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DESIGN THINKING

	 คณะกรรมการพัฒนางานบริการผู้ป่วยนอกได้รับความกรุณาจาก คุณเมษ์ ศรีพัฒนาสกุล และทีมงานจากบริษัท ลูกคิด จ�ำกัด มาช่วย 
จุดประกายความคิดเชิงออกแบบ และน�ำหลักคิดเชิงระบบมาผสมผสานร่วมกับการพัฒนาคุณภาพงานให้กับตัวแทนบุคลากร เพื่อพัฒนารูปแบบ
กระบวนการให้บริการผู้ป่วยนอกท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และท�ำให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ด้วยกระบวนการพัฒนาตาม
หลักของ Design Thinking ดังนี้

	 ท�ำความเข้าใจกลุ่มเป้าหมาย/ผู้รับบริการให้มากที่สุด (Empathy) ด้วยการเป็นผู้ฟังที่ดี 
ช่างสังเกต และเข้าไปร่วมประสบการณ์กับกลุ่มเป้าหมาย เป็นหัวใจส�ำคัญของการออกแบบที่สามารถ
ช่วยให้เราเข้าใจกลุ่มเป้าหมายได้เป็นอย่างดี รับรู้ความต้องการ ความคิด ความรู้สึก พฤติกรรม รวมถึง
มีโอกาสสัมผัสส่ิงที่เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ และเรียนรู้ผ่านมุมมองและบริบทเดียวกัน หรือท่ีเรียกว่า  
รับฟังเสียงของลูกค้า (VOC : Voice of Customer)

	 ตีความโจทย์ และระบุปัญหา (Define) ด้วยการน�ำข้อมูลเสียงของลูกค้า 
ที่ได้จากการสัมภาษณ์ มาจัดประเภทและวิเคราะห์ เพื่อเลือกพิจารณาจากสิ่งที่กลุ่ม 
เป้าหมายต้องการสื่อสาร และระบุปัญหา ความต้องการ ได้ชัดเจนมากขึ้น จากนั้น 
เริ่มตั้งค�ำถาม เพื่อน�ำไปสู่การระดมสมอง

	 ระดมสมอง (Ideate) ด้วยการแสดงความคิดเห็นต่าง ๆ ของทีมที่ร่วมกันมองปัญหาในมุมมองที่หลาก
หลาย เพือ่หาแนวทางพัฒนาให้มากและหลากหลายทีส่ดุ พร้อมสนบัสนนุและต่อยอดความคดิเหน็ทีแ่ปลกใหม่อย่าง
เป็นอิสระ เน้นการมีส่วนร่วมในทีมท�ำงาน และการสื่อสารด้วยภาพที่ท�ำความเข้าใจง่าย

	 สร้างต้นแบบของไอเดยี (Prototype) ด้วยการน�ำแนวคิดมาสร้างเป็นต้นแบบ โดยใช้ต้นทนุต�ำ่ ใช้ระยะเวลาน้อย 
มีการวางแผนและทดสอบที่ชัดเจน โดยค�ำนึงถึงกลุ่มเป้าหมาย/ผู้รับบริการ

	 ทดสอบ (Test) ต้นแบบ โดยพูดคุยและศึกษากลุ่มเป้าหมายในเชิงลึกว่า ต้นแบบไอเดียที่น�ำมาทดสอบนั้น 
สามารถตอบสนองความต้องการ แก้ปัญหาตรงจุดหรือไม่ ผู้ใช้งานรู้สึกพึงพอใจ หรือควรปรับปรุงเพิ่มเติม ค้นหาข้อสงสัย 
ที่มีระหว่างทดสอบ และไอเดียใหม่ ๆ ที่เพิ่มขึ้นมาจากตัวต้นแบบเดิม จากน้ันจึงน�ำมาวิเคราะห์และหาแนวทางพัฒนา 
ต้นแบบและไอเดียต่อไป
	 กระบวนการคิดเชิงออกแบบน้ีสามารถน�ำไปประยุกต์ ใช้ เพ่ือพัฒนากระบวนการท�ำงาน และออกแบบระบบงาน          
โดยเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ สร้างคุณค่าในการมาโรงพยาบาล เพ่ิมคุณค่าการท�ำงานประจ�ำ ส่งมอบการบริการที่ดี 
และร่วมกันส่งเสริมให้คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลเป็นองค์กรที่น่าไว้วางใจ เป็นสถาบันทางการแพทย์ของแผ่นดิน

	 เป ็นกระบวนการส�ำคัญในการคิดเชิงออกแบบที่ค� ำนึงถึง 
ความต้องการและธรรมชาติของผู้รับบริการ โดยใช้ข้อมูล หลักการ 
และเหตุผล ควบคู่กับการน�ำเครื่องมือและเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่สอดคล้อง
กับความต้องการในยุคปัจจุบัน เพือ่เป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหา 
อย่างสร้างสรรค์ มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อช่วยขับเคลื่อน
องค์กรให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และบรรลุเป้าหมายที่วางไว้
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