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เทคนิคการเพิม่ผลติภาพการปฏบิตัริาชการ 

ผศ.ดร.วิพธุ อ่องสกลุ 
คณะบริหารธุรกิจ  

สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
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ผศ.ดร.วพิธุ  อ่องสกลุ 
ต าแหน่งปัจจุบนั 

- คณบดี คณะบริหารธุรกิจ สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 

การศึกษา: 
December 2001 ปริญญาเอก Industrial Engineering  
  จาก Texas Tech University, Lubbock, TX, USA  
August 1998 ปริญญาโท Industrial Engineering จาก Texas Tech University,  
  Lubbock, TX, USA 
March 1996 ปริญญาตรี วศิวกรรมศาสตร์อุตสาหการ จากจุฬาลงกรณ์ มหาวทิยาลยั  
  กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย 
 
 อาจารย์รับเชญิ   

 มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ สถาบนัพระปกเกลา้ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ มหาวทิยาลยัมหิดล 
มหาวทิยาลยัขอนแก่น  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยมีหานคร มหาวทิยาลยันเรศวร มหาวทิยาลยัพายพั  
มหาวทิยาลยับูรพา  มหาวทิยาลยัแม่ฟ้าหลวง มหาวทิยาลยันานาชาStampford  2 
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Instructor (วทิยากร) 
 

ประวติัการศึกษาและการเขา้อบรม 
การเข้าอบรม: 
December 2015 Microeconomics of Competitiveness Affiliate Faculty Workshop, Harvard Business School, 
  Harvard University, Boston, Massachusetts, USA  
December 2011 Microeconomics of Competitiveness Affiliate Faculty Workshop, Harvard Business School, 
  Harvard University, Boston, Massachusetts, USA  
October 2010 Executive Leadership Program, Wharton School of Business,  
  University of Pennsylvania, Philadelphia, Pennsylvania, USA 
August 2009  Thailand Spectrum Auctions Masterclass by Policy Tracker and Holios  
  organized by Thailand’s National Communication Commissions. 
October 2008 Case Research and Writing Workshop by Prof. Dr. Clifford E. Darden, The  
  Graziadio School of Business and Management, Pepperdine University  
January 2008  Toyota Talent: The Secret of Toyota’s amazing success and how you  
  can make it a reality in your company seminar by David P. Meier, the coauthor of  
  Toyota Talent : Developing Toyota Way 
December 2006 Microeconomics of Competitiveness, Harvard Business School, Harvard   
  University, Boston, Massachusetts, USA  
September 2004 Value Stream Mapping Workshop, 4th Lean Management Solutions    
  Conferences, Institute of Industrial Engineer, Log Angeles, California, USA 
June 2003  Ph.D. Seminar in Entrepreneurship, Robert H. Smith School of Business,   
  University of Maryland 
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ประสบการณ์การเป็นวทิยากร 
•Yum!, General Motor, Bayer, Acer, Auto Alliance, Citi Bank Group, ธนาคารกสิกร, Hitachi Global 
Storage Technologies, BSH Home Appliances, Office Mate, บางจาก, PTT , NEC, MFC, CPN, เมืองไทย
ประกนัชีวติ, สหยเูน่ียน, Panasonic, ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย, Premier Marketing, Star Micro, ปูน
ซิเมนตไ์ทย, กรุงเทพประกนัชีวติ, Alan Dick, EEI, ไทยศรีประกนัภยั, กรุงเทพโทรทศัน์ (ช่อง 7), สถาบนั
เพิ่มผลผลิต, การไฟฟ้านครหลวง, การไฟฟ้าฝ่ายผลิต, กรุงศรีออโต,้ ปตท, โรงงานยาสูบ, Team Consulting, 
ธอส, แพนดา้จิวเวอร์ร่ี, กทช, น ้าประปาไทย, ขนส่งน ้ามนัทางท่อ, บางจาก, Greenspot 
 
ประสบการในการให้ค าปรึกษา 
•ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, รางวลัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน, Doing Business 
(world bank), UN Public service award ตั้งแต่ปี 2003-Present 
• ส านกังาน กสทช ตรวจคุณสมบติัผูเ้ขา้ประมูล คล่ืน 2.1 GHz ปี 2012, ทีวดิีจิตอล ปี 2013, คล่ืน 1800,  
  900 MHz ปี 2015 
•Thai Storage Batteries (3K Batt) in TQM Project ปี 2009 
•ปตท, Business Plan for Lubrication Business Project, 2008 
•โรงงานยาสูบ, Customer Survey Project, 2007-2008 
•ไปรษณียไ์ทย, Organization Restructure Project, 2006 
•FTA Position, สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย, 2004 
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ความเขา้ใจเกีย่วกบักระบวนการ 

5 
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การบริหารกระบวนการ 

• กระบวนการคือกลุ่มของกิจกรรมท่ีไดมี้การด าเนินการอยา่งเป็นระบบ
ในการสร้างคุณค่าใหก้บัองคก์ร 
 

• กระบวนการคอื พหพูจน์ของกจิกรรม หรอืงาน 
• หน่วยท่ีเลก็ท่ีสุดของกระบวนการคือ กิจกรรม 

 
• การท ากจิกรรมตอ้งอาศยัทรพัยากรขององคก์รตน้ทนุ 
• กิจกรรม ท าเพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความเตม็ใจจ่าย 

Willingness to Pay (WTP) คุณค่า 
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การเขยีนกระบวนการ 
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Process 
= ? 

Input    
เอกสาร 

Output    
เอกสาร 

[A] 
 

Process 
= ? 

Input    
เอกสาร 

Output    
เอกสาร
ไดร้บัการ
ลงนาม
อนุมตั ิ

[B] 
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การเขยีนกระบวนการ 
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Process 
= ? 

Input    
เอกสาร 

Output    
เอกสาร
ไดร้บัการ
ลงนาม
อนุมตั ิ

[C] 
 

Outcome    
ถกูตอ้ง
สมบรูณ์ 
ทนัเวลา 

Process 
= ? 

Input    
เอกสาร 

Output    
เอกสาร
ไดร้บัการ
ลงนาม
อนุมตั ิ

[D] 
 

Outcome    
ถกูตอ้ง
สมบรูณ์ 
ทนัเวลา 

ความต้องการ 
ลกูคา้กระบวนการ 
ประเดน็/ปัญหา 



© ผศ.ดร.วิพุธ อ่องสกลุ คณะบริหารธุรกจิ สถาบันบัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์  © Viput Ongsakul, Ph.D. Graduate School of Business Administration, NIDA  

ความตอ้งการลกูคา้ 

• ถา้ความตอ้งการของลกูคา้ไมถู่กตอบสนอง 
– น าไปสูก่ารเกดิ ประเดน็ 

– ประเดน็เลก็ๆหลายประเดน็จะน าไปสูก่ารเกดิ ปญัหา 

– ปญัหาหลายๆปญัหาจะน าไปสูก่ารเกดิ วกิฤต ิ

9 

ประเด็น ปัญหา วิกฤต 
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การตอบสนองต่อประเดน็ ปญัหา วกิฤต 

• การเปลีย่นแปลงและการแขง่ขนั เป็น ตวัสรา้งประเดน็ 

10 

การเปลีย่นแปลง การแขง่ขนั 

ประเด็น ปัญหา วิกฤต 
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กระบวนการ 

ความ

ตอ้งการ 

ลูกคา้ 

ปจัจยัเขา้ 

สนิคา้ / 
บรกิาร 

ผลผลติ 

กระบวนการ 

(กลุม่กจิกรรมผลติ/บรกิาร) 

ประเด็น 

ปญัหา 

กรรม 

ตรงตาม 
เจตนา 
ความ 
ต้องการ 

ลูกคา้ 

มูลค่าเพิม่ 

ผลลพัธ ์
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กระบวนการ 
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Process 
=? 

Input     Output    
กรรม 

Outcome    
ตรงตาม
เจตนา 
ความตอ้งการ 

ความต้องการ 
ลกูคา้กระบวนการ 

• ความรวดเร็ว 
• ความถูกต้องสมบูรณ์ 

• การมีส่วนร่วม 

• ความเป็นตัวตน  
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การจดักลุ่มความตอ้งการตามประชากร 

• อาย ุ45 ปี ขึน้ไป           Baby Boomer 

 

• อาย ุ30-45 ปี ขึน้ไป        Gen X 

 

• อาย ุ15-30 ปี ขึน้ไป         Gen Y 

 

• ต ่ากวา่ 15 ปี                 Gen M 
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Convenience store 

เดก็หญิง 
1-12 

วยัรุ่นหญิง 
13-22 

ท างานหญิง 
23-34 

หญิง 
35 ปีขึน้ไป 

เดก็ชาย 
1-12 

วยัรุ่นชาย 
13-22 

ท างานชาย 
23-34 

ชาย 
35 ปีขึน้ไป 
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กระบวนการ 
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Process 
= ? 

Input     Output    
กรรม 

Outcome    
ตรงตาม
เจตนา 
ความตอ้งการ 

ความต้องการ 
ลกูคา้กระบวนการ 
ประเดน็/ปัญหา 

• ช้า 
• ผดิพลาด 
• ไม่ครบถ้วน 

• ตรวจสอบไม่ได้ 
• ค่าใช้จ่ายสูง 
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กระบวนการ 
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Processing 
= ? 

Input     Output    
กรรม 

Outcome    
ตรงตาม
เจตนา 
ความ
ต้องการ 

ความต้องการ 
ลกูคา้กระบวนการ 
ประเดน็/ปัญหา 

โจทย ์ ค าตอบ วิธีท า 
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กระบวนการเป็นการออกแบบ 

ความพึง่

พอใจ 

สนิคา้/ 
บรกิาร 

ผลลพัธ ์

ลูกคา้ 

ความตอ้งการ 

ผลผลติ 

กจิกรรมหรอื 

กระบวนการใน 

การผลติ/ใหบ้รกิาร 

กิจกรรมหรือกระบวนการ ถกู ออกแบบ 
หรือเป็น By Design 

โจทย ์ ค าตอบ วิธีท า 

ประเด็น 

ปญัหา 
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21 2000 

1998 
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Uchiyamada-No designing 
background 
-Fresh from research 
-Technical Engineer 

Oobeya System-gater people in 
 onetime to make a key decision 
-Cross function 
-Team of Experts 
  
Oobeya-big room 
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โรงพยาบาลเอกชน 

• ผลลพัธจ์ากการไปโรงพยาบาลเอกชนเมือ่เทยีบกบัซือ้ยาทานเอง 

• กระบวนการใหบ้รกิารถูกออกแบบ (By design) 

• กระบวนการสรา้งคุณคา่ไดถู้กออกแบบใหต้รงกบัผลลพัธท์ีพ่ึง่
ปราถนา 

23 
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24 

ผลผลิต/ผลลพัธ ์

• ผลลพัธ์ 
– ตรงเวลา 
– ถูกตอ้งสมบูรณ์ 
– ตรงความตอ้งการ 
– พึ่งพอใจ 
– เหนือความตอ้งการ 

 

• ผลผลิตทางตรง 
– งานบริการ 
– สินคา้ 

นามธรรม รูปธรรม 
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นามธรรม/รปูธรรม 

• นามธรรม เป็นเรือ่งทีเ่ขา้ใจยาก 
– เชน่แต่งตวัให ้เรยีบรอ้ย หน่อย 

• รปูธรรม เป็นเรือ่งเขา้ใจงา่ย 
– เชน่ ใสเ่สือ้เชิต้ขาวแขนยาว รางเทา้หนงัสดี า ถุงเทา้ด า มเีขม็
ขดัหนงัสดี าไมม่ลีาย กางเกง สแลคสส์ดี า ขายาวถงึตาตุ่ม  

25 
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การเปลีย่นนามธรรมใหก้ลายเป็นรปูธรรม 
 การเปล่ียนนามธรรมใหเ้ป็นรูปธรรม เร่ิมท่ีผลผลิต/ผลลพัธ์ และวิเคราะห์ผา่น 

SMART ท าใหไ้ดต้วัช้ีวดัท่ีเป็นรูปธรรมเชิงปริมาณ 

ผลลพัธ ์ผลผลติ ตวัช้ีวดัเชิงปรมิาณ 
SMART 

นามธรรม/ 
รปูธรรม 

รปูธรรม รปูธรรม 
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มติคิุณภาพเชงิ ปรมิาณ แบบ SMART 

• Specific มขีอบเขตเฉพาะ 

• Measurable วดัผลได ้

• Attainable บรรลุผลได ้

• Relevant มเีกีย่วขอ้ง 

• Time bound ผกูผนัเวลา 

27 
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การเปลีย่นนามธรรมใหก้ลายเป็นรปูธรรม 
 การเปลีย่นนามธรรมใหเ้ป็นรปูธรรม เริม่ทีผ่ลผลติ/ผลลพัธ ์และวเิคราะห์

ผา่น SMART ท าใหไ้ดร้ปูธรรมเชงิปรมิาณ 

ผลลพัธ ์ผลผลติ 
ตวัช้ีวดัเชิงปรมิาณ 

SMART 

รวด 

เรว็ 
ต ัว๋ ตวัช้ีวดัเชิงปรมิาณ 

SMART 

ตวัอยา่ง 
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การเปลีย่นนามธรรมใหก้ลายเป็นรปูธรรม 
 เริม่ทีผ่ลผลติ (รปูธรรม)ตวัชีว้ดัเชงิปรมิาณ 

รวด 

เรว็ 
ตัว๋ 

ผลผลติ: ตัว๋ 
ตวัชีว้ดัเชงิปรมิาณ 
- 3 ประเภท 
- 30 จุดบรกิาร 
- รองรบัได ้3000 คนต่อวนั 
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การเปลีย่นนามธรรมใหก้ลายเป็นรปูธรรม 

ผลลพัธ ์และวเิคราะหผ์า่น SMART ท าใหไ้ดต้วัชีว้ดัเชงิปรมิาณ 

รวด 

เรว็ 
ตัว๋ 

1. ทุกประเภทของตัว๋ 
หรอื 2.ทุกจุดบรกิาร 
หรอื 3. ทุกลกูคา้ทีม่ารบับรกิาร 
 

Specific: What/Who/Where 

1. เวลาในการใหบ้รกิารแต่ละประเภท 
หรอื 2.เวลาในการใหบ้รกิารของทุกจุดบรกิาร 
หรอื 3. เวลาในการใหบ้รกิารของลกูคา้ทุกคน 
 

Measurable 
1. ประเภทที ่1,2 ภายใน 5 นาท ี 
ประเภทที ่3 ภายใน 60 วนิาท ี
หรอื 2. เฉพาะจุดบรกิารในหา้ง 10 แหง่ 
หรอื 3. เฉพาะลกูคา้จอง online มาก่อน 
 

Attainable, Relevant, Timed 
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การเปลีย่นนามธรรมใหก้ลายเป็นรปูธรรม 
 เริม่ทีผ่ลผลติ (รปูธรรม)ตวัชีว้ดัเชงิปรมิาณ 

รวด 

เรว็ 
ต ัว๋ 

ผลผลติ: ตัว๋ 
ผลลพัธ:์ รวดเรว็ 
ตวัชีว้ดัเชงิปรมิาณ 
-3 ประเภท ประเภทที ่1,2 ภายใน 5 นาท ี 
ประเภทที ่3 ภายใน 60 วนิาท ี
-30 จุดบรกิาร เฉพาะจุดบรกิารในหา้ง 10 แหง่ 
-รองรบัได ้3000 คนต่อวนั เฉพาะลกูคา้จอง 
 online มาก่อน 
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แนวคดิในการปรบัปรุงกระบวนการ 
จากการสรา้งระบบ 

32 
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ระบบการตอบสนอง 

33 

ความ
ตอ้งการ 
ประเดน็/
ปญัหา 

ตอบสนองต่อ
ปญัหา 

ท าซ ้าได ้

ตรวจสอบ/
วดัผล/ประเมนิ 

ปรบัปรงุได ้

เริม่เป็นระบบ 

แกป้ญัหา 
เฉพาะหน้า 
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ระบบการตอบสนอง 

34 

ความ
ตอ้งการ 
ประเดน็/
ปญัหา 

ตอบสนองต่อ
ปญัหา 

ท าซ ้าได ้

ตรวจสอบ/
วดัผล/ประเมนิ 

ปรบัปรงุได ้

เริม่เป็นระบบ 

แกป้ญัหา 
เฉพาะหน้า 

ผูบ้รหิารเขา้ 
มาเกีย่วขอ้ง 

ผูป้ฏบิตังิาน 
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การปรบัปรุงพฒันาระบบ 

เริม่เป็นระบบ เป็นระบบ 

ท าซ ้าได ้

ตรวจสอบ/
วดัผล/ประเมนิ 

ปรบัปรงุได ้

การด าเนินงาน
สอดคลอ้ง 

บรูณาการณ์ 

ตน้แบบเพือ่การ
เรยีนรู ้

ท าซ ้าได ้

ตรวจสอบ/
วดัผล/ประเมนิ 

ปรบัปรงุได ้

ระบบการท างาน 
สรา้ง รกัษา และ พฒันา 
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การปรบัปรุงพฒันาระบบ 

การบรหิารระบบการท างาน 

ท าซ ้าได ้

ตรวจสอบ/
วดัผล/ประเมนิ 

ปรบัปรงุได ้

การด าเนินงาน
สอดคลอ้ง 

บรูณาการณ์ 

ตน้แบบเพือ่การ
เรยีนรู ้

สรา้ง พฒันา รกัษา 
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ระบบ 

การออกแบบและสรา้งระบบ 

ความตอ้งการ 
(Requirement) 

ผลผลติ/ผลลพัธ ์
(Output/Outcome) 

กระบวนการ (Process) 
 

โจทย ์ ค าตอบ วิธีท า 

หน้าที ่ทีป่รกึษา จะตอ้งมกีาร ออกแบบและสรา้ง ระบบการท างาน 

หมวด 3 หมวด 6 ขอ้ก าหนดทีส่ าคญั 
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PMQA 2558 
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ระบบ 

การออกแบบและสรา้งระบบ 

ความตอ้งการ 
(Requirement) 

ผลผลติ/ผลลพัธ ์
(Output/Outcome) 

กระบวนการ (Process) 
 



© ผศ.ดร.วิพุธ อ่องสกลุ คณะบริหารธุรกจิ สถาบันบัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์  © Viput Ongsakul, Ph.D. Graduate School of Business Administration, NIDA  

ระบบ 

การออกแบบและสรา้งระบบ 

ความตอ้งการ 
(Requirement) 

ผลผลติ/ผลลพัธ ์
(Output/Outcome) 

กระบวนการ (Process) 
 

การรกัษาระบบ 

มาตรฐาน 

ตดิตามและควบคุม 

การแกไ้ข 
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ระบบ 

การออกแบบและสรา้งระบบ 

ความตอ้งการ 
(Requirement) 

ผลผลติ/ผลลพัธ ์
(Output/Outcome) 

กระบวนการ (Process) 
 

การรกัษาระบบ 

มาตรฐาน 

ตดิตามและควบคุม 

การแกไ้ข 

การปรบัปรงุ(Improvement) การพฒันาระบบ 

การเปรยีบเทยีบ (Benchmarking) 

การเสนอแนะ(Suggestion & Feedback) 
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การปฏบิตักิารทีเ่ป็นเลศิ 

ความตอ้งการ 
(Requirement) 

ผลผลติ/ผลลพัธ ์
(Output/Outcome) 

กระบวนการ  
(Process) 

มาตรฐาน 
(Standardization) 

ตดิตามและควบคุม 
(Monitoring Control) 

การแกไ้ข 
(Correction) 

การเสนอแนะ 
(Suggestion & 
Feedback) 

การเปรยีบเทยีบกบัคูแ่ขง่ 
(Benchmarking) 

การออกแบบและสรา้งระบบ 

การรกัษาระบบ 

การพฒันาระบบ 

การปรบัปรงุ 
(Improvement) 
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เครือ่งมอืในการปรบัปรงุกระบวนการ 

43 
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เครือ่งมอืในการท า Process Mapping 

• แผนผงัการไหล (Flow diagram) 

– แผนผงัการไหลของขัน้ตอนการท างาน (Process flow diagram or work 

flow diagram)  

– แผนผงัการไหลของลูกคา้ (Customer flow diagram) 
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Work Flow 

• ใชก้ารเขยีนดว้ย ค า กริยิา 

45 

ประธาน กริยา กรรม 
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Work Flow 

• ท าไมตอ้งเขยีนดว้ย ค า กริยิา 

 

 

 

 

 

 

• กรรมคอื กรณีเชน่ กรณเีรง่ด่วน ใชจ้่ายเงนิสด บตัรเครดติ 

  

46 

ประธาน กริยา 

กรรม 

กรรม 

กรรม 

กรรม 

กรรม 

กรรม 
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Work Flow 

• การเขยีน ควรเป็นค ากรยิาใหญ่ เชน่ พจิารณา อนุมตั ิอนุญาต  
ตรวจสอบ บนัทกึ ใหค้วามเหน็ แกไ้ข ด าเนินการ เป็นตน้ 

• ไมค่วรใชค้ ากรยิา เลก็ เชน่ รบั สง่ ลง ขึน้ ด ูให ้ยืน่ จบั ปรบั แก้ 

47 



© ผศ.ดร.วิพุธ อ่องสกลุ คณะบริหารธุรกจิ สถาบันบัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์  © Viput Ongsakul, Ph.D. Graduate School of Business Administration, NIDA  

48 

แผนผงัขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตังิาน 

 กดบัตรควิ 

  -  รับเร่ืองและตรวจสอบ 

  - ลงระบบ 
 - พมิพ์ 

-ลงนาม      

-  จ่ายเร่ือง    

ลูกค้า 

พนักงาน 

-ใบจอง 
พนักงาน 

-ค าร้อง 
-เอกสารแนบ 
-แผนที ่
-เวลาที่ต้องการ 

พนักงาน -ค าร้อง 
-ใบจอง 

พนักงาน 
-ใบจอง 
-ส าเนาค าร้อง 
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แผนผงัขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตังิาน 

 กดบัตรควิ 

  -  รับเร่ืองและตรวจสอบ 

  - ลงระบบ 
 - พมิพ์ 

-ลงนาม      

-  จ่ายเร่ือง    

พนักงาน 

-ใบจอง 
พนักงาน 

-ค าร้อง 
-เอกสารแนบ 
-แผนที ่
-เวลาที่ต้องการ 

พนักงาน -ค าร้อง 
-ใบจอง 

พนักงาน 
-ใบจอง 
-ส าเนาค าร้อง 

5 นาท ี

8 นาท ี

2 นาท ี

1 นาท ี

เวลาท่ีนานท่ีสุด 
ลูกค้า 
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แผนผงัขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตังิาน 

 กดบัตรควิ 

  -  รับเร่ืองและตรวจสอบ 

  - ลงระบบ 
 - พมิพ์ 

-ลงนาม      

-  จ่ายเร่ือง    

พนักงาน 

-ใบจอง 
พนักงาน 

-ค าร้อง 
-เอกสารแนบ 
-แผนที ่
-เวลาที่ต้องการ 

พนักงาน -ค าร้อง 
-ใบจอง 

พนักงาน 
-ใบจอง 
-ส าเนาค าร้อง 

5 นาท ี

85 นาท ี

2 นาท ี

1 นาท ี

เวลาท่ีนานท่ีสุด 
ลูกค้า 
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แผนผงัขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตังิาน 

 กดบัตรควิ 

  -  รับเร่ืองและตรวจสอบ 

  - ลงระบบ 
 - พมิพ์ 

-ลงนาม      

-  จ่ายเร่ือง    

พนักงาน 

-ใบจอง 
พนักงาน 

-ค าร้อง 
-เอกสารแนบ 
-แผนที ่
-เวลาที่ต้องการ 

พนักงาน -ค าร้อง 
-ใบจอง 

พนักงาน 
-ใบจอง 
-ส าเนาค าร้อง 

5 นาท ี

 5 นาท ี

2 นาท ี

1 นาท ี

เวลาท่ีนานท่ีสุด 
ลูกค้า 
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แผนผงัขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตังิาน 

 กดบัตรควิ 

  -  รับเร่ืองและตรวจสอบ 

  - ลงระบบ 
 - พมิพ์ 

-ลงนาม      

-  จ่ายเร่ือง    

พนักงาน 

-ใบจอง 
พนักงาน 

-ค าร้อง 
-เอกสารแนบ 
-แผนที ่
-เวลาที่ต้องการ 

พนักงาน -ค าร้อง 
-ใบจอง 

พนักงาน 
-ใบจอง 
-ส าเนาค าร้อง 

5  2 นาท ี

 5 2 นาท ี

2 นาท ี

1 นาท ี

เวลาท่ีนานท่ีสุด 
ลูกค้า 
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แผนผงัขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตังิาน 

 กดบัตรควิ 

  -  รับเร่ืองและตรวจสอบ 

  - ลงระบบ 
 - พมิพ์ 

-ลงนาม      

-  จ่ายเร่ือง    

พนักงาน 

-ใบจอง 
พนักงาน 

-ค าร้อง 
-เอกสารแนบ 
-แผนที ่
-เวลาที่ต้องการ 

พนักงาน -ค าร้อง 
-ใบจอง 

พนักงาน 
-ใบจอง 
-ส าเนาค าร้อง 

2 นาท ี

 2 นาท ี

2 นาท ี

1 นาท ี

เวลาท่ีนานท่ีสุด 
ลูกค้า 
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แผนผงัขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตังิาน 

 กดบัตรควิ 

  -  รับเร่ืองและตรวจสอบ 

  - ลงระบบ 
 - พมิพ์ 

-ลงนาม      

-  จ่ายเร่ือง    

พนักงาน 

-ใบจอง 
พนักงาน 

-ค าร้อง 
-เอกสารแนบ 
-แผนที ่
-เวลาที่ต้องการ 

พนักงาน -ค าร้อง 
-ใบจอง 

พนักงาน 
-ใบจอง 
-ส าเนาค าร้อง 

1 นาท ี

 1 นาท ี

1 นาท ี

1 นาท ี

เวลาท่ีนานท่ีสุด 
ลูกค้า 
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แผนผงัขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตังิาน 

 กดบัตรควิ 

  -  รับเร่ืองและตรวจสอบ 

  - ลงระบบ 
 - พมิพ์ 

-ลงนาม      

-  จ่ายเร่ือง    

พนักงาน 

พนักงาน 

พนักงาน 

พนักงาน 

เวลาท่ีไม่สามารถควบคุมได ้

 1-2 นาท ี

 1-2 นาท ี

 1-2 นาท ี

 1-2 นาท ี

ลูกค้า 
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อะไรจะเกิดข้ึนถดัมา? 

ขั้นตอน (A) 

       1               2 

ขั้นตอน (B) 

        1              2 

ถา้มี 2 outcome คือ H or L ถา้มี 2 outcome คือ H or L 

H                          +                         H          =     H 

L                          +                          H          =     H 

H                          +                          L          =     H 

L                          +                           L          =     L 

1/4 
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อะไรจะเกิดข้ึนถดัมา? 

ขั้นตอน (A) 

       1               2 

ขั้นตอน (B) 

        1              2 

H             +            H           +        H          +       H  =   H 

H             +             H           +        H          +       L  =     H 

H            +             H           +        L          +       H =     H 

H             +             H          +        L         +        L  =     H 

H            +             L           +        H          +       H  =     H 

H             +             L           +        H          +       L  =     H 

H            +             L           +        L          +       H  =     H 

H            +             L           +        L          +       L  =     H 

L             +            H           +        H          +       H  =   H 

L             +             H           +        H          +       L  =     H 

L            +             H           +        L          +       H =     H 

L             +             H          +        L         +        L  =     H 

L            +             L           +        H          +       H  =     H 

L             +             L           +        H          +       L  =     H 

L            +             L           +        L          +       H  =     H 

L            +             L           +        L          +       L  =     L 

ขั้นตอน (C) 

       1               2 

ขั้นตอน (D) 

        1              2 

1/16 

=> 
2ยกก าลงั4 
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อะไรจะเกิดข้ึนถดัมา? 

ขั้นตอน (A) 

       1               2 

ขั้นตอน (B) 

        1              2 

ขั้นตอน (C) 

       1               2 

ขั้นตอน (D) 

        1              2 

1/16 

ขั้นตอน (A-D) 

     4                     8 

One stop service (OSS) 1/2 
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แผนผงัขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตังิาน 

 กดบัตรควิ 

  -  รับเร่ืองและตรวจสอบ 
 - ลงระบบ 
 - พมิพ์ 
  -ลงนาม 
  -จ่ายเร่ือง 

ประชาชน 

พนักงาน 

เวลาท่ีไม่สามารถควบคุมได ้

 4-8 นาท ี

ควรท า one stop service 
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ความเขา้ใจประสทิธภิาพในการจดัการกระบวนการ 

60 
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กิจกรรม 

• กิจกรรมเป็นแหล่งของการเกิดคุณค่า 
• กิจกรรมกเ็ป็นแหล่งของการเกิดตน้ทุน 
• มูลค่าเพิ่มและตน้ทุนเปรียบเสมือนดา้นทั้งสองของเหรียญ

เดียวกนั 
• บริหารกิจกรรมในกระบวนการเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ 

(ตน้ทุน) เกิดประสิทธิผล (มูลค่าเพ่ิม) ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
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การบริหารตน้ทุนในธุรกิจ 

• ตน้ทุนวตัถุดิบ 
• ตน้ทุนการผลิต 

– แรงงาน 
– เคร่ืองจกัร 
– ค่าโสหุย้ในการผลิต 

• ตน้ทุนในการจดัเกบ็ 
• ตน้ทุนในการกระจายสินคา้และขนส่ง 

ประสิทธิภาพ 
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ตน้ทุน 

• ตน้ทุนจม 

• ตน้ทุนคงท่ี 

• ตน้ทุนแปรผนั 
• ตน้ทุนอ่ืนๆ 

ประสิทธิภาพ 
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ตวัอยา่ง AirAsia 

•  ท าไม Air Asia มตีน้ทุนถูกกวา่สายการบนิอื่น 
– ซือ้เครือ่งถกูกวา่ ? 

– ซ่อมบ ารงุถูกกวา่ ? 

– เตมิน ้ามนัถกูกวา่ ? 

– กปัตนัคา่แรงถูกกวา่ ? 

• หรอื เพราะท ากจิกรรมต่างออกไป ท าใหโ้ครงสรา้งกจิกรรม
เปลีย่น และสง่ผลต่อตน้ทุน 

 

64 

http://images.google.co.th/imgres?imgurl=http://blog.itravelle.com/wp-content/uploads/2009/05/airasia.gif&imgrefurl=http://blog.itravelle.com/?p=93&usg=__pnmqFODI_PcxPv-exBnQHzwd3Ws=&h=300&w=520&sz=43&hl=th&start=6&um=1&tbnid=_QKYEL1DmDxBbM:&tbnh=76&tbnw=131&prev=/images?q=airasia&hl=th&lr=&sa=N&um=1
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ตน้ทุน 

• ตน้ทุนของการด าเนินการขึน้อยูก่บั กจิกรรม 

• การเปลีย่นแปลงของตน้ทุน เกดิจาก การเปลีย่นโครงสรา้ง
กจิกรรม 

 

65 
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การมองมูลค่า 

• คือทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีลงทุนไปเพื่อ
ลูกคา้  

     

• คือส่ิงท่ีลูกคา้มองเห็นเป็น
ประโยชน์  

     

ผู้ผลติ/ผู้ให้บริการ ลกูค้า 

จะทราบไดอ้ยา่งไรวา่ลูกคา้มองเห็นเป็นประโยชน ์(คุณค่า)? 

Position ตาม Business Value 
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ประสิทธิภาพ 

• ประสิทธิภาพ  = output 

• ประสิทธิภาพ  = มูลค่าเพิ่ม 

• ความคุม้ค่า  = มูลค่าเพิ่มหรือตน้ทุนท่ีประหยดัได ้

 

 

 

input 

ตน้ทุน 

ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน 
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ประสิทธิภาพ 

• ประสิทธิภาพ  = มูลค่าเพิ่ม 

 

 

 

ตน้ทุน 

ประสิทธิภาพ มูลค่าเพ่ิม        ตน้ทุน 

ประสิทธิภาพ มูลค่าเพ่ิม        ตน้ทุน 

ประสิทธิภาพ มูลค่าเพ่ิม        ตน้ทุน 
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การพฒันาประสทิธภิาพและคุณภาพของกระบวนงาน 

• เลยีนแบบกระบวนการเหมอืน คนอื่น ได ้ตน้ทุนเหมอืน คนอื่น 
 

• การพฒันากระบวนการ ไมส่ามารถเลยีนแบบกนัได ้

 

• อยา่เหน็ชา้งขี ้แลว้ ขีต้ามชา้ง 

69 
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In Public Park 
(Central ลาดพร้าว) 

English Member Club 
(Lotus เอกมัย-รามอนิทรา) 

MK Restaurant 

http://images.google.co.th/imgres?imgurl=http://www.hightechtexan.com/gadgets/images/bc_p_PocketPC3900.gif&imgrefurl=http://www.hightechtexan.com/gadgets/item-hp-pocketpc3900.aspx&h=300&w=342&sz=38&hl=th&start=8&um=1&tbnid=Qwf4Mo0Vjk-7bM:&tbnh=105&tbnw=120&prev=/images?q=hp+pocket+pc&svnum=10&um=1&hl=th


© ผศ.ดร.วิพุธ อ่องสกลุ คณะบริหารธุรกจิ สถาบันบัณฑิตพฒันบริหารศาสตร์  © Viput Ongsakul, Ph.D. Graduate School of Business Administration, NIDA  

71 

Suki Restaurant 

http://images.google.co.th/imgres?imgurl=http://www.hightechtexan.com/gadgets/images/bc_p_PocketPC3900.gif&imgrefurl=http://www.hightechtexan.com/gadgets/item-hp-pocketpc3900.aspx&h=300&w=342&sz=38&hl=th&start=8&um=1&tbnid=Qwf4Mo0Vjk-7bM:&tbnh=105&tbnw=120&prev=/images?q=hp+pocket+pc&svnum=10&um=1&hl=th
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การค านวนความคุม้คา่ 

72 
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ความคุม้คา่ 

• ความคุม้ค่า  = มูลค่าเพิ่มหรือตน้ทุนท่ีประหยดัได ้

• ค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุน 
– เงินลงทุน หรือ ตน้ทุนท่ีเกิดข้ึนจากการปรับปรุง 

 
• มูลค่าเพิ่ม มองไดส้องมุม ท่ีกระบวนการ หรือ ท่ีองคก์ร 

 
• มูลค่าเพิ่มรวม= มูลค่าเพิ่มท่ีเกิดข้ึน หรือ ค่าใชจ่้ายท่ีประหยดัได ้X ความถ่ี 
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ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน 
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ความคุม้คา่ 

74 

• สมมตุวิา่ในการปรบัปรงุกระบวนการ เดมิใหบ้รกิาร 5 นาท ี
สามารถลดเวลาลงได ้1 นาท ีเหลอื 4 นาท ีต่อการใหบ้รกิาร
ลกูคา้ 1 คน โดยใน 1 วนัมลีกูคา้มาตดิต่อ 100 รายในแต่ละสาขา 
และบรษิทัมทีัง้สิน้ 50 สาขา 

• คดิวา่เสยีเวลาลกูคา้ 1 คน ทีค่า่แรง 300 บาท (8ชม) =0.625บาท 
ต่อนาท ี

 

• มลูคา่เพิม่=1x0.625 x 100 x 50  

      =3,125 บาท ต่อวนั 

            = 3,125x250 =781,250 บาทต่อปี 
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เกมสค์วามถี ่

• ความคุม้คา่หรอื ประสทิธภิาพในปจัจุบนั ไมไ่ดม้าจาก การลด
ตน้ทุนในกจิกรรม (แต่ลดตน้ทุนสว่นเกนิ) 

• บางสว่นมาจากการเพิม่ ตน้ทุนในกจิกรรม แต่สามารถสรา้ง 
มลูคา่เพิม่ไดม้ากกวา่ตน้ทุน 

• ประสทิธภิาพ หรอื ความคุม้คา่ มาจากแนวคดิของธุรกจิในการ 
เพิม่ความถี ่ 
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Questions????????? 


