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  จากนิยามขางตน  “คุณภาพ”  ของสินคาหรือธุรกิจบริการใด ๆ  มิใชความดีเลิศหรือความดี
ท่ีสุด  แตหมายถึงคุณสมบัติของผลิตภัณฑหรือธุรกิจบริการท่ีแสดงถึงความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการและความพึงพอใจของลูกคาไดเปนอยางดี   
 คุณภาพ  จึงมีความหมายกวางและแตกตางกันออกไป   ตามลักษณะของสินคา และธุรกิจ
บริการ  ดังเชน   
 

ประเภทสินคา/บริการ ส่ิงที่กําหนดคุณภาพ 
 
 
 

 
 

1.  หลอดไฟฟา 

 ความสวาง 
 อายุการใชงาน 
 การประหยัดไฟ 
 ลักษณะรูปรางและขนาด 
 ราคา 
 อ่ืน ๆ  

 
 
 

 
2.  ตูเย็น 

 ปริมาณในการเก็บของ 
 ลักษณะรูปรางและขนาด 
 การประหยัดไฟ 
 ความทนทาน 
 การประกันคุณภาพ 
 ราคา 
 อ่ืน ๆ 

 
 
 

 
 

3.  รถยนต 

 การประหยัดน้ํามัน 
 ความปลอดภัย 
 การประกันคุณภาพ 
 การบริการหลังการขาย 
 ประโยชนในการใชงาน 
 อ่ืน ๆ 
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ประเภทสินคา/บริการ ส่ิงที่กําหนดคุณภาพ 
 
 
 
 

4.  โรงแรม 

 ความรวดเร็วในการใหบริการ 
 ความเอาใจใสในการใหบริการ 
 ความสะดวกสบาย 
 ความสะอาดของสถานท่ีและหองพัก 
 อ่ืน ๆ 

 
 
 
 
 

5.  รานอาหาร 

 รสชาติอาหาร 
 ความรวดเร็วในการใหบริการ 
 ความเอาใจใสในการใหบริการ 
 บรรยากาศของรานอาหาร 
 ความเหมาะสมของราคา 
 อ่ืน ๆ 

 

 จากตัวอยางขางตน  ยอมแสดงใหเห็นวา ส่ิงท่ีกําหนดรายละเอียดของคุณภาพสินคาและ
ธุรกิจบริการในแตละประเภทมีความแตกตางกัน  ท้ังนี้  ขึ้นอยูกับความตองการของลูกคาเปนหัวใจ
สําคัญ 

 อดีตในยุคท่ีมีผูผลิตเพียงไมกี่ราย  ตลาดซ้ือ - ตลาดขาย   จึงเปนของผูผลิต  ซ่ึงมุงเนนแต
ผลิตสินคาเพ่ือใหไดมาตรฐานเพียงอยางเดียว แตปจจุบันเปนโลกของการแขงขัน  มีผูผลิตสินคา
ประเภทเดียวกันมากมาย  ทําใหผูซ้ือมีโอกาสเลือก  ฉะนั้น  สินคาท่ีมีมาตรฐานแตไมตรงกับความ-
ตองการของผูซ้ือหรือผูบริโภค   ยอมจําหนายไดนอยหรือไมไดเลย ดังนั้น เม่ือพิจารณาถึงคุณภาพ
ของสินคาในฐานะผูซ้ือหรือผูบริโภค พบวา ปจจุบันผูบริโภคใหความสนใจ ดานประสิทธิภาพของ
การใชงาน รูปลักษณของผลิตภัณฑ และความเหมาะสมกับราคา ตลอดจน  การบริการหลังการขาย  
สวนธุรกิจบริการ เชน โรงเรียน  โรงแรม  รานอาหาร รานเสริมสวย  และอ่ืน ๆ  มักจะใหความสําคัญ
ในเรื่องความพึงพอใจในการบริการเปนปจจัยสําคัญ หากผูผลิตมีความปรารถนาท่ีจะใหผูซ้ือหรือ
ผูบริโภคเลือกซ้ือเลือกและใชแตสินคาหรือธุรกิจบริการของตนเอง  จําเปนท่ีจะตองผลิตสินคาและ
ดําเนินธุรกิจบริการใหสอดคลองกับความตองการและความพึงพอใจของผูซ้ือหรือผูบริโภคเพราะ
ตลาดสมัยใหมเปนของผูซ้ือหรือผูบริโภคไมใชของผูผลิตเหมือนในอดีตท่ีผานมา   
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มาตรฐานการผลิต 

มาตรฐานการผลิต 

มาตรฐานการผลิต 

 นอกจากนี้   สังคมและสภาพแวดลอมเริ่มเปนเง่ือนไขสําคัญท่ีผูผลิตตองตระหนักในการ
ดําเนินธุรกิจท่ีไมใหเกิดผลกระทบท้ังทางตรงและทางออม  กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ ในอนาคตองคการ
ทุกประเภทตองดําเนินธุรกิจอยางมีมาตรฐาน ตอบสนองความพึงพอใจท้ังของลูกคาและสังคม
แวดลอม  ดังแผนภาพท่ี 1.1 
 
 
 
 
 
 
 

 

แผนภาพท่ี  1.1  แสดงแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพของสินคาและบริการในอดีต ปจจุบัน และอนาคต 
 จากแผนภาพท่ี 1.1 แสดงใหเห็นวาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการผลิตสินคาและดําเนิน
ธุรกิจบริการนั้น  พบวา  ในอดีตมีเปาหมายมุงเนนเฉพาะการผลิตสินคา  โดยมีผูผลิตเปนผูกําหนด
คุณลักษณะและมาตรฐานของสินคา  เพราะผูผลิตมีเพียงไมกี่ราย  แตปจจุบันการดําเนินธุรกิจให
ความสําคัญท้ังธุรกิจการผลิตสินคา และธุรกิจบริการ   นอกจากนี้  ผูผลิตมีจํานวนมากขึ้น  ทําให
ผูบริโภคมีทางเลือกท่ีหลากหลายและสามารถเลือกส่ิงท่ีตนเองตองการไดมากท่ีสุด    ดังนั้น  องคการ
ธุรกิจสวนใหญ จึงหันมาผลิตสินคาและดําเนินธุรกิจบริการภายใตความตองการของผูบริโภค    
สําหรับ  อนาคตหรือแมแตในปจจุบันนี้เริ่มมีการรณรงค   เรื่องการผลิตท่ีไมทําลายสังคมและ
สภาพแวดลอม    เพราะมีผลกระทบตอมนุษยท้ังทางตรงและทางออม  ฉะนั้น  การดําเนินธุรกิจจึง
ตองคํานึงถึงความพึงพอใจของผูบริโภค  สังคม และส่ิงแวดลอม   อยางไรก็ตาม เพ่ือดูแลผูบริโภคให
ไดรับความเปนธรรมและความปลอดภัยจากการบริโภคจึงมีหนวยงานท่ีเกี่ยวของไดกําหนดมาตรฐาน
สินคาสําหรับควบคุมผูผลิตและคุมครองผูบริโภคไวอยางชัดเจน 

 สรุป  จากแนวคิดขางตน  คุณภาพ  ในอดีต หมายถึง มาตรฐานสินคาท่ีองคการกําหนดไวซ่ึง
เปนความพึงพอใจของผูผลิต แตปจจุบัน หมายถึง ความพึงพอใจของผูบริโภค สําหรับอนาคต หมายถึง  
ความพึงพอใจของผูบริโภคและสังคมแวดลอม 
 

สินคา อดีต สรางความพึงพอใจ 
 

ผูผลิต 

ปจจุบัน สินคาและธุรกิจบริการ สรางความพึงพอใจ ผูบริโภค 

อนาคต สินคาและธุรกิจบริการ 
 

สรางความพึงพอใจ 
 

ผูบริโภคและ 
สังคมแวดลอม 
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สงผลตอ 

1.2  ความสําคัญของคุณภาพ 
 สินคาและธุรกิจบริการท่ีมีคุณภาพมีความสําคัญตอผูบริโภค องคการผูผลิต พนักงาน และ
สังคมแวดลอม  ตลอดจน  ประเทศชาติเปนอยางมาก   กลาวคือ   คุณภาพท่ีดี  ยอมทําใหผูบริโภค
ไดรับความพึงพอใจ  องคการสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางยั่งยืน  พนักงานมีรายไดและมีความม่ันคง  
สวนสังคมแวดลอมมีความปลอดภัย และประเทศผูผลิตมีเศรษฐกิจด ี จึงสามารถสรุปไดวา“คุณภาพ” 
เปนความยิ่งใหญท่ีองคการจะตองสรางสรรคใหเกิดขึ้น  ธํารงรักษา  และพัฒนาใหดีท่ีสุด 
 กลาวโดยสรุป  คุณภาพมีความสําคัญ  4  ประการใหญ ๆ  คือ 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

แผนภาพท่ี  1.2  แสดงความสําคัญของสินคาและธุรกิจบริการท่ีมีคุณภาพ 
 
 จากแผนภาพท่ี  1.2  สามารถอธิบายรายละเอียดได   ดังนี ้

1. ความมีช่ือเสียงขององคการ     องคการท่ีผลิตสินคา   และดําเนินธุรกิจบริการได
อยางมีคุณภาพ  ยอมมีช่ือเสียงและไดรับความเช่ือถือจากลูกคาหรือผูบริโภคท้ังในปจจุบันและอนาคต  
การสรางช่ือเสียงมิใชเรื่องงายและตองใชเวลานานท่ียาวนาน  แตการดํารงรักษาเปนเรื่องยากกวา 
ดังเชน องคการธุรกิจหลายแหงท่ีมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักและยอมรับจากบุคคลท่ัวไป  ลวนแลวตองใช
เวลาในการพัฒนาและส่ังสมคุณภาพมาเปนเวลานาน หากเม่ือใดคุณภาพต่ําลงจะเสียช่ือเสียงและขาด
ความเช่ือถือจากลูกคาทันที  สงผลใหบริษัทตัวแทนจําหนายและบริษัทท่ีจําหนายวัตถุดิบ  ไดรับ
ผลกระทบและอาจไมสามารถยืนหยัดในธุรกิจไดในท่ีสุด  คุณภาพจึงเปนส่ิงกําหนดความอยูรอดของ
ธุรกิจในระยะยาว  

 

ความมีชื่อเสียงขององคการ 

 

การมีกําไรขององคการ 

 

ความไววางใจตอองคการ 

 

ความมีชื่อเสียงของประเทศชาติ 

ลูกคายอมรับและเชื่อถือ 
 

องคการดํารงอยูไดอยางม่ันคง 

สังคมพึงพอใจ 

เศรษฐกิจดีแขงขันไดในตลาดโลก 

 

สินคาและ 
ธุรกิจบริการ 
ท่ีมีคุณภาพ 


