
March 2022 | No. 303 |

จากฉบับที่แล้วต่อ

15

TPA news

ไม่่เก่่งก็็เก่่งได้้

ดร.วรพรรณ เอื้้�ออาภรณ์์

Email: voraparn@yahoo.com 

Fanpage: ไม่่เก่่งก็็เก่่งได้้ด้้วยกระบวนการโค้้ช

(www.facebook.com/coachdrcoco)

การพััฒนาบุุคลากร

ด้้วยการจััดอบรมสััมมนา

การให้้บริิการลููกค้้า และการให้้ความสำคััญกัับ

คุุณภาพ (Customer Service and Quality Emphasis) 

ลููกค้้าของบริิษััทต้้องการทั้้�งคุุณภาพ และประสิิทธิิภาพ 

ดังันั้้�น การให้้บริกิารลููกค้้าที่่�ยอดเยี่่�ยมต้องการความใส่่ใจต่่อทั้้�งสินิค้้า 

และบริิการ รวมทั้้�งการมีีปฏิิสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับลููกค้้า ความต้้องการให้้

บริิการลููกค้้าที่่�เยี่่�ยมยอดรวมถึึงความเข้้าใจในความต้องการของ

ลููกค้้า การทำนายความต้้องการในอนาคต การลดความผิิดพลาด 

การตอบสนองต่่อความคาดหวัังอย่า่งดีีเยี่่�ยม และการลดคำตำหนิิ

จากลููกค้้า

การที่่�บริษิัทัสามารถแก้้ไขข้้อบกพร่อง และความผิดพลาด

เป็็นสิ่่�งสำคััญในการรัักษา และดึึงดููดลููกค้้า เนื่่�องจากการเข้้าถึึง

ข้้อมููล และการแข่่งขันัที่่�เพิ่่�มขึ้้�น ลููกค้้ามีคีวามรู้้�มากขึ้้�น และคาดหวััง 

บริิการที่่�ดีีเยี่่�ยม สิ่่�งเหล่่านี้้� เป็็นสิ่่�งที่่�ท้้าทายพนักงานที่่�ต้้องมีี

ปฏิิสััมพันธ์์กัับลููกค้้า รวมทั้้�งวิิธีีที่่�บััญชีี พนัักงานขาย พนักงาน

ต้้อนรัับ พนัักงานให้้บริิการที่่�ต้้องมีีปฏิิสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า ต่่างมีี

อิิทธิิพลต่่อชื่่�อเสีียง และประสิิทธิภาพทางการเงิินของบริิษััท 

พนัักงานจำเป็็นต้้องมีีความรู้้�ทางด้้านสิินค้้า และทัักษะการให้้

บริกิาร และจำเป็็นต้อ้งเข้้าใจอย่่างชััดเจนเกี่่�ยวกับประเภทของการ

ตััดสิินใจที่่�พวกเขาต้้องทำในเวลาให้้บริิการแก่่ลููกค้้า เพื่่�อที่่�จะ

แข่่งขัันในเศรษฐกิิจโลก เฉกเช่่นปััจจุุบัันนี้้� บริิษััทจำเป็็นต้้องนำ

เสนอสินิค้า้ และบริกิารที่่�มีคีุณุภาพ ถ้า้บริษัทัไม่ย่ึดึมั่่�นต่อ่มาตรฐาน

ของคุณุภาพ ความสามารถในการขายสินค้า้หรืือบริการของบริษัทั

ต่อ่คู่่�ค้า้ ผู้้�ผลิติ หรืือลููกค้า้จะถููกจำกัดั บางประเทศมีมีาตรฐานของ

คุุณภาพที่่�บริิษััทต้้องปฏิิบััติิตามในการทำธุุรกิิจ

Total Quality Management (TQM) เป็็นความพยายาม

ของบริษััทในการพััฒนาพนักงาน เครื่่�องจัักร และระบบในการ

ทำงานอย่่างต่่อเนื่่�อง คุุณค่่าหลัักฃอง TQM มีีดัังต่่อไป 

• วิิธีี และกระบวนการได้้ถููกออกแบบเพื่่�อตอบสนองต่่อ

ความต้้องการของลููกค้้าทั้้�งภายใน และภายนอก 

• พนัักงานทุุกคนในบริิษััทได้้รัับการอบรมที่่�มีีคุุณภาพ 

• คุุณภาพได้้ถููกกำหนดในสิินค้้าหรืือบริการ ดัังนั้้�นความ

ผิิดพลาดที่่�อาจจะเกิิดขึ้้�นได้้ถููกป้้องกัันแทนที่่�การตรวจพบ และ

แก้้ไข    

• บริิษััทส่่งเสริิมการร่่วมมืือกัับคู่่�ค้า ผู้้�ผลิิต และลููกค้้าใน

การพััฒนาคุุณภาพ และควบคุุมต้้นทุุน 

• ผู้้�จััดการสามารถวััดความก้้าวหน้้าจากฟีีดแบ็็คของ

ข้อ้มููล ไม่ม่ีคีำจำกัดัความสำหรับัคำว่า่ “คุณุภาพ” ที่่�เป็น็สากลจาก

ทั่่�วโลก ความแตกต่่างหลััก ๆ คืือ ในคำจำกัักความที่่�แตกต่่างที่่�

เกี่่�ยวกัับลููกค้้า สิินค้้าหรืือกระบวนการผลิิตได้้ถููกให้้ความสำคััญ 

ตััวอย่่างเช่่น W. Edwards Deming และ Phillip Crosby 

ผู้้�เชี่่�ยวชาญทางด้้านคุุณภาพได้้ให้้ความสำคััญที่่�แตกต่่างกัันของ

คำว่่า “คุุณภาพ” โดย Deming ได้้ให้้ความสำคััญว่่า สิินค้้าหรืือ

บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลููกค้้า ในขณะที่่� 

Crosby เน้้นว่่าบริิการหรืือกระบวนการผลิิตดีีตามมาตรฐานทาง

วิิศวกรรมหรืือไม่่ การให้้ความสำคััญต่่อคุุณภาพเห็็นได้้จาก 

การสร้้างมาตรฐานคุุณภาพ ISO 9000:2000 เป็็นต้้น
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The International Organization for Standardization 

(ISO) เป็็นสถาบัันมาตรฐานที่่�รวมกว่่า 160 ประเทศ และเป็็น 

ผู้้�พััฒนามาตรฐานนานาชาติิที่่�ใหญ่่ที่่�สุุดของโลก ISO ได้้พััฒนา

มาตรฐานเกี่่�ยวกัับการบริิหาร และสาขาอื่่�น ๆ อีีกมากมาย รวมทั้้�ง

การศึึกษา ดนตรีี การเดิินเรืือ และแม้้แต่่การปกป้้องเยาวชน 

มาตรฐาน ISO เป็็นที่่�ยอมรัับจากนานาชาติิที่่�ปฏิิบััติิตามกฎ และ

ข้อ้บัังคัับมาตรฐานของ ISO ที่่�ช่ว่ยให้้สามารถแข่่งขัันในตลาดโลก

ได้้ ISO 9000 เป็็นมาตรฐานที่่�เกี่่�ยวกัับคุุณภาพ อาทิิ ISO 9000, 

ISO 9001, ISO 9004, และ ISO 19011 มาตรฐานคุุณภาพ ISO 

9000 ได้ร้ะบุถุึงึสิ่่�งที่่�บริษัทัต้อ้งทำตามกฎ และข้อ้บังัคับัตามความ

ต้้องการด้้านคุุณภาพของลููกค้้า ที่่�บริษััทต่าง ๆ พยายามพัฒนา

ความพึึงพอใจของลููกค้้า และการพััฒนาอย่่างต่่อเนื่่�อง  

ยิ่่�งไปกว่่านั้้�น บริิษััทมากมายได้้ใช้้กระบวนการของ Six 

Sigma ที่่�ใช้ก้ระบวนการของการวัดั การวิเิคราะห์์ การพััฒนา และ

การควบคุมุ วัตัถุปุระสงค์ข์อง Six Sigma คืือ การสร้า้งการให้ค้วาม

สำคััญทางธุุรกิิจทั้้�งหมดในการให้้บริิการแก่่ลููกค้้า นั่่�นคืือการ 

ส่่งมอบสิ่่�งที่่�ลููกค้้าต้้องการอย่่างแท้้จริิงในสิ่่�งที่่�ลููกค้้าต้้องการ 

ตััวอย่่างเช่่น General Electric (GE) ได้้ปฏิิบััติิโครงการ

คุุณภาพ Six Sigma จากการดำเนิินงานที่่�ผิิดพลาดประมาณ 

35,000 ต่่อการดำเนิินงาน 1 ล้้านครั้้�ง ซึ่่�งเป็็นค่่าความผิดพลาด

เฉลี่่�ยสำหรัับบริิษััทส่่วนมาก รวมทั้้�ง GE ด้้วย ให้้ลดลงเหลืือความ

ผิดิพลาดน้้อยกว่่า 4 ครั้้�งต่่อการดำเนิินงาน 1 ล้้านครั้้�ง ในทุกุส่่วน 

ประกอบของทุุกกระบวนการ ในการดำเนิินธุุรกิิจของ GE ตั้้�งแต่่

กระบวนการผลิิตชิ้้�นส่่วนรถยนต์์ จนถึึงการให้้บริการเครดิิตการ์์ด 

การดำเนิินการของใบสมััครกู้้� ตลอดถึึงการตอบคำถามทางโทรศััพท์ 

ซึ่่�งการอบรมสััมมนาเป็็นส่่วนประกอบสำคััญของกระบวนการนี้้�

Six Sigma เกี่่�ยวข้องกัับพนักงานที่่�ได้้รัับการอบรมอย่่าง

เข้ม้ข้น้ ที่่�รู้้�จักักันัในนาม Champions, Master Black Belts, Black 

Belts, และ Green Belts ที่่�จะสามารถนำทีีมได้้ 

โดยพนักังานเหล่า่นี้้�จะให้ค้วามสำคัญัต่อ่โครงการ

คุุณภาพที่่�มีีจำนวนเพิ่่�มขึ้้�นเรื่่�อย ๆ  โครงการ

คุณุภาพเหล่า่นี้้� จะมุ่่�งเน้น้ในการพัฒันาประสิทิธิผิล 

และลดความผิิดพลาดในสิินค้้าและบริิการ โครงการคุุณภาพ Six 

Sigma ก่่อให้้เกิิดประโยชน์ต่่อ GE มากกว่่า 2 พัันล้้านเหรีียญ 

ดอลล่่าร์ส์หรัฐั ซึ่่�งการอบรมสัมัมนาช่ว่ยให้้บริษิัทัฯ บรรลุมุาตรฐาน

ทางคุุณภาพด้ว้ยการอบรมแนวคิิด “Lean Thinking” แก่พ่นัักงาน 

โดย Lean Thinking เป็็นแนวทางในการดำเนิินงานที่่�ได้้ประสิิทธิผล

มากขึ้้�น จากการใช้เ้วลาทำงาน ความพยายาม เครื่่�องมืือ และพื้้�นที่่�

ทำงานน้อ้ยลง แต่ย่ังัคงสามารถตอบสนองความต้อ้งการของลููกค้า้

ได้้เป็็นอย่่างดีี 

ส่่วนหนึ่่�งของ Lean Thinking รวมการอบรมทัักษะใหม่่ ๆ 

และสอนพนักงานเกี่่�ยวกัับการปฏิิบััติิวิิธีีการใหม่่ ๆ ที่่�พนัักงาน

สามารถใช้้ทัักษะใหม่่ ๆ ต่่อความรัับผิิดชอบใหม่่ ๆ ที่่�ได้้รัับ 

มอบหมาย และตอบสนองต่่อความต้องการของลููกค้้า  Baylor Health 

Care System ต้้องการลดข้้อผิิดพลาด และเพิ่่�มความพอใจของ

คนไข้้ รวมทั้้�งประสิิทธิิภาพด้้วยการใช้้ระบบ Lean Thinking และ

กระบวนการพััฒนาในหลาย ๆ โรงพยาบาล ซ่ึ่�งรวมทั้้�งการอบรม

พนัักงานถึึงวิิธีีการเปลี่่�ยนแปลงกระบวนการทำงานด้้วย Lean 

Thinking และกระบวนการพััฒนาสนัับสนุุนด้้วยการให้้การอบรม

ที่่�มีคีุณุค่า่สำคัญั ๆ  ในการพััฒนากระบวนการทำงาน ตัวัอย่า่งเช่่น 

ทีมีบริหิารด้้านการจัดัการขององค์์กร ลดเวลาการทำงานได้ม้ากถึงึ 

2 ส่่วนจาก 3 ส่่วนต่่อการทำสัญัญา การพััฒนาโมเดลการตัดัสินิใจ 

(Decision Tree) สำหรัับโครงการหลายประเภท และลดการ 

ผิิดพลาดทำให้้ประหยััดได้้ถึึง $10 ล้้านเหรีียญสหรััฐฯ ส่่วนทาง

ด้้านทีีมการกลัับเข้้ารัักษาตััวของคนไข้้ (Readmission Team) ได้้

ปรับัปรุงุกระบวนการออกจากโรงพยาบาลของคนไข้ ้เพื่่�อลดโอกาส

ที่่�คนไข้้จะต้้องกลัับมาใหม่่ภายใน 30 วััน ทำให้้โรงพยาบาล

สามารถลดอัตัราการกลับัเข้า้รักัษาตัวัของคนไข้ไ้ด้ม้ากถึงึ 44% ซึ่่�ง

สามารถพััฒนาคุุณภาพชีีวิิตของคนไข้้ และศัักยภาพของ Baylor 

ในการเรีียกรัับเงิินค่่ารัักษาพยาบาลจากรััฐบาล 




