
ไคเซน็ (Kaizen): 

การปรบัปรุงอย่างตอ่เน่ือง

ในองคก์รของคณุ

แนวทางปฏบิตัสิ าหรบัการน าไคเซน็มาใชเ้พือ่

สรา้งวฒันธรรมแห่งการพฒันาทีย่ ัง่ยนื

ค ำน ำ



ค ำน ำ

ในโลกธรุกจิทีเ่ปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็และเต็มไปดว้ยการแขง่ขนัในปัจจบุนั

ความสามารถในการปรบัตวัและพฒันาอยา่งตอ่เน่ืองไม่ใชแ่คข่อ้ไดเ้ปรยีบ แตเ่ป็น

สิง่จ าเป็นส าหรบัการอยูร่อดและเตบิโต **ไคเซน็ (Kaizen)** ซึง่เป็นปรชัญา

การท างานของชาวญีปุ่่ นทีมุ่่งเนน้การปรบัปรงุอยา่งคอ่ยเป็นคอ่ยไปและสม ่าเสมอ

คอืค าตอบทีท่รงพลงัส าหรบัความทา้ทายนี้ หนังสอืเลม่นีเ้ขยีนขึน้เพือ่น าเสนอ

แนวคดิและแนวทางปฏบิตัขิองไคเซน็อย่างเป็นรปูธรรม เพือ่ใหผู้อ้า่นสามารถ

น าไปประยกุตใ์ชใ้นองคก์รของตนเองไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ

ไคเซน็ ไม่ใชเ่พยีงแคเ่ทคนิคหรอืเคร ือ่งมอืใหม่ๆ แตม่นัคอืการเปลีย่นวธิคีดิและ

สรา้งวฒันธรรมในองคก์รใหพ้นักงานทกุคนมสี่วนรว่มในการมองหาและแกไ้ข

ปัญหาเล็กๆ นอ้ยๆ ในทุกวนั โดยไม่จ าเป็นตอ้งรอใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงคร ัง้

ใหญ่ แตเ่ป็นการพฒันาจากภายในทีท่ าอยา่งตอ่เน่ืองและยัง่ยนื

หนังสอื ไคเซน็ : การปรบัปรงุอยา่งตอ่เน่ือง ในองคก์รของคณุ

เลม่นี้ จะน าเสนอหลกัการส าคญัของไคเซน็ ตัง้แตก่ารท าความเขา้ใจปรชัญา

เบือ้งหลงั การวางแผนและการเร ิม่ตน้โครงการไคเซน็ การใชเ้คร ือ่งมอืตา่งๆ เชน่

5ส, PDCA ไปจนถงึวธิกีารสรา้งแรงจงูใจใหพ้นักงานเขา้มามสีว่นรว่มอย่างเต็มที่

เราเชือ่วา่การปรบัปรงุทีเ่ร ิม่จากสิง่เล็กๆ จะน าไปสูผ่ลลพัธท์ีย่ิง่ใหญ่ในทีส่ดุ และ

เมือ่องคก์รของคณุสามารถสรา้งวฒันธรรมแหง่การพฒันาอยา่งตอ่เน่ืองไดแ้ลว้

ความส าเรจ็ทีย่ ัง่ยนืก็จะตามมาอยา่งแน่นอน

และหวงัวา่หนังสอืเลม่นีจ้ะเป็นคูม่อืและแรงบนัดาลใจใหค้ณุและองคก์รของคณุ

เร ิม่ตน้เสน้ทางการพฒันาอยา่งไม่หยดุยัง้ เพือ่กา้วทนัทกุการเปลีย่นแปลงและ

เตบิโตอย่างแข็งแกรง่ในอนาคต



สารบญั

หน้าท่ี 04 ส่วนท่ี 1: พืน้ฐานของไคเซน็

ความหมาย หลกัการ และประโยชน์ของไคเซน็

หน้าท่ี 07 ส่วนท่ี 2: ผูมี้ส่วนร่วมในไคเซน็

ใครสามารถใชไ้คเซน็ บทบาทของผูน้ าและทมีงาน

หน้าท่ี 16 ส่วนท่ี 3: การน าไคเซน็ไปปฏิบติั

กระบวนการ เครื่องมอื และการตดิตามผล

หน้าท่ี 22 ส่วนท่ี 4: กรณีศึกษาและแนวทาง
ปฏิบติัท่ีดีท่ีสดุ

ตวัอยา่งความส าเรจ็และบทเรยีน

หน้าท่ี 38 ส่วนท่ี 1 : ภาพรวมและความส าคญั

• หลกัการไคเซน็และการประยกุตใ์ช้

• ความส าคญัของฐานขอ้มลูลกูคา้ทีถ่กูตอ้ง

• ปัญหาทีพ่บบ่อยในการจดัการขอ้มลูตดิต่อ

• ผลกระทบต่อธุรกจิและความพงึพอใจของลกูคา้

หน้าท่ี 43 ส่วนท่ี 2: การวิเคราะหก์ระบวนการปัจจบุนั

• การตรวจสอบกระบวนการปัจจุบนั

• การระบุผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• จุดอ่อนและโอกาสในการปรบัปรงุ

หน้าท่ี 50 ส่วนท่ี 3 : แผนการด าเนินงาน

• การก าหนดบทบาทและความรบัผดิชอบ

• การพฒันาขัน้ตอนการปฏบิตังิานมาตรฐาน

• การใชเ้ทคโนโลยเีพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ

• การฝึกอบรมและการสือ่สาร

• การตดิตามและวดัผล

• การมสีว่นรว่มของลกูคา้

หน้าท่ี 68 ส่วนท่ี 4: การทบทวนและพฒันาอย่างต่อเน่ือง

• การประเมนิผล

• การปรบัปรงุกระบวนการอย่างต่อเน่ือง

• แนวทางสูค่วามส าเรจ็ในระยะยาว

ไคเซน็ (Kaizen): 
การปรับปรุงอย่างตอ่เน่ือง ในองคก์รของคุณ

การประยุกตใ์ช้ไคเซน็
ในการปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้าอย่างตอ่เน่ือง



ไคเซน็คอือะไร?

ไคเซน็ (改善) เป็นแนวคดิทีม่าจากญีปุ่่ น หมายถงึ
"การปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง" หรอื "การเปลีย่นแปลง
เพือ่สิง่ทีด่กีวา่"

ไคเซน็เนน้การปรบัปรงุเล็กๆ นอ้ยๆ อย่างสม ่าเสมอ
แทนทีจ่ะเป็นการเปลีย่นแปลงคร ัง้ใหญ่ทเีดยีว โดย
เชือ่วา่การเปลีย่นแปลงเล็กๆ เหลา่นีเ้มือ่รวมกนัแลว้
จะน าไปสูผ่ลลพัธท์ีย่ิง่ใหญ่

แนวคดินีถ้กูพฒันาในญีปุ่่ นหลงัสงครามโลกคร ัง้ที่

2 
2 

และกลายเป็นหวัใจส าคญัของระบบการผลติของ
โตโยตา้ กอ่นทีจ่ะแพรห่ลายไปทัว่โลก

04

ส่วนท่ี 1: พืน้ฐานของไคเซน็



หลกัการพืน้ฐานของไคเซน็

ความตอ่เน่ือง

การปรบัปรงุเป็น

กระบวนการทีไ่ม่มทีี่

สิน้สดุ ด าเนินการอยา่ง

ตอ่เน่ืองไม่ใชเ่พยีงคร ัง้

คราว

การเปลีย่นแปลงที
ละเล็กละน้อย

เนน้การปรบัปรงุเล็กๆ

นอ้ยๆ ทีส่ามารถท าได ้

ทนัที แทนทีจ่ะรอการ

เปลีย่นแปลงคร ัง้ใหญ่

การมสี่วนรว่ม
ของทุกคน

ทุกคนในองคก์รมสีว่น

รว่มในการปรบัปรงุ

ไม่ใชเ่ฉพาะผูบ้รหิาร

หรอืทมีพฒันาคณุภาพ

หลกัการเหลา่นีส้รา้งรากฐานส าหรบัวฒันธรรมองคก์รทีเ่นน้การเรยีนรู ้การปรบัตวั และการพฒันาอย่างตอ่เน่ือง เพือ่

บรรลปุระสทิธภิาพและคณุภาพทีส่งูขึน้
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ประโยชนข์องไคเซน็ตอ่องคก์ร

1 การเพิม่ประสทิธภิาพ

ลดความสญูเปลา่ ลดเวลาการผลติ และ

เพิม่ผลผลติ

2 การปรบัปรุงคณุภาพ

ลดขอ้ผดิพลาดและของเสยี เพิม่ความพงึ

พอใจของลกูคา้

3 การพฒันาบุคลากร

เสรมิสรา้งทกัษะ เพิม่ความผูกพนัและ

ความพงึพอใจในงาน

การวจิยัแสดงใหเ้ห็นวา่องคก์รทีน่ าไคเซน็มาใชม้ี

แนวโนม้ทีจ่ะเห็นการปรบัปรงุประสทิธภิาพโดย

รวมถงึ 10-30% ภายในปีแรก โดยไดร้บัผล

ตอบแทนจากการลงทุนทีส่งูเน่ืองจากค่

ตอบ

าใชจ้า่ย

ในการน าไปปฏบิตัทิีต่ ่า



สว่นที่ 2
ผูม้สี่วนรว่มในไคเซน็

การเขา้ใจบทบาทและความรบัผดิชอบของแตล่ะ

คนในการปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง
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ใครสามารถใชไ้คเซน็ไดบ้า้ง?

ทุกคน ในองคก์ร

ผูบ้รหิารระดบัสูง

ก าหนดวสิยัทศัน์ สนับสนุน

ทรพัยากร และสรา้ง

วฒันธรรมทีเ่อือ้ตอ่การ

ปรบัปรงุอยา่งตอ่เน่ือง

ผูจ้ดัการและหวัหน้างาน

น าทมีในการระบโุอกาส

ส าหรบัการปรบัปรงุ

สนับสนุนและใหค้ าแนะน า

แกท่มีงาน

พนกังานทุกระดบั

เสนอความคดิส าหรบัการ

ปรบัปรงุ มสีว่นรว่มใน

กจิกรรมไคเซน็ และน าการ

เปลีย่นแปลงไปปฏบิตัิ

ไคเซน็ไม่ไดจ้ ากดัอยูเ่พยีงแคแ่ผนกใดแผนกหน่ึง แตส่ามารถน าไปใชไ้ดท้ัว่ทัง้องคก์ร ตัง้แตก่ารผลติ

การตลาด การเงนิ ไปจนถงึทรพัยากรบุคคลและการบรกิารลกูคา้
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เมือ่ไหรท่ีเ่ราสามารถใชไ้คเซน็ได?้

ตลอดเวลา – ไคเซน็
คอืกระบวนการทีไ่ม่มทีีส่ิน้สุด

1

ในการท างานประจ าวนั

การปรบัปรงุเล็กๆ นอ้ยๆ ใน

กระบวนการท างานประจ าวนั

2

เมือ่เกดิปัญหา

การวเิคราะหแ์ละแกไ้ขสาเหตทุี่

แทจ้รงิของปัญหา

3

ในการวางแผนโครงการใหม่

การออกแบบกระบวนการทีม่ี

ประสทิธภิาพตัง้แตเ่ร ิม่ตน้

4

หลงัจากส าเรจ็เป้าหมาย

การก าหนดมาตรฐานใหม่และ

เป้าหมายทีท่า้ทายยิง่ขึน้
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ใครจะเป็นผูน้ าไคเซน็ในองคก์ร?

ผูน้ าไคเซน็ (Kaizen Leader)

โดยทัว่ไปแลว้ องคก์รจะก าหนดใหม้ผูีน้ าไคเซน็

หรอืผูอ้ านวยความสะดวก ซึง่มกัเป็นสว่นหน่ึง

ของทมีผูบ้รหิาร

บทบาทหลกั:

• สง่เสรมิและผลกัดนัวฒันธรรมไคเซน็ในองคก์ร

• จดัการฝึกอบรมและใหค้วามรูเ้กีย่วกบั

เคร ือ่งมอืและเทคนิคไคเซน็

• ประสานงานกจิกรรมไคเซน็ขา้มแผนก

• รว่มมอืกบัพนักงานในทุกระดบัเพือ่ระบโุอกาส

ในการปรบัปรงุ

ผูน้ าไคเซน็ทีม่ปีระสทิธภิาพจะตอ้งมทีกัษะใน

การสือ่สาร การสรา้งแรงจงูใจ และการจดัการ

การเปลีย่นแปลง พรอ้มทัง้มคีวามเขา้ใจอยา่ง

ลกึซึง้ในกระบวนการทางธรุกจิและเคร ือ่งมอืการ

ปรบัปรงุคณุภาพ
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ทมีไคเซน็และโครงสรา้งการสนบัสนุน

ผูส้นบัสนุนระดบับรหิาร

ใหก้ารสนับสนุนเชงิกลยทุธ ์

ทรพัยากร และการก าหนดทศิทาง

ผูน้ าไคเซน็

ประสานงานกจิกรรมไคเซน็ ใหก้าร

ฝึกอบรม และสนับสนุนทมี

ผูอ้ านวยความสะดวก

น ากจิกรรมปรบัปรงุเฉพาะและ

ประชมุระดมความคดิ

ทมีไคเซน็

ท างานรว่มกนัในโครงการปรบัปรงุ

เฉพาะ

พนกังานทุกคน

มสีว่นรว่มในกจิกรรมไคเซน็

ประจ าวนั

โครงสรา้งแบบวงจรนีช้ว่ยใหม้ัน่ใจวา่แนวคดิไคเซน็ไดร้บัการสนับสนุนจากทกุระดบัในองคก์ร โดยมกีารไหลเวยีนของ

ขอ้มูลและความรบัผดิชอบอย่างตอ่เน่ือง
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ใครจะเป็นผูต้ดิตามโครงการไคเซน็ในบรษิทั?

ผูป้ระสานงานไคเซน็หรอื
ผูจ้ดัการโครงการ

โดยทัว่ไปแลว้ องคก์รจะมอบหมายใหม้ผีูป้ระสานงานไค

เซน็หรอืผูจ้ดัการโครงการทีร่บัผดิชอบในการตดิตาม

ความคบืหนา้ของโครงการไคเซน็และการปฏบิตัติาม

เป้าหมาย

ความรบัผดิชอบหลกั:

• ก าหนดตวัชีว้ดัและเป้าหมายทีช่ดัเจนส าหรบัการ

ตดิตาม

• รวบรวมและวเิคราะหข์อ้มูลเกีย่วกบัความคบืหนา้

• จดัการประชมุทบทวนไคเซน็อย่างสม ่าเสมอ

• รายงานผลลพัธแ์ละความส าเรจ็ใหผู้ม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ทราบ

• ระบแุละจดัการกบัอปุสรรคทีข่ดัขวางความกา้วหนา้

ระบบการตดิตามทีม่ปีระสทิธภิาพควรรวมถงึการวดัทัง้

ตวัชีว้ดัน า (เชน่ จ านวนแนวคดิทีน่ าเสนอ) และตวัชีว้ดั

ตาม (เชน่ การปรบัปรงุคณุภาพหรอืการลดตน้ทนุ) 

เพือ่ใหมุ้มมองทีค่รบถว้นของความกา้วหนา้



รายงานไคเซน็ควรเน้นทีอ่ะไร?

ความกา้วหน้าทีด่ี

และ ผลลพัธท์ีป่ระสบ

ความส าเรจ็
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องคป์ระกอบส าคญั
ของรายงานไคเซน็

1

การปรบัปรุงทีท่ าไดส้ าเรจ็

การเปลีย่นแปลงเฉพาะทีไ่ดน้ าไปปฏบิตัแิละ

ผลกระทบทีม่ตีอ่กระบวนการ

• เปรยีบเทยีบกอ่น-หลงัดว้ยขอ้มูลทีเ่ป็นรปูธรรม

• ภาพถา่ยหรอืวดิโีอทีแ่สดงใหเ้ห็นการเปลีย่นแปลง

2

การปฏบิตัทิีม่ปีระสทิธภิาพ

วธิกีารและเทคนิคทีไ่ดผ้ลดใีนการด าเนินการปรบัปรงุ

• แนวทางปฏบิตัทิีด่ทีีส่ดุทีร่ะบไุด ้

• เคร ือ่งมอืและเทคนิคทีม่ปีระสทิธภิาพมากทีส่ดุ

3

ความทา้ทายทีเ่อาชนะได้

อปุสรรคทีเ่ผชญิและวธิกีารทีท่มีแกไ้ขหรอืน า

ทางผ่านปัญหาเหลา่น้ัน

• บทเรยีนทีไ่ดเ้รยีนรูจ้ากความทา้ทาย

• การปรบัตวัทีท่ าใหโ้ครงการด าเนินตอ่ไปได ้

4

ผลลพัธท์ีว่ดัได ้

ตวัชีว้ดัเชงิปรมิาณและคณุภาพทีแ่สดงใหเ้ห็น

ผลกระทบของความพยายามในไคเซน็

• ตวัชีว้ดัประสทิธภิาพหลกั (KPIs)

• การประหยดัตน้ทนุหรอืเวลา

• การปรบัปรงุคณุภาพหรอืความพงึพอใจของ

ลกูคา้
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แนวทางปฏบิตัทิีด่ทีี่

สุดส าหรบัรายงานไคเซน็

ใหเ้น้นทีค่วามส าเรจ็ แตอ่ย่า
ละเลยขอ้ผดิพลาด

เฉลมิฉลองความส าเรจ็ แตย่งัแบ่งปัน

ขอ้ผดิพลาดในฐานะโอกาสในการเรยีนรู ้

ใชก้ารเล่าเร ือ่งทีม่ปีระสทิธภิาพ

น าเสนอขอ้มูลในรปูแบบเร ือ่งราวที่

น่าสนใจและมคีวามหมาย

ท าใหเ้ขา้ใจง่ายและเขา้ถงึได ้

ใชภ้าษาทีช่ดัเจน กราฟิกทีด่ี และการ

น าเสนอทีก่ระชบั

รวมเสยีงของทมี

ใหท้มีไคเซน็มสีว่นรว่มในการพฒันาและ

น าเสนอรายงาน

รายงานทีอ่อกแบบมาอยา่งดจีะชว่ยแบ่งปัน

ความส าเรจ็ กระตุน้การมสีว่นรว่มอยา่งตอ่เน่ือง

และสรา้งแรงบนัดาลใจใหก้บัผูอ้ืน่ในการน า

แนวทางปฏบิตัทิีด่ทีีส่ดุไปใชใ้นแผนกของตน

ความถีข่องการรายงานควรสอดคลอ้งกบัความ

ซบัซอ้นและระยะเวลาของโครงการไคเซน็

โดยทัว่ไปจะเป็นรายสปัดาหส์ าหรบัความคบืหนา้

และรายเดอืนส าหรบัการทบทวนทีค่รอบคลมุ

มากขึน้

15



สว่นที่ 3

การน าไคเซน็ไปปฏบิตัิ

กระบวนการ เคร ือ่งมอื และวธิกีารน าไคเซน็มา

ใชใ้นองคก์รของคณุอย่างมปีระสทิธภิาพ
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วงจร PDCA: 

กรอบการท างานหลกัของไคเซน็

Plan (วางแผน)

ระบโุอกาสในการปรบัปรงุและ

พฒันาแผนปฏบิตักิาร

• ก าหนดวตัถปุระสงคแ์ละ

เป้าหมายทีช่ดัเจน

• เก็บรวบรวมขอ้มูลเกีย่วกบั

สถานการณปั์จจบุนั

• วเิคราะหส์าเหตขุองปัญหา

Do (ปฏบิตั)ิ

น าแผนไปปฏบิตัใินขอบเขตทีจ่ ากดั

• ทดลองการเปลีย่นแปลงใน

สภาพแวดลอ้มทีค่วบคมุ

• จดัสรรทรพัยากรทีจ่ าเป็น

• ฝึกอบรมทมีตามความจ าเป็น

Check (ตรวจสอบ)

ประเมนิผลลพัธแ์ละเปรยีบเทยีบกบั

เป้าหมาย

• รวบรวมและวเิคราะหข์อ้มูล

ผลลพัธ ์

• เปรยีบเทยีบผลลพัธก์บัสถานะ

กอ่นหนา้

• ระบคุวามแตกตา่งหรอืปัญหา

ใหม่

Act (ปรบัปรุง)

ด าเนินการตามผลของการ

ตรวจสอบ

• มาตรฐานเปลีย่นแปลงทีป่ระสบ

ความส าเรจ็

• ปรบัปรงุแผนหากจ าเป็น

• เร ิม่ตน้วงจรใหม่ส าหรบัการ

ปรบัปรงุตอ่ไป

วงจร PDCA (วางแผน-ปฏบิตั-ิตรวจสอบ-ปรบัปรงุ) เป็นกรอบการท างานทีเ่ป็นระบบส าหรบัการ

แกปั้ญหาและการปรบัปรงุอยา่งตอ่เน่ือง ชว่ยใหท้มีสามารถทดสอบการเปลีย่นแปลงในสภาพแวดลอ้มที่

ควบคมุกอ่นทีจ่ะน าไปใชอ้ยา่งเต็มรปูแบบ
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เคร ือ่งมอืไคเซน็ทีส่ าคญั

5S

ระบบการจดัการพืน้ที่

ท างาน: สะสาง (Seiri), 

สะดวก (Seiton), สะอาด

(Seiso), สขุลกัษณะ

(Seiketsu), และสรา้งนิสยั

(Shitsuke)

Value Stream 
Mapping

เคร ือ่งมอืในการสรา้ง

แผนภาพทีแ่สดงใหเ้ห็นการ

ไหลของวสัดแุละขอ้มูล

ตลอดกระบวนการทัง้หมด

แผนภูมกิา้งปลา

(Fishbone Diagram)

Diagram)

ใชใ้นการวเิคราะหแ์ละระบุ

สาเหตทุีเ่ป็นไปไดข้อง

ปัญหา

Kanban

ระบบการจดัการงานแบบ

ภาพทีช่ว่ยใหเ้ห็นความ

คบืหนา้ของงาน ลดงานที่

ตดิขดั และปรบัปรงุ

ประสทิธภิาพ

เคร ือ่งมอืเหลา่นีช้ว่ยใหท้มีสามารถวเิคราะหก์ระบวนการ ระบุความสญูเปลา่ และวางแผนการปรบัปรงุได ้

อยา่งมปีระสทิธภิาพ การเลอืกเคร ือ่งมอืทีเ่หมาะสมขึน้อยูก่บัลกัษณะของปัญหาและเป้าหมายของการ

ปรบัปรงุ
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กระบวนการน าไคเซน็ไปปฏบิตัิ

1. สรา้งความตระหนกัและความมุ่งม ัน่

สรา้งความเขา้ใจและการสนับสนุนจากผูบ้รหิารระดบัสงูและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีหลกั

• จดัการประชมุใหค้วามรูแ้ละการน าเสนอ

• แบ่งปันกรณีศกึษาและความส าเรจ็จากองคก์รอืน่

2. พฒันาโครงสรา้งและทมี

ก าหนดบทบาท ความรบัผดิชอบ และกลไกการสนับสนุน

• แตง่ตัง้ผูน้ าและผูป้ระสานงานไคเซน็

• จดัตัง้ทมีไคเซน็หรอืทมีปรบัปรงุคณุภาพ

3. ใหก้ารฝึกอบรมและพฒันาทกัษะ

ใหค้วามรูแ้ละเคร ือ่งมอืทีจ่ าเป็นแกพ่นักงานทกุระดบั

• จดัการฝึกอบรมเกีย่วกบัหลกัการและเคร ือ่งมอืไคเซน็

• พฒันาทกัษะการแกปั้ญหาและการคดิเชงิวเิคราะห ์

4. เร ิม่ตน้โครงการน ารอ่ง

เร ิม่ตน้ดว้ยโครงการขนาดเล็กทีม่โีอกาสประสบความส าเรจ็สงู

• เลอืกพืน้ทีท่ีม่ปัีญหาหรอืโอกาสทีช่ดัเจน

• ใชว้งจร PDCA เพือ่ด าเนินการปรบัปรงุ

5. ขยายและปลูกฝังวฒันธรรม

ขยายความพยายามไปทัว่ทัง้องคก์รและท าใหไ้คเซน็เป็นสว่นหน่ึงของวฒันธรรมองคก์ร

• แบ่งปันความส าเรจ็และบทเรยีนทีไ่ดเ้รยีนรู ้

• สรา้งระบบการยกย่องและใหร้างวลั

• ท าใหก้ารปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ืองเป็นสว่นหน่ึงของการประเมนิผลการปฏบิตังิาน

19



การตดิตามและวดัผลความส าเรจ็ของไคเซน็

100%

การมสี่วนรว่ม

รอ้ยละของพนักงานทีม่สีว่นรว่มในกจิกรรมไคเซน็

80%

อตัราการน าไปปฏบิตัิ

รอ้ยละของขอ้เสนอแนะทีไ่ดร้บัการน าไปปฏบิตัจิรงิ

50%

การปรบัปรุงประสทิธภิาพ

การลดลงของเวลาในการด าเนินงาน

หรอืการลดความสญูเปลา่

30%

การประหยดัตน้ทุน

รอ้ยละของตน้ทนุทีล่ดลงผ่านโครงการไคเซน็

ตวัชีว้ดัเชงิคณุภาพ:

• ความพงึพอใจของลกูคา้และพนักงาน

• การปรบัปรงุคณุภาพของผลติภณัฑห์รอืบรกิาร

• การพฒันาวฒันธรรมการปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง

• นวตักรรมและความคดิสรา้งสรรค ์

แดชบอรด์การตดิตามไคเซน็ทีม่ปีระสทิธภิาพควรรวมตวัชีว้ดัทัง้ทีเ่ป็นตวัเลข (เชน่ การประหยดัตน้ทนุ, 
ROI) และตวัชีว้ดัทีไ่ม่เป็นตวัเลข (เชน่ การปรบัปรงุวฒันธรรม, การเรยีนรูข้องทมี) เพือ่ใหมุ้มมองที่

ครบถว้นของความส าเรจ็
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อปุสรรคทัว่ไป

ในการน าไคเซน็ไปปฏบิตัแิละวธิเีอาชนะ

การตอ่ตา้นการเปลีย่นแปลง

พนักงานอาจรูส้กึไม่สบายใจหรอืขดัขนืต่อการ

เปลีย่นแปลงในวธิกีารท างานทีคุ่น้เคย

วธิกีารเอาชนะ:

• สือ่สารประโยชนข์องการเปลีย่นแปลงอย่าง

ชดัเจน

• ใหพ้นักงานมสีว่นรว่มในกระบวนการตัง้แต่

เร ิม่ตน้

• ฉลองความส าเรจ็เล็กๆ เพือ่สรา้งแรงบนัดาลใจ

การขาดความมุ่งม ัน่จากผูบ้รหิาร

การขาดการสนับสนุนทีเ่ห็นไดช้ดัจากผูน้ าระดบัสงู

สามารถบ่อนท าลายความพยายามในไคเซน็ได ้

วธิกีารเอาชนะ:

• น าเสนอกรณีทางธรุกจิทีแ่ข็งแกรง่พรอ้ม ROI ที่

คาดการณไ์ว ้

• ใหผู้บ้รหิารมสีว่นรว่มในกจิกรรมไคเซน็

• รายงานความส าเรจ็และผลกระทบอย่าง

สม ่าเสมอ

ทรพัยากรทีไ่ม่เพยีงพอ

การขาดเวลา บคุลากร หรอืงบประมาณส าหรบั

ความพยายามในการปรบัปรงุ

วธิกีารเอาชนะ:

• เร ิม่ตน้เล็กๆ ดว้ยโครงการทีใ่ชท้รพัยากรนอ้ย

• ใชป้ระโยชนจ์ากการประหยดัจากโครงการกอ่น

หนา้เพือ่สนับสนุนโครงการใหม่

• บรูณาการกจิกรรมไคเซน็เขา้กบังานประจ าวนั

การขาดความตอ่เน่ือง

การเร ิม่ตน้ดว้ยความกระตอืรอืรน้สงูแตส่ญูเสยี

แรงผลกัดนัเมือ่เวลาผ่านไป

วธิกีารเอาชนะ:

• สรา้งกระบวนการและระบบทีเ่ป็นสถาบนั

• ตัง้คา่การตรวจสอบและการทบทวนอย่าง

สม ่าเสมอ

• พฒันาระบบการใหร้างวลัและการยกย่องทีม่ี

ประสทิธภิาพ
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สว่นที่ 4

กรณีศกึษาและแนวทางปฏบิตัทิีด่ทีีสุ่ด

เรยีนรูจ้ากความส าเรจ็และบทเรยีนในโลกแห่งความ

เป็นจรงิจากองคก์รทีน่ าไคเซน็ไปใช ้

22



กรณีศกึษาที่ 1: 

การปรบัปรุงสายการผลติ

บรษิทั: 
โรงงานผลติอเิล็กทรอนิกสใ์น
นิคมอตุสาหกรรมอมตะซติี ้

ความทา้ทาย:

• เวลาในการตัง้คา่เคร ือ่งจกัรทีย่าวนาน
(45 นาทตีอ่รอบ)

• อตัราของเสยีสงู (7%)

• ความลา่ชา้ในการสง่มอบสนิคา้

แนวทางไคเซน็:

1.ทมีงานวเิคราะหก์ระบวนการตัง้คา่
เคร ือ่งจกัรโดยละเอยีด แยกกจิกรรม
ภายในและภายนอก

2.ปรบัปรงุการจดัวางเคร ือ่งมอืและ
อปุกรณใ์หม่ตามหลกั 5S

3.ฝึกอบรมพนักงานในเทคนิคการตัง้คา่ที่

รวดเรว็ (SMED)

4.พฒันารายการตรวจสอบมาตรฐานและ
คูม่อืการปฏบิตังิาน

ผลลพัธ:์

68%
ลดเวลาต ัง้คา่

จาก 45 นาที เหลอื

14 

14 

นาที

72%
ลดของเสยี

จาก 7% เหลอื 2%

15%
เพิม่ผลผลติ

โดยรวมในสายการผลติ

การปรบัปรงุนีไ้ม่เพยีงเพิม่ประสทิธภิาพ แตย่งั

ชว่ยปรบัปรงุขวญัก าลงัใจของพนักงานและความ

ปลอดภยัในทีท่ างานอกีดว้ย
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กรณีศกึษาที่ 2: 

การปรบัปรุงกระบวนการในโรงพยาบาล

องคก์ร: 
โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพฯ

ความทา้ทาย:

• เวลารอคอยนานในแผนกฉุกเฉิน (เฉลีย่ 75 นาท)ี

• ความผดิพลาดในการบรหิารยา

• ความไม่พงึพอใจของผูป่้วยเกีย่วกบั

กระบวนการรบัผูป่้วย

แนวทางไคเซน็:

1. ทมีขา้มสายงานท าการวเิคราะหก์ารไหลของผูป่้วย

2. ปรบัปรงุกระบวนการคดักรองและการ

จดัล าดบัความส าคญั

3. น าระบบ 5S มาใชใ้นพืน้ทีจ่ดัเก็บอปุกรณ์

ทางการแพทย ์

4. พฒันาระบบบารโ์คด้ส าหรบัการบรหิารยา

5. จดัตัง้ประชมุทมีสัน้ๆ ประจ าวนัเพือ่ระบุและ

แกไ้ขปัญหา

ผลลพัธ:์

60%
ลดเวลารอคอย

จาก 75 นาที เหลอื 30 

นาที

87%
ลดขอ้ผดิพลาดยา

จากระบบบารโ์คด้ใหม่

35%
เพิม่คะแนนความ

พงึพอใจ

ในการส ารวจผูป่้วย

การเปลีย่นแปลงเหลา่นีไ้ม่เพยีงปรบัปรงุประสบการณข์องผูป่้วย แตย่งัชว่ยลดความเครยีดส าหรบั

บุคลากรทางการแพทยแ์ละเพิม่ความปลอดภยัของผูป่้วยอกีดว้ย
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กรณีศกึษาที่ 3 

การปรบัปรุงกระบวนการบรกิารลูกคา้

บรษิทั:
ผูใ้หบ้รกิารโทรคมนาคมใน

ประเทศไทย

ความทา้ทาย:

• เวลาในการแกไ้ขปัญหาของลกูคา้นาน

(เฉลีย่ 4 วนั)

• อตัราการโทรซ า้สงู (24% ของปัญหาตอ้ง

ตดิตอ่มากกวา่ 1 คร ัง้)

• ความพงึพอใจของลกูคา้ต ่า (คะแนน NPS 15)

แนวทางไคเซน็:

1. สรา้งแผนภมูกิระบวนการแกไ้ขปัญหาโดยละเอยีด

2. รวบรวมขอ้มูลจากตวัแทนฝ่ายบรกิารลกูคา้ทกุระดบั

3. พฒันาฐานความรูแ้บบครบวงจรส าหรบัปัญหาทัว่ไป

4. ปรบัปรงุการฝึกอบรมตวัแทนและการมอบ

อ านาจในการตดัสนิใจ

5. น าระบบตดิตามปัญหาแบบเรยีลไทมม์าใช ้

ผลลพัธ:์

75%
ลดเวลาแกปั้ญหา

จาก 4 วนั เหลอืเพยีง

1 วนั

67%
ลดการโทรซ า้

จาก 24% เหลอื 8%

42
เพิม่คะแนน NPS

จาก 15 เป็น 42

การปรบัปรงุเหลา่นีไ้ม่เพยีงเพิม่ความพงึพอใจของลกูคา้ แตย่งัลดอตัราการลาออกของพนักงานลง

18% เน่ืองจากความคบัขอ้งใจทีล่ดลงและความรูส้กึในการมสีว่นรว่มทีม่ากขึน้
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แนวทางปฏบิตัทิีด่ทีีสุ่ดในการน าไคเซน็มาใช้

เร ิม่ตน้เล็กๆ และสรา้ง

พืน้ฐานทีแ่ข็งแกรง่

ใหเ้นน้ทีโ่ครงการน ารอ่งทีม่โีอกาส

ประสบความส าเรจ็สงู สรา้งความ

มั่นใจและแรงผลกัดนั กอ่นทีจ่ะขยาย

การด าเนินการ

• เลอืกพืน้ทีท่ีม่ผีลกระทบสงูแตม่ี

ความซบัซอ้นนอ้ย

• สรา้งทมีทีก่ระตอืรอืรน้และมี

ทศันคตเิชงิบวก

• เก็บเกีย่วผลส าเรจ็เรว็ๆ เพือ่สรา้ง

ความเชือ่มั่น

ใหค้วามส าคญักบัการศกึษา

และการฝึกอบรม

ลงทุนในการพฒันาความเขา้ใจที่

ลกึซ ึง้เกีย่วกบัหลกัการและเคร ือ่งมอื

ไคเซน็ในทุกระดบัขององคก์ร

• สรา้งหลกัสตูรการฝึกอบรมที่

เหมาะสมกบับทบาททีแ่ตกตา่งกนั

• สง่เสรมิการแบ่งปันความรูแ้ละการ

เรยีนรูจ้ากเพือ่นรว่มงาน

• จดัใหม้กีารโคช้และการให ้

ค าปรกึษาอย่างตอ่เน่ือง

สรา้งการมสีว่นรว่มของ

พนกังานทุกระดบั

ไคเซน็ทีป่ระสบความส าเรจ็ขึน้อยู่กบั

การมสีว่นรว่มอย่างกระตอืรอืรน้ของ

พนักงานทุกคนในองคก์ร

• สรา้งชอ่งทางทีช่ดัเจนส าหรบั

ขอ้เสนอแนะและแนวคดิ

• ยกย่องและใหร้างวลัการมสีว่นรว่ม

และนวตักรรม

• ท าใหก้ารมสีว่นรว่มในไคเซน็เป็น

สว่นหน่ึงของบทบาทงานปกติ

มุ่งเน้นทีก่ระบวนการ

ไม่ใชบุ่คคล

สรา้งวฒันธรรมทีมุ่่งเนน้การปรบัปรงุ

ระบบและกระบวนการ โดยไม่ต าหนิ

บุคคล

• สง่เสรมิความปลอดภยัทางจติใจใน

การระบุปัญหา

• ใชเ้ทคนิคการวเิคราะหส์าเหตุที่

แทจ้รงิ

• มองปัญหาเป็นโอกาสในการเรยีนรู ้

และการปรบัปรงุ

วดัผล เฉลมิฉลอง และ

สือ่สาร

ตดิตามความคบืหนา้ รบัทราบ

ความส าเรจ็ และแบ่งปันเร ือ่งราวไค

เซน็ทัว่ทัง้องคก์ร

• ก าหนดตวัชีว้ดัทีช่ดัเจนและ

ตดิตามอย่างสม ่าเสมอ

• จดังานยกย่องความส าเรจ็ทัง้เล็ก

และใหญ่

• ใชก้รณีศกึษาภายในเพือ่สรา้งแรง

บนัดาลใจและการเรยีนรู ้

ท าใหเ้ป็นความพยายาม

ระยะยาว

มองไคเซน็เป็นการเดนิทางตอ่เน่ือง

ไม่ใชโ่ครงการหรอืความคดิรเิร ิม่เพยีง

คร ัง้เดยีว

• บูรณาการหลกัการไคเซน็เขา้กบั

กระบวนการธรุกจิหลกั

• สรา้งวงจรการปรบัปรงุทีซ่  า้ๆ

• ปรบักลยุทธไ์คเซน็ใหเ้ขา้กบั

เป้าหมายขององคก์รที่

เปลีย่นแปลงไป



บทเรยีนจากความ

ลม้เหลวในไคเซน็

กรณีที่ 1: การ
บงัคบัใชจ้ากบนลง
ล่าง

บรษิทัผลติอาหารแหง่หน่ึง

ประกาศโครงการไคเซน็ขนาด

ใหญ่โดยไม่ไดป้รกึษาพนักงาน

ออกนโยบายและขัน้ตอนใหม่ที่

ซบัซอ้น และก าหนดเป้าหมาย

ทีท่า้ทาย

ผลลพัธ:์

พนักงานปฏบิตัติามอย่างเสยี

ไม่ได ้การปรบัปรงุเป็น

เพยีงช ัว่คราว และความ

พยายามลม้เหลวภายใน 6 

เดอืน

บทเรยีน:

การมสีว่นรว่มของพนักงาน

เป็นสิง่ส าคญั กระบวนการไค

เซน็ทีป่ระสบความส าเรจ็ตอ้งมา

จากลา่งขึน้บนและไดร้บัการ

สนับสนุนจากบนลงลา่ง

กรณีที่ 2: มุ่งเน้น
เครือ่งมอืมากกวา่
วฒันธรรม

บรษิทัทีป่รกึษาลงทนุอย่างหนัก

ในเคร ือ่งมอืไคเซน็ทีซ่บัซอ้น

และซอฟตแ์วรต์ดิตาม โดยให ้

ความส าคญักบัเทคนิคมากกวา่

การเปลีย่นแปลงทางวฒันธรรม

ผลลพัธ:์

เคร ือ่งมอืถกูใชง้านต ่ากวา่

ศกัยภาพ พนักงานมองวา่เป็น

ภาระเพิม่เตมิ และการลงทนุให ้

ผลตอบแทนทีน่อ้ยมาก

บทเรยีน:

เคร ือ่งมอืและเทคนิคควร

สนับสนุนการเปลีย่นแปลงทาง

วฒันธรรม ไม่ใชแ่ทนที่ ให ้

ความส าคญักบัการ

เปลีย่นแปลงความคดิกอ่นการ

เปลีย่นแปลงกระบวนการ
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การปรบัไคเซน็ใหเ้ขา้กบั

วฒันธรรมไทย

ใหค้วามส าคญักบัความ

เคารพและล าดบัช ัน้

วฒันธรรมไทยให ้

ความส าคญักบัความเคารพ

ตอ่ผูอ้าวโุสและการรกัษา

ความสมัพนัธท์ีเ่ป็นล าดบั

ช ัน้

• ใหผู้บ้รหิารอาวโุสเป็น

ตวัอย่างและสนับสนุนไค

เซน็อย่างเปิดเผย

• สรา้งชอ่งทางทีป่ลอดภยั

ส าหรบัขอ้เสนอแนะที่

เคารพล าดบัช ัน้

• ยกย่องและใหเ้กยีรตกิาร

มสีว่นรว่มในทกุระดบั

สรา้งบนพืน้ฐานของ

คา่นิยมทางสงัคม

สงัคมไทยใหค้ณุคา่กบัความ

สามคัคี การประนีประนอม

และการท างานเพือ่ความดี

ของสว่นรวม

• น าเสนอไคเซน็ในฐานะ

ความพยายามของทมี

มากกวา่การแขง่ขนัส่วน

บคุคล

• เนน้ย า้วา่การปรบัปรงุจะ

ชว่ยเพือ่นรว่มงาน ลกูคา้

และบรษิทัโดยรวม

• สรา้งโอกาสในการเฉลมิ

ฉลองความส าเรจ็รว่มกนั

ปรบัรูปแบบการสือ่สาร

วฒันธรรมไทยมกัชอบการสือ่สารทางออ้ม การรกัษาหนา้ และ

การหลกีเลีย่งความขดัแยง้

• สรา้งสภาพแวดลอ้มทีป่ลอดภยัส าหรบัการระบปัุญหาโดยไม่

ต าหนิ

• ใชก้ลไกส าหรบัการเสนอแนะนิรนามเมือ่เหมาะสม

• ฝึกผูน้ าในการรบัฟังอย่างตัง้ใจและการใหข้อ้เสนอแนะเชงิบวก

การปรบัไคเซน็ใหเ้ขา้กบับรบิทวฒันธรรมไทยจะชว่ยเพิม่การยอมรบั

และประสทิธผิลโดยรวม เคารพประเพณีและคา่นิยมในขณะทีย่งัคง

รกัษาหลกัการหลกัของการปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง



ไคเซน็ในยุคดจิทิลั: การปรบัใหเ้ขา้กบั

สภาพแวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป

ความทา้ทายในโลกดจิทิลั

การเปลีย่นแปลงทางเทคโนโลยทีีร่วดเรว็ การ

ท างานระยะไกล และความคาดหวงัของลกูคา้ที่

เพิม่ขึน้ก าลงัเปลีย่นแปลงวธิทีีอ่งคก์รด าเนินการ

หลกัการไคเซน็แบบด ัง้เดมิยงัคงใชไ้ด้
แตต่อ้งมกีารปรบัใหเ้ขา้กบั:

• ทมีทีก่ระจายตวัและท างานจากระยะไกล

• การท างานอตัโนมตัแิละกระบวนการดจิทิลั

• การวเิคราะหข์อ้มูลและการตดัสนิใจตามขอ้มูล

• ความคาดหวงัของลกูคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็

แนวทางไคเซน็ดจิทิลั

เคร ือ่งมอืการท างานรว่มกนัแบบดจิทิลั

กระดานไคเซน็เสมอืนจรงิ ระบบจดัการ

แนวคดิ หอ้งประชมุเสมอืนจรงิ

การวเิคราะหข์อ้มูลข ัน้สูง

ใชข้อ้มูลใหญ่ (Big Data) และ AI เพือ่ระบุ

แนวโนม้และโอกาสในการปรบัปรงุ

การปรบัปรุงอย่างตอ่เน่ืองใน
ระบบดจิทิลั

ประยกุตใ์ชห้ลกัการไคเซน็กบัซอฟตแ์วร ์

ประสบการณข์องลกูคา้ออนไลน์ และ

กระบวนการดจิทิลั
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การบูรณาการไคเซน็

กบัวธิกีารปรบัปรุงอืน่ๆ

ลนี (Lean)

มุ่งเนน้การก าจดัความสญู

เปลา่และการเพิม่คณุคา่

ใหก้บัลกูคา้

ไคเซน็เป็นสว่นส าคญัของ

ลนี โดยเนน้การปรบัปรงุที

ละเล็กละนอ้ยเพือ่ลดความ

สญูเปลา่

ซกิซ ์ซกิม่า (Six 
Sigma)

มุ่งเนน้การลดความ

แปรปรวนและขอ้บกพรอ่ง

ผ่านวธิกีารทางสถติิ

ไคเซน็สามารถเสรมิซกิซ ์

ซกิม่าดว้ยการปรบัปรงุ

อย่างตอ่เน่ืองใน

กระบวนการทีม่เีสถยีรภาพ

อไจล ์ (Agile)

วธิกีารพฒันาแบบสว่นย่อย

และมกีารปรบัตวั มกัใชใ้น

การพฒันาซอฟตแ์วร ์

ไคเซน็และอไจลม์คีา่นิยม

รว่มกนัเกีย่วกบัการ

ปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง การ

มสีว่นรว่มของทมี และการ

ตอบสนองตอ่การ

เปลีย่นแปลง

ดไีซน์ ธงิกิง้

(Design Thinking)
(Design 

Thinking)

กระบวนการแกปั้ญหาที่

เนน้ความเขา้ใจผูใ้ชแ้ละ

การทดลอง

ไคเซน็สามารถใชร้ว่มกบั

ดไีซน์ ธงิกิง้เพือ่ทดสอบ

และปรบัปรงุโซลชูนัอย่าง

ตอ่เน่ือง

แนวทางทีม่ปีระสทิธภิาพมากทีส่ดุมกัเป็นแนวทางแบบผสมผสานทีร่วมจดุแข็งของวธิกีารทีห่ลากหลาย เลอืกเคร ือ่งมอื

และเทคนิคทีเ่หมาะสมทีส่ดุส าหรบัความทา้ทายเฉพาะทีค่ณุก าลงัเผชญิ



อนาคตของไคเซน็

แนวโน้มและโอกาสทีก่ าลงัจะมาถงึ
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แนวโน้มทีก่ าลงัเกดิขึน้ในไคเซน็

ไคเซน็ดจิทิลั

การใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลั เชน่ IoT, 

AI และการวเิคราะหข์ ัน้สงูเพือ่ระบุ

โอกาสในการปรบัปรงุและ

ตรวจสอบผลกระทบในเวลาจรงิ

ไคเซน็ระดบัโลก

ทมีทีก่ระจายตวัทัว่โลกท างาน

รว่มกนัในความพยายามปรบัปรงุ

แบ่งปันแนวทางปฏบิตัทิีด่ทีีส่ดุและ

ปรบัใหเ้ขา้กบับรบิททอ้งถิน่

ไคเซน็เพือ่ความย ัง่ยนื

การน าหลกัการไคเซน็มาใชเ้พือ่

ลดผลกระทบตอ่สิง่แวดลอ้ม

ปรบัปรงุความรบัผดิชอบตอ่สงัคม

และสรา้งความยัง่ยนืทางธรุกจิใน

ระยะยาว

ความทา้ทายในอนาคต

• การปรบัใหเ้ขา้กบัการเปลีย่นแปลงทางเทคโนโลยทีี่

รวดเรว็

• การรกัษาความเป็นมนุษยใ์นยคุของการท างาน

อตัโนมตัิ

• การสรา้งสมดลุระหวา่งประสทิธภิาพและนวตักรรม

• การบรูณาการไคเซน็เขา้กบัการท างานแบบยดืหยุ่น

และระยะไกล

องคก์รทีย่ดึมัน่ในหลกัการไคเซน็พืน้ฐานในขณะทีป่รบัตวั

ใหเ้ขา้กบัสภาพแวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไปจะมคีวาม

พรอ้มทีจ่ะเตบิโตและประสบความส าเรจ็ในเศรษฐกจิโลกที่

มกีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็
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เร ิม่ตน้การเดนิทางไคเซน็ของคณุ

01

ประเมนิสถานะปัจจุบนั

ท าความเขา้ใจจดุแข็ง จดุออ่น และโอกาสในการปรบัปรงุ

ในองคก์รของคณุ

• ท าการวเิคราะหช์อ่งวา่ง (Gap Analysis)

• สมัภาษณผ์ูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีหลกั

• รวบรวมขอ้มูลพืน้ฐานเกีย่วกบักระบวนการส าคญั

02

พฒันาวสิยัทศันแ์ละกลยุทธ ์

ก าหนดวา่คณุตอ้งการใหโ้ครงการไคเซน็บรรลอุะไรและวธิี

ทีจ่ะไปถงึ

• ตัง้เป้าหมายทีช่ดัเจนและวดัได ้

• ระบทุรพัยากรทีจ่ าเป็น

• พฒันาแผนการด าเนินงาน

03

สรา้งทมีและโครงสรา้งพืน้ฐาน

จดัตัง้โครงสรา้งการสนับสนุนเพือ่ขบัเคลือ่นและรกัษา

ความพยายาม

• แตง่ตัง้ผูน้ าไคเซน็และทมีงานหลกั

• พฒันาระบบการตดิตามและการรายงาน

• สรา้งกลไกส าหรบัการรบัขอ้เสนอแนะและแนวคดิ

04

ฝึกอบรมและใหค้วามรู ้

พฒันาทกัษะและความสามารถทีจ่ าเป็นในทกุระดบัของ

องคก์ร

• จดัการฝึกอบรมเกีย่วกบัหลกัการและเคร ือ่งมอืไคเซน็

• สรา้งโอกาสในการเรยีนรูจ้ากการปฏบิตัิ

• พฒันาโคช้และผูน้ าภายใน

05

ด าเนินการโครงการน ารอ่ง

เร ิม่ตน้ดว้ยความพยายามเล็กๆ ทีส่ามารถแสดงคณุค่าและ

สรา้งความมัน่ใจ

• เลอืกพืน้ทีท่ีม่โีอกาสในการปรบัปรงุทีช่ดัเจน

• ใชว้งจร PDCA

• บนัทกึผลลพัธแ์ละบทเรยีนทีไ่ดเ้รยีนรู ้

06

ขยายผลและปลูกฝังวฒันธรรม

ขยายความพยายามทัว่ทัง้องคก์รและท าใหไ้คเซน็เป็นวถิี

ชวีติ

• แบ่งปันความส าเรจ็และแนวทางปฏบิตัทิีด่ทีีส่ดุ

• ยกย่องและใหร้างวลัการมสีว่นรว่ม

• พฒันาตวัชีว้ดัความส าเรจ็ในระยะยาว
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ทรพัยากรไคเซน็ทีแ่นะน า

หนงัสอื

• Masaaki Imai, "Kaizen: The Key to Japan's 

Competitive Success"

• Masaaki Imai, "Gemba Kaizen: A 

Commonsense Approach to a Continuous 

Improvement Strategy"

• Jeffrey K. Liker, "The Toyota Way: 14 

Management Principles from the World's 

Greatest Manufacturer"

• Mike Rother, "Toyota Kata: Managing People 

for Improvement, Adaptiveness, and Superior 

Results"

• Jon Miller, Mike Wroblewski, and Jaime 

Villafuerte, "Creating a Kaizen Culture"

องคก์รและสมาคม

• Kaizen Institute

• Association for Manufacturing Excellence 

Excellence (AME)

• American Society for Quality (ASQ)

• Lean Enterprise Institute

• สมาคมสง่เสรมิเทคโนโลยี (ไทย-ญีปุ่่ น)

หลกัสูตรออนไลน์

• Coursera: "Lean Six Sigma and the Toyota 

Production System"

• edX: "Lean Leadership"

• Udemy: "Kaizen for Small Business Startup"

• LinkedIn Learning: "Continuous Improvement 

Foundations"

เคร ือ่งมอืและแอปพลเิคชนั

• iObeya - ส าหรบัการจดัการไคเซน็แบบดจิทิลั

• KaiNexus - แพลตฟอรม์การปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง

• Trello หรอื Asana - ส าหรบัการตดิตามโครงการไค

เซน็

• Minitab - ส าหรบัการวเิคราะหข์อ้มูลทางสถติิ

• Lucidchart - ส าหรบัการสรา้งแผนภมูกิระบวนการ

และแผนผงั



สรุป

พลงัของไคเซน็ในองคก์รของคณุ

100%
การมสี่วนรว่มของทุกคน

ไคเซน็เกีย่วขอ้งกบัทกุคนในองคก์ร

จากพนักงานแนวหนา้ไปจนถงึ CEO

365
วนัตอ่ปี

ไคเซน็เป็นกระบวนการตอ่เน่ืองที่

สามารถน าไปใชไ้ดท้กุวนั ไม่มทีี่

สิน้สดุ

1%
การปรบัปรุงตอ่วนั

แมแ้ตก่ารปรบัปรงุเพยีง 1% ตอ่วนัก็

สามารถน าไปสูก่ารเปลีย่นแปลงอย่าง

มากในระยะยาว

หลกัการส าคญัทีต่อ้งจ า:

1. ไคเซน็เป็นการเดนิทาง ไม่ใชจ่ดุหมายปลายทาง

2. ความส าเรจ็มาจากการปรบัปรงุเล็กๆ นอ้ยๆ ที่

สม ่าเสมอ

3. ทกุคนมบีทบาทส าคญัในการปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง

4. มุ่งเนน้ทีก่ระบวนการ ไม่ใชต่ าหนิคน

5. วดัผล เรยีนรู ้และปรบัตวัอย่างตอ่เน่ือง

การน าไคเซน็มาใชใ้นองคก์รของคณุไม่เพยีงปรบัปรงุ

ผลลพัธท์างธรุกจิ แตย่งัสามารถเปลีย่นแปลงวฒันธรรม

องคก์รและประสบการณข์องพนักงานในทางทีด่ขีึน้

เร ิม่ตน้ดว้ยกา้วเล็กๆ สรา้งความมัน่ใจและความมุ่งมัน่

และดอูงคก์รของคณุเตบิโตและประสบความส าเรจ็ผ่าน

พลงัของการปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง
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ขัน้ตอนตอ่ไป

ประเมนิความพรอ้ม

ขององคก์ร

ท าแบบประเมนิความพรอ้ม

ไคเซน็เพือ่ระบจุดุแข็งและ

โอกาสในการปรบัปรงุ ท า

ความเขา้ใจสถานะปัจจบุนั

ขององคก์รของคณุ

พฒันาแผนปฏบิตักิาร

สรา้งแผนการด าเนินงานที่

ก าหนดเป้าหมาย

ก าหนดเวลา และทรพัยากร

ทีจ่ าเป็นส าหรบัการเร ิม่ตน้

การเดนิทางไคเซน็ของคณุ

เร ิม่ตน้กจิกรรมไคเซน็แรก

เลอืกโครงการน ารอ่งทีม่ขีนาดเล็กและมโีอกาสประสบ

ความส าเรจ็สงู ใชส้ิง่ทีไ่ดเ้รยีนรูจ้ากการน าเสนอนีเ้พือ่เร ิม่ตน้

การปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง

การปรบัปรุงอย่างตอ่เน่ืองเร ิม่ตน้ดว้ยคณุ!

ไม่วา่คณุจะเป็นผูบ้รหิารระดบัสงู ผูจ้ดัการทมี หรอืพนักงานแนวหนา้

คณุสามารถเป็นตวัแทนการเปลีย่นแปลงและรเิร ิม่การเดนิทางไคเซน็

ในองคก์รของคณุได ้



การประยุกตใ์ชไ้คเซน็

ในการปรบัปรงุฐานขอ้มูลลกูคา้

อย่างตอ่เน่ือง

เสรมิสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ดว้ยขอ้มูลที่

ถกูตอ้งและทนัสมยั

แนวทางการปรบัปรงุกระบวนการท างานดว้ยหลกัการไคเซน็เพือ่พฒันาการจดัการ

ฐานขอ้มูลลกูคา้อย่างมปีระสทิธภิาพ
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สว่นที่ 1
ภาพรวมและความส าคญั

ทบทวนอกีคร ัง้
หลกัการไคเซน็ (Kaizen) : 
การปรบัปรงุอยา่งตอ่เน่ือง

ไคเซน็ (改善) เป็นปรชัญาการบรหิารจดัการทีม่ี
รากฐานมาจากประเทศญีปุ่่ น โดยมุ่งเนน้การ

ปรบัปรงุกระบวนการท างานอย่างตอ่เน่ืองผ่านการ

เปลีย่นแปลงเล็กๆ นอ้ยๆ ทีส่ม ่าเสมอ

หลกัการส าคญัของไคเซน็ ประกอบดว้ย:

• การมสีว่นรว่มของทุก

คนในองคก์ร

• การปรบัปรงุทลีะเล็กที

ละนอ้ยอยา่งตอ่เน่ือง

• การลดความสญูเปลา่

(Muda)

• การสรา้งมาตรฐานการ

ท างาน

• การใชว้งจร PDCA 
(Plan-Do-Check-
Act)

• การมุ่งเนน้กระบวนการ

มากกวา่ผลลพัธ ์

การประยกุตใ์ชห้ลกัการไคเซน็ในการปรบัปรงุฐานขอ้มูล

ลกูคา้จะชว่ยสรา้งวฒันธรรมการพฒันาอยา่งตอ่เน่ือง

น าไปสูก่ารเพิม่ประสทิธภิาพและคณุภาพของขอ้มูลอยา่ง

ยัง่ยนื
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ความส าคญัของฐานขอ้มูล

ลกูคา้ทีถ่กูตอ้งและทนัสมยั

ฐานขอ้มูลลูกคา้ทีม่คีวามถกูตอ้งและทนัสมยัเป็นหวัใจส าคญัของการด าเนินธรุกจิในยุคปัจจบุนั

โดยเฉพาะขอ้มูลผูต้ดิตอ่ทีเ่ปลีย่นแปลงบ่อยคร ัง้ การอพัเดทขอ้มูลอยา่งสม ่าเสมอจะสง่ผลดตีอ่องคก์ร

ในหลายดา้น:

เพิม่ประสทิธภิาพในการสือ่สาร

ขอ้มูลผูต้ดิตอ่ทีถ่กูตอ้งชว่ยใหก้ารสือ่สารถงึ

บุคคลทีเ่หมาะสมโดยตรง ลดเวลาและความ

ผดิพลาดในการตดิตอ่

สรา้งความสมัพนัธท์ีแ่ข็งแกรง่กบัลกูคา้

การรูจ้กัผูต้ดิตอ่ปัจจบุนัของลกูคา้แสดงถงึ

ความใสใ่จและความเป็นมอือาชพี สรา้งความ

ประทบัใจและความไวว้างใจ

เพิม่ประสทิธภิาพในกระบวนการท างาน

ลดเวลาในการคน้หาขอ้มูลผูต้ดิตอ่ทีถู่กตอ้ง

ท าใหก้ารท างานรวดเรว็และคลอ่งตวัมากขึน้

ยกระดบัคณุภาพของขอ้มูล

ขอ้มูลทีท่นัสมยัสง่ผลตอ่ความน่าเชือ่ถอืของ

ฐานขอ้มูลโดยรวม ชว่ยในการวเิคราะหแ์ละ

ตดัสนิใจทางธรุกจิ

การปรบัปรงุกระบวนการอพัเดทขอ้มูลผูต้ดิตอ่ในฐานขอ้มูลลกูคา้ตามหลกัการไคเซน็จงึเป็นการลงทุน

ทีคุ่ม้คา่ ซ ึง่จะสง่ผลดตีอ่องคก์รในระยะยาว
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ปัญหาทีพ่บบ่อยในการจดัการ

ขอ้มูลตดิตอ่

องคก์รสว่นใหญ่มกัประสบปัญหาในการจดัการขอ้มูลตดิตอ่

ของลกูคา้ ซึง่สง่ผลกระทบตอ่การด าเนินงานและ

ความสมัพนัธก์บัลกูคา้

ขอ้มูลลา้สมยั

ผูต้ดิตอ่มกีารเปลีย่นแปลงต าแหน่งงาน ลาออก หรอื

เปลีย่นบรษิทั แตฐ่านขอ้มูลไม่ไดร้บัการอพัเดท

ขอ้มูลกระจดักระจาย

ขอ้มูลตดิตอ่ถกูเก็บในหลายแหลง่ เชน่ อเีมล สมุด

บนัทกึ CRM และไฟล ์Excel ท าใหย้ากตอ่การ
บรหิารจดัการ

ขาดความรบัผดิชอบทีช่ดัเจน

ไม่มกีารก าหนดผูร้บัผดิชอบในการอพัเดทขอ้มูล

อยา่งชดัเจน ท าใหข้อ้มูลไม่ไดร้บัการปรบัปรงุ

ขาดกระบวนการมาตรฐาน

ไม่มขี ัน้ตอนการปฏบิตังิานมาตรฐานในการ

ตรวจสอบและอพัเดทขอ้มูลอยา่งสม ่าเสมอ

การสือ่สารภายในทีไ่ม่มปีระสทิธภิาพ

ขอ้มูลการเปลีย่นแปลงผูต้ดิตอ่ไม่ไดร้บัการแจง้หรอื

แบ่งปันระหวา่งแผนกตา่งๆ

การเขา้ใจปัญหาเหลา่นีเ้ป็นจดุเร ิม่ตน้ส าคญัในการวางแผน

ปรบัปรงุกระบวนการตามหลกัการไคเซน็ เพือ่พฒันาระบบ

การจดัการขอ้มูลตดิตอ่ของลกูคา้ใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้



ผลกระทบตอ่ธรุกจิและ

ความพงึพอใจของลกูคา้

การไม่อพัเดทขอ้มูลผูต้ดิตอ่ในฐานขอ้มูลลกูคา้สง่ผลกระทบเชงิลบตอ่องคก์รในหลายดา้น

ทัง้ในแง่ของประสทิธภิาพการด าเนินงานและความสมัพนัธก์บัลกูคา้

ผลกระทบตอ่การด าเนินงาน

• เสยีเวลาในการหาขอ้มูลผูต้ดิตอ่ที่

ถูกตอ้ง - พนักงานตอ้งเสยีเวลาในการ
คน้หาหรอืตรวจสอบขอ้มูลผูต้ดิตอ่ทีถ่กูตอ้ง

สง่ผลใหก้ระบวนการท างานลา่ชา้

• การสือ่สารผดิพลาด - การสง่ขอ้มูล
ส าคญัไปยงับุคคลทีไ่ม่เกีย่วขอ้งหรอืไม่ได ้

ท างานกบัองคก์รลกูคา้แลว้ อาจน าไปสูค่วาม

เขา้ใจผดิหรอืการร ัว่ไหลของขอ้มูล

• ประสทิธภิาพการท างานลดลง - ทมีงาน
ตอ้งใชค้วามพยายามมากขึน้ในการตดิตาม

และตดิตอ่ลกูคา้

• ตน้ทุนด าเนินการสูงขึน้ - การแกไ้ข
ปัญหาทีเ่กดิจากขอ้มูลผดิพลาดมตีน้ทุนทัง้ใน

แงเ่วลาและทรพัยากร

ผลกระทบตอ่ความสมัพนัธก์บัลกูคา้

• ความน่าเชือ่ถอืลดลง - การตดิตอ่ผดิคน
หรอืใชข้อ้มูลลา้สมยัแสดงถงึความไม่เป็นมอื

อาชพีและขาดความใสใ่จ

• ลูกคา้เกดิความไม่พอใจ - ลกูคา้ตอ้ง
เสยีเวลาในการแจง้ขอ้มูลซ า้หรอืสง่ตอ่ขอ้มูล

ใหผู้ท้ีเ่กีย่วขอ้ง

• โอกาสทางธุรกจิหายไป - การไม่สามารถ
ตดิตอ่กบัผูม้อี านาจตดัสนิใจไดท้นัเวลาอาจท า

ใหเ้สยีโอกาสทางธรุกจิ

• ความสมัพนัธร์ะยะยาวเสือ่มถอย -
ปัญหาการสือ่สารทีเ่กดิขึน้ซ า้ๆ อาจสง่ผลตอ่

ความสมัพนัธร์ะยะยาวกบัลกูคา้

ดว้ยผลกระทบเหลา่นี้ การปรบัปรงุกระบวนการอพัเดทขอ้มูลผูต้ดิตอ่จงึเป็นมากกว่าเพยีงการจดัการ

ฐานขอ้มูล แตเ่ป็นการลงทุนในประสทิธภิาพการท างานและความสมัพนัธก์บัลกูคา้
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ประโยชนข์องการปรบัปรงุฐานขอ้มูลลกูคา้ตาม

หลกัการไคเซน็

การประยกุตใ์ชห้ลกัการไคเซน็ในการปรบัปรงุฐานขอ้มูลลูกคา้ไม่เพยีงแกไ้ขปัญหาทีก่ลา่วมาขา้งตน้

แตย่งัสรา้งประโยชนเ์ชงิบวกอยา่งมนัียส าคญัตอ่องคก์ร:

40%
เพิม่ประสทิธภิาพ

ลดเวลาในการคน้หา

และตรวจสอบขอ้มูลผู ้

ตดิตอ่

35%
ลดความผดิพลาด

ลดอตัราการสง่ขอ้มูล

ผดิคนหรอืตดิตอ่ผดิ

บุคคล

25%
เพิม่อตัราการ
ตอบสนอง

เพิม่อตัราการตอบกลบั

จากลกูคา้เมือ่ตดิตอ่

ถกูคน

20%
เพิม่ความพงึพอใจ

ลกูคา้มคีวามพงึพอใจ

สงูขึน้จากการสือ่สารที่

มปีระสทิธภิาพ

ตวัเลขเหลา่นีแ้สดงใหเ้ห็นถงึผลตอบแทนจากการลงทุน (ROI) ทีช่ดัเจนในการปรบัปรงุกระบวนการ
จดัการฐานขอ้มูลลกูคา้ ซึง่ไม่เพยีงแตช่ว่ยแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ แตย่งัสรา้งคณุคา่ระยะยาวใหก้บั

องคก์รผ่านการพฒันาอยา่งตอ่เน่ือง

"การปรบัปรงุเล็กๆ นอ้ยๆ ทีท่ าอยา่งตอ่เน่ืองจะน าไปสูผ่ลลพัธท์ีย่ิง่ใหญ่ในระยะยาว"



สว่นที่ 2
การวเิคราะหก์ระบวนการปัจจบุนั

เขา้ใจสถานการณปั์จจบุนัเพือ่ก าหนดแนวทางการปรบัปรงุ

การวเิคราะหก์ระบวนการปัจจบุนัอยา่งละเอยีดเป็นขัน้ตอนแรกทีส่ าคญัในการประยกุตใ์ชห้ลกัการไค

เซน็การเขา้ใจสถานการณปั์จจบุนัอย่างถอ่งแทจ้ะชว่ยใหเ้ราสามารถระบุจดุออ่นและโอกาสในการ

ปรบัปรงุไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ

ในสว่นนีเ้ราจะเรยีนรูว้ธิกีารตรวจสอบกระบวนการปัจจบุนั การระบุผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และการคน้หาจดุ

ทีส่ามารถปรบัปรงุใหด้ขีึน้ได ้
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การตรวจสอบกระบวนการปัจจบุนั

กอ่นทีจ่ะเร ิม่การปรบัปรงุใดๆ เราจ าเป็นตอ้งเขา้ใจกระบวนการปัจจบุนัในการอพัเดทขอ้มูลผูต้ดิตอ่ใน

ฐานขอ้มูลลกูคา้อย่างละเอยีด การวเิคราะหนี์จ้ะชว่ยใหเ้ราระบจุดุออ่นและโอกาสในการปรบัปรงุไดอ้ย่าง

ชดัเจน

1การเกบ็รวบรวมขอ้มูลกระบวนการ

ปัจจุบนั

• สมัภาษณพ์นักงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัการจดัการ

ขอ้มูลลกูคา้

• รวบรวมเอกสารขัน้ตอนการท างานทีม่อียู่ (ถา้ม)ี

• สงัเกตการท างานจรงิของทมีทีต่ดิตอ่กบัลกูคา้

• ตรวจสอบระบบและเคร ือ่งมอืทีใ่ชใ้นการจดัเก็บ

ขอ้มูลลกูคา้

2 การจดัท าแผนผงักระบวนการ

(Process Mapping)

• สรา้งแผนผงัแสดงขัน้ตอนการอพัเดทขอ้มูลผู ้

ตดิตอ่ในปัจจบุนั

• ระบุจดุตดัสนิใจและเสน้ทางการไหลของขอ้มูล

• ระบุระยะเวลาทีใ่ชใ้นแตล่ะขัน้ตอน

• ระบุผูร้บัผดิชอบในแตล่ะขัน้ตอน3การวเิคราะหค์วามสูญเปล่า

(Waste Analysis)

• ระบุความสญูเปลา่ในกระบวนการตามหลกั 7

Wastes

• วเิคราะหข์ ัน้ตอนทีไ่ม่สรา้งคณุคา่ (Non-

value added)

• ระบุการท างานซ า้ซอ้นหรอืไม่จ าเป็น

• คน้หาจดุคอขวดทีท่ าใหก้ระบวนการลา่ชา้

4 การวเิคราะหส์าเหตขุองปัญหา

(Root Cause Analysis)

• ใชเ้ทคนิค 5 Whys เพือ่คน้หาสาเหตทุีแ่ทจ้รงิ

ของปัญหา

• จดัท าแผนผงักา้งปลา (Fishbone 

Diagram) เพือ่วเิคราะหปั์จจยัทีส่ง่ผลตอ่

ปัญหา

• รวบรวมขอ้มูลเชงิปรมิาณเกีย่วกบัความถีแ่ละ

ผลกระทบของปัญหา

• จดัล าดบัความส าคญัของปัญหาทีต่อ้งแกไ้ข

การตรวจสอบกระบวนการปัจจบุนัอย่างละเอยีดจะท าใหเ้ราเขา้ใจสถานการณท์ีเ่ป็นอยู่และชว่ยใหส้ามารถออกแบบแนว

ทางการปรบัปรงุทีต่รงจดุและมปีระสทิธภิาพ



เคร ือ่งมอืในการวเิคราะห ์

กระบวนการ

การใชเ้คร ือ่งมอืทีเ่หมาะสมในการวเิคราะหก์ระบวนการจะชว่ยใหเ้ราเห็น

ภาพรวมและรายละเอยีดของกระบวนการปัจจบุนัไดอ้ย่างชดัเจน

1

แผนผงักระบวนการ

(Process Flowchart)

แสดงขัน้ตอนตา่งๆ ในกระบวนการ

อพัเดทขอ้มูลลกูคา้อย่างเป็นล าดบั

ชว่ยใหเ้ห็นภาพรวมของ

กระบวนการทัง้หมด

ประโยชน:์ ท าใหเ้ห็นเสน้ทางการ

ไหลของขอ้มูล จดุตดัสนิใจ และ

ความซบัซอ้นของกระบวนการ

2

แผนผงักา้งปลา

(Fishbone Diagram)

วเิคราะหส์าเหตขุองปัญหาในการ

จดัการขอ้มูลลกูคา้ โดยแยกตาม

ปัจจยัตา่งๆ เชน่ คน กระบวนการ

เทคโนโลยี และนโยบาย

ประโยชน:์ ชว่ยใหเ้ห็น

ความสมัพนัธข์องปัจจยัตา่งๆ ที่

สง่ผลตอ่ปัญหา

3

การวเิคราะห ์SIPOC

ระบผูุจ้ดัหา (Suppliers) ขอ้มูล

น าเขา้ (Inputs) กระบวนการ

(Process) ผลลพัธ ์ (Outputs) 

และลกูคา้ (Customers) ใน

กระบวนการจดัการขอ้มูล

ประโยชน:์ ชว่ยใหเ้ขา้ใจขอบเขต

ของกระบวนการและผูม้สีว่น

เกีย่วขอ้งทัง้หมด

4

การวเิคราะหเ์วลารอบงาน

(Cycle Time Analysis)

วดัระยะเวลาทีใ่ชใ้นแตล่ะขัน้ตอน

ของกระบวนการอพัเดทขอ้มูล

ลกูคา้

ประโยชน:์ ชว่ยระบจุดุคอขวดและ

ขัน้ตอนทีใ่ชเ้วลามากเกนิไป

5

การวเิคราะหค์ณุคา่ (Value Stream Mapping)
แยกแยะกจิกรรมทีเ่พิม่คณุคา่ และกจิกรรมทีไ่ม่เพิม่คณุคา่ในกระบวนการ

จดัการขอ้มูลลกูคา้

ประโยชน:์ ชว่ยใหเ้ห็นโอกาสในการก าจดัหรอืลดขัน้ตอนทีไ่ม่จ าเป็น

การใชเ้คร ือ่งมอืเหลา่นีร้ว่มกนัจะชว่ยใหเ้ราไดภ้าพทีค่รบถว้นของกระบวนการปัจจบุนั

และน าไปสูก่ารออกแบบแนวทางการปรบัปรงุทีม่ปีระสทิธภิาพตามหลกัการไคเซน็
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ตวัอย่างแผนผงักระบวนการจดัการ

ขอ้มูลลกูคา้แบบดัง้เดมิ

แผนผงันีแ้สดงกระบวนการทัว่ไปในการอพัเดทขอ้มูลผูต้ดิตอ่ในฐานขอ้มูลลกูคา้แบบดัง้เดมิทีม่กัพบในองคก์ร ซึง่มหีลาย

จดุทีส่ามารถปรบัปรงุได ้

จากแผนผงัขา้งตน้ เราสามารถระบปัุญหาและจดุออ่นทีพ่บบอ่ยในกระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้แบบดัง้เดมิ:

กระบวนการเชงิรบั

การอพัเดทขอ้มูลมกัเกดิขึน้เมือ่มปัีญหาการตดิตอ่แลว้

ไม่ใชก่ารอพัเดทเชงิรกุอย่างสม ่าเสมอ

ความลา่ชา้ในการด าเนินการ

ขอ้มูลทีไ่ดร้บัมาอาจไม่ไดถ้กูอพัเดทในระบบทนัที ท า

ใหข้อ้มูลลา้สมยัในระหวา่งรอการด าเนินการ

ขอ้มูลกระจดักระจาย

ขอ้มูลผูต้ดิตอ่ถกูเก็บในหลายระบบ ท าใหก้ารอพัเดท

ตอ้งท าซ า้หลายคร ัง้และเสีย่งตอ่ความไม่สอดคลอ้งกนั

ขาดการตรวจสอบความถกูตอ้ง

ไม่มกีระบวนการตรวจสอบความถกูตอ้งของขอ้มูลที่

อพัเดท ท าใหอ้าจเกดิความผดิพลาดได ้

การเขา้ใจจดุออ่นเหลา่นีจ้ะชว่ยใหเ้ราสามารถออกแบบกระบวนการใหม่ทีแ่กไ้ขปัญหาเหลา่นีไ้ดอ้ย่างตรงจดุ ตาม

หลกัการไคเซน็ทีมุ่่งเนน้การปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง



การระบุผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

การระบผูุม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทัง้หมดทีเ่กีย่วขอ้งกบักระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้เป็นขัน้ตอนส าคญัในการ

วางแผนการปรบัปรงุ เน่ืองจากการมสีว่นรว่มของผูเ้กีย่วขอ้งทกุฝ่ายจะชว่ยใหก้ารปรบัปรงุมปีระสทิธภิาพ

และไดร้บัการยอมรบั

ผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีภายใน

• ทมีขาย: มกีารตดิตอ่กบัลกูคา้โดยตรงและมกัเป็นผู ้

แรกทีท่ราบการเปลีย่นแปลงขอ้มูลผูต้ดิตอ่

• ทมีบรกิารลูกคา้: ตอ้งตดิตอ่กบัลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ

จ าเป็นตอ้งมขีอ้มูลทีถ่กูตอ้ง

• ทมีการตลาด: ใชข้อ้มูลลกูคา้ในการท าแคมเปญและ

การสือ่สารทางการตลาด

• ทมี IT: ดแูลระบบฐานขอ้มูลและการรกัษาความ

ปลอดภยัของขอ้มูล

• ผูบ้รหิาร: ตอ้งการขอ้มูลทีถ่กูตอ้งเพือ่การตดัสนิใจ

ทางธรุกจิ

ผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีภายนอก

• ลูกคา้: ตอ้งการการสือ่สารทีร่าบร ืน่และไม่ตอ้งการแจง้

ขอ้มูลซ า้ๆ

• ผูต้ดิตอ่ของลูกคา้: ตอ้งการไดร้บัขอ้มูลทีเ่กีย่วขอ้ง

กบับทบาทของตน

• พนัธมติรทางธุรกจิ: อาจตอ้งใชข้อ้มูลผูต้ดิตอ่ในการ

ประสานงานรว่มกนั

• ผูใ้หบ้รกิารซอฟตแ์วร ์CRM: สนับสนุนระบบทีใ่ช ้

จดัเก็บและจดัการขอ้มูลลกูคา้

การวเิคราะหค์วามตอ้งการของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

การเขา้ใจความตอ้งการและความคาดหวงัของผูม้สีว่นไดส้่วนเสยีแต่ละกลุม่จะชว่ยใหเ้ราออกแบบกระบวนการปรบัปรงุทีต่อบสนอง

ความตอ้งการของทุกฝ่าย:

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ความตอ้งการและความคาดหวงั

ทมีขาย ตอ้งการกระบวนการทีง่่ายและรวดเรว็ในการอพัเดทขอ้มูล ไม่เป็นภาระเพิม่เตมิในงาน

ประจ า

ทมีบรกิารลกูคา้ ตอ้งการขอ้มูลทีถ่กูตอ้งและเป็นปัจจบุนั สามารถเขา้ถงึไดง่้ายเมือ่ตอ้งตดิตอ่ลกูคา้

ทมี IT ตอ้งการระบบทีม่คีวามปลอดภยั มโีครงสรา้งขอ้มูลทีช่ดัเจน และง่ายตอ่การ

บ ารงุรกัษา

ลกูคา้ ตอ้งการการสือ่สารทีร่าบร ืน่ ไม่ตอ้งแจง้ขอ้มูลซ า้ซอ้น และไดร้บัขอ้มูลทีเ่กีย่วขอ้ง

การพจิารณาความตอ้งการของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทุกกลุม่จะชว่ยใหเ้ราสามารถออกแบบกระบวนการทีส่รา้งคณุค่าและไดร้บัการ

ยอมรบัจากทุกฝ่าย
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การวเิคราะหจ์ุดแข็ง จุดออ่น โอกาส และอปุสรรค

(SWOT Analysis)

การวเิคราะห ์SWOT เป็นเคร ือ่งมอืทีม่ปีระสทิธภิาพในการประเมนิสถานการณปั์จจบุนัของกระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้

ชว่ยใหเ้ราเขา้ใจปัจจยัภายในและภายนอกทีส่ง่ผลตอ่ความส าเรจ็ของการปรบัปรงุ

จดุแข็ง (Strengths)

• พนักงานมคีวามสมัพนัธท์ีด่กีบัลกูคา้ ท าใหส้ามารถขอขอ้มูลไดง่้าย

• องคก์รมรีะบบ CRM ทีส่ามารถรองรบัการจดัเก็บขอ้มูลไดอ้ย่างเป็นระบบ

• ทมีงานเขา้ใจความส าคญัของขอ้มูลทีถ่กูตอ้ง

• มชีอ่งทางการสือ่สารกบัลกูคา้ทีห่ลากหลาย

จดุอ่อน (Weaknesses)

• ขาดกระบวนการมาตรฐานในการอพัเดทขอ้มูล

• ขอ้มูลกระจดักระจายอยู่ในหลายระบบ

• ขาดการก าหนดความรบัผดิชอบทีช่ดัเจน

• พนักงานมภีาระงานมาก ท าใหก้ารอพัเดทขอ้มูลไม่ไดร้บัความส าคญั

• ขาดการตรวจสอบคณุภาพขอ้มูลอย่างสม ่าเสมอ

โอกาส (Opportunities)

• เทคโนโลยใีหม่ทีส่ามารถชว่ยอตัโนมตักิระบวนการอพัเดทขอ้มูล

• การใช ้AI ในการตรวจสอบและเสนอแนะการอพัเดทขอ้มูล

• การบรูณาการระบบตา่งๆ เพือ่ลดความซ า้ซอ้น

• ลกูคา้มคีวามคุน้เคยกบัการใชแ้พลตฟอรม์ออนไลนม์ากขึน้

อปุสรรค (Threats)

• ขอ้ก าหนดดา้นความเป็นสว่นตวัของขอ้มูล (เชน่ PDPA)

• การเปลีย่นแปลงบคุลากรในองคก์รลกูคา้ทีร่วดเรว็

• การตอ่ตา้นการเปลีย่นแปลงจากพนักงานภายใน

• ลกูคา้ไม่เห็นความส าคญัของการอพัเดทขอ้มูล

การวเิคราะห ์SWOT นีช้ว่ยใหเ้รามองเห็นภาพรวมของสถานการณปั์จจบุนั และสามารถวางแผนกลยทุธใ์นการปรบัปรงุกระบวนการทีใ่ชป้ระโยชน์

จากจดุแข็งและโอกาส พรอ้มทัง้รบัมอืกบัจดุออ่นและอปุสรรคไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ



จดุออ่นและโอกาสในการปรบัปรงุ

จากการวเิคราะหก์ระบวนการปัจจบุนั เราสามารถระบจุดุออ่นทีส่ าคญัและโอกาสในการปรบัปรงุ

กระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้ ซ ึง่จะเป็นพืน้ฐานส าหรบัการออกแบบแนวทางการปรบัปรงุตามหลกัการ

ไคเซน็

จดุออ่น: ขาดกระบวนการมาตรฐาน

โอกาสในการปรบัปรุง: พฒันาขัน้ตอนการปฏบิตังิานมาตรฐาน (SOP) ทีช่ดัเจนส าหรบัการอพัเดทขอ้มูลผู ้

ตดิตอ่ ก าหนดขัน้ตอน ความถี่ และวธิกีารตรวจสอบความถกูตอ้ง

จดุออ่น: ขาดความรบัผดิชอบทีช่ดัเจน

โอกาสในการปรบัปรุง: ก าหนดบทบาทและความรบัผดิชอบทีช่ดัเจนส าหรบัการอพัเดทขอ้มูล แตง่ตัง้

ผูร้บัผดิชอบหลกัส าหรบัแตล่ะกลุม่ลกูคา้หรอืภมูภิาค

จดุออ่น: ขอ้มูลกระจดักระจาย

โอกาสในการปรบัปรุง: รวมศนูยข์อ้มูลลกูคา้ในระบบเดยีว หรอืพฒันาการเชือ่มตอ่ระหวา่งระบบต่างๆ เพือ่ให ้

ขอ้มูลสอดคลอ้งกนั

จดุออ่น: กระบวนการเชงิรบั

โอกาสในการปรบัปรุง: พฒันาแนวทางเชงิรกุในการตรวจสอบและอพัเดทขอ้มูลลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ เชน่ การ

ตดิตอ่ลกูคา้เพือ่ยนืยนัขอ้มูลทุกไตรมาส

จดุออ่น: กระบวนการท างานดว้ยมอื

โอกาสในการปรบัปรุง: น าเทคโนโลยมีาใชเ้พือ่ลดการท างานดว้ยมอื เชน่ ระบบแจง้เตอืนอตัโนมตัิ ฟอรม์

ออนไลนส์ าหรบัลกูคา้อพัเดทขอ้มูล

"การระบุจดุออ่นไม่ใชก่ารจบัผดิ แตเ่ป็นการคน้หาโอกาสในการปรบัปรงุ - น่ีคอืหวัใจส าคญัของไคเซน็"

จดุออ่นและโอกาสในการปรบัปรงุเหลา่นีจ้ะเป็นพืน้ฐานส าคญัในการออกแบบแผนการด าเนินงานเพือ่ปรบัปรงุกระบวนการจดัการ

ขอ้มูลลกูคา้ตามหลกัการไคเซน็ ซึง่จะชว่ยยกระดบัประสทิธภิาพการท างานและคณุภาพของขอ้มูลอย่างยัง่ยนื
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สว่นที่ 3
แผนการด าเนินงาน

ขัน้ตอนการปรบัปรงุกระบวนการตามหลกัการไคเซน็

หลงัจากทีเ่ราไดท้ าความเขา้ใจสถานการณปั์จจบุนัและระบุโอกาสในการปรบัปรงุแลว้ ขัน้ตอนตอ่ไปคอืการวางแผนการด าเนินงาน

ทีเ่ป็นรปูธรรม เพือ่ปรบัปรงุกระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้อย่างมปีระสทิธภิาพ

แผนการด าเนินงานนีจ้ะครอบคลมุทุกแง่มุมส าคญั ตัง้แตก่ารก าหนดบทบาทและความรบัผดิชอบ การพฒันาขัน้ตอนการ

ปฏบิตังิานมาตรฐาน การใชเ้ทคโนโลยี การฝึกอบรม การตดิตามผล และการมสีว่นรว่มของลกูคา้
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การก าหนดบทบาท

และความรบัผดิชอบ

การก าหนดบทบาทและความรบัผดิชอบทีช่ดัเจนเป็นปัจจยัส าคญัในการสรา้งความรบัผดิชอบและความ

เป็นเจา้ของกระบวนการ ซึง่จะชว่ยใหก้ารปรบัปรงุกระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้ประสบความส าเรจ็

อย่างยัง่ยนื

ผูด้แูลขอ้มูลลกูคา้ (Customer Data 
Steward)

ความรบัผดิชอบ:

• รบัผดิชอบหลกัในการดแูลคณุภาพของขอ้มูลลกูคา้

โดยรวม

• ก าหนดนโยบายและมาตรฐานในการจดัการขอ้มูล

ลกูคา้

• ตดิตามและรายงานตวัชีว้ดัคณุภาพขอ้มูล

• ประสานงานระหวา่งแผนกตา่งๆ เพือ่ใหม้ั่นใจวา่ขอ้มูล

มคีวามสอดคลอ้งกนั

• แกไ้ขปัญหาทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้มูลลกูคา้

ผูจ้ดัการความสมัพนัธล์กูคา้ (Account 
Manager)

ความรบัผดิชอบ:

• รบัผดิชอบในการตรวจสอบและอพัเดทขอ้มูลผูต้ดิตอ่

ของลกูคา้ในความดแูล

• ตดิตอ่กบัลกูคา้อย่างสม ่าเสมอเพือ่ยนืยนัขอ้มูลผู ้

ตดิตอ่

• แจง้การเปลีย่นแปลงขอ้มูลผูต้ดิตอ่ใหท้มีทีเ่กีย่วขอ้ง

ทราบ

• รวบรวมขอ้มูลเพิม่เตมิเกีย่วกบัผูต้ดิตอ่ เชน่ บทบาท

อ านาจการตดัสนิใจ

ทมีบรกิารลกูคา้ (Customer Service 
Team)

ความรบัผดิชอบ:

• บนัทกึการเปลีย่นแปลงขอ้มูลผูต้ดิตอ่ทีไ่ดร้บัระหวา่ง

การใหบ้รกิาร

• สง่ตอ่ขอ้มูลการเปลีย่นแปลงใหผู้จ้ดัการ

ความสมัพนัธล์กูคา้หรอืผูด้แูลขอ้มูล

• ตรวจสอบความถกูตอ้งของขอ้มูลผูต้ดิตอ่กอ่นการ

ตดิตอ่ลกูคา้

• รายงานปัญหาทีพ่บเกีย่วกบัขอ้มูลผูต้ดิตอ่

ผูด้แูลระบบ CRM (CRM 
Administrator)

ความรบัผดิชอบ:

• ดแูลโครงสรา้งฐานขอ้มูลลกูคา้ใหเ้หมาะสมและมี

ประสทิธภิาพ

• สรา้งกฎการตรวจสอบขอ้มูลอตัโนมตัใินระบบ

• จดัท ารายงานคณุภาพขอ้มูลและแจง้เตอืน

• ดแูลการเชือ่มตอ่ระหวา่งระบบตา่งๆ เพือ่ใหข้อ้มูล

สอดคลอ้งกนั

• สนับสนุนผูใ้ชง้านในการใชร้ะบบจดัการขอ้มูลลกูคา้

การก าหนดบทบาทและความรบัผดิชอบทีช่ดัเจนนีจ้ะชว่ยใหทุ้กคนเขา้ใจวา่ตนเองมหีนา้ทีอ่ะไรในกระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้

ลดความซ า้ซอ้นและชอ่งวา่งในการท างาน และสรา้งวฒันธรรมความรบัผดิชอบรว่มกนัในการรกัษาคณุภาพของขอ้มูลลกูคา้
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ตารางความรบัผดิชอบ

RACI Matrix
ตาราง RACI Matrix เป็นเคร ือ่งมอืทีม่ปีระสทิธภิาพในการก าหนดความรบัผดิชอบ
และการมสีว่นรว่มของแตล่ะบทบาทในกระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้ โดยแบง่เป็น:

• R (Responsible): ผูร้บัผดิชอบด าเนินการ

• A (Accountable): ผูร้บัผดิชอบสงูสดุ มอี านาจตดัสนิใจ

• C (Consulted): ผูใ้หค้ าปรกึษา

• I (Informed): ผูท้ีต่อ้งรบัทราบขอ้มูล

กจิกรรม ผูดู้แล

ขอ้มูล

ผูจ้ดัการ

ความสมั

พนัธ ์

บรกิาร

ลูกคา้

ผูดู้แล

ระบบ

ผูบ้รหิาร

การตรวจสอบ

ขอ้มูลประจ า

ไตรมาส

A R C I I

การอพัเดท

ขอ้มูลผูต้ดิตอ่

A R R I I

การตรวจสอบ

คณุภาพขอ้มูล

R C C A I

การจดัท า

รายงาน

คณุภาพขอ้มูล

A I I R C

การแกไ้ข

ปัญหาขอ้มูล

ซ า้ซอ้น

A C I R I

การตดิตอ่

ลกูคา้เพือ่

ยนืยนัขอ้มูล

A R R I I

ตาราง RACI นีช้ว่ยใหทุ้กคนเขา้ใจบทบาทของตนเองในแตล่ะกจิกรรม ลดความ
สบัสนและความซ า้ซอ้นในการท างาน และสรา้งความชดัเจนในการสือ่สารและ

ประสานงาน ซึง่เป็นปัจจยัส าคญัในการพฒันากระบวนการตามหลกัการไคเซน็

"ความชดัเจนในบทบาทและความรบัผดิชอบเป็นรากฐานของการปรบัปรงุ
กระบวนการทีย่ ัง่ยนื"



การพฒันาขัน้ตอน

การปฏบิตังิานมาตรฐาน (SOP)

ขัน้ตอนการปฏบิตังิานมาตรฐาน (Standard Operating Procedure - SOP) เป็นเอกสารทีร่ะบขุ ัน้ตอนการท างาน

อย่างละเอยีดและเป็นระบบ การพฒันา SOP ส าหรบัการอพัเดทขอ้มูลผูต้ดิตอ่จะชว่ยสรา้งความสม ่าเสมอในการ

ปฏบิตังิานและเป็นพืน้ฐานส าหรบัการปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง

1การรบัขอ้มูลการเปลีย่นแปลงผูต้ดิตอ่

• ระบชุอ่งทางการรบัขอ้มูล: อเีมล โทรศพัท ์ การประชมุ

สือ่สงัคมออนไลน์

• บนัทกึรายละเอยีดการเปลีย่นแปลง: ชือ่ผูต้ดิตอ่เดมิ ผู ้

ตดิตอ่ใหม่ ต าแหน่ง ขอ้มูลตดิตอ่

• ยนืยนัแหลง่ทีม่าของขอ้มูล: ใครเป็นผูใ้หข้อ้มูล มคีวาม

น่าเช ือ่ถอืเพยีงใด

• แจง้ผูด้แูลขอ้มูลลกูคา้เกีย่วกบัการเปลีย่นแปลง

2 การตรวจสอบความถกูตอ้งของขอ้มูล

• ตรวจสอบความครบถว้นของขอ้มูล: มขีอ้มูลจ าเป็น

ครบถว้นหรอืไม่

• ตรวจสอบความถกูตอ้งของรปูแบบ: อเีมล เบอร ์

โทรศพัท ์ มรีปูแบบถกูตอ้งหรอืไม่

• ตรวจสอบความซ า้ซอ้น: มขีอ้มูลซ า้ในระบบหรอืไม่

• ยนืยนัขอ้มูลกบัลกูคา้: โทรหรอือเีมลเพือ่ยนืยนัขอ้มูล

หากจ าเป็น

3การอพัเดทขอ้มูลในระบบ

• เขา้สูร่ะบบฐานขอ้มูลลกูคา้

• คน้หาบนัทกึของลกูคา้และผูต้ดิตอ่ทีต่อ้งการอพัเดท

• บนัทกึขอ้มูลเดมิกอ่นท าการเปลีย่นแปลง (เพือ่การ

ตรวจสอบยอ้นหลงั)

• อพัเดทขอ้มูลตามทีไ่ดร้บัและตรวจสอบแลว้

• บนัทกึแหลง่ทีม่าของขอ้มูลและวนัทีอ่พัเดท

4 การแจง้เตอืนและการสือ่สาร

• แจง้ทมีทีเ่กีย่วขอ้งเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลงขอ้มูลผู ้

ตดิตอ่

• อพัเดทรายชือ่ผูร้บัอเีมลหรอืการสือ่สารอืน่ๆ

• สง่อเีมลแนะน าตวัไปยงัผูต้ดิตอ่ใหม่ (หากเหมาะสม)

• บนัทกึการเปลีย่นแปลงในประวตักิารตดิตอ่กบัลกูคา้

5การทบทวนและตรวจสอบเป็นระยะ

• ก าหนดตารางเวลาส าหรบัการตรวจสอบขอ้มูลผูต้ดิตอ่

เป็นประจ า (รายไตรมาส)

• สง่อเีมลยนืยนัขอ้มูลไปยงัลกูคา้ตามก าหนดเวลา

• ตดิตามและบนัทกึอตัราการตอบกลบัและความถกูตอ้ง

ของขอ้มูล

• ปรบัปรงุขอ้มูลตามผลการตรวจสอบ

ขัน้ตอนการปฏบิตังิานมาตรฐานนีค้วรไดร้บัการทบทวนและปรบัปรงุอย่างสม ่าเสมอตามหลกัการไคเซน็ เพือ่ใหม้ัน่ใจวา่

กระบวนการมปีระสทิธภิาพและตอบสนองตอ่ความตอ้งการทีเ่ปลีย่นแปลงไป

ค าแนะน า: จดัท า SOP ในรปูแบบทีเ่ขา้ถงึง่าย เชน่ แผนภาพขัน้ตอนการท างาน (Flowchart) หรอืคูม่อื
แบบภาพ และจดัเก็บในทีท่ีท่กุคนสามารถเขา้ถงึไดง่้าย
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กระบวนการตรวจสอบและรบัรองคณุภาพขอ้มูล

การตรวจสอบและรบัรองคณุภาพขอ้มูลเป็นสว่นส าคญัของขัน้ตอนการปฏบิตังิาน

มาตรฐาน เพือ่ใหม้ั่นใจวา่ขอ้มูลผูต้ดิตอ่มคีวามถกูตอ้งและน่าเช ือ่ถอื

หลกัการคณุภาพขอ้มูล (Data Quality Principles)

การตรวจสอบคณุภาพขอ้มูลควรพจิารณาหลกัการตอ่ไปนี:้

ความถกูตอ้ง (Accuracy)
ขอ้มูลตรงตามความเป็นจรงิ ไม่มขีอ้ผดิพลาด

ความครบถว้น (Completeness)
มขีอ้มูลส าคญัครบถว้น ไม่มชีอ่งวา่งทีจ่ าเป็น

ความสอดคลอ้ง (Consistency)
ขอ้มูลสอดคลอ้งกนัในทุกระบบและแหลง่ขอ้มูล

ความทนัสมยั (Timeliness)
ขอ้มูลเป็นปัจจบุนั และไดร้บัการอพัเดทอย่างสม ่าเสมอ

กระบวนการตรวจสอบคณุภาพขอ้มูล

1. การตรวจสอบอตัโนมตั:ิ ใชร้ะบบตรวจสอบรปูแบบขอ้มูล (เชน่ อเีมล เบอร ์

โทรศพัท)์ และความครบถว้นของขอ้มูลส าคญั
2. การตรวจสอบความซ า้ซอ้น: คน้หาและแกไ้ขขอ้มูลซ า้ซอ้นในฐานขอ้มูล
3. การตรวจสอบเชงิรุก: ตดิตอ่ลกูคา้เพือ่ยนืยนัขอ้มูลตามก าหนดเวลา

(รายไตรมาสหรอืรายปี)
4. การตรวจสอบจากการใชง้าน: บนัทกึและแกไ้ขปัญหาทีพ่บระหวา่งการใชง้านขอ้มูล

5. การตรวจสอบโดยเพือ่นรว่มงาน: ใหผู้อ้ืน่ตรวจสอบขอ้มูลทีอ่พัเดทส าหรบัลกูคา้
ส าคญั

ขอ้ควรระวงั: การตรวจสอบคณุภาพขอ้มูลไม่ควรเป็นภาระมากเกนิไป

ส าหรบัทมีงาน ควรออกแบบกระบวนการใหง้่ายและรวมเขา้กบังานประจ า

การสรา้งวฒันธรรมทีใ่หค้วามส าคญักบัคณุภาพขอ้มูลเป็นสว่นส าคญัของการปรบัปรงุ

ตามหลกัการไคเซน็ ทุกคนในองคก์รควรตระหนักถงึความส าคญัและมสีว่นรว่มในการ

รกัษาคณุภาพของขอ้มูลลกูคา้



การใชเ้ทคโนโลยเีพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ

เทคโนโลยเีป็นเคร ือ่งมอืส าคญัในการเพิม่ประสทิธภิาพและลดความผดิพลาดในกระบวนการจดัการขอ้มูล

ลกูคา้ การน าเทคโนโลยทีีเ่หมาะสมมาประยกุตใ์ชจ้ะชว่ยใหก้ารอพัเดทขอ้มูลผูต้ดิตอ่เป็นไปอย่างรวดเรว็

ถกูตอ้ง และมปีระสทิธภิาพมากขึน้

ระบบ CRM ทีม่ี
ประสทิธภิาพ

ระบบ CRM ทีท่นัสมยัชว่ยให ้

การจดัการขอ้มูลลกูคา้เป็น

เร ือ่งง่าย ดว้ยคณุสมบตัเิชน่:

• การบนัทกึประวตักิาร

เปลีย่นแปลงขอ้มูล

• การแจง้เตอืนเมือ่ขอ้มูล

ไม่ไดร้บัการอพัเดทเป็น

เวลานาน

• การตรวจสอบความ

ถกูตอ้งของขอ้มูลอตัโนมตัิ

• การรวมศนูยข์อ้มูลจาก

หลายแหลง่

แบบฟอรม์อพัเดท

ขอ้มูลออนไลน์

สรา้งแบบฟอรม์ออนไลนท์ีใ่ช ้

งานง่ายส าหรบัลกูคา้ในการ

อพัเดทขอ้มูลผูต้ดิตอ่ของ

ตนเอง:

• สง่ลงิกไ์ปยงัลกูคา้เป็น

ประจ าเพือ่ใหต้รวจสอบ

และอพัเดทขอ้มูล

• ระบบจะอพัเดทฐานขอ้มูล

โดยอตัโนมตัเิมือ่ลกูคา้สง่

ขอ้มูล

• ลกูคา้สามารถเพิม่หรอืลบ

ผูต้ดิตอ่ไดด้ว้ยตนเอง

• ระบบสง่การแจง้เตอืนให ้

ผูด้แูลขอ้มูลเมือ่มกีาร

เปลีย่นแปลง

การรณรงคท์าง

อเีมลเพือ่ยนืยนั

ขอ้มูล

ใชร้ะบบการตลาดทางอเีมล

อตัโนมตัเิพือ่สง่อเีมลยนืยนั

ขอ้มูลเป็นระยะ:

• ก าหนดเวลาสง่อเีมล

อตัโนมตัทิุกไตรมาสหรอื

ทุกปี

• ใชปุ้่ ม "ยนืยนัขอ้มูล

ถกูตอ้ง" หรอื "อพัเดท

ขอ้มูล" ทีช่ดัเจน

• ตดิตามอตัราการเปิด

อเีมลและการตอบกลบั

• สง่การแจง้เตอืนซ า้หาก

ไม่ไดร้บัการตอบกลบั

การบูรณาการระบบ

เช ือ่มตอ่ระบบตา่งๆ เพือ่ให ้

ขอ้มูลลกูคา้สอดคลอ้งกนัทัว่

ทัง้องคก์ร:

• เช ือ่มตอ่ CRM กบัระบบ

อเีมล การตลาด และการ

ขาย

• สรา้งการซงิคข์อ้มูล

อตัโนมตัริะหวา่งระบบ

• ใช ้API เพือ่แลกเปลีย่น

ขอ้มูลระหวา่งแพลตฟอรม์

• ตัง้คา่กฎการอพัเดทขอ้มูล

เพือ่จดัการความขดัแยง้

การเลอืกใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสมกบัขนาดและความซบัซอ้นขององคก์รเป็นสิง่ส าคญั ไม่จ าเป็นตอ้งใชร้ะบบทีซ่บัซอ้นหรอืราคาแพง

เสมอไป การปรบัปรงุเล็กๆ นอ้ยๆ ตามหลกัการไคเซน็โดยใชเ้ทคโนโลยทีีม่อียู่ใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ก็สามารถสรา้งผลลพัธท์ีด่ไีด ้
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การน าเทคโนโลยอีอโตเมชนัและ AI มาใช้

ในยคุดจิทิลั เทคโนโลยอีอโตเมชนัและปัญญาประดษิฐ ์ (AI) สามารถยกระดบักระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้ใหม้ี
ประสทิธภิาพสงูขึน้ ลดความผดิพลาดจากมนุษย ์ และปลดปลอ่ยเวลาของพนักงานใหส้ามารถท างานทีม่คีณุคา่สงูขึน้ได ้

เทคโนโลยอีอโตเมชนั

• การตรวจจบัอเีมลตกีลบัอตัโนมตัิ - ระบบทีต่รวจจบัอเีมลทีส่ง่ไม่ส าเรจ็และแจง้เตอืนใหต้รวจสอบขอ้มูลผูต้ดิตอ่

• การจดัตารางการตดิตามและตรวจสอบขอ้มูล - ระบบทีส่ง่การแจง้เตอืนเมือ่ถงึเวลาทีต่อ้งตรวจสอบขอ้มูลผู ้
ตดิตอ่ตามรอบเวลาทีก่ าหนด

• การดงึขอ้มูลจากลายเซน็อเีมล - เคร ือ่งมอืทีส่ามารถดงึขอ้มูลผูต้ดิตอ่จากลายเซน็ในอเีมลและเสนอใหอ้พัเดทใน
ระบบ

• การซงิคข์อ้มูลอตัโนมตัิ - ระบบทีซ่งิคข์อ้มูลระหวา่งแพลตฟอรม์ตา่งๆ เชน่ CRM, ระบบอเีมล, และแพลตฟอรม์
การตลาด

• แบบฟอรม์ตรวจสอบขอ้มูลอตัโนมตัิ - ระบบทีส่ง่แบบฟอรม์ใหล้กูคา้กรอกขอ้มูลปัจจบุนัตามรอบเวลาทีก่ าหนด

เทคโนโลยี AI

• การตรวจจบัการเปลีย่นแปลงผูต้ดิตอ่ - AI ทีว่เิคราะหก์ารสือ่สารกบัลกูคา้และแจง้เตอืนเมือ่พบการเปลีย่นแปลง
ผูต้ดิตอ่

• การคน้หาขอ้มูลผูต้ดิตอ่จากแหล่งขอ้มูลสาธารณะ - AI ทีค่น้หาและเสนอการอพัเดทขอ้มูลผูต้ดิตอ่จาก
แหลง่ขอ้มูลออนไลน์ เชน่ LinkedIn

• การตรวจสอบคุณภาพขอ้มูลอจัฉรยิะ - AI ทีต่รวจสอบความถกูตอ้งและความครบถว้นของขอ้มูล แจง้เตอืน
เมือ่พบปัญหา

• การวเิคราะหค์วามสมัพนัธ ์- AI ทีว่เิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งผูต้ดิตอ่ในองคก์รลกูคา้ เพือ่เขา้ใจโครงสรา้งและ
กระบวนการตดัสนิใจ

• การแนะน าการตดิตอ่ทีเ่หมาะสม - AI ทีแ่นะน าวา่ควรตดิตอ่ใครในองคก์รลกูคา้ส าหรบัแตล่ะประเภทของการ
สือ่สาร



แนวทางการน าเทคโนโลยมีา

ใชอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ

1. เร ิม่จากกระบวนการทีช่ดัเจน - ก าหนดกระบวนการท างานใหช้ดัเจนกอ่นน าเทคโนโลยมีาใช ้

2. น ามาใชท้ลีะข ัน้ตอน - เร ิม่จากการแกปั้ญหาทีส่ าคญัทีส่ดุกอ่น แลว้คอ่ยๆ ขยายไปยงัสว่นอืน่ๆ

3. ฝึกอบรมพนกังาน - ใหค้วามรูแ้ละทกัษะทีจ่ าเป็นแกพ่นักงานในการใชเ้ทคโนโลยใีหม่

4. วดัผลและปรบัปรุง - ตดิตามประสทิธภิาพของเทคโนโลยแีละปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง

5. รกัษาความเป็นมนุษย ์ - ใชเ้ทคโนโลยเีพือ่เสรมิการท างานของมนุษย ์ ไม่ใชแ่ทนทีค่วามสมัพนัธก์บัลกูคา้

การน าเทคโนโลยอีอโตเมชนัและ AI มาใชอ้ย่างเหมาะสมจะชว่ยยกระดบักระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้ใหม้ปีระสทิธภิาพ
สงูขึน้ ตามหลกัการไคเซน็ทีมุ่่งเนน้การปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง
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การฝึกอบรมและการสือ่สาร

การฝึกอบรมและการสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพเป็นปัจจยัส าคญัในการสรา้งความเขา้ใจและการมสีว่นรว่มของพนักงานในการ

ปรบัปรงุกระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้ การใหค้วามรูแ้ละการสือ่สารทีช่ดัเจนจะชว่ยใหท้กุคนเขา้ใจความส าคญัของขอ้มูล

ทีถ่กูตอ้งและบทบาทของตนในการรกัษาคณุภาพขอ้มูล

การฝึกอบรมเชงิปฏบิตัิ

• จดัฝึกอบรมการใชร้ะบบ

ฐานขอ้มูลลกูคา้อย่าง

ถกูตอ้ง

• สอนวธิกีารตรวจสอบและ

อพัเดทขอ้มูลผูต้ดิต่อ

• ฝึกฝนการแกไ้ขปัญหาที่

พบบอ่ยในการจดัการ

ขอ้มูล

• ใหค้วามรูเ้กีย่วกบั

กฎหมายและขอ้ก าหนด

ดา้นความเป็นสว่นตวัของ

ขอ้มูล

• จดัท าคูม่อืและวดิโีอสอน

การใชง้านทีส่ามารถ

เขา้ถงึไดง้่าย

การสือ่สารความส าคญั

• สือ่สารผลกระทบของ

ขอ้มูลทีไ่ม่ถกูตอ้งตอ่

ธรุกจิและลกูคา้

• แบง่ปันกรณีศกึษาทีแ่สดง

ใหเ้ห็นประโยชนข์อง

ขอ้มูลทีถ่กูตอ้ง

• น าเสนอตวัช ีว้ดัและ

ผลลพัธข์องการปรบัปรุง

กระบวนการ

• ใหข้อ้มูลลา่สดุเกีย่วกบั

การเปลีย่นแปลงใน

กระบวนการหรอื

เทคโนโลยี

• รบัฟังและตอบสนองตอ่

ขอ้เสนอแนะจากพนักงาน

การสรา้งวฒันธรรม
คณุภาพขอ้มูล

• สง่เสรมิความรบัผดิชอบ

รว่มกนัในการรกัษา

คณุภาพขอ้มูล

• ยกย่องและใหร้างวลัแก่

พนักงานทีม่สีว่นรว่มใน

การปรบัปรงุขอ้มูล

• สรา้งความตระหนักถงึ

ความส าคญัของขอ้มูลใน

ทุกระดบัขององคก์ร

• สง่เสรมิการแบง่ปันความรู ้

และแนวปฏบิตัทิีด่รีะหวา่ง

ทมี

• แสดงการสนับสนุนจาก

ผูบ้รหิารระดบัสงู

การจดัการ
การเปลีย่นแปลง

• เตรยีมพนักงานส าหรบั

การเปลีย่นแปลงใน

กระบวนการหรอื

เทคโนโลยี

• ใหเ้วลาและทรพัยากรที่

เพยีงพอในการปรบัตวั

• รบัฟังและจดัการกบัความ

กงัวลหรอืการตอ่ตา้น

• มผูีส้นับสนุนการ

เปลีย่นแปลงในแตล่ะทมี

• ตดิตามความคบืหนา้และ

ปรบัแผนตามความจ าเป็น

"การเปลีย่นแปลงกระบวนการเร ิม่ตน้จากการเปลีย่นแปลงความคดิและพฤตกิรรมของผูค้น การฝึกอบรมและการสือ่สารที่

มปีระสทิธภิาพเป็นกญุแจส าคญัสูค่วามส าเรจ็"

การลงทนุในการฝึกอบรมและการสือ่สารจะชว่ยใหก้ารปรบัปรงุกระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้เป็นไปอย่างราบร ืน่ และสรา้ง

การเปลีย่นแปลงทีย่ ัง่ยนืในองคก์ร



แผนการฝึกอบรมส าหรบัการจดัการขอ้มูลลูกคา้

แผนการฝึกอบรมทีค่รอบคลมุและเป็นระบบจะชว่ยใหพ้นักงานทกุคนมคีวามรูแ้ละทกัษะทีจ่ าเป็นในการจดัการขอ้มูลลกูคา้อย่างมี

ประสทิธภิาพ แผนนีค้วรครอบคลมุทัง้ผูใ้ชง้านใหม่และการฝึกอบรมตอ่เน่ืองส าหรบัพนักงานปัจจบุนั

1การฝึกอบรมพืน้ฐาน (ส าหรบัพนักงานใหม่)

• ความรูเ้บือ้งตน้เกีย่วกบัระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ - การ

เขา้ถงึ การคน้หา และการใชง้านพืน้ฐาน

• ความส าคญัของขอ้มูลลูกคา้ทีถู่กตอ้ง - ผลกระทบตอ่

ธรุกจิและความพงึพอใจของลกูคา้

• กระบวนการมาตรฐานในการอพัเดทขอ้มูล - ขัน้ตอน

เคร ือ่งมอื และแนวปฏบิตัทิีด่ี

• การจดัการขอ้มูลส่วนบุคคล - กฎหมายและขอ้ก าหนด

ดา้นความเป็นส่วนตวั

• การรายงานปัญหาและขอ้เสนอแนะ - ชอ่งทางและวธิกีาร

รายงาน

ระยะเวลา: 1 วนั, รูปแบบ: การฝึกอบรมในหอ้งเรยีนและการฝึก

ปฏบิตัิ

2 การฝึกอบรมขัน้สงู (ส าหรบัผูด้แูลขอ้มูลและ
ผูจ้ดัการ)

• การวเิคราะหค์ุณภาพขอ้มูล - เทคนิคและเคร ือ่งมอืในการ

ประเมนิและปรบัปรงุคณุภาพขอ้มูล

• การจดัการขอ้มูลซ า้ซอ้น - วธิกีารตรวจจบัและแกไ้ขขอ้มูล

ซ า้ซอ้น

• การจดัท ารายงานและการวเิคราะห ์ - การสรา้งและใช ้

รายงานเพือ่ตดิตามคณุภาพขอ้มูล

• การบรหิารจดัการการเปลีย่นแปลง - เทคนิคในการน าการ

เปลีย่นแปลงมาใชใ้นทมี

• การประยุกตใ์ชห้ลกัการไคเซน็ - แนวทางการปรบัปรงุ

อย่างตอ่เน่ือง

ระยะเวลา: 2 วนั, รูปแบบ: การฝึกอบรมเชงิปฏบิตักิารและ

กรณีศกึษา

3การฝึกอบรมเทคนิค (ส าหรบัทมี IT และผูด้แูลระบบ)

• การบรหิารจดัการระบบฐานขอ้มูล - การตัง้คา่ การดแูล

รกัษา และการแกไ้ขปัญหา

• การบูรณาการระบบ - การเชือ่มตอ่ระบบฐานขอ้มูลกบัระบบ

อืน่ๆ

• การรกัษาความปลอดภยัของขอ้มูล - มาตรการป้องกนั

และการจดัการการละเมดิ

• การส ารองและกูค้นืขอ้มูล - กระบวนการและแนวปฏบิตัทิีด่ี

• การปรบัแตง่และพฒันาระบบ - การปรบัแตง่ระบบใหต้รงกบั

ความตอ้งการขององคก์ร

ระยะเวลา: 3 วนั, รูปแบบ: การฝึกอบรมเชงิเทคนิคและการฝึก

ปฏบิตัิ

4 การฝึกอบรมตอ่เน่ือง (ส าหรบัพนักงานทกุคน)

• การอพัเดทความรู ้ - การเปลีย่นแปลงในกระบวนการหรอื

เทคโนโลยี

• การแบ่งปันแนวปฏบิตัทิีด่ ี - การเรยีนรูจ้ากประสบการณ์

ของเพือ่นรว่มงาน

• การทบทวนกรณีศกึษา - การวเิคราะหปั์ญหาและวธิกีาร

แกไ้ข

• การปรบัปรุงทกัษะ - การพฒันาทกัษะใหม่ๆ ทีจ่ าเป็น

• การรบัฟังขอ้เสนอแนะ - โอกาสในการแสดงความคดิเห็น

และขอ้เสนอแนะ

ระยะเวลา: 2-4 ช ัว่โมงตอ่ไตรมาส, รูปแบบ: การประชมุทมี การ

เรยีนรูอ้อนไลน์ หรอืการฝึกอบรมสัน้ๆ

ค าแนะน า: ควรจดัท าสือ่การเรยีนรูท้ีห่ลากหลาย เชน่ คูม่อื วดิโีอ บทเรยีนออนไลน์ เพือ่ใหพ้นักงานสามารถเรยีนรูไ้ดต้ามความ

ตอ้งการและเวลาทีเ่หมาะสม

การลงทุนในการฝึกอบรมทีม่คีณุภาพจะสรา้งผลตอบแทนทีคุ่ม้คา่ผ่านการเพิม่ประสทิธภิาพในการท างาน การลดความผดิพลาด และการปรบัปรงุ

คณุภาพขอ้มูลลกูคา้อย่างยัง่ยนื
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การตดิตามและวดัผล

การตดิตามและวดัผลเป็นองคป์ระกอบส าคญัของการปรบัปรงุตาม

หลกัการไคเซน็ การก าหนดตวัชีว้ดั (KPIs) ทีเ่หมาะสมจะชว่ยใหเ้รา
สามารถประเมนิความส าเรจ็ของการปรบัปรงุกระบวนการจดัการขอ้มูล

ลกูคา้ และระบโุอกาสในการพฒันาตอ่ไป

ตวัชีว้ดัคณุภาพขอ้มูล (Data Quality Metrics)

95%

อตัราความถกูตอ้ง
สดัสว่นของขอ้มูลผูต้ดิตอ่ทีถ่กูตอ้งและเป็นปัจจบุนั

วธิวีดั: สุม่ตรวจสอบขอ้มูลและเปรยีบเทยีบ
กบัความเป็นจรงิ

98%

อตัราความครบถว้น
สดัสว่นของขอ้มูลผูต้ดิตอ่ทีม่ขีอ้มูล

ครบถว้นตามทีก่ าหนด

วธิวีดั: ตรวจสอบความครบถว้นของฟิลด ์
ทีจ่ าเป็นในระบบ

3%

อตัราขอ้มูลซ า้ซอ้น
สดัสว่นของขอ้มูลผูต้ดิตอ่ทีม่กีารบนัทกึซ า้ในระบบ

วธิวีดั: ใชเ้คร ือ่งมอืตรวจสอบขอ้มูลซ า้ซอ้นในระบบ



ตวัชีว้ดัประสทิธภิาพกระบวนการ (Process Efficiency Metrics)

ตวัชีว้ดั ค าอธบิาย เป้าหมาย

ระยะเวลาในการอพัเดท เวลาเฉลีย่ทีใ่ชใ้นการอพัเดท

ขอ้มูลผูต้ดิตอ่ในระบบ

ลดลง 30%

อตัราการตอบกลบัการ

ยนืยนั

สดัส่วนของลกูคา้ทีต่อบกลบัการ

ขอยนืยนัขอ้มูล

เพิม่ขึน้ 50%

จ านวนการแจง้เตอืน

ขอ้มูลผดิพลาด

จ านวนคร ัง้ทีพ่บปัญหาเกีย่วกบั

ขอ้มูลผูต้ดิตอ่ไม่ถกูตอ้ง

ลดลง 70%

อตัราการอพัเดทตาม

ก าหนด

สดัส่วนของขอ้มูลทีไ่ดร้บัการ

อพัเดทตามรอบเวลาทีก่ าหนด

90% ขึน้ไป

ตวัชีว้ดัผลลพัธท์างธรุกจิ (Business Outcome Metrics)

• อตัราความพงึพอใจของลูกคา้ - วดัผ่านการส ารวจความพงึพอใจเกีย่วกบัการสือ่สาร
• ประสทิธภิาพในการตดิตอ่ลูกคา้ - วดัจากอตัราความส าเรจ็ในการตดิตอ่ลกูคา้ในคร ัง้แรก
• ระยะเวลาในการแกไ้ขปัญหา - วดัจากเวลาทีใ่ชใ้นการแกไ้ขปัญหาทีเ่กีย่วขอ้งกบัการตดิตอ่
• อตัราการตอบสนองตอ่แคมเปญการตลาด - วดัจากอตัราการตอบสนองตอ่การสือ่สารทางการตลาด

การตดิตามตวัชีว้ดัเหลา่นีอ้ย่างสม ่าเสมอจะชว่ยใหเ้ราสามารถประเมนิความส าเรจ็ของการปรบัปรงุ
กระบวนการ และปรบัแผนการด าเนินงานเพือ่ใหบ้รรลเุป้าหมายทีก่ าหนดไว ้
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ระบบการรายงานและแดชบอรด์

การพฒันาระบบการรายงานและแดชบอรด์ทีม่ปีระสทิธภิาพเป็นสว่นส าคญัในการตดิตามและ

วดัผลการปรบัปรงุกระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้ ระบบเหลา่นีช้ว่ยใหผู้บ้รหิารและทมีงาน

สามารถมองเห็นสถานะปัจจบุนั แนวโนม้ และโอกาสในการปรบัปรงุไดอ้ย่างชดัเจน

องคป์ระกอบของแดชบอรด์ทีม่ปีระสทิธภิาพ

1 ภาพรวมคณุภาพขอ้มูล
• คะแนนคุณภาพขอ้มูลโดยรวม - คะแนนรวมที่

แสดงคณุภาพของขอ้มูลทัง้หมด

• แนวโน้มคุณภาพขอ้มูล - กราฟแสดงการ
เปลีย่นแปลงของคณุภาพขอ้มูลตามเวลา

• อตัราความถูกตอ้ง ความครบถว้น และความ
ทนัสมยั - แสดงเป็นเปอรเ์ซน็ตห์รอืเกจวดั

• การเปรยีบเทยีบกบัเป้าหมาย - แสดงผลเทยีบกบัเป้าหมายทีก่ าหนดไว ้

2 การตดิตามกระบวนการ
• สถานะการอพัเดทขอ้มูล - แสดงวา่ขอ้มูลของ

ลกูคา้แตล่ะรายไดร้บัการอพัเดทเมือ่ใด

• การแจง้เตอืนการอพัเดท - รายการลกูคา้ทีถ่งึก าหนดตรวจสอบขอ้มูล
• ประสทิธภิาพของทมี - เปรยีบเทยีบการท างานของแตล่ะทมีหรอืบคุคล
• เวลาเฉลีย่ในการด าเนินการ - แสดงระยะเวลาทีใ่ชใ้นการอพัเดทขอ้มูล



3 การวเิคราะหปั์ญหาและความเสีย่ง
• รายการปัญหาทีพ่บบ่อย - แสดงประเภทของปัญหาทีพ่บและความถี่

• การวเิคราะหค์วามเสีย่ง - ระบลุกูคา้ทีม่คีวามเสีย่งสงูในดา้นขอ้มูล

• ขอ้มูลทีไ่ม่ไดร้บัการอพัเดทเป็นเวลานาน -
รายการขอ้มูลทีไ่ม่ไดร้บัการตรวจสอบ

• อตัราขอ้ผดิพลาด - แสดงอตัราขอ้ผดิพลาดและประเภทของขอ้ผดิพลาด

4 ผลลพัธท์างธรุกจิ
• ความพงึพอใจของลูกคา้ - คะแนนความพงึพอใจทีเ่กีย่วขอ้งกบัการสือ่สาร
• ประสทิธภิาพการตดิตอ่ - อตัราความส าเรจ็ในการตดิตอ่ลกูคา้
• ผลตอบแทนจากการลงทุน (ROI) -

ผลตอบแทนจากการปรบัปรงุคณุภาพขอ้มูล

• การเชือ่มโยงกบัตวัชีว้ดัธุรกจิอืน่ๆ - เชน่ อตัรา
การปิดการขาย ความภกัดขีองลกูคา้

แนวทางการพฒันาระบบรายงานทีม่ปีระสทิธภิาพ

1. ออกแบบใหเ้ขา้ใจง่าย - ใชก้ารน าเสนอขอ้มูลทีช่ดัเจน เขา้ใจไดใ้นทนัที

2. สามารถปรบัแตง่ได ้ - ใหผู้ใ้ชส้ามารถปรบัแตง่มุมมองตามความตอ้งการเฉพาะ

3. ขอ้มูลแบบเรยีลไทม ์ - แสดงขอ้มูลทีเ่ป็นปัจจบุนัมากทีส่ดุเท่าทีเ่ป็นไปได ้

4. การแจง้เตอืนอตัโนมตัิ - ตัง้คา่การแจง้เตอืนเมือ่ตวัชีว้ดัต า่กวา่เป้าหมาย

5. การเขา้ถงึง่าย - ทกุคนทีเ่กีย่วขอ้งสามารถเขา้ถงึขอ้มูลไดต้ามระดบัสทิธิ ์

ระบบการรายงานและแดชบอรด์ทีอ่อกแบบอย่างดจีะชว่ยสรา้งความโปรง่ใสและความรบัผดิชอบในการ

จดัการขอ้มูลลกูคา้ ท าใหท้กุคนในองคก์รตระหนักถงึความส าคญัของคณุภาพขอ้มูลและมสีว่นรว่มในการ

ปรบัปรงุอย่างตอ่เน่ือง
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การมสีว่นรว่มของลกูคา้

การมสีว่นรว่มของลกูคา้เป็นปัจจยัส าคญัในการรกัษาความถูกตอ้งของ

ขอ้มูลผูต้ดิตอ่ การสรา้งกระบวนการทีท่ าใหล้กูคา้สามารถมสีว่นรว่มใน

การอพัเดทขอ้มูลไดอ้ย่างง่ายและสะดวกจะชว่ยยกระดบัคณุภาพขอ้มูลและ

สรา้งความสมัพนัธท์ีด่กีบัลกูคา้

กลยุทธก์ารมสี่วนรว่มของลูกคา้

1
การสือ่สารเชงิรกุ
การตดิตอ่ลกูคา้อย่างสม ่าเสมอเพือ่ขอยนืยนัหรอือพัเดทขอ้มูลผูต้ดิตอ่

• สง่อเีมลยนืยนัขอ้มูลทกุไตรมาสหรอืทกุ 6 เดอืน
• โทรศพัทต์ดิตามลกูคา้ส าคญัเพือ่ยนืยนัขอ้มูล

• ใชก้ารแจง้เตอืนอตัโนมตัเิมือ่ถงึเวลาทีต่อ้งยนืยนัขอ้มูล

2
ชอ่งทางการอพัเดททีส่ะดวก
การสรา้งชอ่งทางทีง่่ายและสะดวกส าหรบัลกูคา้ในการอพัเดทขอ้มูล

• พฒันาพอรท์ลัลกูคา้ทีล่กูคา้สามารถจดัการขอ้มูลผูต้ดิตอ่ได ้

• สรา้งแบบฟอรม์ออนไลนท์ีใ่ชง้านง่ายส าหรบัการอพัเดทขอ้มูล

• เพิม่ปุ่ ม "อพัเดทขอ้มูลตดิตอ่" ในอเีมลและการสือ่สารทกุคร ัง้



3
การสรา้งแรงจงูใจ
การใหส้ิง่จงูใจแกล่กูคา้เพือ่กระตุน้ใหอ้พัเดทขอ้มูล

• เสนอสว่นลดหรอืโปรโมชนัพเิศษส าหรบัการอพัเดทขอ้มูล

• จดัการแขง่ขนัหรอืการจบัรางวลัส าหรบัลกูคา้ทีอ่พัเดทขอ้มูล

• เนน้ย า้ประโยชนท์ีล่กูคา้จะไดร้บัจากการมขีอ้มูลทีถ่กูตอ้ง

4
การบรูณาการกบัจดุสมัผสัลกูคา้
การผสมผสานการยนืยนัขอ้มูลเขา้กบัการตดิตอ่ลกูคา้ตามปกติ

• ตรวจสอบและยนืยนัขอ้มูลในทกุการประชมุกบัลกูคา้

• รวมการยนืยนัขอ้มูลในกระบวนการหลงัการขายหรอืบรกิาร

• ฝึกอบรมพนักงานทกุคนใหถ้ามเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลงขอ้มูลตดิตอ่

ตวัอย่างขอ้ความในการตดิตอ่ลกูคา้

"เรยีน [ชือ่ลกูคา้],

บรษิทั XYZ มุ่งมัน่ทีจ่ะมอบบรกิารทีด่ทีีส่ดุใหก้บัทา่น การมขีอ้มูลตดิตอ่ทีถ่กูตอ้งและเป็น
ปัจจบุนัชว่ยใหเ้ราสามารถสือ่สารกบัทา่นไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและตรงจดุ

เราขอเชญิท่านตรวจสอบและยนืยนัขอ้มูลผูต้ดิตอ่ของบรษิทัทา่น โดยคลกิทีล่งิกด์า้นลา่ง ใช ้

เวลาเพยีง 2 นาทเีท่าน้ัน

ขอบคณุส าหรบัความรว่มมอืของทา่น

ทมีบรกิารลกูคา้ บรษิทั XYZ"

การมสีว่นรว่มของลกูคา้ไม่เพยีงชว่ยปรบัปรงุคณุภาพขอ้มูล แตย่งัเป็นโอกาสในการสรา้งความสมัพนัธ ์

และแสดงใหเ้ห็นถงึความใสใ่จทีม่ตีอ่ลกูคา้ ซ ึง่จะสง่ผลดตีอ่ความพงึพอใจและความภกัดขีองลกูคา้ในระยะ

ยาว
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กรณีศกึษา: 
ความส าเรจ็ในการปรบัปรงุฐานขอ้มูลลกูคา้

การศกึษากรณีตวัอยา่งความส าเรจ็จะชว่ยใหเ้ราเขา้ใจวธิกีารน าหลกัการไคเซน็ไปประยกุตใ์ชใ้นการปรบัปรงุ

ฐานขอ้มูลลกูคา้ไดอ้ยา่งเป็นรปูธรรม ตอ่ไปนีเ้ป็นกรณีศกึษาของบรษิทั ABC ทีป่ระสบความส าเรจ็ในการ

ปรบัปรงุกระบวนการจดัการขอ้มูลลกูคา้



บรษิทั ABC: 
การปฏวิตักิารจดัการขอ้มูลลกูคา้ดว้ยไคเซน็

1สถานการณเ์ร ิม่ตน้

บรษิทั ABC เป็นผูใ้หบ้รกิารดา้นไอททีีม่ลีกูคา้มากกวา่ 500 ราย
ก าลงัประสบปัญหาในการจดัการขอ้มูลลกูคา้:

• พบวา่ 35% ของขอ้มูลผูต้ดิตอ่ไม่ถกูตอ้งหรอืลา้สมยั

• พนักงานเสยีเวลาเฉลีย่ 5 ช ัว่โมงตอ่สปัดาหใ์นการหาขอ้มูลผูต้ดิ
ตอ่ทีถ่กูตอ้ง

• ลกูคา้แสดงความไม่พอใจจากการตดิตอ่ผดิคนหรอืสง่ขอ้มูลไปยงั
บคุคลทีไ่ม่เกีย่วขอ้ง

• ขอ้มูลถกูเก็บในหลายระบบ ท าใหเ้กดิความไม่สอดคลอ้งกนั

2 การวเิคราะหก์ระบวนการ

ทมีงานไดท้ าการวเิคราะหก์ระบวนการปัจจบุนั
และพบปัญหาหลกั:

• ไม่มกีารก าหนดความรบัผดิชอบทีช่ดัเจนในการ
อพัเดทขอ้มูล

• ขาดกระบวนการมาตรฐานในการตรวจสอบ
และอพัเดทขอ้มูล

• ไม่มกีารตรวจสอบคณุภาพขอ้มูลอย่างสม ่าเสมอ

• ขาดเคร ือ่งมอืทีเ่หมาะสมในการจดัการขอ้มูล

• ไม่มกีารมสีว่นรว่มของลกูคา้ในการอพัเดทขอ้มูล

3แผนการปรบัปรุง
บรษิทัไดพ้ฒันาแผนการปรบัปรงุตามหลกัการไคเซน็:

• แตง่ตัง้ผูด้แูลขอ้มูลลกูคา้และก าหนดความรบัผดิชอบทีช่ดัเจน

• พฒันาขัน้ตอนการปฏบิตังิานมาตรฐานส าหรบัการอพัเดทขอ้มูล

• รวมศนูยข์อ้มูลลกูคา้ในระบบ CRM เดยีว
• สรา้งระบบการตรวจสอบคณุภาพขอ้มูลประจ าไตรมาส

• พฒันาแบบฟอรม์ออนไลนส์ าหรบัลกูคา้ในการอพัเดทขอ้มูล

• จดัการฝึกอบรมพนักงานเกีย่วกบัความส าคญัของขอ้มูลทีถ่กูตอ้ง

4 การด าเนินการ
บรษิทัไดด้ าเนินการตามแผนอย่างเป็นขัน้ตอน:
• เร ิม่ตน้ดว้ยการท าความสะอาดขอ้มูลเดมิ (Data Cleansing)
• น าระบบ CRM ใหม่มาใชแ้ละโอนยา้ยขอ้มูลทีถ่กูตอ้ง
• จดัฝึกอบรมพนักงานทุกคนทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้มูลลกูคา้

• เร ิม่การรณรงคต์ดิตอ่ลกูคา้เพือ่ยนืยนัขอ้มูล

• พฒันาแดชบอรด์ส าหรบัตดิตามคณุภาพขอ้มูล

• จดัตัง้ทมีปรบัปรงุคณุภาพขอ้มูลทีพ่บปะกนัเป็นประจ า5ผลลพัธ ์

หลงัจากด าเนินการเป็นเวลา 6 เดอืน
บรษิทัไดร้บัผลลพัธท์ีน่่าประทบัใจ:

• อตัราความถกูตอ้งของขอ้มูลเพิม่ขึน้จาก 65% เป็น 95%
• เวลาทีพ่นักงานใชใ้นการหาขอ้มูลลดลง 80%
• การแจง้เตอืนเกีย่วกบัขอ้มูลผดิพลาดลดลง 70%
• ความพงึพอใจของลกูคา้เกีย่วกบัการสือ่สารเพิม่ขึน้ 40%
• ประสทิธภิาพในการท าแคมเปญการตลาดเพิม่ขึน้ 35%

6 การปรบัปรุงอย่างตอ่เน่ือง
บรษิทัยงัคงปรบัปรงุกระบวนการอย่างตอ่เน่ืองตามหลกัการไคเซน็:

• จดัประชมุทมีคณุภาพขอ้มูลทกุเดอืนเพือ่แบง่ปันความคดิเห็น
และแนวทางการปรบัปรงุ

• ทดลองใชเ้ทคโนโลยี AI ในการตรวจจบัการเปลีย่นแปลงผูต้ดิตอ่

• พฒันาระบบรางวลัส าหรบัพนักงานทีม่สีว่นรว่มในการรกัษา

คณุภาพขอ้มูล

• ขยายการใชง้านแบบฟอรม์ออนไลนใ์หค้รอบคลมุขอ้มูลลกูคา้

ในดา้นอืน่ๆ

"การปรบัปรงุเล็กๆ นอ้ยๆ ทุกวนัท าใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงคร ัง้ใหญ่ในระยะยาว เราไม่ไดแ้คแ่กปั้ญหาฐานขอ้มูลลกูคา้ แตเ่ราไดเ้ปลีย่นวฒันธรรม

องคก์รใหต้ระหนักถงึความส าคญัของคณุภาพขอ้มูล"

- ผูจ้ดัการโครงการ บรษิทั ABC

กรณีศกึษานีแ้สดงใหเ้ห็นวา่การประยุกตใ์ชห้ลกัการไคเซน็ในการปรบัปรงุฐานขอ้มูลลกูคา้สามารถสรา้งผลลพัธท์ีเ่ป็นรปูธรรมและยัง่ยนื โดยเนน้

การปรบัปรงุทลีะเล็กทลีะนอ้ยอย่างตอ่เน่ือง
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