
บทที ่2

เทคนิคด้านการจดัการคุณภาพ



ความหมายการจัดการคุณภาพ

การจัดการคุณภาพ (Quality Management)

หมายถงึ การจดัการองคก์รและกิจกรรมตา่งๆโดยนาํนโยบาย

มากาํหนดเป็นเปา้หมายคณุภาพ จากนัน้กาํหนดแผนการพฒันาคณุภาพ 

เพ่ือใหผ้ลติภณัฑมี์คณุภาพตรงตามความพงึพอใจและตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้รโิภค



เดล (Dale. 1968)
ไดก้ล่าวไวว้่า การจัดการ คือ 

กระบวนการจดัหน่วยงานและ

การใชท้รพัยากรต่าง ๆ ใหบ้รรลุ

วตัถปุระสงคท่ี์กาํหนดไว้

ล่วงหนา้

สมคดิ บางโม (2538)

มีความเห็นว่า “การจัดการ

เป็นศิลปะในการใชค้น เงิน

วสัดอุปุกรณข์องหน่วยงาน

และนอกหน่วยงาน เพ่ือให้

หน่วยงานบรรลวุตัถปุระสงค์

อย่างมีประสทิธิภาพ

Joseph M. Juran
(ค.ศ. 1960) เป็นผูท่ี้ไดร้บัการยก

ย่องว่าเป็นผูอ้ยู่เบือ้งหลงั

ความสาํเรจ็ของอตุสาหกรรมญ่ีปุ่ น 

เขาไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบั

คณุภาพไวด้งันี ้“คุณภาพ หมายถึง 

ความเหมาะสมกบัประโยชนใ์ชส้อย

ท่ีผูใ้ชผ้ลิตภณัฑห์รอืผูร้บับรกิาร

ตอ้งการ (fitness for 
Use)”



การบริหารคุณภาพ (Quality Management หรือ QM)

หมายถงึ การจดัการระบบคณุภาพโดยทกุคนท่ีเก่ียวขอ้งทัง้ภายในและ

ภายนอกองคก์ารรบัผิดชอบตอ่งานท่ีตนเองกระทาํอยา่งเตม็ท่ีเพ่ือใหส้นิคา้และบรกิาร

เป็นไปตามตอ้งการของลกูคา้ เช่น การใชร้ะบบการบรหิารคณุภาพสมบรูณแ์บบ 

(Total Quality Management หรอื TQM)



o เทคนิคการจัดการคุณภาพ

 การจัดการความรู้ (Knowledge Management : KM)

 การบริหารผลการทาํงาน (Performance Management : PM)

 การพัฒนาองคก์าร (Organization Development : OD)



 การจดัการความรู้ (Knowledge Management : KM)

การจัดการความรู้ หมายถงึ ความสามารถในการจดัการความรู ้

ประกอบดว้ย การสรา้งความรู ้การประมวล การแลกเปล่ียนและสนบัสนนุ

กระบวนการเรยีนรูแ้ละการสรา้งนวตักรรมใหมใ่หเ้กิดขึน้ในหน่วยงาน การ

จดัการความรู ้หรอื

Knowledge Management คือ การรวบรวมความรูท่ี้มีอยู่
กระจดักระจายในองคก์รมาจดัระบบ และ พฒันาใหมี้ความทนัสมยัอยู่

เสมอ โดยจดัช่องทางการเขา้ถงึความรูใ้หส้ะดวก รวดเรว็ และทั่วถงึเพ่ือให้

บคุลากรนาํความรูไ้ปพฒันาการ ปฏิบติัราชการใหมี้ประสทิธิภาพสงูสดุ



ประเภทความรู้ ความรูอ้าจแบง่ใหญ่ๆ ได ้2 ประเภท คือ

1. ความรู้เด่นชัด (Explicit Knowledge) เป็น
ความรูท่ี้อยูใ่นรูปแบบท่ีเป็นเอกสาร หรอื วิชาการ อยูใ่นตาํรา 

คูมื่อปฏิบติังาน

2. ความรู้ซ่อนเร้น (Tacit Knowledge) เป็นความรู ้
ท่ีแฝงอยูใ่นตวัคน เป็นประสบการณท่ี์สั่งสมมายาวนาน เป็น

ภมิูปัญญา

 ประเภทความรู้





กระบวนการจัดการความรู้ (Knowledge Management)
เป็นกระบวนการท่ีจะช่วยใหเ้กิดพฒันาการของความรู ้หรอืการจดัการความรูท่ี้จะ

เกิดขึน้ภายในองคก์ร มีทัง้หมด 7 ขัน้ตอน 



การบริหารผลการทาํงาน เป็นกระบวนการในการพฒันาผลการ

ทาํงานของแตล่ะบคุคลโดยเริม่จากการตัง้เปา้หมายท่ีชดัเจนเพ่ือ

ช่วยกาํหนดมาตรฐานในการทาํงาน การติดตามผลการทาํงานและ

การสอนงาน และ สดุทา้ย คือ การประเมินผลการทาํงานเป็นวงจรท่ี

วนเวียนไป โดยช่วงเวลาของหนึ่งวงจรโดยปกติ คือหน่ึงปี

 การบริหารผลการทาํงาน (Performance Management : PM)



วงจรการบริหารผลการทาํงาน
ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน 

ขั้นตอนที่ 1 การ

วางแผน การจัด

ตัง้เป้าหมาย ข้อตกลง

หรือแผนงาน (Goal 
Setting 

หรอื Performance 
Planning)

การตัง้เปา้หมายจะเริม่จากเปา้หมาย

ขององคก์รก่อน แลว้จงึนาํมาแยกย่อย

ออกเป็นเปา้หมายของแตล่ะแผนก 

จากนัน้จงึไปท่ีเปา้หมายของพนกังาน

แตล่ะคน การตัง้เปา้หมายท่ีดีจะตอ้ง

เป็นเปา้หมายท่ีชดัเจน สามารถวดัผล

ได ้มีความทา้ทาย และสามารถปฏิบติั

ไดจ้รงิ และสอดคลอ้งกบัวตัถปุระสงค ์

วิสยัทศัน ์และภารกิจขององคก์ร ตาม

กรอบของเวลา



ขั้นตอนที่ 2 การใหข้้อมูล

ป้อนกลับอย่างต่อเน่ือง 

(Performance 
Calibration)

องคก์รมีช่วงระยะเวลาการให้

ขอ้มลูปอ้นกลบัอยา่งสมํ่าเสมอ 

เป็นรายเดือน รายไตรมาส หรอื

รายครึง่ปี โดยมีหวัขอ้ท่ีสาํคญั

คือ เปา้หมาย ปัญหาและ

อปุสรรค การสอนงานเพิ่มทกัษะ 

เพ่ือเสรมิสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่

พนกังาน

วงจรการบริหารผลการทาํงาน
ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน 



วงจรการบริหารผลการทาํงาน
ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน 

ขั้นตอนที่ 3 การประเมนิผลงานในช่วงปลายปี

(Performance Final Review) 
การประเมินผลงานเพ่ือดวูา่ พนกังาน สามารถทาํได้

ตามแผนท่ีตัง้ไว ้หรอืไม่



 การพัฒนาองคก์าร 

(Organization Development : OD)

การพัฒนาองคก์าร (Organization 
Development) หรือ OD 

หมายถงึ ความพยายามอยา่งเป็นขัน้ตอนอยา่งตอ่เน่ืองกนั ใน

การปรบัปรุงสมรรถภาพขององคก์าร 

เพ่ือการเปล่ียนแปลงทัง้สิ่งแวดลอ้มภายในและสิ่งแวดลอ้ม

ภายนอก พรอ้มทัง้เพิ่มประสทิธิภาพ 

ในการขจดัปัญหาภายในองคก์ารใหห้มดไป



- เป็นการเปลี่ยนแปลงอย่างมี

แผนพฒันาระบบทัง้องคก์ร ตอ้งเริม่

จากผูบ้รหิารระดบัสงู ไปสู่เป้าหมาย 

และสนบัสนนุวิธีไปสูเ่ปา้หมาย 

อย่างตอ่เน่ืองเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

ขององคก์ารและความเจรญิงอกงาม

ขององคก์าร

- สิ่งบอกเหตท่ีุจะตอ้งพฒันาองคก์าร 

(อาการป่วย) เช่น หลกัและวิธีการ

บรหิารงานไม่ดี ทาํใหง้านไม่บรรลุ

วัตถุประสงค์ คนในองคก์ารขาด

แรงจงูใจในการทาํงานเฉ่ือยชา ทาํงาน

สนองความตอ้งการของตนมากกวา่

องคก์ร บรรยากาศในการทาํงานเตม็ไป

ดว้ยการแข่งขนัชิงดีชิงเดน่ ขาดความ

รว่มมือ

 การพัฒนาองคก์าร 

(Organization Development : OD)



o บทบาทสาํคัญของเทคนิคในการจัดการคุณภาพ

เทคนิคตา่ง ๆ ของการจดัการคณุภาพ มีความสาํคญัตอ่การปรบัปรุงคณุภาพ

ขององคก์าร เน่ืองจากเทคนิคในการจดัการคณุภาพมีบทบาทสาํคญั ไดแ้ก่

1. ทาํใหเ้กิดการติดตามและประเมินผลกระบวนการ

2. ทาํใหท้กุคนไดเ้ขา้มามีสว่นรว่มในการปรบัปรุงคณุภาพ

3. ทาํใหค้นแตล่ะคนไดมี้โอกาสแกปั้ญหาตวัเอง

4. ทาํใหเ้กิดแนวคิดท่ีจะปรบัปรุงคณุภาพอยา่งตอ่เน่ือง

5. เป็นการถ่ายโอนประสบการณจ์ากการปรบัปรุงคณุภาพไปสูง่านประจาํ

6. เป็นการสง่เสรมิใหเ้กิดทีมงานจากการช่วยกนัแกไ้ขปัญหาคณุภาพ



การใช้เทคนิคในการจัดการคุณภาพจากงานวจัิย.. มีดงันี ้

1. การฝึกอบรมควรดาํเนินการใหท้นัเวลา เพ่ือใหพ้นกังานสามารถนาํสิ่ง

ท่ีเรยีนไปปฏิบติัไดเ้ป็นขัน้ ๆ

2. ตอ้งพิจารณาความจาํเป็นในการฝึกอบรมทีมปรบัปรุงคณุภาพใหช้ดัเจน

3. การฝึกอบรมควรใชต้วัอยา่งจรงิท่ีสามารถเช่ือมโยงไปสูก่ารปฏิบติัได้

4. การนาํเทคนิคและเครื่องมือไปใชค้วรทาํอยา่งมีแผน

5. ตอ้งแน่ใจวา่ผูบ้รหิารเขา้ใจ เช่น ตดัสนิใจเลือกใชเ้ทคนิคเองและทาํเป็น

ตวัอยา่ง

o การใช้เทคนิคในการจัดการคุณภาพจากงานวจิัย



การใช้เทคนิคในการจัดการคุณภาพจากงานวจัิย มดีังนี้

6. อยา่คิดวา่เทคนิคเดียวแกปั้ญหาทกุอยา่งได้

7. ใชผู้อ้าํนวยความสะดวกรบัผิดชอบกระตุน้ใหมี้การใชเ้ทคนิคเป็นประจาํ

8. อยา่ประเมินการตอ่ตา้นเทคนิคตํ่าเกินไป

9. ปฏิบติัดว้ยความอดทนและแน่วแน่

10. กระตุน้ใหค้นเขา้มามีสว่นรว่มในการวดั และวิเคราะหผ์ลงานใหม้ากท่ีสดุ

เทา่ท่ีจะมากได้

o การใช้เทคนิคในการจัดการคุณภาพจากงานวจิัย



ความหมายของการบริหารคุณภาพแบบองครวม

ราเดสกี ้(Hradeshy, 1996: 2–3) 

กลา่ววา่ TQM เป็นปรชัญา เป็นชดุของเครื่องมือ และเป็น

กระบวนการท่ีมุง่ผลผลติสดุทา้ย ทาํใหล้กูคา้พอใจและมีการปรบัปรุง

อยา่งตอ่เน่ือง คาํวา่ ปรชัญาและกระบวนการในท่ีนีจ้ะตา่งจาก

ปรชัญาและกระบวนการทั่วไปท่ีวา่ ทกุคนในองคก์ารจะตอ้งสามารถ

ปฏิบติัได ้TQM เป็นยทุธวิธี (tactics) การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมและ

เทคนิควิธีดา้นโครงสรา้ง มุง่ใหเ้กิดความพอใจทัง้ลกูคา้ภายในและ

ลกูคา้ภายนอก โดยผูบ้รหิารตอ้งเขา้มามีสว่นรว่มและมีพนัธะ

รบัผิดชอบ (Involved and committed)



อชิิกาวา (Ishikawa, 1985) บดิาแหง่การบริหารของญี่ปุ่น 

ไดใ้หค้วามหมายของ TQM หรอื TQC ไวด้งันี ้

TQC คือ การปฏิบติัทางความคิดในการบรหิาร

TQC คือ กิจกรรมกลุม่ซึง่ไมส่ามารถทาํไดโ้ดยปัจเจกบคุคล

TQC มิใช่ยาวิเศษแตมี่สรรพคณุคลา้ยกบัยาสมนุไพร

TQC คือ การบรหิารดว้ยขอ้เทจ็จรงิ

TQC คือ การบรหิารดว้ยการหมนุวงลอ้ PDCA

TQC คือ การบรหิารท่ีวางอยูบ่นพืน้ฐานแหง่มนษุยธรรม

TQC คือ วินยัท่ีเช่ือมโยงความรูเ้ขา้กบัการปฏิบติั

TQC เริม่ตน้ท่ีการศกึษาและสิน้สดุท่ีการศกึษา



การบริหารคุณภาพแบบองครวม

หมายถึง แนวทางของการบริหารจัดการท่ีใชขอมูลสารสนเทศท่ีไดจาก

ลูกคา (ท้ังลูกคาภายในและลูกคาภายนอก) ซ่ึงเปนตัวกําหนดคุณคาของ

กระบวนการและผลิตภัณฑ/บริการขององคกร 

เพ่ือการออกแบบระบบงานท่ีสําคัญขององคกรใหมีผลกระทบตอ

สภาพแวดลอมรอบองคกรนอยท่ีสุด และดําเนินการปรับปรุงกระบวนการอยาง

ตอเนื่อง โดยตองใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวม เพ่ือสงมอบคุณคาของผลิตภัณฑ/

บริการท่ีสนองตอความตองการและความเปนอยูท่ีดีขึ้นของลูกคา 

เพ่ือสมรรถนะของการดําเนินงานขององคกรท่ีเติบโตอยางย่ังยืน ท้ังนี้ตอง

ไดรับการขับเคลื่อนจากผูบริหารระดับสูง รวมถึงการวินิจฉัยสมรรถนะของการ

ดําเนินงานอยางตอเนื่อง



องคป์ระกอบหลักของการบริหารคุณภาพแบบองคร์วม

1. มวัีตถุประสงคท์ีชั่ดเจน เพ่ือมุ่งหวงัท่ีจะใหมี้การปรบัปรุงอย่างตอ่เน่ืองใน

ทกุ ๆ สว่นขององคก์าร

2. มหีลักการพืน้ฐานของรูปแบบทีส่าํคัญ ครบ 3 ประการ คือ 

- การมุ่งใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้หรอืผูร้บับรกิาร (customer focus) 

- การปรบัปรุงกระบวนการทาํงาน (process improvement)

- และการเขา้มามีสว่นรว่มในกระบวนการปรบัปรุงคณุภาพของทกุคนใน

องคก์าร (total involvement)



3. มอีงคป์ระกอบทีส่าํคัญ ๆ ทีจ่ะทาํใหก้ารนาํ TQM ไปใช้ใหบ้รรลุผล ไดแ้ก่

- ผูบ้รหิารมีคณุลกัษณะของ “ภาวะผูน้าํ (leadership)”

- มีการใหก้ารศกึษาและจดัการฝึกอบรมเก่ียวกบั TQM กบัทกุคนในองคก์าร (education and training)

- มีโครงสรา้งการบรหิารงานท่ีเกือ้หนนุ (supportive structure)

- ระบบการติดตอ่สื่อสารมีประสิทธิภาพ (communications)

- ใหค้วามสาํคญักบัการพิจารณาความดีความชอบ (reward and recognition)

- นาํกระบวนการทางสถิติ (statistical process control) หรอื การวดัผลการปฏิบติังาน (measurement) 

มาใชใ้นกระบวนการ TQM

- ใหค้วามสาํคญัและมุ่งเนน้การทาํงานเป็นทีม (teamwork)



วัตถุประสงคของการบรหิารคณุภาพแบบองครวม

1. เพ่ือสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้

2. เพ่ือพฒันาและปรบัปรุงอย่างตอ่เน่ืองในกิจกรรมทกุดา้น

3. เพ่ือความอยู่รอดขององคก์รและสามารถเจรญิเติบโตอย่างไม่หยดุยัง้ 

ภายใตภ้าวการณ ์แข่งขนัท่ีรุนแรง

4. เพ่ือยกระดบัคณุภาพชีวิตของพนกังานทกุคน

5. เพ่ือรกัษาผลประโยชนข์องผูถื้อหุน้

6. เพ่ือแสดงความรบัผิดชอบตอ่สงัคมและสิ่งแวดลอ้ม



หลักการสําคญัของการบรหิารคุณภาพแบบองครวม

1. การมุ่งเน้นให้ความสาํคัญกับลูกค้า (Customer Focus)

2. การพัฒนาอย่างต่อเน่ือง (Continuous improvement)

3. การให้ทุกคนมส่ีวนร่วม (Total Involvement)



ตัวอยางเชน Baldrige Criteria for performance Excellence Framework จะเน้นทีร่ะบบของ

การจัดการความเป็นผู้นาํและการตรวจดูผลลัพธท์ีไ่ด ้จงึไดก้าํหนดองคป์ระกอบย่อย 7 มิติ ดงันี ้

1. ภาวะผูน้าํ (Leadership)

2. การวางแผนกลยทุธ ์(Strategic Planning)

3. การใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียและตลาด (Student, Stakeholder and Market 

Focus)

4. สารสนเทศและการวิเคราะห ์(Information and Analysis)

5. การใหค้วามสาํคญัแก่บคุคลและหน่วยงานย่อย (Faculty and Staff Focus)

6. การบรหิารกระบวนการ (Process Management)

7. ผลการดาํเนินงาน (Organizational Performance Result)



การนําการบริหารคณุภาพแบบองครวมไปสูการปฏิบัติ



บาน TQM ของ Dr.Kano มีองคป์ระกอบดงันี้



หลังคาบาน หมายถึง วัตถุประสงคของบริษัทซ่ึงก็

คือ การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (CS) 

พนกังาน (ES) และสิ่งแวดลอ้มตา่ง ๆ (Env’t) 

โดยมี“คาน” รองรบัอยูใ่ตห้ลงัคาบา้นอนัเปรยีบเสมือนมี 

“เปา้หมาย” และ “กลยทุธ”์ 
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