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วิทยากรรวมแลกเปลีย่นเรียนรู 

สมประสงค  โกศลบุญ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

 

คุณภาพ คําที่นํามาใชอาจมีความแตกตางกนั หลายที่เนนมาตรฐาน หรือ Standard แตตองผูกกับ 2 เรื่อง

คือ ตองเช่ือถือ คาดหวังได คือ Reliability และความพึงพอใจ Satisfaction ตองเกิดจากผูปฏิบัติ และผูรับบริการ     

อ.สมประสงค  โกศลบุญ แลกเปลี่ยนประสบการณ วิธีคิดเชิงกลยุทธ และการสรางสรรคนวัตกรรม

ใหมๆ ในการทํางาน โดยยกตัวอยางกรณีศึกษาดังน้ี บริษัท 3M ซึ่งเปนบริษัทที่มีบทบาทสูงในกลุมธุรกิจ

อุตสาหกรรม โดยเนนความเปนผูนําทางดานนวัตกรรม ซึ่งผูบริหารสนับสนุนพนักงานทุกคนใหเสนอแนวคิด

ใหมๆ ในการพัฒนาผลิตภัณฑตอบสนองความตองการของลูกคาครอบคลุมทุกกลุม ต้ังแตกระดาษทราย 

กระดาษกาว โพสอิส ปากกาเนนขอความ หรืออุปกรณของใชในครัว เชน สกอตไบรท เปนตน ลวนเปนสินคา

ที่ถูกสรางใหมีมูลคาเพิ่มสูงข้ึนจากวัสดุธรรมดา ปจจุบัน 3M เขาสูตลาดดานสุขภาพและการรักษาพยาบาล 

ผลิตกาวติดแผลไมตองเย็บ ทําใหผูปวยไมเกิดรอยจากการรักษา นวัตกรรมของบริษัท 3M ไมไดบอกถึงการ

ดําเนินการขององคกรที่มีอายุ 112 ป แตบอกถึงองคกรทีม่ีการคิดคนพัฒนานวัตกรรมใหมๆ ที่ทันสมัย 

มุมมองความสําเร็จของกลยุทธ 2 มุมมองไดแก 1. มองและแสวงโอกาสภายนอก ( Industrial 

Organization Model) และ 2. มองจากจุดแข็งของทรัพยากรภายใน (Resource based Model) 

1. มองและแสวงโอกาสภายนอก (Industrial Organization Model) มองหาชองวางทาง

อุตสาหกรรม เชน การทําธุรกิจเรือขามฟาก ซึ่งมีมานานกวาร.พ.ศิริราช มีการใชบริการตอวันเปนจํานวนมาก 

ปจจุบันเริ่มมีธุรกิจบนฝงมากข้ึนรานคา รานอาหาร แตกตางจากเดิมซึ่งเปนแคธุรกิจเรือขามฟากเพียงอยาง

เดียว ยังมีอีกหลายคนที่ยังไมเห็นชองทางการตลาดในการพัฒนาธุรกิจเหลาน้ี สําหรับคนที่เห็นชองวางทาง

โอกาสเหลาน้ีเรียกวาความมั่งค่ังทางสังคม (Wealthy) ทุกคนไดรับประโยชนรวมกันมีโอกาสเกิดข้ึนได การมี

ทรัพยากรน้ัน ไมใชทุกคนทําใหเกิดรายได เชน ถามีที่ดินบริเวณรัชดา ลาดพราว เราควรสรางที่จอดรถเพียง

อยางเดียว หรือที่จอดรถแบบตึกและมีรานคาบนตึกเพื่อรองรับผูใชบริการที่จอดรถ แลวเราจะทําอยางไรให
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คุมคาทางเศรษฐศาสตร จึงเปนที่มา 2 มุมมองน้ี เริ่มจากพิจารณาวาโรงพยาบาลเรามีกลยุทธแบบน้ี ตําแหนง

ทางการตลาด (Position) ที่เปนอยูของเราดีข้ึนหรือไม มีอะไรที่เปนความโดดเดน (Unique) ของโรงพยาบาล 

เชน ตนทุนตํ่า การบริการเปนเลิศ ทําอยางไรใหบรรลุเปาหมาย (Goal) และย่ังยืน (Sustainable) ตัวอยาง

การขยายตัวของราน Dioro เริ่มที่ปมเชลลในราคาที่ถูกกวาบานไรกาแฟ ตอมาไมไดมองปมเปนแหลงจําหนาย

หลักของ Dioro จึงขยายพื้นที่ไปเปดในแหลงตางๆ เชน โรงพยาบาล เพราะวัตถุประสงคหลักคือ ขายกาแฟ 

อีกตัวอยางที่เห็นชัดคือ seven eleven ตนทุนถูกกวาเมื่อเทียบกับรานโชวหวย รถขนมปงฟามเฮาสมาสงถึง

รานและหยิบกลับเมื่อหมดอายุ ขณะที่รานโชวหวย เจาของตองไปซื้อเองและบริหารจัดการเองเมื่อสินคา

หมดอายุ ดังน้ันการทําใหตนทุนตํ่าในราคาที่เหมาะสมทําใหมูลคาของสินคาบริการเพิ่มข้ึน  

2. มองจากจุดแข็งของทรัพยากรภายใน (Resource based Model) เรามีทรัพยากรที่ดีมีคา หายาก 

เลียนแบบและทดแทนไดยาก ทําอยางไรใหเปนประโยชน และไดเปรียบในการแขงขันมากที่สุด เชน seven 

eleven ผลิตภัณฑสวนใหญเปนของบริษัท CP เพราะ CP มีการมองวิถีชีวิตประจําวันของแตละคน และนํามา

พัฒนาผลิตภัณฑใหตอบสนองความตองการและวางจําหนายในราน seven eleven ที่เปด 24 ช.ม. 

กลยุทธคือ การเช่ือมโยงทุกกระบวนการใหเห็นภาพในอนาคต ใหเห็นภาพที่ชัดเจนของวัตถุประสงค 

และการดําเนินกิจกรรมของแตละหนวยที่สอดคลองกัน แตถาไมมีกลยุทธ ไมเห็นทิศทางที่ดําเนินการ ถามี   

กลยุทธที่ดี ทุกคนจะมองเปาหมายเดียวกัน และชวยกัน เพื่อใหหนวยงาน องคกร บรรลุเปาหมาย องคกร

ทั้งหลายทําเพื่อตอบสนอง 4 เรื่องคือ คุณภาพ ราคา ระยะเวลา และนวัตกรรม ถาเรามีการใชทรัพยากรที่มี

อยางคุมคา เราจะเกิดจุดเดน ทําใหไดเปรียบในการแขงขัน เกิดผลลัพธบริการที่ดี 

องคกรสมัยใหมจําเปนอยางย่ิงในการวิเคราะหปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ เศรษฐกิจ เทคโนโลยี สังคม 

กฎหมาย เราตองหมั่นคนหาความรูดานตางๆ ไมเฉพาะแคสวนที่เราเกี่ยวของ การบริการ สังคม ประชากรที่

เปลี่ยนไป ตองศึกษาและเตรียมพรอมรองรับวิถีชีวิตตางๆ ที่เปลี่ยนแปลงเสมอ ร.พ.ศิริราชเชนกัน ไมไดเนน

รักษาเฉพาะทางในโรคใดโรคหน่ึง แตการที่มีประชาชนมารับการรักษาจํานวนมาก เพราะมีความเช่ือมั่นใน

ความเปนร.พ.ศิริราช การบริการ เราจึงจําเปนตองรักษาคุณคาในสวนน้ีไว เหมือนกับ MK ที่หลายๆ คนบอก

ไมใชรานอรอยที่สุด แตพอถามกินสุกี้ที่ไหน คําตอบที่ไดคือ MK เพราะ MK รักษามาตรฐาน คุณภาพในการ

ผลิต และการใหบริการ ในสวนการรักษาเชนกัน ผูปวยถามีความพึงพอใจกับโรงพยาบาลไหน ไมวาจะรักษา

หายหรือไม  ผูปวยยังคงมั่นใจในการเขารับการรักษาครั้งตอไป เพราะคุณคาที่เกิดข้ึนในทุกกระบวนการต้ังแต

นัดหมาย เขารับการรักษา จนกระทั่งรับยากลับบานทําใหผูปวยเกิดความรูสึกเชิงบวกกับโรงพยาบาลน้ัน 

ร.พ.ศิริราชปยมหาราชการณุยเชนกัน เปนโรงพยาบาลที่ดีสุดๆ คุณภาพดี ทําอยางไรใหคนที่มีความสามารถใน

การจาย เขารับการรักษาได ถาเราเพิ่มปริมาณหนุมสาวออฟฟตที่มีรายไดหลักแสนตอเดือนเปนกลุมเปาหมาย

ใหมของเราได จะทําใหเราขยายกลุมลูกคาที่มีความสามารถในการจายเพิ่มข้ึน 
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Blue Ocean Strategy คือ การสรางพื้นที่ทางการตลาดใหมๆ ทําใหเกิดการแขงขันที่ไมตรงกัน สราง

และตอบสนองความตองการใหมๆ กับผูรับบริการ หยุดเพิ่มคุณคาแบบเดิมๆ เชน แพงอยางเดียวการรักษาไมดี

ไมได ถูกอยางเดียวการรักษาแยก็ไมได เราตองใหสิ่งที่ดีกับลูกคาที่เรียกวา Value Innovation ตนทุนตํ่าและดี 

การที่จะทําแบบน้ีไดน้ัน ทุกคนตองมีมุมมองและเปาหมายเดียวกัน ชวยกันคิด ชวยกันทํา และขามความเช่ือที่วา

เราทําไมได เรากําลังจะกาวเขาสูกลุมเปาหมายใหมที่ยังไมรูจัก ยังไมกลาเขามา ปจจุบันในเรื่องอารมณความรูสึก

เขามามีสวนในการตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ สําหรับธุรกิจสมัยใหมน้ัน จะมีการตัดบางสิ่งออกเพื่อเพิ่มมูลคา

สินคา เชน iPad มีการตัด keyboard และเมาทออก เห็นไดวา เมื่อผูใชบริการเห็นประโยชนของสินคาหรือ

บริการ จะยอมจายเพื่อใหไดสินคาน้ันมาดวยราคาที่เหมาะสม อีกตัวอยางที่เห็นไดชัด เปนคณะละครสัตว Cirque 

du Soleil ที่มีตนทุนถูก แตหรูหรามาก โดยการแสดงของคณะละครสัตวที่แตกตางจากที่อื่นคือ ไมมีสัตวในการ

แสดง เพราะสัตวจะสรางปญหา ถูกฟองรองในเรื่องการขนยายไปแสดงตามเมืองตางๆ แตสิ่งที่คนพบคือ คนทีไ่ปดู

การแสดง ไมไดมาดูสัตว แตมาเพื่อความบันเทิง จึงจัดทําโชวจางนักแสดงบัลเลยระดับโลกที่ปลดเกษียณแลว

มารวมแสดง คิดรปูแบบโชวที่ดึงดูด นาสนใจ หมุนเวียนแสดงพรอมกันในเวทีประเทศตางๆ สามารถจองต๋ัวไดทั้ง

รูปแบบครั้งเดียวหรือรายป เพื่อดูโชวที่หมุนเวียนมาแสดงในประเทศตางๆ ทั่วโลก ละครสัตวคณะน้ีแสดงใหเห็น

ถึงการตัดสิ่งที่ไมจําเปน ลดคาใชจายบางอยางออก เพิ่มมูลคาจากโชวเพิ่มข้ึน เราตองคิดหาวิธีการเพิ่มมูลคาใน

ทุกๆ ข้ันตอน เมื่อผูบริโภค ซื้อสินคา หรือบริการ มีอะไรเปนสวนเสริม ดังน้ันเวลาทําธุรกิจตองวิเคราะหใครคือ

ลูกคา ตองเขาใจธุรกิจตัวเอง มีการวางแผน แผนน้ันจะทําใหธุรกิจ กลยุทธ และองคกรขับเคลื่อนไปได สิง่สําคัญ

คือ ตองสรางความผูกพันกับคนทํางาน (Engagement) อีกสวนที่สําคัญคือ วัฒนธรรม เปนรากฐานของกลยุทธ 

ทําใหคนทํางานเกิดแรงบันดาลใจในการพัฒนางาน การทํางานรวมกันจึงไมควรเปนรูปแบบแทงหรือแนวด่ิง ควร

เปนรูปแบบขนานที่ชวยเหลือกันในทุกๆ สวนงาน ตองมีตัวช้ีวัด เพื่อตรวจสอบ ทบทวนการทํางานของเรา การคิด

เชิงกลุยทธและแผนกลยุทธจะดําเนินการไปดวยกัน สามารถคิดออกนอกกรอบอยางสรางสรรค แตตองมีการ

วางแผนพัฒนาปรับปรุงรวมกันอยางตอเน่ือง 
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