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หลัก 5 เพื่อสรางการปรบัปรุงแบบมีสวนรวม 

คือ เชือ่วา
1. ปจจบุนัไมใช The Best   “ดีกวานี้ยังมีอยู”
2. เริ่มตนเรียนรูจาก งานปจจบุัน
3. อยูในโลกของ 4 จริง “ของจริง ขอมูลจริง สถานที่จริง สภาพจริง”
4. สงเสริมให สงสัย-ตรวจสอบ-วินิจฉยั-ณ ปจจบุนัเสมอ
5. ใหเกยีรติทุกคน เพราะทกุคนมีคา 

“ไมมีใครรูจกังานของตนเทาตนเอง”

“ทุกคนอยากทํางานที่
งาย สะดวก สบาย ถูกตอง รวดเร็ว ประหยัด ปลอดภัย และเปนสุข”



ใครบางที่เกี่ยวของในการตรวจติดตาม

ผูบรหิารหรือผูแทนหนวยงานที่ไดรับมอบหมายจากฝายบรหิาร (Manager)
ผูนําทางระหวางตรวจติดตาม (Escort)
หัวหนาผูตรวจติดตาม และผูตรวจติดตาม (Lead Auditor & Auditor)
ผูถูกตรวจติดตาม (Auditee)
ผูสังเกตการณ (Observer)
ผูรับบรกิาร

“มีใครอีกบางไหมที่เกี่ยวของ?”



กาวตอไปของระบบประกันคุณภาพกาวตอไปของระบบประกันคุณภาพ จุฬาฯจุฬาฯ ที่มีผลตอพวกเราที่มีผลตอพวกเรา

“ ยอมรับความแตกตางที่สรางสรรค กาวขามทุกขอกําหนด  มุงสู Attractive Quality Creation & Innovation
ที่ชาวจุฬาฯ ทุกคนมีสวนรวม (Total Quality Assurance) ”

1. p-d-c-a ( pls.- don’t -change -anything) ---> P-D-C-A ( Plan-Do-Check-Act)
---> C-A-P-Do ( Check/change – Act/set better standard – Plan/challenge target- Do/self PDCA )

2. Basic Quality  ( Standard) ---> More Satisfier  (Continuous Improvement) ---> Attractive Quality
( QA ---> QI (Quality Improvement/Enhancement)/Kaizen ---> Innovation )

3. System QA --->    Process  QA ---> Key Process  ----> Activity ---> Design/Creative   QA
4. CU-QA 84 Standard/ Index ( Certification ) 

---> CU-QA Linkage /Network ( Internal/External Benchmarks)/ Caring & Sharing Quality Info. )  
---> CU-Quality Prize --->Best Practices --->Award)

5. Document oriented QA --->  Less  Document /Quality focused  QA ---> e-Document QMS/ e-QA
6. QM/PM/WI/SD  based IQA ---> KPI/KQI/Key Process / Key Activity based IQA   --->Program 
Accreditation/ Performance (Quality, Effectiveness, Efficiency) /Risk  based  IQA & Assessment
ที่ประชม CU-QA  ๔-๒๐๒   ๑ มิ.ย. ๒๕๔๗       ปรบัปรง ครั้งที่ ๑/ ๔ มิ.ย. ๔๗

“ Balanced Quality of Work & Life ”



มิติใหมการตรวจติดตามของจุฬาฯในอนาคต
ไมใชการตรวจของผูตรวจกับ ผูรบัการตรวจ เปนการตรวจแบบมีสวนรวม :

ผูตรวจ กับหนวยงาน=ผูรับการตรวจ
ไมใชการตรวจที่ตางคนตางทํา ตรวจซ้ําถามซ้ํา เปนการตรวจแบบบูรณาการ ชัดเจน ไมซ้าํซอน

ไมใชการตรวจโดยรวมเทานั้น เปนการตรวจแบบเจาะจง
ตามงานหลัก และงานสนับสนุน

ไมใชการตรวจเอกสาร เปนการตรวจตามสภาพ

ไมใชการตรวจเพื่อรักษาสภาพ เปนการตรวจเพื่อพัฒนา ปรับปรุง และนวัตกรรม

ไมใชการตรวจเพื่อจับผดิ เปนการตรวจเพื่อเสนอการปรับปรุง ที่ใชไดจริง

ไมใชการตรวจตามความพึงพอใจของผูตรวจ เปนการตรวจเพื่อความพึงพอใจของผูรับการตรวจ

ไมใชการตรวจตามแผนเทานั้น เปนการตรวจตามความจาํเปน หรือตามรองขอ

ไมใชการตรวจที่เปนภาระของทั้ง 2 ฝาย เปนการตรวจเพื่อประโยชน ลดภาระทั้ง 2 ฝาย



ปจจัยที่ลูกคามักอางถึงคุณภาพบริการ10
“ปจจยัอยางนี้พวกเราวามีผลตอคุณภาพหรือไม

ถามี สิ่งเหลานี้ปรากฏอยูที่ไหนในคูมือแลวหรือยัง”

1. ความนาเชื่อถือไดในมาตรฐานการใหบริการ
2. สามารถตอบสนองความตองการหรือความรูสึกของผูใชบริการ 
3. มีความสามารถในการใหบริการอยางรอบรูถูกตองเหมาะสมและเชี่ยวชาญรูจริง 
4. การเขาถึงงายและไมยุงยากในการใชบริการ 
5. ความมีมารยาทดีและสุภาพออนนอมของผูใหบริการ 
6. มีความสามารถในการสื่อความและทําใหผูใชบริการมีความเขาใจไดชัดเจน 
7. มีความนาเชื่อถือไดของผูใหบริการ 
8. มีความมั่นคงปลอดภัยและทําใหผูใชบริการอบอุนสบายใจในขณะใชบริการ 
9. มีความเขาอกเขาใจในลูกคาและเอาใจผูใชบริการมาใสใจตน 
10. สามารถสัมผัสไดและรับรูไดทางกายภาพของการใหบริการ 



มิติการใหบริการ

1. ความรูและทักษะของผูใหบริการ(Competence) เหมาะสมกับภาระหนาทีแ่ละ
มีการประเมินอยางสม่ําเสมอ 

2. กิจกรรมตางๆในการใหบริการแตละขัน้สามารสนองตอบสนองความคาดหวงั 
(Acceptability) ของผูใชบริการ

3. การใหบริการมุงเนนเพื่อใหผูใชบริการบรรลุถงึสิง่ที่คาดหวัง (Effectiveness)
4. การใหบริการมีความถกูตองเหมาะสม (Appropriateeness)
5. การใชทรัพยากร เชน เวลา เครื่องมือ สถานที่ อยางประหยัดทีสุ่ดเพื่อใหไดผลลัพธที่

พึงประสงค 
6. การใหบริการในชองทาง สถานทีแ่ละเวลาทีถู่กตอง เพื่อใหผูรับบริการเกิดความ

สะดวก (Accessibility)
7. มีระบบปองกันความเสีย่งใหเหลือนอยทีสุ่ด เชนมีการอธิบายใหผูใชบริการไดทราบถงึ

สภาพการไดรับบริการของตน(Safety)



การบริการ
ธรรมชาติธรรมชาติ  ลักษณะเฉพาะลักษณะเฉพาะของการบริการของการบริการ

สวนประสมทางการตลาดในมมุของ

ผูใหบริการ
สวนประสมทางการตลาดในมมุของ

ผูรับบริการ
1. องคประกอบดานผลิตภัณฑ(Product Element)
2. ชองทางการบริการ สถานที่ และเวลา (Place)
3. กระบวนการใหบริการ (Process)
4. พนักงาน(People)
5. ผลิตภาพและคุณภาพ (Productivity & Quality)
6. ราคา และคาใชจายอื่น (Price)

7. การสงเสริมการตลาด และใหความรู(Promotion)
8. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ/หลักฐานทางวัตถุ 

(Physical evidence)

1. คุณคาที่จะไดรับ (Customer Value)
2. ความสะดวก (Convenience)
3. การดูแลเอาใจใส (Caring)
4. ความสําเร็จในการสนองความตองการ (Completion)

5. ตนทุน (Cost to Customer)

6. การติดตอสื่อสาร (Communication)
7. ความสบาย (Comfort)

8P 7C



มิติใหมการตรวจติดตามของจุฬาฯในอนาคต
ไมใชการตรวจของผูตรวจกับ ผูรบัการตรวจ เปนการตรวจแบบมีสวนรวม :

ผูตรวจ กับหนวยงาน=ผูรับการตรวจ
ไมใชการตรวจที่ตางคนตางทํา ตรวจซ้ําถามซ้ํา เปนการตรวจแบบบูรณาการ ชัดเจน ไมซ้าํซอน

ไมใชการตรวจโดยรวมเทานั้น เปนการตรวจแบบเจาะจง ตามงานหลัก 
และงานสนับสนุน มุงเนนใหเกิดคุณภาพในงาน

ไมใชการตรวจเอกสาร เปนการตรวจตามสภาพ  ตามขอเทจ็จริง

ไมใชการตรวจเพื่อรักษาสภาพ เปนการตรวจเพื่อพัฒนา ปรับปรุง และนวัตกรรม

ไมใชการตรวจเพื่อจับผดิ เปนการตรวจเพื่อเสนอการปรับปรุง ที่ใชไดจริง

ไมใชการตรวจตามความพึงพอใจของผูตรวจ เปนการตรวจเพื่อความพึงพอใจของผูรับการตรวจ

ไมใชการตรวจตามแผนเทานั้น เปนการตรวจตามความจาํเปน หรือตามรองขอ

ไมใชการตรวจที่เปนภาระของทั้ง 2 ฝาย เปนการตรวจเพื่อประโยชน ลดภาระทั้ง 2 ฝาย



 มิติใหมของการปฏิบัติสําหรบัผูถูกตรวจติดตาม

ปรบัวิธีคิด 
1. “การตรวจเพื่อพวกเรา โดยพวกเราทุกคน”
2. “เอกสารเปนเพียงสื่อ  เปนเพียงสาร เปนหลักฐาน  แตไมใชผักชีโรยหนา”
3. “ผูตรวจมาเพื่อชวยหา ไมใชมาเพื่อสรางปญหา”
4. “การตรวจเปนไปเพื่อคนหาความไมสม่ําเสมอ ปญหา วิธีแกไข ขอเสนอปรับปรุงในงาน”
5. “การตรวจสามารถรองขอได”
6. “การปด CAR เปนแคแกตามอาการ รักษาโรค แตไมทําใหสุขภาพดีขึ้น”
7. “การตรวจเปนการแลกเปลี่ยน ความรู และขอเท็จจริง ระหวางกัน”



 มิติใหมของการปฏิบัติสําหรบัผูถูกตรวจติดตาม

ปรบัการมีสวนรวมการตรวจ
1.  ผูมีรายชื่อรับการตรวจ บางครั้งเปนเพียงผูประสานงานเทานั้น
2.  นําเสนอความคิดเห็นจากความเปนจริง ยอมรับสภาพ อยางจริงใจ
3.  อยาใช  เหตุ และ  ผล พร่ําเพรื่อ  บางครั้งตองยืนยันตามขอเท็จจริง
4.  อยาหมกเม็ด เพราะอาจเกิดปญหาในภายหลังได จงใชผูตรวจใหคุม
5.  ใจกวาง ที่จะเผชิญ-รับปญหา และนําเสนออาการของปญหาอื่นๆที่เกี่ยวเนื่อง
6.  รวมกันระบุจุดปญหาสาเหตุ และแนวทางแกไขกับผูตรวจ เพราะปญหามีไวแก 
7.  ถามีจุดที่มีการพัฒนา และปรับปรุงในงาน ควรสื่อสารกับผูตรวจเพื่อนําไป

เผยแพร



ระดับความพอดีสังเกตไดจากผูใตบังคับบัญชามีทาทีหรือพฤติกรรม:
ถาการควบคุมจากผูบังคับบัญชามีมากเกินไป 

ความคิดสรางสรรคและความกระตือรือรนจะหมดไป จะปฏิบัติเฉพาะสิ่งที่ไดรับคําสั่งเทานัน้
การเสนอความเห็นจะลดลง
ทํางานเฉพาะตามรูปแบบเทานัน้
จะทํางานโดยสนใจแตอารมณ สีหนาของหัวหนา
การกระทําจะมีแตการแกตัว และหลีกเลี่ยงจากความรับผิดชอบ
ผิดพลาดนิดเดียวก็รูสึกกังวลมากมาย

ควบคุมดูแลกันพอดีหรือไม???



ระดับความพอดีสังเกตไดจากผูใตบังคับบัญชามีทาทีหรือพฤติกรรม:

ถาการควบคุมผูบังคับบัญชานอยเกินไป
ไมมีการรักษากฎ ระเบียบ วินัยจะหยอนยาน
เกิดบรรยากาศวาผิดพลาด หรือการเลยกําหนดเวลาเพียงนี้ถือวา

“ ไมเปนไร....”
การรายงาน การประสานงานจะถดถอย เกิดปญหาการบอกกอน ไมบอกกอน ตางๆ มากขึ้น

ทานควบคุมลูกนองพอดีหรือไม???



จุดตรวจสอบเพื่อกาวไปสูการเปนองคกรที่มขีวัญกําลงัใจทีด่ีจุดตรวจสอบเพื่อกาวไปสูการเปนองคกรที่มขีวัญกําลงัใจทีด่ี
นโยบายและเปาหมายขององคการ ,ความมัน่คงขององคการ, ภาพพจนขององคการ
การสื่อสารจากผูบริหารสูพนกังาน , การสือ่สารจากพนกังานถึงผูบรหิาร (Bottom Up)

1. ความสัมพันธของบุคลากรภายในองคการ
2. ระดับความพอใจในงาน
3. วินัยของพนักงาน
4. บรรยากาศในการทํางาน
5. โอกาสในการศึกษา พฒันา และฝกอบรม
6. คาจางและเงินเดือน
7. ความสะอาดและสุขลักษณะของสถานที่ทํางาน ,ความปลอดภัยในการทํางาน
8. การมีสวนรวมในกิจกรรมกลุมยอย
9. ความภักดีตอองคการและหนวยงาน
10. สิ่งอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน, สิ่งอํานวยความสะดวกทั่วๆ ไป

M orale : ขวัญและกําลังใจ



The End
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