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ระบบ
การบริหารจัดการแบบ TQM : Total Quality 
Management ตามแนวทาง Kano’s Quality 

House เน้นการตระหนักถึงความส�าคัญของคุณภาพ นวัตกรรมของ
สนิค้าและบริการทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูค้า โดยมกีจิกรรมกลุม่
ย่อย หรือ QCC : Quality Control Circle เป็นการขับเคลื่อนแบบ 
Bottom-Up Activity เพือ่ให้องค์การสามารถเตบิโตพฒันาอย่างยัง่ยนื 
จ�าเป็นต้องมีรากฐานที่มั่นคงด้วยระบบการบริหารจัดการท่ีขับเคลื่อน
ด้วยหลักการ P D C A โดยมี 5ส เป็นพื้นฐาน ปลูกฝังเป็นวัฒนธรรม
องค์การก่อให้เกิดวินัยของบุคลากร สู่การเพิ่มศักยภาพ ทักษะความ
สามารถในการคิดพัฒนา ปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง เป็นการสร้าง
ภมูคิุม้กนัให้กบัองค์การ ต่อยอดไปสูร่ะบบบรหิารจดัการในระดบัสากล

องค์การหลายแห่งได้น�า TQM มาประยุกต์ใช้ทั้งผู้บริหารและ
ทีมงานได้ศึกษาปรัชญา แนวคิดของ TQM และน�าไปปฏิบัติ (Imple-
ment) การน�า TQM มาประยุกต์ใช้นั้น องค์การจะต้องน�าแนวคิดด้าน
คุณภาพมาใช้อย่างเหมาะสม การด�าเนินตามกลยุทธ์ เช่น Policy 
Management, Daily Management, Cross-Functional Manage-
ment, Bottom up Activities อย่างมีประสิทธิผล กระจายให้กับ
พนักงานในทุกหน่วยงานทุกระดับได้อย่างทั่วถึง มีความต่อเนื่องและ
เชือ่มโยงกนัได้อย่างเหมาะสมและยงัชีว้ดัผลส�าเรจ็ออกมาได้อย่างเป็น
รูปธรรม 

ประเทศไทยจ�าต้องเร่งปรับเปลี่ยนตนเองไปสู ่เศรษฐกิจ 
เชิงสร ้างสรรค์มากขึ้น โดยการสนับสนุนบุคลากรที่มีความคิด
สร้างสรรค์และมีทักษะทางศิลปะในการสร้างสรรค์งานท่ีมีคุณค่า ใน
กลุ่มงานพื้นฐานที่สอดคล้องกับระบบเศรษฐกิจ การเพิ่มมูลค่าสินค้า
ในวนันี ้จงึหาใช่การเพิม่ยอดการส่งออกเพยีงอย่างเดยีว แต่!!หมายถงึ 
การเพิ่มมูลค่าทางความคิด การคิดค้นนวัตกรรมใหม่ๆ หรือการ
สร้างสรรค์ความแปลกใหม่ 

ดังนั้นการบริหารคุณภาพด้วยหลักการและปรัชญาของ TQM 
จงึมเีป้าหมายร่วมกนั คอื มุง่หวงัให้บคุลากร หรอืทรพัยากรมนษุย์ทกุๆ 
ฝ่าย ได้ร่วมมือกันสร้างคุณภาพและมาตรฐานของงานให้แก่องค์การ 
เพื่อให้องค์การสามารถฝ่าฟันและก้าวพ้นวิกฤตการณ์ รวมถึงความ
เปลี่ยนแปลงต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างมั่นคงและยั่งยืน  มีการพัฒนาซึ่ง
กันและกัน เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขันทางด้านเศรษฐกิจ
โลกาภวิตัน์ “การสร้างผลติภัณฑ์ท่ีดเีย่ียม คอืการสร้างคนให้ยอดเยีย่ม” 

คุณถาวร  ชลษัเฐียร ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการใหญ่อาวุโส บรษิทั เดน็โซ่ 
(ประเทศไทย) จ�ากัด กรรมการพิจารณารางวัลคุณภาพคาโน ได้
กล่าวค�านิยมข้างต้นไว้ในเอกสารประกอบการน�าเสนอผลงานการ
บริหารจัดการองค์การเพื่อขอรับ	KANO	Quality	Award	2011	จาก 
ค�ากล่าวข้างต้นท�าให้องค์การมีเป้าหมายร่วมกันในการตระหนักถึง
ความส�าคัญของบุคลากรเพื่อร่วมกันสร้างคุณภาพ	 ซึ่งจะส่งผลไปสู่
ระบบบริหารที่มั่นคง	ยั่งยืน	

ส�าหรับฉบับนี้ขอน�าการบริหารจัดการด้วยปรัชญา	TQM	โดย
คุณสุรพร สิมะกุลธร กรรมการผู้จัดการ บริษัท กุลธรเคอร์บี้ จ�ากัด 
(มหาชน) ทีไ่ด้รบัรางวัลระดบั Bronze  Award ในงานประกาศผล KANO 
Quality Award 2011 ดังนี ้บรษิทั กลุธรเคอร์บี ้จ�ากดั (มหาชน) เป็นบรษิทั
ไทยรายแรก ที่ผลิตมอเตอร์คอมเพรสเซอร์แบบลูกสูบในประเทศไทย 
มานานเกือบ 30 ปี ด้วยความมุ่งมั่นและมีวิสัยทัศน์ของความส�าคัญ
ของผลิตภัณฑ์ที่จะให้ความพึงพอใจกับลูกค้า โดยได้วางแนวทางการ
บริหารองค์กรที่ให้เกิดความย่ังยืน ต้ังแต่เริ่มเปิดโรงงานในเรื่องของ 
“ประสิทธิภาพ คุณภาพและความปลอดภัย” (Production With 
Quality and Safety) และในเรื่อง “ความสะอาดเรียบร้อยของสถานที่
เป็นหน้าที่ของทุกคน”

จุดเริ่มต้นที่ท�าให้ผู้บริหารให้ความส�าคัญในการบริหารด้วย
หลักการของ	TQM	(Total	Quality	Management)			ซึ่งหลายๆ	คนใน
องค์กรก็อาจจะไม่ทราบ	 แต่เมื่อเวลาผ่านไปตามกาลเวลาที่มีการ
พัฒนาแข่งขันในการตอบสนองความต้องการของลูกค้ามากขึ้นเรื่อยๆ	

ที่ยั่งยืน

ระบบการบริหารงาน

คณะท�างาน KANO Quality Award
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กลยทุธ์ต่างๆ	ถกูน�าเข้าสูก่ารบรหิารจดัการ	เพือ่ให้คงไว้ซึง่ประสทิธภิาพ	
คุณภาพและความปลอดภัย	 ได้ถูกด�าเนินการให้มีการพัฒนาอย่าง 
ต่อเนื่อง	โดยการน�าระบบต่างๆ	เช่น	ISO	19001,	ISO14001,	OHSAS	
18001,	มอก.	17025	และนอกเหนอืจากนีย้งัมกีจิกรรมต่างๆ	เช่น	การท�า	
5ส,	QCC,	Suggestion,	Kaizen	จนทุกอย่างได้เพิ่มเป็นองค์ความรูใ้ห้
กับพนักงานมาโดยตลอด	

โดยส่วนส�าคญัท่ีสุดของการท�างานแบบ	TQM	กค็อืการพฒันา
บคุลากรในระยะยาวในเรือ่งความรู	้ทกัษะ	วธิคีดิและวธิกีารท�างานเพือ่
น�าความสามารถออกมาใช้อย่างเต็มท่ี	 ในการมีส่วนร่วมพัฒนา	
ปรับปรุงการบริการงานและการปฏิบัติอย่างต่อเน่ือง	ด้วยวิสัยทัศน์ที่
ก�าหนดไว้ว่า	 บริษัทฯ	 ต้องเป็นผู ้น�าของอาเซียนในธุรกิจมอเตอร์
คอมเพรสเซอร์	(To	Be	The	Leader	In	The	motor	Compressor	Busi-
ness	In	ASEAN)	โดยมกีลยุทธ์และยทุธวิธใีนการบรหิารงานของแต่ละ
ระดับ	ตลอดจนการก�าหนดกลวิธีสู่การปฏิบัติ	 เพื่อให้เกิดการบริหาร
แบบทุกคนมีส่วนร่วมทั่วทั้งองค์กร	 (TQM	 :	 Total	Quality	Manage-
ment)	ไปสู่การพัฒนาของการจัดการด้านต่างๆ	เช่น

1. คณุภาพของผลติภณัฑ์ โดยใช้หลักการของ	DOE,	FMEA,	
QFD	เป็นต้น

2. คณุภาพของกระบวนการผลติ	โดยน�าปรัชญาในการท�างาน
ด้วย	 	TQM,	TPM	และ	LEAN	MANUFACTURING	ช่วยในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการบริหารแบบ	Daily	Management	 โดยการเพิ่ม
องค์ความรูใ้นการการแก้ไขปัญหา	8D,	Problem	Solving,	Poka–Yoke	
โดยเน้นความสมบูรณ์ของกระบวนการ	เพือ่ป้องกนัความผดิพลาดของ
กระบวนการ	ควบคุมค่าความผันแปรของเครื่องจักรและกระบวนการ

3. คณุภาพการจดัการด้านสิง่แวดล้อม	โดยน�าระบบ	ISO	14001	
เข้ามาขับเคลื่อนระบบการจัดการด้านสิ่งแวดล้อม	 เพื่อลดผลกระทบ
ต่างๆ	อย่างเป็นระบบ	รวมทั้งการร่วมกันในการพัฒนาโครงการ	Clean	
Technology	ร่วมกบัภาครฐัในการดแูลผลกระทบต่างๆ	เช่น	ระบบน�า้ทิง้ 
ระบบปล่องระบายอากาศ	การประหยัดพลังงาน	เป็นต้น

4. ด้านความปลอดภัยและอาชีวอนามัย	 ได้น�าท�าระบบการ
จัดการ	 OHSAS	 18001	 เพื่อการจัดการเรื่องความปลอดภัยของ

พนักงาน	มีกิจกรรมต่างๆ	เพื่อรณรงค์ปลูกจิต
ส�านึกเรื่องความปลอดภัย	เช่น	สัปดาห์ความ
ปลอดภัย	การแข่งขันการป้องกันการลดการ
เกิดอุบัติเหตุ	 เพื่อเป้าหมายการเกิดอุบัติเหตุ
เป็นศูนย์	(Zero	Accident)

5. ด้านคุณภาพบุคลากร	 บริษัทฯ	
ตระหนักถึงความส�าคัญและคุณค่าของ
บคุลากรทีม่ผีลต่อความส�าเรจ็ของการด�าเนนิ
ธุรกิจ	 จึงได้วางแผนเพื่อการพัฒนาบุคลากร
อย่างต่อเนื่อง	 เพื่อเตรียมความพร้อมส�าหรับ
การเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ	 ได้ก�าหนดแผน
สบืทอดต�าแหน่งงาน	และก�าหนดแผนพฒันา
บุคลากรให้สอดคล้องกับกลยุทธ์ขององค์กร	
ภายใต้การบริหารจัดการองค์ความรู้	(Know-
ledge	Management)	 เพื่อให้บริษัทเป็น
องค์กรแห่งการเรียนรู้	(Learning	Organiza-

tion)	ในอนาคต	นอกจากนียั้งได้ก�าหนด	กระบวนการท�างานทีอ่อกแบบ
เพือ่พฒันาและจงูใจพนกังานในบรษิทัให้เกดิการมส่ีวนร่วม	การประสาน
งานที่ดี	 เกิดการท�างานเป็นทีมและมีการสื่อสารกันอย่างเปิดเผย	 โดย
พจิารณาจากความต้องการของลกูค้า	น�ามาออกแบบกระบวนการสร้าง
คุณค่าและกระบวนการที่จ�าเป็นต่อการสนับสนุนกระบวนการสร้าง
คุณค่าและจัดท�ามาตรฐาน	 การปฏิบัติงาน	 มีการก�าหนดตัวชี้วัด
คุณภาพและค่าเป้าหมาย	 ในกิจกรรมต่างๆ	 ในแต่ละกระบวนการ	 มี
การเฝ้าติดตาม	 รายงาน	ประเมินผล	และวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน	
จัดตั้งกลุ่มในการปรับปรุง	 แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในกระบวนการและ
ปัญหาข้ามสายงานโดยใช้หลักการของ	PDCA	ในการบริหารงาน	เพื่อ
ให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง	

6. ความพึงพอใจของลูกค้า	 มีการส�ารวจความพึงพอใจของ
ลูกค้าในหัวข้อเกี่ยวกับการส่งมอบผลิตภัณฑ์	การตอบสนอง	คุณภาพ
และประสทิธิภาพของผลติภณัฑ์	เพือ่น�าข้อมลูทีไ่ด้มาพจิารณาปรบัปรงุ
การผลิตและการบริการ	นอกจากนี้	 ยังได้ก�าหนดกระบวนการรับและ
รวบรวมข้อร้องเรียนของลูกค้า	(Customer	Quality	Complaint-CQC)	
การส�ารวจการตอบกลบัของลกูค้า	(Customer	Feed	Back)	รวมทัง้ผล
การส่งมอบเพือ่น�ามาทบทวนก�าหนดมาตรการตามความเหมาะสม	เพือ่
แก้ไขและป้องกันไม่ให้เกิดซ�้า

จะเห็นได้ว่าจากการน�าปรัชญาของ	 TQM	 เข้ามาช่วยในการ
บรหิารจดัการท�าให้การเตบิโตขององค์กรเป็นไปอย่างต่อเนือ่งมาตลอด	
ทั้งนี้	 เพราะท�าให้เกิดความเชื่อมั่นต่อลูกค้า	ผู้ถือหุ้น	พนักงานภายใน
องค์กร	ตลอดจนผูค้้าร่วมและ	Supplier	กไ็ด้มกีารพฒันาเตบิโตไปด้วย
กันอย่างมั่นคง

พบกันใหม่ฉบับหน้า ส�าหรับองค์การใดที่สนใจสมัครเข้า
ขอรบัรางวลั KANO Quality Award 2012 ท่านสามารถติดต่อขอใบรบั
สมคัรได้ทีแ่ผนกส่งเสรมิอตุสาหกรรม e-mail: award@tpa.or.th หรอื 
download จาก website: www.tpif.or.th/kano_Award/BrochureKANO-
QualityAward2012.pdf

ติดตามรายละเอียดได้ใน www.tpif.or.th
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