คำนิยามเกี่ยวกับคุณภาพ (Quality)

1. คุณภาพที่พึงต้องมี (Must be quality) หมายถึง คุณภาพที่ต้องมีอย่างครบถ้วนเป็นปกติ ถ้าหากไม่มีคุณภาพอย่างนี้ในสินค้าเมื่อใด ลูกค้าจะไม่ซื้ออย่างแน่นอน เพราะไม่ปกติ
2. คุณภาพที่จูงใจซื้อ (Attractive quality) หมายถึง คุณภาพที่โดยปกติจะไม่มีอยู่ในตัวสินค้า แต่ถ้าหากมี ก็จะจูงใจให้เกิดความสนใจที่จะซื้อขึ้นมาได้
3. บันทึกคุณภาพ (Control of quality records) หมายถึง บันทึกต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพ เช่น การจำแนก รวบรวม การทำดัชนี การสืบค้น การเข้าแฟ้ม การจัดเก็บ เก็บรักษา และการทำลายทิ้ง สิ่งเหล่านี้ล้วนแล้วต้องจัดให้มีและยึดมั่นเป็นระเบียบปฏิบัติที่เป็นลายลักษณ์อักษร บันทึกคุณภาพเป็นเครื่องแสดงถึงความเป็นไปได้ตามเกณฑ์ข้อกำหนด และแสดงถึงการดำเนินงานที่มีประสิทธิผลของระบบคุณภาพ
4. การตรวจประเมินคุณภาพในองค์กร (Internal quality audits) หมายถึงระเบียบปฏิบัติที่เป็นลายลักษณ์อักษร ว่าด้วยการวางแผนและดำเนินการในการตรวจประเมินคุณภาพในองค์กร เพื่อตรวจดูว่ากิจกรรมทางด้านคุณภาพและผลลัพธ์ที่ได้ เป็นไปตามแผนดำเนินการที่วางไว้หรือไม่ และเพื่อตรวจพิจารณาดูประสิทธิผลของระบบคุณภาพ
5. ผู้แทนฝ่ายบริหารในระบบคุณภาพ (Quality Management Representative (QMR)) หมายถึง ผู้บริหารที่จะดำรงตำแหน่งเป็นตัวแทนฝ่ายบริหารในระบบคุณภาพ กล่าวคือ เมื่อองค์กรได้ตัดสินใจแล้วว่าจะจัดทำระบบคุณภาพมาตรฐานขึ้นใช้ในองค์กร องค์กรจะต้องเตรียมบุคลากรที่จะมาดำเนินการจัดทำและติดตั้งระบบคุณภาพให้แน่นอน โดยมีผู้รับผิดชอบที่สำคัญสองคน คือ ผู้บริหารโครงการติดตั้งระบบ และผู้บริหารที่จะดำรงตำแหน่งเป็นตัวแทนฝ่ายบริหารในระบบคุณภาพ
6. คณะกรรมการคุณภาพประจำองค์กร (Quality management committee)หมายถึง ซึ่งเป็นการพัฒนามาจาก คณะกรรมการผลัดดันโครงการ (Steering committee) ในการจัดทำระบบคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9000 มีหน้าที่กลั่นกรองและอนุมัติใช้ แก้ไขบทบัญญัติต่างๆ ในระบบคุณภาพ รวมทั้งเป็นผู้ทบทวนปรับปรุง และพัฒนาระบบคุณภาพให้มีประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง
7. นโยบายคุณภาพ (quality policy) หมายถึง ถ้อยคำที่ระบุถึงแนวทางและเป้าหมาย รวมทั้งพันธกิจด้านคุณภาพขององค์กร ซึ่งแสดงออกต่อลูกค้าหรือสาธารณชน หรือแม้แต่บุคลากรภายในองค์กรของตนเอง เพื่อเป็นการบ่งบอกหรือป่าวประกาศ ถึงความมุ่งมั่นต่อคุณภาพที่จะเกิดจากการดำเนินการ รวมทั้งการที่องค์กรจะปฏิเสธอย่างแข็งขันต่อสภาพที่ตรงกันข้ามจากที่กำหนดไว้ในนโยบายนั้น
8. คู่มือคุณภาพ (quality manual) หมายถึง บทบัญญัติของระบบคุณภาพ ซึ่งระบุว่า องค์กรต้องจัดการเรื่องอะไรบ้าง เพื่อที่จะสร้างความมั่นใจว่าสิ่งที่เป็นข้อกำหนดในด้านคุณภาพจะบรรลุผลอย่างแน่นอน
9. ระเบียบปฏิบัติด้านคุณภาพ (quality procedures) หมายถึง บทบัญญัติที่แสดงวิธีดำเนินการหรือวิธีปฏิบัติ ในประเด็นหรือเรื่องราวที่ระบุไว้ในคู่มือคุณภาพ โดยระบุในทำนองที่ว่า เพื่อให้บรรลุผลไปตามแนวทางของการบริหาร หรือเมื่อมีการนำแนวทางที่กำหนดไว้มาใช้ปฏิบัติจริงอย่างเป็นรูปธรรม
10. แผนคุณภาพ (quality plan) หมายถึง การจัดทำแผนปฏิบัติการ ซึ่งแสดงรายละเอียดของการดำเนินงานขององค์กร เพื่อชี้ให้เห็นว่า ข้อกำหนดของลูกค้าในด้านผลิตภัณฑ์ หรือข้อกำหนดของโครงการ หรือในสัญญา สามารถบรรลุผลเป็นรูปธรรมได้จริง ด้วยกิจกรรมที่ปรากฏในแผนคุณภาพนั้น โดยในทางปฏิบัติผู้ประกอบการอาจจัดทำแผนคุณภาพเป็นสองลักษณะ คือ แผนคุณภาพทั่วไปขององค์กร และแผนคุณภาพเฉพาะ
11. การตรวจประเมินคุณภาพ (quality audit) คือการตรวจสอบอย่างเป็นระบบและอิสระจากสิ่งที่ตรวจ เพื่อจะดูว่ากิจกรรมด้านคุณภาพและผลลัพธ์ที่เกี่ยวข้องมีความสอดคล้องกับแผนการดำเนินการที่ได้จัดวางไว้หรือไม่ ได้มีการดำเนินการไปตามที่ได้กำหนดหรือจัดวางไว้จริงอย่างมีประสิทธิผลหรือไม่และเหมาะสมแก่การที่จะบรรลุวัตถุประสงค์หรือไม่
12. การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality Management (TQM)) เป็นแนวทางการจัดงานองค์กรที่เน้นคุณภาพในทุกขั้นตอนและทุกจุดของงาน เพื่อให้สามารถประกันคุณภาพของผลผลิตว่าเป็นที่พอใจของผู้รับบริการหรือลูกค้า อันจะส่งผลให้องค์กรได้รับความสำเร็จในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนไป
13. นักท่องเที่ยวคุณภาพ (Quality tourist) หมายถึง นักท่องเที่ยวที่มีคุณภาพสูงสามารถจับจ่ายซื้อสินค้าทางการท่องเที่ยวตามที่ต้องการได้และขณะเดียวกันเป็นนักท่องเที่ยวที่ไม่ก่อ....
14. หลักการบริหารคุณภาพ 8 ประการ (Eight Quality Management Principles)หมายถึง หลักการบริหารคุณภาพ 8 อย่าง เพื่อให้สนองรับต่อ ISO9001:2000 ซึ่งเขียนไว้ในระบบบริหารคุณภาพ ISO9004 อันได้แก่ หลักการที่ 1 : Customer-Focused Organization (องค์กรที่มุ่งเน้นความสำคัญของลูกค้า) หลักการที่ 2 : Leadership (ผู้นำที่มุ่งมั่น) หลักการที่ 3 Involvement of People (การบริหารงานโดยให้พนักงานมีส่วนร่วม) หลักการที่ 4 : Process Approach (การมองอย่างเป็นกระบวนการ) หลักการที่ 5 : System Approach to Management (หลักการบริหารเชิงระบบ) หลักการที่ 6 : Continual Improvement (การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง) หลักการที่ 7 : Factual approach to decision making (การอาศัยข้อเท็จจริงช่วยในการตัดสินใจ) และ หลักการที่ 8 : Mutually beneficial supplier relationships (การมีความสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้ส่งมอบ)
15. การควบคุมคุณภาพมุ่งสู่ความผิดพลาดที่ศูนย์ (Zero quality control) หมายถึง แนวความคิดการลดต้นทุนการผลิตโดยการควบคุมคุณภาพการผลิตและลดปริมาณของเสีย ในกระบวนการผลิตให้เท่ากับศูนย์ [15]
16. ระบบการควบคุมคุณภาพทางสถิติ (Statistical Quality Control System (SQCS)) เป็นการใช้สถิติในการกำหนดค่าควบคุมเพื่อใช้เป็นตัวแยกชิ้นงานที่ยอมรับได้ กับชิ้นงานที่ยอมรับไม่ได้ หรือชิ้นงานเสีย จำนวนของการเก็บตัวอย่างและการวิเคราะห์ จะเป็นไปตามหลักของการเก็บสถิติ
17. ระบบคุณภาพพื้นฐานของไทย (Thai Foundation Quality System (TFQS)) เป็นโครงการของสำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.) ที่ริเริ่มขึ้นเมื่อปี พ.ศ.2540 เพื่อสร้างพื้นฐานบันไดขั้นแรกในการจัดการคุณภาพของอุตสาหกรรมไทยขนาดกลางและเล็ก (SME) ให้สามารถพัฒนาก้าวสู่การจัดการคุณภาพระดับสากล
18. คุณภาพของการบริการ (Quality of Service-QoS) เป็นมาตราที่ใช้วัดในการรับส่งข้อมูล การยอมรับในเรื่องคุณภาพ ซึ่งเป็นระดับที่บางครั้งก็ยากแก่การกำหนดว่ามาตรฐานคุณภาพบนอินเทอร์เน็ตเป็นอย่างไร แต่หากพิจารณา QoS ในเชิงเทคนิค พอจะนิยามได้ด้วยพารามิเตอร์หลายๆ ตัว เช่น การมีให้ใช้งานได้ (Availability) ช่องสัญญาณที่ส่งได้ (Throughput) การหายของแพ็กเก็ต (Packet Loss) เวลาลาเทนซี่ (Latency)
19. กลุ่มคุณภาพ (Quality Control Circle (QCC)) หมายถึง กลุ่มพนักงานเล็กๆ ที่อยู่หน้างาน ร่วมกันปรับปรุงคุณภาพงาน สินค้าและบริการอย่างต่อเนื่อง ดำเนินการได้ด้วยตนเองตามสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม (Autonomus) ใช้ Qc Concept และ เทคนิคในการแก้ปัญหา
20. ผู้นำคุณภาพ (Quality Leadership) เป็นผู้นำที่จะพยายามปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงให้เกิดคุณภาพในงาน มีลักษณะเป็นผู้นำที่มีวิสัยทัศน์ เป็นผู้นำทางด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี การบริหารยึดถือความจริงมากกว่าความรู้สึก มีความสามารถในการสื่อสาร สามารถที่จะใช้แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน รวมทั้งเป็นผู้นำแห่งการเปลี่ยนแปลง
21. การควบคุมคุณภาพภายใน (Internal Quality Control) ในความหมายของงานประกันคุณภาพการศึกษา หมายถึง เป็นส่วนที่สถาบันกี่ศึกษาจะต้องจัดให้มีระบบและกลไกการควบคุมคุณภาพภายในขององค์ประกอบต่างๆ ที่จะมีผลต่อคุณภาพของบัณฑิต และต้องดำเนินการอย่างเป็นระบบ โดยใช้หลักการของการควบคุมคุณภาพที่เหมาะสม พร้อมทั้งการมีระบบตรวจสอบและประเมินผลการดำเนินการภายในด้วย
22. การตรวจสอบคุณภาพ (Quality Auditing) ในความหมายของงานประกันคุณภาพการศึกษา หมายถึง การตรวจสอบผลการดำเนินการของระบบและกลไกควบคุมคุณภาพภายในที่สถาบันอุดมศึกษาได้จัดให้มีขึ้น โดยจะเป็นการตรวจสอบเชิงระบบ มุ่งเน้นการพิจารณาว่า สถาบันได้มีระบบควบคุมคุณภาพหรือไม่ ได้ใช้ระบบที่พัฒนาขึ้นเพียงใด และมีขั้นตอนการดำเนินการที่จะทำให้เชื่อถือได้หรือไม่ว่า การจัดการศึกษาจะเป็นไปอย่างมีคุณภาพ ทั้งนี้ มุ่งเน้นการตรวจสอบในคณะวิชาเป็นหลัก
23. การประเมินคุณภาพ (Quality Assessment) ในความหมายของงานประกันคุณภาพการศึกษา หมายถึง กระบวนการประเมินผลการดำเนินการของคณะวิชาโดยภาพรวมว่า เมื่อได้มีการใช้ระบบการประกันคุณภาพ หรือระบบควบคุมคุณภาพแล้ว ได้ทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในเชิงคุณภาพมากน้อยเพียงใด
24. รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (The Malcolm Baldrige National Quality Award -MBNQA) รางวัลนี้ เป็นต้นแบบรางวัลคุณภาพแห่งชาติที่ประเทศต่างๆ หลายประเทศทั่วโลกนำไปประยุกต์ใช้ เช่น ประเทศญี่ปุ่น ออสเตรเลีย สิงคโปร์ มาเลเซีย และฟิลิปปินส์ เป็นต้น
25. รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award-TQA) เป็นรางวัลที่เริ่มจัดตั้งขึ้นโดยการผลักดันของสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติในฐานะที่เป็นหน่วยงานกลางและมีหน้าที่ผลักดันและประสานงานร่วมกับหน่วยงานต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพื่อประกาศเกียรติคุณองค์กรที่มีผลงานดีเลิศตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติและขยายผลการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันโดยเผยแพร่วิธีการปฏิบัติขององค์กรที่ได้รับรางวัลให้เป็นแบบอย่างต่อสาธารณะ
26. การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) ในความหมายของระบบ ISO 9001:2000 จะเกี่ยวข้องกับการประเมินตัวสินค้า หรือบริการโดยตรง ถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารงานคุณภาพ ซึ่งมุ่งเน้นเพื่อที่จะให้ผลิตภัณฑ์เป็นไปตามความต้องการที่กำหนด
27. การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) ในความหมายของระบบ ISO 9001:2000 ถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารงานคุณภาพ ซึ่งมุ่งเน้นเพื่อที่จะให้เกิดความเชื่อมั่นว่าผลิตภัณฑ์เป็นไปตามความต้องการที่กำหนด
28. การปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement) ในความหมายของระบบ ISO 9001:2000 ถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารคุณภาพ ซึ่งมุ่งเน้นเพื่อที่เพิ่มความสามารถในการผลิตหรือให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการ กล่าวคือ เป็นกิจกรรมที่ทำให้เกิดความเปลี่ยนแปลงที่เกิดประโยชน์ในคุณลักษณะของคุณภาพ ซึ่งเป้าหมายหลัก ก็เพื่อตองสนองความพึงพอใจให้กับลูกค้า
29. เครือข่ายคุณภาพของเอเชีย (Asian Network for Quality – ANQ) เป็นการรวมตัวกันของสมาคมคุณภาพจาก 12 ประเทศสมาชิก ได้แก่ ญี่ปุ่น ไทย สาธารณรัฐประชาชนจีน ไต้หวัน ฮ่องกง เกาหลีใต้ อิหร่าน อินเดีย เวียดนาม อินโดนีเซีย สิงคโปร์ และดูไบ ซึ่งในส่วนของประเทศไทย มี สมาคมมาตรฐานและคุณภาพแห่งประเทศไทย (The Standards & Quality Association of Thailand) เป็นผู้แทน
30. การตรวจสอบคุณภาพภายนอก (External Quality Audit) ในความหมายของงานประกันคุณภาพการศึกษา เป็นส่วนหนึ่งของการตรวจสอบคุณภาพ (Quality Audit) ซึ่งแยกได้เป็น การตรวจสอบคุณภาพภายใน (Internal Quality Audit) การตรวจสอบคุณภาพภายนอก (External Quality Audit) และการรับรองคุณภาพ (Quality Accreditation) ซึ่งการตรวจสอบคุณภาพภายนอก (External Quality Audit) หมายถึง การตรวจสอบคุณภาพโดยหน่วยงาน กลุ่มภายนอก ตามเกณฑ์ที่กำหนดขึ้น ซึ่งอาจเป็นเกณฑ์มาตรฐานก็ได้
31. การรับรองคุณภาพ (Quality Accreditation) ในความหมายของงานประกันคุณภาพการศึกษา เป็นส่วนหนึ่งของการตรวจสอบคุณภาพ (Quality Audit) ซึ่งแยกได้เป็น การตรวจสอบคุณภาพภายใน (Internal Quality Audit) การตรวจสอบคุณภาพภายนอก (External Quality Audit) และการรับรองคุณภาพ (Quality Accreditation) ซึ่งการรับรองคุณภาพหมายถึง การรับรองหรือไม่รับรองคุณภาพ ตามมาตรฐานซึ่งบางครั้งเป็นมาตรฐานทางกายภาพ เช่น พื้นที่ จำนวนอุปกรณ์ ฯลฯ
การบริหารคุณภาพโครงการ
(Project Quality Management)

	วัตถุประสงค์:

ภายหลังจากที่ท่านได้ศึกษาเนื้อหาของบทนี้จบแล้ว ท่านควรจะสามารถ:

1. เข้าใจถึงความสำคัญของการบริหารคุณภาพโครงการสำหรับสินค้าและบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
2. อธิบายความหมายของการบริหารคุณภาพโครงการและเข้าใจถึงความสัมพันธ์ของคุณภาพกับส่วนประกอบต่างๆ ของโครงการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
3. อธิบายการวางแผนคุณภาพและความสัมพันธ์ระหว่างการวางแผนคุณภาพกับการบริหารขอบเขตงานโครงการ
4. เข้าใจและนำเครื่องมือและเทคนิคด้านการควบคุมคุณภาพไปใช้ประโยชน์อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพกับโครงการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศได้


          มีผู้ให้คำจำกัดความของคำว่า คุณภาพ (Quality) ไว้หลากหลาย ผู้เชี่ยวชาญบางกลุ่มระบุว่า คุณภาพ หมายถึง ผลรวมของคุณสมบัติทั้งหมดของสินค้าหรือบริการที่ส่งผลให้สินค้าหรือบริการสามารถตอบสนองความต้องการทั้งที่ได้กำหนดไว้และที่ไม่ได้กำหนดไว้ได้ ขณะที่ผู้เชี่ยวชาญบางส่วนคำนึงถึงคุณภาพโดยยึดหลักของ 
1) การปฏิบัติตามความต้องการของลูกค้าที่ได้ตกลงไว้ (Conformance to requirements) โดยคำนึงว่า ขั้นตอนการดำเนินโครงการและผลลัพธ์ที่ได้เป็นไปตามที่ได้กำหนดรายละเอียดไว้เป็นลายลักษณ์อักษร
2) ความเหมาะสมในการใช้งาน (Fitness for use) ที่ผลผลิตที่ได้รับจากโครงการสามารถนำไปใช้งานได้ตามที่ได้ตั้งใจไว้

การบริหารคุณภาพโครงการ เป็นการดำเนินการที่มีวัตถุประสงค์ เพื่อให้มั่นใจได้ว่า โครงการได้ตอบสนองความต้องการที่ได้ตกลงกันไว้ การบริหารคุณภาพโครงการประกอบด้วยขั้นตอนหลักๆ 3 ขั้นตอน คือ
1. การวางแผนคุณภาพ (Quality planning) 
2. การประกันคุณภาพ (Quality assurance) 
3. การควบคุมคุณภาพ (Quality control) 
การวางแผนคุณภาพ (Quality Planning)

การวางแผนคุณภาพ (Quality planning) เป็นการกำหนดมาตรฐานคุณภาพให้กับโครงการและแนวทางที่จะดำเนินโครงการให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ได้กำหนดไว้ หัวใจของการวางแผนคุณภาพ คือ การผลักดันให้มาตรฐานคุณภาพเป็นส่วนหนึ่งของการออกแบบโครงการ มาตรฐานคุณภาพสำหรับโครงการทางเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ การสนับสนุนให้มีการพัฒนาระบบอย่างต่อเนื่อง การวางแผนสำหรับเวลาตอบกลับหรือการโต้ตอบ (Response time) ของระบบที่เหมาะสม หรือการควบคุมให้ระบบสามารถผลิตสารสนเทศที่สม่ำเสมอและถูกต้องเที่ยงตรง

การวางแผนคุณภาพ แสดงให้เห็นถึงความสามารถในการพยากรณ์สถานการณ์ล่วงหน้าและเตรียมความพร้อมเพื่อที่จะให้ได้มาซึ่งผลลัพธ์ที่ต้องการ ในปัจจุบัน ประเด็นหลักของการจัดการคุณภาพสมัยใหม่ คือ การป้องกันการเกิดความบกพร่องเสียหายขึ้น ด้วยการให้ความสำคัญกับการเลือกชิ้นส่วนหรือส่วนประกอบที่เหมาะสม การฝึกอบรมและการสร้างจิตสำนึกที่ดีเกี่ยวกับคุณภาพให้กับบุคลากร และการวางแผนขั้นตอนอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อให้ได้ผลผลิตที่เหมาะสม นอกจากนั้น การวางแผนคุณภาพจะต้องคำนึงถึงการสื่อสารถึงแนวทางปฏิบัติงานที่ถูกต้องเพื่อให้ได้มาซึ่งคุณภาพในรูปแบบที่สามารถเข้าใจได้และสมบูรณ์ ในขั้นตอนนี้ ผู้จัดการโครงการ จะต้องอธิบายถึงปัจจัยหลักที่จะทำให้โครงการเสร็จสมบูรณ์ตามที่ลูกค้าต้องการ ข้อมูลที่ควรจะนำมาใช้ประกอบการวางแผนคุณภาพ ได้แก่ นโยบายด้านคุณภาพขององค์กร ขอบเขตงานโครงการ รายละเอียดผลิตภัณฑ์ และมาตรฐานและกฎระเบียบข้อบังคับต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพ เป็นต้น ภายหลังจากที่ได้วางแผนคุณภาพเสร็จเรียบร้อยแล้ว ผู้จัดการโครงการควรจะได้ผลผลิตออกมาในรูปของแผนการจัดการคุณภาพ (Quality management plan) และรายการตรวจสอบ (Checklists) ที่ช่วยควบคุมคุณภาพของโครงการตลอดระยะเวลาดำเนินโครงการ
การวางแผนคุณภาพสำหรับโครงการทางเทคโนโลยีสารสนเทศ จำเป็นต้องให้ความสำคัญกับขอบเขตงานของโครงการมากเป็นพิเศษ เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่ไม่สามารถอธิบายถึงสิ่งที่ตนเองต้องการได้อย่างชัดเจน ส่วนประกอบหลักของขอบเขตงานโครงการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่มักจะมีผลกระทบต่อคุณภาพของโครงการ ได้แก่ 
· ความสามารถในการปฏิบัติการ (Functionality) และรูปแบบ (Features) ความสามารถในการปฏิบัติการ คือ ระดับความสามารถที่ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ถูกพัฒนาขึ้นจะปฏิบัติงานตามฟังค์ชั่นที่ต้องการได้ ขณะที่รูปแบบ คือ คุณลักษณะเฉพาะของระบบที่ถูกพัฒนาขึ้นซึ่งผู้ใช้ให้ความสนใจ ผู้พัฒนาระบบต้องสามารถแยกแยะได้อย่างถูกต้องว่า ฟังค์ชั่นและรูปแบบใดที่ระบบต้องมี และฟังค์ชั่นและรูปแบบใดที่ถือเป็นส่วนประกอบเสริมของระบบ ยกตัวอย่างเช่น ระบบสารสนเทศสำหรับผู้บริหารระดับสูงฝ่ายการตลาดจำเป็นต้องมีฟังค์ชั่นที่ช่วยให้ผู้ใช้ สามารถติดตามความเคลื่อนไหวทางการตลาดของสินค้าในอุตสาหกรรมเดียวกับสินค้าของกิจการตนเองตามกลุ่มผลิตภัณฑ์ กลุ่มประเทศเป้าหมาย กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย และกลุ่มตัวแทนจำหน่าย เป็นต้น นอกจากนั้น ระบบดังกล่าว จะต้องมีรูปแบบที่เหมาะสมและง่ายต่อการใช้งานสำหรับผู้บริหารระดับสูง เช่น การใช้ Graphical User Interface (GUI) ซึ่งประกอบด้วย Icon, Drop-down Menu และ Online help เป็นต้น
· ผลลัพธ์จากระบบ (System outputs) ผลลัพธ์จากระบบ ได้แก่ การแสดงผลทางจอภาพและรายงานต่างๆ ที่ระบบได้สร้างขึ้น ผู้พัฒนาระบบจะต้องกำหนดให้ชัดเจนว่า การแสดงผลทางจอภาพและรายงานของระบบจะมีลักษณะอย่างไร เพื่อให้มั่นใจได้ว่าผู้ใช้ระบบสามารถแปลผลลัพธ์ได้ง่าย และได้รับรายงานครบถ้วนตามที่ต้องการในรูปแบบที่เหมาะสม
· ผลการทำงานหรือสมรรถนะ (Performance) ผลการทำงานหรือสมรรถนะเป็นสิ่งที่แสดงให้เห็นว่า สินค้าหรือบริการสามารถปฏิบัติงานตามที่ลูกค้าคาดหวังได้ดีมากน้อยเพียงใด ผู้พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจะออกแบบระบบให้ได้สมรรถนะที่มีคุณภาพสูงได้ จำเป็นต้องพิจารณาองค์ประกอบหลายๆ ด้านด้วยกัน เช่น ปริมาณของข้อมูลและการส่งผ่านข้อมูลที่ระบบควรจะรับได้ จำนวนผู้ใช้งานระบบพร้อมๆ กันที่ระบบได้รับการออกแบบให้รองรับได้ อัตราการเพิ่มผู้ใช้งานระบบที่ได้คาดการณ์ไว้ ประเภทของอุปกรณ์ที่จะใช้ติดตั้งระบบ และความเร็วในการโต้ตอบของระบบภายใต้สถานการณ์ที่แตกต่างกัน เป็นต้น
· ความน่าเชื่อถือ (Reliability) และความสามารถในการดูแลรักษา (Maintainability) ความน่าเชื่อถือถือเป็นความสามารถของสินค้าหรือบริการที่ปฏิบัติงานได้ตามที่คาดหวังไว้ในสภาวการณ์ปกติ โดยไม่เกิดข้อผิดพลาดที่ร้ายแรง นอกจากนั้น ความสามารถในการดูแลรักษา หมายถึงความสะดวกง่ายดายในการดูแลรักษาระบบ สินค้าหรือบริการทางเทคโนโลยีสารสนเทศโดยทั่วไปมักจะไม่สามารถสร้างระดับความน่าเชื่อถือได้สมบูรณ์ 100%  แต่อย่างไรก็ตาม ผู้ที่เกี่ยวข้องจะต้องแจ้งระดับที่ตนเองคาดหวังไว้ให้ชัดเจน เช่น สภาวการณ์ลักษณะใดถือเป็นสภาวการณ์ปกติสำหรับการทำงานของระบบ หรือควรจะมีการทดสอบความน่าเชื่อถือโดยการจัดคน 100 คน เข้าไปใช้ระบบพร้อมๆ กันหรือไม่ นอกจากนั้น ผู้ที่เกี่ยวข้องอาจจะกำหนดให้ชัดเจนเกี่ยวกับวิธีการนำข้อมูลใหม่เข้าสู่ระบบ หรือขั้นตอนการดูแลรักษาทั้งส่วนของ Hardware และ Software ของระบบ รวมถึงการยอมรับของผู้ใช้ที่ระบบจะต้องหยุดทำงานหลายชั่วโมงต่อสัปดาห์เพื่อรับการบำรุงรักษา และระดับการยอมรับของผู้ใช้ต่อการหยุดทำงานของระบบอย่างไม่มีเหตุผลเพียงพอ เป็นต้น
การประกันคุณภาพ (Quality Assurance)

การประกันคุณภาพ (Quality assurance) เป็นการประเมินผลการดำเนินโครงการโดยรวมเป็นระยะๆ เพื่อให้มั่นใจได้ว่า โครงการดังกล่าวเป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพที่ได้กำหนดไว้ ในระหว่างขั้นตอนนี้ บุคคลที่เกี่ยวข้องกับโครงการทั้งหมดจะต้องดูแลรับผิดชอบเกี่ยวกับคุณภาพตลอดการดำเนินโครงการจนกระทั่งโครงการได้เสร็จสิ้นลง นอกจากนั้น เป้าหมายสำคัญอีกอย่างหนึ่งของการประกันคุณภาพ คือ การพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่อง เครื่องมือที่มักจะถูกนำมาใช้ในการประกันคุณภาพ ได้แก่
· การกำหนดเป้าหมาย (Benchmarking) ซึ่งเป็นวิธีที่ก่อให้เกิดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ โดยการเปรียบเทียบกิจกรรมหรือคุณสมบัติเฉพาะอย่างของโครงการกับกิจกรรมหรือคุณสมบัตินั้นๆ ของโครงการอื่น ที่มีลักษณะคล้ายคลึงกันทั้งภายในและภายนอกองค์กร
· การตรวจสอบคุณภาพ (Quality audit) ซึ่งเป็นการทบทวนอย่างเป็นระบบให้กับกิจกรรมด้านการจัดการคุณภาพ เพื่อที่จะทราบถึงข้อบกพร่องและบทเรียนที่ได้รับเพื่อนำไปปรับปรุงการดำเนินงานของโครงการปัจจุบัน หรือโครงการในอนาคตต่อไป บุคคลที่จะทำหน้าที่ตรวจสอบคุณภาพต้องมีความเชี่ยวชาญเฉพาะ ซึ่งจะเป็นบุคลากรภายในองค์กรหรือบุคคลจากภายนอกก็ได้ นอกจากนั้น การตรวจสอบคุณภาพสามารถกระทำได้ทั้งโดยการกำหนดตารางเวลาไว้ล่วงหน้าหรือโดยวิธีการสุ่มก็ได้ ยกตัวอย่างเช่น โครงการเครือข่ายการสำรองที่นั่งของสายการบิน Northwest (The Northwest Airlines ResNet Project) ได้ให้ความสำคัญกับเป้าหมายหลักของโครงการและคอยติดตามความก้าวหน้าของโครงการเพื่อที่จะไปให้ถึงเป้าหมายหลักนั้น ซึ่งเป้าหมายหลักดังกล่าว คือ การพัฒนาระบบสำรองที่นั่งใหม่เพื่อเพิ่มยอดขายตรงของตั๋วเครื่องบิน และลดเวลาที่ตัวแทนจำหน่ายจะต้องใช้ในการให้บริการลูกค้าทางโทรศัพท์ การตรวจสอบคุณภาพของโครงการนี้ กระทำโดยการใช้เทคนิคการวัดและติดตามตรวจสอบความก้าวหน้าของกิจกรรมที่จะทำให้โครงการสำเร็จตามเป้าหมายหลักที่ได้วางไว้ นั่นก็คือ กิจกรรมการเพิ่มยอดขายตรงของตั๋วเครื่องบิน และกิจกรรมการลดเวลาที่ตัวแทนจำหน่ายจะต้องใช้ในการให้บริการลูกค้าทางโทรศัพท์
การควบคุมคุณภาพ (Quality Control)

การควบคุมคุณภาพ (Quality control) เป็นการตรวจสอบผลลัพธ์ของโครงการแต่ละชุด เพื่อให้มั่นใจได้ว่า ผลลัพธ์ที่ได้เป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพและนำเสนอแนวทางในการพัฒนาคุณภาพโดยรวม ขั้นตอนของการควบคุมคุณภาพนี้มักจะต้องนำเครื่องมือและเทคนิคที่ใช้ในการจัดการคุณภาพมาใช้ประกอบด้วยเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการควบคุมคุณภาพ
เนื่องจากเป้าหมายหลักของการควบคุมคุณภาพ คือ การพัฒนาคุณภาพ  สิ่งที่ผู้จัดการโครงการและทีมงานควรจะคาดหวังเป็นผลลัพธ์จากกระบวนการควบคุมคุณภาพนี้ คือ 
· การตัดสินใจยอมรับ (Acceptance decisions) ซึ่งเป็นการพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการที่ถูกผลิตขึ้นมาจากโครงการดีเพียงพอในระดับที่ยอมรับได้หรือไม่ ถ้าผู้ที่เกี่ยวข้องกับโครงการไม่ยอมรับสินค้าหรือบริการบางอย่างของโครงการ นั่นหมายความว่า จะต้องมีการทำซ้ำ
· การทำซ้ำ (Rework) เป็นการกระทำที่เหมาะสมบางอย่างเพื่อนำสินค้าหรือบริการของโครงการที่ถูกปฏิเสธการยอมรับมาทำซ้ำอีกครั้ง เพื่อให้เป็นไปตามความต้องการหรือคุณลักษณะที่ได้กำหนดไว้ หรือความคาดหวังของผู้ที่เกี่ยวข้อง การทำซ้ำบางครั้งมีต้นทุน/มูลค่าสูง ดังนั้น ผู้จัดการโครงการควรให้ความสำคัญและตั้งใจดำเนินขั้นตอนการวางแผนคุณภาพ และการประกันคุณภาพให้ดีตั้งแต่แรกเพื่อหลีกเลี่ยงการทำซ้ำ
· การปรับปรุงกระบวนการทำงาน (Process adjustments) เป็นการแก้ไขหรือป้องกันการเกิดปัญหาด้านคุณภาพต่อไปอีกในอนาคต โดยอาศัยการตรวจวัด เช่น การจัดหา Server ที่มีความเร็วมากกว่าเดิม เพื่อแก้ปัญหาอัตราความเร็วในการโต้ตอบบนระบบที่ล่าช้า เป็นต้น

เครื่องมือและเทคนิคในการควบคุมคุณภาพ (Tools and Techniques for Quality Control)

การควบคุมคุณภาพประกอบด้วยเครื่องมือและเทคนิคมากมาย ในที่นี้จะกล่าวถึงเฉพาะเครื่องมือและเทคนิคที่เป็นที่นิยมใช้อยู่ในปัจจุบันพอสังเขป ดังต่อไปนี้
· Pareto Analysis เป็นการกำหนดปัจจัยหรือตัวแปรที่มีบทบาทสำคัญต่อการเกิดปัญหาด้านคุณภาพมากที่สุดในระบบหรือโครงการจำนวนหนึ่ง (อาจจะพิจารณาจากปัจจัยที่รวมกันแล้วก่อให้เกิดปัญหาด้านคุณภาพถึง 80% ซึ่งโดยมากแล้วปัจจัยเหล่านี้เมื่อรวมกันแล้วเป็นเพียง 20% ของจำนวนปัจจัยที่ก่อให้เกิดปัญหาทั้งหมด) ในขั้นตอนของ Pareto analysis ผู้วิเคราะห์จะจัดทำ Pareto diagram ที่มีลักษณะเป็นกราฟแท่งขึ้น เพื่อแสดงการแจกแจงความถี่ในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยหลักดังกล่าว และช่วยกำหนดและจัดลำดับความสำคัญของบริเวณที่เกิดปัญหา โดย Pareto diagram จะเรียงลำดับตัวแปรจากมากไปหาน้อยตามจำนวนความถี่ของเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น ดังรูปที่ 6.1 เป็นตัวอย่าง Pareto diagram ของการร้องทุกข์จากผู้ใช้งานระบบ ความสูงของแท่งกราฟ เป็นตัวแทนของจำนวนครั้งในการร้องทุกข์ในแต่ละกลุ่มการร้องทุกข์ ส่วนกราฟเส้นเป็นตัวแทนของค่าร้อยละสะสมของจำนวนครั้งในการร้องทุกข์ จากรูปที่ 6.1 จะเห็นได้ว่า ผู้ใช้ได้ทำการร้องทุกข์เกี่ยวกับปัญหาการเข้าสู่ระบบ (Log-in) บ่อยมากที่สุด ถัดมาคือ ระบบค้าง (Lock up) ระบบช้าเกินไป ระบบยากเกินไปที่จะใช้งาน และรายงานไม่ถูกต้องเที่ยงตรง ตามลำดับ ปริมาณของการร้องทุกข์ในปัญหาแรกคิดเป็น 55% ของจำนวนการร้องทุกข์ทั้งหมด การร้องทุกข์ในปัญหาแรกและปัญหาที่สองรวมกันแล้วเป็นยอดสะสมเกือบ 80% ของจำนวนการร้องทุกข์ทั้งหมด นั่นหมายความว่า ปัญหา 2 ปัญหานี้ เป็นปัญหาที่ก่อให้เกิดการร้องทุกข์ถึง 80% ดังนั้น ผู้จัดการโครงการควรจะให้ความสำคัญกับการแก้ไขระบบให้สามารถเข้าได้ (Log-in) ง่ายขึ้นกว่าเดิมเพื่อที่จะเป็นการปรับปรุงคุณภาพ เนื่องจากจำนวนการร้องทุกข์ส่วนใหญ่อยู่ที่ปัจจัยกลุ่มนี้ หลังจากนั้น ผู้จัดการโครงการควรจะค้นหาสาเหตุที่ระบบค้าง (Lock up) อีกด้วยเป็นขั้นถัดไป
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แหล่งที่มา: Schwalbe, Kathy. Information Technology Project Management. Canada: Thomson, 2004.

รูปที่ 6.1 แสดงตัวอย่าง Pareto Diagram

· Statistical Sampling เป็นเทคนิคที่เกี่ยวกับการเลือกบางส่วนของประชากรทั้งหมดที่เรากำลังให้ความสนใจอยู่ เพื่อที่จะนำมาตรวจสอบ ยกตัวอย่าง เช่น สมมติว่าบริษัทแห่งหนึ่งต้องการที่จะพัฒนาระบบ Electronic data interchange (EDI) เพื่อดูแลรับผิดชอบข้อมูลเกี่ยวกับใบส่งสินค้า (Invoice) จากผู้ขาย (Suppliers) ทั้งหมดของกิจการ อย่างไรก็ตาม ในระยะเวลา 1 ปี ที่ผ่านมา จำนวนใบส่งสินค้าทั้งหมดที่บริษัทได้รับมีประมาณ 50,000 ฉบับ จากจำนวน 200 ผู้ขาย การตรวจสอบใบส่งสินค้าทีละฉบับเพื่อพิจารณาข้อมูลที่ต้องการและข้อมูลที่เหมาะสมสำหรับระบบใหม่ จะต้องเสียเวลาและต้นทุนจำนวนมาก ถ้าผู้พัฒนาระบบใช้วิธีการทางสถิติเข้ามาประกอบการพิจารณาจะพบว่า การศึกษาใบส่งสินค้าเพียง 100 ฉบับ ก็เป็นตัวอย่างข้อมูลที่ดีและเหมาะสมเพียงพอที่จำเป็นต้องใช้ในการออกแบบระบบ EDI
· Six Sigma เป็นระบบที่มีรายละเอียดครอบคลุมกว้างขวางและยืดหยุ่นได้ ที่ไว้ใช้เพื่อวัตถุประสงค์ให้บรรลุ คงไว้ และได้มาซึ่งความสำเร็จทางธุรกิจมากที่สุด Six Sigma อยู่บนรากฐานของความเข้าใจอย่างถ่องแท้เกี่ยวกับความต้องการของลูกค้า การนำข้อมูล ความเป็นจริง และการวิเคราะห์ทางสถิติมาใช้อย่างถูกต้องเหมาะสม และการให้ความสนใจเป็นพิเศษกับการจัดการ การพัฒนาปรับปรุง และการสร้างกระบวนการดำเนินธุรกิจขึ้นมาใหม่ เป้าหมายความสมบูรณ์แบบ (Perfection) ของ Six Sigma จะอยู่ที่การยอมรับข้อบกพร่องเสียหายหรือข้อผิดพลาดได้มากที่สุดเพียง 3.4 ครั้ง จากโอกาสที่จะเกิดขึ้นได้จำนวน 1 ล้านครั้ง โดยทั่วไป โครงการที่ใช้หลักการของ Six Sigma ในการควบคุมคุณภาพจะยึดตามขั้นตอนการพัฒนา 5 ช่วง ที่เรียกว่า DMAIC ซึ่งเป็นกระบวนการที่เป็นระบบและวนไปอย่างไม่มีที่สิ้นสุด เพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่างไม่หยุดยั้งตามหลักความเป็นจริงและหลักการทางวิทยาศาสตร์ อันประกอบด้วย
1. Define: การระบุถึงปัญหา/โอกาส กระบวนการ และความต้องการของลูกค้า เครื่องมือหลักๆ ที่ใช้ในช่วงนี้ ได้แก่ Project charter รายละเอียดของความต้องการของลูกค้า แผนที่แสดงขั้นตอนการดำเนินงาน และ ข้อมูลเกี่ยวกับ Voice of the Customer (VOC) เช่น การร้องทุกข์ การสำรวจ (Surveys) ข้อเสนอแนะ และการวิจัยตลาดที่ให้ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นส่วนตัวและความต้องการของลูกค้าของกิจการ
2. Measure: การกำหนดวิธีการตรวจวัดผล เก็บรวบรวมและแสดงข้อมูล โดยวิธีการตรวจวัดผลนั้น จะอยู่ในรูปของจำนวนข้อบกพร่องเสียหายต่อโอกาสที่จะเกิดขึ้นได้ทั้งหมด
3. Analyze: การตรวจสอบรายละเอียดของกระบวนการทำงานอย่างใกล้ชิดและระมัดระวัง เพื่อค้นหาโอกาสความเป็นไปได้ในการปรับปรุงพัฒนา โดยการสำรวจและตรวจสอบข้อมูล เพื่อพิสูจน์หาต้นเหตุข้อสงสัยของปัญหาด้านคุณภาพที่แท้จริง ซึ่งเทคนิคที่มักจะถูกนำมาใช้ในช่วงนี้ คือ แผนผังก้างปลา (Fishbone หรือ Ishikawa diagram) ซึ่งจะตามรอยเรื่องร้องทุกข์เกี่ยวกับปัญหาด้านคุณภาพกลับไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ ต่อการผลิตสินค้าหรือบริการนั้นๆ เพื่อตามหาต้นเหตุของปัญหาด้านคุณภาพนั้นๆ จากรูปที่ 6.2 จะแสดงให้เห็น ตัวอย่างของการตามรอยสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาที่ผู้ใช้ไม่สามารถเข้าสู่ (Log-in) ระบบได้ โดยแผนผังที่มีลักษณะคล้ายก้างปลาจะแสดงบริเวณสำคัญๆ ที่อาจจะเป็นสาเหตุของปัญหา อันได้แก่ สาเหตุจาก Hardware ของระบบ สาเหตุจาก Hardware ของผู้ใช้แต่ละคน สาเหตุจาก Software ของระบบ หรือสาเหตุจากการฝึกอบรม เป็นต้น รูปที่ 6.2 ได้แสดงรายละเอียดของสาเหตุดังกล่าว 2 สาเหตุ คือ สาเหตุจาก Hardware ของผู้ใช้แต่ละคน และสาเหตุจากการฝึกอบรม สาเหตุของปัญหาเหล่านี้จะมีผลกระทบอย่างมากต่อการดำเนินการแก้ปัญหาดังกล่าว ยกตัวอย่าง เช่น ถ้าผู้ใช้หลายคนไม่สามารถเข้าสู่ระบบได้เนื่องจากเครื่องคอมพิวเตอร์ประจำตัวมีหน่วยความจำไม่เพียงพอ แนวทางการแก้ไขก็ควรจะเป็นการเพิ่มหน่วยความจำของเครื่องคอมพิวเตอร์ให้มากขึ้น ขณะที่ถ้าผู้ใช้หลายคนไม่สามารถเข้าสู่ระบบได้เนื่องจากผู้ใช้เหล่านั้นลืมรหัสผ่านของตนเอง แนวทางการแก้ไข ก็น่าจะทำได้รวดเร็วและประหยัดกว่าสาเหตุแรกเป็นอย่างมาก เป็นต้น
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แหล่งที่มา: Schwalbe, Kathy. Information Technology Project Management. Canada: Thomson, 2004.

รูปที่ 6.2 แสดงตัวอย่าง Fishbone หรือ Ishikawa diagram

4. Improve: การค้นหาแนวทางการแก้ไขและแนวคิดใหม่ๆ ในการปรับปรุงแก้ไขปัญหา แนวทางการแก้ไขที่ถูกเลือกแล้วจะได้รับการตรวจสอบร่วมกับผู้ให้การสนับสนุนโครงการ แล้วทีมงานโครงการจะกำหนดแผนขึ้นมาเพื่อทดสอบแนวทางการแก้ไขเป็นการเบื้องต้น จากนั้น ทีมงานจะพิจารณาผลลัพธ์จากการทดสอบเพื่อทำการปรับแก้แนวทางการแก้ไข (ถ้าจำเป็น) ก่อนที่จะนำแนวทางการแก้ไขดังกล่าวไปใช้จริงตามความเหมาะสม
5. Control: การติดตามและยืนยันความสามารถในการปรับปรุงพัฒนาอย่างสม่ำเสมอและความสามารถในการคาดการณ์แนวทางการแก้ไข ซึ่ง Control chart ถือเป็นเทคนิคหนึ่งที่ถูกนำมาใช้ในช่วงนี้ 

· Quality Control Chart เป็นการแสดงข้อมูลในรูปของกราฟ โดยข้อมูลดังกล่าวเป็นผลลัพธ์จากขั้นตอนการดำเนินงานในช่วงระยะเวลาหนึ่ง วัตถุประสงค์หลักของการใช้ Control chart ก็เพื่อที่จะป้องกันข้อบกพร่องเสียหายไม่ให้เกิดขึ้นมากกว่าการที่จะมาค้นหาหรือไม่ยอมรับข้อบกพร่องเสียหายนั้นๆ Quality control chart จะช่วยให้เราสามารถตรวจสอบดูได้ว่า ขั้นตอนการดำเนินงานยังคงควบคุมได้อยู่หรือไม่ นอกจากนั้น ยังมีกฎที่สามารถนำมาใช้ควบคู่กับ Quality control chart เพื่อค้นหาและวิเคราะห์รูปแบบของข้อมูลที่ได้จากขั้นตอนการดำเนินงาน ซึ่งอาจเป็นสัญญาณเตือนภัยได้ กฎดังกล่าว เรียกว่า กฎ 7 จุดที่ต่อเนื่องกัน (The seven run rule) ที่กำหนดไว้ว่า ถ้ามีจุดข้อมูล 7 จุดใดๆ ที่ต่อเนื่องกัน แล้ว 1) อยู่ใต้เส้นค่าเฉลี่ย (Mean) หรือ 2) อยู่เหนือเส้นค่าเฉลี่ย หรือ 3) แสดงค่าเพิ่มขึ้น หรือ 4) แสดงค่าลดลง แสดงว่าขั้นตอนการดำเนินงานนั้น จำเป็นที่จะต้องได้รับการตรวจสอบเพื่อค้นหาปัญหาที่น่าจะเกิดขึ้นได้ ดังตัวอย่างง่ายๆ ที่แสดงไว้ในรูปที่ 6.3 ซึ่งจากรูปจะเห็นได้ว่า จุดบนเส้นกราฟสามารถแสดงสัญญาณเตือนภัยได้ โดยปรากฏให้เห็นเป็น 2 ช่วง ในบริเวณที่แสดงให้เห็นด้วยเครื่องหมาย “ดาว” นั่นคือ กฎ 7 จุดที่ต่อเนื่องกันอยู่ใต้เส้นค่าเฉลี่ยในช่วงแรก ขณะที่กฎ 7 จุดที่ต่อเนื่องกันแสดงค่าลดลงในช่วงที่ 2   ผู้จัดการโครงการที่สามารถเห็นความผิดปรกติของข้อมูลเหล่านี้บนเส้นกราฟ จะพยายามค้นหาสาเหตุของความผิดปรกตินั้น และป้องกันหรือแก้ไขปัญหาได้อย่างทันท่วงที
[image: image3.emf]
แหล่งที่มา: Schwalbe, Kathy. Information Technology Project Management. Canada: Thomson, 2004.

รูปที่ 6.3 แสดงตัวอย่าง Quality Control Chart

	คำถามท้ายบท
1. จงอธิบายถึงความสำคัญของการบริหารคุณภาพโครงการสำหรับสินค้าและบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
2. จงอธิบายความหมายของการบริหารคุณภาพโครงการและความสัมพันธ์ของคุณภาพกับส่วนประกอบต่างๆ ของโครงการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
3. จงอธิบายการวางแผนคุณภาพและความสัมพันธ์ระหว่างการวางแผนคุณภาพกับการบริหารขอบเขตงานโครงการ
4. จงยกตัวอย่างของการนำเครื่องมือและเทคนิคด้านการควบคุมคุณภาพไปใช้ประโยชน์อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพกับโครงการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ



