
บทท่ี 4

การพิจารณาศึกษาเปรียบเทียบรางวัลคุณภาพ
รางวัลคุณภาพที่มีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับโดยทั่วไปนัน มีด้วยกันหลายรางวัล แต่ละรางวัล 

นั้น ก็มีเกณฑ์การพิจารณาที่ทั้งเหมือนและแตกต่างกันออกไป การทำการศึกษาเปรียบเทียบรางวัล 
คุณภาพนั้น เป็นทางหนึ่งที่จะช่วยให้องค์กรสามารถพัฒนาตนเอง เพื่อมุ่งสู่รางวัลคุณภาพเป็นไปใน 
แนวทางที่ถูกต้องและเข้าใจง่ายมากยิ่งขึ้น ในบทที่ 4 น ี้ จะอธิบายถึงเกณฑ์การพิจารณาของรางวัล 
คุณภาพที่นำมาใช้ในการศึกษาเปรียบเทียบ รวมทั้งผลการศึกษาเปรียบเทียบ เพื่อจัดทำเป็นคู่มือการ 
มุ่งสู่รางวัลคุณภาพต่อไป

4.1 เกณฑ์การพิจารณาของรางวัลคุณภาพ

ในการศึกษาเปรียบเทียบรางวัลคุณภาพนั้น เราจะต้องทำการศึกษาเกณฑ์ที่ใช้ในการ
พิจารณาของรางวัลต่างๆ ให้เข้าใจอย่างถ่องแท้เสียก่อน โดยรางวัลที่เราจะนำมาศึกษาเปรียบเทียบ 
นัน ได้แก่ TQA, MBNQA, Deming Prize

4.1.1 เก ณ ฑ ก าร พ ิจ าร ณ าข อ ง  T hailand  Q uality  A w ard
Thailand Quality Award เป็นรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย เกณฑ์ที่ใช้ในการ 

พิจารณาการรับรางวัลนัน สามารถแบ่งไต้เป็น 7 หมวด ดังนี้ 
๐  การนำองค์กร 
o  การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
o  การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 
o  การวัด การวิเคราะห้ และการจัดการความรู้ 
o  การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 
๐  การจัดการกระบวนการ 
o  ผลลัพธ์ทางธุรกิจ

ซึ่งแด'ละเกณฑ์นั้น จะมีการแบ่งนั้าหนักคะแนนที่แตกต่างกันออกไป แต่ไม่ว่าอย่างไร ทุก 
เกณฑ์ก็มีความสำคัญในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพเป็นอย่างยิ่ง
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4.1 .2  เก ณ ฑ ก าร พ ิจ าร ณ าข อ ง T he M alcolm  B ald rige N ational Q u ality  A w ard
The Malcolm Baldrige National Quality Award เป็นรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ของประเทศ 

สหรัฐอเมริกา มีวัตถุประสงค์ให้บริษัทในประเทศสหรัฐอเมริกา ได้มีการจัดการระบบบริหาร
คุณภาพและประสบความสำเร็จในการจัดการด้านคุณภาพ เกณฑ์การพิจารณาหลักของรางวัลนี้มี
ด้วยลันทั้งสิ้น 7 หัวข้อ คือ

•  ภาวะผู้นำ
•  สารสนเทศและการวิเคราะห์
•  การวางแผนกลยุทธ์
•  การจัดการพัฒนาทรัพยากรบุคคล
•  การจัดการกระบวนการ
•  ผลการดำเนินงาน
•  ความมุ่งมั่นและความพึงพอใจของลูกค้า

ทางด้านความสำคัญหรือทั้าหนักของเกณฑ์แต่ละเกณฑ์ทั้น ได้มีการแบ่งสัดส่วนคะแนน
อย่างชัดเจนและเหมาะสมไว้ตามแต่ละหมวด อย่างไรก็ตาม สัดส่วนคะแนนอาจมีการเปลี่ยนแปลง 
ได ้ ขึ้นคับสถานการณ์ทางเศรษฐกิจ และความเห็นของคณะกรรมการ

4.1 .3  เก ณ ‘ท ก าร พ ิจ าร ณ าข อ ง T h e D em in g P rize
รางวัลที่มีชื่อเสียงและเป็นที่ยอมรับคันอย่างแพร่หลายทางด้านคุณภาพในประเทศญี่ร่เน 

รางวัลหนึ่งคือ The Deming Prize รางวัลนีมีการแบ่งนาหนักคะแนนของแต่ละเกณฑ์การพิจารณา 
เท่าๆ คัน โดยเกณฑ์การพิจารณาของรางวัล The Deming Prize นี้ม ีท ั้งหมด 10 เกณฑ์ดังนี้

•  ความเป็นผู้นำในการบริหารองค์กรระดับสูง วิส ัยทัศน์และ กลยุทธ์
•  โครงสร้างของ TQM
• ระบบการประกันคุณภาพ
• ระบบการบริหารสำหรับหน่วยธุรกิจย่อย
• การพัฒนาทรัพยากรบุคคล
• การใช้ประโยชน์สูงสูดของข้อมูลสารสนเทศ
• แนวคิดและคุณค่าของ TQM
• วิธีการทางวิทยาศาสตร์
•  ความสามารถขององค์กร
• การมุ่งสู่การบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร
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The Deming Prize เป็นรางวัลที่มอบให้กับองค์กรที่บริหารงานอย่างเป็นอิสระ และประสบ 
ความสำเร็จอย่างสูงในการดำเนินธุรกิจจากการประยุกตใช้ TQM อย่างเหมาะสมในแบบฉบับของ 
ตนเอง โดยคณะกรรมการจากสมาคมนักวิทยาศาสตร์และวิศวกรของญี่มุ่น (JUSE) จะเป็นผู้ 
พิจารณาคัดเลือกบุคคลหรือองค์กรที่ควรได้รับรางวัลในแต่ละปี

4.2 การศึกษาเปรียบเทียบรางวัลคุณภาพ
เมื่อเราได้ทำการศึกษาเกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณารางวัลคุณภาพแล้ว ขั้นตอนต่อมาคือ

การศึกษาเปรียบเทียบรางวัลคุณภาพ โดยจะทำการศึกษาจากเกณฑ์การพิจารณา ตารางที่ 4.1 จะ 
แสดงการเปรียบเทียบเกณฑ์การพิจารณาหลักของรางวัลคุณภาพทั้ง 3 รางวัล ส่วนตารางที่ 4.2 จะ 
แสดงการเปรียบเทียบเกณฑ์การพิจารณาย่อยของรางวัลคุณภาพทั้ง 3 รางวัล

ตารางที่ 4.1 ตารางเปรียบเทียบเกณฑ์การพิจารณาหลักของรางวัลTQA, MBNQA และDP

TQA MBNQA 1.P
การทำองค์กร ภาวะผู้ทำ

ความเป็นผู้ทำในการบริหารองค์กร 
ระดับสูง วิส ัยทัศน์และ กลยุทธ์

การวางแผนเชิงกลยุทธ์ สารสนเทศและการวิเคราะห์ โครงสร้างของ TQM
การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด การวางแผนกลยุทธ์ ระบบการประกันคุณภาพ
การวัด การวิเคราะห้ 
และการจัดการความรู้

การจัดการพัฒนา 
ทรัพยากรบุคคล

ระบบการบริหารสำหรับหน่วย 
ธุรกิจย่อย

การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล การจัดการกระบวนการ การพัฒนาทรัพยากรบุคคล

การจัดการกระบวนการ ผลการดำเนินงาน
การใช้ประโยชน์สูงสุดของข้อมูล 
สารสนเทศ

ผลลัพธ์ทางธุรกิจ
ความมุ่งมั่นและ 
ความพึงพอใจของลูกค้า

แนวคิดและคุณค่าของ TQM

วิธีการทางวิทยาศาสตร์
ความสามารถขององค์กร
การมุ่งสู่การบรรลุวัตถุประสงค์ 
ขององค์กร
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ต า ร า ง ท ี่ 4 .2  ต า ร า ง เป ร ีย บ เท ีย บ เก ณ ฑ ์ก า ร พ ิจ า ร ณ า ย ่อ ย ข อ ง ร า ง ว ัล T Q A , M B N Q A  แ ล ะ D P

liffi ^NQ̂ fS|เฒฒฒ1WÊÊ
•  การนำองค์กร •  ภาวะผู้นำของผู้บริหารระดับสูง •  ความเป็นผู้นำในการบริหาร
•  ความรับผิดชอบต่อสังคม •  ระบบผู้นำและการจัดการองค้กร องค์กรระดับสูง

•  ความรับผิดชอบต่อสังคมและ •  วิสัยพัศนํ และ กลยุทธ์ของ
การพัฒนาชุมชน องค์กร

•  การจัดทำกลยุทธ์ •  การจัดการข้อมูลและสารสนเทศ •  โครงสร้างองค์กร และการ
•  การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ •  การเปรียบเทียบกับคู่แข่งและ ปฏิบัติงาน

การวิเคราะห์เปรียบเทียบ •  การบริหารจัดการรายวัน
•  การวิเคราะห์และประยุกต์ใช้ •  การบริหารจัดการนโยบาย

ข้อมูลสารสนเทศระดับองต์กร • การจัดการเพื๋อมุ่งสู่ ISO 9000 
และ ISO 14000

• การจัดการเพื๋อมุ่งสู่ โปรแกรม 
ปรับปรุงการจัดการอึ๋นๆ

•  ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด •  การสรรค์สร้างและพัฒนากล •  ระบบการประกันคุณภาพ
•  ความสัมพันธ์’กับลูกค้าและความ ยุทธ์ •  ผลิตกัณฑ์ใหม่และการพัฒนา

พึงพอใจของลูกค้า •  การประยุกต์ใช้กลยุทธ์ เทคโนโลยีใหม่
• การควบคุมกระบวนการ
• การทดสอบ, การประเนิน 

คุณภาพ และการตรวจสอบ 
คุณภาพ

• กิจกรรมในวงจรชีวิตของ 
ผลิตกัณฑ์ทั้งหมด

• การบริหารค้านการจัดชื้อ, การ 
จัดจ้าง และการกระจายสินค้า

•  การวัคและวิเคราะห์’การ •  การวางแผนและประเนิน •  การบริหารข้ามหน่วยงานและ
ดำเนินการขององค้กร ทรัพยากรบุคคล การปฏิบัติงาน

•  การจัดการสารสนเทศและความรู้ •  ระบบงานแผนและประเนิน •  การบริหารคุณภาพและการส่ง
ทรัพยากรบุคคล มอบ

•  การให์การศึกษา แกอบรม และ •  การบริหารค้นทุน
พัฒนาบุคลากร •  การบริหารสิ่งแวดล้อม

•  ความเป็นอยู่และความพึงพอใจ •  การบริหารความปลอดภัย
ของบุคลากร สุขอนามัย และสภาพแวดล้อม 

ในการทำงาน
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ต า ร า ง ท ี่ 4 .2  ต า ร า ง เป ร ีย บ เท ีย บ เก ณ ฑ ์ก า ร พ ิจ า ร ณ า ย ่อ ย ข อ ง ร า ง ว ัล T Q A , M B N Q A  แ ล ะ D P  (ต ่อ )

; ไ TQA MBNQA • 'V DP ’ - m
•  ระบบงาน • การออกแบบและนำคุณภาพเข้า • การบริหารจัดการทรัพยากร
•  การเรียนเของพนักงานและการ สู่ผลิตภัณฑ์และบริการ บุคคล

สร้างแรงจูงใจ • การจัดการกระบวนการ- • การให้การศึกษาและ!เกทักษะ
•  ความผาสุกและความพึงพอใจ กระบวนการผลิตและการส่ง • การเคารพและให้เกียรติผู้อื๋น

ของพนักงาน มอบผลิตภัณฑ์และบริการ
• การจัดการกระบวนการ-ฝ่าย

บริการสนับสบุน
• การจัดการเชิงคุณภาพและ

ความสามารถของผู้ส่งมอบ
•  กระบวนการที่สร้างคุณค่า • ผลการดำเนินงานเชิงคุณภาพ • การบริหารจัดการข้อมูล
•  กระบวนการสนับสนุน ของผลิตภัณฑ์ สารสนเทศ

• ผลการปฏิบัติงานและผล • ระบบสารสนเทศ
ประกอบการขององค์กร • การสนับสนุนการวิเคราะห์และ

• ผลการพัฒนาทรัพยากรบุคคล การตัดสินใจ
และความพึงพอใจของพนักงาน • การบริหารโครงสร้างองค์กร

• ผลการดำเนินงานของผู้ส่งมอบ และมาตรฐานการทำงาน

•  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า • ความร้ความเข้าใจเกี่ยวกับลูกค้า • คุณภาพ
•  ผลลัพธ์ค้านผลิตภัณฑ์และ และตลาด • การซ่อมบำรุงและการปรับปรุง

บริการ • การจัดการค้านลูกค้าสัมพันธ์ • การมิความเมตตากรุณา
•  ผลลัพธ์ค้านการเงินและ • การวิเคราะฑ์และประเมินตัว

การลลาด บ่งชี้ความพึงพอใจของลูกค้า
•  ผลลัพธ์ค้านทรัพยากรบุคคล ผลลัพธ์ค้านความพึงพอใจของ
•  ผลลัพธ์ค้านประสิทธิผลของ ลูกค้า

องค์กร
•  ผลลัพธ์ค้านธรรมาภิบาลและ

ความรับผิคชอบต่อสังคม
• ความเข้าใจและการนำวิธีการ 

ทางวิทยาศาสตร์ไปใข้
• ความเข้าใจและการนำวิธีการ

แค้ป ีญหาไปใช ้



30

ต า ร า ง ท ี่ 4 .2  ต า ร า ง เป ร ีย บ เท ีย บ เก ณ ฑ ์ก า ร พ ิจ า ร ณ า ย ่อ ย ข อ ง ร า ง ว ัล T Q A , M B N Q A  แ ล ะ D P  (ต ่อ )

ฒ ฒ P q a MBNQÀ
•  เทคโนโลยีหลัก
•  ความเร็ว
•  ความสำคัญ
•  ความสัมพันธ์คับถูกคา
•  ความสัมพันธ์คับพนักงาน
•  ความสัมพันธ์กบสังคม
•  ความสัมพันธ์คับผู้จัดหา
•  ความสัมพันธ์คับผู้เกี่ยวข้อง
•  การตระหนักถึงภารกิจของ 

องค์กร
•  การรักษาผลประโยชนัของ 

องค์กรอย่างต่อเนื่อง
•  ลักษณะของ TQM (บอกถึง 

คัวอย่าง)

จากการศึกษาเปรียบเทียบ จะเห็นได้อย่างชัดเจนว่า แต่ละเกณฑ์รางวัลคุณภาพนั้น มีบาง 
เกณฑ์ที่มีความคล้ายคลึงกัน สามารถนำมารวมให้อยู่ในกลุ่มเดียวกันได้ ทางผู้วิจัย ได้นำแผนผัง 
กลุ่มความคิด (Affinity Diagram) มาช่วยในการเปรียบเทียบ เนื่องจากการจัดกลุ่มความคิด จะทำให้ 
เราสามารถจัดกลุ่มเกณฑ์ที่มีลักษณะเดียวกันกัน ลดความยุ่งยากชาช้อนในการพิจารณา และทำให้ 
การศึกษาเปรียบเทียบสามารถกระทำได้อย่างเป็นระบบมากขึ้น

การจัดกลุ่มเกณฑ์การพิจารณานั้น เราสามารถแสดงได้ดังรูปที่ 4.1 ซึ่งสามารถแบ่งกลุ่ม 
เกณฑ์ต่างๆ ได ้ด ังน ี้

ควไมเป็นผู้นำองค์กร
f ______________________ / \

O ๙' V o  V -=»การนำองคกร ภาวะผ์นำของผู้บริหาร

ระบบผู้นำและการจัดการ ความเป็นผู้นำในการบริหาร
๙' ๙' a/องคกร องคกรระคับสูง

ร ูป ท ี่ 4 .1  แ ผ น ผ ัง ก ล ุ่ม ค ว า ม ค ิด  (A ff in i ty  D ia g ra m )  ข อ ง เก ณ ฑ ์ใ น ก า ร พ ิจ า ร ณ า ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ
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ร ูป ท ี่ 4.1 แ ผ น ผ ัง ก ล ุ่ม ค ว า ม ค ิด  (A ff in i ty  D ia g ra m )  ข อ ง เก ณ ฑ ์ใ น ก า ร พ ิจ า ร ณ า ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ  (ต ่อ )
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รูปที่ 4.1 แผนผังกลุ่มความคิด (Affinity Diagram) ของเกณฑ์ในการพิจารณารางวัลคุณภาพ (ต่อ)
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การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล

การเรียนรู้ของพนักงานและ 
การสร้างแรงจูงใจ

ความผาสุกและความพึง 
พอใจของพนักงาน

การวางแผนและประเมิน 
ทรัพยากรบุคคล

ระบบงานแผนและประเมิน 
ทรัพยากรบุคคล

การให ้การศึกษาแกอบรม  
และพัฒนาบุคลากร

ความเป็นอยู่และความพึง 
พอใจของบุคลากร

การบริหารจัดการ 
ทรัพยากรบุคคล

การให้การศึกษา 
และแกทักษะ

การเคารพและ,ให้เกียรติผู้อึ๋น 

การมิความเมตตากรุณา 

ความสัมพันธ์กับพนักงาน

ความสัมพันธ์กับผัเกี่ยวข้อง

ร ูป ท ี่ 4 .1  แ ผ น ผ ัง ก ล ุ่ม ค ว า ม ค ิด  (A ff in i ty  D ia g ra m )  ข อ ง เก ณ ฑ ์ใ น ก า ร พ ิจ า ร ณ า ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ  (ต ่อ )
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รูปท่ี 4.1 แผนผังกลุ่มความคิด (Affinity Diagram) ของเกณฑ์ในการพิจารณารางวัลคุณภาพ (ต่อ)

จากรูปท่ี 4.1 เราสามารถสรุปเกณฑ์หลักการพิจารณารางวัลคุณภาพแห่งชาติได้ จากเกณฑ์ 
ท้ังส้ิน 24 เกณฑ์ เหลือเพียง 9 เกณฑ์ คือ
1. ความเป็นผู้นำองค์กร
2. ความรับผิดชอบต่อสังคม
3. การวางแผนกลยุทธ์
4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการสารสนเทศ
5. ความสัมพันธ์กับลูกค้า
6. การปฏิบัติงาน
7. การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล
8. ระบบการจัดการคุณภาพ
9. ผลลัพธ์การดำเนินงาน

ในส่วนของเกณฑ์ย่อยน้ัน มีด้วยกันท้ังส้ิน 83 เกณฑ์ ซ่ึงก็มีบางเกณฑ์เช่นกันท่ีมีความหมาย 
ใกลเคียงหรือคล้ายคลึงกัน ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงได้ทำการคัดเลือก รวบรวม และจัดแบ่งเกณฑ์ย่อยตาม 
หมวดหมู่ของเกณฑ์หลักท่ีได้แบ่งประเภทไว้ดังข้างด้น ดังตารางท่ี 4.3
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ตารางท่ี 4.3 การคัดเลือกและจัดแบ่งเกณฑ์ย่อยตามหมวดหมู่เกณฑ์หลัก

S H I เกณ ฑ ์ห อ ัก i m m m ■ H H H1 ความเป็นผู้นำองค์กร
^ ระบบผู้นำและการจัดการองค์กร^ ภาวะผู้นำของผู้บริหาร

2 ความรับผิดชอบต่อสังคม
^ ความรับผิดชอบต่อสังคม^ การพัฒนาชุมชน

3 การวางแผนกลยุทธ์ ^ วิสัยทัศน้ขององค์กร^ กลยุทธ์ขององค์กร

4
การวัด การวิเคราะห และ 
การจัดการสารสนเทศ

^ การบริหารจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศ^ การวัดและวิเคราะหการดำเนินการขององค์กร^ การเปรียบเทียบกับถู่แข่งและการวิเคราะห
การสนับสนนการวิเคราะหและการตัดสินใจ

5 ความสัมพันธ์กับลูกค์า
^ ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด

ความสัมพันธ์กับลูกค้า^ ความพึงพอใจของลูกค้า

6 การปฏิบัติงาน

^ ระบบการปฏิบัติงานและมาตรฐานการทำงาน^ กิจกรรมในวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ์ทั้งหมด^ ความเข้าใจและการนำวิธีการทางวิทยาศาสตร์ไปใข้^ ความเร็ว'r ความสัมพันธ์ภับผู้จัดหา^ โครงสร้างองค์กร^ การตระหนักถึงภารกิจขององค์กร^ การบริหารจัดการรายวัน

7
การบุ่งเน้นทรัพยากร 
บุคคล

^ การวางแผนและประเมินทรัพยากรบุคคล^ การใน ัการศึกษา‘ผิกอบรม และพัฒนาบุคลากร^ ความผาสุกและความพึงพอใจของพนักงาน^ ความสัมพันธ์กับพนักงานและผู้เกี่ยวข้อง

8 ระบบการจัดการคุณภาพ
^ ระบบการประกันคุณภาพ

การบริหารคุณภาพและการส่งมอบ^ ลักบฌะของ TQM (บอกถึงตัวอย่าง)

'ๆ ๆ
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ตารางท่ี 4.3 การคัดเลือกและจัดแบ่งเกณฑ์ย่อยตามหมวดหมู่เกณฑ์หลัก (ต่อ)

III?-' 'เกณ ฑ ์ห อ ัก เกณ ฑ ์ย ่อนผู้

9 ผลลัพธ์การดำเนินงาน

^  ผลการดำเนินงานของผู้ส่งมอบ
^  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า
^  ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ
^ ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด
^  ผลลัพธ์ด้านทรัพยากรบุคคล
^ ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลขององค์กร
^ ผลลัพธ์ด้านธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อลังคม

ผลของการจัดหมวดหมู่เกณฑ์ย่อยต่างๆน้ัน สามารถจัดแบ่งเกณฑ์ย่อยออกเป็นท้ังส้ิน 35 
เกณฑ์ย่อย ซ่ึงสามารถลดความชาซ้อนของเกณฑ์ย่อยจากเดิม 83 เกณฑ์ย่อย ลงถึง 48 หัวข้อทีเดียว 
แสดงให้เห็นว่า เกณฑ์ย่อยท่ีถูกจัดประเภทแล้ว มีความชัดเจนและเป็นเอกลักษณ์มากข้ึน ย่อมจะทำ 
ให้การทำความเข้าใจและวิเคราะห์หาแนวทางแก้ไขกระทำได้ง่ายย่ิงข้ึนน่ันเอง

4.3 ความหมายของเกณฑ์การมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ

เม่ือเราทำการเรียบเรียงและจัดหมวดหมู่เกณฑ์การมุ่งสู่รางวัลคุณภาพแล้ว ส่ิงท่ีเราควรจะ 
กระทำลำดับถัดมาก็คือ การให้ความหมายของเกณฑ์ย่อยต่าง  ๆ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงคันและ 
ป้องคันความสับสนอันอาจจะเกิดจากการแปลความท่ีไม่สมบูรณ์ โดยความหมายของเกณฑ์ต่าง  ๆ มี 
ดังต่อไปน้ี

4 .3 .1  ค ว า ม เป ็น ผ ู้น ำ อ ง ค ์ก ร

ความเป็นผู้นำองค์กร ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปน้ี
' ร  ร ะ บ บ ผุ้นำแ ล ะ ก า ร จ ั ด ก า ร อ ง ค ์ ก ร  ผู้นำระดับสูงนำวิธีการบริหารทั้งที่เป็นทางการและ 

ไม่เป็นทางการมาใซ้ทั้วทั้งองค์กร ซึ่งเป็นพื้นฐานการดำเนินงานและวิธีที่ใช้ตัดสินใจ 
เรื่องสำคัญ การสิ่อสารและการนำไปปฏิบัติ รวมถึงโครงสร้างและกลไกในการ
ตัดสินใจ การเลือกสรร และการพัฒนาผู้นำแลผู้จัดการ ตลอดจนการเสริมสร้าง 
ค่านิยม ทิศทาง และความคาดหวังด้านผลการดำเนินการ อีกทั้งเป็นผู้มีบทบาทสำคัญ 
ในการนำองค์กรใช้ทรัพยากรในองค์กรอย่างคุ้มค่า รักษาสิ่งแวดล้อม มีความ
รับผิดชอบต่อสังคมและส่วนรวม ปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรมในการดำเนินงาน

v/  ภ า ว ะ ผ ู ้นำของผ ู ้ บ ร ิ ห า ร  ผู้นำองค์กรเป็นผู้กำหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยม คาดหวังในผลการ 
ดำเนินการขององค์กร สร้างบรรยากาศเพ่ือส่งเสริมให้องค์กรเกิดผลการดำเนินการท่ีดี
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เป็นผู้ท่ีทำให้พนักงานเกิดความมุ่งม่ันท่ีจะปฏิบัติงานให้เกิดความสำเร็จ ผลักดันให้
เกิดการปรับปรุงนวัตกรรมใหม่  ๆ รวมถึงสร้างแรงจูงใจให้แก่พนักงาน เช่น การยก 
ย่องชมเชย การให้รางวัล และจัดการส่งเสริมให้องค์กรรจริยธรรมในการ
ดำเนินงานท่ีดี

4.3.2 ความรับผิดชอบต่อสังคม
ความรับผิดชอบต่อสังคม ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปน้ี
'ร' ความรับผิดชอบต่อสังคม องค์กรรหน่วยงานท่ีดูแล ทบทวน และติดตามผลการ

ดำเนินการขององค์กรในการรับผิดชอบต่อสังคม ผู้นำระดับสูงรวิธีการนำองค์กรให้ 
ปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม เช่น การปฏิบัติตามกฎหมาย และกฎข้อบังคับต่าง 

ใๆนชุมชน โดยรการจัดทำ รายงาน แจ้งให้แก่พนักงานและชุมชนทราบถึงการ
สนับสนุนขององค์กรในชุมชนน้ัน ๆ

'ร การพัฒนาชุมชน องค์กรแสดงออกถึงความรับผิดชอบต่อสังคมโดยจัดกิจกรรมในการ 
พัฒนาชุมชน เช่น การรักษาความสะอาดภายในชุมชน จัดให้รกิจกรรมแจก
ทุนการศึกษา เพ่ือเพ่ิมระดับการศึกษาของคนในชุมชน การเป็นอาสาสมัครเพ่ือแก้ไข 
ปิญหาสาธารณสุข รวมถึงการให้ความร่วมมือกับหน่วยงานราชการเพ่ือปรับปรุงให้
ชุมชนมีสภาพท่ีดี1ข้ึนอีกด้วย

4.3.3 การวางแผนกลยุทธ์
การวางแผนกลยุทธ์ ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปน้ี
'ร  วิสัยทัศน์ขององค์กร ผู้นำขององค์กรมีการกำหนดวิสัยทัศนัขององค์กรโดย กำหนด 

ทิศทางที่องค์กรจะมุ่งไป สิ่งที่องค์กรต้องการจะเป็น หรือภาพลักษณ์ที่องค์กร
ต้องการ กำหนดวิธีการที่องค์กรจะปรับเปลี่ยนแผนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนแปลงไป
อีกทังมีความเข้าใจจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กร และเข้าใจในคู่แข่งว่ามีความ
แตกต่างกับองค์กรในด้านใดบ้าง รวมถึงมีความสามารถในการคาดเดา วางแผน
วิเคราะห์ และสามารถนำพาองค์กรไปในทิศทางที่มุ่งหวังในอนาคตได้

'ร กลยุทธ์ขององค์กร องค์กรได้กำหนดแนวทางการดำเนินการเก่ียวกับกลยุทธ์ของ
องค์กรเป็น 2 แบบ คือ การพัฒนากลยุทธ์และการนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ โดยมี
รายละเอียดดังน้ี
o  การพัฒนากลยุทธ ์ องค์กรมีวิธีการในการกำหนดทิศทางเชิงกลยุทธ์ และจัดทำ 

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เพ่ือช้ีนำและสร้างความแข็งแกร่งของผลการดำเนินการ 
โดยรวม ความสามารถในการแข่งขันและความสำเร็จในอนาคต ซ่ึงจำเป็นต้อง 
วิเคราะห์จากมุมมอง ขององค์กร อุตสาหกรรม หรือตลาด เพ่ือใช้เป็นแนวทางใน
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การตัดสินใจ รวมถึงการ คาดการณ์สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันในอนาคตได้ 
อีกด้วย

๐ การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ องค์กรได้กำหนดแนวทางการวางแผน แผนงานท่ีจะ 
ปฏิบัติ โดยรการกำหนดทดสอบวัตถุประสงค์ของการดำเนินงาน ช้ีนำการ
ปฏิบัติการ และผลการดำเนินงานท่ีได้บรรลุวัตถุประสงค์และสอดคล้องไปใน
แนวทางเดียวกันกับแผนของหน่วยงาน

4 .3 .4  ก า ร ว ัด  ก า ร ว ิเค ร า ะ ห ์ แ ล ะ ก า ร จ ัด ก า ร ส า ร ส น เท ค

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการสารสนเทศ ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยตังต่อไปนิ 
'ห ์ การบริหารจัดการข้อมลและระบบสารสนเทศ เอกสารมีความพร้อมใช้งานต่อ

เหตุการณ์ ท้ังเอกสารของพนักงาน และคู่ค้า ข้อมูลสารสนเทศน้ันมีคุณลักษณะตามท่ี 
ผู้ใช้คาดหวัง เช่น มีความแม่นยำ เช่ือถือได้ รวมถึงมีการจัดเก็บอย่างเป็นระเบียบ เช่น 
นำระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้เพ่ือความสะดวกรวดเร็วและทันสมัย ฯลฯ 

'ห ์ การวัดและวิเคราะห์การดำเนินการขององค์กร องค์กรมีวิธีการในการรวบรวม นำ 
ข้อมูลสารสนเทศไปใช้เพ่ือติดตามผลการปฏิบัติงานและผลการดำเนินการขององค์กร 
วัดและวิเคราะห์ผลการดำเนินการขององค์กรโดยพิจารณาจากขอบเขตและ 
ประสิทธิผลของระบบผลการดำเนินการท่ีนำมาใช้ โดยระบบผลการดำเนินการท่ี
นำมาใช้ต้องมีความสอดคล้องไปในทางเดียวกันท้ังองค์กร 

'ห ์ การเปรียบเทียบกับคุ่แข่งและการวิเคราะห ์ การเปรียบเทียบผลการดำเนินการของ
องค์กรกับคู่แข่งท่ีมีผลการปฏิบัติงานในระดับเป็นเลิศ ( Benchmark) จะทำให้ทราบ 
ถึงผลการดำเนินการขององค์กรระดับโลก และองค์กรสามารถนำผลท่ีได้มาตรวจ
ประเมินผลการดำเนินการและความก้าวหน้าเทียบกับการนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติและ 
แผนปฏิบัติการขององค์กร รวมถึงสามารถจัดลำดับความสำคัญของเร่ืองท่ีจะต้องทำ
การปรับปรุง เพ่ือให้พนักงานท้ัวท้ังองค์กรดำเนินการได้อย่างมีประสิทธิผล 

'ห ์ การสนับสนุนการวิเคราะห์และการตัดสินใจ ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและสารสนเทศท่ี 
นำมาใช้นันจะต้องมีเกณฑ์ท่ีใช้ในการเลือกองค์กรท่ีจะนำมาเปรียบเทียบด้วยท้ังจาก 
ภายนอกและภายในอุตสาหกรรมและตลาดเดียวกันอย่างชัดเจน เพ่ือให้ม่ันใจได้ว่า
ข้อมูลน้ันเป็นข้อมูลท่ีถูกต้อง มีเหตุมีผล มีความสอดคล้องกับการทบทวนผลการ
ดำเนินการและการวางแผนขององค์กร โดยองค์กรสามารถนำข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ 
เพ่ือใช้สนับสนุนการทบทวนผลการดำเนินงานและการปฏิบัติการ . ช่วยในการ
ดัดสินใจ ในการประเมินแนวโน้ม คาดการณ์อนาคตขององค์กรอีกด้วย
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4 .3 .5  ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ล ูก ค ้า

ความสัมพันธ์กับลูกค้า ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปน้ี
ฑ ์ ความ(เก่ียวกับลุกค้าและตลาด องค์กรมีวิธีการทำความเข้าใจกับความด้องการของ

ลูกค้าและตลาด เพ่ือตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าได้มากย่ิงข้ึน ทำให้ลูกค้ามี 
ความประทับใจ และใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการอย่างต่อเน่ือง อาจจะทำได้โดยการ
สอบถามพูดคุยกับลูกค้า ทำการสำรวจความต้องการของตลาด และดูแนวโน้มตลาด 
และคู่แข่งขัน ว่ามีแนวโน้มเป็นอย่างไร ทำประวัติลูกค้า เพ่ือทราบลักษณะความ
ต้องการและแนวโน้มความต้องการในอนาคต

ฑ ์ ความส้มพันธุกับลูกค้า เป็นการนำข้อมูลสารสนเทศท่ีได้จากลูกค้า ไปใช้ในการ
ดำเนินการปรับปรุงกระบวนการการบริการ และการบริหารธุรกิจองค์กร องค์กร
สามารถรับ ข้อมูลสารสนเทศ โดยผ่านทางข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียนจากลูกค้า โดยนำ 
ข้อมูลท่ีได้ไปหาข้อปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและมี 
ประสิทธิผล

ฑ ์ ความพึงพอใจของลุกค้า องค์กรสามารถวัดความพึงพอใจจากลูกค้า โดยเทียบเคียงกับ 
คู่แข่งขันในตลาด ซ่ึงข้อมูลด้านน้ีอาจจะทำโดยการสำรวจความพึงพอใจของลูกค้า
โดยให้บริษัทสำรวจทำการสำรวจความพึงพอใจลูกค้า และรายงานผล องค์กรจะได้ 
นำข้อมูลท่ีได้มาปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมความสามารถขององค์กรในระยะยาวและต่อเน่ือง

4.3.6 การปฏิบัติงาน
การปฏิบัติงาน ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปน้ี
ฑ ์ ระบบการปฎิบติังานและมาตรจานการทำงาน องค์กรได้ออกแบบการจัดการ ความ 

รับผิดชอบหน้าท่ี กระบวนการบริหารค่าตอบแทน วิธีการประเมินผลงานการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน การยกย่องชมเชย การส่ือสารในองค์กร ฯลฯ มีความ
สอดคล้องกับองค์กรเพ่ือกระตุ้นให้พนักงานท้ังหมดสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมี 
ประสิทธิผลและเต็มความสามารถ มีคุณภาพตามมาตรฐานท่ีได้ออกแบบไว้ โดยมี 
สภาพแวดล้อมและสุขอนามัยท่ีดีในการทำงาน

ฑ ์ กิจกรรมในวงจรชีวิตของผลิตกัณฑ์ท้ังบมด เป็นการจัดการกระบวนการผลิตท้ังหมด 
รวมถึง การส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้แค่ลูกค้า โดยเร่ิมจากการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์และบริการ สำรวจลูกค้าและตลาด นำข้อมูลท่ีได้มาสร้างผลิตภัณฑ์หรือ 
บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า การบริหารด้นทุน ทดลองผลิต
ตรวจสอบคุณภาพ ทำการปรับปรุงก่อนท่ีจะผลิตสินค้าและให้บริการจริง เป็นด้น
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' ร  ความเช้าใจและการนำวิธีการทางวิทยาศาศตรุ!ปใช้ เม่ือมีการเปล่ียนแปลงการ
ดำเนินการของผลิตภัณฑ์และบริการ เช่น การรับเอานวัตกรรมใหม่ ซ่ึงเป็นการรับเอา 
ความคิด กระบวนการ เทคโนโลยีท่ีเป็นส่ิงใหม่ ๆ นำมาใช้เพ่ือปรับปรุงให้มีผลิตภัณฑ์ 
หรือบริการท่ีดี'ข้ึน เช่น การบริหารส่ิงแวดล้อม โดยสนับสนุนการนำกลับมาใช้ใหม่ 
(recycle ) เป็นต้น

'ร  ความเร็ว การลดรอบเวลาในการผลิต ความคล่องตัวในการดำเนินงาน การส่งมอบ 
ผลิตภัณฑ์ให้ทันต่อความต้องการของลูกค้า เป็นปีจจัยท่ีมีความสำคัญต่อการจัดการ
กระบวนการ รวมถึงการออกแบบโครงสร้างองค์กรในทุกแง่ทุม กล่าวคือ สามารถ 
ตอบสนองต่อความต้องการท่ีจะเปล่ียนแปลงอย่างฉับไวหรือมีความสามารถในการ 
ให้บริการท่ีหลากหลายตรงตามความต้องการของลูกค้า

'ค ์ ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ ์ ก ั บ ก ู้จัดห า  ในการปฏิบัตงิานขององค์กรน้ัน มีความต้องการวัตถุดิบ
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ช้ินส่วน ผลิตภัณฑ์ บริการ ไปจนถึงแรงงานท่ีใช้ผลิตและ 
ดำเนินการภายในองค์กร ผู้จัดหาคือผู้ดำเนินการตอบสนองความต้องการต่าง  ๆ ของ 
องค์กร โดยผ่านการบริหารการจัดช้ือ การจัดจ้าง การกระจายสินค้าซ่ึงเป็นหน่วยงาน 
สนับสนุนธุรกิจภายในองค์กร การท่ีองค์กรมีความสัมพันธ์อันดีกับผู้จัดหา ย่อมเป็น 
การประกันได้ว่า องค์กรจะไต้รับบริการตอบสนองความต้องการในด้านต่าง  ๆ เป็น 
อย่างดี ครบถ้วน ถูกต้องตามกำหนดเวลา สำหรับผู้จัดหาบางรายท่ีมีความสัมพันธ์อัน 
ยาวนาน ผู้จัดหาอาจจะเสนอแนะวิธีการปรันปรุงกระบวนการทำงานผลิตภัณฑ์ใหม่ท่ี 
สามารถทดแทนของปีจจุบันท่ีมีราคาถูกลง ฯลฯ ท่ีมีประโยชน์ท้ังแก่องค์กรและผู้
จัดหาได้อีกด้วย

'ค ์ โครงสร้างองค์กร โครงสร้างองค์กรเป็นตัวกำหนดบทบาท หน้าท่ี ความรับผิดชอบ 
ของทุกคนในองค์กร โดยองค์กรมีการบริหารงานตามโครงสร้างองค์กรตามลำดับสาย 
บังคับบัญชา เพ่ือให้องค์กรสามารถดำเนินงานไปอย่างถูกต้องและเหมาะสม

'ค ์ การตระหนักถึงภารกิพององค์กร ผู้บริหาร พนักงานทุกคนคือผู้ท่ีมีส่วนร่วมในการ 
ดำเนินการให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์ตามท่ีต้ังเป้าหมายไว้อย่างมีประสิทธิภาพและ 
ประสิทธิผล

'ค ์ การบริหารจัดการรายวัน การบริหารจัดการงานภายในองค์กรในแต่ละวันให้สำเร็จ
ลุล่วงไปด้วยดีน้ัน จำเป็นต้องมีการวางแผน กำหนดเป็นแผนปฏิบัติการรายวัน ซ่ึง 
เป็นส่วนหน่ึงในงานประจำวันของทุกหน่วยงาน ซ่ึงถ้าการดำเนินการในแต่ละวัน
สำเร็จลุล่วงโดยไม่มีปิญหา ภาพรวมของการดำเนินการขององค์กร ย่อมประสบ
ความสำเร็จเช่นเดียวกัน
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4.3.7 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล
การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล ประกอบด้วยเกณฑ์ข่อยดังต่อไปนี้
'ห ้ การวางแผนและประเมินทรัพยากรบุคคล องค์กรที่ดีจะมีระบบการวางแผนและ

ประเมินผลพนักงาน เพื่อพัฒนาพนักงานและองค์กรให้สามารถปรับตัวต่อการ
เปลี่ยนแปลงของธุรกิจอยู่ตลอดเวลา และเป็นการกระตุ้นพนักงานให้ปฏิบัติงานให้แก่ 
องค์กรอย่างมีประสิทธิผลและเต็มความสามารถ ดังนี้นแผนพัฒนาทรัพยากรบุคคลจึง 
ต้องมีความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกับวัตถุประสงค์ขององค์กร เพ่ือรักษา
ประสิทธิภาพและความยั่งยืนขององค์กรในอนาคต

' ร  การให้การศึกมา พึกอบรม และพัฒนาบุคลากร การให้การศึกษาและ'ฝึกอบรมเป็นวิธี 
หน่ึงในการพัฒนาศักยภาพของพนักงาน โดยพนักงานจะมีความรู้ความเข้ากับงานท่ีทำ 
ได้ดีย่ิงขึน โดยสามารถทำได้ท้ังภายในและภายนอกองค์กร เช่น OJT (On Job
Training), การเชิญวิทยากรมาบรรยาย, การส่งพนักงานไปอบรมนอกสถานท่ี ฯลฯ ซ่ึง 
การให้โอกาสพนักงานได้รันการ‘ฝึกอบรมและพัฒนาศักยภาพตัวเอง เป็นหน่ึงใน
วิธีการสร้างแรงจูงใจให้แก่พนักงาน ทำให้พนักงานมีความกระตือรือร้นท่ีจะพัฒนา
ตนเอง และเพ่ือให้ตรงกับความต้องการพนักงานในแต่ละสายงาน การนำแผนพัฒนา 
รายบุคคล หรือ Work Plan and Development มาใช้จะช่วยให้พนักงานพัฒนาศักยภาพ 
ได้อย่างเต็มท่ีมากย่ิงข้ึน

'ห ้ ความผาสุกและความพึงพอใจของพนักงาน นอกจากรายได้ที่เพิ่มขึ้นและการเลื่อน
ตำแหน่งงานแล้ว พนักงานยังมีความต้องการในด้านอื่น ๆ อีกด้วย เช่น การทำงานใน 
สภาพแวดล้อมที่เหมาะสม ถูกสุขอนามัย มีความปลอดภัย, ได้รับความสนใจในการ 
แก้ไขข้อร้องทุกข้หรือปิญหาของพนักงานงานอย่างรวดเร็วและสมํ่าเสมอ, มีการ
พัฒนาและสร้างโอกาสก้าวหน้าในอาชีพของพนักงาน , มีปริมาณงานในขอบเขต 
ความรับผิดชอบที่เหมาะสม พนักงานรู้สึกมั่นคงในงานที่ทำ ฯลฯ เมื่อพนักงานมี 
ความสุขและพึงพอใจกับงานท่ีทำ อัตราการหยุดงาน การลาออกจากงาน การรอง 
ทุกข้ก็จะลดลง พนักงานจะอยู่กับองค์กรได้ยาวนาน และทำงานอย่างมีประสิทธิภาพ 
มากยิ่งขึ้น

ห ้, ความสัมพันธ์กับพนักงานและผุ้เกี่ยวข้อง การได้รับการยอมรับ การมีความสัมพันธ์ 
ท่ีดีกับเพ่ือนร่วมงานและผู้อ่ืนภายในองค์กร เป็นส่ิงหน่ึงท่ีพนักงานท่ัวไปต้องการใน 
การทำงาน ความสัมพันธ์ท่ีดีจะเกิดขืนได้ล้าพนักงานทำงานท่ีได รั้บมอบหมายอย่าง
เต็มความสามารถ เคารพและให้เกียรติผู้ร่วมงาน ปฏิบัติต่อผู้อ่ืนด้วยความเท่าเทียม มี 
ความเมตตากรุณาต่อผู้น้อยหรือผู้ด้อยอาวุโสกว่า ช่วยเหลือซ่ึงกันและกันในยามท่ีเกิด
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ใ]ญหา ฯลฯ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นส่ิงท่ีทำให้องค์กรก้าวหน้าและพนักงานทำงานด้วย 
ความผาสุก

4.3.8 ระบบการจัดการคุณภาพ
ระบบการจัดการคุณภาพ ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปน้ี
ร  ระบบการประก ันค ุณ ภพ  องค์กรจะมีระบบและกลไกในการควบคุม ตรวจสอบ และ 

ประเมินการดำเนินงานในแต่ละองค์ประกอบของคุณภาพ โดยใ]จจัยที่นำมาพิจารณา 
ต้องครอบคลุมถึงความปลอดภัย สมรรถนะของผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะยาว
ผลกระทบที่มีต่อสิ่งแวดล้อม ฯลฯ ซึ่งการมิระบบการประกันคุณภาพจะสามารถทำให้ 
ลูกค้าแน่ใจได้ว่า องค์กรได้ตอบสนองสินค้าและบริการได้ตามที่ลูกค้าต้องการ 

' ร  การบริหารคุณภาพและการส่งมอบ การบริหารคุณภาพภายในองค์กรคือการกระจาย 
นโยบายของผู้บริหารระดับสูงเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้าและผลิตภัณฑ์ไปเป็น 
กิจกรรมที่เป็นรูปขรรมอย่างเป็นระบบ องค์กรจะดำเนินกิจกรรมในระดับการทำงาน 
ต่าง ๆ ที่ชัดเจน โดยสอดคล้องต่อทิศทางขององค์กรและความต้องการของลูกค้า เม่ือ 
ได้สินค้าที่มิคุณภาพตามที่ลูกค้าคาดหวังแล้ว ขบวนการต่อไปคือการส่งมอบสินค้า
หรือบริการให้แก่ลูกค้า (Deliver/) นอกจากจะต้องพิจารณาถึงกระบวนการผลิตหรือ 
บริการให้ได้คุณภาพแล้ว การส่งมอบสินค้าแก่ลูกค้าทันเวลาก็เป็นปีจจัยหนึ่งที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอีกด้วย เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าใน 
ด้านนี้ องค์กรจึงต้องพัฒนารกระบวนการทางธุรกิจด้านนี้ให้มิประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
โดยนำระบบหรือเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาใช้ เช่น ระบบJust-in-time, การว่าจ้างผู้ส่ง 
มอบจากภายนอกมาดำเนินการแทน, การส่งผ่านข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต เป็นด้น 

•ร  ล ักบณะของ TQ M  ฌอกถึงตัวอย่าง) Total Quality Management (TQM) หรือการ 
บริหารคุณภาพโดยรวม เป็นหลักที่ใช้ในจัดการคุณภาพคุณภาพทุกส่วนขององค์กร
เพื่อแก้ป็ญหาที่เกิดขึ้น พร้อมสร้างคุณค่าของผลิตภัณฑ์และบริการให้มากขึ้น โดยมุ่ง 
ที่จะตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า ซึ่งเป็นการสร้าง
โอกาสทางธุรกิจ เพิ่มความได้เปรยบในการแข่งขันและความยิ่งยืนขององค์กร เช่น 
การพัฒนาคุณภาพของสินค้าที่ขายภายในประเทศ ให้สามารถส่งขายตลาด
ต่างประเทศได้ แรกเริ่มองค์กรจะต้องเข้าใจถึงปีญหาก่อนว่าเหตุใดสินค้าหรือบริการ 
ยังไม่เป็นที่ยอมรับหรือพึงพอใจในต่างประเทศ เมื่อได้ข้อมูลแล้ว ก็จะกำหนด
เป้าหมายโดยมิความร่วมมือของคนทั้งองค์กรในการพัฒนาและประเมินผล, นำ
แนวทางที่ประสนความสำเร็จมาพัฒนาใช้ และนำมาขยายผลในการทำงานประจำวัน 
ซึ่งผลที่ได้จากการนำระบบ T Q M  มาใช้นี้ ก็สามารถพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ์และ
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บริการให้เป็นที่ยอมรับในระดับนานาชาติ เป็นการสร้างโอกาสทางธุรกิจและ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างดียิ่งอีกด้วย

4.3.9 ผลลัพธ์การดำเนินงาน
ผลลัพธ์การดำเนินงาน ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปนี้
' ร  ผลการดำเนินงานของผู้ส ่งมอบ ในกระบวนการดำเนินงานของสินค้าและผลิตภัณฑ์ 

บางชนิด องค้กรอาจจะใช้บริการจากผู้ส่งมอบในบางขั้นตอน เพื่อให้แน่ใจว่าได้
ผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพตามที่ลูกค้าต้องการ องค้กรจะต้องมีการตรวจสอบ
คุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการที่ได้รับจากผู้ส่งมอบเป็นของที่มีคุณภาพตามที่กำหนดไว้ 
และส่งมอบได้ตรงเวลา เพื่อให้องค์กรสามารถดำเนินงานส่งสินค้าและบริการให้แก่ 
ลูกค้าขององค์กรได้ตรงเวลาและมีประสิทธิภาพเช่นเดียวกัน

'ด ้ ผลลัพธ์ด ้านการมุ่งเน ้นลุกค้า ผลลัพธ์ที่ได้วัดจากองค์กรได้ส่งมอบผลิตภัณฑ์และ
บริการที่มีคุณภาพ เพื่อทำให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ โดยองค์กรจะประเมินความ 
พึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้าในปิจจุบัน แนวโน้มในอนาคต ข้อมูลเปรียบเทียบ 
ที่เหมาะสม ซึ่งแสดงโดยข้อมูลและสารสนเทศเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า ( การ 
รักษาฐานลูกค้าเดิมไว้) การที่ลูกค้ากล่าวถึง และคุณค่าของผลิตภัณฑ์และบริการใน 
สายลูกค้า

’ร  ผลลัพธ์ด ้านผลิตภัณฑ์1และบริการ ในมุมมองของลูกค้า องค์กรได้ส่งมอบผลิตภัณฑ์ 
และบริการที่มีคุณภาพและราคาเหมาะสม มีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑ์และ 
บริการตามความต้องการของลูกค้า ยอมรับพึงความคิดเห็นของลูกค้าอยู่เสมอ มีการ 
ได้รับการชมเชยจากลูกค้าและองค์กรอื่น  ๆ ผลลัพธ์ที่ได้จะเป็นตัววัดมุมมองและการ 
ตัดสินใจของลูกค้าที่มีผลต่อการชื้อและการมีความสัมพันธ์กับองค์กรในอนาคต

'ด ้ ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด ผลการดำเนินงานขององค์กรจะแสดงออกมาในรูป 
ของกำไรหรือขาดทุน กำไรสทธิต่อหุ้น ผลตอบแทนทางการเงินแก่พนักงาน การขึน 
เงินเดือน โบน ัส ส่วนแบ่งตลาดที่เพิ่มขึ้น ฯลฯ ซึ่งผลการดำเนินงานดังกล่าวจะเป็น 
ตัวแสดงภาพรวมของธุรกิจ ความสำเร็จขององค์กร และความท้าทายของการขยาย 
ธุรกิจในอนาคตอีกด้วย

' ร  ผลลัพธ์ด ้านทรัพยากรบุคคล การที่องค์กรสามารถสร้างและรักษาสภาพแวดล้อมใน
การทำงานที่สร้างสรรค์ เพ่ิมผลิตภาพ ส่งเสริมการเรียนรู้ของทรัพยากรบุคคล
สร้างสรรค์องค์กรให้เป็นองค์กรที่น่าอยู่ เคารพให้เกียรติซึ่งลันและกัน พนักงานมี 
ความพึงพอใจในสภาพความเป็นอยู่ที่ได้รับ สามารถวัดได้จากอัตราของการหยุดงาน 
การเข้าออกงาน ข้อร้องทุกข้มีจำนวนลดลง และมีจำนวนไม่มากเมื่อเปรียบเทียบกับ
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องค์กรอื่นในระดับเดียวกัน ย่อมแสดงถืงความสำเร็จในด้านการบริหารทรัพยากร
บุคคลได้อย่างเหมาะสม

' ร  ผลลัพธ์ค ้านประสิทธ ิผ ุลขององค ์กร องค์กรดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิผล บรรลุ 
เป้าประสงค์หลักขององค์กร โดยสามารถพัฒนาประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน ลด 
กระบวนการทำงาน หรือรอบเวลาในการทำงานลง ยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ
การลดด้นทุนในกระบวนการผลิต การส่งมอบสินค้าและบริการได้พันต่อความ
ต้องการของลูกค้า เป็นด้น

'ด ้ ผลลัพธ์'ด ้านธรรมากิบาลและความรับผุดชอบต่อสังคม องค์กรได้แสดงความ
รับผิดชอบต่อสังคม ด้วยการเป็นองค์กรที่มีจริยธรรม บำเพ็ญตนเป็นพลเมืองดีของ 
ชุมชน ด้วยการแสดงความรับผิดชอบและแสดงผลการดำเนินการด้านนี้ให้แก่สังคม 
เช่น การปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านสิ่งแวดล้อม กฎหมาย ข้อบังคับต่าง ๆ, จัดทำ 
โครงการที่เป็นประโยชน์ต่อสารธารณชนอย่างต่อเนื่อง ทั้งทางด้านการศึกษา
สุขอนามัยและสิ่งแวดล้อม เป็นด้น

เมื่อเกณฑ์การประเมินรางวัลคุณภาพแต่ละเกณฑ์นั้น ได้ถูกให้ความหมายไว้อย่างชัดเจน 
และครบล้วนแล้ว สิ่งที่จะช่วยให้องค์กรสามารถผ่านกระบวนการดำเนินงานเพื่อมุ่งสู่รางวัล
คุณภาพได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว มากขึ้น ก็คือ แนวทางในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ ซึ่งจะขอกล่าวใน 
หัวข้อคัดไป

4.4 แนวทางในการม่งสู่รางวัลคุณภาพ

เมื่อเราได้ทำการศึกษาเปรียบเทียบ และสร้างเกณฑ์สำหรับรางวัลคุณภาพที่ชัดเจนและ
ครบถ้วนแล้ว ย่อมจะต้องมีแนวทางหรือเครื่องมือในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพที่จำแนกตามเกณฑ์
ดังกล่าว เพื่อช่วยให้ผู้ที่สนใจได้นำไปประยุกค์ปฏิบัติกับองค์กรของตนเองได้อย่างง่ายดาย และ 
รวดเร็วขึ้น สำหรับที่มาของแนวทางในการปฏิบัติเพื่อมุ่งสู่รางวัลคุณภาพตามเกณฑ์ต่างๆนั้น ผู้วิจัย 
ได้ทำการวิเคราะห้และปรึกษาผู้เชี่ยวชาญทางด้านคุณภาพ เพื่อปรึกษาและขอคำแนะนำในการ
วิเคราะห์โดยสามารถแสดงผลได้ดังตารางที่ 4.4
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.ร ณ ์ฑ 1«ร'■ า เกณฑ์ย่อย แนวทางหรือเคร่ืองนิ8 ^ : ^ P r

ความเป็น 
ผู้นำองค์กร

ระบบผู้นำและการจัดการองค์กร

ผู้นำเป็นผู้กำหนดกลยุทธ์ เป้าหมาย ตัวชี',วัดผลการ 
ดำเนินงานต่าง ๆ ภายในองค์กร ใดย ใช้เครื๋องมือต่าง ๆ 
ช่วยให์การดำเนินงาน เช่น PDCA 1 TQM, Why-Why 
Analysis 1 Root cause Analysis เป็นตัน

ภาวะผู้นำของผู้บริหาร

ผู้นำเป็นผู้กำหนดวิสัยทัศน์, ค่านิยม สร้างบรรยากาศและ 
ความสัมพันธ์เพื่อให์เกิดผลการดำเนินงานที่คีภายใน 
องค์กร สามารถดำเนินการไดโดยมีการสือสารที่คีภาย,ใน 

องค์กร เช่น ก ารบ ร ิห าร งาน แบ บ  บ น ลงล ่าง  ( Top- 
down M anagement) แ ล ะ ล ่างข น บ น  (Bottom -up)

ความ 
รับผิดชอบ 
ต่อสังคม

ความรับผิดชอบต่อสังคม
มีนโยบายชัดเจนเกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อสังคม มีการ 
จัดทำกิจกรรมส่งเสริมและประชาสัมพันธ์ให้บุคคลทั่วไป 
ทราบ

การพัฒนาชุมชน มีการสนับสนุนการทำประโยชน์ให้แก่ช ุมชนใกลเคียง

การวางแผน 
กลยุทธ์

วิสัยทัศน์ขององค์กร
มีการกำหนดแผนระยะยาว แผนประจำปี เพื่อให้องค์กร 
สามารถดำเนินงานไดตามที่ผู้นำองค์กรมุ่งหวังไว้

กลยุทธ์ขององค์กร

-การใช ้ SWOT Analysis วิเคราะห์กลยุทธ  ์
-การจัดทำ Action Plan เพื่อนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
-ใช ้ p d c a ! นการปรับปรุงกระบวนการการวางแผนกล 
ยุทธ์
-นำหลัก Benchmarklช้ในการเปรียบเทียบผลการ 

ดำเนินงานกับองค์กรที่ดำเนินธุรกิจเคียวกัน

การวัด การ 
วิเคราะห์ 
และการ 
จัดการ 
สารสนเทศ

การบริหารจัดการข้อมูลและระบบ 
สารสนเทศ

การนำระบบสารสนเทศที่ทันสมัยมาใช้ เพื่อสนับสนุนการ 
ทำงานที่กระฉับและฉับไว และถูกตัอง เช่น คอมพิวเตอร์ 
ออน ไลน ์, พาสเวิร์ดส่วนบุคคล เป็นตัน

การวัดและวิเคราะห์การดำเนินการ 
ขององค์กร

การนำหลัก Why-Why Analysis และ Root cause 
Analysis มาวิเคราะห์การดำเนินการขององค์กร

การเปริยบเทขบกับคู่แข่งและการ
วิเคราะห์

การทำ Performance Benchmark เพอเปรียบเทียบผลการ 
ดำเนินการกับคู่แข่งและเปรียบเทียบภายในองค์กรเอง

การสนับสบุนการวิเคราะห์และการ 
ตัดสินใจ

มีความสอดคลองและบุ่งไปในทางเคียวกันของข้อมูล 
สารสนเทศ และเสือกใช้ตัวชีวัดที่เหมาะสม
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เกณฑ์ย่อย แนวทางหรื8 เ ค ร ึ๋เ แ แ ^ แ I P

ความส้มพันธ์ 
กับถูกค้า

ความ!เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ทำการศึกษาเรียน!ความต้องการของลูกค้าและตลาด

ความสัมพันธ์กับลูกค้า
นำข้อมูลสารสนเทศที่ไต้จากลูกค้า ไปดำเนินการปรับปรุง 
ประสิทธิภาพการทำงานและการให้บริการ

ความพึงพอใจของลูกค้า
การตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เหนือกว่าความ 
คาดหวังของลูกค้า

การ
ปฏิบัติงาน

ระบบการปฏิบัติงานและมาตรฐาน 
การทำงาน

มีเอกสารคู่มือการปฏิบัติงานให้พนักงานภายในองค้กร 
เร ียน! และศึกษา

กิจกรรมในวงจรชีวิตของผลิตกัณฑ  ์
ทั้งหมด

ขั้นตอนต่าง ๆ ในวงจรชีวิตผลิตกัณฑ์ มีเอกสารติดตาม 
ครบกวนและถูกต้อง

ความเข้าใจและการนำวิ?การทาง 
วิทยาศาสตร์ไปใช้

นำอุปกรณ์และเทคโนโลยีใหม่ ๆที่ช ่วยในการดำเนินงาน 
มาใช้ในการพัฒนาองค้กร

ความเร็ว
สามารถผลิตสินค้าไต้รวดเร็วและตอบสนองต่อความ 
ต้องการของลูกค้าไต้ในระยะเวลาที่กำหนดไว้ โดยนำหลัก 
รส .Intranet มาใช ้ เป็นต้น

ความสัมพันธ์กับผู้จัดหา
การมีความสัมพันธ์อันดีกับผู้จัดหา ทำให้ไม่เก ิดปิญหาใน  
การดำเนินงาน เช่น การมีวัดธุต ิบในการผลิตทันเวลา, มี 
ผู้ปฏิบัติงานอย่างเพียงพอ เป็นต้น

โครงสร้างองค้กร
องค้กรมีการกำหนดโครงสร้างองค์กรที่ช ัดเจน ผู้บริหาร, 
พนักงานในองค์กร!บทบาท อำนาจ หน้าที่และความ 
รับผิดชอบของตนเองเป็นอันดี

การตระหนักถึงภารกิจขององค้กร
พนักงานภายในองค์กรมีความ!สึกเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน 
ที่จะนำพาองค์กรไปสู่ความสัาเร็จ

การบริหารจัดการรายวัน
การตรวจสอบการดำเนินการการปฏิบัติงานให้มีความ 
ถูกต้อง เรียบร้อย ไม่เกิดปิญหา โดยนำหลัก PDCA มาใช ้
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การมุ่งเน้น
ทรัพยากร
บุคคล

การวางแผนและประเมินทรัพยากร 
บุคคล

มีระบบการจัดการทรัพยากรบุคคลที่มีความสอดคล้องไป 
ในทิศทางเดียวกับวัตถุประสงค์ขององค์กร

การใน้การศึกษา'ฝึกอบรม และ 
พัฒนาบุคลากร

สรัางหลักสูตรในการฝึกอบรมที่หลากหลาย ทั้งหลักสูตร 
ระยะสั้นและระยะยาว ที่เหมาะสมต่อการพัฒนาศักยภาพ 
ของบุคลากรภายในองค์กร

ความผาสุกและความพึงพอใจของ 
พนักงาน

มีกิจกรรมที่ช่วยในการพัฒนาคุณภาพชีวิตและสร้าง 
แรงจูงใจในการทำงานใน้แก่พนักงาน รวมถึงการใน  ้
รางวัล การชมเชย เพึ๋อให้พนักงานมีแรงจูงใจ และเกิด 
ความตื๋นตัวในการปฏิบัติงาน

ความสัมพันธ์กับพนักงานและ 
ผู้เกี่ยวข้อง

ความสัมพันธ์อันตีระหว่างพนักงานและผู้เกี่ยวข้องนั้น 
เกิดจากการขอมรับในการทำงานร่วมกัน เราอาจจะนำ 
วิธีการประเมินแบบ 360 องศา ที่ใข้ประเมินความสัมพันธ์ 
กับบุคคลรอบข้าง,การขอ Feedback จากบุคคลที่เราทำงาน 
ด้วย ฯลฯ มาใช้ในการประเมินผล

ระบบการ
จัดการ
คุณภาพ

ระบบการประกันคุณภาพ
มีระบบประกันคุณภาพเพึ๋อให้ลูกค้าแน่ใจว่า ได้รับสินค้าที่ 
มีคุณภาพตามที่ตองการ

การบริหารคุณภาพและการส่งมอบ

มีการตรวจสอบคุณภาพการปฏิบัติงานให้มีความถูกตอง 
เรียบร้อยและมีการส่งมอบผลิตกัณฑ์และบริการไค  ้
ทันเวลาโคยนำเครื่องมือทางคุณภาพมาใช้เช่น Cause and 
Effect Diagram, Control Chart, Scatter Diagram ,Just เท 
Time etc.

ลักษณะของ TQM (บอกถึง 
ตัวอย่าง)

มีการนำเครื่องมือทางคุณภาพมาใช้เพื๋อมุ่งตอบสนองความ 
ด้องการของลูกค้าได้ตามต้องการ เช่น เทคนิคการ 
วิเคราะห้ FMEA, การมีเอกสารควบคุมการปฏิบัติงาน 
ประจำวัน,การวางแผนการบำรุงรักษาเชิงฟ้องกัน PM 
(Preventive Maintenance) 1 การทำการปรับปรุงอย่าง 
ต่อเนอง (Continuous Improvement) etc.



48

ตารางที่ 4.4 แนวทางมุ่งสู่รางวัลคุณภาพสำหรับเกณฑ์ย่อยแต่ละหัวข้อ (ต่อ)

เกณฑ์หนักฑ์พ® เกณฑย่์อย แนวทางหรือเค rafj $ | | |

ผลลัพธ์การ 
คำเนินงาน

ผลการคำเนินงานของผู้ส่งมอบ สามารถวัดผลการดำเนินงานโดยดูจากรายงานค้านปิญหา 
ท่ีเกิดข้ีนภับผู้ส่งมอบ และวิธีการแค้ไขท่ีผู้ส่งมอบนำมาใช้

ผลลัพธ์ค้านการมุ่งณ,นลูกค้า

องค์กรสามารถคาดการณ์ผลการคำเนินการขององค์กรใน 
มุมมองของลูกค้า รวมถึงความพึงพอใจและไม่พอใจของ 
ลูกค้าโดยวัคจากความภักดี การกลับมาช้ือและใช้ 
ผลิคภัณฑ์หรือบริการช้ืา เป็นค้น

ผลลัพธ์ค้านผลิตภัณฑ์และบริการ

คุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการมีผลต่อการตัดสินใจช้ือ 
ของลูกค้าและความสัมพันธ์ต่อองค์กรในอนาคต โดยวัด 
จากผลตอบรับการใช้งาน,อัตราความบกพร่องของ 
ผลิตภัณฑ์และบริการ, ผลสำรวจจากลูกค้า ฯลฯ

ผลลัพธ์ค้านการเงินและการตลาด

ผลลัพธ์ค้านน้ีใช้เพ่ือให้เช้าใจถึงความม่ันคงทางการเงิน 
รวมถึงความห้าทายและโอกาสในตลาด พิจารณาจาก 
รายไค้ขององค์กร ผลกำไร-ขาดทุน กำไรชุทธิต่อทุ''น 
อัตราส่วนแบ่งทางการตลาด, อัตราการเจริญเติบโตทาง
ธุรกิจ ฯลฯ

ผลลัพธ์ค้านทรัพยากรบุคคล

องค์กรสามารถสร้างและรักษาสภาพแวดล้อมท่ีดีในการ 
ทำงาน สามารถเพ่ิมผลิตภาพ ส่งเสริมการเรียนเและเอ้ือ 
อาทรให้แก่พนักงาน โดยพิจารณาจากจำนวนช่ัวโมงแห่ง 
ความปลอดภัยภายในองค์กร, อัตราการหยุดงาน, อัตรา 
การลาออกท่ีลดลง เป็นค้น

ผลลัพธ์ค้านประสิทธ์ผลขององค์กร

ประสิทธ์ผลขององค์กรเป็นข้อมูลท่ีใช้กระค้นให้องค์กร 
พัตเนา ปรับปรุงกระบวนการคำเนินงานขององค์กรให้ดี 
ย่ิงข้ึน องค์กรสามารถวัดประสิทธ์ผลขององค์กรไค้จาก 
การลดเวลาในการผลิต(Cycle Time), เวลาท่ีใช้ในการต้ัง 
เคร่ืองจักร, เวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด ฯลฯ

ผลลัพธ์ค้าน■ ธรรมาภิบาลและความ 
รับผิดชอบต่อสังคม

ผลลัพธ์ทางค้านน้ีเป็นผลลัพธ์ท่ีใช้ตรวจประเมินองค์กรใน 
เร่ืองของการนำองค์กร มีความรับผิดชอบต่อสังคม บำเพ็ญ 
คนเป็นพลเมืองดีของชุมชน โคยสือสารให้กับผู้มีส่วนไค้ 
ส่วน เสีย1ใดรับร้อย่างต่อเน่ือง
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เพื่อให้บุคคลทั่วไปสามารถทำความเข้าใจ และนำแนวทางหรือเครื่องมือที่ได้กล่าวมานั้น 
ไปประยุกต์‘ใช้'ได้อย่างถูกด้อง เหมาะสม ผู้วิจัยจึงได้ทำการอธิบายความหมายของแนวทางหรือ 
เครื่องมือต่างๆ ดังนี 
4 .5 .1  ค ว า ม เป็นผู้นำองค์กร

แนวทางและเครื่องมือในการม่งสู่รางวัลคุณภาพทางด้านความเป็นผู้นำองค์กร มีด ังต่อไปนี้ 
^  ระบบผ้นำและการจัดการองค์กร ผู้นำเป็นผู้กำหนดกลยุทธ์ เป้าหมาย ตัวชี้'วัดผลการ 

ดำเนินงานต่าง ๆ ภายในองค์กร โดยมีการทบทวนผลการดำเนินงานเป็นกระบวนการ 
ตรวจสอบ ติดตาม ผลการพัฒนาและปรับปรุงผลการดำเนินงานอย่างต่อเพื่อง โดยใช้
เครื่องมือดังนี้

- ปรับปรุงกระบวนการผลการดำเนินงาน ใช้หลัก Plan-Do-Check-Act (PDCA) 
เพื่อปรับปรุงผลการดำเนินการอย่างต่อเนื่อง

- ปรับปรุงการบริหารคุณภาพขององค์กร ใช้หลัก Total Quality Management
(TQM) มาเป็นกลยุทธ์ในการดำเนินธุรกิจเพื่อให้การบริหารคุณภาพมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น

- ในการทบทวนการดำเนินงานของทีมปฏิบัติงาน ใช้หลัก Why-Why Analysis, 
Root cause Analysis เพื่อหาสาเหตุที่แท้จริง แล้วดำเนินการแก้ไขไม่ให้เกิดปิญหาชี้า 
ขึ้นอีก

- มีการกำหนดการทบทวนผลการดำเนินงานอย่างสมํ่าเสมอ เพื่อให้เกิดการพัฒนา 
อย่างต่อเนื่อง ทั่งการทบทวนการบริหารงานประจำวัน, การทบทวนระดับฝ่ายเป็นราย 
เดือน, การทบทวนแผนกลยุทธ์ทุก ๆ 6 เดือน เป็นด้น
ภาวะผ ุ้นำขอพ ุ้บร ิหาร  ผู้นำเป็นผู้กำหนดวิสัยทัศน์, ค่านิยม สร้างบรรยากาศและ 
ความสัมพันธ์เพื่อให้เกิดผลการดำเนินงานที่ดีภายในองค์กร สามารถดำเนินการโดยมี 
การสือสารที่มีประสิทธิผลภายในองค์กร เช่น การรhare Vision o f Management 
Team, การส่งเสริมให้มีการบริหารงานแบบ บนลงล่าง (Top-down Management) และ 
ล่างขึ้นบน (Bottom-up) ซึ่งเป็นการทำให้เกิดความเข้าใจร่วมกันภายในองค์กรได้เป็น 
อย่างดี

4.5 ความหมายของแนวทางต่างๆในการม่งสู่รางวัลคุณภาพ
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4 .5 .2  ค ว า ม ร ับ ผ ิด ช อ บ ต ่อ ส ัง ค ม

แนวทางและเครื่องมือในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพทางด้านความรับผิดชอบต่อสังคม มี
ด ังต ่อไปนี้

^  ความรับผิดชอบต่อสังคม ผู้นำมีการบริหารจัดการด้านจริยธรรมที่ดี มีนโยบายชัดเจน 
เกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อสารธารณะ เช่น การปฏิบัติตามกฎหมาย, รณรงค์การ
อนุรักษ์สิ่งแวดล้อม เป็นด้น

^  การพัฒนาชุมชน มีการสนับสนุนการทำประโยชน์ให้แก่ชุมชนใกล้เคียง สนับสนุน 
กิจกรรมชุมชน, ส่งเสริมลุ[ขลักษณะอนามัยที่สืในชุมชน เช่น แจกทุนการศึกษา, 
บริจาคเงินเพื่อสร้างห้องสมุดชุมชน เป็นด้น

4 .5 .3  ก า ร ว า ง แ ผ น ก ล ย ุท ธ ์

แนวทางและเครื่องมือในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพทางด้านการวางแผนกลยุทธ์ ม ีดังต่อไปนี้
^  วิส ัยท ัศน์ขององค์กร ผู้นำองค์กร เป็นผู้กำหนดวิสัยทัศน์องค์กร กำหนดทิศทาง และ 

อนาคตขององค์กร ผ่านแผนเชิงกลยุทธ์และแผนการปฏิบัติงาน ซึ่งกำหนดออกมาใน 
รูปแบบของแผนการระยะยาว แผนการดำเนินงานรายปีนั่นเอง

^  กลยุทธ์ชององค์กร ผู้นำจะวิเคราะห้และทบทวนผลการดำเนินงานเพื่อนำข้อมูล
ดังกล่าวมาจัดทำแผนกลยุทธ์ โดยใช่เครื่องมือต่าง ๆ ดังนี้

-การใช้ SWOT Analysis วิเคราะห้กลยุทธ์ขององค์กร การวิเคราะห์ SWOT เป็น 
การวิเคราะห์ข้อมูล เพ่ือหา จุดเด่น อุดด้อย โอกาสในอนาคต อุปสรรค โดยพิจารณา 
จากบังภายในและภายนอกองค์กร โดยผลลัพธ์ที่ได้คือ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์และ 
ปีจจัยที่จะนำองค์กรไปสู่ความสำเร็จ

-การจัดทำ Action Plan เพื่อนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ เมื่อได้ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
และป็จจัยที่จะนำองค์กรไปสู่ความสำเร็จแล้ว ก็จะมีการจัดทำ Action Plan เพื่อให้ทุก 
คนในองค์กรสามารถทำงานสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับกลยุทธ์ที่วางเอาไว้ 

-ใช้ PDCa I นการปรับปรุงกระบวนการการวางแผนกลยุทธ์ การปฏิบัติตามแผน 
Action Plan นันด้องมีการตรวจสอบ ปรับปรุง และทบทวนอย่างต่อเนื่อง เพื่อความ 
คืบหน้าของแผนการดำเนินงาน และนำไปสู่การปรับเปลี่ยนและริเริ่มพัฒนาสิ่งใหม่  ๆ
ต่อไป

-นำหลัก Benchmark ใช้ในการเปรัยบเทียบผลการดำเนินงานกับองค์กรที่ดำเนิน 
ธุรกิจเดียวกัน เพื่อเป็นการกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่องและไม่หยุดยั้ง
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4.5.4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการสารสนเทศ
แนวทางและเครื่องมือในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพทางด้านการวัด การวิเคราะห์ และการ 

จัดการสารสนเทศ มีดังต่อไปนี้
^  การบริหารจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศ มีการนำระบบสารสนเทศที่ทันสมัยมา 

ใช้ เพื่อสนับสนุนการทำงานที่กระฉับและฉับไวภายในองค์กร เช่น คอมพิวเตอร์ 
ออนไลห์ , มีการจัดการด้านความถูกด้องและน่าเชื่อถือของข้อมูลโดย การใช้พาสเวิร์ด 
ส่วนบุคคล เป็นด้น

^  การวัดและวิเคราะห์การดำเนินการขององค์กร การนำหลัก Why-Why Analysis และ 
Root cause Analysis มาวิเคราะห์การดำเนินการขององค์กร เพื่อหาสาเหตุและป็ญหา 
รวมถึงแนวทางแก้ไขในอนาคตอีกด้วย

y  การเปรียบเทียบกับคู่แข่งและการวิเคราะห์ การทำ Performance Benchmark เพ่ือ 
เปรียบเทียบผลการดำเนินการกับคู่แข่งและเปรียบเทียบภายในองค์กรเองในเรื่องต่าง ๆ 
เพื่อทราบถึงขีดระดับความสามารถขององค์กรในปิจจุบันและแนวทางในการปรับปรุง 
ต่อไปในอนาคต

^  การสนับสนุนการวิเคราะห์และการตัดสินใจ ข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ตรงกับความ
ต้องการของผู้ใช้งาน และมีความสอดคล้องไปในทางเดียวกัน โดยมีการใช้ตัวชี้วัด 
เพื่อวัดผลการดำเนินการขององค์กรได้ครอบคลุมในองค์ประกอบที่สำคัญในการ 
บริหารงาน จะทำให้การวิเคราะห์ผลมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่สูงยิ่งขึ้น

4.5.5 ความสัมพันธ์กับลูกค้า
แนวทางและเครื่องมือในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพทางด้านความสัมพันธ์กับลูกค้า ได้แก่
^  ความ(เกี่ยวกับลุกค้าและตลาด ทำการศึกษาเรียนรู้ความต้องการของลูกค้าและตลาด 

อย่างเป็นระบบและตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างทันทีวงที สามารถทำได้ 
โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้าแต่ละราย เป็นประวัติ ความต้องการ ปริมาณการ 
สั่งชือ คำส่ังพิเศษ ฯลฯ เพื่อทำการหาความต้องการในอนาคตพร้อมทั้งปรับปรุง
ลักษณะการให้บริการขององค์กรของเราไปอย่างต่อเนื่อง

^  ความส้มทันธ์กับลุกค้า มีการเข้าพบลูกค้าอย่างสมํ่าเสมอเพื่อรับพิง เรียนรู้ความ
ต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าและตลาด องค์กรได้นำข้อมูลเหล่าบันมาวิเคราะห์ 
และวางแผน เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า ทำได้หลายวิธีเช่น สำรวจข้อมูล 
เบื้องด้นจากลูกค้า, การเย่ียมชมลูกค้า, จัดประชุมส้มนาประจำปี เป็นด้น 
ความพึงพอใจของลุกค้า องค์กรสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าและลดความ 
ไม่พึงพอใจลงได้ โดยสร้างความพึงพอใจอย่างต่อเนื่อง จัดสรรกระบวนการลดความ
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ไม ่พ ึงพ อ ใจ ล ง  เช ่น ถ ้าล ูก ค ้าต ้อ งก ารส ัน ค ้าด ่ว น  เร าก ็ส า ม าร ถ ส ่ง ส ิน ค ้า ให ้ไต ้ใน เว ล าท ี ่

ก ำห น ด , ถ ้าล ูก ค ้าพ บ ใ)ญ ห า อ ง ค ์ก ร ไต ้จ ัด ส ่ง ท ีม เท ค น ิค เข ้าไป แ ก ้ใ]ญ ห าได ้ท ัน ท ่ว ง ท ี, ถ ้า 

ล ูก ค ้าม ีใ]ญ ห าระ บ บ ส ิน ค ้าค งค ล ัง  อ งค ์ก รอ าจ จะน ำระบ บ  Just In Tim e มาช ่วย
แ ก ้!]ญ ห า ไต ้ ฯลฯ เน ื่อ งจ าก ค ว าม ต ้อ งก าร ข อ งล ูก ค ้าแ ด ่ล ะ ร าย ม ีค ว าม ต ้อ งก าร แ ต ก ต ่าง  

กัน ด ังน ัน ถ ้าอ งค ์ก ร ส าม าร ถ ต อ บ ส น อ งค ว าม ต ้อ งก าร เฉ พ าะ ข อ งล ูก ค ้าแ ต ่ล ะ ร าย ไต ้
ย ่อ ม ส าม ารถ ร ัก ษ าให ้ล ูก ค ้า เป ็น ล ูก ค ้าข อ งอ งค ์ก ร ไต ้อ ย ่างย าว น าน

4.5 .6  ก ารป ฎ ิบ ัต ิงาน
แนวทางและเคร่ืองมือในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพทางต้านการปฏิบัติงานได้แก่ 
^  ระบบการปฏิบัติงานและมาตรจานการทำงาน ในแด่ละองค์กรมีระบบการปฏิบัติงาน 

และมาตรฐานการทำงานท่ีแตกด่างกันไปตามหน้าท่ีและสายงาน ส่ิงหน่ึงท่ีทำให้
พนักงานสามารถเข้าใจลักษณะงาน หน้าท่ีความรับผิดชอบของตนเอง หน้าท่ีต่อ
องค์กร ไต้เป็นอย่างดีคือ การไต้รับคำอธิบาย การไต้รับการอบรม การมีเอกสารให้ 
ค้นคว้า ซ่ึงสามารถทำไต้ เช่น มีการอบรมปฐมนิเทศก่อนการปฏิบัติงานเพ่ือช้ีแจง
กฎระเบียบภายในองค์กร, มีคู่มือการปฏิบัติงานให้พนักงานศึกษา เม่ือมีปีญหาในการ 
ทำงาน, มีการสอนงานแบบ On Job Training เป็นต้น 

^  กิจกรรมในวงจรชีวิตของผลิตภัณฑ์ทั้งหมด กิจกรรมในวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์เก่ียวข้อง 
กับ กระบวนการหรือข้ันตอนหลักในการผลิตสินค้า ต้ังแต่การออกแบบ ไปจนถึง การ 
ควบคุมกระบวนการผลิต ซ่ึงกระบวนการทำงานดังกล่าว จำเป็นต้องมีการประเมิน
และทบทวนความเหมาะสมอย่างสม่ําเสมอ เพ่ือช่วยในการเพ่ิมคุณค่าในการทำงาน
เช่นการนำเครองมอทางคุณภาพ Quality Function Deployment (QFD Matrix) มาใช้ 
ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ แปลงความต้องการของลูกค้าเป็นข้อกำหนดกระบวนการ
ผลิต และนำไปจัดทำเอกสารควบคุมกระบวนการผลิตไต้อีกด้วย 

^  ความเข้าใจและการนำวิธกีารทางวิทอาศาสตร์ไปใช้ มีการนำอุปกรณ์และเทคโนโลยี 
ใหม่  ๆ ท่ีช่วยในการดำเนินงานมาใช้ในการพัฒนาการปฏิบัติงานในองค์กรโดยมี
ความรู้ความเข้าใจในการทำงาน เช่น การนำเคร่ืองมือท่ีมีความละเอียด และแม่นยำมา 
ใช้ในช่ังตวงสารเคมีควบคุม, การนำระบบเช็นเชอร๙เป็นตัววัดและควบคุมความร้อน 
ของบางกระบวนการดำเนินงาน, การนำระบบการแยกกากกำจัดขยะมาใช้เพ่ือลด
ปริมาณขยะของเสีย ฯลฯ ซ่ึงวิธีการเหล่านิ สามารถช่วยให้การดำเนินงานเป็นไปไต้ 
อย่างมีประสิทธิภาพ สะดวก รวดเร็วและแม่นยำมากย่ิงข้ึน
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^  ความเร็ว องค์กรสามารถผลิตสินค้าได้รวดเร็วและตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้าไต้ในระยะเวลาท่ีกำหนดไว้ โดยจัดกิจกรรมการลดเวลาในกระบวนการผลิต
และกระบวนการสนับสนุน เช่น การนำกิจกรรม 5 ส มาดำเนินการ ทำให้ลดเวลาใน 
การทำงานลง, ปรับปรุงกระบวนการในการจัดซ้ือผลิตภัณฑ์จาก 5 วันเหลือ 3 วัน โดย 
นำระบบอินทราเน็ตมาใช้ เป็นต้น

^  ความ ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ผ ู้จ ัด หา ผ ู้จ ัด ห าล ือ ผ ู้ท ี่ส น ับ ส น ุน ให ้ก ร ะ บ ว น ก าร ห ล ัก ใน ก าร
ด ำเน ิน ก าร ข อ งอ งค ์ก ร ด ำเน ิน ก าร ไป ด ้ว ย ด ี ถ ูกต ้อง ค รบ ถ ้วน  ต าม ก ำห น ด เวล า การ 

ด ำเน ิน ก ารข อ งอ งค ์ก ร  อ าจ จ ะ ส ะ ด ุด ห ร ือ ถ ูก รบ ก ว น ไต ้ ห าก ข าด ก าร ส น ับ ส น ุน จ าก ผ ู้ 
จ ัด ห าท ี่ม ีป ระส ิท ข ิภ าพ  เช ่น ก าร ผ ล ิต อ าจ จ ะ ห ย ุด ช ะ ง ัก ถ ้าผ ู้จ ัด ห าส ่งข อ งให ้ไม ่ท ัน เวล า, 
ผ ู้จ ัด ห าจ ัด ค น ป ฏ ิบ ัต ิงาน ไต ้ไม ่พ อ เพ ียง  ฯลฯ ด ังน ั้น  เราจ ึงต ้อ งร ัก ษ าค วาม ส ัม พ ัน ธ ์อ ัน ด ี 
ภ ับผ ู้จ ัดห า โด ย ม ีก ารจ ัด ก ารพ บ ป ะพ ูด ค ุย ค วาม ต ้อ งก ารข อ งเรา ก าร เป ล ี่ย น แ ป ล ง
แ น ว โน ้ม ท ี่อ าจ จ ะ เก ิด ข ึ้น ใน อ น าค ต  ให ้ผ ู้จ ัด ห าร ับ ท ราบ  ใน บ างค ร ั้ง  ผ ู้จ ัดหา จะเป ็น ผ ู ้
เส น อ แ น ะ แ น ว ท าง ห ร ือ ก ร ะ บ ว น ก าร ท ี่ก ่อ ให ้เก ิด ป ร ะ โย ช น ้ให ้แ ก ่อ ง ค ์ก ร ไต ้ด ้ว ย  

^  โค รงส ร ้า งอ งค ์ก ร  อ ง ค ์ก รม ีก าร ก ำห น ด โค ร งส ร ้างอ งค ์ก ร ท ี่ช ัด เจ น  ผ ู้บ ร ิห าร, พ น ักงาน  

ใน อ ง ค ์ก ร ร ับ ร ู้บ ท บ าท  อำนาจ ห น ้าท ี่แล ะ ค วาม ร ับ ผ ิด ช อ บ ข อ งต น เอ ง เป ็น อ ย ่างด ี แล ะ  

ด ำเน ิน งาน ต าม  บ ท บ าท  ห น ้าท ี่ท ี่ไต ้ร ับ ม อ บ ห ม าย  ก ็จ ะ ช ่ว ย ให ้อ งค ์ก ร ไป ส ู่ค ว าม ส ำเร ็จ
เๅ Vเด

^  การตระหนักถึงภารกิจขององค์กร พนักงานภายในองค์กรมีความรู้สึกเป็นอันหน่ึงอัน 
เดียวกันท่ีจะนำพาองค์กรไปสู่ความสำเร็จ โดยทุกคนในองค์กรทำงานด้วยความเต็ม
ใจและมีความมุ่งม่ันท่ีจะทำงาน ด้วยความรู้และทักษะท่ีมี ทำให้ไต้ผลปฏิบัติงานท่ีมี 
ประสิทธิผล ซ่ึงองค์กรอาจจะประกาศภารกิจขององค์กรในรูปแบบของการ
ประชาสัมพันธ์, การกำหนดในแผนการดำเนินงานของพนักงาน เป็นต้น 

^  การบริหารจัดการรายวัน การบริหารจัดการรายวัน เป็นการทบทวนการบริหารการ 
จัดการในระดับหัวหน้างาน ซ่ึงไต้มีการกำหนดการปฏิบัติงานเป็นประจำตามสาย
บังคับบัญชา และการดำเนินโครงการต่าง  ๆ ตามสายงาน ซ่ึงการทบทวนผลการ
ดำเนินงานเป็นกระบวนการตรวจสอบ ติดตามการพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 
ซ่ึงอยู่บนพ้ืนฐานการนำ Plan-Do-Check-Act (PDCA)ÜTปฏิบัติ
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4.5.7 กใรมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล
แนวทางและเคร่ืองมือในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพทางด้านการปฏิบัติงานได้แก่ 
^  การวางแผนและป ระ เม ินทรัทยากรบ ุคคล ระบบการจัดการทรัพยากรบุคคลโดยท่ัวไป 

น้ันมักจะมีความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกับวัตถุประสงค์ขององค์กร เช่น ล้า
องค์กรมุ่งเน้นด้านการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ืองท่ังองค์กร องค์กรก็จะจัดให้มี
แผนการแกอบรมให้แก่พนักงานทุกคน, ล้าองค์กรมีการขยายตัว องค์กรก็จะมีการวาง 
แผนการรับพนักงานเพ่ิมข้ึน เป็นด้น ในด้านการประเมินทรัพยากรบุคคล มีการ
กำหนดเกณฑ์ประเมินความรู้ความสามารถของพนักงาน เพ่ือให้แน่ใจว่า พนักงานมี 
ความรู้ความสามารถ มีความชำนาญในงานท่ีปฎินัติงานเพียงพอหรือไม่ หากพบว่า 
พนักงานขาดความรู้ความเข้าใจ ก็จะจัดดำเนินการอบรมเพ่ือให้พนักงานมีความเข้าใจ 
มากย่ิงข้ึน ซ่ึงเกณฑ์การประเมินความรู้น้ี จะเช่ือมโยงไปถึงการให้ผลตอบแทนและ 
ความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานอีกด้วย

^  ก า ร ให ก้ า ร ศ ึ ก น า  พ ั ก อ บ ร ม แ ล ะ พตัเน า บ ุ ค ล า ก ร  มีการสร้างหลักสูตรในการแกอบรมที่ 
หลากหลาย ทังหลักสูตรระยะสั้นและระยะยาว ที่เหมาะสมต่อการพัฒนาศักยภาพของ 
บุคลากรภายในองค์กร โดยมีระบบการประเมินผลการ'สิกอบรมเพื่อให้แน่ใจว่า การ 
‘สิกอบรมพนักงานมีประสิทธิผล ทั่งต่อตัวพนักงานและต่อผลการดำเนินงานโดยรวม 
ขององค์กร เช่น คะแนนเฉลี่ยของผู้เข้ารับการอบรมอยู่ในเกณฑ์ดี, ผู้เข้ารับการอบรมมี 
ความพึงพอใจต่อหลักสูตรที่จัดขึ้น เป็นด้น

^  ความผาสุกแล ะความพ ึงทอใIเของพ นักงาน ม ีก าร จัดก ิจ ก ร ร มทีช่ ่วย ใน ก ารพ ัฒ น า
ค ุณ ภ าพ ช ีว ิต แ ล ะ ส ร ้าง แ ร ง จ ูง ใจ ใน ก าร ท ำง าน ให ้แ ก ่พ น ัก ง าน  เช ่น  ก ารส ่ง เส ร ิม ก ิจ ก รรม  

ท างพ ุท ธ ศ าส น า อาท ิ ก าร ท ำบ ุญ ต ัก บ าต ร ใน ท ุก  ๆ ว ัน พ ร ะ , ก าร ท ำบ ุญ ท อ ด ผ ้าป ่าต าม  

เท ศ กาล  เป ็น ด ้น  น อ ก จ าก น ีย ังรว ม ถ ึงก ารให ้รางว ัล  การช ม เช ย เพ ื่อ ให ้พ น ัก งาน ม  ี

แรงจ ูงใจ  แล ะ เก ิด ค วาม ต ื่น ต ัว ใน ก าร ป ฏ ิบ ัต ิงาน อ ีก ด ้วย  

y  ความสัมพันธ์ก ับ ท นักงานและผ ู้เกี่ยวข้อง ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์อ ัน ด ีร ะ ห ว ่างพ น ัก งาน แ ล ะ
ผ ู้เก ี่ยวข ้องน ัน  เก ิด จ าก ก ารย อ ม ร ับ ใน ก ารท ำงาน ร ่วม ก ัน  เราอ าจ จ ะน ำว ิธ ีก ารป ระเม ิน  

แบ บ  360 อ งศ าท ี่ใช ้ป ร ะ เม ิน ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ บ ุค ค ล รอ บ ข ้าง , การข อ  Feedback จาก  

บ ุค ค ล ท ี่เร าท ำงาน ด ้ว ย  ฯลฯ ซ ึ่งผ ล ท ี่ได ้จ าก ก าร ป ร ะ เม ิน จ ะ ท ำให ้พ น ัก งาน ท ร าบ ถ ึง  

ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ต ่อ บ ุค ค ล ห ล าย ๆ  ป ่ายท ี่เราเก ี่ยวข ้องด ้วย ซ ึ่งพ น ัก งาน ส าม ารถ น ำข ้อ ม ูล  

ต ังก ล ่าว ไป พ ัฒ น า แ ล ะ ป ร ับ ป ร ุงก าร ท ำงาน แ ล ะ ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ เพ ื่อ น ร ่ว ม งาน ให ้ด ี
ย ิ่งข ึ้น ได ้ต ่อ ไป



55

4.5 .8  ร ะ บ บ ก ารจ ัด ก ไรค ุณ ภ าพ

แนวทางและเคร่ืองมือในการบุ่งสู่รางวัลคุณภาพทางด้านการปฏิบัติงานได้แก่
^  ระบบการประกับคุณภาท การประกันคุณภาพเป็นกิจกรรมท่ีก่อให้เกิดความม่ันใจว่า 

องค์กรมีความสามารถในการดำเนินกิจกรรมในกระบวนการผลิตท้ังหมดได้ อย่างมี
ประสิทธิภาพและช่วยให้ผู้บริโภคได้รับสินค้าท่ีตรงกับความต้องการ โดยเคร่ืองมือท่ี 
นิยมในการประกันคุณภาพได้แก่ PDCA, การประเมิน (Audit) ฯลฯ ซ่ึงจะช่วยให้ลด 
จำนวนของเสียในการผลิต, จำนวนสินค้าท่ีบกพร่องห้อยลง, จำนวนข้อร้องเรียนจาก 
ลูกค้าลดลง ฯลฯ เป็นด้น

^  การบริหารคุณภาบและการส่งมอบ การบริหารคุณภาพเป็นการดำเนินกิจกรรม
ทางด้านคุณภาพท่ีสอดคล้องต่อทิศทางองค์กรและความต้องการของลูกค้า โดย
เคร่ืองมือท่ีนำมาใช้ในการบริหารคุณภาพได้แก่ Flow charts, Cause and Effect 
Diagram, Control Chart, Scatter Diagram, Six Sigma, Poka Yoke etc. ชงการใช้ 
เคร่ืองมือดังกล่าวจะช่วยลดป้ญหาทางด้านคุณภาพลง ไม่เพียงแต่เฉพาะการผลิต
เท่าท้ัน แม้แต่ในสำนักงานและการบริการก็สามารถใช้เคร่ืองมือทางด้านคุณภาพใน
การปรับปรุงงานต่าง  ๆ ได้อีกด้วย นอกจากผลิตผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมีคุณภาพ
องค์กรจะด้องสามารถส่งมอบสินค้าให้แก่ลูกค้าได้ทันเวลาอีกด้วย โดยนำเคร่ืองมือ
และเทคโนโลยีต่าง  ๆ มาใช้ เพ่ือสามารถตอบสนองความด้องการได้อย่างรวดเร็ว เช่น 
ระบบ)นรt-In-time, การว่าจ้างผู้ส่งมอบจากภายนอกมาดำเนินการแทน, การส่งผ่าน 
ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต เป็นด้น

^  ลักบณะของ TQM (บอกถึงตัวอย่าง) การบริหารคุณภาพโดยรวม เป็นหลักท่ีใช้ใน 
จัดการคุณภาพคุณภาพทุกส่วนขององค์กร โดยบุ่งท่ีจะตอบสนองความต้องการและ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า เคร่ืองมือท่ีใช้ในการจัดการคุณภาพโดยรวม ได้แก่
การนำเทคนิคการวิเคราะห FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) มาใช้ควบคุม 
การดำเนินการต้ังแต่ข้ันตอนการวางแผนการผลิต การออกแบบผลิตภัณฑ์, การมี
เอกสารควบคุมการปฏิบัติงานประจำวัน,การวางแผนการาภรุงรักษาเชิงป้องกัน PM
(Preventive Maintenance), การทำการปรับปรุงอย่างต่อเนือง (Continuous
Improvement) etc. วิธีการดังกล่าวเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยส่งเสริมให้องค์กรประสบ 
ความสำเร็จ
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4.5 .9  ผ ล ล ัพ ธ ์ก าร ด ํน น ิน งาม
แนวทางและเคร่ืองมือในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพทางด้านการปฏิบัติงานได้แก่
^  ผลการดำเนินงานของผุ้ส่งมอบ ผู้ส่งนอบจะต้องสามารถส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือบริการ 

ให้กับองค์กรได้ตรงเวลา ผลิตภัณฑ์มีความถูกต้องแม่นยำ เอกสารการจัดช้ือ ใบเสร็จ 
ถูกต้อง ครบถ้วน ซ่ึงวัดได้จาก จำนวนปีญหาท่ีเกิดข้ึนมีน้อยครัง, โอกาสของการส่ง 
ของไม่ตรงเวลามีน้อย,การร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพของผลิตภัณฑ์และสินค้าไต้รับการ 
แก้ไขภายในกำหนด ฯลฯ

^  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า องค์กรสามารถคาดการณ์ผลการดำเนินการขององค์กร 
ในมุมมองของลูกค้า รวมถึงความพึงพอใจและไม่พอใจของลูกค้า โดยวัดจากความ 
ภักดี การกลับมาชือและใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการชำ และความสัมพันธ์ในระยะยาว 
ซ่ึงสามารถดูได้จากประวัติความสัมพันธ์ของลูกค้าท่ีมีต่อองค์กร ซ่ึงสามารถนำไป
พิจารณาถึงความสำเร็จในอนาคตในตลาดและความย่ังยืนขององค์กร

^  ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ องค์กรสามารถส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีมี
คุณภาพ ซ่ึงทำให้ลูกค้าเกิดพึงพอใจ มีการกล่าวถึงในทางท่ีดี ซ่ึงมีผลต่อการตัดสินใจ 
ช้ือและมีความสัมพันธ์ต่อองค์กรในอนาคต โดยวัดผลลัพธ์ต้านน้ีได้จาก ผลตอบรับ 
การใช้งานของผลิตภัณฑ์และบริการจากลูกค้า, อัตราความบกพร่องของผลิตภัณฑ์และ 
บริการ, ผลสำรวจจากลูกค้า ฯลฯ

^  ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด องค์กรมีการตรวจประเมินผลลัพธ์ทางด้านการเงิน 
และการตลาดเพ่ือให้เช้าใจถึงความม่ันคงทางการเงิน รวมถึงความท้าทายและโอกาส 
ในตลาด พิจารณาจากรายไต้ขององค์กร ผลกำไร-ขาดทุน กำไรสุทธิต่อหุ้น ฯลฯ ตัว 
วัดผลอีกด้านหน่ืงในมุมมองธุรกิจคือ อัตราส่วนแบ่งทางการตลาด, อัตราการ
เจริญเติบโตทางธุรกิจ , อัตราการส่งออก เป็นต้น

^  ผลลัพธ์ด้านทรัพยากรบฺคคล องค์กรสามารถสร้างและรักษาสภาพแวดล้อมท่ีดีในการ 
ทำงาน สามารถเพ่ิมผลิตภาพ ส่งเสริมการเรียนรู้และเอ้ืออาทรให้แก่พนักงาน โดย 
พิจารณาจากจำนวนช่ัวโมงแห่งความปลอดภัยภายในองค์กร, อัตราการหยุดงาน, อัตรา 
การลาออก, จำนวนข้อร้องทุกข์ เป็นต้น

^  ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลขององค์กร ประสิทธิผลขององค์กรเป็นข้อมูลท่ีใช้กระตุ้นให้ 
องค์กรพัฒนา ใ]รับปรุงกระบวนการดำเนินงานขององค์กรให้ดีย่ิงข้ึน องค์กรสามารถ 
วัดประสิทธิผลขององค์กรไต้จาก การลดเวลาในการผลิต(Cycle Time), เวลาท่ีใช้ใน 
การตังเคร่ืองจักร. เวลาในการออกผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด, การลดจำนวนสินค้าคงคลัง, 
การลดต้นทุน เป็นต้น
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^  ผลลัพธ์ด้ามธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม ผลลัพธ์ทางด้านน้ีเป็นผลลัพธ์ 
ท่ีใช้ตรวจประเมินองค์กรในเร่ืองของการนำองค์กร มีความรับผิดชอบต่อสังคม
บำเพ็ญตนเป็นพลเมืองดีของชุมชน โดยส่ือสารให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับรู้ท้ัง
ทางด้านการปฏิบัติตามกฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับต่าง ,ๆองค์กรได้สนับสบุนการ 
จัดทำโครงการท่ีเป็นประโยชนัต่อสารธารณชนอย่างต่อเน่ือง ท้ังทางด้านการศึกษา
สุขอนามัยและส่ิงแวดล้อม เช่น การแจกทุนอาหารกลางวันเด็ก, จัดกิจกรรมตรวจ
สุขภาพให้คนในชุมชนฟรีปีละหน่ึงคร้ัง, รณรงค์เร่ืองการคัดแยกขยะ เป็นด้น

แนวทางและเคร่ืองมือท่ีได้กล่าวมาท้ังหมดน้ี เป็นเพียงส่วนหน่ึงของความสำเร็จในการมุ่ง 
สู่รางวัลคุณภาพขององค์กร แต่ส่ิงสำคัญอีกส่ิงหน่ึงคือ ความเข้าใจและความร่วมมือร่วมใจของ 
บุคคลากรในองค์กรในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ เพ่ือประโยชน์และความก้าวหน้าอันย่ิงใหญ่ของ
องค์กร ดังนัน ในบทต่อไป ผู้วิจัยจึงได้ทำการรวบรวมผลการศึกษาเปรียบเทียบเหล่าน้ี จ ัดทำเป็น 
คู่มือในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ เพ่ือสนับสนุนให้เกิดความสนใจและการพัฒนาทางด้านคุณภาพ
ต่อไป
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