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ท่าน
สมาชกิ และผูอ่้านจดหมายข่าว ส.ส.ท. ทีร่กัทกุท่านครบั ในฉบบั
ทีผ่่านมาเราได้คยุกนัถงึเรือ่ง TQM ในส่วนของการตรวจยนืยัน

ความเหมาะสมของมาตรการหรือกิจกรรมในแผนปฏิบัติการหรือ Action 
Plan ด้วยเครือ่งมอื S 4 และกราฟควบคมุร่วมกบัจดุควบคมุในการติดตาม
ความก้าวหน้า และการบรรลเุป้าหมายตามแผนปฏบิตักิารแล้วนะครบั

ต่อไปเราจะมาว่าด้วยเรือ่งของ C หรอื Check ซึง่ว่ากนัว่าเป็นขัน้ท่ี
ส�ำคัญทีส่ดุในวงจร PDCA ละครบั

มาทบทวนองค์ประกอบของ TQM กันหน่อยนะครับ Prof. Dr. 
Kaoru Ishikawa ปรมาจารย์ด้านคณุภาพผูม้ชีือ่เสยีงโด่งดงั และล่วงลบัไป
แล้ว อธบิายไว้ว่า TQM ประกอบด้วย

1. 	 การจดัการเชงินโยบาย - Policy Management
2. 	 การจดัการประจ�ำวนั - Daily Management
3. 	 การจดัการข้ามสายงาน - Cross Functional Management
4. 	 ทมีโครงการ - Project Team
5. 	 กจิกรรมกลุม่ย่อยทีบ่รหิารด้วยตนเอง - Small Group Activity
6. 	 การตรวจวนิจิฉยัโดยผูบ้รหิาร - Top Diagnosis
7. 	 การให้การศกึษาอบรมและฝึกฝน - Training and Education
ไม่พบค�ำว่า Check ใช่ไหมครบั?
ทีจ่รงิแล้วค�ำว่า Check นัน้อยูใ่นทกุๆ ข้อแหละครบั ทีต่รงมากท่ีสดุ 

คอื ข้อ 6 การตรวจวนิจิฉยั
ไหนๆ ก็ไหนๆ แล้ว เราลองมาเจาะลึกส�ำหรับค�ำน้ี และค�ำที่

เกีย่วข้องกันหน่อยนะครบั ในส่วนของค�ำไทยเราจะมคี�ำว่า ตรวจ ตรวจทาน 
ตรวจสอบ ตรวจประเมนิ ตรวจวนิจิฉยั ตรวจภายใน ตรวจรบัรอง สอบทาน 
เป็นต้น

ค�ำภาษาองักฤษกจ็ะมคี�ำว่า Check, Review, Inspection, (Inter-
nal) Audit, Diagnosis เป็นต้น

ไม่ว่าจะเป็นค�ำใดกต็าม ผูท้ีร่บัการตรวจมกัมคีวามรูส้กึไม่ค่อยดนีกั 
ยิง่ผู้ตรวจ บรรยากาศในการตรวจ และวธิกีารตรวจไม่เอือ้ด้วยแล้ว หลบได้
กห็ลบ ซกุได้กซ็กุ หรอื “ปลกูผกัช”ี กนับ่อยๆ จนกลายเป็นปลกูถาวรในท่ีสดุ

แต่นั่นคือสิ่งที่หลักการบริหารคุณภาพไม่ต้องการ เพราะวงจร 
PDCA นั้นต้องหมุนให้เร็ว หมุนให้ถูกต้อง และหมุนให้ครบถ้วน จึงจะ
สามารถสร้างความเข้มแข็งในการบริหารจัดการให้ดีขึ้นแบบ “ขึ้นบันได-
เวยีน”  ได้

C หรอื Check จงึมคีวามส�ำคญัไม่ยิง่หย่อนไปกว่า P, D, และ A 
ครบั

ในกรณขีอง TQM จงึเลีย่งมาใช้ค�ำว่าตรวจวนิจิฉยั หรอื Diagnosis 
ซ่ึงเป็นการตรวจแบบหมอตรวจคนไข้

ลองคดิดนูะครบัว่าหมอกบัคนไข้นัน้ ใครรูด้กีว่ากนัว่าคนไข้ “ป่วย” 
หรอื “ไม่สบาย” หรอืไม่ อย่างไร ?

เมื่อคนไข ้นั่ งลงตรงหน ้าหมอ ค�ำถามแรกท่ีหมอถามคือ 

ดร.ปริทรรศน์ พันธุบรรยงก์
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“เป็นอะไร ?” ใช่ไหมครบั ?
หากคนไข้ปวดหัว แต่บอกหมอว่าปวดท้อง หมอก็จะถามต่อไป 

ว่าปวดข้างไหน ? ปวดแบบไหน ? ปวดต้ังแต่เมื่อไหร่ ? การขับถ่ายเป็น 
อย่างไร ? รบัประทานอาหารหมกัดอง รสจัดๆ บ้างหรอืไม่ ? ฯลฯ

ดีไม่ดีพาลวินิจฉยัว่าเป็นอาการอาหารเป็นพษิ ให้ยามาทาน...แล้ว
ก็ไม่หายปวดหัวหรอกนะครบั!!!

การตรวจวินิจฉัยที่ดี คือ การถ้อยทีถ้อยอาศัยระหว่างผู้ตรวจ 
และผูร้บัการตรวจ โดยเปิดเผยข้อมลูซ่ึงกัน และกันอย่างเต็มท่ี 

บรรยากาศจึงต้องเป็นแบบกัลยาณมติร และสมานฉนัทน์
ผูต้รวจซึง่มกัเป็นผูบ้งัคบับญัชาจงึต้องสร้างบรรยากาศของความ

ไว้วางใจให้เกดิขึน้ให้ได้ก่อน ผูร้บัการตรวจท่ีเป็นลกูน้องจึงจะยอมเปิดเผย
ปัญหาท่ีมอียู่ให้ทราบ

พดูง่ายๆ ว่าต้องหาทางยกย่องชมเชยการเปิดเผยปัญหาให้มากๆ
เพราะการตรวจวนิจิฉยัตามหลกัการของ TQM นัน้เราจะยดึหลัก 

ท่ีว่า
“กระบวนการท�ำงานทีถ่กูต้อง จงึจะได้ผลลพัธ์ทีถ่กูต้อง” 
ส่วนผลลพัธ์ทีถ่กูต้องนัน้อาจจะมาจากกระบวนการทีถ่กูต้องหรอื

อาจจะฟลุก้กไ็ด้นะครบั !!
ดงันัน้ เราจงึมุง่ตรวจวนิจิฉยักระบวนการท�ำงานเป็นหลกั โดยดูจาก

ผลลพัธ์การท�ำงานเป็นตัวบ่งช้ี 
เป้าหมายสดุท้ายของการตรวจวนิจิฉยั คอืการเพิม่ขดีความสามรถ

ในการบรหิารจัดการของพนักงานให้สงูขึน้ โดยให้มุง่การท�ำงานตามวงจร 
PDCA และ/หรอื SDCA เป็นหลกั

หากพนักงานขององค์กรทุกคนยึดมั่นในกระบวนการท�ำงานตาม
วงจรทั้งสองดังกล่าวแล้ว ผลลัพธ์ในการท�ำงานก็จะสม�่ำเสมอเป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีก�ำหนดไว้ตาม SDCA และมกีารปรบัปรงุยกระดับผลลพัธ์การ
ท�ำงานให้ดีขึน้อย่างต่อเน่ืองตาม PDCA น่ันเอง

องค์กรของเราท้ังองค์กรกจ็ะเป็นองค์กรท่ีท�ำงานตามหลกัการของ 
TQM ท่ีเข้มแขง็ มพีลงั และสามารถเจรญิเติบโตอย่างต่อเน่ือง และยัง่ยนื
ตราบนานเท่านาน

แน่นอนครบั เมือ่การพฒันาปรบัปรงุตามวงจรทัง้สองไปได้ถงึจุด
หน่ึง ก็จะต้องพจิารณาน�ำแนวคิดของนวัตกรรมหรอื Innovation เพือ่ให้เกดิ
การก้าวกระโดดไปข้างหน้าอย่างรวดเรว็เป็นครัง้คราวด้วย

Steve Jobs ผู้ล่วงลับกล่าวไว้ว่า “องค์กรของเราต้องล�้ำหน้าคู่
แข่งขนัอยู่เสมอ และต้องรูวิ้ธีท่ีจะก้าวกระโดด เมือ่พบว่าเราไปผดิทาง และ
ล้าหลงัคู่แข่งอยู”่

ในตอนหน้าเราจะมาดกูนัว่าผลของการตรวจวนิจิฉยัจะน�ำไปสูก่าร
พฒันาบคุลากร และงานของเราได้อย่างไร ?

ต่อฉบับหน้าอ่าน




