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บทความวิชาการนี้มีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหการปรับตัวเชิงกลยุทธเพื่อการบริหารธุรกิจในชวงการ
แพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 วิเคราะหขอมูลโดยใชขอมูลของบริษัทมิราเคิล อินเตอรเนชั่นแนล 

เทคโนโลยี จํากัด หรือ MIT โดยการนําแนวทางการบริหารจัดการตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ซึ่ง
ประเมินดวยเกณฑ 7 ดานไดแก (1) การนําองคกร (2) การวางแผนเชิงกลยุทธ (3) การมุงเนนลูกคา (4) การวัด 
การวิเคราะห และการจัดการความรู (5) การมุงเนนบุคลากร  (6) การมุงเนนการปฏิบัติการ และ (7) ผลลัพธ

ผลการวเิคราะห พบวา MIT มกีารนาํองคกรทีด่ ีโดยผูนาํระดบัสงูมกีารชีแ้จงและทาํความเขาใจแนวทางการ
ดําเนินธุรกิจของบริษัทใหแกบุคลากรและลูกคาทราบอยางชัดเจน เปนรูปธรรม มีแผนการดําเนินงานและมีการ
กํากับดูแลใหบุคลากรปฏิบัติงานตามแผนการดําเนินงานอยางเครงครัด ภายใตความรับผิดชอบตอสังคมในการ
รักษามาตรการควบคุมการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ที่เขมงวด บริษัทมีการจัดทํากลยุทธในการดําเนิน
ธุรกิจและการนํากลยทุธนัน้ไปปฏบิตัอิยางจรงิจงั มกีารรบัฟงความตองการของลกูคาอยางสมํา่เสมอและตอเนือ่ง 
มกีารประเมนิผล การวเิคราะหผลการดาํเนนิธรุกจิ และนาํผลจากการวเิคราะหนัน้มาปรบัปรงุการปฏบิตังิานและ
ขัน้ตอน กระบวนการตาง ๆ  อยางตอเนือ่ง โดยปรบัปรงุกระบวนการและขัน้ตอนการปฏบิตังิานอยางตอเนือ่ง ทัง้
ตามมาตรฐานคณุภาพ และการปรบัปรุงภายในเพือ่ลดขัน้ตอนและเพิม่ประสทิธภิาพในการใหบรกิาร ทัง้นี ้บรษิทั
ไดรับการรบัรองมาตรฐานดานความปลอดภยัและไดรบัรางวลัในการดาํเนนิธรุกจิ  ไดรบัความไววางใจจากลกูคา 
โดยมกีารใชบริการอยางตอเนือ่งเปนระยะเวลายาวนาน นอกจากนี ้MIT ไดรบัความไววางใจจากบคุลากรทีท่าํงาน
รวมกนัมาเปนระยะเวลายาวนาน ทุมเทกาํลงักาย กาํลงัใจในการปฏบิตังิานอยางเตม็ความสามารถ เมือ่ประกอบ
กับการนาํองคกรและการกาํกบัดูแลองคกรทีดี่ ทาํใหสามารถดาํเนินธรุกจิตอเนือ่งแมในสถานการณการแพรระบาด
ของเชื้อไวรัสโควิด-19 โดยไมมีปญหาเรื่องของการติดเชื้อในองคกร รวมทั้งยังสามารถแขงขันในตลาดได โดยมี

ผลประกอบการดานการเงินที่ไมลดนอยลง
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Strategic Adaptation for Business Management
During the Pandemic of COVID-19

Abstract

The purpose of this academic article is to study strategic adaptation for business 

management during the COVID-19 pandemic. Data was analyzed using data from 

the Miracle Company. International Technology Co., Ltd. or MIT by implementing management 

guidelines according to the criteria of the National Quality Award (TQA), assessed by 7 criteria: 

(1) Organizational Leadership (2) Strategic Planning (3) Customer Focus (4) Measurement Analysis 

and knowledge management, (5) people focus, (6) operations focus, and (7) results.

The results of the analysis revealed that during the pandemic of covid-19. MIT has a good 

leading in the company. The executive has explained and made a good understanding statement 

to all personnel and customers on their terms with the strict protocols under the social 

distancing and responsibilities due to covid-19 epidemic control measures. MIT has created 

business strategy and make an adaptation towards the pandemic of covid-19 and MIT opened 

up for customer suggestions. MIT has business performance appraisal and analysis to make an 

adaptation on every process and protocol continuously. All MIT personnel had a strong bond 

with the company. With the precise processing, clarity and accuracy created the efficiency of the 

operation. MIT has been certified and awarded on safety and business management and gained 

trusted from customers. Also gained trust from all personnel who fully contributed to 

the company. With the right understanding and directions, MIT can run business efficiently even 

during to the Covid-19 outbreak situation with no infection in the company. Also making a profit 

and still competing with other companies.
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ท่ีสําคัญตองมีการดูแลเอาใจใสพนักงานเก่ียวกับ

สวัสดิภาพ เพราะเปนกําลังสําคัญในการขับเคลื่อน

องคกร โดยจัดหาเครื่องมือเครื่องใชที่จําเปน มีการ

ประกันสุขภาพ หรือออกมาตรการพิเศษ เพื่อให

พนักงานคลายกังวล และยังคงมีประสิทธิภาพในการ

ทํางาน ตลอดจนมีการเตรียมแผนฟนฟูและมาตรการ

รองรับหลังเกิดวิกฤติการ นอกเหนือจากการแกปญหา

เฉพาะหนา โดยเตรียมแผนรับมือกับอนาคต เพ่ือให

ธรุกจิฟนตวัไดอยางรวดเรว็ พรอมแขงขนัทางการตลาด

เมือ่กลบัเขาสูสภาวะปกต ิปจจบุนัมอีงคกรธรุกจิหลาย

แหงไดนําหลักการและแนวคิดของ Total Quality 

Management (TQM) มาใชในการสรางระบบบริหาร

จัดการเพื่อการพัฒนาธุรกิจอยางยั่งยืน โดยมีปจจัยสู

ความสําเร็จที่สําคัญ ไดแก วิสัยทัศนของผูบริหารที่มุง

มั่นตองการสรางองคกรใหสามารถแขงขันได และ

พนักงานตองตอบสนองตอทิศทางความตองการของ

องคกรที่เปลี่ยนแปลงไป มีการบริหารจัดการและ

ประยกุตใชเครือ่งมอืบริหารจดัการสูการปฎบัิตไิดอยาง

เหมาะสม โดยใชเกณฑ TQA รวมถึงการรับขอมูลปอน

กลบั (feedback report) เพือ่มาปรบัปรงุกระบวนการ

ทํางานภายในองคกรอยางเปนระบบ โดยคํานึงถึงผูมี

สวนไดสวนเสียทุกกลุมอยางสมดุล 

ดังนั้น เพื่อแกปญหาในการดําเนินธุรกิจชวง

สถานการณการแพรระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ให

องคกรธรุกจิมคีวามเปนเลศิดานผลการดาํเนนิงานและ

มีการบริหารจัดการอยางยั่งยืน ผูวิจัยจึงดําเนินการ

ศึกษาแนวทางการบริหารจัดการตามหลัก TQM และ

แนวปฏิบัติขององคกรธุรกิจตางๆ ที่ใชเกณฑ TQA มา

ปรับประยุกตใช กับองคกรธุรกิจเปาหมาย ใหเกิดแนว

ปฏิบัติท่ีเหมาะสมในชวงวิกฤตการณ เพื่อการบริหาร

จัดการสูความเปนเลิศ โดยการปรับตัวเชิงกลยุทธเพื่อ

การบริหารธุรกิจอยางมีประสิทธิภาพในชวงการแพร

ระบาดของเช้ือไวรสัโควดิ-19 ผลจากกรณศีกึษานี ้ชวย

ใหเกิดการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรู ในวิธีการ

บทนํา
จากสถานการณการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโค

วิด-19 สงผลใหพนักงานสวนใหญปฏิบัติหนาที่จาก

ที่พักอาศัย (work from home) ซ่ึงเปนแนวทางที่

บริษัทหลายประเทศทั่วโลกกําลังดําเนินการอยู และ

เกิดคําเตือนในประเทศไทยวา “โรคติดตอจะไมติดตอ 

ถาเราไมตดิตอกัน” ดวยเหตุนี ้จึงสงผลกระทบตอธรุกจิ

ในดานเศรษฐกิจและการเงิน อันเนื่องมาจากปญหาใน

การเดินทาง การติดตอสื่อสาร และการใหบริการ 

ระหวางผูประกอบการธุรกิจและลูกคา หากธุรกิจนั้น

ไมมีมาตการหรือการปรับตัวเชิงกลยุทธที่เหมาะสม 

อาจสงผลใหธรุกจิและบรกิารปดตัวลงได แมวาการแพร

ระบาดของเชือ้ไวรัสโควดิ-19 จะสงผลกระทบตอระบบ

เศรษฐกิจเปนอยางมาก โดยเฉพาะในภาคธุรกิจที่ตอง

เจอปญหาเดยีวกนัก็คอื รายไดลดลง สงผลใหตองมกีาร

ควบคุมตนทุนอยางหนัก ดังน้ันภาคธุรกิจตองเขาใจ

และปรับตัวตอสถานการณที่เกิดขึ้น โดยไมใหผล

กระทบเหลาน้ีเปนอปุสรรคตอการบรหิารจดัการธรุกจิ 

และสามารถดําเนินธุรกิจอยางตอเนื่อง ตอบสนอง

ความตองการของลูกคาไดเชนเดิม

จากสถานการณดังกลาวในชวงป พ.ศ. 2563 

พบวา กลยุทธที่องคกรธุรกิจตางๆ ใชฟนฟูธุรกิจให

ดําเนินไดอยางตอเนื่อง โดยไมมีผลกระทบจาก

วิกฤตการณแพรระบาดของโควิด 19 ไดแก มีการมุงสู

ระบบออนไลนและดิจิตอล ซึ่งทําใหรูปแบบการให

บริการ และการทาํงานภายในองคกรใหมคีวามสะดวก

สบายหรือมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น มีการขยายตลาด

ภายในประเทศใหไดมากท่ีสุด เพื่อใหบริษัทยังคงมี

รายไดไมนอยไปกวาเดิม มีการเตรียมความพรอม

สําหรับทุกการเปล่ียนแปลง โดยนําเทคโนโลยีและ

นวัตกรรมมาปรับใชในการดําเนินธุรกิจ มีการสื่อสาร

กับลูกคาใหชัดเจน เพื่อสรางความเชื่อมั่นและคลาย

กังวลใหกับลูกคา โดยแสดงใหเห็นถึงความตื่นตัวกับ

ปญหาที่เกิดขึ้น และใสใจในความปลอดภัยของลูกคา 
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ปฏิบัติที่เปนเลิศ (best Practice) และการนําขอมูลไป

ใชในการบริหารจัดการผลการดําเนินการขององคกร 

ชี้นําความคิดในเชิงกลยุทธ และสรางโอกาสในการ

เรียนรูตอไป

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ
เจตจํานงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

(TQA) คือ การชวยองคกร พิจารณาตอบคําถามที่

ทาทาย 3 ขอ คือ (1) องคกรดําเนินการไดดีอยางที่ควร

เปนหรือไม (2) องคกรรูไดอยางไร (3) องคกรควร

ปรับปรงุหรอืเปลีย่นแปลงอะไร ดวยวธิกีารอยางไร จาก

การทาทายตนเองดวยการตอบคําถามของเกณฑรางวลั

คุณภาพแหงชาติเพ่ือผลการดําเนินงานที่เปนเลิศ 

องคกรจะไดสาํรวจตนเองวา ไดสาํเรจ็ในสิง่ทีส่าํคญัตอ

องคกรแลวหรอืไม คาํถามของเกณฑครอบคลมุ 7 ดาน 

ที่สําคัญในการจัดการและการดําเนินการขององคกร 

(แบงยอยออกเปนกระบวนการ 6 หมวดท่ีมีความ

สัมพันธเกี่ยวเนื่องกัน และผลลัพธ 1 หมวด) ซึ่งเปน

การบริหารจัดการองคประกอบทั้งหมดขององคกรให

เปนหนึ่งเดียว เพ่ือใหเกิดความสําเร็จอยางตอเนื่อง 

โดยมีโครงสรางและกลไกการบูรณาการของระบบ

แนวคิดหลัก 7 หมวด ไดแก หมวดที่ 1 การนําองคกร 

(leadership) หมวดที่ 2 กลยุทธ (strategy) หมวดที่ 

3 ลูกคา (customers) หมวดที่ 4 การวัด การวิเคราะห 

และการจัดการความรู (measurement, analysis, 

and knowledge management) หมวดที ่5 บคุลากร 

(workforce) หมวดที่ 6 การปฏิบัติการ (operations) 

และหมวดที่ 7 ผลลัพธ (results) ซึ่งมีความสัมพันธ

เกี่ยวเนื่องกัน (Thailand Quality Award, 2023) 

ดังแสดงในภาพ 1

ภาพ 1 โครงรางองคกร สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และสภาวการณเชิงกลยุทธ
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีพื้นฐานมาจาก

คานิยมและแนวคิดหลัก 11 ประการ ซึ่งเปนรากฐาน

สําหรับการบูรณาการผลการดําเนินการที่สําคัญและ

ขอกาํหนดการปฏิบตักิารภายใตกรอบทีมุ่งเนนผลลพัธ 

ซ่ึงจะสรางพ้ืนฐานสําหรับการปฏิบัติ ขอมูลปอนกลับ 

และความสําเร็จอยางตอเนื่อง ไดแก มุมมองเชิงระบบ 

(systems perspective) การนําองคกรอยางมี

วิสัยทัศน (visionary leadership) ความเปนเลิศท่ี

มุงเนนลูกคา (customer-focused excellence) 

การใหความสําคัญกับบุคลากร (valuing people) 

การเรียนรูระดับองคกรและความคลองตัว (organiza-

tional learning and agility) การมุงเนนความสําเร็จ 

(focus on success) การจัดการเพ่ือนวัตกรรม 

(managing for innovation) การจัดการโดยใชขอมูล

จริง (management by fact) ความรับผิดชอบตอ

สังคม (societal responsibility) จริยธรรมและความ

โปรงใส (ethics and transparency) และการสงมอบ

คุณคาและผลลัพธ (delivering value and results) 

(Thailand Productivity Institute, 2021; Wanich-

wasin, 2019)

องคกรตองหาวิธกีารตางๆ ท่ีทาํใหงานสาํเรจ็ โดย

ตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการตาม 4 มิติ คือ 

Booranaphan (2007)

1. การหาแนวทาง และประสิทธิผลของแนวทาง

ที่สําคัญขององคกร

2. การถายทอดสูการปฏิบัติ โดยนําแนวทางที่

สําคัญไปใชอยางคงเสนคงวาในสวนงานที่เกี่ยวของ

3. การเรียนรู โดยประเมินและปรับปรุงแนวทาง

ที่สําคัญขององคกร มีการแบงปนภายในองคกรใหได

องคความรูใหมๆ ไดนําไปสูการสรางนวัตกรรม

4. การบู รณาการ ซ่ึ งกันและกันระหว  าง

กระบวนการและหนวยงาน กระบวนการและการ

ปฏบิติัการทัว่ทัง้องคกร เพือ่ใหบรรลเุปาประสงคระดับ

องคกร

องคกรควรประเมินผลลัพธจาก 3 มุมมอง คือ 

มุมมองภายนอก (ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียอื่น) 

มุมมองภายใน (ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ

ปฏิบัติการ) และมุมมองอนาคต (เพื่อใหองคกรเรียนรู

และเติบโต) เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ กําหนดให

แสดงผลลพัธทีค่รอบคลมุทกุประเดน็สาํคญัขององคกร 

เนือ่งจากองคประกอบของตวัวดัเปนสิง่ทีท่าํใหมัน่ใจวา 

กลยุทธขององคกรมคีวามสมดลุระหวางผูมสีวนไดสวน

เสยีทีส่าํคญักบัวตัถปุระสงคตางๆ ตลอดจนเปาประสงค

ระยะส้ันและระยะยาว โดยใหองคกรประเมินผลลัพธ 

4 มิติเหลานี้

1. ระดับผลการดําเนินการปจจุบันตามตัววัดท่ี

เหมาะสม

2. แนวโนมการเปลี่ยนแปลงของผลลัพธ

3. การเปรยีบเทยีบผลการดาํเนนิการขององคกร

กับอดีต หรือเทียบกับองคกรอื่นที่เหมาะสม (bench-

mark)

4. การบูรณาการและใชผลลัพธนั้นเพื่อการ

ตัดสินใจ โดยพิจารณาถึงความคาดหวังและความ

ตองการของผูมีสวนไดสวนเสีย

ในประเทศไทย มีการใชเกณฑรางวัลคุณภาพ

แหงชาติเพื่อชวยใหองคกรปรับปรุงขีดความสามารถ

ในการแขงขันและผลลัพธผานระบบการพัฒนาและ

ประเมนิองคกรตางๆ ไดแก ระบบการรบัรองมาตรฐาน

โรงพยาบาล (Hospital Accreditation--HA) ระบบ

การประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise 

Performance Appraisal--SEPA) ระบบคุณภาพการ

บริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management 

Quality Award--PMQA) เกณฑคณุภาพการศกึษาเพือ่

ผลการดําเนินงานที่เปนเลิศ (Education Criteria for 

Performance Excellence--EdPEx) และเกณฑ

รางวัลคุณภาพแหงสํานักงานคณะกรรมการการศึกษา

ขั้นพื้นฐาน (OBECQA)
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กรอบในการวิเคราะห
การวิเคราะหการปรับตัวเชิงกลยุทธเพื่อการ

บริหารธุรกิจในชวงการแพรระบาดของเช้ือไวรัส

โควิด-19 ไดใชขอมูลของบริษัทมิราเคิล อินเตอร

เนชั่นแนล เทคโนโลยี จํากัด (Miracle International 

Technology Co., Ltd., 2023) ที่ใหบริการสอบเทียบ

เคร่ืองมือวัดและจําหน ายเครื่องมือวัดทางด าน

อุตสาหกรรมเปนกรณีศึกษาในการทําความเขาใจ 

เรียนรูองคกร และตรวจประเมินระดับความสําเร็จ

ขององคกร ดานกระบวนการ ขีดความสามารถ และ

ผลลพัธ ระบุจดุแขง็และโอกาสในการปรบัปรงุ เพือ่การ

พัฒนาอยางตอเนื่องและสามารถเสริมสรางความ

สามารถในการแขงขัน โดยทําการเรียนรูโครงสราง

องคกร (organizational profile) แลวทาํการประเมนิ

องคกร การสํารวจขอมูลปอนกลับ รวมทั้งการหา

แนวทางพัฒนาปรับปรุงการบริหารจัดการองคกรใน

ประเด็นตางๆ ตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

(TQA) ดังตอไปนี้

หมวดที่ 1 การนําองคกร (leadership) 

หมวดที่ 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ (strategy) 

หมวดที่ 3 การมุงเนนลูกคา (customers) 

หมวดที่ 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการ

ความรู (measurement, analysis, and knowledge 

management)

หมวดที่ 5 การมุงเนนบุคลากร (workforce) 

หมวดท่ี 6 การมุงเนนการปฏิบัติการ (opera-

tions) 

หมวดท่ี 7 ผลลัพธ (results) โดยพิจารณาการ

บริหารผลลัพธของการดําเนินธุรกิจ ชวงป พ.ศ. 2561-

2563 ในประเด็นตางๆ ดังนี้ (1) Productivity (2) 

Process (3) Efficiency (4) Financial (5) Customer 

และ (6) Satisfaction Evaluation

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA)

1. การนําองคกร

2. การวางแผนเชิงกลยุทธ 

3. การมุงเนนลูกคา 

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

5. การมุงเนนบุคลากร 

6. การมุงเนนการปฏิบัติการ

7. ผลลัพธ

ผลลัพธของการดําเนินธุรกิจ

1. Productivity

2. Process

3. Efficiency

4. Financial

5. Customer 

6. Satisfaction Evaluation

ภาพ 2  กรอบในการวิเคราะห

IEC17025:1999) จากสํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ

อุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม (สมอ.) และได

มีการขอขยายขอบขายรับรองความสามารถอยาง

ตอเนื่อง โดยในป 2547 ไดการรับรองความสามารถ

ในสาขาอุณหภูมิ (temperature) และสาขาอัตราการ

ผลการวิเคราะห
บริษัท มิราเคิล อินเตอรเนชั่นแนล เทคโนโลยี 

จํากัด หรือ MIT กอตั้งขึ้นในป พ.ศ.2545 และไดรับ

การรับรองความสามารถหองปฏิบัติการสอบเทียบ

ตามระบบมาตรฐาน มอก. 17025-2543 (ISO/
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ไหลโดยใชน้ําเปนตวักลาง (liquid flow meter) พรอม

ทั้งไดมีการปรับเปลี่ยนระบบมาตรฐานจาก มอก. 

17025-2543 (ISO/IEC17025:1999) เปน มอก. 

17025-2548 (ISO/IEC17025:2005) ปจจุบัน MIT มี

ขอบขายใหบริการ 16 สาขาการวัด ไดแก เครื่องวัด

อัตราการไหลของของเหลว โดยใชนํ้าเปนตัวกลาง 

(liquid flow meter) เครื่องวัดอัตราการไหลโดยใช

อากาศหรือแกสไนโตรเจนเปนตัวกลาง (air flow 

meter/gas flow meter) เคร่ืองวัดความเร็วลม 

(anemometer) เครื่องวัดอัตราการไหลของมวล

ความรอน (insert/in-line thermal mass flow 

meter) เครื่องวัดอุณหภูมิ (temperature sensor/

thermometer) ตูควบคุมอุณหภูมิ (temperature 

enclosure) เครื่องวัดความชื้นสัมพัทธ (relative 

humidity) เครื่องวัดความดัน สุญญากาศ และความ

ดนับรรยากาศ (pressure vacuum and barometer) 

เครื่องชั่งนํ้าหนัก และตุมนํ้าหนัก (balance and 

weight) เครื่องมือวัดความเปนกรด-ดาง และความนํา

ไฟฟา (pH/conductivity) เครือ่งวดัความหวาน เครือ่ง

วัดความเค็ม (refractometer and salinometer) 

เครื่องวัดความหนาแนน (density/hydrometer) 

เครื่องวัดปริมาตร (volumetric glassware/plastic 

ware) เครื่องวัดออกซิเจนในอากาศ และในของเหลว 

(oxygen meter/dissolved oxygen) เครื่องมือวัด

ทางมิติ (dimension) เครื่องมือวัดไฟฟาดานความถี ่

(electrical/frequency) บริษัทใหบริการสอบเทียบ

เครื่องมือวัดอุตสาหกรรมใหกับโรงงาน และธุรกิจการ

ผลิตหลากหลายประเภทท่ัวประเทศ โดยมีสํานักงาน

สาขาสําหรับภาคใตและภาคตะวันออก ใหบริการทั้ง

การสอบเทียบในหองแลปปฏิบัติการ และการสอบ

เทียบที่ไซตงาน โดยมีเจาหนาที่เทคนิคพรอมรถปฏิบัติ

การสอบเทียบที่มีเครื่องมือติดตั้งพรอมสําหรับการให

บริการนอกสถานที่

การนําองคกร (leadership)

ภายใตสถานการณการแพรระบาดของเชื้อไวรัส

โควดิ-19 ซึง่เกิดอยางฉบัพลนัและมมีาตรการท่ีเขมงวด

ของภาครัฐ อันสงผลกระทบรุนแรงตอธุรกิจทุกขนาด

ทุกพื้นที่ เกิดการหยุดชะงักของกิจกรรมทางธุรกิจใน

วงกวาง ซึ่ง MIT ก็ไดรับผลกระทบเชนเดียวกัน เพราะ

การใหบริการลูกคาตองเดินทางไปในหลากหลายพื้นที่ 

ซึ่งตองเขาถึงพื้นที่ภายในของลูกคา และมีความเสี่ยง

ทั้งตอลูกคาและพนักงานของ MIT สิ่งที่ผูบริหารได

ดําเนินการเรงดวนเพื่อตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง

นี้ นอกเหนือจากมาตรการดูแลการแพรระบาดท่ีตอง

ปฏบิตัอิยางเครงครดัแลว คอื การจดัตัง้คณะกรรมการ

รวมจากหนวยงานภายใน เพือ่ติดตามและดแูลการแพร

ระบาดของโรคโควิด-19 และกาํหนดมาตรการท่ีจาํเปน 

การคดักรองบคุคล ขัน้ตอนกระบวนการในการลดความ

เสี่ยงจากการติดเชื้อ การจัดเตรียมอุปกรณที่เกี่ยวของ

เชน เครื่องมือวัดอุณหภูมิ การจัดทําอุปกรณฉีดฆาเชื้อ 

การทําความสะอาดเคร่ืองมือท่ีนําเขาแลปสอบเทียบ 

การทําความสะอาดหองปฏิบัติการสอบเทียบ การให

พนักงานแถลงความเสี่ยงผานแบบสอบถามออนไลน 

และการสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคา โดยจัดทําสื่อ

ประชาสัมพันธ เพื่อแสดงใหเห็นถึงมาตรการตางๆ ท่ี

ปฏิบัติ และแจงเปนจดหมายแกลูกคาเพื่อแสดง

มาตรการตางๆ ลวงหนา โดยคณะกรรมการไดปฏิบัติ

หนาที่อยางตอเนื่องตั้งแตการระบาดระลอกแรก และ

ไดมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบเพิ่มเติม เมื่อมีการแพร

ระบาดระลอกสองปลายป 2563 โดยมีการสรางฐาน

ขอมลู เกบ็ขอมลูอณุหภมูกิอนเขางาน จดัทาํแผนทีไ่ทม

ไลนของพนกังานบรกิารทกุวนัเพือ่สงมอบเปนรายงาน

เฉพาะบุคคลใหลูกคาทราบกอนการเขาบริการ

การนําองคกรภายใตสภาวะการณชะงักงันทาง

ธรุกจิ ตองอาศยัวสิยัทศันของผูบรหิารระดบัสงู (Senior 

Leadership) และการบริหารจัดการอยางรอบดาน 

ซึ่งในบริบทนี้ ผูบริหารไดมุงเนนที่แผนปฏิบัติอยาง
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ตอเนือ่ง ทัง้ตองปฏบัิติตามมาตรการจากภาครฐั สือ่สาร

ภายในกับพนักงานเพื่อสรางความตระหนักและลด

ความเส่ียงสวนบคุคล สรางมาตรการเพิม่เตมิเพือ่สราง

ความเชือ่มัน่และสือ่สารกบัลกูคา ซึง่เปนการดําเนินงาน

ผานคณะกรรมการที่จัดตั้งข้ึน เพื่อใหการดําเนินการ

เปนไปไดอยางตอเนื่อง นอกจากนี้ สิ่งสําคัญที่ MIT ได

ดาํเนินการเพ่ิมเติมคือการบรหิารจัดการองคกรทีดี่และ

ความรับผิดชอบตอสังคม (governance & social 

Rresponsibilities) คอื การรเิริม่โครงการ #MIT Save 

U ซึง่เปนโครงการในการใหบรกิารสอบเทยีบเครือ่งมอื

วัดอุณหภูมิหนาผาก ทั้งในและนอกสถานที่ ใหกับ

หนวยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ บริษัท หางรานตางๆ 

อันเปนความจําเปนและอยูในวิสัยที่ MIT ในฐานะผูให

บริการสอบเทยีบเครือ่งมอืวดั สามารถดําเนนิการไดทัง้

เพื่อแสดงความรับผิดชอบตอสังคม และสรางความรับ

รูถึงบริษัทในวงกวางนอกเหนือจากลูกคาผูรับบริการ 

โดยโครงการยังคงดําเนินการและปรับเปลี่ยนไปตาม

การเปล่ียนแปลงของมาตรการรับมือการระบาดของ

โรค ทัง้น้ี ผูบริหารเลง็เหน็วาการระบาดจะยงัคงดาํเนนิ

อยูเปนระยะเวลานาน และองคกรยังคงตองพรอมรับ

กับการเปลี่ยนแปลงตามสถานการณ

การวางแผนเชิงกลยุทธ (strategy)

ในการจัดการและดําเนินการขององคกรในสวน

ของการวางแผนเชิงกลยุทธ MIT ไดจัดทําแผนกลยุทธ

องคกร เรียกวา MIT House ซึ่งเปนการกําหนด

วิสัยทัศน พันธกิจ เปาหมายชี้วัด และแผนปฏิบัติตาม

กลยุทธ โดยในป 2562 ไดรางแผนกลยุทธระยะ 3-5 ป 

และตั้งเปาหมายชี้วัดรายป ซึ่งยังคงเปนแผนในระยะ

เริ่มแรก กําหนดเพียงเปาหมายหลัก การปรับปรุง

กระบวนการทางธรุกจิ และการพัฒนาระบบงานภายใน

ใหตอบสนองตอลูกคาและการแขงขัน ซึ่งเมื่อเกิด

สถานการณแพรระบาดของโรคโควิด-19 ในป 2563 

ผูบริหารและทีมบริหาร ตองพิจารณาปรับเปลี่ยนแผน

กลยุทธท่ีเดิมมุงเนนการขยายธุรกิจ ใหเปนการเสริม

ความเขมแข็งจากภายใน โดยการสรางเกณฑชี้วัดทาง

ธุรกิจที่ชัดเจน เชน ยอดขาย การสงมอบงาน การ

บริหารงบประมาณ และความพึงพอใจของลูกคา โดย

กําหนดเปนเกณฑชี้วัดระดับองคกร และหนวยงาน ที่

มคีวามสอดคลองกนั และริเริม่ใหมีรปูแบบการประเมนิ

ผลการปฏิบัติงานตามเกณฑชี้วัดในระดับธุรกิจและ

หนวยงานสําหรับทีมบริหาร ที่ภารกิจตามแผนกลยุทธ

จะมกีารเปลีย่นแปลงไปตามแผนกลยทุธรายป มเีกณฑ

ความสําเร็จและระยะเวลาแลวเสร็จที่ชัดเจน และ

ติดตามผลอยางสมํ่าเสมอผานการประชุมทีมบริหาร 

และประชุมประจําเดือน ซ่ึงผูบริหารเล็งเห็นวาการ

เสริมความแข็งแรงจากภายใน จะทําใหบริษัทสามารถ

ควบคมุการบรหิารงานภายในใหตอบสนองตอลกูคาได

ดีข้ึน ลดตนทุนจากการบริหาร สนับสนุนการส่ือสาร

ผลงานภายในใหมีความชัดเจน วัดผลได อันเปนการ

เตรียมความพรอมเมื่อธุรกิจโดยรวมฟนตัว อยางไร

ก็ตาม การแพรระบาดระลอกสองในปลายป 2563 

ทําใหผูบริหาร ตองปรับแผนกลยุทธเพ่ิมเติม โดยการ

สรางชองทางการขายใหมๆ รับและเขาประมูลงาน

เทคนิคกับหนวยงานราชการ เชน สํานักงานกลาง

ชั่งตวงวัด และการสรางความรวมมือกับหนวยงาน

สาธารณสุข เพื่อศึกษาและพัฒนาการสอบเทียบ

เครื่องมือทางการแพทย และสรางชองทางในการ

เขาถงึลกูคาในกลุมอตุสาหกรรมนคิมตางๆ โดยตอยอด

โครงการ #MIT Save U

ผลการดําเนินงานตามแผนกลยุทธ ทําใหบริษัท

ทราบถึงสถานะของกิจกรรมทางธุรกิจและสามารถ

ผลกัดนัท่ีดาํเนนิไปอยางตอเนือ่ง มตีวัเลขในการดาํเนนิ

การตามเกณฑชี้วัดตางๆ ที่ชัดเจน ทําใหสามารถระบุ

ปญหา และดําเนินการแกไข โดยเฉพาะอยางยิ่ง

สามารถแกปญหาจากขอรองเรยีนลกูคาไดอยางรวดเรว็ 

และการสรางเกณฑชีว้ดัรวมในระดบัองคกร ทาํใหการ

สือ่สารและการทาํงานรวมกนัระหวางหนวยงานภายใน
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เปนไปในทิศทางเดียวกัน เขาใจรวมกัน และผลงานถือ

เปนเปาหมายรวมของทกุหนวยงาน ลดความขดัแยงใน

เปาหมาย

การมุงเนนลูกคา (customers)

การมุงเนนลูกคา ถือเปนหนึ่งในกลยุทธที่สําคัญ

ของ MIT มาตลอด โดยบรษิทัไดจดัทาํการสาํรวจความ

พึงพอใจของลูกคามาอยางตอเนื่อง ทั้งนี้ เพราะเปน

ธุรกิจบริการที่ลูกคาถือเปนผู สนับสนุนหลัก (key 

stakeholder) การสรางความผูกพันระหวางกิจการ

และลกูคา (customer engagement) จงึจะชวยสราง

ธรุกจิใหเตบิโตอยางยัง่ยนื ผูบรหิารตองการใหพนกังาน

ฟงเสียงลูกคาเพ่ือนําขอมูลมาปรับปรุงประสิทธิภาพ

ในการจัดการภายใน ความเห็นยอนกลับของลูกคา 

(customer feedback) ชวยสะทอนปญหาการจดัการ

ขององคกรทีไ่มมอีคติ และโปรงใส บรษิทัจึงไดปรบัปรงุ

ระบบการจดัการขอรองเรยีน จากเดิมทีร่บัเพยีงผลการ

สํารวจ แตยังขาดระบบการเก็บขอมูล และการมีสวน

รวมจากหนวยงานตางๆ ในการวิเคราะหปญหาและ

แกไข ปญหาในการจัดการภายในจึงไมไดรบัการจัดการ

อยางหมาะสม เมื่อประสบกับวิกฤติการโควิดจึงได

กําหนดใหเปนหนึ่งในแผนกิจกรรมที่จะตองปรับปรุง 

ทําใหเกิดการพัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียน 

(customer complaint) ซึ่งเปนการทบทวนทั้ง

ชองทางการรับขอรองเรียน และการปรับกระบวนการ

ในการรับและจดัการขอรองเรยีน โดยพฒันาซอลฟแวร

ใน Platform ทีท่กุหนวยงานสามารถเขาถงึ จดัทาํฐาน

ขอมูล และการสงตอกิจกรรมเพ่ือดําเนินการแกไข

ขอรองเรียน โดยมีเจาของงานหลักที่ชัดเจน (key 

custodian) เพื่อติดตามขอรองเรียนที่รับเขาประสาน

งานแกไข และใหขอมลูสนบัสนนุการปฏบิตัติามเกณฑ

ชี้วัดผลการปฏิบัติงานของผูรับผิดชอบไดอยางชัดเจน 

ทําใหพนักงานที่เก่ียวของยึดโยงผลการปฏิบัติงาน

ของตนกับการใหบริการที่ดียิ่งขึ้นตอลูกคา นอกจากนี้ 

ยงัทาํใหบรษิทัสามารถปรบัปรงุกระบวนการทางธรุกจิ

ภายใน ทีเ่ปนปญหาหรอือปุสรรคตอการใหบรกิาร โดย

นําปญหามาหารือรวมในการประชุมทีมบริหาร และ

การประชุมประจําเดือน ซึ่งทําใหแตละหนวยงานตอง

รวมกันปรับปรุงกระบวนการทํางาน และลดขั้นตอนที่

ไมจาํเปนและไมสรางมลูคา ทาํใหการสงมอบงานใหกบั

ลกูคาทาํไดอยางรวดเรว็มากขึน้ สนบัสนนุการลดระยะ

เวลาการสงมอบจากเดมิทีไ่มสามารถกาํหนดไดชดัเจน 

จนกาํหนดระยะเวลาไดอยางชัดเจน สามารถแขงขันได

กับภายนอก ในการสรางการบริการท่ีสามารถแขงขัน

ได แมในชวงการแพรระบาดของโรค ทําใหบริษัท

ไมสามารถจัดสัมมนาดานมาตรวิทยาดังเชนท่ีทํามา

อยางสมํ่าเสมอทุกป ทําใหตองปรับเปลี่ยนกลยุทธโดย

เสนอการประชุมเฉพาะหัวขอท่ีลูกคาสนใจเฉพาะ

รายผานทางชองทางการประชุมออนไลน และ/หรือ

จัดสัมมนาระยะเวลาสั้นๆ ท่ีสถานท่ีของลูกคาเฉพาะ

ราย เมือ่สถานการณระบาดเบาบางลง ซึง่เปนมาตรการ

สนับสนุนเมื่อบริษัทไดสงพนักงานไปทําโครงการ 

#MIT Save U ทําใหบริษัทไดรับขอมูลติดตอลูกคา

ใหมๆ  และยงัคงรกัษาความสมัพนัธกบัลูกคาดัง้เดมิและ

ขณะเดียวกันก็สามารถสรางความสัมพันธกับลูกคา

รายใหมได

อกีหนึง่กลยทุธทีถ่อืเปนหัวใจสาํคญัของการสราง

ความไดเปรียบทางการแขงขัน บริษัทไดพัฒนาและ

ปรับปรุงระบบใหบริการขอมุล MIT iPlus ซึ่งเปนการ

ใหบริการเก็บและเรียกขอมูลออนไลนสําหรับลูกคา

ผูรับบริการ เพื่อใหการสอบเทียบเครื่องมือวัดมีความ

สะดวก รวดเร็ว เที่ยงตรงและถูกตอง โดยแอพลิเคชั่น

ดังกลาว ประกอบดวย

1. ระบบ E-File Database ใชในการสืบคน

เอกสาร Certificate และ Graph ประเมินผลการสอบ

เทียบ เพื่อรองรับการตรวจประเมิณจาก Auditor ใน

ระบบ Online ยอนหลัง 5 ป

2. ระบบ Paperless เปนการใชโปรแกรมในการ
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สั่งงาน และบันทึกผล พรอมถายภาพขณะสอบเทียบ 

สรุปผลสง Email ใหลูกคาทันที รวดเร็ว และถูกตอง

3. ระบบ Email Alert เปนระบบการแจงเตือน

สอบเทียบครั้งถัดไปผาน Email ของผูใชบริการ

4. ระบบ Tracking Search เปนระบบคนหา

สถานะเคร่ืองมือ และคนหาประวัติงานสอบเทียบได

สะดวกรวดเร็ว

การมีแอพลิเคชั่น MIT iPlus จึงทําใหลูกคา

สามารถใชบริการไดสะดวกผานชองทางออนไลน ท้ัง

การแสกน QR Code ที่เครื่องมือเพื่อเขาถึงฐานขอมูล

การบริการไดตลอดเวลา สามารถใชสนับสนุนการ

รับการ audit ของธุรกิจลูกคา ลดความกังวลเรื่อง

กําหนดการสอบเทียบ และสามารถติดตามความ

คืบหนาของงานไดดวยตนเองซึ่งถือเปนจุดเดนที่ทําให

ลูกคาพึงพอใจในบริการ ซึ่งเหนือกวาคูแขงรายอื่นๆ

การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู  

(measurement, analysis, and knowledge 

management)

เพ่ือใหการดาํเนนิการตามแผนกลยทุธขององคกร

มีความชัดเจน บริษัทไดกําหนดเปาหมายธุรกิจ โดย

พจิารณารวมกบัทมีบริหาร สรางเกณฑชีว้ดัจากการเกบ็

รวบรวมขอมลูยอนหลงั 3 ป ทัง้ตัวเลขดานการเงนิ ดาน

การปฏิบัติงาน และลูกคา เพ่ือใหเกณฑชี้วัดมีความ

เหมาะสมและเหน็แนวโนมเปรยีบเทยีบ ซึง่การกาํหนด

เกณฑช้ีวัดตาม MIT House จากป 2562 จนถงึป 2563 

ที่มีการแพรระบาดของโรคโควิด-19 มีการปรับเปลี่ยน

ทีส่าํคญัคอื จากเดมิทีเ่ปนการกําหนดเกณฑความสาํเรจ็

ตามหนวยงาน เปนเกณฑทีต่องอาศยัความรวมมอืของ

ทุกคนในองคกร โดยจัดใหมีเกณฑชี้วัด เปนระดับ

องคกร ที่ผู จัดการและหัวหนางานตองมีสวนรวม

รับผดิชอบ ไดแก ยอดขาย การสงมอบงาน การบรหิาร

งบประมาณ และความพึงพอใจของลูกคา และระดับ

หนวยงาน ที่หัวหนาหนวยงานจะตองกําหนดเกณฑ

ช้ีวัด ใหสอดคลองกับแผนกลยุทธหลัก เพื่อวัดและ

ประเมินผลงานรายบุคคล ซ่ึงนอกจากการประเมินใน

สวนของผลงานแลว ยังไดกําหนดใหมีการนําแบบแผน

พฤติกรรมตามวัฒนธรรมองคกร 6 ขอ (MIT 2+ core 

values) โดยวัฒนธรรมองคกรของ MIT ประกอบดวย 

M-Service Mind, M-Morality, I-Information 

Technology, I-Integrity, T-Time, T-Team ซึ่งคือ 

2M 2T และ 2I จึงเปนที่มาของ MIT 2+ มาเพื่อวัดและ

ประเมินพฤติกรรมของพนักงานทุกระดับ เพื่อปลูกฝง

พฤติกรรมตามวัฒนธรรมองคกรใหเห็นเปนรูปธรรม

ผานเกณฑประเมินแตละขอ รวมถึงกําหนดใหมีการ

ประเมนิผลงานของพนกังานระดับปฏบิตักิารอยางเปน

ทางการ 2 ครั้งตอป ในขณะที่ระดับหัวหนางานและ

ผู จัดการ จะตองนําเสนอผลงานและติดตามความ

คืบหนาอยางสมํ่าเสมอผานการประชุมทุกเดือน เพื่อ

ประเมินผลสัมฤทธิ์ตามเกณฑชี้ วัดที่ไดมีการตั้งไว

ลวงหนาตามแผนกลยุทธ และสรุปผลปลายปอีกครั้ง

ตามรอบการประเมินผลการปฏิบัติงาน ในป 2564 

ซึ่งสถานการณการแพรระบาดของโรคยังไมเบาบางลง 

กระทบตอรายรบัของบรษิทัซ่ึงหดหายไปจากการจาํกดั

การเดนิทางไปในพืน้ท่ีเสีย่งตามมาตรการของรฐั บรษัิท

ไดปรับกลยุทธเพิ่มเติม โดยการสรางและพัฒนาชอง

ทางการขายใหมๆ ทั้งจากหนวยงานราชการ เชน 

สาํนกังานกลางชัง่ตวงวัด และการสรางความรวมมือใน

การใหบริการสอบเทียบขอบขายใหมๆ เชน เครื่องมือ

แพทย เพื่อหารายไดเข ามาทดแทน สามารถใช

ทรัพยากรบุคคลและเครื่องมือใหเกิดประโยชน ทั้ง

เปนการเตรียมพรอมสําหรับโอกาสเติบโตในอนาคต

ในการสรางระบบการวัด วิเคราะห ทบทวน และ

ปรับปรุงผลการดําเนินการตาม MIT House นอกจาก

ระบบการประเมินผลงานท่ีชัดเจนแลว อีกหนึ่งองค

ประกอบที่สําคัญคือ การจัดการขอมูลสารสนเทศใหมี

พรอมและครอบคลุมทุกเกณฑช้ีวัด เพ่ือใหผลสัมฤทธิ์

ของแตละกจิกรรม สามารถวดัไดจากขอมลูจรงิซ่ึงมกีาร
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บันทึกไวเปนฐานขอมูล โดยบริษัทไดพัฒนาระบบ

สารสนเทศภายในองค กรโดยใช  Web Based 

Platform ในการนําเขาขอมูลการปฏิบัติงาน ซึ่งเดิม

เปนการเก็บแบบ Manual ในเครื่องคอมพิวเตอร 

หรือ Share Drive ใหเปนรูปแบบ Web Based 

Application บนฐานขอมูล Platform เดียวกัน ไดแก 

การจดัทาํระบบขอมูลงบกาํไรขาดทนุ การพฒันาระบบ

งานจัดซื้อออนไลน ระบบ HR Online ระบบบันทึก

เวลา OT ระบบซอมบํารุง ระบบการจองรถ ระบบ

จดัซ้ือ และระบบจดัการขอรองเรยีน ทัง้นี ้ทกุโครงการ

การพัฒนาระบบ จะถือเปนหนึ่งในแผนงานของแตละ

หนวยงาน มีผูรับผิดชอบพัฒนาระบบงานที่ชัดเจน

กระจายกันไป เพื่อใหเกิดการทํางานขามหนวยงาน 

สรางความเขาใจและเชื่อมโยงกระบวนการทางธุรกิจ

เขาดวยกัน

ผลสําเร็จจากการดาํเนนิกิจกรรมตามแผนกลยทุธ

และการปรับเปลี่ยนแผนใหสอดคลองกับสถานการณ

ทางธุรกิจและสภาพตลาด ทําให บริษัทเห็นถึง

พัฒนาการของแผนงาน อันเปนที่มาของการพัฒนา

เกณฑชี้วัดอยางตอเน่ืองในป 2564 เชน การพัฒนา

เกณฑวดัผลความพงึพอใจลกูคา ใหมกีารแยกลกูคาเดิม 

กับลูกคาใหม หรือการผลักดันการสรางลูกคาใหมที่

ประสบความสําเร็จในพื้นที่หนึ่ง นําเปนโมเดลในการ

สรางในพื้นท่ีอื่น การปรับหลักเกณฑวัดผลความ

พึงพอใจหลังการแกไขขอรองเรยีนใหสงูขึน้ นอกจากนี้ 

ยังทําใหบรษิทัไดเหน็ถงึจุดทีต่องปรบัปรงุแมเดิมจะเปน

จุดแข็งของบริษัท ไดแก ความรูความสามารถของ

พนักงาน ทั้งนี้เนื่องมาจากความรูความสามารถติดอยู

กับบุคคลซ่ึงมีอายุงานสูง ซึ่งหมายถึงมีตนทุนสูงตอ

หนวยเมื่อใหบริการทําใหเสียเปรียบในการแขงขันเมื่อ

เปรียบเทียบกับคูแขงทางธุรกิจ ดังนั้น บริษัทจึงไดใช

โอกาสในชวงเกิดวิกฤตการณโควิด-19 กําหนดแผน

พัฒนาทกัษะตามสายอาชพี โดยพจิารณาจากขอบขาย

การใหบริการในพารามิเตอรตางๆ และการประเมิน

ความสามารถของพนักงานตามขอบขาย เพื่อวัดระดับ

ทักษะและจัดกลุ ม  ทั้ งจากความรู ทางเทคนิค 

ประสบการณใหบรกิาร และอายงุาน เพือ่สรางหลกัสตูร

การพัฒนาทักษะตามสายอาชีพ เปนการสรางและ

จัดการสินทรัพยทางความรู อันเปนขอไดเปรียบของ 

MIT ใหเกดิขึน้และคงอยู และนาํไปพฒันาพนกังานใหม

ที่จะเขามาในองคกรในอนาคต

การมุงเนนบุคลากร (workforce)

การบริหารบุคลากรของ MIT ไดมีการพัฒนา

ปรบัปรงุมาอยางตอเนือ่ง แมกอนสถานการณโควดิ โดย

บริษัทไดทําการปรับปรุงทบทวนขอบังคับการทํางาน 

และระเบียบสวัสดิการ ใหมีความทันสมัยและเปนไป

ตามกฏหมายแรงงาน สรางความชัดเจนโปรงใสทั้ง

นโยบายและแนวปฏบัิต ิโดยการจดัทาํเอกสารขอบงัคบั

และระเบียบสวัสดิการ รวมถึงประกาศสื่อสารภายใน

องคกรตางๆ เผยแพรในระบบสารสนเทศภายใน

องคกร (HR intranet) และสรางการเขาถึงระบบขอมลู

บุคคลสําหรับพนักงานออนไลน สามารถทําธุรกรรม

สวนบุคคล เชน การลา การขออนุมัติการทํางานลวง

เวลา การเลื่อน/เปลี่ยนวันหยุด เพื่ออํานวยความ

สะดวกใหกับพนักงานในการติดตอดานงานบุคคล ใน

การปฏิบัติงาน บริษัทไดจัดใหมีเครื่องมือมาตรฐาน

และอุปกรณความปลอดภัยสวนบุคคล อุปกรณ

อิเล็คทรอนิกสในการบริการ อุปกรณสื่อสาร เครื่องมือ

ชาง และรถปฏิบัติการเคลื่อนท่ี ใหพนักงานมีความ

พรอมในการปฏิบัติงาน และเสริมเครื่องมือมาตรฐาน

ใหมๆ ตามการขยายขอบขายการใหบริการอยาง

สมํ่าเสมอ

ดานนโยบายดานบุคลากร บริษัทได จัดทํา

โครงสรางเงินเดือนที่ไดจากการสํารวจคาจางใน

อุตสาหกรรมและไดจัดทําโครงสรางองคกรท่ีชัดเจน 

สรางคําบรรยายลักษณะงาน (job description) ครบ

ทุกตําแหนงงานตั้งแตป 2562 พรอมปรับปรุงให
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ทกุตาํแหนงงานมกีารกาํหนดเกณฑชีว้ดั ซึง่จะถกูทาํให

เปนปจจบุนัเสมอเมือ่เปลีย่นโครงสรางองคกร ทัง้นีเ้ปน

ไปตามมาตรฐานระบบคุณภาพท่ีสนับสนุนใหทุก

ตําแหนงงานตองบรูณาการกจิกรรมการใหบรกิารลกูคา 

สําหรับการสรรหาและคัดเลือกจะเปนการดําเนินการ

รวมกันระหวางฝายบุคคลและหัวหนาหนวยงาน เพ่ือ

ประเมินและลงความเห็นรวมกันในการจาง มีรูปแบบ

การประเมินทดลองงาน การทํา OJT (On the Job 

Training) ที่ชัดเจนตามระบบคุณภาพ การจัดเตรียม

อุปกรณลดความเสี่ยง เชน หนากากอนามัย น้ํายา

ฆาเชื้อ นํ้ายาพนฆาเชื้อโรคเครื่องมือและเครื่องแบบ 

รวมไปถึงการสํารวจออนไลนลวงหนากอนเขาทํางาน 

การวัดอุณหภูมิทุกวัน เพ่ือจัดทํารายงานสงลูกคา 

บรษิทัไดถอืโอกาสในการปรบัปรงุใหพนกังานในระดบั

ปฏิบัติการทําการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางเปน

ทางการ 2 ครั้ง คือ กลางปและปลายป เพื่อใหผลงาน

มีความสมํ่าเสมอ และไดนําเอาวัฒนธรรมองคกร MIT 

2+ มาเปนแบบแผนในการประเมินพฤติกรรมของ

พนักงาน ซ่ึงจะสะทอนคานยิมของบคุคลและองคกรให

เปนไปในทิศทางเดียวกัน โดยสรางรูปแบบการเทียบ

วัดผลการปฏิบัติงานในองคกร ใหหัวหนางานนําเสนอ

และรับขอมูลยอนกลับในรูปแบบคณะกรรมการวัด

ผลการปฏิบัติงาน ใหหัวหนางานไดรับทราบความเห็น

และสรางบรรทัดฐานในการประเมินผลที่อยู บน

บรรทัดฐานเดียวกัน และเชื่อมโยงไปสูการบริหารคา

ตอบแทนทีช่ดัเจน ซึง่นอกเหนอืจากเงนิเดือน เบีย้เลีย้ง

ตางๆ คาคอมมิชชั่น รายเดือน รายไตรมาส และเงิน

รางวัลประจําปแลว บริษัทยังไดพิจารณาเลื่อนการมี

ผลบังคับใชการอนุมัติคาตอบแทนประจําป 2564 ให

เรว็ขึน้กวาเดิม เพือ่ใหผลงานเปนของปปฏทินิทีชั่ดเจน 

สําหรับแผนงานในระยะตอไป คือ เมื่อบริษัทไดจัดทํา

โครงการแผนพฒันาทกัษะสายอาชพีแลวเสรจ็ จะไดนาํ

การปฏิบัติตามแผนพัฒนา ซึ่งคือการเขาอบรมตาม

หลักสูตรแผนพัฒนาทักษะที่กําหนด มาเปนเกณฑ

ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน เพ่ือใหพนักงาน

สามารถเห็นการเติบโตทางสายอาชีพท่ีชัดเจน และ

สรางแนวทางการพัฒนาทักษะที่กําหนดไดดวยตนเอง 

ผลจากการปรับปรุงระบบงานบริหารบุคคลอยาง

ตอเนื่อง ทําใหพนักงานมีความพึงพอใจในสภาพ 

แวดลอมในการทาํงาน ขอรองเรียนจากสภาพแวดลอม

ในการทํางานและความไมชัดเจนในสวสัดกิารลดลงจาก

ปกอนหนา อตัราการหมนุเวยีนพนกังานในสายเทคนคิ

อยูในอัตราที่ตํ่า (turnover rate) พนักงานมีอายุงาน

สูง ประสบการณสูง ซึ่งจะชวยใหบริษัทสามารถสราง

ระบบความรู (Knowledge Management--KM) ขึ้น

ในองคกรได

การมุงเนนการปฏิบัติการ (operations)

MIT ไดรับการรับรองมาตรฐานหองปฏิบัติการ

สอบเทียบตามระบบมาตรฐาน มอก. 17025-2548 

(ISO/IEC17025:2005) ซึง่เปนขอกาํหนดวาดวยความ

สามารถหองปฏบัิตกิาร ผานขอกาํหนดดานการบรหิาร

งานคุณภาพและขอกําหนดดานวิชาการ ซ่ึงแสดงให

เห็นวาหองปฏิบัติการของ MIT มีมาตรฐานเปนท่ี

ยอมรับ โดยบริษัทไดพัฒนาและขยายขอบขายการ

ขอรับรองคุณภาพอย างต อเนื่องทุกป   แม  เกิด

วิกฤติการณการแพรกระจายโรคโควิด-19 เพื่อใหการ

บรกิารมคีวามหลากหลาย ครอบคลุมความตองการของ

ลกูคา ซึง่บรษิทัไดรบัการรบัรองตามมาตรฐานคณุภาพ

ในพารามิเตอรใหมๆ กอนผูใหบริการรายอื่น รวมท้ัง

มีขีดความสามารถของเครื่องมือในพิสัยที่สูงกวา 

(service range) ดวยขอไดเปรียบของบุคลากรท่ีมี

ความสามารถทางวิชาการ และวิสัยทัศนของผูบริหาร 

ในการสรางรูปแบบการบริการใหมๆ เชน การสง

รายงานปฏิบัติงานและรับรองบนแท็บเล็ต การติด

สติก๊เกอร QR Code บนเครือ่งมอืทีไ่ดรบัการสอบเทยีบ 

เพ่ือใหสามารถสแกนตรวจสอบเขาไปในระบบ MIT 

iPlus เพื่อดูรายละเอียดทางเทคนิค และ Certificate 
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รับรองการสอบเทียบ อํานวยความสะดวกใหกับลูกคา

ในการตรวจสอบ ซ่ึงในปจจุบันถือเปนรายแรกที่ให

บริการขอมูลครบวงจร ส งผลใหบริษัทมีโอกาส

ใหบริการลูกคารายเดิมอยางตอเนื่อง เพราะมีการ

เก็บประวัติและระบบเตือนกําหนดการสอบเทียบ

เครื่องมือวัด

อยางไรกต็าม ดวยการใหบรกิารเต็มรปูแบบทาํให

มีตนทุนการดําเนินการคอนขางสูง เมื่อเทียบกับผูให

บริการรายอื่นๆ ทาํใหบรษิทัตองพิจารณาทบทวนและ

ปรับปรุงระบบงาน เพื่อลดขั้นตอนกระบวนการ โดย

ยังคงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ในกระบวนการนี้

ตองอาศัยการหารือรวมระหวางหนวยงาน และตอง

วิเคราะหขอมูลลูกคาตามฐานขอมูลการใหบริการที่มี

อยู เพื่อเสนอรูปแบบการใหบริการที่สอดคลองและ

เหมาะสมตามความตองการของลูกคาแตละประเภท 

ซ่ึงจากการวิเคราะหขอมูลพบวา มีลูกคา 20% ที่

สามารถสรางรายไดใหกับบริษัทถึง 80% ตามกฏ 

80/20 ของพาเรโต ทําใหบริษัทไดวางแผนกลยุทธ

ลูกคาใหม เพ่ือปรับตนทุนใหเหมาะสมกับบริการ 

นอกจากน้ีตามแผนกลยุทธการสรางชองทางการขาย

ใหม หรือการสรางความรวมมอืกบัลกูคาราชการ ทาํให

บริษทัไดมโีอกาสในการศกึษาเปรยีบเทียบรปูแบบการ

ใหบรกิารแบบอืน่ๆ ทีส่ามารถนาํมาปรบัรปูแบบการให

บริการได เชน การลดขั้นตอนตาม Calibration 

Procedure แตสรางเปน Work Instruction แทน ทัง้นี้ 

เนือ่งจากความตองการในการรบัรองมาตรฐานคุณภาพ

แตกตางกัน การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบเพื่อนํามา

ปรับปรุงระบบงานเปนโอกาสภายใตวิกฤติการณแพร

ระบาดของโรค ซึ่งสามารถชวยสรางโอกาสในการ

พัฒนาศักยภาพลูกคารายใหมๆ ได

ผลลัพธ (results)

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ที่ใชเปน

กรอบในการพิจารณาการบริหารองคกร MIT ในภาวะ

แพรระบาดของโรคโควิด-19 มีผลลัพธทางธุรกิจ ดังนี้

1. ดานผลิตภัณฑและบริการ

 1.1 MIT มกีารการเตบิโตและขยายครอบคลมุ

การใหบริการไปสูภาคใต และภาคตะวันออก

 1.2 การไดรับมาตรฐานหองปฏิบัติการ ISO/

IEC 17025 (TISI) และ ANSI National Accreditation 

Board (ANAB) จากประเทศสหรัฐอเมริกา

2. ดานการมุงเนนลูกคา

 2.1 ชวงการแพรระบาดของโรคโควิด-19 ได

ปรับเปล่ียนกลยุทธการสรางความสัมพันธ ผ าน

โครงการ #MIT Save U ทําใหไดรับขอมูลติดตอลูกคา

ใหมๆ และรักษาความสัมพันธกับลูกคาดั้งเดิม

 2.2 MIT ไดรบักลาวถงึในวงกวาง จากโครงการ

เพื่อสังคม สงเสริมใหมีภาพลักษณที่ดีในมุมมองของ

ลูกคา และเปนที่รูจักของลูกคารายใหม

3. ดานการเงินและการตลาด

 3.1 MIT ยังตองเตรียมแผนรองรับในการ

ดาํเนนิการดานการเงิน และการบรหิารสภาพคลองดาน

การเงินไดดีขึ้น

 3.2 MIT สามารถขยายเพิ่มสาขาการวัด และ

รกุลงสู SME และอตุสาหกรรมระดบั ASEN และพฒันา

ขอบขายใหมเชนการแพทย

 3.3 ยอดขายจากลูกคาใหมเพิ่มขึ้น

4. ดานการมุงเนนบุคลากร

 4.1 พนักงานมีความผูกพันกับองคกร ทําให

อัตราการหมุนเวียนพนักงานในสายเทคนิคอยูในอัตรา

ที่ตํ่า (Turnover rate)

 4.2 ปรับปรุงระบบงาน HR ใหพนักงานเขาถึง

ไดแบบออนไลน

 4.3 พนักงานมีความเชี่ยวชาญและการพัฒนา

ความเปนมืออาชีพสูง

 4.4 พนักงานมีสุขภาพดี ชวงการระบาดของ

โรคโควิด-19 ไมมีพนักงานติดเชื้อ

5. ดานประสิทธิผลกระบวนการ
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 5.1 MIT สามารถพัฒนาซอฟตแวรและ 

Platform เพ่ือรองรับการพัฒนาทางเทคโนโลยี

สารสนเทศไดอยางดี

 5.2 MIT กําลังจัดทําระบบ E-Learning ให

บรกิารลกูคา กจ็ะสามารถแปลงความรูไปเพิม่ใหลกูคา

ไดโดยตรง

 5.3 พัฒนาระบบ CRM เพื่อใหบริการลูกคา

อยางเปนระบบ

6. ดานการนําองคกร

 6.1 ยอดขายในชวงสถานการณโควิด-19 มี

อัตราการเพิ่มยอดขายเติบโตอยูที่ 3-5%

 6.2 มีความชัดเจนในการวัดและติดตาม

เปาหมาย มีผลสัมฤทธิ์ตามกลยุทธ

 6.3 MIT มีผลลัพธ ด านธรรมาภิบาล มี

จริยธรรมในการดําเนินธุรกิจ วัดและประเมินบุคลากร

ตามวัฒนธรรมองคกร 6 ขอ (MIT 2+ core values)

บทสรุป
ในสถานการณการแพรระบาดของโรคโควิด-19 

MIT มีการดําเนินการตอบสนองไดในระดับดี ทั้งนี้

จากวิสัยทัศนและการนําองคกรของผูบริหารระดับสูง 

ท่ีการกําหนดเปาหมายและแผนกลยุทธสามารถปรับ

เปลี่ยนไดเร็วตามสถานการณ และมีการสื่อสาร

ทําความเขาใจในแผนและมาตรการตางๆ อยางตอเน่ือง

ทั้งกับบุคลากรและลูกคาอยางชัดเจน มีแผนงานและ

รูปแบบการใหบริการที่ตอบสนองตอความตองการ

ของลูกคา และมีการกํากับดูแลใหบุคลากรปฏิบัติงาน

ตามแผนการดําเนินงานอยางเครงครัด ภายใตความ

รับผิดชอบตอสังคม ทําใหบริษัทสามารถดําเนินธุรกิจ

ไดอยางตอเนื่อง การปรับเปลี่ยนแนวปฏิบัติตามแผน

กลยทุธทีไ่ดรับการประเมนิตามสถานการณ รวมกบัทมี

บรหิารและสือ่สารตอบคุลากรผูปฏบิติังานอยางรวดเรว็ 

ทําใหบริษัทสามารถประเมินผลการตอบสนองทาง

ธุรกิจในชวงวิกฤติ และเห็นโอกาสในการพัฒนาเสริม

ความแข็งแกรงภายใน ทําใหเกิดการปรับปรุงอยาง

ตอเนื่องในองคกร อันไดแก การขยายขอบขายการให

บรกิารโดยขอรบัรองจากสาํนกังานมาตรฐานผลติภณัฑ

อุตสาหกรรม เพื่อใหครอบคลุมการบริการท่ีลูกคา

ตองการ การสรางระบบสารสนเทศเพื่อปรับปรุง

กระบวนการทํางานทั้งภายในและการใหบริการลูกคา 

การพัฒนาแอพพลิเคชั่น MIT iPlus เพื่อสรางความ

แตกตางทางธุรกิจ สนับสนุนงานฐานขอมูลลูกคาครบ

วงจร รวมถงึการริเริม่โครงการทีเ่ปนประโยชนตอสงัคม

เชน โครงการ # MIT Save U ซึ่งนอกจากจะชวยสราง

ภาพลักษณท่ีดีแลว ยังเปนโอกาสในการเขาถึงลูกคา

รายใหมๆ อีกดวย

ผลจากการมีแผนงานที่ชัดเจน ทําใหสามารถ

ดําเนินธุรกิจไดอยางตอเนื่องโดยไมไดรับผลกระทบ 

บุคลากรไมมีปญหาติดเช้ือในองคกร โดยมีการทํา

ประกันโควดิใหกบัพนกังาน เมือ่ประกอบกบัการพฒันา

ระบบงานทรัพยากรบุคคล สวัสดิการ และการ

สนบัสนุนอปุกรณในการปฏบิตังิานทีท่นัสมยั พนกังาน

จึงมีความผูกพันและปฏิบัติงานกับองคกรโดยมีอัตรา

การหมุนเวียนพนักงานตํ่า (Turnover) บริษัทจึงมี

บุคลากรที่มีความสามารถ ลูกคาใชบริการตอเนื่อง

ยาวนาน รวมทั้งมีการแนะนําตอใหกับบริษัทคูคาของ

ลูกคาดวย ไดรับความเชื่อมั่นจากลูกคาเปนอยางดียิ่ง 

และมีผลประกอบการดานการเงินที่ไมลดนอยลง

ขอเสนอแนะ
1. ในการดําเนินธุรกิจ ผูบริหารระดับสูงมีสวน

อยางมากในการขับเคลื่อน สนับสนุนและสรางความ

เขาใจใหกับบุคลากรทุกระดบั ทั้งเหตุความจาํเปนและ

การปรับตัว รวมทั้งสรางความเชื่อมั่นใหแกบุคลากร 

กระตุนและเขาประชุมกับทีมงานเพื่อรับฟงปญหาที่

เกิดขึ้น รวมคิดหาวิธีการพรอมทั้งใหคําแนะนําในการ

แกปญหาอยางสม่ําเสมอ โดยโนมนาวใหบุคลากรทุกคน

เห็นความสําคัญและปฏิบัติตามอยางเปนธรรมชาติ
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2. แผนยุทธศาสตรเปนสิ่งที่มีความสําคัญของ

เปนการกําหนดทิศทางในการดําเนินธุรกิจ ดังนั้น 

ผูบริหารควรใหความสําคัญ ใหทีมมีสวนรวมในการทํา

แผนยุทธศาสตร สอดคลองกับวิสัยทัศน พันธกิจ 

เปาประสงคและมีความเหมาะสมกับคานิยม และ

วัฒนธรรมขององคกร

3. ผู บริหารควรมีการวางกลยุทธทั้งระยะสั้น 

ระยะกลาง และระยะยาว โดยมีแผนการปฏิบัติงานที่

สอดคลองและยืดหยุน สามารถปรับเปลี่ยนไดเมื่อ

สถานการณตางๆ เปลี่ยนแปลงไป มีการติดตามความ

กาวหนา ปญหาและอปุสรรคตางๆ ทีเ่กดิขึน้ และมกีาร

รายงานผลการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง สมํ่าเสมอ

4. การสนับสนุนการทาํงานเปนทมี โดยสนบัสนนุ

การทํางานของทุกทีม มีการยกยองชมเชยอยางเปน

รูปธรรม การใหรางวัลเปนทีมแทนการใหรางวัลเปน

รายบุคคล การทํางานเปนทีมควรใหในแตละทีม

ประกอบดวยคนหลายๆ รุน เพ่ือใหเกิดการถายทอด

ความรูจากรุนหนึ่งสูอีกรุนหนึ่ง 

5. การใหบุคลากรทุกคนในองคกรมีสวนรวมใน

การแสดงความคิดเห็น การสนับสนุนวิธีการคิด วิธีการ

ทํางานอยางเปนระบบ เปนกระบวนการ เพื่อเกื้อหนุน

ระบบการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง ลดความซํ้าซอนใน

การปฏิบัติงานลง

6. การใหโอกาสในการพฒันาตนเองของบุคลากร

ทุกคนอยางเทาเทียมกัน โดยการใหโอกาสในการศกึษา 

การดูงาน และการฝกอบรมแกบุคลากรทุกคนตาม

ความสนใจและความเหมาะสม

7. การสนับสนุนใหมีหนวยงานทางเทคโนโลยี

สารสนเทศ ซ่ึงมหีนาท่ีในการศึกษาและนาํเสนอรูปแบบ

และเครื่องมือสารสนเทศใหมๆ ในการปฏิบัติงาน 

สามารถปฏบัิติงานขามสายงานและเช่ือมโยงการปฏบัิติ

งานกับหนวยงานอื่นๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ

8. การศึกษาความตองการและความพึงพอใจใน

การรบับรกิารจาก MIT ของลกูคา และนาํขอเสนอแนะ

ท่ีไดรับจากลูกคามาปรับปรุงการปฏิบัติงานอยาง

ตอเนื่อง รวมท้ังการศึกษาความตองการสินคาหรือ

บรกิารเพิม่เตมิจากทีม่อียู เพือ่ใหสามารถขยายขอบเขต

ของการดําเนินการทางธุรกิจตอไป
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