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 ���������	
��	��ก�������ก��ก����ก����������������   !������"����ก����ก��ก#��������
�����$%��  &  '���(��ก������ 
 
 1.   �������ก���ก��+��กก�����+���,-.�/	���	������0ก�� 
 2.  (����$�ก��#%��#��2  TQM  �����6�'��2�$0"	�   
 3.   �������ก���ก��ก������!� 
 4.  �������ก���ก��ก����� �ก���9����������������	 
 5.   ��ก#�������������	��ก������� 
 

������ก����ก�����กก�	�	���	������������������ก�	 

 
 Total  Quality  Management  (TQM)  +�6�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  �(H�ก��
���+���,-.�/�����I��#�I�  ����ก��(���(�,�ก��	9�����+��ก��(��#�	J�.�/��%��$%���6���  K��
������#9���L  �6�  ก������2$��ก��	9������กก��(M���$��+�N!ก$���$����$%����2$��ก��(M���$������
�������ก$�2������������#�  (Bank, 1992: 23)  ����!���+�(M���$��+�N!ก$�����%��$%���6�����
�����$%�  &  "(��!%�#2�  K��ก�����+���,-.�/	���	������0ก����	9��+��ก����ก�-�ก��	9����	�2 
�,-.�/   �	��ก������  �6�  ก����ก��$���#��  ���ก��(T��ก����� ��/���  	9��+�(��+���
	��/��ก�	��9�2��U���ก�����+�����  ���#�������22������+�ก�� !�������ก��  (#2��ก��V, 2545)   
 
 ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  N6��(H�����ก��/�W��	���(��#�	J�.�/���            
(��#�	J� ���������	,กก�����ก�����	,ก  &  +�%�����  �+��ก���(H��,-.�/��� ��$.�-X0
������ก��	����9��#��#!%�!ก��� !����K.�  �������  ����(H��!(���ก�����+���,-.�/	�+���  &   
���0ก���+����2#�������9�2��U���ก�����+���,-.�/������0ก��  �/6��$���ก���+����0ก��
/�W����%��$%���6������ �ก���9��������������0ก���(H�"(��%��2(��#�	J�.�/ 
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 ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  ����+��กก��	�#9���L  3  (��ก��  (Tenner  and  Detoro, 
1992)  "���ก%   
 
 1.  ก��2,%������+����2#9���Lก���!ก���  (Customer  Focus)  K�� !�(M���$������$������,�+�
U������%�����$%����6�������  �!ก����6����  +�6�����(H� !�	���$����9� �	�"����กก��	9����������
"(�U�  �!�%��!ก���$���ก����"��(H���6���$��  	9�"��K��ก�������$���  (Marketing  Research)  ก��
#9����  (Survey)  +�6�ก���U����#��N�2  (Questionnaire)  ���2,%�	9��+��!ก���2���2/��/�����
 ����	�"�����  '���กI�6�  ก��2,%�����	��,-.�/�������   
 
 2.  ก��(���(�,�ก�����ก��	9����  (Process  Improvement)  �/6���+�ก��	9����2        
(��#�	J�.�/2�ก��������  ��$���2ก��(���(�,�ก�����ก��	9������!%�#2�  ก��	���#�2��N$��
#������2$���ก������!ก���.����ก"������   !����+����� !�(M���$������$���2��ก��	9����  
(ก�� ��$+�6�ก�����ก��)  ��%���(H�ก�����ก��$%���6���ก��"($����$%�,�����2$��  �6�  ��$N,���  ��N��
�,�#,�	������ก�����ก��  �6�  #�����+�6����ก��	�N��26��!ก�������  ����������2 ��/������
���2#!L�#�$%��  &  �+��+�6�����	�#,�+�6�+2�"("�� 
 
 3.  ก���+�	,ก��2#%���%�2  (Total  Involvement)  �����	��(H�.���+���	����+�%�����  
	,ก��$������ ��U�������	�"�����2��+2��  ������ ��U���� �ก���9��������K����2���
	���+�%��������������0ก���%�2ก��  �/6��ก��/�W�����(���(�,�#!%  h���0ก���,-.�/  (Quality  
Organization)k   !�(M���$�������!�(lL+����#�2��N(���(�,��ก�"�"���	�#,� 
 
 ��ก���9�����ก���/6���+�"�� �$�2+��กก�����ก�%��  2���0(��ก��	�#9���L#9�+������2
#9���I��������ก�����+���,-.�/	���	������0ก��$�2���������  Tenner  and  Detoro  (Tenner  
and  Detoro, 1992  ���  ��X!��0, 2542)  �6� 
 
 1.  .��� !��9�   !����+�������#!�$����(H� !�������2����(H�$����%��	��  �U%�  ก���U�.����+%�
�,-.�/  ก���U��	����+�6����6���26�$%��  &  ก����������2!�$������/6��ก��$��#����  �(H�$��    
��ก��ก����   !����+��$��� !ก/��������2��������	�����ก��(���(�,���%��$%���6���  ����ก��   
2,%�2����� ���/J0����������ก��#������  (/�W���,���ก�)  ���ก��#���� �#�2
	J�V����$%��  & 
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 2.  ก����ก�����mnก���2  K��ก��#�������2����������6�����#��	���0  (Vision)  .��ก��  
(Mission)  �K����  (Policy)  ������  	��	��������0ก��  �ก% !�(M���$����	,ก��  ��2	���/�W��
�+� !�(M���$����2	������2�!����	�ก��	��9��(H���ก�� ��$#�����+�6����ก��$�22�$�p��+�6�     
�,-.�/	�ก9�+��"�� 
 
 3.  K���#����ก�����+�����#���#�,�  K��ก��(����(����K���#�������0ก��  ��ก    
���0ก��	�2U���ก����������LU�����������(H�������2�ก����  2	�(��ก����ก.����ก���U����  
���2+�%�����#���#�,�  (Support  Staff) 
 
 4.  ก��$��$%�#6��#��  ก��	9����2���������(��U�#�2/��J0��%��	���N�������0ก��  ����  
��+2������  ��+2���%��  ���0�(��ก��  +�6�	9�����#�����  +�6�ก�-$����%�����ก��    
(���(�,��,-.�/  ก��#�������2/����ก%�!ก��� 
 
 5.  ก���+�������������2U��  ก��(��ก���ก��$��,- !�(M���$����	�2#%���%�2  ก��      
�ก�%��U2�U� !�	�	,%2�	+�6�#�������2#9���I��+��ก%�������+���,-.�/	���	������0ก��  ����+�
������ก�� !�(M���$����  ���#%��#��2#���#�,�+�6���6���$9��+�%� 
 
 6.  ก����� �ก��(M���$����  K��ก��#������U�U����+�6�$��U���� �ก��(M���$����  
(Performance  Indicator)  ��%��U�����  �/6��ก��(���2�� ������� !�(M���$�����(H�#%���,���+�6�
�(H�	2  ���ก�������������2/��/�������!ก��� 
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.�/	� 1  ������/6��p���ก���ก��  TQM  $�2���������  Tenner  ���  Detoro 
	�2�: Tenner  and  Detoro (1992) 
 
 ��.��(M���$�  ก���9�+��กก�����+���,-.�/	���	������0ก��+�6�  TQM  "(�U�����             
 !����+�������#!���$���(��ก���K�����,-.�/�+�U�����  �/6���(H����	����ก��ก9�+��� �
���ก��ก��2	�2,%�	9��+�ก��	9����2�,-.�/  ����(H�	�������$��ก����+�%��mt�����+��ก��mt��
(M���$����  ��ก����  ก9�+��� ����ก��ก��2	�	9��+��K����	�(��ก������, �$�2������� 
�,-.�/  �#�����������ก��	9������%���(H�����  #�������ก��������+��กก�����+��           
�,-.�/	���	������0ก��	��(H�����2�$�p��#�ก� 
 
 +��กก�����+���,-.�/	���	������0ก��  #�2��N�9�"((���,ก$0�U�"�������0ก��(���.	
$%��  &  	������0ก����กU�  ���0ก�������p  ���0ก�������+L%  ������Iก  ��2	������0ก��	��ก��
��ก��  ��6�����ก2���2�6�+�,%�  #�2��N(�����Jก��+�6�ก��ก��2�+��+2��#2ก�����0ก��"�� 
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��� � ��!�����กก�	�	���	������������������ก�	 
 

 �9��%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  (Total  Quality  Management)  ��  2 !��J����
���2+2������ก�-�$%��  &  �U%� 
 
 Oakland (1989)  �J�����%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก���(H��������ก���ก��ก��        
(���(�,��+��ก��(��#�	J� �  2���2�6�+�,%�	������J,�ก��K����2  �(H����2/����2	����U�
ก�����ก��(���(�,�ก��	9�����+��ก��(��#�	J� � 
 
 Feigenbaum (1991)  "��ก�%���%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  �6�  ����K����2	�2
(��#�	J�.�/$%�ก��/�W����ก�-��,-.�/  ก����ก���,-.�/  ���ก��(���(�,��,-.�/  K��
��������2�%�226���ก	,ก�������0ก��  �/6��#�������2/��/���#!�#,��+��!ก���  .���$�ก��
(��+���	�#,� 
 
 Bank (1992)  "���J�����%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก���(H�������	�2,%����2
$���ก������!ก���  K��2+��ก#9���L  �6�  �+����22������%�ก��	9����#�2��N(T��ก����� ��/���
"������ก��	9��+�N!ก$���$����$%ก��	9��������ก 
  
 McCormack (1992)  ก�%���%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก���(H�(��UL�	�2,%�	9��+�      
�!ก���/���#!�#,�  2�(T�+2���/6���������2"2%#�������ก��$��	,�  ���ก��(���(�,��,-.�/��%��         
$%���6�����ก�� ��$������ก�� 
 
 Rhodes (1992)  �J�����%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก���(H��,-�%�/6��p��  �(H����2�!�
��ก���9�ก�����ก�����+������,���$%��  &  	�2���2#�2��N"(�U���ก�����+��  K��ก��
(���,ก$0���#����#���0�+�2ก��(���(�,���%��$%���6��������0ก�� 
 
 Flood (1993)  ก�%���%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  �6�  ก��	9������%���(H�����  
'����ก�������ก��#���$%��  &  �����0ก��  �ก�������ก���,-.�/���ก�����+�� 
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 Jeffries (1993)  ก�%���%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  �6�  ���2�����������Jก�� 
 #2 #����Jก�����+��$%��  &  .���$����2$���ก������!ก���  ����ก�� �#�2
	J�V��ก��(���(�,�
��%��$%���6�����	,ก  &  ��ก�-����ก��ก��2  ����,-.�/��N!กก9�+��K���!ก��� 
 
 Ross (1993)  ก�%���%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  �6�  ก�� #2 #��+���	�  
(Functions)  ���ก�����ก��	���+2������0ก��  .���$� �#�2
	J�V��ก��(���(�,���%��$%���6���
����,-.�/#�����������ก��  K��2�(T�+2��  �6�  ���2/�������!ก��� 
 
 Sallis (1993)  ก�%���%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก���(H�ก��#������W�J��2�ก���ก��
�,-.�/  2,%��+�#2�U�ก	,ก��	9��+��!ก���/���  K���!ก����(H� !�2�9����#!�#,���ก��ก9�+��          
�,-.�/���#�����  K��ก�����+�����2,%��,-.�/	������0ก������2N���������ก���ก��ก��(��ก��
�,-.�/  (Quality  Assurance)  ��2	���ก���������/�W��������  (Extends  and  Develops) 
 
 Bounds  et  al. (1994)  �J�����%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  +2��N��  #���	�         
�ก�������ก��ก�����ก���,-.�/  (The  Quality  Process)  	��(H��,-.�/���ก�� ��$����,-.�/
��� � ��$  �(H�����ก�����+��	�2,%��/��2���2/�������!ก�����%��$%���6���   
 
 Goetsch (1994)  ก�%���%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก���(H�ก��ก��2	�2,%�ก��(���(�,�
��%��$%���6���  K��	�	,ก�������0ก���ก�������	���mt�����+�����mt��(M���$����  2,%�ก��(���(�,�
ก��(M���$������	,ก  &  �����  '�������U6���%�  ก��(���(�,�ก��(M���$�����(H����	��	�	9��+��ก��
���2/��/�������(H��(T�+2�����ก�� ��$���ก�����ก��	�2�,-.�/ 
 
 William (1994)  �J�����%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก���(H�ก�����ก��#����#.�/
������2  '����(H�ก�����+�����ก��	�2,%��+��ก��ก��(���(�,��,-.�/��%��N���  �(H���ก�-����ก��
2,%�����,�(T�+2��	��(H�"("��2�ก	�#,�����,-.�/ก�� ��$������ก�� 
 
 Hradesky (1995)  ก�%���%�  ก�����+���,-.�/	���	������0ก���(H�(��UL�  �(H�U,����
���6���26�  ����(H�ก�����ก��	�2,%� � ��$#,�	���	�	9��+��!ก���/������2ก��(���(�,���%��       
$%���6���  ���	,ก�������0ก��$���#�2��N(M���$�"��  K�� !����+��$�������2�2#%���%�2���2
/��J���� ��U�� 
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 ��ก���2+2�����ก�����+���,-.�/	���	������0ก��	�ก�%��2�	���+2�  #�,("���%�  ก��
���+���,-.�/	���	������0ก��  +2��N��  �������ก���ก��ก�����+���,-.�/������0ก���+��ก��  
(��#�	J� �  K��#2�U�ก	,ก�������0ก��2#%���%�2  2ก��(���(�,���%��$%���6���  ���2,%�����
���2$���ก������!ก����(H�#9���L 
 
 �26��(���,ก$0+��กก�����+���,-.�/	���	������0ก������ก���������U����������  �	%�ก���%�
�(H�����ก��/�W��	���(��#�	J�.�/���(��#�	J� ���������	,กก�����ก�����	,ก  &  
+�%�����  �+��ก���(H��,-.�/��� ��$.�-X0������ก��	����9��#��#!%�!ก��� !����K.�  �������  ก��
���+���,-.�/	���	������0ก��  ����(H��!(���ก�����+���,-.�/	�+���  &  ���0ก���+����2#���
����9�2��U���ก�����+���,-.�/������0ก�� 
 
 ���0ก��	�#�������2$��/�W���������+���,-.�/	���	������0ก������  ������0ก���U�
��LL�$�  16  (��ก�������������0�(H��ก�#9���L  �/6���+��ก���(H�/6��p���U������	��  #%��ก���9�
��������6������2��#��2  �U%�  ����ก�����+���,-.�/�����22���  ����������0ก�������!�  กI���
#�2��N���9�����ก���%�2ก��"������������N��"(  �$%������0ก��กI����2��กก��/�W������
���+���,-.�/  ISO  9000  �������mt�����$%��  &  ����������������$��������,-.�/"(	���
	������0ก��   
 
��� "#� �!��  Baldrige  System 

 

 ��(}  �.�.  1988  National  Institute  of  Standard  and  Technology  (NIST)  ���#+��p
��2��ก�  "������2ก9�+������������!(���������0ก��	���2,%�#!%���2�(H�����	�������,-.�/"��  
(���,J, 2541)  �����   
 
 1.  ��ก�����+��������ก��������	,ก(���.	������0ก��  ��$���2,%�"(	�ก���+�
���2#9���Lก���!ก���  	���	��(H��!ก���.����ก  (External  Customer)  '�������(H��!ก��� !����K.�  
(Consumer / Customer)  +�6��!ก�������!ก���  (Dealer�s  Customer)  กI"��  ���	�#9���L�ก#%��
+����  กI�6�  �!ก���.�������0ก�  (Internal  Customer)  	��9��(H�$���#%� %��U������+�6�ก�����
���$%���6���ก��  K��$����9����N�� 
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  1.1  �,-.�/���#���������,-.�/���  ��2N���,-.�/��ก���+����ก��+���ก�����  
���ก���9��,���ก�� 
 
  1.2  �,-�%������2�!�#�ก����!ก���  '����(H���2J��2	�2��"2%�+I�   
 

1.3 ���2�%��U6��N6�  ���"��2�$�p�� 
 
 2.  #2�U�ก	,ก�������0ก����$���2�(T�+2���%�2ก��  ������2��������	�����ก��
/�W���,-.�/��%��$%���6��� 
 
  2.1  	,ก����2,%��U����2���#����#���0  �+��ก���(T�+2��	�#9���L����(H�(��K�U�0$%�
���0ก�� 
 

2.2 2ก���������+0(lL+�  �������+0K�ก�#	�'%��$����!%.���$�(lL+�����  & 
 
  2.3  2ก���������+0�(����	��	����6�ก��ก���ก�(lL+�  ���/�W�������%��������  
ก%����26�(M���$� 
 
 3.  2ก���/��2(��#�	J�.�/  ���2�����I�  ������2��%��$����ก��(M���$����	���	���     
���0ก��  K��ก��	9������%��	,%2�	���2,%�2����+��ก�� �#9���I�  K��ก�����ก�����ก��	9�����(H�
	2  (Team  Working)  ��� ��กก9����(��#�����ก���+��ก���(H�	2���	�2(��#�	J� �#!�#,�  
(High � Performance  Team) 
 
 4.  2ก��(��#�����2�%�226�ก�����0ก��.����ก  	���	��(H��!ก���  �!%���  +�6��2�ก��	���
���0ก��J,�ก���6��  &  �/6���%�2ก��/�W���,-.�/���/�W��J,�ก��  ��	��U%� 
 
  4.1  ก���%�226�ก�����0ก��.����ก	�2(���.	J,�ก�����(���.	#�����$%��ก��������  
�$%2ก�����ก��	9�������ก�����ก�� ��$	��+26��ก��  �/6��	9�ก���������+0  �(����	��ก�� 
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  4.2  ���2�%�226�ก�����0ก��.����ก  �U%�  '�//�������0  �+������6�ก��/����$N,���	�
2�,-.�/����  &  K��	9��(H����$ก���%�2ก��  �(H�$�� 
 
 5.  2ก�����ก�����+����/6��p��������2!�  ����	I�����  �/6���9�2�(��ก��ก��         
$��#������%���(H�����  ��2N������ก��(T��ก��2��+��ก��(lL+�2�กก�%�ก��$�2�ก�"�(lL+� 
 
 /���2ก������  NIST  กI"�����	9��(H����ก9�+��  16  (��ก��  �/6���U��(H�+��ก�ก-X0��ก��
��%����  ����+�������  Malcolm  Baldrige  National  Quality  Award  ���ก�%�  Baldrige  System 
 

��11�
�  16  "	4ก�	!������	����   
 
 �(H�ก��(����(������กก�����+���!(������2  &  �+��(H�ก�����+���U������  �/6��ก���#!%
ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  (TQM)  '���(��ก���������ก9�+�����+��ก�ก-X0$%��  &  ����� 
 
 1.  ���2�(H� !��9�  (Leadership)  $�� !��9����0ก��	,ก�������$���2�	��	������2         
��� ��U�����$%�"(��  �6�  2���2�����������2$���ก��������2���+�������!ก���  #���#�,�
ก�����ก��/�W���,-.�/��%������������$%���6���  �9�����ก�����+���������2!�  �%��#�����
���2�������U������  �#26��+����ก��������6������	��9��(H�$����%��2�$����$%��  &  �+���������
����ก��	9����������6�����$0���$�����6������  ���������#�2��N������6������"(#!%	�+2�� 
(���	��  '���กI�6�  ��#��	���0���0ก��  "����%��N!ก$������(���.��  	9�ก�����K���#�������0ก��
���ก������9����ก��$��#��������������,-.�/"(���+�%��������	2���$%��  &  	�$���   
�ก�������ก��ก���+����ก���!ก���  ���2� �ก��,	J0	�U�������ก������2$�����#���#�,�ก�����+��
�,-.�/��%��$%���6��� 
 
 2.  ก���กI������2����������+0���2!�  (Data  Collection  and  Analysis)  	,ก+�%�����
��$������,���2$���ก��"���%����กI������2���2!���"�  $���ก�����#�,(+�6�������(���.	��  
����/6����$N,(��#��0��"�  �/6���9�2�(��ก��ก���(H��������2!�#��#��	�������0ก��  �U%�    
����������!ก���  	������2!�#%��$��  ���2!�ก��$��#����'6��  ���2!��ก���ก��	�$���	��.!2���#$�0���
#N��	���!%�����ก���,�	�'6��  ��������� ��$.�-X0  "2%�%����(H��,-#2��$�  (��K�U�0�U�#��  ����  
�,-.�/  ���ก��+���ก�����  ���ก�����(��ก��  ���������ก����������������2/�������!ก���  
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(����$�ก��$��$%�����!ก���  �/6��#����#�2/��J.�/��%��$%���6���  ���ก���������+0 �ก9�"�  	�����
��%��� ��$.�-X0�������%����!ก������$�� 
  
 3.  2ก��ก9�+��� �ก��,	J0  (Strategic  Planning)  K��2ก���9����2$���ก������!ก���
2� ��กก��ก���������+0�(����	��ก���!%��%����  (Benchmarking)  �/6��ก9�+���(H�� �ก��,	J0
���� �J,�ก��  '���������2$����$%ก��ก9�+���%����2������0ก��  ��#��	���0���0ก��  ���/��Jก��  
��2N��ก��,	J0J,�ก������K�������0ก��  ��N��ก���9�2�(��#���+��(H�� �ก��(M���$�������
	,ก  &  +�%�������	�#,�   
 
 4.  ก���+����2#9���Lก��	��/��ก��,���  (Employee  Focus)  	��/��ก��,����(H� !�	�	9�
�+���������	9����"��  	,ก���0ก�����$���2����	��/��ก��,���	��  '���(��ก������  ����ก��
���� �	��/��ก��,���  (� �ก��#��+���������6�ก  ���� �ก��/�W��	�ก��������0���2�!�
���$%��+�%���������$%���,���)  ����(M���$�ก��  (ก�����+���������  ก��mnก���2���ก��
�#�����  ก���+����2!��%��#��  ���2(���.����������ก����ก��/�����  ก��/����-����2�
���2U��$�2 ����  ก���%�� �$���	�$%��  &  ���ก��#�����,-.�/U��$ก�����)  �������2!�
#��#��	�  	���(����$�#%��$��  ��������  (����$�ก��2�	9����   ����  	�ก��  $�����+���	�
������2��� ��U��$%��  &  (Job  Description  and  Responsibility) 
 
 5.  ก��2#%���%�2���/��ก���  (Employee  Involvement)  ��6�����ก/��ก���2.���   
+���	���ก��#����#�2/��J.�/	��ก���!ก���  #9�������2$���ก������!ก����/6���9�2�/�W��      
 ��$.�-X0������ก��  (���(�,�(��#�	J�.�/���/�W������+�#�������ก��#.���������2	���
.�������.����ก���0ก��  ���(��#�����ก��+�%�����.����ก  "2%�%����(H�'�//�������0  
�!%���  +�6��2�ก��	���#���2������0ก���6��  &  �������  N�����0ก���������+���9����"����/�������
���+���/��"2%ก���  "2%�(��K�ก�#�+�/��ก������ ��U��ก��������#9���L  &  ���"2%�+���#��
��ก��$��#��������  ���2�!�#�ก��ก��2#%���%�2�(H��������  ���/�W��ก��������0ก��กI��"2%
�ก������ 
 
 6.  2����ก��/�W���,���ก�	��  (Training  and  Development)  �����0ก��U����9�+���
�+%�����2�9��������0ก�������!�����"((M���$�  K������ก��#���� !��9����0ก��  (Leadership)  ���ก��
�����!��%�2ก���(H�	2  (Team  Learning)  /���2ก��#�����2��������ก��	9������%���(H�����  
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(Systematic  Learning)  �+��(H�2�$�p����ก��(M���$����  2ก��N%��	��	�ก�����(��#�ก��-0
��ก !��9����0ก��	�2���,K#�$%���,%�"(#!%#2�U�ก��	2���  '�����U%���+��ก��/�W��ก�����	���	 
 !��9����0ก��+�6�$��$��$���	�  ����ก���������.�/K����2	��+�6�ก�%����0ก���6��  & 
  
 7.  2����ก��(��ก���ก��$��,-����+�������  (Reward  and  Recognition)  	2���	�
(��#����2#9���I����"�����ก���ก�%���/6���+��ก�����2.��.!2�������+�	,ก����2��������2 
#9���I�  ����(H�ก�-$����%��	��	�	,ก	2������(M���$�$�2  ����ก��(��ก���ก��$��,-����+�
������#�2��N(M���$�"����+���  &  �!(���  "���ก%  ���/�Jก��  (Formal)  ���"2%�(H�/�Jก��  
(Informal)  ������	��U������(���9����  (Day � to � Day) 
 
 8.  2ก�����+�����	��+2��#2  (Management  Practices)  �����	��	��� !��9����0ก��
	,ก�����	�$���(��#�����#6�����2������ก��/��ก���	���	������0ก��  �/6���+�� �J,�ก������ �
(M���$��������, �  '���+2��N��  �(T�+2�������,-.�/	���"(N��26��!ก�����%���(H��!(J��2 
 
 9.  ก�����+��ก��������  (Process  Management)  ก��������+���  &  ก��������  
กI�6�  �������  (System)  	�2���2#9���L��%������$%�ก�� ��$#�����+�6�ก���9��#�����ก��"(�+�
N��26� !����K.�  �26��2��$N,(��#��0  �K����  �(T�+2��  ���2�$�p��������0ก����ก�� ��$   
#�����	�$��ก�����2$���ก��������2/��/�������!ก�������  �26�� %��ก��������  (Process)  	�
2ก���U���$N,������	�ก������  ��"�� � ��$	�2�,-.�/�������  ���2���2#!L�#� ��/���2�ก
�����/����  กI��#%� �N��$��	,���� �ก9�"���	�#,� 
 
 10.  �,-.�/���'�//�������0  (Supplier  Quality)  ��ก�����ก�� ��$	��9��(H�$����U�
��$N,���	�$���#���'6����ก'�//�������0  $���2���ก9�+��"����%��U������������,-.�/�����$N,���
���ก9�+��������ก��#%�2��  (Just � in � time)  ��ก��ก��  ��(l��,�������22���2���2�U����ก��
��ก+�%�����.����ก  (Outsourcing)  2�ก��������  '���N6��(H�'�//�������0������$%��(���.		�
��$����������,-.�/���ก9�+�����������#�I����#%�2������ 
 
 11.  ก���������+0�(����	�� � ��%��  (Benchmarking)  K��#�2��N�(����	��"��	���ก��
�!%��%����K��$��+�6�ก�����0ก��	��(H� !��9���.��J,�ก���6��	�2��ก�-�ก��	9���������  &  ก��  
(�$%2 ��$.�-X0���p���!ก���$%��ก��)  +�6��(����	��ก��$�������(}ก%��  ��ก��ก��2ก��
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�(����	������%���J,�ก����� ��$.�-X0����  �����������2ก���(����	��$�� !��9����0ก����
�����$9��+�%����$%��  &  ��+�%�����0ก���ก����  �/6���9����2!���� �#�,(2��U���ก��(���(�,�
���$%�"(  
 
 12.  ����	����2#9���L����!ก���  (Customer  Focus)  K��$���	9�ก����ก��  �������+0���2
$���ก������!ก���	�2$%� ��$.�-X0������ก����%���(H������������2#2�9��#2�  �/6���9�2��U��(H�
�(T�+2��������	����ก��/�W�� ��$.�-X0�+2%  &  ��%��$%���6���  $���2ก��$��$%�#��N�2N��
 ����ก���U����+�6�ก���U����ก���(H�����  &  ��%��#2�9��#2�  ���	9����!(���ก��#��N�2
	��K	���/	0  ก���U����#��N�2  +�6�������(H�ก��"(����2����  -  #N��	�����!ก���  2ก��
���#����p�����2!��!ก���  (Customer  Database)  '���(��ก��"(����  ���2!��������������!ก���
������2!�ก��'6��#�����  ��2N��(����$�ก���+����ก��+���ก�����  �/6���9�2��U���ก�����+���!ก���
�+��	�#,�  $���2ก���������+0�(����	�� ��$.�-X0������ก��ก���!%��%�������#9���L  &  ��!%��%��
#2�9��#2�  $���2ก��#��N�2���2����+I��������#�������กก�,%2�!ก�����(l��,���  �����ก
ก�,%2	�2��ก�.�/	���2��(H� !��U�#�����������$����ก���(H�(���9�  �/6���9�2��U�(���(�,����   
�/��2�$�2  ���$���2ก���������+0 �ก��	9����  	���#��+$,������2#9���I�������2 ��/�����ก��
�#�����  +�6�(��2!�����$%�������  �/6���9�2�(���(�,���K�ก�#$%�"(  
 
 13.  ���2������#%$%��!ก���  (Customer  Contracts)  ���0ก��J,�ก���,��+2%+����+%�$%��
#����#�2/��J.�/ก���!ก�����%���ก��U��  /����2����!��+��!ก���ก�������2�+��ก�#2�  &  (�/���
�(H�ก����2��������%�  ก������������$%�  &  "(�+��ก%�!ก���������2  ��(��+����%��U��%����"("��
"2%����ก�%�  6  �	%�)  ��������0ก��กI���2�U���Jก��K���������!(���$%��  &  ก��  �/6���+��!ก������
��$��� !ก/������U����ก��"(��%��$%���6���  ก��#����#�2/��J.�/����ก��$��$%�#6��#��ก���!ก���
��%��#2�9��#2�  '���	9�"��	���ก���(��U%��	��ก���������#�����	��#6��$%��  &  �U%�  ��+2��  
"(��-�0$��ก���  ����$��0��I$  � � �2�0  ก���U�#6��#���/�2/0  ��+2���%��  K��U���0  ���#��  
/���2ก�����K���ก��/����$%��  &  �ก%�!ก����ก%�  กI��U%���+�#�2/��J.�/��%���T��������� 
  
 14.  ก��/�W�� ��$.�-X0������ก��  (Design  of  Products  and  Services)  �26��#��������
���ก��"��������2���2��U%������+��������  �%�2��2����#6��2N����  N6��(H�����U��$���     
 ��$.�-X0  (Product  Life  Cycle)  �9��(H�$���2ก��(���(�,�  �(�����(��  ���/�W���/��2�$�2  '���
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���2!���ก�9�����9�  ���2$���ก��  ������2/��/�������!ก���	�2$%�#�����������ก��  �(H�
�#26���,�����2$���+��ก��ก��(���(�,�  ���/�W�� ��$.�-X0$%�"(�(H���%��� 
  
 15.  ก��2#%���%�2��� ��U��$%�#���2���(���	�U�$�  (Corporate  Responsibility  and  
Citizenship)  ����������0ก�����/��ก���	,ก����$���2��$#9���ก��ก��	�����!%�%�2ก��U,2U�  
#���2  ���(���	�U�$�  K����$���2ก���#����ก	���ก��(M���$�������2��� ��U����%��U�����  
�U%�  ก����ก��#.�/������2  ก���U������9�ก���2��U��+2%  ก��(T��ก�����ก9����ก�ก             
�,$#�+ก��2  2����J��2	��J,�ก��  "2%�����  #���#�,�ก����ก���ก%����U�  #���#�,�ก���ก%
����U�  #���#�,�ก��ก��#�J��-ก,��$%��  &  2+�%����#�#2������6���	��+����ก���ก%U,2U�  
�(H�$��  ก��2#%���%�2��� ��U��$%�#���2���(���	�U�$�2�"��2���2+2�����U��.�//��0	��	�
���ก�������	%�����  �$%ก�����2 �N��ก����2���+�6�ก��$%�$���#�������ก#���2��� !����K.����� 
 
 16.  2ก��(���2�� �������!%�#2�  (System  Assessments)  ���2ก��(���2�� ��/6��
$���#�����2��#.�/$�2���ก9�+������  &  �6�  (M���$�$�2���  16  ����%��#2�9��#2�  ��%������
(}�������  '����2���(���2���������%�$%��  &  ��ก$���,���	���!%��ก������������  &  �$%K���	�
��������  ���$���ก��$������#2��N.�/���$������ก�����+���U���,-.�/��2  (TQM)  	���	���
���0ก���(H�#9���L 
 

 �26���U6��2K����LL�$�  16  (��ก�������������0����ก��+��กก��	�#9���L���ก�����+��   
�,-.�/	���	������0ก��  #�2��N�����LL�$�������+��กก���$%�����  "������� 
 
 1.  ก��2,%������+����2#9���Lก���!ก���  (Customer  Focus)  "���ก%  ���ก9�+�����           
+��ก�ก-X0�ก���ก��ก���+����2#9���Lก���!ก���  ���2������#%$%��!ก���  ก��/�W�� ��$.�-X0���
���ก��  �,-.�/���'�//�������0  ก���กI������2����������+0���2!�  ���ก��2#%���%�2       
��� ��U��$%�#���2���(���	�U�$� 
  
 2.  ก��(���(�,�ก�����ก��	9����  (Process  Improvement)  "���ก%  ���ก9�+�����  
+��ก�ก-X0�ก���ก��ก��ก9�+��� �ก��,	J0  ก�����+�����	��+2��#2  ก�����+��ก��������  
ก���������+0�(����	�� � ��%��  ���2ก��(���2�� �������!%�#2� 
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 3.  ก���+�	,ก��2#%���%�2  (Total  Involvement)  "���ก%  ���ก9�+�����+��ก�ก-X0      
�ก���ก�����2�(H� !��9�  ก��2#%���%�2���/��ก���  2����ก��/�W���,���ก�	��  2����ก��
(��ก���ก��$��,-����+�������  ���ก���+����2#9���Lก��	��/��ก��,���    
 
 �#���+��+I��%���LL�$�  16  (��ก�������������0����  "��ก9�+������2��/6���+�#�������
ก��+��กก��	�#9���L���ก�����+���,-.�/	���	������0ก��	���  3  (��ก��  ������� 
 
������
5��  6  ก����ก��	4��ก�	�	���	������ 

 
 2 !��U���U�L+���	%��"���#���������ก���ก������ก�����+���,-.�/���"��  ����� 
 
 1.  ������!���  ��� 

 
  ��22���"������ก��$��+��(H������+%�ก������,2�,-.�/��(���	�L�(,t�  ���"��U��+��+I�
N��(M�ก������!กK'%  5  ����$��	��(H� ���กก��(���(�,��,-.�/  '���	9��+�ก��	9����'�9�'���������  
2��� ��/���������  2���2�%�U������  2ก���U����������#�,��%��2(��#�	J�.�/  (M�ก�����      
�!กK'%����  "���ก%  �%��U��%������   � ��$�/��2����  #%����%�ก��$����/��2����  �/���#�����2�,-.�/
��������+2��#2  ���0ก��2 �ก9�"�#!����������!%�����J,�ก��"��  ���(��2�-����/��22�ก����  
(#,���-, 2539)  ����#���������ก���ก��+��กก�����+��	�ก9�+���(H����2��� ��U��ก�����+��  
(Management  Commitment)  ����K�����,-.�/  (Quality  Policy)  14  (��ก��  ���ก�%�  
Deming�s  14  points  (Oakland, 1989)  #�,("������� 
 
  1.1  ก��ก9�+���(T�+2��	���%���  �/6���9�#!%ก��(���(�,� � ��$������ก��  K���U� 
ก����ก���������  ����9����$ก��22�(���(�,�ก����ก���ก�� ��$������ก��#2�9��#2�               
 !����+��	,ก�����$���2��#��	���0	�U������ก���ก�����0ก��  �!ก���  ก���+����ก��  �����Jก��      
(���(�,��,-.�/  $�����%���%� !�(M���$������������#��	���0���(M���$�$�2"������ 
 
  1.2  ก����2���������(��UL��+2%  &  ��2	���ก���9����������	,ก��	,กmt��2��U�
$��#�����%�2ก��  ��ก��ก��   !����+�������#!���$���#������W�J��2�����,-.�/���������0ก��
��ก����(H���NU��$ 
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  1.3  ก�����2�����+��กก��������0ก��  �/6������(H�+��ก��ก���9�����ก��ก��2$%��  &  
������0ก�� 
 
  1.4  ก��#�������2�U6��2����+�ก�� !�������ก��������$%��  &  #��������2���������
��� !�������ก��  ��2	���ก��$��#������2$���ก���/6���+� !�������ก��/��� 
 
  1.5  (���(�,�����ก�� ��$+�6�ก�����ก��	9������%��$%���6���  �/6���/��2                   
(��#�	J�.�/���ก�� ��$���ก�����ก��   !����+����$���#�����������(���2�� �ก��	�  
$��������$��	,�	��/��2������กก��'6����$N,���+�6�U���#%��ก�� ��$��ก'�//�������0	��#������
$�9�  	�����$�����6�ก���	��+��,-.�/#!�#,� 
 
  1.6  ���ก��mnก���2���2�!�	��ก���ก��ก��(M���$�����+�2�,-.�/�+�ก�� !�(M���$������
+�%�����	,ก��  ก��#���#�,��+� !�(M���$����(���(�,��,-.�/��ก��	9����  �9��(H�$���2ก��mnก
���2�+����2�!����2�������+2%  &  �ก% !�(M���$����  ��	�  2�$�p��ก��	9����  ���6���26����
�	����	��#N�$�  ก�����ก���ก�(lL+���ก��	9���� 
 
  1.7.  /�W��(��#�	J�.�/ก�����+��  �/6��#����.��� !��9��+��,���ก�	9����2                
(��#�	J�.�/2�ก����  $����(�����	��	��� !��9���กก��#���ก��������+����%��!ก������	9�$�2	�
#���"(�(H�ก���(H���!����(H� !��9�������2#���ก  ���#���#�,��+��!ก�����ก�"�(lL+����  ��
	9��+��!ก����2���2#9���L  2�	��	��ก��(���(�,��,-.�/  ���#9���L#9�+���ก��	9�����(H�	2 
 
  1.8  �������2ก����$%��  &  	��(H��,(#�����ก���9�����ก��$�2������ก�����+�� 
�,-.�/	���	������0ก��   !����+��$���#����#.�/������2��ก��	9�����+���ก���N�2  ก���������
(lL+�  ก����9�������2����+2%  &  2��U�  $����#���+��+I��%���Jก���+2%  &  �(H�K�ก�#ก���"(#!%
���2#9���I�2�กก�%���Jก�����2  &  	��������2(���.��  ���22�����  �$%ก9�����+�(��K�U�0������ 
 
  1.9  �%�2ก��	9�����(H�	2  #���#�,�ก��	9�����%�2ก����+�%��+�%�����  	2��U%��
�+�2���+I�(lL+��+2%  &  U%���+�����!�(lL+�ก��������  	9��+�2ก����ก��(lL+����+�	���ก�"�       
�%�2ก��$%�"( 
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  1.10  ����ก��ก��$,���+�	,ก��2����!���	���	9����  K����ก��Jก��ก��	9��+�N��        
�(T�+2���%����	9���%��"�  �/6���9�#!%ก��/�W���,-.�/���   
 
  1.11  ����ก��	9����K���9����N���,-.�/2�กก�%�ก����2,%�(��2�-+�6�2,%�ก��	9����
�+�"��$�2�9����	�$���ก��  K��"2%�9����N���,-.�/ 
 
  1.12  ก��$,���+�	,ก���U����2#�2��N��ก��	9�����+��$I2��ก�.�/  �����,(#���	�2
 �$%����2.!2�����ก��	9����  �+����2�(H�J��2���������#%�,���ก�	,ก����%���	%��	�2ก��   
+�ก�����ก���9� �ก��(���2��������2�	9����+�6�����	�����22,%�2�����ก��	9���� 
 
  1.13  #���#�,��+��,���ก�"�����ก����ก�����2  �/6���/��2/!����2�!�	��(H�(��K�U�0
��ก��(M���$�����+�2(��#�	J�.�/  ��2	���ก��(���(�,�ก��	9�������$������%��#2�9��#2� 
 
  1.14  (M���$����$�2���	��	�ก�%��2�  �/6���+��ก�����2#9���I�  K��	,ก���%�226�ก��
���mt�����+���+�ก��#���#�,�  ������ ��U���/6���+�ก���9������������, �$�2�(T�+2�� 
 
  '���ก�����ก���,-.�/	�(��#����2#9���I�����   !����+�������#!�$���2�	��	+���
����  (��ก����ก  $�����2������ !ก/��$�2(����I�#9���L  14  (����I�$�2	���22����#��"��
ก%��  $%�2��������2��26�(M���$�  K���U�  h�������22���  (Deming  Wheel)  '�����%��(H�  4  ����         
(��6����	�0, 2545)  "���ก% 
 
  1.  ก������ �  (Plan)  +2��N��  ���� �K���U����2!�	�2��!%+�6�����กI������2����
2��+2%  ��ก��ก�������	�#���/6���(H�ก���9��%��ก%��กI"�� 
 
  2.  ก��	9�  (Do)  +�6���26�	9�  +2��N��  ��26����� �"(	9�  '������	9�������%�� 
��Iก  &  �/6��	�����!ก%�� 
 
  3.  ก��$���#��  (Check)  +2��N��  ก��$���#��  +�6�#���ก$#���	��ก�������%�2ก��
�(�����(��2�ก�����/��������(H�"(��	���� 
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  4.  ก���ก�"�  (Act)  +�6���26��ก�"�  +2��N��  +�����ก	�"����ก�� ���/J0�!����  ���
"2%�(H�"($�2	�$���ก��+�6�2(lL+�	�$����ก�"�  กI$����9�����ก���ก�"�$�2	��9��(H�  ��ก����  ���
#�,(�(H��	�������/��ก�-0�/6���(H�/6��p����ก�����+���Jก���+2%  &  $%�"( 

  
.�/	� 2  �������22��� 
	�2�: ��6����	�0 (2545) 
 
  ��22����+����2�+I��%�  mt�����+����$���/�W���+�2���6���26�	��+2��#2��ก�����ก�� 
�,-.�/  2��U%+2��N��  ���6�����ก�+�6����6���26�	��U���ก�� ��$�	%�����  �$%+2��N����Jก��	��#N�$�
	����9�2��U���ก������,2ก�����ก��	9����  ����/6�����+�#��+$,���(lL+��U���,-.�/	��ก��
����  ��Jก��	��#N�$����#�2��N�U��+��(H�(��K�U�0��ก�����,���2$���ก��ก��mnก���2����    
��22���2���2�U6���%�  ��Jก��	��#N�$��(H�#���#9���L���ก�����ก���/6��/�W���,-.�/������0ก�� 
 
 2.  ������!���8	�� 

 
  �!�������(H� !��9���ก����ก�������,-.�/��(���	�L�(,t�  (��#�ก��-0����!���
���,�%�  ��� ��/���	��ก��������ก�� ��$������  80  #�2��N����,2"��K��ก���U�ก�����ก��	�2       
�,-.�/  �������  ก�����ก�����$���"�����ก��(���(�,��+�2�,-.�/  (��ก������  ก������ �    
�,-.�/  ก������,2�,-.�/  ���ก��(���(�,��,-.�/ 
 
  ก������ ��,-.�/�(H�ก��ก9�+��������,-.�/������2�U6��N6�"��	��+2��#2  �� 
�U6��2K��ก����ก���#��������ก���+����ก���+�#�������ก��ก����ก���ก�����ก��	9����
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���ก���+����ก��  �/6���+�����,�,-.�/	�/��(��#��0  ก������,2�,-.�/�(H�ก���(����	��   
 ����+�6����ก��  ���/����2�+�N!ก$���$�22�$�p��	�ก9�+��  #%��ก��(���(�,��,-.�/  �(H�
ก��(���(�,��,-.�/��%��$%���6���$���	���(}  �������+0	����6�ก��ก���ก�(lL+�  ��6�ก��J�ก�
(lL+�  ����9�"((M���$�  �!���2���2�U6���%�  ก��(���(�,��,-.�/$���	���(}  ก�����ก��  ���ก��
mnก���2  �(H�/6��p��	�������,���2�(H����������,-.�/"��  ����������!�����������ก��	9����
�(H�	2  (��ก������  10  ����$��  (Oakland, 1989)  �6�   
 
  2.1  ก��#�������2$��+��ก�����2$���ก�����K�ก�#�/6��(���(�,��,-.�/   
  2.2  ก��ก9�+���(T�+2��ก��(���(�,���%��$%���6���   
  2.3  ก�����$������0ก���/6��#%��#��2ก��ก��2/�W���,-.�/���   
  2.4  ก���+�	,ก��"�����ก��mnก���2�/6���/��2(��#�	J�.�/ก��	9����   
  2.5  ก���9�����ก��ก��2	����9�"(#!%ก���ก�(lL+���ก��	9����   
  2.6  ก�������� �ก��(M���$����  
  2.7  ก����� ��U�������	�"�����2��+2��   
  2.8  ก���9� ����"(� ��/�%   
  2.9  ก�����	�ก �ก��(M���$����   
  2.10  ก���%�226�/�W������ก��	9�������ก�����ก��	9����   
 
 3.  ������!����:�ก��� 

 
  ��U�ก����(H� !�������2�U������,-.�/  (Quality  Circles)  �����������U�ก���"�����       
��	J�/���ก�����������22�������!���  ������6���ก���9�ก�����ก���,-.�/"((M���$�  ��U�ก���
��ก���%���(���	�L�(,t�   !����ก��������0ก�����(H� !�	���� ��U����� !ก/����!%ก���,-.�/  ���
�(H���$ #9���ก	�����!%$���U��$ก��	9����  ���/���	����+I�(l�����9�����2�,-.�/��	,ก����$��
ก��	9����  ����U6���%� !�(M���$����#%���+L%"2%"���U���U�L�����,-.�/�$%กI#�2��N�+�����#��
���	��(H�(��K�U�0"�� 
 
  ��+���#6�  hTotal  Quality  Controlk  �����U�ก���  ก�%���%�  ���6���26�	����"2%"����
ก������,2�,-.�/2  7  ��%��  �6�  ก���������+0���/���K$  � � ��ก���(��  � �.!2�������  
(Tally  Chart)  ��#K$�ก�2  (Histogram)  � �.�/ก��ก�����  (Scatter  Diagram)  ก�����U���.!2�  
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(Stratification)  ���� �.!2�ก������,2  (Control  Chart)  (Bank, 1992)  ��U�ก����+I��%�(lL+� 
������  95  ������0ก��#�2��N�ก�"�"���������6���26��%��  &  �� 
 
 4.  ������!���	���� 

 
  ���#�U��+��+I��%�   !����ก��#%���+L%�62��กN����6���ก�����%��U��%��  �/���/�����!%ก��
ก��	9�����+�N!ก$������,�����2��ก  ก�%���6�  ก��2�,-.�/$�9�������2�%��U��%��	�����m���!%  �U%�  
ก���/��2�9����U���K2�ก��	9������������������6�����ก�  ��#%� ��+�����������  '����%�      
�U��%�����ก�%��2�กก�%��%��U��%��	�$����#�"(��ก������,2�,-.�/������6�����ก�  ��#�,  ���ก��
mnก���2  ���#%��#��2�+�2ก��(T��ก����� ��/���  �/6���+���� ��/����(H��!��0  '���ก��(���(�,�
�,-.�/��%��$%���6�����	9��+�����,�,�2,%�+2�����ก�%��"��  ���"��ก�%��N��K���ก�������2#!L�#�  
(Zero  Defects)  '�������ก��	9�����(H�	2  ���ก�%�  14  ����$���/6���,-.�/������#�  (Goetsch, 
1994)  "���ก% 
 
  4.1  ก��#�������2��� ��U������ก�����+�� 
  4.2  ก��(���(�,��,-.�/	2��� 
  4.3  ก������,-.�/ 
  4.4  ก��(���2���%�����,-.�/ 
  4.5  ก��$��+��กN���,-.�/ 
  4.6  ก���ก�"��+�N!ก$��� 
  4.7  ก���%�2ก��	9�K���ก��  Zero  Defects 
  4.8  ก��mnก���2 
  4.9  ก���������,-.�/���  (Zero  Defects  Day) 
  4.10  ก��ก9�+���(T�+2�� 
  4.11  ก���������2 ��/��� 
  4.12  ก��#������$#9���ก 
  4.13  ก���%�2ก��#�����,-.�/ 
  4.14  ก��$���#��ก���U�  �/6���+�2������%�ก��	9����2�,-.�/ 
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 5.  ������!��=ก���  
 
  ��������ก�����ก���,-.�/������ก���2  ���"2%$���ก���+� !����+���(H� !�#����
����ก�����ก���,-.�/����2����  �/������2��ก�����ก���,-.�/�%��(H���6���J��2U�$����ก��
���+��	�	,ก�������0ก��$���2#%���%�2��ก��#��������ก��  ��6���"�ก��#���������!%	����2������
�����,-.�/	�ก9�����9�����ก��2�กก�%�  K���(�������2�����กก��"�%$�2�ก�(lL+�2��(H���Jก��
�+�	,ก����������� !ก/��ก�����	��ก�����ก���,-.�/	�2,%��!ก���  K�� !����+�������#!�$������ก
�U���J�ก�(lL+��,-.�/����#���  ���$����������%�(lL+��,-.�/"2%�U%���ก�"������������	�       
�����I�   
 
  ���ก���2������Jก�����$��	,���� ���/J0  ����U6���%�ก��$��$����������K(��ก�2
ก�����ก���,-.�/	�2(��#�	J�.�/  ��	9��+����0ก��"����� �$���	�	��,�2�%�  �!"����ก���2
#�2��N��ก����%����	��/��2����  K�����2���%��(T�+2�����ก�����ก���,-.�/  กI�6�  ก����      
$��	,��,-.�/	���+2�'���(ก$�22�กN��������  25 � 30  ���������+�6�$��	,��9�����ก��  #%��
+�������K(��ก�2���ก���,-.�/  กI�6�  ก���กI������2���2!�$��	,��,-.�/  ����9�����ก���+�        
$��	,�������   
 
  ������	���  5  ����������2	���#%��	��$ก$%��ก��������������ก��  ก��#���#�,����       
 !����+�������#!�������2#�2/��J0ก���!ก���  �(H�(����I�	�	,ก���+I�/���ก��  ��22���������#�
$%��#���ก�����ก�� ��$  �$%"2%"��/!�N��ก�����ก����ก���  #%�����#�2,%�����,�(T�+2��
����#��(H��!��0  K���U���J�+�/��ก����ก�����2 !ก/��  #%����22���"2%�+I�����ก���(T�+2����       
��U�ก����+����2#9���Lก��/��ก���  ���-�	�#%���+L%�+I��%�ก�����ก���,-.�/$����9�����ก��
K�� !����+���(H�+��ก  #%��ก��$����,-.�/����ก��#,%2$����%��  �(H�	�#�������!���  ��U�ก���  
������ก���2  �$%��22���"2%�+I�����  �-�	����#�กI�+I��%�"2%�9��(H�#9�+���K(��ก�2����#�
�(H��!��0  ��22�������ก������,2ก�����ก��	��#N�$�  �!�������ก�����ก��K���ก��  ���ก���2 
����ก�����ก������  #%�����#�����ก���!���	��������	  �2����������$ก$%��ก��  �$%U��+��+I�
N���������ก�����ก���,-.�/  ���ก���9�+��กก�����+���,-.�/	���	������0ก��"((M���$���%��2
(��#�	J�.�/  (#,���-, 2539) 
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��
>�"	4����!��ก�	�	���	������������������ก�	 

 
 ก���9�����ก�����+���,-.�/	���	������0ก��2��U�����  �9��(H���$���2ก��ก9�+��       
��$N,(��#��0	�U�����������0ก��  �/6���+�#�2��N���� �ก���9�����2��U�"����%���+2��#2  '���  
��X!��0 (2542)  ก�%��"���%�  ��$N,(��#��0K��	���"(���ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  �6� 
 
 1.  �/6��#�������2/��/����+�ก���!ก��� 
 2.  �/6��/�W�����(���(�,��,-.�/��%��$%���6�����ก��ก��2	,ก���� 
 3.  �/6�����2��!%����������L�$��K$��%��"2%+�,�����  .���$�#.���ก����%����	��,���� 
 4.  �/6���ก������,-.�/U��$���/��ก���	,ก�� 
 5.  �/6����ก�� �(��K�U�0��� !�N6�+,�� 
 6.  �/6���#�����2��� ��U��$%�#���2���#���������2 
 
 �$%��$N,(��#��0	�#9���L	�#,�  �6�  ก��/�W���,���ก������0ก���+�#�2��N�U���ก�.�/
���$������%���$I2	�  ����ก��2#%���%�2��ก��(���(�,�������(���(�,��,-.�/���#�����+�6�
���ก��  �����	9��+��,-.�/U��$��� !�(M���$����	,ก���������6���  &  ��%��$%���6���  ����/6��      
(���(�,��,-.�/���#�����+�6����ก���+��������%��$%���6���  �����	9��+��!ก����ก�����2/���  ���
ก���2�'6��+�#�����+�6����ก��������0ก���ก  '���"2%�%���$N,(��#��0���ก���9��������+��    
�,-.�/	���	������0ก��2��U�����$%�����0ก���(H���%��"�  �$%	,ก���0ก������2,%�+����+����0ก��  
���$�"�����(��K�U�0	���#��� 
 
"	4?�:��!�����กก�	�	���	������������������ก�	 

 

 2 !��U���U�L"���9��#��(��K�U�0���+��กก�����+���,-.�/	���	������0ก��"��+���	%��
����ก��  �$%#�2��Nก�%��K��#�,("��  ����� 
 
 1.  ก%��+��ก���,-�%�  (Value)  ���#�����������ก���/6���9��#��$%��!ก���  '���กI��"�����
���2/��/���������2�U6��2���  /���2	������2.�ก�  (Loyalty)  $%� ��$.�-X0��������กp���!ก���
	�2��!%  #�����������ก��2�,-.�/#!�����  (��X!��0, 2542) 
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 2.  ก%��+��ก����ก�.�/��ก����%����������2"���(���	��J,�ก��	������6�$���"( 
 
 3.  U%����$��	,���ก�� ��$���ก���9��������  /���2	����(H�(l����#9���L��ก���/��2#%��
��%�	��ก��$���  ����/��2��������ก������  ���+2��N�� �ก9�"�	����/��2#!�����  (-�Mp/��J0  
����-�, 2546) 
 
 4.  �(H�(��K�U�0$%�ก���/��2 � ��$  ��6�����ก2ก��ก��������  (Job  Delegation)  ���
��6���9�����+�	,กก��������2���2��%��$��  ���(��#�����ก������  h�������  (Cycle  
Time)k  $�9�#,�  /���2	���2  h#��K'%�+%��,-�%�  (Value  Chain)k  	�#�������ก��$���	���	���    
���0ก��  ����(��#�	J�.�/���(��#�	J� �#!�#,� 
 
 5.  �(H� ��+��ก��/�W��ก�����  h���0ก���������  (Creative  Organization)k  ��%��      
$%���6���  '���+2��N��K�ก�#	��J,�ก��  ���#��	��/�0	���������.�/  (Intellectual  Capitals)  	� 
�/��2/!�����   
 
 ก��	����0ก��+����  &  ��#�2��N�9�+��กก�����+���,-.�/	���	������0ก��2��U��+��ก��
(��#�	J�.�/���(��#�	J� �"������  �9��(H�	���$���2ก������!�+��กก��	�N!ก$���  ���2ก��
/�W��ก������!���� !�(M���$����	,ก����!%$�������  �/6���+�����,��$N,(��#��0������0ก����ก��
�9�+��กก�����+���,-.�/	���	������0ก��2��U�������� 
 

"	4��
�ก�	�5��	�   TQM  C��	D�E� �
�F�� 
 

!G� 8�ก��5 H�	ก��E� �
�  �	D�E� �
�F�� 

 
  �����	  (!�'��2�$0"	��,$#�+ก��2  �9�ก��  �(H������	���ก��J,�ก��'��2�$0������6�            
'��2�$0"	�  	���ก�����2�(H� !��9�����J,�ก��'��2�$0��(���	�"����%��$%���6���  J,�ก��2,%�����ก��
 ��$  ���ก��ก�����#�����(!�'�2�$0  ���ก�$ #2�#�I�  �����#�,	�"�  ��2	����+����ก������
�	����  ���ก��$��$���K������ก%�!ก���	����������ก���6��   
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J,�ก��'��2�$02 ��$.�-X0+��ก+���(���.		�#�2��N$��#������2$���ก����� !�
���K.�"����%���  	,ก ��$.�-X0 %��ก�������������������%����������� ��$�����	�K�K��	�       
��9�+���  	9��+�2��������,-.�/	������2  

 
  ��ก��ก��  J,�ก������(H�+������ !�#%���ก(!�'��2�$0����+L%���K�ก  K��#%���ก(!�         
'��2�$0"((���	�$%��  &  2�กก�%�  20  (���	�	���K�ก  ������2���6��%��K����� ��$���ก�$
 #2�#�I���(���	�ก�2/!U�  �2��2��0  ������  (l����$%��  &  ���ก�%��  #�������2"���(�����
ก����%����  ���#���#�,��+�ก���#!%���2�(H� !��9�J,�ก��'��2�$0��.!2�.�����'�� 

 
I��
���J���4�	�ก�	���ก  
 

(!�'��2�$0(���.	$%��  &  ���ก�$ #2�#�I�  (!�#9���I��!(  ��#�,	�"�  ������ก������
�	�������ก��$��$���K�����   
 
�	�K���5��!���	D�L 

 

 1.  "8�E� �
���  
 

     1.1  �����	  (!�'��2�$0"	�  (	%�+���)  �9�ก�� 
     1.2  �����	  (!�'��2�$0"	�  (�ก%����)  �9�ก�� 
     1.3  �����	  (!�'��2�$0"	�  (	,%�#�)  �9�ก�� 
     1.4  �����	  (!�'��2�$0"	�  (�9�(��)  �9�ก�� 
 

2.  "8�E� �
�!��  
 
     2.1  �����	  #��2(!�'��2�$0���  �9�ก�� 
 
3.  "8��M�	N�	8" 
 

     3.1  �����	  #��22��0$��0 �9�ก�� 
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4.  ���ก	�
I� �	N� 

 
     4.1  �����	   ��$.�-X0�����$N,ก%�#����  �9�ก�� 
     4.2  Myanmar  CPAC  Service  Co., Ltd.  (�2��2��0) 
     4.3  CPAC  Cambodia  Co., Ltd.  (ก�2/!U�) 
 
5.  �D��  6  
 
     5.1  �����	  #��2�,$#�+ก��2��#�,	�"�  �9�ก�� 
     5.2  �����	  ��#'"�  �/��	0  �'��0��#�'#  �9�ก�� 
 

ก�	�5��	�   TQM  C��	D�E� �
�F�� 
 

Phrase 1  (2521 - 2534)  ������6���ก���/��2 � ��$  (Productivity  Improvement: PI)  ��ก  
QC  Circle  2,%�#!%  TQM 
 
 ���6�'��2�$0"	�"��#%��#��2�+�/��ก���	9�ก��ก��2  Bottom  Up  Activities  2�$����$%(}  
2521  K������2��กก��ก��2ก�,%2�,-.�/  (Quality  Control  Circle  +�6�  QCC)  �����	  ��K�+�
"	�  �9�ก��  �(H������	��ก�����6��  	�����2ก��ก��2���ก�%��  K��2�,-�����ก��V  �#�U!K$  �(H�
ก��2ก�� !����ก�����-�����  ��(}����ก����  �����	  ก����6���ก�����"	�  �9�ก��  "������2#%�        
 !����+�������#!���������ก���"(����#�22��.����ก  ���������2.�����+�ก�� !���������LU�
�����$�����/��ก�����U%��(}  2522 � 2523  $%�2���(}  2524  "�����$���ก�,%2�,-.�/	�mt��ก��ก��
	%����	�K��������'6��  K�����กก��ก��2���ก�%�����%�  ก��ก��2ก�,%2#%��#��2�,-.�/  (ก#�.)  
���2ก���9��#�� ���������mt�� / K������(H��������ก	�mt��ก��ก��	%���(}  2525   
 
 #9�+��������	  (!�'��2�$0"	�  �9�ก��  "������2ก��ก��2  QCC  �26�����	�  1  2ก���2  2525  
K����(}  2524  #��'��2�$0�����#�,	�"�  '����(H�#��ก�� ��$  "��	9�ก����ก��+��กก�����     
������  ��2	�����ก��(��#�ก��-0ก��	9�ก��ก��2  QCC  ��������	$%��  &  	�����(���	����
$%��(���	�  ���#%�/��ก�������#�22�����mnก���2	�����(���	����$%��(���	�����  $���
����	��9�����ก��ก��2  �����	"��/����2#%��#��2�+�ก��ก��2  QCC  ก���+���  	������/��� !����+��
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�����#!���I��+I��%�ก��ก��2  QCC  �(H����	��+����	��(��K�ก�#�+�/��ก���2#%���%�2�����2�ก
����  "���#�����2�!����2#�2��N������2����+I�2�ก����  �!���กก��	9�����(H�	2  ���	�#9���L	�
#,�2#%��U%����ก��/�W�����2�!����2#�2��N���/��ก����+�#!�����  '���$��ก���,�2ก��-0���
���6��  	��%�  h�U6��2������,-�%������k  
 
 ��U%��(}  2528 � 2530  �(H�U%���+%�ก�������!�  K��ก%��+�����  ���6��  "���+����2#���
��%��2�ก$%�ก��ก��2  Bottom  Up  Activities  	���  4  ��%��  "���ก%  ก��ก��2  QCC  ����#�����    
5#  ���2(���.�����#���������2  ���"�����$����-�ก��2ก��(��#�����ก���/��2 � ��$  
(Productivity  Improvement  Coordinating  Committee: PICC)  ������(}  2526  K���,-/��-    
�����#��  -  ��,J��  "���(H�(��J���-�ก��2ก������ก  ���"��#%� !����+�������#!�"(
(���	�L�(,t�+���������/6������2�����		��(H�  Joint  Venture  ��������		�������6�����ก��+����6��  
�/6����ก�����	��ก��#%��#��2ก��ก��2���ก�%��  K��������6���ก���/��2 � ��$  (Productivity  
Improvement)  �U%�  2��+2���+��-� ��ก�����'���(��ก������  �,-�����ก��V  (l	2��2              
�,-#�2��N  J��2��	�0  �,-/�/�W�0  ก�L����K���0  �,-���กM  U,$����	0  ����,-#��$�                
U�Lก����  ����	��"(��ก����������2����������ก���ก����6���  Productivity  and  Quality  
Improvement  (P & QI)  ���  Mitsubishi  Heavy  Industries  (MHI)  �26�����	�  1 � 21  J�����2  
/.�.  2528  ก��"(�����������ก��ก��"�������!��ก���ก��(��UL�  ������  ���ก��(M���$��ก���ก��    
P & QI  �������"���!��������ก�����������	�K������ก  6  �+%�  	��26����K��%�  ��K�U�2%�           
2����%�  ���'�ก�2����%� 
 
 ��(}  2529  �,-	�  �,$�#,�	�   !�U%�� !����ก���+L%���,K#  ����,-(��#�	J�V  $��#,���-       
 !��9����ก��#9���ก��� !����ก���+L%  "�����2��+2����ก !����ก���+L%  �+�����	��"(��ก�����
����  P & QI  	�(���	�#+��p��2��ก����L�(,t�  �U%�  Westinghouse, IBM, 3M, Harbison � 
Walker, American  Productivity  Center  (APC), MHI, Japan  Productivity  Center  (JPC), Japan 
Management  Association  (JMA), Asian  Productivity  Organization  (APO)  �26�����	�  10  
2ก���2 � 5  ก,2.�/��J0  /.�.  2529  K��2��$N,(��#��0  3  (��ก��  ����� 
 
 1.  �/6����ก���!�%�  �����	  Public  Applied  System  '����(H������	�����6��%��  
Westinghouse  2����#���ก���ก��  Productivity  Improvement  (PI)  	��+2��#2	����+������	ก��
���6��  ����2��"����� 
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 2.  �/6��	�����%��  &  �%�  �����	U����9�  �U%�  IBM  ���  3M  2�����������Jก���ก���ก��  
PI  ��%��"� 
 
 3.  �/�����	����+�%�+�6�$��$�	��ก���ก��  PI  ��#+��p��2��ก����L�(,t�  �/6��#���ก$%�
ก��$��$%�������$  
   
 $%�2���(}  2530  "��#%��#��2�+�	9�ก��ก��2  5#  �������#�����  (Suggestion)  	���	���
���6��  ��(}  2532  ก��ก��2  Bottom  Up  Activities  	���  4  ��  "�����ก���9�����ก��K��/��ก���
������%��+�6� !�	���!%+�������(H�#%���+L%  K��2��$N,(��#��0�/6���+��ก��ก��	9�����(H�	2�ก�"�
(lL+����(���(�,����  ����/��2 � ��$����  
 
 N���2��%�ก��ก��2  Bottom  Up  Activities  ��"�����ก��#%��#��2����9�����ก����%��          
�/�%+��������6��  K��2ก��������(���9�(}�/6���#�� �������ก�,%2�,-.�/  ����+�������  
$%��  &  2�ก2��กI$�2  �$%���"2%���ก�%��"���%����6��  "��2ก�����+��J,�ก��+�6�2/
$�ก��2��ก��
	9������%��  TQM  �/���ก��ก��2  Bottom  Up  Activities  �����(H��/��#%����Iก  &  #%��+����
���ก�����+�����$�2���	��  TQM   
 
 ��ก��	���(���(}  2534  �-����ก�����6��  ���"��2��+2���+��-�  Study  Mission  
Team  �9�K���,-(��#�	J�V  $��#,���-  "(��ก�����	��ก�����+��K���U�  TQM  	�(���	�     
#���K(�0  L�(,t�  ���#+��p��2��ก�  �(H�����  3  ��6��  �/6����"���9����	�����ก�%��2�(����U���
���6��  
 

Phrase  2  (2535 - 2544)  ����ก�����+�����$�2���	��  TQC  (Total  Quality  
Commitment)  ก�����$����!��0#%��#��2�,-.�/��� 
 
 ����6���2����  2535  "��(��ก���ก���ก�-�ก��2ก��(��#�����ก���/��2 � ��$  
(PICC)  �������$����!��0#%��#��2�,-.�/�������  K��2�,-(��#�	J�V  $��#,���-  �(H� !��9����ก��
�!��0�  ������$��$%�ก��2ก�� !����ก���+L%  �/6��#%��#��2�+������		���+��������6��  �9�  TQM  
"(�U���ก�����+�����  ���"��(��ก���K����  TQC  ������6��  ����6��ก�ก���2  2535  �/6��
�+�/��ก���	������6��  "�����	����������"(��	��	������ก��  K�����,���ก���6��  �U��9��%�  
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TQC  $�2���L�(,t�  �$%�9��%�  TQC  ������6��  2���ก�9��%�  Total  Quality  Commitment     
+2�����2�%�  /��ก���	,ก��2���22,%�2���	���(���(�,�����+�2�,-.�/  $%�2���(}  2538  JUSE  
"���(�����9��%�  TQC  �(H� TQM  (Total  Quality  Management)  $�2���$����$ก  #9�+������6� 
'��2�$0"	�  "������2�U��9��%� TQM  K��J,�ก��ก������������,.�-X0  $��	�(��ก���%����9�  
Total  Productive  Maintenance  (TPM)  2��U��!%ก��  TQM  �26��(}  2543 
 
�?����  TQC  !���	D�E� �
�F�� 

 

           ����6���2����  2535  �-����ก�����6��  "��(��ก���K����  TQC  �/6���+�	,กก��ก��
�����6��  �9�"(�U���ก�����+��J,�ก��  ����� 
 
 h�/6���+�	,กก��ก�������6�'��2�$0"	�  2���	����ก���9�����J,�ก���+�����L�$��K$  ���
#�2��N�6�+�����!%"����%��2�����.���$�#.��ก��-0	��(�����(����!%$�������  ���ก����%����
'�����������	����2�,������������  �-����ก�����6�'��2�$0"	����22$��+��9�  TQC  (Total  Quality 
Commitment)  2��(H��K����+������ก�����+��J,�ก��������6�'��2�$0"	� 
 
 TQC  2�,�2,%�+2��	�	9��+��!ก���/��/������,-.�/���#�����������+��  '�����ก����
/��ก���	,ก��  	,ก�����  	,ก+�%�����  ��$���2��$#9���ก����%�2ก��(���(�,�������$����  
������+�%��������$�  ������	�$���	9��%�2ก��+�%������6���+�2�,-.�/�����������%��2����
���$%���6���k  
 
"U�����85��� �M�	N�!��ก�	�M����ก�	  TQM 

 
 ก���9�  TQM  2��U������0ก����(��#����2#9���I�"��  ������!%ก��(l����#9���L  4  
(��ก��  �6�          
       
  1.   !����+�������#!�������0ก��  K����/�� !�	��(H�����0  1  +�6�ก��2ก�� !����ก��$���
������������26�(M���$�"2%�U%�(H��/�� !��U��0��!%������	�	%����� 
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 2.  TQM  Promotion  Manager  �6�   !�	�	9�+���	�#%��#��2  TQM  ��$���	9����  full  time  
"2%�U%���m�ก  �������(H�/��ก�����������ก��  �/���$���	9�+���	��(H� !�U%�����ก��2ก��      
 !����ก����ก�� ��ก����+�ก���9�����ก��  TQM  (��#� �#9���I� 
 
 3.  ����ก��mnก���2��$9���  TQM  ก�%��"���%�  TQM  ����2$������ก��mnก���2���      
#���#,�����ก��mnก���2  ��6�����ก  TQM  �(H���6����+2%#9�+���	,ก��  ก��	�/��ก�����(M���$�"��  
ก%���6��$���"�����ก��mnก���2  �26����������กI$�����26�(M���$�  ����26��(M���$�"(����+�ก/�
(lL+�กI$���ก���"(�����!��+2%"(��6���  &  "2%2���#���#,�  ก��mnก���2������$������$�2  
Training  Need  ���/��ก����$%�������  �$%����  "2%�U%����/6���+�����,�(T�+2�����ก���,���  
�6�  �9����  man / day  	�$���"���	%����� 
 
  4.   !��U���U�L  ��6�����ก  TQM  "2%2#!$�#9���I��!(  ก���9�2��U����$���	9�K��ก����� ��
���N!ก"(��6���  &  '�����	9��+��#�	����������	��/��ก�  ก��2 !��U���U�L2�U������U%����ก  ��
U%���+�ก���ก�"�(lL+�$%��  &  #9���I�"����I�����  ���mnก�+�/��ก���2���2#�2��N2�ก����  �������  
��ก������ ��/6��#%��#��2  TQM  ���6��  ���"���9����N��(l����	���  4  (��ก�����(H�#9���L  K��"��
����2�U�L !��U���U�L  �6�  Dr.  Noriaki  Kano   !��U���U�L	������  TQM  ��ก  Science  University  
of  Tokyo  2��(H�	�(��ก��  �������2������2+��ก#!$�  TQM  #9�+��� !����+�������#!������6��  
�/6���+� !����+�������#!�2���2�!����2����������6���  TQM  �(H���������ก  ��ก��ก�����"���U�L !�
�U���U�L����  TQM �ก  2  	%��  �6�  ������0  Yukihiro  Ando  ���������0  Toshinori  
Hachiyama  ��ก  JUSE  2��+��9�(��ก���ก%�����	$%��  & �����6��  	�"��  implement  TQM 
 
ก�	������ก�8
	  TQM  �M��	��I8G�	���		4����8� 
  
 1.  ���#�22��  hOverview  and  Concepts  of  TQMk  ������K��  Dr.  Noriaki  Kano  
�(H�����  1  ���  #9�+��� !����+�������#!�������6��  (��2�-  50  ��  	�/�	���(H��������ก  �26��
/
�.��2  2535 
 
 2.  �,-U,2/�  -  �9�����  ��� !����ก���+L%  �9�	2 !����+�������#!�������6��  ��2  10 
��  �U%�  �,-�.�/�  .����J�0  ก��2ก�� !����ก��  �����	  "	�K/����		��  �9�ก��  �����%�2#�22�� 
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hInternational  Seminar  on  TQM  for  Senior  Managersk  '������K��  JUSE  (���	�L�(,t�  �26��
��6��ก������  2535  �(H�����  5  ��� 
 
 3.  ���#�22��  hTQM  Concept  and  Implementationk  K���U�L !��U���U�L  2  	%��  ��ก 
JUSE  '����(H� !���������  hInternational  Seminar  on  TQM  for  Senior  Managersk  2�������
�+�/��ก�����������ก��(��2�-  250  ��  �26����6��J�����2  2535  �(H�����  2  ��� 
 
 4.  ���  hTQM  Study  Mission  to  Japank  (�����	� 1)  #9�+���ก��2ก�� !����ก�������6��
(��2�-  20  ��  �26����6��ก������  2536  �(H�����  5  ��� 
 
ก�	���
����M���ก����	���	������  (TQM  Promotion  Office)  

  

 ��ก��ก�!��0#%��#��2�,-.�/���  '����(H�+�%����������  Corporate  	�	9�+���	�#%��#��2 
TQM  ����  ���"�����$���#9���ก������+���,-.�/  (TQM  Promotion  Office)  #��ก��J,�ก��            
�,$#�+ก��2'��2�$0  ����$%�$��� !���� ��U��������ก�����+���,-.�/  (TQM  Promotion  
Manager)  ����$�2�����	$%��  &  �����6��  ก�%�  20  �+%�  �26����6���2����  2536   /���2	������
+��ก#!$�  hTQM  for Promotion  Managerk  #9�+��� !�	�	9�+���	�#%��#��2  TQM  ��������	$%��  &  
�����6��  (��2�-  20 ��  �U%�  �,-U���$  ��ก�,$�  ��ก"	�'���0	  �,-����  �,�����J�0  ��ก 
(!�'��2�$0  �,-#�	J�"U�  #��/�	�ก�0�#�  ��ก  TPE  �,-#,�#�	J�V  #�	J��������  ��ก�+�Iก#��2      
�,-#2��ก��V  2��,	J�-0  ��ก#��2�!K�$��  "(�������ก�����2+��ก#!$�  hTQC  for  Promotion  
Managerk  ���K�������	  Komatsu Career  Creation  (KCC)  	�(���	�L�(,t�  �26����6��/
�.��2  
2536  �(H�����(��2�-  10  ��� 
 
ก�	����D�ก�	�K���M�	5���D���M����ก�	  TQM 

 
��6�����ก���2/���2��������	$%��  &  �����6��  "2%�	%�ก��  ���2�9��(H����  Priority  กI  

�$ก$%��ก��  ��2	���  Resource  $%��  &  กI"2%�/��/�  ����9��(H�$�����6�ก�����		�2���2/���2#!�
�+��(H������	�9��%���/6���(H�$����%����ก���9�����ก��  TQM  K������6��2���2  2536  "����6�ก  
4  �����	�9��%����ก  4  ก�,%2ก��ก��  "���ก%         
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1.  �����	  #��2�,$#�+ก��2��#�,	�"�  �9�ก��  (ก�,%2'��2�$0) 
2.  �����	   ��$.�-X0���ก�$'�/�  �9�ก��  (ก�,%2��#�,ก%�#����) 

 3.  �����	  #��2�!K�$���,$#�+ก��2  �9�ก��  (ก�,%2���6�����ก�ก����"��T�) 
4.  �����	  #��2����,.�-X0  �9�ก��  (ก�,%2ก������������,.�-X0) 

 
ก�	������ก�8
	  TQM  for  Manager  �M��	��I8G�	���		4����8�!���	�K���M�	5�� 

 

 ����6��ก�ก���2  2536  "�����+��ก#!$�  TQM  for  Manager  	�(���	�L�(,t� K�������	 
Komatsu  Career  Creation  (KCC)  �(H�����(��2�-  10  ���  #9�+��� !����+�������#!����  4  
�����	�9��%��  �U%�  �,-ก��$0  $��ก!��,�  ����,-/�U�$  "2�/,%2  ��ก�����	#��2�,$#�+ก��2��#�,    
	�"�  ก�,%2'��2�$0  ��2(��2�-  20  ��  +���ก�����2+��ก#!$���   !����+����ก�����	�9��%��
	���  4 "���9�  TQM  "(�U������0ก�����$���%��2(��#�	J�.�/ K��"�����ก��U������ก	�(��ก��
	���  2  	%���6�  ������0  Kano  ���������0  Ando  ��%��$%���6���  
   
  ����6��2ก���2  2537  "�������6�ก�����	�9��%���/��2�ก  6  �����	  "���ก% 
 

1.  �����	  "	�K/����		��  �9�ก��  (ก�,%2ก������������,.�-X0) 
 2.  �����	   ��$.�-X0����"	�  �9�ก��  (ก�,%2���6�����ก�ก����"��T�) 
 3.  �����	  #��2'���	����$$���#0  �9�ก��  (ก�,%2��#�,ก%�#����) 
 4.  �����	  ก����6���ก�����"	�  �9�ก��  K�����	%�+���  (ก�,%2��#�,ก%�#����) 
 5.  �����	  ก����6���+�����'�/�  �9�ก��  (ก�,%2��#�,ก%�#����) 
 6.  �����	   ��$.�-X0�����$N,ก%�#����  �9�ก��  (ก�,%2'��2�$0) 
 
ก�	������ก�8
	  TQM  ��4ก�	�����  ���M��	��ก		 ก�	I8G���ก�	C��	D�L  

 
  1.  ���#�22��  hก�ก.  ��ก�(����(��#�ก��-0  TQMk  (�����	�  1)  �+�ก��2ก�� !����ก��
�����6��  ���/��ก������ก��������ก������ก��  70  ��  �26����6��ก,2.�/��J0  2537  �(H����� 
�������� 
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  2.  ���+��ก#!$�  hQC  Problem  Solving  for  Top  Managementk  (�����	� 1)  �+�ก��2ก��      
 !����ก��  ���/��ก���������ก������  (��2�-  20  ��  �26����6��ก,2.�/��J0  2537  �(H�����  2  
��� 
 
  3.  ���+��ก#!$�  hQC  Problem  Solving  for  Top  Managementk  (�����	� 2)  �+�ก��2ก��      
 !����ก��  ���/��ก���������ก������  (��2�-  20  ��  �26����6��2�N,����  2537  �(H�����  2  
��� 
 
  4.  ���  hTQM  Study  Mission  to  Japank  (�����	� 2)  �+�ก��2ก�� !����ก�������6��  ���
������ก������  ��2  20  ��  �26����6��ก�ก���2  2537  �(H�����  6  ��� 
 
  5.  ���+��ก#!$�  hPolicy  and  Daily  Management  for  Top  Managementk  �+�ก��2ก��      
 !����ก�������6��  (��2�-  30  ��  �26����6��#��+��2  2537  �(H�����  1  ��� 
 
  6.  ���#�22��  hก�ก.  ��ก�(����(��#�ก��-0  TQCk  (�����	� 2)  �+�ก��2ก�� !����ก��
�����6��  (��2�-  40  ��  �26����6��2���2  2539  �(H������������� 

 
ก�	[\ก��	 ��5��
5��D��� 

 
 ��ก��ก+��ก#!$�mnก���2#9�+��� !����+�������#!����  TQM  Promotion  Manager  
�����!��0#%��#��2�,-.�/������"������+�2ก��mnก���2+��ก#!$�  TQM  #9�+���/��ก����$%��
�������%��$%���6���  ���$%�"(��  
 
 1.  hIntroduction  to  TQMk  ���	9�+��ก#!$�K����ก��U�ก������!��0#%��#��2�,-.�/���  
�/6��#��/��ก���	������6��  $����$%��������ก����2�N�������(M���$�ก��  K���U���J  Cascade  
Training  ���$����(T�+2���%�������2#��$����$%��6��/
�.��2  2536  ����#�I�#���.������6��
J�����2  2536   ��%��"�กI$�2+��������	�����6��  	�"2%#�2��N�9�����ก��#��$�2��Jก�����
ก�%��"�����N���  กI�����2ก�����+��ก#!$���  K���U�L��	��ก���ก�!��0#%��#��2�,-.�/���"(�+�
���2�!��ก%/��ก���	����"2%"��������2	���/��ก����+2%���� 
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2.  hTQM  for  Managersk, hTQM  for  Staffsk  ���  hTQM  for  Foremenk  #9�+���
/��ก�����ก  4  �����	�9��%��  ��2  250  ��  ��U%����6��ก�ก���2  2536  N��2ก���2  2537 

 
3.  hQC  Problem  Solvingk  ����(H��������ก#9�+���/��ก������ก���������ก������6�� 

(��2�-  70  ��  �26����6��ก������  2536  �(H�����  2  ��� 
 
4.  �+��$%��ก�,%2ก��ก�����+��ก#!$�  hPolicy  Managementk, hQC  Problem  Solvingk  

���  hTQC  for  Marketingk  K�����������	�9��%�����/��ก�����������ก���(H�  first  priority  
����2$����$%��6��ก,2.�/��J0  2537  ��N��#���(}  2537  #9�+�����(}  2538  ก�����+��ก#!$�$%��  &  ����
��!%ก�����2$���ก������$%�������	 

  
5. hDaily  Managementk  ����(H��������ก����6��ก,2.�/��J0  2539  K����%��(H�+��ก#!$�  

1 ���  #9�+���/��ก�����������ก��  ���+��ก#!$�  3  ���  #9�+���/��ก��������� �ก 
 
��(}  2538  �����	  �'��2���,$#�+ก��2"	�  �9�ก��  "�����(H������	�9��%��	�  11  ���

���$����$%(}  2539  �(H�$��2�  N6��(H��K����	�	,ก�����	�����6��  ��$����9�  TQM  "(�U���ก��
���+�����  K���!��0#%��#��2�,-.�/��������+� !��U���U�L2��+��9�(��ก���(H�����  &  $�2	�
$���ก�� 
 
?�	�ก�	��]�������ก	���"	̂กK�  TQM 

 

��U%����ก���6��  "�����+� !��U���U�L$%��(���	�2��+��9�(��ก��  ������U�����ก%�����	  
�9��%��$����$%�2����  2536  �$%$����#��%��U��%��#!�2�ก  ���2������	������K���ก��#������	��ก�  
.�������6��  �/6��	��	� !��U���U�LL�(,t�  K���ก����"������2�26����6��ก,2.�/��J0  2538  K�����
��6�ก/��ก��������6��  �������ก��mnก���2���$��$�2 !��U���U�LU��L�(,t�	�2��+��9�(��ก���ก%
�����	$%��  &  �����6��  K���U�������2(��2�-  1  (}   

 
$����$%�2����  2539  ��	��ก�	�(��ก������!��0#%��#��2�,-.�/���#�2��N#��+��ก#!$� 

$%��  &  �(H�.���"	�  "���ก%  +��ก#!$�  Introduction  to  TQM, Policy  Management, Problem 
Solving, QC  Story, Daily  Management, Quality  Assurance  �(H�$��  ��ก��ก��  ��	��ก�	�
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(��ก�����ก�%�����"�����ก��/�W���+�#�2��N	9�+���	��+��9�(��ก���ก%�����	$%��  &  �����6��  
K��"�������!���กก��$��$�2������0 !��U���U�L"(�+��9�(��ก�������	$%��  &  �����6��  �26��
��	��ก�	�(��ก���+�%���2(��#�ก��-0������2U9���L2�ก����กI��#�2��N	��	�	�(��ก��U��
L�(,t�  '�����ก��ก��U%��(��+����%��U��%������  ���ก%��+��ก��ก�������!�.�������0ก���ก���� 
 
	�����ก�	�	���	�������	D�E� �
�F��  (SCG  Total  Quality  Award) 
 
 +�����ก	��9�  TQM  2��U��(H�����  3  (}  Dr.  Noriaki  Kano  ��ก  Science  University  
of Tokyo  '����(H�	�(��ก��	������  TQM  ������6��  "�������%�2(��U,2ก���-����ก�����6��  
����#���+������	�����6��  #2���������  Deming  Prize  ���L�(,t�  '����(H�������#!�#,�	������
�,-.�/  �/����������,-.�/  (Quality  Award)   N6��(H�$����� �#9���I����ก���9�����ก��  TQM  
��%��"�กI$�2  ��U%���������ก�%�����6��  �ก���%���������"2%/���2#9�+��������������K�ก	�      
	��	���U%�����  ���"�����$���K���ก��  h������ก�����+���,-.�/���6�'��2�$0"	�k  (SCG  Total  
Quality  Award)  �����26�����	�  20  2���2  /.�.  2539  K��2��$N,(��#��0�/6��#%��#��2����+�ก��
��2����ก%�����	�����6��  	�(��#� �#9���I���ก�����+���,-.�/  ����/6��	����(H������	       
$����%�����ก���9�����ก��  TQM  $%�"(  K���ก����N6��(H�ก��  Promotion  #9�+�������������
��%��(H�  3  (���.	  �6�  Gold, Silver  ���  Bronze  ���$%��  area  "���ก%  ����  Policy  
Management, Daily  Management, Problem Solving  ���  QCC  #9�+��������	��	�"�������������
$��$%�ก���(H�����  2  (}  ��"2%$���#2����ก��(}	�  3  
 
 �����		������%�2K���ก��#%���+L%2�ก	9��������2#2�����  �/���$���ก�������!��%������	
$�2�,���I�����6�����"����2�,��%��$��"+�	���$����9�"((���(�,�  �����	�+�%������2�ก��
#2���������	,ก(}�/6��  PDCA  #%�������		�����%����"2%/���2กI�����"2%"��#2����/���"2%2ก��
������  �������  +�����ก	�"���9�����K���ก��2��(H�����  3  (}  $����$%(}  2539 � 2542  K���ก�������
"��N!ก�ก���ก��(}  2543  ����(�����(H�  hK���ก��(���2��#N��� TQMk  ��ก�-��+26��ก��
$���#,�.�/(���9�(}������0ก�'���N6��(H�  Performance  Evaluation  	�	,ก�����	�����6��  �� 
$����9�����ก��K��"2%2ก���+������� 
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$����	� 1  #�,(�����		�"�����������  SCG  Total  Quality  Award  (2539 � 2542)  
 

:D���	�K�� 2539 2540 2541 2542 

(!�'��2�$0"	�	%�+��� P/M - Bronze P/M - Gold   
  P/S - Silver   
  QCC - 

Bronze 
  

(!�'��2�$0"	������ P/S - Bronze P/M - Bronze   
(!�'��2�$0"	��ก%����    P/M - Silver 
(!�'��2�$0"	�	,%�#�   P/M - Silver P/M - Silver 
   QCC - 

Bronze 
D/M - Silver 

    QCC - U2�U� 
 ��$.�-X0���ก�$'�/�    P/M - Silver 
    P/S - Silver 
���#�ก�'��2�$0"	�    P/S - Silver 
    D/M - U2�U� 
ก����6���ก�����"	�	,%�#�   P/M - Bronze  
#��2'�/���I�ก    P/S - Silver 
"	�/�   P/M - Silver P/M - Silver 
    QCC - 

Bronze 
#��2�,$#�+ก��2��#�,           
	�"� 

 
P/M - Silver 

 
P/M - Gold 

  

 P/S - Gold QCC - Silver   
 ��$.�-X0����"	� P/M - Bronze P/M - Bronze   
 P/S - Bronze    
"	�'���0	 P/M - Bronze    
#��2�!K�$��    P/S - Bronze 
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$����	� 1  ($%�) 
 

:D���	�K�� 2539 2540 2541 2542 

�'��2���,$#�+ก��2"	�  QCC - 
Bronze 

P/S - Bronze  

   QCC - Silver  
#��2�'��!K�#  QCC - 

Bronze 
  

��6��ก�����#��2   QCC - 
Bronze 

 

#��2��('��2   P/S - Bronze  
	�2�: �!��0#%��#��2�,-.�/���  ���6�'��2�$0"	� (2548) 
 
?�	�ก�	"	4 ���>��4  TQM 

 

 ��(}  2543 � 2544  hK���ก��������ก�����+���,-.�/���6�'��2�$0"	�k  ���N!ก(���
�(����U6��K���ก��"(�(H�  hK���ก��(���2��#N���  TQMk  '���	,ก�����	��$���N!ก$���
(���2���/6���+�2ก����� ����ก���9��������  TQM  	��	�����  (Performance  Evaluation)         
K���ก����"���9�����ก����%��$%���6����(H�����  2  (}  ��กก���9�����ก�����ก�%��  	9��+� !����+��
�����#!�����$%��J,�ก��"����I��+I��,���I�����,�	���$���(���(�,���������	$��26���	��ก��
�����	$%��  &  �����6��  
 
 ��%��"�กI$�2  K���ก����"��N!ก�ก���ก��(}  2545  ��6�����ก#N�����/��2 � ��$�+%�U�$�  
"�����$����������,-.�/�+%�U�$�  (Thailand  Quality  Award  +�6�  TQA)  ����  K���U��ก-X0ก��
(���2��$�2���	�����������  Malcolm  Baldrige  National  Quality  Award  ���#+��p��2��ก�  
'����(H�$���������������,-.�/$%��  &  	���K�ก  �U%�  European  Quality  Award  ���  
Singapore  Quality Award  �(H�$�� 
  
 

 



 42

ก�	�M�  TPM   �C:G	5� ก��  TQM 

 
��(}  2543  �,-�����ก��V  �#�U!K$  ก��2ก�� !����ก���+L%ก�,%2J,�ก��ก��������        

����,.�-X0  �(H�ก�,%2J,�ก��ก�,%2��ก�����6��  	��9�  Total  Productive  Maintenance  (TPM)  2��U�
����!%ก��  TQM  K��2��$N,(��#��0�/6���/��2(��#�	J�.�/������6�����ก�  ��������2#!L�#���
ก�� ��$  K��"���U�L������0L�(,t���ก  Japan  Institute  of  Plant  Maintenance  (JIPM)  +���	%��  
�U%�  ������0  Shigeru  Tsujita  ������0  Tatsuo  Yoshida  ���������0  Susumu  Shimizu  �(H�$��  
��กก���9�  TPM  2��U���#%� ��+�  2  �����	��ก�����6��  (��#����2#9���I�  "�����������  
Award  for TPM  Excellence � First  Category  ��ก  JIPM  (���	�L�(,t�  ��(}  2547  N6��(H�  
Best  Practices #9�+��������	�6��  &  �����6��  	�"���9�  TPM  "(�U��!%ก��  TQM  "����%��        
�+2��#2  �����		���  2  �����	  "���ก% 

 
1.  �����	  #��2����,.�-X0��U�,�  �9�ก��  (TCR)  
2.  �����	  #��2����,.�-X0  �9�ก��  (TCL)  

 
Phrase  3  (2545  - "U������)  ก��#%��#��2�+������	�����6��  #2���  Quality  Award 

 
 $����$%(}  2545  �(H�$��2�  ���	������!��0#%��#��2�,-.�/���"��2,%���������6���ก��        
#%��#��2�+������	$%��  &  �����6��  #2����������,-.�/	�2U6���#�������K�ก��������(���	�  
2  ������  "���ก%  ������  Thailand  Quality  Award  (TQA)  ���������  Deming  Prize  '����(H�
�������,-.�/$�2���	�����L�(,t�	�2U6���#��  ���$���������(}  �.�.  1951  $�2U6�����                  
Dr. Deming  '����(H�(�2�����0	�"���9����2�!���6���  Statistical  Quality  Control  (SQC)  2�#��
U��L�(,t�.��+���#����2K�ก�����	�  2  ��2	�������  PDCA  +�6�  Deming  Cycle  #%� ��+�L�(,t�
#�2��N ��$#�����	�2�,-.�/�����$��	,�	�$�9�  #%���ก"(���	���K�ก��ก����(H� !��9�	��
����pก�� 
  

�����	��ก�����6��  	�"�����������  Deming  Application  Prize  ��(}  2545  �6�  �����	    
(!�'��2�$0"	�  (	,%�#�)  �9�ก��  K��2�,-#��$�  +�%�K�+ก��  �(H�ก��2ก�� !����ก��  '����(H������	
��ก�����"	�����(H� !� ��$(!�'��2�$0�+%���ก���K�ก	�"��������������ก�%��  N6��(H����2 
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#9���I��กก���+����'������(H�$����%��  Best  Practice  #9�+��������	$%��  &  	����������ก���6�          
'��2�$0"	�$%�"( 

  
.��+�����ก"�����������  Deming  Application  Prize  2��(H�����  3  (}  �����	            

(!�'��2�$0"	�  (	,%�#�)  �9�ก��  "��2,%�2�����ก�����(���(�,��,-.�/K��ก��#2�����������  Japan  
Quality  Medal  '����(H��������,-.�/	��+�6�U���ก�%�  ����%�����(��#����2#9���I���"2%U��  �/6��
�(H�$����%���9��%���+�ก���ก+��������	�����6��  	�"�����������  Deming  Application  Prize  
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���������#�2 �#��%������%��+����+�6�+�����%����2ก��  �����ก��ก���(����2+2�����ก��
#�2 �#����  &  K���U�(��#�ก��-0���2  	9��+��ก��ก������!����� 
 
 �	//�2  ���  #��� (2540)  "��ก�%��N�����2+2�����ก������!��%�  +2��N��  ก�����ก��
��ก����6�ก���ก��������������ก���(����2+2�����#�������	��,���/��+I�  +�6�2���2
#�2/��J0�ก�������������#���������2+����  & 
 
 ���	�� (2541)  ก�%���%�  ก������!�  +2��N��  ก�����ก��	��,������������2+2��#���  
$%��  &  K�������(��#�ก��-0�(H����6���U%����ก��$���2+�6��(����2 
 
 �#� (2542)  �J�����%�  ก������!�  +2��N��  ก�����ก��	�2�,��0��6�ก	�������!�  #�,(ก�� 
����!�  $���2���ก������!�#�����#���+����	�#�2 �#  �/6��	���#����.�/��#2���+��(H�.�/	�2             
���2+2�����2���2ก�2ก�6�  �26��/����-�ก������!�  �9��(H�$���ก�%��N��ก��#�2 �#  ก������!� 
�$ก$%����กก�����#�2 �#  K����ก������!�2ก���9����2�������2��ก�����������  �U%�  �26���!����$�
�����+I�  ���ก�%�  ก�����#�2 �#  �$%�26���!�����+I��%�#�������#��+�6�"2%#��  ����%�2�%�+�6�"2%2�%�  
���ก�%�  ก������!�  '���ก������!�"2%�U%��6���	����#,	J�V  ���ก������!�"2%�U%��6�������  ก������!�2��$�"��  
	�����  ����ก��ก��$���2+2������,����$%����  �������  �26��ก�%��N��ก������!�  $���ก�%��N�����2
/����2���2�,��0��ก��#����.�/��#2�����$�����+��!#����2���#�������ก�� 
 
 ก����ก�� (2543)  �+����2+2�����ก������!�"���%�  ก������!�  �6�  ก�����ก��	��$%����
�����2  ���  ���	9����2������$%�#���	����2���+I�  "�����  +�6��!�#�ก  '��������2�(H���������  ��
�+�	,ก��2��#�������ก������������������"(���������ก���%�2�(H�"("2%"�� 
 
 #,U�LL� (2543)  ก�%���%�  ก������!�  +2��N��  ก�����ก��	��,�����6�ก������#��#��	�
+�6�#�����������2�������������	9����2������  K�������(��#�ก��-0�(H����6���26�  ��ก�������2
(M�ก�����$��#���  ก��	� !����K.�#����"�����#���������%������ก�����$ก��!%.���$�#N��ก��-0
����ก��  �$%2(M�ก�����$��#���$%��ก��  �(H��/���ก������!�  ��กก��$���/���������%���U��$ 
(���9����   !����K.���$ก��!%	%�2ก���#�������2�ก2��  ��� !����K.�#�2��N	�����6�ก���"��  ��6�ก



 52

�����6��"��  �����6�ก	������9�"��  ก��#%�#�������  (�U%�  ก��K��-���$����+�K����%�  U�����  
����9��%��)  ���	9��+� !����K.�2(M�ก�����$��#���$�2$���ก�� 
 
 (p2� (2544)  #�,("���%�  ก������!�  +2��N��  ก�����ก��	��#2��'���"��$���2+�6��(�
���2+2�����2!�	�"����กก��#�2 �#����%��ก��ก��#�������  	�����  $��������  (��#�ก��-0���2  ก��
�����!�  +�6����2���  ����2ก���#����กN�����2�!����2��������กก��$���2����  & 
 
 �ก6��ก!� (2545)  #�,("���%�  ก�������!�  �6�  ก�����ก��	�#2��2ก���(����2!�+�6�             
$���2#���������ก������������2�!�#�ก  ����2ก���#����กN�����2�!�#�ก  ���2��������กก��$���2
����  K�������(��#�ก��-0���2	�2 
 
 "/��� (2548)  #�,("���%�  ก������!�  +2��N��  ก�����ก��	��,����(�+�6�$���2#�������
	�"�����  K�� %��(��#�	#�2 �#  ��������(��#�ก��-0�(H����6���U%����ก��$���2+�6�               
�(����2 
 
 ��ก���2+2�����ก������!�	�ก�%��2�	���+2�  #�,("���%�  ก������!��6� ก�����ก��	�#2��
2ก���(����2+�6�$���2��ก���2!�	�"�������กก��������ก#�������$%�(��#�	#�2 �#  '���"���ก%  $�  
+!  �2!ก  ����  ����%��ก��  '�����ก���(����2+�6�$���2����$��������(��#�ก��-0���2  ก�� 
�����!�  +�6����2���  ����#����กN�����2�!�  ���2��������กก��$���2���� 
 
ก	4���ก�		��	8G 
 
 �,W�U�� (2520)  "��ก�%��N��ก�����ก������!��%�  (��ก������ก�����ก���%��  5   
ก�����ก��  �6� 
 
 1.  #�������+�6�#N��ก��-0 
 
 2.  ก�����	�ก(��กMก��-0  (Registration)  �26�����"�����2!����2�����  ���กI���	�ก+�6�  
���	������2�!�#�ก	����#�2 �#"������(��#�	�����%��  K����/����%������#��$� 
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 3.  ก��$���2+2��  (Interpretation)  �(H�ก�����ก��������$��	��  ก%��+��ก��ก������!�"��
�%�#�������	�2�ก��	���������2���2+2���%���%��"�  ������2���2�!�#�ก��ก���2+2��������%��"� 
 
 4.  �%��#������ก���  (Feedback)  �(H�(M���$�ก��	������ก������!���%���	�����  ��ก��ก   
$���2+2�����#�����������  ���กI"���/��2�%����2  (Values)  �����%��  �/6���+��ก�����2+2��	�ก%��+�
�ก�����2�!�#�ก  (Feeling)   
 
 5.  (M�ก�����$��K$�  (Response)  ก���#����ก'���/
$�ก��2�����%���ก���ก��ก������!����
���  �26�����2���2�!�#�ก�������!���%��"�  ���#����ก'���(M�ก�����+�6�/
$�ก��2$�2���2�!�#�ก���� 
 
 #�	J�KU� (2524)  "���J����N��ก�����ก������!��%�  �(H�ก�����ก��	�'��'���  (��ก��
����  3  ����$��  �6� 
 
 1.  ก����6�ก  (Selection)  �(H�ก�����ก����6�ก	������#���������������ก#�������	���+��� 
 
 2.  ก���������  (Organization)  �����2�ก���������#�������.����ก  2  ��J  �6� 
 
 2.1  .�/���/6��  (Figure  and  Ground)  ก��	��������ก#�������	���6�ก2��(H�#���	�/,%�
#2�J�"(���#%�������(H�/����  ���ก�%�  .�/  (Figure)  ���#%���6��  &  	����"2%#���  ���ก�%�  /6��  
(Ground) 
 
 2.2  ก��	9��+��%��  (Simplification)  �6�  ก�����#������������+���!%���!(	��%��2�ก����  K��
$��#���	��(H����������'��'���+�6�#��#�	���"( 
 
 3.  ก���(����2  (Interpretation)  K�������	����$�  (��#�ก��-0  ���2$���ก��         
�%����2  ���  ��ก��/����-�#�������.����ก  �������  ก���(����2����(H���6���	�������!%ก����$��#��
��� !����#�������  '����$%���,������(����2+2���$ก$%��ก�� 
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              ��6�ก    External  Stimuli 

       #�������                                                     ������� #�������.����ก  �U%�  #���	�
�+I�  "�����  "��#�2 �# 

   
                Internal  Stimuli 
 ����!����$��#���                                         $���2 #�������.����  �U%�  	����$�  

���2$���ก��  ���2���+���  
(��#�ก��-0 

 
.�/	� 4  ก�����ก������!�  (���(�,�K��#�	J�KU�   
	�2�: #�	J�KU� (2524) 
 
 Schermerhorn  et  al. (1982)  ก�%���%�  ก�����ก������!��(H�ก�����ก��	������������2!�  
�������������(����2+2��  .���$�#.���������2����  �9�"(#!%ก��$��#�������ก��ก��	9�  
'����$%����������!�$�2(��#�ก��-0���$���� 
 
                Perception               ก��$��#���� 
                  ���ก��ก��	9� 
             ���2!�               ก����2���         ก�����������       ก��$���2                 (Individual 
(Information  Input)     (Reception)           (Organization)   (Interpretation)              Decision 
                                                                                                                                       and Actions) 
 
.�/	� 5  ก�����ก������!�  (���(�,�K��  Schermerhorn, Hunt  and  Osborn 
	�2�: Schermerhorn  et  al. (1982)   

 

 �9����� (2532)  ก�%���%�  ก�����ก�����ก������!����ก������  $���(��ก������ 
 
 1.  ��ก��#�2 �#  +2��N��  ��ก��	����������#�2 �#���#�������  +�6�#������� %������2�ก��	�
ก�����������#�2 �#$%��  &  �/6���+����������!�.���������2���$�� 
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 2.  ก���(����2+2����ก��ก��#�2 �#  #%��#9���L	���U%��	9��+�ก���(����2+2���
+�6�N!ก$����/��������  $�������� 
 

2.1   #$�(lLL�  +�6����2��������� 
2.2   ก��#���ก$  /����-� 
2.3   ���2#���������2$����� 
2.4   �,-.�/�����$�����-����� 
 

 3.  ���2�!�+�6�(��#�ก��-0���2  "���ก%  ���2���  ���2�!�  ���ก��ก��	9�	����(��กM�ก%
 !�����2���������$  2���2#9���L2�ก#9�+���U%����ก��$���2+�6��(����2+2�����ก��
#�2 �#"����%2U��  ���2�!����2���(��#�ก��-0���2	�"��#�#2"��#9�+���U%����ก���(����2+2��
"�������  ��$���2�,-#2��$�  ����� 
 

3.1   �(H����2�!�	���%���  N!ก$���  ���U����� 
  3.2  $��� �!�+�����%��  �����U%���(����2+2��$%��  &  "��#���ก���N!ก$���� 

 
 ก����ก�� (2543)  �J�����%�  ก�����ก������!�����2�����,���������#�������$%��  &  ����
(��#�	#�2 �#	���+��  �(H�ก������!�	��#���  	9��+��ก�����2�!�#�ก����2�ก%��  �����$%�������(�
���2+2����ก2���ก���2�!�#�ก����  &  $�2.!2�+������$����  �ก����ก+���  &  #���(��ก��ก��  
"���ก%  ���,  �/�  p���  ก����ก��  ��U/  (��#�ก��-0  ���2-0  ����6��  &  ��2	����%����2���
	����$�#%��$�� 
 

����"	4ก����� �I�C�ก�	�D�ก	��	8G!�������   
 
 #,K	 (2520)  ก�%���%�  (��#�ก��-0������$������,���  �U%�  ���2�!����2  ���2$���ก��  
	����$�  .���������2-0  ��ก�-���W�J��2  ���J��2���2(���/-  	9��+�������(����2�!�
��ก#��������$ก$%��ก��"( 
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 Harvey  and  Smith (1977)  �J�������0(��ก��	�2��	J�/�$%�ก������!��%�������!%ก��(l����  
3  (��ก��  �6�  �,-��ก�-���� !�N!ก����!�  "���ก%  �,���ก��ก�-�  �!(�%��+���$�  #N��ก��-0	��
#���2	��,��������%�2��!%����  �����ก�-���#����� !�����!�   
 
 ��KU (2526)  �J�����%�  ก������!�����,�������ก��(��#�ก��-0	� %��2�  ���2#���  ���
�6��  &  	��ก�������ก�� !������(H�#9���L  (��#�ก��-0����$กI�  ���2#�������,�������กI�  �%�2
2#%��#�2/��J0ก����U/  ���,  �����U������ !�����  ก�%��"���%�  ����ก��.!2�+���	��#���2��� !����� 
������� 
 
 ก�$�2� (2533)  "���J�������0(��ก��	�2 ���ก����6�ก����!�����,���  ����� 
 
 1.  (��#�ก��-0  ��6�����ก !����#��2(��#�ก��-0�ก���ก���%��#��  ��$N,  #������  ���  
�$ก$%��ก����ก"(  	9��+� !����#��������#��+�#���	�$���ก������$ก$%��ก�� 
 
 2.  ก��(���2��#��(��K�U�0����%��#��   !����#����������#��+��%��#���/6��#���         
�,�(��#��0��%������%��+����  ก��(���2��#��(��K�U�0��U%���+��ก��ก�������!��%��$%���%��#��2
(��K�U�0�$ก$%��ก��  ก%��+��ก��/�W��ก�����ก��(���(�,���#������!(���ก���#��+��%��#�� 
 
 3.  .!2�+���	��$ก$%��ก��  ��6�����ก2�,��02�ก#�����#���	�$�"2%���/�2�ก%��+�6�#���
ก���(�����(����ก#.�/	��(H���!%�-�����   
 
 4.  ก����ก�����#.�/������2  ก����ก���(H����0(��ก��/6��p��	�ก%��+��ก��     
(��#�ก��-0��$���,���  ����(H�$��U�/
$�ก��2ก��#6��#����� !�����   
 
 5.  ���2#�2��N��ก������%��#������,���  #.�/�%��ก�������$��  ��2	������2
#�2��N��ก������%��#������,���2���2#�2/��J0ก��  ก���(�����(��	�����,�����������	�
"�����ก����ก��  ��2	���ก������L�$��K$	�����2���  �%�22���2#�2/��J0	���	����ก���	����
$%�ก��K��2������$�� 
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 6.  �,���ก.�/  �(H�$���(�	��ก�������ก��ก���(������%��#��  2 �$%�ก���(�����(��    
	����$�  ก��K��2������$��  ���/
$�ก��2��� !����#�� 
 
 7.  ���2-0  ��	9��+� !����#�����������2+2������%��#��  +�6�����(H��,(#���$%� 
���2+2������%��#��"��   
 
 8.  	����$�  N6��(H�$���(�	�2��!%��+�%��ก��������ก��$��#���$%��%��#��+�6�#�������
$%��  &  ก���#����ก	��/
$�ก��2�(H�	%�		� !����#��2��!%ก%��  K��(ก$�	����$���� !����#����
�$ก$%��ก����ก"(  ���	9��������ก��  ก��$��#���กI���(����"($�2#�������+�6��%��#������
���� 
 
 ������� (2535)  ก�%��N��$���(�	�2��	J�/�$%�ก������!��%�2  2  (���.	  �6� 
 
 1.  �,-#2��$�����$����� !�����!�  "���ก%  ���2#���  ���2$���ก��  	����$�  ������2  
�#%��  �(H�$�� 
 
 2.  �,-#2��$����#�������.����ก	�2$%����2#���  "���ก%  ก���(�����(��#�������  ����
���#�������  ก�����6���"+����#�������  ���ก���ก��'�9�  &  ���#������� 
 
 	��/� (2540)  ก�%��N�����0(��ก��	�ก9�+��ก������!��%�2  3  (��ก��  �6� 
  
 1.  ��ก�-�#�������  �U%�  2���2���2  2ก���(�����(��  ก���ก��'�9�  &  ���2���ก��  ���2
U����� 
 
 2.  ��ก�-�	��ก��.�/����,���  "���ก%  ���2#2�!�-0����������%��ก�� 
 
 3.  (��#�ก��-0������$������,���  �U%�  ���2�!����2  ���2$���ก��  	����$�  .������
���2-0  ��ก�-���W�J��2  ���J��2���2   
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 ��ก�������ก���ก��ก�����ก������!�	���+2�  	������2+2�����ก������!�  ก�����ก��  
����!�  ������0(��ก��	�2 �$%�ก����6�ก����!�����,���  #�,("���%�  ก������!��(H�ก�����ก��'���
���������#����������#�2 �#+�6��%��#��$%��  &  ���#%��+�#2��$���2+�6��(����2+2��  K��
�����(��#�ก��-0���2  ก�������!�  +�6����2���  ��ก��$���2  '���ก������!�����$%���,�����
�$ก$%��ก��  ����ก����ก�-���� !����#�������  ��ก�-�	����$��	��  	����$�  #.�/������2���-�
����  ����,-#2��$����#�������  '������0(��ก���+�%����(H�(l����	�	9��+��ก��ก���#����ก	��   
/
$�ก��2	��$ก$%��ก����� !����#������� 
 
 	����������ก���ก��+��กก�����+���,-.�/	���	������0ก��  ����������ก���ก��ก�����
ก������!�	���+2�  ก�%��K��#�,("���%�  ก������!��ก���ก��+��กก�����+���,-.�/	���	������0ก��  
+2��N��  ก�����ก��	� !�(M���$���������0ก���+I�  "�����  +�6�"��#�2 �#  �ก���ก��#���+����#�����	�
�ก�������+�6�#�������ก��+��กก�����+���,-.�/	���	������0ก��	����0ก���9�2��U���ก�����+��
�,-.�/  ���#�2��N$���2  �(����2"����%��N!ก$���  ��2	���#�2��N(M���$�$�2+��กก������"��
��%��N!ก$�������+2��#2$�2+���	�	�$������� ��U�� 
 
 �����กก����ก����������$%��  &  /��%�  �����ก������!�����6���	��ก�������ก�������� !�
(M���$����  ��#%� �$%� �ก��(M���$�������$�  �,-.�/U��$��ก��	9����  ��� �ก���9�����
�����������	  �#���%�   ����ก��(M���$�����(H� �	�"�����K��$����กก������!�  ���#�������
ก�������ก������!�����6���+����  &  ��� !�(M���$���� 
 

������ก����ก��ก�	���I�ก�	�M�������!���	�K�� 

 

�������D��h��!��ก�	���I�ก�	�M������� 

 
 (l��,���  ก����� �ก���9��������ก9����"��������2���2��%���/�%+��������0ก��$%��  &  
���"	�  	���+�%�����.����Uก��  ��p��#�+ก��  �����กU�  ���0ก��+����+%�N6��%��(H�+��กก��
���������	��ก�����ก��	��+2%����%������$�2ก���#���2  �$%�	���������  ก��(���2�� �  
���0ก���(H�������	�22��������  ���N6��(H�+������+���	�	��ก�����ก����� !����+��  K��
+���	�	��ก�����ก��(��ก������  4  ����$��  �6� 
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 1.  ก������ �  (Planning) 
2. ก��������0ก��  (Organizing) 

 3.  ก��#���ก�����U��9�  (Leading) 
 4.  ก��(���2�� ��������,2  (Controlling) 

 
 ����$   !����+��"����������2#9���L���ก����� �ก���9��������������0ก��   !����+��
#%���+L%"������+��ก�$%������ก������ �  ก��(������0ก��  ���.��� !��9�  ���26��"2%ก�(}	� %��
2���  ก���#���2���2����ก����� �ก���9��������������0ก������2#�������2���2����  K������2
��ก��#+��p��2��ก�ก%��  ��2�N��(���	�"	���(l��,���  
 
 .�- (2529)  ก�%���%�  ก����ก��N��ก��(���2�� �ก���9��������������0ก��  �%����(H�
�,���2#9���L���ก��(��#��	
��2�ก2������$ก$%��ก���ก���ก�����0ก���+�"(#!%�,�	��9�"(
(M���$�"����%���������  ����(H�(��K�U�0$%�ก��(���,ก$0�U�ก��#.�/������2$�2���2�(H����� 
 
 �ก-X0	��U���� �ก���9��������������0ก��2ก��������2�ก2��  �$%	����2�U�ก��2�ก  �6�  
+��ก�ก-X0ก��(���2�����22(��#�	J� �������0ก��K�������ก �ก9�"�  '���"2%#�2��N�U��(H�
���6������	�N!ก$����/����%������"��  �/������0ก��"2%#�2��N��!%������������"��  +�ก"2%#���
$%����2$���ก������(T�+2������������0ก�����#���2#%����2  �������  ���2/����2	���
(���2�� �ก���9��������������0ก������9��(H�$���������,2N��$���(�+�6����	��p��+���
(��ก��  �/6���+�"��2�'���(��K�U�0��ก��(���(�,�(��#�	J� �������0ก����%���	����� 
  
��� � ��!��ก�	���I�ก�	�M������� 
 
 U��#�	J�V (2544)  ก�%���%�  ก����� �ก���9���������(H�ก��ก9�+�����	����ก��������2
#9���I�����$%�� ����  K���9����N����$N,(��#��0���ก���9��������  ก�� ��$  ��� ���/J0���
ก��(M���$����  K��$���ก9�+��$��U������ก����� �ก��(M���$�������� 
 
 #�	J���ก��V (2546)  ก�%���%�  General  Accounting  Office  (GAO)  �+%�#+��p��2��ก�  �+�
�9��9�ก�����2���ก����� ����"���%�  �(H�ก���mT������  ��������� ����2#9���I���%��$%���6���  
�	��ก����$N,(��#��0+�6��(T�+2��	�ก9�+�� 
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 ��ก���2+2�����ก����� �ก���9��������  ก�%��K��#�,("���%�  ก����� �ก���9����� 
���  �6�  ก��$��$�2���������ก��(M���$������%��$%���6���  K����$����9����N����$N,(��#��0+�6�
�(T�+2�����ก���9��������  ก�� ��$  ��� ���/J0���ก��(M���$�������� 
 
"	4��!��ก�	���I�ก�	�M������� 
 
 ก����� �ก���9��������  ��%���ก�(H�  2  (���.	  �6� 
 
 1.  ก����� � ��$  (Outputs)  �(H�ก�����#������+�6����ก��	��(H��!(J��2  ��ก �ก��
(M���$����+�6�ก���+����ก��  �#���+��+I�  4  ��ก�-�  �6�  (��2�-���	�	9�#9���I�  �,-.�/���
 � ��$  ����	��U���ก���9�����ก��  �����(��2�-	��U� 
 
 2.  ก����� ���/J0  (Outcomes)  �(H�ก����� �(��K�U�0��ก#������+�6����ก��	�"����ก 
 � ��$	�2$%�U,2U����#���������2  K�����2 �ก��	�$%���6���	���	����ก���	����  �(H�#���
	��%���กN����$N,(��#��0���ก��(M���$�����%�����,�(T�+2��+�6�"2% 
 
ก	4���ก�	���I�ก�	�M������� 
 
 ก�����ก����� �+�6�(���2�� �ก���9��������  ��%�"���(H�  3  �����  "���ก%  ก��
(���2�� ����0ก��  ก��(���2�� �+�%����������0ก��  ���ก��(���2���,���ก�  K�����2 
#�2/��J0���ก��(���2�� ��$%�������  #�2��N�#�����.�/ 
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ก��(���2�� ����0ก�� 

ก���(��(T�+2��      ���2�U6��2K�� 
 ก��#6��#��                    ก��(���2�� �+�%�����   �,���  +�%����� 
 ก��(��#�����       ���0ก�� 
                     ก��(���2�� ��,���ก�    
  
 
.�/	� 6  ก�����ก��(���2�� ������0ก�� 
	�2�: .�- (2529) 
 
!���
��ก�	���I�ก�	�M������� 

 
 ก����� �ก���9���������(H�ก�����ก��	������%�����$��"($��2�  ���(��ก��"(
��������$��$%��  &  	�#9���L  (/#,, 2542)  �����   
 
 1.  ก��ก9�+��#���	������+�6�(���2���%���(���2�����,�+�6�#�����  '���ก��ก9�+��#���	���
(���2����������!%ก����$N,(��#��0���ก��(���2�� 
 
 2.  ก9�+��$��U����  (Performance  Indicators)  +�6����6���26�	����U������#���	�$���ก�����  
�U%�  N�� !����+��$���ก��	���������2#�2��N��ก��+�ก9�"�������0ก��  $��U����+�6����6���26�	�
���U�#�2��N�(H�ก9�"�������0ก��  �6�   �$���	����ก����	,�  �(H�$�� 
 
 3.  ก9�+���ก-X02�$�p��+�6�$���(����	��#9�+���$��U�����$%��$��  '���ก��ก9�+��
2�$�p����2��$N,(��#��0�/6���+����0ก��#�2��N	���"���%�  ก���9��������������0ก���(H�"(
$�22�$�p��+�6��(T�+2��	�$���"��+�6�"2%  K��	���"(  ก��ก9�+��$��U����������	�  2  +�6�ก��
ก9�+��2�$�p��������	�  3  2�ก���9�����ก��ก%��	���2ก��(���2�� �  K��#�2��Nก9�+��"��$���
�$%����$�����ก��ก9�+���(T�+2�������$N,(��#��0������0ก��  N�����0ก��2ก�����ก�����
����$��ก��ก9�+����$N,(��#��0����(T�+2��	��  �����$N,(��#��02��ก�-�	��+2��#2����  2�ก
��2ก���9���$N,(��#��0����ก���2��U��(H�$��U�������2�$�p���ก  (l��,���ก��ก9�+��$��U����
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+�6�2�$�p��������0ก��  2�ก���������Jก��	9�  Benchmarking  +�6�ก���(����	��ก�����0ก��
�6��  	������,$#�+ก��2����ก�������ก�,$#�+ก��2 
 
 4.  ก��(���2�� �ก���9��������	��ก������  K���U�$��U����	�"��ก9�+�������(H����	����
ก��(���2�� �����กI����2!�  N���(H�ก��(���2�� ���������,���  ก���กI����2!�#�2��N	9�"��
K��ก��#���ก$/
$�ก��2+�6�ก���+� !���������LU�(���2��$�2$��U����	�"��ก9�+��"���%��+���  �$%
N���(H�ก��(���2�� �����������0ก������  �������2!�������0ก��N6��(H�+����#9���L#9�+���
ก��(���2�� ���������0ก��  	�������6�����กก��(���2�� ����0ก��  ���2!�	��U���ก��(���2�� �
��$���2���ก�+�%�$%��  &  +����+�%�  	�����ก��ก������$%��  &  ���2!�����ก�� ��$  ���2!�����
ก��$���  +�6����2!������,���ก�  '�����(l��,���  ���0ก��	��������+L%���������Iก"���U�����
���2!�#��#��	����!(���$%��  &  �/6���+�"��2�'������2!���ก��(���2�� � 
 
 5.  �(����	�� �	�"�������กก��(���2��ก��2�$�p��+�6��ก-X0	�ก9�+��"���%� �ก��
�9���������(H�"($�2�ก-X0+�6�2�$�p��	�ก9�+��"��+�6�"2%  '���N�� �	���ก2�2���2�$ก$%��
��ก�ก-X0	�ก9�+��"��  �$% !����+��"2%#�2��N��2������2�$ก$%������"��  กI��2���	����ก��
�9�����ก��  2  ��J  "���ก%  (���(�,� �ก���9���������+����������ก�"�2�$�p��+�6��ก-X0  N��
2�$�p������#!�+�6�$�9��ก��"( 
 
��� �M���1!��ก�	���I�ก�	�M������� 

 
 �,%� (2540)  ก�%���%�  ก����� �ก���9��������2(��K�U�0������2#9���L  �����   
 
 1.  	9��+����(��#����2#9���I�  �6�  �26��2ก����� �ก���9��������   !�(M���$����������2
�9����N���(T�+2����2������0ก�� 
 
 2.  	9��+�#�2��N�9���ก+�%�����+�6����0ก��	�(��#����2#9���I���ก+�%�����+�6�
���0ก��	���2�+��"��  U%���+�ก�����#����(��2�-2(��#�	J�.�/2�ก���� 
 
 3.  U%�����,+�%�����	�(��#����2#9���I�����+�������ก�����0ก������,���	�(��#�
���2#9���I�"����%��N!ก$������2+��ก�ก-X0 
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 4.  	9��+��ก��ก�������!�  U%���+����#�2��N�ก�"�(���(�,����"�� 
 
 5.  	9��+����0ก��#�2��N���/����2��2�+�����#�2��N(���(�,��ก�"�"��  	9��+�         
���0ก��2(��#�	J�.�/2�ก��������  +�6�N��"2%#�2��N�ก�"�"��  กI�9��(H�$����ก���ก���#%������"( 
 
 -�p/�  ���  (��K2	�0 (2545)  ก�%���%�  ���2#9���L���ก����� �ก���9����������� 
���0ก��  �6� 
 
 1.  �/6��$���#���%�ก��	9����������0ก���(H�"($�2�ก-X0������$%��  &  	�$������"��  
+�6�"��	9��+�N!ก$���$�2ก����������  +�6�2�$�p��$%��  &  ����+�6����  K������ก�����26�ก�� �
ก��	�������#���'���������ก�������26����กI"�� 
 
 2.  �/6��$���#���%�#N���������0ก�������I�������!%+�6�"2%  �/6����ก�%����0ก��
#�2��N��%����"��������(��ก���$����$%  1 � 5  (}"��+�6�"2%  ��6���	�#9���L	�#,�	����0ก�����
$���#����!%�#2�  �6�  ����#�  	�	9��+����0ก����!%"��  ���$���#��	����$�����!ก����ก���ก�� 
#�����������ก��  ����(H��+�%�	�2�������"��	�#9���L	�#,�������0ก������ 
 
 3.  �/6��	�#��#22,$�p����ก�����ก��,	J0������0ก���%�N!ก$����+2��#2+�6�"2%  �/6��
�+�2������%����0ก����#�2��N��!%"����������� 
 
 N��ก����� �ก���9��������2(��K�U�0$%����0ก��  ��	9��+����0ก��"�����(��K�U�0  �6� 
  
 1.   ก��$��#�����%������+�6�(���2����"�  	9��+� !����+��������0ก��2���2U�������
��6���ก��,	J0  �6�  	9��+��ก����$N,(��#��0����(T�+2��	�U�����  2���2U���������6����9�������2
#9���L���#���	����0ก����$���	9�  	9��+� !����+��#�2��N$��#������#���	�#9���L"�� 
 
 2.  ����ก����� �	��  	9��+�2���2�+I�	�#�������ก����ก��,	J0	���	������0ก��  K��
/��ก���	,กmt��	,ก�������2���2������N��ก��,	J0������	��	�#9���L#9�+������0ก�� 
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 3.  �(H����6���26�	�#9���L��ก��N%��	����#��	���0  ก��,	J0  ����,-�%�	�#9���L������0ก��
�+�/��ก���	,ก�����"������!� 
 
 4.  U%��#�������2�(H����+�����������ก��	���	������0ก��  ��6�����ก$��U��������(T�+2��
���/��ก������$%�������2���2#�������  �ก6��+�,�  ����(H����+�����������ก��$��U�������
�(T�+2��������0ก�� 
 
 5.  U%���+�ก���(�����(��$%��  &  .�������0ก���(H�"(��%�������I�����  ��6�����กก�����
	9�����ก����� �	9��+�/��ก����+����2#���������2#9���L$%��������  & 
 
 6.  U%���+����0ก��#�2��N���ก��-0+�6�2���+I�K�ก�#���(lL+�$%��  &  	�����ก������
������$  ��6�����ก���0ก�������	9�$��U����	��(H�$���+$,	���U��9��+��+I�N��K�ก�#���(lL+�	���
�ก������������$ 
 
������ก����ก����:�����I�ก�	�M�������  (Key  Performance  Indicator: KPI) 

 
           $�2(ก$�����  ก��	9�J,�ก��กI�/6��+���ก9�"�  �6�  �+�����	���	,�2�%�2�ก����  �������  ��ก��
��� �ก���9�����������������#���	����ก�%�  3E  "���ก%  Economy, Efficiency  ���  Effectiveness  
�6�  $���(��+���  2(��#�	J�.�/  ���$��ก����$N,(��#��0  กI�6�  2(��#�	J� �  �������   
 
 (��#�	J�.�/�(H�ก��/����-���$��#%����� � ��$  (Output)  �26���	��ก��(l����ก�� ��$  
(Input)  ��$��#%������#!�����"��  �26�������(l����ก�� ��$��  '���กI�6�ก����$��	,��������  #%��
(��#�	J� ��(H�ก��/����-��%���$N,(��#��0������0ก��(��#� �2�ก�����/����  �(H�ก���9� 
��� � ��$2�#�2/��J0ก����$N,(��#��0  "2%�U%(l����ก�� ��$  #%��(��+�������  ���2+2���%������
���  �/��������/��ก��ก��	9�ก��ก��2$%��  &  K���#�$��	,��������	%�����  '������2#�2/��J0
��+�%��(��#�	J�.�/  (��#�	J� �  ���(��+�������  #%� �$%����2��!%���������0ก��������
���  �#�����.�/ 
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              N������$%��  & 
                �����0ก��2       ����26�����+��K������ 
        	9�#���	�N!ก$��� 
    ������	�$���ก�� 
 
 
            2��กI���	���          2��กI���	��� 
  	9���	��	�N!ก$��� 
    ����	��/��ก��� 
     �9����	�N!ก$��� 
 
                      �/6���9�"(#!% 
          
      ����,2�,-.�/ 
                 ��	,ก�,� 
 

 

.�/	� 7  ���2#�2/��J0���(l����$%��  &  	�2 �$%�ก���9�������� 
	�2�: -�p/�  ���  (��K2	�0 (2545) 
 
��� � ��!��
��:�����I�ก�	�M������� 

 
 Kaplan  and  Norton (1996)  �J�����%�  $��U���� �ก���9��������  +2��N��  ���6���26�+�6�
��U�	��U���ก�����  +�6�(���2���%� �ก���9��������������$%��  &  ������0ก���(H���%��"�  '���
��ก�-����$��U����	��  �����2��ก�-������  (Hofer  et  al., 1997) 
 
 1.  #�2��N���+�ก�-	�2(lL+�"��������(l��,���  �������+��� 
 
 2.  �U����2!�	�2��!%��(l��,���+�6����2!�	�#�2��N�กI�"��K���%��  �����%��U��%��$�9�  ����U�
��������,���ก�����	�#,� 
 
 3.  #�2��N���+�ก�-	�2���2�(H�"("��#!�	������"�����ก���!��	�����2�$�p�� 
 

(��#�	J� � 
(Effectiveness) 

�,-.�/��	�	9����       
&  Innovation 

(��#�	J�.�/ 
(Efficiency) 

�9����������%��"�� � 
(Productiveness) 

�,-.�/ 
(Quality) 

#�2��N	9�ก9�"�"��         
/  	9��+���!%����"�� 

���2����� 
���2��!%���  �$��K$ 
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 4.  #�2��N���,(lL+�	��ก��'�9�  &  ���2ก�,%2#��+$,	�#�2��N(T��ก��"�� 
 
 ���,$20  ����-� (2543)  �J�����%�  $��U���� �ก���9���������(H����6���26���ก�����       
$��$�2  ���(���2�� �ก��/�W���,-.�/  ก���!����ก��  ก�����ก��  ���.���+���	����        
���0ก��	�2$%� !�������ก��  �(H�#���	���ก�%� �ก���9��������2�,-�%�  ������2#9���I�2�ก����
�/����  K��2+��ก#9���L  6  (��ก��  �6� 
 
 1.  $������  ��������(H�#!$��9���-	���-�$��#$�0"�� 
 2.  2���2"�$%�#���	������ 
 3.  �%����$��U����$���#�2��N��ก���22�ก����"��U�����  ��%���  2�9�����9���ก#!� 
 4.  �U��%���ก�,-�%����#���	�"��(M���$�  	������������#����9�����  ก�����ก��  ��� ���/J0 
 5.  �U��%���ก�,-�%�������2#9���I�  K���(����	��ก��$�����  +�%�����+�6����0ก���6��   
 6.  �(H�#���	��9�"(#!%�(T�+2����ก��	9���� 
 
 $��U�����(H�#���#9���L��ก�����+�6�(���2�� �ก��(M���$����  �(H�ก��ก9�+���ก-X0ก��
(���2�� �#�2
	J�V������0ก��  '���"��2���กก���(�	��	��ก��,	J0  ��$N,(��#��0  �(T�+2��  ���
2�$�p��  ���$���ก9�+�������6�ก�U�$��U�����+��+2��#2ก�����  '���$��U����	�����2��ก�-�  �6�  
�(H�#���	��(H�����  �(H��!(J��2  �	���$��  ���"����#���	�$���ก�����  "�$%�ก���(�����(��  ��/��
������$%�#���	�$���ก�����  ���"2%�,%���ก��ก���กI����2!�  (���#, 2539) 
 

�ก��	��4�����������ก����!G�� 
 
 �9��� (2536)  	9�ก���������6���  ก������!�$%�#.�/������2��ก��	9�������/�W��ก���
��$  3  ��$N,(��#��0�/6��  ��ก�������ก������!�$%�#.�/������2��ก��	9�������/�W��ก���
���+���	���!%��/6��	�����!��0U%���+�6�	����U�ก��/�W��U,2U���$	�  3  �����ก��(l����	�	9��+�
/�W��ก�2ก������!�$%�#.�/������2��ก��	9�����$ก$%��ก��  /��%�  /�W��ก������+���	���!%��
/6��	�����!��0U%���+�6�	����U�ก��/�W��U,2U���$	�  3  2ก������!�$%�#.�/������2�%���6���9����
$%�ก��(M���$������!%�������(��ก���  ���,  �����ก����ก��  (��#�ก��-0��ก��	9����  ���
$9��+�%����/�W��ก�	�$%��ก��  2 �	9��+�/�W��ก�2ก������!�$%�#.�/������2��ก��	9����  
�$ก$%��ก��   
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 Simone  and  Anthony (1994)  "��	9�ก����ก���(����	��	����$�  ���2�!�  �����ก�-�
/
$�ก��2������0ก��	��ก�������ก��  TQM  K��ก���U����6���26�	����ก�%�  Quality  Behavior  
Characteristics  Self � Assessment: QBCSA  ก��ก�,%2$����%��  321  ��  ��ก+���  &  �+%�  	���
+�%�������Uก��  K��/�����  2+���	�����  J�����  ���K������,$#�+ก��2  /��%�  �,���	�
2ก��mnก���2+�6�"��������2!��ก���ก��  TQM  ��ก�+�%����2!�	��$ก$%��ก��  ��2���2�!����    
	����$�$%�  TQM  	��$ก$%��ก��   
 
 #2��ก��V (2539)  "��	9�ก���������6���  ก���9��#���!(���ก�����+���,-.�/���2,%�          
�,-.�/	������0ก����#9���ก�����ก��J�ก�����+���  2��$N,(��#��0�/6���9��#���!(���ก�����+��
�,-.�/���2,%��,-.�/	������0ก����#9���ก�����ก��J�ก�����+���  K��ก9�+��ก���������
#9�+���ก������������ก�������ก�����+���,-.�/���2,%��,-.�/	������0ก��  �9��#��$%�
#9���ก�����ก��J�ก�����+���   �ก�������#�,("���%�  2���2�(H�"("��2�ก	����9�����ก�����+��
�,-.�/���2,%��,-.�/	������0ก��2��U�ก��#9���ก�����ก��J�ก�����+���  ��6�����ก  ��$N,(��#��0  
+��กก��  ������0(��ก��2���2�+2��#2���#�������ก�����2$���ก��������2���+������
 !����+�� 
 
 #��#,��0 (2541)  	9�ก���������6���  ���2�!�  	����$�  ���ก��2#%���%�2	9�ก��ก��2�� 
K���ก�����+���,-.�/	���	������0ก�  �������+���	���K��/�����	���"(�����p: ก�-��ก��     
K��/�����#��+0�,�  ���+���#��+0�,�  K����$N,(��#��0���ก��������6�  ��ก����������2�!��ก���ก��
K���ก��  TQM  	����$�$%�K���ก��  TQM  ���ก��2#%���%�2	9�ก��ก��2��K���ก��  TQM  
��ก�����2#�2/��J0��+�%�����2�!��ก���ก��K���ก��ก��	����$�$%�K���ก��  ��ก�����2#�2/��J0
��+�%�����2�!��ก���ก��K���ก�����	����$�$%�K���ก��  ก��ก��2#%���%�2	9�ก��ก��2��      
K���ก��  �����ก��$��/��ก�-0�%�2��+�%�����2�!����	����$�$%�K���ก��  ก��ก��2#%���%�2	9�
ก��ก��2��K���ก���������+���	���K��/�����#��+0�,�  ���+���#��+0�,�  '��� �ก�������/��%�   
����+���	���K��/�����#��+0�,�2���2�!��ก���ก��K���ก��  TQM  �������#!�  2	����$�$%�      
K���ก����!%��������  #9�+���ก��2#%���%�2	9�ก��ก��2��K���ก��  TQM  ��!%�������(��ก���  
����+���	�	�2���2�!��ก���ก��K���ก���$ก$%��ก��  ��2	����$�$%�K���ก���$ก$%��ก��  ����+���	�	�
2���2�!��ก���ก��K���ก�����	����$�$%�K���ก���$ก$%��ก��  ��2#%���%�2	9�ก��ก��2��     
K���ก���$ก$%��ก��  ������2�!��ก���ก��K���ก��  TQM  #�2��N/��ก�-0ก��2#%���%�2	9�      
ก��ก��2��K���ก��"��������  3.55  ��%��2���#9���L	��#N�$�	������  0.01     
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 U����$ (2542)  �������6���  ก������!��ก���ก��#+.�/���������/��ก��������	#9�������
 ��$ก��'J��2U�$�  ��$N,(��#��0�/6����ก��ก������!��ก���ก��#+.�/���������/��ก��������	
#9������� ��$ก��'J��2U�$�  �����ก�����2#�2/��J0��+�%��ก������!��ก���ก��  #+.�/������
������2���+���	���"�������ก#+.�/������   �ก�������/��%�  /��ก���2���2�!����2������  
ก������!�  ������2���+����ก���ก��#+.�/�������������#!�  /��ก���	�2#N��.�/ก���(H�
#2�U�ก#+.�/������	��$ก$%��ก��2ก������!��ก���ก��#+.�/������	��$ก$%��ก��  #%���/�  �,W�
ก����ก��  ���,���  ���"��  ���$9��+�%����	��$ก$%��ก��  "2%2 �$%�ก������!�	��$ก$%��ก��  ���
ก������!�2���2#�2/��J0	����กก�����2���+���	���"�������ก#+.�/������	��������	��	
���ก���9��������   
 
 ��2��/� (2542)  �������6���  ���2#�2/��J0��+�%��ก�����ก���,-.�/K�����0��2ก��    
(��#�	J� ����+� !�(t��  $�2ก������!����/�����(���9�ก��  K��/�����	������%�2K���ก��
/�W������������,-.�/K��/�����  K����$N,(��#��0�/6����ก�����2#�2/��J0��+�%��ก��          
���ก���,-.�/K�����0��2ก��(��#�	J� ����+� !�(t��  �����ก��$���(�ก�����ก���,-.�/K��
���0��2	�#�2��N/��ก�-0(��#�	J� ����+� !�(t��  K��/�����	������%�2K���ก��/�W����� 
�������,-.�/K��/�����  K����ก����ก/�����(���9�ก���9����  320  ��  '��� �ก�������/�
�%�  ก�����ก���,-.�/K�����0��22���2#�2/��J0ก��	����ก�������#!�ก��(��#�	J� ����+� 
 !�(t��  #%�����2#�2/��J0���$���(�����������ก�����ก���,-.�/K�����0��2  �6�  ����
�,���ก�#�2/��J02���2#�2/��J0	����ก�������#!�  #%���ก  7  ����  �6�  �	��	��� !����+��
�����#!�  �	��	���+� !�(t��  ก��mnก���2  ก����ก������ก��  ก�����ก����� !�#%�2��  ก��
���ก������ก�����ก��  ����,-.�/������2!����ก������������  2���2#�2/��J0	����ก�����
(��ก���ก��(��#�	J� ����+� !�(t��  #%��$���(�ก�����ก���,-.�/K�����0��2	�#�2��N�%�2
	9����(��#�	J� ����+� !�(t����%��2���#9���L	��#N�$�	������  0.05  �6�  �,���ก�#�2/��J0     
�	��	���+� !�(t��  ���ก�����ก������ก�����ก��  K��#�2��N	9�������2�(�(������
(��#�	J� ����+� !�(t��"��������  54.57 
 
 ����� (2543)  	9�ก�������  ��6���  ���2#�2/��J0��+�%��ก������!�#.�/������2��ก��
	9������� �ก��(M���$�����������+���	�$9����#��$���  #��ก��ก��������ก��$9����.!J�  
���+���#���,�  ��$N,(��#��0�/6����ก�������ก������!�#.�/������2��ก��	9�����������+���	�
$9����#��$���  #��ก��ก��������ก��$9����.!J�  ���+���#���,�  ��ก���,���ก.�/�������+���	�
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#��$���  ��ก�� �ก��(M���$���������,-��ก�-���ก��(M���$����  �����ก�.�/��ก��	9����  
��ก�����2#�2/��J0��+�%��(l����#%���,���ก���,���ก.�/�������+���	�#��$���  ��ก�����2 
#�2/��J0��+�%��(l����#%���,�������,���ก.�/ก��ก������!�#.�/������2��ก��	9����  ����/6��
��ก�����2#�2/��J0��+�%��ก������!�#.�/������2��ก��	9����  ��� �ก��(M���$��������        
�,-��ก�-���ก��(M���$����  �����ก�.�/��ก��	9�����������+���	�#��$���  K����ก����ก    
 !���������LU�  14  ��  �������+���	�$9����#��$���  #��ก��ก��������ก��$9����.!J�  ���+���
#���,�  �9����  249  ��  /��%�  ����+���	�#��$���2ก������!�#.�/������2��ก��	9������
�����(��ก���N��#!�  2�,���ก.�/���2���������#��$��2�ก	�#,�  �����2�  �(H����+����"+�
����#��$��  ���+����"+�����กI�$��  ������2���������กI�$��  $�2�9����  #%�� �������
�,-��ก�-���ก��(M���$������!%��������  ��ก�.�/ก��	9�����  (l����#%���,���	������,  �,W�ก��
��ก��  #N��.�/#2�#  ���"��  �������������ก��(M���$����  "2%#�2/��J0ก���,���ก.�/  �$%
(l�����������,#�2/��J0ก��ก������!�#.�/������2��ก��	9�����������2U�����������������ก��
����,2  #%��#N��.�/#2�##�2/��J0ก��ก������!�#.�/������2��ก��	9�����������2U�������
����������ก���(�����(�������  ����������ก��(M���$����#�2/��J0ก��ก������!�#.�/       
������2��ก��	9�����������2U�����������������ก��#���#�,���� !���������LU�  #%��
�,���ก.�/����#����ก����กI�$��2���2#�2/��J0ก��ก������!�#.�/������2��ก��	9��������
���2#�2/��J0ก���/6����%�2���  ����ก��#���#�,���� !���������LU�  �������2�(H���#����ก��
	9����  ����ก��2,%��������  �������2U�������ก��(M���$����  ����ก������,2  ����������2    
�!�#�ก#�������ก��	9����  �,���ก.�/���+����"+����2�����2���2#�2/��J0ก��ก������!�#.�/ 
������2��ก��	9�����������2�(H���#����ก��	9����  �������2ก���������  �������ก��"��
�(�����(�������  ���ก������!�#.�/������2��ก��	9�����������2#�2/��J0ก���/6����%�2���
2���2#�2/��J0��	��$��ก�����2ก�� ���������,-��ก�-���ก��(M���$����  �����ก�.�/��ก��
	9�����������+���	�#��$��� 
 
 ������ (2543)  �������6���  ���2#�2/��J0��+�%��ก������!�#.�/ก��	9����	��(H����$���
ก��/
$�ก��2ก��	9����	�(���.�����/��ก���mt�� ��$  �����	  ����	�������+%�(���	�"	�  
�9�ก��  (2+�U�)  K��������/�  ��$N,(��#��0�/6����ก��ก������!�#.�/ก��	9����	��(H����$���
���/
$�ก��2ก��	9����	�(���.�����/��ก���  �(����	��ก������!�#.�/ก��	9����	��(H�
���$������/
$�ก��2ก��	9����	�(���.�����/��ก���  �9���ก$�2(l����#%���,���  ��ก��
���2#�2/��J0��+�%��#.�/ก��	9����	��(H����$������/
$�ก��2ก��	9����	�(���.�����
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/��ก���  /��%�  /��ก���2ก������!�#.�/ก��	9����	��(H����$������/
$�ก��2ก��	9����	�
(���.���������(��ก���  #%��(l����#%���,���	����/�  ���,  �,W�ก����ก��  � �ก���  ������,
���  2ก������!�#.�/ก��	9����	��(H����$���	�"2%�$ก$%��ก��  ���2/
$�ก��2ก��	9����	� 
(���.��	�"2%�$ก$%��ก��  �ก����(��#�ก��-0ก�����2"2%2 �$%�ก������!�#.�/ก��	9����	��(H�
���$���  �$%2 �$%�/
$�ก��2ก��	9����	�(���.��  ���ก������!�#.�/ก��	9����	��(H����$���
2���2#�2/��J0	����กก��/
$�ก��2ก��	9����	�(���.�� 
 
 (p2� (2544)  	9�ก�������  ��6���  ���2#�2/��J0��+�%��ก������!������ก�����0ก��ก��  
�,-.�/U��$ก��	9�������/��ก�����K������,$#�+ก��2:  ก�-��ก��  �����	  ��I���I2�         
/�'�U���  ����0#  �9�ก��  �/6����ก�������ก������!������ก�����0ก������,-.�/U��$ก��	9����
���/��ก�����K������,$#�+ก��2  �(����	��ก������!�  �9���ก$�2��ก�-�#%���,���  ���
��ก�����2#�2/��J0��+�%��ก������!�ก���,-.�/U��$ก��	9����  ���/��ก����������	  ��I���I2�  
/�'�U���  ����0#  �9�ก��  �9����  224  ��  /��%�  /��ก���2ก������!������ก�����0ก�����2  
�,-.�/U��$ก��	9�����������(��ก���  #%��(l���������/�  ���,  �����ก����ก��  ������� 
������ก��	9����	��$ก$%��ก��  "2%2 �$%�ก������!������ก�����0ก��  �$%$9��+�%����2 �$%�
ก������!�  ���ก�������!�2���2#�2/��J0	����กก���,-.�/U��$ก��	9�������/��ก��� 
 
 ���J� (2544)  	9�ก���������6���  ก�����+���,-.�/K����2������2/��/�����ก��
	9����: ��ก����/��ก�-/��ก�����K������,$#�+ก��2(�K$���2�+%�+����  K��2��$N,(��#��0
�/6��  ��ก�������ก�����+���,-.�/K����2���/��ก�����K������,$#�+ก��2(�K$���2���
�(����	��ก�����+���,-.�/K����2���/��ก���$�2��ก�-�#%���,���  ��ก����������2   
/��/�����ก��	9��������(����	����������2/��/�����ก��	9����$�2��ก�-�#%���,���  
�����ก�����2#�2/��J0��+�%��ก�����+���,-.�/K����2ก�����2/��/�����ก��	9����  /��%�  
/��ก���2�����ก�����+���,-.�/K����2������2/��/�����ก��	9������!%�������(��ก���  
���,��������ก����ก��	�$%��ก��  	9��+�ก�����+���,-.�/K����2���/��ก����$ก$%��ก��  �/�
�����������ก��	9����ก�������		�$%��ก��  	9��+����2/��/�����������/��ก����$ก$%��ก��  
���ก�����+���,-.�/K����22���2#�2/��J0ก�����2/��/�����ก��	9���� 
 
 #,��0 (2544)  "�������  ��6���  .��� !��9����+��+���+�%�����ก�����2/��/������        
����+���	���ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  (TQM)  ���������+���  K����$N,(��#��0�/6��
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��ก��.��� !��9�$�2	
��  PM  ���  Misumi  ���+��+���+�%�����$�2ก������!��������+���	���
������+���  9  ���  ���2/��/�����ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  (TQM)  �������+���	���
������+���  9  ���  ������2#�2/��J0��+�%��.��� !��9�$�2	
��  PM  ���  Misumi  ���       
+��+���+�%�����ก�����2/��/�����ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  (TQM)  K��ก9�+��ก�,%2
$����%��'���(��ก������  +��+���+�%�����  55  ��  �������+���	�  157  ��  ���������+���  9  
���+���  "���ก%  ������+���#���,�  �����  �����U#2�  ���  �U���+2%  /��-,K�ก  ก�L���,�     
#,�����0J��  ���#����  /��%�  +��+���+�%��������������+���  9  ���  2.��� !��9�$�2ก��
����!��������+���	���������+���  ���  pm  2�9����2�ก	�#,�  ������  42.0  ����+���	�2���2      
/��/�����ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  (TQM)  �������(��ก���  .��� !��9����+��+���
+�%��������  PM  #�2/��J0ก�����2/��/�����ก�����+���,-.�/	���	������0ก��  (TQM)  ��
	����ก  #%��.��� !��9����+��+���+�%��������  pm  2���2#�2/��J0��	���� 
 
 �ก6��ก!� (2545)  ��ก����6���  (l����#%���,���	�2 �$%�ก������!����/��ก�����#.���ก��
	9����	��(H����$���  ��$N,(��#��0�/6����ก��(l����#%���,���	�2 �$%�ก������!����/��ก�����
#.���ก��	9����	��(H����$������/��ก����������6�����ก�  #.�/������2  �����-	�	9����  ���
��J(M���$������%��(���.��  /��%�  �/�  ���,  (��#�ก��-0ก��	9����  ���"��  ���(��#�ก��-0
ก��mnก���2�ก���ก�����2(���.�����/��ก���  "2%2 �$%�ก������!�#.���ก��	9����	��(H�
���$���	���  4  ����  ก��	9������� �ก	��$ก$%��ก��2 �$%�ก������!�����  ���6�����ก������J
(M���$������%��(���.��	��$ก$%��ก��  #N��.�/#2�#2 �$%�ก������!����������-	�	9����  
�����ก����ก��2 �$%�ก������!��������6�����ก�  ���/��ก���2ก������!�#.���ก��	9����	��(H�
���$���	���  4  �����������#!� 
 
 Lee (2004)  "��	9�ก���������6���  Perception  and  Development  of  Total  Quality  
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