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Assurance) ใหลูกคาม่ันใจวา จะไดรับผลิตภัณฑท่ีดีและตรงตามความตองการ  ซ่ึงเปนวิธีการปองกัน
ปญหาและลดการสูญเสียคาใชจายในการผลิตสินคา ตลอดจน ผลผลิตสามารถเสร็จส้ินไดตามเวลาท่ี
กําหนด ซ่ึงตอมาเม่ือกลุมประเทศยุโรปมีการรวมตัวเพ่ือกีดกันทางการคาทําใหมีการจัดทํามาตรฐาน 
สากลเกี่ยวกับการรับรองระบบการบริหารงานคุณภาพ คือ  ระบบ ISO 9000  ซ่ึงเปนระบบท่ีประกัน
คุณภาพการบริหารงานมิใชการประกันคุณภาพสินคา   สวน  ระบบ TQC และ TQM  (Total Quality 
Control และTotal Quality Management)  เปนกลยุทธในการพัฒนาองคการสูการบริหารคุณภาพท่ี
เนนทุกคนมีสวนรวมในการควบคุมคุณภาพและสรางคุณภาพท่ัวท้ังองคการ ซ่ึงเปนท่ียอมรับกันวาเปน
ระบบท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุดในปจจุบัน และสามารถนําไปสูการรับรางวัล Deming Prize และรางวัล 
MBNQA  (Malcolm  Baldrige  National  Quality  Award) 
 ระบบ TQC นิยมใชในธุรกิจของประเทศญี่ปุน ซ่ึงพัฒนามาจากกจิกรรมการควบคุมคุณภาพ     
โดยสอดคลองกับแนวคิดตามปรัชญาของ Dr. Ishikawa ท่ีวาการควบคุมคุณภาพท่ีแทจริงนั้นเปนเรื่อง
ของทุกคน และคุณภาพจะตองใสเขาในระหวางกระบวนการผลิตไมใชโดยการตรวจสอบ  สวนระบบ 
TQM ใชกันกวางขวางในประเทศสหรัฐอเมริกาและประเทศตะวันออก 
 

1.5 ประโยชนของการสรางคุณภาพ 
องคการสามารถสรางสรรคคุณภาพใหเกิดขึ้นไดท้ังระดับบุคคลและการปฏิบัติงาน ซ่ึงสงผล 

โดยตรงตอการสรางคุณภาพใหกับสินคาหรือธุรกิจบริการ   ดังนั้น  การท่ีองคการตาง ๆ  มุงม่ันพัฒนา
องคการดวยวิธีการท่ีหลากหลายอยางไมหยุดยั้ง  ยอมปรารถนาใหคุณภาพสินคาหรือธุรกิจบริการ
เกิดขึ้นอยางม่ันคงและยั่งยืน   ท้ังนี้    สินคาหรือธุรกิจบริการท่ีมีคุณภาพยอมกอเกิดประโยชนตอ
ลูกคา  องคการ  พนักงาน  สังคมแวดลอม  และประเทศชาต ิ  ดังแผนภาพท่ี  1.6 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

สินคาและธุรกิจ
บริการท่ีมีคุณภาพ 

ลูกคา 

ประเทศชาติ 

สังคมแวดลอม พนักงาน 
 

องคการ 
 

สนองความตองการ 
การคุมครอง เรื่อง ความปลอดภัย 
ความเปนธรรม การยอมรับจากลูกคา 

การมีผลกําไร 
ความม่ันคง 

ความปลอดภัย 
ความม่ันคง 
คุณภาพชีวิตท่ีดี 

ความมีชื่อเสียง 
การยอมรับจากนานาชาติ 
 เศรษฐกิจของประเทศ 

 
สภาพท่ีดีของสังคม 
การรักษาทรัพยากร 

คุณภาพของคน 

แผนภาพท่ี  1.6   แสดงประโยชนของการผลิตสินคาและธุรกิจบริการท่ีมีคุณภาพ 
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 จากแผนภาพท่ี 1.6   แสดงใหเห็นวาการผลิตสินคาหรือการดําเนินธุรกิจบริการท่ีมีคุณภาพ  
ยอมสงผลดีตอฝายตาง ๆ  ดังนี ้

1. ลูกคา    
1.1  ลูกคาไดรับสินคา/บริการตามความตองการอยางแทจริง   
1.2 ลูกคาไดรับความคุมครองความปลอดภัยในการใชสินคา/บริการ  
1.3 ลูกคาไดรับความธรรม (ไมถูกเอารดัเอาเปรียบจากผูผลิต) 

2. องคการ 
2.1 องคการเปนท่ียอมรับและเช่ือถือของลูกคา 
2.2 องคการมีผลกําไรจากการดําเนินธุรกิจ 
2.3 องคการมีความม่ันคงในการดําเนินธุรกิจ 

3. พนักงาน 
3.1 พนักงานมีความปลอดภัยในการทํางาน 
3.2 พนักงานมีความม่ันคงในชีวิต 
3.3 พนักงานคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น 

4. สังคมแวดลอม 
4.1 สังคมมีสภาพแวดลอมด ี
4.2 สามารถรักษาทรัพยากรธรรมชาติของสังคมใหคงอยูไดยาวนาน 
4.3 คุณภาพของคนในสังคมดีขึ้น (ปลอดจากมลภาวะท่ีเกิดจากการผลิต/บริการ) 

5. ประเทศชาต ิ
5.1 ประเทศชาติมีช่ือเสียงท่ีดีเปนท่ีรูจักของประเทศตาง ๆ  
5.2 ประเทศชาติเปนยอมรับของนานาชาต ิ
5.3 เศรษฐกิจของประเทศดีขึ้น 

 

1.6 คุณภาพในกระบวนการดําเนินงานธุรกิจ 
 โลกทางธุรกิจท่ีมีการแขงขันอยางเสรีในปจจุบันนี้  ลูกคามีโอกาสเลือกซ้ือสินคาและธุรกิจ
บริการไดอยางมากมาย   จึงทําใหท้ังตลาดซ้ือตลาดขายเปนของผูซ้ือไมใชของผูขายเฉกเชนในอดีตท่ี
ผานมาและสงผลใหแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในกระบวนการดําเนินงานของธุรกิจเปล่ียนไปดวย 
กลาวคือ  คุณภาพไมไดหยุดนิ่ง เฉพาะเรื่องระดับมาตรฐานการผลิตและความพึงพอใจของลูกคา
เทานั้น แตครอบคลุมกวางไกลออกไปถึงความพึงพอใจของทุก ๆ คน  ดังนี้ 



 
ชุดการสอน  รายวิชา  การพัฒนางานดวยระบบคุณภาพและเพิ่มผลผลิต (3000 - 0101)  
 

32

 

     ผลิตภัณฑ/ธุรกิจบริการ 
  ผลิตภัณฑ (P)    
     การปฏิบัติงานประจํา 
      

     คาใชจาย 
  ตนทุน (C)    
     ราคาขาย 
      

     สถานท่ี 
  การสงมอบ (D)   เวลา 
     ปริมาณ 
      

     พนักงาน 
  ความปลอดภัย (S)   ผูบริโภค 
     สังคมแวดลอม 
      

  ขวัญและกําลังใจ (M)   พนักงาน 
 

แผนภาพท่ี 1.7   แสดงแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพในกระบวนการธุรกิจ 
ที่มา : ปรับปรุงจาก  กรมอาชีวศึกษาและสํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม.  เอกสารโครงการความรวมมือ  
 วิชา ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO  9000.  2539.  หนา 4. 

 
 จากแผนภาพท่ี 1.6 แสดงใหเห็นวาการท่ีองคการจะผลิตสินคาหรือดําเนินธุรกิจบริการใหมี
คุณภาพนั้น  ตองคํานึงถึงองคประกอบตาง ๆ ดังนี ้
 1. ผลิตภัณฑ (Product)  องคการตองพัฒนาและสรางสรรคคุณภาพในดานตาง ๆ เชน 

- การผลิตสินคาท่ีมีคุณภาพ (Quality of Product) เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
    - การจัดบริการท่ีดี (Quality of Service)  เพ่ือสรางความประทับใจของลูกคา 

- การปฏิบัติงานประจําอยางมีคุณภาพ (Quality of Routine Work) เพ่ือใหความ 
ถูกตองตั้งแตครั้งแรกในการดําเนินงานและถูกตองทุกครั้ง 

2. ตนทุน (Cost)  องคการตองขจัดส่ิงบกพรองซ่ึงจากการผลิตและการสูญเสียปจจัย
ตลอดจน จัดหาวัตถุดิบประเภทอ่ืนมาทดแทนเพ่ือส่ิงตาง ๆ  เชน 

 

คุณภาพใน 
กระบวนการ 
ดําเนินงาน
ธุรกิจ 
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   - คาใชจายในการผลิตต่ํา  แตยังคงดํารงรักษาคุณภาพไดเชนเดิม 
   - ประหยัดทรัพยากรธรรมชาติและพลังงาน  ซ่ึงนับวันจะหมดไป 
   - ราคาสินคาหรือบริการ  มีความเหมาะสมและสามารถแขงขันได 
   - ดําเนินธุรกิจได  แมภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา 
  3. การสงมอบ  (Delivery)  องคการตองสรางความเช่ือถือและเช่ือม่ันในศักยภาพ 
        โดยการจัดสรรปจจัยในการผลิตใหสามารถผลิตสินคาหรือจัดบริการไดตามท่ีลูกคา 
        กําหนด คือ 
   - ตรงตามสถานท่ีนัดหมาย (Right Place) 
   - ทันเวลาท่ีลูกคาตองการ (Right Time) 
   - ปริมาณท่ีถูกตอง (Right Quantity) 
  4. ความปลอดภัย (Safety) องคการตองคํานึงถึงผลกระทบจากกระบวนการผลิตหรือ

สินคาท่ีอาจจะเกิดขึ้นตอฝายตาง ๆ  ดังนั้น จึงตองมุงม่ันและใสใจท่ีจะปองกันเพ่ือให
ฝายตาง ๆ มีความพึงพอใจ  ดังนี ้

   - ผูบริโภคม่ันใจวาไดรับการคุมครองและมีความปลอดภัยจากการใชสินคาและบริการ 
   - พนักงานเช่ือม่ันวา  ทํางานในสภาวะแวดลอมท่ีปราศจากอุบัติเหตุ  หรือ อุบัติภัย            
    ตลอดจน บรรยากาศท่ีเอ้ือตอการทํางาน 
   - สังคมและส่ิงแวดลอม  ไมมีมลภาวะเปนพิษอันเปนผลมาจากการดําเนินธุรกิจ 
         ขององคการ     
  5. ขวัญและกําลังใจ (Morale) องคการตองใหความสําคัญและความเปนธรรมกับพนักงาน 
   ทุกคนโดยการเสริมสรางส่ิงตาง ๆ  ดังนี ้

- สรางขวัญและกําลังใจ  ในวาระและโอกาสท่ีเหมาะสม 
- ปลุกจิตสํานึกพนักงาน  ใหมุงม่ันท่ีจะรวมมือและรวมใจเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน

ในการผลิตสินคาหรือจัดบริการท่ีมีคุณภาพโดดเดนเหนือคูแขงและสอดคลองกับ
ความตองการของลูกคา 

    

         จากขอมูลขางตน ยอมแสดงใหเห็นวา แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในกระบวนการดําเนนิงาน
ธุรกิจนั้นไมได หมายถึง มาตรฐานการผลิตและความพอใจของลูกคาเทานั้น แตเปนความพอใจของ
ทุกคน ท้ังผูบริโภค พนักงาน และสังคมแวดลอม ดวยเหตุนีทุ้กคนในองคกรจึงตองรับผิดชอบรวมกัน
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เพราะคุณภาพองคการธุรกิจมิได หมายถึง คุณภาพของสินคาเพียงอยางเดียวแตรวมถึงคุณภาพของคน 
งาน และระบบการทํางาน ซ่ึงรวมเรียกวา คุณภาพขององคการ และคุณภาพนี้เกิดขึ้นไดจําเปนตองใช
ท้ังศาสตรและศิลป ประกอบกับความเพียรพยายาม  “ดังคํากลาวของ John  Ruskin ท่ีวา คุณภาพไมได
เกิดขึ้นโดยความบังเอิญ  แตเกิดขึ้นจากความพยายามที่ชาญฉลาด (Quality  is  never  an  accident,    
it is always the result of intelligent effort)” (กรมอาชีวศึกษาและสํานักงานมาตรฐาน
ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม. 2539 : 5) 
 

1.7 แนวคิดและหลักการในการสรางคุณภาพ 
การปรับปรุงและสรางสรรคคุณภาพของสินคา/ธุรกิจบริการ ตองมุงเนนท้ังคุณภาพในการ

ปฏิบัติงานและคุณภาพสินคา/ธุรกิจบริการ   โดยเฉพาะอยางยิ่งการปฏิบัติงานซ่ึงถือวาเปนตนกําเนิด
ของ  “คุณภาพ”  เพราะคุณภาพท่ีดีของสินคา/ธุรกิจบริการยอมเกิดจากการปฏิบัติงานท่ีดี     ดังนั้น  
แนวคิดสําคัญในการสรางคุณภาพสินคา/ธุรกิจบริการ  คือ การมุงเนนใหเกิดการปฏิบัติงานท่ีดีในทุก ๆ  
สวนขององคการ 
 การปฏิบัติงานท่ีดี  คือ  การสรางหรือคนหาแนวทางการปฏิบัติงานท่ีดีท่ีสุด (THE ONE  
BEST WAY)   หรือวิธีท่ีทําใหบรรลุวัตถุประสงคอยางประหยัดท่ีสุด  ท้ังดานแรงงาน คาใชจาย  และ
เวลาหรือการเคล่ือนไหว   โดยตองกําหนดเปาหมายดานคุณภาพใหชัดเจน มีการสรางจิตสํานึกในการ
ควบคุมคุณภาพใหเกิดขึ้นท้ังองคการ   ตลอดจน  เนนการรวมมือประสานงานระหวางหนวยธุรกิจ 
และผูจัดหาปจจัยการผลิต  เพ่ือใหไดวัตถุดิบท่ีมีคุณภาพเขาสูกระบวนการผลิตและเนนการปรับปรุง
ระบบการผลิต เพ่ือใหไดสินคา/ธุรกิจบริการท่ีมีคุณภาพออกสูตลาด   

หลักการสําคัญในการสรางคุณภาพ   มีดังนี ้
1. กําหนดวัตถุประสงคของกิจการท่ีชัดเจน 
2. เนนความสําคัญกับเปาหมายดานคุณภาพ 
3. ตรวจสอบอยางสมํ่าเสมอทุกขั้นตอน 
4. คัดเลือกผูขายปจจัยการผลิตโดยเนนท่ีคุณภาพ 
5. ปรับปรุงระบบการปฏิบัติงาน 

 
 
 



 
ชุดการสอน  รายวิชา  การพัฒนางานดวยระบบคุณภาพและเพิ่มผลผลิต (3000 - 0101)  
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แผนภาพท่ี  1.8  แสดงหลักการในการสรางคุณภาพ 

 
 จากแผนภาพท่ี   1.8   สามารถอธิบายรายละเอียดได  ดังนี ้

1. กําหนดวัตถุประสงคท่ีชัดเจน    โดยเนนไปสูการปรับปรุงคุณภาพของสินคาและ
ธุรกิจบริการใหสามารถแขงขัน  ดํารงอยูได และสรางงานใหเกิดขึ้นในสังคม ส่ิงท่ีควรปฏิบัต ิ  คือ    
 1.1  องคการตองกําหนดวัตถุประสงค (Objective) และภารกิจ (Missions)  ใหชัดเจน  
วัตถุประสงค หมายถึง ผลลัพธสุดทายท่ีตองการ  สวนภารกิจ หมายถึง การกําหนดขอบเขตของธุรกิจ
ท่ีจะดําเนินงาน ซ่ึงวัตถุประสงคและภารกจิจะชวยใหพนักงานทุกคนทราบวาองคการมีกิจการมุงไปสู
ทิศทางใด  ตลอดจน ชวยสรางแรงบันดาลใจใหพนักงาน  คณะกรรมการบริหาร และผูถือหุนคิดถึง
สินคาและธุรกิจบริการใหม ๆ นวัตกรรมตาง ๆ (Innovations)  และส่ิงท่ีลูกคาอาจมีความตองการใน
อนาคตอันใกล       

4.  คัดเลือกผูขายปจจัยการผลิต 
     โดยเนนท่ีคุณภาพ 

5.  ปรับปรุงระบบปฏิบัติงาน 

กําหนดคุณลักษณะปจจัย 
กําหนดคุณลักษณะผูขาย 
ตรวจสอบผูขายกอนซื้อ 

วิเคราะหจุดออนจุดแข็ง 
ปรับงานไมกระทบคน 
ปรับคนเพื่อปรับงาน 

 

1. กําหนดวัตถุประสงคท่ีชัดเจน 
      

2. เนนความสําคัญกับเปาหมาย        
ดานคุณภาพ 

3. ตรวจสอบอยางสมํ่าเสมอ 
     ทุกข้ันตอน 
 

คุณภาพสินคาและ
ธุรกิจบริการ 

จัดทําแผนการตรวจสอบภายใน 
ดําเนินงานตรวจสอบอยางจริงจัง 
สรุปรายงานและปรับปรุง 

ขจัดการทํางานท่ีลาชา 
ปองกันการใชวัตถุดิบไมดี 
สรางคุณภาพคน 

กําหนดวัตถุประสงคและภารกิจ 
กําหนดวัตถุประสงคระยะยาว 
พัฒนาคุณภาพอยางไมหยุดยั้ง 
 


