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������"!�$CD�Eก	�$�@กA�D�ก�	�@กA�������D�ก�	�	E�����%��%�	F���ก�	�����"�D
Eก"�	E���E�

��$กB"C��B�%D��	����G�! �"�F��	������>�������"!��C��$C�	�ก>�BE�!�"�F��	����� 3 �	�ก�	�H> � H?>�@กA�

���$ก�	� �?%�$B���%��%�	F���ก�	�����"�D
E�ก�	E���E���$กB"C��B�%,� H?>�J���	H?>�%H>�$�%�D�ก�	����	��
�

ก	����ก�	�J�����$?��K�>!L�D��M����"��>�	E���E���$กB"C��B�% ���� H?> "N��ก	����ก�	���%>��	�ก�	�B!

D�E�����B�$� ก�	�@กA��$CGBED�E�����B�$�D�ก�	�	"��	��ก�	�	�
�	���	E���E���$กB"C��B�% �B!D�E��	H?>�%H> 

Big Picture Mapping, Process Activity Mapping ��� Causal loop diagram ��กX�ก�	�@กA� ����

	E���E���$กB"C��B�%�
���$C��%�	F�J�ก�	�	"��	��ก�	BJ��������GBE 3 �	�ก�	�H> �H>ก�	�B�	�%������E���

��"�, ก�	�	"�
	H>กJ��"B�F���$?�������E��$?G%��J���K� ���ก�	�	E��	��������% �B!
�กGBE�J���%�J�����J�

B"�ก�������	E���E�����%�	F�B�E����ก�	FH>�	>�����E�GBE 65% �>��E�����B�%��>�"�B�
�, %$ HC��$?D�E�>!

D������>���!D�	E���E������!D�
E>��ก[��>�� �?%�@C� ���!"���%�	F�����%����E�����"�D
E��%�	F

�"Bก�	��� FIFO GBE>$กBE�!   

�J��J��"#: ก�	�	�ก�	, ก�	�E���$ก, �$�, 	E���E���$กB"C��B�%, �	����G�! 
 
1.#�*������ ���+���, 

ก�	�E���$ก�E����%$���%�J��"#��K�>!���!�?�D���	��	E����	A`ก��G�!ก�����H>D��a .�.2551 %$
%L����	E>!�� 14 �>�X����"�c�%��	�%
	H>>"�B"��>�	>���ก���>����
ก		% (�J��"ก������ก		%ก�	
 "N��ก�	��	A`ก������"��%�
������,2551) 

��ก��	���  @?����ก	�!(2551) ��� $	� �A� ก�����������"N��(2551) ก�����������E�ก�>��$?��F@�
%H>XLE�	�������E>�%$ก�	X����"�ก���
	H>%$ก�	X�����>�����"B�J�
���!(Distribution Channel) ก�����H>
����E��$?X�����	[����J�ก�	ก	���!G�!"�	����E����� H?>�J�����E������>G�!"�	E���E���$ก�E�!��B�@�G�F@�%H>
XLE�	���� ก�	ก	���!����E�%$������J��"#��>�E��������E������K��H?>��	���% >D��>��Lก�E�!"�XLEX��� 
����	"C�XLEX����>�%$ก�	�	E����>�����J�
���!�>�� H?>�B�E����ก�	��E�F@��Lก�E� ����B$!�ก"�ก[%$>���ก	�E�
��$ก�$?�J�ก�	�"B��	ก���E����� H?>�B�E������กก�	ก	���!����E� 

D��	����G�!	E���E���$กB"C��B�%GBEกJ����B�@C�D�����ก�>��a 2510 	E���E�%"ก%$�"กA����K���K�
E>�
�F�>���	G%E %$��E��>�	E����K���G�!��HC>��!�$� �J�
���!����E�>������	�����"?�G� G%�%$ก�	�"B�������E�
>!�����K�	���(g"�	�"! ���	"�� "���,2544; G ��� 	�C����"!,2550) ก	��"?��������		A 2530 �	����G�!
GBE	LE�"กก"�	L�����>�ก�	�E���$ก���D
%�GBE�ก�	E����B�กiHC>���
E���E���$ก�E�������BD
#� ���%H?>��กj�
��	A`ก��D��	����G�!���� .�.2540 FH>��K���B�	�?%�E��$?�J�D
EXLE�	�ก>�ก�	�E���$กG�!>�>��>�� 
�	�ก>�ก"�%$ก�	�กEกk
%�!�$?��K��>ก��D
E������������	�ก>���	ก��D��	����G�!GBE���!�@C� �J�D
E��	ก��



2 

 

�E���$ก�E����FLก����$?BE�!��	ก���%"!D
%��$?%$ก�	�����	�%ก�	��!���%$	�������E��$?FLกก��� ����M����"�!"�%$
ก�	�!�!�����>���	ก���E���$ก�E����>!�����>��H?>�(�J��"ก����G>�>[��>[�,2553 ;�	���������	ก��,2553) 

������
�@?�� H?>ก�	� �?%�$B���%��%�	F���ก�	�����"� �H>ก�	D�E
�"กก�	�������ก��i@?����E>�D
E
���%�J��"#ก"����%�E>�ก�	�>��Lก�E����ก�	�B�E����	�%�>�ก��ก		%
�"ก����������ก��(Grant et 
al.,2006) �B!��?��$?�J��"#�$?��Bก[�H>ก�	�	�
�	����E�����"���H?>���ก�	�%������E�����"�%"ก��K�����	" !�กE>�
D
#��$?��BD��		B�����	" !��"C�
%B�>�	E���E���$ก(Dubelaar et al.,2000; Hurlbut,2004) 

�J�F�%������"!�H> n�����B�$���%�	F�J�%��	"�D�ED�ก�	� �?%�$B���%��%�	F���ก�	�����"�
D
Eก"�	E���E���$กB"C��B�%GBE>!���G	o i@?��J�D
E�ก�B�"�F��	������>�������"!GBE�ก� � H?>�@กA����$D�ก�	� �?%�$B
���%��%�	F���ก�	�����"�D
E�ก�	E���E��E���$กB"C��B�%,� H?>�J���	H?>�%H>�$�%�D�ED�ก�	����	��
�
ก	����ก�	�J�����>�	E���E���$กB"C��B�% ���ก�	
�������D�ก�	�	E���$B���%��%�	F���ก�	�����"�
�>�	E���E���$กB"C��B�%�B!ก�	 "N��ก	����ก�	���%>����%>��	�ก�	�B!D�E�����B�$� 

�>����ก�	���"!�H>ก�	D�E	E���E���$กB"C��B�% n�$.�ipo i@?���K�	E���E���$กB"C��B�%D�ก	���� %
���	
D���%���E��
%E>�����ก��>����B%�� H?>��K�ก	�$�@กA� �B!D�E����E��CJ�>"B�%����H���BD�ก�	�@กA�
ก�	�@กA����	�?%�"C����ก�		"�����E���F@�ก�	���%>�����E�D
Eก"��Lก�E� 

�	��!����$?��B�����GBE	"���กก�	�@กA��H>ก�	��E�D�ก	����ก�	�J�������	����$?��K�>!L� ���
��%�	F "N��ก	����ก�	�J����D
EB$!�?��@C� ��K��E�������������ก�	�	E���$B���%��%�	F���ก�	
�����"�D
Eก"�ก�	�	�
�		����������ก���>�	E���E���$กB"C��B�%D��	����G�!�J�D
E	E���E���$กB"C��B�%��%�	F
�����"�D���	ก���E���$กD��	����G�!GBE 

������"!��C��$C���J�ก�	�J����>��%�J�B"�B"��$C �J�ก�	�L HC�ก�	�E���$กD��	����G�!����M#
��$?
�ก�BD�	E���E���$กB"C��B�%D��	����G�! ��ก�"C�ก�	������		�ก		%�$?�ก$?!�ก"�ก�	ก�	 "N��ก�	���%>�
ก�	�	�ก�	� H?>D
E�
[�������D�ก�	 "N�� %$ก�	������		�ก		%� H?>�>ก���
������J�G%�@�GBE��H>กD�E
�����B�$�D�ก�	�@กA� �	�ก>�ก"��@กA������B�����	H?>�%H>�$� ��>%���K������>�	���$!����$���"!i@?� LB
F@�ก	����ก�	��B����"C��>�D�ก�	�"B�J�������"!��C��$C�"C�
%B ��ก�"C��J����>ก	����ก�	�$?��K�>!L� � 
�M����"��>��CJ�>"B�%����H���B (As-is) ���>ก�	�	"��	��ก	����ก�	�>��CJ�>"B�%����H���B (To-be) 
���������B�E�!����K�ก�	�	��X�ก�	���"!  
 
2.� ��.����������������ก 
 ก�>��$?�����@กF@�ก	����ก�	�J�����>�ก	����ก�	�"Bก�	�>�	E���E���$กB"C��B�% ���E>��J����%
��E�D���� ก�	�E���$กD��	����G�!� H?>��E�D�F@���� ����M#
��>�	E���E���$กB"C��B�%D��	����G�!  
2.1 ��	ก��ก�	�E���$กD��	����G�! 

�	����G�!%$��>�����"B�J�
���!�$?�E>�>��"!�"�ก���D�ก�	ก	���!����E�G�!"�XLE�	�����B!
��%�	F������	ก��ก�	�E�>>ก��K��>��	����D
#��H> ��	ก��ก�	�E����B"C��B�% �����	ก���E��%"!D
%� (G ��� 
	�C����"!,2546, 2550;  $	� �A� ก�����������"N��, 2551) �B!��%�	F�	��GBEB"��$C 

	L�����>�	E���E���$ก�E����B"C��B�%(Mom&Pop) 	E���E�B"C��B�%����E�����E��$?D�ED��$����	��J��"� 
%"ก�"C�>!LsD������%�� ���� ���B
	H>
%L��E����E�ก�	�J���	ก�������$C!��"��>�G%�%����!�!���
	H> "N��
	L����ก�	D
E�	�ก�	
	H>ก�	�"Bก�	G%���E�ก�	�ก����
	H>�	E���		!�ก��D�ก�	�"����!iHC>�>�i@?���K�
��B>�>��>���	ก�������%$�E>GBE��	$!�D����%��E���!ก"��Lก�E���H?>���ก	E���E���$ก%"ก��K��$?>!L�>��"!�>�
��E��>�	E��BE�! 
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�����$?�>�	L������	ก��ก�	�E��"��%"! (Modern Trade) %$	L����ก�	�"Bก�	�$?��K�	�������
>>ก��K� 7 �	����BE�!ก"��H> 	E����B�กiHC> (Convenience Store) 
	H>	E��%���%�	�� ��K�	E���E����B��[ก
�$?��E����%��B�ก�>��Lก�E��	�����E��>�	E����B�กiHC>�$?%$�J����	E���E�%�ก�$?��B � ����$Cก[�H>	E�� 7-
eleven, i����>	�%�	��ก[� (Supermarket) ��%�	F�>���>�ก�	�"����!����E��	����>�
�	GBE��K�>!���B$
����>>ก��K��>�	L�����H> ��	ก��	E���E��B$?!����� Lotus express i@?�%"ก����xBD��F��$�	�ก�	�CJ�%"�
	H>
>���	 ����!� 	L�����$?�>��H>>!L���!D�
E���		 ����E����� Tops supermarket, B����������	� (Discount 
Store) ��K�	E���E���$ก�$?��E�ก�	D
E�����B�>�	�������E���K�ก�	�����	�%ก�	��! %$ก�	�J�
���!����E�
>���������	����D�	����$?FLก ���� Tesco Lotus, Carrefour ��� Big C, 	E������>�B���	$? 
(Cash&Carry) ��K�	E���$?��%�	FiHC>����E�GBED�	���FLก��E�ก�	�J�
���!����E��J����%�ก���� Siam Makro, 
	E���E�����E��g ����� (Specialty Shop) ���� Booths���Watson, ����ก>�$? �����>	� (Category Killer) 
�H>	E���$?��E�ก�	��!����E��g ������ ก���%��	H?>���$!� Office Depot, ก���%����E���	H?>�D�EGpp|� Power Buy, 
ก���%����E�����"�c�
	H>�p>	�����>	� Home Pro, 	E�����Factory Outlet �����B�E�!�H>
E���		 ����E� 
(Department store)%$ก���%��	ก��
�"ก�H> ก���%�i[��	"� ����B>�%>��� 

�	�����>���	ก���E���E��J�D
E�
[����D��M����"��	����G�!%$
E��	E���$?�J�
���!����E�>��������
�	����%�ก%�!��ก $	� �A� ก�����������"N��(2551) ����	��
������ก��� ก�	�����"������$C%$�"C��E>B$���
�E>��$!�H>�E>B$�>�XLE�	���� XLE�	����%$�"���H>กD�ก�	�"����!����	�ก�	�$?B$�@C� ��%�	FiHC>����E�GBEFLก�� ����
�E>��$!�H> >���ก�B����ก@?�XLก��B��กก���%��	ก�����BD
#� ��K�ก�	�"B�>ก��ก�	�ก�B��	ก�����B��[ก�����K�
ก�	�J���!	���ก�	�E��B�% 

 
2.2 �M#
��>�	E���E���$กB"C��B�% 

�M����"�XLE�	����%$�"���H>ก%�ก�@C� %$ก�	����X�iHC>����E�,%$���%���>$!B �F$ �F"�D�ก�	iHC>����E�
(G ��� 	�C����"!,2550)�	�ก>�ก"�	E���E��%"!D
%�%$�E>B$D��	H?>��>�	����$?FLก, %$����E�D
E��H>ก�$?
��ก
��!
,�"B����E���K�	���$!����%$��������$?%�ก ��%�	F��K�i"  ��!�>>	�D
Eก"�	E���E���$ก���B"C��B�%GBE ����
�E>��$!�H>�J�D
E	E���E���$ก���B"C��B�%%$!>B��!�$?�B�����GBE%$ก�	�xB�"����	H?>!~�������
��ก�	�xB�"���
�>�	E���E���$กB"C��B�%�>ก��ก��%���กก�	�!�!�"��>��L�������E� !"�%$���
��%���กก�	G%�%$XLE�H��>B
ก��ก�	
	H>%$ก�	��! HC��$?D
Eก"�	E���E���$ก�%"!D
%�(�"������� ����>� 	��,2549 ;G ��� 	�C����"!
,2546,2550) �%H?>%>�D�%�%ก�"�	E���E���$ก���B"C��B�%����
��ก[G%�GBE%$ก�	�	"��"�D
E��E�ก"����%�E>�ก�	
�>��Lก�E��
[�GBE��กG%�%$ก�	���$?!�����	L����ก�	�E���!
	H>ก�	�	"��� �"กA���>�	E�� �E>GBE��	$!�
�>�	E���E���$กB"C��B�%�H>���%��K�ก"��>��>���E��>�	E��(g"�	�"! ���	"�� "���,2544; �������G�!,2549;
G ��� 	�C����"!,2550) 

 
3. ��0ก�����
#�1�� 
 �M#
�D��	H?>��>����%��%�	F���ก�	�����"��>�	E���E���$กB"C��B�%���ก�	���$?!�����
 j��ก		%ก�	�"����!�>�XLE�	�����"C�G%�GBE��K���?�D
%������K���?��$?FLก LBF@�%�����B!�"ก����ก�	�����%
��?� �% �����~ (GLAECONOMICS,2006; Paswan, et al.,2009; �� "�	� ����	���	�`,2536; G ��� 	�C�
���"!,2546; �������G�!,2549; G ��� 	�C����"!,2550; ก	���� ��	ก��,2552; `����	A`ก��,2552) ��	ก���E�
��$กFH>��K��	H?>��>�ก�	D
E�	�ก�	D�	L����
�@?� ก�	�$?	E���E���$กB"C��B�%��� �?%�$B���%��%�	F���ก�	
�����"����E>�D
E���%�J��"#ก"�ก�	�>���>����%�E>�ก�	�>��Lก�E� (Piercy&Rich,2008 >E��F@� 
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Jones&Clarke,2002; Fernie&Mckinnon,2003; Abernathy et al.,2000) �@��J���K��$?���E>��@กA��ก$?!�ก"�
ก�	���%>��	�ก�	D
E�ก��Lก�E� 
 3.1 ก�	 "N��ก�	���%>�ก�	�	�ก�	 

Piercy&Rich(2008) GBE LBF@�������ก�	�>���>����%�E>�ก�	�>��Lก�E��B!ก�	 "N��ก�	���
%>��	�ก�	(service delivery) �H>�E>��J��@�F@����%�E>�ก�	�>��Lก�E����ก	����ก�	���%>��	�ก�	 �����B

�"ก�$?�ก$?!��E>�ก"�ก�	 "N��ก�	���%>��	�ก�	�	�ก>�BE�! ����� ก�	�	�ก�	(service-quality), �i��	�ก�	
�
��กJ�G	(service profit chain) ��� �% ���$!��>�ก�	�	�ก�	(service blueprint) 

 
3.1.1 ����� ก�	�	�ก�	 
��K������B�	ก�$?D�ED�����	�ก�	>!����"B�����ก�����BSERVQUAL�>� Parasuraman et 

al.(1985) ��� Parasuraman et al.(1988) ก�	�"B����� D�ก�	�	�ก�	��D�E��������	�
�������%��B
�"�
�>��Lก�E������?��$?�Lก�E�GBE	"� FE����%��B
�"��>��Lก�E��L�ก�����?��$?�Lก�E�GBE	"�FH>�������� ก�	�	�ก�	>!L�
D�	�B"��?J� D�����	�ก"��E�%
�ก���%��B
�"��>��Lก�E��?J�ก�����?��$?�Lก�E�GBE	"������ ก�	�	�ก�	��>!L�D�
	�B"��$?B$ ��	H?>�%H>�$C��K��$?��!%���D�Eก"�>!���ก�E������D�ก�	�"B����� ก�	�	�ก�	(Buttle,1996; 
Piercy&Rich,2008 >E��F@�Asubonteng et al.,1996) 

%$� $!�������"!���������	��� $!�G%�ก$?��C��$?GBE ���	��F@�ก	����ก�	D�ก�	�	�ก�	 � 	������
D
#� ���	��� $!�	�B"�ก�	D
E�	�ก�	�����"C� �@�%$���%�J���K�>!���!�?�D�ก�	�@กA�� �?%���%D��	H?>��>�ก�G�

	H>ก	����ก�	ก�	���%>��	�ก�	(Piercy&Rich,2008) 

 
3.1.2 �i��	�ก�	�
��กJ�G	 
��ก Heskett et al.(1994) GBE���>���ก�	�	�ก�	���	������%�J��	[�GBE��>�%H?>D
E���%��D�ก"�

ก�	�����D� �"ก������
�E�( �"ก���>!L�Dก�E�Lก�E�),�������!$�$?��"�����ก�	�J�����>� �"ก������

�E�,ก�	��ก�����ก�	��H?>%�!������>����ก"����%��%�	F�>� �"ก��� �����B�$C�J�D
E�
[�F@����%
��H?>%�!��>�X�กJ�G	>���ก	,���%��	"ก�"กB$�>��Lก�E�,���% @� >D��>� �"ก������X���X��>�>���ก	 
(Piercy&Rich,2008 >E��F@� Heskett&Schlesinger,1997; Heskett et al.,1997) �B!��%�	F>����!GBEB"��$C 
X�กJ�G	���ก�	�������>�>���ก	�ก�B�@C�GBE��ก���%��	"ก�"กB$�>��Lก�E� ���%��	"ก�"กB$�ก�B%���ก���%
 @� >D��>��Lก�E� ���% @� >D��ก�B��กก�	���%>�ก�	�	�ก�	�$?B$D
Eก"��Lก�E� ก�	�	�ก�	�$?B$�ก�B�@C���ก
 �"ก����$?%$�	�������� ,�%H?>%$���%�"กB$���%$���% @� >D� �"ก���ก[�����%>��	�ก�	�$?B$GBE i@?����ก�B�@C�
GBE�%H?>%$��!��!���ก�	��"������$?B$��ก>���ก	 (Heskett et al.,1994) �%E����M��"!B"�ก���������X���>ก�	
���%>��	�ก�	��� Pritchard&Silvestro(2005) GBE���>���ก�	�$?���J�ก�	�@กA�� $!�BL�M��"!���DB%$X���>>$ก
�M��"!�"C�>����G%�D�E������G��L�ก�	�	�
�	ก�	�	�ก�	�$?B$ ���
�ก%>�D�%�%%>�>H?�~D�ก�	���%>�ก�	
�	�ก�	����L�G�BE�! 

 
3.1.3  �% ���$!��>�ก�	�	�ก�	 
��ก Shostack(1984) ���>�����Bก�	�	"��	���	�ก�	�B!�	"�ก	����ก�	�	�ก�	 %$ก�	D�E

�X��� ก	����ก�	,�"C��>�����~�$?��K�>!L�D��M����"��"C�����	�?%��F@���C���Bก�	�	�ก�	 ��ก�"C�����$C
ก	����ก�	
	H>��B�$?%$�M#
�  	E>%�"C�กJ�
�B	�!������$?D�ED�ก�	D
E�	�ก�	������	"C� � H?>กJ�
�Bก	>�
����%��	`��ก�	�	�ก�	 ����ก�	�J�ก"B�����	�ก�	�"B	>���E�%��	`��D�E���� 2 ���$���G%��ก�� 5 ���$��K�
�E� �"C���>%����E>�	����������X�%�>�ก�	�	�ก�	��?�DB��K���?��$?�Lก�E�D
E���%�J��"# �����B�E�!�H>�B�>�
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D�Eก	����ก�	D
%�ก"��Lก�E�ก���%��[ก� H?>	>X��>�	"�����	"��	��ก	����ก�	� �?%���%(Shostack,(1984); 
Baum,1990; Piercy&Rich,2008 >E��F@�Polonsky&Garma,2006; Coleman,1989; Berkley,1996)���$�$C%$�E>B$
�H>���!��>ก�	�กE�M#
�,�	�
!"B���� ����กE�M#
�GBE>!����	���B 

ก�	D�E �% ���$!�ก�	�	�ก�	��K����$�$?���J�D
E��E�D�ก	����ก�	D�ก�	D
E�	�ก�	�B!D�E�X��� 
�	�ก>� ���	���	"�ก	����ก�	���กJ��"B�E>�ก 	�>���%�	F�กE�M#
�GBE>!����	���B �B!D
E���%�J��"#
ก"�����X�%�>��	�ก�	�$?�Lก�E�D
E������ �%H?> ���	��F@������B�$�i@?�D�E
�"ก�>�ก�	�กE�M#
�BE�!��%"#
�J��@ก���%$��	H?>�%H> ���	��ก	����ก�	i@?������B�$Cก[!"�%$ก�	�!�!�>����D������>�ก�	�	�ก�	�@���K��$?
�����D���������B�$C����K��	��!���D�ก�	 "N��ก	����ก�	�	�ก�	D�	E���E���$กB"C��B�%GBE 

 
3.2 �J�G%�E>�D�E�$� 

ก�>��$?���J������B�$�%�D�ED�ก�	�กE�M#
��>�	E���E���$กB"C��B�%��	�$?���E>��J�ก�	�@กA������B
>H?�~ก�>�� H?>��"�����ก�	D�E�����B�$��B!�J�ก�	�@กA������B�$?�ก$?!�ก"�ก�	 "N����	ก��D������>�
�����B�������ก�����
����i�>����� ��������B�$?�ก$?!��E>� ก������		A�$?X���%�GBE%$�����BD�ก�	�	"��	��
 "N����	ก��
��ก
��!i@?�D���������$ก[%$������ก�	����"���$?��ก����ก"� (Jones et al.,1997)B"��$C  

Total Quality Management(TQM) D�E� H?>ก�	�����%����� ���ก�		"�	>������ (Andersson 
et al.,2006 >E��F@� Dale,1999) ��E��$?ก�	 "N��X�ก�	BJ��������D
EB$!�?��@C�����J�D
E�Lก�E� @� >D� �B!D�E

�"กก�	�	�
�	����� (Quality management) ���� Juran(1989)���Deming(1994) ก����F@�ก�	D�E
PDSA(Plan>Do>Study>Act) (Jones et al.,1997; Andersson et al.,2006 >E��F@�Bergman&Klefsjo,2003)  

�����B�$?�>�Materials Requirement Planning(MRP) ��K������B� H?>ก�	�����%ก�	X����B!ก�	
กJ��"B�M#
��$?�ก�B�@C�D��i�>������B! "N��ก�	 !�ก	��,ก�	����X��"�F�B�����ก�	D�E	��������% 
(Jones et al.,1997 >E��F@� Hill,1995) 

�����B�$?��% Collaborative Planning Forecasting and Replenishment(CPFR) %$ก�	�J�G�D�E
�	��!���D�ก�	�	�
�	����E�����"�����	�
�	
����i�>������ H?>�B�M#
�����E���B X���ก�	 !�ก	�����
ก�	����X� � H?>�J�G��L�ก�	�>���>����%�E>�ก�	�>��Lก�E�����B�E�!(Grant et al.,2006) 

�����B�$?�$? Six Sigma ��K�ก�	 "N��ก	����ก�	�J����� H?>�B���%�L#�����D�ก�	X��� �L����%
 @� >D��>��Lก�E�%$��|�
%�!�H> 
E�%�J�D
E�Lก�E��$?G%� @� >D��ก�� 3.4 ����ก�Lก�E�
�@?��E���� %$ก�		���
����E��$?���J�%� "N�� 	����$%���ก���%�Lก�E�����	E���X��� ��?��$?�� "N�� (Define), ��H>ก�M��"! ���	��
	��� (Measure), ����	��
��M��"!�$?���E>� "N�� (Analyse), >>ก����������"����%������ก�	 "N�� 
(Improve) ��������%>!���!"?�!H� (Control) 

�E>��E�!E����������	���>����$����~%$B"��$C ก�	D�E TQM D�ก�	 "N��>���ก	%"ก�E%�
�� 
(Andersson et al.,2006 >E��F@� Brown et al.,1994; Eskildson,1994; Harari,1997; Cao et al.,2000; 
Nwabueze,2001; Foley,2004)  ��ก Harari (1997)  ����%$� $!�
�@?�D�
E�
	H>>!���%�ก�$?��B
�@?�D���%
�>�>���ก	�����"C��$?�	������%�J��	[�D�ก�	 "N������� �B!D�E TQM ,MRP ��� Material Resources 
Planning(MRP II) G%���%�	F�>���>����%���$?!������>�>���������������	ก�i� (Jones et 
al.,1997 >E��F@� Schonberger,1990) ,CPFR ��K����$�$?�E>���������D�E����%�ก �H>�E>��"B���	���
�>% ����>	�, i>p��	����D
E���%	LEก"������ก	 >$ก�"C��E>��	E�����%�"% "���	�!�!��ก"��L��E� �J�D
E�%H?>
���$?!��L��E����ก�B�E����ก�	���$?!������$?�L� (Danese,2007 >E��F@� ECR Europe,2002), Six sigma ��K�
ก�	 "N��� $!�
���!����B$!��>�>���ก	�����"C�G%�GBE%>��"C�	����>�>���ก	 (Andersson et al.,2006 >E��
F@� Klefsjo et al.,2001) 
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���
���$?�J��"#�$?�J�D
E�����B����~�"C�G%��	������%�J��	[�D�ก�	 "N����	ก����H?>���ก%��A!�!"�%$
	���ก�	�J������K���B~(Batch)%$���	> ���>$ก���
��ก[�H>ก�	���$?!�����%"ก�����$?!�� $!���!D�>���ก	

	H>	�
����>���ก	�>�>���ก	�����"C� i@?���E�	����	�$?���	"��	���"C�
����i�>����� (Jones et al.,1997)  D�
�>�����>�	E���E���$กB"C��B�%�$?%$�	" !�ก	>!����J�ก"Bi@?������B�$�%$�J� LB��� nDo more with lesso �H>ก�	
D�E�	" !�ก	�$?%$>!L��B!!@B
�"ก��?��$?�Lก�E�D
E������(Womack&Jones,1996; Jones et al.,1997) 

 
3.3 �����B�$� 
 3.3.1 �E�กJ����B�>������B�$� 

�����B�$� LBF@�ก�	�	�
�	����$?��K�ก�	�BกJ��"B���%�L#������B!D
E���%�J��"#ก"����%
�E>�ก�	�>��Lก�E�
	H>��?��$?�Lก�E�D
E������ �����B�$C%$ HC�`����กก�	X����>����!�E�i@?�GBEFLก "N���B! 
Taiichi Ohno ���%$ก�	 "N�������B� �?%���%��F@��M����"� (Womack&Jones,1996; Hines&Rich,1997; 
Jones et al.,1997; Julien&Tiahjono,2009) Jones et al.(1997) LBF@����%�L#����� 7 �	����
�	�ก>�BE�!ก�	X���ก�>�ก�	�"?�iHC>, ก�		>�>!, ก�	�กEG��E>X�B ��B, ก	����ก�	�$?�ก�����%�J���K�, 
ก�	���H?>�!E�!�$?�ก�����%�J���K�, ก�	������$?�ก�����%�J���K� �������E�����"��$?�ก�����%�J���K� �B!%$ก�	
�!กก��ก		%�$?G%��J�D
E�ก�B%L����� �?%����J���K�(���%�L#���������$? 1) ���ก��ก		%�$?G%��J�D
E�ก�B%L����
(���%�L#���������$? 2) i@?����%�L#���������$? 2 ���E>�กJ��"B��K�>"�B"��	ก�������%�L#���������$? 1 
>����G%���%�	FกJ��"BGBE�"C�
%B�����	�$?���B���%�L#������$CD
EGBE%�ก�$?��B(Womack&Jones,1996)  

Womack&Jones (1996) GBE>����!
�"ก 5 �	�ก�	�$?���J�G��L������B�$�GBE�ก�ก�	������������: 
���E>�	���GBE���>�G	�H>��?��$?�Lก�E�D
E������, ก�		���F@���!��	������(Value Stream): 	LE�J�B"��>�
ก	����ก�	�J����, ก�	�	E��ก	����ก�	G
�: D
E������G
�G���%	���>!�����>��H?>�, ก�	B@�: �����>�%H?>
�"C��>���>G��E>�ก�	 ���ก�	��E��L����%�%�L	�����: ก�	 "N��>!�����>��H?>�D�ก�	กJ��"B���%�L#����� 

 
3.3.2 ก�	 "N���$�G��L�ก�	�J�G�D�ED�����	�ก�	 

 Bowen&Youngdahl (1998) ���>���ก�	�	�ก�	����$���D
E���%�J��"#>!���%�กก"� �"ก���
��H?>���ก �"ก�����K�XLE�$?��E�D�D�ก	����ก�	�J����>!����@กi@C� ���!"��J�D
E	����ก�Bก�	���$?!�����GBE
>!���!"?�!H� (Julien&Tiahjono,2009 >E��F@� Drew et al.,2004) 

ก�	D�E�����B�$���%�	FD�EGBED�ก�	�	�ก�	B"�����ก�	D�ED���	ก����!>�
�	, ��	ก���E���$ก, �	�ก�	
���ก�	� �!�, ก�	�	�ก�	�Lก�E������	�" �� ���ก�	�	�
�	�������"��� (Bowen&Youngdahl,1998; 
Piercy&Rich,2008; Julien&Tjahjono,2009; Piercy&Rich,2008 >E��F@�ECR Europe,2005; 
Jones&Mitchell,2006; Kollberg et al.,2007) �����"C������B�$Cก[�������%�	FD�EGBED�	E���E���$กB"C��B�%GBE 

 
3.4 ��	H?>�%H> Lean 

��กWomack&Jones(1996) ��	H?>�%H>�$�D�ED�ก�	��B�X��� � H?>���%��E�D�ก	����ก�	�$?
��K�>!L��������	��
�� H?>กJ��"Bก��ก		%�$?��K����%�L#�����
	H>G%�ก�>D
E�ก�B������D���!���Lก�E� ��กHines 
& Rich (1997) GBE���>��	H?>�%H>��B�X��� ��!��	������ 7 ��	H?>�%H>�	�ก>�BE�! 

3.4.1 Process activity mapping ��K��X��� �$?�J�D
E��E�D�ก��ก			%�$?>!L�D�ก	����ก�	�J���� 
�"C��E��E>�����	��
�F@�ก	����ก�	�$?��K�>!L�>!����	���~ ��E��@��J�ก�	���@กF@�	�!���>$!Bก��ก		%�B!
��%�	F�!ก�	����ก��ก		%�H>ก�	BJ��������: operation, ก�	��������H?>�!E�!: transport, ก�	�	���>�: 
inspection, ก�	�"B�ก[�: storage �	�ก>�ก"�	�����	H?>�%H>/��	H?>��"ก	�$?D�E, 	�!�
����>������ก��ก		%, ����
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�$?D�E����J�������$?�ก$?!��E>� �	��!����>��X��� �$C�H>��%�	FกJ��"Bก��ก		%�$?G%��J���K�,�	"�
ก	����ก�	�J�D
Eก�	�J�������!�@C�,���	�%ก��ก		%��E�BE�!ก"�����"B�J�B"�ก��ก		%D
E%$�	��������  

3.4.2 Supply chain response matrix ��K��X��� 	����E>�J�ก"B���BE��	�!������>�
ก	����ก�	�"C�
%B��ก�� �$? 1 ��K�ก	�$�>�	�!�����	�%�$?�ก�B�@C�D��	�A"�ก	���!����E��B!��B�D�
�����>�i"  ��!�>>	����XLE�E���$ก D�����>���B�	�!������>�����E��$?D�E�"C���!D������!�>ก 
����"C���B�����g�$?!�>�	�!������$?�>�����E�����"� �X��� �$CD�E	��%ก"��X��� Process activity 
mapping � H?>ก�	 "N��ก��ก		%��>G� 

������ 1: Supply chain response matrix �����: Hines&Rich(1997) 

 
3.4.3 Production variety funnel 
	H>ก�	����	��
� IVAT ��K�ก�	����	��
�ก	����ก�	��!D��>�

>���ก	�!ก�	�����>���K� 4 	L���� �H>	L���� nIo ��K�>���ก	�$?%$ก	����ก�	X����$?G%�
��ก
��!��K�
�B!X����"�c��
%H>�~ก"������	����X�����	��%$, 	L���� nVo ��K�>���ก	�$?%$�J�����"�F�B��G%�
��ก
��!
�����%�	FX�������E�GBE
��ก
��!�����	����X�����HC>XE����ก�	
�>%�
�[ก, 	L���� nAo ��K�>���ก	�$?%$
�"�F�B��
��ก
��!���X�������E�G%�
��ก
��!����ก�	X�����	H?>�������	L���� nTo ��K�>���ก	D�	L�����$?
%$���%
��ก
��!�>�X����"�c����%$�����	�ก>��J�ก"B����>����
ก		%>���[ก�	>��ก�� 

ก�	D�E��	H?>�%H>���B�$C���J�D
EXLED�E��E�D��"�>���ก	
	H>ก�	�J����D���!��	������ ����J�ก�	
�"Bก�	ก"����%i"�iE>� ���$ก�	�$C���!D�ก�	 ���	��	�B"��>�����E�����"�������!D�ก�	���$?!�����
ก	����ก�	X��� >$ก�"C�!"���K��	��!���D�ก�	��E�D��� 	�%�>�>���ก	
	H>�i�>������$?กJ��"��@กA� 

 
3.4.4 Quality filter mapping D�E� H?>����$C�M#
����>!L� � ��BDBD���!��	������ �X��� �$C��%�	F

��B����%�ก 	�>� 3 �	����D���!��	������ �	�ก>�BE�! 1.���%�ก 	�>��>�ก�	X�������E���ก�$?
G%�GBEFLก�"B��C����G�F@�%H>�Lก�E� 2.���%�ก 	�>��>�ก�	�	�ก�	����ก�	���%>�����E�
	H>�	[�ก���กJ�
�B, 
����>ก��	�$?G%�FLก�E>�
	H>���%�ก 	�>��$?G%��ก$?!�ก"����ก�!��  3.���%�ก 	�>���!D��H>���%
X�B ��B�$?�	���"�GBE��!D�>���ก	 ��ก�"C����%�ก 	�>��"C���%ก[��FLก�	E���X��� ��>B�"C���!��	
������ ��	H?>�%H>�$C%$�	��!���D�ก�		�����B�$?%$�E>�ก 	�>�, 	���F@��M#
�, ���%G%�%$�	�������� ������%
�L#�����D�ก	����ก�	�B!�E>%L��$?GBEก[���J�G�D�ED�ก�	�	"��	��ก��ก		%D
EB$�@C� 

 
3.4.5 Demand amplification mapping D�����>� Forrester (1958) ��� Burbidge (1984) >E��

��ก Hines & Rich (1997) GBE LBF@� nX�ก	��� Forrestero i@?���K�ก�	��H?>%�!����%�E��E���E�ก"�ก�	
�"B���D��$?G%��
%���% �B!��E��$?ก�	G
���$!��>��E>%L��������E� ����nX�ก	��� Burbidgeo GBE��H?>%�!�
��E�ก"� กk�>� ��"�>����
ก		% (Law of industrial dynamic) GBEก�������  

nFE�>������FLก���X���G�!"�ก�	�ก[�����E�����"��$?�����%BE�!	��������%ก�	�"?�����E� B"��"C����%X"���	�>�ก�	
�!�!�"��>�>������ก[��� �?%�@C�D���ก~�	"C��$?%$ก�	�����>o 
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 D�
����i�>������$?!"�G%�GBE�	"��	��%"ก%$ก�	X�������E��$?%�ก�ก��ก����	�%������E��$?��!D
Eก"�
�Lก�E�	�!��B�E�!��	H?>�%H>���B�$CD�E� H?>��B�>�������$?���$?!�������>B
����i�>������J�G��L�ก�	�"B���D�
� H?>ก�	���$?!�������!��	������
	H>�B���%X"�X���>�
����i�>����� 
 

3.4.6 Decision point analysis D�E�J�
	"�>���ก	���>���ก	�$?%$���%
��ก
��!�>�X����"�c� ���
%$�����	�ก>��J�ก"B�	��B[�>!L��$?��B�"?�
!�BX�������E�
	H>ก�	�"?�����E��B! ���	���E>%L��>�>�������$?
��E�	�� 
	H>��K�ก�	X������ก�	D�Eก�	 !�ก	��� $!�>!����B$!� ��	H?>�%H>�$CD�E� H?> ���	�������B�"B���D�
��	>!L� � ��BDBD��i�>������B!%$�	��!���D������>�ก�	��E�F@�ก	����ก�	� H?>D
E�
[����%�"% "���D�
ก�	D�Eก�	B@�
	H>ก�	X�"ก(Push or Pull) �����B�D
E�
[����FE�
�ก%$ก�	���$?!�������B�"B���D����J�D
E
�ก�BX�ก	�����>��!��	������ 

 
3.4.7 Physical structure D�E� H?>�J����%��E�D�	L�����>���!��	�������J�G��L�ก�	�	"����$?!�

ก�	�J�����>�>����
ก		% ��ก�� �$?2����>>ก��K��>�����BE�!ก"��H> ��	��	E���	�%�������	��	E��
�E���� 2a��B���	��	E��>����
ก		%�	�ก>�BE�! ����i"  ��!�>>	��������ก	���!����E��B! HC��$?�>�
������������H?>F@��J����>���ก	�$?%$>!L�D������	�B"� D����� 2b ��B�ก���%�>�>���ก	��B�B$!�ก"�ก"���  2a 
��������$?!�%�%%>���K�ก	����ก�	�$?�ก$?!��E>�ก"�ก�	� �?%%L���� ��ก�"�>!�����K�>����
ก		%ก�	�	�ก>�
	F!����B!D������>��"�F�B����%$ก�	� �?%�E����%�กก���D������>�ก�	ก	���!����E� 

������ 2: Physical structure �����:Hines&Rich(1997) 

 
��ก Wan et al.(2007) GBE���>�����	H?>�%H>%$�E>��$!>"�GBE�ก� ก�	G%���%�	F�	>����%���%�L#

�����GBE�"C�
%B, ก�	 ��B�>ก��D�ก�	 "N�����!�กD�ก�	�J�G�D�E i@?���ก�$?GBE ��M#
��$C Wan et. 
Al.(2007) >E��F@� Rother&Shook(1998) ���>�	H?>�%H>�$?���!D�ก�	�����!กก��ก		%�$?ก�>D
E�ก�B%L�������G%�
�ก�B%L���� (Value Stream Mapping)�J�D
E�!กก��ก		%��%�	�������!�@C���K�ก�	�B�E>�J�ก"B�>���	H?>�%H> 

��	H?>�%H>�$?�
%���%>$ก��	H?>�%H>D�ก�	�B�E>�J�ก"B�>���	H?>�%H>ก[�H> ก�	D�E Causal loop diagram 
��K���	H?>�%H>�����ก$?!�ก"�
�"ก ��"� (System Dynamics) ก�����H>%$ก�	D�E
�"กก�	>����!�ก$?!�ก"�
�"ก�
��
���X��>�ก	����ก�	G
� �J�D
E��%�	F
����
���$?��E�	���>��M#
�GBE (Jambeker,2000 >E��F@� 
Richardson&Pugh,1981; Wolstenholme,1990) 

��กก�	������		�ก		%��	H?>�%H>�$���%�	FD�ED�ก�	��B�X��� D�ก�	�J����%��E�D�	���
�B!��	H?>�%H>������"���%$��B�	�����D�ก�	D�E�$?��ก����ก"� ����D�E� H?>�@กA�ก	����ก�	�������ก����!D�
>���ก	 D�E� H?>�@กA�
����i�>����� i@?����%�
%���%D�ก�	D�E�"C�ก[���@C�>!L�ก"��"�F��	������>�XLED�E 

 
4.���	��	 
%� 
��� 
 ���"!��C��$CD�Eก	�$�@กA�D�ก�	�@กA� i@?���K����$ก�	�$?%$�	�������� D�ก�	�$?��>����!�������	��
�
F@��
��ก�	��
	H>�	�ก�ก�	���$?�ก�B�@C�D���� ��B�E>%D���	ก���	�� (Julien&Tjahjono,2009 >E��F@� 
Yin,2003) 
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ก�	�@กA�����E�ก	����ก�	�>�	E���E���$กB"C��B�%�B!D�E����E��	�����CJ�>"B�%����H���B
��H?>���ก��K�����E��$?%$�J������!��>�"�%�ก�$?��B�����K�����E��$?%$�	�%���>�����E�����"�%�ก�$?��BBE�! ���$
D�ก�	�ก[��E>%L����B!�J�ก�	�"%��A����E��>�	E�� �����E�G�%$����	��%D�ก	����ก�	� H?>�J����%��E�D�
�M#
��>�ก	����ก�	����~ 

D�ก�	�@กA����J�ก�	�@กA�����>>ก��K� 6 ������%�� �$? 3 � H?>�$?���J�ก�	�>����!�
�"�F��	������>�ก�	�J����"!�$?GBE�J����>G�E���E>��J�ก�	�@กA��� 	�%� H?>D
E�
[�F@���� �"?�G��>�ก�	�E�
��$กD��	����G�!����@กA��M#
��>�	E��	E���E���$กB"C��B�%(���
��!)D��	����G�! �B!�@กA������BD�
ก�	 "N��ก	����ก�	���%>��	�ก�	�B!��กก�	�@กA���%�	F���������B���ก�	���%>��	�ก�	�H> 
����� ก�	�	�ก�	(service-quality) ,�i��	�ก�	�
��กJ�G	(service profit chain) ��� �% ���$!��>�ก�	�	�ก�	
(service blueprint) �$?%$���%�ก$?!���H?>�ก"�ก�	 "N��ก	����ก�	D�ก�	���%>��	�ก�	%�ก�$?��B�J�D
EGBE
 ���	��F@������B�$�i@?�D
E���%�J��"#ก"���?��$?�Lก�E�D
E�����������K����$�$?��%�	F��E�D�GBE���!  

������ 3: &'()ก+,-./ก�+0/ก�+.1234 �����: 567.1234 

 
D�������>%��@กA���	H?>�%H>�$? "N��ก	����ก�	D������B�$�����J�ก�	�J����>ก	����ก�	ก�	

�"Bก�	�CJ�>"B�%����H���B��!D�	E���E�D�����$?��K�>!L� (As-is)�B!ก�	D�E Big Picture Mapping � H?>�J�
D
E�
[��� 	�%�>�ก	����ก�	��ก�"C��J���	H?>�%H> Process Activity Mapping ��� Value Stream 
Mapping � H?>	���ก��ก		%�$?>!L�D�ก	����ก�	 

��ก�"C�D�E ��	H?>�%H> Causal loop diagram � H?>�$?���	��F@� n���
���$?��E�	��o �>�	E���E��$?�X��#
>!L���ก n>�ก�	o �$?GBE��กก�	�"%��A������"��ก���กก�	�J����D�	E���E���$กB"C��B�% D�ก�	����	��
�
�
���
���$?��E�	�����E>�	���F@��
�����X��>��M#
� 

��B�E�!�J�ก�	����	��
�������D�ก�	 "N�� �B!��กก�	�E� ����
���$?��E�	����E�ก[���J�ก�	
����	��
��J����>��?��$?��	����K� (To-be) �B!D�E�����B�$��B!���>������D�ก�	�กE�M#
�� �?%���%� H?>
��K�������D�ก�	� �?%�$B���%��%�	F���ก�	�����"�D
Eก"�	E���E���$ก���B"C��B�% 

 
5.ก��	 �ก��#�*��4���5' 0 �6��"	�������+�������		�7�� � (As-is) 
5.1 �� 	�%�>�ก	����ก�	 (As-is) 
 ก�	�@กA����E>��J����%��E�D��� D
#��>���?��$?��K�>!L�ก�>�� H?>�$?��GBE	LEF@�ก	����ก�	�$?��K�>!L� 
ก�	�@กA�D��	"C��$CD
E���%��D�G��$?����E��	�����CJ�>"B�%����H���B ��ก�� �$? 4 Big picture mapping 
(BPM) ก	����ก�	���	�?%�"C����ก�		"�����E���F@����%>�����E�D
Eก"��Lก�E��B!�!ก>>ก��K��Lก�	��กiE�!
G�����H>ก�	G
����ก�! �� �Lก�	��ก���G�iE�!�H>ก�	G
��>��E>%L�i@?��>B��E>�ก"������$?�Lก�E�%�iHC>
�>���������$?�J�ก�	�"?�iHC>ก"�i"  ��!�>>	� �B!��กก�	�ก[��E>%L� 46 �"�>!��� 	�!�
����>������$?�Lก�E�
%��"?�����E����B�$C��%$ก�	ก	���!�"���� Weibull (-0.001 + WEIB(1.07, 1.07)) ����	�%��������	"C�D�
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ก�	�"?�����E���>!L��$? 1-3 F���B!ก�	�"?�����D
#�����K�ก�	�"?��	"C��� 1 ��B%�ก�$?��B 	>���%��H> 2 ��� 3 
F����%�J�B"� ����i"  ��!�>>	��$?%��������E�����E�%��������E���ก~�"�>"���	����"����	� ����Lก�	�$?�$C��
%�!"�ก��ก		%��B�F@�ก�	�ก$?!��E>��>���E��>�	E����� �"ก����>�	E�� i@?���ก�� �$? 9 ��B�D
E�
[�����"C�
��E��>�	E����� �"ก�����%�	F�J�ก��ก		%��ก>!������ก"�GBE 

��กก�	D�E��	H?>�%H> BPM �J�D
E��%�	F��E�D���� �>�ก�	�J������HC>��E����%$�"กA����K�
>!���G	 �B!�
[�GBE���ก��ก		%����D
#��$?�ก�B�@C���K�ก��ก		%�$?G%�ก�>D
E�ก�B%L����D���!���>��Lก�E�
	H>
ก����GBE�����K�ก��ก		%�$?ก�>D
E�ก�B%L���� 0.53 % �����"C� 

������ 4: BPM (-�.<=>) �����: 567.1234 

 
5.2 	�!���>$!B (As-is) 
 ก�	�@กA�GBED�E��	H?>�%H> Process activity mapping � H?>	���ก��ก		%�$?�ก�B�@C�>!������>$!B ��ก
��	���$? 1 %$ก��ก		%�"C�
%B 33 ก��ก		%�B!�!ก��K�ก��ก		% Operation 6 ก��ก		%, Transport 10 
ก��ก		%, Check 4 ก��ก		%, Store 8 ก��ก		%,Delay 5 ก��ก		% ������K�ก��ก		%�$?ก�>D
E�ก�B%L����� �?% 
�"C�
%B 6 ก��ก		%,G%�ก�>D
E�ก�B%L����� �?% 5 ก��ก		% ���G%�ก�>D
E�ก�B%L����� �?%����J���K� 22 ก��ก		% ����
�g�$?!	�%�H> 14 �"� 5 �"?��%� 54 ���$ ก��ก		%�$?D�E��������$?��B 3 >"�B"��	ก�H> ก��ก		%�$? 6: �����$?�ก[�
D�
E>��ก[��>� 6 �"� 7 �"?��%� 57 ���$,ก��ก		%�$? 15: �����$?>!L�D��LE�![� 4 �"� 2 �%. 22 ���$ ���ก��ก		%
�$? 27:�����$?>!L�D�
E>��ก[��>�(��B�����) 2 �"� 1 �%. 57 ���$��%�J�B"� 

D�ก��ก		%�$?ก�>D
E�ก�B%L���� 6 ก��ก		%�H>ก�	�"B��E��LE,�J�>>ก��ก�LE� H?>��!,��xB��B ,��D��F��, D��
�CJ���[�������%>� �
��X��$?�"BD
Eก�	�"B��E��LE��K���?��$?�Lก�E�D
E�������H>�LE��	$!���%H>��"C��������E�
�กG%�%$
����E����"C����J�D
E�Lก�E�G%��
[�����E�
	H>
�ก����E�>!L�D���"��Lก�E�ก[���E>���$!����	>D�ก�	
!������E�
��"�����E� >$ก�"C�ก�	�"B��E��LE��K�ก�	� �?%%L�����H>D
E���%�![��>�����E��%E����E�!��B����E���FLกD���CJ���[����
ก[�����X���>	������>��CJ�>"B�% ����ก��ก		%ก�	�J�>>ก��ก�LE� H?>��!, ��xB��B,��D��F��,D���CJ���[�������
%>���K�ก��ก		%�$?�ก$?!�ก"�ก�	�	�ก�	�$?�Lก�E�!��B$�����!����� H?>D
E���	E���E��J�ก��ก		%�
����$C 

�%H?>%>�D�����>��J����ก��ก		%ก��ก		%�$?ก�>D
E�ก�B%L����� �?%��B��K� 15.7% �>��J����ก��ก		%
�"C�
%B D�����>�����ก��ก		%�$?ก�>D
E�ก�B%L����� �?%��B��K� 0.03 % �>������"C�
%B�%H?> ���	����E�
ก��ก		%
�"ก�$?�E>��J��"B
	H>�BD
E�E>!�$?��BGBE�ก�ก��ก		%�$? 6:�����$?�ก[�D�
E>��ก[��>�,ก��ก		%�$? 12: ���
��B
�E��LE�![�,ก��ก		%�$? 15: �����$?>!L�
�E��LE�![�,ก��ก		%�$? 22: �����$?��B�����>!L�
�E��LE�![�, ก��ก		%�$? 
27: �����$?>!L�D�
E>��ก[��>�(��B�����) 

D������>�ก�	 ���	��ก��ก		%�"C����ก�		"��>���F@�ก�	����H���B������
[��M#
��>�	�!�����
�$?����E�>!L�D���"�����ก�����%�J���K�i@?�
%�!F@��	�%������E�����"��$?%�ก ����	>��>�ก�	�"?�����E� 
�	�A"��CJ�>"B�%��%��ก[���B�����D���ก�"�>"���	������	��B!�J�ก�	�	���>��"��J������B������$?%$ 
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��ก�"C�	E���E����"?��CJ�>"B�%D��J�����$?����ก"���B�����
	H>>���"?�GBED��J�����$?�E>�ก�	���FE�%$ก�	�"?��$?
%�กก����J������B�����
	H>�E>�ก�	�H���B����� ����	�A"�ก[����B���%"B�J���B� �?%���%
	H>���!�����B
�����D
E�ก�	E���E� ��กก�	�"%��A��D�>B$�����E��	�����$CG%���!%$ก�	��B��[>ก��!ก�����H>%$�J�����>�
����E�����"�%�ก� $!� >��>���%�E>�ก�	�>��Lก�E� �����%$�M#
�����E�
%B>�!���H?>���กD�����	"C�G%�GBE
�J�����E��$?�"?�D�	>�ก�>�>>ก%��J�
���!ก�>� 

D�������>G�����K�ก�	�J�>�ก�	�$?��K�>!L�%�
����
���$?��E�	���B!ก�	D�E��	H?>�%H> Causal loop 
diagram ��ก�� �$? 5 >�ก�	�"C��E��$?�H>�M#
� HC��$?D�E�>!��!D�	E���E>!�������E�
%B>�!� D��"C��	ก��
�J�ก�	>����!���
���>��M#
� HC��$?D�E�>!D�	E�!�E� ��H?>���ก%$����E����
�E��LE�![��J�D
Eก�	�B����!D�	E��
G%���B�ก ���
���$?�E>�%$����E�G�E
�E��LE�![��H>ก�	
!������E����E>��B��G�!"�
E>��ก[��>��J�D
E����!ก����E�
�E>�
!��
��!~�"�� 	��G%�>!�ก
!������E�
��!	>� �	�ก>�ก"�ก�	��E�F@�D�
E>��ก[��>��J�GBE!�ก 
���
����E�	���$?
�@?��H> n
E>��ก[��>�>!L�
���ก"�	E���E�o �������
������J�G%
E>��ก[��>���E�F@�GBE!�ก� 	��%$
����E�D�
E>��ก[��>�%�ก ���
����กG%�%$ก�	�	���"�����E�D�
E>��ก[��>����
���$?G%�%$ก�	�	���"�����E�D�

E>��ก[��>��H>G%�%$	���ก�	�J�����$?B$ �J�G%G%�%$	���ก�	�J�����$?B$��H?>���กG%�%$	���ก�	�����%D�ก�	
�J�������
����E�	���$?�>��H> nG%�%$	���ก�	�����%D�ก�	�J����o 

�����$?�>��J�ก�	>����!���
���>�>�ก�	�$?%$����E�
%B>�!���H?>���กG%�GBE�J��>��ก��>>ก%�ก�>� 
���
���$?iCJ�ก"��H> nG%�%$	���ก�	�����%D�ก�	�J����o ������
���$?G%�GBE�J��>��ก��>>ก%�ก�>�ก[�H> ��D�
	E��G%�>!�ก
!�����
!������E�!�ก��H?>���กn��G%�� $!� >o �������
���$?��D�	E��G%�>!�ก
!������E��H>
����E�
!��!�ก���
���$?��E�	��ก[����ก�"�%��$? n
E>��ก[��>�>!L�
���ก"�	E���E�o 

���
���$?��E�	���>�>�ก�	�H> nG%�%$	��������%ก�	�J����o, n
E>��ก[��>�>!L�
���ก"�	E���E�o��� 
n�����G%� >o�$?�H>��?��$?	E���E���	D
E���%��D�����กE�M#
� ���
��
�"กก[�H>ก�	�$?G%�%$	��������%ก�	
�J���� ��H?>���กFE��กE�M#
�D���B�$CGBE� $!���B�B$!�ก[����%�	F�กE�M#
�>H?�~GBE�"C�
%B�@��	��GBE���
XLE�	�ก>�ก�		E���E���	�$?��D
E���%��D�ก"�	���ก�	�J���� 

�%H?>�J�ก�	�	���M#
�
�"ก�$? �D�����E��CJ�>"B�%���B�H���B�H> HC��$?D�E�>!D�	E���E��E>!���
�M#
�����E�
%B>�!��J�D
E�
[�F@��	�%������E��$?%�ก�ก��>�������>��Lก�E��J�D
E	E���E��E>�	"��E����ก�	FH>
�	>�����E��H>�"C�
%B 175 ��B������K����%"B�J���>��B 5 �������CJ�>"B�%��>��B 7.41 ���	�% 12.41 
�����>��B i@?��E�����>�����E�����"��L���B�$?�E>���ก	"��H> 2,171.75 ���(175x12.41)D�������>G���K�
ก�	���>�E>����J�D�ก�	����"��� H?>�	E�����%��%�	F���ก�	�����"�D
Eก"�	E���E���$กB"C��B�%�
���$C 

������ 5: Causal loop diagram (-�.<=>) �����: 567.1234 
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C�+�)��� 1: Process Avtivity Mapping(-�.<=>) �����: 567.1234 

 

# STEPS �C��#�* ���� 
#�� 

(����) 

� ��#�*���  
( ��/��./��#�/

 
��#�) 
 

�+�� �
��#�* 
�ก�*�  
���� 

O
P
E
R
A
T 
I 
O
N 

T 
R 
A 
N 
S 
P 
O 
R 
T 
 

C
H
E
C
K 

S
T
O
R
E 

D 
E 
L 
A 
Y 

VALUE 
ADDED 

NON VALUE 
ADDED 

NECESSARY 
NON VALUE 

ADDED 

1. 	"��>� 
�E��>��ก[��>� 0 0/0/0/2 1+1 O T C S D   �  

2. �	���"� 
�E�
E>��ก[��>� 0 0/0/0/8 1+1 O T C S D   �  

3. ��xB�	��L 
�E�
E>��ก[��>� 0 0/0/0/5 1 O T C S D   �  

4. ���H?>�!E�!��E�
E>��ก[��>� 
�E�
E>��ก[��>� 3 0/0/1/55 1+1 O T C S D   �  

5. �xB�	��L
E>��ก[��>� 
�E�
E>��ก[��>� 0 0/0/0/5 1 O T C S D   �  

6. �����$?�ก[�D�
E>��ก[��>� 
E>��ก[��>� 0 6/7/57.18/0 1+1 O T C S D  �   

7. ��xB�	��L
E>��ก[��>� 
�E�
E>��ก[��>� 0 0/0/0/5 1 O T C S D   �  

8. ���H?>�!E�!>>ก��ก
E>��ก[��>� 
�E�
E>��ก[��>� 3 0/0/1/30 1 O T C S D   �  

9. �xB�	��L
E>��ก[��>� 
�E�
E>��ก[��>� 0 0/0/0/5 1 O T C S D   �  

10. ���H?>�!E�!G�D�	E�� 
E>��ก[��>� 24 0/0/1/48 1 O T C S D   �  

11. ��xB�	��L
�E�	E�� 
�E�	E�� 0 0/0/0/2 1 O T C S D   �  

12. �����B
�E��LE�![� D�	E�� 8 1/8/13/42 1 O T C S D  �   

13 �"B��E��LE D�	E�� 1 0/0/5/0 1 O T C S D �    

14. 	>D
E���ก�![� D�	E�� 0 0/1/30/0 1 O T C S D   �  

15. �����$?>!L�D��LE�![� D�	E�� 0 4/ 2/22/36 1 O T C S D   �  

16. �J�>>ก��ก�LE� H?>��! D�	E�� 0 0/0/0/10 1 O T C S D �    

17. ��xB��B D�	E�� 0 0/0/0/2 1 O T C S D �    

18. ��D��F�� D�	E�� 0 0/0/0/6 1 O T C S D �    

19. �����B����� D�	E�� 0 0/0/0/1 1 O T C S D   �  

20. D���CJ���[� D�	E�� 0 0/0/0/2 1 O T C S D �    

21. ���%>� D�	E�� 0 0/0/0/2 1 O T C S D �    

22. �����$?��B�����>!L�
�E��LE�![� D�	E�� 2 0/ 5 /47/30 1 O T C S D  �   

23. 
���H?>�!E�!G� 


�E�
E>��ก[��>� (��B�����) 
D�	E�� 32 0/0/1/48 1 O T C S D   �  

24. ��xB�	��L
E>��ก[��>� 
�E�
E>��ก[��>� 0 0/0/0/5 1 O T C S D   �  

25. ���H?>�!E�!��E�
E>��ก[��>� 
E>��ก[��>� 3 0/0/0/20 1 O T C S D   �  

26. �xB�	��L
E>��ก[��>� 
E>��ก[��>� 0 0/0/0/5 1 O T C S D   �  

27. 
�����$?>!L�D�
E>��ก[��>�  

(��B�����) 

E>��ก[��>� 0 2/1/57.36/0 1 O T C S D  �   

28. ��xB�	��L
E>��ก[��>� 
�E�
E>��ก[��>� 0 0/0/0/5 1 O T C S D   �  

29. �"���B����� 
E>��ก[��>� 3 0/ 0/ 6/39 1+1 O T C S D   �  

30. ���%>���B����� 
E>��ก[��>� 0 0/ 0/0/5 1+1 O T C S D   �  

31. �"?��>� 
E>��ก[��>� 0 0/0/0/15 1 O T C S D   �  

32. �xB�	��L
E>��ก[��>� 
E>��ก[��>� 0 0/0/0/5 1 O T C S D   �  

33. 	>�>�%���� 
�E�
E>��ก[��>� 0 0 /1/45.13/0 0 O T C S D  �   

 	�% 33 �"C��>� 79 14/5/53.67/23 38 6 10 4 8 5 6  5 22 

 Operators 6 �"C��>�  0/0/5/22 6         

 % Value-adding    0.03% 15.7%         
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6.ก�����	��"�ก��	 �ก�������+�������		�7�� � (To-be) 
�	��B[��M#
��$?�ก$?!�ก"��	�%������E�����"��$?%�ก�ก�����%�J���K���	�$?����E� 3 �	��B[�
�"ก�H> 

�B�	�%������E�����"�,�	"�
	H>กJ��"B�F���$?�������E��$?G%��J���K�����	E��	��������% 
6.1 ก�	�B�	�%������E�����"�  

ก�	�B�	�%������E�����"���
	H>ก�	�B�����$?����E�����"�>!L�D�	E���E��	��!����$?GBE��กก�	�B
�	�%������E�����"��H>ก�	�B�E�����$?�ก�B��กก�	��ก	"�����E�����"���>����	�!����� ��%�	F�J�����G�D�E
D�����>H?�GBE���� ก�	�@C�����E�� �"ก���,ก�	������ �?%���% ��K��E� (Womack & Jones,1996) 

ก�	กJ�
�B�	�%���>�����E�����"���	�$?���>B��E>�ก"�>�������>��Lก�E�������%F$?D�ก�	�"B���
�>�i"  ��!�>>	� ��กก�	�ก[��E>%L��	�%����!��>�"��L���B�H> 15 ��B �����J�����"��$?�E>�	>i"  ��!
�>>	�%����%��[%����E�%�ก�$?��B 3 �"�(�"� ��F@��"���ก	�) g��"C��	�%������E�����"��$?��B������E>�%$ก[�H> 45 
��B ���D�ก�	�ก[�����E�����"���	�$?��%$ Buffer Stock D�ก	�$	>����E�����![����ก�	���$?!������>�>��
�����>��Lก�E��$?>���ก�B�@C�GBE�@���	�$?��%$����E�����"� 60 ��B
	H>�J���� 2.5 �"� � 	��g��"C����D�E���!�$?
D�ED�ก�	FH>�	>�����E�����"��L���B���B���
�H> 744.6 �����>�"�B�
� 
	H>�B����ก�B�% 65.71 % i@?�FH>
�����K�ก�	���$?!�����>!���%$�"!�J��"#�H> ��%�	F�B�������GBEก���	E>!�� 65 ����������D��������"��
�"C��H>���E>�
!�Bก�	�"?�iHC>����E�G���ก�������E���F@�	�B"��	�%������E�����"��$?GBEกJ�
�BG�E 

 
6.2 ก�	�	"�
	H>กJ��"B�F���$?�������E��$?G%��J���K�  

�%H?>GBE�J�ก�	�B�	�%������E�����"�����E�ก[���J�D
E��%�	F�Bก�	D�E HC��$?�"C�D������>���!D�
	E���E������!D�
E>��ก[��>���ก��	���$? 1 D������>�ก��ก		%�$? 12 ก�	�"B�����B�CJ�>"B�%�	����
�E�
�LE�![��J�D
E HC��$?D�E�>!�B�� g��"C����	E���@���	�$?��!ก���กก�	�����B�CJ�>"B�%D��	����B"�ก�������D�E
���$ก�	���iE>��"��	�����$?�����B�����
�"�ก�	��! �J�D
E��%�	F�B	�!����ก�	�B���>� �"ก����B����
�$?D�ED�ก�	����"����� >$ก�"C���%�	F�B HC��$?�������E��CJ�>"B�%����H���BD�
E>��ก[��>�BE�! 

 
6.3 ก�	�	E��	��������% 

	��������%FH>��K���?��J��"#D�ก�	�	�
�		E���E� 
�กG%�%$	��������%ก�	�J�������J�D
Eก�	
�J�����ก�B�M#
����X���>���%��%�	F���ก�	�����"� 	��������%�J�GBE�B!ก�	D
E�E>กJ�
�Bก"� �"ก���
���i"  ��!�>>	�D�ก�	�"B���������%����E��B!���E>��J�����E��$?%�ก�>�>>กG�ก�>�� H?>��K�ก�	�|>�ก"�
����E��ก�E��
	H>
%B>�!� D��������"���H>ก�	D�Eก	�B�A��$!��"��$?�$?	"�����E�����J�G���B�	�����"��>�
����E� ����ก�	���%����E�>��������	E��
E>��![��$?��%�	F���%����E���กBE��
�"����ก�	�J������"C����E>�%$
ก�	������$?�L� �@����>D
ED�Eก�	��B����$�� HC��LE�![�� H?>��B�D
E�
[������B��BDB���%��E�%�ก�>���ก�� �$? 
6 ��B�������	E���E����E>�D�E����E�D��F��$�
�H>�ก�>�����%H?> �"ก����
[����กJ��"�D�E����E�D��F��$�B�ก[
��K�ก�	��H>����F@������$?���E>����%����E���E� �������E��$?%����%D
%����E>���E�G�D��	�����$�B� ����J�
����E��B�%�$?>!L�D��LE�![�>>ก%�D��	�����$�
�H>� 

��?��$?��BG%�GBED�	��������%ก[�H>�	���>��	�%��ก�	��!����E�D�������"�>!����%?J���%> �B!
�J�ก�	�B�"��@ก����E��$?��!��>�"��%H?>�	�%����!���$?!�����ก[>����%$ก�	�	"�� �?%
	H>�B�	�%������E���
��"�D
E�>B��E>�ก"��	�%���$?��! �M����"�>�������>�����E����B�$C��>��E����?� ���D�ก	�$�$?>�������>��Lก�E�
� �?%�@C�>!���%�ก���J�D
E�	�%������E�����"��$?�E>��"B�ก[�%$�	�%��%�ก�@C����XLE�	�ก>�ก�	>�����E>�
���$?!����%F$?D�ก�	�"?�iHC>����E��B!ก�	�ก��ก"�i"  ��!�>>	�� H?>� �?%���%F$?D�ก�	�������E����%$����E���
��"��>B��E>�ก"��	�%��ก�	��!��>�"�(Just In Time)��K�ก�	�กE�M#
�ก�	�"Bก�	����E�����"�GBE 
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������ 6: &'()ก�+.�)'1/G7�&-- FIFO �����: 567.1234 

 
7.��"�Y�ก�� 
��� 

XLE���"!GBE�@กA���� ก�	�E���$ก�>��	����G�!�
[����%$
��!�		�ก		%�$? LBF@�ก�	���$?!�����
 j��ก		%�>�XLE�	�������ก�	��E�%��>��L�����D���	ก���E���$ก���X�!>B��!��������������ก�	���B�>�
	E���E���$กB"C��B�%�J�D
E�
[����ก�	D
E���%D��D�ก"����%�E>�ก�	�>�XLE�	����%$���%�J��"#>!���!�?�D�ก�	>!L�
	>B�>�	E���E���$กB"C��B�% �B!ก�	�$?���J�D
EXLE�	���� @� >D�GBE�"C����E>�%$ก�	�@กA��ก$?!�ก"�ก�	
 "N��ก�	���%>�ก�	�	�ก�	 i@?�XLE���"!GBE�@กA��"C�
%B 3 �����B�	�ก>�BE�!����� ก�	�	�ก�	(service-
quality),�i��	�ก�	�
��กJ�G	(service profit chain)��� �% ���$!��>�ก�	�	�ก�	(service blueprint) ��ก
ก�	�@กA� ���������B �% ���$!��>�ก�	�	�ก�	��%�	F "N��ก	����ก�	���%>�ก�	�	�ก�	�$?�"B��� �J�
D
EGBE%$ก�	 ���	�������B�$������	H?>�%H>�$�i@?���K������B�$?��E�D����!���D�E� $!����%��B HC�`��
(common sense)D�ก�	�กE�M#
� 

� H?>�J����%��E�D�ก	����ก�	GBED�E��	H?>�%H> BPM �J�D
E�
[��� 	�%ก�	�J�����>�	E���E��"C�
ก�	G
��>��E>%L����ก�	G
����ก�!��  ��	H?>�%H> Process Activity Mapping �%H?>%>�D�����>��J����
ก��ก		% ก��ก		%�$?ก�>D
E�ก�B%L����� �?%��B��K� 15.7% �>��J����ก��ก		%�"C�
%BD�����>�����ก��ก		%�$?
ก�>D
E�ก�B%L������B��K� 0.03 % �>������"C�
%B �J�D
E�
[����%$ก��ก		%���ก��ก		%�$?��%�	FกJ��"B>>กGBE
���ก�	D�E Casual loop diagram ��K�ก�	
����
���$?��E�	���>�>�ก�	�$?�	�ก� 

ก�	�กE�M#
�GBE "N��
�"ก 3 �	�ก�	�H>ก�	�B�	�%������E�����"�,ก�	�	"��F���$?�������E��$?
G%��J���K����ก�	�	E��	��������% X��$?GBE�H>��%�	F�B�E����D�ก�	FH>�	>�����E�GBE 65% �>��E�
����B�%,��%�	F� �?% HC��$?D�E�>!D��	����	E�����
E>��ก[��>�>$ก�"C�!"�%$	���ก�	�����%����E�����"��$?G%�
�E>������%�กก�����H>D�Eก�	�B�"��@ก����"#�"กA��� H?>�����%ก�	�"Bก�	����E�����"���K�ก�	� �?%�$B
���%��%�	F���ก�	�����"��>�	E���E���$ก���B"C��B�%�
���$CGBE 

XLE���"!��B���ก�	D�E��	H?>�%H>�"C�
%BD�ก�	�@กA�ก"�����E�>H?�~�$?>!L�D�	E���E��B!��E����%�J��"#ก"�
��?��$?�Lก�E�D
E���������กJ��"B���%�L#��������J�D
E�ก�Bก�	 "N��ก�	BJ��������>!�����>��H?>����J�G��L�
	E���E���$ก���B"C��B�%�$?%$n���%�%�L	�����oGBED��$?��B 

D�������"!�$C������� $!�����E��CJ�>"B�%����H���Bi@?���K�����E��$?%$��� �>�>���������>�����
��>��E����?� ����%E���	E���E�����!����E���$กก[��%���D�����	"C�%"ก��%$�Lก�E�iHC>����E�D��"กA��!ก�"�
	H>
D��	�%��%�ก~ �@��ก�B�J�F�%��� n��%$ก�	D�E�����B�$?�>ก�
�H>��ก�$�D�ก�	�	"��	��ก	����ก�	�J����
�>�����E�������	����D�	E���E��B$!�GBE
	H>G%�o  �%H?> ���	�����%��ก�����>�>��������>�������>�
����E���������B��ก Towill&Christopher(2007) GBE%$ก�	�J����>�����B 4 �����Bi@?�GBE�ก� nLeano D�E
�����B�$Cก[��>�%H?>��� �>�>��������>������%$���%��?������"C�, �����B nAgileo D�E�%H?>��� �>�>�����
���>������%$���%X"���	>!���%�ก, �����B nLeagileo D�E�%H?>��� �>�>�������?������� �>�>������%$
���%X"���	��������B nAgileano D�E�%H?>��� �>�>�����X"���	������ �>�>��������?� ��B�D
E�
[����
�	�����>�����E�D���������B%$��� �$?��ก����ก"��@���K���?��$?�����D��������E�>H?�D�	E���E���$ก���B"C��B�%
ก[>����%$��� �>�>��������>�������$?��ก����ก"� g��"C�ก�	�$?�J������B>H?��E���E�%��	"�D�ED�ก�	 "N��
ก	����ก�	�J����� H?>� �?%�$B���%��%�	F�����������"�ก[�������K���?��$?�����D�>!L�G%��E>! 
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