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ดร.วิฑูรย์ สิมะโชคดี

การท�างานอย่างมีคุณภาพ

คุณภาพ
เกิดจำกใครกันแน่ ระหว่ำง “ผู้บรหิาร” กบั 

“ผู้ปฏิบัติงาน” 

ค�ำถำมนี้น่ำคิดยิ่งนัก ที่น่ำคิดก็เพื่อเรำจะได้จัดกำรปัญหำ

คุณภำพได้เหมำะสมต่อไป 

ปรมำจำรย์ด้ำนคุณภำพ โดยเฉพำะ ดร.เดมมิ่ง (Demimg) 

ยืนยันว่ำ คุณภำพจะเกิดจำกผู้บริหำรระดับสูงเท่ำนั้น 

คุณภำพจะเป็นเรื่องที่เกิดจำกกำรผลักดันให้เกิดขึ้นจำก

ระดับบนลงสู่ระดับล่ำง โดยสรุปว่ำ ถ้ำผู้บริหำรระดับสูงไม่เริ่ม ไม่สั่ง

กำร ไม่ผลกัดนัให้เกดิขึน้หรอืไม่เอำจรงิ คณุภำพของสนิค้ำหรอืบรกิำร

ก็เกิดขึ้นได้ยำก 

เพรำะฉะนั้น จึงเกิดค�ำว่ำ “การบริหารคุณภาพ” หรือ “การ

จดัการคณุภาพ” ซึง่เป็นเรือ่งทีเ่กีย่วข้องกบักำรบรหิำรจดักำรของฝ่ำย

บริหำรเพื่อให้ “คุณภาพ” เกิดขึ้น 

แต่นักวิชำกำรหลำยท่ำนได้แย้งว่ำ คุณภำพจะเกิดจำก 

ผู้ปฏิบัติงำนหน้ำงำน (Operator) หรือผู้ให้บริกำรเท่ำนั้น คือ สรุปว่ำ

คณุภำพของสนิค้ำหรือบรกิำร จะเกิดจำก “กำรท�ำงำน” จำกกำรสร้ำง 

กำรผลติ หรอืกำรให้บรกิำรของพนกังำนหน้ำงำน (Operator) เท่ำนัน้ 

พนักงำนหน้ำงำนจะเป็นผู้ที่จับต้องวัตถุดิบชิ้นส่วนอุปกรณ์ 

และเดินเคร่ืองจักรหรือลงมือท�ำงำนเพื่อผลิตสินค้ำหรือให้บริกำร 

เพรำะฉะนัน้ของจะดหีรอืของจะเสยีจงึอยูท่ีพ่นกังำน หรอืกำรบรกิำร

แขกให้ตดิอกตดิใจได้หรอืไม่อย่ำงไรนัน้ กข็ึน้อยูก่บัวธิกีำรบรกิำรของ

พนักงำนเท่ำนั้นเอง คุณภำพจึงเกิดจำก “พนักงำน” เป็นส�ำคัญ 

แต่อีกหลำยคนก็ยังเถียงว่ำ วิธีให้บริกำรแบบที่ท�ำอยู่นั้น วิธี

ผลติสนิค้ำหรอืวธิที�ำงำนทีท่�ำอยูน่ัน้รวมตลอดถงึสภำพแวดล้อมในที่

ท�ำงำนทีเ่ป็นอยู ่ล้วนแต่เกดิจำก “กำรอนมุตัอินญุำต” และ “กำรก�ำกบั

ดแูล” (“กำรบรหิำรจดักำร”) ของฝ่ำยบรหิำร โดยเฉพำะเรือ่งของ “กำร

ออกแบบ” สถำนทีท่�ำงำนหรอืสภำพแวดล้อม กำรออกแบบมำตรฐำน

วิธีปฏิบัติงำนให้ถูกต้องมีคุณภำพ รวมถึงกำรจัดสรรทรัพยำกร ทั้ง

จ�ำนวนคนหรืองบประมำณ ล้วนแต่เกิดขึ้นจำกฝ่ำยบริหำรเท่ำนั้น 

คุณภำพจึงเกิดจำก “ฝ่ำยบริหำร” เป็นสำคัญ 

แต่ไม่ว่ำคุณภำพจะเกิดจำกใครหรอืระดับไหนก็ตำม ผมกข็อ

ยืนยันว่ำ “คุณภาพคือการบูรณาการ” คือทั้งผู้บริหำร และผู้ปฏิบัติ

งำนจะต้องร่วมมอืร่วมใจกนั ซึง่รวมถงึเงือ่นไข และองค์ประกอบอืน่ๆ 

ที่เกี่ยวข้องด้วย 

คือถ้ำไม่มีระบบกำรบริหำรจัดกำร หรือวิธีกำรก�ำกับดูแลที่มี

ประสทิธภิำพ หรอืกำรจดัสรรทรพัยำกรให้เพยีงพอ และเหมำะสมจำก

ผู้บริหำรแล้ว แม้พนักงำนจะทุ่มเท และตั้งใจท�ำงำนก็ตำม เรื่อง

คุณภำพของสินค้ำหรือบริกำร ก็ไม่ใช่จะเกิดขึ้นง่ำยๆ 

เพรำะถนนทกุสำยของกำรประกอบกจิกำรธรุกจิอตุสำหกรรม

จะต้องไปในทศิทำงเดียวกัน ก็คือ เพือ่กำรสร้ำงควำมพงึพอใจ (ควำม

ประทับใจ) ให้กับ “ลูกค้ำ” เท่ำนั้น 

คนเรำก็เช่นกัน เรำก็จะต้องมุ่งมั่นไปสู่เป้ำหมำย (ควำม

ส�ำเร็จ) ที่ชัดเจน ด้วยกำรท�ำงำนอย่ำงมีคุณภำพ 
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ความส�าเร็จมักจะมาพร้อมกับค�าว่าลงมือท�า คนที่ประสบความส�าเร็จ มักจะคิด

น�าผู้อื่นเสมอ พวกเขาอาจเคยท�าพลาดบ้างแต่ไม่เคยถอย 
Conrat Hilton 


