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วัตถุประสงค 

       เพื่อใหผูเรียนมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับการออกแบบกระบวนการและการใหบริการดวยระบบดิจิทัล 

สรุปรายละเอียดเนือ้หาของหลักสูตร 

 ระดับการใหความสําคัญของ Design ในองคกร กระบวนการออกแบบบริการ หรือ Service 

Design คือศาสตรแหงการออกแบบท่ีคํานึงถึงประสบการณของผูท่ีเกี่ยวของในงาน (Stakeholder) ท้ังหมด 

ไมวาจะเปนผูใชบริการ ผูใหบริการและผูท่ีเกี่ยวของ เพื่อสรางระบบการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพและล่ืนไหล 

ตอเนื่องกันในทุกๆ ดานต้ังแตตนน้ําจนถึงปลายน้ํา 

         กระบวนการออกแบบบริการและความสัมพันธกับกระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Service Design 

Process and Relative to Design Thinking) 

Service Design Process คือ การนํา Process ของ Design Thinking มาปรับใชกับเครื่องมือในการทํา 

Service Design แบงออกเปน 4 ชวงไดแก 

           1. ทําความเขาใจกับโจทยท่ีไดรับ และคนท่ีอยูในโจทยตองการอะไรบาง 

           2. สรุปจากส่ิงท่ีเราไปหามา โจทยท่ีเราตองแกปญหาจริง ๆ คืออะไร 

           3. พัฒนา Idea เพื่อท่ีจะไปแกปญหาท่ีแกไวในตอนแรกใหได 

           4. เลือก Idea มาทดสอบปญหาท่ีมีอยู 

         สํารวจและเก็บขอมูล (Exploration) หมายถึง กระบวนการเบ้ืองตนในการทําความเขาใจชุดขอมูล

โดยการวิเคราะหลักษณะ การกระจายตัว รูปแบบ ความผิดปกติ (เชน คาท่ีหายไปหรือคาผิดปกติ) และ

ความสัมพันธระหวางขอมูล เพื่อใหไดขอมูลเชิงลึกท่ีเปนประโยชนในการตัดสินใจ การสรางแบบจําลอง หรือ

การวิเคราะหข้ันสูงตอไป การสํารวจขอมูลมักใชเทคนิคตางๆ เชน สถิติเชิงพรรณนาและการสรางภาพขอมูล 

เพื่อคนหาขอมูลเชิงลึกท่ีซอนอยูและปญหาคุณภาพของขอมูล 

          การสํารวจและเก็บขอมูล (Exploration) คือข้ันตอนการเก็บรวบรวม สังเกต และวิเคราะหขอมูล

ตลอดจนการระบุถึงปญหาภายในระบบบริการท่ีสงผลกระทบตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชท้ังนี้เพื่อจะ

นําขอมูลมาสรางเปนโจทยในการออกแบบบริการตอไปในข้ันตอนนี้จะชวยเปดโลกของนักออกแบบบริการสู

โอกาสและแนวคิดตางๆ โดยการทํา วิจัยและรวบรวมขอมูลนั้นเปรียบเหมือนการสรางฐานขอมูลใหแข็งแรง 

แทนท่ีจะพยายามหาแนวทางแกไขปญหาต้ังแตตน เพราะปญหานั้นอาจจะไมใชปญหาท่ีแทจริง  
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การสํารวจและเก็บขอมูล ประกอบดวย 3 ข้ันตอน ไดแก 

                1. Understand the Challenge ทําความเขาใจโจทยปญหา 

                2. Gather Insights เก็บขอมูลเชิงลึก จากผูใชหรือกลุมเปาหมาย 

                3. Synthesis สังเคราะหขอมูลท่ีเก็บมาได รวบรวมและวิเคราะหเพื่อหาขอสรุป 

          การสรางแนวคิดงานบริการและนําแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง (Creation, Reflection and 

Implementation) 

          การสรางแนวคิดงานบริการ หมายถึงการนําผลวิจัยท่ีไดจากข้ันตอนแรกมาออกแบบแนวคิดงาน

บริการซึ่งจะเนนใหผูเกี่ยวของไมวาจะเปนผูมีสวนไดหรือผูมีสวนเสียมีสวนรวมในกระบวนการออกแบบ

(Cocreation)  การนําแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง หมายถึงการนําบทสรุปแนวคิดในข้ันตอนการสราง

แนวคิดงานบริการมาสรางแบบจําลองเพื่อศึกษาความเปนไปได (Prototype) และทดสอบการทํางานของ

ระบบการบริการโดยจะเปดรับความเห็นจากทุกฝาย เพื่อนํามาวิเคราะหปรับปรุงรูปแบบการบริการให

สอดคลองกับเปาหมายรวมท้ังสรางความสะดวกและความพึงพอใจใหเกิดข้ึนสูงสุด 

ประโยชนท่ีไดรับจากการฝกอบรม 
                  1. ตอตนเอง ไดรับองคความรูและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยทันตอการเปล่ียนแปลงเรียนรูผาน 
การปฏิบัติ ชวยเปล่ียนวิธีคิดในการทํางานการนําขอมูลจริง (Data-driven) มาใชในการตัดสินใจ และลด 
ความเส่ียงในการพัฒนาระบบดิจิทัลท่ีซับซอน 
                  2. ตอองคกร นําองคความรูและเครื่องมือท่ีไดรับไปทดลองปรับปรุง เชน งานรับคําขออนุมัติ
ออนไลน ของหนวยงาน เพื่อลดข้ันตอนท่ีซ้ําซอน ลดการใชเอกสาร และเพิ่มความพึงพอใจใหแกประชาชน 
ผูมาติดตอราชการ 
                  3. ตอสาธารณะ การเช่ือมโยงขอมูลระหวางหนวยงานนําแนวคิดสถาปตยกรรมองคกร 

(Enterprise Architecture) มาปรับใชเพื ่อแชรฐานขอมูลรวมกัน  ลดการเรียกขอสําเนาบัตร

ประชาชนหรือเอกสารราชการจากประชาชน การออกแบบแอปพลิเคชันหรือเว็บไซตของหนวยงานให

ใชงานงาย รองรับทุกกลุมวัย 

การนําองคความรูไปปรับใชในการปฏิบัติงาน 
การออกแบบบริการดิจิทัลภาครัฐ (Government Digital Service Design) ไปปรับใชในการ

ปฏิบัติงานจริง สามารถทําไดโดยการเปล่ียนวิธีคิดและกระบวนการทํางานผานกรอบแนวคิด "ยึดประชาชน
และผูใชงานเปนศูนยกลาง" นํากระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) มาวิเคราะหแผนผัง
กระบวนงาน (Service Blueprint) เพื่อตัดข้ันตอนการสงตอเอกสารท่ีลาชาออกไปปรับเปล่ียนสูรูปแบบดิจิทัล 
ท่ีมีประสิทธิภาพ เชน การพัฒนาหนาตางบริการประชาชน สรางบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One-Stop Service)
การออกแบบระบบใหประชาชนสามารถติดตามสถานะคําขอ (Tracking) ดวยตนเองผานระบบออนไลนเปน
ประโยชนตอประชาชนอยางแทจริง ท่ีไดรับความสะดวก รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
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