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บทที่ 5  
                                                                      

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษา เร่ืองการประเมินระดับความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ (TQM) ของพนักงาน กรณีศึกษา บริษัท ปญญธารา จํากัด  โดยศึกษาถึงความรู 

ความเขาใจของพนักงานเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM)โดยรวม และระดับความเขาใจของ

พนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการ

นําองคกร  ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ  ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด  ดานการวัด การ

วิเคราะห และการจัดการความรู  ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ  ดาน

ผลลัพธ   การวิเคราะห ความรู ความเขาใจของพนักงานเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) 

โดยรวม และระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ใน

บริษัท ปญญธารา จํากัด ใชคา t-test  ในการทดสอบคาเปรียบเทียบ ความแตกตางระหวาง

คาเฉลี่ย  ของตัวแปรอิสระที่มีการแบงเปน 2 กลุม และใชคา f-test  ในการเปรียบเทียบ ความ

แตกตางระหวางคาเฉลี่ย  ของ  ตัวแปรอิสระที่มีการแบงกลุม เปน 3 กลุมข้ึนไป โดยวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis Variance) สามารถสรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

ดังนี้ 

 
5.1 สรุปผลการวิจยั 

  
 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความรูความเขาใจของพนักงานเกีย่วกับการนําระบบบริหาร

คุณภาพ (TQM)  กรณีศึกษา บริษทั ปญญธารา จาํกัด  สรุปไดดังนี ้ 
 
1.ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน

เพศหญงิ อายอุยูระหวาง 30 – 39 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ตําแหนง

งานอยูในระดบัเจาหนาที่อาวุโส หนวยงานที่สังกัด คือดานฝกอบรมสายปฏิบัติการ ประสบการณ

ในการทํางานอยูระหวาง 10 ปข้ึนไป และเคยไดรับการฝกอบรมเรื่อง TQM  
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2. ผลการวิเคราะหถึงความรูความเขาใจของพนักงานเกีย่วกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM)  พบวา  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตอบคําถามความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพตอบถกู 

จากคําถามความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพทั้งหมด 16 ขอ ผูตอบตอบถูกเฉลี่ย 

13.84 ขอ แสดงวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ (TQM) 

 

ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ

(TQM) จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน หนวยงานที่สังกัด 

ประสบการณในการทํางาน และการไดรับการฝกอบรมเรื่องระบบบริหารคุณภาพ(TQM) พบวา 

เพศตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน อายุตางๆ กัน

มีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) แตกตางกัน โดยที่อายุ 20-29 ปมี

ความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) นอยกวาอายุ 30-39 ป และ 40 ปข้ึนไป 

สถานภาพตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน ระดับ

การศึกษาตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน 

ตําแหนงงานตางๆ กันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) แตกตางกัน โดยที่

ระดับพนักงานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) นอยกวาระดับเจาหนาที่ 

ระดับเจาหนาที่อาวุโส และระดับผูจัดการฝายขึ้นไป หนวยงานที่สังกัดมีความรูความเขาใจ

เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน ประสบการณในการทํางานมีความรูความ

เขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน และความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) จําแนกตามการไดรับการฝกอบรม TQM มีความแตกตางกัน โดยผูที่เคย

ไดรับการฝกอบรม TQM จะมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ (TQM) มากกวาผู

ที่ไมเคยไดรับการฝกอบรม 

 

3. ผลการวิเคราะหถึงระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด พบวา 

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด โดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด และเมื่อ

พิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการนําองคกร  ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ  ดานการมุงเนน

ลูกคาและตลาด  ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู   

  



103 
 
ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ   ดานผลลัพธ  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ

ความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา 

จํากัด มีระดับความเขาใจ เห็นดวยมากที่สุด 

 

ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบมีระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับ

ระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด จําแนกตามเพศ  อายุ  สถานภาพ ระดับ

การศึกษา  สถานภาพ  ตําแหนงงาน  หนวยงานที่สังกัด ประสบการณในการทํางาน และการไดรับ

การฝกอบรมเร่ืองระบบบริหารคุณภาพ(TQM) พบวา เพศตางกันมีระดับความเขาใจของพนักงาน

ในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร 

ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการ

จัดการความรู   ดานการมุงเนนบุคลากร   ดานการจัดการกระบวนการ ดานผลลัพธ ไมแตกตางกัน 

อายุตางกันมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท 

ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกรแตกตางกัน อายุ 30-39 ปมีระดับความเขาใจในกิจกรรม

เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร นอยกวา

อายุ 40 ปข้ึนไป ระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) 

ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการ

วัด การวิเคราะห และการจัดการ ดานการมุงเนนบุคลากร  และดานผลลัพธ  ไมแตกตางกัน 

สถานภาพตางกันมีระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ 

ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู ดานมุงเนน

บุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ และดานผลลัพธ  ไมแตกตางกัน 

 ระดับการศึกษาตางกันมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ

(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู แตกตาง

กัน ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

นอยกวาระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาตางกันมีระดับความเขาใจในกิจกรรม

เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการจัดการกระบวนการ

แตกตางกัน ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการจัดการกระบวนการ นอยกวาระดับ
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การศึกษาปริญญาตรี ดานการนําองคกร ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและ

ตลาด ดานการมุงเนนบุคลากร  และดานผลลัพธ  ไมแตกตางกัน 

ตําแหนงงานตางๆ มีระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ 

ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู ดานการมุงเนน

บุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ และดานผลลัพธ  ไมแตกตางกัน 

 หนวยงานที่สังกัดตางๆ มีระดับความเขาใจของพนกังานในกจิกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษทั ปญญธารา จาํกัด  ในดานการนําองคกร  ดานการวางแผนเชิงกลยทุธ 

ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการจดัการความรู ดานการมุงเนน

บุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ และดานผลลพัธ ไมแตกตางกัน 

 ประสบการณในการทํางานมีระดับความเขาใจของพนักงานในกจิกรรมเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนาํองคกร ดานการวางแผนเชงิกล

ยุทธ ดานการมุงเนนลกูคาและตลาด ดานการวัด การวเิคราะห และการจัดการความรู ดานมุงเนน

บุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ และดานผลลพัธ ไมแตกตางกัน 

การไดรับการฝกอบรมมีระดับความเขาใจของพนักงานในกจิกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษทั ปญญธารา จาํกัด ในดานการนําองคกร ดานการวางแผนเชิงกลยทุธ 

ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการจดัการความรู ดานการมุงเนน

บุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ และดานผลลพัธ ไมแตกตางกัน 

 
5.2 อภิปรายผล 

   

 จากการศึกษาการประเมนิระดับความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ (TQM) 

ของพนกังาน กรณีศึกษา บริษัท ปญญธารา จํากัด    มปีระเด็นสําคญัที่นาํมาอภปิรายผลดังนี ้

1. ผลการวิเคราะหถึงความรูความเขาใจของพนักงานเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ

(TQM)  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ 

(TQM) ซึ่งเปนปจจัยที่สําคัญที่จะชวยสนับสนุนใหการนําระบบบริหารคุณภาพ (TQM) มาใชเกิด

ประสิทธิผลในองคกร เนื่องจากระบบบริหารคุณภาพตองอาศัยผูรวมงานทุกคนทุกระดับในองคกร

ชวยกันสราง ใหความสําคัญและสรางบรรยากาศใหพนักงานทุกคนมีสวนรวม สรางบรรยากาศ

การทํางานเปนทีมหรือการตั้งทีมงานเปนหัวใจสําคัญของ TQM โดยตองใหคนมีทัศนคติที่ดีตอการ

  



105 
 
รวมงาน มีจิตสํานึกของสวนรวม รวมทั้งผูบริหารทุกระดับรวมมืออยางจริงจังดวย ผลการวิเคราะห

ขอมูลเปรียบเทียบความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) พบวาเพศตางกันมี

ความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน อายุตางๆ กันมีความรู

ความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) แตกตางกัน โดยที่อายุ 20-29 ปมีความรูความ

เขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) นอยกวาอายุ 30-39 ป และ 40 ปข้ึนไป อาจเปน

เพราะวาพนักงานที่มีอายุนอย ยังไมคอยมีความสนใจในการแสวงหาความรูในเรื่องเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM)มากนัก และอาจจะยังไมไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบงานที่ตองเกี่ยวของ

กับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) จึงควรสนับสนุนและรณรงคใหกลุมอายุนอยใหมีการเรียนรูและ

รับผิดชอบงานที่เกี่ยวของมาขึ้นและใหหัวหนาคอยกํากับดูแลและสอนงานอยางตอเนื่อง

สถานภาพตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน ระดับ

การศึกษาตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน 

ตําแหนงงานตางๆ กันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) แตกตางกัน โดยที่

ระดับ พนักงานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) นอยกวาระดับเจาหนาที่ 

ระดับเจาหนาที่อาวุโส และระดับผูจัดการฝายขึ้นไปอาจเปนผลจากการฝกอบรมที่ยังไมทั่วถึงใน

ทุกระดับ ซึ่งการนําระบบบริหารคุณภาพมาใชสมาชิกทุกคนตองมีสวนรวมตั้งแตพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ จนถึงหัวหนาคณะผูบริหารไมใชเพียงปฏิบัติงานแบบขอไปทีเทานั้นแตตองมีความ

เขาใจและยอมรับในการสรางคุณภาพสูงสุดใหเกิดขึ้น จากการศึกษาพบวาหนวยงานที่สังกัดมี

ความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน และประสบการณในการ

ทํางานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน การมีสวนรวมใน

การนําระบบบริหารคุณภาพ (TQM) มาใชนั้นไมเฉพาะบุคคลในหนวยงานเทานั้น แตทุกหนวยงาน

จะตองรวมมือกันในการพัฒนาคุณภาพของธุรกิจอยางสอดคลองและลงตัว โดยมองขามกําแพง

หรือฝาย/แผนกที่แตกตางกัน แตทุกคนตองปฏิบัติงานในฐานะสมาชิกขององคการคุณภาพ

เดียวกัน ความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) จําแนกตามการไดรับการ

ฝกอบรม TQM มีความแตกตางกัน โดยผูที่เคยไดรับการฝกอบรม TQM จะมีความรูความเขาใจ

เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ (TQM) มากกวาผูที่ไมเคยไดรับการฝกอบรม ความเขาใจ TQM ที่

ถูกตองเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดในการดําเนินการอยางมีประสิทธิผลดังนั้นพนักงานทุกระดับ

จะตองไดรับการอบรมใหทราบถึงปรัชญาแนวคิดพื้นฐานของ TQM เครื่องมือที่จะนํามาใชในการ

ปรับปรุงอยางตอเนื่อง บทบาทของพนักงานแตละระดับ ตลอดจนประโยชนที่องคกรและตัว

พนักงานจะไดรับในการทํากิจกรรม TQM ซึ่งหากพนักงานยังไมเขาใจในประเด็นเหลานี้ก็อาจเกิด
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การตอตานในการทํากิจกรรมและสงผลใหเกิดความลมเหลวในการนําระบบบริหารคุณภาพ

(TQM) มาใชในองคกรในที่สุด 

            2.ผลการวิเคราะหถึงระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความเขาใจ

ของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด โดยรวม

อยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการนําองคกร  ดานการ

วางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด  ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการ

ความรู  ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ  ดานผลลัพธ ผูตอบแบบสอบถามมี

ระดับระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท 

ปญญธารา จํากัด มีระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ

(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัดอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด และจากการวิเคราะหขอมูล

เปรียบเทียบมีระดับระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ

(TQM) ในบริษัท  ปญญธารา  จํากัด จําแนกตามเพศ   อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  

สถานภาพ ตําแหนงงาน หนวยงานที่สังกัด ประสบการณในการทํางาน และการไดรับการฝกอบรม

เร่ืองระบบบริหารคุณภาพ(TQM) พบวา อายุตางกันมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกรแตกตางกัน อายุ 30-39 

ปมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด 

ในดานการนําองคกร นอยกวาอายุ 40 ปข้ึนไป อาจเนื่องมาจากอายุ 40 ปข้ึนไป สวนใหญเปน

ระดับผูบริหาร เกี่ยวของกับงานหนาที่ การนําองคกร จึงมีเขาใจมากกวา ระดับความเขาใจของ

พนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ดานการ

วางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการ 

ดานการมุงเนนบุคลากร  และดานผลลัพธไมแตกตางกัน สถานภาพตางกันมีระดับความเขาใจ

ของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดาน

การนําองคกร  ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การ

วิเคราะห และการจัดการความรู  ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ ดาน

ผลลัพธไมแตกตางกัน ระดับการศึกษาตางกันมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

แตกตางกัน ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการ
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ความรู นอยกวาระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาตางกันมีระดับความเขาใจใน

กิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการจัดการ

กระบวนการแตกตางกัน ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับ

ระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการจัดการกระบวนการ นอยกวา

ระดับการศึกษาปริญญาตรี ซึ่งเกิดจากการศึกษาที่ไมเทาเทียมกัน ดังนั้นจึงควรมีการสนับสนุน

และใหโอกาสกับพนักงานที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ใหเขารับการศึกษาตอในระดับที่

สูงขึ้น ระดับการศึกษาตางกันมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) 

ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ดานการนําองคกร ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคา

และตลาด ดานการมุงเนนบุคลากร  และดานผลลัพธ ไมแตกตางกัน  

ตําแหนงงาน หนวยงานที่สังกัด ประสบการณในการทํางาน และการไดรับการฝกอบรมเร่ืองระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) มีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ใน

บริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคา

และตลาด ดานการวัด  การวิเคราะห และการจัดการความรู   ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการ

จัดการกระบวนการ ดานผลลัพธ ไมแตกตางกันในทุกดาน แสดงถึงวาพนักงานบริษัท ปญญธารา 

จํากัด เห็นถึงประโยชนในการนําระบบบริหารคุณภาพ(TQM) มาใชกับองคกร ซึ่งจะสงผลใหการ

นําระบบบริหารคุณภาพ(TQM) มาใชกับองคกรนั้นประสบความสําเร็จได เนื่องจากความสําเร็จใน

การทํา TQM นั้นอยูที่คน ซึ่งจะตองมีความเชื่อมั่น พรอมที่จะเรียนรูในการทํางาน และผูบริหาร

ตองไมใจรอน เพราะการสรางองคการ TQM จะเริ่มเกิดผลที่เปนรูปธรรม  เมื่อเราดําเนินงานจนถึง

ระดับที่ทําใหสมาชิกสวนใหญในองคการเห็นความสําคัญของคุณภาพ และการพัฒนาอยาง

ตอเนื่อง  โดยสมาชิกในองคการ TQM จะไมพอใจตอคุณภาพ หรือความสําเร็จในปจจุบันเทานั้น 

แตตองหมั่นตรวจสอบ วิเคราะห และแกไขใหปฏิบัติงานกาวหนายิ่ง ๆ ข้ึนไป หลักสําคัญของการ

นํา TQM มาประยุกตใชในองคกร คือการพิจารณาเปรียบเทียบแนวทางการประยุกตใชแบบตาง ๆ 

แลวเลือกทางที่มีประสิทธิภาพที่ดีที่สุด  และกอใหเกิดประสิทธิผลไดรวดเร็วที่สุดมาใช โดยตั้งอยู

บนพื้นฐานของการพิจารณาถึงปจจัยหรือเงื่อนไขแวดลอมตาง ๆ ขององคกรเปนสําคัญ หรือกลาว

อีกนัยหนึ่งคือแนวทางนั้นควรเปนแนวทางที่เปนแบบฉบับของตัวเองที่เหมาะสมกับวัฒนธรรมของ

แตละองคกรมากที่สุด  โดยเริ่มตนจากกระบวนการที่สําคัญ 3 อยาง ไดแก ศึกษา – ตรวจวนิจิฉัย – 

จัดทําแผน โดยกระบวนการในการศึกษานั้นคณะผูบริหารระดับสูงจะตองศึกษาและทําความ

เขาใจแมแบบ TQM แบบตาง ๆ แลวคัดเลือกแมแบบที่เหมาะสมกับวัฒนธรรมองคกรของตนเอง

มากที่สุด หรือคัดเอาแตสวนที่ดีของแตละแมแบบมาผสมผสานและสังเคราะหข้ึนเปนแมแบบของ
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ตนเอง กระบวนการตรวจวินิจฉัยทําโดยใชแมแบบ TQM ที่เลือกไวแลวเปนเกณฑอางอิง

เปรียบเทียบเพื่อตรวจวินิจฉัยหาชองวางระหวางสิ่งที่ควรจะเปนในอุดมคติของแมแบบที่ไดเลือกไว

นั้นกับวิธีที่ใชปฏิบัติอยูในปจจุบัน ซึ่งจะทําใหคนพบ “จุดแข็ง” และ “จุดที่จะตองปรับปรุง” ใน

ระบบบริหารของตนเอง และกระบวนการในการจัดทําแผนทําโดยนํา “จุดที่จะตองปรับปรุง” ที่ได

คนพบจากการวินิจฉัยมาคิดคนวาจะตองทําอะไร อยางไรบาง ทําเมื่อไร และใหไดผลออกมาเปน

ดัชนีที่วัดคาไดอยางไร แลวนํามาเขียนใหอยูในรูปของแผนการปรับปรุงระยะยาวเพื่อพัฒนา

คุณภาพของระบบบริหารตามแนวทาง TQM หลังจากดําเนินการครบทั้ง 3 กระบวนการ แลว

องคกรก็พรอมที่จะนําแผนไปสูการปฏิบัติโดยมอบหมายความรับผิดชอบใหแกสายงานตางๆที่

เกี่ยวของและใชการตรวจวินิจฉัยประเมินความคืบหนาและปรับปรุงแผนเปนประจําทุก ๆ ปตอไป 

                   
5.3 ขอเสนอแนะในการทาํวิจยัครั้งนี ้

 

                 จากการศึกษาผลการวิเคราะหถึงความรูความเขาใจของพนักงานเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) เพศตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตาง

กัน อายุตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) แตกตางกัน  โดยที่อายุ 

20-29 ปมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) นอยกวาอายุ 30-39 ปและ 40 

ปข้ึนไป ตําแหนงงานตางๆ กันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) แตกตาง

กัน โดยที่ระดับ พนักงานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) นอยกวาระดับ

เจาหนาที่ ระดับเจาหนาที่อาวุโส และระดับผูจัดการฝายขึ้นไป อายุตางกันมีระดับความเขาใจใน

กิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร

แตกตางกัน อายุ 30-39 ปมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ใน

บริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร นอยกวาอายุ 40 ปข้ึนไป ระดับการศึกษาตางกันมี

ระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ใน

ดานการจัดการกระบวนการแตกตางกัน ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีระดับความเขาใจใน

กิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการจัดการ

กระบวนการ นอยกวาระดับการศึกษาปริญญาตรี  จากการศึกษาวิเคราะหเห็นวาควรมีแนวทาง

ปฏิบัติเพื่อใหระดับความรูความเขาใจของพนักงานทุกระดับ มีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM)โดยรวม และมีความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) 

ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ใหมีความรูความเขาใจตรงกัน โดย ผูบริหารสูงสุด 
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 ของบริษัท ปญญธารา จํากัด ควรจัดฝกอบรมระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ใหกับพนักงานในทุก

ระดับ เพื่อใหพนักงานทุกระดับมีความเขาใจระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ความเขาใจที่ถูกตอง

เปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดในการดําเนินการอยางมีประสิทธิผล ระบบบริหารคุณภาพ

(TQM)เปนระบบที่เนนความรวมมือกันของพนักงานทุกคน เนนการทํางานเปนทีม เพื่อใหเกิด

ความรวมมือและการมีสวนรวมของทุกคน โดยมีผูบริหารหรือเปนผูบังคับบัญชาเปนหัวหนาทีม 
นอกจากนั้นควรมีการใหรางวัลและยอมรับในความสําเร็จของบุคคลและทีมงาน หรือใหกาํลงัใจแก

ผูที่พยายามที่จะปรับปรุงแกไขการทํางานของตน 

                  

                  จากการศึกษาวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบมีระดับระดับความเขาใจของ

พนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด จําแนกตาม

เพศ  อายุ  สถานภาพ ระดับการศึกษา  สถานภาพ ตําแหนงงาน หนวยงานที่สังกัด ประสบการณ

ในการทํางาน และการไดรับการฝกอบรมเรื่องระบบบริหารคุณภาพ(TQM) อายุตางกันมีระดับ

ความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ดานการ

วางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการ 

ดานการมุงเนนบุคลากร  และดานผลลัพธไมแตกตางกัน ระดับการศึกษาตางกันมีระดับความ

เขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ดานการนํา

องคกร ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการมุงเนนบุคลากร  และ

ดานผลลัพธไมแตกตางกัน  สถานภาพ  ตําแหนงงาน หนวยงานที่สังกัด ประสบการณในการ

ทํางาน และการไดรับการฝกอบรมเร่ืองระบบบริหารคุณภาพ(TQM) มีระดับความเขาใจใน

กิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร 

ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการ

จัดการความรู ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ ดานผลลัพธ ไมแตกตางกัน

ในทุกดาน  ซึ่งแสดงใหเห็นวา บริษัท ปญญธารา จํากัด ไดเริ่มมีการนําระบบบริหารคุณภาพ

(TQM) มาใชในกระบวนการทํางาน ซึ่งกิจกรรมที่ทําใหระดับความเขาใจของพนักงานไมแตกตาง

กัน ยกตัวอยาง เชน มีการกําหนด และพันธกิจ อยางชัดเจน  ดังนี้ วิสัยทัศน “เรามุงสูความเปนเลศิ

ในการฝกอบรมพัฒนาบุคลากรดานธุรกิจคาปลีก”   พันธกิจ “พัฒนาบุคลากรของลูกคาใหมี

ความรูและทักษะในการทํางาน ดวยระบบการบริหารที่มีคุณภาพ ”  
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                  บริษัท ปญญธารา จํากัด ไดทําการแตงตั้งตัวแทนฝายบริหาร Quality  Management  

Representative (QMR)  ใหเปนผู ดูแลระบบบริหาร คุณภาพและเพิ่มผลผลิตของบริษัทฯ และยัง

ไดแตงตั้ง Quality  Management  Representative Committee (QMRC) ซึ่งเปนผูบริหาร

ระดับสูงของบริษัทฯ  ไดรวมรับผิดชอบในการบริหารระบบดังกลาวดวย   มีการถายทอดกลยุทธ

กระจายเปาหมายสูระดับปฏิบัติ  โดยผานเครื่องมือ X-Matrix โดยกําหนดภารกิจ (Mission)จัดทํา

ตัวชี้วัดระดับบริษัท, ระดับหนวยงาน (ดานบริหาร) และระดับปฏิบัติงาน(ฝายปฏิบัติงาน) มี

กระบวนการดูแลปญหาขอรองเรียนจากลูกคา นําผลจากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเพื่อ

พัฒนาและปรับปรุงดูแลลูกคา จึงไดเกิดโครงการ เชน โครงการ Customer Care โครงการ

ออกแบบ และพัฒนาหลักสูตรตาม Requirement ลูกคา   โครงการ Customer Profile  เปนตน  มี

การประชุมกับ Performance Report เดือนละ 1 ครั้ง มีการประชุม Performance Review 

สัปดาหละ 1 คร้ัง มีการประชุมสัมมนา (Quarterly Seminar) ไตรมาสละ 1 ครั้ง โดยผูบริหาร

ระดับสูง พบปะกับพนักงานทุกระดับและประกาศนโยบายและทิศทางบริษัท และมีการใหความรู

กับพนักงาน ดวยการฝกอบรม(In - house Training) เชน หลักสูตร Daily Management  

หลักสูตร Internal Quarlity Audit (IQA)  หลักสูตร Smart Trainer ฯลฯ บริษัทไดการจัดการและ

ปรับปรุงกระบวนการทํางานโดยมีกิจกรรม Ant Mission และ Baby Ant  เพื่อใหเกิดการปรับปรุง

และพัฒนาการปฏิบัติงานประจําวัน ลดความผิดพลาดและความซ้ําซอนของงานรวมทั้งการลด

คาใชจาย  และกิจกรรม Safety & 7 ส. เพื่อความปลอดภัยและความมีระเบียบในสถานที่ทํางาน  

มีการสงเสริมและพัฒนาบุคลากร และสรางบรรยากาศในการทํางานเพื่อความผาสุก ของพนกังาน

โดย ไดมีการจัดตั้งชมรมตางๆ เชน ชมรมเข็มกะดาย, ธรรมกะทาน, ชมรมเพื่อนธารา และชมรม

ถายภาพ เพื่อเปนการสรางบรรยากาศและสถานที่ทํางานที่ใหพนักงานมีผลดําเนินงานที่ดี และมี

ส่ิงอํานวยความสะดวก 
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5.4 ขอเสนอแนะในการทาํวิจยัครั้งตอไป 
 

1. ควรมีการศึกษาถึงการพิจารณาเปรียบเทียบแนวทางการประยุกตใชระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) แบบตาง ๆ แลวเลือกทางที่มีประสิทธภิาพที่ดทีี่สุด  และกอใหเกิดประสิทธิผลได

รวดเร็วที่สุดมาใช แนวทางนั้นควรเปนแนวทางที่เหมาะสมกับวัฒนธรรมขององคกรมากที่สุด  ใช

แมแบบ TQM ที่เลือกไวแลวเปนเกณฑอางอิงเปรียบเทยีบเพื่อตรวจวนิิจฉัยหาชองวางระหวางสิง่ที่

ควรจะเปนในอุดมคติของแมแบบที่ไดเลือกไวนัน้กับวิธทีี่ใชปฏิบัติอยูในปจจุบัน ซึ่งจะทาํใหคนพบ 

จุดแข็งและ จดุที่จะตองปรบัปรุงในระบบบริหารของตนเอง นําจุดที่จะตองปรับปรุงที่ไดคนพบจาก
การวนิิจฉัยมาคิดคนวาจะตองทาํอะไร อยางไรบาง ทําเมื่อไร และใหไดผลออกมาเปนดัชนทีี่วัดคา

ไดอยางไร แลวนาํมาเขยีนใหอยูในรูปของแผนการปรับปรุงระยะยาวเพื่อพัฒนาคุณภาพของระบบ

บริหารตามแนวทาง TQM ตอไป 

 

2. ควรมีการศึกษาถึงการนาํระบบบริหารคณุภาพ(TQM) มาใชในบริษทัอื่นๆ ในกลุม

บริษัท CP ALL ดวย เพื่อจะไดเห็นภาพรวมขององคกร เนื่องจากบริษทั ปญญธารา จํากัด เปน

บริษัทในกลุมบริษัท CP ALL การศึกษาในบริษัท ปญญธารา จาํกัด เพยีงบริษทัเดยีวจะทําใหเหน็

เพียงแคสวนหนึ่งขององคกร บริษัท ซพีี ออลล จํากัด (มหาชน) เปนการรวมตัวที่สมบรูณแบบของ

ธุรกิจในเครือที่มีอยู 10 บริษัท จงึควรมกีารศึกษาในบริษัทอื่นๆ ดวย ทําใหสามารถเห็นถึง

ประสิทธิผลในการนาํระบบบริหารคุณภาพ(TQM) มาใชในภาพรวมของทัง้องคกร 

  


