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บทที่ 5  
                                                                      

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษา เร่ืองการประเมินระดับความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ (TQM) ของพนักงาน กรณีศึกษา บริษัท ปญญธารา จํากัด  โดยศึกษาถึงความรู 

ความเขาใจของพนักงานเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM)โดยรวม และระดับความเขาใจของ

พนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการ

นําองคกร  ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ  ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด  ดานการวัด การ

วิเคราะห และการจัดการความรู  ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ  ดาน

ผลลัพธ   การวิเคราะห ความรู ความเขาใจของพนักงานเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) 

โดยรวม และระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ใน

บริษัท ปญญธารา จํากัด ใชคา t-test  ในการทดสอบคาเปรียบเทียบ ความแตกตางระหวาง

คาเฉลี่ย  ของตัวแปรอิสระที่มีการแบงเปน 2 กลุม และใชคา f-test  ในการเปรียบเทียบ ความ

แตกตางระหวางคาเฉลี่ย  ของ  ตัวแปรอิสระที่มีการแบงกลุม เปน 3 กลุมข้ึนไป โดยวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis Variance) สามารถสรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

ดังนี้ 

 
5.1 สรุปผลการวิจยั 

  
 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความรูความเขาใจของพนักงานเกีย่วกับการนําระบบบริหาร

คุณภาพ (TQM)  กรณีศึกษา บริษทั ปญญธารา จาํกัด  สรุปไดดังนี ้ 
 
1.ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน

เพศหญงิ อายอุยูระหวาง 30 – 39 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ตําแหนง

งานอยูในระดบัเจาหนาที่อาวุโส หนวยงานที่สังกัด คือดานฝกอบรมสายปฏิบัติการ ประสบการณ

ในการทํางานอยูระหวาง 10 ปข้ึนไป และเคยไดรับการฝกอบรมเรื่อง TQM  
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2. ผลการวิเคราะหถึงความรูความเขาใจของพนักงานเกีย่วกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM)  พบวา  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตอบคําถามความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพตอบถกู 

จากคําถามความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพทั้งหมด 16 ขอ ผูตอบตอบถูกเฉลี่ย 

13.84 ขอ แสดงวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ (TQM) 

 

ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ

(TQM) จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน หนวยงานที่สังกัด 

ประสบการณในการทํางาน และการไดรับการฝกอบรมเรื่องระบบบริหารคุณภาพ(TQM) พบวา 

เพศตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน อายุตางๆ กัน

มีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) แตกตางกัน โดยที่อายุ 20-29 ปมี

ความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) นอยกวาอายุ 30-39 ป และ 40 ปข้ึนไป 

สถานภาพตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน ระดับ

การศึกษาตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน 

ตําแหนงงานตางๆ กันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) แตกตางกัน โดยที่

ระดับพนักงานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) นอยกวาระดับเจาหนาที่ 

ระดับเจาหนาที่อาวุโส และระดับผูจัดการฝายขึ้นไป หนวยงานที่สังกัดมีความรูความเขาใจ

เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน ประสบการณในการทํางานมีความรูความ

เขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน และความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) จําแนกตามการไดรับการฝกอบรม TQM มีความแตกตางกัน โดยผูที่เคย

ไดรับการฝกอบรม TQM จะมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ (TQM) มากกวาผู

ที่ไมเคยไดรับการฝกอบรม 

 

3. ผลการวิเคราะหถึงระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด พบวา 

 ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด โดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด และเมื่อ

พิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการนําองคกร  ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ  ดานการมุงเนน

ลูกคาและตลาด  ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู   
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ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ   ดานผลลัพธ  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ

ความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา 

จํากัด มีระดับความเขาใจ เห็นดวยมากที่สุด 

 

ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบมีระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับ

ระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด จําแนกตามเพศ  อายุ  สถานภาพ ระดับ

การศึกษา  สถานภาพ  ตําแหนงงาน  หนวยงานที่สังกัด ประสบการณในการทํางาน และการไดรับ

การฝกอบรมเร่ืองระบบบริหารคุณภาพ(TQM) พบวา เพศตางกันมีระดับความเขาใจของพนักงาน

ในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร 

ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการ

จัดการความรู   ดานการมุงเนนบุคลากร   ดานการจัดการกระบวนการ ดานผลลัพธ ไมแตกตางกัน 

อายุตางกันมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท 

ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกรแตกตางกัน อายุ 30-39 ปมีระดับความเขาใจในกิจกรรม

เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร นอยกวา

อายุ 40 ปข้ึนไป ระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) 

ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการ

วัด การวิเคราะห และการจัดการ ดานการมุงเนนบุคลากร  และดานผลลัพธ  ไมแตกตางกัน 

สถานภาพตางกันมีระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ 

ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู ดานมุงเนน

บุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ และดานผลลัพธ  ไมแตกตางกัน 

 ระดับการศึกษาตางกันมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ

(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู แตกตาง

กัน ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

นอยกวาระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาตางกันมีระดับความเขาใจในกิจกรรม

เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการจัดการกระบวนการ

แตกตางกัน ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการจัดการกระบวนการ นอยกวาระดับ
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การศึกษาปริญญาตรี ดานการนําองคกร ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและ

ตลาด ดานการมุงเนนบุคลากร  และดานผลลัพธ  ไมแตกตางกัน 

ตําแหนงงานตางๆ มีระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ 

ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู ดานการมุงเนน

บุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ และดานผลลัพธ  ไมแตกตางกัน 

 หนวยงานที่สังกัดตางๆ มีระดับความเขาใจของพนกังานในกจิกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษทั ปญญธารา จาํกัด  ในดานการนําองคกร  ดานการวางแผนเชิงกลยทุธ 

ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการจดัการความรู ดานการมุงเนน

บุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ และดานผลลพัธ ไมแตกตางกัน 

 ประสบการณในการทํางานมีระดับความเขาใจของพนักงานในกจิกรรมเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนาํองคกร ดานการวางแผนเชงิกล

ยุทธ ดานการมุงเนนลกูคาและตลาด ดานการวัด การวเิคราะห และการจัดการความรู ดานมุงเนน

บุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ และดานผลลพัธ ไมแตกตางกัน 

การไดรับการฝกอบรมมีระดับความเขาใจของพนักงานในกจิกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษทั ปญญธารา จาํกัด ในดานการนําองคกร ดานการวางแผนเชิงกลยทุธ 

ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการจดัการความรู ดานการมุงเนน

บุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ และดานผลลพัธ ไมแตกตางกัน 

 
5.2 อภิปรายผล 

   

 จากการศึกษาการประเมนิระดับความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ (TQM) 

ของพนกังาน กรณีศึกษา บริษัท ปญญธารา จํากัด    มปีระเด็นสําคญัที่นาํมาอภปิรายผลดังนี ้

1. ผลการวิเคราะหถึงความรูความเขาใจของพนักงานเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ

(TQM)  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ 

(TQM) ซึ่งเปนปจจัยที่สําคัญที่จะชวยสนับสนุนใหการนําระบบบริหารคุณภาพ (TQM) มาใชเกิด

ประสิทธิผลในองคกร เนื่องจากระบบบริหารคุณภาพตองอาศัยผูรวมงานทุกคนทุกระดับในองคกร

ชวยกันสราง ใหความสําคัญและสรางบรรยากาศใหพนักงานทุกคนมีสวนรวม สรางบรรยากาศ

การทํางานเปนทีมหรือการตั้งทีมงานเปนหัวใจสําคัญของ TQM โดยตองใหคนมีทัศนคติที่ดีตอการ
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รวมงาน มีจิตสํานึกของสวนรวม รวมทั้งผูบริหารทุกระดับรวมมืออยางจริงจังดวย ผลการวิเคราะห

ขอมูลเปรียบเทียบความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) พบวาเพศตางกันมี

ความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน อายุตางๆ กันมีความรู

ความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) แตกตางกัน โดยที่อายุ 20-29 ปมีความรูความ

เขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) นอยกวาอายุ 30-39 ป และ 40 ปข้ึนไป อาจเปน

เพราะวาพนักงานที่มีอายุนอย ยังไมคอยมีความสนใจในการแสวงหาความรูในเรื่องเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM)มากนัก และอาจจะยังไมไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบงานที่ตองเกี่ยวของ

กับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) จึงควรสนับสนุนและรณรงคใหกลุมอายุนอยใหมีการเรียนรูและ

รับผิดชอบงานที่เกี่ยวของมาขึ้นและใหหัวหนาคอยกํากับดูแลและสอนงานอยางตอเนื่อง

สถานภาพตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน ระดับ

การศึกษาตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน 

ตําแหนงงานตางๆ กันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) แตกตางกัน โดยที่

ระดับ พนักงานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) นอยกวาระดับเจาหนาที่ 

ระดับเจาหนาที่อาวุโส และระดับผูจัดการฝายขึ้นไปอาจเปนผลจากการฝกอบรมที่ยังไมทั่วถึงใน

ทุกระดับ ซึ่งการนําระบบบริหารคุณภาพมาใชสมาชิกทุกคนตองมีสวนรวมตั้งแตพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ จนถึงหัวหนาคณะผูบริหารไมใชเพียงปฏิบัติงานแบบขอไปทีเทานั้นแตตองมีความ

เขาใจและยอมรับในการสรางคุณภาพสูงสุดใหเกิดขึ้น จากการศึกษาพบวาหนวยงานที่สังกัดมี

ความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน และประสบการณในการ

ทํางานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตางกัน การมีสวนรวมใน

การนําระบบบริหารคุณภาพ (TQM) มาใชนั้นไมเฉพาะบุคคลในหนวยงานเทานั้น แตทุกหนวยงาน

จะตองรวมมือกันในการพัฒนาคุณภาพของธุรกิจอยางสอดคลองและลงตัว โดยมองขามกําแพง

หรือฝาย/แผนกที่แตกตางกัน แตทุกคนตองปฏิบัติงานในฐานะสมาชิกขององคการคุณภาพ

เดียวกัน ความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) จําแนกตามการไดรับการ

ฝกอบรม TQM มีความแตกตางกัน โดยผูที่เคยไดรับการฝกอบรม TQM จะมีความรูความเขาใจ

เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ (TQM) มากกวาผูที่ไมเคยไดรับการฝกอบรม ความเขาใจ TQM ที่

ถูกตองเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดในการดําเนินการอยางมีประสิทธิผลดังนั้นพนักงานทุกระดับ

จะตองไดรับการอบรมใหทราบถึงปรัชญาแนวคิดพื้นฐานของ TQM เครื่องมือที่จะนํามาใชในการ

ปรับปรุงอยางตอเนื่อง บทบาทของพนักงานแตละระดับ ตลอดจนประโยชนที่องคกรและตัว

พนักงานจะไดรับในการทํากิจกรรม TQM ซึ่งหากพนักงานยังไมเขาใจในประเด็นเหลานี้ก็อาจเกิด
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การตอตานในการทํากิจกรรมและสงผลใหเกิดความลมเหลวในการนําระบบบริหารคุณภาพ

(TQM) มาใชในองคกรในที่สุด 

            2.ผลการวิเคราะหถึงระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความเขาใจ

ของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด โดยรวม

อยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานการนําองคกร  ดานการ

วางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด  ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการ

ความรู  ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ  ดานผลลัพธ ผูตอบแบบสอบถามมี

ระดับระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท 

ปญญธารา จํากัด มีระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ

(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัดอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด และจากการวิเคราะหขอมูล

เปรียบเทียบมีระดับระดับความเขาใจของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ

(TQM) ในบริษัท  ปญญธารา  จํากัด จําแนกตามเพศ   อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  

สถานภาพ ตําแหนงงาน หนวยงานที่สังกัด ประสบการณในการทํางาน และการไดรับการฝกอบรม

เร่ืองระบบบริหารคุณภาพ(TQM) พบวา อายุตางกันมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกรแตกตางกัน อายุ 30-39 

ปมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด 

ในดานการนําองคกร นอยกวาอายุ 40 ปข้ึนไป อาจเนื่องมาจากอายุ 40 ปข้ึนไป สวนใหญเปน

ระดับผูบริหาร เกี่ยวของกับงานหนาที่ การนําองคกร จึงมีเขาใจมากกวา ระดับความเขาใจของ

พนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ดานการ

วางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการ 

ดานการมุงเนนบุคลากร  และดานผลลัพธไมแตกตางกัน สถานภาพตางกันมีระดับความเขาใจ

ของพนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดาน

การนําองคกร  ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การ

วิเคราะห และการจัดการความรู  ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ ดาน

ผลลัพธไมแตกตางกัน ระดับการศึกษาตางกันมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

แตกตางกัน ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการ
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ความรู นอยกวาระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาตางกันมีระดับความเขาใจใน

กิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการจัดการ

กระบวนการแตกตางกัน ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับ

ระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการจัดการกระบวนการ นอยกวา

ระดับการศึกษาปริญญาตรี ซึ่งเกิดจากการศึกษาที่ไมเทาเทียมกัน ดังนั้นจึงควรมีการสนับสนุน

และใหโอกาสกับพนักงานที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ใหเขารับการศึกษาตอในระดับที่

สูงขึ้น ระดับการศึกษาตางกันมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) 

ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ดานการนําองคกร ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคา

และตลาด ดานการมุงเนนบุคลากร  และดานผลลัพธ ไมแตกตางกัน  

ตําแหนงงาน หนวยงานที่สังกัด ประสบการณในการทํางาน และการไดรับการฝกอบรมเร่ืองระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM) มีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ใน

บริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคา

และตลาด ดานการวัด  การวิเคราะห และการจัดการความรู   ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการ

จัดการกระบวนการ ดานผลลัพธ ไมแตกตางกันในทุกดาน แสดงถึงวาพนักงานบริษัท ปญญธารา 

จํากัด เห็นถึงประโยชนในการนําระบบบริหารคุณภาพ(TQM) มาใชกับองคกร ซึ่งจะสงผลใหการ

นําระบบบริหารคุณภาพ(TQM) มาใชกับองคกรนั้นประสบความสําเร็จได เนื่องจากความสําเร็จใน

การทํา TQM นั้นอยูที่คน ซึ่งจะตองมีความเชื่อมั่น พรอมที่จะเรียนรูในการทํางาน และผูบริหาร

ตองไมใจรอน เพราะการสรางองคการ TQM จะเริ่มเกิดผลที่เปนรูปธรรม  เมื่อเราดําเนินงานจนถึง

ระดับที่ทําใหสมาชิกสวนใหญในองคการเห็นความสําคัญของคุณภาพ และการพัฒนาอยาง

ตอเนื่อง  โดยสมาชิกในองคการ TQM จะไมพอใจตอคุณภาพ หรือความสําเร็จในปจจุบันเทานั้น 

แตตองหมั่นตรวจสอบ วิเคราะห และแกไขใหปฏิบัติงานกาวหนายิ่ง ๆ ข้ึนไป หลักสําคัญของการ

นํา TQM มาประยุกตใชในองคกร คือการพิจารณาเปรียบเทียบแนวทางการประยุกตใชแบบตาง ๆ 

แลวเลือกทางที่มีประสิทธิภาพที่ดีที่สุด  และกอใหเกิดประสิทธิผลไดรวดเร็วที่สุดมาใช โดยตั้งอยู

บนพื้นฐานของการพิจารณาถึงปจจัยหรือเงื่อนไขแวดลอมตาง ๆ ขององคกรเปนสําคัญ หรือกลาว

อีกนัยหนึ่งคือแนวทางนั้นควรเปนแนวทางที่เปนแบบฉบับของตัวเองที่เหมาะสมกับวัฒนธรรมของ

แตละองคกรมากที่สุด  โดยเริ่มตนจากกระบวนการที่สําคัญ 3 อยาง ไดแก ศึกษา – ตรวจวนิจิฉัย – 

จัดทําแผน โดยกระบวนการในการศึกษานั้นคณะผูบริหารระดับสูงจะตองศึกษาและทําความ

เขาใจแมแบบ TQM แบบตาง ๆ แลวคัดเลือกแมแบบที่เหมาะสมกับวัฒนธรรมองคกรของตนเอง

มากที่สุด หรือคัดเอาแตสวนที่ดีของแตละแมแบบมาผสมผสานและสังเคราะหข้ึนเปนแมแบบของ
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ตนเอง กระบวนการตรวจวินิจฉัยทําโดยใชแมแบบ TQM ที่เลือกไวแลวเปนเกณฑอางอิง

เปรียบเทียบเพื่อตรวจวินิจฉัยหาชองวางระหวางสิ่งที่ควรจะเปนในอุดมคติของแมแบบที่ไดเลือกไว

นั้นกับวิธีที่ใชปฏิบัติอยูในปจจุบัน ซึ่งจะทําใหคนพบ “จุดแข็ง” และ “จุดที่จะตองปรับปรุง” ใน

ระบบบริหารของตนเอง และกระบวนการในการจัดทําแผนทําโดยนํา “จุดที่จะตองปรับปรุง” ที่ได

คนพบจากการวินิจฉัยมาคิดคนวาจะตองทําอะไร อยางไรบาง ทําเมื่อไร และใหไดผลออกมาเปน

ดัชนีที่วัดคาไดอยางไร แลวนํามาเขียนใหอยูในรูปของแผนการปรับปรุงระยะยาวเพื่อพัฒนา

คุณภาพของระบบบริหารตามแนวทาง TQM หลังจากดําเนินการครบทั้ง 3 กระบวนการ แลว

องคกรก็พรอมที่จะนําแผนไปสูการปฏิบัติโดยมอบหมายความรับผิดชอบใหแกสายงานตางๆที่

เกี่ยวของและใชการตรวจวินิจฉัยประเมินความคืบหนาและปรับปรุงแผนเปนประจําทุก ๆ ปตอไป 

                   
5.3 ขอเสนอแนะในการทาํวิจยัครั้งนี ้

 

                 จากการศึกษาผลการวิเคราะหถึงความรูความเขาใจของพนักงานเกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) เพศตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ไมแตกตาง

กัน อายุตางกันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) แตกตางกัน  โดยที่อายุ 

20-29 ปมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) นอยกวาอายุ 30-39 ปและ 40 

ปข้ึนไป ตําแหนงงานตางๆ กันมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) แตกตาง

กัน โดยที่ระดับ พนักงานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) นอยกวาระดับ

เจาหนาที่ ระดับเจาหนาที่อาวุโส และระดับผูจัดการฝายขึ้นไป อายุตางกันมีระดับความเขาใจใน

กิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร

แตกตางกัน อายุ 30-39 ปมีระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ใน

บริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร นอยกวาอายุ 40 ปข้ึนไป ระดับการศึกษาตางกันมี

ระดับความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ใน

ดานการจัดการกระบวนการแตกตางกัน ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีระดับความเขาใจใน

กิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการจัดการ

กระบวนการ นอยกวาระดับการศึกษาปริญญาตรี  จากการศึกษาวิเคราะหเห็นวาควรมีแนวทาง

ปฏิบัติเพื่อใหระดับความรูความเขาใจของพนักงานทุกระดับ มีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบ

บริหารคุณภาพ(TQM)โดยรวม และมีความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) 

ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ใหมีความรูความเขาใจตรงกัน โดย ผูบริหารสูงสุด 
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 ของบริษัท ปญญธารา จํากัด ควรจัดฝกอบรมระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ใหกับพนักงานในทุก

ระดับ เพื่อใหพนักงานทุกระดับมีความเขาใจระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ความเขาใจที่ถูกตอง

เปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดในการดําเนินการอยางมีประสิทธิผล ระบบบริหารคุณภาพ

(TQM)เปนระบบที่เนนความรวมมือกันของพนักงานทุกคน เนนการทํางานเปนทีม เพื่อใหเกิด

ความรวมมือและการมีสวนรวมของทุกคน โดยมีผูบริหารหรือเปนผูบังคับบัญชาเปนหัวหนาทีม 
นอกจากนั้นควรมีการใหรางวัลและยอมรับในความสําเร็จของบุคคลและทีมงาน หรือใหกาํลงัใจแก

ผูที่พยายามที่จะปรับปรุงแกไขการทํางานของตน 

                  

                  จากการศึกษาวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบมีระดับระดับความเขาใจของ

พนักงานในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด จําแนกตาม

เพศ  อายุ  สถานภาพ ระดับการศึกษา  สถานภาพ ตําแหนงงาน หนวยงานที่สังกัด ประสบการณ

ในการทํางาน และการไดรับการฝกอบรมเรื่องระบบบริหารคุณภาพ(TQM) อายุตางกันมีระดับ

ความเขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ดานการ

วางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการจัดการ 

ดานการมุงเนนบุคลากร  และดานผลลัพธไมแตกตางกัน ระดับการศึกษาตางกันมีระดับความ

เขาใจในกิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ดานการนํา

องคกร ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการมุงเนนบุคลากร  และ

ดานผลลัพธไมแตกตางกัน  สถานภาพ  ตําแหนงงาน หนวยงานที่สังกัด ประสบการณในการ

ทํางาน และการไดรับการฝกอบรมเร่ืองระบบบริหารคุณภาพ(TQM) มีระดับความเขาใจใน

กิจกรรมเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ(TQM) ในบริษัท ปญญธารา จํากัด ในดานการนําองคกร 

ดานการวางแผนเชิงกลยุทธ ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ดานการวัด การวิเคราะห และการ

จัดการความรู ดานการมุงเนนบุคลากร  ดานการจัดการกระบวนการ ดานผลลัพธ ไมแตกตางกัน

ในทุกดาน  ซึ่งแสดงใหเห็นวา บริษัท ปญญธารา จํากัด ไดเริ่มมีการนําระบบบริหารคุณภาพ

(TQM) มาใชในกระบวนการทํางาน ซึ่งกิจกรรมที่ทําใหระดับความเขาใจของพนักงานไมแตกตาง

กัน ยกตัวอยาง เชน มีการกําหนด และพันธกิจ อยางชัดเจน  ดังนี้ วิสัยทัศน “เรามุงสูความเปนเลศิ

ในการฝกอบรมพัฒนาบุคลากรดานธุรกิจคาปลีก”   พันธกิจ “พัฒนาบุคลากรของลูกคาใหมี

ความรูและทักษะในการทํางาน ดวยระบบการบริหารที่มีคุณภาพ ”  
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                  บริษัท ปญญธารา จํากัด ไดทําการแตงตั้งตัวแทนฝายบริหาร Quality  Management  

Representative (QMR)  ใหเปนผู ดูแลระบบบริหาร คุณภาพและเพิ่มผลผลิตของบริษัทฯ และยัง

ไดแตงตั้ง Quality  Management  Representative Committee (QMRC) ซึ่งเปนผูบริหาร

ระดับสูงของบริษัทฯ  ไดรวมรับผิดชอบในการบริหารระบบดังกลาวดวย   มีการถายทอดกลยุทธ

กระจายเปาหมายสูระดับปฏิบัติ  โดยผานเครื่องมือ X-Matrix โดยกําหนดภารกิจ (Mission)จัดทํา

ตัวชี้วัดระดับบริษัท, ระดับหนวยงาน (ดานบริหาร) และระดับปฏิบัติงาน(ฝายปฏิบัติงาน) มี

กระบวนการดูแลปญหาขอรองเรียนจากลูกคา นําผลจากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเพื่อ

พัฒนาและปรับปรุงดูแลลูกคา จึงไดเกิดโครงการ เชน โครงการ Customer Care โครงการ

ออกแบบ และพัฒนาหลักสูตรตาม Requirement ลูกคา   โครงการ Customer Profile  เปนตน  มี

การประชุมกับ Performance Report เดือนละ 1 ครั้ง มีการประชุม Performance Review 

สัปดาหละ 1 คร้ัง มีการประชุมสัมมนา (Quarterly Seminar) ไตรมาสละ 1 ครั้ง โดยผูบริหาร

ระดับสูง พบปะกับพนักงานทุกระดับและประกาศนโยบายและทิศทางบริษัท และมีการใหความรู

กับพนักงาน ดวยการฝกอบรม(In - house Training) เชน หลักสูตร Daily Management  

หลักสูตร Internal Quarlity Audit (IQA)  หลักสูตร Smart Trainer ฯลฯ บริษัทไดการจัดการและ

ปรับปรุงกระบวนการทํางานโดยมีกิจกรรม Ant Mission และ Baby Ant  เพื่อใหเกิดการปรับปรุง

และพัฒนาการปฏิบัติงานประจําวัน ลดความผิดพลาดและความซ้ําซอนของงานรวมทั้งการลด

คาใชจาย  และกิจกรรม Safety & 7 ส. เพื่อความปลอดภัยและความมีระเบียบในสถานที่ทํางาน  

มีการสงเสริมและพัฒนาบุคลากร และสรางบรรยากาศในการทํางานเพื่อความผาสุก ของพนกังาน

โดย ไดมีการจัดตั้งชมรมตางๆ เชน ชมรมเข็มกะดาย, ธรรมกะทาน, ชมรมเพื่อนธารา และชมรม

ถายภาพ เพื่อเปนการสรางบรรยากาศและสถานที่ทํางานที่ใหพนักงานมีผลดําเนินงานที่ดี และมี

ส่ิงอํานวยความสะดวก 
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5.4 ขอเสนอแนะในการทาํวิจยัครั้งตอไป 
 

1. ควรมีการศึกษาถึงการพิจารณาเปรียบเทียบแนวทางการประยุกตใชระบบบริหาร

คุณภาพ(TQM) แบบตาง ๆ แลวเลือกทางที่มีประสิทธภิาพที่ดทีี่สุด  และกอใหเกิดประสิทธิผลได

รวดเร็วที่สุดมาใช แนวทางนั้นควรเปนแนวทางที่เหมาะสมกับวัฒนธรรมขององคกรมากที่สุด  ใช

แมแบบ TQM ที่เลือกไวแลวเปนเกณฑอางอิงเปรียบเทยีบเพื่อตรวจวนิิจฉัยหาชองวางระหวางสิง่ที่

ควรจะเปนในอุดมคติของแมแบบที่ไดเลือกไวนัน้กับวิธทีี่ใชปฏิบัติอยูในปจจุบัน ซึ่งจะทาํใหคนพบ 

จุดแข็งและ จดุที่จะตองปรบัปรุงในระบบบริหารของตนเอง นําจุดที่จะตองปรับปรุงที่ไดคนพบจาก
การวนิิจฉัยมาคิดคนวาจะตองทาํอะไร อยางไรบาง ทําเมื่อไร และใหไดผลออกมาเปนดัชนทีี่วัดคา

ไดอยางไร แลวนาํมาเขยีนใหอยูในรูปของแผนการปรับปรุงระยะยาวเพื่อพัฒนาคุณภาพของระบบ

บริหารตามแนวทาง TQM ตอไป 

 

2. ควรมีการศึกษาถึงการนาํระบบบริหารคณุภาพ(TQM) มาใชในบริษทัอื่นๆ ในกลุม

บริษัท CP ALL ดวย เพื่อจะไดเห็นภาพรวมขององคกร เนื่องจากบริษทั ปญญธารา จํากัด เปน

บริษัทในกลุมบริษัท CP ALL การศึกษาในบริษัท ปญญธารา จาํกัด เพยีงบริษทัเดยีวจะทําใหเหน็

เพียงแคสวนหนึ่งขององคกร บริษัท ซพีี ออลล จํากัด (มหาชน) เปนการรวมตัวที่สมบรูณแบบของ

ธุรกิจในเครือที่มีอยู 10 บริษัท จงึควรมกีารศึกษาในบริษัทอื่นๆ ดวย ทําใหสามารถเห็นถึง

ประสิทธิผลในการนาํระบบบริหารคุณภาพ(TQM) มาใชในภาพรวมของทัง้องคกร 

  


