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บทคัดย่อ

	 ด้วยสถานการณ์โลกที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วทั้งในด้านเทคโนโลยี การแข่งขัน 
และสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ ทั้งในประเทศและนอกประเทศ ผู้น�ำองค์การต้องมีความพร้อม
ในการรับมือและถือเป็นความท้าทายของผู้น�ำท่ีจะต้องท�ำความเข้าใจและปรับตัวให้ทันท่วงที 
บทความนี้ทบทวนหลักการและวิธีใช้การคิดเชิงออกแบบในการปรับนวัตกรรม และน�ำเสนอ
แนวทางในการน�ำแนวคิดนี้ไปสู่การปฏิบัติ โดยอธิบายถึง 5 ขั้นตอนที่ส�ำคัญ กล่าวคือ 1) การ
ส�ำรวจเพื่อสร้างความเข้าใจผู้ท่ีเกี่ยวข้องในการท�ำงานอย่างลึกซึ้ง 2) การบ่งชี้/ก�ำหนด เพื่อ 
ตีกรอบของปัญหาจากผู้ท่ีเก่ียวข้องในกระบวนการท�ำงาน ท�ำการรวบรวมข้อมูลท่ีได้รับจาก 
ทกุคนและหาจดุเชือ่มโยงเพือ่ท�ำการแบ่งกลุม่รปูแบบของปัญหาในกระบวนการท�ำงาน 3) การ
ระดมความคิดเพื่อรวบรวมและคัดกรองความคิดที่ได้ทั้งหมด โดยกระตุ้นให้น�ำเสนอวิธีการ
หรอืแนวทางทีเ่ป็นไปได้ให้มากทีส่ดุ ซึง่จะช่วยให้มองปัญหาได้อย่างรอบด้านและลกึซึง้มากขึน้ 
รวมถึงช่วยให้สามารถหาวิธีการแก้ปัญหาที่รอบคอบรัดกุมด้วยเช่นกัน 4) การพัฒนาต้นแบบ 
ในมุมของการสร้างนวัตกรรมทางการจัดการนั้น ข้ันตอนนี้คือการสร้างต้นแบบของวิธีการ 
แก้ปัญหา หรือต้นแบบของระบบการท�ำงานใหม่ ซ่ึงต้องน�ำไปทดสอบก่อนท่ีจะน�ำไปใช้จริง 
และ 5) การน�ำไปปฏิบัติจริง เป็นการทดสอบเพื่อความถูกต้องและปรับแก้ให้รวดเร็วท่ีสุด 
เมื่อพบจุดบกพร่อง แม้พบว่าต้นแบบจะสามารถแก้ปัญหาได้หรือเป็นแนวทางที่ดี แต่ยัง
ไม่สามารถมั่นใจได้อย่างสมบูรณ์จนกว่าจะน�ำต้นแบบนั้นมาทดสอบใช้จริงท่ัวท้ังองค์การ  
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บทความนี้ได้น�ำเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาที่เกิดซ�้ำในธุรกิจด้วยวิธีการท่ีสร้างสรรค์ และเป็นการเพิ่มผลิตภาพในท่ีท�ำงาน
ด้วยการพัฒนากระบวนการและขั้นตอนใหม่ในการท�ำงาน โดยการใช้การคิดเชิงออกแบบซ่ึงจะน�ำไปสู่การสร้างความสามารถ
ทางการแข่งขันที่โดดเด่นเหนือกว่าคู่แข่งขัน 

ค�ำส�ำคัญ:	 นวัตกรรมทางด้านการจัดการ  การคิดเชิงออกแบบ  การพัฒนาองค์การ

Abstract

	 The global situations in terms of technology, competition, and the domestic and international business 
environment have changed rapidly. Organizational leaders must be ready to manage these situations, which 
are challenging for them to understand and adapt to them in a timely manner. This article reviewed the 
principles and methods of applying design thinking in adapting innovation, and presented the guidelines for 
implementing this concept by describing five key steps: 1) a survey to create a deeper understanding of the 
work; 2) an indication/determination to frame problems from involved parties in the work process, and to 
collect the information received from everyone as well as to find a link to group the problem patterns in 
the workflow; 3) brainstorming to collect and screen ideas by stimulating the idea of proposing a possible 
method or approach that will help to comprehensively and deeply consider the problem and also aid 
to find a concise problem solution; 4) prototype development, in the aspect of management innovation, 
aiming to create a problem solution prototype or a new working system prototype that will require pilot 
testing before actual implementation; and 5) implementation, which is the step of testing the prototype 
to find accuracy and to quickly fix possible problems. Even though it is discovered that the prototype can 
solve the problem or be a good guideline, it still cannot be completely confident until the prototype is 
actually tested throughout the organization. This article presented solutions to recurring business problems 
in creative ways and increases productivity in the workplace by developing new processes and workflows 
through the use of design thinking that will lead to creating a competitive advantage over competitors. 

Keywords:	 Management Innovation, Design Thinking, Organization Development

บทน�ำ

	 การเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วทางด้านเทคโนโลยี 
เศรษฐกิจ สิ่งแวดล้อม สภาพแวดล้อมทางธุรกิจตลอดจน
การแข่งขันทางธุรกิจทั้งในประเทศและต่างประเทศ ท�ำให้
องค์การทุกแห่งล้วนได้รับผลกระทบ เช่น ในอดีตที่ผ่านมา 
รูปแบบของธุรกิจที่เคยมีเพียงการเปิดหน้าร้านขายของ  
แต่ในช่วงทศวรรษที่ผ่านมา การเกิดขึ้นของการซ้ือขาย
ออนไลน์ หรือที่เรียกว่า พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ได้เข้ามามี
ส่วนส�ำคัญในการเปลี่ยนแปลงรูปแบบในการท�ำธุรกิจ ส่งผล
ให้ธุรกิจที่เคยอาศัยหน้าร้านเพื่อขายสินค้ากลับมียอดขาย 
ลดลง โดยจะเหน็ได้อย่างชดัเจนในธรุกจิร้านอาหารซึง่ปัจจบุนั
มร้ีานอาหารทีไ่ม่จ�ำเป็นต้องมหีน้าร้าน แต่ใช้ช่องทางการขาย 
ผ่านรูปแบบออนไลน์ทั้งอินเทอร์เน็ตหรือแอปพลิเคชัน 
เป็นต้น ซ่ึงประเด็นความเปลี่ยนแปลงเหล่านี้ ส่งผลให้ผู้น�ำ

องค์การและผู ้ที่ เ ก่ียวข้องภายในองค์การทุกคนจะต้อง 
เตรียมความพร้อมเพื่อรับมือกับความเปลี่ยนแปลงที่เกิด
ข้ึน โดยเฉพาะในปี พ.ศ. 2563 ท่ีผ่านมา ประเทศไทยได้
ประสบกบัปัญหาการแพร่กระจายของโรคระบาดโควดิ-19 ซึง่ 
ส่งผลกระทบกับทุกภาคส่วนในประเทศ และสถานการณ ์
ดังกล่าวนี้เป็นตัวเร่งการก้าวเข้าสู่ยุคใหม่ในการด�ำเนินธุรกิจ 
	 นอกจากนี้ ยังมีแนวคิด “VUCA World” ซึ่ง Jaitip 
and Chienwattanasook (2018) ได้อธิบายค�ำจ�ำกัดความ 
ของ VUCA World ในทางธุรกิจไว้ดังนี้ คือ V (volatility)  
หมายถึง ความผันผวนทางเศรษฐกิจจากปัจจัยทุกด้าน
ซ่ึงเกิดข้ึนอยู ่ตลอดเวลาและบ่อยครั้งมากกว่าในอดีต U 
(uncertainty) หมายถึง ภาวะที่ไม่สามารถคาดการณ์ปัญหา
และเหตกุารณ์ต่างๆ ทีอ่าจเกดิขึน้ในอนาคต C (complexity) 
หมายถึง ภาวะท่ีมีปัจจัยจ�ำนวนมากเข้ามาเก่ียวข้องจนยาก 
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ที่จะท�ำความเข้าใจถึงสาเหตุและแนวทางการแก้ไขปัญหา 
ที่เกิดข้ึนได้ และ A (ambiguity) หมายถึง การขาดความ
ชัดเจนของเหตุการณ์แต่ละเหตุการณ์ ต่อมามีการน�ำค�ำว่า 
VUCA นีม้าใช้อย่างแพร่หลายทัง้ในด้านธรุกจิและการบรหิาร
ประเทศ เพราะการเปลี่ยนแปลงสภาวะแวดล้อมในปัจจุบัน 
ที่มีลักษณะผันผวน ไม่แน่นอน สลับซับซ้อน และคลุมเครือ  
ถือเป็นความท้าทายของผู ้น�ำในองค์การทุกระดับท่ีต้อง
ท�ำความเข้าใจและปรับตัวให้ทัน โดยไม่ใช่เพียงสามารถ
แข่งขันได้แต่จะต้องอยู่รอดได้อย่างยั่งยืน
	 Christensen, Raynor, and McDonald (2015)  
ได้อธบิายถงึ การเปลีย่นฉบัพลนั (disruption) โดยยกตวัอย่าง
ไว้ใน Harvard Business Review ว่า หมายถึง การที่บริษัท
ขนาดเล็กซึ่งมีทรัพยากรที่น้อยกว่าแต่สามารถพัฒนาสินค้า
หรือบริการใหม่ขึ้นมาได้ และสิ่งใหม่ที่พัฒนาขึ้นมานั้นได้
สร้างความต้องการใหม่ให้ผู้บริโภคจนเข้ามาแทนที่ส่ิงเดิม 
ที่เคยมีอยู ่ ในขณะที่บริษัทขนาดใหญ่จะเน้นการพัฒนา 
สินค้าหรือบริการจากความต้องการรูปแบบเดิม กลุ่มลูกค้า
เดิมหรือต่อยอดจากสิ่งเดิมที่บริษัทมีอยู่ ท�ำให้ไม่สามารถ 
มองเห็นความต้องการของผู้บริโภคในรูปแบบอืน่ อย่างไรก็ตาม 
การพัฒนานวัตกรรมใหม่นั้นจะต้องอาศัยทั้งความรู ้และ 
ความเชี่ยวชาญ โดยเริ่มจากขั้นตอนการทดลองหรือ 
การลองผดิลองถกู ซึง่ถอืว่าเป็นขัน้ตอนมคีวามเสีย่งด้วยเช่นกัน 
เนื่องจากทุกบริษัทที่มีการพัฒนานวัตกรรมใหม่ขึ้นมานั้น 
มิได้หมายความว่านวัตกรรมน้ันจะได้รับการยอมรับไป
ทั้งหมด ในช่วงต้นของการพัฒนานี้เองจึงเป็นช่วงการวัดใจ 
ท่ีจะต้องก้าวผ่านไปสู่สิ่งใหม่ให้ได้ ในขณะท่ีบางองค์การ
เลือกท่ีจะเป็นผู้ตามมากกว่าผู้น�ำ  ตัวอย่างเช่น ธุรกิจการให ้
บริการเรียกรถแท็กซี่ส�ำหรับผู ้โดยสารผ่านแอปพลิเคชัน  
จะเห็นได้ว่า แกร็บแทก็ซี ่(Grab Taxi) ซึง่ก่อต้ังหลงัจากอเูบอร์ 
(UBER) โดยเป็นบริษัทที่ใช้แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนเพื่อ
รับค�ำขอใช้บริการโดยสารแล้วส่งค�ำขอเหล่าน้ันไปยังคนขับ
ของตน อย่างไรก็ตาม ในธุรกิจนี้ไม่มีใครสามารถบอกได้ว่า 
การท�ำธุรกิจของ UBER น้ันเป็นต้นแบบแนวคิดให้กับ  
Grab Taxi หรือไม่ แต่ Grab Taxi ในภาคพื้นเอเชียตะวันออก
เฉียงใต้นั้นได้พัฒนารูปแบบของธุรกิจและสามารถน�ำเสนอ
บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้มากกว่า  
จึงท�ำให้ Grab Taxi สามารถเข้าซื้อกิจการของ UBER ไปได้ 
ในที่สุด จากมุมมองว่าการเปลี่ยนฉับพลัน (disruption) 
เป็นการพัฒนาสิ่งใหม่และการสร้างความต้องการใหม่ขึ้นมา 
ดังนั้น การที่ Grab Taxi พัฒนาแพลตฟอร์ม (platform) ขึ้น
มานั้นอาจไม่ถือว่าเป็นการเปลี่ยนฉับพลัน แต่ส�ำหรับ UBER 

แล้วนัน้ อาจกล่าวได้ว่า เป็นการเปลีย่นฉบัพลนั เพราะในอดตี 
ก่อนหน้ายังไม่มีแพลตฟอร์มนี้เคยเกิดขึ้นมาก่อนส�ำหรับ 
เรียกใช้บริการแท็กซี่หรือรถบ้านที่ให้บริการรับส่ง
	 การพัฒนานวัตกรรมเพื่อสร้างความสามารถทาง 
การแข่งขันของผู ้ประกอบการนั้น มีแนวโน้มท่ีจะยิ่งทวี 
ความส�ำคัญมากยิ่งขึ้น จากตัวอย่างของบริษัทขนาดใหญ ่
ท่ีประสบความส�ำเร็จ เช่น กูเกิล (Google) ท่ีประสบ 
ความส�ำเร็จจากการสร้างนวัตกรรมในด้านการสืบค้นข้อมูล 
แอมาซอน (Amazon) ที่พัฒนานวัตกรรมด้านช่องทาง 
การจ�ำหน่ายหนังสือในรูปแบบใหม่ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 
หรือสตาร์บัคส์ (Starbuck) ที่พัฒนานวัตกรรมการดื่มกาแฟ
ที่สะท้อนให้เห็นถึงรูปแบบการด�ำเนินชีวิตและวัฒนธรรม 
(Aujirapongpan, Vadhanasindhu, Chandrachai, & 
Cooparat, 2011) จากการสร ้างความสามารถทาง 
การแข่งขันท่ีโดดเด่นด้วยนวัตกรรมจึงสะท้อนให้เห็นว่า 
นวตักรรมมคีวามส�ำคญัอย่างมากต่อการเป็นผูป้ระกอบการ ซ่ึง
ในมมุมองของผูป้ระกอบการทัว่ไป โดยเฉพาะในประเทศไทย
มกัมองว่า การสร้างนวตักรรมให้เกดิข้ึนในธรุกจินัน้อาจต้องใช้
เงินลงทุนสูง และต้องอาศัยผู้เชี่ยวชาญในการสร้างนวัตกรรม 
ซ่ึงในความเป็นจริงแล้ว การสร้างนวัตกรรมสามารถเริ่มต้น
ได้จากการบริหารจัดการธุรกิจในปัจจุบัน โดยผ่านการค้นหา
จุดท่ีต้องการปรับปรุง การระดมความคิด การออกแบบ  
และการทดลองน�ำวิธีการใหม่หรือกระบวนการใหม่มาใช้
ในการด�ำเนินธุรกิจ เพื่อให้ได้นวัตกรรมทางด้านการจัดการ 
ที่ช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในธุรกิจด้วยวิธีการที่สร้างสรรค์
และเป็นการเพิ่มผลิตภาพในสถานประกอบการ ดังนั้น 
บทความน้ีจึงมีวัตถุประสงค์เพื่อทบทวนวิธีการใช้เครื่องมือ
การคิดเชิงออกแบบและน�ำเสนอแนวทางส�ำหรับการน�ำหลัก
การคิดเชิงออกแบบไปสู่การปฏิบัติ ในการพัฒนานวัตกรรม
ทางด้านการจัดการ

นวัตกรรมทางด้านการจัดการ

	 ก่อนทีผู่ป้ระกอบการจะสร้างนวตักรรมทางการจดัการ
ขึ้นมานั้น ควรท�ำความเข้าใจความหมายของนวัตกรรม 
เสียก่อน ค�ำว่า “นวัตกรรม” หมายถึง การน�ำเอาวิธีการใหม ่
มาปฏิบัติ หลังจากที่ได้ผ่านการทดลองและได้รับการพัฒนา 
มาเป็นล�ำดับข้ัน และวิธีการใหม่นั้นมีความแตกต่างจาก
การปฏิบัติในแบบเดิม (Alvin, 1980) เริ่มตั้งแต่การคิดค้น 
การพัฒนา การทดลองปฏิบัติ และการน�ำไปปฏิบัติจริง 
(Hughes, 2003) โดยอาศัยการใช้ความรู ้และความคิด
สร้างสรรค์อันน�ำไปสู่การเปลี่ยนแปลงเพื่อก่อให้เกิดคุณค่า 
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(National Innovation Agency (Public Organization), 
2010; Wangdee, 2018; Namburi, 2019) Chaisanit 
(2012) ระบุว่า นวัตกรรมเป็นการท�ำสิ่งต่างๆ ด้วยวิธีการ
ใหม่ๆ ซึ่งเกิดขึ้นจากการใช้ความรู้ ทักษะ ประสบการณ์ และ
ความคิดสร้างสรรค์ ในการพัฒนาขึ้น (Aujirapongpan, 
Vadhanasindhu, Chandrachai, & Cooparat, 2010) 
ซ่ึงจะช่วยน�ำพาให้องค์การเกิดการพัฒนาและรักษาความ
ได้เปรียบในการแข่งขัน (Jarinto, Chienwattanasook, & 
Jermsittiparsert, 2019)
	 ส�ำหรับความหมายของการบริหารจัดการ คือ 
กระบวนการวางแผน การจดัองค์การ การสร้างการมส่ีวนร่วม 
และการควบคุมก�ำลังความพยายามของสมาชิกขององค์การ 
และการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่เพื่อความส�ำเร็จของเป้าหมาย
องค์การที่ได้ก�ำหนดไว้ โดยอาศัยกลุ ่มคนร่วมกันท�ำงาน 
(Navikarn, 1995) โดยเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวกับการจัดการ 
ด�ำเนินงานให้มีการปฏิบัติกิจกรรมทุกชนิดที่ เกิดขึ้นใน 
องค์การ เพื่อให้งานขององค์การส�ำเร็จตามวัตถุประสงค์ 
ที่วางไว้ (Ladavalya Na Ayuthya, 1997) และท�ำให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในองค์การโดยที่ผู ้ท�ำหน้าที่
บริหารไม่ได้ลงมอืท�ำด้วยตนเอง (Robbins & Coulter, 2002) 
	 เมื่อรวมความหมายเข้าด้วยกันจะได้ว่า นวัตกรรม 
ทางด้านการจัดการ คือ การจัดการด�ำเนินงานที่มีการน�ำเอา 
วิธีการใหม่มาปฏิบัติ ซึ่งแตกต่างจากการปฏิบัติแบบเดิม  
โดยใช้ความรู้ ทกัษะ ประสบการณ์ รวมถงึความคดิสร้างสรรค์
มาใช้พัฒนา เริ่มจากการคิดค้น การพัฒนา การทดลอง 
ปฏิบัติ และการน�ำไปปฏิบัติจริง เพื่อให้ได้สิ่งที่มีคุณค่า 
และมีความทันสมัย ซึ่งจะต้องอาศัยกระบวนการวางแผน 
การจัดองค์การ การมีส่วนร่วม และการควบคุมการใช้
ทรัพยากรเพื่อความส�ำเร็จตามเป้าหมายที่วางไว้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ในการนี้ นวัตกรรมทางด้าน
การจัดการประกอบไปด้วยการเปลี่ยนแปลงรูปแบบองค์การ 
การเปลี่ยนแปลงแนวทางเดิมที่เคยปฏิบัติ และการออกแบบ
กระบวนการใหม่เพื่อให้มีประสิทธิภาพที่ดียิ่งขึ้น สิ่งเหล่านี้
จะส่งผลในการใช้ประโยชน์จากฐานความรู้ทางเทคโนโลยี
ของบริษัท และเกิดผลการด�ำเนินงานจากการใช้นวัตกรรม 
ที่ออกแบบขึ้นมาใหม่ ท�ำให้สามารถแข่งขันได้ดีขึ้น ดังนั้น 
การกระตุน้ให้เกดินวตักรรมการจดัการทีก่ระตอืรอืร้นมากขึน้ 
เมื่อรวมกับการใช้ประโยชน์จากนวัตกรรมทางเทคโนโลยี  
จะเป็นสิ่งส�ำคัญที่ยกระดับความสามารถในการแข่งขันของ
บริษัท (Henk, Frans, Van Den, & Cornelis, 2013) 

	 องค์การธุรกิจที่มีการสร้างสรรค์และพัฒนานวัตกรรม 
ควรมีองค์ประกอบท่ีส�ำคัญ คือ ผู้บริหารต้องมีความมุ่งมั่น 
ในการสร ้างนวัตกรรม มีบรรยากาศในการท�ำงานที่ 
สนับสนุนการสร้างนวัตกรรม พนักงานในองค์การรับรู  ้
การยอมรับความผิดพลาดหรือความล ้มเหลวอันเป ็น 
ผลจากความกล้าเสี่ยงในสร้างสรรค์นวัตกรรม มีการสื่อสาร 
ท่ีมีประสิทธิภาพและมีการไหลเวียนข ้อมูลโดยอิสระ  
มีโครงสร้างองค์การท่ียืดหยุ่น และมีมุมมองในระยะยาว 
(Adair, 1996) Christiansen (2000) ได้ระบุว่า องค์การ
ขนาดใหญ่ที่ต ้องการพัฒนาไปสู ่องค์การนวัตกรรมนั้น  
ประการแรก ผู้บริหารจะต้องก�ำหนดวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ 
เพื่อให้เกิดความชัดเจนของแนวทางการพัฒนาองค์การว่า
จะพัฒนาไปอย่างไร โดยองค์การที่จะพัฒนาไปสู่องค์การ
นวัตกรรมนั้นจะต้องให้ความส�ำคัญกับนวัตกรรมในทุก 
ระดับ รวมถึงการสร้างประสิทธิภาพที่ยั่งยืน ซึ่งเป็นสิ่งจ�ำเป็น 
ส�ำหรับการด�ำรงอยู ่ในระยะยาวของธุรกิจทุกประเภท 
โดยการน� ำความสามารถด ้ านเทคโนโลยีมาใช ้จะมี 
บทบาทส�ำคัญในการด�ำเนินงานที่ยั่ งยืนขององค ์การ 
(Chienwattanasook & Jermsittiparsert, 2019)  
ประการที่สอง องค์การจะต้องมีระบบที่จะท�ำให้ทราบถึง
ความสามารถขององค์การ หรือบุคลากรภายในองค์การ ว่า 
ความสามารถที่ มีอยู ่ นั้ นจะสนับสนุนเป ้ าหมายหรือ 
การปฏิบัติงานขององค ์การท้ังในปัจจุบันและอนาคต 
หรือไม่ และประการท่ีสาม ในการสร้างนวัตกรรมจะต้อง 
ระบุเป้าหมายไว้อย่างชัดเจนในทุกระดับ ท้ังระดับองค์การ 
ระดับหน่วยธุรกิจ ระดับทีมงาน และระดับบุคคล โดย 
เป้าหมายในทุกระดับต้องสอดคล้องเชื่อมโยงกัน 

ความเชือ่ทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมของการคดิเชงิออกแบบ

	 หลักและวิธีการของการคิดเชิงออกแบบ (design 
thinking) ที่ เชื่อมโยงไปยังวิธีการใช้เครื่องมือการคิด 
เชิงออกแบบในทางปฏิบัติของมหาวิทยาลัยสแตนฟอร์ด 
ในส่วนของ d.School ซึ่งเป็นสถาบันเฉพาะที่ท�ำการสอน
ด้านการคิดเชิงออกแบบ ได้น�ำเสนอ “กรอบความเชื่อ 
ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม” หรือ Mindset ของการคิดเชิง 
ออกแบบไว้ 7 ด้าน กล่าวคือ 
	 1.	ความมัน่ใจทีส่ร้างสรรค์ (creative confidence) 
	 Kelley and Kelley (2013) เชื่อว่าทุกคนสามารถ
ที่จะเป็นนักออกแบบได้เพียงแต่ว่ายังไม่ได้ปลดปล่อยความ
สามารถของตนเองออกมา โดยความมั่นใจท่ีสร้างสรรค์
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เป็นความเชื่อว่าทุกคนมีความคิดสร้างสรรค์ และความคิด
สร้างสรรค์ไม่ใช่เป็นแค่เพียงความสามารถในการวาดหรือ 
การออกแบบ แต่เป็นหนทางของการเข้าใจโลกนี้ ดังนั้น  
ความมั่นใจที่สร้างสรรค์ จึงเป็นกรอบความเชื่อที่ส่งผลต่อ
พฤติกรรมของนักออกแบบที่จะสามารถก้าวข้ามบางสิ่ง 
บางอย่าง เชื่อในสิ่งที่เป็นสัญชาติญาณ (intuition) และ 
จะช่วยผลักดันและขับเคลื่อนให้เกิดการท�ำสิ่งต่างๆ ผ่าน
การทดสอบและท�ำอย่างต่อเนื่องซึ่งจะต้องใช้เวลา ทั้งน้ี 
กระบวนการออกแบบโดยใช้มนุษย์เป็นศูนย์กลางจะเปิดเผย
แนวทางการสร้างสรรค์ต่อปัญหาที่เข้ามา และเมื่อเริ่มจาก
ความส�ำเร็จเพียงเล็กน้อย สิ่งที่จะตามมา คือ ความส�ำเร็จ
ที่ใหญ่ขึ้น และสุดท้ายกรอบความคิดนี้จะช่วยท�ำให้เราเป็น
บุคคลที่มีความคิดสร้างสรรค์ที่แตกต่าง

	 2.	ท�ำ (make it) 
	 การ “ท�ำ” เป็นส่วนหนึ่งที่เป็นพลังของความสามารถ
ที่จับต้องได้ (the power of tangibility) ซึ่งเมื่อเราสามารถ
ท�ำให้ความคิด (idea) ที่เกิดข้ึนกลายเป็นจริงได้จะเป็น 
การพิสูจน์ว่า ความคิดของเราน้ันไม่ได้เป็นเพียงทฤษฎี ท้ังนี ้
การสร้างกระบวนการแก้ไขปัญหาที่สามารถน�ำไปสู่ผลลัพธ์
นัน้จะต้องเป็นรปูธรรม และไม่ควรยดึติดกบัสิง่ทีเ่ป็นนามธรรม 
(abstract) โดยนักออกแบบเชงิความคดิจะสร้างความคดิและ
ทดสอบความคิดเหล่าน้ันเพ่ือสร้างให้เกิดเป็นสิ่งที่จับต้องได้ 
และจะท�ำให้ผูอ้ืน่เห็นโอกาสและเหน็ถงึความสลบัซับซ้อนทีไ่ม่
เคยมองเหน็มาก่อน การลงมอืท�ำจึงเป็นแนวทางในการคดิและ
ช่วยให้มองเห็นถึงความเป็นไปได้ในการออกแบบ นอกจากนี้  
การท�ำความคิดให้เกิดขึ้นเป็นรูปธรรมที่จับต้องได้ส่งผล 
ท�ำให้สามารถแบ่งปันความคิดเหล่านั้น และยังท�ำให  ้
ทราบถึงผลสะท้อนกลับจากสิ่งที่เราได้ท�ำออกมา ซึ่งน�ำไปสู่
การปรับปรุงความคิดให้ดีขึ้นต่อไป

	 3.	เรยีนรูจ้ากความล้มเหลว (learn from failure)
	 ความล ้มเหลวเป ็นเครื่องมือที่มีศักยภาพมาก 
ในการเรียนรู้ ทั้งนี้ การทดสอบในสิ่งที่ลงมือท�ำเป็นหัวใจ 
ของการออกแบบโดยใช้คนเป็นศูนย์กลาง การเรียนรู้จาก 
ความล้มเหลวจึงเป็นสิ่งส�ำคัญที่จะท�ำให้เกิดการพัฒนาท่ีดี 
ยิ่งขึ้นในการออกแบบ โดยนักออกแบบเชิงความคิดจะ 
ค้นหาวิธีการในการแก้ไขปัญหาและเตรียมใจยอมรับใน 
ความล้มเหลวเพื่อที่จะเรียนรู้จากความล้มเหลวน้ัน ดังนั้น 
การยนิยอมให้ตนเองล้มเหลวได้จงึเป็นส่วนส�ำคญัในการสร้าง
การเรยีนรูแ้ละความส�ำเรจ็ นอกจากนี ้ยงัช่วยท�ำให้เรายอมรบั

ความเส่ียงที่อาจจะมีหรือเกิดข้ึนได้ และการตั้งเป้าหมายว่า 
จะต ้องท�ำให ้ ถูกต ้องเท ่านั้นถือว ่าเป ็นสิ่ ง ท่ีไม ่ถูกต ้อง 
ในการออกแบบสิ่งใหม่หรือวิธีการใหม่

	 4.	การเข้าใจอย่างลึกซึ้ง (empathy)
	 การท�ำเข้าใจอย่างลกึซึง้นัน้ ถอืได้ว่า เป็นกระบวนการ
เร่ิมต้นส�ำหรับการคิดเชิงออกแบบ และเป็นความสามารถ
เฉพาะที่ผู ้ออกแบบจะต้องเข้าไปท�ำความเข้าใจในมุมมอง 
ของผู้ที่นักออกแบบจะเข้าไปแก้ปัญหาให้ เช่น การแก้ปัญหา
ให้ลูกค้าก็ควรมองปัญหานั้นในมุมมองของลูกค้าเพ่ือสร้าง
ความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง ซึ่งในการออกแบบโดยใช้คนเป็น
ศูนย์กลางนั้น จ�ำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องเข้าใจผู้ที่จะเข้าไป 
แก้ปัญหาให้ เพื่อที่จะค้นหาวิธีการแก้ไขปัญหาในมุมมองของ
เขา สิ่งที่นักออกแบบเชิงความคิดจะต้องท�ำคือเข้าไปอยู่ใน
ความคดิของคนทีเ่ราต้องการแก้ไขปัญหาให้ เราจะต้องเข้าใจ
สิ่งท่ีเขาเป็น และเข้าใจสิ่งท่ีเขาต้องการจากมุมมองของเขา  
เพื่อน�ำความต้องการเหล่านั้นเข้าสู่กระบวนการออกแบบ  
ด้วยเหตุนี้ กรอบความคิดในการท�ำเข้าใจอย่างลึกซึ้ง จะช่วย
ท�ำให้นักออกแบบมองเห็นโอกาสในการแก้ไขปัญหาให้ดีขึ้น
ผ่านมุมมองใหม่ที่มีศักยภาพ

	 5.	การยอมรับความคลุม เครือ  (embrace 
ambiguity)
	 การยอมรับในความคลุมเครือ คือ การท�ำความเข้าใจ 
ความจริงท่ีว่าทุกสิ่งไม่ได้มีความชัดเจนไปทั้งหมด เมื่อ 
นกัออกแบบเชิงความคิดต้องการค้นหาค�ำตอบจากสิง่ทีต่นเอง
ไม่รู ้ ตลอดจนวิธีการที่จะท�ำความเข้าใจปัญหาที่ต้องการ 
แก้ไข การให้อิสระตนเองในการออกไปพูดคุยกับคนที่เรา
ต้องการแก้ไขปัญหาให้ จะท�ำให้สามารถเปิดมุมมองใหม่ 
ทีอ่าจคาดไม่ถงึหรอืยงัไม่เคยรู ้และอาจพบแนวทางการแก้ไข
ปัญหาได้ กระบวนการออกแบบโดยใช้คนเป็นศูนย์กลางนั้น
จะช่วยชี้ทางไปสู่ค�ำตอบที่เป็นนวัตกรรม การเชื่อว่าจะต้อง
ได้ความคิดที่ดีกว่าและการไม่ยึดติดกับความคิดใดความคิด 
หนึ่ง จะท�ำให้เกิดกระบวนการที่ขับเคลื่อนไปข้างหน้า 
ในการแก้ปัญหา หากเราคิดว่ารู้ค�ำตอบตั้งแต่เริ่มต้นจะท�ำให้
ไม่สามารถที่จะเรียนรู้อะไรใหม่ๆ ได้และไม่สามารถท่ีจะคิด
สิ่งที่เป็นนวัตกรรมได้

	 6.	การมองโลกในแง่ดี (optimism)
	 การมองโลกในแง่ดีและการคิดบวกจะช่วยท�ำให้เรา
เข้าใจถงึสิง่ทีเ่ป็นไปได้ โดยเฉพาะความคดิทีเ่รายงัไม่รูค้�ำตอบ
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แต่เรามั่นใจว่าค�ำตอบนั้นมีอยู่แล้ว การขับเคลื่อนความคิด 
เชิงออกแบบเพ่ือน�ำไปสู่การค้นหาค�ำตอบผ่านการมองโลก
ในแง่ดี จะท�ำให้เราเกิดความคิดสร้างสรรค์ที่เป็นประโยชน์
มากกว่า และสามารถผลักดันให้เราขับเคลื่อนไปข้างหน้า 
การคิดบวกจะท�ำให้นักออกแบบเชิงความคิดมีความอดทน 
ในการค้นหาค�ำตอบและก้าวผ่านอุปสรรคต่างๆ ได้ ซ่ึง 
แน่นอนว่าอุปสรรคเป็นสิ่งไม่พึงปรารถนา แต่บ่อยครั้งท่ี 
นกัออกแบบเชงิความคดิพบว่า อปุสรรคเหล่านัน้ช่วยผลกัดนั
ท�ำให้เกิดการสร้างแนวทางการแก้ไขปัญหาอย่างคาดไม่ถึง 
ดงันัน้ การมองโลกในแง่ดีและการคิดบวกว่าทกุปัญหาสามารถ
แก้ไขได้ จึงเป็นกรอบความเชื่อที่ส่งผลต่อพฤติกรรมที่ส�ำคัญ
ของนักออกแบบเชิงความคิด

	 7.	การท�ำงานทวนซ�้ำ (iterate, iterate, iterate)
	 การท�ำงานทวนซ�้ำเป็นกระบวนการที่ส�ำคัญในการ
แก้ไขปัญหา เน่ืองจากการรับฟังปัญหาและข้อมูลย้อนกลับ
จากผู้ที่เราเข้าไปแก้ไขปัญหาให้นั้น เป็นส่วนส�ำคัญที่จะท�ำให้
เกิดการแก้ไขปัญหาอย่างมีนวัตกรรม ด้วยเหตุนี้ การท�ำงาน
ทวนซ�้ำ การกลั่นกรอง และการปรับปรุงให้ดีขึ้นจะช่วยท�ำให้
เราสามารถมีความคิดใหม่ได้มากขึ้น ในการนี้ การพยายาม 
ท�ำในแนวทางท่ีหลากหลายจะช่วยปลดปล่อยความคิด
สร้างสรรค์ของเราออกมา ท�ำให้สามารถค้นหาวิธีการ 
ได้เร็วมากขึ้น และการท�ำงานทวนซ�้ำจะช่วยท�ำให้เรา
สามารถประมาณตนเอง ยอมรับฟังค�ำเสนอแนะที่เป็นข้อมูล 
ป้อนกลับ เป็นการฝึกตนเองให้คิดทบทวนความคิดใหม่ 
อีกครั้งหลังจากผ่านการทดลองใช้หรือปฏิบัติ ทั้งน้ี เพราะ 
ในการคิดเชิงออกแบบจะไม่มีการออกแบบท่ีสมบูรณ์แบบ
ตั้งแต่ครั้งแรก (perfect) แต่กระบวนการในการสร้าง  
การทดสอบ และการท�ำงานทวนซ�้ำ  จะช่วยให้ความคิด 
ที่เกิดขึ้นดีขึ้นทุกครั้งท่ีท�ำใหม่ ด้วยเหตุนี้ กรอบความเชื่อ 
ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมน้ีจะช่วยส่งเสริมให้เราสามารถค้นหา 
สิ่งใหม่ ยอมรับความผิดพลาดหรือล้มเหลว และท�ำซ�้ำใหม ่
จนไปถึงจุดที่สามารถสร ้างสรรค ์สิ่ งที่ เป ็นนวัตกรรม 
ในการออกแบบได้ในที่สุด
	 ในการนี้ Schweitzer, Groeger, and Sobel (2016) 
ได้ศึกษา “Design Thinking Mindsets” โดยทบทวนจาก 
งานเขียนทางวิชาการ และจากการสัมภาษณ์บริษัท 
หรือองค ์การและนักออกแบบที่มีส ่ วนเกี่ ยวข ้องกับ 
การออกแบบความคิด และได้น�ำเสนอว่า กรอบความคิด 
ของการคิดเชิงออกแบบมีทั้งหมด 11 ด้าน ด้วยกัน คือ

	 1.	 การสร ้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้งกับความ
ต้องการของคนและบริบทของคน (empathetic toward 
people’s needs and context) เป็นส่วนส�ำคัญที่สุด 
ของการออกแบบโดยใช้มนุษย์เป็นศูนย์กลาง (human-
centered design) ซ่ึงข้อได้เปรียบส�ำคัญของการออกแบบ 
ที่น�ำไปสู่การสร้างนวัตกรรมและโอกาสในการสร้างสรรค์ 
สิ่งใหม่ ส�ำหรับการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึ้งนั้น ก็คือ
ความสามารถในการมองเห็นและรับรู้ถึงประสบการณ์ ผ่าน
การสังเกตมนุษย์ท่ีเราให้ความสนใจ เพื่อให้ทราบเหตุผลว่า
บคุคลนัน้ท�ำส่ิงใดและท�ำไปเพือ่อะไร ท�ำไมจงึท�ำแบบนัน้ ท้ังนี้ 
กระบวนการที่ท�ำให้เกิดความเข้าใจอย่างลึกซึ้งนี้ สามารถ
ท�ำได้โดยผ่านการท�ำงานร่วมกัน การรับฟัง และการสังเกต 
	 2.	 การเปิดรบัความคิดเหน็ทีแ่ตกต่างและการรับฟัง 
มุมมองความคิด (collaboratively geared and 
embracing diversity) ถือเป็นกรอบความคิดท่ีจ�ำเป็น 
ต่อการท�ำให้เกิดโครงการใหม่หรือนวัตกรรมใหม่ เนื่องจาก
กลุ ่มคนที่รวมกันเป็นทีมงานการออกแบบเชิงความคิด  
ควรถูกเลือกมาจากคนท่ีอยู ่ในหลายสาขา หลากหลาย
ประสบการณ์ และมีความสามารถที่แตกต่างกัน และที่ส�ำคัญ
จะต้องเผชิญการเปลี่ยนแปลงเชิงพลวัตท่ีเกิดข้ึนในทีมได้ 
นอกจากนี้ ควรเข้าใจถึงความแตกต่างในด้านลักษณะนิสัย 
ความเชื่อ และรูปแบบการท�ำงาน โดยผู้ที่มีกรอบความคิด 
แบบนี้จะช่วยท�ำให้เกิดการสร้างนวัตกรรมท่ีดีข้ึน ซ่ึงจะเกิด
การแลกเปล่ียนความคดิและจดุประกายมมุมองทีห่ลากหลาย
อันจะน�ำไปสู่การออกแบบที่มีนวัตกรรม
	 3.	 ความกระตอืรอืร้นและความกระหายใคร่รูจ้ะช่วย
เปิดสู่มุมมองทางความคิดที่ใหม่ (inquisitive and open 
to new perspectives and learning) ท�ำให้เกิดการ
เรียนรู้ในสิ่งใหม่ ซึ่งช่วยเสริมทักษะในการค้นหาหรือแสวงหา
หนทางในการแก้ไขปัญหา จากการท่ีผู้ออกแบบเชิงความคิด
จะต้องรับมือกับความไม่แน่นอนในระดับสูง ท่ีอาจเกิดขึ้น 
ในกระบวนการค้นหาแนวทาง เริม่จากการค้นหา (exploring) 
การทดลอง (experimenting) การทดสอบ (testing) และ
การรวบรวมข้อมูลจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (stakeholders) 
ส�ำหรับกรอบความคิดนี้ จะช่วยในการค้นหาแนวทางและ
สร้างการทดสอบเล็กๆ ขึ้นมาจากมุมมองที่หลากหลายเพ่ือ
น�ำไปสร้างสรรค์ต้นแบบที่สามารถทดสอบสมมุติฐานที่ตั้งขึ้น 
มาได้ ซ่ึงช่วยท�ำให้ก้าวไปสู ่การค้นหาท่ีแท้จริงและเป็น 
ส่วนส�ำคัญกับการออกแบบเชิงความคิด
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	 4.	 การมีสติสัมปชัญญะในการใช้ความคิดหรือใน
กระบวนการใช้ความคิด (mindful of process and 
thinking modes) เป็นการสร้างความตระหนักต่อตัว 
ผู้ออกแบบเชิงความคิดว่าในการท�ำงาน มีสิ่งใดที่จะต้องท�ำ 
เหตุใดจึงต้องท�ำอย่างน้ัน และจะท�ำอย่างไร เม่ือมีสต ิ
ในการท�ำงาน โดยเฉพาะเม่ือจะต้องแก้ไขปัญหาโดยใช้ 
การคิดเชิงออกแบบแล้ว จะช่วยท�ำให้ทราบขั้นตอนท่ีจ�ำเป็น 
ในกระบวนการทั้งหมด เกิดการตระหนักถึงเป้าหมายในทุก
ช่วงเวลาที่แก้ปัญหา ทั้งนี้เนื่องด้วยขั้นตอนในการคิดเชิง
ออกแบบน้ัน จะมีกระบวนการที่ดูเหมือนย้อนแย้งกัน เช่น 
การคิดเชิงรวบรวม (convergence) ที่น�ำเอาแนวความคิดที่
เข้ากนัได้มาบรรจบกนั และการคดิเชงิแตกต่าง (divergence) 
ที่กระจายความคิดที่แตกต่างแยกออกจากกัน ซึ่งอยู ่ใน
กระบวนการสร้างทางเลือกและเลือกทางเลือก ดังนั้น กรอบ
ความคิดในการมีสติและการตระหนักรู้ในกระบวนการและ
ความคิดนั้น จะช่วยท�ำให้การออกแบบเชิงความคิดเคลื่อน
ไปข้างหน้าได้
	 5.	 การเรียนรู้จากประสบการณ์ (experiential 
intelligence) ถือว่ามีส ่วนคล้ายกับการทดสอบและ 
การลงมือท�ำจริงให้ออกมาเป็นรูปธรรม เป็นกรอบความคิด 
ของผู้ที่ชอบทดลองความคิดใหม่ๆ และลงมือสร้างสิ่งท่ี 
เป็นจริง และมีบทบาทส�ำคัญในการเปลี่ยนแปลงแนวคิด 
ในการออกแบบที่ไม่สามารถจับต้องได้ไปสู ่สิ่งที่สามารถ 
จับต้องได้ การท�ำสิ่งนี้จะช่วยสร้างความเข้าใจและสามารถ
ส่ือสารสิ่งที่ เราก�ำลังออกแบบเชิงความคิด ท�ำให้ผู ้ที่มี 
ส่วนเกี่ยวข้องเข้าใจได้โดยง่าย น�ำไปสู ่การยอมรับและ
สนับสนุน รวมถึงการให้การตอบสนองกลับที่จะเป็นข้อมูล 
ที่ส�ำคัญในการแก้ไขและพัฒนาการออกแบบให้ดียิ่งขึ้น
	 6.	 การลงมือท�ำอย่างตั้งใจและเปิดเผย (taking 
action deliberately and overt) เป็นกรอบความคิด
ที่คล้ายกับการท�ำ  ที่สะท้อนให้เห็นถึงการมุ่งเน้นพฤติกรรม
ของการลงมือท�ำ ทั้งนี้ บุคคลที่ประสบความส�ำเร็จในแวดวง
ธรุกิจ มกัจะกล่าวค�ำเปรยีบเทยีบว่า “อย่ามวัแต่ร�ำ ให้ชกเลย” 
เพราะการลงมอืท�ำจะสะท้อนความตัง้ใจและเปิดเผยความคดิ
ท่ีชดัเจน และแน่นอนว่าเมือ่ท�ำสิง่ใดไปแล้ว ไม่มอีะไรสมบรูณ์
ไปทั้งหมด แต่ว่าการลงมือท�ำจะช่วยท�ำให้ผู ้ออกแบบเชิง 
ความคิดได้ทราบว่ามีอะไรผิดพลาดจากที่ได้ต้ังสมมติฐาน
ไว้หรือไม่ หรือมีสิ่งใดที่จะต้องแก้ไข และการ “ลงมือท�ำ” 
จะท�ำให้เราเข้าใจถึงกระบวนการน�ำไปใช้หรือเข้าใจถึงสิ่งท่ี
ออกแบบมาได้อย่างชัดเจน

	 7.	 การสร ้างสรรค์อย ่างมีสติ (consciously 
creative) เป็นกระบวนการที่สร้างความมั่นใจว่าทุกคน
สามารถท่ีจะมีแนวคิดท่ีสร้างสรรค์ได้ ท้ังนี้ การท่ีสามารถ
ส่งเสริมให้ทีมงานหรือเพื่อนร่วมงานทุกคนเกิดความคิดที่
สร้างสรรค์ จะสร้างสภาพแวดล้อมในองค์การให้เป็นองค์การ
แห่งความคิดสร้างสรรค์ได้
	 8.	 การยอมรับความไม่แน่นอนและเปิดใจยอมรับ 
กับความเสี่ยง (accepting of uncertainty and open 
to risk) เป็นส่วนส�ำคญัทีผู่อ้อกแบบเชงิความคดิต้องเข้าใจว่า 
อาจเกิดขึ้นในกระบวนการค้นหาในสิ่งที่ยังไม่รู้และต้องการ 
ที่จะหาค�ำตอบ ทั้งนี้ ในสภาพแวดล้อมและสถานการณ์
ที่มีความสลับซับซ้อนท่ีเราต้องเข้าใจความต้องการของ
บุคคล บ่อยครั้งบุคคลเหล่านั้นท่ีต้องการให้เราออกแบบเชิง 
ความคิดเพ่ือแก้ไขปัญหาให้ ก็ยังไม่ทราบว่าตนเองต้องการ 
สิ่งใด ความเสี่ยงและความไม่แน่นอนจึงเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา
ในกระบวนการคิดเชิงออกแบบ ดังนั้น กรอบความคิดที่จะ
ยอมรับในสิ่งท่ีไม่อาจคาดคะเนได้จะมีส่วนส�ำคัญที่ท�ำให้
กระบวนการคิดเชิงออกแบบสามารถด�ำเนินต่อไปได้
	 9.	 พฤติกรรมการสร้างแบบจ�ำลอง (modelling 
behavior) นกัออกแบบเชงิความคดิจะต้องสามารถทราบถงึ 
สิ่งที่ต้องการส�ำหรับงานหรือโครงการที่ก�ำลังท�ำอยู ่ โดย
พฤติกรรมการสร้างแบบจ�ำลองนี้จะเป็นการสร้างพลัง 
ขับเคลื่อนโครงการไปข ้างหน้า กรอบความคิดนี้ เป ็น 
การรวบรวมผูท่ี้มีส่วนส�ำคัญในการผลกัดนัโครงการไปข้างหน้า 
อย่างสร้างสรรค์ และเป็นการส่งเสริมให้ทีมงานแต่ละคนเกิด
การออกแบบเชงิความคดิและสร้างความคดิทีส่ร้างสรรค์ออก
มาจากพฤติกรรมและทัศนคติที่เป็นบวก หรืออาจกล่าวได้ว่า 
กรอบความคิดนี้จะสร้างความสามารถในการเคลื่อนที่ของ
โครงการผ่านการมองโลกในแง่ดี (optimism) นั่นเอง
	 10.	 ความปรารถนาและต้องการท่ีจะท�ำในสิ่งที่
แตกต่าง (desire and determination to make a 
difference) ท�ำให้เกิดการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ท่ีไม่เคยม ี
มาก่อน กรอบความคิดนี้มีความสัมพันธ์กับการใช้ความคิด
เชิงบวก แต่ความปรารถนาในการค้นหาโอกาสที่จะสร้าง 
การเปลี่ยนแปลงท่ีมีผลลัพธ ์ ในเชิงบวกนั้น เป ็นส่ิงที ่
นักออกแบบความคิดต้องการ ดังนั้น กรอบความคิดนี้ 
จึงเป็นตัวกระตุ ้นที่ส�ำคัญที่จะท�ำให้สิ่งที่ออกแบบมานั้น 
เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างสร้างสรรค์
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	 11.	 การตั้ งค�ำถามเชิงวิพากษ ์  (cr i t ical ly 
questioning) เป็นทักษะของผู ้ออกแบบเชิงความคิด 
ในการค้นหาข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือและเก่ียวข้องโดยตรง
กบัสิง่ทีอ่อกแบบ เพือ่ใช้สนบัสนนุแนวทางทีไ่ด้สร้างเป็นต้นแบบไว้  
โดยแยกแยะความเห็นส ่ วนตัว  อคติ  และใช ้ตรรกะ 
ในการคิด ซึ่งถือเป็นส่วนประกอบส�ำคัญของกระบวนการ
ออกแบบความคิดที่เริ่มจากขั้นตอนท�ำความการเข้าใจ  
การนิยาม การสร้างต้นแบบจนถึงการทดสอบและท�ำซ�้ำ  
ในการนี้ การตั้งค�ำถามเชิงวิพากษ์จะเสริมมุมมองใหม่ 
ในขณะเดียวกันจะค้นหาความเป็นไปได้ของความคิดนั้น 
กรอบความคิดนี้จะมีบทบาทที่ส�ำคัญอย่างยิ่งในช่วงเร่ิมต้น 
เพราะจะช่วยท�ำให้เห็นว่าแต่ละความคิดผ่านบททดสอบ 
จากการตั้งค�ำถามเชิงวิพากษ์หรือไม่ ซึ่งกล่าวแบบชัดเจน
ได้ว่า ความคิดที่ดีจะคงอยู่ได้แม้ถูกต้ังค�ำถามที่ท้าทายถึง 
ความเป็นไปได้ และเมื่อได้แนวความคิดที่ปราศจากข้อสงสัย
แล้ว ความคิดนั้นจะสามารถพัฒนาไปสู่ผลลัพธ์ที่ยิ่งใหญ่ 
	 จากการอธิบายความหมายและแนวคิดข้างต้น เราจะ
เห็นภาพรวมของการออกแบบความคิดที่เป็นกระบวนการ 
ที่จะต้องพัฒนาควบคู่ไปกับกรอบความคิด ทั้งนี้ การพัฒนา 
กรอบความคิดที่ เกิดจากการเรียนรู ้จากความล้มเหลว  
การลงมอืท�ำ และการเข้าใจคน จะเป็นส่วนผลกัดันให้องค์การ
เตบิโตข้ึนอย่างมนีวตักรรม เพราะปลายทางของการออกแบบ
ความคิด คือ การแก้ไขปัญหาอย่างมีนวัตกรรม ก่อนที ่
จะน�ำการคิดเชิงออกแบบไปใช้ ผู ้เขียนขอสรุปขั้นตอน 
ในการกระบวนการออกแบบความคิดไว้ 5 ขั้นตอน ดังนี้
	 1.	 เข้าใจปัญหา (empathize) เป็นขั้นตอนแรก 
ที่มุ ่งเน้นการท�ำความเข้าใจกับปัญหาในทุกมิติ ท้ังกลุ ่ม 
เป้าหมายที่เกี่ยวข้อง ความต้องการที่ควรเปิดเผยให้ชัดเจน 
ความเป็นมาของปัญหา และทิศทางที่เป็นไปได้หากปัญหา
ไม่ได้รับการแก้ไข ทั้งนี้เพื่อหาหนทางที่เหมาะสมที่สุดภายใต ้
ข้อจ�ำกัดที่มี โดยการท�ำความเข้าใจปัญหาอาจเริ่มต้นด้วย 
การตั้งค�ำถามหรือการก�ำหนดสมมติฐาน เพื่อกระตุ ้นให้
เกิดการใช้ความคิดอย่างสร้างสรรค์ภายใต้กระบวนการคิด 
แยกแยะ วิเคราะห์ และสังเคราะห์ปัญหาโดยละเอียด  
ซึ่งการท�ำความเข้าใจปัญหาอย่างรอบคอบจะน�ำไปสู่การแก้
ปัญหาที่มุ่งเป้าตรงประเด็นและได้ผลลัพธ์ที่ดีเยี่ยม
	 2.	ก�ำหนดปัญหาให้ชัดเจน (define) เมื่อได้ข้อมูล 
ท่ีจ�ำเป็นที่ผ่านการวิเคราะห์อย่างรอบด้านแล้ว ผู้ออกแบบ 
เชงิความคดิจะสามารถมองเหน็ประเดน็ส�ำคญัแต่ละประเดน็

ได้อย่างชัดเจน จนน�ำไปสู่การคัดกรองประเด็นที่เป็นต้นตอ
หรือเป็นปัญหาที่แท้จริง ดังนั้น เมื่อค้นพบต้นตอแล้วจะต้อง 
ท�ำการก�ำหนดปัญหาให้ชัดเจน เพื่อเป ็นการปักหมุด 
จุดเริ่มต้นของปฏิบัติการแก้ปัญหา ท�ำให้เกิดการแก้ไขปัญหา
อย่างมีทิศทาง
	 3.	ระดมความคิด (ideate) สิ่งที่ผู ้ออกแบบเชิง
ความคดิจะต้องตระหนกัก่อนเริม่การระดมความคดิ คอื ไม่ควร 
ก�ำหนดกรอบหรือจ�ำกัดแนวทางใดไว้ล ่วงหน้า เพราะ 
ขั้นตอนนี้จะต้องการการระดมความคิดจากผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง
ทุกฝ่าย ต้องการมุมมองท่ีหลากหลาย ตลอดจนแนวทาง 
การแก้ไขปัญหาในรูปแบบที่สร ้างสรรค์และแปลกใหม่  
ซึ่งความคิดของทุกคนมีค่า หรือ “no idea is stupid idea” 
ซึ่งการกระตุ้นความคิดให้เกิดการเสนอวิธีการหรือแนวทาง 
ที่เป็นไปได้ให้มากที่สุด จะท�ำให้ได้ฐานข้อมูลหรือชุดของ 
ทางเลือกท่ีทุกคนสามารถน�ำไปประเมินเพื่อให้เกิดข้อสรุป 
ที่เป็นความคิดที่เหมาะสมที่สุดในการแก้ไขปัญหา ดังนั้น  
การระดมความคิดจึงเป็นข้ันตอนส�ำคัญท่ีช่วยให้มองปัญหา
ได้อย่างรอบด้านและลึกซึ้งมากข้ึน รวมถึงช่วยให้สามารถ 
หาวิธีการแก้ปัญหาที่รอบคอบรัดกุมด้วยเช่นกัน
	 4.	สร้างต้นแบบที่เลือก (prototype) เมื่อกล่าวถึง
ค�ำว่า ต้นแบบ อาจสื่อความหมายถึง การสร้างต้นแบบในการ
ออกแบบผลิตภัณฑ์ แต่ในมุมของการสร้างนวัตกรรมทางการ
จัดการแล้วนั้น ข้ันตอนนี้ คือ การสร้างต้นแบบของวิธีการ
แก้ปัญหา หรือต้นแบบของระบบการท�ำงานใหม่ ซึ่งจะน�ำ
ไปทดสอบใช้จริงก่อนท่ีจะน�ำไปใช้ในการแก้ปัญหาอย่างเต็ม 
รูปแบบ หรือกล่าวได้ว่า เป็นขั้นตอนการทดลองลงมือปฏิบัติ
จรงิตามแนวทางท่ีได้ท�ำการเลอืกไว้แล้ว โดยเร่ิมจากส่วนเล็กๆ 
ก่อนการน�ำไปทดสอบใช้จริงทั่วทั้งองค์การ
	 5.	ทดสอบ (test) เมื่อต้นแบบที่ถูกสร้างขึ้นมาถูก
น�ำไปทดลองใช้ในแต่ละส่วน ถึงแม้ว่าผู้ออกแบบความคิด 
จะพบว่าสามารถแก้ปัญหาได้หรือเป็นไปในแนวทางที่ดี  
แต่ยังไม่สามารถมั่นใจได้ทั้งหมด จนกว่าจะน�ำต้นแบบนั้น 
มาทดสอบใช้จริงท่ัวท้ังองค์การ เพราะการเช่ือมต่อวิธีการ 
แก้ปัญหาจากผู ้เก่ียวข้องท้ังหมดนั้น อาจพบกับปัญหาที่ 
ไม่คาดคิดได้ ดังนั้น ข้ันตอนการทดสอบประสิทธิภาพ 
และประเมินผล จะท�ำให้มองเห็นปัญหาจากการทดสอบ 
ที่ผู้ออกแบบเชิงความคิดยังไม่ได้เตรียมแผนรับมือไว้ รวมถึง 
การน�ำข้อจ�ำกัดหรือข้อดีข้อเสียที่เกิดขึ้นไปเป็นแนวทาง 
ในการปรับปรุงแก้ไขก่อนน�ำไปใช้จริงนั่นเอง
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	 ส�ำหรับกระบวนการของการออกแบบความคิดนั้น 
มีการน�ำมาปรับใช้ในการแก้ปัญหาและสร้างเป็นโมเดล 
ขึน้มาหลากหลาย โดยโมเดลทีนิ่ยมน�ำมาใช้กบังานด้านบรหิาร
จัดการและการสร้างสรรค์รูปแบบการท�ำงานในองค์การ คือ 

“โมเดลเพชรคู่” (double diamond) โดย Design Council 
(n.d.) ซึ่งประกอบด้วย 4 ขั้นตอน เมื่อท�ำการเปรียบเทียบกับ
ขั้นตอนในกระบวนการออกแบบความคิด 5 ขั้นตอนจะท�ำให้
เข้าใจชัดเจนยิ่งขึ้นดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 การเปรียบเทียบขั้นตอนโมเดลเพชรคู่กับกระบวนการออกแบบความคิด

กระบวนการโมเดลเพชรคู่ กระบวนการคิดเชิงออกแบบ

ขั้นตอนที่ 1 : ส�ำรวจ-Discover
ส�ำรวจปัญหาเพื่อน�ำมาเป็นโจทย์เริ่มต้นที่ส�ำคัญ ในขั้นแรกนี้ เมื่อค้นพบปัญหาแล้ว
จะต้องท�ำความเข้าใจปัญหานั้นให้ลึกซึ้งในทุกมิติ เพื่อน�ำไปสู่การหาทางออกท่ีตอบ
โจทย์ได้ดีที่สุด 

Empathize
เข้าใจปัญหา

ขั้นตอนที่ 2 : บ่งชี้ / ก�ำหนด-Define
เมื่อท�ำการมองปัญหาอย่างครอบคลุมรอบด้านแล้ว จะต้องน�ำข้อมูลทั้งหมดมา
วเิคราะห์เพ่ือคดักรองจนสามารถบ่งชีปั้ญหาทีแ่ท้จรงิ เพือ่ให้เข้าใจลกัษณะเฉพาะของ
ปัญหาให้ชัดเจนทีส่ดุ เพือ่ทีจ่ะก�ำหนดเป้าหมายในการแก้ไขปัญหาได้อย่างตรงประเดน็
และไปในทิศทางที่ถูกต้องชัดเจน

Define
ก�ำหนดปัญหาให้ชัดเจน

ขั้นตอนที่ 3 : พัฒนา-Develop
เมือ่พบแกนกลางของปัญหาทีช่ดัเจนแล้ว ในขัน้ตอนของการพฒันานี ้จะเป็นการระดม
สมองภายใต้บรรยากาศการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการแบ่งปันความคิด มุมมอง และ
ข้อมูลที่ทุกคนมี ทั้งที่เกิดจากขั้นตอนการส�ำรวจและประสบการณ์ของแต่ละคน เพื่อ
พัฒนาวิธีการแก้ปัญหาทีห่ลากหลายแนวทาง ทีผ่่านการคดิอย่างเป็นระบบท้ังในกรอบ
และนอกกรอบ เพื่อเฟ้นหาความคิดที่เป็นไปได้และเหมาะสมมากที่สุด เพื่อท่ีทุกคน 
จะมองเห็นปลายทางที่ท�ำให้การออกแบบไปในทิศทางที่ถูกต้อง

Ideate
ระดมความคิด

Prototype
สร้างต้นแบบ

Test
ทดสอบ

ขั้นตอนที่ 4 : น�ำไปปฏิบัติจริง-Deliver
ในขั้นตอนนี้ผู้ที่เก่ียวข้องทั้งหมดจะร่วมกันเลือกวิธีท่ีดีท่ีสุดเพ่ือน�ำไปแก้ไขปัญหาจริง 
โดยลงมือปฏิบัติจริง เพื่อตอบโจทย์ของปัญหาที่ก�ำหนดไว้ โดยผ่านการทดลองหรือ
ทดสอบจริงว่ามีประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาหรือไม่ และท�ำการเก็บข้อมูลไว้เพื่อ
ประเมินผลและเป็นข้อมูลป้อนกลับให้แก่ผู้ร่วมกระบวนการออกแบบทุกฝ่าย

การใช้เครื่องมือการคิดเชิงออกแบบในทางปฏิบัติ

	 กระบวนการคิดเชิงออกแบบ (design thinking 
process) เป็นการใช้เคร่ืองมือการคิดเชิงออกแบบเพื่อ 
การออกแบบผลิตภัณฑ์ การบริการ หรือสร้างนวัตกรรม
ใหม่ที่ในการท�ำงานแต่ละส่วน ตลอดจนการบริหารจัดการ
องค์การให้มปีระสทิธิภาพมากขึน้ ทัง้น้ี หลกัคิดและวธิกีารของ 
การคิดเชิงออกแบบ จะเป็นประโยชน์ส�ำหรับการสร้างสรรค์
สิง่ใหม่และยงัเป็นประโยชน์ต่อการท�ำงานทีจ่ะช่วยให้บคุลากร

มรีะบบความคดิทีด่แีละมคีวามพร้อมในการแสวงหาวธิใีหม่ๆ 
มาใช้ในการแก้ปัญหา  
	 ส�ำหรบัแนวทางการสร้างนวตักรรมทางการจดัการนัน้ 
Birkinshaw, Hamel, and Mol (2008) ให้นิยามที่ส�ำคัญว่า 
นวัตกรรมทางการจัดการ เป็นสิ่งประดิษฐ์และเป็นการน�ำ
เอาแนวปฏิบัติทางการจัดการ กระบวนการ โครงสร้างหรือ
เทคนคิวธิกีารท่ีใหม่ล่าสดุทีเ่กดิจากการพฒันา โดยผสมผสาน
เทคโนโลยี แนวคิด และคุณลักษณะใหม่เข้าด้วยกัน โดยมี 
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จุดมุ่งหมายเพ่ือไปให้ไกลกว่าเป้าหมายที่วางไว้ขององค์การ 
ในการนี้ Zhang, Khan, Lee, and Salik (2019) ระบุว่า 
นวัตกรรมทางการจัดการและนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
มีนัยส�ำคัญต่อการน�ำไปสู่ความยั่งยืนและประสิทธิภาพของ
องค์การ ดังน้ัน ผู้บริหารระดับสูงควรให้ความใส่ใจอย่าง
จริงจังต่อการน�ำนวัตกรรมทางการจัดการและเทคโนโลย ี
มาเป็นเคร่ืองมือในการสร้างความยั่งยืนและความอยู่รอด
ขององค์การในระยะยาว ทั้งนี้ ตัวอย่างของเป้าหมายที่ส�ำคัญ 
ในการสร้างนวัตกรรมทางการจัดการได้แก่ การแก้ไขปัญหา 
ที่เกิดซ�้ำในธุรกิจด้วยวิธีการที่สร้างสรรค์ การเพิ่มผลิตภาพ 
ในที่ท�ำงานด้วยกระบวนการและขั้นตอนที่แตกต่างจากเดิม 
การแสดงให้เห็นถึงคุณค่าที่เหนือกว่าคู ่แข่งขันทางธุรกิจ

และการเน้นถึงความโดดเด่นในด้านคุณภาพ ความโดดเด่น 
ในฐานะธุรกิจท่ีมีนวัตกรรมล�้ำหน้าคู่แข่งขัน หรือการสร้าง
ขวญัและก�ำลงัใจของพนกังาน และการปรบัปรงุประสทิธภิาพ
ทางธุรกิจ ล้วนเป็นเป้าหมายที่ส�ำคัญในการพัฒนาองค์การ 
ที่ผู้บริหารควรให้ความส�ำคัญ 
	 ผู้เขียนจึงขอเสนอแนะแนวทางการพัฒนาองค์การ
โดยการใช้หลักการคิดเชิงออกแบบ ซึ่งได้แสดงขั้นตอน 
โดยละเอยีดเพือ่ให้เหน็ภาพทีช่ดัเจนในการยกระดบัผลติภาพ
ในที่ท�ำงานให้ดีขึ้นด้วยการคิด การค้นหา การพัฒนา และ
การน�ำไปปฏิบัติจริงของกระบวนการและขั้นตอนใหม่ โดย
อธิบายไว้ในตารางที่ 2 

ตารางที่ 2	 แสดงการใช้เครื่องมือการคิดเชิงออกแบบในแต่ละข้ันตอนเพื่อการเพิ่มผลิตภาพในท่ีท�ำงานด้วยกระบวนการ 
	 และขั้นตอนใหม่

เป้าหมาย
การเพิ่มผลิตภาพในที่ท�ำงานด้วยกระบวนการและขั้นตอนใหม่ 

ขั้นตอนการคิดเชิงออกแบบ ขั้นตอนการด�ำเนินการและรายละเอียด

Empathize
เข้าใจปัญหา

ขั้นตอนที่ 1: ส�ำรวจ-Discover
	 สร้างความเข้าใจผูท้ีเ่กีย่วข้องในการท�ำงานอย่างลกึซึง้ โดยท�ำความเข้าใจถงึปัจจยั
พื้นฐานต่างๆ ของพนักงานในองค์การ ไม่ว่าจะเป็นพื้นฐานครอบครัว ลักษณะนิสัย ระดับ
ความรู้สติปัญญา สังคม สภาพแวดล้อม แรงจูงใจ ความเชื่อ และความมุ่งมั่นในการท�ำงาน 
เพื่อสร้างความเข้าใจในตัวผู้ที่เก่ียวข้องในกระบวนการท�ำงานอย่างลึกซ้ึง ซ่ึงสามารถใช้
วิธีการ เช่น 1. การสร้างความเข้าใจผ่านการสังเกตและการสวมบทบาท (observe & 
immerse) และ 2. การสร้างความเข้าใจผ่านการสัมภาษณ์ (interview)
	 หลงัจากทีไ่ด้ท�ำการรวบรวมข้อมลูแล้ว ควรจดัท�ำ “แผนภมิูของการสร้างความเข้าใจ 
อย่างลึกซึ้ง” หรือ empathy map โดยจัดแบ่งองค์ประกอบของแผนภูมิออกเป็น 4 กลุ่ม
คือ 1) สิ่งที่ผู้ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการท�ำงานกล่าวถึงในขณะสัมภาษณ์ หรือการเล่า 
เรื่องราว 2) การสังเกตอากัปกิริยา 3) สิ่งท่ีผู้ท่ีเก่ียวข้องในกระบวนการท�ำงานคิด และ  
4) ความรู้สึกของเขาเกี่ยวกับหัวข้อของการสนทนา 
	 “แผนภมูขิองการสร้างความเข้าใจอย่างลกึซึง้” แสดงให้เหน็ถงึความต้องการปัญหา
ที่แท้จริงในด้านต่างๆ ท่ีสามารถน�ำใช้ในการวิเคราะห์ความคิด ความรู้สึก พฤติกรรม
และความต้องการของผู้ท่ีเกี่ยวข้องในกระบวนการท�ำงานได้ ซึ่งจะส่งผลให้เราเข้าใจ
อย่างแท้จริง และสามารถคิดสิ่งใหม่ๆ หรือนวัตกรรมใหม่ๆ ที่ตอบโจทย์ผู้ที่เกี่ยวข้องใน
กระบวนการท�ำงานได้ตรงใจที่สุด
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ตารางที่ 2	 แสดงการใช้เครื่องมือการคิดเชิงออกแบบในแต่ละข้ันตอนเพื่อการเพิ่มผลิตภาพในท่ีท�ำงานด้วยกระบวนการ 
	 และขั้นตอนใหม่ (ต่อ)

เป้าหมาย
การเพิ่มผลิตภาพในที่ท�ำงานด้วยกระบวนการและขั้นตอนใหม่ 

ขั้นตอนการคิดเชิงออกแบบ ขั้นตอนการด�ำเนินการและรายละเอียด

Define
ก�ำหนดปัญหาให้ชัดเจน

ขั้นตอนที่ 2: บ่งชี้/ก�ำหนด-Define
	 1)	 การตีกรอบปัญหาของผู้ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการท�ำงานโดยจับกลุ่ม รูปแบบ
ของปัญหาที่พบจากการสัมภาษณ์และการสังเกตในข้ันตอนแรก โดยจะเป็นการจับกลุ่ม 
รูปแบบปัญหาจากการรวบรวมข้อมูลที่ได้รับจากทุกคนรวมกัน และหาจุดเชื่อมโยงของ
แต่ละคนเพื่อท�ำการแบ่งกลุ่มรูปแบบปัญหาที่ได้พบจากทุกคนในกระบวนการท�ำงาน
	 2)	 การหาจดุเชือ่มโยงกนัระหว่างปัญหาแต่ละประเภท และหากจ�ำเป็นอาจท�ำการ
แบ่งกลุ่มใหม่อีกคร้ัง หลังจากนั้นจึงท�ำการวิเคราะห์จุดเชื่อมโยงและความสัมพันธ์ต่างๆ 
ของข้อมูล เช่น ความคล้ายคลึงกันของข้อมูล (similarities) ความซ�้ำ (repetition) หรือ
การขึ้นต่อกันของข้อมูล (dependencies) 
	 3)	 ท�ำการดงึข้อมลูเชงิลกึของปัญหาในกระบวนการท�ำงานทีส่ามารถท�ำการแก้ไข
หรือปรับปรุงได้ออกมา ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกของผู้เกี่ยวข้องทุกคนที่ได้รวบรวม
ข้อมูลมาในขั้นตอนก่อนหน้า ต้องท�ำความเข้าใจถึงแรงบันดาลใจ ความปรารถนา ความ
คาดหวัง และความต้องการของทุกคน ในรูปแบบของแบบแผนการสร้างตัวละครสมมติ 
(persona template) ประกอบด้วย 1. ลักษณะของกลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ ชื่อ อายุ สถานะ 
ต�ำแหน่งงาน 2. ความรบัผดิชอบ หน้าทีท่ีเ่ก่ียวข้องกบัระบบงานในปัจจบัุน 3. สิง่ทีต้่องการ
แก้ไขและต้องการให้เกิดข้ึน 4. ข้อมูลลึกซ้ึงท่ีบอกถึงท่ีมาของความต้องการ อุปสรรคที่
เกี่ยวข้องกับสิ่งที่เขาต้องการและสิ่งที่เขาอยากจะให้เกิดขึ้น และ 5. ประโยคที่โดนใจหรือ
ประโยคปลุกใจ
	 4)	 ตีกรอบโจทย์ปัญหาของทุกคนผ่านแผนภูมิการเดินทาง (journey map) 
หลงัจากน้ันให้ต้ังค�ำถามเชิงออกแบบ เช่น “เราจะ .... ได้อย่างไร” ซึง่ช่วยให้ทีมนกัออกแบบ
สามารถตีกรอบโจทย์ปัญหาได้ชดัเจนมากขึน้ โดยควรเป็นการตัง้ค�ำถามทีไ่ม่กว้างจนเกนิไป 
และไม่แคบจนเกินไป และจะต้องเป็นค�ำถามท่ีเป็นการเจาะจงปัญหาของระบบหรือ
กระบวนการท�ำงานได้อย่างตรงจุด ความส�ำคัญของการตั้งค�ำถามในขั้นตอนจะเป็น 
จุดเริ่มต้นที่ดีในการเข้าสู่ขั้นตอนการระดมความคิด ดังนั้น การตั้งค�ำถามเชิงออกแบบ 
ควรเป็นการตั้งค�ำถามเพื่อตอบ โจทย์ปัญหาของผู้ท่ีเก่ียวข้องในกระบวนการท�ำงาน โดย
ให้ความส�ำคัญทุกจุดสัมผัส และจุดส่งต่องานในกระบวนการ (โดยเฉพาะจุดที่ส่งผลให้เกิด
ความรู้สึกด้านลบของเขา)
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ตารางที่ 2	 แสดงการใช้เครื่องมือการคิดเชิงออกแบบในแต่ละข้ันตอนเพื่อการเพิ่มผลิตภาพในท่ีท�ำงานด้วยกระบวนการ 
	 และขั้นตอนใหม่ (ต่อ)

เป้าหมาย
การเพิ่มผลิตภาพในที่ท�ำงานด้วยกระบวนการและขั้นตอนใหม่ 

ขั้นตอนการคิดเชิงออกแบบ ขั้นตอนการด�ำเนินการและรายละเอียด

Ideate
ระดมความคิด

ขั้นตอนที่ 3: รวบรวมและคัดกรองความคิด
	 1)	ค้นหาไอเดียที่ดีและมีความสร้างสรรค์มากที่สุดในการตอบโจทย์ปัญหาโดย 
ไอเดียที่ดีนั้นจะต้องสามารถลดความรู้สึกทางด้านลบ และ/หรือ เพิ่ม ความรู้สึกทางด้าน
บวกของผู้ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการท�ำงานเมื่อเทียบกับประสบการณ์จากการท�ำงาน 
ในรปูแบบหรอืกระบวนการเดมิ โดยควรค�ำนงึถงึ 3 หลกัส�ำคญั คอื 1.ส�ำรวจความเป็นไปได้ 
ที่หลากหลายให้มากที่สุด ยิ่งมีความคิดหลากหลายมากเท่าใด ก็ยิ่งเป็นการเพิ่มโอกาส 
ในการค้นพบทางออกที่ดีได้มากเท่านั้น 2. ส�ำรวจถึงความเป็นไปได้ที่หลากหลายมาก
เท่าใดก็จะยิ่งช่วยให้สามารถตัดสินใจได้ดีขึ้น และ 3. ต่อยอดความคิดจากประสบการณ์ที่ 
หลากหลาย เพราะการระดมความคิดท่ีดีจะต้องเป็นการระดมความคิดจากทีมท่ีมีความ
หลากหลาย โดยประสบการณ์ที่แตกต่างกันจะช่วยสร้างความหลากหลายในการระดม
ความคิด
	 2)	ทมีนักออกแบบควรน�ำเทคนคิทีม่ปีระสทิธภิาพมาใช้งาน เช่น เทคนคิการต่อยอด
ความคิด (brain writing) เทคนิคการแบ่งปันความคิด (sharing brainstorming) เทคนิค
การผลักดันความคิดให้ออกนอกกรอบ (pushing boundaries SCAMPER) และการผลัก
ดันความคิดนอกกรอบด้วยการคิดต่อ (pushing boundaries - What If?)
	 3)	การน�ำเข้าสู่กระบวนการคัดเลือกไอเดียที่ดีที่สุด โดย 
	 	 3.1)	 การเรียงล�ำดับความส�ำคัญ (prioritization) โดยเรียงล�ำดับ ความส�ำคัญ
ของความคิด (idea) แต่ละความคิด จากการประเมินคุณค่าและประโยชน์ที่ผู้เกี่ยวข้อง 
ในกระบวนการท�ำงานจะได้รบั โดยเปรยีบเทยีบกบัความยากง่ายในการด�ำเนนิการ ซึง่ท�ำให้
ทมีออกแบบระบบงานสามารถจดัล�ำดับความส�ำคญัของความคดิได้ว่า ควรเริม่ด�ำเนนิการ 
ความคิดใดก่อน และควรเก็บความคิดใดเพื่อพัฒนาต่อในอนาคต โดยความคิดท่ีง่าย 
ในการด�ำเนินการและให้ประโยชน์แก่ผู้ท่ีเก่ียวข้องในกระบวนการท�ำงานสูงสุดจะได้รับ 
การจัดล�ำดับเป็นอันดับต้นๆ ส�ำหรับความคิดที่ยากในการด�ำเนินการแต่ให้ประโยชน์สูง 
แก่ทุกคนจะได้รับการจัดล�ำดับให้เป็นความคิดที่จะต้องพัฒนาต่อในอนาคต เป็นต้น
	 	 3.2)	 การคัดเลือกความคิดท่ีมีความสัมพันธ์กัน (affinity) โดยวิเคราะห์และ 
จัดระเบียบความคิดที่ได้ระดมขึ้นมา และหาความสัมพันธ์ระหว่างความคิดทั้งหมด  
จากนัน้ให้จัดกลุม่ความคดิทีม่คีวามสมัพนัธ์กนัเข้าไว้ด้วยกนั โดยเลอืกกลุม่ทีม่คีวามสมัพันธ์
สูงไว้และตัดทิ้งความคิดอื่นท่ีไม่มีความสัมพันธ์กัน ซ่ึงวิธีนี้จะท�ำให้การออกแบบระบบ 
หรือกระบวนการใหม่มีทิศทางที่ชัดเจนขึ้น
	 	 3.3)	 การประเมินความคิด (evaluation) โดยทีมงานออกแบบจะท�ำการ 
ประเมินความคิดผ่านเกณฑ์ประเมิน โดยเกณฑ์การประเมินนี้อาจเกิดจากการคิดขึ้นมา
ร่วมกันระหว่างทีมออกแบบและผู้ที่เก่ียวข้องในกระบวนการท�ำงานจริง ทั้งน้ี จะต้อง
ยึดหลักจากการประเมินความส�ำคัญ ความสร้างสรรค์ และความเป็นไปได้ของความคิด 
เป็นหลัก เมื่อท�ำการคัดเลือกความคิดที่ดีที่สุดในการตอบโจทย์ปัญหาแล้ว ขั้นตอนต่อไป 
คือ การสร้างต้นแบบ (prototype) เพื่อท�ำการทดสอบความคิดที่เลือก
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ตารางที่ 2	 แสดงการใช้เครื่องมือการคิดเชิงออกแบบในแต่ละข้ันตอนเพื่อการเพิ่มผลิตภาพในท่ีท�ำงานด้วยกระบวนการ 
	 และขั้นตอนใหม่ (ต่อ)

เป้าหมาย
การเพิ่มผลิตภาพในที่ท�ำงานด้วยกระบวนการและขั้นตอนใหม่ 

ขั้นตอนการคิดเชิงออกแบบ ขั้นตอนการด�ำเนินการและรายละเอียด

Prototype
สร้างต้นแบบ

ขั้นตอนที่ 4: พัฒนาแบบจ�ำลอง-Develop
	 “ต้นแบบ” ที่ทีมออกแบบสร้างขึ้นมีจุดมุ่งหมายเพื่อเพิ่มผลิตภาพในที่ท�ำงาน โดย
การออกแบบกระบวนการและข้ันตอนการท�ำงานใหม่จะเป็นโมเดลหรือภาพตัวอย่างของ
กระบวนการท�ำงาน (หรือระบบ) ที่จะถูกน�ำเข้ามาแทนที่กระบวนการเดิม แต่จะถูกแบ่ง
เป็นส่วนย่อยในบางกระบวนการเพื่อเป็นต้นแบบที่จะน�ำไปทดสอบกับผู้ที่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการนัน้โดยการใช้งานจริง เพือ่ทีท่มีออกแบบจะได้เรยีนรูถึ้งจดุทีค่วรปรับปรงุและ
น�ำไปท�ำการแก้ไข
	 ต้นแบบของกระบวนการที่ถูกสร้างขึ้นนี้ จะต้องอยู่ในรูปแบบที่ง่าย ใช้ต้นทุนต�่ำ 
และท�ำได้ทันที เช่น การสร้างสถานการณ์จ�ำลอง การสื่อสารด้วยภาพบนกระดาษ (paper 
drawing) การแสดงบทบาทจ�ำลองสถานการณ์ (role-play) และการสร้างบทภาพเรือ่งราว 
(storyboard)
	 หลักส�ำคัญของการสร้างต้นแบบ คือ ความแม่นย�ำในการแสดงถึงไอเดียที่ต้องการ
จะทดสอบ และความสามารถทีจ่ะส่ือสารให้ผูท่ี้เกีย่วข้องกบักระบวนการน้ันสามารถเข้าใจ
ต้นแบบได้ เนื่องจากอาจจะต้องมีการปรับแก้หลายครั้งกว่าจะได้กระบวนการท�ำงานหรือ
ระบบที่ตอบโจทย์การเพิ่มผลิตภาพได้ดีที่สุด

Test
ทดสอบ

ขั้นตอนที่ 5: น�ำไปปฏิบัติจริง-Deliver
	 ขั้นตอนการทดสอบถือเป็นขั้นตอนที่ส�ำคัญที่สุดในการพัฒนากระบวนการและ 
ขั้นตอนการท�ำงานใหม่ที่จะสามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ท�ำงานได้
อย่างตรงจุด 
	 ขั้นตอนในการทดสอบและการพัฒนาต้นแบบมีความเกี่ยวโยงกัน และจะเป็น 
ขั้นตอนที่มีการท�ำวนซ�้ำหรือท�ำใหม่อย่างต่อเนื่อง จนกว่าจะมั่นใจว่าผลงานสุดท้ายท่ีได้ 
เป็นผลงานการออกแบบท่ีสามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ท่ีเก่ียวข้อง 
ในกระบวนการท�ำงานได้อย่างดีที่สุด โดย 
	 1)	 ท�ำการทดสอบเพือ่ความถกูต้องและปรบัแก้ให้รวดเรว็ทีส่ดุเมือ่พบจดุบกพร่อง 
ทั้งนี้ การท�ำการทดสอบสามารถรวบรวมความคิดเห็นของผู้ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการ
ท�ำงานได้ดีที่สุด และจากความคิดเห็นที่ได้จะน�ำไปสู่การน�ำมาปรับแก้และพัฒนาต่อไป
	 2)	 ในขั้นตอนการทดสอบ นักออกแบบจะต้องสื่อสารอย่างใกล้ชิดกับผู้ใช้งานจริง 
เพื่อสามารถตอบโจทย์ความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้งานได้อย่างดีที่สุด
	 3)	 ท�ำการประเมินข้อแนะน�ำและความคิดเห็นของผู้ใช้งานจริง โดยนักออกแบบ
จะต้องรวบรวมความคิดเห็นของผู้ใช้งานจริง เพื่อน�ำมาประเมินกระบวนการและขั้น
ตอนการท�ำงานใหม่ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้งานให้ดีและเหมาะสมที่สุด 
	 4)	 การทดสอบและปรับแก้ไขจะช่วยให้ทีมนักออกแบบสามารถสื่อสารความเป็น
มาของผลลัพธ์ที่ได้รับไปยังผู้ใช้งานจริงได้อย่างมีประสิทธิภาพ
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ตารางที่ 2	 แสดงการใช้เครื่องมือการคิดเชิงออกแบบในแต่ละข้ันตอนเพื่อการเพิ่มผลิตภาพในท่ีท�ำงานด้วยกระบวนการ 
	 และขั้นตอนใหม่ (ต่อ)

เป้าหมาย
การเพิ่มผลิตภาพในที่ท�ำงานด้วยกระบวนการและขั้นตอนใหม่ 

ขั้นตอนการคิดเชิงออกแบบ ขั้นตอนการด�ำเนินการและรายละเอียด

	 ในขัน้ตอนสดุท้าย ทมีงานทดสอบควรเรยีบเรยีงข้อมลูและบทสรปุของการทดสอบ 
และท�ำการถ่ายทอดและสื่อสารให้กับสมาชิกผู้ท่ีเก่ียวข้องทุกคนทราบ เพื่อน�ำไปสู่การมี
ส่วนร่วมในการปรับแก้ต้นแบบและการน�ำไปทดสอบวนซ�้ำอีกครั้ง เพื่อให้ได้ผลงานการ
ออกแบบทีเ่ป็นทีพ่งึพอใจของผูใ้ช้งานจรงิและสามารถตอบโจทย์ปัญหาและความต้องการ
ของผู้ใช้งานได้ดีที่สุด
	 โดยมีเกณฑ์การประเมินต้นแบบ ดังนี้
	 1.	 การท�ำงาน (functionality) โดยการประเมินประสิทธิภาพและความสามารถ
ของการบรรลุวัตถุประสงค์ของการเพิ่มผลิตภาพในท่ีท�ำงานด้วยกระบวนการและ 
ขั้นตอนใหม่ 
	 2.	 ราคาต้นทุน (cost) โดยการประเมินจากต้นทุนรวมท้ังหมดในการออกแบบ 
จนถึงการน�ำไปปฏิบัติจริง และเป็นราคาที่องค์การยอมรับได้
	 3.	 การบ�ำรุงรักษา (maintenance) โดยเป็นการประเมินถึงความคงทนของ
กระบวนการหรือระบบการท�ำงานซ่ึงรวมทั้งฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์ท่ีถูกน�ำมาใช ้
ในกระบวนการหรือระบบใหม่ รวมถึงค่าใช้จ่ายในการบ�ำรุงรักษาและค่าใช้จ่ายในการฝึก
อบรม ซึง่จะต้องท�ำการประเมนิอย่างสม�ำ่เสมอเมือ่สถานการณ์ขององค์การเปลีย่นแปลงไป 

บทสรุป

	 จากสถานการณ์ในโลกธุรกิจที่องค์การต้องเผชิญ 
อยู่ในปัจจุบันได้ส่งผลให้ทุกองค์การต้องท�ำการปรับตัวเพื่อ
แก้ปัญหาท่ีก�ำลังเผชิญ ซึ่งการแก้ปัญหาด้วยวิธีการเดิม 
อาจไม่สามารถแก้ปัญหาที่มีอยู่ได้ การคาดหวังผลลัพธ์ที่ดีขึน้
ด้วยการใช้วิธีการแบบเดิมจะยังคงมีประสิทธิภาพหรือไม่นั้น 
เป็นส่ิงที่ผู ้บริหารทุกระดับต้องตระหนัก โดยเฉพาะเมื่อ 
ผู้บริหารต้องการแก้ไขปัญหาที่มีในปัจจุบันด้วยการค้นหา 
วธีิการใหม่ หรือต้องการพฒันานวตักรรมให้เกดิขึน้ในองค์การ 
ซ่ึงจะน�ำไปสู ่การเปลี่ยนแปลงวิธีการท�ำงาน และเมื่อมี 
การเปล่ียนแปลงเกิดขึ้นย่อมมีการต่อต้านจากผู ้ ท่ีได้รับ 
ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงน้ันเสมอ เช่น การมองว่า 
สิ่งที่เป็นอยู่ขณะนี้นั้นเหมาะสมอยู่แล้ว โดยอาจมีสาเหต ุ
มาจากความเคยชินกับสถานภาพการท�ำงานแบบเดิม  
ความวิตกกังวลว่าการเปลี่ยนแปลงจะกระทบต่อสิ่งท่ีเคยท�ำ
เป็นประจ�ำและความสะดวกสบายที่เคยได้รับ การไม่ทราบ
แนวทางปฏิบัติที่ชัดเจนในการด�ำเนินการเปลี่ยนแปลง และ
การขาดความไว้วางใจต่อผู ้บริหาร นอกจากนี้ อุปสรรค 

ของการเปลี่ยนแปลงท่ีท�ำให้องค์การไม่ประสบความส�ำเร็จ 
เช่น การขาดความรู้สึกของความจ�ำเป็นในการเปลี่ยนแปลง 
การมองข ้ามความจ�ำเป ็นพื้นฐานในการเปลี่ยนแปลง  
การขาดพลังในการเปลีย่นแปลงโดยไม่ให้ความส�ำคญัเพยีงพอ
ในการเปลีย่นแปลง การขาดวสิยัทศัน์ทีช่ดัเจนท�ำให้พนกังาน
ไม่เข้าใจในสิ่งที่องค์การพยายามจะเปลี่ยนแปลง การขาด 
การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และการขาดการวางแผนอย่าง
เป็นระบบ (Kotter, 2007) 
	 ดังนั้น การน�ำกรอบแนวคิดและเครื่องมือการคิด 
เชิงออกแบบมาปรับใช้เพื่อแก้ปัญหาท่ีองค์การเผชิญอยู ่ 
นอกจากจะท�ำให้เกดินวตักรรมทางด้านการจดัการทีช่่วยแก้ไข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในธุรกิจด้วยวิธีการท่ีสร้างสรรค์แล้ว ยังเป็น
เครื่องมือที่ช่วยลดการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง และช่วยขจัด
อุปสรรคของความส�ำเร็จได้อีกด้วย จากกระบวนการที่สร้าง
ความเข้าใจอย่างลึกซ้ึงกับปัญหาท่ีส่งเสริมการมีส่วนร่วมจาก
ทกุภาคส่วนทีเ่กีย่วข้องอย่างแท้จรงิทีป่ระกอบด้วย 5 ข้ันตอน
	 ข้ันตอนแรก คือ การส�ำรวจเพื่อสร้างความเข้าใจ 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในการท�ำงานอย่างลึกซึ้ง โดยท�ำความเข้าใจถึง
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ปัจจัยพ้ืนฐาน ของพนักงาน ไม่ว่าจะเป็นพื้นฐานครอบครัว 
ลักษณะนิสัย ระดับความรู้สติปัญญา สังคม สภาพแวดล้อม 
แรงจูงใจ ความเชื่อ และความมุ่งมั่นในการท�ำงาน เพื่อสร้าง
ความเข้าใจในตัวผู้ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการท�ำงานอย่าง 
ลึกซึ้ง ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความเข้าใจอย่างแท้จริง และ
สามารถคดิส่ิงใหม่หรอืนวตักรรมใหม่ทีต่อบโจทย์ผูท้ีเ่ก่ียวข้อง 
ในกระบวนการท�ำงานได้ตรงใจที่สุด ขั้นตอนที่สอง คือ  
การบ่งชี้/ก�ำหนด เพื่อตีกรอบปัญหาของผู ้ที่ เกี่ยวข้อง 
ในกระบวนการท�ำงานโดยจับกลุ่ม รูปแบบของปัญหาท่ีพบ
จากการสัมภาษณ์และการสังเกตในข้ันตอนแรก โดยหาจุด
เชื่อมโยงของแต่ละคนเพื่อท�ำการแบ่งกลุ่มรูปแบบปัญหา 
ที่ได้พบจากทุกคนในกระบวนการท�ำงาน ขั้นตอนที่สาม คือ  
การรวบรวมและคัดกรองความคิด (idea) โดยความคิดท่ีดี
นั้นจะต้องสามารถลดความรู้สึกทางด้านลบ และเพิ่มความ
รู้สึกทางด้านบวกของผู้ที่เกี่ยวข้อง ขั้นตอนที่สี่ คือ การพัฒนา
ต้นแบบท่ีทีมออกแบบท�ำการสร้างขึ้นเพ่ือเพิ่มผลิตภาพ 
ในทีท่�ำงาน โดยเป็นโมเดลหรอืภาพตวัอย่างของกระบวนการ
ท�ำงาน (หรือระบบ) ที่จะถูกน�ำเข้ามาแทนที่กระบวนการเดิม 
และน�ำไปทดสอบกบัผู้ทีเ่กีย่วข้องกบักระบวนการนัน้โดยการ
ใช้งานจริง เพ่ือทีท่มีออกแบบจะได้เรยีนรูถ้งึจดุทีค่วรปรบัปรงุ

และน�ำไปท�ำการแก้ไข และข้ันตอนสุดท้าย คือ การน�ำไป
ปฏิบัติจริง เพื่อท�ำการทดสอบความถูกต้องและปรับแก้ให้
รวดเร็วที่สุดเมื่อพบจุดบกพร่อง โดยการทดสอบจะรวบรวม
ความคดิเหน็จากผูท้ีเ่กีย่วข้องในกระบวนการท�ำงาน ซึง่จะน�ำ
ไปสู่การน�ำมาปรับแก้และพัฒนาต่อไป และท�ำการถ่ายทอด
และสื่อสารให้กับสมาชิกผู้ที่เกี่ยวข้องทุกคนทราบ เพื่อน�ำไป
สู่การมีส่วนร่วมในการปรับแก้ต้นแบบและการน�ำไปทดสอบ
ทวนซ�ำ้ เพือ่ให้เป็นทีพึ่งพอใจแก่ผูใ้ช้งานจรงิและสามารถตอบ
โจทย์ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้งานได้ดีที่สุด 
	 ท้ังนี้ สามารถกล่าวได้ว่า การน�ำหลักการคิดเชิง
ออกแบบมาใช้ในการแก้ไขปัญหาและพัฒนานวัตกรรม 
ในองค์การ เป็นการเตรียมความพร้อมในการเปลี่ยนแปลง 
รปูแบบท�ำงานผ่านข้ันตอนของการคดิเชงิออกแบบทีก่ล่าวมา
ข้างต้น ซึ่ง Tungpakdeetrakool and Waranusantikule 
(2017) ระบุว่า ความพร้อมในการเปลี่ยนแปลงของพนักงาน
มีผลทางบวกต ่อองค ์การและการท�ำงานของสมาชิก 
ในองค ์การ เนื่องจากพนักงานที่ มีความพร ้อมในการ
เปลี่ยนแปลงจะสนับสนุนการเปลี่ยนแปลงในองค์การ และ 
มีการแสดงพฤติกรรมที่สนับสนุนและเห็นแก่ผลประโยชน ์
ของส่วนรวมมากกว่าผลประโยชน์ส่วนตน
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	 management capability and innovativeness  
	 of innovative entrepreneurs in Thailand].  
	 NIDA Development Journal, 51(1), 157-199.
Birkinshaw, J., Hamel, G., & Mol, M. J. (2008).  
	 Management innovation. Academy of  
	 Management Review, 33(4), 825-845.   
	 https://doi.org/10.5465/amr.2008.34421969
Chaisanit, S. (2012). Nawattakam læ theknōlōyī  
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