
โกมาตร จึงเสถียรทรัพย์ ส านักวจิัยสังคมและสุขภาพ (สวสส.)  
ส านกันโยบายและยุทธศาสตร ์กระทรวงสาธารณสุข 

HA National Forum 1๖ มีนาคม 2560  

จากประสบการณ์สู่งานบันดาลใจ 

งานบนัดาลใจ 
Inspiration at Work 

Improving Patient Satisfaction 
Enhancing Employee Experience 



Ladder of Marketing 



User Experience Design 

UX Design 





User Experience:  
ประสบการณ์ผู้ใช ้

User Interface  
ส่วนต่อประสานผู้ใช ้

UX: 

:UI 



Customer Experience 
ประสบการณ์ลูกค้า 



Customer Experience 
ประสบการณ์ลูกค้า 



•

•

•

Experience Management 



Patient Experience:  
The Sum of all interactions, shaped by an 
organization’s culture, that influence patient 
perceptions across the continuum of care. 

The Beryl Institute 



Chief Experience Officer = CXO 

หน้าที่ CXO คือ การท าทุกมิติของ 
ระบบบริการสุขภาพที่ซับซ้อนให้
สนองต่อผู้ป่วยและความต้องการ
พื้นฐานของมนุษย ์

 
Chief Experience Officer = Listener-in-Chief 
 



Doug Dietz วิศวกรที่ GE Healthcare 









 



Patient Experience  
& Human Centered Design 

Process 
Quality 
system 

People 
Engaged  
caregiver 

Place 
Built  

environment 



Empathize 
รู้สกึรู้สม 
ร่วมรูส้ึก 
เข้าใจ 
เหน็อกเห็นใจ 

Define 
ท าความชัดเจน 
มองต่างมุม 
หาความหมาย 
วางเป้า 

Ideate 
สร้างแนวคดิ 
ภาพฝัน 
ระดมสมอง 
ความเปน็ไปได ้
 

Prototype 
สร้างต้นแบบ 

Test 
ทดสอบ 

Iterate 
น าไป 
ใช้จริง 

Process:  
Design Thinking 













Customer Journey Mapping 
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CX Journey Mapping Workshop 
Oracle - CX Strategy & Design 



Customer Journey  
Mapping 



Touch Points – Pain Points 



การเดินทางของผู้ซื้อ 
Customer’s Journey 



การเดินทางของบุคลากร 
Employee’s Journey 



Employee Experience:  
The Sum of all interactions, shaped by an 
organization’s culture, that influence employees’ 
perceptions, attitude and behavior across 
the continuum of his or her career life. 



เข้าร่วม 
เตรียมพร้อม 

ท างาน 
เติบโต 

จากไป 

ก้าวหน้า 

เรียนรู้ 

ย้าย 
งาน 

เลือกงาน 

สร้างคน 

สร้าง 
ผลงาน 

วงจรชีวิตของบุคลากร 



ประชาชนสุขภาพด ี

เจ้าหน้าที่มีความสุข 

ระบบสุขภาพยั่งยนื 

 

 

 

สุขจากงาน? 



ความสุขกับงาน? 

ห้วงเวลาที่ดีที่สุดของชีวิตเรานั้น 
ไม่ใช่เวลาที่เราอยู่เฉยๆ เฉื่อยชา 

หรือก าลังพักผ่อนหย่อนใจ แต่มัน
เป็นห้วงขณะที่ร่างกายและจิตใจของ

เราถูกใช้งานเต็มขีดความสามารถ
ของมัน ในความพยายามที่เป็นไป

อย่างสมัครใจเพื่อที่จะบรรลุซึ่ง
ความส าเร็จที่ยากล าบาก 

แต่มีคุณค่าอย่างยิ่ง 

Mihaly Csikszentmihalyi 



งานบันดาลใจ 
เติบโตกับงาน เบิกบานกับชีวิต 

งานบนัดาลใจ 
Inspiration at Work 

มนุษย์เตบิโตได้จากการท างาน 

เพราะงานเป็นทั้งเครื่องขัดเกลา 

และเป็นสิง่ที่ท าให้มนุษย์เรียนรู ้

และเติบโตเต็มศักยภาพของตน 



Chief Experience Officer 
เปล่ียนประสบการณ์ 

ให้เป็นงานบันดาลใจ 



• ความภาคภูมิใจในผลงาน 
• การได้ท าในสิ่งที่ตนเลือก 
• การได้ทุ่มเทในสิ่งที่ตนรัก 

• ความยอมรับในแวดวงวิชาชีพ 
• การได้รับความไว้วางใจ  

• การรับรู้ความหมายของงานที่ท า 
• การได้ใช้ความคิดสร้างสรรค ์

• การมีโอกาสใช้ความรู้ ความสามารถ  
• การได้พัฒนาศักยภาพของตนเอง 

• การเคารพในคุณค่าและศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์  
 

1. การสร้างคุณค่าในตน 

 



By focusing on the deficit, we create more 
images of deficit and potentially overwhelm  
the system with images of what is wrong. 

สุนทรียสาธก 
Appreciative Inquiry 

การค้นหาและมองไปสู ่
อนาคตโดยเน้นที่    

ความสัมพันธ์เชิงบวก  
และการสรา้งความ

เปลี่ยนแปลงจากสิ่งที่ดี 
ในตัวคน ในสถานการณ์  

หรือในองค์กร 



2. สร้างสรรค ์
ความสมัพันธ์ในองค์กร 

สัมพันธ

ภาพ 

ตนเอง 

องค์กร 
เพื่อน

ร่วมงาน 



3. สร้างส านึกต่อสังคม 
และเพื่อนมนุษย์ 

• ใส่ใจในความปลอดภัย Safety 
• บริการมีคุณภาพ-มาตรฐาน 

Quality & Standard 
• ใส่ใจมิติความเป็นมนุษย์ 
Humanized Healthcare 

• มุ่งมั่นในประสิทธิภาพ Efficiency 
• ดูแลผู้ด้อยโอกาส Humanitarian 

• เคารพความเท่าเทียม-เป็นธรรม Equity 
• ส านึกจิตอาสา Volunteer spirit 

• รับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม Healing Environment  



4. สร้างการสื่อสารใหม่ให้องค์กร 
• ปรับวิธีการประชุม 
• ออกแบบกระบวนการประชุม 
• ใช้กระบวนกร (facilitator) 
• สร้างพื้นที่ไมเ่ป็นทางการ 
• ตั้งวงสนทนาแบบปรึกษาหารือ 
• อบรมทกัษะการสือ่สาร 
• สร้างวัฒนธรรมการฟัง 
• เปิดโอกาสให้คนเล็กคนน้อยได้พูด 
• สร้างระบบ positive feedback  
• ใช้ Social media เพื่อการสื่อสารองค์กร 



สร้างสติและ 
การตื่นรู้ในองค์กร 

• สติหรือการรู้สึกตัวเป็นรากฐาน 
ของการตื่นรู้  

• สติช่วยลดการคิดปรุงแต่ง 
และลดความขัดแย้งในองค์กร 

• สติช่วยให้รับรู้โลกตาม 
ความเป็นจรงิ 
ท าให้เราตัดสินใจได้ดีขึ้น 

• สติคือเงื่อนไขส าคัญของการ 
“เป็นนายตนเอง”  

•  การวิจัยพบว่าสติและตัวตนที่ตื่นรู้สัมพันธ์กับความสุข 
 



Matthew Killingsworth  

จิตที่เลื่อนลอยขาดสติคือจิตที่ไม่เป็นสุข 

การวิจัยติดตามความสุข (Track Your Happiness) โดยใช้  
Application บนมือถือ สุ่มสอบถามสิ่งที่ก าลังท า สิ่งที่ก าลัง 
คิดและความรู้สึกสุข-ทุกข์ในขณะนั้นแบบ Real time 



ผลการวิจัย 
• ข้อมูล 650,000 ชุด จาก 15,000 คน 
• ทุกเพศ วัย ฐานะ ทุกระดับการศึกษา 
• จาก 86 กลุ่มอาชีพใน 80 ประเทศ 
• สอบถามสิ่งที่ก าลังท า ก าลังคิดและ 
   ความรู้สึกในขณะนั้น 
• กลุ่มที่จิตไม่เลื่อนลอย (Focused)  
   มีความสุขมากกว่า 
• กลุ่มที่จิตใจเลื่อนลอยมีความทุกข์  
   ไม่ว่าเขาจะท าอะไรอยู่ 
• ภาวะจิตเลื่อนลอยพบได้ทุกเวลา ไม่ว่าจะก าลังท าอะไรอยู่ก็ตาม 
• แม้จะเป็นการครุ่นคิดถึงเรื่องที่มีความสุขก็ยังทุกข์กว่าคนมีสติ 



4 มิติของสติกับตัวตนที่ตื่นรู ้

• Self awareness รู้สึกตัว ตื่นรู้ 
• Self reflection ใคร่ครวญทบทวนตนเอง 
• Self control ควบคุมฝึกฝนตนเอง 
• Self transcendence ก้าวพ้นตัวตน 



CHIEF 
EXPERIENCE 

OFFICER 
 

การจัดการ 
การเปลี่ยนแปลง 

วัฒนธรรม

การสื่อสาร 

การสร้าง

คุณค่า

ภายใน 

สัมพันธ- 

ภาพใน

องค์กร 

ส านึกต่อ

สังคมและ

เพื่อนมนุษย์ 

สติและตัวตน

ที่ตื่นรู ้



งานบันดาลใจ 
เติบโตกับงาน เบิกบานกับชีวิต 

งานบนัดาลใจ 
Inspiration at Work 

มนุษย์เตบิโตได้จากการท างาน 

เพราะงานเป็นทั้งเครื่องขัดเกลา 

และเป็นสิง่ที่ท าให้มนุษย์เรียนรู ้

และเติบโตเต็มศักยภาพของตน 


