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The objectives of this research were to study the business performance by organization 
factors, to study the relationship between the Total Quality Management (TQM) and business 
performance, to prioritize the factors of TQM and to study the application of quality tools 
techniques and methods of TQM. The population of this study consisted of the organizations in 
Thailand that had applied to the TQM or organizations that had won the Thailand Quality 
Award / Thailand Quality Class. Data were collected by questionnaires survey. Descriptive 
statistics such as frequency, percentage, mean, standard deviation, One-Way ANOVA and 
Multiple Regression Analysis, at the 0.05 level of significance were analyzed by computer 
program.  
 

The results of this research showed that  1) organization factors, the number of 
employees have an effect on the business performance,  2) the customer and market focus and 
the process management were related to business performance in the same direction,  3) the 
three most important factors of TQM are as follows customer and market focus, information and 
analysis and business result,  4) the application of quality tools, techniques and methods, the 
basic quality tools were applied in most organizations. The result also showed that 5-S 
technique was a tool that was applied the most. 
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บทที ่1 
 

บทน า 
 

ความส าคัญของปัญหา 
 

 ในสภาวะ การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีมีสูงมากในปัจจุบนั  องคก์รธุรกิจอุตสาหกรรมท่ีจะ
ประสบความส าเร็จและอยูร่อดเติบโตต่อไปไดน้ั้น จ  าเป็นตอ้งสร้างความไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนั
(Competitive Advantage) ซ่ึงประกอบไปดว้ยหลายปัจจยั โดย ปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีท าให้ การ
แข่งขนัทางธุรกิจ ประสบความส าเร็ จได้ คือ  "คุณภาพ"  ของสินคา้หรือบริการ ท่ี เป็นคุณ
ลกัษณะเฉพาะ ซ่ึงแฝงอยูใ่นสินคา้หรือบริการ ท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อ
สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้  องคก์รใดก็ตาม ท่ีสามารถผลิตสินคา้หรือใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ และมีความมุ่งมั่ นท่ีจะท าใหมี้คุณภาพเหนือความคาดหวงั
ของลูกคา้ได ้องคก์รนั้นยอ่มประสบความส าเร็จในการเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดและมีผลก าไรสูงสุด 
 
 คุณภาพเป็นเร่ืองของการท าในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือเกินกวา่ท่ีลูกคา้ตอ้งการ ส่วนการ
จดัการคุณภาพหรือการบริหารคุณภาพนั้นเป็นการจดัการกระบวนการต่างๆใหมี้คุณภาพ ตั้งแต่
ขั้นตอนการออกแบบ การผลิต ไปจนถึงการส่งมอบสินคา้และบริการใหแ้ก่ลูกคา้ หวัใจส าคญัของ
การจดัการคุณภาพหรือการบริหารคุณภาพนั้นอยูท่ี่การจดัการกระบวนการต่างๆ เพื่อใหเ้กิดการ
ปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง  คุณภาพไม่ใช่เพียงปัจจยัส าคญัในการแข่งขนั แต่ยงัเป็นปัจจยัส าคญั
ส าหรับการท าใหกิ้จการอยูร่อดดว้ย เพราะในอุตสาหกรรมท่ีมีการแข่งขนัสูง บริษทัท่ีผลิตสินคา้
และบริการท่ีไม่มีคุณภาพจะไม่สามารถอยูร่อดไดใ้นระยะยาว  เน่ืองจากไม่สามารถดึงดูดและสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
 

การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  การบริหารคุณภาพโดยรวม หรือการบริหารคุณภาพท่ีทุก
คนมีส่วนร่วม (Total Quality Management, TQM) เป็นการบริหารองคก์รทั้งหมดเพื่อใหมี้ลกัษณะ
ท่ีดีในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ  โดยวตัถุประสงคท์ัว่ไปของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รคือ 
เพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ และยกระดบัคุณภาพของสินคา้และบริการ พฒันาและปรับปรุง
คุณภาพอยา่งต่อเน่ืองในกิจกรรมทุกดา้น และแสดงความรับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 
(วฑูิรย ์สิมะโชคดี, 2550) ปัจจุบนัองคก์รชั้นน าในต่างประเทศ เช่น Toyota Motor  Co., Ltd. และ 
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Niigata Diamond Electric Co., Ltd. ในประเทศญ่ีปุ่น   Florida Power & Light และ AT & T Power 
Systems ในประเทศสหรัฐอเมริกา  (Union of Japanese Scientists and Engineers, 2008) ไดน้ า
หลกัการน้ีไปใชเ้พื่อพฒันาองคก์รอยา่งย ัง่ยนืและใหต่้อสู้กบัสภาวะการแข่งขนัท่ีเป็นอยู ่ รวมทั้งมี
การตั้งรางวลัคุณภาพแห่งชาติข้ึนเพื่อสนบัสนุนใหมี้การจดัการคุณภาพอยา่งเป็นระบบ อาทิเช่น 
The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ในประเทศสหรัฐอเมริกา และ The 
Deming Prize ของประเทศญ่ีปุ่น 
 

ส าหรับแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในประเทศไทยนั้น พบวา่ องคก์ร
ทั้งภาครัฐและเอกชนไดใ้หค้วามส าคญัมากข้ึน มีหลายองคก์รไดป้ระยกุตแ์นวคิดการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รไปปฏิบติัและก าหนดเป็นกลยทุธ์ทางธุรกิจเพื่อการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื มีการลง
นามในบนัทึกความเขา้ใจระหวา่งสถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติและส านกังานพฒันาวทิยาศาสตร์
และเทคโนโลยแีห่งชาติ  เม่ือวนัท่ี 5 กนัยายน 2539 เพื่อศึกษาแนวทางการจดัตั้งรางวลัคุณภาพ
แห่งชาติข้ึนในประเทศไทย  (TQA, Thailand Quality Award) และได้มีการมอบรางวลั คุณภาพ
แห่งชาติเป็นคร้ังแรกในปี พ.ศ. 2545  ต่อมาส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติไดบ้รรจุรางวลัคุณภาพแห่งชาติน้ีเขา้เป็นส่วนหน่ึงของแผนพฒันาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติฉบบัท่ี 9 โดยมีสถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติเป็นหน่วยงานหลกั (ส านกัเลขานุการ
คณะกรรมการรางวลัคุณภาพแห่งชาติ สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ, 2547) ซ่ึงรางวลัน้ี ไดจ้ดัท าข้ึน
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเสริมสร้างความสามารถขององคก์รใหเ้ขม้แขง็และมีระบบการบริหารท่ีเป็น
เลิศ  สามารถแข่งขนัในตลาดการคา้โลกได ้ โดยองคก์รต่างๆท่ีใหก้ารสนบัสนุนการบริหารคุณภาพ
ในประเทศไทย ประกอบไปดว้ย  สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย ี(ไทย -ญ่ีปุ่น), มูลนิธิส่งเสริมทีคิวเอม็
ในประเทศไทย เป็นตน้ ส าหรับองคก์รท่ีไดรั้บรางวลัจากส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ ประจ าปี 
2552 แสดงในตารางท่ี 1   
 
ตารางที ่1  องคก์รท่ีไดรั้บรางวลัจากส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ  ประจ าปี 2552 
 
ที ่ ช่ือหน่วยงาน ประเภทธุรกจิ ช่ือรางวลั 

1 สายงานระบบท่อส่งก๊าซ
ธรรมชาติ  บริษทั ปตท. 
จ ากดั (มหาชน) 

บริการส่งก๊าซธรรมชาติผา่น
ระบบท่อส่งก๊าซธรรมชาติ 
 

รางวลัการบริหารสู่
ความเป็นเลิศ : Thailand 
Quality Class – TQC 
 

 

http://www.pttplc.com/Files/Document/Pdf/rang1/r1_2551.pdf
http://www.pttplc.com/Files/Document/Pdf/rang1/r1_2551.pdf
http://www.pttplc.com/Files/Document/Pdf/rang1/r1_2551.pdf
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ตารางที ่1  (ต่อ) 
 
ที ่ ช่ือหน่วยงาน ประเภทธุรกจิ ช่ือรางวลั 

2 บริษทั กรุงเทพโปรด๊ิวส 
จ ากดั (มหาชน) 

ธุรกิจอาหารแปรรูปเน้ือไก่ 
 

รางวลัการบริหารสู่
ความเป็นเลิศ : Thailand 
Quality Class – TQC 
 

3 บริษทั ไทยออยล ์จ ากดั 
(มหาชน) 

ธุรกิจโรงกลัน่น ้ามนั ขนส่ง
ผลิตภณัฑปิ์โตรเลียมทางท่อ 
และใหค้  าปรึกษาดา้นพลงังาน 
 

รางวลัการบริหารสู่
ความเป็นเลิศ : Thailand 
Quality Class – TQC 

4 บริษทั เจริญโภคภณัฑ์
อาหาร จ ากดั (มหาชน) 
(โรงงานผลิตอาหารสัตวปั์ก
ธงชยั) 

ผลิตอาหารส าหรับสัตวบ์กครบ
วงจร 

รางวลัการบริหารสู่
ความเป็นเลิศ : Thailand 
Quality Class – TQC 

ท่ีมา: ส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (2552) 
 

การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมีจุดก าเนิดและพฒันามาจากองคก์รธุรกิจการผลิต  
จนกระทัง่ทศวรรษท่ี 1990s  ไดมี้องคก์รธุรกิจบริการเร่ิมตระหนกัถึงความส าคญัของการบริหาร
คุณภาพ  มีองคก์รหลายแห่งไดสู้ญเสียลูกคา้ส าคญัจ านวนมากใหก้บัคู่แข่งขนั  เน่ืองจากการเสนอ
การใหบ้ริการท่ีแย ่ ซ่ึงองคก์รท่ีมีการผลกัดนัคุณภาพใหเ้ป็นส่วนหน่ึงของกลยทุธ์การแข่งขนั  ตอ้ง
มีความชดัเจนในเป้าหมายกลยทุธ์  วสิัยทศัน์  หรือภารกิจ  โดยมุ่งสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้
เป็นส าคญั  เพื่อการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ (โกศล  ดีศีลธรรม, 2547) 

 
 อยา่งไรก็ตาม  ไม่วา่จะเป็นธุรกิจการผลิตหรือธุรกิจบริการ ความส าเร็จของการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รตอ้งประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบสนบัสนุนหลายดา้นท่ีมาประยกุตร่์วมกนั
เพื่อใหร้ะบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รนั้น ก่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดและเกิดความส าเร็จ
อยา่งย ัง่ยนืต่อองคก์ร 
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 ในการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  กระบวนการปรับปรุงคุณภาพงานหรือแกไ้ขปัญหาใน
การท างานอยา่งมีประสิทธิภาพท่ีก่อใหเ้กิดประสิทธิผลอยา่งแทจ้ริงไดน้ั้น ตอ้งอาศยัเคร่ืองมือและ
เทคนิคทางคุณภาพท่ีเหมาะสมช่วยในการรวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูล (วรีพจน์ ลือประสิทธ์ิสกุล, 
2543) เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและน าไปสู่การตดัสินใจแกปั้ญหาอยา่งเหมาะสม  
 

เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพนั้นมีหลายชนิดดว้ยกนั การเลือกใชเ้คร่ืองมือและ
เทคนิคทางคุณภาพท่ีเหมาะสมกบังานจึงถือเป็นส่วนส าคญัในกระบวนการปรับปรุงคุณภาพหรือ
การแกไ้ขปัญหาเพื่อใหก้ารบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รนั้นเกิดประสิทธิภาพและก่อใหเ้กิด
ประโยชน์ต่อองคก์รมากท่ีสุด 
 
 ดงันั้น  ผูว้จิยัจึงเห็นความส าคญัของการศึกษาการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รต่อผลการ
ปฏิบติังานของธุรกิจ รวมทั้งศึกษาถึงการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพใน
องคก์รอีกดว้ย 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 
1.  เพื่อศึกษาผลการปฏิบติังานของธุรกิจจ าแนกตามขอ้มูลองคก์ร 

 
2.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รและผลการปฏิบติังานของ

ธุรกิจ 
 

3.  เพื่อจดัล าดบัความส าคญัขององคป์ระกอบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 
 

4.  เพื่อศึกษาการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพในการบริหารคุณภาพ
ทัว่ทั้งองคก์ร 
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ขอบเขตการวจัิย 
 

 1. ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั  คือองคก์รในประเทศไทย ท่ีมีลกัษณะดงัน้ี 
 

1.1 องคก์รท่ีมีการประยกุตใ์ชร้ะบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ ร (TQM) โดย
รวบรวมจาก Proceedings  of  The  Symposium  on  TQM-Best  Practices  in  Thailand  ซ่ึงเป็น
เอกสารในการประชุม Symposium on TQM-Best Practices in Thailand จดัข้ึนโดยมูลนิธิส่งเสริมที
คิวเอม็ในประเทศไทย  มีจุดมุ่งหมายเพื่อเป็นเวทีในการแลกเปล่ียนมุมมองและประสบการณ์ของผู ้
ประยกุตใ์ช ้TQM ในประเทศไทย แลว้เกิดผลส าเร็จ  อีกทั้งแสวงหาแนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดน ามา
ขยายผลใหเ้ป็นท่ีรับรู้และเรียนรู้กนัอยา่งกวา้งขวาง รวมจ านวน 84 องคก์ร โดยมีการจดัการประชุม
ข้ึนคร้ังแรกในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2543 และจดัต่อเน่ืองมาทุกปี  (มูลนิธิส่งเสริมทีคิวเอม็ในประเทศ
ไทย, 2552) 
 

1.2  องคก์รท่ีไดรั้บรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award, TQA) หรือรางวลั
การบริหารสู่ความเป็นเลิศ ( Thailand Quality Class, TQC) จากส านกัเลขานุการคณะกรรมการ
รางวลัคุณภาพแห่งชาติ  สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ  ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545 ถึงปี พ.ศ. 2552 จ านวน 24 
องคก์ร เน่ืองจากองคก์รเหล่าน้ีประสบความส าเร็จในการประยกุตใ์ชร้ะบบการบริหารคุณภาพ และ
ไดด้ าเนินงานทางดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รจริง  อีกทั้งยงัมีผูเ้ช่ียวชาญท่ีรับผดิชอบ
โดยตรงในเร่ืองของการบริหารคุณภาพ ซ่ึงสามารถใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและเป็นประโยชน์ต่องานวจิยั
อยา่งแทจ้ริง และการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในระดบัผูบ้ริหารเท่านั้น 
 

2. ผูบ้ริหารท่ีรับผดิชอบโดยตรงดา้นการบริหารคุณภาพในองคก์รตามขอบเขตท่ี 1  
 
 รวมประชากรในการวจิยัคร้ังน้ีทั้งหมด 108 องคก์ร 
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ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 

1.  ทราบถึงขอ้มูลองคก์รและองคป์ระกอบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รต่อผลการ
ปฏิบติังานของธุรกิจเพื่อเป็นแนวทางแก่องคก์รน าไปพฒันาธุรกิจใหเ้กิดผลการปฏิบติังานท่ีดีข้ึน 
 

2.  ทราบถึงล าดบัความส าคญัขององคป์ระกอบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รต่อผลการ
ปฏิบติังานของธุรกิจ และเป็นแนวทางในการประยกุตใ์ชร้ะบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รส าหรับ
องคก์รท่ีสนใจไปพฒันาธุรกิจเพื่อใหเ้กิดผลการปฏิบติังานท่ีดีข้ึน 

 
3.  ทราบถึงลกัษณะการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพของการ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลและแนวทางส าหรับองคก์รท่ีสนใจน าการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รไปประยกุตใ์ชง้านใหเ้กิดความส าเร็จ 
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บทที ่2 
 

การตรวจเอกสาร 
 

 ในงานวจิยัน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎีและศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแยก
เป็นหวัขอ้ได ้ดงัน้ี 
  
 1. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพ 
 2. แนวคิดการบริหารคุณภาพ 
 3. แนวคิดการบริหารคุณภาพแบบ TQM 
 4. เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพ 
 5. TQM กบับญัญติั 16 ประการของบลัดริดจ ์

6. แนวคิดการวดัผลการด าเนินงานทางคุณภาพ 
7. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
8. กรอบแนวคิด 
9. สมมติฐาน 

 
แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพ 

 
 วฑูิรย ์ สิมะโชคดี ( 2542) อธิบายวา่ คุณภาพในระดบัสากลตามค าจ ากดัความในมาตรฐาน 
ISO 8402:1994 หมายถึง คุณสมบติัโดยรวมของผลิตภณัฑห์รือบริการของกิจการหรือองคก์รใดๆ 
ซ่ึงแสดงถึงความสามารถในการตอบสนองทั้งความตอ้งการท่ีชดัแจง้และความตอ้งการท่ีแฝงเร้น
ของลูกคา้ได ้
 
 เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ ( 2545) กล่าววา่ ไดร้วบรวมความหมายของคุณภาพจากการนิยาม
ของนกัวชิาการและสถาบนัท่ีมีช่ือเสียงเอาไว ้ดงัน้ี 
 
 จูราน ใหค้วามหมายวา่ คุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมตามวตัถุประสงคห์รือการใช ้
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 มาตรฐาน 4778 แห่งองักฤษ นิยามคุณภาพวา่ เป็นลกัษณะเด่นต่างๆ ทั้งหมดและเป็น
คุณลกัษณะของสินคา้หรือบริการท่ีมีความสามารถสร้างความพึงพอใจต่อความตอ้งการท่ีก าหนด
หรือท่ีรู้เป็นนยัๆได ้
 
 เดมมิง กล่าววา่ เป้าหมายของคุณภาพควรอยูท่ี่ความตอ้งการของลูกคา้ในปัจจุบนัและ
อนาคต 
 
 อามนัด ์วาลลิน เฟเกนบาม นิยามวา่ คุณภาพเป็นส่วนประกอบของสินคา้และคุณลกัษณะ
ของบริการท่ีเก่ียวกบัการตลาด วศิวกรรม การผลิต และการบ ารุงรักษา ซ่ึงสินคา้และบริการท่ีใชจ้ะ
บรรลุความคาดหมายของลูกคา้ 
 
 ครอสบี นิยามวา่ คุณภาพคือการท าตามความตอ้งการ 
 
 คุณภาพจะมีความหมายต่างกนัไปตามความรู้สึกหรือความตอ้งการของผูใ้ชห้รือลูกคา้ ซ่ึง
มกัจะวดักนัดว้ย ความพึงพอใจ หรือ ความประทบัใจ ของลูกคา้เป็นส าคญั 
 

แนวคิดการบริหารคุณภาพ 
 
1.  แนวคิดการบริหารด้วยวงจรคุณภาพ 
 
 ดว้ยกระแสการแข่งขนัทางดา้นธุรกิจท่ีมีมากข้ึน  ไดส่้งผลใหอ้งคก์รต่างๆมุ่งสร้างความ
แขง็แกร่งเพื่อเพิ่มความสามารถทางการแข่งขนั  นอกจากความไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุนท่ีต ่ากวา่
แลว้ยงัตอ้งสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้  ดงันั้นปัจจยัทางคุณภาพจึงไดก้ลายเป็นประเด็น
ส าคญัทางธุรกิจ  วงจรคุณภาพเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีถูกพฒันาเพื่อใชป้รับปรุงกระบวนการอยา่ง
ต่อเน่ือง  ซ่ึงมีจุดเร่ิมตน้จากแนวคิดของ Walter  Shewhart ในช่วงทศวรรษ  1930 และไดถู้กพฒันา
โดย W.  Edwards  Deming ถูกน ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือส าหรับการปรับปรุงอยา่งแพร่หลาย ภาพท่ี 1 
แสดงถึงวงจรคุณภาพ หรือวงจร PDCA ในฝ่ายงานต่างๆขององคก์ร จะสนบัสนุนใหผู้บ้ริหาร
สามารถติดตามประเมินผลการปฏิบติังานวา่มีความคืบหนา้  และเป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว้
มากนอ้ยเพียงใด (โกศล  ดีศีลธรรม, 2547) 
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ภาพที ่1  วงจรคุณภาพ PDCA (Deming  Cycle) 
ท่ีมา: Pillou (2004) 
 
 จากภาพท่ี 1 วงจรคุณภาพ PDCA (Deming Cycle) มกัใชเ้พื่อการพฒันาคุณภาพสินคา้อยา่ง
ต่อเน่ือง (วฑูิรย ์ สิมะโชคดี, 2550)  ซ่ึงการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองมีความจ าเป็นอยา่งมากต่อองคก์ร
คุณภาพ  ซ่ึงองคป์ระกอบทั้ง 4  ของวงจรคุณภาพ PDCA  สามารถอธิบายไดด้งัต่อไปน้ี (โกศล  ดี
ศีลธรรม, 2547) 
  

Plan  :  การวางแผน  เป็นขั้นแรกของวงจรเดมม่ิงท่ีศึกษากระบวนการเพื่อระบบปัญหาและ
วางแผนส าหรับแกปั้ญหา  โดยมีการระบุความคาดหวงัของลูกคา้ ( Customer Expectation) และ
ก าหนดเป้าหมายเพื่อวดัผลการปรับปรุงทางคุณภาพ 

 
Do  :  ด าเนินการ  โดยน าแผนท่ีก าหนดไวใ้นขั้นแรกมาด าเนินการ 

 
Check/Study  :  แต่เดิมเรียกวา่ การตรวจสอบ ( Check) แต่เดมม่ิงไดท้  าการเปล่ียนเป็น 

Study ในปี 1990  เพื่อสะทอ้นถึงการวเิคราะห์แผนงานอยา่งละเอียดกวา่แนวคิดเดิมท่ีมุ่งการ
ตรวจสอบพื้นฐาน ( Simple Check) โดยจะมีการประเมินผลลพัธ์ ท่ีเกิดข้ึนวา่มีความคืบหนา้หรือ
บรรลุผลตามท่ีระบุไวใ้นขั้นของการวางแผนอยา่งไร 

 
Act  :  ขั้นตอนสุดทา้ยของวงจรเดมม่ิง โดยแผนงานท่ีถูกน ามาด าเนินการเพื่อปรับปรุง

คุณภาพ  จะเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการและถูกหมุนกลบัไปยงัขั้นตอนแรก  เพื่อเร่ิมวงจรใหม่
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อีกคร้ัง  ดงันั้น การระบุปัญหาใหม่ทางคุณภาพ และด าเนินการพฒันาแผนเพื่อการแกปั้ญหา  นัน่คือ
วงจรการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองของการบริหารคุณภาพ 
 
 ณฏัฐพนัธ์  เขจรนนัทน์ และคณะ ( 2546) กล่าววา่ การจดัการคุณภาพเป็นกระบวนการใน
การวางแผน ด าเนินงาน และควบคุมคุณภาพอยา่งเป็นระบบ  โดยคุณภาพจะตอ้งเร่ิมตน้จากฝ่าย
บริหาร  ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งตระหนกัถึงความส าคญั และความจ าเป็นของคุณภาพ ตดัสินใจน า
คุณภาพมาใชเ้ป็นแนวทางและเคร่ืองมือเชิงกลยทุธ์ขององคก์ร และถ่ายทอดความตอ้งการคุณภาพ
ต่อไปยงัส่วนอ่ืนๆขององคก์ร  อยา่งไรก็ตามการสร้างคุณภาพในองคก์รต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน
ไม่ไดเ้ป็นอ านาจหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของฝ่ายบริหารคุณภาพ  ฝ่ายพฒันาคุณภาพ  หรือฝ่าย
ประกนัคุณภาพขององคก์ร  แต่เป็นงานท่ีสมาชิกทุกคนในองคก์รตอ้งมีส่วนร่วมในการแกปั้ญหา  
การสร้างนวตักรรมใหม่ และการพฒันาคุณภาพของตนเอง หน่วยงาน และองคก์ร ตามล าดบั 
 
2.  ปรมาจารย์แห่งคุณภาพ (Quality Guru) 
  

2.1  ชิวฮาร์ท (W.A. Shewhart) 
  

ชิวฮาร์ทเป็นผูริ้เร่ิมใชว้ธีิการทางสถิติในการควบคุมคุณภาพท่ีเรียกวา่ การควบคุม
คุณภาพเชิงสถิติ ( Statistical Quality Control : SQC) และพฒันาแผนภูมิควบคุม ( Control Chart) 
และการสุ่มตวัอยา่ง (Sampling) เพื่อตรวจสอบผลิตภณัฑ ์(วฑูิรย ์ สิมะโชคดี, 2550) 

 
2.2  เดมม่ิง (W.E. Deming) 
 

บ่อยคร้ังท่ีมกัคิดกนัวา่ช่ือของเดมม่ิง เป็นช่ือท่ีใชแ้ทนกนัไดก้บัการจดัการคุณภาพ
เพราะเขาเป็นคนผลกัดนัใหผู้บ้ริหารญ่ีปุ่นยอมรับแนวคิดในการจดัการคุณภาพ  เดมม่ิงเป็นคนแรก
ท่ีมองวา่การจดัการคุณภาพเป็นกิจกรรมขององคก์ารทั้งหมด  ไม่ใช่แค่งานตรวจคุณภาพตามท่ี
ก าหนดหรือเป็นงานของกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญในการประกนัคุณภาพ และเป็นคนแรกท่ีระบุวา่คุณภาพ
เป็นความรับผดิชอบทางการบริหารของผูบ้ริหาร 

 
นอกจากน้ีแลว้เดมม่ิงยงัเป็นคนเสนอวา่คุณภาพจะช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิต

และความสามารถในการแข่งขนั  เขามองคุณภาพในแง่ของคุณภาพของการออกแบบ  การลงมือท า  
การขายและการใหบ้ริการ  คุณภาพท าใหอ้งคก์รอยูร่อดในระยะยาว  เดมม่ิงสนบัสนุนการวดั
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คุณภาพโดยใชว้ธีิการทางสถิติวดัผลผลิตโดยตรง  เป้าหมายของการปรับปรุงคุณภาพในทศันะของ
เดมม่ิง  ก็คือการลดความแปรปรวนของกระบวนการผลิต  เขาเช่ือวา่พนกังานทุกคนควรรู้เทคนิค
ทางสถิติ  เพราะความรับผดิชอบในการบริหารและปรับปรุงคุณภาพเป็นของทุกๆคน เขาคาดหวงั
วา่องคก์รจะสามารถใชส้ถิติจดัการคุณภาพไดโ้ดยตรงโดยไม่จ  าเป็นตอ้งวดัตน้ทุนเปรียบเทียบ  
(เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ, 2545)   โดยแนวคิดในการจดัการคุณภาพท่ีโดดเด่นของเดมม่ิง  ไดแ้ก่ 
 
 ( 1)  ประเด็นส าหรับการจดัการ 14 ประเด็น (14 Points for Management)  
 

เดมม่ิงไดใ้หค้  าแนะน าในการจดัการคุณภาพ ซ่ึงเป็นค าแนะน าท่ีท าใหอ้งคก์ารตอ้ง
เปล่ียนแปลงเป็นอยา่งมาก โดยค าแนะน าดงักล่าวมีประเด็นส าคญั 14 ประเด็น  ไดแ้ก่ 

 
        1)  จงสร้างปณิธานมุ่งมัน่แน่วแน่ในการปรับปรุงคุณภาพของสินคา้หรือบริการ 
 
        2)  จงยอมรับปรัชญาใหม่ๆของการบริหารคุณภาพ 
 
        3)  จงยติุการควบคุมคุณภาพโดยอาศยัการตรวจสอบ 
 
        4)  จงยติุวธีิด าเนินธุรกิจ  โดยการตดัสินกนัท่ีราคาขายเพียงอยา่งเดียว 
 
        5)  จงปรับปรุงระบบการผลิตและระบบการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 
        6)  จงท าการฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอ 
 
        7)  จงสร้างภาวะผูน้ าใหเ้กิดข้ึน 
 
        8)  จงก าจดัความกลวัใหห้มดไป 
 
        9)  จงท าลายส่ิงกีดขวางความร่วมมือระหวา่งหน่วยงานต่างๆ 
 
        10) จงก าจดัค าขวญัและเป้าหมาย 
 



12 

        11) จงก าจดัจ านวนโควตาท่ีเป็นตวัเลข 
 
        12) จงก าจดัส่ิงกีดขวางความภาคภูมิใจของพนกังาน 
 
        13) จงจดัท าแผนการศึกษาและท าการฝึกอบรมบ่อยคร้ัง 
 
        14) จงลงมือปฏิบติัเพื่อใหบ้รรลุผลส าเร็จของการเปล่ียนแปลง (วฑูิรย ์ สิมะโชคดี, 
2542) 
  
 ( 2)  ทฤษฎีความแปรปรวน  (Theory of Variance) 
 

แนวคิดทฤษฎีความแปรปรวนน้ีมองวา่  ความแปรปรวนท่ีเบ่ียงเบนจากมาตรฐาน เป็น
ท่ีมาของปัญหาส าคญัขององคก์าร  ความแปรปรวนเป็นเหตุใหท้  านายไม่ได ้ ท าใหส้ถานการณ์ไม่
แน่นอน  ขณะเดียวกนัก็ลดความสามารถในการควบคุมลง  การจดัการคุณภาพทั้งองคก์ารถือวา่เป็น
ภาระของผูบ้ริหารท่ีตอ้งคน้หาสาเหตุท่ีมาของความแปรปรวนและก าจดัออกไป  ดว้ยการปรับปรุง
คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง (เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ, 2545) 
 
 ( 3)  โรคและบาปท่ีท าใหต้าย  (Deadly Diseases and Sins) 
  

เดมม่ิงไดก้ล่าวถึง โรคร้าย 7 ประการ ดงัน้ี 
 

        1)  การขาดความผกูพนัในเป้าหมายของการปรับปรุงคุณภาพอยา่งแทจ้ริง 
 
        2)  การเนน้ท่ีผลก าไรในระยะสั้นมากเกินไป 
 
        3)  การประเมินผลการปฏิบติังานและผลประกอบการประจ าปีข้ึนอยูก่บัตวัเลขและ
ก าไรขาดทุนระยะสั้นเท่านั้น 
 
        4)  ผูบ้ริหารระดบัสูงเปล่ียนต าแหน่งบ่อย 
 
        5)  การประกอบกิจการธุรกิจอุตสาหกรรมโดยดูแต่ตวัเลขเพียงอยา่งเดียว 
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        6)  ค่ารักษาพยาบาลท่ีสูงมากเกินไป 
 
        7)  ค่าใชจ่้ายดา้นการประกนัสินคา้ (หรือความรับผดิชอบตามกฎหมาย) สูงเกินไป  
(วฑูิรย ์ สิมะโชคดี, 2542) 
 
 ( 4)  บทบาทของผูบ้ริหาร  (Roles of Management) 
   

เดมม่ิงเห็นวา่การจดัการคุณภาพท่ีประสบความส าเร็จนั้น  ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งมี
บทบาทหลายดา้น  ประการแรกสุด ตอ้งยอมรับและผกูพนัตามประเด็นส าคญั 14 ประเด็นตามท่ีเดม
ม่ิงเสนอไวน้ั้นก่อน  ต่อมาจึงเร่ิมลงมือปฏิบติัโดยใช ้วงลอ้เดมม่ิง ( Deming Cycle) ซ่ึงเดมม่ิงเป็น
ผูน้ าความคิดน้ีมาเผยแพร่จนเป็นท่ีรู้จกั (เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ, 2545) 
 

2.3  จูรัน (Juran) 
 

จูรัน เป็นคนหน่ึงในทีมของเดมม่ิงท่ีไดไ้ปบรรยายเร่ืองคุณภาพท่ีญ่ีปุ่น  จูรันมอง
คุณภาพต่างไปจากคนอ่ืน  เขาไม่ไดม้องวา่คุณภาพ คือ การมีคุณสมบติัตามท่ีก าหนด  เพื่อเนน้
เป้าหมายในการควบคุมซ่ึงมีความหมายแคบ  แต่มองวา่ คุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมส าหรับ
ใช ้แนวคิดน้ีท าใหคุ้ณภาพมีความยดืหยุน่และมีหลายระดบั 
 

แนวคิดของจูรันกบัเดมม่ิงมีส่วนคลา้ยกนัและแตกต่างกนั ในส่วนท่ีคลา้ยกนัทั้งสอง
เห็นความส าคญัของบทบาทของผูบ้ริหารระดบัสูงในการจดัการคุณภาพทั้งองคก์รและตระหนกัถึง
ปัญหาคุณภาพในการผลิต  ทั้งสองยงัเห็นความส าคญัของลูกคา้ภายในและภายนอกองคก์ร  เห็น
ความส าคญัของการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง และความจ าเป็นในการฝึกอบรม รวมทั้งเทคนิค
และเคร่ืองมือในการปรับปรุงคุณภาพต่างๆ  ส่วนความแตกต่างนั้น  ประเด็นใหญ่อยูท่ี่เดมม่ิงเนน้
กระบวนการ (Process) มากกวา่ ในขณะท่ีจูรานสนใจท่ีผลผลิต (Output)  
 

เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ (2545) อธิบายแนวคิดหลกัของจูราน วา่ มีอยู ่ 4 เร่ืองใหญ่ๆ คือ
คุณภาพและตน้ทุนคุณภาพ ( Quality and Cost of Quality)  นิสัยคุณภาพ ( Quality Habit)  ไตรยางค์
คุณภาพ (Quality Trilogy)  ล าดบัขั้นความส าเร็จท่ีเป็นสากล(Universal Breakthrough Sequence)  
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 2.4  อิชิกาวา (Ishikawa) 
 

อิชิกาวา ไดรั้บการยกยอ่งใหเ้ป็น “บิดาของกลุ่มคุณภาพหรือเครือข่ายคุณภาพ ( The 
Father of Quality Circles)”  ของญ่ีปุ่น  เพราะมีบทบาทในการริเร่ิมขบวนการคุณภาพในญ่ีปุ่น
ในช่วงทศวรรษ 1960  โดยก่อนหนา้นั้น อิชิกาวา่เสนอปรัชญาท่ีน าไปสู่การพฒันากลุ่มคุณภาพ  
โดยแยง้วา่วธีิการท างานของอเมริกนั  ซ่ึงถือวา่ “ผูบ้ริหารเป็นคนบริหาร  แลว้ลูกนอ้งเป็นคนท า 
(Management Manage and People Do)” นั้น ใชไ้ม่ไดผ้ลในญ่ีปุ่น  เพราะญ่ีปุ่นมีวฒันธรรมความ
เป็นช่างฝีมือแบบดั้งเดิม ( Traditional Craftsmanship) คลา้ยกบัชาวยโุรป และไดเ้สนอวา่ควร
ผสมผสานส่ิงท่ีดีท่ีสุดของสหรัฐอเมริกาเขา้กบัส่ิงท่ีดีท่ีสุดของญ่ีปุ่น  โดยรวมเอาการท างานตาม
สาย ( Flowline) ใหเ้ขา้กบัวฒันธรรมความเป็นช่าง  ท าใหเ้กิดแนวความคิดในการท างานกนัเป็น
กลุ่มข้ึนในโรงงาน  นอกจากนั้น ยงัเป็นคนคิดผงักา้งปลาเป็นเคร่ืองมือในการวเิคราะห์ปัญหาและ
สาเหตุ เพื่อใหก้ลุ่มคุณภาพใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพ (เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ, 2545) 
 

อิชิกาวา ไดพ้ฒันา “เคร่ืองมือทางสถิติแห่งคุณภาพ” หรือ  “เคร่ืองมือ 7 แบบในการ
ควบคุมคุณภาพ”  (7 QC Tools)  ซ่ึงประกอบไปดว้ย 
 

1.  แผนผงัแสดงเหตุและผล หรือแผนผงักา้งปลา 
2.  การวเิคราะห์แบบพาเรโต ้
3.  กราฟ 
4.  ฮีสโตแกรม 
5.  แผนภูมิการควบคุมกระบวนการ 
6.  แผนผงัการกระจาย 
7.  รายการตรวจสอบ หรือแผนภูมิแจงนบั 

 
โดยรายละเอียดของเคร่ืองมือ และลกัษณะของเคร่ืองมือแต่ละแบบจะอธิบายในหวัขอ้ 

เคร่ืองมือและเทคนิคทางคุณภาพในหวัขอ้ถดัไป  นอกจากน้ีแลว้อิชิกาวายงัไดพ้ฒันา กิจกรรมกลุ่ม
ควบคุมคุณภาพ และพฒันาแนวความคิด การควบคุมคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รอีกดว้ย (วฑูิรย ์ สิมะโชค
ดี, 2542) 
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แนวคิดการบริหารคุณภาพแบบ TQM 
 

แนวคิดการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ( Total Quality Management , TQM) ถูกคิดคน้ข้ึน
โดย W.Edwards Deming  เพื่อปรับปรุงคุณภาพการผลิตสินคา้และบริการ แต่ยงัไม่ไดมี้การน ามาใช้
อยา่งจริงจงั จนกระทัง่ปลายปี ค.ศ. 1940  มีการน าแนวคิดการบริหารงานโดยใช ้ TQM มาใชใ้นการ
บริหารงานอยา่งจริงจงั และ TQM ไดรั้บความนิยมอยา่งมากในประเทศญ่ีปุ่น ทั้งน้ีเน่ืองจากญ่ีปุ่น
เป็นประเทศท่ีแพส้งครามโลกคร้ังท่ี 2 และตอ้งการฟ้ืนฟูประเทศโดยการผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพเพื่อ
การส่งออก  และในปี  1951 ประเทศญ่ีปุ่น โดยสมาคมนกัวทิยาศาสตร์และวศิวกรประเทศญ่ีปุ่น 
(Japanese Union of Scientists and Engineers : JUSE) ไดจ้ดัท ารางวลั Deming Prize เพื่อมอบใหก้บั
บริษทัท่ีมีผลงานดา้นคุณภาพท่ีดีเด่นในแต่ละปี  รางวลัดงักล่าวมีผลต่อการส่งเสริมการปรับปรุง
คุณภาพสินคา้ในญ่ีปุ่นเป็นอยา่งมาก   และในปี 1987 รัฐบาลสหรัฐอเมริกาไดม้อบรางวลัคุณภาพ
แห่งปีท่ีเรียกวา่  Malcolm Baldrigre Award แก่องคก์รท่ีมีผลงานดา้นการประกนัคุณภาพยอดเยีย่ม
ดว้ยเช่นกนั (สมภร  บูลภิบาล, 2552) 

 
Mohanty and Behera (1996) อธิบายเก่ียวกบั TQM วา่ คือการควบคุมใหมี้การท าในส่ิงท่ี

ถูกตอ้งในคร้ังแรกและทุกๆคร้ัง  ลดของเสียใหเ้กิดนอ้ยท่ีสุด และมีการปรับปรุงกระบวนการอยา่ง
สม ่าเสมอ 

 
ความหมายของ Total Quality Management คือ ปรัชญาแนวความคิด และเทคนิควธีิการใน

การบริหารจดัการองคก์รสู่ความเป็นเลิศ  ซ่ึงยดึเอาความตอ้งการของลูกคา้และคุณภาพเป็น
ศูนยก์ลางในทุกกิจกรรมท่ีด าเนินการ  โดยใหส้มาชิกทุกคนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงกระบวนการ
และสภาพแวดลอ้มอยา่งต่อเน่ืองเพื่อบรรลุวตัถุประสงค ์ ในการสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้และ
มีผลการประกอบการท่ีเป็นเลิศ  โดยมีความรับผดิชอบต่อสังคมดว้ย  TQM จึงเป็นระบบการบริหาร
ท่ีใหค้วามส าคญัต่อความเป็นเลิศขององคก์ร  พร้อมกบัมีความรับผดิชอบต่อสังคมดว้ย ( Corporate 
Social Responsibility : CSR) (วฑูิรย ์ สิมะโชคดี, 2540) 
 
 ณฏัฐพนัธ์  เขจรนนัทน์ และคณะ (2546) อธิบายความหมายของ TQM  วา่เป็นวฒันธรรม
ขององคก์ารท่ีสมาชิกทุกคนต่างใหค้วามส าคญั และมีส่วนร่วมในการพฒันาการด าเนินงานของ
องคก์ารอยา่งต่อเน่ือง  โดยมุ่งตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพอใจใหแ้ก่ลูกคา้  ซ่ึงจะสร้าง
โอกาสทางธุรกิจ ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและพฒันาการท่ีย ัง่ยนืขององคก์าร  
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ภาพที ่2  แบบจ าลองความสัมพนัธ์ของ TQM 
ท่ีมา: ณฏัฐพนัธ์  เขจรนนัทน์ และคณะ (2546) 
 
 จากภาพท่ี 2 แบบจ าลองความสัมพนัธ์ของ TQM สามารถอธิบายไดว้า่ การบริหารคุณภาพ
ทัว่ทั้งองคก์รนั้น ประกอบดว้ยส่วนส าคญั 3 ประการ  คือ 
 

1. การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้  ลูกคา้คือคุณภาพ  และคุณภาพก็คือลูกคา้ ดงันั้นพนกังาน
ในองคก์รธุรกิจทุกคน  จึงตอ้งมีส านึกในการปฏิบติังานของเขาในทุกขั้นตอนวา่  เราตอ้งสร้าง
ผลงานท่ีมีคุณภาพใหก้บัลูกคา้ ไม่ใช่เพื่อเอาใจเจา้นายเท่านั้น  ลูกคา้มีความส าคญัเป็นอนัดบัหน่ึงใน
ทุกๆองคก์ร  ท าใหธุ้รกิจตอ้งติดตาม เรียนรู้ และพยายามคิดแบบลูกคา้ ตลอดจนใหลู้กคา้มีส่วนร่วม
ในการด าเนินงานและการแกไ้ขปัญหาของธุรกิจ เพื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ สร้างความพอใจ 
และความช่ืนชมจากลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

 
การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ไม่ไดจ้  ากดัอยูเ่ฉพาะลูกคา้ภายนอก ท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการของ

ธุรกิจเท่านั้น แต่จะรวมถึงพนกังานหรือหน่วยงานท่ีอยูถ่ดัไปจากเรา ท่ีเรียกวา่ ลูกคา้ภายใน ดว้ย 
โดยเราจะท าหนา้ท่ีเป็น ผูส่้งมอบภายใน ซ่ึงจะสร้างความสัมพนัธ์ต่อเน่ืองกนัเป็น ห่วงโซ่คุณภาพ 
(Quality Chain) 

 
2. การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง  องคก์ารท่ีหยดุการพฒันา ก็เหมือนการกา้วถอยหลงั เพราะคน

อ่ืนท่ีตามมาจะกา้วทนั แซงหนา้ และทิ้งใหเ้ราอยูข่า้งหลงัและแหง้ตายไป  การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง
จะก่อใหเ้กิดโมเมนตมั  ซ่ึงจะท าใหก้ารกา้วไปขา้งหนา้ของธุรกิจสะดวก คล่องตวั และมี

สมาชิกทุกคน 
  มีส่วนร่วม 

TQM 

  การใหค้วาม 
ส าคญักบัลูกคา้ 

การพฒันา 
อยา่งต่อเน่ือง 
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ประสิทธิภาพมากข้ึน  สามารถแกปั้ญหาและพฒันาระบบงานท่ีซบัซอ้นและครอบคลุมทั้งองคก์าร  
ซ่ึงตอ้งท าในทุกระดบัและขั้นตอน  โดยองคก์ารท่ีท า TQM  ตอ้งกลา้ตดัสินใจ แกไ้ข ปรับปรุง และ
เปล่ียนแปลง 

 
3. สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วม  พนกังานตั้งแต่ระดบัปฏิบติัการ จนถึงหวัหนา้คณะผูบ้ริหาร 

(CEOs) ตอ้งมีความเขา้ใจและยอมรับในการสร้างคุณภาพสูงสุดใหเ้กิดข้ึน ไม่เฉพาะบุคคลใน
หน่วยงาน  แต่ทุกหน่วยงานจะตอ้งร่วมมือกนัในการพฒันาคุณภาพของธุรกิจอยา่งสอดคลอ้งและ
ลงตวั  โดยทุกคนตอ้งมองขา้มก าแพงหรือฝ่าย/แผนกท่ีแตกต่างกนั  แต่ทุกคนตอ้งปฏิบติังานใน
ฐานะสมาชิกขององคก์ารคุณภาพเดียวกนั  เพื่อใหส้มาชิกสามารถท างานไดถู้กตอ้งตั้งแต่เร่ิมตน้ 
และถูกตอ้งเสมอ  โดยอาจจะจดัตั้งทีมงานขา้มสายงานเขา้มาร่วมรับผดิชอบในการด าเนินงาน และ
พฒันาคุณภาพของธุรกิจอยา่งต่อเน่ือง  โดยทีมงานจะเป็นกลจกัรส าคญัในการผลกัดนัธุรกิจไป
ขา้งหนา้อยา่งสม ่าเสมอ 
 

การน าแนวความคิดเก่ียวกบัการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ไปประยกุตใ์ชใ้นองคก์ร
ธุรกิจนั้น พบวา่มีวตัถุประสงคซ่ึ์งสามารถสรุปได ้ ดงัน้ี 

 
1. การลดตน้ทุนและการพฒันาคุณภาพสินคา้หรือบริการจะเป็นวตัถุประสงคเ์บ้ืองตน้ใน

การด าเนินงานดา้นคุณภาพ เพื่อการด ารงอยู ่และการแข่งขนัขององคก์าร 
 

2. สร้างความพอใจและความซ่ือสัตยข์องลูกคา้ เพราะลูกคา้เป็นบุคคลท่ีมีความส าคญัท่ีสุด
ส าหรับปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงธุรกิจจะตอ้งด าเนินงานในเชิงรุก เพื่อใหไ้ดแ้ละธ ารงรักษาลูกคา้ได้
อยา่งต่อเน่ือง 
 

3. สร้างความพึงพอใจในงาน  และพฒันาคุณภาพชีวติของพนกังานใหมี้ความมุ่งมัน่และ
ทุ่มเทในการท างานของธุรกิจ 

 
4. ประสิทธิภาพในการด าเนินงานและการเจริญเติบโตในอนาคต  โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อ

สร้างองคก์ารคุณภาพโดยสมบูรณ์  ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบัปรัชญาขององคก์ารเรียนรู้ ท่ีใหค้วามส าคญั
กบัการเรียนรู้ และพฒันาการ เพื่อความอยูร่อดขององคก์าร (ณฏัฐพนัธ์  เขจรนนัทน์, 2546) 
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 ส าหรับธุรกิจบริการนั้นการประยกุตใ์ช ้ TQM สามารถปฏิบติัไดเ้ช่นกนั โดยลูกคา้ของ
ธุรกิจบริการจะมีปฏิสัมพนัธ์โดยตรงกบัผูใ้หบ้ริการ  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมุ่งเนน้การบริการแบบเฉพาะ
ใหแ้ก่ลูกคา้แต่ละคน  ซ่ึงต่างกบัผลิตภณัฑท่ี์มีลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถวดัผลทางดา้นคุณภาพ
ไดง่้าย  ดงันั้นองคก์รธุรกิจบริการจะตอ้งส่ือสารกบัลูกคา้โดยตรงในรูปของแบบส ารวจ หรือ การ
สัมภาษณ์  เพื่อวดัลกัษณะทางคุณภาพ  ซ่ึงบางคร้ังอาจเป็นส่ิงท่ียุง่ยากในการตดัสินใจวา่บริการ
ดงักล่าวดีพอหรือไม่ต่อความคาดหวงัของลูกคา้  จึงท าใหก้ารประเมินดงักล่าวมีความละเอียดกวา่
การระบุในเชิงปริมาณและเป็นส่ิงท่ีทา้ทายต่อผูบ้ริหารในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ (โกศล  
ดีศีลธรรม, 2547) 

 
เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพ 

 
McQuater et al. (1995) ไดแ้บ่งเคร่ืองมือและเทคนิคแห่งคุณภาพ ดงัต่อไปน้ี 

 
 1.  เคร่ืองมือเบ้ืองตน้แห่งคุณภาพ 7 อยา่ง ประกอบดว้ย  ผงัแสดงเหตุและผล (Cause and 
Effect Analysis) ใบตรวจสอบ (Check Sheet) แผนภูมิควบคุม ( Control Chart) กราฟ (Graphs / 
Charts) ฮีสโตแกรม ( Histogram) ผงัพาเรโต ( Pareto Analysis) และผงัการกระจาย ( Scatter 
Diagram) ซ่ึงจะอธิบายรายละเอียดแต่ละเคร่ืองมือในภายหลงั 
 

2.  เคร่ืองมือใหม่ 7 อยา่ง ประกอบดว้ย 
 

2.1 แผนผงักลุ่มเช่ือมโยง ( Affinity Diagrams)  แผนผงักลุ่มเช่ือมโยงเป็นเคร่ืองมือท่ีมี
ประสิทธิผลสูงส าหรับช่วยแกไ้ขความสับสนและการน าปัญหามาสร้างเป็นภาพท่ีชดัเจน เป็น
หนทางท่ีจะจดัวางและจดัโครงสร้างปัญหาเม่ือเกิดสถานการณ์ท่ีจุกจิก ตดัสินไม่ได ้และแจกแจงไม่
ดี  แผนผงัน้ีท าไดโ้ดยการรวบรวมขอ้เทจ็จริงทั้งหลาย ความเห็นและความคิดเห็นในรูปแบบของ
ขอ้มูลท่ีเป็นค าพดูและสังเคราะห์เขา้ดว้ยกนัเป็นแผนผงัเดียวบนฐานของการเช่ือมโยงตามธรรมชาติ 
ประโยชน์ของแผนผงัน้ีคือ เทคนิคการจดัระเบียบท่ีมีประสิทธิผลส าหรับน ากลุ่มเขา้มามีส่วนร่วม
โดยช่วยประสานผูค้นเขา้เป็นกลุ่มทีมงาน 
 

2.2 แผนผงัลูกศร (Arrow Diagrams)  แผนผงัลูกศรเป็นผงัก าหนดการประเภทหน่ึงท่ีใช้
ใน PERT (เทคนิคประเมินและทบทวนโปรแกรม) แผนผงัจะประกอบดว้ยเครือข่ายของลูกศรและ
จุดเช่ือมโยงต่างๆ เพื่อแสดงความสัมพนัธ์ในหมู่ช้ินงานท่ีจ าเป็นในการน าแผนไปปฏิบติั  คณะ



19 

จดัท าโครงการและกลุ่มคุณภาพมกัจะพบวา่จ าเป็นตอ้งเขียนและควบคุมก าหนดการในการ
แกปั้ญหา  เม่ือสมาชิกทุกคนของทีมมาช่วยกนัสร้างแผนผงัลูกศรโดยใชบ้ตัร  การควบคุมการ
ด าเนินงานจะมีประสิทธิผลเพิ่มมากข้ึน 
 

2.3 แผนผงัเมตริกซ์ ( Matrix Diagrams)  แผนผงัเมตริกซ์ ประกอบดว้ยแถวแนวตั้ง 
(Columns) และแถวนอน ( Rows) ซ่ึงจุดท่ีตดักนั ( Intersection) ใชพ้ิจารณาเพื่อตดัสินต าแหน่งและ
ลกัษณะของปัญหาพร้อมกบัแนวความคิดท่ีส าคญัส าหรับการแกปั้ญหา การคน้พบแนวความคิดท่ี
ส าคญัจะพิจารณาจากความสัมพนัธ์ซ่ึงแสดงโดยช่องของเมตริกซ์ ซ่ึงเป็นวธีิท่ีมีประสิทธิผลในการ
ผลกัดนักระบวนการแกปั้ญหา ขอ้ดีของแผนผงัเมตริกซ์ คือ ช่วยใหส้ามารถน าขอ้มูลจากความ
คิดเห็นท่ีมีฐานจากประสบการณ์อยา่งกวา้งขวาง (ขอ้มูลท่ีเป็นค าพดู) ออกมาอยา่งรวดเร็วและเตม็ท่ี 
ขอ้มูลน้ีบางคร้ังสามารถน ามาใชอ้ยา่งมีประสิทธิผลมากยิง่กวา่ขอ้มูลท่ีเป็นตวัเลข 
 

2.4 การวเิคราะห์ขอ้มูลแบบเมตริกซ์ ( Matrix Data Analysis Methods) กล่าวคือการ
วเิคราะห์ขอ้มูลแบบเมตริกซ์เป็นเทคนิคส าหรับวเิคราะห์ขอ้มูลเมตริกซ์ปริมาณมากและท าใหเ้ห็น
ไดช้ดัเจน การวเิคราะห์ขอ้มูลแบบเมตริกซ์อาจจะถูกน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะกราฟ
รูปโคง้ (Curve Data) ไดด้ว้ย ขอ้มูลชนิดน้ีจะเป็นโครงสร้างทางเมตริกซ์และการวดัขนาดจะเป็น
แบบอตัโนมติัมากข้ึน ซ่ึงในทางอุตสาหกรรมจะมีขอ้มูลลกัษณะน้ีมากข้ึนเร่ือยๆ การวเิคราะห์
ขอ้มูลแบบเมตริกซ์น้ีเป็นเทคนิคการวเิคราะห์ตวัแปรหลายๆตวั ซ่ึงเรียกวา่ การวเิคราะห์
องคป์ระกอบพื้นฐาน 
 

2.5 แผนภูมิขั้นตอนการตดัสินใจ ( Process Decision Program Charts)  แผนภูมิขั้นตอน
การตดัสินใจ (PDPC)  เป็นเคร่ืองมือท่ีจะป้องกนัปัญหาท่ีไม่ไดค้าดการณ์ไวล่้วงหนา้ท่ีมกัจะเกิดข้ึน
บ่อยๆในระบบท่ีซบัซอ้น ซ่ึงบางคร้ังอาจน าไปสู่อุบติัเหตุท่ีร้ายแรง อีกทั้งยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีท าให้
บรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ นอกจากน้ีแผนภูมิยงัถูกน ามาใชเ้พื่อน ากิจกรรมกลบัเขา้สู่แนวทางเดิม
ใหเ้ร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้และน าเหตุการณ์ไปสู่ทิศทางท่ีตอ้งการไดใ้นทุกๆคร้ังท่ีปัญหาท่ีไม่ได้
คาดการณ์ไวผ้ลกัดนัใหก้ระบวนการออกนอกแนวทางท่ีก าหนดไว ้
 

2.6 แผนผงัความสัมพนัธ์  ( Relations Diagrams) แผนผงัความสัมพนัธ์หรือแผนผงัท่ี
แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งกนั เป็นเคร่ืองมือส าหรับการแกไ้ขเร่ืองท่ียุง่เหยงิและยุง่ยากโดยการ
คล่ีคลายการเช่ือมโยงกนัอยา่งมีเหตุมีผล ระหวา่งเหตุและผลซ่ึงเก่ียวขอ้งกนั เม่ือประยกุตใ์ชเ้ทคนิค
น้ี กลุ่มจะสร้างและทบทวนแผนผงัน้ีซ ้ าๆ หลายคร้ังแลว้ค่อยๆ สร้างความเห็นพอ้งตอ้งกนั เทคนิคน้ี
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มีประโยชน์ในการเปล่ียนความคิดอ่านของคนโดยจบัประเด็นความยุง่ยากของปัญหา และเปิดทาง
ไปสู่การแกไ้ข 
 

2.7 แผนผงัเชิงระบบ (Systematic Diagrams)  แผนผงัเชิงระบบหรือแผนผงัตน้ไม ้( Tree 
Diagrams) คือการประยกุตว์ธีิการท่ีแรกเร่ิมพฒันาข้ึนส าหรับการวเิคราะห์หนา้ท่ีงาน ในวศิวกรรม
คุณค่า  โดยวธีิน้ีเร่ิมจากการตั้งวตัถุประสงค ์หรือผลงานและด าเนินการพฒันากลยทุธ์สืบต่อมา
เร่ือยๆ เพื่อการบรรลุผลส าเร็จ การสร้างแผนผงัน้ีท าใหเ้กิดแนวทางเฉพาะส าหรับการแกปั้ญหา 
แผนผงัตน้ไมถู้กจดัประเภทวา่เป็นการพฒันากลยทุธ์หรือวา่เป็นการพฒันาส่วนประกอบอนัใด
อนัหน่ึง ก็ข้ึนอยูก่บัการใชง้าน 
 
 3.  เคร่ืองมือคุณภาพอ่ืนๆ ประกอบดว้ย 
 

3.1 การระดมสมอง (Brainstorming)  การระดมสมองเป็นวธีิแสดงความคิดออกมาอยา่ง
อิสระ เป็นวธีิท่ีจะใชก้็ต่อเม่ือไม่สามารถคิดหาหนทางแกไ้ขได ้ หรือใชใ้นเวลาท่ีตอ้งการความคิด
ใหม่ๆ ท่ีสร้างสรรคแ์ละเป็นวธีิท่ีสามารถใชร่้วมกนักบัเคร่ืองมือและเทคนิคการบริหารประเภทอ่ืน
ได ้เช่น ใชร่้วมกบัแผนผงักา้งปลา เป็นตน้ การระดมสมองจะท าไดดี้ถา้หากท าเป็นกลุ่ม  โดย
ปลดปล่อยพลงัสร้างสรรคข์องกลุ่มออกมาใหมี้ผลเป็นการรวมพลงักนั การระดมสมองเป็นวธีิท่ี
ช่วยใหเ้กิดการกระตุน้ความคิดอยา่งอิสระ 
 

3.2 ผงัการเคล่ือนไหล ( Flowcharting)  ผงัการเคล่ือนไหล  คือ รูปภาพ ( Image) หรือ
สัญลกัษณ์  (Symbol) ท่ีใชเ้ขียนแทนขั้นตอน ค าอธิบาย ขอ้ความ หรือค าพดู ท่ีใชใ้นอลักอริทึม 
(Algorithm) เพราะการน าเสนอขั้นตอนของงานใหเ้ขา้ใจตรงกนั ระหวา่งผูเ้ก่ียวขอ้ง ดว้ยค าพดู หรือ
ขอ้ความท าไดย้ากกวา่  สามารถแบ่งได ้2 ประเภท คือผงังานระบบ (System Flowchart) และผงังาน
โปรแกรม (Program Flowchart) 
 

3.3 แผนผงัความคิด (Mind Mapping)  แผนผงัความคิด คือ รูปจ าลองท่ีแสดงใหเ้ห็นถึง
ความเช่ืองโยงของมโนภาพท่ีสัมพนัธ์กนั มีการใชก้ารเนน้และแจกแจงเน้ือความดว้ยและการวาด
รูปประกอบ มีการน าเสนอท่ีท าใหเ้ห็นความส าคญัระหวา่งทุกส่วนขอความคิดรวบยอดหลกั  (Main 
Point) และความคิดรวบยอดรองลงไป (Sub Point) หรือเป็นความส าคญัของเน้ือเร่ืองท่ีมีการโยง
ความส าคญัเขา้ดว้ยกนัซ่ึงจะท าใหง่้ายต่อการท าความเขา้ใจในการอ่านหรือศึกษาและเพิ่มความ
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คงทนในการเรียนรู้ และยงัช่วยในการพฒันาความคิดแบบวจิารณญาณ ( Critical Thinking) เพิ่มการ
มีเหตุผลและช่วยพฒันาในดา้นการจ าอีกดว้ย ลกัษณะของแผนผงัความคิดแสดงดงัภาพท่ี 3 
 

 
 
ภาพที ่3  แผนผงัความคิด (Mind Mapping) 
ท่ีมา: สุวทิย ์ มูลค า (2551) 
 

3.4 การวเิคราะห์แรงผลกั/แรงตา้น ( Force-Field Analysis)  เป็นแนวคิดของ Kurt Levin 
ท่ีประยกุตพ์ฤติกรรมของคนเขา้กบัทฤษฎีสนามแม่เหล็ก โดยท่ีคนเราจะท าส่ิงต่าง ๆ ภายใตส้นาม
ของพลงัต่าง ๆ และจะมีพฤติกรรมตอบสนองต่อพลงัเหล่าน้ีในสถานการณ์ต่าง ๆ จะมีพลงัสอง
ประเภทท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของคน คือ แรงผลกั ( Driving Forces) และแรงตา้น ( Restraining 
Forces) ซ่ึงจะท าใหเ้กิดภาวะสมดุล 
 

3.5 แบบสอบถาม (Questionnaire)  แบบสอบถามเป็นชุดของค าถามท่ีสร้างข้ึน เพื่อ
สอบถามความคิดเห็น ความสนใจ  ความตอ้งการ ความคาดหวงั ตลอดจนคุณลกัษณะต่าง ๆ ท่ีผู ้
ประเมินตอ้งการทราบ  แบบสอบถามแบ่งได ้ 2 ประเภท คือ แบบค าถามปลายเปิด (Opened form) 
และ แบบค าถามปลายปิด (Closed form) 
  

3.6 การสุ่มตวัอยา่ง (Sampling)  การสุ่มตวัอยา่ง เป็นกระบวนการท่ีเป็นระบบในการสุ่ม
หน่วยตวัอยา่งมาจากประชากรท่ีสนใจศึกษา ถา้เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ จะเป็นการสุ่มบุคคลเพื่อ
ตอบแบบสอบถาม ถา้เป็นการวจิยัเอกสาร จะเป็นการสุ่มเอกสารหรือเน้ือหามาวเิคราะห์ 



22 

 
 4.  เทคนิคทางคุณภาพ 
 

4.1 การเทียบระดบั (Benchmarking)  การเทียบระดบัหรือท่ีนิยมเรียกกนัทบัศพัทว์า่ 
Benchmarking เป็นการวดัและเปรียบเทียบกระบวนการขององคก์ารแห่งหน่ึง กบัผูน้ าทางธุรกิจ
อ่ืนๆ ซ่ึงอาจจะเป็นระดบัโลก เพื่อหาขอ้มูลท่ีองคก์ารจะน ามาปรับปรุงการปฏิบติังาน การเทียบ
ระดบัเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัในการปรับปรุงองคก์าร โดยการคน้หาลกัษณะเฉพาะหรือองคก์ารท่ีมีการ
ปฏิบติัท่ีเป็นเลิศในสาขาตวัเอง เพื่อเอามาเป็นตวัอยา่งท่ีจะท าตามและท าใหเ้หนือกวา่ การเทียบ
ระดบัจึงเป็นพื้นฐานส าคญัในการปรับปรุงคุณภาพ 
 

4.2 ตน้ทุนคุณภาพ (Cost of Quality)  ตน้ทุนคุณภาพเป็นเคร่ืองมือและแนวทางในการ
วดัผลงานขององคก์ร ในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการผลิตสินคา้และบริการ ประโยชน์ของการ
วเิคราะห์ตน้ทุนคุณภาพเป็นการท าใหอ้งคก์ารสนใจกระบวนการท างานในองคก์าร สนใจการวดัผล 
และขจดักิจกรรมท่ีไม่ก่อใหเ้กิดมูลค่าเพิ่มออกไปจากกระบวนการ โดยสามารถคิดออกมาเป็น
จ านวนเงินใหเ้ห็นจริงได ้โดย เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ ( 2545) ไดแ้บ่งตน้ทุนคุณภาพออกเป็น 4 
ประเภท คือ ตน้ทุนการท างานซ ้ า ตน้ทุนของเหลือเศษ ตน้ทุนการรับประกนั และแรงงานในการ
ควบคุมคุณภาพ 
 

4.3 การวเิคราะห์ความลม้เหลวและผลกระทบท่ีร้ายแรง (Failure Mode & Effects 
Analysis, FMEA)  เป็นเทคนิคท่ีใชส้ าหรับวเิคราะห์สินคา้ การบริการหรือกระบวนการต่างๆ เพื่อ
ก าหนดรูปแบบความลม้เหลวและผลกระทบท่ีมีต่อการผลิตหรือการปฏิบติัการของกระบวนการ
ต่างๆ วตัถุประสงคข์องการศึกษาก็เพื่อท่ีจะก าหนดลกัษณะส าคญัของการออกแบบ การผลิตหรือ
การปฏิบติัการและการกระจายสินคา้ท่ีท าใหเ้กิดความลม้เหลวในรูปแบบต่างๆ เพื่อท่ีจะลดความ
ลม้เหลวต่อไป เป็นเทคนิคท่ีสามารถน าไปใชไ้ดก้บัทุกส่วน ตั้งแต่ การตลาด การออกแบบ 
เทคโนโลย ีการสั่งซ้ือ การผลิตหรือการปฏิบติัการ การกระจายสินคา้ การบริการ ทั้งน้ีเพื่อระบุ
ระดบัความส าคญัหรือความร้ายแรงของปัญหา และกระตุน้ใหเ้กิดการหาทางแกไ้ข 
 

4.4 การกระจายหนา้ท่ีคุณภาพ (Quality Function Deployment)  การกระจายหนา้ท่ี
คุณภาพหรือ QFD เป็นเทคนิคท่ีใชใ้นการออกแบบ  โดยการระบุความตอ้งการของลูกคา้ และ
ประเมินการออกแบบสินคา้และกระบวนการปฏิบติัการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ หรือการ
ท าใหเ้กินกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
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4.5 การควบคุมกระบวนการทางสถิติ (Statistical Process Control)  การควบคุม

กระบวนการทางสถิติ หรือเทคนิค SPC เป็นเทคนิคท่ีใชใ้นการควบคุมความเบ่ียงเบนและคน้หา
สาเหตุของความเบ่ียงเบน โดยแบ่งสาเหตุออกเป็นสาเหตุเฉพาะ ( Special Causes) และสาเหตุร่วม 
(Common Causes) และลงมือแกไ้ขท่ีสาเหตุดงักล่าว 
 
 วฑูิรย ์ สิมะโชคดี ( 2542)  แบ่งเคร่ืองมือแห่งคุณภาพออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 
 
 1.  เคร่ืองมือเบ้ืองตน้แห่งคุณภาพ  ประกอบไปดว้ย 
 

1.1 การบริหารดว้ยขอ้เทจ็จริง   (Management by Facts)  การบริหารดว้ยขอ้เทจ็จริง คือ 
การใชข้อ้เทจ็จริงเพื่อการพิจารณาและตดัสินใจ ซ่ึงตอ้งอาศยัขอ้มูลตวัเลขต่างๆ เช่น ความสั้น ความ
ยาว ยอดขาย ปริมาณของเสีย เวลาท่ีใช ้เป็นตน้ 

 
1.2 การเก็บรวบรวมขอ้มูล  ( Data Collection) การเก็บรวบรวมขอ้มูล ควรจะตอ้ง

ด าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 

- ตอ้งอธิบายถึงวตัถุประสงคใ์นการเก็บรวบรวมขอ้มูลอยา่งชดัเจน 
 

- จ  าแนกขอ้มูลตามลกัษณะต่างๆ หรือ จดักลุ่มขอ้มูล เพื่อท่ีจะอธิบายถึงสาเหตุของ 
ปัญหาและสามารถก าหนดวธีิการป้องกนัไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 

- จดบนัทึกประวติัของขอ้มูลอยา่งชดัเจน เช่น เก็บขอ้มูลจากท่ีใด เม่ือใด ใครเป็นผู ้
เก็บ จ านวนท่ีเก็บ และเก็บรวบรวมดว้ยวธีิใด ใชเ้คร่ืองมือใดบา้ง เป็นตน้ 

 
- การเก็บรวบรวมขอ้มูล การแปลผล และการสรุป ควรจะตอ้งมีฟอร์มหรือรายการ 

ตรวจสอบรูปแบบรายงานท่ีเป็นมาตรฐานเสมอ 
- มีการฝึกอบรมถึงวธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล การใชเ้คร่ืองมือวดัต่างๆ และวธีิการ 

บนัทึกขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง เพื่อใหข้อ้มูลท่ีไดมี้ความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด 
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1.3 การระดมสมอง  (Brainstorming) การระดมสมอง คือ เทคนิคเพื่อท าใหเ้กิดความคิด
ใหม่ๆจากการประชุม โดยใหผู้ร่้วมประชุมเสนอความคิดเห็นออกมาใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะมากไดใ้น
เร่ืองหน่ึงท่ีก าหนดไวแ้ลว้ เพื่อการแกปั้ญหาหรือการก าหนดแนวทางปฏิบติัส าหรับเร่ืองนั้นๆ 

 
1.4 แผนผงั “ท าไม -ท าไม”  (Why-Why Diagrams)  แผนผงั “ท าไม -ท าไม” มกัใชเ้ป็น

ส่วนหน่ึงของขั้นตอนการระดมสมอง เพื่อใหเ้กิดความคิดเพิ่มเติม โดยการถามวา่ ท าไมจึงเกิด
ปัญหาน้ี เม่ือไดค้  าตอบอนัเป็นสาเหตุขั้นแรก ก็ใหจ้ดบนัทึกไว ้แลว้ถามต่อไปวา่ ท าไมจึงเกิดสาเหตุ
นั้นข้ึน เม่ือไดค้  าตอบก็ถามต่อไปอีกวา่ ท าไม เช่นน้ีเร่ือยไปจนไดค้  าตอบสุดทา้ย ซ่ึงส่วนใหญ่จะ
ถามท าไมถึง 5 คร้ัง 
 

1.5 แผนผงั “อยา่งไร -อยา่งไร”  (How-How Diagrams)  แผนผงั “อยา่งไร -อยา่งไร” จะ
ถามวา่ จะแกปั้ญหาน้ีไดอ้ยา่งไร เม่ือไดค้  าตอบก็ใหจ้ดบนัทึกไว ้แลว้ถามต่อไปวา่ จะด าเนินการตาม
ค าตอบท่ีไดน้ั้นอยา่งไร ต่อไปเร่ือยๆ 

 
1.6 หลกัการ 5W 1H  (5W 1H Principles)  หลกัการ 5W 1H คือการตั้งค  าถาม 5W คือ 

What ท าอะไร  Who ใครเป็นคนท า  Where ท าท่ีไหน  When ท าเม่ือใด และ Why ท าไมจึงท า  1H 
คือ How ท าอยา่งไร เพื่อกระตุน้ใหส้มาชิกในกลุ่มแสดงความคิดเห็นหรือความคิดสร้างสรรคไ์ด ้
บางคร้ังอาจใช ้5W 2H โดยเพิ่ม How much ท าจ านวนเท่าใด ก็ได ้
 

1.7 ผงัการเคล่ือนไหล  (Work Flow Diagrams)  แผนผงัหรือผงัการเคล่ือนไหลจะใชใ้น
การวเิคราะห์ขั้นตอนการท างานโดยเขียนเป็นแผนภาพแสดงการเคล่ือนไหลของขั้นตอนการท างาน
ต่างๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนจบ หลงัจากนั้นจึงท าการวเิคราะห์ขั้นตอนการท างานนั้นๆ เพื่อดูวา่จะตดัลด
ขั้นตอนใดไดบ้า้ง เพื่อใหก้ารท างานเร็วข้ึน ดีข้ึน สะดวกข้ึน หรือ เหน่ือยนอ้ยลง มีคุณภาพมากข้ึน 
เป็นตน้ โดยการท าผงัการเคล่ือนไหลนั้นจะใชรู้ปเรขาคณิตเป็นสัญลกัษณ์แทนกระบวนการต่างๆ 
ดงัแสดงในภาพท่ี 4 
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    =    จุดเร่ิมตน้ / จุดส้ินสุดของกระบวนการ 
 
    =    จุดตดัสินใจ 
 

  =    จุดเช่ือมต่อ 
 
  =    ปฏิบติัการ / กิจกรรม 

 
    =    ทิศทางการเคล่ือนไหล 
 
 

ภาพที ่4  สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการเขียนผงัการเคล่ือนไหล 
ท่ีมา: วฑูิรย ์ สิมะโชคดี (2542) 
 

1.8 หลกัการ  ECRS  เพื่อปรับปรุงขั้นตอนการท างาน  หลกัการ ECRS ประกอบไปดว้ย  
E = Eliminate  ขจดัขั้นตอนท่ีไม่เป็นประโยชน์ หรือขั้นตอนท่ีสูญเปล่าออกไป   
C = Combine  รวมขั้นตอนต่างๆ ท่ีคลา้ยกนัหรือท าพร้อมกนัได ้เขา้เป็นขั้นตอนเดียว    
R = Rearrange  จดัล าดบัขั้นตอนการท างานใหม่ใหท้  าไดส้ะดวกข้ึน มีประสิทธิภาพข้ึน   
S = Simplify  ท าใหข้ั้นตอนต่างๆง่ายข้ึน  
 

1.9 การปรับปรุงงาน  ( Work Improvement)  การปรับปรุงงาน ท าไดโ้ดยการคน้หาวา่มี
ขั้นตอนใดท่ีสามารถตดัทิ้งไดห้รือไม่ โดยลดส่ิงท่ีไม่จ  าเป็น โดยใชอุ้ปกรณ์ใหม่ โดยการเปล่ียน
สถานท่ีท่ีใชม้นัหรือเก็บมนั โดยการเปล่ียนล าดบัขั้นตอนการท างาน โดยการเปล่ียนการออกแบบ
ผลิตภณัฑ ์หรือโดยการเปล่ียนรายละเอียดขอ้ก าหนดของวตัถุดิบ  มีขั้นตอนใดท่ีสามารถรวมเขา้กบั
ขั้นตอนอ่ืนๆ หรือขั้นตอนหน่ึงขั้นตอนใดไดห้รือไม่ ท าการเปล่ียนแปลงไดห้รือไม่ เพื่อท่ีจะท าให้
ส่ิงเหล่าน้ีท ารวมกนัไดห้รือท าพร้อมกนัได ้ มีขั้นตอนใดหรือวธีิการปฏิบติัใดบา้งท่ียุง่ยากซบัซอ้น
ซ่ึงสามารถท่ีจะปรับเปล่ียนใหง่้ายข้ึน (เขา้ใจง่ายข้ึน ท าไดง่้ายข้ึน) ไดห้รือไม่ 
 

1.10 รายการตรวจสอบเพื่อการปรับปรุงของออสบอร์น  ( Osborne’s Check List)  
รายการตรวจสอบเพื่อการปรับปรุงของออสบอร์น สามารถท าไดโ้ดยการประเมินกระบวนการวา่ 
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น าไปใชง้านอ่ืนไดห้รือไม่ ดดัแปลงใหเ้หมาะสมไดห้รือไม่ แกไ้ขไดห้รือไม่ ขยายไดห้รือไม่ ลดลง
ไดห้รือไม่ ทดแทนไดห้รือไม่ จดัใหม่ไดห้รือไม่ หมุนกลบัไดห้รือไม่ รวมกนัไดห้รือไม่ 

 
1.11 กระบวนการแกปั้ญหา  ( Problem-Solving Process)  กระบวนการแกปั้ญหา ท าได้

ตามขั้นตอน ดงัน้ี ระบุปัญหา  วเิคราะห์ปัญหา  ก าหนดทางเลือกและวธีิการแกปั้ญหา  เลือกวธีิการ
แกปั้ญหาท่ีเหมาะสมท่ีสุดและท าการวางแผน  แกปั้ญหาดว้ยวธีิท่ีเลือกแลว้  และท าการประเมินผล 
 

1.12 วงจรเดมม่ิง  หรือวงจร PDCA (Deming Cycle)  เป็นวงจรของการบริหารจดัการ
เพื่อใหเ้กิดการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง ดงัรายละเอียดท่ีไดอ้ธิบายในหวัขอ้ แนวคิดการบริหารดว้ย
วงจรคุณภาพแลว้ขา้งตน้  
 

1.13 กิจกรรม QCC หรือ กิจกรรมกลุ่มควบคุมคุณภาพ  ( Quality Control Circle : QCC)  
กลุ่มกิจกรรม QCC หมายถึง กลุ่มคนขนาดเล็ก (จ านวน 3-10 คน) ในหน่วยงานหรือสายงาน
เดียวกนัท่ีรวมตวักนั เพื่อปฏิบติักิจกรรมในดา้นการแกปั้ญหาหรือการปรับปรุงงานท่ีท าอยูใ่หดี้ข้ึน 
ซ่ึงส่งผลไปยงัการปรับปรุงคุณภาพของสินคา้หรือบริการดว้ย โดยทุกคนในกลุ่มมีส่วนร่วม มี
วตัถุประสงคเ์พื่อ ส่งเสริมใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการปรับปรุงงานและปรับปรุงคุณภาพ  ส่งเสริม
ใหเ้กิดการท างานเป็นทีม  ส่งเสริมใหพ้นกังานสามารถแกปั้ญหาในงานท่ีท าอยูไ่ด ้ และส่งเสริมให้
คุณภาพชีวติในการท างานดีข้ึน 

 
2.  QC  Tools  ประกอบดว้ย 
 

      -  เคร่ืองมือ 7 แบบของ QC (7 QC Tools)  ไดแ้ก่  ใบตรวจสอบ/รายการตรวจสอบ  ผงั
แสดงเหตุและผล  ผงัพาเรโต ้ กราฟ  ฮีสโตแกรม  ผงัการกระจาย และแผนภูมิควบคุม 
 
      -  เคร่ืองมือใหม่ 7 แบบของ QC (7 New QC Tools)  ไดแ้ก่  แผนผงักลุ่มเช่ือมโยง  
แผนผงัความสัมพนัธ์  แผนผงัตน้ไม ้ แผนผงัแมทริกซ์  แผนผงัลูกศร  แผนภูมิขั้นตอนการตดัสินใจ 
และการวเิคราะห์ขอ้มูลแบบแมทริกซ์ 
 
 
 
 



27 

3.  การปรับปรุงกระบวนการ 
 

กระบวนการ คือ กลุ่มของกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงกระท าตามล าดบัอยา่งเก่ียวเน่ืองกนั เพื่อ
เปล่ียนปัจจยัเขา้ ( Inputs) ใหเ้ป็นผลผลิต ( Output) โดยการสร้างมูลค่าเพิ่ม ( Value Added) ในแต่ละ
กิจกรรมหรือแต่ละขั้นตอน 
 
 
 4.  การแปรนโยบายสู่การปฏิบติั 
 

คือ การแปรวสิัยทศัน์และนโยบาย  มีการด าเนินการตามเป้าหมาย  ไปสู่แผนปฏิบติัการ
ของทุกระดบั โดยจดัล าดบัความส าคญัจากความตอ้งการของลูกคา้  ความจ าเป็นทางธุรกิจ และกล
ยทุธ์ 
 

เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ (2545) อธิบายเก่ียวกบัเคร่ืองมือและเทคนิคทางคุณภาพวา่ เคร่ืองมือ
พื้นฐาน (Basic Tools) มีอยู ่ 7 อยา่ง คือ การวเิคราะห์ตามหลกัพาเรโต ( Pareto Analysis)  แผนผงั
กา้งปลา (Fishbone Diagram) ใบตรวจสอบ ( Check Sheet) หรือแผนภูมิแจงนบั ( Tally Chart)  ฮิส
โตแกรม (Histogram)  แผนผงัการกระจาย ( Scatter Diagram)  กราฟ (Graph) และ แผนภูมิควบคุม 
(Control Chart)  อิชิกาวา เห็นวา่ปัญหาขององคก์รประมาณร้อยละ 95 สามารถแกไ้ขไดด้ว้ยการใช้
เคร่ืองมือง่ายๆน้ี 

 
วฑูิรย ์ สิมะโชคดี ( 2542) และ เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ ( 2545) อธิบายรายละเอียดเคร่ืองมือ

ของการควบคุมคุณภาพแต่ละแบบ  ดงัน้ี 
 
การวเิคราะห์ตามหลกัพาเรโต ้( Pareto Analysis) หรือเรียกผงัพาเรโต ้คือแผนภูมิท่ีใช้

ส าหรับตรวจสอบปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนในสถานท่ีท างานหรือโรงงาน  วา่ปัญหาใดเป็นปัญหาท่ี
ส าคญัท่ีสุดและรองๆลงไปตามล าดบั โดยน าปัญหาหรือสาเหตุเหล่านั้นมาจดัหมวดหมู่หรือ
แบ่งแยกประเภทแลว้เรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปหานอ้ย  โดยการแสดงขนาดความส าคญั
มากนอ้ยดว้ยกราฟ แท่งและแสดงค่าสะสมดว้ยกราฟเส้น ผงัพาเรโตเ้ป็นแผนภูมิท่ีใชแ้สดงใหเ้ห็น
ถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งสาเหตุของความบกพร่องกบัปริมาณความสูญเสียท่ีเกิดข้ึน 
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แผนผงักา้งปลา ( Fishbone Diagram) หรือเรียกวา่แผนผงัแสดงเหตุและผล ( Cause and 
Effect Diagram) หรือเรียกแผนผงัอิชิกาวา่ ( Ishigawa Diagram) เป็นแผนภาพท่ีแสดงใหเ้ห็นถึง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งผลลพัธ์ ( Effect) กบั สาเหตุ ( Causes) ท่ีท าใหเ้กิดผลลพัธ์นั้นๆ  โดยจ าแนก
เป็นสาเหตุใหญ่และสาเหตุยอ่ย ดงัภาพท่ี 5 

 

 
 
 
 
 
 
ภาพที ่5  ตวัอยา่งแผนผงักา้งปลา 
ท่ีมา: เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ (2545) 
 
 แผนภูมิแจงนบั ( Tally Chart) หรือ กระดาษตรวจสอบ ( Check Sheets) คือ ตาราง แผนผงั 
หรือรายการท่ีมีการออกแบบไวล่้วงหนา้  เพื่อความสะดวกในการบนัทึกขอ้มูลหรือตวัเลข แต่เพื่อ
ความสะดวกมกัจะออกแบบเพื่อใหส้ามารถใชก้าร ขีด ( / ) ลงไปในใบตรวจสอบไดเ้ลย  ขอ้ดีของ
แผนภูมิชนิดน้ี คือ สามารถเก็บขอ้มูลไดทุ้กประเภท 
 
 ฮิสโตแกรม ( Histogram) คือ กราฟแท่งชนิดหน่ึงซ่ึงแสดงถึงการกระจายความถ่ีของขอ้มูล 
(แสดงขอ้มูลเป็นหมวดหมู่) ซ่ึงมีแนวโนม้สู่ศูนยก์ลางท่ีเป็นค่าสูงสุด แลว้การกระจายลดหลัน่ลงไป
ตามล าดบั การวเิคราะห์ฮิสโตแกรมจึงมีประโยชน์ต่อการพิจารณาความบกพร่องของกระบวนการ
และผลงานซ่ึงช่วยใหว้เิคราะห์และหาแนวทางปรับปรุงคุณภาพไดถู้กตอ้งต่อไป 
 
 แผนภูมิควบคุม ( Control Chart) คือ แผนภูมิท่ีเขียนข้ึนโดยอาศยัขอ้มูลจากขอ้ก าหนด
ทางดา้นเทคนิคท่ีระบุถึงคุณสมบติัหรือคุณภาพของผลิตภณัฑท่ี์จะท าการผลิต เพื่อเป็นแนวทางใน
การควบคุมกระบวนการผลิตใหเ้ป็นไปตามท่ีก าหนด 

 
กราฟ (Graphs) คือ เคร่ืองมือท่ีใชแ้สดงหรือแปลขอ้มูลใหเ้ห็นเป็นภาพท่ีเด่นชดั เขา้ใจง่าย 

อาจอยูใ่นรูปของกราฟแท่ง กราฟเส้น กราฟวงกลม เพื่อน ามาเปรียบเทียบและวเิคราะห์ขั้นสูงต่อไป 
 

ผล 

สาเหตุ 3 
 

สาเหต ุ2 
 

สาเหต ุ1 

สาเหตุ 4 

กระดาษกรอง 

สาเหต ุ5 
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แผนผงัการกระจาย (Scatter Diagram) คือ แผนผงัแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 ตวั
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการควบคุมการผลิต วา่มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งไรในเชิงสถิติ  จึงสามารถหาค่า
สหสัมพนัธ์ ( Correlation) ระหวา่งตวัแปรทั้งสองไดจ้ากแผนผงัชนิดน้ี ดงัแสดงในภาพท่ี 6 ซ่ึง
สามารถอธิบายไดว้า่ ตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์เชิงบวกซ่ึงกนัและกนั นัน่คือเม่ือตวัแปรตวัใด
ตวัหน่ึงเพิ่มข้ึน ตวัแปรอีกตวัจะเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย 

 
 

 
 

ภาพที ่6  ตวัอยา่งแผนผงัการกระจาย 
ท่ีมา: วฑูิรย ์ สิมะโชคดี (2541) 
 

เคร่ืองมือและเทคนิคในการจดัการคุณภาพเป็นวธีิปฏิบติัหรือทกัษะท่ีสามารถน าไปใชใ้น
การปฏิบติั และเป็นวธีิการท่ีจะก่อใหเ้กิดการปรับปรุงคุณภาพและเกิดการเปล่ียนแปลงในทางท่ีดี
ข้ึน 
 

TQM กบับัญญตัิ 16 ประการของบัลดริดจ์ 
 

 ในปี ค.ศ. 1988 National Institute of Standard and Technology (NIST) ของประเทศ
สหรัฐอเมริกา ไดเ้ร่ิมก าหนดแนวคิด และรูปแบบขององคก์รท่ีจะมุ่งสู่ความเป็นเลิศดา้นคุณภาพไว้
พร้อมกนันั้นก็ไดจ้ดัท าเป็นขอ้ก าหนด ในรายละเอียดรวม 16 ประการ เพื่อใชเ้ป็นหลกัเกณฑใ์นการ
แข่งขนั และใหร้างวลั Malcolm Baldrige National Quality Award ข้ึนโดยองคก์รธุรกิจชั้นน าทัว่ไป
ในสหรัฐอเมริกาต่างนิยมเรียกกนัวา่ระบบบลัดริดจ ์ (Baldrige System) นอกจากน้ีแลว้ประเทศอ่ืนๆ
ทัว่โลก เช่น อาร์เจนตินา ออสเตรเลีย บราซิล แคนาดา หรือแมแ้ต่อินเดีย ต่างก็มีระบบการใหร้างวลั
คุณภาพโดยยดึตามขอ้ก าหนดของบลัดริดจ ์

   Y 

X 
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 บญัญติั 16 ประการของบลัดริดจ ์ประกอบดว้ยขอ้ก าหนดและหลกัเกณฑต่์างๆ ดงัน้ี 
 
 1.  ความเป็นผูน้ า (Leadership)   
 

ตวัผูน้ าองคก์รทุกระดบัจะตอ้งมีบทบาท และความรับผดิชอบ ดงัต่อไปน้ี 
 

     1.1  มีความเขา้ใจในความตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้ 
 
     1.2  สนบัสนุนกระบวนการพฒันาคุณภาพอยา่งจริงจงัและต่อเน่ือง 
 
     1.3  ด าเนินการบริหารดว้ยขอ้มูล ข่าวสาร และความเขา้ใจเชิงระบบเสมือนหน่ึงกบัการ
ขบัเคร่ืองบินท่ีจ าเป็นตอ้งอ่านมาตรวดัต่างๆใหเ้ขา้ใจระบบการท างานของเคร่ืองยนตแ์ละตวัเคร่ือง
บิน แลว้จึงสามารถขบัเคร่ืองบินไปสู่ท่ีหมายปลายทาง ซ่ึงก็คือ วสิัยทศัน์องคก์รไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
ปลอดภยั 
 
     1.4  ท าการจดัโครงสร้างองคก์ร และกระจายอ านาจการตดัสินใจในงานดา้นคุณภาพไป
ยงัหน่วยงาน และทีมงานต่างๆ ท่ีตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการลูกคา้ 
 
     1.5  มีแผนกลยทุธ์ท่ีชดัเจนในการเร่ิมตน้ และสนบัสนุนการบริหารคุณภาพอยา่ง
ต่อเน่ือง 
 
 2.  เนน้ท่ีความส าคญัของลูกคา้ (Customer Focus) 
 

โดยองคก์รธุรกิจจะตอ้งด าเนินการดงัน้ี 
 
      2.1  ท าการศึกษา วเิคราะห์ความตอ้งการ และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์
และบริการอยา่งเป็นระบบ ดว้ยความสม ่าเสมอ เพื่อน ามาใชเ้ป็นเป้าหมายและแนวทางในการ
พฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ๆอยา่งต่อเน่ือง 
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      2.2  มีการติดต่อสอบถามถึงผลของการใชง้าน หรือการใชบ้ริการเป็นระยะๆ อยา่ง
สม ่าเสมอ ซ่ึงอาจท าในรูปของการสอบถามทางโทรศพัท ์หรือการใชแ้บบสอบถาม หรืออาจเป็น
การไปเยีย่มเยยีน ณ สถานท่ีของลูกคา้แลว้แต่กรณี 
 
      2.3  จดัสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ ( Customer Database) ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย ขอ้มูล
รายละเอียดของลูกคา้ และขอ้มูลการสั่งซ้ือสินคา้ รวมถึงประวติัการใหบ้ริการหลงัการขาย เพื่อ
น ามาใชใ้นการบริหารลูกคา้ใหดี้ท่ีสุด 
 
      2.4  มีการวเิคราะห์เปรียบเทียบผลิตภณัฑแ์ละบริการกบัคู่แข่งขนัรายส าคญัๆ อยูอ่ยา่ง
สม ่าเสมอ 
 
      2.5  มีการสอบถามความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากกลุ่มลูกคา้ในปัจจุบนั และจาก
กลุ่มท่ีมีศกัยภาพท่ีจะมาเป็นผูใ้ชสิ้นคา้ในอนาคตอนัใกลเ้ป็นประจ า เพื่อน ามาใชป้รับปรุงงาน
เพิ่มเติม 
 
      2.6  มีการวเิคราะห์ผลการท างาน ทั้งสาเหตุของความส าเร็จและความผดิพลาดในการ
เสนอขาย หรือประมูลงานในแต่ละคร้ังเพื่อน ามาปรับปรุงในโอกาสต่อไป 
 
 3.  มีการก าหนดแผนกลยทุธ์ (Strategic Planning) 
 

โดยมีการน าความตอ้งการของลูกคา้ มาผนวกกบัการวเิคราะห์เปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนั 
(Benchmarking) เพื่อก าหนดเป็นแผนกลยทุธ์และแผนธุรกิจ ซ่ึงจะเร่ิมตั้งแต่การก าหนดค่านิยมของ
องคก์ร  วสิัยทศัน์องคก์ร และพนัธกิจ  รวมถึงกลยทุธ์ธุรกิจ และนโยบายองคก์ร จนถึงการน ามา
ประสานใหเ้ป็นแผนการปฏิบติังานของทุกๆหน่วยงานในท่ีสุด 
 
 4.  มีการบริหารงานท่ีเหมาะสม (Management Practices) 
 

โดยเนน้บทบาทของผูน้ าองคก์ร (Leadership) ทุกระดบัท่ีจะตอ้งท างานประสานและส่ือ
ความเขา้ใจกบัพนกังานทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อใหแ้ผนธุรกิจและแผนปฏิบติัการบรรลุผล ซ่ึงหมายถึง
เป้าหมายดา้นคุณภาพท่ีจะไปถึงมือลูกคา้อยา่งเป็นรูปธรรม 
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การมุ่งเนน้ระบบ TQM มิใช่เป็นงานท่ีจะมอบหมายใหก้บัใครคนใดคนหน่ึงไป หรือ
แมก้ระทัง่จะมีท่ีปรึกษาชั้นยอด ก็ไม่ใช่ปัจจยัส าคญัแห่งความส าเร็จ เพราะรูปธรรมท่ีแทจ้ริงของ
ระบบการบริหารน้ีจะอยูท่ี่ความรับผดิชอบร่วมกนัของทุกๆคนในองคก์ร และจะอยูท่ี่การ
ด าเนินการใหเ้ป็นระบบ ซ่ึงมีทั้งการเรียนรู้ การเอ้ืออ านาจ และการร่วมกนัท างานเป็นทีม 
 
 5.  การมีส่วนร่วมของพนกังาน (Employee Involvement) 
 

พนกังานเป็นปัจจยัส าคญัและเป็นทรัพยากรท่ีทรงคุณค่าต่อความส าเร็จขององคก์ร ท่ีจะ
มุ่งไปสู่ระบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เน่ืองจากพนกังานมีภาระหนา้ท่ีในการสร้าง
สัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้  ส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อน ามาพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ  
ปรับปรุงประสิทธิภาพ และพฒันางานใหส้อดคลอ้งกบัสภาวะแวดลอ้ม ทั้งภายในและภายนอก
องคก์ร 
 
 6.  มีระบบการพฒันาบุคลากรท่ีดี (Training & Development) 
 

ระบบการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรในองคก์รชั้นน าหลายแห่งเร่ิมน าเอาระบบ
องคก์รเรียนรู้เขา้ไปปฏิบติั โดยเนน้การสร้างผูน้ าองคก์ร ( Leadership) และการเรียนรู้ร่วมกนัเป็น
ทีม (Team Learning) พร้อมๆกบัสอนความเขา้ใจในการท างานอยา่งเป็นระบบใหเ้ป็นมาตรฐานใน
การปฏิบติังาน ผลท่ีไดจ้ะเป็นการถ่ายทอดทกัษะ และประสบการณ์จากผูน้ าองคก์รท่ีมีอาวโุสแต่ละ
รุ่นไปสู่สมาชิกในทีมงาน ซ่ึงจะช่วยใหเ้กิดพฒันาการของทายาทผูน้ าองคก์รหรือตวัตายตวัแทน 
และเกิดอจัฉริยภาพโดยรวมท่ีเหนือกวา่องคก์รอ่ืนๆ 
 
 7.  มีระบบการประกาศเกียรติคุณและใหร้างวลั (Reward & Recognition) 
 

โดยทีมงานท่ีประสบความส าเร็จควรไดรั้บการยกยอ่ง เพื่อใหเ้กิดความภาคภูมิใจ และ
ใหทุ้กคนยอมรับในความส าเร็จ และเป็นกรณีตวัอยา่งท่ีดีท่ีทุกทีมงานควรปฏิบติัตาม ภายใตร้ะบบ
การประกาศเกียรติคุณและใหร้างวลัน้ี สามารถปฏิบติัไดใ้นหลายๆรูปแบบ เช่น แบบพิธีการ  แบบ
ไม่เป็นพิธีการ และแบบท่ีใชใ้นงานประจ าวนั 
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 8.  การใหค้วามส าเร็จกบัทรัพยากรบุคคล (Employee Focus) 
 

โดยขอ้สรุปท่ีวา่ ทรัพยากรบุคคลเป็นผูท่ี้ท  าใหร้ะบบนั้นท างานได ้ ทุกองคก์รจึงตอ้งมี
ระบบทรัพยากรบุคคลท่ีดี ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย 
 
      8.1  ระบบวางแผนทรัพยากรบุคคล ทั้งแผนการสรรหาและคดัเลือก และแผนการพฒันา
ทกัษะ และองคค์วามรู้ในแต่ละหน่วยงานและแต่ละบุคคล 
 
      8.2  ระบบปฏิบติัการ  ประกอบไปดว้ยการบริหารเวลาท างาน  การฝึกอบรมและการ
เสนองาน  การใหข้อ้มูลข่าวสาร  ความปลอดภยัในงานและการรักษาพยาบาล  การพิจารณาความดี
ความชอบตามผลงาน  การจ่ายผลตอบแทนต่างๆ และการสร้างคุณภาพชีวติกบังาน 
 
      8.3  ระบบขอ้มูลสารสนเทศ  ทั้งประวติัส่วนตวั ครอบครัว ประวติัการมาท างาน ผลงาน 
ทกัษะ ตลอดจนหนา้ท่ีและความรับผดิชอบต่างๆ 
 
 9.  ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Customer Contacts) 
 

การสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Customer Relationship) ดว้ยการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงสามารถท าไดท้ั้งการเปิดช่องทางการรับขอ้เสนอแนะทางส่ือต่างๆ เช่น จดหมาย
ไปรษณียต์อบกลบั อินเตอร์เน็ ต อีเมล ์การใชส่ื้อส่ิงพิมพ ์จดหมายข่าว โบรชวัร์ วารสารต่างๆ 
พร้อมการจดัโครงการพิเศษต่างๆ แก่ลูกคา้เก่า ก็จะช่วยใหส้ัมพนัธภาพแน่นแฟ้นยิง่ข้ึน เน่ืองจาก
การขายสินคา้และบริการใหแ้ก่ลูกคา้รายเดิม จะประหยดัค่าใชจ่้ายลงไดไ้ม่นอ้ยกวา่ 6 เท่า 
 
 10.  การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ (Product/Service Development) 
 

สินคา้และบริการเม่ือไดรั้บความนิยมในช่วงเวลาหน่ึง ก็ยอ่มจะมีวนัเส่ือมถอยลง ตาม
วงจรชีวติของผลิตภณัฑ ์( Product Life Cycle, PLC) จึงจ าเป็นตอ้งมีการปรับปรุง เปล่ียนแปลงและ
พฒันาเพิ่มเติม จากความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ  โดยทุกๆ
สายงานไม่วา่จะเป็นเจา้หนา้ท่ีฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด ฝ่ายช่าง วศิวกร ฝ่ายบริการหลงัการขาย หรือ
แมก้ระทัง่ฝ่ายบญัชีและการเงิน ควรจะมาร่วมกนัศึกษา วเิคราะห์และออกแบบกระบวนการ 
ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีจะน าเสนอต่อลูกคา้ 
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 11.  การบริหารกระบวนการ (Process Management) 
 

กระบวนการหลายๆกระบวนการคือ ระบบงาน (System) ท่ีมีความส าคญัต่อการผลิต
สินคา้ หรือการน าเสนอบริการไปใหถึ้งมือผูบ้ริโภค การบริหารกระบวนการมีความส าคญัท่ีตอ้ง
ท างานร่วมกนัอยา่งเป็นระบบในทุกๆขั้นตอน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ขั้นตอนท่ีจะตอ้งมีส่วนสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ ตอ้งใหค้วามส าคญัเป็นพิเศษ 
 
 12.  คุณภาพของผูข้ายปัจจยัการผลิต (Supplier Quality) 
 

ในกระบวนการผลิตท่ีจ าเป็นตอ้งใชว้ตัถุดิบท่ีตอ้งสั่งซ้ือจากผูข้ายปัจจยัการผลิต ตอ้งมี
ขอ้ก าหนดไวอ้ยา่งชดัเจนในดา้นคุณภาพของวตัถุดิบ และก าหนดเวลาของการส่งมอบ อีกทั้งใน
ปัจจุบนัเร่ิมมีความนิยมใชร้ะบบการตดัตอนไปใชบ้ริการจากหน่วยงานภายนอก ( Outsourcing) กนั
มากยิง่ข้ึน ซ่ึงถือเป็นผูข้ายปัจจยัการผลิตในช้ินงานแต่ละประเภทท่ีจะตอ้งเนน้ในคุณภาพ และ
ก าหนดเวลาเสร็จ เวลาส่งมอบ ดว้ยเช่นกนั 
 
 13.  การเก็บรวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูล (Data Collection and Analysis) 
 

การบริหารโดยใชข้อ้มูล และความเป็นจริงนบัเป็นความส าคญัอยา่งยิง่ในระบบการ
บริหารคุณภาพโดยรวม โดยทุกหน่วยงานจะตอ้งระบุความตอ้งการไดว้า่จะเก็บรวบรวมขอ้มูลอะไร 
ตอ้งการขอ้สรุป หรือรายงานประเภทใด และเพื่อวตัถุประสงคอ์ะไร ทั้งน้ีเพื่อจะไดน้ ามาประกอบ
กนัเป็นระบบขอ้มูลสารสนเทศขององคก์ร ขอ้มูลต่างๆ อาทิเช่น ขอ้มูลรายละเอียดลูกคา้ 
รายละเอียดผลิตภณัฑ ์รายละเอียดการวจิยัความพึงพอใจของลูกคา้ ประวติัการติดต่อของลูกคา้ เพื่อ
สร้างสัมพนัธภาพอยา่งต่อเน่ือง และขอ้มูลการวเิคราะห์ผลก าไร ทั้งในแง่ของผลิตภณัฑแ์ละในแง่
จองลูกคา้รายตวั  โดยงานประมวลผลขอ้มูลเหล่าน้ีจะเป็นภาระหนา้ท่ีของฝ่ายระบบสารสนเทศ 
ร่วมกบัหน่วยงานท่ีเป็นเจา้ของขอ้มูลนั้นๆ คือ ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อดูแลทั้งตวัลูกคา้ และระบบ
ขอ้มูลใดๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้และผลิตภณัฑท์ั้งหมดไวอ้ยา่งเบด็เสร็จ 
 
 14.  การวเิคราะห์เปรียบเทียบ-แข่งดี (Benchmarking) 
 

โดยสามารถเปรียบเทียบไดท้ั้งกบัคู่แข่งขนัโดยตรง หรือกบัองคก์รท่ีเป็นผูน้ าในภาค
ธุรกิจอ่ืน ท่ีมีลกัษณะท างานคลา้ยๆกนั (แต่มีผลิตภณัฑแ์ละฐานลูกคา้ต่างกนั) ซ่ึงนอกจากจะมีการ
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เปรียบเทียบในแง่ของธุรกิจและผลิตภณัฑแ์ลว้ ในบางคร้ังอาจมีการเปรียบเทียบตวัผูน้ าองคก์ร ใน
ระดบัต าแหน่งงานต่างๆ ระหวา่งองคก์รอีกดว้ย เพื่อน าขอ้มูลและผลสรุปมาใชใ้นการปรับปรุงงาน
ต่อไป 
 

การท าวเิคราะห์น้ีส่วนใหญ่มกันิยมใชห้น่วยงานภายนอกหรือบริษทัท่ีปรึกษารับไป
ด าเนินการ ก็จะช่วยใหเ้กิดความเป็นกลางและความแม่นย  ามากยิง่ข้ึน แต่ถา้จะมีทีมงานข้ึนมา
รับผดิชอบในการท างานน้ีเป็นการภายในก็น่าจะเป็นไปได ้โดยผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งทุกคนจะตอ้งใจ
กวา้ง และยอมรับในผลการวเิคราะห์นั้น 
 
 15.  การมีส่วนร่วมรับผดิชอบต่อสังคมและประเทศชาติ ( Corporate Responsibility and 
Citizenship) 
 

ในระดบัองคก์รและพนกังานทุกคนจะตอ้งมีจิตส านึกในการท่ีจะอยูร่่วมกบัชุมชน 
สังคม และประเทศชาติ โดยจะตอ้งมีการแสดงออกทั้งการปฏิบติั และความรับผดิชอบอยา่งชดัเจน 
เช่น การรักษาสภาพแวดลอ้ม การใชร้ะบบน ากลบัมาใชใ้หม่ ( Recycle) การป้องกนัและก าจดักาก
อุตสาหกรรม มีจริยธรรมทางธุรกิจ การสนบัสนุนการศึกษา กีฬาแก่เยาวชน การสนบัสนุนกิจการ
สาธารณกุศลต่างๆ เป็นตน้ ซ่ึงการมีส่วนร่วมรับผดิชอบต่อสังคมและประเทศชาติท่ีกล่าวมาน้ี 
นอกจากจะเป็นการสร้างภาพพจน์ท่ีดีแก่องคก์รแลว้ ยงัมีผลถึงการยอมรับหรือการต่อตา้นสินคา้
จากสังคมและผูบ้ริโภคท่ีไดใ้หค้วามส าคญักบัเร่ืองน้ีมากข้ึน 
 
 16.  มีการประเมินผลระบบอยูเ่สมอ (System Assessments) 
 

การประเมินผลงานจากภายนอกซ่ึงท าใหอ้งคก์รสามารถทราบสถานะของตนเองวา่
ตอ้งมีการปรับปรุงส่วนใด เพื่อท่ีจะไดมี้การพฒันาและแกไ้ข   การประเมินผลน้ีเปรียบเสมือนกบั
การตรวจสุขภาพร่างกายของคน บญัญติั 16 ประการน้ีก็เช่นกนั แมเ้ราจะประเมินและวดัค่าต่างๆ
จากตวับุคคลท่ีอยูใ่นกระบวนการนั้นๆ แต่โดยแทจ้ริงแลว้เราตอ้งการตรวจวดัสมรรถภาพของ
ระบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รเป็นส าคญั ความเขา้ใจและทศันคติท่ีดีเก่ียวกบัการ
ประเมินผลจึงเป็นส่ิงจ าเป็นจะช่วยใหก้ลยทุธ์การด าเนินงานตามขอ้ก าหนดของบลัดริดจท์ั้งหมดน้ี 
เกิดประโยชน์อยา่งแทจ้ริง 
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จะเห็นไดว้า่ กระบวนการบริหารตามบญัญติั 16 ประการของบลัดริดจห์รือ Baldrige 
System น้ีเป็นแนวทางในการบริหารรูปแบบใหม่ เพื่อสร้างระบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 
ซ่ึงรูปแบบการบริหารน้ีสามารถใชไ้ดก้บัองคก์รทุกประเภท ทั้งอุตสาหกรรมการผลิตและธุรกิจ
บริการ และสามารถใชไ้ดก้บัองคก์รทุกขนาดอีกดว้ย โดย Baldrige System น้ีจะส่งผลใหเ้กิดการ
พฒันาการแก่องคก์ร ในดา้นการมุ่งเนน้ใหค้วามส าคญัแก่ลูกคา้ ทั้งดา้นความตอ้งการและความพึง
พอใจในผลิตภณัฑ ์ การปรับเปล่ียนกระบวนการภายในใหส้อดคลอ้งกนั  ท าใหทุ้กคนในองคก์รมี
การท างานภายใตเ้ป้าหมายเดียวกนั  เกิดระบบการบริหารขอ้มูล ขอ้เทจ็จริง มีส่วนร่วมรับผดิชอบ
และพฒันาสังคม สุดทา้ยน ามาซ่ึงผลในเชิงคุณค่าขององคก์รท่ีสามารถสะทอ้นออกสู่สาธารณชน
ในรูปแบบต่างๆ เช่น การยอมรับของลูกคา้ ค่านิยมขององคก์ร ตลอดจนค่านิยมแห่งตราสินคา้นั้นๆ 
เป็นตน้ (วรีวธุ  มาฆะศิรานนท,์ 2542) 
 
 ส าหรับในการพิจารณาการบริหารคุณภาพตามเกณฑข์องรางวลัคุณภาพ  Malcolm Baldrige 
National Quality Award นั้น สถาบนัรางวลับลัดริดจไ์ดก้  าหนดหลกัเกณฑ์  7 ขอ้ เพื่อใชใ้นการ
พิจารณามอบรางวลัแก่องคก์รท่ีมีผลการด าเนินงานเป็นเลิศ ซ่ึงประกอบไปดว้ย 
 
 1.  การน าองคก์ร (Leadership) 
 2.  การวางแผนเชิงกลยทุธ์ (Strategic Planning) 
 3.  การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด (Customer and Market Focus) 
 4.  สารสนเทศและการวเิคราะห์ (Information and Analysis) 
 5.  การมุ่งเนน้บุคลากร (Human Resource Focus) 
 6.  การจดัการกระบวนการ (Process Management) 
 7.  ผลลพัธ์ของธุรกิจ (Business Results) (วฒันา  พฒันพงศ,์ 2547) 
 
 จากบญัญติั 16 ประการของบลัดริดจแ์ละเกณฑร์างวลัคุณภาพ Malcolm Baldrige National 
Quality Award ท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ผูว้จิยัสามารถวเิคราะห์ปัจจยัความส าเร็จออกเป็นปัจจยัหลกั
และปัจจยัรอง โดยก าหนดใหเ้กณฑร์างวลัคุณภาพเป็นปัจจยัหลกั และก าหนดใหบ้ญัญติั 16 
ประการเป็นปัจจยัรอง อธิบายไดด้งัตารางท่ี 2 
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ตารางที ่2  ปัจจยัหลกัตามเกณฑร์างวลัคุณภาพและปัจจยัรองจากบญัญติั 16 ประการของบลัดริดจ ์
 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัรอง 

1. การน าองคก์ร  
 

ความเป็นผูน้ า 
 

2. การวางแผนเชิงกลยทุธ์  
 

การก าหนดแผนกลยทุธ์ 
การมีส่วนร่วมรับผดิชอบต่อสังคมและประเทศชาติ 
 

3. การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด  
 

การเนน้ท่ีความส าคญัของลูกคา้ 
ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
 

 การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
 

4. สารสนเทศและการวเิคราะห์  
 

การเก็บรวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูล 

5. การมุ่งเนน้บุคลากร  
 

การมีส่วนร่วมของพนกังาน 
การมีระบบการพฒันาบุคลากรท่ีดี 
การประกาศเกียรติคุณและใหร้างวลั 
การใหค้วามส าเร็จกบัทรัพยากรบุคคล 
 

6. การจดัการกระบวนการ  
 

การบริหารงานท่ีเหมาะสม 
การบริหารกระบวนการ 
คุณภาพของผูข้ายปัจจยัการผลิต 
 

7. ผลลพัธ์ของธุรกิจ  
 

การวเิคราะห์เปรียบเทียบ-แข่งดี  
การประเมินผลระบบ 
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แนวคิดการวดัผลการด าเนินงานทางคุณภาพ 
 

โกศล  ดีศีลธรรม  (2547 : 52) ไดก้ล่าวถึงการวดัผลการด าเนินงานทางคุณภาพวา่ สามารถ
จ าแนกไดเ้ป็น 3 ประเภท  คือ 
 

1.  การวดัผลทางการผลิต (Manufacturing Measures) โดยใชต้วัช้ีวดัส าคญั เช่น  อตัราส่วน
ของเสีย   อตัราส่วนของผลิตภณัฑบ์กพร่องในการผลิต การเก็บรักษา การขนส่ง  รอบเวลาของ
กระบวนการ  และดชันีการเพิ่มผลผลิตของวตัถุดิบและพลงังาน เป็นตน้ 
 

2.  การวดัผลทางการเงิน ( Financial Measures) โดยมีตวัช้ีวดัในรูปของค่าใชจ่้ายหรือ
ตน้ทุนคุณภาพ (Cost of Quality) ซ่ึงเป็นตน้ทุนท่ีเกิดข้ึนเพื่อใหเ้กิดความสอดคลอ้งทางคุณภาพ 

 
3.  การมุ่งวดัผลจากลูกคา้ (Customer Oriented Measures) โดยการวดัความพึงพอใจในดา้น

ต่างๆ เช่น สมรรถนะการใชง้าน ( Performance) รูปลกัษณ์ ( Features) ความน่าเช่ือถือ ( Reliability) 
ความยอมรับในคุณภาพ (Perceived Quality)  เป็นตน้ 
 
การวดัผลงานระบบ Balanced Scorecard (BSC) 
 

การวดัผลงานระบบ Balanced Scorecard (BSC) เป็นเทคนิคในการวดัผลงานเทคนิคหน่ึงท่ี
ก าลงัไดรั้บความนิยม  องคก์ารหลายแห่งไดน้ ามาใชว้ดัผลงาน  โดยผูท่ี้คิดเทคนิคน้ี คือ ดร.โรเบิร์ต  
แคปเพลน (Dr.Robert  Kaplan) และเดวดิ  นอร์ตนั ( David  Norton)  เม่ือตน้ทศวรรษ 1990  เพราะ
ทั้งสองเห็นวา่การตรวจสอบดา้นการเงินนั้นไม่ครอบคลุมถึงความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัใน
อนาคต  ถา้จะมองการไดเ้ปรียบในการแข่งขนัใหช้ดัข้ึนแลว้ ควรมองไปท่ีตน้ทุนทางปัญญา เพราะ
ตน้ทุนทางปัญญาจะเป็นตวัช้ีวดัความเจริญเติบโตและความสามารถในการแข่งขนั  โดยแคปเพลน 
และนอร์ตนั เสนอใหใ้ชต้น้ทุนทางปัญญามาวดัผลร่วมกบัการเงิน 

 
การวดัผลงานโดยเทคนิค BSC นั้นมี 4 ดา้น คือ  ดา้นการเงิน  ดา้นลูกคา้  ดา้นกระบวนการ

จดัการภายในของธุรกิจ และดา้นนวตักรรมและการเรียนรู้  ซ่ึง 3 ดา้นหลงัน้ีเป็นปัจจยัทุนทาง
ปัญญาท่ีแคปเพลนและนอร์ตนัเห็นวา่จะช่วยช้ีใหเ้ห็นความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั  การวดัผลงาน
ขององคก์ารตอ้งวเิคราะห์เช่ือมโยงกบักลยทุธ์ของธุรกิจอยูต่ลอด  เม่ือวดัแลว้ตอ้งน าผลไปใชใ้นการ
ใหร้างวลัพนกังานตามท่ีมีส่วนช่วยใหอ้งคก์ารประสบความส าเร็จ  แคปเพลนและนอร์ตนัเช่ือวา่ 
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การปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองซ่ึงกระท าผา่นทางดา้นนวตักรรมและการเรียนรู้นั้นจะช่วยให้
องคก์ารมีผลงานดีข้ึน ทั้งทางดา้นกระบวนการท างานภายในและดา้นลูกคา้ ในท่ีสุดจะน าไปสู่การ
ปรับปรุงผลงานทางดา้นการเงิน (เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ, 2545) 

 
ในการวดัผลงานโดยเทคนิค BSC ท่ีท าการวดัผลดา้นการเงิน  ดา้นลูกคา้  ดา้นกระบวนการ

จดัการภายในของธุรกิจ และดา้นนวตักรรมและการเรียนรู้นั้น สามารถก าหนดตวัช้ีวดัผลงานในแต่
ละดา้น ไดด้งัตารางท่ี 3 
 
ตารางที ่3  ตวัช้ีวดัผลงานดา้นต่างๆ ตามเทคนิค BSC 
 

การประเมนิผล ตวัช้ีวดัผลงาน 

ดา้นการเงิน ผลก าไรของบริษทั 
รายไดจ้ากสินคา้เดิม 
รายไดจ้ากสินคา้ใหม่ 
การลดตน้ทุนต่อหน่วย 
 

ดา้นลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ 
ยอดขาย 
ส่วนแบ่งทางการตลาด 
จ านวนขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 
การส่งมอบสินคา้ตรงเวลา 
ภาพลกัษณ์ของบริษทั 
 

ดา้นกระบวนการจดัการภายในของธุรกิจ อตัราผลผลิต 
อตัราการส่งคืนสินคา้ 
 

ดา้นนวตักรรมและการเรียนรู้ขององคก์ร ความสามารถของพนกังาน 
ทกัษะของพนกังาน 
จ านวนหลกัสูตรการฝึกอบรม 
ความพึงพอใจของพนกังาน 
อตัราผลผลิตต่อคน 
คุณภาพชีวติของพนกังาน 
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ตารางที ่3  (ต่อ) 
 

การประเมนิผล ตวัช้ีวดัผลงาน 

ดา้นนวตักรรมและการเรียนรู้ขององคก์ร 
(ต่อ) 

การพฒันาผลิตภณัฑท่ี์หลากหลายและต่อเน่ือง 
การส่งเสริมการวจิยัผลิตภณัฑ์ 
จ  านวนแนวคิดจากพนกังาน 
ยอดขายสินคา้ใหม่ 

ท่ีมา: ณรงคว์ทิย ์ แสนทอง (2548)  
 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

Capon et al. (1995) กล่าวเก่ียวกบัทฤษฎีความส าเร็จของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร
วา่ประกอบไปดว้ย 4S คือ สถิติ/การวดัผล  สังคมการท างาน/การท างานเป็นทีม  ระบบ/วธีิการ  และ
กลยทุธ์ดา้นคุณภาพ จึงไดท้  าการวจิยัเก่ียวกบั วธีิการท่ีเหมาะสมท่ีสุดขอ งการวดัและการประเมิน
ความส าเร็จของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร โดยองคป์ระกอบของระบบการบริหารคุณภาพทัว่
ทั้งองคก์ร ประกอบดว้ย การ มีส่วนร่วมในการจดัการ  การวางแผนคุณภาพเชิงกลยทุธ์  การมีส่วน
ร่วมของพนกังาน การฝึกอบรม ความสามารถของกระบวนการ  และการรับรู้ของลูกคา้  วธีิการท่ีจะ
วดัปัจจยัต่างๆเหล่าน้ีตอ้งมีการวดัท่ีเหมาะสมเพื่อใหปั้จจยัไดรั้บการประเมิน ค่าตามความเหมาะสม 
ผลการวจิยัพบวา่ ผลการช้ีวดัความส าเร็จของการบริหารคุณภาพ ทัว่ทั้งองคก์ร 6 ประการตามเกณฑ์
ของรางวลัคุณภาพบลัดริดจเ์ป็นระบบการประเมินท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 

Sinclair and Zairi (1995) ท าการศึกษาแลว้พบวา่ การวดัผลการปฏิบติังานท่ีไม่เหมาะสม
เป็นส่วนท าใหเ้กิดความลม้เหลวในการท าระบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รโดยส่วนท่ีเป็น
ปัญหาคือความแตกต่างของลกัษณะของการปฏิบติังานและการวดัผลการปฏิบติังานท่ีใชจ้ริง 
 

Mohanty and Behera (1996) พบวา่ การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รเกิดข้ึนจากธุรกิจการ
ผลิต  เน่ืองจากการวดัผลทางคุณภาพนั้นสามารถท าไดง่้ายกวา่หากวดัผลกบัผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งได ้ 
แต่จุดมุ่งหมายและทฤษฎีของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รนั้น การวดัผลทางคุณภาพไม่
จ  าเป็นตอ้งวดัผลกบัผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไดเ้สมอไป แต่สามารถท าไดโ้ดยการวดัความสามารถใน
การปรับปรุงดา้นคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองในกระบวนการ  การปรับปรุงแนวคิดทางดา้นการท างาน
เป็นทีม ท่ีส่งผลต่อการปรับปรุงทางดา้นผลิตผลและความสามารถทางดา้นการท าก าไรของธุรกิจ 
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Sharman (1996) ท าการวจิยั พบวา่ มีการประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รใน
ฝ่ายวจิยัและพฒันาในระดบัต ่า  จึงมีความ พยายามท่ี จะน า หลกัการ การบริหารคุณภาพมา ใชใ้ห้
ประสบความส าเร็จ โดยปัจจยัวกิฤติในการประยกุตใ์ชคื้อ การสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม การขาดซ่ึง
โครงสร้างของการจดัการทัว่ไป และการขาดซ่ึงผลงาน เน่ืองจากในแผนกการวจิยัและพฒันาจะ
มุ่งเนน้ไปท่ีวงจรของการผลิตและการปรับปรุงผลิตภณัฑใ์หม่ ซ่ึงการวดัผลการปฏิบติังานในส่วนน้ี
ท าไดย้ากกวา่ในส่วนอ่ืนๆของการผลิต 
 

Brah, Wong, and Rao (2000) ศึกษาการน าระบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ไปใชใ้น
ธุรกิจบริการประเทศสิงคโปร์ พบวา่ การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รสามารถประยกุตไ์ดก้บัส่วน
บริการและถือเป็นเคร่ืองมือท่ีดีต่อการพฒันาสมรรถภาพของธุรกิจ  โดยปัจจยัของความส าเร็จอยูท่ี่ 
การมีส่วนร่วมของผูบ้ริหาร ความร่วมมือของพนกังานและรางวลัในการปรับปรุงคุณภาพ 

 
Motwani (2001) ศึกษาการระบุและตีความปัจจยัความส าเร็จและการวดัผลการปฏิบติังาน 

ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมสามารถแบ่งปัจจยัไดเ้ป็น 7 ปัจจยัและวธีิการวดัผลการปฏิบติังาน
กวา่ 45 วธีิ โดยปัจจยัแรกท่ีถือเป็นการส่งเสริมการปฏิบติังานทางดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคก์ร คือ การมุ่งมัน่จากผูบ้ริหารระดบัสูง ซ่ึงถือเป็นรากฐานของการปฏิบติังานดา้นคุณภาพ 
หลงัจากนั้นจึงควรสนใจในปัจจยัการอบรมพนกังาน การวดัผลดา้นคุณภาพ และการมุ่งเนน้ท่ีความ
พึงพอใจของลูกคา้ 
 

Chapman and Al-Khawaldeh (2002) พบวา่การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รและผลิตผล
ทางดา้นแรงงานมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกนั และปัจจยัการส่ือสารภายในองคก์รมีส่วนท าให ้การ
บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รประสบความส าเร็จมากท่ีสุด อีกทั้งยงัพบวา่ ในองคก์รท่ีมีการ
ด าเนินงานดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในระดบัสูง มีนโยบายการเปิดกวา้งใหพ้นกังานใน
องคก์รมีส่วนร่วม มีการพฒันาดา้นคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองจะประสบความส าเร็จมากกวา่ในองคก์รท่ี
มีการด าเนินงานดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในระดบัต ่า 

 
Feng et al. (2006) ท าการศึกษาเก่ียวกบัผลการด าเนินงานทางดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์รของประเทศสิงคโปร์และออสเตรเลีย พบวา่ ผลการด าเนินงานดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคก์รและ ผลการปฏิบติังานขององคก์รของทั้งสองประเทศอยูใ่นระดบัเดียวกนั ซ่ึงอาจมีสาเหตุมา
จากความคลา้ยคลึงกนัในดา้นของการพฒันาระบบเศรษฐกิจและววิฒันาการดา้นการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รของทั้งสองประเทศ นอกจากน้ียงัพบวา่ แบบจ าลองหลายมิติของการบริหาร
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คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในสิงคโปร์ปัจจยัดา้นการน าองคก์รและการจดัการกระบวนการมี
ความสัมพนัธ์เชิงลบ ในขณะท่ีการจดัการกระบวนการ และขอ้มูลข่าวสารและการวเิคราะห์มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกในออสเตรเลีย 
 

Rad (2006) วจิยัผลกระทบของวฒันธรรมองคก์รต่อความส าเร็จในการประยกุตใ์ชก้าร
บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในโรงพยาบาล โดยใชแ้บบสอบถามส ารวจจากผูบ้ริหารและพนกังาน
ของโรงพยาบาลในประเทศอิหร่าน  ผลจากการวจิยั พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จมากคือ การ
จดัการกระบวนการ การมุ่งเนน้ลูกคา้ และปัจจยัท่ีมีผลนอ้ย คือ ปัจจยัการมุ่งเนน้ผูข้ายปัจจยัการผลิต 
ผลการปฏิบติังาน การวางแผนเชิงกลยทุธ์ และการมุ่งเนน้แหล่งของวสัดุ และอุปสรรคของการ
ประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพในโรงพยาบาล คือ ทรัพยากรบุคคล วธีิการประเมินผลการ
ปฏิบติังานและปัญหาทางดา้นกลยทุธ์ และพบวา่ วฒันธรรมองคก์รมีผลกระทบต่อความส าเร็จของ
การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร โดยจะตอ้งมีตวัแปรหลายดา้นท่ีจะมาควบคุมและประยกุตใ์ช้
ร่วมกนั อาทิเช่น การมีส่วนร่วมของพนกังาน การเรียนรู้ในองคก์ร นวตักรรมและการท างาน
ร่วมกนัเป็นทีม เป็นตน้ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีจะเป็นตวัควบคุมและพฒันางานดา้นคุณภาพในองคก์ร 
 

Claver-Cortés et al. (2007) ศึกษาปัจจยัทางการบริหารคุณภาพและผลการปฏิบติังานของ
ธุรกิจของธุรกิจโรงแรมในประเทศสเปน พบวา่ ปัจจยัทางการบริหารคุณภาพ ประกอบไปดว้ย การ
ฝึกอบรม ขอ้มูลสารสนเทศและการส่ือสาร เทคโนโลยแีละระบบสารสนเทศ และการจดัการ
ทางดา้นส่ิงแวดลอ้ม โดยปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการ ไดแ้ก่ การฝึกอบรมและการจดัการ
ทางดา้นส่ิงแวดลอ้ม มีนยัส าคญักบัผลการปฏิบติังานขององคก์ร และพบวา่ขอ้จ ากดัท่ีท าใหก้าร
บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รไม่ประสบความส าเร็จคือ การขาดการสนบัสนุนท่ีจริงจงัจากผูบ้ริหาร
ระดบัสูง 

 
Lau and Tang (2008) ส ารวจความกา้วหนา้ของระบบการประกนัคุณภาพและการบริหาร

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในอุตสาหกรรมก่อสร้างของฮ่องกง พบวา่ผูรั้บเหมาส่วนใหญ่คุน้เคยกบัระบบ
การประกนัคุณภาพมากกวา่ระบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร โดยส่วนใหญ่เห็นวา่การประกนั
คุณภาพนั้นมีแนวทางท่ีเป็นระบบและคงท่ี ในขณะท่ีแนวทางการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมี
เปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ และเห็นวา่การประกนัคุณภาพและการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รสามารถ
ใชร่้วมกนัได ้ อีกทั้งสามารถใชร่้วมกบัระบบคุณภาพอ่ืนๆได ้เช่น ระบบ ISO9000 ซ่ึงเป็นท่ีใชก้นั
อยา่งแพร่หลายทัว่โลก และในอุตสาหกรรมก่อสร้างของฮ่องกง มีการประยกุตใ์ชร้ะบบ ISO9000 
เป็นเวลามากกวา่ 50 ปี 
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Pinho (2008) ท าการวเิคราะห์ความส าคญัของ การจดัการ คุณภาพ ซ่ึงเป็นวธีิการเพิ่มผล
ประกอบการของ ธุรกิจ SMEs และศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่ง การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร
ผลการปฏิบติังาน การจดัการดา้นลูกคา้และนวตักรรม พบวา่ ปัจจยัทางการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคก์รท่ีส่งผลกระทบต่อผลการด าเนินงาน ของธุรกิจ  SMEs คือ ลูกคา้  ระบบการประกนัคุณภาพ  
การอบรมผูจ้ดัการระดบัสูง และการน าองคก์ร  การศึกษาคร้ังน้ีสรุปไดว้า่ การบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคก์รมีผลเชิงบวกต่อประสิทธิภาพการท างาน นอกจากน้ียงัพบวา่การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร
และการดูแลลูกคา้มีความสัมพนัธ์ เชิงบวก  ดงันั้นการพฒันาดา้นนวตักรรมตามความตอ้งการของ
ลูกคา้และมีการเปิดตวัผลิตภณัฑใ์หม่ๆอยา่งต่อเน่ืองใหท้นักบัการเปล่ียนแปลงของตลาดจะท าให้
องคก์รประสบความส าเร็จได ้

 
Bhat and Rajashekhar (2009) ศึกษาปัญหาและอุปสรรคของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์รในประเทศอินเดีย พบวา่ปัญหาและอุปสรรคคือการขาดการเปรียบเทียบกบัองคก์รอ่ืนและ
พนกังานต่อตา้นการเปล่ียนแปลง โดยมีการเสนอแนะวา่องคก์รควรมีการเปรียบเทียบกบัองคก์รท่ี
เป็นผูน้ าเพื่อใหท้ราบถึงจุดแขง็และจุดอ่อนขององคก์ร ส่วนปัญหาการท่ีพนกังานต่อตา้นการ
เปล่ียนแปลงนั้น สามารถแกไ้ขไดโ้ดยการฝึกอบรมการวางแผนและการประยกุตใ์ชก้ารบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร นอกจากน้ียงัพบวา่การขาดแคลนทรัพยากรยงัเป็นอุปสรรคต่อการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รอีกดว้ย 

 
Kumar et al. (2009) ศึกษาผลกระทบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รต่อผลการปฏิบติังาน

ของธุรกิจ ในองคก์รท่ีผา่นเขา้รอบสุดทา้ยในการเขา้รับรางวลัคุณภาพของประเทศแคนาดา พบวา่
ทุกปัจจยัของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ไดแ้ก่ ความสัมพนัธ์ของพนกังาน ขั้นตอนการ
ด าเนินงาน กระบวนการและการผลิต การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้และผลทางดา้นการเงิน มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผลการปฏิบติังานของธุรกิจ 

 
Sit et al. (2009) ศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งการจดัการดา้นการบริหารคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์รและความพึงพอใจของลูกคา้ในมุมมองผูบ้ริหารภาคบริการของประเทศมาเลเซีย พบวา่
การน าองคก์ร  มุ่งเนน้ลูกคา้   ขอ้มูลและการวเิคราะห์  และ การ มุ่งเนน้ท่ีทรัพยากรมนุษย์  มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

 
Abdullah (2010) ศึกษาการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 

(SMEs) ในประเทศมาเลเซีย โดยแบ่งองคก์รตามระดบัการประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
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องคก์ร แบ่งเป็น 3 ระดบั คือ องคก์รระดบัควบคุมคุณภาพ  องคก์รท่ีมีส่วนร่วมท่ีกวา้งข้ึนในดา้น
การจดัการการประกนัคุณภาพ  และองคก์รการประยกุตร์ะบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รท่ี
กวา้งขวางข้ึน ท่ีรวมถึงมีการวางกลยทุธ์ดา้นหลกัการบริหารคุณภาพในระดบัสูง พบวา่ในองคก์รท่ี
ไดรั้บรางวลัทางดา้นคุณภาพมีการวางกลยทุธ์และการมุ่งเนน้การบริหารคุณภาพอยา่งเป็นทางการ 
ดงันั้นในองคก์รเหล่าน้ีจะมีความสามารถทางการผลิตท่ีดีกวา่องคก์รท่ีไม่ไดรั้บรางวลั 

 
Fotopoulos and Psomas (2010) ศึกษาลกัษณะโครงสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัของ

การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รและผลการปฏิบติังานขององคก์รในประเทศกรีก พบวา่ ปัจจยัของ
การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร คือ การใหค้วามส าคญัจากผูบ้ริหารระดบัสูง การมีส่วนร่วมของ
พนกังาน การมุ่งเนน้ลูกคา้ กระบวนการและการจดัการขอ้มูล ทาง คุณภาพ และการประยกุต์
เคร่ืองมือและเทคนิคทางคุณภาพ  โดยผูว้จิยัไดแ้บ่งกลุ่มของปัจจยัออกเป็นปัจจยัอ่อนและปัจจยัแขง็ 
ซ่ึงปัจจยัอ่อน  คือ เคร่ืองมือและเทคนิค ทางคุณภาพ และปัจจยัแขง็  ไดแ้ก่ การใหค้วามส าคญัจาก
ผูบ้ริหารระดบัสูง การมีส่วนร่วมของพนกังาน การมุ่งเนน้ลูกคา้ กระบวนการและการจดัการขอ้มูล
ทาง คุณภาพ และพบวา่ปัจจยัทั้งหมดมีผลต่อผลการปฏิบติังานขององคก์รโดยท่ีปัจจยัแขง็มี
นยัส าคญัท่ีนอ้ยกวา่ปัจจยัอ่อน 

 
Ho (2010) ไดท้  าการวจิยัการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รโดยมี วตัถุประสงค์ เพื่อส ารวจตวั

แบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รเพื่อความย ัง่ยนืในระดบัโลก ในอุตสาหกรรมการผลิตแบบลี
นของประเทศญ่ีปุ่น พบวา่ในอุตสาหกรรมการผลิตแบบลีนการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รไดรั้บ
การยอมรับและน ามาประยกุตใ์ชเ้ป็นอยา่งดีในประเทศญ่ีปุ่น ซ่ึงผลจากการใชร้ะบบการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รท าใหอ้งคก์รมีความสามารถในการแข่งขนัทั้งในดา้นของราคาและระยะเวลา
ในการจดัส่งสินคา้ โดยมีการประยกุตใ์ชเ้ทคนิคคุณภาพท่ีเรียกวา่ 5S จนประสบผลส าเร็จ 

 
Kaluarachchi (2009) ศึกษาผลกระทบของวฒันธรรมองคก์รต่อการปฏิบติังานทางดา้นการ

บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในโรงพยาบาลของรัฐท่ีมีการประยกุตใ์ชเ้ทคนิค 5S และองคก์รท่ี
ไดรั้บรางวลัคุณภาพของประเทศศรีลงักา พบวา่ ลกัษณะของวฒันธรรมองคก์รในโรงพยาบาลเป็น
ลกัษณะขององคก์รท่ีไม่แสวงหาผลประโยชน์และตอ้งการความแน่นอนในการบริการ ส่วน
ทางดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รนั้นมีลกัษณะคือ มีความมุ่งมัน่จากผูบ้ริหารระดบัสูง มี
ความร่วมมือจากพนกังาน มีการบูรณาการกระบวนการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง มีวฒันธรรมองคก์ร
ดา้นคุณภาพในระดบัสูง และวฒันธรรมขององคก์รของโรงพยาบาลมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการ
ปฏิบติังานทางดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รอีกดว้ย 
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บรรพต  ปันทรส ( 2544) ศึกษาการน าระบบการบริหารนโยบายและการบริหารงาน
ประจ าวนัของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมาใชใ้นองคก์ร พบวา่ หลงัจากองคก์รมีการน า
นโยบายและการบริหารงานประจ าวนัมาใช ้ผูบ้ริหารสามารถกระจายนโยบายสู่หน่วยงานต่างๆได้
อยา่งเป็นระบบและทัว่ถึง  มีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองตั้งแต่การวางแผนจนถึงการปฏิบติังาน ส่วน
ปัญหาการน าการบริหารนโยบายและการบริหารงานประจ าวนัมาใช ้คือผูบ้ริหารไม่ไดติ้ดตาม
แผนงานอยา่งจริงจงั  และพนกังานขาดแรงจูงใจท่ีจะปรับปรุงงาน อีกทั้งยงัรู้สึกสับสนกบัระบบ
การปฏิบติังานท่ีซ ้ าซอ้นดว้ย 

 
สิตาพร  สายแสงจนัทร์ ( 2548) ศึกษาปัจจยัความส าเร็จของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง

องคก์ร ในองคก์รท่ีไดรั้บรางวลัจากส านกังานเลขานุการคณะกรรมการรางวลัคุณภาพแห่งชาติ
จ านวน 13 องคก์รในประเทศไทย พบวา่ ปัจจยัหลกัดา้นการบริหารภายในองคก์ารมีความส าคญั
มากท่ีสุด รองลงมาคือ วฒันธรรมและคนในองคก์าร การบริหารภายนอกองคก์ารและระบบและ
เทคนิค ตามล าดบั 
 
 วชัราพร  ศิรเทพประไพ ( 2550) ศึกษาการมีส่วนร่วมของบุคลากรต่อการพฒันาระบบการ
บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในอุตสาหกรรมเหมือง พบวา่ การมีส่วนร่วมของบุคลากรอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยปัญหาท่ีพบคือผูบ้ริหารไม่สนบัสนุนหรือใหค้วามส าคญัอยา่งเตม็ท่ี นโยบายไม่มี
ความชดัเจน และการขาดจิตส านึกของบุคลากรในการใหค้วามร่วมมือ 
 

จากการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และศึกษา คน้ควา้ รวบรวมขอ้มูลจากวารสารวชิาการ
และส่ือ ส่ิงพิมพต่์างๆ   งานวจิยัในคร้ังน้ีจึงเลือกใชเ้กณฑร์างวลัคุณภาพเป็นปัจจยัหลกั โดยให้
บญัญติั 16 ประการเป็นปัจจยัรอง ดงัตารางท่ี 2 และเลือกใชต้วัช้ีวดัผลการปฏิบติังานของธุรกิจตาม
เทคนิค Balanced Scorecard ดงัตารางท่ี 3 สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดของงานวจิยัไดด้งัภาพท่ี 7 

 



46 

กรอบแนวคิด 
 

    ข้อมูลองค์กร :  ลกัษณะองคก์ร 
      จ านวนพนกังาน  

ประเภทธุรกิจ 
    
    การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร : 
      1. การน าองคก์ร 

 ความเป็นผูน้ า 
        2. การวางแผนเชิงกลยทุธ์ 
 การก าหนดแผนกลยทุธ์ 

การมีส่วนร่วมรับผิดชอบต่อสงัคม- 
และประเทศชาติ 

        3. การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด 
 การเนน้ท่ีความส าคญัของลูกคา้ 

ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

        4. สารสนเทศและการวเิคราะห์ 
 การเก็บรวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูล 
        5. การมุ่งเนน้บุคลากร 
 การมีส่วนร่วมของพนกังาน 

การมีระบบการพฒันาบุคลากรท่ีดี 
การประกาศเกียรติคุณและใหร้างวลั 
การใหค้วามส าเร็จกบัทรัพยากรบุคคล 

        6. การจดัการกระบวนการ 
 การบริหารงานท่ีเหมาะสม 

การบริหารกระบวนการ 
คุณภาพของผูข้ายปัจจยัการผลิต 

        7. ผลลพัธ์ของธุรกิจ 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบ-แข่งดี  

การประเมินผลระบบ 

 
ภาพที ่7  กรอบแนวคิดงานวจิยั 

 
 

ด้านนวตักรรม 
   ความสามารถของพนกังาน 
   ทกัษะของพนกังาน 
   จ  านวนหลกัสูตรการ - 
   ฝึกอบรม 
   ความพึงพอใจของพนกังาน 
   อตัราผลผลิตต่อคน 
   คุณภาพชีวิตของพนกังาน 
   การพฒันาผลิตภณัฑท่ี์ - 
   หลากหลายและต่อเน่ือง 
   การส่งเสริมการวิจยั - 
   ผลิตภณัฑ ์
   จ  านวนแนวคิดจากพนกังาน 
   ยอดขายสินคา้ 

ผลการปฏิบัตงิานของธุรกจิตามเทคนิค BSC 

ด้านลูกค้า 

   ความพึงพอใจของลูกคา้ 
   ยอดขาย 
   ส่วนแบ่งทางการตลาด 
   จ  านวนขอ้ร้องเรียน 
   การส่งมอบสินคา้ตรงเวลา 
   ภาพลกัษณ์ของบริษทั 

 

ด้านกระบวนการภายใน 
   อตัราของเสียในการผลิต 
   อตัราของเสียจากวตัถุดิบ 
   ตน้ทุนการผลิตต่อหน่วย 
   ตน้ทุนการขนส่งต่อหน่วย 
   ตน้ทุนการเก็บสินคา้ต่อ - 
   หน่วย 
   อตัราผลผลิต 
   อตัราการส่งคืนสินคา้ 
 

ด้านการเงนิ 
   ผลก าไรของบริษทั 
   รายไดจ้ากสินคา้ 
   การลดตน้ทุนต่อหน่วย 
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สมมติฐาน 
 
 1.  ลกัษณะขององคก์รท่ีแตกต่างกนัมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีต่างกนั 
 
 2.  จ  านวนพนกังานในองคก์รท่ีแตกต่างกนัมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีต่างกนั 
 
 3.  ประเภทของธุรกิจท่ีแตกต่างกนัมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีต่างกนั 
 
 4.  การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมีอิทธิพลต่อการปฏิบติังานของธุรกิจ 
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บทที ่3 
 

วธิีการวจิัย 

 
 ในบทน้ีจะกล่าวถึงวธีิการวจิยัท่ีใชใ้นงานวจิยัฉบบัน้ี โดยประกอบดว้ยหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
  
 1. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 4. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ  การศึกษาการประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร การศึกษา 
การประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพ  ใชก้ารตอบแบบสอบถามผูป้ฏิบติังานท่ี
เก่ียวขอ้งในระดบัผูบ้ริหารดา้นการบริหารคุณภาพ จากองคก์รธุรกิจท่ีมีการน าแนวคิดการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รไปประยกุตใ์ชใ้นการปฏิบติังาน ตามขอบเขตการวจิยั รวมจ านวน 108 องคก์ร 
 

2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ การศึกษาลกัษณะการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร และการศึกษาลกัษณะ  
เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพ รวบรวมขอ้มูลจากหนงัสือ วารสาร ส่ิงพิมพ ์และเอกสาร
ทางวชิาการทั้งภาษาไทยและภาษาองักฤษท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคือแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน 
ดงัต่อไปน้ี 
 
 ส่วนท่ี  1: ขอ้มูลส่วนบุคคล  ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบั  ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม   ต าแหน่ง   ฝ่าย/แผนก   และอายงุาน 
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 ส่วนท่ี 2: ขอ้มูลองคก์ร  ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบั  ลกัษณะองคก์ร  จ  านวนพนกังาน  
ประเภทธุรกิจ และระบบบริหารคุณภาพท่ีใช ้
 
 ส่วนท่ี 3: เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพ  โดยเป็นแบบสอบถามแบบเลือกตอบ
ไดห้ลายค าตอบ ก าหนดใหเ้ลือกตอบเคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพท่ีมีการประยกุตใ์ชใ้น
องคก์รของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
 ส่วนท่ี 4: องคป์ระกอบของระบบบริหารคุณภาพ TQM  ต่อผลการปฏิบติังานของธุรกิจ
โดยใชม้าตรวดัของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ในการประเมิน มีการแบ่งคะแนนออกเป็น 5 ระดบั โดย
ระดบัคะแนน 1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่วา่มีการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบนั้นในองคก์รของท่าน  3 = 
ไม่มีความเห็นเป็นอยา่งใดอยา่งหน่ึง และ 5 = เห็นดว้ยอยา่งยิง่วา่มีการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบนั้น
ในองคก์รของท่าน 
 
 ส่วนท่ี 5: ผลการปฏิบติังานของธุรกิจ  โดยท าการประเมินผลจากตวัช้ีวดัดา้นต่างๆตาม
เทคนิค Balanced Scorecard  ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้  ดา้นกระบวนการภายใน
ของธุรกิจ และดา้นนวตักรรมและการเรียนรู้ โดยใชม้าตรวดัแบบมาตราส่วน  (Rating Scale) ในการ
ประเมิน เปรียบเทียบก่อนและหลงัการประยกุตใ์ช ้ TQM  โดยแบ่งคะแนนออกเป็น 5 ระดบั โดย
ระดบัคะแนน 1  =  ลดลงอยา่งมากหลงัการประยกุตใ์ช ้ TQM ในองคก์ร  3  =  ไม่เปล่ียนแปลง   
และ 5  =  เพิ่มข้ึนอยา่งมากหลงัการประยกุตใ์ช ้TQM ในองคก์ร 
 
การทดสอบเคร่ืองมือ 
 
 การทดสอบเคร่ืองมือท าโดยการตรวจสอบความเท่ียงตรง  ความถูกตอ้งของเน้ือหา  การ
วเิคราะห์ปัจจยั และความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม  ดงัน้ี 
 
 1. การหาค่าความเท่ียงตรง ( Validity) โดยการตรวจสอบ และพิจารณาเน้ือหาขอ ง
แบบสอบถามวา่ครอบคลุมปัจจยัท่ีสอดคลอ้งกบัสมมติฐานในการวจิยัหรือไม่  ซ่ึงเป็นการทดสอบ
ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา ( Content Validity)  และความเท่ียงตรงตามโครงสร้าง ( Construct 
Validity)  โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน  ไปเสนอและขอค าแนะน าจากประธานท่ีปรึกษาและ
ผูช่้วยท่ีปรึกษา  เพื่อตรวจสอบเน้ือหาและภาษาท่ีใชใ้นการส่ือสาร  และน าค าแนะน าต่างๆ มา
ปรับปรุงแกไ้ขเพื่อใหแ้บบสอบถามมีความถูกตอ้งและตรงกบัวตัถุประสงคใ์นการวจิยั 
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2.  การวเิคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) โดยใชว้ธีิ Principal Component Analysis (PCA) 
ใช้เพื่อศึกษาโครงสร้างความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีอยูใ่นปัจจยัเดียวกนั  โดยใชใ้นการวเิคราะห์ ตวั
แปรตน้ คือ องคป์ระกอบของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  ตามปัจจยัหลกัจ านวน 7 ปัจจยั และ
วเิคราะห์ตวัแปรตาม  คือ การวดัผลการปฏิบติังานของธุรกิจ  โดยใชต้วัช้ีวดัตามเทคนิค  Balanced 
Scorecard เพื่อจบักลุ่มหรือรวมตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไวใ้นกลุ่มหรือ  Factor เดียวกนั ตวัแปร
ท่ีอยูใ่นกลุ่มเดียวกนัจะมีความสัมพนัธ์กนัมาก  โดยความสัมพนัธ์นั้นอาจจะอยูใ่นทิศทางบวกหรือ
ลบก็ได้  ส่วนตวัแปรท่ีอยูค่นละกลุ่มจะไม่มีความสัมพนัธ์กนั  หรือมีความสัมพนัธ์กนันอ้ยมาก  
(กลัยา   วานิชยบ์ญัชา,  2548) โดยค่า  Factor Loading หรือค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ  ซ่ึงเป็นค่า
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรกบัองคป์ระกอบ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.3 จึงจะยอมรับตวัแปรนั้นๆ  (ฉตัร
ศิริ  ปิยะพิมลสิทธ์ิ, 2548) 
 

3.  การทดสอบความน่าเช่ือถือ ( Reliability) ท าการทดสอบดว้ยโปรแกรมวเิคราะห์ขอ้มูล
ส าเร็จรูปทางสถิติ  เพื่อหาค่าระดบัความน่าเช่ือถือดว้ย ค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha,  )  ซ่ึงไดค้่าสัมประสิทธ์ิ   =  0.88  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 (ดู
ภาคผนวก ข) ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสูงเพียงพอ  สามารถน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่งเพื่อท าการวจิยัต่อไปได ้(จรัญ  จนัทลกัขณา, 2549) 

 
โดยในแบบสอบถามส่วนท่ี 4 สามารถอธิบายขอ้ค าถามช้ีวดัแต่ละองคป์ระกอบของระบบ  

TQM ตามบญัญติั 16 ประการและท่ีมาของขอ้ค าถามจากการศึกษาไดด้งัตารางท่ี 4 
 

ตารางที ่4  ขอ้ค าถามท่ีช้ีวดัแต่ละองคป์ระกอบและท่ีมาของขอ้ค าถามในแบบสอบถามส่วนท่ี 4 
 

องค์ประกอบ ข้อค าถามที ่ ทีม่าของค าถาม 
1. ความเป็นผูน้ า 1 , 3 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 
 2 ส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (2545) 
2. การก าหนดแผนกลยทุธ์ 4 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 
 5 , 6 วบูิลย ์ ฉตัรจิตกรกลุ (2547) 
3. การมีส่วนร่วมรับผิดชอบต่อสงัคม    7 , 8 ส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (2545) 
    และประเทศชาติ 9 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 
4. การเนน้ท่ีความส าคญัของลูกคา้ 10 , 11 , 12 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 
5. ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 13 , 15 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 
 14 ส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (2545) 
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ตารางที ่4  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ ข้อค าถามที ่ ทีม่าของค าถาม 
6. การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ 16 ส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (2545) 
 17 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 
 18 สิตาพร  สายแสงจนัทร์ (2548)  
7. การเก็บรวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูล 19 , 20 , 21 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 
8. การมีส่วนร่วมของพนกังาน 22 , 23 วบูิลย ์ ฉตัรจิตกรกลุ (2547) 
 24 สิตาพร  สายแสงจนัทร์ (2548) 
9. การมีระบบการพฒันาบุคลากรท่ีดี 25 ส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (2545) 
 26 วบูิลย ์ ฉตัรจิตกรกลุ (2547) 
 27 สิตาพร  สายแสงจนัทร์ (2548) 
10. การประกาศเกียรติคุณและใหร้างวลั 28 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 

29 วบูิลย ์ ฉตัรจิตกรกลุ (2547) 
 30 ส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (2545) 
11. การใหค้วามส าเร็จกบัทรัพยากรบุคคล 31 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 

32 , 33 ส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (2545) 
12. การบริหารงานท่ีเหมาะสม 34 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 
 35 สิตาพร  สายแสงจนัทร์ (2548) 
 36 ส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (2545) 
13. การบริหารกระบวนการ 37 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 
 38 วบูิลย ์ ฉตัรจิตกรกลุ (2547) 
 39 ส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (2545) 
14. คุณภาพของผูข้ายปัจจยัการผลิต 40 , 42 สิตาพร  สายแสงจนัทร์ (2548) 
 41 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 
15. การวเิคราะห์เปรียบเทียบ-แข่งดี 43 , 44 , 45 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 
16. การประเมินผลระบบ 46 , 47 วรีวธุ  มาฆะศิรานนท ์(2542) 
 48 ส านกังานรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (2545) 
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วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยการน าเอาขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ย

คอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows และ Microsoft Office Excel และใช้
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) อธิบายผลและลกัษณะของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์ 

 
1.  การวดัความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบของระบบบริหารคุณภาพแบบ TQM ต่อผล

การปฏิบติังานของธุรกิจ ในแบบสอบถามส่วนท่ี 4 จะใชม้าตรวดัของลิเคิร์ท ( Likert’s Scale) ซ่ึง
แบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  ไม่เห็นดว้ย  ไม่มีความเห็นเป็นอยา่งใดอยา่งหน่ึง  
เห็นดว้ย  และเห็นดว้ยอยา่งยิง่  โดยมีเกณฑค์ะแนนดงัตารางท่ี 5 

 
ตารางที ่5  คะแนนและระดบัความคิดเห็นของมาตรวดัของลิเคิร์ทท่ีใชใ้นการวจิยั  
 

คะแนน ระดบัความคดิเห็น 

5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 เห็นดว้ย 
3 ไม่มีความเห็นเป็นอยา่งใดอยา่งหน่ึง 
2 ไม่เห็นดว้ย 
1 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
การแปลผลคะแนนค่าเฉล่ีย แบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ มีการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบนั้นใน

ระดบัต ่ามาก ต ่า ปานกลาง สูง และสูงมาก โดยเกณฑใ์นการ แบ่งค่าคะแนนเฉล่ียในแต่ละช่วงจะ
พิจารณาจากค่าอนัตรภาคชั้น 
  
โดยท่ี ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น        =  

     

=     
5 1

5


 

 
=      0.8 
 

คะแนนมากท่ีสุด-คะแนนนอ้ยท่ีสุด 
จ านวนอนัตรภาคชั้น 
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 นัน่คือ ความกวา้งอนัตรภาคชั้นของตารางความหมายค่าคะแนนเฉล่ียในแต่ละช่วง มีช่วง
คะแนนช่วงละ 0.8  ดงัแสดงในตารางท่ี 6  
 
ตารางที ่6  ความหมายค่าคะแนนเฉล่ียของระดบัการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบของการบริหาร 

    คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในแต่ละช่วง 
 

ค่าคะแนนเฉลีย่ ความหมายค่าคะแนนเฉลีย่ 

4.21 – 5.00 มีการประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในระดบัสูงมาก 

3.41 – 4.20 มีการประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในระดบัสูง 

2.61 – 3.40 มีการประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในระดบัปานกลาง 

1.81 – 2.60 มีการประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในระดบัต ่า 

1.00 – 1.80 มีการประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในระดบัต ่ามาก 

 
2.  การวดัความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานขององคก์ร  โดยท าการประเมินผลจาก

ตวัช้ีวดัดา้นต่างๆตามเทคนิค Balanced Scorecard ในแบบสอบถามส่วนท่ี 5 ใชม้าตรวดัแบบมาตรา
ส่วน (Rating Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ ลดลงอยา่งมาก  ลดลง  ไม่มีการเปล่ียนแปลง เพิ่มข้ึน 
และเพิ่มข้ึนอยา่งมาก  โดยมีเกณฑค์ะแนนดงัตารางท่ี 7 
 
ตารางที ่7  ระดบัการเปล่ียนแปลงและมาตราส่วนคะแนนท่ีใชใ้นการวจิยั 
 

คะแนน ระดบัการเปลีย่นแปลง 

5 เพิ่มข้ึนอยา่งมาก 
4 เพิ่มข้ึน 
3 ไม่มีการเปล่ียนแปลง 
2 ลดลง 
1 ลดลงอยา่งมาก 

 
 โดยในแบบสอบถามส่วนท่ี 5 การวดัความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานขององคก์ร 
ประกอบดว้ยขอ้ค าถามเชิงบวก และขอ้ค าถามเชิงลบ ดงัน้ี 
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 ขอ้ค าถามเชิงบวก จ านวน 18 ขอ้ ประกอบดว้ย ขอ้ 1 , 2 , 3 , 4 , 5 , 6 , 8 , 9 , 15 , 17 , 18 , 
19 , 20 , 21 , 22 , 23 , 24 และ 25 
 
 ขอ้ค าถามเชิงลบ จ านวน 7 ขอ้ ประกอบดว้ย ขอ้ 7 , 10 , 11 , 12 , 13 , 14 และ 16  
 

เกณฑก์ารแปลงคะแนนขอ้ความของแบบสอบถามในขอ้ค าถามเชิงบวก และขอ้ค าถามเชิง
ลบ เพื่ออธิบายระดบัการเปล่ียนแปลงของผลการปฏิบติังานขององคก์ร เป็นดงัน้ี 

 
ระดับการเปลีย่นแปลง ข้อค าถามเชิงบวก ข้อค าถามเชิงลบ 

เพิ่มข้ึนอยา่งมาก 5 1 
เพิ่มข้ึน 4 2 

ไม่มีการเปล่ียนแปลง 3 3 
ลดลง 2 4 

ลดลงอยา่งมาก 1 5 
         

การแปลผลคะแนน ใชว้ธีิการค านวณค่าเฉล่ีย โดย แบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ ผลการ
ปฏิบติังานขององคก์รแยล่งอยา่งมาก  แยล่ง  ไม่มีการเปล่ียนแปลง  ดีข้ึน  และดีข้ึนอยา่งมาก โดย
เกณฑใ์นการแบ่งค่าคะแนนเฉล่ียในแต่ละช่วงจะพิจารณาจากค่าอนัตรภาคชั้น 

 
โดยท่ี ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น       =  

     

=     
5 1

5


 

 
=      0.8 
 

 นัน่คือ ความกวา้งอนัตรภาคชั้นของตารางความหมายค่าคะแนนเฉล่ียในแต่ละช่วง มีช่วง
คะแนนช่วงละ 0.8  ดงัแสดงในตารางท่ี 8  
 
 
 

คะแนนมากท่ีสุด - คะแนนนอ้ยท่ีสุด 
จ านวนอนัตรภาคชั้น 
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ตารางที ่8  ความหมายค่าคะแนนเฉล่ียระดบัการเปล่ียนแปลงของผลการปฏิบติังานขององคก์รใน 
    แต่ละช่วง 

 
ค่าคะแนนเฉลีย่ ระดบัการเปลีย่นแปลง 

4.21 – 5.00 ผลการปฏิบติังานขององคก์รดีข้ึนอยา่งมากหลงัการประยกุตใ์ช ้TQM 
3.41 – 4.20 ผลการปฏิบติังานขององคก์รดีข้ึนหลงัการประยกุตใ์ช ้TQM 
2.61 – 3.40 ผลการปฏิบติังานขององคก์รไม่มีการเปล่ียนแปลงหลงัการประยกุตใ์ช ้TQM 
1.81 – 2.60 ผลการปฏิบติังานขององคก์รแยล่งหลงัการประยกุตใ์ช ้TQM 
1.00 – 1.80 ผลการปฏิบติังานขององคก์รแยล่งอยา่งมากหลงัการประยกุตใ์ช ้TQM 

 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
1.  ค่าร้อยละ (Percentage) ใชใ้นการอธิบายขอ้มูล ในแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ลกัษณะส่วน

บุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่ ต าแหน่ง  ฝ่าย/แผนก  อายงุาน  แบบสอบถามส่วนท่ี 2 ขอ้มูล
องคก์ร ไดแ้ก่  ลกัษณะองคก์ร  จ  านวนพนกังาน  ประเภทธุรกิจ  ระบบบริหารคุณภาพท่ีใช ้และ
แบบสอบถามส่วนท่ี 3 เคร่ืองมือและเทคนิคทางคุณภาพท่ีใช ้

 
2.  ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชห้าค่าเฉล่ียของขอ้มูล แบบสอบถามส่วนท่ี 4 การวดัความคิดเห็น

องคป์ระกอบของระบบบริหารคุณภาพแบบ TQM  ต่อผลการปฏิบติังานของธุรกิจ และ
แบบสอบถามส่วนท่ี 5 การวดัความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานขององคก์ร 

 
3.  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation, SD) ใชว้ดัการกระจายของขอ้มูลท่ีมีการหา

ค่าเฉล่ีย  
 

4.  การวเิคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance, ANOVA) ใชว้ดัความแตกต่าง
ระหวา่งค่าเฉล่ียของตวัแปรอิสระท่ีมีค่ามากกวา่ 2 ค่า กบัตวัแปรตามท่ีมีระดบัการวดัตวัแปรเป็น
ระดบัมาตราอนัตรภาค (Interval Scale) หรืออตัรา ส่วน (Ratio Scale) โดยการทดสอบความ
แปรปรวนสามารถวเิคราะห์ดว้ย F-test  ใชว้เิคราะห์ในส่วนของขอ้มูลองคก์ร กบัผลการปฏิบติังาน
ของธุรกิจ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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5. การวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis) ใช้ทดสอบความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรตน้ และตวัแปรตามพร้อมทั้งวเิคราะห์ขนาดและทิศทางของตวัแปร โดยน ามาใชใ้น
การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัความส าเร็จของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รกบัผลการ
ปฏิบติังานของธุรกิจ  ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณน้ีสามารถ
สร้างสมการท านายผล และสามารถน าสมการท่ีไดไ้ปพยากรณ์ผลการปฏิบติังานของธุรกิจ ตาม
องคป์ระกอบท่ีวเิคราะห์ไดอี้กดว้ย ซ่ึงสมการมีรูปทัว่ไปดงัน้ี 

 
 Y = a + b1x1 +b2x2 + b3x3 + b4x4 + b5x5 + b6x6 + b7x7 
 
ในการวจิยัน้ีสามารถอธิบายตวัแปรจากสมการ ไดด้งัน้ี   

 
Y   =  ผลการปฏิบติังานของธุรกิจ 
a    =  ค่าคงท่ี 

     b1 , b2 , b3 , b4 , b5 , b6 , b7  =  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 
x1  =  การน าองคก์ร 

   x2  =  การวางแผนเชิงกลยทุธ์ 
   x3  =  การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด 

x4  =  สารสนเทศและการวเิคราะห์ 
x5  =  การมุ่งเนน้บุคลากร 
x6  =  การจดัการกระบวนการ 
x7  =  ผลลพัธ์ของธุรกิจ 



57 

บทที ่4 
 

ผลการวจิัยและข้อวจิารณ์ 
 

ผลการวจัิย 
 

ผลการวจิยัเร่ือง การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รและผลการปฏิบติังานของธุรกิจ 
กรณีศึกษา องคก์รท่ีมีการประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รหรือองคก์รท่ีไดรั้บรางวลั
คุณภาพแห่งชาติหรือรางวลัการบริหารสู่ความเป็นเลิศ  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถาม มีประชากรทั้งหมด 108 องคก์ร โดยไดผ้ลตอบกลบั จ านวน 38  องคก์ร คิดเป็นร้อย
ละ 35.19 ผูว้จิยัน าเสนอและอธิบายผลการวจิยั โดยจ าแนกออกเป็น 6 ส่วน ดงัน้ี 

 
ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล  ขอ้มูลองคก์ร  และเคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการ

ทางคุณภาพ น าเสนอขอ้มูลโดยแสดงค่าความถ่ี  ร้อยละ 
 
ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) โดยใชว้ธีิ Principal Component Analysis 

(PCA) แสดงค่า Factor Loading หรือค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ  ซ่ึงเป็นค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรกบัองคป์ระกอบต่างๆ  

 
ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นและการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบของระบบบริหาร

คุณภาพแบบ TQM ในองคก์ร น าเสนอขอ้มูลโดยแสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และระดบัการประยกุตใ์ช ้จ  าแนกออกเป็นรายขอ้ 
 

ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นและระดบัการเปล่ียนแปลงของผลการปฏิบติังาน
ขององคก์ร น าเสนอขอ้มูลโดยแสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบั
การเปล่ียนแปลง จ าแนกออกเป็นรายขอ้ 
 

ส่วนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ส่วนที ่6 การจดัล าดบัความส าคญัขององคป์ระกอบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 
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ส่วนที ่ 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล  ขอ้มูลองคก์ร  และเคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทาง
คุณภาพ น าเสนอขอ้มูลโดยแสดงค่าความถ่ี  ร้อยละ 
  

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 

ตารางที ่9  ความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
           (n = 38) 

ข้อมูลส่วนบุคคล ความถี่ ร้อยละ 

ต าแหน่ง   
          พนกังาน , เจา้หนา้ท่ีดา้นคุณภาพ 4 10.5 
          วศิวกร 7 18.4 
          ผูช่้วยผูจ้ดัการ 2 5.3 
          ผูจ้ดัการ 8 21.1 
          หวัหนา้ 13 34.2 
          รองผูอ้  านวยการ 2 5.3 
          ผูช้  านาญการดา้นส่ิงแวดลอ้ม 1 2.6 
          ผูช่้วยหวัหนา้ 1 2.6 
รวม 38 100 

ฝ่าย/แผนก   
          การผลิต 12 31.6 
          ส่ิงแวดลอ้ม 1 2.6 
          วจิยัและพฒันา 3 7.9 
          การตลาด 1 2.6 
          บริหารคุณภาพ 15 39.5 
          ประกนัคุณภาพ 4 10.5 
          บริหารทรัพยากรบุคคล 2 5.3 
รวม 38 100 
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ตารางที ่9  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล ความถี่ ร้อยละ 

อายุงาน   
          นอ้ยกวา่ 5 ปี 7 18.4 
          5 – 10  ปี 16 42.1 
          11 – 15  ปี 6 15.8 
          16 – 20  ปี 6 15.8 
          21 – 25  ปี 3 7.9 
          25  ปีข้ึนไป 0 0.0 
รวม 38 100 

 
จากตารางท่ี 9  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบค าถาม

ปลายเปิดเติมค าตอบจ านวน 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ต าแหน่ง และ ฝ่าย /แผนก และค าถามแบบตรวจสอบ
รายการ (Check List) จ  านวน 1 ขอ้ คือ อายงุาน  พบวา่ ต าแหน่งงานของกลุ่มตวัอยา่งร้อยละ 34.2 มี
ต าแหน่งเป็นหวัหนา้  ร้อยละ 21.1 มีต าแหน่งเป็นผูจ้ดัการ  และร้อยละ 18.4 มีต าแหน่งวศิวกร  ฝ่าย/
แผนกของกลุ่มตวัอยา่ง ร้อยละ 39.5 เป็นฝ่าย/แผนกบริหารคุณภาพ  ร้อยละ 31.6 เป็นฝ่าย/แผนก
การผลิต  และร้อยละ 10.5 เป็นฝ่าย/แผนกประกนัคุณภาพ  และอายงุานของกลุ่มตวัอยา่งร้อยละ 
42.1 มีอายงุาน 5 – 10 ปี  ร้อยละ 18.4 มีอายงุานนอ้ยกวา่ 5 ปี  และร้อยละ 15.8 มีอายงุาน 11 - 15 ปี  
และ 16 – 20 ปีเท่ากนั 
 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลองคก์ร 
 
ตารางที ่10  ความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลองคก์รของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลองค์กร ความถี ่ ร้อยละ 

ลกัษณะองค์กร   
          บริษทัไทย 36 94.7 
          บริษทัต่างชาติ 1 2.6 
          บริษทัร่วมทุนกบัต่างชาติ 1 2.6 
รวม 38 100 
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ตารางที ่10  (ต่อ) 
 

ข้อมูลองค์กร ความถี ่ ร้อยละ 

จ านวนพนักงาน   
          นอ้ยกวา่ 20 คน 0 0.0 
          20 – 49 คน 3 7.9 
          50 – 99 คน 4 10.5 
          100 – 249 คน 14 36.8 
          250 – 500 คน 5 13.2 
          ตั้งแต่ 501 คน ข้ึนไป 12 31.6 
รวม 38 100 

ประเภทธุรกจิ   
          อุตสาหกรรมอิเลก็ทรอนิกส์ 2 5.3 
          อุตสาหกรรมส่ิงทอ 2 5.3 
          อุตสาหกรรมอาหาร 7 18.4 
          อุตสาหกรรมบรรจุภณัฑ ์ 3 7.9 
          อุตสาหกรรมปิโตรเคมี 4 10.5 
          ธุรกิจบริการ 6 15.8 
          อ่ืนๆ 14 36.8 
รวม 38 100 

 
 จากตารางท่ี 10  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลองคก์ร ดา้นลกัษณะองคก์ร  จ  านวนพนกังาน  และ
ประเภทธุรกิจ มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นค าถามแบบตรวจสอบรายการ ( Check List) จาก
ผลการวจิยัดา้นลกัษณะองคก์ร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งร้อยละ 94.7 เป็นบริษทัไทย  ส่วนบริษทัต่างชาติ 
และบริษทัร่วมทุนกบัต่างชาติ มีค่าเท่ากนัคิดเป็น ร้อยละ 2.6  ดา้นจ านวนพนกังาน พบวา่ ร้อยละ 
36.8 มีพนกังาน 100 – 249 คน ร้อยละ 31.6 มีพนกังาน ตั้งแต่ 501 คน ข้ึนไป และร้อยละ 13.2 มี
พนกังาน 250 – 500 คน  ดา้นประเภทของธุรกิจ พบวา่ ร้อยละ 18.4 เป็นอุตสาหกรรมอาหาร  ร้อย
ละ 15.8 เป็นธุรกิจบริการ และร้อยละ 36.8 เป็นอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ซ่ึงประกอบดว้ย อุตสาหกรรม
ก่อสร้าง  อุตสาหกรรมเยือ่และกระดาษ  อุตสาหกรรมอาหารสัตว ์ อุตสาหกรรมผลิตภณัฑก่์อสร้าง 
และอุตสาหกรรมส่ิงพิมพ ์
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ตารางที ่11  การประยกุตใ์ชร้ะบบบริหารคุณภาพ 
 

ระบบบริหารคุณภาพทีใ่ช้ ร้อยละ 
ระบบบริหารคุณภาพ ISO9000 7.9 
ระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 73.7 
ระบบบริหารคุณภาพ ISO14001 10.5 
ระบบการจดัการดา้นอาชีวอนามยัและความปลอดภยั TIS18001 10.5 
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวสิาหกิจทั้งองคก์ร SEPA  5.3 
ระบบคุณภาพของโรงพยาบาล HA 5.3 
ระบบคุณภาพของโรงพยาบาล JCI 2.6 
ระบบการบ ารุงรักษาเชิงป้องกนั TPM 10.5 
ระบบคุณภาพอาหาร GMP 5.3 
ระบบการประกนัคุณภาพดา้นความปลอดภยัของอาหาร HACCP 5.3 
ระบบบริหารคุณภาพแบบ 6 Sigma 21.1 

 
 จากตารางท่ี 11  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลองคก์ร ดา้นการประยกุตใ์ชร้ะบบบริหารคุณภาพท่ี
องคก์รใชร่้วมกบัการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นค าถามแบบ
ตรวจสอบรายการ ( Check List) เลือกไดห้ลายค าตอบ พบวา่ ร้อยละ 73.7 ของผูต้อบแบบสอบถาม
ทั้งหมดมีการประยกุตใ์ชร้ะบบบริหารคุณภาพ ISO9001 ร่วมกบัระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 
 
 ผลการวเิคราะห์เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพ 
 
 ผลการวเิคราะห์เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพท่ีประยกุตใ์ชใ้นองคก์ร สามารถ
สรุปผลไดด้งัตารางท่ี 12 
 
ตารางที ่12  เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพท่ีประยกุตใ์ชใ้นองคก์ร 
 

เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพ ร้อยละ 
เคร่ืองมอืเบือ้งต้นแห่งคุณภาพ  

5-S Technique 89.5 
5W 1H Principles 34.2 
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ตารางที ่12  (ต่อ) 
 

เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพ ร้อยละ 
เคร่ืองมอืเบือ้งต้นแห่งคุณภาพ (ต่อ)  

How-How Diagrams 7.9 
Management by Facts 21.1 
Why-Why Diagrams 28.9 

เคร่ืองมอืควบคุมคุณภาพ  7  แบบ  

Cause and Effect Analysis 55.6 
Check Sheet 83.3 
Control Chart 58.3 
Graphs / Charts 72.2 
Histogram 38.9 
Pareto Analysis 30.6 
Scatter Diagram 19.4 

เคร่ืองมอืควบคุมคุณภาพใหม่  7  แบบ  

Affinity Diagrams 5.0 
Arrow Diagrams 0.0 
Matrix Data Analysis Methods 35.0 
Matrix Diagrams 45.0 
Process Decision Program Charts 45.0 
Relations Diagrams 40.0 
Systematic Diagrams 25.0 

เคร่ืองมอืคุณภาพอืน่ๆ  

Sampling 42.1 
Mind Mapping 52.6 
Flowcharting 60.5 
Ranking and Rating 21.1 
Questionnaire 57.9 
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ตารางที ่12  (ต่อ) 
 

เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพ ร้อยละ 
วธีิการทางสถิตขิั้นสูง  

ANOVA 41.4 
Correlation and Regression 34.5 
Design of Experiments (DOE) 3.4 
Evolutionary Operation (EVOP) 3.4 
Failure Mode & Effects Analysis (FMEA) 24.1 
Cost of Quality 55.2 
Statistical Process Control 24.1 
Project Management 62.1 
Tree Analysis 48.3 

เคร่ืองมอืปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  

Balanced Scorecard (BSC) 51.5 
Benchmarking 51.5 
Brainstorming  48.5 
Process Capability (Cp,Cpk) 12.1 
Kaizen 42.4 
PDCA Cycle 72.7 
Poka Yoke 12.1 
Quality Control Circle (QCC)  39.4 
Six Sigma 24.2 
The Seven Wastes (Muda) 9.1 
 
จากตารางท่ี 12  การวเิคราะห์เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพท่ีประยกุตใ์ชใ้น

องคก์ร ลกัษณะแบบสอบถามเป็นค าถามแบบตรวจสอบรายการ (Check List) เลือกไดห้ลายค าตอบ
พบวา่ ในกลุ่มของเคร่ืองมือเบ้ืองตน้แห่งคุณภาพ เคร่ืองมือ 5-S Technique เป็นเคร่ืองมือท่ีองคก์ร
ส่วนใหญ่น ามาประยกุตใ์ชม้ากท่ีสุด กล่าวคือจากองคก์รผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด มีร้อยละ 89.5 
ท่ีประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือน้ี  กลุ่มของเคร่ืองมือควบคุมคุณภาพ 7 แบบ  Check Sheet เป็นเคร่ืองมือท่ี
องคก์รส่วนใหญ่น ามาประยกุตใ์ชม้ากท่ีสุด คือจากองคก์รผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด มีร้อยละ 
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83.3 ท่ีประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือน้ี  กลุ่มของเคร่ืองมือควบคุมคุณภาพใหม่ 7 แบบ Matrix Diagrams 
และ Process Decision Program Charts  เป็นเคร่ืองมือท่ีองคก์รส่วนใหญ่น ามาประยกุตใ์ช ้คือจาก
องคก์รผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด มีร้อยละ 45.0 ท่ีประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือทั้งสองน้ี  กลุ่มของ
เคร่ืองมือคุณภาพอ่ืนๆ พบวา่  Flowcharting  เป็นเคร่ืองมือท่ีองคก์รส่วนใหญ่น ามาประยกุตใ์ช ้คือ
จากองคก์รผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด มีร้อยละ 60.5 ท่ีประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือน้ี  กลุ่มของวธีิการทาง
สถิติขั้นสูง Project Management เป็นเคร่ืองมือท่ีองคก์รส่วนใหญ่น ามาประยกุตใ์ช ้คือจากองคก์ร
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด มีร้อยละ 62.1 ท่ีประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือน้ี และเคร่ืองมือปรับปรุงอยา่ง
ต่อเน่ือง PDCA Cycle เป็นเคร่ืองมือท่ีองคก์รส่วนใหญ่น ามาประยกุตใ์ช ้คือจากองคก์รผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด มีร้อยละ 72.7 ท่ีประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือน้ี 
 
ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) โดยใชว้ธีิ Principal Component Analysis (PCA) 
แสดงค่า Factor Loading หรือค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ  ซ่ึงเป็นค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรกบั
องคป์ระกอบต่างๆ  
 

การวเิคราะห์ปัจจยัเพื่อศึกษาโครงสร้างความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีอยูใ่นปัจจยัเดียวกนั โดย
ใชใ้นการวเิคราะห์องคป์ระกอบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อจบักลุ่มหรือรวมตวัแปรท่ีมี
ความสัมพนัธ์กนัไวใ้นกลุ่มหรือ  Factor เดียวกนั  โดยผลการวเิคราะห์ปัจจยั และค่า น ้าหนกั
องคป์ระกอบ แสดงดงัตารางท่ี 13 
 
ตารางที ่13  การวเิคราะห์ปัจจยัองคป์ระกอบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 
 

ตัวแปร 
ค่าน า้หนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 6 7 
การน าองค์กร        
1. ผูบ้ริหารระดบัสูงมีการจดั
โครงสร้างองคก์รและกระจาย
อ านาจการตดัสินใจดา้นงาน
คุณภาพไปในทุกส่วนงาน 

0.825 0.255 0.285 -0.039 0.198 0.068 0.202 

2. ผูบ้ริหารระดบัสูงมีการถ่ายทอด
ความตอ้งการดา้นคุณภาพไปยงั
ส่วนอ่ืนๆขององคก์ร 

0.796 0.047 -0.031 0.115 -0.020 0.514 0.112 
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ตารางที ่13  (ต่อ) 
 

ตัวแปร 
ค่าน า้หนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 6 7 
3. ผูบ้ริหารระดบัสูงมีการสนบัสนุน
กระบวนการพฒันาคุณภาพอยา่ง
จริงจงัและต่อเน่ือง 

0.749 0.251 0.254 0.265 -0.239 0.132 -0.314 

การวางแผนเชิงกลยุทธ์        
4. การวางแผนกลยทุธ์ท่ีชดัเจนใน
การสนบัสนุนกิจกรรม ใน การ
บริหารคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 

-0.049 0.759 0.057 0.153 0.110 0.141 0.546 

5. การก าหนดหน่วยงานท่ีส่งเสริม
ดา้นคุณภาพในองคก์รเป็นเสมือน
หน่วยงานสนบัสนุนกิจกรรมดา้น
คุณภาพโดยเฉพาะ 

0.160 0.825 0.243 -0.177 -0.301 0.054 -0.143 

6. การมีเป้าหมายและแนวทางของ
การบริหารคุณภาพในระยะส้ัน 
ระยะกลางและระยะยาว ท่ีมีความ
ชดัเจน 

0.269 0.861 0.251 -0.108 -0.120 0.129 -0.045 

7. การก าหนดแผนกลยทุธ์  และ
นโยบายท่ีส่งเสริมการมีส่วนร่วม
รับผดิชอบต่อสังคมและ
ประเทศชาติ 

0.110 0.641 -0.073 0.106 0.311 0.183 0.588 

8. การจดัตั้งหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ
โดยตรงในเร่ืองของความ
รับผดิชอบต่อสังคม ( CSR) ใน
องคก์ร 

0.231 0.651 0.045 0.176 0.601 -0.115 0.001 

9. องคก์รและพนกังานทุกคนมี
จิตส านึกในการอยูร่่วมกบัชุมชน 
สังคม และประเทศชาติ โดยมีการ
แสดงออกทั้งการปฏิบติั และความ
รับผดิชอบอยา่งชดัเจน 

-0.143 0.575 0.378 -0.120 0.476 -0.074 0.460 
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ตารางที ่13  (ต่อ) 
 

ตัวแปร 
ค่าน า้หนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 6 7 
การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด        
10. การศึกษา วเิคราะห์ความ
ตอ้งการและความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการอยา่ง
เป็นระบบดว้ยความสม ่าเสมอ 

0.044 0.293 0.837 0.252 0.180 0.055 0.250 

11. การน าขอ้มลูความพึงพอใจและ
ความตอ้งการของลูกคา้มาใชเ้ป็น
เป้าหมายและแนวทางในการพฒันา
อยา่งต่อเน่ือง 

0.069 0.556 0.732 0.269 0.057 0.007 0.154 

12. การสอบถามความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะจากกลุ่มลูกคา้ใน
ปัจจุบนั และจากกลุ่มท่ีมีศกัยภาพท่ี
จะมาเป็นผูใ้ชสิ้นคา้ในอนาคตอนั
ใกลเ้ป็นประจ า เพื่อน ามาใช้
ปรับปรุงงานเพ่ิมเติม 

0.195 0.431 0.554 0.204 -0.046 0.098 0.529 

13. การสร้างสัมพนัธภาพ 
(Customer Relationship) ดว้ยการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ 

0.050 0.138 0.569 0.226 0.451 0.464 -0.060 

14. การจดัการตอบสนองต่อขอ้
ร้องเรียนของลูกคา้ดว้ยความเอาใจ
ใส่ 

0.155 0.522 0.591 0.193 0.141 0.102 0.109 

15. การจดัสร้างฐานขอ้มลูลูกคา้เพื่อ
น ามาใชใ้นการบริหารลูกคา้ให้
เกิดผลดีท่ีสุดและเป็นระบบ 

0.042 0.081 0.666 0.038 0.608 0.134 0.277 

16. การส่งเสริมการใชน้วตักรรม
ใหม่ๆในการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ 

0.081 0.174 0.800 -0.004 0.183 0.327 0.317 

17. การปรับปรุง เปล่ียนแปลงและ
พฒันาเพ่ิมเติม จากความตอ้งการ
และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

0.040 0.151 0.787 0.503 0.164 0.120 0.124 
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ตารางที ่13  (ต่อ) 
 

ตัวแปร 
ค่าน า้หนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 6 7 
18. การใหค้วามส าคญักบัการ
พฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีมีการ
พิจารณาถึงคุณภาพของผลิตภณัฑ์
และบริการควบคู่กนัไปดว้ย 

0.460 -0.011 0.541 0.343 0.203 0.286 0.275 

สารสนเทศและการวเิคราะห์        
19. การเก็บรวบรวมและวเิคราะห์
ขอ้มลูอยา่งถูกตอ้งและเป็นระบบ
ในทุกส่วนงาน 

0.137 0.017 0.529 0.584 0.031 0.516 -0.222 

20. การบริหารโดยใชข้อ้มลูท่ี
ถูกตอ้งในระบบการบริหารคุณภาพ 

0.245 0.125 0.335 0.741 0.069 0.175 -0.239 

21. การรวบรวมขอ้มลูดา้นต่างๆ
เพื่อน ามาประกอบเป็นระบบขอ้มลู
สารสนเทศขององคก์รและน าไปใช้
ประโยชน์ร่วมกนัในองคก์ร 

0.059 0.108 0.310 0.831 0.013 0.219 -0.139 

การมุ่งเน้นบุคลากร        
22. การเปิดโอกาสใหบุ้คลากรได้
แสดงความสามารถผา่นการท า
กิจกรรมและการน าเสนอซ่ึงน าไปสู่
การยอมรับของผูบ้ริหารและเพื่อน
ร่วมงานทัว่ทั้งองคก์ร 

0.212 0.278 0.080 -0.154 0.760 0.221 0.338 

23. การมีเวทีเพื่อน าเสนอผลงาน
แสดงต่อผูบ้ริหารและพนกังานทุก
ระดบั 

0.042 0.025 0.394 0.122 0.825 0.022 0.285 

24. การส่งเสริมใหพ้นกังานเกิด
ความรู้สึกวา่เป็นส่วนหน่ึงในการ
ขบัเคล่ือนองคก์รใหพ้ฒันาไป
ในทางท่ีดีข้ึน 

0.057 0.022 0.432 0.089 0.818 -0.060 0.307 

25. การจดัอบรมหลกัสูตรการ
บริหารคุณภาพและการพฒันา
ศกัยภาพแก่พนกังานในทุกระดบั
อยา่งสม ่าเสมอ 

-0.013 0.363 0.202 0.179 0.564 -0.124 0.499 
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ตารางที ่13  (ต่อ) 
 

ตัวแปร 
ค่าน า้หนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 6 7 
26. การมีการสร้างความเขา้ใจแก่
พนกังานในระบบการบริหาร
คุณภาพผา่นผูบ้งัคบับญัชาในระดบั
ต่างๆ 

0.345 0.445 0.078 0.001 0.670 0.276 -0.184 

27. การด าเนินการพฒันาให้
ทรัพยากรมนุษยมี์คุณภาพชีวติท่ีดี
ในการท างาน 

0.191 0.104 0.607 0.012 0.621 0.341 -0.095 

28. การส่งเสริมการประกาศเกียรติ
คุณและใหร้างวลัแก่บุคลากรท่ี
ปฏิบติังานดี 

0.234 0.205 0.143 -0.007 0.859 0.118 0.188 

29. มีการแข่งขนัระหวา่งกลุ่มงาน 
โดยมีรางวลัตอบแทนที่เหมาะสม
เพื่อสร้างแรงจูงใจ 

0.005 0.610 0.086 -0.045 0.693 -0.029 0.265 

30. การจดัการผลการปฏิบติังาน
ของบุคลากรสนบัสนุนใหมี้ผลการ
ด าเนินการที่ดีและมีความผกูพนั
ของบุคลากร มีการบริหาร
ค่าตอบแทน การใหร้างวลั การยก
ยอ่งชมเชย และการสร้างแรงจูงใจ 

0.111 -0.032 -0.059 0.063 0.845 0.459 -0.061 

31. การมีระบบวางแผนทรัพยากร
บุคคล ทั้งแผนการสรรหาและ
คดัเลือก และแผนการพฒันาทกัษะ 
และองคค์วามรู้ในแต่ละหน่วยงาน
และแต่ละบุคคล 

0.246 0.133 0.097 0.060 0.709 0.543 0.185 

32. การเตรียมบุคลากรใหพ้ร้อมรับ
ต่อการเปล่ียนแปลงความตอ้งการ
ดา้นขีดความสามารถและ
อตัราก าลงับุคลากร เพ่ือใหม้ัน่ใจวา่
สามารถด าเนินการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
ป้องกนัการลดจ านวนของบุคลากร 

0.327 0.239 0.124 0.061 0.784 0.346 -0.073 
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ตารางที ่13  (ต่อ) 
 

ตัวแปร 
ค่าน า้หนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 6 7 
33. การน าศกัยภาพของบุคลากรมา
ใชอ้ยา่งเตม็ท่ีใหส้อดคลอ้งไป
ในทางเดียวกนักบัพนัธกิจ กลยทุธ์ 
และแผนปฏิบติัการโดยรวมของ
องคก์ร 

0.452 0.229 0.068 -0.082 0.708 0.188 0.342 

การจดัการกระบวนการ        
34. การเสริมสร้างความเขา้ใจดา้น
การบริหารคุณภาพในทุกส่วนงาน
และทุกระดบั 

0.054 0.351 0.417 0.080 0.171 0.753 0.103 

35. การก าหนดอ านาจ หนา้ท่ีและ
ความรับผดิชอบของขอ้มลูท่ี
เก่ียวขอ้ง เพ่ือใชใ้นการอ านวยให้
การบริหารคุณภาพเป็นรูปธรรม
และบรรลุวตัถุประสงคข์องผูผ้ลิต 

0.078 0.005 0.579 0.030 0.202 0.741 0.079 

36. การน ากระบวนการดา้นคุณภาพ
ท่ีส าคญัไปปฏิบติั จดัการ และ
ปรับปรุง เพ่ือส่งมอบคุณค่าแก่
ลูกคา้ รวมทั้งท  าใหอ้งคก์รประสบ
ความส าเร็จและยัง่ยนื 

0.265 0.005 0.610 0.086 -0.045 0.693 -0.029 

37. การบริหารกระบวนการท่ีมีการ
ท างานร่วมกนัอยา่งเป็นระบบใน
ทุกๆขั้นตอน 

0.413 0.147 0.169 0.147 0.133 0.672 0.417 

38. การมีวฒันธรรมองคก์รหรือ
วฒันธรรมในการท างานที่
สนบัสนุนการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคก์ร 

0.274 0.311 0.015 0.133 0.097 0.711 -0.061 

39. การมีวธีิการในการออกแบบ 
จดัการ และปรับปรุงกระบวนการท่ี
ส าคญัเพื่อน าไปใชใ้นระบบงานใน
การสร้างคุณค่าใหลู้กคา้และท าให้
องคก์รประสบความส าเร็จและ
ยัง่ยนื 

-0.085 0.571 0.235 0.278 0.315 0.590 -0.087 
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ตารางที ่13  (ต่อ) 
 

ตัวแปร 
ค่าน า้หนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 6 7 
40. การจดัการองคก์รในเร่ืองของ
การคดัเลือกผูข้ายปัจจยัการผลิตท่ีดี
ใหก้บัองคก์ร เพ่ือส่งมอบผลิตภณัฑ์
และบริการท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้ 

0.072 -0.160 0.256 0.035 0.467 0.789 -0.018 

41. การมีขอ้ก าหนดท่ีชดัเจนในดา้น
คุณภาพของวตัถุดิบและ
ก าหนดเวลาของการส่งมอบของ
ผูข้ายปัจจยัการผลิต 

0.358 -0.088 -0.083 0.348 0.138 0.772 0.213 

42. การจดัใหมี้การประเมินและ
ควบคุมคุณภาพของผูข้ายปัจจยัการ
ผลิตเป็นระยะเพื่อประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสูงสุดในดา้น
คุณภาพทั้งทางดา้นผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ 

-0.057 0.164 -0.108 0.396 0.330 0.775 0.117 

ผลลพัธ์ของธุรกจิ        
43. การวเิคราะห์เปรียบเทียบ -แข่งดี 
(Benchmarking) ทั้งกบัคู่แข่งขนั
โดยตรง อีกทั้งมีการน าขอ้มลูมาใช้
ในการปรับปรุงงานอยูเ่สมอ 

0.327 0.105 0.149 -0.051 -0.141 0.023 0.850 

44. การวเิคราะห์เปรียบเทียบ -แข่งดี 
(Benchmarking) ทั้งกบัธุรกิจท่ี
คลา้ยคลึงกนั อีกทั้งมีการน าขอ้มลู
มาใชใ้นการปรับปรุงงานอยูเ่สมอ 

0.264 0.007 0.034 0.054 -0.025 0.024 0.792 

45. การวเิคราะห์เปรียบเทียบ -แข่งดี 
(Benchmarking) ทั้งกบัผูน้  าใน
ธุรกิจ อีกทั้งมีการน าขอ้มลูมาใชใ้น
การปรับปรุงงานอยูเ่สมอ 

0.420 0.013 0.295 -0.021 -0.015 0.149 0.813 

46. การประเมินผลระบบจาก
หน่วยงานภายในองคก์รอยูเ่สมอ 

0.414 0.063 0.413 0.385 0.145 -0.242 0.585 

47. การมีทีมงานหรือองคก์ร
ภายนอกท่ีรับผดิชอบงานดา้นการ
ประเมินผลงานของธุรกิจโดยตรง 

0.440 -0.037 0.273 -0.051 -0.390 0.027 0.709 
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ตารางที ่13  (ต่อ) 
 

ตัวแปร 
ค่าน า้หนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 6 7 
48. การแสดงผลลพัธ์ท่ีส าคญัดา้น
ธรรมาภิบาลและการน าองคก์รโดย
ผูน้ าระดบัสูง โดยแสดงใหเ้ห็นถึง
การบรรลุแผนเชิงกลยทุธ์ การ
ประพฤติปฏิบติัอยา่งมีจริยธรรม 
ความรับผดิชอบดา้นการเงิน การ
ปฏิบติัตามกฎหมาย ความ
รับผดิชอบต่อสังคม และการ
บ าเพญ็ตนเป็นพลเมืองดีขององคก์ร 

-0.041 0.085 0.081 -0.108 0.274 0.509 0.709 

 
จากตารางท่ี 13  การวเิคราะห์ปัจจยั องคป์ระกอบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อจบั

กลุ่มหรือรวมตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไวใ้นกลุ่มเดียวกนั  พบวา่ ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของตวั
แปรทุกตวัมีค่าสูงกวา่ค่ายอมรับ (ค่ายอมรับ  = 0.3) สามารถน ามาวเิคราะห์ต่อไปได ้ (ฉตัรศิริ  ปิยะ
พิมลสิทธ์ิ, 2548) และจากค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบดงักล่าว  สามารถจดัตวัแปรไดเ้ป็น 7 ปัจจยั โดย
แบ่งเป็น ปัจจยัท่ี 1 การน าองคก์ร ปัจจยัท่ี 2 การวางแผนเชิงกลยทุธ์ ปัจจยัท่ี 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้และ
ตลาด ปัจจยัท่ี 4 สารสนเทศและการวเิคราะห์ ปัจจยัท่ี 5 การมุ่งเนน้บุคลากร ปัจจยัท่ี 6 การจดัการ
กระบวนการ และปัจจยัท่ี 7 ผลลพัธ์ของธุรกิจ 
 

การวเิคราะห์ปัจจยัของตวัแปรตาม คือ การวดัผลการปฏิบติังานของธุรกิจ ผลการวเิคราะห์
ปัจจยัและค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ แสดงดงัตารางท่ี 14 

 
ตารางที ่14  การวเิคราะห์ปัจจยัการวดัผลการปฏิบติังานของธุรกิจ 
 

ตัวแปร 
ค่าน า้หนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 
ดา้นการเงิน     
1. ผลก าไรของบริษทั 0.835 0.213 0.193 -0.083 
2. รายไดจ้ากสินคา้ 0.785 0.008 0.263 0.412 
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ตารางที ่14  (ต่อ) 
 

ตัวแปร 
ค่าน า้หนักองค์ประกอบ 

1 2 3 4 
3. การลดตน้ทุนต่อหน่วย 0.702 -0.124 0.073 -0.035 
ดา้นลูกคา้     
4. ความพึงพอใจของลูกคา้ 0.089 0.568 0.451 0.332 
5. ยอดขาย 0.234 0.772 0.471 0.126 
6. ส่วนแบ่งทางการตลาด 0.500 0.770 0.108 -0.059 
7. จ านวนขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 0.006 0.846 -0.059 0.281 
8. การส่งมอบสินคา้ตรงเวลา 0.459 0.558 0.223 -0.277 
9. ภาพลกัษณ์ของบริษทั 0.178 0.821 0.078 0.109 
ดา้นกระบวนการจดัการภายในของธุรกิจ     
10. อตัราของเสียในการผลิต 0.111 -0.026 0.856 0.164 
11. อตัราของเสียจากวตัถุดิบ -0.272 -0.135 0.893 0.044 
12. ตน้ทุนการผลิตต่อหน่วย 0.008 0.169 0.904 -0.186 
13. ตน้ทุนการขนส่งต่อหน่วย -0.065 0.293 0.870 0.115 
14. ตน้ทุนการเก็บสินคา้ต่อหน่วย -0.191 0.102 -0.892 -0.188 
15. อตัราผลผลิต -0.090 -0.380 -0.429 -0.406 
16. อตัราการส่งคืนสินคา้ 0.185 0.106 0.687 -0.198 
ดา้นนวตักรรมและการเรียนรู้ขององคก์ร     
17. ความสามารถของพนกังาน 0.175 0.429 -0.088 0.738 
18. ทกัษะของพนกังาน 0.104 0.473 0.126 0.778 
19. จ านวนหลกัสูตรการฝึกอบรม 0.201 -0.048 -0.165 0.881 
20. ความพึงพอใจของพนกังาน -0.188 0.571 0.028 0.685 
21. อตัราผลผลิตต่อคน -0.003 0.252 -0.200 0.885 
22. คุณภาพชีวติของพนกังาน 0.100 0.252 0.273 0.806 
23. การพฒันาผลิตภณัฑท่ี์หลากหลายและต่อเน่ือง 0.067 0.100 0.514 0.752 
24. การส่งเสริมการวจิยัผลิตภณัฑ ์ 0.529 0.184 0.440 0.539 
25. จ านวนแนวคิดจากพนกังาน -0.007 0.496 0.362 0.497 
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จากตารางท่ี 14  การวเิคราะห์ปัจจยัการวดัผลการปฏิบติังานของธุรกิจ  เพื่อจบักลุ่มหรือ
รวมตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไวใ้นกลุ่มเดียวกนั พบวา่ ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของปัจจยัตวัแปร
ทุกตวัมีค่าสูงกวา่ค่ายอมรับ (ค่ายอมรับ  = 0.3) สามารถน ามาวเิคราะห์ต่อไปได ้ (ฉตัรศิริ  ปิยะพิมล
สิทธ์ิ,  2548) และจากค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบดงักล่าวสามารถจดัตวัแปรไดเ้ป็น 4 ปัจจยั โดย
แบ่งเป็น ปัจจยัท่ี 1 ดา้นการเงิน ปัจจยัท่ี 2 ดา้นลูกคา้ ปัจจยัท่ี 3 ดา้นกระบวนการจดัการภายในของ
ธุรกิจ และปัจจยัท่ี 4 ดา้นนวตักรรมและการเรียนรู้ขององคก์ร 
 
ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นและการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบของระบบบริหารคุณภาพ
แบบ TQM ในองคก์ร น าเสนอขอ้มูลโดยแสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และระดบัการประยกุตใ์ช ้จ  าแนกออกเป็นรายขอ้ 
 
ตารางที ่15  ระดบัความคิดเห็นและการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นการน าองคก์ร 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

การน าองค์กร        
1. ผูบ้ริหารระดบัสูงมีการจดั
โครงสร้างองคก์รและกระจาย
อ านาจการตดัสินใจดา้นงานคุณภาพ
ไปในทุกส่วนงาน 

10 
(26.3) 

20 
(52.6) 

5 
(13.2) 

0 
(0.0) 

3 
(7.9) 

3.89 
(1.06) 

สูง 

2. ผูบ้ริหารระดบัสูงมีการถ่ายทอด
ความตอ้งการดา้นคุณภาพไปยงั
ส่วนอ่ืนๆขององคก์ร 

9 
(23.7) 

16 
(42.1) 

10 
(26.3) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.82 
(0.90) 

สูง 

3. ผูบ้ริหารระดบัสูงมีการสนบัสนุน
กระบวนการพฒันาคุณภาพอยา่ง
จริงจงัและต่อเน่ือง 

11 
(28.9) 

10 
(26.3) 

17 
(44.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.84 
(0.86) 

สูง 

รวมด้านการน าองค์กร      3.85 
(0.86) 

สูง 

 
จากตารางท่ี 15 พบวา่ ระดบัการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นการน าองคก์รอยูใ่นระดบัสูง 

โดยมีค่าเฉล่ีย 3.85 
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ตารางที ่16  ระดบัความคิดเห็นและการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นการวางแผนเชิงกลยทุธ์ 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

การวางแผนเชิงกลยุทธ์        
          การก าหนดแผนกลยทุธ์        
4. การวางแผนกลยทุธ์ท่ีชดัเจนใน
การสนบัสนุนกิจกรรมการบริหาร
คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 

16 
(42.1) 

8 
(21.1) 

11 
(28.9) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.97 
(1.03) 

สูง 

5. การก าหนดหน่วยงานท่ีส่งเสริม
ดา้นคุณภาพในองคก์รเป็นเสมือน
หน่วยงานสนบัสนุนกิจกรรมดา้น
คุณภาพโดยเฉพาะ 

11 
(28.9) 

11 
(28.9) 

11 
(28.9) 

5 
(13.2) 

0 
(0.0) 

3.74 
(1.03) 

สูง 

6. การมีเป้าหมายและแนวทางของ
การบริหารคุณภาพในระยะส้ัน 
ระยะกลางและระยะยาว ท่ีมีความ
ชดัเจน 

11 
(28.9) 

8 
(21.1) 

11 
(28.9) 

8 
(21.1) 

0 
(0.0) 

3.58 
(1.13) 

สูง 

          รวม      3.76 
(0.94) 

สูง 

          การมีส่วนร่วมรับผิดชอบต่อสงัคมและประเทศชาติ   
7. การก าหนดแผนกลยทุธ์  และ
นโยบายท่ีส่งเสริมการมีส่วนร่วม
รับผดิชอบต่อสังคมและ
ประเทศชาติ 

11 
(28.9) 

16 
(42.1) 

7 
(18.4) 

4 
(10.5) 

0 
(0.0) 

3.89 
(0.95) 

สูง 

8. การจดัตั้งหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ
โดยตรงในเร่ืองของความ
รับผดิชอบต่อสังคม ( CSR) ใน
องคก์ร 

10 
(26.3) 

12 
(31.6) 

9 
(23.7) 

5 
(13.2) 

2 
(5.3) 

3.61 
(1.17) 

สูง 

9. องคก์รและพนกังานทุกคนมี
จิตส านึกในการอยูร่่วมกบัชุมชน 
สังคม และประเทศชาติ โดยมีการ
แสดงออกทั้งการปฏิบติั และความ
รับผดิชอบอยา่งชดัเจน 

11 
(28.9) 

8 
(21.1) 

12 
(31.6) 

7 
(18.4) 

0 
(0.0) 

3.61 
(1.10) 

สูง 

 



75 

ตารางที ่16  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

          รวม      3.70 
(0.91) 

สูง 

รวมด้านการวางแผนเชิงกลยุทธ์      3.73 
(0.67) 

สูง 

 
จากตารางท่ี 16  พบวา่ ระดบัการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นการวางแผนเชิงกลยทุธ์อยู่

ในระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.73 โดยปัจจยัรองการก าหนดแผนกลยทุธ์และการมีส่วนร่วมรับผดิชอบ
ต่อสังคมและประเทศชาติ มีระดบัการประยกุตใ์ชอ้ยูใ่นระดบัสูงเช่นกนั คือมีค่าเฉล่ีย 3.76 และ 3.70 
ตามล าดบั 
 
ตารางที ่17  ระดบัความคิดเห็นและการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด        
           การเนน้ท่ีความส าคญัของลูกคา้       
10. การศึกษา วเิคราะห์ความ
ตอ้งการและความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการอยา่ง
เป็นระบบดว้ยความสม ่าเสมอ 

17 
(44.7) 

12 
(31.6) 

6 
(15.8) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

4.13 
(0.96) 

สูง 

11. การน าขอ้มลูความพึงพอใจและ
ความตอ้งการของลูกคา้มาใชเ้ป็น
เป้าหมายและแนวทางในการพฒันา
อยา่งต่อเน่ือง 

16 
(42.1) 

18 
(47.4) 

4 
(10.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.32 
(0.66) 

สูงมาก 



76 

ตารางที ่17  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

12. การสอบถามความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะจากกลุ่มลูกคา้ใน
ปัจจุบนั และจากกลุ่มท่ีมีศกัยภาพท่ี
จะมาเป็นผูใ้ชสิ้นคา้ในอนาคตอนั
ใกลเ้ป็นประจ า เพื่อน ามาใช้
ปรับปรุงงานเพ่ิมเติม 

13 
(34.2) 

21 
(55.3) 

4 
(10.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.24 
(0.63) 

สูงมาก 

          รวม      4.23 
(0.71) 

สูงมาก 

          ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้         
13. การสร้างสัมพนัธภาพ 
(Customer Relationship) ดว้ยการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ 

11 
(28.9) 

20 
(52.6) 

7 
(18.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.11 
(0.69) 

สูง 

14. การจดัการตอบสนองต่อขอ้
ร้องเรียนของลูกคา้ดว้ยความเอาใจ
ใส่ 

16 
(42.1) 

18 
(47.4) 

4 
(10.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.32 
(0.66) 

สูงมาก 

15. การจดัสร้างฐานขอ้มลูลูกคา้เพื่อ
น ามาใชใ้นการบริหารลูกคา้ให้
เกิดผลดีท่ีสุดและเป็นระบบ 

14 
(36.8) 

11 
(28.9) 

13 
(34.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.03 
(0.85) 

สูง 

          รวม      4.23 
(0.71) 

สูงมาก 

          การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ       
16. การส่งเสริมการใชน้วตักรรม
ใหม่ๆในการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ 

18 
(47.4) 

11 
(28.9) 

6 
(15.8) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

4.16 
(0.97) 

สูง 

17. การปรับปรุง เปล่ียนแปลงและ
พฒันาเพ่ิมเติม จากความตอ้งการ
และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

11 
(28.9) 

19 
(50.0) 

5 
(13.2) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

4.00 
(0.87) 

สูง 
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ตารางที ่17  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

18. การใหค้วามส าคญักบัการพฒันา
ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีมีการ
พิจารณาถึงคุณภาพของผลิตภณัฑ์
และบริการควบคู่กนัไปดว้ย 

11 
(28.9) 

20 
(52.6) 

7 
(18.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.11 
(0.69) 

สูง 

          รวม      4.09 
(0.73) 

สูง 

รวมด้านการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด     4.16 
(0.64) 

สูง 

 
จากตารางท่ี 17  พบวา่ ระดบัการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด

อยูใ่นระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ีย 4.16 โดยปัจจยัรองการเนน้ท่ีความส าคญัของลูกคา้ มีระดบัการ
ประยกุตใ์ชอ้ยูใ่นระดบัสูงมาก คือมีค่าเฉล่ีย 4.23 ปัจจยัรองความเอาใจใส่ต่อลูกคา้และการพฒันา
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีระดบัการประยกุตใ์ชอ้ยูใ่นระดบัสูง คือมีค่าเฉล่ีย 4.15 และ 4.09 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่18  ระดบัความคิดเห็นและการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นสารสนเทศและการวเิคราะห์ 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

สารสนเทศและการวเิคราะห์        
19. การเก็บรวบรวมและวเิคราะห์
ขอ้มลูอยา่งถูกตอ้งและเป็นระบบใน
ทุกส่วนงาน 

13 
(34.2) 

8 
(21.1) 

17 
(44.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.89 
(0.89) 

สูง 

 
 



78 

ตารางที ่18  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

20. การบริหารโดยใชข้อ้มลูท่ี
ถูกตอ้งในระบบการบริหารคุณภาพ 

13 
(34.2) 

14 
(36.8) 

11 
(28.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.05 
(0.80) 

สูง 

21. การรวบรวมขอ้มลูดา้นต่างๆ
เพื่อน ามาประกอบเป็นระบบขอ้มลู
สารสนเทศขององคก์รและน าไปใช้
ประโยชน์ร่วมกนัในองคก์ร 

12 
(31.6) 

15 
(39.5) 

11 
(28.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.03 
(0.79) 

สูง 

รวมด้านสารสนเทศและการวเิคราะห์     3.99 
(0.78) 

สูง 

 
 จากตารางท่ี 18  พบวา่ ระดบัการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นสารสนเทศและการวเิคราะห์
อยูใ่นระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.99 
 
ตารางที ่19  ระดบัความคิดเห็นและการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นการมุ่งเนน้บุคลากร 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

การมุ่งเน้นบุคลากร        
          การมีส่วนร่วมของพนกังาน       
22. การเปิดโอกาสใหบุ้คลากรได้
แสดงความสามารถผา่นการท า
กิจกรรมและการน าเสนอ สู่การ
ยอมรับของผูบ้ริหาร 

4 
(10.5) 

24 
(63.2) 

2 
(5.3) 

8 
(21.1) 

0 
(0.0) 

3.63 
(0.94) 

สูง 

23. การมีเวทีเพื่อน าเสนอผลงาน
แสดงต่อผูบ้ริหารและพนกังานทุก
ระดบั 

12 
(31.6) 

13 
(34.2) 

3 
(7.9) 

10 
(26.3) 

0 
(0.0) 

3.71 
(1.18) 

สูง 
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ตารางที ่19  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

24. การส่งเสริมใหพ้นกังานเกิด
ความรู้สึกวา่เป็นส่วนหน่ึงในการ
ขบัเคล่ือนองคก์รใหพ้ฒันาไป
ในทางท่ีดีข้ึน 

12 
(31.6) 

15 
(39.5) 

2 
(5.3) 

9 
(23.7) 

0 
(0.0) 

3.79 
(1.14) 

สูง 

          รวม      3.71 
(1.03) 

สูง 

           การมีระบบการพฒันาบุคลากรท่ีดี      
25. การจดัอบรมหลกัสูตรการ
บริหารคุณภาพและการพฒันา
ศกัยภาพแก่พนกังานในทุกระดบั
อยา่งสม ่าเสมอ 

6 
(15.8) 

22 
(57.9) 

10 
(26.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.89 
(0.65) 

สูง 

26. การมีการสร้างความเขา้ใจแก่
พนกังานในระบบการบริหาร
คุณภาพผา่นผูบ้งัคบับญัชาในระดบั
ต่างๆ 

8 
(21.1) 

13 
(34.2) 

17 
(44.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.76 
(0.79) 

สูง 

27. การด าเนินการพฒันาให้
ทรัพยากรมนุษยมี์คุณภาพชีวติท่ีดี
ในการท างาน 

11 
(28.9) 

16 
(42.1) 

9 
(23.7) 

2 
(5.3) 

0 
(0.0) 

3.95 
(0.87) 

สูง 

          รวม      3.87 
(0.61) 

สูง 

           การประกาศเกียรติคุณและใหร้างวลั     
28. การส่งเสริมการประกาศเกียรติ
คุณและใหร้างวลัแก่บุคลากรท่ี
ปฏิบติังานดี 

19 
(50.0) 

11 
(28.9) 

1 
(2.6) 

7 
(18.4) 

0 
(0.0) 

4.11 
(1.13) 

สูง 

29. มีการแข่งขนัระหวา่งกลุ่มงาน 
โดยมีรางวลัตอบแทนที่เหมาะสม
เพื่อสร้างแรงจูงใจ 

5 
(13.2) 

22 
(57.9) 

4 
(10.5) 

4 
(10.5) 

3 
(7.9) 

3.58 
(1.11) 

สูง 
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ตารางที ่19  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

30. การจดัการผลการปฏิบติังาน
ของบุคลากรใหมี้ผลการด าเนินการ
ท่ีดีและมีความผกูพนัของบุคลากร 
มีการบริหารค่าตอบแทน การให้
รางวลั การยกยอ่งชมเชย และการ
สร้างแรงจูงใจ 

9 
(23.7) 

21 
(55.3) 

8 
(21.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.03 
(0.68) 

สูง 

          รวม      3.90 
(0.89) 

สูง 

           การใหค้วามส าเร็จกบัทรัพยากรบุคคล     
31. การมีระบบวางแผนทรัพยากร
บุคคล ทั้งแผนการสรรหาและ
คดัเลือก และแผนการพฒันาทกัษะ 
และองคค์วามรู้ในแต่ละหน่วยงาน
และแต่ละบุคคล 

15 
(39.5) 

13 
(34.2) 

7 
(18.4) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

4.05 
(0.96) 

สูง 

32. การเตรียมบุคลากรใหพ้ร้อมรับ
ต่อการเปล่ียนแปลงความตอ้งการ
ดา้นขีดความสามารถและ
อตัราก าลงับุคลากร เพ่ือใหม้ัน่ใจวา่
สามารถด าเนินการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
ป้องกนัการลดจ านวนของบุคลากร 

7 
(18.4) 

17 
(44.7) 

6 
(15.8) 

8 
(21.1) 

0 
(0.0) 

3.61 
(1.03) 

สูง 

33. การน าศกัยภาพของบุคลากรมา
ใชอ้ยา่งเตม็ท่ีใหส้อดคลอ้งไป
ในทางเดียวกนักบัพนัธกิจ กลยทุธ์ 
และแผนปฏิบติัการโดยรวมของ
องคก์ร 

6 
(15.8) 

21 
(55.3) 

4 
(10.5) 

7 
(18.4) 

0 
(0.0) 

3.68 
(0.96) 

สูง 

          รวม      3.78 
(0.92) 

สูง 

รวมด้านการมุ่งเน้นบุคลากร      3.82 
(0.80) 

สูง 
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จากตารางท่ี 19  พบวา่ ระดบัการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นการมุ่งเนน้บุคลากรอยูใ่น
ระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.82 โดยปัจจยัรองการประกาศเกียรติคุณและใหร้างวลั  การมีระบบพฒันา
บุคลากรท่ีดีและการใหค้วามส าเร็จกบัทรัพยากรบุคคลมีระดบัการประยกุตใ์ชอ้ยูใ่นระดบัสูงเช่นกนั 
คือมีค่าเฉล่ีย 3.90  3.87 และ 3.78 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่20  ระดบัความคิดเห็นและการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นการจดัการกระบวนการ 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

การจดัการกระบวนการ        
          การบริหารงานท่ีเหมาะสม     
34. การเสริมสร้างความเขา้ใจดา้น
การบริหารคุณภาพในทุกส่วนงาน
และทุกระดบั 

3 
(7.9) 

21 
(55.3) 

11 
(28.9) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.63 
(0.75) 

สูง 

35. การก าหนดอ านาจ หนา้ท่ีและ
ความรับผดิชอบของขอ้มลูท่ี
เก่ียวขอ้ง เพ่ือใชใ้นการอ านวยให้
การบริหารคุณภาพเป็นรูปธรรม
และบรรลุวตัถุประสงคข์องผูผ้ลิต 

6 
(15.8) 

20 
(52.6) 

5 
(13.2) 

7 
(18.4) 

0 
(0.0) 

3.66 
(0.97) 

สูง 

36. การน ากระบวนการดา้นคุณภาพ
ท่ีส าคญัไปปฏิบติั จดัการ และ
ปรับปรุง เพ่ือส่งมอบคุณค่าแก่ลูกคา้ 
รวมทั้งท  าใหอ้งคก์รประสบ
ความส าเร็จและยัง่ยนื 

15 
(39.5) 

11 
(28.9) 

12 
(31.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 
(0.85) 

สูง 

          รวม      3.79 
(0.80) 

สูง 

           การบริหารกระบวนการ        
37. การบริหารกระบวนการท่ีมีการ
ท างานร่วมกนัอยา่งเป็นระบบใน
ทุกๆขั้นตอน 

6 
(15.8) 

20 
(52.6) 

9 
(23.7) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.76 
(0.82) 

สูง 
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ตารางที ่20  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

38. การมีวฒันธรรมองคก์รหรือ
วฒันธรรมในการท างานท่ีสนบัสนุน
การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

11 
(28.9) 

14 
(36.8) 

13 
(34.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.95 
(0.80) 

สูง 

39. การมีวธีิการในการออกแบบ 
จดัการ และปรับปรุงกระบวนการท่ี
ส าคญัเพื่อน าไปใชใ้นระบบงานใน
การสร้างคุณค่าใหลู้กคา้และท าให้
องคก์รประสบความส าเร็จและ
ยัง่ยนื 

7 
(18.4) 

24 
(63.2) 

4 
(10.5) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.92 
(0.78) 

สูง 

          รวม      3.88 
(0.70) 

สูง 

           คุณภาพของผูข้ายปัจจยัการผลิต      
40. การจดัการองคก์รในเร่ืองของ
การคดัเลือกผูข้ายปัจจยัการผลิตท่ีดี
ใหก้บัองคก์ร เพ่ือส่งมอบผลิตภณัฑ์
และบริการท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้ 

6 
(15.8) 

11 
(28.9) 

13 
(34.2) 

8 
(21.1) 

0 
(0.0) 

3.39 
(1.00) 

ปานกลาง 

41. การมีขอ้ก าหนดท่ีชดัเจนในดา้น
คุณภาพของวตัถุดิบและ
ก าหนดเวลาของการส่งมอบของ
ผูข้ายปัจจยัการผลิต 

8 
(21.1) 

16 
(42.1) 

11 
(28.9) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.76 
(0.88) 

สูง 

42. การจดัใหมี้การประเมินและ
ควบคุมคุณภาพของผูข้ายปัจจยัการ
ผลิตเป็นระยะเพื่อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุดในดา้นคุณภาพ
ทั้งทางดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

8 
(21.1) 

19 
(50.0) 

8 
(21.1) 
 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.84 
(0.86) 

สูง 

          รวม      3.67 
(0.79) 

สูง 

รวมด้านการจดัการกระบวนการ      3.78 
(0.69) 

สูง 
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 จากตารางท่ี 20  พบวา่ ระดบัการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นการจดัการกระบวนการอยู่
ในระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.78 โดยปัจจยัรองการบริหารกระบวนการ  การบริหารงานท่ีเหมาะสม
และคุณภาพของผูข้ายปัจจยัการผลิต มีระดบัการประยกุตใ์ชอ้ยูใ่นระดบัสูงเช่นกนั คือมีค่าเฉล่ีย 
3.88  3.79 และ 3.67 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่21  ระดบัความคิดเห็นและการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นผลลพัธ์ของธุรกิจ 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

ผลลพัธ์ของธุรกจิ        
          การวเิคราะห์เปรียบเทียบ-แข่งดี      
43. การวเิคราะห์เปรียบเทียบ -แข่งดี 
(Benchmarking) ทั้งกบัคู่แข่งขนั
โดยตรง อีกทั้งมีการน าขอ้มลูมาใช้
ในการปรับปรุงงานอยูเ่สมอ 

3 
(7.9) 

27 
(71.1) 

8 
(21.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.87 
(0.53) 

สูง 

44. การวเิคราะห์เปรียบเทียบ -แข่งดี 
(Benchmarking) ทั้งกบัธุรกิจท่ี
คลา้ยคลึงกนั อีกทั้งมีการน าขอ้มลู
มาใชใ้นการปรับปรุงงานอยูเ่สมอ 

1 
(2.6) 

27 
(71.1) 

10 
(26.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.76 
(0.49) 

สูง 

45. การวเิคราะห์เปรียบเทียบ -แข่งดี 
(Benchmarking) ทั้งกบัผูน้  าในธุรกิจ 
อีกทั้งมีการน าขอ้มลูมาใชใ้นการ
ปรับปรุงงานอยูเ่สมอ 

3 
(7.9) 

27 
(71.1) 

5 
(13.2) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.79 
(0.70) 

สูง 

          รวม      3.81 
(0.53) 

สูง 

           การประเมินผลระบบ        
46. การประเมินผลระบบจาก
หน่วยงานภายในองคก์รอยูเ่สมอ 

13 
(34.2) 

17 
(44.7) 

8 
(21.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.13 
(0.74) 

สูง 

47. การมีทีมงานหรือองคก์ร
ภายนอกท่ีรับผดิชอบงานดา้นการ
ประเมินผลงานของธุรกิจโดยตรง 

10 
(26.3) 

14 
(36.8) 

9 
(23.7) 

2 
(5.3) 

3 
(7.9 

3.68 
(1.16) 

สูง 
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ตารางที ่21  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

ประยุกต์ใช้ 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

เห็นด้วย ไม่มี
ความเห็น 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 

48. การแสดงผลลพัธ์ท่ีส าคญัดา้น
ธรรมาภิบาลและการน าองคก์รโดย
ผูน้ าระดบัสูง โดยแสดงใหเ้ห็นถึง
การบรรลุแผนเชิงกลยทุธ์ การ
ประพฤติปฏิบติัอยา่งมีจริยธรรม 
ความรับผดิชอบดา้นการเงิน การ
ปฏิบติัตามกฎหมาย ความ
รับผดิชอบต่อสังคม และการบ าเพญ็
ตนเป็นพลเมืองดีขององคก์ร 

11 
(28.9) 

22 
(57.9) 

5 
(13.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.16 
(0.64) 

สูง 

          รวม      3.99 
(0.56) 

สูง 

รวมด้านผลลพัธ์ของธุรกจิ      3.90 
(0.45) 

สูง 

 
 จากตารางท่ี 21  พบวา่ ระดบัการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบดา้นผลลพัธ์ของธุรกิจอยูใ่น
ระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.90 โดยปัจจยัรองการประเมินผลระบบและการวเิคราะห์เปรียบเทียบแข่ง -
ดี มีระดบัการประยกุตใ์ชอ้ยูใ่นระดบัสูงเช่นกนั คือมีค่าเฉล่ีย 3.99 และ 3.81 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่22  สรุปผลการวเิคราะห์ระดบัการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบของระบบบริหารคุณภาพแบบ  

       TQM ในองคก์ร 
 

องค์ประกอบ 
ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดับการประยุกต์ใช้ 

การน าองคก์ร 3.85 
(0.86) 

สูง 
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ตารางที ่22  (ต่อ) 
 

องค์ประกอบ 
ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดับการประยุกต์ใช้ 

การวางแผนเชิงกลยทุธ์ 3.73 
(0.67) 

สูง 

การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด 4.16 
(0.64) 

สูง 

สารสนเทศและการวเิคราะห์ 3.99 
(0.78) 

สูง 

การมุ่งเนน้บุคลากร 3.82 
(0.80) 

สูง 

การจดัการกระบวนการ 3.78 
(0.69) 

สูง 

ผลลพัธ์ของธุรกิจ 3.90 
(0.45) 

สูง 

 
 จากตารางท่ี 22  สรุปผลการวเิคราะห์ระดบัการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบของระบบบริหาร
คุณภาพแบบ TQM ในองคก์ร พบวา่ ทุกองคป์ระกอบมีการประยกุตใ์ชอ้ยูใ่นระดบัสูง โดย
องคป์ระกอบดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.16  องคป์ระกอบดา้น
สารสนเทศและการวเิคราะห์ และผลลพัธ์ของธุรกิจ มีค่าเฉล่ียเป็นสองล าดบัถดัมา คือ 3.99 และ 
3.90 ตามล าดบั 
 
ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นและระดบัการเปล่ียนแปลงของผลการปฏิบติังานขององคก์ร 
น าเสนอขอ้มูลโดยแสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการ
เปล่ียนแปลง จ าแนกออกเป็นรายขอ้ 
 
 
 
 
 



86 

ตารางที ่23  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นและระดบัการเปล่ียนแปลงของผลการปฏิบติังานของ 
      องคก์ร 

 

การวดัผลการปฏิบัตงิาน 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

เปลีย่นแปลง 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เพิม่ขึน้
อย่างมาก 

เพิม่ขึน้ 
 

ไม่มีการ
เปลีย่นแปลง 

ลดลง ลดลง
อย่างมาก 

ด้านการเงนิ        
1. ผลก าไรของบริษทั 7 

(18.4) 
20 

(52.6) 
11 

(28.9) 
0 

(0.0) 
0 

(0.0) 
3.89 

(0.69) 
ดีข้ึน 

2. รายไดจ้ากสินคา้ 7 
(18.4) 

21 
(55.3) 

10 
(26.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.92 
(0.67) 

ดีข้ึน 

3. การลดตน้ทุนต่อ 
    หน่วย 

7 
(18.4) 

8 
(21.1) 

20 
(52.6) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.50 
(0.89) 

ดีข้ึน 

รวมด้านการเงนิ      3.77 
(0.63) 

ดขีึน้ 

ด้านลูกค้า        
4. ความพึงพอใจของ 
    ลูกคา้ 

11 
(28.9) 

16 
(42.1) 

11 
(28.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.00 
(0.77) 

ดีข้ึน 

5. ยอดขาย 8 
(21.1) 

19 
(50.0) 

8 
(21.1) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.84 
(0.86) 

ดีข้ึน 

6. ส่วนแบ่งทาง 
    การตลาด 

8 
(21.1) 

19 
(50.0) 

8 
(21.1) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.84 
(0.86) 

ดีข้ึน 

7. จ านวนขอ้ร้องเรียน 
    ของลูกคา้ 

1 
(2.6) 

10 
(26.3) 

23 
(60.5) 

3 
(7.9) 

1 
(2.6) 

3.18 
(0.73) 

ไม่เปล่ียนแปลง 

8. การส่งมอบสินคา้ตรง 
    เวลา 

2 
(5.3) 

27 
(71.1) 

9 
(23.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.82 
(0.51) 

ดีข้ึน 

9. ภาพลกัษณ์ของบริษทั 10 
(26.3) 

21 
(55.3) 

7 
(18.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 
(0.67) 

ดีข้ึน 

รวมด้านลูกค้า      3.79 
(0.53) 

ดขีึน้ 
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ตารางที ่23  (ต่อ) 
 

การวดัผลการ
ปฏิบัตงิาน 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

เปลีย่นแปลง 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เพิม่ขึน้
อย่างมาก 

เพิม่ขึน้ 
 

ไม่มีการ
เปลีย่นแปลง 

ลดลง ลดลง
อย่างมาก 

ด้านกระบวนการจดัการภายในของธุรกจิ      
10. อตัราของเสียใน 
      การผลิต 

2 
(5.3) 

19 
(50.0) 

7 
(18.4) 

10 
(26.3) 

0 
(0.0) 

3.34 
(0.94) 

ไม่เปล่ียนแปลง 

11. อตัราของเสียจาก 
      วตัถุดิบ 

4 
(10.5) 

21 
(55.3) 

3 
(7.9) 

9 
(23.7) 

1 
(2.6) 

3.47 
(1.06) 

ดีข้ึน 

12. ตน้ทุนการผลิตต่อ 
      หน่วย 

1 
(2.6) 

17 
(44.7) 

16 
(42.1) 

4 
(10.5) 

0 
(0.0) 

3.39 
(0.72) 

ไม่เปล่ียนแปลง 

13. ตน้ทุนการขนส่ง 
      ต่อหน่วย 

1 
(2.6) 

14 
(36.8) 

16 
(42.1) 

7 
(18.4) 

0 
(0.0) 

3.24 
(0.79) 

ไม่เปล่ียนแปลง 

14. ตน้ทุนการเก็บ 
      สินคา้ต่อหน่วย 

1 
(2.6) 

2 
(5.3) 

16 
(42.1) 

13 
(34.2) 

6 
(15.8) 

2.45 
(0.92) 

แยล่ง 

15. อตัราผลผลิต 0 
(0.0) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

35 
(92.1) 

0 
(0.0) 

2.16 
(0.55) 

แยล่ง 

16. อตัราการส่งคืน 
      สินคา้ 

3 
(7.9) 

14 
(36.8) 

13 
(34.2) 

8 
(21.1) 

0 
(0.0) 

3.32 
(0.90) 

ไม่เปล่ียนแปลง 

รวมด้านกระบวนการจดัการภายในของธุรกจิ  3.05 
(0.43) 

ไม่
เปลีย่นแปลง 

ด้านนวตักรรมและการเรียนรู้    

17. ความสามารถของ 
      พนกังาน 

5 
(13.2) 

21 
(55.3) 

12 
(31.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.82 
(0.65) 

ดีข้ึน 

18. ทกัษะของ 
      พนกังาน 

5 
(13.2) 

22 
(57.9) 

11 
(28.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.84 
(0.64) 

ดีข้ึน 

19. จ านวนหลกัสูตร 
      การฝึกอบรม 

7 
(18.4) 

17 
(44.7) 

14 
(36.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.82 
(0.73) 

ดีข้ึน 

20. ความพึงพอใจของ 
      พนกังาน 

3 
(7.9) 

19 
(50.0) 

13 
(34.2) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.58 
(0.76) 

ดีข้ึน 
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ตารางที ่23  (ต่อ) 
 

การวดัผลการ
ปฏิบัตงิาน 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ระดบั 
การ

เปลีย่นแปลง 

ความถี่ 
(ร้อยละ) 

เพิม่ขึน้
อย่างมาก 

เพิม่ขึน้ 
 

ไม่มีการ
เปลีย่นแปลง 

ลดลง ลดลงอย่าง
มาก 

21. อตัราผลผลิตต่อ 
      คน 

1 
(2.6) 

18 
(47.4) 

19 
(50.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.53 
(0.56) 

ดีข้ึน 

22. คุณภาพชีวติของ 
      พนกังาน 

2 
(5.3) 

22 
(57.9) 

14 
(36.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.68 
(0.57) 

ดีข้ึน 

23. การพฒันา 
      ผลิตภณัฑท่ี์ 
      หลากหลายและ 
      ต่อเน่ือง 

4 
(10.5) 

22 
(57.9) 

9 
(23.7) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.71 
(0.77) 

ดีข้ึน 

24. การส่งเสริมการ 
      วจิยัผลิตภณัฑ ์

4 
(10.5) 

10 
(26.3) 

21 
(55.3) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.39 
(0.79) 

ไม่เปล่ียนแปลง 

25. จ านวนแนวคิด 
      จากพนกังาน 

3 
(7.9) 

19 
(50.0) 

13 
(34.2) 

3 
(7.9) 

0 
(0.0) 

3.58 
(0.76) 

ดีข้ึน 

รวมด้านนวตักรรมและการเรียนรู้   3.66 
(0.52) 

ดขีึน้ 

รวมผลการปฏิบัติงานขององค์กร  3.57 
(0.38) 

ดีขึน้ 

 
จากตารางท่ี 23  ผลการวเิคราะห์ระดบัการเปล่ียนแปลงของผลการปฏิบติังานขององคก์ร 

พบวา่ ระดบัระดบัการเปล่ียนแปลงของผลการปฏิบติังานขององคก์รโดยรวมอยูใ่นระดบั ดีข้ึน มี
ค่าเฉล่ีย 3.57 โดยผลการปฏิบติังานดา้นลูกคา้ ดา้นการเงิน และดา้นนวตักรรมและการเรียนรู้ มีการ
เปล่ียนแปลงอยูใ่นระดบัดีข้ึนเช่นกนั โดยมีค่าเฉล่ีย 3.79 , 3.77  และ 3.66 ตามล าดบั ส่วนผลการ
ปฏิบติังานดา้นกระบวนการจดัการภายในของธุรกิจมีการเปล่ียนแปลงอยูใ่นระดบัไม่มีการ
เปล่ียนแปลง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.05 
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ส่วนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐานที ่1 ลกัษณะขององคก์รท่ีแตกต่างกนัมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีต่างกนั 
  
ตารางที ่24  เปรียบเทียบความแตกต่างผลการปฏิบติังานของธุรกิจจ าแนกตามลกัษณะองคก์ร 

 
ลกัษณะองค์กร จ านวน ค่าเฉลีย่ F P-value 

บริษทัไทย 36 3.57 0.124 0.884 
บริษทัต่างชาติ 1 3.54   
บริษทัร่วมทุนกบัต่างชาติ 1 3.76   
รวม 38 3.57   

 
จากตารางท่ี  24  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลกัษณะองคก์รท่ีแตกต่างกนั  มีผลการ

ปฏิบติังานของธุรกิจท่ีแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
สมมติฐานที ่2 จ  านวนพนกังานในองคก์รท่ีแตกต่างกนัมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีต่างกนั 

 
ตารางที ่25  เปรียบเทียบความแตกต่างผลการปฏิบติังานของธุรกิจจ าแนกตามจ านวนพนกังานใน 

     องคก์ร 
 

จ านวนพนักงาน จ านวน ค่าเฉลีย่ F P-value 

20 – 49 3 2.84 13.861 0.000* 
50 – 99 4 3.34   
100 – 249 14 3.55   
250 – 500 5 3.42   
ตั้งแต่ 501 คน 12 3.91   

รวม 38 3.57   

หมายเหตุ:  * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตารางท่ี  25  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ จ  านวนพนกังานท่ีแตกต่างกนั  มีผลการ
ปฏิบติังานของธุรกิจท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้ จึงน ามาเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิ  LSD (Least – Significant Difference) ดงัตารางท่ี  
26 

 
ตารางที ่26 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของคะแนนผลการปฏิบติังานของธุรกิจ ท่ีมี 
                จ  านวนพนกังานในองคก์รแตกต่างกนัเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิทดสอบแบบ LSD     
 

 ค่าเฉลีย่ 21 - 49  
คน 

50 – 99 
คน 

100 – 249 
คน 

250 – 500 
คน 

ตั้งแต่ 501 
คนขึน้ไป 

21 - 49 คน 2.84 - -0.50* -0.71* -0.58* -1.07 

50 – 99 คน 3.34  - -0.21 -0.08 -0.57* 

100 – 249 คน 3.55   - 0.13 -0.36* 

250 – 500 คน 3.42    - -0.49* 

ตั้งแต่ 501 คน ขึน้ไป 3.91     - 

หมายเหตุ: * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 26  เม่ือทดสอบความสัมพนัธ์เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least – Significant 
Difference) พบวา่ องคก์รท่ีมีพนกังาน 21-49 คน มีผลการปฏิบติังานของธุรกิจแตกต่างกบัองคก์รท่ี
มีพนกังาน 50-99 คน , 100-249 คน และ 250-500 คนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
องคก์รท่ีมีพนกังาน 100-249 คนมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีสูงท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 3.55) และ
องคก์รท่ีมีพนกังาน 21-49 คน มีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีต ่าท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 2.84) 
 
 องคก์รท่ีมีพนกังาน 50-99 คนมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจแตกต่างกบัองคก์รท่ีมีพนกังาน 
ตั้งแต่ 501 คนข้ึนไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยองคก์รท่ีมีพนกังาน ตั้งแต่ 501 คน
ข้ึนไป มีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีสูงกวา่ (ค่าเฉล่ีย = 3.91) องคก์รท่ีมีพนกังาน 50-99 คน 
(ค่าเฉล่ีย = 3.34) 
 
 องคก์รท่ีมีพนกังาน 100-249 คนมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจแตกต่างกบัองคก์รท่ีมี
พนกังาน ตั้งแต่ 501 คนข้ึนไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยองคก์รท่ีมีพนกังาน ตั้งแต่ 
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501 คนข้ึนไป มีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีสูงกวา่ (ค่าเฉล่ีย = 3.91) องคก์รท่ีมีพนกังาน 100-249 
คน (ค่าเฉล่ีย = 3.55) 
 
 องคก์รท่ีมีพนกังาน 250-500 คนมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจแตกต่างกบัองคก์รท่ีมี
พนกังาน ตั้งแต่ 501 คนข้ึนไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยองคก์รท่ีมีพนกังาน ตั้งแต่ 
501 คนข้ึนไป มีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีสูงกวา่ (ค่าเฉล่ีย = 3.91) องคก์รท่ีมีพนกังาน 250-500 
คน (ค่าเฉล่ีย = 3.42) 
 
สมมติฐานที ่3 ประเภทธุรกิจท่ีแตกต่างกนัมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีต่างกนั 
 
ตารางที ่27  เปรียบเทียบความแตกต่างผลการปฏิบติังานของธุรกิจจ าแนกตามประเภทธุรกิจ 

 
ประเภทธุรกจิ จ านวน ค่าเฉลีย่ F P-value 

อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 2 3.42 1.528 0.202 
อุตสาหกรรมส่ิงทอ 2 3.91   
อุตสาหกรรมอาหาร 7 3.51   
อุตสาหกรรมบรรจุภณัฑ ์ 3 3.75   
อุตสาหกรรมปิโตรเคมี 4 3.80   
ธุรกิจบริการ 6 3.75   
อ่ืนๆ 14 3.40   

รวม 38 3.57   
 

จากตารางท่ี  27  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประเภทธุรกิจท่ีแตกต่างกนั  มีผลการ
ปฏิบติังานของธุรกิจท่ีแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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สมมติฐานที ่4 การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมีอิทธิพลต่อการปฏิบติังานของธุรกิจ 
 
ตารางที ่28  การวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) องคป์ระกอบการบริหาร 

     คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อผลการปฏิบติังานของธุรกิจ 
 

ตัวแปรอสิระ สัมประสิทธ์ิการถดถอย t P-value  
การน าองคก์ร -0.026 -0.333 0.741  
การวางแผนเชิงกลยทุธ์ -0.217 -1.430 0.163  
การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด 0.344 2.308 0.028*  
สารสนเทศและการวเิคราะห์ 0.049 0.712 0.482  
การมุ่งเนน้บุคลากร -0.023 -0.249 0.805  
การจดัการกระบวนการ 0.191 2.076 0.047*  
ผลลพัธ์ของธุรกิจ 0.282 1.630 0.114  
ค่าคงท่ี 1.126 3.389 0.002  

R = 0.881                                                          R2
adj  =  0.723  

          หมายเหตุ: * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี  28  การวเิคราะห์การถดถอยพหุคุณ เพื่อศึกษา องคป์ระกอบของการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รท่ีมี อิทธิพล ต่อผลการปฏิบติังานของธุรกิจ   พบวา่ องคป์ระกอบ ของการ
บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อผลการปฏิบติังานของธุรกิจ ไดแ้ก่ องคป์ระกอบดา้นการ
มุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด และองคป์ระกอบดา้นการจดัการกระบวนการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยท่ีองคป์ระกอบดงักล่าวสามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงของระดบัผลการปฏิบติังาน
ของธุรกิจไดร้้อยละ 72.3 (R2

adj = 0.723) และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมสัมพนัธ์เชิงพหุ (Multiple 
Coefficient of Correlation : R) เท่ากบั 0.881  
 
 จากผลการวเิคราะห์สามารถน ามาสร้างสมการท านายผลการปฏิบติังานของธุรกิจได ้ดงัน้ี 
 

การปฏิบติังานของธุรกิจ  = 1.126 + 0.344(การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด) 
       + 0.191(การจดัการกระบวนการ) 
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ส่วนที ่6 การจดัล าดบัความส าคญัขององคป์ระกอบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 
  

การจดัล าดบัความส าคญัขององคป์ระกอบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ใชว้ธีิการ
เรียงล าดบัความส าคญัตามค่าเฉล่ียของระดบัการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบนั้นๆ จากองคก์รผูต้อบ
แบบสอบถาม ในแบบสอบถามส่วนท่ี 4  การวเิคราะห์พบวา่ ล าดบัความส าคญัขององคป์ระกอบ
ของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  แสดงดงัตารางท่ี 29 

 
ตารางที ่29  ล าดบัความส าคญัขององคป์ระกอบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 
 

องค์ประกอบ ค่าเฉลีย่ของระดับการประยุกต์ใช้ 
การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด 4.16 
สารสนเทศและการวเิคราะห์ 3.99 
ผลลพัธ์ของธุรกิจ 3.90 
การน าองคก์ร 3.85 
การมุ่งเนน้บุคลากร 3.82 
การจดัการกระบวนการ 3.78 
การวางแผนเชิงกลยทุธ์ 3.73 

 
 จากตารางท่ี 29 พบวา่จากการตอบแบบสอบถามองคป์ระกอบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคก์รดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาดมี ความส าคญัมากท่ีสุด  และสามารถเรียงล าดบัความส าคญั
ขององคป์ระกอบอ่ืนๆ ไดด้งัน้ี สารสนเทศและการวเิคราะห์ ผลลพัธ์ของธุรกิจ การน าองคก์ร การ
มุ่งเนน้บุคลากร การจดัการกระบวนการ และการวางแผนเชิงกลยทุธ์ 
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ข้อวจิารณ์ 
 

จากผลการวจิยัเร่ืองการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รและผลการปฏิบติังานของธุรกิจ 
กรณีศึกษา องคก์รท่ีมีการประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร หรือองคก์รท่ีไดรั้บรางวลั
คุณภาพแห่งชาติหรือรางวลัการบริหารสู่ความเป็นเลิศ สามารถอภิปรายผลการวจิยัได ้ดงัน้ี 

 
1.  ข้อมูลองค์กรกบัผลการปฏิบัติงานของธุรกจิ 
 

สมมติฐานที ่1 ลกัษณะขององคก์รท่ีแตกต่างกนัมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีต่างกนั 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นลกัษณะองคก์รกบั ผลการปฏิบติังานทางดา้นการ
บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  พบวา่ ลกัษณะองคก์รท่ีแตกต่างกนัมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ี
แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสนบัสนุนงานวจิยัของสายใจ  ศรีดี ( 2542) 
ท่ีพบวา่ ลกัษณะของโรงเรียนท่ีต่างกนัมีผลต่อองคป์ระกอบท่ีสนบัสนุนการบริหารคุณภาพของ
โรงเรียนแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ 
Feng et al. (2006) ท่ีท าการศึกษาเปรียบเทียบผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีมีการประยกุตใ์ชร้ะบบ
การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในประเทศสิงคโปร์และออสเตรเลีย แลว้พบวา่ทั้งสองประเทศมีผล
การปฏิบติังานทางดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในระดบัเดียวกนั ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่
ลกัษณะขององคก์รท่ีต่างกนัไม่ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานทางดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 
 

สมมติฐานที่  2 จ  านวนพนกังานในองคก์รท่ีแตกต่างกนัมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ี
ต่างกนั 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นจ านวนพนกังานในองคก์รกบั ผลการปฏิบติังาน
ทางดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  พบวา่ จ านวนพนกังานในองคก์ร ท่ีแตกต่างกนัมีผลการ
ปฏิบติังานของธุรกิจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสนบัสนุนงานวจิยัของ 
Ahire and Golhar (1996) ท่ีกล่าววา่ องคก์รขนาดเล็กจะมีกระบวนการจดัการเก่ียวกบัปัจจยัของการ
บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รท่ีดีกวา่ เน่ืองจากองคก์รขนาดเล็กมีความยดืหยุน่ สามารถปรับเปล่ียน
และประยกุตก์ระบวนการท างานท่ีง่ายกวา่องคก์รขนาดใหญ่ และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Brah, 
Wong, and Rao (2000) ท่ีพบวา่ขนาดของบริษทัมีความสัมพนัธ์กบัการปฏิบติังานทางดา้นการ
บริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รและผลการปฏิบติังานของธุรกิจ 
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สมมติฐานที ่3 ประเภทธุรกิจท่ีแตกต่างกนัมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีต่างกนั 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นประเภทธุรกิจกบัผลการปฏิบติังานทางดา้นการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร พบวา่ ประเภทธุรกิจท่ีแตกต่างกนัมีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีแตกต่างกนั
อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ  Brah, Wong, and Rao 
(2000) ท่ีกล่าววา่ผลการปฏิบติังานของธุรกิจไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัประเภทธุรกิจหรือประเภทของ
อุตสาหกรรมแต่ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ในการประยกุตใ์ชร้ะบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร  
 
2.  องค์ประกอบของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กรกบัผลการปฏิบัติงานของธุรกจิ 
 

สมมติฐานที ่4 การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมีอิทธิพลต่อการปฏิบติังานของธุรกิจ 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รกบัผลการปฏิบติังานของธุรกิจ  
พบวา่ องคป์ระกอบดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด และการจดัการกระบวนการ มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกต่อการปฏิบติังานของธุรกิจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสนบัสนุนงานวจิยัของ 
Pinho (2008) ท่ีกล่าววา่ การปฏิบติังานทางดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รและการดูแลลูกคา้มี
ความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Rad (2006) ท่ีพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความส าเร็จในการประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รมาก คือ การจดัการกระบวนการ การ
มุ่งเนน้ลูกคา้ จากการท างานวจิยัผลกระทบของวฒันธรรมองคก์รต่อความส าเร็จในการประยกุตใ์ช้
การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รของโรงพยาบาลในประเทศอิหร่าน 
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บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิัย และข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจัิย 
 

การวจิยัเร่ือง การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รและผลการปฏิบติังานของธุรกิจ กรณีศึกษา 
องคก์รท่ีมีการประยกุตใ์ชก้ารบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร หรือองคก์รท่ีไดรั้บรางวลัคุณภาพ
แห่งชาติหรือรางวลัการบริหารสู่ความเป็นเลิศ  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคก์รต่อผลการปฏิบติังานของธุรกิจ  เพื่อจดัล าดบัความส าคญัขององคป์ระกอบของการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์รต่อผลการปฏิบติังานของธุรกิจ  และเพื่อศึกษาการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือและ
เทคนิคทางคุณภาพในการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

 
การวจิยัคร้ังน้ี ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ องคก์รในประเทศไทยท่ีมีการประยกุตใ์ช้

ระบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ( TQM) หรือ องคก์รท่ีไดรั้บรางวลัคุณภาพแห่งชาติ 
(Thailand Quality Award, TQA) หรือรางวลัการบริหารสู่ความเป็นเลิศ ( Thailand Quality Class, 
TQC) จากส านกัเลขานุการคณะกรรมการรางวลัคุณภาพแห่งชาติ  สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ การ
วจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัในระดบัผูบ้ริหารท่ีรับผดิชอบโดยตรงในดา้นการบริหารคุณภาพในองคก์ร 
โดยประชากรในการวจิยัคร้ังน้ี มีทั้งหมดจ านวน 108 องคก์ร ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูล โดยไดแ้บบสอบถามตอบกลบัมาทั้งส้ินจ านวน 38 องคก์ร ซ่ึงถือเป็นขอ้ดอ้ย
ของงานวจิยัคร้ังน้ี  เน่ืองจากมีขอ้มูลนอ้ยอาจมีความผดิพลาดจากการวจิยัได ้ มีการ น าขอ้มูลท่ีได้
จากแบบสอบถามไปประมวลผล และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ และก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลไดใ้ช้
ตารางแจกแจงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อพรรณนาลกัษณะขอ้มูลทัว่ไป
ของการวจิยั ส าหรับการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่ม ได้
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และใชก้ารวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบการบริหารคุณภาพ
ทัว่ทั้งองคก์รและผลการปฏิบติังานของธุรกิจ ซ่ึงผลการวจิยัสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 
ขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีต าแหน่งเป็นหวัหนา้แผนก/ฝ่ายดา้นการ

บริหารคุณภาพ  และมีอายงุาน 5 – 10 ปี  ดา้นขอ้มูลองคก์ร พบวา่ ลกัษณะองคก์รเกือบทั้งหมดเป็น
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บริษทัไทย  ส่วนใหญ่มีจ านวนพนกังาน 100 – 249 คน และเป็นอุตสาหกรรมอาหาร  อีกทั้งยงัพบวา่ 
องคก์รร้อยละ  73.7 มีการประยกุตใ์ชร้ะบบบริหารคุณภาพ  ISO9001 ร่วมกบัระบบบริหารคุณภาพ
ทัว่ทั้งองคก์ร  

 
การศึกษาการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพในการบริหารคุณภาพทัว่

ทั้งองคก์ร พบวา่การประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพในกลุ่มต่างๆท่ีองคก์รส่วน
ใหญ่น ามาประยกุตใ์ชม้ากท่ีสุดเป็นดงัน้ี กลุ่มของเคร่ืองมือเบ้ืองตน้แห่งคุณภาพ เคร่ืองมือ 5-S 
Technique เป็นเคร่ืองมือท่ีองคก์รส่วนใหญ่น ามาประยกุตใ์ชม้ากท่ีสุด กลุ่มของเคร่ืองมือควบคุม
คุณภาพ 7 แบบ  Check Sheet เป็นเคร่ืองมือท่ีองคก์รส่วนใหญ่น ามาประยกุตใ์ชม้ากท่ีสุด กลุ่มของ
เคร่ืองมือควบคุมคุณภาพใหม่ 7 แบบ Matrix Diagrams และ Process Decision Program Charts  
เป็นเคร่ืองมือท่ีองคก์รส่วนใหญ่น ามาประยกุตใ์ช ้กลุ่มของเคร่ืองมือคุณภาพอ่ืนๆ พบวา่  
Flowcharting  เป็นเคร่ืองมือท่ีองคก์รส่วนใหญ่น ามาประยกุตใ์ช ้กลุ่มของวธีิการทางสถิติขั้นสูง 
Project Management เป็นเคร่ืองมือท่ีองคก์รส่วนใหญ่น ามาประยกุตใ์ช ้และเคร่ืองมือปรับปรุงอยา่ง
ต่อเน่ือง PDCA Cycle เป็นเคร่ืองมือท่ีองคก์รส่วนใหญ่น ามาประยกุตใ์ช้  และพบวา่ จากกลุ่มของ
เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพทั้งหมด เคร่ืองมือ 5-S Technique เป็นเคร่ืองมือท่ีมีองคก์ร
ประยกุตใ์ชม้ากท่ีสุดอีกดว้ย โดยเคร่ืองมือ 5-S Technique (หรือเรียกวา่ 5ส) ถือเป็นแนวทางท่ีใช้
เพื่อปรับปรุงแกไ้ขงานและรักษาส่ิงแวดลอ้มในท่ีท างานใหดี้ข้ึน โดยเป็นหลกัการการปฏิบติัท่ีแปล
มาจากภาษาญ่ีปุ่น ซ่ึงประกอบดว้ย 1. Seiri (สะสาง) คือการแยกของท่ีตอ้งการ ออกจากของท่ีไม่
ตอ้งการ และขจดัของท่ีไม่ตอ้งการทิ้งไป  2. Seiton (สะดวก) คือการจดัวางส่ิงของต่างๆ ในท่ี
ท างานใหเ้ป็นระเบียบ เพื่อความสะดวกในการใชง้านและปลอดภยั   3. Seiso (สะอาด) คือการท า
ความสะอาด ปัด กวาด เช็ด ถู เคร่ืองจกัร อุปกรณ์ และสถานท่ีท างาน  4. Seiketsu (สุขลกัษณะ) คือ
สภาพหมดจด สะอาดตา ถูกสุขลกัษณะ และรักษาใหดี้ตลอดไป  5. Shitsuke (สร้างนิสัย) คือการ
อบรม สร้างนิสัย ในการปฏิบติังานตามระเบียบ วนิยั ขอ้บงัคบัอยา่งเคร่งครัด  

 
ขอ้มูลองคก์รกบัผลการปฏิบติังานของธุรกิจ พบวา่ ลกัษณะองคก์รและประเภทธุรกิจท่ี

แตกต่างกนั มีผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึง
ปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้กล่าวไดว้า่ลกัษณะองคก์รและประเภทของธุรกิจไม่มีผลต่อการปฏิบติังาน
ของธุรกิจดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ส่วนขอ้มูลองคก์รดา้นจ านวนพนกังานในองคก์ร 
พบวา่จ านวนพนกังานท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
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การศึกษาองคป์ระกอบของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รต่อผลการปฏิบติังานของธุรกิจ  
พบวา่ องคป์ระกอบดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด และการจดัการกระบวนการ มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกต่อ การปฏิบติังานของธุรกิจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนองคป์ระกอบอ่ืนๆ 
ไดแ้ก่  การน าองคก์ร  การวางแผนเชิงกลยทุธ์  สารสนเทศและการวเิคราะห์  การมุ่งเนน้บุคลากร  
ผลลพัธ์ของธุรกิจ มีผลต่อการปฏิบติังานของธุรกิจอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
การจดัล าดบัความส าคญัขององคป์ระกอบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร พบวา่ สามารถ

เรียงล าดบัความส าคญัขององคป์ระกอบไดด้งัน้ี การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด สารสนเทศและการ
วเิคราะห์ ผลลพัธ์ของธุรกิจ การน าองคก์ร การมุ่งเนน้บุคลากร การจดัการกระบวนการ และการ
วางแผนเชิงกลยทุธ์ 

 
ข้อเสนอแนะ 

 
ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
 
 ผลการวจิยัในคร้ังน้ี พบวา่ คุณลกัษณะขององคก์รดา้นจ านวนพนกังาน (ขนาดขององคก์ร) 
มีผลต่อการปฏิบติังานของธุรกิจ  และองคป์ระกอบของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รตามเกณฑ์
รางวลัคุณภาพแห่งชาติท่ีมีผลต่อผลการปฏิบติังานของธุรกิจ คือองคป์ระกอบดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้
และตลาด และการจดัการกระบวนการ โดยมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผลการปฏิบติังานของธุรกิจ 
ถา้องคก์รมีการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานในดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด และการจดัการ
กระบวนการ จะส่งผลใหผ้ลการปฏิบติังานของธุรกิจดีข้ึน โดยในการวจิยัคร้ังน้ีไม่สามารถอธิบาย
ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบอ่ืนๆกบัผลการปฏิบติังานของธุรกิจได ้ซ่ึงองคป์ระกอบดงักล่าว
เหล่านั้นลว้นมีผลต่อความส าเร็จของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รทั้งส้ิน แต่ในการวจิยัคร้ังน้ี
กลบัไม่พบความสัมพนัธ์ จึงอาจกล่าวไดว้า่องคป์ระกอบต่างๆดงักล่าวเหล่านั้นไม่ไดรั้บการ
สนบัสนุนอยา่งจริงจงัในองคก์ร ซ่ึงถือเป็นอุปสรรคในการประยกุตใ์ชร้ะบบการบริหารคุณภาพทัว่
ทั้งองคก์รใหเ้กิดผลส าเร็จ และเพื่อใหเ้กิดผลการปฏิบติังานทางดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคก์รท่ีดีข้ึน ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยั ดงัน้ี 
 
 1. จากผลการวจิยั ขอ้มูลองคก์รดา้นลกัษณะขององคก์รและประเภทของธุรกิจไม่มีผลต่อ
การปฏิบติังานของธุรกิจในดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร กล่าวคือไม่วา่องคก์รนั้นๆจะเป็น
บริษทัไทย บริษทัต่างชาติ หรือบริษทัร่วมทุน และไม่วา่จะอยูใ่นประเภทของธุรกิจใดก็ตาม ปัจจยั
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ทั้งสองประการน้ีไม่ถือเป็นอุปสรรคในการน าระบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รไปประยกุตใ์ช้
ใหเ้กิดผลการปฏิบติังานท่ีดีข้ึน  ดงันั้นไม่วา่องคก์รนั้นๆจะมีลกัษณะเป็นอยา่งไรและเป็นธุรกิจ
ประเภทใด หากมีการน าระบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รไปประยกุตใ์ชแ้ละก าหนดแนว
ทางการปฏิบติังานทางดา้นการบริหารคุณภาพใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะองคก์รและประเภทธุรกิจ
นั้นๆแลว้  องคก์รเหล่านั้นยอ่มประสบความส าเร็จและเป็นองคก์รท่ีมีการพฒันางานดา้นคุณภาพจน
เป็นท่ียอมรับและสามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้ช่นกนั 
 

2. ขอ้มูลองคก์รดา้นจ านวนพนกังานในองคก์รหรือบุคลากรมีผลต่อการปฏิบติังานของ
ธุรกิจ  โดยผลการวจิยัพบวา่ เม่ือจ านวนพนกังานในองคก์รเพิ่มข้ึนผลการปฏิบติังานของธุรกิจมี
แนวโนม้เพิ่มข้ึนตามไปดว้ย  ดงันั้นองคก์รจึงควรใหค้วามส าคญักบัพนกังานเพื่อเป็นการส่งเสริม
ใหเ้กิดความส าเร็จในการบริหารคุณภาพ ซ่ึงสามารถท าไดโ้ดยการเสริมสร้างความเขา้ใจในการ
บริหารคุณภาพใหแ้ก่พนกังานในทุกระดบั ตั้งแต่ระดบัปฏิบติัการจนถึงหวัหนา้คณะผูบ้ริหาร 
(Chief Executive Officers)  พนกังานทุกระดบัตอ้งไดรั้บการอบรมใหท้ราบถึงปรัชญาแนวคิด
พื้นฐานของการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รท่ีจะน ามาใชใ้นการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง บทบาทของ
พนกังานทุกระดบั ตลอดจนประโยชน์ท่ีองคก์รและตวัพนกังานจะไดรั้บในการท ากิจกรรม TQM 
ซ่ึงหากพนกังานไม่เขา้ใจประเด็นเหล่าน้ีก็อาจก่อใหเ้กิดการต่อตา้นในการท ากิจกรรมการบริหาร
คุณภาพและส่งผลใหเ้กิดความลม้เหลวในท่ีสุด 
 
 3. การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผลการปฏิบติังานของธุรกิจ โดย
ลูกคา้เป็นสาเหตุส าคญัท่ีท าใหธุ้รกิจอยูร่อด และความมุ่งหมายเดียวของธุรกิจคือการสร้างและรักษา
ลูกคา้ทั้งลูกคา้ภายในและภายนอก ดงันั้นองคก์รควรมีการท าการศึกษาความตอ้งการและความพึง
พอใจของลูกคา้อยา่งเป็นระบบและสม ่าเสมอ และน ามาใชเ้ป็นเป้าหมายและแนวทางในการพฒันา
ผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ๆอยา่งต่อเน่ือง เพื่อจุดมุ่งหมายของ TQM คือการใหไ้ดม้าซ่ึงคุณภาพใน
ระดบัท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือมากกวา่จึงมีความจ าเป็นต่อองคก์รท่ีตอ้งการสร้างโอกาสทางธุรกิจและ
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและพฒันาการท่ีย ัง่ยนืขององคก์ร 
 

4. การจดัการกระบวนการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผลการปฏิบติังานของธุรกิจ ดงันั้น
องคก์รท่ีจะประสบความส าเร็จในการบริหารคุณภาพไดน้ั้นควรมีการบริหารงานท่ีเหมาะสมโดย
การเนน้บทบาทของผูน้ าองคก์รทุกระดบัท่ีจะตอ้งท างานประสานและส่ือความเขา้ใจกบัพนกังาน
ทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อใหแ้ผนธุรกิจและแผนปฏิบติัการบรรลุผล ซ่ึงหมายถึงเป้าหมายดา้นคุณภาพ และ
การบริหารกระบวนการมีความส าคญัท่ีตอ้งท างานร่วมกนัอยา่งเป็นระบบในทุกๆขั้นตอน 
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โดยเฉพาะอยา่งยิง่ขั้นตอนท่ีจะตอ้งมีส่วนสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ ซ่ึงการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานดา้นการจดัการกระบวนการ สามารถท าไดโ้ดยใหมี้การปรับปรุง
กระบวนการท างานเพื่อใหบ้รรลุผลการด าเนินการท่ีดีข้ึน ลดความแปรปรวนของกระบวนการ 
ปรับปรุงผลิตภณัฑใ์หดี้ข้ึน รวมทั้งท าใหก้ระบวนการเหล่าน้ีทนักบัความตอ้งการและทิศทางของ
ธุรกิจอยูเ่สมอ เพื่อผลกัดนัใหเ้กิดการเรียนรู้และสร้างนวตักรรมในองคก์ร และส่งผลใหร้ะบบงาน
ดงักล่าวสร้างคุณค่าแก่ลูกคา้ และมีการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินท่ีอาจจะเกิดข้ึน จะท าใหอ้งคก์ร
ประสบความส าเร็จและย ัง่ยนื 

 
5. จากการวจิยัพบวา่หลงัจากการประยกุตใ์ชร้ะบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รแลว้ ผล

การปฏิบติังานดา้นกระบวนการจดัการภายในของธุรกิจไม่มีการเปล่ียนแปลงจากก่อนการ
ประยกุตใ์ชร้ะบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ดงันั้นองคก์รควรปรับปรุงในส่วนน้ีใหมี้ผลการ
ด าเนินงานท่ีดีข้ึนเพื่อใหผ้ลการปฏิบติังานขององคก์รดีข้ึน โดยการวดัผลการปฏิบติังานของธุรกิจ
ดา้นกระบวนการจดัการภายในของธุรกิจมีตวัช้ีวดั ไดแ้ก่ อตัราของเสียในการผลิต อตัราของเสีย
จากวตัถุดิบ ตน้ทุนการผลิตต่อหน่วย ตน้ทุนการขนส่งต่อหน่วย ตน้ทุนการเก็บสินคา้ต่อหน่วย 
อตัราผลผลิต และอตัราการส่งคืนสินคา้  ซ่ึงการเพิ่มผลการปฏิบติังานดา้นกระบวนการจดัการ
ภายในอาจท าไดโ้ดย การน ากระบวนการดา้นคุณภาพท่ีส าคญัไปปฏิบติั จดัการ และปรับปรุง พร้อม
ทั้งเสริมสร้างความเขา้ใจดา้นการบริหารคุณภาพในทุกส่วนงานและทุกระดบั อีกทั้งมีการสร้าง
วฒันธรรมองคก์รหรือวฒันธรรมในการท างานท่ีสนบัสนุนการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รอีกดว้ย 
 

ข้อเสนอแนะในการท าการวจัิยคร้ังต่อไป 

  
 1. ควรมีการเปรียบเทียบการปฏิบติังานทางดา้นการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ระหวา่ง
องคก์รท่ีไดรั้บรางวลัและไม่ไดรั้บรางวลัคุณภาพแห่งชาติหรือรางวลัการบริหารสู่ความเป็นเลิศ วา่มี
การปฏิบติังานดา้นการบริหารคุณภาพแตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร เพื่อเป็นแนวทางและ
ขอ้เสนอแนะใหแ้ก่องคก์รท่ีสนใจเขา้รับรางวลัคุณภาพแห่งชาติหรือรางวลัการบริหารสู่ความเป็น
เลิศ จากส านกัเลขานุการคณะกรรมการรางวลัคุณภาพแห่งชาติ  สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติน าไป
ประยกุตใ์ชต่้อไป 
 

2. ควรมีการวจิยัเปรียบเทียบระหวา่งองคก์รของรัฐ องคก์รรัฐวสิาหกิจ และองคก์ร
ภาคเอกชน วา่มีผลการปฏิบติังานดา้นคุณภาพท่ีแตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร ซ่ึงการเปรียบเทียบ
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องคก์รท่ีต่างประเภทกนัจะท าใหเ้ห็นความแตกต่างของการปฏิบติังานทางดา้นการบริหารคุณภาพ
ทัว่ทั้งองคก์ร และสามารถน าขอ้สรุปไปประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดประโยชน์ต่อไปได ้
 
  3. การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัในระดบัผูบ้ริหารท่ีรับผดิชอบโดยตรงในดา้นการบริหาร
คุณภาพเท่านั้น มุมมองท่ีเกิดข้ึนอาจมีความแตกต่างจากระดบัปฏิบติัการ ดงันั้นในการวจิยัคร้ัง
ต่อไปควรมีการวจิยัจากผูป้ฏิบติัการในหลาย ๆ ระดบั เพื่อเปรียบเทียบความเขา้ใจ แนวคิดและ
บทบาทในการท ากิจกรรมทางดา้นคุณภาพเพื่อใหเ้กิดการพฒันางานดา้นคุณภาพในองคก์รอยา่ง
สูงสุด  
 
 4. เน่ืองจากสภาพแวดลอ้มทางการแข่งขนัในอุตสาหกรรมแต่ละประเภทแตกต่างกนั 
งานวจิยัในอนาคตจึงควรวเิคราะห์เจาะลึกส าหรับอุตสาหกรรมในแต่ละประเภทดว้ย เพื่อใหไ้ดผ้ล
การวเิคราะห์ท่ีเหมาะสมส าหรับแต่ละอุตสาหกรรม และเป็นแนวทางในการด าเนินงานดา้นคุณภาพ
อยา่งเหมาะสม 
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แบบสอบถาม :  การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กรและผลการปฏิบัติงานของธุรกจิ 
                           Total  Quality  Management  and  Business Performance 
 

ค าช้ีแจง : โปรดกรอกขอ้มูล และ ท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 
ส่วนที่ 1 : ข้อมูลส่วนบุคคล 
1.1  ต าแหน่ง (โปรดระบุ)    …………………….…………………………………………………... 
1.2  ฝ่าย/แผนก (โปรดระบุ) ………………………………………………….……………………... 
1.3  อายงุาน  1. นอ้ยกวา่ 5 ปี  2. 5-10 ปี  3. 11-15 ปี 
  4. 16-20 ปี  5. 21-25 ปี   6. 25 ปีข้ึนไป 
 
ส่วนที ่2 : ข้อมูลองค์กร 
2.1 ลกัษณะองคก์ร  1. บริษทัไทย 

 2. บริษทัต่างชาติ  
 3. บริษทัร่วมทุนกบัต่างชาติ  

2.2 จ านวน
พนกังาน 

 1. นอ้ยกวา่ 20 คน  
  
 3. 50-99 คน   
  
 5. 250-500 คน    

 2. 20-49 คน 
 4. 100-249 คน 
 6. ตั้งแต่ 501 คน ข้ึนไป 

2.3 ประเภทธุรกิจ  1. อุตสาหกรรมอิเลค็โทรนิคส์  2. อุตสาหกรรมส่ิงทอ 
 3. อุตสาหกรรมรถยนต ์  4. อุตสาหกรรมขนส่ง 

  5. อุตสาหกรรมอาหาร 
 7. อุตสาหกรรมบรรจุภณัฑ ์
 9. ธุรกิจบริการ 

 6. อุตสาหกรรมคา้ปลีก 
 8. อุตสาหกรรมปิโตรเคมี 
 10.อ่ืนๆ(ระบุ) 
………………………... 

2.4 ระบบบริหาร
คุณภาพท่ีใช ้

 1. ระบบบริหารคุณภาพ ISO9000 
 2. ระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 
 3. ระบบบริหารคุณภาพแบบ 6 ซิกมา 

 

  4. ระบบบริหารคุณภาพอ่ืนๆ (ระบุ) 
…………………………………………………………... 
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ส่วนที ่3 : เคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพ 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องเคร่ืองมือ เทคนิคและวธีิการทางคุณภาพท่ีประยกุตใ์ชใ้นองคก์ร 
                 ของท่าน  (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

เคร่ืองมอืเบือ้งต้นแห่งคุณภาพ เคร่ืองมอืควบคุมคุณภาพ  7  แบบ 

  5-S Technique   Cause and Effect Analysis 
  5W 1H Principles   Check Sheet 
  How-How Diagrams   Control Chart 
  Management by Facts   Graphs / Charts 
  Why-Why Diagrams   Histogram 
   Pareto Analysis 
   Scatter Diagram 

เคร่ืองมอืควบคุมคุณภาพใหม่  7  แบบ เคร่ืองมอืคุณภาพอืน่ๆ 

  Affinity Diagrams   Sampling 
  Arrow Diagrams   Mind Mapping 
  Matrix Data Analysis Methods   Flowcharting 
  Matrix Diagrams   Ranking and Rating 
  Process Decision Program Charts   Questionnaire 
  Relations Diagrams  
  Systematic Diagrams  

วธีิการทางสถิตขิั้นสูง 

  ANOVA   Cost of Quality 
  Correlation and Regression   Statistical Process Control 
  Design of Experiments (DOE)   Project Management 
  Evolutionary Operation (EVOP)   Tree Analysis 
  Failure Mode & Effects Analysis (FMEA)  

เคร่ืองมอืปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

  Balanced Scorecard (BSC)   PDCA Cycle 
  Benchmarking   Poka Yoke 
  Brainstorming    Quality Control Circle (QCC)  
  Process Capability (Cp,Cpk)   Six Sigma 
  Kaizen   The Seven Wastes (Muda) 
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ส่วนที ่4 : ระบบบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์กร 
ค าช้ีแจง : แสดงระดบัความคิดเห็นของท่านตามความเป็นจริงท่ีเกิดข้ึนในองคก์รของท่าน วา่มีการประยกุตใ์ช้
องคป์ระกอบของระบบการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รอยา่งไร 
โดยระดบัคะแนน  1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ วา่มีการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบนั้นในองคก์รของท่าน   

2 = ไม่เห็นดว้ย วา่มีการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบนั้นในองคก์รของท่าน  
3 = ไม่มีความเห็นเป็นอยา่งใดอยา่งหน่ึง  
4 = เห็นดว้ย วา่มีการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบนั้นในองคก์รของท่าน  

                และ 5 = เห็นดว้ยอยา่งยิง่ วา่มีการประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบนั้นในองคก์รของท่าน  
 

องค์ประกอบของระบบบริหารคุณภาพแบบ TQM 
ระดบัคะแนน 

5 4 3 2 1 

การน าองค์กร 
1. ผูบ้ริหารระดบัสูงมีการจดัโครงสร้างองคก์รและกระจายอ านาจการตดัสินใจ
ดา้นงานคุณภาพไปในทุกส่วนงาน 

     

2. ผูบ้ริหารระดบัสูงมีการถ่ายทอดความตอ้งการดา้นคุณภาพไปยงัส่วนอ่ืนๆ
ขององคก์ร 

     

3. ผูบ้ริหารระดบัสูงมีการสนบัสนุนกระบวนการพฒันาคุณภาพอยา่งจริงจงัและ
ต่อเน่ือง 

     

การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
          การก าหนดแผนกลยทุธ์ 
4. การวางแผนกลยทุธ์ท่ีชดัเจนในการสนบัสนุนกิจกรรมการบริหารคุณภาพ
อยา่งต่อเน่ือง 

     

5. การก าหนดหน่วยงานท่ีส่งเสริมดา้นคุณภาพในองคก์รเป็นเสมือนหน่วยงาน
สนบัสนุนกิจกรรมดา้นคุณภาพโดยเฉพาะ 

     

6. การมีเป้าหมายและแนวทางของการบริหารคุณภาพในระยะสั้น ระยะกลาง
และระยะยาว ท่ีมีความชดัเจน 

     

          การมีส่วนร่วมรับผิดชอบต่อสงัคมและประเทศชาติ 
7. การก าหนดแผนกลยทุธ์  และนโยบายท่ีส่งเสริมการมีส่วนร่วมรับผิดชอบต่อ
สงัคมและประเทศชาติ 

     

8. การจดัตั้งหน่วยงานท่ีรับผิดชอบโดยตรงในเร่ืองของความรับผิดชอบต่อ
สงัคม (CSR) ในองคก์ร 

     

9. องคก์รและพนกังานทุกคนมีจิตส านึกในการอยูร่่วมกบัชุมชน สงัคม และ
ประเทศชาติ โดยมีการแสดงออกทั้งการปฏิบติั และความรับผิดชอบอยา่ง
ชดัเจน 
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องค์ประกอบของระบบบริหารคุณภาพแบบ TQM 
ระดบัคะแนน 

5 4 3 2 1 

การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 
           การเนน้ท่ีความส าคญัของลูกคา้ 
10. การศึกษา วเิคราะห์ความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้
และบริการอยา่งเป็นระบบดว้ยความสม ่าเสมอ 

     

11. การน าขอ้มูลความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้มาใชเ้ป็นเป้าหมาย
และแนวทางในการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

     

12. การสอบถามความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากกลุ่มลูกคา้ในปัจจุบนั และ
จากกลุ่มท่ีมีศกัยภาพท่ีจะมาเป็นผูใ้ชสิ้นคา้ในอนาคตอนัใกลเ้ป็นประจ า เพ่ือ
น ามาใชป้รับปรุงงานเพ่ิมเติม 

     

          ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
13. การสร้างสมัพนัธภาพ (Customer Relationship) ดว้ยการติดต่อส่ือสารกบั
ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

     

14. การจดัการตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ดว้ยความเอาใจใส่      
15. การจดัสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้เพ่ือน ามาใชใ้นการบริหารลูกคา้ใหเ้กิดผลดี
ท่ีสุดและเป็นระบบ 

     

          การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
16. การส่งเสริมการใชน้วตักรรมใหม่ๆในการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ      
17. การปรับปรุง เปล่ียนแปลงและพฒันาเพ่ิมเติม จากความตอ้งการและความ
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

     

18. การใหค้วามส าคญักบัการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีมีการพิจารณาถึง
คุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการควบคู่กนัไปดว้ย 

     

สารสนเทศและการวเิคราะห์ 
19. การเก็บรวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูลอยา่งถูกตอ้งและเป็นระบบในทุกส่วน
งาน 

     

20. การบริหารโดยใชข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งในระบบการบริหารคุณภาพ      
21. การรวบรวมขอ้มูลดา้นต่างๆเพ่ือน ามาประกอบเป็นระบบขอ้มูลสารสนเทศ
ขององคก์รและน าไปใชป้ระโยชน์ร่วมกนัในองคก์ร 

     

การมุ่งเน้นบุคลากร 
          การมีส่วนร่วมของพนกังาน 
22. การเปิดโอกาสใหบุ้คลากรไดแ้สดงความสามารถผา่นการท ากิจกรรมและ
การน าเสนอซ่ึงน าไปสู่การยอมรับของผูบ้ริหารและเพ่ือนร่วมงานทัว่ทั้งองคก์ร 

     

23. การมีเวทีเพ่ือน าเสนอผลงานแสดงต่อผูบ้ริหารและพนกังานทุกระดบั      
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องค์ประกอบของระบบบริหารคุณภาพแบบ TQM 
ระดบัคะแนน 

5 4 3 2 1 
24. การส่งเสริมใหพ้นกังานเกิดความรู้สึกวา่เป็นส่วนหน่ึงในการขบัเคล่ือน
องคก์รใหพ้ฒันาไปในทางท่ีดีข้ึน 

     

           การมีระบบการพฒันาบุคลากรท่ีดี 
25. การจดัอบรมหลกัสูตรการบริหารคุณภาพและการพฒันาศกัยภาพแก่
พนกังานในทุกระดบัอยา่งสม ่าเสมอ 

     

26. การมีการสร้างความเขา้ใจแก่พนกังานในระบบการบริหารคุณภาพผา่น
ผูบ้งัคบับญัชาในระดบัต่าง  ๆ

     

27. การด าเนินการพฒันาใหท้รัพยากรมนุษยมี์คุณภาพชีวติท่ีดีในการท างาน      
           การประกาศเกียรติคุณและใหร้างวลั 
28. การส่งเสริมการประกาศเกียรติคุณและใหร้างวลัแก่บุคลากรท่ีปฏิบติังานดี      
29. มีการแข่งขนัระหวา่งกลุ่มงาน โดยมีรางวลัตอบแทนท่ีเหมาะสมเพ่ือสร้าง
แรงจูงใจ 

     

30. การจดัการผลการปฏิบติังานของบุคลากรสนบัสนุนใหมี้ผลการด าเนินการท่ี
ดีและมีความผกูพนัของบุคลากร มีการบริหารค่าตอบแทน การใหร้างวลั การยก
ยอ่งชมเชย และการสร้างแรงจูงใจ 

     

           การใหค้วามส าเร็จกบัทรัพยากรบุคคล 
31. การมีระบบวางแผนทรัพยากรบุคคล ทั้งแผนการสรรหาและคดัเลือก และ
แผนการพฒันาทกัษะ และองคค์วามรู้ในแต่ละหน่วยงานและแต่ละบุคคล 

     

32. การเตรียมบุคลากรใหพ้ร้อมรับต่อการเปล่ียนแปลงความตอ้งการดา้นขีด
ความสามารถและอตัราก าลงับุคลากร เพ่ือใหม้ัน่ใจวา่สามารถด าเนินการได้
อยา่งต่อเน่ือง ป้องกนัการลดจ านวนของบุคลากร 

     

33. การน าศกัยภาพของบุคลากรมาใชอ้ยา่งเตม็ท่ีใหส้อดคลอ้งไปในทาง
เดียวกนักบัพนัธกิจ กลยทุธ์ และแผนปฏิบติัการโดยรวมขององคก์ร 

     

การจดัการกระบวนการ 
          การบริหารงานท่ีเหมาะสม 
34. การเสริมสร้างความเขา้ใจดา้นการบริหารคุณภาพในทุกส่วนงานและทุก
ระดบั 

     

35. การก าหนดอ านาจ หนา้ท่ีและความรับผิดชอบของขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือใช้
ในการอ านวยใหก้ารบริหารคุณภาพเป็นรูปธรรมและบรรลุวตัถุประสงคข์อง
ผูผ้ลิต 

     

36. การน ากระบวนการดา้นคุณภาพท่ีส าคญัไปปฏิบติั จดัการ และปรับปรุง เพื่อ
ส่งมอบคุณค่าแก่ลูกคา้ รวมทั้งท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จและยัง่ยนื 
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องค์ประกอบของระบบบริหารคุณภาพแบบ TQM 
ระดบัคะแนน 

5 4 3 2 1 
           การบริหารกระบวนการ 
37. การบริหารกระบวนการท่ีมีการท างานร่วมกนัอยา่งเป็นระบบในทุกๆ
ขั้นตอน 

     

38. การมีวฒันธรรมองคก์รหรือวฒันธรรมในการท างานท่ีสนบัสนุนการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

     

39. การมีวธีิการในการออกแบบ จดัการ และปรับปรุงกระบวนการท่ีส าคญัเพื่อ
น าไปใชใ้นระบบงานในการสร้างคุณค่าใหลู้กคา้และท าใหอ้งคก์รประสบ
ความส าเร็จและยัง่ยนื 

     

           คุณภาพของผูข้ายปัจจยัการผลิต 
40. การจดัการองคก์รในเร่ืองของการคดัเลือกผูข้ายปัจจยัการผลิตท่ีดีใหก้บั
องคก์ร เพ่ือส่งมอบผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้ 

     

41. การมีขอ้ก าหนดท่ีชดัเจนในดา้นคุณภาพของวตัถุดิบและก าหนดเวลาของ
การส่งมอบของผูข้ายปัจจยัการผลิต 

     

42. การจดัใหมี้การประเมินและควบคุมคุณภาพของผูข้ายปัจจยัการผลิตเป็น
ระยะเพ่ือประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดในดา้นคุณภาพทั้งทางดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

     

ผลลพัธ์ของธุรกจิ 
          การวเิคราะห์เปรียบเทียบ-แข่งดี 
43. การวเิคราะห์เปรียบเทียบ-แข่งดี (Benchmarking) ทั้งกบัคู่แข่งขนัโดยตรง 
อีกทั้งมีการน าขอ้มูลมาใชใ้นการปรับปรุงงานอยูเ่สมอ 

     

44. การวเิคราะห์เปรียบเทียบ-แข่งดี (Benchmarking) ทั้งกบัธุรกิจท่ีคลา้ยคลึง
กนั อีกทั้งมีการน าขอ้มูลมาใชใ้นการปรับปรุงงานอยูเ่สมอ 

     

45. การวเิคราะห์เปรียบเทียบ-แข่งดี (Benchmarking) ทั้งกบัผูน้ าในธุรกิจ อีกทั้ง
มีการน าขอ้มูลมาใชใ้นการปรับปรุงงานอยูเ่สมอ 

     

           การประเมินผลระบบ 
46. การประเมินผลระบบจากหน่วยงานภายในองคก์รอยูเ่สมอ      
47. การมีทีมงานหรือองคก์รภายนอกท่ีรับผิดชอบงานดา้นการประเมินผลงาน
ของธุรกิจโดยตรง 

     

48. การแสดงผลลพัธ์ท่ีส าคญัดา้นธรรมาภิบาลและการน าองคก์รโดยผูน้ า
ระดบัสูง โดยแสดงใหเ้ห็นถึงการบรรลุแผนเชิงกลยทุธ์ การประพฤติปฏิบติั
อยา่งมีจริยธรรม ความรับผิดชอบดา้นการเงิน การปฏิบติัตามกฎหมาย ความ
รับผิดชอบต่อสงัคม และการบ าเพญ็ตนเป็นพลเมืองดีขององคก์ร 
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ส่วนที ่5 : ผลการปฏิบัติงานของธุรกจิ 
ค าช้ีแจง : พิจารณาถึงผลการปฏิบติังานของธุรกิจของท่านตามความเป็นจริงวา่มีระดบัการเปล่ียนแปลงในดา้น
ต่างๆอยา่งไร โดยเปรียบเทียบผลการปฏิบติังานก่อนและหลงัการประยกุตใ์ช ้TQM  ระดบัการคะแนนแบ่ง
ออกเป็น 5 ระดบั  
โดย   1 =  ลดลงอยา่งมาก หลงัจากการประยกุตใ์ชร้ะบบ TQM    

2 = ลดลง หลงัจากการประยกุตใ์ชร้ะบบ TQM  
3 = ไม่มีการเปล่ียนแปลง  
4 = เพ่ิมข้ึน หลงัจากการประยกุตใ์ชร้ะบบ TQM  

 และ  5 = เพ่ิมข้ึนอยา่งมาก หลงัจากการประยกุตใ์ชร้ะบบ TQM  
 

การประเมนิผล ตวัช้ีวดัผลงาน 
ระดบัการเปลีย่นแปลง 

1 2 3 4 5 
ดา้นการเงิน 1. ผลก าไรของบริษทั      
 2. รายไดจ้ากสินคา้      
 3. การลดตน้ทุนต่อหน่วย      
ดา้นลูกคา้ 4. ความพึงพอใจของลูกคา้      
 5. ยอดขาย      
 6. ส่วนแบ่งทางการตลาด      
 7. จ านวนขอ้ร้องเรียนของลูกคา้      
 8. การส่งมอบสินคา้ตรงเวลา      
 9. ภาพลกัษณ์ของบริษทั      
ดา้นกระบวนการจดัการ
ภายในของธุรกิจ 

10. อตัราของเสียในการผลิต      
11. อตัราของเสียจากวตัถุดิบ      
12. ตน้ทุนการผลิตต่อหน่วย      
13. ตน้ทุนการขนส่งต่อหน่วย      
14. ตน้ทุนการเก็บสินคา้ต่อหน่วย      
15. อตัราผลผลิต      
16. อตัราการส่งคืนสินคา้      

ดา้นนวตักรรมและการ
เรียนรู้ขององคก์ร 

17. ความสามารถของพนกังาน      
18. ทกัษะของพนกังาน      
19. จ านวนหลกัสูตรการฝึกอบรม      
20. ความพึงพอใจของพนกังาน      
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การประเมนิผล ตวัช้ีวดัผลงาน 
ระดบัการเปลีย่นแปลง 

1 2 3 4 5 
ดา้นนวตักรรมและการ
เรียนรู้ขององคก์ร (ต่อ) 

21. อตัราผลผลิตต่อคน      
22. คุณภาพชีวติของพนกังาน      
23. การพฒันาผลิตภณัฑท่ี์หลากหลาย 
      และต่อเน่ือง 

     

24. การส่งเสริมการวจิยัผลิตภณัฑ ์      
 25. จ านวนแนวคิดจากพนกังาน      

 

ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 

ขอบพระคุณเป็นอยา่งยิง่ท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
นางสาววรรณศจี เนินพรหม : ผูว้จิยั 
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ภาคผนวก ข 

การทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 
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Reliability Analysis  
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 29 96.7 

Excluded
a
 1 3.3 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.879 7 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Leadership 23.5814 10.023 .648 .866 

Strategics 23.7079 10.253 .822 .841 

Customer 23.3132 10.466 .830 .842 

Information 23.4895 12.694 .161 .927 

HR 23.6188 9.462 .858 .833 

Process 23.6504 10.045 .834 .839 

Result 23.5757 11.712 .724 .862 
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ประวตัิการศึกษา และการท างาน 
 

ช่ือ –นามสกุล นางสาววรรณศจี  เนินพรหม 
วนั เดือน ปี ท่ีเกิด วนัท่ี 30 เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2528 
สถานท่ีเกิด  จงัหวดัสงขลา 
ประวติัการศึกษา วทิยาศาสตรบณัฑิต (เทคโนโลยวีสัดุภณัฑ์) 

คณะอุตสาหกรรมเกษตร  
มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 

 




