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สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ
	บทวิทยุรายการสู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 1: รู้จักกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เป็นเลิศ   




  

	          ได้ยินเพื่อนในแวดวงผู้บริหารกล่าวขวัญถึง “รางวัลคุณภาพแห่งชาติ”   คุณฤทัยแม้จะยังไม่เข้าใจดีนักแต่ก็สนใจอยากรู้ว่ารางวัลนี้เขาจะมอบให้ใคร และตัดสินจากอะไรค่ะ...

	            รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อองค์กรที่เป็นเลิศ  หรือ  Thailand Quality Award for Performance Excellence (TQA) เป็นรางวัลที่มอบให้แก่องค์การทุกประเภท ทุกขนาด ทั้งภาครัฐและเอกชน ที่มีการบริหารการจัดการเป็นเลิศ เทียบเท่าระดับมาตรฐานโลก…   รางวัลนี้ใช้วิธีการประเมินจากเกณฑ์พิจารณา 7 หมวดด้วยกัน คือ     1.ภาวะผู้นำ  2.การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 3.การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 4.สารสนเทศและการวิเคราะห์   5.การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล   6.การจัดการกระบวนการ   และ 7.ผลลัพธ์ทางธุรกิจ…   โดยองค์กรที่ได้รับรางวัลต้องได้คะแนนประเมิน 650 คะแนนขึ้น ไปจากคะแนน  รวม 1,000 คะแนน  และไม่มีการจำกัดจำนวนรางวัลครับ….   ที่พูดได้เต็มปากว่ารางวัลคุณภาพแห่งชาติ ถือเป็นรางวัลระดับมาตรฐานโลก  เพราะใช้พื้นฐานด้านเทคนิคและกระบวนการตัดสินเช่นเดียวกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของสหรัฐอเมริกา หรือ The Malcolm Baldrige National Quality Award  ซึ่งเป็นต้นแบบรางวัลคุณภาพแห่งชาติของหลาย ๆ ประเทศครับ

	  

สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ 
เนื้อหาสารคดี ตอนที่  2 : ประโยชน์จากรางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เป็นเลิศ   



	
          เมื่อคุณพีระรู้ข่าวว่า ตอนนี้เมืองไทยเรามีการจัดตั้ง “รางวัลคุณภาพแห่งชาติ” กับเขาแล้วก็ดีใจ  เพราะรางวัลนี้จะช่วยกระตุ้นให้องค์กรน้อยใหญ่ในบ้านเราพัฒนาการบริหารจัดการกันมากยิ่งขึ้น ซึ่งท้ายที่สุดก็จะเกิดประโยชน์กับประเทศชาติค่ะ...

	             รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อองค์กรที่เป็นเลิศ  หรือ Thailand Quality Award  เป็นรางวัลระดับโลก  ซึ่ง  องค์กรที่ได้รับรางวัลจะไม่ใช่แค่มีความภาคภูมิใจเท่านั้น  แต่รางวัลนี้จะช่วยยกระดับมาตรฐานทุกด้านขององค์กรให้ทัดเทียมหรือเหนือกว่ามาตรฐานโลก นอกจากนี้องค์กรนั้นยังมีสิทธิใช้ตราสัญลักษณ์รางวัลในการโฆษณาประชาสัมพันธ์ถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร  ช่วยสร้างความน่าเชื่อถือ  และสร้างโอกาสทางการแข่งขันในตลาดโลกได้อย่างมั่นใจ    แต่เหนืออื่นใด…คุณค่าสูงสุดจากรางวัลคุณภาพแห่งชาติ  ก็คือการได้รับรู้ว่าภายในองค์กรของตนมีจุดแข็ง-จุดอ่อนตรงไหน ต้องปรับปรุงส่วนใดบ้าง… ที่สำคัญความสำเร็จขององค์กรที่ได้รับรางวัล ยังมีส่วนช่วยพัฒนาขีดความสามารถด้านการแข่งขันของประเทศ ด้วยการนำเสนอวิธีปฏิบัติที่นำไปสู่ความสำเร็จต่อสาธารณะ และเปิดให้เข้าชมสถานประกอบการ เพื่อเป็นแบบอย่างให้องค์กรอื่นๆ ได้เรียนรู้และสามารถนำไปประยุกต์ใช้ให้ประสบความสำเร็จเช่นเดียวกันครับ

	

สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 3 : เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติหมวดที่ 1 ภาวะผู้นำ   



	
         คุณจินดายอมรับว่า เกณฑ์การประเมินเพื่อตัดสินรางวัลคุณภาพแห่งชาตินั้น ครอบคลุมไปทุกส่วนของ องค์การ   เริ่มต้นเกณฑ์ประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติหมวดที่ 1 ก็ที่หัวใจขององค์การนั่น คือ ภาวะผู้นำค่ะ…

	             หนึ่งในจุดเด่นของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ  หรือ Thailand Quality Award  คือเป็นรางวัลที่ไม่ได้มองความสำเร็จของการบริหารจัดการเพียงด้านใดด้านหนึ่ง  แต่จะมองอย่างเป็นระบบครอบคลุมถึง 7 หมวด   …สำหรับหมวดแรกของเกณฑ์พิจารณา คือเรื่องภาวะผู้นำ ซึ่งเป็นการตรวจประเมินผู้นำระดับสูงขององค์กรว่า ได้ดำเนินการอย่างไรในเรื่องค่านิยม , ทิศทางขององค์กรทั้งในระยะสั้นและระยะยาว , การสร้างคุณค่าต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้เสีย , การให้อำนาจตัดสินใจแก่พนักงาน , การสร้างนวัตกรรม , การสร้างการเรียนรู้ในองค์กร  รวมทั้งตรวจประเมินว่าองค์กรนั้นมีความรับผิดชอบต่อสาธารณะอย่างไร น้ำหนักคะแนนของหมวด “ภาวะผู้นำ” เท่ากับ 120 คะแนนจากคะแนน ทั้งหมด 1,000 คะแนนครับ

	

สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 4 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติหมวดที่ 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์   



	
           คุณลิศาเข้าใจดีว่า การทำงานที่ดีควรมีการวางแผนเพื่อมุ่งสู่เป้าหมาย  ทำนองเดียวกัน การบริหารจัดการองค์กรที่สมบูรณ์แบบ ก็ต้องมีการวางแผนเพื่ออนาคตขององค์กรเช่นกัน เธอจึงไม่แปลกใจที่พบว่า เกณฑ์การตัดสินรางวัลคุณภาพแห่งชาติในหมวดที่ 2 เป็นเรื่องของการวางแผนเชิงกลยุทธ์ค่ะ...

	             เกณฑ์การตัดสินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ในหมวดที่ 2 กำหนดให้ประเมินศักยภาพด้าน ”การวางแผนเชิงกลยุทธ์”    โดยแบ่งการประเมินหมวดนี้เป็นสองส่วน คือ…  “การพัฒนากลยุทธ์” กับ “การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติจริง” …สำหรับการประเมินวิธีพัฒนากลยุทธ์นั้น   องค์กรที่สมัครจะต้องอธิบายให้ชัดเจนว่ามีการวางแผนเชิงกลยุทธ์โดยรวมอย่างไร  ทั้งขั้นตอนการทำงานและผู้เกี่ยวข้องหลัก  วิธีการใช้ข้อมูลจากลูกค้า , คู่แข่ง , ตลาด , จุดแข็ง-จุดอ่อนขององค์กรประกอบการวิเคราะห์อย่าไร….. ในส่วนของการนำกลยุทธ์ไปใช้ปฏิบัติจริงนั้น ผู้สมัครต้องอธิบายถึงการนำกลยุทธ์ที่วางไว้ไปปฏิบัติ การเตรียมรับมือกับอุปสรรคที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตรวมทั้งแผนการเตรียมบุคลากร และที่สำคัญคือต้องทำดัชนีชี้วัดที่คอยติดตามความคืบหน้าของการปฏิบัติตามแผนว่า สามารถทำให้องค์กรมุ่งไปในทิศทางเดียวกันได้   น้ำหนักคะแนนของหมวด”การวางแผนเชิงกลยุทธ์นี้ เท่ากับ 80 คะแนนครับ…

	

สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 5 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติหมวดที่ 3  การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด   



	
           เมื่อทราบว่าบริษัทจะปรับปรุงองค์กร   โดยนำเอาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมาใช้ คุณอัจจิมาผู้จัดการฝ่ายการตลาดจึงรีบศึกษา พบว่า รางวัลนี้แบ่งเกณฑ์พิจารณาไว้ถึง 7 หมวด แต่ละหมวดล้วนเป็นเกณฑ์ที่มีคุณค่า โดยเฉพาะในส่วนที่เธอรับผิดชอบ ก็หมวดการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาดไงคะ

	            ในหมวดการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาดนี้ เป็นการตรวจประเมินว่าองค์กรกำหนดความต้องการ ความคาดหวัง และความนิยมของลูกค้าและตลาดไว้อย่างไร,  องค์กรดำเนินการเพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและมั่นคงกับลูกค้าอย่างไร   และมีการกำหนดปัจจัยสำคัญที่ทำให้ลูกค้าพึงพอใจ รักษาลูกค้าและทำให้ธุรกิจขยายตัวอย่างไร…. โดยแบ่งการประเมินเป็น 2 ประเด็น คือ  1.ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและการตลาด เช่น มีการเลือกกลุ่มลูกค้าหรือตลาดอย่างไร มีการรับฟังและเรียนรู้เพื่อกำหนดความต้องการของลูกค้าอย่างไร เป็นต้น  …ส่วนประเด็นที่ 2 ความสัมพันธ์กับลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า ก็อย่างเช่น มีการสร้างสัมพันธ์ให้ได้ลูกค้าใหม่อย่างไร กำหนดวิธีปฏิบัติในการติดต่อลูกค้าอย่างไร และมีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าอย่างไร เป็นต้น… ในหมวดการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาดนี้ถือเป็นอีกหมวดหนึ่งที่รางวัลคุณภาพแห่งชาติให้ความสำคัญ มีคะแนนให้ถึง  110 คะแนนครับ…

	

สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 6 : เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติหมวดที่ 4  การวัด การวิเคราะห์  และการจัดการความรู้   



	
            เมื่อพบว่าเกณฑ์ตัดสินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ กำหนดให้หมวดที่ 4 เป็นเรื่องของ  “การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้”  คุณฐิติพันธ์ก็อยากรู้ค่ะว่า ทำไมต้องเป็นเรื่องนี้ แล้วมีวิธีพิจารณาในหมวดนี้อย่างไร..

	             เพราะการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการข้อมูลสารสนเทศ และสินทรัพย์ทางความรู้  ถือเป็นรากฐานสำคัญของการบริหารองค์กร เรียกว่าถ้าองค์กรไม่สามารถบริหารสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ ก็เป็นเรื่องยากที่จะบริหารส่วนอื่น ๆ ขององค์กรได้…. ดังนั้น เกณฑ์พิจารณารางวัลคุณภาพ จึงกำหนดหมวดที่ 4 ให้ประเมินว่า    องค์กรมีการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จัดการ และปรับปรุงข้อมูลสารสนเทศ และสินทรัพย์ทางความรู้อย่างไร  โดยแบ่งการประเมินเป็น  2 ประเด็นคือ…  1) การวัดและวิเคราะห์การดำเนินการขององค์กร เช่น มีการวัดและวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศด้านการดำเนินการอย่างไร และนำผลที่ได้มาสนับสนุนการตัดสินใจในการดำเนินงานขององค์กรอย่างไร  และข้อ 2) การจัดการสารสนเทศและความรู้ ซึ่งจะประเมินว่าองค์กรดำเนินการอย่างไรเพื่อให้มั่นใจว่า ข้อมูลและสารสนเทศที่ต้องการนั้น มีคุณภาพและพร้อมใช้งาน รวมถึงดำเนินการอย่างไรในการจัดการสินทรัพย์ทางความรู้ ซึ่งก็คือเรื่อง Knowledge Management  ที่เพิ่มขึ้นมาใหม่ในปีนี้… ในหมวดที่ 4  มีคะแนนให้ 80 คะแนน อาจจะดูน้อย แต่ก็ละเลยไม่ได้ เพราะมีความสัมพันธ์และส่งผลกระทบไปถึงทุกหมวดครับ

	

สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 7 : เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติหมวดที่ 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล   



	
            คุณสมพลเข้าใจดีว่า พนักงาน เจ้าหน้าที่ทุกคนในองค์กร  คือฟันเฟืองสำคัญที่ช่วยขับเคลื่อนองค์กรข้ามพ้นอุปสรรคและก้าวสู่ความสำเร็จได้ ดังนั้น จึงไม่แปลกใจเลยที่รางวัลคุณภาพแห่งชาติจะกำหนดให้มีการพิจารณาเรื่องทรัพยากรบุคคลขององค์กรไว้ด้วย…

	             คุณสมบัติอย่างหนึ่งขององค์กรที่ควรได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติก็คือ เป็นองค์กรที่ใส่ใจดูแลพนักงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่ง 1 ใน 7 เกณฑ์พิจารณารางวัลคุณภาพแห่งชาติก็ระบุเรื่องนี้ไว้ โดยจัดให้อยู่ในหมวดที่ 5  การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคลครับ…  การประเมินในหมวดนี้จัดแบ่งออกเป็น 3 ส่วน  ..ส่วนแรกเป็นเรื่องระบบงาน  ดูว่าองค์กรมีจัดวางตำแหน่ง  หน้าที่  บริหารค่าตอบแทน ส่งเสริมความก้าวหน้าในอาชีพ  รวมทั้งมีวิธีสร้างแรงจูงใจและเกื้อหนุนพนักงานอย่างไร …ส่วนที่สองเป็นเรื่องการพัฒนาศักยภาพของพนักงาน คือดูว่าองค์กรให้การสนับสนุนด้านการศึกษา  การฝึกอบรม และการพัฒนาพนักงานอย่างไร  …และส่วนที่สามเป็นเรื่องความพึงพอใจของพนักงาน  ดูว่าองค์กรจัดสร้างสภาพแวดล้อมและบรรยากาศการทำงานของพนักงานให้เกิดการมีส่วนร่วมก้าวไปสู่ความเป็นเลิศอย่างไร…สำหรับหมวดที่ 5 การบริหารทรัพยากรบุคคลนี้ มีคะแนนให้ถึง 100 คะแนนครับ

	

สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 8 :เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติหมวดที่ 6  การจัดการกระบวนการ   



	
            คุณมัทนามองว่า บริษัทจะประสบความสำเร็จมากน้อยแค่ไหน  ส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับประสิทธิภาพการจัดการกระบวนการต่างๆ ของทุกหน่วยงาน   ดังนั้น เมื่อได้พบว่าในหมวดที่ 6 ของเกณฑ์ตัดสินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ คือการจัดกระบวนการ เธอก็ยิ่งมั่นใจในความคิดของตัวเองมากยิ่งขึ้นค่ะ

	            ในหมวดการจัดการกระบวนการนี้ กำหนดให้พิจารณากระบวนการสำคัญและหน่วยงานทั้งหมดขององค์กร  ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ บริการ และกระบวนการทางธุรกิจที่ช่วยสร้างคุณค่าให้ลูกค้าและให้กับองค์กร รวมทั้งกระบวนการสนับสนุนที่สำคัญอื่น ๆ    โดยแบ่งการพิจารณาออกเป็น 2 ส่วน คือ  1) กระบวนการที่สร้างคุณค่า และ 2) กระบวนการสนับสนุน…     ในส่วนของกระบวนการสร้างคุณค่า จะพิจารณาว่าองค์กรมีการกำหนดหรือจัดการกระบวนการที่สำคัญเพื่อสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า และเพื่อบรรลุความสำเร็จและการเติบโตของธุรกิจอย่างไร เช่น นำเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้อย่างไร ออกแบบกระบวนการทำงานอย่างไร เป็นต้น…    ส่วนที่ 2) กระบวนการสนับสนุน หมายถึงการสนับสนุนกระบวนการที่สร้างคุณค่าให้องค์กร พนักงาน และการทำงานประจำวัน เช่น งานการเงิน  งานบัญชี  งานทรัพยากรบุคคล เป็นต้น เพราะฉะนั้นในส่วนนี้ก็จะพิจารณาว่า องค์กรได้กำหนดกระบวนการสนับสนุนไว้อย่างไร  เกณฑ์รางวัลหมวดที่ 6  การจัดการกระบวนการมีคะแนนให้ 110 คะแนนครับ
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เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 9 : เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติหมวดที่  7  ผลลัพธ์ทางธุรกิจ   



	
            เมื่ออ่านเกณฑ์พิจารณารางวัลคุณภาพแห่งชาติมาถึงหมวดสุดท้าย คือ หมวดที่ 7 ผลลัพธ์ทางธุรกิจ      คุณพิมพ์ถึงกับตาโตเพราะมีคะแนนให้ถึง 400 คะแนน  แหม…ก็หมวดนี้เป็นเหมือนผลสรุปการดำเนินการทั้งหมดขององค์กรเลยนี่คะ..

	             ในหมวดที่ 7 ผลลัพธ์ทางธุรกิจนั้น จะเป็นการสรุปผลลัพธ์การบริหารจัดการ ทั้งผลดำเนินการขององค์กรและการปรับปรุงทางธุรกิจที่สำคัญ  6 ด้านด้วยกัน คือ ….1) ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 2) ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  3) ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด  4) ผลลัพธ์ด้านทรัพยากรบุคคล   5) ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลขององค์กร  และ 6)  ผลลัพธ์ด้านธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม…   การสรุปผลในแต่ละข้อ   องค์กรต้องแสดงข้อมูลเปรียบเทียบที่เหมาะสมมาด้วยครับ หากองค์กรใดสามารถผ่านเกณฑ์การประเมินทั้ง 7 หมวดคือ  1. ภาวะผู้นำ  2. การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 3.การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด    4. การวัด การวิเคราะห์  และการจัดการความรู้  5. การพัฒนาทรัพยากรบุคคล  6.การจัดการกระบวนการ  และ 7. ผลลัพธ์ทางธุรกิจ  ก็นับเป็นองค์กรที่มีความเป็นเลิศเหมาะสมกับรางวัลที่สุดครับ

	

สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 10 : ภาวะผู้นำ หรือ Leadership คืออะไร   



	
           หลังจากที่ได้แนะนำเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติทั้ง 7 หมวดครบถ้วนแล้ว   นับจากนี้ไปเราจะเรียนรู้รายละเอียดที่น่าสนใจของแต่ละหมวดว่ามีอะไรบ้าง   เรามาเริ่มจากหมวดภาวะผู้นำกันเลยค่ะ

	             ภาวะผู้นำ หรือ Leadership ตามคำนิยามของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ  คือพลังชนิดหนึ่งที่สามารถส่งแรงกระทำอันก่อให้เกิดการขับเคลื่อนกลุ่มคน และระบบองค์กรไปสู่การบรรลุเป้าประสงค์… หรือถ้าจะให้พูดง่ายๆ Leadership ก็คือ ลักษณะในตัวบุคคลที่ทำให้ผู้อื่นยอมรับนับถือ…  มีผู้เชี่ยวชาญแยกคุณลักษณะที่เป็นแก่นแท้ของ Leadership ไว้ 3 ข้อ คือ  1. การกำหนดเป้าหมายและสร้างสำนึกในภารกิจหลัก  ซึ่งเป็นเหมือนรากฐานของผู้นำ ผู้นำที่ดีต้องตั้งเป้าหมาย กำหนด ลำดับความสำคัญและรักษามาตรฐานต่างๆ ในการทำงาน…    2.การยอมรับว่าผู้นำเป็นความรับผิดชอบไม่ใช่ลาภยศ  เพราะผู้นำที่ดีจะต้องพัฒนาลูกน้องให้เก่งและแกร่ง รวมทั้งไม่ปัดความรับผิดชอบเมื่อเกิดข้อผิดพลาด  และ 3. การเสริมสร้างและรักษาความไว้วางใจจากคนอื่น ๆ หมายถึงการมีความจริงใจ พูดจริงทำจริงในสิ่งที่ถูกต้อง แก่นแท้ของผู้นำในข้อนี้จะซื้อใจลูกน้องได้ครับ…
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เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 11 : ความแตกต่างระหว่าง  Leadership กับ Management   



	
            มีบางคนเข้าใจว่าการนำองค์การ หรือ Leadership กับ การบริหาร หรือ Management  เป็นเรื่องเดียวกัน ทำให้บางครั้งทำงานไม่ตรงกับบทบาท… เช่นคุณชาญวุฒิ กรรมการผู้จัดการของบริษัท ที่ลงไปรับรู้ทุกเรื่องในบริษัท และดึงทุกเรื่องที่รับรู้มาตัดสินใจเอง ทั้งที่ทุกแผนกมีหัวหน้ารับผิดชอบอยู่แล้ว…  ล้วงลูกขนาดนี้คงไม่เข้าใจว่าจริงๆ แล้ว Leadership กับ  Management เป็นคนละเรื่องกันนะคะ

	            การนำองค์การ หรือ Leadership คือหน้าที่ของผู้นำ ที่ต้องมองไปข้างหน้า กำหนดวิสัยทัศน์และเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ สร้างทิศทางที่ชัดเจนให้องค์การ เพื่อให้องค์การสามารถอยู่รอดและเติบโตได้อย่างยั่งยืน  ส่วนผู้บริหารหรือผู้จัดการนั้น มีหน้าที่บริหารจัดการภายในองค์การ ให้เกิดความร่วมมือและสามารถทำงานได้อย่างเป็นระบบตามวิสัยทัศน์ที่ผู้นำกำหนดไว้ครับ… ตัวอย่างง่ายๆ ของความแตกต่างระหว่างผู้นำกับผู้บริหาร ก็เช่น ขณะที่ผู้นำเป็นคนวางนโยบาย ผู้บริหารก็เป็นคนดำเนินการตามนโยบาย…. ถ้าผู้นำเป็นผู้สร้างวัฒนธรรมองค์การ ผู้บริหารก็คือ คนที่ปฏิบัติงานอยู่ภายในกรอบของวัฒนธรรมนั้น… เป็นต้น  …ลองสำรวจดูนะครับ  คุณเป็นผู้นำที่กำลังสับสนกับบทบาทของตนเองหรือไม่  ถ้าใช่รีบปรับบาบาทใหม่เพื่อความก้าวหน้าขององค์การครับ
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เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 12 :  หน้าที่ 4 อย่างของผู้นำ   



	
            การเป็นผู้นำไม่จำเป็นต้องมีบุคลิกฉายแววมาแต่เด็ก อย่างที่เรียกว่า By born  เพราะความเป็นผู้นำนั้น เราสามารถฝึกฝนขึ้นมาได้ หรือที่เรียกว่า By build  …แต่สิ่งสำคัญไม่ได้อยู่ที่ที่มา หากแต่อยู่ที่ผู้นำคนนั้น…ทำหน้าที่ได้ดีเพียงใด   เช่น คุณเรืองยศ ตอนได้รับแต่งตั้งให้ขึ้นมาอยู่ในฐานะผู้นำองค์กร แรก ๆ ใคร ๆ ก็ว่าแววดี แต่พอทำงานจริง แววที่มีก็ค่อยๆ หายไปค่ะ…

	           ในเรื่องการเป็นผู้นำ  Stephen R. Covey  พูดไว้น่าสนใจครับว่าผู้นำมีหน้าที่สำคัญ 4 อย่าง คือ             1. Pathfinding  หมายถึงมีหน้าที่เขียนแผนที่สู่ความสำเร็จ  รู้ว่าจะตอบสนองความต้องการลูกค้าได้อย่างไร  อะไรคือสิ่งสำคัญที่สุดขององค์การ และจะปฏิบัติต่อสิ่งนั้นอย่างไร  พร้อมกำหนดทิศทางที่องค์การจะมุ่งหน้าไป   2. Aligning คือ สร้างถนนเพื่อรองรับแผนที่นั้น หมายถึงสร้างระบบงานให้ทำงานสอดประสานกันนำไปสู่เป้าหมายที่ต้องการ      3. Empowering  คือ ต้องมอบอำนาจตัดสินใจให้คนทำงาน เพื่อให้เขาใช้ศักยภาพ ความสามารถและทุ่มเท ช่วยกันนำองค์การสู่เป้าหมาย  และ 4.  Modeling คือ มีหน้าที่เป็นแบบอย่างที่ดี  ซึ่งถือเป็นวิธีเดียวที่ทำให้ผู้นำได้รับความไว้วางใจจากคนอื่นๆ ครับ
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เนื้อหาสารคดี ตอนที่ ตอนที่ 13 : ลักษณะเด่น 6 ประการของผู้นำประเภทผู้ประกอบการ   



	
           คุณจีระใฝ่ฝันอยากเป็นผู้ประกอบการ  มีกิจการของตัวเอง มานานหลายปี  แต่ก็ไม่มีอะไรคืบหน้า  …คุณ  จีระจึงเฝ้าถามตัวเองว่า หรือเราจะไม่มีดวงทางนี้

	           การเป็นผู้ประกอบการจะมีแต่ความฝันไม่ได้ครับ ต้องมีความคิดเชิงกลยุทธ์ เพื่อลงมือดำเนินการนำมาซึ่งผลสำเร็จ  และยังต้องมีภาวะผู้นำในแบบผู้ประกอบการ อย่างน้อย 6 ประการครับ คือ 1. เป็นผู้ลิขิตอนาคต  ให้ตนเป็นที่พึ่งแห่งตน และเชื่อว่าตัวเราเป็นผู้ควบคุมอนาคตตนเองและองค์การ  2. มุ่งมั่น ทำงานหนัก มีพลังกาย พลังสมอง พลังความเพียรสูง เต็มใจทุ่มเทความพยายามเพื่อความสำเร็จ  3. มีแรงจูงใจสูงที่จะบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายความสามารถ   4. เชื่อมั่นศรัทธาในตนเอง กล้าตัดสินใจ และมีความรับผิดชอบต่อผลที่เกิดขึ้น 5. เป็นนักปฏิบัติ  ไม่ปล่อยให้เวลาผ่านไปอย่างไร้ประโยชน์  และ 6. อดทนต่อสถานการณ์ต่างๆ ที่มีความไม่แน่นอนได้สูง   …ทั้งนี้ภาวะผู้นำแบบผู้ประกอบการ เกิดขึ้นได้ทั้งในคนที่สร้างกิจการของตนเอง  หรืออาจเป็นคนทำงานในองค์การต่างๆ ก็ได้  หากคุณมักเป็นผู้ริเริ่มการเปลี่ยนแปลง ทำให้เกิดผลิตภัณฑ์ บริการ  หรือกระบวนการใหม่ๆ   ก็ถือว่าคุณมีภาวะผู้นำแบบผู้ประกอบการเช่นกันครับ

	

สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 14 : ความเชื่อผิด ๆ เกี่ยวกับภาวะผู้นำ   



	
          ความเชื่อผิดๆ เกี่ยวกับภาวะผู้นำ อาจทำให้การพัฒนาภาวะผู้นำในองค์การผิดเพี้ยนไปได้นะคะ เช่น คุณนพนันท์ เจ้าหน้าที่เทคนิคผู้มีบุคลิกธรรมดา ฐานะก็กลางๆ เขาเชื่อว่าคนอย่างเขาคงไม่มีอำนาจวาสนาได้เป็นใหญ่เป็นโต ก็เลยทำงานไปวันๆ ไม่คิดจะพัฒนาอะไรให้ดีขึ้น  เฮ้อ..ถ้าทุกคนในองค์การเชื่ออย่างนี้เห็นทีจะลำบากนะคะ…

	          ความเชื่อผิดๆ เกี่ยวกับภาวะผู้นำมีอยู่ 3 รูปแบบที่คนมักจะคิดกัน…  แบบแรกเชื่อว่าผู้นำคือคนที่ฟ้าส่งมาเกิด คือต้องเพียบพร้อมไปด้วยชื่อเสียง ความฉลาด และร่ำรวย  แต่ความจริงแล้วไม่ใช่เลย ทุกคนสามารถสร้างภาวะผู้นำขึ้นในตัวเองได้ อาศัยเพียงทักษะและเทคนิคที่ถูกต้องครับ…  สำหรับแบบที่ 2 เชื่อว่าผู้นำต้องมีอารมณ์รุนแรงกว่าคนทั่วไป คือต้องเป็นคนดุ เสียงดัง  จริงๆ แล้วอารมณ์แบบนี้กระตุ้นพนักงานให้ตั้งใจทำงานได้ในระยะสั้น ๆ   แต่จะกัดกร่อนทำลายองค์การในระยะยาวมากกว่าและ 3. เชื่อว่าถ้าได้เป็นผู้นำแล้ว จะต้องเป็นผู้นำตลอดไป  ความเชื่อนี้ทำเกิดปัญหาเรื่องการยึดติดตัวบุคคล ทั้งที่จริงๆ แล้วใครๆ ก็เป็นผู้นำได้ ขึ้นอยู่กับสถานการณ์ที่เหมาะสมมากกว่าครับ  ดังนั้น หากเราลบล้างความเชื่อผิดๆ เหล่านี้ได้  เราก็จะพบว่าทุกคนมีศักยภาพที่จะพัฒนาตนเองขึ้นเป็นผู้นำด้วยกันทั้งสิ้น  รวมทั้งตัวเราเองด้วย ขึ้นอยู่กับว่าคุณปรารถนาที่จะเป็นหรือเปล่าเท่านั้นเองครับ

	

สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 15 : 5 พลังปัญญาที่สมดุลของผู้นำ   



	
            คุณธวัช เป็นคนเรียนเก่ง จบโทจากเมืองนอกเมืองนา… แต่ทำไมนะ บริษัทที่เขาเป็นเจ้าของถึงยังลุ่ม ๆ  ดอน ๆ ไม่เฟื่องฟูสักที…

	           คนจะเป็นผู้นำที่ดีได้นั้น อาศัยแค่มีสติปัญญาฉลาดไม่พอครับ ต้องมี “พลังปัญญาที่สมดุล“ ด้วย คือ  มีทั้ง IQ , EQ , MQ , AQ  และ OQ … สำหรับ IQ และ EQ นั้นเราจะได้ยินกันค่อนข้างบ่อยอยู่แล้ว   ซึ่ง  IQ หรือ Intelligence Quotient  หมายถึงพลังปัญญาด้านปฏิภาณไหวพริบมีความคิดฉับไวตอบโต้ได้รวดเร็วและแยบยลนั่นเอง..   ส่วน EQ หรือ Emotional Quotient  หมายถึง  พลังปัญญาด้านอารมณ์  ซึ่งเป็นตัวที่ทำให้รู้จักควบคุมอารมณ์ตัวเองและเข้าใจอารมณ์ผู้อื่นได้ดี… ส่วนอีก 3 Q ที่เหลือก็เป็นสิ่งที่ขาดไม่ได้สำหรับผู้นำที่ต้องการจะประสบความสำเร็จ นั่นก็คือ MQ หรือ  Moral Intelligence Quotient  หมายถึงพลังปัญญาด้านศีลธรรม   หรือการเป็นผู้มีจริยธรรมและคุณความดี.. AQ  หรือ  Advancement Intelligence Quotient หมายถึงพลังปัญญาด้านความมุ่งมั่น มีความมานะพยายาม ไม่ย่อท้อต่ออุปสรรค…   และสุดท้าย OQ หรือ Organizational Intelligence Quotient  หมายถึงพลังปัญญาของผู้นำที่จะสามารถช่วยให้องค์กร เกิดพัฒนาเป็นองค์กรฉลาดได้..   หากผู้นำมีพลังปัญญาทั้ง 5 ด้าน อย่างครบถ้วนและสมดุลแล้ว ย่อมเป็นพื้นฐานอันดีที่จะส่งผลให้สามารถบริหารองค์กรไปสู่ความสำเร็จได้ไม่ยากครับ

	

สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดีตอนที่ 16 : มี IQ พอดีๆ แต่มี OQ สูง คือพลังปัญญาผู้นำที่สมดุล   



	
           ทุกคนที่รู้ข่าวว่า บริษัท ชวนคอร์ปกำลังจะปิดตัวภายในปีนี้ ต่างก็เป็นงง   เพราะเป็นที่รู้กันดีว่าคนทำงานที่นี่น่ะ มีดีกรีรับประกันความฉลาดติดตัวกันทั้งนั้น  เช่นผู้บริหารก็ระดับดอกเตอร์ พนักงานก็ระดับป.โท …ฉลาดกันทั้งองค์กรอย่างนี้ ทำไมจึงไปไม่ถึงดวงดาวกันนะ…

	           จากตัวอย่างเป็นไปได้ว่า ผู้นำขององค์กรนี้คงจะมี IQ สูงเกินไป   ในขณะเดียวกันก็ขาด OQ เลย ไม่ประสบความสำเร็จ  ซึ่งทั้ง IQ และ OQ คือพลังปัญญาของผู้นำครับ  จริงอยู่ที่ผู้นำจำเป็นต้องมี IQ สูง  แต่ก็ไม่จำเป็นที่จะต้องสูงที่สุดครับ  เพราะคนที่มีไอคิวสูงมากๆ อาจจะมีปัญหาด้านอารมณ์ และมนุษยสัมพันธ์  ซึ่งมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการนำองค์กร ที่ต้องอาศัยแรงสนับสนุนที่ดีจากคนทุกระดับในองค์กร  ดังนั้น มี IQ ปฏิภาณไหวพริบสูงระดับพอดี ๆ  ก็พอครับ..      ส่วน OQ หรือ Organizational Intelligence Quotient  ซึ่งหมายถึง พลังความฉลาด องค์กรนั้นก็เป็นส่วนสำคัญที่ต้องพัฒนาให้มีขึ้น เพราะผู้ที่มีพลังด้านนี้สูง      จะสามารถนำความคิดของพนักงานทุกระดับให้พยายามทำงานมุ่งไปสู่เป้าหมายเดียวกัน จนเกิดการพัฒนาองค์กรจนกลายเป็นองค์กรฉลาด เมื่อเกิดปัญหาไม่ว่าจุดไหนก็สามารถทำการแก้ไขได้อย่างมีประสิทธิภาพครับ..  เรียกได้ว่าผู้นำที่ดีเมื่อมี IQ สูงแล้ว ก็ต้องรู้จักพัฒนาตนเองให้มี OQ สูงตามไปด้วย จึงจะสามารถนำพาองค์กรให้ประสบความสำเร็จได้ครับ
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ตอนที่ 17 : EQ..MQ…AQ พลังปัญญาผู้นำด้านอารมณ์ ศีลธรรม และความเพียร   



	
            คุณเอกพล เจ้าของแฮปปี้ทัวร์ที่นอกจากจะฉลาดทำงานเก่งแล้ว ยังเป็นคนอารมณ์ดี  มีน้ำใจ  และขยันที่สุด.. ลูกน้องทุกคนจึงทั้งนับถือและศรัทธา  ไม่ว่าเขาจะมีนโยบายอะไร  ล้วนได้รับการตอบสนองที่ดี แฮปปี้ทัวร์ก็เลยเป็นที่นิยมของลูกค้า นี่หรือเปล่าคะที่เขาเรียกว่าพลังปัญญาของผู้นำที่ดี

	            ใช่แล้วครับ ผู้นำที่ดีนอกจากฉลาดแล้วยังต้องมีพลังปัญญาอื่น ๆ ที่สมดุลประกอบกันไปด้วย เช่น EQ – Emotional Quotient  หมายถึงความฉลาดทางอารมณ์   คือ รู้จักควบคุมอารมณ์ตัวเอง และเข้าใจอารมณ์ผู้อื่นได้ดี ซึ่งการมี EQ สูง จะทำให้ผู้นำเป็นคนเข้าใจโลก เห็นใจผู้อื่น จุดนี้เองที่จะทำให้ลูกน้องรักใคร่และเลื่อมใสศรัทธา .. ส่วน MQ -Moral Intelligence Quotient คือ ความฉลาดด้านศีลธรรม ผู้นำที่ดีต้องแยกแยะความดีความชั่วได้ ไม่ดำเนินธุรกิจด้วยการคดโกงหรือทำร้ายคนอื่นเพื่อความยิ่งใหญ่ของตน ซึ่งย่อมเป็นความยิ่งใหญ่ที่ไม่ยั่งยืน และต้องล้มลงในที่สุดครับ สำหรับ AQ – Advancement Intelligence  Quotient   หมายถึง พลังปัญญาด้านความมุ่งมั่น ประเภท”ชีวิตคือการต่อสู้ ศัตรูคือยาชูกำลัง”  AQ จะทำให้ผู้นำกล้าเผชิญอุปสรรค ไม่ใช่ถอยหนี หรือกางมุ้งรอให้อุปสรรคผ่านไปเอง  ซึ่งพลังปัญญาข้อนี้เป็นปัจจัยสำคัญที่สุดที่จะทำให้ผู้นำประสบความสำเร็จได้ครับ.
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เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 18 : สมรรถนะ 7 ประการของผู้นำ   



	
            บริษัทยามะโฮลดิ้ง  กำลังเข้าสู่ขั้นวิกฤต พนักงานเริ่มเสื่อมศรัทธาในตัวคุณวิยะดาเจ้าของบริษัทคนใหม่ เพราะทุกคนพบว่านอกจากเธอจะใช้ความคิดตัวเองเป็นใหญ่ในทุกเรื่องแล้ว ที่แย่ก็คือเมื่อทำพลาดก็โยนความผิดให้ลูกน้อง   แหม..อย่างนี้ใช่ที่เขาเรียกกันว่า ผู้นำไร้สมรรถนะหรือเปล่าคะ…

	   ใช่แล้วครับ ผู้นำที่ดีต้องมีความสามารถชักนำให้ลูกน้องลงมือทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ซึ่งความสามารถหรือสมรรถนะของผู้นำที่ดีแบ่งได้ 7 ประการด้วยกัน คือ 1.สามารถกำหนดทิศทางแก่องค์การได้ว่า ในอนาคตจะเป็นอย่างไร มีเป้าหมายอย่างไร  2. ผู้นำควรประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดีในการทำงานให้กับลูกน้อง เพราะคนเรานั้นมักเชื่อถือและคล้อยตามสิ่งที่เห็นมากกว่าสิ่งที่ได้ยินได้ฟัง   3. ผู้นำที่ดีต้องเป็นนักติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิผล ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารด้วยวิธีการพูดหรือเขียน โดยเฉพาะการสื่อเรื่องวิสัยทัศน์ เพราะถ้าผู้นำสื่อสารได้ดี ก็เท่ากับช่วยสร้างขวัญและกำลังใจให้ลูกน้องทำงานอย่างเต็มความสามารถ  4.มีความสามารถในการจัดแถว คือสามารถสร้างแรงจูงใจให้ลูกน้องเลื่อมใสศรัทธา พร้อมที่จะร่วมแรงร่วมใจเป็นหนึ่งในการทำงานเพื่อมุ่งสู่เป้าหมายเดียวกันขององค์กร 5.ผู้นำที่ดีควรมีความสามารถในการดึงส่วนดีของลูกน้องแต่ละคนออกมาใช้ให้เหมาะสมกับองค์กรได้อย่างถูกต้อง    6.ไม่รอคอยโชคชะตา แต่เป็นคนกำหนดโชคชะตา และ 7.กล้าตัดสินใจในยามวิกฤติ 
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เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 19 : บริษัท ไทยอคลิริกฯ กับตัวอย่างเรื่องภาวะผู้นำ   



	
           คุณตรีสุดา เป็นผู้นำอีกคนหนึ่ง ที่ต้องการนำองค์กรไปสู่เป้าหมายที่ได้ตั้งไว้ให้ประสบความสำเร็จเลยอยากจะพัฒนาทักษะทางด้าน ”ภาวะผู้นำ” ให้ดีขึ้น เธอศึกษาจากหนังสือมาก็หมายเล่ม แต่ก็นำไปปฏิบัติค่อนข้างยาก พอไปค้นคว้าเจอกรณีของ บริษัท ไทยอคลิริค ไฟเบอร์ จำกัด ที่มีความโดดเด่นทางด้านนี้ให้ศึกษา ทำให้เธอได้ประโยชน์มากเลยค่ะ

	             ผู้นำระดับสูงของบริษัท ไทยอคลิริค ไฟเบอร์  มีวิสัยทัศน์ที่ชัดเจนว่า จะต้องก้าวสู่การเป็นผู้นำทางธุรกิจระดับโลก  จากนั้นจึงนำระบบบริหารจัดการที่ดี เช่น เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของสหรัฐอเมริกา,  ระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร หรือ TQM  และระบบริหารการบำรุงรักษาทวีผลแบบทุกคนมีส่วนร่วม หรือ TPM มาประยุกต์ใช้ สร้างเป็นรูปแบบการบริหารจัดการองค์กรในแบบฉบับของตัวเองขึ้นมา… ที่สำคัญผู้นำองค์กรสามารถถ่ายทอดวิสัยทัศน์ไปทั่วองค์กรได้อย่างดีเยี่ยม โดยเน้นเรื่องการตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก..  และแม้ว่าบริษัท ไทยอคริลิคฯ จะเป็นบริษัทร่วมทุนระหว่างไทยกับอินเดีย แต่ผู้นำระดับสูงก็สามารถนำวัฒนธรรมทั้งสองชาติ มาผสมผสาน เพื่อการดำเนินธุรกิจได้อย่างลงตัวและเหมาะสมที่สุด… นี่ล่ะครับ คือ จุดเด่นด้านภาวะผู้นำของบริษัท ไทยอคริลิคฯ…

	

สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 20 : ผู้นำกับการสร้างวัฒนธรรมเพื่อองค์การ   



	
          ผู้นำอย่างคุณบวรศักดิ์มีโครงการเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพงานในองค์การอยู่มากมายในใจ แต่ด้วยวัฒนธรรมขององค์การในปัจจุบัน ทำให้เขาไม่แน่ใจว่าองค์การพร้อมจะเปลี่ยนแปลงหรือไม่  จนได้พบบทสัมภาษณ์ ของผู้ได้รับรางวัลนายจ้างดีเด่นแห่งเอเชียปี 2001 …คุณยุทธนา  เหมังกร    ผู้นำที่สร้างวัฒนธรรมองค์การซึ่งเป็นรากฐานอันแข็งแกร่งในการนำพาองค์กรสู่ความเป็นเลิศค่ะ 

	             คุณยุทธนา เหมังกร  กรรมการผู้จัดการบริษัท AMD  (ประเทศไทย)  เป็นผู้นำตัวอย่างอีกท่านหนึ่งที่ประสบความสำเร็จกับสร้างระบบการทำงานภายในองค์การ     ด้วยการพัฒนาวัฒนธรรมเฉพาะตัวขึ้นมา และมีการส่งเสริม ตอกย้ำให้เป็นวัฒนธรรมการทำงานร่วมกันภายในองค์การ   วัฒนธรรมดังกล่าวมีทั้งหมด 6 ข้อด้วยกัน  คือ  1. เคารพความคิดเห็นของคนอื่น หัวหน้าต้องรับฟังลูกน้องเพื่อให้ทุกคนกล้าแสดงความคิดเห็น…   2.ความสำเร็จของลูกค้าเป็นธรรมนูญที่สำคัญที่สุด ทุกคนต้องทำงานให้เต็มที่และดีที่สุด ผลิตสินค้าที่ยอดเยี่ยมเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า…  3.ความโปร่งใส ความมีศักดิ์ศรีทั้งขององค์การและบุคลากร    โดยเฉพาะบุคลากรนั้น ถ้ามีข้อมูลบ่งชี้ว่าผิดจริงก็อยู่ไม่ได้  4.เราต้องพยายามพัฒนาตัวเองเพื่อแข่งขันในเวทีโลก ด้วยการแข่งกับมาตรฐานของตัวเราเองที่ทำไปแล้ว ต้องพยายามลบสถิติตัวเองให้ได้….    5.ต้องการให้องค์การมีบุคลากรที่เรียนรู้ตลอดเวลา เป็นองค์การแห่งการเรียนรู้…  และ 6.การริเริ่มสร้างสรรค์ความรับผิดชอบ ทุกคนในองค์การจะต้องกล้ารับผิดชอบในสิ่งที่ตนเองตัดสินใจ ซึ่งจุดนี้จะทำให้เกิดการทำงานที่รอบคอบ เพราะทุกคนต้องรับผิดชอบในสิ่งที่ทำนั่นเองครับ…

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 21 : ผู้นำกับการพัฒนาบุคคล   



	          การพัฒนาคนเพื่อให้องค์การเป็นองค์การฉลาด คืออีกหนึ่งบทบาทหน้าที่ของผู้นำ  ซึ่งรูปแบบการพัฒนาทรัพยากรบุคคลของคุณยุทธนา เหมังกร  กรรมการผู้จัดการบริษัท AMD (ประเทศไทย) เป็นตัวอย่างหนึ่งที่น่าศึกษามากทีเดียวค่ะ

	            คุณยุทธนา เหมังกร กำหนดรูปแบบการพัฒนาคนในองค์การออกเป็น 4 มิติ….  มิติที่ 1 การพัฒนา สุขภาพร่างกายของพนักงานให้แข็งแรง  เริ่มจากมีโรงอาหารที่มีอาหารคุณภาพดี สะอาด ราคาประหยัด… จัดให้มีสนามกีฬาอย่างดีตามมาตรฐาน และจัดห้องพยาบาลที่ได้มาตรฐาน เมื่อพนักงานมีสุขภาพดี ก็จะไม่ขาดงาน อยากมาทำงาน และมีสมาธิทำงานมากขึ้น…   มิติที่ 2 การพัฒนาทักษะความรู้  สนับสนุนให้พนักงานทุกระดับได้เรียนรู้เพิ่มเติม ทั้งจากในองค์การและจากสถาบันการศึกษา เพื่อนำความรู้นั้นมาใช้ประโยชน์กับงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ… มิติที่ 3 การพัฒนาคุณธรรม จริยธรรม คุณยุทธนาเลือกวิธีจัดกิจกรรมเพื่อสังคมในรูปแบบต่างๆ เพื่อให้พนักงานรู้จักคำว่า ”ให้” และมีความสุขกับการเป็นผู้ให้…    และ มิติที่ 4 การพัฒนาอารมณ์และสังคม สนับสนุนให้มีการรวมกลุ่มเพื่อทำกิจกรรมร่วมกัน เช่น งานกีฬา เพื่อให้พนักงานมีสังคมที่ช่วยเหลือกันเกื้อกูลกันและกัน.. การพัฒนา 4 มิตินี้ อาจดูเหมือนองค์การต้องลงทุนมาก แต่เมื่อเทียบกับสิ่งที่ได้รับ คือ คุณภาพงานที่ดี ผลผลิตที่ยอดเยี่ยม ต้นทุนการผลิตต่ำ เท่านี้ก็นับว่าคุ้มค่าแล้วล่ะครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 22 : หัวใจของ Six Sigma   



	         เดี๋ยวนี้องค์การธุรกิจขนาดใหญ่  นิยมใช้กลยุทธ์ Six Sigma เพื่อปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการบริหารจัดการภายในองค์การ คุณพิพัฒน์ก็เลยสนใจ อยากจะรู้หลักการของ Six Sigma  เผื่อว่าจะนำมาใช้กับเขาบ้าง

	            หัวใจของ Six Sigma  ประกอบไปด้วยกระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ   1.การกำหนดเป้าหมายการดำเนินงาน ทั้งด้านการผลิตและการให้บริการลูกค้า  ซึ่งเป้าหมายนั้นต้องเป็นที่เข้าใจและได้รับการยอมรับจากทุกคนในองค์การ ตั้งแต่ระดับผู้บริหารจนถึงพนักงาน…    2.การวัดผลการปฏิบัติงาน ควรมีตัวชี้วัดผลการทำงานที่ชัดเจน เพื่อให้ได้ผลลัพธ์ที่ถูกต้อง…     3.การวิเคราะห์ข้อผิดพลาด ต้องวิเคราะห์ถึงสาเหตุที่แท้จริงของข้อผิดพลาด เพื่อนำไปสู่แนวทางการแก้ไขปัญหาที่ถูกต้อง   4.การปรับปรุงพัฒนา โดยดูจากข้อบกพร่องที่เกิดขึ้น  เช่น การแก้ไขระบบเพื่อลดความซ้ำซ้อนของงานการเปลี่ยนแปลงเครื่องมือเครื่องจักรให้ทันสมัย มีประสิทธิภาพ รวมไปถึงการพัฒนาบุคลากรเป็นต้น  และ 5.การควบคุมดูแลระบบบริหารจัดการ ต้องมีการกำกับดูแลการบริหารจัดการให้เป็นไปตามแผนงาน โครงการ และเป้าหมายที่วางไว้…   นี่คือหลักการสำคัญของ Six Sigma ที่จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการ และนำไปสู่การเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า เพิ่มผลกำไร  และสร้างความสำเร็จให้กับองค์การครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 23 : Six Sigma จะใช้ได้ดีอยู่ที่ความเหมาะสม   



	           คุณอัจฉรีย์  สนใจเทคนิคการเพิ่มผลผลิต  Six Sigma  เพราะได้ยินมาว่าบริษัทใหญ่ ๆ นำมาใช้จนประสบความสำเร็จ เพิ่มคุณภาพสินค้า ลดข้อบกพร่องในกระบวนการทำงาน ที่สำคัญที่สุด คือ เพิ่มผลกำไรได้  คุณอัจฉรีย์เธอชอบใจจุดนี้ที่สุด เอ…แต่ไม่รู้ว่า Six Sigma จะเหมาะกับโรงงานผลิตบรรจุภัณฑ์จากโฟมของเธอหรือเปล่าน่ะซิคะ

	           ถึงแม้ว่า  Six Sigma  จะเป็นแนวทางสร้างความสำเร็จให้กับหลาย ๆ องค์การมาแล้ว แต่หากเราจะนำมาใช้ให้ประสบความสำเร็จอย่างแท้จริง ก็ต้องคำนึงถึงความเหมาะสม จริงอยู่ที่ Six Sigma  สามารถปรับใช้ได้กับทุกอุตสาหกรรม แม้แต่อุตสาหกรรมภาคบริการ แต่ก็จำเป็นต้องคำนึงถึงลักษณะของสินค้าหรือบริการขององค์การนั้นๆ ด้วย  เช่น   กรณีบริษัทที่ทำบรรจุภัณฑ์ประเภทโฟมนั้น  คุณภาพสินค้าไม่สำคัญเท่ากับการมีต้นทุนต่ำ  ต้นทุนต่ำจึงเป็นปัจจัยสำคัญสู่ความสำเร็จของบริษัทนี้  ฉะนั้นก็ไม่จำเป็นต้องใช้ Six Sigma  เพราะแค่เพิ่มค่าอีก  2 Sigma ก็จะเพิ่มต้นทุนอีก 2 เท่าตัว   ดังนั้น องค์การที่เหมาะสมจะใช้ Six Sigma ควรเป็นประเภทที่ให้ความสำคัญกับคุณภาพของสินค้าหรือบริการมากกว่า เช่น  สินค้าอิเลคทรอนิกส์  อุตสาหกรรมการผลิตคอมพิวเตอร์ชิป   อุตสาหกรรมรถยนต์  กล้องถ่ายรูป  หรือเครื่องคิดเลข นั่นเองครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 24 : เก็บข้อมูลเพื่อการปรับปรุงองค์การอย่างไร.. ให้ได้ประโยชน์แท้จริง   



	             คุณจีรศักดิ์ สั่งลูกน้องเก็บข้อมูลต่างๆ มารวบรวมวิเคราะห์ เพื่อหาแนวโน้มในการทำตลาด   สินค้าส่งออกในช่วงปีหน้า  แต่ก็คว้าน้ำเหลว เพราะข้อมูลที่ได้มาจริงบ้าง เท็จบ้าง การประมวลผลที่ได้มานี้ ขืนเอาไปใช้เป็นแนวทางตัดสินในทางธุรกิจ คงแย่แน่ ๆ เลยค่ะ…

	             องค์การที่ปรับปรุงงานตามแนวคิดของ Six Sigma  จะคำนึงถึงการปรับปรุงกระบวนการทำงานอย่างต่อเนื่อง และการปรับปรุงกระบวนการทำงานนั้น จำเป็นต้องมีฐานข้อมูลที่ถูกต้องและเชื่อถือได้เพื่อไว้ใช้ประกอบการตัดสินใจปรับปรุงการดำเนินงาน…  ซึ่งการเก็บข้อมูลต่างๆ ขององค์การ  เช่น  ข้อมูลการสั่งซื้อ ข้อมูลการผลิต และอีกมากมายนั้น จะไม่สิ้นเปลืองไปโดยเปล่าประโยชน์ หากมีการวางแนวทางในการเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีที่ถูกต้อง เช่น  การนำเอาหลักสถิติมาประยุกต์ใช้ในการเก็บข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และการตีความ ผลการวิเคราะห์ที่ได้จะสามารถนำมาใช้ในการตัดสินใจทางธุรกิจที่ถูกต้องต่อไปได้ นอกจากนี้การศึกษาวิธีการเก็บข้อมูลของจริง และการวิเคราะห์ที่ถูกต้องจะช่วยป้องกันการได้ข้อมูลที่ไร้ประโยชน์ ซึ่งจะทำให้เกิดการตีความเพื่อการตัดสินใจทางธุรกิจผิดพลาดได้อีกด้วยครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 25 : หลักการเก็บข้อมูลให้ได้ประโยชน์ถูกต้องแบบ Six Sigma   



	            เมื่อได้ยินคนพูดว่าแนวทาง Six Sigma เพื่อการปฏิวัติองค์การนั้น จำเป็นต้องใช้ข้อมูลมาวิเคราะห์ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการทำธุรกิจ คุณนิรมลก็รีบสั่งให้ลูกน้องออกหาข้อมูลทันที แต่เมื่อถึงกำหนดส่งข้อมูล สิ่งที่ลูกน้องยื่นให้เป็นข้อมูลที่สะเปะสะปะ เชื่อถือไม่ได้  ..อย่างนี้จะทำยังไงดีคะ

	                แนวปฏิบัติของ Six Sigma ในเรื่องของหลักการเก็บข้อมูลที่ถูกต้องและแม่นยำเพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์  สามารถนำมาใช้เป็นแนวทางในการตัดสินใจทางธุรกิจที่ถูกต้องนั้น    มีทั้งหมด 6 ข้อด้วยกัน  คือ     1.เลือกใช้บุคลากรที่เชี่ยวชาญในการเก็บข้อมูล  2.ก่อนลงมือเก็บข้อมูลควรออกแบบขั้นตอนและวิธีการไว้ล่วงหน้า เพื่อให้ง่ายต่อการใช้ข้อมูล  3.สามารถเก็บข้อมูลหลายประเภทพร้อมๆ กันได้ โดยพิจารณาเลือกเก็บเฉพาะปัจจัยที่ส่งผลกระทบกับปัญหา  4. กรณีที่มีข้อมูลที่น่าสนใจในปริมาณมาก ควรใช้วิธีเลือกสุ่มเก็บ   5.ถ้าต้องใช้เครื่องมือช่วยเก็บข้อมูล ควรมั่นใจว่า เครื่องมือนั้นทำงานได้ถูกต้อง และ 6.กรณีมีบุคลากรเก็บข้อมูลมากกว่า 1 คนขึ้นไป ควรทดสอบให้แต่ละคนเก็บข้อมูลตัวเดียวกัน แล้วตรวจสอบว่าตรงกันหรือไม่    …ถ้าแต่ละองค์การสามารถนำหลักการทั้ง 6 ข้อมาใช้ ย่อมได้ข้อมูลที่ไม่บิดเบือนมาใช้เป็นแนวทางในการดำเนินธุรกิจได้อย่างถูกต้องครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 26: ต้องการปฏิวัติองค์การเพื่อให้ลูกค้าพอใจ CTS ช่วยได้   



	            ถึงแม้คุณชาคริตจะยึดคติประจำใจว่า “ลูกค้าคือพระเจ้า” แต่ลูกค้าเก่าก็พากันห่างหาย เขาก็เลยหันมาพิจารณาตนเองใหม่ว่า อะไรกันนะที่ทำให้ลูกค้าไม่พอใจ ในที่สุดก็พบสาเหตุว่าเป็นเพราะเขามักใช้วิธีคาดเดาว่าลูกค้าชอบให้ผลิตสินค้าแบบไหน แทนที่จะสอบถามจากลูกค้าโดยตรง ตอนนี้เขาเลยเตรียมปฏิวัติบริษัทด้วยการนำเครื่องมือที่เรียกว่า CTS ตามแนวทาง Six Sigma มาใช้ค่ะ

	                 เครื่องมือสำคัญอย่างหนึ่งในการปฏิวัติการดำเนินธุรกิจตามแนวทาง Six Sigma คือ Critical to Satisfaction  หรือ CTS  หมายถึงสิ่งจำเป็นที่ทำให้ลูกค้าพึงพอใจ    ซึ่งจะต้องมาจากมุมมองของลูกค้า ไม่ใช่องค์การคิดคาดเดาเอง ปกติจะได้มาจากการสัมภาษณ์ตัวต่อตัวหรือมอบหมายให้บริษัทกลางทำวิจัย เพื่อให้ได้แนวทางที่ชัดเจนที่สุด..     CTS นั้น ถือเป็นหนึ่งในวิธีการที่จะทำให้องค์การสามารถค้นหาต้นเหตุของปัญหาที่ทำให้ลูกค้าไม่พอใจในสินค้าหรือบริการ    และยังสามารถใช้เป็นดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของลูกค้า  รวมทั้งช่วยให้องค์การมองเห็นและเข้าใจความสัมพันธ์ระหว่างปัญหากับผลกระทบที่เกิดขึ้นได้เป็นอย่างดี ซึ่งจะทำให้องค์การสามารถกำหนดเป้าหมายในการปรับปรุงกระบวนการทำงานได้ถูกต้อง ตัวอย่างเช่น หากสำรวจพบว่าลูกค้าพึงพอใจเรื่องการส่งมอบงานที่ตรงเวลา  องค์การก็จะต้องมาศึกษาดูว่ามีปัจจัยอะไรบ้างที่ทำให้องค์การสามารถส่งมอบงานได้ตรงเวลา จากนั้นจึงนำมาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมครับ..

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 27: อะไรคือคุณภาพที่ลูกค้าพึงพอใจ   



	             คุณอิทธิศักดิ์เจ้าของกิจการขนส่งสินค้าทางเรือ อยากดึงลูกค้าด้วยการสร้างความประทับใจ เลยหันมาใช้วิธี ”รับประกันความพึงพอใจ” หากส่งสินค้าได้ไม่ทันเวลาจะไม่คิดค่าบริการส่ง ผลก็คือ ลูกค้าเพิ่มขึ้นนิดหน่อย แต่ต้นทุนก็เพิ่มขึ้นด้วยเพราะส่งให้ไม่ค่อยทันกำหนด ต้องชดเชยอยู่เป็นประจำ เอ..อย่างนี้เขาเรียกว่า..เกาไม่ตรงที่คันหรือเปล่านะ

	              เดี๋ยวนี้สินค้าหรือบริการหลาย ๆ อย่าง     หันมาใช้วิธีจูงใจผู้ซื้อด้วยการให้ความเชื่อมั่นในคุณภาพสินค้าโดยการ”รับประกันความพึงพอใจ”มีการกำหนดมาตรการตอบแทนกรณีลูกค้าไม่พอใจสินค้าหรือบริการที่ได้รับ  เช่น   จะคืนเงินให้หากไม่สามารถส่งสินค้าได้ตามเวลา   หรือว่ากรณีคุณภาพสินค้าไม่เป็นที่พอใจ  ….แต่จริง ๆ แล้วการชดเชยด้วยสิ่งต่าง ๆ นั้น เป็นแค่การชดเชยความไม่พึงพอใจ  ซึ่งเป็นคนละเรื่องกับการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า ที่สำคัญ ถ้าต้องชดเชยให้ลูกค้าบ่อยๆ บริษัทก็จะต้องแบกรับต้นทุนที่เกิดจากการทำงานที่ไม่มีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกันก็ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้   เพราะฉะนั้น นอกจากการชดเชยให้ลูกค้าแล้ว  ก็ควรจะคิดต่อไปอีกว่า  ทำไมถึงไม่สามารถส่งให้ลูกค้าได้ตรงตามเวลา ทำไมลูกค้าไม่พอใจ ซึ่งคำตอบที่ได้จะเป็นแนวทางที่ถูกต้อง ในการแก้ไขปรับปรุงกระบวนการทำงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้อย่างแท้จริงครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 28: จุดเริ่มต้นของการสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าอยู่ตรงไหน?   



	                คุณชัยเวชเน้นย้ำฝ่ายขายให้บริการลูกค้าดี ๆ  แต่มีข้อแม้ว่า จะบริการอย่างไรต้องให้เขาอนุมัติก่อน  แถมค่าคอมฯก็แบ่งให้นิดเดียว   เฮ้อ… จะหาความพึงพอใจจากลูกค้าได้จากที่ไหนกันคะ

	               เพราะสิ่งสำคัญที่จะสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้ คือ การทำงานของพนักงานทุกคนในองค์การ  ฉะนั้นจุดเริ่มต้นของการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ก็คือการสร้างความพึงพอใจในการทำงานของพนักงานนี่เองครับ   ซึ่งองค์การสามารถสร้างความพึงพอใจให้พนักงานได้หลายด้าน เช่น การเปิดโอกาสให้พนักงานได้ใช้ความรู้ความสามารถ ส่งเสริมการทำงานเป็นทีม  ให้อำนาจในการตัดสินใจ  ค่าจ้าง โอกาสก้าวหน้าในการทำงาน หรือความมั่นคงในงาน เป็นต้น  และเมื่อพนักงานมีความพึงพอใจในงาน ในตัวองค์การ     ก็จะเป็นแรงผลักดันให้พนักงานทำงานได้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ทุ่มเทให้กับการทำงานมากขึ้น ซึ่งเท่ากับเป็นการสร้างคุณภาพในการบริการภายในองค์การ ทำให้เกิดบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การที่มุ่งสู่การพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่อง    นำไปสู่ระบบการสร้างคุณภาพให้กับลูกค้า  และนำมาซึ่งความพึงพอใจให้กับลูกค้าในที่สุด

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 29: ลักษณะขององค์การที่มุ่งเน้นที่ลูกค้า (กลุ่ม1-2 )   



	               สมัยก่อนคุณเจต บริหารบริษัทโดยมุ่งเน้นไปที่เรื่องกำไร-ขาดทุน  แต่เมื่อทำไปได้สักระยะก็พบว่าการบริหารเช่นนี้ไม่ทำให้บริษัทเติบโตขึ้นได้  ก็เลยอยากเปลี่ยนกระบวนการทำงานใหม่ โดยมุ่งเน้นลูกค้าเป็นหลัก แต่ยังไม่รู้เลยค่ะว่าลักษณะขององค์การที่มุ่งเน้นลูกค้านั้นเป็นอย่างไร

	               มีผู้เชี่ยวชาญ แบ่งลักษณะขององค์การที่ประสบความสำเร็จในการมุ่งเน้นที่ลูกค้า ไว้ 6 กลุ่มด้วยกันนะครับ   ซึ่งในตอนนี้จะนำเสนอ 2 กลุ่มแรก  คือ 1. กลุ่มที่มีวิสัยทัศน์ มีความมุ่งมั่น และมีการสร้างบรรยากาศที่ดี  องค์การที่มี 3 สิ่งนี้จะมุ่งมั่นต่อการตอบสนองความต้องการของลูกค้า และแสดงความมุ่งมั่นในทุกการกระทำที่จะทำให้ลูกค้าพึงพอใจ  โดยเฉพาะผู้บริหารต้องแสดงให้เห็นทั้งการกระทำและคำพูดว่าลูกค้าสำคัญ รวมทั้งให้ความสำคัญกับความต้องการของลูกค้าก่อนความต้องการของตนเอง   ส่วนกลุ่มที่ 2. กลุ่มที่มีความสอดคล้องกับลูกค้า  คือ องค์การที่จะปรับตัวเองให้สอดคล้องกับลูกค้าอยู่ตลอดเวลา เมื่อไรที่พูดว่า”เรา” ก็จะหมายรวมถึงลูกค้าด้วยเสมอ   ตัวอย่างขององค์การในกลุ่มนี้ก็อย่าง เช่น   มีการนำ Feedback ของลูกค้ามาใช้ในกระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ เป็นต้น   พรุ่งนี้มาติดตามลักษณะองค์การที่มุ่งเน้นลูกค้าในกลุ่มที่ 3 และ 4 กันครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 30: ลักษณะขององค์การที่มุ่งเน้นที่ลูกค้า (กลุ่ม 3-4 )   



	             คุณจาริณีทราบมาว่า ลักษณะขององค์การที่พบกับความสำเร็จด้วยการมุ่งเน้นลูกค้านั้น แบ่งออกเป็น 6 กลุ่ม กลุ่มแรกคือ องค์การที่มีวิสัยทัศน์ มีความมุ่งมั่นและมีการสร้างบรรยากาศที่ดี  กลุ่มที่ 2 คือองค์การที่มีความสอดคล้องกับลูกค้า  แต่เธอยังไม่รู้เลยค่ะว่ากลุ่มอื่นๆ มีลักษณะอย่างไร…

	                 ลักษณะขององค์การที่มุ่งเน้นที่ลูกค้า ในกลุ่มที่ 3 คือ กลุ่มที่มีความเต็มใจที่จะหาและกำจัดปัญหาของลูกค้า องค์การในลักษณะนี้จะพยายามเก็บรวบรวม Feedback ของลูกค้ามาใช้   โดยการสื่อสารไปยังบุคคลที่ต้องการเพื่อการปรับปรุงงาน    ซึ่งการนำข้อมูลลูกค้ามาใช้จะทำให้พนักงานเข้าใจถึงคุณภาพสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าต้องการได้เป็นอย่างดี และสามารถผลิตสินค้าหรือบริการได้ตรงใจลูกค้ามากที่สุด…. สำหรับกลุ่มที่ 4 จะมีลักษณะเป็นองค์การที่เข้าถึงลูกค้า หมายความว่า องค์การนั้นจะไม่เพียงนั่งรอคอยให้ลูกค้าเดินเข้ามาบอกความต้องการ  แต่จะเป็นฝ่ายเดินเข้าไปหาลูกค้าเอง  โดยมีแนวคิดแน่วแน่ที่จะทำให้ลูกค้าทำธุรกิจร่วมกับองค์การได้ง่ายขึ้น   และกระตุ้นให้พนักงานมีความคิดว่าการทำให้ลูกค้าพอใจนั้นเป็นมากกว่าหน้าที่   นอกจากนี้ยังให้ความสำคัญกับการรับคำร้องเรียนลูกค้า โดยหาวิธีรับรู้ที่ง่ายและสะดวกขึ้น พร้อมกับพยายามแก้ไขปัญหาคำร้องเรียนของลูกค้าอยู่ตลอดเวลาอีกด้วยครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 31: ลักษณะขององค์การที่มุ่งเน้นที่ลูกค้า (กลุ่ม 5-6 )   



	           คุณดำรงตั้งกฎข้อหนึ่งให้ลูกน้องปฏิบัติ  นั่นคือ หากลูกค้าต้องการอะไรที่บริษัทสามารถทำให้ได้ให้ลงมือทำอย่างเต็มความสามารถทันที ไม่จำเป็นต้องขออนุมัติจากเขา เพราะเขาต้องการให้ลูกค้าพึงพอใจกับการทำงานในทุกกระบวนการของบริษัท     เอ..แบบนี้พอจะเข้าข่ายลักษณะขององค์การที่มุ่งเน้นที่ลูกค้าหรือเปล่าคะ

	           ลักษณะขององค์การที่มุ่งเน้นที่ลูกค้า ในกลุ่มที่ 5 คือ กลุ่มองค์การที่เน้นการสร้างความสามารถและการให้อำนาจแก่บุคลากร  พนักงานในกลุ่มองค์การลักษณะนี้จะได้รับเกียรติจากองค์การในฐานะของคนที่มีความสามารถแบบมืออาชีพ และจะได้รับมอบหมายอำนาจให้ใช้ได้ตามดุลพินิจ  1.เพื่อสร้างความพึงพอใจให้เกิดกับลูกค้า การสนับสนุนพนักงานในจุดนี้ถือเป็นส่วนสำคัญที่จะทำให้ลูกค้าเกิดความประทับใจได้มากทีเดียวครับ    ส่วนกลุ่มที่ 6 คือ องค์การที่เน้นการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการอย่างต่อเนื่อง  องค์การในกลุ่มนี้จะทำทุกอย่างที่จำเป็นต่อการผลิตสินค้าและกระบวนการผลิต พร้อมทั้งทำการแก้ไขทันทีที่พบปัญหา   โดยจะมีการศึกษาและพัฒนาอย่างสม่ำเสมอเพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจนั่นเองครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 32: เรียนรู้การดำเนินงานของลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจ   



	         แม้ว่าบริษัทของคุณช่อผกา จะไม่เคยถูกลูกค้า complain   แต่เธอก็ต้องการปรับปรุงการทำงานให้ลูกค้าพอใจมากขึ้น   เธอก็เลยสอบถามลูกค้าว่าเมื่อได้รับสินค้าไปแล้วลูกค้าทำยังไงต่อกับสินค้านั้น  เอ…คุณช่อผกาจะอยากรู้การดำเนินงานของลูกค้าไปทำไมนะ…

	           หนทางหนึ่งที่จะช่วยให้องค์การประสบความสำเร็จในสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ ก็คือ การให้ความสำคัญที่จะเรียนรู้ว่าลูกค้าดำเนินการกับผลิตภัณฑ์ของเราอย่างไร เช่น ลูกค้าทำอย่างไรกับผลิตภัณฑ์ของเรา?  นำผลิตภัณฑ์ของเราไปใช้อย่างไร?  นำผลิตภัณฑ์ของเราไปปรับแต่งหรือไม่  อย่างไร  เป็นต้น  ซึ่งคำตอบที่ได้นั้น สามารถนำมาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการทำงานให้เกิดประโยชน์ได้หลายด้าน เช่น การขยายขอบเขตของผลิตภัณฑ์   คือ เมื่อเรารู้ถึงการปฏิบัติงานของลูกค้า เราก็สามารถปรับแต่งสินค้าให้เหมาะสมกับการใช้งานของลูกค้าได้มากขึ้น และอาจจะเพิ่มเติม ส่วนที่น่าสนใจได้มากขึ้นด้วย นอกจากนี้ ยังช่วยปรับปรุงการเพิ่มผลผลิตได้ด้วย เพราะเมื่อเรารู้ถึงการปฏิบัติงานของลูกค้า  เราก็สามารถเสนอการปรับปรุงกระบวนการที่ช่วยเพิ่มผลผลิตให้ลูกค้าได้ และสุดท้ายคือ การปรับปรุงภายใน เมื่อรู้ถึงการปฏิบัติงานของลูกค้า   เราก็จะเข้าใจถึงความจริงที่จะนำไปสู่การปรับปรุงภายในองค์การทุกด้านได้  เรียกว่า ถ้าได้รู้การทำงานของลูกค้า ก็ครองใจลูกค้าได้ไม่ยากครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 33: รักษาลูกค้าอย่างไรให้อยู่กับเราไปนาน ๆ   



	         เพื่อน ๆ ในแวดวงธุรกิจหลายคนของคุณสราวุธ บ่นให้ฟังว่า ทุกวันนี้ความต้องการของลูกค้าซับซ้อนมากขึ้น บางเจ้าเลิกติดต่อไปดื้อๆ ทั้งที่เราก็ไม่เคยทำงานพลาด เพียงแต่ลูกค้าไปเจอของแปลกใหม่   คุณสราวุธก็เลยอยากรู้ว่า มีวิธีไหนบ้างนะที่จะดึงลูกค้าไม่ให้ตีจากเราไป…

	           การรักษาลูกค้าให้ได้ในระยะยาว ท่ามกลางกระแสการเข่งขันนั้น เพียงแค่สร้างความพึงพอใจให้ลูกค้ายังไม่พอ แต่ยังขึ้นอยู่กับว่าองค์การจะสามารถทำให้ลูกค้าพึงพอใจเพียงพอได้หรือไม่  วิธีหนึ่งที่ช่วยได้ก็คือการให้ลูกค้าเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ โดย 1) ให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในขั้นตอนตอนต่างๆ ของกระบวนการผลิต เพื่อให้ลูกค้าเห็นว่าองค์การไม่ได้ทำงานยกโหล  แต่จะพยายามผลิตเพื่อตอบสนองความต้องการเฉพาะราย   2) ให้ลูกค้าเข้ามาเกี่ยวข้องในขั้นตอนการออกแบบ  เพื่อให้องค์การเข้าใจคำสั่งซื้อจากลูกค้าได้ชัดเจนมากขึ้น และ 3) ให้ลูกค้าเข้ามาเกี่ยวข้องในขั้นตอนการประกอบ เพื่อดูว่าชิ้นงานที่ได้ตรงกับข้อกำหนดเบื้องต้นหรือไม่   และหากลูกค้าต้องการเปลี่ยนแปลงจุดไหน ก็จะปรับการผลิตให้ได้ทันทีครับ     การทำให้ลูกค้าเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ เป็นแนวทางหนึ่งที่จะช่วยให้องค์การค้นหาความต้องการของลูกค้าได้ถูกต้อง  ไม่ใช่คอยแต่จะรอ แก้ปัญหาเพียงอย่างเดียวครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 34: ลักษณะขององค์การที่มีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง   



	            คุณนรัญชลี ปรับปรุงการดำเนินงานเพื่อให้บริษัทของเธอ เป็นองค์การที่มุ่งเน้นที่ลูกค้ามาหลายเดือนแล้ว สิ่งที่เปลี่ยนไปอย่างเห็นได้ชัดคือพนักงานใส่ใจทำงานมากขึ้น แต่เธอก็ยังไม่แน่ใจว่าบริษัทของเธอได้กลายเป็นองค์การที่มีลูกค้าเป็นศูนย์กลางอย่างสมบูรณ์แบบหรือยังค่ะ

	             สิ่งที่บ่งชี้ว่าองค์การประสบความสำเร็จในการมุ่งเน้นที่ลูกค้า และได้กลายเป็นองค์การที่มีลูกค้าเป็นศูนย์กลางการดำเนินการอย่างแท้จริงนั้น จะมีลักษณะเด่นๆ อยู่ 5 ประการด้วยกัน คือ  1. Reliability   เป็นองค์การที่สามารถส่งมอบสินค้าหรือบริการได้ตามสัญญา และตรงเวลาทุกครั้ง  2. Assurance เป็นองค์การที่สามารถสร้างและถ่ายทอดความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจให้กับลูกค้าได้   3. Tangibles เป็นองค์การที่ให้ความสนใจในรายละเอียดทุกแง่มุมของการดำเนินการ  4. Empathy เป็นองค์การที่สามารถสื่อหรือถ่ายทอดความสนใจของลูกค้าอย่างจริงจังได้   และ 5. Responsiveness เป็นองค์การที่มีความตั้งใจอย่างเต็มที่ต่อการสนองตอบความต้องการของ    ลูกค้าเชื่อว่าหลายๆ องค์การที่ได้ปรับปรุงการดำเนินงานโดยมุ่งเน้นที่ลูกค้า คงจะมีลักษณะเหล่านี้อยู่บ้างนะครับ 

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 35: จับลูกค้าไว้ด้วยความประทับใจเกินคาดหวัง   



	            คุณรัชนีต้องเดินทางไปเป็นวิทยากรที่ต่างจังหวัดบ่อย ๆ มีครั้งหนึ่งเธอลืมนำรองเท้าคัทชูสีดำที่ต้องใช้ไปด้วย มารู้ตัวว่าลืมก็เมื่อเข้าห้องพักในโรงแรมตอนห้าทุ่ม  ร้านรวงก็ปิดหมดแล้ว แถมต้องทำงานแต่เช้าตรู่ ไม่รู้จะทำอย่างไร ความหวังสุดท้ายอยู่ที่โรงแรมว่าจะช่วยอะไรได้บ้าง และก็เซอร์ไพรส์ค่ะ  พนักงานเคาน์เตอร์ ถามเธอว่าใส่รองเท้าเบอร์อะไร แล้วก็เดินออกมาให้ดูว่าคู่ที่เธอใส่อยู่นั้น พอจะใช้ได้หรือไม่ คุณรัชนีเหมือนเกิดใหม่  ประทับใจกับการให้บริการของโรงแรมนี้ไปอีกนาน

	           องค์การที่มีระบบการทำงานที่เป็นเลิศ สิ่งสำคัญในการบริหารลูกค้าไม่ใช่แค่ให้บริการได้อย่างราบรื่นลงตัวเท่านั้น   แต่ยังหมายถึงการทำให้ลูกค้ารู้สึกทึ่ง และเกิดความประทับใจอย่างไม่คาดคิด  ซึ่งความประทับใจเช่นนี้จะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อบริษัทใส่ใจลูกค้า  โดยฝึกอบรมพนักงานให้มีความคิดสร้างสรรค์  ให้อำนาจตัดสินใจแก่พนักงานในขอบข่ายที่รับผิดชอบอย่างเต็มที่  และเมื่อผู้บริหารใส่ใจ พนักงานใส่ใจ  ทุกคนล้วนใส่ใจลูกค้า ชื่นชอบการแก้ปัญหา อย่างเช่นกรณีตัวอย่างของคุณรัชนี  จะเห็นว่าพนักงานโรงแรมคนนั้น สามารถทำหน้าที่ได้ดี    มีความคิดสร้างสรรค์สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าให้ลูกค้าได้อย่างน่าประทับใจครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 36: อำนาจพนักงานที่ The Ritz-Carlton Millenia  Hotel   



	           เหตุการณ์นี้เป็นเรื่องจริงที่เกิดขึ้น ณ The Ritz-Carlton Millenia  Hotel  ประเทศสิงคโปร์ค่ะ     วันหนึ่งพนักงานดูแลห้องพัก ได้แจ้งไปยังฝ่ายขายว่า มีลูกค้าต่างประเทศระดับ VIP ลืมโทรศัพท์มือถือไว้ในห้องพัก และลูกค้าท่านนั้นกำลังขึ้นเครื่องบินกลับประเทศ ทันทีที่พนักงานขายทราบเรื่อง   เธอก็รีบตรงไปซื้อตั๋วเครื่องบินชั้น 1 ซึ่งเป็นชั้นเดียวที่ยังเหลืออยู่ ตามเอาโทรศัพท์ไปคืนให้ลูกค้า และเธอก็ตามไปเจอได้ทันเวลาพอดีกับที่หุ้นส่วนโทรมาเจรจาธุรกิจครั้งสำคัญกับลูกค้า ซึ่งสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าท่านนั้นมากทีเดียวค่ะ

	          The Ritz-Carlton Millenia Hotel นับเป็นโรงแรมที่มีชื่อเสียงเป็นเลิศในการบริหารจัดการ   โดยเฉพาะเรื่องความพึงพอใจของลูกค้า กรณีตัวอย่างข้างต้นจึงไม่ใช่เรื่องแปลกสำหรับองค์การนี้ เพราะผู้บริหารเข้าใจดีว่าหากพนักงานไม่สามารถตัดสินใจทำเพื่อลูกค้าได้ด้วยตัวเอง   การสร้างความประทับให้ลูกค้าย่อมเป็นเรื่องยาก  ดังนั้น พนักงานทุกตำแหน่งทุกคนขององค์การจึงได้รับอำนาจการตัดสินใจทำงานอย่างเต็มที่  สามารถแก้ไขปัญหาฉุกเฉินได้ด้วยตัวเอง โดยไม่ต้องรอขออนุญาตหัวหน้า   ซึ่งสาเหตุที่องค์การให้อำนาจพนักงานได้ขนาดนี้ ก็เพราะองค์การคัดเลือกพนักงานมาแล้ว   ว่าแต่ละคนมีความสามารถพิเศษด้านการให้บริการอย่างแท้จริง    และมีการอบรมพนักงานให้เข้าใจอย่างดีว่าองค์การเป็นใคร  เพื่อจะได้ปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างถูกต้องครบถ้วนครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 37: ค่านิยมเพื่อสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า   



	          คุณพิชัยเพิ่งเข้าใจว่า การรู้ถึงลักษณะธุรกิจของตนเอง เป็นสิ่งสำคัญในการดำเนินธุรกิจให้ประสบความสำเร็จ ดังเช่นที่ The Ritz-Carlton Millenia Hotel ประเทศสิงคโปร์ รู้ว่าลักษณะของธุรกิจเขาคือการให้บริการ จึงได้มุ่งเน้นในการให้บริการอย่างดีเยี่ยม และยังได้ตั้งค่านิยมเรื่องการบริการให้พนักงานและองค์กรยึดถือไว้ในใจค่ะ

	             ที่ The Ritz-Carlton Millenia  Hotel  ประเทศสิงคโปร์  มีการปลูกฝังค่านิยม 3 ประการที่ถือเป็นพื้นฐานของการให้บริการที่ดีและเข้มแข็ง   ค่านิยม 3 ข้อที่ว่านั้น คือ   1.ทักทายอย่างอบอุ่นและจริงใจ  ซึ่งเขาให้เหตุผลว่า เมื่อเราเชื้อเชิญคนมาเยี่ยมเยียน เราก็ควรทักทายและแสดงความยินดีที่เขามาเยี่ยมอย่างจริงใจ  เช่น การทักทายด้วยการเอ่ยชื่อของแขกที่มาพักอย่างถูกต้อง  2.ให้บริการก่อนได้รับการร้องขอ  นั่นคือพยายามให้บริการ ก่อนที่ลูกค้าจะเอ่ยปากขอ  และเมื่อลูกค้าร้องขอ ก็ควรทำให้อย่างรวดเร็ว  เช่นหากแขกต้องการหมอนเพิ่มเติม อย่าบอกว่ากำลังยุ่งเด็ดขาด ต้องรีบหามาให้อย่างกระตือรือร้น และแสดงความยินดีที่จะให้บริการในทันทีทันควัน    3. การทำให้แขกสะดวกสบายคือภารกิจของเรา  พนักงานทุกคนใน Ritz-Carlton เข้าใจเรื่องนี้เป็นอย่างดี และอยู่เพื่อภารกิจในการทำให้แขกสะดวกสบายไม่ใช่เพื่อเจ้านาย  คนสำคัญคือลูกค้าเท่านั้น…    นี่ล่ะครับค่านิยม 3 ประการ ที่ได้กลายเป็นส่วนหนึ่งในชีวิตประจำวันของพนักงานทุกคนที่  The Ritz-Carlton Millenia Hotel  ประเทศสิงคโปร์      องค์การตัวอย่างเรื่องความเป็นเลิศในการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 38: แก้ปัญหาอย่างรับผิดชอบ...หนึ่งแนวทางสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า   



	          ร้านอาหารเป็นธุรกิจบริการอย่างหนึ่ง เพราะฉะนั้นแค่ปรุงอาหารให้มีรสชาติอร่อยถูกปากลูกค้า คงไม่พอ  ต้องบริการให้ลูกค้าติดใจด้วย ถึงจะประสบความสำเร็จ  อย่างเช่นที่ MK สุกี้ เขาเน้นเรื่อง การให้บริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้า อย่างที่ไม่ค่อยพบในร้านอาหารทั่วไปค่ะ..

	          กรณีตัวอย่างของการแก้ปัญหาจนลูกค้าประทับใจที่ MK สุกี้คือ วันหนึ่งกระจกนิรภัยหน้าร้านสาขาหนึ่ง เกิดแตกโดยไม่ทราบสาเหตุ ทำให้ลูกค้าผู้หญิงที่นั่งทานสุกี้อยู่ถูกเศษกระจกบาดที่มือ  ซึ่งแม้จะไม่มาก แต่ผู้จัดการสาขาก็รีบพาเธอไปโรงพยาบาล พร้อมกับดูแลพาไปส่งจนถึงบ้านด้วยตนเอง  และหลังจากนั้นก็ยังตามไปเยี่ยมอีก ทำให้พบว่าลูกค้าอยู่กับแม่แค่สองคน   พอมือเจ็บทำอะไรไม่ถนัด   โดยเฉพาะการทำกับข้าวให้คุณแม่ทาน ผู้จัดการสาขาจึงจัดการส่งอาหารให้ลูกค้าท่านนี้ฟรีทุกวันจนมือหายเป็นปกติ   นี่ล่ะครับตัวอย่างที่ดีของธุรกิจร้านอาหาร   ขอบเขตการให้บริการไม่ควรจะจบแค่โต๊ะอาหาร  แต่หมายถึงทุกอย่างที่ลูกค้าเข้ามาเกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็นความสะอาดหรือความปลอดภัย จะเป็นความผิดของร้านหรือไม่    ก็ต้องแก้ไขอย่างรับผิดชอบเท่าที่สามารถจะทำให้ได้ เพื่อความพึงพอใจสูงสุดของลูกค้า  …หากองค์การใดให้ความสำคัญกับเรื่องเหล่านี้ย่อมพบกับความสำเร็จได้ไม่ยากครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 39: CRM คืออะไร   



	          ตอนนี้คุยกับใครก็มักมีเรื่อง CRM เข้ามาเกี่ยวข้องโดยเฉพาะพวกที่อยู่ในแวดวงธุรกิจบริการบางคนว่า CRM เป็นซอฟท์แวร์เพื่อรักษาฐานลูกค้า  บางคนก็บอกเป็นวิธีการทำงานแบบใหม่เพื่อดึงดูดใจลูกค้า  คุณนพดลก็เลยอยากรู้ว่า จริง ๆ แล้ว CRM คืออะไรกันแน่คะ

	           Customer Relationship Management หรือ CRM    คือกลยุทธ์การบริหารจัดการอย่างหนึ่ง  ซึ่งถูกออกแบบมาเพื่อช่วยองค์การให้สามารถจัดการกระบวนการต่างๆ  ภายใน ให้ดำเนินการได้อย่างสอดคล้องและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพอใจสูงสุด  นำมาซึ่งความภักดีของลูกค้า  รายได้ที่เพิ่มขึ้น และการทำกำไรในระยะยาว…  สำหรับบางคนที่เข้าใจว่า CRM เป็นซอฟท์แวร์  นั่นอาจเป็นเพราะส่วนหนึ่งของกลยุทธ์ CRM  จำเป็นต้องอาศัยเทคโนโลยีมาเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลลูกค้า ซึ่งเป็นส่วนสำคัญที่จะทำให้องค์การสามารถดำเนินงานเพื่อเอาอกเอาใจ  สร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีประสิทธิภาพและรวดเร็วขึ้นครับ   ซึ่งถ้าจะให้เห็นภาพชัดขึ้น ก็คงเปรียบเทียบฐานลูกค้าขององค์การเป็นเหมือนน้ำที่อยู่ในถัง ถ้ามีรูรั่วที่ก้นถังน้ำก็จะไหลออก เปรียบได้กับการที่องค์การจะต้องสูญเสียลูกค้าออกไปอยู่ตลอดเวลา   และ CRM ก็คือเครื่องมือที่จะมาลดขนาดรอยรั่วขององค์การให้เล็กลง เท่ากับองค์การได้ลดอัตราการสูญเสียลูกค้าให้ต่ำลงนั่นเองครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 40: CRM Vision  องค์ประกอบสำคัญเพื่อสร้าง CRM   



	             คุณพลอยเพชร กำหนดวิสัยทัศน์กิจการสปาของเธอว่า จะต้องก้าวสู่ระดับโลกให้ได้   ซึ่งก็ทำให้พนักงานทุกคนในองค์การตั้งใจทำงานเพื่อก้าวสู่จุดมุ่งหมายนั้นด้วยกัน ล่าสุดเธอคิดจะนำกลยุทธ์ CRM มาใช้ คุณพลอยเพชรก็คิดว่าเธอน่าจะกำหนดวิสัยทัศน์ที่ชัดเจนเพื่อสร้าง CRM ให้สำเร็จ แต่ยังนึกไม่ออกว่าจะกำหนดอย่างไรดีค่ะ

	            นับเป็นความคิดที่ถูกต้องแล้วนะครับ เพราะการจะนำกลยุทธ์ CRM มาใช้กับองค์การให้ประสบความสำเร็จได้นั้น ขึ้นอยู่กับหลายๆ ปัจจัย  และการกำหนดวิสัยทัศน์ CRM ก็เป็นปัจจัยสำคัญอย่างหนึ่ง  เพราะถ้าองค์การนำ CRM มาใช้โดยปราศจากการกำหนดวิสัยทัศน์ที่ชัดเจนแล้ว     ผลกระทบในทางลบที่จะตามมา ก็คือ  องค์การจะไม่สามารถสร้างความแตกต่างเพื่อแยกตัวออกมาจากคู่แข่งได้ เพราะลูกค้าเป้าหมายขององค์การจะนึกไม่ออกเลยว่าจะได้รับบริการที่ดีน่าพอใจมากน้อยแค่ไหน   รวมถึงพนักงานในองค์การเองก็ไม่รู้ทิศทางที่ชัดเจนในการทำงาน ว่าจะบริการลูกค้าให้พึงพอใจได้อย่างไร    สำหรับการกำหนดวิสัยทัศน์ CRM นั้น กำหนดได้จากสิ่งที่องค์การให้ลูกค้ามองเข้ามา หรือกำหนดจากความรู้สึกของลูกค้าที่มีต่อตัวองค์การว่าเป็นอย่างไร ลูกค้าในที่นี้หมายถึงลูกค้าประจำในปัจจุบัน และกลุ่มที่มีแนวโน้มว่าจะมาเป็นลูกค้าในอนาคตด้วยนะครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 41: คิดกลยุทธ์  CRM อย่างไรให้ประสบความสำเร็จ   



	             ตัวอย่างหนึ่งของการคิดกลยุทธ์ CRM ได้อย่างยอดเยี่ยม เกิดขึ้นเมื่อปี 1990  เมื่อหนังสือพิมพ์ เดอะ    นิวยอร์ค ไทมส์  มองหาวิธีการเพิ่มส่วนแบ่งตลาด  โดยผลจากการสำรวจประชาชนทั่วไป พบว่า อาจจะถึงกับต้องปรับรูปโฉมหนังสือพิมพ์ใหม่ทั้งหมด ผู้บริหารจึงทำการสำรวจใหม่อีกครั้ง คราวนี้ประเมินจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่แท้จริง ได้ผลค่ะ สิ่งที่ลูกค้าเป้ามหายของนิวยอร์ค ไทมส์ อยากได้ไม่เหมือนที่คนทั่วไปต้องการ พวกเขาเพียงแค่อยากได้รับหนังสือพิมพ์ที่บ้านเร็วขึ้นกว่าเดิม และต้องการแผงขายหนังสือพิมพ์ที่ดีขึ้นเท่านั้น นิวยอร์ค ไทมส์จึงตอบสนองด้วยการปรับปรุงการจัดจำหน่ายให้เร็วขึ้น พร้อมติดตั้งระบบโทรศัพท์อัตโนมัติเพื่อคอยให้บริการลูกค้าที่ต้องการเปลี่ยนเวลาจัดส่งได้ตลอด 24 ชั่วโมง  ด้วยกลยุทธ์นี้ยอดจำหน่ายของ นิวยอร์ค ไทมส์ จึงเพิ่มสูงขึ้นเรื่อย ๆ ค่ะ

	           การวางแผนคิดค้นกลยุทธ์ CRM  ให้เหมาะสมกับองค์การนั้น  ควรนำเอาทิศทางและเป้าหมายด้านการเงินจากกลยุทธ์การดำเนินธุรกิจโดยรวม มาพิจารณาประกอบกับวัตถุประสงค์ของ CRM  ซึ่งประกอบด้วย   1. องค์การต้องดึงลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมายที่องค์การต้องการให้ได้   2. องค์การต้องพัฒนาลูกค้าขององค์การ จากระดับผู้ซื้อทั่วไปให้กลายเป็นผู้สนับสนุนองค์การให้ได้   และ 3. องค์การต้อง รักษาลูกค้าที่มีมูลค่ากับองค์การไว้ให้ได้ ซึ่งกลยุทธ์ที่สร้างขึ้นมาจากปัจจัยเหล่านี้ จะทำให้องค์การสามารถสร้างความภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์การได้อย่างมีประสิทธิภาพครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 42: ประสบการณ์ของลูกค้าต่อองค์การ มีผลกับการสร้าง CRM   



	           คุณสมโชคมักรับรู้จากลูกค้าหน้าใหม่ๆ ว่า ที่มาติดต่อซื้อสินค้าจากบริษัทของเขาก็เพราะมีคนบอกเล่าแนะนำกันมา  เขาจึงเล็งเห็นว่า หากจะนำกลยุทธ์ CRM มาใช้เพื่อรักษาลูกค้ากลุ่มนี้ไว้ก็คงจะไปได้ดีแน่ๆ ค่ะ

	           เพราะ CRM  คือ กลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจและความภักดีต่อองค์การระยะยาว   ดังนั้น องค์ประกอบหนึ่งที่มีผลต่อการสร้าง CRM ก็คือ ประสบการณ์ของลูกค้าที่ได้จากการติดต่อกับองค์การ ซึ่งจะเป็นปัจจัยที่ช่วยกำหนดมุมมองของลูกค้าที่มีต่อองค์การ  โดยประสบการณ์ที่ดีของลูกค้า จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ ความเชื่อใจ และความภักดีในระยะยาว ในทางตรงข้ามประสบการณ์แย่ๆ ก็จะก่อให้เกิดผลเสีย  ซึ่งประสบการณ์ไม่ดีนี้จะถูกบอกต่อขยายวงออกไปอย่างรวดเร็ว  มากกว่าประสบการณ์ดี  เรื่องนี้มีผลจากการวิจัยของ Harvard Business School  ยืนยันได้ เพราะจากการวิจัยพบว่า ลูกค้าที่มีประสบการณ์ไม่ดีกับองค์การจะบอกเล่าถึงประสบการณ์เลวร้ายนั้นให้กับคนที่อยู่รอบๆ ตัวโดยเฉลี่ย 8-10 คน    ในขณะที่คนที่พึงพอใจจะบอกเล่าประสบการณ์โดยเฉลี่ยเพียง 2-3 คนเท่านั้น  ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะส่งผลกระทบต่อการสร้าง CRM ขององค์การได้ในอนาคตครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 43: หัวใจสำคัญของ CRM อยู่ที่คน  ไม่ใช่เทคโนโลยี   



	           คุณตรีนุชเข้าใจว่า CRM เป็นเรื่องของการนำซอฟท์แวร์มาใช้บริหารลูกค้า  ก็เลยโยนโครงการให้ฝ่ายไอทีและฝ่ายขายช่วยกันดูแล   แหม…เข้าใจผิดใหญ่แล้ว เพราะกลยุทธ์ CRM ใช้เทคโนโลยีอย่างเดียวไปไม่รอดแน่ค่ะ

	           ความเชื่อผิดๆ อย่างหนึ่ง ซึ่งถือว่ารุนแรงสำหรับองค์การ ก็คือ การที่คิดว่าองค์การที่นำเทคโนโลยีด้าน CRM มากมายมาใช้ภายในองค์การจะช่วยทำให้องค์การประสบความสำเร็จในการสร้าง CRM  เพราะแม้ว่าเทคโนโลยีจะเป็นเครื่องมือที่สำคัญ แต่แนวคิดและจุดมุ่งหมายหลักของ CRM อยู่ที่ว่า ทุกคนในองค์การตั้งแต่พนักงานตัวเล็กๆ ไปจนถึงผู้บริหารระดับสูง ต้องร่วมกัน สนใจและมุ่งเน้นไปที่การตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของลูกค้า        ดังนั้น การนำ CRM มาใช้อาจต้องมีการปรับโครงสร้างภายในองค์การใหม่  หรือเปลี่ยนกระบวนการทำงานกันใหม่   เพื่อกระตุ้นให้เกิดการทำงานที่ประสานสอดคล้องกันทั่วทั้งองค์การ   เช่น    มีระบบค่าตอบแทนหรือจูงใจพนักงานที่ดีขึ้น  มีการพัฒนาทักษะความชำนาญของแต่ละคน หรืออาจจะต้องสร้างวัฒนธรรมองค์การกันขึ้นมาใหม่เลยก็เป็นได้…  ดังนั้น ถ้าบุคลากรขององค์การไม่มีจิตใจที่จะให้บริการ   ไม่สนใจที่จะสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ไม่พร้อมจะเปลี่ยนแปลงตัวเองเพื่อการสร้าง CRM แล้วล่ะก็  แม้จะใช้เทคโนโลยีมากมายแค่ไหน ประสิทธิภาพสูงเพียงใด ก็คงไม่ทำให้องค์การประสบความสำเร็จในการใช้กลยุทธ์ CRM ไปได้ครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 44: ข้อมูลลูกค้า ปัจจัยสำคัญสร้าง CRM   



	               กลยุทธ์ CRM สำคัญที่การจัดเก็บข้อมูลลูกค้า  ยกตัวอย่าง South West Airline สายการบินในสหรัฐอเมริกา ที่สามารถแก้ไขปัญหาและสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้จากการมีฐานข้อมูลวิเคราะห์ลูกค้า..  เหตุการณ์ก็คือ มีนักธุรกิจใหญ่ซื้อตั๋วเครื่องบินของ South West Airline เพื่อบินไปเซ็นสัญญาควบรวมกิจการมูลค่ามหาศาล  แต่เกิดปัญหาทำให้เขามาขึ้นเครื่องไม่ทัน    พนักงานจัดการตรวจสอบฐานข้อมูลนักธุรกิจคนนั้น  แล้วก็พบว่า ลูกค้ารายนี้เป็นลูกค้าชั้นเยี่ยม บินกับ South West Airline มาตลอดเวลา 20 ปี  ซึ่งในฐานข้อมูลยังวิเคราะห์มูลค่าของลูกค้ารายนี้ออกมาในระบบ real-Time ทำให้พนักงานตัดสินใจนำเครื่องบินอีกลำ  บินไปส่งนักธุรกิจท่านนี้ได้ทันเวลาเซ็นสัญญาพอดี  และหลังจากนั้นนโยบายแรกที่นักธุรกิจท่านนี้กำหนดในบริษัทใหม่ก็คือ    ผู้บริหารทุกคนจะต้องบินกับ South West Airline เท่านั้นค่ะ

	             จากเหตุการณ์ตัวอย่างของ South West Airline จะเห็นว่าองค์การจะพบกับความสำเร็จในการสร้าง CRM ได้ จำเป็นต้องบริหารข้อมูลลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ   ไม่ว่าจะเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล   และการส่งผ่านหรือการกระจายข้อมูลไปยังส่วนต่างๆ ในองค์การที่จะต้องเกี่ยวกับลูกค้าอย่างทั่วถึงทั้งองค์การ   ซึ่งการที่องค์การมีข้อมูลที่จำเป็นในช่วงเวลาที่ต้องการเช่นนี้ จะช่วยให้มีข้อมูลที่มีคุณค่าในทางธุรกิจมากขึ้น เพิ่มประสิทธิภาพในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าได้มากขึ้น และที่สำคัญช่วยเพิ่มความได้เปรียบในการแข่งขันได้อีกด้วยครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 45: คิดจะวางแผน CRM อย่าลืม 8 ขั้นตอนต่อไปนี้   



	                คุณยุพินคิดว่า ถ้าจะนำกลยุทธ์ CRM มาใช้ก็ควรจัดเก็บข้อมูลลูกค้าให้ได้มากที่สุดเสียก่อน แต่คุณยุพา ไม่คิดอย่างนั้น เธอว่าควรจะปรับกระบวนการทำงานให้เข้าที่เข้าทาง สร้างความเข้าใจกับพนักงานเสียก่อน จึงจะนำ CRM มาใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

	                แต่ละองค์การอาจจะมีมุมมองหรือวิธีการนำ CRM มาใช้แตกต่างกันไป  ดังนั้น เพื่อช่วยให้องค์การ วางแผนใช้ CRM ได้ถูกต้อง จึงขอแนะนำ 8 ขั้นตอนสำคัญที่ช่วยได้ นั่นคือ 1. ตั้งทีมงานที่ประกอบด้วยบุคลากรจากทุกหน่วยงานในองค์การมาเป็นผู้รับผิดชอบโครงการ  2. ให้ทีมงานร่วมกันกำหนดวิสัยทัศน์ CRM 3. วิเคราะห์ CRM ของคู่แข่ง  4. วิเคราะห์องค์การว่ามีความสามารถในการส่งมอบสิ่งที่ดีที่สุดแก่ลูกค้าแค่ไหน อย่างไร 5. ร่วมกันกำหนดกลยุทธ์ วัตถุประสงค์ และตัวชี้วัดเพื่อการติดตามโครงการ  6. ทบทวนและวางแผนว่าองค์การจะต้องเปลี่ยนแปลงกระบวนการทำงาน บุคลากร และเทคโนโลยีอย่างไรบ้าง 7. เริ่มดำเนินการตามแผนที่ได้กำหนดไว้  และ 8. ติด ตามความก้าวหน้าของโครงการอย่างสม่ำเสมอ โดยพิจารณาจากตัวชี้วัดที่กำหนดไว้ เพื่อทบทวนความเหมาะสมของแผนกลยุทธ์ที่ต้องมีการปรับปรุงตามสถานการณ์นั่นเองครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 46: การบริหารสารสนเทศ : เส้นเลือดขององค์การ   



	            คุณนัฐพล สนใจเรื่องการบริหารสารสนเทศ เพราะเขาคิดว่าบริษัทของเขามีข้อมูลสำคัญจำนวนมากที่ต้องจัดเก็บและนำมาใช้วิเคราะห์  ที่สำคัญเขาได้ยินมาว่า การบริหารสารสนเทศเนี่ย เป็นเหมือนเส้นเลือดขององค์การเลยทีเดียวค่ะ

	            สารสนเทศและการวิเคราะห์เป็นรากฐานสำคัญในการบริหารองค์การให้ประสบความสำเร็จ  เปรียบเสมือนกับเส้นเลือดที่นำสารอาหารและออกซิเจนไปเลี้ยงส่วนต่างๆ ของร่างกาย  เพราะข้อมูลที่ได้จากการบริหารจัดการสารสนเทศและการวิเคราะห์ที่ดี  จะทำให้องค์การรู้สถานภาพของตนเองและคู่แข่ง  ทำให้สามารถรับมือหรือวางแผน   กลยุทธ์ในกระบวนการทำงานส่วนต่างๆ ได้ ยิ่งถ้าองค์การสามารถบริหารสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพก็จะสามารถตัดสินใจในขณะนั้นได้ทันที เช่น ฝ่ายขายตอบรับลูกค้าได้ทันทีว่าสามารถส่งมอบสินค้าที่จัดขึ้นเป็นพิเศษสำหรับลูกค้าได้เมื่อไหร่  มีจำนวนสินค้าที่เหลืออยู่ในคลังสินค้าเท่าไหร่ หรือผู้จัดการฝ่ายบุคคลมีรายงานการประเมินพนักงานพนักงานทุกสัปดาห์ ทำให้สามารถจัดหลักสูตรฝึกอบรมได้ตรงความต้องการของพนักงาน เป็นต้น

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 47: การวิเคราะห์สารสนเทศ  ช่วยให้ผู้บริหารวางกลยุทธ์ได้อย่างมีเหตุผล   



	             หลังจากที่คุณทรงภพเจ้าของบริษัทค้าปลีกรายใหญ่  ได้ศึกษาเรื่องการวิเคราะห์สารสนเทศ  และนำมาใช้ดำเนินการในองค์การ ปรากฏว่าข้อมูลสารสนเทศที่ผ่านการวิเคราะห์มาอย่างดี ช่วยให้เขาสามารถตัดสินใจบริหารงานได้ดีขึ้น มีการวางกลยุทธ์ได้ถูกต้อง เช่น ก่อนหน้านี้เขาเชื่อว่า  ขวัญและกำลังใจของพนักงานไม่สำคัญ ไม่มีผลกับรายได้ขององค์การ  แต่หลังจากมีการสำรวจและนำข้อมูลมาวิเคราะห์แล้ว พบว่า ขวัญและกำลังใจของพนักงานที่เพิ่มขึ้นมีส่วนทำให้รายได้เพิ่มขึ้นตามไปด้วย เพราะเมื่อพนักงานมีกำลังใจทำงาน ก็จะให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  สร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า  และมีผลให้รายได้เพิ่มขึ้น   จากการวิเคราะห์นี้เองทำให้คุณทรงภพปรับกลยุทธ์ใหม่  หันมาลงทุนกับการสร้างขวัญและกำลังใจให้พนักงานเพิ่มขึ้นค่ะ

	             การวิเคราะห์ข้อมูลที่ดี จะทำให้ผู้บริหารมีข้อมูลวางแผนกลยุทธ์ขององค์การได้อย่างมีประสิทธิภาพ ถ้าบริษัทของคุณทรงภพ  ไม่ได้รับข้อมูลจากการวิเคราะห์ดังกล่าว  ก็คงเน้นเรื่องคุณภาพสินค้าเพียงอย่างเดียว ซึ่งคงไม่เพียงพอที่จะทำให้องค์การประสบความสำเร็จอย่างยั่งยืนได้ เพราะคุณภาพต้องมีความสมดุลกับผลลัพธ์ทางการเงิน    กระบวนการบริหารปรับปรุงองค์การอย่างต่อเนื่อง  รวมถึงความพึงพอใจของพนักงานด้วยครับ

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 48: การตัดสินใจใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ   



	               คุณรักชนกกำลังปวดหัวว่าจะเลือกใช้ซอฟท์แวร์ของบริษัทไหนดี สำหรับการบริหารจัดการสารสนเทศในองค์การของเธอ  เพราะแต่ละเจ้าก็มีชื่อเสียงกันทั้งนั้น  ช่วยแนะนำเธอด้วยนะคะ

	            แน่นอนว่าการบริหารสารสนเทศจะต้องมีเรื่องระบบเทคโนโลยีมาเกี่ยวข้องทั้งฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์ ซึ่งการจะตัดสินใจใช้เทคโนโลยีแบบใดนั้น จำเป็นต้องคำนึงถึงจุดประสงค์ด้วยว่า 1. ต้องการสื่อสารสนเทศไปให้ใคร   ให้ลูกค้า  ให้ซัพพลายเออร์ หรือว่าให้พนักงานภายในองค์กร    2. ต้องการสื่อสารสนเทศด้วยวิธีการใด เช่น จะต้องใช้ระบบอินทราเน็ตหรืออินเทอร์เน็ต  3. ต้องการใช้เครื่องมือที่มีประสิทธิภาพแม่นยำขนาดไหน เช่น  ถ้าการสั่งซื้อวัตถุดิบมีปัญหา  ต้องใช้เวลามากระบบอีคอมเมิร์ซแบบธุรกิจถึงธุรกิจ หรือ B2B อาจช่วยได้    แต่ถ้าองค์การมีแผนกลยุทธ์ในการให้บริการลูกค้าตลอด 24 ชั่วโมงเพื่อเป็นการเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันขององค์การ  ก็อาจจะต้องนำระบบอีคอมเมิร์ซที่เป็นแบบธุรกิจถึงลูกค้า หรือ B2C มาใช้  เป็นต้น

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 49: บริหารสารสนเทศอย่างไรให้ประสบความสำเร็จ   



	         เมื่อคิดได้ว่าจะต้องบริหารสารสนเทศและวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อนำมาใช้ในการบริหารองค์การ  คุณวสันต์ก็สั่งลูกน้องให้เตรียมจัดหาคอมพิวเตอร์รุ่นล่าสุด พร้อมโปรแกรมวิเคราะห์จากบริษัทผู้เชี่ยวชาญ  แหม..เตรียมการใหญ่ขนาดนี้ รู้แล้วเหรอคะว่าจะจัดเก็บข้อมูลเรื่องอะไรบ้าง…

	         มีหลายองค์การที่ลงทุนซื้อเครื่องมือในการจัดเก็บสารสนเทศมาเตรียมไว้   ทั้ง ๆ ที่ยังไม่รู้ว่าสารสนเทศที่จะเก็บนั้นคืออะไร  เพราะฉะนั้น การบริหารสารสนเทศให้ประสบความสำเร็จต้องมีการวางแผน คิดเป็นกลยุทธ์ โดยเชื่อมโยงกับวิสัยทัศน์ขององค์การเสียก่อน    แล้วค่อยเลือกว่าจะใช้เทคโนโลยีรูปแบบไหน   เช่นถ้าวิสัยทัศน์ขององค์การคือการมุ่งเน้นบริการหลังการขาย ก็ควรวางแผนว่าจะนำเทคโนโลยีมาช่วยได้อย่างไร อาจจะต้องเปิดเว็บไซต์ขององค์การ เพื่อให้บริการลูกค้าหลังการขาย   อย่างบริษัท FedEx ซึ่งมีปรัชญาองค์การว่า “ลูกค้ามาก่อน”    เขาก็จะเริ่มต้นด้วยการวางแผนบุคลากรเพื่อให้สามารถให้บริการลูกค้าได้ตามเป้าหมาย  หลังจากนั้นก็จัดให้มีระบบCall Center  และ ระบบ Scan สินค้าต่างๆ  มาใช้เพื่อเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการลูกค้า      …นี่ล่ะครับตัวอย่างของการบริหารสารสนเทศได้อย่างถูกต้องจนพบกับความสำเร็จ…

	สู่ความเป็นเลิศกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

เนื้อหาสารคดี ตอนที่ 50: นักวิเคราะห์ระบบ… หนึ่งปัจจัยสำคัญช่วย บริหารจัดการสารสนเทศในองค์การ   



	          คุณโชติกาลงทุนจ้างโปรแกรมเมอร์มือดีที่เชี่ยวชาญเรื่องคอมพิวเตอร์มาช่วยดูแลด้านเทคโนโลยีการบริหารจัดการสารสนเทศของบริษัท แต่เมื่อทำงานไปได้ซักพัก โปรแกรมเมอร์มือดีกลับทำงานได้ไม่ตรงใจคุณโชติกาเอาซะเลย เพราะแทนที่จะจัดระบบสารสนเทศให้ฝ่ายบริหารทำงานได้รวดเร็วขึ้น  กลับกลายเป็นระบบที่ซับซ้อนยุ่งยากกว่าเดิมค่ะ

	         เป็นเรื่องปกติที่ความต้องการของผู้บริหารที่ต้องการใช้ระบบสารสนเทศ กับโปรแกรมเมอร์ผู้เข้าใจเทคโนโลยี มักคลาดเคลื่อนกันอยู่เสมอ   สาเหตุก็เพราะผู้บริหารที่ต้องการใช้ระบบสารสนเทศมักเชี่ยวชาญการทำธุรกิจ   แต่ไม่รู้ลึกเรื่องของเทคโนโลยี ในทางกลับกัน  ผู้ที่เข้าใจเทคโนโลยีก็จะขาดความรู้ด้านธุรกิจ   จึงทำให้การบริหารจัดการสารสนเทศขององค์การไม่ประสบความสำเร็จเท่าที่ควร แต่เรื่องนี้แก้ไขได้โดยการอาศัยคนกลางที่มีความรู้ความเข้าใจเรื่องธุรกิจและเทคโนโลยี มาทำหน้าที่เป็นคนประสานความต้องการทั้งสองด้านเข้าด้วยกันนั่นคือ “นักวิเคราะห์ระบบ” ซึ่งจะทำหน้าที่ศึกษาปัญหา ความต้องการ และโอกาสของธุรกิจ เพื่อนำข้อมูลเหล่านั้นมาเปลี่ยนเป็นรูปแบบเทคโนโลยีสารสนเทศทางคอมพิวเตอร์  เพื่อให้โปรแกรมเมอร์ผู้เข้าใจเทคโนโลยีสามารถนำไปพัฒนาต่อเป็นระบบที่มีการทำงานไม่ซับซ้อนต่อไปได้  เพื่อให้ผู้ใช้ที่ไม่เชี่ยวชาญเรื่องเทคโนโลยีก็สามารถเข้าใจได้ง่าย


