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รายงานการเข้าร่วมโครงการเอพีโอ 

13-IN-21-GE-TRC-B 
LEAN SIX SIGMA for THE SERVICE SECTOR 

ระหว่างวนัที่ 26-30 สิงหาคม 2556 
ณ กรุงอิสลามบดั ประเทศ ประเทศปากีสถาน  

จดัท าโดย ดร. ตอ่เกียรติ น้อยส าล ี
ต าแหนง่ Productivity Consultant  สว่นงานบริการธุรกิจ 

วนัท่ี 30 ตลุาคม 2556 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของโครงการ  
 
1.1 รหสัและช่ือโครงการ 

รหัส 13-IN-21-GE-TRC-B 
โครงการ LEAN SIX SIGMA for THE SERVICE SECTOR 

1.2 ระยะเวลา 
ระหวา่งวนัท่ี 26-30 สงิหาคม 2556 

1.3 สถานท่ีจดั (เมือง ประเทศ) 
ณ กรุงอิสลามบดั ประเทศ ประเทศปากีสถาน 

1.4 ช่ือเจ้าหน้าที่เอพีโอประจ าโครงการ 
1.) Ms. Rabia Jamil, NPO Pakistan 
2.) Mr. Muhammad Idham, APO Japan  

 
1.5 จ านวนและรายช่ือวิทยากรบรรยาย 

1.) Shahril Goh Fadhil  
ด ารงต าแหนง่ผู้บริหารร่วมและผู้ก่อตัง้บริษัท Lean Applied  โดย Shahril Goh Fadhil มีความเช่ียวชาญและ

ประสบการณ์ในด้านการจดัการกระบวนการสูค่วามเป็นเลศิ ตลอดระยะเวลามากกวา่ 12 ปี  
Shahril Goh Fadhil ได้ผ่านการฝึกอบรมและได้รับการรับรอง Master Black Belt และ Lean practitioner 

อีกทัง้ยงัผา่นการสอนและให้ค าปรึกษาในหลากหลายองค์กร นอกจากนี ้Shahril ยงัเช่ียวชาญด้านการสร้างโอกาสทาง
การเงิน ด้วยการลดต้นทนุ และ process optimization 

 
2.) Satoru Tajima 

เป็นท่ีปรึกษาด้าน Lean, Kaizen, 5S และการบริหารการผลติ โดยเคยร่วมงานกบับริษัท CANNON และเป็น
ที่ปรึกษาให้กบั JICA ซึง่เป็นองค์กรให้การช่วยเหลือกลุม่ประเทศก าลงัพฒันาด้านการเพิ่มผลิตภาพ ในหลายประเทศ 
เช่น มองโกเลยี ปากีสถาน ลาว และกลุม่ประเทศแอฟริกา 
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1.6 จ านวนผู้ เข้าร่วมโครงการและประเทศที่เข้าร่วมโครงการ 
ประเทศ ผู้ เข้าร่วม ที่อยู ่
Bangladesh Mr. Atiqul Alam  

Mechanical Engineer 
Pragoti Industries Limited 
11, Agrabad, C/A Chittagong 
Telephone: 880-3-2520505 
e-Mail: pilfactory_bsec@yahoo.com 
atiqul999@yahoo.com 
Bangladesh Chemical Industries Corporation 
(BCIC) 

Mr. Manzoor Ahmad Tarafder 
Director (Technical & Engineering) 

BCIC Bhaban, 30-31 Dilkusha C/A Dhaka-
1000 
Telephone:880-29562140 
Fax:880-29564120 
e-Mail:manzoorahmad.trafdar2011@gmail.com 
bcic.info@gmail.com 

Cambodia Mr. Khim Hav  
General Manager 

Angkor Purity 
#0608, Group 25, Banteay Chas Village, 
Sangkat Slor Kram 
Siem Reap Town, Siem Reap Province 
Telephone:855-92-666 960 
Fax: info@powercambodia.com 
e-Mail: havkhim@gmail.com 
 Fiji Ms. Baleisuva Viniana  

Executive Officer (Productivity) 
Ministry of Labour, Industrial Relations and 
Employment 
4th Floor - Civic House, P.O. Box 2216 
Government Buildings 
Telephone: 679-3303500 
Fax: 679-3304701 
e-Mail: Viniana.baleisuva@labour.gov.fj 

Indonesia Dr. Mursyid Hasan Basri  
Faculty Member 

School of Business and Management 
Bandung Institute of Technology 
Jl. Ganesha 10 Bandung 
40132 West Java 
Telephone: 62-22-2531923 
Fax: 62-22-2504249 
e-Mail: mursyid@sbm-itb.ac.id 
 
mursyidhb@gmail.com 

mailto:mursyid@sbm-itb.ac.id
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ประเทศ ผู้ เข้าร่วม ที่อยู ่
Malaysia Mr. Muhammad Suffian Bin Ahmad 

Consultant 
Malaysia Productivity Corporation 
P.O. Box 64, Jalan Sultan 
46200 Petaling Jaya, Selangor 
Telephone: 60-3-7955 7266 
Fax:60-3-7957 8068 
e-Mail: suffian@mpc.gov.my 

 Mr. Nik Faizal Bin Nik Ahmad 
Senior Consultant 

Malaysia Productivity Corporation 
MPC East Coast Region Office, Level 7, Wisma 
Tnb, Lot 14, Section 19, Jalan Gambut 
25000 Kuantan, Pahang 
Telephone: 60-9-5131788 
Fax: 60-9-5138903 
e-Mail: nikfaizal@mpc.org.my 

Mongolia Ms. Baasansuren Munkhjargal 
Expert 

Mongolian Productivity Organization 
Bayangol district, Peace Avenue, 20th Khoroo, 
Post Office 26, P.O. Box 354 
Ulaanbaatar - 16081 
Telephone: 976-11-680298 
Fax: 976-11-680298 
e-Mail: info@mpo-org.mn 
Baasansuren@mpo-org.mn 

 Ms. Mungunchimeg Shirnen 
Manager of Technical Quality 
Management 

Quality Management Committee 
Skytel Group 
Skytel Plaza, Chingis Khaan Avenue-9 
Ulaanbaatar-13 
Telephone: 976-91120202 
Fax: 976-11-318487 
e-Mail: mungunchimeg@skytel.mn 
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Philippines Ms. Roa, Concordia Adrales 
Instructor, Membership 
Development Committee 

Mindanao University of Science and 
Technology 
Mindanao Association for Quality 
Lapasan Hiway, RTWPB-10 
Cagayan de Oro City 
Telephone: 63-(88) 856-4204 
Fax: 63-(8822) 72-4210 
e-Mail: maq102008@gmail.com 

Sri Lanka Ms. Andawalage Don Tharangani 
Samanlatha Rupasinghe  
Assistant Director 

National Productivity Secretariat 
10th Floor, Wing B, Sethsiripaya Administrative 
Complex (Stage 11) 
Baththaramulla 
Telephone: 94-11-3094085 
Fax: 94-11-2186025 
e-Mail: nposl@nps.lk ,  rupasinhe@yahoo.com 

Thailand Ms. Chomjai Ruangratsoonthorn 
Economist 8 

TOT Public Company Limited 
89/2 group 2 Chaengwattana Rd. 
Tungsonghong Laksi 
Bangkok 10210 
Telephone: 66-2-505-1000 
Fax: 66-2-574-8017 
e-Mail: chomjair@tot.co.th 
chomjair@yahoo.com, chomjair@hotmail.com 

 Dr. Tawkiat Noisomlee  
Productivity Consultant 

Thailand Productivity Institute 
12th Fl., Yakult Building, 1025 Phahonyothin 
Rd., Samsennai, Phayathai 
Bangkok 10400 
Telephone: 66-2-619-5500 
Fax: 66-2-619-8099 
e-Mail: tawkiat@ftpi.or.th 

Vietnam Ms. Dang Thi Mai Phuong  
Service Development Manager 

Vietnam Productivity Centre 
8-Hoang Quoc Viet, Cau Giay District 
Hanoi 
Telephone: 84-4-37561501 
Fax: 84-4-37561502 
e-Mail: vpc@fpt.vn, dmphuong@vpc.vn 

mailto:chomjair@yahoo.com
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ส่วนที่ 2 เนือ้หา/องค์ความรู้จากการเข้าร่วมโครงการ  
 
2.1 ที่มาหรือวตัถปุระสงค์ของโครงการโดยยอ่ 

2.1.1 ที่มา 
Motorola เป็นบริษัทแรกที่น าแนวคิด Six Sigma มาพฒันาใช้ในองค์กร ในปี 1987 จนกระทัง่บริษัท 

เจนเนอรัล อิเลก็ทริก น ามาประยกุต์ใช้ในองค์กร ในช่วงทศวรรษที่ 1990 และกลายเป็นแนวคิดที่ได้รับการยอมรับและ
เป็นท่ีนิยมของหลากหลายองค์กร โดยเฉพาะบริษัทท่ีท าธุรกิจระหว่างประเทศ เช่น Toshiba และ Sony ซึ่งมีเป้าหมาย
เพื่อลดต้นทนุในการด าเนินการ ในขณะเดียวกนัก็เพิ่มผลก าไร โดยการลดความแปรปรวนในกระบวนการ ข้อบกพร่อง 
และความสญูเสยี ซึง่เป็นสาเหตทุี่จะท าให้ลกูค้าสญูเสยีความเช่ือมัน่และความจงรักภกัดี ตอ่ตวับริษัท ซิกส์ ซิกมา่ เป็น
หลกัการทีใ่ช้เคร่ืองมือทางสถิติและคณิตศาสตร์ในการวิเคราะห์ข้อมลู โดยกระบวนการในการแก้ปัญหาแบ่งออกเป็น
ขัน้ตอน เร่ิมจาก define เป็นการก าหนดขอบเขตของปัญหา จากนัน้ measure เป็นการรวบรวมข้อมลูจากแหลง่ข้อมลู
ที่น่าเช่ือถือ ต่อมา analyze เป็นการน าข้อมลูมาวิเคราะห์ทางสถิติ เพื่อระบสุาเหตขุองปัญหา หลงัจากนัน้ improve 
เป็นการวางแผนแก้ไขปัญหา และด าเนินการปรับปรุง สดุท้ายเป็นขัน้ตอน control เป็นการควบคมุกระบวนที่ได้รับการ
แก้ไข เพื่อไมใ่ห้ปัญหาเกิดซ า้ เนื่องจาก Six Sigma เป็นเคร่ืองมือในการจดัการคณุภาพที่ได้รับการยอมรับไม่เพียงแต่
ในกลุม่อตุสาหกรรมการผลติ แตย่งัได้รับการน าไปประยกุต์ใช้ในอตุสาหกรรมการบริการ 

Lean Six Sigma เป็นโปรแกรมในการปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง โดยการรวมสองแนวคิด 
ได้แก่ Lean ซึ่งเป็นเทคนิคในการลดเวลาที่ไม่เกิดคณุค่าในขัน้ตอนการให้บริการ และ Six Sigma เป็นเทคนิคในการ
ปรับปรุงคณุภาพโดยการลดความไมแ่นน่อนในการให้บริการ ซึง่ท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจมากขึน้ นอกจากนี ้Lean 
Six Sigma ยงัเป็นการปรับปรุงกระบวนการท่ีเน้นความแมน่ย า และเที่ยงตรงตามแนวทาง Six Sigma และเน้นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพด้วยลดความสญูเสีย ตามแนวทางของ Lean เพื่อให้เกิดการปรับปรุงอย่างรวดเร็วในด้าน คณุภาพและ
ผลติภาพของกระบวนการ ผลิตภณัฑ์และการบริการ ด้านความพึงพอใจของลกูค้า ด้านต้นทนุในการด าเนินการ และ
ด้านความรวดเร็วของกระบวนการ เป็นต้น ซึ่งผลที่ได้รับจากการใช้กระบวนการ Lean Six Sigma จะท าให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงอย่างชัดเจนทัง้ความถูกต้อง แม่นย า และเวลาในการขนส่ง โดยหลกัสูตรการฝึกอบรมจะมุ่งเน้นการ
ประยกุต์ใช้ หลกัการ Lean Six Sigma ในธุรกิจภาคบริการ 

ในปี 2011 APO ได้ริเร่ิมโครงการ Lean Six Sigma ครัง้แรกที่ประเทศเวียดนาม โดยการเลือกบริษัท
ต้นแบบในการประยกุต์ใช้ Lean Six Sigma ซึง่ APO ประสบความส าเร็จเป็นอยา่งสงู จึงเป็นการยืนยนัได้วา่ Lean Six 
Sigma สามารถน ามาใช้ในภาคบริการได้เป็นอย่างดี และจากความต้องการในด้านนีท้ี่เพิ่มสูงขึน้ จึงท าให้ APO 
ตดัสินใจจดัหลกัสตูรนีอ้ีกครัง้ เพื่อเผยแพร่ความรู้ทัง้ในด้านหลกัการและการน าไปประยกุต์ใช้  ส าหรับสมาชิกในภาค
บริการของแต่ละประเทศ โดย APO คาดหวงัว่าจะเกิดการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ระหว่างประเทศสมาชิก และเกิด
ประโยชน์สงูสดุแก่ประเทศสมาชิกในการพฒันาธุรกิจในภาคบริการ 
 

2.1.2 วตัถปุระสงค์ 
เพื่อฝึกอบรมขัน้พืน้ฐาน ในเร่ืองการประยกุต์ใช้ แนวคิดและวิธีการด าเนินการแบบ LEAN SIX SIGMA 

อย่างเป็นขัน้ตอน ในธุรกิจบริการ และสร้างความเข้าใจในการประยกุต์ใช้ การจดัการแบบ ลีน และ ซิกส์ ซิกมา เพื่อ
เพิ่มผลติภาพของการด าเนินงานในภาคบริการ 
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2.2 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากการฟังบรรยาย พร้อมแสดงความคิดเห็นหรือยกตวัอยา่งประเด็นที่สามารถน ามาปรับ
ใช้ในองค์กรหรือประเทศไทย  
 
2.2.1 บทเรียนที่ 1: การประยกุต์ใช้ Lean Six Sigma และแนวโน้มการจดัการคณุภาพในธุรกิจบริการในประเทศ 

ปากีสถาน บรรยายโดย Muhammad Kamran Khalid, PMP, Six Sigma Master Black Belt 
 สรุปรายละเอียดของเนือ้หา 

ผู้ เ ช่ียวชาญได้บรรยายถึงประวัติความเป็นมา และระบุความส าคัญของ LSS (รายละเอียด
เช่นเดียวกับที่กล่าวในหวัข้อ 2.1.1) และผู้ เช่ียวชาญได้กล่าวถึงการประยุกต์ LSS ส าหรับธุรกิจบริการ ในประเทศ
ปากีสถาน ซึ่งได้แก่ บริษัทด้านการสื่อสาร ธนาคารและการเงิน โดยมุ่งเน้นด้านการลดต้นทนุ และเพิ่มความพึงพอใจ
ให้กบัลกูค้า ผู้ เช่ียวชาญยงัได้ยกตวัอยา่งบริษัทที่มีการประยกุต์ใช้ LSS เช่น 

1.) บริษัทด้านการสื่อสาร ที่ให้บริการโทรศพัท์มือถือกว่า 30 ล้านคน โดยมีการท าโครงการเก่ียวกับ 
ปัญหาเร่ืองคณุภาพเสยีงซึง่ท าให้ลกูค้ายกเลกิการใช้บริการ ความลา่ช้าในการให้บริการลกูค้าในตา่งประเทศของธุรกิจ
ครอบครัว และปัญหาการค้างจ่ายของผู้ รับเหมา เนื่องจากความลา่ช้าและกระบวนการท่ีมีความสบัสน 

2.) บริษัทด้านบริการจดัสง่ (Courier Service) 3PL ทัว่ประเทศปากีสถาน ได้ด าเนินโครงการการสญู
หายขณะจดัสง่ ความลา่ช้าในการจดัสง่ รวมถึงการจดัสง่ใช้เวลานานและเส้นทางที่ยาวท าให้จดัสง่ลา่ช้า 

3.) Call center ของธนาคาร มีการด าเนินโครงการแก้ไขปัญหาเครือข่าย และกระบวนการตรวจสอบที่
ใช้เวลานานจนสร้างความไมพ่อใจแก่ลกูค้า  

4.) บริษัท NADRA ซึง่ด าเนินการเก่ียวกบัข้อมลูประชากรและการลงทะเบียนราษฎ์ รวมถึงการจดัการ
ด้านบัตรประจ าตัวประชาชน ด้านการย้ายที่อยู่ ส าหรับประชากรกว่า 180 ล้านคนในประเทศปากีสถาน และยัง
ให้บริการกับหน่วยงานราชการอื่นๆ โดยด าเนินโครงการด้านความผิดพลาดในการส่งข้อมูลเข้าสู่ระบบ และการ
ประมวลผลข้อมลู จากฐานข้อมลูที่มีความลา่ช้า 

5.) ส าหรับหน่วยงานอื่นที่อยู่ระหว่างด าเนินการ เช่น หน่วยงานสาธารณปูโภค หน่วยงานระบบขนส่ง 
และหนว่ยงานราชการ 

อยา่งไรก็ตามผู้ เช่ียวชาญ ได้กลา่วถึงปัญหาในการน า LSS ไปประยกุต์ใช้ คือ ความเข้าใจที่ไม่ถกูต้อง 
และขาดการสนบัสนนุและสง่เสริมจากหอการค้า หรือองค์กรผู้ เช่ียวชาญอื่นๆ 
 

2.2.2 บทเรียนที่ 2: ความเป็นมาของ LEAN SIX SIGMA และการประยกุต์ใช้ในภาคบริการ บรรยายโดย Shahril 
Goh Fadhil  

 สรุปรายละเอียดของเนือ้หา 
ลนี หมายถึงแนวทางอยา่งเป็นระบบในการระบแุละก าจดัความสญูเสีย ซึ่งเป็นกิจกรรมที่ไม่เกิดคณุค่า 

รวมถึงการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง โดยการน าสง่สินค้าเมื่อลกูค้ามีความต้องการหรือร้องขอสินค้านัน้ (เรียกว่า “pull”) 
ด้วยสภาพของสนิค้าที่มีความสมบรูณ์ หรือไมเ่กิดข้อบกพร่อง 

ลนีจะก าจดัระยะเวลาที่ไม่เกิดประโยชน์ หรือท าให้เกิดการรอคอยระหว่างลกูค้าและผู้ผลิตหรือผู้น าสง่ 
ซึง่สง่ผลให้เกิดความรวดเร็วในการด าเนินงาน โดยผลลพัธ์ที่ได้จากการปรับปรุงกระบวนการด้วยแนวคิด ลีน จะท าให้
ประสิทธิภาพในการท างานของพนกังาน และเคร่ืองจักรสูงขึน้ มีการใช้ประโยชน์จากพืน้ที่และวัตถุดิบสูงสุด เพิ่ม
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ความสามารถในการผลิตภายในข้อก าหนด ลดความผิดพลาดและข้อบกพร่องในกระบวนการ  รวมถึงเพิ่ม
ความสามารถในการจดัการความผิดปกติ 

ซิก ซิกมา มีความหมายตามวตัถปุระสงค์ที่แตกตา่งกนั 3 อยา่งคือ 1.) เป็นเคร่ืองมือวดัความแปรปรวน

ในกระบวนการตามระดบัของสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน หรือ  และเป็นตวัชีว้ดัผลการด าเนินการของกระบวนการ ซึ่ง

เรียกว่า DPMO หรือ Defect per Million Opportunities โดยที่ระดบั 6 มีปริมาณข้อบกพร่องประมาณ 3.4 ชิน้ใน
หนึง่ล้านชิน้ และตวัชีว้ดันีเ้ป็นตวับง่บอกความแมน่ย า หรือความเที่ยงตรงในการให้บริการ หรือการผลิต ที่ท าให้ลกูค้า

เกิดความเช่ือมัน่ เช่น มีโอกาสที่จะเกิดการจ่ายยาผิดพลาดได้ 200,000 ครัง้ใน หนึ่งปีที่ระดบั 4 และปริมาณความ
บกพร่องที่เกิดขึน้สามารถค านวณเป็นต้นทุน หรือเรียกว่า COPQ เพื่อให้เห็นผลกระทบที่เกิดขึน้จากคุณภาพที่ไม่ดี 
อยา่งชดัเจน 

2.) เป็นแนวทางในการปฏิบตัิงานอย่างเป็นระบบ ให้บรรลเุป้าหมายที่วางไว้ โดยมี 5 ขัน้ตอนหลกั 
ได้แก่ Define Measure Analyze Improve และ Control หรือเรียกว่า DMAIC เนื่องจากโดยทัว่ไปการปรับปรุง
กระบวนการด้วยแนวทางนี ้จะเป็นด าเนินการเป็นโครงการที่มีช่วงระยะเวลาและผลลพัธ์ที่ถูกก าหนดอย่างชัดเจน 
ดงันัน้ขัน้ตอนทัง้ 5 จะด าเนินการไปตามล าดบัโดยถกูควบคมุด้วยเอกสารที่เรียกวา่ project charter ซึง่ทกุขัน้ตอนต้อง
ผา่นการตรวจสอบจาก Black Belt และได้รับการอนมุตัิจาก Sponsor  และ Champion ที่เรียกวา่ Toll Gate  

3.) เป็นระบบการจดัการ เน้นการท างานเป็นทีม ที่ให้เกิดการแลกเปลี่ยนข้อมลู ประสบการณ์ ระหว่าง
สมาชิกในทีม และเป็นการก าหนดกลยทุธ์ในการด าเนินงานเพื่อให้บรรล ุเป้าหมายที่วางไว้ มีการก าหนดสายงานความ
รับผิดชอบอยา่งชดัเจน ได้แก่ project champion, project charter, Black Belt, Green Belt และ Yellow Belt  

ดงันัน้การรวม ลีน และ ซิก ซิกมา จึงท าให้เกิดความสมบูรณ์ในการจัดการปัญหาทัง้ในด้านการลด
ความแปรปรวน เพิ่มคณุภาพ ประสทิธิภาพและเพิ่มความรวดเร็วในการด าเนินการ ซึ่งต้องสร้างให้เกิดเป็นวฒันธรรม
องค์กร เปรียบได้กบัผลไม้ที่ได้จากการปลกูด้วยวิธีการ LSS ที่มีการควบคมุให้เกิดความแปรปรวนน้อยที่สดุ ได้คณุภาพ
ที่ลกูค้าต้องการ ยอ่มดีกวา่ผลไม้ที่ไมไ่ด้รับการดแูลซึง่คณุภาพไมแ่นน่อน ดงัแสดงในรูป 

 

 
 

                                  รูปแสดงแนวคิดการลงทนุใน LSS 
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 สรุปประเด็นที่เป็นประโยชน์ 
1.) การก าหนดโครงสร้างการด าเนินงานที่ชดัเจน โดยมีการแบ่งหน้าที่ด าเนินงาน และการมีขัน้ตอนที่

เป็นระบบ ซึง่เป็นประโยชน์อยา่งมากตอ่องค์กร ในการใช้เป็นแนวทางในการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ นอกจากนี ้
ท าให้เข้าใจหวัใจของระบบลนีและซิก ซิกมา ในการก าหนดประเด็นปัญหาที่จะต้องใช้แนวทางนี ้ 

 
2.2.3 บทเรียนที่ 3: การสร้างกระบวนการคิดแบบ LEAN บรรยายโดย Shahril Goh Fadhil  
 สรุปรายละเอียดของเนือ้หา 

แนวคิดแบบ ลีน เน้นที่การปฏิบัติทันที ไม่ผลัดวันประกันพรุ่ง ไม่รอคอย มุ่งให้เกิดการปรับปรุง
เล็กๆน้อยๆ บริเวณที่ท างาน ให้เกิดการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึน้ ไม่มองเป็นเร่ืองยากที่ปรับเปลี่ยนไม่ได้ แต่ต้องคิดทาง
แนวทางหรือวิธีการใหม่ๆ  อยูเ่สมอที่จะท าให้การท างานดีขึน้ 

แนวคิดแบบลนี 1.) ต้องลดกิจกรรมที่ท าให้เกิดความสญูเสียให้เหลือน้อยที่สดุ เช่น ความสญูเสียที่เกิด
จากพนกังานในกิจกรรมปลายน า้ ต้องรอคอยผลติภณัฑ์จากกิจกรรมต้นน า้ที่สง่มาลา่ช้า หรือขัน้ตอนการท างานที่ไม่มี
ความจ าเป็นมีในกระบวนการ เป็นต้น ซึ่งความสญูเสียมี 7 ประเภท ได้แก่ Overproduction เป็นการผลิตมากเกินไป 
Waiting เกิดการรอคอย Transportation การขนสง่ลา่ช้า ขนสง่หลายครัง้โดยไม่จ าเป็น Over Processing ขัน้ตอนมี
ความซ า้ซ้อน หรือมากเกินความจ าเป็น Inventory การเก็บวตัถดุิบ และสินค้าส าเร็จเกินความจ าเป็น Defect การเกิด
ข้อบกพร่องหรือของเสยี Motion การเคลือ่นท่ีของร่างกาย หรืออปุกรณ์โดยไมจ่ าเป็น หรือไมถ่กูตามหลกัสรีระศาสตร์   

2.) สร้างคุณค่าให้เกิดขึน้สงูสดุ ซึ่งเป็นคณุค่าต่อลกูค้า และเป็นสิ่งที่เกิดประโยชน์กบัลกูค้า ซึ่งลกูค้า
เต็มใจที่จะจ่าย 

ขัน้ตอนในการด าเนินงานตามแนวทาง ลีน ได้แก่ Define Value ระบคุณุค่าที่ลกูค้าต้องการ, Map the 
value stream สร้างแผนผงักระบวนการ เพื่อระบคุวามสญูเสยีที่สง่ผลกระทบตอ่คณุค่า ที่ต้องการ, Create Flow สร้าง
ผงัการไหล เพื่อระบคุวามสญูเสยีที่สง่ผลตอ่การไหลอยา่งตอ่เนื่อง, Establish Pull สร้างระบบการตอบสนองเมื่อลกูค้า
ต้องการ ไม่บริการหรือผลิตเพื่อน าเสนอลกูค้า และ Seek Perfection เน้นการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องเพื่อให้เกิดความ
สมบรูณ์สงูสดุ 

สดุท้ายคือการวางแผนจดัการอยา่งเป็นระบบ เช่น วางแผนซือ้สนิค้าจะลดเวลาการจ่ายตลาด การมีสติ
และรู้ตวัเสมอ ในการปฏิบตัิท าให้ลดการท างานซ า้ซ้อน หรือการเคลื่อนของร่างกายที่ไม่จ าเป็น หรือการมุ่งมัน่เดินไปสู่
เป้าหมายอยา่งมีสติ ก็จะไมแ่วะ หรือเดินวกไปมาโดยไมจ่ าเป็น 

 
 สรุปประเด็นที่เป็นประโยชน์ 

1.) พนกังานทกุคน ควรได้รับการฝึกฝนให้มีกระบวนการคิดแบบลีนในการสร้างคณุค่าให้เกิดขึน้ ด้วย
การลดความสญูเสียในกระบวนการ ซึ่ง จะท าให้องค์กรมีการพฒันาและเติบโตอย่างต่อเนื่อง และสามารถแข่งขนัใน
ตลาดได้อยา่งเข้มแข็ง 

2.) 5 ขัน้ตอนในการด าเนินงานแบบลีน สามารถน าไปประยกุต์ในการปฏิบตัิงาน โดยการก าหนดเป็น
หลกัปฏิบตัิ ให้กบัพนกังานทกุคน ซึง่จะท าให้ทกุคนต้องร่วมมือกนั เพื่อให้เกิดผลส าเร็จตามเป้าหมายที่ตัง้ไว้ 

3.) การมีสติ และมีจิตตระหนกัรู้เป้าหมายอยู่เสมอ ท าให้ไม่ออกนอกเส้นทาง หรือผิดทิศทาง ท าให้
สญูเสยีเวลา พลงังาน โดยไมจ่ าเป็น และไปถึงลา่ช้า ซึง่การก าหนดแผนปฏิบตัิอยา่งชดัเจนก็จะช่วยให้ไมไ่ขว้เขว  
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2.2.4 บทเรียนที่ 4: ขัน้ตอน Define ใน DMAIC บรรยายโดย Shahril Goh Fadhil 
 สรุปรายละเอียดของเนือ้หา 

SIPOC เป็นแผนผงักระบวนการในภาพรวม ที่แสดงให้เห็นความสมัพนัธ์ระหว่าง Supplier, Input, 
Process, Output และ Customer โดยการผลลพัธ์ที่ได้ท าให้เห็นว่าในแต่ละขัน้ตอนในกระบวนการนัน้  มีใครเป็น 
Supplier และ Customer ซึ่งท าให้ต้องระบุข้อก าหนดและความต้องการ หรือ Input และ Output ที่จะเกิดขึน้ใน
ขัน้ตอนนัน้ๆ ช่วยให้สามารถก าหนดกิจกรรมควบคมุ ให้ได้ผลลพัธ์ตามเป้าหมาย นอกจากนี ้SIPOC ท าให้เห็นปัญหาที่
เกิดขึน้ในห่วงโซ่อปุทาน หรือในขัน้ตอนต่างๆ ซึ่งกระทบต่อคุณค่าที่จะเกิดขึน้กับลกูค้า ดงันัน้ควรระบุความต้องการ
และข้อก าหนด รวมถึงข้อมลูที่เป็นข้อเท็จจริงจากการปฏิบตัิ ดงัตวัอยา่งในรูป 

 
รูปแสดงตวัอยา่ง SIPOC จากเอกสารการสอน 
 

Project Charter เป็นเอกสารที่ใช้ระบขุอบเขตของโครงการทัง้ภายในและภายนอก โดยการระบทุี่มา
ของปัญหา ซึง่มาจากการวเิคราะห์ SIPOC และระบคุวามสญูเสยีที่เกิดขึน้เป็นผลลพัธ์ที่เป็นตวัเลขอย่างชดัเจน แล้ว
ก าหนดวตัถปุระสงค์ในการด าเนนิการเพื่อให้เห็นเป้าหมายและตวัชีว้ดัของโครงการ นอกจากนี ้Project Charter ยงั
แสดงให้เห็นระยะเวลาในการด าเนินโครงการตัง้แตเ่ร่ิมต้น จนสิน้สดุ ซึง่โดยทัว่ไป Project Charter ประกอบด้วย 6 
หวัข้อ ได้แก ่

- Business Case Purpose หรือทีม่าของปัญหา เป็นการระบใุห้เห็นผลประโยชน์ที่องค์กรจะได้รับ ซึง่
สอดคล้องกบัแผนการด าเนินการ อ่ืนๆ รวมถึงเป้าหมายที่ทมีงานต้องให้ความส าคญั 

- Opportunity Statement: Business Impact การระบผุลกระทบที่เกิดขึน้กบัองค์กร โดยตัง้ค าถาม 5W1H 
(what, where, when, who, why, How) ซึง่ต้องแสดงด้วยข้อมลูที่เป็นการค านวณหรือประมาณการจากข้อเทจ็จริง 
โดยทัว่ไปต้องเขียนแสดงให้เห็นชดัเจนวา่ปริมาณผลกระทบรุนแรงอยา่งไร เกิดที่ไหน เกิดขึน้ได้อยา่งอยา่งไร 

- Goal Statement: Success criteria ตวัชีว้ดัความส าเร็จ เป็นการก าหนดเป้าหมายและทิศทางทีช่ดัเจน 
- Project Scope: Boundaries ขอบเขตและข้อจ ากดั 
- Project Plan: Activities การระบกิุจกรรมในโครงการ ด้วยแผนผงัแกนท์ชาร์ต ให้เห็นล าดบัของกิจกรรมทีต้่อง

เกิดขึน้ก่อนและหลงั รวมถึงสามาระบ ุเวลาเร่ิมต้น และสิน้สดุ 
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- Team Selection การก าหนดทมีงาน ที่มคีวามเช่ียชาญเฉพาะในแตล่ะสว่นงาน และ ก าหนดกิจกรรมการ
สือ่สาร การรายงานให้ทีม และผู้ เก่ียวข้องรับทราบข้อมลูอยา่งถกูต้อง 
โดยทัว่ไปมกัเขียน Project Charter ในรูปแบบของ A3 ที่แบง่เป็น 6 สว่นยอ่ย ตามรายละเอยีดหวัข้อข้างต้น 
 

 
รูปแสดง ตวัอยา่ง Project Charter 

 สรุปประเด็นที่เป็นประโยชน์ 
1.) สามารถน าไปเป็นแบบอยา่งในการวางแผนด าเนินการ อยา่งเป็นระบบ และช่วยให้การสือ่สารใน

ทีมงานโครงการมีความชดัเจน และเกิดความสะดวกในการตดิตามความคืบหน้าของโครงการ 
 

2.2.5 บทเรียนที่ 5-6: ขัน้ตอน Measure ใน DMAIC 
 สรุปรายละเอียดของเนือ้หา 

เน้นการน าข้อมลูที่เป็นข้อเท็จจริงมาใช้ให้เกิดประโยชน์โดยการใช้เคร่ืองมือทางสถิติ ในการแปลงข้อมลู
เพื่อให้สามารถอธิบายปัญหา ได้อย่างชัดเจน และมีความน่าเช่ือถือ ซึ่งลกัษณะของข้อมูลประกอบด้วยข้อมูลเชิง
ปริมาณแบบไม่(Discrete) เช่น ข้อมูลประเภทยอมรับ และไม่ยอมรับ (Binomial) ข้อมูลแสดงล าดบั(Ordinal) และ
ข้อมลูแสดงกลุม่หรือประเภท (Nominal)  และข้อมลูแบบที่เป็นตวัเลขการวดั เช่น ความหนา ความยาว (Continuous) 
และข้อมลูแสดงคณุลกัษณะ (Attribute) โดยใช้เคร่ืองคณุภาพ เช่น แผนภาพพาเรโต ฮิสโตแกรม และแผนภมูิแนวโน้ม 

การใช้ Throughput Yield ซึ่งเป็นการพิจารณา เฉพาะของดีที่เกิดขึน้ตัง้แต่ครัง้แรกในแต่ละขัน้ตอน 
และไมร่วม rework เป็นตวัระบคุวามสามารถของกระบวนการ ด้วยวิธีนีจ้ะแตกตา่งจากการค านวณผลลพัธ์สดุท้ายของ
กระบวนการ ที่พิจารณา rework ด้วย เนื่องจาก rework ท าให้เกิดต้นทุนและผลกระทบต่อกระบวนการ ดังนัน้ 
Throughput Yield จะบ่งชีค้วามสามารถได้ดีกว่า นอกจากนี  ้Rolled Throughput Yield แสดงโอกาสที่จะเจอ
ข้อบกพร่องเป็นศนูย์ (Probability of Zero defect) ซึง่กระบวนการมีขัน้ตอนมากขึน้เทา่ไหร่ก็ยิ่งมีโอกาสที่จะเกิดความ
ผิดพลาดได้มากขึน้ 

Process Mapping เป็นเคร่ืองมือที่ใช้ในการวดัระยะทาง และเวลาที่เกิดขึน้ในพืน้ที่การท างาน ซึ่ง
ประกอบด้วย 1.) Spaghetti Diagram ทีบ่ง่ชีเ้ส้นทางทีเ่กิดขึน้ในพืน้ทีท่ างาน ท าให้เกิดการจดัวางเคร่ืองมือ และแผนก
ท างานให้เกิดความรวดเร็วในการท างาน ลดความสญูเสียจากการเดินทางดดยไม่จ าเป็น 2.) Value Steam Mapping 
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ใช้เพื่อแสดงให้เห็นขัน้ตอนที่เป็นคอขวด หรือใช้เวลามาก ท าให้คณุค่าของกระบวนการลดลง 3.) Process Map with 
Swimlane Diagram แสดงให้เห็นขัน้ตอนการท างานท่ีซ า้ซ้อน ท าให้เกิดการสญูเสยีเวลาโดยไมจ่ าเป็นในกระบวนการ 

 สรุปประเด็นที่เป็นประโยชน์ 
1.) การเขียนแผนผังกระบวนการมีประโยชน์อย่างมากในการสร้างความเข้าใจในการท างานของ

พนกังาน และท าให้เห็นปัญหาที่เกิดจากการท างานซ า้ ปัยหาคอขวด ปัญหารอบระยะเวลา และปัญหาเส้นทางการ
ท างานท่ีไมเ่หมาะสม 

   
2.2.6 บทเรียนที่ 7: ขัน้ตอน Analyze ใน DMAIC 
 สรุปรายละเอียดของเนือ้หา 

เป็นการวิเคราะห์หาความสูญเสียทัง้ 7 ประเภทที่เกิดขึน้ในกระบวนการ ซึ่งแสดงรายละเอียดและ
ตวัอยา่งเพิ่มเติมจากบทเรียนที่แล้ว จากนัน้น าข้อมลูมาท าการวิเคราะห์สาเหตทุี่แท้จริงของปัญหา ด้วยการใช้แผนผงั
ก้างปลา และการใช้ค าถาม 5 Why เพือ่ท าการแก้ไขและสร้างคณุคา่แก่ลกูค้า ซึ่งได้แก่การตอบความต้องการที่แท้จริง
ของลกุค้า เปลีย่นแปลงผลติภณัฑ์ให้ตรงตามต้องการ และน าสง่สนิค้าที่มีคณุภาพดีตัง้แตค่รัง้แรก  

Mr. Satoru Tajima ได้บรรยายเพิ่มเติมในสว่นของการความสญูเสียในกระบวนการ ด้วยการจ าจัด 
MUDA หรือความสญูเสยี ด้วยเทคนิค เช่น การลดพืน้ที่ทางเดินระหว่างแผนกให้แคบลง หรือท างานใกล้กนัมาขึน้ ลด
การหมนุตวั หรือกลบัตวัของพนกังานด้วยการจดัเคร่ืองจกัรให้สะดวกในการท างานมากที่สดุ ซึง่เป็นสาเหตขุอง Motion  
 

2.2.7 บทเรียนที่ 8: ขัน้ตอน Improve ใน DMAIC  
 สรุปรายละเอียดของเนือ้หา 

เน้นในเร่ืองการระดมสมอง เพื่อสร้างแนวความคิดใหม่และสร้างนวตักรรม ด้วยหลกัการ SCAMPER 
ได้แก่ Substitute เป็นการหาสิ่งทดแทน Combine เป็นการรวมสิ่งของเข้าด้วยกัน Adapt เป็นการปรับเปลี่ยน
ผลิตภณัฑ์ตวัผลิตภณัฑ์ให้เหมาะสมกบัลกูค้า Modify เป็นการปรับรูปลกัษณ์และคณุลกัษณะของผลิตภณัฑ์ Put to 
Another Use เป็นการหาวิธีการใช้ผลิตภณัฑ์ในรูปแบบใหม่ๆ Eliminate เป็นการก าจดัหรือลดองค์ประกอบบางอย่าง 
Reverse เป็นการมองผลติภณัฑ์ในมมุกลบั หรือปรับแตง่องค์ประกอบในมมุมองใหม่ 

การใช้แนวคิด ท าให้มองเห็นได้อยา่งชดัเจน หรือ Think Visually เช่น 5S: Sort Set Shine Standardize 
Sustain (สะสาง สะดวก สะอาด สขุลกัษณะ และสร้างนิสยั) Visual Control เป็นการใช้ป้าย สญัญลกัษณ์แสดงอย่าง
ชดัเจน Poka Yoke เป็นการสร้างระบบป้องกนัความผิดพลาด หลงลมื หรือไมร่ะมดัระวงัของพนกังาน 

Mr. Satoru Tajima ได้บรรยายเพิ่มเติมในสว่นของ การน าวิธีการ Kaizen ไปปฏิบตัิ โดยแสดงให้เห็น
การปรับเปลีย่นเคร่ืองมือให้เกิดการท างานสะดวกมากขึน้ มีการประดิษฐ์อปุกรณ์ช่วยในการเคลื่อนย้าย ดดยน าเสนอ
ผา่นวิดีโอ  

2.2.8 บทเรียนที่ 9: ขัน้ตอน Control ใน DMAIC  
  สรุปรายละเอียดของเนือ้หา 

เน้นการท าให้กระบวนการมีความยัง่ยืน ด้วยการสร้างระบบควบคมุ สิง่ได้รับการแก้ไขแล้ว รวมถึงปัจจยั
ที่อาจสง่ผลให้เกิดปัญหาได้ในอนาคต และการก าหนดตวัชีว้ดัที่เป็นตวัช่วยในการติดตามกระบวนการอย่างต่อเนื่อง 
เช่น จ านวนข้อร้องเรียนของลกูค้า ท้ายที่สดุเป็นการเน้นการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องตามแนวทางของ DMAIC ซึ่งต้องมี
การแสดงให้เห็นวา่ ผลการด าเนินงานเป้นไปตามแผนงานใน Project Charter 
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2.3 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากกรณีศกึษาของประเทศสมาชิก (Country Paper)  
ท าให้ทราบวา่ประเทศตา่งๆมีการน า LSS ไปใช้แล้วเกิดปัญหาอะไร และเกิดอปุสรรคอยา่งไรบ้างในการ

ที่จะน า LSS ไปใช้ในแตล่ะประเทศ ดงัแสดงในตาราง ซึง่พบวา่ เกือบทกุประเทศยงัมีความรู้ความเข้าใจในเร่ืองนีน้้อย
มาก เช่น บงัคลาเทศ กมัพชูา มองโกเลยี หรือฟิจิ ซึ่งเหตผุลส าคญัคือการขาดผู้ เช่ียวชาญภายในประเทศ และการไม่ได้
รับการสนับสนุน ส่งเสริมจากทัง้ภาครัฐ และตวับริษัทที่มองว่าเป็นการลงทุน ที่ไม่ได้ท าให้เกิดรายได้อย่างชัดเจน 
นอกจากนีก้ารขาดมาตรฐานในการน าไปใช้ และขาดบริษัทต้นแบบที่ประสบความส าเร็จ ก็เป็นอีกปัจจยัส าคญัที่ท าให้ 
ผู้ประกอบการไมเ่ห็นประโยชน์ที่ได้รับอยา่งชดัเจน  

การสื่อสารและการให้ความรู้ที่ถูกต้องก็ยงัมีน้อยมาก ในกลุ่มประเทศเหล่านีซ้ึ่งนบัว่าประเทศไทยมี
ความก้าวหน้า และองค์ความรู้ที่ดีมาก เมื่อเปรียบเทียบกับหลายประเทศ ประกอบกบัหลายประเทศ เช่น บงัคลาเทศ 
ฟิจิ ศรีลงักา หรือฟิลปิปิน มีลกัษณะของธุรกิจเป็นกิจการขนาดกลาง และขนาดยอ่ม จึงยิ่งให้ความส าคญักบัการลงทนุ 
และผลตอบแทนที่จะได้รับ อย่างไรก็ตามการพฒันา LSS ในธุรกิจบริการก็ยงัไม่เป้นที่นิยมในเมืองไทยมากนกั ดงันัน้
จึงนบัได้วา่ ภาคบริการในทกุประเทศต้องมีการเรียนรู้เพิ่มขึน้เพื่อให้เกิดความเข้าใจและสามารถปฏิบตัิให้เกิดผลได้จริง
ตามแนวคิดของ LSS 

 
 Service Sector The challenges in promoting LSS 

Bangladesh Pragoti Industries Ltd is a 
government own automobile 
assemble industry  

1. Lack of employees who take care the quality 
issueb.  
2. Political bed situation effect in improvement and 
development. 
3. Most of the old workers are not educated in LSS 
4. Lack of skill technical knowledge in manpower. 
5. Lack of Trainner in LSS 

Cambodia Angkor Purity 1. Lack of knowledge and Experience 
2. New knowledge and information of LSS 
3. Lack of Trainner and Consultant 

Fiji Airport Fiji Limited, ANZ Pacific 
Operations and Bank of South 
Pacific and Ministry of Health, 
Private water bottle organization, 
Ministry of  Labour  

1. Lack of consultant 
2. Lack of employee awareness and knowledge & 
experience in LSS 
3. Lack of employee who response the quality 
management 

Indonesia Manufacturing, Automotive Industry 1. Lack of knowledge.   
2. Weak leadership.  
3. Corporate culture.  
4. Regulation.  
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Malaysia Malaysian banking and hospitality 
sectors 

1. A lack of consistency in process and 
procedures 

2. Low levels of customer satisfaction 
3. Organizational roadblocks to quality 
4. A growing gap between marketing and 

operations 
5. Lacking in basic skill’s training 
6. Lacking in qualified Six Sigma and Lean Six 

Sigma trainers 
7. The human barrier which relates to the 

inherent psychological bent of the human mind 
that tends to resist change 

Mongolia Skytel company, Skynetwork, 
Skyresort 

1. Lack of concept and professional knowledge 
on productivity improvement 

2. Lack of service standard 
3. Lack of management strategy on productivity 

improvement 
4. Lack of employees engagement 
5. Lack of simple & practical management 

approach 
6. Lack of professional & experienced workers 

and experts 
7. Lack of research organizations 

Vietnam Techcombank, Hanoi French 
Hospital (HFH) 

1. Need Training knowledge and skills 
2. Funding and investing to LSS improvement 

projects 
3. Support from Top Management 

Sri Lanka Banking / Insurance Companies, 
Government Services: Department of 
Immigration and Emigrations, Sri 
Lanka Telecom and Mobile phone 
companies 

1.      Lack of Consultants and Trainers on Lean Six 
Sigma 
2.      None availability of books, information written 
mother tongue 
3.      Concrete structure of the Public Service 
(Bureaucracy, Rules, Regulations) 
4.      Less top Management commitment 
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2.4 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากการศกึษาดงูานที่ โรงงแรม Mariott กรุง อิสลามบดั  
ประวตัิและความเป็นมา 

Marriott ก่อตัง้โดย J. Willard Marriott และภรรยา Alice Sheets Ma iott ในปี 1927 โดยเร่ิมต้นเปิด
เป็นร้านอาหารที่เรียกว่า root beer stand ในกรุงวอชิงตนั ดีซี ต่อมาในปี 1957 จึงเปิดโรงแรมแรก ช่ือ Twin Bridges 
Marriott Motor Hotel ที่เมือง อาริงตนั มลรัฐเวอร์จิเนียร์ ซึง่ในปี 2009 Marriott ได้ท าการฉลองครบรอบ 50 ปี ด้วยการ
เติบโตและขยายสาขาจ านวนมากในต่างประเทศ ภายใต้ช่ือที่แตกต่างกนั เช่น Marriott Hotel, JW Marriott Hotel, 
Ritz-Carlton Hotel, Gaylord Hotels และอีกหลากหลายช่ือ    

Marriott มีวิสยัทศัน์ที่จะเป็นผู้น าในอุตสาหกรรมด้านการโรงแรมในระดบัโลก “To be the global 
hospitality Leader” และมีการสร้างวฒันธรรมการให้บริการ Spirit to Serve: Our Associate, Our Customer, 
Community หมายถึง Marriott จะใสใ่นในพนกังาน ลกูค้า และชุมชน ซึ่ง Marriott ได้แบ่งกลุม่ลกูค้าออกเป็น ระดบั 
Silver, Gold และ Platinum ซึ่งให้สิทธิพิเศษแก่ลกูค้าที่ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง เป็นลกูค้าชัน้เยี่ยมที่สร้างรายได้แก่ 
Marriott มากกวา่ 57 พนัล้านเหรียญสหรัฐ 

Marriott Islamabud เป็นโรงแรมในรูปแบบ Franshine ของ Marriott ซึ่งด าเนินการโดย Hashoo 
Group, โดยมีเจ้าของ คือ Sadruddin Hashwani โดยในปี 2008 Marriott Islamabud ถกูวางระเบิดที่ด้านหน้าโรงแรม 
ท าให้เกิดความเสียหายอย่างมากทัง้ต่อผู้คน และทรัพย์สิน อย่างไรก็ตาม Marriott ได้ท าการปรับปรุงและแก้ไขระบบ
ต่างๆ เพื่อป้องกนัปัญหานีใ้นอนาคต เช่น การเปลี่ยนกระจกเป็นแบบพิเศษที่ลดการกระจาย รวมถึงการสร้างก าแพง
ขนาดใหญ่และหนาอยา่งมาก  

ด้านการให้บริการ Marriott มีพนกังานจ านวนกว่า 800 คนที่ได้รับการฝึกอบรมอย่างดีและมีการ
ตรวจสอบอยา่งสม ่าเสมอ ในการปฏิบตัิตามมาตรฐานการให้บริการในระดบัสากล เช่น การมีมาตรฐานการปฏิบตัิงาน
ที่ชดัเจนในทกุสว่นงาน มีการจดัการด้านเวลาส าหรับการ check in เข้ารับบริการที่รวดเร็วภายใน 6 นาที มีระบบการ
จดัการกระเป๋าสมัภาระ ที่สามารถน าสง่ถึงห้องภายใน 10 นาทีหลงัจาก check in ในสว่นการรับข้อร้องเรียน Marriott 
จะรีบด าเนินการแก้ไข และตอบจดหมายลกูค้า ทนัทีภายหลงัได้รับจดหมายร้องเรียนจากลกูค้า ซึ่งโรงแรม ได้สร้าง
ระบบรับข้อร้องเรียนออนไลน์ ที่ลกูค้าสามารถด าเนินการได้ทนัที ที่ส าคญัยิ่งกว่านัน้ คือ การให้บริการลกูค้าทุกคน
อยา่งเทา่เทียมกนั 

ในส่วนการน าแนวคิดลีนไปประยุกต์ใช้ Marriott ได้มีการลดปริมาณการใช้กระดาษน้อยลง โดย
เปลี่ยนเป็นระบบสารสนเทศ มีการลดเวลาการท าความสะอาดและจัดเตรียมห้องพัก ให้รวดเร็วขึน้ ท าให้โรงแรม
สามารถเพิ่มความสามารถในการให้บริการสงูขึน้ รวมถึงการให้บริการ check in และ check out ที่รวดเร็วท าให้ลกูค้า
พงึพอใจสงูขึน้  
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รูปแสดงผู้ เข้าอบรมฟังกบรรยายจากทางโรงแรม 

 
 

 
รูปแสดงการบรรยายของเจ้าหน้าที่โรงแรม ขณะน าผู้ เข้าสมันาเยี่ยมชมการจดัการภายในห้องพกั 

 
ทางโรงแรมได้มีการน าชม การจดัการห้องพกัประเภทตา่งๆ ห้องอาหารหลากหลายสไตล์ รวมถงึสว่นออกก าลงักาย
และนวดผอ่นคลาย ทีม่ีการวางแผนการให้บริการท่ีรวดเร็ว ไมม่ีขัน้ตอนท่ีซ า้ซ้อน แตก็่ยงัมีอกีหลายสว่นท่ียงัต้อง
ปรับปรุงเช่น การเก็บผ้าเช็ดตวัจ านวนมากที่รอการใช้งาน ซึง่ท าให้เกิดต้นทนุท่ีไมจ่ าเป็น ในสว่นของพืน้ท่ีใช้รอคอย 
หรือพกั ระหวา่งรอรับบริการ มีการจดัวางผงัให้สะดวกในการเดินเข้าและออก พืน้ท่ี 
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รูปแสดงการบรรยายของเจ้าหน้าที่โรงแรม ขณะน าผู้ เข้าสมันาเยี่ยมชมการจดัการภายในบริเวณโรงแรม 

 

 

 

 
รูปแสดงการท ากิจกรรมระดมสมองในการมองหาความสญูเสยีทีเ่กิดขึน้ในกิจกรรมตา่งๆของโรงแรม 

 
2.5 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากการเข้าร่วมกิจกรรมกลุม่ (Group Discussion) 

ผู้สอนให้เลน่เกมส์เสมือน (Simulation Game) ซึง่เป็นการจ าลองการท างานจริงโดยมีลกูค้า มีพนกังาน
ท างานในสว่นงานตา่งๆ เช่น พนกังานสง่เอกสาร พนกังานฝ่ายการตลาด หวัหน้าฝ่ายการเงิน เป็นต้น โดยในแตล่ะรอบ
จะมีเวลาจ ากดั ในการรับและสง่ใบสัง่ซือ้ ซึง่การเลน่เกมส์ พบวา่เกิดการสะสมของใบสัง่ซือ้ในสว่นงานเสมียนฝ่ายผลิต 
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เนื่องจากเป็นงานท่ีมีภาระเยอะ และมีรายละเอียดคอ่นข้างเยอะในการหาสนิค้าที่ตรงกบัตวัลกูค้า จึงกลายเป็นคอขวด 
โดยในรอบแรกยงัไม่เน้นการปรับปรุง ดังนัน้ จึงเป็นการแสดงให้เห็นถึงปัญหาที่เกิดขึน้ในการด าเนินการจริง และ
ประเด็นปัญหาที่เจอ ซึ่งเป็นสว่นหนึ่งของการก าหนดประเด็นปัญหา และขอบเขตในการด าเนินโครงการ จากนัน้จึงมี
การระดมสมองในกลุ่มผู้ เข้าร่วมฝึกอบรม เพื่อระบุปัญหา หรือความสูญเสียที่เกิดขึน้ โดยใช้ เคร่ืองมือ Swimlane 
Diagramming มาช่วยดงัแสดงในรูป 

 
รูปแสดงการระดมสมองท า Swimlane  Diagramming จากกิจกรรมเสมือนจริง SigmaWorld  
 

 
รูปแสดงการระดมสมองท า SIPOC ในการท ากิจกรรมเสมือน SigmaWorld 

 
นอกจากนีท้ีมยงัช่วยกนัวาดเส้นทางการเดินท่ีเกิดขึน้ในกระบวนการ ด้วยเคร่ืองมือ Spaghetti Diagram 

เพือ่ก าหนดการจดัวางกระบวนการใหมใ่ห้เกิดความเหมาะสม และลดความสญูเสยีที่เกิดขึน้ ดงัแสดงในรูป 
 



รายงานการเข้าร่วมโครงการเอพีโอ_Tawkiat(2013)  หน้า 18 ของ 20  

  

         รูปแสดงการระดมสมองเพือ่หาความสญูเสยีที่เกิดขึน้ในการท ากิจกรรมเสมือน SigmaWorld 
 
ซึ่งภายหลงัการปรับปรุงกระบวนการ และท าการเลน่เกมส์อีกครัง้ พบว่า ผลการด าเนินงานดีขึน้อย่าง

ชัดเจน ดดยผู้ สอนแสดงให้เห็นผลการค านวณต้นทุน และรายได้ที่เกิดจากผลผลิตที่ท าได้ภายหลงัการปรับปรุง
เปรียบเทียบกบัก่อนแก้ไข  

กิจกรรมนีท้ าให้ได้เห็นปัญหาที่เกิดขึน้จากสถานการณ์จริง จึงเกิดความเข้าใจและเรียนรู้การใช้เคร่ืองได้
อยา่งมีประสทิธิภาพสงูสดุ 
 
ส่วนที่ 3 ประโยชน์ที่ได้รับจากการเข้าร่วมโครงการ  
3.1 ประโยชน์ตอ่ตนเอง 

การเข้าอบรมหวัข้อ LEAN SIX SIGMA for SERVICE BUSINESS ท าให้ข้าพเจ้าได้รับประโยชน์ต่อ
ตนเองใน 3 ด้าน ดงันี ้

1.) เรียนรู้ ท าความเข้าใจองค์ความรู้และการประยกุต์ใช้หลกัการ LEAN SIX SIGMA ในธุรกิจบริการ  
2.) การแลกเปลี่ยนมุมมองและประสบการณ์ในการประยกุต์ใช้ระหว่างผู้สอน และผู้ เข้าร่วมสัมนาจากประเทศ

ตา่งๆ 
3.) การสร้างมมุมองใหม่ๆ  และเปิดโลกทรรศน์  จากการได้ไปเยี่ยมชมการด าเนินงานขององค์กรในตา่งประเทศ 

  
3.2 ประโยชน์ตอ่หนว่ยงานต้นสงักดั  

1.) ได้รับเทคนิคใหม่ๆ  และเรียนรู้รูปแบบใหม่ๆ ในการสอน LEAN SIX SIGMA  
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2.) น าหลกัการและแนวทางปฏิบตัิมาปรับปรุงการท างานในองค์กร 
 

3.3 ประโยชน์ตอ่สายงานหรือวงการในหวัข้อนัน้ๆ 
1.) น าแนวทางไปใช้ในการให้ค าปรึกษาลูกค้าในภาคบริการ ในการปรับปรุงกระบวนการด้วยการลดความ

สญูเสยีและลดความแปรปรวน 
2.) การแลกเปลีย่นแนวทางในการประยกุต์ LEAN SIX SIGMA กบัลกูค้า ด้วยตวัอยา่งที่ได้รับจากผู้สอนและการ

เยี่ยมชมผู้ประกอบการตวัอยา่ง 
 

3.4 กิจกรรมการขยายผลที่ได้ด าเนินการภายใน 1 เดือนหลงัเข้าร่วมโครงการ 
น าความรู้ในสว่นของการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค 5 Why หรือ Why tree ร่วมกบั Fishbone Diagram ใน

การหาสาเหตทุี่แท้จริงของปัญหา มาใช้ร่วมกบัการสอน Problem Solving และ Root Cause Analysis ท าให้เนือ้หา
การสอนมีความชดัเจนในการใช้งาน แผนผงัก้างปลา มากยิ่งขึน้ ช่วยให้ผู้ เรียนเห็นประโยชน์ของการใช้แผนผงัก้างปลา
ในการวิเคราะห์ปัญหาในมุมที่แตกต่าง ซึ่งลกูค้าที่ได้รับการถ่ายทอดเนือ้หาสว่นนีไ้ด้แก่ บริษัท MEAD JHONSON 
LTD. และ KLOCKNER PENTAPLAST TLD. ซึง่มีผู้ เรียนทัง้สิน้ประมาณ 120 คน นอกจากนีย้งัได้ถ่ายทอดความรู้ใน
เร่ือง LEAN START UP  ซึง่เป็นแนวคิดในการเร่ิมด าเนินธุรกิจด้วยการประยกุต์ใช้ LEAN  เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้าที่แท้จริง ในการสอนหลกัสตูร กลยทุธ์องค์กร ให้กบั บริษัท ROCKWORTH LTD. โดยมีผู้ เรียนทัง้สิน้ 
60 คน   
 
3.5 กิจกรรมการขยายผลที่จะด าเนินการภายใน 6 เดือนหลงัเข้าร่วมโครงการ 

น าความรู้ที่ได้ในส่วนของ LEAN SIX SIGMA มาประยุกต์ใช้กับโครงการลดความซ า้ซ้อนในการลง
บนัทึกข้อมลูลกูค้าของสว่นงานบริการลกูค้า ในสว่นผลิต ซึ่งโครงการดงักลา่วเป็นสว่นหนึ่งของโครงการบ่มเพาะของ
ทางสถาบนัเพิ่มผลผลติ โดยแนวทางการด าเนินงานจะน าเอาแนวคิด และวิธีการด าเนินการของ LEAN SIX SIGMA ที่
เร่ิมจากการก าหนดปัญหาและขอบเขตของปัญหา ในสว่นของ DEFINE ดงัตวัอยา่ง  
ในขัน้ตอนการ MEASURE มีการพิจารณาความน่าเช่ือถือของข้อมลู และเคร่ืองมือในการวดั รวมถึงแหลง่ข้อมูล ซึ่ง
โครงการได้มีการตรวจวดัแหลง่ที่มาของข้อมลูในปัจจุบนัจากการบนัทึก ที่มีความผิดพลาด รวมถึงการบนัทึกข้อมลูไป
มาระหวา่งลกูค้าและเจ้าหน้าที่สถาบนั ดงัแสดงให้เห็นในตวัอยา่ง 

 
รูปแสดงข้อมลูที่ใช้ในการท าโครงการ Six Sigma 
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ส าหรับในขัน้ตอน ANALYZE, IMPROVE และ CONTROL จะด าเนินการในขัน้ตอนถัดไปซึ่งจะใช้ระยะเวลา
ด าเนินการจนเสร็จสิน้โครงการประมาณ 5 เดือน นบัจากเร่ิมโครงการในเดือน สงิหาคม และเสร็จสิน้ในเดือน ธนัวาคม 
 นอกจากนี ้โครงการดงักลา่วได้ถกูน าเสนอในห้องเรียน ซึ่งได้รับค าช่ืนชมจากผู้สอน ในการน าเสนอโครงการ
และลกัษณะโครงการที่สอดคล้องกบั แนวทาง LEAN SIX SIGMA ที่น าไปประยกุต์ใช้ได้จริง อย่างไรก็ตามผู้สอนได้
แนะน าเพิ่มเติมในการปรับปรุงรายละเอียดของปัญหาโครงการให้มีความชดัเจนขึน้ ดงัแสดงในรูป 
 

 
รูปแสดง project charter ของโครงการ LSS ที่น าเสนอในห้องเรียน 


