
บทท่ี  1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญของปญหา 
 
 ปจจุบัน  องคการในภาคธุรกิจจําเปนตองมีการสรางความไดเปรียบเชงิแขงขัน  
(Competitive  Advantage)  เพื่อความอยูรอด  เติบโต  และประสบความสําเร็จเหนือคูแขงขัน  ใน
สภาวะที่มกีารเปลี่ยนแปลงในสังคมเกิดขึน้อยางรวดเร็ว  และสภาวะการแขงขันที่สูงขึ้นมาก  ซ่ึง 
กลยุทธหนึ่งทีจ่ะสามารถสรางความไดเปรยีบเชิงแขงขันได  ก็คือ  คุณภาพ  นัน่เอง  (วิฑูรย, 2541) 
 

การนําเทคโนโลยีใหม  ๆ  และวิธีการบริหารองคการที่เหมาะสมมาใชในการปรับปรงุ   
คุณภาพสินคาและบริการ  จะทําใหสามารถสนองความตองการของตลาดไดดี  ลูกคาไดรับความ 
พึงพอใจ  องคการมีความเจรญิกาวหนา  และเกิดความไดเปรียบเชิงแขงขัน  ซ่ึงแตละองคการตองมี
ความสามารถทั้งการตอบสนองความตองการของตลาดและความพึงพอใจของลูกคา  และตองมี
ความสามารถในการปรับปรงุประสิทธิภาพการดําเนนิงานในองคการดวย  โดยจําเปนตองมีระบบ
บริหารที่มีคุณภาพและมีการดําเนินการอยางตอเนื่อง  เพื่อใหเกดิคุณภาพในทุก  ๆ  ขั้นตอนของการ
ดําเนินงาน  องคการใดที่มีระบบการบริหารงานที่มีคุณภาพ  ก็จะดําเนนิงานบรรลุตามจุดมุงหมาย
ไดอยางมีประสิทธิภาพ  โดยเฉพาะอยางยิง่  การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการ  (Total  Quality  
Management: TQM)     
 
 การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ  เปนการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ  เนนการปรับปรุง
การทํางานใหเกิดประสิทธิภาพอยางตอเนือ่ง  โดยแนวคดิสําคัญ  คือ  การเริ่มตนการทํางานจากการ
ปฏิบัติใหถูกตองตั้งแตเร่ิมตนการปฏิบัติงานในครั้งแรกตามแนวคดิของครอสบี  (Bank, 1992: 23)  
และดูแลใหปฏิบัติใหถูกตองอยางตอเนื่องในครั้งตอ  ๆ  ไปอยูเสมอ   
 
 การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการจะทําใหเกิดลักษณะการทํางานที่มคีุณภาพ  ผลที่เกิดขึ้น  
คือ  การลดการตรวจสอบ  และการปองกันขอผิดพลาด  ทําใหประหยดัทรัพยากรทีน่ํามาใชในการ
บริหารงาน  และสรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการ  (สมศักดิ,์ 2545)  การบริหารคุณภาพทั่วทั้ง 
องคการเนนหลักการที่สําคัญ  3  ประการ  ไดแก  การมุงเนนใหความสําคัญกับลูกคา  (Customer  
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Focus)  การปรับปรุงกระบวนการทํางาน  (Process  Improvement)  และการใหทุกคนมีสวนรวม  
(Total  Involvement)  (Tenner  and  Detoro, 1992)  และเปนระบบการพัฒนาทั้งประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของงานในทุกกระบวนการและทุก  ๆ  หนวยงาน  ใหเกดิเปนคุณภาพของผลิตภัณฑ
และบริการที่จะนําเสนอสูลูกคาผูบริโภค  ดังนั้น  การบรหิารคุณภาพทัว่ทั้งองคการ  จึงเปนรูปแบบ
การบริหารคุณภาพที่หลาย  ๆ  องคการใหความสนใจและนํามาใชในการบริหารคุณภาพของ     
องคการ  เพื่อตองการใหองคการพัฒนาอยางตอเนื่องและผลการดําเนนิงานขององคการเปนไปอยาง
มีประสิทธิภาพ  
  
 ธุรกิจซิเมนตกเ็ชนเดยีวกับธุรกิจอื่น  ๆ  ทีต่องเผชิญกับสภาวะที่มกีารเปลี่ยนแปลงในสังคม  
และสภาวะการแขงขันที่สูงขึ้น  ทําใหจําเปนตองอาศัยเทคโนโลยีที่ทันสมัย  และบคุลากรที่มีความรู
ความสามารถ  เพื่อใหการบริหารองคการเปนไปอยางมคีุณภาพและเกดิประสิทธิภาพสูงสุด  บริษัท
ในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  ซ่ึงเปนผูผลิตซิเมนตรายใหญของประเทศ  เปนกลุมบริษัท
หนึ่งที่มีการนาํหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการมาใชในการบริหารคุณภาพของบริษัท  ทําให
บริษัทสามารถเปนผูนําทั้งทางดานการผลิตและการตลาด  นั่นคือ  ผลการดําเนินงานของบริษัทมี
การเติบโตอยางตอเนื่องและเปนที่ยอมรับของลูกคา  ซ่ึงเปนไปตามนโยบายของเครือซิเมนตไทย  
คือ  เพื่อใหทกุกิจการในเครอืซิเมนตไทย  มีแนวทางในการดําเนินธุรกจิใหเจริญเติบโต  และ
สามารถยืนหยดัอยูไดอยางมัน่คงภายใตสภาวการณทีเ่ปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  และการแขงขันซึง่
นับวันจะทวีความรุนแรงยิ่งขึ้น  โดยมีจดุมุงหมายที่ทําใหลูกคาพึงพอใจในคณุภาพของสินคาและ
บริหาร  ซ่ึงพนักงานทกุคน  ทุกระดับ  ทกุหนวยงาน  จะตองมีจิตสํานึกและรวมกันปรับปรุงงาน
ของตนเอง  งานของหนวยงานของตน  และงานที่ตองทํารวมกับหนวยงานอื่นใหมีคุณภาพดียิ่งขึน้
อยางมีระบบและตอเนื่อง  โดยบริษัทจะไดรับความรูเกีย่วกับหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ
จากศูนยสงเสริมคุณภาพงาน  ซ่ึงเปนหนวยงานกลางภายในเครือซิเมนตไทยที่มหีนาที่โดยตรงใน
การวางระบบ  การใหความรู  การฝกอบรม  และการประเมินผลจากการนําหลักการไปใช   
 
 ซ่ึงจากหลักการที่สําคัญ  1  ใน  3  ประการของการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องคการ  คือ  การ
ใหทุกคนมีสวนรวม  (Total  Involvement)  นั้น  แสดงใหเห็นวา  การนําหลักการบรหิารคุณภาพทัว่
ทั้งองคการมาใชนั้นเปนหนาที่ของทุกคนในองคการ  โดยทุกคนจะตองมีการรับรูในหลักการและ 
วิธีการที่ถูกตอง  เพื่อใหสามารถนํามาใชกบังานของตนเองไดอยางถูกตองและเหมาะสม  โดย         
ทั่วไป  ผูปฏิบัติงานในระดับปฏิบัติการจะไดรับความรูในเรื่องหนึ่ง  ๆ  โดยไดรับการถายทอดจาก 
ระดับผูบังคับบัญชาหรือผูบริหาร  ซ่ึงตองมีความรูในเรือ่งนั้น  ๆ  เปนอยางดี  เพื่อทีจ่ะถายทอดได



 3

อยางถูกตอง  และการดําเนนิงานของผูใตบังคับบัญชาเปนไปตามเปาหมาย  ดังนั้น  การรับรูของ
ระดับผูบริหารเกี่ยวกับหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการ  นาจะสงผลโดยตรงตอประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของงาน  และสงผลตอผลการดําเนินงานโดยรวมขององคการ  คือ  องคการที่
ระดับผูบริหารมีการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการในระดบัสูง  นาจะมปีระสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของงาน  และผลการดําเนินงานโดยรวมขององคการในระดับสูง  แตระดับการรับรู
ของแตละคนยอมแตกตางกนั  ขึ้นอยูกับปจจัยตาง  ๆ  เชน  ตําแหนงงาน  ประสบการณการทํางาน  
และแหลงขอมูลในเรื่องนั้น  ๆ  และผลการดําเนินงานขององคการจะผันแปรตามการรับรูของ       
ระดับผูบริหาร  (Lee, 2004)   
 
 ดังนั้น  การวิจยัถึงการรับรูเกีย่วกับหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการของระดับ
ผูบริหารบริษัทในกลุมธุรกจิซิเมนต  เครอืซิเมนตไทย  จะทําใหทราบถึงปจจัยที่มีผลตอการรับรู
และระดับการรับรูของระดับผูบริหาร  สวนการศึกษาผลการดําเนินงานของบริษัทจากการนํา
หลักการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องคการไปใช  จะทําใหทราบวาระดับการรับรูของระดับผูบริหาร
เกี่ยวกับหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการสงผลตอผลการดําเนินงานของบริษัทอยางไร 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาระดับการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการของระดับผูบริหารบริษัท
ในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย 
 
 2.  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการของระดบั
ผูบริหารบริษัทในกลุมธุรกจิซิเมนต  เครอืซิเมนตไทย 
 
 3.  เพื่อศึกษาผลการดําเนินงานของบริษัทในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  จากการ
นําหลักการบรหิารคุณภาพทัว่ทั้งองคการมาใช 
 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
 1.  วางแผนหาแนวทางในการพัฒนาการรบัรูของระดับผูบริหารใหมปีระสิทธิภาพมาก    
ยิ่งขึ้น  รวมทั้งพัฒนาการรับรูของผูปฏิบัติงานในระดับปฏิบัติการใหมากขึ้นดวย 
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 2.  เปนประโยชนตอผูบริหาร  ในการปรับปรุงการบริหารคุณภาพขององคการใหมีความ
เหมาะสมและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
 3.   นําไปประยุกตใชกับการวางแผนการดาํเนินงานขององคการอื่น  ๆ  ตอไป 
 

ขอบเขตการวจัิย 
 
 การวิจยัการรบัรูเกี่ยวกับหลักการบริหารคณุภาพทั่วทั้งองคการของระดับผูบริหาร  ของ
บริษัทในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  มีขอบเขตการศึกษาดังนี ้
 
 1.  วิจยัเฉพาะระดับผูบริหารบริษัทในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  ไดแก  ผูบริหาร           
ผูอํานวยการฝาย  ผูจัดการสวน  และผูจัดการแผนก   
 
 2.  วิจยัเฉพาะการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการ  โดยพิจารณาปจจยัที่เกี่ยวกับ
งานที่ระดับผูบริหารรับผิดชอบ  และผลการดําเนินงานของบริษัทจากการนําหลักการบริหาร          
คุณภาพทัว่ทั้งองคการไปใช  โดยศึกษาผลการดําเนินงานตั้งแตป  2544 – 2548     
 
 3.  ระยะเวลารวบรวมขอมูล  ระหวางวันที่  15  พฤศจิกายน  พ.ศ.  2548  ถึงวันที่  28  
มีนาคม  พ.ศ.  2549 
 
 4.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย  ตัวแปรตน  ไดแก  ตําแหนงงาน  ประสบการณการทํางาน  และ
แหลงขอมูล  ตัวแปรตาม  ไดแก  ระดับการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการของระดับ        
ผูบริหาร   
 

สมมุติฐานของงานวิจัย 
 
 1.  ตําแหนงงานที่แตกตางกนั  มีผลตอการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการของ 
ระดับผูบริหารที่แตกตางกนั 
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 2.  ประสบการณการทํางานที่แตกตางกนั  มีผลตอการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคการของระดับผูบริหารที่แตกตางกนั 
 
 3.  แหลงขอมูลที่แตกตางกนั  มีผลตอการรับรูหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการของ  
ระดับผูบริหารที่แตกตางกนั 
 

นิยามศัพท 
 
 1.  TQM  (Total  Quality  Management)  การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคการ  หมายถงึ  
ระบบการบริหารเชิงคุณภาพรวม  คือ  การจัดระบบและวินัยในการทํางาน  เพื่อปองกันความ           
ผิดพลาดเสียหาย  และมุงสรางคุณคา  (Value)  ในกระบวนการทํางานทุก  ๆ  ขั้นตอน  โดยทุกคน
ในองคการนั้นจะตองมีสวนรวม  ซ่ึงจะเปนปจจยัสําคัญในการกาวไปสูความเปนเลศิ  ทั้งดานการ
บริหารองคการ  การบริหารการผลิต  การบริหารการตลาด  การบริหารลูกคา  การบริหารบคุลากร  
และการบริหารการเงิน   
 
 2.  การรับรู  คือ  กระบวนการที่สมองมีการแปลความหรอืตีความจากขอมูลที่ไดรับจาก
การเราจากสิ่งเราตอประสาทสัมผัส  ซ่ึงไดแก  ตา  หู  จมกู  ล้ิน  และรางกาย  ซ่ึงในการแปลความ
หรือตีความนัน้ตองอาศัยประสบการณเดิม  การเรียนรู  หรือความคิด  และแสดงออกถึงความรู  
ความเขาใจจากการตีความนัน้ 
 
 3.  ผลการดําเนินงาน  หมายถึง  ผลการดําเนินงานของบริษัทในกลุมธรุกิจซิเมนต  เครือ    
ซิเมนตไทย  ตัง้แตป  2544 – 2548  ที่ปรากฏในรายงานประจําปของบริษัท 
 
 4.  บริษัทในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  หมายถงึ  บริษัทยอยที่อยูในกลุมธุรกิจ   
ซิเมนต  ในเครือซิเมนตไทย  ซ่ึงประกอบดวยบรษิัททั้งหมด  8  บริษทัดวยกัน  ไดแก   บริษัท      
ปูนซิเมนตไทย  (ทาหลวง)  จํากัด  บริษัท  ปูนซิเมนตไทย  (แกงคอย)  จํากัด  บริษัท  ปูนซิเมนต
ไทย  (ทุงสง)  จํากัด  บริษัท  ปูนซิเมนตไทย  (ลําปาง)  จํากัด  บริษัท  สยามปูนซิเมนตขาว  จํากดั 
บริษัท  สยามมอรตาร  จํากัด  บริษัท  ผลิตภัณฑและวัตถุกอสราง  จํากัด  และ  บริษทั  สยาม-        
อุตสาหกรรมวัสดุทนไฟ  จาํกัด 
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 5.  ระดับผูบริหารบริษัทในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  หมายถึง  ระดับผูบริหาร
บริษัทในกลุมธุรกิจซิเมนต  เครือซิเมนตไทย  ในตําแหนงผูบริหาร  ผูอํานวยการฝาย  ผูจัดการสวน  
และผูจัดการแผนก   
 
 6.  ตัวช้ีวดัสมรรถนะการดําเนินงาน  หมายถึง  ส่ิงสําคัญที่ใชในการวัดหรือประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน  เปนการกําหนดเกณฑการประเมินผลสัมฤทธิ์ขององคการ  ซ่ึงไดมาจากการแปรทิศทาง
กลยุทธ  วัตถุประสงค  เปาหมาย  และมาตรฐาน  จึงตองกําหนดและเลือกใชตัวช้ีวัดใหเหมาะสมกบั
งาน  ซ่ึงตัวช้ีวดัที่ดีควรมีลักษณะ  คือ  เปนสิ่งที่เปนจริง  เปนรูปธรรม  เที่ยงตรง  วดัไดในสิ่งที่
ตองการวัด  ไวตอการเปลี่ยนแปลง  เฉพาะเจาะจงตอส่ิงที่ตองการวัด  และไมยุงยากในการเก็บ      
ขอมูล   
 
 7.  ระดับการรบัรูทั้ง  5  ระดบั  ดังนี้  ระดับการรับรูมากที่สุด  หมายถึง  มีการรับรูถูกตอง
มากที่สุด  ระดบัการรับรูมาก  หมายถึง  มีการรับรูถูกตองมาก  ระดับการรับรูปานกลาง  หมายถึง  มี
การรับรูถูกตองปานกลาง  ระดับการรับรูนอย  หมายถึง  มีการรับรูถูกตองนอย  และระดับการรับรู
นอยที่สุด  หมายถึง  มีการรับรูถูกตองนอยที่สุด 
 

ขอจํากัดในการวิจัย 
 
 1.  ไมสามารถระบุจํานวนผูตอบแบบสอบถามเปนรายบริษัทได  เนื่องจากทางบริษัทไม
อนุญาตใหเปดเผยขอมูลจํานวนบุคลากรของแตละบริษัทยอย  จึงระบุจําแนกตามตาํแหนงงานแทน 
 
 2.  ไมสามารถระบุไดวาแบบสอบถามแตละชุดมาจากผูตอบแบบสอบถามจากบริษัทยอย
บริษัทใด  ทําใหไมสามารถวเิคราะหความแตกตางของระดับการรับรูเปนรายบริษัทได 
 
 3.  ไมสามารถระบุคาของตัวช้ีวัดสมรรถนะการดําเนินงานรายกลุมอุตสาหกรรมบางตัวได  
เนื่องจากขอมลูบางคาไมเปนที่เปดเผย  ทาํใหไมสามารถสืบคนได  จงึไดกําหนดตวัช้ีวัดสมรรถนะ
การดําเนินงานเพียง  4  ตวั  ไดแก  อัตราสวนกําไรขั้นตน  อัตราสวนเงินทุนหมนุเวยีนระยะสั้น   
อัตราสวนหนีสิ้นตอสินทรัพยทั้งหมด  และผลตอบแทนจากสวนของผูถือหุน 
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