
การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กรุ
Total Quality ManagementQ y g

บทสรปสําหรับผ้บริหารบทสรุปสาหรบผูบรหาร

โดย

ดร วรีพจน์ ลอืประสิทธิ์สกลดร.วรพจน ลอประสทธสกลุ
บริษทั TQMTQM BestBest จาํกดั

โทรศพัท ์0 2260 3710 3  โทรสาร 0 2260 3714  t b t

ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ1
โทรศพท 0-2260-3710~3, โทรสาร 0-2260-3714, www.tqmbest.com



หัวข้อสัมมนา

1) TQM Model (นิยามและองค์ประกอบของทคีวิเอม็)1) TQM Model (นยามและองคประกอบของทควเอม)

2) B fit f TQM ป โ ์ ี ิ ็2) Benefit of TQM (ประโยชน์ของทคีวิเอม็)

3) TQM Paradigm (โลกทศัน์ของทคีวิเอม็)) Q g
4) TQM Guiding Principles (ธรรมวถิแีห่งทคีวิเอม็)

5) TQM Values ( ่ ิ ี ิ ็ )5) TQM Values (คานยมของทควเอม)

6) Road Map for TQM Implementation
7) TQM กบั TQA จุดร่วมและจุดต่าง

8) TQM กบั Knowledge Management
ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ2

8) TQM กบ Knowledge Management



TQM Model (นิยามของทคีวิเอม็-เชิงแนวคดิ)

TQMTQM เป็น องค์ความรู้ใหม่ในการบริหาร ที่

เป็นวิทยาศาสตร์ [ที่ประกอบด้วย ระบบความคดิ เปนวทยาศาสตร [ทประกอบดวย ระบบความคด 

ระบบขบัเคลือ่น ระบบกระบวนการ และ 

่เครื่องมอืในการบริหาร] ที่มีเอกลกัษณ์เฉพาะตัว 

และ แตกต่างจากทฤษฎีบริหารกระแสหลกัในและ แตกตางจากทฤษฎบรหารกระแสหลกใน

ปัจจุบัน
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TQM Model (นิยามของทคีวิเอม็-เชิงพฤตกิรรม)ฤ

TQMTQM คือ การปรับปรุงกระบวนการและวิธี

ปฏิบัติงานทัง้ระบบ ผ่านวงจรแห่ง การเรียนร้การเรียนร้  ปฏบตงานทงระบบ ผานวงจรแหง การเรยนรูการเรยนรู  

หรือ PDCA อย่างต่อเนื่อง โดยพนักงานทัว่ทัง้

องค์กร เพือ่ทําให้สินค้าและบริการมีสภาพทีเ่ป็น

คณหรือมีคณค่าต่อผ้บริโภคมากยิง่ขึน้คณุหรอมคณุคาตอผบูรโภคมากยงขน
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จุดมุ่งหมายของ TQM คอื มุ่งสร้างระบบบริหารทีุ่ ุ ุ

1.  สนับสนุนให้พนักงานทุกคนพนักงานทุกคน ทํางานอย่างมีคณุค่า มี

ความสามารถในการคดิและใช้ความคดิสร้างสรรค์ในการความสามารถในการคดและใชความคดสรางสรรคในการ

ทํางาน และ แสดงออกซึ่งคณุภาพแห่งความเป็นมนุษย์ 

ตลอดเวลา

2  ปรับปรงกระบวนการปฏิบัติงานกระบวนการปฏิบัติงานทัง้ระบบอย่างต่อเนื่อง2.  ปรบปรุงกระบวนการปฏบตงานกระบวนการปฏบตงานทงระบบอยางตอเนอง

3.  เพือ่นวัตกรรมสินค้าและบริการนวัตกรรมสินค้าและบริการให้มีคณุค่าต่อผู้บริโภคมาก

่ ึ้
ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ5
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เคารพความเป็นมนุษย์ (Respect Humanity)

1) การเคารพในความเป็นอสิระชน และ อนุญาตให้เขาทาํงานอย่างเป็น

อสิร  ด้วยความคดิริเริ่มของเขาเอง ่ ํ ํ ั่ ํ ี ้อสระ ดวยความคดรเรมของเขาเอง การคอยแตทาํตามคาํสงและคาํชีแนะจาก

เบือ้งบน ย่อมไม่ต่างจากการทาํงานของเครื่องจกัร ซึ่งมใิช่วสิัยของมนุษย์

่ ิ ใ ้ ี ใ ิ ฝึ ฝ ใ ้ ิ2) ส่งเสริมให้คนมคีวามสามารถในการคดิและฝึกฝนการใช้ความคดิ

สร้างสรรค์ในการทาํงานของเขา ถ้าคนใช้สมองอยู่ตลอดเวลาในขณะทาํงาน 

เขาจะคดิหาหนทางปรับปรุงงานของเขา พร้อมกบัพฒันาความสามารถในการ

คดิสร้างสรรค์ของเขาเด้วย

หนึ่งในหลกัการทีส่ําคญัของ TQM กค็อื 

ม่งสร้างระบบบริหารทีช่่วยให้ทกๆคนสามารถทาํงานได้อย่างมคีณค่า มุงสรางระบบบรหารทชวยใหทุกๆคนสามารถทางานไดอยางมคุณคา 

และ แสดงออกซึ่งคุณภาพแห่งความเป็นมนุษย์ของพวกเขาตลอดเวลา

ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ 6
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คุณภาพแห่งความเป็นมนุษย์ (Quality of Humanity)

KVTECH
พรชยั ชาญมณีพรชยั ชาญมณี

Chief Inspiration OfficerChief Inspiration Officer

PIES
KVTECH

1.มคีวามรู้เพิม่ขึน้ตลอดเวลา

pp

PIES
P : Physical

ู

2.มคี่านิยมทีม่คีุณภาพ (อริยะสัจจ์, อทิธิบาท)

ี ั ิ ่ ป็
y

I : Intellectual
3.มทีกัษะการคดิอย่างแยกแยะและเป็นระบบ

4.มคีวามผูกพนัและสนุกกบังาน
E : Emotion
S : Spirit

ู ุ

5. มทีกัษะในการสื่อสารและทาํงานเป็นทมี
p

6. ทาํงานด้วยความสุขใจ
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T ่ ้ ์

นิยามของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร

Total = ทวัทงัองค์กร ทุกคนมสี่วนร่วม

Q lit สภาพที่เป็นคณต่อลกค้าQuality = สภาพทเปนคุณตอลูกคา

Management = ทําให้ดขีึน้ตลอดเวลาManagement  ทาใหดขนตลอดเวลา

ป ั ป

D C
การปรบปรุง

ให้ดขีึน้อย่างต่อเนื่อง

P A
มาตรฐาน

Sการปฏิบตังิาน S
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นิยามของการบริหารคุณค่าทัว่ทั้งองค์กร

Total = ทัว่ทั้งองค์กร ทุกระดบั ทุกคน ทุกขั้นตอน

VValue = คุณค่าต่อลูกค้า

Management = ทาํให้ดขีึน้ตลอดเวลาManagement = ทาใหดขนตลอดเวลา

ป ั ป

D C
การปรบปรุง

ให้ดขีึน้อย่างต่อเนื่อง

P A
มาตรฐาน

Sการปฏิบตังิาน S
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องค์ประกอบของทคีวิเอม็ (Kano’s Model)

Customer 
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•Policy Management
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•Process Orientation
•Standardization
•Prevention
•P-D-C-A
•Management by Fact

•The 7 QC Tools
•The 7 New QC Tools
•Statistical Techniques
•Numerical Analysis

Management
•Daily Management
•Bottom-Up Activities  
 (QCC, 5-S, Kaizen)

Motivational Approaches
Intrinsic Technology

•Management by Fact (Q , , )
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  Top Management Diagnosis

WWorking Standards

ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ

Shop Floor Problem Solving & Decision Programing
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VISION
Create Value
VISION

Create Value

รูป 1.1 รูปจําลองทวีเีอม็ (TVM Model)
© Dr.Veerapot Lueprasitsakul, 2007.

The O
ld Parad

The O
ld Parad

1.Market-In
2.Every Processes are 

Customers
3.Process Orientation
4.Total Participation
5 Preventive Action

1.Ethics
2.Humanism

3 Moral Principles
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& Mankind

for Stakeholders
& Mankind

TVM
PARADIGM

radigm
radigm

GUIDING 
PRINCIPLES

5.Preventive Action
6.Improving Standards
7.Plan-Do-Check-Act
8.Management by Fact
9.Statisitcal Methods

10.Prioritization

3.Moral Principles
4.Justice

1.Top Management Commitment
2.Values or Quality Culture

3 Vision Direction & Expectation
VALUES

1.Hoshin Kanri
(HOQ, TSNM, HDM)

2.Bottom-Up Improvement
(QC Story, QM Story, Kaizen, 5-S)
3.X-Functional Management

(HOQ QDM QBP) 1.The 7 QC Tools (+6 Sigma)
LEADERSHIP

SYSTEM

3.Vision, Direction, & Expectation
4.Customer & Market Focus

5.Strategic Management

(HOQ, QDM, QBP)
4.Daily Management

(QWA, QWP, QWI, QWF, SQC)
5.Top Management’s Diagnosis

Q ( g )
2.The 7 QM Tools (+QFD)

3.IE/VE Techniques
4.DOE, Optimization, etc.

TOOLSENGINES

1.Research & Development
2.New Product Development

3.Value Creation Process
4.Information Technology
5.Knowledge Management

1.Intrinsic Motivation
2.Learning & Education

3.Competency Management
4.Compensation Management

5 Employee Well-Being

HR FOCUSHR FOCUS INNOVATIONSINNOVATIONS

5.Employee Well Being
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Benefit of TQM 
(ประโยชนข์องทีคิวเอม็)

The Chain Reaction

ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ 13
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Benefit of TQM 
(ประโยชน์ของทคีวิเอม็)

Leadership
for Continuous
Improvement

Leadership
for Continuous
Improvement

Competitiveness

Market
Share

Profits
Competitiveness

Market
Share

Profits

(ประโยชนของทควเอม)

Quality SystemsQuality Systems

Cost
Cycle
Cost
CycleQuality Systems

and
Employee

Involvement

Quality Systems
and

Employee
Involvement

Organization
Benefits

y
Time
Employee
Turn Over

Employee
S ti f ti

Organization
Benefits

y
Time
Employee
Turn Over

Employee
S ti f tiSatisfaction
Safety
and Health

Productivity

Satisfaction
Safety
and Health

Productivity

Note : The solid line shows the direction of the total quality processes to
improve competitiveness.  The dotted line shows the information 
feedback necessary for continuous improvement.  The arrows in the 
boxes show the expected direction of the performance indicators.
Sources : U S  G A O  Reports/NSIAD 91 190 Management Practices  

ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ14
Sources : U.S. G.A.O. Reports/NSIAD-91-190 Management Practices, 
May, 1991.
Rewrite from Debra Owens, Seminar on Thailand National Quality 
Award, Thailand Productivity Institute, 1999.
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ประโยชน์ของ TQM (ตวัอย่างจริง)

ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ 16



ป โ ์ป โ ์ ัั ้ ไ ่ ึ ้ประโยชน์ ประโยชน์ 5 5 ระดบัระดบั (จากน้อยไปหามาก) ทจีะเกดิขนึ

จากการนํา TQMTQM เข้ามาใช้จากการนา TQMTQM เขามาใช

ปั ี่ ิ ึ้ ิ่ ไ ้ ้ ้ ้ ้ ่1. ลดปัญหาทเีกดิขนึ/เพมิคณุภาพของงาน ได้ ด้วยข้อ 4 ข้อข้างล่าง 

2. ได้วิธีการปฏิบัติงานใหม่ทีเ่มื่อนํามาใช้แล้วสามารถป้องกนัปัญหามิให้เกดิขึน้ได้

ไ ้ ้ ใ ่ ี่ ั ิ ี ํ ี่ ่ใ ั ิ ั3. ได้ความรู้ใหม่ๆเกยีวกบัวิธีการทาํงานทอียู่ในความรับผดิชอบของพนักงาน

4. ได้ฝึกฝนทกัษะใน การคดิ การวิเคราะห์ และการสื่อสาร อย่างมีเหตุมีผล สามารถ

ํ ไปใ ้ ้ปั ่ ใ ํ ี ิ ป ํ ั ํ ใ ไ ้นําไปใช้แก้ปัญหาต่างๆในการดาํรงชีวิตประจาํวันและการทาํงานในอนาคตได้

ตลอดไป

ป ี่ ิ ี ิ โ ั ์ ใ ํ ี ิ ํ ี ิ ป ี่ ไป5. เปลยีนวิธีคดิ/โลกทศัน์ ในการดาํรงชีวิตและการทาํงาน (ชีวิตคณุจะเปลยีนไป

ตลอดกาล)

ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ17



TQM Paradigm (โลกทศัน์ของทีควิเอม็)g

A paradigm is a way of looking at the world.  That way determines 
how an individual processes information and behaves. (Gitlow H.S. 
and Gitlow S.J., “Total Quality Management in Action”, P.4)and Gitlow S.J., Total Quality Management in Action , P.4) 

เมื่อตอนที่ กาลิเลโอ บอกต่อผูค้นวา่ “โลกหมนุรอบดวงอาทิตย์” ทุกคนหาวา่เขาบาู้ ุ ุ

เมื่อตอนที่ เดมิ่ง บอกต่อใครๆวา่ “ปรัชญาการบริหารของอเมริกนันั้นผิดพลาด” และ เสนอโลก

ทศัน์ใหม่ดา้นการบริหารที่เรียกวา่ “The Deming’s 14 Points” มีนอ้ยคนนกัที่
้ ใเขา้ใจ

ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ18



เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย

1) วตัถุประสงคข์องการดาํเนินธุรกิจคือแสวงหากาํไร

ตรวจสอบ โลกทศัน์ในการบริหารธุรกจิ
) ุ ุ

2) กาํไรมาจากยอดขายลบดว้ยตน้ทุนและค่าใชจ้่ายต่างๆ

3) กาํหนดเป้าหมายที่เป็นตวัเลข (ทางการเงินลว้นๆ) จะช่วยทาํใหผ้ลประกอบการดีขึ้น3) กาหนดเปาหมายทเปนตวเลข (ทางการเงนลวนๆ) จะชวยทาใหผลประกอบการดขน

4) คุณภาพกบัมาตรฐานเป็นเรื่องเดียวกนั (มาตรฐานสูง คุณภาพกส็ูงตาม)

5) การตรวจสอบคณภาพในขั้นสดทา้ยสามารถป้องกนัมิใหข้องเสียหลดรอดไปถึงมือลกคา้ได้5) การตรวจสอบคุณภาพในขนสุดทายสามารถปองกนมใหของเสยหลุดรอดไปถงมอลูกคาได

6) เขียนในสิ่งที่ทาํ ทาํตามที่เขียน จะทาํใหผ้ลการปฏิบตัิงานมีคุณภาพดีขึ้น 

ิ ิ ้ ิ ใ ไ้ ้ ้ ํ ิ ั ่ ป ั7) ผลิตสินคา้และบริการใหไ้ดต้ามขอ้กาํหนด บริษทัจะอยูร่อดปลอดภยั

8) ตน้ทุนการจดัซื้อตํ่าสุด ไดม้าจากการประกวดราคาและเลือกซื้อจากผูจ้ดัหาที่ใหร้าคาตํ่าสุด

9) การประเมินผลการปฏิบตัิงานและนาํไปจดัลาํดบัความดีความชอบ

   เพื่อจ่ายค่าตอบแทน จะจูงใจใหลู้กนอ้งทาํงานไดด้ีขึ้น

10) การประเมินผลการปฏิบตัิงานเป็นหนา้ที่ที่สาํคญัของผูบ้งัคบับญัชา

11) บริษทัที่จ่ายเงินเดือนใหพ้นกังานนอ้ยกวา่จะไดก้าํไรมากกวา่

12) ตอ้งเอาชนะคู่แข่งใหไ้ด ้เพื่อความอยูร่อด ยอดขายเพิ่ม ส่วนแบ่งตลาดเพิ่ม

13) โลกเป็นศนูยก์ลางของจกัรวาล ดวงอาทิตยห์มุนรอบโลก



โลกทศัน์ทีแ่ตกต่างระหว่างการบริหารธุรกิจ แบบกระแสหลกั กบั แบบทคีวิ

็เอม็ (1/3)
แบบปัจจุบัน (MBA) ตามทฤษฎใีหม่ (TQM)

ยนือยูบ่นตรรกะอยา่งง่ายๆ ในทาํนองเดียวกนักบัที่คนสมยัโบราณเชื่อวา่ โลก

็ ์ ์ ็ ้

ยนือยูบ่นหลกัการทางวิทยาศาสตร์และหลกัอริยะสจัจ ์โดยมีจุดเริ่มตน้ที่ 

St ti ti l P C t l ่แบน เป็นศูนยก์ลางของจกัรวาล ดวงอาทิตยห์มุนรอบโลก ตามการมองเห็นดว้ย

ตาเปล่าที่ระยะของการมองเห็นจาํกดั โดยปราศจากความรู้ที่ลึกซึ้ง

Statistical Process Control ของ เดมิง ผสมผสานกบั หลกั

แห่งสงัคมมนุษยธรรมตามอารยะธรรมตะวนัออก (เช่น ญี่ปุ่น)

วตัถุประสงคข์องการทาํธุรกิจคือแสวงหากาํไร วตัถุประสงคข์องการทาํธุรกิจคือสร้างคุณค่าใหแ้ก่มนุษยชาติ (ลูกคา้ ตลาด และ 

สงัคม) ดว้ยการผลิตสินคา้หรือบริการที่ช่วยยกระดบัคุณภาพชีวิตของมนุษย์

กาํไรมาจากยอดขายลบดว้ยตน้ทน กาํไรมาจากคณค่าที่บริษทัสร้างขึ้นและส่งมอบใหแ้ก่ลกคาุ้ ุ ู

นิยามของคุณภาพคือทาํไดต้ามมาตรฐานหรือขอ้กาํหนดของลูกคา้ นิยามของคุณภาพคือสภาพที่เป็นคุณต่อผูใ้ชส้ินคา้ซึ่งเปลี่ยนแปลงไปตามลูกคา้

แต่ละราย ตามเวลา ตามมุมมองจากอนาคต ไม่เกี่ยวกบัมาตรฐานที่กาํหนด

มาตรฐานคือเป้าหมายของการทาํงานที่ตอ้งบรรลุ มาตรฐานมิใช่เป้าหมายหากแต่เป็นเครื่องมือในการทาํงาน

มาตรฐานสูงคุณภาพกจ็ะสูงตามไปดว้ย คุณภาพคือเรื่องที่ตรงกนัขา้มกบัมาตรฐาน

ผลประกอบการที่ดี เกิดจากการบริหารโดยวตัถุประสงค ์หรือ การบริหารโดย

ตั้งเป้าหมายใหสู้งๆ โดยเฉพาะเป้าหมายทางการเงินที่เป็นตวัเลขลว้นๆ 

(Management By Objectives, or By Results & 
KPIs Balanced Scorecard)

ผลประกอบการที่ดี เกิดจาก การบริหารกระบวนการ (วิธีการปฏิบตัิงานที่

ต่อเชื่อมโยงกนัทั้งระบบ) อยา่งมีประสิทธิภาพ ที่ตอ้งใช ้ความรู้ ภาวะผูน้าํ และ

ทีมงาน
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โลกทศัน์ทีแ่ตกต่างระหว่างการบริหารธุรกิจ แบบกระแสหลกั กบั แบบทคีวิ

็เอม็ (2/3)

แบบปัจจุบัน (MBA) ตามทฤษฎใีหม่ (TQM)
้ ่ ้ ้ ้ ้ ้ ้ประกนัคุณภาพของสินคา้โดยการพงึพาการตรวจสอบในขั้นสุดทา้ย ประกนัคุณภาพของสินคา้โดยการปรับปรุงกระบวนการทาํงานใหถู้กตอ้งตั้งแต่

แรกดว้ยหลกัการ Statistical Quality Control ของเดมิ่ง (หรือ 

Six Sigma)

พึ่งพาการประเมินผลการปฏบิัติงานประจําปี (บริหารอดีต) ทาํนองเดียวกบั 

พึ่งพาการตรวจสอบในขั้นสุดทา้ย

ยกเลกิการประเมินผลการปฏิบัติงานประจําปี ใชร้ะบบบริหารแผนปรับปรุงงาน 

(บริหารอนาคต) ที่ตอ้งใช ้ความรู้ ภาวะผูน้าํ และทีมงาน

ใชเ้กณฑ/์หวัขอ้/แบบฟอร์มประเมินผลการปฏิบตัิงาน เหมือนๆกนัสาํหรับ

พนกังานหลายคน แลว้ตีค่าของผลการปฏิบตัิงานออกมาเป็นคะแนน (ตามอตัตา

ที่ลางเลือนของหวัหนา้ และหาความหมายของคะแนนไม่ได)้

ใชเ้กณฑ/์หวัขอ้/แบบฟอร์มประเมินคุณค่าของงาน ที่จาํเพาะเจาะจงตามหนา้ที่ 

ความรับผดิชอบ และ แผนปรับปรุงงานของพนกังานแต่ละคน (แต่ละคนไม่

เหมือนกนั) ตามคุณประโยชน์ ที่มีต่อเพือ่นร่วมงานที่อยูใ่นกระบวนงานถดัไป 

่ ้ ่ ิ ัต่อลูกคา้ และต่อบริษทั

ใชร้ะบบบงัคบัใหพ้นกังาน แข่งขันซึ่งกนัและกนั (Forced Ranking) หรือ ระบบ

การจัดลาํดับความดีความชอบ (Merit Rating)

ยกเลกิการจัดลาํดับความดีความชอบ ใชร้ะบบบริหารค่าตอบแทนโดยอิงตาม

คณค่างานของแต่ละคน ที่จงใจใหพ้นกังานแข่งขนักบัตนเอง แทนที่ แข่งขนักบัการจดลาดบความดความชอบ (Merit Rating) คุณคางานของแตละคน ทจูงใจใหพนกงานแขงขนกบตนเอง แทนท แขงขนกบ

เพื่อนร่วมงาน
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โลกทศัน์ทีแ่ตกต่างระหว่างการบริหารธุรกิจ แบบกระแสหลกั กบั แบบทคีวิ

็เอม็ (3/3)
แบบปัจจุบัน (MBA) ตามทฤษฎใีหม่ (TQM)

เนน้ใช ้แรงจงใจภายนอก (อาทิ อตัราการขึ้นเงินเดือน เลื่อนตาํแหน่ง โบนสั ใช ้แรงจงใจภายใน ที่มีอยต่ามธรรมชาติของมนษย ์เป็นแรงผลกัดนัใหพ้นกังานเนนใช แรงจงูใจภายนอก (อาท อตราการขนเงนเดอน เลอนตาแหนง โบนส 

รางวลั การชนะผูอ้ื่น ฯลฯ) เป็นกลไกผลกัดนัใหพ้นกังานขยนั/ตั้งหนา้ตั้งตา

ทาํงาน 

ใช แรงจงูใจภายใน ทมอยตูามธรรมชาตของมนุษย เปนแรงผลกดนใหพนกงาน

เกิดความรู้สึกอยากทาํงานดว้ยความสนุกสนานและความทา้ทายของตนเอง

็ ่ ้ ็ ่ ่ ่ ้ค่าจา้งของพนกังานถือเป็นตน้ทุน (ตามหลกัการบญัชี) บริษทัจะไดก้าํไรเพิ่มขึ้น

หากจ่ายค่าตอบแทนพนกังานนอ้ยลง (กาํไร=ยอดขาย-ค่าตอบแทนพนกังาน-

ตน้ทุนและค่าใชจ้่ายอื่นๆ)

ค่าจา้งของพนกังานถือเป็นส่วนหนึ่งของมูลค่าเพิ่มที่บริษทัสร้างขึ้นได ้

(มูลค่าเพิ่ม=เงินเดือน+ภาษี+ปันผลและสาํรอง) บริษทัจะไดก้าํไรเพิ่มขึ้นหาก

จ่ายค่าตอบแทนพนกังานสูงขึ้น

พนกังานเป็นผูร้ับจา้งชัว่คราว บริษทัซื้อ เวลา แรงงาน และความรู้ความสามารถ

ของพนกังาน โดยแลกเปลี่ยนกบัค่าจา้งและผลตอบแทนต่างๆ ในเวลาที่บริษทั

ตอ้งการ

พนกังานเป็นหุน้ส่วนในความสาํเร็จระยะยาวของบริษทั กล่าวคือ ใชร้ะบบการ

จา้งงานตลอดชีพ พนกังานเติบโต (ทั้งความรู้ความสามารถและรายได)้ ไป

พร้อมกบับริษทั

จดัหา/จดัซื้อจากผูส้่งมอบหลายๆราย โดยใชร้าคาเป็นเกณฑต์ดัสิน จดัหา/จดัซื้อจากผูส้่งมอบเพียงรายเดียว มุ่งสร้างสมัพนัธภาพและความร่วมมือ

ในระยะยาวที่จะปรับปรุงกระบวนการทาํงานร่วมกนั โดยมีเป้าหมายที่จะลด

ตน้ทนรวม (ราคา ค่าดาํเนินการ ค่านาํไปใช้ ฯลฯ)ตนทุนรวม (ราคา, คาดาเนนการ, คานาไปใช, ฯลฯ)

คู่แข่งคือผูท้ี่เราจะตอ้งเอาชนะใหไ้ด ้ตอ้งทาํใหเ้ขาพา่ยแพ ้หรือ ลม้ลงใหไ้ด้

คู่แข่งเป็นศตัรูของเรา การเพิ่มส่วนแบ่งตลาดของเขา ทาํใหส้่วนแบ่งตลาดของ

คู่แข่งคือผูร้่วมงานของเราในธุรกิจเดียวกนั ตอ้งหาโอกาสที่จะทาํงานร่วมกนักบั

คู่แข่ง อาทิ วจิยัพฒันาเทคโนโลยใีนการผลิตสินคา้ใหม้ีคุณประโยชน์มากขึ้น 
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รูป 1.1.1 บริษัทคอือะไร?

บริษทั

ื่
แผนงาน สร้างสรรค์

้ ลกค้า/ค่ค้า

ตลาด

้ ่

ผูผ้ลิตวตัถุดิบ

บริษทัขนส่ง
สือสาร

คุณค่า

ถึงลกคา้

กระบวนการ

วธิีการ

คุณค่าใหแ้ก่

สินคา้

ความรู้

ของ

พนกังาน

ลูกคา/คูคา

ค่แข่ง

ผูส้่งมอบ

ไ ้่ ี ่ ิ่ ึ้รายการ
้ ื ้

ถงลูกคา
ปฏิบตัิงาน บริการ

พนกงาน คูแขง
สาธารณูปโภค

คุณค่าทีส่่งมอบ

ใหแ้ก่ลกคา้

คุณค่าทีส่่งมอบ

ใหแ้ก่ลกคา้
รายได้คุณค่าทีเพมิขึนรายการ

ต้นทุนซือมา

วตัถุดิบ

ค่าพลงังาน เงินเดือน ดอกเบี้ย คณประโยชน์

ใหแกลูกคาใหแกลูกคา

ตวัอยา่ง
ภาษี

คาพลงงาน

ค่าสื่อสาร

ค่าขนส่ง

เงนเดอน

สวสัดิการ

โบนสั

ดอกเบย

ปันผล

ทุนสาํรอง

คุณประโยชน

ที่ไดร้ับ

จากการนาํไปใช้

ผูม้ีผล

ประโยชน์ร่วม

ฯลฯ

ผูส้่งมอบ ลูกค้ารัฐบาล

ชมชน

พนกังาน

ผบ้ริหาร

ธนาคาร

ผถ้ือหน้
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ประโยชนรวม ชุมชน ผบูรหาร ผถูอหุน



GMGM
JATCO

A Japanese Supplier 1980

้
ใ ้ ปีFORD MOTOR

American Supplier

p pp

Automatic Transmission ผู้ซื้อรถ
อายใุชง้าน 3 ป

Specification

Hardness > ??? Shore

American Supplier

American

จาํนวนชิ้น Tolerance < 50 Micron

จะต้องมีของเสีย ไม่เกิน 50 ชิน้ต่อ 10,000 ชิน้

Supplier

JATCO

คุณภาพดี

คุณลกัษณะดา้นคุณภาพ (ระยะห่างระหวา่งเฟือง)

50 Micron = อายใุช้งาน 3 ปี
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กาํไร = ยอดขาย ต้นทน/ค่าใช้จ่าย ?กาไร = ยอดขาย – ตนทุน/คาใชจาย ?

ธรกจิกาแฟในอเมริกา 1960sธุรกจกาแฟในอเมรกา 1960s
Royal City AudioRoyal City Audio

กาํไร มาจาก คุณประโยชน์ (สภาพที่เป็นคุณ) 

ทีบ่ริษทัสร้างให้แก่ลูกค้า

ุ ( ุ )
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กาํไร      =     ยอดขาย - ตน้ทุน/ค่าใชจ้่าย               สมการ 1
กาํไร  <มาจาก>  คณค่า/คณประโยชน์ที่ลกค้าได้รับ       สมการ 2กาไร  <มาจาก>  คุณคา/คุณประโยชนทลูกคาไดรบ       สมการ 2

อตัราส่วนของลกคา้ที่บอกวา่จะมาใชบ้ริการอีก = (0% / 100%) 60% เพิ่มเป็น 80%

ดชันีวดัคุณภาพในความรู้สกึของลูกค้า

อตราสวนของลกูคาทบอกวาจะมาใชบรการอก = (0% / 100%) 60% เพมเปน 80%

อตัราส่วนของลกูคา้ที่จะแนะนาํผูท้ี่รู้จกัใหม้าใชบ้ริการ = 50%  เพิ่มเป็น  70%

ทาํไมลูกค้าไม่มาใช้บริการอกี?

หอ้งพกั Lobby
120 ราย 80 ราย

70 ราย

400

หอ้งนํ้า
ที่นอน

แคชเชียร์
50 ราย 30 ราย

ราย อาหาร
บริการ

50 ราย

หอ้งอาหาร
200 ราย

150 ราย
การปรับปรงุคุณภาพงานของแผนก

ห้องอาหาร

ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ 26รูป 1.1.1 คุณภาพกบัการบริหารธุรกจิ
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The Deming in 1950
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Innovations of
•Processes

for achievement of
•Less variation of quality•Processes

•Procedures
•Practices

•Less processing time
•Lower processing cost
•More value to customer

หาความตอ้งการลูกคา้รับคาํสัง่ซื้อ ออกแบบและพฒันาสินคา้

Value CreationValue Creation

จดัส่งผลิตวางแผนผลิต
Internal &
External

Value CreationValue CreationValue Creation

จดสงผลต

บาํรุงรักษาจดัซื้อวตัถุดิบ

วางแผนผลต External
Customers

Value Creation ุุ

Practices/Procedures/Processes

Value Creation
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คุณภาพ คอื ?

มาตรฐาน คอื ?

คุณภาพ กบั มาตรฐาน สัมพนัธ์กนัอย่างไร?

่ ่ก. เป็นเรื่องทีต่้องไปด้วยกนั (มาตรฐานสูง คุณภาพกส็ูงตาม)

ข. ไม่เกีย่วข้องกนั

ค. เป็นเรื่องตรงกนัข้ามกนั
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รูปที ่1 ระดบัคุณภาพของพนักงานใหม่

ไม่ผ่าน

ทดลองงาน

คณุภาพดี
จาํนวนคน

ั

ทดลองงาน

60 10090

ระดบั

คุณภาพ

คะแนนระดบัคุณภาพของพนักงานใหม่
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รูปที ่2 คุณภาพของพนักงานใหม่เกดิจากกระบวนการสรรหาทีม่คีุณภาพ

กระบวนการสรรหาใหม่

กระบวนการสรรหาเดมิ

กราฟเลื่อนไปทางขวา

แคบลง

จาํนวนคน

แคบลง

ระดบั

60 10090

ระดบ

คุณภาพ

คะแนนระดบัคุณภาพของพนักงานใหม่

ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ 31



รูปที ่2.3.1 คุณภาพของพนักงานใหม่เกดิจากกระบวนการสรรหาทีม่คีุณภาพ

กระบวนการสรรหาใหม่
กระบวนการสรรหาที่ดีทีสุ่ด

กระบวนการสรรหาเดมิ

จาํนวนคน

ระดบั

60 10090

ระดบ

คุณภาพ

คะแนนระดบัคุณภาพของพนักงานใหม่
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รูปที ่2.3.1 คุณภาพของพนักงานใหม่เกดิจากกระบวนการสรรหาทีม่คีุณภาพ

กระบวนการสรรหาใหม่
กระบวนการสรรหาที่ดีทีสุ่ด

กระบวนการสรรหาเดมิ
กราฟเลื่อนไปทางขวา

แคบลง

จาํนวนคน

ระดบั

60 10090

ระดบ

คุณภาพ

คะแนนระดบัคุณภาพของพนักงานใหม่
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ความจริงอนัประเสริฐ ๔ ประการ – อริยสัจจ์ ๔

ทุกข์สมุทยั
ผล ที่ไม่เป็นไปตามที่คาดหวงั
ความคาดหวงั - ผลที่เป็นจริง
ความดบัทกข์

นิโรธมรรค
ความดบทกุข
ผล ที่เป็นไปตามที่คาดหวงั
ผลที่เป็นจริง -> ความคาดหวงั

ปัญหา=ผลของการทํางาน
ที่ไม่เป็นไปตามที่คาดหวงั
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รูปที ่1 คุณภาพของวตัถุดบิ glibenclamide

LSL USL

y
fr

eq
ue

nc
y

95

f

สุ่มตรวจ 5 ถงั (    N )

่ ่ ่ 95 100

% content of glibenclamide คณุภาพดี

โอกาสที่จะพบถงัที่ตกสเปก มีกี่ % ?
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รูปที ่1 คุณภาพของวตัถุดบิ glibenclamide

LSL USL

y
fr

eq
ue

nc
y

95

f

สุ่มตรวจ 5 ชิ้น (    N )

95 100

% content of glibenclamide คณุภาพดี
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รูปที ่1 คุณภาพของวตัถุดบิ glibenclamide

LSL USL

y
fr

eq
ue

nc
y

95

f

สุ่มตรวจ 5 ชิ้น (    N )

95 100

% content of glibenclamide คณุภาพดี
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การเรียน-การสอนภายใต้ระบบบังคบัแข่งขนักนัเอง

ํจาํนวน

นกัเรียน

BC

คะแนนที่สอบได ้(ความรู้)

A
B

D
CA = 3 คน

B = 7 คน

C = 7 คน

นักเรียน 

ูC = 7 คน

D, F = 3 คน

นกเรยน 

20 คน
ตอ้งใหน้กัเรียนแขง่ขนั

กนัเอง ความอยากชนะ 

ครู
กนเอง ความอยากชนะ 

อยากไดเ้กรด A จะจูงใจให ้

ตั้งใจเรียน ทาํใหเ้รียนไดด้ขีึ้น
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การเรียน-การสอนภายใต้ระบบร่วมมอืกนั

คะแนนเฉลีย่ของ นร.ทั้ง 20 คน
ํ

ห้องสีฟ้า

•80% ขึน้ไป ให้ A ทุกคน
•65% ขึน้ไป ให้ B ทกคน

จาํนวน

นกัเรียน
ห้องเรียน

A = 3 คน

B = 7 คน

C = 7 คน

65% ขนไป ให B ทุกคน
•50% ขึน้ไป ให้ C ทุกคน
•50% ลงมา ให้ D ทกคน

สีแดง

คะแนนที่สอบได ้(ความรู้)

นักเรียน 

C = 7 คน

D, F = 3 คน
นักเรียน 

•50% ลงมา ให D ทุกคน( ู)

นกเรยน 

20 คน
ตอ้งใหน้กัเรียนแขง่ขนั

กนัเอง ความอยากชนะ 

20 คน

ครู

ครู
กนเอง ความอยากชนะ 

อยากไดเ้กรด A จะจูงใจให ้

ตั้งใจเรียน ทาํใหเ้รียนไดด้ขีึ้น

ู

โลกทศัน์แบบเดมิ

ั้ ิ
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ระบบบริหารค่าตอบแทนที่จะส่งเสริม Leadership และ การพฒันาความรู้

© ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ, พ.ศ.2547-2553

ธค. ปีนี้ ธค. ปีหนา้

่แบบเดมิ (พึ่งพาการ

ประเมินผลการ

คณุภาพของผลงานในปีที่

ผ่านมา หรือ แผนงานปี

่

ผลที่จะ

เกิดขึน้

ปฏิบตัิงานประจาํปี 

ใส่ใจที่ผลลพัธ์)

ต่อไปทีต่่างคนต่างคดิเอง ตามมา

7030 60   7020     

30 ผลที่จะ
แบบใหม่ (พึ่งพา

ภาวะผูน้าํ ความรู้ 

คณุภาพของแผนงานปี

ต่อไปทีห่ัวหน้าชี้แนะ

ผลทจะ

เกิดขึน้

ตามมาู ู

แผนปฏิบตัิการ)
ปรึกษาชีแ้นะตลอดปี

ตามมา
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ระบบบริหารค่าตอบแทนที่จะส่งเสริม Leadership และ การพฒันาความรู้

© ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ, พ.ศ.2553

Hand 
Head
Hand 
HeadHead 
Heart
Head 
Heart
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วธิีการตั้งเป้าหมายทีช่่วยเสริมสร้างแรงจูงใจภายใน
© ดร วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกล  พ ศ 2553© ดร.วรพจน ลอประสทธสกลุ, พ.ศ.2553
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แทนที ่แรงจูงใจภายนอก (ผล) 

้ ใ ใด้วย แรงจูงใจภายใน (เหตุ)
แรงจงใจภายนอกแรงจงใจภายนอก (ความจาํใจตอ้งทาํที่เกิดแรงจงใจภายใน แรงจงใจภายใน (ความอยากทาํที่เกิดขึ้น แรงจูงใจภายนอกแรงจูงใจภายนอก (ความจาใจตองทาทเกด

จากแรงกดดนัจากภายนอก อาทิ)

• กลวัถกตาํหนิ

แรงจูงใจภายใน แรงจูงใจภายใน (ความอยากทาทเกดขน
ภายในใจของตนเอง)

• ความนบัถือตนเอง ู

• กลวัแพ้

• อยากไดช้ยัชนะเหนือผอ้ื่น

ความนบถอตนเอง

• ความรักในสิ่งที่จะทาํ

• ความภมิใจในฝีมือของตนเอง อยากไดชยชนะเหนอผอูน

• อยากไดร้ับคาํชมเชยจากหวัหนา้

• ไ ้ ั ป ิ ี ่ ้ ื่

• ความภมูใจในฝมอของตนเอง

• ความเป็นมืออาชีพ

ใ ํ • อยากไดร้บการประเมนผลดกวาผูอ้น

• อยากไดเ้งินเดือน-โบนสั มากๆ

ไ ้

• ความสนุกสนานในการทาํ

• การเรียนรู้ การพฒันาตนเอง

่ • อยากไดร้างวลั

• ฯลฯ

• ความมีคุณธรรม-เมตตา/กรุณา-ต่อผูอ้ื่น

• ฯลฯ
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แรงจูงใจภายนอก แรงขึน้เท่าใด 

่ ้จะยงิกดทบัให้ แรงจูงใจภายใน อ่อนแอลงเท่านั้น
บริษทัทีพ่ึง่พา ระบบการประเมนิผลเพือ่จงบริษทัทีพ่ึง่พา ระบบการประเมนิผลเพือ่จงบริษทัทีส่่งเสริมแรงจงใจภายในบริษทัทีส่่งเสริมแรงจงใจภายใน บรษททพงพา ระบบการประเมนผลเพอจูงบรษททพงพา ระบบการประเมนผลเพอจูง

ใจพนักงาน เช่นใจพนักงาน เช่น

• ใหค้วามดีความชอบตาม KPI

บรษททสงเสรมแรงจูงใจภายในบรษททสงเสรมแรงจูงใจภายใน

• QC Story, Kaizen, DM
• มีการทาํงานเป็นทีม >Process ใหความดความชอบตาม KPI

• ประเมินพฤติกรรม

• เกณฑต์่างๆ ฯลฯ

• มการทางานเปนทม->Process
• มีภาวะผูน้าํ->Diagnosis

ี ิ ป ั ป เกณฑตางๆ ฯลฯ

พฤติกรรมของพนักงานพฤติกรรมของพนักงาน

ใ ่ใ ่ป ็ ี่ ป ิ

• มีระบบบริหารแผนการปรับปรุงงาน

พฤติกรรมของพนักงานพฤติกรรมของพนักงาน

ใ ใ ้ • ใส่ใจแต่ประเดน็ทีตนเองจะถกูประเมิน

• ขยนัเฉพาะเวลาที่หวัหนา้มองเห็น

• ใส่ใจต่อการปรับปรุงกระบวนการทาํงานทงั
ของตนเองและของผูอ้ื่น

ใ • ปรับปรุงแต่เรื่องที่ทาํให ้KPI ของ
ตนเองสูงขึ้น

่

• สนุกสนานเบิกบานใจตลอดเวลา

• ทาํงานไดทุ้กอยา่งตามที่ผูบ้ริหารมอบหมาย
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รูป 1.5 รางวลัตอบแทนทีเ่กดิแก่ตนเอง 4 ประการ

รางวลัแห่งการ

ได้รับโอกาส

รางวลัแห่งการ

ได้รับความสาํเร็จ

(2) ความร้สึกว่า
(3) ความรู้สึกว่า ได้แสดง

้
(2) ความรูสกวา

มสีิทธิคดิค้นและเลอืก

วธิีการดาํเนินงาน

ความรู้ ความสามารถ และ

ได้ พฒันาความรู้

 

รางวลัอนัเกิดจาก
การลงมือปฏิบัติ

ความสามารถ ของตนเอง

่(1) ความรู้สึกว่า ได้รับ

มอบหมายหน้าที่งานที่

ี ่ ้

รางวลัอนัเกิดจาก
การรับรู้

จดม่งหมายของ

(4) ความรู้สึกยนิด ีทีไ่ด้เห็น

ความคบืหน้า และ

ํ ็มคีุณค่าและความท้า

ทาย

จุดมงุหมายของ

งาน
ความสําเร็จ
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รูป 1.6 ช่องทางในระบบบริหารแบบทคีวิเอม็ทีส่่งเสริมแรงจูงใจภายใน

ํ ่ ใ ้ ิปั ่ ็ ี่ ั ิ ่ ้ ี ่ทาํงานอย่างชาญฉลาด ใช้สติปัญญาอย่างเต็มท ีรับผดิชอบต่อหน้าทงีาน

HOQ, QDM, QBP
QC Story, 
KAIZEN

Statistical Quality 
Analysis and 

คน้หาและเลือก

่

ปฏิบตัิตาม

่

ตรวจสอบผลวา่

QWA+KQI

เขม็มุ่งปรับปรุงงาน

QWP, QWF, QWI

y
Diagnosis

วธิีการที่จะนาํไปสู่

การบรรลุจุดมุ่งหมาย

นั้น

วธิีการที่ได้

วางแผนไว้

คืบหนา้ไปสู่การ

บรรลุจุดมุ่งหมายนั้น

หรือไม่นน

ทบทวนความร้

หรอไม

มีความตั้งใจมุ่งมัน่ที่จะ

บรรลจดม่งหมายที่มี ทบทวนความรู

ความสามารถของตนเองเพื่อ

หาจุดที่จาํเป็นตอ้งพฒันา

บรรลุจุดมุงหมายทม

คณุคา่และความท้า

ทาย

Knowledge and Learning owledge a d ea i g 
Management System
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ระบอบการจ้างงานตลอดชีพฐานรากสู่การเตบิโตอย่างมัน่คงและยัง่ยนืของบริษทั
© ดร.วรีพจน ์ลือประสิทธิ์สกลุ, พ.ศ.2548

ระบอบการจ้างงานตลอดชีพ
ระบอบก้าวหน้าตาม ความ

สามารถทีแ่ท้จริง

ระบบ HRM ที่อยูบ่นฐานของ 

 ภาวะผูน้าํและ การเรียนรู้

จิตสํานึกของผู้ร่วม

ชะตากรรมเดยีวกนั

ความภกัดี

อยู่นาน

้

ทาํงานเป็นทีม

ดว้ยความสามคัคี

สะสมและพฒันา

ความรู้ต่อเนื่อง

มีความสุขใจ

ในการทาํงาน
ความกระตือรือลน้

ที่จะสนองตอบ
เขม็มุ่งของบริษทั

ู

มีพนกังานที่มีความร้

สามารถจ่ายค่าตอบแทน

ที่ดีใหแ้ก่พนกังาน

ความสามารถ

แข่งขนัสูงขึน้

มพนกงานทมความรู

ความสามารถสูง
ยอดขาย/กาํไรเพิ่มขึ้น

บริษทัเติบโต

วกิฤติการณ์ทางเศรษฐกิจ อยูร่อดได้

ส่วนแบ่งตลาดเพิ่มขึ้น
การจา้งงานเพิ่มขึ้น
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TQM Guiding Principles (ธรรมวถิแีห่งทคีวิเอม็)Q g p

ดูในรูป 1.2 ไฟล ์Books\TVM\Guiding Principles\Figure.xls
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TQM Values (ค่านิยมของทีควิเอม็)
แนวคิด (concepts), วฒันธรรมองคก์ร (Quality Culture)p ) ( y )

•Market-In
•Next Processes are Customers
•Process Orientation•Process Orientation
•Total Participation
•Standardization
•Prevention
•P-D-C-A
•Management by Fact
•Statistical Thinking
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ค่านิยม 

ถูกใช้เป็นฐานในการตดัสินใจในการปฏิบัตงิานด้านต่างๆ

ํ ป ี้ ใ ้ ็ ไ ้ ี่ ั ?ควรกาหนดอายนุมเปรยวใหเกบไดกวน?

• 7 วนัตามที่เราทาํได ้หรือ 

่ ้ ื ้• 14 วนัตามทีลกูคา้หรือตลาดตอ้งการ

วธิีการ/กระบวนการสอบคดัเลือกเขา้เรียนในมหาวทิยาลยัวธการ/กระบวนการสอบคดเลอกเขาเรยนในมหาวทยาลย

• ใครเก่งกวา่ มีโอกาสไดเ้รียนก่อน เลือกคณะ-มหาวทิยาลยัก่อน 

กระจายโอกาสเท่าเทียมกนั• กระจายโอกาสเทาเทยมกน

• เลือกเรียนไดต้ามความถนดัของแต่ละคน

 จาํกดัโควตา้ตามตลาดแรงงาน
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• จากดโควตาตามตลาดแรงงาน



TQM Values#1 Market-In
(Dr.Veerapot Lueprasitsakul, 2006)

กาํไร = ยอดขาย - ต้นทุน/ค่าใช้จ่าย ?

กาํไร  <มาจาก>  คุณค่า/คุณประโยชนท์ีลู่กคา้

ไดร้บั
อตัราส่วของลูกคา้ที่บอกวา่จะมาใชบ้ริการอีก = 60%เพิ่มเป็น 80%

ค้าดชันีวดัคุณภาพในความรู้สกึของลูกค้า

ไดรบ

หอ้งพกั Lobby120 ราย 80 ราย

หอ้งนํ้า
ที่นอน

แคชเชียร์

70 ราย
50 ราย 30 ราย

ทาํไมลูกค้า

ไม่มาใช้
400

ราย
บริการอกี?

อาหาร
บริการ

150 ราย

50 ราย

หอ้งอาหาร การปรับปรงคณภาพงานของแผนก

ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ 55คุณภาพกบัอนาคตของธุรกจิ
หองอาหาร

200 ราย

ุ ุ
ห้องอาหาร



TQM Values#1 Market-In
(Dr.Veerapot Lueprasitsakul, 2006)

Business Process Boundary
HOQI: Key Quality Indicators : KQI

INPUT
Product/Service

Specification

HOQ

้ ้
ออกแบบ/พฒันา

้

ออกแบบ
กระบวนการ

จดัส่งผลิต

- Materials
- Machines

USER/

หาความตอ้งการลูกคา้

ิ

สินคา้ใหม่
กระบวนการ
ผลิต/ประกนั
คุณภาพ

จดสงผลต

็ ัื้

CUSTOMER

ขาย/รับคาํสัง่ซื้อ

วางแผนผลต

เกบ็รักษาจดัซือวตัถุดิบ

QDM
Deployment and Continuous Improvement

QDM
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TQM Values#2 Next Processes are Customers
(Dr.Veerapot Lueprasitsakul, 2006)

กระบวนงานถดัๆไปคอืลูกค้าของเรา

( p p , )

เราคือใคร ?  มีหนา้ที่อะไร ?

่เราทาํงานเพื่อใคร ?

ลูกค้าภายนอก

เราเป็นผู้ส่งมอบภายใน
มีหนา้ที่ 

เราเป็นลูกค้าภายใน
มีหนา้ที่ ....

เราเป็นผู้ผลติผลงาน
มีหนา้ที่ ....มหนาท ....

• หาความตอ้งการของผูผ้ลิต

• ทาํใหผู้ผ้ลิตพึงพอใจ

• หาวา่ใครเป็นผูผ้ลิต

• บอกเขาวา่เราตอ้งการอยา่งไร

• หาความตอ้งการของกระบวนงาน

ถดัไป

• ทาํใหเ้ขาไดร้ับความพงึพอใจ
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• ทาใหเขาไดรบความพงพอใจ

• หาวา่ใครเป็นผูส้่งมอบงานใหเ้รา

• บอกเขาวา่เราตอ้งการอยา่งไร



TQM Values#3 Process Orientation (1/2)
(Dr.Veerapot Lueprasitsakul, 2006)

ผลผลติ (ปัญหา)กระบวนการ (สาเหตุ)

( p p , )

วธิีการทาํงาน ?
• มีดชันีวดัคุณภาพของผลงานที่

   สอดคลอ้งกบั QC Process ?

เครื่องจกัรอปุกรณ์ ?
• สมรรถนะสูงเพียงพอ ? Q

• ไดร้ับการออกแบบมาอยา่งดี ?

• พนกังานยอมรับปฏิบตัิอยา่งเตม็ใจ ?

• ความละเอียดแม่นยาํเพียงพอ ?

• เครื่องมือวดัถูกตอ้ง ?
ผลผลติมคีุณภาพ ?
• ลูกคา้ใชแ้ลว้ติดใจ ?

ไ ่ ี ี ป

ผ้ปฏิบัตงิาน ?

• ไม่มีของเสีย ตรงตามสเปก ?

• ตน้ทุนแข่งขนัได ้? 

• ส่งมอบรวดเร็ว ทนักาํหนด ?

วตัถุดบิ ?
• ตรงตามขอ้กาํหนด ?

• ทนัเวลาที่ตอ้งการใช ้?

ผูปฏบตงาน ?
• รู้วตัถุประสงคข์องงานที่ทาํวา่จะนาํ

   ไปใชใ้นกระบวนการถดัไปอยา่งไร 

• ปลอดภยัในการใชง้าน

• ไม่ทาํลายสิ่งแวดลอ้ม ?

• ทนเวลาทตองการใช ?

• ไม่เกิดปัญหาระหวา่งผลิต ?

• ไม่เกิดปัญหาระหวา่งใชง้าน ?

?

• มีความรู้ความสามารถเพียงพอที่จะ

   ทาํงานนี้ไดต้ามวตัถุประสงค ์?
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อยา่งไร ?



TQM Values#3 Process Orientation (2/2)
(Dr.Veerapot Lueprasitsakul, 2006)

Customer

( p p , )

SatisfactionTOP

KQIkQI1

DM.1 DM.2

Mgr.3 Mgr.4

Q

Mgr.1 Mgr.2 kQI4

Q 1

4

kQI2
kQI3

kQI5 kQI6
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TQM Values#4 Standardization
(Dr Veerapot Lueprasitsakul 2006)(Dr.Veerapot Lueprasitsakul, 2006)

D C
การปรับปรุง

ให้ดขีึน้อย่างต่อเนื่อง

P
D C

A

ใหดขนอยางตอเนอง

มาตรฐาน

การปฏิบตังิาน S

มาตรฐานคอืเครื่องมอืธํารงรักษาระดบัคุณภาพทีไ่ด้ปรับปรุงแล้ว
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TQM Values#5 Plan-Do-Check-Act (1/4)
(Dr.Veerapot Lueprasitsakul, 2006)

2.กาํหนดดชันีวดั

ป้ 3 สืบสภาพปัจจบันและ เป้าหมาย 

ิ ์ ปั

3.สบสภาพปจจุบน

และ ทบทวนเป้าหมาย
8.ระบุปัญหา

ี่ ั ื

1.หาหัวข้อ

ทีจ่ะปรับปรุง

PA
4.วเิคราะห์สาเหตุของปัญหา

5 คดิค้นมาตรการแก้ปัญหา้

ทยีงัหลงเหลอื

หรือ หัวข้อ

ปรับปรุงต่อไป

DC

5.คดคนมาตรการแกปญหา

วางแผนปฏิบัตกิาร

และ ทบทวนเป้าหมาย

7.สร้างมาตรฐาน

การปฏิบัติงานใหม่

DC

6.ดาํเนินการตามแผน และ ตรวจสอบประสิทธิผล
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TQM Values#5 Plan-Do-Check-Act (2/4)
(Dr.Veerapot Lueprasitsakul, 2006)

1) การบริหารเขม็มุ่ง 2) การปรับปรุงคุณภาพ (นิทางเรื่องควิซี)

P

DC

A
วสิัยทัศน์และแผนยุทธศาสตร์

ขององค์กร

ุ ุ ุ

PA
DC

PAเขม็มุ่งประจําปี
ไ ้

DC

DC

PA

ุ

ของกรรมการผู้จัดการ
ปรับปรุงได?้

ได้ไม่ได้

3) การบริหารงานประจาํวนั

SA

DCของผู้จัดการฝ่าย 3) การบรหารงานประจาวน

S

DC

A

P
DC

A
สตา๊ฟแต่ละคน

- Work Procedure
- Control Items

- Statistical Record

พบปัญหาใหม่ๆ
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TQM Values#5 Plan-Do-Check-Act (3/4)
(Dr.Veerapot Lueprasitsakul, 2006)

OUTER CYCLE : 
HOSHIN 

MANAGEMENT

INNER CYCLE : 
QC STORY

Annual St t i

Formulate
Vision

MANAGEMENT Annual
Seminar

Strategic
Planning

Select Theme
AccessIdentify

PA
Identify Main

Troubles/Causes Set-up Target

Access 
Present Status

Set up New 
St d d

Identify 
Problems Annual Hoshins

(Target+Means)P
DC

A

Q t A l
Hoshin

p g

Find out 
Root Causes

p
Standard

Quality

Quartery/Annual
Report

Deployment
Create 

Measures & Try

Check 
Results

Q y
Improvement

Top 
Management Strategic Projects 
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TQM Values#5 Plan-Do-Check-Act (4/4)
(Dr.Veerapot Lueprasitsakul, 2006)

1.หาหวัขอ้
ที่จะปรับปรุง

3 สืบสภาพปัจจุบนั และ ทบทวนเป้าหมาย3.สืบสภาพปัจจุบนั และ ทบทวนเป้าหมาย
เปาหมาย

2.กาํหนดดชันีวดัและ
เป้าหมาย

็ ่
แผนภูมิควบคุม

รายการ       ความถี่           รวม

ก

ข

8.ระบุปัญหา
ที่ยงัหลงเหลือ
หรือ หวัขอ้

ปรับปรุงต่อไป

ตารางกระจายเขม็มุ่ง TQM Living Handbook ภาค
หก

ระบบแห่งดชันีวดัคุณภาพ

เป้าหมาย 
benchmark)

การแบ่งกลุ่มขอ้มูล
ผงัพาเรโต

ใบรายการตรวจสอบ

ค

ง

จ
ฉ

7.สร้างมาตรฐาน
การปฏิบตัิงานใหม่

ุ

4 วเิคราะห์สาเหตุของปัญหา4.วเิคราะห์สาเหตุของปัญหา
ผงัความสมัพนัธ์ผงัพาเรโต กราฟเสน้ ฮิสโตแกรม

สาเหตุ
ปัญหา\สาเหตุ  A      B        C      D        E       F

แผนภูมิควบคุม

ั ้ ป

ปัญหา

ก

ข

ค

ง

จ
ฉ

ิ ี ป ิ ั ิป้ โป ์

6 ดาํเนินการตามแผนและตรวจสอบประสิทธิผล6.ดาํเนินการตามแผนและตรวจสอบประสิทธิผล 5 คิดคน้มาตรการแกป้ัญหาและวางแผนปฏิบตัิการ5.คิดคน้มาตรการแกป้ัญหาและวางแผนปฏิบตัิการ

ผงกางปลา
ตารางแมทริกซ์

Action      ใคร    อะไร   ที่ไหน  อยา่ไร เท่าใด 
เมื่อไร

ไอเดีย
ไอเดีย

ไ ี
ไอเดีย

วิธีการปฏิบตัิงานป้าย/โปสเตอร์ฝีกอบรม

เมอไร
วิธีที่ 
1
วิธีที่ 
2
วิธีที่ 
3
วิธีที่ 
4
วิธีที่ 
5
วิธีที่ 

แนวทาง ไอเดีย
ไอเดีย

ไอเดีย
ไอเดีย

ไอเดีย

ไอเดียไอเดีย

ไอเดีย
ไอเดียไอเดีย

ไอเดีย

ไอเดีย

ไอเดีย

ไอเดีย

เป้าหมาย

ก่อน

หลงั
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การใช้ประโยชน์ “เครื่องมอืคุณภาพ” ใน “นิทานเรื่องควิซี”

ตารางแมทริกซ์

วธท 
6

ผงัต้้นไม้เทคนิคบตัรความคิด
หลง



Top Management Diagnosisp g g

ดร.วรีพจน์ ลือประสิทธิ์สกลุ65



การตรวจวนิิจฉัยโดยผู้บริหารระดบัสูง มคีวามสําคญัอย่างไร

้

เป็นการฝึกอบรมแบบ On the Job ทีม่ปีระสิทธิผลสูงมาก เพือ่

1) พฒันาผู้บริหารระดบักลาง-ต้น-ผู้ปฏบิัตงิานใน 4 มิติต่อไปนี้ 

 บ่มเพาะ แนวคดิหรือค่านิยมของทคีวิเอ็ม ใหเ้ป็นเรื่องที่ปฏิบตัิเป็นกิจวตัร
่
ฏ

ประจาํวนั และฝังรากลึกจนกลายเป็น วฒันธรรมองค์กรทีม่คีณุภาพ

 ใหค้าํแนะนาํ วธิีการวเิคราะห์และการใช้เครื่องมอืคณุภาพของทคีวิเอ็ม ในุ
การแกไ้ขปัญหาและปรับปรุงคุณภาพงาน

 เพิ่มเติม ความรู้ทางวชิาการและการรับรู้สารสนเทศ เกี่ยวกบังานที่หน่วยู ู
ปฏิบตัิงานนั้นรับผดิชอบ

 แนะนาํ เทคนิควธิีการนําเสนอ-ถ่ายทอดความคดิ-สื่อสาร เพื่อใหบ้รรลผลในุ
การปรับปรุงคุณภาพงานตามเขม็มุ่งของหน่วยงานนั้นๆได ้อยา่งมี
ประสิทธิภาพ

2) ฝึกฝนผู้บริหารระดบัสูงเอง ใหม้ีทกัษะในการเป็นผู้นํา การทาํงานเป็นทีม 
การวเิคราะห์และบริหารดว้ยขอ้มูลจริง การสอนงาน และ การสื่อสาร



การตรวจวนิิจฉัยโดยผู้บริหารระดบัสูง มคีวามสําคญัอย่างไร

้ ี่ ี ่ โ ่ ื่ ป ั ปการสร้างคนทมีีคณุคา โดยผาน~และเพอ~ การปรบปรุงคณุภาพ
ของกระบวนการปฏิบัติงาน และ การตรวจวินิจฉัยโดยผู้บริหาร

ั ื ้ ิ ิ โ ่ ไ ่ ้ ์ระดบัสูง คือ ต้นธารของการเจริญเติบโตอยางไมรู้จบขององคกร

ระบบบริหารแบบทีคิวเอม็ในบริษัทของท่าน จะเดินหน้าไปได้
เร็วและไปได้ไกลแค่ไหน ขึน้อย่กับ คณภาพและความขยนัในเรวและไปไดไกลแคไหน ขนอยกูบ คณุภาพและความขยนใน

การตรวจวินิจฉัยโดยผู้บริหารระดับสูง



การตรวจวนิิจฉัยโดยผู้บริหารระดบัสูง มคีวามสําคญัอย่างไร

• การตรวจวนิิจฉัย (คุณภาพของ QC Story) โดยผู้บริหารระดบัสูง

ิ ิ ั  ( ป ิ ั ิ ) โ ้ ิ• การตรวจวนจฉย (คุณภาพของกระบวนการปฏบตงาน) โดยผูบรหาร

ระดบัสูง

โป ่ ิ่ ิ ใ• โปรดอ่านเพิมเติมใน www.tqmbest.com



รูป 2.5 Total Quality Planning Process & Tools, ใ Dr.Veerapot Lueprasitsakul, 1998, 2001, 2002, 2009
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Road Map for TQM Implementationp p
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แผนทีเ่ส้นทางสู่ความเป็นเลศิในการบริหารธุรกจิตามแนวทางของ TQM Best
ดร.วรีพจน์ ลอืประสิทธิ์สกลุ
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START

HERE



The Origin of TQM - Deming in 1950

Today TQM (XM/DM) - Veerapot 2005

จดัส่งผลิต

หาความตอ้งการลูกคา้รับคาํสั่งซื้อ

วางแผนผลิต

ออกแบบและพฒันาสินคา้

Value CreationValue Creation

Internal &
External

Value CreationValue CreationValue Creation

จดัส่งผลิต

หาความตอ้งการลูกคา้รับคาํสั่งซื้อ

วางแผนผลิต

ออกแบบและพฒันาสินคา้

Value CreationValue CreationValue CreationValue Creation

Internal &
External

Value CreationValue CreationValue CreationValue CreationValue CreationValue Creation Integration of
Fragmented 
Processes

Under TQM CONCEPTS/VALUES & TOOLS

• Market-In (=customer-driven excellence)

จดสงผลต

บาํรุงรักษาจดัซื้อวตัถุดิบ

วางแผนผลต

Practices/Procedures/Processes

External
Customers

Value Creation

จดสงผลต

บาํรุงรักษาจดัซื้อวตัถุดิบ

วางแผนผลต

Practices/Procedures/Processes

External
Customers

Value CreationValue Creation

• Next Processes are Customers

• Process Orientation/Standardization/Prevention

• P-D-C-A (=A-D-L-I)
Require LEADERSHIP for CHANGING VALUES, 

VISION (=VALUE+Direction+Expectation),

Value CreationValue CreationValue Creation

( )

• Management By Fact & SQC
VISION ( VALUE+Direction+Expectation),
and for Improvement of PROCESS/SYSTEM

To be Best Practices through QC Story Six Sigma Benchmarking Reengineering
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To be Best-Practices through QC Story, Six Sigma, Benchmarking, Reengineering



Knowledge Management & Total Quality Management

Processes are Key Linkages between 
Knowledge & Value to Customer

กลไกการสร้าง การสะสม ประสิทธิผลของ

ความรู้
•KAIZEN

และนําความรู้ไปใช้
•Process Management

•Cross Functions

การบริหารความรู้
•Value to Customer

•QC Story
•Benchmarking
•Reengineering

•Cross Functions
•Daily Operations

•Learning Management
Sh i f K l d

•Sale Growth
•Cost Reduction
•Profit Increaseg g

•Best Practices •Sharing of Knowledge
& Information

ตวัอยา่งการสร้างความรู้

ดว้ย Kaizen
ตวัอยา่ง Working 
Standards

ตวัอยา่ง KALM
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ดวย Kaizen Standards


