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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  
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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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1-5ขอ้ 6-8 ขอ้ 9-11ขอ้ 12ขอ้ 13ขอ้ 
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หมวด 3 การให้ความส าคญักบัผู้รบับริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(Customer and stakeholder focus) 

เพือ่ใหส้ว่นราชการสามารถก าหนดวธิกีารทีใ่ชร้บัฟงัเสยีงของผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีและ
การใชส้ารสนเทศเกีย่วกบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีในการปรบัปรงุและคน้หาโอกาสในการ
สรา้งนวตักรรม เพือ่สรา้งความผกูพนัและความสมัพนัธท์ีด่กีบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

3.1 สารสนเทศผูร้บับริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย : องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการ
เสาะหาสารสนเทศจากผูร้บับริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย  
อธบิายวธิกีารทีอ่งคก์รรบัฟงัลกูคา้ และไดส้ารสนเทศ ดา้นความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจ 

3.2 การสร้างความผกูพนั: องคก์รมีวิธีการอย่างไรในการตอบสนองความต้องการกบั
ผูร้บับริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือสร้างความสมัพนัธ ์

อธบิายวธิกีารทีอ่งคก์รก าหนดผลติภณัฑแ์ละกลไกการสือ่สารต่างๆเพือ่สนบัสนุนลูกคา้รวมทัง้อธบิาย
วธิกีารสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
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2 ขอ้ 
3 ขอ้ 

3 ขอ้ 2 ขอ้ 
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 (1) สารสนเทศผูรั้บบรกิารและ 
      ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีในปัจจบุัน 
    - วธิกีารเพือ่ใหไ้ดส้ารสนเทศ  
    - วธิกีารใชส้ือ่เทคโนโลย ี
      สารสนเทศ เพือ่รับฟัง 
      ผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นได ้
      สว่นเสยี 
    - วธิกีารรับฟังตามชว่งวงจรชวีติ 
      การรับบรกิาร และการคน้หา 
     ขอ้มลูป้อนกลับอยา่งทันทว่งท ี

 (2) สารสนเทศผูรั้บบรกิารและ 
      ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีพ่งึมใีน 
      อนาคต 
    - การคน้หาสารสนเทศ 
      ผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่น 
      เสยีในอดตี อนาคต และของ 
      คูแ่ขง่/คูเ่ทยีบ  

 (3) ความพงึพอใจและความผกูพัน 
      ของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นได ้
      สว่นเสยี  
    - การประเมนิความพงึพอใจและ 
      ความผกูพัน 
    - ความแตกตา่งกันของวธิกีาร  
    - สารสนเทศจากการประเมนิทีใ่ช ้
      ตอบสนองใหเ้หนอืกวา่ความ 
      คาดหวงั 

 (4) ความพงึพอใจเปรยีบเทยีบกับ 
      คูแ่ขง่ 
    - การเปรยีบเทยีบกับคูแ่ขง่ 
    - การเปรยีบเทยีบกับสว่นราชการ 
      ทีม่ผีลผลติ/บรกิารคลา้ยกัน  
      หรอืธรุกจิอืน่  

 (5) ความไมพ่งึพอใจ 
    - การประเมนิความไมพ่งึพอใจ 
      และสารสนเทศทีไ่ด ้

 (6) ผลผลติและการบรกิาร 

    - การก าหนดความตอ้งการของ 

      ผูรั้บบรกิารฯ 

    - การก าหนดและปรับผลผลติ 

      /บรกิาร เพือ่ตอบสนองความ 

      ตอ้งการ ขยายความสมัพันธ ์ 

      และดงึดดูผูรั้บบรกิารฯ ใหม ่

 (7) การสนับสนุนผูรั้บบรกิารและ 

      ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

    - วธิกีารใหบ้รกิารและรับขอ้มลู 
      ป้อนกลับเกีย่วกับผลผลติและ 
      การบรกิาร 
    - รปูแบบและกลไกการสือ่สารที ่
      ส าคัญ 
    - ขอ้ก าหนดทีส่ าคัญและการ 
      ถา่ยทอด 

 (8) การจ าแนกผูรั้บบรกิารและ 

      ผูม้สีว่นได ้ส่ว่นเสยี 

     - การจ าแนกกลุม่ผูรั้บบรกิารฯ 
     - การก าหนดระดับความส าคัญ 

     

 (9) การจัดการความสมัพันธ ์ 
     (ใหเ้หมาะสมตลอดวงจร 
     ชวีติ) 
    - การสือ่สาร สรา้ง และ 
      จัดการความสมัพันธ ์
    - การใชป้ระโยชนจ์ากสือ่ 
      เทคโนโลยสีารสนเทศเพือ่ 
      เสรมิสรา้งความสมัพันธ ์
 
 (10) การจัดการกับขอ้รอ้งเรยีน 
     - การจัดการกับขอ้รอ้งเรยีน 
       และการแกไ้ขอยา่ง 
       ทันทว่งทแีละมปีระสทิธผิล  
     - การเรยีกความเชือ่มั่น 
       กลับคนืมา และสรา้งเสรมิ 
       ความพงึพอใจและความ 
       ผกูพันของผูรั้บบรกิาร 
       และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีได ้
 

หมวด 3 การใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี  

23 

3.1 สารสนเทศผูร้บับรกิารและ 
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

3.2 การสรา้งความผกูพนักบั 
ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

ก. สารสนเทศผูร้บับรกิาร 
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

ข. การประเมนิความพงึพอใจ 
และความผูกพนัของ
ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นได ้
สว่นเสยี 

ก. ผลผลติ การบรกิาร 
และการสนบัสนุนผูร้บับรกิาร 
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

ข. การสรา้งความสมัพนัธ์
กบัผูร้บับรกิาร และผูม้ ี
สว่นไดส้ว่นเสยี 
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3.2  
การสรา้งความผกูพนักบั 

ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

หมวด 3  การใหค้วามส าคญักบัผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

 สารสนเทศผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

 สารสนเทศผูร้ับบรกิารและ 

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีในปัจจบุนั 

 สารสนเทศผูร้ับบรกิารและ 

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีพ่งึมใีนอนาคต 

 

 การประเมนิความพงึพอใจและ 

การสรา้งความผกูพนักบัผูร้บับรกิาร 

และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

 ความพงึพอใจและสรา้งความผกูพันกบัผูร้ับบรกิารและ

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

 ความพงึพอใจเปรยีบเทยีบคูแ่ขง่/คูเ่ทยีบ 

 ความไมพ่งึพอใจ 

 ผลผลติ การบรกิาร และการสนบัสนนุ

ผูร้บับรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

 ผลผลติและการบรกิาร 

 การสนับสนุนผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

 การจ าแนกผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
 

 การสรา้งความผกูพนักบัผูร้บับรกิารและผูม้ ี

สว่นไดส้ว่นเสยี 

 การจัดการความสมัพันธ ์

 การจัดการกบัขอ้รอ้งเรยีน 

 

       เพือ่ใหส้ว่นราชการสามารถก าหนดวธิกีารทีใ่ชรั้บฟังเสยีงของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
และการใชส้ารสนเทศเกีย่วกบัผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีในการปรับปรุงและคน้หาโอกาส 
ในการสรา้งนวตักรรม เพือ่สรา้งความผกูพันและความสมัพันธท์ีด่กีบัผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
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องคก์าร 

• องคก์าร ด ารง อยูเ่พือ่สง่มอบคุณคา่ ใหก้บั ประชาชน (ลกูคา้) และ ผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี 

• การสง่มอบคุณคา่ ผา่น การตอบสนอง ความตอ้งการ ของประชาชน 
(ลกูคา้) และ ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

11 

สง่มอบคุณคา่ 
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12 

การตอบสนอง 

ความ

ตอ้งการ 

ลูกคา้ ลูกคา้ 
ความ 

พงึพอใจ 

ปจัจยัเขา้ 

สนิคา้ / 
บรกิาร ผลผลติ 

• การตอบสนอง เป็นด าเนิน กจิกรรมต่างๆเพือ่เปลีย่นความ
ตอ้งการใหเ้ป็นผลผลติและผลลพัธ ์

ผลลพัธ ์
กระบวนการ 

กระบวนการ 

(กลุม่กจิกรรมผลติ/บรกิาร) 
ผลก าไร 
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13 

กระบวนการ 

• กระบวนการคือกลุ่มของกิจกรรมท่ีไดมี้การด าเนินการอยา่งเป็นระบบ
ในการสร้างคุณค่าใหก้บัองคก์ร 
 

• กระบวนการคอื พหพูจน์ของกจิกรรม หรอืงาน 
• หน่วยท่ีเลก็ท่ีสุดของกระบวนการคือ กิจกรรม 

 
• การท ากจิกรรมตอ้งอาศยัทรพัยากรขององคก์รตน้ทุน 
• กิจกรรม ท าเพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความเตม็ใจจ่าย 

Willingness to Pay (WTP) คุณค่า 
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กระบวนการ 

ความ

ตอ้งการ 

ลูกคา้ 

ปจัจยัเขา้ 

สนิคา้ / 
บรกิาร 

ผลผลติ 

กระบวนการ 

(กลุม่กจิกรรมผลติ/บรกิาร) 

กรรม 

ตรงตาม 
เจตนา 
ความ 
ต้องการ 

ลูกคา้ 

มูลค่าเพิม่ 

ผลลพัธ ์
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ผลผลติ/ผลลพัธ ์

 

• ผลผลติ= กรรม ขึน้อยูก่บัการกระท า หรอื กจิกรรม หรอืงาน ทีท่ า 

 

 

 

• ผลลพัธ=์ขึน้อยูก่บัเจตนา สนองตรงตามเจตนาหรอืความตอ้งกสาร 
ผลลพัธด์ ี

 
15 

วดัง่าย (รูปธรรม) 

วดัยาก (นามธรรม) 
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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  

16 
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มติคิุณภาพเชงิ ปรมิาณ แบบ SMART 

• Specific มขีอบเขตเฉพาะ 

• Measurable วดัผลได ้

• Attainable บรรลุผลได ้

• Relevant มเีกีย่วขอ้ง 

• Time bound ผกูผนัเวลา 

17 
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การก าหนดผลลพัธใ์หเ้ป็นรปูธรรม 
 วเิคราะห์ผา่น SMART ท าใหไ้ดรู้ปธรรม 

ภาพ 

ลกัษณ์ 
ป่า 

1. เกิดกบัสังคมโดยภาพรวม 
หรือ 2.เกิดกบัลกูคา้ 
หรือ 3. เกิดกบัชุมชนรอบโรงงาน 
 

Specific: What/Who/Where 

1. เกิดกบัสังคมโดยภาพรวม  
(ส่ือท่ีปรากฏ, จ านวนคร้ัง) 
หรือ 2.เกิดกบัลกูคา้ (ร้อยละ, จ านวน) 
หรือ 3. ชาวบา้นเขา้ร่วม (ร้อยละ, จ านวน) 
 

Measurable 

1. ส่ือหนงัสือพิมพ ์2 ฉบบั 
หรือ 2. เฉพาะลูกคา้รายใหญ่ 10 ราย 
หรือ 3. ชาวบา้น 300 คน/ 50% 
 

Attainable, Relevant, Timed 
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องคก์ารเอกชน VS องคก์ารรฐั 

• องคก์ารเอกชน—> Private Organization 

• องคก์ารรฐั—> Public Organization 

• การตอบสนององคก์รเอกชน เน้น ลกูคา้ 

• การตอบสนององคก์รรฐั เน้น ประชาชนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

 

19 



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

กระบวนการตอบสนอง 
ความ

ตอ้งการ 

ลูกคา้ ลูกคา้ 
ความ 

พงึพอใจ 
ปจัจยัเขา้ 

สนิคา้ / 
บรกิาร 

ผลผลติ 

ผลลพัธ ์1 กระบวนการ 

(กลุม่กจิกรรมผลติ/บรกิาร) 

ผลก าไร 

ความ

ตอ้งการ 

ผูม้ีสว่น

ไดเ้สยี 1 

ความ

ตอ้งการ 

ผูม้ีสว่น

ไดเ้สยี n 

. 

. 

. 

ปจัจยัเขา้ 

ปจัจยัเขา้ 

ผูม้ีสว่น 

ไดเ้สยี 1 

ความ 

พงึพอใจ 

ผลลพัธ ์2 

ผูม้ีสว่น 

ไดเ้สยี n 

ความ 

พงึพอใจ ผลลพัธ ์n+1 

. 

. 

. 

กระบวนการภาครฐั 



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

การเขยีนกระบวนการ 

21 

Process 
= ? 

Input    
เอกสาร 

Output    
เอกสาร 

[A] 
 

Process 
= ? 

Input    
เอกสาร 

Output    
เอกสารไดร้บั
การลงนาม
อนุมตั ิ

[B] 
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การเขยีนกระบวนการ 
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Process 
= ? 

Input    
เอกสาร 

Output    
เอกสารไดร้บั
การลงนาม
อนุมตั ิ

[C] 
 

Outcome    
ถูกตอ้ง
สมบูรณ์ 
ทนัเวลา 

Process 
= ? 

Input    
เอกสาร 

Output    
เอกสารไดร้บั
การลงนาม
อนุมตั ิ

[D] 
 

Outcome    
ถูกตอ้ง
สมบูรณ์ 
ทนัเวลา 

ความต้องการ 
ผูร้บับรกิาร/ 
ผูม้สีว่นไดเ้สยี 
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ความตอ้งการลกูคา้ 

• ถา้ความตอ้งการของลกูคา้/ผูร้บับรกิาร/ผูม้สีว่นไดเ้สยีไมถู่ก
ตอบสนอง 
– น าไปสูก่ารเกดิ ประเดน็ 

– ประเดน็เลก็ๆหลายประเดน็จะน าไปสูก่ารเกดิ ปญัหา 

– ปญัหาหลายๆปญัหาจะน าไปสูก่ารเกดิ วกิฤต ิ

23 

ประเด็น ปัญหา วิกฤต 
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การเขยีนกระบวนการ 
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Process 
= ? 

Input    
เอกสาร 

Output    
เอกสารไดร้บั
การลงนาม
อนุมตั ิ

Outcome    
ถกูตอ้ง
สมบรูณ์ 
ทนัเวลา 

ความต้องการ 
ผูรั้บบริการ/ผูมี้ส่วนไดเ้สีย 

ประเดน็/ปัญหา 
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กระบวนการ 
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Process 
=? 

Input     Output    

กรรม 
Outcome    ตรง
ตามเจตนา 
ความตอ้งการ 

ความต้องการ 
ลูกคา้กระบวนการ 

• ความรวดเร็ว 
• ความถูกต้องสมบูรณ์ 

• การมีส่วนร่วม 
• ความเป็นตัวตน  
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การจดักลุ่มความตอ้งการตามประชากร 

• อายุ 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 

เด็กหญิง 
1-12 

วยัรุ่นหญิง 
13-22 

ท างานหญิง 
23-34 

หญิง 
35 ปีขึน้ไป 

เด็กชาย 
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    ตรง
ตามเจตนา 
ความตอ้งการ 

ความต้องการ 
ลูกคา้กระบวนการ 

ประเดน็/ปัญหา 

• ช้า 
• ผดิพลาด 
• ไม่ครบถ้วน 

• ตรวจสอบไม่ได้ 
• ค่าใช้จ่ายสูง 



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

กระบวนการ 

32 

Processing 
= ? 

Input     Output    

กรรม 
Outcome    ตรง
ตามเจตนา 
ความ
ต้องการ 

ความต้องการ 
ลูกคา้กระบวนการ 

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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34 
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) 

• กระบวนการสรา้งคุณค่าไดถู้กออกแบบใหต้รงกบัผลลพัธท์ีพ่ึง่ปราถนา 

36 
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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 



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

PMQA 2558 



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

39 

 ข้อก าหนดท่ีส าคญั 
 ความตอ้งการผูร้บับรกิาร 
 ความตอ้งการผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
 ขอ้ก าหนดดา้นกฎหมาย 
 ประสทิธภิาพของกระบวนการ 
 ความคุม้คา่ และการลดตน้ทุน 

  

 ปัจจยัท่ีส าคญั 

 ขอ้จ ากดัและปญัหาในอดตี 

 การเตบิโตและโอกาสในอนาคต 

 ปจัจยัทีอ่าจมผีลกระทบต่อกระบวนการ 

 ผลกระทบต่อสงัคม/สิง่แวดลอ้ม 

 ขดีความสามารถหน่วยงาน 

 ความพรอ้มของทรพัยากร 

 มาตรฐานการควบคุม 

 ความคลอ่งตวัในการปรบัเปลีย่น 

 

“ข้อก าหนดท่ีส าคญั” (Key Requirement) หมายถึง ผลลพัธท่ี์คาดหวงัเมื่อส้ินสดุกระบวนการนัน้  
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รายช่ือ
กระบวนการ ข้อก าหนดท่ีส าคญัจ าแนกตามปัจจยัการวิเคราะห ์

สรปุข้อก าหนด
ท่ีส าคญั 

ความ
ต้องการ
ของ

ผู้รบับริการ 

ความ
ต้องการของ
ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

ข้อก าหนด
ด้าน
กฎหมาย 

ประสิทธิ 

ภาพ 

ความคุ้มค่า 
และการลด
ต้นทุน 

กระบวนการ
ถ่ายทอด
ความรูด้า้น
การผลติพชื 

 

ชดัเจน 
ถูกตอ้ง 
ใชไ้ดจ้รงิ 

สนิคา้เกษตรมี
คุณภาพ 

มาตรฐาน 
GAP 

ประหยดั
ทรพัยากร 

 

คุม้คา่ 1. ชดัเจน 

2. ถูกตอ้ง   

3. ใชไ้ดจ้รงิ 

 

กระบวนการ
สง่เสรมิการ
พฒันา
ผลติภณัฑ ์
OTOP 

ตรงกบัความ
ตอ้งการของ
ตลาด 

 

ผลติภณัฑม์ี
คุณภาพ 

ลขิสทิธิส์นิคา้ ทนัต่อความ
ตอ้งการของ
การตลาด 

ตน้ทุนต ่า 

 

    ตรงกบัความ 
    ตอ้งการของ 
    ตลาด 

 

การวเิคราะหข์อ้ก าหนดทีส่ าคญั 
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การวเิคราะหข์อ้ก าหนดทีส่ าคญั 

กระบวนการ ข้อก าหนดที่ส าคัญ ตัวชี้วัดผลกระบวนการ 

กระบวนการ
ถ่ายทอดความรู้ 

1. ชัดเจน 

2. ถูกต้อง  

3. ใช้ได้จริง 

 

•  ร้อยละขององค์ความรู้ที่น าไปถ่ายทอดมาจาก

แหล่งข้อมูลที่น่าเชื่อถือ/ ผู้เชี่ยวชาญ 

•  ระดับความรู้ความเข้าใจของผู้รับบริการ 

•  จ านวนองค์ความรู้ที่ถ่ายทอดแล้วผู้รับบริการได้  

น าไปปฏิบัติจริง 

กระบวนการ
ส่งเสริมการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ OTOP 

ตรงกับความต้องการ
ของ ตลาด 

 

•  ร้อยละของผลิตภัณฑ์ที่ส่งเสริมที่มีการวิจัย

ตลาด 

•  ร้อยละของสินค้า OTOP ที่สามารถจ าหน่ายได้   

ในแต่ละเดือน 
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2 ขอ้ 
3 ขอ้ 

3 ขอ้ 2 ขอ้ 
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ชอ่งทางในการรบัฟงั สือ่สารกบักลุ่มผูร้บับรกิาร 
• Above the line เชน่ Mass Media, TV, Radio 
Broadcast 
• Below the line เชน่ แผน่ผบั ใบปลวิ จดัมหกรรม 
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Customer Insight 
 Traditional Way 

• Focus Group 

Scientific Way 
• Neuro Science 
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http://search.barnesandnoble.com/booksearch/imageviewer.asp?ean=9780385522724
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Dell Storm 
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My Starbucks idea 
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เปรียบเทยีบความแตกต่างระหว่างเร่ืองความห่วยของสินค้าหรือบริการ 
Google- SUCKS index, Search results 
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เปรียบเทยีบความแตกต่างระหว่างเร่ืองความห่วยของสินค้าหรือบริการ 

Google- SUCKS index, 

Search results 

3K-batt 

Yuasa-batt 

GS-batt 9,140 

20,900 

1,490 
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ตวัอย่าง การรบัฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวงัจากลกูค้า/คู่แข่ง ของหน่วยงาน  
Best Practice 
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การวดัและประเมนิผลความพงึพอใจ และ ความไมพ่งึ
พอใจ 

59 
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ความตอ้งการของลกูคา้ 3 ประเภท 

• สิง่ทีท่ าใหไ้มพ่อใจ (Dissatisfiers)—คอืความตอ้งการทีล่กูคา้
คาดหวงัโดยไมไ่ดแ้สดงออกแต่คดิวา่น่าจะไดต้ามปรกต ิถา้ไมม่ี
สิง่น้ีอาจเกดิความไมพ่อใจได ้

• สิง่ทีท่ าใหพ้อใจ (Satisfiers)—คอืความตอ้งการทีล่กูคา้ตอ้งการ
และรอ้งขอ ถา้ไดร้บัการตอบสนองท าเกดิความพงึพอใจ 

• สิง่ทีท่ าใหป้ลาบปลื้ม (Delighter/exciters)—คอืสิง่ทีล่กูคา้ไมไ่ด้
คาดหวงัวา่จะไดร้บั อาจเป็นสิง่ใหมห่รอืนวตักรรม ถา้ไดร้บัจะเกดิ
ความรูส้กึปลาบปลืม้ 
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Exciters 

       
Satisfiers

       
Dissatisfiers

    

                    Kano (1984)
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2 ขอ้ 
3 ขอ้ 

3 ขอ้ 2 ขอ้ 
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การจ าแนกกลุ่มผูร้บับรกิาร 

แบง่กลุ่มผูร้บับรกิารแบบน้ี เป็นแบบ Static 
หมายถงึ แบง่แลว้แบง่เลย เชน่ กลุม่ ตามอาชพี 
กลุ่มตามรายได ้กลุ่มตามอาย ุกลุม่ตามถิน่ทีอ่ยู ่
 

Push Base Segmentation 

Service Provider View 
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การจ าแนกกลุ่มผูร้บับรกิาร 

ลองจ าแนกกลุ่มผูร้บับรกิารจาก ฝ ัง่ผูร้บับรกิาร (Customer View) 
1.แบ่งกลุ่มผูร้บับรกิาร จาก Ego ของผูร้บับรกิาร วา่ เขาคดิวา่เขาเป็นใคร 
2.มองความตอ้งการจากมุมของผูร้บับรกิาร 
3.หาทางทีด่ทีีส่ดุในการตอบสนอง 

แบบฝึกหดั  
วดิโีอเกมส ์
ซือ้ใหล้กู (มองในฐานพอ่แม)่ 
ซือ้ใหต้วัเอง (มองในฐานะเราเอง) 

Pull Base Segmentation 
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กจิกรรม 

• กจิกรรมทีต่อ้งด าเนินการในการตอบสนองความตอ้งการ 
– กจิกรรมในการสรา้งความสมัพนัธใ์หเ้กดิความไวว้างใจ (Customer trust) 

– กจิกรรมในการสรา้งใหเ้กดิความพงึพอใจ (Customer satisfaction) 

71 
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การสรา้งความสมัพนัธ ์

72 
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การสรา้งความสมัพนัธ ์

• การสรา้งความสมัพนัธโ์ดยเน้นการมสีว่นรว่ม 
– การใหข้อ้มลู (inform) 

– การใหค้ าปรกึษา (Consult) 

– การเขา้มาเกีย่วขอ้ง (Involve) 

– การสรา้งความรว่มมอื (Collaborate) 

– การเสรมิอ านาจใหป้ระชาชน (Empower) 
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ตวัอยา่งการจดัการเรือ่งขอ้รอ้งเรยีน 
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หมายเหต ุกรณีทีผู่ร้อ้งเรยีนไมล่งชือ่ – สกุล หรือไม่ใชช่ื้อ – สกุล จริง จะถือว่าเป็นการส่งบตัรสนเท่ห์ ให้ผูร้้องเรียนส่งหนงัสือร้องเรียน พร้อมแบบ

ไปรษณียต์อบรับจ่าหนา้ถึงตนเอง เพ่ือจะไดรั้บแจง้ว่าหนงัสือร้องเรียนไดส่้งถึงกรมควบคุมมลพิษแลว้ 

ทั้งน้ี กรมควบคุมมลพิษ จะไดติ้ดต่อกบัผูร้้องเรียนโดยตรงในกรณีท่ีผูร้้องเรียนไดแ้จง้ช่ือ - สกุล และท่ีอยูด่ว้ยเท่านั้น  
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Questions????????? 


