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หลักการบริหารงานคณุภาพ

PRINCIPLES OF QUALITY MANAGEMENT



 หลักการบริหารงานคุณภาพ

เนื้อหา ประกอบดวย

1. ความหมายของคุณภาพ

2. ความหมายของการบริหารงานคุณภาพ

3. วิวัฒนาการของการบริหารงานคุณภาพ

4. หลักการบริหารงานคุณภาพมี 8 ประการ

5. กระบวนการบริหารคุณภาพ

6. ประโยชนของการบริหารงานคุณภาพ

7. เทคนิคการบริหารงานเพ่ือใหการดําเนินงานเกิดประสิทธิภาพ



1. ความหมายของคุณภาพและการบริหารงานคุณภาพ

ความหมายของคุณภาพและการบริหารงานคุณภาพ

ความหมายของคุณภาพ

ในการใหความหมายคําวา คุณภาพ (Quality) มีผูนิยามความหมายไวดังน้ี



แผนภาพท่ี 2.1 คุณภาพตามความคิดดัง้เดิม

คุณภาพตามความคิดดั้งเดิม (Classical) คือ ผลิตสินคาใหไดมาตรฐานท่ีกําหนดไว 



แผนภาพท่ี 2.2 คุณภาพตามความคดิสมัยใหม

คุณภาพตามความคิดสมัยใหม (Modery) หมายถึง ผลิตสินคาสอดคลองกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ของผูใชหรือลูกคา



ความหมายคุณภาพ

คุณภาพในความหมายของผูบริโภค "คุณภาพ" หมายถึง คุณสมบัติทุกประการของผลิตภัณฑ

และบริการที่ตอบสนองความตองการและสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา มีความ

ปลอดภัยตอชีวิตและสภาพแวดลอม

คุณภาพในความหมายของผูผลิต “คุณภาพ” หมายถึง ขอกําหนด (Specification) ของสินคาที่

ผูผลิตกําหนดขึ้น และตองเหนือกวาคูแขงขัน



ความหมายคุณภาพ

ในอนุกรมมาตรฐาน มอก.9000 คุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมสอดคลองกับความ

ตองการ มีความปลอดภัยในการใชงานและยังใหความมั่งใจไดวา การใหบริการหรือผลิตภัณฑ

น้ันไดรับการออกแบบผลิตขึ้นตรงกับความตองการของลูกคา

สรุป คุณภาพ หมายถึง คุณลักษณะเฉพาะ (Characteristics) ของสินคาหรือบริการที่

สามารถตอบสนองตามความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดและไมเปนภัยตอ

สิ่งแวดลอมรวมถึงประโยชนตอสังคม



2. ความหมายของการบริหารงานคณุภาพ (Quality Management)

การบริหารงานคุณภาพ หมายถึง กระบวนการเพ่ือใหบรรลุจุดมุงหมายคุณภาพของ
องคการประกอบดวยนโยบายและวัตถุประสงคเชิงคุณภาพ การจัดการโครงสรางหนาที่ความ

รับผิดชอบของแตละฝายที่เอ้ืออํานวยตอการทํางาน โดยมีเปาหมายใหเกิดคุณภาพที่สามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคา

ในนิยามศัพท ISO 8402 กลาววา การบริหารงานคุณภาพ หมายถึง ความมุงมั่นและแนวทาง

ดําเนินการทางดานคุณภาพทั้งหมดขององคการที่ไดแถลงไวอยางเปนทางการโดยผูบริหาร

ระดับสูง



3.วิวัฒนาการของการบริหารงานคุณภาพ

วิวัฒนาการของการบริหารงานคุณภาพ สามารถแบงเปนชวงที่สําคัญได 3 ชวง ดวยกัน 

คือ

ชวงท่ี 1 ชวงกอนการปฏิวัติอุตสาหกรรม

ชวงที่ 2 ชวงของการปฏิวัติอุตสาหกรรม

ชวงท่ี 3 เปนชวงของการแขงขันที่เขมขนขึ้น



ชวงที่ 1 ชวงกอนการปฏิวัติอุตสาหกรรม

ในชวงนี้การจัดการคุณภาพจะอยูในรูปแบบของการตรวจสอบ (Inspection) 

จะเปนการผลิตสินคาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาซ่ึงมีจํานวนไมมากนัก จึง

มีวิธีการในการควบคุณภาพโดยเนนที่การตรวจสอบสินคากอนที่จะสงถึงมือลูกคา 

เปนการควบคุมคุณภาพโดยวิธกีารแยกของดีออกจากของเสีย



อุตสาหกรรมตาง ๆ มีการใชเครื่องจักรแทงแรงงานคน การผลิตสินคาเปนกระบวนการ

ผลิตจํานวนมาก (Mass Product) ผลิตที่ออกจากกระบวนการผลิตในแตละรอบมีปริมาณมาก

ทําใหตองพัฒนาวิธีการควบคุมคุณภาพโดยการนําเอาเทคนิคทางสถิติมาใชในการสุมตัวอยาง

เพ่ือตรวจสอบสินคาที่ผลิตเสร็จแลว โดยทําการตรวจสอบสินคาที่ผลิตไดวาเปนไปตาม

ขอกําหนดหรือมาตรฐานที่ใชอางอิงหรือไม

ดังนั้นในชวงนี้จึงเปนการควบคุณภาพในกระบวนการผลิต มีการตรวจสอบคุณภาพของสินคาที่

ผลิตไดเปรียบเทียบกับเกณฑหรือมาตรฐานที่กําหนด 

ชวงที่ 2 ชวงของการปฏิวัติอุตสาหกรรม



ชวงที่ 3 เปนชวงของการแขงขันที่เขมขนข้ึน

ในชวงนี้เปนยุคของโลกาภิวัฒนเปดโลกเสรีการคา สงผลใหเกิดการแขงขันกันมากใน

ดานธุรกิจการคา แนวคิดสําคัญของคุณภาพไดพัฒนาสูการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

ดังน้ันในกระบวนการผลิตจึงตองมีการวางแผนและควบคุมการผลิตในทุกขั้นตอนใหสอดคลอง

กับความตองการของลูกคา ต้ังแตการควบคุมปจจัยนําเขา (Input) ที่สงถึงมือลูกคา 

กระบวนการทุกอยางมุงเนนที่ลูกคาเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา การบริหารคุณภาพได

พัฒนาสูระบบประกันคุณภาพเพ่ือสรางความมั่นใจใหกับลูกคา



4. หลักการบริหารงานคุณภาพ (Quality Management Principle)

หลักการบริหารงานคุณภาพ มีหลักการพื้นฐานที่สําคัญ 8 ประการ ดังนี้ คือ

1 องคการที่มุงเนนลูกคาเปนสําคัญ (Customer Focus Organization)

2. บริหารดวยความเปนผูนํา (Leadership)

3. การมีสวนรวมของบุคลากร (Involvement of people)

4. การดําเนินการอยางเปนกระบวนการ  (Process Approach)



หลักการบริหารงานคุณภาพ มีหลักการพื้นฐานที่สําคัญ 8 ประการ

5. การบริหารงานอยางเปนระบบ (System Approach)

6. การปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continual Improvement)

7. การใชขอมูล (Data) ที่เปนจริง 

8. การสรางความสัมพันธกับตัวแทน (Relationship)



แผนภาพ 2.3 หลักการบริหารงานคุณภาพ 8 ขอ



1. องคกรที่มุงเนนลูกคา (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. การบริหารดวยความเปนผูนํา (Leadership)

การบริหารดวยความเปนผูนํา (Leadership)

"ผูบริหารขององคกรทุกระดับตองใชภาวะผูนํา จัดการบริหารใหองคกรดําเนินงานไปตามเปาหมาย
และวัตถุประสงคขององคกรอยางเปนเอกภาพ โดยสรางบรรยากาศการทาํงานที่จงูใจบุคลากรใหรวม
สรางผลงานเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา" การจัดระบบบริหารงานคุณภาพตองการผู
บริหารงานที่มีภาวะผูนํา ซึ่งประกอบดวยบุคลิกภาพ ความมั่งคงทางอารมณ ความสามารถในการ
แกไขปญหา วิสัยทัศนในการบริหาร และที่สําคัญอยางยิ่ง คือ ทัศนคติหรือแนวคิดในการบริหารงาน
ควรเปนแบบประชาธิปไตยที่ยอมรับในความเทาเทยีมกันของมนุษยและยอมรบัฟงความคิดเหน็ของ
ผูอื่น แนวทางปฏิบัติของผูบริหารในหลักการบรหิารดวยความเปนผูนํา



1. การจัดระบบการบริหารงานคุณภาพตองการผูนําท่ีมี "ภาวะผูนํา" 

การจัดระบบการบริหารงานคุณภาพตองการผูนําที่มี "ภาวะผูนํา" ซึ่งประกอบดวย

(1) ผูนําที่มีบุคลิกภาพโดดเดน

(2) มีความรูความสามารถรอบดาน โดยเฉพาะเร่ืองขององคการเอง

(3) มีความม่ันคงทางอารมณ

(4) มีความสามารถในการแกไขปญหา

(5) มีวิสัยทัศนในการบริหารที่กวางไกล

(6) ทัศนคติในการบริหารควรเปนแบบประชาธิปไตย



2. แนวทางปฏิบัติของผูบริหารในหลักการบริหารดวยความเปนผูนํา 

แนวทางปฏิบัติของผูบริหารในหลักการบริหารดวยความเปนผูนํา ไดแก

(1) กําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจขององคการและหนวยงานใหสอดคลองกับเปาหมายและ

วัตถุประสงคขององคการ คือ "เนนลูกคาเปนสําคัญ"

(2) สรางแรงจูงใจ กระตุนใหบุคลากรมีสวนรวมบริหารงานในหนวยงาน

(3) มีความต่ืนตัวในการดําเนินการใหเปนแบบอยางแกบุคลากรในองคกร

(4) สรางความเช่ือมั่นใหแกบุคลากร



2. แนวทางปฏิบัติของผูบริหารในหลักการบริหารดวยความเปนผูนํา 

แนวทางปฏิบัติของผูบริหารในหลักการบริหารดวยความเปนผูนํา ไดแก

(5) ตั้งเปาหมายท่ีทาทายความสามารถของบุคลากรและพรอมใหความสนับสนุนปจจัย

เพื่อการพัฒนาองคกร

(6) ฝกอบรมและพัฒนาทักษะของบุคลากรพรอมใหโอกาสทางการศึกษา

(7) จัดใหมีระบบการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพในการสรางความเขาใจท่ัวท้ังองคกร



3. การมีสวนรวมของบุคลากร (Involvement of People)

การดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายตองอาศัยความรวมมือของบุคลากรในองคการ บุคลากรทุก

คนไมเพียงแตทําหนาที่ของตนใหดีที่สุดเทาน้ัน จะตองใหความรวมมือรวมใจกับเพ่ือน

รวมงานในการสรางผลงานใหสําเร็จตามเปาหมายขององคการ ความสําเร็จตามเปาหมาย

ขององคการขึ้นอยูกับผลงานของทุกคน ทุกฝาย ไมไดขึ้นอยูกับผลงานของคนใดหรือฝายใด

ฝายหน่ึง "ความรวมมือของบุคลากร คือ ความสําเร็จขององคการ"



   

แผนภาพท่ี 2.4 ความสัมพันธของหนวยงานฝายตางๆ ในองคการ



แผนภาพที ่2.4 ความสัมพนัธ์ของหน่วยงานฝ่ายต่างๆ ในองค์การ

จากแผนภาพขางตนแสดงความสัมพันธของหนวยงานฝายตางๆ ในองคการ ที่

จะตองทํางานรวมกันในการผลิต ผลิตภัณฑคุณภาพ ที่สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

ผลิตภัณฑที่ลูกคาพอใจไมใชผลงานของฝายออกแบบหรือฝายผลิตเทานั้น แตเปน

ผลงานที่เกิดจากการรวมกันของทุกฝายในองคการ



4. การดําเนินการอยางเปนกระบวนการ (Process Approach)

การดําเนินการอยางเปนกระบวนการ (Process Approach)

การดําเนินการอยางเปนกระบวนการ  คือ การนําเอาทรัพยากรหรือปจจัยการ

ผลิตปอนเขาสูระบบการทํางานตางๆ เพื่อใหไดผลงานตามเปาหมาย เปนหลักการ

ที่เนนการบริหารทั้งกระบวนการ ไมไดเนนที่เรื่องใดเรื่องหนึ่งเปนสําคัญ



แผนภาพท่ี 2.5 กระบวนการดําเนินงานตางๆ



แนวทางการบริหารตามหลักการดําเนินงานอยางเปนกระบวนการ ไดแก

1. มีการกําหนดและวางแผนการดําเนินงานทุกข้ันตอน ใหทํางานทุกหนวยงานยอย

ในองคการมีความตอเนื่องและราบรื่น ส่ิงสําคัญ คือ ระบบการเชื่อมโยงจาก

หนวยงานหนึ่งไปสูอีกหนวยงานหนึ่งตองไมเกิดผลเสียตอเปาหมายการสนองความ

ตองการของลูกคา

2. ใหความสําคัญกับปจจัยที่ปอนเขาสูระบบการทํางานของทุกหนวยงาน ต้ังแตปจจัย

เริ่มตน ไปถึงผลงานที่จะใชปจจัยเขาสูระบบการทํางานข้ันตอไป



แนวทางการบริหารตามหลักการดําเนินงานอยางเปนกระบวนการ

3. ใหความสําคัญกับวธิกีารทํางานทุกหนวยงาน การทํางานในแตละข้ันตอนยอม

สงผลกระทบตอคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ งานที่ทําควรเปนงานที่กอใหเกิด

มูลคาเพิ่มใหกับหนวยงาน

4. ประเมินผลการทํางานของทุกหนวยงานที่อาจจะมีปญหาจากปจจัยนําเขา

5. เมื่อเกิดปญหาตองพิจารณากระบวนการต้ังแตจุดเริ่มตนในการนําปจจัยการผลิต

เขาสูกระบวนการ มาในทุกข้ันตอนของการดําเนินงาน



5. การบริหารงานอยางเปนระบบ (System Approach to 
Management)

การบริหารงานอยางเปนระบบ  หมายถึง การใหความสําคัญกับการสัมพันธ

เกี่ยวของกันของหนวยงานตางๆ ขององคการและเชื่อมโยงการทํางานของแตละ

หนวยงานใหมีแนวทางสอดคลองกันและเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล



แนวทางการบริหารงานอยางเปนระบบ

1. กําหนดเปาหมายและวิธีการดําเนินงานใหชัดเจนโดยมีเปาหมายสําคัญ

รวมกันคือความพึงพอใจของรับบริการ

2. วางโครงสรางการบริหารงานอยางชัดเจน

3. สรางความเขาในในความสัมพันธของหนวยงานในองคการที่จะมีผลกระทบ

ตอคุณภาพของงาน



6. การปรับปรุงงานอยางตอเน่ือง (Continual Improvement)

การปรับปรุงงานอยางตอเน่ือง 

◦ในสภาวะปจจุบันการแขงขันทางธุรกิจมีความรุนแรงมากขึ้น องคการตองปรับปรุง

สมรรถนะโดยรวมขององคการอยางตอเนื่อง เพื่อความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการของลูกคา ซึ่งจะชวยเสริมสรางใหองคการมีความสามารถเชิงแขงขัน ดังนั้น

องคการควรกําหนดเร่ืองของการปรับปรุงเปาหมายถาวรขององคการ



แนวทางการปรับปรุงอยางตอเนื่อง

1. กําหนดนโยบายองคกรใหมีการปรับปรุงงานอยางตอเน่ือง

2. กําหนดแผนการประเมินผลงานและเกณฑการประเมินท่ีชัดเจน

3. การปรับปรุงอยางตอเน่ือง ท้ังดานผลิตภัณฑ ปจจัยปอนเขาและกระบวนการ

ดําเนินงานใหมีความสอดคลองสัมพันธกัน

4. ใหความรูเก่ียวกับเครื่องมือท่ีใชในการปรับปรุง เชน วงจรบริหาร PDCA เครื่องมือ

จัดการคุณภาพ เปนตน



7. ขอมูลที่เปนจริง (Data)

การตัดสินใจที่ถูกตองและเกิดประสิทธิภาพตอการบริหารงานตั้งอยูบนพื้นฐานของ
ขอเท็จจริงท่ีไดจากขอมูลท่ีถูกตองและมีการวิเคราะหอยางเปนระบบ

ขอมูลที่ไดประกอบการตัดสินใจในการบริหารงานมีขอมูลหลากหลายมา
จากบุคลากรหนวยงาน ลูกคา หรืออ่ืนๆ ดังน้ันจะใชขอมูลใดตองมั่นใจวาขอมูลน้ัน
เปนขอเท็จจริงท่ีเช่ือถือไดกอนใชขอมูลตองมีระบบวิเคราะหขอมูลท่ีมีประสิทธิภาพ
กอนนํามาใชตัดสินใจ



ตัวอยางขอมูลเชิงสถิติท่ีองคการสามารถนํามาใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ

ตัวอยางขอมูลเชิงสถิติที่องคการสามารถนํามาใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ ไดแก

1. สถิติยอดจําหนายในปท่ีผานมา

2. สถิติขอรองเรียนจากลูกคา

3. สถิติการเกิดอุบัติเหตุในการทํางาน

4. สถิติการผลิตของเสีย

5. สถิติการใหบริการลูกคา เปนตน



8. การสรางความสัมพันธ (Relationship)

การสรางความสัมพันธ 

องคการและผูขาย/ผูใหบริการ ตองพึงพาอาศัยซึ่งกันและกัน การที่องคการมี

ความสัมพันธกับผูขายเพ่ือประโยชนรวมกันจะชวยเพ่ิมความสามารถในการสรางคุณคารวมกัน

ของทั้งสองฝาย และผูขายทีมีความสัมพันธกับองคการ หมายถึง ผูขายที่เปนผูจัดหาวัตถุดิบ

ใหกับองคการ และผูขายที่เปนตัวแทนจําหนายผลิตภัณฑสําเร็จรูปใหกับองคการ



แผนภาพท่ี 2.6 ความสัมพันธขององคการท่ีเก่ียวของกันในการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา



1. ความหมายของกระบวนการบริหารงานคณุภาพ

กระบวนการบริหารงานคุณภาพ คือ กระบวนการดําเนินงานที่เกี่ยวของกับปจจัยนําเขา 

(Input) กระบวนการดําเนินงาน (Process) ผลดําเนินงาน (Output) ซึ่งปจจัยนําเขาของ

กระบวนการบริหารคุณภาพ คือ ความตองการของลูกคา องคการมีหนาที่นําเอาความตองการ

ของลูกคาเขาสูกระบวนการดําเนินงานแลวดําเนินกิจกรรมตางๆ เพ่ือใหไดผลการดําเนินงานที่

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได ผลของกระบวนการบริหารคุณภาพ คือ ความพึง

พอใจของลูกคา

 5. กระบวนการบริหารงานคุณภาพ



แผนภาพท่ี 2.7 องคประกอบของกระบวนการบริหารงานคุณภาพ



2. องคประกอบของกระบวนการบริหารงานคุณภาพ

กระบวนการบริหารงานคุณภาพประกอบดวยองคประกอบหลัก 3 องคประกอบ คือ

1. ปจจัยนําเขา การบริหารงานคุณภาพ คือการดําเนินกิจกรรมในการตอบสนองความ

ตองการของลูกคา สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ดังน้ันปจจัยนําเขาของกระบวนการ

บริหารงานคุณภาพก็คือขอมูลความตองการของลูกคา



2. กระบวนการดําเนินงาน (Process)

หลักการสําคัญ 4 กระบวนการ ท่ีองคก์ารจะตอ้งดาํเนินการ ดงันี ้

(1) ความรับผิดชอบดานการบริหาร (Management Responsibility) 

ผูบริหารมีหนาที่ในการจัดการบริหารงานระบบการบริหารงานคุณภาพ

(ก) การกําหนดกลยุทธการบริหารงานในองคการ

(ข) การกําหนดนโยบายคุณภาพ/วัตถุประสงคดานคุณภาพ

(ค) จัดระบบการบริหารงานคุณภาพ

(ง) กําหนดหนาท่ีความรับผิดชอบ



เพื่อใหบรรลุเปาหมายหลักของการดําเนินงานบริหารงานคุณภาพขององคการในกระบวนการดําเนินงานอีก

กรอบการหลัก 4 กระบวนการ ท่ีองคการจะตองดําเนินการ ดังนี้

(จ) แตงต้ังตัวแทนฝายบริหาร

(ฉ) สื่อขอมูลภายในองคการ เพ่ือใหบุคลากรในองคการรับรูขาวสารในองคการ

(ช) ทบทวนการบริหารงาน เพ่ือพิจารณาถึงความเหมาะสมเพียงพอของระบบเพ่ือหาทาง

ปรับปรุงขององคการตอไป



(2) การบริหารดานทรัพยากร (Resource Management)

การบริหารดานทรัพยากร หมายถึง ทรัพยากรบุคคลและโครงสรางพื้นฐานสาธารณูปโภค องคการตองกําหนด

และจัดสรรทรัพยากรท่ีจําเปนขึ้นในระบบ เชน

(ก) การกําหนดความสามารถของบุคลากร

(ข) กําหนด จัดหา และบํารุงรักษาโครงสรางพ้ืนฐาน

(ค) กําหนดดูแลสภาพแวดลอมในการทํางานใหเหมาะสมเพ่ือใหไดผลิตภัณฑ/การบริการตามท่ี

กําหนด



(3) การผลิตหรือการบริการ องคการจะตอง

(ก) กําหนดกระบวนการผลิต/บริการ

(ข) มีการดําเนินการและควบคุมกระบวนการ

(4) การวัด วิเคราะห และการปรับปรุง

การวัด วิเคราะห และการปรับปรุง เปนการเฝาติดตามและตรวจวัดกระบวนการและผลิตภัณฑ/
บริการ วาสามารถดําเนินการไดตามความตองการของลูกคา/ผูรับบริการไดหรือไม โดยผานกระบวนการ
บริหารระบบบริหารงานคุณภาพ ดวยการตรวจประเมินภายใน มีการวิเคราะหขอมูลเพ่ือแสดงถึงความ
เหมาะสมและประสิทธิผลของระบบ



3. ผลการดําเนินงาน (Output) เปาหมายของการบริหารงานคุณภาพองคการ คือ ความพึง

พอใจของลูกคา ดังน้ันผลการดําเนินงานในการบริหารงานคุณภาพ คือ องคการสามารถสราง

ความพึงพอใจในสินคาหรือบริการลูกคา



6. ประโยชนของการบริหารงานคุณภาพ

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

เทคนิคการบริหารงานที่จะทําใหเกิดคุณภาพ ตองเปนวิธีการบริหารที่ตองไดรับความ

รวมมือของ ทุกคนในหนวยงาน เพื่อใหการทํางานเกิดประสิทธิภาพ เชน กิจกรรม 5ส 

กิจกรรม QCC และกิจกรรม ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงาน เปนตน



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)

เปนกิจกรรมกลุมคุณภาพที่มีบุคลากรปฏิบัติงานอยูในแผนกเดียวกันรวมตัวกันจํานวน 4-10 คน เพ่ือแกไขปญหาหรือ

ขอบกพรองที่เกิดจากการปฏิบัติงาน 

1. วัตถุประสงคของกิจกรรม Q.C.C มีดังนี้

(1)  เพ่ือประโยชนในการปรับปรุงและการพัฒนารัฐวิสาหกิจ

(2) เพ่ือสรางสถานที่ทํางานใหนาอยู สรางบรรยากาศในองคการใหแจมใส

(3) เพ่ือสงเสริมใหมีบุคลากรภายในหนวยงานไดแสดงความสามารถอยางอิสระภายใตขอบเขต

2. ขั้นตอนในการทํากิจกรรม Q.C.C มีการจัดต้ังกลุม จดทะเบียนกลุม และจัดประชุมกลุมอยางสม่ําเสมอ โดยขั้นตอนใน

การดําเนินการภายในการดําเนินการภายในกลุมแตละกลุมควรมีขั้นตอนในการดําเนินกิจกรรม 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. ประโยชนท่ีไดรับจากกจิกรรมกลุม Q.C.C 

(1) ประโยชนตอบริษัท มีการนํากิจกรรมกลุม Q.C.C มาใชบริหารงานทําใหบริษัทไดรบัประโยชน ดังน้ี

(1) ลดคาใชจายในการผลิตสนิคา

(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. การดําเนินกิจกรรมขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงาน

การดําเนินกิจกรรมขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานมีดังนี้

(1)  อบรมพนักงานใหเขาใจเปาหมายและรวมกันกันวางแผนการดําเนินกิจกรรม

(2) ผูบริหารประกาศนโยบายที่ตองปฏิบัติใหชัดเจน

(3) ใหของขวัญหรือประกาศเกียรติคุณแกขอเสนอแนะของพนักงานที่ผูบริหารยอมรับและ

นําไปใชจริง

(4) ติดตามประเมินผลกิจกรรม Suggestion



4. การพัฒนาองคการ (Organization Development)

การพัฒนาองคการ (Organization Development)

1. ความหมายของการพัฒนาองคการ  

การพัฒนาองคการ สามารถแปลไดหลายความหมาย เชน ความพยายามเปลี่ยนแปลง 

องคการอยางมีแบบแผน มีการวิเคราะหปญหา/วาง แผนยุทธศาสตรและใชทรัพยากรเพ่ือใหบรรลุ

เปาหมาย หรือการพัฒนาระบบโดยมีสวนรวมทั้งองคการ เริ่มจากผูบริหารระดับสูงลงสูระดับลาง

ขององคการ โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพขององคการ  ดังแนวคิดของบุคคลตอไปน้ี



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. องคการแหงการเรียนรู (Learning Organizations)

1. ความหมายองคการแหงการเรียนรู

2. ที่มาของแนวคิดองคการแหงการเรียนรู (Learn Organizations) 

3. แนวคิดของความสามารถในการเรียนรู

4. วินัย 5 ประการขององคการแหงการเรียนรู



4. วินัย 5 ประการขององคการแหงการเรียนรู

รองศาสตราจารย peter  Senge แหง MlT ไดกําหนดคําที่ไดรับความนิยมไปทั่วโลก คือ คําวา องคการแหงการเรียนรู

(Learning Orgaกnization) ในหนังสือที่ขายดีที่สุดเลมหนึ่ง คือ วินัย 5 ประกอบขององคการแหงเรียนรู (The Fifth 

Discipline) โดย Senge ไดอธิบายถึงองคการแหงการเรียนรูในฐานะเปนกลุมบุคคลซึ่งทํางานรวมกันในการเพ่ิมพูน

ความสามารถในการสรางสรรคผลงานท่ีพวกเขาตองคอยขดูแลตองรับผิดชอบ

วินัยประการที่ 1 การคิดอยางเปนระบบ (Systems Thinking)

วินัยประการที่ 2 การรอบรูแหงตน (personal Mastery)

วินัยประการที่ 3 การสรางวิสัยทัศนรวมกัน (Shares Vision

วินัยประการที่ 4 แบบจําลองความคิด (Mental Model)

วินัยประการที่ 5 การเรียนรูเปนทีม (Team Learning) 



5. วิธีการเรียนรูหรือกระบวนการเรียนรู 

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)



สิ่งที่เก่ียวของกับคุณภาพ
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 ผูผลิตสินคาจะตองบริหารในเรื่องตอไปน้ี

1. ผลิตภัณฑ (Product)

2. ตนทุน(Cost)

- ผลิตสินคาที่มีตนทุนตํ่า

3. การสงมอบ (Delivery)

- สงมอบสินคาใหถูกสถานที่ (Right Place)

- สงมอบสินคาใหทันเวลาที่ลูกคาใช (Right Time)

- สงมอบสินคาในปริมาณที่ถูกตอง (Right Quantity)



4. ความปลอดภัย (Safety)

5. ขวัญและกําลังใจ (Morale)

- สรางขวัญและกําลังใจที่ดีใหกับพนักงาน

- สรางจิตสํานึกใหพนักงานมีความมุงมั่นรวมมือกันอันเปนอันหน่ึงเดียวกันในการผลิตสินคา

ที่มีคุณภาพโดดเดนเหนือคูแขงขัน และสอดคลองกับความตองการของลูกคา



4. การบริหารงานคุณภาพ

การบริหารงานคุณภาพ (Quality Management) หมายถึง การบริหารประเภทหนึ่งท่ีจัดการในทุกเรื่อง

เกี่ยวกับคุณภาพ เพ่ือใหไดตามนโยบายคุณภาพ

การบริหารงานคุณภาพประกอบดวย การตัดสินใจ และสนับสนุนนโยบายคุณภาพ รวมทั้งการ

วางแผน กลยุทธ การกําหนดทรัพยากร การดําเนินงาน การประเมินคาและความรับผิดชอบของฝายบริหาร



5. นโยบายคุณภาพ (Quality Policy) หมายถึง พันธะขอกําหนดและเปาหมายทางดานคุณภาพ

ขององคกรที่ฝายบริหารขององคกรเปนผูกําหนด และจัดทําขึ้นมาเพ่ือใชในองคกรน้ันๆใน

รูปแบบของเอกสาร โดยผูบริหารระดับสูงขององคกรเปนผูแถลงและประกาศใชอยางเปน

ทางการ

6.องคกร (Organization) หมายถึง บริษัท รานคาหรือรัฐวิสาหกิจทั้งของรัฐและเอกชน



7.  บริษัท (Company) หมายถึง บุคคลท่ีหนึ่งท่ีประกอบธุรกิจในการสงมอบผลิตภัณฑหรือบริการ

8.  ความตองการของสังคม (Social Need) หมายถึง ขอกําหนดรวมถึงกฎ กฎเกณฑ ระเบียบ และขอบังคับ 

หลักเกณฑ ขอพิจารณา สภาวะแวดลอม องคประกอบทางดานสุขภาพและความปลอดภัย การอนุรักษ

พลังงานและวัสดุ

9. ลูกคา (Customer) หมายถึง ผูบริโภคปลายทาง ผูใช ผูซ้ือ ผูไดผลประโยชนหรือบุคคลท่ี 2



ประโยชนท่ี์ไดจ้ากการบริหารงานคุณภาพ

องคกรที่ดําเนินการใชระบบคุณภาพอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลที่ดีขึ้นมานั้นจะไดรับผลประโยชนหลายประการ 

เชน

- เพ่ิมประสิทธิภาพขององคกร โดยสามารถจัดระบบการดําเนินงานไดอยางถูกตอง เหมาะสมและประหยัดคาใชจาย

- เปนเคร่ืองมือที่ใชสําหรับปรับปรุงกิจกรรมในงานทั่วทั้งองคกรอยางตอเนื่องและเปนระบบเพราะระบบคุณภาพที่ได

พัฒนาเปนอยางดีจะชวยใหสามารถจัดการหรือกําหนดบริเวณพ้ืนที่ควรพิจารณาปรับปรุงแกไข รวมถึงสงเสริมใหเกิดการ

ตรวจสอบ ติดตามและปรับปรุงผลการดําเนนิงานของหนวยงานตนเอง

- สรางความมั่นใจวา ความตองการของลูกคาจะไดรับการตอบสนอง ซึ่งสงผลใหมีการใชบริการอีกคร้ังหนึ่งหรือ

แนะนําลูกคารายใหมใหแกองคกร

- เพ่ิมขวัญและกําลังใจใหกับพนักงาน เพราะไดรับการรับรองจากหนวยงานผูประเมินบุคคลที่ 3 จึงทําใหเพ่ิมน้ําหนัก

การยอมรับและสรางภาพพจนที่ดีใหกับองคกรโดยทั่วไป



Thank You
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