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Work Process 
Management

ศภุชยั  เมอืงรักษ์
ผูเ้ชีย่วชาญดา้นการจัดการองคก์รสูค่วามเป็นเลศิ
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Did You Know ?

“ If you can’t describe what you are 
doing as a process, you don’t know 
what you are doing. ”

-W. Edwards Deming
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Org. Management
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Goals

Vision - Mission
(Core Values)

Strategic
Planning

Action 
Planning

Work System -
(Business Process)

Work Process
Sub Process

Key Factors
(Internal & 
External)

Organization Management  
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ปัจจัยภายนอก
• เศรษฐกจิ

• สงัคม
• การเมอืง
• ธรรมชาติ

• ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ปัจจัยภายใน

การ
เปลีย่น
แปลง

เป้าหมาย
วสิยัทศัน์
พันธกจิ

Inbound
Logistics

Operations
(Manufacturing)

Outbound
Logistics

Marketing
and Sales

After Sale
Service

Procurement

PRIMARY  ACTIVITIES

Technology Development

Human Resource Management

Firm Infrastructure ( Fin. Plan..)

SUPPORT  
ACTIVITIES

MARGIN

Strategic Management Concept
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Strategic Management Concept



PMQA

B
u
si

n
e
ss

 
E
x
ce

lle
n
ce

Supplier CustomerOutput
Process

Input

Sub process

3. Work Process  

2. Work System  

1. Value Chain  

Value Chain : Michael E. Porter 
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Process  Hierarchy

Enterprise Value Chain

1. Work System

3. Work Process

5. Process Step

2. Sub system

4. Sub Process

6. Activity / Task
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Product Development

Order Fulfillment

Supply Chain Management

Customer Service

Function Process

From Function to Process  
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Q & A

PMQA
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Work Process
Management
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A. 
Process

Design / Redesign

Process Management  

C.
Process

Improvement 

B.
Process

Implement/Control
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Time

New zone
of control

Out-of-controlProcess
Implement
& Control

Process
Improvement

Process
Design & Redesign

Process Management  
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Process  Flowchart  
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Hotel Service Blueprint   

Process  Flowchart  
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Work Process Requirement
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Approach
A

Deployment
D

Learning
L Result

Integration
I

Plan

Do

Check/Share/Act

PDCA Alignment

Process Analysis 6  :   

Process Assessment : ADLI
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Process Assessment : ADLI

Process Analysis 6  :   
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Integration

I

Level

Le

Trend

T

Compare

C

KRA

KPI

Goal

Benchmark

TrendLinkage /

Key Measure

Result Assessment : LeTCI

Process Analysis 7  :   



PMQA

B
u
si

n
e
ss

 
E
x
ce

lle
n
ce

Process Analysis 7  :   

Result Assessment : LeTCI
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Work Process
Redesign

3
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1. Setting customer & stakeholder requirements 

2. Setting new process objectives (Design 
parameters) & Align relationships between 
requirements and parameters

3. Generating ideas & Evaluating alternatives

4. Designing the new process (steps & activities)

5. Implementation plan (Closing gap : as is - to be)

6. Setting process controls (feedback mechanism)

Process  Redesign  Process
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1. As Is Process Analysis : Past performance/Learning
2. Process Key Factors : SIPOC/Business model
3. Process Strategy : SWOT-TOWS

4. PDCA/ADLI/LeTCI :

5. Content Methodology : 
6. Best Practices : Award winner

7. Standard : ISO
8. Project Management : PMBOK
9. Process Management Model : BE/PCF
10. Quality Management tools : 

FMEA/5S/QC/Lean/CG/Risk/HRD/ 

To Be Process design : Sources 
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To be Process Control
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Lag & Lead KPI
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Work Process
Implement/Control & 

Improvement

4
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As Is Process

Process  Implementation

To Be Process

Gap
Implementation

Plan
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1. Deployment planning (& resources planning)

2. Policy & organizational changes

3. Training and education

4. Communication & promotion

5. Work process changes

Process  Implementation
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QC. Story : 8 Steps

1.หาหวัข้อ
ท่ีจะปรับปรุง

6.ด าเนินการตามแผนและตรวจสอบประสิทธิผล

7.สร้างมาตรฐาน
การปฏิบตัิงานใหม่

8.ระบปัุญหา
ท่ียงัหลงเหลือ
หรือ หวัข้อ

ปรับปรุงต่อไป

5.คิดค้นมาตรการแก้ปัญหาและวางแผนปฏิบตัิการ

4.วิเคราะห์สาเหตขุองปัญหา

3.สืบสภาพปัจจบุนั และ ทบทวนเปา้หมาย

2.ก าหนดดชันีวดัและเปา้หมาย

ตารางกระจายเข็ม
มุ่ง

แผนภมูิควบคมุ

ผังความสัมพันธ์ผังพาเรโต

TQM Living 
Handbook ภาคหก
ระบบแห่งดัชนีวัดคุณภาพ

กราฟเส้น

เปา้หมาย 
benchmark)

การแบ่งกลุ่มข้อมูล
ผังพาเรโต

ฮิสโตแกรม

ใบรายการตรวจสอบ

รายการ       ความถ่ี           รวม
ก
ข
ค
ง
จ
ฉ

ผังก้างปลา

สาเหตุ

ปัญหา

ตารางแมทริกซ์

ปัญหา\สาเหต ุ A      B        C      D        E       
F

ก
ข
ค
ง
จ
ฉ

ตารางแมทริกซ์

Action      ใคร    อะไร   ท่ีไหน  อยา่ไร เท่าใด เมื่อไร
วิธีท่ี 1
วิธีท่ี 2
วิธีท่ี 3
วิธีท่ี 4
วิธีท่ี 5
วิธีท่ี 6

แนวทาง 

ผังต้นไม้?

ไอเดีย
ไอเดีย

ไอเดีย
ไอเดีย

เทคนิคบตัรความคิด

ไอเดีย
ไอเดีย

ไอเดีย

ไอเดียไอเดีย
ไอเดีย

ไอเดีย
ไอเดียไอเดีย

ไอเดีย

ไอเดีย

ไอเดีย
ไอเดีย

เป้าหมาย

ก่อน

หลัง

วิธีการปฏิบัติงานป้าย/โปสเตอร์ฝีกอบรม

แผนภมูิควบคมุ



PMQA

B
u
si

n
e
ss

 
E
x
ce

lle
n
ce

Q & A

Q & A
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ศภุชยั เมอืงรักษ์    BE Management
Supachai Muangrux                              Expert

Customer care : 081-919-9948
supachai.beexpert@gmail.com

BE
Business Excellence
Consulting & Services  

Tel : 081-423-5881

Thank you



Service Blueprint 



Process Classification



SIPOC Form B 
Criteria No.   : 

Key Process   : 

Key Owner   : 

Stakeholder Input Process  
(& sub process) 

Output Customer 

 
 
 
 
 
 
 

    

Outcome 
Obj. (Need) 

Input 
Specification 

Process 
Specification 

Output 
Specification 

Outcome 
Obj. (Need) 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

  

 

 




