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คำนำ


 การพฒันาองคก์รสูค่วามเปน็เลศิของโรงแยกกา๊ซธรรมชาตริะยองบรษิทัปตท.จำกดั(มหาชน)

จนกระทั่งได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติในปีพ.ศ.2549เป็นการยืนยันให้เห็นว่าความสำเร็จนั้น

ไม่สามารถได้มาในระยะเวลาอันสั้นผู้บริหารต้องมีความมุ่งมั่นอย่างแรงกล้าที่จะผลักดันองค์กรให้

ขับเคลื่อนไปในทิศทางที่ถูกต้องการขับเคลื่อนองค์กรนั้นไม่ได้หมายความแค่การทำให้คนในองค์กร

ปฏิบัติหน้าที่ในแต่ละส่วนอย่างมีประสิทธิภาพแต่ต้องมีวัฒนธรรมที่สนับสนุนการไปสู่ความเป็นเลิศ

ขององค์กรเช่นการมุ่งเน้นลูกค้าการทำงานเป็นทีมความรู้สึกเป็นเจ้าของการมุ่งเน้นผลประโยชน์

ทางธุรกิจเป็นต้นเหล่านี้จะต้องนำไปปฏิบัติจนเป็นพฤติกรรมที่พึงประสงค์ซึ่งผู้บริหารต้องสร้าง

บรรยากาศและให้การสนับสนุนอย่างเต็มที่รวมทั้งมีการติดตามประเมินผลเพื่อปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

 นอกจากคนซึง่เปน็ปจัจยัสำคญัในการขบัเคลือ่นองคก์รดงัทีก่ลา่วมาแลว้ การเลอืกใชเ้ครือ่งมอื

การบริหารจัดการที่เหมาะสมก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่สำคัญไม่น้อยไปกว่ากันโรงแยกก๊าซธรรมชาติ

ระยอง เป็นตัวอย่างที่ควรศึกษาในเรื่องนี้ บนเส้นทางคุณภาพที่ผ่านมาองค์กรมีการเลือกรับปรับใช้

และพัฒนาจนสามารถหล่อหลอมไปกับการทำงานประจำวัน แม้ว่าจะมีการใช้เครื่องมือหลากหลาย

ในแต่ละกิจกรรมแต่ก็สามารถปรับใช้จนกลายเป็นเครื่องมือเดียวกันไม่ทำให้พนักงานต้องสับสน

หรือรู้สึกว่าเป็นภาระงานที่เพิ่มขึ้นแต่อย่างใด

 การเขียนกรณีศึกษาวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศของโรงแยกก๊าซธรรมชาติระยองในฐานะองค์กร

ที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติเล่มนี้จึงนำเสนอด้วยแนวทางที่ต่างไปจากงานวิจัยที่ผ่านมาด้วยการ

นำเสนอในแนวทางการใช้เครื่องมือการบริหารจัดการที่ทำให้องค์กรสู่ความเป็นเลิศ ซึ่งเป็นจุดเด่น

ขององค์กรนี้สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติหวังว่าผู้อ่านคงได้รับประโยชน์อย่างเต็มที่เช่นเดียวกัน

 สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติขอขอบคุณมายังผู้บริหารและพนักงานทุกท่านของโรงแยก

ก๊าซธรรมชาติระยองที่ให้ความร่วมมืออย่างดียิ่งในการศึกษาวิจัยครั้งนี้



 ดร.พานิชเหล่าศิริรัตน์

ผู้อำนวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ
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บทสรุปผู้บริหาร


 โรงแยกก๊าซธรรมชาติระยองบริษัทปตท.จำกัด(มหาชน)(RayongGasSeparationPlant

PTTPublicCompanyLimited-GSP)จัดตั้งเมื่อปีพ.ศ.2521ตามพระราชบัญญัติการปิโตรเลียม

แห่งประเทศไทยและได้แปลงสภาพเป็นบริษัทมหาชนเมื่อปีพ.ศ.2544ประกอบธุรกิจก๊าซธรรมชาติ

แบบครบวงจร (IntegratedGasCompany)อยู่ในธุรกิจสำรวจผลิตและก๊าซธรรมชาติสายงาน

แยกก๊าซธรรมชาติ บริษัท ปตท. จำกัด (มหาชน) ผลิตภัณฑ์ที่สำคัญของ GSP ได้แก่ ผลิตภัณฑ์

อีเทน(C
2
H

6
)ผลิตภัณฑ์LPGและผลิตภัณฑ์NGL

 GSP เป็นองค์กรที่มีการนำระบบคุณภาพมาใช้ในการดำเนินงานตั้งแต่เริ่มก่อตั้ง จึงมี

ความเข้าใจในหลักการของการจัดการคุณภาพและพัฒนามาต่อเนื่องนับสิบปี หลักการสำคัญของ

ระบบคุณภาพที่มีการนำมาใช้คือหลักการของการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์กร(TQM)ซึ่งมีรูปแบบ

และเครื่องมือที่หลากหลาย หนึ่งในวิธีการเหล่านั้นที่องค์กรสนใจนำมาใช้ในช่วงเวลาที่ผ่านมา คือ

การนำแนวทางเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ(TQA)ซึ่งเป็นรูปแบบหนึ่งของการจัดการคุณภาพ

ทั่วทั้งองค์กรมาประยุกต์ใช้พัฒนาองค์กร

 เส้นทางพัฒนาการด้านคุณภาพขององค์กรมีการดำเนินการมาอย่างต่อเนื่องยาวนานนับสิบปี

ความสำเร็จในปัจจุบันล้วนมาจากแนวคิดและการจัดการอย่างเป็นระบบสัมพันธ์เชื่อมโยงกันเป็น

อย่างดีซึ่งปัจจัยหนึ่งที่ทำให้องค์กรบรรลุเป้าหมายได้คือความสามารถในการคัดเลือกเครื่องมือ

การจัดการ(ManagementTools)ที่เหมาะสมกับองค์กรในแต่ละช่วงเวลาจึงเป็นประเด็นที่น่าสนใจ

ถึงแนวปฏิบัติที่ดีขององค์กรนี้ในการใช้เครื่องมือการจัดการอย่างได้ผล

 เครื่องมือการจัดการที่นำมาใช้ในองค์กรนั้นนำมาใช้สนับสนุนการดำเนินการตามแนวทาง

รางวัลคุณภาพแห่งชาติโดยหมวดที่หนึ่งการนำองค์กรได้มีการนำเอาการกำหนดและสื่อสารวิสัยทัศน์

พันธกิจค่านิยมขององค์กรด้วยGSPHouseมาใช้เพื่อสร้างความเข้าใจให้คนในองค์กรเปรียบเทียบ

ระบบทิศทางขององค์กรเป็นบ้านหรืออาคารในหมวดที่สองการวางแผนเชิงกลยุทธ์GSPเลือกใช้

การจัดการเชิงกลยุทธ์และการทำแผนสู่การปฏิบัติด้วยหลักBalancedScorecardทำให้เห็นภาพรวมของ

องค์กรชัดเจนสามารถมั่นใจได้ว่าการวัดผลการดำเนินงานจะครอบคลุมผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด

ในหมวดทีส่ามการมุง่เนน้ลกูคา้และตลาดไดน้ำเอาการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ตามหลกัการCRM

เพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าอย่างใกล้ชิดให้เกิดประโยชน์ร่วมกันทุกฝ่ายอย่างต่อเนื่อง
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 ในหมวดที่สี่การวัดการวิเคราะห์และการจัดการความรู้นั้นGSPได้นำเอาการจัดการ

สารสนเทศ MIS ซึ่งมีการพัฒนามาอย่างต่อเนื่อง เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจในการบริหารธุรกิจ

และการดำเนินงานให้เท่าทันการเปลี่ยนแปลงและทำให้บรรลุเป้าหมายที่กำหนดไว้โดยวิธีปฏิบัตินั้น

เริ่มตั้งแต่การกำหนดทิศทางของระบบสารสนเทศการกำหนดกรอบระบบข้อมูลการรวบรวมข้อมูล

การวิเคราะห์ข้อมูลตัวชี้วัดต่างๆและการจัดการระบบHardware,Softwareในหมวดที่ห้าการมุ่งเน้น

ทรัพยากรบุคคลได้นำเอาการสื่อสารภายในอย่างมีประสิทธิภาพด้วยทีมข้ามสายงานเป็นการส่งเสริม

ให้พนักงานร่วมมือกันและมีความเข้าใจในข้อมูลข่าวสารขององค์กรความต้องการของผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียและข้อมูลสภาพแวดล้อมต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบรรลุเป้าหมายขององค์กรด้วยการวางระบบ

การทำงานในลกัษณะขา้มสายงาน(CrossFunctionalTeam)โดยใชร้ปูแบบคณะทำงานทีป่ระกอบดว้ย

ตัวแทนจากหน่วยงานต่างๆเพื่อส่งเสริมให้เกิดความคิดริเริ่มทักษะและนวัตกรรมใหม่ๆที่คำนึงถึง

ผลประโยชน์ทางธุรกิจขององค์กรส่วนในหมวดที่หกนั้นได้นำเอาการบำรุงรักษาทวีผลแบบทุกคน

มีส่วนร่วม(TotalProductiveMaintenance-TPM)มาใช้ในการบริหารจัดการเป็นการจัดการ

ทรัพย์สินองค์กรเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด เนื่องจากองค์กรมีเครื่องจักรอุปกรณ์เป็นหลักในการ

ผลิตสินค้า การบำรุงรักษาเป็นกระบวนการสนับสนุนหนึ่งที่มีความสำคัญต่อกระบวนการสร้างคุณค่า

GSPได้นำระบบการบริหารจัดการงานบำรุงรักษาบนระบบคอมพิวเตอร์มาใช้งาน(Computerize

MaintenanceManagementSystem-CMMS)โดยมีวัตถุประสงค์ที่จะเพิ่มประสิทธิภาพให้แก่งาน

บำรุงรักษาและพัฒนามาอย่างต่อเนื่อง

 เครื่องมือการบริหารจัดการเหล่านี้GSPได้นำมาพัฒนาประยุกต์ใช้อย่างได้ผลและปรับปรุง

ให้ทันสมัยอย่างต่อเนื่องจนได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติบทสรุปที่สำคัญจากองค์กรนี้ก็คือไม่มี

เครื่องมือการบริหารจัดการใดที่จะส่งผลที่เป็นเลิศกับองค์กรอย่างสำเร็จรูปแต่องค์กรเองต้องเลือก

และปรับใช้ให้เหมาะสมซึ่งไม่มีใครที่จะรู้จักและเข้าใจตัวองค์กรได้ดีเท่ากับคนที่อยู่ในองค์กรเอง
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บทที่1
ลักษณะองค์กร



 โรงแยกก๊าซธรรมชาติบริษัทปตท.จำกัด(มหาชน)(RayongGasSeparationPlantPTT

PublicCompanyLimited -GSP) จัดตั้งเมื่อปีพ.ศ. 2521ตามพระราชบัญญัติการปิโตรเลียม

แห่งประเทศไทยและได้แปลงสภาพเป็นบริษัทมหาชนเมื่อปีพ.ศ.2544ประกอบธุรกิจก๊าซธรรมชาติ

แบบครบวงจร(IntegratedGasCompany)อยู่ในธุรกิจสำรวจผลิตและก๊าซธรรมชาติสายงาน

แยกก๊าซธรรมชาติบริษัทปตท.จำกัด(มหาชน)



สภาพแวดล้อมขององค์กร
 ผลิตภัณฑ์ที่สำคัญของGSPได้แก่ผลิตภัณฑ์อีเทน(C

2
H

6
)ผลิตภัณฑ์LPGและผลิตภัณฑ์

NGL

 กลไกที่ใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์คือกลุ่มลูกค้าวัตถุดิบมีการส่งมอบโดยตรงผ่านระบบ

ท่อส่งผลิตภัณฑ์ และกลุ่มลูกค้าเชื้อเพลิง มีการส่งมอบโดยทางระบบท่อส่งผลิตภัณฑ์ไปยังคลังก๊าซ

เขาบ่อยาคลังก๊าซบ้านโรงโป๊ะเพื่อให้ธุรกิจน้ำมันส่งต่อไปยังคลังก๊าซส่วนภูมิภาคของปตท.และ

ตัวแทนจําหน่าย{ของปตท.และผู้ค้าส่ง(คู่ค้า)}ที่กระจายอยู่ทั่วประเทศนอกจากนี้ยังมีการส่งออก

ผลิตภัณฑ์ผ่านท่าเรือของคลังก๊าซเขาบ่อยา และท่าเรือของบริษัทพีทีที เคมิคอล จํากัด (มหาชน)

(PTTCH)



จุดประสงค์วิสัยทัศน์ภารกิจวัฒนธรรมค่านิยม
 จุดประสงค์ของ	GSPคือ เป็นหน่วยงานที่ก่อตั้งขึ้นเพื่อการเพิ่มมูลค่าของก๊าซธรรมชาติ

โดยการแยกองค์ประกอบที่มีคุณค่าทางเศรษฐกิจมาใช้ประโยชน์ และสร้างความมั่นคงด้านพลังงาน

ภายในประเทศ
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วิสัยทัศน์ - ภารกิจ - วัฒนธรรม - ค่านิยม - นโยบาย QSHE  



ลักษณะโดยรวมของพนักงาน
 ปัจจุบันGSPมีพนักงานรวม296คนอายุเฉลี่ย39ปีอายุงานเฉลี่ย15ปีมีการแบ่งกลุ่ม

พนักงานตามเพศระดับการศึกษาลักษณะการปฏิบัติงาน

เพศ	
เพศชาย 273คน(92%)

เพศหญิง 23คน(8%)

ระดับการศึกษา	

ต่ำกว่าปวช. 15คน(5%)

ปวช.ปวส. 157คน(53%)

ปริญญาตรี 99คน(33%)

สูงกว่าปริญญาตรี 25คน(8%)

ลักษณะงาน	

ผู้บริหารระดับสูง 5คน(2%)

ผู้บริหารระดับต้น/กลาง 76คน(26%)

พนักงานปฏิบัติการบำรุงรักษา
และเทคนิควิศวกรรมการตลาด

215คน(72%)

การจัดแบ่งกลุ่มพนักงาน 

วิสัยทัศน์	
เป็นผู้นำในธุรกิจแยกก๊าซในภูมิภาค

เอเชียตะวันออกเฉียงใต้

ภารกิจ	
1.เป็นผู้ผลิตขนส่งและจำหน่ายผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพ 4.สนับสนุนงานชุมชนและสังคม

2.ใช้ทรัพยากรในการผลิตผลิตภัณฑ์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 5.พัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบ

3.ควบคุมผลกระทบด้านความปลอดภัยและสิ่งแวดล้อม

นโยบายคุณภาพ	ความปลอดภัย	อาชีวอนามัย	และสิ่งแวดล้อม	(QSHE)	

การดำเนินการผลิต
ผลิตภัณฑ์การส่งมอบ
การบริการได้มาตรฐาน

ตามข้อตกลง
และเป็นไปตามกฎหมาย

เพื่อตอบสนอง
ความพึงพอใจ
ของลูกค้า

ควบคุมป้องกัน
มลภาวะความเสี่ยง
และความสูญเสีย
จากการดำเนินงาน
เพื่อไม่ให้กระทบ

กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ใช้ทรัพยากร
ในการผลิตผลิตภัณฑ์
ให้เกิดประโยชน์สูงสุด

พัฒนาบุคลากร
เพื่อรองรับการขยายตัว

และความยั่งยืน
ของGSP

ติดตามประเมินผล
และทบทวน
การดำเนินการ
อย่างสม่ำเสมอ
และปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง

สนับสนุน
ให้ชุมชนเข้มแข็ง
โดยให้มีส่วนร่วม

ในกิจกรรมของGSP
และเผยแพร่นโยบายนี้

ให้พนักงานและ
สาธารณชนทราบ

ความรู้สึก	
เป็นเจ้าของ	

มุ่งเน้นผลประโยชน์	
ทางธุรกิจ	

มุ่งเน้นลูกค้า	 การปรับปรุง	
เชิงนวัตกรรม	

การทำงานเป็นทีม	

ผู้ถือหุ้น	
ได้รับผลตอบแทน

จากการลงทุนที่เหมาะสม
อย่างต่อเนื่อง

ลูกค้า	
สร้างความพึงพอใจ

แก่ลูกค้า

พนักงาน	
มีความผาสุก
ในการทำงาน

ชุมชน	
การพัฒนาชุมชน

ควบคุม/ป้องกันผลกระทบ
ด้านสิ่งแวดล้อม

ผู้ส่งมอบ	
สร้างความสัมพันธ์ที่ดี
เพื่อเอื้อประโยชน์

ร่วมกัน

ตัวชี้วัด	
เป็นผู้นำด้านความสามารถในการรับก๊าซวัตถุดิบ

ประสิทธิภาพการเดินเครื่องและต้นทุนในการผลิต

ค่า
น
ิยม


วัฒ

น
ธร
รม
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 GSPมีการจัดแบ่งพนักงานเป็น 3กลุ่มคือกลุ่มผู้บริหารระดับสูง (ผู้ช่วยกรรมการ

ผู้จัดการใหญ่/ผู้จัดการฝ่าย) กลุ่มพนักงานระดับต้น/กลาง (ผู้จัดการส่วน/ผู้จัดการแผนก) และกลุ่ม

พนักงาน ประกอบด้วย พนักงานปฏิบัติการ/บำรุงรักษาและเทคนิค วิศวกรรม/การตลาด โดยไม่มี

การจัดจ้างพนักงานชั่วคราวหรือพนักงานสัญญาจ้างมีคณะกรรมการร่วมระหว่างผู้บริหารและ

พนักงานในการจัดการดูแลส่วนที่ เกี่ยวข้องกับข้อกำหนดด้านสุขภาพและความปลอดภัยของ

พนักงานและสถานประกอบการ



เทคโนโลยีอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวก
เทคโนโลยีที่ใช้ในกระบวนการผลิตหลัก

เทคโนโลยีในการควบคุมกระบวนการผลิต	 ระบบควบคุมการผลิตอัตโนมัติ(DCS),PMIS,SCADA
ระบบควบคุมกระบวนการผลิตและควบคุมคุณภาพอัตโนมัติ(APC)
ระบบGCOnlinePIMSเชื่อมโยงกับระบบการจัดการฐานข้อมูล
(SAP)เทคโนโลยีORTLOFT

เทคโนโลยีในกระบวนการบำรุงรักษา	 เทคโนโลยีReliabilityCentralMaintenance(RCM)
เทคโนโลยีRiskBaseInspection(RBI)

อุปกรณ์ที่ใช้ในกระบวนการผลิต	 อุปกรณ์ที่มีการใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพและไม่มีผลกระทบ
ต่อสิ่งแวดล้อมเช่นTurboExpanderandCompressor,Aluminum
PlateFinHeatExchangerและการใช้AirCoolerระบบHotOil
เพื่อลดการใช้ทรัพยากรน้ำระบบWasteHeatRecoveryUnit
เพื่อให้มีการใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพ

สิ่งอำนวยความสะดวก	 ระบบไฟฟ้าที่ผลิตใช้เองจำนวน46MWสำรอง11.5MW
แหล่งน้ำดิบธรรมชาติระบบท่อส่งผลิตภัณฑ์และแหล่งน้ำสำรอง
ในกรณีเกิดภาวะฉุกเฉินด้านลูกค้ามีระบบCSCผ่านทางInternet
และโทรศัพท์สายตรงตลอด24ชั่วโมง



โครงสร้างองค์กรและระบบธรรมาภิบาล
 GSPเป็นส่วนหนึ่งในกลุ่มธุรกิจสำรวจผลิตและก๊าซธรรมชาติของปตท.มีผู้บริหารสูงสุด

คือ ผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการใหญ่แยกก๊าซธรรมชาติ (ผยก.) แบ่งการบริหารเป็น 4 ฝ่าย คือ

ฝ่ายโรงแยกก๊าซระยอง (ยรก.)ฝ่ายวิศวกรรมระบบบำรุงรักษาโรงแยกก๊าซ (วบก.)ฝ่ายจัดจำหน่าย

ผลิตภัณฑ์ก๊าซธรรมชาติ(จผก.)และฝ่ายบริหารเทคนิคและแผนการผลิต(ทผก.)ระบบธรรมาภิบาล

มีคณะกรรมการธรรมาภิบาลทำหน้าที่ตรวจสอบและรายงานผลต่อคณะกรรมการบริษัทให้เป็นไปตาม

นโยบายด้านการกำกับดูแลกิจการที่ดีเพื่อให้คณะกรรมการผู้บริหารและพนักงานยึดเป็นแนวทาง

ในการปฏิบัติ
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โครงสร้างองค์กร

บริษัท	ปตท.	จำกัด	(มหาชน)	

โรงแยกก๊าซธรรมชาติระยอง	(GSP)	

คณะกรรมการบริษัท

กรรมการผู้จัดการใหญ่(กผญ.)

คณะกรรมการย่อย	4	คณะ	
•คณะกรรมการสรรหา
•คณะกรรมการตรวจสอบ
•คณะกรรมการกำหนดค่าตอบแทน
•คณะกรรมการธรรมาภิบาล

กลุ่มธุรกิจปิโตรเคมี
และการกลั่น

(รธป.)

กลุ่มธุรกิจน้ำมัน
(รธน.)

กลุ่มธุรกิจสำรวจผลิต
และก๊าซธรรมชาติ

(รธก.)

สายงานการเงิน
และบัญชีองค์กร

(รงญ.)

สายงานกลยุทธ์และ
พัฒนาองค์กร(รกญ.)

(บริหารความเสี่ยง,ICT)

ฝ่ายบริหารทรัพยากรบุคคล
(บคก.)

ส่วนคุณภาพความปลอดภัย
อาชีวอนามัยและสิ่งแวดล้อม(คอ.)

สายงาน
บริหารโครงการ

สายงาน
วางแผน

สายงานจัดหาและ
ตลาดก๊าซธรรมชาติ

สายงาน
แยกก๊าซธรรมชาติ

สายงาน
ก๊าซธรรมชาติ
สำหรับยานยนต์

สายงาน
ระบบท่อส่ง
ก๊าซธรรมชาติ

ผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการใหญ่
แยกก๊าซธรรมชาติ(ผยก.)

ส่วนบริหารทั่วไป(บห.) ส่วนความปลอดภัยและสิ่งแวดล้อม(ปภ.)

ฝ่ายโรงแยกก๊าซระยอง
(ยรก.)

ฝ่ายบริหารเทคนิคและ
แผนการผลิต(ทผก.)

ฝ่ายวิศวกรรมระบบบำรุงรักษา
โรงแยกก๊าซ(วบก.)

ฝ่ายจัดจำหน่ายผลิตภัณฑ์
ก๊าซธรรมชาติ(จผก.)

ส่วนปฏิบัติการผลิต
หน่วย1-2(ปผ.)

ส่วนปฏิบัติการผลิต
หน่วย5(ปผ.)

ส่วนปฏิบัติการคลัง
ผลิตภัณฑ์(ปบ.)

ส่วนบำรุงรักษา
โรงแยกก๊าซระยอง(บก.)

ส่วนบำรุงรักษา
ระบบท่อผลิตภัณฑ์(บผ.)

ส่วนวิศวกรรม
กระบวนการผลิต(วผ.)

ส่วนควบคุมคุณภาพ
(คพ.)

ส่วนควบคุมการผลิต
และจัดจ่าย(วจ.)

ส่วนวิศวกรรม
(วก.)

ส่วนพัสดุโรงแยกก๊าซ
(พก.)

ส่วนบริหาร
โรงซ่อมบำรุงกลาง(รก.)

ส่วนบริหารคุณภาพและ
ตรวจสอบโรงงาน(ตร.)

กระบวนการสร้างคุณค่า กระบวนการสนับสนุน

หน่วยงานอิสระ

หน่วยงาน
ภายในประเทศ

หน่วยงาน
ภายในGSP

ส่วนบริการลูกค้า
ผลิตภัณฑ์(ลภ.)

ส่วนการจัดหาและ
จำหน่ายผลิตภัณฑ์(จจ.)
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กลุ่มลูกค้า	กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	ความต้องการและความคาดหวัง	
ส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าของGSPมี2ส่วนตลาดคือ

 • ส่วนตลาดวัตถุดิบหมายถึงลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์จากGSPประกอบด้วยผลิตภัณฑ์

  อีเทน (C
2
H

6
) LPGและNGLซึ่งนำไปใช้เป็นวัตถุดิบตั้งต้นในอุตสาหกรรมปิโตรเคมี

  เพื่อผลิตเม็ดพลาสติกแบ่งเป็นกลุ่มลูกค้าหลักและกลุ่มลูกค้าทั่วไป

 • ส่วนตลาดเชื้อเพลิงหมายถึง ลูกค้าที่นำผลิตภัณฑ์ LPGจากGSP เป็นกลุ่มลูกค้า

  ในประเทศและกลุ่มลูกค้าส่งออก

กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแบ่งออกเป็นลูกค้าผู้ถือหุ้นพนักงานชุมชนผู้ส่งมอบและผู้ค้าส่ง(คู่ค้า)

ตลาดที่สำคัญของGSP

 • กลุ่มลูกค้าในประเทศ

 • กลุ่มลูกค้าวัตถุดิบ



ความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ	

กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	 ความต้องการและคาดหวัง	

ผู้ถือหุ้น บริหารงานอย่างโปร่งใสและได้รับผลตอบแทนจากการลงทุน

คู่ค้า ใช้ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพและปริมาณตามที่ต้องการ

ผู้ส่งมอบ ได้รับการพัฒนาธุรกิจร่วมกันอย่างยั่งยืน

ชุมชน โรงงานมีความปลอดภัยและไม่ทำลายสิ่งแวดล้อม
ไม่ส่งผลกระทบจากการดำเนินกิจการของGSP

พนักงาน ความก้าวหน้าผลตอบแทนและความผาสุกในการทำงาน

ลูก
ค้า

	

กลุ่มวัตถุดิบ
(ลูกค้าหลักและทั่วไป)

คุณภาพปริมาณและการจัดส่งอย่างสม่ำเสมอ

กลุ่มเชื้อเพลิง
ในประเทศ

สะดวกซื้อขนาดของบรรจุภัณฑ์ความปลอดภัย
และการบริการปริมาณบรรจุเดิม

กลุ่มเชื้อเพลิง
ส่งออก

คุณภาพปริมาณและการจัดส่งอย่างสม่ำเสมอ

ความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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ผู้ส่งมอบ	และผู้จัดจำหน่าย	บทบาท	และความต้องการของห่วงโซ่อุปทาน	
 • ผู้ส่งมอบก๊าซวัตถุดิบที่สำคัญคือสายงานจัดหาและตลาดก๊าซธรรมชาติ

 • ผู้ส่งมอบอะไหล่ และสารเคมีที่สำคัญในกระบวนการสนับสนุนต้องมีความสามารถ

  ในการส่งมอบที่ตรงเวลาตามปริมาณและคุณภาพที่กำหนด

	 ผู้จัดจำหน่ายผลิตภัณฑ์	ประกอบด้วย	

 • ฝ่ายจัดจำหน่ายผลิตภัณฑ์ก๊าซธรรมชาติ(จผก.)จำหน่ายผลิตภัณฑ์ในส่วนวัตถุดิบ

 • ธุรกิจน้ำมัน(ธกน.)จำหน่ายผลิตภัณฑ์LPGไปยังส่วนตลาดเชื้อเพลิง

	 ความต้องการของห่วงโซ่อุปทานในด้านวัตถุดิบ	ได้แก่	

 • ปริมาณและคุณภาพของก๊าซธรรมชาติที่เป็นไปตามข้อกำหนด

	 ความต้องการของห่วงโซ่อุปทานในด้านการจัดจำหน่าย	ได้แก่	

 • ขยายธุรกิจร่วมกับกลุ่มลูกค้าวัตถุดิบเพื่อรองรับการขยายกำลังผลิตของGSP

	
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า	ผู้ส่งมอบ	และกลไกสื่อสารระหว่างกัน	
	 ความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้ส่งมอบ	ได้แก่	

 • วางแผนการผลิตและจัดจำหน่ายร่วมกับลูกค้าผู้ค้าส่ง(คู่ค้า)และผู้ส่งมอบก๊าซวัตถุดิบ

 • ช่องทางการสื่อสารได้แก่การประชุมร่วมกันโทรศัพท์โทรสารE-mailระบบCSC

  กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า(CustomerRelationCenter-CRC)การเยี่ยม

  ลูกค้าและผู้ส่งมอบโดยคณะผู้บริหาร



ความท้าทายขององค์กร
สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน
ลำดับการแข่งขันขนาดการเติบโตจำนวนและประเภทของคู่แข่ง
จำนวน	ประเภทของคู่แข่ง	และตำแหน่งในการแข่งขัน	
 • การแข่งขันภายในประเทศ GSP มีผลิตภัณฑ์หลัก ได้แก่ LPG มีจำนวนคู่แข่งซึ่งเป็น

  โรงกลั่นภายในประเทศจำนวน7โรงGSPมีกำลังการผลิตเป็นอันดับ1

 • การแขง่ขนัระดบัภมูภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉยีงใต้GSPมกีำลงัการผลติเปน็อนัดบั3รองจาก

  บริษัทปิโตรนาสประเทศมาเลเซียและบริษัทเปอร์ตามินาประเทศอินโดนีเซีย
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ขนาดและการเติบโต	
 • GSPประกอบด้วยโรงแยกก๊าซจำนวน4หน่วยการผลิตซึ่งมีความสามารถในการ

  รับก๊าซสูงสุดรวม1,600ล้านลูกบาศก์ฟุตต่อวันและสามารถผลิตผลิตภัณฑ์จำนวน

  3,250,000ตันต่อปีมีความสามารถในการปรับปรุงกระบวนการเฉลี่ยประมาณ5%ต่อปี

  ในขณะที่คู่แข่งมีความสามารถในการผลิตรวม 3,969,000 ตันต่อปี มีความสามารถ

  ในการเพิ่มกำลังการผลิตเฉลี่ย2%ต่อปีในขณะที่ความต้องการใช้LPGในประเทศ

  มีการขยายตัว5%ต่อปีและความต้องการใช้ก๊าซวัตถุดิบขยายตัว2%ต่อปี

 • ค่าใช้จ่ายสูงมาก

ปัจจัยหลักในการชนะคู่แข่งขัน	 การเปลี่ยนแปลงสำคัญที่มีผลต่อสถานการณ์การแข่งขัน	

1.การจัดการกระบวนการอย่างต่อเนื่อง
ทั้งการปรับปรุงกระบวนการการขยายกำลังการผลิต
การลดต้นทุนอย่างต่อเนื่องเป็นผลให้สามารถ
แข่งขันด้านราคาคุณภาพและบริการได้

2.การปรับปรุงระบบบริหารจัดการโดยใช้กิจกรรม
เพิ่มผลผลิตระบบการจัดการตามมาตรฐานสากล
และเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ(TQA)

3.การปรับปรุงพัฒนาศักยภาพและความสามารถ
พนักงานโดยการจัดการองค์ความรู้ภายใน
อย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง

1.นโยบายด้านพลังงานของรัฐบาล

2.ปริมาณสำรองก๊าซธรรมชาติในประเทศ

3.การทำสัญญาระยะยาวและการร่วมลงทุนกับลูกค้า
หรือลูกค้าของลูกค้า

4.การจัดส่งผลิตภัณฑ์โดยระบบท่อส่งซึ่งมีต้นทุน
ในการขนส่งที่ต่ำมีความปลอดภัยสูงและสามารถ
จัดส่งได้ตรงเวลา

ปัจจัยหลักในการชนะคู่แข่ง และการเปลี่ยนแปลงสำคัญที่มีต่อสถานการณ์การแข่งขัน 



ความท้าทายเชิงกลยุทธ์
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์	ด้านธุรกิจ	ปฏิบัติการ	และทรัพยากรบุคคล	ได้แก่	
 1.ความต้องการผลิตภัณฑ์ของลูกค้าภายในและต่างประเทศเพิ่มขึ้น

 2.การรักษาลูกค้าไว้

 3.การลดค่าใช้จ่ายในการบำรุงรักษา

 4.การเพิ่มประสิทธิภาพในการเดินเครื่อง

 5.การยอมรับของชุมชนที่มีต่อการขยายธุรกิจอย่างยั่งยืน

 6.พัฒนาพนักงานให้ทันต่อการขยายตัวทางธุรกิจและรองรับเทคโนโลยีใหม่ๆ

 7.การส่งมอบก๊าซวัตถุดิบที่มีผลจากการพัฒนาแหล่งก๊าซธรรมชาติ
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ระบบการปรับปรุงผลการดำเนินการ
 GSPไดว้างระบบการบรหิารจดัการดา้นคณุภาพความปลอดภยัอาชวีอนามยัและสิง่แวดลอ้ม

(QSHE)ตามมาตรฐานสากลคอืISO/IEC17025,ISO9001:2000,ISO14001:2004,มอก.18001

เป็นพื้นฐาน ดำเนินการผ่านกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ โดยคณะกรรมการติดตาม/ทบทวนผลการ

ดำเนินการเพื่อปรับปรุงอย่างสม่ำเสมอรวมทั้งมีการนำBenchmarkingมาวิเคราะห์โอกาสในการ

ปรับปรุงโดยทีมงานCrossFunctional



แนวปฏิบัติที่ดีขององค์กร
การเลือกใช้และบูรณาการเครื่องมือการบริหารจัดการ
เพื่อผลักดันองค์กรให้บรรลุเป้าหมายอย่างยั่งยืน

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กรอบเกณฑ์ TQA พ.ศ. 2549 



เกณฑ์การดำเนินการที่เป็นเลิศ	:	มุมมองในเชิงระบบ	

โครงร่างองค์กร:
สภาพแวดล้อมความสัมพันธ์และความท้าทาย

1
การนำองค์กร

7
ผลลัพธ์
ทางธุรกิจ

2
การวางแผน
เชิงกลยุทธ์

5
การมุ่งเน้น

ทรัพยากรบุคคล

3
การมุ่งเน้นลูกค้า

และตลาด

5
การจัดการ
กระบวนการ

4	การวัด	การวิเคราะห์	และการจัดการความรู้	
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บทที่2
ภาพรวมเครื่องมือการบริหารในระบบTQM/TQA



ระบบการจัดการแบบTQM
 GSP เป็นองค์กรที่มีการนำระบบคุณภาพมาใช้ในการดำเนินงานตั้งแต่เริ่มก่อตั้ง จึงมี

ความเข้าใจในหลักการของการจัดการคุณภาพและพัฒนามาต่อเนื่องนับสิบปีหลักการสำคัญของระบบ

คุณภาพที่มีการนำมาใช้คือหลักการของการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (TQM)ซึ่งมีรูปแบบและ

เครื่องมือที่หลากหลายหนึ่งในวิธีการเหล่านั้นที่องค์กรสนใจนำมาใช้ในช่วงเวลาที่ผ่านมาคือ การนำ

แนวทางเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA)ซึ่งเป็นรูปแบบหนึ่งของหลักการการจัดการคุณภาพ

ทั่วทั้งองค์กรมาประยุกต์ใช้พัฒนาองค์กร

 กรอบแนวคิดของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินั้นมีที่มาจากหลักคิดที่เรียกว่าค่านิยมหลัก

11ประการ(11CoreValues)อันเป็นหลักการพื้นฐานขององค์กรที่เป็นเลิศในระดับสากลองค์กร

พึงปลูกฝังค่านิยมเหล่านี้ให้คนในองค์กรเข้าใจและมุ่งมั่นศรัทธาในหลักการเหล่านี้อย่างเป็นระบบ

โดยอาศัยการออกแบบรูปแบบการสื่อสารและการนำเสนอที่เหมาะสม เพราะหากคนในองค์กรบางส่วน

เท่านั้นที่มีความเข้าใจก็อาจเป็นเหตุให้กระบวนการพัฒนาคุณภาพทำได้อย่างยากลำบากและไม่ยั่งยืน

อีกด้วย

 จากค่านิยม11ประการนี้คือหลักคิดนำไปสู่หลักปฏิบัติ3ประการได้แก่การนำองค์กร

อย่างมีกลยุทธ์(StrategicLeadership)การปฏิบัติการอย่างเป็นระบบสู่ความเป็นเลิศ(Execution

Excellence) และการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องจนเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization)

ทั้งหมดนี้เป็นหลักการปฏิบัติที่สนองต่อค่านิยมหลักตามแนวทางTQMหากจำแนกการสนับสนุน

ซึ่งกันและกันของระบบทั้งค่านิยมและระบบปฏิบัติจะได้ความสัมพันธ์กันตามรูปที่2.1

 แต่ในระบบของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินั้นได้มีการกำหนดระบบปฏิบัติเป็น7หมวด

(Category) และเกณฑ์ยังจำแนกองค์ประกอบออกเป็นระบบย่อยลงไปอีก 19หัวข้อ (Item)และ

สามารถแสดงความสัมพันธ์ของหัวข้อต่างๆที่สอดคล้องกันกับระบบปฏิบัติทั้ง3ระบบตามรูปที่2.2

 อันเป็นการแสดงถึงหัวข้อที่เชื่อมโยงกันตั้งแต่ระบบแรก คือ การนำองค์กรอย่างมีกลยุทธ์

(StrategicLeadership)อันประกอบด้วยความเชื่อมโยงของระบบการนำองค์กร (1.1)ที่ต้องมีการ

กำหนดทิศทางองค์กรอย่างชัดเจนและส่งผลต่อการกำหนดขอบเขตระบบธรรมาภิบาล (1.2)และ

ทิศทางแนวทางนี้ส่งต่อไปสู่ ระบบการวางแผนกลยุทธ์ (2.1) ต่อเนื่องไปยังระบบการถ่ายทอดแผน

สู่การปฏิบัติ (2.2) โดยในการวางแผนนั้นต้องนำข้อมูลสำคัญมาจาก ระบบความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและ

ตลาด(3.1)
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 ตามด้วยระบบที่2คือการปฏิบัติการอย่างเป็นระบบสู่ความเป็นเลิศ(ExecutionExcellence)

ที่นำแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการที่ได้ไปสู่การปฏิบัติผ่านระบบกระบวนการที่สร้างคุณค่า(6.1)

ต่อเนื่องไปยังระบบกระบวนการสนับสนุน (6.2) รวมทั้งระบบความสัมพันธ์กับลูกค้า (3.2)

ในขณะเดียวกันนำแผนไปสู่ระบบบุคลากรอันได้แก่ระบบงาน(5.1)ระบบการเรียนรู้ (5.2)

และระบบความผาสุกความพึงพอใจของบุคลากร(5.3)

 ระบบเหล่านี้จะส่งผลต่อไปยังระบบที่ 3 คือ การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องจนเป็นองค์กรแห่ง

การเรยีนรู้ (Learning Organization) ซึง่ผลจากระบบคนและระบบงานจะนำไปสูผ่ลลพัธใ์นแตล่ะดา้น

คือผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ(7.1)ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า(7.2)ผลลัพธ์ด้านทรัพยากร

บุคคล(7.4)ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลขององค์กร(7.5)ผลลัพธ์ด้านการนำองค์กรและความรับผิดชอบ

ต่อสังคม (7.6)และนำไปสู่ ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (7.3)ขณะเดียวกันกระบวนการที่เกิดขึ้น

จากระบบที่ 2 จะเป็นข้อมูลสำคัญนำไปสู่ ระบบการวัดและการวิเคราะห์ (4.1) และส่งต่อไปยัง

ระบบการจัดการสารสนเทศและความรู้(4.2)ซึ่งผลจากการวัดวิเคราะห์นี้จะส่งไปยังผลลัพธ์ของ

องค์กรด้วย

 ภาพความเชือ่มโยงและตอ่เนือ่งของระบบทัง้หมดนี้ เปน็หลกัการสำคญัของการจดัการคณุภาพ

ตามแนวทางเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่แสดงการจัดการกระบวนการในแต่ละระบบที่สัมพันธ์กัน

อย่างบูรณาการแสดงถึงการส่งต่อคุณค่าของแต่ละระบบจนถึงมือลูกค้าซึ่งอาจเรียกว่าเป็นระบบ

จัดการสายโซ่แห่งคุณค่า(ValueChainSystem)ได้เช่นกัน

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 2.1 ความสัมพันธ์ของค่านิยม 11 ประการกับหลักการปฏิบัติ 



Strategic	Leadership	 Execution	Excellence	 Learning	Organization	

1.1การนำ
องค์กรโดย
ผู้นำระดับสูง

1.2ธรรมาภิบาล
และความรับผิดชอบ
ต่อสังคม

2.1การจัดทำ
กลยุทธ์

2.2การถ่ายทอด
กลยุทธ์เพื่อนำไป
ปฏิบัติ

3.1ความรู้เกี่ยวกับ
ลูกค้าและตลาด

6.1กระบวนการที่
สร้างคุณค่า

6.2กระบวนการ
สนับสนุนและ
การวางแผน
การดำเนินการ

3.2ความสัมพันธ์
กับลูกค้าและความ
พึงพอใจของลูกค้า

5.1ระบบงาน

5.3ความ
ผาสุกและ
ความพึงพอใจ
ของพนักงาน

5.2การเรียนรู้
ของพนักงาน
และการสร้าง
แรงจูงใจ

7.6ผลลัพธ์ด้านการนำ
องค์กรและความรับผิดชอบ
ต่อสังคม

7.5ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผล
ขององค์กร

7.1ผลลัพธ์ด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการ

7.2ผลลัพธ์ด้านการ
มุ่งเน้นลูกค้า

7.4ผลลัพธ์ด้าน
ทรัพยากรบุคคล

7.3ผลลัพธ์
ด้านการเงิน
และตลาด

4.1การวัด
และการ
วิเคราะห์

4.2การจัดการ
สารสนเทศ
และความรู้

Vision,	Mission,	
Core	Values,	Culture,	

CG,	Two-way	Communication	

TQM,	TPM,	ISO,	SPC,	QSHE,	
5S,	QC,	FMEA	Six	Sigma,	

Daily	Operation	

CRM,	Customer	Accessibility,	
Customer	Complaint		

Customer	Sat.	

MIS,	Info.	Network,	Lead	/Lag	KPI	
HW-SW,	KM,	BM	

Cross	Team,	IDP,	Competency	Base,	Manpower,	
Career	Path,	HRD,	Employee	Sat,		

Internal	Communication	

Customer	Segment,	
Customer	Survey,		

VOC	

Strategic	Plan,	SWOT,	BM		
BSC,	RM,	PA,	PM	

1.1การนำ
องค์กรโดย
ผู้นำระดับสูง

1.2ธรรมาภิบาล
และความรับผิดชอบ
ต่อสังคม

2.1การจัดทำ
กลยุทธ์

2.2การถ่ายทอด
กลยุทธ์เพื่อนำไป
ปฏิบัติ

3.1ความรู้เกี่ยวกับ
ลูกค้าและตลาด

6.1กระบวนการที่
สร้างคุณค่า

6.2กระบวนการ
สนับสนุนและ
การวางแผน
การดำเนินการ

3.2ความสัมพันธ์
กับลูกค้าและความ
พึงพอใจของลูกค้า

5.1ระบบงาน

5.3ความ
ผาสุกและ
ความพึงพอใจ
ของพนักงาน

5.2การเรียนรู้
ของพนักงาน
และการสร้าง
แรงจูงใจ

7.6ผลลัพธ์ด้านการนำ
องค์กรและความรับผิดชอบ
ต่อสังคม

7.5ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผล
ขององค์กร

7.1ผลลัพธ์ด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการ

7.2ผลลัพธ์ด้านการ
มุ่งเน้นลูกค้า

7.3ผลลัพธ์
ด้านการเงิน
และตลาด

4.1การวัด
และการ
วิเคราะห์

4.2การจัดการ
สารสนเทศ
และความรู้
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รูปที่ 2.2 (1) TQA Value Chain 

รูปที่ 2.2 (2) เครื่องมือการบริหารที่สำคัญขององค์กรใน TQA Value Chain 
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ระบบเครื่องมือการบริหารขององค์กร
 เส้นทางพัฒนาการด้านคุณภาพขององค์กรมีการดำเนินการมาอย่างต่อเนื่องยาวนานนับสิบปี

ความสำเร็จในปัจจุบันล้วนมาจากแนวคิดและการจัดการอย่างเป็นระบบสัมพันธ์เชื่อมโยงกันเป็น

อย่างดี ซึ่งปัจจัยหนึ่งที่ทำให้องค์กรบรรลุเป้าหมายได้ คือ ความสามารถในการคัดเลือกเครื่องมือ

การจัดการ(ManagementTools)ที่เหมาะสมกับองค์กรในแต่ละช่วงเวลาจึงเป็นประเด็นที่น่าสนใจ

ถึงแนวปฏิบัติที่ดีขององค์กรนี้ในการใช้เครื่องมือการจัดการอย่างได้ผล

 การใชเ้ครือ่งมอืการจดัการขององคก์รอนัหลากหลายนัน้สรปุในภาพรวมเฉพาะทีเ่ปน็เครือ่งมอื

การจัดการที่สำคัญได้ตามข้อมูลตารางด้านล่างเป็นการจำแนกประเภทเครื่องมือตามเกณฑ์รางวัล

คุณภาพแห่งชาติและเครื่องมือหลักๆในทุกหมวดและหัวข้อ

 ในส่วนของการนำเสนอแนวปฏิบัติที่ดีของการใช้เครื่องมือการจัดการนั้นจะคัดเลือกเฉพาะ

เครือ่งมอืสำคญัในแตล่ะหมวดโดยศกึษาหลกัการและวธิกีารทีด่ทีีอ่งคก์รสามารถใชเ้ครือ่งมอืการจดัการ

อย่างได้ผลมาใช้เป็นแบบอย่างแนวทางเพื่อให้องค์กรอื่นสามารถนำไปประยุกต์ใช้ได้ต่อไป

ลำดับ	 หมวดตามเกณฑ์	 เครื่องมือการจัดการ	

1 การนำองค์กร •Vision/MissionStatement
•Organization:CoreValues/Culture
•CorporateGoodGovernance(CG)
•ConceptofHighPerformanceOrganization
(HPO)&TotalQualityManagement(TQM)

•Two-wayCommunication
•Coaching

2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ •StrategicPlanning
•FiveForcesAnalysis
•SWOTAnalysis
•BalancedScorecard(BSC)
•Benchmarking(BM)
•CorporateRiskManagement
•PerformanceAgreement(PA)
•PerformanceManagement(PM)

3 การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด •VoiceofCustomer(VOC)
•CustomerSegmentation
•CustomerSatisfactionSurvey
•CustomerRelationshipManagement(CRM)
•CustomerComplaintManagement
•CustomerAccessibility
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ลำดับ	 หมวดตามเกณฑ์	 เครื่องมือการจัดการ	

4 การวัดการวิเคราะห์
และการจัดการความรู้

•KPI(KeyPerformanceIndicator):
Leading/LaggingIndicator

•ManagementInformationSystem(MIS):
ProductionManagementInformationSystem
(PMIS),ProcessInformationManagements
System(PIMS),EngineeringInformation
System(ENIS)….

•InformationNetworking:Internet/Intranet
•Hardware-Software:EnterpriseResource
Planning(ERP),SystemsApplications
ProductsinDataProcessing(SAP)

•KnowledgeManagement(KM)
•Benchmarking(BM)

5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล •CrossFunctionalTeam
•IndividualDevelopmentPlan(IDP)
•CompetencyBaseManagement
•PerformanceBaseManagement
•CareerPathManagement
•HumanResourceDevelopment(HRD)
•EmployeeSatisfactionSurvey
•EffectiveInternalCommunication
•EmpowermentSystem
•JobRotation
•OntheJobTraining
•IntranetE-Learning

6


การจัดการกระบวนการ •TotalQualityManagement(TQM)
•TotalProductiveMaintenance(TPM)
•ISO/IEC17025,ISO9001:2000,
ISO14001,มอก.18001

•StatisticProcessControl(SPC)
•QualitySafetyHealth&EnvironmentPolicy
(QSHEPolicy)

•ProductivityImprovement:QCDSMEE
(Quality,Cost,Delivery,Safety,Moral,
Ethic,Environment)

•SuggestionSystem(SS)
•QualityControlCircle(QCC)
•FailureMode&EffectAnalysis(FMEA)
•AdvanceProcessControl(APC)
•QAMatrix/4MAnalysis
•DailyOperationManagement

สรุปภาพรวมเครื่องมือการจัดการที่สำคัญขององค์กร 



หมวด	1	การนำองค์กร	

1.1	การนำองค์กรโดยผู้นำระดับสูง	 1.2	ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม	

ก.วิสัยทัศน์
และค่านิยม



ข.การสื่อสารและ
ผลการดำเนินการ

ขององค์กร

ข.พฤติกรรมที่
ปฏิบัติตามกฎหมาย
และมีจริยธรรม

(1)กำหนดวิสัยทัศน์
และค่านิยม

(2)การสร้าง
บรรยากาศให้เกิด
การปฏิบัติตาม
กฎหมายและ
จริยธรรม

(3)การสร้าง
บรรยากาศให้องค์กร
มีความยั่งยืน

(1)การสื่อสารและ
การให้อำนาจจูงใจ
พนักงาน

(2)การมุ่งเน้นให้
ปฏิบัติการเพื่อบรรลุ
เป้าประสงค์และการ
สร้างคุณค่าอย่าง
สมดุล

(1)การจัดการ
ระบบธรรมาภิบาล

(2)การประเมิน
ผลการดำเนินการ
ของผู้นำระดับสูง

(1)การดำเนินการ
ต่อผลกระทบเชิงลบ
ต่อสังคม

(2)พฤติกรรม
ที่มีจริยธรรม
ในการปฏิสัมพันธ์
กับผู้เกี่ยวข้อง

(1)การ
สนับสนุนและ
สร้างความ
เข้มแข็งแก่
ชุมชนที่สำคัญ
ต่อองค์กร

ก.ธรรมาภิบาล
ขององค์กร

ค.การสนับสนุน
ชุมชนที่สำคัญ
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บทที่3
การบริหารระบบการนำองค์กร



กระบวนการที่มีแนวปฎิบัติที่ดี
 การนำองคก์รขององคก์รทีเ่ปน็เลศิโดยทัว่ไปแลว้ จะมกีระบวนการจดัการระบบการนำองคก์ร

ที่ดีได้แก่การกำหนดวิสัยทัศน์และค่านิยมองค์กรจากความมุ่งเน้นที่จะสนองความต้องการของลูกค้า

เป็นหลักการสร้างสรรค์ระบบการนำองค์กรที่ยั่งยืนการมุ่งสร้างนโยบายด้านการกระจายอำนาจ

ด้านการสร้างนวัตกรรมและการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ ผู้นำกำหนดเป้าหมายที่ท้าทาย แสดง

ความมุ่งมั่นและมีส่วนร่วมในระบบคุณภาพองค์กร ผู้นำบูรณาการค่านิยมด้านคุณภาพเข้าในทุกระดับ

ของการบริหารจัดการ ผู้นำให้ความสำคัญกับความรับผิดชอบต่อสังคม และสนับสนุนชุมชนอย่าง

จริงจัง

 GSPมรีะบบการนำองคก์รทีน่บัวา่เปน็แนวปฏบิตัทิีด่เีดน่ประการหนึง่ คอื ระบบการนำองคก์ร

ที่มีกระบวนการกำหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม(1.1ก)รวมทั้งมีกระบวนการสื่อสารที่มีประสิทธิผล

(1.1ข)ที่สามารถทำให้คนในองค์กรมีความเข้าใจและมุ่งมั่นที่จะดำเนินการให้บรรลุตามเป้าหมาย

ที่กำหนดไว้อย่างต่อเนื่อง

 วธิกีารจดัการกระบวนการทีด่นีี้องคก์รตอ้งอาศยัหลกัการและเครือ่งมอืในการจดัการทีเ่หมาะสม

เพื่อให้การจัดการนั้นบรรลุเป้าหมายได้ เครื่องมือในการจัดการนั้นมีหลายประการ แต่เครื่องมือที่

น่าสนใจและควรนำมาศึกษาเพื่อเป็นบทเรียนในกระบวนการนี้คือการกำหนดและสื่อสาร	วิสัยทัศน์	

พันธกิจ	ค่านิยมขององค์กรโดยผู้นำ	(Vision,	Mission,	Statement	&	Core	Values)	

ประเด็นหลักตามเกณฑ์ TQA ในหมวด 1

	



Vision,	Mission,	Statement	&	Core	Values	
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เครื่องมือการบริหารที่สำคัญขององค์กร	หมวด	1	การนำองค์กร	

การกำหนดและสื่อสาร วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมขององค์กร 

หลักการและวิธีการ		
 เป็นวิธีการอธิบายภารกิจหน้าที่และเป้าหมายขององค์กรและขยายความไปยังวิธีการที่จะ

ทำให้บรรลุเป้าหมายได้ข้อความที่ระบุไว้มักจะประกอบด้วยวิสัยทัศน์(เป้าหมาย)พันธกิจ(ภาระ-

หน้าที่)และค่านิยม(หลักคิดที่สำคัญ)ต้องมีการชี้แจงอธิบายความหมายให้ชัดเจนเพื่อสร้าง

ความเข้าใจให้ตรงกันทั้งองค์กร โดยทั่วไปแล้วเป็นหน้าที่ของผู้บริหารระดับสูงที่รับผิดชอบในการ

กำหนดเรื่องนี้ในภาพรวมส่วนผู้บริหารในระดับรองอาจกำหนดข้อความของวิสัยทัศน์พันธกิจและ

ค่านิยมให้แก่หน่วยงานที่ตนรับผิดชอบได้เป็นการเฉพาะเพื่อเสริมในแนวทางเดียวกันกับของ

ผู้บริหารระดับสูง

	 หลักการพื้นฐานในการจัดการ	คือ	
 • ควรมีการกำหนดวิสัยทัศน์พันธกิจค่านิยมจากการระดมความคิดเห็นจากผู้มีส่วนได้

  ส่วนเสียทั้งพนักงานลูกค้าผู้ส่งมอบ

 • ควรกำหนดสาระสำคัญที่แสดงถึงภาระความมุ่งมั่นขององค์กรที่มีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

  ในกลุ่มหลักๆอาทิลูกค้าพนักงานผู้ถือหุ้นและชุมชน

 • ควรกำหนดขึ้นภายใต้เงื่อนไขของความท้าทายที่มีความเป็นไปได้ที่จะประสบผลสำเร็จ

  กล่าวคือสามารถวัดได้และสามารถทำให้สำเร็จได้

 • ควรมีการสื่อสารทำความเข้าใจให้แก่ทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้องด้วยภาษาถ้อยคำและวิธีการ

  สื่อสารสองทางที่กระชับเรียบง่ายเข้าใจง่าย

 • ควรมกีารโนม้นา้วรณรงคส์ง่เสรมิและวางระบบสนบัสนนุใหเ้กดิความมุง่มัน่ตัง้ใจทัว่ทัง้

  ระบบจัดการองค์กรที่จะทำให้เกิดผลสำเร็จตามต้องการ

	
	 คุณประโยชน์	
 • เปน็แนวทางใหผู้บ้รหิารและหวัหนา้งานใชเ้ปน็หลกัในการตดัสนิใจโดยเฉพาะในชว่งเวลา

  ที่ต้องปรับเปลี่ยนวิธีการให้สนองต่อการเปลี่ยนแปลง

 • เป็นมาตรฐานที่ช่วยระบุขอบเขตของผลการดำเนินงานที่ต้องการ

 • เป็นเป้าหมายที่ชัดเจนที่ช่วยกระตุ้นบุคลากรให้ทำงานและตัดสินใจได้อย่างมีประสิทธิภาพ

  และประสิทธิผลมากขึ้น

 • เป็นตัวช่วยในการกำหนดกรอบจริยธรรมและการประพฤติปฏิบัติของคนในองค์กร

 • เป็นแนวทางที่ช่วยเสริมสร้างการเชื่อมโยงและการสื่อสารที่ดีกับลูกค้าผู้ส่งมอบและ

  พันธมิตรเครือข่ายภายนอกองค์กร

 • เป็นเครื่องมือที่ช่วยในการประชาสัมพันธ์องค์กรที่ดี
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 แนวปฏิบัติที่ดีขององค์กร	

 การกำหนดและสื่อสาร	วิสัยทัศน์	พันธกิจ	ค่านิยม	ขององค์กร	ด้วย	GSP	House	ผู้บริหาร

องค์กรได้ให้ความสำคัญกับการกำหนดวิสัยทัศน์ภารกิจและค่านิยมและต้องการให้ทิศทางนั้น

ชัดเจนวัดได้สอดคล้องกับองค์กรแม่และความมุ่งหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักรวมทั้งเหมาะสม

กับปัจจัยสภาพแวดล้อมตลอดเวลาอีกด้วย

 การกำหนดทบทวนทิศทางองค์กรด้วยการดำเนินงานแบบมีส่วนร่วม โดยกระบวนการ

ดำเนินการนั้นเน้นการมีส่วนร่วมของบุคลากรในทุกระดับ ด้วยการกำหนดคณะกรรมการที่มีผู้บริหาร

เขา้รว่มทำหนา้ทีก่ำหนดและทบทวนทศิทางองคก์รในเดอืนสงิหาคมของทกุปี โดยกระบวนการเริม่จาก

นำวิสัยทัศน์ของ ปตท. ที่ประกาศใช้เมื่อปี พ.ศ. 2545 และวิสัยทัศน์ของกลุ่มธุรกิจสำรวจ ผลิต

และก๊าซธรรมชาติ รวมทั้งผลการดำเนินงาน5ปีที่ผ่านมาข้อมูลกระบวนการผลิตข้อมูลของ

ผู้ส่งมอบหลัก ความต้องการของลูกค้า ชุมชน ปัจจัยความเสี่ยงในการดำเนินธุรกิจ และข้อมูล

Benchmarkingเข้ามาร่วมพิจารณาทบทวนทิศทางเป็นวิธีการที่จำเป็นเพราะการกำหนดทิศทางหรือ

ทบทวนทิศทางองค์กรนั้นเป็นเรื่องสำคัญ ต้องตัดสินใจอย่างระมัดระวังและรอบคอบ การนำข้อมูล

สารสนเทศที่เกี่ยวข้องมาวิเคราะห์อย่างเป็นระบบจึงเป็นเรื่องสำคัญ โดยเฉพาะข้อมูลจากผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียหลักขององค์กร

 การเปรียบระบบทิศทางขององค์กรเป็นบ้าน	 หรืออาคาร การออกแบบนำเสนอด้วยรูปแบบ

บา้นหรอือาคารเพือ่ใหง้า่ยตอ่การสือ่สารใหเ้กดิความเขา้ใจและงา่ยตอ่การจดจำอกีดว้ยนบัเปน็รปูแบบ

ของการนำเสนอที่ดี องค์กรได้นำองค์ประกอบที่สำคัญในเรื่องทิศทางทั้ง 5 ประการมารวมกันและ

มีการเรียงลำดับก่อน-หลังตามองค์ประกอบของอาคารคือ

 (1)ฐานชั้นล่างสุดได้แก่ค่านิยมองค์กรค่านิยมนี้เป็นสิ่งที่ปลูกฝังไว้ในจิตใจของคนซึ่ง

ส่งผลต่อการกระทำ(จิตเป็นนายกายเป็นบ่าว)องค์กรได้กำหนดค่านิยมที่นำสู่ภารกิจหลักที่ต้อง

สนองความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 5กลุ่มสำคัญ ได้แก่ ผู้ถือหุ้นลูกค้าพนักงานชุมชน

และผู้ส่งมอบเพื่อให้บุคลากรได้ตระหนักถึงหลักคิดหรือสิ่งที่ต้องกระทำสนองต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

หลักเหล่านี้ตลอดเวลา

 (2)ในฐานชั้น2คือวัฒนธรรมเป็นการระบุสิ่งที่ทุกคนต้องยึดถือเป็นหลักปฏิบัติหรือ

หลักการกระทำในภาพรวมที่สำคัญ5ประการคือความรู้สึกความเป็นเจ้าของ(สร้างความผูกพันต่อ

องค์กร) การมุ่งเน้นผลประโยชน์ทางธุรกิจ (เพราะเดิมเป็นรัฐวิสาหกิจ) การมุ่งเน้นลูกค้า (ผู้ตัดสิน

ความสำเร็จขององค์กร) การปรับปรุงเชิงนวัตกรรม (เพราะต้องมีแนวทางใหม่เพื่อใช้ในการแข่งขัน

ได้อย่างยั่งยืน)การทำงานเป็นทีม(เป็นหัวใจความสำเร็จขององค์กร)

 (3)ส่วนที่เป็นตัวบ้านคือนโยบายคุณภาพ	ความปลอดภัย	อาชีวอนามัย	และสิ่งแวดล้อม	

เป็นการกำหนดแนวทางการปฏิบัติหรือหลักการกระทำที่ระบุอย่างเป็นรูปธรรม6ประการซึ่งเป็น

หลักปฏิบัติที่ทุกคน ทุกบริษัทในเครือ ปตท. ต้องนำไปเป็นกรอบแนวทางดำเนินงานทั่วทั้งองค์กร

ทั้งกรอบการผลิต การส่งมอบ การควบคุมป้องกันมลภาวะและความเสี่ยง การใช้ทรัพยากรให้เกิด

ประโยชน์สูงสุด การพัฒนาบุคลากรเพื่อรองรับการขยายตัว การติดตามประเมินผลและปรับปรุง

อย่างต่อเนื่องและการมุ่งสนับสนุนชุมชนแบบมีส่วนร่วม
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 (4) ส่วนใต้หลังคาเป็นภารกิจ หรือขอบเขตหน้าที่หลักขององค์กร 5 ประการหมายถึง

เมื่อดำเนินการตามนโยบายแล้วควรนำไปสู่ความสำเร็จตามกรอบภารกิจองค์กรได้แก่ผลิตและ

จำหน่ายผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพใช้ทรัพยากรในการผลิตผลิตภัณฑ์ให้เกิดประโยชน์สูงสุดควบคุม

ผลกระทบด้านความปลอดภัยและสิ่งแวดล้อมสนับสนุนงานชุมชนและสังคมและพัฒนาบุคลากร

อย่างเป็นระบบ

 (5)ส่วนหลังคาบนสุดคือวิสัยทัศน์อันเป็นจุดหมายสำคัญขององค์กรวิสัยทัศน์ของGSP

ซึ่งประกาศใช้เมื่อปีพ.ศ.2547และทบทวนในปีพ.ศ.2548และพ.ศ.2549ยังคงเป็นวิสัยทัศน์

ดงันี้เปน็ผูน้ำในธรุกจิแยกกา๊ซในภมูภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉยีงใต้3ตวัชีว้ดัทีส่ำคญัคอื1)ความสามารถ

ในการรับก๊าซวัตถุดิบ(FeedGas)ซึ่งคาดการณ์ว่าจะบรรลุวิสัยทัศน์ในปีพ.ศ.25522)ประสิทธิภาพ

ในการเดินเครื่อง(PlantCapacityUtilization)3)ต้นทุนการผลิต(TotalCost)การกำหนดตัววัด

ให้ชัดเจนนั้นนับเป็นสิ่งที่เสริมสร้างความเข้าใจให้แก่ผู้ที่เกี่ยวข้องมองเห็นภาพการบรรลุเป้าหมายได้ดี

องค์กรได้ระบุตัวชี้วัดหลัก3ประเด็นอันเป็นตัวชี้วัดที่สามารถบรรลุได้อย่างท้าทายและมีกรอบเวลา

ไวด้ว้ยกลา่วคอืเมือ่องคก์รดำเนนิงานตามภารกจิแลว้ตอ้งสามารถบรรลรุะดบัความสำเรจ็ทีก่ำหนดไวไ้ด้

อย่างชัดเจนนั่นเอง(ดูภาพวิสัยทัศน์-ภารกิจ-วัฒนธรรม-ค่านิยม-นโยบายQSHE)

 การสือ่สารทศิทางองค์กร	ดว้ยการสือ่สารสองทางแนวปฏบิตัทิีด่อีกีขัน้ตอนหนึง่ทีส่บืเนือ่งกนั

คือการสื่อสารทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการให้แก่ผู้ที่เกี่ยวข้องรับทราบเข้าใจและปฏิบัติตาม

หลักการแนวทางเหล่านั้นอย่างมุ่งมั่นโดยจำแนกการสื่อสารอย่างเป็นระบบออกเป็น6ประเด็นดังนี้

 ประเด็นที่	 1 การกำหนดหัวข้อและสาระในการสื่อสาร รวมถึงการกำหนดวัตถุประสงค์

ของการสื่อสารว่าต้องการให้เกิดความรู้ความเข้าใจในทิศทางองค์กรอย่างชัดเจน

 ประเด็นที่	2การกำหนดกลุ่มเป้าหมายที่รับข่าวสารเพราะตระหนักดีถึงความแตกต่างของ

กลุ่มเป้าหมายจึงต้องกำหนดกลุ่มที่มีคุณลักษณะต่างกันให้ชัดเช่นกลุ่มผู้บริหารผู้ถือหุ้นพนักงาน

ลูกค้าผู้ส่งมอบคู่ค้าและชุมชน

 ประเด็นที่	3การกำหนดวิธีการสื่อสารเป็นการออกแบบวิธีการสื่อสารให้เหมาะสมกับ

พฤติกรรมของแต่ละกลุ่มตามที่มีการจำแนกไว้โดยมีวิธีการสื่อสารเช่นการสัมมนาประชุมชี้แจง

เยี่ยมพบเอกสารรายงานวารสารWebซึ่งมีทั้งรูปแบบที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ

 ประเดน็ที	่4 การกำหนดความถีใ่นการสือ่สาร เปน็การวางความถีใ่นการสือ่สารใหส้อดคลอ้ง

กับการเปลี่ยนแปลงของผู้คนหรือปัจจัยที่สัมพันธ์กับบริบทของแต่ละกลุ่มเป้าหมายเช่นรายเดือน

ไตรมาสรายปี

 ประเด็นที่	5การกำหนดผู้รับผิดชอบเป็นการกำหนดบุคคลและภารกิจให้ชัดเจนทั้งในแบบ

คณะทำงานข้ามสายงานหรือตามตำแหน่ง

 ประเด็นที่	6การติดตามประเมินผลการสื่อสารเป็นการวัดระดับความสำเร็จว่าเป็นไปตาม

เป้าหมายหรือไม่อีกทั้งเป็นการทบทวนสถานะสู่การปรับวิธีการดำเนินงานให้สอดคล้องกับ

การเปลี่ยนแปลงอีกด้วยซึ่งวิธีการประเมินใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือหลัก
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หัวข้อสื่อสาร	 กลุ่มเป้าหมาย	 วิธีการ	
ความถี่	
(ต่อครั้ง)	

ผู้รับผิดชอบ	 วิธีการประเมินผล	

ทิศทางองค์กร/
วิสัยทัศน์/ภารกิจ/

ค่านิยม

ผจ.ฝ่ายผจ.ส่วน สัมมนาการวางแผนกลยุทธ์
6เดือน/

เมื่อเปลี่ยนแปลง
GSP-SPT แบบสอบถาม

ลูกค้าคู่ค้า
ผู้ส่งมอบผู้ถือหุ้น

แถลงผลประกอบการ/AnnualReport/
การเข้าเยี่ยมลูกค้า-ผู้ส่งมอบ-คู่ค้า
ของผู้บริหารระดับสูงประจำปี

1ปี/ครั้ง
คณะทำงาน
Demand
Supply

แบบสอบถาม

ลูกค้าคู่ค้า CSC:CustomerServiceCenter ต่อเนื่อง จผก. แบบสอบถาม

ชุมชน
สัมมนาผู้นำชุมชน 1ครั้ง/ปี ผยก.บร.

แบบสอบถาม
วารสารก๊าซธรรมชาติ/กิจกรรม ไตรมาส บร.

พนักงาน
GSPIntranet ต่อเนื่อง

ผยก.บร.
แบบสอบถาม/

รายงาน
ข้อเสนอแนะสัมมนาพนักงานประจำปี ไตรมาส

กลยุทธ์
ผจ.ฝ่ายผจ.ส่วน สัมมนาการวางแผนกลยุทธ์

1ปี/
เมื่อเปลี่ยนแปลง

GSP-SPT แบบสอบถาม

พนักงาน สัมมนาพนักงานประจำปี 1ครั้ง/ปี ผยก.บร. แบบสอบถาม

ค่านิยมและ
จริยธรรม

พนักงาน
หนังสือแจ้งเวียน/นิทรรศการ 1ครั้ง/ปี ผยก. แบบสอบถาม

GSPIntranet ต่อเนื่อง บร. แบบสอบถาม

ลูกค้าคู่ค้า
ผู้ส่งมอบผู้ถือหุ้น

หนังสือแจ้ง/AnnualReport 1ครั้ง/ปี
ผยก.จผก.
ทผก.

แบบสอบถาม

ชุมชน วารสารก๊าซธรรมชาติ/กิจกรรม 1ครั้ง/ปี บร. แบบสอบถาม

GoodCorporate
Governance

พนักงาน

คู่มือธรรมาภิบาล/หนังสือแจ้ง 1ครั้ง/ปี ผยก.บร. แบบสอบถาม

อบรมAwarenessพนง.ทุกคน 1ครั้ง/ปี ผยก.ปภ. แบบสอบถาม

สรุปหัวข้อCGเผยแพร่ผ่านระบบ
GSPIntranet

ต่อเนื่อง ผยก. แบบสอบถาม

ลูกค้าคู่ค้า
ผู้ส่งมอบผู้ถือหุ้น

หนังสือแจ้ง/AnnualReport 1ครั้ง/ปี
ผยก.จผก.
ทผก.

แบบสอบถาม

ชุมชน สัมมนาผู้นำชุมชน 1ครั้ง/ปี ผยก.บร. แบบสอบถาม

ความต้องการของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
และสภาวะปัจจุบัน
ในการดำเนินธุรกิจ

พนักงาน

การประชุมคปอ.QSHEWG ทุกเดือน
ผู้บริหาร
ระดับสูง

แบบสอบถาม/
ความคิดเห็น

หรือข้อร้องเรียน
ของชุมชน/

การยอมรับของ
คู่ค้า/ข้อเสนอแนะ
ของพนักงาน

การประชุมJCC ทุกเดือน
คณะกรรมการ

JCC

สัมมนาพนักงานประจำปี 1ครั้ง/ปี ผยก.บร.

ผจ.ฝ่ายผจ.ส่วน สัมมนาการวางแผนกลยุทธ์
6เดือน/

เมื่อเปลี่ยนแปลง
GSP-SPT

ลูกค้า การเข้าเยี่ยมพบลูกค้าประจำเดือน ทุกเดือน
ยรก.จผก.
ทผก.

ลูกค้า-คู่ค้า CSC:CustomerServiceCenter ต่อเนื่อง จผก.

คู่ค้า-ผู้ส่งมอบ ประชุมวางแผนการรับก๊าซ ไตรมาส
จผก.ยรก.
ทผก.

ชุมชน วารสารก๊าซธรรมชาติ ไตรมาส บร.

รูปที่ 3.1 การสื่อสารอย่างเป็นทางการไปยังพนักงาน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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	 กระบวนการ	 ผู้บริหารสูงสุด	 ผู้จัดการฝ่าย	 ผู้จัดการส่วน	 พนักงาน	 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

P	

กำหนดหัวข้อ
ที่จะสื่อสาร


กำหนด
วิธีการสื่อสาร

    

D	
ดำเนินการ
สื่อสาร

    

C	
ประเมินผล
การสื่อสาร

    

A	
ปรับปรุง
การสื่อสาร

    

รูปที่ 3.2 กระบวนการสื่อสาร 



โปสเตอร์/Intranet/E-mail/สัมมนา/หนังสือเวียน/
เสียงตามสายปีละ1ครั้งและทุกครั้งที่เปลี่ยนแปลง

ตรวจสอบผลการดำเนินงาน

ประจำเดือน/ไตรมาส/ประจำปี

(บร.สก.)

ปรับปรุงวิธีการสื่อสาร

ตอบแบบสอบถาม

แบบสำรวจความพึงพอใจปีละครั้ง

วิสัยทัศน์/ภารกิจ/ค่านิยม/จุดประสงค์หลัก/

ทิศทางระยะสั้น/ระยะยาว



ประชุม/โปสเตอร์/E-mail/เสียงตามสาย/สัมมนา/รายงานประจำปี

	
ถ่ายทอด/สื่อสารไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ตามรูปที่3.1

รายงานประจำปี

ข้อมูลป้อนกลับ



Deployment	 Learning	 Integration	

• ตั้งเป้าหมายให้มีวิสัยทัศน์

 ค่านิยมนโยบายที่สอดคล้อง

 องค์กรแม่และความต้องการ

 ความคาดหวังผู้มีส่วนได้

 ส่วนเสีย

• มีแผนการกำหนดทบทวน

 ประจำปีโดยผู้นำ

• มีแผนสื่อสารถ่ายทอด

 ผ่านแผนระยะยาวและ

 แผนประจำปีและมีการ

 กำหนดวิธีการสื่อสาร

 ที่หลากหลายตามลักษณะ

 ของแต่ละกลุ่มเป้าหมาย

• มีการกำหนดตัวชี้วัด

 ที่สอดคล้องกับวิสัยทัศน์

 และค่านิยม

• มีตัวชี้วัดของผู้บริหาร

 โดยตรง

• มีคู่มือเอกสารเป็นทางการ

• ตั้งคณะกรรมการ

 ข้ามสายงานลงถึงระดับ

 ปฏิบัติการ

• วางขั้นตอนการปฏิบัติ

 อย่างเป็นระบบPDCA

• เน้นการมีส่วนร่วม

 ของบุคลากร

• ผู้บริหารรับผิดชอบ

 การสื่อสารทั้งเป็นทางการ

 และไม่เป็นทางการ

• ผู้บริหารกระทำตัว

 เป็นแบบอย่าง

• สื่อสารตามรูปแบบ

 ที่กำหนดไว้อย่าง

 ครอบคลุมทั่วถึง

 ทุกกลุ่มเป้าหมายและ

 มีการจัดสรรทรัพยากร

 อย่างเหมาะสม

• ให้นโยบายผลักดัน

 ด้วยเครื่องมือคุณภาพ

 และระบบการจัดการ

 บุคลากร

• ประเมินติดตาม

 ความก้าวหน้า

 ตามตัวชี้วัดและเป้าหมาย

• ปรับปรุงวิธีการดำเนินงาน

 ในจุดที่บกพร่อง

• ข้อมูลประเมินได้จาก

 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

• นำความเห็นและ

 ประสบการณ์

 เพื่อปรับปรุงกระบวนการ

• เป้าหมายแผนการ

 ดำเนินงานการปฏิบัติ

 การวัดติดตามประเมิน

 และการปรับปรุง

 อย่างต่อเนื่องในการ

 จัดการเรื่องทิศทางองค์กร

 มีความสอดคล้องกับ

 เป้าหมายในการมุ่งสนอง

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก

 ทั้งในและนอกองค์กร

 ได้อย่างยั่งยืน

Approach	
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วิเคราะห์สรุประบบการจัดการ	





















ปัจจัยความสำเร็จ	
 ปจัจยัทีส่ำคญัคอืผูน้ำมคีวามเขา้ใจและตัง้ใจในการนำหลกัการจดัการตามหลกัคณุภาพทัว่ทัง้

องค์กร (TQM)มาประยุกต์ใช้ และสนับสนุนตามหลักการนี้มาอย่างต่อเนื่องอีกทั้งให้ความสำคัญ

ทัง้การกำหนดทศิทางองคก์รและระบบการสือ่สารสองทางการกำหนดผูร้บัผดิชอบการตดิตามประเมนิผล

รวมทั้งการทำตัวเป็นแบบอย่างในหลักปฏิบัติตามค่านิยมวัฒนธรรมอย่างจริงจัง





หมวด	2	การวางแผนเชิงกลยุทธ์	

2.1	การจัดทำกลยุทธ์	 2.2	การถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อนำไปปฏิบัติ	

ก.การจัดทำกลยุทธ์ ข.วัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์

ก.การจัดทำแผนปฏิบัติการ
และการถ่ายทอด
เพื่อนำไปปฏิบัติ

ข.การคาดการณ์
ผลการดำเนินการ

(1)วิธีการวางแผน
เชิงกลยุทธ์

(2)การนำปัจจัย
สำคัญมาประกอบ
การวางแผนเชิงกลยุทธ์

(1)Whatวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์ที่สำคัญ

(2)การกำหนด
วัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์
ที่มีดุลยภาพระหว่าง
โอกาสกับความท้าทาย
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

(1)การทำแผนปฏิบัติการ
และการถ่ายทอด

(2)การจัดการถ่ายทอด
แผนปฏิบัติการเมื่อมีการ
เปลี่ยนแปลง

(3)การปรับเปลี่ยน
แผนปฏิบัติการ
สนองต่อการเปลี่ยนแปลง
ที่สำคัญ

(4)แผนด้านทรัพยากรบุคคล

(5)ระบบการวัดผลโดยรวม
ของแผนปฏิบัติการ

(1)การคาดการณ์
ผลการดำเนินการ
และการเปรียบเทียบผล
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บทที่4
การบริหารระบบการวางแผนเชิงกลยุทธ์



กระบวนการที่มีแนวปฎิบัติที่ดี
 การวางแผนกลยุทธ์ขององค์กรที่เป็นเลิศโดยทั่วไปแล้วจะมีกระบวนการจัดการกลยุทธ์ที่ดี

ได้แก่การมีส่วนร่วมในการวางแผนของทุกภาคส่วนทั้งผู้บริหารพนักงานผู้ส่งมอบและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องการวางแผนกลยุทธ์ที่เป็นระบบทั้งการพัฒนาแผนและการนำแผนสู่การปฏิบัติ

การติดตามประเมินผลและการทบทวนปรับแผนให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงการนำข้อมูล

สภาพแวดล้อมทั้งข้อมูลปัจจัยภายนอกและข้อมูลปัจจัยภายในมาใช้อย่างมีประสิทธิภาพ การสร้าง

ความสอดคล้องระหว่างแผนปฏิบัติการระยะสั้นกับเป้าหมายองค์กรในระยะยาวรวมทั้งมีระบบ

การตรวจสอบและสื่อสารสิ่งเหล่านี้อยู่ตลอดเวลา

 GSPมีระบบการจัดการที่นับว่าเป็นแนวปฏิบัติที่ดีเด่นประการหนึ่งคือความสามารถในการ

จัดทำแผนปฏิบัติการและถ่ายทอดแผนเหล่านี้ไปสู่การปฏิบัติ(2.2ก)ได้อย่างมีประสิทธิภาพสามารถ

ทำให้เกิดผลการดำเนินงานตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ได้ต่อเนื่อง

 โดยวิธีการจัดการกระบวนการที่ดีนี้องค์กรมีการใช้เครื่องมือการจัดการที่น่าสนใจและ

ควรนำมาศกึษาเพือ่เปน็บทเรยีนในกระบวนการนี้คอืการจดัการเชงิกลยทุธ์	(Strategic	Management)	

และการนำแผนสู่การปฏิบัติด้วย	Balanced	Scorecard	(BSC)		

ประเด็นหลักตามเกณฑ์ TQA หมวด 2  



Strategic	Management	&		
Balanced	Scorecard	(BSC)	
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เครื่องมือการบริหารที่สำคัญขององค์กร	หมวด	2	การวางแผนเชิงกลยุทธ์	
 

การจัดการเชิงกลยุทธ์และการนำแผนสู่การปฏิบัติด้วย BSC 



หลักการและวิธีการ		
 การวางแผนกลยุทธ์และการนำแผนสู่การปฏิบัติ เป็นกระบวนการที่ช่วยระบุรูปแบบ

การดำเนินงานขององค์กรและวิธีการที่ดีที่สุดที่จะทำให้บรรลุเป้าหมายได้เป็นเครื่องมือที่แสดงถึง

ความเชื่อมโยงระหว่างเป้าหมายกับวิธีการและทรัพยากรที่จำเป็นทั้งยังเป็นระบบที่ช่วยตั้งคำถาม

และหาคำตอบที่สำคัญต่อความอยู่รอดขององค์กรให้ผู้บริหารใช้ตัดสินใจขณะที่BSCจะช่วยในการ

ถ่ายทอดเป้าหมายที่กำหนดไว้ตามวิสัยทัศน์พันธกิจ ให้ออกมาเป็นรูปธรรมของมิติผลลัพธ์ของ

การดำเนินงานและตัววัดในด้านต่างๆที่วัดได้ในเชิงคุณภาพและปริมาณ

 หลักการพื้นฐานในการจัดการ	คือ	

 • ควรมีการอธิบายทำความเข้าใจวิสัยทัศน์พันธกิจค่านิยมขององค์กรให้ชัดเจน

 • ประเมินโอกาสและอุปสรรคของตลาดเป้าหมายในอนาคต

 • ทำความเข้าใจความต้องการและแนวโน้มของลูกค้าแต่ละกลุ่มในปัจจุบัน

 • กำหนดเป้าหมายที่สอดคล้องกับทิศทางองค์กร

 • กำหนดเป้าหมายที่วัดได้ทั้งระยะสั้นและระยะยาว

 • วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนองค์กรโดยเปรียบเทียบกับคู่แข่งและกระบวนการใดที่องค์กร

  ควรทำด้วยตนเองหรือควรให้คนอื่นทำแทน

 • วิเคราะห์และประเมินทางเลือกของกลยุทธ์

 • พัฒนารูปแบบธุรกิจที่จะสามารถทำกำไรได้อย่างเหนือชั้น

 • ระบุความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและกำหนดเป้าหมายในการตอบสนอง

  อย่างชัดเจน

 • เตรียมแผนงานนโยบายเพื่อกลยุทธ์สู่การปฏิบัติ

 • กำหนดระบบสนับสนุนกลยุทธ์ อาทิ โครงสร้างองค์กร กระบวนการตัดสินใจ

  ระบบสารสนเทศและติดตามประเมินผล การสรรหาและฝึกอบรม การยกย่องชมเชย

  ระบบสร้างขวัญกำลังใจ

 • จัดสรรทรัพยากรเพื่อพัฒนาความสามารถและกระบวนการที่สำคัญขององค์กร

 • จัดเตรียมแผนสำรองความเสี่ยงรองรับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม

 • วางแผนการสื่อสารให้คนในองค์กรเข้าใจเป้าหมายและกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการต่างๆ

 • วิเคราะห์ติดตามประเมินผลการดำเนินงานเทียบกับเป้าหมายและปรับปรุงวิธีการใน

  เป้าหมายที่ยังไม่บรรลุอย่างต่อเนื่อง
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	 คุณประโยชน์	

 • ใช้เพื่อปรับเปลี่ยนเป้าหมายและผลการดำเนินงานองค์กร

 • เป็นการสนับสนุนให้ใช้ข้อมูลสารสนเทศเป็นหลักในกระบวนการจัดการ

 • เป็นกรอบหลักในการตัดสินใจของคนในองค์กรทั้งด้านงบประมาณ และการประเมินผล

  การดำเนินงาน

 • เป็นการฝึกฝนทักษะของหัวหน้างานและผู้บริหารให้มีทักษะในการพัฒนาระบบ

  สารสนเทศเพื่อการตัดสินใจ

 • เป็นระบบช่วยเสริมสร้างความมั่นใจและความเข้าใจในทิศทางและกลยุทธ์องค์กร

 • เป็นเครื่องมือที่แสดงความเชื่อมโยงระหว่างวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์กับเป้าหมาย

  ระยะยาวและงบประมาณรายปี

 • เป็นเครื่องช่วยในการระบุประเด็นสำคัญทางกลยุทธ์ขององค์กร

 • เป็นการช่วยกำกับการปรับทิศทางและเป้าหมายองค์กร



 แนวปฏิบัติที่ดีขององค์กร	

 การจัดการเชิงกลยุทธ์และการนำแผนสู่การปฏิบัติด้วยหลัก	 Balanced	 Scorecard	 :	 BSC	

GSP เป็นหน่วยงานในธุรกิจพลังงาน และมีความเกี่ยวเนื่องกับธุรกิจปิโตรเคมี ดังนั้น การวางแผน

เชิงกลยุทธ์จะใช้กรอบในการวางแผนระยะยาวจากธุรกิจปิโตรเคมี(ที่มีการเปลี่ยนแปลงราคา/ปริมาณ

ทุก 3-5 ปี) และใช้กรอบในการวางแผนระยะสั้น ซึ่งธุรกิจพลังงานมีการเปลี่ยนแปลงของDemand

Supplyตามฤดูกาลและกระแสการใช้พลังงานของโลก

 การเตรียมการวางระบบ	BSCสำหรับช่วงแรกของการนำBSCมาใช้ในGSPนั้นเป็นการ

นำมาใช้แบบไม่เต็มรูปแบบนักเป็นการกำหนดเพียงตัวชี้วัด(KPI)และActionPlanเท่านั้นพนักงาน

จึงยังมองไม่เห็นความสำคัญตลอดจนความเชื่อมโยงของมุมมองในด้านต่างๆมากนักซึ่งก็เป็นไป

ตามวิสัยทัศน์ของผู้บริหารของ GSP ที่เล็งเห็นว่าหากนำ BSC มาใช้เต็มระบบอาจจะก่อให้เกิด

อุปสรรคในการดำเนินงาน เนื่องจากพนักงานยังขาดความรู้ความเข้าใจ ต้องใช้ระยะเวลาในการ

ฝึกอบรมพนักงาน เพื่อให้ทราบว่า KPI แต่ละตัวสอดคล้องกับเป้าหมายอะไรบ้าง ทำให้พนักงาน

มองไปในทิศทางเดียวกันไม่คิดว่าKPIเป็นการจับผิดการทำงานและทำให้การจัดทำแผนงานและ

แผนกลยุทธ์เป็นไปได้ด้วยดี รวมทั้งใช้วิธีค่อยเป็นค่อยไป โดยการเพิ่มตัววัด เพิ่มความเข้ม และ

เพิ่มมุมมองให้ครอบคลุมมากขึ้น พร้อมทั้งกำหนดวัตถุประสงค์ที่สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ

และตัวชี้วัดที่มีความท้าทายเพื่อกระตุ้นพนักงาน

 การจดัทำแผนทีก่ลยทุธ์	(Strategy	Map)เพือ่ใหเ้กดิเปา้หมายและตวัชีว้ดัทีช่ดัเจนสอดคลอ้ง

กับวิสัยทัศน์ขององค์กร GSP จึงได้จัดทำแผนที่กลยุทธ์ (Strategy Map) ขึ้น เพื่อให้เห็นความ

เชื่อมโยงของทั้ง4มุมมองตามหลักBalancedScorecardที่ตั้งไว้รวมทั้งให้ความสำคัญในเรื่อง

สือ่สารภายในโดยเนน้รปูแบบการบรหิารงานแบบTopDownและBottomUpซึง่เปน็การพฒันาขึน้

เพื่อแก้ไขปัญหาช่องว่างทางการสื่อสารที่เกิดขึ้นโดยTopDownจะทำการกำหนดนโยบายเป้าหมาย



วิสัยทัศน์	  สมดุล	

การเงิน	  ผู้ถือหุ้น	

ลูกค้า	  ลูกค้า	

กระบวนการ	 

ลูกค้า/ผู้ถือหุ้น/		
ผู้ส่งมอบ/	

ผู้ค้าส่ง	(คู่ค้า)/
ชุมชน	

องค์กรและ	
การเรียนรู้	


พนักงาน/	
ชุมชน/	
ผู้ถือหุ้น	

ผู้นำด้านประสิทธิภาพการผลิต

รักษาสัดส่วนตลาดในประเทศ/
เพิ่มการส่งออก

สร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้ส่งมอบ/
คู่ค้าเพื่อเอื้อประโยชน์ร่วมกัน

เพิ่มประสิทธิภาพการผลิต/ขยายการลงทุน
ในกระบวนการผลิตเดิม

ความสามารถในการทำกำไรไม่ให้ต่ำกว่า30%

รักษาองค์ความรู้ให้อยู่คู่กับองค์กร

เพิ่มประสิทธิภาพการตอบสนองความต้องการของลูกค้า

ได้รับการยอมรับจาก
ชุมชน/สังคม

สรรหา/พัฒนาบุคลากร
ทันต่อการขยายธุรกิจ

สร้างนวัตกรรมเพื่อควบคุมคุณภาพและ
เพิ่มประสิทธิภาพการแยกก๊าซ
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และตัวชี้วัดที่กระจายไปยังพนักงานทุกระดับและBottomUpเพื่อให้ทุกส่วนงานร่วมกันในการ

กำหนดกลยุทธ์แผนงานให้ครอบคลุมทุกมุมมองทุกส่วนงานอย่างครอบคลุมทุกมุมมองตามBSC

โดยมีแผนที่กลยุทธ์(StrategyMap)ใน4มุมมองดังนี้

 เพื่อให้การใช้BSC เห็นภาพรวมขององค์กรได้ชัดเจนยิ่งขึ้นGSPให้พนักงานทำStrategic
Mapping แต่ละส่วน เพื่อให้เกิดการมีส่วนร่วม ซึ่งก่อนทำ Mapping นั้น จะมีการให้ความรู้แก่
พนักงานก่อน โดยจัด Workshop รวม เพื่อวางแผนและอบรมผู้จัดการส่วนให้เข้าใจถึง Strategic
Planningจากนัน้ใหพ้นกังานกลบัไปทำWorkshopในหนว่ยงานของตนทำใหก้ารนำไปปฏบิตังิานจรงิ
ได้รับความร่วมมือจากพนักงานอย่างเต็มที่ด้วยทั้งนี้จะมีการAlignmentและสื่อสารอย่างบูรณาการ
โดยผ่านBottomUpและTopDownจากนั้นทีมงานวางแผนกลยุทธ์(GSP-SPT)จะนำเครื่องมือ
มาช่วยในการวิเคราะห์อาทิTrendAnalysis,SWOTAnalysis,Benchmarking,FinancialAnalysis,
FiveForcesModelเพื่อวางแผนกลยุทธ์ทั้งระยะสั้นและระยะยาว
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 การกำหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	 ในมุมมอง	4	มิติต่อด้วยการกำหนดโอกาสความ

ท้าทายเชิงกลยุทธ์ คือประเด็นหลักที่จำเป็นต้องทำให้สำเร็จเพื่อจะได้บรรลุตามวิสัยทัศน์ได้ ซึ่ง

มาจากผลการวิเคราะห์ปัจจัยและสภาพแวดล้อมตามด้วยการกำหนดเป็นวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่

สำคัญแล้วจึงกำหนดเป็นวิธีการให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่เรียกว่าแผนระยะสั้นและระยะยาว (1ปีและ

5ปี)จากนั้นจึงกำหนดตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายเพื่อระบุระดับความสำเร็จที่ต้องการบรรลุทั้งตัวชี้วัด

ในกระบวนการ(LeadingIndicator)เพื่อใช้ในการกำกับติดตามระหว่างกระบวนการและตัวชี้วัดที่

ผลลัพธ์(LaggingIndicator)เพื่อประเมินผลความสำเร็จจากผลลัพธ์ของกระบวนการจากนั้นนำไปสู่

ขั้นตอนการจัดสรรทรัพยากรที่จำเป็นมอบหมายผู้รับผิดชอบและกรอบเวลาโดยมีสาระตามตาราง

ของBSCดังนี้

มุมมอง	 โอกาส	
ความท้าทาย	

วัตถุประสงค์	 แผนระยะสั้น		
1	ปี	

แผนระยะยาว		
5	ปี	

Lagging	KPI		
	

Leading	KPI	

วิสัยทัศน์	เป็นผู้นำด้านประสิทธิภาพการผลิตของธุรกิจแยกก๊าซธรรมชาติในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้	

ด้านการเงิน ลดต้นทุน

ในการผลิต

1.รักษา

ความสามารถ

ในการทำกำไร

ไม่ให้ต่ำกว่า30%

เพิ่มปริมาณ

การผลิต

โครงการ

โรงแยกก๊าซอีเทน

สร้างโรงแยกก๊าซ

หน่วยที่6

-EBITDAon

Sales

-EthaneRecovery

Rate

-ROA

-%MarketShare

2.เพิ่ม

ประสิทธิภาพ

การผลิต/

ขยายการลงทุน

ในกระบวน

การผลิตเดิม

จัดทำRiskBase

Inspection/

ReliabilityCentral

Maintenance

(RCM)



ดำเนินการทำ

PlantAsset

Management

-TimeBetween

Turnaround

-Lengthof

Turnaround

-ต้นทุนการผลิต

(TotalCost)

-OP34No.of

TechnicalFailure

-PM&CMRatio

ด้านลูกค้า การรักษาลูกค้า

ให้คงอยู่

3.มุ่งเน้นการเพิ่ม

ประสิทธิภาพ

การตอบสนอง

ความต้องการ

ของลูกค้า

จัดส่งปริมาณ

ผลิตภัณฑ์

ให้แก่ลูกค้า

ตามความต้องการ

ติดตั้งGC-Online

เพื่อควบคุมคุณภาพ

ผลิตภัณฑ์

พัฒนาระบบ

การสั่งซื้อ

ผลิตภัณฑ์

ของลูกค้าเชื้อเพลิง

ในประเทศ

-%Deviation

ProductDelivery

เทียบแผน

-ความพึงพอใจ

ของลูกค้า

-จำนวนกิจกรรม

ที่จัดให้ลูกค้า

แล้วเสร็จ

-จำนวน

ข้อร้องเรียน

เกี่ยวกับปริมาณ

การจัดส่ง

ความต้องการ

ทั้งภายในและ

ภายนอกประเทศ

เพิ่มขึ้น

4.รักษาสัดส่วน

การขยายตลาด

เชื้อเพลิง

ภายในประเทศ/

เพิ่มปริมาณ

การส่งออกไปจีน/

เพิ่มปริมาณ

การขยายตลาด

วัตถุดิบ

เพิ่มการจัดส่ง

ผลิตภัณฑ์ให้แก่

ลูกค้าวัตถุดิบ

เพิ่มความสามารถ

ของอุปกรณ์จัดส่ง

ขยายการลงทุน

ในธุรกิจปิโตรเคมี

เพิ่มปริมาณ

การส่งออก

-MarketShare -ส่วนแบ่งตลาด

LPGในประเทศ/

ส่งออก

-จำนวนสัญญา

ซื้อขาย
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มุมมอง	 โอกาส	
ความท้าทาย	

วัตถุประสงค์	 แผนระยะสั้น		
1	ปี	

แผนระยะยาว		
5	ปี	

Lagging	KPI		
	

Leading	KPI	

ด้านกระบวนการ เพิ่มประสิทธิภาพ

ในการแยกก๊าซ

5.สร้างนวัตกรรม

ในการควบคุม

คุณภาพผลิตภัณฑ์

และเพิ่ม

ประสิทธิภาพ

ในการแยกก๊าซ

นำAdvance

ProcessControl

(APC)มาใช้

ในการควบคุม

คุณภาพผลิตภัณฑ์

การปรับปรุง

กระบวนการผลิต

(ปป.)

นำProgramPlant

Optimizationมาใช้

ในกระบวนการ

ผลิต

-ปริมาณการผลิต

-ProductQuality

-PlantCapacity

Utilization

-FeedGas

-Downtime

-จำนวน

ข้อร้องเรียน

เกี่ยวกับ

คุณภาพ

ผลิตภัณฑ์

การส่งมอบ

ก๊าซวัตถุดิบ

6.สร้างความ

สัมพันธ์ที่ดีต่อ

ผู้ส่งมอบ/

ตัวแทนจำหน่าย/

ผู้ค้าส่ง(คู่ค้า)

เพื่อเอื้อประโยชน์

ร่วมกัน

การประสานงาน

ที่ดีข้อกำหนด/

สัญญาที่เป็นธรรม

พัฒนาร่วมกับคู่ค้า

ในการแก้ไขปัญหา

สิ่งแวดล้อม

(การทำสัญญา

จัดหาระยะยาว)

-จำนวน

ข้อร้องเรียน

ที่ไม่เป็นธรรม

-จำนวน

การฟ้องร้อง

เรื่องการเปิดเผย

ข้อมูล

-การประเมินคู่ค้า

ด้านองค์กร

และการเรียนรู้

การพัฒนาบุคลากร

ให้ทันกับ

การขยายตัว

ทางธุรกิจและ

รองรับเทคโนโลยี

ใหม่

7.สรรหา/พัฒนา

บุคลากรให้เพียงพอ

กับการขยายธุรกิจ

การสรรหา

พนักงาน

รองรับโครงการ

โรงแยกอีเทน

และGSP6

การใช้ระบบOTS

เพื่อพัฒนาทักษะ

ในการควบคุม

กระบวนการผลิต

-TrainingCost

-ความพึงพอใจ

ของพนักงาน

-StaffIndex

-LTIF

-จัดอบรม

ให้ครบตามแผน

-อัตราการลาออก

-จำนวนวันลา

-การรายงาน

Substandardและ

การแก้ไขป้องกัน

-จำนวนอุบัติเหตุ

8.รักษาองค์ความรู้

ให้อยู่กับองค์กร

อย่างยั่งยืน

การนำองค์ความรู้

ที่เป็นBest

Practices

เก็บเข้าระบบ

KMGSP

พัฒนาKnowledge

SharingCulture

-จำนวน

องค์ความรู้

-จำนวน

ข้อเสนอแนะ

ต่อพนักงาน

การยอมรับ

ของชุมชน

ที่มีต่อการขยาย

ธุรกิจอย่างยั่งยืน

9.สร้างการยอมรับ

ของชุมชนที่มีต่อ

การขยายธุรกิจ

จัดสัมมนา

ผู้นำชุมชน

ปรับปรุง

สวนสมุนไพร

จัดซ้อม

แผนฉุกเฉินร่วมกับ

หน่วยราชการและ

ชุมชนสนับสนุน

ทุนก่อสร้าง

อาคารเรียน

โรงเรียนวัด

ปากแพรก

โครงการ5ส.

สู่โรงเรียน

(ต่อเนื่อง)

โครงการให้การ

รักษาพยาบาลแก่

ชุมชน(ต่อเนื่อง)

โครงการ

ยุวมัคคุเทศก์นำชม

สวนสมุนไพร

-ทัศนคติชุมชน

-ข้อร้องเรียน

ชุมชน

-ธรรมาภิบาล

-การปฏิบัติตาม

กฎหมาย

-การตอบสนอง

ต่อข้อร้องเรียน

-ความสำเร็จ

โครงการตรงตาม

ความต้องการของ

ชุมชน

-ตัวชี้วัด

ด้านธรรมาภิบาล

-จำนวนสารเคมี

หกรั่วไหล

ออกนอกโรงงาน



 การถ่ายทอดเป้าหมายด้วยระบบ	Catch	Ball ไปยังระดับฝ่ายส่วน จนถึงระดับพนักงาน
ในลักษณะของCatchBallเพื่อกำหนดKPIในแต่ละระดับผ่านการสื่อความโดยGSP-SPTซึ่งมี
หัวหน้าทุกหน่วยงานเข้าร่วมการใช้วิธีการBottomUpและTwo-WayCommunicationทำให้
มั่นใจว่ามีการกระจายตัวชี้วัดไปอย่างทั่วถึงและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งการทำให้พนักงานมุ่งสู่



รูปที่ 4.1 กระบวนการจัดทำแผนปฏิบัติการ 

ข้อมูล/เครื่องมือ	 กระบวนการ	 ผู้รับผิดชอบ	

	  	

No

Yes

Yes

No

ประชุมลูกค้า/

ประชุมคู่ค้า/

ประชุมผู้ส่งมอบ

เมื่อมีการเปลี่ยนแปลง

ที่สำคัญกับผลิตภัณฑ์/

ลูกค้า/ตลาด

แผนปฏิบัติการฉุกเฉิน
(ContingencyPlan)

การจัดการองค์ความรู้
(KnowledgeManagement)

กำหนดตัวชี้วัดและแผนปฏิบัติการ

ระดับฝ่าย(ต.ค.)

กำหนดตัวชี้วัดและจัดทำแผนปฏิบัติการ

ระยะสั้น/ระยะยาวระดับส่วน(ต.ค.)

กำหนดตัวชี้วัดและจัดทำแผนปฏิบัติการ

ระดับพนักงาน(ต.ค.)

ทบทวนอนุมัติ

แผนปฏิบัติการ(พ.ย.)

สื่อสารแผนปฏิบัติการ(พ.ย.)

ปฏิบัติตามแผนปฏิบัติการ

(ม.ค.-ธ.ค.ของปีถัดไป)

การติดตาม

ผลการปฏิบัติงานเทียบแผน/

รายงานผลตัวชี้วัดเทียบเป้าหมาย

ประจำเดือน(ทุกเดือน)

DailyMeeting
(CrossFunctional)

การรายงานผล
QCDSMEE/

MitigationPlan

ผจ.ฝ่าย/ผจ.ส่วน

ผจ.ส่วน/พนักงาน

พนักงาน/ผจ.ส่วน

คณะกรรมการ
QSHEMSC

คณะกรรมการ
QSHEMSC

พนักงาน

ผจ.ส่วน/พนักงาน
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เป้าหมายเดียวกันนับว่าเป็นสิ่งที่สำคัญในการกระจายแผนลงสู่การปฏิบัติของGSPและใช้หลัก
QCDSMEE ในการติดตามผลตามวาระ นอกจากนี้ยังมีการสรุปผลประจำครึ่งปี เพื่อประมาณการ
(Forecast)และปรับActionPlanในกรณีที่คาดว่าผลการดำเนินงานจะไม่บรรลุวัตถุประสงค์
 การถ่ายทอด	Productivity	Indexขององค์กรด้วยCOACHApplicationที่มีพื้นฐานมาจาก
QCDSMEE ซึ่งเดิมมุ่งแต่ระดับผู้จัดการส่วน ในเบื้องต้น KPI ยังไม่ได้นำไปใช้กับการประเมินผล
การปฏิบัติงานอย่างชัดเจน แต่ใช้การถ่ายทอดผลักดัน (Drive) ผ่านผู้จัดการส่วนโดยมีการตกลง KPI
กบัผูจ้ดัการฝา่ยกอ่นหลงัจากนัน้ผูจ้ดัการสว่นจงึถา่ยทอดไปยงัพนกังานแตป่จัจบุนัมกีารกระจายทัว่ทัง้
องค์กร ใช้ COACH Application เป็น Software เพื่อให้เกิดการเชื่อมโยงได้ทั้งระบบจึงทำให้มี
KPIในทุกส่วนงานขึ้นสิ่งสำคัญในการกำหนดKPIให้บรรลุผลนั้นประกอบด้วย3คำถามหลักคือ
 • เป้าหมายส่วนงานมีอะไร?
 • วัตถุประสงค์อะไร?
 • ผู้รับผิดชอบคือใคร?
 โดยแต่ละส่วนงานรับผิดชอบการทำProductivityIndexของตนเองเพื่อนำมาแลกเปลี่ยน
ในที่ประชุมในการวางแผนครั้งต่อไปและมีกระบวนการวางแผนปฏิบัติการโดยรวมดังนี้



Deployment	 Learning	 Integration	

• ตั้งเป้าหมายคือต้องมี
 แผนกลยุทธ์ที่สนองตามที่
 ได้รับมอบหมายจากปตท.

• วางขั้นตอนและตารางเวลา
 และผู้รับผิดชอบ
 เป็นมาตรฐาน

• มีระบบจัดเก็บรวบรวม
 วิเคราะห์ข้อมูลทั้งในและ
 นอกประเทศด้วยSWOT
 FiveForcesModel

• มีแผนการวิเคราะห์ความเสี่ยง
 จากปัจจัยหลักและ
 แผนรองรับเชิงป้องกัน

• มีระบบกลยุทธ์โดยใช้
 เครื่องมือBSCCatchBall

• วางระบบติดตามประเมิน
 ที่ชัดเจนเป็นระยะ
 ด้วยการใช้ทั้งLead&Lag
 Indicator

• ตั้งคณะกรรมการดูแล
 เรื่องกลยุทธ์GSP-SPT

• ทำตามขั้นตอน
 การวางแผนกลยุทธ์
 และแผนปฏิบัติการ
 อย่างเคร่งครัด

• ใช้การดำเนินการอย่าง
 ค่อยเป็นค่อยไปเน้นการ
 รับรู้และมีส่วนร่วม
 ของบุคลากรเป็นสำคัญ

• ผู้เกี่ยวข้องในแต่ละ
 ส่วนงานทำหน้าที่
 รวบรวมข้อมูลทั้งจาก
 กระบวนการหลักและ
 กระบวนการสนับสนุน

• มีการนำแผนองค์กร
 ลงสู่ระดับหน่วยงาน
 อย่างเป็นขั้นตอน

• ข้อมูลหลักแผนขยายธุรกิจ
 ปิโตรเคมีและแผนขยาย
 กำลังการส่งมอบก๊าซ

• ประเมินติดตามรายเดือน
 ดูความก้าวหน้า
 ตามตัวชี้วัด
 และค่าเป้าหมาย

• มีการนำQualityIndex:
 QCDSMEEมาใช้
 อย่างเป็นระบบ

• ผลจากการติดตามจะมี
 การนำสู่ระบบพิจารณา
 สู่การปรับปรุง
 ให้สอดคล้องกับ
 สถานการณ์อย่างสม่ำเสมอ

• แผนปฏิบัติวัดปรับ
 ของระบบBSC
 มีความสอดคล้องทิศทาง
 เป้าหมายองค์กรและ
 มุ่งสนองความต้องการ
 ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
 ทุกภาคส่วน

Approach	
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 การประเมินผลจากการนำ	BSC	มาใช้ในองค์กรตั้งแต่การกำหนดกลยุทธ์ทำให้GSP

สามารถมั่นใจได้ว่า การวัดผลการดำเนินงานขององค์กรจะครอบคลุมผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด

จากแผนที่ความสัมพันธ์ของวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่เชื่อมโยงถึงกันอีกทั้งการที่แต่ละส่วนงานมีการ

ส่งตัวแทนเข้ามาเป็นทีมงาน GSP-SPT ในการร่วมกำหนดกลยุทธ์ ทำให้ตัวชี้วัดถูกถ่ายทอดไปยัง

ทุกหน่วยงานตามวัตถุประสงค์แต่ละด้านและลงถึงพนักงานในทุกระดับยังทำให้การทำงานเป็นระบบ

และเชื่อมโยงกันมากขึ้นครบทุกมุมมองด้านต่างๆตามBalanceScorecard



วิเคราะห์สรุประบบการจัดการ	


ปัจจัยความสำเร็จ	
 ปัจจัยแห่งความสำเร็จของGSPจากการนำเอาBSCมาใช้คือผู้บริหารทุกระดับจะมี

ทัศนคติที่ดีต่อการนำBSCมาใช้การสร้างความรู้ความเข้าใจในพื้นฐานและหลักการของBSC

ตลอดจนวัตถุประสงค์ของการนำมาใช้และประโยชน์ที่ได้รับให้แก่พนักงาน รวมทั้งสนับสนุนการ

พัฒนาเครื่องมือที่นำมาใช้ในองค์กรอย่างเต็มที่และติดตามผลการดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง

 การที่ผู้บริหารนำเครื่องมือมาใช้แบบค่อยเป็นค่อยไปไม่ได้ทำทีเดียวทั้งองค์กรทั้งระบบ

ยกตัวอย่างเช่นการกำหนดKPIเดิมเริ่มจากระดับฝ่ายเมื่อประสบความสำเร็จก็พัฒนาให้กระจายสู่

พนักงานทุกระดับโดยค่อยๆทำเพื่อให้เกิดการยอมรับเข้าใจและเต็มใจทำซึ่งการกระจายยึดหลัก

QCDSMEE เป็นตัววัดของแต่ละคนพร้อมทั้งสื่อสารให้พนักงานทราบอย่างสม่ำเสมอ เพื่อให้เกิด

การพัฒนาระบบการดำเนินงานอย่างต่อเนื่องไปพร้อมๆกัน



หมวด	3	การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด	

3.1	ความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด	

ก.ความรู้เกี่ยวกับลูกค้า
และตลาด

3.2	ความสัมพันธ์กับลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า	

ก.การสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า

ข.การประเมินความพึงพอใจ
ของลูกค้า

(1)การจำแนกกลุ่มลูกค้า

(2)การรับฟังเสียงของลูกค้า

(3)การปรับปรุงการรับฟัง
และเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า
และตลาด


(1)การสร้างความสัมพันธ์

(2)กลไกการเข้าถึงของลูกค้า

(3)การจัดการข้อร้องเรียน

(4)การปรับปรุงการสร้าง
ความสัมพันธ์และช่องทาง
การเข้าถึง

(1)การประเมินความพึงพอใจ
และไม่พึงพอใจความภักดี
ของลูกค้า

(2)การติดตามเรื่องคุณภาพ
อย่างทันท่วงที

(3)การเปรียบเทียบข้อมูล
ความพึงพอใจ

(4)การปรับปรุงการวัด
ความพึงพอใจ
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บทที่5
การบริหารระบบการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด



กระบวนการที่มีแนวปฎิบัติที่ดี
 การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาดขององค์กรที่เป็นเลิศโดยทั่วไปแล้วจะมีกระบวนการจัดการที่ดี

ได้แก่การกำหนดกลุ่มลูกค้าและตลาดเป้าหมายอย่างชัดเจนการศึกษาทำความเข้าใจในความต้องการ

ของลูกค้าและตลาดได้เป็นอย่างดี การวิเคราะห์และเข้าใจความสอดคล้องเชื่อมโยงระหว่างความ

ต้องการของลูกค้ากับการออกแบบสินค้าและบริการกับการผลิตสินค้าและการให้บริการตลอดจน

การส่งมอบ การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าด้วยการสร้างความมุ่งมั่นของบุคลากร สร้างช่องทาง

การเข้าถึงข้อมูล สร้างมาตรฐานการให้บริการและการติดตามการปฏิบัติให้เป็นไปตามมาตรฐาน

การจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ และการวัดความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อนำไปสู่การปรับปรุง

กระบวนการอย่างต่อเนื่อง

 GSPมีระบบการจัดการที่นับว่าเป็นแนวปฏิบัติที่ดีเด่นประการหนึ่งคือกระบวนการสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้ารวมถึงการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ(3.2ก)

 วิธีการจัดการกระบวนการที่ดีนี้ องค์กรมีการใช้เครื่องมือการจัดการที่น่าสนใจและควรนำมา

ศึกษาเพื่อเป็นบทเรียนในกระบวนการนี้คือการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าตามหลักการ	Customer	

Relationship	Management	(CRM)	



ประเด็นหลักตามเกณฑ์ TQA หมวด 3  



Customer	Relationship	Management	
(CRM)	
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เครื่องมือการบริหารที่สำคัญขององค์กร	หมวด	3	การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด	

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าตามหลักการ CRM 

 

หลักการและวิธีการ		
 CRMเป็นเครื่องมือที่ช่วยให้องค์กรเข้าใจความต้องการและสามารถดำเนินการตอบสนอง

ได้อย่างรวดเร็วถูกต้องด้วยการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลจากลูกค้าแล้วนำมากำหนดกลยุทธ์และ

ใช้ในการแก้ปัญหาที่สำคัญรวมทั้งการเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีขึ้นด้วยทำให้การกำหนดสินค้า

และบริการสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าในแต่ละกลุ่มแต่ละประเภทสารสนเทศที่ได้จาก

ระบบนี้ยังช่วยให้เกิดกระบวนการปรับปรุงการจัดการผู้ส่งมอบปัจจัยและการพัฒนาสินค้าใหม่ด้วย

 หลักการพื้นฐานในการจัดการ	คือ	

 • ควรเริ่มต้นที่การกำหนดประเด็นกลยุทธ์จากวงจรการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าที่ส่งผล

  ต่อความพึงพอใจและความภักดีและหาทางแก้ไขที่เพิ่มผลประกอบการและศักยภาพ

  ในการแข่งขัน

 • ควรกำหนดประเภทข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าให้สอดคล้องกับประเด็นกลยุทธ์ และ

  ประเมินความคุ้มค่าในการดำเนินการ

 • ควรคัดสรรระบบสารสนเทศที่เหมาะสมและอบรมบุคลากรให้มีทักษะเพียงพอในการ

  ดำเนินงาน

 • ควรออกแบบระบบจูงใจให้บุคลากรเข้ามีส่วนร่วมในกระบวนการ

 • ควรวางระบบวัดและประเมินความก้าวหน้าและผลกระทบหรือผลตอบแทนที่เกิดขึ้น

  พร้อมนำผลที่ เกิดขึ้นสื่อสารให้คนในองค์กรรับทราบและเข้ามามีส่วนร่วมใน

  กระบวนการต่อไป



	 คุณประโยชน์	

 • เป็นการวิจัยตลาดที่ทันต่อเหตุการณ์

 • เพื่อช่วยในการประมาณการยอดขายได้อย่างมั่นใจมากขึ้น

 • เพื่อเป็นข้อมูลที่ช่วยในการประสานงานระหว่างพนักงานขายกับธุรการให้ทำงานได้มี

  ประสิทธิผลมากขึ้น

 • เพื่อช่วยในการประเมินผลของกิจกรรมส่งเสริมการขายและการตลาดนำไปสู่การปรับปรุง

  ต่อไป

 • เพื่อรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าไปใช้ในการออกแบบสินค้าและบริการ



TQAWINNER2006BESTPRACTICES40

 • เพื่อช่วยในการเพิ่มยอดขายได้ด้วยการจัดการที่ เป็นระบบและเป็นการรักษาลูกค้า

  ปัจจุบันให้อยู่กับองค์กรต่อไป

 • เพื่อช่วยให้สามารถออกแบบการบริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ



	 แนวปฏิบัติที่ดีขององค์กร	

 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าตามหลักการ	CRMการนำเครื่องมือCRM(Customer

RelationshipManagement)มาใช้ในGSPกำหนดโดยผู้บริหารระดับสูงตั้งแต่ปีพ.ศ.2545โดย

มี เป้าหมายเพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าอย่างใกล้ชิดให้ เกิดประโยชน์ร่วมกันทุกฝ่าย

ได้อย่างต่อเนื่องเพื่อความประทับใจและความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้า

 ด้วยการใช้หลักการตลาดเชิงรุกโดยการจำแนกประเภทลูกค้าการนำข้อมูลความต้องการ

ของลูกค้าผ่านกระบวนการวิเคราะห์หาความพึงพอใจและการวิเคราะห์ลูกค้าและนำสารสนเทศ

ที่ได้จากระบบCKD(CustomerKnowledgeDatabase)มาวางแผนCRMตามแนวทางบูรณาการ

นำระบบCSC(CustomerServiceCenter)เปน็ชอ่งทางหลกัในการตดิตอ่สองทางสรา้งความสมัพนัธ์

กับลูกค้าได้ตลอดเวลา ทั้งยังใช้บันทึกข้อมูลสถิติที่สำคัญเพื่อใช้ในการปรับปรุงกระบวนการสร้าง

ความสัมพันธ์และพึงพอใจให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา

 การจำแนกประเภทลูกค้า อันเป็นจุดเริ่มต้นที่สำคัญของกระบวนการสร้างความสัมพันธ์

องค์กรได้มีการวิเคราะห์และจำแนกประเภทลูกค้าออกเป็น2กลุ่มหลักตามประเภทสินค้าคือลูกค้า

ส่วนตลาดวัตถุดิบ และลูกค้าส่วนตลาดเชื้อเพลิง ซึ่งในแต่ละกลุ่มยังแบ่งอีก 3 กลุ่มย่อยที่สำคัญ

มีกลุ่มลูกค้าของคู่แข่งอยู่ด้วย

 การหาความต้องการความคาดหวัง ด้วยการศึกษาเรียนรู้รับฟังความต้องการด้วยช่องทาง

การรับฟังและเรียนรู้มีการกำหนดไว้ถึง7ช่องทางคือการพบปะและติดต่อลูกค้าการประชุมร่วม

การอบรมสัมมนาการสำรวจความพึงพอใจการนำข้อมูลผ่านระบบCSCการเยี่ยมลูกค้าที่ใช้สินค้า

คูแ่ขง่ และการนำขอ้มลูจากการปฏบิตังิานประจำวนั โดยมกีารกำหนดความถีใ่นการตดิตามความตอ้งการ

ในแต่ละกลุ่มและการกำหนดประเภทข้อมูลที่ต้องการรู้ในแต่ละช่องทาง ขณะเดียวกันมีการกำหนด

วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเหล่านั้นด้วย ซึ่งมีวิธีวิเคราะห์ 5 วิธี ได้แก่ Customer Analysis, Customer

SatisfactionAnalysis,Marketing&IndustrialAnalysis,ProblemSolvingAnalysis,Competitor

Analysisและที่สำคัญมีการระบุสารสนเทศจากผลวิเคราะห์ว่าควรนำไปใช้ประโยชน์ในด้านใดเช่น

เพื่อปรับปรุงสินค้าบริการ ขยายตลาดปรับแผนการผลิต รวมทั้งการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีด้วย

ดังรายละเอียดตามตารางต่อไปนี้



ช่องทางวิธีรับฟัง/	
การเรียนรู้	

ส่วนตลาดวัตถุดิบ	 ส่วนตลาดเชื้อเพลิง	
ข้อมูลที่ต้องการรับฟัง/	

เรียนรู้	
กระบวนการ	
วิเคราะห์	

การนำข้อมูลสารสนเทศ	
ไปใช้ประโยชน์	ลูกค้า	

หลัก	

ลูกค้า	

ทั่วไป	

ลูกค้า	

คู่แข่ง	

ใน	

ประเทศ	
ส่งออก	

ลูกค้า	

คู่แข่ง	

1.การพบปะ/การติดต่อลูกค้า

-ทีมผู้บริหารระดับสูง

พบผู้บริหารของลูกค้า

-ทีมขาย/จผก.พบลูกค้า

-ทีมผู้บริหารระดับสูงธกน.

พบลูกค้า

-ทีมขาย/ธกน.พบลูกค้า

      -ความต้องการและความคาดหวัง

ของลูกค้าที่มีนอกเหนือข้อกำหนด

ในสัญญา

-ปัจจัยเชิงเปรียบเทียบสำหรับ

การตัดสินใจซื้อของลูกค้า

-ปัญหาการส่งมอบคุณภาพของ

ผลิตภัณฑ์และบริการ

-แนวโน้มทิศทางของตลาด/

ความต้องการของลูกค้า

ของคู่แข่งขันทั้งในปัจจุบัน

และอนาคต

-แผนการขยายโรงงานแผนการใช้

ผลิตภัณฑ์ในระยะยาว

 -ปรับปรุงผลิตภัณฑ์การให้บริการ

รวมถึงกระบวนการในปัจจุบัน

เพื่อตอบสนองความต้องการ

ของตลาดและเพิ่มความพึงพอใจ

ให้ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง

-โอกาสการขยายตลาด

-เพื่อวิเคราะห์ความภักดีและ

การรักษาลูกค้าและปัจจัยที่มีผลต่อ

การได้หรือการเสียลูกค้า

2.การประชุมกับลูกค้า(1)

-ทมีขาย/ทมีบรกิารลกูคา้(จผก.)

-ทีมวางแผนจัดส่งผลิตภัณฑ์

GSF

-ทีมขายธกน.

-ทีมวางแผนจัดส่งผลิตภัณฑ์

ธกน.

      -ปริมาณการใช้ผลิตภัณฑ์ของลูกค้า

ล่วงหน้า12เดือน

-ประสานงานติดตามแก้ไขปัญหา

การรับ-ส่งคุณภาพของผลิตภัณฑ์

-การแก้ไขปัญหารับ-ส่งผลิตภัณฑ์

ที่ไม่เป็นไปตามแผน

-แผนการขยายโรงงานแผนการใช้

ผลิตภัณฑ์ในระยะยาว

 -Optimizeแผนการผลิตและจัดส่ง

สอดคล้องกับความต้องการที่

เปลี่ยนแปลงของลูกค้าและ

ทิศทางของธุรกิจ

-เพื่อวิเคราะห์ความภักดีและ

การรักษาลูกค้า

-สร้างโอกาสจากการส่งออก

3.การอบรม/สัมมนาลูกค้า

(ลูกค้าหลักและลูกค้าทั่วไป)

      -ความต้องการ/ความคาดหวังของ

ลูกค้า/การนำผลิตภัณฑ์ไปใช้ใน

ตลาดใหม่(ลูกค้าใหม่)

-ข้อเสนอแนะด้านการให้บริการ

-การแลกเปลี่ยนความรู้ระหว่าง

GSPกับลูกค้า

-ทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อGSP

 -ศึกษาความเป็นไปในตลาด

ปัจจุบันและตลาดใหม่

-วางแผนและปรับปรุงการให้บริการ

สร้างพันธมิตรทางการค้า

4.การสำรวจความพึงพอใจ(2)       -ข้อมูลสำคัญที่มีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้ผลิตภัณฑ์ของลูกค้าเทียบกับ

คู่แข่งขัน

-ความต้องการและความคาดหวัง

ของลูกค้าที่แท้จริง

-ความไม่พึงพอใจของลูกค้า

-ภาพลักษณ์ของปตท.

ในมุมมองของลูกค้า

 -ประเมินผลระบบการขาย/

การให้บริการ

-จัดทำแผนการสร้างความพึงพอใจ

ลูกค้าประจำปี

-เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อการได้

หรือเสียลูกค้าเปรียบเทียบกับคู่แข่ง

5.ระบบCSC/CRMทาง

Intranet/Internet

(ธกน.ใช้CRMแทนCSC)

      -ข้อร้องเรียนจากลูกค้า

-ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไข

 -วางแผนการพัฒนาและปรับปรุง

ผลิตภัณฑ์และยกระดับ

การให้บริการ

-ปรับปรุงกระบวนการที่มุ่งเน้น

ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง

6.การเยี่ยมลูกค้าที่สูญเสีย

(ลูกค้าหลักและลูกค้าทั่วไป)

      -สาเหตุที่ลูกค้าเปลี่ยนไปใช้

ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งหรือยกเลิก

การเป็นลูกค้า

-ความสามารถในการผลิตของคู่แข่ง

 -ปรับปรุงแก้ไขปัญหาที่เกิดจาก

การสูญเสียลูกค้าและแนวทาง

การทำให้ลูกค้ากลับมาเป็น

ลูกค้าเหมือนเดิม

7.DailyOperation       -ปัญหาที่เกิดจากการ

ปฏิบัติงานประจำวัน

 -ปรับปรุงแก้ไขปัญหาทางด้าน

Operationอย่างรวดเร็ว

-ปรับปรุงกระบวนการที่มุ่งเน้น

ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง

ความถี่ ตลอดเวลา 1เดือน/ครั้ง 3เดือน/ครั้ง 1ครั้ง/ปี 2ครั้ง/ปี ทุกครั้งที่สูญเสีย

เครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์
CustomerAnalysis Customer

Satisfaction
Analysis

Marketing&
Industrial
Analysis

ProblemSolving
Analysis

Competitor
Analysis

หมายเหตุ (1)จผก.และธกน.มีการประชุมเป็นประจำทุกเดือนเพื่อรับรู้ข้อมูลความต้องการใช้LPGในกลุ่มลูกค้าเชื้อเพลิงในรอบ12เดือนล่วงหน้า
 (2)การสำรวจความพึงพอใจมีการสำรวจเป็นประจำทุกปีโดยหน่วยงานกลางจากภายนอกในส่วนตลาดวัตถุดิบจผก.

รูปที่ 5.1 วิธีการรับฟังและการเรียนรู้ลูกค้าจากแหล่งข้อมูลภายใน 
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รูปที่ 5.2 แนวทางบูรณาการเพื่อการมุ่งเน้นลูกค้า 

MDS	
MarketingDataServer

กระ
บว
นก
ารว

างแ
ผน
กล
ยุท
ธ์

กระบวนการจัดทำข้อกำหนด

และออกแบบกระบวนการ

กระบวนการจัดทำแผนปฏิบัติการ

CR
M
P
lan
ni
ng
(
3.
2
ก)


ปรับปรุงกร
ะบวนการผ

ลิต

(ProcessIm
provement

)

TrainingPlan

M
ar
ke
tin
g
St
ra
te
gy
&

P
la
n

CKD

CKD

C
K
D
 C

K
D


MarketingAnalysis
ทุกสัปดาห์

ProblemSolving
Analysis
ทุกเดือน

Customer
SatisfactionAnalysis

เดือนกันยายน
ของทุกปี

CustomerAnalysis
เดือนสิงหาคม
ของทุกปี

CompetitorAnalysis
เดือนสิงหาคม
ของทุกปี
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	 การวางระบบสารสนเทศด้วย	CKD (Customer Knowledge Database) เป็นระบบที่ช่วย

ในการบูรณาการสารสนเทศสู่การตัดสินใจในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าได้อย่างรอบคอบเหมาะสม

ซึ่งมีฐานข้อมูลที่มาจากการตลาดปัจจัยสภาพแวดล้อมผลการวิเคราะห์ความต้องการลูกค้าทั้ง5วิธี

นำไปสู่การใช้ประโยชน์การปรับปรุงการดำเนินงานในด้านต่างๆ ทั้ง 7 ด้าน เพื่อสร้างความพอใจ

ให้แก่ลูกค้าได้อย่างยั่งยืนตามตารางนี้

 การวางแผน	CRM	แบบบูรณาการที่มีการนำผลวิเคราะห์อันเป็นสารสนเทศที่สำคัญมา

ออกแบบกิจกรรม เพื่อปรับปรุงการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า โดยแบ่งประเภทกิจกรรมหลักเป็น

3ประเภทคือการสื่อสารติดตามทั้งด้านข้อมูลและความรู้การสร้างความสัมพันธ์และการสร้างความ

ประทับใจมีการกำหนดให้เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าและผู้รับผิดชอบอย่างชัดเจน

 การสื่อสารและติดตามทั้งด้านข้อมูลและความรู้ใช้กับลูกค้าเกือบทุกกลุ่มจะมีกิจกรรมที่ใช้

คือการปรับกระบวนการทำงานร่วมกับลูกค้าการเข้าพบลูกค้าเป็นประจำการอบรมตัวแทนจำหน่าย

และการจัดการข้อร้องเรียน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อติดตามข้อมูลสถานการณ์ปรับตัวให้สอดคล้องกับ

ความต้องการตามข้อคิดเห็นเสนอแนะและเพื่อสนองความพอใจโดยใช้ตัวชี้วัดด้านความพึงพอใจ

เป็นตัวแสดงผลความสำเร็จ

 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเกือบทุกกลุ่มได้แก่การทำกิจกรรมร่วมกันระหว่างผู้บริหาร

ของทั้งสองฝ่ายรวมทั้งระหว่างผู้ปฏิบัติงานและบุคลากรการสัมมนากลุ่มให้ความรู้และสร้างความ

เข้าใจที่ดีต่อกันตัวชี้วัดที่ใช้คือจำนวนกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ที่มีต่อกันในรอบปี
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 การสร้างความประทับใจกับลูกค้าหลักในกลุ่มตลาดวัตถุดิบ เป็นกิจกรรมแสดงความยินดี

ในโอกาสพิเศษ การนำเสนอผลวิเคราะห์ข้อมูลสินค้าและราคาเพื่อเป็นประโยชน์ช่วยในการตัดสินใจ

ของลูกค้าโดยมีตัวชี้วัดผลสำเร็จคือจำนวนเรื่องที่ลูกค้าประทับใจ

กิจกรรม	CRM		
เพื่อปรับปรุงความพึงพอใจ	

ส่วนตลาดวัตถุดิบ	 ส่วนตลาดเชื้อเพลิง	

วัตถุประสงค์	
ตัวชี้วัด		

(ผลลัพธ์หมวด	7)	
ผู้รับ	

ผิดชอบ	ลูกค้า	

หลัก	

ลูกค้า	

ทั่วไป	

ใน	

ประเทศ	

ส่งออก	

การสื่อสาร/ติดตาม	
การปรับปรุงความพึงพอใจ	
•การปรับการทำงาน
ร่วมกับลูกค้า

•การเข้าพบลูกค้า
เพื่อติดตาม/ประเมิน/
Updateสถานะ
ของการปรับปรุง
ความพึงพอใจ

•การอบรมตัวแทนจำหน่าย
เรื่องความปลอดภัย
ในการใช้ก๊าซหุงต้ม

•การจัดการข้อร้องเรียน

    •เข้าพบลูกค้าแบบ
Proactiveเพื่อพูดคุย
และปรับการทำงาน
ตั้งแต่ต้นปี

•พบลูกค้าอย่างต่อเนื่อง
เพื่อให้ทันต่อความ
ต้องการของลูกค้า

•ปรับปรุงตาม
ข้อเสนอแนะที่ขอให้มี
การอบรม

•สร้างความพึงพอใจ

•คะแนนความพึงพอใจ
ด้านบริการการขาย

•ความพึงพอใจ
ต่อพนักงานปตท.

•ความพึงพอใจ
ด้านการรับข้อร้องเรียน
และแก้ไขปัญหา

จผก.
ธกน.

การสร้างความสัมพันธ์	
•กิจกรรมระหว่างผู้บริหาร

•กิจกรรมระหว่างOperator
และผู้ประสานงาน

•งานสัมมนาลูกค้ากลุ่มย่อย
•งานสัมมนาประจำปี





(ผยก.)



(Monthly)





(ผจ.ฝ่าย)



(Quaterly)

  สร้างความสัมพันธ์
ในทุกContactPoint
ระหว่างGSPกับลูกค้า

จำนวนกิจกรรม
สร้างความสัมพันธ์


จผก.
ธกน.

การสร้างความประทับใจ	
•การส่งการ์ดอวยพร
และกิจกรรมวันเกิด
ผู้บริหาร(เริ่มปี2546)

•การให้ข้อมูลสถานการณ์
ราคาวัตถุดิบในตลาดโลก
(เริ่มปี2547)

•การวิเคราะห์คุณสมบัติ
ของผลิตภัณฑ์ในรายการ
พิเศษที่ลูกค้าต้องการ
(เริ่มปี2548)

    บริการพิเศษ
ที่เหนือความคาดหวัง
ของลูกค้า

จำนวนเรื่องที่ลูกค้า
ประทับใจ

จผก.

รูปที่ 5.3 กิจกรรม CRM เพื่อปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า 
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วิเคราะห์สรุประบบการจัดการ	


ปัจจัยความสำเร็จ	
 ปัจจัยแห่งความสำเร็จของGSPจากการนำCRMมาใช้คือการให้ความสำคัญกับข้อมูล

สารสนเทศทั้งจากลูกค้าภายในและลูกค้าภายนอกโดยมีการวิเคราะห์ด้วยเครื่องมืออันหลากหลาย

ซึ่งต้องมีการลงทุนทั้งด้านเทคโนโลยี การออกแบบระบบที่จะช่วยในการตัดสินใจ รวมถึงการเข้ามามี

ส่วนร่วมในการดำเนินงานของผู้บริหารและภาคส่วนอื่นที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า ในกระบวนการวางแผน

และกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ด้วยความตระหนักในความสำคัญของระดับความสัมพันธ์ที่มีต่อ

ลูกค้าปัจจุบันและลูกค้าของคู่แข่ง



Deployment	 Learning	 Integration	

• ตั้งเป้าหมายเพื่อการสนอง

 ความพึงพอใจสำหรับ

 ลูกค้าหลักทุกกลุ่ม

• วางแผนขั้นตอนผู้รับผิดชอบ

 เป็นระบบตั้งแต่จำแนกลูกค้า

 หาความต้องการวิเคราะห์

 ข้อมูลกำหนดกิจกรรม

 และผู้รับผิดชอบ

• กำหนดระบบจัดเก็บรวบรวม

 วิเคราะห์ข้อมูลอย่างชัดเจน

• วางระบบติดตามประเมิน

 ที่ชัดเจนด้วยIndicator

 ที่สอดรับกับเป้าหมาย

• ผู้บริหารร่วมคิดและ

 ร่วมกิจกรรมตามที่

 กำหนดไว้

• ปฏิบัติตามขั้นตอน

 ดำเนินงานและ

 แผนปฏิบัติการ

• ผู้เกี่ยวข้องในแต่ละ

 ส่วนงานทำหน้าที่รวบรวม

 ข้อมูลทั้งจากภายนอก

 และภายใน

• มีการวิเคราะห์สารสนเทศ

 สู่การออกแบบกิจกรรม

 สร้างความสัมพันธ์

• ประเมินติดตาม

 ด้วยระบบCKD

 วิเคราะห์ดูความก้าวหน้า

 ตามตัวชี้วัด

 และค่าเป้าหมาย

• มีการนำผลและ

 ความคิดเห็นลูกค้า

 สู่การปรับปรุง

• สร้างนวัตกรรม

 เพื่อสนองความต้องการ

 เพื่อสร้างความสัมพันธ์

 ทั้งด้านรูปแบบ

 และเทคโนโลยี

• แผนปฏิบัติวัดปรับ

 มีความสอดคล้อง

 มุ่งสนองความสัมพันธ์

 และความก้าวหน้า

 ทางธุรกิจและสนองต่อ

 ความต้องการลูกค้าหลัก

 ทั้งสองประเภท

Approach	
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บทที่6
การบริหารระบบการวัดการวิเคราะห์

และการจัดการความรู้


กระบวนการที่มีแนวปฎิบัติที่ดี
 ระบบการวัด การวิเคราะห์ และจัดการความรู้ขององค์กรที่เป็นเลิศโดยทั่วไปแล้ว จะมี

กระบวนการจัดการระบบที่ดี ได้แก่ การพัฒนาระบบของตัววัดผลการดำเนินงานที่แสดงผล

ต่อการสนองความต้องการของลูกค้าและสะท้อนต่อผลตามเป้าหมาย ความท้าทาย ปัจจัยความสำเร็จ

ขององค์กร การนำข้อมูลเชิงเปรียบเทียบมาใช้ในการปรับปรุงผลการดำเนินงานและสร้างศักยภาพ

ในการแข่งขันอย่างได้ผลการมีส่วนร่วมของทุกคนในองค์กรในกระบวนการติดตามประเมินผลและ

ทำใหม้คีวามเขา้ใจในสารสนเทศที่ปรากฏเป็นอย่างดี การทำให้ระบบสารสนเทศนั้นน่าเชื่อถือและ

สามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวกสำหรับผู้เกี่ยวข้องการวิเคราะห์ข้อมูลอย่างเป็นระบบและนำผลที่ได้

ไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์และการตัดสินใจประจำวัน การปรับปรุงระบบข้อมูลสารสนเทศและ

การนำไปใช้ประโยชน์อย่างต่อเนื่อง

 GSPมีระบบการจัดการที่นับว่าเป็นแนวปฏิบัติที่ดีเด่นประการหนึ่งคือกระบวนการวัด

และวเิคราะหผ์ลการดำเนนิการทีด่ี(4.1)และการจดัการแหลง่สารสนเทศไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ(4.2ก)

 วิธีการจัดการกระบวนการที่ดีนี้องค์กรมีการใช้เครื่องมือการจัดการที่น่าสนใจและควรนำมา

ศกึษาเพือ่เปน็บทเรยีนในกระบวนการนี้คอืการจดัการระบบสารสนเทศ	(Management	Information			

System	:	MIS)	





หมวด	4	การวัด	การวิเคราะห์	และการจัดการความรู้	

4.1	การวัด	การวิเคราะห์	และการปรับปรุง	
ผลการดำเนินการขององค์กร	

4.2	การจัดการสารสนเทศ		
เทคโนโลยีสารสนเทศและความรู้	

ก.การวัดผล
การดำเนินการ

ข.การวิเคราะห์
การทบทวนและ
การปรับปรุง

ผลการดำเนินการ
ขององค์กร

ก.การจัดการ
แหล่งสารสนเทศ

ข.การจัดการความรู้
ขององค์กร

ค.คุณภาพของข้อมูล
สารสนเทศและความรู้

(1)การเลือกรวบรวม
และการใช้ข้อมูล

(2)การใช้ข้อมูลและ
สารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ

(3)การปรับปรุงระบบ
การวัดผลและให้ระบบ
การวัดผลไวต่อ
การเปลี่ยนแปลง

(1)การทบทวน
ผลการดำเนินการและ
ขีดความสามารถองค์กร

(2)การแปลงผล
การทบทวนไปจัดลำดับ
ความสำคัญและ
การนำผลการทบทวน
ไปปรับปรุงกระบวนการ
ที่สำคัญ

(1)การจัดการข้อมูล
และสารสนเทศ
ให้พร้อมใช้งาน

(2)การจัดการระบบ
อุปกรณ์ให้เชื่อถือได้
ปลอดภัยใช้งานง่าย

(3)การจัดการข้อมูล
และระบบต่อกรณี
ภาวะฉุกเฉิน

(4)การปรับปรุง
ระบบสารสนเทศ
และอุปกรณ์

(1)การจัดการความรู้ (1)การจัดการข้อมูล
สารสนเทศและความรู้
ให้มีคุณสมบัติที่ดี

Management	Information	System	
(MIS)	
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ประเด็นหลักตามเกณฑ์ TQA หมวด 4  

	
เครื่องมือการบริหารที่สำคัญขององค์กร	หมวด	4	การวัด	การวิเคราะห์	และการจัดการความรู้	

การจัดการระบบสารสนเทศ MIS 



หลักการและวิธีการ	
 เป็นการจัดการที่ช่วยให้องค์กรสามารถติดตามสถานการณ์หรือเหตุการณ์ที่ เกิดขึ้น

ในองคก์รไดอ้ยา่งเปน็ระบบทัง้ในการประเมนิระหวา่งการดำเนนิการตามแผนงานโครงการ การตดิตาม

ประเมินผลสำเร็จและผลลัพธ์ในด้านต่างๆขององค์กรทั้งยังใช้ในเชิงเปรียบเทียบกับค่ามาตรฐาน

และผลขององค์กรอื่นได้ เครื่องมือนี้เป็นการนำองค์ประกอบที่มีความสัมพันธ์กันของระบบมาใช้

ในการรวบรวมบันทึกประมวลผลและแจกจ่ายสารสนเทศเพื่อใช้ในการวางแผนควบคุมจัดการ

และสนับสนุนการตัดสินใจองค์ประกอบที่สำคัญได้แก่เทคโนโลยีระบบสารสนเทศแนวคิดพื้นฐาน

การจัดการคนและอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องรวมทั้งแผนการพัฒนาระบบ
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 หลักการพื้นฐานในการจัดการ	คือ	

 • ควรเน้นการมีส่วนร่วมของบุคคลที่เกี่ยวข้องทั้งพนักงานและผู้บริหาร

 • ควรให้ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนทั้งด้านเป้าหมายนโยบายและทรัพยากรที่จำเป็น

 • ควรให้ความสำคัญกับการกำหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขตที่ชัดเจนจากความต้องการของ

  ผู้เกี่ยวข้องเพื่อเป็นประโยชน์ในการตัดสินใจ

 • ควรเริ่มต้นที่การวางแผนให้รอบคอบครอบคลุม และสามารถนำไปปฏิบัติได้จริง ได้แก่

  การนำข้อมูลความต้องการผู้ใช้การเปลี่ยนแปลงรายละเอียดการคัดเลือกเทคโนโลยี

  ในงบประมาณที่เหมาะสม



	 คุณประโยชน์	

 • สนับสนุนการทำงานของผู้บริหารระดับกลางในการนำเสนอรายงานข้อมูลทั่วไป

  ข้อมูลเฉพาะด้านข้อมูลในอดีต

 • ช่วยสนับสนุนงานด้านวางแผนควบคุมตัดสินใจ

 • เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานเพิ่มผลผลิตและเพิ่มคุณภาพในการบริการลูกค้า

 • เพื่อสนับสนุนในการผลิตสินค้าใหม่ขยายผลิตภัณฑ์และการสร้างโอกาสทางธุรกิจ

 • เพื่อสนับสนุนการรักษาลูกค้าและป้องกันคู่แข่ง



 แนวปฏิบัติที่ดีขององค์กร	

 การจัดการระบบสารสนเทศ	MIS การจัดการระบบสารสนเทศขององค์กรนับเป็นระบบ

ที่มีการพัฒนามาอย่างต่อเนื่องทั้งระบบข้อมูลการวิเคราะห์และเทคโนโลยีเพื่อเป้าหมายสำคัญคือ

การสนับสนุนการตัดสินใจในการบริหารธุรกิจและการดำเนินงานให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงทำให้

บรรลุเป้าหมายที่กำหนดไว้ได้หรือแม้มีการเปลี่ยนแปลงสารสนเทศก็จะมีส่วนเข้ามาช่วยในการปรับ

แผนการทำงานได้อย่างสอดคล้องกับสถานการณ์

 การกำหนดทิศทางของระบบสารสนเทศ ที่มาของระบบสารสนเทศ เริ่มต้นจากการ

วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อจัดทำเป็นแผนกลยุทธ์ โดยทีมงานGSP-SPTซึ่งประกอบด้วยผู้บริหารระดับสูง

ผู้บริหารระดับกลาง/ต้น และตัวแทนจากทุกหน่วยงานใน ผยก. ร่วมกันทบทวนผลการดำเนินงาน

ที่ผ่านมา วิเคราะห์ และเลือกข้อมูลป้อนเข้าตาม BSC กำหนดเป้าหมายทิศทาง และกำหนดแผน

กลยุทธ์แผนปฏิบัติการเพื่อนำไปสู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร

 การกำหนดกรอบระบบข้อมูลพิจารณาจากวิสัยทัศน์แผนที่กลยุทธ์ตามมิติของBSCและ

KPI ตามแผนปฏิบัติการ เป็นเงื่อนไขหลักของการออกแบบระบบข้อมูลที่จะสามารถใช้ติดตามประเมิน

สถานการณ์และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นตลอดการดำเนินงาน องค์กรมีการกำหนดประเภทของข้อมูลไว้

จำนวน13ประเภทในแต่ละประเภทมีรูปแบบการเก็บทั้งแบบอิเล็กทรอนิกส์หรือกระดาษและ

มีระบบงานสนับสนุนรองรับการทำงานที่แตกต่างกันในแต่ละประเภทข้อมูลเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ

ที่ดีในการจัดการสารสนเทศ มีการกำหนดระยะเวลาการปรับปรุงข้อมูล ผู้รับผิดชอบและผู้ใช้งาน
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ที่เกี่ยวข้องอย่างชัดเจนระบบที่นำมาใช้สนับสนุนการเก็บข้อมูลมีดังนี้ข้อมูลการผลิตและส่งมอบ

ใช้ระบบ PIMS (Production Information Management System) ข้อมูลการผลิตใช้ระบบ DCS

(Digital Control System) ข้อมูลบำรุงรักษาเครื่องใช้ระบบ ENIS (Engineering Information

System) ข้อมูลบุคคลใช้ระบบ Employee Self Service ข้อมูลผู้ส่งมอบใช้ระบบ SAP (Systems

ApplicationsandProductioninDataProcessing)ข้อมูลลูกค้าใช้ระบบCSC(CustomerService

Centre)ข้อมูลคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ใช้ระบบCSC(CustomerServiceCentre)ข้อมูลแผนการผลิต

ใช้ระบบ PPS (Plant Problem Solving) ข้อมูลกระบวนการทำงานใช้ระบบ ISO (International

Organization for Standardization) ข้อมูลการบำรุงรักษาใช้ระบบ SAP ข้อมูลบัญชี/การเงินใช้ระบบ

SAPข้อมูลอาชีวอนามัยความปลอดภัยใช้ระบบQSHE(QualitySafetyHealthandEnvironmental)

ข้อมูลระบบท่อส่งใช้ระบบSCADAตามตารางดังต่อไปนี้

ข้อมูล	
ชนิดข้อมูล	

ระบบงาน	
ระยะเวลา	
ปรับปรุง	

เจ้าของข้อมูล	
ผู้ใช้ข้อมูล	

Electronic	 Paper	 พนักงาน	 คู่ค้า	 ผู้ส่งมอบ	 ลูกค้า	

1.ข้อมูลการผลิตและส่งมอบ

ผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้า 3  PIMS Daily ยรก. 3   3

2.ข้อมูลการผลิต 3  DCS RealTime ยรก. 3   3

3.ข้อมูลบำรุงรักษา

เครื่องจักรDrawing

Standard
3  ENIS เมื่อมีงานเกิดขึ้น วบก. 3  3 

4.ข้อมูลบุคคล
3 

Employee

SelfService
RealTime

ฝ่ายบริหาร

ทรัพยากรบุคคล 3   

5.ข้อมูลผู้ส่งมอบ
3  SAP

เมื่อมีผู้ส่งมอบ

รายใหม่
ยรก. 3  3 

6.ข้อมูลลูกค้า
3  CSC

เมื่อมีการ

เปลี่ยนแปลง
จผก. 3   3

7.ข้อมูลคุณสมบัติ

ผลิตภัณฑ์ 3  CSC
เมื่อมีการ

เปลี่ยนแปลง
จผก. 3 3 3 3

8.Monthly&YearlyPlan 3  PPS Monthly&Yearly ทผก. 3 3 3 3

9.Procedure&Work

Instruction
 3 ISO

เมื่อมีการ

เปลี่ยนแปลง
ทุกหน่วยงาน 3  3 

10.ข้อมูลการบำรุงรักษา
 3

คณะทำงาน

SAP
Monthly วบก.ยรก. 3  3 

11.ข้อมูลบัญชี/การเงิน 3  SAP RealTime รงญ. 3   

12.ข้อมูลคุณภาพ

ความปลอดภัย

อาชีวอนามัยและ

สิ่งแวดล้อม

3 3 QSHE RealTime

ส่วนความปลอดภัย

อาชีวอนามัยและ

สิ่งแวดล้อม
3  3 3

13.ข้อมูลระบบท่อส่ง

ผลิตภัณฑ์ 3  SCADA RealTime ยรก. 3   3

รูปที่ 6.1 ข้อมูล ชนิดของข้อมูล และความถี่การปรับปรุงข้อมูล GSP 



SAP	Executive	Report	

Report

-FinancialReport
-SaleandDistributeReport
-MaterialManagementReport
-ProductionAnalystReport

SAP	System	
SAPServer

ประมวลผลข้อมูล

OnlineMonitoring

-ข้อมูลลูกค้าคู่ค้า
-ข้อมูลจากภายนอก

PIMS,	PMIS	System	

PIMS,PMISServer

DCS	System	
Computer

-OperationData
-ProductionData

ข้อมูลการผลิต ข้อมูลทางธุรกิจ

Computer2

-AccountData
-MaintenanceData
-PurchasingData
-HumanResource
-BillingData
-MarketingData

รูปที่ 6.2  

แสดงระบบฐานข้อมูลของ GSP 
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 การเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นการกำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบในข้อมูลแต่ละประเภทมีการ

นำระบบคอมพิวเตอร์มาช่วยทั้งในการจัดเก็บและวิเคราะห์ประมวลผล รูปแบบของการรวบรวมข้อมูล

ที่สำคัญคือระบบบริหารงานประจำวันโดยทุกเช้าจะมีการประชุมร่วมระหว่างหน่วยงานCross

Functional Team เรียกว่า Daily Meeting มีผู้จัดการส่วนปฏิบัติการผลิตเป็นประธาน (OK)

(ประกอบด้วยหน่วยงานผลิต ส่งมอบ บำรุงรักษา วางแผนการผลิตและจัดจ่าย วิศวกรรม และ

วิศวกรรมกระบวนการผลิต ความปลอดภัย ควบคุมคุณภาพ บริการลูกค้า) เพื่อติดตามผลการผลิต

ประจำวนัเทยีบกบัแผนการผลติขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้/ความตอ้งการของลกูคา้ปญัหาอปุสรรคทีผ่า่นมา

แกไ้ขปรบัปรงุโดยทนัทหีรอืตามลำดบั จะมกีารรายงานผลการดำเนนิการขององคก์รทีจ่ดัทำโดยการสรปุ

ข้อมูลจากระบบฐานข้อมูลของGSP

 การวิเคราะห์ข้อมูลตัวชี้วัดต่างๆ เพื่อช่วยให้สามารถวินิจฉัยเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นได้อย่างเป็น

ระบบเชื่อถือได้และสามารถนำไปสนับสนุนการตัดสินใจในทุกระดับมีการนำเครื่องมือต่างๆมาใช้

ในการวิเคราะห์เช่น

 • Trend&ProjectionAnalysisสำหรับการวิเคราะห์คาดการณ์แนวโน้มของข้อมูล

 • RootCauseAnalysisสำหรับการวิเคราะห์ปัญหาและหาสาเหตุ

 • QCCAnalysisสำหรับการวิเคราะห์ปัญหาหาสาเหตุและแนวทางแก้ไข

 • FinancialAnalysisสำหรับการวิเคราะห์ทางด้านการเงิน

 • Benchmarkingสำหรบัการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบกบัคา่มาตรฐานหรอืเทยีบคา่กบัองคก์รอืน่
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 การจัดการระบบ	Hardware,	Softwareเพื่อให้สามารถดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ

ปลอดภัย รวมทั้งการทำให้ระบบข้อมูลมีความถูกต้อง ทันเวลา เชื่อถือได้ ปลอดภัย แม่นยำและ

มีระบบการรักษาความลับที่ดีด้วยหน่วยงานที่รับผิดชอบโดยตรงคือหน่วยงานศูนย์บริการเทคโน-

โลยสีารสนเทศ (ICT) รบัผดิชอบในการจดัหาพฒันาระบบงานและบรหิาร Hardware, Software และ

เครือข่ายข้อมูล(Network)ให้ข้อมูลและสารสนเทศที่อยู่ในรูปของElectronicsมีความพร้อมในการ

ใช้งานตลอดเวลาและมีขั้นตอนในการปรับระบบให้เป็นไปตามความต้องการของหน่วยงานอีกด้วย

TOOL	 วิเคราะห์	
ผลการดำเนินงาน	

ประเมินผล		
การวางแผนกลยุทธ์	 หัวข้อ	 หน่วยงานที่ใช้	

Trend&
Projection
Analysis 3 3

-ประสิทธิภาพการเดินเครื่อง
-ควบคุมกระบวนการผลิต
-บำรุงรักษาอุปกรณ์ตามแผน
-จำนวนชั่วโมงฝึกอบรม

ยรก.วบก.
ทผก.จผก.

SWOT
Analysis  3

-การวางแผนกลยุทธ์ ยรก.วบก.
ทผก.จผก.

RootCause/
QCCAnalysis

3 

-ปัญหากระบวนการผลิต
และการส่งมอบ

-คุณภาพของผลิตภัณฑ์
-อุบัติเหตุจากการทำงาน

ยรก.วบก.
ทผก.จผก.

Financial
Analysis 3 3

-EBITDAonSales
-ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน

ยรก.วบก.
ทผก.จผก.

Benchmarking
3 3

-ปริมาณการรับก๊าซต่อวัน
-ค่าใช้จ่ายในการผลิต

ยรก.วบก.
ทผก.

รูปที่ 6.3 แสดงการใช้ Tool ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ปัญหาในระบบสารสนเทศ	 การดำเนินการให้มีความเชื่อถือได้	 ความถี่	

ข้อมูลเสียหาย -ICTทำการBackupข้อมูล
เพื่อนำมาใช้งานเมื่อข้อมูลเสียหาย

-Backupข้อมูลเป็นDaily,
MonthlyและYearly

HardwareและNetworkเสีย -ICTทำการMonitorข้อมูล
Uptimeหากน้อยกว่าเป้าหมาย
ต้องหาสาเหตุปัญหาและแก้ไข

-Monthly

Hardwareเสียเป็นเวลานาน -ผู้ใช้สามารถใช้งานที่
ศูนย์คอมพิวเตอร์สำรองได้

-Backupข้อมูลไปที่ศูนย์สำรอง
ทุกๆ15นาที

Networkหลักเสียเป็นเวลานาน -ข้อมูลส่งผ่านNetwork
สำรองโดยอัตโนมัติ

-RealTimeBackup
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รูปที่ 6.4 การดำเนินการให้ระบบสารสนเทศมีความเชื่อถือได้ 

ปัญหาในระบบสารสนเทศ	 การดำเนินการให้มีความเชื่อถือได้	 ความถี่	

InternetServiceProvider(ISP)
1รายไม่สามารถให้บริการได้

-ใช้บริการจากISP2ราย
สำรองซึ่งกันและกัน

-RealTimeBackup

Softwareไม่Reliable -QASoftwareก่อนนำไปใช้งาน
-ICTMonitorจากปัญหาที่
Helpdeskรับแจ้ง

-เมื่อพัฒนาเสร็จก่อนใช้งานจริง
-Monthly

รูปที่ 6.5 การดำเนินการให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงของธุรกิจ 

	 กระบวนการ	 หน่วยงาน	ICT		 ผู้บริหารสูงสุด	 ผู้จัดการฝ่าย	 ผู้จัดการส่วน	 ผู้จัดการแผนก	 พนักงาน	
หน่วยงาน
ภายนอก	

P	 รวบรวม
ความต้องการ

      

D	
พัฒนา/

ปรับปรุงระบบ
ตามแผน

      

C	 การตรวจสอบ
ระบบ

      

A	 การปรับปรุง       

สภาพการแข่งขันทางธุรกิจที่จำเป็นต้องใช้

ระบบICTมาสนับสนุน

ระบุความต้องการใช้ระบบICT

ในงานทั้งตัวระบบการเข้าถึง

และใช้งานง่าย

เสนอ

ความจำเป็น/

ต้องการของ

หน่วยงาน

ในระบบงาน

ICT

เพื่อใช้งาน

ในหน่วยงาน

ข้อเสนอ

จากหน่วยงาน

ภายนอกเช่น

ผู้พัฒนา

โปรแกรมงาน

ICT

พิจารณาหลัก

ทางด้านเทคนิค/

ความสอดคล้อง

กับความต้องการ

ของผู้ใช้งาน

องค์กรและ

งบประมาณ/

ความคุ้มค่า

รวบรวมความต้องการ/

วิเคราะห์ความคุ้มค่า

ของการลงทุน

เพื่อขอความเห็นชอบ
แจ้งความ

พึงพอใจ

ในบริการ

ของICT

จากแบบสำรวจ

ความพึงพอใจ

หรือร้องเรียน

ตามระบบ

HelpDesk

จัดทำแผน

การดำเนินงาน

พัฒนาใหม่

หรือปรับปรุง

ระบบงานเดิม

รับแผนการดำเนินงาน

จากICT

ดำเนินการ

ตามแผนงาน/

อบรมการใช้งาน

แก่User/

สรุปรายงานผล

ติดตามการดำเนินงานเทียบกับแผนงาน

ส่งมอบงาน

ให้ผู้ใช้งาน
ทดสอบระบบการทำงาน/การใช้งานง่าย

รับมอบงานและนำระบบICTมาใช้งานในหน่วยงาน

แจ้งข้อปรับปรุงหรือข้อเสนอแนะในระบบICTปรับปรุง

ระบบงาน
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วิเคราะห์สรุประบบการจัดการ	

Deployment	 Learning	 Integration	

• ตั้งเป้าหมายให้ข้อมูล

 พร้อมใช้งานได้อย่าง

 มีประสิทธิภาพ

• จำแนกประเภทข้อมูลและ

 สารสนเทศอย่างเป็นระบบ

 เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ

 ในทุกระดับ

• ตั้งศูนย์บริการเทคโนโลยี

 สารสนเทศ(ICT)บริหาร

 HWSWNetwork

• กำหนดสิทธิ์การเข้าถึง

 ของฐานข้อมูล

• วางระบบติดตามประเมิน

 และรายงานผู้บริหาร

• วางระบบฐานข้อมูลการผลิต

 ตามหน่วยงานพื้นที่

• วางระบบสำรอง

 และระบบไฟฟ้าฉุกเฉิน

 ระบบBackup

• มีคณะกรรมการ

 ความปลอดภัย

 ข้อมูลสารสนเทศ

 และหน่วยให้คำปรึกษา

• สื่อสารทำความเข้าใจ

 กับบุคลากรให้เห็นคุณค่า

 ความจำเป็นของระบบ

 สารสนเทศ

• ดำเนินการสื่อสารอบรม

 ทักษะความรู้และ

 สร้างจิตสำนึก

 ความปลอดภัยและ

 การจัดการด้วยข้อมูลจริง

• ประเมินติดตาม

 ประสิทธิภาพการใช้งาน

 และประเมินความพอใจ

 ผู้ใช้บริการ

• ปรับปรุงมาตรฐาน

 ระบบทุกปีให้ทันต่อ

 การเปลี่ยนแปลง

 โดยผู้ใช้งานมีส่วนร่วม

• ประเมินความเหมาะสม

 ของระบบสารสนเทศ

 ร่วมกับผู้บริหารทุกปี

• แผนปฏิบัติวัดปรับ

 ของระบบสารสนเทศ

 องค์กรมุ่งเน้นการช่วย

 ในการตัดสินใจของ

 ผู้บริหารผู้ปฏิบัติและ

 ตอบสนองให้ทันต่อ

 การเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ

Approach	



ปัจจัยความสำเร็จ	
 ปัจจัยที่ช่วยให้ระบบสารสนเทศดำเนินไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ คือ การสร้างความรู้

ความเข้าใจด้านคุณภาพอย่างจริงจังจนมีความเชื่อถือว่าการบริหารจัดการด้วยข้อเท็จจริงเป็นค่านิยม

หลักในทุกกระบวนการ การนำเครื่องมือคุณภาพต่างๆ แนวคิดด้านผลิตภาพมาใช้อย่างต่อเนื่อง

จริงจังการตัดสินใจของผู้บริหารทุกระดับที่อาศัยระบบสารสนเทศจนกลายเป็นวัฒนธรรมองค์กร

ที่สำคัญสนับสนุนการบริหารจัดการให้บรรลุเป้าหมายได้อย่างสอดคล้องกับเหตุปัจจัย
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บทที่7
การบริหารระบบการมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล


กระบวนการที่มีแนวปฎิบัติที่ดี
 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคลขององค์กรที่เป็นเลิศโดยทั่วไปแล้ว จะมีกระบวนการจัดการ
ระบบที่ดีได้แก่การบูรณาการแผนบุคลากรให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้าหมาย
ตามแผนปฏบิตักิาร การออกแบบโครงสรา้งองคก์รและระบบงานบคุคลทีส่นบัสนนุกระบวนการเรยีนรู้
การสร้างนวัตกรรมและการสร้างความคล่องตัวการพัฒนาระบบการจัดการผลการดำเนินงานการให้
ค่าตอบแทน การยกย่องชมเชยอย่างมีประสิทธิภาพ การสนับสนุนให้เกิดการประสานงานและสร้าง
ความรว่มมอืในระบบทมีเปน็หลกั การสรา้งระบบการกระจายอำนาจการตดัสนิใจใหส้ง่ผลตอ่การสรา้ง
คุณภาพและสนองความพอใจของลูกค้า การพัฒนาการศึกษาอบรมเชิงรุก การรักษาสภาพแวดล้อม
ในการทำงานเพื่อสนองด้านอาชีวอนามัยได้อย่างต่อเนื่อง การติดตามประเมินผลการบริหารทรัพยากร
บุคคลและการวัดความพึงพอใจของพนักงาน
 สำหรับGSPมีระบบการจัดการที่นับว่าเป็นแนวปฏิบัติที่ดีเด่นประการหนึ่งคือการจัดการ
และบริหารงานทรัพยากรบุคคลที่มีประสิทธิภาพ(5.1ก)
 วิธีการจัดการกระบวนการที่ดีนี้องค์กรมีการใช้เครื่องมือการจัดการที่น่าสนใจและควรนำมา
ศึกษาเพื่อเป็นบทเรียนในกระบวนการนี้คือการสื่อสารภายในอย่างมีประสิทธิภาพด้วยระบบทีม
ข้ามสายงาน	(Effective	Internal	Communication	with	Cross	Functional	Team)	
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หมวด	5	การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล	

5.1	ระบบงาน	

ก.การจัดและ
บริหารงาน

(1)การจัด
บริหารงาน
ภาระงาน

(2)การนำ
ความคิด
หลากหลาย
วัฒนธรรม

(3)การสื่อสาร
ภายใน

5.2	การเรยีนรูข้องพนกังานและการสรา้งแรงจงูใจ	

ข.ระบบ
การจัดการ

ผลการปฏิบัติงาน

ค.การจ้างงาน
และความก้าวหน้า

ในงาน

ก.การศึกษา
ฝึกอบรมและ

การพัฒนาพนักงาน

ข.การสร้างแรงจูงใจ
และการพัฒนา

ความก้าวหน้าในงาน

(1)การจัดการ
ผลการปฏิบัติงาน

(1)การกำหนด
คุณลักษณะทักษะ

(2)การสรรหา
ว่าจ้างรักษา
พนักงานใหม่

(3)การวางแผน
สืบทอดตำแหน่ง
ความก้าวหน้า
ในงาน

(4)การพัฒนา
บุคลากรท้องถิ่น

(1)การให้
การศึกษาอบรม

(2)การศึกษาอบรม
ที่เกี่ยวข้อง

(3)การเสาะหา
ข้อมูลการอบรม
จากพนักงาน
หัวหน้างาน

(4)การนำข้อมูล
ที่เสาะหามาใช้
ในการอบรม

(5)การนำใช้
ความรู้ทักษะใหม่ๆ
รักษาความรู้
ในองค์กร

(6)การประเมิน
ประสิทธิผล
การศึกษาอบรม

(1)การจูงใจ
ให้พัฒนาตนเอง
ใช้ศักยภาพ

5.3	ความผาสุกและความพึงพอใจของพนักงาน	

ก.สภาพแวดล้อม
ในการทำงาน

ข.การสนับสนุนและการสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่พนักงาน

(1)การทำให้ที่ทำงาน
มีสุขอนามัยปลอดภัย
ป้องกันภัยการยศาสตร์

(2)การเตรียมพร้อมต่อ
ภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน

(1)การกำหนดปัจจัย
ความผาสุกพอใจแรงจูงใจ

(2)การกำหนดให้มีบริการ
ผลประโยชน์นโยบาย

(3)การประเมินความพอใจ

(4)การเชื่อมโยงการประเมิน
กับผลลัพธ์ทางธุรกิจ

ประเด็นหลักตามเกณฑ์ TQA หมวด 5  
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เครื่องมือการบริหารที่สำคัญขององค์กร	หมวด	5	การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล	

การสื่อสารภายในอย่างมีประสิทธิภาพด้วยระบบทีมข้ามสายงาน 



หลักการและวิธีการ	
 การสือ่สารภายในเปน็ประเดน็สำคญัของการจดัการทีด่ี ไมว่า่จะเปน็การสือ่สารแบบลา่งขึน้บน

ที่เป็นการนำเสนอรายงานข้อมูลข้อเสนอแนะให้ผู้บริหารรับทราบหรือสื่อสารแบบบนลงล่าง

เพื่อส่งนโยบายเป้าหมายแนวปฏิบัติความต้องการความเห็นให้แก่ผู้ปฏิบัติและสื่อสารแบบแนวราบ

ซึ่งเป็นการสื่อเพื่อมุ่งแก้ปัญหาประสานเชื่อมโยงข้อมูลข่าวสารความคิดเห็นความรู้ทักษะระหว่าง

หน่วยงาน การสื่อสารแนวราบระหว่างหน่วยงานนี้นับเป็นการสื่อสารที่จำเป็นมากต่อการบริหารจัดการ

ให้องค์กรสามารถบรรลุตามเป้าหมายได้ตามต้องการ

 การจัดโครงสร้างองค์กรที่นำตัวแทนหน่วยงานต่างๆที่เกี่ยวข้องมาร่วมกันเป็นรูปแบบ

คณะทำงานทั้งแบบที่เป็นการทำงานระยะยาวต่อเนื่องและการทำงานในระยะสั้นเท่าที่จำเป็น

ตามสถานการณ์ที่เรียกว่า คณะทำงานข้ามสายงาน จึงเป็นวิธีการที่ดีที่ช่วยให้ทั้งการสื่อสารและ

การประสานงาน การทำงานร่วมกัน ทั้งยังช่วยสร้างความเป็นทีมและลดช่องว่างระหว่างหน่วยงาน

ได้อีกด้วย

 หลักพื้นฐานในการจัดการ	คือ	

 • ควรสร้างความเข้าใจในวัตถุประสงค์และเป้าหมายอย่างชัดเจน

 • ควรมีความยืดหยุ่นในการเลือกวิธีการปฏิบัติที่เหมาะสมกับงานเพื่อให้สำเร็จตามเป้าหมาย

 • ควรจดัใหม้รีะบบการตดิตอ่สือ่สารทีด่ีเพือ่ทีจ่ะทำใหเ้กดิความเขา้ใจอนัดรีะหวา่งคณะทำงาน

 • ควรเน้นความสามารถในการระดมความคิดริเริ่มอันหลากหลายการมีส่วนร่วมในการ

  ตัดสินใจความรับผิดชอบในการวินิจฉัยงานอย่างมีประสิทธิภาพ

 • ควรมีการมอบอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบของคณะทำงานให้ชัดเจนและทั่วถึง

 • ควรสร้างสิ่งยึดเหนี่ยวผูกพันสามัคคีระหว่างคณะทำงานอย่างมั่นคง

 • ควรให้ความสำคัญกับความสามารถที่แตกต่างกันของคณะทำงานเพื่อเลือกสรรใช้งาน

  ให้เกิดประโยชน์สูงสุด

 • ควรเสริมสร้างความเข้าใจในหลักการสื่อสารที่ดีทั้งทักษะการสื่อความการรับสาร

  การตีความการป้อนกลับและการเลือกสื่อที่เหมาะสมกับการสื่อสาร

 • ควรป้องกันอุปสรรคการสื่อสาร อันอาจเกิดจากสภาพกายภาพ สถานะ ตำแหน่ง เพศ

  อายุวัฒนธรรมการศึกษาทักษะสื่อสารเทคโนโลยีและถ้อยคำภาษา

 • ควรมีการติดตามประเมินผลและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง
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 คุณประโยชน์	

 • เพื่อสร้างประสิทธิภาพการสื่อสารภายในองค์กร

 • เพื่อสนับสนุนการทำงานให้สำเร็จตามเป้าหมายสามารถสนองความต้องการผู้มีส่วนได้

  ส่วนเสียได้ตามต้องการ

 • เพื่อสร้างความเข้าใจลดข้อร้องเรียนประสานเชื่อมโยงสร้างความเป็นทีมให้แก่บุคลากร

  ในองค์กร

 • เพื่อกระตุ้นความคิดสร้างสรรค์ การสร้างนวัตกรรม และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่าง

  บุคลากร

 • เพื่อช่วยในการแก้และป้องกันปัญหาการทำงานระหว่างหน่วยงาน

 • เพื่อช่วยให้ระบบการติดตามประเมินผลงานได้ข้อมูลที่ถูกต้องและรวดเร็วนำไปสู่

  การสนับสนุนการตัดสินใจที่เหมาะสมกับสถานการณ์ได้อย่างต่อเนื่อง



	 แนวปฏิบัติที่ดีขององค์กร	

	 การสือ่สารภายในอยา่งมปีระสทิธภิาพ	ดว้ยระบบทมีขา้มสายงาน	(Cross	Functional	Team)	

 การตัง้เปา้หมายในการสรา้งวฒันธรรมการทำงานขององค์กรที่ส่งเสริมให้พนักงานร่วมมือกัน

และมีความเข้าใจในข้อมูลข่าวสารประเภททิศทางองค์กรข้อมูลสารสนเทศในกระบวนการทำงาน

ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและข้อมูลสภาพแวดล้อมต่างๆที่เกี่ยวข้องกับการบรรลุเป้าหมาย

องค์กรด้วยการวางระบบการทำงานในลักษณะข้ามสายงาน(CrossFunctionalTeam)โดยใช้รูปแบบ

คณะทำงานที่ประกอบด้วยตัวแทนจากหน่วยงานต่างๆโดยให้อำนาจการตัดสินใจแก่พนักงานตาม

บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของคณะทำงานโดยตรงทำให้สามารถลดเวลาและขั้นตอนการตัดสินใจ

และการแก้ไขปัญหาทำให้เกิดความคล่องตัวในการบริหารงานและยังทำให้ระบบการสื่อสารภายใน

ขององค์กรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากขึ้นด้วย

 การออกแบบประเภทของคณะทำงาน ในระบบการทำงานลักษณะข้ามสายงานให้ครอบคลุม

ตามประเภทของกระบวนการดำเนินงานในองค์กรที่มีทั้งกระบวนการสร้างคุณค่าและกระบวนการ

สนับสนุนเพราะปัญหาสำคัญของการทำงานคือการที่บุคลากรสนใจเฉพาะงานที่หน่วยงานตน

รับผิดชอบเป็นหลัก ทำให้ระบบดำเนินไปอย่างไม่เต็มประสิทธิภาพ จึงต้องแก้ไขโดยให้ทุกหน่วยงาน

หรือหลายหน่วยงานมีโอกาสสื่อสารตัดสินใจและทำงานร่วมกันตามหลักสายโซ่คุณค่าที่สอดรับกัน

องค์กรจึงกำหนดให้มีประเภทของคณะทำงาน8ด้านและในแต่ละด้านจะมีการตั้งคณะทำงานภายใน

ซึ่งมีคณะทำงานรวมทั้งสิ้น27คณะคือ
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 1.ด้านการบริหารจัดการมีคณะทำงาน4คณะ

 2.ด้านทรัพยากรบุคคลมีคณะทำงาน4คณะ

 3.ด้านคุณภาพปลอดภัยอาชีวอนามัยและสิ่งแวดล้อม(QSHE)มีคณะทำงาน7คณะ

 4.ด้านการผลิตมีคณะทำงาน4คณะ

 5.ด้านการขายและส่งมอบมีคณะทำงาน2คณะ

 6.ด้านการบำรุงรักษามีคณะทำงาน4คณะ

 7.ด้านการจัดซื้อและจัดหามีคณะทำงาน1คณะ

 8.ด้านระบบสารสนเทศ(ICT)มีคณะทำงาน1คณะ

	 การกำหนดให้มีคณะบุคคลและหน้าที่ความรับผิดชอบตามความเหมาะสมของการบริหาร

จัดการในแต่ละคณะโดยมีการกำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบแต่ละคณะที่ชัดเจนไม่เกิดความสับสน

ในการบริหารงานและเชื่อมโยงบูรณาการกันกับงานตามสายบังคับบัญชา การกำหนดคณะบุคคลที่

เกี่ยวข้องกับกระบวนการนั้นๆ เข้ามาร่วมเป็นกรรมการ การกำหนดความถี่ในการประสานงานกัน

(รายปีรายเดือนรายไตรมาสรายวันและต่อเนื่องหรือทุกครั้งที่มีปัญหา)การกำหนดผู้ประสานงาน

โดยตำแหน่ง (มีพนักงานระดับหัวหน้างาน แผนก ส่วน ฝ่าย เป็นสมาชิกคณะทำงานอย่างน้อย

หนึ่งคณะเพื่อสนับสนุนงานที่เกี่ยวข้อง) การกำหนดหน้าที่หลักทั้งด้านการวางแผนการป้องกันและ/

หรือด้านการแก้ไขปัญหาการกำหนดสมาชิกคณะกรรมการที่มีทั้งผู้เกี่ยวข้องและผู้ปฏิบัติการกำหนด

ประเภทของกระบวนการทีส่งักดัวา่เปน็กระบวนการสรา้งคณุคา่หรอืกระบวนการสนบัสนนุ การกำหนด

ช่องทางหรือรูปแบบการสื่อสารระหว่างกัน (ทั้งการสัมมนา การประชุม หรือการประชาสัมพันธ์

หรอืทำผา่นสือ่อเิลก็ทรอนกิส)์ และยงัมกีารกำหนดผูร้บัผดิชอบในการตดิตามประเมนิผลการดำเนนิงาน

ของคณะทำงานอีกด้วย

 ตัวอย่างเช่นคณะกรรมการร่วมปรึกษาหารือระหว่างผู้บริหารกับตัวแทนพนักงาน(Joint

ConsultationCommittee:JCC)ประชมุเปน็ประจำทกุเดอืนเพือ่เปน็ชอ่งทางในการรบัฟงัความคดิเหน็

ของฝา่ยบรหิารและฝา่ยพนกังานในเรือ่งตา่งๆเชน่สวสัดกิารคา่ตอบแทนระเบยีบและสภาพแวดลอ้ม

ในการทำงานคณะกรรมการ JCCมีอำนาจตัดสินใจ ให้ความเห็นข้อสรุปในประเด็นต่างๆที่

สามารถดำเนินการแก้ไขได้ภายในGSPหากมีประเด็นที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่นๆจะแจ้งหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขต่อไป และมีการติดตามผลการดำเนินการในการประชุมทุกครั้ง ตัวแทน

พนักงานมีหน้าที่สื่อความให้พนักงานในหน่วยงานรับทราบผลการประชุมฯด้วย
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 การติดตามประเมินผล เพื่อปรับปรุงวิธีการสื่อสารกำหนดไว้ปีละครั้ง ด้วยกระบวนการที่มี

ขั้นตอนตามหลักการPDCAทั้งจากข้อเสนอแนะในระหว่างกระบวนการสื่อสารของคณะทำงานต่างๆ

และจากการทำแบบสอบถามประเมินผลอย่างเป็นระบบจากบุคลากรภายใน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

เพื่อนำไปสู่การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องได้อย่างมีประสิทธิภาพ

 การแลกเปลี่ยนข่าวสารระหว่างผู้บริหารและพนักงาน อย่างตรงไปตรงมาส่งผลให้เข้าใจ

ในขา่วสารตา่งๆเปน็อยา่งดีและเปน็การรว่มกนัปรบัปรงุงานตา่งๆดว้ยโดยผูบ้รหิารสงูสดุกำหนดให้

ประเมินผลการสื่อสารเพื่อปรับปรุงวิธีการสื่อสารปีละครั้ง ผู้นำระดับสูงยังมีการสื่อสารแบบไม่เป็น

ทางการกับพนักงานและผู้เกี่ยวข้องทำให้พนักงานเกิดความกระตือรือร้นที่จะแสดงความคิดเห็น

อย่างต่อเนื่องจากการสื่อสารระหว่างผู้บริหารและพนักงานแบบสองทางดังกล่าวทำให้GSPได้รับ

ข้อมูลจากพนักงานและชุมชนส่งผลให้เกิดการเรียนรู้ระหว่างกันและทำให้องค์กรสามารถตอบสนอง

ได้ตรงกับความต้องการของแต่ละกลุ่มพนักงาน/ชุมชนส่งผลให้ไม่มีประเด็นปัญหาระหว่างGSP

กับพนักงานและ GSP ต่อชุมชน ทำให้ดำเนินธุรกิจบรรลุตามวัตถุประสงค์อย่างต่อเนื่องตั้งแต่

ปีพ.ศ.2528ถึงปัจจุบันและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน



รูปที่ 7.2 กระบวนการสื่อสาร 

	 กระบวนการ	 ผู้บริหารสูงสุด	 ผู้จัดการฝ่าย	 ผู้จัดการส่วน	 พนักงาน	 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	

P	

กำหนดหัวข้อ
ที่จะสื่อสาร


กำหนด
วิธีการสื่อสาร

    

D	
ดำเนินการ
สื่อสาร

    

C	
ประเมินผล
การสื่อสาร

    

A	
ปรับปรุง
การสื่อสาร

    

โปสเตอร์/Intranet/E-mail/สัมมนา/หนังสือเวียน/

เสียงตามสายปีละ1ครั้งและทุกครั้งที่เปลี่ยนแปลง

ตรวจสอบผลการดำเนินงาน

ประจำเดือน/ไตรมาส/ประจำปี

(บร.สก.)

ปรับปรุงวิธีการสื่อสาร

ตอบแบบสอบถาม

แบบสำรวจความพึงพอใจปีละครั้ง

วิสัยทัศน์/ภารกิจ/ค่านิยม/จุดประสงค์หลัก/

ทิศทางระยะสั้น/ระยะยาว

	
ถ่ายทอด/สื่อสารไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ตามรูปที่5.1

ข้อมูลป้อนกลับ

 

ประชุม/โปสเตอร์/E-mail/เสียงตามสาย/สัมมนา/รายงานประจำปี

รายงานประจำปี
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วิเคราะห์สรุประบบการจัดการ	
	

ปัจจัยความสำเร็จ	
 การสื่อสารภายในเป็นประเด็นสำคัญของการจัดการที่ดี ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารแบบล่าง

ขึน้บนทีเ่ปน็การนำเสนอรายงานขอ้มลูขอ้เสนอแนะใหผู้บ้รหิารหรอืการมอบหมายทศิทางเปา้หมาย

นโยบายโดยผู้บริหารให้แก่พนักงาน ระบบคณะทำงานข้ามสายงาน นับเป็นวิธีการสื่อสารสองทางที่ดี

ซึ่งมีปัจจัยความสำเร็จที่สำคัญคือการกำหนดวิธีดำเนินงานที่ชัดเจนเป็นระบบและการมีส่วนร่วม

ของผู้บริหารทุกระดับการให้ความสำคัญกับประโยชน์ที่ได้รับการยกย่องชมเชยกับคณะทำงานและ

ผู้เกี่ยวข้องรวมทั้งการสร้างค่านิยมของการทำงานเป็นทีมเพื่อสนองประโยชน์ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

อันเป็นหนทางสู่วิสัยทัศน์องค์กรได้ต่อไป



Deployment	 Learning	 Integration	

• ตั้งเป้าหมายของการสื่อสาร

 ที่มุ่งสนองวัฒนธรรมองค์กร

• จำแนกประเภทคณะทำงาน

 ตามประเภทของกระบวนการ

 อย่างครอบคลุม

• ระบุผู้รับผิดชอบผู้เกี่ยวข้อง

 และอำนาจหน้าที่ความถี่

 การสื่อสาร

• วางระบบติดตามประเมิน

 และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

 รวมทั้งระบุผู้รับผิดชอบ

 โดยตำแหน่งด้วย

• มีคณะกรรมการ

 ทั้งโดยตำแหน่ง

 ตามลำดับชั้นและ

 ตามความเกี่ยวข้อง

• สื่อสารทำความเข้าใจกับ

 บุคลากรแบบสองทาง

 เป็นหลัก

• ดำเนินการอย่างสอดคล้อง

 ทั้งตามหน้าที่และ

 สายบังคับบัญชา

• ประเมินติดตาม

 ประสิทธิภาพและ

 ประสิทธิผลจากตัวชี้วัด

 และความพอใจของ

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

 ทั้งภายในและภายนอก

 องค์กร

• ปรับปรุงระบบ

 การทำงานทุกปีให้ทันต่อ

 การเปลี่ยนแปลง

 โดยเน้นที่การมีส่วนร่วม

 ของบุคลากร

• ผลการสื่อสารสองทางที่ดี

 ของคณะทำงาน

 ข้ามสายงานนำไปสู่

 นวัตกรรมของการ

 ปรับปรุงงานให้ดีกว่าเดิม

 มาอย่างต่อเนื่อง

• โครงสร้างของทีม

 ข้ามสายงานมุ่งเสริม

 กระบวนการสื่อสาร

 ของทั้งกระบวนการหลัก

 และสนับสนุนเพื่อให้

 การส่งต่อคุณค่า

 บรรลุเป้าหมาย

 และวิสัยทัศน์องค์กร

Approach	
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บทที่8
การบริหารระบบการจัดการกระบวนการ



กระบวนการที่มีแนวปฎิบัติที่ดี
 การจัดการกระบวนการขององค์กรที่เป็นเลิศโดยทั่วไปแล้วจะมีกระบวนการจัดการที่ดี

ได้แก่การนำความต้องการของลูกค้าและความสามารถขององค์กรไปเป็นข้อกำหนดในการออกแบบ

สินค้าและบริการการวางระบบคุณภาพลงในตัวสินค้าและบริการรวมถึงการนำเครื่องมือคุณภาพ

ที่ดีมาใช้ในการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง การจัดการกระบวนการพัฒนาสินค้าและบริการ เพื่อส่งเสริม

การสื่อสารที่ดี เพื่อการลดรอบเวลาและทำให้เกิดคุณภาพการกำหนดและจัดการกระบวนการผลิต

กระบวนการส่งมอบและกระบวนการสนับสนุนอย่างเป็นระบบการจัดทำข้อกำหนดสำหรับผู้ส่งมอบ

และทำใหม้ัน่ใจวา่ผูส้ง่มอบจะดำเนนิการตามทีต่อ้งการการควบคมุคณุภาพการดำเนนิงานในกระบวนการ

หลักและมีการวางระบบและเครื่องมือจัดการที่ดีในการตรวจสอบความคลาดเคลื่อน การวิเคราะห์

หาสาเหตุและแนวทางแก้ไขการปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่องเพื่อคุณภาพการลดรอบเวลา

และเพื่อผลการดำเนินการที่ดีกว่าเดิมการนำนวัตกรรมที่ได้จากกระบวนการเปรียบเทียบกับองค์กรอื่น

มาใช้ในการปรับปรุงแบบก้าวกระโดด

 GSPมรีะบบการจดัการทีน่บัวา่เปน็แนวปฏบิตัทิีด่เีดน่ประการหนึง่คอืการจดัการกระบวนการ

สร้างคุณค่าได้อย่างมีประสิทธิภาพประสิทธิผล(6.1ก)

 วิธีการจัดการกระบวนการที่ดีนี้องค์กรมีการใช้เครื่องมือการจัดการที่น่าสนใจและควรนำมา

ศึกษาเพื่อเป็นบทเรียนในกระบวนการนี้คือการบำรุงรักษาทวีผลแบบทุกคนมีส่วนร่วม	(Total	

Productive	Maintenance	:	TPM)		





Total	Productive	Maintenance		
(TPM)	
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ประเด็นหลักตามเกณฑ์ TQA หมวด 6  

 

เครื่องมือการบริหารที่สำคัญขององค์กร	หมวด	6	การจัดการกระบวนการ	

หมวด	6	การจัดการกระบวนการ	

6.1	กระบวนการที่สร้างคุณค่า		

ก.กระบวนการที่สร้างคุณค่า

(1)การกำหนดกระบวนการที่
สร้างคุณค่า

(2)การจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญ
ของกระบวนการ

(3)การออกแบบกระบวนการ
สร้างคุณค่า

(4)การนำกระบวนการไปปฏิบัติ
เพื่อให้บรรลุผลตามข้อกำหนด

(5)การลดค่าใช้จ่ายและป้องกัน
ข้อผิดพลาด

(6)การปรับปรุงกระบวนการ

6.2	กระบวนการสนับสนุนและการวางแผนการดำเนินงาน	

ก.กระบวนการสนับสนุน ข.การวางแผนการดำเนินงาน

(1)การกำหนดกระบวนการ
สนับสนุน

(2)การจัดทำข้อกำหนดที่สำคัญ
ของกระบวนการ

(3)การออกแบบกระบวนการ
สนับสนุน

(4)การนำกระบวนการ
ไปปฏิบัติิเพื่อให้บรรลุผล
ตามข้อกำหนด

(5)การลดค่าใช้จ่ายและ
ป้องกันข้อผิดพลาด

(6)การปรับปรุงกระบวนการ

(1)การจัดการการเงิน
ที่เพียงพอ

(2)การดำเนินงาน
ได้อย่างต่อเนื่อง
ในภาวะฉุกเฉิน




การบำรุงรักษาทวีผลแบบทุกคนมีส่วนร่วม 



หลักการและวิธีการ		
 การบำรุงรักษาทวีผลแบบทุกคนมีส่วนร่วม หรือการบำรุงรักษาทวีผลเบ็ดเสร็จ หมายถึง

การบำรุงรักษาทั้ง3แบบคือการบำรุงรักษาแบบแก้ไขการบำรุงรักษาแบบป้องกันและการบำรุง

รักษาแบบทวีผล ซึ่งกระทำโดยพนักงานทุกคนผ่านทางกิจกรรมกลุ่มย่อย ซึ่งเป็นการบำรุงรักษา

เครื่องจักรทั่วทั้งองค์กรโดยเป็นการจัดการทรัพย์สินขององค์กรเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดTPM

เป็นเครื่องมือสำคัญของโรงงานที่มีเครื่องจักรอุปกรณ์เป็นหลักในการผลิตสินค้า ซึ่งต้องอาศัย

การบริหารงานประจำวันเป็นเครื่องช่วยในการกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติและการรายงานสถานะ

ของงานทีเ่กดิขึน้ในแตล่ะชว่งเวลา รวมถงึการสือ่สารระหวา่งบคุลากรทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่การแกไ้ขปอ้งกนั

การดำเนินงานให้บรรลุเป้าหมายอย่างต่อเนื่อง
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 หลักพื้นฐานในการจัดการ	คือ	

 • ควรมีการประกาศเจตนารมณ์ในการทำTPMโดยผู้บริหารระดับสูงนำเสนอแนวคิด

  เป้าหมายและผลตอบแทนของTPMรวมถึงเหตุผลของการตัดสินใจหัวหน้าหน่วยงาน

  ทำหน้าที่เป็นสื่อกลางในการถ่ายทอดนโยบาย

 • ควรมีการรณรงค์เปลี่ยนแปลงทัศนคติและจัดการฝึกอบรมและการส่งเสริมTPMและ

  สร้างแรงจูงใจและลดการต่อต้านรวมถึงเพิ่มขวัญและกำลังใจในการจัดการฝึกอบรม

 • ควรจัดตั้งหน่วยงานส่งเสริมและสร้างระบบส่งเสริมTPM

 • ควรมีการส่งเสริมกิจกรรมปรับปรุงขั้นพื้นฐาน5ประการคือการปรับปรุงประสิทธิภาพ

  โดยรวมของเครื่องจักรโดยการขจัดการสูญเสียการจัดโครงการบำรุงรักษาด้วยตนเอง

  การประกันคุณภาพการจัดสร้างแผนกำหนดการบำรุงรักษาโดยฝ่ายบำรุงรักษาและ

  การจัดการศึกษาอบรมเพื่อเพิ่มความชำนาญ

 • ควรกำหนดระบบการปรับปรุงประสิทธิภาพเครื่องจักร ประกอบด้วยขั้นตอนหลักๆ คือ

  การกำหนดลักษณะปัญหา การวิเคราะห์ปัญหาทางด้านกายภาพ การแยกแยะเงื่อนไข

  ต่างๆที่ทำให้เกิดปัญหาการประเมินผลเครื่องจักรวัสดุและวิธีการการวางแผนสืบค้น

  การสืบค้นการผิดปกติและการกำหนดแผนการปรับปรุง

 • ควรมีการออกแบบกระบวนการและการผลิตที่ดี การออกแบบเครื่องจักรและอุปกรณ์

  เพื่อให้การบำรุงรักษากระทำได้ง่าย การวางแผนผังอาคารหรือโรงงานและเลือกตำแหน่ง

  ที่ตั้งเครื่องจักรและอุปกรณ์ที่เหมาะสมและมีความยืดหยุ่น

 • ควรมีการบริหารงานประจำวันโดยการกำหนดมาตรฐานการทำงานมาตรฐานสินค้า

  บริการลูกค้าของกระบวนการ ระบบการติดตามประเมินผลการรายงานผลและระบบ

  การสื่อสาร ชี้แจง ระบบการประชุมความเห็นในการแก้ไขป้องกันและการปรับปรุง

  อย่างต่อเนื่อง

	

 คุณประโยชน์	

 • เพื่อสร้างความพอใจในสินค้าและบริการแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

 • เพื่อการเสริมสร้างประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดำเนินงาน

 • เพือ่การยดือายกุารทำงานของเครือ่งจกัรและอปุกรณ์ลดเวลาทีห่ยดุชะงกัและลดอบุตัเิหตุ

  หรืออันตรายป้องกันการชำรุดเสียหายในระหว่างใช้งาน

 • เพื่อให้องค์กรสามารถวางแผนได้ง่ายและสามารถใช้พนักงานซ่อมอุปกรณ์และเครื่องมือ

  ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

 • เพื่อยกระดับความรู้และทักษะขวัญกำลังใจของบุคลากรให้เข้าใจกระบวนการทำงานที่ดี
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	 แนวปฏิบัติที่ดีขององค์กร	

	 การบำรงุรกัษาทวผีลแบบทกุคนมสีว่นรว่ม	 (TPM)กระบวนการบำรงุรกัษาเปน็กระบวนการ

สนับสนุนหนึ่งที่มีความสำคัญต่อกระบวนการสร้างคุณค่า GSP ได้นำระบบการบริหารจัดการ

งานบำรงุรกัษาบนระบบคอมพวิเตอรเ์ขา้มาใชง้าน(ComputerizeMaintenanceManagementSystem:

CMMS)โดยมีวัตถุประสงค์ที่จะเพิ่มประสิทธิภาพให้แก่งานบำรุงรักษาและพัฒนามาอย่างต่อเนื่อง

ปัจจุบันระบบCMMSทำงานอยู่บนPlantMaintenanceModule:PMซึ่งเป็นหนึ่งในModule

ระบบบรหิารจดัการทรพัยากรตา่งๆภายในองคก์รของปตท. (Enterprise Resource Planning : ERP)

ให้เกิดประโยชน์สูงสุด

 การมีระบบงานที่มีประสิทธิภาพประกอบกับพนักงานได้นำความรู้และประสบการณ์ที่

สะสมมาใช้ประโยชน์และการบริหารจัดการงานบำรุงรักษาตามระบบTPM-JIPM(หมายถึงระบบ

การบริหารTotalPlantMaintenanceตามแนวทางJapanInstituteofPlantMaintenance)ทำให้

การดำเนินงานบำรุงรักษาตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาเกิดประสิทธิผลดีกว่าเดิม จะเห็นได้จากการชำรุด

ของเครือ่งจกัรซึง่เปน็ตวัชีว้ดัทีส่ำคญัของประสทิธผิลของการบำรงุรกัษาในชว่งปกติตัง้แตป่ีพ.ศ.2542

จนถึงปัจจุบันอัตราการชำรุดของเครื่องจักรมีแนวโน้มที่ลดลงและสามารถควบคุมได้ใช้ระยะเวลา

ในการหยุดซ่อมโรงงานสั้นที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้เป็นต้น

 การดำเนินงานTPM-JIPMประกอบด้วยกิจกรรมหลัก4ขั้นตอนได้แก่

 A	:	ขัน้เตรยีมการเริม่ทีผู่น้ำตอ้งตดัสนิใจกำหนดนโยบายTPMทีช่ดัเจนใหท้กุคนตระหนกั

ในความสำคัญของกระบวนการจากนั้นกำหนดคัดทีมที่ปรึกษาจากต่างประเทศและทีมผู้รับผิดชอบ

ทีม่าจากคณะทำงานเดมิและเพิม่ตามขอบเขตทีเ่กีย่วขอ้งพรอ้มทัง้ศกึษาเกบ็รวบรวมขอ้มลูและวเิคราะห์

สถานะของการดำเนินงานบำรุงรักษาในปัจจุบันขณะเดียวกันจำเป็นต้องเผยแพร่ความรู้และสร้าง

ความเข้าใจในTPMให้ทุกภาคส่วนขององค์กรมีทัศนคติความเข้าใจที่ถูกต้องเป็นการสร้างความรู้

พื้นฐานที่ดี เพราะกระบวนการบำรุงรักษานั้นเกี่ยวข้องโดยตรงกับหน่วยงานเกือบทั้งหมดในองค์กร

และจำเปน็ตอ้งมกีารรณรงคส์ูก่ารเปน็องคก์รทีเ่นน้TPMเปน็หลกัทัว่ทัง้องคก์รเพือ่สรา้งความตระหนกั

สรา้งการมสีว่นรว่มดา้นจติสำนกึไปพรอ้มกนั และทีข่าดไมไ่ด้ คอื การกำหนดแผนแมบ่ท การพัฒนา

TPMอยา่งเปน็ระบบทัง้ระยะสัน้และระยะยาวรวมทัง้แผนปฏบิตักิารทีเ่หมาะสมดว้ยภายใตค้ำแนะนำ

จากที่ปรึกษาที่ชำนาญการมีการกำหนดตัววัดด้านการบำรุงรักษาเป็นกลุ่มได้แก่ด้านโรงงานการผลิต

ด้านคุณภาพด้านต้นทุนด้านการส่งมอบด้านความปลอดภัยและด้านขวัญกำลังใจ

 B	 :	 ขั้นแนะนำโครงการ เป็นการเปิดตัวโครงการ TPM อย่างเป็นทางการด้วยขบวนแห่

ช่วยสร้างบรรยากาศของความตื่นเต้นตื่นตัวให้เกิดกับคนในองค์กรและเป็นวันเริ่มต้นโครงการ

อย่างเป็นทางการโดยมีผู้บริหารทุกระดับเข้ามามีส่วนร่วมโดยพร้อมเพรียงกัน
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 C	:	ขั้นปฏิบัติการ(ปฏิบัติตาม8กิจกรรมหลักการบำรุงรักษา:P1-P8)

 (P1)	การปรับปรุงเพื่อลดการสูญเสีย เพื่อก่อให้เกิดผลกำไร เป็นการวางแผนเลือกหัวข้อของ

การสูญเสียที่สำคัญ หาวิธีการปรับปรุงแก้ไขและติดตามประเมินผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น โดยหัวข้อคัดเลือก

จากประเภทความสูญเสียในหลายอาการได้แก่การสูญเสีย8ประเภทที่ทำให้ประสิทธิภาพเครื่องจักร

ลดลงไดแ้ก่การสญูเสยีจากการShutdownการสญูเสยีจากการปรบัการผลติการขดัขอ้งของเครือ่งจกัร

การขัดข้องในกระบวนการผลิตการสูญเสียขณะเริ่มเดินเครื่อง/หยุดเครื่องการสูญเสียจากการผลิต

ที่ไม่ปกติ การเกิดของเสีย และการนำกลับมาผลิตซ้ำ อีกด้านหนึ่งเป็นการจัดการเพื่อลดการสูญเสีย

5ประเภทที่ทำให้ประสิทธิภาพของคนลดลง ได้แก่ การสูญเสียจากการจัดการการสูญเสียจากการ

เคลื่อนไหว การสูญเสียจากการจัดวางสายการผลิต การสูญเสียจากการไม่นำระบบอัตโนมัติมาใช้

การสูญเสียจากการวัดและปรับค่าบ่อยนอกจากนั้นยังครอบคลุมถึงการสูญเสียจากการใช้ทรัพยากร

ในการผลิต3ประเภทคือการสูญเสียจากการผลิตการสูญเสียพลังงานการสูญเสียจากเครื่องมือ

จิ๊กและแม่พิมพ์อีกด้วย

 (P2)	การบำรุงรักษาด้วยตนเองเป็นการวางระบบการจัดการด้วยตนเองของหน่วยงาน

ใน 7 วิธีการ คือ การทำความสะอาดขั้นพื้นฐาน การกำจัดแหล่งกำเนิดความสกปรกและบริเวณ

เขา้ถงึไดย้ากการสรา้งมาตรฐานการทำความสะอาดและตรวจเชค็การตรวจสอบเครือ่งจกัรการตรวจสอบ

กระบวนการผลิตการบำรุงรักษาด้วยตนเองอย่างมีระบบและการพัฒนาการจัดการด้วยตนเองสามารถ

เลือกดำเนินการไปทีละวิธีการและทีละพื้นที่หรือหน่วยงานได้

 (P3)	การบำรุงรักษาตามแบบแผน	6 ขั้นตอน ได้แก่ การดำเนินงาน การประเมินสภาพ

เครื่องจักรและสำรวจสภาพปัจจุบันการฟื้นฟูสภาพเสื่อมและปรับปรุงจุดอ่อนของเครื่องจักรการสร้าง

ระบบบรหิารขอ้มลูการซอ่มบำรงุ การสรา้งระบบการบำรงุรกัษาตามคาบเวลา การสรา้งระบบบำรงุรกัษา

เชิงพยากรณ์การประเมินการบำรุงรักษาตามแผนงาน

 (P4)	การฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทักษะการเดินเครื่องและการบำรุงรักษาประกอบด้วยขั้นตอน

ดำเนินงาน6ขั้นตอนคือการวิเคราะห์หลักสูตรการฝึกอบรมที่มีอยู่และกำหนดนโยบายและกลยุทธ์

การออกแบบโปรแกรมเพื่อปรับปรุงทักษะการเดินเครื่องและบำรุงรักษา การดำเนินการฝึกอบรม

การเดินเครื่องและบำรุงรักษาการออกแบบและพัฒนาระบบพัฒนาทักษะการทำงานการสร้าง

สภาพแวดล้อมที่เหมาะสำหรับเรียนรู้ด้วยตนเอง(Self-Development)และการประเมินผลกิจกรรม

เตรียมแผนงานสำหรับอนาคต

 (P5)	การจดัการเครือ่งจกัรใหม่เปน็การศกึษาวเิคราะหค์วามคุม้คา่ของเครือ่งจกัรกอ่นตดัสนิใจ

รวมทั้งประเมินผลได้ทางเศรษฐศาสตร์ (ค่าต้นทุนตลอดการใช้งานต่ำสุด) และการออกแบบศึกษา

การบำรุงรักษาเครื่องจักรและอุปกรณ์เชิงป้องกัน

 (P6)	การบำรุงรักษาเชิงคุณภาพเป็นการจัดการสู่ระบบที่มีของเสียเป็นศูนย์(ZeroDefects)

ประกอบด้วยเงื่อนไขในการจัดการ 4 ด้านอันเป็นปัจจัยนำเข้าที่สำคัญ คือ ด้านวัตถุดิบ ต้องทำให้

สภาพวัตถุดิบที่ก่อให้เกิดของเสียเป็นศูนย์ด้านเครื่องจักรต้องจัดการให้สภาพเครื่องจักรที่ก่อให้เกิด

ของเสียเป็นศูนย์ ด้านวิธีการ ควรมีวิธีการทำงานที่ก่อให้เกิดของเสียเป็นศูนย์ ด้านคนควรจัดการ

ให้คนมีทักษะการเดินเครื่องที่ก่อให้เกิดของเสียเป็นศูนย์
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 (P7)	การปรับปรุงสำนักงานประกอบด้วยการจัดการ5ขั้นตอนคือการทบทวนวิเคราะห์

สภาพปัจจุบันการรวบรวมคัดเลือกปัญหาการกำหนดมาตรฐานการปรับปรุงเพื่อลดการสูญเสีย

ในงานธุรการการตรวจสอบประเมินระบบธุรการและการบำรุงรักษาด้วยตนเองในงานธุรการ

 (P8)	การจัดการด้านอาชีวอนามัยความปลอดภัยและสภาพแวดล้อมประกอบด้วยการ

กำหนดมาตรการป้องกันอันเนื่องจากคนและเครื่องจักรคือ

 มาตรการปอ้งกนัอบุตัภิยัทีเ่กดิจากคน ไดแ้ก่ กจิกรรมในการสรา้งทศันคตทิีด่ขีองคนรวบรวม

ข้อมูลประสบการณ์ใจหายมาตรการป้องกันการปฏิบัติงานผิดพลาดมาตรการป้องกันแหล่งผิดพลาด

จากคนเสริมสร้างความปลอดภัยในงานโครงสร้าง

 มาตรการปอ้งกนัอบุตัภิยัทีเ่กดิจากเครือ่งจกัร ไดแ้ก่ แนวคดิโรงงานปลอดอบุตัภิยั จากสภาพ

เสื่อมโทรมไปสู่อุบัติภัยในโรงงานการเฝ้าระวังเพื่อตรวจจับสิ่งผิดปกติได้ล่วงหน้า

 D	 :	ขั้นพัฒนาต่อเนื่อง ได้แก่ การปฏิบัติ TPMอย่างเต็มรูปแบบทั้งในขอบเขตพื้นที่และ

หน่วยงานและต้องดำเนินการปรับปรุงแก้ไขเพื่อยกระดับการพัฒนาให้เกิดประสิทธิภาพที่ดีอย่าง

ตอ่เนือ่งดว้ยการทำงานตามระบบPDCAการนำระบบตรวจประเมนิISO9001/ISO14001/TPM/

มอก.18000มาใช้ติดตามผลงานการตรวจสอบโดยกรรมการตรวจสอบทั้งจากภายในและภายนอก

การทำBenchmarkingผลการบำรุงรักษาร่วมกับบริษัทABBการนำสารสนเทศจากลูกค้าภายนอก

และคู่ค้ามาพิจารณาความสำเร็จผลงานบำรุงรักษา และมีการเผยแพร่ประสบการณ์บทเรียนระหว่าง

หน่วยงานทางระบบอิเล็กทรอนิกส์และเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้เป็นประจำทุกไตรมาส ให้พนักงาน

เข้าร่วมรับฟังและเสนอแนะ รวมถึงมีการแลกเปลี่ยนความรู้ทางเทคโนโลยีกับหน่วยงานภายนอก

ทั้งกับในกลุ่มบริษัทปตท.และกับองค์กรภาครัฐภาคเอกชนอื่นอีกด้วย



กิจกรรม	TPM-JIPM	4	ขั้นตอนหลัก	(15	ขั้นตอนย่อย)	

A	:	ขั้นเตรียมการ	

 1. ผู้นำชี้แจงนโยบายTPM

 2. กำหนดทีมผู้รับผิดชอบและศึกษาข้อมูลสถานะปัจจุบัน

 3. เผยแพร่ความรู้และสร้างความเข้าใจในTPM

 4. รณรงค์สู่การเป็นองค์กรที่เน้นTPMเป็นหลัก

 5. กำหนดแผนแม่บทการพัฒนาTPM

B	:	ขั้นแนะนำโครงการ	

 6. การเปิดตัวโครงการTPMอย่างเป็นทางการ



8	กิ	จ	ก	ร	ร	ม	ห	ลั	ก	
ทุกฝ่าย ฝ่ายผลิต ฝ่ายซ่อมบำรุง ฝ่ายผลิต/

ซ่อมบำรุง
ฝ่ายวิจัยและ
พัฒนา

ฝ่ายธุรการ ทุกฝ่ายฝ่ายผลิต/
ประกันคุณภาพ
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C	:	ขั้นปฏิบัติการ	(ปฏิบัติตาม	8	กิจกรรมหลักการบำรุงรักษา	:	P1-P8)	

 7. การปรับปรุงเพื่อลดการสูญเสีย(P1)

 8. การบำรุงรักษาด้วยตนเอง(P2)

 9. การบำรุงรักษาตามแบบแผน(P3)

 10.การฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทักษะ(P4)

 11.การจัดการเครื่องจักรใหม่(P5)

 12.การบำรุงรักษาเชิงคุณภาพ(P6)

 13.การปรับปรุงสำนักงาน(P7)

 14.การจัดการด้านอาชีวอนามัยความปลอดภัย

  และสภาพแวดล้อม(P8)

D	:	ขั้นพัฒนาต่อเนื่อง	

	 15.การปฏิบัติTPMอย่างเต็มรูปแบบและยกระดับการพัฒนา

  อย่างต่อเนื่อง

	



TPM	8	Pillars	

P1.FocusedImprovement
การปรับปรุงเพื่อลดการสูญเสีย

P5.EarlyManagement
การจัดการเครื่องจักรใหม่

ผู้รับผิดชอบ:ทุกฝ่าย ผู้รับผิดชอบ:ฝ่ายวิจัยและพัฒนา

P2.AutonomousMaintenance
การบำรุงรักษาด้วยตนเอง

P6.QualityMaintenance
การบำรุงรักษาเชิงคุณภาพ

ผู้รับผิดชอบ:ฝ่ายผลิต ผู้รับผิดชอบ:ฝ่ายผลิตประกันคุณภาพ

P3.PlannedMaintenance
การบำรุงรักษาตามแบบแผน

P7.OfficeImprovement
การปรับปรุงสำนักงาน

ผู้รับผิดชอบ:ฝ่ายซ่อมบำรุง ผู้รับผิดชอบ:ฝ่ายธุรการ

P4.Education/Training
การฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทักษะ

การเดินเครื่องและการบำรุงรักษา

P8.Safety/Environment
การจัดการด้านอาชีวอนามัย

ความปลอดภัยและสภาพแวดล้อม

ผู้รับผิดชอบ:ฝ่ายผลิตซ่อมบำรุง ผู้รับผิดชอบ:ทุกฝ่าย
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Example	of	TPM	Effectiveness	(KPI)	

Plant	Efficiency	
1.OPE&OEE 80-90%
2.No.ofBreakdown
 -ARank  0
 -BRank  1/10
 -CRank  1/5
3.No.ofProcessFailuremin.
4.OPE
-AvailabilityRate >90%
 -PerformanceRate >95%
 -QualityRate >99%
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Q	(Quality)	
1.In-ProcessFailure <1/10
2.CustomerComplaint 0
3.Yield  Max.
4.Re-ProcessingCost <1/10

C	(Cost)	
1.MaintenanceLaborHours<1/10
2.MaintenanceCosts <1/5
3.EnergyConsumption
-ElectricalPower
 -Steam
 -Water
 -Lubrication/HydraulicOil/Grease
 -Sub-Material

D	(Delivery)	
1.ReducedProductInventories
2.IncreasedInventoryTurnoverRate
3.Spare-PartsInventories

S	(Safety)	
1.NumberofShutdownAccidents
 -MajorAccident
 -MinorAccident
2.NumberofOtherAccidents
 -FireAccident
 -ExplosionAccident
3.PollutionIncidents 0
4.Man–Hour

M	(Morale)	
1.IncreasedNumberofImprovementSuggestion
2.IncreasedFrequencyofSmall-GroupActivities(Hrs.)
3.IncreasedNumberofOne-pointLessonSheets
4.IncreasedNumberofIrregularitiesDefected
 (FocusImprovement)
5.CertificateofProfessionalLicense
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วิเคราะห์สรุประบบการจัดการ	


ปัจจัยความสำเร็จ	
 กระบวนการบำรงุรกัษา เปน็กระบวนการทีม่คีวามสำคญัมากตอ่ผลลพัธอ์งคก์ร ปจัจยัทีท่ำให้

สามารถดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพคือการให้ความสำคัญของผู้บริหารทั้งการตั้งเป้าหมาย

กำหนดนโยบาย การผลักดันและเข้ามามีส่วนร่วมให้การสนับสนุนและติดตามผลการดำเนินงาน

อย่างใกล้ชิดตลอดเวลา อีกปัจจัยคือ ความสามารถในการเลือกเทคโนโลยีหรือองค์ความรู้ TPM ที่

เหมาะสมมาประยุกต์ใช้ในองค์กรรวมทั้งการวางระบบสนับสนุนทั้งการกำกับติดตามยกย่องชมเชย

อบรมความรู้ทักษะให้บุคลากรเกิดความสนใจและมุ่งมั่นตั้งใจในการทำงานตามระบบสู่เป้าหมายที่

วางไว้



Deployment	 Learning	 Integration	

•ตั้งเป้าหมายการจัดการ

 กระบวนการที่มุ่งต่อ

 เป้าหมายหลักขององค์กร

•กำหนดขั้นตอน

 การดำเนินงาน

 4ขั้นตอนหลักตามJIPM

•ตั้งคณะทำงานและที่ปรึกษา

 รับผิดชอบกระบวนการ

•มีแผนแม่บทและปฏิบัติการ

 ครอบคลุมทั้ง

 8กิจกรรมหลักของTPM

•นำระบบเทคโนโลยีมาใช้

 ควบคุมเช่นAPC,ERP,

 SAP,Sixsigma,FMEA,

 Onlineanalyzer

•วางระบบการติดตาม

 ประเมินผลที่ชัดเจนทั้งจาก

 การประเมินภายนอกและ

 ภายในองค์กร

• ทำการศึกษาวิเคราะห์

 สถานะก่อนการดำเนินงาน

• ตั้งทีมTPMรวบรวม

 กลั่นกรองข้อมูลความรู้

 ต้นทุน

• มีการรณรงค์ถ่ายทอด

 นโยบายของผู้นำลงสู่

 พนักงาน

• เป็นการทำงานแบบ

 ข้ามสายงาน

• มีหน่วยงานที่ดำเนินงาน

 ตามความรับผิดชอบ

 ในทุกขั้นตอนและ

 ครอบคลุมทุกงาน

 ที่เกี่ยวข้อง

• มีการติดตามประเมินผล

 ดำเนินงานด้วยตัวชี้วัด

 ในด้านต่างๆเช่น

 QCDSM

• ติดตามประเมิน

 กระบวนการผ่านระบบ

 DailyMeeting/Cross

 FunctionalTeam

• ผลการปรับปรุง

 นำเสนอผ่านที่ประชุม

 แลกเปลี่ยนเรียนรู้และ

 ผ่านระบบKM

 ขององค์กร

• การดำเนินการมุ่งสนอง

 วิสัยทัศน์การเป็นผู้นำ

 ในธุรกิจและเน้น

 การร่วมปรับปรุง

 กระบวนการบำรุงรักษา

 ให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง

• เน้นการทำงานแบบ

 ข้ามสายงานและใช้ระบบ

 ตัววัดที่สอดคล้องกัน

 ทั้งองค์กร

Approach	



บทสรุป


 องค์กรได้มีการประยุกต์ใช้เครื่องมือการบริหารในการจัดการกระบวนการที่สำคัญทั้ง

6เครื่องมือคือ

 1.การกำหนดและสื่อสารทิศทางขององค์กรด้วยGSPHouse

 2.การจัดการเชิงกลยุทธ์และการนำแผนสู่การปฏิบัติด้วยหลักBSC

 3.การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยหลักการCRM

 4.การจัดการระบบสารสนเทศด้วยระบบMIS

 5.การสื่อสารภายในอย่างมีประสิทธิภาพด้วยระบบCrossFunctionalTeam

 6.การบำรุงรักษาด้วยระบบTPM

 รายงานนี้ได้แสดงถึงบางส่วนของแนวปฏิบัติที่ดีที่องค์กรได้เพียรพยายามประยุกต์เครื่องมือ

การบริหารจัดการอันหลากหลายให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับองค์กรซึ่งมีทั้งบทเรียนของความสำเร็จ

และล้มเหลวลองผิดลองถูกเป็นเรื่องปกติเพราะไม่มีเครื่องมือใดจะสามารถใช้ได้ทันทีกับบริบท

ขององค์กรที่เผชิญหน้ากับการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่องทั้งจากปัจจัยภายนอก จากความคาดหวัง

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและแม้จากปัจจัยภายในขององค์กรเองก็ตามล้วนส่งผลกระทบต่อความสำเร็จ

ขององค์กรทั้งสิ้น

 จากบทเรียนเหล่านี้องค์กรได้แสดงให้เห็นถึงความสามารถของผู้บริหารและบุคลากร

ในทกุระดบัชัน้และในแตล่ะชว่งเวลาทีเ่ขา้มารบัผดิชอบงานทีต่ระหนกัในความสำคญัขององคป์ระกอบ

การจัดการที่ดีในทุกระบบได้แก่ระบบการนำองค์กรที่ต้องกำหนดให้ชัดเจนระบบแผนยุทธศาสตร์

และการนำสู่การปฏิบัติ ระบบการศึกษาเรียนรู้รับฟังความต้องการของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

ระบบสารสนเทศและการติดตามประเมินผลระบบการจัดการทรัพยากรบุคคลการให้ความสำคัญกับ

ทัศนคติ ความรู้สึก ความคิด ความเชื่อของบุคลากร และระบบคุณภาพของการจัดการกระบวนการ

ให้เกิดประสิทธิภาพประสิทธิผล

 โดยสามารถนำเครื่องมือหลักคิด หลักการมาประยุกต์ใช้อย่างได้ผลและปรับปรุงให้ทันสมัย

อย่างต่อเนื่องจนเป็นองค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ(TQA)นับว่าเป็นผลของความมานะ

พยายามอย่างยิ่งของบุคลากรทุกคนในองค์กร
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กิตติกรรมประกาศ


 สถาบนัเพิม่ผลผลติแหง่ชาติขอบพระคณุในความรว่มมอือยา่งดยีิง่จากผูบ้รหิารและเจา้หนา้ที่

ของโรงแยกก๊าซธรรมชาติระยองบริษัทปตท.จำกัด(มหาชน)ดังมีรายนามต่อไปนี้



 1. นายสุวนันท์ชาติอุดมพันธ์ ผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการใหญ่โรงแยกก๊าซธรรมชาติ

 2. นายจรูญฤทธิ์ขำปัญญา ผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการใหญ่สังกัดรองกรรมการ

   ผู้จัดการใหญ่หน่วยธุรกิจก๊าซธรรมชาติปฏิบัติงาน

   Secondmentในตำแหน่งPresident&CEO

   บริษัททรานส์ไทย-มาเลเซีย(ประเทศไทย)จำกัด

 3. นายชาครีย์บูรณกานนท์ ผู้จัดการฝ่ายโรงแยกก๊าซระยอง

 4. นายปรีชาแก้วพันธุ์ ผู้จัดการฝ่ายวิศวกรรมระบบบำรุงรักษา

   โรงแยกก๊าซธรรมชาติระยอง

 5. นายโชคชัยธนเมธี ผู้จัดการฝ่ายบริหารเทคนิคและแผนการผลิต

 6. นายอดุลย์ประกอบสุข ผู้จัดการส่วนความปลอดภัยและสิ่งแวดล้อม

 7. นายอนันต์ทองเจือ ผู้จัดการส่วนพัสดุโรงแยกก๊าซ

 8. นายไพศาลเทียนเงินเจริญ ผู้จัดการส่วนการจัดหาและจำหน่ายผลิตภัณฑ์

 9. นายวิบูลย์พีรอังกูร ผู้จัดการส่วนบริหารทั่วไป

 10.นายประทีปจิตรประทักษ์ ผู้จัดการส่วนปฏิบัติการคลังผลิตภัณฑ์

 11.นายวุฒิพงศ์เดชนุช ผู้จัดการส่วนควบคุมคุณภาพ

 12.นายสรไนยเลิศอักษร ผู้จัดการส่วนบริหารโรงซ่อมบำรุงกลาง

 13.นายปิติศรีสุขสมบัติ ผู้จัดการส่วนคุณภาพความปลอดภัยอาชีวอนามัย

   และสิ่งแวดล้อม

 14.นางธิดารัตน์ทุมมากรณ์ พนักงานวิเคราะห์และวางแผน

   ส่วนวางแผนการผลิตและจัดจ่าย



 และขอขอบพระคุณอย่างยิ่งสำหรับผู้ประสานงานโครงการ

 นางสาวธนัชพรอยู่ยั่งยืน วิศวกรส่วนความปลอดภัยและสิ่งแวดล้อม



แบบประเมินหนังสือ....(ชื่อหนังสือ).................................................................................................................

ท่านได้มาจาก........................................................................................................................................................

ข้อมูลเบื้องต้นของผู้กรอกแบบสอบถาม	

1.	 เพศ ชาย หญิง

2.	การศึกษา ต่ำกว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก

3.	อายุ  ต่ำกว่า20ปี 21-30ปี 31-40ปี  41-50ปี

   มากกว่า60ปี

4.	รายได้  น้อยกว่า20,000บาท  20,000-50,000บาท  50,000-100,000บาท

   100,000-150,000บาท  มากกว่า150,000 



หัวข้อ	 ดีมาก	 ดี	 ปานกลาง	 พอใช้	 ปรับปรุง	 ไม่มีความเห็น	

1.	รูปเล่ม		      

2.	การออกแบบภายในเล่ม	      

•การแบ่งบท      

•ตัวอักษรที่ใช้      

•รูปภาพประกอบ      

3.	เนื้อหา	      

•ความเหมาะสมของเนื้อหา      

•ความน่าสนใจของเนื้อหา      

•ความถูกต้องของการเรียบเรียง      

•การใช้ภาษาให้น่าติดตาม      

•ความรู้ที่ได้รับ      

•การนำไปใช้ประโยชน์      



ท่านคิดว่าหนังสือเล่มนี้น่าจะเป็นประโยชน์กับ ผู้บริหาร พนักงาน บุคคลทั่วไป 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม.................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................................

รูปแบบ/เนื้อหาหนังสือTQAที่ท่านต้องการในอนาคต............................................................................................

...................................................................................................................................................................................

รายละเอียดเกี่ยวกับ	ชื่อ-สกุล	และที่อยู่ของท่าน	เพื่อที่โครงการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	จะสามารถติดต่อท่านได้	

(โปรดกรอกข้อมูลเป็นภาษาไทย)	

ชื่อ-สกุล...........................................................................ตำแหน่ง...................................................................

หน่วยงาน..................................................................ที่อยู่................................................................................

.............................................................................................................................................................................

โทรศัพท์......................................โทรสาร......................................E-mail...................................................

การประเมนิ	และความคดิเหน็ของทา่น	จะมปีระโยชน์ตอ่การพฒันารปูแบบ	และเนือ้หาหนงัสอืในอนาคต	โดยสง่แฟกซ์	

กลับมาที่	0-2619-8085	หรือส่งกลับมาที่		สำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ		สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ	

ชั้น	12	-	15	อาคารยาคูลท์	เลขที่	1025	ถนนพหลโยธิน	แขวงสามเสนใน	เขตพญาไท	กรุงเทพฯ	10400	

“สำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	จะพิจารณามอบของที่ระลึกของโครงการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	

ให้แก่ท่านที่ส่งแบบประเมินนี้	20	ท่านแรก	ฟรี”	



ชำระค่าฝากส่งเป็นรายเดือน
ใบอนุญาตเลขที่43/2549

ปณศ.สามเสนใน

สำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	
สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

ชั้น15อาคารยาคูลท์เลขที่1025ถนนพหลโยธิน

แขวงสามเสนในเขตพญาไทกรุงเทพฯ10400






