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  2.  การมีกําไรขององคการ คุณภาพสินคาและธุรกิจบริการท่ีดียอมสงผลตอการเพ่ิมกําไร
ใหแกองคการได   2   ลักษณะ  คือ 
        2.1  คุณภาพท่ีดีทําใหลูกคามีความเช่ือถือ  ลูกคาจึงซ้ือสินคาและใชบริการมากขึ้น    
องคการก็จะไดรับสวนแบงตลาดเพ่ิมและมีผลตอกําไร  ตลอดจน   มีโอกาสในการตั้งราคาสินคาได
สูงกวาคูแขง   ซ่ึงสงผลใหมีกําไรตอหนวยและกําไรโดยรวมสูงขึ้น นอกจากนี้ การเพ่ิมสวนแบงตลาด 
ทําใหองคการสามารถขยายกําลังการผลิตและบริการไดมากขึ้น     จึงทําใหมีตนทุนตอหนวยลดต่ําลง
ในขณะท่ีมีกําไรจากการจําหนายเพ่ิมขึ้น 
   2.2  คุณภาพท่ีดีมีผลใหของเสียนอยลงหรือไมมีเลย   ทําใหผลผลิตท่ีไดรับเพ่ิมสูงขึ้น
แตตนทุนการผลิตลดนอยลง   นอกจากนี้  ยังทําใหลดคาใชจายในการซอมแซมสินคาคาใชจายในการ
ประกันคุณภาพและตนทุนการบริการหลังการขาย  จึงทําใหองคการมีกําไรเพ่ิมขึ้นนั่นเอง  
 3.  ความไววางใจตอองคการ    ปจจุบันหนวยงานท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพไดกําหนด
กฎเกณฑและกฎหมาย เพ่ือใหเปนภาระผูกพันและความรับผิดชอบของผูผลิตและผูจําหนายสินคา    
ตลอดจน ผูดําเนินธุรกิจบริการไวอยางชัดเจน กลาวคือองคการตองรับผิดชอบตอการดําเนินธุรกิจของ
ตนตอสังคมท้ังทางตรงและทางออม    ดังนั้น องคการท่ีผลิตสินคาและดําเนินธุรกิจบรกิารท่ีมีคุณภาพ
อยางสมํ่าเสมอ ยอมไดรับความไววางใจจากคนในสังคม  
 4.  ความมีช่ือเสียงของประเทศชาต ิ  ในโลกการแขงขันเฉกเชนปจจุบันนี้ คุณภาพสินคา
และการดําเนินธุรกิจบริการเปนเรื่องท่ีสําคัญมาก  และเปนท่ีสนใจท้ังระดับประเทศและนานาชาติ  
ดังนั้น  การท่ีผูผลิตและประเทศจะสามารถแขงขันในตลาดโลกได  คุณภาพของสินคาและการดําเนิน
ธุรกิจบริการจะตองมีมาตรฐานตามท่ีนานาชาติยอมรับ  ท้ังนี้ สินคาและการดําเนินธุรกิจบริการท่ีดอย
คุณภาพ  ยอมสงผลเสียท้ังตอองคการและประเทศผูผลิต  
 

1.3 ปจจัยที่กอใหเกิดคุณภาพ 
การดําเนินงานธุรกิจไมวาเปนธุรกิจประเภทใดและเปนธุรกิจขนาดใหญ  ขนาดกลาง หรือ

ขนาดเล็ก  จะประกอบดวยบุคคลสองฝาย   คือ 

 1. ผูซ้ือ หรือลูกคา  (Customer) 
 2. ผูขาย / ผูผลิต หรือผูสงมอบ  (Supplier)  
 ผูซ้ือและผูขาย(ผูผลิต) ยอมมีความสําคัญตอกันและกัน กลาวคือผูซ้ือทําหนาท่ีเปนผูกําหนด
คุณภาพ สวนผูขาย/ผูผลิตจะเปนผูสรางคุณภาพตามท่ีผูซ้ือกําหนด ซ่ึงคุณภาพของสินคาและธุรกิจ
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บริการจะเกิดขึ้นไดนั้น ตองอาศัยการปฏิบัตงิานท่ีมีคุณภาพของผูขาย/ผูผลิต ตั้งแตขั้นตอนแรกจนถึง
ขั้นตอนสุดทาย โดยทุกฝายท่ีเกี่ยวของตองคํานึงถึงความเปนลูกคาและผูสงมอบท้ังภายในและภายนอก  
ดังนี้  (วัจนีย  หม่ืนจักร. 2545 : 6) 
 ลูกคาภายใน          (Internal  Customer)  หมายถึง  บุคคลหรือหนวยงานในองคการท่ีปฏิบัติงาน 
            ขั้นตอนถัดไป 
 ลูกคาภายนอก      (External  Customer)  หมายถึง  ผูซ้ือสินคาหรือใชบริการจากองคการ 
            ผูสงมอบภายใน    (Internal  Supplier)    หมายถึง  บุคคลหรือหนวยงานในองคการท่ีมอบงาน 
           ใหกับขั้นตอนถัดไป 
 ผูสงมอบภายนอก (External  Supplier)   หมายถึง  บุคคลหรือองคการท่ีจําหนายสินคาหรือ 
       ธุรกิจบริการ 
  อนึ่ง ความสัมพันธระหวางลูกคาและผูสงมอบท้ังภายในภายนอก  อธิบายไดดังแผนภาพท่ี 1.3 
 
 
 
 

     (ผูสงมอบภายใน)       (ลูกคาและผูสงมอบภายใน)    (ลูกคาและผูสงมอบภายใน)            (ลูกคาภายใน) 

 
 

แผนภาพท่ี  1.3  แสดงความสัมพันธของลูกคาและผูสงมอบภายในและภายนอก 
ที่มา : ปรับปรุงจาก  วัจนีย  หมื่นจักร.  เอกสารประกอบการเรียน วิชา ระบบบริหารงานคุณภาพ  ISO 9000.  2545.  หนา 6. 
 
 จากแผนภาพท่ี 1.3  แสดงใหเห็นวา กระบวนการผลิตขององคการท่ีประกอบดวยฝายจัดซ้ือ 
ฝายผลิต  ฝายตรวจสอบ  และฝายจัดสงนั้น  ฝายจัดซ้ือจะตองจัดซ้ือหรือจัดหาวัตถุดิบใหแกฝายผลิต 
จึงเปนผูสงมอบภายในของฝายผลิตและฝายผลิตก็เปนลูกคาภายในของฝายจัดซ้ือ ฝายผลิตนําวัตถุดิบ
ท่ีไดรับไปผลิตสินคาและสงใหฝายตรวจสอบ  ฝายผลิตจึงเปนผูสงมอบภายในของฝายตรวจสอบ  
และฝายตรวจสอบเปนลูกคาภายในของฝายผลิต  ท้ังนี้เม่ือตรวจสินคาเรียบรอยแลวฝายตรวจสอบกจ็ะ
สงมอบใหฝายจัดสงนําไปใหลูกคาภายนอก ฝายตรวจสอบจึงเปนผูสงมอบภายในของฝายจัดสง  
ในขณะท่ีฝายจัดสงเปนลูกคาภายในของฝายตรวจสอบ  ฝายจัดสงทําหนาท่ีแทนองคการซ่ึงเปนผูสง
มอบภายนอก เพ่ือสงสินคาใหกับลูกคาภายนอก (ผูซ้ือ) จึงอาจกลาวไดวา  “คุณภาพภายนอกจะ
เกิดขึ้นไดตองมาจากการปฏิบัติงานภายในท่ีมีคุณภาพกอน”  

ฝายจัดซ้ือ ฝายผลิต ฝายตรวจสอบ ฝายจัดสง 

องคการธุรกิจ (ผูสงมอบภายนอก) 

ลูกคาภายนอก 
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 จากความสัมพันธของลูกคาและผูสงมอบภายในภายนอก จะเห็นไดวาส่ิงท่ีสงผลมากท่ีสุด
ตอคุณภาพสินคาและธุรกิจบริการ คือ คุณภาพภายในขององคการ   ดังแผนภาพท่ี  1.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพท่ี  1.4  แสดงปจจัยภายในองคการท่ีกอใหเกิดคุณภาพตอสินคาและบริการ 
 
 จากแผนภาพท่ี 1.4 แสดงใหเห็นวาการสรางสินคาและบริการ (OUTPUT) ท่ีมีคุณภาพนั้น
ตองอาศัยทรัพยากรหรือปจจัยนําเขา (INPUT)  เชน  คน  วัตถุดิบ  วัสดุอุปกรณ  เครื่องจักร ฯลฯ และ
กระบวนการดําเนินงาน (PROCESS) ท่ีเกี่ยวของกับการผลิตและการดําเนินธุรกิจบริการโดยเฉพาะ
“คน” ซ่ึงเปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุด ดังนั้นองคการหลายแหงจึงพยายามมุงม่ันในการสรางคุณภาพใหเกิดขึ้น
ภายใน  ดวยการนํากิจกรรมหรือเทคนิคการดําเนินงานตาง ๆ มาใช  เพ่ือทําใหขอกําหนดดานคุณภาพ
บรรลุผล   ซ่ึงหมายถึง การควบคุมคุณภาพนั่นเอง อยางไรก็ตาม  นอกจากการควบคุมคุณภาพเพ่ือให
ขอบกพรองเปนศูนยแลว องคการยังตองรวมกันสรางสรรคคุณภาพการดําเนินงานทุกขัน้ตอนการ
ผลิตอยางจริงจังและตอเนื่องจึงทําใหคุณภาพคงอยูตลอดไป 
 
1.4 พัฒนาการของการสรางคุณภาพ 

การสรางคุณภาพและการควบคุมคุณภาพ เปนส่ิงท่ีไดรับความสนใจจากผูผลิตมากและไดมี 
การดําเนินงานมาเปนเวลานานแลวโดยหลาย ๆ ประเทศและหลายฝายไดพยายามคนหาวิธีการและนํา 
ไปใชเพ่ือเปาหมายสูงสุด คือ การผลิตสินคาหรือจัดบริการใหมีมาตรฐานและเปนท่ีตองการของลูกคา
ในระยะยาวตลอดไป ซ่ึงพัฒนาการของการสรางคุณภาพและการควบคุมคุณภาพตั้งแตอดีตถึงปจจุบัน 
สามารถแบงเปน 6 ระบบใหญ ๆ  ดังนี ้

คุณภาพ คุณภาพ คุณภาพ 
- คน 
- วัตถุดิบ 
- เครื่องมือ/เครื่องใช/เครื่องจักร      
- วัสดุอุปกรณ 
- อ่ืน ๆ 

- การจัดการ 
- การวางแผนงาน 
- ระบบการผลิต 
- การตรวจสอบ 
- อ่ืน ๆ 

- สินคาและบริการ 
- ความพึงพอใจ 

ทรัพยกรท่ีใช 
(INPUT) 

กระบวนการ 
(PROCESS) 

ผลผลิต 
(OUTPUT) 
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แผนภาพท่ี  1.5   แสดงพัฒนาการของการสรางคุณภาพและการควบคุมคุณภาพ 
ที่มา : ปรับปรุงจาก  เทวินทร  สิริโชคชัยกุล.  ระบบคุณภาพ  ISO 9000.  2539.  หนา 13. 
 
   จากแผนภาพท่ี 1.5  แสดงจุดเริ่มตนของการสรางคุณภาพและการควบคุมคุณภาพ  คือ การใช 
การตรวจสอบ (Inspection) สินคาหลังดําเนนิการผลิตเปนท่ีเรียบรอยแลว  ซ่ึงวิธีการนี้เพียงอยางเดียว
ไมสามารถชวยเสริมสรางสินคาใหมีคุณภาพแตสามารถสกัดสินคาท่ีไมไดคุณภาพกอนสงมอบใหกับ
ลูกคา  นอกจากนี้ สินคาท่ีเสียหายหรือบกพรองซ่ึงเกิดจากกระบวนการผลิตนั้น ไมสามารถแกไขได
จึงทําใหเกดิความสูญเสียคาใชจายท่ีไรประโยชน   ตอมาป ค.ศ. 1940 Dr.Deming  ชาวสหรัฐอเมริกา
มีแนวคิดเรื่อง การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ  (Statistical  Quality  Control) แนวคิดนี้เปนการนําสถิติ
เขามาใชในกระบวนการควบคุมคุณภาพดวยการทํา Control  Charts  และทดสอบโดยการสุมตัวอยาง 
ซ่ึงหลังจากสงครามโลก ครั้งท่ี 2  ประเทศญี่ปุนไดทําการศึกษาวิจัยการควบคุมคุณภาพ และประมาณ
เดือนกรกฎาคม ค.ศ. 1950 ญี่ปุนไดมีการเชิญ Dr. Deming  ไปทําการอบรมความรูเกี่ยวกับการควบคุม
คุณภาพเชิงสถิติใหแกผูประกอบการ และจัดตั้งรางวัล  Deming Prize เพ่ือจูงใจใหองคการธุรกิจตาง ๆ
เห็นความสําคัญและรวมมือดําเนินการควบคุมคุณภาพสินคาอยางจริงจัง 
 ตอมาประเทศญี่ปุน  ไดมีการพัฒนาการควบคุมคุณภาพเชิงสถิติเปน กิจกรรมกลุมคณุภาพ 
(Quality Control Circle :QCC) เพ่ือฝกพนักงานใหรูจักการทํางานรวมกันเปนทีม มีการแกไขปญหา
อยางเปนขั้นตอนดวยกลุมพนักงานสายงานเดียวกัน กิจกรรมนี้ชวยลดความซับซอนเกี่ยวกับสถิติและ
กราฟ จึงงายตอพนักงานระดบัปฏิบัติงาน ซ่ึงไดรับความสนใจและนําไปใชกันอยางแพรหลายท้ังใน
ประเทศญี่ปุนและประเทศตาง ๆ ญี่ปุนท่ีไปตั้งโรงงานการผลิต ท้ังนี้เม่ือการควบคุมคุณภาพสําคัญมาก
จึงไมไดนํามาใชเฉพาะการควบคุมการตรวจสอบและการทดสอบผลิตภัณฑเทานั้น แตไดดําเนินการ
ขยายสูการควบคุมคุณภาพทุกขั้นตอนการผลิตอยางเปนระบบเพ่ือสรางการประกันคุณภาพ (Quality   
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