
เฉลยแบบฝึกหัด

หนังสือ การบริหารงานคุณภาพ 

ในองค์การ

โดย อนุศักดิ์ ฉิ่นไพศาล
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2  การบริหารงานคุณภาพในองค์การ

เฉลยแบบฝึกหัด 

บทที่ 1 

จงเลือกค�ำตอบที่ถูกที่สุด

จุดประสงค์ที่ 1 บอกความหมายและความส�ำคัญของหน้าที่ในการจัดองค์กรได้

1.	ข้อใดคือความหมายขององค์กร

ข. กลุ่มบุคคลที่เข้ารวมก�ำลังอย่างต่อเนื่องเพื่อให้บรรลุผลส�ำเร็จในเป้าหมายร่วมกัน

2.	ข้อใดคือองค์ประกอบของการบริหาร

ง. ถูกต้องทุกข้อ

3.	อ�ำนาจหน้าที่ชัดเจนมีผลต่อองค์การอย่างไร

ง. ถูกต้องทุกข้อ

จุดประสงค์ที่ 2 อธิบายความหมายของทฤษฎีองค์การได้

4.	สภาพแวดล้อมบังคับให้องค์การได้มาซึ่งสิ่งใด

ง. ถูกต้องทุกข้อ

5.	ข้อใดคือผลของการใช้เทคโนโลยีในองค์การ

ง. ประหยัดเวลาในการท�ำงาน

6.	ข้อใดคือความหมายของทฤษฎีองค์การ

ข. การศึกษาทางสังคมวิทยาขององค์กรทางสังคมอย่างเป็นทางการ

7.	 ใครเป็นผู้สรุปทฤษฎีทิศทางใหม่ส�ำหรับการจัดองค์กรโดยมุ่งเน้นวิธีการเชิงสหวิทยาการ

ก. เจฟฟรีย์

�������������_��������������������������_.indd   2 7/9/2015   2:20:50 PM



เฉลยแบบฝึกหัดบทที่ 1 : การจัดองค์การ (Organization)  3

8.	ข้อใดคือองค์กรในแนวตั้ง

ง. ถูกต้องทุกข้อ

9.	ข้อใดคือหน้าที่ของผู้บริหารระดับบน

ค. ท�ำหน้าที่วางแผนกลยุทธ์ในระยะยาว

10.	 ใครเป็นผู้เสนอแนวความคิดการจัดการทางวิทยาศาสตร์

ข. เทย์เลอร์

11.	ข้อใดคือโครงสร้างขององค์กรที่แบ่งล�ำดับชั้นและอ�ำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบ

ก. วิธีการทางระบบราชการของเวเบอร์

12.	 ใครเป็นผู้คิดทฤษฎีการบริหารที่ก�ำหนดว่าผลประโยชน์ส่วนตัวเป็นรองผลประโยชน์ขององค์กร

ค. เวเบอร์

13.	ข้อใดคือประโยชน์ของหลักการจัดการโดยมีส่วนร่วม

ข. เพิ่มผลผลิต

14.	ข้อใดคือลักษณะของวิธีการสมัยใหม่

ง. ถูกต้องทุกข้อ

15.	ข้อใดคือทฤษฎีเทคนิคสังคม

ค. อยู่บนพื้นฐานข้อเสนอสนับสนุนการสรุปสมมติฐาน

16.	ข้อใดคือหลักการวิธีการตามสถานการณ์

ข. หลักการอ�ำนาจหน้าที่

จุดประสงค์ที่ 3 บอกกระบวนการจัดองค์กรได้

17.	ข้อใดคือผลของการจัดองค์กรที่ไม่ดี

ง. ถูกต้องทุกข้อ
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4  การบริหารงานคุณภาพในองค์การ

18.	ข้อใดคือขั้นตอนที่ 1 ของกระบวนการจัดองค์กรอย่างเป็นทางการ

ง. การออกแบบงาน

จุดประสงค์ที่ 4 จ�ำแนกชนิดโครงสร้างขององค์กรได้

19.	 โครงสร้างชนิดใดเหมาะสมกับองค์กรขนาดเล็กและแก้ปัญหางานง่ายๆ 

ก. โครงสร้างก่อนระบบราชการ

20.	 โครงสร้างชนิดใดเหมาะสมกับองค์กรที่มีความซับซ้อนและมีขนาดใหญ่

ข. โครงสร้างแบบระบบราชการ

21.	ข้อใดคือข้อเสียของโครงสร้างแบบก่อนระบบราชการ

ข. ไม่มีผู้จัดการระดับกลาง

22.	ข้อใดคือข้อดีของโครงสร้างแบบหลังระบบราชการ

ก. พื้นฐานไม่ใช่แบบราชการ

23.	ข้อใดคือโครงสร้างแบบปฏิบัติงานตามหน้าที่

ค. เริ่มต้นยุคอุตสาหกรรมและมีการค�ำนึงถึงประสิทธิภาพเป็นส�ำคัญ

24.	ข้อใดคือศูนย์กลางในโครงสร้างแบบปฏิบัติงานตามหน้าที่

ง. การประสานงานและความเชี่ยวชาญในการท�ำงาน

25.	ข้อใดคือข้อเสียของโครงสร้างแบบปฏิบัติตามหน้าที่

ง. กระบวนการเป็นแบบระบบราชการมากเกินไปท�ำให้ ใช้เวลานาน

26.	ข้อใดคือชื่อเรียกโครงสร้างแบบหน่วยงานอีกแบบหนึ่ง

ก. โครงสร้างผลิตภัณฑ์

27.	 โครงสร้าชนิดใดน�ำพนักงานและผูบ้รหิารจากต่างแผนกมาท�ำงานเพื่อมุง่สูผ่ลส�ำเรจ็ของเป้าหมาย

ง. โครงสร้างแบบเมทริกซ์
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เฉลยแบบฝึกหัดบทที่ 1 : การจัดองค์การ (Organization)  5

28.	ข้อใดคือข้อเสียของโครงสร้างแบบเมทริกซ์

ง. ค่าใช้จ่ายในการบริหารจัดการสูง

29.	ข้อใดคือข้อดีของโครงสร้างแบบทีม

ง. การไหลของงานและต้นทุนต�่ำ

30.	 โครงสร้างชนิดใดที่มีความยืดหยุ่นมากและกระจายอ�ำนาจ

ค. โครงสร้างแบบเครือข่าย

31.	 โครงสร้างชนิดใดใช้แก้ปัญหาสถานประกอบการที่มีแนวความคิดทางธุรกิจแต่ถูกจ�ำกัดหรือไม่มี

เงินทุน

ก. โครงสร้างแบบเสมือนจริง

32.	ข้อใดคือหน้าที่พื้นฐานของการจัดการ

ค. การวางแผน

33.	ข้อใดคือจุดประสงค์หลักของการจัดหาบุคคล

ค. วางคนให้เหมาะสมกับต�ำแหน่งงาน

34.	ข้อใดคือความหมายของการควบคุม

ก. การวัดความส�ำเร็จกับมาตรฐานและแก้ไขความเบี่ยงเบน

35.	ข้อใดเป็นทักษะของผู้บริหาร

ง.	ถูกต้องทุกข้อ
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6  การบริหารงานคุณภาพในองค์การ

เฉลยแบบฝึกหัด 

บทที่ 2 

จงเลือกค�ำตอบที่ถูกที่สุด

จุดประสงค์ที่ 1 อธิบายความหมายของการเพิ่มประสิทธิภาพขององค์กรได้

1.	ข้อใดคือความหมายของการเพิ่มประสิทธิภาพขององค์กร

ก.	การค้นหาทางเลอืกทีม่ปีระสทิธภิาพมากทีส่ดุในการใช้ต้นทนุหรอืการด�ำเนนิงานทีบ่รรลผุลส�ำเรจ็

สูงที่สุดภายใต้ข้อจ�ำกัดที่ก�ำหนดไว้

จุดประสงค์ที่ 2 บอกวัตถุประสงค์ของการเพิ่มประสิทธิภาพขององค์กร

2.	ข้อใดคือวัตถุประสงค์ของการเพิ่มประสิทธิภาพขององค์กร

ง. ถูกต้องทุกข้อ

3.	ข้อใดคือปัจจัยที่ต้องค�ำนึงในการบริหารการเปลี่ยนแปลง

ง. ถูกต้องทุกข้อ

จุดประสงค์ที่ 3 จ�ำแนกด้านต่างๆ ในการเพิ่มประสิทธิภาพขององค์กร

4.	ข้อใดปัจจัยในการเพิ่มประสิทธิภาพขององค์กรด้านยุทธศาสตร์

ก. เทคโนโลยี

5.	ข้อใดคือเป้าหมายของการเพิ่มประสิทธิภาพด้านยุทธศาสตร์ 

ง. เพิ่มประสิทธิภาพของทรัพยากรมนุษย์

6.	ข้อใดคือความหมายของการปฏิบัติงาน

ข.	การปฏบิตังิานหมายถงึ งานหรอืกจิกรรมต่างๆ ทีค่น ทมีงาน หรอืองค์กรท�ำและบรรลเุป้าหมาย 

หรือผลลัพธ์ของงานเหล่านั้น
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7.	ข้อใดคือการเพิ่มประสิทธิภาพด้านการปฏิบัติงาน

ง. เป้าหมายล�ำดับความส�ำคัญ โครงสร้าง วัฒนธรรม และสภาพแวดล้อมภายนอกขององค์กร

8.	ข้อใด ไม่ใช่ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการปฏิบัติงาน

ง.	สภาพแวดล้อมภายใน เช่น นโยบายสากล กฎข้อบังคับ มาตรฐาน ขอบข่ายของการท�ำงาน 

ประเพณีและวัฒนธรรมทางสังคม เป็นต้น

9.	ข้อใดคือการเพิ่มประสิทธิภาพด้านกระบวนการ

ง. ถูกต้องทุกข้อ

10.	ข้อใดคือเครื่องมือที่ใช้ ในการเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการ

ง. ถูกต้องทุกข้อ

11.	ข้อใดคือการเพิ่มประสิทธิภาพด้านแรงงาน

ก.	การเพิ่มประสิทธิภาพด้านแรงงานเป็นการก�ำหนดคนให้เหมาะสมกับทักษะกับงานในเวลาท่ี

เหมาะสม

12.	ข้อใดคือการมุ่งเน้นด้านเพิ่มประสิทธิภาพด้านแรงงาน

ข.	มุ่งเน้นด้านการเพิ่มประสิทธิภาพในการท�ำงาน และการจัดการแรงงานอย่างมีประสิทธิภาพ

โดยให้มีค่าใช้จ่ายโดยรวมต�่ำที่สุด

13.	ข้อใดคือประโยชน์ของการเพิ่มประสิทธิภาพด้านแรงงาน

ง.	ถูกต้องทุกข้อ

14.	ข้อใดคือวิธีการปฏิบัติที่ดีเลิศ

ง.	กระบวนการพัฒนาและวิธีการที่เป็นมาตรฐานที่น�ำไปใช้ ในองค์กร

15.	ข้อใดคือการเพิ่มประสิทธิภาพด้านพลังงาน

ค. เครื่องยนต์หัวฉีด

16.	ข้อใดคือการเพิ่มประสิทธิภาพด้านห่วงโซ่อุปทาน

ง.	ถูกต้องทุกข้อ
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8  การบริหารงานคุณภาพในองค์การ

17. ข้อใดคือการเพิ่มประสิทธิภาพด้านการตลาด

ก.	กระบวนการปรบัปรงุความพยายามทางการตลาดขององค์กร ในความพยายามทีจ่ะเพิม่ผลลพัธ์

ทางธุรกิจที่ต้องการให้มากที่สุด

18.	ข้อใดคือการเพิ่มประสิทธิภาพด้านระบบ

ก.	กจิกรรมการปรบัปรงุให้สมรรถนะต่างๆ ของระบบดขีึน้ และบรูณาการองค์ประกอบของระบบ

ย่อยกับขอบเขตซึ่งองค์ประกอบทั้งหมดท�ำงานที่ต�่ำกว่าหรือสูงกว่าความคาดหวังของผู้ ใช้

19.	ข้อใดคือเครื่องมือที่ใช้ ในการเพิ่มประสิทธิภาพในระบบอุตสาหกรรม

ง. ถูกต้องทุกข้อ

20.	ข้อใดคือลักษณะที่ส�ำคัญของคลังความรู้ดิจิตอลที่มีประสิทธิภาพ

ง.	ถูกต้องทุกข้อ

21. ข้อใดคือนวัตกรรม

ง. ถูกต้องทุกข้อ
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เฉลยแบบฝึกหัดบทที่ 3 : การบริหารงานคุณภาพและเพิ่มผลผลิต (Quality Management and Productivity)  9

เฉลยแบบฝึกหัด 

บทที่ 3 

จงเลือกค�ำตอบที่ถูกที่สุด

จุดประสงค์ที่ 1 บอกความเป็นมาของการบริหารงานคุณภาพได้

1.	 ใครได้รบัการว่าจ้างให้ท�ำการวางแผนการผลติอาวธุจ�ำนวนมากและมคีณุภาพท่ีเหมอืนกนัในประเทศ
สหรัฐอเมริกา 

ก. เอลี วิตนีย์

2.	 ใครเป็นบิดาแห่งการจัดการเชิงวิทยาศาสตร์

ข. เฟรเดอริก วินสโลว์ เทย์เลอร์

3.	 ใครมีผลงานสร้างวัฏจักร PDCA

ง. วิลเลียม เอ็ดเวิร์ด เดมิ่ง

จุดประสงค์ที่ 2 อธิบายความหมายของคุณภาพได้

4.	ข้อใดคือความหมายของคุณภาพ

ง. ถูกต้องทุกข้อ

จงตอบค�ำถามต่อไปนี้

จุดประสงค์ที่ 3 บอกหลักการบริหารงานคุณภาพ 8 ประการได้

5.	จงอธิบายการประยุกต์ใช้หลักการให้ความส�ำคัญกับลูกค้ามา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	ท�ำการวจิยั จดัสร้าง และท�ำความเข้าใจในความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้าทัง้
ในปัจจุบันและอนาคต

2.	มัน่ใจว่าวตัถปุระสงค์ขององค์กรเช่ือมโยงกบัความต้องการ และความคาดหวงัของลูกค้า

3.	สื่อสารความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าให้ทั่วทั้งองค์กร

4.	ท�ำการวัดความพึงพอใจของลูกค้า และแสดงผล

5. มั่นใจว่าวิธีการที่สมดุลระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าและกลุ่มคนที่สนใจอื่นๆ
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6.	จงบอกการประยุกต์ใช้หลักการบทบาทความเป็นผู้น�ำมา 7 ข้อ

ตอบ	 1.	พจิารณาความต้องการของกลุ่มบุคคลท่ีสนใจท้ังหมดรวมท้ังลกูค้า เจ้าของ ผูจ้ดัจ�ำหน่าย 

นักการเงิน ชุมชน ท้องถิ่นและสังคมโดยรวม

2.	สร้างวิสัยทัศน์ที่ชัดเจนในอนาคตขององค์กร

3.	ตั้งวัตถุประสงค์และเป้าหมายให้ท้าทาย

4.	สร้างสรรค์และสร้างค่านิยมร่วมให้ยั่งยืน และเป็นแบบอย่างทางจริยธรรมในทุกระดับ 

องค์กร

5.	จัดการฝึกอบรมทรัพยากรที่จ�ำเป็นกับบุคลากร และให้เสรีภาพในการปฏิบัติงานด้วย 

ความรับผิดชอบและมีสามัญส�ำนึกในหน้าที่

6.	สร้างแรงบันดาลใจ ส่งเสริมและตระหนักถึงคุณงามความดีของบุคลากร

7.	จัดสร้างความไว้วางใจและขจัดความกลัว

7.	จงอธิบายการประยุกต์ใช้หลักการมีส่วนร่วมของบุคลากรมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	บุคลากรระบุข้อจ�ำกัดของประสิทธิภาพในการท�ำงานของพวกเขา

2.	บุคลากรประเมินประสิทธิภาพในการท�ำงานกับเป้าหมายและวัตถุประสงค์ส่วนบุคคล

3.	บุคลากรต้องกระตือรือร้นค้นหาโอกาสที่จะเพิ่มความสามารถ ความรู้และประสบการณ์

ของพวกเขา

4.	บุคลกรมีความอิสระในการแบ่งปันความรู้และประสบการณ์

5.	บุคลากรสามารถอภิปรายปัญหาและการเกิดผลขึ้นได้อย่างเปิดเผย

8.	จงบอกการประยุกต์ใช้หลักการบริหารเชิงกระบวนการมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	ตามระบบจะก�ำหนดกิจกรรมต่างๆ ที่จ�ำเป็นเพื่อให้บรรลุหรือได้รับผลตามที่ต้องการ

2.	จัดสร้างความรับผิดชอบให้ชัดเจน และภาระรับผิดชอบส�ำหรับการจัดการกิจกรรมหลัก 

ที่ส�ำคัญ

3.	วิเคราะห์และท�ำการวัดสมรรถนะของกิจกรรมหลักที่ส�ำคัญ

4.	ระบุการประสานงานกิจกรรมหลักที่ส�ำคัญภายในและระหว่างหน้าที่ขององค์กร

5.	ประเมินความเสี่ยง ผลสืบเนื่องและผลกระทบของกิจกรรมต่างๆ ที่เกี่ยวกับลูกค้า  

ผู้จัดจ�ำหน่ายและกลุ่มผู้สนใจอื่นๆ 
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9.	จงอธิบายการประยุกต์ใช้หลักการบริหารเป็นระบบมา 4 ข้อ

ตอบ	 1.	สร้างระบบเพื่อให้บรรลุวตัถปุระสงค์ขององค์กรด้วยวธิทีีม่ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล

มากที่สุด

2.	ท�ำความเข้าใจซึ่งกันและกันระหว่างกระบวนการต่างๆ ของระบบ

3.	จัดเตรียมความเข้าใจที่ดีกว่าของบทบาทและความรับผิดชอบต่างๆ ที่จ�ำเป็นเพื่อให้ 

บรรลุผลส�ำเร็จทั่วไปและลดการปิดกั้นระหว่างหน่วยงาน

4.	การก�ำหนดเป้าหมายและการก�ำหนดกิจกรรมเฉพาะอย่างไรภายในระบบที่ควรปฏิบัติ

10.	จงบอกการประยุกต์ใช้หลักการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องมา 4 ข้อ

ตอบ	 1.	ใช้วธิกีารกว้างๆ ทีส่อดคล้องขององค์กรเพื่อปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองของเคร่ืองมอืในการ

ปรับปรุงอย่างต่อเนื่องขององค์กร

2.	จัดฝึกอบรมบุคลากรด้วยวิธีและเครื่องมือของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

3.	ท�ำการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องด้านผลิตภัณฑ์ กระบวนการต่างๆ ระบบวัตถุประสงค์

ส�ำหรับทุกคนในองค์กร

4.	จัดสร้างเป้าหมายเพื่อก�ำหนดแนวทางและน�ำทาง

11.	จงอธิบายการประยุกต์ใช้หลักวิธีการใช้ข้อเท็จจริงในการตัดสินใจมา 4 ข้อ

ตอบ	 1.	ต้องมั่นใจว่าข้อมูลหรือข่าวสารแม่นย�ำเพียงพอและไว้ ใจได้

2.	การท�ำข้อมูลต้องครอบคลุมทั้งภายในและภายนอกองค์กร

3.	การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้เครื่องมือที่เหมาะสม

4.	การตัดสินใจและการปฏิบัติการอยู่บนพื้นฐานของการวิเคราะห์ความจริงโดยให้สมดุล 

กับประสบการณ์และการหยั่งรู้ โดยสัญชาตญาณ

12.	จงบอกการประยุกต์ใช้หลักความสัมพันธ์กับผู้ขายเพื่อประโยชน์ร่วมกันมา 7 ข้อ

ตอบ	1.	จัดสร้างความสัมพันธ์ซึ่งสมดุลผลก�ำไรระยะสั้นกับข้อพิจารณาในระยะยาว

2.	รวมกลุ่มของผู้มีความรู้ความช�ำนาญและทรัพยากรกับหุ้นส่วน

3.	ระบุและเลือกผู้ขายที่ส�ำคัญ

4.	เปิดกว้างและชัดเจนด้านการสื่อสาร
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5.	แบ่งปันข้อมูลข่าวสารและแผนในอนาคต

6.	จัดสร้างการพัฒนาความร่วมมือและการปรับปรุงกิจกรรมต่างๆ 

7.	สร้างแรงบนัดาลใจ ส่งเสรมิและสร้างความตระหนักในการปรับปรุงและบรรลผุลส�ำเร็จ

โดยผู้ขาย

จงเลือกค�ำตอบที่ถูกที่สุด

จุดประสงค์ที่ 4 อธิบายค�ำจ�ำกัดความของระบบบริหารคุณภาพได้

13.	ข้อใดคือความหมายของระบบบริหารคุณภาพ

ก.	ชุดของกิจกรรมที่ก�ำกับและควบคุมองค์กรเพื่อพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผล

อย่างต่อเนื่องในการปฏิบัติงาน

จงตอบค�ำถามต่อไปนี้

จุดประสงค์ที่ 5 บอกวัตถุประสงค์และประโยชน์ของระบบบริหารคุณภาพได้

14.	จงบอกวัตถุประสงค์ของระบบบริหารคุณภาพมา 4 ข้อ

ตอบ	 1.	ด�ำรงรักษาระบบบริหารคุณภาพที่มีประสิทธิภาพให้สอดคล้องกับมาตรฐานสากล ISO 

9000

2.	เพื่อให้บรรลผุลส�ำเรจ็และด�ำรงรักษาระดบัของคุณภาพซึง่ท�ำให้ช่ือเสยีงของบริษัทดข้ึีน

ในสายตาของลูกค้า

3.	เพื่อเพิ่มความพึงพอใจสูงสุดให้ลูกค้าตลอดเวลาด้วยผลิตภัณฑ์และการบริการ

4.	เพื่อพัฒนาและด�ำรงรักษาระบบขององค์กรซึ่งจัดเตรียมการประกันและการตรวจสอบ

คณุภาพ ในทกุๆ พืน้ทีข่ององค์กรและเกดิผลดต่ีอกระบวนการผลติ กระบวนการเหล่าน้ี 

เป็นประโยชน์ต่อองค์กรและน�ำไปสู่ความพึงพอใจต่อลูกค้า

15.	จงบอกประโยชน์ของระบบบริหารคุณภาพมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	ผลสัมฤทธิ์ของขอบเขตโครงการ ระบบนี้อ�ำนวยความสะดวกทางธุรกิจเพื่อให้บรรลุ

วัตถุประสงค์ที่ได้ก�ำหนดไว้ ในกลยุทธ์ขององค์กรเพื่อให้เกิดความมั่นใจในผลส�ำเร็จ

ของความมั่นคงและความน่าเชื่อถือโดยเกี่ยวกับเทคนิค อุปกรณ์และทรัพยากรที่ใช้ ใน

โครงการ ในทกุกจิกรรมของโครงการมกีารบูรณาการและสอดคล้องต่อความส�ำเร็จของ

ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพ ความพยายามเหล่านี้เริ่มด้วยการระบุความต้องการของลูกค้า

และความคาดหวังของลูกค้า
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2.	ความพึงพอใจของลูกค้า การจัดการระบบบริหารคุณภาพต้องแน่ใจว่าลูกค้ามีความ 

พงึพอใจโดยลกูค้าสามารถพบกบัความต้องการเหล่านัน้ได้และสามารถเพิม่ความเชื่อมัน่ 

ของลกูค้า เมื่อลกูค้าบรรลคุวามพงึพอใจกค็อืการบรรลผุลส�ำเรจ็อย่างยิง่ใหญ่ขององค์กร 

ซึ่งจะช่วยให้สินค้าติดตลาดและเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด

3.	ผลิตภัณฑ์ทีเ่สมอต้นเสมอปลาย การน�ำระบบการบริหารคุณภาพไปใช้ในการผลติสามารถ

ช่วยให้บรรลคุวามเสมอต้นเสมอปลายในกจิกรรมหลายกจิกรรมของโครงการและยงัช่วย

เพิ่มประสิทธิภาพโดยการปรับปรุงการใช้ทรัพยากรและการใช้เวลา

4.	การด�ำเนนิการตามแนวทีป่ฏบิตัท่ีิดแีละการปรับปรุงกระบวนการ ข้อบงัคับของคุณภาพ

รวมถงึความพยายามโดยตรงต่อการพฒันากระบวนการท่ีใช้ในการด�ำรงรักษาความมัน่คง 

ลดค่าใช้จ่ายเพ่ือให้มัน่ใจในการผลติทีอ่ยูใ่นตารางการผลติ ระบบ ผลติภณัฑ์ กระบวนการ

ต้องปรบัปรงุอย่างต่อเนื่องโดยด�ำเนนิการปฏบิตัท่ีิดท่ีีสดุ เช่น เทคนิคการผลติสมยัใหม่

ใช้ซอฟต์แวร์ในการบริหารโครงการและใช้เทคนิคการควบคุมคุณภาพอย่างเหมาะสม

5.	การเพ่ิมในการผลิต การปรับปรุงการผลิตให้ได้รับผลส�ำเร็จเนื่องมาจากการใช้เทคนิค

การประเมนิอย่างเหมาะสมและการฝึกอบรมทีด่ีให้กบัพนกังาน การควบคมุกระบวนการ

อย่างเข้มงวดคือการมุ่งโดยตรงต่อความมั่นคงในการปฏิบัติงานและท�ำให้งานด้านการ

ผลิตเหลือเศษจากการผลิตน้อยลง

16.	จงบอกลักษณะที่ดีของระบบบริหารคุณภาพมา 5 ข้อ

ตอบ	 1	ก�ำหนดทิศทางและตอบสนองความต้องการของลูกค้า

2.	พัฒนาควบคุมกระบวนการ

3.	ลดการสูญเสีย

4.	ลดค่าใช้จ่าย

5.	เพิ่มส่วนแบ่งการตลาด

จงเลือกค�ำตอบที่ถูกที่สุด

จุดประสงค์ที่ 6 อธิบายความเป็นมา พื้นฐานระบบบริหารคุณภาพ และหลักการของมาตรฐาน 

ISO 9000 ได้

17.	ข้อใดคือประเทศที่ตั้งองค์การสากลว่าด้วยมาตรฐาน

ค. สวิสเซอร์แลนด์
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18.	ข้อใดคือหน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องมาตรฐานในประเทศไทย

ข. ส�ำนักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม

จงตอบค�ำถามต่อไปนี้

19.	จงบอกหลักการของมาตรฐาน ISO 9000 มา 8 ข้อ

ตอบ	 1.	มุง่เน้นทีล่กูค้า ลกูค้าคือส่ิงทีต้่องมุง่เน้นทีเ่ป็นหลกัส�ำคญัในการด�ำเนนิธรุกจิ โดยท�ำความ

เข้าใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้า

2.	ความเป็นผู้น�ำ ทีมงานของผู้น�ำที่ดีจะสร้างความเป็นหนึ่งเดียวกันในหน่วยงานและ

ก�ำหนดทิศทางให้เดินไปอย่างรวดเร็วในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ เป้าหมายคือ การ

สร้างแรงจูงใจให้ทุกคนในองค์กรท�ำงาน การเป็นผู้น�ำที่ประสบความส�ำเร็จจะช่วยลด

ความผิดพลาดในการสื่อสารภายในแผนก

3.	การมีส่วนร่วมของบุคลากร ความร่วมมือของทุกๆ คนในทีมงานธุรกิจเป็นจุดวิกฤตท่ี

ท�ำให้เกิดความส�ำเร็จ คนเหล่านี้มีแนวโน้มในทางสร้างสรรค์และใช้ขีดความสามารถ

อย่างเต็มที่เพ่ือท�ำงานให้โครงการประสบผลส�ำเร็จและถ้าบุคลากรที่มีส่วนได้ส่วนเสีย

ในการท�ำงานก็จะกระตือรือร้นที่จะมีส่วนร่วมในการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

4.	วิธีการด�ำเนินการเพื่อจัดการคุณภาพ ผลลัพธ์ที่ดีที่สุดที่จะให้เกิดผลส�ำเร็จโดยมีการ

จัดการร่วมกันระหว่างกิจกรรมต่างๆ กับทรัพยากร วิธีการจัดการคุณภาพสามารถช่วย

ลดค่าใช้จ่ายให้ต�่ำลงโดยผ่านการใช้อย่างมีประสิทธิภาพของทรัพยากร บุคลากรและ

เวลา ถ้าสามารถควบคุมกระบวนการทั้งหมดการจัดการสามารถมุ่งเน้นไปยังเป้าหมาย

ท่ีมีความส�ำคัญต่อภาพรวมขององค์กรและจัดล�ำดับความส�ำคัญของวัตถุประสงค์เพื่อ

เพิ่มประสิทธิภาพ

5.	วิธีการท�ำให้ถึงจุดหมายของระบบการจัดการ การบริหารจัดการอย่างถูกวิธีจะช่วยให้

ผู้น�ำที่อุทิศให้กับงานประสบความส�ำเร็จในจุดหมายขององค์กรและจะช่วยปรับปรุง

ประสิทธิภาพในการเพิ่มผลผลิต ทั้งผู้จัดจ�ำหน่ายและลูกค้าจะได้รับความน่าเชื่อถือใน

ขีดความสามารถของธุรกิจ

6.	การปรบัปรงุอย่างต่อเนื่อง ความส�ำคัญของหลักการน้ีเป็นสิง่ส�ำคัญอย่างยิง่และควรท�ำ

เป็นวัตถุประสงค์อย่างถาวรต่อทุกองค์กร ประสิทธิภาพที่เพิ่มขึ้นบริษัทสามารถเพิ่มผล

ก�ำไรและความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขันทางธุรกิจ หากธุรกิจทั้งหมดทุ่มเทเพื่อปรับปรุง

อย่างต่อเนื่อง การปรบัปรงุกจิกรรมท้ังหลายจะอยู่ในแนวทางเดยีวกนัและน�ำไปสูค่วาม

รวดเร็วขึ้นและมีประสิทธิภาพมากขึ้นในการพัฒนา
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7.	การเข้าถงึข้อเทจ็จรงิเพื่อการตดัสนิใจ ประสทิธภิาพในการตดัสนิใจขึน้อยูก่บัพืน้ฐานของ

การวิเคราะห์ และการแปรความหมายของข้อมูลโดยการท�ำรายงานการตัดสินใจเสนอ

องค์กร เพื่อร่วมท�ำการตดัสนิใจในสิง่ทีถ่กูต้องและเหมาะสม บรษิทัทีป่ฏบิตักิารตดัสนิใจ

ในลกัษณะนี้จะช่วยให้สามารถแสดงให้เห็นถึงประสิทธิผลในการตัดสินใจในอดตีที่ผา่น

มา ซึ่งจะช่วยให้เกิดความน่าเชื่อถือในปัจจุบันและการตัดสินใจในอนาคต

8.	ความสัมพันธ์ของผู้จดัจ�ำหน่าย สิง่ส�ำคญัในการสร้างความสมัพนัธ์ของผูจ้ดัจ�ำหน่ายซึง่

กันและกัน เช่น การสร้างสรรค์ความสัมพันธ์ระหว่าง 2 บริษัทและเมื่อธุรกิจต้องตอบ

สนองความต้องการของลูกค้าและการเปลีย่นแปลงของตลาด การวเิคราะห์หารากฐาน

ของสาเหตแุห่งปัญหาและการปฏบิตักิารแก้ไขอย่างเป็นระบบเป็นสิง่ส�ำคญัในมาตรฐาน

ระบบการจัดการดังเช่น ISO 9001

20.	จงอธิบายปัจจัยเพื่อสร้างระบบบริหารคุณภาพมา 10 ข้อ

ตอบ	 1.	 โครงสร้างขององค์กร

	 2.	 ความรับผิดชอบ 

	 3.	 ข้อมูลการบริหาร

	 4.	 กระบวนการ – รวมทั้งการจัดซื้อ

	 5.	 ทรัพยากร – รวมทั้งทรัพยากรธรรมชาติและทุนมนุษย์

	 6.	 ความพึงพอใจของลูกค้า

	 7.	 คุณภาพของผลิตภัณฑ์

	 8.	 การบ�ำรุงรักษา

	 9.	 การพฒันาอย่างยัง่ยนื – รวมท้ังการใช้ทรัพยากรท่ีมปีระสทิธภิาพและความรับผิดชอบ 

		  ในการด�ำเนินงานด้านสิ่งแวดล้อม

	 10.	ความโปร่งใสและการตรวจสอบที่เป็นอิสระ

21.	ตอบ	 ISO 9000 คือระบบการบริหารงานคุณภาพว่าด้วยหลักการพื้นฐานและค�ำศัพท์

ISO 9001 คือระบบการบริหารงานคุณภาพว่าด้วยข้อก�ำหนด

ISO 9004 คือระบบการบริหารงานคุณภาพว่าด้วยแนวทางปรับปรุงสมรรถนะ

ISO 19011 คือแนวทางในการตรวจประเมนิระบบบรหิารงานคณุภาพและ/หรอืระบบการ 

จัดการสิ่งแวดล้อม
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จุดประสงค์ที่ 7 อธิบายความหมายของการเพิ่มผลผลิตได้

22.	ข้อใดคือความหมายของการเพิ่มผลผลิต

ง. ถูกทุกข้อ

23.	ข้อใดกล่าวถูกต้อง

ค. การเพิ่มผลผลิตคือการวัดโดยรวมของการผลิตสินค้าและบริการ

จุดประสงค์ที่ 8 อธิบายแนวความคิดการเพิ่มผลผลิตและการวัดการเพิ่มผลิตภาพ

24.	ข้อใดคือหลักใหญ่ๆ ของการเพิ่มผลผลิต

ง. ถูกทั้ง ก และ ข

25.	ข้อใดคือการวัดผลิตภาพโดยรวม

ก. วัดผลกระทบทางทรัพยากรทั้งหมด

จุดประสงค์ที่ 9 จ�ำแนกปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการเพิ่มผลผลิตหรือผลิตภาพ 

26.	ข้อใดคือปัจจัยทางสิ่งแวดล้อม

ก. การบริหารจัดการ

27.	ข้อใดเป็นผลกระทบอย่างมากในการเพิ่มผลผลิตขององค์กร

ง. ทัศนคติของพนักงาน

28.	ข้อใดคือความหมายของการฝึกอบรม

ก. การจัดกิจกรรมหรือให้ค�ำแนะน�ำในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการท�ำงาน

29.	ข้อใดเป็นสาเหตุของการที่ไม่สามารถเพิ่มผลผลิต

ก. การขาดงานของพนักงาน

30.	ข้อใดคือข้อดีของการปรับปรุงผลิตภาพ

ง. ถูกทุกข้อ 
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31.	ข้อใดคือการวัดที่นิยมของการเพิ่มผลผลิต

ค. ก�ำลังคนเปรียบเทียบกับจ�ำนวนผลผลิต

จุดประสงค์ที่ 10 บอกความส�ำคัญของการเพิ่มผลผลิตหรือผลิตภาพ

32.	ข้อใดคือความส�ำคัญของการเพิ่มผลผลิตหรือผลิตภาพ

ง. ถูกต้องทุกข้อ

33.	ข้อใด ไม่ใช่ วิธีการเพิ่มผลผลิต

ก. สภาพแวดล้อมภายนอก

34.	ข้อใดคือสิ่งส�ำคัญในการเริ่มต้นพื้นฐานของการเพิ่มผลผลิต

ก. แรงงาน
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เฉลยแบบฝึกหัด 

บทที่ 4 

จงเลือกค�ำตอบที่ถูกที่สุด

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 1 อธิบายความหมายของการจัดการความเสี่ยงได้

1.	ข้อใดคือความหมายของการจัดการความเสี่ยง

ง. ถูกต้องทุกข้อ

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 2 บอกประโยชน์ของการจัดการความเสี่ยงได้

2.	ข้อใดคือประโยชน์ของการจัดการความเสี่ยง

ค. ลดเบี้ยประกันภัย

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 3 อธิบายวัตถุประสงค์ของการจัดการความเสี่ยง

3.	ข้อใดคือวัตถุประสงค์ของการจัดการความเสี่ยง

ง. ถูกต้องทุกข้อ

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 4 อธิบายหลักของการจัดการความเสี่ยงได้

4.	ข้อใดคือหลักของการจัดการความเสี่ยงตามมาตรฐานสากล

ค. โปร่งใสและครอบคลุม
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จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 5 บอกกรอบการจัดการความเสี่ยงได้

5.	จงเติมข้อความลงในช่องว่างให้ถูกต้อง

ข้อบัญญัติและพันธสัญญา

ออกแบบกรอบส�ำหรับการจัดการความเสี่ยง

ปรับปรุงกรอบการจัดการ
ความเสี่ยงอย่างต่อเนื่อง

การด�ำเนินการจัดการ 
ความเสี่ยง

เฝ้าติดตามและทบทวน 
กรอบการจัดการความเสี่ยง

กรอบการจัดการความเสี่ยง

6.	ข้อใดคือสภาพแวดล้อมภายนอกขององค์กร

ค. สังคม

7.	ข้อใดคือสภาพแวดล้อมภายในองค์กร

ก. ระบบการจัดการ

8.	ข้อใดควรค�ำนึงถึงการจัดสรรทรัพยากรต่างๆ ให้เหมาะสมส�ำหรับการจัดการความเสี่ยง

ง. ถูกต้องทุกข้อ

9.	ข้อใดคือข้อแรกส�ำหรับการด�ำเนินการตามกรอบของการจัดการความเสี่ยง ควรที่จะ

ก.	ก�ำหนดระยะเวลาที่เหมาะสมและกลยุทธ์ส�ำหรับการด�ำเนินการตามกรอบ

10.	ข้อใดคือข้อสุดท้ายของการเฝ้าติดตาม และทบทวนกรอบการจัดการความเสี่ยง

ง.	ทบทวนประสิทธิผลของกรอบการจัดการความเสี่ยง
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จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 6 บอกหลักการ กรอบ และกระบวนการ 

11.	จงเติมข้อความลงในช่องว่างให้ถูกต้อง

กระบวนการ

การประเมินความเสี่ยง

การบ�ำบัดความเสี่ยง

การ 
ด�ำเนินการ

การจัดการ
ความเสี่ยง

การสื่อสาร
และให้ 

ค�ำปรึกษา

กรอบ

สร้างบริบทหรือสภาพแวดล้อม

การระบุความเสี่ยง

การวิเคราะห์ความเสี่ยง

เฝ้าติดตาม
และ

ทบทวน

การประเมินความเสี่ยง

หลักการ กรอบ และกระบวนการ

12.	ข้อใดคือการวิเคราะห์ความเสี่ยง

ง. ถูกต้องทุกข้อ

13.	ข้อใดคือการแบ่งปันความเสี่ยงให้กับหน่วยงานอื่น

ก. การถ่ายโอน

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 7 จ�ำแนกประเภทของการจัดการความเสี่ยงได้

14.	ข้อใดคือความเสี่ยงด้านการปฏิบัติงาน

ง. ฝ่าฝืนนโยบาย 
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15.	ข้อใดคือความเสี่ยงด้านองค์กร

ค. แหล่งทรัพยากร

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 8 จ�ำแนกองค์ประกอบของการจัดการความเสี่ยงได้

16.	ข้อใดคือการก�ำหนดวัตถุประสงค์

ก. การพัฒนาแผนปฏิบัติการ

17.	ข้อใดคือกิจกรรมการควบคุม

ง. นโยบาย กรรมวิธี เทคนิค และกลไก

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 9 บอกขั้นตอนของกระบวนการจัดการความเสี่ยง

18.	จงเติมข้อความลงในช่องว่างให้ถูกต้อง

1. การระบุและ
จ�ำแนกความเสี่ยง

การบรรยาย 
ความเสี่ยง

2. การวิเคราะห์
และจัดล�ำดับ 
ความเสี่ยง

รายละเอียด 
ความเสี่ยงหลักๆ

ความเสี่ยง 
ที่สูงสุด

3. การวางแผน
และจัดตาราง 

เวลา

4. ติดตามและ
รายงาน

5. ความเสี่ยง 
ของการควบคุม

6. การ 
เรียนรู้

ความเสี่ยง
• กระบวนการ

สร้างฐาน 
ความรู้

• แนวความคิด
• กระบวนการ

ต่างๆ

กระบวนการจัดการความเสี่ยง
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จงตอบค�ำถามต่อไปนี้

19.	การบรรยายความเสี่ยงที่ดีต้องมีลักษณะอย่างไร

ตอบ	 1.	สร้างความเข้าใจในเรื่องความเสี่ยงทั่วๆ ไปและปรับปรุงความเข้าใจในเรื่องความเสี่ยง

2.	สนับสนุนการประเมินและการจัดการความเสี่ยงอย่างมีประสิทธิภาพ

20.	ท�ำไมถึงต้องอธิบายความเสี่ยงเป็นความสัมพันธ์ของสาเหตุและผลกระทบ

ตอบ	 การเข้าใจถึงสาเหตุที่ส�ำคัญที่สุดจะช่วยให้ก�ำหนดการปฏิบัติที่เป็นไปได้อย่างดีที่สุดเพื่อ

จัดการความไม่แน่นอน เช่น การควบคุมเป้าหมาย การแก้ไขและปฏิบัติการเพื่อจัดการ

รากฐานของสาเหตุ การเข้าใจผลกระทบที่ส�ำคัญที่สุดจะช่วยระบุแผนฉุกเฉินที่เหมาะสม 

ในกรณีเป็นผลลงท้ายด้วยความเสี่ยง (กลายเป็นปัญหา)

21.	จงอธิบายผลกระทบของความเสี่ยง

ตอบ	ผลกระทบของความเสีย่งคอืการประมาณการความรุนแรงของผลกระทบ ขนาดของความ 

สูญหาย ผลกระทบของความเส่ียงควรวัดโดยตรงตามล�ำดับของความเสี่ยงซึ่งระบุไว้ ใน 

ค�ำบรรยายความเส่ียง ผลกระทบทางการเงนิอาจจะมค่ีาใช้จ่ายในระยะยาวในการด�ำเนินงาน 

และการสนบัสนนุการสูญเสียส่วนแบ่งการตลาดค่าใช้จ่ายในระยะสัน้ในการท�ำงานเพิม่เตมิ 

หรือต้นทุนค่าเสียโอกาส

22.	จงบอกขั้นตอนการก�ำกับตรวจสอบการติดตามความเสี่ยงมีอยู่ด้วยกัน 3 ประการ

ตอบ	 1.	เหตุการณ์หรือผลลัพธ์บางประการที่สามารถค้นหาหรือมองเห็นได้ง่าย และมีความ

สัมพันธ์กับโอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ถ้าเป็นจริง ต้องด�ำเนินการใช้แผน

ฉุกเฉิน

2.	สภาพของความเส่ียง ผลสืบเนื่อง ความน่าจะเป็น และผลกระทบ ถ้ามกีารเปลีย่นแปลง

เหล่านี้ (หรือจะพบว่าไม่ถูกต้อง) ต้องมีการทบทวน

3.	ความคบืหน้าของแผนบรรเทา ถ้าแผนก�ำหนดการอยูเ่บือ้งหลงัหรือไม่ได้มผีลท่ีต้องการ

จะต้องมีการทบทวน

23.	จงอธิบายความเสี่ยงจากการควบคุม

ตอบ	ความเสี่ยงจากการควบคุมเป็นกระบวนการในการด�ำเนินแผนปฏิบัติการความเสี่ยง และ 

รายงานสถานะความเชื่อมโยงเหล่าน้ัน ความเสี่ยงจากการควบคุมอาจเกิดจากการไม่ม ี

ประสทิธผิลของระบบการควบคมุภายในท่ีก�ำหนดไว้ ข้ันตอนความเสีย่งจากการควบคุมซึง่ 

ต้องใช้บุคลากรที่ถูกต้องปฏิบัติในเวลาที่ถูกต้องเหมาะสม
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เฉลยแบบฝึกหัด 

บทที่ 5 

จงตอบค�ำถามต่อไปนี้

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 1 บอกความหมายของกลยุทธ์ ได้

1.	จงอธิบายความหมายของกลยุทธ์

ตอบ	 กลยทุธ์คอื แผนในระดบัสงูเพื่อให้บรรลผุลส�ำเรจ็ในหนึง่หรอืหลายๆ เป้าหมายภายใต้เงื่อนไข

หรือสภาพการณ์ที่ไม่แน่นอน

กลยุทธ์หมายถึง แผนการณ์ วิธีการ อุบาย กโลบาย ยุทธศาสตร์ ยุทธวิธี หรือกลยุทธ์

กลยุทธ์หมายถึง แผน วิธีการ หรือชุดของกลยุทธ์ หรือแผนการ เพื่อให้ได้มาซึ่งเป้าหมาย
หรือผลลัพธ์ที่เฉพาะเจาะจง

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 2 อธิบายความหมายของประสิทธิภาพได้

2.	จงอธิบายประสิทธิภาพตามความหมายของแฮริงตัน อีเมอร์สัน มา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	อุดมการณ์ต้องชัดเจน

2.	ให้หลักสามัญส�ำนึก

3.	มีความสามารถในการให้ค�ำปรึกษาแนะน�ำที่สมบูรณ์และถูกต้อง

4.	มีระเบียบวินัยในการท�ำงาน

5.	ปฏิบัติงานด้วยความยุติธรรม

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 3 บอกความหมายของไคเซ็นได้

3.	จงอธิบายความหมายของไคเซ็น

ตอบ	 ไคเซน็หมายถงึ การเปล่ียนแปลงให้ดขีึน้ซึง่ใช้ในความหมายทางธรุกจิ และน�ำไปใช้ในสถานที่ 

ท�ำงาน ไคเซ็นหมายถึง กิจกรรมต่างๆ ซึ่งมีการปรับปรุงหน้าท่ีการท�ำงานอย่างต่อเน่ือง 

และรวมถงึพนกังานทัง้หมดตัง้แต่จากประธานบรหิารจนถงึพนกังานสายการประกอบ และ

ใช้กับกระบวนการต่างๆ เช่น การจัดซื้อ และโลจิสติกส์ เป็นต้น การน�ำกิจกรรมไคเซ็น 
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ไปใช้งานโดยการปรับปรุงกิจกรรมและกระบวนการต่างๆ ให้เป็นมาตรฐาน ไคเซ็นม ี

เป้าหมายในการก�ำจัดของเสีย (การผลิตแบบลีน) ถูกน�ำมาใช้หลังสงครามโลกครั้งที่ 2 

ในธรุกจิหลายๆ อย่างของญีปุ่น่โดยได้รบัอทิธพิลจากธรุกจิของชาวอเมรกินั และครทูีส่อนด้าน

การบริหารคุณภาพซึ่งได้เดินทางมาเยือนประเทศญี่ปุ่น และตั้งแต่นั้นมาได้แพร่กระจายไป

ทัว่โลก และในปัจจบัุนถกูน�ำมาใช้กบัสภาพแวดล้อมภายนอกของธรุกจิและการเพิม่ผลผลติ

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 4 บอกวัตถุประสงค์ของไคเซ็นได้

4.	จงบอกวัตถุประสงค์ของไคเซ็นมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	ก�ำจัดของเสีย

2.	ควบคุมคุณภาพผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการต่างๆ 

3.	การจัดท�ำมาตรฐานการท�ำงาน

4.	ส่งมอบตรงเวลาและใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ

5.	ท�ำให้ง่ายขึ้น และมีประสิทธิภาพมากขึ้น

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 5 อธิบายประโยชน์ของไคเซ็นได้

5.	จงอธิบายประโยชน์ของไคเซ็นมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	ช่วงเวลาระหว่างการวางแผนงานกับการผลิตลดลง 

2.	ระดับสินค้าคงคลังลดลง 

3.	ค่าใช้จ่ายในสินค้าคงคลังลดลง 

4.	ผลผลิตเพิ่มขึ้น 

5.	การใช้ประโยชน์พื้นที่ลดลง 

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 6 บอกองค์ประกอบของไคเซ็นได้

6.	จงบอกองค์ประกอบของไคเซ็นมา 7 ข้อ

ตอบ	 1.	มุ่งเน้นลูกค้า

2.	การบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วม

3.	การท�ำงานเป็นทีม

4.	การควบคุมคุณภาพ

5.	ระบบอัตโนมัติ
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6.	ความร่วมมือด้านแรงงานบุคลากร

7.	การผลิตแบบทันเวลา

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 7 บอกการน�ำกิจกรรมไคเซ็นไปใช้งานได้

7.	จงบอกตัวอย่างการน�ำกิจกรรมไคเซ็นไปใช้งานมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	ความไม่พอใจของลูกค้าเกี่ยวกับกระบวนการ

2.	กระบวนที่ไม่ได้ระบุไว้ที่ปลายทางหรือไม่เป็นที่เข้าใจ

3.	มีงานที่ต้องท�ำซ�้ำหรือข้อบกพร่องจ�ำนวนมากในกระบวนการ

4.	กระบวนการผลิตไม่เป็นมาตรฐาน

5.	ผลิตภาพต�่ำ

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 8 จ�ำแนกหน้าที่ในการจัดการไคเซ็นในองค์กรได้

8.	จงอธิบายหน้าที่ของผู้บริหารระดับสูงในการจัดการไคเซ็นมา 3 ข้อ

ตอบ	 1.	ก�ำหนดเพื่อเริ่มต้นไคเซ็นเป็นยุทธศาสตร์ความร่วมมือ

2.	จัดเตรียมสนับสนุน และควบคุมสั่งการโดยจัดสรรทรัพยากรต่างๆ 

3.	สร้างนโยบายส�ำหรับเป้าหมายของไคเซ็นผ่านนโยบายเตรียมความพร้อม และการ 

ตรวจสอบ

9.	จงบอกหน้าที่ของผู้บริหารระดับกลางในการจัดการไคเซ็นมา 3 ข้อ

ตอบ	 1.	เตรียมความพร้อม และด�ำเนินการตามเป้าหมายของไคเซ็น เช่น การควบคุมสั่งการ 

โดยผูบ้รหิารระดบัสงูผ่านนโยบายเตรียมความพร้อม และการบริหารจดัการสมาชิกของ

ทีมงานที่มาจากพื้นที่ที่แตกต่างกันในองค์กร

2.	ใช้ไคเซ็นในสมรรถนะในการปฏิบัติหน้าที่

3.	สร้าง รักษา และปรับปรุงมาตรฐานให้ทันสมัย

10.	จงบอกหน้าที่ของคนงานในการจัดการไคเซ็นมา 3 ข้อ

ตอบ	 1.	ใช้ไคเซ็นในภารกิจหน้าที่ในการปฏิบัติงาน

2.	ก�ำหนดแผนส�ำหรับไคเซ็น และจัดเตรียมแนวทางส�ำหรับคนงาน

3.	ปรับปรุงการสื่อสารกับคนงาน และสร้างขวัญก�ำลังใจให้สูงขึ้นอย่างยั่งยืน
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จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 9 อธิบายขั้นตอนการด�ำเนินการไคเซ็นได้

11.	จงอธิบาย 3 ขั้นตอนของการด�ำเนินการไคเซ็น

ตอบ	ขั้นตอนที่ 1 : การวางแผน และเตรียมงาน

สิ่งที่ท้าทายอันดับแรกคือ การระบุพื้นที่เป้าหมายที่เหมาะสมส�ำหรับเหตุการณ์ที่ต้อง

ปรับปรุงอย่างรวดเร็ว และแต่ละพื้นที่รวมถึง

ขั้นตอนที่ 2 : การด�ำเนินการ

การท�ำงานเป็นทมีโดยเริม่ต้นพัฒนาความเข้าใจให้ชัดเจนในเร่ืองของสถานการณ์ปัจจบุนั

ของเป้าหมาย เพื่อที่จะให้สมาชิกของทีมงานทั้งหมดมีความเข้าใจเหมือนๆ กันเกี่ยวกับ 

ปัญหาซึ่งต้องท�ำการแก้ไข

ขั้นตอนที่ 3 : การติดตามผล

ความส�ำเรจ็ของไคเซน็ขึน้อยูก่บัความสมบูรณ์ของความเหมาะสมแก่เวลาในกระบวนการ

ปรับปรุง และประสิทธิภาพในการบริหารเปลี่ยนแปลง ส่วนที่ส�ำคัญของเหตุการณ์ไคเซ็น

คือการติดตามผลกิจกรรมซึ่งมีจุดหมายเพื่อให้แน่ใจว่าการปรับปรุงเป็นไปอย่างยั่งยืน 

การติดตามผลของกิจกรรมการปรับปรุงสมาชิกของทีมงานต้องท�ำการวัดความส�ำเร็จ

ของงาน เช่น วัดช่วงเวลาระหว่างการวางแผนกับการผลิต (Lead Time) และเวลาที่

คนหรือเครื่องจักรใช้ ในการท�ำกิจกรรมหนึ่งกิจกรรมจนเสร็จสิ้น (Cycle Time) อัตราการ

บกพร่องของกระบวนการ เป็นต้น

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 10 อธิบายความหมายและขั้นตอนการด�ำเนินการของกิจกรรม 5ส ได้

12.	จงบอกความหมายของกิจกรรม 5ส มาโดยละเอียด

ตอบ	 กิจกรรม 5ส คือการจัดการความเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในสถานท่ีท�ำงานแม้กระท่ัง

ในบ้านเรือนที่อยู่อาศัย ซึ่งเป็นพื้นฐานของการเพิ่มผลผลิต เพราะกิจกรรมนั้นมุ่งเน้นการ

พัฒนาบุคลากรโดยมีความเชื่อว่ามนุษย์สามารถพัฒนาได้และสามารถพัฒนาองค์กรที่

ปฏิบัติงานได้ซึ่งเป็นแนวทางในการท�ำงานแบบมีส่วนร่วมของบุคลากรในองค์กร เพราะ

ฉะนั้น 5ส เป็นชื่อวิธีการท�ำงานขององค์กรซึ่งใช้รายละเอียดของค�ำในภาษาญี่ปุ่นจ�ำนวน 

5 ค�ำคือ สะสาง สะดวก สะอาด สร้างมาตรฐาน และสร้างวินัย
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13.	จงบอกขั้นตอนการด�ำเนินการสะสาง

ตอบ	 1.	ถ่ายรูปก่อนท�ำกิจกรรม

2.	แยกวัสดุที่ต้องการและไม่ต้องการในทุกพื้นที่

ตัวอย่างในโรงงาน เช่น

1.	เศษเลื่อย กลึง ไส

2.	วัสดุที่ต้องการทิ้ง

3.	สินค้าหมดอายุ

4.	เครื่องมือ ถังและอุปกรณ์ช�ำรุดแตกหัก

14.	จงบอกขั้นตอนการด�ำเนินการสะดวก

ตอบ	 1.	ระบุวัสดุทั้งหมดด้วยการใส่ชื่อวัสดุ หมายเลขวัสดุ หรือรหัสสีวัสดุ เป็นต้น

2.	ออกแบบสถานที่จัดเก็บอย่างเหมาะสมโดยขึ้นอยู่กับความถี่ในการใช้งาน

3.	จัดท�ำวิธีจัดเก็บวัสดุแต่ละรายการซึ่งสามารถเห็นได้ง่าย หยิบและวางให้เป็นระเบียบ

15.	จงบอกขั้นตอนการด�ำเนินการสะอาด

ตอบ	 1.	ที่ไหนต้องท�ำความสะอาด

2.	อะไรที่ต้องท�ำความสะอาด

3.	เมื่อไรที่ต้องท�ำความสะอาด

4.	ใครต้องท�ำความสะอาด

5.	วิธีการท�ำความสะอาด

16.	จงบอกขั้นตอนการด�ำเนินการสร้างมาตรฐาน

ตอบ 1.	เขียนรายการต่างๆ ของกิจกรรม 5ส

2.	ปฏิบัติตามสิ่งที่เป็นมาตรฐานแล้ว

17.	จงบอกขั้นตอนการด�ำเนินการสร้างนิสัย

ตอบ	 1.	ประธานบริษัท ผู้จัดการ และหัวหน้างานต้องก�ำกับดูแลอย่างต่อเนื่อง

2.	สร้างระเบียบวินัยในการท�ำงานด้วยการช่วยพนักงานในการท�ำงานในพื้นที่เฉพาะและ

เหมาะสมกับความต้องการ
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จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 11 บอกวัตถุประสงค์ของกิจกรรม 5ส ได้

18.	จงบอกวัตถุประสงค์ของกิจกรรม 5ส

ตอบ	 1.	เพื่อสร้างแนวความคิดในการปรับปรุงการท�ำงานอย่างต่อเนื่อง

2.	เพื่อสร้างทีมงานในการพัฒนาปรับปรุงวิธีการท�ำงาน

3.	เพื่อพัฒนาผู้บริหาร หัวหน้างาน ในการท�ำงานเป็นผู้น�ำในองค์กร

4.	เพื่อน�ำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ ในการปรับปรุงองค์กรอย่างต่อเนื่อง

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 12 อธิบายประโยชน์ของกิจกรรม 5ส ได้

19.	จงอธิบายประโยชน์ของกิจกรรม 5ส

ตอบ	 1.	เพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตหรือ

2.	ลดการสูญเสียหรือความสิ้นเปลือง

3.	เพิ่มพื้นที่ในการท�ำงาน

4.	สร้างความเชื่อมั่นให้กับพนักงานและลูกค้า

5.	สามารถน�ำเทคโนโลยีสมัยใหม่มาเพื่อใช้ ในการปรับปรุงงาน

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 13 อธิบายความหมายของกิจกรรมข้อเสนอแนะได้

20.	กิจกรรมข้อเสนอแนะคืออะไร

ตอบ	 กิจกรรมข้อเสนอแนะเป็นกิจกรรมที่ได้รับความคิดที่ดีที่สุดจากพนักงานทุกเวลา และทุก

สถานที่ โดยหลักการแล้วพนักงานต้องคิดวิธีการท�ำงานให้ง่ายที่สุด เร็วกว่า และผลิตได้

มากกว่า ถึงแม้ว่าค�ำเหล่านี้จะเป็นความจริงที่แน่ชัดว่า องค์กรจะมีระบบที่มีประสิทธิภาพ

เพื่อระดมความคดิและด�ำเนนิการทีด่ทีีส่ดุ ในหลายๆ บรษิทัเมื่อความคดิได้รบัการยอมรบั

จากพนักงานทั้งหลาย การเขียนข้อเสนอแนะ

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 14 บอกขั้นตอนของระบบข้อเสนอแนะได้

21.	จงบอกขั้นตอน 3 ขั้นตอนของข้อเสนอแนะ

ตอบ	 1.	ให้ค�ำแนะน�ำและก�ำลังใจเป็นข้ันตอนแรก ฝ่ายบรหิารควรท�ำให้ทกุๆ คนพยายามคดิและ

เขยีนข้อเสนอแนะไม่ว่าจะเป็นวธิเีร่ิมต้นส�ำหรับการปรับปรุงให้งานดข้ึีนของคนงานและ

การประชุมเชิงปฏิบัติการซึ่งจะช่วยให้คนงานมองไปที่วิธีการท�ำงานของตนเอง

�������������_��������������������������_.indd   28 7/9/2015   2:20:51 PM



เฉลยแบบฝึกหัดบทที่ 5 : กลยุทธ์เพิ่มประสิทธิภาพการท�ำงาน (Strategic to Increase Work Performance)  29

2.	การศึกษา ในขั้นตอนนี้ฝ่ายบริหารควรเน้นเรื่องการศึกษาของพนักงานเพื่อให้พนักงาน

สามารถจัดเตรียมข้อเสนอแนะท่ีดีกว่า และพนักงานพร้อมที่จะวิเคราะห์ปัญหาและ 

สิ่งแวดล้อม การศึกษาจึงเป็นสิ่งจ�ำเป็น

3.	ประสิทธิภาพ ในขั้นตอนนี้หลังจากพนักงานมีความสนใจและศึกษา การจัดการมีความ

เกี่ยวข้องกับผลกระทบทางเศรษฐกิจของข้อเสนอแนะ

จดุประสงค์การเรยีนรูท้ี ่15 อธบิายแนวทางในการเสรมิสร้างการเสนอแนะของพนกังานในองค์กรได้

22.	จงอธิบายแนวทางในการเสริมสร้างการเสนอแนะของพนักงานในองค์กรมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	สอนพนักงานในวิธีการปรับปรุง

2.	กระตุ้นพนักงานเพื่อเสนอแนวความคิดในการปรับปรุง

3.	ช่องทางสื่อสารแนวความคิดไปยังผู้มีประสบการณ์อย่างเหมาะสมเพื่อประเมินผล

4.	ตามและก�ำกับดูแลความคิดทั้งหมดที่เริ่มพิจารณา

5.	สื่อสารผลของการประเมินไปยังพนักงานในเวลาที่เหมาะสม

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 16 บอกประโยชน์ของข้อเสนอแนะได้

23.	จงบอกประโยชน์ของข้อเสนอแนะที่มีต่อองค์กรมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	ลดค่าใช้จ่ายโดยการใช้อุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพ ลดการท�ำงานล่วงเวลาโดยปรับปรุง

การจัดตารางการท�ำงาน

2.	เพิ่มรายได้ เช่น เปิดตลาดใหม่ส�ำหรับผลิตภัณฑ์ปัจจุบัน สร้างแนวความคิดส�ำหรับ 

ผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ และบริการใหม่ๆ 

3.	ก�ำหนดกระบวนการต่างๆ ใหม่ เช่น ลดจ�ำนวนขั้นตอนที่จ�ำเป็นในการผลิตสินค้าหรือ

การบริการ ขจัดหรือลดแรงงานในกระบวนการ

4.	ปรับปรุงคุณภาพคนงานที่ท�ำงานที่เกี่ยวข้องกับงานสามารถบ่งบอกความเป็นไปได้ ใน

การปรับปรุงงาน

5.	เพิ่มผลก�ำไรโดยลดค่าใช้จ่าย เพิ่มรายได้และปรับปรุงคุณภาพเพื่อให้ได้ผลก�ำไรมาก 

ยิ่งขึ้น

24.	จงบอกประโยชน์ของข้อเสนอแนะที่มีต่อพนักงานมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	ปรับปรุงขวัญและก�ำลังใจ โดยพนักงานทุกคนต้องการมีส่วนร่วมในผลกระทบและม ี

ส่วนร่วมในการก�ำหนดลักษณะของงาน
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2.	ความร่วมมอืมากยิง่ข้ึนโดยพนกังานต้องมาร่วมกนัพฒันาแนวความคดิแบ่งปันความคดิ

และแสดงความรู้สึกและความร่วมมือของทีมงาน

3.	เพิม่ประสทิธภิาพในการท�ำงานเมื่อพนกังานได้ถกูถามเพื่อแบ่งปันข้อเสนอแนะ ฝึกอบรม

เพื่อสร้างการปรบัปรงุแนวความคิดและสร้างบรรยากาศในการกระตุน้การปรับปรุง โดย

ท�ำให้เกิดการสร้างสรรค์มากยิ่งขึ้น

4.	งานที่ต้องท�ำซ�้ำน้อยลง งานที่ท�ำซ�้ำไม่ใช่เร่ืองสนุกพนักงานต้องหาวิธีการปรับปรุง

กระบวนการท�ำงานเพื่อให้การท�ำงานซ�้ำน้อยลง

5.	สร้างความมัน่คงในงานมากยิง่ขึน้ ความเข้มแข็งขององค์กรและความคิดสร้างสรรค์ใน

โอกาสใหม่ๆ น�ำไปสู่การสร้างความมั่นคงในงานมากยิ่งขึ้น

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 17 บอกความหมายของการจัดการคุณภาพโดยรวมได้

25.	การจัดการคุณภาพโดยรวมคืออะไร

ตอบ	 การจัดการคุณภาพโดยรวมก็คือการบูรณาการปรัชญาของการบริหารส�ำหรับการปรับปรุง

อย่างต่อเนื่องของคุณภาพผลิตภัณฑ์และกระบวนการต่างๆ การจัดการคุณภาพโดยรวม 

อิงอยู่กับข้อเสนอสนับสนุนการสรุปสมมติฐานว่าคุณภาพของผลิตภัณฑ์และกระบวนการ

ต่างๆ เป็นความรบัผิดชอบของทกุๆ คนทีเ่กีย่วข้องกบัการสร้าง หรอืการบรโิภคผลติภณัฑ์ 

หรือการบริการที่น�ำเสนอโดยองค์กร และมีความต้องการในการมีส่วนร่วมในการบริหาร

จดัการ แรงงาน ผูจ้ดัจ�ำหน่าย และลกูค้า เพื่อตอบสนองหรอืดกีว่าความคาดหวงัของลกูค้า

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 18 อธิบายองค์ประกอบหลักของการจัดการคุณภาพได้

26.	จงอธิบายองค์ประกอบหลักของการจัดการคุณภาพโดยรวมมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	มุ่งเน้นลูกค้าโดยลูกค้ามีส่วนส�ำคัญในการก�ำหนดคุณภาพไม่ว่าสิ่งใดท่ีองค์กรท�ำเพื่อ 

ส่งเสรมิการปรบัปรงุคณุภาพ เช่น การฝึกอบรมพนกังาน การผสมผสานคณุภาพแทรกใน

กระบวนการออกแบบ การยกระดบัคอมพวิเตอร์และซอฟต์แวร์ การซือ้เครื่องมอืวดัใหม่ๆ 

2.	การมส่ีวนร่วมของพนกังานทัง้หมด พนกังานทกุคนมส่ีวนร่วมในการท�ำงานเพื่อเป้าหมาย

ร่วมกนั ระบบการท�ำงานทีม่ปีระสทิธภิาพสงูจะบรูณาการความพยายามในการปรบัปรงุ

อย่างต่อเนื่องกบัการด�ำเนนิธรุกจิปกต ิการจดัการทีมงานด้วยตนเองเป็นหน่ึงในรูปแบบ

ของการเพิ่มขีดความสามารถ

3.	กระบวนการทีเ่ป็นศนูย์กลาง ส่วนท่ีเป็นพืน้ฐานของการจดัการคณุภาพโดยรวมคอื การ

มุ่งเน้นไปยังกระบวนการคิด กระบวนการก็คือ ชุดของขั้นตอนที่ใช้ปัจจัยจากผู้จ�ำหน่าย 

(ภายในหรอืภายนอก) และเปล่ียนเป็นผลผลติโดยจดัส่งให้ลกูค้า ขัน้ตอนทีจ่�ำเป็นในการ
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ด�ำเนนิการคือ ข้ันตอนทีถ่กูก�ำหนดและวดัประสทิธภิาพเป็นการก�ำกบัดแูลอย่างต่อเนื่อง

เพื่อป้องกันตัวแปรที่ไม่คาดคิด

4.	ระบบบรูณาการถงึแม้ว่าองค์กรจะประกอบด้วยหน้าท่ีท่ีแตกต่างกนัหลายๆ อย่าง พนักงาน

ทุกคนต้องเข้าใจวิสัยทัศน์ พันธกิจและหลักการที่ส�ำคัญเช่นเดียวกับนโยบายคุณภาพ 

วัตถุประสงค์ และกระบวนการที่ส�ำคัญขององค์กร

5.	การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องเป็นแรงผลักดันหลักๆ ของการจัดการคุณภาพโดยรวมก็คือ 

การปรบัปรงุกระบวนการอย่างต่อเนื่อง การปรบัปรงุอย่างต่อเนื่องจะผลกัดนัองค์กรท้ัง 

2 ด้านคือ การวิเคราะห์และการสร้างสรรค์เพื่อหาวิธีให้เกิดการแข่งขันมากขึ้น และมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อตอบสนองความคาดหวังของผู้ถือหุ้น

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 19 อธิบายประโยชน์หลักของการจัดการคุณภาพโดยรวมในรูปของการ

ประหยัดค่าใช้จ่ายได้

27.	จงอธบิายประโยชน์หลกัของการจดัการคุณภาพโดยรวมในรูปของการประหยัดค่าใช้จ่ายมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	ขจัดความไม่สอดคล้องและการท�ำงานซ�้ำๆ 

2.	ขจัดค่าใช้จ่ายที่สิ้นเปลืองและของเสีย

3.	ขจัดงานที่ต้องท�ำการซ่อม

4.	ลดการประกันและลดค่าใช้จ่ายในการสนับสนุนลูกค้า

5.	กระบวนการที่มีประสิทธิภาพน�ำไปสู่การปรับปรุงผลก�ำไรต่อผลิตภัณฑ์หรือการบริการ

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 20 บอกข้อดีและข้อเสียของการจัดการคุณภาพโดยรวมได้

28.	จงบอกข้อดีและข้อเสียของการจัดการคุณภาพโดยรวม

ตอบ	ข้อดี

ในระยะสัน้และระยะยาวมีอยู่ในทุกรูปแบบของการบริหารจดัการ การจดัการคุณภาพโดย

รวมในระยะสั้นมีข้อดีไม่มากนัก ส่วนใหญ่ของผลประโยชน์ในระยะยาวมาจากการท�ำงาน

ด้านการจัดการอย่างราบเรียบ ในองค์กรใหญ่ๆ อาจใช้เวลาหลายปีเพื่อให้บรรลุผลส�ำเร็จ

ข้อเสีย

ค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรมพนกังานเพราะการน�ำการจดัการคณุภาพโดยรวมมาใช้ภายใน

องค์กรต้องท�ำการเชญิวทิยากรผู้มคีวามรู้ความสามารถมาให้ความรู้ และฝึกฝนการน�ำความรู้ 

ด้านการจัดการคุณภาพมาใช้จึงต้องมีค่าใช้จ่ายในการตอบแทนวิทยากร ค่าอาหาร และ

เครื่องดื่มในการจัดฝึกอบรม ค่าเอกสาร เป็นต้น
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จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 21 อธิบายองค์ประกอบที่ส�ำคัญของการจัดการคุณภาพโดยรวมได้

29.	จงอธิบายองค์ประกอบที่ส�ำคัญของการจัดการคุณภาพโดยรวมมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	จริยธรรม (Ethics) คือการฝึกฝนในเรื่องความดีหรือความเลวในทุกสถานะ จริยธรรมมี

ความหมายในด้านความประพฤต ิกริยิาทีค่วรประพฤตใินคณุงามความด ีซึง่เป็นแนวทาง

ของการประพฤติปฏิบัติในสิ่งดีละเว้นความชั่ว

2.	ความซื่อสัตย์ต่อตนเองและผู้อื่น (Integrity) ซึ่งเป็นการสร้างขวัญก�ำลังใจ คุณค่า  

ความโปร่งใสและเกาะติดกับความจริงและมีความจริงใจ การจัดการคุณภาพโดยรวม

ไม่ท�ำงานในบรรยากาศของการตีสองหน้าหรือบนความไม่ซื่อสัตย์

3.	การสร้างความไว้วางใจ (Trust) เป็นผลิตภัฑณ์ของความซื่อสัตย์ต่อตนเองและผู้อื่น

และจรยิธรรม การปฏบัิตโิดยปราศจากความไว้วางใจจะไม่สร้างสรรค์ในองค์กรและขาด

ความเชื่อมัน่ของพนกังานในองค์กร ดงัน้ันการสร้างความไว้วางใจจะสร้างองค์ประกอบ

ความร่วมมือส�ำหรับการจัดการคุณภาพโดยรวม

4.	การฝึกอบรม (Training) เป็นสิ่งส�ำคัญมากส�ำหรับพนักงานเพื่อท�ำการผลิตได้ ในระดับ

สูง หวัหน้างานทีร่บัผิดชอบการด�ำเนนิงานการจดัการคณุภาพโดยรวมภายในแผนกและ

การสอนพนกังานทัง้หลายด้านจติวทิยา การฝึกอบรมซึง่พนกังานต้องการคอืทกัษะความ

สัมพันธ์ระหว่างบุคคล ความสามารถกบัหน้าทีภ่ายในทมี การแก้ปัญหา การท�ำการตดัสนิใจ 

การวเิคราะห์ประสิทธภิาพการบรหิารงานและการปรบัปรงุและทกัษะด้านเทคนคิ พนกังาน

ได้รับการฝึกอบรมเพื่อจะได้เป็นพนักงานที่มีประสิทธิภาพของบริษัท

5.	ทมีงาน (Teamwork) เพื่อให้ประสบความส�ำเรจ็ในธรุกจิทมีงานเป็นองค์ประกอบทีส่�ำคญั

ของการจัดการคุณภาพโดยรวมด้วยการใช้ทีมธุรกิจจะได้รับเร็วกว่าและวิธีแก้ปัญหาดี

กว่า ทมีจดัเตรยีมการปรบัปรงุถาวรมากในกระบวนการต่างๆ และการท�ำงานซึง่ทมีงาน

มี 3 ประเภทคือ

1.	ทีมงานปรับปรุงคุณภาพหรือทีมงานที่มีลักษณะชั่วคราวการแต่งตั้งเป็นการชั่วคราว

มีจุดมุ่งหมายในการปฏิบัติกับปัญหาเฉพาะซึ่งเกิดบ่อยทีมนี้ใช้เวลาประมาณ 3 – 12 

เดือน

2.	ทีมงานแก้ปัญหาเป็นทีมงานชั่วคราวจุดมุ่งหมายเพื่อแก้ปัญหาหรือวินิจฉัยปัญหา

สาเหตุของปัญหาโดยทั่วไปใช้เวลาประมาณ 1 สัปดาห์ถึง 3 เดือน

3.	ทีมงานตามหน้าที่ซึ่งประกอบด้วยสามกลุ่มทักษะแรงงานซึ่งแบ่งปันงานและความ

รับผิดชอบ ทีมนี้ใช้แนวความคิด เช่น ทีมจัดการด้วยตนเอง ทีมการมีส่วนร่วมของ

พนักงานและวงจรคุณภาพ ลักษณะการท�ำงาน 1 – 2 ชั่วโมงต่อสัปดาห์
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จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 22 อธิบายหลักการของการจัดการคุณภาพโดยรวมได้

30.	จงอธิบายหลักการของการจัดการคุณภาพโดยรวม

ตอบ	ความมุ่งมั่นในการบริหารจัดการ

1.	วางแผน (การผลักดัน หรือการจัดการ)

2.	ท�ำ (จัดให้เหมาะสม สนับสนุน หรือการมีส่วนร่วม)

3.	ตรวจสอบ (ทบทวน)

4.	การท�ำหน้าที่ (การสื่อสาร หรือการแก้ไข)

การเพิ่มขีดความสามารถของพนักงาน

1.	การฝึกอบรม

2.	ระบบการจัดการข้อเสนอแนะ

3.	การวัดและการให้รางวัลพนักงาน (การกล่าวขวัญชมเชย)

4.	ทีมงานที่มีความดีเยี่ยม

การท�ำการตัดสินใจบนพื้นฐานความจริง

1.	SPC (กระบวนการควบคุมทางสถิติ)

2.	การออกแบบทดลอง (DOE) กระบวนการวิเคราะห์คุณลักษณะที่เสียหายและผล 

กระทบที่ตามมา (FMEA)

3.	7 เครื่องมือทางสถิติ

การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

1.	ทีมงานที่มีความดีเยี่ยม

2.	การบริหารจัดการข้ามสายงาน

3.	ด�ำรงรักษา ปรับปรุงมาตรฐาน

มุ่งเน้นลูกค้า

1.	ความเป็นหุ้นส่วนของผู้จัดจ�ำหน่าย

2.	ความสัมพันธ์ในการบริหารกับลูกค้าภายใน

3.	รักษาคุณภาพ
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จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 23 บอกขั้นตอนวัฏจักรการควบคุมคุณภาพได้

31.	จงบอก 4 ขั้นตอนวัฏจักรการควบคุมคุณภาพ

ตอบ	 1.	การวางแผนคุณภาพเป็นการก�ำหนดวตัถปุระสงค์ด้านคณุภาพทีส่ามารถวดัได้ วตัถปุระสงค์

ด้านคุณภาพมีความเฉพาะเจาะจงกับผลิตภัณฑ์หรือการบริการและกับขั้นตอนในวงจร

ชีวิตและควรสะท้อนความต้องการของลูกค้า

2.	การเก็บรวบรวมข้อมูลเก่ียวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ท่ีเกี่ยวข้องกับวัตถุประสงค ์

ด้านคุณภาพโดยเป็นองค์ประกอบหลกัของการควบคมุคณุภาพ ข้อมลูเหล่านีร้วมถงึการ

วดัเชงิปรมิาณ (การวดัตามตวัแปร) เช่นเดยีวกบัความมุง่มัน่ในการปฏบิตัติามมาตรฐาน

ที่ก�ำหนด คุณลักษณะและลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่ต้องการ (วัดตามคุณสมบัติ) การ

วัดอาจมีวัตถุประสงค์ที่เป็นลักษณะทางกายภาพซึ่งบ่อยครั้งใช้ ในการควบคุมคุณภาพ

ของการบริการ ในวัฒนธรรมของการจัดการคุณภาพโดยรวมการตรวจสอบอาจกระท�ำ

โดยพนักงานฝ่ายผลิต

3.	การวเิคราะห์ข้อมลูเพื่อระบสุถานการณ์ทีอ่าจมผีลกระทบต่อคณุภาพและอาจต้องด�ำเนนิ

การแก้ไขหรือป้องกัน การด�ำเนินการของการกระท�ำเหล่านั้นเป็นการระบุโดยวิเคราะห์

ข้อมลูทีด่�ำเนนิการ รวมทัง้การปรับเปล่ียนการออกแบบผลิตภณัฑ์หรือกระบวนการผลิต 

เพื่อให้ประสบผลส�ำเรจ็อย่างต่อเนื่องและการปรบัปรงุอย่างยัง่ยนืในผลติภณัฑ์และความ

พึงพอใจของลูกค้า

วธิกีารและเทคนคิในการวเิคราะห์ข้อมลูของการควบคมุคณุภาพทัว่ไปและสามารถน�ำ 

ไปใช้กบัหลายๆ สถานการณ์ เทคนคิในการวเิคราะห์ข้อมลูแบ่งออกเป็น 3 ประเภทด้วยกนัคือ

1.	เทคนคิการตรวจวนิจิฉัยท�ำหน้าที่ในการระบปัุญหาทีม่ผีลกระทบต่อกระบวนการต่างๆ 

ในการผลิตและผลิตภัณฑ์ รวมถึงการใช้แผนภูมิการไหลแสดงข้ันตอนการท�ำงาน 

แผนภูมิแสดงเหตุและผล ฮีสโตแกรม พาเรโตไดอะแกรม แผนภาพการกระจาย

และเทคนคิการให้รายละเอียดเกีย่วกบัการแจกแจงข้อมลู ค่าสถติไิด้แก่ ค่ามธัยฐาน 

เปอร์เซ็นต์ไทล์

2.	การควบคมุกระบวนการซึง่รวมถงึการประเมนิสมรรถนะของกระบวนการและแผนภมูิ

ควบคุม วิธีควบคุมกระบวนการใช้กับระบบการผลิตสินค้าหรือการบริการที่เป็นแบบ

ต่อเนื่องโดยท�ำหน้าทีเ่พื่อควบคมุกระบวนการต่างๆ ทีม่ผีลกระทบต่อคณุลกัษณะของ

ผลิตภัณฑ์ซึ่งเกี่ยวข้องกับคุณภาพท่ีก�ำหนดในวัตถุประสงค์คุณภาพ ตัวอย่างเช่น 

ระบบซึ่งผลิตชิ้นส่วนโลหะ บางกระบวนการซึ่งอาจจ�ำเป็นต้องควบคุม เช่น การตัด 

การข้ึนรปู การดดั และการเคลอืบ คณุลกัษณะของผลติภณัฑ์ทีเ่กีย่วข้องเป็นตวัอย่าง

ในการอธิบายในคุณลักษณะในรูปแบบของมิติทางกายภาพ ต�ำแหน่งของคุณสมบัติ 

ความเรียบของพื้นผิว ความแข็งของวัสดุ หรือความหนาของสี
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การควบคุมกระบวนการมุ่งเน้นไปยังการรักษากระบวนการปฏิบัติงานในระดับซึ่ง

สามารถตอบสนองวัตถุประสงค์คุณภาพ เทคนิคการควบคุมกระบวนการมีจุดก�ำเนิด

ในการพัฒนาส�ำหรับการผลิตสินค้าแต่สามารถใช้ได้กับหลายๆ สถานการณ์ตราบเท่าที่ 

การกระจายทางสถิติของคุณลักษณะของคุณภาพสามารถประมาณการแจกแจงปกติ 

ในกรณอีื่นๆ หลกัการยงัคงใช้แต่สตูรอาจต้องมกีารปรับเปล่ียนเพื่อให้สอดคล้องกบัการ

อธิบายทางคณิตศาสตร์ของฟังก์ชั่นการแจกแจงความน่าจะเป็น

3.	การสุ่มตวัอย่างเพ่ือการยอมรบัหมายถงึ ขัน้ตอนที่ใช้ในการตดัสนิใจหรอืการไม่ยอมรบั

ผลิตภัณฑ์ซึ่งเป็นผลจากการตรวจสอบ โดยสุ่มตัวอย่างจากผลิตภัณฑ์ที่ผลิตมาเป็น 

ล็อต การสุ่มตวัอย่างเพื่อการยอมรบัถกูพฒันาจากจดุก�ำเนดิเพื่อใช้โดยลกูค้าขณะท�ำ 

การตรวจสอบสินค้าทีส่่งมอบโดยผูจ้ดัจ�ำหน่าย เทคนคิเหล่านีเ้หมาะสมกบัสถานการณ์

ซึง่การตดัสินใจบนระดบัคณุภาพของผลติภณัฑ์ทีผ่ลติเป็นลอทแต่ไม่เหมาะสมกบัการ

ตรวจการผลิตทั้งหมด

4.	การด�ำเนนิการตามที่ได้วางแผนคณุภาพไว้เพื่อให้ส�ำเรจ็ตามวตัถปุระสงค์ของคณุภาพ

จงึต้องอาศยัความร่วมมอืจากพนกังานในองค์กรทกุคนและมกีารประชาสมัพนัธ์ความ

ก้าวหน้าของการด�ำเนินการในองค์กรว่ามีปัญหาอุปสรรคหรือประสบความส�ำเร็จ

ในระดับใด ทั้งนี้เพ่ือเชิญชวนให้ตระหนักและระลึกถึงความส�ำคัญของคุณภาพทุก 

ขั้นตอน

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 24 บอกข้อดีและข้อเสียของวงคุณภาพได้

32.	จงบอกข้อดีและข้อเสียของวงคุณภาพ

ตอบ	ข้อดีของวงคุณภาพ (Advantage of Quality Circle)

1.	ปรับปรุงผลิตภัณฑ์

2.	ลูกค้ามีความพึงพอใจ

3.	ประหยัดด้านการเงิน

4.	ปรับปรุงประสิทธิภาพของบริษัท

5.	ลดการสูญเสียหรือเศษวัสดุ

6.	ลดความผิดพลาด

7.	เพิ่มความแม่นย�ำ

8.	ปรับปรุงเครื่องมือที่ใช้วัดผลการด�ำเนินงาน
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ข้อเสียของวงควบคุมคุณภาพ (Disadvantage of Quality Control Circle)

1.	พนักงานไม่ชอบการเปลี่ยนแปลง

2.	ต้องการพนกังานมากและการท�ำงานมากเพื่อด�ำรงรักษาการควบคุมคุณภาพและการใช้

เวลาเริ่มต้นของกระบวนการมาก

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 25 อธิบายลักษณะของวงควบคุมคุณภาพได้

33.	จงอธิบายลักษณะของวงควบคุมคุณภาพมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	 กลุ่มเล็กๆ โดยปกติประกอบด้วยอาสาสมัครประมาณ 3 – 10 คน ซึ่งมาจากที่ท�ำงาน

เดยีวกนัและอยูภ่ายใต้หวัหน้างานคนเดยีวกนั กลุม่ขนาดเลก็สมาชิกสามารถมส่ีวนร่วม 

ในกจิกรรมวงควบคมุคณุภาพ และในระหว่างมกีารประชุมสมาชิกทุกคนในกลุ่มมโีอกาส

ในการแสดงความคิดเห็น แต่ถ้ากลุ่มมีขนาดเกินกว่า 10 คน ในระหว่างท�ำการประชุม

สมาชกิอาจไม่มโีอกาสแสดงความคดิเหน็เพราะต้องใช้เวลามากกว่ากลุม่เลก็ การสร้าง

ความสัมพันธ์ภายในกลุ่มเล็กๆ ดีกว่าและช่วยพฒันาความสมัพนัธ์ระหว่างสมาชิก สมาชิก

แต่ละคนสามารถก�ำหนดบทบาทและความรบัผดิชอบดกีว่าและท�ำให้รูส้กึว่ามคีวามมัน่คง

ในงานและมีความส�ำคัญในกลุ่ม

ถ้าจ�ำนวนสมาชิกในกลุ่มน้อยกว่า 3 คนก็เป็นเรื่องยากที่จะด�ำเนินกิจกรรมได้  

เพราะว่าต้องมีการระดมสมองและแบ่งงานกันท�ำ ซึ่งจ�ำนวนสมาชิกน้อยท�ำให้ยากต่อ

การมอบหมายหน้าที่ใน การท�ำกิจกรรม และสมาชิกของกลุ่มที่มาจากที่ท�ำงานเดียวกัน

ง่ายในการค้นหาและแก้ปัญหา เพราะสามารถคิดและหาวิธีจากปัญหาที่เกิดขึ้น

2.	ควบคมุและปรบัปรงุอย่างต่อเนื่องในคุณภาพของการท�ำงาน ผลิตภณัฑ์และการบริการ 

การควบคุม และการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ตลอดการไหลของการท�ำงานวงควบคุม

คณุภาพด�ำเนนิการอย่างต่อเนื่อง เพื่อปรบัปรงุจากเวลาที่ได้รบัปัจจยัน�ำเข้าไป จนกระทัง่

ส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือการบริการให้แก่ลูกค้า โดยน�ำความคิดของวงจรบริหารงานคุณ

ภาพของเดมมิ่งคือ วางแผนงานจากวัตถุประสงค์ (Plan) การปฏิบัติตามขั้นตอนที่ได้

วางแผนไว้ (Do) ตรวจสอบผลการด�ำเนินงานในแต่ละขั้นตอนของแผนงาน (Check) 

และปรบัปรงุแก้ไขในปัญหาทีเ่กดิขึน้ (Action) มาปรบัปรงุอย่างต่อเนื่อง เพราะว่าลกูค้า

ไม่เคยมีความพึงพอใจเมื่อท�ำการแก้ปัญหาหนึ่งส�ำเร็จปัญหาอื่นๆ ก็จะเกิดขึ้นจึงต้องมี

การค้นหาวิธีแก้ปัญหาเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าตลอดไป

3.	การปฏบิตักิารเป็นอสิระวงควบคมุคุณภาพสามารถแก้ปัญหาในเกดิข้ึนในท่ีท�ำงานเดยีวกนั 

ดงันัน้การปฏบัิตกิารเป็นอิสระในความรูส้กึว่ากลุม่สามารถเลอืกปัญหาอย่างอสิระในการ

แก้ปัญหาเพ่ือระบุว่าข้อมลูอะไรทีต้่องท�ำการเกบ็รวบรวม เพื่อให้เข้าใจดขีึน้ว่าท�ำไปปัญหา

ยงัคงมอียูแ่ละสมาชกิต้องท�ำการวิเคราะห์ปัญหาสาเหตรุะหว่างสมาชิกในกลุ่ม หรืออาจ
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มกีารปรกึษาสมาชกินอกกลุม่ได้ สมาชกิต้องท�ำการวเิคราะห์หารายละเอยีดของสาเหตุ

แห่งปัญหาจนกระทัง่สามารถขจดัสาเหตท่ีุวกิฤตท่ีสดุของปัญหา พนักงานแต่ละคนเป็น

ผูม้ปีระสบการณ์ในการท�ำงานในแผนกหรือท่ีท�ำงาน โดยสามารถระบุปัญหาและท�ำการ

เลือกปัญหาที่ส�ำคัญที่สุดเพื่อวิเคราะห์หาทางแก้ไขปัญหา และน�ำเสนอต่อหัวหน้างาน

เพื่ออนุมัติและเป็นที่ปรึกษาเพื่อแก้ไขปัญหาโดยไม่ให้เกิดปัญหาดังกล่าวขึ้นอีก

4.	การใช้ประโยชน์จากแนวความคิดการควบคุมคุณภาพ เคร่ืองมือและเทคนิคต่างๆ 

สมาชิกของกลุ่มต้องแสดงปัญหาที่มีอยู่โดยการเก็บรวบรวมข้อมูล (ใช้แบบฟอร์มเก็บ

รวบรวมข้อมลู) ซึง่น�ำมาสรปุและวเิคราะห์โดยใช้เครื่องมอืทางสถติอิย่างง่าย เช่น กราฟ 

แผนภมูกิารกระจาย แผนภาพเหตแุละผล แผนภาพพาเรโตและฮสีโตแกรม เทคนคิการ

แก้ปัญหา เช่น แผนภาพเมทริกซ์ อะไร เมื่อไร ที่ไหน ใคร ท�ำไม อย่างไร แนวความ

คิด 5ส สะสาง สะดวก สะอาด สร้างมาตรฐานและสร้างนิสัย คน เครื่องจักร วัสดุ วิธี

และสิ่งแวดล้อม เป็นต้น

5.	เป็นส่วนหนึง่ของการจดัการคณุภาพโดยรวมหรอืวงควบคมุคณุภาพทัว่ทัง่องค์กร หลายๆ 

บริษัทได้น�ำการจัดการคุณภาพโดยรวมหรือกิจกรรมวงควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองค์กรมา

เป็นเครื่องมอืในการบรหิารเพื่อปรบัปรงุคณุภาพของผลติภณัฑ์ หรอืการบรกิาร ในกรอบ

การท�ำงานของการจัดการคุณภาพโดยรวมได้ประกาศพันธกิจของบริษัทและวิสัยทัศน์

กับพนักงาน และแต่ละคนมีบทบาทที่ส�ำคัญในการด�ำเนินการกิจกรรมบริหารคุณภาพ 

กิจกรรมวงควบคุมคุณภาพมีบทบาทส�ำคัญในระบบบริหารของบริษัทการพัฒนาน�ำไป

สู่การกระตุ้นให้เกิดการจัดการคุณภาพท่ัวท้ังบริษัทพัฒนาตนเอง วงควบคุมคุณภาพ 

ไม่เพียงแต่พัฒนาสภาพแวดล้อมในการท�ำงานยังสามารถเพิ่ม

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 26 บอกความหมายของการบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วมได้

34.	การบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วมคืออะไร

ตอบ	 การบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วมคือ กระบวนการในการจัดการพัฒนาส�ำหรับการ

ปรับปรุงการเพิ่มผลผลิตโดยการท�ำให้กระบวนการต่างๆ มีความน่าเช่ือถือมากกว่าและ 

สญูเสยีน้อย ส�ำหรบัวตัถปุระสงค์ของการบ�ำรุงรักษาทวผีลท่ีทุกคนมส่ีวนร่วมคือ การด�ำรง

รกัษาโรงงานและเครื่องจกัรอปุกรณ์ให้อยูใ่นสภาพท่ีด ีเพื่อให้เกดิผลส�ำเร็จตามวตัถปุระสงค์

นีก้ารบ�ำรงุรกัษาเชงิป้องกันและการบ�ำรุงรักษาเชิงพยากรณ์ต้องถกูน�ำมาใช้ให้เกดิประโยชน์ 

ตามปรชัญาของการบ�ำรงุรกัษาทวผีลท่ีทุกคนมส่ีวนร่วมสามารถช่วยลดความเสยีหายท่ีไม่

คาดคิดของเครื่องจักรอุปกรณ์
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จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 27 อธิบายเป้าหมายของการบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วมได้

35.	จงอธิบายเป้าหมายของการบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วมมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	ปรับปรุงประสิทธิภาพของอุปกรณ์

2.	ปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบ�ำรุงรักษา

3.	การจัดการอุปกรณ์ก่อนเวลาก�ำหนดและการป้องกันบ�ำรุงรักษา

4.	การฝึกอบรมเพื่อปรับปรุงทักษะของพนักงานทุกคนที่เกี่ยวข้อง

5.	ผู้ปฏิบัติที่เกี่ยวข้องในการบ�ำรุงรักษาเป็นประจ�ำ

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 28 บอกแปดเสาหลักของการบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วมได้

36.	แปดเสาหลักของการบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วมมีอะไรบ้าง

ตอบ	1.	การบ�ำรุงรักษาด้วยตนเอง

1.	การด�ำรงรักษาสภาพพื้นฐานของพื้นที่ท�ำงานและเครื่องจักร

2.	การมีส่วนร่วมทั่วทั้งหมดตลอดการบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วม

2.	มุ่งเน้นการปรับปรุง

1.	ปรับปรุงกิจกรรมของทุกคน

2.	ปรับปรุงคือเพื่อขจัดการสูญเสียทางการผลิตและลดค่าใช้จ่าย	

3.	การบ�ำรุงรักษาตามแผน

1.	วิเคราะห์อย่างมีเหตุผล

2.	มุ่งเน้นการป้องกัน

3.	ปรับปรุงความน่าเชื่อถือ เพิ่มพูนทักษะความสามารถในการซ่อมบ�ำรุง

4.	การบ�ำรุงรักษาเพื่อคุณภาพ

1.	พัฒนาเครื่องจักรให้สมบูรณ์เพื่อคุณภาพที่สมบูรณ์

2.	ขจัดข้อบกพร่องในกระบวนการและข้อร้องเรียนของลูกค้า

5.	การศึกษาและการฝึกอบรม

1.	พัฒนาทักษะเพื่อความเป็นหนึ่งของการฝึกฝนการท�ำงานเกี่ยวกับเครื่องจักร

2.	ฝึกทักษะในการท�ำงานให้ของเสียเป็นศูนย์ อุบัติเหตุเป็นศูนย์ และการหยุดเดินเครื่อง

ต้องเป็นศูนย์
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6.	การพัฒนาการบริหารจัดการ

1.	พัฒนาเครื่องจักรให้มีประสิทธิภาพสูง

2.	กระบวนการที่รวดเร็วเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ 

7.	สภาพแวดล้อมและสุขภาพ ความปลอดภัย

1.	เพื่อให้บรรลุเป้าหมายในการท�ำให้อุบัติเหตุเป็นศูนย์ อันตรายท่ีเกิดแก่สุขภาพในการ

ท�ำงานเป็นศูนย์

2.	เพื่อด�ำรงรักษาสภาพแวดล้อมและมลภาวะที่ปลอดภัย

8.	การท�ำการบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วมในส�ำนักงาน

1.	ปรับปรุงประสิทธิภาพชั่วโมงแรงงานในส�ำนักงาน

2.	สนับสนุนการผลิตอย่างดีเลิศ

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 29 บอกขั้นตอนการด�ำเนินการบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วมได้

37.	จงบอกขั้นตอนการด�ำเนินการบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วม

ตอบ	ขั้นตอนที่ 1 ประกาศการน�ำการบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วมเข้ามาในองค์กรโดย 

ผู้บริหารระดับสูงต้องสร้างสภาพแวดล้อมที่พร้อมสนับสนุนการแนะน�ำการบ�ำรุงรักษา 

ทวีผลทีท่กุคนมส่ีวนร่วม ถ้าปราศจากการสนับสนุนจากผูบ้รหิารระดบัสงูพนักงานจะสงสยั

และต่อต้าน ซึ่งจะส่งผลเสียต่อการด�ำเนินการ

	 ขั้นตอนที่ 2 เริ่มปฏิบัติการโปรแกรมศึกษาอย่างเป็นทางการโดยโปรแกรมน้ีจะรายงาน

และให้ความรู้ทุกๆ คนในองค์กรเกี่ยวกับกิจกรรมการบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วม  

ผลประโยชน์และความส�ำคัญของการสนับสนุนจากทุกๆ คนในองค์กร

	 ข้ันตอนที่ 3 สร้างองค์กรเพื่อสนับสนุนโครงสร้างของงานโดยกลุ่มงานนี้ท�ำหน้าที่ในการ

ส่งเสริมและสนับสนุนกิจกรรมการบ�ำรุงรักษาทวีผลท่ีทุกคนมีส่วนร่วม สมาชิกของกลุ่ม

งานประกอบด้วยสมาชิกในทุกระดับตั้งแต่ระดับสูงจนถึงระดับผู้ปฏิบัติการ

	 ขั้นตอนที่ 4 ก�ำหนดนโยบายพื้นฐานของการบ�ำรุงรักษาทวีผลท่ีทุกคนมีส่วนร่วมและ 

เป้าหมายเชิงปริมาณ วิเคราะห์เงื่อนไขที่มีอยู่ให้สมาร์ทคือ มีความชัดเจน สามารถวัดได้ 

สามารถบรรลุได้ อยู่บนพื้นฐานความเป็นจริงและทันต่อเวลา

	 ขั้นตอนที่ 5 จัดท�ำโครงร่างรายละเอียดของแผนแม่บทซึ่งแผนน้ีจะระบุทรัพยากรอะไร

ที่จ�ำเป็นและเมื่อไรที่ต้องฝึกอบรม การฟื้นฟูอุปกรณ์และการปรับปรุง ระบบการบริหาร

จัดการบ�ำรุงรักษาและเทคโนโลยีใหม่ๆ 
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	 ขั้นตอนที่ 6 เริ่มต้นในการด�ำเนินการท�ำการบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วม

	 ขัน้ตอนที ่7 ปรบัปรงุประสทิธภิาพของอปุกรณ์แต่ละชิน้ ทมีงานของโครงการต้องท�ำการ 

วิเคราะห์ชิ้นส่วนของอุปกรณ์และปรับปรุงเท่าที่จ�ำเป็น

	 ขั้นตอนที่ 8 พัฒนาโปรแกรมการบ�ำรุงรักษาด้วยตนเองส�ำหรับผู้ปฏิบัติงาน เช่น การ 

ท�ำความสะอาดเป็นประจ�ำและการตรวจสอบเพื่อสร้างเสถียรภาพให้กับอุปกรณ์

	 ข้ันตอนที่ 9 พัฒนาโปรแกรมการบ�ำรุงรักษาตามแผนหรือโปรแกรมการบ�ำรุงรักษา 

เชิงป้องกัน

	 ขัน้ตอนที่ 10 จดัการฝึกอบรมเพื่อปรบัปรงุทกัษะการปฏบิตังิานและทกัษะการบ�ำรงุรกัษา  

แผนกบ�ำรงุรกัษาต้องรบับทบาทในการเป็นผูฝึ้กและน�ำแนวทางการฝึกอบรม ทีป่รกึษาและ 

ให้ข้อมูลเกี่ยวกับอุปกรณ์กับทีมงาน

	 ข้ันตอนที่ 11 พัฒนาโปรแกรมการบริหารจัดการอุปกรณ์ตั้งแต่แรกโดยใช้หลักการบ�ำรุง 

รักษาเชิงป้องกันในระหว่างกระบวนการออกแบบอุปกรณ์

	 ข้ันตอนที่ 12 ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง การบ�ำรุงรักษาและการสร้างความเชื่อมั่นเป็น 

กลยุทธ์หลักในการท�ำธุรกิจคือ เป็นกุญแจส�ำคัญในการด�ำเนินการให้ประสบผลส�ำเร็จของ 

การบ�ำรุงรักษาทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วม
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เฉลยแบบฝึกหัด 

บทที่ 6 

จงตอบค�ำถามต่อไปนี้

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 1 อธิบายความหมายของระบบคุณภาพได้

1.	จงอธิบายความหมายของระบบคุณภาพ

ตอบ	 ระบบคุณภาพคือ การรวมกลุ่มของส่วนประกอบต่างๆ เช่น โครงสร้างขององค์กร ความ

รับผิดชอบ ขั้นตอน กระบวนการ และแหล่งทรัพยากรต่างๆ ส�ำหรับการด�ำเนินการบริหาร

คณุภาพโดยรวม ส่วนประกอบต่างเหล่านีจ้ะมปีฏกิริยิาต่อกนั และมผีลกระทบต่อกนัในระบบ 

การปฏิสัมพันธ์ระหว่างส่วนประกอบต่างๆ จะมีความส�ำคัญของส่วนประกอบเหล่านั้น

2.	ระบบบริหารคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001 แบ่งออกเป็น 4 ประเภทมีอะไรบ้าง

ตอบ	 1.	การบริหาร เช่น การวางแผน เป้าหมาย และวัตถุประสงค์ การทบทวนความคืบหน้า

2.	ทรัพยากร เช่น บุคลากร เครื่องมือ อุปกรณ์ เป็นต้น

3.	การบรหิารหรอืผลิตภณัฑ์ “ความตระหนกั” อะไรกต็ามทีเ่กีย่วกบัการสร้างสรรค์หรอืการ

ส่งมอบ

4.	เฝ้าติดตาม การวัด และการตรวจสอบ วงจรข้อมูลป้อนกลับที่ส�ำคัญทั้งหมด

3.	ระบบคุณภาพควรระบุถึงอะไรบ้าง

ตอบ	 ระบบคณุภาพควรระบุถงึบุคลากร การปฏบิตังิาน และเอกสาร เพื่อให้การด�ำเนนิงานมลีกัษณะ

สอดคล้องกนั ซึง่อาจรวมถงึคูมื่อ ค�ำแนะน�ำ ข้ันตอน นโยบาย บันทึก และแม่แบบ หลักการ 

ของระบบคุณภาพอาจถูกน�ำไปใช้ ในการปรับปรุงพัฒนาในโรงพยาบาล สถานประกอบการ 

หรือโรงงาน เป็นต้น ระบบคุณภาพประกอบด้วยพื้นที่ที่ส�ำคัญ
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จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 2 บอกจุดมุ่งหมายของระบบคุณภาพได้

4.	จงอธิบายจุดมุ่งหมายขอบระบบคุณภาพมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	เพิ่มมูลค่าในแต่ละขั้นตอนของการผลิต

2.	ก�ำหนดแผนระยะยาวของบริษัท และสามารถก�ำหนดกรอบงาน

3.	สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า

4.	ก�ำหนดยอดขายประจ�ำปีเพ่ือการเตบิโตของการขาย และนวตักรรมผลติภณัฑ์ แต่ทกุๆ วธิี

ต้องมรีะบบขบัเคลื่อนโดยอยูบ่นพืน้ฐานของคุณภาพผลติภณัฑ์ การดแูล และการบริการ

5.	ลดค่าใช้จ่าย และเพิ่มประสิทธิภาพ

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 3 อธิบายกิจกรรมระบบคุณภาพและเพิ่มผลผลิตได้

5.	จงอธิบายกิจกรรมระบบคุณภาพ และเพิ่มผลผลิตมา 5 ชนิด

ตอบ	 กิจกรรม 7 Tools ซึ่งมีกิจกรรมดังนี้คือ

1.	แผนภูมิวิเคราะห์สาเหตุ และผลหรือแผนภูมิก้างปลาโดยสามารถระบุสาเหตุท่ีเป็นไป

ได้หลายๆ สาเหตุส�ำหรับผลกระทบหรือปัญหา และจัดเรียงความคิดไปสู่ประเภทท่ีใช้

ประโยชน์

2.	แบบตรวจสอบคือรูปแบบที่จัดเตรียมไว้เพื่อใช้ส�ำหรับเก็บรวบรวม และวิเคราะห์ข้อมูล

3.	แผนภูมิควบคุม เช่น กราฟใช้ส�ำหรับเพื่อศึกษาวิธีที่กระบวนการเปลี่ยนแปลงเมื่อเวลา

ผ่านไป

4.	ฮีสโตแกรม โดยปกติใช้กราฟเพื่อแสดงการแจกแจงความถี่

5.	แผนภูมิพาเรโต จะแสดงเป็นแผนภูมิแท่งซึ่งปัจจัยมีนัยส�ำคัญมาก

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 4 บอกความหมายของการจัดการงานอาชีพได้

6.	จงบอกความหมายของการจัดการงานอาชีพ

ตอบ	 การจัดการงานอาชีพหมายถึง กระบวนการส�ำหรับท�ำให้พนักงานมีความเข้าใจดีขึ้น และ

พัฒนาทักษะและความสนใจในด้านอาชีพโดยสามารถใช้ทักษะ และความสนใจเหล่านี้ให้

มีประสิทธิภาพมากที่สุดทั้งภายในบริษัท และเมื่อออกจากบริษัท
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จดุประสงค์การเรยีนรูท้ี ่5 อธบิายจดุมุง่หมายและการพฒันาเป้าหมายของการจดัการงานอาชพีได้

7.	จงอธิบายจุดมุ่งหมายของการจัดการงานอาชีพมา 4 ข้อ

ตอบ	 1.	เพื่อให้มั่นใจว่าใช้คนให้เหมาะสมกับงานและเวลา

2.	เพื่อจดัเตรยีมลู่ทางให้เพยีงพอกบัพนกังานในระดบัทีส่งูขึน้ในด้านความรบัผดิชอบต่างๆ 

3.	เพื่อสร้างความมั่นคงให้กับการเก็บรักษาโปรแกรมขององค์กร

4.	เพื่อรักษาทีมพนักงานที่มีความอุตสาหะ

8.	จงอธิบายการพัฒนาเป้าหมายของการจัดการอาชีพมา 3 ระยะ

ตอบ	 1.	เป้าหมายระยะสัน้อาจก�ำหนดระยะเวลาประมาณ 1 ถงึ 2 ปี ซึง่เป้าหมายหรอืวตัถปุระสงค์

ระยะสัน้นัน้ท�ำได้โดยง่าย แต่ต้องให้มกีารเช่ือมโยงกบัเป้าหมาย หรือวัตถปุระสงค์ระยะยาว 

ด้วย โดยปกติจะมีขอบเขตจ�ำกัดหรือขอบเขตเฉพาะ

2.	เป้าหมายระยะกลางนั้นอาจก�ำหนดระยะเวลาประมาณ 3 ถึง 20 ปี ซึ่งเป็นระยะเวลาที่

ก�ำหนดเป้าหมายหรอืวตัถปุระสงค์ยากกว่าระยะสัน้ เพราะว่ามปัีจจยัท่ีไม่ทราบในอนาคต 

โดยมีแนวโน้มในความเฉพาะเจาะจงน้อยกว่าระยะสั้น

3.	เป้าหมายระยะยาวอาจก�ำหนดระยะเวลาประมาณเกนิกว่า 20 ปีข้ึนไป ซึง่หากขาดแคลน

ประสบการณ์ชวีติ และความรูเ้กีย่วกบัโอกาส และข้อผดิพลาด ท�ำให้การก�ำหนดเป้าหมาย

หรือวัตถุประสงค์ยากมาก

จดุประสงค์การเรยีนรูท้ี ่6 บอกส่วนประกอบของกระบวนการวางแผนในการจดัการงานอาชพีได้

9.	จงบอกส่วนประกอบของกระบวนการวางแผนในการจัดการงานอาชีพมา 3 ข้อ

ตอบ	 1.	การเปลี่ยนแปลงหรือการเปลี่ยนผ่าน (Transition) ซึ่งหมายถึงการเปลี่ยนแปลงใหญ่ๆ 

ของข้อก�ำหนดบทบาทในการท�ำงานหรือบริบทในการท�ำงาน หรือการเปลี่ยนผ่านวัยเด็ก

สู่วัยชราดังแสดงในรูปที่ 6.7 บุคคลต้องปรับตัวเพื่อการเปลี่ยนแปลงในหลายๆ ระดับที่

แตกต่างกนั เช่น การแต่งงาน การหย่าร้าง การเปลีย่นแปลงทีอ่ยูอ่าศยั การเปลีย่นแปลง

การท�ำงาน สภาวะการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเรว็ต้องมกีารรบัภาระในบทบาทใหม่ ซึง่อาจ

มีการวางแผน และไม่มีการวางแผน การศึกษาถึงการเปลี่ยนแปลงหรือการเปลี่ยนผ่าน

จะท�ำให้สามารถมุ่งเน้นไปยังกระบวนการวางแผนนี้ได้ และหนึ่งในการเปลี่ยนแปลงที่

ส�ำคัญคือ เมื่อสิ้นสุดการศึกษาภาคบังคับซึ่งการเปลี่ยนแปลงนี้จะส่งผลกระทบอย่างมี 

นยัส�ำคญัในความรูสึ้กของหนุม่สาวในการรูต้วัตน ความภาคภมูใิจในตนเอง หรอืมมุมอง

ในโลก เป็นต้น
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รูปที่ 6.7 การเปลี่ยนแปลง หรือการเปลี่ยนผ่านจากวัยเด็กสู่วัยชรา

2.	การส�ำรวจ (Exploration) ท�ำการรวบรวมข้อมลูเกีย่วกบัอาชีพหลงัจากท่ีท�ำการประเมนิ

ตนเองแล้ว ในระหว่างการประเมินตนเองนั้นต้องน�ำค่านิยม ความสนใจ ทักษะ และ

บุคลิกภาพซึ่งควรมีความต่อเนื่องกับรายละเอียดของอาชีพที่เหมาะสมกับพื้นฐานของ 

ตัวเอง ส�ำหรับการประเมินตนเองนั้นต้องท�ำการวิเคราะห์สถานะการวางแผนอาชีพ 

ประเมนิความสนใจ ทกัษะ ค่านยิมของงาน บคุลกิภาพความพงึพอใจ เปิดเผยและส�ำรวจ

อาชีพ เส้นทางของอาชีพ และโปรแกรมการศึกษาให้สอดคล้องกับทัศนคติส่วนบุคคล 

เขียนเป้าหมายอาชีพ และเป้าหมายการศึกษา แผนการด�ำเนินงาน ความต้องการใน

การฝึกอบรม และการพัฒนาบุคคล

3.	ตระหนักในตนเอง (Self Awareness) คือคุณสมบัติหรือลักษณะเฉพาะ ความรู้สึก 

และพฤติกรรม ความตระหนักในตนเองเป็นขั้นตอนแรกในการสร้างสิ่งที่ต้องการและ

การเรียนรู้ของตนเอง ในกรณีที่มุ่งเน้นความสนใจของตนเองในด้านอารมณ์ปฏิกิริยา

บุคลิกภาพ และพฤติกรรมของตนเองเพื่อก�ำหนดการเดินหน้าของชีวิต การสร้างความ

ตระหนักในตนเองจะช่วยให้ความคิด และความรู้สึกของตนเอง และจะท�ำให้เห็นการ

ควบคุมอารมณ์ พฤติกรรม และบุคลิกภาพ ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามต้องการ

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 7 อธิบายกระบวนการวางแผนในการจัดการงานอาชีพที่ประสบความ

ส�ำเร็จได้

10.	จงอธิบายกระบวนการวางแผนในการจัดการงานอาชีพที่ประสบความส�ำเร็จมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	จัดท�ำรายละเอียดข้อมูลส่วนตัวเพื่อเป็นพื้นฐานส�ำหรับการวางแผนอาชีพของตนเอง

2.	พัฒนาเป้าหมายอาชีพ และส่วนบุคคลในระยะยาว ซึ่งหนึ่งในกระบวนการพัฒนาที่ไม่

ประสบความส�ำเร็จคือ วิธีการ และเป้าหมายของการพัฒนาที่ไม่ชัดเจนกับเป้าหมาย

ขององค์กร

3.	ระบุ และประเมินสภาพปัจจุบัน เช่น โอกาส หรือภัยคุกคามโดยมีปัจจัยหลายๆ ด้านที่

ต้องพจิารณา เช่น ทางสงัคม เศรษฐกิจ การเมอืง เทคโนโลยี ประชากรศาสตร์ แรงงาน 

หรือการตลาด
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4.	การพยากรณ์ภายในบริษัทเช่นเดียวกับภายนอกบริษัทโดยระบุโอกาส และภัยคุกคาม

ต่างๆ การเก็บรวบรวมข้อมูลสภาพแวดล้อมอาจเป็นเรื่องที่น่าเบื่อหน่าย ในอนาคตมี

ปัจจัยที่ไม่เหมือนกับปัจจุบันซึ่งต้องท�ำการวิเคราะห์วางแผนเพื่อท�ำการเลือกอาชีพที่มี

ความส�ำคัญ และเป็นปัจจัยที่ท�ำให้ประสบผลส�ำเร็จในอาชีพ

5.	วิเคราะห์จุดแข็ง และจุดอ่อนของตนเอง เพื่อให้ประสบผลส�ำเร็จในการวางแผนอาชีพ

โอกาส และภยัคกุคามต้องเข้ากนัได้กบัสมรรถนะของแต่ละบคุคล จดุแข็ง และจดุอ่อน 

ของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนั ซึง่อาจจดัเป็นความแตกต่างด้านเทคนคิ แนวความคดิ 

ทักษะในการออกแบบ เป็นต้น

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 8 บอกวัตถุประสงค์อาชีพได้

11.	จงบอกวัตถุประสงค์อาชีพมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	การเติบโตด้านทรัพยากร การเปลี่ยนแปลงจะเกิดขึ้นในชีวิตประจ�ำวันหรือในอาชีพ 

การงานกับการเปลี่ยนแปลง และการเจริญเติบโตทางธุรกิจซึ่งเป็นธรรมชาติอย่าง 

ต่อเนื่องเพ่ือยกระดบั และเสรมิสร้างความรู ้และทรพัยากรซึง่ต้องให้กบัธรุกจิหรอืลกูค้า 

เพราะฉะนัน้การยกระดบัความรู ้และทรพัยากรเพื่อการเตบิโตเป็นมอือาชพีคอืเป้าหมาย

อาชีพที่ส�ำคัญอีกด้านหนึ่ง

2.	ความคาดหวังด้านการเงิน ก็เป็นสิ่งที่ส�ำคัญอย่างหนึ่งเช่นกัน เพราะฉะนั้นเป้าหมาย

ที่ส�ำคัญอีกด้านหนึ่งคือต้องมีการจ่างค่าตอบแทนมากเพียงพอต่อต�ำแหน่งของงานท่ี

เหมาะสม

3.	ความพึงพอใจ ไม่มีกิจกรรมใดๆ ในโลกที่ด�ำเนินการโดยปราศจากระดับที่แน่นอนของ

ความพอใจ เพราะฉะนั้นเป้าหมายอาชีพท่ีส�ำคัญควรมีความพึงพอใจในงานท่ีกระท�ำ

แน่ไม่ได้หมายความว่าควรหยุดกิจกรรมการเพิม่ประสทิธภิาพในตนเองหรือกิจกรรมการ

เรียนรู้ที่ไม่รู้จบ และควรตรวจสอบความพึงพอใจในงานที่ท�ำ

4.	ประสบการณ์ใหม่ ชีวิตของคนเราใช้เวลาเกือบ 3 ใน 4 ของชีวิตเพื่อการท�ำงานอาชีพ 

ดงันัน้จงึเป็นเหตผุลทีต้่องมองไปในอาชีพไม่เพยีงแต่จะมคีวามคืบหน้าและก้าวไปข้างหน้า

ในชีวิต แต่ยังต้องเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ และได้รับประสบการณ์ใหม่ๆ การเพิ่มประสบการณ์

เท่านัน้ทีจ่ะช่วยเพิม่ความมชีีวติชีวาของคนในแง่ของความคิดและความรู้ ดงัน้ันเป้าหมาย

ในอาชีพอีกสิ่งที่ส�ำคัญคือ การสะสมประสบการณ์ เช่น การเรียนรู้เกี่ยวกับวัฒนธรรม 

ของประเทศที่แตกต่างกัน การประชุมกับสมาชิกใหม่ๆ และพื้นฐานกลายเป็นความ 

คุ้นเคยกับขนบธรรมเนียมและประเพณีท่ัวโลก ซึ่งจะช่วยให้สามารถเพิ่มระดับความ

อดทนและมุมมองการเปลี่ยนแปลงของตนเอง
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5.	ความมัน่คง อกีเป้าหมายในอาชพีท่ีส�ำคัญคือ ควรมองหาความมัน่คง เมื่ออาชีพท่ีได้รับ

ในบริษัทที่มั่นคงท�ำให้มีความมั่นคงในอาชีพ และยังสร้างความเจริญเติบโตในอนาคต

ของบุคลากร เมื่อมีความมั่นคงพนักงานก็จะมั่นใจในการท�ำงานซึ่งจะเพิ่มการเจริญ

เติบโตของบริษัท

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 9 อธิบายการประยุกต์ใช้ระบบคุณภาพได้

12.	จงอธิบายชนิดและการใช้เครื่องมือและอุปกรณ์ระบบคุณภาพมา 5 ข้อ

ตอบ	ชนิดและการใช้เครื่องมือและอุปกรณ์ระบบคุณภาพ มีดังนี้

1.	การปฏิบัติการแก้ไขและป้องกัน (Corrective and Preventative Action) ซึ่งเป็นการ

ปรับปรุงกระบวนการต่างๆ ขององค์กรเพื่อขจัดสาเหตุต่างๆ ของความไม่สอดคล้อง

หรือสถานการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ โดยมุ่งเน้นถึงการสืบหารากฐานของสาเหตุของความ

ไม่สอดคล้อง

2.	ความคลาดเคลื่อน (Deviations) ระบบบริหารจัดการคุณภาพทั้งหมดต้องการบริหาร

จัดการความคลาดเคลื่อนซึ่งปรากฏขั้นในกระบวนการต่างๆ ขององค์กร อย่างไรก็ตาม 

ไม่มีค�ำจ�ำกัดความที่เป็นทางการของความหมายส�ำหรับค�ำว่าความคลาดเคลื่อน ระบบ

บริหารคุณภาพต้องแน่ใจว่า ความคลาดเคลื่อนจากขั้นตอนท่ีสร้างขึ้นได้ถูกระบุและ

บันทึก หน่วยงานที่รับผิดชอบในด้านคุณภาพต้องท�ำการสืบสวนหาจุดวิกฤตของความ 

คลาดเคลื่อนและแก้ปัญหาเหล่านั้น

3.	ความไม่สอดคล้อง (Nonconformance) ในระบบคุณภาพความไม่สอดคล้องเป็นท่ี

รูจ้กักนัในความหมายของข้อบกพร่องคอื ความคลาดเคลื่อนจากข้อก�ำหนดคณุลกัษณะ 

มาตรฐานหรือสิ่งที่คาดหวังไว้ ความไม่สอดคล้องยังแบ่งออกเป็น 3 ชนิดด้วยกันคือ

1.	ความไม่สอดคล้องเล็กน้อยคือ ความไม่สอดคล้องใดๆ ที่ไม่เป็นผลกระทบต่อ

ประสทิธภิาพในการท�ำงาน ความน่าเช่ือถือ ขีดความสามารถในการด�ำรงรักษา ความ

คงทน ประสิทธิภาพในการใช้หรือการท�ำงาน น�้ำหนักหรือลักษณะที่ปรากฏซึ่งเป็น

ปัจจัยต่อสุขภาพหรือความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์

2.	ความไม่สอดคล้องหลักคือความไม่สอดคล้องใดๆ ซึ่งท�ำให้เกิดความล้มเหลวหรือไม่

สามารถใช้งานได้ ในผลิตภัณฑ์ที่ได้ตั้งวัตถุประสงค์ไว้

3.	ความไม่สอดคล้องวกิฤตคอื ความไม่สอดคล้องใดๆ ซึง่อาจส่งผลให้เกดิอนัตรายหรือ

สภาวะที่ไม่ปลอดภัยส�ำหรับการใช้แต่ละบุคคล

4.	การร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ

ลูกค้าเป็นเป้าหมายที่ส�ำคัญของผู้บริหารระดับสูงที่ต้องจัดการให้เกิดความพึงพอใจใน
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การส่งมอบและการบริการที่มีคุณภาพแก่ลูกค้า โดยสามารถปฏิบัติการแก้ไขข้อร้อง

เรียนได้หลายๆ ทางด้วยกัน เช่น การขจัดปัญหาการร้องเรียนทางออนไลน์ การเข้าพบ

ลูกค้าโดยตรงเพื่อสืบหาสาเหตุของการร้องเรียน เป็นต้น

5.	การฝึกอบรมพนักงาน (Employee Training) การอบรมพนักงานเป็นสิ่งส�ำคัญและ

จ�ำเป็นส�ำหรบัทกุองค์กรโดยการด�ำเนินการจดัโปรแกรมการฝึกอบรมพนักงาน ซึง่สามารถ

ท�ำให้ประหยัดงบประมาณขององค์กรได้อย่างมาก และยังสามารถเพิ่มผลผลิตและ

ประสิทธิภาพในการท�ำงานอย่างยั่งยืน การฝึกอบรมยังช่วยให้พนักงานทุกคนที่ได้ผ่าน

การฝึกอบรมมีความรู้และทักษะในการปฏิบัติงานอย่างถูกต้อง ซึ่งส่งผลให้ผลิตภัณฑ์

หรือการบริการมีความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า

13.	จงบอกการท�ำงานประจ�ำวันให้บรรลุความส�ำเร็จ เพื่อให้พบกับข้อก�ำหนดของระบบคุณภาพมา 

2 ข้อ

ตอบ	1.	เฝ้าติดตามผลลัพธ์ของคุณภาพให้เป็นไปตามขั้นตอนที่มีคุณภาพขององค์กรดังนี้

1.	การเริ่มต้น

2.	ก�ำหนดการเฝ้าติดตามด้านสิ่งแวดล้อม

3.	นโยบายและแผน

4.	เฝ้าติดตามการร้องเรียน

5.	มอบหมายหน้าที่และการถ่ายโอน

6.	เครื่องมือตรวจสอบ ตัวชี้วัดและการบริหารจัดการข้อมูล

7.	การทบทวนและรายงาน

2.	ตรวจสอบและรายงานความไม่สอดคล้องดังนี้

1.	ตรวจสอบประเด็นปัญหาความล้มเหลว ความผิดพลาดที่เป็นความไม่สอดคล้อง

2.	เข้าใจความแตกต่างระหว่างความกังวลและความไม่สอดคล้อง

3.	ก�ำหนดข้อมูลอะไรที่ต้องเก็บรวบรวมเพื่อก�ำจัดความไม่สอดคล้องและป้องกันไม่ให้

เกิดขึ้นอีก

4.	เขียนข้อความของความไม่สอดคล้องให้มีประสิทธิภาพ

5.	ออกแบบรายงานความไม่สอดคล้องโดยยึดข้อมูลที่จ�ำเป็น
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14.	จงอธิบายการด�ำรงรักษาคุณภาพการท�ำงานมา 2 ข้อ

ตอบ	 1.	มั่นใจว่ามีการติดตามการปฏิบัติการแก้ไขโดยเป็นการปฏิบัติการก�ำจัดสาเหตุของความ

ไม่สอดคล้อง ข้อบกพร่องหรือสภาวะที่ไม่ต้องการอื่นๆ ที่มีอยู่เพื่อป้องกันไม่ให้เกิดขึ้น

อีก

2.	เฝ้าตดิตามแก้ปัญหาของความไม่ยนิยอมผ่านทางบนัทึกคุณภาพโดยตรวจสอบปัญหาท่ี

มีอยู่และท�ำการแก้ไขปัญหาให้ส�ำเร็จและส่งผ่านบันทึกคุณภาพ

15.	จงบอกการปรับปรุงคุณภาพการท�ำงานมา 2 ข้อ

ตอบ	 1.	จัดเตรียมข้อมูลป้อนกลับเพื่อปรับปรุงระบบคุณภาพและกระบวนการท�ำงานอย่าง 

ต่อเนื่อง

2.	สนบัสนนุและมส่ีวนร่วมในการพฒันาโครงการขององค์กรทุกโครงการ เพื่อให้โครงการ

ในองค์กรประสบผลส�ำเร็จตรงตามวัตถุประสงค์ของโครงการ 

จุดประสงค์การเรียนรู้ที่ 10 อธิบายการประยุกต์ใช้ระบบคุณภาพเพื่อการวางแผนและพัฒนา

ปรับปรุงงานอย่างต่อเนื่องได้

16.	จงอธิบายเกณฑ์การปฏิบัติงานในองค์ประกอบที่ 1 ตอบสนองความต้องการของระบบคุณภาพ

ในการท�ำงานประจ�ำวัน

ตอบ	 เน้นในเรื่องทักษะและความรู้ที่เกี่ยวข้องกับความสามารถในการ

•• เข้าถึงข้อมูลของข้อก�ำหนดระบบคุณภาพส�ำหรับงานของตัวเอง

•• บันทึกและรายงานข้อมูลการควบคุมคุณภาพตามระบบคุณภาพ

•• ปฏิบัติตามขั้นตอนการควบคุมคุณภาพเพื่อให้แน่ใจว่า ผลิตภัณฑ์หรือข้อมูลที่มีคุณภาพ

ที่ก�ำหนดไว้เป็นตัวช่วยในการยอมรับหรือปฏิเสธ

•• ตระหนักและรายงานความไม่สอดคล้องหรือมีปัญหา

•• การด�ำเนินงานให้สอดคล้องกับการปฏิบัติงานด้านพลังงานที่ยั่งยืน

•• ส่งเสริมหลักการพลังงานที่ยั่งยืนและการปฏิบัติงานให้กับแรงงานอื่นๆ 

�������������_��������������������������_.indd   48 7/9/2015   2:20:52 PM



เฉลยแบบฝึกหัดบทที่ 6 : การน�ำกิจกรรมระบบคุณภาพและเพิ่มผลผลิตมาประยุกต์ใช้ ในการจัดการงานอาชีพฯ  49

17.	จงอธิบายเกณฑ์การปฏิบัติงานในองค์ประกอบที่ 2 วิเคราะห์โอกาสในการด�ำเนินการแก้ไขและ

หรือการเพิ่มประสิทธิภาพ

ตอบ	 เน้นในเรื่องทักษะและความรู้ที่เกี่ยวข้องกับความสามารถในการ

•• เปรยีบเทยีบการปฏบิตังิานในปัจจบุนั วธิกีารและขัน้ตอนการปฏบิตังิาน หรอืประสทิธภิาพ

ของอุปกรณ์กับข้อก�ำหนดและ/หรือประวัติข้อมูลหรือระเบียน

•• ตระหนักความแปรปรวนที่บ่งช้ีประสิทธิภาพการท�ำงานท่ีผิดปกติ หรือการท�ำงานท่ี 

ต�่ำกว่ามาตรฐาน

•• การเกบ็รวบรวมและ/หรอืชุดประเมนิและ/หรือบันทึกประวัต ิเพื่อตรวจสอบสาเหตท่ีุเป็น

ไปได้ส�ำหรับการท�ำงานที่ต�่ำกว่ามาตรฐาน

•• ใช้เทคนคิการปรบัปรงุคณุภาพทีเ่หมาะสมเพื่อจดัล�ำดบัความน่าจะเป็นของสาเหตทุีเ่ป็นไปได้

18.	จงอธิบายเกณฑ์การปฏิบัติงานในองค์ประกอบที่ 3 ข้อเสนอแนะการด�ำเนินการแก้ไขและหรือ

การเพิ่มประสิทธิภาพ

ตอบ	 เน้นในเรื่องทักษะและความรู้ที่เกี่ยวข้องกับความสามารถในการ

•• วิเคราะห์สาเหตุเพ่ือท�ำนายผลกระทบที่น่าเชื่อถือของการเปลี่ยนแปลงและตัดสินใจ

แก้ไขอย่างเหมาะสม

•• บ่งชี้ความต้องการในการเปลี่ยนแปลงมาตรฐานและขั้นตอนและการฝึกอบรม

•• รายงานข้อเสนอแนะไปยังบุคลากรที่ได้รับการแต่งตั้ง

19.	จงอธบิายเกณฑ์การปฏบิตังิานในองค์ประกอบที ่4 การมส่ีวนร่วมในการด�ำเนนิงานของการกระท�ำ 

ตามข้อเสนอแนะ

ตอบ	 เน้นในเรื่องทักษะและความรู้ที่เกี่ยวข้องกับความสามารถในการ

•• ด�ำเนนิการปฏบิตักิารที่ได้รบัอนมุตัแิละเฝ้าตดิตามตรวจสอบประสทิธภิาพการเปลีย่นแปลง

ต่อไปนี้เพื่อประเมินผลลัพธ์

•• ด�ำเนินการเปลี่ยนแปลงไปยังระบบและขั้นตอนการปฏิบัติเพื่อขจัดสาเหตุที่เป็นไปได้

•• เอกสารผลลัพธ์ของการปฏิบัติและการสื่อสารกับบุคคลที่เกี่ยวข้อง
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20.	จงอธิบายเกณฑ์การปฏิบัติงานในองค์ประกอบที่ 5 มีส่วนร่วมในการพัฒนากลยุทธ์การปรับปรุง

อย่างต่อเนื่อง

ตอบ	 เน้นในเรื่องทักษะและความรู้ที่เกี่ยวข้องกับความสามารถในการ

•• ทบทวนลักษณะทีเ่กีย่วข้องทัง้หมดของการท�ำงานเพื่อระบปัุจจยัท่ีเป็นไปได้ท่ีน�ำไปสูก่าร

ท�ำงานที่ต�่ำกว่ามาตรฐาน

•• ระบทุางเลอืกส�ำหรบัการขจดัและการควบคมุความเสีย่งของการท�ำงานทีต่�ำ่กว่ามาตรฐาน

•• ประเมินความเพียงพอของการควบคุมในปัจจุบันวิธีการที่มีคุณภาพและระบบ

•• ระบุโอกาสในการปรับปรุงประสิทธิภาพการท�ำงานอย่างต่อเนื่อง

•• พัฒนาข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องของการท�ำงานวิธีการวิธีการและ

อุปกรณ์ที่มีประสิทธิภาพ

•• ปรกึษากบับคุลากรทีเ่หมาะสมเพื่อการกล่ันกรองข้อเสนอแนะก่อนการด�ำเนินการท่ีได้รับ 

อนุมัติในการปรับปรุงกลยุทธ์

•• เอกสารที่ปรากฏมาภายหลังเกี่ยวกับกลยุทธ์และสื่อสารเอกสารให้บุคลากรที่เกี่ยวข้อง

จดุประสงค์การเรยีนรูท้ี ่11 บอกการประยุกต์ใช้การเพิม่ผลผลติหรอืเพิม่ผลติภาพในการวางแผน

และพัฒนาอาชีพได้

21.	จงบอกประโยชน์ของความตระหนักในตนเองมา 5 ข้อ

ตอบ	 1. ท�ำให้รู้จักตนเองอย่างแท้จริง

2. ท�ำให้มีความรู้สึกอยากปรับปรุงตนเองด้วยความสมัครใจ

3. ท�ำให้มีบุคลิกภาพที่ดีเป็นที่ยอมรับในสายตาของบุคคลภายนอก

4. มีความสุขใจในการท�ำงาน

5. สามารถดึงศักยภาพของตนเองออกมาใช้ ให้เกิดประโยชน์สูงสุด

22.	จงอธิบายวิธีการสร้างแรงบันดาลใจมา 3 ข้อ

ตอบ	วิธีการสร้างแรงบันดาลใจ

1.	รับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น และให้ โอกาสคุณค่าของคน โดยคนทุกคนต้องการการ

ยอมรับในสังคมต้องการโอกาสทางสังคมเพื่อความอยู่รอดในสังคม สามารถช่วยเหลือ

เกื้อกูลซึ่งกันและกันมีส่วนร่วมในความส�ำเร็จ
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2.	ใช้การแสดงออกทางค�ำพูด ท่าทาง โดยช่วยเพิ่มความรู้สึกด้านอารมณ์ โดยสามารถ

เรียนรู้การใช้ค�ำพูดให้ถูกกาลเทศะเพื่อให้ผู้ฟังรับข้อมูลอย่างเป็นระบบ และเข้าใจใน

ความรู้สึกของผู้พูดในการถ่ายทอดความรู้หรือประสบการณ์ต่างๆ 

3.	มองโลกในแง่ดี ให้ โอกาสทุกคนในการท�ำงานเพื่อความส�ำเร็จของงานโดยส่งเสริมให้

เกิดความเท่าเทียมกัน ปฏิบัติต่อผู้อื่นด้วยความจริงใจไม่ล�ำเอียงหากต้องบังคับบัญชา 

มมุมองของผูบ้รหิารต้องมองผู้ ใต้บงัคบับญัชาในด้านดไีม่นินทา น�ำเรื่องท่ีไม่สมควรพดู

ไปพูดกับบุคคลอื่น

23.	จงบอกขั้นตอนการกระตุ้นจูงใจตนเองมา 5 ข้อ

ตอบ	 ขั้นตอนการกระตุ้นจูงใจตนเองมีด้วยกัน 5 ขั้นตอนคือ

1.	เข้าใจการกระตุ้นจูงใจตนเองคือ สภาวะของจิตใจของตนเอง แต่บางครั้งเป็นเรื่องที่ท�ำ

ยากหรืออาจจะเข้าใจสภาวะจิตใจของตนเองในสภาวะสั้นๆ แต่อาจส่งเสริมสนับสนุน

ความมุ่งมั่นในระยะสั้นหรือเติมเต็มในความฝัน

2.	จงจ�ำไว้ว่าอะไรทีค่ณุคิดว่ามคีวามเป็นเอกลกัษณ์ในชวีติ และบคุคลอื่นหวงัว่าเขาสามารถ

ท�ำในสิ่งที่คุณท�ำ มีบุคคล 2 ประเภทคือ ผู้ที่ยอมจ�ำนนต่อสถานการณ์และผู้ซึ่งพิชิต

ความส�ำเร็จ

3.	พยายามคิดในส่ิงที่ดีๆ รอบตัวคุณ เปลี่ยนอารมณ์โดยรวมของคุณและเริ่มต้นในการ 

ตัดสินใจอย่างมีนัยส�ำคัญค้นหา เพื่อให้ได้ข้อเท็จจริงมากๆ เพื่อใช้ ในการประเมิน

สถานการณ์ได้อย่างแม่นย�ำ

4.	พัฒนาการที่ดีขึ้นตลอดเวลาโดยเริ่มต้นในครั้งแรกและน�ำไปสู่ครั้งต่อไป

5.	จ�ำไว้ว่าการกระตุ้นจูงใจตนเองเป็นงานท่ีท้าทายของท่าน อย่าคาดหวังการมีส่วนร่วม 

ด้านบวกจากภายนอก ถ้าคุณได้รับถือว่าเป็นโชคด ีค้นหาจดุแข็งภายในของคุณซึง่ถือว่า

เป็นกุญแจส�ำคัญ

24.	จงอธิบายหลักในการสร้างความสมดุลให้แก่ตนเองมา 5 ข้อ

ตอบ	หลักในการสร้างความสมดุลให้แก่ตนเองมีดังนี้คือ

1.	เปลี่ยนวิธีที่คุณมองทุกสิ่ง และทบทวนการด�ำเนินชีวิต

2.	พัฒนาการหยั่งรู้เกี่ยวกับชีวิตคน

3.	มองหาความซื่อสัตย์ของตัวคุณ อะไรคือจุดแข็งหรือจุดอ่อน

4.	ปรึกษาผู้อื่นที่คุณไว้ ใจ

5.	ค้นหาทางเลือกส�ำหรับการท�ำทุกอย่าง
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25.	จงยกตัวอย่างเครื่องมือและเทคนิคในการปรับปรุงกระบวนการผลิตมา 5 ข้อ

ตอบ	 1.	วิธีการแก้ปัญหา (Problem Solving Methodology) เช่น Drive (คือวิธีการแก้ปัญหา

และวิเคราะห์ที่สามารถใช้เป็นส่วนหนึ่งของการปรับปรุงกระบวนการ)

2.	การเขียนแผนผังของกระบวนการท�ำงาน (Process Mapping) ดงัแสดงในรปูที ่6.8 คอื

วธิกีารเขยีนแผนผงัการไหลที่ใช้สญัลักษณ์ท่ัวไปและลูกศรแสดงการไหลของกระบวนการ

ผลิต

โครงการ

วางแผน

วิเคราะห์

ค้นคว้า

ออกแบบ
พัฒนา

ปฏิบัติตามแผน

ด�ำเนินการ การบ�ำรุงรักษา แก้ปัญหา

รูปที่ 6.8 แผนผังกระบวนการท�ำงาน

3.	แผนงานกระบวนการ (Process Flowcharting) ดังแสดงในรูปที่ 6.9 คือการแสดง

ภาพของขั้นตอนที่จ�ำเป็นในการผลิตผลิตภัณฑ์

รูปที่ 6.9 แผนงานกระบวนการ

4.	การวิเคราะห์แรงเสริม แรงต้าน (Force Field Analysis) คือเทคนิคส�ำหรับระบุและ

วเิคราะห์ปัจจยัด้านบวกจากสถานการณ์ท่ีช่วย (แรงขับเคลื่อน) และปัจจยัด้านลบ (แรง

ต้าน) ซึ่งเป็นอุปสรรคในการบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร
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5.	แผนภูมิสาเหตุและผล (Cause & Effect Diagrams) ดังแสดงในรูปที่ 6.9 คือแผนภูมิ

ที่ใช้เครื่องมือเพ่ือระบุ ชนิดสาเหตุท่ีเป็นไปได้ของปัญหาเฉพาะหรือคุณลักษณะของ

คุณภาพ โดยแสดงออกในรปูกราฟิกในผลลพัธ์และปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อผลลพัธ์ แผนภมูิ

ชนิดอาจเรียกว่า แผนภูมิอิชิกาวา เพราะว่าเป็นแผนภูมิที่คิดสร้างโดย คาโอรุ อิชิกาวา 

ชาวญี่ปุ่น

26.	การเพิ่มผลผลิตหรือผลิตภาพทรัพยากรหมายถึงอะไร

ตอบ	 การเพิ่มผลผลิตหรือผลิตภาพทรัพยากรหมายถึง จ�ำนวนของผลิตภัณฑ์หรือรายได้ที่ผลิต

โดยทรัพยากรที่เฉพาะเจาะจง ทรัพยากรนี้อาจเป็นบุคคลหรือกลุ่มของบุคคล เครื่องจักร

หรอืโรงงานผลิตทัง้หมดข้ึนอยูก่บักรอบของการอ้างองิ การเพิม่ผลผลติหรอืผลติภาพด้าน

ทรพัยากรมกีารใช้ในรปูแบบของธรุกจิดัง้เดมิโดยระบพุืน้ท่ีท่ีมกีารเพิม่ผลผลติต�ำ่ โดยการ

วดัประสทิธภิาพการใช้ทรพัยากรและพืน้ท่ี ซึง่อาจต้องการการเพิม่ข้ึนอย่างต่อเน่ืองในการ

ปฏิบัติงานที่ระดับการเพิ่มผลผลิตปัจจุบันหรือสูงกว่า
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