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Assurance) ใหลูกคาม่ันใจวา จะไดรับผลิตภัณฑท่ีดีและตรงตามความตองการ  ซ่ึงเปนวิธีการปองกัน
ปญหาและลดการสูญเสียคาใชจายในการผลิตสินคา ตลอดจน ผลผลิตสามารถเสร็จส้ินไดตามเวลาท่ี
กําหนด ซ่ึงตอมาเม่ือกลุมประเทศยุโรปมีการรวมตัวเพ่ือกีดกันทางการคาทําใหมีการจัดทํามาตรฐาน 
สากลเกี่ยวกับการรับรองระบบการบริหารงานคุณภาพ คือ  ระบบ ISO 9000  ซ่ึงเปนระบบท่ีประกัน
คุณภาพการบริหารงานมิใชการประกันคุณภาพสินคา   สวน  ระบบ TQC และ TQM  (Total Quality 
Control และTotal Quality Management)  เปนกลยุทธในการพัฒนาองคการสูการบริหารคุณภาพท่ี
เนนทุกคนมีสวนรวมในการควบคุมคุณภาพและสรางคุณภาพท่ัวท้ังองคการ ซ่ึงเปนท่ียอมรับกันวาเปน
ระบบท่ีมีคุณภาพมากท่ีสุดในปจจุบัน และสามารถนําไปสูการรับรางวัล Deming Prize และรางวัล 
MBNQA  (Malcolm  Baldrige  National  Quality  Award) 
 ระบบ TQC นิยมใชในธุรกิจของประเทศญี่ปุน ซ่ึงพัฒนามาจากกจิกรรมการควบคุมคุณภาพ     
โดยสอดคลองกับแนวคิดตามปรัชญาของ Dr. Ishikawa ท่ีวาการควบคุมคุณภาพท่ีแทจริงนั้นเปนเรื่อง
ของทุกคน และคุณภาพจะตองใสเขาในระหวางกระบวนการผลิตไมใชโดยการตรวจสอบ  สวนระบบ 
TQM ใชกันกวางขวางในประเทศสหรัฐอเมริกาและประเทศตะวันออก 
 

1.5 ประโยชนของการสรางคุณภาพ 
องคการสามารถสรางสรรคคุณภาพใหเกิดขึ้นไดท้ังระดับบุคคลและการปฏิบัติงาน ซ่ึงสงผล 

โดยตรงตอการสรางคุณภาพใหกับสินคาหรือธุรกิจบริการ   ดังนั้น  การท่ีองคการตาง ๆ  มุงม่ันพัฒนา
องคการดวยวิธีการท่ีหลากหลายอยางไมหยุดยั้ง  ยอมปรารถนาใหคุณภาพสินคาหรือธุรกิจบริการ
เกิดขึ้นอยางม่ันคงและยั่งยืน   ท้ังนี้    สินคาหรือธุรกิจบริการท่ีมีคุณภาพยอมกอเกิดประโยชนตอ
ลูกคา  องคการ  พนักงาน  สังคมแวดลอม  และประเทศชาต ิ  ดังแผนภาพท่ี  1.6 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

สินคาและธุรกิจ
บริการท่ีมีคุณภาพ 

ลูกคา 

ประเทศชาติ 

สังคมแวดลอม พนักงาน 
 

องคการ 
 

สนองความตองการ 
การคุมครอง เรื่อง ความปลอดภัย 
ความเปนธรรม การยอมรับจากลูกคา 

การมีผลกําไร 
ความม่ันคง 

ความปลอดภัย 
ความม่ันคง 
คุณภาพชีวิตท่ีดี 

ความมีชื่อเสียง 
การยอมรับจากนานาชาติ 
 เศรษฐกิจของประเทศ 

 
สภาพท่ีดีของสังคม 
การรักษาทรัพยากร 

คุณภาพของคน 

แผนภาพท่ี  1.6   แสดงประโยชนของการผลิตสินคาและธุรกิจบริการท่ีมีคุณภาพ 
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 จากแผนภาพท่ี 1.6   แสดงใหเห็นวาการผลิตสินคาหรือการดําเนินธุรกิจบริการท่ีมีคุณภาพ  
ยอมสงผลดีตอฝายตาง ๆ  ดังนี ้

1. ลูกคา    
1.1  ลูกคาไดรับสินคา/บริการตามความตองการอยางแทจริง   
1.2 ลูกคาไดรับความคุมครองความปลอดภัยในการใชสินคา/บริการ  
1.3 ลูกคาไดรับความธรรม (ไมถูกเอารดัเอาเปรียบจากผูผลิต) 

2. องคการ 
2.1 องคการเปนท่ียอมรับและเช่ือถือของลูกคา 
2.2 องคการมีผลกําไรจากการดําเนินธุรกิจ 
2.3 องคการมีความม่ันคงในการดําเนินธุรกิจ 

3. พนักงาน 
3.1 พนักงานมีความปลอดภัยในการทํางาน 
3.2 พนักงานมีความม่ันคงในชีวิต 
3.3 พนักงานคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น 

4. สังคมแวดลอม 
4.1 สังคมมีสภาพแวดลอมด ี
4.2 สามารถรักษาทรัพยากรธรรมชาติของสังคมใหคงอยูไดยาวนาน 
4.3 คุณภาพของคนในสังคมดีขึ้น (ปลอดจากมลภาวะท่ีเกิดจากการผลิต/บริการ) 

5. ประเทศชาต ิ
5.1 ประเทศชาติมีช่ือเสียงท่ีดีเปนท่ีรูจักของประเทศตาง ๆ  
5.2 ประเทศชาติเปนยอมรับของนานาชาต ิ
5.3 เศรษฐกิจของประเทศดีขึ้น 

 

1.6 คุณภาพในกระบวนการดําเนินงานธุรกิจ 
 โลกทางธุรกิจท่ีมีการแขงขันอยางเสรีในปจจุบันนี้  ลูกคามีโอกาสเลือกซ้ือสินคาและธุรกิจ
บริการไดอยางมากมาย   จึงทําใหท้ังตลาดซ้ือตลาดขายเปนของผูซ้ือไมใชของผูขายเฉกเชนในอดีตท่ี
ผานมาและสงผลใหแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในกระบวนการดําเนินงานของธุรกิจเปล่ียนไปดวย 
กลาวคือ  คุณภาพไมไดหยุดนิ่ง เฉพาะเรื่องระดับมาตรฐานการผลิตและความพึงพอใจของลูกคา
เทานั้น แตครอบคลุมกวางไกลออกไปถึงความพึงพอใจของทุก ๆ คน  ดังนี้ 
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     ผลิตภัณฑ/ธุรกิจบริการ 
  ผลิตภัณฑ (P)    
     การปฏิบัติงานประจํา 
      

     คาใชจาย 
  ตนทุน (C)    
     ราคาขาย 
      

     สถานท่ี 
  การสงมอบ (D)   เวลา 
     ปริมาณ 
      

     พนักงาน 
  ความปลอดภัย (S)   ผูบริโภค 
     สังคมแวดลอม 
      

  ขวัญและกําลังใจ (M)   พนักงาน 
 

แผนภาพท่ี 1.7   แสดงแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพในกระบวนการธุรกิจ 
ที่มา : ปรับปรุงจาก  กรมอาชีวศึกษาและสํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม.  เอกสารโครงการความรวมมือ  
 วิชา ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO  9000.  2539.  หนา 4. 

 
 จากแผนภาพท่ี 1.6 แสดงใหเห็นวาการท่ีองคการจะผลิตสินคาหรือดําเนินธุรกิจบริการใหมี
คุณภาพนั้น  ตองคํานึงถึงองคประกอบตาง ๆ ดังนี ้
 1. ผลิตภัณฑ (Product)  องคการตองพัฒนาและสรางสรรคคุณภาพในดานตาง ๆ เชน 

- การผลิตสินคาท่ีมีคุณภาพ (Quality of Product) เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
    - การจัดบริการท่ีดี (Quality of Service)  เพ่ือสรางความประทับใจของลูกคา 

- การปฏิบัติงานประจําอยางมีคุณภาพ (Quality of Routine Work) เพ่ือใหความ 
ถูกตองตั้งแตครั้งแรกในการดําเนินงานและถูกตองทุกครั้ง 

2. ตนทุน (Cost)  องคการตองขจัดส่ิงบกพรองซ่ึงจากการผลิตและการสูญเสียปจจัย
ตลอดจน จัดหาวัตถุดิบประเภทอ่ืนมาทดแทนเพ่ือส่ิงตาง ๆ  เชน 

 

คุณภาพใน 
กระบวนการ 
ดําเนินงาน
ธุรกิจ 
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   - คาใชจายในการผลิตต่ํา  แตยังคงดํารงรักษาคุณภาพไดเชนเดิม 
   - ประหยัดทรัพยากรธรรมชาติและพลังงาน  ซ่ึงนับวันจะหมดไป 
   - ราคาสินคาหรือบริการ  มีความเหมาะสมและสามารถแขงขันได 
   - ดําเนินธุรกิจได  แมภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา 
  3. การสงมอบ  (Delivery)  องคการตองสรางความเช่ือถือและเช่ือม่ันในศักยภาพ 
        โดยการจัดสรรปจจัยในการผลิตใหสามารถผลิตสินคาหรือจัดบริการไดตามท่ีลูกคา 
        กําหนด คือ 
   - ตรงตามสถานท่ีนัดหมาย (Right Place) 
   - ทันเวลาท่ีลูกคาตองการ (Right Time) 
   - ปริมาณท่ีถูกตอง (Right Quantity) 
  4. ความปลอดภัย (Safety) องคการตองคํานึงถึงผลกระทบจากกระบวนการผลิตหรือ

สินคาท่ีอาจจะเกิดขึ้นตอฝายตาง ๆ  ดังนั้น จึงตองมุงม่ันและใสใจท่ีจะปองกันเพ่ือให
ฝายตาง ๆ มีความพึงพอใจ  ดังนี ้

   - ผูบริโภคม่ันใจวาไดรับการคุมครองและมีความปลอดภัยจากการใชสินคาและบริการ 
   - พนักงานเช่ือม่ันวา  ทํางานในสภาวะแวดลอมท่ีปราศจากอุบัติเหตุ  หรือ อุบัติภัย            
    ตลอดจน บรรยากาศท่ีเอ้ือตอการทํางาน 
   - สังคมและส่ิงแวดลอม  ไมมีมลภาวะเปนพิษอันเปนผลมาจากการดําเนินธุรกิจ 
         ขององคการ     
  5. ขวัญและกําลังใจ (Morale) องคการตองใหความสําคัญและความเปนธรรมกับพนักงาน 
   ทุกคนโดยการเสริมสรางส่ิงตาง ๆ  ดังนี ้

- สรางขวัญและกําลังใจ  ในวาระและโอกาสท่ีเหมาะสม 
- ปลุกจิตสํานึกพนักงาน  ใหมุงม่ันท่ีจะรวมมือและรวมใจเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน

ในการผลิตสินคาหรือจัดบริการท่ีมีคุณภาพโดดเดนเหนือคูแขงและสอดคลองกับ
ความตองการของลูกคา 

    

         จากขอมูลขางตน ยอมแสดงใหเห็นวา แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพในกระบวนการดําเนนิงาน
ธุรกิจนั้นไมได หมายถึง มาตรฐานการผลิตและความพอใจของลูกคาเทานั้น แตเปนความพอใจของ
ทุกคน ท้ังผูบริโภค พนักงาน และสังคมแวดลอม ดวยเหตุนีทุ้กคนในองคกรจึงตองรับผิดชอบรวมกัน
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เพราะคุณภาพองคการธุรกิจมิได หมายถึง คุณภาพของสินคาเพียงอยางเดียวแตรวมถึงคุณภาพของคน 
งาน และระบบการทํางาน ซ่ึงรวมเรียกวา คุณภาพขององคการ และคุณภาพนี้เกิดขึ้นไดจําเปนตองใช
ท้ังศาสตรและศิลป ประกอบกับความเพียรพยายาม  “ดังคํากลาวของ John  Ruskin ท่ีวา คุณภาพไมได
เกิดขึ้นโดยความบังเอิญ  แตเกิดขึ้นจากความพยายามที่ชาญฉลาด (Quality  is  never  an  accident,    
it is always the result of intelligent effort)” (กรมอาชีวศึกษาและสํานักงานมาตรฐาน
ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม. 2539 : 5) 
 

1.7 แนวคิดและหลักการในการสรางคุณภาพ 
การปรับปรุงและสรางสรรคคุณภาพของสินคา/ธุรกิจบริการ ตองมุงเนนท้ังคุณภาพในการ

ปฏิบัติงานและคุณภาพสินคา/ธุรกิจบริการ   โดยเฉพาะอยางยิ่งการปฏิบัติงานซ่ึงถือวาเปนตนกําเนิด
ของ  “คุณภาพ”  เพราะคุณภาพท่ีดีของสินคา/ธุรกิจบริการยอมเกิดจากการปฏิบัติงานท่ีดี     ดังนั้น  
แนวคิดสําคัญในการสรางคุณภาพสินคา/ธุรกิจบริการ  คือ การมุงเนนใหเกิดการปฏิบัติงานท่ีดีในทุก ๆ  
สวนขององคการ 
 การปฏิบัติงานท่ีดี  คือ  การสรางหรือคนหาแนวทางการปฏิบัติงานท่ีดีท่ีสุด (THE ONE  
BEST WAY)   หรือวิธีท่ีทําใหบรรลุวัตถุประสงคอยางประหยัดท่ีสุด  ท้ังดานแรงงาน คาใชจาย  และ
เวลาหรือการเคล่ือนไหว   โดยตองกําหนดเปาหมายดานคุณภาพใหชัดเจน มีการสรางจิตสํานึกในการ
ควบคุมคุณภาพใหเกิดขึ้นท้ังองคการ   ตลอดจน  เนนการรวมมือประสานงานระหวางหนวยธุรกิจ 
และผูจัดหาปจจัยการผลิต  เพ่ือใหไดวัตถุดิบท่ีมีคุณภาพเขาสูกระบวนการผลิตและเนนการปรับปรุง
ระบบการผลิต เพ่ือใหไดสินคา/ธุรกิจบริการท่ีมีคุณภาพออกสูตลาด   

หลักการสําคัญในการสรางคุณภาพ   มีดังนี ้
1. กําหนดวัตถุประสงคของกิจการท่ีชัดเจน 
2. เนนความสําคัญกับเปาหมายดานคุณภาพ 
3. ตรวจสอบอยางสมํ่าเสมอทุกขั้นตอน 
4. คัดเลือกผูขายปจจัยการผลิตโดยเนนท่ีคุณภาพ 
5. ปรับปรุงระบบการปฏิบัติงาน 
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แผนภาพท่ี  1.8  แสดงหลักการในการสรางคุณภาพ 

 
 จากแผนภาพท่ี   1.8   สามารถอธิบายรายละเอียดได  ดังนี ้

1. กําหนดวัตถุประสงคท่ีชัดเจน    โดยเนนไปสูการปรับปรุงคุณภาพของสินคาและ
ธุรกิจบริการใหสามารถแขงขัน  ดํารงอยูได และสรางงานใหเกิดขึ้นในสังคม ส่ิงท่ีควรปฏิบัต ิ  คือ    
 1.1  องคการตองกําหนดวัตถุประสงค (Objective) และภารกิจ (Missions)  ใหชัดเจน  
วัตถุประสงค หมายถึง ผลลัพธสุดทายท่ีตองการ  สวนภารกิจ หมายถึง การกําหนดขอบเขตของธุรกิจ
ท่ีจะดําเนินงาน ซ่ึงวัตถุประสงคและภารกจิจะชวยใหพนักงานทุกคนทราบวาองคการมีกิจการมุงไปสู
ทิศทางใด  ตลอดจน ชวยสรางแรงบันดาลใจใหพนักงาน  คณะกรรมการบริหาร และผูถือหุนคิดถึง
สินคาและธุรกิจบริการใหม ๆ นวัตกรรมตาง ๆ (Innovations)  และส่ิงท่ีลูกคาอาจมีความตองการใน
อนาคตอันใกล       

4.  คัดเลือกผูขายปจจัยการผลิต 
     โดยเนนท่ีคุณภาพ 

5.  ปรับปรุงระบบปฏิบัติงาน 

กําหนดคุณลักษณะปจจัย 
กําหนดคุณลักษณะผูขาย 
ตรวจสอบผูขายกอนซื้อ 

วิเคราะหจุดออนจุดแข็ง 
ปรับงานไมกระทบคน 
ปรับคนเพื่อปรับงาน 

 

1. กําหนดวัตถุประสงคท่ีชัดเจน 
      

2. เนนความสําคัญกับเปาหมาย        
ดานคุณภาพ 

3. ตรวจสอบอยางสมํ่าเสมอ 
     ทุกข้ันตอน 
 

คุณภาพสินคาและ
ธุรกิจบริการ 

จัดทําแผนการตรวจสอบภายใน 
ดําเนินงานตรวจสอบอยางจริงจัง 
สรุปรายงานและปรับปรุง 

ขจัดการทํางานท่ีลาชา 
ปองกันการใชวัตถุดิบไมดี 
สรางคุณภาพคน 

กําหนดวัตถุประสงคและภารกิจ 
กําหนดวัตถุประสงคระยะยาว 
พัฒนาคุณภาพอยางไมหยุดยั้ง 
 


