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แบบรายงานสรุปผลการเข้ารับการพัฒนาความรู้ 
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของข้าราชการ สังกัด ส านักงานพัฒนาที่ดินเขต 8  

 

 
เรียน ผู้อ ำนวยกำรกลุ่มวิชำกำรเพื่อกำรพัฒนำท่ีดิน 
 

 ด้วยข้ำพเจ้ำ นำยกีรติ ศรีวงศ์ ต ำแหน่ง นักวิชำกำรเกษตรช ำนำญกำร สังกัด กลุ่มวิชำกำรเพื่อ         
กำรพัฒนำท่ีดิน ส ำนักงำนพัฒนำท่ีดินเขต 8 กรมพัฒนำท่ีดิน ได้เข้ำรับกำรพัฒนำควำมรู้ฯ หลักสูตร           
กำรออกแบบบริกำรภำครัฐ (Government Digital Service Design)ระหว่ำงวันท่ี 1๗ สิงหำคม 2567 ถึง
วันท่ี 1๗ สิงหำคม 2567 เป็นเวลำรวมท้ังส้ิน 1 วัน ณ กลุ่มวิชำกำรเพื่อกำรพัฒนำท่ีดิน ส ำนักงำนพัฒนำ
ท่ีดินเขต 8 ซึ่งหลักสูตรดังกล่ำวจัดโดย สถำบันพัฒนำบุคลำกรภำครัฐด้ำนดิจิทัล ภำยใต้กำรด ำเนินงำนของ
ส ำนักงำนพัฒนำรัฐบำลดิจิทัล (องค์กำรมหำชน) 
 บัดนี้  ข้ำพเจ้ำได้เข้ำรับพัฒนำควำมรู้ฯ หลักสูตรดังกล่ำวเรียบร้อยแล้ว  จึงขอรำยงำนสรุปผล         
กำรพัฒนำควำมรู้ฯ เพื่อโปรดพิจำรณำ ดังนี้ 
 1. การพัฒนาความรู้ฯ ดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพื่อ  

1.1 เพื่อเสริมสร้ำงควำมรู้ ควำมเข้ำใจ เกี่ยวกับกำรออกแบบกระบวนกำรและกำรให้บริกำรด้วย
ระบบดิจิทัล 

1.2 สำมำรถน ำควำมรู้ท่ีได้รับไปใช้ในกำรปฏิบัติงำนได้อย่ำงถูกต้อง และสำมำรถน ำไปส่ือสำร 
และถ่ำยทอดควำมรู้ให้แก่บุคคลอื่น ๆ ได้ 
  

2.  เนือ้หาและหัวข้อวิชาของการพัฒนาความรู้ฯ มีดังนี้  
2.1 กระบวนกำรออกแบบบริกำร (Service Design)  

คือศำสตร์แห่งกำรออกแบบท่ีค ำนึงถึงประสบกำรณ์ของผู้ท่ีเกี่ยวข้องในงำน (Stakeholder) 
ท้ังหมด ไม่ว่ำจะเป็นผู้ใช้บริกำร ผู้ให้บริกำร และผู้ท่ีเกี่ยวข้องทุกคน เพื่อสร้ำงระบบกำรท ำงำนท่ีมีประสิทธิภำพ
และล่ืนไหล่ ต่อเนื่องกันให้สุดในทุก ๆ ฝ่ำย ต้ังแต่ต้นจนจบกระบวนกำรท ำงำนหรือ กำรสร้ำงสรรค์
กระบวนกำรของงำนบริกำร เพื่อให้ตอบโจทย์ควำมต้องกำรหรือแก้ปัญหำของผู้บริโภค เป็นอีกกลยุทธ์ท่ี
สำมำรถพัฒนำกำรบริกำรให้ก้ำวไปอีกขั้นได้ ซึ่ง Service Design ไม่ได้จ ำกัดแค่กำรออกแบบเท่ำนั้น 
แต่ยังครอบคลุมไปถึงกำรวิเครำะห์ พัฒนำปรับปรุงกำรบริกำรให้ดีขึ้ นด้วย 

โดยรำกฐำนกระบวนกำรออกแบบบริกำรนี้มีท่ีมำมำจำกแนวคิดท่ีให้ผู้ใช้งำนเป็นศูนย์กลำง 
และออกแบบสินค้ำหรือบริกำรให้ตรงกับควำมต้องกำรมำกท่ีสุด ตอบโจทย์ปัญหำท่ีผู้ใช้งำนเจอ 

2.2 ระดับกำรให้ควำมส ำคัญของ Design ในองค์กร  
กำรใช้หลักกำร 7Ps ส ำหรับกำรบริกำร (7Ps for Service) คือ แนวคิดส่วนผสมทำง

กำรตลำดในกำรท ำธุรกิจเพื่อช่วยให้ธุรกิจสำมำรถคิดค้นกลยุทธ์ท่ีจะท ำให้สินค้ำ และกำรบริกำรเป็นท่ีตอบ
โจทย์ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร มีรำยละเอียด ดังนี้ 

2.2.1 Product คือ สินค้ำและบริกำรของธุรกิจ 
2.2.2 Price คือ กำรต้ังรำคำสินค้ำหรือบริกำรของธุรกิจ 
2.2.3 Promotion คือ วิธีกำรส่งเสริมกำรขำยของธุรกิจ 
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2.2.4 Place คือ ช่องทำงในกำรให้ขำยและให้บริกำร  
2.2.5 People คือ กำรจัดกำรเกี่ยวกับพนักงำนหรือทรัพยำกรด้ำนบุคคล 
2.2.6 Process คือ ระบบหรือกระบวนกำรในกำรท ำงำนบริกำรได้สะดวก 
2.2.7 Physical Evidence  คือ กำรออกแบบสถำนท่ี 
ระดับข้ันของกำรบริกำร (service design level)  สำมำรถแบ่งได้เป็น 4 ระดับ ดังนี้  

(1) No Design : ไม่มีกำรค ำนึงถึงกำรออกแบบบริกำร ไม่มีกระบวนกำรพัฒนำ
ผลิตภัณฑ์ สินค้ำและ บริกำร 

(2) Design as Styling : น ำกำรออกแบบบริกำรไปใช้ในจุดท่ีองค์กรมีปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้ำโดยตรง หรือในส่วนรูปแบบภำยนอก 

(3) Design as Process : ประยุกต์กำรออกแบบบริกำรเข้ำสู่งำนระบบขององค์กร 
เพื่อให้ท้ังองค์กรท ำงำน ได้มีประสิทธิภำพมำกขึ้น มีกำรออกแบบอย่ำงเป็นระบบ มีกระบวนกำรพัฒนำ
ผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นมำตรฐำน กำรออกแแบบมีส่วนในกระบวนกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์ท้ังกระบวนกำร โดยเริ่มต้ังแต่
ขั้นตอนแรกจนถึงขั้นตอนสุดท้ำยของกระบวนกำร 

(4) Design as strategy : ใช้กำรออกแบบบริกำรเพื่อช่วยสร้ำงกลยุทธ์ขององค์กร 
ก ำหนดทิศทำง กำรเติบโต และกำรพัฒนำในภำพรวม ใหค้วำมส ำคัญของกำรออกแบบและใช้กำรออกแบบเป็น 
เครื่องมือในกำรสร้ำงควำมเป็นผู้น ำ ทำงอุตสำหกรรม โดยใช้กำรออกแบบท่ีสัมพันธ์กับกลยุทธ์ขององค์กร เพื่อ
กำรสร้ำงสรรค์นวัตกรรมให้แก่ลูกค้ำ 

2.3 กระบวนกำรออกแบบบริกำรสู่กระบวนกำรคิดเชิงออกแบบ (Service Design Process 
and Design Thinking)  

กระบวนกำรออกแบบบริกำร (Service Design Process ) ประกอบด้วย  
2.3.1 Exploration : กำรส ำรวจและเก็บข้อมูล หมำยถึง กำรศึกษำค้นคว้ำและเก็บข้อมูล

เชิงลึก โดยเฉพำะกำรวิจัยในเชิงมำนุษยวิทยำและวัฒนธรรม  (Ethnography research) ท่ีจะท ำให้สำมำรถ
ระบุถึง “ควำมต้องกำรท่ีแท้จริง” ของผู้บริโภค ซึ่งจะเป็นข้อมูลท่ีน ำไปสู่กำรหำช่องว่ำงหรือโอกำสใหม่ๆ 
ส ำหรับกำรออกแบบบริกำรท่ีเหมำะสมท่ีสุดได้ ขั้นตอนกำรส ำรวจและเก็บข้อมูล ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน 
ได้แก่ 

(1) ท ำควำมเข้ำใจปัญหำ (Understand the Challenge) โดยปกติคนมักจะมี
ควำมคิดล่วงหน้ำหรือทำงออกในใจเกี่ยวกับปัญหำต่ำง ๆ ก่อนท่ีจะลงมือสืบหำ ข้อมูลหรือส ำรวจปัญหำนั้นจริง 
ๆ ซึ่งรู้หรือไม่ว่ำ นั่นคือกำรมองไปท่ีตัวปัญหำจำกส่ิงท่ีเห็น แต่ส่ิงนั้น  อำจไม่ใช่แก่นหรือสำเหตุของกำรเกิด
ปัญหำท่ีแท้จริง ดังนั้นกำรท ำควำมเข้ำใจปัญหำก่อนจึงเป็น ส่ิงส ำคัญท่ีจะท ำให้ค้นพบสำเหตุของปัญหำท่ี
แท้จริงได้ มีรำยละเอียด ดังนี้   

(1.1) ทบทวนนิยำม (Reframing) เป็นวิธีกำรพื้นฐำนท่ีจะก ำหนดขอบเขตและ
สร้ำงควำมเข้ำใจท่ีตรงกันให้เกิดขึ้นในกลุ่มคนท ำงำนเกี่ยวกับงำนท่ีก ำลังปฏิบัติอยู่ กำรทบทวนนิยำมนี้จะช่วย
ให้นักออกแบบบริกำรท ำงำนอยู่ในขอบเขตท่ีแน่ชัด และสำมำรถแก้ปัญหำได้ตรงจุด 

(1.2) ระบุผู้ท่ีเกี่ยวข้อง (Stakeholder Map) เป็นกำรพิจำรณำผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ท้ังหมดของงำนบริกำรหนึ่งๆ ไม่ว่ำจะเป็นลูกค้ำ ผู้ใช้บริกำร ผู้ให้บริกำร ท้ังทำงตรงและทำงอ้อม โดยสำมำรถ
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ระบุไปถึง ผู้ท่ีต้องกำรให้เขำมีส่วนเกี่ยวข้องในโครงกำรนี้ได้อีกด้วย เครื่องมือนี้จะช่วยให้เกิดกำรพิจำรณำงำน
บริกำรอย่ำงเป็นระบบ และสำมำรถเช่ือมโยงควำมสัมพันธ์ และควำมต้องกำรท่ีหลำกหลำยของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียท้ังหมดได้ 

(1.3) ระบุระบบต่ำง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง (System Map) จะคล้ำยคลึงกับกำรระบุผู้ท่ี
เกี่ยวข้อง (Stakeholder Map) แต่เปล่ียนจำกตัวบุคคลมำเป็นระบบแทน เพรำะกำรออกแบบบริกำรนั้น 
จะต้องค ำนึงถึง ประสบกำรณ์ของผู้ใช้บริกำรท้ังหมด 

(2) เก็บข้อมูลเชิงลึก (Gather Insights) กำรเก็บข้อมูลเชิงลึกนี้เป็นหัวใจส ำคัญของ
ขั้นตอนกำรส ำรวจและเก็บข้อมูล กำรสังเกตส่ิงรอบตัวและ พฤติกรรมของผู้คนจะท ำให้เห็นถึงส่ิงท่ีคน “ท ำ ” 
จริง ๆ เพรำะโดยปกติแล้ว ส่ิงท่ีคนท ำจริง  ๆ มักจะ ไม่ใช่ส่ิงเดียวกับท่ีเขำ “พูด” ว่ำเขำ “ท ำ ” ซึ่งมี
รำยละเอียด ดังนี้  

(2.1) ลงรำยละเอียดถึงส่ิงท่ีได้สังเกตมำ (Observation Capture) เป็นเครื่องมือท่ี
จะช่วยให้เห็นข้อมูลท่ีรวบรวมมำได้ชัดเจนมำกยิ่งขึ้น ข้อมูลท่ีได้จำกกำรส ำรวจและเก็บข้อมูลนั้นจะมีจ ำนวน
มำกทุกครั้ง ดังนั้นกำรลงรำยละเอียดถึงส่ิงท่ีได้สังเกตมำจึงมีควำมส ำคัญอย่ำงยิ่งในกำรช่วยเก็บข้อมูลส ำคัญ
ท้ังหมดไว้ ก่อนท่ีข้อมูลเหล่ำนั้นจะถูกละเลยไป 

(2.2) ก ำหนดแนวทำงกำรสัมภำษณ์ (Interview Guide) เป็นกำรเตรียมสัมภำษณ์
บุคคลท่ีเกี่ยวข้องกับกำรใช้บริกำร โดยระบุส่ิงท่ีต้องกำรรู้จำกกำรสัมภำษณ์ ท้ังกิจกรรม แรงจูงใจ และปัญหำ
คับข้องใจของผู้ใช้บริกำรไว้เป็นตัวตั้งต้น เพื่อเป็นแนวทำงในกำรสัมภำษณ์อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

(2.3) ทบทวนท ำควำมเข้ำใจปัญหำ (Refine Your Approach) ช่วยสะท้อนให้เห็น
ว่ำก ำลังท ำงำนอยู่ในกระบวนกำรใด ส่ิงท่ีท ำไปแล้วนั้นเป็นทิศทำงท่ีถูกต้องหรือไม่ เพื่อท่ีจะน ำไปสู่กำรปรับปรุง
แก้ไขแผน งำนในกรณีท่ีด ำเนินงำนผิดทิศทำงกระบวนกำรออกแบบบริกำรนั้น เป็นกระบวนกำรท่ีต้องท ำซ้ ำไป
ซ้ ำมำ และต้องอำศัยใจท่ีเปิดกว้ำง พร้อมท่ีจะปรับควำมคิดและปรับเปล่ียนแผนงำนอยู่เสมอ  

(3) สังเครำะห์ข้อมูล (Synthesis) ในขั้นตอนกำรส ำรวจและเก็บข้อมูล จะพบว่ำมี
ข้อมูลท่ีรวบรวมมำได้มำกมำย ดังนั้นกำรวิเครำะห์ สังเครำะห์ข้อมูลเชิงคุณภำพ (Qualitative data) จึงเป็น
เรื่องท่ี  ส ำคัญมำก โดยจะต้องตีควำมข้อมูล ท่ีรวบรวมมำให้เป็นข้อมูลเชิงลึก (Insights) ท่ีเป็นประโยชน์กับ
โครงกำรท่ีก ำลังท ำอยู่ ซึ่งมีวิธีกำรท่ีแตกต่ำงกันไป ดังนี้ 

(3.1) ร้อยเรียงเป็นเรื่องรำว (Story Hooks) เป็นเครื่องมือท่ีช่วยในกำรดึงข้อมูล
เชิงลึกออกมำจำกข้อมูลมำกมำยท่ีได้จำกกำรสัมภำษณ์ เช่น ข้อมูลส่วนตัว เรื่องรำวของเขำ เรื่องโดดเด่นท่ีน่ำ
ประหลำดใจ หรือ ควำมคับข้องใจ เครื่องมือนี้จะช่วยเช่ือมโยงส่ิงท่ีได้เรียนรู้มำ เพื่อให้ง่ำยต่อกำรน ำข้อมูลไปใช้
ในขั้นตอนต่อไป นอกจำกนี้ ยังเป็นกำรแบ่งปันควำมเข้ำใจเชิงลึกท่ีแต่ละคนได้สังเกตหรือสัมภำษณ์มำอีกด้วย 

(3.2) สร้ำงผู้ใช้จ ำลอง (Persona) เป็นกำรสร้ำงเรื่องรำวหรือประวัติของกลุ่มลูกค้ำ 
บ่อยครั้งจะเป็นกำรบรรยำยถึงสถำนกำรณ์ท่ีผู้ใช้จ ำลองนั้นอยู่ด้วย เพื่อให้เข้ำใจกลุ่มลูกค้ำมำกขึ้น 

(3.3) สร้ำงประกำรณ์ของผู้ใช้ (Journey Map) เป็นกำรสร้ำงแผนผังประสบกำรณ์
กำรใช้บริกำรของผู้ใช้ท้ังก่อนกำรใช้บริกำร ระหว่ำงกำรใช้บริกำร และหลังกำรใช้บริกำร เพื่อให้เห็นภำพว่ำผู้ใช้
มีปฏิสัมพันธ์ และควำมรู้สึกอย่ำงไรกับแต่ละจุดปะทะ (Touchpoint) เพื่อหำจุดท่ีเป็นสำเหตุของปัญหำและน ำ 
ไปสู่ โอกำสใหม ่ๆ 
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-  
2.3.2 Creation: กำรสร้ำงแนวคิดงำนบริกำร หมำยถึง กำรน ำผลวิจัยท่ีได้จำกขั้นตอนแรก

มำออกแบบแนวคิดงำนบริกำร ซึ่งจะเน้นให้ผู้เกี่ยวข้อง ไม่ว่ำจะเป็นผู้มีส่วนได้หรือผู้มีส่วนเสียมำมีส่วนร่วมใน
กระบวนกำรออกแบบด้วย (Co-creation) กำรสร้ำงแนวคิดงำนบริกำรจะประกอบไปด้วย 4 ขั้นตอน คือ 

(1) Inform กำรรับรู้ข้อมูลเชิงลึกท่ีจะช่วยให้เข้ำใจรำยละเอียดและโจทย์ท่ีก ำลังศึกษำ 
โดยในส่วนนี้ จะต้องน ำข้อมูลท่ีหลำกหลำยมำเช่ือมต่อกันเพื่อน ำไปสู่แนวคิดกำรออกแบบท่ีเหมำะสมท่ีสุด  

(2) Incubate กำรพัฒนำแนวคิดจำกขั้น Inform ซ้ ำไปซ้ ำมำหลำยๆ ครั้ง เพื่อให้เกิด
แนวทำงท่ีหลำกหลำย เปรียบเหมือนกับกำรย่อยข้อมูลหลำยๆ ครั้งเพื่อหำ “แก่นส ำคัญ” ท่ีจะใช้ในกำร
ออกแบบนั่นเอง 

(3) Illuminate กำรสร้ำงแนวคิดท่ีไม่ได้กล่ันกรองจำกข้อมูลโดยตรง แต่สร้ำงขึ้นจำก
พื้นท่ีอื่น ๆ ท่ีนอกเหนือไปจำกข้อมูลท่ีมี เช่น กำรคิดงำนออกขณะก ำลังเดินเล่นในสวนหรือระหว่ำงทำงกลับ
บ้ำนในบำงครั้ง เป็นต้น  

(4) Implement กำรน ำแนวคิดท่ีตกผลึกแล้วมำท ำให้เกิดข้ึนจริง 
 2.3.3 Reflection & Implementation : กำรน ำแนวคิดไปทดสอบและปฏิบั ติจริง 

หมำยถึง กำรน ำ บทสรุปแนวคิดในขั้นตอนกำรสร้ำงแนวคิดงำนบริกำรมำสร้ำงแบบจ ำ ลองเพื่อศึกษำ  ควำม
เป็นไปได้ (Prototype) และทดสอบกำรท ำ งำนของระบบกำรบริกำร โดยจะเปิดรับควำมเห็นจำก ทุกฝ่ำย เพื่อ
น ำ มำวิเครำะห์ปรับปรุงรูปแบบกำรบริกำรให้สอดคล้องกับเป้ำหมำย รวมท้ังสร้ำงควำม  สะดวกและควำมพึง
พอใจให้เกิดขึ้นสูงสุด เมื่อได้แนวคิดท่ีพัฒนำจำกขั้นตอนกำรสร้ำงแนวคิดงำนบริกำร (Creation) มำแล้วนั้น 
ขั้นตอนสุดท้ำย คือกำรน ำแนวคิดดังกล่ำวมำทดสอบเพื่อศึกษำว่ำแต่ละแนวคิดมีประสิทธิภำพหรือไม่ และ
ทดสอบซ้ ำ ไปมำจนได้แนวคิดท่ีเหมำะสมท่ีสุดกับปัญหำท่ีระบุไว้ตั้งแต่ต้น จำกนั้นจึงน ำแนวคิดนั้นไปใช้จริง มี
รำยละเอียด ดังนี้  

(1) กำรสร้ำงแบบจ ำลองหรือสถำนกำรณ์จ ำลอง (Prototyping) เพื่อทดสอบแนวคิดนี้
ถือเป็นหัวใจส ำคัญอีกข้อของกำรพัฒนำงำนบริกำร เพรำะจะช่วยให้ประเมินโอกำสและควำมเป็นไปได้ของ
ระบบกำรบริกำรท่ีคิดขึ้นมำได้หรือหำกยังมีข้อบกพร่องจะได้น ำไปพัฒนำก่อนน ำไปใช้จริง กำรสร้ำงแบบจ ำลอง
หรือสถำนกำรณ์จ ำลองนี้ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ได้แก่  

(1.1) สร้ำงบททดสอบ (Design the Test) ก่อนจะน ำแนวคิดหนึ่ง ๆ ไปปฏิบัติจริง 
จะต้องออกแบบบททดสอบแนวคิด ณ จุดปะทะ (Prototype Approach & Touchpoints) และออกแบบ
ค ำถำม (Prototype Questions) ท่ีจะใช้ในสถำนกำรณ์จ ำลองเสียก่อน 

(1.2) ทดสอบระบบปฏิ สัมพันธ์  (Test the Interaction) เมื่อได้แบบจ ำลอง 
(Prototype) พร้อมค ำถำม (Prototype Question) ท่ีจะใช้ในกำรทดสอบแนวคิดแล้ว ขั้นต่อมำคือกำรลงมือ
ทดสอบจริง ณ สถำนท่ีท่ีจัดเตรียมไว้ โดยส่ิงส ำคัญอีกข้อ  นอกเหนือจำกค ำตอบท่ีจะได้รับคือกำรสังเกต
ปฏิสัมพันธ์ที่เกิดข้ึน ณ จุดปะทะ ข้อมูลส่วนนี้สำมำรถน ำมำใช้ประกอบในกำรวิเครำะห์และประเมินผลได้ด้วย   

(1.3) ประเมินผลกำรทดสอบ (Evaluate the Test) กำรเปล่ียนแปลงแนวคิดใด ๆ 
ในระบบบริกำรนั้น หำกไม่สำมำรถสร้ำง “คุณค่ำ” ให้เกิดขึ้นกับตัวผู้ใช้บริกำรกับองค์กร หรือกับพนักงำนของ
องค์กรได้ ต้องถือว่ำแนวคิดนั้นสอบตก และไม่สมควรน ำมำใช้งำนจริง ซึ่งกำรประเมินผลจำกบททดสอบ
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ท้ังหลำยนี้ควรจะได้มำซึ่ง “ตัวเลข” ท่ีวัดค่ำได้ชัดเจน อำทิเช่น “ในทุก ๆ 3 นำที ถ้ำสำมำรถลดระยะเวลำกำร
รอคิว ณ ท่ีท ำกำรไปรษณีย์ได้ พนักงำนก็จะสำมำรถให้บริกำรเพิ่มขึ้นได้จำกเดิม 50%” เป็นต้น 

(2) กำรสร้ำงแผนธุรกิจ (Business Model Canvas) คือเครื่องมือท่ีใช้ในกำรอธิบำย
ภำพรวมของธุรกิจหรือแนวคิดงำนบริกำรหนึ่งๆ โดยรำยละเอียดต่ำง ๆ ท่ีปรำกฏในโมเดลนี้จะช่วยให้กำร
วิเครำะห์ข้อมูล กำรประเมินผลแนวคิด  รวมไปถึงกำรปรับปรุงรูปแบบบริกำรต่ำง ๆ ในขั้น สุดท้ำยมี
ประสิทธิภำพและตรงตำมเป้ำหมำยมำกยิ่งขึ้น 

(3) แผนผังงำนบริกำร (Service Blueprint) คือ แผนผังส ำหรับศึกษำกระบวนกำรท ำ 
งำนท้ังหมดขององค์กร ท้ังในส่วนกำรบริหำรจัดกำรภำยในและส่วนงำนบริกำรลูกค้ำภำยนอก โดยผลลัพธ์ท่ีได้
จำกกำรท ำแผนผังนี้จะถูกน ำมำวิเครำะห์เพื่อปรับปรุงโครงสร้ำงงำนบริกำรให้มีประสิทธิภำพสูงสุดตำมเป้ำท่ีต้ัง
ไว้ Service Blueprint สำมำรถแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้  

(3.1) ควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง  (Needs and Expectations) แสดงถึง
จุดประสงค์และเป้ำหมำยของกำรให้บริกำร  

(3.2) ส่วนงำนบริกำรลูกค้ำ (Frontstage Experience)  หมำยถึง องค์ประกอบ
ของงำนบริกำรท่ีลูกค้ำจะมีปฏิสัมพันธ์ด้วย  

(3.3) เส้นเช่ือมโยงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงส่วนบริกำรลูกค้ำกับส่วนให้บริกำร (Line 
of Visibility)  เป็นกำรเช่ือมโยงงำนบริกำรท่ีอยู่ระหว่ำงส่วนงำนบริกำรลูกค้ำ กับส่วนจัดเตรียมของผู้ให้บริกำร 

(3.4) ส่วนจัดเตรียมของผู้ให้บริกำร  (Backstage Processes and Activities) 
หมำยถึง องค์ประกอบของกำรท ำ งำนภำยในองค์กร 

(3.5) ข้อก ำหนดกำรท ำงำนของแต่ละภำคส่วน  (Specifications and Role 
Descriptions)  รำยละเอียดและหน้ำท่ีของแต่ละภำคส่วนภำยในองค์กร ซึ่งมีไว้เพื่อตรวจสอบประสิทธิภำพ
กำรท ำงำน และเป็นกำรแบ่งหน้ำท่ีท่ีชัดเจน สังเกตได้ว่ำรำยละเอียดท้ัง 5 ส่วนนี้มีควำมเกี่ยวโยงสัมพันธ์กัน
อย่ำงหลีกเล่ียงไม่ได้ ดังนั้นผู้ให้บริกำรจึงจ ำเป็นต้องวำงรูปแบบงำนบริกำรทุกส่วนให้สอดคล้องและมุ่งสู่
เป้ำหมำยเดียวกัน ท้ังนี้เพื่อ ท่ีจะสร้ำง “ระบบบริกำร” ให้ลูกค้ำเกิดควำมประทับใจสูงสุด และพนักงำนก็
สำมำรถท ำงำนได้อย่ำงเต็มประสิทธิภำพด้วย 

2.4 กระบวนกำรสร้ำงสรรค์งำนบริกำร ประกอบด้วย 3 แนวคิด ได้แก่  
(1) ค้นหำแนวคิด (Idea Development) กระบวนกำรค้นหำแนวคิดส ำหรับงำนบริกำรมี

ควำมส ำคัญมำกในกระบวนกำรคิดสร้ำงสรรค์ เนื่องจำกเป็นกำรพัฒนำควำมคิดอย่ำงเป็นขั้นเป็นตอน และเป็น
กำรสร้ำงทำงเลือกให้พิจำรณำเพื่อหำแนวคิดท่ีเหมำะสมท่ีสุดในกำรออกแบบบริกำรก่อนจะลงมือท ำจริง  กำร
ค้นหำแนวคิดงำนบริกำร ประกอบด้วย 

(1.1) ระดมแนวคิดท่ีหลำกหลำย (Generating Ideas) หลังจำกระบุปัญหำและโอกำส
แล้ว ก็จะเข้ำสู่กำรสร้ำงสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ท่ีสำมำรถแก้ไขปัญหำท่ีระบุไว้ต้ังแต่แรกได้ โดยจะต้องค ำนึงถึง
ควำมต้องกำรของลูกค้ำ พฤติกรรมของลูกค้ำ แรงจูงใจ ของพนักงำน หรือแม้แต่ควำมต้องกำรและควำมเป็นไป
ได้ขององค์กร 

(1.2) จัดกลุ่มควำมคิด  (Clustering & Developing Ideas) หลังจำกได้แนวคิดท่ี
หลำกหลำย กำรจัดกลุ่มแนวคิดท่ีกระจัดกระจำยเหล่ำนั้นให้เป็นหมวดหมู่  จะช่วยท ำให้เห็นแนวคิดหลักได้
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ชัดเจนขึ้น อำจก่อให้เกิดกำรสร้ำงสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ท่ีไม่เคยคำดคิดมำก่อน หรือเกิดแนวคิดใหม่ๆ จำกกำร
รวบหลำยๆ แนวคิดเข้ำด้วยกัน นอกจำกนี้กำรจัดกลุ่มควำมคิดยังเป็นกำรพัฒนำแนวคิดโดยอัติโนมัติ เพื่อ
สร้ำงสรรค์งำนบริกำรท่ีดีท่ีสุดอีกด้วย 

(1.3) เลือกแนวคิดท่ีใช่ (Selecting the Idea) แนวคิดท่ีหลำกหลำยบำงแนวคิดนั้น 
อำจเป็นแนวคิดท่ีดีแต่ท ำไม่ได้จริง หรือเป็นแนวคิดท่ีไม่สำมำรถแก้ปัญหำได้ตรงจุดนัก ดังนั้นกำรคัดเลือก
แนวคิดท่ีดีท่ีสุด จึงควรพิจำรณำจำกควำมเป็นไปได้ และควำมสำมำรถในกำรแก้ปัญหำได้ตรงจุดและรอบด้ำน 
(Holistic) โดยค ำนึงถึงบริบทของงำนบริกำรนั้น ๆ 

(2) สร้ำงสรรค์ร่วมกัน (Co-Creation) หัวใจส ำคัญของกำรออกแบบบริกำร คือกำรน ำควำม
คิดเห็นของคนจำกหลำกหลำยฝ่ำยมำใช้ท ำงำน  ร่วมกัน โดยในท่ีนี้ไม่ได้หมำยรวมแค่เฉพำะพนักงำนหรือ
ผู้เช่ียวชำญจำกแผนกต่ำง ๆ เท่ำนั้น แต่ยัง รวมไปถึงตัวผู้ใช้บริกำรและกลุ่มคนท่ีเกี่ยวข้องกับงำนบริกำร ไม่ว่ำ
ในทำงตรงหรือทำงอ้อมด้วย ในบริบทของกำรออกแบบบริกำร กำรสร้ำงสรรค์ร่วมกันสำมำรถแสดงบทบำทได้
ใน 3 เรื่อง คือ ท ำให้เกิดกำรแลกเปล่ียนควำมคิดเห็นระหว่ำงผู้ท่ีเกี่ยวข้องทุกกลุ่ม กำรสร้ำงควำมรู้สึกร่วมใน
กำรเป็นเจ้ำของงำนบริกำรนั้น ๆ  และกำรน ำไปสู่กำรสร้ำงสรรค์งำนบริกำรท่ีสำมำรถตอบสนองต่อควำม
ต้องกำรท่ีหลำกหลำยได้อย่ำง ตรงประเด็น กำรสร้ำงสรรค์ร่วมกัน มี 4 ประเภท ได้แก่  

(2.1) กำรสร้ำงสรรค์ร่วมกันท่ีต้องกำรควำมคิดจำกผู้เช่ียวชำญเฉพำะทำง (Club of 
Experts)   

(2.2) กำรสร้ำงสรรค์ร่วมกันจำกพลังควำมคิดของฝูงชน (Crowd Of People) 
(2.3) กำรสร้ำงสรรค์ร่วมกันเพื่อแบ่งปันควำมคิดเห็นระหว่ำงผู้ลงทุนและผู้ท่ีมี

ผลประโยชน์ หรือผู้ได้รับผลกระทบจำกงำนบริกำร (Coalitions of Parties) 
(2.4) กำรสร้ำงสรรค์ร่วมกันระหว่ำงกลุ่มคนท่ีมีควำมสนใจเดียวกัน (Community 

of Like-Minded Spirits)  
(3) สรุปแนวคิดหลัก (Conceptualisation)  หัวใจส ำคัญของกระบวนกำรนี้ คือ “แนวคิด” 

(Concept) ท่ีดีจะต้องสร้ำง “คุณค่ำ” (Value) ให ้เกิดขึ้นกับงำนบริกำรหนึ่งๆ ได้ งำนออกแบบบริกำรหนึ่ง ๆ 
จะประสบควำมส ำเร็จได้ก็ต่อเมื่อ ทีมงำนได้ศึกษำวิจัยแล้วว่ำตลำดมีควำมต้องกำรรูปแบบบริกำรของเรำ  ทุก
ภำคส่วนในระบบบริกำรได้มีส่วนร่วมในกำรสร้ำงสรรค์บริกำรนั้น ๆ ข้ึนด้วยตัวเอง มีรำยละเอียด ดังนี้  

(3.1) มองภำพรวมแนวควำมคิด (Zoom Out - Concepts) คือกำรมองภำพรวมของ
แต่ละแนวควำมคิดท่ีได้มำจำกขั้นตอนสร้ำงแนวคิดบริกำร โดยไม่ได้เฉพำะเจำะจงแค่ในพื้นท่ีให้บริกำรเท่ำนั้น 
แต่ยังพิจำรณำไปถึงจุดท่ีผู้บริโภคเริ่มเห็นงำนบริกำรของเรำ เช่น ส่ือโฆษณำทำงโทรทัศน์ ส่ือส่ิงพิมพ์ ฯลฯ  
เส้นทำงท่ีผู้บริโภคใช้เดินทำง เช่น จำกบ้ำนหรือท่ีท ำงำนมำสู่พื้นท่ีให้บริกำรของเรำ หลังจำกใช้บริกำร ณ จุด
บริกำรแล้ว ผู้บริโภคจ ำเป็นต้องติดต่อเรำอีกหรือไม่ ถ้ำจ ำเป็นจะติดต่ออย่ำงไร 

(3.2) มองรำยละเอียดแต่ละสถำนกำรณ์ (Zoom In - Scenarios) คือกำรเข้ำไปศึกษำ
รำยละเอียดของ แต่ละขั้นตอนของแนวควำมคิดท่ีสร้ำงขึ้นมำ แม้ว่ำจะได้แนวคิดหลักส ำหรับงำนบริกำรแล้วก็
ตำม วิธีกำรนี้จะช่วยให้สำมำรถพัฒนำรูปแบบบริกำรให้สอดคล้องกับโจทย์หรือเป้ำหมำยได้ดียิ่งขึ้นในขั้นตอนนี้ 
นักออกแบบบริกำรจ ำเป็นต้องสร้ำงภำพสถำนกำรณ์ (Scenario) ให้ชัดเจน และเขียนภำพแสดงล ำดับข้ันตอน
ของงำนบริกำรท่ีพัฒนำขึ้นอย่ำงละเอียด (Story Board) 
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(3.3) มองรำยละเอียดกำรปฏิสัมพันธ์ (Zoom Right In - Interactions) เปรียบเสมือน
กำรมองลึกลงไปในทุกจุดปะทะของระบบบริกำร เนื่องจำกงำนบริกำรใดก็ตำมจะประสบควำมส ำเร็จไม่ได้หำก
มองข้ำม “กำรปฏิสัมพันธ์” (Interactions) ระหว่ำงผู้รับบริกำรกับผู้ให้บริกำร ภำพแสดงล ำดับข้ันตอน (Story 
Board) จำกโครงร่ำงแผนกำร (Scenario) จะช่วยให้เข้ำใจมำกขึ้นว่ำขั้นตอนงำนบริกำรในแต่ละส่วนนั้นยัง
ต้องกำรข้อมูลหรือภำพแสดงเพื่อส่ือสำรกับผู้รับบริกำรอย่ำงไรบ้ำง 

2.5 กระบวนกำรคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking)  คือ กระบวนกำรคิดเพื่อแก้ไขปัญหำหรือ
โจทย์ให้ถูกจุด ตลอดจนพัฒนำแนวคิดใหม่ๆ เพื่อแก้ไขปัญหำหรือโจทย์ท่ีต้ังไว้ เพื่อท่ีจะหำวิถีทำงท่ีดีท่ีสุดและ
เหมำะสมท่ีสุด กำรแก้ปัญหำบนพื้นฐำนกระบวนกำรนี้จะเน้นยึดไปท่ีหลักของผู้ใช้/ผู้บริโภค (User-centered) 
เป็นหลัก โดยมีเจตนำในกำรสร้ำงผลลัพธ์ในอนำคตท่ีเป็นรูปธรรม เพื่อให้ตอบโจทย์ตลอดจนแก้ปัญหำได้อย่ำง
มีประสิทธิภำพ รวมไปถึงเกิดนวัตกรรมใหม่ๆ ท่ีเป็นประโยชน์อีกด้วย  

2.5.1 ประโยชน์ของ Design Thinking มีดังนี้ 
(1) ช่วยพัฒนำกระบวนกำรแก้ไข้ปัญหำ และกำรท ำงำนเป็นล ำดับข้ันตอน 
(2) พัฒนำควำมคิดสร้ำงสรรค์ และกำรคิดหำวิถีทำงหรือแชร์ไอเดียในกำรท ำงำน

ร่วมกันเป็นทีม 
(3) รู้จักกำรคิดวิเครำะห์ ท ำให้มีไอเดียท่ีหลำกหลำย และมีทำงเลือกท่ีดีท่ีสุดในกำร

ท ำงำนได้มีประสิทธิภำพ 
(4) ท ำให้เกิดกระบวนกำรท ำงำน และนวัตกรรมใหม่ๆเพื่อน ำมำใช้ในกำรท ำงำนได้ 
(5) มีแผนส ำรองในกำรแก้ไขปัญหำได้อย่ำงรวดเร็ว 
(6) องค์กรท ำงำนได้อย่ำงมีระบบ และท ำงำนได้มีประสิทธิภำพอีกด้วย 
(7) บุคลำกรมีประสิทธิภำพ มีศักยภำพ และมีทักษะท่ีหลำกหลำย 

กำรท ำควำมเข้ำใจในขั้นตอนกำรคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking Process) จะสำมำรถ
ท ำให้เรำล ำดับกำรปฏิบัติกำร ตลอดจนรู้วิธีคิดและกระบวนกำรในกำรแก้ไขปัญหำต่ำง ๆ ไปจนถึงสำมำรถ
สร้ำงนวัตกรรมหรือผลลัพธ์เพื่อมำตอบโจทย์ท่ีต้องกำรได้  

2.5.2 กระบวนกำรของกำรคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking Process) ในรูปแบบ
สำกล มีขั้นตอนดังนี้ 

(1) เข้ำใจปัญหำ (Empathize) ขั้นแรกต้องท ำควำมเข้ำใจกับปัญหำให้ถ่องแท้ใน
ทุกมุมมองเสียก่อน ตลอดจนเข้ำใจผู้ใช้กลุ่มเป้ำหมำย หรือเข้ำใจในส่ิงท่ีเรำต้องกำรแก้ไขนี้เพื่อหำหนทำงท่ี
เหมำะสมและดีท่ีสุดให้ได้ กำรเข้ำใจค ำถำมอำจเริ่มต้ังด้วยกำรต้ังค ำถำม สร้ำงสมมติฐำน กระตุ้นให้เกิดกำรใช้
ควำมคิดท่ีน ำไปสู่ควำมคิดสร้ำงสรรค์ท่ีดีได้ ตลอดจนวิเครำะห์ปัญหำให้ถ้วนถี่ เพื่อหำแนวทำงท่ีชัดเจนให้ได้ 
กำรเข้ำใจในปัญหำอย่ำงลึกซึ้งถูกต้องนั้นจะน ำไปสู่กำรแก้ปัญหำท่ีตรงประเด็นและได้ผลลัพธ์ที่ยอดเย่ียม 

(2) ก ำหนดปัญหำให้ชัดเจน (Define) เมื่อเรำรู้ถึงข้อมูลปัญหำท่ีชัดเจน ตลอดจน
วิเครำะห์อย่ำงรอบด้ำนแล้ว ให้น ำเอำข้อมูลท้ังหมดมำวิเครำะห์เพื่อท่ีจะคัดกรองให้เป็นปัญหำท่ีแท้จริง ก ำหนด
หรือบ่งช้ีปัญหำอย่ำงชัดเจน เพื่อท่ีจะเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติกำรต่อไป รวมถึงมีแก่นยึดในกำรแก้ไขปัญหำ
อย่ำงมีทิศทำง 
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(3) ระดมควำมคิด (Ideate)  กำรระดมควำมคิดนี้คือกำรน ำเสนอแนวควำมคิด
ตลอดจนแนวทำงกำรแก้ไขปัญหำในรูปแบบต่ำง ๆ อย่ำงไม่มีกรอบจ ำกัด ควรระดมควำมคิดในหลำกหลำย
มุมมอง หลำกหลำยวิธีกำรออกมำให้มำกท่ีสุด เพื่อท่ีจะเป็นฐำนข้อมูลในกำรท่ีเรำจะน ำไปประเมินผลเพื่อสรุป
เป็นควำมคิดท่ีดีท่ีสุดส ำหรับกำรแก้ไขปัญหำนั้น ๆ ซึ่งอำจไม่จ ำเป็นต้องเกิดจำกควำมคิดเดียว หรือเลือก
ควำมคิดเดียวแต่เป็นกำรผสมผสำนหลำกหลำยควำมคิดให้ออกมำเป็นแนวทำงสุดท้ำยท่ีชัดเจนก็ได้ กำรระดม
ควำมคิดนี้ยังช่วยให้เรำมองปัญหำได้อย่ำงรอบด้ำนและละเอียดขึ้นด้วย รวมถึงหำวิธีกำรแก้ปัญหำได้อย่ำง
รอบคอบได้ด้วยเช่นกัน 

(4) สร้ำงต้นแบบท่ีเลือก (Prototype) หำกเป็นเรื่องกำรออกแบบผลิตภัณฑ์หรือ
นวัตกรรมขั้น Prototype นี้ก็คือกำรสร้ำงต้นแบบเพื่อทดสอบจริงก่อนท่ีจะน ำไปผลิตจริง ส ำหรับในด้ำนอื่น ๆ 
ขั้นนี้ก็คือกำรลงมือปฏิบัติหรือทดลองท ำจริงตำมแนวทำงท่ีได้เลือกแล้ว ตลอดจนสร้ำงต้นแบบของปฏิบัติกำรท่ี
เรำต้องกำรจะน ำไปใช้จริง 

(5) ทดสอบ (Test) ทดลองน ำต้นแบบหรือข้อสรุปท่ีจะน ำไปใช้จริงมำปฏิบัติก่อน 
เพื่อทดสอบประสิทธิภำพ ตลอดจนประเมินผล เสร็จแล้วก็น ำเอำปัญหำหรือข้อดีข้อเสียท่ีเกิดขึ้นเพื่อน ำมำ
ปรับปรุงแก้ไข ก่อนน ำไปใช้จริงอีกครั้ง 
 

3. ประโยชน์ที่ได้รับจากการพัฒนาความรู้ต่อตนเอง  
ได้รับควำมรู้  ควำมเข้ำใจเกี่ ยวกับหลักกำรของกระบวนกำรกำรออกแบบบริกำร              

กำรน ำเครื่องมือท่ีช่วยในกำรกำรออกแบบบริกำรมำใช้ในกำรด ำเนินกำร เช่น Service Blueprint เป็นต้น 
นอกจำกนี้ยังทรำบถึงระดับกำรให้ควำมส ำคัญของกำรออกแบบในองค์กร กำรออกแบบกับบริบทของงำน
บริกำรเพื่อผู้ใช้งำน ตลอดจนกำรสร้ำงแบบจ ำลองหรือสถำนกำรณ์จ ำลอง 

 

4. แนวทางในการน าความรู้ ทักษะที่ได้รับจากการพัฒนาความรู้ ไปปรับใช้ให้เกิดประโยชน์แก่
หน่วยงาน  

กำรน ำกระบวนกำรออกแบบบริกำรภำครัฐมำใช้ จะช่วยส่งเสริมให้กำรท ำงำนด้ำนกำรพัฒนำ
ท่ีดินให้กับเกษตรกรมีประสิทธิภำพมำกขึ้น กำรสร้ำงสรรค์กระบวนกำรของกำรท ำงำน เพื่อให้ตอบโจทย์
ควำมต้องกำรหรือแก้ปัญหำของเกษตรกร เป็นอีกกลยุทธ์ท่ีสำมำรถพัฒนำกำรพัฒนำท่ีดินให้ก้ำวไปอีก
ขั้นได้ กำรให้ควำมส ำคัญกับควำมคิดสร้ำงสรรค์ กำรมุ่งเน้นกับกำรปฏิบัติท่ีเห็นผลประจักษ์ เน้นกำรท ำงำน
เป็นทีม เพื่อให้ประสบผลส ำเร็จตำมเป้ำหมำย 

 

5. ปัญหาและอุปสรรคที่คาดว่าจะเกิดขึ้นจากการน าความรู้ และทักษะที่ได้รับไปปรับใช้ในการ
ปฏิบัติงาน 

  บุคลำกรของหน่วยงำน ส่วนใหญ่ยังไม่มีควำมเข้ำใจในกระบวนกำรออกแบบบริกำรภำครัฐ เป
เพรำะมีขั้นตอนท่ีมีรูปแบบและเครื่องมือหลำกหลำยชนิด ต้องอำศัยกำรคิดท่ีเป็นระบบ ควำมคิดสร้ำงสรรค์ 
ควำมเข้ำใจในปัญหำ ดังนั้น จึงควรท ำควำมเข้ำใจในกระบวนกำรให้ดี ก่อนท่ีจะน ำไปใช้ เพื่อให้กำรออกแบบ
กำรบริกำรเกิดประโยชน์ และมีประสิทธิภำพมำกท่ีสุด  
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6. ความต้องการการสนับสนุนจากผู้บังคับบัญชา เพื่อส่งเสริมให้สามารถน าความรู้และทักษะที่
ได้รับไปปรับใช้ในการปฏิบัติงานให้สัมฤทธิ์ผล 

  กำรส่งเสริม และสนับสนุนด้ำนกำรถ่ำยทอดองค์ควำมรู้ด้ำนกระบวนกำรออกแบบริกำร
ภำครัฐ ให้กับบุคลำกร เช่น กำรฝึกอบรมเชิงปฏิบัติกำร  
   
  จึงเรียนมำเพื่อโปรดพิจำรณำ 
 
       (ลงช่ือ) ....................................................... 
                (นายกีรติ ศรีวงศ์) 
            ผู้เข้ารับการพัฒนาความรู้ยบัตรวิชาชีพ 

(ตามระเบียบกระทรวงการคลัง ว่าด้วยฃ 


