
บทที่ 2

เอกสารและงานว ิจ ัยท ี่เก ี่ยวข ้อง

แนวคิดและทฤษฎี

เป็นท่ีเข้าใจกันว่างานด้าน Logistics จะมีส่วนร่วมในความสำเร็จขององค์กรโดยการ 
เอ้ืออำนวยความสะดวกให้กับลูกค้า เข่น การจัดส่ง เป็นไปตามความคาดหวังและความต้องการของ 
ลูกค้า โดยลูกค้าจะหมายถึงใครก็ตาม ณ จุดส่งสินค้า ดังน้ัน จึงควรเข้าใจความต้องการของลูกค้า 
อย่างเต็มท่ีเพ่ือท่ีจะไค้เอ้ืออำนวยไค้ตามกลยุทธ์ค้าน Logistics โดยผู้วิจัยไค้ให้ความสำคัญกับ 
ปัจจัยต่างๆในค้าน Logistics ซ่ึงจะเก่ียวข้องกับความสำเร็จในการบริหารงานโดยจะมุ่งเน้นใน 
หลักการของ Customer Accommodation

พ้ืนฐานหลักการของ Customer Focus Marketing จะเป็นกลยุทธ์ท่ีมุ่งไปท่ีลูกค้าท่ีเป็น 
กลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการเสนอให้บริการ โดยผลงานจะต้องเป็นไปตามเป้าหมายและมีประสิทธิผล 
มากกว่าเหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยการทำ Customer Accommodation น้ันจะมี 3 ระดับ ได้แก่ 
Customer Service, Customer Satisfaction, Customer Success

Customer Service เป็น Logistics Value ช้ันต้นท่ีมีต้นทุนมาเก่ียวข้อง ถึงแม้บางคร้ัง 
ผู้บริหารจะเห็นว่า Customer Service สำคัญ แต่ก็ไม่สามารถให้ค่าไค้ว่าคืออะไรเป็นอย่างไร ซ่ึง 
สามารถกล่าวง่าย  ๆไค้ว่า Customer Service เป็นการท่ีลูกค้าสามารถทำธุรกิจด้วยไค้ง่าย และ 
ลามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าไค้

ช้ันตอนของ Customer Service จะต้องระบุและเรียงลำดับความสำคัญของทุก 
กิจกรรมเพ่ืออำนวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าให้เท่ากับหรือเหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยจะมีการสร้าง 
มาตรฐานผลงานของแต่ละกิจกรรมข้ึน และตรวจวัดผลของงานโดยเปรียบเทียบกับมาตรฐานท่ี 
ต'งเน

พืนฐานของ Customer Service คือความสามารถขององค์กรท่ีจะทำให้เกิดความ 
ถูกต้อง 7 ประการ (Seven Rights)

จำนวนถูกต้อง



11

สินค้าถูกต้อง 
เวลาถูกต้อง 
สถานท่ีถูกต้อง 
เง่ือนไขถูกต้อง 
ราคาถูกต้อง 
ข้อมูลถูกต้อง

คุณสมบัติพ้ืนฐานของ Customer Service ได้แก่ 
Availability
Operational Performance 
Service Reliability

Availability : ความสามารถในการมีสินค้าตามท่ีลูกค้าต้องการ แต่การมีสินค้าคงคลังตามท่ีลูกค้า 
ต้องการ จัดเป็นการลงทุนโดยเฉพาะท่ีจะเตรียมสินค้าก่อนล่วงหน้าท่ีลูกค้าจะลังซ้ือ ดังน้ัน จึง 
ข้ึนกับการคาดการณ์ล่วงหน้าของความต้องการ (Forecast Demand) ร่วมด้วยกับนโยบายของ 
สินค้าคงคลังบางรายการ เช่น มูลค่าสินค้า, กำไร, ความสำคัญของสินค้า เป็นต้น การวางแผน 
สินค้าคงคลังจึงเป็นเรองสำคัญมาก เป้าหมาย คือ การประสบความสำเร็จ ในระคับสูงของ 
Availability สำหรับกลุ่มลูกค้าท่ีสำคัญและเป็นหลักขององค์กร ในขณะเดียวกันก็จะให้มีสินค้าคง 
คลังท่ีต่ําท่ีสุด Availability จะสามารถตรวจวัดได้จาก

- Stock out frequency คือโอกาสท่ีองค์กรไม่ลามารถมีสินค้าให้ตามท่ีลูกค้า 
ต้องการ

- Fill rate การท่ีสินค้าไม่มีใน Stock จะยังไม่กระทบกับผลงานจนกว่าลูกค้า 
จะต้องการสินค้าน้ัน

- Order shipped complete เป็นการวัด Product Availability ว่าสินค้าท่ีจัดล่ง 
ได้ครบถ้วนตามการส่ังซ้ือหรีอไม่

Operation Performance : จะพิจารณาเก่ียวกับเวลาท่ีใซ้ในการจัดล่งสินค้าให้ลูกค้าโดยจะถูก 
ระบุ ดังต่อไปน้ี

- Performance Cycle Speed เวลาท่ีใช้ตังแต่ลูกค้าเร่ิมมีความต้องการและ 
ส่ังซือจนลูกค้าได้รับสินค้า
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- Order Cycle Consistency จะวัดโดยดูจากจำนวนครังทีเวลาของ Cycle Time 
เป็นไปตามเวลาท่ีวางแผนไว้

- Flexibility จะเก่ียวข้องกับความสามารถขององค์กรในการเอ้ืออำนวยความ 
สะดวกแก่ลูกค้าในกรณีพิเศษหรือผิดปกติหรอคำร้องฃอท่ีเหนือความคาดหวัง 
ของลูกค้า

- Malfunction Recovery Logistics Operation จะเกียวข้องกับการปรับปรุง 
แก้ไขอย่างไรเม่ือมีความผิดพลาดผิดปกติเกิดข้ึนโดยจะสามารถป้องกันและ 
แก้ไขโดยการให้มีแผนฉุกเฉินและแผนป้องกันข้อผิดพลาด (Contingency Plan 
and Preventive Action)

Service Reliability : จะเก่ียวข้องกันท้ังกิจกรรมทางด้าน Logistics และความสามารถขององค์กร 
ในกิจกรรรมต่างๆ เก่ียวกับคำส่ังซ้ือท่ีนอกเหนือไปจาก Availability and Operational 
Performance โดยจะหมายถึงความเสียหายทีเกิดฃึนจากการจัดส่ง (Damage for shipment) 1 
การจัดส่งท่ีปราศจากข้อผิดพลาด (Error free invoices), ส่งสินค้าได้ถูกสถานท่ี, จำนวนและ 
รายการสินค้าสินค้าท่ีถูกต้อง และรวมถึงความสามารถและความยินดีท่ีจะให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง 
เก่ียวกับการปฏิบัติงาน และสถานะของคำส่ังซ้ือ รวมถึงการแจ้งข่าวสารล่วงหน้าโดยเฉพาะอย่างย่ิง 
กรณีท่ีเกิดข้อผิดพลาด หรือการส่งสินค้าล่าช้า

ในปัจจุบันผู้บรืหารด้าน Logistics and Supply Chain ได้หันมาใช้เครื่องมือทางด้าน 
คุณภาพ ในการปรับปรุงผลงานเข่น Zero Defect, Six-Sigma ซึ่งเป็นส่วนที่ขยายต่อมาจาก TOM 
แต่อย่างไรก็ตาม ถึงแม้ว่ามาตรฐานต่างๆได้ถูกกำหนดขึ้นอย่างเอกเทศก็อาจจะทำให้เกิดความ 
ผิดพลาดที่มากขึ้นจากแต่ละขั้นตอนที่เกิดขึ้น ดังน้ัน ดูเหมือนว่าการตั้งเป้าหมายรวมตาม Zero 
Defect จึงเป็นส่วนจำเป็น หน่วยงานและขั้นตอนการทำงานต่างๆ จะต้องสนับลนุนตามพันธะ 
ผูกพันและสัญญาที่ไต้ให้ลูกค้า

พื้นฐานด้านบรืการที่องค์กรหลายๆ องค์กรใช้จะมีพื้นฐานจาก 2 แนวทาง

1. การปฏิบัติของคู่แข่งหรือของอุตสาหกรรมทีเป็นทียอมรับกัน จึงเป็นคำกล่าวที่ว่า “ทำให้ดี
เท่าๆ กับคู่แข่งหรือทำให้ดีกว่าผลงานของคู่แข่งขัน
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2. กลยุทธ์การตลาดขององค์กร ถ้าองค์กรต้องการเป็นผู้นำ เหนือคู่แข่งขันโดยใช้ความสามารถ 
ทาง Logistics ดังน้ัน ระดับของพ้ืนฐานการบรการจะต้องให้ปรับปรุงให้สูงข้ึน

การท่ีองค์กรใช้กลยุทธ์โนการท่ีจะเอ้ืออำนวยความสะดวกกับลูกค้าได้ดีเท่า  ๆหรอสูงกว่า 
คู่แข่งขันก็ไม่สามารถที่จะแน่ใจได้ว่าลูกค้าจะพึงพอใจถึงแม้ว่าผลงานขององค์กรจะสูงกว่า 
มาตรฐานอุตสาหกรรมแล้วก็ตาม ดังน้ัน ทางเดียวท่ีจะแน่ใจได้ว่าลูกค้าพึงพอใจคือการถามลูกค้า 
โดยตรง

Customer Satisfaction เป็นหลักการพ้ืนฐานท่ีมาจากกลยุทธ์ทางการตลาดและธุรกิจ โดยที,หาก 
ความคาดหวังของลูกค้าได้รับการตอบลนองหรือตอบสนองเหนือกว่าน้ันลูกค้าจะพึงพอใจ แต่ 
หากการตอบสนองน้อยกว่าท่ีลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าจะรู้สึกไม่พึงพอใจ จึงเป็นเร่ืองสำดัญท่ีเราควร 
เช้าใจในความคาดหวังของลูกค้า เซ่น

ลูกค้าคาดหวังอะไร
ความคาดหวังเกิดข้ึนได้อย่างไร
ความคาดหวัง (Expectation) และการรับรู้ (Perception) สัมพันธ์กันอย่างไร 
ทำไมหลายองค์กรถึงไม่ประสบความสำเร็จในการทำให้ลูกค้าพึงพอใจ 
ทำไมหลายองค์กรถึงถูกลูกค้ามองว่ามีคุณภาพ Logistics ท่ีไม่ดี 
ถ้าองค์กรสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าแล้วจะเพียงพอหรือไม่

Customer Expectation ได้มีการศึกษาถึงความคาดหวังในบริการ (Service Expectation) และ 
คุณภาพของบริการ (Service Quality) ไว้ว่าประกอบด้วย 10 หัวข้อ

- Reliability หมายถึง ผลงานของทุกกิจกรรมท่ีสัญญาไว้หรือพันธะผูกพันไว้กับ 
ลูกค้า

- Responsiveness หมายถึง ความยินดีและความสามารถของบุคลากรในองค์กร 
ในการ'ไห้'บริการท่ีดี

- Access หมายถึง การเช้าติดต่อหรือการเช้าถึงองค์กรได้โดยง่าย
- Communication หมายถึง การแจ้งข่าวสารต่าง  ๆให้ลูกค้าทราบในเชิงรุก
- Creditability หมายถึง ข่าวสารข้อมูลท่ีได้รับจากองค์กรเป็นข้อมูลท่ีจริงถูกต้อง 

เช่ือถือได้



14

- Security หมายถึง ความรู้สึกของลูกค้าในการรู้สึกถึงความเส่ียง ความไม่แน่ใจใน 
การทำธุรกิจกับองค์กร

- Courtesy หมายถึงความสุภาพ การเป็นมิตร และความเคารพของบุคคลท่ีติดต่อ 
ด้วย

- Competency หมายถึงปฏิสัมพันธ์ท่ีองค์กรมีต่อลูกค้าในทุก  ๆกิจกรรม
- Tangible หมายถึง อุปกรณ์ เครองมือ เคร่ืองใช้ ส่ิงอำนวยความสะดวก และ 

บุคลากรท่ีปรากฏทางกายภาพให้ลูกค้ารับรู้
- Knowing the customer หมายถึง ความเช้าใจในความเป็นเฉพาะตัวของลูกค้า 

เอง และองค์กรมีความยินดีท่ีจะปรับเปล่ียนให้เป็นไปตามท่ีลูกค้าต้องการ

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) ทางด้าน Logistics และ Supply 
Chain เป็นเร่ืองท่ีซับช้อนเน่ืองจากลูกค้าในธุรกิจจะสร้างจากหน่วยงานหลากหลาย และมีความ 
เป็นเอกภาพ ตังน้ัน บุคคลท่ีต่างกันในกลุ่มลูกค้าอาจทำให้ความสำคัญของแต่ละหัวข้อแต่ละ 
ผลงานท่ีแตกต่างกันออกไป

Perceived Service & Customer Satisfaction

แต่เดิมคุณภาพของการบริการ คือผลของงานท่ีลูกค้าพึงพอใจหรือปราศจากความ 
ผิดพลาด ซ่ึงหลีกเล่ียงความไม่พึงพอใจของลูกค้า แต่ในปัจจุบันจะให้คำจำกัดความว่า Service 
Quality Approach คือ ความพยายามท่ีจะเช้าใจความพึงพอใจของลูกค้าจากมุมมองของความ 
แตกต่างระหว่างการรับรู้และมุมมองของลูกค้า (Customer Perception) และการบริการท่ีแท้จริง 
(Actual Service) ในหัวข้อต่าง  ๆในขณะท่ีหลายคนจะเน้นท่ีความแบ่งแยกระหว่างความพึงพอใจ 
ของลูกค้าและคุณภาพของการบริการ (Customer Satisfaction and Service Quality) ทังนีมี 
พึนฐานมาจาก “ความพึงพอใจจะอ้างถึงการประเมินของลูกค้าในแต่ละข้ันตอนในขณะท่ีคุณภาพ 
ของการบริการ (Service Quality) จะประเมินผลในภาพรวมของการบริการ
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ทีมา : Supply chain Logistics Management, 2002

แผนภูมิ 2.1 แสดงรูปแบบของความพึงพอใจของลูกค้า
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เป็นที่น่าสนใจว่าความคาดหวังของลูกค้าจะแตกต่างจากความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า 
ผลงานของผู้ให้บริการก่อนหน้าจะเป็นปัจจัยหลักในการเหนี่ยวนำความคาดหวังของลูกค้า ผู้ 
ให้บริการที่เคยส่งสินค้าตรงเวลาจะถูกคาดหวังว่าจะส่งสินค้าตรงเวลา ส่วนลูกค้าที่มีผลงานที่ไม่ดี 
จะถูกคาดหวังว่าจะมีผลงานที่ไม่ดีในอนาคต ดังน้ัน จึงเป็นเรื่องที่สำคัญว่าลูกค้ามีประลบการณ  ์
อย่างไรกับผู้ให้บริการรายหนึ่งๆ จะไปมีผลต่อความคาดหวังที่มีต่อผู้ให้บริการรายอื่นๆต่อไป

ประสบการณ์ผลงานท่ีลูกค้ารับรู้ จะทำให้เกิดการพูดต่อไป ลูกค้ารายหน่ึงจะบอกต่อให้ 
ลูกค้ารายอ่ืน  ๆทราบเก่ียวกับประสบการณ์ท่ีตนเองมีต่อผู้ให้บริการรายน้ันๆ

บางทีล่ิงท่ีสำคัญท่ีสุดท่ีมีผลต่อความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) คือ 
การส่ือสารระหว่างลูกค้ากับผู้ให้บริการเอง เช่น คำสัญญา, พันธะผูกพันท่ีพนักงานขายหรือ 
ตัวแทนลูกค้าสัมพันธ์ คำพูดท่ีปรากฏในข่าวสารด้านการตลาดหรือเอกสารส่งเสริมการขายหรือ 
โฆษณาหรือนโยบายหรือกระบวนการทำงานขององค์กรล้วนแล้วแต่เป็นส่ิงท่ีลูกค้ายึดถือและใช้ 
เป็นพ้ืนฐานท่ีสำคัญอย่างย่ิงในการสร้างความคาดหวังของลูกค้า หลายบริษัทท่ีจะต้องรู้สึกผิด 
เน่ืองจากการตกลงสัญญา หรือมีพันธะผูกพันท่ีเกินกว่าความสามารถซ่ึงทำให้ลูกค้าเกิดความ 
คาดหวังท่ีเกินความเป็นจริงท่ีพึงจะตอบสนองได้

จากรูป ทำให้เราเข้าใจว่าเราพึงจะทำอะไรได้บ้างเพ่ือให้ลูกค้าพึงพอใจ ซ่ึงความผิดพลาด 
ของหลาย  ๆองค์กรสามารถเปรียบกับแผนภูมิข้างต้น ซ่ึงจะเห็นว่ามีช่องว่าง (Gaps) ท่ีลามารถ 
สรุปได้ดังน้ี

Gaps 1 : Knowledge
เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังท่ีแท้จริงของลูกค้าและความเข้าใจในความคาดหวังน้ัน 

ของผู้จัดการขององค์กร ซ่ึงสาเหตุเกิดจากความไม่เข้าใจในความคาดหวังของลูกค้าอย่างแท้จริง 
อาจจะเนืองจากทีฝ่ายขายซ่ึงจะต้องมีหน้าท่ีติดต่อประสานงานและมีปฏิสัมพันธ์กับลูทค้า แต่กลับ 
ไม่มีความรู้เก่ียวกับความคาดหวังด้าน Logistics

Gaps 2 : Standard

เกิดช่องว่างระหว่างมาตรฐานภายในองค์กรท่ีตังฃึนน้ันไม่เพียงพอหรือไม่ถูกต้องตามความ 
คาดหวังของลูกค้า
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Gaps 3 : Performance

เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนจากผลงานท่ีปฏิบัติอยู่ต่ํากว่ามาตรฐานท่ีได้ต้ังข้ึนมา องค์กรส่วน
ใหญ่จะมุ่งประเด็นไปท่ีการพยายามกำจัดช่องว่างน้ีเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า แต่
บางคร้ัง ความไม่พึงพอใจก็อาจจะยังอยู่ เพราะความเข้าใจความคาดหวังของลูกค้าผิดตังแต่ต้น

Gaps 4 : Communication
การที่จะไม่ให้มีช่องว่างระหว่างส่ิงท่ีองค์กรสามารถทำได้และส่ิงท่ีลูกค้าถูกบอกกล่าวว่า 

ทำได้น้ันจะสามารถทำได้โดยการติดต่อส่ือสารท่ีดี การตกลง สัญญาเหนือกว่าหรือมากกว่าที่ 
สามารถปฏิบัติได้หรือสัญญาไว้เหนือกว่าผลงานท่ีสามารถทำได้จะก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ

Gaps 5 : Perception
เป็นความจริงท่ีบางคร้ัง Perceived Performance อาจจะสูงกว่าหรือต่ํากว่าผลงานจริงก็ 

เป็นได้ตลอดเวลาท่ีผ่านมา ผลงานของท่านอาจจะดีมาตลอด แต่ท่านอาจส่งข้าหรือไม่ลมบูรณ์ใน 
การส่งคร้ังใดก็อาจส่งผลให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจอย่างมากก็ได้

Gaps 6 : Satisfaction/Quality
การท่ีมีผู้ให้บริการรายอ่ืนอยู่เหนือกว่า หรือทำได้ดีกว่าท่ีลูกค้ารับรู้ จะทำให้ลูกค้ามีความ 

คาดหวังท่ีสูงข้ึนได้และจะทำให้เกิดความไม่พึงพอใจข้ึนได้ ดังน้ัน เราจึงควรกำจัดช่องว่างน้ีเลีย

ดังน้ัน การท่ีจะหย่ังรู้ถึงความคาดหวังของลูกค้า ความพึงพอใจ และความคาดหวังในเร่ือง 
ของการบริการจึงเป็นเร่ืองท่ีจำเป็นท่ีจะต้องมีการสืกษาและสอบถามจากลูกค้าในแต่ละราย แต่ละ 
กลุ่ม โดยสืกษ'าในแต่ละปัจจัย แต่ละบริษัท ท้ังน้ี เพ่ือให้เห็นถึงความคาดหวัง ความพึงพอใจ ซ่ึงจะ 
จำเพาะเจาะจงในแต่ละกรณีไป

หากนำข้อมูลที่ได้มาประมวลผลหาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและความ 
คาดหวังของลูกค้าต่อปัจจัยต่างๆ ในการบริการ จะทำให้เราทราบถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
ของลูกค้า และลามารถท่ีจะนำมาใข้ในการพัฒนาการบริหารจัดการและเพ่ิมประสิทธิภาพในการ 
ทำงานให้เป็นไปตามความคาดหวังน้ันๆ ได้ต่อไป

เป็นท่ียอมรับกันท่ัวไปว่า TQM จะทำให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงอาจจะ 
ส่งผลในการเพ่ิมข้ึนของความคาดหวังของลูกค้าอย่างต่อเน่ืองได้เช่นกัน การเพ่ิมข้ึนของความ
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คาดหวังอาจมาจากการท่ีบางองค์กรต้องการมีความสามารถในการแข่งขันท่ีเพ่ิมข้ึนซ่ึงโดยปกติ 
จะอยู่ท่ีระดับต่ําสุดของความคาดหวังของอุตสาหกรรม ได้ทำการเพ่ิมผลงานให้สูงข้ึนซ่ึงจะส่งผล 
ให้ลูกค้าคาดหวังว่าผู้จัดหาและให้บริการรายอ่ืนๆ ต้องปฏิบัติตาม

แต่การที่องค์กรสามารถบรรลุตามเป้าหมายแล้วก็ตาม ลูกค้าก็อาจจะยังไม่พึงพอใจก็ 
เป็นไปได้ ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลักการท่ีกว้างมากๆ จะประกอบไปด้วยหลายๆ ปัจจัยใน 
ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับผู้จัดหาและให้บริการซ่ึงบางคร้ังเราอาจพบว่า เราสามารถทำตามท่ี 
ลูกค้าคาดหวังได้ในเรองการล่งสินค้า แต่ลูกค้ายังไม่พึงพอใจ ซ่ึงอาจสืบเน่ืองจาก การขอข้อมูลท่ี 
ยุ่งยาก, การตอบสนองท่ีช้าเกิน'ไป หริอแม้กระท่ังความเข้าใจ ท่ีบุคลากรของผู้ให้บริการปฏิบัติไม่ 
เหมาะสมกับลูกค้า เช่น ไม่สุภาพและไม่เคารพ

ความสำเร็จในการพัฒนาองค์กรหริออุตสาหกรรมใด  ๆ ก็ตาม ข้ึนอยู่กับว่าองค์กรน้ัน  ๆจะ 
ให้ความสำคัญและให้ความใส่ใจในเรอง Quality Management มากน้อยเพียงใด ท้ังน้ีเพราะ 
ในปัจจุบันผู้บริโภคต่างก็ให้ความสำคัญอย่างย่ิงกับคุณค่าของเงินซ่ึงทำให้ผู้บริโภคต้องการได้สินค้า 
ท่ีถูกต้อง เทคโนโลย่ิท่ีล่าสุดทันสมัย คุณภาพสูง ในราคาท่ีถูกต้อง ไม่ใช่ราคาท่ีต่ําท่ีสุด หรือคุณภาพ 
ท่ีสูงท่ีสุดแต่เป็นค่าใช้จ่ายท่ีต่ําท่ีสุดโดยรวมของท้ังองค์กรและผู้บริโภค (Ann M Brewer & David A 
Henster: 2001) โดยมุ่งเน้นท่ีความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสำคัญ (Customer Satisfaction)!ดยมี 
ปรัชญาสำคัญคือ TQM (Total Quality Management) ซ่ึงเป็นข้อแนะนำพ้ืนฐาน โดยเก่ียวข้องกับ 
การออกแบบองค์กรเพื่อจุดมุ่งหมายในการตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 
ตลอดเวลา จุดประสงค์เพ่ือตอบลนองต่อความพึงพอใจของลูกค้ามากกว่าการลดต้นทุนซ่ึงเป็นการ 
เปล่ียนจากการบริหารตามหน้าท่ี (Functional Management) มาเป็นการมุ่งเน้นท่ีลูกค้า(Customer 
Orientation) ท้ังน้ี เพื่อนำมาใช้ในการปรับปรุงผลงาน (Performance Improvement) โดยมี 
วัตถุประสงค์เพ่ือบรรลุความสำเร็จด้านการตลาด โดยมุ่งเน้นท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการของ 
ลูกค้า ในขณะท่ีค่าใช้จ่ายของท้ังระบบต่ําท่ีสุด

ปัจจุบันได้มีคัวแบบ สำหรับการทำตรวจประเมิน สำหรับการบริหารระบบคุณภาพ 
(Quality Management) ท่ีเป็นแบบให้รางวัลด้านการบริหารระบบคุณภาพ (Quality Award) ท่ี 
รู้จักและใช้กันมากมีอยู่ 3 คัวแบบ ได้แก่



Japanese Deming Prize
American Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) 
European Quality Award (EQA)
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ในแต่ละรางวัลจะมีกรอบโครงร่างที่เป็นเกณฑ์มาตรฐานซึ่งองค์กรสามารถนำมาใช้ 
ตรวจวัดผลงานของตนเองได้ ซ่ึงมาตรฐานดังกล่าวทำให้เราสามารถเปรียบเทียบกับ Best in Class 
Performance ได้ โดยโครงร่างมาตรฐานคุณภาพหลักๆ จะเรมจาก ISO 9000 Quality System ซ่ึง 
เร่ิมมีการนำเสนอในปี 1987 และมีการทบทวนในปี 1994 และปี 2000 ตามลำดับโดยจะมีหัวข้อ 
ในการทำการประเมินตนเองและการตรวจสอบ (Self Assessment and Auditing) ถ้ามีการนำ 
มาตรฐาน ISO 9000 มาใช้อย่างเหมาะสม ISO 9000 สามารถใช้ในการพัฒนาและปรับปรุง 
องค์กรได้

Deming Prize ได้เริมในประเทศญีป่นโดย Union of Japanese Scientist and Engineer (JUSE) 
ในปี 1951 มุ่งหวังให้เกิดความเป็นเลิศขององค์กร (Excellence) ในการนำไปใช้ได้แบ่งเป็น 3 ล่วน 
คอ

Deming Prize for Individual
Quality Control Award for Factories (เฉพาะผู้สมัครญ่ีป่น)
Deming Application Prize (เปิดลำหรับผู้สมัครชาติอ่ืนๆ ด้วย) เรม'ใน'ปี 
1984

The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ได้เร่ิมในประเทศสหรัฐอเมรีกาในปี 
1987 เพ่ือให้บริษัทของสหรัฐอเมริกาพัฒนา TQM เพ่ือให้ได้ความสามารถในการแข่งขัน โดย 
ลามารถนำมาใช้ทำการประเมินตนเอง (Self Assessment) ได้เช่นกัน

The American Productivity & Quality Center Benchmarking Award เป็นรางวัล (Award) ใหม่ท่ี 
มีแนวโน้มจะนำไปใช้กันเพ่ิมมากข้ึน ท้ังน้ีเน่ืองจาก Baldrige Award และ European Quality 
Award ต้องมีการทำหมุดอ้างอิง (Benchmarking) เพื่อให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงด้าน 
คุณภาพ (Quality Improvement)
The American Productivity and Quality Center (APQC) ได้ก่อต้ังในปี 1977 จัดเป็น องค์กรท่ี 

ไม่แสวงหาผลกำไร (Non-Profit Organization)
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The European Quality Award จัดต้ังในปี 1988 โดยประธานของ 14 บริษั,ทช้ัน'นำของยุโรปเป็นผู้ 
ก่อตัง European Foundation Quality Management (EFQM) จุดประสงค์ คือ สนับสนุน'ให้ 
องค์กรธุรกิจมุ่งส่ความเป็นเลิศ (Business Excellence) และ TQM

ประว้ติของ EFQM (European Foundation for Quality Management)

EFQM เป็นองค์กรท่ีมีสมาชิกและไม่แสวงหาผลกำไรก่อต้ังในปี 1988 โดย 14 ธุรกิจช้ันนำ 
ในยุโรป โดยมีภารกิจที่ ''ผลักตันให้เกิดความเป็นเลิศ (Excellence) ที่ยั่งยืนในยุโรป” และมี 
วิสัยทัศน์ทีจะสร้าง “A World in which European Organization Excel" ในปี 2001 จำนวน 
สมาชิกได้เพ่ิมข้ึนถึงมากกว่า 800 ราย โดยท้ังหมดมาจากยุโรป โดยครอบคลุมทุกส่วนของธุรกิจ

การประเมินตนเอง (Self Assessment) จะมีพ้ืนฐานจาก EFQM Excellence Model ซ่ึง 
เป็น โครงร่าง (Framework) ท่ี'ไม่'ใช่บทบัญญัติท่ีกำหนดเง่ือนไขโดยจะพบว่ามีแนวทางในการท่ีจะ 
เข้าถึงการเป็นเลิศท่ีย่ังยืนได้หลายแนวทาง

EFQM Excellence Model ถูกสร้างขึนด้วย 9 เกณฑ์โดย 5 ข้อแรกเป็น Enablers ซ่ึงจะ 
พิจารณาแนวทางหรือกิจกรรมท่ีจะอธิบายว่าองค์กรจะปฏิบัติอย่างไรกับหัวข้อตังกล่าว อันได้แก่

- ผู้นำ
- นโยบาย และกลยุทธ์
- บุคลากร
- ผู้มีส่1วนร่วมและ'ทรัพยากร
- กระบวนการ

ส่วน 4 หัวข้อท่ีเหลือเป็นผลลัพธ์ (Results) ขององค์กร โดยจะสะท้อนถึงส่ิงท่ีองค์กรประลบและ 
ได้รับอันได้แก่

ผลลัพธ์ด้านลูกค้า 
ผลลัพธ์ด้านบุคลากร

- ผลลัพธ์ด้านสังคม
ผลงาน
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EFQM Excellence Model ท่ีเป็นเครองมือในทางปฏิบัติท่ีช่วยองค์กรในการประเมินจุดหรอ 
ตำแหน่งขององค์กรในเล้นทางการเป็นเลิศ (Excellence) โดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะตรวจประเมิน 
องค์กรเพ่ือท่ีจะบ่งซ้ีระบุและยืนยันจุดอ่อนจุดแข็งขององค์กรและมุ่งเน้นโอกาสในการปรับปรุง 
พัฒนาผลงานขององค์กร

ในการทำการตรวจประเมินตนเอง ผู้ท่ีทำการประเมินจะต้องทำแบบสอบถามสำหรับแต่ 
ละหัวข้อใน 9 หัวข้อจะมี 10 คำถาม

- สำหรับ 5 Enablers จะต้องพิจารณาแนวทางและวิธีการในการเข้าถึงหลัก (Key 
Approach) ท่ีสำคัญกับองค์กร ซ่ึงกระบวนการน้ีจะช่วย ให้องค์กรลามารถระบุ 
ถึงแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง และจะบอกถึงระคับของการพัฒนาใน 
แนวทางดังกล่าวว่ามีผล ต่อเป้าหมายและผลงานขององค์กรอย่างไร

- สำหรับ 4 Results จะต้องพิจารณาถึงผลลัพธ์ (Result) ซ่ึงเก่ียวข้องกับองค์กร 
และระดับของผลงานด ัง กล่าวว่าเป็นไปตามแผนและเป็นไปตามท่ีต้องการมากน้อย 
เท่าไร

ประโยชน์ของการทำการตรวจประเมินตนเอง

การตรวจประเมินด้วยตนเองสามารถใช้ได้ท้ังท่ีเป็นเคร่ืองมือในการปรับปรุงพัฒนาผลงาน 
ขององค์กร และใช้เป็นล่วนหน่ึงของการพัฒนาองค์กรตามระดับของ EFQM Model โดยพัฒนา 
เป็น Committed to Excellence โดย จะเป็นโครงงานท่ีจะช่วยในองค์กรเคล่ือนไปข้างหน้าล่ความ 
เป็นเลิศ (Excellence^ดยการตรวจประเมินผลงานของตนเองเทียบกับ EFQM Excellence
Model นีจะช่วยในการบ่งชีระบุจุดแข็งและ Area ของการพัฒนาปรับปรุงด้วย

EFQM Excellence Model และการใช้ RADAR Method ในการประเมิน

ตามที่กล่าวแล้วข้างต้น EFQM จะมีพ้ืนฐานจากเกณฑ์หัวข้อ 9 ข้อ โดย 5 ข้อ จะเป็น 
Enablers และ 4 ข้อจะเป็น Results โดย Enablers จะครอบคลุมส่ิงท่ีองค์กรจะต้องทำในขณะท่ี 
Results จะเป็นส่ิงท่ีองค์กรประลบและได้รับ โดย Results เป็นผลมาจาก Enablers
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โครงร ่าง (Framework) ได ้ถ ูกป ร ับ ป ร ุงโด ย เป ็น ผ ลจากก ารท ำห ม ุด อ ้างอ ิง  
(Benchmarking) และร่วมด้วยความคิดในการจัดการในส่วนท่ีเป็นจุดสำคัญต่อความสำเร็จและ 
มุ่งส่องค์กรท่ีเป็นเลิศ (Excellence)

โครงร่าง (Framework) จะไม่เป็นลักษณะบทบัญญัติหรือข้อกำหนด โดยองค์กรทุกองค์กร 
จะต้องบ่งช้ีระบุดัชนีวัดผลงานท่ีแม่นยำ และกิจกรรมท่ีจะทำได้ซ่ึงจะต้องลัมพันธ์เก่ียวข้องกับผู้ท่ีมี 
ส่วนได้ส่วนเลีย (Stakeholder) และสภาวะแวดล้อมนั้นๆ ด้วยตนเอง โดยที่ โครงร่าง
(Framework) จะสามารถปรับแต่งให้เข้ากับองค์กรทุกรูปแบบ

การประเมินโดยวิธี FTADAR

ในการท่ีจะให้เกิดประโยชน์สูงสุดของ Model ซ่ึงไม่หยุดน่ิงน้ีมีความสำคัญมากท่ีจะต้องทำ 
การพิจารณาแนวทางในการจัดการบริหารในแต่ละหัวข้อท้ัง 9 ข้อขององค์กรโดยได้มีการพัฒนา 
วิธีการพิจารณาตาม วิธี RADAR ของ EFQM Model

RADAR ย่อมาจาก Results, Approach, Deployment, Assessment, Review เมือ 
องค์กรได้ตอบคำถามตามแบบประเมินตนเองแล้ว จะใช้การให้คะแนนโดยใช้ RADAR Scoring 
Matrix จะมีการให้ถ่วงน้ําหนักในแต่หัวข้อท่ีแตกต่างกันออกไป

เกณฑ์ Results

องค์กรจะต้องระบุ Result ขององค์กรซึ่งมุ่งหวังตามที่ระบุไว้ในนโยบายและกลยุทธ์ 
Result จะต้องครอบคลุมถึงผลงานขององค์กร ทังผลงานด้านเงินและการปฏิบัติการ และการรับรู้ 
และความเข้าใจ (Perception) ของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเลีย (Stakeholder)

ในองค์กรทีเป็นเลิศ (Excellence) Results จะมีแนวโน้ม (Trends) ไปในทางบวก 
และ/หรือยังคงอยู่ซ่ึงผลงานท่ีดี
ในองค์กรทีเป็นเลิศ (Excellence) จะมีเป้าหมาย (Targets) ท่ีเหมาะสมและมี 
ผลงานเป็นไปตามเป้าหมาย หรือดีกว่าเป้าหมาย 

- ในองค์กรทีเป็นเลิศ (Excellence) จะเปรียบเทียบ (Comparisons) ผลงานกับ 
องค์กรอ่ืนๆ
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- ในองค์กรท่ีเป็นเลิศ (Excellence) จะต้องพิจารณาถึงขอบเขต (Scope) ของ 
ผลงาน (Results) ว่าช่วงของการวัดมีความกว้างพอและครอบคลุมในทุก Area ท่ี 
เก่ียวข้อง

เกณฑ์ Enablers

ในองค์กรท่ีเป็นเลิศ (Excellence) จะมีแนวทาง'ในการปฎิบัติท่ีมีลักษณะ
• เป็นเหตุเป็นผลท่ีชัดเจน
• จะต้องมีคำอธิบายท่ีชัดแจ้งและได้รับการสนับสนุนด้วยกระบวนการท่ี 

ผ่านการปรับปรุงมาอย่างดีโดยมุ่งเน้นท่ีความต้องการของผู้ท่ีมีส่วนได้ 
ส่วนเสีย (Stakeholders)

• แนวทางในการปฏิบัติน้ีจะมีประสิทธิผลและจะประสบความสำเร็จถ้า 
เป็นการบูรณาการ (Integration) โดยที่แนวทางในการปฏิบัติจะ 
สนับสนุนนโยบายและกลยุทธ์และจะถูกเช่ือมโยงไปยังแนวทางในการ 
ปฏิบัติ อ่ืน  ๆ ท่ีเหมาะสมได้

- องค์กรจะทำให้ แนวทางในการปฏิบัติเกิดการนำไปปฏิบัติข้ึนและนำไปใช้อย่างไร 
จุดนีจะครอบคลุมการที่องค์กรจะปรับปรุงแนวทางในการปฏิบัติและนำไปใช้ 
(Deployment)

• ในองค์กรท่ีเป็นเลิศ (Excellence) แนวทางในการปฏิบัติจะถูกนำไปใช้ 
ปฏิบัติใน Area ท่ีเก่ียวช้องอย่างเป็นระบบ

- องค์กรจะมีการตรวจสอบว่าแนวทางในการปฏิบัติน้ันได้นำไปใช้ปฏิบัติอยู่และได้ 
มีการประยุกต์การเรียนรู้ให้ทำในส่ิงท่ีดีกว่า ซ่ึงจะครอบคลุมถึงการตรวจประเมิน 
(Assessment) และทบทวน (Review)

• ในองค์กรท่ีเป็นเลิศ (Excellence) มีการนำแนวทางในการปฏิบัติไป
ปรับเปลี่ยนและปฏิบัต ิ (Deployment) จะใช ้ว ิธ ีการตรวจวัด  
(Measurement) อย'างสม ํ่าเสมอ และม ีก ิจกรรมการเร ียนร ู้ 
(Learning) ถึงผลลัพธ์และผลงานซึ่งจะถูกทบทวน, เรียงลำดับ
ความสำคัญ, วางแผน, นำไปปฏิบัติ และปรับปรุงพัฒนา
(Improvement)
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ลำดับขนของ Excellence Model

EFQM Excellence Model จะเป็นเคร่ืองมือทางปฏิบัติในการช่วยองค์กรให้เข้าใจจุดแข็ง 
และ Area ท่ีจะปรับปรุงและการปฏิบัติ และยังช่วยกระตุ้นในการบ่งช้ีถึงแนวทางแก้ไข โดยไม่ 
เก่ียวข้องหรือไม่ข้ึนกับขนาด, โครงสร้าง, ส่วนหรือภาคอุตสาหกรรม (Sector) และอายุหรือระยะ 
ใดของการเจริญเติบโตขององค์กร (Maturity)

ลำดับข้ันของ EFQM Excellence Scheme ถูกสร้างข้ึนเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการ 
ขององค์กรในยุโรป บางรายต้องการแนวทางในการปฏิบัติแบบง่ายๆ ต้องการแนวทางปฏิบัติแบบ 
เร่ืมต้น1ของการเดินทางส่ ความเป็นเลิศ (Excellence) ในทางตรงกันข้าม องค์กรท่ีเจริญเติบโต 
เต็มท่ีแล้วต้องการสินค้าและบริการท่ีสลับซับช้อนเพ่ือท่ีจะเพ่ิมความมานะพยายามของตนในการ 
บรรลุผลงานท่ีสูงข้ึนไปกว่าเดิม

ลำดับชนของดัวแบบ จะมี 3 ระดับ

า. Committed to Excellence
2. Recognized to Excellence
3. The European Quality Award (EQA) และ National Quality Award

องค์กรสามารถท่ีจะสมัครเข้ากับลำดับไหนก็ได้แล้วแต่ความเหมาะลมข้ึนกับว่าองค์กรมี 
ประสบการณ์อยู่ระดับไหนของ EFQM Excellence Model และการนำไปใช้ของโปรแกรมการ 
พัฒนาและปรับปรุง

ลำดับข้ัน EFQM Excellence เสนอเล้นทางก้าวหน้าให้กับผู้สมัครและผู้สนใจเพ่ือใช้ใน 
การวางแผนและเล้นทางส่ ความเป็นเลิศ (Excellence) โดยแต่ละระดับได้ถูกออกแบบลำดับข้ัน 
ของการบูรณาการตรวจประเมินเฉพาะรายโดยปรับเปล่ียนไปตามประสบการณ์ขององค์กรในการ 
ใช้ EFQM Excellence Model

วัตถุประสงค์หลักของการจัดลำดับ คือ
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- ขยายการยอมรับและบทบาทขององค์กรท่ีเข้าร่วมกับ European Quality Award 
ให้กว้างกว่าในปัจจุบัน
เพ่ิมจำนวนองค์กรให้มากที่สุดสำหรับองค์กรที่สามารถประยุกต์หลักการของ 
EFQM Excellence Model เพ่ือให้เกิดการพัฒนาและปรับปรุงองค์กร 
ต้องการให้เป็นสินค้าและบริการท่ีเป็นในเชิงปฏิบัติท่ีจะช่วยให้องค์กรบรรลุลำดับ 
ข้ันท่ีได้รับการปรับปรุงตามความเป็นเลิศ (Excellence)

Committed to Excellence

ลำดับขั้นนี้ถ ูกออกแบบมาสำหรับองค์กรที่เริ่มต้นการเดินทางสิ ความเป็นเลิศ 
(Excellence)!ดยมุ่งเน้นที่จะช่วยให้องค์กรได้เข้าใจถึงระดับผลงานของตนเองในปัจจุบัน และ 
กำหนดเรียงลำดับความสำคัญในการปรับปรุง

ลำดับขั้นนี้มี 2 ระยะ โดยระยะแรกจะเกี่ยวกับผู้สมัครและผู้สนใจจะต้องผ่าน 
กระบวนการตรวจประเมินตนเองในระดับสูง โดยใช้ 9 หัวข้อใน Excellence Model จุดน้ีจะทำให้ 
เห็นภาพรวมกว้างๆ ของผลงานขององค์กรเทียบกับโครงร่าง Framework ท่ีใช้กันโดยองค์กรท่ีดี 
เลิศมาแล้วผลของการตรวจประเมินน้ีจะทำให้ผู้สมัคร/ผู้สนใจลามารถบ่งชี้ระบุถึง Area ท่ีจะ 
พัฒนาปรับปรุงขององค์กรของตนได้

ในระยะท่ี 2 จะขอให้องค์กรแสดงการพัฒนาและปรับปรุงท่ีได้นำไปปรับเปล่ียนและใช้ 
ปฏิบัติ องค์กรท่ีแสดงพันธะผูกพันดังกล่าว (Commitment) จะสามารถใช้การยอมรับน้ีไปในเชิง 
พาณิชย์ และในการโฆษณาประชาสัมพันธ์ได้

Committed to Excellence เป็นแนวทางในเชิงปฏิบัติและง่ายต่อการปฏิบัติต่อผู้ใช้งาน 
ประสบการณ์และความรู้ท่ีได้จากการปฏิบัติใน EFQM Excellence Model สามารถนำมาใช้เป็น 
ฐาน (Platform) ในการพัฒนาให้ก้าวหน้าในลำดับของ European Recognition Scheme ต่อไป 
ผู้สมัครหริอผู้สนใจจะได้รับคำอธิบาย EFQM Excellence Model และคำบรรยายของแนวทางใน 
การปฏิบัติท่ีได้รับการปรับปรุงพัฒนาโดยองค์กรข้ันนำ
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Recognized for Excellence

ลำดับข้ันน้ีออกแบบมาสำหรับองค์กรท่ีมีความปรารถนาต้องการท่ีจะเป็น Best in Class 
โดยท่ีจะยึด EFQM Excellence Model เป็นพ้ืนฐาน ซ่ึงผู้สมัครหรือผู้สนใจจะได้รับประโยชน์จาก 
โครงสร้างการ Approach ในการบ่งช้ีระบุจุดแข็งขององค์กร และ Area ของการพัฒนาปรับปรุงซ่ึงจะ 
แข็งขันจริงจังกว่า Committed to Excellence

อย่างไรก็ตาม Recognized for Excellence จะต้องการเอกสารการสมัครท่ีสันกว่าและ 
การปรับแต่งกระบวนการตรวจประเมินเม่ือเทียบกับ The European Quality Award (EQA) โดย 
ทีมตรวจประเมินเล็กๆ ท่ีผ่านการแกอบรมมาจะตรวจประเมินเอกสารของผู้สมัคร และจะไปทำการ 
ตรวจเย่ียมและตรวจลอบท่ีหน้างานของผู้สมัคร

ตามโปรแกรมจะยอมรับในกรณีผู้สมัครได้คะแนนตั้งแต่ 400 คะแนนข้ึนไป ผู้สมัครท่ี 
ประสบความสำเร็จในข้ันน้ีจะถือว่าเป็นองค์กรท่ีมีการจัดการบริหารท่ีดี และลามารถใช้การยอมรับ 
น้ีในทางพาณิชย์และการโฆษณาประชาสัมพันธ์ได้

The European Quality Award (EQA) และ National Quality Award

สำหรับองค์กรท่ีเจริญเติบโตเต็มท่ีแล้ว รางวัล European Quality Award และ National 
Quality Award จะยังคงเป็นตัวกระตุ้นหลักอย่างต่อเน่ืองต่อหน้าท่ีขององค์กรเหมือนกับลำดับข้ัน 
อ่ืนๆ

กระบวนการประเมินตนเอง (Self Assessment)

ในเนือหาของ Committed to Excellence Scheme จะมืประโยชน์อยู่ 2 ช้อหสัก ข้อแรก 
โครงสร้างของแนวความคิดเก่ียวกับองค์กรในการท่ีจะระบุบ่งช้ีส่ิงท่ีองค์กรทำดีอยู่แล้วซ่ึงเป็นจุด 
แข็งขององค์กร และ Area ลำหรับการพัฒนาปรับปรุง

กระบวนการประเมินตนเอง (Self Assessment) นีจะเรมโดยให้ผู้ประเมินใช้ความคิด 
ช่วงเวลาสันๆ เก่ียวกับส่ิงท่ีองค์กรทำในแต่ละหัวข้อในระดับสูง ซ่ึงให้ผู้ประเมินได้เป็นภาพรวมของ



27

องค์กรก่อนท่ีจะไปค้นพบรายละเอียดในคำถามตรวจประเมิน จากน้ันผู้ประเมินจะต้องพยายาม 
ทำแบบสอบถามเป็นรายบุคคล

กระบวนการทำตรวจประเมินรายบุคคลสำคัญเพราะเม่ือมีการประชุมกลุ่มเขาจะไต้ยืนยัน 
การบ่งช้ีของ Area ต่างๆ เป็นจุดแข็ง, จุดอ่อน และArea ท่ีมีค'วามคิดแตกต่างกัน ซ่ึงเป็นประโยชน์ 
ที่สำคัญเพราะกิจกรรมกลุ่มท่ีมีความเห็นไปในทางเดียวกันจะช่วยในการสร้างความเข้าใจท่ีดีแก่ 
องค์กรได้

อย่างไรก็ตาม มีทางเลือกอีกทางหนึ่งซึ่งสามารถสํงผ่านบางหัวข้อให้ผู้เชี่ยวชาญของ 
องค์กรเป็นผู้ตรวจประเมินไต้ ซ่ึงการตรวจประเมินรายบุคคลน้ีจะประเมินข้อมูลขององค์กรซ่ึงการ 
ประเมินผลจะทำให้ไต้ผลลัพทธ์ที่ใกล้เคียงความจรงมากกว่า ในขณะที่วิธีการนี้จะช่วย 
ประหยัดเวลาในการเตรียมข้อมูลแต่จะไม่มีประสิทธิผลในการพัฒนาความเข้าใจถึงกระบวนการ 
ทำงานขององค์กรไปยังบุคคลอ่ืน

ข้ันตอนต่อไป คือ การแลกเปล่ียนความคิดเห็นกับสมาชิกของกลุ่มและสรุปคำตอบและ 
คะแนนท่ีใข้ในแต่ละคำถาม

การประเมินน้ีจะเป็นการประเมินกว้างๆ มีท้ังหมด 90 คำถาม โดย1จะมีไ0 คำถามในแต่ละ 
หัวข้อและออกแบบเพ่ือให้ได้คิดค้นในแต่ละหัวข้อท่ีค่อนข้างกว้าง

อย่างไรก็ตามคำถามจะเกี่ยวข้องกับองค์กรของท่านซึ่งอาจจะปรับแต่งคำถามเพ่ือให้ม ี
ความหมายและไต้ประโยชน์ตรงตามท่ีต้องการหรือในกรณีท่ีเวลาในการทำแบบสอบถามมีปัญหา 
ท่านอาจคัดเลือกเรียงลำดับความสำคัญของคำถามที่ท่านต้องการตอบก่อนหลังไต้ ความสำเร็จ 
ของแบบสอบถามการตรวจประเมินคือการท่ีลามารถบ่งช้ีระบุ Area ของการพัฒนาปรับปรุงให้ 
ลัมพันธ์กับองค์กรของท่านได้

เมือการตรวจประเมินเสร็จ จะสามารถบ่งซีจุดแข็ง และ Area ของการพัฒนาและปรับปรุง 
ไต้จำนวนหนึง จุดแข็งคือ Area ท่ีองค์กรสามารถสร้างข้ึนและเป็นการสำคัญท่ีจะต้องยอมรับและ 
รับรู้ในสิงทีเราทำได้ดี Area ของการพัฒนาปรับปรุงจะทำให้เราได้รู้ถึงจุดท่ีจะต้องเน้นย้ําและบ่งช้ี 
ระบุว่าเป็น Area ท่ีมีพันธะผูกผันว่าจะต้องพัฒนาปรับปรุง
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ประโยชน์หลัก  ๆ ท่ีได้รับจากกระบวนการตรวจประเมิน คือ การได้ทราบถึงจุดอ่อนและจุด 
แข็งขององค์กร โดยให้ผู้สมัครให้คะแนนตามแบบการประเมิน โดยมีคะแนนสูงสุด 1,000 คะแนน 
โดยกระจายไปใน 9 หัวข้อ

ตาราง 2.1 : แสดงการกระจายคะแนนตามแบบประเมิน EFQM ไปในแต่ละหัวข้อ

หัวข้อ Enablers : 500 คะแนน
1 ผู้นำ มีคะแนนสูงสุด 100 คะแนน
2 นโยบายและกลยุทธ์ มีคะแนนสูงสุด 80 คะแนน
3 บุคลากร มีคะแนนสูงสุด 90 คะแนน
4 ผู้มีส่1วนร่วมและ,ทรัพยากร มีคะแนนสูงสุด 90 คะแนน
5 กระบวนการ มีคะแนนสูงสุด 140 คะแนน

หัวข้อ Results 500 คะแนน
6 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า มีคะแนนสูงสุด 200 คะแนน
7 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร มีคะแนนสูงสุด 90 คะแนน
8 ผลลัพธ์ด้านสังคม มีคะแนนสูงสุด 60 คะแนน
9 ผลลัพธ์ด้านผลงานหลัก มีคะแนนสูงสุด 150 คะแนน

การถ่วงน้ําหนักได้ทำโดยผ่านการปรึกษาขอความคิดเห็น (Consultation)และมีค่าแตกต่างกันใน 
แต่ละหัวข้อ แต่คะแนนโดยรวมของ Enablers และ Results จะมีคะแนนเท่ากัน

จากกรอบแนวปฏิบัตินี้ หลักการพื้นฐาน, พฤติกรรม, กิจกรรม หรือแนวความคิด 
สร้างสรรค์มักจะอ้างอิงถึง Total Quality Management (TQM) หลักการขันพืนฐานของ Excellence 
จะประกอบไปด้วย

Result Orientation

หลักกาฟูความเป็นเลิศ (Excellence) คือ การบรรลุตามเป้าหมายท่ีทำให้เกิดความยินดีพึงพอใจแก่ 
ผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเลีย (Stakeholder) ท้ังหมดขององค์กร
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ขณะท่ีโลกกำลังเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว องค์กรมุ่งส่ความเป็นเลิศ (Excellence) จะ 
ต่ืนตัวแข่งขันปรับตัวและตอบสนองต่อความต้องการของ ผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสิย (Stakeholder) 
รวมถึงความคาดหวังท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วและบ่อยมาก

องค์กรท่ีมุ่งส่ความเป็นเลิศ (Excellence) จะตรวจวัดและคาดคิดไว้ล่วงหน้าถึงความ 
ต้องการและความคาดหวังของ ผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) โดยจะตรวจวัดประสบการณ์ 
และการรับรู้ (Experience & Perception) และทำการตรวจวัดและทบทวนผลงานขององค์กรอ่ืนๆ 
ข้อมูลจะถูกนำมารวมกันจากผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) ปัจจุบันและอนาคต ข้อมูลน้ีจะ 
ถูกนำมาใช้กำหนด, ปฏิบัติ และทบทวนนโยบาย, กลยุทธ์, วัตถุประสงค์, เป้าหมาย, การวัด 
แผนงานในระยะส้ัน, ระยะกลาง และระยะยาว การรวบรวมข้อมูลจะช่วยให้องค์กรได้พัฒนา 
ปรับปรุงและบรรลุตามผลลัพธ์ของ ผู้ท่ีมีส่วน1ได้ส่วนเสีย (Stakeholder)

การมุ่งเน้นที่ลูกค้า (Customer Focus)

องค์กร มุ่งส่ความเป็นเลิศ (Excellence) จะรู้และเช้าใจลูกค้าเป็นอย่างดีว่าลูกค้าคือ ผู้ท่ี 
คาดหวังคุณภาพจากสินค้าและบริการและยังเข้าใจถึงความจงรักภักดีในสินค้า, การคงอยู่และ 
ส่วนแบ่งการตลาดที่ได้รับ ซึ่งจะทำให้มากที่ลุดได้โดยมีจุดที่น่าสนใจที่ขัดเจน อันได้แก่ ความ 
ต้องการและความคาดหวังของท้ังลูกค้าปัจจุบันและอนาคต โดยองค์กรจะต้องตอบสนองต่อความ 
ต้องการและความคาดหวังของลูกค้าปัจจุบันและได้มีการแบ่งลูกค้าเพื่อใช้ในการปรับปรุงการ 
ตอบสนองอย่างมีประสิทธิผล

นอกจากน้ี จะมีการตรวจวัดกิจกรรมของคู่แข่งและเข้าใจความสามารถในการแข่งขันของ 
คู่แข่งและจะคาดการณ์ล่วงหน้าถึงความต้องการของลูกค้าและความคาดหวังในอนาคต โดยจะ 
ตอบสนองทันทีเพ่ือท่ีจะได้เป็นไปตามท่ีลูกค้าต้องการหริอมากกว่าท่ีลูกค้าต้องการ องค์กรจะมีการ 
ทบทวนเข้าตรวจวัดประสบการณ์และการรับรู้ของลูกค้า หากมีสิ่งใดผิดปกติก็จะตอบสนองได้ 
อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ องค์กรจะสร้างและเก็บรักษาความสัมพันธ์ท่ีดีเย่ียมของลูกค้า 
ของเขาได้เสมอ
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ผู้นำและวัตถุประสงค์ที่สมํ่าเสมอ

องค์กรท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ (Excellence) จะมีผู้นำที่กำหนดทิศทางและสื่อสารไปยัง 
องค์กรของเขาอย่างชัดเจน เขาจะรวบรวมและกระตุ้นผู้นำคนอ่ืน  ๆให้มีและให้สร้างแรงบันดาลใจ 
ให้บุคลากรภายนอก เขาจะสร้างคุณค่า, จรรยาบรรณ, วัฒนธรรม และโครงสร้างการปกครองท่ีดี 
สำหรับองค์กรของเขาซ่ึงจะมีลักษณะท่ีโดดเด่นมีเอกลักษณ์เป็นท่ีน่าสนใจแก่ ผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย 
(Stakeholder)

ผู้นำทุกระดับช้ันในองค์กรน้ีจะมีแรงผลักดันท่ีสม่ําเสมอและจะสร้างแรงบันดาลใจให้ผู้อ่ืน 
เพ่ือมุ่งสู่การเป็นเลิศ (Excellence) และจะแสดงให้เห็นท้ังบทบาทหน้าท่ีและผลของงาน เขาจะเป็น 
ผู้นำท่ีแสดงตัวอย่างให้เห็น ยอมรับผู้เก่ียวข้องและทำงานร่วมกันโดยมุ่งกิจกรรมแห่งการพัฒนา ใน 
ระหว่างความวุ่นวายเขาจะแสดงจุดมุ่งหมายที่มั่นคงและสมํ่าเสมอ ซึ่งจะบันดาลให้เกิด 
ความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับองค์กรที่กำลังเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว รวมท้ังการ 
เปลี่ยนแปลงของสิ่งแวดล้อมภายนอกที่มักจะเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ โดยเขาจะร่วมเดินไปกับ 
ทิมงานและบุคลากรของเขา

บริหารจัดการด้วยกระบวนการและโดยความเป็นจริง

องค์กรท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ (Excellence) จึงมีระบบการจัดการท่ีมีประสิทธิผล มีพ้ืนฐาน 
และออกแบบมาตามความต้องการและความคาดหวังของ ผู้ท่ีมีส่วน1ได้ส่วนเสีย (Stakeholder) การ 
นำนโยบายกลยุทธ์, วัตถุประสงค์ และแผนงานขององค์กรไปใช้ปฏิบัติจะเป็นไปอย่างมีระบบให้ 
เกิดความแน่ใจ โดยจะนำไปใช้โดยผ่านกลุ่มของกระบวนการท่ีชัดเจน กระบวนการดังกล่าวจะถูก 
นำไปปรับใช้จัดการและปรับปรุงอยู่ทุกวัน การตัดสินใจจะมีพ้ืนฐานอยู่บนความเป็นจริงและข้อมูล 
ท่ีเช่ือถือได้โดยสัมพันธ์กับผลของงานปัจจุบัน, ความสามารถของระบบและกระบวนการ, ความ 
ต้องการ, ประสบการณ์ และความคาดหวังของ ผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) และผลงานของ 
องค์กรอ่ืนๆ รวมท้ังคู่แข่งชัน การบ่งช้ีความเล่ียงจะมีพ้ืนฐานบนแนวโน้มของผลงานและจะถูก 
จัดการอย่างมีประสิทธิภาพ องค์กรจะถูกบริหารในลักษณะมืออาชีพช้ันสูง และเป็นไปตามหริอสูง 
กว่าความต้องการขององค์กรอ่ืนๆ ภายนอก การตรวจวัดการป้องกันจะถูกบ่งช้ีและนำมาใช้และ 
บันดาลให้เกิดและคงอยู่ซ่ึงความม่ันใจของ ผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder)
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การพัฒนาและการเข้าร่วมกิจกรรมของพนักงาน

องค์กรที่มุ่งล่ความเป็นเลิศ (Excellence) จะบ่งชี้และเข้าใจในความต้องการ
ความลามารถท้ังในปัจจุบันและอนาคตเพ่ือการนำนโยบายองค์กร, กลยุทธ์, วัตถุประสงค์และ 
แผนงานไปใช้ปฏิบัติ โดยจะคิดสรรค์และพัฒนาบุคลากรขององค์กรให้ตรงตามความสามารถท่ี 
ต้องการและให้การสนับสนุนพวกเขาอย่างกระดือรอร้นและเป็นไปในทางบวก การพัฒนา 
บุคลากรจะถูกประชาสัมพันธ์และให้การสนับสนุนเพ่ือให้บุคลากรตระหนักถึงความสำคัญของการ 
พัฒนาและไม่ติดกับตัวเองว่ามีขีดความสามารถท่ีสูงสุดเต็มท่ีแล้ว องค์กรจะเตรียมบุคลากรเพ่ือ 
รองรับการเปล่ียนแปลงซ่ึงอาจจะมาในรูปการเปล่ียนแปลงด้านปฏิบัติการหรีอการเปล่ียนแปลง 
ขีดความสามารถของบุคคล องค์กรจะยอมรับและตระหนักถึงความสำคัญของทรัพย์สินทาง 
ปัญญาของพนักงานของเขา และใช้ความรู้เหล่าน้ันเพ่ือประโยชน์ขององค์กรต่อไป องค์กรจะหา 
โอกาสในการช่ืนซมยอมรับ, ให้รางวัลและให้การดูแลบุคลากรเพ่ือให้ไปในทิศทางท่ีจะลร้างพันธะ 
ผูกพัน, ความจงรักภักดีต่อองค์กร องค์กรจะทำให้พนักงานมีความสามารถ, มีความผูกพันและ 
เช้าร่วมกับองค์กรให้มากท่ีสุด โดยเป็นไปตามวัฒนธรรมขององค์กร,ความเช่ือถือ, ความเปิดเผย 
และการให้อำนาจ องค์กรจะใช้ประโยชน์ของภาวะผูกพันเพื่อสร้างและนำความคิดของการ 
ปรับปรุงไปใช้ปฏิบัติ

การเรียนรู้, การสร้างความคิดใหม่ๆ และโอกาสการพัฒนาปรับปรุง

องค์กรท่ีมุ่งล่ความเป็นเลิศ (Excellence) จะเรียนเอย่างต่อเน่ืองท้ังจากกิจกรรมของตนเอง 
และผลของงานและจากองค์กรอ่ืนๆ โดยจะทำการเทียบวัดหมุดอ้างอิง (Benchmarking) ท้ังกับ 
ภายในและภายนอกองค์กร เขาจะจับยึดไว้และนำแบ่งปันองค์ความรู้ให้กับคนในองค์กรทั้งนี้ 
เพ่ือท่ีจะให้เกิดประโยชน์สูงสุดจากการเรียนเป็นท่ีเปิดกว้างท่ีจะยอมรับและนำไปใช้ซ่ึงแนวความคิด 
ของผู้ท่ีมีล่วนได้ล่วนเสีย (Stakeholder) ทุกๆ คน บุคลากรจะถูกกระตุ้นให้มองข้ามวันน้ีและ 
ความสามารถของวันน้ี องค์กรจะระมัดระวังในการป้องกันและปกป้องทรัพย์สินทางปัญญาและ 
นำไปใช้ประโยชน์ไนทางพาณิชย์โด้ บุคลากรขององค์กรจะท้าทายลถานการณ์ปัจจุบันอย่าง 
ลม่ําเสมอและมองหาโอกาสในการคิดค้นใหม่ๆ และการพัฒนาซ่ึงเพ่ิมคุณค่าอยู่อย่างสม่ําเสมอ
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การพัฒนา ปรับปรุงผู้ทมิส่วนร่วม

องค์กรท่ีมุ่งส่ความเป็นเลิศ (Excellence) จะยอมรับว่าการเปล่ียนแปลงท่ีคงท่ีและการ 
เพ่ิมข้ึนของความต้องการของโลกปัจจุบัน ความสำเร็จอาจ1จะขืนกับผู้ท่ีมีส่วนร่วมท่ี'โต้พัฒนา'ขืนมา 
องค์กรจะต้องหาและปรับเปล่ียนผู้ท่ีมีส่วนร่วม เพ่ือท่ีจะทำให้สามารถจัดส่งคุณค่าท่ีเพ่ิมขืนให้ ผู้ท่ี 
มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) โดยผ่านความสามารถหลัก โดยผู้ท่ีมีส่วนร่วมอาจเป็นลูกค้า, 
ลังคม, Supplier หรือคู่แข่งขัน และเพียงแต่ให้ต้ังอยู่บนพ้ืนฐานประโยชน์รวมกันท้ัง 2 ฝ่ายท่ีถูก 
ระบุอย่างขัดแจ้ง ผู้ท่ีมีส่วนร่วมจะทำงานร่วมกันเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายร่วมกัน สนับสนุนอีกฝ่าย 
หน่ึงใน ด้านผู้เช่ียวชาญ, ทรัพยากร และความรู้ และสร้างความสัมพันธ์ท่ีย่ังยืนโดยมีพ้ืนฐานจาก 
ความเช่ือถือซ่ึงกันและกัน, ความเคารพ และความเปิดกว้าง

ความรับผิดชอบต่อลังคมขององค์กร

องค์กรท่ีมุ่งส่ความเป็นเลิศ (Excellence) จะพัฒนาด้านจริยธรรมโดยใช้วิธีการจัดการ 
แบบโปร่งใสและรับผิดชอบต่อผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) โดยจะรับผิดชอบต่อลังคมอย่าง 
ย่ังยืนทังในปัจจุบันและอนาคต ความรับผิดชอบต่อลังคมขององค์กรจะแสดงออกในรูปของคุณค่า 
และการบูรณาการในองค์กรโดยจะจัดการบริหารให้เป็นไปตามความเช่ือเหนือกว่าความคาดหวัง 
ข้อกำหนดของท้องถิ่นและลังคมโลกและด้วยการบริหารและจัดการ องค์กรจะประชาสัมพันธ์ 
โอกาสในการทำงานเพ่ือผลประโยชน์ร่วมกัน ความต้องการของลังคม และยังคงรักษาความม่ันใจ 
ในระดับสูงของผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) องค์กรจะต้องใส่ใจในผลกระทบต่อสังคมท้ังใน 
ปัจจุบันและอนาคต

การตรวจประเมินและการ,พัฒนาปรับปรุง Performance

การตรวจประเมินตนเอง (Self Assessment) เป็นกลยุทธ์ท่ี EFQM แนะนำสำหรับการ 
พัฒนาและปรับปรุงผลงาน โดยเช่ือว่าการตรวจประเมินตนเอง (Self Assessment) มาใช้อย่าง 
จริงจังจะช่วยองค์กรทังขนาดเล็กและใหญ่ทังในภาครัฐและเอกชนให้ทำงานได้อย่างมีประสิทธิผล

9/มากขน
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กระบวนการตรวจประเมินตนเอง (Self Assessment) จะทบทวนกิจกรรมขององค์กร 
อย่างเป็นระบบอย่างสม่ําเสมอโดยผลท่ีได้จะเปรียบเทียบกับ EFQM Excellence Model

กระบวนการตรวจประเมินตนเอง (Self Assessment) ทำให้องค์กรได้พบจุดแข็งและ 
Area ท่ีจะพิจารณาปรับปรุงหลังจากกระบวนการประเมินจะมีการนำแผนการปรับปรุงพัฒนาซ่ึง 
จะถูกตรวจวัดความคืบหน้า องค์กรท่ีปฏิบัติตามวงจรการตรวจประเมินน้ีซ้ําอย่างสม่ําเสมอจะ 
ได้รับการปรับปรุงพัฒนาท่ีย่ังยืน

องค์กรท่ีใช้ EFQM Excellence Model ในการทำกระบวนการตรวจประเมินตนเอง (Self 
Assessment) จะได้รับประโยชน์ดังนี

- การมีแนวทางในการปฏิบัติท่ีมีโครงสร้างท่ีดี, อ้างอิงข้อมูลตามความเป็นจรงในการบ่งช้ี 
และตรวจประเมินจุดแข็งและ Area ของการปรับปรุงขององค์กรและตรวจวัดอย่าง 
ลม่ําเสมอ

- ให้การคืกษาแก่พนักงานในหลักการพื้นฐานและโครงร่างสำหรับการจัดการและพัฒนา 
องค์กรซ่ึงลัมพันธ์กับความรับผิดชอบของแต่ละคน

- บูรณาการแนวความคิดในการพัฒนาปรับปรุงให้เป็นแนวทางปฏิบัติธรรมดา
- เอ้ืออำนวยต่อการเปรียบเทียบกับองค์กรอ่ืนๆ ท้ังท่ีลักษณะคล้ายกันและแตกต่างกันโดยใช้ 

ชุดหัวข้อ Criteria นีซ่ึงเป็นท่ียอมรับกว้างขวางในยุโรปและยังระบุบ่งช้ีและให้โอกาสใน 
การแบ่งปันความรู้และแนวทางปฏิบัติ “Good Practice” ภายในองค์กร

โดยสรุป กระบวนการตรวจประเมินตนเอง (Self Assessment) จะทำให้องค์กรได้มีโอกาส 
ที่จะเรียนรู้เกี่ยวกับจุดอ่อนจุดแข็ง ความก้าวหน้าขององค์กรในเล้นทางเดินส่ความเป็นเลิศ 
(Excellence)

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

ในอุตสาหกรรมและเวชภัณฑ์สำเร็จรูป การจัดเก็บ การจัดส่ง และการกระจายสินค้า 
ดังกล่าว จัดว่าเป็นจุดสำคัญอย่างย่ิง ซ่ึงสำคัญต่อคุณภาพของตัวสินค้า ต่อสุขภาพและคุณภาพ 
ชีวิตของผู้บริโภค และต่อธุรกิจขององค์กร ดังน้ัน การบริหารและการจัดการโดยคำนึงถึงคุณภาพ

À
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จึงเป็นเร่ืองท่ีสำคัญต่องานคลังเวชภัณฑ์และการกระจายสินค้า(Warehousing and Distribution) 
ของยาและเวชภัณฑ์สำเร็จรูป

เกาทาel Barbara K, 2001 ได้กล่าวถึงประวัติความเป็นมาของ GMP ซ่ึงเป็นข้อกำหนดสากลท่ี 
หลายๆ ประเทศนำไปประยุกต์ใช้เป็นกฎหมายภายในประเทศโดยพูดถึงความสำคัญของปัญหาท่ี 
เกิดข้ึนในอดีตกับยาและสารเคมีและล่งผลให้มีการพัฒนากฎข้อบังคับต่างๆ

David Gillen, 2001 ได้กล่าวถึง TQM ว่าเป็นปรัชญาทางธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับการออกแบบองค์กร 
เพ่ือให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอตลอดเวลา โดยมุ่งเน้นให้มีการพัฒนาอย่าง 
ต่อเน่ือง โดย1 2 3 4ใช้กระบวนการที่เรียกว่าหมุดอ้างอิง(Benchmarking) เป็นเครื่องมือในการ
เปรียบเทียบผลงานและปรับปรุงพัฒนาให้เกิดข้ึนเป็น Best in the Business

Kinnell Margaret, 1997 ได้เสนอแนะ Generic Model เพื่อใช้ในการทำหมุดอ้างอิง 
(Benchmark) สำหรับ Information Service ในการเปรียบเทียบ

1. บ่งช้ีข้ันตอนการทำงานท่ีเป็นจุดสำคัญ (Key Process)
2. จัดเตรียมเอกสารและจัดข้ันตอนการทำงาน
3. วัดและประเมินผลงานท่ีเป็นจุดวิกฤตของงานน้ันๆ
4. วิเคราะห์ผลงานที่วัดได้และบ่งขึ้ผลต่างกับตัวเปรียบเทียบ (Gap Analysis เท 

Performance)
5. คัดเลือกองค์กรเพ่ือเข้าพบหลังการเปรียบเทียบผลงาน
6. บ่งช้ีข้ันตอนการปฏิป๋ติงานท่ีดีท่ีสุด (Best Practice)

ในขณะท่ี Senn, Girard F, 1998 ได้ใช้ 4 ข้ันตอนในการทำหมุดอ้างอิง (Benchmark) สำหรับ 
องค์กรทอยู่ในธุรกิจสินค้าเพือสุขภาพ (Healthcare Organization)

1. เลือกล่วนท่ีจะทำการวัดประเมิน
2. รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล
3. เปรยบเทียบข้อมูลในกลุ่มขององค์กรท่ีมีลักษณะคล้าย  ๆกัน เพ่ือหาองค์กรท่ีผลงานดีท่ีลุด
4. พัฒนาเป็น Best Practice จากองค์กรท่ีผลงานดีท่ีสุด
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Jorg Krutten, 1999 ได้กล่าวถึงการทำหมุดอ้างอิง (Benchmarking) ท่ีประสบความสำเร็จจะต้อง 
ลามารถระบุ Key Success Factor สำหรับทีจะสรุปเป็น Best Practice ให้ใต้

โดยอาลัยหลักการหมุดอ้างอิง (Benchmarking) ซ่ึงเป็นกระบวนการวัดผลงานอย่าง 
ต่อเน่ืองท้ังภายใน ภายนอก และการเปรียบเทียบกับ Best Practice ท่ีเป็นผู้นำ ท้ังน้ีเพ่ือนำ
ความรู้ท่ีได้มาปรับปรุงผลงานของปัจจุบันให้ดีข้ึน โดยการทำหมุดอ้างอิง (Benchmarking) น้ัน 
จะล่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลง และจะเป็นเครองมือในการเช่ือมโยงการบริหารคุณภาพต่างๆ 
ตามรูปภาพที 2.1 (The steps in benchmarking)

• On each step of • External • Adjust the data to • Identification • Reach
the value chain standards make performance of important agreement on

• Internally (in • Macro-and comparable actions new targets
each company) micro-gaps undertaken,

• Externally which lead to
(among companies) these best

• Historically practices

<---------------------------------------------- Communication---------------------------------------------- ►

ทีมา : Marketing Health Services 1 1999
ภาพ 2.1 : แสดงข้ันตอนของหลักการทำหมุดอ้างอิง (Benchmarking)

Leon F. Mc Ginnis, 2002 ได้นำเสนอผลงานการทำหมุดอ้างอิงของงานคลังสินค้า (Benchmarking 
Warehouse Performance) ไว้โดยได้กล่าวถึงความเหมาะสมท่ีจะทำการ Benchmark ไว้ว่าควร 
จะทำในกลุ่ม Warehouse ที่มืลักษณะใกล้เคียงกันทั้งประเภทของธุรกิจ, ขนาด, จำนวน 
Transaction เป็นต้น

Les Porter และ Steve Tanner, 1996 ได้นำเสนอประเภทต่างๆ ของการบริหารและลัดการระบบ 
คุณภาพ (Quality Management) ซ่ึงได้แก่ TQM, ISO 9000, Deming Prize, MBNQA และ EQA 
รวมถึงการประเมินตนเอง (Self Assessment)

T  <นว)&&èü
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British Quality Foundation, 1998 ได้ออกตัวแบบประเมิน European Business Excellence 
Model โดยแบบประเมินตังกล่าวจะเน้นใน 9 หัวข้อของการบริหารและตัดการระบบคุณภาพ 
(Quality Management) โดยแบ่งเป็น 2 ล่วน

1. Management
Leadership 
People Management 
Policy & Strategies 
Process Management 
Resource Management

2. Business Result
People Satisfaction 
Customer Satisfaction 
Impact on Society 
Business Result

Robin Mann, Oludotun Adebanjo, 1999 ได้นำเสนอผลของการประเมินตนเอง (Self 
Assessment) ตาม European Business Excellence Model ของอุตสาหกรรมอาหารและ 
เครองด่ืม โดยเปรียบเทียบกับอุตสาหกรรมอื่นๆ เช่น ยานยนต์ อากาศยาน และประกันภัย และ 
ได้สรุปจุดแข็งและจุดอ่อนของอุตสาหกรรมอาหารและเครื่องดื่มได้ และในช่วงถัดมาทีมงาน 
การคิกษาเดิมก็ได้คิกษาหา Top Performance และทำการเข้าสัมภาษณ์ และได้นำเสนอ Best 
Practice ในอุตสาหกรรมอาหารและเครื่องดื่ม

จากเนื้อหาทฤษฎีและแนวคิดรวมถึงเอกสารที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้เล็งเห็นความสำคัญของการ 
บริหารระบบคุณภาพซึ่งมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการบริหารงานคลังเวชภัณฑ์ประกอบกับ 
เครื่องมือที่ใข้ในการเทียบวัดหมุดอ้างอิง (Benchmarking) ที่มีประสิทธิภาพและน่าเชื่อถือนั้นมีไม่ 
มากนัก ผู้วิจัยจงได้พิจารณาทีจะนำตัวแบบประเมิน European Business Excellence Model มา 
คิกษา ทั้งนี้ เพื่อให้เกิดแนวทางและอาจมีผู้สนใจที่จะขยายผลในการนำไปคิกษาหรีอปฏิบัติต่อไป 
ในอนาคต
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นอกจากน้ี การบริหารงานคลังเวชภัณฑ์ในประเทศไทยนั้นมีข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มี 
ผลต่อความสำเร็จในการบริหารงานน้อยมาก ผู้จ ัดทำจึงได้นำปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับ 
ความสำเร็จของงานด้าน Logistics มาสืกษา โดยอาศัยพื้นฐานหลักการของ Customer Focus 
Marketing โดยการทำ Customer Accommodation โดยทำการจัดกลุ่มของปัจจัยทีเกียวข้องกับ 
การดำเนินงานและบริหารงานของคลังเวชภัณฑ์'ตามพื้นฐานหลักการดังกล่าวได้ 7 ปัจจัยหลัก 
ดังต่อไปน้ี

1. ความรวดเร็ว และ ความสมํ่าเสมอในเรื่องเวลาในการจัดล่ง
2. ความถูกต้อง ของเอกสาร, สถานท่ี และ สินค่าท่ีจัดล่ง
3. คุณภาพของตัวสินค้า และ บริการท่ีได้รับจากการจัดล่ง
4. คุณภาพของบุคคลากรท่ีลูกค้าติดต่อด้วย
5. การให้ข้อมูลและข่าวสารต่าง ๆ
6. การให้บริการเสริมอื่นๆนอกเหนือจากการจัดล่ง
7. การแก้ไขปัญหา
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