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“ความยั่งยืนของธุรกิจ 
ไม่ใช่เรื่องบังเอิญ 

แต่เกิดจากผู้น�าคิดและชี้น�าอย่างถูกวิธี 
มีกระบวนการ 

พนักงานคิดและท�าอย่างมีเหตุผล 
มุ่งสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า”

วรีปรัชญ์ สงิห์สตัย์



ขณะที่ประเทศไทยก�าลังประสบปัญหาเศรษฐกิจขนานใหญ่	 ซึ่งเป็นผลพวงจาก 
การระบาดของโรคโควิด-19	 ที่แพร่ขยายเป็นวงกว้างไปทั่วโลก	 นักวิเคราะห์เศรษฐกิจ 
หลายส�านกั	 ต่างกล่าวเป็นเสยีงเดยีวกนัว่า	 นี่คอืมหนัตภยัร้ายแรงที่สดุของมวลมนษุยชาต	ิ 
เป็นปรากฏการณ์ใหม่ที่ยงัไม่เคยมใีครได้ประสบ

ผลกระทบจากโรคระบาด	 ส่งผลให้มีการประกาศปิดประเทศและล็อกดาวน์นาน 
นับเดือน	 ลามกระทบหนักสู่ภาคธุรกิจน้อยใหญ่	 เรียกได้ว่าเหตุการณ์ครั้งนี้	 ต่างเจ็บตัว	 
สาหัสกันทั่วหน้า	 ตั้งแต่ระดับบุคคล	 (ลูกจ้างองค์กร)	 สู่ธุรกิจขนาดเล็ก	 ไปจนถึงธุรกิจ 
ขนาดใหญ่	อย่างชนดิที่ปัจจบุนัยงัมองไม่เหน็ทางที่จะกลบัมาเป็นเหมอืนเดมิได้อกีเลย	

ในสถานการณ์เช่นนี้	 ตัวชี้วัดการอยู ่รอดของภาคธุรกิจ	 วัดได้จากศักยภาพ 
ความแขง็แกร่งและการอยูร่อดของธรุกจินั้น	 เป็นสิ่งที่ชี้ชดัได้ว่า	 การบรหิารและการวางแผน
กลยุทธ์เป็นเช่นใด	 องค์กรที่มีการเตรียมพร้อมที่ดีก็จะสามารถก้าวผ่านวิกฤตินี้ไปได ้
ไม่ยากจนเกนิไปนกั		

องค์กรที่มกีารวางแผนที่ด	ี เพราะมหีลกัในการบรหิารธรุกจิและบรหิารงานบคุคลได้
อย่างถกูต้อง	เป็นไปตามหลกัการในทกุ	ๆ 	มติ	ิเพื่อที่จะใช้เป็นเกราะให้สามารถผ่านพ้นอปุสรรค
และคลื่นธุรกิจที่ถาโถม	 ในทางกลับกัน	 องค์กรที่ด�ารงอยู่อย่างไร้หลักการ	 เมื่อเกิดปัญหา	 
ย่อมไม่อาจรับมือกับการเปลี่ยนแปลงได้นาน	 ก็จะล้มหายตายจากไปได้อย่างง่ายดาย 
โดยไม่ต้องสงสัย	 ทั้งนี้ยังไม่นับรวมการแทนที่จากคลื่นเทคโนโลยี	 ที่เรียกว่า	 Digital	 
Disruption	ที่พร้อมจะมาแทนธรุกจิเดมิ	ตามกระแสแห่งการเปลี่ยนแปลงของโลกที่มแีนวโน้ม
มาตั้งแต่	3-4	ปีที่ผ่านมา	

ค�าน�าส�านักพิมพ์



ถงึเวลาแล้ว	 ที่ภาคธรุกจิ	 ผู้ประกอบการ	 และนกับรหิาร	 จะหนัมาให้ความส�าคญั 
กับกระบวนการเรียนรู ้และหลักการของการบริหารธุรกิจเพื่อสร้างความยั่งยืน	 เพราะ 
การบริหารธุรกิจมีมากกว่าแค่เรื่องการขายและการตลาดเท่านั้น	 แต่หมายความรวมถึง 
องค์ประกอบต่าง	ๆ	ที่มคีวามส�าคญัต่อการด�ารงอยูข่องธรุกจินั้น	ๆ	

“คมัภร์ีบรหิารธรุกจิสูค่วามยัง่ยนื”	 หนงัสอืที่รวบรวมและถอดบทเรยีนจากการที่ 
ผูเ้ขยีนเป็นที่ปรกึษาองค์กรธรุกจิมากว่า	10	ปี	สูส่ตูรลบัการบรหิารและการจดัการที่น�าไปปฏบิตัิ
ได้จริง	 เขียนโดย	 อาจารย์วีรปรัชญ์ สิงห์สัตย์	 ที่ปรึกษาธุรกิจ	 ที่มีประสบการณ์มา 
อย่างยาวนาน	จนตกผลกึเป็นองค์ความรูท้ี่พร้อมจะแบ่งปัน	เพื่อให้นกัธรุกจิน้อยใหญ่สามารถ
น�าไปใช้ได้	 หลกัการที่เป็นสากล	 ในการคดิวางแผนและปฏบิตัสิูก่ารสร้างรากฐานทางธรุกจิ 
ที่มั่นคง	เพื่อเป็นดั่งภูมคิุม้กนัภยั	ปกป้องธรุกจิให้มเีกราะก�าบงั	มตีวัชี้วดัทางธรุกจิ	เพื่อพฒันา
ธรุกจิให้เตบิโตอย่างยั่งยนื

หากมองวกิฤตใินครั้งนี้ในแง่บวก	 เรากถ็อืว่าโชคดมีาก	 ที่สามารถน�าหลกัการต่าง	 ๆ	 
มาเป็นเครื่องเตอืนภยัและกลบัมาเรยีนรูห้ลกัการบรหิาร	หลกัคดิ	สูห่ลกัปฏบิตัไิด้อย่างถกูต้อง	
ดงัค�าที่ว่า	หากมหีลกัคดิที่ด	ีย่อมส่งผลให้เกดิการปฏบิตัทิี่ด	ีและผลลพัธ์ที่ดย่ีอมตามมาอย่าง
แน่นอน	หรอืในทางพระพทุธศาสนามคี�ากล่าวว่า	เมื่อสร้างเหตทุี่ด	ีผลย่อมดตีาม	เช่นนั้นเอง	

ส�านกัพมิพ์วชิ	ขอขอบคณุ	อาจารย์วรีปรชัญ์ สงิห์สตัย์	ที่ปรกึษาองค์กรธรุกจิ	ที่ได้
น�าองค์ความรูท้ี่ผ่านการตกผลกึมาเป็นแสงส่องทาง	 เผยแพร่ให้เป็นองค์ความรูสู้ส่าธารณะ 
ให้กบัองค์กรภาคธรุกจิน้อยใหญ่	 ได้เรยีนรู	้ ศกึษา	 และด�าเนนิรอยตาม	 ให้น�าไปปรบัใช้กบั
ประเภทธุรกิจในแต่ละองค์กรได้อย่างเกิดประโยชน์สูงสุด	 เพื่อจะได้มีหลักในการก้าวเดิน	 
เป็นภมูคิุม้กนัสูก้ระแสคลื่นลมต่าง	 ๆ	 ได้อย่างมั่นคง	 เพื่อสร้างความยั่งยนืและพร้อมส่งต่อ 
ความส�าเรจ็นี้จากรุน่สูรุ่น่ต่อไป

จารวุรรณ เวชตระกลู

บรรณาธิการบรหิาร ส�านกัพิมพ์วชิ 

กรรมการผูจ้ดัการ บรษิทั วชิ กรุป๊ (ไทยแลนด์) จ�ากัด



ฐานรากมคีวามส�าคญัต่อโครงสร้าง	ไม่ว่ากจิกรรมใด	ๆ 	กต็ามจ�าเป็นต้องสร้างฐานราก
ให้มคีวามแขง็แกร่งที่จะท�าให้โครงสร้างทั้งระบบมคีวามแขง็แกร่งด้วยเช่นกนั	 จะสร้างอาคาร
ให้มขีนาดใหญ่เท่าไร	สิ่งที่ต้องด�าเนนิการคอื	การสร้างฐานรากให้เหมาะสมกบัตวัอาคาร	ธรุกจิ
กเ็ช่นเดยีวกนั	จะบรหิารให้เตบิโตเท่าไร	กต้็องสร้างฐานรากของธรุกจิก่อน	คอืสร้าง	“ระบบ

บรหิาร”	 ให้มั่นคงก่อน	 “เป็นการคิดอย่างถกูวิธแีละถกูทาง”	 เพราะระบบบรหิารที่ดจีะ
ท�าให้พนกังานทกุคนในบรษิทัมเีป้าหมาย	คดิและท�าไปในทศิทางเดยีวกนั	ถ้าละเลยการสร้าง
ฐานรากจะท�าให้การบรหิารไม่สามารถเตบิโตได้	หรอืเตบิโตไปอย่างช้า	ๆ	

ในช่วงที่เกิดโรคระบาดไวรัสโคโรนา	 2019	 (COVID-19)	 ได้เกิดวิกฤติิทางเศรษฐกิจ	
ประเทศต้องมมีาตรการลอ็กดาวน์	เพื่อป้องกนัการแพร่กระจายของโรค	ส่งผลให้เศรษฐกจิหยดุ
ชะงกั	 ซึ่งมาตรการต่าง	 ๆ	 นอกจากจะส่งผลกระทบต่อการด�าเนนิชวีติของเราแล้ว	 ยงัส่งผล 
กระทบต่อภาคธรุกจิด้วย	 ธรุกจิที่มรีะบบบรหิารที่ดจีะสามารถปรบัตวัได้เรว็กว่า	 โดยเฉพาะ
ธุรกิจ	 SMEs	 พบว่า	 ส่วนใหญ่ยังไม่มีระบบบริหารที่ดีพอ	 เมื่อเกิดวิกฤติิทางเศรษฐกิจ 
จงึปรบัตวัได้ช้า

ธรุกจิ	 SMEs	 หลายบรษิทัยงัไม่มรีะบบบรหิารที่ด	ี แต่เตบิโตมาได้เพราะปัจจยัสภาพ
แวดล้อมทางธรุกจิ	มโีอกาสมากกว่าอปุสรรค	ส่งผลให้การด�าเนนิธรุกจิเตบิโตได้	ถงึแม้ปัจจยั
ภายในอาจจะมีจุดอ่อนอยู่	 สิ่งที่มองไม่เห็นคือ	ความสูญเปล่า (เหรียญอีกด้านที่มอง 

ไม่เหน็) เมื่อเกดิวกิฤติิทางเศรษฐกจิ	 ธรุกจิไม่สามารถปรบัตวัได้ทนัต่อสถานการณ์	 เพราะ
ปัจจยัภายในที่เป็นระบบบรหิารมจีดุอ่อน	ประกอบกบัปัจจยัภายนอกที่เป็นอปุสรรคเกดิวกิฤติิ
เศรษฐกจิ	เป็นเชงิลบทั้งปัจจยัภายนอกและภายใน	ถ้าไม่แขง็แกร่งพอ	ธรุกจิกจ็ะประสบปัญหา
ทนัท	ีแต่ถ้าเรามรีะบบบรหิารที่ด	ีเป็นจดุแขง็ของปัจจยัภายใน	ถงึแม้จะมวีกิฤติิเศรษฐกจิที่เป็น
อุปสรรคของปัจจัยภายนอก	 ก็สามารถน�าจุดแข็งของระบบบริหารที่ดีมาสร้าง	 “กลยุทธ ์

ค�าน�าผู้เขียน



ในเชงิป้องกนั” ได้	 ดงันั้น	 พนกังานทกุคนที่มเีป้าหมาย	 คดิและท�าไปในทศิทางเดยีวกนั	 
จะมส่ีวนช่วยให้บรษิทัพ้นวกิฤติิไปได้

ระบบบรหิารที่ดคีวรมแีนวคดิของ	“หลกัธรรมโยนโิสมนสกิาร”	คอื	คดิอย่างถกูวธิี	
คดิถกูทาง	คดิอย่างมเีหตผุล	คดิให้เกดิผล	เหตทุี่ควรใช้แนวคดิของหลกัธรรมโยนโิสมนสกิาร	
เพราะเป็นหลกัความจรงิ	 ถกูพสิจูน์มาแล้วว่าเป็นหนทางแห่งความส�าเรจ็	 มรีะเบยีบวธิคีดิ	
(Thinking	Methodology)	

ระบบบรหิารที่ด	ี ควรเป็นระบบที่มแีนวคดิเชงิกระบวนการที่มคีวามสมัพนัธ์กนัในเชงิ
เหตุและผล (เหตุด…ีผลย่อมด)ี	ให้ความส�าคญักบัลกูค้า	(ลกูค้าพงึพอใจ…ธรุกจิเตบิโต)  
มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง	 (รู้เท่าทันการเปลี่ยนแปลง…ปรับปรุงให้เป็นปัจจุบัน)  
ทกุคนในองค์กรมส่ีวนร่วม	(ให้ความส�าคญักบัพนกังาน…พนกังานกจ็ะแก้ปัญหางานด้วย

ความสามารถของตนเอง)	สอดคล้องกบัระบบ	“การบรหิารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร (Total 

Quality Management: TQM)” 

การบริหารคณุภาพทัว่ท้ังองค์กร (Total Quality Management: TQM)	ควรน�า
มาใช้ในการบรหิารบรษิทั	 “เป็นการท�าถกูตัง้แต่แรก”	 แต่หลายบรษิทัที่เป็นระดบั	 SMEs	 
ไม่ได้น�ามาใช้ในการบรหิาร	เพราะคดิว่ายากเกนิไป	ถ้าได้ท�าความเข้าใจจรงิ	ๆ 	จะเข้าใจได้ว่า
ไม่ใช่เรื่องยากเกนิไปส�าหรบัธรุกจิ	SMEs	ในหนงัสอืเล่มนี้จะอธบิายพร้อมตวัอย่างเป็นขั้นตอน	
โดยเริ่มต้นจากเรื่องใดก่อนก็ได้ตามความพร้อมและจุดแข็งของบริษัท	 เป็น	 “การบริหาร

คณุภาพทัว่ทัง้องค์กรส�าหรบั SMEs (TQM for SMEs)” 

การบรหิารธรุกจิให้ประสบความส�าเรจ็ไม่อาจประเมนิได้จากเฉพาะยอดขายและก�าไร
เท่านั้น	 แต่ต้องประเมินจากความพึงพอใจของพนักงาน	 การมีความสุขในการท�างาน	 ซึ่ง 
บ่งบอกถงึความยั่งยนืของบรษิทั	(Sustainable	Organization)	การบรหิารคณุภาพทั่วทั้งองค์กร	
หรอื	TQM	ให้เกยีรตคิวามเป็นมนษุย์	มุง่เน้นการพฒันาความรูแ้ละเพิ่มทกัษะให้กบัพนกังาน
ให้มีส่วนร่วมในการปรับปรุงงาน	 พนักงานที่อยู่หน้างานรู้ดีว่าต้องปรับปรุงอะไร	 อย่างไร	 
ความสามารถในการปรับปรุงงานด้วยตัวของพนักงานเอง	 จะท�าให้มี	 “สภาพแวดล้อม 

ในการท�างานท่ีด ีมคีวามสขุในการท�างาน”



คัมภีร์บริหารธุรกิจสู่ความยั่งยืน	 จึงเป็นการใช้หลัก	 “การบริหารคุณภาพทั่วทั้ง

องค์กร หรอื TQM”	ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิตามหลกัธรรมโยนโิสมนสกิาร	เป็นการสร้างแรง
จงูใจให้เข้าถงึการปฏบิตัธิรรมในขณะท�างานด้วย	 ได้ทั้งงานได้ทั้งบญุ	 “ธรรมะ คอื หน้าท่ี 

ท�าหน้าทีข่องเราให้สมบรูณ์ กเ็ข้าถงึธรรมะได้ทกุวนั”

หนังสือ	 คัมภีร์บริหารธุรกิจสู่ความยั่งยืน	 เล่มนี้	 ผมมีความตั้งใจเขียนขึ้นมา 
และมุง่หวงัที่จะถ่ายทอดประสบการณ์และแนวคดิจากการท�างานเป็นที่ปรกึษาธรุกจิองค์กร
ขนาดเล็กจนถึงขนาดใหญ่มานานกว่า	 10	 ปี	 น�าเสนอเป็นแนวทางอย่างเป็นขั้นตอน 
พร้อมตวัอย่าง	 หากผูอ่้านท�าความเข้าใจและปฏบิตัติาม	 ผมเชื่อว่าจะสามารถสร้างฐานราก
ของโครงสร้างธรุกจิให้แขง็แกร่งได้	 สามารถป้องกนั	 ลด	 หลกีเลี่ยงความเสี่ยงทางธรุกจิได้ 
เมื่อปัจจยัที่เป็นอปุสรรคมากระทบ

หวังว่า	 หนังสือเล่มนี้จะเป็นโยชน์ต่อผู้ประกอบการ	 ผู้บริหาร	 ผู้จัดการ	 พนักงาน	 
โดยเฉพาะธุรกิจ	 SMEs	 และผู้สนใจทั่วไป	 ที่จะน�าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาองค์กร	 
พฒันาทมีงาน	พฒันาตนเอง	ได้ไม่มากกน้็อย	และขอเป็นก�าลงัใจให้การพฒันาส�าเรจ็ลลุ่วง
ตามเป้าหมายที่ตั้งใจ

ขอให้ประสบความส�าเรจ็	

วรีปรัชญ์ สงิห์สตัย์

มกราคม	2565
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บทที่ 1

คุณภาพชีวิตที่ดีในการท�างาน

การสร้างสิ่งแวดล้อมในที่ท�างานให้มคีณุภาพชวีติการท�างานที่ด	ีจะส่งผลต่อการท�างาน 
อย่างมคีวามสขุ	สภาพแวดล้อมที่ส�าคญัที่ทกุคนต้องพบในการท�างานทกุวนัคอื	กระบวนการ	
ขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน	 เพราะทุกคน	 ทุกแผนก	 ต้องส่งมอบงานให้คนถัดไป	 
แผนกถดัไป	(ลกูค้าภายใน)	การท�างานที่ส่งมอบงานให้ลกูค้าภายในในสิ่งที่ลกูค้าต้องการได้ 
นั้นจะท�าให้งานราบรื่น	แต่ถ้าส่งมอบงานแล้วไม่เป็นที่ต้องการของลกูค้าจะท�าให้เกดิปัญหา
ขึ้นได้	โดยเฉพาะการไม่สามารถระบปัุญหาได้	แก้ปัญหาไม่ได้	สาเหตขุองปัญหายงัค้างคาอยู่	 
การท�างานร่วมกันจะเกิดความขัดแย้งขึ้นมาได้	 สภาพแวดล้อมในการท�างานจะเริ่มแย่ลง	
นานวนัเข้า	ความสขุในการท�างานเริ่มไม่มี	และไม่อยากมาท�างาน

การท�างานต้องมีหลักยึดร่วมกันก่อน	 นั่นคือความพึงพอใจของลูกค้า	 ทั้งลูกค้า
ภายนอกและลูกค้าภายใน	การท�างานใด	ๆ	ถ้าไม่เป็นที่พงึพอใจของลูกค้า	งานนั้นจะเป็น
ความสูญเปล่าทันท	ี ดังนั้น	 วิธีคิดในการท�างานคือ	 ใช้ความพึงพอใจของลูกค้าภายนอก 
และลูกค้าภายในเป็นหลักการส�าคัญที่ต้องค�านึงถึง	 ถ้าไม่เป็นที่พึงพอใจของลูกค้า	 
ต้องมกีารแก้ปัญหาโดยทนัที

การสร้างสภาพแวดล้อมการท�างานที่จะท�าให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีในการท�างาน	
พนักงานมีความสุขในการท�างาน	 จึงมีปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับด้านการบริหารที่ส�าคัญ	 
ดงัจะได้กล่าวต่อไป

ภาษาที่ใช้สื่อสารเข้าใจตรงกัน-มีผังกระบวนการธุรกิจที่ดี

คุณภาพชีวิตที่ดีในการท�างานเป็นผลลัพธ์ของการท�างานที่มีกระบวนการที่ด	ี 
จึงต้องท�าความเข้าใจถึงเหตุที่แท้จริงก่อนว่า	 คุณภาพชีวิตที่ดีในการท�างานมาจากอะไร	 
ให้นกึถงึภาพของแนวคดิเชงิกระบวนการที่มคีวามสมัพนัธ์เชงิเหตแุละผล	
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 รูปที่ 1.1 คณุภาพชวีติที่ดใีนการท�างาน

จากรูปที่	1.1	คณุภาพชวีติที่ดใีนการท�างาน	พจิารณาจากแนวคดิเชงิกระบวนการ	 
ท�าให้เห็นภาพความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล	 คุณภาพชีวิตที่ดีในการท�างาน	 มีความสุข 
ในการท�างาน	 เป็นผลมาจากการมผีงักระบวนการธรุกจิที่ดี	 โดยผู้บรหิารที่เป็นผู้น�าองค์กร
ต้องจดัท�าผงักระบวนการ	และบรหิารผงักระบวนการให้การด�าเนนิงานสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้	เพื่อให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจ

การจัดท�าผังกระบวนการธุรกิจที่ดี	 คือการมีภาษาที่ใช ้ในการสื่อสารวิธ ี
การปฏิบัติงานที่ท�าให้พนักงานทุกคนที่เกี่ยวข้องเข้าใจตรงกันเป็นอย่างดี	 เปรียบได้กับ 
การพูดคุย	 ถ้าสื่อสารเข้าใจตรงกันในความต้องการของแต่ละคนและแต่ละแผนกที่เป็น 
ลูกค้าภายใน	ปัญหาต่าง	ๆ	กจ็ะไม่เกดิ	หรอืเกดิน้อยที่สดุ

ประเด็นส�าคัญ	 ปัจจัยที่	 1	 ที่ท�าให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีในการท�างาน	 ต้องมีภาษา 
ที่ใช้สื่อสารเข้าใจตรงกนั	คอืการมผีงักระบวนการธรุกจิที่ดี

11 วรีปรชัญ์ สงิห์สตัย์

คุณภาพชีวิตที่ดีในการทำงาน
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ผลผลิต

ลูกคňาพึงพอใจ

กระบวนการ
ธุรกิจ

ปŌจจัย
นำเขňา



พร้อมรับมือกับการเปลี่ยนแปลง-ต้องมีทักษะในการแก้ปัญหาที่ดี

การบริหารกระบวนการธุรกิจ	 เป้าหมายที่ส�าคัญคือความต้องการของลูกค้า	 แต่ 
ความต้องการของลูกค้า	 ทั้งลูกค้าภายนอกและลูกค้าภายใน	 มีการเปลี่ยนแปลงได้ 
ตลอดเวลาตามปัจจัยสภาพแวดล้อมของตลาดและการแข่งขันซึ่งไม่สามารถควบคุมได	้ 
ผู้บรหิาร	ผู้จดัการ	และพนกังาน	ต้องเข้าใจการเปลี่ยนแปลงว่าเป็นเรื่องปกติ	ต้องยอมรบั
และพร้อมรบัมอืกบัการเปลี่ยนแปลง	

นั่นคือ	 พนักงานทุกคนต้องมีทักษะการแก้ปัญหาเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้า	ให้ลกูค้าพงึพอใจตามปัจจยัสภาพแวดล้อมทั้งภายนอกและภายในที่เปลี่ยนแปลงไป

 รูปที่ 1.2 การแก้ปัญหากบัคณุภาพชวีติที่ดใีนการท�างาน

ประเดน็ส�าคญั	ปัจจยัที่	2	ที่ท�าให้มคีณุภาพชวีติที่ดใีนการท�างาน	ต้องพร้อมรบัมอื
กบัการเปลี่ยนแปลง	คอืต้องมทีกัษะในการแก้ปัญหาที่ดี

ต้องมีการเรียนรู้และการถ่ายทอดความรู้ความสามารถหลักของบริษัท

ความต้องการของลูกค้าไม่มีวันหยุดนิ่ง	 ถ้าเราหยุดนิ่งก็จะไม่สามารถอยู่รอดได้ 
ในธุรกิจ	 การเรียนรู้ความต้องการของลูกค้า	 และการเรียนรู้ที่จะสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า	 

คุณภาพชีวิตที่ดีในการทำงาน
เหตุ

(การกระทำ)
ผล

(สิ่งที่เกิดจากการกระทำ)

พนักงานมีความสุข
ในการทำงาน

ความตňองการของลูกคňา
เปลี่ยนแปลง

ผลลัพธŋ

ความพึงพอใจ
ของลูกคňา

การบริหารกระบวนการที่ดี

ผลผลิต

แกňปŌญหาเพื่อตอบสนอง
ความตňองการของลูกคňา

ลูกคňาพึงพอใจ

กระบวนการ
ธุรกิจ

ปŌจจัย
นำเขňา
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จะท�าให้บริษัทเติบโต	 ในขณะเดียวกันเป็นการเรียนรู้ที่จะท�าให้ต้นทุนของบริษัทลดลง	 
ท�าให้บรษิทัมั่นคงและยั่งยนื

การส่งเสรมิการเรยีนรูข้องบคุลากร	และการถ่ายทอดความรูค้วามสามารถหลกัของ
บริษัท	 ท�าให้พนักงานมีทักษะเพิ่มขึ้น	 มีความสามารถที่จะวิเคราะห์ปัจจัยสภาพแวดล้อม
ทั้งภายนอกและภายใน	มคีวามเข้าใจต�าแหน่งทางการตลาดของผลติภณัฑ์	มคีวามเข้าใจ
กลุ่มลูกค้าเป้าหมายมากขึ้น	 มีความเข้าใจในการสร้างคุณค่าให้ตรงกับความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมายมากขึ้น	ซึ่งพนกังานเหล่านี้จะช่วยให้บรษิทัรอดพ้นจากวกิฤติิิได้	โดยเฉพาะ
ในสถานการณ์เศรษฐกิจปัจจุบันเกิดการชะงักงันจากการเกิดโรคระบาดของไวรัสโคโรนา	
หรอื	COVID-19	เพราะมคีวามเข้าใจโมเดลธรุกจิของบรษิทั	ดงันั้น	การปรบัเปลี่ยนกลยทุธ์
เพื่อรบัการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทางธรุกจิจะท�าได้โดยง่ายและรวดเรว็

 รูปที่ 1.3 การเรยีนรู้ของบคุลากรกบัการปรบัเปลี่ยนกลยทุธ์ของบรษิทั

ประเดน็ส�าคญั	ปัจจยัที่	3	ที่ท�าให้มคีณุภาพชวีติที่ดใีนการท�างาน	ต้องมกีารเรยีนรู้	
และการถ่ายทอดความรู้ความสามารถหลักของบริษัท	 เพื่อพร้อมปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ 
ในการรบัการเปลี่ยนแปลง

Key 
Partners

Business Model Canvas
Key 
Activities

Key 
Resources

Channels

Revenue StreamsCost Structure

Customer 
Relationships

Customer 
Segments

Value 
Propositions

การเรียนรูňของบุคลากรกับการปรับเปลี่ยนกลยุทธŋของบริษัท

Business Process

การบริหารกระบวนการธุรกิจ Business Process Management

ผูňสŇงมอบ ปŌจจัยนำเขňา

จุดควบคุม/ตัวชี้วัด

มาตรฐานคุณภาพงาน

จุดควบคุม/ตัวชี้วัด

ความตňองการของลูกคňา

สินคňา/บริการ ลูกคňา
กระบวนการธุรกิจ
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ผู้น�าองค์กรต้องมอบหมายงานให้ชัดเจนตามผังกระบวนการ

การน�าองค์กรของผู้น�า	จะต้องมบีทบาทในการสร้างความชดัเจน	ใช้ภาษาเดยีวกนั
ในการสื่อสารในกระบวนการท�างาน	 คือ	 มีผังกระบวนการที่ชัดเจน	 มีการปรับปรุง 
ผังกระบวนการเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง	 เมื่อมีข้อขัดแย้งหรือมีประเด็นการปฏิบัติงานที่ไม่
บรรลผุล	ต้องย้อนกลบัมาดูที่ผงักระบวนการเป็นล�าดบัแรกก่อน	

เมื่อผงักระบวนการมคีวามชดัเจนแล้ว	ผู้น�าต้องมอบหมายงานตามผงักระบวนการ
ให้ผู้รบัผดิชอบล�าดบัถดัไป	(ล�าดบัรองลงไป)	ให้ชดัเจน	สามารถวดัผลได้	การวดัผลจะวดั
ที่จุดควบคุมที่ส�าคัญของกระบวนการ	 เพราะการวัดผลจะท�าให้ทราบความเคลื่อนไหว	 
การไหลของงานและข้อมูลเป็นไปตามผังกระบวนการนั้นหรือไม่	 ถ้ามีปัญหาเกิดขึ้นให้ 
ตรวจสอบไปที่จุดควบคุม	 ความชัดเจนเหล่านี้จะท�าให้การปฏิบัติงานของพนักงานแต่ละ
ระดับมีความชัดเจน	 ไม่สับสน	 มีปัญหาก็รู้ว่าเกิดขึ้น	ณ	 จุดควบคุมจุดใด	 การแก้ปัญหา 
จะง่ายขึ้นและรวดเรว็	ท�าให้มคีณุภาพชวีติในการท�างานดขีึ้น	มคีวามสขุในการท�างาน

 รูปที่ 1.4 การมอบหมายงานตามโครงสร้างกระบวนการธรุกจิ

ประเด็นส�าคัญ	ปัจจยัที่	4	ที่ท�าให้มคีณุภาพชวีติที่ดใีนการท�างาน	ผู้น�าองค์กรต้อง
มอบหมายงานให้ชดัเจนตามผงักระบวนการ

การมอบหมายงานตามโครงสรňางกระบวนการธุรกิจ

จุดควบคุม/ตัวชี้วัด

มาตรฐานคุณภาพงาน

จุดควบคุม/ตัวชี้วัด

ความตňองการของลูกคňา

สินคňา/บริการ ลูกคňาBusiness Process
กระบวนการธุรกิจ

ผูňบริหารระดับสูง

แผนก 1 แผนก 2 แผนก 3 แผนก 4

ผูňสŇงมอบ ปŌจจัยนำเขňา

KPI KPI KPI KPI KPI KPI KPI KPI KPI KPI KPI KPI

ความพึงพอใจ
ของลูกคňา
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