From TQM Hand Book Part 6 “ Key Quality Indicator” – Dr. Verapoj Loerprasitkul

1.0 Customer Relation Procedure

1.1 การสร้างความสำพันธ์กับลูกค้า

1.2 จัดทำจดหมายข่าว

1.3 แก้ปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้า

1.4 แก้ปัญหาข้อเรียกร้องจากลูกค้า

1.5 สำรวจความพึงพอใจของลูกค้า


2.0 Public Relation Procedure

2.1 โฆษณา

2.2 ประชาสัมพันธ์

2.3 รัฐกิจสัมพันธ์



3.0 Marketing Procedure

3.1 วิเคราะห์แนวโน้มการตลาด

3.2 เปิดตัวสินค้าใหม่

3.3 ขยายตลาดใหม่

3.4 จัดแคมเปญจน์หรือโปรโมชั่น

3.5 พัฒนาเครือข่ายผู้แทนจำหน่าย

3.6 จัดหารายชื่อลูกค้าใหม่ให้พนักงานขาย


4.0 Sale Procedure

4.1 เยี่ยมลูกค้า

4.2 หาลูกค้าใหม่เพิ่มเติม

4.3 ขายสินค้าและดูแลการสั่งซื้อ

4.4 ติดตามลูกค้าและการบริการหลังการขาย

4.5 ขายอะไหล่ใน After-Sale Market
4.6 บริหารความสามารถของผู้แทนจำหน่าย

4.7 พัฒนาทักษะการขาย



5.0 Technical Service Procedure
5.1 บริการทางเทคนิค ก่อนและหลังการขาย

5.2 บริการทางเทคนิค หลังการขาย


6.0 Production Process

6.1 บริหารการผลิตโดยรวมของโรงงาน

6.2 ผลิตชิ้นส่วน

6.3 ประกอบชิ้นส่วน

6.4 อื่น ๆ เช่น เตรียมวัตถุดิบ เตรียมเครื่องจักร



7.0 Engineering  Procedure
7.1 ปรับปรุงกระบวนการผลิต

7.2 ตรวจสอบคุณภาพ

7.3 สอบเทียบเครื่องมือวัด


8.0 Purchasing Procedure

8.1 จัดหา
8.2 จัดซื้อ
8.3 บริหารสมรรถนะของผู้ส่งมอบ


9.0 Inventory Procedure

9.1 เก็บรักษาวัตถุดิบและสินค้า

9.2 จ่ายวัตถุดิบและสินค้า

9.3 ควบคุมการใช้วัตถุดิบ (ตัวอย่างเฉพาะ)

9.4 ผสมวัตถุดิบให้แผนกฉีดพลาสติก (ตัวอย่างกรณีเฉพาะ)


10.0 Maintenance Procedure

10.1 บริหารงานซ่อมบำรุงทั่วไป

10.2 บำรุงรักษาเชิงป้องกัน

10.3 บำรุงรักษาทวีผล

10.4 ซ่อมแซมกรณีฉุกเฉิน



11.0 Transportation Procedure

11.1 ส่งสินค้าให้ลูกค้า

11.2 วางบิลและเก็บเงิน


12.0 Accounting Procedure

12.1 จัดทำรายงานบัญชีงบดุล

12.2 วางบิลและเก็บเงิน

12.3 ควบคุมการใช้งบประมาณ

12.4 ตรวจสอบภายใน


13.0 HRD & HRM Procedure

13.1 สรรหาพนักงานใหม่

13.2 จัดการศึกษาและฝึกอบรม

13.3 ส่งเสริมการมีส่วนรวมของพนักงาน

13.4 ปรับปรุงระบบงานให้มีประสิทธิภาพอยู่เสมอ


14.0 Information Management Procedure

14.1 รีเอ็นจิเนียริ่งกระบวนการทางธุรกิจ

14.2 พัฒนาระบบ



1.0 Customer Relation Procedure

สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
1) ความภักดีของลูกค้า
1.1)  จำนวนลูกค้าปลายปี ต่อ จำนวนลูกค้าต้นปี (%)


2) ลูกค้าได้รับข้อมูลจากบริษัท
2.1) อัตราส่วนของลูกค้าที่รับรู้ผลการปรับปรุงคุณภาพของบริษัท (%)
2.2) อัตราส่วนของลูกค้าที่รับรู้กิจกรรมด้านต่าง ๆ ของบริษัท (%)

จัดทำจดหมายข่าว (ถ้ามี)
1) อัตราส่งถึงมือลูกค้า
1.1) จำนวนลูกค้าที่ได้รับจดหมายข่าว ต่อ ลูกค้าเป้าหมาย (%)


2) ความประทับใจของผู้อ่าน
2.1) ดัชนีความประทับใจของลูกค้าอ่าน  (ทำคะแนนสำรวจ%)


3) อัตราก่อเกิดประสิทธิผล
3.1) ยอมสั่งซื้อผ่านช่องทางของจดหมายข่าว (ล้านบาท / เดือน)

แก้ปัญหาข้อร้องเรียนของลูก

ค้า (Complaints Handling)
1) แก้ไขได้สำเร็จรวดเร็ว
1.1) เวลานับจากได้รับแจ้งถึงแก้ไขได้สำเร็จ (ซม. หรือ วัน)


2) อัตราการเรียกคืนความเชื่อมั่นของลูกค้า
2.1) อัตราส่วนของลูกค้าที่ยอมรับการชี้แจงต่อลูกค้าที่ร้องเรียน (%)
2.2) อัตราส่วนของลูกค้าที่สั่งซื้อต่อไปต่อของลูกค้าที่ร้องเรียน (%)

แก้ปัญหาข้อเรียกร้องของลูก

ค้า (Claims Handling)
1) สนองตอบรวดเร็ว
1.1) เวลานับจากได้รับแจ้งถึงชดใช้ความเสียหายให้ลูกค้า (ชม. หรือ วัน)


2) อัตราการเรียกคืนความเชื่อมั่นของลูกค้า
2.1) อัตราส่วนของลูกค้าที่สั่งซื้อต่อไปต่อลูกค้าที่เรียกร้องค่าเสียหาย (%)

สำรวจความพึงพอใจของลูกค้า
1) คุณภาพของผลสำรวจแม่นยำ ครอบคลุม
1.1) ความแตกต่างระหว่างดัชนีวัดความพึงพอใจรวมกับส่วนแบ่งตลาด (CSI-Mk.Shr.) / Mk.Shr, (%)

1.2) จำนวนลูกค้าที่สอบถาม (รายปี)
1.3) จำนวนลูกค้าที่ได้รับคำตอบ (รายปี)

2.0 Public Relation Procedure

โฆษณา (Advertising)
1) มีประสิทธิผล
1.1) จำนวนคนที่ได้เห็น (X, คน)
1.2) อัตราส่วนคนที่จำได้ต่อคนที่ได้เห็น (Y, %)
1.3) อัตราส่วนคนที่เปลี่ยนใจมาซื้อต่อคนที่จำได้ (Z, %)


2) มีประสิทธิภาพ
2.1) (X*Y*Z) / งบประมาณที่ใช้ (จำนวนคนที่ซื้อเพราะโฆษณา / บาท)

โฆษณา (Advertising)

(ตัวอย่างกรณีบริษัทผู้ผลิตรถยนต์)
1) มีประสิทธิผล
1.1) จำนวนผู้ใช้รถยนต์ที่ยอมรับว่าคุณภาพของอะไหล่ของเราคุ้มค่ากับราคามากกว่าของคู่แข่ง (X) ต่อ จำนวนผู้ใช้รถทั้งหมด (%)


2) มีประสิทธิภาพ
2.1) (X) /งบประมาณที่ใช้ (จำนวนคนในข้อ 1.1) / บาท)

ประชาสัมพันธ์
(Public Relation)
1) มีประสิทธิภาพ
1.1) จำนวนประชากรเป้าหมายที่รู้จักบริษัท (X, คน)
1.2) อัตราส่วนประชากรที่เข้าใจภาพพจน์ที่ดีประชากรเป้าหมาย (Y%)


2) มีประสิทธิภาพ
2.1) (X*Y) / งบประมาณที่ใช้ (จำนวนประชากรที่เข้าใจภาพพจน์ดี / บาท)

รัฐกิจสัมพันธ์ (Government 
Relation)
1) มีประสิทธิผล
1.1) จำนวนหน่วยงานของรัฐที่มีสัมพันธ์ใกล้ชิด (X, หน่วยงาน)


2) มีประสิทธิภาพ
2.1) (X) / งบประมาณที่ใช้ (จำนวนหน่วยงานที่มีสัมพันธ์ใกล้ชิด / บาท)

3.0 Marketing Procedure

วิเคราะห์แนวโน้มการตลาด
1) ทันเวลา และ แม่นยำ
1.1) นำเสนอได้ภายในวันที่ 5 ของทุกเดือน

1.2) ความคลาดเคลื่อนของประมาณการ 3 เดือนล่วงหน้าไม่เกิน 5%


2) เป็นประโยชน์
2.1) จำนวนพนักงานภายในที่นำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ (คน)

2.2) จำนวนผู้แทนขายที่นำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ (ราย)

เปิดตัวสินค้าใหม่
1) คุณภาพของการโปรโมชั่นสินค้าใหม่
1.1) ยอดขายสินค้าใหม่ในรอบปีแรก (ล้านบาท / ปี)

1.2) ยอดขายสินค้าใหม่ต่องบโปรโมชั่น (บาท / บาท, %)


2) ความพึงพอใจของตลาดใหม่
2.1) อัตราส่วนลูกค้าที่ประสงค์จะซื้อต่ำ ต่อ จำนวนลูกค้าที่เข้าถึง (%)

ขยายตลาดใหม่
1) คุณภาพของการวางแผนและดำเนินการเปิดตลาดใหม่
1.1) จำนวนลูกค้าใหม่ที่หาได้ต่อปี (ราย / ปี)

1.2) ยอดซื้อรวมของลูกค้าใหม่ต่อปี (ล้านบาท / ปี)

จัดแคมเปญจน์หรือโปรโมชั่น
1) คุณภาพของการโปรโมชั่น
1.1) ยอดขายสินค้าในช่วง Campaign or Promotion (ล้านบาท)


2) ประสิทธิผล
2.1) มูลค่าเพิ่มของสินค้าที่ขายในช่วง Campaign or Promotion ต่อ งบประมาณที่ใช้ (บาท / บาท, %๗


3.0 Marketing Procedure

พัฒนาเครือขายผู้แทนจำหน่าย
1) จำนวนผู้แทนจำหน่าย
1.1) จำนวนผู้แทนจำหน่ายในพื้นที่เป้าหมายที่เปิดใหม่ได้ต่อปี (ราย, %)


2) คุณภาพของผู้แทนจำหน่าย
2.1 จำนวนผู้แทนจำหน่ายที่ผ่านเกณฑ์มาตราฐานของบริษัท (ราย %) 

A) เกณฑ์วัดที่ผลลัพธ์

A-1) ยอดขาย (ล้านบาท / ปี)

A-2) ส่วนแบ่งตลาดในพื้นที่ (%)
A-3) ความพอใจของลูกค้าเทียบกับคู่แข่ง (Comparative CSI) (%)
A-4) การชำระเงินตามกำหนด

B) เกณฑ์วัดที่กระบวนการ (เหตุ)

B-1) การวางแผนการตลาดร่วมกับบริษัท

B-2) การจัดทำรายงานแบบ On- Line กับบริษัท

B-3) แนะนำสินค้าได้ถูกต้อง. คะแนนทดสอบ %

จัดหารายชื่อลูกค้าใหม่ให้

พนักงานขาย
1) ประมาณเหมาะสม
1.1) จำนวนรายชื่อลูกค้าใหม่ (ราย / เดือน)


2) เป็นลูกค้าที่มีศักยภาพ
2.1) จำนวนลูกค้าที่สั่งซื้อ ต่อ จำนวนรายชื่อที่ส่งให้ (%)

4.0 Sale Procedure

เยี่ยมลูกค้า
1) คุณภาพของการเยี่ยม
1.1) ความถี่ในการเยี่ยมลูกค้า (ราย / เดือน)

1.2) ยอดขายเฉลี่ยต่อการเยี่ยมหนึ่งครั้ง (บาท / ครั้ง)


2) ความประทับใจของลูกค้า
2.1) อัตราส่วนลูกค้าที่นึกถึงเราก่อนต่อลูกค้าทั้งหมดที่รับผิดชอบ (%)

2.2) อัตราการเพิ่มของ APSEC (Average Purchased Share of Existing Customer) (% Increased)

หาลูกค้าใหม่เพิ่มเติม
1) ความสามารถในการหาลูกค้าใหม่
1.1) จำนวนลูกค้าใหม่ที่มีการสั่งซื้อ (ราย / เดือน)

1.2) ยอดสั่งซื้อของลูกค้าใหม่โดยเฉลี่ย (บาท / ราย)

ขายสินค้าและดูแลการสั่งซื้อ
1) ใบเสนอราคา / ใบสั่งซื้อ ชัดเจนถูกต้อง รวดเร็ว
1.1) ใบเสนอราคาที่ถูกต้องในครั้งแรก ต่อ ใบเสนอราคาทั้งหมด (%)
1.2) จำนวนใบสั่งซื้อที่เขียนผิด-ล่าช้า ต่อใบสั่งซื้อทั้งหมด (%)


2) อัตราส่วนใบเสนอราคาที่ขายได้
2.1) มูลค่าใบเสนอราคาที่ขายได้ ต่อ มูลค่าใบเสนอราคาที่เสนอไปทั้งหมด (%)

ติดตามลูกค้าและการบริการหลังขาย
1) แก้ปัญหาและตอบคำถามของลูกค้า รวดเร็ว ถูกต้อง เข้าใจง่าย
1.1) อัตราส่วนของครั้งที่สามารถตอบคำถามลูกค้าได้ในครั้งแรก (%)
1.2) เวลานับจากได้รับแจ้งปัญหาถึงแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ (ชม.ใ หรือ วัน)

ขายอะไหล่ใน After-Sale Market
1) ส่วนแบ่งตลาด
1.1) ยอดขายอะไหล่ต่อยอดขายสินค้าในอดีตสะสมช่วง 10-3 ปี (%)
1.2) ยอดขายอะไหล่ของเราต่อมูลค่ารวมของตลาดอะไหล่ (%)

บริหารความสามารถของผู้แทนจำหน่าย
1) ความสามารถของผู้แทนจำหน่าย
1.1) ยอดขายต่อผู้แทนจำหน่ายหนึ่งราย (ล้านบาท / ราย / เดือน)

1.2) ส่วนแบ่งตลาด หรือ ยอดขายเทียบกับคู่แข่งในพื้นที่ %

พัฒนาทักษะการขาย
1) การฝึกอบรม
1.1) ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ (รายการม คะแนนทดสอบเป็น %)


2) ทักษะการนำเสนอและปิดการขาย
2.1) ยอดการสั่งซื้อ ต่อ จำนวนครั้งของการนำเสนอ (บาท / ครั้ง)

2.2) ยอดซื้อจากเรา ต่อ ยอมซื้อรวมของลูกค้าในสินค้าประเภทเดียวกัน (%เฉลี่ย)

พัฒนาทักษะการขาย
1) การฝึกอบรม
1.1) ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ (รายการ. คะแนนทดสอบเป็น %)


2) ทักษะการนำเสนอและการปิดการขาย
2.1) ยอดการสั่งซื้อ ต่อ จำนวนครั้งของการนำเสนอ (บาท / ครั้ง)

2.2) ยอดซื้อจากเรา ต่อ ยอดซื้อรวมของลูกค้าในสินค้าประเภทเดียวกัน (% เฉลี่ย)


3) ยอดขาย
3.1) ยอดขาย ต่อ เงินเดือน (Sale Performance Index, บาท / บาท)

5.0 Technical Service Procedure

บริการทางเทคนิคก่อนและหลังการขาย
1) ให้ข้อมูลหรือตอบคำถามของลูกค้าเป็นที่น่าพึงพอใจ
1.1) อัตราส่วนของครั้งที่สามารถตอบคำถามลูกค้าให้ในครั้งแรก ต่อ ครั้งที่ถูกถาม (%)

บริการทางเทคนิคหลังการขาย
1) อะไหล่พร้อมบริการ
1.1) จำนวนอะไหล่ที่เบิกได้ทันที ต่อ จำนวนอะไหล่ที่ได้รับการสั่งซื้อ (%)

5.0 Technical Service Procedure


2) งานซ่อม มีคุณภาพ 

รวดเร็ว

ประทับใจ
2.1) อัตราการส่งงานซ่อมมาซ่อมซ้ำ (%)
2.2) ช่วงเวลา “จากรับแจ้งถึงซ่อมเสร็จ” (ชม.)

2.3) อัตราส่วนลูกค้าที่ทำสัญญารับบริการ ต่อ ลูกค้าทั้งหมด (%)



6.0 Production Process

บริหารการผลิตโดยรวมของ

โรงงาน
1) คุณภาพ
1.1) อัตราส่วน Defectives ที่จุดตรวจสอบขั้นสุดท้าย (%)
1.2) Process Capability Index (Cpk)


2) ต้นทุน
2.1) ผลผลิตต่อหัว (ชิ้น / คน)

2.2) Raw Material Yield (%)
2.3) อัตราการ Rework (ชม. งานซ่อม / ชม. งานทั้งหมด %)

2.4) อัตราการใช้วัตถุดิบในประเทศ (รายการ / รายการม %)


3) ส่งมอบ
3.1) อัตราส่วนของ Lot ที่ผลิตไม่ทันกำหนด+ไม่ครบจำนวน ต่อจำนวนสั่งซื้อของลูกค้า (%)


4) ความปลอดภัย
4.1) จำนวนวันที่ไม่เกิดอุบัติเหตุต่อเนื่องกัน (วัน)

4.2) ความสูญเสียจากอุบัติเหตุสะสม (เวลา,  เงิน,  ผู้เสียชีวิต-พิการ)


5) ผลิตภาพ
5.1) (ดูดัชนีวัดคุณภาพของ Engineering Procedure)

ผลิตชิ้นส่วน
1) คุณภาพตามข้อกำหนด
1.1) อัตราส่วนชิ้นส่วนที่ผลิตผิดสเปค (% or ppm)

1.2) Process Capability Index, Cpk, (SH-SL) / 3 Sigma


2) ส่งมอบกระบวนการถัดไปครบจำนวน-ทันเวลา
2.1) จำนวน Lot ที่ล่าช้า-ไม่ทันเวลา (Lot / เดือน)

ประกอบชิ้นส่วน
1) คุณภาพตามข้อกำหนด
1.1) อัตราส่วนชิ้นงานประกอบที่ผิดสเปค (ppm)
1.2) Cpk> 1.3, (SH-SL / 3 Sigma


2) ส่งมอบกระบวนการถัดไปตามแผน
2.1) จำนวนครั้งที่ผลิตไม่เสร็จตามแผน (ครั้ง / เดือน)

2.2) จำนวน ชม. ที่ล่าช้าสะสมต่อเดือน (ชม. / เดือน)


3) การใช้ประโยชน์ทรัพยากร (คน เครื่องจักร) คุ้มค่าที่สุด
3.1) Line Balancing Index (%)

3.2) In-Line-Operator Idle Time Ration (%)

3.3) Machine Idle Time Ratio (%)


4) ส่งมอบให้ลูกค้าได้ตามกำหนด
4.1) จำนวน Lot. ที่ผลิตไม่ทันกำหนด ต่อ Lot. ทั้งหมด (%)
4.2) ทดลองตัวอย่างเสร็จภายในเวลา (วัน)

อื่น ๆ เช่น เตรียมวัตถุดิบ เตรียม

เครื่องจักร
1) ผสมวัตถุดิบถูกสเปค ทันเวลา

2) ตั้งเครื่องรวดเร็ว
1.1) วัตถุดิบที่ผสมผิดสเปค ต่อ วัตถุดิบทั้งหมด (kg / kg, %)
2.1) รอบเวลาในการติดตั้งหรือเปลี่ยนแม่พิมพ์ (นาที)

7.0 Engineering Procedure

ปรับปรุงกระบวนการผลิต
1) ลดต้นทุนการผลิต
1.1) ต้นทุนการผลิต (แรงงาน+วัตถุดิบ+พลังงาน) ต่อหน่วย (บาท / ชิ้น)


2) ลดรอบเวลาการผลิต
2.1) อัตราลดลงของรอบเวลาการผลิต (นาที / รอบ / ปี)


3) เพิ่มประสิทธิภาพการผลิต
3.1) ผลผลิต / เครื่อง (ชิ้น / นาที)

3.2) จำนวนแรงงานที่ลดลงได้ต่อรอบการผลิต (MH / ชิ้น / ปี)
3.3) % Yield ของวัตถุดิบ (kg / ชิ้น / ปี)

3.4) พลังงานที่ลดลงได้ต่อรอบการผลิต (WH / ชิ้น / ปี)


4) นวัตกรรมกระบวนการผลิต
4.1) จำนวนจิ๊กที่ประดิษฐ์ขึ้นใหม่ (ชิ้น / ปี)

ตรวจสอบคุณภาพ
1) ลูกค้ามั่นใจ
1.1) สินค้าบกพร่องตรวจไม่พบในสายการผลิต (%)
1.2) สินค้าบกพร่องหลุดรอดออกไปถึงลูกค้า (ppm)
1.3) customer complaints (ppm)

1.4) ccustomer returned (ppm)

7.0 Engineering Procedure


2) กระบวนการผลิตไว้ใจได้
2.1) จำนวน NG ที่ลดลง (ชิ้น / ปี)

2.2) จำนวน NG ที่แก้ไขที่สาเหตุได้ ต่อ NG ทั้งหมด (%)
2.3) จำนวนคู่มือปฏิบัติการที่ได้รับการพัฒนา (ชิ้น / ปี)

2.4) อัตราส่วนพนักงานที่ปฏิบัติตามมาตรฐานด้วยความเต็มใจ (%)

สอบเทียบเครื่องมือวัด
1) เครื่องมือวัดมีความเที่ยงตรง
1.1) จำนวนเครื่องมือวัดที่ไม่ผ่านเกณฑ์ทดสอบ ต่อ เครื่องมือวัดทั้งหมด (%)

8.0 Purchasing Procedure

จัดหา
1) จำนวนผู้ส่งมอบที่ผ่านการรับรองคุณสมบัติ
1.1) จำนวน Approved Vendor ต่อผู้ส่งมอบทั้งหมด (%)
1.2) จำนวนรายการที่สั่งซื้อจาก Approved Vendor ต่อ รายการวัตถุดิบทั้งหมด (%)


2) มีประสิทธิผล
2.1) อัตราส่วนรายการสินค้าสั่งซื้อที่มีราคาเกินราคามาตรฐาน (%)
2.2) อัตราส่วนมูลค่าเพิ่มของรายการสินค้าสั่งซื้อของสำคัญ (%)

จัดซื้อ
1) ตรงตามสเปค ทันกำหนด ครบจำนวน
1.1) อัตราส่วนนับเป็นครั้งของการส่งมอบที่ทันกำหนด ครบจำนวน (%)
1.2) Reliability Index (Range of Specification / 6SD)


2) ต้นทุนรวมถูกที่สุด
2.1) ราคาซื้อบวกต้นทุนของคุณภาพในกระบวนการผลิตและกระบวนการใช้ของลูกค้า (บาท / ชิ้น)

บริหารสมรรถนะของผู้ส่งมอบ
1) สมรรถนะ ณ จุดส่งมอบ

2) สมรรถนะระหว่างการนไปใช้

3) สมรรถนะของกระบวนการ


9.0 Inventory Procedure

เก็บรักษาวัตถุดิบและสินค้า
1) ปริมาณเหมาะสม
1.1) รายการวัตถุดิบที่มีปริมาณอยู่นอกเขต min-max (% รายการ)
1.2) มูลค่าวัตถุดิบ ต่อ ยอดขาย (เดือน)

1.3) มูลค่าสินค้าสำเร็จรูป ต่อ ยอดขาย (เดือน)


2) เก็บรักษาเรียบร้อย ไม่สูญหาย
2.1) จำนวนชิ้นตรงกับยอดในคอมพิวเตอร์ (% รายการที่ตรง)
2.2) จำนวนชิ้นวัตถุดิบที่เก็บไม่ถูกที่ (ชิ้น)


3) อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน
3..1) ยอดวัตถุดิบ-สินค้าที่หมดอายุ (บาท / เดือน)

3.2) ยอดวัตถุดิบ-สินค้าที่เสีย-สูญหายระหว่างเก็บ (บาท / เดือน)

3.3) ยอดวัตถุดิบ-สินค้าที่อยู่ในสภาพไม่พร้อมใช้งาน (ชิ้น)

จ่ายวัตถุดิบและสินค้า
1) รายการถูกต้อง ถูกที่ 
1.1) จำนวนรายการที่จ่ายผิต (รายการ / เดือน)

1.2) จำนวนครั้งที่จ่ายผิดจุดที่ต้องการใช้ (ครั้ง / เดือน)


2) ทันเวลาใช้งาน
2.1) จำนวนครั้งที่จ่ายไม่ทันเวลา (ครั้ง / เดือน)

ตัวอย่างในบางบริษัท

ควบคุมการใช้วัตถุดิบ
1) ลดการสิ้นเปลืองถุงมือผ้าฝ่าย
1.1) จำนวนโหลที่เบิกใช้ไป ต่อ ยอกการผลิต (โหล / 1.000 ชิ้น)

ผสมวัตถุดิบให้แผนกฉีดพลาสติก
1) ได้มาตรฐาน (สี, ส่วนผสม)

2) ปริมาณครบ

3) ทันเวลาที่ต้องการใช้
1.1) จำนวนแบทช์ที่ผิดสเปค, แบทช์ / สัปดาห์

2.1) แบทช์ที่น้ำหนักขาด-เกิน 2%, แบทช์ / สัปดาห์

3.1) จำนวนแบทช์ที่ส่งมอบไม่ทันเวลา, แบทช์ / สัปดาห์

10.0 Maintenance Procedure

บริหารงานซ่อมบำรุงทั่วไป
1) ต้นทุนของงานซ่อมบำรุง
1.1) ค่าใช้จ่ายซ่อมบำรุง ต่อ ยอด ขาย (%)
1.2) ค่าวัสดุ-อะไหล่ในงานซ่อมบำรุง (บาท / ปี)


2) ประสิทธิผลของงานซ่อมบำรุง
2.1) อัตราส่วนเครื่องจักรที่ใช้งานได้ ต่อ เครื่องจักรทั้งหมด (%) 

2.2) ชม. งานซ่อมบำรุง ต่อ ชม. ทำงานรวมของโรงงาน (%)


3) ช่างซ่อมบำรุงมีความเชี่ยวชาญ
3.1) อัตราส่วนความรู้ที่ช่างซ่อมบำรุงมีอยู่ ต่อ ความรู้ที่ต้องการในงานซ่อมเครื่องจักรทุกชิ้นที่มีอยู่ (%)

บำรุงรักษาเชิงป้องกัน
1) ลดจำนวนครั้งเครื่องจักรหยุดเดิน
1.1) เวลารวมที่เครื่องจักรหยุดซ่อมในทุกกรณี (ชม. / ปี)

1.2) เวลารวมที่เครื่องจักรหยุดซ่อมตามแผน (ชม. / ปี)

1.3) ความถี่ของเครื่องจักรหยุดเดิน (ครั้ง / เดือน)


2) เครื่องจักรอยู่ในสภาพดีเสมอ
2.1) อัตราส่วนเครื่องจักรที่ใช้งานได้ ต่อ เครื่องจักรทั้งหมด (%)
2.2) Mean Time Between Failure (เวลาปฏิบัติงาน / จำนวนครั้งเครื่องหยุดชะงัก) (ชม. ต่อครั้ง

บำรุงรักษาทวีผล
1) ลดของเสียเนื่องจากอุปกรณ์เสื่อมสภาพ
1.1) จำนวนของเสียเนื่องจากอุปกรณ์เสื่อมสภาพ (ชิ้น / ปี)


2) ยืดอายุเครื่องจักร
2.1) อายุใช้งานเฉลี่ย (ปี / เครื่อง)

ซ่อมแซมกรณีฉุกเฉิน
1) ใช้งานได้รวดเร็ว
1.1) เวลานับจากเครื่องเสียจนใช้งานได้ (นาที)


2) ไม่ชำรุดซ้ำซาก
2.1) ชม. การใช้งานนับจากซ่อมครั้งล่าสุด (ชม.)


11.0 Transportation Procedure

ส่งสินค้าให้ลูกค้า
1) รวดเร็ว
1.1) อัตราส่วนของรายการสินค้าที่ส่งไม่ทันในวันเดียว ต่อ รายการสินค้าที่ต้องส่งทั้งหมด


2) ตรงเวลา
2.1) อัตราส่วนของรายการสินค้าที่ส่งไม่ทันกำหนดนัด ต่อ รายการสินค้าทั้งหมด (%)


3) ต้นทุนต่ำ
3.1) ค่าขนส่ง / ยอดขาย (%)
3.2) ดัชนีความใกล้เคียงจุดประหยัดสุด (Optimal Cost) (%)


4) มีประสิทธิภาพ
4.1) จำนวนสินค้าหรือมูลค่าสินค้า / เที่ยว (เฉลี่ย พันบาท / เที่ยว)

4.2) พื้นที่ว่าง / เที่ยว (เฉลี่ย ลบ.ม. / เที่ยว)

วางบิลและเก็บเงิน
1) ส่งบิลถูกต้องและตรงเวลา
1.1) อัตราส่วนของใบวางบิลที่ส่งไม่ทันกำหนดนัดต่อบิลที่ได้รับจากแผนกเร่งรัดทั้งหมด (%)
1.2) อัตราส่วนของใบวางบิลที่ส่งผิดที่ต่อบิลทั้งหมด

12.0 Accounting Procedure 

จัดทำรายงานบัญชีงบดุล
1) ถูกต้องและรวดเร็ว
1.1) อัตราส่วนการทำรายงานบัญชีงบดุลและยื่นภาษีทันกำหนด (%)
1.2) จำนวนรายการที่มีการแก้ไขหลังปิดบัญชีประจำเดือน (%)

วางบิลเก็บเงิน
1) ส่งบิลถูกต้องและตรงเวลา
1.1) อัตราส่วนของใบวางบิลที่ส่งไม่ทันกำหนดนัดต่อบิลทั้งหมด (%)
1.2) อัตราส่วนของใบวางบิลที่พิมพ์ผิดต่อบิลทั้งหมด (%)

ติดตามหนี้ค้างชำระ
1) ลดภาระดอกเบี้ยจากหนี้ค้างชำระ
1.1) ผลรวมของ (ยอดหนี้ x อัตราดอกเบี้ย ของลูกหนี้ทุกราย (ล้านบาท / ปี)

1.2) ยอดหนี้ที่เกินกำหนด ต่อ ยอดหนี้รวมทั้งหมด (%)


2) ลดหนี้เสีย
2.1) ยอดหนี้เสีย ต่อ ยอดหนี้รวมทั้งหมด (%, ล้านบาท / ปี)

2.2) ยอดหนี้เสียที่ฟื้นฟูได้ (ล้านบาท / ปี)

ควบคุมการใช้งบประมาณ
1) ลดการใช้งบประมาณเกิน
1.1) จำนวนรายการที่ใช้งบประมาณเกินกำหนด (รายการ / ปี)

1.2) ยอดรวมงบประมาณที่เกินกำหนด (ล้านบาท / ปี หรือ % ที่เกิน)

ตรวจสอบภายใน
1) ลดความเสียหายจากการปฏิบัติที่ไม่ถูกระเบียบ
1.1) จำนวนครั้งของการปฏิบัติที่ผิดระเบียบ (ครั้ง / ปี)

1.2) จำนวนครั้งของการปฏิบัติที่ผิดระเบียบที่ได้รับการแก้ไข (%)
1.3) ความเสียหายที่เกิดจากการปฏิบัติผิดระเบียบ (ล้านบาท / ปี)

13.0 Human Resources Development & Management Procedure

สรรหาพนักงานใหม่
1) ที่มีคุณภาพ
1.1) อัตราส่วนตำแหน่งว่างที่ยังรับคนไม่ได้ (%)
1.2) อัตราส่วนของผู้มาสมัครงานต่อตำแหน่งว่าง (%)
1.3) อัตราส่วน พนง. ที่ได้เกรด A เมื่อผ่านการทดลองงาน (%)

จัดการศึกษาและฝึกอบรม
1) อย่างมีคุณภาพ
1.1) อัตราส่วนของ พนง. หลังฝึกอบรมที่ทดสอบความรู้ผ่านเกณฑ์ (%)

13.0 Human Resources Development & Management Procedure


2) ครบถ้วนตามที่กำหนด
2.1) เปอร์เซ็นต์ของพนักงานที่ผ่านวิชาภาคบังคับ (% ของ คน-วิชา)
2.2) ลดช่องว่างระหว่างความรู้และทักษะที่ต้องการตามหน้าที่งานกับที่ พนง. มีอยู่ (%)

ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของ

พนักงาน
1) ทั่วถึงทุกคน
1.1) พนง. ที่เข้าร่วมกิจกรรมกลุ่มคุณภาพต่อ พนง. ทั้งหมด (%)


2) ให้มีทักษะในการปรับปรุง
2.1) จำนวนเรื่อง-มูลค่าที่ได้รับการปรับปรุงโดยพนักงาน (เรื่อง-บาท / ปี)

สร้างขวัญและกำลังใจในการทำงาน
1) สภาพแวดล้อมการทำงานที่ดี
1.1) อัตราการเกิดอุบัติเหตุ (ครั้ง / ปี)

1.2) อัตราการขาดงาน (วัน / คน / ปี)

1.3) อัตราการร้องทุกข์ของพนักงาน (กรณี / ปี)

1.4) อัตราส่วนของพนักงานที่ไม่พอใจต่อวัฒนธรรมองค์กร (%)


2) พนง. มีความภักดีต่อองค์กร
2.1) อายุงานเฉลี่ยของ พนง. ทั้งหมด (ปี)

2.2) อัตราการลาออกของ พนง. (%)
2.3) ตำแหน่งของเงินเดือนเฉลี่ยเทียบกับตลาดแรงงาน (Percentile)

ปรับปรุงระบบงานให้มีประสิทธิภาพอยู่เสมอ
1) ลดความซ้ำซ้อนในงาน
1.1) จำนวน M-H ซ้ำซ้อนที่ขจัดออกได้ต่อปี

1.2) จำนวนเวลาทำงานล่วงเวลา (ชม. / เดือน)


2) พนง. ใช้ความรู้และทักษะได้เต็มที่
2.1) อัตราส่วนของ พนง. ทีไม่พอใจหน้าที่งานที่ได้รับมอบหมาย (%)

14.0 Information Management Procedure

รีเอ็นจิเนียริ่งกระบวนการธุรกิจ
1) ลดขั้นตอน
1.1) ขั้นตอนงานที่ทดแทนด้วยระบบสารสนเทศ (Man-Hr. /ปี)
1.2) อัตราส่วนของกระบวนการทำงานที่ใช้ระบบสารสนเทศ (%)


2) เพิ่มมูลค่าให้แก่กระบวนการธุรกิจ
2.1) มูลค่าเพิ่มในการดำเนินธุรกิจจากกระบบสารสนเทศ (ล้านบาท / ปี)

พัฒนาระบบงาน
1) สัดส่วนหนักงานที่ใช้ระบบสารสนเทศ
1.1) จำนวนรายงานที่จัดทำจากระบบสารสนเทศต่อรายงานทั้งหมด (%)
1.2) อัตราส่วนของพนักงานที่มีใช้บริการระบบสารสนเทศครบทุกประเภท (%)
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