
 

บทที่ 2 
 

แนวคิดทฤษฏีและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

การศึกษา การนําระบบบริหารคุณภาพ (TQM) มาใชในองคกรฝกอบรมใหเกิด

ประสิทธิผล กรณีศึกษา บริษัท ปญญธารา จํากัด ในครั้งนี้ ไดนําแนวคิดดานคุณภาพ และทฤษฏทีี่

เกี่ยวของกับ ระบบการบริหารงานคุณภาพ (TQM) ทฤษฎีการจัดการ และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ดังนี้ 

 
                                  2.1 ความหมายของคุณภาพ (Quality) 
 

การพัฒนาหรือการปรับเปลี่ยนองคกรสวนใหญมักสาเหตุมาจากความพยายามสราง

ความเขมแข็งองคกรใหสามารถยืนหยัด แขงขันไดในปจจุบัน ความหมายของคุณภาพ (Quality) 

ซึ่งมีลักษณะเปนนามธรรมและถูกนํามาใชในการเทียบเคียงกับ ส่ิงของ และวัตถุ โดยความหมาย

ของคําวาคุณภาพ เปลี่ยนไปตามยุคสมัย ซึ่งแตเดิมคุณภาพ มีความหมายที่แคบ เพียงแต

เทียบเคียงในดานกายภาพของสินคา แตในปจจุบัน คุณภาพมีความหมายกวางขึ้นดวยครอบคลุม

ไปถึงเรื่องความตองการ และความพึงพอใจของลูกคา แลไดมีผูใหความหมาย คุณภาพ ใน

ลักษณะมุมมองตางๆ ซึ่งสามารถรวบรวมได และนํามาแบงกลุมความหมายของคําวา คุณภาพ 

ออกเปน 2 กลุมคือ 

1. คุณภาพ ในความหมายที่เทียบเคียง ดานกายภาพของสินคา หรือคิวเล็ก (Small 

q) มีนักบริหารคุณภาไดใหนิยาม ความหมายของคุณภาพ หรือคิวเล็กไวดังนี้   

จูรัน (Juran) กลาววาคุณภาพ คือ Quality is fisness for use หรือคุณภาพคือ

ความเหมาะสมกับการใชสอย กิลเมอร (Gilmore) กลาววาคุณภาพคือ ระดับที่บงบอกวา

ผลิตภัณฑนั้นสอดคลองกับขอกําหนด หรือไม และบรอท (Broth) กลาววาคุณภาพ คือ ระดับที่บง

บอกความเปนเลิศในราคาที่ยอมรับได (วีรพจน ลือประสิทธิ์กุล, 2540 :81-82) 

คุณภาพ ตามคํานิยามของขางตน  หมายถึง  คุณสมบัติทางกายภาพของ

ผลิตภัณฑ วัสดุ กระบวนการ และการบริการที่เหมาะกับการใชสอย ในขณะนั้นๆ เชน มีขนาดที่

เหมาะสม ความแข็งแรงทนทาน ความเหนียว ความยืดหยุนที่เหมาะสม เปนตน 
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2. คุณภาพ ที่ครอบคลุม ไปถึงเรื่องความตองการ และความพึงพอใจของลูกคา หรือ 

คิวใหญ (Big Q) ซึ่งมีผูนิยามความหมายของคุณภาพหรือคิวใหญ ไวดังนี้ 

เดมมิ่ง (Deming) กลาววา การปรับปรุงคุณภาพ หมายถึงการปรับปรุงกระบวน 

การเพื่อชวยเพิ่มความสม่ําเสมอของผลิตภัณฑ ลดความผิดพลาดและการซอมแซมแกไข ลดการ

สูญเปลาของแรงงาน วัสดุ เครื่องจักร และความสามารถเพิ่มผลผลิต ดวยการลดตนทุนที่ต่ําลง  

ครอสบี้ (Crosby)กลาววา คุณภาพ คือความสอดคลองกับส่ิงที่ตองการ คอสเทลโลท (Costello) 

กลาววาคุณภาพ คือความคาดหวังของลูกคา ไฟเกนบาม (Feigenbaum) กลาววา คุณภาพ คือ 

ส่ิงที่ดีที่สุด สําหรับเงื่อนไขของลูกคา และดันแคน (Duncan) กลาววาคุณภาพ คือ มูลคาที่มอบให

ลูกคา (วีรพจน ลือประสิทธิ์กุล, 2540 :82) 

คุณภาพตามคํานิยามขางตน คิวใหญ หมายถึง การทําใหลูกคาพึงพอใจดวยการ

สรางความตองการ และความคาดหวังของลูกคาและการตอบสนองใหตรงใจลูกคามากที่สุด เมื่อ

นํา แนวคิดเกี่ยวกับ คุณภาพ ในความหมายของ คิวเล็ก และ คิวใหญ มาพิจารณา พบวา แนวคิด

เกี่ยวกับ คุณภาพ ของผูนิยามหลายๆทาน ขางตน โดยสรุปวา คิวเล็ก เนนคุณภาพที่การมุงในตัว

ผลิตภัณฑ ปริมาณและลดตนทุน แตในขณะที่ คิวใหญ กลับมองคุณภาพดวยการมุงเนนทั้งระบบ

ของการดําเนินการผลิต และใหความสําคัญตอความพึงพอใจของลูกคา 

ในชวงยุคเริ่มตนของการพัฒนาคุณภาพ ซึ่งไดรับอิทธิพลมาจากผูเชี่ยวชาญ

ทางดานคุณภาพเปนชาวเยอรมัน และเปนชาวญี่ปุนหลายคน โดยแตละคนมีวิธีการและแนวทางที่

ตางกันตามที่ Oakland กลาวไววา “พวกเขาพูดในภาษาเดียวกัน แตวาใชวิธีการที่แตกตางกัน” 

สามารถสรุปผลงานของแตละคนไดดังนี้ 

1. W. Edwards Deming   

Volker (2001) ไดกลาววา จุดมุงหมายของการปรับปรุงคุณภาพของ Deming 

คือการเพิ่มผลิตภาพ (Productivity) ที่จะสงผลใหปรับปรุงคุณภาพเพื่อความสามารถในการ

แขงขัน ถาคุณภาพมีนอย คาใชจายที่จะเกิดขึ้นก็จะสูง และจะสงผลใหสูญเสียตําแหนงทางการ

แขงขันของธุรกิจดวย ในการปรับปรุงคุณภาพจะสงผลให การทํางานซ้ํา (Reworking) และความ

สูญเปลาของการทํางานหนักของพนักงานจะลดนอยลง อีกทั้งการใชทรัพยากรและจํานวนความ

ผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากการทํางานจะลดลงอีกดวย 

Lesley (1994) กลาววา หลักการของ Deming   จะมุงเนนการปรับปรุงคุณภาพ 

โดยการใชวิธีการทางสถิติควบคุมตลอดทั้งกระบวนการ ไมควบคุมเฉพาะผลิตภัณฑเทานั้น และ

ลดความแปรปรวนของกระบวนการการทํางาน ซึ่งถือวาเปนหัวใจหลักของแนวคิด Deming โดย
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มุงเนนใหพนักงานมีสวนรวมและสงเสริมใหมีความเขาใจในกระบวนการทํางาน และสนับสนุนให

เกิดการปรับปรุงการทํางาน 

Deming ไดทําการพัฒนาหลักในการบริหารคุณภาพขึ้น ที่เรียกวา Deming”s 14 

point  for Management (Deming,  1982 และ Lesley ,1994) มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1. กําหนดเปาหมายคุณภาพที่ตรงตอความตองการขององคการใหชัดเจน 

2. ระบุถึงความจําเปนในการปรับปรุงการผลิตสินคาและบริการ 
3. ผูบริหารทุกระดับและบุคลากรทุกคน ตองเปดใจและยอมรับแนวทางการบริหาร

จัดการและการดําเนินงานในรูปแบบใหมๆ 

4. บุคลากรทุกคนตองมีความมั่นใจตอระบบคุณภาพที่นําไปปฏิบัติวาเปนสิ่งที่
ถูกตอง และยึดมั่นในระบบ พรอมกับการดําเนินงานตามแนวทางระบบคุณภาพ TQM  ที่ไดมีการ

วางแผนไวอยางตอเนื่อง จะไมนําขอมูลที่ไดภายหลังจากการสํารวจ ความผิดพลาดมาปรับและ

ยกเลิกวิธีการของ TQM 

5. ทําการจัดฝกอบรมเพื่อทําความเขาใจเกี่ยวกับการบริหารคุณภาพแบบ TQM 

ใหแกบุคลากรทั้งองคกรอยางตอเนื่อง 

6. พัฒนาระบบการบริหารที่ใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมเพื่อสรางภาวะผูนําให
บุคลากร และเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในงาน 

7. ลดความขัดแยงและอุปสรรคในการดําเนินงานระหวางพนักงาน และระหวาง

หนวยงานโดยสงเสริมใหพนักงานทํางานเปนทีม 

8. ยกเลิกสิ่งที่สรางความวิตกกังวลในดานตางๆ เชน ปริมาณการผลิตตอวัน  เพื่อให

พนักงานํางานอยางมีประสิทธิภาพ 

9. ยกเลิกการสรางและเลิกใชคําขวัญที่เลิศหรูที่นํามาจูงใจพนักงาน หากยังระบุ

วิธีการที่ทําใหไปถึงเปาหมายในการพัฒนาคุณภาพไดไมชัดเจน 

10. นําวิธีการ  P D C A เขามาใชในกระบวนการทํางาน 

11. ควรลงมือปฏิบัติงานอยางมุงมั่นที่จะบรรลุเปาหมายเพื่อใหเห็นถึงความสําเร็จ
ของการรวมมือรวมใจ และความเปนหนึ่งเดียวกัน รวมแสดงความคิดเห็น ฝายบริหารควรจะใชวิธี

สรางสรรคมาดําเนินการใหบรรลุเปาหมาย 

12. สนับสนุนใหบุคลากรเขารับการฝกอบรมและใหการศึกษาระยะยาวตอเนื่อง 
13. เลิกวิธีการและหลีกเลี่ยงการประเมินผลที่ทําลายความมุงมั่นในการทํางาน 

กระตุนใหคนทํางานอยางเต็มประสิทธิภา 
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14. ทําการปรับปรุงแกไขวิธีการทํางานอยางตอเนื่อง พรอมทั้งจัดเก็บบันทึกขอมูล
การปฏิบัติงาน ประมวลผลและนํามาแสดงผลในรูปสถิติ เพื่อเปรียบเทียบวิธีการทํางานที่ถูกตอง

ใหทราบถึงวิธีเพิ่มคุณภาพของงานที่ถูกตอง 

 

2. Dr. Joseph Moses Juran 

Juran มุงเนนหลักการเกี่ยวกับการวางแผน และการจัดการทางดานคุณภาพ 

มากกวาใน ดานเทคนิคเกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพ โดยที่ Juran (1988) กลาววาคุณภาพไมใช

ส่ิงที่เพิ่งจะเกิดขึ้น แตจะตองไดรับการวางแผน ดังนั้น การควบคุมคุณภาพจึงเปนสิ่งที่จําเปน และ

ถือวาเปนเพียงสวนหนึ่งของ TQM เทานั้น Juran สรุปหลักการและทําเปน “Quality Trilogy” 

ข้ึนมาเพื่อใชในการปรับปรุงคุณภาพ ประกอบดวย 

1) การวางแผนคุณภาพ (Quality  Planning) 

2) การควบคุมคุณภาพ (Quality  Control) 

3) การปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement) 

Juran มุงเนนใหเกิดความเขาใจเกี่ยวกับความตองการของลูกคา ที่องคกรจะตอง

ปรับปรุงอยางตอเนื่องเพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคา ทั้งลูกคาปจจุบันและในอนาคต 

Juran ไดกําหนดหลักการที่เรียกวา “Juran s 10 steps for Quality Improvement” (Lesley, 

1994) โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1. กระตุนใหพนักงานเห็นถึงความจําเปนที่ตองมีการปรับปรุง 
2. การพัฒนาองคการไปสูคุณภาพตองดําเนินการสรางทีมบริหารคุณภาพที่มุงสู

การบรรลุเปาหมาย พรอมทั้งอํานวยเครื่องมือ ความสะดวก ในการดําเนินกิจกรรม 

3. กําหนดเปาหมายในการปรับปรุงคุณภาพใหชัดเจน และปฏิบัติอยางตอเนื่อง 

4. ใหพนักงานทุกคนไดรับการฝกอบรม การศึกษาอยางตอเนื่องระยะยาว 

5. จัดทํารายงานความกาวหนาของงานที่ปฏิบัติตามที่กําหนด 

6. ดําเนินงานตามแนวทางระบบคุณภาพแบบ TQM  ตามที่กําหนดไว เพื่อการ

แกปญหาใหลดลงและนําไปสูองคกรแหงคุณภาพ 

7. รณรงคใหพนักงานทุกคนมีจิตสํานึกเรื่องคุณภาพตลอดเวลาและแสดงออกถึง
ความรับผิดชอบในเรื่องคุณภาพ  

8. มีการเก็บและจดบันทึกขอมูลในการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง 
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9. ทําการพัฒนาระบบของงานและสรางกระบวนการทํางานใหทุกฝายทํางาน
รวมกันอยางราบรื่นและจัดใหมีกรทํางานเปนทีมแบบครอมสายงาน 

10. จัดใหมีการนําเสนอผลการดําเนินงานเกี่ยวกับการบริหารระบบคุณภาพแบบ 

TQM และนําเสนอดวยสื่อที่สามารถเขาใจไดงายๆเพื่อใหทุกคนในองคกรมีสวนรวมและรับทราบ 

 

3.  Dr. Armand Vallin Feigenbaum 

Feigenbaum ไดพิจารณาหลักการเกี่ยวกับ TQM ไวใน TQC (1983) เกี่ยวกับ

การจัดการดานคุณภาพ ระบบคุภาพโดยรวม กลยุทธดานการจัดการ และเทคโนโลยีทางดาน

วิศวกรรมเกี่ยวกับคุณภาพ และในดานการประยุกตใชงานดานสถิติ 

Feigenbaum ไดสรุปหลักการเกี่ยวกับคุณภาพไว 2 หลักเกณฑคือ 

1) คุณภาพ ถือเปนหนาที่ความรับผิดชอบของทุกคนในองคกร โดยเริ่มต้ังแต 

ผูบริหารระดับสูง ไปจนถึงพนักงานที่ทํางานอยูในตําแหนงระดับลาง TQM ควรจะมุงเนนให

พนักงานเกิดความรับผิดชอบตอคุณภาพของสินคาและบริการ คุณภาพไมไดเกิดจากแผนกผลิต

เพียงหนวยงานเดียว แตแผนกการตลาด แผนกวิจัยและพัฒนา  แผนกการเงินและจัดซื้อ ถือเปน

หนวยงานที่กอใหเกิดคุณภาพไดเชนเดียวกัน Volker (2001) กลาวไววา  Feigenbaum ไดมุงเนน

ใหเกิดความรวมมือกันของพนักงานทุกคน และ ในเรื่องเทคนิคการทํางานซึ่งจะนําไปสูความสําเร็จ

ขององคกรในระยะยาว 

2) คาใชจายทางดานคุณภาพ ควรจะมีการจํากัดคาใชจายในการควบคุม  และ

คาใชจายที่เกิดขึ้นจาการผิดพลาดใหมีนอยที่สุด คาใชจายในการควบคุมนั้นควรจะมีการวัดคาได 

โดยสามารถแบงคาใชจายในการควบคุมเปน 2 ประเภท ไดแก 

1. ตนทุนในการปองกัน (Preventive cost) เชนคาใชจายในการจัดฝกอบรม

พนักงาน 

2. ตนทุนในการตรวจสอบคุณภาพ(Appraisal cost) เชนคาจางพนักงานใน

การตรวจสอบขั้นสุดทาย คาเครื่องมือในการตรวจสอบคุณภาพ 

คาใชจายที่เกิดจากความผิดพลาด แบงไดเปน 2 ประเภท ไดแก 

1. คาใชจายที่เกิดจากความผิดพลาดภายใน (Internal  Failure  cost) เชน 

คาใชจายที่เกิดขึ้นจากการผลิตของเสีย (Scrap) 

2. คาใชจายเกิดขึ้นจากความผิดพลาดภายนอก (External  Failure  cost ) 

เชนคาใชจายที่เกิดขึ้นจากการรองเรียนของลูกคา  และคาวัตถุดิบที่ตองสั่งซื้อใหม 
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การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management หรือ TQM) 
จากแนวความคิกดานคุณภาพพบวา คุณภาพเปนสิ่งที่จะตองไดรับความรวมมือจาก

ทุกคนภายในองคกร รวมทั้งตองมีการสงเสริมใหมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เพื่อใหเกิดคุณภาพ

ภายในองคกร หลักการ TQM จึงถูกนํามาพิจารณาเพื่อกอใหเกิดการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพ

อยางตอเนื่องภายในองคกร 

แนวความคิดดาน “การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร “ไดมีปรมาจารยผูเชี่ยวชาญ

ดานการบริหารคุณภาพหลายทานที่ไดใหคํานิยาม และคําจํากัดความของ TQM สรุปไดดังนี้ 

Feigenbaum Armand V. (1995) ไดใหคําจํากัดความวา “TQM เปนระบบที่มี

ประสิทธิภาพในการรวบรวมความพยายามของกลุมตางๆ ภายในองคกรเพื่อพัฒนาคุณภาพ ธํารง

รักษาคุณภาพ และปรับปรุงคุณภาพ เพื่อใหเกิดกรประหยัดมากที่สุดในการผลิตและการบริการ 

โดยยังคงรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาไดอยางครบถวน”  

Castello Robert (1996) ไดใหคําจํากัดความวา 

“TQM คือแนวคิดที่ตองการ ภาวะผูนําและการมีสวนรวมอยางตอเนื่องของผูบริหาร

ระดับสูง ในกิจกรรมทั้งหลายในกระบวนการ องคกรที่นํา TQM มาใชไดอยางสัมฤทธิ์ผลนั้นจะ

สังเกตเห็นไดจากการมีพนักงานที่ ได รับการฝกและกระตุนใหมี สํานึกดานคุณภาพ  มี

สภาพแวดลอมในการทํางานที่สรางสรรค ริเร่ิม ไววางใจซึ่งกันและกัน และทุกคนทุมเทใหแกการ

แสวงหาคุณภาพที่ดีกวาเพื่อบรรลุเปาหมายสูงสุด คือผลิตภัณฑและบริการที่นาพอใจ” 

Duncan William L. (1995) ไดใหคําจํากัดความวา “TQM เปนระบบที่ทําใหเกิดการ

ปรับปรุงอยางตอเนื่องของกระบวนการเพิ่มมูลคาทุกกระบวนการที่ดําเนินอยูในองคกร ลูกคาจะ

เปนผูตัดสินบนพื้นฐานแหงความพึงพอใจของพวกเขาวามูลคาเพิ่มนั้นมีจริงหรือไม ความมีสวน

รวมของสมาชิกทุกคนในองคกรในการปรับปรุงผลิตภัณฑ กระบวนการ การบริการ และ วฒันธรรม

องคกร เปนสิ่งที่ขาดไมไดในTQM วิธีการทั้งหลายที่ใชใน TQM ไดรับการพัฒนาโดยผูนําดานการ

บริหารคุณภาพรุนแรกๆ อาทิ Deming, Feigenbaum, Ishikawa และ Juran” 

JIS Z 8101 (Hosotani  K. , 1992)  ไดใหคําจํากัดความวา “TQM   คือระบบแหง

วิธีการทั้งปวงเพื่อผลิตสินคาและบริการอันเปนที่ตองการของลูกคาดวยตนทุนที่ประหยัด โดย

พนักงานทุกคน ตั้งแตผูบริหาระดับสูง  ผูจัดการ  หัวหนาสวน ตลอดจนผูปฏิบัติงาน ตองมสีวนรวม

และใหความรวมมือในทุกๆ ข้ันตอน ของกิจกรรมภายในบริษัท  ตั้งแตการตลาด  การผลิต  การ

ตรวจสอบ  การขาย  และ การบริการหลังการขาย  ตลอดจนการบัญชี  การเงิน  การบริหาร

บุคลากร  และการศึกษาฝกอบรม ” 
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ทวี   บุตรสุนทร  (2539) ไดใหคําจํากัดความวา “TQM  มีจุดมุงหมายที่ทําใหลูกคา

พึงพอใจในคุณภาพของสินคาและบริการ ซึ่งในการนี้ พนักงานทุกคน  ทุกระดับ  ทุกหนวยงาน

จะตองมีจิตสํานึกและรวมกันปรับปรุงงานของตนเอง  งานของหนวยงานของตน และ งานที่ตอง

ทํารวมกับหนวยงานอื่น  ใหมีคุณภาพดียิ่งขึ้นอยางมีระบบ และตอเนื่อง ” 

สุวรรณี  แสงมหาชัย  (2541)  ไดใหคําจํากัดความวา “TQM  หมายถึง การจัดการ

เพื่อพัฒนาคุณภาพรวมขององคกร  ซึ่งไดทําการครอบคลุมถึงกิจกรรม  แนวทางปฏิบัติและเทคนิค

อ่ืนหลากหลาย รวมทั้งกิจกรรมมากมายที่มุงใหเกิดการเปลี่ยนแปลงขึ้นภายในองคกร ” 

Pike  and Richard Barnes (1994, 1996) ไดใหคําจํากัดความวา “TQM  คือ การ

บริหารทางธุรกิจเพื่อใหไดมาซึ่งความตองการของลูกคาและเปาหมายทางธุรกิจ โดยกอใหเกิด

ประโยชน ทั้งกับทางอุตสาหกรรม และ ทางดานเศรษฐกิจ และเพื่อใหเปนการย้ําใหมั่นใจวาจะ

กอใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยการจัดทําระบบการทํางานใหดีสามารถปองกันความผิดพลาดที่

จะเกิดขึ้นได” 

John  Oakland , Department  of Trade and Industry  Booklet (1995)ไดใหคํา

จํากัดความวา “TQM  คือแนวทางในการบริหารเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพ ความยืดหยุนและการ

แขงขันกันทางธุรกิจทั้งหมด ซึ่งจะมีความสัมพันธกันในทุกๆ หนวยงาน  ทุกๆ กิจกรรม และ

บุคลากรในทุกระดับ” 

The United States  Department of  Defense (1989) ไดใหคําจํากัดความวา 

“TQM  ประกอบไปดวย 2 สวนคือ Philsophy และกลุมของหลักการที่จะนําไปถึงองคกรที่มีกา

พัฒนาอยางตอเนื่อง โดยที่ TQM จะเปนวิธีการที่สามารถวัดผลได และมีการพัฒนาบุคลากรโดย

การปรับปรุงวัตถุดิบและการบริหารใหกับองคกร โดยในทุกกระบวนการนั้นมีเปาหมายเดียวกัน คือ 

เพื่อใหไดมาซึ่งความตองการของลูกคา” 

TQM Handbook Published  by British Railways  Board (1989) ไดใหคําจํากัด

ความวา “TQM คือกระบวนการในการแสวงหาความพึงพอใจของลูกคาโดยจะใหเกิดความ

เชื่อมโยงกันระหวางลูกคาภายในและภายนอกรวมไปถึงผูขายชิ้นสวน (Supplier) ดวย” 

วีรพจน  ลือประสิทธิ์กุล  (2540) ไดใหคําจํากัดความวา “TQM คือ ปรัชญาแหงชีวิต

ขององคกรธุรกิจ เปนระบบบริหาร ที่พนักงานทุกระดับต้ังแตระดับสูงสุกถึงระดับลางสุด ในทุกฝาย

ทุกแผนก ในทุกขั้นตอนการผลิต ดําเนินกิจกรมกลุมปรับปรุงคุณภาพของสินคา บริการ และ

มาตรฐานการทํางานอยางตอเนื่อง โดยใชวิธีคิดและวิธีการอยางเปนระบบ แบบ PDCA เชิงสถิติ 

ใชเคร่ืองมือควบคุมคุณภาพ  ควบคูกับสงเสริมการศึกษาความรูและพัฒนาจิตสํานึกตอคุณภาพ
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ในหมูพนักงาน ตลอดจนการวิจัยและพัฒนา เทคโนโลยีที่ใชอยูใหมีความกาวหนาอยูตลอดเวลา 

โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา พนักงานของบริษัทและสังคม ในทิศทางที่

กําหนดไวในแผนยุทธศาสตร การดําเนินธุรกิจเพื่อบรรลุวิสัยทัศนขององคกรที่สอดคลองกับสภาวะ

แวดลอมทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา” 

ดร.ทวี บุตรสุนทร ไดใหคําจํากัดความวา "TQM คือ กิจกรรมที่พนักงานทุกคน ทุก

ระดับ และทุกหนวยงานทําหรือชวยกันทําเปนกิจวัตรประจํา เพื่อปรับปรุงงานอยางสม่ําเสมอ และ

ตอเนื่อง โดยทําอยางมีระบบ ทําอยางเชิงวิชาการ อิงขอมูล และมีหลักการที่สมเหตุสมผล เพื่อ

จุดมุงหมายที่ทําใหลูกคาพึงพอใจในคุณภาพของสินคาและบริการ" 

  
2.2 ที่มาของแนวคิดเรื่อง  TQM 

 
แนวคิด TQM ถูกคิดคนในชวงหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 โดย W.Edwards Deming 

เพื่อปรับปรุงคุณภาพการผลิตสินคาและบริการ แตชาวอเมริกายังไมไดมีการนํามาใชอยางจริงจัง   

สําหรับการนําแนวคิดการบริหารงานโดยใช TQM  มาใชในการบริหารงานอยางจริงจังนั้น  ไดเร่ิม

ตั้งแตปลายป 1940 โดยความพยายามของบุคคลที่มีบทบาทในการบริหารคุณภาพ เชน Juran, 

Feigenbaum และ Deming ในป 1951 Feigenbaum ไดแตงหนังสือ เร่ือง Total Quality Control 

และในปเดียวกัน Joseph M. Juran เขียนหนังสือ เร่ือง Juran’s Quality Control Handbook 

TQMไดรับความนิยมและมีผลในทางปฏิบัติมากในประเทศญี่ปุนซึ่งทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงใน

ระดับชาติ ที่เนนการผลิตสินคาที่มีคุณภาพดี ทั้งนี้เนื่องจากญี่ปุนเปนประเทศที่แพสงครามโลกครั้ง

ที่ 2 (WWII) และตองการฟนฟูประเทศโดยการผลิตสินคาที่มีคุณภาพสงออกเพื่อนําเงินตราเขา

ประเทศ ในขณะนั้นประเทศสหรัฐอเมริกาเปนผูนําทางดานการผลิตอุตสาหกรรม และสินคาของ

สหรัฐเปนที่ตองการของลูกคาทั่วโลก ดังนั้นสหรัฐจึงไมมีความจําเปนตองปรับปรุงหรือ

เปลี่ยนแปลงใดๆ ในดานการผลิต โดยไมรูตัววาคุณภาพของสินคาจะมีการเปลี่ยนแปลงอยางใหญ

หลวง ในทศวรรษตอมา ในป 1951 ประเทศญี่ปุนโดยสมาคนักวิทยาศาสตรและวิศวกรแหง

ประเทศญี่ปุน (Japanese Union of Scientists and Engineers : JUSE) ไดจัดทํารางวัล Deming 

Prize เพื่อมอบใหกับบริษัทที่มีผลงานดานคุณภาพที่ดีเดนในแตละป รางวัลดังกลาวมีผลตอการ

สงเสริมการปรับปรุงคุณภาพสินคาในญี่ปุนเปนอยางมาก  ในป 1987 รัฐบาลสหรัฐอเมริกาไดมอบ

รางวัลคุณภาพแหงปที่เรียกวา Malcolm Baldrigre Award แกองคกรที่มีผลงานดานการประกัน

คุณภาพยอดเยี่ยม  
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ปรัชญาของ TQM มุงหวังใหบุคลากรทุกคนทุกฝายรวมมือกันในการสรางคุณภาพ

ของงานขององคกร หลักการของ “Kaizen” ในประเทศญี่ปุนตองการใหพนักงานทุกคนคนหา

ปญหาเพื่อกาปรับปรุงอยางตอเนื่อง TQM สอนใหปองกันของเสีย ซึ่งหมายรวมถึงความไมพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน ไมวาจะเปนสินคา ขอมูลขาวสาร หรือความสําเร็จของเปาหมายตามที่

ลูกคาทั่วทั้งภายในและภายนอก รวมทั้งฝายบริหารคาดหวัง TQM ยังหมายรวมถึงระบบการตรวจ

หรือสืบคน เพื่อสามารระบุปญหาไดอยางถูกตอง รวดเร็ว ไดรับการแกไขปรับปรุง 

ทําไมจึงตองทํา TQM 

TQM  เปนระบบการจัดการที่เนนมนุษย (a people-focused management 

system) กลาวคือ เปนกระบวนการทางวัฒนธรรมที่มุงเปลี่ยนแปลงคนทั้งหมดในองคการ เพื่อให

หันมาสนใจปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง โดยมีเปาหมายสูงสุด คือการสรางความเปนเลิศใน

ระดับโลก TQM มีความหมายหลายอยางในตัวเอง กลาวคือเปนทั้งกลยุทธ เทคนิค ระบบการ

จัดการ รวมไปถึงปรัชญาและเครื่องมือในการแกปญหาขององคการ สาเหตุที่ TQM มีความสําคัญ

ก็เพราะการเปลี่ยนแปลงทางดานการผลิต  การตลาด และการเงิน เนื่องจากองคการตองการ

พัฒนาประสิทธิภาพเพื่อตอสูกับการแขงขัน โดยมีกระแสโลกาภิวัฒนเปนตัวเรงตลาดและการ

แขงขันเปดกวางออกอยางไรพรมแดน องคการตองหาทางลดตนทุนและเพิ่มคุณภาพ เพื่อเอาตัว

รอดและสรางความเจริญกาวหนา ประกอบกับมีตัวอยางความสําเร็จของ TQM จากกิจการตาง ๆ 

ทั้งในประเทศญี่ปุน ประเทศตะวันตกและประเทศอื่น ๆ ทั่วโลก(เรืองวิทย,  2549) 

 

Dr.Deming ไดริเร่ิมวงจรเดมิ่ง “Deming Cycle” เพื่อแสดงถึงหลักการทํางาน Plan 

– Do – Check – Action เพื่อการบริหารที่ดี ซึ่งการจัดการที่ดีจะตองมีการวางแผน หรือพัฒนา

เปาหมายสําหรับแผนงานและกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จตามแผน หลังจากนั้นแผนตองถูกนําไป

ปฏิบัติผล การปฏิบัติจะตองถูกตรวจสอบหรือทบทวนตามระยะเวลาที่กําหนด และในที่สุด

ผูบริหารจะตองพิจารณาดําเนินการหรือตัดสินใจในการดําเนินการขั้นตอไป 
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ภาพที่ 1 
แสดงใหเหน็วาทาํไมตองมีการทําการประกันคุณภาพทัว่ทัง้องคกร 

กฎหมายคุมครอง

เทคโนโลย ี บริษัทประกนัภัย 

คูแขง 
ความรับผิดชอบ

ในวิชาชีพ 

 หนวยราชการ มาตรฐานของสินคาหรือ
บริการตามกฎหมาย 

ความตองการและความคาดหวัง
ของลูกคาหรอืผูรับบริการ 

 
 

 

วัตถุประสงคทัว่ไปของ TQM 

1. เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  

2. เพื่อพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่องในกิจกรรมทุกดาน  

3. เพื่อความอยูรอดขององคกรและสามารถเจริญเติบโตอยางไมหยุดยัง้ ภายใต 

ภาวะการณ แขงขันที่รุนแรง   

4. เพื่อยกระดบัคุณภาพชีวติของพนกังานทกุคน   

5. เพื่อรักษาผลประโยชนของผูถือหุน   

6. เพื่อแสดงความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม 
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TQM มีหลักการที่สําคัญ 3 ประการ คือ 
1. การใหความสําคัญกับลูกคา (Customer Oriented) 

ลูกคาเปนสาเหตุสําคัญที่ทําใหธุรกิจอยูรอด และความมุงหมายเดียวของธุรกิจ 

คือ การสรางและรักษาลูกคาการใหความสําคัญกับลูกคาจะไมถูกจํากัดอยูที่ลูกคาจริงๆหรือที่

เรียกวา ลูกคาภายนอก (External Customer) ที่ซื้อสินคาหรือบริการของธุรกิจเทานั้น แตจะ

ขยายตัวคลอบคลุมไปถึงพนักงาน หรือหนวยงานที่อยูถัดไปจากเราซึ่งรอรับผลงานหรือบริการจาก

เรา ที่เรียกวา ลูกคาภายใน (Internal Customer) โดยเราจะทําหนาที่เปน ผูที่สงมอบภายใน 

(Internal Supplier) ในการสงมอบผลงานและสรางความพอใจใหแกพวกเขา ซึ่งจะสราง

ความสัมพันธตอเนื่องกันเปน หวงโซคุณภาพ (Quality Chain) 

 
ตารางที่ 1  

แสดงหนาที่ของลูกคาและผูสงมอบ 

 

ลูกคา ผูสงมอบ 

1. ใครเปนลูกคาที่ตองการผลงานของเรา 1. ใครเปนผูสงมอบของเรา 

2. อะไรเปนความตองการที่แทจริงของลูกคา  2. อะไรเปนความตองการที่แทจริงของเรา 

3. เราจะหาความตองการของลุกคาไดอยางไร และ

เราสามารถรับรูการเปลี่ยนแปลงความตองการของ

ลูกคาไดอยางไร  

3. เราจะสื่อสารความตองการของเราถึงผูสงมอบ

อยางไร และเราจะทําใหผูสงมอบเขาใจความ

ตองการของเราอยางไร 

4. เราจะวัดความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการของลูกคาไดอยางไร  

4. ผูสงมอบของเรามีความสามารถในการตอบสนอง

ความตองการของเราหรือไมและเพียงใด 

5. เรามีความสามารถในการตอบสนองตอความ

ตองการของลูกคาหรือไมและเราตอปรับปรุง เพื่อให

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีขึ้น

อยางไร  

5. ถาเรามีความตองการเปลี่ยนแปลงเราจะแจงตอผู

สงมอบอยางไร 

6. เราสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได

ตลอดเวลาหรือไม และเราจะสามารถปองกันไมให

เกิดปญหาการไมสามารถตอบสนองตอความตองการ

ของลูกคาไดอยางไร 
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2. การพัฒนาอยางตอเนื่อง (Continuous Improvement)  
องคการที่จะทํา TQM จะตองกลาตัดสินใจ แกไขปรับปรุง และเปลี่ยนแปลง 

กอนที่จะไมมีโอกาสแมจะดํารงอยูตอไปในสังคมซึ่งเราสามารถดําเนินงานไดดังนี้   

2.1 ศึกษา วิเคราะหและทบทวนขอมูลการดําเนินงานและสภาพแวดลอมเพื่อหา

แนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงคุณภาพของระบบและผลลัพธอยางสรางสรรค และตอเนื่อง 

 2.2 พยายามหาวิธีในการแกไขปญหา และพัฒนาการดําเนินงานที่เรียบงายแตให

ผลลัพธสูง    

                        2.3 ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลงานอยางเปนระบบ เปนธรรมชาติและไม

สรางความสูญเสียจากการตรวจสอบ  

 
3. สมาชิกทุกคนมีสวนรวม (Employees Involvement)  

ตั้งแตพนักงานระดับปฏิบัติการ จนถึงหัวหนาคณะผูบริหาร (Chief Executive 

Officers) หรือ CEOS ที่ไมใชเพียงปฏิบัติงานแบบขอไปทีเทานั้นแตตองมีความเขาใจและยอมรับ

ในการสรางคุณภาพสูงสุดใหเกิดขึ้น ไมเฉพาะบุคคลในหนวยงาน แตทุกหนวยงานจะตองรวมมือ

กันในการพัฒนาคุณภาพของธุรกิจอยางสอดคลองและลงตัว โดยมองขามกําแพงหรือฝาย/แผนก

ที่แตกตางกัน แตทุกคนตองปฏิบัติงานในฐานะสมาชิกขององคการคุณภาพเดียวกัน เพื่อให

สมาชิกสามารถทํางานใหถูกตองตั้งแตเร่ิมตน และถูกตองเสมอ โดยอาจจะจัดตั้งทีมงานขามสาย

งาน (Cross Functional Team) เขามารวมรับผิดชอบในการดําเนินงาน และพัฒนาคุณภาพของ

ธุรกิจอยางตอเนื่อง โดยทีมงานจะเปนกลจักรสําคัญในการผลักดันธุรกิจไปขางหนาอยาง

สม่ําเสมอ 
 
การประยุกตใช TQM ในเชิงปฏิบัติ 
TQM (Total Quality Management) ถือเปนกลยุทธอยางหนึ่งที่จะชวยเพิ่มขีด

ความสามารถในการแขงขันขององคกรในทุก ๆ ดาน  ปจจุบันผูบริหารระดับสูงขององคกรหลาย

แหงมีความประสงคที่จะนํา TQM มาประยุกตใช ซึ่งผูบริหารเหลานี้หลายทานไดศึกษาปรัชญา

และแนวคิดพื้นฐานของ TQM ไปบางแลวแตยังไมสามารถมองภาพในเชิงปฏิบัติไดอยางชัดเจน  

ดังนั้นบทความนี้จึงเปนการแนะนําใหผูบริหารทราบโดยสังเขปวาการนํา TQM  มาประยุกตใชใน

เชิงปฏิบัตินั้นควรจะมีกิจกรรมอะไรบางที่จะตองดําเนินการใหสอดคลองกับปรัชญาและแนวคิด

พื้นฐานของ TQM การนํา TQM มาประยุกตใชในเชิงปฏิบัตินั้นมีกิจกรรมที่สําคัญอยางนอย 6 

ประการ ที่ผูบริหารจะตองดําเนินการในองคกรของตนเองดังนี้ 
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1.  การฝกอบรมทางดานคุณภาพ 

ความเขาใจ TQM ที่ถูกตองเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดในการดําเนินการอยาง

มีประสิทธิผลดังนั้นพนักงานทุกระดับจะตองไดรับการอบรมใหทราบถึงปรัชญาแนวคิดพื้นฐานของ 

TQM เครื่องมือที่จะนํามาใชในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง บทบาทของพนักงานแตละระดับ 

ตลอดจนประโยชนที่องคกรและตัวพนักงานจะไดรับในการทํากิจกรรม TQM ซึ่งหากพนักงานยังไม

เขาใจในประเด็นเหลานี้ก็อาจเกิดการตอตานในการทํากิจกรรมและสงผลใหเกิดความลมเหลวใน

ที่สุด 

2. การบริหารงานประจําวัน (Daily Management) 

 องคกรจะตองมีการกําหนดระบบหรือกระบวนการบริหารงานประจําวัน ตลอดจน

มาตรฐานในการปฏิบัติงานตางๆ เพื่อใหพนักงานรับทราบถึงขั้นตอนของระบบงาน หนาที่ของ

ตนเอง  และวิธีการทํางานที่ถูกตอง   (เปรียบเสมือนกับการเขียน  Procedure และ  Work 

Instruction ในการทํา ISO9001:2000 แตควรจัดทําใหครบทุกหนวยงาน) ทั้งนี้ผูบริหารควร

กําหนด KPIs (Key Performance Indicators) ของระบบงานประจําวันไวดวยเพื่อเปนเปาหมาย

ในการปรับปรุงพัฒนาของหนวยงานตาง ๆ 

3.  การบริหารนโยบาย (Policy Management) 

     3.1  การกําหนดนโยบาย 

                               (1)   ผูบริหารระดับสูงจะตองกําหนดนโยบายในการบริหารงานและประเด็น

ที่ตองการปรับปรุงพัฒนา โดยพิจารณาถึงความจําเปนเรงดวนและความสําคัญตอความอยูรอด

ขององคกร เชนการเพิ่มยอดขาย, การลดตนทุน,  การเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการผลิต  

เปนตน 

                               (2)   กําหนดวัตถุประสงค/เปาหมายใหเปนตัวเลขทีช่ดัเจน เพือ่เปนระดบัหรอื

ผลของการปรับปรุงที่ตองการในแตละประเด็น และตองมีกรอบเวลาที่ชัดเจน 

                               (3)   กําหนดกลยุทธที่สามารถอธิบายถึงกิจกรรมที่จะตองดําเนินการไดอยาง

เปนรูปธรรมพนักงานอานแลวตองเขาใจ วาผูบริหารอยากใหทําอะไร และทําอยางไร เพื่อให

สามารถบรรลุวัตถุประสงค 

                               (4)  การกระจายนโยบาย (Policy Deployment) ประเด็นที่จะปรับปรุง, 

วัตถุประสงค/เปาหมาย และกลยุทธที่ผูบริหารระดับสูงกําหนดตองมีการกระจายลงสูทุกระดับ

อยางเปนระบบเพื่อใหแตละระดับทราบถึงสิ่งที่หนวยงานตนเองจะตองทําและทราบถึงเปาหมาย

ของหนวยงาน  ซึ่งในระดับลางจะชัดเจนเปนแผนปฏิบัติ ดังภาพที่ 3 
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ภาพที่ 2 
การบริหารนโยบาย (Policy Management) 

 

นโยบายของ  CEO 
CEO 

ประเด็นปรับปรุง, เปาหมาย, กลยุทธ 

    

 

นโยบายของ Department Manager 

ประเด็นปรับปรุง, เปาหมาย, กลยุทธ 
  Department Manager 

 

 

นโยบายของ  Section Manager 

ประเด็นปรับปรุง, เปาหมาย, กลยุทธ 

 

 

แผนปฏิบัติ 

หัวขอปฏิบัติและกําหนดเวลา 

 Section Manager 

 Supervisor 

 

3.2   ดําเนินการตามนโยบายและแผนงานที่วางไว  ทําการบันทึกผลของการ

ดําเนินการและนําผลของการดําเนินการตรวจสอบ เทียบกับวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่กําหนด

เปนระยะๆ 

3.3 ผูบริหารระดับสูงจะตองมีการประชุมเพื่อทบทวนนโยบาย,วัตถุประสงคและ

กลยุทธ อยางตอเนื่องเพื่อพิจารณาวาจะตองมีการปรับเปล่ียนนโยบาย,   วัตถุประสงค และกล

ยุทธใหเหมาะสมกับสถานการณอยางไรหรือไม 

 

     4.   การบริหารขามสายงาน (Cross Functional Management)จุดมุงหมายเพื่อ

ปรับปรุงระบบงานที่มีความเกี่ยวของกับหลาย ๆ ฝาย เชน  ระบบการพัฒนาผลิตภัณฑใหมซึ่งมี

ความเกี่ยวของกันทั้งฝายการตลาด ฝายวิศวกรรม ฝายผลิต ฝายควบคุมคุณภาพฯลฯ  ซึ่งปญหา

สวนใหญของระบบการบริหารขามสายงานนั้น  มักจะเปนปญหาอันเนื่องมาจากผูบริหารระดับสูง 
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เชน ผูบริหารระดับฝายตางคนตางทํางานไมมีการประชุมตัดสินใจรวมกันในประเด็นที่สําคัญ หรือ

เกี่ยงความรับผิดชอบเนื่องจากไมมีระบบงานที่ชัดเจน 

แนวทางการปรับปรุงระบบการบริหารขามสายงาน  มีดังนี้ 

(1) แตงตั้ง Cross Functional Management Committee  โดยประธานควรเปน    

กรรมการผูจัดการ 

(2) การดําเนินงานของคณะกรรมการ 

(2.1)  รับผิดชอบการจัดทํา  Flow Chart ของระบบบริหารขามสายงานใหชัดเจน  

ทุกระบบ 

(2.2)  ดําเนินการตรวจวิเคราะหระบบงานตาม  Flow Chart  ที่กําหนด 

(2.3)  รวมกันเสนอความคิดเห็นในการปรับปรุงระบบ 

(2.4)  ดําเนินการและติดตามประสิทธิผลของการปรับปรุง 

 

5. กิจกรรมกลุมยอย (Small Group Activity) 

 การจัดใหมีกิจกรรมกลุมยอย เชน กิจกรรม 5ส, กิจกรรมกลุมคุณภาพ QCC นั้น  

มีจุดมุงหมายเพื่อใหพนักงานระดับปฏิบัติทุกคนไดมีสวนรวมในการปรับปรุงพัฒนางานอยาง

ตอเนื่อง ซึ่งเปนแนวคิดพื้นฐานอยางหนึ่งของ TQM และในการดํารงรักษากิจกรรมกลุมยอยไมให

สูญสลายไป ผูบริหารควรจัดตั้งหนวยงานสงเสริม TQM เพื่อฝกอบรม สรางแรงจูงใจและผลักดัน

ใหพนักงานรวมกันทํากิจกรรมกลุมยอยอยางสม่ําเสมอ 

 

6.  ตรวจวินิจฉัยโดยผูบริหารระดับสูงสุด ( Top Management Diagnosis) 

 จุดมุงหมายเพื่อใหผูบริหารระดับสูงสุดตรวจสอบวา  นโยบายการบริหารที่

กําหนดไวไดถูกนําไปกระจายและปฏิบัติโดยหนวยงานตางๆหรือไมอยางไร และถูกตองตาม

แนวทางของ TQM หรือไม ซึ่งผูบริหารระดับสูงสุดควรทําการตรวจวินิจฉัยอยางตอเนื่องเปนระยะๆ  

พรอมทั้งใหคําแนะนําแกหนวยงานตางๆ หากการดําเนินการผิดเพี้ยนไปจากวัตถุประสงคที่

ตองการ 
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แนวทางการสงเสริม TQM ภายในองคกร 

                  1. ผูบริหารระดับสูงตองมีศรัทธาและมีความเชื่อมั่นวา TQM  จะสามารถชวยปรับปรุง

พัฒนา องคกรไดอยางยั่งยืน 

                  2. นํา TQM มาเปนนโยบายในการบริหารธุรกิจ และประกาศใหพนักงานทุกคนไดรับรู 

                  3. จัดตั้งหนวยงานสงเสริม TQM เพื่อเปนหนวยงานหลักในการผลักดนัการดาํเนนิงาน

ตางๆในกิจกรรม TQM   ใหเกิดขึ้นไดอยางเปนรูปธรรม 

                  4.  จัดตั้ง TQM Steering  Committee   โดยมีกรรมการผูจัดการเปนประธาน เพื่อ

กําหนดนโยบาย ผลักดันการดําเนินการ, ติดตามผลและแกปญหาหลัก ๆ ในการทํากิจกรรม TQM 

                  5.  หาที่ปรึกษา (Consultant) หากคิดวาจําเปน 

                  6.  กําหนด  Road Map ของการทํา TQM และแผนงานหลัก 

                  7.  ดําเนินการฝกอบรมตามแผนงานที่กําหนด 

                  8.  ดําเนินการลงมือปฏิบัติในกิจกรรมตาง ๆ ของ TQM 

                  9.  ผูบริหารระดับกลางตรวจสอบการปฏิบัติและแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

                 10.ผูบริหารระดับสูงตรวจวินิจฉัย (Diagnosis)  ผลการดําเนินงาน TQM เปนระยะๆ 

                 11.ประเมินผลงานประจําป 

 

บทบาทของผูบริหารในระดับตาง ๆ ในการทํากิจกรรม TQM 

ผูบริหารระดับสูง “ศรัทธาตองมากอน ถาเบอร 1 ไมเอาก็อยาเสียแรงทํา” 

1. .  กําหนดวิสัยทัศน, นโยบายและเปาหมายของการทํากิจกรรม TQM ซึ่งควร

กําหนดเปาหมายทั้งระยะสั้น ระยะกลางและระยะยาว 

2.  กําหนด  Road Map และแผนงานหลักของการทํา TQM 

3.  แสดงความมุงมั่น มีความเปนผูนําและสรางวัฒนธรรมแบบ TQM 

4.  มอบหมาย และกระจายนโยบายสูการปฏิบัติ 

5.  สนับสนุนในทุก ๆ ดาน 

6.  แสดงความเปนผูนําและเปนตัวอยางที่ดีในการทํากิจกรรม 

7.  ตรวจวินิจฉัยและพัฒนาระบบที่มีอยูใหดียิ่งขึ้น 
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ผูบริหารระดับกลาง “ตองทํางานหนักขึ้น เพราะรับทั้งบนและลาง” 

1. .  รับผิดชอบและสนับสนุนใหเกิดการปฏิบัติกิจกรรม TQM ในหนวยงานของตนให

สอดคลองกับนโยบายของผูบริหารระดับสูง 

2.  อบรมใหความรูและจูงใจผูใตบังคับบัญชาใหรวมมือกันทํากิจกรรม 

3.  ติดตามความคืบหนาและแกปญหาที่เกิดขึ้นในหนวยงาน 

4.  สรางมาตรฐานและเปนตัวอยางที่ดีแกผูใตบังคับบัญชาในการปฏิบัติ 

5.  กระตุนและสรางบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 

6.  ประสานงานและรวมมือกับสวนงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ 

 

ผูบริหารระดับลาง “ขาดฟนเฟองตัวเล็ก ๆ อยาหวังจะใหระบบเดิน” 

1.  ควบคุมการปฏิบัติงานตามมาตรฐานที่สรางขึ้น 

2.  จูงใจผูใตบังคับบัญชาใหรวมมือกันทํากิจกรรม 

3.  ตรวจสอบและติดตามปญหาที่เกิดขึ้นในการปฏิบัติและรายงานใหผูบังคับบัญชา

รับทราบ 

4.  รับทราบขอมูลที่จําเปนจากพนักงาน 

5.  ใหขอมูลทางดานเทคนิคที่จําเปนแกผูบริหารระดับกลางเพื่อปรับปรุงงานในชวง

เร่ิมตนของการทํา TQM มาประยุกตใชในองคกรเปนสิ่งที่ผูบริหารตองมีความมุงมั่นและใชความ

พยายามเปนอยางสูง เนื่องจากเปนการเปลี่ยนแปลงวิธีการบริหารและพฤติกรรมการทํางานของ

พนักงาน ซึ่งพนักงานในองคกรอาจไมเคยชินและเกิดการตอตาน  ดังนั้นผูบริหารจึงควรชี้แจงถึง

ความจําเปนและประโยชนที่พนักงานจะไดรับจากการกิจกรรม TQM ใหชัดเจนเพื่อลดปญหา

ดังกลาวใหนอยลง และหลังจากที่ไดทํา  TQM  ดวยวิธีการที่ถูกตองไปสักระยะหนึ่งแลว   จะเห็น

ถึงการเปลี่ยนแปลงขององคกรในทิศทางที่ดีข้ึน  องคกรมีความสามารถในการแขงขันมากขึ้น และ

สามารถดํารงอยูไดในธุรกิจระยะยาว 
 
ปจจัยแหงความสําเร็จในการประยุกตใช TQM 
การนํา TQM มาใชไมใชเร่ืองงาย ๆ เพราะ TQM เปนเรื่องที่ซับซอน ละเอียดออน 

และเกี่ยวของกับทุกคนองคการ ดังนั้น ถึงแมผูบริหารจะดําเนินการตามขั้นตอนการนํา TQM ไป

ปฏิบัติ แบบเปดตําราทํา (Open Book Approach) แลวก็ตาม โครงการ TQM ก็อาจจะลมเหลว

อยางไมเปนทา เพราะผูปฏิบัติขาดความเขาใจ และไมตระหนักถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอความสําเร็จ 
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หรือความลมเหลวในการเปลี่ยนแปลงองคการ ที่เรียกวา กุญแจแหงความสําเร็จ (Key Success 

Factors) หรือ KSFs โดยที่เราสามารถสรุป KSFs ที่ชวยใหการนํา TQM มาประยุกตจนประสบ

ความสําเร็จ ซึ่งประกอบดวยปจจัยที่สําคัญตอไปนี้ 
ภาพที่ 3 

                                    ปจจัยแหงความสําเร็จในการทํา TQM 

 

 

 

 

  การบริหาร  
ระบบ  

 

 
ภาวะผูนาํ   ความกลา 

 
ความรู   ความศรัทธา 

และความเขาใจ            และมุงมั่น 
      

                                                       

1.  ความรูและความเขาใจ (Knowledge and Understanding) 

เปนจุดเริ่มตนของความสําเร็จหรือลมเหลวในการทํา TQM ดังที่ Dr.Deming 

(1993) กลาววา ไมมีอะไรทดแทนความรูได (There is no substitute for knowledge.)  เนื่องจาก 

TQM เปนปรัชญาในการบริหาร จึงตองดําเนินงานดวยความเขาใจอยางแทจริง ไมใชคิดเองเออ

เอง หรือทํางานแบบครั้งตอคร้ัง แตผูบริหารและผูรับผิดชอบในการทํา TQM จะตองมีวิสัยทัศน  

กลยุทธ  แผนงาน และวิธีปฏิบัติที่ชัดเจน ไมเชนนั้นการสรางองคการคุณภาพสมบูรณแบบจะไม

สามารถเกิดขึ้นได  เพราะความรูและความเขาใจที่ผิดพลาดจะทําใหการเริ่มตนโครงการ TQM 

หรือการดําเนินงานผิดทิศทางจนไมสามารถแกไขได 

2.  ความศรัทธาและมุงมั่น (Faith and Commitment) 

ในหลักการและความสําเร็จของ TQM ทําใหสมาชิกทุกคนรวมแรงรวมใจในการ

ปฏิบัติงาน แกไขปญหา และฟนฝาอุปสรรคตาง ๆ เพราะการสรางวัฒนธรรมแลองคการ TQM 

 



 28 

ตองอาศัยความทุมเทและเสียสละอยางมาก แตก็ตองเกิดขึ้นจากความเขาใจที่แทจริง มิใชศรัทธา

และมุงมั่นแบบงมงาย ที่รับแนวคิดมาปฏิบัติอยางไมไตรตรองใหรอบคอบ เพราะองคการ TQM 

เปนสังคมความรู (Knowledge Society) ที่สมาชิกจะตองเรียนรูอยางมีเหตุผลและพยายามแกไข

ปญหาอยางตอเนื่อง ไมใชการเรียนรูแบบไสยศาสตร (Superstitious Learning) ซึ่งเปนการ

ยอมรับในเรื่องตาง ๆ อยางไมมีเหตุผล และจะสรางผลเสียขึ้น มากกวาผลดีที่ไดรับในระยะสั้น

เทานั้น 

3.  ภาวะผูนํา  (Leadership) 

ผูบริหาร และสมาชิกทุกคนในองคการตองมีความเปนผูนําในตนเอง โดยที่ตอง

ตัดสินใจ ทําในสิ่งที่ถูก (Do the right things.) ไมใชเพียงแตทําสิ่งตาง ๆ ใหถูก (Do the things 

right.) ตามที่ไดรับมอบหมาย หรือเคยปฏิบัติมาเทานั้น โดยผูบริหารจะตองเปนแมแบบ (Role 

Model) ทั้งในการทํางาน  การยอมรับในปรัชญาคุณภาพ  การเปลี่ยนแปลง  และการรับผิดชอบใน

การกระทําของตนและลูกนอง  ขณะที่สมาชิกทุกคนตองมีความเปนผูนําในตนเอง และเปนผูนํา

ของกลุม โดยไมเพียงแตปฏิบัติงานตามคําส่ัง  หรือเพื่อเอาใจเจานายเทานั้น  แตจะตองคิด  

วิเคราะห  พยายามทํางาน  และพัฒนาตนเอง  และทีมงานใหดีข้ึนอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง 

4.  ความกลา (Courage) 

เปนพื้นฐานสําคัญของการเปนผูนํา การสรางสรรค และนวัตกรรมใหม ๆ ทีจ่ะตอง

คิดนอกกรอบของความเชื่อ กฎเกณฑ และแนวทางปฏิบัติเดิม โดยสมาชิกในองคการ TQM 

จะตองกลาที่จะตัดสินใจ เปลี่ยนแปลง รับผิดชอบและแกไขในการดําเนินงานของตนและของกลุม  

แตเปนเรื่องที่นาเปนหวงมากในปจจุบัน ที่ความกลาหาญกลายเปนคานิยม (Value) ที่ถอดถอยลง

ทุกทีในองคการและสังคมไทย เนื่องจากทุกคนตางพยายามเอาตัวรอด ปกปองผลประโยชนของ

ตนเปนหลัก โดยคนสวนใหญชอบ  ตัดสินใจแบบแทงกั๊ก  หรือ Play Safe เสมอ หรือแสดงความ

กลาแบบบาบิ่น ขาดสติยั้งคิด และทําเพื่อความตองการของตนเทานั้น  ซึ่งเปนเพียงแตการแสดง

พฤติกรรมที่หยาบชา  กักขฬะ และสันดานดิบออกมา ตามที่เราไดรับรูจากสื่อตาง ๆ เทานั้น 

5.  การบริหารระบบ (System Management) 

TQM เปนงานที่ตองวางแผนและดําเนินงานรวมกันทั้งองคการ โดยกําหนด

วิสัยทัศน  กลยุทธ และแผนแมบทรวม (Integrated Master Plan) ซึ่งมีความครอบคลุมในการ

พัฒนาศักยภาพขององคการ แตตองยืดหยุนและสามารถปรับตัวใหสอดคลองกับขอจํากัดและ

ความผันผวนของเหตุการณ ซึ่งจะกําหนดขึ้นจากความเขาใจ และการคิดอยางเปนระบบ (System 

Thinking) ไมใชการทําโครงการทดลอง โดยแยกเปนสวน ๆ และคอย ๆ ดําเนินการครั้งละ
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หนวยงานหรือสองหนวยงาน  โดยวางแผนปฏิบัติเปนครั้ง ๆ ไป (One At A Time) เพราะแทนที่จะ

สรางเสริมการเปนองคการ TQM กลับจะกลายเปนการจัดการคุณภาพเฉพาะสวน (Partial 

Quality Management) ที่ไมสามารถบูรณาการเขาเปนองคการคุณภาพที่แทจริง 

 

กลาวโดยสรุป ความสําเร็จในการทํา TQM นั้นอยูที่คน ซึ่งจะตองมีความเชื่อมั่น 

พรอมที่จะเรียนรูในการทํางาน และผูบริหารตองไมใจรอน เพราะการสรางองคการ TQM จะเริ่ม

เกิดผลที่เปนรูปธรรม  เมื่อเราดําเนินงานจนถึงระดับที่ทําใหสมาชิกสวนใหญในองคการเห็น

ความสําคัญของคุณภาพ และการพัฒนาอยางตอเนื่อง  โดยสมาชิกในองคการ TQM จะไมพอใจ

ตอคุณภาพ หรือความสําเร็จในปจจุบันเทานั้น แตตองหมั่นตรวจสอบ วิเคราะห และแกไขให

ปฏิบัติงานกาวหนายิ่ง ๆ ข้ึนไป 
 

สาเหตุที่การประยุกต  TQM ลมเหลว 
TQM ไมใชแคเทคนิคการจัดการคุณภาพ หรือการสรางประสิทธิภาพในการทํางาน

เทานั้น  แตเปนปรัชญาการบริหารงานสมัยใหมที่ใหความสําคัญกับการสรางความไดเปรียบใน

การแขงขัน (Competitive Advantage) ผานคุณภาพและความพอใจของลูกคา  ซึ่งตองแทรกตัว

เขาไปในวัฒนธรรมขององคการ โดยใหความสําคัญกับลูกคา  และสรางเสริมพนักงานใหมีสํานึก

รับผิดชอบและมีสวนรวมตออนาคตขององคการ  ผานการหาแนวทางปฏิบัติใหดียิ่ง ๆ ข้ึนไป  

เพราะการทํางานใหดีที่สุดในวันนี้  ยังไมเพียงพอตอความอยูรอดและอนาคตของธุรกิจ  แต

ผูบริหารในทุกธุรกิจจะตองมั่นใจวาองคการของเราสามารถทํางานใหดีข้ึนในทุก ๆ วัน และมี

พัฒนาการตอเนื่องอยางไมหยุดยั้ง  เพราะธุรกิจจะตองแขงขันกับตนเองและคูแขงขันภายนอกอยู

เสมอ แตการนํา TQM มาประยุกตในองคการตาง ๆ ในประเทศไทยมีโอกาสที่จะประสบความ

ลมเหลวสูง ซึ่งปญหามาจากหลายสาเหตุ ไมใชเฉพาะแตนิสัยที่วา  “ ทําอะไรตามใจคือไทยแท ”  

“ มีไมพายแตชอบเอาเทาราน้ํา ”  หรือ “ เบื่องายและใจรอนแบบคนไทย”  เทานั้น  จากการสังเกต

ความลมเหลวในการทํา TQM ขององคการตาง ๆ เราอาจจะสรุปไดวา  ความบกพรองมักเกิดขึ้น

จากสาเหตุสําคัญ ไดแก 
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ภาพที่ 4 
สาเหตุแหงความลมเหลวในการทาํ TQM 

 
   ปฏิบัติตาม   เปลี่ยนแปลง   จับปลา 
               คนอื่น        บอย    สองมือ 
 
  

 วัฒนธรรมและ    พนักงาน   ผูบริหาร 
         โครงสรางองคกร 
                       

 

1.  ปฏิบัติตามคนอื่น  

 โดยทําตามกระแส  แตขาดความเขาใจ  และความมุงมั่นในการทํา TQM  มา

พัฒนาศักยภาพขององคการอยางแทจริง   ทําใหองคการนําเทคนิคการบริหารงานใหม โครงการ

พัฒนาศักยภาพ  หรือแกไขปญหาขององคการมาใชดวยความไมรู  และไมเขาใจอยางแทจริง  

ประกอบกับนิสัยคนไทยที่ไมชอบคิดอะไรอยางเปนระบบ  และไมวางแผนใหสามารถปฏิบัติได

อยางเปนรูปธรรม ทําใหผูปฏิบัติตองเสียเวลาถกเถียงในเรื่องที่ไมกอใหเกิดประโยชนในการ

ดําเนินงาน เชน ความหมายของ TQM หรือใครผิดใครถูกในประเด็นยอย ๆ ที่ไมสําคัญ เปนตน จน

ไมมีเวลาปฏิบัติงานที่มีคุณคาอยางจริงจัง  ทําใหเกิดปญหาโครงการนาสนใจ  มีการเริ่มตนดี  และ

การวางแผนนาเชื่อถือ  แตไมสามารถนําไปปฏิบัติไดจริง หรือที่เรียกวา “ รําสวย  รูปมวยดี  แตชก

ไมเปน  หรือกอนขึ้นเวทีดูนาเกรงขาม  แตชกทีไรแพทุกที ” ข้ึนในองคการแบบไทย ๆ เสมอ 

นอกจากนี้หลายองคการยังมีปญหาการรับขอมูลมาผิด ๆ หรือไมสมบูรณ  เนื่องจาก

นิสัยของคนไทยที่ไมชอบศึกษา  และคนควาขอมูลที่แทจริงจากตนกําเนิด  ทําใหการประยุกต

ความรูเบี่ยงเบน  หรืออาจจะบิดเบือนไปจากหลักการ และเปาหมายที่แทจริงในการดําเนินงาน  

จึงไมสามารถดําเนินงานตามหลักการ และขั้นตอนที่แทจริง  แตชอบ “ทําแบบไทย ๆ” หรือ 

“หัวมังกือทายมังกร” ทําใหเทคนิคตาง ๆ ในการบริหารถูกนํามาใชแกไขปญหาไดเพียงอาการที่ผิว

เผินเทานั้น แตไมสามารถแกไขที่สาเหตุ และกระบวนการในการเกิดปญหา ทําใหปญหาเพิ่มความ

ซับซอน หมักหมม และทวีความรุนแรงขึ้น 

 

 

 

 



 31 

2.  เปลี่ยนแปลงบอย 

ปจจุบันผูบริหารในหลายองคการชอบนําเทคนิคการบริหารงานใหม ๆ มาใชอยู

เสมอ  ตั้งแตการจัดการโดยกําหนดวัตถุประสงค (Management By Objectives) หรือ MBOการ

ร้ือปรับระบบ (Reengineering) การทํา TQM การทํา 5 ส การ Benchmarking และการสราง

องคการเรียนรูแตไมเคยประสบความสําเร็จในการใชงานอยางจริงจังและเปนรูปธรรม โดยปญหา

มักจะเกิดขึ้นจากความใจรอนของผูบริหาร และความรูเทาไมถึงการณของผูรับผิดชอบโครงการ ซึ่ง

มักจะมีความคาดหวังที่มากเกินไป และมองที่ผลลัพธแบบสําเร็จรูป 

ประการสําคัญ การเปลี่ยนโครงการตาง ๆ บอยเกินไป เปรียบเสมือนการเปลี่ยน

มากลางศึก  ซึ่งเสี่ยงตอความลมเหลว  เพราะสรางความเบื่อหนวยใหแกสมาชิก  ทําใหเขาไม

สนใจและทุมเทใหกับการเปลี่ยนแปลงอยางเต็มที่  รูสึกวาเสียเวลาทํางานปจจุบัน  ซึง่กป็ญหาและ

ปริมาณมากอยูแลว 

นอกจากนี้  การเปลี่ยนแปลงผูบริหารระดับสูงบอยเกินไปก็สรางปญหาความไมคง

เสนคงวาของนโยบาย   และปรัชญาทางธุรกิจ เมื่อผูบริหารใหมเขามา  ก็มักจะสรางการ

เปลี่ยนแปลง  เพื่อแสดงวิสัยทัศนและความสามารถของตน  โดยไมศึกษาขอมูลการดําเนินงาน

ของธุรกิจใหชัดเจน  ทําใหโครงการที่กําลังดําเนินอยูและที่กําลังเริ่มเห็นผลตองหยุดชะงัก  และ

กลับมาเริ่มตนใหม ซึ่งสรางปญหาในการปรับตัวของพนักงานและระบบ  ซึ่งจะเปนความสญูเสยี ที่

เกิดขึ้นกับองคการทั้งภาครัฐ และเอกชนในประเทศไทย 

3.  จับปลาสองมือ 

 บางครั้ง  ผูบริหารกลับพยายามที่จะประยุกตเทคนิคการบริหารสมัยใหมหลาย ๆ 

อยางในเวลาเดียวกัน ซึ่งจะแตกตางจากปญหาการเปลี่ยนแปลงบอปญหาการจับปลาสองมือ  จะ

เกิดขึ้นกับผูบริหารประเภท “รักพี่เสียดายนอง”  ทําใหขาดการประสานหลัง (Synergy)  ในการ

ดําเนินงาน และโครงการไมมีจุดมุงหมายรวมกัน  แตตองกระจายทรัพยากรขององคการ  ซึ่งมีอยู

ในปริมาณที่จํากัด  ไปในทุก ๆ กิจกรรม  จนขาดแรงสนับสนุนที่จะผลักดันแตละโครงการให

ประสบความสําเร็จ หรือที่เรียกวา “การแบงยอยจนเกินไป (Spread too Thin)”  ซึ่งยากตอการนํา

ทรัพยากร  กระบวนการ และผลลัพธกลับเขามารวมใหเกิดประโยชน  สุดทายจึงไมสามารถทํา

โครงการใดใหสําเร็จอยางมีประสิทธิภาพ 
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4.  วัฒนธรรมและโครงสรางองคการ 

 ที่จัดโครงสราง และตําแหนงงานตามความตองการสวนตัว  มากกวาความจาํเปน

ขององคการ ทําใหเกิดการขยายตัวมากเกินไป และขยายตัวอยางไรทิศทางของหนวยงานตางๆ ใน

องคการ ซึ่งจะกอใหเกิดการแบงพรรคแบงพวก จนกลายเปนอาณาจักรแหงความขัดแยงสวนตัว  

ผลประโยชน  และความกลัว (Kingdom of Personal Conflict, Interest and Fear) ทําใหมี

ปญหาการเมืองในองคการที่ซับซอนและรุนแรง  โดยพนักงานตางกลัววาตนหรือกลุมจะสูญเสีย

อํานาจ ความสําคัญ หรือผลประโยชน ทําใหบุคลากรใหความสําคัญกับตนเองและกลุม  การ

แยกตัว และการเอาตัวรอด แตไมใสใจตอสวนรวม ไมสนใจตอการเรียนรูและการพัฒนา จึงไมให

ความสําคัญตอคุณภาพและผลงานของระบบ โดยพนักงานสวนใหญมักจะทํางาน เพื่อสรางภาพ

หรือเอาหนาเทานั้น  แตขาดสํานึกของ TQM ความรับผิดชอบและความตอเนื่องในการทํางาน

อยางแทจริง 

5.  พนักงาน 

ขาดความรู  ความเขาใจ และไมมีสวนรวมในการดําเนินงานอยางแทจริง  เพราะ

ผูบริหารจะกําหนดวิสัยทัศน  ตัดสินใจ  และสั่งงานใหพนักงานปฏิบัติ  โดยไมอธิบายเหตุผล หรือ

ถามปญหาที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติ  พนักงานจึงไมทราบวาตนและองคการจะกาวไปในทิศทางใด  

และการเปลี่ยนแปลงจะมีผลกระทบอยางไรกับเขา  จึงเกิดความกลัวในสิ่งที่ตนไมรูจัก (Fear of 

the Unknown) ทําใหเขาตอตาน และไมยอมปฏิบัติตาม นอกจากนี้ความไมเขาใจในปรัชญาของ 

TQM ทําใหพนักงานคิดวา การทํา TQM เปนการเพิ่มงานของตนเอง จึงมุงทํางานประจําวันของ

ตนตอไป โดยไมสนใจเขารวมในการแกไขปญหา และการพัฒนาศักยภาพขององคการอยาง

แทจริง 

เราอาจจะกลาวไดวา  ความลมเหลวในการนํา TQM มาประยุกตในองคการเกิดขึ้น

จากองคประกอบสําคัญ 3 ดาน คือ  โครงสรางและวัฒนธรรม  องคการ  ผูบริหาร  และสมาชิกของ

องคการที่ตางปฏิบัติงานในทิศทางของตนแตไมสอดคลองและสงเสริมกัน  ซึ่งเราตองแกไขโดยการ

สรางความรู  ความเขาใจ  และการยอมรับเร่ืองของ TQM อยางแทจริง  โดยสมาชิกทุกคนตองมี

ความเขาใจในวิสัยทัศน  กลยุทธ  และการดําเนินงานรวมกันเปนทีม  เพื่อรวมกันพาองคการของ

ตนไปสูเปาหมายการเปนองคการคุณภาพสมบูรณแบบ  กอนที่จะวางแผนและดําเนินงานในดาน

อ่ืน ๆ ตอไป 
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วงจรการบริหาร P-D-C-A 
ความหมายของ P-D-C-A  

PDCA   คือ วงจรการบริหารงานคุณภาพ ประกอบดวย 

P  = Plan  คือ การวางแผนงานจากวัตถุประสงค และเปาหมายที่ไดกําหนดขึ้น 

ประกอบดวย                 

1. กําหนดวัตถุประสงคที่ชัดเจนโดยการพิจารณาถึงตัวแปรที่เกิดขึ้นที่ชัดเจน                 

2. กําหนดเปาหมายที่สามารถบรรลุได                 

3. กําหนดวิธีการที่จะปฏิบัติเพื่อใหบรรลุตามเปาหมายที่กําหนด 

D = Do  คือ การปฏิบัติตามขั้นตอนในแผนงานที่ไดเขียนไวอยางเปนระบบและมี

ความตอเนื่อง ประกอบดวย 

1. ศึกษาขั้นตอนการปฏิบัติงานและวิธีการตามที่แผนงานกําหนด 

2. ลงมือปฏิบัติตามขั้นตอนที่กําหนดไว                

3. รวบรวมขอมูลเพื่อใชในการตัดสินใจ 

C = Check  คือ การตรวจสอบผลการดําเนินงานในแตละขั้นตอนของแผนงานวามี

ปญหาอะไรเกิดขึ้น จําเปนตองเปลี่ยนแปลงแกไขแผนงานในขั้นตอนใด ประกอบดวย 

 

1.ตรวจสอบผลในขณะที่การปฏิบัติงานของพนักงานนั้นเปนไปตามขั้นตอนที่จัดตั้งไว  

2.ตรวจสอบผลโดยการวัดความผิดพลาด, ความแปรปรวนตางๆที่เกิดขึ้นจากผลการ

ดําเนินงาน 

3.ตรวจสอบผลคุณลักษณะดานคุณภาพเปรียบเทียบกับเปาหมายที่จัดตั้งไว 

A = Action  คือ การปรับปรุงแกไขสวนที่มีปญหา หรือถาไมมีปญหาใดๆ ก็   ยอมรับ

แนวทางการ   

ปฏิบัติตามแผนงานที่ไดผลสําเร็จ เพื่อนําไปใชในการทํางานครั้งตอไป ประกอบดวย 

1. ดําเนินการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นโดยทันที              

2. เมื่อการแกไขปญหาบรรลุผลสําเร็จ ใหจัดทําเปนมาตรฐานการทํางาน เพื่อปองกัน

การเกิดซ้ํา ของปญหา              

3. ปรับปรุงระบบและวิธีการทํางาน 
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เมื่อไดวางแผนงาน  (P)  นําไปปฏิบัติ  (D) ระหวางการปฏิบัติก็ดําเนินการตรวจสอบ 

(C)  พบปญหาก็ทําการแกไขหรือปรับปรุง (A) การปรับปรุงก็เร่ิมจากการวางแผนกอน วนไปได

เร่ือยๆ จึงเรียก “วงจร PDCA” 

ภาพที่ 5 

วงจรการบริหาร P-D-C-A 

 

 

 

 

        
 
                                        

2.3 ทฤษฎีการจัดการ 
 

มัลลิกา ตนสอน (2544, หนา 24-27) กลาวถึง การจัดการเปนศาสตรใหมเมื่อเทียบ

กับวิทยาศาสตร (science) หรือ สังคมศาสตร (social science) สาขาอื่น การจัดการเกิดขึ้นมา

จากการพัฒนาการของโลกและสังคมขนาดใหญและซับซอน ทําใหตองจัดสรรทรัพยากรและแบง

งานกันทําใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด การศึกษาการจัดการเริ่มไดรับความสนใจจากผูบริหารตั้งแต

สมัย 

ปฏิวัติอุตสาหกรรม (industrial revolution) ซึ่งจะเห็นไดจากแนวคิดของ อดัม สมิท 

(Adam Smith) นักเศรษฐศาสตรที่มีชื่อเสียงแหงสหราชอาณาจักร ผูเขียนหนังสือเดอะเวลออฟ

เนชั่น (The Wealth of Nations, 1776) กลาวถึง ถาผูบริหารมอบหมายใหคนงานแตละคนทํางาน

เฉพาะที่ตนเองมีความถนัด โดยแบงงานทั้งหมดออกเปนสวนยอย ๆ หรือที่เรียกวา การแบงแยก

งาน (division of labor) เราจะไดผลงานในปริมาณมากกวาการมอบหมายใหคนงานแตละ

คนทํางานทั้งหมดดวยตนเอง 

แนวความคิดของสมิท (Smith) จึงเปนสมมติฐานที่สําคัญของการจัดการในสมัย

เร่ิมตน ซึ่งมีอิทธิพลตอการจัดการรูปแบบงานและโรงงานอุตสาหกรรม อยางไรก็ดีการศึกษาดาน
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การจัดการกลับไดรับความสนใจอยางเปนรูปธรรมในชวงตอของศตวรรษที่ 19 และ 20 โดย

สามารถแบงวิวัฒนาการของการจัดการ (evolution of management) ออกเปน 4 แนวทาง ไดแก 

1. การจัดการแบบคลาสสิก (classical approaches to management) 

2. การจัดการเชิงพฤติกรรม (behavioral approaches to management) 

3. การจัดการเชิงปริมาณ (quantitative approaches to management) 

4. แนวคิดเรื่องการจัดการสมัยใหม (modern approaches to management) 

 
1. การจัดการแบบคลาสสิก (classical approaches to management) 

การศึกษาการจัดการแบบคลาสสิกเปนทฤษฎีการจัดการที่ไดรับความสนใจใน

สมัยเริ่มตนของการตื่นตัวในการศึกษาดานการจัดการธุรกิจโดยนักวิชาการจะใหความสนใจศึกษา

เทคนิคและวิธีการตาง ๆ เพื่อพัฒนาประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดําเนินงานขององคการ 

การศึกษาการจัดการแบบคลาสสิกมีแนวคิดที่สําคัญ มัลลิกา ตนสอน (2544) 

ตอไปนี้ 

1.1 การจัดการเชิงวิทยาศาสตร (scientific management) ใหความสําคัญกับ

การศึกษาระบบและกระบวนการทํางานโดยใชหลักเหตุผลและหลักการทางวิทยาศาสตรมา

ประยุกต เพื่อชวยใหการปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานของบุคลากรในองคการ 

1.2 การจัดการแบบราชการ (bureaucratic management) โดยเวบเบอร Weber 

อธิบายวาองคการจะเปนระบบที่แบงงานกันทําตามความถนัดและความชํานาญ งานจะถูก

กระจายออกไปยังหนวยงานยอยและจัดแบงงานใหพนักงานรับผิดชอบในสวนที่เขามีความ

ชํานาญ โดยที่องคการจะตองมีระบบการบังคับบัญชาที่ชัดเจน มีกฎเกณฑและระเบียบขอบังคับ

ในดานตาง ๆ ที่สมาชิกทุกคนยึดถือและปฏิบัติอยางชัดเจนและตองปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน 

นอกจากนี้พนักงานในแตละระดับจะถูกคัดเลือกโดยพิจารณาคุณสมบัติ ความรูและความสามารถ 

โดยไมคํานึงถึงความสัมพันธสวนบุคคล ตลอดจนผูบริหารจะเปนผูจัดการอาชีพ (professional 

manager) ที่ปฏิบัติงานใหกับองคการ เพื่อสรางผลงานซึ่งสัมพันธกับผลตอบแทนและ

ความกาวหนาในอาชีพ 

1.3 การจัดการตามหลักการบริหาร (administrative management) เฟลโย 

(Fayol) ใหความสําคัญกับการวางแผนการจัดรูปงาน การสั่งงาน การประสานงาน และการ

ควบคุม ตลอดจนใชเทคนิคเชิงประมาณในการแกไขปญหาผลิต นอกจากเฟลโย (Fayol) จะเปน

บุคคลที่เร่ิมกลาวถึงหนาที่ทางการจัดการที่ประกอบดวย การวางแผน (planning) การจัดการ

 



 36 

องคการ (organization) การสั่งงาน (commanding) การประสานงาน (coordinating) และการ

ควบคุม (controlling) หรือที่ใชตัวยอวา POCCC แลวเขายังเสนอหลักการจัดการ (principles of 

management) 14 ขอ ไดแก การแบงงานกันทํา (Division of Work) การยอมรับในอํานาจหนาที่

และความรับผิดชอบ (authority and responsibility) ระเบียบวินัย (discipline) เอกภาพในการ

ส่ังงาน (unity of command) เอกภาพของทิศทาง (unity of direction) ประโยชนสวนรวมตองมา

กอนประโยชนสวนตัว (subordination of individual to the general interest) มีวิธีการให

ผลตอบแทนที่ยุติธรรม (remuneration and methods) การรวมอํานาจการตัดสินใจ 

(centralization) การจัดสายงานแบบ scalar (scalar chain) ความมีระเบียบเรียบรอย (order) 

ความเปนธรรมและความเทาเทียมกันในการบริหาร (equity) ความมั่นคงในการทํางาน (stability 

of tenure) การมีความคิดริเร่ิม initiative) ความสามัคคีและความเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน (esprit 

de corps) 
 
2. การจัดการเชิงพฤติกรรม (behavioral approaches to management) 

การศึกษาการจัดการเชิงพฤติกรรม เปนแนวคิดทางการจัดการที่ใหความสนใจกบั

การแสดงพฤติกรรมและการมีปฏิสัมพันธระหวางบุคคล กลุมและองคการ เพื่อที่ผูบริหารจะ

สามารถคาดการณ และแกไขพฤติกรรมของผูใตบังคับบัญชาใหเปนไปตามที่ตองการและ

กอใหเกิดประโยชนแกองคการอยางสูงสุด โดยที่การศึกษาเชิงพฤติกรรมประกอบดวยแนวคิดที่

สําคัญทางการจัดการ ตอไปนี้ 

2.1 จิตวิทยาองคการและอุตสาหกรรม(industrial and organization 

psychology) หรือ I/O มีนักวิชาการสําคัญ ๆ ที่เร่ิมตนศึกษาอิทธิพลของจิตวิทยาตอการ

ดําเนินงานอุตสาหกรรมและองคการ ไดแก ฮักโก มันสเตอรเบร์ิก (Hugo Munsterberg) และ เมร่ี 

ปารคเกอร ฟอลเลท (Mary Parker Follet) โดยที่มันสเตอรเบร์ิก (Munsterberg) ไดรับการยอมรับ

วาเปนบิดาของจิตวิทยาอุตสาหกรรม (Father of I/O Psychology) เขาใหความสนใจศึกษา

พฤติกรรมของบุคคลในสถานประกอบการ เพื่อหาทางเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตลอดจน

เสนอความคิดในการใชแบบทดสอบทางจิตวิทยาในการคัดเลือกบุคคลใหเหมาะสมกับงานและ

ศึกษาพฤติกรรมของมนุษยในองคการ เพื่อที่จะใชชักจูงและควบคุมใหบุคคลแสดงผลงานตามที่

ตองการ ซึ่งกองทัพสหรัฐไดนําหลักการของ I/O มาใชประโยชนในการคัดเลือก จัดสรรงาน

ฝกอบรม จูงใจ และออกแบบยุทธปจจัยใหเหมาะสมในชวงสงครามโลกครั้งที่ 1 และ 2 นอกจากนี้

การศึกษาของจิตวิทยาองคการและอุตสาหกรรมยังเปนพื้นฐานสําคัญในการศึกษาดาน
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บริหารธุรกิจ โดยเฉพาะการอธิบายพฤติกรรมของผูบริโภค (consumer behaviors) ในการ

ตัดสินใจเลือกซื้อสินคา 

2.2 การศึกษาระบบสังคมในการจัดการ (social system approach to 

management) เปนการรวบรวมหลักของการจัดการที่เกี่ยวของกับการมีปฏิสัมพันธของบุคคลใน

ระดับสังคม ไดแก การตัดสินใจ ความเปนผูนํา กลุมอํานาจและการยอมรับในอํานาจหนาที่เพื่อใช

บริหารงาน โดยเฉพาะทรัพยากรมนุษยใหเกิดประโยชนสูงสุด การศึกษาความสําคัญของระบบ

สังคมที่มีตอการจัดการไดรับความสนใจจากการศึกษาฮาวทอรน (Hawthrone Study) ของกลุม

นักวิจัยจากมหาวิทยาลัยฮาววารด (Harvard) ซึ่งเริ่มตนศึกษาถึงปจจัยทางกายภาพทีม่อิีทธพิลตอ

ประสิทธิภาพการทํางานของคน แตกลับไดผลการศึกษาและขอสรุปเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและ

การดํารงชีวิตในสังคมที่บุคคลมิใชเครื่องจักรหรือทรัพยากรในการผลิตเทานั้น แตเขายังเปนสวน

หนึ่งของสังคม ซึ่งมีอิทธิพลตอการแสดงออกและการบริหารงาน การศึกษาฮาวทอรน 

(Hawthrone) นําไปสูการตื่นตัว และใหความสําคัญกับการประยุกตแนวคิดเชิงพฤติกรรมศาสตร 

และมนุษยสัมพันธ (Human Relations) ในการจัดการแทนที่การบริหารงาน โดยมุงหวัง

ประสิทธิภาพสูงสุดจากแนวความคิดการจัดการเชิงวิทยาศาสตรเพียงดานเดียว โดยนักวิชาการ

ตางยอมรับวา ผูบริหารตองทําหนาที่ทางการจัดการในระบบสังคม ดังนั้นความสําเร็จหรือลมเหลว

ของเขาจึงขึ้นอยูกับความสามารถในการทําความเขาใจและบริหารงานใหสอดคลองกับขอจํากัด

ของระบบสังคม 

2.3 ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการ (hierarchy of needs theory) อับบราฮัม 

มัสโล (Abraham Maslow) นักวิชาการชาวอเมริกันที่ใหความสนใจศึกษาการจูงใจของมนุษย 

(human motivation) กลาวถึง ความตองการ (Needs) ของมนุษยวามีอยูอยางตอเนื่องและไมมีที่

ส้ินสุด เมื่อความตองการหนึ่งไดรับการตอบสนองแลวก็จะลดแรงขับที่มีตอพฤติกรรมนั้นลง และ

มนุษยจะเกิดความตองการอื่นขึ้นมาใหมและเรียงเปนลําดับข้ันจากต่ําไปสูง เราจะเห็นวา ความ

ชัดเจน งายตอการทําความเขาใจและสะดวกตอการใชงาน ทําใหแนวความคิดของมัสโล 

(Maslow) ไดรับความนิยมจากทั้งนักวิชาการและผูบริหาร โดยกอใหเกิดการตื่นตัวและให

ความสําคัญกับการตอบสนองความตองการในระดับตาง ๆ ของบุคคล เพื่อใหเขาปฏิบัติงานอยาง

เต็มที่และยังเปนแนวความคิดที่ไดรับการกลาวถึงและใชงานมาจนถึงปจจุบัน 

2.4 ทฤษฎี X และทฤษฎี Y (theory X and theory Y) ดักลาส แมกเกเกอร 

(Douglas McGregor) นักวิชาการที่เคยเปนผูบริหารระดับสูงชาวอเมริกัน เสนอสมมติฐานในการ

มองคนของผูบริหารออกเปน 2 ประเภทซึ่งไดรับการกลาวถึงในชื่อของ “ทฤษฎี X และทฤษฎี Y” 
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โดยผูจัดการที่มีสมมติฐานตามทฤษฎี X จะมีความเชื่อวาบุคคลจะไมมีความทะเยอทะยานไม

ทํางาน มักหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ ตอตานการเปลี่ยนแปลงและตองไดรับการควบคุมอยาง

ใกลชิด ขณะที่ผูจัดการที่มีสมมติฐานตามทฤษฎี Y จะมีความเชื่อวา บุคคลจะมีความ

ทะเยอทะยาน มีจุดมุงหมายในชีวิตที่ชัดเจน มีทัศนคติที่ดีตองาน ตองการความรับผิดชอบเต็มไป

ดวยความคิดริเร่ิมสรางสรรค และมีศักยภาพในการพัฒนาตนเอง ผูบริหารเพียงแตใหคําแนะนํา

โดยไมตองควบคุมอยางใกลชิด ทฤษฎี X และทฤษฎี Y ของแมกเกเกอร (McGregor) เปนอีก

แนวความคิดหนึ่งที่ไดรับการยอมรับและนํามาใชงานในการบริหารองคการ ทําใหการศึกษาการ

จัดองคการเชิงพฤติกรรu3617 ไดรับความสําคัญและนํามาประยุกตในการพัฒนาผูบริหารใน

ระดับตาง ๆ ขององคการ 
 
3. การศึกษาการจัดการเชิงปริมาณ (quantitative approaches to management) 

การศึกษาการจัดการเชิงปริมาณ เปนการนําหลักการและเทคนิคของวิชา

คณิตศาสตรและเครื่องมือทางสถิติมาชวยในการกําหนดสมมติฐานและสรางแบบจําลองในการ

แกไขปญหาและตัดสินใจทางธุรกิจอยางเปนรูปธรรม การศึกษาการจัดการเชิงปริมาณ

ประกอบดวยแนวคิดที่สําคัญ ดังตอไปนี้ 

3.1 วิทยาการจัดการหรือการวิจัยเชิงปฏิบัติการ (management science หรือ

operations research) เปนแนวคิดการจัดการเชิงปริมาณซึ่งประยุกตแบบจําลองทางคณิตศาสตร

และสถิติ เพื่อกําหนดทางเลือกที่เหมาะสมในสถานการณการตัดสินใจตาง ๆ เชน การจัดสวนผสม

การผลิต การจัดสรรทรัพยากร การกระจายสินคา การใหบริการ การจําลองสถานการณ และ

พยากรณจํานวนประชากรในอนาคต เปนตน ซึ่งไดรับความสนใจและประยุกตในการบริหารธุรกิจ

นับต้ังแตสมัยสงครามโลกครั้งที่ 1 และ 2 โดยที่เทคนิคเชิงปริมาณตาง ๆ จะเปนประโยชนสําหรับ

ผูบริหารในการทําความเขาใจและคาดการณอนาคต 

3.2 การจัดการดานการดําเนินงาน (operations management) การประยุกต

เทคนิคเชิงปริมาณและการจัดการเพื่อปรับปรุงกระบวนการแปรรูปผลิตภัณฑ (transformation 

process) และเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน ซึ่งจะรวมถึงการออกแบบระบบงาน การ

พยากรณความตองการ การวางแผนการผลิต และการบริหารสินคาคงคลัง การจัดการคุณภาพ

และมาตรฐานตาง ๆ การจัดการดานการดําเนินงาน ไดรับความสําคัญ ฐานะหนาที่สําคัญทาง

ธุรกิจ ตั้งแตเร่ิมการศึกษาดานการบริหารธุรกิจ แตในอดีตการศึกษาการจัดการดานการดําเนินงาน

จะใหความสําคัญกับการผลิตในภาคอุตสาหกรรมทําใหมีชื่อเรียกวา “การจัดการ การผลิต 

(production management)” ปจจุบันเทคนิคในการวิเคราะหปญหาการผลิตถูกนําไปใชในกิจการ
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ดานอื่น ทําใหขอบเขตของวิชาขยายตัวครอบคลุมการบริการ ทําใหเปลี่ยนชื่อเปน “การดําเนินงาน

หรือการปฏิบัติการ” ซึ่งมีความหมายครอบคลุมข้ึน 

3.3 ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ (management information system) หรือ 

MIS เปนเครื่องมือที่ชวยในการบริหารขอมูลขององคการ ซึ่งมักจะเปนระบบคอมพิวเตอรที่ถูก

พัฒนาขึ้นเพื่อชวยผูใช (User) ในการจัดเก็บ ประมวล คนหา และจัดรูปแบบขอมูลใหตรงกับความ

ตองการใชงานขอมูล โดยผูใชสามารถเรียกใชไดในระยะเวลาสั้น ๆ ปลอดภัย และประหยัด

คาใชจาย ซึ่งจะสนับสนุนการบริหารงานในระดับตาง ๆ โดยเฉพาะในปจจุบันที่ความกาวหนาของ

เทคโนโลยีสารสนเทศ (information technology) หรือไอที (IT) ที่เชื่อมโยงขอมูลขององคการ 

ลูกคาและสภาพแวดลอม ทําใหผูu3610 .ริหารสามารถบริหารงานและตัดสินใจอยางรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ 

 
4. แนวคิดเรื่องการจัดการสมัยใหม (modern approaches to management)  

แนวคิดเรื่องการจัดการสมัยใหมเปนแนวความคิดทางการจัดการที่ไดรับการ

เสนอแนะและถูกกลาวถึงในชวงเวลาไมนาน ซึ่งสวนใหญจะตระหนักถึงขยายขอบเขตจะแนวคิด

เดิมที่พิจารณาปจจัยภายในองคการเทานั้น โดยที่แนวความคิดการจัดการสมัยใหมที่สําคัญ ไดแก 

4.1 การจัดการและการคิดอยางเปนระบบ (system thinking and 

management) แนวคิดทางการจัดการที่พิจารณาองคการในฐานะระบบ (system) ที่มีปฏิสัมพันธ

และแลกเปลี่ยนทรัพยากรกับส่ิงแวดลอม โดยระบบองคการจะเปนกลุมของสวนประกอบหรือ

ระบบยอย (subsystem) ที่เกี่ยวของและตองการบรรลุเปาหมายรวมกัน การเปลี่ยนแปลงหรือ

ปฏิกิริยาที่เกิดขึ้นในสวนใดสวนหนึ่งจะมีผลกระทบตอสวนอื่น ๆ ของระบบการมองภาพรวมของ

ระบบจะชวยใหผูบริหารเขาใจสาเหตุและความสัมพันธของปญหาอยางชัดเจน ซึ่งจะทําให

สามารถตัดสินใจแกไขอยางถูกตองและครอบคลุม ไมกอใหเกิดปญหาในสวนอื่น ๆ ซึ่งจะสงผล

กระทบแบบลูกโซตอกัน 

4.2 การจัดการเชิงสถานการณ (contingency management) ถึงแมการจัดการ

จะมีความเปนสากลที่สามารถประยุกตกับทุกองคการ แตมิไดหมายความวา ผูบริหารจะใชเทคนิค

การจัดการของตนไดอยางมีประสิทธิภาพในทุกเหตุการณ ผูบริหารที่ประสบความสําเร็จใน

องคการหนึ่ง อาจจะเปนผูบริหารระดับธรรมดา เมื่อเขาตองบริหารธุรกิจอ่ืน การจัดการเชิง

สถานการณจะใหความสําคัญกับตัวแปรและขอจํากัดของสถานการณ โดยเฉพาะเทคโนโลยี
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สภาพแวดลอมในการดําเนินงาน และทรัพยากรมนุษย ซึ่งผูบริหารจะตองมีความเขาใจและ

สามารถปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการจัดการใหเหมาะสมกับแตละเหตุการณ 

 

4.3 ทฤษฎี Z (Theory Z) วิลเลี่ยม อูชิ (William Ouichi) ไดทําการศึกษา

เปรียบเทียบการจัดการของธุรกิจอเมริกันและญี่ปุน โดยสรุปเปนทฤษฎี A ทฤษฎี J และทฤษฎี Z 

ซึ่งสามารถอธิบายไดดังนี้ 

 

ทฤษฎี A เปนแนวความคิดการจัดการแบบอเมริกัน ซึ่งใหความสําคัญกับความ

เปนปจเจกชนที่พนักงานแตละคนจะรับผิดชอบและตัดสินใจในงานของตน บุคลากรจะมีการ

แขงขันและประเมินผลงานตามความสามารถ ทําใหบุคลากรสามารถเลื่อนตําแหนงและอาจจะ

ตองเปลี่ยนงานอยางรวดเร็ว มีระบบควบคุมอยางเปนทางการ พนักงานจะใหความสําคัญกับการ

ทํางานและความกาวหนาตามสายอาชีพของตน 

 

ทฤษฎี J เปนแนวคิดการจัดการแบบญี่ปุน ซึ่งใหความสําคัญกับการอยูรวมกัน

รับผิดชอบและการตัดสินใจรวมกันแบบเปนเอกฉันท การประเมินผลงานและการควบคุมอยางไม

เปนทางการ การเลื่อนตําแหนงแบบคอยเปนคอยไป แตจะมีความมั่นคงในการจางงานหรือระบบ

การจางงานตลอดชีพเสนทางอาชีพไมเนนความเชี่ยวชาญแตจะเกี่ยวของและเกื้อหนุนกัน 

 

ทฤษฎี Z เปนแนวความคิดการจัดการที่ผสมผสานแนวความคิดแบบอเมริกันและ

ญี่ปุน โดยองคการจะใหความสําคัญกับความมั่นคงในการจางงาน การตัดสินใจที่เปนเอกฉันท 

การมอบหมายอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบใหบุคคล การประเมินผลและการเลื่อนตําแหนง

แบบเปนขั้นตอนและคอยเปนคอยไป การควบคุมตนเองอยางไมเปนทางการแตมีระบบประเมินที่

ชัดเจน การเติบโตในเสนทางอาชีพมีความชัดเจนพอสมควรแตจะเกี่ยวของกันในลักษณะของ

ครอบครองดังความหมายที่กลาวมาแลวขางตน พอสรุปไดวา การจัดการ หมายถึง การใชศาสตร

และศิลปในการดําเนินกิจกรรมรวมกันของบุคลากรในองคการ หรือหนวยงานเพื่อใหเกิด

ประสิทธิภาพและบรรลุวัตถุประสงคที่ตองการ นับวาการจัดการมีความสําคัญตอสังคมและ

องคการเปนอยางยิ่ง เนื่องจากเปนสวนสนับสนุนที่สําคัญของเครื่องจักรที่คอยควบคุมดําเนินการ

ใหสังคมหรือองคการนั้น ๆ ไปสูปณิธานที่วางไว  
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2.4 ทฤษฎกีารพฒันาองคการ 

 
เบนนิส (Bennis, 1969 อางถึงใน สุนันทา เลาหนันท, 2544, หนา 50) ไดให

ความหมายของการพัฒนาองคการวา คือ การตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงและเปนยุทธศาสตร

ของการศึกษาที่สลับซับซอนที่มุงใชเปลี่ยนแปลงความเชื่อ ทัศนคติ คานิยม ตลอดจนโครงสราง

ขององคการเพื่อชวยใหองคการสามารถปรับตัวใหสอดคลองกับวิทยาการสมัยใหม การตลาด และ

ส่ิงทาทายใหมๆ อีกทั้งยังรวมถึงการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ ภายในองคการที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว 

ริชารด (Richard, 1969, หนา 50) ซึ่งเปนนักวิชาการดานการพัฒนาองคการที่มี

ชื่อเสียงมากคนหนึ่งในสหรัฐอเมริกาไดใหความหมาย การพัฒนาองคการ คือ ความพยายามใน

การเปลี่ยนแปลงอยางมีแผนที่มุงเปลี่ยนแปลงองคการทั้งระบบ โดยเริ่มดําเนินการจากผูบริหาร

ระดับสูงลงมา เพื่อเพิ่มพูนประสิทธิผลและความเจริญเติบโตใหกับองคการตามความรูที่ไดรับจาก

พฤติกรรมศาสตร 

ไมเคิล (Michael, 1977, หนา 51) ชี้ใหเห็นวา การพัฒนาองคการเปนกระบวนการ

วางแผนที่มุงจะพัฒนาความสามารถขององคการ เพื่อใหสามารถที่จะบรรลุและธํารงไวซึ่งระดับ

การปฏิบัติงานที่พอใจที่สุด ซึ่งสามารถวัดไดในแงของประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความ

เจริญเติบโตขององคการ 

แบลค และนิวตัว (Black & Newton, 1989, หนา 51) ไดเสนอแนะวาองคประกอบ

สําคัญของวิธีการพัฒนาองคการแนวใหม เพื่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในองคการนั้น ไดแก 

1) วิธีการเปลี่ยนแปลงที่ไดวางแผนไวอยางเปนระบบ 

2) ครอบคลุมทั่วทุกระบบขององคการ 

3) ถูกออกแบบมาเพื่อปรับปรุงองคการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 

4) มุงเนนการเปลี่ยนแปลงดานกระบวนการมากกวาเนื้อหาสาระ 

5) มุงแกปญหา 

6) มุงเนนการพัฒนาความสัมพันธของสมาชิกและของสังคม 

ลูธานส (Luthans, 1995, หนา 51) ไดสรุปวา ผลลัพธที่พึงปรารถนาอันเกิดจาก

ความพยายามในการพัฒนาองคการ คือ การเพิ่มประสิทธิผลของการแกปญหาและความสามารถ

ในการปรับตัวมุงสูอนาคตขององคการ สวนในระดับบุคคลนั้นการพัฒนาองคการเปดโอกาสให

สมาชิกเพิ่มความตระหนักรูและการเขามีสวนรวมในการปฏิบัติงาน ทั้งนี้ เพื่อผสมผสาน

วัตถุประสงคสวนบุคคลใหสอดคลองกับเปาหมายขององคการทางดานนักวิชาการของไทยนั้น 
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อรุณ รักธรรม ผูซึ่งมีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับในทางดานการพัฒนาองคการ ไดใหความเห็นวา 

ความหมายของการพัฒนาองคการมีหลายแนวดวยกันแนวหนึ่ง การพัฒนาองคการหมายถึง เปน

การตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นเปนเครื่องมือในการศึกษาองคการเพื่อมุงที่จะใหการ

เปลี่ยนแปลงทางดานความเชื่อ ทัศนคติ คานิยม และโครงสรางในอันที่จะใหองคการสามารถ

ปรับตัวใหเขากับวิทยาการใหม ๆ ตลอดจนการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว 

โดยสรุป วัตถุประสงคหลักของการพัฒนาองคการอยูที่การเพิ่มประสิทธิผลของ

องคการความสามารถในการแกปญหาขอขัดแยง ความสามารถในการตัดสินใจและการปรับตัว

ขององคการ สําหรับสวนที่เกี่ยวกับบุคคลนั้นการพัฒนาองคการมุงใหเพิ่มการรับรูตอกัน การมสีวน

รวมและรวมพลังกันปฏิบัติงานมากขึ้น และที่สําคัญอีกประการหนึ่งคือ มุงผนึก (Integrate) 

เปาหมายสวนบุคคลและองคการเขาดวยกัน 

 
2.5 ผลงานวจิัยที่เกีย่วของ 

 

จากการศึกษาผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ สวนใหญจะศึกษาเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพ

โดยรวมเปนสวนใหญ ซึ่งทําใหผูวิจัยสามารถนํามาวิเคราะหองคประกอบของการบริหารงานตาม

ทฤษฎีไดอยางชัดเจนยิ่งขึ้น อีกทั้งยังมุงเนนในดานของการจัดการคุณภาพโดยรวมทั้งดาน ISO 

และการประกันคุณภาพซึ่งจัดวาเปนการจัดการคุณภาพโดยรวมที่หลากหลาย ทําใหทราบถึง

มุมมองในดานงานวิจัยทั้งดานวิธีการบริหารงาน รวมทั้งอุปสรรคปญหาตางๆ ไดเปนอยางดี โดย

ผลการศึกษาเรื่อง การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ (TQM) ธนาคารออมสิน ของ ศศิรินทร        

ชัยอาภา (2542) พบวา การนําเทคนิค TQM มาใชเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

พนักงานธนาคารออมสินมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับสูง ในดานสภาพปญหากอนนําเทคนิค 

TQM มาใช ดานกิจกรรม TQM ที่พนักงานสะดวกในการปฏิบัติงาน ดานกิจกรรม TQM ที่สราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคา และดานผลของการดําเนินกิจกรรม สําหรับสุดีพร ฉันทเฉลิมพงศ 

(2543) ไดศึกษาเรื่องการสรางตัวแบบการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (TQM) ตามแนวทางรางวัล

คุณภาพแหงชาติ มัลคอลม บัลดดริจ (MBNQA) มหาวิทยาลัยศรีปทุม พบวา ในภาพรวมแลวทุก

ดานผูบริหารมีความคิด เห็นสอดคลองกันทุกรายขอความ โดยความคิดเห็นดังกลาว มีระดับความ

สอดคลองกันอยูในระดับมากจนถึงมากที่สุด สําหรับผลการศึกษาเรื่องการประยุกตแนวคิดการ

บริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (TQM) ในงานพัฒนาคุณภาพบริการทางการแพทย ของ พรพิมล โก

พุฒหอย (2544) พบวา บุคคลากรมีความรูเกี่ยวกับแนวคิดการบริหารคุณภาพในระดับสูง มี
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ทัศนคติตอการบริหารคุณภาพที่ดี ตองการใหมีการพัฒนาคุณภาพตามแนวคิดการบริหารคุณภาพ

แบบเบ็ดเสร็จนี้เกิดขึ้นในโรงพยาบาล พบวา ความรูในแนวคิดการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ

ของบุคลากร มีความสัมพันธกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพในการดําเนินงานพัฒนาคุณภาพ

บริการทางการแพทยของโรงพยาบาล และทัศนคติของบุคลากรในโรงพยาบาลมีผลตอแนว

ทางการพัฒนาคุณภาพ ในการดําเนินงานพัฒนาคุณภาพบริการ สําหรับการศึกษาของ เตือนใจ 

ออนสําอางค (2548) ไดศึกษาปจจัยความสําเร็จในการนําระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร 

(TQM) มาประยุกตใชในองคกร  บริษัท พรีไซซ อินเตอรเนชั่นแนล คอรปอเรชั่น จํากัด พบวา 

พนักงานสวนใหญรูวา TQM คือการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร ที่ทุกคนมีสวนรวม ทําใหงานเปน

ระบบ และมีคุณภาพ โดยใหความสําคัญกับลูกคา และเห็นวาการพัฒนากระบวนการ จะสําเร็จได

ดวยความรวมมือจากทีมงาน สวนการศึกษา เร่ืองปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของพนักงาน 

ลูกคา ประชาชน : การบริหารงานดวยการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (TQM) บริษัทไทยคารบอน

แบล็ค จํากัด (มหาชน) ของ สุเทพ กรมตะเภา (2550) พบวา พนักงาน ลูกคา และประชาชนมี

ระดับความพึงพอใจตอปจจัยของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกรในระดับพึงพอใจทีเดียว สําหรับ

การศึกษาของ สนธิรัตน  เมฆบุตร (2550) ไดศึกษาเรื่องการใหความสําคัญดานการบริหาร

คุณภาพโดยรวม (TQM) และสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจ SMEs ประเภทโรงกลึง ในเขต

จังหวัดชลบุรีและปราจีนบุรี พบวา การใหความสําคัญดานการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) 

ของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ประเภทโรงกลึง ในเขตจังหวัดชลบุรี และ

ปราจีนบุรี ไดแกดานความตองการและความคาดหวังของลูกคา ดานกระบวนการและผลลัพธ 

ดานการทํางานเปนทีม ดานภาวะผูนํา และดานการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง พบวาดาน

ประชากรศาสตร ในภาพรวมผูประกอบการใหความสําคัญดานการบริหารคุณภาพโดยรวม 

(TQM) อยูในระดับมากถึงมากที่สุด  

จากการศึกษาทบทวนผลงานวิจัยที่เกี่ยวของขางตน รวมกับการศึกษาแนวคิด 

ทฤษฎี สรุปไดวาการนําหลักของการบริหารคุณภาพแบบทั่วทั้งองคการ (TQM) ไปใชในการ

ดําเนินงานทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน สามารถชวยปรับปรุงสภาพองคการใหดีข้ึน ทั้งในดานของ

การดําเนินกิจการ เพิ่มผลผลิตและลดขอบกพรองในการดําเนินงานลง และที่สําคัญยังสามารถ

สรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาหรือผูใชบริหารไดเปนอยางดี ดังนั้น การนํา แนวคิดการบริหารงาน

แบบ TQM ไปใชในการดําเนินงานขององคการตาง ๆ จะเปนแนวทางใหองคการนั้นประสบ

ความสําเร็จบรรลุจุดมุงหมายขององคการได ดังนั้น ผูวิจัยไดกําหนดการนําระบบบริหารคุณภาพ 

(TQM) มาใชในบริษัท ปญญธารา จํากัด ประกอบดวยความคิดเห็น 8 ดานตอไปนี้  การใหความ 

 

http://202.28.18.232/dcms/basic.php?query=%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%20%20%20%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%95%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%B2&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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สําคัญกับลูกคา ดานการพัฒนาอยางตอเนื่อง ดานการมีสวนรวมของพนักงาน ดานการพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย ดานความเปนผูนํา ดานการสื่อสารในองคการ ดานการทํางานเปนทีม และดาน

วัฒนธรรมองคการ มาสรางเปนแบบวัดของการจัดการคุณภาพโดยรวม เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่น 

และสอดคลองกับทฤษฎีการจัดการคุณภาพโดยรวม (TQM) อีกดวย 

 
2.6 กรณศีึกษา บรษิัท ปญญธารา จาํกัด 

 

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 นาํระบบบริหารงานคุณภาพ ISO มาปรับใชในองคกร 

ป 2548  นําระบบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (TQM) มาใชในองคกรรวมทั้งกลุม

บริษัทฯ ในเครือ  

บริษัท ซี.พี.เซเวนอีเลฟเวน จํากัด (มหาชน) ไดมีการนําแนวทาง Total Quality 

Management (TQM) มาใชกับธุรกิจรานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวน จนถึงปจจุบันผานมา 10 ป 

เมื่อมองยอนกลับไปในวันแรกที่เร่ิมอยูในยุควิกฤตเศรษฐกิจคร้ังใหญของไทยที่เรียกวาตมยํากุง 

และกลับกลายเปนวาวิกฤตที่เกิดขึ้นกลายเปนโอกาสครั้งสําคัญ เพราะในขณะที่บริษัทอ่ืนๆ ตาง

ลดคนและลดเงินเดือนพนักงานอยางมโหฬาร แต 7eleven บอกกับบุคลากรทั้งหมดที่มีอยูในตอน

นั้นวาจะไมลดคนและลดเงินเดือน แตทุกคนจะตองมุงไปสูเปาหมายเดียวกันคือการสราง 

productivity เพื่อเสริมการทํางานใหมีประสิทธิภาพ และเพราะอยูในภาวะวิกฤตทําใหทุกคน

รวมมือ ซึ่งถาเปนภาวะปกติจะไมยอมงายๆ อยางนี้ ซึ่งภายใน 3 ปก็เห็น productivity เกิดขึ้นใน

หลายๆ เร่ือง ดวยการนํา TQM มาใชชวยใหเซเวนอีเลฟเวนเติบโตมาได ณ วันนี้ สามารถมีรานได

ถึง 4 พันสาขา มีพนักงานในรานถึง 4 หมื่นคน พนักงานในบริษัทที่อยูในเครืออีกกวา 2 หมื่นคน 

รวมกับพนักงานทําความสะดวกกับพนักงานรักษาความปลอดภัยซึ่งมาจาก out source อีก 4 พัน

คน รวมเปน 6.6 หมื่นคน ซึ่งเมื่อแยกเปนหนวยทํางานนับรอยหนวย จึงเปนเรื่องยากที่จะบริหารให

เดินไปในทิศทางเดียวกันไดอยางถูกตอง  
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ความภูมิใจอยูที่การผลักดันใหทุกคนชวยกันสรางยอดขายไดถึง 8 หมื่นลานบาท 

ดวยการดูแลลูกคาถึงวันละ 4 ลานคน ซึ่งสิ่งสําคัญอยูที่แนวทางการบริหารใหพนักงานทุกคนมี

สวนรวมอยางมีคุณภาพ ในจุดนี้เมื่อเปรียบเทียบกับหลายๆ บริษัทที่มีผูนําเพียงไมกี่คนเปนคน

นําพาองคกรไปในทิศทางใดก็ได โดยที่คนสวนใหญที่ทํางานในองคกรนั้นทําหนาที่ของตนเองจน

สุดความสามารถเทานั้น โดยไมรูจะพบกับวิกฤตเมื่อไร นอกจากนี้ ตองใชแนวคิด market inไมใช 

product out ตองรูวาลูกคาตองการอะไร และพยายามคิดสิ่งที่เหมาะสมไปเสนอ รวมทั้ง แนวคิดที่

ตองเห็นหนวยงานอื่นๆ ในองคกรเปนลูกคาดวย เพื่อจะไดสงตองานดีๆ ไปให ความทาทายของ

ผูบริหารอยูที่การผลักดันความคิดหรือทําใหมีนิสัยในการทํางานแบบ TQM ไปสูบุคลากรทุกระดับ

นั้นมีความยาก ไมใชการทํา TQM เปนเรื่องยาก ส่ิงที่ตองทําคือการรณรงคและจัดกิจกรรม

มากมาย เชน การตั้งรางวัล Golden Ant เพื่อสงเสริมใหคนในองคกรมีสวนรวม และผลักดันใหมี

ความคิดความเชื่อวาพนักงานทุกคนคือเจาของบริษัท เพราะพนักงานสวนใหญคิดแควาเปนเพียง

ลูกจาง จึงตองใชการอธิบายและทําใหรู การใหหุนทองคําดวยการที่ผูบริหารนําเงินของตนเองไป

ซื้อหุนมาแจกพนักงาน เพราะกฎหมายไมอนุญาตใหบริษัทแจกหุนกับพนักงาน  

นอกจากนี้ เพื่อใหบุคลากรเขาใจชีวิตการทํางานแบบเซเวนฯ จึงกําหนด คานิยม 

(value) 7 ประการ ขององคกร คือ สัจจะวาจา สามัคคี มีน้ําใจ ใหความเคารพผูอ่ืน และชื่นชม

ความงามแหงชีวิต ดวยมุมมองวาทุกคนมีชีวิตจิตใจ มีสิทธิ์เปนเจาของชีวิตของตัวเอง การทํางาน

ที่ใหทุกคนมีสวนรวมนั้นในฐานะความเปนคนตองทํางานอยางมีความสุข ปรารถนารอยยิ้มลูกคา

ดวยทีมงานมีความสุข เพราะเมื่อทํางานมีความสุขรอยยิ้มจึงมาจากใจจริง ลูกคาจะยิ้มกลับ 

เพราะฉะนั้น จึงมีกิจกรรมตางๆ มากมายใหพนักงานเลือกทํา เชน ชมรมวรรณกรรม ชมรมกีฬา

และเกมตางๆ เปนตน เพื่อใหรูจักชื่นชมความงามแหงชีวิต เพื่อใหการบริหารทุกระดับชั้นเปนไปได

ตามเปาและประคองใหการนํา TQM มาใชกาวไปได จึงมีการกําหนด 11 leadershipสวนของ

ผูบริหารระดับตนมี 4 ขอ คือ มีความจริงใจ ใชปยะวาจา ไมศักดินา อยาหลงอํานาจ ผูบริหาร

ระดับกลาง 4 ขอ คือ เปนแบบอยางที่ดี ใหความเมตตา มียุติธรรม และกลาตัดสินใจ สําหรับ

ผูบริหารระดับสูง 3 ขอ คือ อาทรสังคม บมเพาะคนดี ตองมีใจกวาง "ดวยการเห็นคุณคาของ TQM 

มาก และเชื่อในความรวมมือของคนจํานวนมากๆ ซึ่งการสรางความเชื่อเปนสิ่งสําคัญที่สุด" 

ยิ่งกวานั้น การประกวดเพื่อควารางวัล Total Quality Award ในกระบวนการทําใหเกิดขอดีในการ

ทํางาน ทุกหนวยงานตองเขามารวมกัน และตองการพัฒนาตัวเองจริงๆ จึงสงประกวดแบบปเวนป 

เพื่อใชเวลาในการปรับปรุงตัวเอง ซึ่งเริ่มจากการเชื่อใน TQM นอกจากนี้ ยังมีแนวทางการทํางาน

แบบ TQM มีเกณฑเพื่อใหการมีสวนรวมเกิดขึ้นในหนวยงานตางๆ (cross function) และแมวาจะ
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สอบตกไมสามารถควารางวัลมาได และมีจุดที่ตองปรับปรุงตองพัฒนาตัวเองอีกมาก แตเปาหมาย

ยังเหมือนเดิม (กอศักดิ์ ไชยรัศมีศักดิ์, 2550) 

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 ซีพี ออลล เปนบริษัทที่จัดการ

ฝกอบรม ทั้งภายในและภายนอกกลุมบริษัท ซีพี ออลล สําหรับดานการบริหารงาน บริษัท          

ปญญธารา จํากัด รับนโยบายดานการบริหารงานจาก ซีพี ออลล จึงไดนําการบริหารคุณภาพแบบ

เบ็ดเสร็จ (TQM) มาใชในเปนแนวทางหลักในการบริหารงาน 

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       
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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) ดังนั้น จึงตองมุงเนนและใหความสําคัญกับกระบวนการการจัด

ฝกอบรม ใหมีประสิทธิภาพโดยนําแนวคิดการนําระบบบริหารคุณภาพ (TQM) มาใชใหเกิด

ประสิทธิผลในองคกร และเปนแนวทางในการบริหารธุรกิจ ผูบริหารและเจาหนาที่ทุกระดับใน

องคกร มีสวนรวมในกระบวนการทํางาน และใชเปนแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพการจัด

ฝกอบรม อยางตอเนื่องเพื่อใหลูกคาเกิดความมั่นใจในคุณภาพของหลักสูตร และคุณภาพของ

กระบวนการฝกอบรม ตลอดจนผูผานการฝกอบรมแตละหลักสูตรไดรับความรู ทักษะ และสามารถ

กลับไปปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อใหเกิดการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพให

ไดตามมาตรฐานคุณภาพการใหบริการเปนไปในทิศทางเดียวกันทั้ง ซีพี ออลล จะกอใหเกิด

วัฒนธรรมคุณภาพ พนักงานมีความคิดริเร่ิมสรางสรรค มีการกําหนดเปาหมายคุณภาพของ ซีพี 

ออลล รวมกัน และตระหนักถึงคุณภาพเปนสําคัญ นํามาซึ่งความสําเร็จตามวัตถุประสงคของ

องคการ อีกทั้งเปนการเพิ่มขีดสามารถในการดํารงธุรกิจของ ซีพี ออลล ตอไปไดอยางยั่งยืนและสู

ความเปนเลิศแหงองคการคุณภาพตอไปอีกดวย 

 

 

 


