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อา  8 เมษายน 2544 (เขียนก่อนตีพิมพ์) 
ปรับปรุง : 19 กุมภาพันธ์ 2560 

               

 
 
 
 

 
 
 
 

               

 
 

  ผู้ประกอบการต้องดแูลสุขภาพของพนกังานท่ีปฏิบติังานโดยส่งเสริมและป้องกันให้พนักงานได้

รู้จักดูแลตนเองโดยการให้ความรู้ด้านสุขศึกษาซ่ึงเป็นเรื่องท่ีสําคัญท่ีสุด ในการบริการด้านสุขภาพเรามักผลักภาระให้เป็นหน้าท่ีของ
แพทย์หรือโรงพยาบาล พอเจ็บไข้ได้ป่วยทีก็ใช้สวัสดิการด้านรักษาพยาบาล อันนี้ถือว่าเป็นความคิดท่ีผิด ทําไมไม่คิดป้องกันแล้วลด
ค่าใช้จ่ายด้านการรักษาพยาบาล โดยมุ่งเน้นลงทุนเพ่ือการส่งเสริมป้องกันโรค จะเป็นต้นทุนท่ีสมเหตุสมผลกว่า  การกําหนดงบประมาณ
เพ่ือป้องกันนั้น เม่ือเปรียบเทียบกับงบประมาณเพื่อแก้ไขหรือซ่อมสุขภาพแล้วถ้าเป็นงบประมาณเชิงป้องกันจะถือเป็นการลงทุน แต่
งบประมาณการเพ่ือการรักษาเม่ือเจ็บไข้ได้ป่วยแล้ว ต้องถือเป็นค่าใช้จ่ายไม่ใช่การลงทุนเพราะเกิดการสูญเสียทรัพยากรในระหว่าง
รักษาพยาบาลอยู่ ผลิตภาพจะลดลงถ้าคนงานของท่านเป็นระดับมันสมองขององค์การแล้วละก็ ความสูญเสียแทบประเมินค่ามิได้ครับ 
   ผมได้กล่าวไปแล้วเกี่ยวกับการจัดสวัสดิการเชงิป้องกันด้านสุขภาพสําหรับพนักงาน และขอตอกยํ้าให้เห็นเป็นรูปธรรมอีก
ครั้งหนึ่ง โดยเฉพาะนายจ้างและผู้จัดการท่ีรับผิดชอบงานด้านการบริหารทรัพยากรบุคคลต้องทําความเข้าใจ ในระดับการบริการด้าน
สุขภาพเพราะเป็นภารกิจของท่านในด้านหลัก หากใบกําหนดลักษณะหน้าท่ีงานและความรับผิดชอบของบุคลากรท่ีย่อว่า JD (Job 
Description) ไม่เขียนเอาไว้ แสดงว่าองค์การนั้นไม่ได้ให้ความสําคัญกับบุคลากรอย่างจริงจัง ถ้าเขียนไว้แต่ไม่รู้จะทําอย่างไรดีซ่ึง
นายจ้างได้ให้การสนับสนุนเป็นอย่างดีแล้วแสดงว่าฝ่ายบุคคลไม่มีคุณภาพ แต่ถ้าฝ่ายบุคคลรู้ว่าจะทําอะไรแต่นายจ้างไม่สนับสนุนอย่าง
นี้แสดงว่าองค์การแห่งนั้นนายจ้างขาดความตระหนักในเรื่องสุขภาพคนงาน อย่างนี้จะไม่สามารถผูกใจบุคลากรให้จงรักภักดีได้ (ย่ิงสมัย
นี้ หายากเร่ืองมีใจรักองค์กรอะไรทํานองนั้น) เพราะท่านไม่เป็นผู้ให้แต่คิดว่าความสัมพันธ์ระหว่างนายจ้างกับลูกจา้งเป็นแค่สัญญาต่าง
ตอบแทนก็พอเพียงแล้วจะให้ทําอะไรให้อีก เชื่อแน่ครบัว่าระบบการแรงงานสัมพันธ์สําหรับองค์การแบบนี้จะไม่ดีเท่าท่ีควร  

การท่ีเราหลงลืมในเรื่องการดูแลตนเองซ่ึงถือเป็นระบบต้นน้ําท่ีสําคญั โดยพยายามผลักภาระให้แพทย์ใน

โรงพยาบาล ป่วยก็ไปซ้ือยา ความจริงยาไม่ใช่สิ่งสําคัญท่ีสุด    ในปัจจุบันเรามักพูดถึงการแพทย์ทางเลือก (Alternative Medicine) คือ 

   

หยุด! ซ่อมสุขภาพเพื่อผลิตภาพ
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การเน้นดูแลตนเองจึงเป็น แนวคิดเชิงป้องกันท่ีจําเป็นมากท่ีสุด เราเรียกว่า “ สํานึกบําบัด “ (Awareness Therapy)  เป็นความรู้สึก 
มีสติในอารมณ์ ทําให้เกิดความตระหนักดูแลตนเอง คนเราจะมีความสุข แข็งแรงได้ก็ต่อเม่ือร่างกายและใจทํางานเป็นหนึ่งเดียว 
(Wholeness as Perfection)  ท้ังนี้เพราะชีวิตมีองค์ประกอบหลัก 2 ส่วน คือ ส่วนกาย กับ ส่วนใจ  ซ่ึงเราเรียกว่า “ชีวจิต” (ชีว คือ 
กาย จิต คือ ใจ)  ถือว่าร่างกายและจิตใจเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน  ร่างกายมีผลต่อจิตใจ และในทางกลับกันจิตใจมีผลต่อร่างกาย 

 
อันนี้แหล่ะเป็นสิ่งท่ีฝ่ายบุคคลและนายจ้างต้องทบทวนภารกิจหลักข้อนี้ ถ้าธุรกิจมีกําไรดีแต่สุขภาพบุคลากรยํ่าแย่ก็เป็น

ภาพสะท้อนให้เห็นความล้มเหลวในการบริหารจัดการในองค์รวมเหมือนกัน  การให้บริการสาธารณสุขข้ันต้นอย่างคลินิก หรือ 
โรงพยาบาลชุมชนก็ตามให้ถือเป็นทางเลือกสุดท้ายก่อนการดูแลตนเองเสมอ 
  การบริหารทรัพยากรบุคคลนั้นอย่างท่ีผมเน้นว่าเราต้องใส่ใจในเรื่องการส่งเสริมสุขภาพ (Health Promotion) กับ การ
ป้องกันสุขภาพ (Prevention) อย่าเอาแต่มุ่งเร่ืองของการรักษาพยาบาลอย่างเดียว มิฉะนั้นเราจะไม่มีคําตอบว่าต้องซ่อมสุขภาพกัน
อีกเท่าใดถึงจะพอ อย่างโครงการ 30 บาทรักษาทุกโรคก็เอาไม่อยู่หรอกครับกับการทุ่มงบประมาณเพื่อการรักษาอย่างเดียวเท่านั้น  

องค์การที่มีการจัดสวัสดิการโดยวิธีการจัดให้มีการประกันสุขภาพให้บุคลากรนั้นจัดได้ว่าเป็นแนวทางในการส่งเสริม
ป้องกันอย่างหนึ่ง แต่ต้องดูรายละเอียดด้วยถ้ามีการกําหนดรายละเอียดในกรมธรรม์ประกันสุขภาพให้ครอบคลุมองค์รวมสี่ ได้แก ่ การ
ส่งเสริม การป้องกัน การรักษา และการฟ้ืนฟูสมรรถภาพอย่างครอบคลุมก็ถือว่าแนวทางถูกต้อง แต่ก็ต้องไม่ละเลยคุณภาพเหมือนกัน  
บางคร้ังองค์การทําประกันสุขภาพให้บุคลากรอย่างฉาบฉวย มองการประหยัดค่าใช้จ่ายมากจนเกินไป โดยขาดความเข้าใจในคุณภาพท่ี
แท้จริงของระบบการประกันสุขภาพโดยสิ้นเชิง ไม่ว่าจะเป็นคุณภาพของโรงพยาบาล แพทย์ พยาบาล เป็นต้น ซ่ึงตรงนี้ถือว่าเป็น
คุณภาพท่ีแท้จริงมากกว่าคุณภาพของตัวกรมธรรม์ซ่ึงเขียนด้วยภาษาปกป้องบริษัทประกันเสียเองแต่ไม่สะท้อนให้เห็นคุณภาพเป็นส่วน
ใหญ่ 

ด้านคุณภาพการรักษาและการส่งต่อไปยังโรงพยาบาลท่ีมีคุณภาพด้วยนั้นท่านแน่ใจเพียงใดว่า คุณภาพจะดีจริงอย่าง
สมํ่าเสมอจากโรงพยาบาลท่ีส่งต่อและโรงพยาบาลท่ีรับส่งต่อ ถ้าการรักษาพยาบาลเป็นแบบส่งเดชคอืการไร้คุณภาพก็เท่ากับว่านายจ้าง
เสียค่าใช้จ่ายไปโดยไม่เป็นการสมควรอย่างแน่นอน ไตร่ตรองก่อนทุกครั้งท่ีท่านจะบริหารจัดการสวัสดิการให้พนักงาน ไม่เว้นแม้กระท่ัง
การประกันสุขภาพท่ีมีความจําเป็นอย่างมากก็ตาม มิฉะนั้นจะเหมือนกับการตําน้ําพริกละลายแม่น้ํา   ไหนๆ จะใช้งบประมาณท้ังทีต้อง
รู้จักรอบคอบไว้หน่อยแทนท่ีจะเป็นการลงทุนกลับเป็นค่าใช้จ่ายไปเสียอีก 

  โรคท่ีเกิดกับคนงานไทยทุกยุคทุกสมัยและพบมากท่ีสุดคือ โรคระบบทางเดินหายใจ นั้น เราพบว่าโรคระบบทางเดิน
หายใจส่วนบนอักเสบ (Upper respiratory tract infection) ได้แก่ ไข้หวัดธรรมดา ไข้หวัดใหญ่  คออักเสบ  โพรงจมูกอักเสบ  กล่อง
เสียงอักเสบ สาเหตุส่วนใหญ่มักเกิดจากเชื้อไวรัสมากกว่าเชื้อแบคทีเรียถึง 90% การเจ็บป่วยท่ีจะขอยกตัวอย่างให้เห็นคือการเกิด
ไข้หวัดใหญ่ซ่ึงมีผลต่อการปฏิบัติงานท่ีทําให้ลดผลิตภาพได้ (Productivity) ทําให้เกิดการเจ็บป่วย มาทํางานสาย ลาประเภทอ่ืนๆ ขาด
งานเยอะ อัตรากาํลังท่ีจํากัดอยู่แล้ว หากบุคลากรเกิดเจ็บไข้ได้ป่วยโดยเฉพาะไข้หวัดใหญ่  การจัดอัตรากําลังจะกระทบตามไปด้วย   
ความจําเป็นท่ีจะต้องป้องกันโดยการให้วัคซีนดูจะเป็นวิธีการที่ดีกว่า เพราะสายพันธ์ุเชื้อไข้หวัดใหญ่มีการกลายพันธ์ุบ่อยมากทีเดียว
ครับ มีสถานประกอบการแห่งหนึ่งได้ติดตามผลการให้วัคซีนป้องกันไข้หวัดใหญ่โดยความสมัครใจของบุคลากรจาํนวนรวมทั้งสิ้น 774 
คน บุคลากรจาํนวน 481 คน ท่ีสมัครใจของรับวัคซีนดังกล่าว ส่วนอีกจํานวน 293 คน ไม่สมัครใจขอรับวัคซีน  จากนั้นจึงได้มีการติดตาม
ผลแล้วพบว่าประสิทธิภาพของบุคลากรที่ได้รับวัคซีนมีสูงกว่ากลุ่มท่ีไม่ได้รับวัคซีนและกลุ่มท่ีไม่ได้วัคซีนมีอัตราการหยุดและลางาน



 

 
 

/ 6 c:\Kriszd:\”บริหาร  ฅนพเิศษ 15.doc”                                                3

มากกว่าเพราะป่วยด้วยโรคไข้หวัดใหญ่ สําหรับการลงทุนนั้นไม่แพงอย่างท่ีคิดแต่เทียบกับประสิทธิภาพที่ได้รับแล้วถือว่าคุ้มค่าไม่ใช่
ราคาคุย 
  ลองคํานวณดูครบัว่าคนงานหนึ่งคนทํางานจริงๆ ปีหนึ่งก่ีวันทํางาน?  ถ้าใช้สิทธิกันอย่างเต็มท่ี โดยผมขอคํานวณเฉพาะ
วันหยุดกับวันลาอย่างน้อยท่ีสุดตามที่กฎหมายว่าด้วยแรงงานกําหนด ดังนี้ 
วันลาป่วย   จํานวน 30 วัน (ความจริงลาได้ตามท่ีป่วยจริงๆ ได้ไม่อ้ัน) 
วันลาเพ่ือทําหมัน  จํานวนตามที่หมอสั่งให้ลาได้ (โดยเฉลี่ยอย่างน้อย 1-2 วัน) 
วันลาเพ่ือกิจธุระ (ลากิจ) จํานวนตามที่นายจ้างจะระบุในระเบียบข้อบังคับ (โดยเฉลี่ยอย่างน้อย 10 วัน)  
วันลาเพ่ือรับราชการทหาร จํานวน 60 วัน 
วันลาเพ่ือการอบรม  จํานวน 30 วัน หรือ 3 ครั้ง 
วันลาเพ่ือการคลอดบุตร จํานวน 90 วัน 
วันหยุดประจาํสัปดาห์ จํานวนสัปดาห์ละ 1 วันเป็นอย่างน้อย (ประมาณข้ันตํ่าปีละ 48 วันคํานวณอย่างตํ่าเดือนหนึ่งมี 4 

สัปดาห์)  
วันหยุดตามประเพณี  จํานวน 13 วัน 
วันหยุดพักผ่อนประจําปี จํานวน   6 วัน 
 
  รวมจํานวนวันหยุดและวันลาแล้วลูกจ้างหนึ่งคน หากใช้สิทธิเต็มแล้วจะใช้สิทธิถึง 289 วัน (ประมาณ 9.5 เดือน) คิดเป็น
ลูกจ้างหญิงใช้สทิธิถึง 229 วัน (ประมาณ 7.5 เดือน) ลูกจ้างชายใช้สิทธิถึง 199 วัน (ประมาณ 6.5 เดือน) ท่านจะเห็นว่ามนุษย์เงินเดือน
ท่ีใช้สิทธิกันเต็มท่ีประเภทรักษาสิทธิอ้างสิทธิยันเตเลย จะมีวันทํางานจริงๆ เหลืออยู่แค่ 4.5 ถึง 5.5 เดือนในรอบปีปฏิทินเท่านั้นเอง
ครับ ท้ังนี้ไม่รวมเวลาอู้และเบี้ยวทํางานอันมีสาเหตุมาจากกรณีอ่ืนๆ อีกโดยเฉลี่ยประมาณ วันละ 1 ชั่วโมง คํานวณโดยเฉลี่ยเป็นชั่วโมง
แล้วคนงาน 1 คนทํางานเต็มท่ีในเวลาทํางานปกติไม่เกิน 8 ชั่วโมง (ไม่ใช่ทํางานวันละ 24 ชั่วโมงสักหน่อย) ถ้าเราหักกรณีอู้งาน 1 
ชั่วโมง จะเหลือแค่ 7 ชั่วโมงต่อวัน ลองคํานวณดูแล้ว คนเราทํางานกันจริงๆ แคป่ีละ 945 ชั่วโมงต่อปี สําหรับลูกจ้างหญิงและ 1,155 
ชั่วโมงต่อปี สําหรับลูกจ้างชาย  

คราวนี้ก็ต้องคํานวณกลับไปอีกเป็นวันแล้วน่าตกใจเพราะเอาเข้าจริงๆ ลูกจ้างหญิงทํางานจริงๆ แค่ 39 วันทํางานต่อปี 
ส่วนลูกจ้างชายทํางานจริงๆ แค่ 48 วันทํางานต่อปีเท่านั้นเอง การคํานวณนี้ผมไม่ได้คํานวณเศษส่วนท่ีติดมาด้วย  ถ้าได้คิดได้พิจารณา
เราทํางานกันน้อยไปจริงๆ นะครับ ผมว่าเราทํางานกันสบายไปหน่อย ย่ิงไปเจอคนท่ีเจ็บไข้ได้ป่วย  แล้วใช้สิทธิลาป่วยจนครบแล้ว
หาทางหนีไปใช้สิทธิอ่ืนๆ ท่ีคิดว่ามีสิทธิด้วยแล้ว ฝ่ายบุคคลท่ีไม่ทันเกมรับรองได้ว่าเสียศูนย์และสูญเสียแน่นอนครับผม. 
   

พจนานุกรมศัพท์ว่าด้วยระบบการบริหารคุณภาพ นั้น มีนิยามความหมายมากมายท่ีท่านในฐานะผู้ทํางาน

เกี่ยวข้องกับฅนต้องรู้ไว้ไม่ใช่แค่ใช่ว่า ใส่บ่าแบกหามเท่านั้นแล้ว เพราะในโลกของศาสตร์และศิลป์ท่ีผสมผเสปนเปกันนั้น ทําให้เราย่ิงต้อง
ทําความเข้าใจอะไรๆ มากกว่าท่ีควรเป็น.ให้มากข้ึนนะครับ เพราะในโลกต่อไปนี้ท่านต้องได้ยินคําศัพท์เหล่านี้ไม่มากก็น้อย อย่าให้เชยก็
แล้วกันครับ 
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  คําแรก Management แปลได้ว่า การจัดการ การบริหาร คณะผู้บริหาร ฝ่ายบริหาร อยู่ท่ีจะเลือกใช้ในบริบทไหน หมายถึง 
กิจกรรมท่ีมีความสอดประสานกันเพ่ือการอํานวยการและการควบคุมองค์การ ในฉบับภาษาอังกฤษนั้นมีนัยสําคัญ 2 นัย หมายถึง
กระบวนการจัดการองค์การนัยหนึ่ง กับหมายถึงบุคคลหรือคณะบุคคลท่ีปฏิบัติหน้าท่ีในการบริหารองค์การ ฉะนั้นเวลาเราจะเลือกไป
ปรับใช้กับความหมายใดต้องพิจารณาว่าแต่ละแห่งเขาต้ังใจให้หมายความถึงในนัยใดกันแน่ หากไปใช้คําว่า Top management 
แน่นอนครับว่าคือผู้บริหารระดับสูงขององค์การอย่างแน่นอนท่ีสุด 
  Assessment (การประเมินหรือการตรวจประเมิน) เป็นกระบวนการตรวจประเมินระบบการบริหารคุณภาพขององค์การที่
ทําการบริหารคุณภาพ เพ่ือพิจารณาความสอดคล้องกับข้อกําหนดการตรวจประเมิน อาจทําโดยท่ีปรึกษาด้านระบบการบริหารคณุภาพ 
(Consultant) แต่ต้องหาคนท่ีได้เรื่องและไว้ใจในขีดความสามารถที่มีจริงๆ ด้วยนะครับ หรือ ผู้ตรวจประเมินระบบการบริหารคุณภาพ 
(Auditor) แล้วแต่กรณี  ท้ังนี้ก็เพ่ือให้รู้สถานะภาพขององค์การ พร้อมให้ข้อเสนอแนะและแนวทางการวางระบบการบริหารคุณภาพหรือ
เพ่ือรู้ความสอดคล้องหรือไม่สอดคล้องกับข้อกําหนด หรือ จะดําเนินการประเมินโดยหน่วยรับรองระบบการบริหารคุณภาพท่ีเรียกว่า CB 
(Certification Body)  ซ่ึงเป็นองค์การที่ได้รับมอบอํานาจอย่างเป็นทางการ ให้ทําการประเมินและออกใบรับรองระบบการบริหาร
คุณภาพ ให้องค์การที่ย่ืนความจํานงขอรับการรับรองว่าได้จัดทําระบบการบริหารคุณภาพและทําแล้วใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพจริงๆ  
ท้ังนี้ก็เพ่ือพิจารณาให้การรับรองระบบบริหารคุณภาพต่อไป เห็นไหมว่าระบบการบริหารคุณภาพหากองค์การไหนไม่ทํา ไม่รู้ ไม่สนใจ จะ
พบกับหายนะในท่ีสุด สมควรและถึงเวลาแล้ว ท่ีต้องใส่ใจทําและนําคุณภาพมาใช้ให้มากกว่าสนใจธุรกิจด้านเดียว เพราะระบบการ
บริหารคุณภาพเป็นระบบครอบจักรวาลท่ีดลบันดาลให้องค์การท่านทํากําไรได้ดี ลูกค้าพอใจ ได้ผลเลิศทางธุรกิจทีเดียวครับ 
  คําว่า Commitment (พันธกิจ) เป็นเสมือนคําม่ันสัญญา เป็นการเคารพหรือยึดม่ันในคําพูดหรือสัจจะวาจาท่ีลัน่ออกมา
และให้ไว้กับบุคคลหรือหน่วยงานอ่ืน เข้าทํานองคําพูดเป็นนายเรา เราต้องรักษามันไว้ตลอดเวลา ในแง่ของระบบการบริหารคุณภาพนั้น
ประเด็นอยู่ท่ีว่า Management commitment เป็นข้อกําหนดท่ีสําคัญย่ิงยวดท่ีผู้บริหารระดับสูงต้องแสดงออกให้ผู้ตรวจประเมินได้เห็น
อย่างเป็นรูปธรรม ไม่ใช่สักแต่ว่ากําหนดนโยบาย ให้เงินไปทํา ต้ังทีมไปศึกษา เท่านั้น ต้องแสดงออกให้มากกว่านี้ อาทิ เข้าไปมีส่วนร่วมใน
การทํางานของสมาชิกในทีม  ร่วมประเมินระบบบริหารคุณภาพอย่างสนใจมีหลักฐานรายงานหรือบันทึกท่ีชัดเจนตรงไปตรงมา สอบถาม
พนักงานทุกคนต่างตอบได้ว่าเขาม่ันใจในทีมและผู้บริหารระดับสูงท่ีรักษาคําม่ันสัญญา อย่างน้อยต้องให้คําม่ันในเร่ืองนโยบายคุณภาพ 
เรื่องการวางแผนจัดการองค์การ เรื่องท่ีทบทวนในการประชุมทีมบริหาร เป็นต้นครับ  
  ขีดความสามารถ (Competence) เป็นคุณสมบัติของบุคคลท่ีสามารถนําเอาความรู้ (Knowledge) และทักษะ (Skills) ของ
ตนมาใช้ประโยชน์ ดังนั้นเม่ือเราจะประเมินขีดความสามารถในการแข่งขันต้องวัดท่ีรู้และเข้าใจหรือไม่ และมีความชํานาญในการทํางาน
หรือผลิตหรือบริการเพียงใด ในโลกของการแข่งขันทําการค้าและให้บริการกับลูกค้า เป็นไปไม่ได้ท่ีจะทําตัวเฉยเมยและเย็นชาต่อการ
สร้างขีดความสามารถให้กับตนเองและองค์การ เพราะนั่นคือความสําเร็จขององค์การที่จะสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันให้
เหนือกว่าองคก์ารอื่นๆ  
  เอาล่ะครับพอเราพูดถึงนิยามศัพท์ต่างๆ ข้างต้นแล้ว มาทําความเข้าใจนิยามศัพท์ท่ีเกี่ยวข้องกับคําว่า “ลูกค้า” 
(Customer) บ้างนะครับ เพราะคนนี้แหล่ะครับท่ีบันดาลให้ธุรกิจเราไปรอดหรือไม่รอดและพนักงานในองค์การอยู่ดีกันได้ตลอดรอดฝั่ง
หรือไม่  ลูกค้า คือ คนหรือองค์การผู้รับผลิตภัณฑ์หรือบริการ เราอาจเรียกชื่ออ่ืนแทนได้ เช่น ผู้บริโภค ผู้ซ้ือ ผู้ค้ารายย่อย คนไข้ แขก ผู้
เข้าพัก ผู้โดยสาร ผู้รับประโยชน์ เป็นต้น ซ่ึงลูกค้านั้นต้องให้รวมถึงลูกค้าท้ังภายนอกและภายในด้วยนะครับ เราต้องรู้จักก่อนว่าใครเป็น
ลูกค้าเรากันแน่ จากนั้นกรุณาหา ความต้องการของลูกค้า (Customer Needs) ซ่ึงเป็นความจําเป็นอันเป็นคุณสมบัติเชิงคุณภาพของ
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ผลิตภัณฑ์และบริการ ท่ีลูกค้าจําเป็นต้องได้รับจากองค์การผูส้่งมอบภายใต้เงื่อนไขแห่งข้อตกลง ในทางความเป็นจริงแล้วความ
จําเป็นต้องผูกพันโดยตรงกับความประสงค์พ้ืนฐานท่ีลูกค้ามาทําธุรกรรมกับองค์การผู้ส่งมอบและมักแสดงออกอย่างชัดเจนหรือองค์การผู้
ส่งมอบสามารถหรือสมควรต้องรู้เป็นอย่างดี เม่ือเอาไปรวมกับความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) แล้ว เราจะเรียกมัน
ว่า ข้อกําหนดของลูกค้า (CR- Customer Requirements) บางตําราเรียกว่าความต้องการของลูกค้าก็ได้ด้วยครับ นั่นก็หมายความ
ว่าสารสนเทศต่างๆ นานาท่ีเกี่ยวกับความจําเป็นและความคาดหวังของลูกค้าท่ีมันมีผลต่อองค์การผู้ส่งมอบสินค้าหรือบริการนั่นเองครับ
ผม  สรุปก็คือ CR = CS เสมอ เด๋ียวเรามาทําความเข้าใจคําว่า CS กันครับ 

สําหรับคําว่า  ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) นั้นเป็นสิ่งท่ีลูกค้าปรารถนาอยากได้รับจาก
องค์การผู้ส่งมอบอันเป็นส่วนหนึ่งของการบริโภคสินค้าหรือรับบริการมากกว่าในระดับความต้องการของลูกค้าเสียอีก ท่านต้องสํารวจให้
ได้ออกมาอย่างเป็นรูปธรรมครับ เราต้องได้รับความเห็นที่สะท้อนกลับมาจากลูกค้า (Customer Feedback) หมายถึงความรู้สึกของ
ลูกค้าท่ีมีผลต่อการดําเนินงานขององค์การ อาจมีท้ังชื่นชม ชอบใจ ไม่สบอารมณ์ ไม่พึงพอใจ ก็ได้ท้ังนั้น คําร้องเรียนจากลูกค้านั้น ก็ถือได้
ว่าเป็นส่วนหนึ่งของความเห็นท่ีสะท้อนกลับมาจากลูกค้าเช่นกันนะครับ คําร้องเรียนของลูกค้า (Customer complaints) เป็นบรรดา
สารสนเทศท่ีเกี่ยวกับรายงานความไม่พึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อองค์การซ่ึงเป็นผลมาจากการใช้สินค้าหรือบริการที่ได้รับจากองค์การหรือ
ความไม่พึงพอใจต่อการดําเนินงานขององค์การอันมีผลกระทบต่อลูกค้าครับ สังเกตนะครับว่าเราเจอคําว่าสารสนเทศ มามาก 
(Information) ท่ีจริงนั้นหมายถึง ข้อมูล (data) ท่ีมีความหมาย (meaningful) ใช้เพ่ือการวิเคราะห์ข้อมูลครับ  

สําหรับจุดหมายปลายทางการบริหารธุรกิจคือการทํากําไรและเพื่อให้เกิด ความพึงพอใจของลูกค้า ( CS - 
Customer satisfaction) คือ ระดับของความรู้สึกของลูกค้าท่ีองค์การต้องวัดออกมาให้ได้ในประเด็นท่ีว่าความต้องการของตนเอง
ได้รับการตอบสนองจากองค์การผู้ส่งมอบหรือไม่เพียงใด โดยปกติแล้วเรามักใช้จํานวนคําร้องเรยีนจากลูกค้าเป็นตัวชี้วัดระดับความพึง
พอใจของลูกค้าแต่ทว่าการท่ีลูกค้าไม่มีคําร้องเรียน ก็ไม่ได้หมายความว่าลูกค้านั้นมีความพึงพอใจแล้วเพราะจากผลการสํารวจ
พฤติกรรมการร้องเรียนของลูกค้านั้นพบว่าลูกค้าท่ีไม่พอใจประมาณ 5% เท่านั้นท่ีจะร้องเรียน ดังนั้นผลการร้องเรียนไม่ใช่ตัวแทนข้อ
ร้องเรียนท่ีลูกค้าทุกคนหรือเป็นส่วนใหญ่มาซ้ือสินค้าหรือรับบริการจากองค์การ บอกเราจริงๆ แป๊ะๆ ซะเมื่อไหร่  และถึงแม้ว่าองค์การผู้
ส่งมอบจะได้ทบทวนความต้องการของลูกค้าและดําเนินการให้ตอบสนองได้ครบถ้วนไปแล้ว ก็มิได้หมายความว่าระดับความพึงพอใจ
จะต้องสูงข้ึน เพราะส่วนท่ีเป็นความคาดหวังลูกค้ามีความอ่อนไหวและเปลี่ยนแปลงเร็วมากๆ ณ จุดท่ีได้รับผลิตภัณฑ์หรือบริการ มี
ช่วงเวลาท่ีท้ิงช่วงต่างกันแม้เพียงไม่มาก ก็ถือว่านานพอท่ีลูกค้าจะเปลี่ยนแปลงความคาดหวังไปแล้ว  ข้อสําคัญอีกประการหนึ่งการดูแล
ทรัพย์สินของลูกค้านั้นจําเป็นมากๆ ครับ 

ทรัพย์สินของลูกค้า (Customer property) หมายถึง บรรดาฮาร์ดแวร์ ซอพต์แวร์ เอกสาร ผลิตภัณฑ์และรวมไป
ถึงทรัพย์สินทางปัญญา ฯลฯ อันลูกค้าจัดหามาให้องค์การผู้ส่งมอบ เพ่ือใช้เป็นส่วนหนึ่งในกระบวนการผลิตหรือบริการหรือประกอบเข้า
ด้วยกันเป็นส่วนหนึ่งของผลิตภัณฑ์ท่ีผู้ส่งมอบต้องส่งมอบไปให้ลูกค้าผู้เป็นเจ้าของทรัพย์สิน โดยท่ีทรัพย์สินดังกล่าวยังคงเป็นของลูกค้า 
แม้ว่าจะอยู่ในความครอบครองขององค์การผู้ส่งมอบชั่วระยะเวลาหนึ่งก็ตามและผู้ส่งมอบ ต้องส่งมอบผลิตภัณฑ์ดังกล่าวคืนกลับมา
พร้อมกับสินค้าท่ีผู้ส่งมอบได้ส่งมอบแก่ลูกค้า หรือต้องส่งคืนลูกค้าเม่ือหมด หรือครบอายุสัญญา หรือ ข้อตกลงด้านการบริการ เม่ือเกิด
ความชํารุด สูญหาย เสียหาย หรือมีสภาพไม่เหมาะสมกับการใช้งานต่อไป องค์การผู้ส่งมอบต้องบันทึก คัดแยก และรายงานให้ลูกค้า
ทราบตามเงื่อนไขและกําหนดเวลาท่ีได้ตกลงกันไว้แล้ว 
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ครับ เมื่อเราทาํความเข้าใจในประเด็นนิยามต่างๆ แล้วน้ัน ผมต้องการให้เราเข้าใจในการนําไปใช้กับ
ระบบการบริหารคุณภาพ (QMS- Quality Management System) ซึ่งหมายถึงระบบการบริหารที่เก่ียวข้องกับการให้

ทิศทางและการควบคุมองค์การ ในเรื่องที่เก่ียวกับคุณภาพล้วนๆ   ครับผม. 
 

       
 
 


