
 
 
 
 

 
 

 
บทท่ี 2 

การทบทวนวรรณกรรม 
 

   ในบทนีจ้ะกลาวถึงทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่กีย่วของในการศึกษาและวจิัยในครั้งนี้ ทั้งนี้
จะมีความเกีย่วของในเรื่องเครื่องมือการจัดการและวัฒนธรรมองคการ ดังนี ้
 
2.1 เคร่ืองมือการจัดการ  

 ทฤษฎีการจัดการไดเร่ิมขึ้นอยางเปนระบบเมื่อประมาณทศวรรษที่ 1900 และพัฒนา 
ตอเนื่องมาจนถึงปจจุบัน  เครื่องมือการจัดการไดรับการประยุกตเพื่อรองรับแนวคิดหรือทฤษฎีการ 
จัดการเพื่อทําใหการประยุกตแนวคิดการจัดการไปสูการปฏิบัติไดงายขึ้น นักวิชาการไดแบงประเภท 
ของเครื่องมือการจัดการหลายแบบ   

 สตีเวนและคณะ (Steven,et.al.2003) จําแนกเครื่องมือการจัดการ  56 ชนิด  โดยพิจา- 
รณาจากจุดเนนของเครื่องมือเหลานั้น  เกณฑที่ใชแบงประเภทเครื่องมือการจัดการไดแก  กลยุทธ  
องคการ  กระบวนการหลัก  กระบวนการตามหนาที่  และคนและพฤติกรรม 

 เทิรนเนอร (Turner.2003) ไดจําแนกเครื่องมือการจัดการ 94 ชนิด โดยพิจารณาจาก 
กระบวนการที่ใชเครื่องมือการจัดการแตละชนิด ไดแก การวิเคราะห ความคิดสรางสรรค การ
แกปญหา  การติดตอส่ือสาร  การวางแผนโครงการ การปรับปรุงประสิทธิภาพ  การปรับปรุงภายนอก  
การขาย  การตลาด  การอภิปรายและกลยุทธ 

 สกอตต (Scott.2003) จัดประเภทเครื่องมือการจัดการโดยอิงกับแนวคดิการจัดทฤษฎี  
องคการ   ไดจัดประเภทเครื่องมือไวเปน 4 กลุม  คือ  การจัดการแบบเหตุผลนิยมระบบปด  การ
จัดการแบบมนุษยนิยมระบบปด   การจัดการแบบเหตุผลนิยมระบบเปด และการจัดการแบบมนุษย
นิยมระบบเปด  โดยแตละกลุมจําแนกระดับของการวิเคราะหหรือระดับการใชงานเปน 3 ระดับ  คือ  
ระดับองคการ  ระดับกลุม  และระดับปจเจกบุคคล  

 เครื่องมือทางการจัดการตามแนวคดิของสกอตตมีเครื่องมือการจัดการในระดับองค- 
การไดแก  Learning Organization   Knowledge-based Organization TQM BSC PMQA CRM  Six 
Sigma    Supply Chain Management  เครื่องมือการจัดการในที่ใชในระดับกลุมไดแก  BSC   Core 
Competencies  Organization Learning สวนเครื่องมือการจัดการที่ใชในระดับบุคคล  ไดแก BSC 
Core Competencies  Organization Learning   Knowledge Management และ  E-learning 
   ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน (ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน. 2550)ไดสํารวจสถานภาพ
เครื่องมือทางการจัดการที่ใชองคการของรัฐและศึกษาผลของขบวนการนําเครื่องมือการจัดการไปใช
ในองคการ  โดยใชการศึกษาเชิงปริมาณจํานวน 186 หนวยงานและเชิงคุณภาพจํานวน 1 หนวยงาน  
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องคการของรัฐที่สํารวจมีการนําเครื่องมือการจัดการไปใชโดยเฉลี่ย 7 ชนิด จากเครื่องมือ 21 ชนิด  
และผูบริหารเปนผูกําหนดนโยบายการนําเครื่องมือการจัดการมาใช 
 
ชนิดของเครื่องมือทางการจัดการ 
 ในงานวิจัยนี้ผูวิจัยไดทําการสํารวจแลวพบวาในคณะบริหารธุรกิจ ในมหาวิทยาลัยตางๆมี
การใชเครื่องมือการจัดการที่หลายหลาก ดังนั้นจึงขอกําหนดชนิดเครื่องมือการจัดการที่ใชในการทํา
แบบสอบถามดังนี้ 
 
Learning Organization:องคการแหงการเรียนรู 
 จากบทความของปาริฉัตต ศังขะนันทน(2547) ไดกลาวถึงองคการแหงการเรียนรู หรือ
องคกรอัจฉริยะ ไววา เปนองคกรที่มีการสรางชองทางใหเกิดการถายทอดความรูซ่ึงกันและกันภาย- 
ในระหวางบุคลากร ควบคูไปกับการรับความรูจากภายนอก โดยมีเปาประสงคสําคัญคือ เพื่อใหมี
โอกาสไดใชความรูเปนฐานในการพัฒนาตอไป ผูบุกเบิกแนวคิดเกี่ยวกับองคกรแหงการเรียนรู เปน 
คนแรกคือ Chris Argyris เร่ิมขึ้นประมาณป ค.ศ. 1978 จากงานเขียนชื่อ Organization Learning แต
ยังไมแพรหลายนักเพราะมีเนื้อหาเชิงวิชาการที่เขาใจยาก  ตอมาป ค.ศ. 1990 Perter M.Senge 
ศาสตราจารยแหง MIT Sloan School of Management ไดเขียน “The Fifth Discipline : The Art and 
The Learning Organization ” หรือ วินัย 5 ประการ แนวคิดเพื่อนําองคกรไปสูการเปนองคกรแหง
การเรียนรู และไดรับความนิยมปฏิบัติกันอยางแพรหลายในเวลาตอมา และนักวิชาการไทยใหคํา
จํากัดความไววา “องคกรที่บุคลากรภายในองคกรไดขยายความสามารถของตนอยางตอเนื่องทั้งใน
ระดับบุคคล ระดับกลุมบุคคลและระดับองคกร เพื่อสรางผลลัพธที่บุคคลในระดับตางๆตองการ
อยางแทจริงเปนองคกรที่บุคลากรมีความคิดใหมๆและการแตกแขนงของความคิดไดรับการยอมรับ
เอาใจใส  เปนองคกรที่บุคลากรในองคกรมีการเรียนรูอยางตอเนื่องดวยวิธีการที่จะเรียนรูไปดวยกัน
ทั้งองคกร”  
 
Knowledge-based Organization : องคกรท่ีมุงความรู 

จากบทความเรื่อง การบริหารองคความรู ที่เรียบเรียงโดย  พีรยา  ปอมสุข ที่ไดรวบรวมคํา
นิยามเกี่ยวกับองคกรที่มุงความรู โดยเริ่มตั้งแต  Karl M. ตั้งขอสังเกตวาองคกรธุรกิจทั้งหลาย มีการ
แขงขันทางธุรกิจอยางตอเนื่อง ตางพยายามพัฒนาวิธีการทํางานและผลงานของตน โดยเนนไปที่
การพัฒนาผลผลิต(products) คุณภาพงานบริการ (service quality)  ความเร็วในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคา(responsiveness) แนวคิดที่แตกตาง(diversity) แนวคิดเรื่องลูกคาเปนสําคัญ 
(customization)  และตางก็เห็นพองตองกันวา เครื่องมือสําคัญที่ตองใชคือ ความรู (knowledge)ที่
ไดรับการสะสมไวในบริษัท เรียกไดวาเปนทรัพยสินของบริษัท  (knowledge assets)  ที่ควรสังเกต
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คือ ความรูนั้นจะสะสมอยูในตัวบุคลากรของบริษัทเปนสําคัญ จึงมีความพยายามที่จะศึกษาวิธีการ
บริหารจัดการความรู ที่เรียกวา Knowledge Management ในองคกรธุรกิจของตน  และมีรายงาน
เกี่ยวกับ KM ออกเผยแพรจํานวนมาก ซ่ึงยอมรับวา ความเจริญของบริษัทของตน ไดพึ่งพา
ทรัพยสินประเภทความรูที่ไดสะสมไวในบริษัท หรือที่สะสมอยูในตัวบุคลากรของบริษัทนั่นเอง 
และไดมีการหาวิธีการจัดเก็บความรูเปนตนทุนทางสติปญญา (Intellectual capital  portfolio) และ
กําหนดวาความรูเหลานั้นเปนทรัพยสินประเภทหนึ่งของบริษัท (knowledge assets,knowledge-
based assets ,knowledge-related assets) และยอมรับกันวา ความรูคือพลังขับดันสําคัญสูงสุดในวิชา 
เศรษฐศาสตรทางความคิด (Economics of ideas)ซ่ึงมีเนื้อหาหลักๆคือ การสรางความรูใหกับองคกร
ธุรกิจ (knowledge creation) การพัฒนาความรู (development)  การจัดระบบความรู (organisation)  
และยุทธศาสตรการใชความรู (leverage) 
         ซ่ึงกลาวโดยสรุปวา Knowledge-based Organization : องคกรที่มุงความรู คือองคกรที่ใชวิธี 
การบริหารจัดการสรางความรูใหเปนทรัพยสินขององคกร ในรูปแบบ ความรูสาธารณะและความรู
ที่ฝงแนนหรือตกผลึกอยูในตัวบุคลากร เพื่อใหความรูนั้นเปนเครื่องมือในการทํางานของบุคลากร
ทุกระดับในองคกร สงผลใหเกิดประโยชนสูงสุดแกองคกร  การจัดการจะเกี่ยวของกับกระบวนการ
รวบรวม จัดเก็บ แบงปน และใชประโยชนจากความรูและประสบการณของพนักงาน และกระ- 
บวนการตางๆ ในการปฏิบัติงานขององคกร  ตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน รวมถึงการสงเสริมใหพนัก 
งานไดคิดคนสิ่งใหมๆ หรือนวัตกรรมใหเกิดขึ้นเพื่อประโยชนตอธุรกิจในอนาคต  เปนศิลปะใน
การสรางคุณคาจากสินทรัพยที่จับตองไมไดขององคกร (Intangible Asset) เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่
ตองการ 
  
TQM : การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ 

พงกะพรรณ ตะกรททอง ไดเขียนไวในเรื่อง “TQM :  Total  Quality Management  การ 
ประกันคุณภาพทั่วทั้งองคกร” ไววา แนวคิด TQM ถูกคิดคนในชวงหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 โดย 
W.Edwards Deming เพื่อปรับปรุงคุณภาพการผลิตสินคาและบริการ แตชาวอเมริกายังไมไดมีการ
นํามาใชอยางจริงจัง   สําหรับการนําแนวคิดการบริหารงานโดยใช TQM  มาใชในการบริหารงาน
อยางจริงจังนั้น ไดเร่ิมตั้งแตปลายป 1940 โดยความพยายามของบุคคลที่มีบทบาทในการบริหาร
คุณภาพ เชน Juran , Feigenbaum และ Deming ในป 1951 Feigenbaum ไดแตงหนังสือ เร่ือง Total 
Quality Control และในปเดียวกัน Joseph M. Juran เขียนหนังสือ เร่ือง Juran’s Quality Control 
Handbook TQM ไดรับความนิยมและมีผลในทางปฏิบัติมากในประเทศญี่ปุนซึ่งทําใหเกิดกาเปลี่ยน 
แปลงในระดับชาติ ที่เนนการผลิตสินคาที่มีคุณภาพดี ทั้งนี้เนื่องจากญี่ปุนเปนประเทศที่แพ
สงครามโลกครั้งที่ 2 และตองการฟนฟูประเทศโดยการผลิตสินคาที่มีคุณภาพสงออกเพื่อนําเงินตรา
เขาประเทศ ในขณะนั้นประเทศสหรัฐอเมริกาเปนผูนําทางดานการผลิตอุตสาหกรรม และสินคา
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ของสหรัฐเปนที่ตองการของลูกคาทั่วโลก ดังนั้นสหรัฐจึงไมมีความจําเปนตองปรับปรุงหรือเปลี่ยน 
แปลงใดๆในดานการผลิต โดยไมรูตัววาคุณภาพของสินคาจะมีการเปลี่ยนแปลงอยางใหญหลวง ใน
ทศวรรษตอมา 
  ปรัชญาของ TQM มุงหวังใหบุคลากรทุกคนทุกฝายรวมมือกันในการสรางคุณภาพ
ของงานขององคกรยังหมายรวมถึงระบบการตรวจหรือสืบคนเพื่อสามารถระบุปญหาไดอยาง
ถูกตอง รวดเร็ว ไดรับการแกไขปรับปรุง 

TQM มาจากคําวา TQC (Total Quality Control) ของญี่ปุน หรือบางทีญ่ีปุนก็เรียก  
วา “CWQC” (Company-Wide Quality Control) หรืออาจแปลวา “การควบคุมคุณภาพทั่วบริษัท”  
TQM ไดรับการนิยามวาเปน “กิจกรรมที่เปนระบบ เปนวิทยาศาสตร และครอบคลุมทุกสวนของ
องคกรโดยใหความสําคัญที่ลูกคา” เมื่อกลาวโดยสรุปโดยภาพรวมสําหรับความหมายของ TQM 
นั้นกลาววา  
 T (Total) : การยินยอมใหทุกคนปฏิบัติงานอยูภายในองคการไดเขามามีสวนรวมในการ
จัดตั้งและบริหารงานระบบคุณภาพ ซ่ึงเกี่ยวกับทั้งลูกคาภายนอก(external customer) และลูกคา
ภายใน(internal customer) โดยตรง 
 Q (Quality) : การสรางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชประโยชนจากสินคาและบริการ 
เปนหลัก นอกจากนี้คุณภาพยังมีสวนเกี่ยวของกับแนวความคดิเชิงระบบของการจัดการ (systematic 
approach of management) กลาวคือ การกระทําสิ่งใด ๆ อยางเปนระบบที่ตอเนื่องและตรงตามแนว 
ความคิดดั้งเดิมของวงจรคุณภาพที่เรียกวา PDCA cycle ซ่ึงเสนอรายละเอียดโดย W.Edwards 
Deming เพราะฉะนั้นถาหมุนวงจรคุณภาพเชนนี้อยางตอเนื่องขึ้นภายในแตละหนวยงานยอยของ
องคการ หนึ่ง ๆ ก็ยอมจะเกิดระบบคุณภาพโดยรวมทั้งหมดที่เรียกวา TQM ขึ้นมาไดในประการ
สุดทาย 
 M (Management) : ระบบของการจัดการหรือบริหารคุณภาพขององคการ ซ่ึงดําเนินการ
และควบคุมดวยระดับผูบริหารสูงสุด ซ่ึงประกอบดวย วิสัยทัศน (vision) การประกาศพันธกิจหลัก 
(mission statement) และกลยุทธของการบริหาร (strategic management) รวมถึงการแสดงสภาวะ
ของความเปนผูนํา (leadership) ที่จะมุงมั่นปรับปรุงและพัฒนาระบบคุณภาพขององคการอยางสม่ํา 
เสมอและตอเนื่องตลอดระยะเวลา (continuous quality improvement) 
 
Balenced Scorecard : บริหารเชิงดุลยภาพ 

ณรงคศักดิ์ บุณยมาลิก ไดเขียนไวในเรื่อง Balanced Scorecard วา Balanced Scorecard เปน
กลยุทธในการบริหารงานสมัยใหม และไดรับความนิยมไปทั่วโลกรวมทั้งประเทศไทย Balanced 
Scorecard ไดถูกพัฒนาขึ้นเมื่อป 1990 โดย Drs. Robert Kaplan จาก Harvard Business School และ 
David Norton จาก Balanced Scorecard Collaborative โดยตั้งชื่อระบบนี้วา “Balanced Scorecard” 



 
 
 
 

 
 

 12 

เพื่อที่ผูบริหารขององคกรจะไดรับรูถึงจุดออน และความไมชัดเจนของการบริหารงานที่ผานมา 
balanced scorecard จะชวยในการกําหนดกลยุทธในการจัดการองคกรไดชัดเจน โดยดูจากผลของ
การวัดคาไดจากทุกมุมมองเพื่อใหเกิดดุลยภาพในทุกๆดาน มากกวาที่จะใชมุมมองดานการเงินเพียง 
ดานเดียว อยางที่องคกรธุรกิจสวนใหญคํานึงถึง เชน รายได กําไร ผลตอบแทนจากเงินปนผล และ
ราคาหุนในตลาด เปนตน การนํา balanced scorecard มาใช จะทําใหผูบริหารมองเห็นภาพของ
องคกรชัดเจนยิ่งขึ้น 

Balanced Scorecard คือ ระบบการบริหารงานและประเมินผลทั่วทั้งองคกร และไมใช
เฉพาะเปนระบบการวัดผลเพียงอยางเดียว แตจะเปนการกําหนดวิสัยทัศนและแผนกลยุทธ แลวแปล
ผลลงไปสูทุกจุดขององคกรเพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนินงานของแตละฝายงานและแตละคน 
โดย ระบบของ Balanced Scorecard จะเปนการจัดหาแนวทางแกไขและปรับปรุงการดําเนินงาน 
โดยพิจารณาจากผลที่เกิดขึ้นของกระบวนการทํางานภายในองคกรและผลกระทบจากลูกคา
ภายนอก องคกร มานํามาปรับปรุงสรางกลยุทธใหมีประสิทธิภาพดีและประสิทธิผลดียิ่งขึ้น เมื่อ
องคกรไดปรับเปลี่ยนเขาสูระบบ Balanced Scorecard เต็มระบบแลว Balanced Scorecard จะชวย
ปรับเปลี่ยนแผนกลยุทธขององคกรจากระบบ  “ การทํางานตามคําสั่งหรือส่ิงที่ไดเรียนรูสืบทอด  
กันมา (academic exercise) ” ไปสูระบบ “การรวมใจเปนหนึ่งเดียวขององคกร (nerve center of an 
enterprise) 

Kaplan และ Norton ไดอธิบายถึงระบบ Balanced Scorecard ที่คิดคนขึ้นมาใหมนี้ ดงันี้ 

“Balanced Scorecard จะยังคงคํานึงถึงมุมมองของการวัดผลทางการเงิน (financial measures) อยู
เหมือนเดิม แตผลลัพธทางการเงินที่เกิดขึ้นจะบอกถึงสิ่งที่เกิดขึ้นกับองคกรในชวงที่ผานมา บอกถึง
เร่ืองราวของความสามารถกับอายุของบริษัทที่อยูในอุตสาหกรรมนี้ แตมันไมไดบอกถึงความสําเร็จ
ขององคกร ที่จะมีตอผูลงทุนที่จะมาลงทุนระยะยาวโดยการซื้อหุนของบริษัท และความสัมพันธ
ของลูกคา (customer relationships) แตอยางใด จะเห็นไดวาเพียงการวัดผลทางการเงินดานเดียวไม
เพียงพอ แตอยางไรก็ตามมันก็ใชเปนแนวทางและการตีคาของผลการประกอบการขององคกร ใช
เปนขอมูลที่จะเพิ่มมูลคาขององคกรในอนาคตและสรางแนวทางสําหรับ ลูกคา(customers) ผูขาย
วัตถุดิบหรือสินคา(suppliers) ลูกจาง(employees) การปฏิบัติงาน(processes) เทคโนโลยี
(technology) และ การคิดคนนวัตกรรมใหม ๆ 

Balance Scorecard จะทําใหเราไดเห็นภาพขององคกรใน 4 มุมมอง และนําไปสูการพัฒนา
เครื่องมือวัดผล โดยวิธีการรวบรวมขอมูลและนําผลที่ไดมาวิเคราะห มุมมองทั้ง 4  ดังกลาว
ประกอบดวย 
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1. The Learning and Growth Perspective เปนมุมมองดานการเรียนรูและการเติบโต เชน การ
พัฒนาความรูความสามารถของพนักงาน ความพึงพอใจของพนักงาน การพัฒนาระบบ
อํานวยความสะดวกในการทํางาน เปนตน 

2. The Business Process Perspective เปนมุมมองดานกระบวนการทํางานภายในองคกรเอง 
เชน การคิดคนนวัตกรรมใหม ๆ การจัดโครงสรางองคกรที่มีประสิทธิภาพ การประสาน 
งานภายในองคกร การจัดการดานสายงานผลิตที่มีประสิทธิภาพ เปนตน 

3. The Customer Perspective เปนมุมมองดานลูกคา เชน ความพึงพอของลูกคา ภาพลักษณ 
กระบวนการดานการตลาด การจัดการดานลูกคาสัมพันธ เปนตน 

4. The Financial Perspective เปนมุมมองดานการเงิน เชน การเพิ่มรายได, ประสิทธิภาพใน
การผลิตที่มีตนทุนต่ําและมีการสูญเสียระหวางผลิตนอย การหาแหลงเงินทุนที่มีตนทุนต่ํา 
เปนตน 

Balance Scorecard (BSC) นัน้ไดรับการพฒันามาโดยตลอด ทําใหภาพของ BSC จากเพียง  
เครื่องมือที่ถูกใชเพื่อวัดและประเมินผลองคกร ไปสูการเปนเครื่องมือเชิงระบบสําหรับการวางแผน
และบริหารยุทธศาสตร (Strategic Planning) โดยผูพัฒนาเครื่องมือนี้ (Norton และ Kaplan) ยืนยัน
หนักแนนวา ความสมดุล (Balance) ในการพัฒนาองคกรนั้น สามารถวัด และประเมินไดจากการ
มองผานมุมมองของระบบการวัดและประเมินผลใน 4 ดานหลัก คือ  

1. มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective; F)  
2. มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective; C)  
3. มุมมองดานการดําเนินการภายใน (Internal Perspective; I)  
4. มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาการ (Learning and Growth; L)  

ดังนั้น BSCจึงเปนเสมือนเครื่องมือหรือกลไกในการวางแผนและบรหิารกลยุทธทีม่ีการกํา- 
กําหนดมุมมองทั้ง 4 ดาน เพื่อใหเกิดความสมดุลในการพัฒนาองคกร จนบรรลุแผนกลยุทธที่ไดวาง
ไวในที่สุด 

ดวยเหตุที่หลายคร้ังผูพัฒนาและติดตั้ง BSC ในแตละองคกรนั้น มุงแตจะพยายามเติมเต็ม
มุมมองการพัฒนาทั้ง 4 ดาน (C-L-I-F) เทานั้น โดยละเลยประเด็นที่วา แมวาจะทําใหทั้ง4 มุมมอง
นั้นครบถวน แตก็ไมไดหมายความวาความสมดุลตามความมุงหมายของ BSC จะเกิดขึ้นได     ความ 
สมดุลนี้พึงตองระลึกไวอยูเสมอในขณะพัฒนาและติดตั้ง BSC วาความสมดุลตามความมุงมาดคาด- 
หมายของ BSC คือ ความสมดุล (Balance) ระหวาง 

• จุดมุงหมาย (Objective) : ระยะสั้นและระยะยาว (Short - and Long - Term) 
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• การวัดผล (Measure) : ทางดานการเงินและไมใชการเงิน (Financial and Non-
Financial) 

• ดัชนีช้ีวัด (Indicator) : เพื่อการติดตามและการผลักดัน (lagging and Leading) 

• มุมมอง (Perspective) : ภายในและภายนอก (Internal and External) 

ซ่ึงแนนอนวา หาก BSC ที่ทําการพัฒนาขึ้นและใชในองคกรไมไดพยายามทําใหเกิดความสมดุลดัง- 
กลาวขางตนก็ยอมคาดหวังผลประโยชนจากการทํา BSC ไมไดอยางเต็มเม็ดเต็มหนวย 
 
CRM : การบริหารลูกคาสัมพันธ 

เนื่องจาก CRM หรือ  การบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ Customer Relationship Management  
เปนการจัดการที่นํามาใชในการดําเนินธุรกิจมาเปนเวลานานแลว และมีการตีความหมายตางๆกัน
อยางไรก็ดีสําหรับระบบ CRM ซ่ึงไดรับการพัฒนามาอยางตอเนื่องและจากบทความของ ชลิต 
ลิมปนะเวช  เร่ือง หลัก 8 ประการของ CRM (The Eight Myths of CRM) กลาววาถึงลักษณะของ 
CRM ที่องคกรที่ใชระบบการจัดการนี้ควรมีโดยรวบรวมไว 8 ประการ ไวดังนี้ 

1.CRM สามารถทําเงินได 
บริษัทที่ใชกระบวนการของ CRM ที่ดีที่สุดนั้น มักมีการลงทุนในเชิงเทคโนโลยีนอยมาก 

เเละกลับไปใหความสําคัญกับวิธีการงายๆ ในการพัฒนาเเรงจูงใจในองคกร และใหความสําคัญกับ
ยุทธศาสตรในเชิงธุรกิจตามกระบวนการของ CRM เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดมากกวา 

2.องคกรสามารถรับมือกับปญหาของลูกคาได 
บริษัทควรจะตองยึดความตองการของลูกคาเเละผูบริโภคเปนเกณฑหลัก หลังจากนั้นจึง

คอยกําหนดแผนกลยุทธเพื่อที่จะสนองความตองการของกลุมลูกคาดวยสินคาและบริการที่ผูบริโภค
ตองการมากกวา 

3.กลยุทธในการขายสามารถทําการควบคุมได 
กลยุทธนี้ช้ีเเนะใหผูบริหารหันไปใหความสําคัญในการลดภาระและวงจรที่เยิ่นเยอของ

กระบวนการขายโดยพนักงานขาย และใชเครื่องมือทางเทคโนโลยีเขามาชวยใหเกิดความรวดเร็ว
และแมนยําขึ้น รวมทั้งลดเวลาลง และปลอยใหพนักงานขายมีโอกาสไปใชความสามารถหลักของ
มากกวา  

4.การปรับกลยุทธไปในเเนว 360 องศาไดโดยเนนไปที่การบริการลูกคาเปนเกณฑ 
ใหความสําคัญตอการลําดับขอมูลที่ดี เเละเปนประโยชนของลูกคาที่สําคัญขององคกร ซ่ึง

จะสามารถชวยใหบริษัทนําเอาขอมูลเหลานั้นมาใชอยางมีประสิทธิภาพในการจัดการกับลูกคาตางๆ
ได การปรับกลยุทธในเเบบ 360 องศานี้ เชื่อวาสามารถชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการคลี่คลายโครง 
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การที่มีความซับซอนมากๆ ตลอดทั้งป ใหเเปรสภาพเปนลายเเทง หรือคัมภีรในการเพิ่มผลกําไรใน
ระยะยาวได 

5.กลยุทธของการบูรณาการ สามารถสรางผลกําไรได  
เปนที่ทราบกันดีวา กระบวนการในการบริหารที่มีความขัดเเยง (Conflicting) ภายในตนเอง 

จะสงผลในดานลบตอการบูรณาการ (Integration) โดยทั้งนี้จึงควรจะทําความเขาใจตอสภาวการณ
เหลานี้ใหชัดเจน การบูรณาการตองคํานึงถึงกระบวนการทางธุรกิจ และการปรับใชใหเขากับแตละ
แผนกหรือธุรกิจกอน 

6.กลยุทธในการรักษาลูกคาคือการบริการเปนเลิศ 
กลยุทธในการบริการลูกคาที่สมบูรณเเบบนั้นสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเเละ

ลดตนทุนที่ตองเสี่ยงในระยะยาวได การบริการลูกคาใหมีความพึงพอใจสูงสุดนั้น ก็เปนสวนหนึ่ง
ของการลดอัตราการเสี่ยงที่ลูกคาจะตีตนออกหางจากเราไปได ในกรณีที่ลูกคาเริ่มพิจารณาถึงทาง 
เลือกอื่นๆในสินคาหรือบริการนั้นๆ กลยุทธในการบริหารเพื่อเสริมสรางเเรง จูงใจในเชิงบวกเเกผู 
บริโภคใหมีมากยิ่งขึ้น 

7.กลยุทธ CRM เหมาะกับทุกๆ สถานการณ 
การเเกปญหาที่ทรงประสิทธิภาพตามเเบบฉบับของ CRM นั้น ขึ้นอยูกับวาองคกรจะ

สามารถเขาถึงปญหาในเเงมุมใด ขึ้นกับประสิทธิภาพที่จะเขาถึงวัตถุประสงคของการประยุกต ก็จะ
สามารถวางกลยุทธเเละหาโอกาสที่เหมาะสมในการรับมือกับปญหา เเละการเพิ่มผลผลิตได 

8.การสราง Website ใหเปนประโยชนได 
ดวยการใหบริการทางธุรกิจในรูปเเบบของ E-commerce เเละ E-service ซ่ึงพยายามจะมอบ

เเละเสริมสรางองคความรูใหเเกผูใช  รวมถึงในดานอื่นๆ 
 
 Six Sigma : เคร่ืองมือในการลดตนทุนทางธุรกิจ 
 กันยรัตน คมวัชระ(2547) ไดกลาวไวในบทความเรื่อง การนํา Six Sigma มาประยุกตใชใน
การปรับปรุงคุณภาพการศึกษา ไววา Six Sigma เปนวิธีที่มีรากฐานมาจากวิทยาศาสตรสถิติ เปนวิธี
ที่ใหความสําคัญแกขอมูล สารสนเทศ และความรู จุดกําเนิดเริ่มที่บริษัทโมโคโรลา ภายใตการนํา
ของ นายมิเกล เจ แฮร่ี ในป 1988 ไดตีพิมพและเผยแพรวิธีใหมที่ใชในการปรับปรุงคุณภาพสินคา
ภายใตช่ือ “วิธี six sigma” ทั้งนี้ ตัว sigma (standard deviation)เปนสัญลักษณทางคณิตศาสตรที่
แสดงคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่แสดงถึงการกระจายตัวของขอมูล ซ่ึงหลักการของนี้มาจากคําแนะนํา
ของ Walter A.Shewhart ในป 1931 ที่กลาววา ในกระบวนการผลิตใดๆถาคาเฉลี่ยของคุณภาพของ
ผลผลิตหรือผลลัพธที่ไดหางจากคาเปาหมายที่ตั้งไวมากกวาสามเทาของคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน
กระบวนการนั้นควรจะตองปรับปรุงและแกไขใหม   



 
 
 
 

 
 

 16 

 หลักการหรือแนวคิดของ six sigma  มีฐานมาจากแนวความคิดในเชิงสถิติภายใตสมมติ- 
ฐานที่วา 
 1.ทุกสิ่งอยางคือกระบวนการ 
 2.กระบวนการทุกกระบวนการมีการแปรปรวนแบบหลากหลายอยูตลอดเวลา 
 3.การนําเอาขอมูลมาวิเคราะหเพื่อใหเกิดความเขาใจในธรรมชาติของการแปรปรวนแบบ
หลากหลายจะนําไปสูการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการใหดียิ่งขึ้น 
 ขั้นตอนการทํางานของ Six Sigma มีอยู 5 ขั้นตอนคือ DMAIC(ดี-เม-อิก) 
 D=Define  คือการกําหนดปญหาและเปาหมายอยางชัดเจน 
 M=Measure คือ การวัด เปนสิ่งจําเปนที่จะทําใหเขาใจสภาพของระบบและกระบวนการที่
มีหรือที่ใชอยูในปจจุบัน 
 A=Analyze คือการวิเคราะห เปนการเอาขอมูลทางตัวเลขที่ไดจากการวัดมาวิเคราะห เพื่อ
หาสาเหตุในการที่ทําใหเกิดความคลาดเคลื่อนและการเปลี่ยนแปลงแบบหลากหลายในกระบวนการ
และการทดสอบสมมุติฐานเพื่อหาทางขจัดปญหา 
 I=Improve คือการพัฒนาหรือการปรับปรุงสมรรถนะและประสิทธิ์ภาพของกระบวนการ 
 C=Control คือการควบคุม ที่พยายามรักษาสมรรถนะของกระบวนการที่ไดปรับปรุงแลว
ใหคงอยูในระดับที่นาพอใจ 
 
Supply Chain Management : การจัดการโซอุปทาน 

จากบทความของ อาณัติ ลีมัคเดช เร่ือง แนวคิดการบริหารหวงโซอุปทาน กลาววา เร่ือง 
Supply Chain Management นั้นหลายคนยังเขาใจวาเปนเรื่องเฉพาะการผลิตและขนสงเทานั้น แต
โดยสภา Supply Chain (http://www.supply-chain.org) วาภาพของ Supply Chain Management 
สามารถแบงออกเปน 4 ดาน ไดแก 

1.Source คือ การจัดการทุกอยางที่เกี่ยวกับการซื้อและจัดหาวัตถุดิบ   

2.Make การผลิต ทั้งการการผลิตภายใน  และการบริหารบริษัทอื่นที่รับจางผลิตสินคา
ใหกับเรา บรรจุภัณฑ และการแปรรูปวัตถุดิบมาเปนสินคาขั้นสุดทาย 

3.Deliver จัดการคําสั่งซื้อ ดูวามีสินคาในโกดังเพียงพอตอความตองการของลูกคาหรือไม  
บริหารคลังสินคา ขนสงสินคา รวมถึงการชําระเงินของลูกคาวาเครดิตยาวไปหรือไม 

4.Plan  การวางแผนทางดาน Supply Chain Management ทั้งหมด  ทั้งการจัดหาวัตถุดิบ  
การผลิตรวมถึงการจัดสงใหแกลูกคาซึ่งก็จะสงผลกระทบกลับมาวนรอบวงจรตลอด  
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 เมื่องาน Supply Chain Management เปนงานที่เกี่ยวพันถึง 4 ดาน จึงหลีกเลี่ยงไมไดที่
จะตองเขาไปเกี่ยวของกับฝายตางๆ  และบางครั้งอาจเกิดความขัดแยงระหวางผูที่รับผิดชอบงานใน
สวนที่แตกตางกันแตมีความเกี่ยวของกัน  แตในสวนของภาพรวมบริษัทนั้นไมคิดวาจะมีการขัดแยง
กัน เพราะ หนาที่ของซัพพลายเชน คือ จะตองเขาใจวาจะเกิดอะไรขึ้นในอนาคต  ซ่ึงตองทํางานรวม 
กับผูที่มีความสามารถหลายคน โดยทําการคาดการณรวมกันวาลูกคาของจะตองการอะไรในอนาคต  
และก็เปนหนาที่ของผูจัดการแตละฝายที่ตองใชประสบการณ  ความชํานาญ และความสัมพันธกับ
ลูกคาเพื่อคนหาวาอะไรคือความตองการของลูกคาในอนาคต ดังนั้นซัพพลายเชนตองมีหนาที่คาด- 
การณยอดขายลวงหนา ในระยะเวลาที่แนนอนขึ้นกับขอมูลในการพิจารณา 

จากคําจํากัดความเกี่ยวกับซัพพลายเชนที่ให  บริษัทจําเปนที่จะตองมีเทคโนโลยีสารสนเทศ
ที่มีประสิทธิภาพสําหรับการบริหารงาน เพื่อบริการลูกคาไดอยางเหมาะสมและทันทวงที  ปจจัย
สําคัญของความสําเร็จในการใชระบบ Supply Chain Management ซ่ึงเห็นวามี 3 ประการคือ 

    1.ซัพพลายเชนชวยใหบริษัทเจริญเติบโต เพราะซัพพลายเชนชวยบริษัทตอบสนองความ
ตองการของลูกคาดวยบริการที่ดีที่สุดได  ซ่ึงนับวาเปนปจจัยที่สําคัญที่สุด   

    2.ซัพพลายเชนแสดงถึงตนทุนของบริษัท ซ่ึงตองพยายามใหตนทุนนั้นต่ําที่สุด  โดยหา
วิธี การที่มีประสิทธิภาพที่สุด เชน ในดานการผลิต     

     3.ชวยควบคุมสินทรัพยของบริษัท โดยเฉพาะวัตถุดิบและสินคาคงคลัง  บริษัทตอง
บริหาร ส่ิงเหลานี้อยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด  ตองมั่นใจวามีสต็อคไมมาก สินคา
จัดสงตรงเวลา  

หรือกลาวโดยสรุปคือ บริการลูกคาอยางดีที่สุด  รักษาตนทุนใหต่ํา และบริหารสินทรัพย  สวนที่
เหลือก็คือ เร่ืองของคุณภาพ 

 
CSR : ความรับผิดชอบดานสังคมขององคการธุรกิจ 
                 จากบทความของ ชัชราวรรณ มีทรัพยทอง (2552) เร่ือง บทบาทของ CSR กับ ปญหา
ภาวะโลกรอน ไดกลาววา CSR หรือ  Corporate Social Responsibility  หรือเรียกเปนภาษาไทยวา 
“ความรับผิดชอบตอสังคมของธุรกิจ”  หรือ “ธรรมมาภิบาลบริษัท” หมายถึง  การดําเนินธุรกิจ
ควบคูไปกับการใสใจและการดูแลรักษาสังคมและสิ่งแวดลอมภายใตหลักจริยธรรม    
                 รากฐานของคําวา CSR สืบสาวไปไดถึงเมื่อป ค.ศ. 1917  เมื่อเฮนรี  ฟอรด  ผูประดิษฐ
รถยนตรคันแรกของโลก  ถูกฟองดวยขอกลาวหาวา  เขาตัดสินใจนําผลกําไรของบริษัท  ฟอรด  
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มอเตอร  ไปลงทุนในการขยายโรงงาน  ซ่ึงทําใหราคาของรถฟอรดรุน Model T  ตกต่ําลง   เขาแก-
ตางในศาลวา “ที่ขาพเจาทําไปนี้   ก็คือทําทุกสิ่งที่ผูเกี่ยวของทุกคนตองการ  ไดแก  การสรางรายได
และใชรายไดอยางสมควร  สรางงานใหคนและสรางรถยนตที่ลูกคานําไปใชไดดี  ซ่ึงสิ่งที่เฮนร่ี  
ฟอรด  กลาวนั้น  ก็คือ  หลักการพื้นฐานของ CSR นั่นเอง 
               อยางไรก็ตาม  วิวัฒนาการของเรื่อง CSR  ก็เปนไปอยางลุม ๆ ดอนๆ  เพราะนักธุรกิจและ
ผูคนโดยทั่วไปเห็นวา  ผลโยชนทางธุรกิจ(และผลประโยชนสวนตัว) ยอมสําคัญกวาเรื่องอื่นๆ   
               กระแสของโลกเรื่อง CSR นี้ เริ่มเขมขนจริงจังและรุนแรง ขึ้นตั้งแตป ค.ศ. 2000 เมื่อ
องคกรความรวมมือและพัฒนาทางเศรษฐกิจ หรือที่เรียกวา OECD (Organization for Economic 
Cooperation and Development ซ่ึงเปนองคกรหนึ่งที่มีความสําคัญระดับโลก โดย OECD ไดออก
แนวปฏิบัติสําหรับบรรษัทขามชาติตางๆทั่วโลกวาไมเพียงแตตองทํากิจกรรม CSR แตยังเสนอให
บรรษัทขามชาตินั้นๆติดตอคาขายกับคูคาทั่วโลกเฉพาะที่มี CSR อีกดวย    
                 ในสวนประเทศไทยเอง CSR เร่ิมเปนที่พูดถึงในวงกวางมากขึ้นหลังจากการจุดกระแส
การทําธุรกิจแบบธรรมาภิบาลและกระแสการอนุรักษส่ิงแวดลอม  ผลพวงท่ีตามมาจากกระแส
ดังกลาวทําใหองคกรภาคธุรกิจเอกชนมากมายตางหันมาใหความสําคัญกับการทํากิจกรรม CSR 
เพื่อสังคมมากขึ้น 
การสราง CSR ในองคกร 
             ความรับผิดชอบตอสังคมขององคกร จะมิใชเร่ืองเพียงหนวยงานใดหนวยงานหนึ่ง หรือคน
เพียงคนใดคนหนึ่งจะเปนผูขับเคลื่อนในองคกรเทานั้น หากปฏิเสธไมไดวาทุกวันนี้มีองคกรจํานวน
มากที่มอบหมายเรื่อง CSRใหอยูในความรับผิดชอบของหนวยงานหรือสวนใดสวนหนึ่งขององคกร 
ฉะนั้นจึงเปนความทาทายยิ่งของผูที่ไดรับมอบหมายเหลานั้นวาจะขับเคลื่อน CSR ในองคกรได
อยางไร การทํา CSR ใหสําเร็จจะทําคนเดียวไมได แตส่ิงที่ทาทายก็คือจะใหคนอื่นมารวมมือกับเรา
ไดอยางไร ในกระบวนการปลูกฝงใหเกิดเรื่องนี้ขึ้นในองคกรมีขั้นตอนตั้งแตการเห็นดวยของ
ผูบริหารไปจนถึงการกําหนดเปนนโยบายของบริษัทและลงสูการปฏิบัติดวยการมีคูมือแนวปฏิบัติ
สําหรับพนักงาน การผสานเรื่อง CSR ลงไปทุกแผนก ทุกหนวยงาน และขั้นตอนสุดทายคือการ
วัดผล 
                 แตประเด็นที่สําคัญที่สุดในการปลูกฝงวัฒนธรรมความรับผิดชอบตอสังคมของธุรกิจใน
องคกร     คือการทําใหทุกคนในองคกรเกิดความยอมรับ ซ่ึงในขั้นตอนแรกตองเปนการสรางใหเกิด
การรับรูรับทราบในองคกรในฐานะผูที่รับผิดชอบเรื่อง CSR ไมวาจะอยูภายใตความรับผิดชอบของ
หนวยงานใดในองคกร ส่ิงที่สําคัญคือตองสรางใหคนในองคกรเกิดความสนใจ ผานขั้นตอนการ
สรางกระบวนการยอมรับซึ่งประกอบดวย    

อยางไรก็ตามการกาวสูความสําเร็จในการทําใหCSR ผสานอยูในวัฒนธรรมขององคกรนั้น 
ไมใชเร่ืองงาย แตก็ไมใชเร่ืองที่จะกระทําไมได บทบาทของผูทํางานดาน CSR ในองคกร ตอง
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ทํางานอยางมีแผนงานเพื่อที่จะใหทุกอยางงายขึ้นและจะเปนผลดีกับบริษัทในระยะยาว ทั้งนี้การ
สรางความสัมพันธระหวางผูบริหารกับผูดําเนินงานดาน CSR ในฐานะคนทํางาน พนักงานใน
องคกร กับผูดําเนินงานดาน CSR   รวมถึงความสัมพันธระหวางผูดําเนินงานดาน CSR กับชาวบาน 
เหลานี้เปนภาระกิจหลักที่ทาทายคนทํางานในฐานะผูรับผิดชอบขับเคลื่อน CSR ใหประสบความ 
สําเร็จไดตองมองทั้งมิติภายในและภายนอกองคกรไปพรอมๆกัน  
 
 ISO : มาตรฐานผลิตภัณฑ 

  เร่ืองเกี่ยวกับระบบ ISO ไดมีการพัฒนาไปอยางตอเนื่องและมีหลายรูปแบบ  แตอยางไรก็
ตามทั้งหมดก็มีพื้นฐานอยูในแนวเดียวกันเพียงแตจะมีความแตกตางในรายละเอียดเทานั้น ดังนั้นใน
งานวิจัยนี้จะขอกลาวถึง ระบบ ISO 9002 ที่นําเสนอในบทความของ  พัฒนิจ  โกญจนาท (2002) เร่ือง 
แนวทางการพัฒนาองคกรใหเขาสูระบบ ISO  9002 ที่กลาววา  องคกรที่มีขนาดใหญมากขึ้นหรือมี
ผูเกี่ยวของมากขึ้น จําเปนที่จะตองมีการพัฒนาใหเขาสูระบบมากขึ้น เพื่อใหการทํางานเปนไปตาม
กระบวนการที่เหมาะสม สามารถตรวจสอบได การพัฒนาระบบการทํางานจึงกลายเปนเครื่องมือที่
สําคัญ  ระบบ  ISO 9000 ถือไดวาเปนระบบหนึ่งที่มีช่ือเสียงและใหการยอมรับ อันเปนเครื่องหมายที่
จะยืนยันถึงคุณภาพขององคกร โดยแนวคิดสําคัญของ ISO 9000 คือ การจัดวางระบบการบริหารเพื่อ
ประกันคุณภาพที่จะสามารถตรวจสอบไดโดยผานระบบเอกสารอยางชัดเจน โดยไดกําหนดเนื้อหา
ออกเปน 5 หลักไดแก 
 ISO 9000  เปนแนวทางในการเลือก กําหนดกรอบ ประยุกต การนําไปใชใหเหมาะสม 
 ISO 9001 เปนมาตรฐานที่เนนการดูแลทั้งออกแบบและพัฒนา การผลิต การติดตั้งและ
บริการ 
 ISO 9002  เปนมาตรฐานที่เนนการกํากับดูแลเฉพาะการผลิต การติดตั้งและการบริการ 
 ISO 9003  เปนมาตรฐานที่เนนการกํากับดูแลเรื่องการตรวจและการทดสอบครั้งสุดทาย 
 ISO 9004 เปนแนวทางในการบริหารงานใหเกิดประสิทธิภาพในดาน ขอแนะนําในการใช
มาตรฐาน ขอแนะนําดานธุรกิจบริการ และ ขอแนะนําดานการผลิต เปนตน 
การพัฒนาระบบ ISO  ใหประสบความสําเร็จ 

การพัฒนาองคกรดวยระบบ ISO  มีหลายขั้นตอน  ทั้งนี้สามารถสรุปปจจัยทั้งหมดเพื่อใช
เปนแนวทางในการดําเนินการ ดังตอไปนี้ 
 1.ผูบริหารระดับสูงตองใหการสนับสนุนอยางจริงจัง  ผูบริหารระดับสูงจะตองเขาใจวา
หนาที่ที่สําคัญประการหนึ่งนอกเหนือจากการดําเนินงานตามหนาที่หลักแลวคือ หนาที่ในดานการ
พัฒนาคุณภาพขององคกร และนําองคกรสูระบบมาตรฐานดวย  
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2.เร่ิมปรึกษากับบริษัทจดทะเบียน(Certify body) โดยติดตอกรอกขอมูลองคกรเพื่อขอ
ขอมูลจากแตละแหงมาเปรียบเทียบกัน และตัดสินใจเลือกบริษัทที่จะเขามาดําเนินการตรวจสอบ    
และเริ่มปรึกษาการดําเนินงานตั้งแตตน เพื่อใหสามารถดําเนินการไปในทิศทางเดียวกันตั้งแตตน  

3.วางแผนเพื่อจัดทําโครงการ(Proposal)อยางชัดเจน ครบถวนในทุกประเด็นตามมาตรฐาน 
ISO ที่กําหนด โดยคํานึงถึงพนักงานทุกกลุม  ขั้นตอนตางๆ ปจจัยที่จะตองระมัดระวัง  และงาน
หลักสําคัญ ๆ  ทั้งนี้โครงการจะตองมีการนําเสนออยางเปนระบบ ชัดเจน และมีความเปนไปไดใน 
ทางปฏิบัติ โดยคํานึงถึงทรัพยากรและระยะเวลาประกอบดวย การวางโครงการที่ดีจะเปนการ
กําหนดกรอบเวลาที่สําคัญในการติดตามและการนําองคกรเขาสูระบบประกันคุณภาพตอไป  

4.ประกาศนโยบายคุณภาพตอพนักงาน การประกาศนโยบายคุณภาพเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่ง 
เปนการใหความสําคัญที่เกี่ยวกับคุณภาพเปนประการสําคัญ ตองมีการเนนที่กลุมลูกคา การใหความ 
สําคัญของพนักงานในการพัฒนาระบบ   และการทํากิจกรรมที่เกี่ยวกับคุณภาพอยางตอเนื่อง 

5.แตงตั้งคณะกรรมการอํานวยการฝายตาง ๆ หลังจากการประกาศนโยบายคุณภาพแลว 
องคกรจะตองมีการแตงตั้งคณะกรรมการอํานวยการ ( Steering Committee ) และ มีคณะกรรมการ
ดําเนินการดานตาง ๆ ที่จะติดตามการดําเนินงานดานตาง ๆ อยางชัดเจน  

6.คัดเลือกผูบริหารที่จะเขาไปดูแลอยางเต็มที่ ตัวแทนฝายบริหารที่ เ รียกวา Quality 
Management  Representative ( QMR ) มีความสําคัญมาก อาจจะตองเปนเบอร 1 หรือเบอร 2 ของ
องคกร มีความสามารถในการผลักดันการเปลี่ยนแปลง มีเวลามากพอในการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ  
รวมทั้งมีผูแทนจากทุกกลุมที่เหมาะสม ในการปรับเปลี่ยนองคกรดวย  
 7.ใหมีการอบรมแกพนักงานทุกคนในทุกระดับ โดยเริ่มจากการอบรมพนักงานระดับสูง
กอนและลงไปยังพนักงานระดับลาง รวมทั้งควรที่จะมีการทบทวนและใหความรูในเร่ืองมาตรฐาน
อยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ ตองไมลืมวาตองทําความเขาใจในสาระสําคัญและขอกําหนด ISO อยาง
ถูกตอง  ควรใหการอบรมและดําเนินการไปในทิศทางเดียวกันอยางตอเนื่อง  

8.กําหนดโครงสรางและระบบเอกสารที่ดี ระบบเอกสารจะตองมีการกําหนดกรอบอยาง
ชัดเจน และประการสําคัญคือ เอกสารเหลานี้จะตองนําไปสูการปฏิบัติในทุกขั้นตอน ซ่ึงไมไดมี
เพียงเอกสารเทานั้น การเขียนจะตองเปนเอกสารที่เขียนจากการปฏิบัติจริงภายใตกรอบของ ISO  
ทั้งนี้ตองคํานึงอยูเสมอวาจะตองครบวงจรการเขียนเอกสารอันประกอบดวยการเขียนเอกสารที่
สามารถนําไปปฏิบัติได  และมีการนํามาทบทวนและนําไปปรับปรุงแกไขใหม  เพื่อใหเอกสาร
ทันสมัยอยูเสมอ  
 9.แตงตั้งทีมงานขึ้นมาติดตามการดําเนินการดานตางๆ เพื่อใหเปนไปตามแนวทางและขอ 
กําหนดที่คณะกรรมการชุดตางๆ กําหนด ที่เนนการติดตามที่มุงเนนการพัฒนามิใชการใชอํานาจแต
เพียงอยางเดียว  

10. เนนการติดตอส่ือสารแบบ 2 ทางรวมกับพนักงานทั่วทั้งองคกร  
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 11.จัดระบบการทบทวนการจัดการทั่วทั้งองคกร รวมทั้งมีการทบทวนเอกสารตาง ๆ ให
เหมาะสมและสอดคลองกันอยางเปนระบบ  โดยมีกําหนดระยะเวลาทบทวนที่ชัดเจน 

12.ทําการตรวจสอบ(Audit) และติดตามคุณภาพภายใน หากพบขอบกพรองจะตองรายงาน
เพื่อแกไขทันที  

13.ประเมินตนเองเบื้องตนอยูเสมอวาไดมีการปฏิบัติงานตามขอกําหนดที่ไดกําหนดไว
หรือไม หรือเอกสารใดที่ไมสามารถปฏิบัติไดใหทําการแกไข และมีการทบทวนการปฏิบัติอยูเปน
ประจําตามแผนและกําหนดเวลาอยางสม่ําเสมอ  

14. ติดตามและประเมินผลเพื่อผานการรับรอง  

15.ตรวจประเมินเพื่อผานการรับรอง คือ การดําเนินการตรวจประเมินโดยบุคคลที่ 3 วาได
มีการปฏิบัติตามระบบที่ไดวางไวหรือไม  หากมีขอบกพรองก็จะไดดําเนินการแกไขตอไป 

16.กําหนดใหมีแผนการติดตามการปฏิบัติ เพื่อการรักษาคุณภาพการประเมินอยางตอเนื่อง  

17.รักษาระบบเพื่อศึกษามาตรฐานและกําหนดมาตรฐานในแตละดาน รวมถึงมีการติดตาม
อยูเสมอวาไดมีการปฏิบัติหรือไม การรักษามาตรฐานเปนกระบวนการที่ยากลําบากสําหรับคนไทย  
เพราะจะทําตามใจตนเอง แตทุกฝายตั้งแตฝายบริหารจนถึงพนักงานจะตองรักษามาตรฐานไว 
เพราะจะมีการตรวจการดําเนินการจากผูรับรอง 2 คร้ังตอป และมีการตรวจติดตามใหม ทุกๆ 3 ป 
เพื่อเปนการทําใหมั่นใจวาไดรักษาไวซ่ึงคุณภาพที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอ หากไมปฏิบัติตามก็จะ
ถูกลบชื่อออกหรือถูกยึดใบรับรองคืน  

ผลท่ีจะไดรับ   
 หากองคกรสามารถที่จะดําเนินการจนกระทั่งผานการรับรองคุณภาพไปแลว   และสามารถ
ที่จะรักษาคุณภาพตามมาตรฐานที่กําหนดไดจะเกิดผลดีตอหลายฝายคือ 
 1.ประโยชนตอองคกร 
    1.1 เกิดการยอมรับในคุณภาพ   เพราะมาตรฐาน ISO ยอมเปนการประกันวาใน กระบวน 
การดําเนินการทุกขั้นตอนมีการดําเนินการอยางถูกตอง มีระบบ ขั้นตอน และในที่สุดจะแสดงวา 
สินคาหรือบริการในขั้นสุดทายมีคุณภาพดวย  
  1.2 เกิดภาพลักษณที่ดี องคกรที่ไดรับการรับรองคุณภาพจะไดรับการยอมรับวามีมาตรฐาน
สูง จึงจะเกิดการยอมรับในสินคาหรือบริการไดงาย  
               1.3 ตนทุนการดําเนินการที่ต่ําลงเพราะองคกรมีประสิทธิภาพมากขึ้น    หากมีการดําเนิน 
การตามมาตรฐานแลวจะเห็นไดวาจะลดการสูญเสีย ความผิดพลาด    หรือผิดขั้นตอน   หรือการ
ตัดสินใจที่มีระบบมีเอกสารควบคุม  จึงจะทําใหตนทุนการดําเนินการต่ําลงถึงแมจะมีคาใชจายใน
การปรับปรุงการดําเนินการที่มาก   แตเปนการลงทุนระยะยาวเพื่อใหเกิดความประหยัดในระยะยาว  
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  1.4 กระบวนการบริหารงานมีระบบ   จากเดิมที่อาจจะมีวิธีการทํางานแตไมสามารถตรวจ 
สอบได ทําใหการบริหารองคกรมีประสิทธิภาพและสามารถตรวจสอบได  
 2. ประโยชนตอพนักงาน 
     2.1 พนักงานจะเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากขึ้น  เพราะการทํางานมีระบบ 
ชัดเจน มีคูมือ สามารถปฏิบัติงานแทนกันได  หรือตรวจสอบการทํางานไดทุกขั้นตอน 
     2.2 พนักงานมีสวนรวมในการทํางานดานคุณภาพมากขึ้น  เพราะจะตองดําเนินการตาม
ระบบและขั้นตอนที่กําหนดไว 
    2.3 พนักงานมีการทํางานที่เปนระบบมากขึ้น เปนผลโดยตรงตามขอกําหนดของ ISO ที่
จะตองปฏิบัติงานที่เปนระบบในทุกกระบวนการที่เขาสูระบบ 

          2.4 พนักงานมีจิตสํานึกดานคุณภาพที่เปนผลจากการดําเนินการที่เปนระบบอยางตอเนื่อง
ยาวนาน จะทําใหเกิดการพฤติกรรมอันนําไปสูการสรางจิตสํานึกดานคุณภาพในการทํางานทุก
ขั้นตอน 
   2.5 พนักงานจะรวมกันทํางานเปนทีมมากขึ้น การทํางานโดยปกติมักจะมีการดําเนินการ
ไปตามลักษณะเฉพาะหนาที่  แตเมื่อผานการรับรองคุณภาพแลวจะตองดําเนินการไปตามกระบวน 
การที่กําหนด ทําใหตองมีความสัมพันธกับบุคคลที่เกี่ยวของกับกระบวนการของตนเอง ดังนั้นการ
พัฒนาการทํางานเปนทีมจึงเกิดขึ้น 

 3. ประโยชนตอลูกคา 
      3.1 มีความมั่นใจในสินคาและบริการขององคกรมากขึ้น     เพราะเมื่อองคกรไดรับการ
รับรอง ISO ผลผลิตที่เกิดขึ้นยอมมั่นใจในคุณภาพได 
       3.2 สามารถอางอิงจากองคกรที่รับประกันคุณภาพได  ทําใหเกิดการยอมรับในสินคา
และบริการมากขึ้น 
        3.3 ลูกคาประหยัดเวลาและคาใชจาย  โดยไมจําเปนตองตรวจสอบวาสินคาไดรับ
มาตรฐานหรือไม    เพราะเมื่อไดรับการประกันคุณภาพก็ยอมถือไดวามีคุณภาพในระดับที่มั่นใจ
ระดับหนึ่ง 
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2.2 วัฒนธรรมองคการ 
 ชัชราวรรณ  มทีรัพยทอง ( 2549)  นําเสนอบทความ วิชาการในเรื่องเกีย่วกับวัฒน- 

 ธรรมคุณภาพซึ่งสามารถขจัดปญหาในการดําเนินการของธุรกิจในระดับตนตอของสาเหตุโดยมีหลัก
พื้นฐาน 8 ประการ  และคานิยมคุณภาพ 6 ขอ   
   Richard L.Daft (2005)  กลาวถึงประเภทของวัฒนธรรมองคการ วาสามารถแบงได 
4 ประเภท ซ่ึงสามารถกลาวในรายละเอียดดังนี้ 
  ประเภทของวัฒนธรรมองคการ (Type of corporate cultures) 

  ในการพจิารณาวา คานิยมใดมีความสําคัญและเหมาะสมกับองคการหรอืไมนั้นผู- 
นําจําเปนตองวิเคราะหปจจัยแวดลอมภายนอกองคการ วิสัยทัศนและยุทธศาสตรของบริษัท ดวย
เหตุนี้วัฒนธรรมของแตละองคการจึงผิดแผกแตกตางกัน อยางไรก็ตามถาเปนอุตสาหกรรมอยาง
เดียวกันก็มักมีวัฒนธรรมที่คลายคลึงกัน เพราะดําเนินงานภายใตภาวะแวดลอมที่คลายกันคานิยมที่- 
ดีขององคการควรมุงที่ความมีประสิทธิผล ตัวอยางเชน ภายใตภาวะแวดลอมที่มีการแขงขันสูง 
(competitive environment) ยอมตองการความยืดหยุน(flexibility) และความสามารถตอบสนอง 
(responsiveness) ตอลูกคาไดสูงและรวดเร็ว ดังนั้นบริษัทจึงควรมีวัฒนธรรมที่มุงเนนความสามารถ
ปรับตัว (adaptability) เปนหลักมากกวายึดคานิยมวา “ดี” หรือ “เลว” เทานั้น โดยผูนําจะตอง
สามารถในการผสมผสานคานิยมเหลานี้ใหอยูในจุดที่ลงตัวพอดี ผูนําที่สามารถในการจัดความ 
สัมพันธระหวางคานิยมที่เปนวัฒนธรรม(cultural values) กลยุทธขององคการ(organizational 
strategy) และบริบทแวดลอมภายนอก(external environment) ไดดี ยอมเกื้อหนุนตอผลของการ
ประกอบการของบริษัทสูงยิ่งขึ้น 

 จากการศึกษาเรื่องวัฒนธรรมกับความมีประสิทธิผลเสนอแนะวา   ถาจดัคานิยมของ 
องคการ  กลยุทธองคการและบริบทแวดลอมภายนอกไดเหมาะสมแลว จะเกิดวัฒนธรรมองคการ
ขึ้น 4 แบบดังแสดงในภาพ โดยความแตกตางของวัฒนธรรมทั้งสี่มาจาก 2 มิติไดแก 

  1. ระดับของเงื่อนไขภาวะแวดลอมภายนอกวาตองการความยืดหยุน (flexibility) หรือ
ความมั่นคง (stability) เพียงไร  
 2. ระดับของเงื่อนไขดานกลยุทธวาตองการเนนภายใน (internal) หรือ เนนภายนอก 
(external) เพียงไร  
 

มิติทั้งสองผสมกันเกิดเปนวัฒนธรรมองคการขึ้น 4 แบบ โดยแตละแบบมุงเนนคานิยมที่ตางกัน
ไดแก วัฒนธรรมแบบปรับตัว (adaptability culture) วัฒนธรรมแบบมุงผลสําเร็จ (achievement 
culture) วัฒนธรรมแบบเครือญาติ (clan culture) และวัฒนธรรมแบบราชการ (bureaucratic culture) 
โดยองคการหนึ่ง ๆ อาจมีวัฒนธรรมองคการมากกวาหนึ่งแบบหรืออาจครบทุกแบบก็ได อยางไรก็-
ตาม องคการที่มีความสําเร็จสูงพบวา มักมีวัฒนธรรมที่เขมแข็งเพียงแบบเดียวเทานั้น  
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ความยืดหยุน 

 
 
วัฒนธรรมแบบเครือญาติ 
         (Clan Culture) 
มีคานิยมเนน : - ความรวมมือ 

         - ความเอื้ออาทร 
         - รักษาขอตกลง 
         - ความเปนธรรม 
        - ความเสมอภาค 
            ทางสังคม 

 
  วัฒนธรรมแบบปรับตัว 
   (Adaptability Culture) 
  มีคานิยมเนน : - ความริเร่ิม 

  - การทดลอง 
  - ความกลาเสี่ยง 
  - ความอิสระ 
  - ความสามารถ 
    ตอบสนอง 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภ า ว ะ แ วด - 
ลอมภายใน 

วัฒนธรรมแบบราชการ 
  (Bureaucratic Culture) 
 มีคานิยมเนน : - ความประหยัด 

 - ความเปนทางการ 
 - ความสมเหตุผล 
 - ความเปนระเบียบ  
 - ความเคารพเชื่อฟง 

วัฒนธรรมแบบมุงผลสําเร็จ 
     (Achievement Culture) 
มีคานิยมเนน : - มุงการแขงขัน 

  - ความสมบูรณแบบ 
  - ปฏิบัติเชิงรุก 
  - ความเฉลียวฉลาด 
  - ความริเร่ิมสวน 
    บุคคล  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาวะ
แวดลอม 
ภายนอก 
 

 
ความมั่นคง 

 
รูปที่ 2.1 แสดงวัฒนธรรมทั้งสี่แบบขององคการ (Four Corporate Cultures) 
ที่มา : Daft, R.L. (2002). The leadership experience. 
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วัฒนธรรมแบบปรับตัว (Adaptability Culture)  
  วัฒนธรรมแบบปรับตัวเกิดขึ้นจากการที่ผูนําเชิงกลยุทธ (strategic leader) มุงสราง
คานิยมใหมขององคการที่เอื้อตอการเพิ่มขีดความสามารถในการตีความหรือคาดการณภาวะ
แวดลอมภายนอกเพื่อใหเกิดพฤติกรรมในองคการที่สามารถตอบสนองไดตลอดเวลา พนักงานของ
องคการจึงไดรับความอิสระในการตัดสินใจเองและพรอมลงมือปฏิบัติไดทันทีเมื่อเกิดความจําเปน
โดยยึดคานิยมในการสนองตอบตอลูกคาเปนสําคัญ ผูนํามีบทบาทสําคัญตอการสรางความ
เปล่ียนแปลงใหเกิดขึ้นกับองคการดวยการกระตุนพนักงานใหกลาเสี่ยง กลาทดลองคิดทําในสิ่งใหม 
และเนนการใหรางวัล ผลตอบแทนแกผูที่ริเร่ิมสรางสรรคเปนพิเศษ หลายบริษัทไดเปลี่ยนนโยบาย
ใหมมาเนนเรื่องการมอบหมายอํานาจในการตัดสินใจแกพนักงาน (employee empowerment) เนน
กลยุทธความยืดหยุนและความสามารถตอบสนองไดรวดเร็วเปนหลัก ซ่ึงสอดคลองกับยุคแหงการ
เปล่ียนแปลงที่รวดเร็ว   
 
วัฒนธรรมแบบมุงผลสําเร็จ (Achievement Culture)  

ลักษณะสําคัญของวัฒนธรรมแบบมุงผลสําเร็จก็คือ การมีวิสัยทัศนที่ชัดเจนของเปา-   
หมายองคการ ผูนํามุงเห็นผลสําเร็จตามเปาหมายเชน ตัวเลขยอดขายเพิ่มขึ้น ผลประกอบการมีกําไร 
หรือมีเปอรเซ็นตสวนแบงของตลาด (market share) สูงขึ้น เปนตน องคการมุงใหบริการลูกคาพิเศษ
เฉพาะกลุมในภาวะแวดลอมภายนอก แตไมเห็นความจําเปนที่จะตองมีความยืดหยุนและตอง
เปล่ียนแปลงรวดเร็วแตอยางใด องคการที่ยึดวัฒนธรรมแบบมุงผลสําเร็จจึงเนนคานิยมแบบแขงขัน 
เชิงรุก ความสามารถริ่เร่ิมของบุคคล  และพึงพอใจตอการทํางานหนักในระยะยาวจนกวาจะ
บรรลุผลตามเปาหมาย คานิยมที่มุงการเอาชนะจึงเปนเสมือนกาวเชื่อมทุกคนในองคการเขาดวยกัน 
หลายบริษัทที่มีวัฒนธรรมมุงผลสําเร็จจะใหความสําคัญการแขงขัน การเอาชนะ พนักงานที่มี
ผลงานดีจะไดผลตอบแทนสูงในขณะที่ผูมีผลงานต่ํากวาเปาก็จะถูกไลออกจากงาน  
 
วัฒนธรรมแบบเครือญาติ (Clan Culture)  

 วัฒนธรรมแบบเครือญาติ ใหความสําคัญของการมีสวนรวมของพนักงานภายใน     
องคการเพื่อใหสามารถพัฒนาตนเองใหพรอมที่จะรองรับการเปลี่ยนแปลงรวดเร็วจากภายนอกเปน
วัฒนธรรมที่ เนนความตองการของพนักงานมากกวาวัฒนธรรมแบบอื่น ดังนั้นองคการจึงมี
บรรยากาศของมวลมิตรที่รวมกันทํางานคลายอยูในครอบครัวเดียวกัน ผูนํามุงเนนเรื่อง ความ
รวมมือ การใหความเอาใจใสเอื้ออาทร ทั้งพนักงานและลูกคา โดยพยายามหลีกเลี่ยงมิใหเกิด
ความรูสึกแตกตางกันทางสถานะภาพ ผูนําจะยึดมั่นในการใหความเปนธรรมและการปฏิบัติตาม
คํามั่นสัญญาอยางเครงครัด 

 มีบางบริษัทที่ยึดวัฒนธรรมแบบนี้ แลวประสบความสําเร็จ เชน SAS Institute ใน 
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สหรัฐที่ใหความสําคัญสูงตอคานิยมการดูแลเอาใจใสตอความเปนอยูและความตองการของ
พนักงานเพื่อใหเกิดการเพิ่มผลงาน พนักงานจะไดรับการอบรมในการจัดระเบียบชีวิตสวนตัวได
อยางสมดุลมากกวาการทํางานเพิ่มชั่วโมงขึ้นหรือทํางานหนักเกินไป หรือมีจิตใจมุงแขงขันกัน 
นอกจากนี้ยังเนนเรื่อง ความเสมอภาค ความเปนธรรม และความรวมมือพบวาพนักงานของบริษัท
ดังกลาวใหความรวมมือและใสใจตอเพื่อนรวมงานและบริษัทยิ่งขึ้น สงผลใหบริษัทสามารถปรับตัว
พรอมตอการแขงขันและการเปลี่ยนแปลงของตลาดไดดี  
 
วัฒนธรรมแบบราชการ (Bureaucratic Culture) 

 เปนวัฒนธรรมที่ใหความสําคัญตอภาวะแวดลอมภายใน ความคงเสนคงวาในการ 
ดําเนินการเพื่อใหเกิดความมั่นคง วัฒนธรรมแบบราชการจะมุงเนนดานวิธีการ ความเปนเหตุผล 
ความมีระเบียบของการทํางาน มุงเนนเรื่องใหยึดและปฏิบัติตามกฎระเบียบ ยึดหลักการประหยัด 
ความสําเร็จขององคการเกิดจากความสามารถในการบูรณาการและความมีประสิทธิภาพ ในโลก
ปจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วเชนนี้ มีองคการนอยมากที่สามารถดําเนินงานภายใตภาวะ
แวดลอมที่มั่นคง ผูนําสวนใหญจึงพยายามหลีกเลี่ยงวัฒนธรรมแบบราชการ เนื่องจากตองการมี
ความยืดหยุนคลองตัวมากขึ้นนั่นเอง  

 
 กลาวโดยสรุปวัฒนธรรมแตละแบบดังกลาว สามารถสรางความสําเร็จใหแกองค- 

การไดทั้งสิ้น การยึดวัฒนธรรมแบบใดหรือผสมผสานมากนอยเพียงใด ขึ้นอยูกับจุดเนนดานกล-
ยุทธขององคการ และความจําเปนของเงื่อนไขแวดลอมภายนอกเปนสําคัญ จึงเปนความรับผิดชอบ
โดยตรงของผูนําที่ตองมิใหองคการหยุดชะงักงันอยูกับวัฒนธรรมเดิม ซ่ึงอาจเหมาะสมกับอดีต แต
ไมอาจทําใหองคการประสบความสําเร็จไดอีกตอไป 

 
 


