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1. What is Operation
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1.1 Operation is the subset of the Organization



 
    Operating  System

องค์การมี 2 ส่วนใหญ่ๆ คือ 

1) ส่วนปฏิบัติ 
(Operation portion or levels)

หัวใจขององค์การ ใช้ทรัพยากร > 80% เพื่อสร้าง product

2) ส่วนการจัดการ 
(Management portion or levels)
กำกับให้การปฏิบัติไปถึงเป้าหมาย ไม่ได้ผลิตเองโดยตรง
จึงไม่ควรให้มีมาก โดยเฉพาะ staff , technocrat


Management portion
แบ่งตามแนวดิ่งเป็นระดับ ได้แก่

· TM
  (Top or Executive management , Strategic management)

เป็นผู้ถือพวงมาลัย กำหนดกลยุทธ์ จะไปทางไหน โดยวิธีการอย่างไร คิดเก่ง conceptual skill ดี , 

technical skill ไม่ต้องมาก , manual skill อาจไม่จำเป็นเลย

มี B of K น้อย เนื้อหาชัดเจน

· MM
  (Middle management , Tactical management)

รับจาก TM มาทำให้เป็นรูปธรรมมากขึ้น นำกลยุทธ์มาสร้างแผนงานโครงการ มีวิธีการ ผู้รับผิดชอบ

B of K  ไม่ค่อยกล่าวถึงเท่าใดนัก อนุมานเอา 2 ส่วนมารวมกัน (TM + BM)

· BM
  (Bottom or Frontline management , Operation management)

นำ tactical plan มาจัดการปฏิบัติ (OM) โดยต้องเชื่อมระหว่างบน (TM + MM) กับล่าง (Operating system)
มี B of K มาก เนื้อหากว้างขวาง
นักบริหารแต่ละคน มีวิธีการบริหารที่ต่างกัน เน้นตามค่านิยม ความถนัดของแต่ละคน ว่ามอง ว่า perceive อย่างไร ลักษณะการบริหารก็จะเป็นเช่นนั้น เช่น ถ้าเน้นคน ก็จะดูแลคน ผู้ที่เข้าใจและมองภาพรวมได้ดี จะบริหารได้ดี

การที่รู้จัดองค์การ ก็เหมือนกับรู้จักรถ วิธีการบริหาร ก็คือวิธีการขับรถ

1.2 The Purpose of any Organization is to Make a Product
Operation is the Way the Product is Made

เป้าหมายต้องมีมาก่อนองค์การ สร้างองค์การเพื่อตอบสนองเป้าหมาย คือ ผลิต product 
มองตามทฤษฎีระบบ Operation คือ วิธีการผลิต

Operation Systems



Environment  :  Customers , Suppliers , Competitors , Complimentors , Substituters

Inputs


      Operations (Process)


Outputs

Resources (3M) , Tech. , Intended
All the Activities , Function

Products  : Goods , Services , Both







Feedback

1.3 Product maybe Goods , Services or a Combine of the Two
Goods





Services

Manufacturing

Restaurants
        University

Agriculture

Coffee Shop
        Hospital , Hotel


แต่ละกระบวนการ ทั้งผลิต goods และ services จะมี OM เฉพาะอย่าง แต่ทุกวันนี้ต้องมองทั้งสองชนิดให้ครบวงจร

        Differences between Services & Goods


Services





Goods

Intangible




Tangible


Can not be Kept in Stock



Can be Kept in Stock until needed


Simultaneous Production & Consumption

Delay between Production & Use


More likely to be Unique & Can not be Mass Produced
Usually Similar & Can be Mass Produced


Lot of Contact with Customer


Little Contact between Manufacturers & Customers


Customers Participate in the Service


Customers Do not Help with Manufacturing


Facilities are Located Near to Customers

Factories are Located Away from Customers


Labor Intensive




Largely Automated


Quality is Difficult to Measure


Quality can be Easier to Measure


Quality Depends largely on the Server


Quality Does not depend on One person


Difficult to Measure the Output


Output Can usually be Counted

1.4 Heart of an Organization  :  Operation (activities) that make products to Satisfy Customer Demand

(1)   Customers

       Passed to


   Create
     
(4)   Supply for Product




(2)   Demand for Product

Passed to


  Passed to
(1) Operations

(2) ลูกค้า คือ ใคร อยู่ที่ไหน

(3) ลูกค้า เป็นผู้สร้าง effective demand ความต้องการที่พร้อมจะซื้อ จะบริโภค

(4) นำ demand มาแปลงเป็นกระบวนการผลิต product
(5) จะนำ product ส่งให้ลูกค้าอย่างไร (อาศัยกลไกตลาด , ความเชื่อได้ของกลไกนั้น)
OM เดิมจะดูเฉพาะ (3) Operation process สมัยใหม่ต้องมองทั้ง 4 กระบวนการ จึงจะเข้าใจการจัดการทั้งหมด

2. What is OM

2.1 OM is concerned with Way the Operations are Performed
OM คือ วิธีการที่ทำให้ Operation system ออกมาดี

   Operation Systems  (ข้อ 1.2)









 OM 




2.2 Definition of OM
OM   is 
Management function   (POLC)


เป็นภารกิจด้านการจัดการ



For all Activities directly concerned with Making a Products   (services , manufacturing , marketing,etc.)



ที่ทำให้กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการผลิตทั้งหมด ดำเนินไปได้



Responsible for Collecting various Input , and Converting them into desired Output



ครอบคลุมตั้งแต่ ปัจจัยนำเข้า จนถึงกระบวนการเปลี่ยนเป็นปัจจัยนำออก

2.3 Schematic of OM managers

      decisions

       decisions




Manager

     information

      information

Inputs


Operations

Outputs


ต้องตัดสินใจ และสร้างระบบ information

2.4 OM deals with Effective & Efficient management of the transforming process
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล เป็นเกณฑ์ในการวัดความสำเร็จขององค์การ

Efficiency
:   Focus on Costs , to deliver Outputs



    E  =  O / I


    บางครั้ง หน่วยของ O ไม่ใช่หน่วยเดียวกับ I ใช้ Unit cost (ต้นทุนต่อหน่วย) ต่ำกว่ามีประสิทธิภาพกว่า



    การบริการ จะวัด E ได้ยาก โดยเฉพาะบริการที่ผูกขาด ซึ่งจะไม่สะท้อนราคา (ตลาด) จริง

Effectiveness
:   Focus on overall Objectives & Goals  (วัดได้ยากกว่า)



    Needs & Expectation Satisfaction
ตอบสนองความต้องการ สร้างความพึงพอใจ



    Degree of achieving to final goals
ระดับที่เข้าใกล้เป้าหมาย


    =  Final Goal / Input

        
Shodat   นักวิชาการชาวญี่ปุ่น มององค์การภาครัฐของญี่ปุ่นว่า คนมีความผูกพันธ์กับองค์การมาก รับผิดชอบสูง


จึงมีประสิทธิภาพสูง มองที่ความผูกพันธ์ของคน นายกทักษิณจึงใช้วิธีการผูกคนกับองค์การ หาเจ้าภาพรับผิดชอบ










   Operation systems

2.5 OM as a Field of Study  





   O

  M

มอง OM เป็นศาสตร์แขนงหนึ่ง ซึ่ง


Descriptive

1) Descriptive
ช่วยให้เข้าใจ  (understand)

Explanative

2) Explanative
ช่วยอธิบาย


Predictive
3) Predictive
ช่วยพยากรณ์


Change
4) Change
ช่วยสร้าง และควบคุมการเปลี่ยนแปลงให้เป็นไปตามที่ปรารถนา

และมีส่วนประกอบของ Organization (O) และ Management (M)

2.6 OM as a Profession  (วิชาชีพ) 
Related discipline for operation manager  
จึงมีหลักสูตรเฉพาะสำหรับ OM manager   เช่น   industrial engineer , production management , work study
2.7 OM as an Approach to Problems  (วิธีจัดการกับปัญหา)

Four step of OM Problematic Approaches  :

· Observation

สังเกตเพื่อทำความเข้าใจ
· Formulation

กำหนดปัญหา เป้าหมาย และทางแก้
· Analysis

วิเคราะห์ปัญหา และทางแก้
· Implementation
นำไปปฏิบัติให้เกิดผล
3. OM Foundations  (รากฐานของวิชา)




         C

3.1 Three Foundations Framework
-   Customer 

ลูกค้าที่ต่างกัน




OS
OM

-   Operation System
กระบวนการที่ต่างกัน

-   OM System
ระบบการจัดการที่ต่างกัน



Process capacity of OM

ทำให้เกิดหลักวิชา OM ที่ต่างกันไป โดย OM มีเป้าหมายร่วมกัน คือ ทำให้ Operation และ Performance ดี

Process capacity of OM  :  effectively , efficiency , satisfaction , competitiveness & growth

3.2 Foundation of OM Knowledge or Discipline

มอง OM เป็นความรู้ หรือศาสตร์   ซึ่งทำหน้าที่อยู่ 5 อย่าง

          Customer     Operation   Management

1) Descriptive
รู้จัก เข้าใจ ทำให้ไม่ผิดประเด็น ไม่หลงทาง
         Satisfaction   Product
  - efficiency
2) Explanative
รู้ถึงเหตุและผล รู้ทางเลือก วิธีการที่จะจัดการ


- faster
  - effectiveness

3) Predictive
รู้อนาคต คาดการณ์ได้




- better
  - satisfaction

4) Evaluative
รู้ถึงความสำคัญ ประเมินได้ว่าอะไรสำคัญมากน้อย


  - competitive

5) Prescriptive
รู้ว่าทำอย่างไรจึงจะสำเร็จ เช่น แพทย์สั่งยารักษาผู้ป่วย




OM เป็นศาสตร์ที่กว้าง เนื้อหามี variation มาก   เช่น   Operation research , LO + OD (เพื่อสร้างทีม) , work study ,

การวิเคราะห์ความต้องการของผู้บริโภค , การวางแผนการผลิต , การวางแผนการตลาด ก็เป็นศาสตร์ของ OM

4. OM Paradigms (in the 21st century)

Paradigm     
คือ Mental model  (ภาพที่คิด สิ่งที่เชื่อ)  or  Framework of though  (กรอบความคิด)



เป็นกระแสดความคิด ความเชื่อของคนกลุ่มหนึ่ง ภายใต้สถานการณ์เดียวกัน เปลี่ยนได้เมื่อเงื่อนไขต่างไป

Rethinking OM
Olds





News
1) Internal function

สนใจภารกิจภายในองค์การ

External function
สนใจภายนอกมากขึ้น
2) Process / product

เน้นกระบวนการและผลผลิต

Customer

เน้นลูกค้า
(เชื่อว่าตลาดกว้าง ผลิตอะไรก็มีคนซื้อ)



(เพราะคู่แข่งมีมากขึ้น)

3) Cost


ต้นทุน



Value

มูลค่าเพิ่ม
4) The parts


มองเป็นส่วนๆ


the Whole system
มองทั้งระบบ
5) System  =  sum of its parts
1 + 1 = 2



System > the sum
1 + 1 > 2

6) Complexity

ซับซ้อน



Simplicity
ง่าย หลีกเลี่ยงสิ่งซับซ้อน
(เชื่อว่าเป็นผลมาจากการวิเคราะห์ที่รอบคอบรัดกุม)

(avoid unnecessary complexity)

7) Static  (Rules & regulation)
มองแบบภาพนิ่ง


Dynamic (Ultimate outcome)

(ต้องควบคุมเพื่อให้ได้ output แบบที่ต้องการ)


(มหาบัณฑิตระดับ outcome)

The Quality Imperative of  OM   (การจัดการคุณภาพ) 

(ข้อสอบเน้น TQM)

1. Why Quality is so important ?

2. What is Quality ?

3. Conceptual Frameworks of TQM

4. TQM  :  History & Heritage

5. Costs of Quality Management

6. Managing for Perfect Quality

7. Implementing TQM

8. TQM & Competitiveness

9. Quality Assurance & Recognizing Quality

1. Why Quality is so important ?

The only way organization can remain Competitive  (แข่งขันกันด้วย คุณภาพดี ราคาถูก)

คุณภาพ ช่วยให้
Increased satisfaction

เพิ่มความพึงพอใจ




Reduced cost


ลดต้นทุน (ทำให้ราคาถูก)




Enhanced reputation

สร้างชื่อเสียง




Increased Competitiveness

เพิ่มความสามารถในการแข่งขัน




Reduced Marketing effort

ใช้ความพยายามในการขายลดลง




Improve sales







Higher productivity




Long-term productivity




Reduced liability for defective products
ลดการสูญเสียจากสินค้าที่บกพร่อง

Benefits from higher quality  (2 ส่วนที่สำคัญ)

1) Better products
สินค้าดีขึ้น
ทำให้ 
Increase market share (ขายได้มากขึ้น)
Higher prices (ในราคาที่สูงขึ้น)

2) Fewer defect

ข้อบกพร่องลดลง (จำนวนที่ใช้ไม่ได้ลดลง)
ทำให้ 
Higher productivity (ผลิตภาพสูงขึ้น) 

Lower costs (ต้นทุนต่อหน่วยลดลง)

2. What is Quality ?

2.1 General definition
Ability of a product to meet and preferably exceed Customer expectations

ความสามารถของผลิตภัณฑ์ที่สร้างความพึงพอใจ ตามที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้  ได้แก่

· Products quality
คุณภาพของตัวสินค้า
· Price quality

ราคาต่ำ ถือว่า มีคุณภาพด้านราคา (ในขณะที่ผู้ขายจะสร้างภาพคุณภาพดี ราคาสูง)
· Time quality

available เมื่อต้องการ
· Relative quality
คุณภาพเชิงสัมพัทธ์ เชิงเปรียบเทียบ เมื่อต้องแข่งขันกันในตลาด
2.2 Phillip Crosby definition   

the Four absolutes of Quality  (คุณภาพสัมบูรณ์ มีอยู่ในตัว ไม่ต้องเปรียบเทียบ) 


        คุณภาพ   คือ

1) Standardization
การทำให้ได้มาตรฐาน

มาตรฐานผลิตภัณฑ์ ความพึงพอใจ การปฏิบัติ etc.

2) Total prevention
การป้องกันความผิดพลาดทั้งปวง
ความผิดพลาดในการผลิต การบริการ การจัดการ etc.

3) Zero defect
ปราศจากตำหนิ


ตำหนิในผลิตภัณฑ์สินค้า บริการ การผลิต etc.

4) Economy

การประหยัด


ประหยัดต้นทุน เวลา แรงงาน ทรัพยากร etc.

2.3 Dimensions & Criteria of Quality Appraisal  (มิติ และเงื่อนไขในการประเมินคุณภาพ)
10 Dimensions of Service Quality Appraisal  (10 มิติ ในการประเมินคุณภาพ การบริการ)

· Reliability

consistency of performance & dependability

เชื่อถือได้ ทำกี่ครั้งก็ได้ผลเหมือนเดิม

· Responsiveness
willingness or readiness to provide service ; timeliness

ตั้งใจ และพร้อมจะให้บริการ ตลอดเวลา

· Competence

skill & knowledge required to perform the service

มีทักษะ และความรู้

· Access

approachability & ease of contact

สามารถเข้าถึงได้ง่าย

· Courtesy

politeness , respect , consideration for property , clean & neat appearance

สุภาพอ่อนโยน นุ่มนวล บุคลิกภาพ สะอาด เนี้ยบ

· Communication
educating & informing customers in language they can understand ; listening to them

สื่อสารให้ข้อมูล ความรู้ ด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย และรับฟังลูกค้า

· Credibility

trustworthiness , believability ; having customer’s best interest at heart

ความน่าเชื่อถือ ที่เกิดจาก ความซื่อสัตย์ สุจริต

· Security

freedom from danger , risk , or doubt

มีความปลอดภัย ไม่เสี่ยง

· Understanding
understand customer’s needs ; learning specific requirements ; provide individualized

ทำความเข้าใจความต้องการของลูกค้า สนใจต่อลูกค้าทั่วไป (recognized regular cust.)

· Tangibles

physical evidence of service (facilities , tools , equipment)

เป็นรูปธรรม ให้รู้สึกจับต้องได้ เช่น มีเครื่องมือ อุปกรณ์ที่ดี

8 Dimensions of Quality Appraisal  (8 มิติในการประเมินคุณภาพ)
· Performance

primary operating characteristics
ดูจากลักษณะการปฏิบัติ
· Features

little extras


ลักษณะที่ปรากฏ
· Reliability

probability of success (non-failure)
เชื่อถือได้
· Conformance

meeting pre-established standards
ปฏิบัติได้ตามมาตรฐาน
· Durability

length of  usefulness

ความคงทนถาวร อายุการใช้งาน

· Serviceability

speed , competence , ease of repair
ความสามารถในการบริการ รวดเร็ว ซ่อมง่าย
· Aesthetics

pleasing to the senses

ทำให้รู้สึกชื่นชอบ นิยม ยินดี
· Perceived quality
indirect evaluations (e.g. reputation)
เกิดจากการรับรู้ (อาจไม่ใช่คุณภาพที่แท้จริง)
2.4 Definition of QM & TQM
Quality Management (QM)

:  Management function concerned with product quality


(partial quality management)

  เช่น การสุ่มตรวจ แล้วคัด defect ทิ้ง จับเฉพาะส่วนปลาย

Total Quality Management (TQM)
:  Management function concerned with all aspects of product quality





  จัดการคุณภาพโดยรวมทั้งระบบ ให้มี zero defect

3. Conceptual Frameworks & Standard of TQM  (กรอบแนวคิด และมาตรฐานของ TQM)

3.1 Organizational Restructuring  (จัดโครงสร้างใหม่)
   Top
            Direction of Support

Operator

 Middle




  Bottom

 Bottom




  Middle

Operator




    Top


          Traditional View


               TQM View


จากอำนาจการบริการ อยู่ที่ผู้บริหาร สั่งการจากระดับบน ควบคุม โดยผ่านแผนกคุณภาพ มาเป็นระดับปฏิบัติ

        มีจิตสำนึกใฝ่หาคุณภาพ ดูแลกันเอง โดยกลุ่ม/ทีม คุณภาพ ค้นหาปัญหา วางแผน ปรึกษา แก้ไขปัญหาร่วมกัน

        ส่วนปัญหาที่แก้ไม่ได้ จะเสนอผู้บริหารระดับสูงขึ้นไป เพื่อขอรับการสนับสนุน


มีปัญหาว่า ผู้บริหารทำใจไม่ได้ ที่จะให้พนักงานตัดสินใจเอง จึงต้องพัฒนาให้เชื่อมั่นได้ว่าระดับปฏิบัติก็ทำได้

        นำไปสู่ LO , knowledge management , six sigma , delegation of power , benchmarking , etc. ซึ่งมี TQM เป็นพื้นฐาน

3.2 Four major Axioms of TQM  (4 องค์ประกอบหลัก)


(Axioms : ความจริงที่ไม่ต้องพิสูจน์ สัจธรรม)
1) Commitment to Quality


ต้อง commit ด้วยใจ
2) Total involvement in the Quality undertaking
ทุกคนมีส่วน ร่วมมือกัน
3) Continuous improvement


ต้องมีการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลา อย่างต่อเนื่อง

4) Extensive use of scientific tools & techniques
ใช้เครื่องมือ และเทคนิคที่ดี (ทางวิทยาศาสตร์ และสถิติ)
3.3 Scheme of TQM   (ต้องครอบคลุมทุกส่วน)
 decisions Q.

Quality management

 decisions Q.

information Q.
            of management for quality

information Q.

Inputs Q.



       Operations Q.




Outputs Q.


Comment & Opinions
        Customers Q.      

Product

3.4 Tools of TQM
Management tools for Quality

เครื่องมือทางการจัดการ  เช่น  POLC , decision making model

Statistical tools for Quality


เครื่องมือทางสถิติ  เช่น  Bar chart , Pareto diagram

4. TQM  :  History & Heritage

4.1 General history
1945
1950
1955
1960
1970
1980
   1990

USA
MIL – Q
Deming
Juran



TQM award

Japan

SQC
Q.Mgt.

QCC

Service QC , TQC

Europe




ISO

ISO 9000



QM เกิดในปี 1940 พร้อม WWII , US จำเป็นต้องเข้าร่วมสงคราม ทั้งที่ยังไม่พร้อม ยุทธปัจจัยไม่คุณภาพพอ

        จึงระดมนักวิชาการมาช่วย  เช่น  Deming  เริ่มการใช้   MIL – Q   ประทับตราเพื่อประกันคุณภาพ


หลังสงคราม US หยุดเรื่องคุณภาพ หันไปฟื้นฟูญี่ปุ่น เริ่มพัฒนาเศรษฐกิจด้วยการผลิตสินค้าราคาถูก แต่คุณภาพต่ำ

        ตอบสนองความต้องการในช่วงซบเซาหลังสงครามได้พอดี ต่อมาในปี 1950   Deming  เข้ามาช่วย โดยอาศัยการสุ่มตรวจ

        SQC (Statistical Quality Control)  และได้เห็นการทำงานเป็นทีมของคนญี่ปุ่น จึงเกิดการผสมผสานเป็นความรู้ใหม่ๆขึ้น

        ในปี 1955   Juran  เข้ามาช่วยพัฒนาเรื่อง  Quality management  ดังนั้น QM เกิดใน US มาโตที่ญี่ปุ่น ในแบบของญี่ปุ่น

        พัฒนาจากการสุ่มตรวจมาเป็น  QCC  (Circle  =  กลุ่มที่ไม่มีใครเป็นนาย ,  =  การควบคุมคุณภาพแบบครบวงจร)

        ทำให้ญี่ปุ่นสามารถผลิตสินค้าคุณภาพดีขึ้นและมีราคาถูก รวมถึงความเข้าใจในผู้บริโภค ทำให้ตีตลาดไปทั่วโลก


เมื่อเศรษฐกิจ US เกิดตกต่ำ ก็ได้นำแนวคิดจากญี่ปุ่น กลับมาพัฒนาบ้าง โดยมีหลากหลายสำนักแนวคิด (และเอกชน)

        ส่วน Europe ที่ยับเยินหลังสงครามก็พยายามฟื้นตัว ได้สร้างมาตรฐาน ISO ตรวจสอบสินค้าที่จะนำเข้าในกลุ่มยุโรป

        เพื่อปกป้องอุตสาหกรรมใหม่ของตน จนเมื่อปี 1990 ก็ได้ออก series 9000 โดยมุ่ง certified ตั้งแต่ต้นน้ำ

4.2 Quality Pioneers of TQM Concepts & tools (Major contributions) in 20 C

W. Edward Deming (1990 - 1993)

· ทำงานเกี่ยวกับสำมะโน , ชำนาญเรื่องการสุ่มตรวจ , เป็นผู้เริ่มใช้ MIL – Q , SQC

· 14  points (for obtaining quality)

· PDCA cycle for CQI

Joseph Juran (1904 -    )

· Editor-in-Chief , “ The Quality Handbook ”

· Management Breakthrough (precursor to process Re-engineering)

· The Quality Trilogy  :  planning , control , improvement

Kaoru Ishikawa (1915 – 1989)

· Registered the first QCC (1962)

· Cause – Effect diagrams (fishbone)

· Elemental Statistical method  :  simple but effective tools for data-based decision making

Armand V. Feigenbaum (1920 -   )

· Concept of  TQC  ,  Concept of  “hidden plant”

· Clarification of  Quality Cost

Genichi Taguchi (1924 -   )

· Simplified pathway for greater efficiency in experimental design

· Quality loss function  :  any deviation from target value of a quality costs society in some way

Philip B. Crosby (1926 -   )

· Concept of  Zero Defect as the only acceptable quality goal

· Defined Quality as meeting customer requirements  ,  Published  “ Quality is Free ”

4.3 Different view of Quality
· Innate excellence



-     Uniformity , with small variability

· Fitness for intended use



-     Meets or exceeds customer expectations

· Performance




-     Perfect of high quality by customers

· Reliability




-     Convenience of use

· Durability




-     Attractive appearance and style

· Technology used



-     Ratio of performance to cost

· On-time deliveries



- Customer service before & during sales 

· Conformance to design specification

- After-sales services

· Specific features , perhaps for safety or convenience

5. Costs of Quality Management

5.1 Types of Costs
Rise with increasing Quality
(ถ้าต้องการให้คุณภาพสูง ต้นทุนกลุ่มนี้จะสูงตาม)

· Design cost

ต้นทุนจากการออกแบบ มองทั้งระบบ prevention , development คิดเป็น 10-30%

· Appraisal cost

ต้นทุนการประเมิน มองหาจุดอ่อนเพื่อนำมาแก้ไข
Fall with increasing Quality
(ต้นทุนกลุ่มนี้จะต่ำลง เมื่อคุณภาพสูงขึ้น)

· Internal failure cost
ต้นทุนจากความผิดพลาด บกพร่องในการผลิต การจัดการ รวมทั้งค่าเสียโอกาส
· External failure cost
เช่น ขายสินค้าไม่มีคุณภาพ คนเลิกซื้อ หรือต้องรับการันตีสินค้าคืน เก็บมาซ่อม
5.2 Minimizing the total Cost of Quality  (แนวคิดจาก Juran)


Cost

             Total Quality Cost

Design & Appraisal Cost










Internal & External Failure Cost




Optimal Quality

           Quality 



        ผลิตแบบขาดเหตุผล

จุดที่เหมาะสม
     
ผลิตแบบมีเหตุผล

        คุณภาพต่ำต้นทุนสูง
คุณภาพตามสมควร ต้นทุนต่ำสุด     
คุณภาพสูง (แต่) ต้นทุนก็สูงด้วย

6. Managing for Perfect Quality

6.1 Aims , nature , and element of TQM
หลักการ : ต้องเข้าใจ ยอมรับความเป็นจริง แล้วปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

· TQM air for Perfect quality ( = Zero defect)

· The whole organization works together and systematically improves quality

ทั้งองค์การทำงานร่วมกัน เพื่อการปรับปรุงอย่างเป็นระบบ

· Element of TQM   :   Quality Control  ,  Quality Engineering  ,  Quality Assurance

สาระสำคัญที่ขาดไม่ได้   คือ   ควบคุมทั้งกระบวนการ , ออกแบบจัดระบบงาน , ประกันคุณภาพ

6.2 Effect of TQM on the Organization  (ต้องเปลี่ยนแนวคิด ทัศนะต่อ TQM)

6.2.1   Common attitude of TQM  (differences attitude by TQM)

Criteria


Traditional attitude



Contemporary attitude

Importance 
(ความสำคัญ)
Technical issue
(เป็นเรื่องทางเทคนิค)
Strategic issue
(เป็นกลยุทธ์)

Cost

(ต้นทุน)

Cost money  
(เพิ่มต้นทุน)

Save money  
(ลดต้นทุน)

Responsibility (ความรับผิดชอบ)
QA department
(เฉพาะแผนก QA)

Every one in Org.  
(ทุกคน)

Defined by
(การนิยาม)
Average Q. level
(ยึดค่าเฉลี่ย)

Zero defect

Attitude
(ทัศนคติ)

Inspect Quality in
(การตรวจสอบ)

Build Quality in
(สร้างให้เกิดขึ้น)

Target
(เป้าหมาย)
Meet specification
(ทำได้ตาม spec.)

Continuous improvement

Defined by
(กำหนดโดย)
Organization
(องค์การ)


Customers
(ลูกค้า)

6.2.2   Cost of detecting a defect  & managing Quality



Cost
     Cost of quality 
           Cost of 




      management
          detection

จัดการให้มีคุณภาพแต่แรก




ตรวจสอบเมื่อเสร็จสิ้น 
            (Build in)





         (Inspect in)











           
             Design & development     Operation     Customer use 
Time

6.2.3   Some effects of TQM to organization  (ผลกระทบต่อองค์การ)


ทำให้มีการเปลี่ยนแปลง จากแนวคิดว่าการกระทำทุกอย่างย่อมมีข้อบกพร่อง ต้องตรวจสอบ ค้นหา และแก้ไข 

มาเป็นความรับผิดชอบในกระบวนการของแต่ละคน
1) Change to inspection




· Inspector become facilitator


· Inspectors before operations & continue at all point
ตรวจตั้งแต่ก่อนเริ่มกระบวนการ (เน้นการป้องกัน)
2) Production responsible for its own quality

· Quality at source


ตั้งแต่ต้นตอ
· Job enlargement


ให้รับผิดชอบ (แนวราบ) มากขึ้น
· Reward Quality as well as quantity
ให้รางวัล
3) Everyone is include in decision  (ทุกคนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ)
· Flatter organization



· Trained workforce 


พนักงานได้รับการฝึกอบรมอย่างดี
· Quality circles


     (คนต้องมีคุณภาพก่อน จึงจะทำงานให้มีคุณภาพได้)
· Suggestion boxes


เปิดโอกาสให้มีการเสนอแนะ
7. Implementing TQM  (การนำ TQM ไปปฏิบัติ)
Deming’s  Guidelines

· 14 points of Deming suggestion

· the PDCA cycle for CQI

· Deming’s theory of Variance

· Deming’s Deadly Diseases and Sins

Deming’s 14 Points  (หลัก 14 ข้อ)

1) Purpose for the improvement : plan to become competitive , stay in business , decide whom is responsible to

กำหนดเป้าหมายให้ชัดเจนในการปรับปรุง เพื่อแข่งขัน อยู่รอดได้ รวมไปถึงการทำแผน กำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบ

2) We are in a new economic age ; can no longer accepted delays , mistake , defective materials & workmanship

ยอมรับแนวคิดว่า ไม่มีใครทนได้สำหรับความล่าช้า ผิดพลาด บกพร่อง ให้สร้างความกระตือรือล้นที่จะทำงานคุณภาพ

3) Cease dependence on mass inspection.   Quality is built in (prevent defects rather than detect defects)

หยุดการพึ่งพิง mass inspection หันมาใช้ build in ป้องกัน defect ดีกว่ามาตรวจพบภายหลัง

4) End the practice of awarding business on the basis of price tag alone.   Eliminate suppliers that cannot qualify

หยุดคิดถึงแต่ราคาเพียงอย่างเดียว คิดถึงคุณภาพด้วย และขจัด supplier ที่ไม่มีคุณภาพ

5) Find problems ; work continually on the system (design , incoming materials , maintenance , training , retraining)

ค้นหาปัญหา ทำอย่างต่อเนื่องและเป็นระบบ เช่น การออกแบบ การจัดหา การดูแลรักษาเครื่องมือ

6) Modern methods of  OJT

พนักงาน ต้องได้รับการฝึกอบรมอย่างจริงจัง และเป็นระบบ

7) The responsibility of foremen must be changed from sheer number to quality

หัวหน้างานไม่ควรเน้นจำนวนเพียงอย่างเดียว ให้เน้นคุณภาพด้วย

8) Drive out fear ; everyone may work effectively for the company

แม้ว่าคุณภาพเป็นเรื่องยาก แต่ทุกคนสามารถทำได้ ไม่ควรวิตกกังวล

9) Break down barriers between departments ; research , design , sales , production must work as a team

ระหว่างแผนกต่างๆ มักจะมี gap มี barriers อยู่ ให้ปิดช่องว่าง ทลายกำแพงนั้น ด้วยการทำงานเป็นทีม

10) Eliminate numerical goals , posters , slogans for new levels of productivity without providing methods

อย่าใช้เป้าหมาย ที่ไม่มีวิธีการรองรับ

11) Eliminate work standards that prescribe numerical quotas

กำจัด work standard ที่ระบุแต่จำนวน

12) Remove barriers that stand between worker and right to pride of workmanship

ถ้าพนักงานรู้สึกภาคภูมิใจในงาน ก็จะรู้สึกถึงความถูกต้อง การกระทำใดๆที่จะเป็นอุปสรรคขัดขวาง ก็อย่าไปทำ

13) Vigorous program of education and retraining

มีโปรแกรมการฝึกอบรมที่ชัดเจน และเอาจริงเอาจัง

14) Create a structure in top management that will push everyday on the above 13 points

จัดให้มีโครงสร้างในระดับสูง เพื่อให้มั่นใจว่า หลักทั้ง 13 ข้อ จะได้รับการปฏิบัติอยู่เสมอ

The PDCA cycle for CQI

(4)  ACT

(1)  PLAN

(3)  CHECK
(2)  DO

1) Plan
วิเคราะห์ว่ามีปัญหาอะไร ต้องการปรับปรุงแก้ไขหรือไม่ แล้วมากำหนดเป็นแผน
2) Do
ดำเนินการไปตามแผนนั้น สร้างการเปลี่ยนแปลง
3) Check
ประเมินผลการเปลี่ยนแปลง ว่าเกิดการปรับปรุงหรือไม่
4) Act
ถ้าผลการเปลี่ยนแปลงดำเนินไปในทางที่ดี ก็ทำให้ผลนั้นอยู่คงทนถาวร แล้ววนกลับไปเริ่มที่ 1) อีก
Deming’s theory of Variance  

(ทฤษฎีที่อธิบายความคลาดเคลื่อน หรือผิดพลาด (error) ในการทำงาน)

Variance ((2)   =

 
(
SD (()


Variance บอกว่ามีความแปรปรวนเท่าไร มี error เท่าใด คือ ค่าความคลาดเคลื่อน เบี่ยงเบนไปจากมาตรฐาน

Variance causes (ทำให้เกิด)

· Unpredictability

การจัดการไม่สามารถคาดการณ์ได้
· Increase uncertainly & 

เพิ่มความไม่แน่นอน
reduce control over the process
ลดความสามารถในการควบคุมกระบวนการ

· Disrupt standard work flow
ทำความเสียหายต่อมาตรฐานในการทำงาน
จึงต้องพยายามลด variance ให้น้อยลง ซึ่ง variance แบ่งตามลักษณะได้ ดังนี้

1) Controlled variance
รู้ว่าจะเกิดขึ้นเมื่อไร คาดเดาได้ ทำให้ควบคุมได้ มีในกิจกรรมที่เป็นกิจวัตร
2) Uncontrolled variance
ไม่รู้สาเหตุ ไม่รู้ว่าจะเกิดขึ้นเมื่อไร ทำให้ควบคุมไม่ได้
สาเหตุของ variance

(1) Common cause
(reflect systematic problems in OM process e.g. weakness in product design , poor facilities)

สาเหตุทั่วไปที่พบได้เสมอ ส่วนใหญ่มาจากตัวระบบ เช่น ออกแบบไม่ดี เครื่องมือไม่ดี

(2) Special cause
(short-term sources of variance in an OM process)

เกิดในบางกรณี กับบางคน อาจเกิดจากพนักงานบกพร่อง เหตุการณ์ไม่คาดฝัน

Categories of variance & Role of managers





Common cause

Special cause
Controlled variance
Management

Employee (แก้ที่พนักงาน เป็นจุด เป็นเรื่องๆ)

Uncontrolled variance
Management

Management

(เป็นเรื่องของระบบ แก้ด้วยกระบวนการจัดการ)

Deming’s Deadly Diseases and Sins


ความผิดร้ายแรง เกิดจากการปฏิบัติที่ไม่ดี 5 เรื่อง ซึ่งผู้บริหารต้องเอาใจใส่

1) Lack of constancy



ขาดความเสมอต้นเสมอปลาย
2) Concentration on short-term profits

เน้นกำไรระยะสั้น (ในขณะที่คุณภาพ เป็นเรื่องระยะยาว)
3) Over reliance on performance appraisals
เชื่อในผลการประเมินมากเกินไป โดยขาดการวิเคราะห์ให้ถ่องแท้
4) Job hopping



หวังในงานมากเกินไป คิดว่าทุกอย่างเลิศเลอ
5) Over emphases on visible figures

เน้นภาพที่เห็น ซึ่งอาจไม่ใช่ของจริง (iceberg)

Joseph M. Juran  &  TQM

· Compelling definitions of quality & Cost of quality (COQ)

· Quality Habit

· Quality Trilogy

· University breakthrough sequence

Quality defined   (Juran defined Quality as Fitness for use)
เรื่องคุณภาพ เป็นความพึงพอใจของผู้บริโภค ไม่ใช่พังพอใจในขณะซื้อ แต่เป็นขณะใช้งาน ผู้ผลิตจึงต้องศึกษาให้ลึกซึ้ง

ว่าผู้บริโภคมีพฤติกรรมการใช้งานอย่างไร ใช้ในสภาพแวดล้อมอย่างไร ต้อง fitness for use , มี 5 major product traits :

1) Quality of Design

การออกแบบเพื่อเหมาะกับการใช้
2) Quality of Conformance
ผลิตได้ตามนั้น
3) Quality of Availability
ทันเวลา เมื่อต้องการใช้
4) Quality of Safety

ปลอดภัย
5) Quality of Field use
การใช้งานจริง
Cost of Quality

Product
-       Internal failure costs

· External failure costs

· Appraisal costs

· Prevention costs
ปัจจุบันใช้คำว่า Design costs ซึ่งรวม prevention และ development ต้นทุนศึกษาวิจัย
Quality Habit   ( habit   คือ   การมุ่งเน้นไปที่หนึ่งอย่างแน่วแน่ ปรับจนกระทั่งเป็นกิจวัตร มีการกระตุ้นตอกย้ำ )

Four –stage process to develop the Quality habit 
(ต้องมีกิจกรรมอย่างเข้มข้น เพื่อปรับ habit ของทั้งองค์การ 4 ขั้นตอน )

1) กำหนดเป้าหมายให้ชัดเจน ระบุได้ว่าสมาชิกคนใด ต้องทำอะไร อย่างไร ทำไม

2) กำหนดแผนการทำงานให้ละเอียดว่า ใครจะเริ่มต้นอย่างไร และสิ้นสุดอย่างไร บรรลุเป้าหมายอย่างไร


3) กำหนดความรับผิดชอบของแต่ละคนให้ชัดเจน

4) ยึดพื้นฐานผลการปฏิบัติ เป็นแนวทางการให้รางวัล

Quality Trilogy 

Q. Planning   วางแผนเพื่อให้เกิดคุณภาพ (build in เพื่อให้เกิด habit)





Q. Improvement   การปรับปรุง


Q. Controlling   การควบคุมคุณภาพ

University Breakthrough Sequence   (คุณภาพ เป็นเรื่องยากลำบาก ต้องมีกิจกรรมชุดหนึ่งที่จะทะลุความยากนี้)
· Proof of need


ต้องมั่นใจ พิสูจน์ให้เห็นว่าเป็นสิ่งจำเป็น
· Project identification

จัดทำโครงการ
· Organization for improvement
จัดกระบวนการปรับปรุง
· Diagnostic journey

มีการวินิจฉัยปัญหาตลอดเวลา (โดยทีม)
· Remedial action

การแก้ไขปัญหา
· Resistance to change

แรงต่อต้านการเปลี่ยนแปลง เป็นสิ่งปกติ
· Holding onto gains

เมื่อผ่านมาได้ ก็ย่อมได้รับผลตอบแทนที่คุ้มค่า
Deming   VS   Juran     (Deming มองคุณภาพ เป็นเรื่องทั่วๆไป ทั้งระบบ   Juran นำไปต่อยอดในภายหลัง)

Criteria



Deming



Juran

1)   Key actors focused

              Everyone


        Middle manager   

      (คนสำคัญเน้นที่) 


(ทุกคน) 

           (เป็นศูนย์กลางระหว่าง บน-ล่าง)
2)   Process focused

Set a goal of perfect quality
   
Justification of the Cost

      (กระบวนการเน้นที่)

     (การกำหนดเป้าหมาย)

     (การจัดการต้นทุน)

3)   Indicators focused

       Indicators of quality

      Quantitative cost

      (ตัวชี้วัดเน้นที่)


        (ตัวชี้วัดคุณภาพ)

        (จำนวนต้นทุน)

4)   TQM targets



Variance


             Willingly

      (เป้าหมาย)


       (การลด variance)
          (ความตั้งใจที่จะทำให้เกิดคุณภาพ)

Phillip B. Crosby & TQM

· Absolutes for Quality management

· Five states of Quality awareness & Quality culture

· 14 steps for Quality improvement

· Quality Vaccine

Absolutes for Quality management

Four laws as a fundamental elements (กฎเหล็ก 4 ข้อ)

1) Quality is conformance to requirements , not goodness
คุณภาพเป็นการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ไม่ใช่ตามรู้สึกว่าดี

2) Quality systems amount to prevention


ระบบคุณภาพดูได้จากการป้องกัน
3) Zero defects define the performance standard

มาตรฐานผลงาน คือ Zero defect

4) Measurement of quality is the price of nonconformance
การวัดคุณภาพ คือ สุ่มตรวจสิ่งที่ไม่เป็นตามข้อกำหนด
Five states of Quality awareness & Quality culture   (เห็นตรงกับ Juran เรื่อง quality habit แต่ใช้คำว่า culture แทน)

องค์การต้องทำให้พนักงานตระหนัก และมีวัฒนธรรมคุณภาพ โดยผ่าน 5 ขั้นตอน   ได้แก่

1) Uncertainty
ความไม่แน่นอน
คนไม่ให้ความสำคัญ ควบคุมคุณภาพไม่ได้ เกิดความไม่แน่นอน
2) Awakening
ปลุกให้ตื่น
ให้ตระหนักถึงความสำคัญ ความจำเป็น ให้เหตุผล ชี้แจง ชักจูง แนะนำ

3) Enlightenment
เห็นแสงสว่าง
ให้ความรู้ ทักษะ ทำให้รู้ ให้เข้าใจ
4) Wisdom

เกิดปัญญา
เมื่อมีปัญหาก็สามารถวิเคราะห์ได้
5) Certainty

ความแน่นอน
Quality Vaccine


คุณภาพอาจถูกเบียดเบียนได้ง่าย ถ้าขาดภูมิต้านทาน จึงต้องมีวัคซีนป้องกัน ไม่ให้กลับไปสู่ความไม่มีคุณภาพ

Major component of quality vaccine

1) Integrity , policies

นโยบายจากระดับบนที่ชัดเจน และตั้งใจแน่วแน่

2)   Communication




3)   Systems , operations


มีการสื่อสาร ให้เข้าใจกันโดยตลอด




ระบบ และการปฏิบัติที่เป็นระบบ

14 steps for Quality improvement   (14 ขั้นตอนในการปรับปรุงคุณภาพ)
(ของ Deming จะเป็นเรื่องทั่วๆไป และ PDCA)

1) Management commitment

ทุกคนให้คำมั่นที่จะปรับปรุง
2) Quality improvement team

สร้างทีมคุณภาพ
3) Quality measurement

การวัดคุณภาพ
4) Cost of quality evaluation

ประเมินต้นทุน
5) Quality awareness


สร้างความตระหนัก
6) Corrective action


มีการปรับปรุงแก้ไข
7) Zero-defects planning

วางแผนเพื่อให้ได้ zero defect

8) Employee education

ให้ความรู้ ฝึกอบรมพนักงาน
9) Zero-defects day


วันรณรงค์ ที่ทุกคนประกาศว่าได้ทำ zero defect

10) Goal setting


ตั้งเป้าหมาย
11) Error cause removal

ขจัดสาเหตุความผิดพลาด
12) Recognition


ตระหนัก ตื่นตัว
13) Quality council


มีกรรมการคุณภาพ
14) Do it all over again !

ปฏิบัติซ้ำอยู่ตลอด
Ishikawa’s Statistical methods


เน้นเรื่อง สถิติ Apply   สถิติมาใช้สร้างเทคนิคด้านคุณภาพ

Elemental statistical method  (พื้นฐาน)

A. Pareto analysis (vital few VS trivial many)

(Pareto : ใช้หลักความถี่สะสม จำแนกวัดความยากจน)
ความผิดที่ไม่ค่อยเกิดแต่รุนแรง กับเกิดบ่อยแต่ไม่รุนแรง เมื่อรวมกันก็ทำให้เสียหายมากได้

B. Cause and Effect diagram (fishbone chart)

(not a true statistical technique)

แสดงความเป็นเหตุเป็นผล ใช้วิเคราะห์ปัญหา ว่ามีสาเหตุอะไรบ้าง แต่ละสาเหตุสัมพันธ์กันหรือไม่ อย่างไร

C. Stratification

ชั้นภูมิ (hierarchy) เช่น หมู่บ้าน-ตำบล แต่ละชั้นภูมิไม่ควรนำมารวมกัน 
D. Check sheet

รายการตรวจสอบ ช่วยให้ครบถ้วน ไม่หลงลืม
E. Histogram

แผนภูมิแท่ง ช่วยหาความถี่ของแต่ละกลุ่ม
F. Scatter diagram
จุด plot ของตัวแปรคู่หนึ่งบนแกน X-Y ถ้าจุดกระจาย แสดงว่าไม่สัมพันธ์กัน

G. Graph & flowchart process control chart

Intermediate statistical method  (ทฤษฎีสถิติทั่วไปมาประยุกต์)

A. Theory of sampling surveys

ทฤษฎีของการสำรวจโดยการสุ่ม
B. Statistical sampling inspection

การตรวจโดยการสุ่มทางสถิติ
C. Various methods of statistical estimation and hypothesis testing
การประมาณค่า ทดสอบสมมติฐาน
D. Methods of utilizing sensory tests

วิเคราะห์ความรู้สึก อ่อนไหว (sensitivity) โดยใช้ค่า probability

E. Methods of experiment design

วิธีออกแบบการทดลอง
Advanced statistical method  (ก้าวหน้า)

A. Advance experimental design


B. Multivariate analysis


การวิเคราะห์ตัวแปรพหุ (ตัวแปรหลายตัว)
C. Operations research methods

กระบวนการวิจัยปฏิบัติการ
Taguchi’s  Quality Loss (or Cost) Function


   Loss


Customer’s tolerance band


(ต้นทุน)


           L







Optimal




Lower specification
  Target

Upper specification




          Process performance characteristic


พิจารณา คุณภาพ - ต้นทุน - ความพึงพอใจของผู้บริโภค พร้อมกัน

คุณภาพที่ผู้บริโภค อยู่ในขอบเขตยอมรับได้ (tolerance band) ต่ำสุดที่รับได้ (lower limit) มากไปกว่านี้ก็ไม่จำเป็น (upper)

ถ้าไม่มีคู่แข่ง ก็จะผลิตที่ optimal แต่ถ้ามีคู่แข่ง ผลิตให้คุณภาพสูงขึ้น ต้นทุนก็จะเพิ่มขึ้น (L) ต้องพิจารณาว่าต้นทุนยังแข่งได้ ?

หรือจะบริหารจัดการอย่างไร เพื่อให้ลดต้นทุน ทั้งการเปลี่ยนกระบวนการ ปรับสัดส่วนต้นทุน เช่น ญี่ปุ่น ย้ายโรงงานไปที่อื่น

Imai  &  Kaizen   


Kaizen เป็นวัฒนธรรมดั้งเดิมของญี่ปุ่น ที่เน้นการปรับปรุงตนเองทุกวัน (daily incremental improvement)

1) Process view of the system

กระบวนการในการมองระบบ
2) Success comes from people

ความสำเร็จอยู่ที่คน เน้นคน
3) Constant sense of urgency

กระฉับกระเฉง ตื่นตัว
TQM  Summarizing  :  the Management concept & tools
Deming
:
14 points , Deadly Diseases & Sins , Philosophy of TQM , Top management support , Role of employee

Juran
:
Quality Habit , Cost of quality , Quality Trilogy , Operational issues , Universal Breakthrough sequence

Crosby
:
Price of nonconformance , Zero defects , Role of to management , 14 steps , Quality Vaccine

Ishikawa
:
Statistical method

Taguchi
:
Loss function

Imai
:
Kaizen , CQI , People , Sense of Urgency , Process orientation

8. TQM & Competitiveness

8.1 ทำงานคุณภาพ TQM เพื่อประโยชน์ในการแข่งขัน    โดยมองจาก   1)  ต้นทุน   และ   2)  มูลค่าที่ได้

8.2 Cost of Quality  (ต้นทุน)

Competitive benefit of TQM    มี 2 เส้นทาง   คือ

-   Market route benefits

 
Improve competitive position
Higher prices , Increase market share

Increased revenue (รายได้)

        -   Cost route benefits

Increase defect-free output

Reduce cost of operations


Increased profits (กำไร)

8.3 Value of Quality  (มูลค่าที่ได้)
ผลตอบแทนที่ได้จากการลงทุนทำ TQM (ROI : return on investment) มีมูลค่าสูงกว่าผลตอบแทนที่ได้จากการประกอบการปกติ (ROS : return on scale) โดยเฉพาะสินค้า superior ที่มีมูลค่าสูงกว่าสินค้า inferior


( การผลิตของไทย รับจ้างผลิต ถูกควบคุมคุณภาพโดยคนอื่น ยังไม่มีตลาด และไม่มีคุณภาพของตัวเอง )

9. Quality Assurance & Recognizing Quality

9.1 Quality Assurance  (การประกันคุณภาพ)
มักจะมี gap ระหว่างผู้ซื้อ (customer) กับผู้ขาย (supplier) ผู้ซื้อไม่สามารถวิเคราะห์ได้ ว่าสิ่งที่ซื้อมีคุณภาพหรือไม่

จึงต้องมีการประกันคุณภาพ (QA) เช่น ISO , เชลล์ชวนชิม , แม่ช้อยนางรำ


QA   =   QC   +   Qau   +   Qas

QA   =   Quality Assurance
การประกันคุณภาพ

QC   =   Quality Control
การควบคุมคุณภาพ

Qau  =   Quality Auditing
การตรวจสอบคุณภาพ
Qas  =   Quality Assessment
การประเมินคุณภาพ

9.2 Benchmarking  :  a Continuous Improvement Technique

Developed at Xerox เมื่อ Fuji เข้าไป takeover Xerox เริ่มด้วยการศึกษาคู่แข่ง หาจุดที่ดีกว่ามาเป็นตัวตั้ง

นำสิ่งที่ดีของคนอื่นมาเปรียบเทียบเพื่อปรับปรุงกระบวนการของเรา โดยใช้จุดอ้างอิง (milestone) ว่าก้าวไปถึงไหน?

ถ้านำสิ่ง / จุดที่ทุกคน สังเกตได้ง่ายมาใช้ ก็จะมีโอกาสสำเร็จมากกว่า

(search for the best practice , from whatever source , to be used in improving a company’s own process)

        The benchmarking process  :  Common steps   (เป็น CQI process)

· Getting started


วางแผน และดำเนินการ เพื่อให้ได้ benchmarking

· Preparing to benchmarking

ระบุกระบวนการหลัก สร้างทีม และทำความเข้าใจในกระบวนการ
· Conducting research


ศึกษา วิจัย หาข้อมูลว่าใครดีที่สุด
· Selecting whom to benchmark

ลงมือปฏิบัติจริงใน scale ใหญ่
· Collecting & sharing information

สำรวจ site visit

· Analyzing adapting & improving

ปรับปรุงคุณภาพได้สำเร็จ
9.3 Quality Promotive Activities  (กิจกรรมส่งเสริมคุณภาพ)
มีกิจกรรมหลายระบบ เช่น 5ส. , QCC , ISO , Re-engineering , TQC / TQM

ISO เป็น QA แต่ก็ส่งเสริมให้เกิดคุณภาพ และสนับสนุน TQM

        5ส.  :   ประกอบด้วยขั้นตอน  คือ  สะสาง (Seiri) , สะดวก (Seiton) , สะอาด (Seiso) , สุขลักษณะ (Seiketsu)

    โดยมีเป้าหมาย   คือ  สร้างนิสัย (Seitsuke)

        Quality control circle (QCC)


กลุ่มสร้างคุณภาพ 5-10 คน ทุกคน concern และมีหน้าที่ เน้นการปรึกษาหารือ พฤติกรรมกลุ่ม ทำงานเป็นทีม

มีกิจกรรม เช่น การค้นหาปัญหา การแก้ปัญหา การปรับปรุงคุณภาพ การเสริมสร้างประสิทธิภาพและคุณภาพ

9.4 Supplier Certification (การรับรองผู้ผลิต ผู้ขาย)
ISO 9000 series standards


ISO 9000

QM & QA : standard guideline for selection & use 

ISO 9001

QS : QA in Design , development , production , installation , servicing
(การออกแบบ)

ISO 9002

QS : QA in production , installation , servicing



(กระบวนการ)

ISO 9003

QS : QA in Final Inspection & Test




(การทดสอบ)

ISO 9004

QM & QS elements guideline




(การจัดการ)
Comparing  Deming Prize  &  Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA)


Topic


Deming prize



MBNQA
Primary focus

เพื่อควบคุมคุณภาพโดยอาศัยเทคนิคสถิติ
เพื่อปรับปรุงตัวเอง เพื่อการแข่งขัน

Grading criteria
มีตัวแปรหลายตัว แปลงมาเป็นคะแนน มีลักษณะคล้ายคลึงกันของทั้งสองรางวัล

Winner

all firms meeting standard


maximum of two per category

Scope

ใครก็ได้ที่ทำได้ตามมาตรฐาน ได้ทั่วโลก
เฉพาะบริษัท US (เพื่อให้ US เองแข่งขันได้)

First award


1987




1951

Sponsor

Union of Japan Scientists & Engineers

National Institute of Standards & Technology




(สหพันธ์นักวิทยาศาสตร์และวิศวกรรม)

MBNQA


Leadership


 90


Information


 75


Strategic planning


 55


HRM & HRD


140


Process management

140


Business results


250


Customer focus and satisfaction
250



Total point
              1000































