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ปฏิรูปโรงงาน ผานวิกฤต 

หลักการสำคัญของระบบ TQM มีดวยกัน 3 ประการ 

คือ การมุงเนนที่ลูกคา การปรับปรุงกระบวนการและการให

พนักงานทุกคนมีสวนรวม 

หลักการที่ 1: การมุงเนนที่ลูกคา (Customer Focus) 

การมุงเนนที่ลูกคา (Customer-Oriented) ก็คือ การมุงเนนที่

คุณภาพ (Quality-Oriented) นั่นเอง  

องคกรที่ทำ TQM จะตองยึด “คุณภาพ” เปนแกน

หลักในการบริหารจัดการ 

คุณภาพในที่นี้ หมายถึง คุณภาพของสินคาหรือ

บริการที่สรางความพึงพอใจแกลูกคา หรือเปนไปตามที่ลูกคา

ตองการ 

การที่สินคา หรือบริการมีคุณภาพหรือไม จะถูก

ตัดสินโดย “ลูกคาภายนอก” เปนหลัก 

การที่เราจะสามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคาไดก็

ตองรูวาลูกคาของเราคือใคร ตองการอะไรในเบื้องตน ซึ่งทำได

ดวยการวิจัยตลาด (Marketing Research) การสำรวจ 

(Survey) หรือการใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนตน 

ดังนั้น การมุงเนนที่คุณภาพ ก็คือ การยึดความตอง-

การของลูกคาเปนศูนยกลางในการบริหารและดำเนินการ 

(Customer Focus) เพื่อผลิตสินคาหรือบริการใหตรงตามความ

ตองการของลูกคา 

หลักการที่ 2: การปรับปรุงกระบวนการ (Process Im-

provement) การที่จะสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาภายนอกไดนั้น ผูบริหารตลอดจนพนักงานตองมองการ

ทำงาน (การผลิตหรือบริการ) อยางเปนกระบวนการตอเนื่อง

นับตั้งแตจุดเริ่มตนที่หมายถึงวัตถุดิบ จนถึงจุดสุดทายของ

กระบวนการ นั่นคือสินคาหรือบริการที่ถึงมือลูกคาแลว 

“การมุงเนนที่กระบวนการ” ทำใหเกิดสภาวะ “ลูกคา

ภายใน” (Internal Customer) พนักงานทุกคนจะเปนทั้งผูซื้อ

และผูขายในตัวเอง โดยเมื่อรับงานจากพนักงานคนอื่นเราจะ

เปนเสมือน ผูซื้อ ครั้นเมื่อทำงานในสวนที่รับผิดชอบเสร็จแลว

สงตอเราจะกลายเปนผูขาย 

* อธิบดีกรมอุตสาหกรรมพื้นฐานและการเหมืองแร 

วิฑูรย  สิมะโชคดี* 

>>> หลักการสำคัญของ

ตอน บูรณาการเพื่อผลสัมฤทธิ์ 

ดังนั้น คุณภาพงานของแตละคน จึงเกี่ยวโยงไปยังลูกคาภายนอก 

(External Customer) พนักงานทุกคนจึงตองถือวา “กระบวนการถัดไป (คน

ทำงานตอจากเรา) คือ ลูกคาของเรา” เนื่องจากพนักงานทุกคนในกระบวนการ

ผลิตมีผลตอคุณภาพสินคาหรือบริการที่จะสงถึงมือลูกคาภายนอก 

การบริหารโดยยึดกระบวนการตั้งแตตนจนจบครบวงจรเชนนี้ จะกอให

เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลก็ตอเมื่อพนักงานแตละคนสามารถทำงาน

ของตนไดอยางถูกตองนับแตเริ่มตน ตลอดจนถูกตองทุกครั้งดวย (Right the 

First Time and Right Every Time) 

ฉะนั้น การที่ทำงานไดอยางถูกตองจึงตองอาศัย “พนักงานที่มีคุณภาพ” 

รวมถึงมีการปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง เพื่อลดความผิดพลาด ความ

สูญเสียตางๆ ใหเหลือนอยที่สุดหรือหมดไป 

หลักการที่ 3: การใหพนักงานทุกคนมีสวนรวม (Total Involvement) 

องคกร TQM ถือเปนองคกรที่ผูบริหารและพนักงานทุกคน ทุกระดับจะมีสวน

รวมตอการดำเนินการเพื่อพัฒนาและปรับปรุงไปสู “องคกรคุณภาพ” (Quality 

Organization) 

การเปดโอกาสใหพนักงานทุกคนมีสวนรวม (Employee Involvement) 

โดยถือวาผูปฏิบัติงานยอมรูปญหาและสามารถปรับปรุงแกไขไดดีที่สุดทุกคนจึง

มีโอกาสแสดงขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะตางๆ เพื่อการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

การใหทุกคนในองคกรมีสวนรวม วิธีที่ไดผลประการหนึ่งก็คือการที่ผู

บริหารระดับสูงจัดตั้ง “ทีมงานประเภท Cross-Functional Team” เพื่อปรับปรุง

กระบวนการทำงานที่เกี่ยวของกับหลายๆ หนวย หลายๆ แผนกขององคกร 

เพราะคุณภาพของสินคาหรือบริการไมไดเกิดจากคนใดคนหนึ่งหรือหนวยงาน

ใดๆ เพียงหนวยเดียว 

ปจจุบัน ลักษณะปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นกับองคกรมักมีความซับซอนมาก

ขึ้นและเกี่ยวของกับหลายคน หลายหนวยงาน ดังนั้น จึงตองอาศัยความรูที่

หลากหลาย รวมถึงการมองตางมุมของคนตางระดับเพื่อรวมกันแกปญหาและ

ปรับปรุงงานใหมากขึ้น โดยที่ทีมงานจำเปนตองรวมตัวกันแบบขามสายงาน จะ

ไดแกปญหาหรือโจทยลักษณะดังกลาวไดอยางมีประสิทธิภาพ  

หลักการทั้ง 3 ประการขางตนนี้ จะเกิดผลสัมฤทธิ์ก็ตอเมื่อผูบริหาร

จัดการไดดำเนินการแบบบูรณาการทั่วทั้งองคกรภายใตแผนกลยุทธที่ชัดเจน 

ครับผม !  
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