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Total Quality 

Management ?

How to Start TQM :

ฉบับ
นีข้อน�ำบทความของคณุช�ำนาญ รัตนากร กรรมการ
ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพคาโน ท่ีตีพิมพ์ลงใน

หนังสืองานประกาศผล KANO Quality Award 2011 ส�ำหรับองค์กร
ที่ริเริ่มท�ำระบบบริหารจัดการคุณภาพท่ัวท้ังองค์กร (TQM: Total 
Quality Management) จะได้น�ำไปประยุกต์ใช้ ดังนี้

คงมีหลายองค์กรที่อยากจะเริ่มใช้การบริหารแบบ TQM 
เพราะได้ศึกษาและเห็นตัวอย่างผลลัพธ์ขององค์กรท่ีใช้การบริหาร
แบบ TQM แต่ยังไม่รู้ว่าจะเริ่มใช้การบริหารรูปแบบนี้อย่างไร เพราะ
ถ้าเริ่มไม่ถูกขั้นตอนจะท�ำให้เสียเวลาและอาจส่งผลให้ใช้การบริหาร
รูปแบบนี้ไม่ส�ำเร็จ

บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อแนะน�ำขั้นตอนการน�ำการ
บริหารแบบ TQM เข้ามาใช้ในบริษัทของท่านและเพื่อให้การแนะน�ำ
เป็นรูปธรรมยิ่งขึ้น จึงขอใช้ Model การบริหาร TQM ของ Porf. Dr.
Noriaki Kano ที่มีชื่อว่า Kano’s House อธิบายประกอบ โดยม ี
ขั้นตอนดังนี้

1. 	 เริ่มให้ความรู้หลักการบริหารแบบ TQM (TQM Con-
cepts) หรือเสาแรกของ TQM House 7 ประการ ประกอบด้วย 

1.1	Market-in คือ ให้ความส�ำคัญกับผู้ซื้อสินค้าและบริการ
ของเรา โดยการรบัทราบความต้องการของลกูค้าในมมุมองของลกูค้า
และที่ส�ำคัญต้องหาทางท่ีจะต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ให้มากที่สุดเท่าที่จะท�ำได้ 

1.2	Next Process ความหมายลูกค้าของ TQM ไม่ใช่มีเพียง
ลูกค้าภายนอก คือ ผู้ซื้อสินค้าและบริการเท่านั้น ลูกค้าตามความ
หมายของ TQM ยังหมายถึงลูกค้าภายใน คือ ทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง 

(Stakeholder) โดยเฉพาะก็คือหน่วยงานถัดไปที่รับงานจากเราไป 
ท�ำต่อ (Next Process) ถือเป็นลูกค้าส�ำคัญไม่ย่ิงหย่อนกว่าลูกค้า
ภายนอก ต้องหาทางที่จะตอบสนองให้มากที่สุดเท่าที่จะท�ำได้เช่น
เดียวกัน 

1.3	PDCA ใช้แนวคิด PDCA (PDCA Cycle) ในการท�ำงาน 
เพื่อให้งานที่ท�ำมีการคิดและท�ำอย่างเป็นระบบ

ใช้แนวคิด PDCA (PDCA Cycle)
คิดและท�ำอย่างมีระบบ

1.4	Fact & Data การใช้แนวคิด PDCA ในการท�ำงานเพื่อให้
งานที่ท�ำมีการคิดและท�ำอย่างเป็นระบบ จะต้องใช้ความจริง (Man-
agement by Fact) ไม่ควรใช้ประสบการณ์ สัญชาตญาณและความ
กล้าในการตัดสินใจ ซึ่งอาจผิดบ้างถูกบ้าง การใช้ความจริงในการ
ตัดสินใจ จะต้องใช้ข้อมูลโดยเฉพาะข้อถูกตัวเลขให้มากที่สุด

1.5	เน้น Process หรอืเน้นกระบวนการ (Process Oriented) 
ไม่ได้ดูแต่เพียงผลลัพธ์ ต้องเชื่อว่าถ้าควบคุมกระบวนการได้ผลลัพธ์
ต้องออกมาดี ตัวอย่างที่เห็นได้ชัดก็คือ การตรวจสอบเมื่องานเสร็จ 
(Final Inspection) ไม่ได้ท�ำให้คณุภาพของงานดขีึน้ คณุภาพของงาน
จะดีขึ้นต้องตรวจสอบ หรือควบคุมกระบวนการให้ได้

1.6	Standardize มีการจัดท�ำมาตรฐานในการท�ำงาน โดย
เฉพาะงานหลักที่ส�ำคัญและต้องปรับปรุงมาตรฐานการท�ำงานให้สูง
ขึน้เป็นระยะๆ อย่างต่อเนือ่ง (Continuous Improvement) โดยใช้ 5ส, 
Kaizen หรือ QCC เป็นต้น

1.7	Prevention การก�ำหนดมาตรฐานและปฏิบัติตาม
มาตรฐานเป็นมาตรการป้องกันปัญหาไม่ให้เกิดซ�้ำ การแก้ไขปัญหา
ที่ต้นเหตุ (Root Cause) และน�ำมาตรการแก้ไขนั้นมาก�ำหนดเป็น
มาตรฐานก็จะเป็นมาตรการป้องกันปัญหาไม่ให้เกิดซ�้ำเช่นเดียวกัน 

องค์กรอย่าง SMEs การให้ความรู ้TQM Concept นัน้จะเรยีก

A (ปรับปรุงแก้ไขถ้าด้อยกว่าแผน) P  (วางแผน)

D  (ปฏิบัติตามแผน)C  (ตรวจสอบเทียบกับแผน)

รวดเร็ว เริ่มที่การตรวจสอบ
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ประชุมพนักงานและบรรยายให้ฟัง ก็น่าจะครบถ้วนภายใน 1-2 วัน 
เน่ืองจากมีพนักงานไม่มากนัก แต่ถ้าเป็นองค์กรขนาดใหญ่ อาจจะ
ต้องใช้เคร่ืองมอืช่วยในการให้ความรู ้เช่น พมิพ์เอกสารแจก หรอืออก
เสียงตามสายให้ความรู้วันละข้อ ในช่วงเวลาที่เหมาะสมวันละ 5-10 
นาที เพื่อเป็นการประหยัดเวลาและเสียค่าใช้จ่ายน้อย 

2.	 อบรมความรู้การบริหารแบบ TQM (Promotional Ve-
hicle) ในเสาที่ 3 ความรู้การบริหารแบบ TQM  มี 2 รูปแบบ รูปแบบ
แรกเรียกว่าการบริหารจากล่างสู่บน (Bottom-up Activity) รูปแบบ
สองเรยีกว่าการบรหิารจากบนสูล่่าง  (Top down Activity) ขอแนะน�ำ
ให้เริ่ม Bottom-up Activity ก่อน ซึ่งประกอบด้วย 5ส, Kaizen และ 
QCC  เนื่องจากแต่ละหัวข้อต้องให้ความรู้ด้วยการอบรม จึงจะเข้าใจ
และด�ำเนินการได้ เพราะฉะนั้นจึงต้องเลือกตัวบุคคลเข้าอบรมเป็น
รุ่นๆ ด�ำเนินการอย่างค่อยเป็นค่อยไปและมีแผนด�ำเนินการและควร
เริ่ม 5ส ก่อนตามด้วย Kaizen และ QCC ส�ำหรับ SMEs Bottom-up 
Activity ใช้ 5ส และ Kaizen ก็น่าจะเพียงพอ แต่ถ้าเป็นกิจการขนาด
ใหญ่ควรท�ำ QCC ด้วย 

3.	 การบริหารแบบบนสู่ล่าง (Top down Activity) ซึ่งมี 3 

เครือ่งมอื คอื  Daily Management, Policy Management และ Cross 
Function Management ควรเลือกใช้ภายหลังเริ่ม Bottom-up ไป
ระยะเวลาหนึ่งแล้ว ซึ่งคงใช้เวลา 2-3 ปี ขึ้นอยู่กับขนาดและความ
พร้อมขององค์กร ข้อส�ำคัญคือไม่ควรเริ่ม Top down Activity ถ้ายัง
ไม่ได้เริ่มหรือไม่มี Bottom-up Activity เพราะ Top down Activity 
ต้องใช้ Bottom-up Activity แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น 

4.	 เมื่อเริ่ม Bottom-up Activity ต้องสอน Techniques คือ 
7 QC Tools ให้พนักงานใช้แก้ไขปัญหา เพื่อให้การแก้ไขปัญหาใช้
ความจริงและข้อมูลจะได้มีความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น หลังการเริ่ม 
Bottom-up Activity ไประยะเวลาหนึ่งแล้ว (2-3 ปี) ก็ควรเริ่ม Top 
down Activity โดยทั่วไปก็จะเริ่ม Daily Management, Policy Man-
agement และตามด้วย Cross Function Management แต่ไม่ใช ่
กฎตายตัว องค์กรต้องพิจารณาด้วยตนเองว่า ควรจะเริ่มเครื่องมือ 
ชนิดใดก่อน ที่ส�ำคัญต้องศึกษาวิธีการและประโยชน์ของเครื่องมือ 
ทั้ง 3 ชนิดก่อนตัดสินใจ

5.	 ขอสรุปการเริ่ม TQM ระยะเวลา 5 ปี เริ่มจากปี 2554-
2558 ด้วย Road Map ดังนี้ 
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●	อบรม TQM

   Concept

●	อบรม 5ส 

●	 เริ่ม 5ส 

●	ขยายพื้นที่ทำ� 5ส ให้ทั่ว

บริษัท 

●	ประกวดพื้นที่และให้

รางวัล    5ส ดีเด่น 

●	อบรม Kaizen 

●	 เริ่ม Kaizen 

●	ปรับปรุงหลักเกณฑ์   

	 การตรวจ 5ส

●	ประกวดพื้นที่และ              

ให้รางวัล 5ส ดีเด่น 

●	กำ�หนดเป้าหมาย 

	 Kaizen 

●	ประกวด Kaizen ดีเด่น 

●	อบรม QCC 

●	 เริ่ม  QCC  

●	ประกวดพื้นที่และ            

ให้รางวัล 5ส ดีเด่น

●	ประกวด Kaizen 

	 และให้รางวัล 

    Kaizen  ดีเด่น 

●	 เสนอผลงานและ

	 คัดเลือกผลงาน             

QCC ดีเด่น

●	อบรมและเริ่ม Daily 

MGT

●	อบรม และเริ่ม Policy 

MGT  

●	อบรมและเริ่ม Cross 

Function MGT  

●	ประกวดและ                    

ให้รางวัล Bottom up                 

ทั้ง 3 ประเภท

●	ยื่นขอ Thailand  5S  

Award

●	ยื่นขอ Thailand Kaizen 

Award

●	ยื่นขอ New Born 

	 QCC Prize

●	ยื่นขอ KANO Quality 

Award  (ถ้าพร้อม)

หมายเหตุ  :	
1.	 การอบรมและใช้การบริหารจากบนสู่ล่างทั้ง 3 เครื่องมือจะเริ่มด�ำเนินการในปี 2558 หรือภายหลังปี 2558  ก็ได้และจะเริ่มบางเครื่องมือก่อนก็ได้ขึ้นอยู่กับ

ขนาด ความต้องการ และความพร้อมของแต่ละบริษัท 
2. 	 ระยะเวลาการเริ่ม TQM 5 ปี ตาม Road Map แต่ละองค์กรต้องไปปรับให้เข้ากับขนาด ความต้องการและความพร้อมขององค์กรตนเอง 5 ปีเป็นเวลาโดย

ประมาณ อาจปรับให้เหลือ 4 ปี หรือปรับเพิ่มเป็น 6 ปี หรือ 7 ปีก็ได้
3. 	 รางวัลทุกรางวัล ยื่นขอได้จากสมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญี่ปุ่น)
- Thailand 5S Award รางวัลส�ำหรับองค์กรที่มีการประยุกต์ใช้ระบบพื้นฐานการบริหารจัดการด้วย 5ส
- Thailand Kaizen Award รางวัลส�ำหรับผลงานความคิดสร้างสรรค์ในการปรับปรุงงาน
- Thailand Lean Award รางวัลส�ำหรับองค์กรที่มีการประยุกต์ใช้ระบบบริหารจัดการด้วย Lean
- Thailand Quality Prize รางวัลส�ำหรับผลงานกิจกรรมกลุ่มย่อย QC Circle (QCC)
- KANO Quality Award รางวัลส�ำหรับองค์กรที่มีการประยุกต์ใช้ระบบบริหารจัดการด้วย TQM

พบกันใหม่ฉบับหน้า ขณะน้ีอยู่ในช่วงการตรวจประเมิน ณ สถานประกอบการส�ำหรับองค์การที่สนใจสมัครเข้าขอรับรางวัล KANO  
Quality Award 2012 ท่านสามารถติดตามรายละเอียดเพิ่มเติมได้ที่ website: www.tpif.or.th/kanoAward/ หรือ แผนกส่งเสริมอุตสาหกรรม 
e-mail: award@tpa.or.th 

http://www.tpif.or.th/kanoAward/ <0E2B><0E23><0E37><0E2D>



