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ส
วนที่ 1 เน้ือหา/องค)ความรู	จากการเข	าร
วมโครงการ  
1.1 ท่ีมาหรือวัตถุประสงค*ของโครงการโดยยFอ  
ด0วยบทบาทสําคัญด0านการผลิตของภาคบริการท่ีมีตFอการพัฒนาประเทศ โครงการ APO จึงได0มุFงดําเนินโครงการอยFาง

ตFอเนื่องเพ่ือสร0างผลผลิตและเพิ่มความสามารถในการปรับปรุงคุณภาพด0านการบริการ ด0วยการเปPดฝRกอบรมและให0ความรู0โดย
ผู0เช่ียวชาญ เพ่ือหวังท่ีจะแบFงปUนความรู0และแนวทางปฏิบัติ ท้ังในเชิงเทคนิคและวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิต อีกท้ังทาง
โครงการได0เล็งเห็นวFาการเพิ่มจํานวนผู0เช่ียวชาญด0านการผลิตในภาคบริการ มีสFวนสําคัญอยFางมากตFอการเติบโตและการพัฒนาของ
ภูมิภาคเอเชีย  

เนื่องจากอุตสาหกรรมบริการถือได0วFาเปYนปUจจัยสําคัญตFอการขับเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ โดยเฉพาะในภาคธุรกิจ 
ไมFวFาจะเปYนธุรกิจเริ่มต0น วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยFอม และด0วยเทรนท่ีได0รับความนิยมด0านเทคโนโลยีใหมFในปUจจุบัน เชFน AI 
(Artificial intelligence) และ Advanced Interfaces สFงผลให0การบริการจึงจะต0องถูกออกแบบมาเพ่ือตอบสนองความต0องการ
ของลูกค0าเปYนสําคัญ รวมถึงสามารถคาดการณ*ความต0องการของลูกค0า และสร0างประสบการณ*ท่ีดีให0กับผู0ใช0บริการได0อยFางมี
ประสิทธิภาพ  

หน่ึงในตัวอยFางสําคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพในภาคบริการ คือประเทศญ่ีปุaน ในประเทศญ่ีปุaนภาคบริการคิดเปYน 70% 
โดยประมาณของ GDP และ 75% โดยประมาณของภาพรวมการจ0างงานท้ังหมด ดังนั้นการปรับปรุงและพัฒนาในภาคบริการนี้ จึง
มีผลกระทบอยFางมากตFอเศรษฐกิจของญ่ีปุaนโดยรวม จากตัวอยFางนี้การเพิ่มประสิทธิภาพในภาคบริการจึงได0รับความสนใจท่ีเพิ่มข้ึน
ในหลากหลายประเทศ และนํามาสูFการสFงเสริมเศรษฐกิจในภูมิภาค  

 
1.2  เนื้อหา/องค*ความรู0ท่ีได0จากกิจกรรมตFางๆ  

หัวข0อการบรรยายในการฝRกอบรมแบFงออกเปYน 7 หัวข0อ จากวิทยากรท้ังหมด 6 ทFาน ได0แกF 
1. “Concept of service-sector productivity to enhance business growth” 
โดย Dr. Ivan Png Paak Liang จาก National University of Singapore  
2. “Knowing Your Customer” 
โดย Mr. Sabarudin Hashim จาก Facilitators Network Singapore 
3. “Building a Brand Story” 
โดย Mr. Sabarudin Hashim จาก Facilitators Network Singapore 
4. “Service Productivity Consultation Models, Frameworks, and Tools” 
โดย Dr. Toh Mun Heng จาก National University of Singapore 
5. “Reinventing Business Models inside Companies” 
โดย Dr. Jawn Lim Tze-Hin จาก Singapore Institute of Technology 
6. “Business Financial Analysis and Productivity Measurement” 
โดย Mr. Chan Kwan Hong จาก SGPC Singapore 
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7. “Challenges and Opportunities for Productivity Specialists across Member Countries” 
โดย Ms. Yoori Hyun จาก LivingD, Republic of Korea  

แตFละหัวข0อมีเน้ือหาโดยสรุปดังนี้ 
 
1.2.1 แนวคิดของผลผลิตภาคบริการเพื่อยกระดับการเติบโตของธุรกิจ : Concept of service-sector 

productivity to enhance business growth 
ในหัวข0อนี้กลFาวถึงวิธีการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการบริการ กระบวนการเปรียบเทียบ หรือระบุแนวทางปฏิบัติ

ท่ีดีที่สุดในภาคธุรกิจหรืออุตสาหกรรม การกําหนดมาตรฐานสําหรับการดําเนินงานด0วยวิธีการท่ีสามารถวัดผลได0 กระท่ังชFวยให0เกิด
การเติบโตทางธุรกิจอยFางมีประสิทธิภาพ ด0วยข้ันตอนการดําเนินการท่ีชัดเจน  

การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการบริการ หรือ Benchmarking หมายถึง วิธีการในการวัดและเปรียบเทียบ 
ผลิตภัณฑ*หรือบริการ ประกอบไปด0วย 

 
ภาพท่ี 1 องค*ประกอบสําคัญของ Benchmarking 

 
 ด0านประสิทธิภาพ (Performance) วัดได0จาก รายได0จากการขาย ปริมาณการขาย คFาใช0จFาย และกําไร  

ส่ิงตFางๆ เหลFาน้ีสะท0อนให0เห็นถึงประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ*หรือการบริการของธุรกิจนั้น 
 ด0านแนวการปฏิบัติ (Practices) วัดได0จาก การตลาด ราคา การดําเนินงาน (รวมถึงการผลิต) หFวงโซFอุปทาน 

การลงทุน (รวมถึงการวิจัยและพัฒนา) และ ทรัพยากรบุคคล  ท้ัง 2 องค*ประกอบล0วนเปYนปUจจัยสําสําคัญของการการเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพการบริการ 

เป~าหมายท่ีการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการบริการ จะสามารถเข0าไปปรับปรุงแก0ไขหรือชFวยเพิ่มประสิทธิภาพได0
แบFงออกเปYนรายกรณี ได0แกF 
 กรณีความไมFแนFนอนด0านความสามารถของธุรกิจ มักเกิดข้ึนกับธุรกิจมีลักษณะเปYนธุรกิจสตาร*ทอัพ หรือ

วิสาหกิจขนาดเล็ก โดยเจ0าของหรือผู0จัดการ อาจเกิดความไมFมั่นใจในความสามารถ และความเหมาะสมของธุรกิจตนเอง เน่ืองจาก
กําไรสFวนใหญFข้ึนอยูFกับความสามารถในการดําเนินธุรกิจ และปUจจัยทางการตลาด การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการบริการ จะทํา
ให0ผู0ประกอบธุรกิจมองเห็นถึงปUจจัยสําคัญท่ีสFงผลตFอกําไร และชFวยให0สามารถประเมินหรือคาดการณ*ความสามารถและความ
เหมาะสมของธุรกิจตนเองเพ่ือสร0างการแขFงขันในตลาดได0 

 กรณีความกังวลเก่ียวกับภาพลักษณ*และสถานะของธุรกิจ มักเกิดกับบริษัทมหาชน หรือธุรกิจในชุมชน ซึ่ง
เจ0าของธุรกิจสFวนใหญFให0ความสําคัญเก่ียวกับภาพลักษณ*หรือความสัมพันธ*กับผู0รับบริการภายในชุมชน โดยผลของการดําเนินการ
เก่ียวกับภาพลักษณ*และความสัมพันธ*ดังกลFาวจะข้ึนอยูFกับพนักงานหรือผู0จัดการท่ีทํางานบริการผู0ใช0บริการเปYนหลัก การ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพการบริการ จะทําให0เห็นผลลัพธ*การดําเนินงานและชFวยกระตุ0นให0พนักงานทํางานหนักข้ึนเพ่ือให0บรรลุผล
ประสิทธิภาพการการทํางานท่ีดียิ่งข้ึน 

 กรณีท่ีข0อมูลไมFมีประสิทธิภาพ มักเกิดข้ึนกับธุรกิจขนาดเล็กท่ีกําลังเริ่มต0น ทําให0มีข0อจํากัดในการศึกษา
แหลFงข0อมูลมีเปYนประโยชน*ตFอการบริการ หรือเจ0าของ/ผู0จัดการ ไมFมีความเข0าใจวิธีการดําเนินธุรกิจให0มีความเติบโตหรือมี
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ประสิทธิภาพท่ีดีข้ึน ส่ิงท่ีจะสามารถเข0าชFวยแก0ไขปUญหาดังกลFาวได0คือ การให0ข0อมูลท่ีเปYนประโยชน*หรือแนวปฏิบัติท่ีดีตFอเจ0าของ
หรือผู0จัดการ และสร0างแรงผลักดันให0เจ0าของหรือผู0จัดการรับเอาวิธีปฏิบัติท่ีดีเหลFานั้นไปประยุกต*ใช0กับธุรกิจของตน 

ผู0บรรยายมีการยกตัวอยFางการจัดการกับ case study ตFางๆ ในแตFละประเทศในภูมิภาคท่ีมีการนําเอาการ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพมาจัดการกับปUญหาตFางๆข0างต0นได0 ไมFวFาจะเปYน การนําเอาการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการบริการมา
แก0ไขปUญหาความไมFแนFนอนด0านความสามารถของธุรกิจประเภทอาหารใน Hawker Centres Singapore หรือจะเปYนการจัดการ
กับความกังวลเก่ียวกับภาพลักษณ*และสถานะของบริษัทมหาชนในสหรัฐอเมริกา และในกรณีท่ีข0อมูลไมFมีประสิทธิภาพของบริษัท
ในเวียดนามและอินโดนีเซีย การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการบริการทําให0ธุรกิจสามารถพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ  
นําไปสูFวิธีปฏิบัติที่ดีและมีประสิทธิภาพ 

รูปแบบการนําเอาการเปรียบเทียบประสิทธิภาพมาประยุกต*ใช0 

 
ภาพท่ี 2 รูปแบบการนําเอาการเปรียบเทียบประสิทธิภาพมาประยุกต*ใช0 

 
แนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุดล0วนแตกตFางกันไปในแตFละอุตสาหกรรม ไมFวFาจะเปYน 

o การนําเสนอผลิตภัณฑ* 
o Market segment 
o ขนาดของธุรกิจ 
o สถานการณ*และเงื่อนไขตFางๆภายในองค*กร  

 
1.2.2 การทําความรู	จักและเข	าใจลูกค	า : Knowing Your Customer 
หัวข0อนี้อธิบายถึงวิธีการแบFงกลุFมลูกค0า และตลาด เพ่ือให0สามารถเลือกกลุFมเป~าหมายท่ีเหมาะสมให0กับธุรกิจของ

ตนเอง และเพื่อให0สามารถระบุความต0องการกลุFมลูกค0า รวมถึงสร0างเรื่องราวของแบรนด*ของธุรกิจท่ีนFาสนใจได0 
ด0วยสถานการณ*และเทคโนโลยีตFางๆ ในปUจจุบันทําให0ชีวิตการทํางาน การประชุมล0วนแล0วแตFเปล่ียนไปให0รูปแบบ 

visual มากข้ึน จากแตFกFอนเราหา User Journey ด0วยการน่ังล0อมลงประชุมรFวมกัน เปล่ียนเปYนการใช0 Tool ตFางๆ ในการประชุม
หรือระดมสมองหา User Journey ของผู0ใช0 

หัวข0อแรกของการบรรยายคือ การเข0าใจลูกค0าอยFางแท0จริง  
 มองผู0ใช0เปYนคนสําคัญ  
โดยท่ัวไปแล0วเรามักให0ความสําคัญกับข0อมูลตFางๆ ท่ีเราล0วนแล0วแตFได0มาจากหลากหลายวิธี ไมFวFาจะเปYนการจัดทํา

รูปแบบข0อมูลสFวนบุคลของกลุFมลูกค0า หรือ Persona ท่ีสFวนใหญFมักจะทํากัน แตFในหลายๆ ครั้งข0อมูลท่ีได0มาเหลFานั้น อาจะไมFใชF
ข0อเท็จจริงท่ีแท0จริง (real truth) ดังน้ันเมื่อมีข0อมูลอยFาพึ่งเช่ือข0อมูลท้ังหมด ให0พยายามเข0าใจลูกค0าเพ่ือท่ีเราจะได0รู0จักและเข0าใจ
ลูกค0าได0อยFางแท0จริง 

 The 3C Guide เข0าใจลูกค0าอยFางแท0จริง 
3C แนวทางการเข0าใจลูกค0าอยFางแท0จริง ประกอบไปด0วย Characters, Crisis , Crossing ดังภาพท่ี 3 
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ภาพท่ี 3 The 3C Guide 

Characters ประกอบไปด0วย  
1.Customer : The Hero : วิเคราะห*วFาลูกค0าต0องการอะไร โดยต้ังต0นด0วยลูกค0ามีข0อมูลในเชิงกายภาพอยFางไร 

เชFน เพศ อายุ รายได0 อาชีพ และข0อมูลในเชิงลักษณ*ทางพฤติกรรมความชอบ ลูกค0าเปYนกลุFมลูกค0าแบบไหน B2B, B2C เปYนต0น ซึ่ง
ปUจจุบันการวิเคราะห*ความต0องการของลูกค0าข0างต0นสามารถทําได0หลากหลายวิธี และมี Tool ท่ีหลากหลายท่ีจะสามารถชFวยให0เรา
สามารถหาความต0องการของลูกค0าได0 

2.Mentor : The Brand/Company  : Brand จะสามารถชFวยลูกค0าคนสําคัญหรือในท่ีนี้คือ Hero ได0อยFางไร ส่ิง
สําคัญคือการบอกเลFาตFอของลูกค0าเกFาท่ีเคยซื้อหรือใช0บริการของเรา เพราะส่ิงเหลFานั้นสFงผลตFอภาพลักษณ*ของแบรนด* 
เราจึงต0องตอบคําถามและวิเคราะห*ให0ได0วFา ลูกค0าเหลFานั้นพูดถึงเราอยFางไร อะไรคือส่ิงท่ีลูกค0าไมFได0พูดกับเราหรือพูดลับหลังเรา
บ0าง และอะไรบ0างท่ีเรายังไมFสามารถตอบสนองความต0องการของูกค0าเหลFาน้ันได0  

3.Villain วิเคราะห*วFาปUจจัยใดหรือใคร ท่ีเปYนอุปสรรคตFอธุรกิจของเรา ไมFวFาจะเปYนความผิดพลาดท่ีเปYนจุดสําคัญ
ของธุรกิจ คูFแข็งในแตFละประเภท (B2B, B2C) และ ข0อมูลบุคคลของกลุFมลูกค0า (Buyer Persona) 

Crisis ประกอบไปด0วย  
4. Internal :  ทบทวนส่ิงตFางๆ ภายในธุรกิจของเราท่ีสFงผลกระทบตFอลูกค0า มองให0เห็นถึงภาพลักษณ*ท่ีลูกค0า

มองเห็นในธุรกิจของเรา เมื่อรู0จักลูกค0าแล0วส่ิงท่ีคสรดําเนินการ คือ การทบทวนและศึกษาข0อมูลตFางๆ จากสFวนของ Characters 
ท้ังหมดท่ีเราได0มา และวิเคราะห*วFา อะไรคือส่ิงท่ีเปYนอุปสรรค ปUญหา หรือความกังวล ของลูกค0า รวมถึงวิเคราะห*ตFอไปอีกวFาอะไร
คือส่ิงท่ีทําให0ลูกค0าเกิดความรู0สึกหรือปUญหานั้นซ้ําๆ เชFน ความคาดหวัง ความไมFพอใจ เปYนต0น  

5. External : เม่ือทบทวนข0อมูลตFางๆ ภายในธุรกิจของเราแล0ว ให0วิเคราะห*วFาอะไรทําให0เราเปYนแบบน้ัน อะไร
คือส่ิงท่ีทําให0เกิดผลลัพธ*เชิงลบ อะไรคือส่ิงท่ีเรามองข0ามไปในการดําเนินธุรกิจ และอะไรคือผลของความเสียหายท่ีเกิดข้ึน  

6. Values Violations : จัดการกับสถานการณ*ท่ีเมื่อลูกค0าต0องการได0รับประสบการณ*ท่ีสําคัญอยFางใดอยFางหนึ่ง
แตFกลับไมFเปYนเชFนนั้น ไมFวFาจะเปYนสภาวะท่ีเราอาจจะไมFสามารถตอบสนองความต0องการของลูกค0าได0 หรือปUญหาการบริการท่ีไมF
สอดคล0องกับพฤติกรรมของลูกค0า เปYนต0น 

Crossing ประกอบไปด0วย 
7. Call-to-Action : เมื่อเรารู0จักและเข0าลูกค0า และมีแผนรองรับการจัดการกับปUญหาท่ีอาจะเกิดข้ึนได0แล0วน้ัน 

ส่ิงตFอมาคือ call to action หรือการกระตุ0นให0ลูกค0าเกิดการตัดสินใจ ไมFวFาจะเปYนด0วยวิธีการท้ังทางตรงหรือทางอ0อม เชFน  
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การนําเอาแผน 3Fs มาประยุกต*ใช0 (3Fs : ปฏิกิริยาท่ีมนุษย*ตอบสนองกับเหตุการณ*) รวมถึงคFอยติดตามสัญญานการเปล่ียนแปลงท่ี
ทําให0ลูกค0าตัดสินใจ  

8. Stakes : มองการการเพิ่มมูลคFาให0กับธุรกิจ โดยอาจเริ่มต0นจากการลงทุนท่ีไมFต0องดําเนินการอะไรมากนัก 
สร0าง value ของธุรกิจให0ได0มากวFาคFาใช0จFายท่ีเสียไป หรือทบทวนปUจจัยท่ีทําให0เกิดสภาวะ Values Violations เปYนต0น 

9. Closure : ผลจากการดําเนินการท่ีผFาน จะสามารถมองเห็นได0จากหลักฐานเชิงประจักษ*ทางสังคม เชFน ธุรกิจ
เปYนท่ียอมรับ เปYนต0น การได0รับการรับรองคุณภาพสินค0าหรือบริการ จากบุคคลอ่ืน เชFน รีวิว เปYนต0น การถูกค0นหา การถูกจดจํา 
เปYนต0น 

 
1.2.3 Building a Brand Story 
ในหัวข0อนี้ ตFอเน่ืองจากการบรยายในหัวข0อท่ีแล0วโดยผู0บรรยายทFานเดิม ใน session นี้เปYนการทํา workshop 

กลุFม โดยผู0บรรยายให0ผู0อบรมแบFงกลุFม สํารวจและปรึกษากันเพื่อหาวิธีการสร0างแบรนด*ให0นFาจดจําอยFางมีประสิทธิภาพ ด0วย
ตัวอยFางการสร0างแบรนด*ในตลาด ตามธุรกิจประเภทตFางๆ ท่ีผู0บรรยายได0เตรียมไว0ให0 แตFละกลุFมเลือกประเภทธุรกิจและลองสร0าง
เรื่องราวของแบรนด*ให0นFาสนใจ จากนั้นสFงตัวแทนกลุFมนําเสนอทีละกลุFม 

 

 
ภาพท่ี 4 ภาพการแบFงกลุFมเข0ารFวม workshop 

 

 
ภาพท่ี 5 ตัวอยFางแนวทางเริ่มต0นในการสร0างแบรนด* 
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1.2.4 Service Productivity Consultation Models, Frameworks, and Tools 
หัวข0อการบรรยายน้ี อธิบายเก่ียวกับกระบวนการในการให0คําปรึกษาด0านผลผลิตการบริการ ตลอดจนกรอบ

แนวคิด และเครื่องมือตFางๆ รวมถึงแสดงให0เห็นวFาส่ิงตFางๆ เหลFานั้นจะมีสFวนชFวยในการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการให0กับ
ธุรกิจได0อยFางไรบ0าง การวางแผนเชิงกลยุทธ* การบริหารการดําเนินงาน การกํากับดูแลบุคลากรช้ันนํา การดําเนินโครงการ และ
ธุรกิจจะสามารถนําเอากรอบแนวความคิดตFางๆ นั้นมาประยุกต*ได0อยFางไรบ0าง 

 บทบาทของท่ีปรึกษาด0านการเพ่ิมผลผลิต (Productivity Consultant) ท่ีปรึกษาจะชFวยให0บริษัทเข0าใจและ
เข0าไปชFวยเหลือ เมื่อธุรกิจต0องเผชิญกับปUญหาการในการดําเนินงานบนแผนกลยุทธ*ที่วางไว0 

ความสามารถท่ีปรึกษาด0านการเพ่ิมผลผลิตควรมี คือความคิดสร0างสรรค*, การคิดเชิงแนวคิดและเชิงปฏิบัติ, การ
แก0ปUญหา, ส่ือสารได0อยFางชัดเจนและมีความเห็นอกเห็นใจ,  ทํางานรFวมกับคนในองค*กรทุกระดับงานได0ดี, การบริหารจัดการกับ
เวลา, มีความใฝaการเรียนรู0อยFางตFอเน่ือง, ความนFาเช่ือถือ 

4 บทบาทของการให0คําปรึกษา ประกอบไปด0วย 
- ผู0ออกแบบ ต0องเปYนผู0ออกแบบในขณะท่ีโครงการการดําเนินการเพ่ิมผลผลิตอยูFในกระบวนการพัฒนา เพ่ือให0

ได0ผลลัพธ* แผนการดําเนินงาน (Proposal) 
- ผู0วางแผนและจัดวาง ต0องเปYนผู0รวบรวมกําลังคน และจัดวางแบFงหน0าท่ีการดําเนินงานได0อยFางชัดเจน เพ่ือให0

ได0ทีมท่ีจะมาชFวยกันดําเนินงาน 
- ผู0ผลิต ต0องรFวมเปYนผู0ผลิตในข้ันตอนการสร0างและกําลังพัฒนา เพ่ือให0สามารถสFงมอบงานได0อยFางมีคุณภาพ 
- ผู0นําไปใช0 เมื่อโครงการดําเนินมาถึงข้ันการนําไปใช0จริง ท่ีปรึกษาต0องเปYนหน่ึงในผู0ท่ีนําไปใช0เพ่ือจะได0ทราบ

ถึงปUญหาและหาวิธีการแก0ปUญหาได0 

 
ภาพท่ี 6 Four Roles of Consulting 

 
 รูปแบบการให0คําปรึกษา (Consultation Model) มีข้ันตอนในการดําเนินโครงการดังตFอไปน้ี 
ข้ันตอนท่ี 1: กําหนดปUญหา 
ข้ันตอนท่ี 2: จัดโครงสร0างของปUญหา เพื่อให0ทราบถึงองค*ประกอบสําคัญของปUญหา 
ข้ันตอนท่ี 3: จัดลําดับความสําคัญของปUญหา ทบทวนวFาประเด็นปUญหาใดท่ีสําคัญท่ีสุด 
ข้ันตอนท่ี 4: วิเคราะห*และวางแผนงาน (จะใช0ทรัพยากรท่ีไหน อยFางไรบ0าง) 
ข้ันตอนท่ี 5: ดําเนินการวิเคราะห*ข0อมูลท่ีมีและทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไว0 
ข้ันตอนท่ี 6: สรุปและสังเคราะห*ผลท่ีได0 
ข้ันตอนท่ี 7: ศึกษาและพัฒนาโซลูชันเพ่ือนําไปสร0างคําแนะนําตFอไป 
 กรอบแนวคิดการเพิ่มผลผลิต (Productivity Frameworks)  
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1. โมเดล 8 Ms เปYนหนึ่งในโมเดลสําหรับการสFงเสริมผลผลิตให0เพิ่มข้ึนและมีประสิทธิภาพ ซ่ึงประกอบไป
ด0วย 8 หลักสําคัญ ได0แกF 
 • Management การจัดการท่ีดี 

• Manpower กําลังคนท่ีเพียงพอ 
• Make การสร0างความหลากหลาย และนวัตกรรมใหมFๆ ให0กับผลิตภัณฑ* 
• Money เงินทุนสนับสนุนโครงการ 
• Materials ทรัพยากรท่ีนํามาใช0 โดยตามโมเดลนี้จะมุFงเน0นไปท่ีการใช0ทรัพยากรธรรมชาติ 
• Methods การเลือกวิธีการ เทคโนโลยี และเครื่องมือท่ีเหมาะสม 
• Message มีการรวบรวมข0อมูลท่ีสําคัญ 
• Market สนับสนุนเข0าถึงตลาดท้ังในประเทศ และตFางประเทศ 
 

2. โมเดล IMPACT Framework  (Integrated Management of Productivity Activities) อีกหนึ่งโมเดลใน
การสFงเสริมผลการเพิ่มผลิตให0มีประสิทธิภาพ กรอบแนวคิดของโมเดลแบFงออกเปYน 5 phase ประกอบไปด0วย Phase 1 เริ่มต0น
จากการสร0างฟUงก*ชันการจัดการผลผลิต  Phase 2 วิเคราะห*และสังเคราะห*ฟUงก*ชันน้ัน Phase 3 วางแผนงานการพัฒนา Phase 4 
กําหนดตัวช้ีวัดผลการผลิต Phase 5 พัฒนาระบบการจัดการประสิทธิภาพผลผลิต    

 

 
ภาพท่ี 7 IMPACT Framework   

 
 เครื่องมือท่ีชFวยในการวัดระดับผลผลิตและการเติบโต ได0แกF  

- การเปรียบเทียบประสิทธิภาพ ท้ังการเปรียบเทียบผลผลิตและการเติบโตของธุรกิจตนเอง และระหวFาง
บริษัทตนเองและบริษัทอ่ืนๆ 

-  การใช0มาตรการผลิตท่ีเปYนต0นแบบสําคัญมาเปYนแนวทางในการดําเนินการและเพื่อสร0างการเปล่ียนแปลง
ให0ประสบความสําเร็จตามต0นแบบน้ัน 

 การปรับปรุงผลผลิตในภาคธุรกิจบริการ และการให0คําปรึกษา หากต0องการให0เกิดการเปล่ียนแปลงเพื่อนําไปสูF
ผลผลิตท่ีเติบโตและมีประสิทธิภาพ ในธุรกิจภาคการบริการ เทคนิคสําคัญ ได0แกF  

- การสFงเสริมและสร0างแรงจูงใจให0กับคนทํางาน เชFน ให0รางวัลพนักงานคิดและสร0างสรรไอเดียใหมFๆ  
เพื่อพัฒนาบริการ 
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- ใช0ระบบการวัดผลผลิตและประสิทธิภาพท่ีเน0นกระบวนการ end-2-end 
-  ฝRกอบรม ผู0จัดการและผู0ท่ีเปYนหัวหน0าทีม เก่ียวกับเครื่องมือ เทคนิคการวิเคราะห*ปUญหา และแนวทางการ

แก0ไข ในสถานการณ*ตFางๆ 
-    รับฟUงปUญหาหรือข0อคิดเห็นตFางๆ ของลูกค0า และนํามาดําเนินการแก0ไข เพราะความพึงพอใจของลูกค0าสFงผล

ตFอผลผลิตของธุรกิจ  
- สFงเสริมพนักงานให0มีความรู0 ความเข0าใจ และรู0จักใช0เทคโนโลยีเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจได0อยFางรวดเร็ว 
 
1.2.5 Reinventing Business Models inside Companies 
หัวข0อนี้เน0นไปท่ีการสร0างโมเดลธุรกิจใหมF ภายในบริษัทของเรา ผFานหลากหลายวิธีการ หนึ่งในน้ันคือ Business 

Model Canvas ซึ่งสามารถชFวยธุรกิจของเราระบุกลุFมลูกค0า เข0าใจลูกค0า และมองเห็นถึงชFองทางธุรกิจ ฯลฯ 
Business Model Canvas คือ โมเดลธุรกิจท่ีทําให0เราเข0าภาพรวม ธุรกิจในทุก ๆ มิติ ประกอบไปด0วย 9 ประเด็น

สําคัญ ได0แกF 
1.Vulue Proposition คุณคFาของผลิตภัณฑ*หรือบริการ : จุดเดFนหรือส่ิงสําคัญท่ีทําให0ลูกค0าตัดสินใจเลือก

ผลิตภัณฑ*หรือบริการของเรา  
2. Customer Segment กลุFมลูกค0า : ศึกษาดูวFากลุFมลูกค0าของธุรกิจของเราคือใคร ไมFวFาจะเปYนกลุFมคน ชFวงอายุ 

ความช่ืนชอบหรือไลฟ�สไตล* 
3.Chanal ชFองทางการเข0าถึงลูกค0า : มีชFองทางใดบ0างท่ีทําให0ลูกค0าเข0าถึงผลิตภัณฑ*และบริการของเรา ต้ังแตF

ผลิตภัณฑ*และบริการของเราเปYนท่ีรู0จักของลูกค0าได0อยFางไร มีกระบวนการซื้ออยFางไร จนถึงกระบวนการการสFงมอบถึงลูกค0า  
4.Customer relationship การบริหารความสัมพันธ*ของลูกค0า : วิธีการใดบ0างท่ีจะทําให0ธุรกิจของเราสามารถ

รักษาความสัมพันธ*กับลูกค0าได0อยFางมีคุณภาพ ไมFวFาจะเปYนการให0บริการท่ีดี การให0ความชFวยเหลือ หรือการสร0างความประทับใจ 
ปUจจัยท้ัง 4 ข0อท่ีกลFาวมาเปYนปUจจัยท่ีทําให0เกิดรายได0เข0ามาในธุรกิจ 
5.Revenue Streams รายได0ของธุรกิจ : ต0องรู0วFากระแสเงินได0หลักขของธุรกิจมาจากไหน เชFน ผลิตภัณฑ* หรือ

บริการ การโฆษณา หรือจากปUจจัยอ่ืน ๆ 
ส่ิงท่ีต0องคํานึงตFอมา คือ ต0นทุน และการผลิต 
6.Key Resource ทรัพยากรหลัก : ต0องรู0วFาทรัพยากรหลักท่ีใช0ไปในธุรกิจของเราคืออะไร เชFน อุปกรณ*เครื่องมือ

เครื่องจักรตFางๆ หรือจะเปYนกําลังคน เงินทุน เปYนต0น 
7.Key Activities กิจกรรมหลัก : กิจกรรมหลักในการดําเนินธุรกิจวFาเราต0องทําอะไรบ0าง ไมFวFาจะเปYนการผลิต 

การบริการ หรือการขาย 
8.Key Partner พันธมิตรหลักของธุรกิจ : ต0องรู0วFา พันธมิตรหลักของธุรกิจ ท่ีรFวมชFวยเหลือผลักดันและขับเคล่ือน

ธุรกิจของเราให0ก0าวไปข0างหน0าคือใคร เชFน กลุFมนักลงทุน กลุFมผู0ผลิต หรือ Supplier เปYนต0น 
9.Cost Structure โครงสร0างของต0นทุน : จากปUจจัยท้ังหมดข0างต0นจะทําให0เราทราบถึงต0นทุนของธุรกิจของเรา 

ท้ัง fix cost เชFน คFาจ0างพนักงาน ท้ัง variable cost เชFน คFาวัตถุดิบ คFาสาธารณูปโภค เปYนต0น รวมถึง Market cost หรือต0นทุน
ทางการตลาด เปYนต0น 

มูลคFาของผลิตภัณฑ*หรือบริการแบบไหนท่ีลูกค0ามองหา? ผู0บรรยายหยิบยกเอา ตัวอยFางของ ธุรกิจท่ีมีช่ือเสียงใน
ตลาดมาอธิบายวFาพวกเขามีการทํา Business Model Shifts อยFางไรบ0าง ซึ่ง Business Model Shifts เปYนวิธีการสร0างมูลคFาของ
ผลิตภัณฑ*หรือบริการให0กับธุรกิจในรูปแบบใหมF จากหนังสือท่ีช่ือวFา Business Model Shifts มาอธิบายเพ่ิมเติม โดยโมเดลแบFง
ออกเปYน  

1. Normal to new normal จากตัวอยFางธุรกิจ iFixit  : ตัวอยFางท่ีชัดเจนท่ีสุดในประเด็นน้ีคือสถานการณ*โควิด 
iFixit คือร0านซFอมอุปกรณ*อิเล็กทรอนิกส*ที่ได0รับความนิยม ได0เผยแพรFฐานข0อมูลการซFอมแซมเครื่องมือแพทย* ให0กับบริษัทเครื่องมือ
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แพทย*และตัวแทนบริการ ทันทีเมื่อเกิดวิกฤตการณ*โควิด ทีมงานของ iFixit ลงมือคิดและสร0างสรรค*ผลิตภัณฑ*ใหมFเพ่ือชFวยเหลือ
ภาคการแพทย*และผู0ท่ีเก่ียวข0อง โดยมุFงเน0นไปท่ีปUญหาเปYนสําคัญ 

2.  From Product to Service จากตัวอยFางธุรกิจ Phillip : โมเดลธุรกิจผลิตภัณฑ* ออกแบบมาโดยเฉพาะเพ่ือ
พัฒนาและผลิตผลิตภัณฑ*อยFางมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกันโมเดลธุรกิจบริการ ออกแบบมาโดยเฉพาะเพ่ือให0งานสําเร็จลุลFวง
ให0กับลูกค0า โมเดลธุรกิจการบริการคือการทําความเข0าใจชีวิตของลูกค0าและตอบสนองความต0องการอยFางตFอเน่ืองของพวกเขา
ตลอดเวลา  

3. From Shareholder to Stakeholder จากตัวอยFางธุรกิจ Unilever : การเปล่ียนจากผู0ถือหุ0นไปสูFผู0มีสFวนได0
สFวนเสีย Shareholder business model เกFาไปแล0วในปUจจุบัน ส่ิงท่ี Unilever ทําคือการศึกษาวFาอะไรคือมูลคFาท่ีเปYนแรงจูงใจ
หลักให0ลูกค0าซื้อผลิตภัณฑ* โดยมุFงเน0นท่ี คุณคFาของผลิตภัณฑ*หรือบริการเปYนสําคัญท่ีจะนําไปสูF การลงทุน โครงสร0างต0นทุนทาง
สังคมชุมชน กลุFมลูกค0า และพันธมิตรของธุรกิจ นี่เปYน business model ใหมFที่ทาง Unilever ดําเนินการ 

4. From Physical to Digital จากตัวอยFางธุรกิจ SaleForce : การเปล่ียนแปลงจาก ผลิตภัณฑ*และบริการใน
รูปแบบกายภาพไปสูFรูปแบบ digital  การเปล่ียนแปลงรูปแบบ business model นี้จะมุFงเน0นไปท่ี กรอบของชFองทางในการเข0าถึง
ลูกค0าและการสFงมอบผลิตภัณฑ*และบริการ จากรูปแบบ Physical ท่ีลูกค0าจะต0องออกมาหาสินค0าหรือบริการ เปล่ียนไปเปYน
รูปแบบดิจิทัลท่ีลูกค0าเข0าถึงสินค0าได0ด0วยเทคโนโลยีรวมถึงการสFงสอบผลิตภัณฑ*และบริการก็ต0องเปล่ียนแปลงรูปแบบเชFนเดียวกัน 

5. From Pipeline to Platform จากตัวอยFางธุรกิจ Alibaba : Pipeline Business ให0ความสําคัญท่ีทรัพยากร
หลักและกิจกรรมหลักของธุรกิจเพื่อนําไปสูF กลุFมลูกค0าท่ีเปYน Mass Market แตF Platform Business เริ่มต0นด0วยตัวผลิตภัณฑ*และ
บริการอะไรท่ีเราต0องการนําเสนอตFอลูกค0ากระท่ังรู0ความต0องการในตลาดนําไปสูFการสร0างมูลคFาให0กับตัวผลิตภัณฑ*และบริการ และ
จึงจะกลับมาทบทวนวFาจริงๆแล0วลูกค0าต0องการอะไร ทําให0เราทราบถึงความต0องการของลูกค0าในท0องตลาดจริงๆ ไมFใชFเพียงการหา 
mass product ในตลาด 

6. From Incremental to Exponential จากตัวอยFางธุรกิจ Alphabet : การเติบโตอยFางคFอยเปYนคFอยไป สูFการ
เติบโตแบบก0าวกระโดด เปYนปกติของธุรกิจอยูFแล0วท่ีต0องการเป~าหมายท่ีจะเติบโตไมFวFาจะก่ีเทFาของธุรกิจปUจจุบันก็ตาม โมเดลนี้จึง
เปYนเรื่องการการขยาย scale ของธุรกิจท่ีจะเติบโตอยFางก0าวกระโดดได0อยFางไร Exponential มุFงเน0นท่ีการเปล่ียนแปลงทรัพยากร
หลักท่ีจะนําไปสูFส่ิงท่ีจะนําเสนอลูกค0า ตัวอยFางธุรกิจอ่ืนๆ เชFน Apple HealthKit ,SpaceX เปYนต0น 

7. From Linear to circular จากตั วอยFาง ธุร กิจ  Patagonia :  Linear Business ลูกค0 าจะ เป ล่ียนหรือ ซ้ือ
ผลิตภัณฑ*ใหมFตFอเมื่อผลิตภัณฑ*นั้นใช0การไมFได0 หรือล0าสมัย ซึ่ง ผลิตภัณฑ*นั้นจะถูกท้ิง หรือกําจัดไป ในขณะเดียวกัน Circular 
Business ให0ความสําคัญกับการนําเอาทรัพยากรกลับมาใช0อยFางมีประสิทธิภาพ หลังการใช0งานครบ lifecycle ของผลิตภัณฑ*น้ัน
แล0ว วัสดุการผลิสามารถนํากลับมาสร0างหรือผลิตใหมFได0 เพื่อคํานึงถึงผลกระทับตFอส่ิงแวดล0อมและสร0างคFานิยมใหมFให0เกิดข้ึน 

 
1.2.6 Business Financial Analysis and Productivity Measurement 
เนื้อหาของการบรรยายในหัวข0อนี้จะพูดถึงเก่ียวกับการวิเคราะห*งบการเงินสําหรับธุรกิจและการวัดประสิทธิของ

ผลผลิตหรือ Productivity โดยมีประเด็นหลักดังตFอไปนี ้ 
  ความหมายและนิยามของ Productivity และ Value Added  
คําจํากัดความของ Productivity หรือประสิทธิภาพของผลผลิต หมายถึง ความสัมพันธ*ระหวFางปริมาณของ

ผลผลิตและปริมาณของ input ท่ีใช0การสร0าง output , Value Added หรือมูลคFาเพ่ิม ใช0เพ่ือประเมิน productivity ของบริษัท
เนื่องจาก Value Added สามารถเปYนตัวแทนของความม่ังคั่ง จากกระบวนการผลิตหรือการให0บริการได0อยFางชัดเจน 
  Value Added เห็นได0อยFางชัดเจนจาก 1.ผลลัพธ*ท่ีเกิดจากการท่ีลูกค0ายินดีจFายเพ่ือสินค0าหรือบริการของเรา  
2.การเปล่ียนแปลงในทางท่ีดีข้ึน เติบโตข้ึน ทางกายภาพของผลิตภัณฑ*และบริการ 3.การท่ีลูกค0ายอมรับในบริการของเรา 

แนวคิดของ Value Added คือ ความม่ังคั่งท่ีเกิดจากความพยายามในการทํางานรFวมกันของผู0ท่ีทํางานในองค*กร 
(พนักงาน) และผู0จ0าง มูลคFาเพิ่มประกอบไปด0วย 1.การสร0างความมั่งคั่ง ท่ีเกิดจากองค*กรเปYนผู0สร0าง และ 2.การกระจายความมั่งคั่ง 
ไปให0กับผู0ที่มีสFวนรFวมในการสร0างมูลคFาเพิ่ม  
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ภาพท่ี แนวคิดของ Value Added 

 การวิเคราะห*งบการเงิน (Financial Analysis)   
เพื่อท่ีธุรกิจเราจะทราบถึงการทํางานอยFางมีประสิทธิผล ข0อมูลด0านสถานะทางการเงินของบริษัทเปYนส่ิงท่ี

จําเปYนต0องรู0 เพราะประสิทธิผลการทํางานท่ีดี ล0วนสFงผลให0เกิดสถานะทางการเงินท่ีดีข้ึนของบริษัทตามมา โดยข0อมูลสําคัญท่ีควรรู0 คือ 
• ข0อมูลท่ีเก่ียวข0องจากงบการเงินของบริษัท 
• การแบFงสFวนของข0อมูล เพ่ือเปรียบเปรียบอัตราสFวนของประสิทธิภาพองค*กร เชFน ป�ตFอป�หรือ quarter ตFอ 

quarter  
• การหาความสอดคล0องของแนวโน0มประสิทธิภาพงองค*กร (อยFางน0อย 3 ป�)  
ข0อมูลตFางๆ นี้สะท0อนให0เห็นถึงประสิทธิภาพของผลผลิตท่ีดี ผู0บรรยายมีการยกตัวอยFางอธิบายกราฟของธุรกิจท่ี

นํามาเปYนตัวอยFางและอธิบายถึงความสอดคล0องท่ีมีระหวFางงบการเงินและประสิทธิภาพของผลผลิต 
Integrated Management of Productivity Activities (IMPACT) กรอบแนวความคิดน้ีได0มีการกลFาวไปแล0วใน

หัวข0อของผู0บรรยายทFานกFอนหน0านี้ ซ่ึงได0พูดถึง Phase ท้ัง 5 เชFนกัน คือ Phase 1 สร0างฟUงก*ชันการจัดการผลผลิต  Phase 2 
วิเคราะห*และสังเคราะห*ฟUงก*ชัน Phase 3 วางแผนงานการพัฒนา Phase 4 กําหนดตัวช้ีวัดผลการผลิต Phase 5 พัฒนาระบบการ
จัดการประสิทธิภาพผลผลิต  

การดําเนินการประยุกต*ใช0โมเดลดังกลFาวในสFวนแรกน้ี คือการจัดการโครงการ และมองให0เห็นถึงสถานการณ*
ปUจจุบันของการใช0ประโยชน*จากผลผลิตท่ีสําคัญของธุรกิจของเรา ไมFวFาจเปYนการเพ่ิมยอดขาย การเพิ่มผลผลิต การเพ่ิม
ประสิทธิภาพแรงงาน หรือการเพ่ิมประสิทธิภาพทุน ในสFวนท่ี 2 คือการคํานวณมูลคFาเพิ่ม และการคํานวณตัวช้ีวัดผลผลิต สFวนท่ี 3 
Overall Assessment คือการประเมินธุรกิจตามโมเดล IMPACT อยFางละเอียดในทุกๆ phase เพื่อพิจารณาข0อมูลธุรกิจตามเกณฑ*
ตFาง ๆ ของโมเดล 

การและเมินคุณภาพและตัวช้ีวัดของโมเดล IMPACT  
o มูลคFาเพ่ิมของผลผลิตแรงงาน คํานวณได0จาก เพ่ิมมูลคFา � จํานวนพนักงาน ตัวช้ีวัด คือ ประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลของพนักงานในการสร0างมูลคFาเพิ่ม 
o ยอดขายตFอพนักงาน คํานวณได0จาก ยอดขาย � จํานวนพนักงาน ตัวช้ีวัด คือประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของกลยุทธ*ทางการตลาด 
o อัตราสFวนมูลคFาเพ่ิมตFอยอดขาย คํานวณได0จาก มูลคFาเพิ่ม � ยอดขาย ตัวช้ีวัด คือ สัดสFวนของ

ยอดขายท่ีสร0างข้ึนโดยธุรกิจท่ีซื้อวัสดุและบริการ 
o อัตรากําไร คํานวณได0จากกําไรจากการดําเนินงาน � ยอดขายตัวช้ีวัด คือ สัดสFวนการขายจาก

ยอดขายท่ีเหลือให0กับองค*กรภายหลัง  
 เปYนต0น นอกจากนี้ผู0บรรยาย ยังมีตัวอยFางการประเมินและตัวช้ีวัด อีกหลากหลายหัวข0อด0วยกัน เพื่ออธิบายให0

เห็นถึงการประเมินและตัวช้ีวัดตFางๆ ท่ีเปYนประโยชน*ตFอการเพิ่มประสิทธิภาพให0กับผลผลิต  
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1.2.7 Challenges and Opportunities for Productivity Specialists across Member Countries 
 หัวข0อการบรรยายนี้จะเปYนการบอกเลFาและแชร*ประสบการณ* เก่ียวกับโอกาส ความท0าทาย และตัวอยFางท่ี

ประสบความสําเร็จ ของการเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานในภาคบริการ รวมถึงวิธีการท่ีผู0เช่ียวชาญภาคบริการ สามารถมีสFวนรFวม
ในการเพ่ิมผลิตภาพโดยรวมได0 โดยใน session นี้ เปYนตัวอยFางการดําเนินการ กรณีภาคบริการประเทศเกาหลี โดยคุณ Yoori 
Hyun จาก livingD ผู0บรรยายกลFาวถึง กรณีศึกษาของบริการสาธารณะ e- government to g-government และกรณีศึกษาของ
บริการเอกชน Kakao Banking Service 

กรณีศึกษาของบริการสาธารณะ หลายครั้งท่ีการบริการภาครัฐถูกเปรียบเทียบเปYนนกแก0วเพราะมักให0บริการโดยการ
ตอบคําถามในส่ิงเดิม ๆ ซ้ํา ๆ ดังนั้น จุดมุFงหมายของการบรรยายในวันน้ี จึงเน0นไปท่ี 3 หัวข0อหลักได0แกF  

 เข0าใจแนวคิดของการเปล่ียนแปลงทางดิจิทัล 
 เข0าใจแนวโน0มการเปล่ียนแปลงของรัฐบาลดิจิทัล 
 เข0าใจกลยุทธ*การปฏิรูปรัฐบาลดิจิทัล 

Digital Transformation หมายถึง การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี โดยมุมมองของ Digital Transformation
แสดงให0เห็นถึงพื้นฐานแนวความคิด ท่ีองค*กรจะเติบโตในยุคดิจิทัล ในทํานองเดียวกันสําหรับภาครัฐแล0วเพื่อให0เกิดบริการ
สาธารณะท่ีดีข้ึน จําเปYนจะต0องเปล่ียนแปลงแนวความคิด คิดใหมF ทําใหมF เพ่ือนําไปสูFการเติบโตท่ีมีประสิทธิภาพในยุคดิจิทัล และ
เพื่อให0เกิดการเปล่ียนแปลงน้ัน กFอนหน0าน้ีรัฐบาลเกาหลีได0ไลFตามเทคโนโลยีตFางๆ ไมFวFาจะเป~น Cloud Big data AI ตามแนวคิด
นโยบายรัฐบาล 3.0 แตFปUจจุบันได0เปล่ียนจุดยืนให0เปYนศูนย*กลางของข0อมูลและระบบ มุFงขยายการดําเนินการตFางๆ ด0วยเทคโนโลยี 
Cloud   

การเปล่ียนแปลงองค*กรไปสูF Digital Government เริ่มต0นจาก Analog Government เปYน E-Government 
และไปสูF Digital Government ปUจจุบันท่ีเกาหลีมีแพลตฟอร*มท่ีให0บริการในรูปแบบดิจิทัลมากมาย เน0นผู0ใช0เปYนศูนย*กลางทําให0
ผู0ใช0สะดวกและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 

 
ภาพท่ี การพัฒนาองค*กรไปสูF Digital Government 

  
 ปUจจัยสําคัญในการขับเคล่ือน Digital Transformation ในภาครัฐ ได0แกF 

1. กลยุทธ* ท่ีจะเปYนตัวกําหนดแนวทางตFางๆในการเปล่ียนไปสูF Digital Transformation 
2. ผู0นํา ผู0นําต0องทราบแนวโน0มท่ีเรากําลังจะเดินไปตามกลยุทธ*ท่ีวางเอาไว0 
3. ผู0ใช0 ต0องรับรู0 และเข0าใจ ในตัวเทคโนโลยีตFางๆ ท่ีเรากําลังจะเดินไป 
4. วัฒนธรรมขององค*กร จําเปYนจะต0องเปล่ียนแปลงไปตามส่ิงใหมFท่ีจะเกิดข้ึน ต0องรู0เทFาทันดิจิทัล 
5. การพัฒนากําลังคน แบFงปUนประสบการณ*การทํางานของแตFละบุคคลให0เปYนองค*ความรู0ในองค*กร 
 ผู0บรรยายได0ยกตัวอยFางบริการภาครัฐตFาง ๆ ของเกาหลีท่ีได0พัฒนาและให0บริการกับประชาชน หนึ่งบริการท่ี

นFาสนใจคือ 4GCitizen ซึ่งเปYน Portal ท่ีให0บริการบริการภาครัฐแบบครบวงจร (Government 24) การบริการประชาชนเปYน
รูปแบบ e-People และเปYนบริการท่ีมีการเปPด Portal ข0อมูลท่ีเปYนประโยชน*เผยแพรFและแบFงปUนข0อมูลให0กับหนFวยงานอ่ืน ๆ 
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4GCitizen เปYนบริการท่ีได0รับการตอบรับจากประชาชนเปYนอยFางมากเพราะตอบสนองความต0องการและควาดขาดหวังของ
ประชาชนผู0ใช0งานได0ดี  

และจากสถานการณ* Covid 19 รัฐบาลเกาหลีได0ดําเนินการเพื่อตอบสนองตFอสถานการณ*ดังกลFาว ไมFวFาจะเปYน 
การขยายบริการ ในรูปแบบ Non-Contact Govern ให0มากข้ึน คือการ Reengineer กระบวนการให0บริการเพ่ือลดการสัมผัสและ
การเดินทาง ในการให0บริการประชาชน, การพัฒนานวัตกรรมการของภาครัฐในรูปแบบใหมFๆ , การสร0างระบบนิเวศทางดิจิทัล
(Digital Ecosystem) ให0เกิดข้ึน รวมถึง การยกระดับโครงสร0างพื้นฐานทางดิจิทัลอีกด0วย 
 ความท0าทายในการไปสูF Digital Government ได0แกF  

1. การสร0างข0อตกลงในรูปแบบดิจิทัลรFวมกันระหวFางภาครัฐและเอกชน เชFน การแชร*ข0อมูล  
2. เตรียมพร0อมกําลังคนให0พร0อมกับ digital skill  
3. สร0างโครงสร0างพื้นฐานท่ีจําเปYนให0เปYนดิจิทัล  
อีกหนึ่งบริการท่ีผู0บรรยายยกมาเปYนตัวอยFาง คือ KAKAO Bank เปYนบริการธนาคารท่ีรองรับผู0ใช0ในทุกๆ วัย 

โดยเฉพาะอยFางยิ่งจากสถานการณ* Covid คนสFวนใหญFไมFได0เดินออกไปท่ีธนาคารเลย การติดตFอธนาคารเปYนไปผFานการโทรศัพท* 
อาชญากรรมท่ีธนาคารลดน0อยลง จากพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของทุกๆ คนหลังสถานการณ* Covid ทําให0เราใช0งานบริการตFาง ๆ 
ผFาน โทรศัพท*ศัพท*มือถือมากข้ึน ไมFวFาเราจะ ซื้อของ ซ้ืออาหาร หรือทําธุรกรรมตFางๆ ล0วนทําผFาน Mobile banking ท้ังหมด  

KAKAO Bank มีกลยุทธ*การให0บริการอยFางไรบ0าง 
KAKAO Bank สร0างกระบวนการท่ีสะดวกสบายข้ึน โดยการปรับเปล่ียนการให0บริการตFาง ๆ ให0เหมาะสมสําหรับ

ในรูปแบบออนไลน*   สามารถเสนอผลิตภัณฑ*ทางการเงินจํานวนเล็กน0อยพร0อมเง่ือนไขท่ีดีท่ีสุดผFานโทรศัพท*มือถือ   ฟรี
คFาธรรมเนียม ATM เพื่อดึงดูดลูกค0าท่ีเปล่ียนจากธนาคารอ่ืน ๆ มาใช0บริการ KAKAO Bank 

นอกจากนี้ KAKAO Bank ยังให0ความสําคัญกับการศึกษาพฤติกรรมของผู0ใช0งานในรูปแบบตFางๆ เพ่ือนํามาพัฒนา
บริการในรูปแบบดิจิทัล เพ่ือให0ตอบสนองตFอวิถีชีวิตท่ีเปล่ียนแปลงไปจากสถานการณ* Covid และพฤติกรรมการใช0ชีวิตของคนใน
แตFละชFวงวัย โดยเฉพาะคนใน generation ใหมF  
 

ส
วนที่ 2  ประโยชน)ท่ีได	รับและการขยายผลจากการเข	าร
วมโครงการ  
 ด	านประโยชน)ต
อตนเอง 
การเข0ารFวมอบรมโครงการ APO ในหัวข0อ Training Course on Service-sector Productivity Specialists 

ถือได0วFาเปYนโอกาสสําคัญ ทําให0ผู0เข0าอบรมได0รับความรู0จากวิทยากรผู0ทรงคุณวุฒิและมากประสบการณ*จากหลากหลายประเทศ  
ท่ีได0มาถFายทอดองค*ความรู0 และประสบการณ*อันมีคFาเหลFานั้นในเรื่องท่ีเก่ียวข0องกับการเพ่ิมประสิทธิภาพผลผลิตท้ังผลิตภัณฑ*และ
บริการ  จากการอบรม ทําให0ได0รับมุมมองท่ีหลากหลายจากประสบการณ*ของวิทยากรท้ังในมุมของภาครัฐและภาคธุรกิจ ซึ่งล0วน
แล0วแตFมีความท0าทายท่ีจะสามารถนําพาองค*กรไปสูFการเพ่ิมประสิทธิภาพผลผลิตท่ีแตกตFางกันออกไป ทําให0เข0าใจถึงปUจจัยและ
กระบวนการสําคัญตFาง ๆ ในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพผลผลิตท้ังผลิตภัณฑ*และบริการ ไมFวFาจะเปYนเรื่องของตัวช้ีวัด
และการเปรียบเทียบประสิทธิภาพผลผลิต การทําความเข0าใจผู0รับบริการเพื่อให0สามารถตอบสนองตFอความต0องการของกลุFม
ผู0รับบริการได0อยFางแท0จริง การนําเสนอผลิตภัณฑ*และบริการให0มีความนFาสนใจและแตกตFาง การสร0างโมเดลธุรกิจด0วย Business 
Model Canvas และการประยุกต*ใช0 ซึ่งเปYนโมเดลท่ีเปYนท่ีนิยมและนFาสนใจเปYนอยFางย่ิง นอกจากน้ียังได0รับการถFายทอด
ประสบการณ*ในการเปYนท่ีปรึกษาให0องค*กรตFางๆ ด0านการเพิ่มผลผลิต รวมถึงตัวอยFางอ่ืน ๆ อีกหลากหลายธุรกิจท่ีทําให0ผู0เข0าอบรม
ได0มองเห็นภาพการพัฒนาประสิทธิภาพผลผลิตได0อยFางชัดเจนเปYนอยFางมาก  

 ด	านประโยชน)ต
อหน
วยงานต	นสังกัด 
จากองค*ความรู0ตFาง ๆ ได0รับ ทําให0ผู0เข0าอบรมมองเห็นความเช่ือมโยงท่ีจะสามารถนําเอากระบวนการตFาง ๆ ใน

การเพิ่มผลผลิตด0านการบริการ ไปประยุกต*ใช0กับองค*กร ท้ังในด0านของโอกาสและความท0าทายจะเกิดข้ึนกับองค*กรภาครัฐ รวมถึง
วิธีการท่ีจะนําพาองค*กรไปสูFผลผลิตด0านการบริการท่ีสูงข้ึนและเปYนท่ีประทับใจของผู0รับบริการ อีกท้ังยังทําให0เห็นถึงแนวโน0มและ
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ทิศทางท่ีองค*กรควรท่ีจะพัฒนาไปให0ถึงเป~าหมายเมื่อเปรียบเทียบภาคธุรกิจ นอกจากนี้การถFายทอดองค*ความรู0ตFอยอด  
จากผู0เข0าอบรมไปยังผู0ปฏิบัติงานท่ีมีสFวนเก่ียวข0องในองค*กร จะทําให0ผู0ปฏิบัติงานเหลFานั้นได0รับความรู0 เกิดความเข0าใจ และมองเห็น
เป~าหมายท่ีจะพัฒนากระบวนการด0านการบริการให0เกิดผลผลิตท่ีเพิ่มข้ึนอยFางมีประสิทธิภาพ ให0กับองค*กรในทิศทางเดียวกัน  
และด0วยเป~าหมายท่ีชัดเจน บวกกับการมองเห็นถึงความเปYนไปได0เหลFานั้น จะเปYนหน่ึงในแรงผลักดันท่ีทําให0เกิดการริเริ่มแนวทาง
หรือกระบวนการใหมF ๆ ท่ีจะชFวยเพ่ิมประสิทธิภาพผลผลิตในด0านการบริการขององค*กรได0 

 ด	านประโยชน)ต
อสายงานหรือวงการวิชาชีพในหัวข	อน้ันๆ  
เนื่องจากภารกิจหลักขององค*กรซึ่งเปYนหนFวยงานด0านการกํากับดูแลแม0จะมีหน0าท่ีหลักในการกํากับควบคุม

และดูแลตลาดทุนและผู0มีสFวนได0สFวนเสีย แตFในอีกภารกิจหนึ่งขององค*กรก็คือการออกใบอนุมัติอนุญาตหรือให0ความเห็นชอบตFาง ๆ
ตFอท้ังบุคคลและนิติบุคคล ซึ่งถือได0วFาเปYนงานด0านการบริการประชาชนเชFนเดียวกัน ทําให0งานด0านการบริการเปYนส่ิงสําคัญท่ีองค*กร
จะต0องดําเนินการให0เกิดผลผลิตท่ีดีและมีประสิทธิภาพ จากการอบรมผู0เข0าอบรมเล็งเห็นวFากระบวนการในการพัฒนาประสิทธิภาพ
ในด0านการบริการอยFางเชFน Business Model Canvas ถือได0วFาเปYนกระบวนการท่ีนFาสนใจเปYนอยFางยิ่งตFอการนําเอามาวางแผน
และประยุกต*ใช0กับหนFวยงาน นอกจากน้ีจากตัวอยFางท่ีวิทยากรได0บรรยายถึงความท0าทายในการพัฒนาประสิทธิภาพผลผลิตด0าน
การบริการในหนFวยงานภาครัฐ เปYนบทเรียนสําคัญท่ีจะสามารถเอามาเปYนแนวทางในการออกแบบบและพัฒนารูปแบบการ
ให0บริการท่ีจะนําไปสูFผลผลิตด0านการบริการขององค*กรได0อยFางมีประสิทธิภาพ 

 กิจกรรมการขยายผลที่ได	ดําเนินการภายในระยะเวลา 60 วันนับจากวันสุดท	ายของโครงการ  
ผู0เข0ารFวมอบรมได0มีการดําเนินการจัดทําเอกสารสรุปเนื้อหาการอบรมท้ังหมด เพื่อแบFงบันให0กับบุคลากร 

ในฝaายงาน ซึ่งเปYนผู0ท่ีมีสFวนเก่ียวข0องกับหัวข0อการอบรมในครั้งนี้ รวมถึงได0มีการวางแผนเตรียมความพร0อม และจัดทําเอกสาร
ประกอบการบรรยาย เพื่อท่ีจะวางแผนจัดบรรยายถFายทอดความรู0ท่ีได0 และแชร*ประสบการณ*ในการเข0าอบรม ให0กับบุคลากรใน
ฝaายเชFนเดียวกันซึ่งคาดวFาจะดําเนินการในเร็วๆ นี้ 

ส
วนที่ 3 เอกสารแนบ  
 รายช่ือผู0เข0ารFวมโครงการและประเทศท่ีเข0ารFวมโครงการ (เอกสารแนบ 1 รายช่ือผู0เข0ารFวมโครงการ) 
 กําหนดการฉบับลFาสุด (Program) (เอกสารแนบ 2 Program) 
 เอกสารประกอบการประชุม/สัมมนา (Training Materials) (เอกสารแนบ 3-1 ถึง 3-5 Program) 

 


