตภัณฑ์ แล้วสรุปออกมาเพ่ือสร้างเป็นตัวช้ีวัดและดัชนีสําหรับการผลิต 

(Bench marking)  

ขั้นที่ 2 การกําหนดแนวคิดผลิตภัณฑ์ (Product concept generation stage)  

ในขั้นตอนน้ี นักออกแบบผลิตภัณฑ์จะพัฒนาแนวคิดออกมาหลายๆแบบ เพ่ือที่จะนํามาตัดสินใจเลือกแนวคิดที่

เหมาะสมมากที่สุดสําหรับองค์กร  

ขั้นที่ 3 การออกแบบผลิตภัณฑ์ (Product design stage) 

เป็นขั้นตอนการทํางานออกแบบเพ่ือลงรายละเอียดหลังจากได้ตัดสินใจเลือกแนวคิดแล้ว โดยเริ่มจากการสร้างแบบ

ร่างทางความคิดให้ปรากฏขึ้น เพ่ือสื่อสารถึงแนวคิดและความต้องการตามข้อกําหนดกฎเกณฑ์ที่ต้ังไว้ โดยทีมงานฝ่าย

ออกแบบอาจจะสร้างเป็นภาพร่างอย่างง่ายๆ มีขนาดเล็ก เพ่ือใช้ทําความเข้าใจ และประกอบการศึกษาข้อมูลเบ้ืองต้น 

ในภาพอาจจะมีคําอธิบายระบุหรือกํากับแนวความคิดเร่ิมต้นน้ัน หลังจากน้ันจะเริ่มทําการออกแบบรายละเอียด และ

การเขียนแบบใช้งาน พร้อมกับกําหนดส่วนประกอบและวัสดุที่จะใช้ในการสร้างผลิตภัณฑ์ 

ขั้นที่ 4 การผลิต (Production stage) 

ภายหลังจากออกแบบผลิตภัณฑ์แล้ว จะนํามาสร้างแบบจําลองเพ่ือนําไปตรวจสอบแนวคิดกับผู้ใช้งานว่ามีความ

คิดเห็นอย่างไร เมื่อได้ข้อมูลย้อนกลับทางทีมฝ่ายออกแบบผลิตภัณฑ์จะทําการสร้างต้นแบบผลิตภัณฑ์ พร้อมกับนําไป

ทดสอบการใช้งานจริง ถ้าผลิตภัณฑ์น้ันได้รับการยอมรับจากทีมงานและกลุ่มผู้ใช้ก็จะดําเนินการผลิตจริงตามสายงาน

การผลิต  

ขั้นที่ 5 การสรุปและประเมินผล (Conclusion and evaluation)  

ขั้นตอนสุดท้าย คือ การเตรียมแบบประเมินผล เพ่ือรับทราบข้อมูลเก่ียวกับการซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์ และจะได้นํา

ข้อมูลมาทําการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้มีประสิทธิภาพที่ดีย่ิงขึ้น 
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บทบาทของบุคลากรในองค์กรต่อการออกแบบผลิตภัณฑ์ 

หน้าที่ในการออกแบบผลิตภัณฑ์น้ัน เป็นหน้าที่เฉพาะของพนักงานฝ่ายออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ แต่

กลุ่มแรกที่จะต้องทําความเข้าใจเก่ียวกับหน้าที่น้ี นอกเหนือจากฝ่ายงานท่ีรับผิดชอบ คือ ทีมฝ่ายบริหาร เน่ืองจาก

ผู้บริหารจะมีบทบาทสําคัญท่ีจะทําให้การทํางานออกมาได้อย่างราบร่ืน ผู้บริหารต้องทําหน้าที่ในการเป็นผู้

ประสานงานในทุกภาคส่วนของกระบวนการทํางาน ผ่านการติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ โดยผู้บริหารจะต้องทําให้

แน่ใจว่า สิ่งที่นักออกแบบเสนอน้ันจะเหมาะสมกับองค์กร และองค์กรจะมีความสามารถในการผลิตและขายผลิตภัณฑ์

น้ันได้จากขุมกําลังที่มีอยู่ ผู้บริหารจะทําหน้าที่ในการประเมินการออกแบบและความสามารถในการนําผลิตภัณฑ์ไปใช้

งานจริง พร้อมกันน้ันก็ต้องเข้าใจความสามารถและทักษะของนักออกแบบ เพ่ือจะได้สามารถจูงใจบุคคลกลุ่มน้ีในการ

ทํางาน ผู้บริหารจะต้องเข้ามาเกี่ยวข้องกับโครงการต้ังแต่แรกเร่ิม เพ่ือจะประเมินผลในเรื่องของการลงทุนว่ามีความ

จําเป็นที่จะต้องลงทุนเพ่ิมหรือไม่  

นอกจากน้ันพนักงานคนอ่ืนๆในองค์กรก็จําเป็นจะต้องทําความเข้าใจเรื่องพ้ืนฐานเก่ียวกับการออกแบบ โดย

เน้นในเรื่องที่สําคัญ 3 เรื่อง ดังน้ี (Dumars, 2000) 

1. การทําความเข้าใจถึงความแตกต่างระหว่างการออกแบบและความคิดสร้างสรรค์ 

การออกแบบและความคิดสร้างสรรค์น้ันมีความแตกต่างกันในเรื่องขั้นตอนของกระบวนการคิด ความคิด

สร้างสรรค์น้ันมีขั้นตอนในช่วงแรกที่ค่อนข้างจะกํากวม ความคิดในช่วงแรกอาจจะยุ่งเหยิง เพราะคิดไปในหลายๆ

แง่มุม เน้นการคิดอย่างอิสระ และการใช้สัญชาตญาณ เมื่อผ่านไปในขั้นตอนหลัง ความคิดจะชัดเจนขึ้น มีเหตุมีผล 

ความคิดที่ได้จะนําไปวิเคราะห์และทดสอบเพ่ือพิสูจน์ความแม่นยําในการตอบโจทย์ให้ตรงกับวัตถุประสงค์ แต่สําหรับ

การออกแบบน้ัน ในช่วงแรก ความคิดจะเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว และนําไปสู่การทดสอบความเป็นไปได้ในแนวคิดน้ัน 

ขั้นตอนถัดมาหลังจากน้ัน การออกแบบจะเน้นไปในเร่ืองของการพิจารณาขีดความสามารถทางด้านการผลิต 

การตลาด และการยอมรับจากลูกค้า ซึ่งจะเห็นได้ว่า การออกแบบนั้นได้รวมเอาขั้นตอนแรกและขั้นตอนหลังของ

ความคิดสร้างสรรค์เข้าไว้ด้วยกันแล้ว  บุคคลส่วนใหญ่น้ันมีความสามารถในการคิดอย่างสร้างสรรค์ซึ่งน่ันจะเป็นผลท่ี

จะนําไปสู่กระบวนการออกแบบได้ นอกจากความคิดเชิงสร้างสรรค์แล้ว การเปิดโอกาสให้พนักงานได้มีส่วนร่วมในการ

แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ในจินตนาการ (Imagination) ก็เป็นเรื่องที่ควรจะให้ความสําคัญ เพราะเป็น

ทักษะที่จะทําให้เกิดการคิดเชิงออกแบบได้ นอกจากน้ันการทําความเข้าใจในเชิงลึก (Insight) ก็เป็นเคร่ืองมือที่จะช่วย

ให้เกิดความรู้ความเข้าใจใหม่ๆภายในองค์กรอีกด้วย  

2. องค์ความรู้ขององค์กร ความรู้ใหม่ และการออกแบบ 

กระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ถือเป็นการสร้างแหล่งความรู้ใหม่ขององค์กร ความรู้ขององค์กรแสดงให้

เห็นถึงความสามารถหลักขององค์กรทั้งในการดําเนินงานภายในองค์กรเอง และการคัดสรรสิ่งใหม่ๆจากภายนอกเข้า

มาสู่ระบบขององค์กร ทั้งน้ีเราจะพบว่าองค์กรสามารถใช้การออกแบบในการพัฒนาองค์ความรู้ใหม่ขององค์กร เช่น 

การทําบรรจุภัณฑ์ใหม่หรือการปรับรูปลักษณ์ใหม่สําหรับผลิตภัณฑ์เดิม การทําให้ผลิตภัณฑ์ใช้งานได้ง่ายขึ้น การลด

ส่วนประกอบที่ซับซ้อน การนําเทคโนโลยีแบบก้าวกระโดดมาใช้งาน การจินตนาการสินค้าและตลาดในอนาคต การ
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สร้างตัวต้นแบบสําหรับทําการทดสอบ และการปรับปรุงกระบวนการผลิต เป็นต้น ความรู้ที่เกิดขึ้นจากกระบวนการ

เหล่าน้ีจะทําให้เกิดความรู้ที่ได้ในเชิงปฏิบัติ ซึ่งจะอยู่ในรูปของประสบการณ์จริง ที่บางครั้งอาจจะไม่สามารถนํามา

เขียนหรืออธิบายได้เป็นลายลักษณ์อักษร 

3. การจัดการกับความเช่ือเดิม 

การจะปรับให้พนักงานในองค์กรให้ความสาํคัญกับการออกแบบไม่ใช่เรือ่งง่าย การที่จะทําให้พนักงานเปิดรับ

สิ่งใหม่น้ันอาจจะต้องใช้เทคนิคหลายอย่าง เช่น การนําเทคนิคในเรื่องของการเปิดการสนทนา (Open discussion) 

มาใช้ก็เป็นทางเลือกหน่ึง เพราะทุกคนจะได้มีโอกาสในการเสนอความคิดเห็นของตนเอง นอกจากน้ัน การนําเทคนิค

เรื่องการจินตนาการและการเข้าใจเชิงลึกมาปรับใช้ ก็สามารถท่ีจะช่วยในการเปิดเผยความรู้และมุมมองที่แตกต่างกัน

ของแต่ละบุคคลออกมาได้ด้วย ความแตกต่างน้ันเป็นเรื่องที่ดีถ้าได้รับทราบต้ังแต่เน่ินๆ เพราะในบางคร้ัง สมาชิกใน

กลุ่มอาจจะคิดว่าทุกคนเข้าใจตรงกัน แต่ในความเป็นจริงอาจจะเข้าใจคลาดเคลื่อนกันก็ได้ โดยเฉพาะเมื่องานมีความ

ซับซ้อน และมผีู้เก่ียวข้องจากหลายภาคส่วนทั้งภายในและภายนอกองค์กร    

 

การบูรณาการโครงสร้างขององค์กรเพื่อการออกแบบผลติภัณฑ์ 

การที่จะส่งเสริมแนวคิดการออกแบบผลิตภัณฑ์ในองค์กรน้ันไม่ใช่เรื่องง่าย เน่ืองจากโครงสร้างขององค์กรน้ัน

บางครั้งไม่เอ้ืออํานวย โดยทั่วไปแล้ว โครงสร้างของแผนกออกแบบผลิตภัณฑ์ในองค์กรจะมีอยู่ 4 รูปแบบ ดังน้ี 

1.  การออกแบบผลิตภัณฑ์เป็นหน่วยงานเอกเทศ ไม่ได้ขึ้นอยู่กับหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึง 

2.  การออกแบบผลิตภัณฑ์ขึ้นอยู่กับหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึง เช่น แผนกออกแบบผลิตภัณฑ์ขึ้นอยู่กับแผนก

วิศวกรรม 

3.  หลายหน่วยงานมีการออกแบบผลิตภัณฑ์ของตนเอง เช่น ทั้งแผนกการพัฒนาผลิตภัณฑ์ และแผนกวิศวกรรม

มีแผนกออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยกันทั้งคู่ 

4.  การออกแบบผลิตภัณฑ์ถูกควบคุมจากหลายหน่วยงาน เช่น แผนกวิจัยและพัฒนา และแผนกการตลาด

ควบคุมการออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ร่วมกัน 

รูปแบบโครงสร้างทั้ง 4 แบบน้ันมีปัญหาที่แตกต่างกันออกไปแบบที่ 1 น้ัน เป็นแบบที่น่าจะมีประสิทธิภาพ 

เน่ืองจากเมื่อแผนกออกแบบผลิตภัณฑ์ได้มีการร่างแบบออกมาแล้วแผนกอื่นจะมีหน้าที่นําไปดําเนินการตามที่ได้

ออกแบบไว้ แต่ในความเป็นจริงน้ัน แผนกออกแบบมักจะถูกแผนกอ่ืนเข้าไปควบคุมงานมากกว่าที่จะเป็นต้นแบบที่จะ

ใช้เพ่ือควบคุมแผนกอ่ืน  ซึ่งเป็นปัญหาที่พบเช่นเดียวกันกับโครงสร้างแบบที่ 2 โครงสร้างรูปแบบน้ีเป็นโครงสร้างที่

ควรหลีกเลี่ยง เพราะเมื่อการออกแบบผลิตภัณฑ์ไม่สามารถทําได้อย่างอิสระ จะทําให้งานออกแบบถูกนํากลับมาแก้ไข

บ่อย เป็นการสิ้นเปลืองทั้งต้นทุนและแรงงาน แบบที่ 4 เป็นรูปแบบที่ไม่ค่อยพบเห็นโดยทั่วไป เพราะทําได้ยาก แต่

รูปแบบที่ใช้กันมากในอุตสาหกรรม คือ รูปแบบที่ 3 เน่ืองจากผลิตภัณฑ์ที่มีอยู่ในตลาดส่วนใหญ่ค่อนข้างจะอยู่ใน

ตลาดที่อ่ิมตัว สินค้าจึงมีส่วนประกอบที่แน่นอนและเป็นมาตรฐาน เช่น ปากกาลูกลื่น รถยนต์ และคอมพิวเตอร์ เมื่อ

จัดทําโครงสร้างแบบที่ 3 ทําให้การปรับแต่งของแต่ละส่วนแยกออกจากกันได้โดยง่าย บางแผนกรับผิดชอบเร่ืองความ
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สวยงาม อีกแผนกรับผิดชอบเร่ืองประสิทธิภาพ แต่ละแผนกจะทราบขอบเขตที่ตนเองต้องรับผิดชอบ และสามารถ

แยกกันทํางานได้ทันที โครงสร้างรูปแบบน้ีเป็นที่ช่ืนชอบจากท้ังฝ่ายบริหารและนักออกแบบ แต่การปรับปรุงเพียง

เฉพาะส่วนไม่ใช่โครงสร้างที่สนับสนุนให้เกิดการสร้างนวัตกรรมใหม่ๆ  

เพ่ือที่จะได้โครงสร้างการออกแบบผลิตภัณฑ์แบบบูรณาการ ผู้บริหารจึงต้องทําความเข้าใจก่อนว่า การ

ออกแบบไม่ใช่กิจกรรมที่เกิดขึ้นจากหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึง แต่ที่จริงแล้วเป็นกิจกรรมที่ครอบคลุมหลายหน่วยงาน 

คล้ายกับรูปทรงของร่ม (Umbrella) ภายในศูนย์กลางของร่ม คือ กิจกรรมการออกแบบเฉพาะทางด้านต่างๆ ของ

แผนกที่เก่ียวข้องโดยตรง เช่น แผนกการออกแบบเชิงอุตสาหกรรม หรือ แผนกการออกแบบเชิงวิศวกรรม ซึ่งแผนก

เหล่าน้ีจะต้องทํากิจกรรมการออกแบบให้เป็นรูปเป็นร่างขึ้นมา จึงเรียกการทํางานในส่วนน้ีว่า การออกแบบที่มองเห็น

ได้ (Seen design) นอกจากน้ันหน่วยงานที่มีความเก่ียวข้องกับกิจกรรมการออกแบบทางอ้อม เพ่ือให้ผลิตภัณฑ์มี

ความเหมาะสมกับตลาด เช่น ฝ่ายการผลิต และฝ่ายการตลาดก็ถือว่าเป็นส่วนสําคัญที่อยู่ภายใต้ร่มเช่นเดียวกัน จึง

เรียกการทํางานส่วนน้ีว่า การออกแบบอย่างเงียบ (Silent design) ดังรูปที่ 12-1  

 

รูปที่ 12-1 โครงสร้างครอบคลุมการออกแบบ (Demars, 2000) 

 

การที่จะทําให้แต่ละหน่วยงานทํางานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพได้น้ัน ผู้บริหารจะต้องทําความเข้าใจให้ทุก

หน่วยงานเห็นความสําคัญของกิจกรรมการออกแบบ และเห็นความเช่ือมโยงในภาพใหญ่ พร้อมกับให้แต่ละหน่วยงาน

กําหนดขอบเขต หน้าที่และความรับผิดชอบ เพ่ือจะได้ไม่ก้าวก่ายงานซึ่งกันและกัน  

 

กรอบแนวคิดของกระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ์ 

Dumars (2000) ได้นําเสนอกรอบแนวคิดของกระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ์ซึ่งมีองค์ประกอบท้ังหมด 8 

องค์ประกอบ โดยที่ 4 องค์ประกอบแรกเป็นส่วนที่เก่ียวข้องกับผลลัพธ์ และอีก 4 องค์ประกอบหลังคือส่วนของ

กระบวนการ ดังรูปที่ 12-2 
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รูปที่ 12-2 กรอบแนวคิดของกระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ์ (Dumars, 2000) 

 

องค์ประกอบทางด้านผลลัพธ์ตามรูปที่ 12-2 มี 4 องค์ประกอบ ดังน้ี 

1. ความรู้และข้อมูล (Knowledge and information) 

2. ความคิดและขอ้เสนอใหม่ (New ideas and propositions) 

3. การกําหนดค่าและรายละเอียดใหม่ (New configurations and specifications) 

4. สินค้าและบริการใหม่ (New goods and services) 

องค์ประกอบเหล่าน้ีเป็นผลลัพธ์ที่ทีมงานสามารถนํามาตรวจสอบได้ แม้ว่าโดยธรรมชาติแล้วบาง องค์ประกอบ

อาจจะไม่สามารถจับต้องได้ แต่สามารถนํามาแสดงให้ปรากฏเห็นเป็นหลักฐานทางกายภาพได้ เช่น ความรู้และข้อมูล

น้ันสามารถถูกเก็บในรูปแบบของรายงานที่เป็นเล่ม หรือไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น 

สําหรับองค์ประกอบทางด้านกระบวนการมี 4 องค์ประกอบ ดังน้ี 

1. การสังเกต และการรวบรวมข้อมูล 

2. การรวมตัวในการสร้างรูปแบบ 

3. การสังเคราะห์เพ่ือการสร้างสรรค์ 

4. การพัฒนากระบวนการผลิตที่มีประสิทธิภาพ 

ทั้ง 4 องค์ประกอบน้ีเป็นกระบวนการที่จําแนกลงไปให้แน่นอนได้ค่อนข้างยากว่าเก่ียวกับกิจกรรมใดบ้าง และจะ

วัดผลได้อย่างไร เน่ืองจากกระบวนการเหล่าน้ีเก่ียวข้องกับบุคคลหลายกลุ่มและหลายหน่วยงาน โดยเฉพาะใน 2 

องค์ประกอบแรกของกระบวนการน้ันเก่ียวข้องกับบุคคลหลายคนที่ไม่ใช่นักออกแบบ   
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กระบวนการท่ี 1/ผลลัพธ์ที่ 1การสังเกตและรวบรวมเพื่อให้ได้ความรู้และข้อมูล 

กระบวนการน้ีจะเก่ียวข้องกับบุคคลหลายๆบุคคลท่ีอยู่ในแผนกการตลาด และการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ 

บุคคลเหล่าน้ีทําหน้าที่เป็นผู้รวบรวมข้อมูลทางการตลาด แนวโน้มเศรษฐกิจ และข้อมูลทางเทคนิคที่เก่ียวกับ

อุตสาหกรรมและผลิตภัณฑ์ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต   

กลุ่มบุคคลเหล่าน้ีมีวิธีการที่จะรวบรวมทั้งข้อมูลเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณเก่ียวกับความต้องการและ

ความรู้สึกของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์เดิมและผลิตภัณฑ์ใหม่ที่เพ่ิงนําออกสู่ตลาดผู้รวบรวมข้อมูลจะพยายามใช้เทคนิค

ในเชิงรุกเพ่ือจะได้ใกล้ชิดกับลูกค้า และรับทราบถึงข้อมูลเก่ียวกับลูกค้าโดยตรง บางคร้ังนักออกแบบผลิตภัณฑ์เองก็

รวบรวมข้อมูลเอง ผ่านการสังเกตพฤติกรรมการซื้อและการใช้งานของลูกค้ากับผลิตภัณฑ์ทั้งของเราและของคู่แข่ง 

และสอบถามลูกค้าว่าชอบหรือไม่ชอบในส่วนใด ระบบการเก็บข้อมูลของลูกค้าจะถูกสร้างขึ้น ข้อมูลที่ได้เหล่าน้ีจะถูก

นํามาแสดงและแบ่งปันให้กับพันธมิตร หรือคู่ค้าได้ทราบอย่างเหมาะสมในรูปแบบที่เป็นทางการและเข้าถึงได้ง่าย 

กระบวนการท่ี 2/ผลลัพธ์ที่ 2การรวมตัวเพื่อเสาะหาความคิดและข้อเสนอใหม่ 

กระบวนการในส่วนน้ีจะเกี่ยวข้องกับบุคลากรที่มีส่วนในการตัดสินใจในเรื่องของการออกแบบผลิตภัณฑ์ หรือ

ผู้ที่มีความรู้ที่เก่ียวข้องกับกระบวนการพัฒนาการออกแบบ เช่น บุคลากรทางด้านการตลาดการจัดซื้อและการขาย 

การวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ และการเงิน เป็นต้น เป็นการรวมตัวของทีมงานที่ใหญ่ขึ้น กลุ่มคนเหล่าน้ีมารวมกันเพ่ือ

จะสร้างทีมที่มาจากหลากหลายหน้าที่ รวมถึงนักออกแบบที่เป็นผู้เช่ียวชาญพิเศษด้วยบุคคลที่อยู่ในทีมจะช่วยกัน

พัฒนาความคิดหรือข้อเสนอใหม่ๆที่เหมาะสมกับองค์กรโดยองค์กรจะมีการสร้างระบบสําหรับเข้าถึงข้อมูลการวิจัย

ลูกค้า และระบบสนับสนุนในการติดต่อสื่อสารระหว่างหน่วยงาน และจะคัดเลือกโครงการออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ผ่าน

การประเมินในเรื่องของการลงทุนและผลประโยชน์ทางการเงินที่จะได้รับในอนาคต  

กระบวนการท่ี 3/ ผลลัพธ์ที่ 3 การสังเคราะห์เพื่อสร้างทางเลือกในการกําหนดรายละเอียด 

ในกระบวนการน้ีจะเก่ียวข้องกับผู้เช่ียวชาญและทีมงานทางด้านการออกแบบเป็นหลัก ซึ่งทีมงานน้ีจะ

ออกแบบรายละเอียดผลิตภัณฑ์ตามท่ีได้ดําเนินการไว้ในกระบวนการแรกๆ  สําหรับทีมงานที่ทําหน้าที่อ่ืนๆ เช่น 

บุคลากรทางด้านการเงิน และด้านการตลาดจะมีบทบาทน้อยลง แต่ยังมีหน้าที่ในการแจ้งข้อมูลการตอบรับจากทาง

กลุ่มตลาดเป้าหมาย และจะรับผิดชอบร่วมกันในการประเมินความเป็นไปได้ทางการเงินและการจัดจําหน่าย ทีมน้ีได้

ทํางานร่วมกันต้ังแต่ระยะเริ่มแรกในการวางแนวคิดผลิตภัณฑ์และจะดําเนินการไปจนกระทั่งการเปิดตัวสินค้า ทีมน้ีจะ

มีอํานาจในการตัดสินใจที่มีผลต่อการออกแบบโดยตรง พร้อมทั้งวางแผนในการพัฒนาระบบที่มีประสิทธิภาพในการส่ง

มอบข้อเสนอของการออกแบบให้กับทีมที่จะนําไปผลิตต่อไป ข้อเสนอของการออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่จะต้องมีลาย

ลักษณ์อักษรที่ชัดเจน ไม่กํากวม ซึ่งควรจะมีเน้ือหาดังต่อไปน้ี 

1. วัตถุประสงค์ที่สอดคล้องกับกลยุทธ์ของธุรกิจ 

2. ขนาดของตลาด และวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ 

3. ความต้องการของลูกค้า 
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4. สมมติฐานเก่ียวกับคู่แข่ง 

5. ข้อจํากัดทางด้านทรัพยากร 

6. โอกาสในการสร้างนวัตกรรมใหม่ หรือการเกิดการเรียนรู้ใหม่ 

หลังจากเตรียมข้อเสนอการออกแบบผลิตภัณฑ์แล้ว การทดสอบแนวคิดถือเป็นอีกขั้นตอนที่สําคัญในการ

พัฒนาผลิตภัณฑ์ การสร้างตัวต้นแบบเพ่ือใช้ในการสื่อสารแนวความคิด และเพ่ือค้นหาข้อมูลเพ่ิมเติมถือเป็นสิ่งที่

จําเป็น พร้อมกันน้ันทีมงานจะต้องคิดค้นวิธีการที่จะนําเสนอรายละเอียด และทบทวนการทํางานร่วมกันอย่างเปิดเผย

และไม่มีอคติ เพ่ือตรวจสอบและประเมินผลความเป็นไปได้ในภาพรวม พร้อมกับวางแผนกลยุทธ์ทางธุรกิจและ

แผนการลงทุน รูปแบบผลิตภัณฑ์ที่ได้รับความสนใจจะถูกนําไปทดสอบกับกลุ่มเป้าหมายที่ใหญ่ขึ้น ผ่านการใช้ตัว

ต้นแบบหรือเทคนิคการทําแบบจําลองสําหรับรูปแบบอ่ืนที่ไม่ได้รับการคัดเลือกจะถูกรวบรวมเก็บไว้เป็นฐานข้อมูล

ทุติยภูมิต่อไป 

กระบวนการท่ี 4/ ผลลัพธ์ที่ 4 การพัฒนากระบวนการผลิตเพื่อให้ได้สินค้าและบริการใหม่ 

การผลิตตัวต้นแบบเป็นขั้นตอนที่สําคัญในการทดสอบผลิตภัณฑ์และกระบวนการผลิต เพราะเป็นขั้นตอนที่

ผู้บริโภคจะได้รับรู้ถึงคุณสมบัติ รูปลักษณ์ และประสิทธิภาพในการใช้งานของผลิตภัณฑ์ใหม่ ข้อมูลที่ได้จากการ

ทดลองใช้จะนําไปรายงานให้กับทีมพัฒนาผลิตภัณฑ์ได้รับทราบ และทําการปรับปรุงแก้ไขในส่วนที่ยังไม่เป็นที่พอใจ

ของลูกค้า ในส่วนของการผลิตน้ัน ทีมงานจะต้องมีความระมัดระวังว่าการปรับเปลี่ยนเพียงเล็กน้อยจะมีผลกระทบ

อย่างมากต่อผลิตภัณฑ์ ไม่ใช่แต่ตัวผลิตภัณฑ์เท่าน้ัน แต่ยังรวมถึงบรรจุภัณฑ์ คู่มือแนะนําการใช้ การรับประกันสินค้า 

และการบริการหลังการขาย ทีมงานที่ติดต่อกับลูกค้าโดยตรงจะต้องเข้าใจและสามารถอธิบายข้อมูลของส่วนประกอบ 

คุณสมบัติ และวิธีการดูแลรักษาผลิตภัณฑ์ได้เป็นอย่างดี   

 

สถานการณ์ในการใช้กรอบแนวคิดการออกแบบผลิตภัณฑ์และประโยชน์ที่ได้รับ 

ทีมพัฒนาผลิตภัณฑ์สามารถนํากรอบแนวคิดน้ีไปใช้ให้เป็นประโยชน์มากขึ้นโดยเฉพาะกับการริเริ่มโครงการ

ใหม่ โดยโครงการใหม่อาจจะเป็นการสร้างความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ เช่น การปรับรูปแบบสินค้าที่มีขนาดใหญ่

ให้เป็นขนาดเล็กเพ่ือทําเป็นของฝากสําหรับกลุ่มนักท่องเที่ยว ดังน้ัน ทีมพัฒนาผลิตภัณฑ์อาจจะเริ่มต้นจากการทําร่าง

ออกแบบข้อเสนอโครงการ เพ่ือจะได้เห็นภาพของงานและเข้าใจได้ง่าย การทําร่างออกแบบจะต้องนําความรู้ใหม่และ

ข้อมูลจากแหล่งต่างๆมารวมกัน บางครั้งองค์กรสามารถหาที่ปรึกษาจากภายนอกองค์กร เพ่ือจะได้รับทราบแนวคิด

และข้อมูลใหม่ๆ แต่การที่จะว่าจ้างที่ปรึกษาจากภายนอกให้เข้ามามีส่วนร่วมจะมีประโยชน์ก็ต่อเมื่อบุคคลเหล่าน้ีมี

ความเข้าใจสถานการณ์และความเป็นไปที่แท้จริงขององค์กร การใช้กรอบแนวคิดน้ีจะทําให้ทีมงานได้รับข้อมูลเชิงลึก

และสามารถนําไปประเมินความเป็นไปได้ของโครงการเพ่ือช่วยในการตัดสินใจว่าควรจะดําเนินโครงการน้ีหรือไม่ 

กรอบแนวคิดของการออกแบบผลิตภัณฑ์สามารถนํามาใช้เป็นเคร่ืองมือที่ช่วยให้องค์กรมีความเข้าใจใน

กระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ์ได้ดีขึ้น ความรู้ที่ได้รับน้ีจะทําให้องค์กรมองเห็นกระบวนการออกแบบได้ชัดเจนและ

จับต้องได้มากขึ้น ทําให้ได้ทราบว่าองค์ประกอบใดของการออกแบบผลิตภัณฑืที่องค์กรมีความสามารถและมีความ
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ได้เปรียบเหนือกว่าคู่แข่งขัน ในอีกแง่มุมหน่ึง ความเข้าใจในเรื่องกรอบแนวคิดการออกแบบผลิตภัณฑ์สามารถช่วยให้

องค์กรมองเห็นโอกาสในการที่จะเพ่ิมคุณค่าผ่านการแปรรูปวัตถุดิบและทรัพยากรให้เป็นสินค้าและบริการ ย่ิงไปกว่า

น้ัน เครื่องมือน้ีสามารถถูกนํามาปรับใช้ให้เข้ากับสถานการณ์ของแต่ละองค์กรได้    

 

กลไกในการทบทวนและปรับปรุงการออกแบบผลิตภัณฑ์ 

การทบทวนการออกแบบผลิตภัณฑ์เป็นขั้นตอนที่สําคัญมาก เน่ืองจากเป็นการทบทวนสิ่งที่เรียนรู้จากการ

ทํางานในอดีต เพ่ือจะได้นํามาปรับปรุงการทํางานในอนาคต สําหรับการออกแบบผลิตภัณฑ์ สิ่งที่ควรจะนํามาทบทวน

เป็นเรื่องแรกๆ คือ เรื่องขององค์ประกอบในการประเมินผล เพราะโดยทั่วไปแล้ว การประเมินผลการออกแบบ

ผลิตภัณฑ์จะเน้นในเร่ืองของการประหยัดต้นทุน ประหยัดเวลา ปรับปรุงคุณภาพ และการเพิ่มผลผลิต ซึ่งการมองแต่

ตัวช้ีวัดเหล่าน้ีอาจจะทําให้มองข้ามผลลัพธ์ในบางประเด็นไป  เครื่องมือที่จะช่วยในการทบทวนและปรับปรุงการ

ออกแบบผลิตภัณฑ์ได้ดี คือ การทําสนทนากลุ่ม 

เน่ืองจากกรอบแนวคิดการออกแบบผลิตภัณฑ์น้ันเหมาะที่จะพูดคุยและถกเถียงกันระหว่างบุคคลกลุ่มเล็กๆที่

ทํางานด้วยกัน เพ่ือจะได้แบ่งปันประสบการณ์ ความคิดเห็น และข้อมูลในเชิงลึก การสนทนากลุ่มสามารถจะ

เรียงลําดับการสนทนาไปตามกระบวนการไหนก่อนก็ได้ และสมาชิกในกลุ่มอาจจะจํากัดหัวข้อการสนทนาเพียง 1-2 

หัวข้อก็ได้ ไม่จําเป็นต้องพูดคุยทุกหัวข้อของกระบวนการออกแบบในคราวเดียว  

การทําสนทนากลุ่มน้ันจะเร่ิมจากการเตรียมร่างคําถามปลายเปิดที่จัดทําขึ้นเพ่ือสร้างความเข้าใจในภาพ รวมของ

ประเด็นสําคัญในเร่ืองที่จะทบทวน คําถามสามารถใช้กับกลุ่มคนที่มีส่วนเก่ียวข้องกับการพัฒนาผลิตภัณฑ์ คําถาม

เหล่าน้ีอาจจะเป็นคําถามที่ค่อนข้างกว้าง ตัวอย่างของคําถามมีดังน้ี 

1. เกณฑ์ในการออกแบบผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์กับเป้าหมายของกลยุทธ์ทางธุรกิจหรือไม่ 

2. องค์กรมีการประสานงานในการตัดสินใจอย่างไร และใครเป็นผู้รับผิดชอบในการประสานงาน 

3. ประสบการณ์ของลูกค้าในการใช้ผลิตภัณฑ์มีความคงเส้นคงวาหรือไม่ 

4. ลูกค้ารับรู้ถึงคุณค่าว่าช่วยในการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือไม่ 

5. ในอีก 5-10 ปีข้างหน้า คุณค่าอะไรท่ีลูกค้าน่าจะคาดหวังว่าจะได้รับ 

6. สายผลิตภัณฑ์อาจจะต้องเปลี่ยนแปลงไปอย่างไร 

7. ผลกระทบจากเทคโนโลยีใหม่ที่เกิดขึ้นคืออะไร 

8. ใครเป็นผู้รับผิดชอบในการเผชิญกับความเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นกับสินค้าและบริการในอนาคต 

เมื่อเริ่มกิจกรรมการสนทนากลุ่ม ผู้นําการสนทนาจะพบว่าผู้เข้าร่วมแต่ละคนอาจจะมีความคิดเห็นที่แตกต่าง

กัน ผู้นําการสนทนาควรจะยอมรับความแตกต่างเหล่าน้ัน และอาจจะสอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติม พร้อมกันน้ันผู้นํา

การสนทนาควรจะทําการบันทึกข้อโต้แย้งต่างๆไว้ด้วย เพ่ือจะได้ทราบถึงข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับสิ่งที่เป็นสาเหตุของ

ความขัดแย้ง หลังจากถามคําถามกว้างๆเก่ียวกับประเด็นทั่วไปแล้ว ผู้นําการสนทนาสามารถตั้งคําถามที่เจาะลึก

เก่ียวกับกระบวนการในการออกแบบผลิตภัณฑ์ เพ่ือจะได้ทราบถึงการเข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมการออกแบบของแต่



12-11 

ละคน นอกจากน้ัน ผู้นําการสนทนาอาจนําแผนภาพที่แสดงถึงโครงสร้างหรือกรอบแนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑ์

มาแสดงประกอบการสนทนา เพ่ือช่วยในการวิเคราะห์สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ทั้งยังสามารถให้สมาชิกในกลุ่มช่วยกัน

แจกแจงรายละเอียดว่าขั้นตอนใดที่ดีอยู่แล้ว และขั้นตอนใดที่มีปัญหา เพ่ือจะได้ดําเนินการแก้ไขปรับปรุงต่อไป  

 

สิทธิบัตรการออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ 

เพ่ือส่งเสริมให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ และสามารถใช้ประโยชน์ในการผลิตสินค้า

ในเชิงพาณิชย์ และสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันในอุตสาหกรรม ผู้ออกแบบผลิตภัณฑ์สามารถทําการย่ืนขอจด

ทะเบียนสิทธิบัตร เพ่ือคุ้มครองการออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ได้คิดค้นขึ้น กรมทรัพย์สินทางปัญญา (2559) ได้ระบุว่า การ

ออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ขอรับสิทธิบัตรได้ต้องประกอบด้วยลักษณะ 2 ประการ ดังน้ี 

1. ต้องเป็นการออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ ที่มีรูปร่างลักษณะภายนอกท่ีแตกต่างไปจากเดิม 

2. ต้องเป็นการออกแบบผลิตภัณฑ์เพ่ืออุตสาหกรรมหรือหัตถกรรมที่ใหม่ ยังไม่มีใช้แพร่หลาย หรือไม่คล้ายกับ

แบบผลิตภัณฑ์ที่มีอยู่แล้ว 

อย่างไรก็ตาม พ.ร.บ.สิทธิบัตร ไม่ได้ให้ความหมายท่ีเจาะจงในรายละเอียดเก่ียวกับลักษณะของการออกแบบ

ผลิตภัณฑ์ใหม่ แต่ได้ระบุถึงสิ่งที่ไม่นับว่าเป็นการออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ไว้ 4 ประการ ดังน้ี 

1. แบบผลิตภัณฑ์ที่มีหรือใช้แพร่หลายอยู่แล้ว คือการออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ได้มีการผลิตผลิตภัณฑ์ หรือ มีการใช้

ในการผลิตผลิตภัณฑ์อย่างแพร่หลายอยู่แล้วในประเทศก่อนวันขอรับสิทธิบัตร เช่น ผู้ออกแบบได้นําสินค้าน้ัน

ไปผลิตและวางขายจําหน่ายก่อนที่จะย่ืนขอรับสิทธิบัตร ก็ถือว่าไม่ใช่การออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ที่จะขอรับ

สิทธิบัตรได้ 

2. แบบผลิตภัณฑ์ที่ได้มีการเปิดเผยภาพ สาระสําคัญ หรือรายละเอียดในเอกสาร หรือ สิ่งพิมพ์ที่ได้เผยแพร่อยู่

แล้วไม่ว่าในหรือนอกราชอาณาจักรก่อนวันขอรับสิทธิบัตร ถือว่าไม่ใช่การออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ ทั้งน้ีไม่

รวมถึงการเปิดเผยต่อสาธารณชนโดยวิธีในลักษณะอ่ืน เช่น การนําแบบผลิตภัณฑ์ออกแสดงในนิทรรศการ 

หรือการประชุมการวิชาการ เป็นต้น 

3. แบบผลิตภัณฑ์ที่ได้มีการประกาศโฆษณามาก่อนวันขอรับสิทธิบัตร คือการออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ได้มีการย่ืน

ขอรับสิทธิบัตรในประเทศไทย และได้มีการพิมพ์ประกาศโฆษณาแล้วกฎหมายถือว่าไม่ใช่การออกแบบ

ผลิตภัณฑ์ใหม่ 

4. แบบผลิตภัณฑ์ที่คล้ายกับแบบผลิตภัณฑ์ประเภทที่ (1)-(3) มากจนเห็นได้ว่าเป็นการเลียนแบบ คือแบบ

ผลิตภัณฑ์ที่แม้จะไม่เหมือนกับแบบผลิตภัณฑ์ที่มีอยู่แล้วทุกกประการ แต่มีสาระสําคัญเหมือนหรือคล้ายกัน

มากให้ถือว่าไม่ใช่การออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ 
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ทั้งน้ี แบบผลิตภัณฑ์จะต้องมีลักษณะที่ไม่ขัดต่อความสงบเรียบร้อยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชน และไม่ได้

เป็นแบบที่กําหนดโดยพระราชกฤษฎีกา  ถ้าผู้ออกแบบผลิตภัณฑ์ได้รับอนุญาตให้ใช้สิทธิบัตรการออกแบบผลิตภัณฑ์ 

ผู้ออกแบบจะมีสิทธิที่จะผลิตและจําหน่ายสินค้าแต่เพียงผู้เดียวได้ในช่วงระยะเวลาหน่ึง (กรมทรัพย์สินทางปัญญา, 

2559) 

 

สรุปท้ายบท 

การออกแบบผลิตภัณฑ์ เป็นกระบวนการสร้างสรรค์ประเภทหน่ึงที่นํามาใช้เพ่ือถ่ายทอดรูปแบบจากความคิด

ออกมาเป็นผลงานที่ผู้อ่ืนสามารถมองเห็น รับรู้ หรือสัมผัสได้ การออกแบบผลิตภัณฑ์มีขั้นตอนการดําเนินงานหลักๆ

อยู่ 5 ขั้นตอน ดังน้ี (1) การกําหนดรายละเอียดคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ (2) การกําหนดแนวคิดผลิตภัณฑ์ (3) การ

ออกแบบผลิตภัณฑ์ (4) การผลิต (5) การประเมินผลและการสรุป นอกจากน้ัน กรอบแนวคิดของกระบวนการ

ออกแบบผลิตภัณฑ์ มีองค์ประกอบทางด้านผลลัพธ์ 4 องค์ประกอบ คือ ความรู้และข้อมูล, ความคิดและข้อเสนอใหม่, 

การกําหนดค่าและรายละเอียดใหม่, สินค้าและบริการใหม่ องค์ประกอบเหล่าน้ีเป็นผลลัพธ์ที่ทีมงานสามารถนํามา

ตรวจสอบได้ สําหรับองค์ประกอบทางด้านกระบวนการมี 4 องค์ประกอบ คือ การสังเกต และการรวบรวมข้อมูล, การ

รวมตัวในการสร้างรูปแบบ, การสังเคราะห์เพ่ือการสร้างสรรค์ และการพัฒนากระบวนการผลิตที่มีประสิทธิภาพ 

 

คําถามท้ายบท 

1. การออกแบบผลิตภัณฑ์มีส่วนเก่ียวข้องกับการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่อย่างไร 

2.การออกแบบผลิตภัณฑ์มีขั้นตอนการดําเนินงานหลักก่ีขั้นตอน อะไรบ้าง 

3. การจัดโครงสร้างขององค์กรเพ่ือการออกแบบผลิตภัณฑ์ในลักษณะแบบโครงสร้างของร่มน้ันเป็น 

อย่างไร 

4. กรอบแนวคิดของกระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ์มีก่ีองค์ประกอบ และแต่ละองค์ประกอบมีอะไรบ้าง 

5. การออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ขอรับสิทธิบัตรได้ต้องมีลักษณะอย่างไร 
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