
 

บทที ่2 

 

วรรณกรรมปริทรรศน 

 

 

บทที่ 2 จะแบงออกเปน 12 สวน ประกอบไปดวย (1) หลักการบริหารคุณภาพ

โดยรวม ซึง่ครอบคลุมในสวนของความหมายและแนวคิดพื้นฐาน (2) จุดมุงหมายในการ

ดําเนนิงานตามหลักการบริหารคุณภาพโดยรวม (3) แนวทางและข้ันตอนในการนําหลักการบริหาร

คุณภาพโดยรวมไปประยุกตใช (4) กระบวนการสงเสริม หลักการบริหารคุณภาพโดยรวม (5) 

ความลมเหลวและแนวทางปองกัน (6) หลักการบริหารคุณภาพโดยรวมกับประสิทธิภาพของ

องคกร (7) วฒันธรรมองคกร ซึง่ประกอบไปดวยคําจํากัดความและแนวทางที่ใชอธบิาย (8) 

ประเภทของวฒันธรรมองคกร (9) ภาวะผูนาํกับวัฒนธรรมองคกร (10) วัฒนธรรมองคกรกบั

ศักยภาพขององคกร (11) วฒันธรรมองคกรกับการบริหารคุณภาพโดยรวม (12) การวิเคราะหและ

ตรวจสอบขอมูล ซึ่งครอบคลุมในสวนของ ข้ันตอนการลดจํานวนตัวแปรใหเหลือเพียงไมกี่ปจจัย

เพื่อนาํไปใชวิเคราะหขอมูลตอไป การทดสอบความนาเชื่อถือ และเทคนิคทางสถิติที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูล 

 

2.1 หลักการบริหารคุณภาพโดยรวม 

 

2.1.1 ความหมายและความเปนมาของหลักการบริหารคุณภาพโดยรวม 

 

 หลักการบริหารคุณภาพโดยรวม ถือกาํเนดิในสหรัฐอเมริกา ในชวงทศวรรษ 1950 

แตไมมีผูใดใหความสนใจหรือนึกถงึ จนกระทั่ง ดับเบ้ิลยู เอ็ดเวิรด เดมม่ิง (W. Edward 

Demming) ไดอธิบายเร่ืองนี้ไว และญ่ีปุนไดนํามาประยุกตใช จนทาํใหเกดิการพัฒนาอยาง

ตอเนื่องต้ังแตชวงทศวรรษ 1960 (เรวัตร ชาตรีวิศิษฏ, 2546) การบริหารคุณภาพโดยรวม หรือที่

ญ่ีปุนเรียกกนัวา การควบคุมคุณภาพโดยรวม (Total Quality Control - TQC) นัน้ สงผลอยางมาก

ตอการปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑในภาคการผลิตของญ่ีปุน รวมถงึการลดตนทนุและของเสียใน

กระบวนการผลิตลง ทาํใหสามารถสรางความไดเปรียบในเร่ืองราคาได  
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 นอกกจากนี ้    การควบคุมคุณภาพโดยรวมยงัถือเปนรากฐานที่สําคัญในการพฒันา

เศรษฐกิจของประเทศญ่ีปุนดวย ส่ิงที่เกดิข้ึนทําใหยุโรป และอเมริกา หนัมาสนใจในเร่ืองของ

คุณภาพมากข้ึน และไดกอต้ังองคกรเพื่อคุณภาพทัง้ในยุโรป และอเมริกา ข้ึนมา หลังจากนั้น

หลักการทางดานคุณภาพจึงไดมีการนําไปใชอยางแพรหลายในอุตสาหกรรมและธุรกิจตาง ๆ และ

เปนทีย่อมรับกันทั่วโลกวาเปนหลักการทีช่วยลดตนทุนลงได ในขณะเดียวกนัก็สามารถสรางความ

พึงพอใจใหแกลูกคามากข้ึน ดังนัน้จึงอาจกลาวไดวา การควบคุมคุณภาพสมัยใหมไดเกิดข้ึนเมือ่

ชวงทศวรรษ 1970 ที่ผานมานี้เอง (Laugen และคณะ ฯ, 2005; จําลักษณ ขุนพลแกว และ ศุภชัย 

อาชีวระงับโรค, 2548) 

กอนทีจ่ะทราบถึงความหมายของหลักการบริหารคุณภาพโดยรวม ตองทําความ

เขาใจความหมายของคําวาคุณภาพ (Quality) และคุณภาพโดยรวม (Total Quality) เสียกอน           

โดย คุณภาพหมายถึง การทาํไดตามความตองการหรือขอกําหนดของลูกคาอยางตอเนื่อง

สม่ําเสมอ เพื่อสรางความพึงพอใจและประทับใจ และที่สําคัญคือ การทาํใหไดมากกวาที่ลูกคา

คาดหวงัไว หรือสามารถตอบสนองตอความตองการแฝงของลูกคาได สําหรับคุณภาพโดยรวม 

หมายถงึ การปรับปรุงอยางตอเนื่องเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคาใหสูงข้ึน และเพื่อเพิ่ม

ศักยภาพและความสามารถในดานอ่ืน ๆ (จําลักษณ ขุนพลแกว และ ศุภชัย อาชีวระงับโรค, 2548) 

แตถาความหมายของหลักการบริหารคณุภาพโดยรวม ที่องคกรมาตรฐานระหวางประเทศตาม 

ISO / CD 8402-1 (เรวัตร ชาตรีวิศิษฏ, 2546) ไดใหความหมายไวคือ หลักการบริหารคุณภาพ

โดยรวม หมายถึง แนวทางในการบริหารขององคกรที่มุงเนนคุณภาพ โดยสมาชกิทกุคนขององคกร

มีสวนรวมและมุงหมายผลกาํไรในระยะยาวดวยการสรางความพงึพอใจใหแกลูกคา รวมทัง้การ

สรางผลประโยชนตอบแทนแกหมูสมาชิก 

 

2.1.2 แนวคิดของการบริหารคุณภาพโดยรวม 

 

 เนื่องจากมาตรฐานความตองการดานคุณภาพของลูกคาสูงข้ึนเร่ือย ๆ องคกรตาง ๆ 

จึงตองเพิ่มคุณภาพเขาไปในตัวผลิตภัณฑมากข้ึน ในขณะเดียวกนัตองคํานึงถึงขอจํากัดในเร่ือง

ของตนทนุทีเ่หมาะสมเปนหลัก ซึ่งถือเปนปจจัยสําคัญในการแขงขันในตลาด ดังนัน้ในสภาวการณ

ที่ตองแขงขันในตลาดทีม่ีขอจํากัดในเร่ืองของราคา องคกรตาง ๆ จึงตองคนหาวธิีการในการเพิม่

คุณภาพ สรางความพงึพอใจใหแกลูกคา และสรางผลกําไรทีเ่หมาะสมแกบริษัทและผูมีสวน

เกี่ยวของทัง้หมด  ไมวาจะเปนผูถือหุนหรือพนักงาน โดยนําหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมมาใช
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ในองคกร แตกิจกรรมทางดานคุณภาพที่เพิม่ข้ึน จะทําใหตนทุนในการดําเนนิงานสูงข้ึนดวย ซึ่ง

การจะเพิ่มคุณภาพของผลิตภัณฑใหสูงข้ึน และสามารถลดตนทนุในการดําเนนิงานลงไดในเวลา

เดียวกนั จําเปนตองมกีารจัดการที่ถกูตองและเหมาะสมตลอดทั้งองคกรหรือกระบวนการ นัน้คือ

แนวคิดของหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมซึ่งสามารถทําใหตนทุนลดลงในขณะทีคุ่ณภาพเพิ่มข้ึน

ได (Lee และ Whang, 2005) 

 

 
ภาพที ่2.1 การเพิ่มคุณภาพกับตนทนุที่เกดิข้ึน 

ที่มา : ประยุกตจาก Lee และ Whang (2005) 

 

แนวคิดพืน้ฐานของหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมจะมีอยูสองสวนคือ แนวคิดเร่ือง

คุณภาพ และแนวคิดเร่ืองการบริหารจัดการ (เรวัตร ชาตรีวิศิษฏ, 2546; จําลักษณ ขุนพลแกว และ 

ศุภชัย อาชีวระงับโรค, 2548; อนุวัฒน ศุภชุติกุล, 2548) 

แนวคิดเร่ืองคุณภาพ: ทาํความเขาใจวาคุณภาพที่ดี หมายถงึอะไร ซึ่งเกณฑที่ใชใน

การตัดสินคุณภาพ จะพุงเปาไปที่ความพงึพอใจของลูกคา ซึง่การที่จะสรางความพงึพอใจใหลูกคา

ไดนั้นจะตองฟงเสียงจากลูกคา คนหาความตองการของลูกคา และสรางสินคาและบริการใหม ๆ 

เพื่อตอบสนอง แตส่ิงที่สําคัญที่สุดคือตองรูวาลูกคาของเราคือใคร และเม่ือคิดถึงคุณภาพตอง

คิดถึงทัง้ดานบวก และดานลบเสมอ 

 แนวคิดการบริหารจัดการ: มีพื้นฐานอยูสามสวนคือ (1) งานใดบางที่ตองบริหาร

จัดการ (2) ข้ันตอนในการบริหารจัดการ อาท ิวงจร PDCA, QC Story และ (3) การบริหารจัดการ

ดวยขอเท็จจริง เชนการควบคุมคุณภาพโดยวิธทีางสถิติ 



 11 

 

 ในหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมประกอบดวยหลักการที่สําคัญ 3 ประการ คือ (1) 

การมุงเนนที่คุณภาพ (2) การปรับปรุงกระบวนการ และ (3) การมีสวนรวมของทกุคนในองคกร 

 

2.2 จุดมุงหมายของการดําเนินการตามหลักการบริหารคุณภาพโดยรวม 

 

 การดําเนินการตามหลักการบริหารคุณภาพโดยรวม หมายถงึการนาํแนวคิดการให

ความสําคัญกบัลูกคามาใชทั่วทั้งองคกรอยางเปนระบบ และสามารถพิสูจนได สําหรับลูกคานั้นมี

วัตถุประสงคในการเลือกใชผลิตภัณฑที่แตกตางกนั พวกเขาจึงเลือกผลิตภัณฑที่สรางความพงึ

พอใจและสามารตอบสนองความตองการของพวกเขาไดมากที่สุด ซึ่งคุณลักษณะโดยรวมที่

ผลิตภัณฑควรมีเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเรียกวา คุณภาพ การบรรลุความพงึพอใจของ

ลูกคาดวยคุณภาพจึงเปนจุดมุงหมายแรก สวนองคประกอบอ่ืน เชน ราคา ที่จะตองมีความสมดุล

กับคุณภาพและการสงมอบ ไดถูกเพิม่เติมเขาไป นอกจากนี ้ ความเขมแข็งขององคกรสามารถ

รวมเขาไวเปนจุดมุงหมายหนึ่งของการนํา หลักการบริหารคุณภาพโดยรวม เขามาดําเนนิการดวย

เชนกนั (Sousa, 2003; Lai และ Cheng, 2005; อนุวัฒน ศุภชุติกุล, 2548) 

 การที่จะทาํใหจุดมุงหมายของหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมบรรลุผลสําเร็จจะตอง

ประกอบดวย 3 อยางดวยกนัคือ แนวคิดพื้นฐาน เทคนคิวิธีการ และกระบวนการสงเสริมหลักการ

บริหารคุณภาพโดยรวมอยางเปนระบบ และส่ิงที่ตองเปนพืน้ฐานของทั้งสามอยางคือ แรงจูงใจของ

พนักงาน เทคโนโลยีที่เหมาะสมกับแตละองคกร และลักษณะพื้นฐานโครงสรางขององคกร (จํา

ลักษณ ขุนพลแกว และ ศุภชัย อาชีวระงบัโรค, 2548) 

 

2.3 แนวทางและข้ันตอนในการนาํหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมไปประยุกตใช 

 

 ในการประยกุตหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมในองคกร สามารถแบงไดเปน 3 

ระดับ (อนุวฒัน ศุภชุติกุล, 2548) ดังนี้  

 

 1. ระดับหลักการ เปนพืน้ฐานสําหรับการวางแผน และกําหนดกิจกรรมทั้งหมดของ

องคกร  โดยมอีงคประกอบสําคัญ 3 ประการคือ 
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- Unit Optimization หรือการทาํใหแตละหนวยงานมีการปรับปรุงคุณภาพ

อยางตอเนื่อง 

- Vertical Alignment หรือการกําหนดทิศทางของแตละฝาย เพื่อตอบสนองตอ

เปาหมายรวมขององคกร 

- Horizontal Alignment หรือการรวมมือในแตละแผนกเพือ่ใหเกิดการเก้ือหนนุ

กันและกนั 

 

 2. ระดับผลลัพธ เปนการมุงเพิ่มคุณภาพทั้งในดานผลผลิต และในดานผูปฏิบัติงาน 

 

 3. ระดับวธิีการ คือเคร่ืองมือหรือเทคนคิตาง ๆ ที่นาํมาใช เชน กระบวนการทาง

วิทยาศาสตร กระบวนการแกปญหา การควบคุมและประกันคุณภาพ การทาํงานเปนทีม การ

พัฒนาองคกร การพัฒนาพฤติกรรมบริการ เปนตน 

 

 Chin และคณะ ฯ (2002) และ Kaynak (2003) ไดใหแนวทางสําหรับข้ันตอนในการ

นําหลักการบริหารคุณภาพไปใช ไวดังนี ้  (1) การคนหาจุดบกพรองที่ควรแกไขภายในองคกร (2) 

การวางแผนและการปรับปรุงการปฏิบัติงาน (3) การสรางการยอมรับใหเกิดข้ึนในเปาหมาย

เดียวกนัทัง้องคกร (4) การเปล่ียนแปลงวัฒนธรรมองคกร โดยปลูกฝงคานิยมและการยอมรับใน

เร่ืองคุณภาพ (5) การฝกอบรมพนกังานเพื่อใหเกิดความรูในการปรับปรุงกระบวนการทํางาน

เพื่อใหมีคุณภาพ (6) การนําหลักการบริหารคุณภาพไปปฏิบัติอยางทั่วทั้งองคกร และ (7) การ

ติดตามและประเมินผลการนําหลักการจัดการคุณภาพโดยรวม ไปปฏิบัติอยางตอเนื่องและเปน

ระบบ โดยใชวธิีทางสถิติ 

 สําหรับส่ิงที่สําคัญและควรมุงเนนในการนาํหลักการทางดานคุณภาพไปประยุกตใช  

คือ ปจจัยที่เกีย่วกับคน หรือ Soft TQM ซึ่งจะสงผลทางตรงตอประสิทธิภาพขององคกร มากกวา

ปจจัยทางดานระบบการทํางาน เทคนิคทีใ่ช หรือ Hard TQM เนื่องจากปจจัยที่เกี่ยวของกับคน 

โดยเฉพาะดานความสัมพนัธทั้งกับพนักงานภายในองคกร ผูสงมอบ และลูกคา ซึ่งจะสงผลตอการ

พัฒนาการดําเนินงานอยางตอเนื่องมากกวาปจจัยที่เกี่ยวกับระบบการทํางานอยางมนีัยสําคัญ

(Chin และคณะ ฯ, 2002; Rahman และ Bullock, 2005; Jung และ Wang, 2006) ในขณะที่

ปจจัยเกีย่วกับระบบการทาํงาน หรือเทคนคิที่ใชนัน้ ตองไดรับการสนับสนุนจากปจจัยที่เกีย่วกับคน 

จึงจะสงผลตอประสิทธิภาพขององคกร 
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 สวนปจจัยยอยที่สําคัญตอการนําหลักการบริหารคุณภาพไปประยุกตใชคือ ความ

มุงมัน่ของผูบริหาร ความเปนผูนาํ การศึกษา การฝกอบรม  และการเช่ือมโยงกับฝายตาง ๆ 

นอกจากนีน้โยบายตาง ๆ บุคลากร และที่สําคัญคือผูบริหารระดับสูง จะตองมุงเนนไปที่พนักงาน 

และคุณภาพพรอม ๆ กนัทัง้สองดาน (Schalk และ Dijk, 2005) ซึ่งทั้งหมดตองอาศัยการ

ปรับเปล่ียนทั้งองคกร โดยเฉพาะในสวนของการดําเนนิงาน โครงสรางขององคกร และวัฒนธรรม

ขององคกร การนาํหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมมาประยุกตใชจึงจะเกิดผลสําเร็จข้ึน แตส่ิงที่

สําคัญคือจะตองมีการปรับปรุง พฒันา และรักษาระบบการดําเนินงานอยูเสมอ โดยตองไมลืมวา 

คุณภาพจะพงั เมื่อจิตวทิยาในการดําเนนิงานถกูละเลย มากกวา คุณภาพพงัเพราะระบบลมเหลว 

 สําหรับอุปสรรคที่สําคัญตอประสิทธิภาพของระบบการบริหารคุณภาพโดยรวมจะ

ข้ึนกับสองปจจัย (Soltani และคณะ ฯ, 2006) คือ การขาดความมุงมั่นของผูบริหารระดับสูง และ

การขาดความเขาใจในเชงิลึกเกี่ยวกับหลักการบริหารคณุภาพโดยรวม สําหรับแรงขับเคลื่อนที่

สําคัญตอการจัดการคุณภาพ คือ (1) การพัฒนาศักยภาพของบุคลากร (2) การสนับสนุนการ

มุงเนนที่ลูกคา (3) ความมีสวนรวมของพนกังานในการพฒันาระบบ และ (4) แนวทางในการเพ่ิม

ประสิทธิภาพการจัดการคุณภาพ นอกจากนี้ Lo (2002) พบวา ความสําเร็จของการนาํระบบ

บริหารคุณภาพไปใชจะข้ึนกบัแรงจูงใจทัง้จากภายในและภายนอกองคกร แตหากเปนการบังคับใช

ระบบบริหารคณุภาพกับองคกร จะสงผลทางดานลบมากกวา 

 

2.4 กระบวนการสงเสริม หลักการบริหารคุณภาพโดยรวม 

 

 กระบวนการสงเสริมหลักการบริหารคุณภาพโดยรวม เปนระบบที่พัฒนาข้ึนมาเพื่อ

เปนเคร่ืองมือที่ใชในการสงเสริมการดําเนนิการอยางเปนระบบ โดยแบงออกเปน (จาํลักษณ ขุนพล

แกว และ ศุภชัย อาชีวระงบัโรค, 2548) (1) การบริหารนโยบาย (Policy management) (2) การ

บริหารงานแบบขามสายงาน (Cross-functional alignment) (3) การบริหารงานประจําวนั (Daily 

management) (4) กิจกรรมกลุมคุณภาพ (QC Circles) (5) การวนิิจฉัยของประทาน 

(Presidential diagnosis) (6) ทีมควบคุมคุณภาพ (QC Teams) และ (7) หลักสูตรการใหความรู

และการฝกอบรม (Education and training courses) 
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2.5 ความลมเหลวในการนําหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมไปประยุกตใช 

 

 ในหลาย ๆ องคกรที่ไมประสบความสําเร็จในการนําหลักการบริหารคุณภาพโดยรวม

ไปประยุกตใช สาเหตุหลัก (Ross, 1999) คือ (1) ขาดความต้ังใจจริงในการดําเนนิกจิกรรมตาง ๆ 

(2) ขาดแคลนวัตถุดิบ แรงงาน ขอมูล ขาวสาร และความคิดริเร่ิม (3) ขาดความสนใจและรวมมอื

จากพนักงานทุกระดับ (4) พนกังานขาดความรูความเขาใจในบทบาท หนาทีท่ี่ตนเองตองทาํ ซึ่ง

แนวทางในการปองกันความลมเหลวที่อาจเกิดข้ึนคือ (1) การเผยแพรและใหความรูดานการ

บริหารคุณภาพและกิจกรรมคุณภาพอยางทั่วถงึ (2) การต้ังเปาหมายที่ชัดเจน (3) การเสริมทกัษะ

ใหม ๆ ใหกับพนักงาน (4) การวางแผนทีดี่ (5) การทําใหกิจกรรมตาง ๆ มีความนาสนใจ (6) การ

ทบทวนแผนการปฏิบัติงานเปนระยะ ๆ (8) การสรรหาคนเขารวมในกิจกรรมปรับปรุงคุณภาพ (9) 

การสรรหาหัวขอในการปรับปรุงคุณภาพ 

นอกจากแนวทางปองกันความลมเหลวที่อาจเกิดข้ึนแลว ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ

ในการนําหลักการบริหารคณุภาพโดยรวมไปประยุกตใช (เรวัตร ชาตรีวิศิษฏ, 2546; อนุวฒัน ศุภ

ชุติกุล, 2548) คือ (1) ภาวะผูนํา หรือ การยึดมั่นผูกพนัอยางจริงจงัจากผูบริหารทกุระดับ (2) การ

จัดการทรัพยากรบุคคล เชน การใหการศึกษาและฝกอบรมในเร่ืองการบริหารคุณภาพโดยรวม แก

พนักงานทุกคนไดเรียนรู และเขาใจในหลักการบริหารคุณภาพโดยรวม เพื่อจะทาํใหทุกคนมีสวน

รวมในการพฒันาปรับปรุงคุณภาพ (3) กลยุทธที่ใชในการดําเนินงาน และ โครงสรางขององคกรที่

สนับสนนุและเก้ือหนุนระบบการบริหารคณุภาพโดยรวม (4) การติดตอส่ือสาร ขอมูลและการ

วิเคราะหที่มีประสิทธิภาพ (5) การจัดการกระบวนการตาง ๆ เชน การควบคุมกระบวนการ หรือ 

กระบวนการสรางสรรคและพัฒนาอยางตอเนื่อง (6) การใหความสําคัญกับลูกคาในกระบวนการ

ตาง ๆ (7) การวัดผลการดําเนนิงานที่มปีระสิทธิภาพ ซึง่จากการศึกษาถึงการเช่ือมโยงระหวาง

ปจจัยทีห่ลากหลายของ หลักการบริหารคุณภาพโดยรวม และผลการดําเนนิงานทางธุรกิจ โดย 

Sila (2005) พบวาปจจัยสวนใหญในหลักการบริหารคุณภาพโดยรวม จะมีผลตอผลการ

ดําเนนิงานทางธุรกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่ง ปจจัยทางดานความเปนผูนํา และ สารสนเทศและการ

วิเคราะหขอมูล ซึ่งสงผลอยางมากตอการมุงเนนคุณภาพขององคกร 
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2.6 หลักการบริหารคุณภาพโดยรวมกับประสิทธิภาพขององคกร 

 

 เปนทีท่ราบกันดีวา การประยุกตใชหลักการบริหารคณุภาพโดยรวม มีความสัมพันธ

กับผลการดําเนินงานขององคกร โดยเฉพาะในดาน การพัฒนาการดําเนนิงาน ประสิทธิภาพ และ

ตนทนุของกิจกรรมตาง ๆ ภายในองคกร กลาวคือ มีสวนทาํใหประสิทธิภาพขององคกรเพิม่ข้ึน 

(Kaynak, 2003) สามารถลดตนทุนในการดําเนินงานลงได และชวยใหองคกรเกิดการพัฒนาอยาง

ตอเนื่อง (Lee และ Whang, 2005) ซึ่งในงานวิจยัของ Prajogo และ Sohal (2006) พบวา ถึงแม

ในแตละองคกรจะกําหนดกลยุทธในการดําเนนิงานที่แตกตางกนัออกไปก็ตาม หลักการบริหาร

คุณภาพโดยรวม ก็ยงัมีผลตอประสิทธภิาพขององคกร แตกลยทุธที่แตกตางกันไปจะสงผลตอ

ประสิทธิภาพขององคกรในสวนของคุณภาพมากกวาในสวนของนวัตกรรม ผลของงานวิจัยนี้ยงั

สอดคลองกับงานวิจยัอ่ืน ๆ (Prajogo และ Brown, 2004; Saizarbitoria และคณะ ฯ, 2006) คือ 

การนาํหลักการบริหารคุณภาพโดรวมไปปฏิบัติ จะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพทางดานคุณภาพอยางมี

นัยสําคัญใหกบัองคกรได นอกจากนี้การประยุกตใชหลักการบริหารคุณภาพโดยรวม ยงัมี

ความสัมพันธในเชิงบวกกับดานตาง ๆ เชน ความพึงพอใจในการทํางาน ทัศนคติในการทาํงานของ

พนักงานใหดีข้ึน เปนตน (Karia และ Asaari, 2006) หรืออาจกลาวโดยสรุปวา หลักการบริหาร

คุณภาพโดยรวมจะทําใหองคกรมีศักยภาพในหลาย ๆ ดานเพิม่มากข้ึน ในขณะที่ตนทุนสามารถ

ลดลงได (Ross, 1999) แตระบบการจัดการคุณภาพ เชนการเพิ่มคุณภาพภายใน หากปราศจาก

การมุงเนนที่ลูกคาแลวก็จะไมสงผลตอประสิทธิภาพขององคกร ดังนัน้การปรับตัวใหสอดคลองกบั

ความตองการของตลาด จึงเปนส่ิงจําเปนสําหรับระบบการจัดการคุณภาพ เพื่อกระตุนใหองคกรมี

ประสิทธิภาพ (Lai และ Cheng, 2005)  

 

2.7 ความหมายของวัฒนธรรมองคกร 

  

วัฒนธรรมขององคกรเปนรูปแบบทั่วไปของ ความคิด ความเชื่อ และคานยิมที่คนใน

องคกรยึดถือ ซึ่งสงผลตอพฤติกรรม วธิีปฏิบัติ และสิ่งอ่ืน ๆ ที่แสดงออกมาถึงความเปนองคกร

อยางชัดแจง แตละองคกรจะมีลักษณะของวัฒนธรรมทีแ่ตกตางกนัออกไป อาจมสีวนที่คลายกัน

บางแตก็ไมเหมือนกนัไปทุกอยาง เนื่องจากปจจัยหลาย ๆ อยาง ทําใหองคกรทกุองคกรจะสราง

และพัฒนาวฒันธรรมของตนเองข้ึน และแสดงถึงวฒันธรรมผานการทาํงาน การประพฤติปฏิบัติ

ของสมาชิกในองคกร ตลอดจนผานโครงสรางองคกร (Sathe, 1985; Schein, 1985)  
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2.8 แนวคิดเกีย่วกับประเภทของวัฒนธรรมองคกร 

 

 สภาวะแวดลอมทั้งภายในและภายนอกเปนส่ิงหนึง่ที่ทาํให วัฒนธรรมของแตละ

องคกรแตกตางกันออกไป อยางไรก็ตาม ถาเปนอุตสาหกรรมประเภทเดียวกนั ก็มกัจะมีวัฒนธรรม

ที่คลายคลงึกนั เพราะดําเนนิงานภายใตภาวะแวดลอมเดียวกนั สําหรับแบบจําลองที่ใชแบง

ลักษณะวฒันธรรมขององคกรไดมีผูนําเสนอไวมากมาย เชน Hofstede (1980) ที่แบงประเภทของ

วัฒนธรรมตามความเปนปจเจกบุคคลกบัการอยูรวมกนั ความสามารถในการตอรองสูงกับตํ่า การ

หลีกเล่ียงหรือไมหลีกเล่ียงความเส่ียง และการดูแลเอาใจใสพนกังาน Ouchi (1981) ซึ่งทาํการ

วิเคราะหและแบงวัฒนธรรมองคกรออกเปน 3 แบบ คือ ลักษณะการบริหารแบบอเมริกนั 

(American firms หรือ Type A firms) ลักษณะการบริหารแบบบริษัทญ่ีปุน (Japanese firms หรือ 

Type J firms) และแบบที่สาม ลักษณะการบริหารแบบผสมผสาน (Type Z firms) โดยในการ

วิเคราะหวัฒนธรรมองคกรทัง้ 3 แบบ โออูชิใชเกณฑในการเปรียบเทยีบ 7 ประเด็นสําคัญ ดังสรุป

ในตารางที่ 2.1 หรือแนวคิดของ Quinn และ Rohrbaugh (1983) ทีแ่บงวัฒนธรรมออกเปน 4 แบบ

ที่แตกตางกันตามกลยทุธในการดําเนนิงาน และสภาวะแวดลอมทัง้ภายในและภายนอก อยางไรก็

ตามในการศึกษานีจ้ะกลาวถึงเฉพาะแบบจําลอง The competing values framework (CVF) ของ 

Quinn และ Rohrbaugh (1983) เทานัน้ เนื่องจากเปนแบบจําลองที่รวมเอาสภาวะแวดลอมกบั 

กลยุทธในการดําเนนิงานเขาดวยกนั  และมักถกูนาํไปใชในการศึกษาทางดานวฒันธรรมกับการ

บริหารงานคุณภาพขององคกรเปนจํานวนมาก (Quinn และ Rohrbaugh, 1983; Denison และ 

Spreitzer, 1991; Quinn และ Spreitzer, 1991; Detert และคณะ ฯ, 2000; Daft, 2002; Philip 

และ McKeown, 2004; Prajogo และ McDermott, 2005; Stock และคณะ ฯ, 2007) 

 

2.8.1 แบบจําลอง The competing values framework (CVF) 

  

 แบบจําลอง CVF ของ Quinn และ Rohrbaugh (1983) เกิดจากการนํามิติทางดาน 

ระดับของเงื่อนไขภาวะแวดลอมภายนอกวาตองการความยืดหยุนหรือความมัน่คงเพียงไร และมิติ

ดานกลยุทธในการดําเนนิงานซึง่เปนปจจัยภายใน วาตองการเนนภายในหรือเนนภายนอกเพียงไร 

มารวมเขาดวยกัน จงึเกิดเปนลักษณะของวัฒนธรรมองคกรข้ึน 4 แบบ ที่มีความแตกตางกนัคือ 

วัฒนธรรมแบบปรับตัว (Developmental/ Adaptability Culture) วัฒนธรรมแบบมุงเนนที่

ผลสําเร็จ (Rational/Achievement Culture) วัฒนธรรมแบบเกื้อหนุน (Group/Clan Culture) และ 
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ตารางที่ 2.1 

ลักษณะขององคกรตามแนวคิดโออูชิ (Ouchi, 1981) 

คานิยมเชิงวัฒนธรรม

ขององคกร 

องคกรท่ีมีการบริหาร

แบบญ่ีปุน 

องคกรท่ีมีการบริหาร

แบบผสมผสาน 

องคกรท่ีมีการบริหาร

แบบอเมริกา 

(Type J companies) (Type Z companies) (Type A companies) 

ความผูกพันตอ

พนักงาน  

จางตลอดชีวิตงาน จางระยะยาว จางระยะส้ัน  

   

การประเมินผล ชาและเชิงคุณภาพ ชาและเชิงคุณภาพ เร็วและเชิงปริมาณ 

กรอบของอาชพี กวางมาก ปานกลาง แคบเฉพาะดาน 

การควบคุม ไมชัดเจนและไมเปน

ทางการ 

ไมชัดเจนและไมเปน

ทางการ 

ชัดเจนและเปนทางการ  

  

การตัดสินใจ โดยกลุมและมติของ

เสียงสวนใหญ 

โดยกลุมและมติของ

เสียงสวนใหญ 

โดยบุคคล 

  

ความรับผิดชอบ โดยกลุมรวมกนั โดยบุคคล โดยบุคคล 

การดูแลพนักงาน ทุกดาน ทุกดาน เฉพาะบางดาน 

  

วัฒนธรรมแบบลําดับข้ัน (Hierarchical/Factual Culture) ดังแสดงในภาพที่ 2.2 โดยวัฒนธรรม

แตละแบบจะมุงเนนคานิยมที่ตางกันไป 

 สําหรับสมมุติฐานที่สําคัญในแบบจําลองนี้คือ แตละจตุรภาค (quadrant) จะแสดง

ถึงลักษณะที่จาํเพาะแตกตางกันไป ทั้งในดานคําจํากัดความ รวมถึงวิธีคิดและวิธีปฏิบัติ (Denison 

และ Spreitzer, 1991) นอกจากนี้ในองคกรหนึง่ ๆ อาจมีวฒันธรรมองคกรไดมากกวาหนึ่งแบบ 

หรืออาจครบทุกแบบก็ได แตจะมีลักษณะทางวัฒนธรรมหนึง่ที่แสดงถึงวัฒนธรรมหลักเสมอ การ

กําหนดลักษณะของวัฒนธรรมภายในองคกรตาง ๆ จึงควรทาํในลักษณะสองมิติมากกวาการ

กําหนดเปนจดุเพียงจุดเดียว (Denison และ Spreitzer, 1991) อยางไรก็ตาม การที่องคกรมี

ลักษณะในดานใดดานหนึง่สูง ไมไดแสดงวาจะตองมีลักษณะในอีกดานสูงไปดวย อีกสมมุติฐาน

หนึง่ของแบบจําลอง CVF คือ ประสิทธิภาพขององคกรจะเกิดจากสมดุลระหวางวฒันธรรมที่

แตกตางกนั เนื่องจากในแตละจตุรภาคหรือลักษณะแตละดานของวัฒนธรรมมีแนวโนมที่จะ

เกี่ยวของกับความสามารถขององคกรในการตอบสนองตอสภาวะแวดลอมที่แตกตางกนัออกไป ใน

ภาพที ่ 2.3  แสดงตัวอยางของลักษณะวฒันธรรมที่แตกตางกนัของสององคกร   สําหรับลักษณะที ่
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ภาพที ่2.2 ลักษณะของวัฒนธรรมองคกรโดยรวม 

ที่มา: ประยุกตจากงานของ Denison และ Spreitzer (1991); Quinn และ Spreitzer (1991); 

Cameron และ Quinn (1999); Daft (2002) 

 

แสดงในภาพที่ 2.3 ถูกสรางข้ึนเพื่อใหเห็นถึงความแตกตางของวฒันธรรมแตละแบบเทานัน้ โดย

องคกรแรกซ่ึงแสดงดวยเสนปะ    จะมีลักษณะมุงเนนทีก่ารเติบโตของตลาด     และเปนองคกรทีม่ี

ขนาดคอนขางใหญ องคกรลักษณะนี้มกัมีแนวโนมที่จะมีวัฒนธรรมแบบลําดับข้ันเนนการควบคุม 

และถือวาเปาหมายทางดานการตลาดคือดัชนีบงช้ีถึงความสําเร็จ ในขณะที่ดานการลงทุนและการ

สรางสรรคส่ิงใหม ๆ จะอยูในเกณฑที่ตํ่ากวา นอกจากนีใ้นสวนของการทํางานรวมกนัระหวางฝาย

ตาง ๆ การทํางานเปนทีม และการใหความสําคัญกับบุคลากรก็จะมนีอย ในทางกลับกัน ลักษณะ

ขององคกรที่มุงเนนทางดานเทคโนโลย ี ซึง่แสดงดวยเสนทึบ จะมีแนวโนมที่จะมุงเนนที่การลงทนุ

และการสรางสรรคส่ิงใหม ๆ ลักษณะขององคกรประเภทนี ้ มักจะแสดงถึงวัฒนธรรมแบบปรับตัว

อยางชัดเจน นอกจากนี้ลักษณะขององคกรทางดานเทคโนโลย ีมักจะไมคอยมีสายบังคับบัญชาใน  
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องคกรที่มุงเนนดานการเติบโตของตลาด 

องคกรที่มุงเนนทางดานเทคโนโลยี 

 

 
 

ภาพที ่2.3 ลักษณะของวัฒนธรรมองคกรที่แตกตางกันสององคกร 

 

การทาํงานและการมุงเนนทีต่ลาดอยางชัดเจน ซึ่งถูกสะทอนใหเห็นโดยระดับของวัฒนธรรมแบบ

ลําดับข้ัน  และแบบมุงเนนผลสําเร็จที่อยูในระดับไมสูงมากนัก     อยางไรก็ตาม ทั้งสององคกรจะม ี

ลักษณะของวฒันธรรมแบบเก้ือหนุนอยูในระดับปานกลาง ซึง่อาจจะมีผลตอการทาํงานเปนทีมได 

ถึงแมวาแตละองคกรจะมีลักษณะของวัฒนธรรมที่โดดเดนหนึ่งหรือสองดานก็ตาม แตลักษณะ

บางดานที่องคกรไมไดใหความสนใจ อาจกลายมาเปนจุดออนที่สําคัญของประสิทธิภาพของ

องคกรได เชน ในองคกรทีมุ่งเนนแตการเติบโตของตลาด ซึ่งไมไดใหความสนใจกับนวัตกรรมและ

การสรางสรรคส่ิงใหม ๆ ก็อาจสงผลตอประสิทธิภาพของการพัฒนาผลติภัณฑใหมได เชนเดียวกับ

ในองคกรทางดานเทคโนโลยี หากไมไดใหความสําคัญกับเปาหมายทางการตลาดเทาที่ควร ก็มี

โอกาสที่จะไมสามารถอยูรอดในตลาดได 

 

สําหรับรายละเอียดของวฒันธรรมตาง ๆ ทั้ง 4 แบบ อาจพอสรุปไดดังนี ้
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วัฒนธรรมแบบปรับตัว (Developmental/Adaptability Culture)  

 

 วัฒนธรรมแบบปรับตัวเกิดข้ึนจากการที่ ผูนํามุงสรางคานิยมใหมขององคกรที่เอ้ือตอ

การเพิม่ขีดความสามารถในการเขาถงึภาวะแวดลอมภายนอกไดเปนอยางดี เพื่อใหเกิดพฤติกรรม

องคกรที่สามารถตอบสนองไดตลอดเวลา พนักงานขององคกรจึงไดรับความอิสระในการตัดสินใจ

เอง และพรอมลงมือปฏิบติัไดทันทีเมื่อมีความจาํเปน โดยยึดคานยิมในการสนองตอบตอลูกคา

เปนสําคัญ ผูนํามบีทบาทสําคัญตอการสรางความเปล่ียนแปลงใหเกิดข้ึนกับองคกรดวยการ

กระตุนพนักงานใหกลาเส่ียง กลาทดลองคิดทําในส่ิงใหม และเนนการใหรางวัล ผลตอบแทนแกผูที่

ริเร่ิมสรางสรรคเปนพิเศษ หลายบริษัทไดเปล่ียนนโยบายใหมมาเนนเร่ืองการมอบหมายอํานาจใน

การตัดสินใจแกพนกังาน (Employee empowerment) เนนกลยทุธความยืดหยุนและ

ความสามารถตอบสนองไดรวดเร็วเปนหลัก ซึ่งสอดคลองกับยุคแหงการเปล่ียนแปลงที่รวดเร็ว 

(Denison และ Spreitzer, 1991) 

 

วัฒนธรรมแบบมุงเนนผลสาํเร็จ (Rational/Achievement Culture)  

 

 ลักษณะสําคัญของวัฒนธรรมแบบมุงผลสําเร็จคือ การมวีสัิยทัศนที่ชัดเจนของ

เปาหมายองคกร ผูนํามุงเหน็ผลสําเร็จตามเปาหมายเชน ตัวเลขยอดขายเพิม่ข้ึน ผลประกอบการมี

กําไร หรือมีเปอรเซ็นตสวนแบงของตลาดสูงข้ึน เปนตน องคกรมุงใหบริการลูกคาพเิศษเฉพาะกลุม

ในภาวะแวดลอมภายนอก แตไมเหน็ความจาํเปนทีจ่ะตองมีความยืดหยุนและตองเปล่ียนแปลง

รวดเร็วแตอยางใด องคกรที่ยึดวัฒนธรรมแบบมุงผลสําเร็จจึงเนนคานิยมแบบแขงขันในเชิงรุก 

ความสามารถของบุคคล  และพึงพอใจตอการทํางานหนักในระยะยาวจนกวาจะบรรลุผลตาม

เปาหมาย บริษัทที่มีวฒันธรรมมุงผลสําเร็จจะใหความสําคัญการแขงขัน การเอาชนะ พนักงานที่มี

ผลงานดีจะไดผลตอบแทนสูงในขณะที่ผูมผีลงานตํ่ากวาเปาก็จะถูกไลออกจากงาน (Denison และ 

Spreitzer, 1991) 

 

วัฒนธรรมแบบเกื้อหนุน (Group/Clan Culture)  

 

 วัฒนธรรมแบบเกื้อหนุน จะใหความสําคัญอยางมากตอการมีสวนรวมของพนักงาน

ภายในองคกร การดูแลเอาใจใสความเปนอยู และความตองการของพนักงาน และการจัดระเบียบ
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ชีวิตสวนตัวใหสมดุลมากกวาการทํางานเพิ่มช่ัวโมงข้ึนหรือทํางานหนักเกนิไป หรือมจีิตใจมุง

แขงขันกัน (Denison และ Spreitzer, 1991) นอกจากนีย้ังเนนเร่ืองความเสมอภาค ความเปน

ธรรม และความรวมมือในการทาํงาน โดยพยายามหลีกเล่ียงมิใหเกิดความรูสึกแตกตางกนัทาง

สถานะภาพ เพื่อใหพนักงานสามารถพฒันาและปรับตัวใหพรอมตอการแขงขันและการ

เปล่ียนแปลงของตลาดไดเปนอยางดี เชนกรณีศึกษาบริษัท SAS Institute ในประเทศ

สหรัฐอเมริกาของ Daft (2002)  

 

วัฒนธรรมแบบลําดับข้ัน (Hierarchical/Factual Culture) 

 

 เปนวฒันธรรมที่ใหความสําคัญตอภาวะแวดลอมภายใน ความคงเสนคงวาในการ

ดําเนนิการเพือ่ใหเกิดความมั่นคง วัฒนธรรมแบบลําดับข้ันจะมุงเนนดานวธิีการ ความเปนเหตุเปน

ผล ความมีระเบียบของการทํางาน มุงเนนเร่ืองใหยดึและปฏิบัติตามกฎระเบียบ ยึดหลักการ

ประหยัด ความสําเร็จขององคกรเกิดจากความสามารถในการบูรณาการ และความมีประสิทธิภาพ 

แตจะขาดความคลองตัวในการทํางาน (Denison และ Spreitzer, 1991) 

 

2.9 ภาวะผูนํากับวัฒนธรรมองคกร 

 

 การจะสรางความสําเร็จใหกับองคกร ผูนาํจําเปนตองเรียนรูและศึกษาสภาพแวดลอม

ในอดีตขององคกรอยางละเอียด เพื่อใหทราบถึงลักษณะของวัฒนธรรมองคกร และปญหาที่

เกิดข้ึนภายในองคกร ยิง่ผูนํามีความเขาใจเกี่ยวกับวัฒนธรรมขององคกรและปญหาที่เกิดข้ึนมาก

เพียงไร ก็ยิง่ชวยใหผูนาํสามารถหลอหลอมคานิยม ความเชื่อ ตลอดจนแนวคิดที่จําเปนในการ

เสริมสรางความสําเร็จใหกับองคกรไดมากขึ้นเพียงนั้น (Daft, 2002) 

 วัฒนธรรมของแตละองคกรจะสะทอนใหเห็นถึงลักษณะโครงสราง และวิธีปฏิบัติของ

องคกรนั้น ๆ ดังนั้นการสรางหรือเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองคกรคือ การสรางหรือปรับเปล่ียน

พฤติกรรมของคนในองคกรทั้งหมดใหเปนไปแนวทางเดียวกัน ซึ่งจะเกิดข้ึนไดก็ตอเมื่อผูบริหาร 

แสดงเปนตัวแบบที่สะทอนคานิยมและความเช่ือที่สําคัญขององคกร (Smith, 2003) เนื่องจากการ

กระทําใด ๆ ของผูบริหารมักอยูในสายตาและถูกตีความโดยคนในองคกรวา นั่นคือเร่ืองสําคัญ ถา

ผูบริหารแสดง และปฏิบัติเชนใด ก็มักสะทอนและพัฒนาไปเปนคานิยมขององคกร  
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 นอกจากการทาํตัวเปนแบบอยางที่ดีแลว (Moorhead และ Griffin, 1995) ผูบริหาร

ตองมีหนาที่ในการพัฒนาวสัิยทัศนและกลยุทธรวมกับทุกคนในองคกร โดยวิสัยทศันและกลยทุธที่

ดีตองมาจากพื้นฐานขององคกรในดานคานิยม ความเช่ือและเปาหมายที่วาองคกรของเราควรจะ

เปนอยางไร และความพึงพอใจของพนักงานในเร่ืองตางๆ เชน ความมั่นคง และความกาวหนาใน

หนาที ่ และการรูสึกไดมีสวนรวมในการบริหารงานองคกร ซึ่งการใหพนักงานไดรูสึกเปนสวนหนึง่

ขององคกร จะสงผลในดานที่ดีตอความสามารถโดยรวมขององคกร และหากจะนาํหลักการําเนิน

งานตาง ๆ ไปประยุกตใชกส็ามารถทําไดงายข้ึน (Ugboro และ Obeng, 2000) นอกจากการ

กําหนดวิสัยทศันและกลยทุธในการดําเนนิงานแลว ผูบริหารจะตองใหความสนใจตอภาวะ

แวดลอมภายในและภายนอกขององคกรอยูเสมอ เพื่อปรับปรุงวัฒนธรรมองคกรและกลยทุธในการ

ดําเนนิงานใหเหมาะสมกับภาวะแวดลอมตาง ๆ ได (Daft, 2002) 

 

2.10 วัฒนธรรมองคกรกับศักยภาพขององคกร 

 

 วัฒนธรรมองคกรเกิดจากแนวคิดและคานิยมขององคกร ซึ่งวฒันธรรมเปนส่ิงที่ทกุคน

เขาใจและยึดเปนแนวทางวาระเบียบ วธิปีฏิบัติ และแนวทางตาง ๆ ในองคกรทั้งในอดีตและ

ปจจุบันคืออยางไร หรืออาจกลาวไดวาเปนกลไกที่ควบคุมพฤติกรรมของพนักงาน และแนนอนวา

วัฒนธรรมองคกรชนิดตาง ๆ ยอมสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกรอยางมาก จน

อาจจะกลายเปนปจจัยที่มีผลตอความสาํเร็จหรือความลมเหลวขององคกรในอีก 10 ปขางหนาก็ได 

เนื่องจากวัฒนธรรมองคกรจะสงผลตอความคาดหวงัทีห่ลากหลายจากทกุฝาย ความพึงพอใจของ

แตละบุคคล ทัศนคติในการดําเนินงานของพนักงาน รวมทัง้พฤติกรรมตลอดทั้งองคกร (Schuster, 

2006) ซึ่งจากงานวจิัยของ Wiley (1997) พบวาองคประกอบของวัฒนธรรมองคกรดานความทา

ทายในงานทีท่าํ        การเปรียบเทียบผลการดําเนนิงานที่เกิดข้ึน การใหการยอมรับตอผลที่เกิดข้ึน 

สังคมขององคกร และการรับรูถึงเปาหมายขององคกร มีความสัมพันธอยางมากตอการเพิม่

แรงจูงใจ และความพึงพอใจในการทํางานงานของพนกังาน ซึ่งจะสงผลตอประสิทธิผลและการ

เพิ่มผลงานของบุคลากรและทําใหความสามารถโดยรวมขององคกรเพิม่ข้ึนอีกดวย นอกจากนี้

แรงจูงใจในการทํางานยังถือเปนปจจัยแหงความสําเร็จในการนําระบบการบริหารเชงิคุณภาพไปใช

อีกดวย (Lo, 2002) ซึ่งวัฒนธรรมองคกรแตละแบบ จะสงผลตอระดับความพึงพอใจของพนักงาน

ในงานที่ทาํแตกตางกนัออกไป (Lund, 2003) แตวัฒนธรรมองคกรแบบหนึง่อาจมีประสิทธิภาพตอ

องคกรในชวงเวลาหน่ึง แตเมื่อเวลาผานไป วัฒนธรรมองคกรแบบนัน้อาจกลายเปนส่ิงที่ขัดขวาง
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ความสามารถโดยรวมขององคกร (Pennington, 2003) ดังนั้นผูนาํจึงตองปรับเปล่ียนวฒันธรรม

องคกรใหเหมาะสมกับความตองการทั้งภายในและภายนอก ถงึแมวัฒนธรรมจะเปนส่ิง

ปรับเปล่ียนยาก แตในการปรับเปล่ียนวฒันธรรมบางอยาง สามารถทาํใหประสิทธิภาพขององคกร

เพิ่มข้ึนได ถาผูบริหารเขาใจวาวฒันธรรมใดบางที่มีสวนสนับสนนุในความสําเร็จ 

 อาจกลาวโดยสรุปไดวา วัฒนธรรมองคกรมีผลตอภาวะทางเศรษฐกิจโดยรวมของ

องคกรในระยะยาวอยางมนียัสําคัญ ซึง่วัฒนธรรมแตละแบบจะสะทอนใหเหน็ถงึประสิทธิผลและ

คําจํากัดความที่แตกตางกนัไป (Denison และ Spreitzer, 1991; Prajogo และ McDermott, 

2005; ดวริต ตัณฑศุภศิริ และ ณัฐยา สนิตระการผล, 2549) 

 

2.11 วัฒนธรรมองคกรกับการบริหารคุณภาพโดยรวม 

 

วัฒนธรรมองคกรและกลยทุธที่ใชในการดําเนนิงาน ถอืเปนหนึง่ในหลาย ๆ ปจจัยที่มี

ผลตอความสาํเร็จในการนาํหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมไปประยุกตใช (Dale และคณะ ฯ, 

1998; Hellsten และ Klefsjö, 2000; Lagrosen และ Lagrosen, 2005) เนื่องจากพืน้ฐานของ

หลักการบริหารคุณภาพโดยรวมคือ การจดัการกระบวนการและระบบการดําเนินงานตาง ๆ เพื่อ

สรางความพงึพอใจใหกับลูกคา โดยผานบุคลากรขององคกร (Ross, 1999) สําหรับในอดีตที่ผาน

มาเชื่อวา ลกัษณะโครงสรางและวัฒนธรรมขององคกรที่มีสวนสนับสนุนหลักการบริหารคุณภาพ

โดยรวม (Ambroz, 2004; Jabnoun, 2005) ควรมีลักษณะการกระจายอํานาจไปยังพนักงาน การ

เปนทางการตํ่า มีความซับซอนของโครงสรางการทาํงานนอย พรอมทั้งเปดโอกาสใหพนักงานมี

การแสดงความคิดเห็น นอกจากน้ี Ugboro และ Obeng (2000) ยังเสนอเพิม่เติมวา องคกรที่

ประสบความสําเร็จในการนาํหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมไปใช จะมีโครงสรางและวัฒนธรรม

องคกร ที่สนบัสนุนตอการไหลของขอมูลที่เกี่ยวของกบัพันธกิจและวตัถุประสงคทางดานคุณภาพ

ทั้งในแนวนิง่และแนวราบ เพื่อใหพนกังานไดทราบและเขาใจกันอยางทัว่ถงึ นอกจากโครงสราง

การสื่อสารทีม่ปีระสิทธิภาพแลว การฝกอบรมพนกังานใหรูจักการทาํงานเปนทีม การยอมรับถึง

ปญหาที่เกิดข้ึน และทักษะการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ก็เปนโครงสรางและ

วัฒนธรรมองคกรอีกลักษณะหนึง่ ทีม่กัถูกระบุวามผีลตอความสาํเร็จในการนาํหลักการบริหาร

คุณภาพไปใช (Thiagarajan และ Zairi, 1998; Motwani, 2001; Tarí, 2005; Karuppusami และ 

Gandhinathan, 2006)  
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อยางไรก็ตาม มีหลาย ๆ งานวิจัย (Denison และ Spreitzer, 1991; Watson และ 

Korukonda, 1995; Prajogo และ McDermott, 2005) ที่นาํเสนอในมมุมองที่แตกตางออกไป โดย

เชื่อวากิจกรรมการบริหารคุณภาพโดยรวมไมมีโครงสรางและลักษณะของวัฒนธรรมที่ตายตัว และ

เชื่อวาวัฒนธรรมที่แตกตางกนัออกไปในแตละองคกรนัน้ สามารถสรางความสําเร็จใหแกองคกรได

ทั้งส้ิน แตองคกรที่มีลักษณะโครงสรางทางวัฒนธรรมองคกรทีห่ลากหลายผสมกันอยู จะมีโอกาส

ประสบความสําเร็จในการนาํหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมไปประยุกตใชมากกวาองคกรที่มี

โครงสรางทางวัฒนธรรมองคเพียงดานใดดานหนึง่ (Denison และ Spreitzer, 1991) ซึ่งการยดึ

ลักษณะโครงสรางและวฒันธรรมแบบใดแบบหนึง่ หรือการผสมผสานลักษณะโครงสรางของ

วัฒนธรรมแตละแบบมากนอยเพียงใดนัน้จะข้ึนอยูกับจุดเนนดาน         กลยทุธขององคกร และ

ความจาํเปนของเงื่อนไขแวดลอมทั้งภายในและภายนอกเปนสําคัญ 

 

2.12 การวิเคราะหและตรวจสอบขอมูล 

 

2.12.1 การจําแนกกลุมตัวแปรดวยเทคนิคการวิเคราะหปจจัย 

 

 การวิเคราะหปจจัย หรือ Factor Analysis หรือบางคร้ังเรียกวาการวิเคราะหตัว

ประกอบ เปนเทคนิคที่ใชลดจํานวนตัวแปรดวยการรวมตัวแปรที่มีความสัมพนัธกนัไวในกลุมหรือ

ปจจัยเดียวกัน ตัวแปรที่อยูในปจจัยเดียวกันจะมีความสัมพนัธกนัมาก โดยความสัมพันธนัน้

อาจจะเปนในทิศทางบวก (ไปในทิศทางเดียวกนั) หรือทิศทางทางลบ (ไปในทางตรงขามกนั) ก็ได 

สวนตัวแปรทีอ่ยูคนละปจจัยจะไมมีความสัมพันธกนั หรือมีความสัมพนัธกนันอยมาก 

 สําหรับสมการที่ใชในการประมาณคาปจจัยที่ j แสดงไดดังสมการที่ (2.1) 

 

eXWXWXWF ijijjj ++++= …2211    สมการที ่2.1 

 

โดยที่    ตัวแปรที่ i =iX

สัมประสิทธิ์ของตัวแปรที่ i ปจจัยที ่j            =jiW

 นอกจากนีย้ังสามารถแสดงความสัมพันธของคาตัวแปร  เปนการรวมแบบเชิง

เสนของปจจัยตาง ๆ ไดดังนี ้
iX
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โดยที่    ตัวแปร  ที่ทาํใหเปนคามาตรฐานแลว; i = 1, 2, ..., p =iZ iX

คาสัมประสิทธิ์ หรือเรียกวา Factor loading ของปจจัยที ่j ตัวแปรที่ i; j = 1, 2,…,m             =ijL

คาความผิดพลาด หรือ Unique factor ของตัวแปรที่ i              =ie

             =p จํานวนตัวแปร 

จํานวนปจจัย; m < p              =m

 

 ข้ันตอนการวิเคราะหขอมูลดวยเทคนิค Factor Analysis แบงเปน 4 ข้ันตอน (กัลยา  

วานิชยบัญชา, 2544) คือ (1) การสรางตารางสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธของตัวแปรทุกคู เพื่อดูวาตัว

แปรคูใดมีความสัมพนัธกนัหรือไม (2) การสกัดปจจัยเพือ่หาจํานวนปจจัยที่สามารถใชแทนตัวแปร

ทั้งหมดทกุตัวได ซึ่งมีสองวธิีที่ใชในการหาคือ Principal Component Analysis (PCA) และ 

Common Factor Analysis (CFA) โดยวธิี PCA ถือวาเปนวิธกีารสกดัปจจัยที่ไดรับความนิยมมาก

ที่สุด เนื่องจาก เปนวธิีที่จะนํารายละเอียดทั้งหมดของตัวแปรตาง ๆ ที่มีจํานวนมาก มาไวในปจจัย

เพียงไมกี่ปจจัย ในข้ันตอนนี้จะสามารถหาคา Factor loading ได แลวใชคา Factor loading ใน

การพิจารณาวามีตัวแปรใดบางที่ควรอยูในปจจัยเดียวกนั (3) กรณีทีค่า Factor loading  มีคา

กลางในหลาย ๆ ปจจัย ทาํใหไมแนใจวาควรจัดตัวแปรนัน้อยูในปจจัยใด การหมุนแกนปจจัยจะทาํ

เพื่อใหทราบวาตัวแปรนัน้ควรอยูในปจจัยใด หรือไมควรอยูในปจจัยใด โดยเทคนิคที่นยิมใชในการ

หมุนแกนปจจัยคือเทคนิค Varimax ซึ่งเปนเทคนิคทีท่ําใหมีจาํนวนตัวแปรที่นอยที่สุดและมีคา 

Factor loading มากในแตละปจจัย สําหรับคา Factor loading ของตัวแปรตาง ๆ ในแตละปจจัย

ที่แยกได ควรมีคาไมนอยกวา 0.5 (Hair และคณะ ฯ, 1998) และ (4) การคํานวณคาคะแนนปจจัย 

เพื่อนาํปจจัยตาง ๆ ไปวิเคราะหตอไป  

 

2.12.2 การวิเคราะหความเชื่อถือได 

 

 เปนเทคนิคที่ใชวัดเคร่ืองมือวาใหผลสอดคลองกัน หรือคลายกัน หรือเหมือนกนั

หรือไม โดยเมือ่นําเคร่ืองมือนั้นมาวัดหลาย ๆ คร้ัง ผลทีไ่ดจะตองเหมอืนกัน หรือมคีวามสอดคลอง
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กัน หรือไปในทิศทางเดียวกนั ซึ่งเคร่ืองมอืที่ใชอาจเปนแบบสอบถาม เคร่ืองชั่งน้าํหนกั เคร่ืองวดั

อุณหภูมิ ฯลฯ 

 สําหรับการวัดความเชื่อถือไดของขอมูลสามารถวัดไดโดยใชเทคนิคหลายเทคนิค ใน

ที่นี้จะกลาวถงึเฉพาะเทคนิคการวัดความสอดคลองภายในชุดเดียว ในสวนของวิธีสัมประสิทธิ์

ความเชื่อถือไดของ Cronbach (Cronbach’s Alpha Coefficient) (Cronbach, 1951) 

 สัมประสิทธิ์ความเช่ือถือไดของ Cronbach เปนคาที่ใชวัดความเช่ือถือได หรือ เปน

คาที่ใชวัดความสอดคลองภายในของคําตอบ และถือเปนคาตํ่าสุดของคาความเชือ่ถือไดที่แทจริง

ของการสํารวจ โดยคาสัมประสิทธิ์ความเช่ือถือไดของ Cronbach เปนคาทีเ่กิดจากคาเฉลีย่ของ

สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธของคําถามทุกคําถาม ซึ่งสามารถหาไดดังสมการที ่(2.3) 

 

Cronbach’s Alpha 
ianceariancek

ianceariancek
varcov)1(1

varcov
−+

=   สมการที ่2.3 

 

โดยที ่   =k จํานวนคําถาม 

             =covariance คาเฉล่ียของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตาง ๆ 

             = variance คาเฉล่ียของคาแปรปรวนของคําถาม 

 

 ในกรณีที่มกีาร Standardized แตละคําถาม คา Cronbach’s Alpha จะกลายเปน 

 

  Cronbach’s Alpha 
rk

rk
)1(1 −+

=    สมการที ่2.4 

            =r คาเฉลี่ยของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางคําถามตาง ๆ 

 สัมประสิทธิ์ความเช่ือถือไดของ Cronbach มีคาต้ังแต 0 ถึง 1 โดยปกติจะถือวา

ขอมูลจากการสํารวจมีความนาเชื่อถือก็ตอเมื่อ คาสัมประสิทธิ์ความเช่ือถือไดของ Cronbach ที่ได

มีคาต้ังแต 0.7 ข้ึนไป (Nunnally, 1978) 
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2.12.3 การทดสอบสมมติฐาน 

 

 สมมติฐานทางสถิติ คือ สมการเกีย่วกับคาของตัวแปรของการกระจายของความ

นาจะเปน (Montgomery, 1997) ยกตัวอยางเชน กรณีที่เราคิดวาคาเฉล่ียของขอมลูที่เก็บในกลุมที่ 

1 เทากับกลุมที่ 2 เราสามารถอธิบายสมมติฐานในสมการมาตรฐานไดวา 

 

    0 1:H 2μ μ=     สมการที ่2.5 

    1 1:H 2μ μ≠     สมการที ่2.6 

 

 เราจะเรียกสมการที ่2.5 วา Null Hypothesis และเรียกสมการที่ 2.6 วา Alternative 

Hypothesis โดย Alternative Hypothesis ในสมการที ่ 2.6 นี้เรียกวา Alternative Hypothesis 

แบบ 2 ดาน คือ สมการจะเปนจริงทั้งในกรณีที่ μ1 นอยกวาหรือมากกวา μ2 สําหรับ Hypothesis 

แบบดานเดียวจะมีอยูดวยกนัสองแบบ ดังแสดงในสมการที่ (2.7) และ (2.8) 

 

0 1

1 1 2

:
:

H
H

2μ μ
μ μ

≥
<

    สมการที ่2.7 

 

    0 1

1 1 2

:
:

H
H

2μ μ
μ μ

≤
>

    สมการที ่2.8 

 

สวนที่สําคัญของการทดสอบสมมติฐานใด ๆ คือ การเลือกใชคาตัวแปรที่ระบุใน

สมการทัง้สอง ซึงโดยทัว่ไปจะไดจาก 3 ทาง ทางแรกคือ คาที่ไดจากผลการทดลองหรือจากความรู

ที่สามารถอางอิงหลักฐานได ทางที่ 2 คือ คาที่ไดจากทฤษฎีหรือแบบจําลองกระบวนการ และ

สุดทายคือ คาที่ไดระบุไวตามแบบ ซึง่กระบวนการทดสอบสมมติฐานทางสถิติจะใชสําหรับสราง

ความเชื่อมั่นของตัวแปรเทียบกับคาทีก่ําหนด หรือเพื่อชวยในการปรับปรุงกระบวนการจนกวาจะ

ไดคาที่ตองการ 

ในการทดสอบสมมติฐาน คาที่ไดจากตัวอยางที่เปนอิสระจากประชากรที่

ทําการศึกษาจะถูกนํามาคํานวณหาคาสถิติที่เหมาะสม จากนั้นจงึดําเนนิการตัดสินผลวาจะ

ปฏิเสธ หรือไมปฏิเสธ H0 ซึ่งคาสถิติที่อยูในกลุมตัดสินผลปฏิเสธ Null Hypothesis นี้จะเรียกวา 

Critical Region หรือ Rejection Region 
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ในการทดสอบสมมติฐานใด ๆ จะประกอบไปดวยคาความผิดพลาด 2 ชนิด คือ คา

ความผิดพลาดในกรณีที ่H0 ถูกปฏิเสธทั้ง ๆ ที่สมการเปนจริง เรียกวาคาความผิดพลาดประเภทที ่

1 แทนดวยสัญลักษณ α หรือ แอลฟา และคาความผิดพลาดในกรณีที่ H0 ไมถูกปฏิเสธ ทั้ง ๆ ที่

สมการไมเปนจริง เรียกวาคาความผิดพลาดประเภทท่ี 2 แทนดวยสัญลักษณ β หรือ เบตา ซึง่การ

ทดสอบสมมติฐานโดยทัว่ไปมักระบุคาความนาจะเปนของความผิดพลาดประเภทท่ี 1 โดยเรียกวา

ระดับนัยสําคัญของการทดสอบ 

  

2.12.4 การทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียของประชากร 2 กลุม 

 

การทดสอบความแตกตางของประชากร 2 กลุม ในทางสถติิจะใชวิธทีดสอบ

สมมติฐานโดยระบุคาความเช่ือมั่นที่ตองการ การทดสอบโดยทัว่ไปแบงเปน 2 ประเภท คือ 

(1) รูคาความแปรปรวนของประชากร คาสถิติที่ใชในการทดสอบคํานวณไดจาก

สมการที ่(2.9) 

 

   2 2
0 1 2 1 1 2 2( ) ( ) ( )Z y y n nσ σ= − +   สมการที ่2.9 

 

(2) ไมรูคาความแปรปรวนของประชากร แบงไดเปน 2 กรณี คือ 

a. กรณีความแปรปรวนของประชากรทั้งสองกลุมมีคาเทากนั คาสถิติที่ใชในการ

ทดสอบจะคํานวณไดจากสมการที ่(2.10) 

 

0 1 2 1 2( ) (1 ) (1pt y y S n n= − + )   สมการที ่2.10 

 

โดยมีองศาอิสระของสถิติทดสอบเปน ν = n1+n2-2   

b. กรณีความแปรปรวนของประชากรทั้งสองกลุมมีคาไมเทากัน คาสถิติทีใ่ชในการ

ทดลอบจะคํานวณไดจากสมการที ่(2.11) 

   2 2
0 1 2 1 1 2 2( ) ( ) (t y y S n S n= − + )   สมการที ่2.11 

 

โดยมีองศาอิสระของสถิติทดสอบเปน  

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
2 2 22 2 2 2

1 1 2 2 1 1 1 2 2 21 1S n S n S n n S n nν ⎡ ⎤⎡ ⎤= + − + −⎣ ⎦ ⎢ ⎥⎣ ⎦
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เมื่อ    y1 และ y2 คือคาเฉลี่ยของตัวอยางกลุมที่ 1 และ 2 ตามลําดับ 

         σ2
1 และ σ2

2 คือคาความแปรปรวนของประชากรกลุมที ่1 และ 2 ตามลําดับ 

      n1 และ n2 คือจํานวนขอมูลของตัวอยางกลุมที่ 1 และ 2 ตามลําดับ 

      S1 และ S2 คือคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวอยางกลุมที่ 1 และ 2 ตามลําดับ 

    2
pS คือความแปรปรวนรวม (Pooled Variance) ซึ่งคํานวณไดจาก 

 

( ) ( )2 2
1 1 22

1 2

1 1
2p

n S n S
S

n n
− + −

=
+ −

2    สมการที ่2.12 

 

ดังนัน้ การพจิารณาวาประชากร 2 กลุมมีนัยสําคัญของความแตกตางหรือไมจะ

พิจารณาไดดังตารางที ่ 2.2 อยางไรก็ตาม การใชคาสถิติ Z0 หรือ t0 ในการทดสอบสมมติฐาน 

ต้ังอยูบนสมมติฐานวาตัวอยางของประชากรทั้ง 2 กลุม สุมไดจากประชากรทีเ่ปนอิสระกัน โดย

สามารถอธิบายไดในรูปการกระจายตัวแบบปกติ (Normal Distribution) 

 

2.12.5 P-Value ในการทดสอบทางสถิติ 

 

ผลของการทดสอบทางสถิติสามารถรายงานโดยระบุวา H0 ถูกปฏิเสธหรือไมถกู

ปฏิเสธ ที่คาความเช่ือมั่นหรือที่ระดับนัยสําคัญใด ๆ (คาความผิดพลาดประเภทท่ี 1 หรือ แอลฟา) 

ยกตัวอยางเชน กรณีคาเฉลีย่ของขอมูลในตัวอยางทีก่ลาวมาแลว เราสามารถรายงานไดวา H0: μ 

= 3.5 ถูกปฏิเสธที่ระดับนยัสําคัญ 0.05 ซึ่งการสรุปเพียงเทานี้อาจจะไมเพียงพอ ทัง้นี้เนื่องจากการ

รายงานเพียงนี้ไมไดใหขอมูลวาคาสถิติทีคํ่านวณไดตกอยูตรงสวนใดของ Critical Region เชน อยู

ใกลกับขอบของ Critical Region หรืออยูไกลจากขอบของ Critical Region ซึ่งจะเปนการบอก

ระดับความรุนแรงของการปฏิเสธและจะมผีลตอแนวทางการตัดสินใจหรือการดําเนนิการในข้ัน  

ตอ ๆ ไปของผูทดสอบ โดยปญหานี้สามารถแกไขได  โดยใช p-value 

จากนิยามของ Montgomery (1997) p-value คือ ระดับตํ่าที่สุดของนัยสําคัญที่

นําไปสูการปฏิเสธ H0 โดย p-value ยกตัวอยาง เชน H0 ถูกปฏิเสธที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 หรือที่

ระดับความเชือ่มั่น 95% โดยคํานวณ p-value เทากบั 0.0005 ยอมหมายความวา H0 จะไมถูก

ปฏิเสธที่ระดับนัยสําคัญต้ังแต 0.0005 

การคํานวณ p-value สามารถสืบคนไดจากสมการในหนังสือสถิติทั่วไป แตใน

ปจจุบันโปรแกรมทางสถิติ เชน SPSS Minitab หรือหมวดการคํานวณคาทางสถิติใน Excel 
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สามารถคํานวณ p-value ได และมักจะแสดงผลการตัดสินสมมติฐานโดยระบุ p-value เปนคา

ตัดสินใจ 

 

2.12.6 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรสองตัวใด ๆ 

 

 สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ (ρ) เปนคาสถิติที่ใชวัดความสัมพันธระหวางตัวแปรสองตัว

วามีคามากหรือนอยเพยีงใด ซึ่งตัวแปรทัง้สองตัวตองเปนตัวแปรสุมทัง้คู สําหรับขอมูลจากการเกบ็

ตัวอยางจะประมาณคา ρ ดวยคา r โดยเรียกคา r วา Pearson Correlation หรือ สัมประสิทธิ์

สหสัมพนัธตัวอยาง และสามารถคํานวณไดจากสมการที่ (2.13) 

 

  
( )( )

( ) ( )

1, 1 2, 2
1

2 2
1, 1 2, 2

1 1

n

i i
i

n n

i i
i i

x x x x
r

x x x x

=

= =

− −
=

− + −

∑

∑ ∑
   สมการที ่2.13 

 

คา r ที่คํานวณไดจะไมมีหนวย และจะมีคาสูงสุดเปน 1 และตํ่าสุดเปน -1 โดยคา r ที่

ไดหากมีคาเขาใกล 1 หรือ -1 แสดงวาตัวแปรสองตัวนัน้มีความสัมพนัธกนัมาก สวนเคร่ืองหมายที่

ไดแสดงถึงทิศทางของความสัมพันธ คือ ถา คา r เปนลบแสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธใน

ทิศทางตรงขาม หรือเมื่อตัวแปรหนึ่งมีคาเพิ่มข้ึน อีกตัวแปรจะมีคาลดลง ในขณะเดียวกนั ถาคา r 

เปนบวกแสดงวาตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน หรือเมื่อตัวแปรหนึ่งมีคาเพิม่ข้ึน 

อีกตัวแปรจะมีคาเพิม่ข้ึนดวย แตเมื่อคา r เขาใกล 0 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนันอย 

อยางไรก็ตาม คา r ที่ไดตองนํามาทดสอบวาตัวแปรทั้งสองตัวมคีวามสัมพันธกัน

หรือไม โดยสมมติฐานคือ 0 : 0H ρ =  และ 1 : 0H ρ ≠  หรือ H0: ตัวแปรทั้งสองตัวไมมี

ความสัมพันธกัน สวน H1: ตัวแปรทั้งสองตัวมีความสัมพันธกัน สําหรับสถติิที่ใชทดสอบคือ 

( )t r V r=  โดยที่
21( )
2

rV r
n
−

=
−

และจะปฏิเสธ H0 ถา 1 2; 2nt t α− −>  หรือ Sig. (2-tailed) นอย

กวา α 
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