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การน�ำ

ฉบับ
นี้ขอน�ำบทความของ รศ.พูลพร แสงบางปลา ประธาน
คณะกรรมการตรวจประเมินรางวลัคณุภาพคาโน ซึง่เขยีน

ลงในหนังสืองานประกาศผลรางวัลคุณภาพคาโน ประจ�ำปี พ.ศ.2554 
เพื่อให้เข้าใจถึงวัตถุประสงค์ที่แท้จริงในการน�ำ TQM มาประยุกต์ใช้ใน
องค์การเพือ่ตอบสนองความพงึพอใจของลกูค้า ไปสูก่ารปรบัปรงุพัฒนา
อย่างต่อเนื่อง

การจะน�ำระบบอะไรไปใช้ในองค์การ ผู้บริหารควรจะท�ำความ
เข้าใจกับระบบนั้นๆ ก่อนว่าระบบนั้นๆ หมายความว่าอย่างไร มี
วัตถุประสงค์อะไร สามารถจะน�ำมาประยุกต์ใช้ในองค์การได้ไหม? จะ
ด�ำเนินการอย่างไรและวัดผลอย่างไร โดยต้องศึกษาและวางแผนให้
รอบคอบ รวมทัง้กลยทุธ์ในการด�ำเนนิการเพือ่ให้การน�ำระบบมาใช้แล้ว
บรรลุผลตามที่องค์การวางไว้ เช่นเดียวกันการน�ำระบบ TQM มาใช้ก็
ต้องศึกษาว่า TQM คืออะไร วัตถุประสงค์ของ TQM มีวิธีด�ำเนินการ
อย่างไร พร้อมทั้งเคร่ืองมือที่จะน�ำมาใช้ประกอบการท�ำ TQM รวมทั้ง
การประเมินผลของ TQM ซึ่งจะน�ำเสนอพอเป็นสังเขปในบทความนี้ต่อ
ไป

ในการใช้ระบบใหม่ๆ ในองค์การนั้น ผู้บริหารระดับสูงจะต้องมี
ความมุ่งมั่นเป็นส�ำคัญ ถ้าผู้บริหารไม่เห็นความส�ำคัญ ไม่มุ่งมั่นจริงจัง
ในการตดิตาม วเิคราะห์ แก้ปัญหา ประเมนิผลแล้ว กจ็ะเป็นการประยกุต์
ใช้ที่ไม่ได้ผล อาจจะได้บ้างแต่ไม่บรรลุวัตถุประสงค์ตามความมุ่งหมาย 
ก่อนน�ำระบบ TQM มาใช้นั้น ควรจะศึกษาถึงกระบวนการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการผลิต/บริการ ก่อนคือ

การเพิ่มประสิทธิภาพการผลิต/บริการ

ดูจากแผนภูมิจะเห็นว่า ตัวประกอบทุกตัวจะมีส่วนส�ำคัญกับ
องค์การทั้งสิ้น ไม่ว่าจะเป็น (4M  P  Q  C  D  S  M  E  E) คน เครื่องจักร 

วิธีการท�ำงาน การควบคุมคุณภาพ ความปลอดภัย รวมทั้งการใช้
พลังงานและดูแลสิ่งแวดล้อม ล้วนเป็นปัจจัยที่จะต้องพิจารณาท้ังส้ิน 
องค์การใดทีปั่จจยัตวัใดอ่อนก็ควรจะหาวิธีการมาพัฒนาเฉพาะตวัก่อน 
เช่น เรื่องของความปลอดภัย ถ้ามีอุบัติเหตุบ่อย ท�ำให้เกิดความสูญเสีย
มาก ก็ต้องรีบด�ำเนินการ ก�ำจัดอุบัติเหตุไม่ให้เกิดขึ้นอีก อาจจะน�ำเอา
ระบบ TISI 18000 มาใช้ โดยเฉพาะดูกฎข้อบังคับและพระราชบัญญัติ
ความปลอดภัย แต่หากว่าคุณภาพผลิตภัณฑ์ หรือบริการไม่ดี มีลูกค้า
ร้องเรียนมามาก ก็ควรพิจารณาเอาระบบคุณภาพมาประยุกต์ใช้ ระบบ
ต่างๆ หรอืเครือ่งมอืต่างๆ ทีจ่ะน�ำมาช่วยเพ่ิมประสทิธิภาพการผลิตและ
บริการนั้นมีมากมาย สามารถศึกษาระบบและน�ำมาประยุกต์ใช้ในการ
ด�ำเนนิงานและเป็นทีม่ัน่ใจว่าจะต้องได้ผลแน่นอน เพราะได้มกีารพสิจูน์
มาแล้วจากองค์การต่างๆ ทั่วโลก

ระบบ/เครื่องมือที่จะเสริมการดำ�เนินงานของ 

TQM

การพิจารณาน�ำปัจจยัในการเพ่ิมผลผลติ หรอืการน�ำระบบ หรอื
เครื่องมือต่างๆ มาใช้นั้น จะต้องมีการบริหารจัดการที่ดี หากบริหาร
จัดการดีก็จะบรรลุวัตถุประสงค์สูงสุด มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เพิ่ม
ผลก�ำไร ท�ำให้เกิดความยั่งยืน

TQM (Total Quality Management) หรือแปลเป็นไทยได้ว่า 
การบริหารคุณภาพโดยรวม จึงเป็นระบบหนึ่งที่จะช่วยบูรณาการใน
การบริหารจัดการทุกๆ ด้าน การผลิต การบริการ การตลาด การเงิน 
นวัตกรรมต่างๆ ฯลฯ มุ่งพัฒนาคุณภาพของกระบวนการทุกด้านและ
การท�ำงานของทุกคนให้มีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อสนองความพอใจ
และความมุ่งหวังของลูกค้า

TQM คืออะไร

TQM หมายถึง ระบบบริหารจัดการในทุกกระบวนการท่ีเน้น
คุณภาพ โดยทุกคนในองค์การมีส่วนร่วม ให้มีขีดความสามารถในการ
แข่งขันสูง มีการเติบโตและมีผลก�ำไร มีนโยบายการจัดการที่ชัดเจน มี
การกระจายนโยบาย มกีลยุทธ์ในการผลติ/การบรกิาร มแีผนยทุธศาสตร์
ที่ติดตามผลได้ โดยบูรณาการจากผลลัพธ์ของการจัดการในด้านต่างๆ 
จากความพอใจของผู้เกี่ยวข้อง  รวมทั้งมีแผนในอนาคตด้วย

วัตถุประสงค์ของ TQM

เป็นระบบคุณภาพที่สร้างความพึงพอใจ (Customer Satisfac-
tion) และประทับใจ (Customer Impression) ให้ลูกค้า โดยผ่าน
ผลิตภัณฑ์/การบริการที่ดีและมีคุณภาพ ลดต้นทุนการผลิต (Cost Re-

TQM
คณะทำ�งาน KANO Quality Award

ไปใช้ในองค์การ
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duction) จัดส่งได้เร็วขึ้น (Shorten Delivery) เพิ่มผลผลิต (Produc-
tivity Enhancement) เพิ่มยอดขาย/บริการ (Sales Result) เพิ่มก�ำไร 
(Business Result)

คุณภาพ คือ สินค้า/บริการ ที่สร้างความพึงพอใจและความประทับ
ใจให้ลูกค้า

วิธีการดำ�เนินงานของ TQM

1. 	 ผู้บริหารองค์การต้องมุ่งมั่นและตั้งใจที่จะท�ำ TQM โดย
ศึกษา TQM ให้ถ่องแท้และวางแผนในการด�ำเนินการให้เกิด TQM

2. 	 ตั้งศูนย์ TQM โดยมีผู้จัดการศูนย์รับผิดชอบ ด�ำเนินการ
วางแผน จดัท�ำกลยทุธ์ กระจายแผนและนโยบายลงไปในทกุหน่วยงาน

3. 	 ให้การศึกษา TQM อบรมแนวทางการด�ำเนินการ การใช้
เครื่องมือต่างๆ สร้างจิตส�ำนึกในด้านคุณภาพ

4. 	 ติดตามการน�ำ TQM ไปประยุกต์ใช้ให้เป็นไปตามแผน มี
การเก็บข้อมูล วิเคราะห์ แก้ไขและติดตามผลที่เกิด โดยท�ำ PDCA รวม
ทั้งให้มีการพัฒนาทั้งด้านกระบวนการและผลิตภัณฑ์ใหม่

5. 	 เชิญผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบและเสนอแนะ การท�ำ Bench-
mark เพื่อสู่ระดับโลก

KANO Quality Award Road Map

Evaluation Method

Type of KANO Quality Award

Type of Award Bronze Silver Golden
Diamond 
(Deming 
equivalent)

Best Practice Case Study Operational 
Excellence

Performance 
Excellence 
compare  with 
own

Business 
Excellence  
compare  with 
Competitors

World /
Regional 
class

1.	 Improve Quality, Delivery, Productivity 
and Cost 

     ● Problem Solving tools
✓ ✓ ✓ ✓

2.	 Coordination by Middle Mgt.
     ● Daily Mgt.

✓ ✓ ✓ ✓

3.	 Leadership by Top Mgt.
    ● Policies  Mgt.

✓ ✓ ✓

4.	 Develop and Innovate New Product / 
Service

    ● Task Achieving tools
✓ ✓

5. 	New TQM scheme / tools innovation ✓

เกณฑ์การให้รางวัล TQM ตาม

KANO Quality Award

	
ซึง่หลกัเกณฑ์การให้คะแนนจะเป็นการพฒันาปรบัปรงุองค์การ

อย่างต่อเนื่อง ดังนั้น ทุกๆ องค์การที่ขอรับรางวัลคุณภาพคาโนไปแล้ว
ในปีทีผ่่านๆ มา สามารถขอรบัการรบัรองได้ในปีต่อๆ ไปเพ่ือยนืยนัระบบ 
รวมทั้งเป็นการต่อยอดองค์ความรู้เพื่อไปสู่เป้าหมายในระดับสากล ซึ่ง 
“องค์การที่ได้รับรางวัลคุณภาพคาโนในระดับ Golden ขึ้นไปสามารถ
เทียบเคียงได้กับ Deming Prize ซึ่งเป็นรางวัลการบริหารองค์การ
คุณภาพระดับสากล” เป็นค�ำยืนยันของ Prof.Dr.Noriaki Kano 
ปรมาจารย์ด้านระบบบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองค์การ: TQM ท่ีให้
เกียรติอนุญาตให้ใช้ชื่อสกุลเป็นชื่อรางวัลนี้ในประเทศไทย

ส�ำหรับองค์การที่สนใจขอรับรางวัลคุณภาพคาโน ขณะนี้ก�ำลัง
เปิดรับสมัครองค์การที่ประยุกต์ใช้ TQM และต้องการทราบสถานะของ
องค์การเพื่อเปรียบเทียบกับองค์การระดับสากล พร้อมทั้งรับค�ำแนะน�ำ
จากผูท้รงคณุวุฒด้ิานคณุภาพ โดยสามารถตดิตามรายละเอยีดเพิม่เตมิ
ได้ที่ website: http://www.tpif.or.th/kanoAward/KANOQuality-
Award2013.pdf หรือที่แผนกส่งเสริมอุตสาหกรรม e-mail: award@
tpa.or.th แล้วพบกันใหม่ฉบับหน้า

การริเริ่ม กิจกรรมหลัก ผลลัพธ์

1. นโยบายการจัดการและการกระจาย
นโยบาย (200 คะแนน)

	 ความเป็นผู้น�ำของผู้บริหารสูงสุด 
	 (80 คะแนน)
●	 การจดัการเชงินโยบาย การประสาน

งานโดยผู ้บริหารระดับกลาง (60 
คะแนน)

●	 การจัดการประจ�ำวัน การมีส่วนร่วม
และการให้อ�ำนาจแก่พนักงาน (30 
คะแนน)

●	 กิจกรรมกลุ่มย่อย QCC
 	 การจัดการการท�ำงานเป็นทีม (30 

คะแนน)
●	 การบริหารข้ามสายงาน

2.	 กลยุทธ์การผลิตและการบูรณาการ (300 
คะแนน) การพัฒนาและการประดิษฐ์
ผลิตภัณฑ์และ บริการใหม่ (50 คะแนน)

●	 การใช้หลกัการ Task Achieving และเครือ่ง
มือ New QC 7 tools QFD, DOE, FMEA 
เป็นต้น

	 ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ การ
ปรบัปรงุ คุณภาพ, การส่งมอบ, ผลติภาพ และ
ต้นทุน (50 คะแนน)

●	 การแก้ปัญหาด้วย QC 7 tools และการ
วิเคราะห์ทางสถิติ เป็นต้น การยกระดับ
ระบบการจัดการ (40 คะแนน)

●	 การใช้หลัก PDCA, Management by 
Fact, Standardization เป็นต้น

	 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (40 คะแนน)
	 การเป็นหุ้นส่วนกับผู้จัดหา (40 คะแนน)
	 การใช้ประโยชน์จากระบบ IT (40 คะแนน) 
	 การจดัการความปลอดภยัและส่ิงแวดล้อม
	 (40 คะแนน)

3. 	ผลลัพธ ์จากการ จัดการ  (200 
คะแนน)

	 คุณภาพ (50 คะแนน)
	 การส่งมอบ, ผลิตภาพ และต้นทุน
	 (50 คะแนน)
	 ความปลอดภัย และสิ่งแวดล้อม
	 (50 คะแนน)
	 ระบบการจัดการ TQM แบบใหม่
	 และเครื่องมือการจัดการที่ เป ็น

นวัตกรรม
	 (50 คะแนน)

4. ตัวชี้วัดความพึงพอใจของ Stakeholder (150 คะแนน)
ความพึงพอใจของลูกค้า (50 คะแนน)  5. ผลก�ำไรและการเติบโต (100 คะแนน)

ความพึงพอใจของพนักงาน (25 คะแนน) ความพึงพอใจของผู้จัดหาและสังคม (75 คะแนน)
6. แผนด�ำเนินการในอนาคต (50 คะแนน)

การป้อนกลับ การป้อนกลับ การป้อนกลับ

ผลลัพธ์ทางธุรกิจ คะแนนรวม : 1,000 คะแนน


