การวางแผนและบริหารโครงการ

   
       
(อ.ปกรณ์)

แนวคิด และแนวทางในการสร้างความสำเร็จ
I. ความสำคัญ และความสัมพันธ์ของโครงการ วงจรโครงการ กับการวางระบบจัดการโครงการ
II. ปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จในการบริหารโครงการ
III. เทคนิคการจำแนกโครงสร้างงาน (WBS) การจัดองค์กรโครงการ และการวางระบบควบคุมโครงการ
IV. บทบาทของผู้จัดการโครงการ ในการบริหารเวลา ค่าใช้จ่าย และคุณภาพ โดยมุ่งไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
I. โครงการ วงจรโครงการ กับระบบการจัดการโครงการ
1. ความสำคัญของโครงการ
2. วงจรโครงการ
3. การวางแผนโครงการในรูป Log-frame

4. การวางระบบการจัดการโครงการ
คำถามที่ 1

· ทำไมต้องใช้โครงการ (project) เป็นกลไก หรือเป็นกิจกรรมในการพัฒนาการจัดการ
· แบ่งประเภทของโครงการอย่างไร
โครงการ (Project)


แปลงเจตนารมณ์เชิงกลยุทธ์ (strategic intent) ให้กลายเป็นกลวิธี (tactics) ในระดับปฏิบัติการ
1. ความสำคัญของโครงการ
พิจารณาจากสถานการณ์


* ปัญหาการบริหารซับซ้อนมากขึ้น

เกินที่หน่วยงานประจำหน่วยเดียว จะรับผิดชอบได้
* ลูกค้าเปลี่ยนแปลงความต้องการ

หลากหลาย และรวดเร็ว
* ทรัพยากรมีมูลค่าสูงขึ้น


โครงการถือเป็นการลงทุน (project is the real investment)

* ความจำเป็นในการใช้เทคโนโลยี


* เพิ่มความรวดเร็ว / ถูกต้อง




* การพัฒนาคุณภาพ
* เผชิญความเสี่ยง / ความไม่แน่นอน



* กลไกใหม่ของการแข่งขันในยุคโลกาภิวัฒน์
ควรรับมือกับสถานการณ์โดยคิด / ทำเป็นโครงการ (projectization) อาจทำให้แก้หลายสถานการณ์ได้พร้อมๆกัน
        กลไกใหม่ (new mechanisms) สี่ด้าน ในยุคโลกาภิวัฒน์


1) ตลาดใหม่ (new markets)
ต้องการสิ่งใหม่ (products, price, place, position, promotion, public image)

2) เครื่องมือใหม่ (new tools)
Internet , Media networks

3) ผู้มีบทบาทใหม่ (new actors)
WTO , บรรษัทข้ามชาติ , NGO ระหว่างประเทศ
4) กติกาใหม่ (new rules)

ทรัพย์สินทางปัญญา , สิทธิมนุษยชน , ข้อตกลงพหุพาคี
        ประเภทของโครงการ
1. โครงการปรับปรุงแก้ไขปัญหา (improvement project)

เป็นโครงการที่เกิดขึ้นได้เสมอ
2. โครงการริเริ่ม หรือนวัตกรรม (innovate project)

เพราะการปรับปรุงไม่อาจตอบสนองได้
3. โครงการวิจัย และพัฒนา (research & development project)
เป็นโครงการที่อาจไม่ได้นำมาใช้จริง
บุกเบิก (pioneer) , นำร่อง (pilot) , ทดลอง (experiment) ,  สร้างต้นแบบ (prototype)



C & D ทำได้เฉพาะ fast cycle , ถ้าเป็น slow cycle จะซับซ้อน ไม่สามารถลอกเลียนได้
คำถามที่ 2

· โครงการมีคุณลักษณะที่สำคัญอย่างไร
· โครงการมีความแตกต่างจากงานประจำอย่างไร
· โครงการมีความสัมพันธ์กับงานประจำอย่างไร
คุณลักษณะของโครงการ
· ขอบข่ายงานเป็นเอกเทศ (unique) แตกต่างจากงานประจำ

(different in some distinguish way)

· งานชั่วคราว (temporary) (เมื่อสิ้นสุดจะถ่ายโอนไปสู่งานประจำ)
(definite beginning and definite end)

· ผลประโยชน์ของกลุ่มเป้าหมายชัดเจน



(ต้องมีการวิเคราะห์ว่าคุ้มค่าหรือไม่)

· เผชิญกับความเสี่ยง และความไม่แน่นอน
· ข้อจำกัดด้าน เวลา (time) , ค่าใช้จ่าย (cost) , คุณภาพ (quality)

· บูรณาการระหว่างองค์กรโครงการ กับองค์กรหลัก (เจ้าของโครงการ) โดยอาศัยหมุดเชื่อมโยง (linking pin)

ความแตกต่างระหว่างโครงการ กับงานประจำ
Project 




Operation
ขอบข่ายของงาน (scope of work)
มีลักษณะเฉพาะ 
(uniqueness)

ทำซ้ำ

(repetitive)

กรอบเวลา (time frame)

แน่นอน

(finite)


ไม่สิ้นสุด

(eternal)

การเปลี่ยนแปลง (change)

รวดเร็ว

(revolutionary)

ค่อยเป็นค่อยไป
(evolutionary)

แนวโน้ม (trend)


ไม่เน้นดุลยภาพ
(disequilibrium)

คำนึงถึงดุลยภาพ
(equilibrium)

วัตถุประสงค์ (objective)

เน้นเรื่องใดเรื่องหนึ่ง (unbalance)

เน้นความเท่าเทียม
(balance)

ทรัพยากร (resources)

จำกัดตามวงเงิน
(transient)

เพิ่มเติมได้
(stable)

บริบท (context)


ยืดหยุ่น 

(flexibility)

คงที่ 

(static)

ผลลัพธ์ (results)


ประสิทธิผล
(effectiveness)

ประสิทธิภาพ
(efficiency)

ทีมงาน (teamwork)

เน้นจุดมุ่งหมาย
(goals)


เน้นบทบาท
(roles)

สไตล์การทำงาน (style)

กล้าเสี่ยง

(risk & uncertainty)
ใช้ประสบการณ์
(experience)

คำถามที่ 3

· วงจรโครงการ คืออะไร
· วงจรโครงการมีความสำคัญอย่างไร
2. วงจรโครงการ
เริ่มจากแปลงกลยุทธ์ ให้เป็นแนวคิดโครงการ (Project Ideas) จากนั้นจึงวางแผน และดำเนินงานต่อไป จนยุติโครงการ
ภาคเอกชน  (Adams & Barndt)





วางแผน และวิเคราะห์โครงการ  (วิเคราะห์ว่า FS ไปได้กับ TOR หรือไม่)




       TOR

FS




    กำหนดแนวคิดโครงการ
(ดูที่แผน และ TOR)  ตรวจรับ

       A

ลงทุน



     มอบงาน
       ควบคุม
B




ยุติ และส่งมอบ


ดำเนินงานโครงการ

TOR  (Term of Reference)  คือ  ข้อกำหนดเงื่อนไขของโครงการ (แปลงแนวคิด / กลยุทธ์ เป็นเงื่อนไขที่ชัดเจน)


FS     (Feasibility study)       คือ  การศึกษาความเหมะสม ความเป็นไปได้ 


เมื่อผู้บริหารตัดสินใจแล้ว ตั้งหน่วยงานบริหารโครงการ (A) ลงทุน และควบคุมฝ่ายดำเนินงาน (ผจก.โครงการ) (B)

        สรุปวงจรโครงการภาคเอกชน  (Adams & Barndt)
1. Conceptualization or Project identification

2. Project planning

3. Project implementation

4. Project termination & hand over

        ภาครัฐ (Goodman & Love)





1. วางแผน ประเมิน จัดทำข้อเสนอ



TOR

FS

4. ประเมินผล ปรับปรุง
กลยุทธ์ / นโยบายการพัฒนา
  A
2. คัดเลือก อนุมัติ เตรียมความพร้อม




   B




ควบคุม

ลงทุน

(เป็นกระบวนการทางการเมือง)




3. ปฏิบัติการ ควบคุม ส่งมอบงาน

     (ควบคุมด้วยการปฏิบัติตามสิ่งที่เตรียมการ โดยทำตามแผน ถ้าไม่ชัดเจนก็ให้ดูที่ TOR)


A   ทำหน้าที่กลั่นกรอง

B   เป็นหน่วยงานที่บริหารโครงการ ลงทุนและควบคุมหน่วยปฏิบัติการ
        สรุปวงจรโครงการภาครัฐ  (Goodman & Love)

1. Planning , Appraisal & Design

2. Selection , Approve & Activation

3. Operation , Control & Hand-over

4. Evaluation & Refinement (เป็นสิ่งที่ต่างจากภาคเอกชน)

        เส้นทางโครงการ เริ่มต้นที่กลยุทธ์

ก. กำหนดแนวคิด

   ข. เริ่มต้น

ค. ยุติโครงการ

ง. ปรับปรุง
กลยุทธ์

วางแผน และวิเคราะห์
บริหาร และจัดการ

ถ่ายโอนสู่งานประจำ


ค่าใช้จ่าย


ค่าใช้จ่าย การลงทุน
ค่าใช้จ่าย และผลประโยชน์


การริเริ่มโครงการ

ระยะเวลาดำเนินงาน
อายุโครงการ (project period)

        ข้อสังเกตเกี่ยวกับต้นทุน และผลประโยชน์
1) ค่าใช้จ่ายในการวางแผน และวิเคราะห์โครงการ ถ้าตัดสินใจไม่ทำโครงการ (เพราะไม่คุ้มทุน ไม่คุ้มค่า)

ส่วนนี้ไม่ได้รับผลตอบแทน กลายเป็น ทุนจม (sunk cost)

2) ค่าใช้จ่ายในการบริหารจัดการโครงการ เมื่อตัดสินใจทำโครงการ ส่วนนี้ถือเป็นงบลงทุน
3) ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงานหลังจากถ่ายโอนโครงการไปสู่งานประจำ เป็นค่าใช้จ่ายปกติ ในการปฏิบัติงาน
ส่วนนี้จะเกิดผลตอบแทนไม่ว่าโดยตรงหรือโดยอ้อม ถือเป็นผลประโยชน์ของโครงการ
        บทสรุปจากวงจรโครงการ
· การวางแผนโครงการ เป็นจุดเชื่อมโยงระหว่าง กลยุทธ์ กับการการดำเนินงาน
· แผนโครงการ ถือเป็นข้อกำหนดที่สำคัญ สำหรับการวางแนวทางในการบริหารจัดการโครงการ
คำถามที่ 4

· เครื่องมือในการวางแผนโครงการ
· ลักษณะการจัดระบบแผนของโครงการ โดยใช้กรอบความสัมพันธ์เชิงตรรกะ (Logical Framework)

เครื่องมือในการวางแผนโครงการ
1) กระบวนการแก้ปัญหา
2) กำหนดรายละเอียดของวิธีการ
3) ความคิดสร้างสรรค์
4) การตัดสินใจ
3. การวางแผนโครงการโดยใช้ Logical Framework

1. จัดทำแผนภูมิปัญหา (problem tree)

ปัญหา
สาเหตุ


2. จัดทำแผนภูมิวัตถุประสงค์ (objective tree)

จุดมุ่งหมาย (program goal)

วัตถุประสงค์ (purpose)

ผลงาน (outputs)

กิจกรรม (inputs)

3. การสร้าง Log-frame
สาระสำคัญ

ตัวชี้วัด

การตรวจสอบ

เงื่อนไขสำคัญ
จุดมุ่งหมาย 
เวลา ปริมาณ พื้นที่

สถิติที่บ่งชี้ความสำเร็จ
ผลลัพธ์ที่คาดหมาย
วัตถุประสงค์ 
เวลา ปริมาณ พื้นที่

สถิติที่บ่งชี้ความสำเร็จ
งานโครงการอื่นต้องเสร็จ
ผลงาน

เวลา ปริมาณ พื้นที่

รายงานการตรวจรับงาน
ปัจจัยอื่นที่มีผลต่องาน
กิจกรรม

เวลา งบประมาณ

การเบิกจ่าย

เงื่อนไขด้านการใช้จ่าย
     อยู่ในบทบาทของ ผจก.โครงการ



นอกบทบาท ผจก.โครงการ
        การเขียนแผนโครงการ โดยทั่วไป

ชื่อโครงการ

(สอดคล้องกับวัตถุประสงค์)


หน่วยงานที่รับผิดชอบ
(ในการเสนอ อนุมัติ และจัดการโครงการ)


ปีงบประมาณ

เป็นโครงการตามแผนงาน 
(ระบุชื่อแผนงานอันเป็นที่มาของโครงการ)

1. หลักการ และเหตุผล
(ความเป็นมา สภาพปัจจุบัน ปัญหาหรือความต้องการ ข้อจำกัดหากไม่มีโครงการ)

2. วัตถุประสงค์

(ผลลัพธ์ที่คาด ผลตอบแทนที่จะได้รับ)

3. เป้าหมาย

(ระบุปริมาณ และคุณภาพผลงาน เวลาที่ผลงานจะแล้วเสร็จ)

4. วิธีดำเนินงาน

(กิจกรรมทั้งหมด ขั้นตอนในการดำเนินกิจกรรม เทคนิคที่ใช้ปฏิบัติการ)

5. ระยะเวลาโครงการ
(ระยะเวลาที่ใช้ในแต่ละกิจกรรม)

6. สถานที่โครงการ
(สถานที่ และเงื่อนไขต่างๆ)

7. งบประมาณ

(ค่าใช้จ่ายตามหมวดหมู่)

8. ผู้รับผิดชอบ

(ชื่อบุคคล หรือคณะทำงาน รูปแบบขององค์กรโครงการ)

9. การติดตาม และประเมินผล
(วิธีการ เกณฑ์การวัด และประเมินผล ระยะเวลาที่จะติดตาม)

10. ผลที่คาดว่าจะได้รับ
(ผลต่อบุคคล สังคมโดยรวม ผลกระทบด้านบวกที่ตามมา)

        ความชัดเจนของโครงการ
· มีหลักการ และเหตุผลชัดเจน
· มีจุดมุ่งหมาย / วัตถุประสงค์ชัดเจน
· มีขอบเขตของผลงานที่จะทำชัดเจน
· มีกิจกรรมชัดเจน
· มีแนวทางการใช้เวลา / ทรัพยากรชัดเจน
คำถามที่ 5

· ผู้จัดการโครงการ ควรจัดระบบการจัดการโครงการ ให้ประสบผลสำเร็จ อย่างไร
4. ระบบการจัดการโครงการ
ผู้จัดการโครงการ (project manager) รับผิดชอบวางระบบการดำเนินงานให้สอดคล้องกับแผนโครงการ 

จัดเตรียม แผนงาน แผนเงิน และแผนคน อย่างเป็นระบบ
วิธีการจัดวางระบบการจัดการโครงการ
· รู้จุดมุ่งหมายของแผนงาน

(Goal : overall objective , Program goal)

· รู้วัตถุประสงค์ของโครงการ

(Specific objective , Project purpose)

· รู้ขอบข่ายของผลงาน

(Project outputs or scope of work)

· รู้รูปแบบการจัดองค์กรโครงการ
(Project organization)

· รู้วิธีการควบคุมโครงการ
(ควบคุมเวลา / ทรัพยากร (ค่าใช้จ่าย) / คุณภาพ)

· รู้ความพึงพอใจของลูกค้า
     จุดมุ่งหมายของแผนงาน



ตัวชี้วัด
     วัตถุประสงค์ของโครงการ


ตัวชี้วัด

WBS


        ขอบข่ายงานโครงการ



            องค์กรโครงการ



โครงสร้าง ทีมงาน หน้าที่





การควบคุม

PERT

เวลา




คุณภาพ

TQM

CSPEC



ค่าใช้จ่าย







การปรึกษา


   ใช้ประโยชน์
   ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
การยอมรับ
        สรุประบบการจัดการโครงการระดับจุลภาค




เครื่องมือ หรือเทคนิคที่ใช้
1. ระบุจุดมุ่งหมายของแผนงาน
ตัวชี้วัด
(ระบุใน log-frame)

2. ระบุวัตถุประสงค์ของโครงการ
ตัวชี้วัด
(ระบุใน log-frame)

3. กำหนดขอบข่ายงานโครงการ
WBS
(อิงตาม log-frame)

4. องค์กรโครงการ

โครงสร้าง ทีมงาน หน้าที่
(Function , Project or Task force , Matrix)

5. ระบบการควบคุม
เวลา 
(PERT / CPM , Gantt or Bar Chart , Network diagram)

ค่าใช้จ่าย (C/SPEC = Cost specification , C/SCSC = Cost Sequence & Schedule)

คุณภาพ
(TQM)

6. ความพึงพอใจ


การยอมรับ และการใช้ประโยชน์
II. ปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จในการจัดการโครงการ
1. การวัดความสำเร็จของโครงการ
2. ตัวแบบว่าด้วยปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จ
3. ตัวแบบ 12 ปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จ (เชิงบูรณาการ)

คำถามที่ 6

· เกณฑ์ชี้วัดที่สำคัญในการวัดความสำเร็จของโครงการ
1. เกณฑ์วัดความสำเร็จในการจัดการโครงการ
1. บรรทัดฐานด้านเวลา
(time criterion)
     
เสร็จในเวลาที่กำหนด
2. บรรทัดฐานด้านการเงิน
(monetary criterion)    
งบประมาณรายจ่าย การเบิกจ่าย จัดซื้อจัดจ้าง ตรวจสอบ
3. บรรทัดฐานด้านประสิทธิผล
(effectiveness criterion)
บรรลุเป้าหมาย เน้นการควบคุมคุณภาพ
4. บรรทัดฐานด้านความพึงพอใจ (client satisfaction)
การยอมรับ (acceptance) และการใช้ประโยชน์ (usage)

คุณภาพ
ความพึงพอใจ


เวลา




ค่าใช้จ่าย
คำถามที่ 7

· ตัวแบบว่าด้วยปัจจัยที่มีผลต่อการสร้างความสำเร็จในการจัดการโครงการ (ที่น่าสนใจ)

· สาระสำคัญของแต่ละตัวแบบ
2. ตัวแบบว่าด้วยปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จ
ตัวแบบบัญญัติ 10 ประการ : Project management ten commandments (Paul C. Dinsmore)

1. ให้ความสำคัญต่อการเชื่อมโยง หรือการประสานงาน 
(Concentrate on interfacing)

การเชื่อมโยง (interface) นำไปสู่การบูรณาการ (integrate)

2. การจัดทีมงานโครงการ



(Organize the project team)

ผู้นำ การคัดเลือกสมาชิก การอบรม การกระตุ้น การมอบหมายงาน
3. การวางแผนโดยคำนึงถึงกลยุทธ์ และสาระเชิงเทคนิค
(Plan strategically & technically)

โดยใช้การจำแนกโครงสร้างงาน (WBS)

4. คำนึงถึงกฎของ Murphy



(Remember Murphy’s law)

If anything can go wrong , it will. ถึงแม้ว่าจะได้วางแผนมาดีแล้วก็ตาม จึงต้องมีระบบติดตาม ควบคุม
5. ระบุผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโครงการ

(Identify project stakeholder)

6. พร้อมรับมือความขัดแย้ง


(Be prepared to manage conflict)

ผลประโยชน์ (negotiation) , ความคิด (collaboration) , ฝ่าฝืนข้อตกลง (ความเด็ดขาด) , ไม่สำคัญ (นิ่งเฉย)

7. เผชิญสิ่งที่เหนือความคาดหมาย


(Expect the unexpected)

8. การใช้สัญชาติญาณ หรือการเรียนรู้จากประสบการณ์
(Listen to intuition)

ประมวลข้อมูลโดยใช้อัตวิสัย (subjective) ด้วยความเข้าใจลึกซึ้ง (gut feeling) จากประสบการณ์ (ชั่วโมงบิน)

9. ทักษะเชิงพฤติกรรม



(Apply behavioral skill)

การต่อต้านการเปลี่ยนแปลง เป็นพฤติกรรมปกติของมนุษย์
10. ติดตามงาน และปรับปรุงแก้ไข


(Follow up & take corrective action)

ตัวแบบนี้ เน้นทักษะเก่งคน (human skill) ทักษะเชิงพฤติกรรม
ตัวแบบ 10 ปัจจัย : Ten critical success factors model (Jeffery K. Pinto & Dennis P. Slevin)

1. รู้ภารกิจโครงการ


(Project mission)

2. รับการสนับสนุนจากผู้บริหาร

(Top management support)
รู้ภารกิจแล้วขอการสนับสนุน
3. วางกำหนดการ และแผนดำเนินงาน
(Project schedule / plans)
จะได้ spec. ของแต่ละขั้นตอน
4. ปรึกษาผู้รับบริการ


(Client consultation)
ทั้งขั้นวางแผน และดำเนินงานด้วย
5. บุคลากร



(Personnel)

recruitment , selection & training

6. สาระเชิงเทคนิค


(Technical tasks)

7. การยอมรับของผู้รับบริการ

(Client acceptance)

act of selling ขายความคิด ผลลัพธ์
8. ติดตาม และรับรู้ข้อมูลป้อนกลับ

(Monitoring & feedback)

9. การสื่อสาร



(Communication)

appropriate network

10. แก้ไขปัญหาอุปสรรค


(Trouble shooting)

การติดต่อสื่อสาร
ภารกิจ
การสนับสนุน
วางกำหนดการ
ปรึกษาหารือลูกค้า
จัดการงานบุคคล
จัดการงานเทคนิค
สร้างการยอมรับ





การติดตาม / ควบคุม
การแก้ไขปัญหา
ตัวแบบนี้ ชี้ช่องทางให้ผู้จัดการโครงการ เตรียมการจัดการโครงการเป็นลำดับขั้นตอน
1. – 3. : strategic level & central planning

4. – 10. : tactical or operational plan , ploy

        ตัวแบบบูรณภาพโครงการ (Linn C. Stuckenbruck)


การสร้างบูรณภาพ คือ สร้างโยงใยสัมพันธ์ (interfacing) 3 ส่วน คือ บุคคล องค์กร และระบบงาน
1. เริ่มต้นอย่างถูกต้อง


(Getting started on the right foot)

2. วางแผนงานเชิงบูรณาการ



3. WBS , กำหนดการ และงบประมาณ
(Develop an integrated WBS , schedule & budget)

4. ควบคุมเชิงบูรณาการ


(Develop integrated project control)

5. จัดการความขัดแย้ง


(Managing conflict)

6. แก้ไขปัญหาอุปสรรค


(Removing roadblocks)

7. จัดลำดับความสำคัญ


(Setting Priorities)

8. อำนวยการ (ความสะดวก) การถ่ายโอนโครงการ
(Facilitating project transfer)

9. เครือข่ายการสื่อสาร


(Establishing communication links)

ผู้จัดการโครงการ กับเครือข่ายการสื่อสาร





Top management

Upward

        Policy (รับนโยบาย)
Progress reports (ความคืบหน้า เทียบกับนโยบาย)

Outward

Reports 



Direction (ทิศทางที่ลูกค้าต้องการ)


Line Manager


        Project



Customer


Other projects
Direction 
       Manager
Progress reports (รายงานตาม direction ที่ได้รับ)

Downward

        Reports (รายงานผล)
Directives (แปลงนโยบายเป็นแนวทางปฏิบัติ)





Project personnel

ตัวแบบการจัดการโครงการขนาดใหญ่ Megaproject : (Peter W.G. Morris)
แบ่งเป็นกลุ่มปัจจัย 4 กลุ่ม
1. การรับรู้สาระสำคัญของโครงการ 

(Project definition)

Objective , Strategy , Technology , Design

2. ปัจจัยภายนอก การเงิน และระยะเวลา
(External factors , finance & duration)

Politics , Community , Geophysical , Economic / Financing , Cost Benefits / Duration , Phasing , Urgency

3. ทัศนคติของผู้ปฏิบัติงาน


(Attitudes)

Positive worldview , Teamwork , High motivation , Commitment & top management support

4. การดำเนินงาน



(Implementation)

Organization , Contracting , Leadership , Conflict management , Industrial relation , Planning & control , QA

(3) Attitudes

(2) External Factors , Finance & Duration


(1) Definition


     




(4) Implementation




คำถามที่ 8

· พิจารณาในเชิงบูรณาการ เพื่อนำปัจจัยต่างๆ มาใช้ประโยชน์ในการจัดการ
3. ตัวแบบ 12 ปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จ (เชิงบูรณาการ) : The twelve critical success factors model
เน้นการบูรณาการปัจจัยร่วม (common critical factors) ของ 4 ตัวแบบ และพิจารณาปัจจัยที่แตกต่างแต่มีความสำคัญ
ทำเป็น Check lists

1. ผู้จัดการโครงการเข้าใจภารกิจชัดเจน
· รู้จุดมุ่งหมาย
(Goal : overall objective)

· รู้วัตถุประสงค์ / เป้าหมาย
· รู้แนวทางการดำเนินงาน
· รู้ลักษณะเฉพาะของโครงการ   (Uniqueness) โดยพิจารณาเงื่อนไขที่สำคัญ (important assumption)

2. การสนับสนุนของผู้บริหารระดับสูง
· ด้านทรัพยากร
· ด้านอำนาจหน้าที่ และความรับผิดชอบ
· ด้านอื่นๆ ที่จำเป็น เช่น การบำรุงขวัญ การสร้างค่านิยมร่วม
3. การจำแนกโครงสร้าง และการจัดทำกำหนดการ
· จำแนกงานโดยใช้ WBS

· จัดลำดับกิจกรรม
· กำหนดเวลา
· จัดสรรทรัพยากร
· กำหนดความรับผิดชอบของทีมงาน
· จัดทำแผนดำเนินงาน (Gantt chart or network diagram)

4. การปรึกษาหารือ และสร้างการยอมรับของผู้รับบริการ
· นำเสนอ หรือขายความคิด ที่เป็นผลลัพธ์ของโครงการ
· ประชาพิจารณ์


· สร้างการมีส่วนร่วมอย่างกว้างขวาง จากท้องถิ่น ประชาสังคม (civil society) NGO

· สร้างความรับผิดชอบร่วมกัน
5. รู้พื้นฐาน / สภาพแวดล้อมของชุมชน
· รู้การเมือง
· รู้เศรษฐกิจ
· รู้สังคม / วัฒนธรรม
· รู้ความเข้มแข็งขององค์กรชุมชน
· รู้ปัจจัยพื้นฐานทางกายภาพ ธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม
6. การจัดการทรัพยากรมนุษย์
· ภาระหน้าที่ของผู้จัดการโครงการ
· สรรหา คัดเลือก อบรมบุคลากร
· กำหนดอัตราค่าตอบแทน
· สร้างทีม และแนวทางการทำงานร่วมกัน
· กำหนดอำนาจหน้าที่ และความรับผิดชอบ
7. การจัดการด้านเทคนิค งบประมาณ และการบริหารสัญญา
· รู้สาระสำคัญเชิงเทคนิคโดยละเอียด
· รู้กรอบวงเงินงบประมาณ
· การจัดทำนิติกรรมสัญญา และการบริหารสัญญา : การจัดซื้อ จัดจ้าง การเบิกจ่าย
8. การจัดวางระบบการควบคุม
· กำหนดมาตรฐาน
· กำหนดกระบวนการของงาน
· กำหนดเกณฑ์การวัด และวิธีการวัดผลงาน
· กำหนดอำนาจหน้าที่ในการปรับปรุงแก้ไข
9. กำหนดระบบการสื่อสาร และรายงาน
· กำหนดรูปแบบของการรายงาน
· กำหนดช่องทาง เวลา และวิธีการสื่อสาร
10. การแก้ไขปัญหาที่อยู่นอกเหนือความคาดหมาย
11. การแก้ไขความขัดแย้ง
12. การอำนวยความสะดวกในการถ่ายโอน (transfer) โครงการสู่ภาระงานประจำ
จะทำให้เกิดความยั่งยืน
· จัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน (standard operating procedure)

· ประชุมชี้แจงทำความเข้าใจ
· การฝึกอบรมบุคลากรหลักที่จำเป็น



รู้ภารกิจโครงการ
แก้ปัญหา
เหนือคาดหมาย

รับการสนับสนุน

ปรึกษา / ยอมรับ ลูกค้า




วางกำหนดการ

สื่อสาร / รายงาน


ถ่ายโอนโครงการ



ทรัพยากรมนุษย์

จัดการความขัดแย้ง


เทคนิค / เงิน / สัญญา
เข้าใจสภาพแวดล้อม





ระบบควบคุม
III. การจำแนกโครงสร้างงาน และการจัดองค์กรโครงการ
ก.     อธิบายหลัก และวิธีการจำแนกโครงสร้างงาน (Work Breakdown Structure) เพื่อกำหนดกิจกรรมโครงการ
ข.     เสนอแนวทางในการจัด และเลือกรูปแบบองค์กรโครงการที่เหมาะสม
คำถามที่ 9

· การจำแนกโครงสร้างงาน (WBS) คืออะไร
· มีประโยชน์ในการเตรียมการจัดการโครงการ อย่างไร
1. การจำแนกโครงสร้างงาน (WBS)

มีพื้นฐานมาจาก industrial engineer (Goodman & Love)

คือ เทคนิคของการแตกย่อยโครงการ (Project breakdown structure : PBS) ลงไปเป็นลำดับชั้น
ให้เป็นชุดของกิจกรรมโครงการ (Project activity package : PAP)
เช่น
จากโครงการ (project) ( เป็นโครงการย่อย (subprojects) ( ขั้นปฏิบัติ : ระดับของงาน (tasks)

        วิธีการจัดทำ PBS


ระดับที่ 1

ชื่อโครงการ (main project)

สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ (purpose) สื่อถึงผลลัพธ์

ระดับที่ 2

งานหลัก (main elements)

ผลงาน หรือผลผลิตที่เป็นเป้าหมาย 


ระดับที่ 3

กิจกรรมหลัก (major components)
ตัวงาน (tasks) หรือชุดของกิจกรรม (set of activities)


ระดับที่ 4

กิจกรรม (activities)

เนื้องานที่ผู้ปฏิบัติจะดำเนินการ
        ตัวอย่าง PBS




โครงการพัฒนาหมู่บ้าน

การศึกษา


สาธารณสุข

เกษตรกรรม

สาธารณูปโภค
     โรงเรียน       บ้านพัก
     โรงพยาบาล
บ้านพัก
       อ่างเก็บน้ำ
พืช-สัตว์

  ไฟฟ้า
     ประปา       โทรศัพท์








        สายไฟ  เสา    โรงกรอง ท่อ  สาย
ชุมสาย
1) Break down ก่อน เพื่อให้รู้ spec.

2) ดัดแปลง PBS เป็นรายการกิจกรรม (activity profile) ในรูปตาราง ทำให้รู้กำหนดการ งบประมาณ ผู้รับผิดชอบ
ลำดับ
รายการกิจกรรม
ระยะเวลา (เริ่มต้น-สิ้นสุด)
งบประมาณ
ผู้รับผิดชอบ
1. พัฒนาการศึกษา
2. พัฒนาสาธารณสุข
…

          …

        ประโยชน์ของ PBS

1) รู้กิจกรรมโครงการทั้งหมด
2) รู้ความสัมพันธ์ระหว่างกิจกรรม
3) นำไปใช้ในการกำหนดมาตรฐานงาน : Standard Operating Procedure (SOP)

4) เป็นฐานในการประเมินเวลา (project duration) / ค่าใช้จ่าย / คุณภาพ / กำลังคน / 

สายงานรับผิดชอบ (line of  responsibility) และแผนดำเนินงาน
โครงการที่มีงานหลักงานเดียว ก็ยังต้องทำ WBS เพื่อให้มี SOP ไม่ต้องอาศัยดุลยพินิจที่อาจต่างกันในการวินิจฉัย
คำถามที่ 10

· การจัดองค์กรโครงการมีกี่ประเภท แต่ละประเภทมีข้อดี และข้อจำกัดอย่างไร
· มีวิธีการพิจารณาเลือกรูปแบบองค์กรโครงการที่เหมาะสมอย่างไร
        การจัดองค์กรโครงการ (Project Organization)

Organizations are the  “ engine ”  of management  :  (Goodman & Love)

        จัดบุคลากร ความรู้ทักษะ และทรัพยากร ลงในองค์กรอย่างเหมาะสม ซึ่งขนาดโครงการจะบ่งชี้ถึง hierarchical structure

        สิ่งที่ต้องเตรียม ในการกำหนดรูปแบบองค์กรโครงการ

WBS
SOP
นโยบาย

ระบบงาน
แนวทางการปฏิบัติ

คำอธิบายลักษณะงาน

การมอบอำนาจหน้าที่ และความรับผิดชอบ

กำหนดการ และตารางเวลาการทำงาน
2. รูปแบบองค์กรโครงการ
1. Functional organization (จัดองค์กรตามภาระหน้าที่)



ทำงานประจำควบคู่ กับงานโครงการ
ผู้บริหารระดับสูง

ผู้จัดการฝ่ายประจำ

ผู้จัดการฝ่ายประจำ

ผู้จัดการฝ่ายประจำ

การประสานงาน

บุคลากร


บุคลากร


บุคลากร

บุคลากร


บุคลากร


บุคลากร

ข้อดี
ทำงานทดแทนกันได้ , ประหยัดทรัพยากร (ใช้ร่วมกับงานประจำ) , ประสานงานภายในสูง

ข้อจำกัด
ขนาดเล็ก ทำงานใหญ่ไม่ได้ , ขาดผู้รับผิดชอบโดยตรง , ขัดแย้งเรื่องการจัดสรรทรัพยากรกับงานประจำ
2. Projectized organization or Task force (จัดองค์กรเพื่อทำโครงการโดยตรง)

แยกโครงการไปทำโดยเฉพาะ
การประสานงาน


ผู้บริหารระดับสูง

ผู้จัดการโครงการ


ผู้จัดการโครงการ


ผู้จัดการโครงการ

บุคลากร



บุคลากร



บุคลากร

บุคลากร



บุคลากร



บุคลากร

ข้อดี
มีทีมงานรับผิดชอบโดยตรง , อำนาจจัดการเต็มที่ , ผูกพัน

ข้อจำกัด
เรื่องคนทดแทน , ประสิทธิภาพการใช้ทรัพยากร , ความไม่มั่นคงเมื่อยุติโครงการ , การถ่ายโอนคน-ทักษะ
3. Matrix organization (จัดองค์กรแบบผสมผสาน)

แยกสองงานชัดเจน แต่ร่วมมือ และประสานงานกันใกล้ชิด
ผู้บริหารระดับสูง

ผู้จัดการฝ่ายประจำ

ผู้จัดการฝ่ายประจำ

ผู้จัดการฝ่ายโครงการ

บุคลากร


บุคลากร


ผู้จัดการโครงการ

บุคลากร


บุคลากร


ผู้จัดการโครงการ

การประสานงาน

ผู้จัดการโครงการ อยู่กับโครงการตลอด ใช้การดึงบุคลากรจากงานประจำมาชั่วคราว จนเสร็จงานที่ได้รับมอบหมาย

ข้อดี
มีความมั่นคง , ถ่ายโอนคน-ทักษะ ได้ง่าย , ประสานงานได้ง่าย

ข้อจำกัด
มีเจ้านาย 2 คน ดุลยภาพของอำนาจหน้าที่ ความรับผิดชอบ ของผู้จัดการ 2 ฝ่าย การจัดสรร ทรัพยากร เวลา
        ข้อพิจารณาในการเลือกรูปแบบองค์กรโครงการ
1. ทักษะของผู้จัดการโครงการ และทีมงาน (คนขับรถ) รวมทั้งระบบการวางแผน และการควบคุม
2. ข้อได้เปรียบ และข้อจำกัดของรูปแบบองค์กร (รถยนต์ เครื่องยนต์)

3. ประเด็นเปรียบเทียบ ตามตาราง
ประเด็น



Functional

Matrix


Project

ความไม่แน่นอน


น้อย


มาก


มาก
เทคโนโลยี (knowhow)

ธรรมดา (งานประจำ)
ซับซ้อน


ใหม่
กิจกรรมซับซ้อน


ต่ำ


ปานกลาง

สูง
ระยะเวลา


สั้น


ปานกลาง

ยาว
ขนาด



เล็ก


กลาง


ใหญ่
ความสำคัญ (ความเร่งด่วน)

น้อย


ปานกลาง

มาก
ลูกค้า



กระจาย


ผสม


กลุ่ม
พึ่งพิง (ภายใน)


น้อย


ปานกลาง

มาก
พึ่งพิง (ภายนอก)


มาก


ปานกลาง

น้อย
ข้อจำกัดด้านเวลา


น้อย (อู้งานได้)

ปานกลาง

มาก
การใช้ความชำนาญงาน

น้อย (ไม่ต่างจากงานประจำ)
มาก


ปานกลาง
ข้อจำกัดของทรัพยากร
   

     ขึ้นอยู่กับลักษณะความจำเป็นของโครงการ

(ข้อจำกัดด้านเวลา เช่น กิจกรรมที่หยุดทำแล้ว กิจกรรมอื่นทำไม่ได้เลย)

IV. การติดตาม และควบคุมโครงการ
1. ความสำคัญของการควบคุม
2. แนวทางการจัดวางระบบการควบคุม และระบบสนับสนุนในการบริหารโครงการ
3. บทบาทของบุคคลที่เกี่ยวข้อง
4. สรุปขั้นตอนการติดตาม และควบคุมโครงการ
คำถามที่ 11

· การควบคุมมีความสำคัญอย่างไร
· องค์ประกอบที่สำคัญของการควบคุม มีอะไรบ้าง
1. ความสำคัญของการติดตาม และควบคุม
การควบคุม (controlling) เป็นภารกิจของนักบริหารทุกระดับ แบ่งได้ 2 ลักษณะ คือ
1) การติดตามงาน (monitoring)

ทำให้ผู้บริหารทราบว่า
· การใช้ทรัพยากร (inputs) เป็นไปตามแผน หรือไม่
· การดำเนินงาน เป็นไปตามกระบวนการ (processes) ที่กำหนด หรือไม่
· ผลงาน (outputs) เป็นไปตามเป้าหมาย หรือไม่
· ผลลัพธ์ (outcomes) สำเร็จ หรือไม่
2) การแก้ไขปรับปรุงงาน (correcting)
พิจารณาข้อมูลการดำเนินงาน เปรียบเทียบกับแผนงาน โดย
· การวัดผลงาน กับมาตรฐาน
· การปรับปรุงแก้ไข
· สรุป และประเมินผล
        กฎทางการบริหาร (ที่น่าสนใจ)


Murphy’s Law      :   If anything can go wrong , it will.


Anderson’s Law   :   If you have effective controls , it will not.

        องค์ประกอบที่สำคัญของการควบคุม
1) กำหนดมาตรฐานต่างๆ (standards)

ตามหลัก SMART

2) รวบรวมข้อมูล (information) หรือรายงานผลงาน (report)

3) การวัดผลงาน (measurement)


ถูกต้อง (ตามมาตรฐาน) และถูกใจ
4) การปรับปรุงแก้ไข (take corrective actions)

คำถามที่ 12

· ในการบริหารจัดการโครงการ ควรจัดวางระบบการควบคุม (controlling system) อย่างไร
2. การจัดวางระบบการควบคุม และระบบสนับสนุนในการบริหารโครงการ
ระบบการควบคุม
ควบคุมภายใน (โดยตรง)  :   งานของผู้จัดการโครงการ
· ควบคุมปัจจัยการทำงาน (ทรัพยากร) (inputs control)
บุคลากร , วัตถุดิบ , เงิน , เทคโนโลยี , ข้อมูล
· ควบคุมกระบวนการ (process control)

ขั้นตอน , เวลา , ค่าใช้จ่าย , กฎเกณฑ์ , พฤติกรรม
· ควบคุมผลงาน (outputs control)


สินค้า , บริการ , (ตัว)กฎเกณฑ์ , ความรู้ , ปรับปรุง
ควบคุมภายนอก   :   ผู้จัดการร่วมกับผู้อื่น
· ควบคุมผลลัพธ์ (outcomes control)

บริโภค , สะดวก , ประโยชน์ , การผลิต , พัฒนา
· ควบคุมผลกระทบ (impacts control)



· ควบคุมสภาพแวดล้อม
A (ผู้จัดการโครงการ)

(1) ควบคุมก่อน
(2) ควบคุมระหว่าง


(3) ควบคุมหลัง
X (ผู้ควบคุม)
Y (ผู้ควบคุม)

Z (ผู้ควบคุม)        เสร็จ
B (ผู้ใช้ประโยชน์)
ทรัพยากร
กระบวนการ

ผลงาน


ผลลัพธ์
ก     ข     ค




มาตรฐาน

มาตรฐาน


มาตรฐาน


มาตรฐาน

A ( X , Y , Z ต้องเข้าใจมาตรฐานตรงกัน และสัมพันธ์กับ B ด้วย เพราะมาตรฐานเริ่มต้นจากผลลัพธ์ที่พึงประสงค์
(1) มาตรฐานที่กำหนดใช้
(2) ผลที่ได้  
:   การรายงาน (1) (2)  ,  การตรวจรับ (3)  ,  การประเมินผล (4)

(3) การปรับแก้ 
:   แก้ไขได้ในตัวเอง (1) (2)  ,  ต้องย้อนกลับไปที่ขั้นตอนก่อนหน้า (3)

              
    ต้องคิดโครงการใหม่ เพื่อปรับปรุง (4)

(1) การควบคุมก่อนการดำเนินงาน (preliminary controls , inputs)

เรื่องที่ควบคุม
มาตรฐานที่ใช้ (ก)

การรายงาน (ข)
การปรับแก้ (ค)

บุคลากร

จำนวน และคุณสมบัติ
ตรวจสอบ
เกลี่ย / อบรม / ชี้แจง
วัตถุดิบ

ปริมาณ และคุณภาพ
การจัดซื้อ
แก้ไขส่วนที่ไม่ผ่าน
เงิน

งบประมาณ

การเบิกจ่าย
ชี้แจง / แนะนำ
(2) การควบคุมระหว่างการดำเนินงาน (concurrent controls)

ขั้นตอน

เชิงเทคนิค

ประจำงวด
สั่งการ
กฎเกณฑ์ วิธีการ
ความถูกต้อง

การสังเกต
แนะนำ
เวลา

ห้วงเวลา


ประจำงวด
กวดขัด / อบรม
(3) การควบคุมหลังการดำเนินงาน (feedback controls)

Outputs controls  &  Outcomes controls (impacts)

        หัวใจสำคัญของการควบคุม 

คือ ควบคุม Inputs & Processes ยังสามารถปรับแก้ในตัวเองได้ เพราะถ้าปล่อยไปจนถึง Outputs ต้องย้อนมาแก้ไข
        ที่ inputs or processes หรือถ้าไปถึง Outcomes ต้องคิดโครงการใหม่เพื่อปรับปรุง จะยิ่งยุ่งยาก และเสียหายมาก

1) การควบคุมคน
2) การควบคุมเวลา
3) การควบคุมเงิน
4) การควบคุมกฎเกณฑ์
5) การควบคุมปริมาณ และคุณภาพ
ระบบสนับสนุนการควบคุม
1. ระบบสารสนเทศ (information system) หรือระบบรายงาน
กำหนดระบบรายงานของโครงการ 
ไม่ให้เกิดคำพูด “ยังไม่ได้รับรายงาน”

รายงานสรุป     
รายงานความก้าวหน้า   
รายงานการประชุม   
รายงานผลการดำเนินงาน   

รายงานผลตรวจงาน     
รายงานสำหรับเผยแพร่   
รายงานขั้นสุดท้าย
2. ระบบการสื่อสาร (communication system)

กำหนด ช่องทาง และ วิธีการ สื่อสาร   (เครื่องมือไม่สำคัญเท่ากับ ช่องทาง channels และวิธีการ methods)

ทิศทาง upward , downward , outward or horizontal or sideway communication

Clear
เพื่อความชัดเจนของการรายงาน

Exact

ตามความต้องการ
Brief
สั้น และกระชับ



Convincing
จูงใจ
3. ระบบอำนาจหน้าที่ / ความรับผิดชอบ (authority & responsibility system)

ป้องกันปัญหาปีนเกลียว , off side

อำนาจหน้าที่ (formal authority)


อำนาจการให้รางวัล (reward power)

อำนาจในการลงโทษ (punishment power)

อำนาจชำนาญการ (expert power)

อำนาจทำการแทน (referent power) (บางกรณีต้องมีหนังสือมอบอำนาจเป็นทางการ)
3. บทบาทของบุคคลที่เกี่ยวข้อง
4. สรุปขั้นตอนการติดตาม และควบคุมโครงการ
1. รู้องค์ประกอบโครงการ


องค์ประกอบของแผน แผนงาน และความสำคัญ
2. จำแนกกิจกรรมโครงการ และวางกำหนดการ
ใช้ WBS (PBS , PAP)

3. จัดทำแผนดำเนินงาน ในรูปของ Bar charts or PERT charts

4. กำหนดมาตรฐานของงาน ตามระบบการควบคุม     ก่อน (input) – ระหว่าง (process) – หลัง (outputs , outcomes)

5. กำหนดระบบ และเวลาการรายงาน   (ระบบสนับสนุน)

6. กำหนดระบบการสื่อสาร
7. มอบหมายอำนาจหน้าที่
8. ชี้แจงบุคคลที่เกี่ยวข้อง
9. รวบรวม และวิเคราะห์งาน
10. วัดผลงานกับมาตรฐาน
11. ปรับปรุงแก้ไข
12. ตรวจงาน และสรุปผลงาน
V. การจัดการโครงการให้สำเร็จ
1. บรรทัดฐานของความสำเร็จ
2. แนวทางในการจัดการโครงการ โดยเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง
3. กลไกในการจัดการด้านเวลา ค่าใช้จ่าย และคุณภาพ
1. บรรทัดฐานของความสำเร็จ
1) บรรทัดฐานด้านความพึงพอใจ : การยอมรับ และการใช้ประโยชน์ของลูกค้า
2) บรรทัดฐานด้านเวลา
3) บรรทัดฐานด้านการเงิน
4) บรรทัดฐานด้านประสิทธิผล : คุณภาพ
คำถามที่ 13

· หลักการที่สำคัญในการสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้า หรือผู้รับบริการ
· CDPM คืออะไร
2. แนวทางในการจัดการโครงการ โดยเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง
การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า
1) เน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (the customer centered)

2) ใช้แนวคิด Customer Driven Project Management (CDPM)

3) ใช้แนวทางการจัดการเชิงคุณภาพ
โดย
-       วิเคราะห์ความต้องการ (analysis)

· วางแผนเพื่อตอบสนองความต้องการ (planning)

· ดำเนินงาน (implementation)

· ประเมินผล (evaluation)

        Total customer satisfaction


Know your organization   ,   know your product   ,   know your customer   ,   know your competition

        Customer Driven Project Management (CDPM)   :   (Barkley & Saylor)


CDPM  : 
A new paradigm in TQM
(old paradigm คือ MBO , QCC)



บูรณาการ TQM กับการจัดการโครงการ โดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง เป็นพลังขับเคลื่อนสำคัญ
1) ผู้บริหารระดับสูงสนใจ และสนับสนุน
2) เน้นการทำงานเป็นทีม
3) ตรวจสอบผลงาน และผลลัพธ์ โดยลูกค้า


ลูกค้า คือผู้กำหนดมาตรวัดความพึงพอใจ
4) จัดองค์กรแบบ Matrix




เปิดโอกาสให้ลูกค้ามีส่วนร่วม
5) ลูกค้า และผู้รับบริการ เป็นพลังขับเคลื่อนตั้งแต่เริ่มต้นโครงการ
6) จัดวางระบบข้อมูลข่าวสาร และระบบการรายงานที่ดี

ทันเวลา ทันเหตุการณ์ MIS

        CDPM with VICTORY-C


V    =   
Vision and the leadership to make it happen



กำหนดผลลัพธ์สุดท้ายไปที่ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นอันดับแรก

I      =   
Involvement of everyone and everything



เสริมสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรโครงการทุกคน และทุกด้าน

C     =
Continuous improvement system



เน้นการปรับปรุงงานอย่างต่อเนื่อง

T     =
Training and education
(learning organization)



ให้ความสำคัญอย่างแท้จริง ต่อการฝึกอบรม และการศึกษาแก่บุคลากร

O     =
Ownership



ปลูกจิตสำนึกด้านความเป็นเจ้าของ เฉกเช่นผู้ประกอบการ

R     =
Rewards and recognition



กำหนดรูปแบบของการให้ผลประโยชน์เกื้อกูล หรือการยอมรับนับถือ

Y     =
Years of support and commitment
(years =  ต่อเนื่อง)



ให้การสนับสนุน กับเสริมสร้างการอุทิศตนอย่างจริงจัง และต่อเนื่อง

C     =
Customer satisfaction



การวัดความพึงพอใจของลูกค้า
3. กลไกในการจัดการด้านเวลา ค่าใช้จ่าย และคุณภาพ
VI. การจัดการเชิงคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM)

1. ความสำคัญ และแนวคิดว่าด้วยคุณภาพ
2. แนวคิดพื้นฐานที่สำคัญของ TQM

3. องค์ประกอบของ TQM

4. แนวทาง และขั้นตอนการประยุกต์กับการปฏิบัติ
คำถามที่ 14

· การจัดการคุณภาพโดยรวม (TQM) คืออะไร สามารถนำมาใช้ประโยชน์ในการจัดการโครงการ อย่างไร
1. แนวคิดว่าด้วยคุณภาพ
1) กำหนดโดยความพึงพอใจของลูกค้า
Customer satisfaction

2) การป้องกันดีกว่าการแก้ไข

Prevention before Correction (prevention over inspection)

3) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

Continuous improvement (Deming cycle : PDCA)

4) คำนึงถึงความสำคัญของทีมงาน

Team management responsibility

ความเป็นมาของ TQM


การจัดการคุณภาพไม่ใช่เรื่องใหม่ แต่ได้มีการเปลี่ยนแปลงแนวทางจากเดิม
แนวทางตะวันตก
ใช้ MBO มีลักษณะ top-down




มีปัญหาขาดการมีส่วนร่วมจากระดับล่าง
แนวทางตะวันออก
ใช้ Quality control circle (QCC) มีลักษณะ bottom-up




มีปัญหาขาดการยอมรับ และสนับสนุนจากระดับบน
2. ปรัชญาพื้นฐานของ TQM

1) ต้องมีการพัฒนาคุณภาพ / การมีส่วนร่วมของทุกคน
2) ระบุปัญหาด้านคุณภาพ และผู้บริหารเป็นผู้นำในการแก้ไข
3) มีตัวชี้วัด หรือหลักประกันคุณภาพที่ดี
4) การป้องกันมาก่อนการแก้ไข
5) การจัดการโดยใช้ข้อเท็จจริง (management by fact) เพื่อลด bias

เปรียบเทียบ TQM กับ ISO quality   (ISO เสมือนเป็นตัวแทนของลูกค้า)
1. Customer-focused organization
การจัดองค์การ มุ่งเน้นความสำคัญของลูกค้า
2. Leadership


การใช้ภาวะผู้นำ
3. Involvement of people

การมีส่วนเกี่ยวข้อง ของบุคลากรทุกคน
4. Process approach

การมุ่งเน้นความสำคัญของกระบวนการ
5. Systems approach

การมุ่งเน้นที่จะจัดการอย่างเป็นระบบ
6. Continual improvement

การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง
7. Factual approach

การตัดสินใจโดยการใช้ข้อเท็จจริง
8. Mutual beneficial supplier relationship
การสร้างความสัมพันธ์ ประสานประโยชน์กับผู้จัดหา
        ความสำคัญของ TQM

1. สร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ (client satisfaction) เพื่อการยอมรับ และใช้ประโยชน์
2. การปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง (continuous quality improvement)

3. การมีส่วนร่วมของทุกคน (total involvement)

3. องค์ประกอบของ TQM

1. คุณภาพของผลงาน (quality of product)   
:   ตามความต้องการของลูกค้า , specification , standard

2. คุณภาพของกระบวนการจัดการ (quality of processes) : plan , system , operating procedure , check list

3. หลักประกันคุณภาพงาน (quality assurance)

4. การควบคุมคุณภาพ (quality control)

5. ทัศนคติของบุคลากร (attitude of mind)   
:   Zero defect minded

        ข้อสังเกตองค์ประกอบ TQM


หัวใจสำคัญของ TQM คือ คุณภาพของผลงาน ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า

ต้องสร้างทัศนคติบุคลากร ให้ยึดถือ Zero defect minded

คำถามที่ 15

· แนวทางในการสร้างทัศนคติเชิงคุณภาพ (quality attitude) เพื่อให้เกิดผลโดยแท้จริง
The five principles (star diagram)






Focus on customer

Do it together


Zero Defect



Do it right (first time)


Measure & record



Communicate & educate

การสร้างทัศนคติด้านคุณภาพ
1. ให้ความสำคัญต่อลูกค้า



ยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (customer driven management)     ตอบสนองค่านิยมลูกค้า (better , cheaper , faster)

2. เน้นการทำงานที่ถูกต้อง



เริ่มต้นถูกต้อง 

ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง
สร้างทัศนคติคุณภาพ : Zero defect minded

3. สื่อสาร และให้การศึกษา
แจ้งผลการดำเนินงานแก่บุคลากร
    สร้างระบบการเรียนรู้
เน้นการฝึกอบรม ศึกษา ดูงาน
4. การวัด และบันทึกผลงาน
กำหนดเกณฑ์มาตรฐานการทำงาน    กำหนดระบบการรายงาน
การวัดผลงานกับมาตรฐาน  การปรับปรุงแก้ไข
5. ทำงานร่วมกันเป็นทีม
ผู้บริหารคลุกคลี
มอบอำนาจ และหนุนช่วยบุคลากร
การสร้างทีมงาน
เชื่อมโยงด้วยกระบวนการ
4. ขั้นตอนการประยุกต์นำ TQM ไปปฏิบัติ
1. กำหนดนโยบาย และแผน
กำหนดวิสัยทัศน์ และภารกิจคุณภาพ

กำหนดวัตถุประสงค์ และเป้าหมาย
กำหนดแนวทาง หรือนโยบายคุณภาพ

การวางแผนดำเนินงาน
2. การจัดองค์การ และระบบงาน
กำหนดมาตรฐานคุณภาพ และวิธีการ

กำหนดกิจกรรม การปรับปรุงงาน
แต่งตั้งเจ้าของกระบวนการ


การจัดทำคู่มือคุณภาพ
3. การดำเนินโครงการ
การประกาศนโยบายคุณภาพ


การเปิดตัวโครงการ TQM

กำหนดผู้นำ และทีมงาน


การสื่อสาร และสร้างแนวร่วม
4. การจัดวางระบบการควบคุม
กำหนดมาตรฐานงานทั้งระบบ

เน้นการควบคุมกระบวนการ
การใช้เครื่องมือคุณภาพมาหนุนช่วย
5. การติดตาม และประเมินผล
การรายงานความก้าวหน้า


การวัดผลงานกับมาตรฐาน
การปรับปรุงแก้ไข
6. การวัดผลสำเร็จ และทบทวนผลลัพธ์
การเปรียบเทียบผลลัพธ์กับเกณฑ์

การวัดผลสำเร็จ




การทบทวน และปรับปรุง
7. การมีส่วนร่วมเพื่อปรับปรุงให้ต่อเนื่อง
สร้างบรรยากาศการมีส่วนร่วม

กิจกรรมเสนอแนะเชิงสร้างสรรค์
กิจกรรมจูงใจ



วัฒนธรรมองค์การในการเรียนรู้






























