
การจัดทำคู่มือการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ
ใน บ ท น้ีจะเป ็น ก าร ก ล ่าว ถ ึงก าร จัดทำคู่ม ือการม ุ่งสู่รางว ัลค ุณ ภ าพ  โด ย ไ ด ้นำข ้อ ม ูล ก ารศ ึก ษ า  

เป ร ีย บ เท ีย บ ร างว ัล ค ุณ ภ าพ จ าก บ ท ท่ี 4 ม าทำการเร ียบ เร ียง แ ล ะอ ธ ิบ าย ว ิธ ีก าร เพ ื่อ ม ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ  

ให ้ส าม าร ถ เข ้า ใจ ได ้ง ่าย ข ึ้น  ใน ต อ น ท ้าย ข อ งบ ท  จะม ีก ารป ระเม ิน ค ู่ม ือ ก ารม ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ  เพื่อ 

เป ็น ก ารว ัด ผ ล ค วาม พ ึงพ อ ใจ ข อ งผ ู้อ ่าน ท ี่ม ีต ่อ ค ู่ม ือ ฯ  แ ล ะ เป ็น แ น ว ท าง ใน ก าร ป ร ับ ป ร ุง  พ ัฒ นาค ู่ม ือฯ  

ต ่อ ไป

5.1 คู,มือการมุ่งสู,รางวัลคุณภาพ
รางวัลคุณภาพ เป็นส่ิงท่ีหลาย  ๆ องค์กรปรารถนา เพ่ือเป็นการพิสูจน์ความสามารถและ 

ศักยภาพขององค์กรว่ามีคุณภาพเป็นท่ียอมรับในระดับสากล การมุ่งสู่รางวัลคุณภาพน้ีน เป็นเร่ืองท่ี 
สามารถกระทำได้ เม่ือมีความรู้ความเข้าใจ และการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ 
หากแต่การมีแนวทางในการดำเนินการเพ่ือมุ่งสู่รางวัลคุณภาพแล้ว ย่อมจะทำให้องค์กรมีคุณภาพ 
มากข้ึน การได้รับรางวัลคุณภาพก็จะเป็นเร่ืองท่ีง่ายข้ึน สะดวกและรวดเร็วมากย่ิงข้ึน

จากผลการศึกษาเปรียบเทียบรางวัลคุณภาพท้ัง TQA. MBNQA และ Deming Prize น้ัน 
ผู้วิจัยได้สรุปสาระส ำค ัญ ของแต่ละรางวัล และทำการเรียบเรียงข้ึนใหม่ เพ่ือให้สามารถเข้าใจรางวัล 
คุณภาพ เกณฑ์การดำเนินการ และวิธีการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพได้ง่ายและชัดเจนข้ึน

คู่มือการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพฉบับน้ี มีด้วยคันท้ังส้ิน 53 หห้า ประกอบด้วยเน้ือหาท้ังส้ิน 
4 บท โดยจะกล่าวถึง วัตถุประสงค์ของรางวัลคุณภาพ เกณฑ์รางวัลคุณภาพ และแนวทางในการ 
ปฏิบัติขององค์กรเพ่ือมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ รวมถึงบทสรุปและข้อเสนอแนะต่าง  ๆ เพ่ือให้การ
ดำเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและมีความสมบูรณ์มากย่ิงข้ึน

บทที 5
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รางวัลคุณภาพ เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความเป็นเลิศ ในการดำเนิน 
งานขององค์กรเป็นอย่างดี องค์กรใดก็ตามที่ได้รับรางวัลคุณภาพ
ย่อมเกิดความภาคภูมิใจ ส่วนองค์กรท่ีต้องการรางวัลคุณภาพ ก็
พยายามพัฒนา ปรับปรุงลักษณะการดำเนินงานขององค์กรตนเองให ้
เป็นไปตามที่เกณฑ์รางวัลคุณภาพได้กำหนดไว้

ปิญหาที่มักพบเห็นได้ท่ี'วไปสำหรับองค์กรท่ีมีความสนใจใน 
รางวัลคุณภาพ คือ การขาดความรู้ ความเข้าใจ เก่ียวกับรางวัล 
คุณภาพอย่างแท้จริง และไม่ทราบวิธีการปฏิบัติงานเพื่อให้ได้มาซึ่ง 
รางวัลคุณภาพ ดังบัน คู่มือเล่มนิ จึงรวบรวมแนวทางการดำเนินงาน 
เพ่ือมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ โดยหวังว่า จะเป็นประโยชน์ให้แก่ผู้ที่สนใจ 
ได้นำไปทดลองปฏิบัติ เพ่ือพัฒนาองค์กรให้มีคุณภาพมากย่ิงข้ึน

สุดท้ายนี้ ผู้เขียนหวังเป็นอย่างย่ิงว่า คู่มือการมุ่งสู่รางวัล
คุณภาพแห่งชาติเล่มน้ี จะเป็นประโยชน์แ ก ่ผ ู้อ่านบ้าง หากมีข้อผิด 
พลากประการใด ก็ขออภัยไว้ณ ท่ีน้ีด้วย

ค ำ น ำ

ปาริชาติ อาสาพท์ประทิต

เม ษ า ย น  2 5 4 9
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บทท่ี 1
ประวัติและความสำคัญของรางวัลคุณภาพ

รางวัลคุณภาพเป็นรางวัลท่ีมอบให้กับองค์กรท่ีมีการบริหารการ 
คำเนินงานเป็นเลิศ เป็นรางวัลท่ีมีเกียรติระดับสากล ในปิจจุบัน รางวัล 
คุณภาพมีอยู่หลายรางวัล แต่รางวัลคุณภาพท่ีเก่าแก่ท่ีสุด คือ The 
Deming Prize ซ่ึงถูกจัดต้ังขึนในปี คส. 1951 จากน้ันเป็นต้นมา องค์กร 
ต่างๆ ก็เริ่มตระหนักถึงความส ำ ค ัญ ของ “คุณภาพ” ในการคำเนินงาน 
ขององค์กรเรื่อยมา แต่รางวัลท่ีถือไต้ว่าเป็นแม่แบบของรางวัลคุณภาพ 
แห่งชาติ กคอ The Malcolm Baldrige National Quality Award 
(MBNQA) ซ่ึงเป็นรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ของประเทศสหรัฐอเมริกา 
ซึ่งถูกก่อดังในปี คศ. 1987 รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศอ่ืนๆ 
เช่น Singapore Quality Award (SQA), European Quality Award 
(EQA) และ Australian Quality Award (AQA) เป็นต้น ไต้นำเกณฑ์การ 
ประเม่นของ MBNQA ไปประยุกค์และปรับเปลี่ยนรายละเอียดเพื่อให้ 
สอดคล้องกับลักษณะอุตสาหกรรมในแด'ละประเทศ ทางต้านของ
คะแนนในแต่ละหัวข้อ ก็จะมีความแตกต่างกันออกไปเช่นคัน
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ในประเทศไทยเอง ก็มีการจัดต้ังรางวัลคุณภาพแห่งชาติข้ึน

เช่นกัน โดยใช้ชื่อว่า รางวัลคุณภาพแห่งชาติ หรือ Thailand Quality 
Award (TQA) ซ่ึงถูกจัดต้ังข้ึน ในปีพศ. 2 5 3 9  โดยเป็นส่วนหนึ่งของ 
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 9  ซ่ึงมีสถาบันเพ่ิม 
ผลผลิตแห่งชาติ เป็นหน่วยงานหลักในการประสานความร่วมมือกับ 
หน่วยงานต่างๆ พังภาครัฐและเอกชน เพ่ือเผยแพร่ และสนับสนุน 
องค์กรต่างๆ ท้ังภาคการผลิตและการบริการ ในการนำเกณฑ์รางวัล 
คุณภาพแห่งชาติ ไปพัฒนาขีดความสามารถด้านการบริหารจัดการ
องค์กรที่ได้รับรางวัลจะนำเสนอวิธีปฏิบัติที่นำองค์กรของตนไปสู่ 
ความสำเร็จ เพื่อเป็นแบบอย่างให้องค์กรอื่นๆนำไ!]ประยุกต์เพื่อให้
ประสบผลสำเร็จเช่นเดียวกัน ซึ่งเม่ือมีการขยายการดำเนินงานไปอย่าง 
กว้างขวาง ย่อมจะส่งผลต่อการพัฒนาขีดความสามารถในการแข่งขัน 
ของประเทศให้สามารถแข่งขันในตลาดการค้าโลกได้

เกณฑ์รางวัลคุณภาพ เป็นบรรทัดฐานท่ีสำคัญของการประเมิน 
ตนเองขององค์กร ซึ่งจะช่วยในการปรับปรุงวิธีการดำเนินการ
ความสามารถ และผลการดำเนินการขององค์กร ช่วยกระตุ้นให้มีการ 
สื่อสารและแลกเปลี่ยนข้อมูล วิธี!]ฏิบัติ ท่ีเป็นเลิศระหว่างองค์กรต่างๆ 
และเป็นเครื่องมือที่สามารถนำมาใช้ ในการจัดการการดำเนินการของ 
องค์กร รวมทั้งใช้เป็นแนวทางในการวางแผน และเพิ่มโอกาสในการ 
เรียนรู้ขององค์กรและของแต่ละบุคคล และพัฒนาศักยภาพการแข่งขัน 
ขององค์กรให้เป็นที่ยอมรันในระดับสากลต่อไ!]



3

บทท่ี 2
เกณฑ์การประเมินรางวัลคุณภาพ

รางวัลคุณภาพเป็นรางวัลสำหรับองค์กร ท่ีมีการบริหารจัดการ 
เป็นเลิศ ดังน้ันย่อมต้องมีเกณฑ์การประเมิน เพ่ือตรวจสอบว่า องค์กร 
ใด มีระบบการบริหาร การดำเนินงานท่ีมีคุณภาพตามข้อกำหนดของ 
รางวัลคุณภาพ ซ่ึงข้อกำหนดของแต่ละรางวัลคุณภาพน้ัน จะมี
รายละเอียดท่ีแตกต่างกันบ้าง ผู้เขียนจึงไต้ทำการรวบรวมและเรียบเรียง 
เกณฑ์รางวัลคุณภาพขึ้นใหม่ โดยอ้างอิงจากเกณฑ์รางวัลคุณภาพท่ีมี
ขอเสยง 3 รางวัล คอ The Deming Prize (DP), The Malcolm Baldrige 
National Quality Award (MBNQA) และ Thailand Quality Award 
(TQA) โดยไต้แสดงเกณฑ์รางวัลคุณภาพท้ัง 3 รางวัล ดังแสดงใน 
ตารางเปรียบเทียบเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
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ตารางเปรึยบเทียบเกณฑ์รางวัลคุณภ■ เพ

TQA MBNQA DP

การนำองค์กร ภาวะผ้นำ
ความ!?)นผุ้นำในการบริหารองค์กร 

ระดับสูง วิสัยทัศน์ และ กลยทธ

การวางแผนเชิงกล 

ยุทธ์

สารสนเทศและการ 

วิเคราะห์
ไครงสร้างของ TQM

การบุ่งเน้นลูกค์า 

และตลาด
การวางแผนกลยุทธ์ 

•
ระบบการประกันคุณภาพ

การวัด การ 

วิเคราะห์ 

และการจัดการ 

ความร

การจัดการพฒนา 

ทรัพยากรบุคคล

ระบบการบริหารสำหรับหน่วยธุรกิจ 

ย่อย

การบุ่งเนน 

ทรัพยากรบุคคล
การจัดการกระบวนการ การพัฒนาทรัพยากรบุคคล

การจัดการ 

กระบวนการ
ผลการดำเนินงาน

การใช้!)ระโยชน์สูงสุดของข้อมูล 

สารสนเทศ

ผลลัพธ์ทางธุรกิจ
ความบุ่งมั่นและ 

ความพึงพอใจของลูกค์า
แนวคิดและคุณค่าของ TQM

\
วิธีการทางวิทยาศาสตร์

ความสามารถขององค์กร

การบุ่งส่การบรรลูวัดอุประสงค์ของ 

องค์กร
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สำหรับเกณฑ์รางวัลคุณภาพท่ีได้ทำการเรียบเรียงใหม่ใfน ผู้เขียน 

ได้ทำการปรึกษาผู้เชี่ยวชาญทางด้านคุณภาพ และสามารถเรียบเรียง
เกณฑ์รางวัลคุณภาพออกเป็น 9 หมวด ดังนี้

1. ความเป็นผู้นำองค์กร
2. ความรับผิดชอบต่อสังคม
3. การวางแผนกลยุทธ์
4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการสารสนเทศ
5. ความสัมพันธ์กับลูกค้า
6. การปฏิบัติงาน
7. การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล
8. ระบบการจัดการคุณภาพ
9. ผลลัพธ์การดำเนินงาน

ใน 9 เกณฑ์หลัก ยังประกอบด้วยเกณฑ์ย่อย อีกจำนวน 35 หัวข้อ 
ชึ่งผู้เขียนได้แสดงไว้ในตารางเกณฑ์การประเมินรางวัลคุณภาพ
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ตาราง!กณฑ์การประเมินรางวัลคุณภาพ

1  ๓ ณฑ์หลัก x f i n a m i a B %
ความ เป ็น > ระบ บ ผ ู้น ำแล ะก ารจ ัด ก ารอ งค ์ก ร

ผ ู้น ำอ งค ์กร > ภ าวะผ ู้น ำข องผ ู้บ ร ิห าร

ค วาม > ค วาม ร ับ ผ ิด ช อ บ ต ่อ ส ังค ม

ร ับ ผ ิด ช อ บ > การvTฒ น าช ุมชน
ด ่อส ัวคม

ก ารวางแผ น > ว ิส ัยท ัศห ์ข อ งอ งค ์กร

ก ล ย ุท ธ ์ > กล ย ุท ธ ์ข อ งอ งค ์กร

การว ัด  การ > ก ารบ ร ิห ารจ ัด ก ารข ้อ ม ล แ ล ะระบ บ ส ารส น เท ศ

ว ิเค ร าะ ห ์ > การว ัด แล ะว ิเค ราะห ์ก ารด ำเน ิน ก ารข อ งอ งค ์ก ร
และการ > การ o f ร ยบ เท ิข บ ก ับ ค ู่แ ข ่งแ ล ะก ารว ิเค ราะห ์
จ ัดการ > การส น ับ ส น ฺน ก ารว ิเค ราะห ์แ ล ะก ารต ัด ส ิน ใจ
ส ารส น เท ศ

ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ 

ก ับ ล ูกค ์า

> ค วาม ร ้เก ี่ยวก ับ ล ูก ค ์าแ ล ะต ล าด

> ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ล ูก ค ์า

> ค วาม พ ึงพ อ ใจข อ งล ูกค ์า

> ระบ บ ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน แ ล ะม าต รฐ าน ก ารท ำงาน

> ก ิจ ก รรม ใน วงจ รช ีว ิต ข อ งผ ล ิต ก ัฌ ฑ ็ท ั้งห ม ด

> ค ว าม เข ้าใจแ ล ะก ารน ำว ิธ ีก ารท างว ิท ยาส าส ต ร ์ไ ป ใช ้

การ > ความ เร ็ว

ป ฏ ิบ ัต ิงาน > ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ผ ู้จ ัด ห า

> ใค รงส ร ้างอ งค ์ก ร

> การต ระห น ัก ถ ึงภ ารก ิจข อ งองค ์ก ร

> ก ารบ ร ิห ารจ ัด ก ารรายว ัน
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ตารางเกณฑ์การประเมินรางว้ลคุณภาพ (ต่อ)

•เกณฑ์«รัก ร่แกธุแ000 . .•ข ■ บ ่1'

การบ ุ่ง เน ้น  

ท ร ัพ ยากร 

บกคล

> ก ารวางแผ น น ล ะป ระเม ิน ท ร ัพ ยาก รบ ุค ค ล

> ก ารให ้ก าร ร ก ษ า 'ฝ ึก อ บ ร ม  แ ล ะพ ัฒ น าบ ุคล ากร

> ค วาม ผาส ุกแ ล ะความ พ ึงพ อ ใจร)อ งพ น ักงาน

> ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ภ ับ พ น ัก งาน แ ล ะผ ู้เก ี่ย วข ้อ ง

ระบ บ การ > ระบ บ ก ารป ระก ัน ค ุณ ภ าพ

ขดการ > การบ ร ิห ารค ุณ ภ าพ แล ะก ารส ่งม อ บ
ค ุณ ภ าพ > ล ักษ ณ ะขอ ง T Q M  (บ อ ก ถ ึงติ''วอข่าง)

ผลลัพธ์การ > ผ ล ก ารด ำเน ิน งาน ข อ งผ ู้ส ่งม อ บ

ด ำเน ิน งาน > ผล ล ัพ ธ ์ด ้าน ก ารบ ุ่ง เน ้น ล ก ค า

r  ผล ล ัพ ธ ์ด ้าน ผ ล ิค ภ ัณ ฑ ์แ ล ะบ ร ิก าร

> ผ ล ล ัพ ธ ์ด ้าน ก ารเง ิน แล ะก ารต ล าด

> ผ ล ล ัพ ธ ์ด ้าน ท ร ัพ ยาก รบ ุค ค ล

> ผ ล ล ัพ ธ ์ด ้าน !เระ ส ิท ธ ิผ ล ข อ งอ งค ์ก ร

> ผ ล ล ัพ ธ ์ด ้าน ข รรม าก ิบ าล แ ล ะค วาม ร ับ ผ ิด ช อ บ ต ่อ ส ังค ม

ผู้เขียนได้ทำการอธิบาย ความหมายของเกณฑ์เหล่านี้ไว้อย่าง
คร่าวๆ เพื่อให้ผู้อ่านได้ทำความเข้าใจเนื้อหาได้ง่ายขึ้น โดยแบ่งการ 
อธิบายไว้ตามหัวข้อดังต่อไปนี้
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1. ความเป็นผู้นำองค์กร

ความเป็นผู้นำองค์กร ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปนี้ 
'ค ์ ระบบผู้นำและการจัดการองค์กร ผู้นำระดับสูงนำวิธีการบริหารทั้ง 
ที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการมาใช้ทั่วทั้งองค์กร การสื่อสารและ
การนำ1ไปปฎิบัติ รวมถืงโครงสร้างและกลไกในการตัดสินใจ การ
เลือกสรร และการพัฒนาผู้นำแลผู้จัดการ ตลอดจนการเสริมสร้าง
ค่านิยม ทิศทาง และความคาดหวังด้านผลการดำเนินการ การใช้ 
ทรัพยากรในองค์กรอย่างคุ้มค่า รักษาสิ่งแวดล้อม มีความรับผิดชอบ 
ต่อสังคมและส่วนรวม ปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรมในการ
ดำเนินงาน
''ค ์ ภาวะผ ู้นำของผ ู้บร ิหาร ผู้นำองค์กรเป็นผู้กำหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยม 
คาดหวังในผลการดำเนินการขององค์กร สร้างบรรยากาศเพื่อส่งเสริม 
ให้องค์กรเกิดผลการดำเนินการที่ดี ทำให้พนักงานเกิดความมุ่งมั่นใน 
การปฏิบัติงานให้เกิดความสำเร็จ ผลักดันให้เกิดนวัตกรรมใหม่ ๆ
รวมถึงสร้างแรงจูงใจให้แก่พนักงาน เช่น การยกย่องชมเชย การให้
รางวัล และจัดการส่งเสริมให้องค์กรมีจริยธรรมในการดำเนินงานที่ดี
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2 . ค ว า ม รับผิดชอบต่อสังกม
ความรับผิดชอนต่อสังคม รJระกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต,อไใในี ้

' ร  ความรับผิดชอบต่อส ังคม  องค์กรมีหน่วยงานท่ีดูแล ทบทวน และ 
ติดตามผลการดำเนินการขององค์กรในการรับผิดชอบต่อสังคม ผู้นำ
ระดับสูงมีวิธีการนำองค์กรให้ปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม เช่น 
การปฏิบัติตามกฎหมาย และกฎข้อบังคับต่าง ๆในชุมชน โดยมีการ 
จัดทำ รายงาน แจ้งให้แก่พนักงานและชุมชนทราบถึงการสนับสนุน 
ขององค์กรในชุมชนนั้น ๆ
' ร  การพ ัฒนาช ุมชน องค์กรแสดงออกถึงความรับผิดชอบต่อสังคม
โดยจัดกิจกรรมในการพัฒนาชุมชน เช่น การรักษาความสะอาดภายใน 
ชุมชน จัดให้มีกิจกรรมแจกทุนการศึกษา เพ่ือเพ่ิมระดับการศึกษาของ 
คนในชุมชน การเป็นอาสาสมัครเพื่อแก้ไขปิญหาสาธารณสุข รวมถึง 
การให้ความร่วมมือคับหน่วยงานราชการ เพ่ือปรับปรุงให้ชุมชนมี
สภาพท่ีดี1ข้ึนอีกด้วย
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3. การวางแผนกลย ุทธ ์

การวางแผนกลยุทธ์ ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปนี ้
' ร  ว ิส ัยท ัศน ์ขององค ์กร ผู้นำขององค์กรมีการกำหนดวิสัยทัศน์ของ 
องค์กรโดย กำหนดทิศทางขององค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กร วิธีการ 
ที่องค์กรจะปรับเปล่ียนแผนเมื่อสถานการณ์เปลี่ยนแปลงไป อีกท้ังมี
ความเข้าใจจุดแข็งและจดอ่อนขององค์กร และเข้าใจในคู่แข่งว่ามี
ความแตกต่างกับองค์กรในด้านใดบ้าง รวมถืงมีความสามารถในการ 
คาดเดา วางแผน วิเคราะห์ และสามารถนำพาองค์กรไปในทิศทางที ่
มุ่งหวังในอนาคตได้
ท ั' กลยุทธ ์ขององค ์กร องค์กรได้กำหนดแนวทางการดำเนินการ
เก่ียวกับกลยุทธ์ขององค์กรเป็น 2 แนบ คือ การพัฒนากลยุทธ์และการ 
นำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ โดยมีรายละเอียดดังน้ี
o  การพ ัฒ น ากลย ุท ธ ์องค์กรมีวิธีการในการกำหนดทิศทาง และจัดทำ 
วัตอุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เพ่ือความแข็งแกร่งของผลการดำเนินการ
โดยรวม และความสำเร็จในอนาคต ซ่ึงจำเป็นต้องวิเคราะห์จากมุมมอง 
ขององค์กร อุตสาหกรรม หรือตลาด และการคาดการณ์สภาพแวดล้อม 
ด้านการแข่งขันในอนาคตเพื่อใช้เป็นแนวทางในการตัดสินใจ 
๐  การนำกลยุทธ ์ไปปฏ ิบ ัต ิ องค์กรได้กำหนดแนวทางการวางแผน
แผนงานท่ีจะปฏิบัติ โดยมีการกำหนดทดสอบวัตอุประสงค์ของการ
ดำเนินงาน ช้ีนำการปฏิบัติการ และผลการดำเนินงานที่ได้บรรลุ
วัตอุประสงค์และสอดคล้องกับแผนของหน่วยงาน
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4. การวัด การวิ!คราะห์ และการจัดการสารสนเทศ
การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการสารสนเทศ ประกอบด้วย 

เกณฑย่อยดังต่อไปนี้
' ร  การบร ิหารจัดการข ้อม ูลและระบบสารสนเทศ เอกสารรความ
พร้อมใช้งานต่อเหตุการฌ์ ท้ังเอกสารของพนักงาน และคู่ค้า ข้อมูล 
สารสนเทศมีคุฌลักษณะตามท่ีผู้'ใช้คาดหวัง เช่น มีความแม่นยำ เช่ือถือ 
ได้ รวมถึงมีการจัดเก็บอย่างเป็นระเบียบ เช่น นำระบบคอมพิวเตอร์มา 
ประยุกต์ใช้เพ่ือความสะดวกรวดเร็วและทันสมัย ฯลฯ 
'ร  การว ัดและวิเคราะห ์การดำเน ินการขององค ์กร องค์กรม ีวิธีการใน 
การรวบรวม นำข้อมูลสารสนเทศไปใช้เพ่ือติดตามผลการปฏิบัติงาน 
และผลการดำเนินการขององค์กร ทำการวัดและวิเคราะห์ผลการ
ดำเนินการขององค์กร โดยพิจารณาจากขอบเขตและประสิทธิผลของ 
ระบบผลการดำเนินการที่นำมาใช้ ให้มีความสอดคล้องไปในทาง
เดียวกันท้ังองค์กร
'ห ์ การเปรียบเท ีนบกับค ู่แข ่งและการว ิเคราะห ์ การเปรียบเทียบผลการ 
ดำเนินการขององค์กร กับคู่แข่งท่ีมีผลการปฏิบัติงานในระดับเป็นเลิศ 
(Benchmark) จะทำให้ทราบถึงผลการดำเนินการขององค์กรระดับโลก 
และองค์กรสามารถนำผลที่ได้ มาตรวจประเมินผลการดำเนินการและ 
ความค้าวหนาเทียบกับการนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ และแผนปฏิบัติการ
ขององค์กร รวมถึงสามารถจัดลำดับความสำคัญของเร่ืองท่ีจะด้องทำ 
การปรับปรุง เพ่ือให้พนักงานทั้วทั้งองค์กรดำเนินการได้อย่างมี
ประสิทธิผล
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' ร  การศน ับศน ุนทาราเคราะห ์และการต ัดส ินใจ ข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบและสารสนเทศที่นำมาใช้นั้น จะต้องมีเกณฑ์ที่ใช้ในการ 
เลือกองค์กรท่ีจะนำมาเปรียบเทียบต้วย น้ังจากภายนอกและภายใน
อุตสาหกรรมและตลาดเคียวกันอย่างชัดเจน เพื่อให้มั่นใจได้ว่าข้อมูล 
นั้นเป็นข้อมูลที่ถูกต้อง มีเหตุมีผล มีความสอดคล้องกับการทบทวน 
ผลการดำเนินการและการวางแผนขององค์กร โดยองค์กรสามารถนำ 
ข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ เพ่ือใช้สนับสนุนการทบทวนผลการดำเนินงาน 
และการปฏิบัติการ ช่วยในการตัดสินใจ ในการประเมินแนวโน้ม
คาดการณ์อนาคตขององค์กรอีกด้วย
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5. กวามส ัมพ ันธ ์ก ับล ูกค ้า

ความสัมพันธ์กับลูกค้า ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปนี ้
'ร  ความ{เก ี่ยวก ับล ูกค ้าและตลาด องค้กรมีว ิธ ีการทำความเข้าใจกับ 
ความต้องการของลูกค้าและตลาด เพ่ือตอบสนองความคาดหวังของ
ลูกค้าไต้มากย่ิงข้ึน ทำให้ลูกค้ามีความประทับใจ และใช้ผลิตภัณฑ์ 
หรือบริการอย่างต่อเนื่อง อาจจะทำได้โดยการสอบถามพูดคุยกับลูกค้า 
ทำการสำรวจความต้องการของตลาด และดูแนวโน้มตลาดและคู่แข่ง 
ขัน ว่ามีแนวโน้มเป็นอย่างไร ทำประวัติลูกค้า เพ่ือทราบลักษณะความ 
ต้องการและแนวโน้มความต้องการในอนาคต 
'ค ้ ความส ัมพ ันธ์ก ับล ูกค ้า เป็นการนำข้อมูลสารสนเทศท่ีได้จาก
ลูกค้า ไปใช้ในการดำเนินการปรับปรุงกระบวนการการบริการ และ 
การบริหารธุรกิจองค์กร องค์กรสามารถรับ ข้อมูลสารสนเทศ โดย 
ผ่านทางข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียนจากลูกค้า โดยนำข้อมูลที่ได้ไปหา 
ข้อปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและมี 
ประสิทธิผล
■ ร ความพ ึงพอใจของลูกค้า องค์กรสามารถวัดความพังพอใจจาก
ลูกค้า โดยเทียบเคียงกับคู่แข่งขันในตลาด ซ่ึงข้อมูลต้านน้ีอาจจะทำ
โดยการสำรวจความพังพอใจของลูกค้า โดยให้บริษัทสำรวจทำการ
สำรวจความพังพอใจลูกค้า และรายงานผล องค์กรจะได้นำข้อมูลท่ี 
ไต้มาปรับปรุง เพ่ือเพ่ิมความสามารถขององค์กรในระยะยาวและ
ต่อเน่ือง
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6. การปฎิบัฅิงาน
การปฏิบัติงาน ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปน้ี 

' ร  ระบบการปฏิบ ัต ิงานและมาตรฐานการทำงาน  องค์กรได้ออกแบบ 
การจัดการ ความรับผิดชอบหน้าท่ี กระบวนการบริหารค่าตอบแทน 
วิธีการประเมินผลงานการปฏิบัติงานของพนักงาน การยกย่องชมเชย 
การสื่อสารในองค์กร ฯลฯ มีความสอดคล้องกับองค์กรเพื่อกระตุ้นให้ 
พนักงานท้ังหมด สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิผลและเต็ม
ความสามารถ มีคุณภาพตามมาตรฐานที่ได้ออกแบบไว้ โดยมี
สภาพแวดล้อมและสุขอนามัยท่ีดี,ในการทำงาน 
' ร  ก ิจกรรมในวงจรช ีว ิตของผลิตภ ัณฑ ์ท ั้งหมด เป็นการจัดการ
กระบวนการผลิตท้ังหมดรวมถึง การส่งมอบผลิตกัณฑ์และบริการ
ให้แก่ลูกค้า โดยเริ่มจากการออกแบบผลิตกัณฑ์และบริการ สำรวจ
ลูกค้าและตลาด นำข้อมูลท่ีได้มาสร้างผลิตกัณฑ์หรือบริการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า การบริหารด้นทุน ทดลองผลิต 
ตรวจสอบคุณภาพ ทำการปรับปรุงก่อนที่จะผลิตสินค้าและให้บริการ 
จริง เป็นด้น
"ร  ความเข ้าใจและการนำวิธีการทางวิทยาศาสตร์ไปใช้ เม่ือมีการ
เปล่ียนแปลงการดำเนินการของผล ิตกัณฑแ์ละบริการ เช่น การรับเอา 
นวัตกรรมใหม่ ช่ึงเป็นการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยีท่ี 
เป็นส ิ่งใหม่  ๆ นำมาใช้เพ่ือปรับป ร ุงให้มีผล ิต กัณฑ์หรือบริการท่ีดีข้ึน 
เช่น การบริหารสิ่งแวดล้อม โดยสนับสนุนการนำกลัใเมาใช้'ใหม่
( r e c y c l e )  เป ็น ด ้น
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'ค ์ ความเร็ว การลดรอบเวลาในการผลิต ความคล่องตัวในการ
ดำเนินงาน การส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้ทันต่อความต้องการของลูกค้า
เป็นปิจจัยท่ีมีความสำคัญต่อการจัดการกระบวนการ รวมถึงการ
ออกแบบโครงสร้างองค้กรในทุกแง่มุม กล่าวคือ สามารถตอบสนอง 
ต่อความต้องการท่ีจะเปล่ียนแปลงอย่างฉันไวหรือมีความสามารถใน 
การให้บริการท่ีหลากหลายตรงตามความต้องการของลูกค้า 
'ค ์ ความสัมพันธ์กับผู้จัดหา ในการปฏิบัติงานขององค์กรน้ัน มีความ 
ต้องการวัตถุดิบ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ชินส่วน ผลิตภัณฑ์ บริการ ไป 
จนถึงแรงงานท่ีใช้ผลิตและดำเนินการภายในองค์กร ผู้จัดหาคือ
ผู้ดำเนินการตอบสนองความต้องการต่าง  ๆ ขององค์กร โดยผ่านการ 
บริหารการจัดช้ือ การจัดจ้าง การกระจายสินค้าซ่ึงเป็นหน่วยงาน
สนับสนุนธุรกิจภายในองค์กร การท่ีองค์กรมีความสัมพันธ์อันดีกับผู้ 
จัดหา ย่อมเป็นการประกันไต้ว่า องค์กรจะไต้รับบริการตอบสนอง
ความต้องการในต้านต่าง  ๆ เป็นอย่างดี ครบถ้วน ถูกต้องตาม 
กำหนดเวลา สำหรับผู้จัดหาบางรายท่ีมีความสัมพันธ์อันยาวนาน ผู้ 
จัดหาอาจจะเสนอแนะวิธีการปรับปรุงกระบวนการทำงานผลิตภัณฑ์ 
ใหม่ท่ีสามารถทดแทนของปีจจุบันท่ีมีราคาถูกลง ฯลฯ ท่ีมีประโยชน์ 
ท้ังแก่องค์กรและผู้จัดหาไต้อีกด้วย
'ค ์ โครงสร้างองค์กร โครงสร้างองค์กรเป็นตัวกำหนดบทบาท หน้าท่ี 
ความรับผิดชอนของทุกคนในองค์กร โดยองค์กรมีการบริหารงานตาม 
โครงสร้างองค์กรตามลำดับสายบังคับบัญชา เพ่ือให้องค์กรสามารถ
ดำเนินงานไปอย่างถูกต้องและเหมาะสม
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'ร  การตระหนักถึงภารกิจขององค์กร ผู้บริหาร พนักงานทุกคนคือผู้ท่ี 
มีส่วนร่วมในการดำเนินการ ให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์ตามท่ี
ต้ังเป้าหมายไว้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ร  การบริหารจัดการรพวัน การบริหารจัดการงานภายในองค์กรใน 
แต่ละวันให้สำเร็จลุล่วงไปด้วยดีน้ัน จำเป็นต้องมีการวางแผน กำหนด 
เป็นแผนปฏิบัติการรายวัน ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงในงานประจำวันของทุก
หน่วยงาน ซ่ึงถ้าการดำเนินการในแต่ละวันสำเร็จลุล่วงโดยไม่มีปีญหา 
ภาพรวมของการดำเนินการขององค์กร ย่อมประสบความสำเร็จ
เช่นเดียวกัน
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7. การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล
การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปน้ี 

'ห ้ การวางแผนและประเมินทรัทยากรบุคคล องค์กรท่ีดีจะมีระบบ
การวางแผนและประเมินผลพนักงาน เพ่ือพัฒนาพนักงานและองค์กร 
ให้สามารถปรับตัวต่อการเปล่ียนแปลงของธุรกิจอยู่ตลอดเวลา และ
เป็นการกระตุ้นพนักงานให้ปฏิบัติงานให้แก่องค์กรอย่างมีประสิทธิผล 
และเต็มความสามารถ ดังน้ีนแผน.พัฒนาทรัพยากรบุคคลจึงต้องมี
ความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกับวัตถุประสงค์ขององค์กร เพ่ือ
รักษาประสิทธิภาพและความย่ังยืนขององค์กรในอนาคต 
'ห ้ การให้การศึกบา ‘มิกอนรน และพัฒนาบุคลากร การให้การศึกษา 
และ‘ฝึกอบรมเป็นวิธีหน่ึงในการพัฒนาศักยภาพของพนักงาน โดย
พนักงานจะมีความรู้ความเข้ากับงานท่ีทำได้ดีย่ิงข้ึน โดยสามารถทำ
ได้ท้ังภายในและภายนอกองค์กร เช่น OJT (On Job Training), การ 
เชิญวิทยากรมาบรรยาย, การส่งพนักงานไปอบรมนอกสถานท่ี ฯลฯ ซ่ึง 
การให้โอกาสพนักงานได้รับการฝึกอบรมและพัฒนาศักยภาพตัวเอง 
เป็นหน่ึงในวิธีการสร้างแรงจูงใจให้แก่พนักงาน ทำให้พนักงานมีความ 
กระตือรือร้นท่ีจะพัฒนาตนเอง และเพ่ือให้ตรงกับความต้องการ
พนักงานในแต่ละสายงาน การนำแผนพัฒนารายบุคคล หรือ Work 
Plan and Development มาใช้จะช่วยให้พนักงานพัฒนาศักยภาพได้ 
อย่างเต็มท่ีมากย่ิงข้ึน
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' ร  ความผาสุกและความพึงทอน1ไเองพนทงาน นอกจากรายได้ท่ี
เพ่ิมข้ึนและการเล่ือนตำแหน่งงานแล้ว พนักงานยังมีความต้องการใน 
ด้านอ่ืน  ๆอีกด้วย เช่น การทำงานในสภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสม ถูก 
สุขอนามัย มีความปลอดภัย, ได้รับความสนใจในการแก้ไขข้อร้อง
ทุกข์หรือปีญหาของพนักงานงานอย่างรวดเร็วและสม่ําเสมอ, มีการ
พัฒนาและสร้างโอกาสก้าวหน้าในอาชีพของพนักงาน , มีปริมาณงาน 
ในขอบเขตความรับผิดชอบท่ีเหมาะสม พนักงานรู้สึกม่ันคงในงานท่ี 
ทำ ฯลฯ เม่ือพนักงานมีความสุขและพึงพอใจกับงานท่ีทำ อัตราการ 
หยุดงาน การลาออกจากงาน การรองทุกข์ก็จะลดลง พนักงานจะอยู่ 
กับองค์กรได้ยาวนาน และทำงานอย่างมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 
ร  ความสัมพันธ์กับพนักงานและผู้เก่ียวของ การได้รับการยอมรับ
การมีความสัมพันธ์ท่ีดีภับเพ่ือนร่วมงานและผู้อ่ืนภายในองค์กร เป็น
ส่ิงหน่ึงท่ีพนักงานท่ัวไปต้องการในการทำงาน ความสัมพันธ์,ท่ีดีจะ
เกิดข้ึนได้ล้าพนักงานทำงานท่ีได้รับมอบหมายอย่างเต็มความสามารถ 
เคารพและให้เกียรติผู้ร่วมงาน ปฏิบัติต่อผู้อ่ืนด้วยความเท่าเทียม มี
ความเมตตากรุณาต่อผู้น้อยหรือผู้ด้อยอาวุโสกว่า ช่วยเหลือซ่ึงกันและ 
กันในยามท่ีเกิดใ]ญหา ฯลฯ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นส่ิงท่ีทำให้องค์กร 
ก้าวหน้าและพนักงานทำงานด้วยความผาสุก
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8. ระบบการจัดกไรคุณภาพ
ระบบการจัดการคุณภาพ ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปนี้ 

' ร  ร ะ บ บ การประกันคุณภาพ องค์กรจะมีระบบและกลไกในการ
ควบคุม ตรวจสอบ และประเมินการดำเนินงานในแต่ละองค์ประกอบ 
ของคุณภาพ โดยปีจจัยที่นำมาพิจารณาต้องครอบคลุมถึงความ
ปลอดภัย สมรรถนะของผลิตภัณฑ์ห!อบริการในระยะยาว ผลกระทบ 
ที่มีต่อส่ิงแวดล้อม ฯลฯ ซึ่งการมีระบบการประกันคุณภาพจะสามารถ 
ทำให้ลูกค้าแน่ใจได้ว่า องค์กรได้ตอบสนองสินค้าและบริการได้ตามท่ี 
ลูกค้าต้องการ
ร  การบริหารคุณภาพและการส่งมอบ การบริหารคุณภาพภายใน
องค์กรคือการกระจายนโยบายของผู้บริหารระดับสูงเก่ียวกับคุณภาพ 
ของสินค้าและผลิตภัณฑ์ไปเป็นกิจกรรมท่ีเป็นรูปธรรมอย่างเป็นระบบ 
องค์กรจะดำเนินกิจกรรมในระดับการทำงานต่างๆ  ท่ีชัดเจน โดย
สอดคล้องต่อท ิศทางขององค์กรและความต้องการของลูกค้า เม่ือได้
สินค้าท่ีมีคุณภาพตามท่ีลูกค้าคาดหวังแล้ว จะทำการส่งมอบสินค้าหรือ 
บริการให้แก่ลูกค้า (Delivery) โดยพิจารณาถึงกระบวนการผลิตหรือ 
บริการให้ได้คุณภาพ และการส่งมอบสินค้าแก่ลูกค้าทันเวลา เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าในด้านน้ี องค์กรจึงต้องพัฒนา
กระบวนการทางธุรกิจด้านน้ีให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน โดยนำระบบ 
หรือเทคโนโลยีใหม่  ๆ เข้ามาใช้ เช่น ระบบJust-in-time, การว่าจ้างผู้ 
ส่งมอบจากภายนอกมาดำเนินการแทน, การส่งผ่านข้อมูลทาง
อินเตอร์เน็ต เป็นด้น
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'ห้ ลักt/ülZVQJ TQM CUdt)กงตู้วปีบ่าง) Total Quality Management 
(TQM) หรือการบริหารคุณภาพโดยรวม เป็นหลักท่ีใช้ในจัดการ
คุณภาพคุณภาพทุกส่วนขององค์กร เพ่ือแก้ปิญหาท่ีเกิดข้ึน พร้อม
สร้างคุณค่าของผลิตภัณฑ์และบริการให้มากข้ึน โดยบุ่งท่ีจะ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แค่ลูกค้า ซ่ึงเป็น
การสร้างโอกาสทางธุรกิจ เพ่ิมความไต้เปรียบในการแข่งขันและความ 
ย่ังยืนขององค์กร เช่น การพัฒนาคุณภาพของสินค้าท่ีขาย
ภายในประเทศ ให้สามารถส่งขายตลาดต่างประเทศไต้ แรกเร่ิม
องค์กรจะต้องเช้าใจถึงปีญหาค่อนว่าเหตุใดสินค้าหรือบริการยังไม่เป็น 
ท่ียอมรับหรือพึงพอใจในต่างประเทศ เม่ือไต้ข้อมูลแก้ว ก็จะกำหนด 
เฟ้าหมายโดยมีความร่วมมือของคนท้ังองค์กรในการพัฒนาและ 
ประเมินผล 1นำแนวทางท่ีประสบความสำเร็จมาพัฒนาใช้ และนำมา 
ขยายผลในการทำงานประจำวัน ซ่ึงผลท่ีไต้จากการนำระบบ TQM มา 
ใช้นี ก็สามารถพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการให้เป็นท่ี
ยอมรับในระดับนานาชาติ เป็นการสร้างโอกาสทางธุรกิจและ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าไต้อย่างตีย่ิงอีกด้วย
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9. ผลลัพธ์การดำเนินงาน
ผลลัพธ์การดำเนินงาน ประกอบด้วยเกณฑ์ย่อยดังต่อไปน้ี 

ฑ ์ ผลการดำเนินงานของผู้ส่งมอบ ในกระบวนการดำเนินงานของ
สินค้าและผลิตภัณฑ์บางชนิด องค้กรอาจใช้บริการจากผู้ส่งมอบใน
บางขันตอน เพ่ือให้แน่ใจว่าได้ผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมีคุณภาพตามท่ี 
ลูกค้าต้องการ องค้กรจะด้องมีการตรวจสอบคุณภาพผลิตภัณฑ์และ
บริการท่ีได้รับจากผู้ส่งมอบตามคุณภาพท่ีกำหนดไว้ และส่งมอบได้ 
ตรงเวลา เพ่ือให้องค์กรสามารถดำเนินงานส่งสินค้าและบริการให้แก่ 
ลูกค้าขององค์กรได้ตรงเวลาและมีประสิทธิภาพ 
ฑ ์ ผลลัพธ์ค้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผลลัพธ์ท่ีได้วัดจากการท่ีองค์กรได้ 
ส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมีคุณภาพ เพ่ือความพึงพอใจของลูกค้า 
โดยองค์กรจะประเมินความพึงพอใจของลูกค้าในพึจจุบัน แนวโน้มใน 
อนาคต และข้อมูลเปรียบเทียบท่ีเหมาะสม ซ่ึงแสดงโดยข้อมูลและ 
สารสนเทศเก่ียวกับความภักดีของลูกค้า (การรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้)
ความคิดเห็น และคุณค่าของผลิตภัณฑ์และบริการในสายตาลูกค้า 
ฑ ์ ผลลัพธ์ค้านผลิตภัณฑ์และบริการ ในมุมมองของลูกค้า องค์กรได้ 
ส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมีคุณภาพและราคาเหมาะสม มีการ
ปรับปรุงเปล่ียนแปลงผลิตภัณฑ์ และบริการตามความต้องการของ
ลูกค้า รับพึงความคิดเห็นของลูกค้าอยู่เสมอ มีการได้รับการชมเชยจาก 
ลูกค้าและองค์กรอ่ืนๆ  ผลลัพธ์ท่ีได้จะเป็นตัววัดมุมมองและการ
ตัดสินใจของลูกค้าท่ีมีผลต่อการช้ือ และการมีความสัมพันธ์ลับองค์กร 
ในอนาคต
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'ร  ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด ผลการดำเนินงานขององค์กรจะ 
แสดงออกมาในรูปของ กำไรหรือขาดทุน กำไรสุทธิต่อหุ้น
ผลตอบแทนทางการเงินแก่พนักงาน ส่วนแบ่งตลาดท่ีเพ่ิมข้ึน ฯลฯ 
ซ่ึงผลการดำเนินงานดังกล่าว จะเป็นตัวแสดงภาพรวมของธุรกิจ
ความสำเร็จขององค์กร และความท้าทายของการขยายธุรกิจในอนาคต 
อีกด้วย
'ค์ ผลลัพธ์ด้านทรัพยากรบุคคล การท่ีองค์กรสามารถสร้างและรักษา 
สภาพแวดล้อมในการทำงานท่ีสร้างสรรค์ เพ่ิมผลิตภาพ ส่งเสริมการ 
เรียนรู้ของทรัพยากรบุคคล เป็นองค์กรท่ีน่าอยู่ เคารพใท้เกียรติซ่ึงกัน 
และกัน พนักงานมีความพึงพอใจในสภาพความเป็นอยู่ สามารถวัดได้ 
จากอัตราของการหยุดงาน การเข้าออกงาน ข้อร้องทุกข้มีจำนวนลดลง 
และมีจำนวนไม่มาก เม่ือเปรียบเทียบกับองค์กรอ่ืนในระดับเดียวกัน
ย่อมแสดงถึงความสำเร็จในด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล ได้อย่าง
เหมาะสม
' ร  ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลขององค์กร องค์กรดำเนินงานได้อย่างมี 
ประสิทธิผล บรรลุเปึาประสงค์หลักขององค์กร โดยสามารถพัฒนา 
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน ลดกระบวนการทำงาน หรือรอบ
เวลาในการทำงานลง ยกระดับคุณภาพและผลิตภาพ การลดด้นทุนใน 
กระบวนการผลิต การส่งมอบสินค้าและบริการได้ทันต่อความต้องการ 
ของลูกค้า เป็นด้น
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^  ผลลัพธ์ด้านธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม องค์กรได้ 
แสดงความรับผิดชอบต่อสังคม ด้วยการเป็นองค์กรท่ีมีจริยธรรม
บำเพ็ญตนเป็นพลเมืองดีของชุมชน ด้วยการแสดงความรับผิดชอบ
และแสดงผลการดำเนินการด้านน้ีให้แก่สังคม เช่น การปฏิบัติตาม
กฎระเบียบด้านส่ิงแวดล้อม กฎทมาย ข้อบังคับต่าง  ๆ จัดทำโครงการ 
ท่ีเป็นประโยชน์ต่อสารธารณชนอย่างต่อเน่ือง ท้ังทางด้านการศึกษา
สุขอนามัยและส่ิงแวดล้อม เป็นด้น

เม่ือได้ทำความเข้าใจเกณฑ์การประเมินรางวัลคุณภาพ แต่ละเกณฑ์ 
อย่างชัดเจนและครบล้วนแล้ว ส่ิงท่ีจะช่วยให้องค์กรสามารถผ่าน
กระบวนการดำเนินงานเพ่ือมุ่งสู่รางวัลคุณภาพได้อย่างถูกต้อง และ
รวดเร็ว มากข้ึน ก็คือ แนวทางในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ ซ่ึงจะขอกล่าว 
ในบทถัดไป
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บทท่ี 3
แนวทางหรือเครื่องมือในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ

เม่ือเราได้ทำการศึกษาเปรียบเทียบ และสร้างเกณฑ์สำหรับ
รางวัลคุณภาพท่ีชัดเจนและครบถ้วนแล้ว ย่อมจะด้องมีแนวทางหรือ
เคร่ืองมือในการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพท่ีจำแนกตามเกณฑ์ดังกล่าว เพ่ือ
ช่วยให้ผู้ท่ีสนใจ ได้นำไปประยุกต์ปฏิบัติกับองค์กรของตนเองได้อย่าง 
ง่ายดาย และรวดเร็วข้ึน สำหรับท่ีมาของแนวทางในการปฏิบัติเพ่ือมุ่งสู่ 
รางวัลคุณภาพตามเกณฑ์ต่างๆ น้ัน ผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์และปรึกษา 
ผู้เช่ียวชาญทางด้านคุณภาพ เพ่ือปรึกษาและขอคำแนะนำในการ
วิเคราะห์ โดยสามารถแสดงผลได้ดังตารางแนวทางมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ
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ตารางแนวทางมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ

เแฌฑหอัก แ ง ;  เกณท์ย่อย 0 !  นนวทางหรื่อIf$อ่งมือ เ แ แ

ความ!ปีน 
ผู้นำ 
องค์กร

ระบบผู้นำและการจัดการองค์กร

ผู้นำเป็นผู้กำหนดกลยุทธ์ (ฟ้าหมาย 
ต้วชีวัดผลการดำเนินงานต่าง ๆ 
ภายในองค์กร โดย ใช่เครื่องมือต่าง 
ๆ ช่วยให้การดำ!นินงาน เช่น PDCA 
, TQM, Why-Why Analysis , Root 
cause Analysis เปนต้น

ภาวะผู้นำขอาผู้บริหาร

ผู้นำเป็นผู้กำหนดวิสัยทัศน์. ค่านิยม 
สร้างบรรยากาศและความสัมพันธ์ 
เพื่อให้เกิดผกการดำเนินงานทื่ดี 
ภายในทงค์กร สามารถดำเนินการไห้ 
โดยบีการศอสารที่ดีภายในองค์กร 
เช่น การบริหารงานแบบ บนลงล่าง 
( T o p - d o w n  Management) และล่าง 
ขนบน (Bottom-up)

ความ 
รบผิดชอบ 
ต่อสังคม

ความรับผิดชอบต่อสังคม

มีนโยบายชัดเจนเกี่ยวทับความ 
รับผิดชอบต่อสังคม มีการจัดทำ 
กิจกรรมส่งเสริมและประชาสัมพันธ์ 
ให้บุคคลทั่วไปทราบ

การพัฒนาชุมชน มีการสห้บสกุนการทำประโยชน์
ให้แก่ใ(มชนใกล้เคียง
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การ
วางแผนกล 
ยุทธ์

ตารางแนวทางม่งสู่รางวัลคุณภาพ (ตอ)

วิสั«ทัศน์'ขององค์กร

กลธุทธขององค์กร

มีการกำหนดแผนระซะยาว แผน
ประจำปี เพื่อไห้องค์กรสามารถ
ดำเนินงานไห้ตามที่ผ้นำองค์กร 
มุ่งหวังไห้
■ การไข้ SWOT Analysis วิเคราะห้ 
กลยุทธ
■ การจัดท่า Action Plan เพื่อนำกล 
ททธไปปฏิบัต ิ
■ ไข้PDCAl นการปรับป}ง 
กระบวนการการวางแผนกลธุทรี 
■ นำหลักBenchmark!1*ในการ 
เปรียบเทียบผลการดำเนินงานลับ 
องค์กรท่ีดำเนินธุรกิจเดียวลัน

การวัด การ 
วิเคราะห์ 
และการ 
จัดการ 
สารสนเทศ

การบริหารจัดการข้อมุลและระบบ 
สารสนเทศ

การนำระบบสารสนเทศที่ท้นสมัย 
มาไข้ เพอสมับสนุนการท่างานที่
กระลับและฉับไว และถูกห้อง เช่น 
คอมพิวเตอรีออนไลน , พาสเวิรีด 
ส่วนบุคคล เป็นตน

การวัดและวิเคราะห์การดำเนินการ
ขององคกร

การนำหลัก Why-Why Analysis 
และ Root cause Analysis มา 
วิเคราะห์การดำเนินการขององค์กร

การฟรีขบเทียบกับค่แข่งและการ 
วิเคราะห์

การท่า Performance Benchmark 
เพื่อเปรียบเทียบผลการดำเนินการ 
ลับคู่แข่งและเปรียบเทียบภายใน 
องค์กรเอง
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ตไรใงแนวทางมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ (ต่อ)

mm ■ ท ฒ แ
การวัด การ 

วิเคราะห์ 

และการ 

จัดการ 

สารสนเทศ

การสนับสนุนการวิเคราะห์และ 

การตัดสินใจ

มีความสอดคต้องและมุ่งไปในทาง 

เดียวกันของข้อมลสารสนเทศ 

และเสิอกใข้ตัวชี้วัดที่เหมาะสม

ความสัมพันธ์ 

กับลูกต้า

ความวัเกี่ยวกับลูกตัาและตลาด
ทำการศึกษาเรียน{ความต้องการ 

ของลูกต้าและตลาด

ความสัมพันธ์กับลูกตัา

นำข้อมลสารสนเทศที่ไต้จากลูกต้า 

ใปดำเนินการปรับปรุง 

ประสิทธิภาทการทำงานและการ 

ให์บริการ

ความพังทอใจของลูกตัา

การตอบสนองความต้องการของ 

ลูกคาให์เหนิอกว่าความคาดหวัง 

ของลูกต้า

การ

ปฏิบัติงาน

ระบบการปฏิบัติงานและมาตรฐาน 

การทำงาน

มีเอกสารค่มีอการปฏิบัติงานให์ 

พนักงานภายในองค์กร เรียน{  

และศึกษา

กิจกรรมในวงจรชีวิตของ 

ผลิตภัณฑ์ทังหมด

ขั้นคอนต่าง ๆ ในวงจรชีวิต 

ผลิตภัรนฑ มีเอกสารติดตาม 

ครบต้วนและถูกต้อง

ความเข้าใจและการนำวิขีการทาง 

วิทยาศาสตร์ใปใข้

นำอุปกรณ์และเทคโนโลยีใหม่ ๆท ี่ 

ช่วยในการดำเนินงานมาใช้ในการ 

พัดเนาองค์กร
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ตารใงแนวทางมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ (ต่อ)

เกณทํหลัก,ร»WMพ»!!}ï WP. wmmsaam ’ รแนวทาร’ห ร ิอ !ค ร อ ง ม ือ ^

สามารถผลิตสินต้าไต้รวดเร็วและ

ความเร็ว

คอบสนองต่อความต้องการของ 

ถูกต้าไต้ในระยะทลาที่กำหนดไวั 

โดยนำหลัก 5ส .Intranet มาใช้ เป็น

คน

ความส้มพ้นธ์ลับผู้จัดหา

การมีความสัมพันธ์อ้นดีลับผู้จัดหา 

ทำให้ไม่!กิดปีญหาในการดำเนินงาน 

เช่น การมีวัคถุดีบในการผลิต 

ทันเวลา, มีผู้ปฎินัคิงานอย่างเทียงพอ 

เป็นต้น

การ องค์กรมีการกำหนดโครงสร้าง

ปฏิบัติงาน

โครงสร้างองค์กร

องค์กรที่ชดเจน ผู้บริหาร, พนักงาน 

ในองค์กรเบทบาท อำนาจ หนำที่ 

และความรับผิดชอบของคนเองเป็น

อันดี

การคระหนักลิงภารกิจขององค์กร

พนักงานภายในองค์กรมีความร้สืก 

เป็นอ้นหนึ่งอ้นเดียวลันที่จะนำพา 

องค์กรไปสู่ความสำเร็จ

การบริหารจัดการรายวัน

การตรวจสอบการดำเนินการการ 

ปฏิบัติงานให้มีความถูกต้อง 

เรียบร้อย ไม่เกิดปิญหา โดยนำหลัก 

PDCA มาใช้



29

ตารใงแนวทางยุ่งสู่รางวัลคุณภาพ (ต่อ)

วทฌ ฑ เแแ H H

การบุ่งเนัน 

ทรัพยากร 

บุคคล

การวางแผนและประเมินทรัพยากร 

บุคคล

มิระบบการจัดการทรัพยากรบุคคลที่ 

มิความสอดคลัองไปในทศทาง 

เดียวกับวัตถุประสงค์ขององค์กร

การใหการศึกษาแ ก อบรม และ 

พัฒนาบุคลากร

สรัางหลักสตรในการที่เกอบรมที่ 

หลากหลาย ทั้งหลักสดรระยะสั้น 

และระยะยาว ที่เหมาะสมต่อการ 

พัฒนาศักยภาพของบุคลากรภายใน 

องค์กร

ความผาสุกและความพึงพอใจของ 

พนักงาน

มีกิจกรรมที่ช่วยในการพัฒนา 

คุณภาพชีวิตและสรัาง 

แรงจงใจในการทำงานให้แก่ 

พนักงาน รวมถึงการให้รางวัล การ 

ชมเชย เพื่อให้พนักงานมีแรงจงใจ 

และเกิดความตนตัวในการ 

ปฏิบัติงาน

ความสัมพันธ์กับพนักงานและ 

ผู้เกี่ยวของ

ความลัมพันธีกันดีระหว่างพนักงาน 

และผู้เกี่ยวข้องทั้น เกิดจากการ 

ขอมรับในการทำงานร่วมกัน เรา 

อาจจะนำวิธีการประเมินแบบ 360 

องศา ที่,ใช้ประเมินความลัมพันธีกับ 

บุคคลรอบข้าง,การขอ Feedback 

จากบุคคลที่เราทำงานตัวย ฯลฯ มา 

ใช้ในการประเมินผล
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ตารางแนวทางม่งสู่รางวัลคุณภาพ (ต่อ)

■ ท —M BBFM Iwbwi

ระบบการ

จัดการ

คุณภาพ

ระบบการประกันคุณภาพ

มีระบบประกันคุณภาพเพื่อให้ลูกห้า 

แน่ใจว่า ไห้ริบสืนกัาที่มีคุณภาพ 

ตามที่ห้องการ

การบริหารคุณภาพนละการส่งมอบ

มีการตรวจสอบคุณภาพการ 

ปฏิบัติงานให้มีความถูกห้อง 

เริอบร้อยและมีการส่งมอบ 

ผลิตกัฌ'ที่และบริการไห้ทันเวลาโดย 

นำเครื่องมือทางคุณภาพมาใช้ เช่น 

Cause and Effect Diagram, Control 

Chart, Scatter Diagram ,Just In 

Time etc.

กัก«ณะของ TQM (บอกถึง 

ตัวอย่าง)

มีการนำเครื่องมือทางคุณภาพมาใช้ 

เพื่อมุ่งตอบสนองความห้องการของ 

ลูกห้าให้ตามห้องการ เช่น เทคนิค 

การวิเคราะห้ FMEA, การมีเอกสาร 

ควบคุมการปฎิทัติงานประจำวัน,

การวางแผนการบำรุงริกษาเชิง 

ฟ้องกัน PM (Preventive 

Maintenance) 1 การทำการปริบปรุง 

อย่างต่อเพื่อง (Continuous 

Improvement) etc.
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ตใรางแนวทางมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ (ต่อ)

i f l l i ■ ■ E O I

ผลลัพธ์

การ

ดำเนินงาน

ผลการดำเนินงานของผู้ส่งมอบ

สามารถวัดผลการดำเนินงานโดยดู 

จากรายงานด้านป็ญหาที่เกิดขึ้นกับผู้ 

ส่งมอบ และวิจีการแกไขที่ผู้ส่ง 

มอบน้ามาใช้

ผลลัพธ์ด้านการบุ่งเน้นลูกค้า

องค์กรสามารถคาดการณ์ผลการ 

ดำเนินการขององค์กรในมมมองของ 

ลกด้า รวมถึงความพึงพอใจและไม่ 

พอใจของลกด้าใดยวัดจากความ 

ภักดี การกลับมาขึ้อและใช้ 

ผลิตกัณฑ์หริอบริการขึ้า เป็นด้น

ผลลัพธ์ด้านผลิคกัณฑ์และบริการ

คุณภาพของผลิตกัณฑ์และบริการมี 

ผลต่อการตัดสินใจขึ้อของลูกด้าและ 

ความสัมพันธ์ต่อองค์กรในอนาคต 

โดยวัดจากผลตอบริบการใช้งาน 

,อัตราความบกพร่องของผลิตกัณฑ์ 

และบริการ, ผลสำรวจจากลูกค้า 

ฯลฯ

ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด

ผลลัพธ์ด้านนี้ใช้เพื่อใน้เช้าใจถึง 

ความมั่นคงทางการเงิน รวมถึง 

ความน้าทายและโอกาสในตลาด 

พิจารณาจากรายได้ขององค์กร ผล 

กำไร-ขาดทุน กำไรสุทธิต่อหุ้น 

อัตราส่วนแบ่งทางการตลาด, อัตรา 

การเจริญเติบโตทางธุรกิจ ฯลฯ
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ตารางแนวทางมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ (ต่อ)

wsmmêh, ะV

ผลลัพธ์ 

การ

ดำเนินงาน

ผลลัพธ์ดำนทรัพยากรบุคคล

องค์กรสามารถสรัางและรักษา 

สภาพแวดดํอมที่ดีในการทำงาน 

สามารถเพิ่มผลิตภาพ ส่งเสริมการ 

เรียน{และเอออาทรให้แก่พนักงาน 

โดยพิจารณาจากจำนวนชั่วโมงแห่ง 

ความปลอดภัยภายในองค์กร, อัตรา 

การหยุดงาน, อัตราการลาออกที่ 

ลดลง เป็นดํน

ผลลัพธ์ดำนประสิทธิผลขององค์กร

ประสิทธิผลขององค์กรเป็นข้อมลที่ 

ใข้กระตุ้นให้องค์กรพัฒนา ปรับปรุง 

กระบวนการดำเนินงานขององค์กร 

ให้ดียํ่งขึ้น องค์กรสามารถวัด 

ประสิทธิผลขององค์กรไดํจาก การ 

ลดเวลาในการผลิต(Cycle Time), 

เวลาที่ใข้ในการตั้งเครื่องจักร, เวลา 

ในการออกผลิตภัณ1ค์ใหม่ส่ฅลาด 

ฯลฯ

ผลลัพธ์ดำนธรรมาภิบาลและความ 

รับผิดชอบต่อสังคม

ผลลัพธ์ทางดำนนี้เป็นผลลัพธ์ที่ใข้ 

ตรวจประเนินองค์กรในเรื่องของ 

การนำองค์กร มีความรับผิดชอบต่อ 

สังคม นำเพิ่ญตนเป็นพลเนิองดีของ 

ชุมชน โดยสือสารให้ภับผ้มีส่วนไดํ 

ส่วนเสิขใดํรับ{อย่างต่อเนื่อง
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น อ ก จ า ก แ น ว ท า ง ห ร ือ เค ร ื่อ ง ม ือ ท ี่ผ ู้ว ิจ ัย ไ ด ้ร ว บ ร ว ม ข ึ้น  เพ ื่อ ใ ช ้ใ น  

ก า ร ม ุ่ง ส ู่ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ น ี้ ย ัง ม ีค ำ อ ธ ิบ า ย โ ด ย ส ัง เข ป  เพ ื่อ ช ่ว ย ใ ห ้ผ ู้อ ่า น  

ส า ม า ร ถ น ำ ไ ป ป ร ะ ย ุก ต ์ใ ช ้ไ ด ้อ ย ่า ง เก ิด ป ร ะ โ ย ช น ์ส ูง ช ุด  ค ำ อ ธ ิบ า ย ต ่า ง ๆ  

ส า ม า ร ถ แ ส ด ง ไ ด ้ ด ัง น ี้

1 .ความเป ็น ผ ู้น ำ อ ง ค ์ก ร

แ น ว ท า ง แ ล ะ เค ร ื่อ ง ม ือ ใน ก า ร ม ุ่ง ส ู่ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ ท า ง ด ้า น ค ว า ม  

เป ็น ผ ู้น ำ อ ง ค ์ก ร  ม ีด ัง ต ่อ ไ ป น ี้

^  ระบบผู้ม่านละการจัดการองค์กร ผ ู้น ำ เป ็น ผ ู้ก ำ ห น ด ก ล ย ุท ธ ์

เป ็า ห ม า ย  ต ัว ช ี้ว ัด ผ ล ก า ร ด ำ เน ิน ง า น ต ่า ง  ๆ  ภ า ย ใน อ ง ค ์ก ร  โ ด ย ม ีก า ร  

ท บ ท ว น ผ ล ก า ร ด ำ เน ิน ง า น เป ็น ก ร ะ บ ว น ก า ร ต ร ว จ ส อ บ  ต ิด ต าม  ผ ล ก า ร  

พ ัฒ น า แ ล ะ ป ร ับ ป ร ุง ผ ล ก า ร ด ำ เน ิน ง า น อ ย ่า ง ต ่อ เน ื่อ ง  โ ด ย ใ ช ้เค ร ื่อ ง ม ือ

ด ัง น ี้

- ป ร ับ ป ร ุง ก ร ะ บ ว น ก า ร ผ ล ก า ร ด ำ เน ิน ง า น  ใ ช ้ห ล ัก  P la n - D o -  

C h e c k -A c t  (P D C A ) เพ ื่อ ป ร ับ ป ร ุง ผ ล ก า ร ด ำ เน ิน ก า ร อ ย ่า ง ต ่อ เน ื่อ ง

- ป ร ับ ป ร ุง ก า ร บ ร ิห า ร ค ุณ ภ า พ ข อ ง อ ง ค ์ก ร  ใ ช ้ห ล ัก  T ota l Q u ality  

M a n a g em en t (T Q M ) ม า เป ็น ก ล ย ุท ธ ์ใน ก า ร ด ำ เน ิน ธ ุร ก ิจ เพ ื่อ ใ ห ้ก า ร  

บ ร ิห า ร ค ุณ ภ า พ ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ แ ล ะ ป ร ะ ส ิท ธ ิผ ล ม า ก ย ิ่ง ข ึน

-  ใน ก า ร ท บ ท ว น ก า ร ด ำ เน ิน ง า น ข อ ง ท ีม ป ฏ ิบ ัต ิง า น  ใ ช ้ห ล ัก  W h y -  

W h y  A n a ly s is , R o o t ca u se  A n a ly s is  เพ ื่อ ห า ส า เห ต ุท ี่แ ท ้จ ร ิง  แ ล ้ว  

ด ำ เน ิน ก า ร แ ก ้ไ ข ไ ม ่ใ ห ้เก ิด ป ็ญ ห า ซ า ข ึ้น อ ีก
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- ร ก า ร ก ำ ห น ด  ก า ร ท บ ท ว น ผ ล ก า ร ด ำ เน ิน ง า น อ ย ่า ง ส ม ํ่า เส ม อ

เพ ื่อ ให ้เก ิด ก า ร พ ัฒ น า อ ย ่า ง ต ่อ เน ื่อ ง  ท ั้ง ก า ร ท บ ท ว น ก า ร บ ร ิห า ร ง า น  

ป ร ะ จ ำ ว ัน , ก า ร ท บ ท ว น ร ะ ด ับ ฝ ่า ย เป ็น ร า ย เด ือ น , ก า ร ท บ ท ว น แ ผ น  

ก ล ย ุท ธ ์ท ุก  ๆ  6 เด ือ น  เป ็น ต ้น

^  ภาวะผู้นำชองผุ้'บริหาร ผ ู้น ำ เป ็น ผ ู้ก ำ ห น ด ว ิส ัย ท ัศ น ์,  ค ่าน ิย ม  ส ร ้าง  

บ ร ร ย า ก า ศ แ ล ะ ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ เพ ื่อ ให ้เก ิด ผ ล ก า ร ด ำ เน ิน ง า น ท ี่ด ีภ า ย ใ น  

อ ง ค ์ก ร  ส า ม า ร ถ ด ำ เน ิน ก า ร โ ด ย ม ีก า ร ส ื่อ ส า ร ท ี่ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิผ ล ภ า ย ใน

อ ง ค ก ร  เช ่น  ก า ร ร hare V is io n  o f  M a n a g em en t T ea m , ก า ร ส ่ง เส ร ิม ให ้ม  ี

ก า ร บ ร ิห า ร ง า น แ บ บ  บ น ล ง ล ่า ง  (T o p -d o w n  M a n a g em en t) แ ล ะ ล ่า ง ฃ ึน  

บ น  (B o tto m -u p ) ซ ึ่ง เป ็น ก า ร ท ำ ใ ห ้เก ิด ค ว า ม เข ้า ใจ ร ่ว ม ก ัน ภ า ย ใ น

อ ง ค ์ก ร ไ ต ้เป ็น อ ย ่า ง ด ี

2. ความรับผิดชอบต่อสังคม
แ น ว ท า ง แ ล ะ เค ร ื่อ ง ม ือ ใน ก า ร ม ุ่ง ส ู่ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ ท า ง ต ้า น ค ว า ม  

ร ับ ผ ิด ช อ บ ต ่อ ส ัง ค ม  ม ีด ัง ต ่อ ไ ป น ี

^  ความรับผิดชอบต่อสังคม ผ ู้น ำ ม ีก า ร บ ร ิห า ร จ ัด ก า ร ต ้า น จ ร ิย ธ ร ร ม ท ี ่

ด ี ม ีน โ ย บ า ย ช ัด เจ น เก ี่ย ว ก ับ ค ว า ม ร ับ ผ ิด ช อ บ ต ่อ ส า ร ธ า ร ณ ะ  เช ่น  ก าร  

ป ฏ ิบ ัต ิต า ม ก ฎ ห ม า ย , ร ณ ร ง ค ์ก า ร อ น ุร ัก ษ ์ส ิ่ง แ ว ด ล ้อ ม  เป ็น ต ้น  

y  การพัฒนา {ๆมชน ม ีก า ร ส น ับ ส น ุน ก า ร ท ำ ป ร ะ โ ย ช น ์ให ้แ ค ่ช ุม ช น

ใก ล ้เค ีย ง  ส น ับ ส น ุน ก ิจ ก ร ร ม ช ุม ช น , ส ่ง เส ร ิม ช ุฃ ล ัก ษ ณ ะ อ น า ม ัย ท ี่ด ี' ใน  

ช ุม ช น  เช ่น  แ จ ก ท ุน ก า ร ศ ึก ษ า , บ ร ิจ า ค เง ิน เพ ื่อ ส ร ้า ง ห ้อ ง ส ม ุด ช ุม ช น  

เป ็น ต ้น
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3. การวางแผนกลยุทธ์
แ น ว ท า ง แ ล ะ เค ร ื่อ ง ม ือ ใน ก า ร ม ุ่ง ส ู่ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ ท า ง ด ้า น ก า ร  

ว า ง แ ผ น ก ล ย ุท ธ ์ ม ีด ัง ต ่อ ไ ป น ี้

^  วิสัยทัศน์ขององค์กร ผ ู้น ำอ ง ค ์ก ร  เป ็น ผ ู้ก ำ ห น ด ว ิส ัย ท ัศ น ์อ ง ค ์ก ร

ก ำ ห น ด ท ิศ ท า ง  แ ล ะ อ น า ค ต ข อ ง อ ง ค ์ก ร  ผ ่า น แ ผ น เช ิง ก ล ย ุท ธ ์แ ล ะ

แ ผ น ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิง า น  ซ ึ่ง ก ำ ห น ด อ อ ก ม า ใ น ร ูป แ บ บ ข อ ง แ ผ น ก า ร ร ะ ย ะ

ยาว  แ ผ น ก า ร ด ำ เน ิน ง า น ร า ย ป ีน ั่น เอ ง

^  กลยุทธ์ขององค์กร ผ ู้น ำ จ ะ ว ิเค ร า ะ ห ์แ ล ะ ท บ ท ว น ผ ล ก า ร ด ำ เน ิน ง า น  

เพ ื่อ น ำ ข ้อ ม ูล ด ัง ก ล ่า ว ม า จ ัด ท ำ แ ผ น ก ล ย ุท ธ ์ โ ด ย ใ ช ้เค ร ื่อ ง ม ือ ต ่า ง  ๆ  ด ัง น ี้

- ก า ร ใ ช ้ S W O T  A n a ly s is  ว ิเค ร า ะ ห ์ก ล ย ุท ธ ์ข อ ง อ ง ค ์ก ร  การ  

ว ิเค ร า ะ ห ์ S W O T  เป ็น ก า ร ว ิเค ร า ะ ห ์ข ้อ ม ูล  เพ ื่อ ห า  จ ุด เด ่น  จ ุด ด ้อ ย  

โ อ ก า ส ใ น อ น า ค ต  อ ุป ส ร ร ค  โ ด ย พ ิจ า ร ณ า จ า ก ท ั้ง ภ า ย ใ น แ ล ะ  

ภ า ย น อ ก อ ง ค ์ก ร  โ ด ย ผ ล ล ัพ ธ ์ท ี่ไ ด ้ค ือ  ค ว า ม ท ้า ท า ย เช ิง ก ล ย ุท ธ ์แ ล ะ  

ป ีจ จ ัย ท ี่จ ะ น ำ อ ง ค ์ก ร ไ ป ส ู่ค ว า ม ส ำ เร ็จ

- การจ ัดทำ A ctio n  P lan  เพ ื่อ น ำ ก ล ย ุท ธ ์ไ ป ป ฏ ิบ ัต ิ เม ื่อ ไ ด ้ค ว า ม ท ้า  

ท า ย เช ิง ก ล ย ุท ธ ์แ ล ะ ป ิจ จ ัย ท ี่จ ะ น ำ อ ง ค ์ก ร ไ ป ส ู่ค ว า ม ส ำ เร ็จ แ ล ้ว  ก ็จ ะ ม ี 

การจ ัดทำ A c tio n  P lan เพ ื่อ ให ้ท ุก ค น ใน อ ง ค ์ก ร ส า ม า ร ถ ท ำ ง า น  

ส อ ด ค ล ้อ ง ไ ป ใ น ท ิศ ท า ง เด ีย ว ล ัน ล ับ ก ล ย ุท ธ ์ท ี่ว า ง เอ า ไ ว ้

- ใ ช ้P D C a I น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ก ร ะ บ ว น ก า ร ก า ร ว า ง แ ผ น ก ล ย ุท ธ ์ ก าร

ป ฏ ิบ ัต ิต า ม แ ผ น  A c tio n  P lan  ท ั้น ด ้อ ง ม ีก า ร ต ร ว จ ส อ บ  ป ร ับ ป ร ุง  

แ ล ะ ท บ ท ว น อ ย ่า ง ต ่อ เน ื่อ ง  เพ ื่อ ค ว า ม ค ืบ ห น ้า ข อ ง ก า ร ด ำ เน ิน ง า น

แ ล ะ น ำ ไ ป ส ู่ก า ร ป ร ับ เป ล ี่ย น แ ล ะ ? เร ิ่ม พ ัฒ น า ส ิ่ง ให ม ่ ๆ  ต ่อ ไ ป
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-  น ำ ห ล ัก  B en ch m ark  ใช ้ใน ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ผ ล ก า ร ด ำ เน ิน ง า น ก ับ  

อ ง ค ์ก ร ท ี่ด ำ เน ิน ธ ุร ก ิจ เด ีย ว ก ัน  เพ ื่อ เป ็น ก า ร ก ร ะ ต ุ้น ใ ห ้เก ิด ก า ร พ ัฒ น า  

อ ย ่า ง ต ่อ เน ื่อ ง แ ล ะ ไ ม ่ห ย ุด ย ั้ง

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

แ น ว ท า ง แ ล ะ เค ร ื่อ ง ม ือ ใน ก า ร ม ุ่ง ส ู่ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ ท า ง ด ้า น 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 ศ  ม ีด ัง ต ่อ ไ ป น ี้ 

^  การบริหารจัดการข้อมุลและระบบสารสนเทศ ม ีก า ร น ำ ร ะ บ บ

ส า ร ส น เท ศ ท ี่ท ัน ส ม ัย ม า ใช ้ เพ ื่อ ส น ับ ส น ุน ก า ร ท ำ ง า น ท ี่ก ร ะ ฉ ับ แ ล ะ ฉ ับ  

ไ ว ภ า ย ใน อ ง ค ์ก ร  เช ่น  ค อ ม พ ิว เต อ ร ์อ อ น ไ ล น ั , ม ีก า ร จ ัด ก า ร ด ้า น ค ว า ม  

ถ ูก ต ้อ ง แ ล ะ น ่า เช ื่อ ถ ือ ข อ ง ข ้อ ม ูล โ ด ย ก า ร ใ ช ้พ า ส เว ิร ์ด ส ่ว น บ ุค ค ล  เป ็น ด ้น  

^  การวัดและวิเคราะห์การดำเนินการขององค์กร ก า ร น ำ ห ล ัก  W h y -  

W h y  A n a ly s is  แ ล ะ  R o o t ca u se  A n a ly s is  ม า ว ิเค ร า ะ ห ก า ร ด ำ เน ิน ก า ร  

ข อ ง อ ง ค ์ก ร  เพ ื่อ ห า ส า เห ต ุแ ล ะ ป ิญ ห า  ร ว ม ถ ึง แ น ว ท า ง แ ก ้ไ ข ใน อ น า ค ต  

อ ีก ด ้ว ย

^  การเปรีอบเทียบกับคุ'แข่งและการวิเคราะห์ การทำ P erfo rm a n ce  

B en ch m ark  เพ ื่อ เป ร ีย บ เท ีย บ ผ ล ก า ร ด ำ เน ิน ก า ร ก ับ ค ู่แ ข ่ง แ ล ะ

เป ร ีย บ เท ีย บ ภ า ย ใน อ ง ค ์ก ร เอ ง ใน เร ื่อ ง ต ่า ง  ๆ  เพ ื่อ ท ร า บ ถ ึง ข ีด ร ะ ด ับ

ค ว า ม ส า ม า ร ถ ข อ ง อ ง ค ์ก ร ใ น ป ีจ จ ุบ ัน แ ล ะ แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ต ่อ ไ ป  

ใ น อ น า ค ต
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^  การสนับสy นการวิเคราะห์และการตัดสินน ข ้อ ม ูล ท ี่เก ็บ ร ว บ ร ว ม  

ไ ด ้ต ร ง ก ับ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ผ ู้ใข ้ง า น  แ ล ะ ม ีค ว า ม ส อ ด ค ล ้อ ง ไ ป ใ น ท า ง  

เค ีย ว ก ัน  โ ด ย ม ีก า ร ใช ้ต ัว ช ี้ว ัด เพ ื่อ ว ัด ผ ล ก า ร ด ำ เน ิน ก า ร ข อ ง อ ง ค ์ก ร ไ ด ้

ค ร อ บ ค ล ุม ใน อ ง ค ์ป ร ะ ก อ บ ท ี่ส ำ ค ัญ ใน ก า ร บ ร ิห า ร ง า น  จ ะ ท ำ ให ้ก า ร

ว ิเค ร า ะ ห ์ผ ล ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ แ ล ะ ป ร ะ ส ิท ธ ิผ ล ท ี่ส ูง ย ิ่ง ข ึ้น

5. ความสัมพันธ์กับลูกค้า
แ น ว ท า ง แ ล ะ เค ร ื่อ ง ม ือ ใน ก า ร ม ุ่ง ส ู่ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ ท า ง ด ้า น  

ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ล ูก ค ้า  ไ ด ้แ ก ่

^  ความรุเก่ียวกับลุกค้าและตลาด ท ำ ก า ร ศ ึก ษ า เร ีย น ร ู้ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร

ข อ ง ล ูก ค ้า แ ล ะ ต ล า ด อ ย ่า ง เป ็น ร ะ บ บ  แ ล ะ ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง  

ล ูก ค ้า อ ย ่า ง ท ัน ท ่ว ง ท ี ส า ม า ร ถ ท ำ ไ ด ้โ ด ย ก า ร เก ็บ ร ว บ ร ว ม ข ้อ ม ูล ข อ ง

ล ูก ค ้า แ ต ่ล ะ ร า ย  เป ็น ป ร ะ ว ัต ิ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร  ป ร ิม า ณ ก า ร ส ั่ง ช ือ  ค ำส ั่ง  

พ ิเศ ษ  ฯ ลฯ  เพ ื่อ ท ำ ก า ร ห า ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ใน อ น า ค ต พ ร ้อ ม ท ัง ป ร ับ ป ร ุง  

ล ัก ษ ณ ะ ก า ร ให ้บ ร ิก า ร ข อ ง อ ง ค ์ก ร ข อ ง เร า ไ ป อ ย ่า ง ต ่อ เน ื่อ ง  

^  ความสัมพันธ์กับลุกค้า ม ีก า ร เข ้า พ บ ล ูก ค ้า อ ย ่า ง ส ม ํ่า เส ม อ เพ ื่อ ร ับ

พ ิง  เร ีย น ร ู้ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร  ค ว า ม ค า ด ห ว ัง ข อ ง ล ูก ค ้า แ ล ะ ต ล า ด  อ ง ค ์ก ร ไ ต  ้

น ำ ข ้อ ม ูล เห ล ่า น ัน ม า ว ิเค ร า ะ ห ์แ ล ะ ว า ง แ ผ น  เพ ื่อ ส ร ้า ง ค ว า ม พ ึง พ อ ใจ

ใ ห ้แ ก ่ล ูก ค ้า  ท ำ ไ ต ้ห ล า ย ว ิธ ีเช ่น  ส ำ ร ว จ ข ้อ ม ูล เบ ือ ง ต ้น จ า ก ล ูก ค ้า ,  ก าร  

เย ี่ย ม ช ม ล ูก ค ้า , จ ัด ป ร ะ ช ุม ส ัม น า ป ร ะ จ ำ ป ี เป ็น ต ้น
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^  ค ว าม พ ึงพ อ ใจ ,บองลุกค ้า อ งค ์ก รส าม าร ถ ส ร ้างค ว าม พ ึงพ อ ใจ ให ้แ ก ่ 
ล ูก ค ้าแล ะ ล ด ค วาม ไม 'พ ึงพ อ ใจ ล งได ้ โด ย ส ร ้างค ว าม พ ึงพ อ ใจ อ ย ่าง
ต ่อ เน ื่อง  จ ัด ส รรก ระบ วน ก ารล ด ค ว าม ไม ่พ ึงพ อ ใจ ล ง เช ่น ค ้าล ูก ค ้า  

ต ้อ งก ารส ิน ค ้าต ่ว น  เร าก ็ส าม าร ถ ส ่ง ส ิน ค ้า ให ้ไต ้ใน เว ล าท ี่ก ำห น ด , ค้า 

ล ูก ค ้าพ บ บ ีญ ห า อ ง ค ์ก รไต ้จ ัด ส ่งท ีม เท ค น ิค เข ้าไป แ ค ้ป ีญ ห าไต ้ท ัน ท ่ว งท  ี

, ค ้าล ูก ค ้าม ีป ิญ ห าร ะ บ บ ส ิน ค ้าค งค ล ัง  อ งค ์ก รอ าจ จ ะน ำระบ บ  Just In 

Tim e ม าช ่ว ย แค ้ป ิญ ห าไต ้ ฯลฯ เน ื่อ งจ าก ค ว าม ต ้อ งก ารข อ งล ูก ค ้าแ ต ่ล ะ  

ร าย ม ีค วาม ต ้อ งก ารแต ก ต ่างก ัน  ด ังน ั้น ค ้าอ งค ์ก ร ส าม าร ถ ต อ บ ส น อ ง
ค วาม ต ้อ งก าร เฉ พ าะ ข อ งล ูก ค ้าแต ่ล ะ ราย 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 รไต ้อ ย ่างย าว น าน

6. การปฎิบัติงาน
แน วท างแ ล ะ เค ร ื่อ งม ือ ใน ก ารม ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ ท างต ้าน ก าร  

ป ฏ ิบ ัต ิงาน ได ้แ ก ่
ร ะ บ บ ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน แ ล ะ ม าต รร ฺาน ก ารท ำงาน  ใน แต ่ล ะ อ งค ์ก ร ม ี

ร ะบ บ ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  แล ะ ม าต ร ฐ าน ก าร ท ำงาน ท ี่แ ต ก ต ่างก ัน ไป ต าม
ห น ้าท ี่แล ะ ส าย งาน  ส ิ่งห น ึ่งท ี่ท ำให ้พ น ัก งาน ส าม าร ถ เข ้า ใจ ล ัก ษ ณ ะ งาน  

ห น ้าท ี่ค วาม ร ับ ผ ิด ช อ บ ข อ งต น เอ ง  ห น ้าท ี่ต ่อองค ์กร  ไต ้เป ็น อ ย ่างด ีค ือ  

ก าร ไต ้ร ับ ค ำอ ธ ิบ าย  ก าร ไต ้รับการอบ รม  ก าร ม ีเอ ก ส าร ให ้ค ้น ค ว ้า  ซึ่ง 

ส าม าร ถ ท ำไต ้ เช ่น ม ีก ารอ บ รม ป ฐ ม น ิเท ศ ก ่อ น ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน เพ ื่อ ช ีแจง  

ก ฎ ระ เบ ีย บ ภ าย ใน อ งค ์ก ร , ม ีค ู่ม ือ ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน ให ้พ น ัก งาน ศ ึก ษ า เมื่อ 

ม ีป ิญ ห าใน ก าร ท ำงาน , ม ีก ารส อ น งาน แบ บ  On Job Training เป ็น ต ้น
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^  ก ิจ ก ร ร ม ใน ว งจ ร ช ีว ิต ข อ งผ ล ิต ภ ัพ ฑ ์ท ั้งห ม ด  ก ิจก รรม ใน ว งจ รช ีว ิต  

ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์เก ี่ยวข ้อ งก ับ  ก ร ะ บ ว น ก าร ห ร ือ ข ั้น ต อ น ห ล ัก ใน ก าร ผ ล ิต ส ิน ค ้า  

ต ั้งแ ต ่ก าร อ อ ก แ บ บ  ไป จ น ถ ึง  ก ารค วบ ค ุม ก ระบ วน ก ารผ ล ิต  ซึ่ง
ก ร ะ บ วน ก ารท ำงาน ด ังก ล ่าว  จ ำเป ็น ต ้อ งม ีก ารป ร ะ เม ิน แ ล ะ ท บ ท ว น
ค วาม เห ม าะส ม อ ย ่างส ม ํ่า เส ม อ  เพ ื่อ ช ่ว ย ใน ก าร เพ ิ่ม ค ุณ ค ่าใน ก าร ท ำงาน  

เช ่น ก ารน ำเค ร ื่อ งม ือ ท างค ุณ ภ าพ  Quality Function D eploym ent (Q FD  

M atrix) ม าใช ้ใน ก าร พ ัฒ น าผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ แป ล งค วาม ต ้อ งก าร ข อ งล ูก ค ้า  

เป ็น ข ้อ ก ำห น ด ก ร ะ บ วน ก าร ผ ล ิต  แ ล ะ น ำไป จ ัด ท ำเอ ก ส าร ค ว บ ค ุม
ก ร ะ บ วน ก ารผ ล ิต ไต ้อ ีก ด ้วย
^  ค ว าม เข ้าใจ แ ล ะ ก าร น ำว ิธ ีก าร ท างว ิท ย าศ าส ต ร ์ไ ป ใช  ้ ม ีการนำ
อ ุป ก ร ณ ์แ ล ะ เท ค โน โล ย ีให ม ่ๆ  ท ี่ช ่ว ย ใน ก าร ด ำเน ิน งาน ม าใช ้ใน ก าร
พ ัฒ น าก าร ป ฏ ิบ ัต ิง าน ใน อ งค ์ก ร โด ย ม ีค ว าม ร ู้ค ว าม เข ้า ใจ ใน ก าร ท ำงาน  

เช ่น ก ารน ำเค ร ื่อ งม ือ ท ี่ม ีค วาม ล ะเอ ีย ด  แ ล ะ แ ม ่น ย ำม าใช ้ใน ช ั่ง ต ว ง  

ส าร เค ม ีค วบ ค ุม , ก ารน ำระบ บ เซ ็น เซ อ ร ์เป ็น ต ัวว ัด แล ะค ว บ ค ุม ค ว าม
ร ้อ น ข อ งบ างก ร ะ บ ว น ก าร ด ำเน ิน งาน , ก าร น ำร ะ บ บ ก าร แ ย ก ก าก ก ำจ ัด  

ข ยะม าใช ้เพ ื่อ ล ด ป ร ิม าณ ข ย ะข อ งเส ีย  ฯลฯ ซ ึ่งว ิธ ีก าร เห ล ่าน ี ส าม ารถ  

ช ่วย ให ้ก ารด ำเน ิน งาน เป ็น ไป ไค ้อ ย ่างม ีป ระ ส ิท ธ ิภ าพ  ส ะด วก  รวดเร ็ว  

แล ะแม ่น ยำม าก ย ิ่งข ึ้น

»
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^  ความเร็ว องค์กรสามารถผลิตสินค้าได้รวดเร็วและตอบสนองต่อ 
ความต้องการของลูกค้าได้ในระยะเวลาที่กำหนดไว้ โดยจัดกิจกรรม
การลดเวลาในกระบวนการผลิตและกระบวนการสนับสนุน เช่น การ 
นำกิจกรรม 5 ส มาดำเนินการ ทำให้ลดเวลาในการทำงานลง, ปรับปรุง 
กระบวนการในการจัดชือผลิตภัณฑ์จาก 5 วันเหลือ 3 วัน โดยนำระบบ 
อินทราเน็ตมาใช้ เป็นต้น
^  ความสัมพันธ์ก ับ ผ ู้จ ัด หา ผ ู้จ ัด ห าค ื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 ้อ ง
ค รบ ถ ้วน  ต าม ก ำห น ด เวล า การด ำเน ิน ก ารข อ งอ งค ์ก ร  อ าจจ ะส ะด ุด  

ห ร ือ ถ ูก ร บ 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 ระ ส ิท ธ ิ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 ัดห า 

จ ัด ค น ป ฏ ิบ ัต ิงาน ไต ้ไม ่พ อ เพ ีย ง  ฯลฯ ดัง'นั้น เราจ ึงต ้อ งร ัก ษ า
ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์อ ัน ด ีก ับ ผ ู้จ ัด ห า โด ยม ีก ารจ ัด ก ารพ บ ป ะพ ูด ค ุยค วาม
ต ้อ งก ารข อ งเรา ก าร เป ล ี่ย น แ ป ล ง แน 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 ร าบ  ใน บ างค ร ัง  ผ ู้จ ัดหา จ ะ เป ็น ผ ู้เส น อ แ น ะ แน 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 ได ้ด ้ว ย  

^  โครงสร้างองค์กร อ งค ์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 ัก ง าน ใน อ ง ค ์ก ร ร ับ เบ 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 ะด ำเน ิน งาน ต าม  บ ท บ าท  ห น ้าท ี่ท ี ่
ได ้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 ได ้
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^  ก าร ต ร ะ ท น ัก ถ ึงภ าร ก ิจข อ งอ งค ์ก ร  พ น ัก งาน ภ าย ใน อ งค ์ก ร ม ี
ค วาม ร ู้ส ึก เป ็น อ ัน ห น ึ่งอ ัน เด ีย ว ก ัน  ท ี่จ ะ น ำพ าอ งค ์ก ร ไป ส ู่ค ว าม ส ำเร ็จ  

โด ย ท ุก ค น ใน อ งค ์ก ร ท ำงาน ด ้ว ย ค ว าม เต ็ม ใจ  แล ะม ีค วาม ม ุ่งม ั่น ท ี่จะ
ทำงาน  ด ้วย ค วาม ร ู้แล ะท ัก ษ ะท ี่ม ี ท ำให ้ได ้ผ ล ป ฏ ิบ ัต ิง าน ท ี่ม ี
ป ระส ิท ธ ิผ ล  ซ ึ่งอ งค ์ก ร อ าจ จ ะ ป ร ะ ก าศ ภ าร ก ิจ ข อ งอ งค ์ก ร ใน ร ูป แบ บ
ข อ งก าร ป ร ะ ช าส ัม พ ัน ธ ์, ก าร ก ำห น ด ใน แ ผ น ก าร ด ำเน ิน งาน ข อ ง
พ น ักงาน  เป ็น ด ้น
^  ก ารบ ร ิห ารจ ัด ก ารรายว ัน  การบ ร ิห ารจ ัด ก ารรายว ัน  เป ็น การ
ท บ ท ว น ก ารบ ร ิห าร ก าร จ ัด ก ารใน ระ ด ับ ห ัว ห น ้างาน  ซ ึ่งได ้ม ีก าร
ก ำห น ด ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน เป ็น ป ระจ ำต าม ส าย บ ังค ับ บ ัญ ช า แล ะ ก าร ด ำเน ิน  
โค ร งก าร ต ่าง  ๆ  ตาม ส ายงาน  ซ ึ่งก ารท บ ท วน ผ ล ก ารด ำเน ิน งาน เป ็น  

ก ระบ วน ก ารต รวจ ส อ บ  ต ิด ต าม ก ารพ ัฒ น าแล ะป ร ับ ป ร ุงอ ย ่างต ่อ เน ื่อ ง  

ซ ึ่งอย ู่บนพ ื้นฐานการนำ P la n -D o -C h eck -A ct (PD CA ) ม าป ฏ ิบ ัต ิ
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7. การมุ่งฌ้นทรัพยากรบุคคล

แนวทางและเครื่องมือในการบุ่งสู่รางวัลคุณภาพทางด้านการ 
ปฏิบัติงานได้แก่
^  ก าร ว าง แ ผ น แ ล ะ ป ร ะ เม ิน ท ร ัพ าก ร บ ุค ค ล  ระบ บ ก ารจ ัด ก าร
ท ร ัพ ย าก ร บ ุค ค ล โด ย ท ั่ว ไป น ั้น  ม ัก จ ะ ม ีค ว าม ส อ ด ค ล ้อ งไป ใน ท ิศ ท าง
เด ีย ว ก ับ ว ัต ถ ุป ระส งค ์ข อ งอ งค ์ก ร  เช ่น ถ ้าอ งค ์ก รบ ุ่ง เน ้น ด ้าน ก าร
ป ร ับ ป ร ุงค ุณ ภ าพ อ ย ่างต ่อ เน ื่องท ั้งอ งค ์ก ร  อ งค ์ก รก ็จ ะ จ ัด ให ้ม ีแ ผ น ก าร  

แ ก อ บ ร ม ให ้แ ก ่พ น ัก ง าน ท ุก ค น , ถ ้าองค ์กรม ีการข ยายต ัว  อ งค ์ก รก ็จะ ม  ี

ก ารวางแผ น ก ารร ับ พ น ัก งาน เพ ิ่ม ข ึ้น  เป ็น ด ้น  ใน ด ้าน ก าร ป ร ะ เม ิน
ท ร ัพ ยากรบ ุค ค ล  ม ีก ารก ำห น ด เก ณ ฑ ์ป ระ เม ิน ค ว าม ร ูค ว าม ส าม ารถ ข อ ง  

พ น ักงาน  เพ ื่อ ให ้แ น ่ใจ ว ่า  พ น ัก งาน ม ีค วาม ร ู้ค วาม ส าม ารถ  ม ีความ  

ช ำน าญ ใน งาน ท ี่ป ฏ ิบ ัต ิงาน เพ ีย งพ อ ห ร ือ ไม ่ ห าก พ บ ว ่า  พ น ัก งาน ข าด  

ค วาม ร ู้ค วาม เข ้าใจ  ก ็จ ะ จ ัด ด ำเน ิน ก ารอ บ รม เพ ื่อ ให ้พ น ัก งาน ม ีค วาม
เข ้าใจม าก ย ิ่งข ึ้น  ซ ึ่ง เก ณ ฑ ์ก าร ป ร ะ เม ิน ค วาม ร ู้น ี้ จ ะ เช ื่อ ม โย ง ไป ถ ึง ก าร  

ให ้ผ ล ต อ บ แ ท น แ ล ะ ค ว าม ก ้าว ห น ้าใน ห น ้าท ี่ก าร ง าน อ ีก ด ้ว ย  
^  ก ารให ้ก ารศ ึก บ า ศ ึก อ บ ร ม  แ ล ะ ท ัฒ น าบ ุค ล าก ร  ม ีการส ร ้าง  

ห ล ัก ส ูต ร ใน ก าร แ ก อ บ ร ม ท ี่ห ล าก ห ล าย  ท ั้ง ห ล ัก ส ูต ร ระ ย ะ ส ัน แ ล ะ ร ะ ย ะ  

ยาว ท ี่เห ม าะ ส ม ต ่อ ก ารพ ัฒ น าศ ัก ยภ าพ ข อ งบ ุค ล าก รภ าย ใน อ งค ์ก ร  โด ย  

ม ีร ะ บ บ ก าร ป ร ะ เม ิน ผ ล ก าร แ ก อ บ ร ม เพ ื่อ ให ้แ น ่ใจ ว ่า  ก ารแก อ บ รม
พ น ัก งาน ม ีป ระส ิท ธ ิผ ล  ท ั้งต ่อ ต ัวพ น ัก งาน แ ล ะต ่อ ผ ล ก ารด ำเน ิน งาน
โด ย รว ม ข อ งอ งค ์ก ร  เช ่น  ค ะแน น เฉ ล ี่ย ข อ งผ ู้เข ้าร ับ ก าร อ บ ร ม อ ย ู่ใน
เก ณ ฑ ์ด ี, ผ ู้เข ้าร ับ ก ารอ บ รม ม ีค ว าม พ ึงพ อ ใจ ห ล ัก ส ูต รท ี่จ ัด ข ึน  เป ็น ด ้น
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^  ความผา?(กและความพึงพอใจของพนักงาน ม ีก ารจ ัด ก ิจก รรม ท ี่
ช ่วยใน ก ารพ ัฒ น าค ุ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 ักงาน  เช ่น ก ารส ่ง เส ร ิม ก ิจ ก รรม ท างพ ุท ธ ศ าส น า อ าท ิ ก ารท ำบ ุญ ต ัก  

บ าต รใน ท ุก  ๆ ว ัน พ ฤ ห ัส บ ด ี, ก ารท ำบ ุญ ท อ ด ผ ้าป ่าต าม เท ศ ก าล  เป ็น ต ้น  

น อ ก จ าก น ี้ย ังร ว ม ถ ึงก าร ให ้ร างว ัล  การชมเชย เพ ื่อ ให ้พ น ัก งาน ม ี
แรงจ ูงใจ  แ ล ะ เก ิด ค วาม ต ื่น ต ัว ใน ก าร ป ฏ ิบ ัต ิงาน อ ีก ด ้วย  

^  ความสัมพันธ์ก ับ พนักงานและผุ้เกี่ยวข้อง ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์อ ัน ด ี
ระห ว ่างพ น ัก งาน แล ะผ ู้เก ี่ยว ข ้อ งน ี้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 ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ บ ุค ค ล รอ บ ข ้าง , การขอ F eed b a ck  จาก บ ุค ค ล ท ี่เรา  

ท ำงาน ด ้วย  ฯลฯ ซ ึ่ง ผ ล ท ี่ได ้จ าก ก าร ป ร ะ เม ิน จ ะ ท ำให ้พ น ัก งาน ท ร าบ  

ถ ึงค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ต ่อ บ ุค ค ล ห ล าย ๆ  ฝ ่ายท ี่เราเก ี่ยวข ้องด ้วย ซ ึ่งพ น ักงาน  

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

แ น ว ท า ง แ ล ะ เค ร ื่อ ง ม ือ ใน ก า ร ม ุ่ง ส ู่ร า ง ว ัล ค ุณ ภ า พ ท า ง ด ้า น ก า ร  

ป ฏ ิบ ัต ิง า น ไ ด ้แ ก ่

^  ระบบการประกันคุณภาพ ก า ร ป ร ะ ก ัน ค ุณ ภ า พ เป ็น ก ิจ ก ร ร ม ท ี่

ก ่อ ใ ห ้เก ิด ค ว า ม ม ั่น ใ จ ว ่า  อ ง ค ์ก ร ม ีค ว า ม ส า ม า ร ถ ใน ก า ร ด ำ เน ิน ก ิจ ก ร ร ม  

ใ น ก ร ะ บ ว น ก า ร ผ ล ิต ท ั้ง ห ม ด ไ ด ้ อ ย ่า ง ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ แ ล ะ ช ่ว ย ใ ห ้

ผ ู้บ ร ิโ ภ ค ไ ด ้ร ับ ส ิน ค ้า ท ี่ต ร ง ก ับ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร  โ ด ย เค ร ื่อ ง ม ือ ท ี่น ิย ม ใ น ก า ร  

ป ร ะ ก ัน ค ุณ ภ า พ ไ ด ้แ ก ่ P D C A , ก า ร ป ร ะ เม ิน  (A u d it) ฯลฯ ซ ึ่ง จ ะ ช ่ว ย ใ ห ้ 

ล ด จ ำ น ว น ข อ ง เส ีย ใน ก า ร ผ ล ิต , จ ำ น ว น ส ิน ค ้า ท ี่บ ก พ ร ่อ ง น ้อ ย ล ง , จ ำ น ว น  

ข ้อ ร ้อ ง เร ีย น จ า ก ล ูก ค ้า ล ด ล ง  ฯลฯ เป ็น ด ้น

การบริบารคุณภาทนละการส่งมอบ ก า ร บ ร ิห า ร ค ุณ ภ า พ เป ็น ก า ร

ด ำ เน ิน ก ิจ ก ร ร ม ท า ง ด ้า น ค ุณ ภ า พ  ท ี่ส อ ด ค ล ้อ ง ต ่อ ท ิศ ท า ง อ ง ค ์ก ร แ ล ะ

ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง ล ูก ค ้า  โ ด ย น ำ เค ร ื่อ ง ม ือ ต ่า ง ๆ  ม า ใ ช ้ใ น ก า ร บ ร ิห า ร  

ค ุณ ภ า พ ไ ด ้แ ก ่ F lo w  charts, C a u se  and E ffe ct D ia g ra m , C ontrol Chart, 

Scatter D ia g ra m , S ix  S ig m a , Poka Y o k e  etc. เพ อ ช ่ว ย ล ด ป ิญ ห า  

ท า ง ด ้า น ค ุณ ภ า พ ล ง  ท ั้ง ท า ง ด ้า น ก า ร ผ ล ิต  ใ น ส ์า น ัก ง า น แ ล ะ ก า ร บ ร ิก า ร  ก  ็

ส า ม า ร ถ ใช ้เค ร ื่อ ง ม ือ ท า ง ด ้า น ค ุณ ภ า พ ใน ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ง า น ต ่า ง ๆ  ไ ด ้อ ีก  

ด ้ว ย  น อ ก จ า ก ผ ล ิต ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์แ ล ะ บ ร ิก า ร ท ี่ม ีค ุณ ภ า พ  อ ง ค ์ก ร จ ะ ต ้อ ง  

ส า ม า ร ถ ส ่ง ม อ บ ส ิน ค ้า ให ้แ ก ่ล ูก ค ้า ไ ด ้ท ัน เว ล า อ ีก ด ้ว ย  โ ด ย น ำ เค ร ื่อ ง ม ือ  

แ ล ะ เท ค โ น โ ล ย ีต ่า ง ๆ  ม า ใ ช ้ เพ ื่อ ส า ม า ร ถ ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ไ ด ้ 

อ ย ่า ง ร ว ด เร ็ว  เช ่น  ร ะ บ บ J u st-in -tim e, ก า ร จ ้า ง ผ ู้ส ่ง ม อ บ จ า ก ภ า ย น อ ก ม า  

ด ำ เน ิน ก า ร แ ท น , ก า ร ส ่ง ผ ่า น 1ข ้อ ม ูล ท า ง อ ิน เต อ ร ์เน ็ต  เป ็น ด ้น
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^  ล ัก บ พ ะ ข อ ง  T O M  {บ อก ถ ึงต ัวอย ่าง) ก าร บ ร ิห าร ค ุณ ภ าพ โด ย ร วม  

เป ็น ห ล ัก ท ี่ใช ้ใน จ ัด ก าร ค ุณ ภ าพ ค ุณ ภ าพ ท ุก ส ่ว น ข อ งอ งค ์ก ร  โด ยบ ุ่งท ี่จ ะ  

ต อ บ ส น อ ง ค ว าม ต ้อ ง ก าร แ ล ะ ส ร ้าง ค ว าม พ ึง พ อ ใจ ให ้แ ก ่ล ูก ค ้า  เคร ื่องม ือ  

ท ี่ใช ้ใน ก าร จ ัด ก าร ค ุณ ภ าพ โด ย ร ว ม  ได ้แ ก ่ ก าร น ำเท ค น ิค ก าร ว ิเค ร าะ ห ์ 
FM EA (Failure M ode and Effect A nalysis) ม าใช ้ค วบ ค ุม ก าร  

ด ำเน ิน ก ารต ั้งแ ต ่ข ั้น ต อ น ก ารว างแผ น ก ารผ ล ิต  ก าร อ อ ก แ บ บ ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์, 
ก าร ร เอ ก ส าร ค ว บ ค ุม ก าร ป ฏ ิบ ัต ิง าน ป ร ะ จ ำว ัน , ก ารวางแผ น ก าร
บ ำร ุงร ัก ษ าเช ิงป ้อ งก ัน  PM (Preventive M aintenance), ก ารท ำก าร  

ป ร ับ ป ร ุงอ ย ่างต ่อ เน ือ ง  (Continuous Improvement) etc. ว ิธ ีก าร ด ังก ล ่าว  

เป ็น เค ร ื่อ งม ือ ท ี่ช ่ว ย ส ่ง เส ร ิม ให ้อ งค ์ก ร ป ร ะ ส บ ค ว าม ส ำเร ็จ

4.5.9 ผลลัพธ์การดำเนินงาน
แ น ว ท างแ ล ะ เค ร ื่อ งม ือ ใน ก ารบ ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ ท างต ้าน ก าร  

ป ฏ ิบ ัต ิงาน ได ้แ ก ่
^  ผ ล ก าร ด ำเน ิน งาน ข อ งผ ุ้ส ่งม อ บ  ผ ู้ส ่งม อ บ จ ะ ต ้อ งส าม ารถ ส ่งม อ บ

ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ห ร ือ บ ร ิก ารให ้ก ับ อ งค ์ก ร ไต ้ต ร ง เว ล า ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ม ีความ
ถ ูกต ้องแม่นยำ เอ ก ส ารก าร จ ัด ช ื้อ  ใบ เส ร ็จ ถ ูก ต ้อ ง  ค รบ ถ ้วน  ซ ึ่งว ัด ไต  ้

จาก จำน วน ร ัเญ ห าท ี่เก ิด 'ข ึ้น ม ีห ้อยคร ัง , โอ ก าส ข อ งก าร ส ่ง ข อ ง ไม ่ต ร ง  

เว ล าม ีน ้อ ย ,ก ารร ้อ ง เร ีย น เก ี่ย ว ก ับ ค ุณ ภ าพ ข อ งผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์แล ะส ิน ค ้า  

ไต ้ร ับ ก าร แ ก ้ไข ภ าย ใน ก ำห น ด  ฯลฯ
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^  ผ ล ล ัพ ธ ์ด ้าน ก าร ม ุ่ง เน ้น ล ูก ค ้า  อ งค ์ก รส าม ารถ ค าด ก ารณ ์ผ ล ก าร
ด ำเน ิน ก าร ข อ งอ งค ์ก ร ใน ม ุม ม อ งข อ งล ูก ค ้า  รวม ถ ึงค วาม พ ึงพ อ ใจ แ ล ะ  

ไม ่พ อ ใจ ข อ งล ูก ค ้า  โด ย ว ัด จ าก ค วาม ภ ัก ด ี ก า ร ก ล ับ ม า ช ื้อ แ ล ะ ใช ้
ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ห ร ือ บ ร ิก ารช ื้า  แล ะ ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ใน ร ะ ย ะ ย าว  ซ ึ่งสาม ารถด  ู

ได ้จ าก ป ระว ัต ิค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ข อ งล ูก ค ้าท ี่ม ีต ่อ อ งค ์ก ร  ซ ึ่งส าม าร ถ น ำไป  

พ ิจ าร ณ าถ ึงค ว าม ส ำเร ็จ ใน อ น าค ต ใน ต ล าด แล ะ ค ว าม ย ั่งย ืน ข อ งอ งค ์ก ร  

^  ผ ล ูล ัพ ธ ์ด ้าน ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์แ ล ะ บ ร ิก าร  อ งค ์ก รส าม าร ถ ส ่งม อ บ
ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ห ร ือ บ ร ิการท ี่ม ีค ุณ ภ าพ  ซ ึ่งท ำให ้ล ูก ค ้า เก ิด พ ึงพ อ ใจ  ม ีการ  

ก ล ่าวถ ึง ใน ท างท ี่ด ี ซ ึ่งม ีผ ล ต ่อ ก ารต ัด ส ิน ใจ ช ื้อ แล ะ ม ีค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ต ่อ  

อ งค ์ก รใน อ น าค ต  โด ย ว ัด ผ ล ล ัพ ธ ์ด ้าน น ี้ได ้จ าก  ผ ล ต อ บ ร ับ ก าร ใช ้งาน  

ข อ งผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์แ ล ะ บ ร ิก ารจ าก ล ูก ค ้า , อ ัต ราค วาม บ ก พ ร ่อ งข อ งผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ 
แล ะ บ ร ิก าร , ผ ล ส ำรวจ จาก ล ูก ค ้า  ฯลฯ

ผ ล ูล ัพ ธ ์ด ้าน ก าร เง ิน แ ล ะ ก าร ต ล าด  อ งค ์ก รม ีก ารต รวจป ระเม ิน
ผ ล ล ัพ ธ ์ท างด ้าน ก าร เง ิน แล ะก ารต ล าด  เพ ื่อ ให ้เช ้าใจ ถ ึงค วาม ม ัน ค ง
ท างก ารเง ิน  ร ว ม ถ ึง ค ว าม ท ้าท าย แ ล ะ โอ ก าส ใน ต ล าด  พ ิจารณ าจาก
รายได ้ข อ งองค ์ก ร  ผ ล ก ำไร-ข าด ท ุน  ก ำไร ส ุท ธ ิต ่อ ท ุ้น  ฯลฯ ต ัวว ัดผล  

อ ีก ด ้าน ห น ึ่ง ใน ม ุม ม อ งธ ุร ก ิจ ค ือ  อ ัต ร าส ่วน แบ ่งท างก าร ต ล าด , อ ัตราการ  

เจร ิญ เต ิบ โต ท างธ ุรก ิจ  1 อ ัต ร าก าร ส ่งอ อ ก  เป ็นด ้น
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^  ผ ล ล ัพ ธ ์ด ้าน ท ร ัพ ย าก ร y คคล  อ ง ค ์ก ร ส าม าร ถ ส ร ้างแ ล ะ ร ัก ษ า
ส ภ าพ แ ว ด ล ้อ ม ท ี่ด ีใน ก าร ท ำงาน  ส ามารถเพ ิ่ม ผล ิตภ าพ  ส ่ง เส ร ิม การ  

เร ีย น ร ู้แ ล ะ เอ ือ อ าท ร ให ้แ ก ่พ น ัก งาน  โด ย พ ิจ ารณ าจ าก จ ำน วน ช ั่ว โม ง
แห ่งค วาม ป ล อ ด ภ ัย ภ าย ใน อ งค ์ก ร , อ ัต ร าก าร ห gด งาน , อ ัต ร าก าร ล าอ อ ก , 
จ ำน วน ข ้อ ร ้อ งท ุก ข ์ เป ็น ต ้น
^  ผ ล ล ัพ ธ ์ด ้าน ป ระ ส ิท ธ ิผ ล ใเอ งอ งค ์ก ร  ป ระ ส ิท ธ ิผ ล ข อ งอ งค ์ก ร เป ็น  

ข ้อ ม ูล ท ี่ใช ้ก ร ะ ต ุ้น ให ้อ งค ์ก ร พ ัฒ น า ป ร ับ ป ร ุงก ร ะ บ ว น ก าร ด ำเน ิน งาน
ข อ งอ งค ์ก ร ให ้ด ีย ิ่งข ึ้น  อ งค ์ก รส าม าร ถ ว ัด ป ร ะ ส ิท ธ ิผ ล ข อ งอ งค ์ก ร ไต ้
จาก ก าร ล ด เว ล าใน ก าร ผ ล ิต (C yc le  T im e ), เว ล าท ี่ใช ้ใน ก าร ต ั้ง
เค ร ื่องจ ักร , เว ล าใน ก าร อ อ ก ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ให ม ่ส ู่ต ล าด , การล ด จ ำน วน  

ส ิน ค ้าค งค ล ัง , การล ด ต ้น ท ุน  เป ็น ต ้น
^  ผ ล ล ัพ ธ ์ด ้าน ธ ร ร ม าภ ิบ าล แ ล ะ ค ว าม ร ับ ผ ิด ช อ บ ต ่อ ส ังค ม  ผล ล ัพ ธ ์
ท างต ้าน น ี้เป ็น ผ ลล ัพ ธ ์ท ี่ใช ้ต รวจป ระเม ิน อ งค ์ก รใน เร ื่อ งข องก ารน ำ  
องค ์กร ม ีค วาม ร ับ ผ ิด ช อ บ ต ่อ ส ังค ม  บ ำเพ ็ญ ต น เป ็น พ ล เม ือ งด ีข อ ง
ช ุมชน โด ย ส ื่อ ส าร ให ้ก ับ ผ ู้ม ีส ่ว น ไต ้ส ่ว น เส ีย ไต ้ร ับ ร ้ท ัง ท าง ต ้าน ก าร
ป ฏ ิบ ัต ิต าม กฎ ห ม าย กฎ ระเบ ียบ  ข ้อ บ ังค ับ ต ่าง ๆ ,อ ง ค ์ก ร ไต ้ส น ับ ส ท ุน  

ก าร จ ัด ท ำโค ร งก าร ท ี่เป ็น ป ร ะ โย ช น ัต ่อ ส าร ธ าร ณ ช น อ ย ่างต ่อ เน ื่อ ง  ท ัง 

ท างต ้าน ก ารศ ึก ษ า ส ุข อ น าม ัย แ ล ะ ส ิ่งแว ด ล ้อ ม  เช ่น ก ารแจ ก ท ุน อ าห าร  

ก ล างว ัน เด ็ก , จ ัด ก ิจ ก ร รม ต ร วจ ส ุข ภ าพ ให ้ค น ใน ช ุม ช น ฟ ร ีป ีล ะ ห น ึ่งค ร ัง , 
รณ รงค ์เร ื่อ งก ารอ ัด แย กข ย ะ เป ็น ต ้น
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แน ว ท างแ ล ะ เค ร ื่อ ง ม ือ ท ี่ได ้ก ล ่าว ม าท ั้ง ห ม ด น ี้ เป ็น เพ ียงส ่วน ห น ึ่ง  

ข อ งค ว าม ส ำเร ็จ ใน ก ารม ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ ข อ งอ งค ์ก ร  แต ่ส ิ่งส ำค ัญ อ ีก  

ส ิ่งห น ึ่งค ือ  ค วาม เข ้า ใจ แ ล ะ ค ว าม ร ่ว ม ม ือ ร ่ว ม ใจ ข อ งบ ุค ค ล าก ร ใน
อ งค ์ก รใน ก ารม ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ  เพ ื่อ ป ร ะ โย ช น ์แ ล ะ ค ว าม ก ้าว ห น ้าอ ัน  

ย ิ่ง ให ญ ่ข อ งอ งค ์ก ร  ด ังน ั้น  ใน บ ท ต ่อ ไป  ผ ู้ว ิจ ัยจ ึงได ้ท ำก ารรวบ รวม ผ ล  

ก าร ศ ึก ษ าเป ร ีย บ เท ีย บ เห ล ่าน ี้ จ ัด ท ำเป ็น ค ู่ม ือ ใน ก ารม ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ  

เพ ื่อ ส น ับ ส น ุน ให ้เก ิด ค ว าม ส น ใจ แ ล ะ ก าร พ ัฒ น าท างด ้าน ค ุณ ภ าพ ต ่อ ไป
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บทท่ี 4
บทสรุป

ว ิธ ีใน ก า ร มุ่งส ู่รางว ัลค ุณ ภ าพ  ม ีด ้วยก ัน ห ลายว ิธ ี ห ล าย แน วท าง  

แ ต ่ไม ่ว ่าจ ะ อ าศ ัย ว ิธ ีใด ก ็ต าม  ส ิ่งท ี่ส ำค ัญ ท ี่ส ุด ใน ก าร ม ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ  

ก ็ค ือ ค วาม เข ้า ใจ ท ี่ถ ูก ต ้อ งแ ล ะ ค ว าม ส าม ัค ค ีข อ งท ุก ค น ใน อ งค ์ก ร ท ี่จ ะ  

ร ่ว ม ม ือ ใน ก าร ป ฏ ิบ ัต ิงาน ต ่างๆ  เพ ื่อ ให ้ส าม าร ถ บ รร ล ุเป ้าห ม าย ข อ ง
อ ง ค ์ก รแ ล ะ พ ัฒ น าอ งค ์ก ร ให ้ม ีค วาม ส าม าร ถ ใน ก ารแ ข ่งข ัน ม าก ย ิ่งข ึน

ก าร เล ือ ก ใช ้ว ิธ ีก าร ใน ก าร ม ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ ใด ก ็ต าม  ควร
จะต ้องม ีก ารพ ิจ ารณ าอ ย ่าง เห ม าะส ม  ข ้อ เส น อ แ น ะ ข ้อห น ึ่งท ี่ผ ็ว ิจ ัย เป ็น  

ว ่าม ีค วาม ส ำค ัญ เป ็น อย ่างย ิ่ง  ค ือ เน ื่อ งจ าก ใน แ ต ่ล ะ อ ุต ส าห ก ร รม  หร ือ  

แต ่ล ะธ ุรก ิจ  ม ีธ รรม ช าต ิห ร ือ ป ิจ จ ัย ท ี่เก ี่ย วข ้อ งแ ต ก ต ่างก ัน อ อ ก ไป  ว ิธ ีท ี่ม  ี

ป ระ ส ิท ธ ิภ าพ ม าก ท ี่ส ุด ส ำห ร ับ อ งค ์ก ร ห น ึ่ง  อาจจะไม,ใช ่ว ิธ ีท ี่ด ีท ี่ส ุด
ส ำห ร ับ อ งค ์ก ร อ ื่น ๆ  ด ังน ั้น  ก าร ท ร าบ ส ถ าน ะ ข อ งอ งค ์ก ร ต น เอ งแล ะ  

ว ิเค ราะห ์ห าว ิธ ีก าร  เพ ื่อ น ำพ าอ งค ์ก รม ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ อ ย ่างเห ม าะส ม  

น ั้น  จ ึง เป ็น ส ิ่งท ี่ท ุก อ งค ์ก ร จ ำเป ็น จ ะ ต ้อ งด ำเน ิน ก าร อ ย ่างร อ บ ค อ บ แล ะ  

รวด เร ็วท ี่ส ุด  เพ ื่อ ให ้ “ค ุณ ภ าพ ” เก ิด ข ึ้น แ ล ะ ด ำร งอ ย ู่ค ู่อ งค ์ก ร ต ล อ ด ไป
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นอกจากข้อเสนอแนะท่ีได้นำเสนอไว้ท้ายคู่มือแล้ว ผู้วิจัยยังมีข้อคิดเห็นเพ่ิมเติมว่า องค์กร 
ควรจะทำการติดตามความรู้ ข้อมูลข่าวสาร และเทคโนโลยีใหม่ๆ เพ่ือจะได้นำมาปรับใช้กับองค์กร 
โดยความรู้ใหม่ ท่ีมิได้นำเสนอไว้ในคู่มือการบุ่งสู่คุณภาพเล่มน้ี ก็สามารถนำมาประยูกค์ใช้ได้
เพ่ือให้เกิดคุณภาพท่ีแท้จริงขององค์กรมากท่ีชุด

5.2 การประเมินคู่มือการมุ่งสู่รางวัลคุณภาพ

ใน ก ารจ ัด ท ำค ู่ม ือ ก ารบ ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ น ั้น  ย ่อม จะต ้อ งม ีก ารป ระเม ิน ค ุณ ภ าพ ข อ งค ู่ม ือ ฯ  

เพ ื่อ ให ้ท ร าบ ถ ึงผ ล ต อ บ ร ับ ท ี่ได ้แ ล ะ ค ว าม ส น ใจ ข อ ง ผ ู้อ ่าน  ว ่าม ีค วาม พ ึงพ อ ใจ ต ่อ ค ู่ม ือ ฯ  ม าก ห ร ือ น ้อ ย  

เพ ียงใด  ม ีข ้อ ค วร ป ร ับ ป ร ุงห ร ือ ข ้อ เส น อ แน ะ  ห ร ือ ต ้อ ง ก าร ให ้น ำ เส น อ ใน แ ง ่ม ุม ใด เพ ิ่ม เต ิม  เพ ื่อท ี่จะ  

ท ำให ้ค ู่ม ือ ม ีค วาม ส ม บ ูร ณ ์ม าก ข ึ้น

ก ารป ระเม ิน ค ู่ม ือ ก ารม ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ น ั้น  เร าส าม าร ถ ท ำก าร ป ร ะ เม ิน  ผ ่านทาง
แบ บ ส อ บ ถ าม  ซ ึ่ง ได ้แ ส ด ง ไว ้ใน  ภ าคผน วก ก. โด ยค ำถ าม ข ้อ  1-5 จ ะ เป ็น ก าร ส อ บ ถ าม ค วาม พ ึงพ อ ใจ  

ข อ งผ ู้อ ่าน ท ี่ม ีต ่อ ร ูป ล ัก ษ ณ ์ข อ งค ู่ม ือ  แล ะข ้อ  6-12 จ ะ เป ็น ก ารส อ บ ถ าม ค วาม พ ึงพ อ ใจ ข อ งผ ู้อ ่าน ท ีม  ี

ต ่อ เน ื้อ ห าข อ งค ู่ม ือ  ส ำห ร ับ เก ณ ฑ ์ก าร ให ้ค ะ แ น น  ส าม าร ถ แ บ ่งได ้ 5 ระด ับ  ด ังน ี

1 = น ้อ ยม าก  ------------------------------------------------------------ - 5 =  ม ากท ี่ช ุด

ผ ู้ท ี่ให ้ค ว าม ร ่ว ม ม ือ ใน ก าร ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ าม ค ือ  ผ ู้แ ท น จ าก บ ร ิษ ัท ท ีได ้ร ับ รางว ัล ค ุณ ภ าพ  

จำน วน ท ั้งส ิ้น  3 ท ่าน  ผ ล จ าก แบ บ ส อ บ ถ าม ส าม าร ถ ส ร ุป ได ้ต าม ต ารางท ี่ 5.1 ด ังต ่อ ไป น ี
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ตารางท่ี 5.1 ตารางสรุปคะแนนจากการประเมินถู่มือการการบุ่งสู่รางวัลคุณภาพ

I f i o j f
K': (ทะเฌนเตม^าณนน?«ทe i f m e 0 \  ' " *  พH

1 ปกและรุปเล่มมีความดึงดูดใจ น่าอ่าน 3.67
2 ตัวอักษรอ่านง่าย ชัดเจน และสะกดถูกด้อง 5.00
3 ลำตับในการนำเสนอมีความเหมาะสม ไม ่ส ับสน 4.00
4 ถ้อยคำที่ใช้เหมาะสม เช้าใจง่าย 3.67
5 ภาพประกอบมีความสวยงาม เช้ากับเนื้อหา 3.33
6 หัวช้อที่นำเสนอครอบคลุม (มีขอบเขต) พอเหมาะ 4.33
7 ลักษณะแนวทางที่นำเสนอมีความเป็นระบบ 4.00
8 ท่านเข้าใจแนวทางการบุ่งสู่รางวัลคุณภาพมากขึ้น 4.67
9 ท่านรู้สึกอยากดำเนินการเพื่อบุ่งสู่รางวัลคุณภาพ 5.00
10 ท่านมั่นใจว่าจะสามารถนำความรู้ที่ได้จากคู่มือไปปฏิบัติได้จริง 4.67

11
ท่านมั่นใจว่า เมื่อปฏิบัติตามแนวทางในถู่มือแล้ว องคกรของท่านจะ 
สามารถได้รับรางวัลคุณภาพ

4.00

12 ประโยชนํโดยรวมที่ได้จากการอ่านคู่ม ือฯ 4.33

คะแนนเฉลี่ย 4.21

จากต ารางท ี่ 5.1 ส าม าร ถ ส ร ุป ได ้ว ่า  ห ัวข ้อ ท ี่ได ้ร ับ ค ะ แ น น ส ูงท ี่ส ุด  ค ือ  ต ัวอ ัก ษ รอ ่าน ง ่าย  

ช ัดเจน แ ล ะ ส ะ ก ด ถ ูก ต ้อ ง  แล ะ ท ่าน ร ู้ส ึก อ ย าก ด ำเน ิน ก ารเพ ื่อ บ ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ  โด ย ได ้ร ับ ค ะ แ น น  5 
ค ะแน น  ส ่ว น ห ัว ข ้อ ท ี่ได ้ร ับ ค ะ แ น น น ้อ ย ท ี่ส ุด  ค ือ ภ าพ ป ระก อ บ ม ีค วาม ส วยงาม  เข ้าก ับ เน ือ ห า มี 
ค ะแน น  3.33 ค ะแน น  น อ ก จ าก น ี้ย ังม ีค วาม ค ิด เห ็น เพ ิ่ม เต ิม ท่ีผู้ตอ บ แ บ บ ส อ บ ถ าม ไ ด ้แ น ะ น ำไ ว ้ ค ือ มี 

ก าร ย ก ต ัวอ ย ่างน ้อ ย เก ิน ไป  แ ล ะ บ างห ัว ข ้อ อ ธ ิบ าย ไม ่ล ะ เอ ีย ด  อ ย ่างไรก ็ต าม  ค ะแน น เฉ ล ีย ข อ งค ู่ม ือ  

ก ารบ ุ่งส ู่ร างว ัล ค ุณ ภ าพ ฉ บ ับ น ิ ได ้ร ับ ค ะ แ น น เฉ ล ี่ย  4.21 ค ะแน น  ห ร ือ  84 %  ซ ึงจ ัด ว ่าอ ย ู่ใน เก ณ ฑ ท  ี

ค ่อ น ข ้างส ูงม าก ท ีเด ียว  น ั่น แ ส ด งให ้เห ็น ถ ึง  ร ะ ต ับ ค ว าม พ ึงพ อ ใจ ข อ งผ ู้อ ่าน ท ี่ม ีต ่อ ค ู่ม ือ ก ารบ ุ่งส ู่ร างว ัล  

ค ุณ ภ าพ น ั่น เอง
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