
บทที่ 1 
 

บทนํา 

  
1.1 ความเปนมาและความสําคัญ 

 
จุดกําเนิดของรานคาสะดวกซื้อช่ือดังตองยอนกลับไป เมื่อปพ.ศ.2470 บริษัทเซาท

แลนด ไอซ ซึ่งกอตั้งโดยนายจอหน เจฟเฟอร สัน ไดเปดรานใหบริการน้ําแข็งตอบสนองความ

ตองการลูกคาแทบจะตลอดวัน (ประมาณ 16 ชั่วโมง/วัน) ในชวงฤดูรอนและไมมีวันหยุดเลย สราง

ความพอใจใหกับลูกคาและสรางชื่อเสียงใหกับรานมาก  

ตอมาเริ่มมีการขยายสินคาไปสูสินคาอุปโภคบริโภคอื่นๆ กลายเปนลักษณะ ของราน

ชําหรือรานสะดวกซื้อ ใชชื่อรานวา โทเทม สโตร Tote"m Store และ แนวคิดนี้กลายเปนปรัชญา

สําคัญของรานเซเวน อีเลฟเวนในปจจุบัน 

จุดหักเหของธุรกิจจากรานคาปลีกเล็กๆ จนกลายเปนธุรกิจใหญโตมีนายโจ ทอมป

สัน เปนผูคิดพัฒนารูปแบบรานคาสะดวกซื้อใหกลายเปนธุรกิจคอนวี เนียนสโตรเต็มรูปแบบ เพียง 

12 ปหลังการกอต้ัง ขยายรานไดถึง 60 สาขา ทั่วดัลลัส รายไดและกําไรหลักๆ มาจากยอดขาย

สินคาอื่นๆ และจํานวนรานที่ขยาย เพิ่มมากขึ้น 

ป พ.ศ.2488 บริษัทเปลี่ยนชื่อเปน เซาธแลนด คอรปอเรชั่น มาจนถึง ปจจุบัน ถัดมา

อีกป ไดเปลี่ยนชื่อรานคาปลีกเปน Seven-Eleven เซเวน-อี เลฟเวน ภายใตเครื่องหมายการคา 7-

11 เพื่อรองรับการขยายกิจการนี้ เนื่อง จากตองการสื่อถึงเวลาที่เปดใหบริการทุกวันตั้งแต 07.00-

23.00 น. ซึ่งก็ คือ 07.00 am.-11.00 pm. นั่นเอง  

ธุรกิจ 7-11 ขยายใหญข้ึนเรื่อยๆ จนราวป 2493-2503 ไดรับความนิยมสูง สุดจาก

การสํารวจทางโทรทัศน กระทั่งป 2517 เร่ิมขยายกิจการสูประเทศ ญี่ปุน และประสบความสําเร็จ

เชนเดียวกัน จากนั้นก็แพรหลายไปทั่วโลก 

สําหรับประเทศไทยเริ่มเขามาในสมัยที่สภาพสังคมกําลังเปลี่ยนแปลงไปสูเศรษฐกิจ

แบบ สังคมเมือง ชีวิตประจําวันเต็มไปดวยความเรงรีบแขงกับเวลา ทางเครือเจริญ โภคภัณฑหรือ

ซีพี เห็นวาธุรกิจนี้สอดคลองกับสังคมที่กําลังจะเปลี่ยนไปจึง ไดเซ็นสัญญาซื้อสิทธิประกอบกิจการ

คาปลีก (License) ภายใต ชื่อ 7-Eleven มาจากบริษัทเซาทแลนด คอรปอเรชั่น ในวันที่ 7 

พฤศจิกายน พ. ศ.2531 หลังจากใชเวลาศึกษาธุรกิจมาเปนเวลา 1 ปเต็ม โดยเปดรานสาขาแรกใน 

                                                            1 
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เมืองไทยตรงหัวมุมถนนพัฒนพงษ เมื่อวันที่ 1 มิถุนายน พ.ศ.2532 จากนั้นก็ เพิ่มสาขาเรื่อยมาจน

ปรากฏใหเห็นทั่วประเทศ  

จนถึงปจจุบันนี้ เซเวนอีเลฟเวนเติบโตอยางไมหยุดยั้ง บริษัทไดขยายเครือขายราน

สาขากระจายอยู ในทุกภูมิภาคทั่วไทย โดยคํานึงถึงลูกคาที่เปนชุมชนซึ่งอยูใกลๆ รานสาขา 

ครอบคลุมกลามลูกคาทุกเพศทุกวัย นอกจากนี้บริษัทยังขยายความสะดวกสูผูใช รถและคน

เดินทางที่เขาไปใชบริการในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. อีกดวย ทําใหเราสามารถบริการความ

สะดวกแกลูกคาไดมากกวา 4 ลานคนตอวัน รานสาขาของเรายังขยายตอไปอยางไมหยุดยั้งเพื่อ

สนองตอบความตองการความ  สะดวกของลูกคา  โดยทีมงานและทีมบริหารที่มากดวย

ประสบการณและเชี่ยวชาญ สงผลใหกิจการของเซเวนฯ ประสบความสําเร็จเปนที่นาภาคภูมิใจ 

และมีเครือขายมากเปนอันดับหนึ่งของประเทศไทย 

เสียงทักทายตอนรับ “สวัสดีคะ สวัสดีครับ”ที่ รานเซเวนอีเลฟเวนไมเคยวางเวนตลอด 

24 ชั่วโมง เมื่อคุณแวะเขามาเยี่ยมเยียนเราในฐานะเพื่อนบานหลังหนึ่ง สถานที่ที่คุณสัมผัสไดถึง

ความเปนกันเองในบรรยากาศสบายๆ สะอาด ปลอดภัย และอบอุน ทําใหคุณสามารถเลือกซื้อ

สินคา อาหาร และเครื่องดื่มมากกวา 2,000 รายการ ไดอยางสบายใจ นอกจากนี้เรายังมีบริการ

อ่ืนๆ ที่พรอมสนองความตองการความสะดวกของลูกคาตลอดเวลา  

ลูกคาสามารถไววางใจไดวา สินคาทุกชิ้นลวนไดรับการเลือกสรรอยางพิถีพิถันวามี

คุณภาพตามมาตรฐานและ ตรงตามความตองการในราคาที่เหมาะสม ติดปายราคาชัดเจน จัด

วางไวตามหมวดหมูอยางเปนระเบียบเรียบรอย เพื่อความสะดวกในการเลือกหา ในสวนของ

อาหารและเครื่องดื่มนั้น เราคํานึงถึงความสด ใหม สะอาด โดยมีบริการอุนใหพรอมรับประทาน

เสมือนกับเปนครัวภายในบาน นอกจากนี้ยังมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษขึ้นอยางสม่ําเสมอ เพื่อเปน

การตอบแทนแดผูมีอุปการคุณทุกทาน  

 นอกจากขาวของเครื่องใชและอาหารหลากหลายแลว เพื่อนบานหลังนี้ยังเตรียม

สินคา IT และ ส่ือความบันเทิงรูปแบบตางๆ มากมาย ไมวาเทปเพลง ซีดี หนังสือ นิตยสาร 

หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ตรายชั่วโมง หรือบัตรเติมเงินโทรศัพทใหคุณเลือกตามความพึงพอใจ 

ตลอดจนบริการรับชําระคาสาธารณูปโภค ประปา ไฟฟา โทรศัพท ผาน “เคานเตอรเซอรวิส” ซึ่ง

เปนวิวัฒนาการของรานคาปลีกในอนาคตที่สามารถใหบริการไดอยางไรขีด จํากัด รวมทั้งบริการ

ขายตั๋วภาพยนตร ตั๋วรถไฟ ตั๋วเครื่องบิน และอ่ืนๆ ที่จะเพิ่มข้ึนในอนาคต 

แมเซเวนอีเลฟเวน จะเนนการบริการที่สะดวกสบาย ทันสมัย ปลอดภัย แตเซเวน

อีเลฟเวนไมเคยละเลยธรรมชาติและส่ิงแวดลอม เรายกเลิกการใชโฟมบรรจุสินคา และเปลี่ยนมา
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ใชกระดาษแทน เราสนับสนุนการลดปริมาณขยะ ดวยการพิมพขอความบนถุงพลาสติก แนะนําให

ลูกคานํากลับมาใชอีกครั้ง เราเปลี่ยนหลอดไฟฟาภายในรานทั้งหมดเปนหลอดประหยัดไฟ เปดไฟ

อยางประหยัด เปลี่ยนระบบปรับอากาศใหมใหประหยัดพลังงานมากยิ่งขึ้น ทั้งหมดนี้ก็ชวย

ประหยัดพลังงานของประเทศและของโลก 

เซเวนอีเลฟเวน คือ รานสะดวกซื้อที่เปรียบเสมือนบานใกลเรือนเคียงหลังหนึ่งของ

ชุมชน ซึ่งคอยอํานวยความสะดวกตางๆ ใหคุณปูยาตายาย พอแมพี่นอง ลุงปานาอา และ

ลูกหลาน ดวยมิตรภาพและไมตรีจิตที่มุงมั่นในงานบริการมานานกวา 17 ป เรายืนหยัดที่จะเปน

เพื่อนบานที่ดีของคุณตลอดไป 

เซเวนอีเลฟเวน ไดพัฒนาการบริหารองคกรอยางตอเนื่อง คือ 

ป 2538   ลงนามความรวมมือกับกรมอาชีวศึกษา เปดการศึกษาระบบทวิภาคี เพือ่

พัฒนาการศึกษาของชาติ 

ป 2541 นําระบบบริหารงานคุณภาพ ISO มาปรับใชในองคกร 

ป 2548  นําระบบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (TQM) มาใชในองคกรรวมทั้งกลุม

บริษัทฯ ในเครือ  

ตั้งแตวันที่ 19 ตุลาคม พ.ศ. 2550 เปนตนไป บริษัทจะเปลี่ยนชื่อบริษัท ซี.พี.เซเวน

อีเลฟเวน จํากัด (มหาชน) ผูดําเนินธุรกิจรานสะดวกซื้อ “เซเวนอีเลฟเวน” เปนบริษัท ซีพี ออลล 

จํากัด (มหาชน) พรอมโลโกใหมที่แสดงใหเห็นวาเปนการรวมตัวที่สมบูรณแบบของธุรกิจในเครือที่

มีอยู 10 บริษัท อาทิ บริษัท เคานเตอรเซอรวิส จํากัด, บริษัท รีเทลลิงค (ไทยแลนด) จํากัด, บริษัท 

ซี.พี.คาปลีกและการตลาด จํากัด, บริษัท โกซอฟท (ประเทศไทย) จํากัด, บริษัท เอ็ม เอ เอ็ม ฮารท 

จํากัด, บริษัท ปญญาธารา จํากัด, บริษัท ศึกษาภิวัฒน จํากัด, บริษัท ไทยสมารทคารด จํากัด 

และบริษัท ไดนามิค แมนเนจเมนท จํากัด เพื่อรองรับการขยายตัวและการเติบโตในอนาคต และ

ถือเปนอีกหนึ่งกลยุทธในการเสริมสรางภาพลักษณขององคกรใหเขมแข็ง 

 

บริษัท ปญญธารา จํากัด เปนบริษัทในกลุมบริษัท CP ALL เปนบริษัทที่จัดการ

ฝกอบรม ทั้งภายในและภายนอกกลุมบริษัท CP ALL สําหรับดานการบริหารงาน บริษัท ปญญ

ธารา จํากัด รับนโยบายดานการบริหารงานจาก CPALL จึงไดนําการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ 

(TQM) มาใชในเปนแนวทางหลักในการบริหารงาน 
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การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (TQM) หมายถึง แนวทางในการบริหารขององคกร

ที่มุงเนนคุณภาพ โดยสมาชิกทุกคนขององคกรมีสวนรวมและมุงหมายผลกําไรในระยะยาวดวย

การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคารวมทั้งการสรางผลประโยชนตอบแทนแกหมูสมาชิก  

TQM มี หลักการที่สําคัญ 3 ประการ คือ  

1. การมุงเนนที่คุณภาพ   

2. การปรับปรุงกระบวนการ    

3. ทุกคนในองคกรมีสวนรวม 

แนวความคิดเกี่ยวกับการปรับปรุงคุณภาพ  

1. ความตองการและความหวังของลูกคา    

2. กระบวนการและผลลัพธ                                

3. ทีมงาน                                                            

4. ภาวะผูนํา                                                        

5. การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง                 

เห็นไดวาพัฒนาการทางการบริหารงานขององคกร ตั้งแต  ป 2541 เปนตนมาองคกร

ไดเนนถึงแนวคิดในการบริหารที่กอใหเกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลตอองคกร ตลอดจนผูที่

เกี่ยวของกับองคกรดวยทั้งสิ้น ทําใหผูศึกษาวิจัย ตองคนควา ในเชิงลึกถึงหลักการบริหารคุณภาพ

แบบเบ็ดเสร็จ (TQM) เพื่อกอใหเกิดความรู ความเขาใจ และสามารถนํามาใชใหบรรลุตามจุด

มุงหวังขององคกร 

ในปจจุบันบริษัท ปญญธารา จํากัด  ไดมีหลักสูตรที่จัดฝกอบรมหลายหลักสูตรตาม

ความตองการของลูกคาทั้งหลักสูตรที่กลุมเปาหมายเปนพนักงานสายสํานักงาน และหลักสูตรที่

กลุมเปาหมายเปนพนักงานสายปฏิบัติการ เพื่อเปนการรองรับการขยายตัวทางธุรกิจของลูกคา 

(บริษัทในกลุม ซีพี ออลล) ทางผูศึกษาวิจัยจึงเห็นความสําคัญของกระบวนการการจัดฝกอบรม ให

มีประสิทธิภาพโดยนําแนวคิด การนําระบบบริหารคุณภาพ (TQM) มาใชใหเกิดประสิทธิผลใน

องคกร และเปนแนวทางในการบริหารธุรกิจ ผูบริหารและเจาหนาที่ทุกระดับในองคกร มีสวนรวม

ในกระบวนการทํางาน และใชเปนแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพการจัดฝกอบรม อยาง

ตอเนื่องเพื่อใหลูกคาเกิดความมั่นใจในคุณภาพของหลักสูตร และคุณภาพของกระบวนการ

ฝกอบรม ตลอดจนผูผานการฝกอบรมแตละหลักสูตรไดรับความรู ทักษะ และสามารถกลับไป

ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา 

 
1. เพื่อศึกษาระดับความรู ความเขาใจของพนักงานบริษัท ปญญธารา จํากัด

เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ (TQM) โดยรวม 

2. เพื่อศึกษาระดับความรูความเขาใจของพนักงาน เกี่ยวกับการนําระบบบริหาร

คุณภาพ (TQM) มาใชในบริษัท ปญญธารา จํากัด  

3. เพื่อศึกษาแนวทางในการนําระบบบริหารคุณภาพ (TQM)   มาใชในบริษัท 

ปญญธารา จํากัด  

 
1.3 สมมตฐิานการศึกษา 

 
ในการวิจัยเรื่องการสํารวจระดับความรูความเขาใจของพนักงานเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ (TQM) มาใชมาใชในบริษัท ปญญธารา จํากัด ผูวิจัยตั้งสมมติฐานไวดังนี้    

                    1. พนักงานที่มีตําแหนงงานตางกันมีระดับความรู ความเขาใจเกี่ยวกับระบบ

คุณภาพ (TQM) แตกตางกัน 

                    2. พนักงานที่มีตําแหนงงานตางกันมีระดับความรูความเขาใจเกี่ยวกับการนําระบบ

บริหารคุณภาพ (TQM)มาใชในบริษัท ปญญธารา จํากัดในดานการนําองคกร  ดานการวางแผน

เชิงกลยุทธ  ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด  ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู  

ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ  ดานผลลัพธ  แตกตางกัน 

                    3. พนักงานที่สังกัดในหนวยงานตางกันมีระดับความรู ความเขาใจเกี่ยวกับระบบ

คุณภาพ (TQM)โดยรวม   ไมแตกตางกัน 

                    4. พนักงานที่สังกัดในหนวยงานตางกันมีระดับความรูความเขาใจเกี่ยวกับการนํา

ระบบบริหารคุณภาพ (TQM)มาใชในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร ดานการ

วางแผนเชิงกลยุทธ   ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด   ดานการวัด   การวิเคราะห และการจัดการ

ความรูดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ  ดานผลลัพธ   ไมแตกตางกัน 

                    5. พนักงานที่มีประสบการณทํางานตางกันมีระดับความรู ความเขาใจเกี่ยวกับระบบ

คุณภาพ (TQM) โดยรวม   ไมแตกตางกัน 
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                     6. พนักงานที่มีประสบการณทํางานตางกันมีระดับความรูความเขาใจเกี่ยวกับการ

นําระบบบริหารคุณภาพ (TQM)มาใชในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร ดานการ

วางแผนเชิงกลยุทธ  ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด  ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการ

ความรู  ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ  ดานผลลัพธ  แตกตางกัน 

                      7. การเขารับการอบรมเรื่อง TQM มีผลตอระดับความรู ความเขาใจเกี่ยวกับระบบ 

คุณภาพ (TQM) โดยรวม  ไมแตกตางกัน 

                      8. การเขารับการอบรมเร่ือง TQM มีผลตอมีระดับความรูความเขาใจเกี่ยวกับการ

นําระบบบริหารคุณภาพ (TQM)มาใชในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร ดานการ

วางแผนเชิงกลยุทธ  ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด  ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการ

ความรูดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ  ดานผลลัพธ   แตกตางกัน 

  
1.4 ขอบเขตของการศึกษา 

 
1. ขอบเขตดานประชากร 

 
                        ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงาน บริษัท ปญญธารา จํากัด ทั้งหมด 

จํานวน 105 คน โดยกําหนดกลุมตัวอยางเพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม

จํานวน 83 ตัวอยาง 
 
2. ขอบเขตดานเนื้อหา 

 
1. การศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาความคิดเห็นของพนักงาน เกี่ยวกับการนําระบบ

บริหารคุณภาพ (TQM) มาใช และการประเมินคุณภาพ ตลอดจนปญหา อุปสรรคเกี่ยวกับการนํา

ระบบบริหารคุณภาพ (TQM) มาใชในบริษัท ปญญธารา จํากัด 
 
3. ขอบเขตดานระยะเวลา 

 

ระยะเวลาการดําเนินการศึกษาระหวางเดือน กุมภาพันธ - สิงหาคม พ.ศ. 2552 

รวมระยะเวลา 7 เดือน 
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4. ตัวแปรที่ใชในการศึกษา ตัวแปรที่ใชในการศึกษา ประกอบดวย 

 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables ) ไดแก  

1) ตําแหนงงาน 

2) หนวยงานที่สังกัด 

3) ประสบการณการทํางาน 

4) การไดรับการฝกอบรม 
 
                 ตัวแปรตาม ( Dependent Variables ) ไดแก การนาํระบบบริหารคณุภาพมาใช

ในการดําเนนิงานของบริษทั ปญญธารา จาํกัด  ประกอบดวย 

 

1) ระดับความรู ความเขาใจของพนักงานบริษัท ปญญธารา จํากัด   

 เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ (TQM) โดยรวม 

2) ระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับการนําระบบบริหาร 
คุณภาพ (TQM)  มาใชในบริษัท ปญญธารา จํากัด แบงเปน 7 ดานตอไปนี้ 

1. ดานการนําองคกร 

2. ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ 

3. ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด 

4. ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

5. ดานการมุงเนนบุคลากร 

6. ดานการจัดการกระบวนการ 

7. ดานผลลัพธ 

 
1.5 นิยามศพัทเฉพาะ 

 
1. ระบบบริหารคุณภาพ (TQM) หมายถึง การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ 

เปนแนวทางในการบริหารขององคกรที่มุงเนนคุณภาพ โดยสมาชิกทุกคนขององคกรมสีวนรวมและ

มุงหมายผลกําไรในระยะยาวดวยการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคารวมทั้งการสรางผลประโยชน

ตอบแทนแกหมูสมาชิก  
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2. ความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับการนําระบบบริหารคุณภาพ (TQM) 

ในบริษัทปญญธารา จํากัด หมายถึง 

2.1 ดานการนําองคกร หมายถึง สัมพันธภาพในเรื่องของการใชอิทธิพลที่มีตอ

กันและกัน ระหวางผูนํากับผูตามที่มุงหมายใหเกิดการเปลี่ยนแปลง โดยสะทอนถึงวัตถปุระสงคทีม่ี

รวมกัน ผูนําองคการทุกระดับจะตองมีบทบาทและรับผิดชอบคือ มีความเขาใจในความตองการ

และความหวังของผูใชบริการ  

2.2 ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ หมายถึง องคกรมีการจัดทําวัตถุประสงค

เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกร รวมทั้งมีการถายทอดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ

แผนปฏิบัติการที่เลือกไวเพื่อนําไปปฏิบัติ การปรับเปล่ียนเมื่อสถานการณเปลี่ยนไป ตลอดจน

วิธีการวัดผลความกาวหนา 

2.3 ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด หมายถึง การที่องคกรกําหนดความ

ตองการของลูกคา ความจําเปน ความคาดหวัง และความชอบของลูกคาและตลาด รวมถึงวิธีการ

สรางความสัมพันธกับลูกคาและการกําหนดปจจัยสําคัญในการไดมาซึ่งลูกคา สรางความพึงพอใจ 

ความภักดี และการดูแลรักษาลูกคาไว ตลอดจนปจจัยสําคัญที่นําไปสูการขยายตัวของธุรกิจและ

ความยั่งยืนขององคกร 

2.4 ดานการวัด วิเคราะห และการจัดการความรู หมายถึง  องคกรเลือก

รวบรวมวิเคราะหจัดการและปรับปรุงขอมูลสารสนเทศ และสินทรัพยทางความรู และองคกรมีการ

บริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ มีวิธีการทบทวนและใชผลการทบทวนเพื่อปรับปรุงผลการ

ดําเนินการ 

2.5 ดานการมุงเนนบุคลากร  หมายถึง การสรางความผูกพัน จัดการและ

พัฒนาบุคลากร  เพื่อนําศักยภาพของบุคลากรมาใชอยางเต็มที่ใหสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน

กับพันธกิจ กลยุทธ และแผนปฏิบัติการโดยรวมขององคกร โดยพิจารณาความสามารถและ

อัตรากําลังของบุคลากร และความสามารถในการสรางสภาพแวดลอมของบุคลากรที่กอใหเกิดผล

การดําเนินการที่ดี 

 2.6 ดานการจัดการกระบวนการ หมายถึง การกําหนดความสามารถพิเศษ 

และระบบงานรวมทั้งวิธีการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการที่สําคัญเพื่อนําไปใชใน

ระบบงานในการสรางคุณคาใหกับลูกคาและทําใหองคกรประสบความสําเร็จและยั่งยืน รวมถึง

การเตรียมพรอมสําหรับภาวะฉุกเฉิน 



9 

 
                           2.7  ดานผลลัพธ หมายถึง ผลการดําเนินงาน และการปรับปรุงในดานที่สําคัญ

ทุกดาน ไดแก ผลลัพธดานผลิตภัณฑและบริการ ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา ผลลัพธดาน

การเงินและการตลาด ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร ผลลัพธดานประสิทธิผลของกระบวนการ 

และผลลัพธดานการนําองคกร ผลการดําเนินงานเปรียบเทียบกับคูแขง และองคกรอื่นที่เสนอ

ผลิตภัณฑหรือบริการที่คลายคลึงกัน 
 

3. บริษัท ปญญธารา จํากัด หมายถึง บริษัทในกลุมบริษัท CP  ALL เปนบริษัท

ที่จัดการฝกอบรม ทั้งภายในและภายนอกกลุมบริษัท CP ALL  สําหรับดานการบริหารงาน บริษัท 

ปญญธารา จํากัด  รับนโยบายดานการบริหารงานจาก CP ALL จึงไดนําการบริหารคุณภาพแบบ

เบ็ดเสร็จ (TQM) มาใชในเปนแนวทางหลักในการบริหารงาน 

 
1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั  

   
2. ทําใหทราบความระดับของความรูความเขาใจของพนักงานในบริษัท ปญญธารา 

จํากัด  เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ (TQM) 

3. ไดทราบผลกระทบของการนําระบบบริหารคุณภาพ (TQM) มาใชในในองคกร  

4. ทําใหทราบระดับความรูความเขาใจของพนักงาน ที่มีตอการนําระบบบริหาร

คุณภาพ (TQM) มาใชในในองคกร  

5. ขอมูลที่ไดรับจากการศึกษา สามารถใชเปนแนวทางในการพัฒนาระบบบริหาร

คุณภาพ (TQM) ที่นํามาใชในกระบวนการฝกอบรม เพื่อใหเกิดประสิทธิผลและสามารถสรางความ

พึงพอใจใหกับลูกคา 


