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  2.  การมีกําไรขององคการ คุณภาพสินคาและธุรกิจบริการท่ีดียอมสงผลตอการเพ่ิมกําไร
ใหแกองคการได   2   ลักษณะ  คือ 
        2.1  คุณภาพท่ีดีทําใหลูกคามีความเช่ือถือ  ลูกคาจึงซ้ือสินคาและใชบริการมากขึ้น    
องคการก็จะไดรับสวนแบงตลาดเพ่ิมและมีผลตอกําไร  ตลอดจน   มีโอกาสในการตั้งราคาสินคาได
สูงกวาคูแขง   ซ่ึงสงผลใหมีกําไรตอหนวยและกําไรโดยรวมสูงขึ้น นอกจากนี้ การเพ่ิมสวนแบงตลาด 
ทําใหองคการสามารถขยายกําลังการผลิตและบริการไดมากขึ้น     จึงทําใหมีตนทุนตอหนวยลดต่ําลง
ในขณะท่ีมีกําไรจากการจําหนายเพ่ิมขึ้น 
   2.2  คุณภาพท่ีดีมีผลใหของเสียนอยลงหรือไมมีเลย   ทําใหผลผลิตท่ีไดรับเพ่ิมสูงขึ้น
แตตนทุนการผลิตลดนอยลง   นอกจากนี้  ยังทําใหลดคาใชจายในการซอมแซมสินคาคาใชจายในการ
ประกันคุณภาพและตนทุนการบริการหลังการขาย  จึงทําใหองคการมีกําไรเพ่ิมขึ้นนั่นเอง  
 3.  ความไววางใจตอองคการ    ปจจุบันหนวยงานท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพไดกําหนด
กฎเกณฑและกฎหมาย เพ่ือใหเปนภาระผูกพันและความรับผิดชอบของผูผลิตและผูจําหนายสินคา    
ตลอดจน ผูดําเนินธุรกิจบริการไวอยางชัดเจน กลาวคือองคการตองรับผิดชอบตอการดําเนินธุรกิจของ
ตนตอสังคมท้ังทางตรงและทางออม    ดังนั้น องคการท่ีผลิตสินคาและดําเนินธุรกิจบรกิารท่ีมีคุณภาพ
อยางสมํ่าเสมอ ยอมไดรับความไววางใจจากคนในสังคม  
 4.  ความมีช่ือเสียงของประเทศชาต ิ  ในโลกการแขงขันเฉกเชนปจจุบันนี้ คุณภาพสินคา
และการดําเนินธุรกิจบริการเปนเรื่องท่ีสําคัญมาก  และเปนท่ีสนใจท้ังระดับประเทศและนานาชาติ  
ดังนั้น  การท่ีผูผลิตและประเทศจะสามารถแขงขันในตลาดโลกได  คุณภาพของสินคาและการดําเนิน
ธุรกิจบริการจะตองมีมาตรฐานตามท่ีนานาชาติยอมรับ  ท้ังนี้ สินคาและการดําเนินธุรกิจบริการท่ีดอย
คุณภาพ  ยอมสงผลเสียท้ังตอองคการและประเทศผูผลิต  
 

1.3 ปจจัยที่กอใหเกิดคุณภาพ 
การดําเนินงานธุรกิจไมวาเปนธุรกิจประเภทใดและเปนธุรกิจขนาดใหญ  ขนาดกลาง หรือ

ขนาดเล็ก  จะประกอบดวยบุคคลสองฝาย   คือ 

 1. ผูซ้ือ หรือลูกคา  (Customer) 
 2. ผูขาย / ผูผลิต หรือผูสงมอบ  (Supplier)  
 ผูซ้ือและผูขาย(ผูผลิต) ยอมมีความสําคัญตอกันและกัน กลาวคือผูซ้ือทําหนาท่ีเปนผูกําหนด
คุณภาพ สวนผูขาย/ผูผลิตจะเปนผูสรางคุณภาพตามท่ีผูซ้ือกําหนด ซ่ึงคุณภาพของสินคาและธุรกิจ
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บริการจะเกิดขึ้นไดนั้น ตองอาศัยการปฏิบัตงิานท่ีมีคุณภาพของผูขาย/ผูผลิต ตั้งแตขั้นตอนแรกจนถึง
ขั้นตอนสุดทาย โดยทุกฝายท่ีเกี่ยวของตองคํานึงถึงความเปนลูกคาและผูสงมอบท้ังภายในและภายนอก  
ดังนี้  (วัจนีย  หม่ืนจักร. 2545 : 6) 
 ลูกคาภายใน          (Internal  Customer)  หมายถึง  บุคคลหรือหนวยงานในองคการท่ีปฏิบัติงาน 
            ขั้นตอนถัดไป 
 ลูกคาภายนอก      (External  Customer)  หมายถึง  ผูซ้ือสินคาหรือใชบริการจากองคการ 
            ผูสงมอบภายใน    (Internal  Supplier)    หมายถึง  บุคคลหรือหนวยงานในองคการท่ีมอบงาน 
           ใหกับขั้นตอนถัดไป 
 ผูสงมอบภายนอก (External  Supplier)   หมายถึง  บุคคลหรือองคการท่ีจําหนายสินคาหรือ 
       ธุรกิจบริการ 
  อนึ่ง ความสัมพันธระหวางลูกคาและผูสงมอบท้ังภายในภายนอก  อธิบายไดดังแผนภาพท่ี 1.3 
 
 
 
 

     (ผูสงมอบภายใน)       (ลูกคาและผูสงมอบภายใน)    (ลูกคาและผูสงมอบภายใน)            (ลูกคาภายใน) 

 
 

แผนภาพท่ี  1.3  แสดงความสัมพันธของลูกคาและผูสงมอบภายในและภายนอก 
ที่มา : ปรับปรุงจาก  วัจนีย  หมื่นจักร.  เอกสารประกอบการเรียน วิชา ระบบบริหารงานคุณภาพ  ISO 9000.  2545.  หนา 6. 
 
 จากแผนภาพท่ี 1.3  แสดงใหเห็นวา กระบวนการผลิตขององคการท่ีประกอบดวยฝายจัดซ้ือ 
ฝายผลิต  ฝายตรวจสอบ  และฝายจัดสงนั้น  ฝายจัดซ้ือจะตองจัดซ้ือหรือจัดหาวัตถุดิบใหแกฝายผลิต 
จึงเปนผูสงมอบภายในของฝายผลิตและฝายผลิตก็เปนลูกคาภายในของฝายจัดซ้ือ ฝายผลิตนําวัตถุดิบ
ท่ีไดรับไปผลิตสินคาและสงใหฝายตรวจสอบ  ฝายผลิตจึงเปนผูสงมอบภายในของฝายตรวจสอบ  
และฝายตรวจสอบเปนลูกคาภายในของฝายผลิต  ท้ังนี้เม่ือตรวจสินคาเรียบรอยแลวฝายตรวจสอบกจ็ะ
สงมอบใหฝายจัดสงนําไปใหลูกคาภายนอก ฝายตรวจสอบจึงเปนผูสงมอบภายในของฝายจัดสง  
ในขณะท่ีฝายจัดสงเปนลูกคาภายในของฝายตรวจสอบ  ฝายจัดสงทําหนาท่ีแทนองคการซ่ึงเปนผูสง
มอบภายนอก เพ่ือสงสินคาใหกับลูกคาภายนอก (ผูซ้ือ) จึงอาจกลาวไดวา  “คุณภาพภายนอกจะ
เกิดขึ้นไดตองมาจากการปฏิบัติงานภายในท่ีมีคุณภาพกอน”  

ฝายจัดซ้ือ ฝายผลิต ฝายตรวจสอบ ฝายจัดสง 

องคการธุรกิจ (ผูสงมอบภายนอก) 

ลูกคาภายนอก 
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 จากความสัมพันธของลูกคาและผูสงมอบภายในภายนอก จะเห็นไดวาส่ิงท่ีสงผลมากท่ีสุด
ตอคุณภาพสินคาและธุรกิจบริการ คือ คุณภาพภายในขององคการ   ดังแผนภาพท่ี  1.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพท่ี  1.4  แสดงปจจัยภายในองคการท่ีกอใหเกิดคุณภาพตอสินคาและบริการ 
 
 จากแผนภาพท่ี 1.4 แสดงใหเห็นวาการสรางสินคาและบริการ (OUTPUT) ท่ีมีคุณภาพนั้น
ตองอาศัยทรัพยากรหรือปจจัยนําเขา (INPUT)  เชน  คน  วัตถุดิบ  วัสดุอุปกรณ  เครื่องจักร ฯลฯ และ
กระบวนการดําเนินงาน (PROCESS) ท่ีเกี่ยวของกับการผลิตและการดําเนินธุรกิจบริการโดยเฉพาะ
“คน” ซ่ึงเปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุด ดังนั้นองคการหลายแหงจึงพยายามมุงม่ันในการสรางคุณภาพใหเกิดขึ้น
ภายใน  ดวยการนํากิจกรรมหรือเทคนิคการดําเนินงานตาง ๆ มาใช  เพ่ือทําใหขอกําหนดดานคุณภาพ
บรรลุผล   ซ่ึงหมายถึง การควบคุมคุณภาพนั่นเอง อยางไรก็ตาม  นอกจากการควบคุมคุณภาพเพ่ือให
ขอบกพรองเปนศูนยแลว องคการยังตองรวมกันสรางสรรคคุณภาพการดําเนินงานทุกขัน้ตอนการ
ผลิตอยางจริงจังและตอเนื่องจึงทําใหคุณภาพคงอยูตลอดไป 
 
1.4 พัฒนาการของการสรางคุณภาพ 

การสรางคุณภาพและการควบคุมคุณภาพ เปนส่ิงท่ีไดรับความสนใจจากผูผลิตมากและไดมี 
การดําเนินงานมาเปนเวลานานแลวโดยหลาย ๆ ประเทศและหลายฝายไดพยายามคนหาวิธีการและนํา 
ไปใชเพ่ือเปาหมายสูงสุด คือ การผลิตสินคาหรือจัดบริการใหมีมาตรฐานและเปนท่ีตองการของลูกคา
ในระยะยาวตลอดไป ซ่ึงพัฒนาการของการสรางคุณภาพและการควบคุมคุณภาพตั้งแตอดีตถึงปจจุบัน 
สามารถแบงเปน 6 ระบบใหญ ๆ  ดังนี ้

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

- การจัดการ 
- การวางแผนงาน 
- ระบบการผลิต 
- การตรวจสอบ 
- อ่ืน ๆ 

- สินคาและบริการ 
- ความพึงพอใจ 

ทรัพยกรท่ีใช 
(INPUT) 

กระบวนการ 
(PROCESS) 

ผลผลิต 
(OUTPUT) 
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แผนภาพท่ี  1.5   แสดงพัฒนาการของการสรางคุณภาพและการควบคุมคุณภาพ 
ที่มา : ปรับปรุงจาก  เทวินทร  สิริโชคชัยกุล.  ระบบคุณภาพ  ISO 9000.  2539.  หนา 13. 
 
   จากแผนภาพท่ี 1.5  แสดงจุดเริ่มตนของการสรางคุณภาพและการควบคุมคุณภาพ  คือ การใช 
การตรวจสอบ (Inspection) สินคาหลังดําเนนิการผลิตเปนท่ีเรียบรอยแลว  ซ่ึงวิธีการนี้เพียงอยางเดียว
ไมสามารถชวยเสริมสรางสินคาใหมีคุณภาพแตสามารถสกัดสินคาท่ีไมไดคุณภาพกอนสงมอบใหกับ
ลูกคา  นอกจากนี้ สินคาท่ีเสียหายหรือบกพรองซ่ึงเกิดจากกระบวนการผลิตนั้น ไมสามารถแกไขได
จึงทําใหเกดิความสูญเสียคาใชจายท่ีไรประโยชน   ตอมาป ค.ศ. 1940 Dr.Deming  ชาวสหรัฐอเมริกา
มีแนวคิดเรื่อง การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ  (Statistical  Quality  Control) แนวคิดนี้เปนการนําสถิติ
เขามาใชในกระบวนการควบคุมคุณภาพดวยการทํา Control  Charts  และทดสอบโดยการสุมตัวอยาง 
ซ่ึงหลังจากสงครามโลก ครั้งท่ี 2  ประเทศญี่ปุนไดทําการศึกษาวิจัยการควบคุมคุณภาพ และประมาณ
เดือนกรกฎาคม ค.ศ. 1950 ญี่ปุนไดมีการเชิญ Dr. Deming  ไปทําการอบรมความรูเกี่ยวกับการควบคุม
คุณภาพเชิงสถิติใหแกผูประกอบการ และจัดตั้งรางวัล  Deming Prize เพ่ือจูงใจใหองคการธุรกิจตาง ๆ
เห็นความสําคัญและรวมมือดําเนินการควบคุมคุณภาพสินคาอยางจริงจัง 
 ตอมาประเทศญี่ปุน  ไดมีการพัฒนาการควบคุมคุณภาพเชิงสถิติเปน กิจกรรมกลุมคณุภาพ 
(Quality Control Circle :QCC) เพ่ือฝกพนักงานใหรูจักการทํางานรวมกันเปนทีม มีการแกไขปญหา
อยางเปนขั้นตอนดวยกลุมพนักงานสายงานเดียวกัน กิจกรรมนี้ชวยลดความซับซอนเกี่ยวกับสถิติและ
กราฟ จึงงายตอพนักงานระดบัปฏิบัติงาน ซ่ึงไดรับความสนใจและนําไปใชกันอยางแพรหลายท้ังใน
ประเทศญี่ปุนและประเทศตาง ๆ ญี่ปุนท่ีไปตั้งโรงงานการผลิต ท้ังนี้เม่ือการควบคุมคุณภาพสําคัญมาก
จึงไมไดนํามาใชเฉพาะการควบคุมการตรวจสอบและการทดสอบผลิตภัณฑเทานั้น แตไดดําเนินการ
ขยายสูการควบคุมคุณภาพทุกขั้นตอนการผลิตอยางเปนระบบเพ่ือสรางการประกันคุณภาพ (Quality   

ไมมี 
คุณภาพ 

คุณภาพ 
มากท่ีสุด 

1 

4 

5 3 

2 6 

การตรวจสอบ                   QCC                         ISO 9000 

MIL Q (SQC)                   QA                       TQC/TQM 


