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EDITOR’S NOTE
สวัสดีค่ะ ท่านผู้อ่าน MASCInsight ทุกท่าน

ในยคุนีค้งไม่มใีครหรอืองค์กรธรุกจิใดจะปฏเิสธ

ได้ว่า เป็นยคุของข้อมลูข่าวสาร หรอื     Informa-

tion Age  ด้วยอินเตอร์เน็ตและเทคโนโลยีไร้สาย

ต่างเข้ามามีบทบาทในการเปลี่ยนแปลงรูปแบบ วิธี

การในการด�าเนนิธรุกจิ หรอืแม้แต่การด�าเนนิชวีติ

ประจ�าวันของเราด้วย เช่น Social Media เริ่มมี

อิทธิพลกับชีวิตมากขึ้น ดังนั้น หากองค์กรใดมี

การน�าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้ก็จะช่วยให้

สามารถเพิ่มขีดความสามารถในการตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า รวมทั้งเพิ่มระดับความ
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MASCInsight ฉบับนี้ได้น�าเสนอรูปแบบการ

บริหารธุรกิจรูปแบบใหม่ๆ ที่องค์กรสามารถน�า

ไปประยุกต์ใช้ในกระบวนการ รวมทั้งการวางแผน

กลยุทธ์เพื่อให้สามารถแข่งขันและเผชิญกับความ

ท้าทายและแนวโน้มต่างๆ ที่ซับซ้อนมากขึ้นและ

เปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ รวมทัง้ความไม่แน่นอน

ต่างๆ ที่มีผลหรืออาจมีผลต่อการด�าเนินธุรกิจ 

ในกาสร้างรปูแบบธรุกจิ (Business Model) 

ใหม่ องค์กรต้องพจิารณาจาก WHO-WHAT-HOW 

โดยเริม่จากการพจิารณาว่า ใครคอืลกูค้า องค์กร

จะเสนอบรกิารอะไรเพือ่ตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้านั้น และด้วยวิธีการอย่างไร ซึ่งท่าน     

ผู้อ่านติดตามได้ใน สรรค์สร้างกลยุทธ์ธุรกิจใหม่

ด้วย DELTA Model, Cloud Computing, Free 

นอกจากนี ้ยงัมเีรือ่งทีน่่าสนใจอืน่ๆ ภายในเล่ม 

อาท ิการประเมนิกระบวนการและการวดัองค์กรด้วย 

PEMM และผูน้�าทีส่ร้างแรงบนัดาลใจให้แก่พนกังาน 

The Inspiring Leader รวมทั้งข่าวสารความ

เคลือ่นไหวด้านการมาตรฐานทีน่่าสนใจทัง้ในประเทศและ

ต่างประเทศ ในคอลัมน์ MASCIntelligence     

Standard Movement และหากท่านผูอ่้านต้องการ

อ่าน MASCInsight ฉบบัย้อนหลงั สามารถตดิตาม

อ่านได้ที่ www.masci.or.th คคค่ะ 

สวัสดีค่ะ

พรรณี อังศุสิงห์

punnee@masci.or.th
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โดย ดร.สันติ กนกธนาพร ผู้อ�านวยการสถาบันรับรองมาตรฐานไอเอสโอ

MASCI Strategy

( S t r a t e g y  M a n a g e m e n t  1 0 )

การพัฒนาการเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่รวดเร็ว การเกิดอินเตอร์เน็ต           

การรวมตัวของเทคโนโลยีทางด้านสารสนเทศ Convergence of Information Technologies ท�าให้

วิธีการด�าเนินชีวิตของเราทุกคนแปรเปลี่ยนไป ในอดีตซึ่งก็ไม่นานนัก เวลาเราจะซื้อของอะไร เราก็

ออกจากบ้านไปหาซื้อตามร้านค้าต่างๆ ในปัจจุบันหากเราต้องการหาซื้อของอะไร สิ่งแรกที่เราท�ากัน

ส่วนใหญ่ ก็ไปถาม “อากู๋รู้ทุกอย่าง” (Google) หรือจะ Twitt ถาม แล้วก็หาว่า ร้านใด ที่ไหนที่มีขาย

ในราคาถูกที่สุด ในสินค้าเดียวกันนั้นๆ และยังสามารถสั่งซื้อทางอินเตอร์เน็ตให้ส่งให้ถึงเราได้อีก หรือ

จะไปดูของอีกหนที่ร้านนั้นๆ ก่อนซื้อ หากเรากลับมามองในมุมมองด้านการด�าเนินธุรกิจขององค์กร

ของเรา จะเห็นว่ามีผลกระทบต่อการด�าเนินการของเราอย่างมาก เมื่อผู้บริโภค ลูกค้า มีวิธีการซื้อ

สนิค้าหรอืบรกิารทีเ่ปลีย่นไปอย่างสิน้เชงิ ลกูค้าจะไม่รอด ูหรอืเรยีนรูส้นิค้า จากกจิกรรมการส่งเสรมิ

การขายของเรา เขาจะถามอากู๋แล้ววิ่งไปหาร้านที่มีของขายและมีราคาตรงตามที่เขาต้องการโดยตรง                                            

ฉะนั้นจะเห็นว่าแต่ละองค์กรจะด�าเนินกลยุทธ์การ

ตลาดแบบเก่าๆ ที่คิดตอบสนองลูกค้าแบบที่เป็น 

กลุ่ม Mass Market และท�าการขายต่อลูกค้ากลุ่ม

นั้น จะท�าไม่ได้ผลอีกต่อไปแล้ว องค์กรต้องกลับ

มาคิดว่าจะท�าการตอบสนองลูกค้าให้ได้แต่ละราย 

(N=1) ได้อย่างไร ฟังดูยากมากใช่ไหมครับ จะท�าได้

อย่างไร จะแข่งกับคู่แข่งที่ขายสินค้าบริการแบบ

เดียวกันได้อย่างไร การที่จะให้บริการตอบสนอง

ตามความต้องการแก่ลูกค้าให้ได้แต่ละราย ต้นทุน

คงต้องสูงมาก ค�าถามจะตามมาอีกมากมาย
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เมื่อรูปแบบการซื้อของลูกค ้าเปลี่ยนไป         

รูปแบบการท�าธุรกิจ (Business Model) ของ

เรากต้็องเปลีย่นตามไปด้วยเพือ่ความอยูร่อด (ทัง้

สองเรื่องนี้ คือ การตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าให้ได้แต่ละราย และการปรับเปลี่ยนรูป

แบบการด�าเนินธุรกิจ ท่านสามารถหาอ่านได้จาก 

MASCInsight ฉบับก่อนๆ ซึ่งได้ลงรายละเอียด

ไปบ้างแล้ว) ผู้เขียนได้เคยพยายามลองใช้เครื่อง

มือทางด้านการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดที่มี

ใช้กันอย่างแพร่หลายในปัจจุบัน เช่น 4 P’s, Five 

Forces/Six Forces, Resource Base ซึ่งส่วน

ใหญ่เน้นเรื่องความสามารถในการแข่งขัน ซึ่งไม่

เพียงแต่ไม่สามารถตอบโจทย์ข้างต้น แต่สิ่งหนึ่งที่

ผูเ้ขยีนพยายามหลกีเลีย่งมาตลอดกค็อืการทีต้่อง

เข้าไปแข่งขนักบัคูแ่ข่ง ซึง่กเ็ปรยีบเหมอืนต้องเข้าไป

ต่อสูอ้ยูใ่นสนามรบ ผูเ้ขยีนค�านงึเสมอว่าถงึแม้เรา

จะชนะกลบัมา เราคงไม่กลบัมาอย่างครบอาการ 32 

คงต้องมกีารบาดเจบ็ แขนขาด ขาด้วน ในการสูร้บ

ผู้เขียนบอกได้เลยว่า จะไม่มีค�าว่าชนะ มีแต่ “แพ้

น้อย” กับ “แพ้มาก” เท่านั้น    

ฉบับนี้ผู้เขียนขอแนะน�าเครื่องมือใหม่ที่เรียก

กันว่า Delta Model ซึ่งผู้เขียนได้มีโอกาสเรียนรู้ 

และพูดคุยกับ Professor A. Hax ที่ MIT (Mas-

sachusetts Institute of Technology) เมื่อต้นปี

ที่ผ่านมา เป็นเครื่องมือการบริหารจัดการที่ช่วย

ให้เราสามารถสรรค์สร้างกลยุทธ์เพื่อการเติบโต   

การสร้างก�าไรจากแหล่งธรุกจิใหม่ และการรบัมอื

การเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมของลกูค้าดงัทีไ่ด้กล่าว

ไว้ข้างต้น โดยเป็นเครื่องมือหนึ่งที่ดีมากส�าหรับ

การน�าไปใช้ในการท�า Customer Segmentation, คคค

คค Customer Value Proposition ซึ่งเป็นกิจกรรม

แรกทีส่�าคญัมากทีเ่ราต้องท�า ในการวางแผนกลยทุธ์

ขององค์กร

 

ผูเ้ขยีนได้เคยเขยีนในฉบบัก่อนๆ แล้ว ถงึการ

สร้างรูปแบบธุรกิจ Business Model ใหม่ ว่าให้

ค�านึงง่ายๆ แค่ Who/What/How กล่าวคือ ใคร

ทีจ่ะเป็นลกูค้าคนนัน้ของเรา เราจะเสนออะไรทีต่อบ

สนองความต้องการของลูกค้าคนนั้น และท้ายสุด 

เราจะต้องด�าเนินการอย่างไร มีกระบวนการอะไร 

ถึงจะตอบสนองความต้องการของลูกค้าคนนั้น

ได้ครบ จะเห็นว่า Delta Model สามารถช่วย

ตอบ Who กับ What ให้เราได้ เครื่องมือ Delta 

Model จะใช้ได้ดีมาก หากสินค้าหรือบริการของ

เราเป็น “Commodity” คือ มีคู่แข่งที่ขายหรือให้

บริการเหมือนๆ กัน หรือไม่ต่างกันมากนักอยู่ใน

ตลาดมากมาย และมีสภาวะการแข่งขันสูง

The Delta Model
กลไกหลกัทีต้่องด�าเนนิการส�าหรบัลกูค้าแต่ละราย ซึง่มผีลท�าให้ระดบัความสมัพนัธ์ทีแ่นบแน่นเชือ่ม

โยงกับลูกค้า Customer Bonding คือ 

1. กระบวนการ Customer Engagement ท�าอย่างไรถงึสร้างความสมัพนัธ์ทีแ่นบแน่นกบัลกูค้าของเรา 

2. การบรูณาการกบัลกูค้า Customer Integration สร้างมลูค่าเพิม่ให้กบัลกูค้าด้วยความรูแ้ละบรกิารของเรา 

3. การตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด ด้วยสินค้าและบริการที่หลากหลาย

Delta Model กล่าวถึงกลยุทธ์ที่ชัดเจน 3 ด้าน (สามมุมของรูปสามเหลี่ยมเดลต้าในรูป) คือ

1. Best Product คอืการดงึลกูค้าด้วยสนิค้าทีม่คีณุสมบตัทิีแ่ตกต่างหรอืดกีว่า กลยทุธ์นีเ้ป็น

กลยุทธ์เก่าที่ Porter ได้กล่าวถึงและเป็นที่นิยมใช้ในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันตั้งแต่ช่วงปี 

’80 โดยใช้กลยทุธ์ในการท�าให้สนิค้าหรอืบรกิารให้มต้ีนทนุทีถ่กู เพือ่สามารถขายได้ถกูกว่าคูแ่ข่งในตลาด 

หรอืทีด่กีว่านัน้ กด้็วยการสร้างความแตกต่างของสนิค้าหรอืบรกิารให้เหนอืคูแ่ข่ง แต่ทัง้หมดกย็งัคง

ต้องต่อสู้กับคู่แข่งในตลาดเดียวกัน สินค้าหรือบริการก็จะกลายเป็นสิ่งที่เหมือนๆ กัน คนอื่นก็มีขาย    

เหมือนๆ กัน เป็น Commodity Products ที่อยู่ในสภาวะที่ตลาดมีการแข่งขันสูง 

Porter’s
 Competitive Advantage 

Framework
Focused on 
Strategic Attention

Type of  
Competitive
Advantage

Basic Unit
of Competitive  

Advantage

Strategy As

Industry/Business

Low Cost or 
Differentiation

Activities

War (Rivalry)

Corporation

Resource Capabilities, 
Core Competencies

Core Products, 
Strategic Architecture

Real Estate

Extended Enterprise,
 Networking 

(Firm, Customers,
 Complementors)

Best Product, 
Total Customer 
Solutions, 

System Lock-in

Adaptive Processes:
Operational Effectiveness,
Customer Targeting,
Innovation

Love (Bonding)

Resource-Based View 
Framework

Delta Model
 Framework
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ในเงื่อนไขนี้ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าก็ด้วยราคาหรือความต่างของสินค้าเท่านั้น ไม่มีความสัมพันธ์

อะไรกับองค์กรเข้ามาเป็นปัจจัยในการตัดสินใจ สามารถเปลี่ยนไปซื้อจากใครก็ได้ทันทีที่มีราคาถูกกว่า 

ไม่มีความภักดี ไม่มีเยื่อใยต่อองค์กร

2. Total Customer Solutions คือ การตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละรายให้

มากที่สุด ในมุมนี้องค์กรเริ่มศึกษา พัฒนา และให้ความส�าคัญกับการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

เริ่มมีความร่วมมือกับลูกค้าในการร่วมกันพัฒนาสินค้าหรือบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าให้ได้ครบทุกๆ ด้าน สร้างสินค้าหรือบริการใหม่ๆ ที่ไม่เหมือนคู่แข่ง หรือคู่แข่งไม่มี ไม่สามารถ

ท�าได้ในขณะนั้น ในสิ่งที่องค์กรท�าไม่ได้องค์กรจะร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นด้วยการสร้างเครือ

ข่าย Network เพื่อการให้บริการตอบสนองความต้องการลูกค้าให้ได้มากที่สุด

ด้วยกลยทุธ์นีล้กูค้าเริม่มคีวามสมัพนัธ์ทีด่กีบัองค์กร และคูแ่ข่งกท็�าไม่ได้ ลกูค้ากจ็ะพจิารณาใช้หรอื

ซื้อสินค้าจากเราเป็นรายแรก ความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กรเราก็มีมากขึ้นด้วย

3. System Lock-In คือ การท�าองคก์รให้เป็นผู้น�าในตลาด เป็นผูก้�าหนดมาตรฐานของตลาด 

ไม่มีสินค้าหรือบริการอื่นที่สามารถมาทดแทนหรือเหมือนและตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้     

มีเราคนเดียวที่ท�าได้ในโลก

    ทำ�ไมถึงต้องมี Business Model ใหม่
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ไม่ใช่ง่าย และอาจจะเป็นไม่ได้ ที่แต่ละองค์กร

จะสามารถมาถงึจดุนีไ้ด้ แต่ถ้าท�าได้ลกูค้ากจ็ะอยูก่บั

เราตลอดไป ตัวอย่างเช่น Wintel คือ Windows 

กับ Intel ซึ่งสามารถสร้างมาตรฐานให้กับวงการ 

PC และสามารถสร้าง Network แบบที่แต่ละผู้ให้

บริการ หรือผู้พัฒนา Applications ต่างก็อยาก

เป็นหุน้ส่วนด้วย คูแ่ข่งถงึแม้จะมสีนิค้าเหมอืน หรอื

สร้างมาตรฐานอื่นที่อาจจะดีกว่า แต่ก็ไม่สามารถ

สร้าง Network ของ Partners ได้ทัดเทียมเท่า 

ท�าให้มีการพัฒนาได้ช้ากว่ามาก และไม่สามารถ

แข่งขันได้ เช่น Apple และ AMD

กลยุทธ์หลักๆ ก็คือ เราต้องท�าการ Seg-

mentation คัด แยก ให้ได้ลูกค้าที่ถูกต้อง และ

ศกึษาความต้องการของลกูค้านัน้ๆ ให้เข้าใจอย่าง

ถ่องแท้ สร้างความสัมพันธ์ที่ดี และพยายามหนี

จากการให้บริการสินค้าหรือบริการที่เป็น Com-

modity เคลือ่นลกูค้าให้ก้าวไปตามขัน้ต่างๆ ในทาง

ปฏิบัติกลยุทธ์ทาง Best Product เป็นขั้นพื้นฐาน 

กลยทุธ์ทาง Total Customer Solutions เป็นขัน้ที่

เราต้องการให้เกดิการเปลีย่นแปลง จนถงึกลยทุธ์

ทาง System Lock-In ซึ่งเป็นขั้นที่เราค้นหาความ

เป็นผู้น�า สร้างมาตรฐานในตลาด และดึงลูกค้าให้

อยูก่บัองค์กรตลอดไป อย่างเช่นความส�าเรจ็ของ 

Windows และ Intel

ตวัอย่างขององค์กรทีป่ระสบความส�าเรจ็และ

สามารถอธบิายได้ด้วย Delta Model มมีาก แต่ทีผู่้

เขยีนเหน็ว่าตวัอย่างองค์กรทีพ่วกเราต่างรูจ้กักนัดี 

และเห็นภาพได้ชัดเจน คือ การที่รถยนต์ของญี่ปุ่น

สามารถบกุเข้าไปตตีลาดรถยนต์ของสหรฐัอเมรกิา 

จนสามารถเป็นผู้น�าในตลาดรถยนต์ ซึ่งก็ไม่เพียง

ด้านส่วนแบ่งของตลาด แต่แม้กระทัง่เป็นผูน้�าทาง

ด้านเทคโนโลยขีองการผลติรถยนต์ได้ด้วย (ดภูาพ

ประกอบ) TOYOTA ได้คัดแยก segment ลูกค้า

ของเขาด้วย “วงจรชีวิตของลูกค้า Customer 

Life Cycle” ซึ่งแยกออกมาได้ 4 ระดับ พร้อมทั้ง

สามารถทราบความต้องการของแต่ละระดบัได้ ดงันี้

Tier 4: Basic กลยุทธ์ส�าหรับลูกค้าที่ซื้อรถยนต์คันแรก เป็นผู้ซึ่งเริ่มท�างาน รายได้ไม่มาก      

จึงเน้นผลิตรถที่ราคาถูก มีสิ่งที่จ�าเป็นต่อการใช้งานเท่านั้น แต่มีคุณภาพที่ดี มีรูปแบบที่วัยรุ่นชอบ        

คันเล็ก สีสันสดใส พร้อมเทคโนโลยีและสิ่งบันเทิงที่ทันสมัย เช่น รถรุ่น Corolla

Tier 3: Medium เมื่อลูกค้าอายุมากขึ้น หน้าที่การงานเติบโต รายได้มากขึ้น เริ่มมีครอบครัว  

ก็คิดเปลี่ยนรถที่ใหญ่ขึ้น มีลูกเล่นมากขึ้น ในตลาดนี้ TOYOTA ก็มีรถ Camry ให้เลือก พร้อมด้วย

บรกิารอืน่ๆ ทีร่องรบักบัความต้องการของผูซ้ือ้ทีต้่องการความคุม้ค่าของเงนิทีเ่ขาจ่ายไป TOYOTA 

ได้ท�าโครงการส่งเสริมการขายให้ผู้ใช้รถ Corolla เปลี่ยนมาใช้รถที่ใหญ่ขึ้น เมื่อลูกค้ามีประสบการณ์ที่

ดีกับรถ Corolla คันแรก คงไม่เปลี่ยนไปใช้รถยี่ห้ออื่น นอกจากรถจากค่าย TOYOTA

Tier 2: Sophisticated เวลาผ่านไป เมื่อผู้ซื้อเหล่านั้นได้มีหน้าที่การงานที่รับผิดชอบสูงขึ้น 

เป็นผู้บริหาร โดยมีรถบริษัทให้ใช้ ผู้ซื้อที่เคยใช้รถ Camry มาก่อน ก็คงจะใช้รถที่มาจากค่าย TOYOTA 

ไม่เปลี่ยนแปลง ซึ่งในระดับนี้ TOYOTA เริ่มเติมใส่ความหรูหรา เพิ่มลูกเล่น และ High-tech เข้าไปอีก

Tier 1: Top Customers เมื่อก้าวสู่ความส�าเร็จ ได้เป็นผู้น�าในองค์กร TOYOTA ก็มีรถรุ่น 

Lexus ซึง่เป็นรถทีม่สีมรรถนะสงูสดุ มคีวามหรหูรามากสดุ เหมาะสมกบัผูบ้รหิารระดบัสงูสดุทีจ่ะน�าไปใช้ 

T i e r  2 :

S o p h i s t i c a t e d

Ti e r  1 :

To p  C u s t o m e r s
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แต่บริษัทรถยนต์อเมริกันทั้งหลายต่างท�าแต่รถใหญ่หรูหรา มองข้ามตลาดของผู้ซื้อรถคันแรก 

ปล่อยให้รถญี่ปุ่นเข้ามาเปิดตลาดและครองตลาดของผู้ซื้อรถคันแรก เมื่อ TOYOTA สามารถตอบ

สนองลกูค้าได้ตัง้แต่แรกซือ้จนถงึระดบัทีต้่องการรถหร ูและสามารถมดัใจลกูค้าด้วยการให้บรกิารหลงั

การขายที่ดีเลิศ ลูกค้าแรกซื้อเหล่านั้นก็จะไม่เปลี่ยนไปใช้รถใหญ่ของอเมริกัน และติดใจใช้รถ TOTOTA 

ตลอดไป จนท�าให้ TOYOTA ไม่เพียงแต่สามารถเข้าไปจ�าหน่ายในสหรัฐอเมริกา แต่สามารถแย่งตลาด

จนบรษิทัรถยนต์ยกัษ์ใหญ่ทัง้สามของสหรฐัอเมรกิาประสบกบัสภาวะล้มละลาย TOYOTA ประสบความ

ส�าเร็จในการเคลื่อนลูกค้าจาก Best Product จนถึงขั้น System Lock-In 

การสร้างความสมัพนัธ์และความร่วมมอืทีด่กีบัลกูค้าจนเกดิ Customer Bonding ทีแ่น่นแฟ้นลกึ

ซึง้ นบัเป็นโอกาสขององค์กรในการสร้างกลยทุธ์และรปูแบบธรุกจิใหม่ ทีส่ามารถเป็นแหล่งสร้างก�าไร

ใหม่ และหนจีากการแข่งขนัในด้าน Commodity Product ทีเ่ป็นอปุสรรคทีร้่ายทีส่ดุในการด�าเนนิธรุกจิ 

ไปสูก่ารเป็นผูน้�าด้วยการสร้างมาตรฐานให้ตลาดเดนิตาม ผูเ้ขยีนเชือ่ว่า เมือ่ไรทีเ่ราเหน็ว่าสนิค้าหรอื

บริการของเราเป็น Commodity Product เมื่อนั้น Delta Model จะเป็นเครื่องมือที่ดีที่ช่วยให้ท่าน

สรรค์สร้างกลยทุธ์ใหม่ๆ ทีท่�าให้เกดิการเปลีย่นแปลง พฒันามลูค่าเพิม่ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ทีส่นองความ

ต้องการของลกูค้าได้มากทีส่ดุ และแน่นอนสร้างความสมัพนัธ์ Customer Bonding ทีแ่นบแน่น และ

ประสบความส�าเร็จก้าวสู่การเป็นผู้น�าในตลาด โดยที่ไม่ต้องไปสู้รบตบมือกับคู่แข่งให้เหนื่อยอีกต่อไป

หลักก�รของ Delta Model
• จ

ุด
ศ
ูน
ย
์ก
ล
าง

ขอ
ง
ก
ล
ย
ุท
ธ
์ ค

ือ
 ล

ูก
ค
้า

• เร
าไม

่ส
าม

าร
ถ
ชน

ะด
้ว
ย
ก
าร

ชน
ะค

ู่แข่ง
 เร

าชน
ะด

้ว
ย
ก
าร

บ
ร
ร
ล

 ุC
usto

m
e

r B
o

nd
ing

• ก
ล
ย
ุท
ธ
์ไม

่ใช่ส
ง
ค
ร
าม

 ก
ล
ย
ุท
ธ
์ ค

ือ
 ค

ว
าม

ร
ัก

• ก
ล
ย
ุท
ธ
์ต
้อ
ง
ป
ร
ะย

ุก
ต
์ใช้ก

ับ
ล
ูก
ค
้าแต

่ล
ะร

าย
 ต

้อ
ง
เข้าใจ

ล
ูก
ค
้าใน

เชิง
ล
ึก

• อ
ย
่าจ

ัด
ล
ูก
ค
้าให

้เป
็น
ก
ล
ุ่ม
ท
ี่เห

ม
ือ
น
ๆ
 ก

ัน
 เพ

ร
าะล

ูก
ค
้าแต

่ล
ะร

าย
ต
่าง

ก
ัน

TOY OTA  C A R S

Tier 1: Top Customers
Lexus 

Tier 2: Sophisticated 
Alphard

Tier 3: Medium
Camry 

Tier 4: Basic
Corolla 

TOYOTA 
Customer Life Cycle 

T i e r  3 :

M e d i u m

Ti e r  4 :

B a s i c
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P E M M
The Process and Enterprise Maturity 

Model: An easy to apply framework to help 

your organization plan and execute process-

based transformations

What is PEMM?
Simply stated, PEMM is a tool that your 

organization can use to improve the  effective-

ness of the design or of the redesign of business 

processes. PEMM is specifically focused on 

assisting your organization in creating high-

performance processes through eliminating 

non-value added activities and creating and 

implementing process innovations.

Who should use PEMM?
PEMM can be utilized by any organiza-

tion and be applied to all of its processes. 

It is particularly useful to your organizations 

if you are:

• transforming to a process-based ap-

proach organization

• redesigning your customer-facing and 

internal business processes

• creating business processes for a new 

department or division

What does PEMM mean 

by Processes, the Enterprise 

and Maturity?
We have defined PEMM as a tool that can 

be used to help improve the performance 

of your organization’s processes. It is also 

key to understand that PEMM’s ultimate focus 

is on high-performance processes. These 

types of high-performance processes tend 

to extend beyond a single department or 

business unit of your organization. This means 

that your whole organization, defined as your 

enterprise in PEMM, must be considered 

when creating high-performance processes.

In process transformations, many orga-

nizations only concentrate on the processes 

themselves and do not look at the enterprise. 

The enterprise is very crucial as it is the in-

frastructure upon which high-performance 

processes are executed.

PEMM also uses the term maturity. This is 

defined simply as strength. Different parts of your 

processes and enterprise may have different 

levels of strength. The stronger your processes 

and enterprise the higher their maturity is.

THE PROCESS AND ENTERPRISE 
M AT U R I T Y  M O D E L
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Harvard Business Review, April 2007 
The Process Audit by Michael Hammer

PEMM requires that you look at the maturity of your enterprise before you do any 

process specific work. The concept behind this is that the maturity of your enterprise 

needs to be as high or higher than the maturity of your processes. Your enterprise must 

be mature enough to make mature processes work.

What is The Process Audit?
The core activity of PEMM utilization is the Process Audit. PEMM provides your or-

ganization a framework that you can use to conduct a Process Audit. The framework calls 

for you to do two main things in your Process Audit:

• Assess the Maturity of Your Processes

• Evaluate the Maturity of Your Enterprise

The PEMM provides a clear chart of elements for your organization to look at during 

the execution of each of these. Once your organization assesses your processes and 

evaluates your enterprise you can compare the results. The maturity of your processes 

can be compared to the maturity of your enterprise based on maturity ‘levels’ defined 

in the framework. 

What will your organization 

will gain from implementing 

PEMM?
Upon the completion of a PEMM Process 

Audit, your organization will have a clear road 

map for your future process transformation 

efforts. This will allow your organization to:

• pinpoint which processes are ready 

for your organization to strengthen

• see which processes are too mature 

for your organization to execute effectively

• guide your organization’s design of 

new processes

• assist in the strategic planning for the 

future development of your organization’s 

capabilities
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โดย คุณจงรักษ์ โรจน์พลาเสถียร ผู้อ�านวยการอาวุโสฝ่ายรับรองระบบ

IDEATION

เป็นที่ทราบกันดีอยู่แล้วว่าหากองค์กรจะอยู่รอด และมีการเจริญเติบโตอย่างยั่งยืน จ�าเป็นต้อง

ม ีนวตักรรมเกดิขึน้ในองค์กร ซึง่ในอดตีการสร้างนวตักรรมในองค์กรจะมกีารท�าการวจิยัและพฒันา 

(Research and Development) โดยจัดตั้งทีมงานวิจัยเพื่อคิดค้นผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ๆ แต่

อย่างไรก็ตาม จากข้อมูลที่ผ่านมา พบว่าไม่ถึง 10 % ของผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ๆ ที่ประสบผล

ส�าเร็จ ดังนั้นเราจะต้องท�าอย่างไรเพื่อให้ผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ๆ นั้นเป็นที่ต้องการของลูกค้า วิธี

การทีป่ระสบความส�าเรจ็วธิกีารหนึง่คอื การรบัฟังความคดิเหน็ของลกูค้า เพือ่หา Value Proposition 

โดยผ่านกลุ่มสังคมทาง Internet ของลูกค้า ที่เรียกว่า Ideation ซึ่งมีผู้ประกอบการธุรกิจที่น�าไปใช้

และประสบผลส�าเร็จเป็นจ�านวนมาก เช่น Starbuck , Intuit และ DELL

การรบัฟังความคดิเหน็ของลกูค้าเป็นสิง่ทีจ่�าเป็นในการด�าเนนิธรุกจิของทกุองค์กร ในอดตีทีผ่่านมา 

ช่องทางในการรับข้อคิดเห็นส่วนใหญ่จะมาจากการรับข้อร้องเรียน ซึ่งผู้ผลิตคอมพิวเตอร์รายใหญ่

อย่าง DELL ก็เช่นเดียวกัน ที่วันหนึ่งได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้า โดย Post ลงใน Website ของ

บริษัท ท�าให้ลูกค้าทุกคนที่เข้าใน website ได้รับรู้ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ไม่ดีต่อผลิตภัณฑ์ของบริษัท 

ดังนั้น DELL จึงมีการเปลี่ยนแปลงจากเชิงรับเป็นเชิงรุก ด้วยการ รับฟังข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียน 

โดยเรียกว่า IdeaStorm

IdeaStorm เกิดขึ้นจากการได้ทราบถึงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นของเทคโนโลยี ผู้คนสามารถเข้า

ถึง Internet มีการรวมกลุ่มกันของสังคมบนโลก IT อย่างแพร่หลาย เช่น Facebook และ Twitter  ที่
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“ก�รรับฟังคว�มคิดเห็นของลูกค้�เป็นสิ่งที่จำ�เป็นใน

ก�รดำ�เนินธุรกิจของทุกองค์กร”
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เรยีกว่า Social Network ซึง่การเข้ามาแลกเปลีย่นความคดิเหน็จะมกีารด�าเนนิการอยูต่ลอดเวลา มทีัง้

ผู้สนับสนุน (Promote) และคัดค้าน (Demote) ดังนั้น DELL จึงสร้าง IdeaStorm  ขึ้นมาใน Website 

ของตนเองเพือ่ให้ลกูค้าสามารถเข้ามาแสดงความคดิเหน็ จนก่อเกดิเป็นสงัคมของผูใ้ช้ทีน่ยิมผลติภณัฑ์

ของ DELL ทีเ่หมอืนกนั ม ีIcon ทีล่กูค้าสามารถให้คะแนนสนบัสนนุ และคดัค้าน พร้อมทัง้ให้ข้อคดิเหน็เพิม่

เติม เพื่อให้กลุ่มลูกค้าได้มีโอกาสแลกเปลี่ยนข้อคิดเห็น ความคิด และท�างานร่วมกัน ในโลกของ Social 

Media ที่มีความรวดเร็ว และเข้าถึงได้สะดวก ซึ่งสิ่งที่ DELL ได้รับจากการด�าเนินการ IdeaStorm นี้

คือ ความคิดของกลุ่มลูกค้าที่ต้องการเห็นสินค้าหรือบริการ ที่ DELL จะพัฒนาขึ้นว่าจะมีรูปร่างหน้าตา 

คุณลักษณะเช่นใด และ DELL ก็ใช้ความคิดนั้นในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ ซึ่งแน่นอนต้องตรง

กับความต้องการของลูกค้าเพราะเกิดจากการสรรค์สร้างร่วมกัน โดยลูกค้าเป็นผู้เสนอ และผ่านการ

สนบัสนนุและคดัค้านในสงัคมเดยีวกนั ก่อให้เกดิความจงรกัภกัดต่ีอผลติภณัฑ์ นอกจากนีใ้นกลุม่ลกูค้าก็

มคีวามสมัพนัธ์กนัเองอย่างแขง็แกร่งจากการทีอ่ยูส่งัคมเดยีวกนั ซึง่เป็นส่วนหนึง่ของการสร้างความ

สัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM) 

กระบวนการในการท�า Ideation ประกอบด้วยการสร้าง Platform ทีล่กูค้าสามารถเข้ามาเสนอความ

เหน็ และลกูค้าท่านอืน่ๆ สามารถเสนอความเหน็เพิม่เตมิ รวมทัง้การออกความเหน็สนบัสนนุ และคดัค้าน 

หลงัจากนัน้องค์กรจะน�าข้อคดิเหน็ดงักล่าวมาประเมนิ เพือ่พฒันาผลติภณัฑ์และบรกิาร ซึง่สิง่ทีส่�าคญั

ที่สุดอย่างหนึ่งในกระบวนการคือ การบริหารจัดการที่จะท�าให ้Platform ที่สร้าง เป็นสังคม Online ที่

กลุ่มลูกค้าที่คาดหวังขององค์กร เข้ามาร่วมใช้บริการอย่างต่อเนื่องและสม�่าเสมอ  

สถาบันฯ ได้น�าหลักการดังกล่าวมาใช้เช่นกัน โดยสร้าง Mascidea ขึ้นมา อยู่ใน Website ของ

สถาบนั www.masci.or.th เพือ่ใช้เป็นช่องทางให้ลกูค้าเข้ามาเสนอข้อคดิเหน็ และสถาบนัฯ จะน�าข้อคดิเหน็

ทีล่กูค้าส่วนใหญ่สนบัสนนุมาพฒันาบรกิารและผลติภณัฑ์ของสถาบนัฯ ต่อไป ดงันัน้จงึขอเชญิชวนลกูค้า

ทกุท่านเข้าร่วมใน Mascidea ทีส่ถาบนัฯ ได้จดัท�าขึน้ เพือ่สรรค์สร้างความก้าวหน้าร่วมกนัอย่างยัง่ยนื
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ในปัจจุบันคงไม่มีผู้บริหารท่านใดที่จะปฏิเสธว่า เทคโนโลยีมีผลอย่างมากต่อการด�าเนินธุรกิจ 

เทคโนโลยีได้เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วมากในช่วงเวลาสั้นๆ เช่น โทรศัพท์มือถือที่ซื้อในวันนี้                    

พรุ่งนี้ก็ตกรุ่นไม่เป็นที่นิยมและถูกแทนที่ด้วยรุ่นใหม่ที่มาพร้อมกับเทคโนโลยีใหม่อยู่ตลอดเวลา ซึ่งถ้า

องค์กรนัน้เพกิเฉยหรอืล้าหลงักว่าเทคโนโลยกีอ็าจท�าให้ตามคูแ่ข่งและกลุม่ลกูค้าไม่ทนั  นอกจากทีจ่ะต้อง

ตามเทคโนโลยใีห้ทนัแล้ว องค์กรยงัต้องศกึษาแนวโน้มทางเทคโนโลยทีีก่�าลงัจะเกดิขึน้ในอนาคตอกีด้วย

เทคโนโลยทีีก่�าลงัเข้ามามบีทบาทส�าคญักบัการด�าเนนิธรุกจิในปัจจบุนั คอื เทคโนโลยทีีเ่ป็นทีรู่จ้กักนั

ดี เรียกว่า Cloud Computing ซึ่งก�าลังเป็นที่นิยมมากในปัจจุบัน เพราะนอกจากจะคล่องตัวแล้วยัง

ช่วยลดต้นทุนให้กับองค์กรอีกด้วย มีผู้ให้ค�าจ�ากัดความของ Cloud Computing เอาไว้มากมาย แต่

จากข้อมลูของ InfoWorld ทีไ่ด้รวบรวมจากผูใ้ช้งาน นกัวเิคราะห์ทางด้าน IT และผูข้าย IT Application 

สามารถสรุปความหมายของ Cloud Computing ออกมาได้เป็น 7 กลุ่มตามลักษณะการใช้งาน ดังนี้

1. SaaS (Software as a Service) 
เป็นการน�าเสนอ Single Application ผ่าน Browser เพื่อส่งต่อไปยังลูกค้าหลายพันรายที่ใช้

โครงสร้างแบบ Multitenant ส่งผลให้ลกูค้าไม่ต้องลงทนุกบั Server หรอื Software License นอกจาก

นั้นยังเป็นการง่ายต่อผู้ให้บริการในการดูแลรักษาระบบ

CLOUD COMPUTING 
เทคโนโลยีที่เปลี่ยนวิธีก�รบริห�รจัดก�รแบบเดิมๆ
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2. Utility Computing 

แนวคิดนี้ไม่ใช่แนวคิดใหม่แต่เป็นแนวคิดที่น�ามาใช้อย่างจริงจัง ส�าหรับองค์กรอย่าง Amazon.

com, Sun, IBM และองค์กรอื่นที่น�าเสนอที่เก็บข้อมูลและ Server เสมือนจริงที่ IT สามารถเข้าถึง

ความต้องการต่างๆ ได้ ช่วงแรกองค์กรส่วนใหญ่น�า Cloud Computing มาใช้เป็นส่วนเสริม ไม่ใช่

น�ามาใช้ในกระบวนการหลัก แต่เชื่อว่าอีกไม่นาน Cloud Computing จะถูกน�ามาใช้แทนส่วนประกอบ

หลักใน Data Center 

3. Web Services in the Cloud 

เป็นการน�าเสนอ APIs ที่ช่วยให้นักพัฒนาระบบสามารถใช้ประโยชน์จากการท�างานผ่านทาง

อินเตอร์เน็ต โดยไม่ต้องใช้ Application เต็มรูปแบบ เช่น Google Map, U.S. Postal Service และ 

Bloomberg เป็นต้น

4. Platform as a Service 
เป็น SaaS ชนิดหนึ่งที่อนุญาตให้ผู้ใช้ (User) สร้าง Application ของตนขึ้นมาบน Server ของ

ผู้ให้บริการ (Provider) เพื่อส่งต่อไปยังลูกค้าของผู้ใช้งานผ่าน Website อีกขั้นหนึ่ง ตัวอย่างที่เห็น

ได้ชัด ได้แก่ Salesforces.com, Google App Engine และ Yahoo Pipes

5. MSP (Managed Service Providers) 
เป็นรปูแบบทีเ่ก่าแก่ทีส่ดุรปูแบบหนึง่ของ Cloud Computing ซึง่ปกตแิล้วเป็น Application ทีใ่ช้

ส�าหรับงาน IT ไม่ใช่ผู้ใช้ปลายทาง (End-Users) เช่น ระบบตรวจสอบไวรัส (Virus Scanning Service)  

6. Service Commerce Platforms 

เป็นรูปแบบของการผสมผสานระหว่าง SaaS และ MSP โดยน�าเสนอศูนย์กลางการบริการ (Ser-

vice Hub)  ที่ผู้ใช้สามารถเข้ามามีส่วนร่วมกับระบบ  ในสภาวะของการซื้อขายแลกเปลี่ยน (Trading 

Environment) เช่น การบรหิารรายจ่ายทีล่กูค้าสามารถสัง่ซือ้หรอืใช้บรกิารช่วยเหลอืต่างๆ ได้บนฐาน

การใช้งานเดียวกันเพื่อประสานการบริการในการน�าส่งและคิดราคาในรูปแบบที่ลูกค้าก�าหนดขึ้น เป็น

เหมอืนระบบการบรกิารอตัโนมตั ิตวัอย่างทีรู่จ้กักนัด ีได้แก่ Ariba และ Rearden Commerce เป็นต้น

7. Internet Integration 

ซึง่ OpSource ได้น�าเสนอ OpSource Service Bus เป็นเหมอืนการเชือ่มโยงระหว่างผูใ้ห้บรกิาร 

SaaS และ Integrate Solution ให้กับลูกค้า

ในปัจจุบันนี้ Cloud Computing ได้ถูกน�ามาใช้อย่างแพร่หลายและในปัจจุบันได้มีการยกระดับ

เป็น Sky Computing ซึ่งเป็นการเชื่อมโยงระหว่างกลุ่มก้อนเมฆ (Cloud) แต่ละกลุ่มให้เกิดเป็นโครง

ข่ายร่วมกัน ในบรรดาแนวโน้มหลัก (Megatrend) นั้น ผู้บริหารคงไม่สามารถปฏิเสธได้ว่า Cloud 

Computing เป็นอีกแนวโน้มหลักที่ต้องให้ความส�าคัญ
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จากผลการศึกษาวิจัยกว่า 4 ปี ซึ่งมีผู้ตอบกว่า 200,000 คน พบว่า ความสามารถของการเป็น

ผู้น�า (Leadership Competencies) ที่ส�าคัญและทรงพลังมากที่สุด ได้แก่ การสร้างแรงบันดาลใจ 

(Inspiration) นั่นเอง ซึ่งแรงบันดาลใจเป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความมุ่งมั่นและความ 

พึงพอใจของพนักงานมากกว่าปัจจัยอื่นทั้งหมด

การสร้างแรงบันดาลใจ อาจหมายถึง “การใส่ชีวิตเข้าไปในสิ่งที่ไม่มีชีวิต” (Putting life into 

something that had been lifeless) ซึ่งความสามารถในการสร้างแรงบันดาลใจของผู้น�า มีส่วน

เกี่ยวข้องกับ “เสน่ห์ดึงดูด” (Charisma) อย่างมาก ผู้น�าที่มีเสน่ห์ดึงดูด จะสามารถสร้างแรงบันดาล

ใจกับพนักงานได้ ซึ่งเมื่อพนักงานเกิดแรงบันดาลใจจะก่อให้เกิดผลลัพธ์ ดังนี้

• ผลติภาพ (Productivity) แรงบนัดาลใจท�าให้การท�างานของพนกังานมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 

และคุณภาพของผลงานก็สูงขึ้นด้วย

• ความเชื่อมั่น (Confidence) เมื่อการท�างานของพนักงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น ก็จะเพิ่ม

ความเชื่อมั่นในองค์กร

• การมองโลกในแง่ด ีและความหวงั (Optimism and Hope) ผูน้�าทีส่ร้างแรงบนัดาล

ใจจะสร้างความรู้สึกร่วมกับพนักงานเกี่ยวกับอนาคต ท�าให้เกิดความเชื่อมั่นและความหวังในองค์กร

THE INSPIRING LEADER
ผู้นำ�ที่สร้�งแรงบันด�ลใจ 
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ก�รสร้�งแรงบันด�ลใจ อ�จหม�ยถึง 

“ก�รใส่ชีวิตเข้�ไปในสิ่งที่ไม่มีชีวิต”
(Putting life into something that had been lifeless)

ที่ม�:
The Inspiring Leader by John H. Zenger,
Joseph R. Folkm

an and Scott K. Edinger 
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• ความคิดริเริ่ม (Initiative) พนักงาน

ที่ได้รับการสร้างแรงจูงใจจะไม่รอให้บอกว่า ต้อง

ท�าอะไร แต่จะพยายามมองหาว่ามีอะไรต้องท�าและ

เริ่มท�ามัน

• พฤตกิรรมทีร่บัผดิชอบ (Respon-

sible Behavior) พนักงานที่ได้รับการสร้างแรง

จูงใจจะมีความสุขในการได้รับผิดชอบในผลงาน

ของตน และจะไม่ต�าหนผิูอ้ืน่เกีย่วกบัผลงานของตน

• ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) 

พนักงานจะมีความสุขในการท�างานและกับเพื่อน

ร่วมงาน และมีความกระตือรือร้นในการท�างาน

• ความยดืหยุน่ (Resiliency) พนกังานจะ

มคีวามสามารถในการเผชญิกบัปัญหาหรอือปุสรรค

และก้าวข้ามผ่านไปได้

การที่ผู ้น�าจะเป็นผู้น�าที่สามารถสร้างแรง

บันดาลใจและแรงกระตุ้นให้ผู้ใต้บังคับบัญชาอาจ

ใช้วิธีการต่อไปนี้

• การแสดงออกด้านความรูส้กึให้

มากขึน้ (Using Emotion) การแสดงถงึความรูส้กึ

ทีด่ผ่ีานทางสหีน้าและภาษากาย (Facial Expression 

and Body Language) รวมถึงข้อความต่างๆ 

มีความส�าคัญต่อการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและ

สามารถเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีได้

• การตัง้เป้าหมายทีท้่าทาย (Setting 

Stretch Goals) ในองค์กรจะมพีลงัทีซ่่อนอยู ่การ

ตั้งเป้าหมายที่ท้าทาย และการสนับสนุนที่เหมาะสม

จะสามารถปลดปล่อยพลังนั้นออกมาได้ สามารถ

เพิ่มประสิทธิภาพและน�าองค์กรไปสู่ความส�าเร็จ

• การสร้างวิสัยทัศน์และทิศทาง 

(Creating Vision and Direction) การสร้างวสิยั

ทศัน์และทศิทางร่วมกนั โดยบทบาทของผูน้�าจะเป็น

หวัหน้าวงออเคสตร้า จะท�าให้พนกังานเข้าใจบทบาท

และความคาดหวังได้ดีขึ้น

• การสื่อสารที่ทรงพลัง (Com-

municating Powerfully) ผูน้�าทีส่ามารถสร้างแรง

บนัดาลใจจะหาโอกาสในการสือ่สาร เพิม่ปรมิาณและ

ความถีใ่นการสือ่สาร และสือ่สารด้วยความรูส้กึและ

ความกระตือรืนร้นกับพนักงาน

• การพฒันาบคุลากร (Developing People) ผูน้�าทีส่ามารถสร้างแรงบนัดาลใจจะพฒันา

บคุลากรโดยการให้ค�าแนะน�า การให้ข้อมลูป้อนกลบั การมอบหมายงานทีเ่อือ้โอกาสให้พฒันา การตัง้เป้า

หมายด้านการพัฒนาบุคลากรและการเปิดโอกาสด้านการพัฒนาบุคลากรในรูปแบบต่างๆ

• ความร่วมมือกันและการท�างานเป็นทีม (Being Collaborative and a Good 

Team Player) ความร่วมมอืกนัและการท�างานเป็นทมีนัน้ต้องการความสามารถทีห่ลากหลายและแนวคดิ

ที่ให้ความส�าคัญในภาพรวมมากกว่าบุคคล

• การสนับสนุนนวัตกรรม (Fostering Innovation) นวัตกรรมจะเกิดขึ้นเมื่อทุกคนมี

ความคาดหวังและมุ่งมั่น มีส่วนในการคิดริเริ่มท�าสิ่งที่ดีขึ้นร่วมกัน ซึ่งผู้น�าที่สามารถสร้างแรงบันดาล

ใจจะมีส่วนอย่างมากในการสร้างสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม

อย่างไรก็ตามคงไม่มีวิธีการสร้างแรงบันดาลใจใดที่เหมาะสมกับผู้น�าทุกคนได้ สิ่งส�าคัญของการ

สร้างแรงบันดาลใจอยู่ที่การหาทักษะและรูปแบบที่ผู้น�ามีอยู่ เพื่อผลักดันให้พนักงานมีความรู้สึกร่วม

กับงานและพัฒนาความสามารถของเขาให้กลายเป็นความสามารถหลักของทีมและองค์กรได้ในที่สุด
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โดย คุณธนภัทร ปิยะภากร ผู้อ�านวยการฝ่ายบริหารงานทั่วไป

THE DIVERSITY OF GENERATIONS
IN WORK PLACE

การบรหิารทรพัยากรบคุคลเชงิกลยทุธ์ เป็น

การบูรณาการกลยุทธ์ที่ใช้กับทรัพยากรบุคคล 

และกลยุทธ์ด้านธุรกิจให้เป็นหนึ่งเดียวกัน เพื่อให้

องค์กรมัน่ใจว่าตนเองมบีคุลากรทีม่ทีกัษะ มคีวาม

มุง่มัน่ และมแีรงจงูใจในการท�างาน ซึง่สามารถแบ่ง

เป็น 2 ส่วนคือ

1. การบรหิารทรพัยากรบคุคลด้านรปูธรรม

หรอืเชงิปรมิาณ เน้นการบรหิารทีจ่ะท�าให้บคุลากรใน

องค์กรมมีลูค่าเพิม่ขึน้ มศีกัยภาพและความสามารถ

สูงส�าหรับการแข่งขัน 

2. การบรหิารทรพัยากรบคุคลด้านนามธรรม

หรือเชิงคุณภาพ เน้นการบริหารให้บุคลากรเกิด

ความผกูพนัและร่วมมอืร่วมใจกนัท�างานเป็นทมีเพือ่

น�าองค์กรไปสู่เป้าหมายและความส�าเร็จ  ท�าให้เกิด

วัฒนธรรมในทิศทางที่องค์กรต้องการ

 การบรหิารทรพัยากรบคุคลเชงิกลยทุธ์ เพือ่ให้เกดิความแน่ใจว่าบคุลากรในองค์กรจะเป็นผูน้�า

พาองค์กรไปสู่ความส�าเร็จ ซึ่งจะก่อให้เกิดแหล่งสั่งสมความสามารถความเชี่ยวชาญต่าง ๆ ที่องค์กร

ได้เรียนรู้และใช้สิ่งต่าง ๆ เหล่านั้นไปให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยมีรูปแบบการบริหาร 6 รูปแบบ ดังนี้

1. การบริหารเป้าหมาย (Goal Management) เพื่อให้เกิดการบริหารจัดการแบบ

มุ่งเน้นผลลัพธ์ (Results-Based Management : RBM) ด้วยวีธีการก�าหนดเป้าหมายของพนักงาน

และสือ่สารให้พนกังานเข้าใจว่าเป้าหมายทีก่�าหนดนัน้เป็นเป้าหมายเชงิกลยทุธ์ทีส่อดคล้องกบัเป้าหมายเชงิ 

กลยทุธ์ของหน่วยงานและเป้าหมายเชงิกลยทุธ์หลกัขององค์กร ซึง่ทัง้หมดจะเชือ่มโยงและสอดคล้อง

ลดหลั่นกันลงมาเป็นล�าดับขั้นจากผู้บริหารระดับสูงลงสู่พนักงานระดับล่าง 

2. การบรหิารผลการปฏบิตังิาน (Performance Management) เพือ่ให้องค์กร

มัน่ใจได้ว่า เป้าหมายเชงิกลยทุธ์ทีก่�าหนดไว้สามารถบรรลเุป้าหมาย ก่อให้เกดิผลต่อความส�าเรจ็ขององค์กร 

ท�าให้พนักงานในองค์กรมีเป้าหมายในการท�างานที่ชัดเจน และมีแผนในการท�างานเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย

3. การบรหิารค่าตอบแทน (Compensation Management) เพือ่สร้างแรงจงูใจ

ให้พนักงานเกิดการพัฒนาตนเองให้มีความรู้เพิ่มมากขึ้น จนท�าให้พนักงานมีผลงานสูงสุดจนบรรลุเป้า

หมายของทัง้พนกังานและองค์กร และรกัษาความสามารถของรายได้หรอืก�าลงัซือ้ของพนกังานกล่าว

คอื พนกังานสามารถมรีายได้เพิม่มากกว่าอตัราเงนิเฟ้อ ไม่สญูเสยีความสามารถในก�าลงัซือ้ทีจ่�าเป็นต่อ

การด�ารงชวีติประจ�าวนัเนือ่งจากอตัราเงนิเฟ้อของระบบเศรษฐกจิ และแสดงให้พนกังานเหน็ว่าองค์กร

มีการจัดสรรทรัพยากรอย่างเป็นธรรม คือ พนักงานคนใดมีผลปฏิบัติงานอยู่ในเกณฑ์ดี จะได้รับค่า
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ตอบแทนมากกว่าพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานไม่ดี (Pay for Performance)

4. การอบรมและการพัฒนา (Training and Development) เพื่อเป็นการ

พัฒนาพนักงานให้มีความสามารถ (Employee Competency) ที่สอดคล้องกับความสามารถของ

องค์กร ซึ่งเป็นแนวทางส�าคัญในการปรับปรุงผลการปฏิบติงานของพนักงานให้ดีขึ้นตามที่องค์กร

คาดหวัง และช่วยเพิ่มความได้เปรียบเชิงแข่งขันขององค์กร โดยสามารถตอบสนองความต้องการ

และความพึงพอใจของลูกค้า

5. การบรหิารการวางแผนสบืทอดต�าแหน่ง (Succession Management) 
เพื่อช่วยให้องค์กรมั่นใจได้ว่า พนักงานขององค์กรแต่ละคนจะได้รับทราบเกี่ยวกับความสามารถ 

บคุลกิภาพและแรงจงูใจในอาชพีอนาคตของตนเอง และองค์กรจะมพีนกังานทีม่คีณุสมบตัติรงกบัความ

สามารถในอนาคตขององค์กร  

6. การบริหารการสรรหาบุคลากร (Recruiting Management) เพื่อสรรหา

และคัดเลือก ว่าจ้างบุคลากรที่มีคุณสมบัติพื้นฐานและคุณลักษณะส่วนบุคคลหรือบุคลิกภาพที่จ�าเป็น

ในการปฏิบัติงานและสอดคล้องกับวัฒนธรรมขององค์กร ซึ่งจะน�าไปสู่การว่าจ้างบุคลากรที่มีความ

รู้ความสามารถและทักษะตรงกับต�าแหน่งงานหรือลักษณะงาน เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพการท�างานจน

ท�าให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร

การบรหิารทรพัยากรบคุคลเชงิกลยทุธ์ดงักล่าว จะประกอบด้วยบคุลากรทีแ่ตกต่างกนัด้วยอายุ 

และแนวความคดิ ซึง่จะเป็นปัจจยัส�าคญัของความไม่เข้าใจและก่อให้เกดิความขดัแย้งในการท�างาน องค์กร

จงึควรมกีารแบ่งรุน่ของบคุลากรเพือ่ให้เกดิความชดัเจนของแนวคดิและพฤตกิรรมในการท�างานซึง่จะ

ท�าให้บุคลากรสามารถท�างานร่วมกันได้อย่างเป็นสุข ซึ่งสามารถแบ่งได้ดังนี้

1. กลุ่ม Baby Boom เป็นช่วงของคนที่เกิดระหว่างปี 2489 ถึง 2507 เป็นช่วงหลังสงคราม

ยตุ ิประเทศเข้าสคูวามสงบ การคมุก�าเนดิไม่แพร่หลาย จงึมกีารเกดิของทารกอย่างมาก และทารกเหล่า

นั้นเติบโตขึ้นมาท่ามกลางความเปลี่ยนแปลงและการแข่งขัน การปฏิวัติอุตสาหกรรม จึงต้องท�างาน

หนักเพื่อให้องค์กรยอมรับในศักยภาพและก้าวสู่ต�าแหน่งที่สูง ความภักดีต่อองค์กรมีค่อนข้างมาก ซึ่ง

ปัจจุบันผู้บริหารระดับสูงขององค์กรจะอยู่ในกลุ่ม Baby Boom

2. กลุม่ Generation-X เป็นช่วงของคนทีเ่กดิระหว่างปี 2508 ถงึ 2523 เป็นช่วงทีว่ทิยาการ

มีการเติบโตอย่างต่อเนื่องซึ่งเป็นยุครอยต่อของ Analog กับ Digital ความภักดีต่อองค์กรของคน

กลุ่มนี้คลายลงมาก มีการปฏิเสธการท�างานล่วงเวลา เพราะกลุ่ม Generation-X มีความเชื่อว่างาน

ไม่ใช่ทุกสิ่งทุกอย่างของชีวิต แต่ต้องการพัฒนาสมรรถนะของตนเองให้ก้าวทันโลก รู้ทุกอย่างท�าทุก

อย่างได้เพียงล�าพังโดยไม่ต้องพึ่งพิงใคร และสามารถเปลี่ยนงานได้อย่างไม่ลังเลและเริ่มต้นในงานใหม่

ได้อย่างไม่ลังเลเช่นกัน

3. กลุ่ม Generation-Y เป็นช่วงของคนที่เกิดตั้งแต่ปี 2524 เป็นต้นมา ซึ่งคนกลุ่มนี้จะมีพ่อ

แม่ทีม่คีวามรูส้งู จงึสนบัสนนุให้มกีารเสรมิทกัษะด้านต่างๆ ตัง้แต่เดก็ และเตบิโตพร้อมกบัความก้าวหน้า

ทางด้านเทคโนโลยกีารสือ่สาร การเปิดกว้างของข้อมลูข่าวสาร ชอบท�างานในลกัษณะเป็น “เครอืข่าย” 

ชอบการท�างานเป็นหมูค่ณะ แม้จะเป็นหมูค่ณะทีม่คีวามแตกต่าง หลากหลาย ด้วยความคดิเชงิบวก ความ

เชื่อมั่นในตัวเอง พวกเขาคิดว่า “ให้ท�าอะไร ท�าได้ทั้งนั้น” ขอให้มีผู้น�าที่ดี มีคนช่วยแนะ ช่วยสอน ช่วย

วจิารณ์การท�างานในทางทีด่ ีรวมถงึระบบการท�างานทีเ่ป็นระบบ เพือ่ช่วยพฒันาการท�างานของพวกเขา

หน่วยงานที่รับผิดชอบงานด้าน

การบรหิารงานบคุคลจะต้องสามารถ

สร้างและพฒันาคนให้มสีมรรถนะตรง

กับที่องค์กรต้องการ และส่งมอบให้

กับหน่วยงานต่างๆ ได้ทันตามความ

ต้องการ ทัง้นี ้การสร้างก�าลงัคนไม่ใช่

เพียงแต่การสรรหาคนเก่ง มีความ

สามารถจากภายนอกองค์กรเท่านั้น 

แต่ต้องพัฒนาและดึงศักยภาพคนที่มี

อยูใ่นองค์กร ให้สามารถปฏบิตังิานได้

ตามความคาดหวังขององค์กร เพื่อ

ให้บรรลุเป้าหมายและกลยุทธ์อย่างมี

ประสิทธิภาพ ซึ่งจะน�าไปสู่การพัฒนา

เพื่อการเติบโตอย่างยั่งยืน

B a by  B o o m

“L ive  to  Work”

G e n e r a t i o n - X

“Work  to  L ive”

G e n e r a t i o n - Y

“Work to Learn”
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โดย ฝ่ายบริหารกลยุทธ์

Chris Anderson  บรรณาธกิารบรหิาร Wired ซึง่เป็นนติยสารด้านเทคโนโลย ี ทีค่นในแวดวงไอที

อ่านกนัครึง่ค่อนโลก ได้เขยีนหนงัสอืเรือ่ง Free : The Future of a Radical Price ซึง่ผูเ้ขยีนได้อธบิายถงึ

เทคโนโลยด้ีานดจิติอลทีก่�าลงัเข้ามามบีทบาทส�าคญัในการเปลีย่นแปลงชวีติและธรุกจิ ด้วยการน�าเสนอสนิค้า

หรอืบรกิารทีม่รีาคาเกอืบเป็นศนูย์ หรอื Radical Price นัน่เอง โดยปัจจยัทีผ่ลกัดนัให้เกดิสนิค้าและบรกิารฟรี 

เกดิจากต้นทนุของเทคโนโลย ีการประมวลผล (Processor) การเกบ็ (Storage) ข้อมลูดจิติอล และแบนด์วธิ 

(Bandwidth) มรีาคาลดลงต�า่มาก ส่งผลให้ม ีYoutube หรอื Website อืน่ทีท่�าอย่างเดยีวกนั เปิดพืน้ทีฟ่รี

ให้คนส่ง Content เข้าไป หรอื Gmail, Yahoo, Hotmail ทีใ่ห้พืน้ทีเ่กบ็ Mail มหาศาล

หนงัสอืเรือ่ง Free : The Future of a Radical Price นีเ้ป็นการน�าเสนอความคดิส�าหรบัเศรษฐกจิทีม่ี

การพฒันาอย่างรวดเรว็ในยคุโลกาภวิฒัน์ โดยใช้ Internet เป็นสือ่กลางในการน�าเสนอรปูแบบธรุกจิทางการ

ตลาด “แจกสนิค้าฟรใีห้แก่ลกูค้าส่วนใหญ่เพือ่หารายได้จากลกูค้าส่วนน้อย” แทนการหาก�าไรจากชิน้ต่อชิน้ 

การน�าเสนอราคาสนิค้าในยคุดจิติอลทีล่ดต�า่ลงจนเกอืบเป็นศนูย์ และแนวคดิทางเศรษฐศาสตร์ทีว่่า “โลกนี้

ไม่มอีะไรฟร”ี (There’s no such thing as a free lunch)

The Birth of Free
Chris Anderson  ได้เล่าถงึทีม่าของขนม Jell-O ขนมหวานทีม่ชีือ่เสยีงในอเมรกิา ท�ามาจากไขกระดกู

สตัว์ (Gelatin) จากเดมิที ่Gelatin ไม่มสี ีกลิน่ หรอืรสชาตเิลย ซึง่ต่อมามกีารเตมิส ีกลิน่ เพือ่ให้ดนู่ารบั

ประทาน  มกีารโฆษณาใน Magazine ส�าหรบัคณุแม่บ้าน และให้ผูแ้ทนขายแจกต�าราอาหารวธิกีารท�าขนมฟรี

ถงึประตบู้าน  เชญิชวนให้คณุแม่บ้านลองท�าขนม Jelly ซึง่ Campaign นี ้ประสบความส�าเรจ็อย่างมาก และ 

2 ปีต่อมายอดขายของผูผ้ลติ Jell-O เพิม่ขึน้หลายล้านดอลลาร์  บรษิทัมกีารโฆษณาสาว Jell-O หรอืเรยีก

ว่า Jell-O Girl เพือ่แนะน�าสนิค้า ในรอบ 25 ปี มกีารพมิพ์จ�าหน่ายหนงัสอื Cookbooks ฟร ีแบบ Door to 

Door เป็นพนัล้านเล่ม  การแจกต�ารบัอาหารฟรนีี ้เป็นเครือ่งมอืการตลาดในยคุสมยัศตวรรษที ่20  เป็นพลงั

การขบัเคลือ่นททีม่ปีระสทิธภิาพสงูและมอีทิธพิลอย่างมากส�าหรบัคณุแม่บ้านในการซือ้สนิค้า

FREE
ก�รนำ�เสนอสินค้�ที่มีร�ค�เกือบเป็นศูนย์
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ที่ม�:
Free
The Future of a Radical Price 
Chris Anderson

What Is Free
Free มาจากสองค�า “Free-Dom” รวมเป็นหนึง่ค�า Freedom คอื อสิระ เสร ีไม่ต้องเสยีเงนิ ไม่คดิ

มลูค่า ไม่มอีะไรผกูมดั หรอื Free มาจากค�าว่า Friend (Old English Root) ค�าว่า “Free”  ในหนงัสอืเล่มนี้

แปลว่า “Cost” หรอื “Free Of Cost” 

Free มหีลายประเภท เช่น ซือ้ 1 แถม 1   ลด 50% ถ้าซือ้ 2 ชิน้  ฟรตีวัอย่างทดลอง ฟรขีนส่ง โทร

ฟร ีบนิฟร ีกนิฟร ีนอนฟร ีเดนิฟร ีดฟูร ีฟังฟร ีและฟร ีDigital ฯลฯ ความแตกต่างระหว่างของถกูกบั

ของฟร ีของฟรไีม่ต้องเสยีเงนิ คนจะไม่ค่อยคดิอะไร แต่ถ้าของถกูอาจจะลงัเลบ้าง จากการทดลองของนกั

เศรษฐศาสตร์ทีเ่น้นศกึษาพฤตกิรรมของมนษุย์ พบว่าระหว่างการคดิราคาที ่0 บาท กบั 1 บาท นัน้ จะส่ง

ผลต่างกนัมากในแง่การซือ้

รปูแบบธรุกจิแจกฟร ีม ี4 ประเภท ดงันี้

1. Direct-Cross Subsidies ราคาของ

สนิค้าหนึง่ไปชดเชยให้อกีสนิค้าหนึง่ เช่น บรษิทั Gil-

lette ผลติด้ามมดีออกมาขายในราคาถกู แต่ในการใช้

งาน ผูใ้ช้จะต้องซือ้ใบมดีโกน ราคาแพง แถมยงัต้อง

ซือ้ต่อเนือ่งไปตลอดชวีติ ส่วนใบมดีโกนใช้ได้ไม่นานก็

ต้องเปลีย่นใหม่ Gillette สามารถแจกด้ามมดีโกนให้

ฟรีๆ  กไ็ด้ เพราะราคาใบมดีชดเชย (Subsidize) ให้

กบัตวัด้ามได้หมด สิง่ที ่Gillette ต้องการขายจรงิๆ 

คอื ใบมดีโกน

2. The Three-Party Market การมี

บคุคลที ่3 ออกค่าใช้จ่ายให้  เช่น ละคร หนงั วทิยทุี่

เราดแูละฟังฟร ีท�าได้อย่างไร? ทัง้ทีต้่นทนุสร้างและ

ผลติแต่ละเรือ่งกห็ลายล้าน แล้วท�าไมถงึให้ดแูละฟัง

ฟร?ี ค�าตอบคอื บรษิทัโฆษณาออกค่าใช้จ่ายแทน

เรา ธรุกจิสือ่ไม่ได้ขายเนือ้หาแต่ขายโฆษณาให้แก่คน

ด ูคนฟังและคนอ่าน สิง่ทีบ่รษิทัโฆษณาต้องการจาก

ละครหนึง่เรือ่ง คอื การเข้าถงึคนด ูสถานโีทรทศัน์

และผูผ้ลติละครก�าลงั “ขายคนด”ู ให้แก่บรษิทัโฆษณา

3. Freemium (Free + Premium) 
ลกูค้ากลุม่หนึง่ออกค่าชดเชยให้แก่ลกูค้าอกีกลุม่หนึง่  

คอื บรกิารหนึง่จะเปิดให้ผูใ้ช้บรกิารได้ใช้ฟรีๆ  แต่มข้ีอ

จ�ากดั และเปิดให้ผูใ้ช้บรกิารทีเ่สยีเงนิซือ้ “Premium” 

ได้ใช้บริการแบบไม่มีข้อจ�ากัด พร้อมสิทธิพิเศษที่ 

มากกว่าปกต ิคนจ่ายเงนิชือ้สนิค้าหรอืบรกิาร เป็น

คนช่วยออกค่าใช้จ่ายให้คนใช้ฟร ีโดยทัว่ไปกลุม่ลกูค้า 

“Premium” ประมาณ 5-10% สามารถครอบคลมุค่า

ใช้จ่ายทัง้หมดได้แล้ว เช่น บรกิารเกบ็ Album รปูถ่าย

ออนไลน์ Flickr อนญุาตให้ทกุคน Upload รปูได้แต่

จะจ�ากดัจ�านวน และไม่มเีครือ่งมอืในการ Organize 

รปู ท�าให้ไม่สะดวกในการใช้งานเท่าทีค่วร ส�าหรบัคน

ทีม่รีปูมากๆ ถ้าต้องการใช้เปลีย่นเป็น Pro Account 

กต้็องเสยีค่าใช้จ่ายเพิม่

Freemium รปูแบบธรุกจิในยคุอนิเตอร์เนต ม ี4 แบบ

Feature Limited ลกูค้าทใีช้บรกิารฟรจีะสามารถ

ใช้ได้แค่คุณลักษณะขั้นพื้นฐาน แต่หากต้องการใช้ 

Feature ทีด่ยีิง่ขึน้กต้็องจ่ายเงนิเพิม่ขึน้ เช่น www.

surveymonkey.com

Time Limited ลกูค้าสามารถใช้บรกิารได้ฟรใีน

ช่วงระยะเวลาหนึง่ หากต้องการใช้ฟรต่ีอกต้็องจ่าย

เงนิ เช่น www.worldonahanger.com

Capacity Limited ลกูค้าสามารถ Back Up 

ข้อมลูออนไลน์หรอืพืน้ทีไ่ด้ฟร ี 2 GB แต่ต้องจ่าย

เงนิเดอืนละ 10 Usd ส�าหรบั 50 GB เช่น www.

getdropbox.com  

Seat Limited เป็นบรกิารทีจ่ะอนญุาตให้ม ีUser 

แค่ 2-3 คน ต่อ Account หากต้องการมากกว่านีก้็

ต้องจ่ายเงนิ เช่น www.basecamphq.com

การหารายได้จากธรุกจิออนไลน์ต้องมองตลาด

กว้างกว่าแบบเดมิทีม่องแค่ “ผูซ้ือ้พบผูข้าย” แต่ให้มอง

เป็น “ระบบนเิวศ” ทีม่อียูห่ลายฝ่าย และหารายได้จาก

ฝ่ายทีส่าม Website ท�าให้ธรุกจิสือ่สามารถขยายตวั

ไปสูอ่ตุสาหกรรมทกุประเภท มรีปูแบบธรุกจินบัสบิที่

ธรุกจิสือ่สามารถท�าเงนิได้จากบรกิาร “ข้อมลูฟร”ี 

ตัง้แต่ขายข้อมลูลกูค้า บรกิารสมาชกิ “มลูค่าเพิม่” รวม

ถงึการหารายได้จากธรุกจิ E-Commerce โดยตรง

4. Nonmonetary Markets ฟรแีบบ

ไม่ต้องเสยีเงนิ ในกรณนีี ้ “ฟร”ี โดยไม่เสยีเป็นตวั

เงนิ เช่น Google ให้เราใช้ Search Engine ได้ฟรี

โดยไม่เกบ็เงนิ ทกุครัง้ทีผู่ใ้ช้ท�าการ Search ระบบจะ

น�าข้อมลูการ Search ของเราไปพฒันาและปรบัปรงุ

วธิกีารค้นหาให้ดยีิง่ขึน้ ช่วยพฒันาระบบ Google 

และระบบโฆษณาให้ดยีิง่ขึน้ ช่วยเพิม่มลูค่าให้สภาวะ

แวดล้อมในการโฆษณาของ Google สงูขึน้ การ

ทีเ่ราค้นหาข้อมลูจาก Google หรอืเวลาสมคัรใช้ 

E-Mail Yahoo, Gmail, Hotmail หรอืโปรแกรม

สนทนา Skype, MSN, Twitter, Facebook รวม

ถงึเวบ็เครอืข่ายสงัคมอย่าง Myspace, Hi 5 ฟรใีน

โลกดจิติอลเป็นฟร ี ทีใ่ห้ความหมายทีใ่ห้ฟรทีัง้หมด

จรงิๆ และเป็นฟรทีีห่มายถงึการทีต้่นทนุของปัจจยั

บางอย่างลดลง จนแทบไม่มนียัส�าคญั

ฟร ีจะส่งผลอะไร ?
อะไรที ่ฟร ีจะท�าให้เกดิภาวะ “การมอียูล้่นเหลอื” 

หรอื อดุมสมบรูณ์ของสิง่นัน้ และจะน�าต่อไปสูค่วาม

ต้องการของ “ทีม่อีย่างจ�ากดั” หรอื ขาดแคลนอย่างอืน่

อะไรที ่ ฟร ี จะน�าไปสูก่ารยกระดบัสูค่วามต้อง

การใหม่ๆ ทีม่คีวามเป็นพรเีมยีมหรอืพเิศษมากขึน้

การมองธรุกจิทีท่�าเงนิ ทีล่�า้สมยัจากอะไรทีเ่ริม่

เกร่อแล้ว ผูเ้ขยีนยกตวัอย่าง กาแฟ ทีท่�างานทีใ่ห้

พนกังานดืม่ฟรนีัน้ อาจไม่อร่อย ไม่ถกูปาก ท�าให้เกดิ

ความต้องการกาแฟทีอ่ร่อย ทีห่อม สดๆ เย้ายวน

กว่ากาแฟฟรแีบบง่ายๆ ที ่Office หรอื ที ่Canteen 

บางทจีดุก�าเนดิของร้านกาแฟทีข่ายทัง้รสชาต ิ และ

บรรยากาศอาจจะเป็นค�าตอบ
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STANDARDS OF TOY SAFETY
F O R  P R OT E C T I N G  C H I L D R E N
ม�ตรฐ �นคว �มปลอดภั ย ของของ เ ล ่ น เพื่ อ ก � รคุ ้ ม ค รอง เ ด็ ก

ในแต่ละปีมขีองเล่นใหม่ๆ เข้าสูต่ลาดไม่ต�า่กว่า 

5,000 ชิน้ โดยเฉพาะในช่วงการจดัเทศกาลของเล่น

ลดราคาในช่วงปิดเทอมทีพ่บว่ามขีองเล่นมากกว่า 

150,000 ชนิด ขายอยู่ตามร้านค้าต่างๆ 

บริษัทผลิตของเล่นต่างแข่งขันกันด้วยการ

ออกแบบทั้งในด้านรูปร่าง สี และหีบห่อ ซึ่งใน

ปัจจุบันของเล่นหลายชนิดมีการพึ่งพาเทคโนโลยี

อันซับซ้อน อาทิ การใช้ Remote Control การ

ใช้คุณลักษณะการท�างานแบบหุ่นยนต์ และการใช้

อเิลก็ทรอนกิส์ เช่น การเลยีนแบบการพดูและร้อง 

แต่อย่างไรก็ตาม ของเล่นที่มีรูปร่าง สี และการ

ท�างานที่น่าสนใจเหล่านี้อาจเป็นที่มาของอันตราย

ต่อเด็กที่ใช้ผลิตภัณฑ์นั้นได้  

ที่ผ่านมาผู้บริโภคหรือพ่อแม่ส่วนใหญ่อาจ

ค�านึงถึงประโยชน์ของการเล่นของเล่นที่จะท�าให้

เด็กเกิดความสนุกสนานโดยแทบจะไม่ได้ค�านึงถึง

แหล่งผลิตของเล่น การออกแบบที่ปลอดภัยต่อ

การใช้งาน และวัตถุดิบที่น�ามาใช้ในการผลิต จึง

ท�าให้ประสบกับปัญหาด้านความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ เช่น ความเสี่ยงต่อการอุดตันและส�าลักจาก

ของเล่นขนาดเล็กในเด็กอายุต�่ากว่า 3 ปี โดยเด็กมักจะน�าชิ้นส่วนเข้าปาก เช่น อันตรายที่พบในประเทศ

อินโดนีเซีย คือ เด็กล้มป่วยจากการบริโภคขนมหวานที่ประกอบด้วยสารเสพติด และของเล่นจ�านวน

มากที่ไม่ได้ตามมาตรฐาน

นอกเหนอืจากผูป้กครองทีต้่องให้ความส�าคญักบัเรือ่งความปลอดภยันีแ้ล้ว ผูผ้ลติอาหารและของ

เล่นเองกต้็องค�านงึถงึการผลติผลติภณัฑ์ทีป่ลอดภยักบัเดก็ และถกูต้องตามมาตรฐานและกฎระเบยีบ

ต่างๆ ทั้งนี้ หน่วยงานที่มีอ�านาจของแต่ละประเทศได้มีการควบคุมคุณภาพของเล่นเด็กอย่างเข้มงวด

โดยการออกกฎระเบียบต่างๆ เช่น ในสหภาพยุโรปใช้ EN 71-1:2001, Safety of toys. Mechanical and 

physical properties และ EN 50088:1996, Safety of electric toys ส่วนในระดบัสากล  International 

Organization for Standardization (ISO) ได้ร่วมกบั International Electrotechnical Commission 

(IEC) พัฒนามาตรฐาน ISO/IEC Guide 50:2002 Safety aspects – Guidelines for child safety 

ซึ่งถือเป็นคู่มือให้แก่ผู้ผลิตของเล่นที่ระบุสิ่งที่ต้องค�านึงถึง โดยเฉพาะในเรื่องความปลอดภัยต่อเด็ก

ในการพัฒนามาตรฐานสากล ต้องมาจากการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากประเทศ

ต่างๆ และต้องมาจากหลากหลายสาขา เช่น LEGO ที่เป็นบริษัทของเล่นยักษ์ใหญ่ ได้มีส่วนร่วมเป็น

คณะกรรมการในการพัฒนามาตรฐานสากลหลายมาตรฐาน เช่น ISO 9001, ISO 14001 และ ISO 8124  

ซึง่ LEGO ได้รบัประโยชน์อย่างมากจากความร่วมมอืและแบ่งปันความรูก้บัผูเ้ชีย่วชาญนานาชาตทิีจ่ดัท�า

มาตรฐานของเล่น และยังยึดถือมาตรฐาน ISO 8124 : Safety of Toys มาใช้เป็นหลักส�าคัญในการผลิต 

รวมถงึภาคผูบ้รโิภคกเ็ป็นส่วนส�าคญัในการพฒันามาตรฐานเช่นกนั ไม่ว่าจะเป็น Consumers Interna-
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International Council of Toy Industries (ICTI); http://www.toy-icti.org/info/toysafetystandards.html
Toy Safety Standards; http://hubpages.com/hub/Toys-Safety-Standards

tional (CI) และ European Association for the Co-ordination of Consumer Representation in 

Standardization (ANEC) เป็นต้น

คว �ม เ คลื่ อ น ไ ห ว ใ น เ ดนม�ร ์ ก

The Danish Consumer Council เป็นหน่วยงานทีด่แูลผูบ้รโิภคของเดนมาร์ก ซึง่เป็นหนึง่ในสมาชกิ

ของ CI และ ANEC และมีส่วนร่วมในการพัฒนามาตรฐาน ISO 8124, Safety of toys  ตั้งแต่ ปี 1990 

ย้อนไปในปี 1970  The Danish Consumer Council  ได้มส่ีวนร่วมในการจดัท�ามาตรฐานในระดบัชาติ

และแถบสแกนดเินเวยี จนเมือ่ New Approach เริม่เป็นทีรู่จ้กัในยโุรปช่วงปลายปี 1980 ความร่วมมอืเริม่

มคีวามส�าคญัเพิม่ขึน้ส�าหรบัผูบ้รโิภค และน�าระเบยีบนีไ้ปสูม่าตรฐานความปลอดภยัของยโุรปโดยปรยิาย

The Danish Consumer Council สร้างคณุภาพและความปลอดภยัของการอยูอ่าศยัของเดก็ไว้ใน

ระดบัสงูด้วยอทิธพิลของการจดัท�ามาตรฐาน ซึง่มจีดุมุง่หมายเพือ่พฒันาวธิกีารป้องกนัและลดจ�านวน

อบุตัเิหตทุีเ่กดิขึน้ได้กบัเดก็ และได้รบัเงนิสนบัสนนุในการเข้าร่วมกบัองค์กรต่างๆ จากรฐับาลเดนมาร์ก 

ซึ่งเข้าใจถึงความส�าคัญของการเจรจากับผู้บริโภค เพื่อให้มั่นใจว่ามาตรฐานสะท้อนมุมมองของสังคม

ทัง้หมด แต่ผูบ้รโิภคในหลายประเทศไม่ได้ชืน่ชอบการป้องกนัในลกัษณะเดยีวกนันี ้และมตีวัแทนผูบ้รโิภค

เพยีงไม่กีค่นเท่านัน้ทีไ่ด้เข้าร่วมจดัท�ามาตรฐานตามหลกัการประชาธปิไตย หรอืใช้หลกัการเสยีงข้างมาก 

ซึ่งเปิดให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดเข้าร่วมได้ 

คว �ม เ คลื่ อ น ไ ห ว ใ นอิ น โ ดนี เ ซี ย

National Standardization Agency (BSN) ซึ่งเป็นหน่วยงานที่ดูแลด้านการมาตรฐานของ

อนิโดนเีซยี และเป็นสมาชกิของ ISO โดย BSN ได้มส่ีวนในการปรบัเปลีย่นมาตรฐานในประเทศเป็นจ�านวน

มาก โดยเฉพาะมาตรฐานทีเ่กีย่วข้องกบัเดก็ โดยเน้นไปทีม่าตรฐานส�าหรบัลกูกวาดขนมหวาน ซึง่สะท้อน

ให้เห็นถึงการพัฒนาทางเศรษฐกิจ สังคม วิทยาศาสตร์ และเทคโนโลยีในปัจจุบัน จนได้มาเป็นมาตรฐาน 

SNI 01-3547.1:2008, Hard sweet candy และ SNI 3547.2:2008: Soft sweet candy ส�าหรบัมาตรฐาน

เกี่ยวกับหมากฝรั่งอยู่ในช่วงการปรับแก้

ส่วนมาตรฐานทีม่ผีลบงัคบัใช้มานานแล้วคอื SNI 12-6527.1-4:2001 Standards on safe products 

for children  ซึ่งเป็นมาตรฐานเกี่ยวกับการจัดการวัตถุดิบและสารเติมแต่งในผลิตภัณฑ์

มาตรฐานทั้งหมดที่ BSN บังคับใช้สามารถอ้างอิงได้ และเป็นเสมือนการกระตุ้นให้ผู้ผลิตต้อง

ค�านงึถงึตัง้แต่การเลอืกใช้วตัถดุบิ สารเตมิแต่ง การออกแบบ ความปลอดภยัทางไฟฟ้า ความดงั ส่วน

ประกอบโลหะ สารอันตราย และฉลาก 

ทั้งนี้ ผู้ผลิตต้องสร้างความมั่นใจว่ากระบวนการการตรวจสอบและการทดสอบมีความทันสมัย

และน่าเชื่อถือ และน�าไปสู่สินค้าที่มีความปลอดภัยส�าหรับการวางขายในท้องตลาด ซึ่งจากงานวิจัย

ของ BSN ในตลาดของเล่นตามต�าแหน่งภูมิประเทศต่างๆ เช่น กรุงจาการ์ตา พบว่า มีของเล่นเพียง 

63% ที่ได้มาตรฐาน SNI

BSN ยังได้พัฒนาโปรแกรมเพื่อเตือนให้เด็กเห็นถึงความส�าคัญของมาตรฐาน โดยมีเกมบันไดงู 

โปสเตอร์ “Standards around us” การประกวดระบายสเีพือ่ประชาสมัพนัธ์มาตรฐานส�าหรบัเดก็ และ

สอนเดก็ให้รูจ้กัมาตรฐานในการศกึษาขัน้พืน้ฐาน โดยรฐับาลของประเทศอนิโดนเีซยีก�าลงัพจิารณาการ

บังคับใช้มาตรฐานความปลอดภัยของเด็กผ่านกฎระเบียบข้อบังคับ ในขณะที่มาตรฐานของอาหารและ

ของเล่นได้รับการพัฒนามากขึ้น

ส่วนประเทศอื่นๆ ที่น�ามาตรฐานความปลอดภัยของเล่นไปประยุกต์ใช้ เช่น ประเทศอาร์เจนตินา 

ออสเตรเลีย บราซิล แคนาดา จีน ไต้หวัน กลุ่มสหภาพยุโรป ฮ่องกง จาไมกา ญี่ปุ่น มาเลเซีย เม็กซิโก 

นิวซีแลนด์ ซาอุดิอาระเบีย สิงคโปร์ แอฟริกาใต้ ไทย และสหรัฐอเมริกา
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ผลการส�ารวจการน�ามาตรฐาน ISO 8124, 

Safety of toys มาใช้นี้ แสดงให้เห็นถึงความ

เคลือ่นไหวของการใช้มาตรฐานความปลอดภยัของ

ของเล่นในประเทศต่างๆ จากหลายๆ ภมูภิาคทัว่โลก

I S O  C o m m i t t e e  o n  
consumer policy of the 
International Organization 
for Standardization (ISO/
COPOLCO) มีบทบาทหน้าที่ในการศึกษา

วิธีการที่จะช่วยให้ผู้บริโภคได้รับประโยชน์สูงสุด

จากการมาตรฐาน และแนวทางในการให้ผู้บริโภค

ได้มส่ีวนร่วมในการพฒันามาตรฐานระดบัประเทศ

และระดับสากล โดย COPOLCO ได้มีการส�ารวจ

การน�ามาตรฐาน ISO 8124, Safety of toys มา

ใช้ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินการใช้และไม่ใช้

มาตรฐานนี้ในประเทศต่างๆ

การส�ารวจครั้งแรกจัดท�าในปี 2000 ซึ่งได้รับความร่วมมือจาก 10 ประเทศ คือ เบลารุส แคนาดา 

เดนมาร์ก เยอรมนี ฮังการี ญี่ปุ่น เนเธอร์แลนด์ เกาหลีใต้ ไทย และสหรัฐอเมริกา โดยมีผลสรุป ดังนี้
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ล่าสดุ ในปี 2009 ได้มกีารส�ารวจอกีครัง้หนึง่ โดยกลุม่ตวัอย่างเป็นตวัแทนประเทศในแต่ละต�าแหน่ง

ภมูปิระเทศ โดยเฉพาะกลุม่ประเทศทีก่�าลงัพฒันา และส�ารวจการเปลีย่นแปลงทางเศรษฐกจิ (การส�ารวจ

ใช้กบัประเทศสมาชกิของ ISO/COPOLCO และขยายไปยงักลุม่ประเทศก�าลงัพฒันาทีเ่ป็นประเทศสมาชกิ

ของ ISO/DEVCO) โดยมี 47 ประเทศ ที่ร่วมให้ข้อมูลโดยมีผลสรุป ดังนี้

 จากผลการส�ารวจสรุปได้ว่า หลายประเทศได้ประยุกต์ใช้มาตรฐานของเล่นจากมาตรฐาน   

ISO 8124 โดย 15 ประเทศ ได้ก�าหนดให้เป็นมาตรฐานประจ�าชาติและเป็นกฎระเบียบของความปลอดภัย

ของเล่น ส่วนหลายประเทศในสหภาพยุโรป ใช้มาตรฐานยุโรป EN 71, Safety of Toys เป็นต้นแบบ 

นอกจากนีป้ระเทศอืน่ๆ ยงัน�ามาตรฐานของเล่นทัง้สองมาตรฐานมาประยกุต์ใช้ร่วมกนั หรอืใช้กบัมาตร

ฐานอื่นๆ เช่น ASTM และ ANSI เป็นต้น โดย COPOLCO ได้แนะน�าให้ผู้พัฒนาและผู้ออกกฎพยายาม

ปรบัปรงุมาตรฐานของเล่นต่างๆ อยูเ่สมอ และผลกัดนัให้เกดิการควบรวมระหว่างมาตรฐาน ISO, EN 

และ ASTM เข้าด้วยกัน
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MANAGEMENT SYSTEM
B R I D G E  TO  Y O U R  S U C C E S S
ม�ตรฐ�นระบบก�รจัดก�ร : ส่วนหนึ่งในคว�มสำ�เร็จขององค์กร

ในปัจจบุนัเรือ่งคณุภาพและมาตรฐานถอืเป็นปัจจยัส�าคญัทีแ่ต่ละองค์กรค�านงึถงึ ไม่ว่าจะเป็นภาค

เอกชนทัง้ภาคการผลติ การค้า หรอืบรกิาร รวมถงึหน่วยงานภาครฐัและองค์กรต่างๆ ดงันัน้ จงึได้มี

การน�าเครื่องมือในการบริหารจัดการ หรือระบบมาตรฐานเข้ามาใช้ในการด�าเนินงาน เพื่อยกระดับและ

รักษาคุณภาพของการผลิตสินค้าและการให้บริการ อีกทั้งเป็นการสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้า และ

สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กรได้ 

ทั้งนี้ ขอยกตัวอย่างองค์กรที่มีการน�ามาตรฐานและเครื่องมือด้านการบริหารจัดการมาใช้ และ

เกิดผล ที่ดีต่อองค์กรในด้านต่างๆ 

บรษิทั A : อยูใ่นภาคการผลติ ซึง่เป็นบรษิทัมหาชน และมบีรษิทัในเครอืหลายแห่ง 
บริษัท A มีการน�ามาตรฐานระบบการจัดการสากล (เช่น ISO 9001, ISO 14001, ISO 17025) และ 

TQM (Total Quality Management) มาประยุกต์ใช้ร่วมกันในการจัดการ โดยน�าจุดแข็งของแต่ละ

ระบบมาใช้ เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก และก่อ

ให้เกิดการพัฒนาอย่างยั่งยืนภายในองค์กร 

ภายในองค์กรมมีาตรฐาน ISO และ TQM เป็นพืน้ฐานในการจดัการ (Fact Based Management)

โดยใช้มาตรฐาน ISO เป็นกรอบใหญ่เพือ่ดภูาพรวมขององค์กร และใช้ TQM ช่วยในการแก้ปัญหาทีเ่กดิ

ขึน้ในแต่ละหน่วยงานย่อย โดยต้องวเิคราะห์เพือ่ระบปัุญหาเพือ่ทีจ่ะแก้ไขได้ถกูจดุ และตอบความต้องการ

ขององค์กรหรือลูกค้าได้ ซึ่งจะก่อให้เกิดแรงดึงดูด (Attractive) ที่จะท�างานหรือใช้บริการต่อไป ด้วย

การปฏิบัติการตามหลักการการด�าเนินการที่ดีเลิศ (Operation Excellence) และการด�าเนินธุรกิจ          

ที่เป็นเลิศ  (Business Excellence)

นอกจากนี้เพื่อให้เกิดความเชื่อมั่นมากขึ้น  

บรษิทัได้ประกาศรบัรองตนเอง (Self-Declared) 

โดยพสิจูน์ในด้านของการบรกิารและด�าเนนิงานต่อ

สังคม รวมถึงให้บริษัทอื่นๆ ร่วมตรวจสอบด้วย 

ซึ่งนอกจากการได้รับการรับรองตามมาตรฐาน

สากลแล้ว ยังได้รับรางวัลด้านคุณภาพหลาย

รางวัล รวมถึงได้รับการเชิดชูด้านความรับผิด

ชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม เป็นต้น
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บริษัท B : อยู่ในภาคการผลิตอาหาร ซึ่งเป็นบริษัทมหาชนและมีบริษัทในเครือ

หลายแห่ง 
บริษัท B มีแนวทางในการบริหารจัดการ คือ การผลิตอาหารให้ได้คุณภาพและปลอดภัย (Food 

Quality & Safety) การการันตีอาหารที่ปราศจากเชื้อโรค (Guaranteed Disease Free) และนโยบาย

ด้าน SHE (Safety, Health and Environment) 

ในการเพิม่ความเชือ่มัน่ให้กบัผูบ้รโิภคและระบบการบรหิารทีด่ ีจงึได้จดัท�ามาตรฐานระบบการจดัการ 

และความปลอดภัยอาหารที่เป็นที่ยอมรับในระดับนานาชาติ ไม่ว่าจะเป็น ISO 9001, GMP, HACCP, ISO 

22000 และมาตรฐาน BRC (British Retail Consortium) ของอังกฤษ นอกจากนี้ ยังได้น�าหลักการ

ด้านคณุภาพชวีติสตัว์ (Animal Welfare) ตามหลกัสากล และการใช้ระบบตรวจสอบย้อนกลบั (Trace-

ability) ที่มีประสิทธิภาพมาใช้ด้วย

จากการด�าเนนิงานอย่างมคีณุภาพและอาหารเป็นทีย่อมรบัจากทัว่โลก ท�าให้บรษิทัสามารถส่งออก

สินค้าไปยังต่างประเทศได้ แม้ทั่วโลกประสบกับปัญหาจากไข้หวัดนก และสาร Nitrofuran ที่ตกค้างใน

เนื้อไก่ บริษัทจึงได้รับความสนใจเป็นอย่างมากจากองค์กรต่างประเทศในการเข้าศึกษาดูงาน และการ

เชิญเข้าร่วมประชุมในเวทีสากล 

แผนการด�าเนินงานต่อไป คือ การพัฒนา

โครงการจดัท�าฉลากคาร์บอน (Carbon Footprint 

Label) ร่วมกับองค์การบริหารจัดการก๊าซเรือน

กระจก และการพัฒนาด้านทรัพยากรบุคคลแบบ 

Basic Practice เพื่อรักษาและยกระดับคุณภาพ

ผลติภณัฑ์ กระบวนการผลติ รวมถงึการสร้างภาพ

ลักษณ์และความน่าเชื่อถือของบริษัท

บรษิทั C :  อยูใ่นภาคการบรกิาร เพือ่ให้บรกิารสนบัสนนุแก่โรงพยาบาลในเครอื
บริษัท C เป็นบริษัทที่ด�าเนินงานเกี่ยวกับการสนับสนุนการให้บริการทางแพทย์ของโรงพยาบาล 

ไม่ว่าจะเป็นทั้งห้องปฏิบัติการทดสอบ และการขนสิ่งที่ต้องการทดสอบหรือใช้งานทางการแพทย์ (เช่น 

เลือด) ผู้ตรวจสอบ และการท�าความสะอาดสถานที่ 

ในปีทีผ่่านบรษิทัได้รบัการรบัรอง ISO 15189 : 2007 Medical laboratories – Particular require-

ments for quality and competence และได้รับการรับรอง Joint Commission International 

(JCI), Hospital Accreditation (HA), Laboratory Accreditation (LA) เพื่อสร้างความเชื่อมั่นใน

คุณภาพการให้บริการ

บรษิทัได้ด�าเนนิการปรบัปรงุในแต่ละหน่วยงานและมกีารน�าเทคโนโลยใีหม่ๆ มาใช้ในแต่ละกระบวนการ

ให้มากขึ้น เช่น การน�าเครื่องจักรมาใช้ในห้องปฏิบัติการทดสอบ ช่วยให้สามารถด�าเนินการได้รวดเร็ว

ขึ้น มีความสะดวกในการใช้งาน ลดความผิดพลาดของผลการทดสอบ  และสามารถตรวจสอบย้อน

กลับได้ รวมถึงลดจ�านวนบุคลากร เพื่อให้เกิดความคล่องตัวในการท�างาน ซึ่งผลที่เกิดขึ้นสามารถวัด

ได้อย่างเป็นรูปธรรม

แผนการด�าเนนิการพฒันาของบรษิทั คอื ในปี 2010 ได้ด�าเนนิการเพือ่ขอการรบัรอง ISO 9001:2008 

และปี 2011-2012 จะด�าเนินการขอ ISO 28001 Security management systems for the supply 

chain – Best practices for implementing supply chain security, assessments and plans – 

Requirements and guidance และขอการรบัรอง International Financial Report Standard (IFRS), 

College of American Pathologists (CAP),คคค Clinical Laboratory Improvement Act (CLIA) จาก

นั้นจะด�าเนินการขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award; TQA) เพื่อให้ได้รับการ

ยอมรบัอย่างกว้างขวาง เพือ่เป็นเครือ่งหมายแสดงถงึความเป็นเลศิในการบรหิารจดัการขององค์กร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก
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ISO/IEC 27001 : Information technology – Security Techniques – Information Security 

Management Systems – Requirement  หรอืมาตรฐานระบบการบรหิารจดัการความมัน่คงปลอดภยั

ระบบสารสนเทศ - ข้อก�าหนด  ได้รับความนิยมอย่างสูงในระดับสากล ดังจะเห็นได้จากจ�านวนองค์กร

ที่ได้รับใบรับรอง (ISO/IEC 27001 Certificate) เป็นจ�านวนมากกว่า 6,400 ราย ในทุกทวีป (ข้อมูล ณ 

เดือนพฤษภาคม พ.ศ.2553) อีกทั้งยังมีองค์กรที่น�ามาตรฐานนี้มาใช้เป็นแนวทางในการบริหารจัดการ

ความมัน่คงปลอดภยัของสารสนเทศ ภายในองค์กรของตนเองโดยไม่ได้ขอรบัการรบัรองอกีนบัไม่ถ้วน 

ส�าหรับประเทศไทย มาตรฐาน ISO/IEC 27001 ก็เริ่มเข้ามามีบทบาทส�าคัญ โดยภาครัฐได้ให้การ

สนบัสนนุอย่างจรงิจงัผ่านวธิกีารต่างๆ เช่น การแปลมาตรฐานเป็นภาษาไทย และแนะน�าให้หน่วยงานทีม่ี

ภารกจิเกีย่วข้องกบัโครงสร้างพืน้ฐานของประเทศ น�ามาตรฐานนีม้าปฏบิตัใิช้ในองค์กร ในขณะเดยีวกนั

กระทรวงการคลงั กไ็ด้ก�าหนดให้มกีารตรวจประเมนิรฐัวสิาหกจิหลกัของประเทศในการจดัท�ามาตรฐาน

ดังกล่าว ซึ่งมีกรอบระยะเวลาที่ชัดเจนว่าต้องได้รับการรับรองภายในปี 2554 

ประเด็นที่ส�าคัญที่สุดก็คือ มีการน�ามาตรฐาน ISO/IEC 27001 ไปใช้เป็นรากฐานในการพัฒนา

กฎหมายธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ และกฎหมายด้าน ICT ของประเทศหลายๆ ฉบับ เช่น พ.ร.ฎ. 

ก�าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการในการท�าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ พ.ศ. 2549  พ.ร.บ.ว่าด้วย             

การกระท�าความผดิเกีย่วกบัคอมพวิเตอร์ พ.ศ. 2550 รวมถงึ (ร่าง) พ.ร.ฎ.ก�าหนดวธิกีารแบบ (มัน่คง) 

ปลอดภัยในการประกอบธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น 

ทั้งนี้ หน่วยงานของไทยที่ได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO/IEC 27001 แล้ว มี 34 หน่วยงาน เช่น 

ส�านักบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภาครัฐ (สบทร.) การประปานครหลวง บริษัท พีทีที ไอซีที โซลูชั่นส์ 

จ�ากัด ธนาคารธนชาติ จ�ากัด (มหาชน) และบริษัท 

ไทยดิจิทัล ไอดี จ�ากัด เป็นต้น

จากปัจจยัทัง้หลายข้างต้น ท�าให้การประยกุต์

ใช้มาตรฐาน ISO/IEC 27001 กลายเป็นส่วนหนึง่ใน

แผนแม่บทด้านสารสนเทศของหลายๆ องค์กรในทกุ

ประเภทธรุกจิ เพือ่ยกระดบัการบรหิารความมัน่คง

ปลอดภัยด้านสารสนเทศภายในองค์กรเอง รวม

ถึงสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้า คู่ค้า นักลงทุน 

ตลอดจนช่วยสร้างความมัน่ใจว่าองค์กรจะสามารถ

ปฏิบัติภารกิจได้อย่างถูกต้องตามกฎหมาย และมี

ความมั่นคงปลอดภัย

การวัดผลจากการจัดท�าระบบ
บริหารจัดการความมั่นคงปลอดภัย
ระบบสารสนเทศ

แม้ว่าระบบการบริหารจัดการความมั่นคง

ปลอดภัยระบบสารสนเทศ จะเริ่มเข้ามามีบทบาท

ในองค์กรต่างๆ มากยิ่งขึ้น แต่ยังคงมีข้อกังขาใน

ม�ตรฐ�นระบบก�รบริห�รจัดก�รคว�มมั่นคงปลอดภัยระบบส�รสนเทศ
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เรือ่งระบบการบรหิารจดัการความมัน่คงปลอดภยัระบบสารสนเทศ (Information Security Manage-

ment Systems : ISMS) ว่าองค์กรจะได้อะไรจากการลงทุนในการด�าเนินการด้านความปลอดภัยของ

ข้อมูล และ ISMS ขององค์กรมีประสิทธิภาพแค่ไหน

การลงทุนในเรื่องความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูลให้มีประสิทธิภาพนั้น ต้องใช้ทั้งเวลา เงิน และ

ทรพัยากรบคุคลเข้าด้วยกนั รวมถงึการออกแบบและการประยกุต์ใช้ ISMS การเฝ้าระวงั และการทบทวน

ผลจากการใช้งาน ISMS ว่าประเมนิความเสีย่งได้ดแีค่ไหน หากผลทีไ่ด้นัน้ไม่ดพีอ กจ็�าเป็นต้องได้รบัการ

ปรบัปรงุ เพือ่ให้ความมัน่คงปลอดภยัของระบบสารสนเทศสามารถด�าเนนิงานต่อไปได้อย่างมปีระสทิธภิาพ 

ทัง้นี ้เราสามารถตรวจสอบผลของการใช้ด�าเนนิงานด้านความมัน่คงปลอดภยัของข้อมลู โดยการ

ประยุกต์ใช ้ISO/IEC 27004:2009, Information technology – Security techniques – Information 

Security Management – Measurement ซึ่งเป็นค�าแนะน�า (Guidance) ในการก�าหนดตัววัดและ

การวัดประสิทธิภาพ (Measurements) โดยก�าหนดชุดตัววัด (Metrics) ของความมั่นคงปลอดภัย

ของข้อมูลและเกณฑ์ประสิทธิภาพ (Performance Criteria) จากนั้นวัดตัววัดและประเมินค่าโดยให้อยู่

ในเกณฑ์ที่ต้องการ

ISO/IEC 27001 เป็นข้อก�าหนดเฉพาะด้านระบบการบริหารจัดการความมั่นคงปลอดภัยระบบ

สารสนเทศ ที่กล่าวถึงการสร้างระบบ การประยุกต์ใช้ การเฝ้าระวังและการทบทวน (Monitor and 

Review) และการพฒันาอย่างต่อเนือ่งส�าหรบัการจดัท�าระบบการบรหิารจดัการความมัน่คงปลอดภยั

ระบบสารสนเทศ ส่วน ISO/IEC 27004 เป็นค�าแนะน�าในการวดัประสทิธภิาพเพือ่ให้ได้ตามความต้องการ

ที่ระบุใน ISO/IEC 27001 ในลักษณะเดียวกับ ISO/IEC 27005 ที่เป็นค�าแนะน�าในด้านการบริหารจัดการ

ความเสี่ยงตามที่ระบุใน ISO/IEC 27001

สาระส�าคัญของ ISO/IEC 27004 ประกอบด้วยข้อมูลและค�าแนะน�าต่อไปนี้
• ความส�าคัญในการวัดความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูล

• รูปแบบในการวัด (Measurement Model) วิธ ี(Methods) เกณฑ์ประสิทธิภาพ (Performance 

    Criteria) และตัวชี้วัด (Indicators)

• การพัฒนาโปรแกรมและระบบการวัด

• แง่มุมเชิงปฏิบัติของการวัด (Operational Aspects of Measurements)

• การทบทวนและการพัฒนากระบวนการวัด

• รูปแบบการวัด (Measurement Templates)

• ตัวอย่างของการวัดบางส่วนโดยทั่วไป

ในการน�าระบบการวัดมาใช้ จะช่วยตอบโจทย์เหล่านี้ให้องค์กรได้ เช่น 
• ความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูลขององค์กร เหมาะสมกับวัตถุประสงค์หรือไม่

• ระบบควบคุมการใช้งานมีประสิทธิภาพเพียงพอที่จะหยุดความพยายามของผู้ไม่พึงประสงค์

   เพื่อเข้ามาใช้ข้อมูลหรือไม่

• วิธีปฏิบัติและนโยบายขององค์กร มีประสิทธิภาพเพียงพอหรือไม่

• การฝึกฝนพนักงานและโปรแกรมที่ใช้เฝ้าระวังมีประสิทธิภาพเพียงพอหรือไม่ ส�าหรับพนักงานที่

   มีหน้าที่ป้องกันข้อมูล

•  กระบวนการบรหิารจดัการอบุตักิารณ์ขององค์กร มปีระสทิธภิาพเพยีงพอหรอืไม่ ทีจ่ะบ่งชี ้ประเมนิ 

   และแก้ปัญหาอุบัติการณ์ของความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูล ในขณะเดียวกันก็ลดความเสี่ยง

   เมื่ออุบัติการณ์ก�าลังเกิดขึ้นได้ด้วย

ดงันัน้ องค์กรทีม่แีนวคดิทีจ่ะน�าระบบการบรหิารจดัการความมัน่คงปลอดภยัระบบสารสนเทศมา

ใช้ ต้องให้ความส�าคัญกับกระบวนการจัดท�า การวัด และการเมินประสิทธิภาพของการด�าเนินการ ว่า

เป็นไปตามเป้าหมายหรือไม่ เพื่อน�าไปสู่การปรับปรุงการด�าเนินงานขององค์กรอย่างต่อเนื่อง 
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ISO REGIONAL SEMINAR
E N E R G Y  M A N A G E M E N T  A N D  I S O  5 0 0 0 1 
ครั้งที่ 1 ประจ�าปีงบประมาณ พ.ศ.2553

การเข้าร่วมสมัมนาระดบัภมูภิาคของ ISO
สถาบันรับรองมาตรฐานไอเอสโอ (สรอ.) 

โดย คุณพรรณี อังศุสิงห์ (ผู้ช่วยผู้อ�านวยการ

สถาบันอาวุโส) และคณะฯ ได้เข้าร่วมการสัมมนา

ระดบัภมูภิาคของ ISO (ISO Regional Seminar) 

เรื่อง Energy Management and ISO 50001 

เมื่อวันที่ 17-19 มีนาคม 2553 ณ โรงแรมโนโวเทล 

สุวรรณภูมิ 

การสัมมนา มีผู ้แทนจากหน่วยงานและ

ประเทศต่างๆ เข้าร่วมการสมัมนา เช่น กรมโรงงาน

อตุสาหกรรม กรมพฒันาพลงังานทดแทนและอนรุกัษ์

พลงังาน คณะกรรมการแห่งชาตว่ิาด้วยการรบัรอง

ระบบงาน การไฟฟ้าฝ่ายผลติแห่งประเทศไทย การ

นคิมอตุสาหกรรมแห่งประเทศไทย สถาบนัรบัรอง

มาตรฐานไอเอสโอ และบรษิทั ปนูซเิมนต์ไทย จ�ากดั 

(มหาชน) รวมทั้งประเทศต่างๆ ในภูมิภาคเอเชีย

ตะวันออกและเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ได้แก่ จีน 

มาเก๊า มาเลเซีย สิงคโปร์ มองโกเลีย อินโดนีเซีย 

ฟิลปิปินส์ บรไูน ฟิจ ิพม่า ลาว เวยีดนาม และกมัพชูา

วัตถุประสงค์การสัมมนา
• เพื่อสร้างเสริมความตระหนักและความรู้

ความเข้าใจในแนวทางปฏบิตัใินการจดัการพลงังาน

และประสิทธิภาพพลังงาน รวมทั้งผลกระทบของ

มาตรฐาน ISO 50001 ในอนาคต ส�าหรบัหน่วยงาน

ภาครฐัและอตุสาหกรรมในประเทศเอเชยีตะวนัออก

และเอเชียตะวันออกเฉียงใต้

• เพื่อเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงขั้น

ตอนการก�าหนดมาตรฐาน และการท�างานของ 

ISO/PC 242 Energy Management 

• เพื่อกระตุ ้นและส่งเสริมให้ผู ้เชี่ยวชาญ

จากภาครัฐ ภาคอุตสาหกรรม และนักวิชาการน�า

มาตรฐานการจัดการพลังงานและประสิทธิภาพ

พลังงานที่ ISO ก�าหนดขึ้นไปใช้ 

ผลจากการสัมมนา 
การสมัมนาครัง้นี ้นอกจากเข้าผูร่้วมสมัมนา

จะได้รบัการสร้างเสรมิความเข้าใจเกีย่วกบัพลงังาน

ในด้านต่างๆ แล้ว ยังได้มีโอกาสในการร่วมแลก

เปลี่ยนประสบการณ์กันในกลุ่มผู้เข้าประชุมของ

ประเทศต่างๆ เกีย่วกบัโอกาสและความท้าทายของ

ประเทศต่างๆ ในภมูภิาคในการรบั (Adoption) และ

ประยุกต์ใช ้ISO 50001 ในแง่มุมต่างๆ ดังนี้

นโยบายปัจจุบัน กฎหมาย และโครงสร้าง    

พื้นฐานของตลาด (Market Infrastructure)        

ตลอดจนการรับรองมาตรฐาน ISO 50001 

ภาคส่วนที่มีศักยภาพและความส�าคัญใน       

ล�าดับแรกๆ ในการประยุกต์ใช้ ISO 50001 รวมถึง

โอกาสและความท้าทายในการประยกุต์ใช้มาตรฐาน 

ISO 50001
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ผลจากการแลกเปลี่ยนประสบการณ์โดย    

สรุปนั้น ในหลายๆ ประเทศได้มีการด�าเนินการ

ด้านการจัดการพลังงานอยู่แล้ว ไม่ว่าจะเป็นการ

ประกาศนโยบายระดับประเทศด้านการจัดการ

พลงังาน และบางประเทศกไ็ด้มกีารประกาศนโยบาย

เกีย่วกบัการลดปรมิาณคาร์บอนไดออกไซด์ทีป่ล่อย

ออกสู่ชั้นบรรยากาศ ซึ่งทั้งสองประเด็นเป็นสิ่งที่ 

สามารถเชื่อมโยงและด�าเนินการควบคู่กันไปได้ใน             

คราวเดียวกัน รวมถึงในหลายๆ ประเทศมีการ

ก�าหนดกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับพลังงานและการ

ประยกุต์ใช้ฉลากประสทิธภิาพพลงังานอยูแ่ล้ว แต่

ฉลากดงักล่าวอาจยงัไม่มคีวามเท่ากนั ซึง่อาจต้อง

มกีารปรบัให้กลมกลนืและเป็นไปในแนวทางเดยีวกนั

ในอนาคต (Harmonization) 

ในส่วนของความพร้อมของโครงสร้าง

พื้นฐานของตลาด ไม่ว่าจะเป็นเทคโนโลยีต่างๆ ที่

เกี่ยวข้องกับพลังงาน เครื่องจักร อุปกรณ์ และ

สินค้าประเภทประหยัดพลังงาน ยังเป็นข้อจ�ากัด

ที่อาจเป็นอุปสรรคของการจัดการด้านพลังงาน 

ทัง้นีผู้เ้ข้าร่วมสมัมนามคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั 

ISO 50001 ว่ามาตรฐานดงักล่าวควรเป็นมาตรฐาน

สมคัรใจ (Voluntary Basis) เช่นเดยีวกบั ISO 9001 

และ ISO 14001 และให้กลไกการตลาดเป็นตวัผลกัดนั

ให้เกดิการด�าเนนิการต่อไป โดยควรมุง่เน้นให้เหน็ถงึ

ประโยชน์ในด้านการลดต้นทนุและผลกระทบต่อสิง่

แวดล้อมในการประยุกต์ใช ้ISO 50001 เป็นส�าคัญ

 

ส่วนการรับรองมาตรฐาน ISO 50001 ก็คง

มีลักษณะเช่นเดียวกับการรับรองมาตรฐาน ISO 

9001 และ ISO 14001 ที่ให้หน่วยรับรองซึ่งถือเป็น

หน่วยงานบุคคลที่สาม (3rd Party) ที่ไม่มีส่วนได้

ส่วนเสีย เป็นผู้ตรวจประเมินและรับรอง 
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CSR-DIW 

ก�รพัฒน�เข้�สู่ม�ตรฐ�น

คลังสินค้� ไซโล ห้องเย็น

ม�ตรฐ�น มอก. 18001
“สมอ .  กำ � หนด . . ปล �ยป ี  2 553  ปร ะ ก �ศ ใ ช ้  มอก .  1 8001  ฉบั บ ปรั บ ปรุ ง ”
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ส�านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (สมอ.) อยู่ระหว่างการปรับปรุงมาตรฐานระบบ

การจัดการอาชีวอนามัยและความปลอดภัย หรือ มอก. 18001 จากปี 2542 โดยน�ามาตรฐานระบบการ

บรหิารงานคณุภาพและมาตรฐานระบบการจดัการสิง่แวดล้อม มาใช้เป็นแนวทางในการปรบัปรงุให้ มอก. 

18001 มคีวามเหมาะสมและมปีระสทิธภิาพมากขึน้ ซึง่จะประกาศใช้ในปลายปี 2553 นี ้โดยมเีป้าหมายเพือ่: 

• ป้องกัน ลด และควบคุมความเสี่ยงอันตรายของลูกจ้างและผู้ที่เกี่ยวข้อง

• เพิ่มประสิทธิภาพการด�าเนินงานขององค์กร และ

• แสดงถึงความรับผิดชอบขององค์กรต่อสังคม

(ร่าง) มาตรฐาน มอก. ฉบับใหม่นี้ การชี้บ่งอันตรายและการประเมินความเสี่ยงมีความชัดเจน

มากยิ่งขึ้น...ลดเอกสารในระบบ...เน้นการมีส่วนร่วมของพนักงาน...โดยผ่านช่องทางการสื่อสารและ

สามารถบูรณาการกับระบบการจัดการอื่นๆ ได้ง่ายขึ้น

กรมโรงงานอุตสาหกรรม ร่วมกับ สถาบัน

รบัรองมาตรฐานไอเอสโอ (สรอ. หรอื MASCI) จดั

พธิลีงนามบนัทกึข้อตกลงร่วมและการฝึกอบรมเชงิ

ปฏบิตักิารความรบัผดิชอบต่อสงัคม ใน “โครงการ

สนบัสนนุให้ผูป้ระกอบการอตุสาหกรรมมคีวามรบั

ผดิชอบต่อสงัคม (CSR-DIW)” โดยมผีูบ้รหิารจาก

สถานประกอบการ 111 ราย  ที่ผ่านเกณฑ์การคัด

เลือกให้เข้าร่วมโครงการดังกล่าว ร่วมในพิธีลง

นามกบักรมโรงงานอตุสาหกรรม โดยได้รบัเกยีรติ

จากนายยงยุทธ ทองสุข รองอธิบดีกรมโรงงาน

อุตสาหกรรม พร้อมคณะผู้บริหาร ร่วมลงนาม

และแสดงความยินดี เมื่อวันที่ 2-3 มิถุนายน 2553 

ณ โรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ

กรมการค้าภายใน ร่วมกบั MASCI จดัสมัมนา

เปิดตัวโครงการ “การพัฒนาเข้าสู่มาตรฐานคลัง

สนิค้า ไซโล และห้องเยน็” ทีโ่รงแรมรามาการ์เด้นส์  

ในวันที่ 22 มิถุนายน 2553 โดยมีเป้าหมายเพื่อ

ประชาสัมพันธ์โครงการ และรับสมัครผู้ประกอบ

การคลงัสนิค้า ไซโล และห้องเยน็ เข้าร่วมโครงการ 

ซึง่มผีูป้ระกอบการ ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี และผูม้ส่ีวน

เกี่ยวข้องเข้าร่วมสัมมนากว่า 100 คน โดยในปีนี้     

กรมการค้าภายใน ตัง้เป้าทีจ่ะพฒันาผูป้ระกอบการ

ทีย่งัไม่ได้มาตรฐาน ซึง่มอียูร่าว 250 ราย ให้มรีะบบ

การบรหิารจดัการทีม่มีาตรฐานมากขึน้ สอบถาม

เพิม่เตมิได้ที ่แผนกการมาตรฐาน ฝ่ายหน่วยตรวจ 

0-2617-1727 ต่อ 212, 214-215
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CSR-DPIM กรมอุตสาหกรรมพื้นฐานและการเหมือง

แร่ (กพร.) ร่วมกับ MASCI จัดงาน Kick Off 

“โครงการส่งเสริมอุตสาหกรรมเหมืองแร่ให้มี

มาตรฐานสากลเพื่อความรับผิดชอบต่อสังคม ปี 

2533” โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อก�าหนดมาตรฐาน

ความรับผิดชอบต่อสังคมของผู้ประกอบการ

อุตสาหกรรมเหมืองแร่ (CSR-DPIM) และเพื่อให้

สถานประกอบการน�าเกณฑ์มาตรฐาน CSR-DPIM 

ไปปฏบิตั ิทัง้นี ้ดร. วฑิรูย์ สมิะโชคด ี ปลดักระทรวง

สถาบันรับรองมาตรฐานไอเอสโอ (สรอ. 

หรือ MASCI) จัดสัมมนาในหัวข้อ “มาตรฐาน 

ISO 26000 ความรับผิดชอบต่อสังคม (Social 

Responsibility)” โดยคุณภูวนัย ธรรมสถิตย์ 

นักวิชาการ Social Responsibility ให้เกียรติเป็น

วทิยากร  เพือ่เป็นการแจ้งข่าวความเคลือ่นไหวของ

มาตรฐานสากลดังกล่าว และเตรียมความพร้อม

ของผู้ประกอบการไทย ตลอดจนลูกค้าสถาบันฯ 

และบุคคลทั่วไปที่สนใจ ในวันที่ 25 มิถุนายน 2553 

สัมมน� ทันสถ�นก�รณ์ 

ISO 26000

MOU Envi Kids ปี 2

ดร.สันติ กนกธนาพร ผู้อ�านวยการสถาบัน

รับรองมาตรฐานไอเอสโอ ให้เกียรติเป็นประธาน

ในพิธีเปิดและลงนาม “โครงการเยาวชนรักษ์สิ่ง

แวดล้อม” ปีที่2 ระหว่างสถาบันฯ กับโรงเรียน

ที่เข้าร่วมโครงการ เมื่อวันที่ 30 มิถุนายน 2553

  

ซึง่โครงการเยาวชนรกัษ์สิง่แวดล้อม  MASCI 

ได้ด�าเนินต่อเนื่องเป็นปีที่ 2 โดย MASCI ได้รับ

ความเห็นชอบจากคณะกรรมการ MASCI ในการ

จดัสรรงบประมาณของสถาบนัฯ จ�านวน 1,500,000 

บาท เพือ่สนบัสนนุให้โรงเรยีนในเขตกรงุเทพฯ และ

ปริมณฑล 12 โรงเรียน เข้าร่วมโครงการ

ประกอบด้วยโรงเรียนที่เข้าร่วมโครงการ    

ในปี 2552 จ�านวน 4 โรงเรียน ซึ่งมีการขยายผล

สู่ชุมชน 4 ชุมชน ได้แก่ รร. โพธินิมิตวิทยาคม  

รร. ธัญรัตน์  รร. วัดราษฎร์บ�ารุง และ                                 

รร. อัสสัมชัญธนบุรี  

และโรงเรยีนทีค่ดัเลอืกใหม่ 8 โรงเรยีน ได้แก่ 

รร. สันติราษฎร์วิทยาลัย  รร. สายน�้าผึ้ง ใน

พระอุปถัมภ์ฯ  รร. มัธยมวัดบึงทองหลาง รร. 

จนัทร์หุน่บ�าเพญ็  รร. วดัลาดพร้าว รร. วมิตุยาราม

พทิยากร  รร. มธัยมบ้านบางกะปิ   และ รร. มธัยม

นาคนาวาอุปถัมภ์   

โดยคัดเลือกนักเรียนระดับมัธยมศึกษาปีที่ 2 

โรงเรียนละประมาณ 100 คน รวมประมาณ 1,200 

คน และครูที่ปรึกษาโรงเรียนละ 4 คน รวม 48 คน  

ซึ่งมีระยะเวลาด�าเนินการตั้งแต่เดือนตุลาคม 

2552 - กนัยายน 2553  โดย MASCI ให้การสนบัสนนุ

งบประมาณในการด�าเนินโครงการ โรงเรียนละ 

25,000 บาท แก่โรงเรยีนทีค่ดัเลอืกใหม่ 8 โรงเรยีน 

และโรงเรียนละ 40,000 บาท ส�าหรับ 4 โรงเรียนที่

ขยายผลสู่ชุมชน 4 ชุมชน  และจะมีการจัดพิธีมอบ

ประกาศเกียรติคุณ และทุนการศึกษาทุนละ 5,000 

บาท จ�านวน 12 ทุนแก่นักเรียนที่มีผลงานดีเด่น 

และ ทุนละ 1,000 บาท จ�านวน 24 ทุน แก่นักเรียน

ที่มีผลการด�าเนินงานระดับชมเชย  

รวมทัง้จดัให้มกีจิกรรมทศันศกึษาดงูานนอก

สถานทีส่�าหรบันกัเรยีน คณุคร ูและผูแ้ทนชมุชน ที่

เข้าร่วมโครงการ

ณ ศูนย์แสดงนิทรรศการไบเทค บางนา โดยการ

สัมมนาดังกล่าวเป็นส่วนหนึ่งในงาน Assembly 

Technology 2010 ซึง่มผีูส้นใจเข้าร่วมการสมัมนา 

กว่า 140 คน 

อตุสาหกรรม  ให้เกยีรตเิป็นประธานในพธิ ี โดยนาย

สมเกยีรต ิภูธ่งชยัฤทธิ ์อธบิด ีกพร. พร้อมคณะผู้

บริหาร ให้การต้อนรับ เมื่อวันที่ 1 มิถุนายน 2553                    

ณ ห้องประชุม กพร. กระทรวงอุตสาหกรรม ผู้

ที่สนใจสามารถดูรายละเอียดเพิ่มเติมได้ที่ www.

masci.or.th และ http://www.dpim.go.th/ หรอื 

http://csr.dpim.go.th/  
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