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1. การจัดการโดยมุ่งวัตถุประสงค์ 
 

 การจัดการโดยวัตถุประสงค์เป็นเทคนิคการจัดการที่มุ่งเน้นการมอบหมายกระจายความ 

รับผิดชอบสู่พนักงาน มีวิธีการท างานที่เป็นทีม มีการประสานเป้าหมายทุกระดับ และมุ่งเน้นให้

พนักงานมีวินัยควบคุมตนเอง ค าว่าการจัดการโดยวัตถุประสงค์ (Management by Objective: 

MBO) เป็นเทคนิคการจัดการที่มุ่งเน้นผลผลิตหรือผลลัพธ์เป็นส าคัญ โดยเช่ือว่าองค์การทุก

องค์การจ าเป็นต้องมีหลักการจัดการส าหรับชี้น าบุคคลที่เป็นผู้บริหารองค์การน้ัน ๆ  หลักการ

จัดการดังกล่าวจะช่วยให้เป้าหมายของบุคคลกับเป้าหมายขององค์การมีความสอดคล้องกันได ้

และช่วยให้มีการท างานเป็นทีมมากย่ิงขึ้น การจัดการโดยวัตถุประสงค์จะช่วยให้ไปถึง จุดหมาย

ปลายทางขององค์การได้ 

1. หลักการของการจัดการโดยวัตถุประสงค์ 

การจัดการโดยวัตถุประสงค์เป็นการจัดการที่กระจายความรับผิดชอบไปยังพนักงาน    

ทุกคนให้มีส่วนร่วมในการคิด การกระท า และการประเมินผลการปฏิบัติงาน มีการก าหนด

วัตถุประสงค์และเป้าหมายการปฏิบัติงานทุกระดับให้สอดคล้องกันกับวัตถุประสงค์ขององค์การ 

ซึ่งสามารถสรุปเป็นหลักการส าคัญได้ 4 ประการ ดังนี ้

1.1 หลักการมอบหมายงาน เป็นการมอบหมายกระจายความรับผิดชอบในการปฏิบัตงิานสู่

พนักงานทุกคน ให้ทุกคนมีจิตส า นึกและผูกพันในงานที่รับผิดชอบมากกว่าการปกครองบังคับ

บัญชา ความส าเร็จในงานจึงขึ้นอยู่กับการให้ทุกคน ทุกฝ่าย ทุกแผนกงานเข้ามามีส่วนร่วมใน   

การก าหนดวัตถุประสงค์และเป้าหมายร่วมกัน  

1.2 หลักการท างานเป็นทีม เป็นการประชุมปรึกษาหารือกันในรูปแบบของทีมงานที่มี

ผู้บริหารเป็นผูน้ า ทีมและพนักงานเป็นสมาชิกของทีมงาน การประชุมทีมงานจะกระท า ทุกระดับ

ต้ังแต่ผู้บริหารระดับสูงระดับกลาง และระดับต้น ซึ่งที่นิยมกันมากในปัจจุบันก็คือการจัดประชุมเชิง

ปฏิบัตกิาร (workshop) ซึ่งจะท า ให้ทุกคน ทุกฝ่าย และทุกแผนกงานรับรู้เข้าใจตรงกันเป็นการใช้

หลักการจัดการแบบมีสว่นร่วม (participative management) 

1.3 หลักการประสานเป้าหมาย เป็นการก า หนดเป้าหมายให้สอดคล้องกันต้ังแต่เป้าหมาย

ขององค์การเป้าหมายของฝ่าย เป้าหมายของแผนงาน และเป้าหมายส่วนบุคคล การประสาน

เป้าหมายให้สอดคล้องสัมพันธ์กันในทุกระดับจะท า ให้การจัดการองค์การบรรลุผลส าเร็จอย่างมี

ประสิทธิผลและประสิทธิภาพได้ ในหลายองค์การมักพบว่า เป้าหมายในแต่ละระดับไม่สอดคล้อง

สัมพันธ์กันท าให้ยากที่จะประเมินผลความส าเร็จของการด าเนินการได้ การประสานเป้าหมาย
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กระท าได้ทั้งแนวดิ่งจากผู้บริหารสู่พนักงาน และแนวนอนจากพนักงานในระดับเดียวกัน ซึ่งใน

ปัจจุบันเรียกว่า หลักสายโซแ่ห่งคุณค่า (value chain principle) 

1.4 หลักการมีวินัยควบคุมตนเอง เป็นการก าหนดให้พนักงานท างานด้วยความรับผิดชอบ

ของตนเองหรือมีวินัยในตนเอง การฝึกฝนให้มีวินัยตนเองจะท าให้ไม่จ าเป็นต้องมีการควบคุมโดย

หัวหน้าหรือผู้บังคับบัญชาทุกคนจะถูกควบคุมโดยแผน แผนงานและโครงการที่มีการระบุเป้าหมาย

ว่าใคร ท า อะไร ที่ไหน เมื่อไร และอย่างไรอย่างชัดเจน ดังน้ัน หลักการมีวินัยควบคุมตนเองจึงเป็น

สิ่งส าคัญในปัจจุบัน ย่ิงถ้าพนักงานมีวินัยในตนเองใน 5 ประการ จะท าให้การท างานประสบ

ความส าเร็จมากขึน้ซึ่งประกอบดว้ย 

 1.4.1 เป็นบุคคลที่รอบรู้เป็นผู้ที่รู้สึกในศาสตร์น้ัน และรอบรู้ในศาสตร์อื่นที่เกี่ยวข้อง 

ได้แก่เศรษฐศาสตร์ สังคมวิทยา บริหารจัดการ และการเมือง รวมทั้งสามารถวิเคราะห์ตนเอง  

เพ่ือน าพาตนเองสู่ความส าเร็จได้ 

 1.4.2 เป็นบุคคลที่มีความคิดภายในที่ดีเป็นผู้ที่ใช้วิธีการคิดแบบวิทยาศาสตร์ที่ฐาน

ความคิดจากการวิจัยทดลองสังเกตการณ์ การท างานที่ดีต้องหาเส้นทางลัดหรือคิดค้นหาวิธี   

การท างานที่ดีกว่า ถูกกว่าเร็วกว่า พึงพอใจ และใหม่กว่า เพ่ือพัฒนาองค์การของตนเองไปสู่ความ

เป็นเลศิ 
 1.4.3เป็นบุคคลทีมความคิดเชิงระบบเป็นผู้ที่สามารถคิดเ ช่ือมโยงบูรณาการ

ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระบบใหญ่ ระบบย่อย และสามารถคิดแบบองค์รวมได้ (holistic 

thinking) 

 1.4.4 เป็นบุคคลที่เรียนรู้โดยทีม เป็นผู้ที่หมั่นเรียนรู้อยู่เสมอจากทีมงาน และถ่ายโอน

ความรู้จากทีมงานได้ มีการปะทะสังสรรค์ของความคิด หรือการถกเถียง เพ่ือให้เกิดการพัฒนา

ความรูแ้ละภูมิปัญญาอยู่ตลอดเวลา 

 1.4.5 เป็นบุคคลที่มีวิสัยทัศน์ร่วมเป็นผู้ที่มีส่วนร่วมในการก าหนดวิสัยทัศน์ของแผนกงาน 

ฝ่ายและขององค์การ การฝึกฝนให้ทุกคนมีจินตนาการฝันร่วมกันจะน ามาซึ่งความผูกพันและ

ปฏิบัตงิานสูค่วามส าเร็จขององค์การได้ 
 

2. ลักษณะส าคัญของการจัดการโดยวัตถุประสงค์ 

จากหลักการของการจัดการโดยวัตถุประสงค์สามารถประมวลสรุปเป็นลักษณะที่ส าคัญ

ได้ 15 ประการ ดังน้ี 

2.1 มีการก าหนดวัตถุประสงค์แต่ละต าแหน่งงานให้ชัดเจนเป็นรูปธรรมหรือตัวเลข 

2.2 มีการก าหนดวัตถุประสงค์ร่วมกันเป็นทีม 

2.3 มีความสัมพันธ์กันของวัตถุประสงค์องค์การ วัตถุประสงค์ของแผนกงาน และ
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วัตถุประสงค์ของบุคคล 

2.4 มีการวัดผลและควบคุมงานอย่างจริงจัง 

2.5 มีการจัดท าระบบก ากับตรวจสอบการด าเนนิงาน 

2.6 ผู้บริหารระดับสูงให้ความส าคัญและก าหนดเป็นนโยบายขององค์การ 

2.7 ในระยะเร่ิมต้นอาจต้องการความชว่ยเหลอืจากที่ปรกึษาภายนอกองค์การ 

2.8 มีการวางแผนองค์การหรือวางแผนกิจการ 

2.9 มีการวางแผนผู้บริหารทุกระดับทั้งระดับต้น ระดับกลาง และระดับสูง 

2.10 มีการเช่ือมโยงการปฏิบัติงานกับการประเมินผลพิจารณาความดีความชอบ การ

เลื่อนต าแหน่ง 

2.11 มีการเช่ือมโยงรางวัลกับการปฏิบัติงาน ท ามากจ่ายมาก ท านอ้ยจ่ายน้อย 

2.12 มีการพัฒนาปรับปรุงการท างานอยู่เสมอ 

2.13 มีการสร้างการมีส่วนร่วมของทุกคน ทุกฝ่าย 

2.14 มีการสร้างความผูกพันและความเป็นหุ้นสว่นองค์การ 

2.15 มีการเตรียมการเพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันในอนาคต 
 

3. กระบวนการหรอืขั้นตอนในการจัดการโดยยึดวัตถุประสงค์ (MBO) งานมี 4 ขั้นตอนที่

ส าคัญดังน้ี 

 3.1 การก าหนดวัตถุประสงค์และและการวางแผน เป็นหลักการที่ส าคัญอันดับแรก คือการ

ก าหนดวัตถุประสงค์ขององค์การ โดยผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาก าหนดวัตถุประสงค์

ร่วมกัน นักวิชาการบริหารบางท่านวิจัยแล้วพบว่า การบริหารที่มีประสิทธิภาพน้ัน การก าหนด

วัตถุประสงค์จะต้องไม่ก าหนดจากเบื้องบนลงสู่เบื้องล่าง หรือจากเบื้องล่างขึ้นไปสู่เบื้องบนแต่

จะต้องรว่มกันก าหนดวัตถุประสงค์แล้วจึงวางแผนการปฏิบัตงิานร่วมกัน โดยจัดล าดับความส าคัญ

ของงานที่จะท า ก าหนดระยะเวลาด าเนินการ ก าหนดงบประมาณ ตลอดจนก าหนดมาตรฐาน  

การปฏิบัตงิาน 

3.2 การมอบหมายงานและหน้าที่รับผิดชอบแก่ผู้ใต้บังคับบัญชา งานขั้นนี้เป็นการแจ้งให้

ผู้ใต้บังคับบัญชาได้รับรูถ้ึงขอบเขตของอ านาจหน้าที่ที่มีอยูแ่ละสามารถก าหนดวัตถุประสงค์ในการ

ท างานดว้ยตัวเองโดยมอบความไว้วางใจและความเป็นอิสระในการท างานให้ ทั้งนี้จะต้องชี้แจงให้

ผู้ใต้บังคับบัญชาทราบถึงงานหลักและมาตรฐานงานที่ต้องการเพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัตงิานให้

เป็นไปตามเป้าหมายรวมขององค์การโดยผู้บังคับบัญชาพร้อมที่จะให้ค าปรึกษาหารือเมื่อผู้ใต้ 

บังคับบัญชาต้องการ 
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 3.3 ตรวจสอบและแก้ไขปรับปรุงการปฏิบัตงิานอย่างมีระบบงานในขั้นนีเ้ป็นการตรวจสอบ

ว่าการด าเนินงานที่ได้ก าหนดไว้ก้าวหน้าไปมากน้อยเพียงใด และมีสิ่งใดที่ควรป รับปรุงแก้ไขให้

บรรลุวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่ต้ังไว้ 

 3.4 การประเมินผลงานเป็นการประเมินผลงานที่เน้นวัตถุประสงค์และผลงานเป็นส าคัญ

โดยมีหลักและวิธกีารประเมินผลงานที่ส าคัญดังนี ้คือ 

  3.4.1 ผู้ประเมินและผู้ได้รับการประเมินผลงาน จะต้องต้ังวัตถุประสงค์และปัจจัยใน

การประเมินผลงานร่วมกันต้ังแต่ตอนต้นหรือการก าหนดแผนการด าเนนิงาน 

 3.4.2 การประเมินผลงานตามหลักการนีม้ีจุดมุ่งหมายเพ่ือน าไปใช้ในการพัฒนาบุคคล 

และเพ่ิมประสทิธิภาพงานมากกว่าที่จะใช้การประเมินผลเพ่ือพิจารณาความดีความชอบหรือการ

ลงโทษ 

 3.4.3 เน้นการวัดผลการปฏิบัติงานที่ผลงานขั้นสุดท้าย นอกจากน้ันยังเน้นความส าเร็จ

ของผลงานและการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้ามากกว่าความประพฤติของผู้ปฏิบัตงิาน 

 3.4.4 ใช้วัตถุประสงค์และผลงาน เป็นตัวประเมินมากกว่าการให้คะแนน หรือ

เครื่องหมาย    

 3.4.5 การประเมินผลงานกระท าเมื่อผลงานขั้นสุดท้ายเสร็จสิ้นลง โดยผู้ประเมินและผู้

ได้รับการประเมินได้มีโอกาสปรึกษาหารือร่วมกัน ทั้งในระยะก าหนดวัตถุระสงค์และระยะ

ประเมินผลงาน 
 

4. ผลดีของการจัดการโดยวัตถุประสงค์ 

เมื่อน าเอาเทคนิคการจัดการโดยวัตถุประสงค์ไปใช้จะก่อให้เกิดผลดีหลายประการ 

กล่าวคือ 

4.1 กระบวนการบรหิารโดยวัตถุประสงค์มปีระสิทธิผลจริง 

4.2 ช่วยท าให้สภาพการท างานในองค์การดขีึน้ 

4.3 สง่เสริมให้เกิดความคิดใหม่ วิธีท างานใหม่ และเกิดนวัตกรรม 

4.4 มีการติดต่อสื่อสารดขีึน้ 

4.5 พนักงานเข้าใจสิ่งที่บรษิัทก าลังด าเนินการดขีึน้ 

4.6 พนักงานมีจิตส านึกในจุดหมายของงาน วิสัยทัศน์ มีความเสียสละ และกระตือรือร้น

มากขึน้ 

4.7 ผู้บริหารลดเวลาในการควบคุมงานลง 

4.8 เป็นเคร่ืองมือผู้บริหารในการตรวจสอบการท างานของพนักงาน เป็นต้น 
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การน าเทคนิคการจัดการโดยวัตถุประสงค์ไปใช้ส าหรับผู้บริหาร จึงเป็นสิ่งที่จ าเป็นและ

ส าคัญ เพ่ือให้การบรหิารองค์การบรรลุผลส าเร็จตามที่ไดต้ั้งเป้าหมายไว 
 

5. การน า MBO ไปใช้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 หลักการบริหาร MBO น้ันมีการท าโครงสร้างของหลักการที่ดีมาก ๆ ไว้อยู่แล้ว          

หากองค์การไหนน าเอาหลักการน้ีไปใช้ได้ถูกวิธีก็จะย่ิงมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น ซึ่งอาจต้อง

ค านึงถึงการน าไปปรับใช้กับองค์การในลักษณะต่อไปนี้ 

 5.1 เป้าหมายต้องสอดคล้องกับกลยุทธ์หรือทศิทางขององค์การ 

  หลักการบริหาร MBO ที่ดีจะต้องต้ังเพ่ือให้สอดคล้องกับกลยุทธ์หรือทิศทางของ

องค์การ เมื่อเราสามารถบรรลุเป้าหมายได้ ก็จะสิ่งท าให้ทิศทางขององค์การชัดเจน ส่งเสริม

ความส าเร็จในภาพรวม ตลอดจนตอบสนองวิสัยทัศน์ขององค์การที่วางไว้ได้ ซึ่งหากมีการ

ต้ังเป้าหมายและวัตถุประสงค์ที่ไม่ไปในทิศทางเดยีวกัน เมื่อมันส าเร็จก็จะไมส่ง่เสริมความส าเร็จใน

ภาพรวมขององค์การได้ 

 5.2 เป้าหมายต้องก าหนดร่วมกัน 

  ความส าคัญของหลักการบรหิาร MBO น้ันก็คือการก าหนดเป้าหมายร่วมกัน ตลอดจน

คาดการณ์ผลลัพธ์ที่มีความเห็นตรงกัน โดยประมวลจากข้อมูลที่ทุกคนมีส่วนร่วมแชร์หรือ

แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกัน เพ่ือที่จะท าให้ทุกคนได้คิด เข้าใจ และสามารถประยุกต์ไปเป็นวิธี

ปฏบิัตกิารได้ชัดเจนขึน้ รวมถึงมีความเป็นส่วนร่วมขององค์การเพ่ือที่จะท าให้เกิดความส าเร็จจาก

ความตัง้ใจจริง 

 5.3 เป้าหมายต้องท้าทาย 

  เป้าหมายที่ดีน้ันไมใ่ช่เป้าหมายที่สวยหรู เป้าหมายที่ยากจนเกินเอื้อม หรือเป้าหมายที่

ง่ายจนเกินไปจนรู้สึกว่าต้ังไปก็ไร้ประโยชน์ เป้าหมายที่ดีควรจะเป็นเป้าหมายที่ท้าทาย มีความ

เป็นไปได้ ไม่ง่ายแต่ก็ไม่ยากจนเกินไป เป็นเป้าหมายที่สามารถกระตุ้นความฮึกเหิมได้ กระตุ้นให้

เกิดการอยากเอาชนะ ไมใ่ช่เป้าหมายที่ท าให้เกิดความท้อในการท างาน ไม่ส่งเสริมก าลังใจ รวมถึง

รู้สึกแพ้ต้ังแต่ยังไมเ่ร่ิม 

 5.4 เป้าหมายที่จับต้องและวัดผลได้ 

  เป้าหมายที่ดีควรจับต้องและวัดผลได้ อาจมีลักษณะเป็นตัวเลข เปอร์เซ็นต์ หรือการ

ค านวณผล มีมาตรฐาน มีความชัดเจน มีเกณฑ์ที่เป็นที่ยอมรับของทุกคน น ามาเป็นเกณฑ์ที่เข้าใจ

กันได้ทุกคนแบบไม่ต้องตีความมาก และวัดผลได้ชัดเจน มีค่าที่ชัดเจน น าไปใช้ประโยชน์อื่น  ๆ ได้

 5.5 มีการก าหนดระยะเวลาที่ชัดเจน 

  สิ่งส าคัญของการต้ังเป้าหมายอย่างหน่ึงก็คือการต้องก าหนดระยะเวลาให้ชัดเจน      
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มีจุดเร่ิมต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ มีระยะเวลาที่สามารถน าไปเป็นหลักในการวางแผนการ

ท างานได้ และมีเวลาสิ้นสุดที่จะสรุปผล ตลอดจนเป็นเกณฑ์ที่จะน าผลมาประเมิน การที่ก าหนด

เป้าหมายแบบไม่มีระยะเวลาเป็นตัวก ากับน้ันก็อาจท าให้เกิดความไม่ชัดเจน เลื่อนลอย ไม่มี

เป้าหมาย ไม่มแีผนที่แนน่อน รวมถึงไม่มคีวามกระตือรือร้นในการท างานได้ 

 5.6 มีการตอบแทนผลของความส าเร็จ 

 สามารถเอาชนะอุปสรรคต่าง ๆ จนบรรลุเป้าหมายได้ ก็อาจมีการตอบแทนผลของ

ความส าเร็จด้วยอาจเป็นรางวัล การเลื่อนขั้น โบนัส หรือแม้แต่การขึ้นเงินเดือน ซึ่งสิ่งเหล่าน้ี

สามารถเป็นเป้าหมายและแรงกระตุ้นให้เกิดการท างานได้มีประสิทธิภาพมากขึ้นได้เช่นกัน หากไม่

มีผลตอบแทนอะไรเลย ก็อาจขาดแรงกระตุ้น เพราะเมื่อทุกคนทุ่มเทจนบรรลุเป้าหมายแล้วไม่ได้

อะไร ก็อาจจะคิดว่าท าไปก็เสียแรงเปลา่ ก็อาจเกิดความเฉื่อยชา หรือปฏิเสธไมท่ าเลยก็ได ้
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2. การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 

 การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management : CRM)        

เป็นเทคนิคการจัดการที่ได้รับความสนใจมากในวงการธุรกิจและการตลาดปัจจุบัน  โดยเฉพาะ   

การบริหารเพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันแบบย่ังยืนและเป็นการสร้างผลก าไรระยะยาว     

จากการศึกษาพบว่าหลายกิจการมีการจัดต้ังศูนย์โทรศัพท์ (call center) และมีการจัดต้ังแผนกงาน

ที่เรียกว่า ลูกค้าสัมพันธ ์เพ่ือสร้างกลยุทธ์เจาะใจลูกค้ามากขึน้ 
 

1. หลักการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า 

  (แนวคิดของ วิทยา ด่านธ ารงกูล “การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า” วารสาร

บรหิารธุรกิจ (กรกฎาคม-กันยายน) 2555) 

  การบรหิารความสัมพันธ์ลูกค้ามีหลักการที่ส าคัญ 4 ประการ ได้แก ่

1.1 มุ่งเนน้การรักษาลูกค้า (Customer Retention) ในสมัยก่อนได้ให้ความส าคัญต่อการมุ่ง

แสวงหาลูกค้า ย่ิงแสวงหาลูกค้าเพ่ิมมากขึ้นเท่าใด ปรากฎว่ายอดลูกค้ากลับลดลงมากขึ้นเท่าน้ัน 

กลยุทธ์การเพ่ิมลูกค้าใหม่แต่เพียงอย่างเดียวไม่สามารถสร้างผลก าไรระยะยาวได้แต่ปัจจุบันมุ่งสู่

แนวคิดใหม่ จากการศึกษาพบว่า หากลดอัตราการสูญเสียลูกค้าลงเพียงร้อยละ 5 จะส่งผลให้   

ก า ไรสูงขึน้ระหว่างรอ้ยละ 30-85 ทั้งนีข้ึน้อยู่กับประเภทธุรกิจ และอัตราการรักษาลูกค้าที่เพ่ิมขึ้น

ร้อยละ 2 จะเทียบเท่ากับการลดค่าใช้จ่ายในการด า เนินงานได้ถึงร้อยละ 10 ย่ิงลูกค้าอยู่กับ

กิจการนานเท่าไร ก าไรที่กจิการได้รับจะย่ิงเพ่ิมขึ้นจากการซื้อเพ่ิมของลูกค้า การลดลงของต้นทุน

ด าเนินการ การแนะน า ลูกค้าอื่น ๆ มาให้ตลอดจนก าไรจากการที่ลูกค้ายอมจ่ายแพงเพ่ือได้รับ

บรกิารที่รู้ใจนอกจากน้ีลูกค้าที่คุ้นเคยยังอาจแนะน าสิ่งดีที่เป็นประโยชน์แก่กิจการได้อย่างมากมาย

อีกด้วย 

1.2 มุ่งเน้นเทคโนโลยีฐานข้อมูล (Database Technology) การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า 

หรือ CRMมีช่ือเรียกต่าง ๆ มากมาย เช่น การตลาดแบบหน่ึงต่อเน่ือง (one to one marketing)

การตลาด ณ เวลาจริง(real-time marketing) การบริหารความสัมพันธ์ต่อเน่ือง (continuous 

relationship management) การตลาดเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ต่อเทคโนโลยี (technology enabled 

relationship marketing) และการสร้างความใกล้ชิดกับลูกค้า (customer intimacy) เป็นต้น แม้ว่าจะ

มีช่ือเรียกแตกต่างกัน แตม่ีแนวคิดร่วมที่เหมือนกัน คือ พัฒนาและบริหารความสัมพันธ์เฉพาะตัว

กับลูกค้าเฉพาะราย จะเห็นว่าสมัยก่อนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าจะต้องใช้เวลานานในการ

สร้างติดต่อปฏิสัมพันธ์ต่อเน่ืองสม่ าเสมอและความสัมพันธ์ของแต่ละคนย่อมมีลักษณะที่แตกต่าง
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กันไป การจัดการความสัมพันธ์ต้องใช้เวลานาน กรณีมีลูกค้าจ านวนมากท าให้เสียเวลาและ

ค่าใช้จา่ย แตป่ัจจุบันแนวคิดการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายคนเป็นไปได้และเสียค่าใช้จ่ายที่

ต่ ามาก เน่ืองจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีฐานข้อมูลท าให้กิจการสามารถแยกแยะและศึกษา

ลูกค้าได้เป็นรายคน ในเวลาเดียวกันเทคโนโลยีปฏิสัมพันธ์ (interactive technology) เช่น เว็บไซต์ 

ศูนย์โทรศัพท์และเคร่ืองมืออื่น ๆ ท า ให้การติดต่อระหว่างลูกค้ากับบริษัทเป็นไปอย่างสะดวก

รวดเร็ว ไมม่ีขดีจ ากัดในเร่ืองเวลาและสถานที่ 

1.3 มุ่งเนน้ความพึงพอใจ ความภักดีและมูลค่าระยะยาวของผู้บรโิภค ความพึงพอใจความ

ภักดีของลูกค้าเก่าก่อให้เกิดมูลค่าระยะยาว กล่าวคือ มูลค่าลูกค้าระยะยาว (customer lifetime 

value) หมายถึง มูลค่าปัจจุบันของกระแสก าไรหรือประโยชน์ใด ๆ ในอนาคตที่กิจการพึงจะได้รับ

จากลูกค้ารายใดรายหน่ึง หากกิจการสามารถรักษาลูกค้ารายน้ันไว้ได้ในระยะยาว ซึ่งอาจค านวณ

ให้เป็นตัวอย่างดังน้ี 

๏ บรษิัทมีลูกค้า 50,000 ราย 

๏ บรษิัทสูญเสยีลูกค้าไปในปีนีจ้ านวนร้อยละ 5 เน่ืองจากบริการที่บกพร่องเท่ากับสูญเสีย

ลูกค้า 2,500 ราย (05x50,000) 

๏ ค่าเฉล่ียของรายได้ต่อรายของลูกค้า 40,000 บาท เท่ากับบริษัทสูญเสียรายได้ในปีน้ีไป

100,000,000 บาท  (2,500 x 40,000) 

๏ ก าไรของบรษิัทต่อยอดขายคือร้อยละ 10 เท่ากับบริษัทสูญเสียก าไรไปถึง 10,000,000 

บาท ในปีนี้ (10 x 100,000,000) ซึ่งเป็นก าไรในปีปัจจุบัน หากลูกค้าใช้บริการต่อเน่ืองไปในอนาคต

จะพบว่าความสูญเสยีจะมีจ านวนมากกว่าน้ีอีก 

1.4 มุ่งเน้นความแตกต่างนวัตกรรมใหม่ การจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าเป็นเคร่ืองมือ

ส าคัญของการสร้างความแตกต่างในตัวผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย และการ

ส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลในการสร้างความแตกต่างน้อยลงทุกขณะ การสร้างความแตกต่าง 

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าจึงเป็นเป็นเคร่ืองมือที่เข้ามาชดเชยประสิทธิภาพการตลาด

แบบเดิม แต่ท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกแปลกใหม่  แตกต่างจากเดิมได้นอกจากนี้การบริหาร

ความสัมพันธ์ลูกค้ายังจะช่วยตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าที่สูงขึ้นและแปรเปลี่ยนอยู่

ตลอดเวลาไดด้ว้ย การพยายามเข้าใจและผูกใจลูกค้าทุกวิถีทาง สร้างความคล่องตัวเพ่ือน าเสนอ

สิ่งที่ลูกค้าตอ้งการอย่างเจาะจงในเวลาและรูปแบบที่ลูกค้าต้องการเสมอ 
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2. กระบวนการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า 

กระบวนการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้ามี 4 ขั้นตอนที่ส าคัญ คือ 

 2.1 การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า เป็นการรวบรวมองค์ประกอบรายละเอียดของลูกค้ า

(customer profile) การวิเคราะห์แยกแยะ จัดแบ่งและเลอืกกลุ่มลูกค้าออกมา การสร้างคุณค่าเพ่ิม

ของลูกค้าแตล่ะคนหรือลูกค้าแต่ละกลุม่เหลา่นีจ้ะสามารถสร้างก าไรให้บรษิัทในระยะยาวได้ 

 2.2 การใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม การใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมทั้งระบบปฏิบัติการและ

ระบบวิเคราะห์เป็นสิ่งส าคัญเพ่ือให้การวิเคราะห์ แยกแยะ สร้าง เก็บข้อมูล จัดเตรียม และเข้าถึง

ข้อมูลลูกค้า จะต้องมีการจัดท าแผนการจัดการข้อมูลลูกค้าเพ่ือตอบค าถามว่า  จะจัดการเก็บ

ข้อมูลลูกค้าจากไหน ต้องการข้อมูลลูกค้าอยู่ในลักษณะใด และกระจายข้อมูลลูกค้าในองค์การ

อย่างไร ต้องตัดสินใจว่าส่วนไหนที่จะพัฒนาเองภายใน ส่วนไหนจะให้หน่วยงานภายนอกท า 

คุณภาพของข้อมูลที่ต้องกระจายอยู่ในระดับใดทั้งความครอบคลุม ความเจาะจงใครบ้างจะ

สามารถเรยีกขอ้มูลได ้

2.3 การก าหนดโปรแกรมเพ่ือสร้างความสัมพันธ์เป็นการก าหนดแผนงานกิจกรรมต่าง ๆ 

ทางการตลาดและอื่น ๆ เพ่ือสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า เช่น การบรหิารลูกค้าทั้งในเชิง

รับแก้ไขปัญหา และเชิงรุกคือการคาดคะเนความต้องการของลูกค้า โปรแกรมสะสมคะแนน หรือ

โปรแกรมสะสมความภักดีโปรแกรมสร้างความสัมพันธ์เชิงสังคม นอกจากนี้ยังสามารถสร้าง

กิจกรรมตอบสนองความต้องการลูกค้าเป็นรายบุคคลโดยใช้เว็บไซต์บริษัทเพ่ือตอบสนองความ

ต้องการได ้

2.4 การรักษาลูกค้า เป็นการประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าและการรักษา

ความเติบโตของความสัมพันธ์กับลูกค้า กล่าวคือ พิจารณาจากการขยายการเติบโตของ

ความสัมพันธ์เพ่ือใช้ประโยชน์จากความคุ้นเคยและความเช่ือถือที่ลูกค้ามีต่อกิจการในการขยาย

ขอบเขตการซื้อสินค้า หรือบริการให้กว้างขวางขึ้นโดยน า ไปสู่การซื้อสินค้า หรือบริการใหม่ ๆ  

หรือการซื้อตอ่ยอดที่มีมูลค่าสูงขึ้น ทั้งนี้เน่ืองจากลูกค้าเดิมมีแนวโน้มในการซื้อสินค้าหรือบริการ

ใหม่จากบรษิัทสูงกว่าลูกค้ารายใหม่หลายเท่า นอกจากนี้บริษัทยังสามารถกระตุ้นการซื้อและการ

ใช้สินค้าหรือบริการให้มีความถี่เพิ่มขึน้ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดปฏิสัมพันธ์ทางการตลาดมากขึ้น และน า 

ไปสู่ความสัมพันธ์ที่แนบแน่นขึน้ในที่สุด กระบวนการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า  

เทคนิคการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) จึงเป็นเคร่ืองมือของนักบริหารในการ

บรหิารจัดการและปฏิบัติงานของตนเองให้ประสบความส าเร็จได้ตามแนวคิดว่า “ลูกค้าคือปัจจัย

ส าคัญที่สุดของกิจการถ้าปราศจากลูกค้า ก็ไม่มธีุรกิจ ชีวิตหมดการงาน” 
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3. การจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การ 

การจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การเป็นเทคนิคการบริหารที่มุ่งเน้นให้ทุกคน ทุกฝ่าย       

ทุกแผนกและทั้งองค์การให้ความส าคัญต่อคุณภาพ เพ่ือสร้างความมั่นใจในคุณภาพและบริการ

ให้แก่ลูกค้า 

1. ความเป็นมาการจัดการคุณภาพ 

แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพ (Quality Control หรือ Q.C.) เร่ิมขึ้นในสหรัฐอเมริกา

เมื่อ ค.ศ. 1931 โดย ดร.ชิวอาร์ท (Dr. W.A. Schewhart) จากบริษัท Bell Laboratories ซึ่งได้พัฒนา

แผนภูมิการควบคุม (Control Chart) โดยใช้วิธีการทางสถิติแล้วน ามาประยุกต์ใช้เฉพาะใน

สายการผลติของภาคอุตสาหกรรมจนได้ผลดีเน่ืองจากวิธีการจัดการคุณภาพดังกล่าวที่มีพื้นฐาน

มาจากวิธีการทางสถิติ เช่น การใช้แผนภูมิควบคุมและการใช้ตัวอย่างเพ่ือการตรวจสอบ เป็นต้น 

จึงเรียกว่าการควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ (Statistical Quality Control หรือ SQC) ภายหลัง

สงครามโลกคร้ังที่ 2 ใน ค.ศ. 1950 ดร.เดมมิ่ง (Dr. W.E. Deming) ซึ่งเป็นบิดาคิวซีแห่ง

สหรัฐอเมริกาเร่ิมเข้ามามีบาทในการชี้น าและเผยแพร่แนวคิดคิวซีแก่ปัญญาชนทุกระดับช้ันใน

ประเทศญี่ปุ่น นับเป็นเวลากว่า 40 ปี ที่ประเทศญี่ปุ่นได้ผ่านพ้นช่วงพัฒนาคิวซี จนกลายเป็นระบบ

คิวซีของตนเองซึ่งเรียกว่า Total Quality Control (TQC) ในขณะที่สหรัฐอเมริกาเร่ิมต้นที่SQC       

ในญี่ปุ่นจะต้องด าเนินการโดยพนักงานทุกคนทั่วทั้งองค์การ ไม่ใช่แค่ผู้เช่ียวชาญคิวซีเท่าน้ัน ญี่ปุ่น

จึงเรียก TQC แบบญี่ปุ่นว่า Company-Wide Quality Control (CWQC) แม้ว่าสหรัฐอเมริกาจะเป็น

ต้นก าเนิดของ QC หรือ TQC แตเ่มื่อเห็นว่าวิธขีองญี่ปุ่นใช้ไดผ้ลดีจงึพยายามน าแนวทาง TQC แบบ

ญี่ปุ่นกลับไปใช้ในอเมริกาและต้ังช่ือใหม่ว่าการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การ (Total Quality 

Management : TQM) 

2. ความหมายการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การ 

จากความเป็นมาอาจกล่าวได้ว่าการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การ หมายถึง แนวทางการ

จัดการที่ยึดถือปรัชญาที่ว่าวิธีที่ดีที่สุดจะเพ่ิมยอดขาย และท าก าไรให้แก่บริษัทคือ การท าให้



13 
 

ผลติภัณฑ์และบริการสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าได้ การจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การ

จะมีส่วนประกอบที่ส าคัญ 2 สว่น คือ วัตถุประสงค์และวิธกีาร 

2.1 วัตถุประสงค์หลักของการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การคือ การสร้างความมั่นใจใน

คุณภาพสินค้าและบริการแก่ลูกค้า (Quality Assurance : QA) นอกจากนี้ยังสามารถเพ่ิม

วัตถุประสงค์ทางการจัดการอื่น ๆ ได้ เช่น การลดต้นทุน การเพ่ิมยอดขาย การเพ่ิมผลผลิต การ

ลดเวลาการสง่มอบ เป็นต้น ทั้งน้ีทุกหน่วยงานจะต้องปรับปรุงคุณภาพงานของตนโดยตระหนักถึง

วัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ 

2.2 วิธีการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การมีวิธีการดังนี้ คือ ท าอย่างมีหลักการ โดยอาศัย

ข้อมูล (data) และเหตุผล (logic) ท าอย่างมีระบบโดยอาศัยวงจร PDCA (Plan Do Check Action) 

และท าอย่างทั่วถึง คือ ทุกคนทุกระดับ ทุกหน่วยงานที่ท า 

3. องค์ประกอบการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การ 

ดร.คาโน (Dr. Kano) ผู้เช่ียวชาญด้านการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์การได้กล่าวว่า      

การด าเนนิการ TQM เปรียบเสมือนการสร้างบ้านซึ่งมีองค์ประกอบต่าง ๆ เช่น มีรากฐานที่มั่นคง  

มีพ้ืนที่แข็งแรง มีเสาบ้าน และมีหลังคาบ้าน ดังภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 องค์ประกอบของการบรหิารคุณภาพทั่วทั้งองค์การ 

ภาพที่ 1 องค์ประกอบของการบรหิารคุณภาพทั่วทั้งองค์การ 
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จากภาพที ่1  สามารถอธิบายองค์ประกอบของการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การได้ คือ 

 3.1 เทคโนโลยีเฉพาะด้าน (Intrinsic Technology) อุตสาหกรรมแต่ละแห่งย่อมมีเทคโนโลยี

การผลติที่แตกต่างกัน และถอืเป็นพ้ืนฐานส าคัญของอุตสาหกรรมน้ัน การที่บริษัทแข่งขันกับคู่แข่งได้ 

ต้องมีเทคโนโลยีเฉพาะดา้นทัดเทียมหรือเหนือกว่าคู่แข่งขัน การจะน า TQM ไปใช้ในองค์การให้ได้ผล

ก่อนอื่นองค์การน้ันต้องมีเทคโนโลยีเฉพาะดา้นของตน TQM เป็นเพียงเคร่ืองมือสนับสนุนที่จะช่วย

ให้องค์การน้ันสามารถใช้ทรัพยากรที่มีอยูใ่ห้เกิดประโยชน์สูงสุด 

3.2 การจูงใจเพ่ือคุณภาพ (Motivation for Quality) การจูงใจเพ่ือคุณภาพคือแนวทางการ

ผลักดันแรงจูงใจพนักงานเน่ืองจาก TQM เป็นการเปลี่ยนแปลงแนวคิด พฤติกรรม และวิธีการท า 

งานให้กับทุกคนถือเป็นการเปลี่ยนแปลงทางวัฒนธรรม (cultural change) ซึ่งต้องใช้ความเพียง

พยายามและความอดทนสูง และต้องใช้เวลามาก จึงเป็นงานที่ยากและต้องออกแรงมาก 

แรงผลักดันที่ท าให้พนักงานทุกคนยอมเหน็ดเหน่ือยเพ่ือคุณภาพที่ดีขึ้นได้แก่ วิกฤตการณ์ กล่าวคือ

ในกรณีหน่วยงานประสบปัญหาทุกคนในหน่วยงานก็พร้อมที่จะลุกขึ้นมาสู้และแก้ไขปัญหาวิกฤต

น้ันให้หมดไปโดยประกาศเป็นนโยบายที่จะน า TQM มาใช้ นอกจากนี้เป้าหมายระยะยาวของ

องค์การ ความส าเร็จของ TQM ขึน้อยู่กับผู้บริหารทุกระดับช้ันที่จะต้องมีบทบาทส าคัญอย่างย่ิงใน

การผลักดัน ให้มีการด าเนนิการ TQM ในองค์การ 

3.3 แนวคิดคิวซี (QC Concept) แนวคิดคิวซีคือแนวคิดเพ่ือให้พนักงานยึดถือเป็นแนวทาง

ในการปรับปรุงงานเปรียบเสมือนเสาหลักที่หน่ึงของบ้าน ประกอบด้วยแนวคิดทางด้านคุณภาพ

และแนวคิดดา้นการจัดการ 7 ประการ คือ 

 

 1) ผลติภัณฑ์หรอืบรกิารสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าได้อยา่งต่อเน่ือง 

 2) ตระหนักอยู่เสมอว่ากระบวนการถัดไปหรือหน่วยงานถัดไปคือลูกค้าของเรา 

 3) เน้นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้ดขีึน้ 

 4) การจัดท ามาตรฐานในการท างานและการปฏิบัตติามมาตรฐานน้ัน 

 5) เน้นการป้องกันไมใ่ห้ปัญหาเดมิเกิดซ้ าอีกแทนการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 

 6) ปฏิบัตติามแนวคิดพ้ืนฐานของวงจรการจัดการพีดีซเีอ (PDCA Cycle) 

 7) การแก้ปัญหาและตัดสินใจโดยอาศัยข้อมูลและความเป็นจริงที่เกิดขึน้ 
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3.4 เทคนิคคิวซี (QC Techniques) เทคนิคคิวซี คือ เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิเคราะห์ปัญหา

เพ่ือปรับปรุงงานเปรยีบเสมอืนเสาต้นที่สองของบ้านซึ่งประกอบดว้ยเทคนคิตา่ง ๆ มากมาย เช่น 

 -แผนภูมิพาเรโต (pareto chart) 

 -ผังแสดงเหตุและผลหรือผังก้างปลา (cause and effect diagram) 

 -แผ่นตรวจสอบ (check sheet) 

 -ฮิสโตแกรม (histogram) 

 -แผนภูมิควบคุม (control chart) 

 -ผังการกระจาย (scatter diagram) 

 -กราฟ (graph) 

 -แผนภาพเปรยีบเทียบ กลุ่มความคิด (affinity diagram) 

 -แผนภาพแสดงความสัมพันธ์ (relation diagram) 

 -แผนภาพต้นไม้ (tree diagram) 

 -แผนภาพตารางแมทรกิซ์ (matrix diagram) 

 -แผนภาพลูกศร (arrow diagram) 

 -แผนภูมิการตัดสินใจ (process decision program) 

 -การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบตารางแมทรกิซ์ (matrix data analysis) 

เทคนิคคิวซีที่ใช้โดยทั่วไปคือ ผังก้างปลา หรือผังแสดงเหตุและผล ดังภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2  ผังก้างปลาหรือผังเหตุและผลของเทคนคิคิวซี 
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3.5 ช่องทางในการปรับปรุง (Promotional Vehicles) ช่องทางในการปรับปรุงงานของ

พนักงานภายในองค์การมี 4 ช่องทาง คือ 

 1) การบริหารนโยบาย (Management by Policy) มี 4 ขั้นตอน คือ ขั้นวางแผน ขั้น

ช้ีแจงและกระจายแผน ขั้นด าเนนิการตามแผน และขั้นประเมินผลและรายงาน 

 2) การบรหิารงานประจ า วัน (Daily Management) มี 2 ประการ คือ การท างานตาม

มาตรฐานวิธีการท างานที่วางไว้เพ่ือให้งานที่ออกมามีคุณภาพตามที่ก าหนด (maintenance) และถ้า

หากผลงานไม่ได้คุณภาพตามที่ก าหนดก็ให้กลับไปดูที่กระบวนการแล้วปรับปรุงแก้ไขเพ่ือรักษา

คุณภาพเดมิไว้และป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาซ้ าอีก และการปรับปรุงคุณภาพของงานให้ดีขึ้นกว่าเดิม 

(improvement) จะเห็นว่าในการท างานประจ าวันไม่ใช้เพียงแต่รักษาคุณภาพให้อยู่ในมาตรฐาน

เท่าน้ัน แตจ่ะต้องปรับปรุงด้วยอย่างต่อเน่ืองเพ่ือยกมาตรฐานของคุณภาพให้ดย่ิีงขึ้น 

 3) ช่องทางการปรับปรุงที่ต้องท า ร่วมกันระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ (Cross Functional 

Management) เพ่ือให้สามารถบรรลุเป้าหมายขององค์การโดยจัดต้ังเป็นคณะกรรมการ

ประสานงาน 

 4) ช่องทางการปรับปรุงงานของพนักงานระดับล่าง โดยอาศัยสติปัญญาของตน      

ถ้าการปรับปรุงงานท าโดยกลุ่มบุคคล เรียกว่ากลุ่มคุณภาพ (QC circle) และถ้าเป็นระบบปรับปรุง

ที่คิดท า หรือเสนอแนะโดยคน ๆ เดียว เรียกว่า ข้อเสนอแนะ เพ่ือเปิดช่องทางให้พนักงาน

ปฏิบัตกิารได้มโีอกาสใช้สติปัญญา ช่วยแก้ไขปรับปรุงงานในหน้าที่ของตน แทนที่จะฟังค าสั่งเพียง

อย่างเดียว ในปัจจุบันการฝึกการคิดต้องกระท า สม่ าเสมอ ฝึกคิดต้ังแต่เร่ืองเล็ก ๆ จนเร่ืองใหญ่  

ที่ส าคัญ บันทึกและสังเคราะห์อยา่งต่อเน่ืองเรียกว่า Idea Marathorn System หรือ IMS 

3.6 การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) เป็นการสร้างความมั่นใจในคุณภาพของ

สนิค้าและบริการให้แก่ลูกค้า ความมั่นใจของลูกค้านีเ้กิดจากความเช่ือถอืและศรัทธาในองค์การซึ่ง

จะต้องใช้เวลานาน 
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จากการศึกษาถึงประวัติความเป็นมา ความหมาย และองค์ประกอบของการจัดการ

คุณภาพทั่วทั้งองค์การสามารถที่จะน ามาประยุกต์ใช้ในการบริหารงานองค์การได้  โดยการสร้าง

จิตส านึกในคุณภาพทั่วทั้งองค์การท าอย่างไรให้ทุกคนมีการท างานและมีแนวคิดเชิงคุณภาพมาก

ขึน้ พร้อมสร้างกระบวนการและระบบคุณภาพทั่วทั้งองค์การ ทั้งในเร่ืองของเทคโนโลยีเฉพาะด้าน 

การจูงใจเพ่ือคุณภาพ แนวคิดคิวซี เทคนิคคิวซีช่องทางปรับปรุงงานและการประกันคุณภาพดังน้ี

เทคนิคการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การจึงสามารถน ามาประยุกต์ในการบรหิารองค์การได้ ขึ้นอยู่

กับว่าจะมีความมุ่งมั่นเอาจริงเอาจังต่อการจัดการคุณภาพมากน้อยเพียงใดเป็นประการส าคัญ 
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4. การเปรียบเทียบ 

การเทียบวัดเป็นเทคนคิการจัดการที่เน้นกระบวนการเทียบวัดผลิตภัณฑ์การบริการ และ

ด าเนินงานด้านต่าง ๆ กับคู่แข่งขันที่เข้มแข็งที่สุดหรือกับกิจการซึ่งได้รับการยอมรับว่าเป็นผู้น า   

ในอุตสาหกรรม 

1. ความหมายการเทียบวัด 

การเทียบวัด (Benchmarking) หมายถึง กระบวนการเทียบวัดผลิตภัณฑ์การบริการ และ

การด าเนนิการดา้นต่าง ๆ กับคู่แข่งขันที่เข้มแข็งที่สุดหรอืกับกิจการซึ่งไดรั้บการยอมรับว่าเป็นผู้น า

อยู่ในอุตสาหกรรม การใช้แนวคิดการเทียบวัดในปัจจุบันขยายขอบเขตครอบคลุมถึงการเทียบวัด

กับผู้ที่ดีที่สุดในระดับโลกในการเทียบวัดน้ัน องค์การจะท าการเรียนรู้ว่าจะเป็นผู้ที่ดีที่สุดในการ

ด าเนินการดา้นต่าง ๆ ได้อยา่งไร โดยการวิเคราะห์ศึกษาและเรียนรู้จากองค์การซึ่งบรรลุจุดสูงสุด

ของการเป็นผูท้ี่ดีที่สุดในดา้นน้ัน ๆ 

2. หลักการของการเทียบวัด 

การเทียบวัดมหีลักการส าคัญ ดังนี ้

 2.1 ก าหนดกิจกรรมที่ ต้องการจะเทียบวัด ไม่ว่าจะเป็นในด้านการด าเนินการหรือ

กระบวนการปฏิบัติงานต่าง ๆ ภายในองค์การของเราซึ่งควรเป็นกิจกรรมที่จะส่งผลต่อการบรรลุ

จุดมุง่หมายของการมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

 2.2 ก าหนดมาตรวัดเชิงพฤติกรรมและเชิงปริมาณของการด าเนินการหรือกระบวนการ

ปฏิบัตงิานที่ต้องการเทียบวัด 

 2.3 เลือกองค์การจากภายนอกที่มีผลงานที่ดีที่สุดในด้านต่าง ๆ เพ่ือท าการเทียบวัด     

ซึ่งควรจะมีลักษณะการด าเนนิการที่ใกล้เคียงกับการด าเนนิงานขององค์การของเรา  

 2.4 ด าเนนิการเทียบวัดตามมาตรวัดที่ก าหนดขึน้ แล้วประมวลผลต่าง ๆ ระหว่างองค์การ

ที่มีผลปฏิบัตงิานดทีี่สุดกับผลปฏิบัติงานของเรา 

 2.5 ก าหนดแผนปฏิบัตกิารต่าง ๆ ที่จะปรับปรุงแก้ไข เพ่ือให้การด าเนินการของเราอยู่ใน

ขั้นที่จะเทียบกับผู้ที่ดีที่สุดได้ 

 2.6 น าแผนการปฏิบัติการต่าง ๆ ไปสู่ภาคปฏิบัติ หลังจากน้ันน าผลการปฏิบัติงานที่

เกิดขึน้ใหม่มาเทียบวัดกับผู้ที่ดีที่สุดอีกคร้ังหน่ึง 
 



19 
 

3. ประโยชน์การจัดท า การเทียบวัด 

การจัดท าการเทียบวัดมปีระโยชน์ดังนี้ 

3.1 ท าให้รู้ว่าใครที่ท า กระบวนการน้ัน ๆ ได้ดีที่สุดและท าให้ช่องว่างน้ันหมดไป 

3.2 ทราบถึงองค์การที่เป็นผูน้ าในดา้นกระบวนการ 

3.3 สร้างมาตรฐานการปฏิบัตงิานที่ไดจ้ากการวิเคราะห์ส่ิงที่ดีที่สุดในธุรกิจ 

3.4 วัดการปฏิบัตงิาน กระบวนการ และกลยุทธ์ขององค์การเทียบกับสิ่งที่ดทีี่สุดในธุรกิจ 

3.5 วัดขัน้ตอนทางธุรกิจ 

3.6 เร่งให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเน่ือง 

3.7 ก าหนดวัตถุประสงค์ที่สามารถด าเนินการได้จริง 

3.8 ค้นพบเป้าหมายใหม่และช้ีแจงให้ชัดเจน 

3.9 สร้างจติส านึกถึงความเร่งด่วนในการเปลี่ยนแปลง 

3.10 เพ่ิมความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

3.11 ช่วยให้องค์การด าเนนิงานอย่างมีประสทิธิภาพ 

3.12 เพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน 

 

4. กระบวนการจัดท าการเทียบวัด 

การเทียบวัดมี 4 ขั้นตอน ดังนี ้

 4.1 การวางแผน โดยก าหนดเร่ืองที่จะท า ก าหนดองค์การที่จะเปรียบเทียบ ก าหนด

วิธีการเก็บข้อมูลและการเก็บข้อมูล 

 4.2 การวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย การวิเคราะห์หาช่องว่างระหว่างตัวเรากับองค์การ

เปรยีบเทียบและการคาดคะเนช่องว่างที่จะเกิดขึน้ในอนาคต 

 4.3 การบูรณาการ ประกอบดว้ยการสื่อผลที่ไดห้ลังจัดท า การเทียบวัดให้กับผู้ที่เกี่ยวข้อง

และสร้างการยอมรับ และการต้ังเป้าหมาย 

4.4 การปฏิบัติ ประกอบด้วย การจัดท าแผนปฏิบัติการ การน าแผนไปปฏิบัติและติดตาม

ผลและการเปรยีบเทียบซ้ า 
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5. การสอนงาน และการมอบหมายงาน 

การสอนงาน คือ การพัฒนาพนักงานโดยผู้น าที่เป็นหัวหน้างานท า หน้าที่สอนงานมี 4 

ขั้นตอนประกอบดว้ย เตรียมการสอน สาธติ ลองปฏิบัติ และให้ท างาน 

การมอบหมายงาน คือ การพัฒนาพนักงานโดยผู้น าที่เป็นหัวหน้างานท าหน้าที่มอบหมาย

งานเพ่ือให้บรรลุถึงผลลัพธ์ที่ไดก้ าหนดไว้ 

การสอนงาน 

1. ความหมายการสอนงาน (Job Instruction) 

การสอนงานเป็นวิธีการพัฒนาบุคลากรอย่างหน่ึงที่ใช้การฝึกอบรมเฉพาะงาน หรือ       

On The Job Training(OJT) เพ่ือให้พนักงานได้เรยีนรู้และไดฝ้ึกปฏิบัตภิายใต้สภาพการณ์ท างานจริง 

ซึ่งท าให้เกิดการเรียนรู้เข้าใจลกึซึง้มากกว่าการฝึกอบรมในช้ันเรียน เป็นการเรียนรู้ด้วยการกระท า 

(Learning by doing) 

2. จุดมุ่งหมายของการสอนงาน 

การสอนงานคือการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้เรียนให้เกิดการเรียนรู้ใน 3 ด้าน ความรู้

เปลี่ยน(Cognitive domain) ทักษะเปลี่ยน (Psychomotor domain) และทัศนคติเปลี่ยน (Affective domain)  

การเรียนรู้ของผู้เรียนจะเกิดขึ้นได้เมื่อมีความคิด ความเช่ือและค่านิยมที่สอดคล้อง         

มีความรู้ที่พอเพียงและมีทักษะที่ดีพอ และในอนาคตต้องการบุคคลที่มีความรู้ที่สามารถน าไป

ปฏิบัตไิด้ ซึ่งเรียกว่าความสามารถ(Competency) การสอนงานจึงมุ่งไปสู่การเรียนรู้ของคนให้เกิด

ความสามารถเป็นส าคัญ 

3. ตัวแบบการสอนงาน 

ตัวแบบการสอนงานพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการ คือ 

1) วัตถุประสงค์การสอนงาน 

2) พฤติกรรมของผู้เรยีน 
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3) กระบวนการสอนงาน 

4) การวัดผล 

 

ซึ่งแสดงได้ ดังภาพ 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 3 ตัวแบบการสอนงาน 

4. กระบวนการสอนงาน 

การสอนงานมี 4 ขั้นตอน ดังนี ้

1) เตรียมการสอน (Prepare) 

2) สาธติแสดงวิธีการท า งาน (Present) 

3) ให้ลองท า (Perform) 

4) ให้ท าจริง (Put to work) 

 

จุดมุง่หมายและวิธปีฏิบัตแิตล่ะข้ันตอน มีดังนี ้

ขั้นที่ จุดมุ่งหมาย วิธีการปฏิบัติ 

1 

เตรียม    

การสอน 

(Prepare) 

ก. ผ่อนคลายความตงึเครยีด/ประหม่า 

ข. พิจารณาความจ าเป็นในการสอนงาน 

ค. สร้างความสนใจในการเรียน 

ง. สร้างความมั่นใจในตัวผู้เรียน  

ก. ท าให้ผู้เรียนรู้สึกสบาย ๆ  

ข. สอบถามความรู/้ประสบการณเ์ดมิใน

งานน้ัน  ๆ  

ค. แจ้งให้ทราบถึงความสัมพันธ์/

ความส าคัญของงานน้ัน ๆ ต่องานโดย

สว่นรวม 
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ขั้นที่ จุดมุ่งหมาย วิธีการปฏิบัติ 

ง. เช่ือมโยงงานน้ันกับประสบการณ์

ความรูเ้ดมิ 

2 

สาธติ/แสดง 

วิธีการ

ท างาน 

(Present) 

ก.ต้องมั่นใจว่าผู้เรียนเข้าใจดีว่าต้องท า 

อะไรอย่างไร และมีเหตุผลอย่างไรใน

การปฏิบัตงิานน้ัน ๆ  

ข.ให้แนใ่จว่าเขาจ าได้ 

ค.หลกีเลี่ยงการสอนเกินความสามารถ

ในการเรียนรู้  

ก. สอนด้วยการบอกการแสดงให้ดู

ชีใ้ห้เห็นผลที่จะได้จากวิธีปฏิบัติดังกล่าว 

ใ ช้ค าถามสอนอ ย่า ง ช้ าด้ วยความ

ระมั ดร ะวั ง  ด้ ว ยคว ามอดทนและ

พยายามสอนด้วยการวิเคราะห์งานให้มี

ขั้นตอนและมีเหตุผล 

ข. เน้นย้ า ให้เห็นจุดส าคัญของงาน 

ค. สอนให้ชัดเจนและครบถ้วนในแต่ละ

ขั้นตอนของงานน้ัน 

3 

ให้ลองท า 

(Perform) 

ก. ให้แน่ใจว่าเขาท า งานอย่างถูกวิธี 

ข. ป้องกันการเร่ิมต้นที่ผิด 

ค. ให้แน่ใจว่าเขารู้ว่าต้องท า อย่างไร

และท าไมจึงต้องท าอย่างน้ัน 

ง. ทดสอบความรู้/ความเข้าใจในการท า 

งานน้ัน 

จ. หลีกเลี่ยงที่จะให้เขารับผิดชอบงาน

เร็วเกินไป 

ก. ให้ลองท างานน้ัน 

ข. แก้ไขขอ้ผิดพลาดทันที 

ค. ให้ปฏิบั ติงานน้ันพร้อมทั้งให้บอก

วิธีการ 

ท างานและอธิบายจุดส าคัญในการ

ท างานดว้ย 

ง. ใช้ค าถาม 

จ. สอนเ ร่ือยไปจนเราแน่ใจว่า รู้และ

เข้าใจแล้ว 

4 

ให้ท าจริง 

(Put to 

work) 

 

 

 

 

 

ก. สร้างความมั่นใจแก่เขา 

ข. อย่าปลอ่ยให้เขารู้สึกโดดเดี่ยว 

ค. ให้เขารู้สึกผูกพันกับงานน้ัน   ๆ 

ง. แสดงให้เห็นว่าเรามั่นใจในตัวเขา

  

ก. ให้ เขาเป็น ตัวของตัวเองและให้

ก าลังใจในจังหวะที่เหมาะสม 

ข. พยายามให้เขาซักถามและบอกถึงผู้ที่

จะช่วยเหลอืเขา 

ค. ควรตรวจสอบการท า งานของเขา

อย่างสม่ าเสมอในระยะเร่ิมแรก 

ง. ค่อย ๆ  ลดอัตราการตรวจสอบลง

เมื่อเขาท างานไดต้ามตอ้งการแล้ว 
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การมอบหมายงาน 

1. ความหมายการมอบหมายงาน 

การมอบหมายงาน คือ ผลส าเร็จของผู้จัดการที่เกิดจากการพิจารณาล าดับความส าคัญ

ของสิ่งที่จ าเป็นต้องท าผลลัพธ์รวมนี้เกิดจากการมอบอ านาจและให้แรงจูงใจผู้ใต้บังคับบัญชา 

เพ่ือให้บรรลุถึงผลลัพธ์เฉพาะที่ก าหนดให้ ผลลัพธ์รวมที่ผู้จัดการต้องรับผิดชอบและผลลัพธ์รวมที่

ผู้จัดการจะต้องรับผิดชอบจะต้องก าหนดไว้อย่างแจ้งชัด ไม่ว่าจะเป็นปริมาณงานและก าหนดเวลา

ที่ต้องการผลน้ัน ความก้าวหน้าในการด าเนินงานของผู้ใต้บังคับบัญชาจะต้องรับการตรวจสอบ

ติดตามอย่างต่อเน่ืองตลอดระยะเวลาด าเนนิการ 

2. ความส าคัญของการมอบหมายงาน 

2.1 ดา้นผู้บังคับบัญชา 

      2.1.1 เป็นการแบ่งเบาภาระของผู้บังคับบัญชา เพราะโดยทั่วไปผู้บังคับบัญชามีนโยบาย

ที่จะต้องรับผิดชอบมากอยู่แล้ว เพราะฉะน้ันงานที่พิจารณาแล้วเห็นว่าผู้ใต้บังคับบัญชาสามารถ

ปฏิบัติได้ ก็ควรมอบให้ไปด าเนินการแทน ทั้งนี้ เพ่ือจะได้มีเวลาไปวางแผน ติดตาม และควบคุม

งานที่ไดม้อบหมายให้ผู้ใต้บังคับบัญชาท าได้อยา่งเต็มที 

 2.1.2 สร้างผู้บริหารใหม่ การมอบหมายงานเป็นการสร้างศักยภาพสมรรถภาพและ

ประสบการณ์ในการท างานให้ผู้ใต้บังคับบัญชา ทั้งนี้เพ่ือเป็นการเตรียมความพร้อมในการเป็น

ผู้บริหารใหม่สบืตอ่ไป 

  2.1.3 เป็นผู้ฝึกอบรม หรือสอนงาน กล่าวคือ ผู้บังคับบัญชาเป็นผู้ฝึกอบรมหรือสอน

งาน หากฝึกหรือสอนงานดี  ก็จะท าให้ผู้ ใ ต้บังคับบัญชามีความเ ช่ือมั่นและศรัทธาในตัว

ผู้บังคับบัญชา 

  2.1.4 การงานคล่องตัวต่อเน่ืองขึ้น หากไม่มีผู้บังคับบัญชางานก็สามารถปฏิบัติ

ต่อเน่ืองไปไดเ้พราะมีผู้บรหิารงานแทน 

 2.2 ดา้นผู้ใต้บังคับบัญชา 

     2.2.1 ท าให้เกิดขวัญและก าลังใจ 

     2.2.2 เป็นการพัฒนาตนเอง 

     2.2.3 ผลงานที่ออกมาดีขึ้นและเกิดความรู้สึกมีส่วนร่วมในการเป็นเจ้าของผลงานน้ัน 

(Sense of Belonging) 
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     2.2.4 การสร้างงานท างานเป็นทีม เป็นการให้ทุกคนมีส่วนร่วมในการท างาน 

    2.2.5 มีการแข่งขันกันท าให้แต่ละคนมีการปรับปรุง และพัฒนาการท างาน ท าให้การ

ท างานและผลงานมีประสทิธิภาพ 

     2.2.6 งานมีความตอ่เน่ือง เพราะมีผู้รับชว่งในการท างานไมผู่กขาดอยู่กับคนใดคนหน่ึง

ประเภทของการมอบหมายงาน 

 การมอบหมายงานมี 2 ประเภท ดังนี ้

 1) การมอบหมายงานประจ า ควรมอบหมายให้ผู้ปฏิบัติงานที่ท าเป็นประจ า ไม่ต้องมีความ

เช่ียวชาญเฉพาะอย่าง 

 2) การมอบหมายงานเป็นคร้ังคราว เป็นการมอบหมายงานเฉพาะหรือพิเศษ ควรมอบให้ผู้

มีความสามารถเหมาะสมกับงานน้ันเป็นผู้ด าเนินการเมื่อเสร็จภารกิจก็หมดหน้าที่หลักการ

มอบหมายงาน 

 การมอบหมายงานมีหลักการดังนี้ 

  1) มีเป้าหมาย เป็นสิ่งที่องค์การต้ังวัตถุประสงค์ไว้ หรือผู้บริหารระดับสูงขึ้นไปต้องการ

อะไร เพ่ือจะได้ท างานถูกต้องตามนโยบายที่ไดว้างไว้ 

  2) วิธีการท างาน เป็นการแสดงให้เห็นว่าขั้นตอนการท างานขึ้นอยู่กับสิ่งต่อไปน้ี

ก าหนดเวลา งานที่ไดม้อบให้ไปด าเนินการน้ันควรจะแลว้เสร็จเมื่อใด ก าหนดสถานที่ท างาน ระบบ

การติดต่อทั้งภายนอก ภายใน ระบบการควบคุม ว่าต้องรายงานความก้าวหน้าเมื่อใด หรือจะไป

ขอรับความช่วยเหลือที่ ใดบ้าง  การประเมินผลงานที่ ได้ท าไป และชี้แนะสิ่ งที่จ า เป็นที่

ผู้ใต้บังคับบัญชาต้องเรียนรู้ รวมทั้งชมเชยหากเขาท าความดี 

3. องค์ประกอบการมอบหมายงานมีอะไร 

  ขอบเขตความรับผิดชอบ เขตอ านาจหรือขอบเขตของงาน 

  ความรับผิดชอบ  ผลลัพธ์ก าหนดแน่ชัดที่จะต้องท าให้ลุลว่ง 

  การวางแผน    วางแผนในหน่วยงานของตนเอง 

  อ านาจ      จึงต้องมีอ านาจพอเพียงในการลงความเห็นและ 

ผลักดันงานให้ส าเร็จ 

การลงความเห็น  ตัดสินใจลงความเห็นเท่าที่จ าเป็นในหน่วยงานตน 

การสั่งการอ านวยการ การชี้แนะ อ านวยการ สั่งการภายใต้ระบบติดตามงาน

ตรวจสอบควบคุมจากภายนอกเท่าที่จ าเป็นปล่อยให้เป็น

หน้าที่ของผู้จัดการที่จะชี้แนะและจัดการภายในหน่วยงาน

ของตน 
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การตรวจสอบตดิตามและ ออกแบบระบบการน าไปตรวจสอบควบคุม ตรวจวัด 

ควบคุม ความก้าวหน้าและความส าเร็จของงาน 

4. การมอบหมายงานที่ยอดแย่ 

-วางแผนยอดแย่ 

-ค าสั่งมีมากเกินไป 

-ควบคุมมากเกินไป 

-ไร้การควบคุม 

-เอางานไปท าที่บ้าน 

-ต าหนิลูกน้องเสมอ 

-ไร้นโยบาย ไร้วัตถุประสงค์ 

-ตัดสินใจช้า 

-ขอบข่ายการควบคุมแคบ 

-การปิดก้ันลูกน้องมีสว่นร่วม 

-รอหัวหน้าตัดสินใจ 

5. การมอบหมายงานด้วยการมอบอ านาจ 

 5.1 การมอบอ านาจที่น้อยเกินไป ผู้บังคับบัญชาบางคนหวงอ านาจมาก ไม่ว่าอะไรก็จะท า 

เสียคนเดียวหมด การหวงอ านาจเช่นนี้เกิดผลอย่างไรบ้างการหวงอ านาจไว้ท า  ให้ลูกน้องไม่เกิด

ความรูส้กึรับผิดชอบในความส าเร็จของงานน้ัน ในขณะเดยีวกันผูบ้ังคับบัญชาก็จะต้องท างานหนัก

อยู่ตลอดเวลา ย่ิงกว่าน้ันขึ้นไปอีกลูกน้องขาดความรู้สึกที่จะได้รับความพออกพอใจว่าเป็น

คนท างานดแีละมีส่วนให้งานส าเร็จ ท าให้ลูกน้องเกิดความรูส้กึว่าเจ้านายไมส่นใจในความก้าวหน้า

ของตนเลย คนที่ได้รับการมอบอ านาจมาอย่างไม่สู้จะเต็มใจนักย่อมไม่มีกะใจที่จะท า งานจนเต็ม

ความสามารถของตัว 

5.2 การมอบอ านาจที่มากเกินไป ในทางตรงกันข้ามกับขอ้แรก ผู้บังคับบัญชาบางคนอยาก

ที่จะมอบอ านาจให้ไปจนหมดสิ้นจนตนเองไม่ต้องรับผิดชอบอะไรเลย การมอบอ านาจให้มาก

เกินไปก็เป็นการไม่ถูกต้องเป็นการแสดงถึงว่าเป็นคนที่ไม่กล้ารับผิดชอบ ชอบปัดไปให้ลูกน้องท า 

ให้ลูกน้องขาดความรูส้กึว่าท างานร่วมกับหัวหน้า ท าให้ลูกน้องขาดการชี้ทางที่ดี ท าให้ลูกน้องขาด

ความแน่ใจ และท าให้เกิดการลังเล ฉะน้ันลูกน้องจึงไม่ไดท้ างานจนเต็มความสามารถ 
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5.3 การมอบอ านาจที่ถูกต้อง การมอบอ านาจที่ถูกต้องจะเกิดขึ้นต่อเมื่อผู้บังคับบัญชา

ระลกึถงึอยู่เสมอว่า ตนเป็นผู้รับผิดชอบในผลส าเร็จของงานน้ัน ถึงแม้ว่าตนจะได้มอบอ านาจของ

ตนไปให้ผู้ใต้บังคับบัญชาบ้างแล้วก็ตาม ผู้บังคับบัญชาจะต้องวางจุดหมายของความส าเร็จไว้ให้

แนน่อนและจะตอ้งทราบความส าเร็จที่แท้จริงทุกระยะ สามารถเปรียบเทียบความส าเร็จที่กะไว้ได้

เป็นระยะ ๆ ไป ทุกขั้นระยะของการท างานจะต้องสามารถป้องกันความผิดพลาดได้ มิใช่รอให้เกิด

เร่ืองขึ้นเสียก่อนจึงจะแก้ไข ผู้บังคับบัญชาที่ดีจะต้องมีความสามารถในการที่จะ “กัน” ไม่ใช่คอย

แตจ่ะ “แก้” ถ้าคอยแตจ่ะแก้อย่างเดียวก็แสดงว่าเอาลูกน้องไว้ไม่อยู่ 

การมอบอ านาจที่ดีจะต้องบอกกับลูกน้องให้ชัดเจนว่า “ให้ท า อะไร เพ่ือวัตถุประสงค์

อะไร” แต่ไม่ต้องบอกว่าจะให้ท า อย่างไร (กล่าวคือ บอกแต่เพียงอะไร กับ ท าไมไม่ต้องบอก

อย่างไร) ผู้บังคับบัญชาที่ดีจะต้องมีใจกว้างพอที่จะรับฟังความเห็นและข้อเสนอแนะของลูกน้อง 

เขาจะต้องขอความร่วมมือจากลูกน้องก่อนที่จะตัดสินใจท า  เร่ืองใหญ่ที่มีผลกระทบถึงลูกน้อง

โดยตรง เขาจะตอ้งท า ให้ลูกน้องเกิดความรูส้กึรับผิดชอบ แตก่็จะต้องระมัดระวังไม่ให้ลูกน้องต้อง

รับผิดชอบในเร่ืองที่นอกเหนืออ านาจหน้าที่ของลูกน้องคนน้ัน  ผู้บังคับบัญชาที่ดีจะต้องมี

ความสามารถในการที่จะมอบอ านาจอย่างชัดแจ้งให้กับลูกน้องด้วยความเต็มใจ  และมีความ

เช่ือมั่นในตัวลูกน้อง ในขณะเดยีวกันก็จะต้องยังคงรักษาความสนใจและความรับผิดชอบในเร่ืองน้ัน

ในขั้นสุดท้ายอยู่ในประการสุดท้าย เขาจะตอ้งมีความสามารถที่จะมองเห็นว่า การมอบอ านาจเป็น

เครื่องมืออย่างส าคัญในการปั้นลูกน้องให้มคีวามสามารถย่ิงขึ้น 

6. วิธีการมอบหมายงานที่มีประสิทธิภาพ 

6.1 จะต้องก าหนดหน้าที่และความรับผิดชอบที่จะมอบให้อย่างชัดแจ้ง การก าหนดด้วย

ความระมัดระวังเสยีแตข่ั้นน้ีจะป้องกันความยุง่ยากในภายหลัง รายละเอียดที่จะต้องค านึงถึงก็คือ 

 1) หน้าที่ซึ่งจะมอบอ านาจให้อยา่งชัดแจ้ง 

 2) เครื่องมือเครื่องใช้ที่จะให้ 

 3) ความเกี่ยวกับของผู้รับมอบอ านาจกับองค์การน้ัน 

 4) ความกว้างขวางของอ านาจและความรับผิดชอบ 

 5) วิธีที่จะใช้ในการวัดผลแห่งความส าเร็จ 
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6.2 จะต้องเลือกผู้ที่จะได้รับมอบอ านาจด้วยความระมัดระวัง ความส าเร็จของเร่ืองน้ัน

ขึ้นอยู่อย่างมากกับผู้ที่จะได้รับมอบอ านาจ นอกจากเขาจะต้องเป็นผู้ที่มีความสามารถในการ

ปฏิบัตหิน้าที่น้ันแล้ว จะต้องมีความปรารถนาในการที่จะปฏิบัติหน้าที่น้ันตามเงื่อนไขที่ได้ก าหนดไว้

อีกด้วย ท่านผู้หน่ึงไดใ้ห้คตไิว้ดังน้ี 

 - หาคนที่สามารถที่จะท าได้ 

 - หาคนที่ปรารถนาที่จะท า 

 - หาคนที่ปรารถนาที่จะท าอยู่ตลอดไป 

 - ให้เครื่องมือเครื่องใช้ที่จ าเป็นแก่เขา 

 - ให้รางวัลเขาเมื่อท าส าเร็จ 

 - อย่าให้เขาท าอย่างอื่น 

 - ปลอ่ยให้เขาท า 

6.3 บอกกับผู้ที่จะไดรั้บมอบอ านาจแลว้ปลอ่ยให้เขาตัดสินใจ ลูกน้องที่รับปากได้ง่ายไม่ว่า

จะอะไรก็ท า ได้ทั้งน้ัน มักจะสูลู้กน้องที่ไตร่ตรองดูเสียก่อนแล้วจึงรับท าไม่ได้ นักปกครองของไทย

เราคนหน่ึงเคยกล่าวไว้ว่าถ้าลูกน้องคนไหนพูดว่า เร่ืองน้ันก็ท าได้ เร่ืองนี้ก็ท าได้ ไม่ว่าเร่ืองอะไรท า 

ได้ทั้งน้ัน ให้เตรียมหาคนส าหรับใช้แทนลูกน้องคนน้ันได้ 

6.4 เมื่อได้เลือกลูกน้องที่จะมอบอ านาจให้แล้ว จงอธิบายรายละเอียดทั้งหมดเกี่ยวกับ

เร่ืองน้ันให้เขาฟัง เพ่ือให้เขาสามารถท างานน้ันส าเร็จลุลว่งไปได้ด้วยดี ควรจะให้เขาได้รับประโยชน์

จากประสบการณท์ี่แล้ว ๆ  มาดว้ย 

6.5 สง่เสริมให้ไดม้ีการพบปะกันเป็นประจ า ระหว่างผู้ที่ได้รับมอบอ านาจไปจากท่านกับตัว

ท่านเอง เพ่ือที่เขาจะได้มีโอกาสรายงานให้ท่านทราบถึงความก้าวหน้าของงานน้ันเป็นระยะต่อไป 

ท่านจะต้องพยายามให้ลูกน้องชอบที่จะเข้ามาปรึกษาหารือและขอความร่วมมือจากท่านเกี่ยวกับ

งานน้ันข้อนีพู้ดง่ายท ายาก ท่านจะต้องท าตัวอย่างไรลูกน้องจึงจะชอบเข้าหา (เกี่ยวกับการงานไม่ใช่

เข้ามาสอพลอ) ท่านจะต้องเป็นคนที่โอภาปราศรัยกับลูกน้องบ้างตามสมควร ไม่ใช่ว่ากับผู้ใหญ่

หรือกับพ่อค้าก็ท าหน้าย้ิมแยม้แจ่มใส แตก่ับลูกน้องแลว้ท าหน้ายักษ์เข้าใส่ตลอดเวลา 

          6.6 ก าหนดความส าเร็จของงานไว้เป็นระยะ ๆ เพ่ือที่จะใช้เป็นเคร่ืองวัดว่าท างานน้ันไปได้

ถึงไหนแล้วการรับรองผลส าเร็จของงานนี้เป็นก าลังใจอย่างส าคัญในการท างานของลูกน้อง     

การได้รับการยกย่องนับถอืเป็นส่ืออย่างส าคัญที่จะมุมานะให้ท างานใหญอ่ื่น ๆ ต่อไป 
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6.7 เมื่อการงานน้ันลงรูปลงรอยดีแล้ว ท่านจะต้องพยายามตัดการรายงานของลูกน้องให้

น้อยลง คือมอบความรับผิดชอบให้แก่เขาให้มากย่ิงขึ้น ท่านได้สร้างคนขึน้มาอีกคนหน่ึง และคนน้ัน

พร้อมที่จะท างานแทนตัวท่านได้ต่อไป การสามารถสร้างคนให้มีความสามารถมากย่ิงขึ้นเป็นสิ่งที่

ควรแก่การภาคภูมิใจย่ิงกว่าสิ่งใด 
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6. การพัฒนาสู่องค์การแห่งการเรียนรู้ 

 การพัฒนาพนักงานสู่องค์การสมัยใหม่ เป็นเทคนิคการจัดการเพ่ือพัฒนาพนักงานสู่

องค์การแห่งการเรียนรู้ 

1. ความหมายขององค์การแห่งการเรยีนรู้ 

องค์การแห่งการเรียนรู้ หมายถึง องค์การที่ให้ความส าคัญที่เปิดรับข่าวสารและแนวคิด

ต่าง ๆ จากสภาวะแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกโดยไม่มีขีดจ ากัด  และปรับตัวให้เข้ากับ       

การเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดล้อมที่เปลี่ยนไปอย่างต่อเน่ือง สม่ าเสมอโดยให้ความส าคัญและ

เน้นที่การสร้างและพัฒนากลไกการเรียนรู้ (learning mechanism) ขององค์การและของคน เพ่ือให้

มีขีดความสามารถในการคิดค้นแสวงหา ทดสอบสมมติฐานเผยแพร่ความรู้ และพัฒนาความ

จ าเป็นพ้ืนฐานต่าง ๆ เพ่ือให้องค์การมีศักยภาพในการเรียนรู้และการคาดคะเนหรือท านายสภาวะ

แวดล้อมและปรับตัวได้อย่างสอดคล้องต่อเน่ือง เพ่ือเป็นการเสริมความเข้าใจและมีภาพองค์การ

แห่งการเรียนรู้ชัดเจนย่ิงขึ้น 

2. ลักษณะองค์การแห่งการเรยีนรู้ 

องค์การแห่งการเรียนรู้มลีักษณะส าคัญสรุปได้ดังนี้ 

2.1 องค์การมีความสามารถเชงิการเรียนรู้และสร้างสรรค์ความรู้และแนวคิดใหม่ ๆ ซึ่งน า 

มาใช้ในการพัฒนาทักษะและความสามารถทางการแข่งขันใหม่ ๆ เพ่ือให้องค์การมีความสามารถ

ในการด าเนนิการภายใต้กรอบแนวทางใหม่ ๆ และท าให้ผลประกอบการโดยรวมดีขึ้นอย่างเห็นผล 

2.2 องค์การมีความสามารถในการจัดสรรทรัพยากรได้อย่างสมดุลระหว่างแนวทางที่มุ่ง

เพ่ือการได้รับแสวงหาประโยชน์จากสิ่งที่รู้ซึ่งถือเป็นการเรียนรู้ขั้นต่ า และการส ารวจเปิดกว้าง

ส าหรับแนวทางใหม่ ๆ ที่ไม่มคีวามรูม้าก่อนซึ่งถอืเป็นการเรียนรู้ขัน้สูง 

2.3 องค์การมีความสามารถในการปรับตัวเข้ากับการเปลี่ยนแปลงแบบมีวิวัฒนาการ เช่น 

การมีความสามารถด้านการเพ่ิมจ านวนสายผลติภัณฑ์และการปรับซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์ให้ดีขึ้น

และการปรับตัวเข้ากับการเปลี่ยนแปลงแบบการปฏิรูป เช่น การมีความสามารถด้านการน าเสนอ

ผลติภัณฑ์ใหม่ ๆ การบรหิารแบบใหม่และการเข้าถึงตลาดใหม่ ๆ ซึ่งไม่เคยท ามาก่อน รวมถึงการ

ใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ ที่จะช่วยเพ่ิมประสทิธิภาพการปฏิบัตงิานได้อยา่งเห็นผล 
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2.4 บุคลากรจะได้รับการฝึกอบรมและการได้รับข่าวสารความรูอ้ย่างทั่วถึง เพ่ือเพ่ิมทักษะ

และความรู้ความสามารถด้านต่าง ๆ ได้แก่ การแก้ปัญหาอย่างเป็นระบบ การทดสอบนัยส าคัญ

ของแนวคิดใหม่ ๆ การเรียนรู้จากประสบการณ์ในอดีต การเรียนรู้จากคู่แข่งขันและธุรกิจอื่น ๆ 

การเผยแพร่และแลกเปลี่ยนข่าวสารระหว่างกันและการน าความรู้ไปปฏิบัติเพื่อให้บังเกิดผล 

 2.5 บุคลากรทุกระดับได้ รับการคาดหวังให้มีบทบาทในการรับ รู้ก่อให้ เกิดการ

เปลี่ยนแปลงและมีส่วนร่วมในการตัดสินใจเกี่ยวกับการปฏิบัติงานในหน้าที่ความรับผิดชอบใน

ต าแหน่งของตนเองอย่างสมบูรณ์มากขึ้น 

2.6 องค์การมีการท างานร่วมกันเป็นทีมทั้งในแนวดิ่งตามสายการบังคับบัญชาและ

แนวนอนระหว่างหน่วยงาน เพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลและเพ่ือประสานท างานสู่จุดมุ่งหมายเดียวกัน 

คือ ดา้นประสิทธิภาพ คุณภาพนวัตกรรม และความพึงพอใจของลูกค้า 

2.7 องค์การจะเน้นการสร้างวัฒนธรรมองค์การ เพ่ือให้คนในองค์การได้ยึดถือคุณค่าแบบ

ค านึงถึงอนาคตที่ยาวไกล และการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง ไมห่ยุดน่ิง 

2.8 องค์การมีการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย เพ่ืออ านวยความสะดวกในการสื่อสารระหว่าง

บุคคลและฝ่ายต่าง ๆ โดยมีความสามารถในการรวมรวมและกระจายข่าวสารข้อมูลต่าง  ๆ ได้

อย่างทั่วถึง เหมาะสม ถูกต้องรวดเร็ว และทันเวลา 

3. จุดมุ่งหมายการพัฒนาพนักงานสู่องค์การแห่งการเรยีนรู้ 

จุดมุ่งหมายของการพัฒนาพนักงานสู่องค์การแห่งการเรียนรู้  ส่งผลให้องค์การและ

พนักงานมีการเรียนรู้อยูต่ลอดเวลา เพ่ือสรรค์สร้างความรูแ้นวคิดใหม่ ๆ  
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แบบประเมินตนเองก่อนเรยีนและหลังเรียน 
 

วัตถุประสงค์ เพ่ือประเมินความก้าวหน้าในการเรียนรู้ของนักศึกษาเกี่ยวกับเร่ือง  

                  “เทคนิคการจัดการ”  

ค าแนะน า ขอให้นักศึกษาอ่านค าถามแล้วเขียนวงกลมล้อมรอบค าตอบที่ถูกต้องที่สุด 

------------------------------------------------------------------ 

1. “การประกันคุณภาพ” เปรยีบเสมอืนองค์ประกอบใดของบ้านตามเทคนิคการจัดการคุณภาพทั่ว

ทั้งองค์การ 

ก. เสา 

ข. หลังคา  

ค. พ้ืนบ้าน  

ง. เสาเข็ม 

2. ข้อใดมิใช่หลักการจัดการโดยวัตถุประสงค์ 

ก. หลักการรวมอ านาจ  

ข. หลักการมอบหมายงาน  

ค. หลักการท างานเป็นทีม  

ง. หลักการประสานเป้าหมาย 

3. “การรักษาลูกค้า” จัดอยู่ในขั้นตอนใดของเทคนิคการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  

ก. ขั้นตอนที่ 1  

ข. ขั้นตอนที่ 2  

ค. ขั้นตอนที่ 3  

ง. ขั้นตอนที่ 4 

4. “การโยนของเก่าทิง้หมด” จัดอยู่ในแก่นหัวใจส าคัญใดของการรือ้ปรับระบบ  

ก. พ้ืนฐาน  

ข. ถอนรากถอนโคน  

ค. ย่ิงใหญ่ 

ง. กระบวนการ 
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5. เทคนิคการจัดการใดต่อไปนีมุ้่งเนน้การศึกษาดูงานธุรกิจที่ประสบความส าเร็จ  

ก. การจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การ  

ข. การจัดการโดยวัตถุประสงค์  

ค. การเทียบวัด  

ง. การรือ้ปรับระบบ 

6. การจัดการความขัดแย้งแบบใดที่คู่กรณีไดผ้ลประโยชน์แต่ไม่ได้ร้อยเปอร์เซ็นต์  

ก. การหลกีเลี่ยง  

ข. การยอมให้  

ค. การร่วมมืออย่างสร้างสรรค์  

ง. การประนีประนอม 

7. “วัฒนธรรมองค์การ” จัดอยู่ในความเสี่ยงในเร่ือง ใดต่อไปน้ี  

ก. ค่าใช้จา่ย  

ข. เทคนิค  

ค. ก าหนดเวลาด าเนนิโครงการ  

ง. ระบบการจัดการ 

8. การจินตนาการว่าองค์การในอนาคตควรเป็น อย่างไร จัดอยู่ในพลังสร้างสรรค์องค์การใด 

ต่อไปนี ้ 

ก. พลังพัฒนา  

ข. พลังปัญญา  

ค. พลังเมตตา  

ง. พลังรักษา  
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9. องค์การที่ให้ความส าคัญที่เปิดรับข่าวสารและแนวคิดต่าง ๆ จากสภาวะแวดล้อมทั้งภายในและ

ภายนอกโดยไมม่ีขีดจ ากัด เป็นเทคนคิการจัดการข้อใด 

 ก. องค์การแห่งการเรียนรู้ 

 ข. การสอนงาน 

 ค. การมอบหมายงาน 

 ง. การจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การ 

10. การบรหิารการจัดการเพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันแบบยั่งยืนและเป็นการสร้างผล

ก าไรระยะยาว ตรงกับเทคนิคการจัดการข้อใด 

 ก. การจัดการโดยวัตถุประสงค์ 

 ข. การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

 ค. การจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การ 

     ง. การเทียบวัด 
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