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Types of Management Innovation 

• ดา้นการดาํเนินงาน

• ดา้นการจดัการทนุมนษุย์

• ดา้นการจดัการการเงิน
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Quality

• ระดบัท่ีบ่งบอกวา่ผลิตภณัฑน์ั้นสอดคลอ้งกบัขอ้กาํหนดหรือไม่ (Gilmore 
Harold)

• ระดบัท่ีบ่งบอกความเป็นเลิศในราคาท่ียอมรับได ้(Robert A. Broth) 
• ความเหมาะสมในการใชง้าน (quality is fitness for use) และเป็น

ท่ีพึงพอใจต่อลูกคา้ (Juran, 1951) 
• คุณลกัษณะและประโยชน์ของการใชง้านโดยรวมของผลิตภณัฑท่ี์จะทาํให้

สามารถตอบสนองการใชง้านไดอ้ยา่งเหมาะสมตรงกบัความคาดหวงัและ

ความตอ้งการของลูกคา้ (Crosby, 1979) 



TQM (Total Quality Management)

กระบวนการหรือเคร่ืองมือท่ีจะช่วยเพิ่มคุณภาพของสินคา้ ปรับปรุง

ประสิทธิภาพของบริการ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บประโยชน์/พึงพอใจมากท่ีสุด ผา่น

การมีส่วนร่วมและการพฒันาสมาชิกทุกคนในองคก์รอยา่งต่อเน่ือง

• กระบวนการในการบ่งช้ีและบริหารกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีมีความจาํเป็นอยา่งยิง่ต่อการ
ดาํเนินการ เพ่ือใหส้ามารถบรรลุวตัถุประสงคด์า้นคุณภาพขององคก์ร จูรัน 

(Juran, 1986)
• กระบวนการในการวางแผน ดาํเนินงาน และควบคุมคุณภาพอยา่งเป็นระบบ โดย

คุณภาพตอ้งเร่ิมตน้จากฝ่ายบริหาร ระดบัสูงตอ้งตระหนกัถึงความสาํคญัและความ
จาํเป็นของคุณภาพ นาํคุณภาพมาใชเ้ป็นแนวทางและเคร่ืองมือเชิงกลยทุธ์ของ

องคก์าร (ณฐัพนัธ์ เขจรนนัท ์และคณะ, 2545)



TQM components

• สรา้งความพงึพอใจและความภกัดีของลกูคา้

• ลดคา่ใชจ้า่ย 

• สรา้งวฒันธรรมท่ีดีในองคก์ร

• เพ่ิมรายได้

Why TQM?

• Customer Oriented
• Continuous Improvement
• Employees Involvement



Total Quality Management Principles

1. Focus on Customer มุงเนนที่ลูกคา

2. Employee Involvement พนักงานทุกคนมีสวนรวม

3. Process Centered การบริหารที่มีกระบวนการเปนศูนยกลาง

4. Integrated Systems บูรณาการระบบ

5. Strategic and Systematic Approach การวางแผนกลยุทธอยางเปนระบบ

6. Decision Making Base on Fact ตัดสินใจบนพื้นฐานของขอเท็จจริง

7. Communication การสื่อสารภายในองคกร

8. Continuous Improvement การพัฒนาอยางตอเนื่อง



Focus on Customer
• คน้หา วิเคราะห ์ทาํความเขา้ใจความตอ้งการและความ

คาดหวงัของลกูคา้

• จดัวตัถปุระสงคข์ององคก์ร ใหต้อบสนองตอ่ความตอ้งการ
และความคาดหวงัของลกูคา้

• สื่อสารกบัลกูคา้ สอบถามความพงึพอใจและผลลพัธห์ลงัใช ้
เพ่ือหาแนวทางในการปรบัปรุงกระบวนการและผลติภณัฑ์

• จดัการความสมัพนัธก์บัลกูคา้

• หาจดุสมดลุเพ่ือสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ และคูค่า้



Employee Involvement
• สื่อสารอยา่งชดัเจนถงึความสาํคญัของการมีสว่นรว่มของพนกังานแตล่ะคน 

• สรา้งการยอมรบัความเป็นเจา้ของและมอบความรบัผิดชอบใหท้กุคน ใหโ้อกาส

ในการแกไ้ขเม่ือมีปัญหาเกิดขึน้

• สง่เสรมิใหพ้นกังานประเมินผลการปฎิบตัิงานดว้ยตนเอง โดยเทียบกบัเปา้หมาย

และวตัถปุระสงคส์ว่นบคุคล และสามารถปรบัเปลี่ยนตามความจาํเป็น

• รบัทราบความสาํเรจ็ เพ่ือสรา้งความมั่นใจใหพ้นกังานและผูมี้สว่นไดเ้สีย

• จดัการอบรมใหเ้พียงพอและตรวจสอบใหแ้น่ใจ วา่ทรพัยากรบคุคลถกูใชอ้ยา่งมี

ประสทิธิภาพ

• สง่เสรมิใหค้นในองคก์รแสวงหาโอกาสในการเรยีนรู ้เพ่ือเพ่ิมพนูความรู ้

ความสามารถและประสบการณ ์และกา้วไปสูบ่ทบาทอ่ืนอยา่งตอ่เน่ือง 

• สรา้งสภาพแวดลอ้มท่ีพนกังานสามารถพดูคยุเก่ียวกบัปัญหาไดอ้ย่างเปิดเผย



Process Centered
• สรา้งแผนปฎิบตักิารท่ีเป็นภาพ หรอืสรา้ง Value stream

mapping  สาํหรบัการกาํหนดกระบวนการ กาํหนดบทบาท
และความรบัผิดชอบท่ีชดัเจน เพ่ือใหรู้ว้า่ใครทาํอะไร ในชว่งเวลา
ใดบา้ง

• สรา้งแผนปฎิบตังิานเพ่ือใหท้กุคนสามารถเหน็กิจกรรมเฉพาะท่ีตอ้ง
ทาํใหเ้สรจ็ เพ่ือใหบ้รรลผุลลพัธต์ามท่ีตอ้งการ

• วิเคราะหแ์ละวดัผลกิจกรรมปัจจบุนั เพ่ือดวูา่จะปรบัปรุงสว่นใดได้
บา้ง หรอืขัน้ตอนใดสรา้งปัญหาท่ีเป็นคอขวด

• ประเมินผลกระทบของกระบวนการและกิจกรรมของคณุท่ีอาจะมี
ผลตอ่ลกูคา้ ซพัพลายเออร ์และผูมี้สว่นไดเ้สียทัง้หมด



Integrated Systems
• ใชผ้งังานหรอืเครือ่งมือชว่ยแสดงผล เพ่ือใหพ้นกังาน

เขา้ใจวา่หนา้ท่ีของตนมีความเก่ียวเน่ืองตอ่แผนกอ่ืน
ของบรษัิทอยา่งไร และจะบรูณาการทาํงานรว่มกนั
เพ่ือเพ่ิมประสทิธิภาพไดอ้ยา่งไร

• สง่เสรมิวฒันธรรมการทาํงานท่ีเนน้คณุภาพ

• ใชก้ารวิเคราะหต์ามกระบวนการเพ่ือดวูา่สามารถ
ปรบัปรุงสว่นใดไดบ้า้ง



Strategic and Systematic Approach

• กลยทุธ ์: แนวคิดท่ีเป็นความคิดสรา้งสรรคท่ี์มุง่เนน้ไปท่ีภาพใหญ่

• ระบบ :  การคิดเชิงระบบจะเนน้ท่ี “การดาํเนินการ”



Decision Making Base on Fact
• ใชว้ิธีการท่ีถกูตอ้งในการรวบรวมขอ้มลู

• จดัเรยีงขอ้มลูท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูมี้สว่นไดเ้สีย

• วิเคราะหแ์ละตรวจสอบขอ้มลูเพ่ือใหแ้น่ใจวา่เช่ือถือ

ไดแ้ละมีความถกูตอ้ง

• ตดัสนิใจตามขอ้เทจ็จรงิท่ีเรยีนรูจ้ากขอ้มลู 

ประสบการณ ์และสญัชาติญาณ



Communication
• มีความสมบรูณ(์Completeness): เกณฑแ์รกของการสื่อสารท่ีมีประสิทธิผลคือ 

ความสมบรูณข์องขอ้ความหรอืบรบิทของการสื่อสาร

• มีความกระชบั (Conciseness) : หวัขอ้ของการสื่อสารควรสัน้กระชบั ไดใ้จความ 
คาํท่ีใชค้วรเหมาะสม 

• มีวิจารณญาณ (Consideration) : ในขณะสื่อสารผูส้ง่สารควรคาํนงึถงึภมิูหลงั
ทางสงัคมและวฒันธรรมของผูร้บัสารและปรบัเปลี่ยนภาษาท่ีใชต้าม

• ความเป็นรูปธรรม (Concreteness) : การสื่อสารท่ีเป็นรูปธรรมหมายถงึ การ
แลกเปลี่ยนขอ้มลูท่ีเฉพาะเจาะจงชดัเจน (ไมมี่ความคลมุเครอื) เป็นท่ีน่าเช่ือถือ

• มีมารยาท (Courtesy) : แนวทางในการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ ผูส้ง่สารควรเคารพ
และใหเ้กียรติผูร้บัสาร ระมดัระวงัถอ้ยคาํไมใ่หท้าํรา้ยหรอืทาํใหผู้ร้บัสารรูส้กึระคายเคือง
ใจ

• ความชดัเจน (Clarity) : ตอ้งรกัษาความชดัเจนในการสื่อสาร

• ความถกูตอ้ง (Correctness) : การสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพควรมีความถกูตอ้งใน
เนือ้หา และการใชภ้าษา



Continuous Improvement

• Kaizen คือ ทกุเรื่องท่ีควรรูเ้ก่ียวกบั ไคเซน็ การใชง้าน 
หลกัการ และประโยชน์

• PDCA คือ ทกุเรื่องควรรูใ้นการใชง้าน Deming
Cycle เพ่ือปรบัปรุงคณุภาพการผลติ



แนวทางนาํ TQM ไปปฎิบติั

1. ตรวจสอบองคก์รและกาํหนดปัจจยัแหง่ความสาํเรจ็

2. สื่อสารกบัพนกังานทกุคน

3. พฒันากระบวนการ

4. พฒันาขอ้ผิดพลาดดว้ยขอ้มลู
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