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ดร.วิฑูรย์ สิมะโชคดี

การท�ำงานอย่างมีคุณภาพ

คุณภาพ
เกิดจากใครกันแน่ ระหว่าง “ผู้บรหิาร” กบั 

“ผู้ปฏิบัติงาน” 

ค�ำถามนี้น่าคิดยิ่งนัก ที่น่าคิดก็เพื่อเราจะได้จัดการปัญหา

คุณภาพได้เหมาะสมต่อไป 

ปรมาจารย์ด้านคุณภาพ โดยเฉพาะ ดร.เดมมิ่ง (Demimg) 

ยืนยันว่า คุณภาพจะเกิดจากผู้บริหารระดับสูงเท่านั้น 

คุณภาพจะเป็นเรื่องที่เกิดจากการผลักดันให้เกิดขึ้นจาก

ระดับบนลงสู่ระดับล่าง โดยสรุปว่า ถ้าผู้บริหารระดับสูงไม่เริ่ม ไม่สั่ง

การ ไม่ผลกัดนัให้เกดิขึน้หรอืไม่เอาจรงิ คณุภาพของสนิค้าหรอืบรกิาร

ก็เกิดขึ้นได้ยาก 

เพราะฉะนั้น จึงเกิดค�ำว่า “การบริหารคุณภาพ” หรือ “การ

จดัการคณุภาพ” ซึง่เป็นเรือ่งทีเ่กีย่วข้องกบัการบรหิารจดัการของฝ่าย

บริหารเพื่อให้ “คุณภาพ” เกิดขึ้น 

แต่นักวิชาการหลายท่านได้แย้งว่า คุณภาพจะเกิดจาก 

ผู้ปฏิบัติงานหน้างาน (Operator) หรือผู้ให้บริการเท่านั้น คือ สรุปว่า

คณุภาพของสนิค้าหรือบรกิาร จะเกิดจาก “การท�ำงาน” จากการสร้าง 

การผลติ หรอืการให้บรกิารของพนกังานหน้างาน (Operator) เท่านัน้ 

พนักงานหน้างานจะเป็นผู้ที่จับต้องวัตถุดิบชิ้นส่วนอุปกรณ์ 

และเดินเคร่ืองจักรหรือลงมือท�ำงานเพื่อผลิตสินค้าหรือให้บริการ 

เพราะฉะนัน้ของจะดหีรอืของจะเสยีจงึอยูท่ีพ่นกังาน หรอืการบรกิาร

แขกให้ตดิอกตดิใจได้หรอืไม่อย่างไรนัน้ กข็ึน้อยูก่บัวธิกีารบรกิารของ

พนักงานเท่านั้นเอง คุณภาพจึงเกิดจาก “พนักงาน” เป็นส�ำคัญ 

แต่อีกหลายคนก็ยังเถียงว่า วิธีให้บริการแบบที่ท�ำอยู่นั้น วิธี

ผลติสนิค้าหรอืวธิที�ำงานทีท่�ำอยูน่ัน้รวมตลอดถงึสภาพแวดล้อมในที่

ท�ำงานทีเ่ป็นอยู ่ล้วนแต่เกดิจาก “การอนมุตัอินญุาต” และ “การก�ำกบั

ดแูล” (“การบรหิารจดัการ”) ของฝ่ายบรหิาร โดยเฉพาะเรือ่งของ “การ

ออกแบบ” สถานทีท่�ำงานหรอืสภาพแวดล้อม การออกแบบมาตรฐาน

วิธีปฏิบัติงานให้ถูกต้องมีคุณภาพ รวมถึงการจัดสรรทรัพยากร ทั้ง

จ�ำนวนคนหรืองบประมาณ ล้วนแต่เกิดขึ้นจากฝ่ายบริหารเท่านั้น 

คุณภาพจึงเกิดจาก “ฝ่ายบริหาร” เป็นสาคัญ 

แต่ไม่ว่าคุณภาพจะเกิดจากใครหรอืระดับไหนก็ตาม ผมกข็อ

ยืนยันว่า “คุณภาพคือการบูรณาการ” คือทั้งผู้บริหาร และผู้ปฏิบัติ

งานจะต้องร่วมมอืร่วมใจกนั ซึง่รวมถงึเงือ่นไข และองค์ประกอบอืน่ๆ 

ที่เกี่ยวข้องด้วย 

คือถ้าไม่มีระบบการบริหารจัดการ หรือวิธีการก�ำกับดูแลที่มี

ประสทิธภิาพ หรอืการจดัสรรทรพัยากรให้เพยีงพอ และเหมาะสมจาก

ผู้บริหารแล้ว แม้พนักงานจะทุ่มเท และตั้งใจท�ำงานก็ตาม เรื่อง

คุณภาพของสินค้าหรือบริการ ก็ไม่ใช่จะเกิดขึ้นง่ายๆ 

เพราะถนนทกุสายของการประกอบกจิการธรุกจิอตุสาหกรรม

จะต้องไปในทศิทางเดียวกัน ก็คือ เพือ่การสร้างความพงึพอใจ (ความ

ประทับใจ) ให้กับ “ลูกค้า” เท่านั้น 

คนเราก็เช่นกัน เราก็จะต้องมุ่งมั่นไปสู่เป้าหมาย (ความ

ส�ำเร็จ) ที่ชัดเจน ด้วยการท�ำงานอย่างมีคุณภาพ 
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ความส�ำเร็จมักจะมาพร้อมกับค�ำว่าลงมือท�ำ คนที่ประสบความส�ำเร็จ มักจะคิด

น�ำผู้อื่นเสมอ พวกเขาอาจเคยท�ำพลาดบ้างแต่ไม่เคยถอย 
Conrat Hilton 


