
บทท่ี  1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญของปญหา 
 
 ปจจุบัน  องคการในภาคธุรกิจจําเปนตองมีการสรางความไดเปรียบเชงิแขงขัน  
(Competitive  Advantage)  เพื่อความอยูรอด  เติบโต  และประสบความสําเร็จเหนือคูแขงขัน  ใน
สภาวะที่มกีารเปลี่ยนแปลงในสังคมเกิดขึน้อยางรวดเร็ว  และสภาวะการแขงขันที่สูงขึ้นมาก  ซ่ึง 
กลยุทธหนึ่งทีจ่ะสามารถสรางความไดเปรยีบเชิงแขงขันได  ก็คือ  คุณภาพ  นัน่เอง  (วิฑูรย, 2541) 
 

การนําเทคโนโลยีใหม  ๆ  และวิธีการบริหารองคการที่เหมาะสมมาใชในการปรับปรงุ   
คุณภาพสินคาและบริการ  จะทําใหสามารถสนองความตองการของตลาดไดดี  ลูกคาไดรับความ 
พึงพอใจ  องคการมีความเจรญิกาวหนา  และเกิดความไดเปรียบเชิงแขงขัน  ซ่ึงแตละองคการตองมี
ความสามารถทั้งการตอบสนองความตองการของตลาดและความพึงพอใจของลูกคา  และตองมี
ความสามารถในการปรับปรงุประสิทธิภาพการดําเนนิงานในองคการดวย  โดยจําเปนตองมีระบบ
บริหารที่มีคุณภาพและมีการดําเนินการอยางตอเนื่อง  เพื่อใหเกดิคุณภาพในทุก  ๆ  ขั้นตอนของการ
ดําเนินงาน  องคการใดที่มีระบบการบริหารงานที่มีคุณภาพ  ก็จะดําเนนิงานบรรลุตามจุดมุงหมาย
ไดอยางมีประสิทธิภาพ  โดยเฉพาะอยางยิง่  การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการ  (Total  Quality  
Management: TQM)     
 
 การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ  เปนการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ  เนนการปรับปรุง
การทํางานใหเกิดประสิทธิภาพอยางตอเนือ่ง  โดยแนวคดิสําคัญ  คือ  การเริ่มตนการทํางานจากการ
ปฏิบัติใหถูกตองตั้งแตเร่ิมตนการปฏิบัติงานในครั้งแรกตามแนวคดิของครอสบี  (Bank, 1992: 23)  
และดูแลใหปฏิบัติใหถูกตองอยางตอเนื่องในครั้งตอ  ๆ  ไปอยูเสมอ   
 
 การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการจะทําใหเกิดลักษณะการทํางานที่มคีุณภาพ  ผลที่เกิดขึ้น  
คือ  การลดการตรวจสอบ  และการปองกันขอผิดพลาด  ทําใหประหยดัทรัพยากรทีน่ํามาใชในการ
บริหารงาน  และสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ  (สมศักดิ,์ 2545)  การบริหารคุณภาพทั่วทั้ง 
องคการเนนหลักการที่สําคัญ  3  ประการ  ไดแก  การมุงเนนใหความสําคัญกับลูกคา  (Customer  
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Focus)  การปรับปรุงกระบวนการทํางาน  (Process  Improvement)  และการใหทุกคนมีสวนรวม  
(Total  Involvement)  (Tenner  and  Detoro, 1992)  และเปนระบบการพัฒนาทั้งประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของงานในทุกกระบวนการและทุก  ๆ  หนวยงาน  ใหเกดิเปนคุณภาพของผลิตภัณฑ
และบริการที่จะนําเสนอสูลูกคาผูบริโภค  ดังนั้น  การบรหิารคุณภาพทัว่ทั้งองคการ  จึงเปนรูปแบบ
การบริหารคุณภาพที่หลาย  ๆ  องคการใหความสนใจและนํามาใชในการบริหารคุณภาพของ     
องคการ  เพื่อตองการใหองคการพัฒนาอยางตอเนื่องและผลการดําเนนิงานขององคการเปนไปอยาง
มีประสิทธิภาพ  
  
 ธุรกิจซิเมนตกเ็ชนเดยีวกับธุรกิจอื่น  ๆ  ทีต่องเผชิญกับสภาวะที่มกีารเปลี่ยนแปลงในสังคม  
และสภาวะการแขงขันที่สูงขึ้น  ทําใหจําเปนตองอาศัยเทคโนโลยีที่ทันสมัย  และบคุลากรที่มีความรู
ความสามารถ  เพื่อใหการบริหารองคการเปนไปอยางมคีุณภาพและเกดิประสิทธิภาพสูงสุด  บริษัท
ในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  ซ่ึงเปนผูผลิตซิเมนตรายใหญของประเทศ  เปนกลุมบริษัท
หนึ่งที่มีการนาํหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการมาใชในการบริหารคุณภาพของบริษัท  ทําให
บริษัทสามารถเปนผูนําทั้งทางดานการผลิตและการตลาด  นั่นคือ  ผลการดําเนินงานของบริษัทมี
การเติบโตอยางตอเนื่องและเปนที่ยอมรับของลูกคา  ซ่ึงเปนไปตามนโยบายของเครือซิเมนตไทย  
คือ  เพื่อใหทกุกิจการในเครอืซิเมนตไทย  มีแนวทางในการดําเนินธุรกจิใหเจริญเติบโต  และ
สามารถยืนหยดัอยูไดอยางมัน่คงภายใตสภาวการณทีเ่ปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  และการแขงขันซึง่
นับวันจะทวีความรุนแรงยิ่งขึ้น  โดยมีจดุมุงหมายที่ทําใหลูกคาพึงพอใจในคณุภาพของสินคาและ
บริหาร  ซ่ึงพนักงานทกุคน  ทุกระดับ  ทกุหนวยงาน  จะตองมีจิตสํานึกและรวมกันปรับปรุงงาน
ของตนเอง  งานของหนวยงานของตน  และงานที่ตองทํารวมกับหนวยงานอื่นใหมีคุณภาพดียิ่งขึน้
อยางมีระบบและตอเนื่อง  โดยบริษัทจะไดรับความรูเกีย่วกับหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ
จากศูนยสงเสริมคุณภาพงาน  ซ่ึงเปนหนวยงานกลางภายในเครือซิเมนตไทยที่มหีนาที่โดยตรงใน
การวางระบบ  การใหความรู  การฝกอบรม  และการประเมินผลจากการนําหลักการไปใช   
 
 ซ่ึงจากหลักการที่สําคัญ  1  ใน  3  ประการของการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องคการ  คือ  การ
ใหทุกคนมีสวนรวม  (Total  Involvement)  นั้น  แสดงใหเห็นวา  การนําหลักการบรหิารคุณภาพทัว่
ทั้งองคการมาใชนั้นเปนหนาที่ของทุกคนในองคการ  โดยทุกคนจะตองมีการรับรูในหลักการและ 
วิธีการที่ถูกตอง  เพื่อใหสามารถนํามาใชกบังานของตนเองไดอยางถูกตองและเหมาะสม  โดย         
ทั่วไป  ผูปฏิบัติงานในระดับปฏิบัติการจะไดรับความรูในเรื่องหนึ่ง  ๆ  โดยไดรับการถายทอดจาก 
ระดับผูบังคับบัญชาหรือผูบริหาร  ซ่ึงตองมีความรูในเรือ่งนั้น  ๆ  เปนอยางดี  เพื่อทีจ่ะถายทอดได
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อยางถูกตอง  และการดําเนนิงานของผูใตบังคับบัญชาเปนไปตามเปาหมาย  ดังนั้น  การรับรูของ
ระดับผูบริหารเกี่ยวกับหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการ  นาจะสงผลโดยตรงตอประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของงาน  และสงผลตอผลการดําเนินงานโดยรวมขององคการ  คือ  องคการที่
ระดับผูบริหารมีการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการในระดบัสูง  นาจะมปีระสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของงาน  และผลการดําเนินงานโดยรวมขององคการในระดับสูง  แตระดับการรับรู
ของแตละคนยอมแตกตางกนั  ขึ้นอยูกับปจจัยตาง  ๆ  เชน  ตําแหนงงาน  ประสบการณการทํางาน  
และแหลงขอมูลในเรื่องนั้น  ๆ  และผลการดําเนินงานขององคการจะผันแปรตามการรับรูของ       
ระดับผูบริหาร  (Lee, 2004)   
 
 ดังนั้น  การวิจยัถึงการรับรูเกีย่วกับหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการของระดับ
ผูบริหารบริษัทในกลุมธุรกจิซิเมนต  เครอืซิเมนตไทย  จะทําใหทราบถึงปจจัยที่มีผลตอการรับรู
และระดับการรับรูของระดับผูบริหาร  สวนการศึกษาผลการดําเนินงานของบริษัทจากการนํา
หลักการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องคการไปใช  จะทําใหทราบวาระดับการรับรูของระดับผูบริหาร
เกี่ยวกับหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการสงผลตอผลการดําเนินงานของบริษัทอยางไร 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาระดับการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการของระดับผูบริหารบริษัท
ในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย 
 
 2.  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการของระดบั
ผูบริหารบริษัทในกลุมธุรกจิซิเมนต  เครอืซิเมนตไทย 
 
 3.  เพื่อศึกษาผลการดําเนินงานของบริษัทในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  จากการ
นําหลักการบรหิารคุณภาพทัว่ทั้งองคการมาใช 
 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
 1.  วางแผนหาแนวทางในการพัฒนาการรบัรูของระดับผูบริหารใหมปีระสิทธิภาพมาก    
ยิ่งขึ้น  รวมทั้งพัฒนาการรับรูของผูปฏิบัติงานในระดับปฏิบัติการใหมากขึ้นดวย 
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 2.  เปนประโยชนตอผูบริหาร  ในการปรับปรุงการบริหารคุณภาพขององคการใหมีความ
เหมาะสมและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
 3.   นําไปประยุกตใชกับการวางแผนการดาํเนินงานขององคการอื่น  ๆ  ตอไป 
 

ขอบเขตการวจัิย 
 
 การวิจยัการรบัรูเกี่ยวกับหลักการบริหารคณุภาพทั่วทั้งองคการของระดับผูบริหาร  ของ
บริษัทในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  มีขอบเขตการศึกษาดังนี ้
 
 1.  วิจยัเฉพาะระดับผูบริหารบริษัทในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  ไดแก  ผูบริหาร           
ผูอํานวยการฝาย  ผูจัดการสวน  และผูจัดการแผนก   
 
 2.  วิจยัเฉพาะการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการ  โดยพิจารณาปจจยัที่เกี่ยวกับ
งานที่ระดับผูบริหารรับผิดชอบ  และผลการดําเนินงานของบริษัทจากการนําหลักการบริหาร          
คุณภาพทัว่ทั้งองคการไปใช  โดยศึกษาผลการดําเนินงานตั้งแตป  2544 – 2548     
 
 3.  ระยะเวลารวบรวมขอมูล  ระหวางวันที่  15  พฤศจิกายน  พ.ศ.  2548  ถึงวันที่  28  
มีนาคม  พ.ศ.  2549 
 
 4.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย  ตัวแปรตน  ไดแก  ตําแหนงงาน  ประสบการณการทํางาน  และ
แหลงขอมูล  ตัวแปรตาม  ไดแก  ระดับการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการของระดับ        
ผูบริหาร   
 

สมมุติฐานของงานวิจัย 
 
 1.  ตําแหนงงานที่แตกตางกนั  มีผลตอการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการของ 
ระดับผูบริหารที่แตกตางกนั 
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 2.  ประสบการณการทํางานที่แตกตางกนั  มีผลตอการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคการของระดับผูบริหารที่แตกตางกนั 
 
 3.  แหลงขอมูลที่แตกตางกนั  มีผลตอการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการของ  
ระดับผูบริหารที่แตกตางกนั 
 

นิยามศัพท 
 
 1.  TQM  (Total  Quality  Management)  การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการ  หมายถงึ  
ระบบการบริหารเชิงคุณภาพรวม  คือ  การจัดระบบและวินัยในการทํางาน  เพื่อปองกันความ           
ผิดพลาดเสียหาย  และมุงสรางคุณคา  (Value)  ในกระบวนการทํางานทุก  ๆ  ขั้นตอน  โดยทุกคน
ในองคการนั้นจะตองมีสวนรวม  ซ่ึงจะเปนปจจยัสําคัญในการกาวไปสูความเปนเลศิ  ทั้งดานการ
บริหารองคการ  การบริหารการผลิต  การบริหารการตลาด  การบริหารลูกคา  การบริหารบคุลากร  
และการบริหารการเงิน   
 
 2.  การรับรู  คือ  กระบวนการที่สมองมีการแปลความหรอืตีความจากขอมูลที่ไดรับจาก
การเราจากสิ่งเราตอประสาทสัมผัส  ซ่ึงไดแก  ตา  หู  จมกู  ล้ิน  และรางกาย  ซ่ึงในการแปลความ
หรือตีความนัน้ตองอาศัยประสบการณเดิม  การเรียนรู  หรือความคิด  และแสดงออกถึงความรู  
ความเขาใจจากการตีความนัน้ 
 
 3.  ผลการดําเนินงาน  หมายถึง  ผลการดําเนินงานของบริษัทในกลุมธรุกิจซิเมนต  เครือ    
ซิเมนตไทย  ตัง้แตป  2544 – 2548  ที่ปรากฏในรายงานประจําปของบริษัท 
 
 4.  บริษัทในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  หมายถงึ  บริษัทยอยที่อยูในกลุมธุรกิจ   
ซิเมนต  ในเครือซิเมนตไทย  ซ่ึงประกอบดวยบรษิัททั้งหมด  8  บริษทัดวยกัน  ไดแก   บริษัท      
ปูนซิเมนตไทย  (ทาหลวง)  จํากัด  บริษัท  ปูนซิเมนตไทย  (แกงคอย)  จํากัด  บริษัท  ปูนซิเมนต
ไทย  (ทุงสง)  จํากัด  บริษัท  ปูนซิเมนตไทย  (ลําปาง)  จํากัด  บริษัท  สยามปูนซิเมนตขาว  จํากดั 
บริษัท  สยามมอรตาร  จํากัด  บริษัท  ผลิตภัณฑและวัตถุกอสราง  จํากัด  และ  บริษทั  สยาม-        
อุตสาหกรรมวัสดุทนไฟ  จาํกัด 
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 5.  ระดับผูบริหารบริษัทในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  หมายถึง  ระดับผูบริหาร
บริษัทในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  ในตําแหนงผูบริหาร  ผูอํานวยการฝาย  ผูจัดการสวน  
และผูจัดการแผนก   
 
 6.  ตัวช้ีวดัสมรรถนะการดําเนินงาน  หมายถึง  ส่ิงสําคัญที่ใชในการวัดหรือประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน  เปนการกําหนดเกณฑการประเมินผลสัมฤทธิ์ขององคการ  ซ่ึงไดมาจากการแปรทิศทาง
กลยุทธ  วัตถุประสงค  เปาหมาย  และมาตรฐาน  จึงตองกําหนดและเลือกใชตัวช้ีวัดใหเหมาะสมกบั
งาน  ซ่ึงตัวช้ีวดัที่ดีควรมีลักษณะ  คือ  เปนสิ่งที่เปนจริง  เปนรูปธรรม  เที่ยงตรง  วดัไดในสิ่งที่
ตองการวัด  ไวตอการเปลี่ยนแปลง  เฉพาะเจาะจงตอส่ิงที่ตองการวัด  และไมยุงยากในการเก็บ      
ขอมูล   
 
 7.  ระดับการรบัรูทั้ง  5  ระดบั  ดังนี้  ระดับการรับรูมากที่สุด  หมายถึง  มีการรับรูถูกตอง
มากที่สุด  ระดบัการรับรูมาก  หมายถึง  มีการรับรูถูกตองมาก  ระดับการรับรูปานกลาง  หมายถึง  มี
การรับรูถูกตองปานกลาง  ระดับการรับรูนอย  หมายถึง  มีการรับรูถูกตองนอย  และระดับการรับรู
นอยที่สุด  หมายถึง  มีการรับรูถูกตองนอยที่สุด 
 

ขอจํากัดในการวิจัย 
 
 1.  ไมสามารถระบุจํานวนผูตอบแบบสอบถามเปนรายบริษัทได  เนื่องจากทางบริษัทไม
อนุญาตใหเปดเผยขอมูลจํานวนบุคลากรของแตละบริษัทยอย  จึงระบุจําแนกตามตาํแหนงงานแทน 
 
 2.  ไมสามารถระบุไดวาแบบสอบถามแตละชุดมาจากผูตอบแบบสอบถามจากบริษัทยอย
บริษัทใด  ทําใหไมสามารถวเิคราะหความแตกตางของระดับการรับรูเปนรายบริษัทได 
 
 3.  ไมสามารถระบุคาของตัวช้ีวัดสมรรถนะการดําเนินงานรายกลุมอุตสาหกรรมบางตัวได  
เนื่องจากขอมลูบางคาไมเปนที่เปดเผย  ทาํใหไมสามารถสืบคนได  จงึไดกําหนดตวัช้ีวัดสมรรถนะ
การดําเนินงานเพียง  4  ตวั  ไดแก  อัตราสวนกําไรขั้นตน  อัตราสวนเงินทุนหมนุเวยีนระยะสั้น   
อัตราสวนหนีสิ้นตอสินทรัพยทั้งหมด  และผลตอบแทนจากสวนของผูถือหุน 
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