
บทที่ 2
หลักการบริหารงานคณุภาพ

PRINCIPLES OF QUALITY MANAGEMENT



 หลักการบริหารงานคุณภาพ

เนื้อหา ประกอบดวย

1. ความหมายของคุณภาพ

2. ความหมายของการบริหารงานคุณภาพ

3. วิวัฒนาการของการบริหารงานคุณภาพ

4. หลักการบริหารงานคุณภาพมี 8 ประการ

5. กระบวนการบริหารคุณภาพ

6. ประโยชนของการบริหารงานคุณภาพ

7. เทคนิคการบริหารงานเพ่ือใหการดําเนินงานเกิดประสิทธิภาพ



1. ความหมายของคุณภาพและการบริหารงานคุณภาพ

ความหมายของคุณภาพและการบริหารงานคุณภาพ

ความหมายของคุณภาพ

ในการใหความหมายคําวา คุณภาพ (Quality) มีผูนิยามความหมายไวดังน้ี



แผนภาพท่ี 2.1 คุณภาพตามความคิดดัง้เดิม

คุณภาพตามความคิดดั้งเดิม (Classical) คือ ผลิตสินคาใหไดมาตรฐานท่ีกําหนดไว 



แผนภาพท่ี 2.2 คุณภาพตามความคดิสมัยใหม

คุณภาพตามความคิดสมัยใหม (Modery) หมายถึง ผลิตสินคาสอดคลองกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ของผูใชหรือลูกคา



ความหมายคุณภาพ

คุณภาพในความหมายของผูบริโภค "คุณภาพ" หมายถึง คุณสมบัติทุกประการของผลิตภัณฑ

และบริการที่ตอบสนองความตองการและสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา มีความ

ปลอดภัยตอชีวิตและสภาพแวดลอม

คุณภาพในความหมายของผูผลิต “คุณภาพ” หมายถึง ขอกําหนด (Specification) ของสินคาที่

ผูผลิตกําหนดขึ้น และตองเหนือกวาคูแขงขัน



ความหมายคุณภาพ

ในอนุกรมมาตรฐาน มอก.9000 คุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมสอดคลองกับความ

ตองการ มีความปลอดภัยในการใชงานและยังใหความมั่งใจไดวา การใหบริการหรือผลิตภัณฑ

น้ันไดรับการออกแบบผลิตขึ้นตรงกับความตองการของลูกคา

สรุป คุณภาพ หมายถึง คุณลักษณะเฉพาะ (Characteristics) ของสินคาหรือบริการที่

สามารถตอบสนองตามความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดและไมเปนภัยตอ

สิ่งแวดลอมรวมถึงประโยชนตอสังคม



2. ความหมายของการบริหารงานคณุภาพ (Quality Management)

การบริหารงานคุณภาพ หมายถึง กระบวนการเพ่ือใหบรรลุจุดมุงหมายคุณภาพของ
องคการประกอบดวยนโยบายและวัตถุประสงคเชิงคุณภาพ การจัดการโครงสรางหนาที่ความ

รับผิดชอบของแตละฝายที่เอ้ืออํานวยตอการทํางาน โดยมีเปาหมายใหเกิดคุณภาพที่สามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคา

ในนิยามศัพท ISO 8402 กลาววา การบริหารงานคุณภาพ หมายถึง ความมุงมั่นและแนวทาง

ดําเนินการทางดานคุณภาพทั้งหมดขององคการที่ไดแถลงไวอยางเปนทางการโดยผูบริหาร

ระดับสูง



3.วิวัฒนาการของการบริหารงานคุณภาพ

วิวัฒนาการของการบริหารงานคุณภาพ สามารถแบงเปนชวงที่สําคัญได 3 ชวง ดวยกัน 

คือ

ชวงท่ี 1 ชวงกอนการปฏิวัติอุตสาหกรรม

ชวงที่ 2 ชวงของการปฏิวัติอุตสาหกรรม

ชวงท่ี 3 เปนชวงของการแขงขันที่เขมขนขึ้น



ชวงที่ 1 ชวงกอนการปฏิวัติอุตสาหกรรม

ในชวงนี้การจัดการคุณภาพจะอยูในรูปแบบของการตรวจสอบ (Inspection) 

จะเปนการผลิตสินคาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาซ่ึงมีจํานวนไมมากนัก จึง

มีวิธีการในการควบคุณภาพโดยเนนที่การตรวจสอบสินคากอนที่จะสงถึงมือลูกคา 

เปนการควบคุมคุณภาพโดยวิธกีารแยกของดีออกจากของเสีย



อุตสาหกรรมตาง ๆ มีการใชเครื่องจักรแทงแรงงานคน การผลิตสินคาเปนกระบวนการ

ผลิตจํานวนมาก (Mass Product) ผลิตที่ออกจากกระบวนการผลิตในแตละรอบมีปริมาณมาก

ทําใหตองพัฒนาวิธีการควบคุมคุณภาพโดยการนําเอาเทคนิคทางสถิติมาใชในการสุมตัวอยาง

เพ่ือตรวจสอบสินคาที่ผลิตเสร็จแลว โดยทําการตรวจสอบสินคาที่ผลิตไดวาเปนไปตาม

ขอกําหนดหรือมาตรฐานที่ใชอางอิงหรือไม

ดังนั้นในชวงนี้จึงเปนการควบคุณภาพในกระบวนการผลิต มีการตรวจสอบคุณภาพของสินคาที่

ผลิตไดเปรียบเทียบกับเกณฑหรือมาตรฐานที่กําหนด 

ชวงที่ 2 ชวงของการปฏิวัติอุตสาหกรรม



ชวงที่ 3 เปนชวงของการแขงขันที่เขมขนข้ึน

ในชวงนี้เปนยุคของโลกาภิวัฒนเปดโลกเสรีการคา สงผลใหเกิดการแขงขันกันมากใน

ดานธุรกิจการคา แนวคิดสําคัญของคุณภาพไดพัฒนาสูการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

ดังน้ันในกระบวนการผลิตจึงตองมีการวางแผนและควบคุมการผลิตในทุกขั้นตอนใหสอดคลอง

กับความตองการของลูกคา ต้ังแตการควบคุมปจจัยนําเขา (Input) ที่สงถึงมือลูกคา 

กระบวนการทุกอยางมุงเนนที่ลูกคาเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา การบริหารคุณภาพได

พัฒนาสูระบบประกันคุณภาพเพ่ือสรางความมั่นใจใหกับลูกคา



4. หลักการบริหารงานคุณภาพ (Quality Management Principle)

หลักการบริหารงานคุณภาพ มีหลักการพื้นฐานที่สําคัญ 8 ประการ ดังนี้ คือ

1 องคการที่มุงเนนลูกคาเปนสําคัญ (Customer Focus Organization)

2. บริหารดวยความเปนผูนํา (Leadership)

3. การมีสวนรวมของบุคลากร (Involvement of people)

4. การดําเนินการอยางเปนกระบวนการ  (Process Approach)



หลักการบริหารงานคุณภาพ มีหลักการพื้นฐานที่สําคัญ 8 ประการ

5. การบริหารงานอยางเปนระบบ (System Approach)

6. การปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continual Improvement)

7. การใชขอมูล (Data) ที่เปนจริง 

8. การสรางความสัมพันธกับตัวแทน (Relationship)



แผนภาพ 2.3 หลักการบริหารงานคุณภาพ 8 ขอ



1. องคกรที่มุงเนนลูกคา (Customer-Focused Organization) 

ความสาํเร็จขององคก์ร คือ ความสามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ไดม้ากท่ีสดุ ควรดาํเนินการขอ้นี ้คือ

1. การกาํหนดนโยบายและวตัถปุระสงคข์ององคก์ร ตอ้งมีขอ้มลูความตอ้งการความคาดหวงั และความพงึพอใจของ

ลกูคา้อย่างถกูตอ้งและชดัเจน

2. การตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ตอ้งมีความสมดลุกบัการตอบสนองความคาดหวงัขององคก์ร บคุลากร 

ชมุชน และสงัคม

3. ทาํใหบ้คุลากรทั่วทัง้องคก์รยอมรบั และดาํเนินการตามนโยบายและวตัถปุระสงคข์ององคก์ร

4. ประเมินผลการดาํเนินงานขององคก์รตามนโยบายและวตัถปุระสงคท่ี์ตัง้ไว ้คือ ความพงึพอใจของลกูคา้ 

5. มีระบบบรหิารสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดีกบัลกูคา้



2. การบริหารดวยความเปนผูนํา (Leadership)

การบริหารดวยความเปนผูนํา (Leadership)

"ผูบริหารขององคกรทุกระดับตองใชภาวะผูนํา จัดการบริหารใหองคกรดําเนินงานไปตามเปาหมาย
และวัตถุประสงคขององคกรอยางเปนเอกภาพ โดยสรางบรรยากาศการทาํงานที่จงูใจบุคลากรใหรวม
สรางผลงานเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา" การจัดระบบบริหารงานคุณภาพตองการผู
บริหารงานที่มีภาวะผูนํา ซึ่งประกอบดวยบุคลิกภาพ ความมั่งคงทางอารมณ ความสามารถในการ
แกไขปญหา วิสัยทัศนในการบริหาร และที่สําคัญอยางยิ่ง คือ ทัศนคติหรือแนวคิดในการบริหารงาน
ควรเปนแบบประชาธิปไตยที่ยอมรับในความเทาเทยีมกันของมนุษยและยอมรบัฟงความคิดเหน็ของ
ผูอื่น แนวทางปฏิบัติของผูบริหารในหลักการบรหิารดวยความเปนผูนํา



1. การจัดระบบการบริหารงานคุณภาพตองการผูนําท่ีมี "ภาวะผูนํา" 

การจัดระบบการบริหารงานคุณภาพตองการผูนําที่มี "ภาวะผูนํา" ซึ่งประกอบดวย

(1) ผูนําที่มีบุคลิกภาพโดดเดน

(2) มีความรูความสามารถรอบดาน โดยเฉพาะเร่ืองขององคการเอง

(3) มีความม่ันคงทางอารมณ

(4) มีความสามารถในการแกไขปญหา

(5) มีวิสัยทัศนในการบริหารที่กวางไกล

(6) ทัศนคติในการบริหารควรเปนแบบประชาธิปไตย



2. แนวทางปฏิบัติของผูบริหารในหลักการบริหารดวยความเปนผูนํา 

แนวทางปฏิบัติของผูบริหารในหลักการบริหารดวยความเปนผูนํา ไดแก

(1) กําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจขององคการและหนวยงานใหสอดคลองกับเปาหมายและ

วัตถุประสงคขององคการ คือ "เนนลูกคาเปนสําคัญ"

(2) สรางแรงจูงใจ กระตุนใหบุคลากรมีสวนรวมบริหารงานในหนวยงาน

(3) มีความต่ืนตัวในการดําเนินการใหเปนแบบอยางแกบุคลากรในองคกร

(4) สรางความเช่ือมั่นใหแกบุคลากร



2. แนวทางปฏิบัติของผูบริหารในหลักการบริหารดวยความเปนผูนํา 

แนวทางปฏิบัติของผูบริหารในหลักการบริหารดวยความเปนผูนํา ไดแก

(5) ตั้งเปาหมายท่ีทาทายความสามารถของบุคลากรและพรอมใหความสนับสนุนปจจัย

เพื่อการพัฒนาองคกร

(6) ฝกอบรมและพัฒนาทักษะของบุคลากรพรอมใหโอกาสทางการศึกษา

(7) จัดใหมีระบบการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพในการสรางความเขาใจท่ัวท้ังองคกร



3. การมีสวนรวมของบุคลากร (Involvement of People)

การดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายตองอาศัยความรวมมือของบุคลากรในองคการ บุคลากรทุก

คนไมเพียงแตทําหนาที่ของตนใหดีที่สุดเทาน้ัน จะตองใหความรวมมือรวมใจกับเพ่ือน

รวมงานในการสรางผลงานใหสําเร็จตามเปาหมายขององคการ ความสําเร็จตามเปาหมาย

ขององคการขึ้นอยูกับผลงานของทุกคน ทุกฝาย ไมไดขึ้นอยูกับผลงานของคนใดหรือฝายใด

ฝายหน่ึง "ความรวมมือของบุคลากร คือ ความสําเร็จขององคการ"



   

แผนภาพท่ี 2.4 ความสัมพันธของหนวยงานฝายตางๆ ในองคการ



แผนภาพที ่2.4 ความสัมพนัธ์ของหน่วยงานฝ่ายต่างๆ ในองค์การ

จากแผนภาพขางตนแสดงความสัมพันธของหนวยงานฝายตางๆ ในองคการ ที่

จะตองทํางานรวมกันในการผลิต ผลิตภัณฑคุณภาพ ที่สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

ผลิตภัณฑที่ลูกคาพอใจไมใชผลงานของฝายออกแบบหรือฝายผลิตเทานั้น แตเปน

ผลงานที่เกิดจากการรวมกันของทุกฝายในองคการ



4. การดําเนินการอยางเปนกระบวนการ (Process Approach)

การดําเนินการอยางเปนกระบวนการ (Process Approach)

การดําเนินการอยางเปนกระบวนการ  คือ การนําเอาทรัพยากรหรือปจจัยการ

ผลิตปอนเขาสูระบบการทํางานตางๆ เพื่อใหไดผลงานตามเปาหมาย เปนหลักการ

ที่เนนการบริหารทั้งกระบวนการ ไมไดเนนที่เรื่องใดเรื่องหนึ่งเปนสําคัญ



แผนภาพท่ี 2.5 กระบวนการดําเนินงานตางๆ



แนวทางการบริหารตามหลักการดําเนินงานอยางเปนกระบวนการ ไดแก

1. มีการกําหนดและวางแผนการดําเนินงานทุกข้ันตอน ใหทํางานทุกหนวยงานยอย

ในองคการมีความตอเนื่องและราบรื่น ส่ิงสําคัญ คือ ระบบการเชื่อมโยงจาก

หนวยงานหนึ่งไปสูอีกหนวยงานหนึ่งตองไมเกิดผลเสียตอเปาหมายการสนองความ

ตองการของลูกคา

2. ใหความสําคัญกับปจจัยที่ปอนเขาสูระบบการทํางานของทุกหนวยงาน ต้ังแตปจจัย

เริ่มตน ไปถึงผลงานที่จะใชปจจัยเขาสูระบบการทํางานข้ันตอไป



แนวทางการบริหารตามหลักการดําเนินงานอยางเปนกระบวนการ

3. ใหความสําคัญกับวธิกีารทํางานทุกหนวยงาน การทํางานในแตละข้ันตอนยอม

สงผลกระทบตอคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ งานที่ทําควรเปนงานที่กอใหเกิด

มูลคาเพิ่มใหกับหนวยงาน

4. ประเมินผลการทํางานของทุกหนวยงานที่อาจจะมีปญหาจากปจจัยนําเขา

5. เมื่อเกิดปญหาตองพิจารณากระบวนการต้ังแตจุดเริ่มตนในการนําปจจัยการผลิต

เขาสูกระบวนการ มาในทุกข้ันตอนของการดําเนินงาน



5. การบริหารงานอยางเปนระบบ (System Approach to 
Management)

การบริหารงานอยางเปนระบบ  หมายถึง การใหความสําคัญกับการสัมพันธ

เกี่ยวของกันของหนวยงานตางๆ ขององคการและเชื่อมโยงการทํางานของแตละ

หนวยงานใหมีแนวทางสอดคลองกันและเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล



แนวทางการบริหารงานอยางเปนระบบ

1. กําหนดเปาหมายและวิธีการดําเนินงานใหชัดเจนโดยมีเปาหมายสําคัญ

รวมกันคือความพึงพอใจของรับบริการ

2. วางโครงสรางการบริหารงานอยางชัดเจน

3. สรางความเขาในในความสัมพันธของหนวยงานในองคการที่จะมีผลกระทบ

ตอคุณภาพของงาน



6. การปรับปรุงงานอยางตอเน่ือง (Continual Improvement)

การปรับปรุงงานอยางตอเน่ือง 

◦ในสภาวะปจจุบันการแขงขันทางธุรกิจมีความรุนแรงมากขึ้น องคการตองปรับปรุง

สมรรถนะโดยรวมขององคการอยางตอเนื่อง เพื่อความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการของลูกคา ซึ่งจะชวยเสริมสรางใหองคการมีความสามารถเชิงแขงขัน ดังนั้น

องคการควรกําหนดเร่ืองของการปรับปรุงเปาหมายถาวรขององคการ



แนวทางการปรับปรุงอยางตอเนื่อง

1. กําหนดนโยบายองคกรใหมีการปรับปรุงงานอยางตอเน่ือง

2. กําหนดแผนการประเมินผลงานและเกณฑการประเมินท่ีชัดเจน

3. การปรับปรุงอยางตอเน่ือง ท้ังดานผลิตภัณฑ ปจจัยปอนเขาและกระบวนการ

ดําเนินงานใหมีความสอดคลองสัมพันธกัน

4. ใหความรูเก่ียวกับเครื่องมือท่ีใชในการปรับปรุง เชน วงจรบริหาร PDCA เครื่องมือ

จัดการคุณภาพ เปนตน



7. ขอมูลที่เปนจริง (Data)

การตัดสินใจที่ถูกตองและเกิดประสิทธิภาพตอการบริหารงานตั้งอยูบนพื้นฐานของ
ขอเท็จจริงท่ีไดจากขอมูลท่ีถูกตองและมีการวิเคราะหอยางเปนระบบ

ขอมูลที่ไดประกอบการตัดสินใจในการบริหารงานมีขอมูลหลากหลายมา
จากบุคลากรหนวยงาน ลูกคา หรืออ่ืนๆ ดังน้ันจะใชขอมูลใดตองมั่นใจวาขอมูลน้ัน
เปนขอเท็จจริงท่ีเช่ือถือไดกอนใชขอมูลตองมีระบบวิเคราะหขอมูลท่ีมีประสิทธิภาพ
กอนนํามาใชตัดสินใจ



ตัวอยางขอมูลเชิงสถิติท่ีองคการสามารถนํามาใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ

ตัวอยางขอมูลเชิงสถิติที่องคการสามารถนํามาใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ ไดแก

1. สถิติยอดจําหนายในปท่ีผานมา

2. สถิติขอรองเรียนจากลูกคา

3. สถิติการเกิดอุบัติเหตุในการทํางาน

4. สถิติการผลิตของเสีย

5. สถิติการใหบริการลูกคา เปนตน



8. การสรางความสัมพันธ (Relationship)

การสรางความสัมพันธ 

องคการและผูขาย/ผูใหบริการ ตองพึงพาอาศัยซึ่งกันและกัน การที่องคการมี

ความสัมพันธกับผูขายเพ่ือประโยชนรวมกันจะชวยเพ่ิมความสามารถในการสรางคุณคารวมกัน

ของทั้งสองฝาย และผูขายทีมีความสัมพันธกับองคการ หมายถึง ผูขายที่เปนผูจัดหาวัตถุดิบ

ใหกับองคการ และผูขายที่เปนตัวแทนจําหนายผลิตภัณฑสําเร็จรูปใหกับองคการ



แผนภาพท่ี 2.6 ความสัมพันธขององคการท่ีเก่ียวของกันในการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา



1. ความหมายของกระบวนการบริหารงานคณุภาพ

กระบวนการบริหารงานคุณภาพ คือ กระบวนการดําเนินงานที่เกี่ยวของกับปจจัยนําเขา 

(Input) กระบวนการดําเนินงาน (Process) ผลดําเนินงาน (Output) ซึ่งปจจัยนําเขาของ

กระบวนการบริหารคุณภาพ คือ ความตองการของลูกคา องคการมีหนาที่นําเอาความตองการ

ของลูกคาเขาสูกระบวนการดําเนินงานแลวดําเนินกิจกรรมตางๆ เพ่ือใหไดผลการดําเนินงานที่

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได ผลของกระบวนการบริหารคุณภาพ คือ ความพึง

พอใจของลูกคา

 5. กระบวนการบริหารงานคุณภาพ



แผนภาพท่ี 2.7 องคประกอบของกระบวนการบริหารงานคุณภาพ



2. องคประกอบของกระบวนการบริหารงานคุณภาพ

กระบวนการบริหารงานคุณภาพประกอบดวยองคประกอบหลัก 3 องคประกอบ คือ

1. ปจจัยนําเขา การบริหารงานคุณภาพ คือการดําเนินกิจกรรมในการตอบสนองความ

ตองการของลูกคา สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ดังน้ันปจจัยนําเขาของกระบวนการ

บริหารงานคุณภาพก็คือขอมูลความตองการของลูกคา



2. กระบวนการดําเนินงาน (Process)

หลักการสําคัญ 4 กระบวนการ ท่ีองคก์ารจะตอ้งดาํเนินการ ดงันี ้

(1) ความรับผิดชอบดานการบริหาร (Management Responsibility) 

ผูบริหารมีหนาที่ในการจัดการบริหารงานระบบการบริหารงานคุณภาพ

(ก) การกําหนดกลยุทธการบริหารงานในองคการ

(ข) การกําหนดนโยบายคุณภาพ/วัตถุประสงคดานคุณภาพ

(ค) จัดระบบการบริหารงานคุณภาพ

(ง) กําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบ



เพื่อใหบรรลุเปาหมายหลักของการดําเนินงานบริหารงานคุณภาพขององคการในกระบวนการดําเนินงานอีก

กรอบการหลัก 4 กระบวนการ ท่ีองคการจะตองดําเนินการ ดังนี้

(จ) แตงต้ังตัวแทนฝายบริหาร

(ฉ) สื่อขอมูลภายในองคการ เพ่ือใหบุคลากรในองคการรับรูขาวสารในองคการ

(ช) ทบทวนการบริหารงาน เพ่ือพิจารณาถึงความเหมาะสมเพียงพอของระบบเพ่ือหาทาง

ปรับปรุงขององคการตอไป



(2) การบริหารดานทรัพยากร (Resource Management)

การบริหารดานทรัพยากร หมายถึง ทรัพยากรบุคคลและโครงสรางพื้นฐานสาธารณูปโภค องคการตองกําหนด

และจัดสรรทรัพยากรท่ีจําเปนขึ้นในระบบ เชน

(ก) การกําหนดความสามารถของบุคลากร

(ข) กําหนด จัดหา และบํารุงรักษาโครงสรางพ้ืนฐาน

(ค) กําหนดดูแลสภาพแวดลอมในการทํางานใหเหมาะสมเพ่ือใหไดผลิตภัณฑ/การบริการตามท่ี

กําหนด



(3) การผลิตหรือการบริการ องคการจะตอง

(ก) กําหนดกระบวนการผลิต/บริการ

(ข) มีการดําเนินการและควบคุมกระบวนการ

(4) การวัด วิเคราะห และการปรับปรุง

การวัด วิเคราะห และการปรับปรุง เปนการเฝาติดตามและตรวจวัดกระบวนการและผลิตภัณฑ/
บริการ วาสามารถดําเนินการไดตามความตองการของลูกคา/ผูรับบริการไดหรือไม โดยผานกระบวนการ
บริหารระบบบริหารงานคุณภาพ ดวยการตรวจประเมินภายใน มีการวิเคราะหขอมูลเพ่ือแสดงถึงความ
เหมาะสมและประสิทธิผลของระบบ



3. ผลการดําเนินงาน (Output) เปาหมายของการบริหารงานคุณภาพองคการ คือ ความพึง

พอใจของลูกคา ดังน้ันผลการดําเนินงานในการบริหารงานคุณภาพ คือ องคการสามารถสราง

ความพึงพอใจในสินคาหรือบริการลูกคา



6. ประโยชนของการบริหารงานคุณภาพ

หน่วยงานท่ีนําระบบคุณภาพมาใช้จะช่วยเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันท้ังในประเทศและต่างประเทศ โดยเฉพาะ ฝ่ายลกูคา้ก็

มองเห็นประโยชนข์องระบบวา่สามารถใชเ้ป็นหลกัฐานทาํใหม้ั่นใจวา่ตวัสินคา้ท่ีไดร้บัมีคณุภาพมาตราฐานเกิดความพงึ

พอใจ อย่างไรก็ตามองคก์ารท่ีดาํเนินการใชร้ะบบคณุภาพอย่างมีประสิทธิภาพจะไดร้บัประโยชน ์ดงันี ้

1. เป็นเครือ่งมือท่ีใชใ้นการพฒันางานช่วยใหส้ามารถจดัการหรอืกาํหนดการทาํงานอย่างเป็นระบบและตอ่เน่ืองรวมถึง

สง่เสรมิใหเ้กิดการตรวจสอบ ติดตาม และปรบัปรุงผลการดาํเนินงาน

2. ลกูคา้มีความพงึพอใจในตวัสินคา้และบรกิารซึง่สง่ผลใหมี้การใชบ้รกิารตอ่เน่ืองหรอืแนะนาํลกูคา้รายอ่ืนมาใชบ้รกิาร

เพ่ิม

3. สรา้งภาพพจนท่ี์ดีใหก้บัองคก์าร รวมถึงสภาพการยอมรบัจากลกูคา้และสงัคม

4. เพ่ิมประสิทธิภาพขององคก์าร เน่ืองจากดาํเนินงานเหมาะสมและประหยดัคา่ใชจ่้าย

5. เพ่ิมขวญักาํลงัใจใหก้บัพนกังาน เน่ืองจากองคก์ารมีกาํไร พนกังานไดร้บัผลตอบแทนท่ีมากขึน้



7. เทคนิคการบรหิารงานคณุภาพ

เทคนิคการบริหารงานที่จะทําใหเกิดคุณภาพ ตองเปนวิธีการบริหารที่ตองไดรับความ

รวมมือของ ทุกคนในหนวยงาน เพื่อใหการทํางานเกิดประสิทธิภาพ เชน กิจกรรม 5ส 

กิจกรรม QCC และกิจกรรม ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงาน เปนตน



กิจกรรม 5ส 

(1) องคป์ระกอบของกิจกรรม 5ส เป็นเทคนิคการบรหิารงานคณุภาพท่ียดึแบบอย่างมาจากประเทศญ่ีปุ่ น ซึง่คาํวา่ 5

ส มาจากตวัอกัษรนาํหนา้คาํของภาษาญ่ีปุ่ น 5 คาํ ท่ีขึน้คน้ดว้ยอกัษร S ดงันี ้

- Seiri อ่านวา่ เซร ิ            แปลวา่ สะสาง (ส. สะสาง)

- Seiton อ่านวา่ เซตง          แปลวา่ สะดวก (ส. สะดวก)

- Seiso อ่านวา่ เซโซ         แปลวา่ สะอาด (ส. สะอาด)

- Seiketsu อ่านวา่ เซเคทซึ แปลวา่ (ส. สขุลกัษณะ)

- Shitsuke อ่านวา่ ซทึซเึคะ    แปลวา่ (ส. สรา้งนิสยั) 



กิจกรรม Quality Circle Control (Q.C.C)

เปนกิจกรรมกลุมคุณภาพที่มีบุคลากรปฏิบัติงานอยูในแผนกเดียวกันรวมตัวกันจํานวน 4-10 คน เพ่ือแกไขปญหาหรือ

ขอบกพรองที่เกิดจากการปฏิบัติงาน 

1. วัตถุประสงคของกิจกรรม Q.C.C มีดังนี้

(1)  เพ่ือประโยชนในการปรับปรุงและการพัฒนารัฐวิสาหกิจ

(2) เพ่ือสรางสถานที่ทํางานใหนาอยู สรางบรรยากาศในองคการใหแจมใส

(3) เพ่ือสงเสริมใหมีบุคลากรภายในหนวยงานไดแสดงความสามารถอยางอิสระภายใตขอบเขต

2. ขั้นตอนในการทํากิจกรรม Q.C.C มีการจัดต้ังกลุม จดทะเบียนกลุม และจัดประชุมกลุมอยางสม่ําเสมอ โดยขั้นตอนใน

การดําเนินการภายในการดําเนินการภายในกลุมแตละกลุมควรมีขั้นตอนในการดําเนินกิจกรรม ดังนี้



(1) คน้หาปัญหา เป็นการระดมสมองคน้หาปัญหาในการทาํงาน และตกลงเลือกปัญหาท่ีจะนาํมาแกไ้ข ในการคน้หาปัญหา

นิยมใชแ้ผนผงักา้งปลา หรอือาจเรยีกวา่ผงัแสดงเหตแุละผล เป็นการแสดงปัญหาและสาเหตขุองปัญหาท่ีไดจ้ากการระดม

สมอง โดยกาํหนดใหห้วัปลาเป็นปัญหา และกา้งปลาเป็นสาเหตขุองปัญหา ดงัแผนภาพ



(2) กาํหนดเป็นหวัขอ้เรือ่ง ตอ้งเป็นหวัขอ้ท่ีสมาชิกทกุคนยอมรบัและเตม็ใจ และเป็นเรือ่งท่ีสามารถดาํเนินการตามขัน้ตอน

ตา่งๆ ไดท้ัง้หมดภายหน่วยงาน

(3) กาํหนดเปา้หมายท่ีชดัเจนเป็นตวัเลขท่ีสามารถวดัผลและประเมินผลได ้เช่น จากตวัอย่างผลของปัญหาในขอ้ 1

ท่ีประชมุเลือกสาเหตท่ีุสาํคญัมาจากการขาดเรยีน

(4) สาํรวจสภาพปัจจบุนั สมาชิกทัง้หมดจะตอ้งรว่มกนัสาํรวจสภาพปัจจบุนัใหล้ะเอียดทกุแง่มมุและบนัทกึขอ้มลู

ทัง้หมดเพ่ือไปใชใ้นการวิเคราะหปั์ญหาท่ีเกิดขึน้

(5) แกไ้ขตามขัน้ตอน PDCA ในการดาํเนินงานมีการวางแผน การปฏิบติัตามแผน มีการตรวจสอบ และปรบัปรุง

แกไ้ข ซึง่การดาํเนินกิจกรรมตามวงจรดงักลา่ว

(6) กาํหนดเป็นมาตรฐาน เม่ือสามารถแกไ้ขสาํเรจ็แลว้จะตอ้งกาํหนดเป็นมาตรฐานของการทาํงานของกลุม่อย่าง

แน่ชดั



3. ประโยชนท่ีไดรับจากกจิกรรมกลุม Q.C.C 

(1) ประโยชนตอบริษัท มีการนํากิจกรรมกลุม Q.C.C มาใชบริหารงานทําใหบริษัทไดรบัประโยชน ดังน้ี

(1) ลดคาใชจายในการผลิตสนิคา

(2) ควบคุมคุณภาพในการทํางาน

(3) เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการผลติ



ประโยชน์ที่ได้รับจากกิจกรรมกลุ่ม Q.C.C 

(2) ประโยชนต์อ่พนกังาน มีการใชกิ้จกรรมกลุม่ Q.C.C ท่ีทาํใหพ้นกังานไดร้บัประโยชน ์ดงันี ้

(1) พนกังานมีโอกาสแสดงความคิดเหน็ในการทาํงาน

(2) พนกังานรูจ้กัการทาํงานเป็นกลุม่

(3) พนกังานเกิดความรกัและสามคัคี

(4) พนกังานไดร้บัความรูแ้ละความสามารถเพิ่มขึน้



(3) ประโยชนต์อ่ประเทศ

(1) สรา้งนิสยัท่ีดี

(2) สรา้งความน่าเช่ือถือของสนิคา้

(3) ทาํใหก้ารคา้กบัตา่งประเทศขยายตวั

(4) สรา้งระบบการทาํงานบนพืน้ฐานการพฒันาความคิดของคนในประเทศ



3. กิจกรรมขอ้เสนอแนะเพ่ือปรบัปรุงงาน (Suggestion)

กิจกรรมข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงาน เป็นกิจกรรมที่ให้โอกาสพนักงานทุกคนมีส่วนร่วมในการบริหารเพือ่เสนอความ

คิดเห็นตอ่ฝ่ายบรหิาร

1. วตัถปุระสงคข์องกิจกรรมขอ้เสนอแนะเพ่ือปรบัปรุงงานมีดงันี ้

(1) เพ่ือใหพ้นกังานมีสว่นรว่มในการปรบัปรุงการทาํงาน

(2) เพ่ือใหพ้นกังานมีความพงึพอใจในการทาํงานมากขึน้

(3) เพ่ือกระตุน้จงูใจใหพ้นกังานผกูพนัในองคก์ารและรกัในองคก์ารมากขึน้

(4) เพ่ือสง่เสรมิใหพ้นกังานมีจิตสาํนกึและมีความคิดรเิริม่สรา้งสรรค์



2. หลกัการของกิจกรรมขอ้เสนอแนะเพ่ือปรบัปรุงงานมีดงันี ้

(1) หลกัทางคณิตศาสตรแ์ละวิทยาศาสตร ์ในการตดัสินใจเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะนัน้จะตอ้งมีขอ้มลูทางดา้น

วิทยาศาสตร ์มายืนยนัเพ่ือการตดัสินใจ 

(2) หลกัการประชาธิปไตย เป็นการรบัฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้นและตดัสินใจดว้ยเหตผุล

(3) หลกับรหิารจากลา่งสูบ่น เป็นหลกัการในการบรหิารในการเสนอแนะปรบัปรุงจากระบดงัล่างสูร่ะดบับน

(4) หลกัผลประโยชนร์ว่มกนั เม่ือมีการปรบัปรุงงานทาํใหเ้กิดคณุภาพในสินคา้และบรกิาร สง่ผลใหเ้กิดประโยชนต์อ่

ชมุชน

(5) หลกัการสรา้งขวญัและกาํลงัใจใหพ้นกังานมีสว่นรว่มสรา้งคณุภาพใหก้บัองคก์าร





3. การดําเนินกิจกรรมขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงาน

การดําเนินกิจกรรมขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานมีดังนี้

(1)  อบรมพนักงานใหเขาใจเปาหมายและรวมกันกันวางแผนการดําเนินกิจกรรม

(2) ผูบริหารประกาศนโยบายที่ตองปฏิบัติใหชัดเจน

(3) ใหของขวัญหรือประกาศเกียรติคุณแกขอเสนอแนะของพนักงานที่ผูบริหารยอมรับและ

นําไปใชจริง

(4) ติดตามประเมินผลกิจกรรม Suggestion



4. การพัฒนาองคการ (Organization Development)

การพัฒนาองคการ (Organization Development)

1. ความหมายของการพัฒนาองคการ  

การพัฒนาองคการ สามารถแปลไดหลายความหมาย เชน ความพยายามเปลี่ยนแปลง 

องคการอยางมีแบบแผน มีการวิเคราะหปญหา/วาง แผนยุทธศาสตรและใชทรัพยากรเพ่ือใหบรรลุ

เปาหมาย หรือการพัฒนาระบบโดยมีสวนรวมทั้งองคการ เริ่มจากผูบริหารระดับสูงลงสูระดับลาง

ขององคการ โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพขององคการ  ดังแนวคิดของบุคคลตอไปน้ี



2. ขัน้ตอนในกระบวนการพฒันาองคก์าร (Step in the OD Process) กระบวนการเฉพาะท่ีจะเปลี่ยนแปลงองคก์ารก็คือ การพฒันาองคก์าร

ตามกระบวนการเปล่ียนแปลงของ Kurk Lewin's โดยอาศยัทีมท่ีปรกึษา ตอ้งมีการเก็บรวบรวมขอ้มลู การพิจารณาขอ้ผิดพลาด การปอ้นกลบัและการ
ประเมินผลอยา่งเป็นทางการ ซึง่ขัน้ตอนในกระบวนการพฒันาองคก์ารสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 7 ขัน้ตอน ดงันี ้

ขั้นตอนที่ 1 การกาํหนดปัญหา(Problem recognition) 

ข้ันตอนท่ี 2 การสง่ตอ่ใหก้บัทีมท่ีปรกึษา(Entry of change agent)

ข้ันตอนท่ี 3 การรวบรวมขอ้มลูและการวิเคราะหปั์ญหา(Data collection and problemdiagnosis)

ข้ันตอนท่ี 4 การปรบัแผนสาํหรบัเปลี่ยนแปลง (Development of plan for change)

ข้ันตอนท่ี 5 การดาํเนินการเปลี่ยนแปลงในเบือ้งตน้(Change implementation)

ข้ันตอนท่ี 6 การทาํใหม้ั่นคงและจดัทาํใหมี้ขึน้(Stabilization and institutionalization)

ข้ันตอนท่ี 7 การปอ้นกลบัและการประเมินผล (Feedback and evaluation)



3. เทคนิคในการพฒันาองคก์าร (OD Techniques) ภายหลงัจากการวเิคราะหปั์ญหาขององคก์ารและมีการตัง้เปา้หมายในการเปลี่ยนแปลงแลว้ 

ทีมท่ีปรกึษาสามารถท่ีจะใชเ้ทคนิคอยา่งใดอยา่งหนึ่ง หรอืหลายวิธีในการนาํมาปฏิบตัิ เทคนิคในการพฒันาองคก์ารมีดงันี ้

1. การสาํรวจการปอ้นกลบั (Survey Feedback) 

2. การอบรม (Training)

3. การสอนงาน (Coaching) และการใหค้าํแนะนาํ (Counseling)

4. การสรา้งทีมงาน (Team Building) 

5. การทาํใหบ้คุคลท่ีสามเขา้มาแทรกแซง (Third-Party) 



5. องคการแหงการเรียนรู (Learning Organizations)

1. ความหมายองคการแหงการเรียนรู

2. ที่มาของแนวคิดองคการแหงการเรียนรู (Learn Organizations) 

3. แนวคิดของความสามารถในการเรียนรู

4. วินัย 5 ประการขององคการแหงการเรียนรู



4. วินัย 5 ประการขององคการแหงการเรียนรู

รองศาสตราจารย peter  Senge แหง MlT ไดกําหนดคําที่ไดรับความนิยมไปทั่วโลก คือ คําวา องคการแหงการเรียนรู

(Learning Orgaกnization) ในหนังสือที่ขายดีที่สุดเลมหนึ่ง คือ วินัย 5 ประกอบขององคการแหงเรียนรู (The Fifth 

Discipline) โดย Senge ไดอธิบายถึงองคการแหงการเรียนรูในฐานะเปนกลุมบุคคลซึ่งทํางานรวมกันในการเพ่ิมพูน

ความสามารถในการสรางสรรคผลงานท่ีพวกเขาตองคอยขดูแลตองรับผิดชอบ

วินัยประการที่ 1 การคิดอยางเปนระบบ (Systems Thinking)

วินัยประการที่ 2 การรอบรูแหงตน (personal Mastery)

วินัยประการที่ 3 การสรางวิสัยทัศนรวมกัน (Shares Vision

วินัยประการที่ 4 แบบจําลองความคิด (Mental Model)

วินัยประการที่ 5 การเรียนรูเปนทีม (Team Learning) 



5. วิธีการเรียนรูหรือกระบวนการเรียนรู 

1) การบรรยายและโปรแกรมการสอน (Lectures and syllabus-Based programmers)

(2) การเรยีนรูโ้ดยการจดัโปรแกรม (programmed Learning)

(3) การแสดงพฤติกรรมและการเรยีนรูแ้บบแสดงบทบาท

(4) แบบจาํลองทางธุรกิจ (Business Simulations)

(5) การเรยีนรูโ้ดยการปฏิบตัแิละโปรแกรมการพฒันาภายนอกองคก์าร (Action Learning and Outdoor Development 
programmers)

(6) กิจกรรมท่ีไม่มีใครสรา้งท่ีสาํคญั (Relatively Unstructured Activities) ซึง่จะคลา้ยกบักลุม่เผชิญหนา้ (Encounter 
Groups)



สิ่งที่เก่ียวของกับคุณภาพ
คุณภาพของสินค้าหรือบริการจะเกิดขึ้นได้นั้นต้องมีสิ่งที่เกี่ยวข้องกัน ประสานกันไปในทิศทางเดยีวกนัและเป็นไปตาม

มาตรฐานขอ้กาํหนด ซึง่สิ่งตา่งๆเหลา่นีป้ระกอบดว้ย

1.  การควบคมุคณุภาพ (Quality Control) 

2.การประกนัคณุภาพ (Quality Assurance) หมายถึง การดาํเนินการตามระบบและแผนท่ีวางไวเ้พ่ือจะให้

หลกัประกนัวา่สินคา้หรอืบรกิารเป็นไปตามท่ีลกูคา้ตอ้งการ

3.   ระบบคณุภาพ (Quality System) หมายถึง โครงสรา้งของการจดัการภายในองคก์ร หนา้ท่ีความ

รบัผิดชอบ ขัน้ตอนการทาํงาน วิธีการทาํงานและทรพัยากรอ่ืนๆ สาํหรบัทาํใหก้ารบรกิารมีคณุภาพ

ระบบคุณภาพของแต่ละองค์กรต้องจัดทําเป็นคู่มือไว้ เพื่อให้พนักงานทุกคนในองค์นั้นๆได้ปฏบิติัตาม



จากแผนภูมิ ผูผลิตสินคาจะตองบริหารในเรื่องตอไปน้ี

1. ผลิตภัณฑ (Product)

2. ตนทุน(Cost)

- ผลิตสินคาที่มีตนทุนตํ่า

3. การสงมอบ (Delivery)

- สงมอบสินคาใหถูกสถานที่ (Right Place)

- สงมอบสินคาใหทันเวลาที่ลูกคาใช (Right Time)

- สงมอบสินคาในปริมาณที่ถูกตอง (Right Quantity)



4. ความปลอดภัย (Safety)

5. ขวัญและกําลังใจ (Morale)

- สรางขวัญและกําลังใจที่ดีใหกับพนักงาน

- สรางจิตสํานึกใหพนักงานมีความมุงมั่นรวมมือกันอันเปนอันหน่ึงเดียวกันในการผลิตสินคา

ที่มีคุณภาพโดดเดนเหนือคูแขงขัน และสอดคลองกับความตองการของลูกคา



4. การบริหารงานคุณภาพ

การบริหารงานคุณภาพ (Quality Management) หมายถึง การบริหารประเภทหนึ่งท่ีจัดการในทุกเรื่อง

เกี่ยวกับคุณภาพ เพ่ือใหไดตามนโยบายคุณภาพ

การบริหารงานคุณภาพประกอบดวย การตัดสินใจ และสนับสนุนนโยบายคุณภาพ รวมทั้งการ

วางแผน กลยุทธ การกําหนดทรัพยากร การดําเนินงาน การประเมินคาและความรับผิดชอบของฝายบริหาร



5. นโยบายคุณภาพ (Quality Policy) หมายถึง พันธะขอกําหนดและเปาหมายทางดานคุณภาพ

ขององคกรที่ฝายบริหารขององคกรเปนผูกําหนด และจัดทําขึ้นมาเพ่ือใชในองคกรน้ันๆใน

รูปแบบของเอกสาร โดยผูบริหารระดับสูงขององคกรเปนผูแถลงและประกาศใชอยางเปน

ทางการ

6.องคกร (Organization) หมายถึง บริษัท รานคาหรือรัฐวิสาหกิจทั้งของรัฐและเอกชน



7.  บริษัท (Company) หมายถึง บุคคลท่ีหนึ่งท่ีประกอบธุรกิจในการสงมอบผลิตภัณฑหรือบริการ

8.  ความตองการของสังคม (Social Need) หมายถึง ขอกําหนดรวมถึงกฎ กฎเกณฑ ระเบียบ และขอบังคับ 

หลักเกณฑ ขอพิจารณา สภาวะแวดลอม องคประกอบทางดานสุขภาพและความปลอดภัย การอนุรักษ

พลังงานและวัสดุ

9. ลูกคา (Customer) หมายถึง ผูบริโภคปลายทาง ผูใช ผูซ้ือ ผูไดผลประโยชนหรือบุคคลท่ี 2



ประโยชนท่ี์ไดจ้ากการบริหารงานคุณภาพ

องคกรที่ดําเนินการใชระบบคุณภาพอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลที่ดีขึ้นมานั้นจะไดรับผลประโยชนหลายประการ 

เชน

- เพ่ิมประสิทธิภาพขององคกร โดยสามารถจัดระบบการดําเนินงานไดอยางถูกตอง เหมาะสมและประหยัดคาใชจาย

- เปนเคร่ืองมือที่ใชสําหรับปรับปรุงกิจกรรมในงานทั่วทั้งองคกรอยางตอเนื่องและเปนระบบเพราะระบบคุณภาพที่ได

พัฒนาเปนอยางดีจะชวยใหสามารถจัดการหรือกําหนดบริเวณพ้ืนที่ควรพิจารณาปรับปรุงแกไข รวมถึงสงเสริมใหเกิดการ

ตรวจสอบ ติดตามและปรับปรุงผลการดําเนนิงานของหนวยงานตนเอง

- สรางความมั่นใจวา ความตองการของลูกคาจะไดรับการตอบสนอง ซึ่งสงผลใหมีการใชบริการอีกคร้ังหนึ่งหรือ

แนะนําลูกคารายใหมใหแกองคกร

- เพ่ิมขวัญและกําลังใจใหกับพนักงาน เพราะไดรับการรับรองจากหนวยงานผูประเมินบุคคลที่ 3 จึงทําใหเพ่ิมน้ําหนัก

การยอมรับและสรางภาพพจนที่ดีใหกับองคกรโดยทั่วไป



Thank You
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