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The Co-creation Playbook for  
Collaborative Actions in Your Local Fresh Markets

คู่มือปฏิบัติการเพ่ือออกแบบและพัฒนาตลาดสดโดยยึดผู้ใช้เป็นศูนย์กลางผ่านการสร้างสรรค์
กระบวนการของงานบริการ (Service Design) เพ่ือให้ตอบโจทย์ความต้องการหรือแก้ปัญหาของ
ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียด้วยวิธีปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม (Co-Creation)



โครงการพัฒนาแห่งสหประชาชาติ ประจําประเทศไทย

โครงการพัฒนาแห่งสหประชาชาติ เป็นองค์กรชั้นนําของ
สหประชาชาติที่ต่อสู้ เพ่ือยุติความอยุติธรรมของความ
ยากจน ความไม่เท่าเทียมและการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิ
อากาศ โดยผ่านการทํางานร่วมกับเครือข่ายผู้เชีย่วชาญและ
พันธมิตรกว่า 170 ประเทศทั่วโลก เพ่ือสร้างการแก้ปัญหา
แบบบูรณาการที่ยั่งยืนสําหรับผู้คนและโลกใบนี้ 

ในประเทศไทย โครงการพัฒนาแห่งสหประชาชาติทํางาน
ร่วมกับ หน่วยงานภาครัฐ เอกชน สถาบันการศึกษา และ
ภาคประชาสังคมในการสนับสนุน เป็นพันธมิตร และให้คํา
ปรึกษาระดับนโยบาย ระดับผู้เชี่ยวชาญ และระดับท้องถิ่น 
เพ่ือการแลกเปลี่ยนองค์ความรู้และดําเนินการพัฒนาใน
หลากหลายด้าน เช่น การจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่ง
แวดล้อมอย่างยั่งยืน การรักษาความหลากหลายทาง
ชีวภาพ การปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ 
การต่อต้านคอร์รัปชัน การสร้างชุมชนที่น่าอยู่และยั่งยืน 
และการพัฒนานวัตกรรมทางสังคม เป็นต้น โดยมุ่งเน้น
การสนับสนุนและขับ เคลื่ อนการพัฒนาเ พ่ือให้มีการ
เปลี่ยนแปลงที่ดีต่อสังคมอย่างรอบด้านและยั่งยืนตาม
แนวทางการยึดมนุษย์เป็นศูนย์กลาง 
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@UNDPThailand
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โครงการพัฒนาแห่งสหประชาชาติ 
อาคารสหประชาชาติ ชั้น 12 
ถนนราชดําเนินนอก เขตพระนคร 
กรุงเทพฯ 10200 ประเทศไทย 
โทรศัพท์ +66 (0) 2288 3350 

ข้อความจํากัดความรับผิดชอบ 
“ความคิดและความเห็นที่แสดงในเอกสารฉบับนี้
มาจากผู้เขียนและอาจไม่ได้หมายรวมถึงความ
คิดเห็นของสหประชาชาติ โครงการพัฒนาแห่ง
สหประชาชาติ หรือรัฐสมาชิกของสหประชาชาติ
แต่อย่างใด”
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I N T R O D U C T I O N
ต้ังแต่ต้นปี พ .ศ .  2564 โครงการพัฒนา

แห่ งสหประชาชาติประจำประเทศไทย (UNDP) ได้
พัฒนาแพลตฟอร์มนวัตกรรมทางสังคม ท่ีมุ่งหมายในการ
พัฒนาปรับปรุงกระบวนการออกแบบและให้บริการ
สาธารณะในสถานการณ์การระบาดของโควิด-19 อย่าง
เป็นระบบ เสริมสร้างธรรมาภิบาลท่ีดีในระดับท้องถ่ิน 
ความยืดหยุ่นของชุมชน และความร่วมมือในสังคม โดยมี
เป้าหมายปลายทางเพื่อยกระดับระบบอาหารท้องถ่ินและ
คุณภาพชีวิตในท้องถ่ินภาคใต้ของประเทศไทย ภายใต้ช่ือ 
“Social Innovation Platform (SIP)” การแสวงหาคุณค่า
รว่มกันจากผู้มีสว่นได้สว่นเสียต่างๆ เป็นกุญแจสำคัญใน
แนวทางของแพลตฟอร์ม และการดำเนินกิจกรรมท่ี
เก่ียวข้องท่ีผ่านมา เช่น การออกแบบกลยุทธ์ดิจิทัล
สำหรับยกระดับระบบอาหารและให้บริการในตลาดสด
เทศบาลนครยะลา การส่งเสริมการใช้ข้อมูลในการ
ออกแบบแผนท้องถ่ินและดำเนินโครงการเพื่อสร้างความ
ม่ันคงทางอาหารและอาหารปลอดภัยในระดับตำบล
อย่างมีส่ วนร่ วม การเสริมพลัง เยาวชนในการใช้
กระบวนการนวัตกรรมเพื่อออกแบบบริการใหม่ๆ   

การเสริมศักยภาพเกษตรกรในการสร้างระบบมาตรฐาน
การผลิตทางการเกษตรแบบมีส่วนร่วม การพัฒนา
ศักยภาพผู้ประกอบการอาหารในชุมชนและส่งออกเรื่อง
เลา่ทางวัฒนธรรมและชุมชนสู่ภายนอก เป็นต้น 

ตลาดสด นับเป็นองค์ประกอบสำคัญของ
ระบบอาหารในท้องถ่ิน ในยุคปัจจุบันท่ีประเทศไทยได้
เผชิญกับสภาวะการแพร่ระบาดของโควิด-19 นับเป็นความ
ท้าทายสำหรบัการบรหิารจัดการตลาดสดใหมี้มาตรฐาน สรา้ง
ความเช่ือม่ันในความปลอดภัยสำหรับผู้ค้าและลูก ค้า 
ประกอบกับเทรนด์ทางเทคโนโลยีและพฤติกรรมการ
บริโภคของผู้บริโภคท่ีเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงไป เช่น ใสใ่จ
กับการเลือกซ้ือสินค้าอาหารเพื่อดูแลสุขภาพเพิ่มมากข้ึน 
ใช้เทคโนโลยีในการอำนวยความสะดวกในชีวิตประจำวัน
มากข้ึน เหล่าน้ีเป็นท้ังอุปสรรคและโอกาสครั้งสำคัญของ
การพัฒนาตลาดสดในยุคน้ี 

ตลาดสดหลงัโควิด-19 จึงต้องไดร้บัการปรบัปรงุ
พฒันาอย่างย่ังยืนและครอบคลุม ผ่านความร่วมมือกับผู้
ผลิต ผู้บริโภค และหน่วยงานท้องถ่ิน เพื่อให้ทุกฝ่าย
ได้บรรลุ ศักยภาพสูงสุดและรับมือกับความท้าทายของ
ระบบอาหารในท้องถ่ินในยุควิถีใหม่

บทนํา

โครงการภายใต้

ร่วมกับ
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คู่มือเล่มนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือออกแบบและพัฒนาตลาดสดโดยยึดผู้ใช้เป็นศูนย์กลางด้วย 
Service Design ซึ่งเป็นการสร้างสรรค์กระบวนการของงานบริการ เพ่ือให้ตอบโจทย์ความ
ตอ้งการหรอืแกปั้ญหาของผูท้ีม่สีว่นไดส้ว่นเสยีดว้ยวธิปีฏบิตักิารแบบมสีว่นรว่ม (Co-Creation) 
เป็นอีกกลยุทธ์ที่สามารถพัฒนาตลาดให้ก้าวไปอีกขั้นได้ และสอดรับกับพฤติกรรมของคนที่
เปลีย่นแปลงไปในยคุ New Normal คูม่อืเลม่นีเ้ป็นประโยชนสํ์าหรบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีจากภาค
ส่วนใดก็ตามที่ต้องการนํากระบวนการออกแบบบริการอย่างมีส่วนร่วมมาใช้พัฒนาตลาดสด
ทอ้งถิน่อยา่งยัง่ยนืสอดรบักบัอนาคต

คู่มือเล่มนี้จึงเหมาะสมสําหรับ 

นกัคดิและ 
นกัพัฒนา

นกัออกแบบและ
นกัสรา้งสรรค์

บคุลากรในหนว่ย
งานราชการที่

เกีย่วขอ้งกบัการ
พัฒนาตลาด

และผูท้ีส่นใจทีอ่ยาก
พัฒนาตลาดใหด้ยีิง่ขึน้

ผูป้ระกอบการ 
ในตลาด
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คู่มือเล่มนี้จึงเป็นประโยชน์ในการสร้างสรรค์เส้นทางการ
พัฒนาตลาดให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ เช่น

ลกูคา้ทีม่าใช้
บรกิารตลาด

พ่อคา้ และ
แมค่า้ในตลาด

ผูป้ระกอบการ 
ในตลาด

เกษตรกร 
ในชมุชน

เกษตรกร 
รายยอ่ย
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PL AYBOOK FOR

คู่ มื อ ป ฏิ บั ติ ก า ร เ พ่ื อ อ อ ก แ บ บ แ ล ะ
พั ฒ น า ต ล า ด ส ด อ ย่ า ง มี ส่ ว น ร่ ว ม

โดยยึดผู้ ใช้ เ ป็นศูนย์กลาง

C o l l a b o r a t i v e  A c t i o n s  i n   
Your  Local  Fresh Markets
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แนวทางการพัฒนาตลาดโดยยึดผู้ ใช้ เ ป็นศูนย์กลางด้วย

SERVICE DESIGN
Service Design หรือ “การออกแบบบริการ” หมายถึง การสร้างสรรค์

กระบวนการของงานบริการ เพื่อให้ตอบโจทย์ความต้องการหรือแก้ปัญหาของผู้

บริโภค เป็นอีกกลยุทธ์ท่ีสามารถพัฒนาธุรกิจการบริการให้ก้าวไปอีกข้ันได้ อันท่ีจริง 

Service Design ไม่ได้จำกัดแค่การออกแบบเท่าน้ัน แต่ยังครอบคลุมไปถึงการ

วิเคราะห์ พัฒนาปรับปรุงการบริการให้ดี ข้ึนด้วย 

หน้าท่ีของงานออกแบบการบริการท่ีดีคือการตอบสนองต่อความต้องการ

พื้นฐานและความต้องการ ท่ี ซ่อน เร้ นอ ยู่ของผู้ บ ริ โภคห รือผู้ ใ ช้บ ริการให้ ได้ มาก

ท่ีสุด  ดั ง น้ันการทำความเ ข้าใจ ถึงความคิดอ่าน ความคาดหวัง ความเคยชิน 

ฯลฯ ของผู้บริโภค ย่อมจะช่วยให้เรานำเสนอประสบการณ์ ท่ี น่าประทับใจมาก ข้ึน

แ ก่พวก เขา ได้  ยก ตั วอ ย่ า ง เ ช่ น  หาก เ ร า พัฒนาส่ วน งานบริ การพื้ น ท่ีตลาด  

(Frontstage) ให้สอดคล้องกับระบบการบริหารงานอยู่ เ บ้ืองหลัง  (Backstage) 

ได้ดีข้ึน ก็อาจทำให้ลูกค้าหรือผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการไม่ต้องเดินสับสน จนเวียนหัว เสีย

เวลา หรือหงุดหงิด ดังน้ันการศึกษาโครงสร้างของการบริการท้ังหมดจึงควรค่อยๆ 

เจาะรายละเอียดแต่ละส่วน (Zoom In) เพื่อให้เกิดความม่ันใจว่าทุกหน่วยการทำงาน

สามารถเช่ือมโยงถึงกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตามการมองภาพรวมน้ี

ไม่ใช่แค่การมองในเขตพื้นท่ีบริการของเราเท่าน้ัน แต่ควรศึกษาต้ังแต่ต้นทาง ก่อนท่ี

ผู้ ใ ช้บริการจะเดินเ ข้ามาถึงด้วยเพื่อ ท่ีสามารถยกระดับ “ประสบการณ์การจับจ่าย” 

(Customer Journey) ให้กับประชาชนได้อย่างแท้จริง
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หัวใจสําคัญของการพัฒนาคือ การนําความคิดเห็นของคนจากหลากหลายฝ่ายมา
ใช้ทํางานร่วมกัน โดยในที่นี้ไม่ได้หมายรวมแค่เฉพาะพนักงานหรือผู้เชี่ยวชาญจาก
แผนกต่างๆ เท่านั้น แต่ยังรวมไปถึงตัวผู้ใช้บริการและกลุ่มคนที่เกี่ยวข้องกับการ
พัฒนาตลาดยุคใหม่ไม่ว่าในทางตรงหรือทางอ้อมด้วยในบริบทของการออกแบบ
บริการตลาด

แนวทางการพัฒนาตลาดแบบมีส่วนร่วม

4 ประเภทของการพัฒนาแบบมีส่วนร่วม

Club of Experts 
การสร้างสรรค์ร่วมกันที่ต้องการความคิดจากผู้เชี่ยวชาญเฉพาะทาง

Crowd of People 
การสร้างสรรค์ร่วมกันจากพลังความคิดของฝูงชน

Coalitions of Parties 
การสร้างสรรค์ร่วมกันเพ่ือแบ่งปันความคิดเห็นระหว่างผู้ลงทุนและผู้ที่มีผลประโยชน์ 
หรือผู้ได้รับผลกระทบจากงานบริการ

Community of Like-Minded Spirits 
การสร้างสรรค์ร่วมกันระหว่างกลุ่มคนที่มีความสนใจเดียวกัน
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SERVICE DESIGN 
PROCESS
การออกแบบบริการทีด่ีคือ 

“การออกแบบสิ่งแวดล้อม” “รูปแบบการใช้บริการ” 

และ “รายละเอียดต่างๆ ท่ีผู้ใช้บริการจะสัมผัส” ดังน้ัน

เราจงึควรกำหนด "สถานการณ"์ และ "สภาพแวดลอ้ม" 

ท่ีเอ้ือต่อการสร้าง "ประสบการณ์" อย่างใดอย่างหน่ึง

ข้ึนมา



EXPLORATION CREATION REFLECTION IMPLEMENTATION
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การทําความเข้าใจลูกค้าด้วย  
Customer Journey Map 

การออกไอเดียด้วย 
Ideation Workshop 

การทดลองแนวคิดและการประเมินผล  
Validate Solution Idea 

การนํากลับมาสรุปและดําเนินการ 
Deliver & Launch

การศึกษาค้นคว้าและเก็บข้อมูล

เชิงลึกท่ีจะทำให้สามารถระบุถึง 

“ ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ท่ี แ ท้ จ ริ ง ”   

ของผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการ จะ

เป็นข้อมูลท่ีนำไปสู่การหาช่อง

ว่างหรือโอกาสใหม่ๆ สำหรับการ

ออกแบบบริการท่ีเหมาะสมท่ีสุด

ได้

การนำผลการศึกษาท่ีได้จากข้ัน

ตอนแรกมาออกแบบแนวคิดงาน

บริการ ซ่ึงจะเน้นให้ผู้เก่ียวข้อง  

ไม่ว่าจะเป็นผู้ มีส่วนได้หรือผู้ มี

ส่ วน เสี ย เ ข้ ามามี ส่ วนร่ วมใน

ก ร ะ บ วนก า ร อ อ ก แบบด้ ว ย 

(Co-creation)

การนำบทสรุปแนว คิดใน ข้ัน

ต อ น ก า ร ส ร้ า ง แ น ว คิ ด ง า น

บริการมาสร้างแบบจำลองเพื่อ

ศึกษาความเป็นไปได ้ (Prototype) 

และทดสอบการทำงานของระบบ

การบริการ

วิเคราะห์ปรับปรุงรูปแบบการ

บริการให้สอดคล้องกับเป้าหมาย 

รวมท้ังสร้างความสะดวกและ

ความพึงพอใจให้เกิดข้ึนสูงสุด

กระบวนการออกแบบบริการ ประกอบด้วย
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ITERATIVE PROCESS
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ITERATIVE PROCESS 
กระบวนการออกแบบและการพัฒนานั้น เป็นกระบวนการที่หมุนวน ต้องทําซํ้าไปซํ้ามา ไม่ได้เป็นเส้นตรงอย่างที่คิด เพ่ือคัดกรอง
ผลลัพธ์ที่ดีและเหมาะสมที่สุด จนอาจพูดได้ว่าไม่ต่างจากเครื่องเล่น Pinball ที่ไม่สามารถคาดการณ์ได้ว่าลูกบอลจะไปในทิศทางไหน 
ต้องอาศัยใจที่เปิดกว้าง พร้อมที่จะปรับเปลี่ยนความคิดและแผนงานอยู่เสมอ ให้การเรียนรู้ระหว่างกระบวนการเป็นสิง่สําคัญอีกด้วย

EXPLORATION CREATION REFLECTION IMPLEMENTATION
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EXPLORATION
การทําความเข้าใจลูกค้าด้วย Customer Journey Map 

การทำความเข้าใจปัญหาของผู้ท่ีเข้ามาใช้บริการ และผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียก่อนคือสิ่งสำคัญท่ีจะ

ทำให้ค้นพบสาเหตุของปัญหาท่ีแท้จริงได้ ดังน้ันการสำรวจและเก็บข้อมูล (Exploration) คือ 

ข้ันตอนการเก็บรวบรวม สังเกต และวิเคราะห์ข้อมูล ตลอดจนการระบุถึงปัญหาภายในระบบ

บริการท่ีสง่ผลกระทบต่อพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้ ท้ังน้ีเพื่อจะนำข้อมูลดังกลา่วมาสร้างเป็น

โจทย์ในการออกแบบหรือปรับปรุงการบริการต่อไป  

ในข้ันตอนน้ีการทำวิจัยและการรวบรวมข้อมูลน้ันเปรียบเหมือนการสร้างฐานความเข้าใจต่อ

ปัญหาให้แข็งแรงก่อน แทนท่ีจะพยายามหาแนวทางแก้ไขปัญหาต้ังแต่ต้น เพราะปัญหาน้ันอาจจะ

ไม่ใช่ปัญหาท่ีแท้จริง  



ขั้นตอนการสํารวจและเก็บข้อมูล ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ได้แก่ 

1. Understand the Issue : ทําความเข้าใจปัญหา 
เป็นข้ันตอนการกำหนดขอบเขตและสร้างความเข้าใจท่ีตรงกันให้เกิดข้ึนในกลุ่ม

คนทำงานเก่ียวกับงานท่ีกำลังปฏิบัติอยู่ การทบทวนนิยามน้ีจะช่วยให้นักออกแบบ

บริการทำงานอยู่ในขอบเขตท่ีแน่ชัด และสามารถแก้ปัญหาได้ตรงจุด 

2. Gather Insights : เก็บข้อมูลเชิงลึก 
เป็นข้ันตอนการศึกษาพฤติกรรมผู้ใช้ผ่าน “กระบวนการเก็บข้อมูล” ข้ันตอนน้ีจะ

เปิดโอกาสให้นักออกแบบบริการได้พบเจอสิ่งใหม่ๆ เข้าใจความซับซ้อนของปัญหา 

และพร้อมรับมือกับสิ่งท่ีไม่คาดฝัน ซ่ึงการเก็บข้อมูลเชิงลึกสามารถทำได้หลายวิธี 

เช่น การสังเกตการณ์ (Observation) การสัมภาษณ์ผู้ใช้ (Qualitative Interview) 

3. Synthesis : สังเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้ใช้บริการแบบเอาใจเขามาใสใ่จเรา (Empathy) ท้ังน้ีเพื่อ

ให้นักออกแบบบริการเข้าใจอย่างลึกซ้ึงถึงความต้องการท่ีแท้จริงของผู้ใช้

15
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1. Understand the Issue : ทําความเข้าใจปัญหา
การเขียนเป้าหมายและระบุโอกาสในการพัฒนาการบริการของตลาด ต้องอาศัยความเข้าใจภาพรวม และการกำหนดขอบเขตของ

การพัฒนา เพื่อตอบสนองความต้องการสำหรับผู้ท่ีมีสว่นเก่ียวข้อง ดังน้ันการเขียนเป้าหมายของการพัฒนา หรือการต้ังโจทย์การพัฒนาตลาด

จึงเป็นสิ่งท่ีจำเป็น โดยโจทย์ท่ีเขียนจะต้องช้ีให้เห็นประเด็นสำคัญ เหตุผลท่ีมาของการพัฒนา และทิศทางท่ีทีมควรทำงาน 

อย่างไรก็ดี การเขียนเป้าหมายโครงการน้ีเป็นเพียงก้าวแรกในการอธิบายโครงการ ทีมควรเตรียมพร้อมท่ีจะปรับขอบเขตของ

โครงการในรายละเอียดให้ชัดเจนและตรงเป้าหมายมากข้ึนระหว่างการทำงานในข้ันตอนต่อๆ ไป 

กําหนดขอบเขตของ “การทําความเข้าใจปัญหา” โดยใช้กรอบ
การพิจารณา

PROJECT / โครงการที่กำลังทำอยูค่ืออะไร? ตัวอยา่งเช่น โครงการ
พัฒนาตลาดด้วยระบบกลไกดิจิทัล 

END GOALS / เปา้หมายสุดทา้ยของโครงการคืออะไร? โครงการนี้
จะก่อให้เกิดอะไร? ตัวอยา่งเช่น เกิดการสร้างช่องทางรายได้ใหม่ๆ 
และเก็บข้อมูลลูกคา้เพื่อการพัฒนาในอนาคต 

PROBLEMS / อะไรคือปญัหาที่กำลังพยายามแก้ไข ตัวอยา่งเช่น 
ตลาดไม่เปน็ทีรู้่จัก ไม่มีการโปรโมตชื่อเสียงให้ขึ้นชื่อลือชา 

CLARIFY THE CHALLENGE / อธิบายถึงความทา้ทายที่กำลังเผชิญ
อยูใ่นมุมมองแบบกว้างๆ ที่แสดงถึงโอกาสในการพัฒนาคุณคา่ใหม่
ของตลาดที่จะดียิ่งขึ้น ตัวอยา่งเช่น ออกแบบกระบวนการที่สร้างจุด
เด่นให้พ่อคา้แม่คา้สร้างตัวตน สร้างแบรนด์ให้โดดเด่นทำให้ลูกคา้มี
ทางเลือกเพิ่มมากขึ้น โดยใช้ระบบกลไกทางดิจิทัล

▶︎

▶︎

▶︎

▶︎

Note : การเขียนควรเขียนเป็นประโยคสั้นๆ เพียง 2-3 ประโยค ที่ชีใ้ห้เห็น
ประเด็นสําคัญเท่านั้น
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2. Gather Insights : เก็บข้อมูลเชิงลึก
การเก็บข้อมูลเชิงลึกน้ีเป็นหัวใจสำคัญของข้ันตอนการสำรวจและเก็บข้อมูล การสังเกตสิ่งรอบตัวและพฤติกรรมของผู้คน จะทำให้

เห็นถึงสิ่งท่ีคน “ทำ” จริงๆ เพราะโดยปกติแลว้ สิ่งท่ีคนทำจริงๆ มักจะไม่ใช่สิ่งเดียวกับท่ีเขา “พูด” ว่าเขา “ทำ”  

“การเก็บข้อมูลเชิงลึก” เป็นข้ันตอนในการสร้างความเข้าใจต่อปัญหาเชิงระบบท่ีทรงพลัง เพราะสามารถดึงความต้องการและแรง

กระตุ้นท่ีซ่อนไว้ของผู้ใช้ออกมา เปิดโอกาสให้นักออกแบบบริการได้พบเจอสิ่งใหม่ๆ พร้อมรับมือกับสิ่งท่ีไม่คาดฝนั สามารถทำได้หลายวิธี เช่น

การสังเกตการณ์ (Observation)

การสัมภาษณ์ผู้ใช้ (Qualitative Interview)

คือ การศึกษาพฤติกรรมผู้ใช้ผ่านการ “สังเกตการณ์” ในระหว่างการใช้

บริการจริง ข้ันตอนน้ีจะเปิดโอกาสให้นักออกแบบบริการได้พบเจอสิ่ง

ใหม่ๆ พร้อมรับมือกับสิ่ ง ท่ีไม่คาดฝันอย่างใจกว้าง โดยวิธีการ

สังเกตการณ์ถ้าเน้นเฉพาะอย่าง จะช่วยให้การสังเกตการณ์มุ่งหาผลลัพธ์

ได้ชัดเจน ดังน้ัน จึงควรต้ังเป้าหมายในการสังเกตท่ีชัดเจน

การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการท่ีสร้างความเข้าใจท่ีสามารถดึงความต้องการ

และแรงกระตุ้นท่ีซ่อนไว้ของผู้ใช้ออกมาซ่ึงโดยปกติแล้วเป็นเรื่องยากท่ีจะ

ได้ข้อมูลเหล่าน้ีจากงานวิจัยเชิงปริมาณ การสัมภาษณ์ผู้ใช้ทำให้คุณเริ่ม

เข้าใจพฤติกรรม การตัดสินใจ และความต้องการของบุคคลน้ันๆ 

Photo by Baramizi Lab
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เทคนิคการสังเกตการณ์ (Observation)
การลงพ้ืนที่สังเกตการณ์หรือสอบถามเกี่ยวกับกิจกรรมและสิ่งต่างๆ ในสภาพแวดล้อม ข้อมูลที่ได้
ในลักษณะนี้จะเป็นการจดบันทึกตามการสังเกตการณ์หรือความคิดเห็นของนักออกแบบบริการใน
พ้ืนที่ โดยสิ่งที่นักออกแบบบริการต้องทําความเข้าใจบริบทในแต่ละองค์ประกอบ สามารถแจกแจง
รายละเอียดได้ดังนี ้

คน (People) 
มีคนกี่ประเภทในบริบทนั้น 
ยกตัวอย่างเช่น พ่อค้า แม่ค้า 
คนส่งของ เจ้าของร้าน หรือ
ลูกค้าแต่ละประเภทมีลักษณะ 
บทบาท หน้าที่ แตกต่างกัน
อย่างไร อะไรเป็นเหตุผลให้
บุ ค ค ล เ ห ล่ า นี้ อ ยู่ ใ น สิ่ ง
แวดล้อมนั้นในเวลาเดียวกัน 
พยายามบันทึกประเภทของ
คนอย่างละเอียดและให้บันทึก
ในแบบฟอร์มการจดบันทึกที่
เตรียมไว้

สิ่งของ (Objects) 
สังเกตว่ามีสิ่งของอะไรอยู่ใน
พ้ืนที่บ้าง เช่น ทางเท้า แผง
หน้ า ร้ า น ต ะ ก ร้ า สิ่ ง ข อ ง  
ส า ม า ร ถ จั ด สิ่ ง ข อ ง ต า ม
ประเภทและกลุ่มต่างๆ ได้ 
อย่างไร ให้จดบันทึกว่าแต่ละ
อย่างมีความสัมพันธ์กันเช่นไร

สภาพแวดล้อม 
(Environments) 
กิจกรรมต่างๆ เกิดขึ้นใน
บ ริ เ ว ณ ใ ด เ ช่ น พ้ื น ที่
ตล าดสด พ้ื นที่ ร้ า นข าย
ของชํา บริเวณที่ทิ้งขยะ ร้าน
ค้า ให้จดบันทึกสถานการณ์
ต่างๆ ในบริบทสิ่งแวดล้อมที่
ต่างกัน 

ข้อความ 
(Messages) 

ให้จดบันทึกเกี่ยวกับข้อความ
ที่ถูกสื่อสารในบริบทนั้น และ
ข้อความดังกล่าวสามารถถูก
ส่งต่อได้อย่างไร เช่น ส่งต่อ
โดยการสนทนาโดยฉลาก 
พั ส ดุ ห รื อ โ ด ย ป้ า ย ติ ด
ประกาศ

การบริการ 
(Services) 

ให้บันทึกชนิดของการบริการ
ที่มีอยู่ว่า มีบริการใดที่จัดไว้
ให้ที่สร้างความพิเศษแตก
ต่างในบริบทนั้น เช่น การ
ทําความสะอาด การส่งของ 
หรือ สื่อโฆษณา
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เทคนิคการสัมภาษณ์ผู้ใช้ (Qualitative Interview)
กําหนดแนวทางการสัมภาษณ์ (Interview Guide) เป็นการเตรียมสัมภาษณ์บุคคลที่เกี่ยวข้องกับการ
ใช้บริการ โดยระบสุิ่งที่ต้องการรู้จากการสัมภาษณ์ ทั้งกิจกรรม แรงจูงใจ และปัญหาคับข้องใจของผู้ใช้
บริการไว้เป็นตัวตั้งต้น เพ่ือเป็นแนวทางในการสัมภาษณ์อย่างมีประสิทธิภาพ 

การวางแผนก่อนการสัมภาษณ์และเตรียมคําถามที่คุณจะใช้ในการเก็บข้อมูล สิ่งที่คุณต้องคํานึงคือ คุณต้องการ
จะเรยีนรูแ้ละทําความเขา้ใจมากขึน้จากผูใ้หส้มัภาษณ ์โดยสามารถกําหนดแนวทางการสมัภาษณแ์บง่ออกเปน็ 3 ชว่ง ดงันี้

Middle : ช่วงกลาง 
เตรียมคําถามที่จะช่วยให้เข้าใจถึงแรงผลัก
ดั น เบื้ องหลั งของผู้ ใ ห้ สั มภ าษณ์ ผู้
สัมภาษณ์ต้องขุดค้นคําตอบด้วยการถาม
คําถามที่จะช่วยให้เข้าใจถึงแรงผลักดันที่อยู่
เบื้องหลังผู้ให้สัมภาษณ์ไม่ว่าจะเป็นความ
หวงั ความกลวั หรือความต้องการต่างๆ 

- สอบถามปัญหาในกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้น
ในการใช้บริการตลาด 

- ปัจจัยอะไรบ้างที่ส่งผลต่อการตัดสินใจและ
เจาะประเด็นความสําคัญในประเด็นต่างๆ

End : ช่วงท้าย 
ผู้สัมภาษณ์ต้องลงรายละเอียดเชิงลึก
มากขึ้นอีก รวมทั้งขอคําแนะนําจากผู้ให้
สัมภาษณ์ในการปรับปรุง การให้บริการ 
และรวมไปถึงคําแนะนําที่จะนําไปสู่การ
ปรับปรุงที่ดีขึ้นของบริการนั้นๆ และสิ่งที่
ผู้ใช้บริการต้องการได้รับจากงานบริการ
ด้วย 

- โอกาสในการพัฒนา/ไอเดียที่อยากให้มี
การปรับปรุง 

- คําแนะนําที่จะนําไปสู่การปรับปรุงที่ดีขึ้น
ของบริการนั้นๆ 

Beginning : ช่วงต้น 
คิดถึงวิธีการที่จะแนะนําตัวเองและ
คําถามที่จะเกริ่นนําเข้าสู่การสัมภาษณ์ 

- แนะนําตนเอง/บอกวัตถุประสงค์ในการ
พูดคุย 

- สอบถามกิจกรรมหรือพฤติกรรมในการ
มาใช้บริการตลาด
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3. Synthesis : สังเคราะห์ข้อมูล
จากข้ันตอนการค้นคว้าและเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการน้ันจะได้ประเด็นและคุณค่าท่ีน่าสนใจมากมาย ในข้ันตอนน้ีจะเป็นการนำข้อมูล

เหลา่น้ันมาวิเคราะห ์เพือ่สรปุประเดน็สำคัญและเป้าหมายของการออกแบบบรกิาร ซ่ึงเป็นข้ันตอนท่ีทีมรว่มกันวิเคราะห ์จับประเดน็ข้อมูล และผลท่ี

น่าสนใจท้ังหมด ท่ีได้จากการเก็บข้อมูลมาจัดลำดับความสำคัญของประเด็นท่ีมีผลกระทบมากท่ีสุด หรือสิ่งใดเป็นสิ่งท่ีควรจะต้องตอบสนองเป็น

สิ่งแรกๆ จุดประสงค์หลักในข้ันตอนน้ีคือการหารูปแบบความสัมพันธท่ี์จะนำไปสูก่ารสรุปโจทย์ความต้องการการใช้งานและทิศทางการพัฒนา

สิ่งที่คุณควรทําคือ ทบทวนทําความเข้าใจเชิงลึกกับ
ข้อมูลที่คุณได้มาหลังจากการสัมภาษณ์ และมอง
ภาพรวมของข้อมูลว่ายังมีช่องว่างตรงไหนที่
ตอ้งการหาคําตอบเพ่ิมเตมิหรอืไม ่โดยลองถามผูร้ว่ม
ทีมของคุณว่า 

- ไปสํารวจที่ไหนมาบ้าง 

- ได้สังเกตการณ์เรื่องอะไรบ้าง 

- มีประเด็นใดโดดเด่นน่าจดจําหรือทําให้คุณประหลาดใจบ้าง 

- คุณได้เข้าไปเกี่ยวข้องกับใครบ้าง 

- ผู้ให้สัมภาษณ์ใส่ใจเรื่องอะไรเป็นพิเศษ 

- อะไรคือแรงจูงใจหรือความคับข้องใจที่สร้างความสนใจให้แก่
ผู้ให้สัมภาษณ์ 

- ได้แนวคิดอะไรใหม่ๆ บ้างจากเรื่องราวที่เขาเล่า 

- ได้เรียนรู้อะไรบ้าง 

- มีอะไรอีกไหมที่ต้องเรียนรู้หรือหาข้อมูลเพ่ิมเติม
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เมื่อคุณได้ทบทวนทําความเข้าใจแล้วลองใช้เครื่องมือ 
มาช่วยในการสังเคราะห์ข้อมูล ซึ่งมีเครือ่งมือดังนี้
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Synthesis : สังเคราะห์ข้อมูล

วงกลมวงใน แสดงถึงผู้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้อง

หลักของงานบริการ เช่น ลูกค้า ครอบครัว

และเพื่อนของลูกค้า หรือผู้ให้บริการหลัก

วงกลมวงนอก แสดงถึงเครือข่ายท่ีกว้างออก
ไป แต่มีผลต่องานบริการ เช่น หน่วยงานหรือ
องค์กรท่ีมีผลต่องานบริการ หรือ ผู้ให้
บริการและผู้ใช้บริการทางอ้อม

Tool : STAKEHOLDER MAP 
             แผนผังระบผูุ้ที่เกี่ยวข้อง

แผนผังน้ีช่วยแสดงถึงการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง 
กลุม่คนหลายๆ กลุม่ ท่ีมีความเก่ียวข้องกับการ
ให้บริการและการจัดการพิ้นท่ีให้บริการ ได้แก่ ผู้
ได้รับผลประโยชน์ ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ หรือผู้ท่ีมี
สว่นเก่ียวข้องหลักของงานบริการ ซ่ึงแผนผังน้ีจะ
แสดงภาพรวมของความสัมพันธ์ ท่ีเข้าถึงการ
บริการเพื่อวิเคราะห์กิจกรรมและเส้นทางการ
บริการอย่างเป็นระบบ 

สามารถเริ่มได้งา่ยๆ จากการต้ังคำถามว่า 

วงกลมวงใน  

• ใครคือผู้ใช้บริการหลักในตลาดแห่งน้ี 

• ใครคือผู้ท่ีมีสว่นเก่ียวข้องหลักในงานบริการใน
ตลาดแห่งน้ี 

วงกลมวงนอก 

• ใครคือผู้ท่ีมีสว่นเก่ียวข้องทางอ้อมในงานบริการ
ในตลาดแห่งน้ี 

• ใครคือผู้ให้บริการหรือผู้ท่ีเข้ามาสนับสนุนระบบ
บริการในตลาดแห่งน้ี 

• ใครคือหน่วยงานหรือองค์กรท่ีมีผลต่องานบริการ
ในตลาดแห่งน้ี
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ขายตามการกําหนดราคา

ส่งไปให้
รวบรวม

เลือ
กซื้อ

 

สินค
้า

อยากได้ ของดี

อยากไ
ด้ราคา

เพ่ิม

พ่อค้าค
นกลาง

ในตลาด
ไท

สัง่ขอ
งและม

ี

ค่าส่ง

เครื่องมือน้ีจะช่วยให้เกิดการพิจารณางานบริการอย่างเป็นระบบ 

และสามารถเช่ือมโยงความสัมพันธ ์ และความต้องการท่ีหลากหลาย

ของผู้มีสว่นได้สว่นเสียท้ังหมดได้

สิ่งสําคัญคือการโยงเส้นความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่ม
พร้อมอธิบายประเด็นความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นด้วย 

คือการระบุระบบต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกัน

คล้ า ยคลึ ง กับการระ บุผู้ ท่ี เ ก่ี ย ว ข้ อ ง 

(Stakeholder Map) แต่เปลี่ยนจากตัว

บุคคลมาเป็นระบบแทน เพราะการ

ออกแบบบริ การ น้ันจะ ต้องคำ นึง ถึ ง

ประสบการณข์องผู้ใช้บริการท้ังหมด

System Map
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ตัวอยา่งการเขียน STAKEHOLDER MAP 
             แผนผังระบผูุ้ที่เกี่ยวข้อง

ผู้ท่ีมีสว่นเก่ียวข้องหลักของงานบริการ

เครือข่ายท่ีกว้างออกไปแต่มีผลต่องานบริการ

ร้านค้าปลีก

เกษตรกร

โรงงานที่ผลิต
อาหาร/โรงงาน

แปรรูป

แหล่งอื่นๆ 
นอกยะลา

ผู้บริโภค

ร้านอาหาร/  
ผู้ประกอบการ

อาหาร

พ่อค้าคนกลาง
รายย่อย

พ่อค้าคนกลาง
รวบรวมในระดับ

ชุมชน

สหกรณ์การเกษตร
ในจังหวัด  

เทศบาลนครยะลา

ส่งไปให้
รวบรวม

เลือ
กซื้อ

 

สินค
้า

อยากได้ ของดี

เลือกซือ้ 
สินค้า

ดูแลจัดการ
การบริหาร
ตลาด

ส่งไปให้
รวบรวม

อยากไ
ด้ราคา

เพ่ิม

ขายตามการ
กําหนดราคา

ส่งไปให้
รวบรวม

ส่งไปให้
รวบรวม

ส่งไปให้
รวบรวม

ตลาด
รถไฟ

เลือกซือ้ 
สินค้าเอามา

ขาย

เริ่มต้น เรามองกลุ่มที่
มีความเกีย่วข้องกับ

การให้บริการ  
ซึ่งรวมถึง ผู้ได้รับ 
ผลประโยชน์ที่มี

ปฏิสัมพันธ์ร่วมกัน
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ผู้ท่ีมีสว่นเก่ียวข้องหลักของงานบริการ

เครือข่ายท่ีกว้างออกไปแต่มีผลต่องานบริการ

เกษตรกร

โรงงานที่ผลิต
อาหาร/โรงงาน

แปรรูป

แหล่งอื่นๆ 
นอกยะลา

ร้านอาหาร/  
ผู้ประกอบการ

อาหาร

พ่อค้าคนกลาง
รายย่อย

พ่อค้าคนกลาง
รวบรวมในระดับ

ชุมชน

สหกรณ์การเกษตร
ในจังหวัด  

เทศบาลนครยะลา

ส่งไปให้
รวบรวม

เลือ
กซื้อ

 

สินค
้า

อยากได้ ของดี

เลือกซือ้ 
สินค้า

ดูแลจัดการ
การบริหาร
ตลาด

ส่งไปให้
รวบรวม

อยากไ
ด้ราคา

เพ่ิม

ขายตามการ
กําหนดราคา

ส่งไปให้
รวบรวม

ส่งไปให้
รวบรวม

ส่งไปให้
รวบรวม

ตลาด
รถไฟ

เลือกซือ้ 
สินค้าเอามา

ขาย

ร้านค้าปลีก

ผู้บริโภค

จากนั้นเราก็มากําหนด Focus กลุ่ม
คนที่มีส่วนสําคัญกับพ้ืนที่ตลาด
มากที่สุดในกระบวนการศึกษานี ้
เพ่ือนํามาสู่การสังเคราะห์ข้อมูล 
สร้างประสบการณ์ของผู้ใช้

ตัวอยา่งการเขียน STAKEHOLDER MAP 
             แผนผังระบผูุ้ที่เกี่ยวข้อง
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Synthesis : สังเคราะห์ข้อมูล

Tool : JOURNEY MAP 
   แผนผังสร้างประสบการณ์ของผู้ใช้

ก่อนการใช้บริการ ระหว่างการใช้บริการ หลังการใช้บริการ

การดึงดูดให้มาใช้บริการ การเข้ามาใช้บริการ ขณะใช้ต่อเนื่อง เมื่อเลิกใช้บริการ การบอกต่อมาใช้ซํ้า

กิจกรรมที่เกิดขึน้ 
ACTIVITIES

จุดปะทะที่เอื้อต่อการปฏิสัมพันธ ์

TOUCHPOINTS

ความพึงพอใจของผู้ใช ้

HOW IT FEELS

ประสบการณ์ผู้ใช้บริการ 
EXPERIENCE

โอกาสที่นําไปสู่การพัฒนา 

OPPORTUNITIES

+2 

+1 

0 

-1 

-2

เป็นการสร้างแผนผังประสบการณ์การใช้บริการของผู้ใช้ท้ังก่อนการใช้บริการ ระหว่างการใช้บริการ และ
หลังการใช้บริการ เพื่อให้เห็นภาพว่าผู้ใช้มีปฏิสัมพันธ์และความรู้สึกอย่างไรกับแต่ละจุดปะทะ 
(Touchpoint) เพื่อหาจุดท่ีเป็นสาเหตุของปัญหาและนำไปสู่ โอกาสใหม่ๆ 

เครื่องมือน้ีจะช่วยให้เข้าใจมุมมองของผู้ใช้ได้ชัดเจนมากข้ึน และยังทำให้เข้าใจความเช่ือมโยงของแต่ละ
ข้ันตอนการให้บริการอีกด้วย



Synthesis : สังเคราะห์ข้อมูล

Tool : JOURNEY MAP 
   แผนผังสร้างประสบการณ์ของผู้ใช้

เป็นการสร้างแผนผังประสบการณ์การใช้บริการของผู้ใช้ท้ังก่อนการใช้บริการ ระหว่างการใช้บริการ และ
หลังการใช้บริการ เพื่อให้เห็นภาพว่าผู้ใช้มีปฏิสัมพันธ์และความรู้สึกอย่างไรกับแต่ละจุดปะทะ 
(Touchpoint) เพื่อหาจุดท่ีเป็นสาเหตุของปัญหาและนำไปสู่ โอกาสใหม่ๆ 

เครื่องมือน้ีจะช่วยให้เข้าใจมุมมองของผู้ใช้ได้ชัดเจนมากข้ึน และยังทำให้เข้าใจความเช่ือมโยงของแต่ละ
ข้ันตอนการให้บริการอีกด้วย

ก่อนการใช้บริการ ระหว่างการใช้บริการ หลังการใช้บริการ

การดึงดูดให้มาใช้บริการ การเข้ามาใช้บริการ ขณะใช้ต่อเนื่อง เมื่อเลิกใช้บริการ การบอกต่อมาใช้ซํ้า

กิจกรรมที่เกิดขึน้ 
ACTIVITIES

จุดปะทะที่เอื้อต่อการปฏิสัมพันธ์ 

TOUCHPOINTS

ความพึงพอใจของผู้ใช ้

HOW IT FEELS

ประสบการณ์ผู้ใช้บริการ 
EXPERIENCE

โอกาสที่นําไปสู่การพัฒนา 

OPPORTUNITIES

+2 

+1 

0 

-1 

-2
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ในการสร้างแผนผังประสบการณ์บางครั้ง อาจมีช่วงเวลาที่คุณคิดวิธีอะไรบางอย่างในการแก้ปัญหา ดังนั้น  
”อย่าปล่อยให้มันหลุดลอย” จงเขียนโอกาสที่นําไปสู่การพัฒนาลงไป

ลองอธิบายว่าทําไมคุณถึงให้คะแนนความพึงพอใจของผู้ใช้เท่านี้ เกิดจากสาเหตุอะไร เพราะบางทีคุณอาจจะ 
จับประเด็นสําคัญ ความเข้าใจเชิงลึก และหาโอกาสทีจ่ะพัฒนาระบบบริการในจุดที่เกิดปัญหาต่างๆ ได้

ให้ค่าคะแนนความพึงพอใจของผู้ใช้เพ่ือให้คุณเห็นภาพว่าประสบการณ์การใช้บริการของผู้ใช้ทั้งก่อนการใช้บริการ ระหว่าง
การใช้บริการ และหลังการใช้บริการ กิจกรรมไหนทําได้ดี กิจกรรมไหนทําได้ไม่ดี

การระบุจุดที่ผู้ใช้บริการปฏิสัมพันธ์กับระบบบริการในตลาดเป็นการเริ่มต้น เพราะจะทําให้คุณเข้าใจถึงกิจกรรมต่างๆ ในขั้น
ตอนของการบริการ จุดดังกล่าวอาจจะมีได้หลายรูปแบบ เช่น กลุ่มลูกค้า จะมีกิจกรรมตั้งแต่การพบปะพูดคุยกับพ่อค้า
แม่ค้า หรือจะเป็นการเดินหาสินค้า หรือจอดรถ กิจกรรมต่างๆ ย่อมจะส่งผลต่อการใช้บริการในตลาดเช่นกัน 

จุดที่ผู้ใช้ได้เจอ ได้สัมผัสกับสินค้าหรือบริการของคุณ หรือสิ่งที่เราออกแบบมาเพ่ือสัมผัส (Touch) กับผู้ใช้ได้ ทั้งแบบ 
Physical เช่น หน้าแผง หน้าร้าน ปา้ย กับแบบ Digital เช่น Website, Facebook, Line, Email เป็นต้น



28

TOUCHPOINT
จุดปะทะที่เอื้อต่อการปฏิสัมพันธ์

เป็นจุดท่ีผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน ในแต่ละข้ันตอนของ

ประสบการณ์การรับบริการ สามารถใช้เป็นจุดเช่ือมโยงประสบการณ์ และถ่ายทอด

เป็นเรื่องราวในการใช้บริการครั้งน้ันๆ โดยสามารถเป็นเครื่องมือท่ีใช้ถ่ายทอดและ

วิเคราะห์เรื่องราวรายละเอียด ท้ังการปฏิสัมพันธ ์ และอารมณ์ความรู้สึกของผู้ใช้

บริการ เพื่อนำไปเสริมจุดเด่น หรือแก้ไขจุดด้อยในระบบบริการปัจจุบัน หรือสร้าง

นวัตกรรมแนวความคิด ระบบบริการใหม่ท่ีตอบสนองความต้องการและสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีแก่ผู้ใช้บริการได้ 

ลองจินตนาการถึงการตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบัญชีท่ีสามารถทำได้หลายช่อง

ทาง ไม่ว่าจะเป็นการเดินทางไปสอบถามท่ีธนาคารตรวจสอบผ่านตู้เอทเีอม็ หรอืแม้

กระท่ังการตรวจสอบผา่นโมบายแบงก์ก้ิง ท้ังหมดน้ีคือ จุดปะทะระหว่างลูกค้าและ

ธนาคาร การออกแบบบริการท่ีดีน้ันจะช่วยนำมาซ่ึงโอกาสใหม่ๆ จุดปะทะท่ีมี

ประสทิธิภาพจะสามารถสรา้งประสบการณท่ี์ดีให้กับลูกค้าได้ และในขณะเดียวกันก็

เป็นการคัดกรองจุดปะทะท่ีไม่มีประสิทธิภาพออกไป
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แม้ว่า Journey Map จะเป็นเครื่องมือยอดนิยมเพ่ือทําความเข้าใจผู้ใช้บริการ ด้วยรูปแบบการทํางานที่ไม่ซับซ้อน และ
ให้ผลลัพธ์ชัดเจน แต่เมื่อถึงเวลาใช้งานจริง หลายคนอาจเริ่มต้นใช้งานเครือ่งมือนี้แบบงงๆ ได้ ดังนั้นสิง่ที่ควรระวัง
ในการทํา Journey Map มีดังนี้

อย่ากําหนด User ที่เกี่ยวข้อง
มากเกินไปใน Journey Map

อย่าลงรายละเอียดมาก
เกินไปใน Journey Map

อย่ายึดกระบวนการมากเกินไป

หลายคนชอบวิเคราะห์อย่างละเอียดว่า ใน
กิจกรรมหน่ึงๆ ท่ีผู้ใช้บริการต้องทำน้ันมี
ความสัมพันธกั์บใครบ้าง ทำให้เราอาจจะใส่
คนท่ีเก่ียวข้องมากเกินไป ซ่ึงน่ันจะทำให้ 
user journey ยุ่งเหยิงไม่รู้จบ 

ดังนั้นสิ่งที่คุณควรทํา 
ใน 1 Journey Map ให้เลือกผู้ท่ีเก่ียวข้อง 
1-2 คนท่ีสำคัญมากๆ ก็พอ ลองมองหาใคร
สักคนท่ีจะเป็นตัวละครหลักใน journey 
น้ันๆ  

งานละเ อียดเป็นงานท่ีดี ย่ิ ง เราเ ขียน 
journey ให้ละเอียดเท่าไร เราก็จะเห็น
พฤติกรรมของ user ได้ชัดเจนมากข้ึน แต่
การใสข้ั่นตอนท่ีละเอียดเกินไป ก็อาจทำให้
เราหลงทางได้เช่นกัน 

ดังนั้นสิ่งที่คุณควรทํา 
เขียนข้อมูลง่ายๆ ให้เห็นภาพรวมกว้างๆ 
โดยเขียนในมุมมองของผู้ใช้บริการ ใส่
กิจกรรมท่ีสำคัญลงไปใน journey ก่อน 

หลายคนท่ีเข้าใจว่าจะต้องเขียนกระบวนการ
ท่ีจะทำให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงสินค้า/บริการ
ของตลาด แต่สิ่งน้ันเป็นสิ่งท่ีผิด แท้ท่ีจริง
แลว้การเขียน User Journey เราต้องสวม
หมวกตัวเองเป็นผู้ท่ีเก่ียวข้องคนน้ัน แลว้คิด
ว่า เขาจะเริ่มคิด เริ่มทำอะไรบ้าง และเรียง
ลำดับไปเรื่อยๆ จนได้รับสิ่งน้ันในท่ีสุด 

ดังนั้นสิ่งที่คุณควรทํา 
ควรสวมหมวกตัวเองเป็นคนน้ันและคิดว่า
เวลาเขาเข้าไปทำกิจกรรมในตลาด เขามี
ทางเลือกอะไรบ้าง 
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CREATION
การออกไอเดียด้วย Ideation Workshop

กระบวนการค้นหาแนวคิดสำหรับงานบริการมีความสำคัญมากในกระบวนการคิดสร้างสรรค์ 

เน่ืองจากเป็นการพัฒนาความคิดอย่างเป็นข้ันเป็นตอน และเป็นการสร้างทางเลือกให้พิจารณาเพื่อ

หาแนวคิดท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการออกแบบบริการก่อนจะลงมือทำจริง การค้นหาแนวคิดงานบริการ 

ประกอบด้วย 

1. Generating Ideas : ระดมแนวคิดที่หลากหลาย  
หลังจากระบุปัญหาและโอกาสแล้ว ก็จะเข้าสู่การสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ท่ีสามารถแก้ไขปัญหาท่ี

ระบุไว้ต้ังแต่แรกได้ โดยจะต้องคำนึงถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 

แรงจูงใจของพนักงาน หรือแม้แต่ความต้องการและความเป็นไปได้ขององค์กร 

2. Clustering & Developing Ideas : จัดกลุ่มความคิด 
จัดกลุ่มความคิดท่ีกระจัดกระจายเหล่าน้ันให้เป็นหมวดหมู่จะช่วยทำให้เห็นแนวคิดหลักได้ชัดเจน

ข้ึน อาจก่อให้เกิดการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ท่ีไม่เคยคาดคิดมาก่อน 

3. Selecting the Idea : เลือกแนวคิดที่ใช่  
แนวคิดท่ีหลากหลายบางแนวคิดน้ันอาจเป็นแนวคิดท่ีดีแต่ทำไม่ได้จริง หรือเป็นแนวคิดท่ีไม่

สามารถแก้ปัญหาได้ตรงจุดนัก ดังน้ันการคัดเลือกแนวคิดท่ีดีท่ีสุด จึงควรพิจารณาจากความเป็น

ไปได้ และความสามารถในการแก้ปัญหาได้ตรงจุดและรอบด้าน (Holistic) โดยคำนึงถึงบริบทของ

งานบริการน้ันๆ 



32

CREATION : การออกไอเดีย

Tool : Idea Creation Canvas    
เคร่ืองมือการคิดไอเดียแห่งการสร้างสรรค์

คือเครือ่งมือท่ีใช้ในการอธิบายภาพรวมของไอเดยีแหง่การสรา้งสรรค์ โดยรายละเอียดต่างๆ ท่ีปรากฏ
ใน Canvas น้ีจะช่วยให้การวิเคราะห์ข้อมูล การประเมินทบทวนความเข้าใจ การเก็บรวบรวม
ไอเดียท่ีได้จากการศึกษา Trend & Case study เพื่อนำมาสู่การสร้างสรรค์ไอเดียเพื่อการพัฒนา 
ต่อไป
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Understand มาทบทวนความเข้าใจกันก่อน 

คือสว่นท่ีทำความเข้าใจปัญหา โดยปกติคนมักจะมีความคิดลว่งหน้าหรอืทางออกในใจเก่ียวกับปัญหาต่างๆ ก่อนท่ีจะลงมือสบืหา

ข้อมูลหรือสำรวจปัญหาน้ันจริงๆ ซ่ึงรู้หรือไม่ว่าน่ันคือการมองไปท่ีตัวปัญหาจากสิ่งท่ีเห็น แต่สิ่งน้ันอาจไม่ใช่แก่นหรือสาเหตุของ

การเกิดปัญหาท่ีแท้จริง ดังน้ันการทำความเข้าใจปัญหาก่อนจึงเป็นสิ่งสำคัญท่ีจะทำให้ค้นพบสาเหตุของปัญหาท่ีแท้จริงได้ จะ

ช่วยให้การทำงานอยู่ในขอบเขตท่ีแน่ชัด และสามารถแก้ปัญหาได้ตรงจุด

Apply ประยุกต์ไอเดียจากข้อมูลที่ได้รับ 

คือส่วนท่ีเปิดมุมมองใหม่ ประยุกต์ข้อมูลจากเท

รนด์และกรณีศึกษาท่ีน่าสนใจ เพื่อสร้างสรรค์

แนวคิดท่ีฉีกไปจากแนวคิดเดิมๆ นำไปสู่โอกาส

ของการพัฒนาบริการในอนาคตได้

Idea Creation เสนอไอเดียแห่งการสร้างสรรค์นวัตกรรม 

คือส่วนท่ีระดมเสนอไอเดียแห่งการสร้างสรรค์นวัตกรรม เป็นพื้นท่ีท่ีให้ทุก

คนแสดงความคิดได้อย่างเต็มท่ีและไม่มีการปิดก้ัน เพราะการรวบรวม

แนวคิดท่ีความคิดอิสระท่ีพยายามตอบสนองต่อหัวข้อท่ีต้ังไว้เท่าน้ัน เพราะ

นำมาสูก่ารสรุปแนวคิดท่ีจะนำไปต่อยอด
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ถ้าคิดไม่ออกว่าต้องเขียนอย่างไร  
ลองทําตามวิธีนี้
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วิธีการทําความเข้าใจปัญหาคุณสามารถทบทวนจากข้อมูลที่คุณได้จากการ
สังเกตการณ์ (Observation) การสัมภาษณ์ผู้ใช้ (Qualitative Interview) และ
การสังเคราะห์ผ่านเครื่องมือผ่าน STAKEHOLDER MAP และ JOURNEY MAP 
มองหาสาเหตุของปัญหาที่แท้จริงได้ จะช่วยให้การทํางานอยู่ในขอบเขตที่แน่ชัด 
และสามารถแก้ปญัหาได้ตรงจุด 

Understand มาทบทวนความเข้าใจกันก่อน

ศึกษาข้อม
ูล

ถอดความสําคัญของประเด็น

ปั ญ ห า ที่ จ ะ

แก้ไขคืออะไร

เ ร า จ ะ แ ก้ ไ ข
ปัญหานีเ้พ่ือใคร ความต้อง

การ

ของเขาคืออ
ะไร
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การเปิดมุมมองใหม่ (Fresh Eyes) คือการใช้มุมมองใหม่ๆ เพื่อ
สร้างสรรค์แนวคิดท่ีฉีกไปจากแนวคิดเดิมๆ เช่น การศึกษาข้อมูลจากกรณีศึกษา
ในการจุดประกายให้เกิดไอเดียสร้างสรรค์ (IDEATE) เห็นโอกาสของนวัตกรรมท่ี
จะช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ และผู้คนท่ีเป็นไปได้หลายๆ แบบ ซ่ึงคุณ
สามารถรวบรวมเรื่องราวและไอเดียท้ังหลาย จากการอ่าน การฟงั และการพูด
ตามแหลง่ข้อมูลต่างๆ เก็บไว้เพื่อเตรียมย่อยในภายหลัง

Apply ประยุกต์ไอเดียจากข้อมูลที่ได้
รับเพ่ือการเปิดมุมมองใหม่

อย่าแค่รับฟงัเพียงอย่างเดียว ต้อง
ลองคิดเสมอว่า แนวคิดน้ีสามารถ
ต่อยอดเป็นอะไรได้อีกบ้าง ถ้าต้อง
แก้ไขปัญหาเดียวกันน้ี คุณจะทำ
อย่างไรได้บ้าง

เทคนิคในการประยุกต์ไอเดียจากข้อมูลทีไ่ด้รับเพ่ือการ
เปิดมุมมองใหม่
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Photo by ja ma on Unsplash

Future Trends of Market 4.0
ทดลองประยุกต์ไอเดียจากข้อมูล 
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1. Social  
Distancing

2.Touchless  
Experience

 3. Gastronomy  
Tourism

4.Food  
Traceability

5.Hygiene  
Policy 

6.Food Waste 7. Trusted 
Guarantee

8. Local  
Collaboration
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คุณพลวัฒน์ จูเจริญ นักวิจัยเทรนด์อนาคตและผู้ช่วยผู้อํานวยการ
ฝ่ายเทรนด์แล็บ ศูนย์วิจัยเทรนด์และคอนเซปต์แห่งอนาคต บารามีซี่
แล็บบรรยายในหวัขอ้ ‘เทรนดก์ารพัฒนาตลาดสดยคุ 4.0 เพ่ือเพ่ิม
โอกาสการปรับตัวอยู่รอดในทุกสภาวะวิกฤตเพ่ือชี้ให้เห็นแนวโน้มใน
อนาคตเกี่ยวกับการสร้างนวัตกรรมทางสังคมด้านตลาด พฤติกรรม
ที่เปลี่ยนแปลงของผู้บริโภคไปช่วงวิกฤตโควิด-19
จากการวิจัยบริโภคถึงพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปช่วง COVID-19 พบว่าผู้บริโภคทำอาหารทานเอง
มากขึ้นมาก ใช้แอปสง่อาหารมากขึ้นเล็กนอ้ย ซื้อของออนไลนม์ากขึ้นเล็กนอ้ย และซื้อของจาก
ตลาดสด, รถเข็น, แผงลอยริมถนนนอ้ยลงเล็กนอ้ย” 

อยา่งไรก็ตาม ความทา้ทายสำคัญคือเศรษฐกิจแห่งความเชื่อใจ (Trust Economy) ทีต่้องสร้างให้
เกิดขึ้นให้ได้ในการทำธุรกรรมภายในตลาด กิจกรรมในการให้บริการทั้งหมดที่เรียกว่า 
“TRUSTED Service Experience”

Future Trends of Market 4.0 แนวโน้มเทรนด์ตลาดแห่งอนาคต มีทั้งหมด 8 เทรนด์ ดังต่อไปนี้

1. Social Distancing เว้นระยะ
ห่าง เพ่ิมความมั่นใจ   
กรณีศึกษาที่น่าสนใจ : แม่ค้าจังหวัด
ปราจีนบุรีเปลี่ยนสถานที่ขายจากตลาดเป็น
ข้างถนนเพื่อหลีกหนีความแออัดเบียดเสียด, 
ตลาดสดจังหวัดกะลอ รัฐฉาน ขีดเสน้พื้นที่
ขายใหม่ที่ เ ว้นระยะห่างระหว่ าง ร้าน , 
Foodpanda ร่วมมือรัฐบาลไทเปออก
แคมเปญ “ไม่ตอ้งไปตลาด ของสดสง่ถงึบา้น“ 

2. Touchless Experience 
ประสบการณ์ไร้สัมผัส 
กรณีศึกษาที่น่าสนใจ : ตลาดยิ่งเจริญมุ่งสู่
ยุค 4.0 พัฒนาระบบตลาดออนไลน ์“สง่สด“ 
ที่เปิดโอกาสให้ลูกค้าสั่งสินค้าสดออนไลน์ได้
โดยไม่ต้องไปที่ตลาด และการเข้าสู ่
Cashless Society

3. Gastronomy Tourism ท่อง
เที่ยวสายกิน  
กรณีศึกษาที่น่าสนใจ : Durham Farmers 
Market ตลาดท้องถิ่นที่ส่งเสริมผลิตภัณฑ์
จากเกษตรกรภายในพื้นที่, ตลาดสดจาก 
Cleveland Clinic ที่นำอาหารทอ้งถิ่นที่ดตีอ่
สุขภาพในสภาพแวดลอ้มที่เปน็มิตร, FICO 
Eataly World ธีมพาร์คโลกอาหาร 
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4. Food Traceability ตรวจ
สอบ - ติดตาม เพ่ิมความโปร่งใส 
กรณีศึกษาที่น่าสนใจ : Meal scan Food 
scanner สำหรับผู้ที่ต้องการทราบข้อมูล
ทางโภชนาการ และบันทึกปริมาณแคลอร่ี
จากอาหารที่เรารับประทานเข้าไปในแต่ละ
ม้ือ, IBM Food trust บริการตรวจสอบ
แหลง่ที่มาของอาหาร เพื่อเสริมความม่ันใจ
ของผู้บริโภค 

5. Hygiene Policy นโยบายที่
ถูกสุขลักษณะ 
กรณีศึกษาที่น่าสนใจ : นโยบายปรับปรุง
ด้านสุขอนามัยของตลาดในไนจีเรีย, ตลาด 
Freshfarm ออกนโยบายเชิงปฏิบัติการเพื่อ
สุขอนามัยสำหรับทุกคน

6. Food Waste แก้ปัญหาขยะ
อาหาร 
กรณีศึ กษ าที่ น่ า สน ใจ : T A B E T E  
แอปพลิเคชันที่อยากให้คนญี่ปุ่นเลิกยึดติด
กับอาหารสดใหม่จนเกินไป เพื่อลดขยะ
อาหาร, Misfits Market แพลตฟอร์ม
อีคอมเมิร์ซที่ขายผลิตผลที่ “น่าเกลียด”, 
ตลาดถนอมมิตรเปลี่ยนเศษอาหารให้เป็นปุ๋ย
หมัก 

7. Trusted Guarantee  
ตราการันตีเพ่ิมความเชือ่มั่น 
กรณีศึกษาที่น่าสนใจ : Rungis Market 
การันตีคุณภาพสินคา้ในตลาด ด้วยแบรนด์
ของตลาดเอง, Whole Foods Market 
เ ค ร่ื อ งหมายกา รั นตี คุณภาพสิ นค้ า , 
Eataly’s Slow Food Partnership กลุ่มผู้
ผลิตอาหารและวัตถุดิบรายย่อยที่ให้ความ
สำคัญกับแนวคิดของ Slow Food โฟกัส
ไปที่อาหารพื้นถิ่นที่ ให้ความสำคัญกับ
แหล่งที่มา, รสชาติ และความสำคัญที่
อาหารเหล่านี้มีต่อโลก

8. Local Collaboration ความ
ร่วมมือและร่วมใจของคนในพ้ืนที่  
กรณีศึกษาที่น่าสนใจ : Farmer Market 
Coalition ส่วนลดเคร่ืองรูดบัตร SNAP 
ช่ วยได้ทั้ งตลาดและเกษตรกร และ 
HIDA TAKAYAMA เมืองแห่งแหล่งผลิต
สาเกญี่ปุ่น ที่ผสานความร่วมมือระหว่าง
เทศบาลและคนในชุมชนเพื่อร่วมผลักดัน
การท่องเที่ยวในพื้นที่

สุดท้ายนี้สิ่งสําคัญของการผลัก
ดันความเปลี่ยนแปลงใดๆ ย่อมไม่
สามารถสร้างได้โดยใครคนใดคน
หนึ่ง แต่จําเป็นต้องอาศัยความ
ร่วมมือจากทุกภาคส่วนเพ่ือร่วม
ผลักดันให้ตลาดสดธรรมดากลาย
เป็นตลาดสด 4.0 ที่พร้อมรับ
ความเปลี่ยนแปลงที่กําลังเกิดขึ้น 

สามารถ Download 
รายงานการประชุมเชิงปฏิบัติการ  
”การพลิกโฉมตลาดสดท้องถิน่ในยุควิถีชีวิตใหม่”

รายงานฉบับภาษาไทย English version report

https://south.thailandsocialinnovationplatform.org/
th/co-redesigning-of-local-fresh-markets-in-
southern-thailand/

https://south.thailandsocialinnovationplatform.org/
co-redesigning-of-local-fresh-markets-in-southern-
thailand/
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ToolsCopy & Paste

ข้อควรระวัง : การประยุกต์ไอเดียจากข้อมูล Future Trends ควรใช้แนวคิดที่ได้จาก 
Trend เป็นเครื่องมือ ไม่ใช่ Copy ไอเดียจากข้อมูล Future Trends มา Paste ใช้ในทันที
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Idea

เก็บข้อมูลแล้ว 
อย่าลืมจดไอเดียของคุณ

เมื่อรู้ปัญหาของ User (Empathize) และได้บริหารสมองด้วย 
ข้อมูลวิจัยเทรนด์...ไอเดีย Innovation ใหม่ก็จะบังเกิด..
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ระดมสมอง (Brainstorming) คือการรวบรวมแนวคิดท่ีเน้น “ปริมาณ” เป็นหลัก ดังน้ันจึงจำเป็นต้องสร้าง
บรรยากาศท่ีเอ้ือให้ทุกคนแสดงความคิดได้อย่างเต็มท่ีและไม่มีการปิดก้ัน ข้อดีของการระดมสมองคือ มักจะได้
แนวคิดท่ีสดใหม่ ไร้ข้อจำกัด และเต็มไปด้วยความสร้างสรรค์สังเกตว่าแนวคิดจากการระดมสมองน้ีจะไม่เน้นท่ี
รายละเอียดหรือข้ันตอนการปฏิบัติ เป็นแค่เพียงความคิดอิสระท่ีพยายามตอบสนองต่อหัวข้อท่ีต้ังไว้เท่าน้ัน

Idea Creation เสนอไอเดียแห่งการ
สร้างสรรค์นวัตกรรมด้วยการระดมสมอง

เทคนิคในการระดมสมอง
การสร้างกลุม่คำสร้างสรรค์ (Random Word) คือการใช้กลุม่คำหรือรูปภาพใน
นิตยสาร อินเทอร์เน็ต หรือหนังสือท่ีไม่เก่ียวข้องกับประเด็นปัญหาหรือบริการท่ี
ทำอยู่ เพื่อสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ เพราะบ่อยครั้งท่ีแรงบันดาลใจเกิดข้ึนจาก
สิ่งเหลา่น้ี การใช้กลุม่คำสร้างสรรค์จะก่อให้เกิดการต่อยอดความคิดท่ีเช่ือมโยง
กับโจทย์ได้ดีข้ึนด้วย

เลือกแนวคิดใหม่ที่ใช้ได้กับโครงการของเราและเขียนใส่ Post-it
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วาดแกนแนวตั้งและตั้งชื่อว่า “สร้างความพึงพอใจต่อผู้
ใช้” จากนั้นเอาไอเดียที่เรากำลังคิดอยู่มาเรียงตามระดับ
จากนอ้ยไปมาก

A
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N

เทคนิคในการเลือกไอเดียที่ดีที่สุด

“ส
ร้า
งค
วา
มพ
ึงพ
อใ
จต
อ่ผู้
ใช
้" 

มีผลกระทบน้อย

มีผลกระทบมาก
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เทคนิคในการเลือกไอเดียที่ดีที่สุด

วาดแกนแนวนอนและตั้งชื่อว่า “ระดับความสำเร็จ” ยา้ย 
Post-it เพื่อเรียงระดับความสำเร็จ มองว่าไอเดียใดทำ
นอ้ย-ทำมากที่จะเกิดขึ้นจริงของแตล่ะไอเดีย

“ส
ร้า
งค
วา
มพ
ึงพ
อใ
จต
อ่ผู้
ใช
้" 

มีผลกระทบน้อย

มีผลกระทบมาก

ทําน้อย ทํามาก
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จากนั้นมาวาดวงกลมล้อมรอบ
ไอเดียที่สำคัญตามพื้นที่ต่างๆ 
เพื่อให้เห็นถึงการเลือกไอเดียที่
เ ป็ น ไ ป ไ ด้ ที่ เ ร า ส า ม า ร ถ
สร้างสรรคใ์ห้เกิดขึ้นได้จริง

A
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C

D

E
F

G
H

I
J

K
L

M

N

ไอเดีย
ดีแต่ค

วาม

สามาร
ถไม่ถ

ึง

ทํามากได้น้อยอย่าทําเลย
ทําไปก็ไม่ดี ทําไปทําไม

กลางๆ อาจจะเป็นไอเดียที่
พัฒนาต่อได้

เหมาะสมกับการนําไป 
ต่อยอด และลงมือทําได้

คัดเลือ
ก!!!!!

เทคนิคในการเลือกไอเดียที่ดีที่สุด

“ส
ร้า
งค
วา
มพ
ึงพ
อใ
จต
อ่ผู้
ใช
้" 

มีผลกระทบน้อย

มีผลกระทบมาก

ทําน้อย ทํามาก
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We need your IDEA!

Photo by Timothy Perry  on Unsplash
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ใบแสดงแนวคิด (Idea Card) คือการนําความคิดที่ได้คัดเลือกมานั้นมาต่อยอดเป็น 
“แนวคิดการพัฒนา” ซึ่งเครื่องมือนี้จะทําหน้าที่วางโครงสร้างการทําความเข้าใจและ
การพัฒนาต่อยอดให้สอดคล้องกับเป้าหมายของอย่างเป็นระบบมากขึ้น 

ซึ่ง Idea Card ไม่ใช่เป็นเพียงใบแสดงความคิดเห็นเท่านัน้ แต่คือการตรวจสอบ
รายละเอียดในทุกแง่มุมของไอเดียก่อนจะนําแนวคิดนั้นไปใช้งานจริง

ตรวจสอบไอเดียด้วย Idea Card

อธิบายบทสรุปแนวคิด 
ในหนึ่งประโยค

ความต้องการและโอกาส 
อะไรที่ทําให้เกิดแนวคิดนี้

ใครคือผู้ได้รับผลประโยชน์ 
จากแนวคิดนี้ และคุณค่า 

ที่ได้รับคืออะไร

แนวความคิดนี้สามารถนําไป
ปรับใช้อย่างไรบ้าง

ใครจะช่วยผลักดันแนวคิดนี้ให้
สําเร็จได้ และแนวคิดนี้ต้องมี
ปัจจัยอะไรมาสนับสนุนอีกบ้าง
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REFLECTION
การทดลองแนวคิดและการประเมินผล Validate Solution Idea
การนำบทสรุปแนวคิดในข้ันตอนการสร้างแนวคิดงานบริการมาสร้างแบบจำลอง (Prototype) เพื่อ

ศึกษาความเป็นไปได้และทดสอบการทำงานของระบบการบริการ เช่น การจำลองสถานการณ์ 

(Role Play) ทดสอบงานบริการท่ีออกแบบข้ึน  การสร้างเรื่องราว (Storytelling) เลา่ถึงแนวความ

คิดช่วยให้ทุกคนมองเห็นแนวทางการสร้างประสบการณ์ท่ีดีจากมุมมองต่างๆ เป็นต้น เพื่อทดสอบ

แนวคิดน้ีถือเป็นหัวใจสำคัญอีกข้อของการพัฒนาเพราะจะช่วยให้ประเมินโอกาสและความเป็นไปได้

ของระบบการบริการท่ีคิดข้ึนมาได้ หรือหากยังมีข้อบกพร่องจะได้นำไปพัฒนาก่อนนำไปใช้จริง

ตัวอย่างขัน้ตอนการจําลองสถานการณ์ (Role Play) ใช้วิธีการจําลองรูปแบบบริการขึ้นมา หรือ
ใช้เครื่องมือหรืออุปกรณ์สร้างแบบทดสอบ เช่น หุ่นจําลอง (Mock up) ฯลฯ

Photo by  Sorat Khongkharat



52

เม่ือได้แบบจำลอง (Prototype) พร้อมคำถาม (Prototype Question) 

ท่ีจะใช้ในการทดสอบแนวคิดแลว้ ข้ันต่อมาคือการลงมือทดสอบจริง ณ 

สถานท่ีท่ีจัดเตรียมไว้ โดยสิ่งสำคัญอีกข้อนอกเหนือจากคำตอบท่ีจะได้

รับคือการสังเกตปฏิสัมพันธท่ี์เกิดข้ึน ณ จุดปะทะ ข้อมูลสว่นน้ีสามารถ

นำมาใช้ประกอบในการวิเคราะห์และประเมินผลได้ด้วย

TEST THE INTERACTION
ทดสอบระบบปฏิสัมพันธ์
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SCENARIO AND STORY TELLING 
การเล่าเรื่อง อธิบายรายละเอียดของขั้นตอนการการพัฒนา 

การเล่าเรื่องสามารถใช้ได้ต้ังแต่การเล่าถึงปัญหาการทำงาน หรือการใช้บริการในระบบท่ีเป็นอยู่เดิมไปจนถึงการ

เล่าถึงสิ่งท่ีทีมคาดคะเนว่าจะเกิดข้ึนในอนาคต เพื่อระดมสมองคิดวิธีการแก้ปัญหา หรือตอบสนองความต้องการต่างๆ 

ของผู้ใช้ตามเรื่องราวท่ีเลา่  

การเล่าเรื่องสามารถช่วยให้ทีมจินตนาการถึงสถานการณ์ ท่ีเลวร้ายท่ีสุด และกระตุ้นให้ทีมอภิปรายและหาวิธี

ป้องกันปัญหาต่างๆ ในระบบการบริการ การเลา่เรื่องในลักษณะต่างๆ ท่ีกลา่วมาน้ี เอ้ือให้สามารถตรวจสอบวิเคราะห์ 

และทำความเข้าใจปัจจัยท่ีมีผลต่อประสบการณ์การใช้บริการ กระตุ้นให้เกิดการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่างผู้ท่ี

เก่ียวข้องในโครงการ ในลักษณะท่ีเข้าใจงา่ยและครอบคลุมประเด็น ตลอดจนกระบวนการใช้บริการต้ังแต่ต้นจนจบตาม

เน้ือเรื่องหรือสถานการณ์ท่ีเลือกเลา่ถึง
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BEHAVIORAL PROTOTYPING 
ต้นแบบและการจําลองสถานการณ์การใช้
บริการ เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้และ
พัฒนาแนวคิดการออกแบบ

ต้นแบบทดสอบพฤติกรรมน้ันแตกต่างจากต้นแบบแสดงแนวคิด หรือต้นแบบ

ผลิตภัณฑ์ จุดต่างคือต้นแบบทดสอบพฤติกรรมมีเป้าหมายเพื่อกระตุ้นและทำความ

เข้าใจพฤติกรรมของผู้ใช้ โดยมิได้มุ่งเน้นการแสดงรูปลักษณ์ท่ีเหมือนจริงอย่าง

ต้นแบบผลิตภัณฑ์ ต้นแบบทดสอบพฤติกรรมจึงสามารถทำข้ึนได้อย่างงา่ยๆ รวดเร็ว 

ด้วยทรัพยากรไม่มากนัก เช่น ใช้กระดาษ โฟม หรือนำสิ่งของที่มีอยูม่าจัดวาง 

เพื่อสร้างเหตุการณ์จำลองให้ผู้ใช้เข้าใจขั้นตอน กระบวนการ และจุดสัมผัสตา่งๆ 

ในระบบการบริการโดยไม่เน้นความสวยงามเสมือนจริง ซ่ึงวิธีการน้ีสามารถ

วิเคราะห์จุดท่ีเป็นปัญหาควรปรับปรุงและพัฒนาแนวคิดการออกแบบบริการ นำ

ข้อมูลท่ีได้จากการศึกษา ซ่ึงรวบรวมจากวิดีโอและการจดบันทึกท้ังหมดมาวิเคราะห์

เพื่อจัดกลุม่พฤติกรรม รวมท้ังปัญหาและความต้องการต่างๆ ท่ีผู้ใช้มีต่อการบริการ

ใหม่ เพื่อใช้ในการพัฒนาแนวคิดการออกแบบบริการตามเป้าหมายให้สมบูรณ์และมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน 
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การเปลี่ยนแปลงแนวคิดใดๆ ในระบบบริการน้ัน หากไม่สามารถ

สร้าง “คุณค่า” ให้เกิดข้ึนกับตัวผู้ใช้บริการ หรือกับผู้มีสว่นได้สว่นเสีย

ของระบบได้ ต้องถือว่าแนวคิดน้ันสอบตก และไม่สมควรนำมาใช้

งานจริง ซ่ึงการประเมินผลจากบททดสอบท้ังหลายน้ีควรจะได้มา

ซ่ึง “ตัวเลข” ท่ีวัดค่าได้ชัดเจน

EVALUATE THE TEST
ประเมินผลการทดสอบ
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Evaluate the test : ประเมินผลการทดสอบ

Tool :  PUGH MATRIX 
เคร่ืองมือช่วยในการประเมินผลการทดสอบ

พุเมตริกซ์ (Pugh Matrix) ซ่ึงได้รับการพัฒนาข้ึนโดย Stuart Pugh เป็นหลักการท่ีใช้ในการตัดสินใจ 
(Decision making method) โดยอาศัยการนำปัจจัยต่างๆ ในหลายๆ มุมมองมาประกอบกันและจัดลำดับ
ความสำคัญ (Priority) ของแต่ละตัวเลือกท่ีเรามีในมือ เพื่อให้เราสามารถท่ีจะมองเห็นลำดับความสำคัญ
ของแต่ละตัวเลือกออกมาเป็นตัวเลข (Scoring) ทีมควรใช้พุเมตริกซ์เป็นเครื่องมือช่วยในการคิดสร้างสรรค์
แบบเอกนัย (Convergent Thinking) ควบคู่กับการประเมินตัวเลือกต่างๆ 

เกณฑ์การพิจารณา นํ้าหนักของเกณฑ์แต่ละ
ด้าน

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 1

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 2

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 3

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 4

เกณฑ์ที่ 1 :  
สุขาภิบาลสิ่งแวดลอ้ม 1 0 0 0 1

เกณฑ์ที่ 2 :  
ความปลอดภัยอาหาร   1 1 0 0 1

เกณฑ์ที่ 3 :  
การคุม้ครองผู้บริโภค 1 1 0 -1 0
เกณฑ์ที่ 4 :  

ความสะดวกในการซื้อของ 2 -1 0 0 1
เกณฑ์ที่ 5 : พัฒนาศักยภาพผู้
ประกอบการสมัยใหม่ 3 1 1 1 0

เกณฑ์ที่ 6 :  
การพัฒนานวัตกรรม 3 0 1 1 -1

เกณฑ์ที่ 7 : ความสามารถใน
การแข่งขันของตลาด 3 1 1 1 1

เกณฑ์ที่ X : ................. X X X X X

เกณฑ์ที่ X : ................. X X X X X

คะแนนรวม 6 9 8 4
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Evaluate the test : ประเมินผลการทดสอบ

Tool :  PUGH MATRIX 
เคร่ืองมือช่วยในการประเมินผลการทดสอบ

พุเมตริกซ์ (Pugh Matrix) ซ่ึงได้รับการพัฒนาข้ึนโดย Stuart Pugh เป็นหลักการท่ีใช้ในการตัดสินใจ 
(Decision making method) โดยอาศัยการนำปัจจัยต่างๆ ในหลายๆ มุมมองมาประกอบกันและจัดลำดับ
ความสำคัญ (Priority) ของแต่ละตัวเลือกท่ีเรามีในมือ เพื่อให้เราสามารถท่ีจะมองเห็นลำดับความสำคัญ
ของแต่ละตัวเลือกออกมาเป็นตัวเลข (Scoring) ทีมควรใช้พุเมตริกซ์เป็นเครื่องมือช่วยในการคิดสร้างสรรค์
แบบเอกนัย (Convergent Thinking) ควบคู่กับการประเมินตัวเลือกต่างๆ 

เกณฑ์การพิจารณา นํ้าหนักของเกณฑ์แต่ละ
ด้าน

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 1

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 2

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 3

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 4

เกณฑ์ที่ 1 :  
สุขาภิบาลสิ่งแวดลอ้ม 

เกณฑ์ที่ 2 :  
ความปลอดภัยอาหาร   

เกณฑ์ที่ 3 :  
การคุม้ครองผู้บริโภค 

เกณฑ์ที่ 4 :  
ความสะดวกในการซื้อของ 

เกณฑ์ที่ 5 : พัฒนาศักยภาพผู้
ประกอบการสมัยใหม่ 

เกณฑ์ที่ 6 :  
การพัฒนานวัตกรรม 

เกณฑ์ที่ 7 : ความสามารถใน
การแข่งขันของตลาด 

เกณฑ์ที่ X : ................. 

เกณฑ์ที่ X : ................. 

คะแนนรวม 

พิจารณาเลือกเกณฑ์ที่ส ําคัญในการคัดกรอง
แนวคิด โดยกําหนดเกณฑ์ให้มากกว่า 5 เกณฑ์ที่
สําคัญที่สุด เกณฑ์เหล่านี้ควรได้มาจากผลการวิจัย
ผู้ใช้และเป้าหมายของโครงการออกแบบการบริการ 
เช่น สุขาภิบาลสิ่งแวดล้อม ความปลอดภัยอาหาร  
การคุ้มครองผู้บริโภค ความสะดวกในการซื้อของ 
หรือเกณฑ์อื่นๆ ที่สําคัญต่อการพัฒนาสําหรับยุค
ใหม่ เช่น การพัฒนาศักยภาพผู้ประกอบการสมัย
ใหม่ การพัฒนานวัตกรรม ความสามารถในการ
แข่งขันของตลาด เป็นต้น ซึ่งสามารถเพ่ิมหรือ
เปลี่ยนแปลงเกณฑ์การพิจารณาตามความเหมาะสม
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Evaluate the test : ประเมินผลการทดสอบ

Tool :  PUGH MATRIX 
เคร่ืองมือช่วยในการประเมินผลการทดสอบ

พุเมตริกซ์ (Pugh Matrix) ซ่ึงได้รับการพัฒนาข้ึนโดย Stuart Pugh เป็นหลักการท่ีใช้ในการตัดสินใจ 
(Decision making method) โดยอาศัยการนำปัจจัยต่างๆ ในหลายๆ มุมมองมาประกอบกันและจัดลำดับ
ความสำคัญ (Priority) ของแต่ละตัวเลือกท่ีเรามีในมือ เพื่อให้เราสามารถท่ีจะมองเห็นลำดับความสำคัญ
ของแต่ละตัวเลือกออกมาเป็นตัวเลข (Scoring) ทีมควรใช้พุเมตริกซ์เป็นเครื่องมือช่วยในการคิดสร้างสรรค์
แบบเอกนัย (Convergent Thinking) ควบคู่กับการประเมินตัวเลือกต่างๆ 

เกณฑ์การพิจารณา นํ้าหนักของเกณฑ์แต่ละ
ด้าน

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 1

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 2

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 3

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 4

เกณฑ์ที่ 1 :  
สุขาภิบาลสิ่งแวดลอ้ม 0 0 0 1

เกณฑ์ที่ 2 :  
ความปลอดภัยอาหาร   1 0 0 1

เกณฑ์ที่ 3 :  
การคุม้ครองผู้บริโภค 1 0 -1 0
เกณฑ์ที่ 4 :  

ความสะดวกในการซื้อของ -1 0 0 1
เกณฑ์ที่ 5 : พัฒนาศักยภาพผู้
ประกอบการสมัยใหม่ 1 1 1 0

เกณฑ์ที่ 6 :  
การพัฒนานวัตกรรม 0 1 1 -1

เกณฑ์ที่ 7 : ความสามารถใน
การแข่งขันของตลาด 1 1 1 1

เกณฑ์ที่ X : ................. X X X X

เกณฑ์ที่ X : ................. X X X X

คะแนนรวม 

พิจารณาให้คะแนนแนวคิดในแต่ละ
ช่อง โดยกําหนดตัวเปรียบเทียบกับ
การบริการเดิมที่ทําไว้แล้ว หากเทียบ
แล้วแนวคิดนั้นๆ  

ดีกว่าตัวเปรียบเทียบให้ใส่คะแนน +1  

หากไม่ดีเท่าให้ใส่คะแนน -1  

หากดีพอๆ กันกับบริการที่เป็นตัว

เปรียบเทียบให้ใส่คะแนน 0  

ลงในช่องนั้นๆ ทําเช่นนี้ต่อไปจนครบ
ทุกช่อง
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Evaluate the test : ประเมินผลการทดสอบ

Tool :  PUGH MATRIX 
เคร่ืองมือช่วยในการประเมินผลการทดสอบ

พุเมตริกซ์ (Pugh Matrix) ซ่ึงได้รับการพัฒนาข้ึนโดย Stuart Pugh เป็นหลักการท่ีใช้ในการตัดสินใจ 
(Decision making method) โดยอาศัยการนำปัจจัยต่างๆ ในหลายๆ มุมมองมาประกอบกันและจัดลำดับ
ความสำคัญ (Priority) ของแต่ละตัวเลือกท่ีเรามีในมือ เพื่อให้เราสามารถท่ีจะมองเห็นลำดับความสำคัญ
ของแต่ละตัวเลือกออกมาเป็นตัวเลข (Scoring) ทีมควรใช้พุเมตริกซ์เป็นเครื่องมือช่วยในการคิดสร้างสรรค์
แบบเอกนัย (Convergent Thinking) ควบคู่กับการประเมินตัวเลือกต่างๆ 

เกณฑ์การพิจารณา นํ้าหนักของเกณฑ์แต่ละ
ด้าน

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 1

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 2

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 3

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 4

เกณฑ์ที่ 1 :  
สุขาภิบาลสิ่งแวดลอ้ม 1 0 0 0 1

เกณฑ์ที่ 2 :  
ความปลอดภัยอาหาร   1 1 0 0 1

เกณฑ์ที่ 3 :  
การคุม้ครองผู้บริโภค 1 1 0 -1 0
เกณฑ์ที่ 4 :  

ความสะดวกในการซื้อของ 2 -1 0 0 1
เกณฑ์ที่ 5 : พัฒนาศักยภาพผู้
ประกอบการสมัยใหม่ 3 1 1 1 0

เกณฑ์ที่ 6 :  
การพัฒนานวัตกรรม 3 0 1 1 -1

เกณฑ์ที่ 7 : ความสามารถใน
การแข่งขันของตลาด 3 1 1 1 1

เกณฑ์ที่ X : ................. X X X X X

เกณฑ์ที่ X : ................. X X X X X

คะแนนรวม 

ในกรณีที่เกณฑ์แต่ละด้านมีความสําคัญไม่เท่ากัน 
ทีมสามารถกําหนดนํ้าหนักของเกณฑ์แต่ละด้าน
เช่น  
• สุขาภิบาลสิ่งแวดล้อม ความปลอดภัยอาหาร  การ

คุ้มครองผู้บริ โภค เป็นพ้ืนฐานของมาตรฐาน
ตลาดสดน่าซื้อ กําหนดนํ้าหนักของเกณฑ์ดังกล่าว
เท่ากับ 1  

• ความสะดวกในการซื้อของ กําหนดนํ้าหนักของ
เกณฑ์ดังกล่าวเท่ากับ 2  

• เกณฑ์อื่นๆ ที่สําคัญต่อการพัฒนาสําหรับยุคใหม่ 
เช่น การพัฒนาศักยภาพผู้ประกอบการสมัยใหม่ 
การพัฒนานวัตกรรม ความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน กําหนดนํ้าหนักของเกณฑ์ดังกล่าวเท่ากับ 3



Evaluate the test : ประเมินผลการทดสอบ

Tool :  PUGH MATRIX 
เคร่ืองมือช่วยในการประเมินผลการทดสอบ

พุเมตริกซ์ (Pugh Matrix) ซ่ึงได้รับการพัฒนาข้ึนโดย Stuart Pugh เป็นหลักการท่ีใช้ในการตัดสินใจ 
(Decision making method) โดยอาศัยการนำปัจจัยต่างๆ ในหลายๆ มุมมองมาประกอบกันและจัดลำดับ
ความสำคัญ (Priority) ของแต่ละตัวเลือกท่ีเรามีในมือ เพื่อให้เราสามารถท่ีจะมองเห็นลำดับความสำคัญ
ของแต่ละตัวเลือกออกมาเป็นตัวเลข (Scoring) ทีมควรใช้พุเมตริกซ์เป็นเครื่องมือช่วยในการคิดสร้างสรรค์
แบบเอกนัย (Convergent Thinking) ควบคู่กับการประเมินตัวเลือกต่างๆ 

เกณฑ์การพิจารณา นํ้าหนักของเกณฑ์แต่ละ
ด้าน

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 1

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 2

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 3

ไอเดียในการพัฒนา  
ไอเดียที่ 4

เกณฑ์ที่ 1 :  
สุขาภิบาลสิ่งแวดลอ้ม 1 0 0 0 1

เกณฑ์ที่ 2 :  
ความปลอดภัยอาหาร   1 1 0 0 1

เกณฑ์ที่ 3 :  
การคุม้ครองผู้บริโภค 1 1 0 -1 0
เกณฑ์ที่ 4 :  

ความสะดวกในการซื้อของ 2 -1 0 0 1
เกณฑ์ที่ 5 : พัฒนาศักยภาพผู้
ประกอบการสมัยใหม่ 3 1 1 1 0

เกณฑ์ที่ 6 :  
การพัฒนานวัตกรรม 3 0 1 1 -1

เกณฑ์ที่ 7 : ความสามารถใน
การแข่งขันของตลาด 3 1 1 1 1

เกณฑ์ที่ X : ................. X X X X X

เกณฑ์ที่ X : ................. X X X X X

คะแนนรวม 6 9 8 4

60

พิจารณาผลรวมคะแนน โดยนําผลคะแนนไปคูณ
กับนํ้าหนักของเกณฑ์แต่ละด้าน เพ่ือเป็นการดู 
นํ้าหนักความสําคัญและเลือกแนวคิดที่มีคะแนน
รวมสูงสุดเป็นแนวคิดหลัก ซึ่งควรนําไปพัฒนา
ต่อ ในบางเกณฑ์มาประยุกต์ผสมผสานให้เกิด
แนวคิดรวมใหม่ที่สมบูรณ์มากขึ้น
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CAPABILITY CHECK
แนวทางเกณฑ์การตรวจสอบความสามารถของการพัฒนาตลาดยุคใหม่
นโยบายเพ่ือการสง่เสรมิสขุภาพของผูบ้รโิภคซึง่ไดก้าํหนดมาตรฐานตลาดสดนา่ซือ้ไว ้ 3 ดา้นทีสํ่าคญัเพ่ือ
สรา้งกระแสความตืน่ตวัแกป่ระชาชนและผูบ้รโิภคในการสรา้งสขุภาพ รูจ้กัเลอืกจบัจา่ยสนิคา้ในสถานทีท่ี่
สะอาดไดม้าตรฐานในการซือ้สนิคา้ทีป่ลอดภยั ประกอบดว้ย (ที่มา : กรมอนามัย กระทรวงสาธารณสุข. 2564) 

ดา้นสขุาภบิาลสิง่แวดลอ้ม  
(Environmental Health) 
ไดแ้ก่
• สุขลักษณะทั่วไปของตลาด 

• การจัดการมูลฝอย 

• การจัดหาน้ำดื่ม น้ำใช้ 

• การจัดการน้ำเสีย 

• การจัดการสิ่งปฏิกูล 

• การปอ้งกัน การควบคุมสัตว์และ
แมลงพาหะนำโรค 

• การจัดการบริหารด้านสิ่งแวดลอ้ม 

• สุขวิทยาสว่นบุคคลของผู้ขาย/ผู้ช่วย
ขายของ

ดา้นความปลอดภยัอาหาร  
(Food Safety) 
เชน่

ดา้นการคุม้ครองผูบ้รโิภค  
(Consumer Protection) 
เชน่

• ผ่านเกณฑ์การทดสอบสารปนเปือ้น 

• การใช้ยาฆ่าแมลงตรวจพบในเกณฑ์
ที่ปลอดภัย

• จุดให้ความรู้ 

• จุดทดสอบสารปนเปือ้น 

• จุดเคร่ืองชั่งกลาง
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คุณ Sridhar Dharmapuri จากองค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ 
บรรยายหัวข้อ "แนวทางการพัฒนาตลาดสดเพ่ือเพ่ิมความมั่นใจ ปลอดภัย ใน
สภาวะวิกฤตโรคระบาด” ได้เปิดมุมมองใหม่ๆ เกี่ยวกับการจัดการด้านสุขาภิบาล
ในตลาดให้สอดคล้องเหมาะสมกับยุควิถีใหม่ ซึ่งจะช่วยลดรายจ่าย เพ่ิมรายได้ให้
กับตลาดและผู้ค้า

แนวทางการสร้างความปลอดภัยของอาหาร ไม่ใช่การกำหนดพฤติกรรมของผู้บริโภค (การจัด
เตรียมอาหาร หรือการรับประทาน) แต่ควรเริ่มต้นควบคุมตลอดท้ังห่วงโซ่ Supply Chain ต้ังแต่ 
การผลิต การขนสง่ การจัดเก็บ การขายสง่และการขายปลีก ซ่ึงการกำหนดมาตรการป้องกันเป็น
กุญแจสำคัญ โดยแนวทางการสร้างความปลอดภัยของอาหารน้ัน ไม่ใช่หน้าท่ีของหน่วยงานใด 
หน่วยงานหน่ึง แต่ทุกคนจะต้องมีส่วนร่วมกันสร้างแนวทางปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด โดยเงื่อนไขสำคัญ
สำหรับการสร้างมาตรการท้ังหมดเพื่อความปลอดภัยของอาหารในทุกข้ันตอนของห่วงโซ่อาหาร 
คือ การดำเนินการควบคุมต้ังแต่ สถานท่ี ผู้คน และวัตถุดิบไปสูบ่รรจุภัณฑ์สูก่ารขายสูผู่้บริโภค 

พื้นท่ีท่ีสำคัญท่ีสุดคือ “ตลาดสด” ปัญหาสำคัญท่ีเกิดข้ึนคือ การจัดการแบบไม่มีการกำหนด
มาตรฐาน ทำให้ยังไม่สามารถพัฒนาให้เกิดความเป็นระเบียบหรือการจัดสรรสิ่งอำนวยความ
สะดวกท่ีจำเป็นจริง ๆ เพื่อสร้างตลาดท่ีดีได้ ดังน้ันสิ่งท่ีควรลงมือทำคือ (1) เริ่มต้นในการสร้าง
แพลตฟอร์มผู้มีสว่นได้สว่นเสียหลายฝ่ายต้ังแต่เทศบาล ผู้ขาย และภาคประชาสังคม โดยนำบท
เรียนจากสถานการณ์โควิดมาใช้ในการปรับปรุง (2) การจัดต้ังคณะกรรมการขนาดเล็กในแต่ละ
ตลาด (3) การกำหนดหลักปฏิบัติด้านสุขอนามัยมาตรฐาน ซ่ึงต้องเกิดจากความร่วมมือไม่ใช้การ
บังคับด้วยกฎหมาย (4) การจัดต้ังงบประมาณเพื่อไปสูก่ารบำรุงรักษาและการทำความสะอาด ซ่ึง
เกิดจากการจัดสรรค่าธรรมเนียมของผู้ค้าขาย ต้ังงบประมาณโดยเทศบาล และสิ่งสำคัญท่ีขาดไม่
ได้คือ (5) การดูแลความสะอาดเชิงลึกโดยเริ่มจากการปิดตลาดทำความสะอาด 1 วัน/สัปดาห์

Sridhar Dharmapuri 
Senior Food Safety and Nutrition 
Officer 
@ the FAO Regional Office for Asia 
and Pacific in Bangkok, Thailand 
and leads the Agriculture and 
Food Systems team.
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การดำเนินการท่ีสำคัญในเรื่องของการพัฒนาตลาด ควรมองประเด็นสิ่งเหลา่น้ีให้เกิดการจัดการด้าน
สุขาภิบาลในตลาดให้สอดคลอ้งเหมาะสมกับยุควิถีใหม่ดังน้ี 

“ความปลอดภัยทางชีวภาพ” โดยเฉพาะกลุม่ของเน้ือสัตว์ ควรมีการแยกสัตว์ แยกสายพันธุ ์
รวมถึงการแยกพื้นท่ีขายห่างจากวัตถุดิบกลุ่มผักและผลไม้ เพื่อป้องกันการแพร่กระจายของ
จุลินทรย์ี การปรับปรุงกรงและทำความสะอาดและฆ่าเช้ือเป็นประจำ การแยกโรงฆ่าสัตว์จาก
พื้นท่ีตลาด  รวมถึงการห้ามนำสัตว์ท่ีขายไม่ออกกลับเข้าฟาร์มเป็นต้น 

“ความปลอดภัยทางด้านความสะอาด” ในพื้นท่ีตลาดสิ่งสำคัญควรมุ่งเน้นการสร้างความ
สะอาด เช่น การเพิ่มพื้นท่ีอำนวยความสะดวกในการทำความสะอาด ได้แก่ การลา้งมือ พื้นท่ี
ซักลา้งสำหรับผลิตผล รวมถึงการทำความสะอาดกลอ่งน้ำแข็ง เป็นต้น 

“การจัดการของเสียและขยะ” ควรมีการป้องกันหนูและแมลงศัตรูพืช การบำบัดน้ำเสีย การ
แยกขยะและการรีไซเคิลขยะอินทรีย์ให้เป็นปุ๋ยหมัก รวมถึงการสร้างความร่วมมือกับหน่วย
งานท้องถ่ินกำหนดวันและเวลาเพื่อการควบคุมการจัดการของเสียและขยะ 

ในสถานการณ์โควิด-19 สิ่งท่ีควรคำนึงท่ีไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้นับต่อจากน้ีคือ การเว้นระยะห่าง
และการสวมหน้ากากอนามัยท่ีควรกำหนดเป็นพื้นฐาน การควบคุมปริมาณของผู้บริโภคไม่ให้เกิด
ความแออัดภายในตลาด การกำหนดจุดลา้งมือ เจลลา้งมือ และควรมีการทำความสะอาดสถานท่ี
และสุขภัณฑ์ทุก 2 ช่ัวโมง ด้านผู้ขายควรมีการตรวจวัดอุณหภูมิ มีชุดป้องกันสำหรับผู้ขาย เช่น ผ้ากัน
เป้ือน หมวก/ตาข่ายคลุมผม เป็นต้น รวมถึงการปฏิบัติตนตามมาตรการการป้องกันโควิด 

สามารถ Download 
รายงานการประชุมเชิงปฏิบัติการ  
”การพลิกโฉมตลาดสดท้องถิน่ในยุควิถีชีวิตใหม่”

รายงานฉบับภาษาไทย English version report

https://south.thailandsocialinnovationplatform.org/
th/co-redesigning-of-local-fresh-markets-in-
southern-thailand/

https://south.thailandsocialinnovationplatform.org/
co-redesigning-of-local-fresh-markets-in-southern-
thailand/
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คุณวรภัทร ไผ่แก้ว ผู้จัดการตลาดเกษตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ร่วม
แลกเปลี่ยนประสบการณ์การจัดการตลาดที่ประสบความสําเร็จ ทั้งในช่วง
สถานการณ์ปกติและในช่วงวิกฤตโควิด-19 โดยการมีส่วนร่วมทั้งจากผู้ค้า
และลูกค้าเป็นอย่างดี จนสามารถเปิดตลาดได้อย่างปลอดภัยแม้ในช่วงที่ทาง
จังหวัดสั่งปิดพ้ืนที่สาธารณะอื่น ๆ
เลา่ถึงภาพรวมของตลาดเกษตร ม.อ. 

ตลาดเกษตร ม.อ. เปิดบริการมาแลว้ครบ 20 ปี จากช่วงแรกเป็นตลาดหลังคามุงจากหลังจากน้ันค่อยๆ พัฒนาจน
ปัจจุบันเป็นอาคารอย่างท่ีเห็นในทุกวันน้ี สินค้าท่ีขายในตลาดเริ่มมาจากคณะทรัพยากรธรรมชาติมีผลผลิตทางการ
เกษตรท่ีเหลือจากการเรียนการสอนจึงนำผลผลิตมาจำหน่ายและเชิญเกษตรกรรายอ่ืนเข้ามาจำหน่ายด้วย ปัจจุบันผัก
เป็นเกษตรอินทรีย์ท้ังหมด ณ ปัจจุบันพื้นท่ีในตลาดเกษตร ม.อ. ประกอบด้วย 3 โซน ได้แก่ โซนอาหารคาว โซนผักผลไม้ 
และโซนอาหารว่าง 

ตลาดเกษตรม.อ.มีชื่อเสียงในด้านคุณภาพสินคา้ ผู้บริโภคให้ความไว้วางใจ โดยวิธีการจัดการทำให้ได้
ผลลัพธ์ที่ดีอยา่งไร 

สาเหตุท่ีตลาดเกษตร ม.อ. มีช่ือเสียงในด้านคุณภาพสินค้าท่ีผู้บริโภคให้ความไว้วางใจ เน่ืองจากตลาดใช้ กระบวนการรับ
สมัครคัดกรองผู้ประกอบการทุกปี จะรับสมัครผู้จำหน่ายใหม่ซ่ึงต้องผ่านการอบรมหลักสุขาภิบาลอาหาร และการรักษา
ความสะอาดในช่วงเวลาการจำหน่าย เช่น การสวมผ้ากันเป้ือน สวมหมวกคลุม การรักษาความสะอาดของร่างกาย ผม
เล็บไม่ยาว แต่งกายสุภาพ มีตู้กระจกปกปิด รวมถึงมีการวัดผลการตรวจสอบคุณภาพทางด้านสุขาภิบาลอาหาร และการ
ให้ร่วมมือในการทํากิจกรรมวันเสาร์ - วันอาทิตย์ ซ่ึงผู้ประกอบการต้องมาเข้าร่วม เช่น ผูป้ระกอบการทุกคนจะต้องนํา
อาหารมาให้ชิมก่อนเปิดจําหน่ายเพื่อตรวจสอบคุณภาพของอาหาร มีการตรวจสารปนเป้ือนโดยเจ้าหน้าท่ีสาธารณสุข 
และผู้ประกอบการใหม่ท่ีจะขายสินค้าในตลาดเกษตร ม.อ. ต้องเข้ารับการปฐมนิเทศ ซ่ึงเราจะสอนในเรื่องการบริการและ
การจัดการเพื่อปลูกฝังและช่วยอุดรูรั่วของการประกอบการ ซ่ึงปัจจุบันท่ีมีสถานการณ์โควิดตลาดเกษตร ม.อ. ไม่เคย
ละเลยในการป้องกันกับสถานการณ์โควิด นอกจากน้ียังมีการสง่เสริมในเรื่องของคุณธรรมเพิ่มข้ึนมา มีการจัดกิจกรรม
ต่าง ๆ เพื่อช่วยเหลือสังคมท่ีทำให้ผู้จำหน่ายทุกคนได้เรียนรู้ท่ีจะเป็นผู้ให้ ปลูกฝงัผูจ้ำหน่ายทุกคนมีความคิดร่วมกันเป็น
เจ้าของตลาดและอยากทำใหต้ลาดน้ันดย่ิีงข้ึน สง่ผลใหต้ลาดเกษตร ม.อ. ไดร้บัความสำเรจ็ต่าง ๆ มากมาย รวมถึงการ
เป็นต้นแบบของจังหวัดสงขลา เป็นตลาดนัดแห่งแรกในประเทศไทยท่ีผ่านเกณฑ์การประเมินในระดับดีมากได้รางวัลใน
เรื่องของการบริหารจัดการ

วรภัทร ไผ่แก้ว 
หัวหน้ากลุ่มงานจัดการผลประโยชน์ทาง
วิชาการ ตําแหน่งเจ้าหน้าที่บริหารงาน
ทั่วไป ระดับชํานาญการ  
@ คณะทรัพยากรธรรมชาติ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
และผู้จัดการตลาดเกษตร ม.อ. คณะ
ทรัพยากรธรรมชาติ มหาวิทยาลัย
สงขลานครินทร์
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ตลาดเกษตรม.อ.มีวิธีการรับมือกับสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิดอยา่งไร 
ในช่วงสถานการณ์โควิดท่ีค่อนข้างน่าตกใจ ตลาดอ่ืน ๆ เริ่มปิด แต่เราเริ่มศึกษาเพื่อหาวิธีรับมือ  ศึกษา
ข้อมูลว่าจะทําอย่างไรท่ีจะทําให้ตลาดเกษตร ม.อ. ยังคงเปิดได้ เรารอดมาตลอด 1 ปีท่ีผา่นมา และปีท่ี 2 น้ี
เรายังไม่เคยเจอหรือมีผู้ติดเช้ือในกลุม่ของลูกค้า พอ่ค้า แม่ค้า ทุกคนรู้ว่าตลาดอ่ืนถูกปิดหมด แต่ตลาด
เกษตร ม.อ. เป็นตลาดเดียวท่ียังคงเปิดให้บริการ โดยในแต่ละวันมีคนมาใช้บริการ วันละ 2,500-4,000 คน 
เพราะเรามมีาตรการท่ีจะต้องนัดผูจํ้าหน่าย และช้ีแจงใหผู้จํ้าหน่ายทราบถึงสถานการณโ์ควิด 
ในช่วงแรก ๆ คนจะยังไม่เข้าใจสถานการณ์โควิด เพราะว่ายังไม่มีการประชาสัมพันธจ์ากภาครัฐ เราก็เลยให้
แม่ค้าใส ่ ‘ท่ีกันนํ้าลาย’ เริ่มสั่งยาฆ่าเช้ือโรคต่าง ๆ มาจําหน่ายในราคาเท่าทุน เพื่อ ให้ผู้จําหน่ายทุกคนมีนํ้า
ยาฆ่าเช้ืออยู่ในมือ มีการทําป้ายเว้นระยะห่างและป้ายการปฏิบัติตัวของผู้ซ้ือ กำหนดมาตรการ 19 ข้อ
ประชาสัมพันธท้ั์งตลาดเพื่อเตรียมรับสถานการณ์โควิด  
ล็อกสินค้าลดจำนวนลงจาก 190 ร้านเหลือแค่ 166 ร้านเพื่อท่ีจะได้เว้นระยะห่างภายในตลาด ทุกเช้าผูจํ้า
หน่ายจะต้องทำความสะอาดและฆ่าเช้ือทุกครั้ง และเพิ่มกลอ่งฆ่าเช้ือ UVC สำหรับใสเ่งินสดอบฆ่าเช้ือก่อน
นําไปทอนให้ลูกค้า กำหนดการจัดระเบียบให้ลูกค้าก็จะต้องเข้าแถว ผู้จําหน่ายก็จะต้องใสเ่ฟสชิลด์ แมสก์ 
สวมถุงมือ และมีพลาสติกก้ันระหว่างผู้ซ้ือผู้ขายเพื่อป้องกันในการหยิบจับสิ่งต่างๆ 

ก้าวตอ่ไปของตลาดเกษตรม.อ. 
ภาวะตอนน้ีตลาดอ่ืนๆ ถูกปิด แต่เรามีการเปิดเพิ่มวันอังคารและพฤหัสบดีเพื่อให้ผู้ค้าจากตลาดอ่ืนๆ 
สามารถเข้ามาจำหน่ายได้ มีโครงการ ‘ฝากซ้ือจอดรับ ขับกลับปลอดภัย’ สำหรับลูกค้าเป็นอีกทางเลือกโดย
สามารถสั่งของทางเพจและแอปพลิเคชันขายของออนไลน์ แต่ปัญหาคือมีหลายเจ้าติดต่อมาทำออนไลน์แต่ผู้
ซ้ือมีจำนวนมากแค่ขายหน้าแผงไม่ทันแลว้ ซ่ึงเราจะดำเนินการพัฒนาให้ดีย่ิงข้ึนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ เพราะ
สิ่งเหลา่น้ีคือความพยายามท่ีจะทำให้ทุกคนกลับมาใช้ชีวิตปกติได้ พอ่ค้าแม่ค้ายังคงได้ขาย และผลักดันให้
เป็นตลาดต้นแบบ แต่เราต้องร่วมมือร่วมใจกัน สร้างความเข้าใจให้ผู้ขายเปลี่ยนแนวปฏิบัติ ช่วยกัน ร่วมกัน
สร้างแนวทางในอนาคต พยายามให้ลูกค้ากลับมาเดินตลาดได้เหมือนเดิม ปลอดภัย เพราะเช่ือว่าทุกคน
อยากออกมาใช้ชีวิตข้างนอก

ที่มาของรูป : https://www.facebook.com/taladkased Photo by ตลาดเกษตรม.อ.

สามารถ Download 
รายงานการประชุมเชิงปฏิบัติการ  
”การพลิกโฉมตลาดสดท้องถิ่นในยุควิถีชีวิตใหม่”

รายงานฉบับภาษาไทย English version report

https://south.thailandsocialinnovationplatform.org/
th/co-redesigning-of-local-fresh-markets-in-
southern-thailand/

https://south.thailandsocialinnovationplatform.org/
co-redesigning-of-local-fresh-markets-in-southern-
thailand/
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แนวทางการพัฒนาศกัยภาพตลาดสมยัใหมท่ีป่ระสบความสําเรจ็อยา่งยัง่ยนืและพ่ึงตนเองไดน้ัน้อาจจะตอ้ง
คํานงึถงึดา้นตา่งๆ เพ่ิมเตมิอกีมากไมว่า่จะเปน็ดา้นการผลติ ดา้นแหลง่เงนิทนุ ดา้นเทคโนโลย ี และดา้น
การสนับสนุนจากภาครัฐ รวมถงึทกัษะดา้นอืน่ๆ แตก่ารพัฒนาความสามารถของตลาดยคุใหมไ่ดน้ัน้ไมใ่ช่
เกดิการความรว่มมอืทัง้ภาครฐัและเอกชนเพียงอยา่งเดยีว แตค่วรเริม่พัฒนาจากการสรา้งแรงบนัดาลใจ
และความมุง่มัน่ตัง้ใจของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีเ่กดิขึน้ในการบรกิารของตลาด โดยมุง่เนน้ประเดน็ดงัตอ่ไปนี้

แนวทางการพัฒนาศักยภาพผู้ประกอบการ 
สมัยใหม่ และนวัตกรรมการตลาด



ความสามารถในการแข่งขัน
ของตลาด   
(Competitive Advantage) 
หมายถงึ การพฒันากลยทุธเ์พือ่สร้างความได้
เปรียบคูแ่ขง่ขนั เพิม่ความสามารถในการทำ
กำไร ผ่านคณุลกัษณะและทรัพยากรทีจ่ะ
ดำเนินการในระดับที่ดีกว่าคู่แข่งภายใต้
ศักยภาพของตลาดและผู้ค้าในตลาด 
ซึ่งประกอบด้วย

การพัฒนาศกัยภาพ 
ผูป้ระกอบการสมยัใหม ่  
(Modern Entrepreneurial 
Capability) 
หมายถงึ ศกัยภาพของผู้ประกอบการใน
การรับรู้โอกาส การเร่ิมตน้ธรุกจิใหม่ การ
สร้างความสำเร็จและการจัดการเพือ่การ
เตบิโตไดเ้ปน็อยา่งด ีประกอบดว้ย

• การรับรู้โอกาส (Recognition of an 
Opportunity)  

• การเร่ิมตน้ธุรกิจใหม่ (Launching  
a New Venture)  

• การส ร้างความสำเ ร็จและการ
จัดการเพื่อการเติบโต (Building 
Success and Managing Growth)  

• การเก็บเกี่ยวผลตอบแทนจากการ
ลงทุน (Harvesting the Rewards) 

นวตักรรมการตลาด   
(Marketing Innovation) 
หมายถงึ วธิกีารดำเนนิการทางการตลาด
ใหม่ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการเปลีย่นแปลงที่
สำคญั ซึง่นวตักรรมการตลาดอาจไม่เปน็
นวตักรรมทางเทคโนโลย ี  แตห่มายถงึ
การสร้างสรรค ์ Solution ทีเ่หมาะสมใน
การแกป้ญัหาทีเ่รียบงา่ยประกอบดว้ย

• การดำเนินการตามวิธีการตลาด 
รูปแบบใหม่ 

• การออกแบบผลิตภัณฑ์ที่เฉพาะ 

• การพัฒนาเทคนิควิธีการตลาด
ใหม่ๆ

• ความสามารถในการบริหารตน้ทุนที ่
ต่ำกว่าคูแ่ข่ง (Low-Cost Leadership)  

• สร้างความแตกตา่ง (Differentiation)  

• มุ่งเนน้ตลาดเปา้หมายโดยเฉพาะ  
(Focus Specific Niche)

(ที่มา : RBT Barney. 1991 : Theory of Resource-
Based Theory) 

(ที่มา : OECD. 2005) 
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(ที่มา : Porter. 1980) 
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คุณอนุชิต กาญจนานุชิต รองนายกเทศมนตรีนครยะลาได้ร่วมแลกเปลีย่นข้อมูลเกี่ยวกับ
การจัดการตลาดสดเมืองใหม่ และการดําเนินงาน ‘หลาดยะลา’ ตลาดออนไลน์ที่ได้ชวน
ภาคีที่เกี่ยวข้อง เช่น ผู้ค้า ผู้บริการ ผู้รับ-ส่งสินค้า (Rider) ที่เน้นคนในพ้ืนที่มาพูดคุย มี
ปัญหาเรื่องการเข้าถึงระบบดิจิทัลในผู้ที่มีอายุมาก มีการสั่งสินค้า จํานวน 500 ครัง้/วัน  
Rider 22 คน รายได้เฉลี่ย 20,000 บาท/เดือน การจ่ายเงินให้แม่ค้าทุก 3 วัน มีเงิน
หมุนเวียนในตลาด 6 ล้านบาท

ภาพรวมการบริหารเทศบาลนครยะลา การอำนวยความสะดวกและบริหารจัดการเทศบาลนครยะลาได้ดำเนินการ
อยา่งไรบา้ง 

ในปี 2534 ทางเทศบาลจัดให้มีตลาดของเทศบาลนครยะลา คือ ตลาดสดเมืองใหม่ ในช่วงระยะเวลา 3 ปีแรกท่ีมีการ
ดำเนินการจัดการตลาดจะมีปัญหาในเรื่องการจัดระเบียบต่าง ๆ เพราะมีการจัดแบ่งโซนปะปนกัน ไม่ว่าจะเป็นเน้ือสัตว์ 
อาหาร เสื้อผ้า ทำให้ไม่เป็นระเบียบ หลังจากน้ันเทศบาลก็เลยเข้ามาบริหารโดยใช้หลักแนวคิดของในหลวงรัชกาลท่ี 9 
“เข้าใจ เข้าถึง และพัฒนา” คือเน้นการเข้าถึงลงพื้นท่ีดปัูญหาขอความร่วมมือฝ่ายต่างๆ ร่วมกันแก้ปัญหา ขอความร่วม
มือจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกภาคส่วนในตลาดมาสร้างความเข้าใจ ซ่ึงผลลัพธ์ ณ ปัจจุบันยังไม่สำเร็จลุล่วงแต่เสียง
สะท้อนมาดีข้ึนมากกว่าเม่ือก่อน 

ในช่วงสถานการณ์โควิดทางเทศบาลได้ใช้ดิจิทัล ยกระดับโครงการนี้คืออะไรและผลการดำเนินการเปน็อยา่งไรบา้ง 

ท่านนายกฯ พงษศั์กดิ์ ใช้นโยบายสมาร์ตซิต้ี ทําโครงการ ‘หลาดยะลา’ ย้ายการซ้ือขายไปยังแพลตฟอร์มหน่ึงท่ีเช่ือมต่อ
กับระบบของเทศบาลนครยะลา โดยข้ันแรกเริ่มต้นจากการประชุมผู้ประกอบการอาหารต่าง ๆ เรื่องความน่าสนใจท่ีจะมา
ร่วม และอีกสว่นหน่ึงคือ ไรเดอร์ท่ีมาจากคิวรถจักรยานยนต์ในเขตเทศบาลนครยะลาท่ีมีอยู่ 4 คิว เลือกตัวแทนมาพูดคุย
กัน จะทําอย่างไรให้โครงการเหลา่น้ีอย่างไรท่ีจะช่วยในทุกภาคสว่น ท้ังน้ีกว่าจะเริ่มดําเนินการได้ บางกลุม่ผูป้ระกอบการ
ท่ีสูงอายุจะไม่ค่อยเข้าใจเพราะเป็นเรื่องของระบบดิจิทัล ต้องใช้เวลาในการทําความเข้าใจค่อนข้างมาก  
มีการจ้างบริษัทเพื่อทําแพลตฟอร์ม รวมท้ังมีการสอนวิธีการใช้ระบบแก่ผู้ค้าและไรเดอร์  

อนุชิต กาญจนานุชิต 
รองนายกเทศมนตรีนครยะลา  
@ สํานักงานเทศบาลนครยะลา

ตวัอยา่งการสรา้งแนวทางการพัฒนาศกัยภาพตลาดสมยัใหมท่ีป่ระสบความ
สําเรจ็ตอ้งการพัฒนาศกัยภาพผูป้ระกอบการสมยัใหม ่ การรบัรูโ้อกาส และ
การเริม่ตน้ธรุกจิใหม ่ หาแนวทางการสรา้งนวตักรรมการตลาดพัฒนาเทคนคิ
วธิกีารตลาดใหม่ๆ  เพ่ือสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั 
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การบริหารจัดการเรื่องเงิน ซ่ึงค่าใช้จ่ายท่ีเทศบาลให้ไรเดอร์ไป 20 บาทต่อครั้ง และมีการกําหนดข้ันตํ่าว่าสั่งอาหารครั้ง
แรกไม่ตํ่ากว่า 50 บาท จุดเด่นคือผู้ค้าไม่ต้องเสียค่าธรรมเนียมท่ีต้องไปหักกับไรเดอร์ จึงทำให้สามารถขายอาหารเทียบ
กับปริมาณได้อย่างคุ้มค่ากับต้นทุน โดยในส่วนของร้านอาหารทางเทศบาลจะมีการจ่ายเงินอย่างรวดเร็ว แม้ว่าในช่วง
แรกๆ จะติดปัญหาเรื่องของระบบการเงนิ เน่ืองจากเทศบาลมีระบบจ่ายในแบบราชการ จึงต้องหาวิธีการแก้ปัญหาโดยการ
โอนเข้าสูบ่รษิทัของแพลตฟอรม์ ส่วนกลุ่มของไรเดอร์ท่ีตอนน้ีมีจำนวน 22 คน แต่ละคนมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ท่ี
ประมาณ 20,000 บาท ซ่ึงการยกระดับโครงการจนปัจจุบันสามารถสร้างระบบท่ีสอดรับกับความเป็นสมาร์ตซิต้ีข้ึนมาได้ 

ตลาดเมืองใหม่มีการรับมือกับการแพร่ระบาดของโควิดอยา่งไรบา้ง 

การรับมือสถานการณ์โควิดได้ดำเนินการต้ังแต่ปีท่ีแลว้ โดยมีการตรวจอุณหภูมิทุกครั้งท่ีมีการขาย ช่วงไหนถ้ามีแม่ค้าคน
ใดเป็นไข้ก็จะให้หยุด อีกท้ังยังมีการติดต้ังระบบท่ีลา้งมือเพิ่มข้ึนหลายจุดรอบตลาด และในปี 2564 ท่ีเช้ือได้มีการ กลาย
พันธุ ์ เทศบาลนครยะลาจึงได้การดำเนินจัดซ้ือชุดตรวจ ATK ก่อนท่ีรัฐบาลจะออกมาตรการ มาตรวจโควิดให้กับแม่ค้า
ก่อนลว่งหน้า และช่วงหลังจากน้ีทางเทศบาลได้เร่งรีบดำเนินการให้แม่ค้าฉีดวัคซีนให้ครบตามจำนวนถ้าพบว่าแม่ค้าบาง
คนติดปัญหา ไม่สามารถเดินทางมาฉีดวัคซีนตามจุดฉีด ทางเทศบาลมีการประสานงานกับทางโรงพยาบาลให้มาฉีดท่ี
ตลาดแทน ในสว่นของเรื่องความสะอาดเม่ือตลาดเลิกก็จะมีทีมงานของเทศบาลเข้าไปลา้งทำความสะอาด และฉีดพน่ยา
ฆ่าเช้ือทุกวัน 

เทศบาลนครยะลามีมาตรการในเร่ืองของการดูแลสำหรับผู้มีสว่นได้สว่นเสียในตลาดอยา่งไรบา้ง 

จุดสำคัญคือ การประชุมกับผู้ประกอบการให้ผู้ประกอบการเปลี่ยนทัศนคติ อย่าหวังมุ่งแต่กำไร แต่ควรมีความซ่ือสัตย์กับ
ลูกค้าและมุ่งพัฒนาสินค้าให้มีคุณภาพต่อไป เพื่อจะทำให้เกิดลูกค้ากลับมาซ้ืออย่างต่อเน่ือง และเพิ่มในเรื่องของการดูแล
ความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อย อีกท้ังยังต้องเพิ่มความเช่ือม่ันระหว่างผู้ค้ากับเจ้าของธุรกิจร้านอาหารให้เกิดการ
ติดต่อประสานกันเป็นเครือข่าย อีกท้ังยังกำหนดวิธีการท่ีจะทำให้เกิดการแลกเปลี่ยนประสบการณ์และความรู้ให้กระจาย
สูพ่ื้นท่ีจังหวัดชายแดนใต้โดยเฉพาะระบบดิจิทัลท่ีเป็นสิ่งสำคัญในยุคน้ี เพราะเช่ือว่าการท่ีจะไปถึงตลาด 4.0 ได้น้ันทุกคน
ต้องช่วยกันร่วมมือ โดยเน้นท่ีรับฟงัคนท้องถ่ินท่ีรู้ปัญหาของคนท้องถ่ินดีท่ีสุด ดังน้ันคนเหลา่น้ีจึงควรเข้ามามีสว่นร่วมช่วย
กันพัฒนาระบบดิจิทัลให้เกิดการติดตามผล สร้างความต่อเน่ืองและช่วยให้การดำเนินการในโครงการต่างๆ ให้พัฒนาสง่
ต่อผลท่ีดีไปสูอ่นาคต

Photo by เทศบาลนครยะลา

สามารถ Download 
รายงานการประชุมเชิงปฏิบัติการ  
”การพลิกโฉมตลาดสดท้องถิน่ในยุควิถีชีวิตใหม่”

รายงานฉบับภาษาไทย English version report

https://south.thailandsocialinnovationplatform.org/
th/co-redesigning-of-local-fresh-markets-in-
southern-thailand/

https://south.thailandsocialinnovationplatform.org/
co-redesigning-of-local-fresh-markets-in-southern-
thailand/
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IMPLEMENTATION
การนํากลับมาสรุปและดําเนินการเพ่ือ 
Deliver & Launch
วิเคราะห์ปรับปรุงรูปแบบการบริการให้สอดคล้องกับเป้าหมาย รวม

ท้ังสร้างความสะดวกและความพึงพอใจให้เกิดข้ึนสูงสุด หลังจากท่ี

ได้วิเคราะห์และประเมินผลแล้ว ข้ันต่อมาคือการนำผลวิเคราะห์น้ัน

มาปรับปรุงแนวคิดงานบริการเป็นครั้งสุดท้าย โดยการทำงานในส่วน

น้ีจะเรียกว่าการทำ "Post Prototype" ซ่ึงจะต้องคำนึงถึงประเด็น

หลักๆ คือ Post Prototype น้ีสนับสนุนแนวคิดท่ีต้ังไว้อย่างไร และ 

Post Prototype ช่วยอธิบายแนวคิดและนำไปสู่บทสรุปใด 
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ITERATIVE PROCESS

“คิด” > “ทํา” > “ล้มเหลว” > “เรียนรู้”>  
“คิด” > “ทํา” > “ล้มเหลว” >“เรียนรู้” > “คิด” 

>“ทํา” > “ล้มเหลว” > . . . . . . . . . . . . . . . . .

กระบวนการที่ต้องทําซํ้าวนไปวนมา

อย่าลืมว่า เครื่องมือต่าง ๆ ที่น ํา เสนอใน
คู่มือนี้ เป็นกระบวนการพัฒนาที่ เป็น 
กระบวนการออกแบบที่ ไม่ ได้ เ ป็น เส้นตรง
อย่างที่คิด แต่ เ ป็นกระบวนการที่หมุนวน
กลับไปมาและจะต้องทําซํ้าๆ เพ่ือคัดกรอง
ผลลัพธ์ ที่ ดี แล ะ เ หมา ะสมที่ สุ ดคุณอาจจ ะ
ต้อง

ดั ง นั้ น ค ว ร พ ร้ อ ม ที่ จ ะ มี ใ จ ที่ เ ปิ ด ก ว้ า ง 
พร้ อมที่ จ ะปรั บความคิ ดแล ะปรั บ เปลี่ ยน
แผนงานอยู่ เสมอ
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“Next Move” ในการพัฒนาตลาด
อย่างมีส่วนร่วมโดยยึดผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง
การตั้ง ”เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน” ที่สอดรับปัญหา
เศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อมและ Megatrends  โลก
ต้องมีความชัดเจนโดยใช้ความคิดสร้างสรรค์ทีม่ากขึ้น
ตลาดสดเป็นพื้นท่ีให้บริการสำหรับคนหลากหลาย ต้ังแต่ผู้ผลิตอาหารต้นทางอย่างเกษตรกรและ

ชาวประมง กลุม่และโรงงานแปรรูปอาหาร ร้านอาหาร โรงแรม คนขนสง่ พอ่ค้าคนกลาง สหกรณ์

การเกษตร คนเก็บขยะ ผู้บริโภคหลากหลายกลุม่ ทุกคนถือเป็นผู้ใช้บริการ มีความต้องการท่ีแตกต่าง

หลากหลายและเผชิญความท้าทายต่างๆ กัน คู่มือเลม่น้ีจึงเป็นหน่ึงในชุดเครื่องมือและกระบวนการ

สำหรับช่วยค้นหาแนวทางและโอกาสในการพัฒนาตลาดสด ซ่ึงเปิดกว้างและเพิ่มประสิทธิภาพ

บทบาทของตลาดในการสร้างผลลัพธท่ี์มากกว่าการเป็นแค่พื้นท่ีซ้ือขายสินค้า การมีสว่นร่วมของผู้ใช้

บริการต้ังแต่ข้ันตอนการออกแบบและคำนึงถึงแนวโน้มของโลกท่ีเปลีย่นแปลงไป เป็นใจกลางสำคัญของ

การออกแบบบรกิารสาธารณะท่ีมีประสทิธภิาพ ครอบคลมุ และเข้าถึงไดอ้ย่างเท่าเทียม 

การริเริ่มค้นหาผู้ท่ีอยากพัฒนา โน้มน้าวผู้ท่ีเก่ียวข้องหลัก ดึงคนท่ีมีสว่นได้สว่นเสียมาร่วมคิดร่วมทำ 

และทดลองใช้กระบวนการออกแบบตลาดสดโดยยึดผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง จะเป็นโอกาสในการสร้าง

ความเข้มแข็งและความเช่ือม่ันต่อผู้บริหารตลาดอย่างเทศบาลหรือผู้ทำธุรกิจเก่ียวกับตลาดโดยตรง 

แต่มากไปกว่าน้ันคือกระบวนการเหล่าน้ีทำให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ร่วมกันพิจารณามิติต่างๆ 

ท่ีเก่ียวข้องกับเขาเอง ท้ังมิติสังคม (People) มิติเศรษฐกิจ (Prosperity) มิติสิ่งแวดล้อม 

(Planet) มิติความร่วมมือและสถาบัน (Peace) และมติหิุน้สว่นการพัฒนา (Partnership) ทำใหปั้ญหา

ไดร้บัการแก้ไขอย่างเป็นระบบ สรา้งสรรค์ และย่ังยืนมากข้ึน
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