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ส�ำ
หรบัฉบบันีจ้ะน�ำท่านผูอ่้านไปพบกบั บรษิทัโตเซน อนิดสัเตรยีล 
จ�ำกัด ซึ่งได้รับรางวัล KANO Quality Award ระดับ Certifi-

cate 
ในฐานะที่บริษัทโตเซน เป็นองค์กรขนาดเล็ก หรือที่เรียกว่า 

SMEs บริษทัมีความต้องการทีจ่ะใช้ โมเดล หรอืรปูแบบในการบรหิาร
จดัการองค์กรท่ีเรียบง่าย สามารถปฏบิตัไิด้จรงิและท�ำได้ทกุระดับทัว่
ทั้งองค์กร ซึ่ง Kano’s House Model ได้ตอบโจทย์ความต้องการของ
บริษัทได้อย่างลงตัว ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา 2 ปีครึ่งที่ทาง ส.ส.ท. 
ได้เข้ามาให้ค�ำปรึกษา โดยน�ำแนวคิดบ้านของอาจารย์คาโน เข้ามา
เป็นต้นแบบในการพัฒนาองค์กรน้ัน ทางบริษัทได้น�ำแนวคิด มา
พัฒนาร่วมกับแนวทางในการบริหารงานของบริษัท ดังรายละเอียด
ในโมเดลต้นแบบของโตเซนข้างล่างนี้ ซึ่งได้เริ่มน�ำมาประยุกต์ใช้

KANOQuality Award

จากโครงการน�ำร่อง สู่รางวัล 

ต่อ

โดยเริ่มจากการบริหารเชิงกลยุทธ์ (Policy Management) 
บรษิทัได้จดัประชมุการวางแผนกลยทุธ์ (Strategy Planning Meeting) 
เพื่อทบทวนวิสัยทัศน์ ค่านิยม ขององค์กร การวิเคราะห์ SWOT และ
ก�ำหนดเป้าหมายระยะยาวของบรษิทั รวมทัง้ก�ำหนดกลยทุธ์ในปีต่อไป 
กลยุทธ์ในระดับองค์กรและเป้าหมายระยาว และระยะปานกลาง ได้
ถูกก�ำหนดเป็นตัวชี้วัด (KPI) หรือเป้าหมายในระยะสั้น ซึ่งได้ย่อยลง 
สู่ระดับล่าง จากแผนที่กลยุทธ์ จะช่วยให้กลยุทธ์และดัชนีชี้วัดความ
ส�ำเร็จของกลยุทธ์นั้น ย่อยลงสู่ระดับล่างขององค์กร กลยุทธ์ต่างๆ  
เหล่านี้ อาจก่อการเปลี่ยนแปลง แบบ Break Through Change หรือ
จะเป็นการปรบัปรงุอย่างต่อเนือ่ง Continuous Improvement หรอืเพือ่
รักษามาตรฐานให้คงอยู่ Maintain Standard ซึ่งในแต่ละกลยุทธ์ ต้อง
มกีารจดัท�ำแผนการด�ำเนนิงาน (Action Plan) โดยมตัีวชีวั้ด (KPI) เป็น
ตัววัดความส�ำเร็จของแผนงาน ซึ่งจะย่อยจากระดับบริษัท ลงสู่ระดับ
ผูจ้ดัการและหวัหน้างานตามล�ำดบั ในการมอบหมายงานให้ผูใ้ต้บังคบั
บัญชา ผู้จัดการ หรือหัวหน้างาน ต้องให้ความรู้และจัดประชุมเพื่อ
ติดตามความก้าวหน้าของงาน หากผลลัพธ์ไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง  
ผูจ้ดัการ หรอืหวัหน้างานจะต้องท�ำการแก้ไขปัญหาตามแนวทาง QCC 
Story และใช้เทคนคิต่างๆ ช่วยในการวเิคราะห์ปัญหาและหาทางแก้ไข
ด้วยตัวดัชนีชี้วัด หรือ KPI ที่จะต้องติดตามนั้นได้แก่ KPI ที่วัดผลด้าน
การเงิน ด้านกระบวนการท�ำงาน ด้านความพึงพอใจของลูกค้าและ
พนักงาน รวมถึงผลของการตรวจสอบโดยผู้ตรวจสอบภายในและ 
ผู้ตรวจสอบโดยบุคคลภายนอกด้วย 

โดยสรุปหมายความว่าในกลยุทธ์ที่เป็น Break Through หรือ 
การบริหารงานเชิงนโยบาย จะต้องมีขั้นตอน PDCA โดยมีการติดตาม
และตรวจสอบความส�ำเร็จในที่ประชุมฝ่ายบริหาร Management 
Review และในการบรหิารงานประจ�ำวนั (Daily Management) ทัง้ใน
หัวข้อที่เป็นการรักษามาตรฐาน SDCA ให้เป็นไปตามเป้าหมาย หรือ
มาตรฐานการท�ำงาน หากไม่ได้ตามมาตรฐาน ต้องมีการจัดท�ำ Ab-
normal Report เพื่อท�ำการแก้ไขปัญหา Problem Solving โดยการ
วิเคราะห์ตามแนวทาง QCC Story เช่นเดียวกับการปรับปรุง หรือยก
ระดับมาตรฐานด้วยกิจกรรม QCC & Kaizen ในงาน ส�ำหรับบาง
กลยุทธ์ อาจจะต้องใช้การบริหารข้ามสายงาน Cross Functional 
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Management ตามแนวทาง ของ QCC Story ในการแก้ไขปัญหาและ
ปรับปรุงงานด้วยเช่นกัน 

การด�ำเนินงานของบริษัท ภายใต้ระบบคุณภาพ ISO 9000 
บริษัทได้ก�ำหนด Organization Structure หรือโครงสร้างการบริหาร
งานท่ีชัดเจน มีการก�ำหนดหน้าทีง่านของพนกังานแต่ละคน Job Des- 
cription มกีารจดัท�ำการไหลของกระบวนการ Business Workflow เพือ่
แสดงความสัมพันธ์ของข้อมูลน�ำเข้า Input ขั้นตอนการท�ำงาน Work-
ing Process และผลลัพธ์ Output โดยค�ำนึงถึงหน่วยงานถัดไปเป็น
ลกูค้าและในขัน้ตอนการท�ำงานมีการก�ำหนดจดุควบคมุ Control Point 
และจุดตรวจสอบ Check Point โดยเขียนเป็นมาตรฐานและคู่มือใน
การท�ำงาน (Working Instruction) หวัหน้าจดัให้มกีารฝึกอบรมในงาน 
On The Job Training และต้องติดตามผลงานและจูงใจให้พนักงาน
สามารถท�ำงานได้ส�ำเร็จตามเป้าหมาย มาตรฐานการท�ำงานต้องมกีาร
ทบทวนและจัดให้มีการฝึกอบรมอย่างสม�่ำเสมอเพื่อให้มั่นใจ ว่า 
เทคโนโลยีหรือความรู้ต่างๆ ของบริษัทได้รับการรักษาไว้และมีการ
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง กิจกรรมข้อเสนอแนะและไคเซ็น เป็นการสร้าง
แรงจูงใจ หรือกระตุ้นให้พนักงานมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง การ
บริหารข้ามสายงานจะรับผิดชอบโดยผู ้จัดการในระดับสูงขึ้นไป 
เนื่องจากบางครั้งหัวหน้างาน หรือผู้จัดการระดับต้น จะไม่สามารถ
แก้ไขปัญหาที่เกิดจากการท�ำงานร่วมกันกับฝ่ายอ่ืนและไม่สามารถที่
จะจัดการปัญหานั้นได้ ส�ำหรับหัวข้อการปรับปรุงใหญ่ๆ ที่ส�ำคัญจะ
เป็นหัวข้อในการติดตามผลในที่ประชุมฝ่ายบริหารประจ�ำเดือน พร้อม
ทัง้การรายงานความส�ำเรจ็ของตวัชีว้ดัตามกลยทุธ์ต่างๆ ของบรษิทัใน
ที่ประชุมฝ่ายบริหารประจ�ำเดือนด้วยเช่นกัน

ตลอดปีทีผ่่านมา บรษัิทได้จดักิจกรรมหลายอย่างเพือ่สนบัสนนุ
การปรับปรุงองค์กรอย่างต่อเนื่อง ในส่วนที่จัดให้แก่ลูกค้า ได้แก่ การ
จัดงานแสดงสินค้า การจัดงาน Customer Day เพื่อให้ลูกค้าเยี่ยมชม
โรงงานและการจัดสัมมนาและท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลให้กับลูกค้า 
ส�ำหรบัการจดักจิกรรมภายในต่างๆ เพือ่เป็นการจงูใจ ให้เกิดการพฒันา 
หรือเพื่อเป็นการสร้างให้เกิดความเข้าใจอันดีระหว่างพนักงานด้วยกัน 
ได้แก่ การจัดประชุมกลุ่มเวิลด์คลาสที่เน้นในเรื่องการปรับปรุงองค์กร 
การจดัประชมุ Operation Meeting เพือ่ปรบัปรงุระยะเวลาส่งมอบและ
การควบคมุสนิค้าคงเหลอื รวมถงึการจดัให้มกีารรายงานความคบืหน้า
ของกจิกรรม QCC และวนั Quality Day ส�ำหรบัพนักงานได้แสดงความ
ส�ำเร็จของกลุ่ม การจัดประกวด Best QCC และ Best Kaizen การจัด
กจิกรรมตรวจ 5ส ประจ�ำเดอืน รวมถึงการตรวจสอบระบบคณุภาพโดย
ผู้ตรวจสอบภายในและภายนอก เป็นต้น

ยิ่งไปกว่านั้น ได้ก�ำหนดให้มีคะแนนของ KPI คะแนน 5ส และ
คะแนนในการปรับปรุงต่างๆ ผนวกเข้าไปกับระบบวิธีการประเมินผล
งานประจ�ำปีด้วย ซึ่งคะแนนการประเมินผลเหล่านี้ เป็นปัจจัยในการ
ค�ำนวณโบนัสปลายปี รวมถึงการตัดสินใจต่างๆ ในการบริหารงาน
บคุคลด้วย นอกจากน้ียงัมกีารประกวดพนกังานดเีด่นและหวัหน้างาน
ดีเด่น โดยให้พนักงานร่วมโหวตจากผู้ท่ีมีคุณสมบัติตรงตาม SMART 
Competency ของบริษัทและเป็นผู้ที่มีการเรียนรู้และการพัฒนาที่ดี

ในทุกๆ ปี บริษัทได้จัดท�ำแบบส�ำรวจความพึงพอใจของ
พนักงานและแบบสอบถามความคิดเห็นของลูกค้า อย่างสม�่ำเสมอ
เพื่อเป็นการตรวจสอบความส�ำเร็จของบริษัทและความพึงพอใจ ใน
มุมมองของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียของบริษัท ตามแนวทางของบ้าน
อาจารย์คาโน

ส�ำหรับการประยุกต์ใช้ระบบบริหารงานคุณภาพ TQM ตาม
แนวทางของ Kano’s Model ได้ผลลัพธ์ ดังตัวอย่างต่อไปนี้
●	 Daily Management - Quality Assurance: Monitor & Measure-
	 ment of Product
	 KPI: 80% of incoming parts/days
	 Actual Results: Average 96%
● 	 Daily Management - On-time Delivery : 
	 Actual Result: Average  99%
● 	 QCC Group Topic: Reduce Scrap from Tube welding
	 KPI team: % Scrap < 2%
	 Actual Result: Average 1.79%

	
สรุปโดยรวมจากผลส�ำรวจความพึงพอใจของลูกค้าเฉลี่ยอยู่

ที่ลูกค้ามีความพึงพอใจมาก รวมทั้งพนักงานก็มีความพึงพอใจเช่น
เดียวกัน นอกเหนือจากนี้ผลประกอบการโดยรวมก็มีการเติบโตขึ้น
อย่างต่อเนื่อง

ส�ำหรบัองค์การทีส่นใจขอรบัรางวัลคุณภาพคาโน สามารถส่ง
ผลงานองค์กรเข้ารับการประกวดการที่ประยุกต์ใช้ TQM เพื่อเปรียบ
เทยีบกบัองค์การระดบัสากล พร้อมทัง้รบัค�ำแนะน�ำจากผูท้รงคณุวฒุิ
ด้านคุณภาพ โดยสามารถติดตามรายละเอียดเพิ่มเติมได้ที่ website: 
http://www.tpif.or.th/kano_Award/KANOQualityAward2013.pdf  
หรือที่แผนกส่งเสริมอุตสาหกรรม e-mail: award@tpa.or.th แล้วพบ
กันใหม่ฉบับหน้า

ด้วยรักจากใจ
คณะท�ำงาน KANO Quality Award

ติดตามรายละเอียดได้ใน www.tpif.or.th


