
บทท่ี 2
แนวคิด หลักการ เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง

ในบทน้ี จะเป็นการนำเสนอผลการศึกษาวิเคราะห์เก่ียวกับแนวคิดและหลักการเก่ียวกับการ 
บริหารแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ(TQM) หลักการศึกษาวิเคราะห์องค์การ ข้อมูลพ้ืนฐานเก่ียวกับ
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัด กรณีศึกษาการประะเกต์ใข้ TQM การศึกษาวิเคราะห์เอกสารและงานวิจัย 
ทีเกียวข้อง สรุปและการกำหนดประเด็นในการศึกษาวิจัยเพ่ีอออกแบนประยุกต์ใช้ TQM ในสำนักงาน 
ศึกษาธิการจังหวัด ดังรายละเอียดตอไปน้ี

แนวคิดและหลักการเก่ียวกับการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองคการ(TQM)
ในการนำเสนอสวนน้ี จะเป็นการศึกษาแนวคิดและหลักการเก่ียวกับการบริหารคุณภาพ

แบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ โดยมีประเด็นสำคัญดังน้ีศึอ 1) เกร่ินนำ 2) ความหมายและขอบขาย 3) 
ความเป็นมา 4) หลักการสำคัญ 5) ความสัมพันธ์ระหวาง TQM และ ISO 9000 6) หลักการนำ 
TQM มาประยุกต์ใช้ และ 7) ความสัมพันธ์ระหวาง TQM กับ Malcolm Baldnge National Quality 
Award

เกร่ินนำ
ในปัจจุบันเราจะพบวาองค์กรตาง  ๆ ท้ังภาครัฐและเอกชนได้พยายามหาวิธีการตาง  ๆ มา 

ปรับปรุง เปล่ียนแปลงหรือปฏิรูปองค์กร เพ่ีอให้องค์กรน้ัน  ๆ อยูรอดหรือเจริญก้าวหน้าตอไป ทามกลาง 
กระแสแหงการแขงฃันในยุคของเทคโนโลยีสารสนเทศ(IT) โดยมุงให้เกิดประสิทธิภาพของการทำงาน
มุงให้ได้คุณภาพของสินค้าหรือคุณภาพของการบริการ ในปัจจุบันน้ีส่ิงท่ีเรามักจะได้ยีนเสมอ  ๆ คือคำวา 
"การยกเคร่ืององค์กร" “การปฏิรูป" หรือ "การรีเอนจิเนียร่ิง(Reengineering)1' ซ่ึงเป็นแนวคิดของการ 
ร้ือปรับระบบการทำงานท้ังระบบ เป็นลักษณะของการเปล่ียนแปลงในองค์การแบบหน้ามือเป็นหลังมือ
(Breakthrough Improvement) ในขณะเดียวกันก็มือีกแนวคิดหน่ึงทีเป็นกระบวนการบริหารใน 
ลักษณะทำนองเดียวกันหรือใกล้เคียงกัน คือ การบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การหรือที
เรียกวา Total Quality Management หรือนิยมเรียกกันโดยยอวา TQM ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเน้นการ 
ปรับปรุงอยางตอเน่ือง(Continuous) โดยมุงเน้นทีคุณภาพของสินค้าหรือบริการเพ่ีอให้ลูกค้าพอใจ
(Customer satisfaction) โดยทุกคนในองค์การมีสวนรวมและถีอวาการปรับปรุงคุณภาพเป็นภาระ 
หน้าทีของทุกคน
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TQM มีวิวัฒนาการในต้านความคิดมาจากการผลิตทางต้านอุตสาหกรรม ซ่ึงแนวคิดเดิม 
ถือวาการผลิตจะมีคุณภาพได้จะต้องมีการตรวจสอบต้องมี Inspection หรือ จะต้องผานการตรวจสอบ 
สวนใหญจะเป็นการตรวจสอบเม่ือเสร็จส้ินการผลิตแล้ว ตอมาแนวคิดได้เปล่ียนไปสูการควบคุมคุณภาพ 
(Quality Control หรือ QC) ซึงจะเน้นทีกระบวนทำงาน หรือท่ีกิจกรรมการผลิต เป็นกิจกรรมทีเน้น 
การค้นหาหรือตรวจสอบข้อผิดพลาดในการทำงาน (Detection)เพ่ือหาทางแก!ข

แนวคิดน้ีเริมเปล่ียนไป เม่ือผู้ผลิตเร่ิมมองเห็นวาจะต้องผลิตสินค้าให้มีคุณภาพตรงตาม
ความต้องการของลูกค้า และสินค้าไต้มาตรฐานเป็นท่ีพอใจ โดยมีระบบการประกันคุณกาพ(Quality 
Assurance) ซึงมุงเนนการปองกัน(Prevention) ไมให้เกิดข้อผิดพลาดจากผลิตหรือให้เกิดน้อยทีสุด 
มุงสูสิงทีเรืยกกันวา Zero Defect มากกวาเป็น■ โทรตรวจสอบหาความผิดพลาดเพ่ือลดต้นทุนการผลิต 
หรือลดจำนวนของเสีย

ในชวงทศวรรษ 1980 ไต้มีแนวคิจท่ีก้าวหน้าย่ิงข้ึนเก่ียวกับการผลิตสินค้าให้ไต้คุณภาพ 
และให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า โดยเน้นการบวิหารท่ีมีคุณกาพในทุก  ๆ ต้าน ซ่ึงเป็นการ 
บริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ (TQM) หรือ Total Quality Management ระบบดังกลาว 
น้ีท่ีป'ระเทศญ่ีปุ่นเรียก'วาการควบคุมคุณภาพท้ังองค์การ(Total Quality Control :TQC) พฤติกรรมที 
สำคัญของระบบน้ีก็คิอเน้นการปรับปรุงการทำงานอยางตอเน่ือง(Continuous Improvement) แนวคิด 
TQM น้ี!ต้มีความชัดเจนมากข้ึนเม่ือองค์การมาตรฐานสากล (International Organization for
Standardization) ไต้ประกาศใช้ระบบคุณภาพหรือ เรียกวา มาตรฐานคุณภาพ ISO 9000 เม่ือ ค.ศ. 
1987 (พ.ศ.2530)

การบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การหรือ TQM ในท่ีน้ีแปลมาจากคำวา Total 
Quality Management เป็นระบบการบริหา‘ทานท่ีเน้นคุณภาพในทุกต้าน ทุกข้ันตอน และในทุก 
กิจกรรมในทุกสวนขององค์การ การปรับปรุงคุณภาพน้ันถือวาเป็นหน้าท่ีของทุก  ๆ คน ท่ีจะต้องให้ความ 
รวมมีอและรวมกันรัยผิดชอบ เป็นระบบการปรับปรุงการทำงานให้เกิดประสิทธิภาพอยางตอเน่ือง โดย 
มุงเน้นให้เร่ิมการทำให้ถูกต้องต้ังแตการเริมงานคร้ังแรก (Right the First Time) ท้ังน้ี เพือลดความ'จำ 
เป็นในการตรวจสอบ ป้องกันข้อผิดพลาดไมให้เกิดข้ึน และให้เป็นระบบการทำงานเพ่ือสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ (Customers)^นหลักสำคัญ

หลักสำคัญของ TQM ก็คือ การมีระบบการปรับปรุงการทำงานอยางตอเน่ืองเพ่ือให้การ 
ดำเนินงานในทุก ๆ ต้านมีคุณภาพ และผลจากการทำงานท่ีมีคุณภาพจะไต้ผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีมี 
คุณภาพสอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการ
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หลักการท่ีสำคัญของการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การคือ การให้ความสำคัญ 
กับผู้รับบริการหรือลูกค้า ให้มีการปรับปรุงกระบวนการทำงานอยูเสมอแบบตอเน่ือง และการให้บุคลากร 
มีสวนรวมรับผิดชอบในกิจกรรมการบริหารคุณภาพขององค์การ

ในภาคปฏิบัติการนำ TQM ไปใช้น้ัน ผู้บริหารระดับสูงจะต้องดำเนินการประกาศนโยบาย 
คุณภาพตามระบบ TQM ให้ชัดเจน เพีอใช้เป็นแนวทางในการกำหนดแผนและกิจกรรมทีมุงทำให้การ 
ทำงานมีคุณภาพ และให้เป็นท่ีเช้าใจตรงกันระหวางฝายบริหารและฝายปฏิบัติงาน จากน้ัน จะต้อง 
กำหนดแผนและกิจกรรมท่ีจะทำให้นโยบายท่ีประกาศบรรลุผลตามระบบงานคุณภาพ ซ่ึงจะต้องแสดง
รายละเอียดของการทำงานโดยเอกสารอยางเป็นระบบอธิบายกิจกรรมตาง  ๆ สอดคล้องกับแนวคิด
TQM ทีเป็นระบบมาตรฐานสากล ซึงเป็นระบบทีเน้นให้ทุกคนมีสวนรวม เน้นการปรับปรุงการทำงาน 
อยางตอเน่ืองให้มีความยึดหยุนและมีการปรับปรุงแก!ฃวิธีปฏิบัติได้สม่ําเสมอและตอเน่ือง

TQM น้ีสามารถ,นำ'ไปประยุกต์,ใซ!ด้ในองค์การป'ระ๓'ทตางๆ  ท้ังองค์การเอกชน องค์การ 
ของรัฐ องค์การขนาดใหญ องค์การขนาดเล็ก รวมท้ังองค์การทางการศึกษา เน่ืองจากTQM มีความ 
ยืดหยุนสามารถปรับวิธีการหรือกิจกรรมให้เหมาะสมกับองค์การตาง  ๆ ได้ ประโยชน์ท่ีจะได้รับสำหรับ 
หนวยงานท่ีนำแนวคิด TQM ไปใช้ท่ีสำคัญ คือ การปรับปรุงประสิทธิภาพของการทำงานอยางตอเน่ือง 
และการใช้เทคโนโลยีท่ีก้าวหน้า การเปล่ียนแปลงวัฒนธรรมขององค์การท่ีมุ่งเน้นการให้ความสำคัญกับ 
ผู้รับบริการหรือลูกค้า ให้ผู้รับบริการหรือลูกค้าได้รับผลงานตอบสนองตามความต้องการและความ
คาดหวัง คำนึงถึงความพอใจของลูกค้าเป็นสำคัญ โดยบุคลากรขององค์การมีสวนรับผิดชอบรวมกัน

ความหมายและขอบขาย
คำวา',การบริหารแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ(Total Quality Management)" น้ีมี'นักวิชา 

การท่ีมีช่ือเสียงหลายทานได้อธิบายความหมายในลักษณะตาง  ๆ เชน ออคแลนด์ (John Oakland, 
1989:14-15) อธิบายวา TQM เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวกับการปรับปรุงให้เกิดประสิทธิผล มีความยึดหยุน 
ทางด้านธุรกิจโดยรวม ท้ังการจัดองค์การกิจกรรม ฯลฯ เป็นความพยายามท่ีจะใช้กระบวนการปรับปรุง 
การทำงานให้เกิดประสิทธิผล

แบงค์ (John Bank,1992:1.23) ได้. ธิบายแนวคิด TQM สรุปได้วา เป็นแนวคิดท่ีมุงไปท่ี 
ความต้องการของลูกค้า (The requirement of the customer) โดยมีหลักสำคัญคือให้ความมันใจวา 
การทำงานสามารถปองกันขอผิดพลาดได (to achieve defect-free work most of the time) ดวย 
การทำให้ถูกต้องต้ังแตการทำคร้ังแรก(Right first time)

โรดิส ( Lewis A. Rhodes, 1992:80) อธิบายวา การบริหารแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การเป็น 
คุณคา,พ้ืนฐาน เป็นความรู้ในการนำกระบวนการบริหารของบุคคลตาง  ๆ ท่ีมีค'วามสามารถ ไปใช้ใน 
การบริหาร โดยการประยุกต์และสร้างสรรค์ให้มีการปรับปรุงอยางตอเน่ืองในองค์การ
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แมคคอมาช์ค (Shaun McCormack,1992:45) กลาววา TQM เป็นปรัชญาท่ีมุงทำให้ 
ลูกค้าพอใจสูงสุด มีเป้าหมายเพีอขจัดความไมสอดคล้องกับต้นทุน และการปรับปรุงคุณภาพอยาง
ตอเนืองในการผลิตและบริการ

แซลลิส (Edward Sallis. 1993:26) กลาววา TQM เป็นการสร้างวัฒนธรรมเก่ียวกับคุณภาพ 
มุงให้สมาชิก(บุคลากร)ทุกคนทำให้ลูกค้าพอใจ ลูกค้าเป็นผู้มีอำนาจสูงสุดในการกำหนดคุณภาพของ
สินค้า(The customer IS sovereign) TQM จะรวมถึงแนวคิดเก่ียวกับการประกันคุณภาพ (quality 
assurance) การขยายและพัฒนาแนวคิด (extends and develops)

เจฟฟรี■ ส์(David R. Jeffries,1993) r'ลาววา TQM คีอความเข้าใจและวิธีการผสมผสานวิธี 
การบริหารตาง  ๆ ภายใต้ความต้องการของลูกค้า และเกิดผลสัมฤทธ้ืในการปรับปรุงอย่างตอเน่ืองในทุก  ๆ
ลักษณะของกิจกรรมคุณภาพจะถูกกำหนดโดยลูกค้า

ฟสุด(Robert L. Flood.1993) กลาววา TQM คือการทำงานอยางเป็นระบบซ่ึงเก่ียวข้องกับ 
สิงตางๆ  ในองค้การ (Total) เก่ียวข้องกับคุณภาพ (Quality) และเก่ียวข้องกับการบริหาร
(Management)

โรส (Joel E. Ross,1993) กลาววา TQM คือ การผลมผสานหน้าท่ี (functions) และ 
กระบวนการท้ังหมดในองค์การภายใต้ผลสัมฤทธ้ีในการปรับปรุงอยางตอเน่ืองของคุณภาพสินค้าและ 
บริการ โดยมีเป้าหมายคือ ความพอใจของลูกค้า

บาวด์ และคณะ (Greg Bounds and others,1994:61,796) อธิบายวา TQM หมายถึง ส่ิง 
ท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการคุณภาพ (The quality process^เป็นคุณภาพของการผลิตและคุณภาพ 
ของผลผลิต เป็นระบบการบริหารท่ีมุงเพ่ิมความพอใจของลูกค้าอยางตอเน่ือง(continual increase in 
customer satisfaction)

โกสท์ (Davis L. Goetsch,1994) กลาววา TQM เป็นกิจกรรมท่ีมุงการปรับปรุงอยางตอ 
เน่ืองโดยท่ีทุกคนในองค์การเก่ียวข้องท้ังฝายบริหารและฝ่ายปฏิบัติงาน มุงการปรับปรุงการปฏิบัติงานใน 
ทุก  ๆ ระดับ ซึง โกสท์ เชีอวาการปรับปรุงการปฏิบัติงานเป็นแนวทางท่ีทำให้เกิดความพึงพอใจอันเป็นเป้า 
หมายของการผลิตและการบริการท่ีมีคุณภาพ

วิลเล่ียม (Richard L. Williams, 1994:1-2) อธิบายวา คำวา TQM เป็นลักษณะของการใช้ 
คำให้เป็นท่ีรู้จักและเป็นท่ีสนใจ(buzzwords)tป็นลักษณะธรรมชาติของการบริหารในอเมริกาท่ีมุงให้ทุก 
คนสนใจและเอาใจใส และเป็นเคร่ืองหมายแสดงถึงการเปล่ียนแปลง(signal change) ซ่ึงเดิมการผลิต 
ทางอุตสาหกรรมของอเมริกาได้มุงเน้นเฉพาะคุณภาพของสินค้าท่ีผลิตได้มากกวาเน้นคุณภาพของการ 
ผลิตและบริการ เ ม่ือมีการแขงขันมากข้ึนโดยเฉพาะการนาเข้าจากญ่ีปุ่น ทำให้ชาวอเมริกาต้องหันมา
สนใจการบริหารแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ (TQM) จนเป็นท่ีรู้จักและแพรหลายในระยะตอมา วิลเลียม 
ไต้อธิบายวา TQM เป็นกระบวนการสร้างสภาพแวดล้อม ซ่ึงเป็นการบริหารจัดการทีมุงให้เกิดการ
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ปรับปรุงคุณภาพอยางถาวร(create constantly improving quality) เป็นลักษณะ(styieftlองการมุง 
บรรลุเป้าหมายท่ีเป็นไปได้มากทีสุดของคุณภาพการผลิตและบริการ

ราเดสกี (John L. Hradesky,1995:2-3)nลาววา TQM เป็นปรัชญา เป็นชุดของเคร่ืองมือ 
และเป็นกระบวนการทีมุงผลผลิตสุดท้ายท่ีทำให้ลูกค้าพอใจและมีการปรับปรุงอยางตอเน่ือง คำวา
ปรัชญาและกระบวนการในท่ีน้ีจะตางจากปรัชญาและกระบวนการท่ัวไปท่ีวา ทุกคนในองค์การจะต้อง
สามารถปฏิบัติได้ TQM เป็นยุทธวิธี(tactics)nารเปล่ียนแปลงวัฒนธรรมและเทคนิควิธีด้านโครงสร้างท่ี 
มุงให้เกิดความพอใจท้ังลูกค้าภายในและลูกค้าภายนอก โดยผู้บริหารต้องเข้ามามืสวนรวมและมีพันธะ 
รับผิดชอบ(Involved and Committed)

ความหมายของTQM นักวิชาการได้อธิบายในลักษณะของแนวคิด หลักการ วิธีการ สรุปได้ 
วา การบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ( Total Quality Management) หมายถึง กิจกรรม 
หรือกระบวนการท่ีตอเน่ืองในการเน้นคุณภาพ และการปรับปรุงคุณภาพของการทำงานทุกสวนทุก
กิจกรรม ตลอดท้ังวงจรหรือทุกข้ันตอนของการทำงาน เป็นระบบการบริหารงานท่ีเน้นคุณภาพในทุก  ๆ
ด้านขององค์การ เป็นความพยายามท่ีจะ ปรับปรุงการทำงานให้บรรลุเป้าหมายและมีปร ะสิทธิภาพอยาง 
ตอเนือง กิจกรรมทุกอยางจะต้องมีคุณภาพและประสิทธิภาพ โดยผู้บริหารระดับสูงขององค์การเห็น
ความสำคัญและสนับสนุนกิจกรรมเหลาน้ัน ทุกคนจะต้องให้ความรวมมือและรับผิดชอบรวมกัน การ 
ปรับปรุงคุณภาพเป็นหน้าท่ีของทุกคน เป้าหมายท่ีสํ■ คัญคือการมุงทำให้เกิดความพอใจของลูกค้าภายใน 
และภายนอก

การบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การหรือโดยรวม(TQM)Lป็นกระบวนการปรับปรุง 
การทำงานให้เกิดประสิทธิภาพอยางตอเน่ือง โดยเร่ิมต้ังแต •การทำให้ถูกต้องต้ังแตคร้ังแรก (Right 
first time) " เพ่ือลดความจำเป็นในการตรวจสอบป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดต้ังแต่เร่ิมแรก ดังน้ัน 
ในข้ันตอนอ่ืน  ๆ จึงไมจำเป็นต้องเสียเวลาแก้ไข สามารถดำเนินกิจกรรมไปได้อยางตอเน่ืองและมีประ
สิทธิภาพ การสร้างคุณภาพจะชวยลดต้นทุนและได้ผลผลิตท่ีมีคุณภาพ สร้างความม่ันใจให้กับผู้
บริโภคหรือลูกค้า มีบางคนกลาววา ''คุณภาพ คือความพอใจของลูกค้า" การบริหารคุณภาพแบบมุ่ง
คุณภาพท้ังองค์การ จึงเป็นวิธีการหน่ึงท่ีสามารถปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ืองเพ่ือทำให้เกิดผลผลิตหรือ 
บริการท่ีมีคุณภาพ

เน่ืองจากแนวคิดและหลักการของระบบการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ 
(TQM) มีพ้ินฐานมาจากวิวัฒนาการของการผลิตและบริการท่ีมุงทำให้เกิด"คุณภาพ" ดังน้ัน เพ่ือความ 
เข้าใจในแนวคิดน้ี ในท่ีน้ีจะนำคำอธิบายของนักวิชาการท่ีกลาวถึงความหมายของคำวา "คุณภาพ" มา 
อธิบายเพ่ิมเติมเพ่ือให้เกิดความเข้าใจ ดังน้ี
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ราเดสกี (John L. Hradesky : 1995) ไดอธิบายคำวา "คุณภาพ" วาเป็นความต้องการและ 
ความคาดหวังของลูกค้าซ่ึงเป็นผลิตภัณฑ์และการบริการ รวมท้ังสิงตาง  ๆ ทีลูกค้าคาดหวังและต้องการ 
และมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา

เบสเตอรฟิลดและคนอึน  ๆ (Dale H. Besterfield and Others,1995:5-6) ไดอธิบายวา 
คุณภาพ เป็นสัดสวนของการปฏิบัติกับความคาดหวัง เขียนเป็นสมการได้วา 

Q = P/E เม่ือ Q = คุณภาพ (Quality)
P = ผลการปฏิบัติงาน (Performance)
E = ความคาดหวัง (Expectations)

ไฟเกนบวม (Armand V. Feigenbaum, 1991:7) กลาววา คุณภาพ คือการตัดสินใจของผู้ 
บริโภค ไม'ไชวิศวกรตลาด หรือ ผู้บริหารท่ัวไป เป็นประสบการณ์จริงของผู้บริโภคเก่ียวกับการผลิตหรือ 
บริการ ซ่ึงวัดจากความต้องการตามสภาพหรือความรู้สึก คุณภาพมุงไปท่ีความพอใจของลูกค้า และแนว 
คิดหลักของคุณภาพจะต้องมีการควบคุม

แชลลิส(Edward Sallis,1993:24 ) อธิบายสรุปได้วา คุณภาพมีความหมายแยกได้ 2 แนว 
คือ คุณภาพท่ีเป็นจริง (quality in fact) เป็นคุณภาพท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีกำหนดและคุณภาพตาม 
การ,รับรู้ (quality in perception)^นคุณภาพท่ีเป็นไปตามความต้องการและความพอใจสูงสุดของผู้ 
บริโภค คุณภาพจะเป็นไปตามความเห็นของผู้บริโภค

โกสช (Davis L. Goetsch and Stanley Davis,1994:4)nลาววา คุณภาพ เป็นลิงทีเปลียน 
แปลงไต้ข้ึนอยู่กับ การผลิต การบริการ บุคคล กระบวนการ และสิงแวดล้อมท่ีคาดวาจะดีและเหมาะ 
กวาเดิม เม่ือบัจจัยเหลาน้ีเปล่ียนไปคุณภาพก็เปล่ียนไปโดยมุงการปรันปรุงหรือพัฒนาอยางตอเน่ือง

อดิศักด้ื พงษ์พูลผลศักด (2527:1) อธิบายวา คุณภาพมี 2 แนวคิด คือ แนวคิดสมัยเกา 
คุณภาพ หมายถึง ระดับท่ีผลิตไต้มาตรฐาน ไม้ได้ยึดความพอใจของลูกค้าแตยึดผลิตภัณฑ์ท่ีผลิตต้อง 
ไต้มาตรฐานทีกำหนด แนวคิดสมัยใหม ยึดระดับความพึงพอใจหรือความเหมาะสมของผู้บริโภค ผู้ 
บริโภคกำหนดมาตรฐานการผลิต ผู้บริโภคพอใจในการใช้ผลิตกัณฑ์

ดำรง ทวีแสงสกุลไทย (2533:293) อธิบายวา คุณภาพ มีความหมายใน 2 ประเด็น คือ 
คุณภาพในความหมายด้ังเดิมและความหมายใหม คุณภาพในความหมายเดิม หมายถึง ระดับของ 
ผลิตกัณฑ์ท่ีสอดคล้องกับมาตรฐาน

สอดคลอง
ผลิตกัณฑ - -- มาตรฐาน

ความหมายใหม หมายถึง ความพอใจของผู้ใช้หรือคุณสมบัติท่ีเหมาะสมกับการใช้งาน
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สร้างความพอใจ

คิววงศ์ จังคคิริ (2536:1) ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม ได้บรรยายเน่ืองในวันมาตรฐานโลก 
(14 ตุลาคม 2536) เรือง "ISO 9000 สำคัญอยางไร,' กลาวถึงความหมายโดยท่ัวไปวา คุณภาพ หมาย 
ถึง ความสามารถในการสนองตอบตอความต้องการของลูกค้า ซ่ึงเม่ือลูกค้านำสินค้าไปใช้แล้วจะต้องเป็น 
ไปตามวัตถุประสงค์และมีความปลอดภัยด้วย

วรภัทร์ ภูเจริญ (2538) ไต้อธิบายวา ความหมายคัาวา "คุณภาพ', จะข้ึนอยูภับคนให้ความ 
หมายวาเป็นผู้ซ้ือหรือผู้ขาย และการให้ความสำคัญในสินค้าหรือบริการ เชน คุณภาพในความหมายของ 
ผู้บรืโภค คือ การสนองความต้องการ ราคาถูก ไว้ใจไต้ สงสินค้าไต้ทันเวลา ปลอดภัย ทนทานและ 
ลูกค้าพอใจ ในทัศนคติของผู้บริโภคโดยท่ัวไปแล้ว คุถ.๓-าพจะ'หมายถึง ความสอดคล้องกับความ 
ต้องการทีกำหนด เหมาะกับการใช้งาน ของถูกต้อง ตรงเวลา ราคายุติธรรมและถูกท่ี คุณภาพ,ในความ 
หมายที วรภัทร์ ภูเจริญ กลาวถึงน่ืนเป้นความหมายท่ีถูกกำหนดอยางเป็นทางทารโดยระบบคุณภาพ 
ISO 8402:1992 กำหนดวา ''คุณภาพ'' เป็นคุณสมบัติท้ังหมดของสินค้าหรือบริการท่ีบงบอกความ 
สามารถในการท่ีจะสนองตอบความต้องการท่ีระบุไร้หรือคาดหวังไร้ คำวา ความต้องการท่ีระบุไร้ หมาย 
ความวา "ถูกต้องตามข้อกำหนด'' สวน คำวา ความคาดหวัง หมายความวา ''ถูกต้องตามวัตถุประสงค์ 
" ความหมายคำวา ''ท้ังองค์การหรือองค์รวมหรือโดยรวม(Total)'1 ดำรง ทวีแสงสถุลไทย (2533:297) 
อธิบายวามีความหมาย 3 ประการ คือ

1) เป็นกิจกรรมทุก  ๆ กิจกรรมในองค์การท่ีต้องการทำให้เกิดคุณภาพ
2) เป็นการรวมมีอภันของทุก  ๆ ฝ่ายในองค์การ
3) เป็นการรวมมือกันของทุกระดับในองค์การ
สรุปไต้วา คุณภาพ หมายถึง ระดับมาตรฐานในการผลิตหรือระดับมาตรฐานของผลงาน 

ตามการร้บร้ของผู้ใช้บริการ ท่ีต้องการและคาดหวังไร้ และมีคุณสมบัติเป็นไปตามข้อกำหนดเหมาะกับ 
การนำไปใช้ประโยชน์และถูกต้องตามวัตถุประสงค์

สวนคำวา ''การจัดการหรือการบริหาร(Management)” มีนักวิชาการหลายทานให้ความ 
หมายไว้ในลักษณะตาง  ๆ ดังน้ี

ดาเส (Ernest Dale,1966:4) ให้ค-ภมหมายวา การบริหารเป็นการใช้ส่ิงตาง  ๆ ดำเนินการ 
ผานบุคคลอ่ืน ๆ
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ไฮแมน และสกอต (Tho Haimann and William Scott ,1974:6) กลาววา การ!เริหาร 
เป็นกระบวนการทางสังคมและเทคนิคในการใช้ประโยชน์จากทรัพยากร ใช้อิทธิพลจากบุคคลในการ
ทำงานให้สำเร็จตามเป้าหมายขององค์การ

รอบบินส์ (Stephen Robbins.1982:9) ให้ความหมายวา การบริหาร เป็นกระบวนการ 
ของการนำกิจกรรมทีสมบูรณ์และมีประสิทธิผล โดยผานการกระทำของบุคลากรอ่ืน

เลวิส (James Lewis,1983:4) ให้ความหมายวา การบริหาร เป็นศิลปท่ีนำเอาส่ิงตาง  ๆ
โดยให้บุคลากรเป็นผู้กระทำ

แคสท และโรเชนชไวก (Fremont E. Kast and James E. Rosenzwieg,1985:5) กลาว 
วา การบริหาร เป็นรูปแบบการทำงานด้วยความรู้สึกนึกคิด โดยบุคลากรในองค์การ รวมถึงการรวมมือ 
ของบุคลากรและทร้พยากรเพ่ือสำเร็จตามจุดประสงค์

จูง (Kae H. Chung,1987:10) ให้ความหมายวา การบริหาร เป็นกระบวนการวางแผนการ 
จัดองค์การ การส่ังการและการควบคุมกิจกรรมขององค์การให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ

สโตเนอร และ ฟรีแมน (James A.F. Stoner and R. Edward Freeman,1989:3) 
กลาววา การบริหาร หมายถึง กระบวนการวางแผน การจัดองค์การ ภาวะผู้นำและการควบคุมการ
ทำงานของสมาชิกขององค์การ และการใช้ประโยชน์จากทร้พยากรเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ

บารโทล และ มารทีน (Kathryn M. Bartol and David c. Martin,1991:6) ไดใหความ 
หมาย การบริหารวา เป็นกระบวนการท่ีทำให้เป้าหมายขององค์การประสบผลสำเร็จโดย การวางแผน 
การจัดองค์การ การใช้ภาวะผู้นำ และการควบคุม

โบฟ และคนอิน  ๆ (Cocertland Bove'e and others, 1993:5) ให้ความหมายวา การ 
บริหารเป็นกระบวนการท่ีองค์การสามารถบรรลุเป้าหมายโดยประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการวาง 
แผน การจัดองค์การ ภาวะผู้นำและการควบคุมองค์การในด้านบุคลากร กายภาพ งบประมาณและแหลง 
ข้อมูล

จากความหมายของการบริหารท่ีนักวิชาการได้ให้ความหมาย พอสรุปได้วา การบริหาร
.  รุ  . . ไ . . .  . .  .  . . . .  .  . ร ุ  5 ' ร ุไ  ร ุหมายถีง กิจกรรมหริอกระบวนการของการวางแผน การจัดองคการ การบริหารบุคลากร การ

อำนวยการ และการควบคุมการใช้ทร้พยากรผานบุคคลอ่ืนเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ
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ความเป็นมาของแนวคิดเก่ียวกับการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ
แนวคิดเก่ียวกับการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ(TQM$วิวัฒนาการมาจาก 

แนวคิดเรือง',คุณภาพ', จากการอธิบายแนวคิดทีเกียวข้องกับเรืองคุณภาพของโกสท์ และ เดวิส
(Goetsch and Davis,1994:9)ในหนังสือเรือง "Introduction to Total Quality" และสุรศักดิ 
นานานุกูล(ม.ป.ป.:75-82)ในหนังสือเร่ือง "คูมือ QCV\ลักการพ้ืนฐานของกลุมสร้างคุณภาพงาน'ในญ่ีปุ่,น" 
ลำดับเหตุการณ์ท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพ สรุปได้ดังน้ี เม่ือปี ค.ศ.1903 Frederick Taylor ชาวสหรัฐ 
อเมริกา ได้เร่ิมสอนวิธีบริหารโรงงานโดยใช้หลักทางวิทยาศาสตร์ ซ่ึงเป็นด้นกำเนิดของวิชาวิศวกร
อุตสาหกรรม ตอมา'ในปี ค.ศ.1911 Taylor ได้ตี,พิมพ์หนังสือ ■ The Principles of Scientific 
Management "และเป็นผู้ให้กำเนิดเทคนิคการศึกษา Time and Motion

ในปี ค.ศ.!924 Dr.Shewhart แหงบริพัI Bell Telephone ก็ได้เขียนตำรา เร่ือง "การ 
ควบคุมสินค้าอุตสาหกรรมอยางมีระบบ" ซ่ึงเป็นการเร่ิมควบคุมสินค้าอยางเป็นระบบและเผยแพร
แนวคิดเกียวกับ statistical quality control ในหนังสือ "Economic Control of Quality of 
Manufactured Products" ในปี ค.ศ.!931 ซ่ึงเป็นการนำความรู้ทางสถิติมาใช้ควบคุมคุณภาพ

ตอมาปี ค.ศ.!940 W.Edward Deming ก็ได้นำเทคนิคการสุมตัวอยางทางสถิติมา 
ประยุกต์ใช้ใน The บ.ร. Bureau of the Census ในปีถัดมาซ่ึงเป็นสมัยสงครามโลกคร้ังท่ี 2 สหรัฐ 
อเมริกาได้ทำเอกสาร " การควบคุมคุณภาพการผลิตอาวุธสงคราม " โดยได้นำหลักสถิติมาใช้ในการ
บริหารให้เกิดคุณภาพ ■■

ในปี ค.ศ.1949 ญ่ีปุ่น'ได้เร่ิมด้น'พัฒนาคุณภาพ โดยมีการจัดต้ังหนวยงานเพ่ือยกระดับ
คุณภาพข้ึนโดยตรง มีช่ือวา "สหภาพนักวิทยาศาสตร์และวิศวกรญ่ีปุน,, (Japanese Union of
Scientists and Engineers : JUSE) ได้พัฒนากิจกรรมกลุมคุณภาพถึงข้ันท่ีเรียกวา การควบคุม 
คุณภาพท้ังองค์การ (Total Quality Control : TQC) และในปัจจุบันได้นำมาใช้รวมกับระบบทันเวลา 
พอดี (Just In Time) ปี ค.ศ. 1950 W.Edward Deming ก็ได้นำหลักการคุณภาพไปเผยแพรให้กับ 
วิศวกรและคณะผู้บริหารระดับสูงของญ่ีปุ่น และได้รับการยอมรับอยางแพรหลาย

ในปี ค.ศ.1951 Joseph M.Juran ไดติพิมพหนังสือ "The Quality Control 
Handbook" ออกมาเผยแพรแนวคิดเก่ียวกับการควบคุมคุณภาพได้รับการพัฒนาเร่ือยมา จนกระท่ังปี 
ค.ศ.!970 Philip Crosby ได้นำแนวคิดเร่ืองคว''งผิดพลาดเป็นศูนย์หรือเรียกวา "Zero dpfect (ZD)" 
มาเผยแพร หลังจากน้ันก็ได้มีหนังสือท่ีเก่ียวกับเร่ืองการควบคุมคุณภาพอีกหลายเร่ือง เชน "Quality IS 
Free"iขียนเมือปี ค.ศ.1979 เรือง "Quality.Productivity and Competitive Position"เขียนโดย พ. 
Edward Deming เมือปี ค,ศ.1982 และเรือง Quality Without Tears : the Art of Hassle-Free 
Management เขียนโดย Philip Crosby เมือปี ค.ศ. 1984 เป็นตน

ในปี ค.ศ.1988 หนวยงานทางทหารของสหรัฐได้นำแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพโดยรวมมาใช้
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ในทางทหาร ซ่ึงเป็นการเริมมองคุณภาพโดยรวมในองค์การ ในท่ีสุดแนวคิด total quality ก็ได้ถูกนำ 
ไปสอนในวิทยาลัยและมหาวิทยาลัยในสหรัฐอยางกว้างขวาง ต้ังแตปี ค.ศ.!993 เป็นด้นมา

การพัฒนากระบวนการเกียวกับคุณภาพได้เริมอยางจริงจังในประเทศทางตะวันตกเม่ือ 
ประมาณปลายทศวรรษ 1970 เนีองจากเกิดภาวะการขาดดุลทางการค้ากับประเทศญีปุน เริมจาก
ประเทศอังกฤษ เป็นเหตุผลทีเกิดจากความต้องการด้านคุณภาพของลูกค้าทางด้านธุรกิจซ่ึง Drucker 
(อางถึงใน Nichols,1993:50) เรียกวาการสร้างลูกค้า การสร้างลูกค้าเป็นหน้าท่ีของทุกคนในองค์การทีจะ 
ตองใหความสำคัญและพยายามทำหน้าท่ีอยางเต็มท่ีเพ่ือให้ลูกค้าพอใจ

ในระยะกอนป็ทศวรรษ 1700 คุณภาพเป็นเร่ืองของทักษะของคน (Crafts) ในสมัยท่ีมีการ 
ปฏิรูปอุตสาหกรรม แนวคิดเร่ืองคุณภาพเร่ิมชัดเจนมากข้ึนเม่ือ มีการนิเทศโรงงาน(Shop Supper-
visiorsAwชวงทศวรรษท่ี 1800 และในระยะตอมาการผลิตจะเป็นไปในลักษณะของการตรวจสอบหลัง 
การผลิต(Inspection) ซ่ึงจะมีการตรวจสอบวา สินค้าท่ีผลิตน้ันใชโด้หรือไม,ไต้ และในชวงทศวรรษ 
1970 แนวคิดเก่ียวกับการควบคุมคุณภาพท้ังองค์การ(Total Quality ControLTQC) ได้รับการเผย 
แพรอยางกว้างขวางเป็นแนวคิดท่ีเน้นการดำเนินกิจกรรมท่ีทำให้เกิดคุณภาพในทุกระดับมีการควบคุม 
คุณภาพท้ังองค์การ ตลอดจนการบริหารให้เกิดคุณภาพด้วย โดยมุงการทำให้ถูกต้องต้ังแตคร้ังแรก 
สร้างนิสัยแหงการปรับปรุง และมุงความสมบูรณ์ในทุก  ๆ ด้าน (วรภัทร์ ภูเจริญ 1 2538)

ในการดำเนินกิจกรรมตามแนวคิด TQC เป็นลักษณะของการทำให้เกิดคุณภาพในทุก
ระดับมีการควบคุมคุณภาพท้ังองค์การ รวมท้ังการบริ'หาร คำวา Total Quality Control หรือ TQC 
เป็นคำท่ี ไฟเกนบวม (Feigenbaum,1983 อ้างถึงใน Miller, 1995:8)นำมาใช้พร้อมกับคำวา Total 
Quality Management หรือ TQM โดยนิยาม คำวา TQC วาเป็นระบบท่ีมีประสิทธิภาพสำหรับการนำ 
3 เร่ืองมาผสมผสานกันได้แก การพัฒนาคุณภาพ(quality-development) การรักษาคุณภาพ (quality- 
maintenance) และการปรับปรุงคุณภาพ (quality-improvement) สวนคำวาการบริหารคุณภาพแบบ 
มุงคุณภาพท้ังองค์การ(Total Quality Management) ไฟเกนบวม ได้อธิบายในลักษณะท่ีเป็นหน้าท่ี 
ขององค์การท่ีนำหลักการของ TQC มาใช้โดยพิจารณาในเร่ืองของคุณภาพการผลิตและการบริการซ่ึง 
เป็นกลยุทธ์พ้ืนฐานทางธุรกิจและเป็นบัจจัยพ้ืนฐานในเร่ืองความก้าวหน้าทางธุรกิจ (health and
growth) และค'วามสามารกทางด้านเศรษฐศาสตร์

ในชวงทศวรรษ 1980 ได้มีการพัฒนาเก่ียวกับคุณภาพของผลิตภัณท์โดยเน้นการบริหารท่ีมี 
คุณภาพ เป็นกระบวนการท่ีเน้นการปรับปรุงอยางตอเน่ืองทุกข้ันตอน ให้คุณภาพเป็นไปตามความ
ต้องการของลูกค้า จากหลักการน้ีองค์การมาตรฐานอุตสาหกรรมสากล ได้นำมากำหนดเป็นระบบคุณภาพ 
(Quality System^ดยกำหนดเป็นมาตรฐานสากล เรียกวา ISO 9000 ซ่ึงเป็นการนำหลักการบริหาร 
คุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การสูการปฏิบัติระบบคุณภาพ ISO 9000 ได้ประกาศใช้เม่ือปิ ค.ศ.1987
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หลักการสำคัญของ TQM
การบริหารแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ (Total Quality Management) เป็นปรัชญาด้าน 

การบริหารท่ีประกอบด้วยกิจกรรม ซ่ึงเป็นความต้องการและความคาดหวังของผู้บริโภคและวัตถุ
ประสงค์ขององค์การ เป็นความพึงพอใจในประสิทธิภาพการลงทุนโดยการใช้ศักยภาพสูงสุดของคนงาน 
ท้ังหมดในการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนือง ออคแลนด์ (John Oakland,1989:14) อธิบายวา การ
บริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การเป็นแนวคิดในการปรับปรุงให้เกิดประสิทธิผลและมิความ 
ยืดหยุนในภาพรวมของธุรกิจ วิธีการและเทคนิคของTQMสามารถประยุกต์ใช้ในองค์การได้ แอกาวอล 
(Sumer Aggarwal.1993) อธิบายวา TQM เป็นปรัชญาท่ีเก่ียวช้องทับทัศนคติของบุคคล เป็นการ
ดำเนินตอเน่ืองไปเร่ือย  ๆ ไมส้ินสุด กิจกรรมตาง  ๆ จะสร้างความเช่ือม่ันให้ทับผู้รับบริการและรักษา
ผลกำไรในระยะยาว โดยการปรับปรุงคุณภาพการผลิต

ส่ิงท่ีสำคัญอีกประการหน่ึงคือ การสร้างบรรยากาศความรวมมือในทุกระดับ องค์การต้อง 
ใช้หลักพ้ืนฐานด้านการบริหารรวมทันและขจัดอุปสรรคของหนวยงาน เน้นการฝึกอบรมและการศึกษา 
การบริหารจะต้องปรับให้ทันทับการเปล่ียนแปลงของความพอใจของผู้รัปบริการในด้านคุณภาพ มิความ 
ยืดหยุน ต้ังราคาสมเหตุสมผล การบริหารต้องมองไปท่ีความเหมาะสมของการผลิตท่ีมีคุณภาพท่ีระดับ 
ต้นทุนต่ําสุด ซ่ึงเทาทับการมองไปท่ีความต้องการของผู้รับบริการด้วย ครอสบี (Crosby อ้างถึงใน 
Barrie G. Dale .1994:14) ได้กลาวถึงระดับคุณภาพวา คุณภาพสูงสุด คือ การลดต้นทุน เพ่ิมกำไร
(reduces costs and raises profit)

ดาเล(Barrie G. Dale,1994) ได้กลาวถึงนักวิชาการท่ีมีช่ือเสียงด้านแนวคิดเก่ียวทับการ 
บริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ (TQM) ท่ีสำคัญวาได้แก เดมิง่(พ.Edward Deming) ไฟ 
เกนบวม(Armand V.Feigenbuam) จูรัน (Joseph M.Juran) ครอสบี (Phillip B.Crosby) นอก 
จากน้ี แบงค์ (John Bank) ได้กลาวถึงนักวิชาการอีก 2 คนท่ีมีช่ือเสียงด้านน้ี คือ อิชิกาวา (Kaoru 
Ishikawa) และ คอนเวย (William E.Conway)

เดม่ิง(พ. Edward Deming) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวทับหลักการบริหารท่ีกำหนดเป็นความ 
รับผิดชอบการบริหาร(Management Commitment) และนโยบายคุณภาพ(Quality Policy) 14
ประการ หรือเรียกวา Deming S 14 point ( อ้างใน Oakland,1989:287 : Walton,1989 ;
Bank, 1992:66-67 ; Sallis, 1992:48-49 :Dale,1994:16 ; Goetsch,1994:22 ; William,1994:8-11) 
สรุปได้ดังน้ี 1

1) การกำหนดเป้าหมายท่ีแนนอนเพ่ีอนัาสูการปรับปรุงผลผลิตและบริการ โดยใช้การ 
ศึกษาค้นคว้าและนำนวัตกรรมมาปรับปรุงการออกแบบการผลิตและบริการสม่ิาเสมอ
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2) การยอมรับแนวคิดปรัชญาใหม  ๆ รวมท้ังการนำแนวคิดของทุกคนทุกฝายมาใช้ตัดสิน 
ใจรวมกัน นอกจากน้ีผ้บริหารระดับสูงจะต้องสร้างวัฒนธรรมต้านคุณภาพข้ึนในองค์การจนให้กลายเป็น
Z

3) การยึดมันในหลักการขององค์การ เพ่ีอยึดเป็นหลักในการดำเนินกิจกรรมตาง  ๆ ของ
องค์การ

4) การสร้างความเช่ือมันให้กับผู้รับบริการในด้านตาง  ๆ สนใจและยอมรับแนวคิดของผู้รับ 
บริการ รวมท้ังการตอบสนองความต้องการเพ่ีอให้ผู้รับบริการพอใจ

5) ปรับปรุงระบบการผลิตหรือกระบวนการทำงานอยางตอเน่ือง เพ่ีอเพ่ีมประสิทธิภาพ1ของ 
การผลิตและการบริการ

6) จัดการฝึกอบรมความรู้ท่ี!ภ่ียวกับการปฏิบัติงานให้มีคุณกาพให้กับบุคลากรในหนวย
งานทุกคน

7) พัฒนาประสิทธิภาพการบริหารเพ่ีอสร้างภาวะผู้นำ ให้บุคลากรทำงานมีประสิทธิภาพ
มากฃึน

8) ขจัดความกังวลตาง  ๆ ท่ีเป็นอุปสรรคในการดำเนินการตามแนวคิดการบริหารแบบมุง 
คุณภาพท้ังองค์การ เชน เม่ือบุคลากรกลัวการเส่ียง ใมกล้าแสดงความคิดเห็น จะมีผลทำให้การปรับปรุง 
คุณภาพตามแนวคิดน้ีลดลง ผู้บริหารจะต้องบริหารงานให้เกิดความยุติธรรมกับทุกคน สร้างความม่ันใจ 
ให้ทุกคนกล้าถาม กล้าแสดงความคิดเห็น

9) รวมกันทำงานเป็นทีม สนับสนุนการทำงานรวมกันระหวางหนวยงาน
10) เน้นการกระตุ้นให้ทุกคนมีแรงจูงใจท่ีจะทำงาน โดยบอกวิธีการกระทำให้ถึงเป้าหมายวา 

ควรทำอยางไร(How to )เพ่ีอนำสูการพัฒนาคุณภาพงาน และอาจกระตุ้นเสริมด้วยการใช้คำขวัญ
11) เน้นการทำงานโดยคำนึงถึงคุณภาพ (How good) มากกวาการจะมุงปริมาณหรือมุง 

การทำงานให้โต้ตามจำนวนท่ีต้องการโดยไมคำนึงถึงคุณภาพ
12) กระตุ้นให้ทุกคนใช้ความสามารถในการทำงานให้เต็มศักยภาพ ขจัดอุปสรรคท่ีมีผล 

ตอความภูมิใจในการทำงาน ให้ความเป็นธรรมและเอาใจใสบุคลากรทุกคนอยางเทาเทียมกัน หลีกเล่ียง 
การนำผลการประเมินต้านลบมาทำลายหรือบันทอนความมุงมันในทำงาน

13) สนับสนุนให้บุคลากรไต้รับการศึกษาอบรมเพ่ีอเพ่ีมพูนความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ในการ 
ปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ รวมท้ังการปรับปรุงการทำงานของตนเองอยางสมำเสมอ

14) ปฏิบัติงาน(Take action)?!'ามแนว,ทาง'ท่ีกลาวมา เพ่ีอให้เกิดความสำเร็จโดยทุกคน 
รวมมือกันและฝ่ายบริหารให้การสนับสนุนและรับผิดชอบเพ่ีอให้การดำเนินงานบรรลุผลตามเป้าหมาย
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จูรัน (Joseph M.Juran) ซ่ึงเป็นนักวิชาการท่ีเขียนหนังสือ " The Quality Control 
Hanbook” เม่ือปี ค.ศ.!951ได้พัฒนาแนวคิดเกียวกับTQM ทีเน้นการทำงานเป็นทีม ประกอบด้วย 10 
ขันตอน ดังนี (John ร. Oakland,1989:289 ; John Bank.1992:70 ;Dale. 1994 : 19 )

1) การสร้างความตระหนักในความต้องการและโอกาสเพือปรับปรุงคุณภาพ
2) การกำหนดเป้าหมายการปร้ปปรุงอยางตอเน่ือง
3) การจัดต้ังองค์กรเพือสงเสริมกิจกรรมพัฒนาคุณภาพงาน โดยการกำหนดทีมงานและ 

การจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนกิจกรรมตางๆ
4) การให้ทุกคนได้รับการฝึกอบรมเพ่ือเพิมประสิทธิภาพการทำงาน
5) ดำเนินกิจกรรมท่ีจะนำสูการแก้ปัญหาในการทำงาน
6) รายงานผลการปฏิบัติงาน

7) รับผิดชอบในงานท่ีได้รับมอบหมาย
8) นำผลงานเผยแพร
9) บันทึกผลการปฏิบัติงาน
10) รวมมึอพัฒนาระบบการทำงานปกติของหนวยงานในแตละปี และกระบวนการทำงานเฟือ 

ให้การทำงานของทุกฝ่ายได้รับการพัฒนาเป็นไปด้วยความราบร่ืน
ครอสบี (Philip B. Crosby) ซ่ึงเป็นนักวิชาการท่ีมีผลงานเขียนหนังสือเร่ือง “Quality IS 

Free" (เมือปี ค.ศ.1979) และเรือง “Quality Without Tears: the Art of Management” (เมือปี 
ค.ศ.1984) ได้กลาวถึงโครงการการลดความสูญเสีย(Zero defects) โดยเน้นการทำงานเป็นทีมซ่ึงเรียก 
วา 14 ขันตอนเฟือคุณภาพของครอสบี (Philip Crosby's 14 steps to quality หรือ Crosby’s 14

V

steps quality improvement programme ) ดังนิ (John Bank, 1992:76-80 ; Edward Sallis, 
1992 : 53 : Barrie G. Dale,1994:15 ;Davis L. Goetsch, 1994:27 )

1) การสร้างความรับผิดชอบด้านการบริหาร (Management commitment)
2) การปรับปรุงคุณภาพทีมงาน (Quality improvement team)
3) การวัดคุณภาพ (Quality measurement)
4) การประเมินคาของคุณภาพ (Cost of quality evaluation)
5) การตระหนักถึงคุณภาพ (Quality awareness)
6) การแก้ไขให้ถูกต้อง (Corrective action)
7) การรวมกันทำโครงการ Zero defects (Establish an ad hoc committee for zero 

defects progarmme)
8) การฝึกอบรม (Supervisor training)
9) การจัดวันคุณภาพงาน(Zero defects day)
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10) การกำหนดเป้าหมาย (Goal-setting)
11) การขจ้ดความผิดพลาด (Error cause removal)
12) การสร้างจิตสำนึก (Recognition)
13) การรวมกันสร้างคุณภาพ (Quality councils)
14) การตรวจสอบ(การใช้)เพือให้มันใจวาการทำงานมีคุณภาพ (Do it over again)

นักวิชาการ ทีเป็นผู้บุกเบิกหรือนำแนวคิดเก่ียวกับ TQM มาใช้จนแพรหลาย คือ เดม่ิง จูรัน 
และครอสมี ท้ัง 3 ทานน้ี โกทส์ ( Davis L. Goetsch,1994:18-19) เรียกวา ผู้บุกเบิกแนวคิดเก่ียวกับ 
คุณภาพโดยรวม (Total Quality Pioneers) และได้เขียนสรุปเป็นแผนภาพไว้ดังน้ี

ทีมา: Goetsch,Davis L. and Da VIS, Stanley. Introduction to Total Quality: Quality, 
Productivity,Competitiveness. New York : Maxwell Macmillan Inc. ,1994:19

จากแนวคิดและหลักการของระบบการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การของนักวิชา 
การท้ังสามทาน มีลักษณะดังรายละเอียดในตารางวิเคราะห้ตอไปน้ี
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ตารางที 1 แสดงการวิเคราะห์แนวคิดและหลักการ TQM ของนักวิชาการสามทาน

แนวคิดและหลักการ เดมิง จรัน ครอสมี
1) กำหนดเปาหมายทีแนนอน
2) ยอมรับแนวคิดปรัชญาใหมๆ
3) ยึดมันในหลักการพ้ืนฐานขององค์การ
4) สร้างความเชีอมันด้านคุณภาพ
5) ปรับปรุงระบบการผลิตอยางตอเน่ือง
6) จัดการฝึกอบรมให้กับบุคลากรในหนวยงาน
7) มุงการบริหารเพ่ือสร้างภาวะผู้นำ
8) สร้างความม่ันใจให้ทุกคนกล้าแสดงความคิดเห็น
9) รวมกันทำงานเป็นทีม

10) เน้นวิธีการทำงานให้ถึงเป้าหมาย
11) มุงการทำงานโดยคำนึงถึงคุณภาพ
12) กระตุ้นให้ทุกคนใช้ความสามารถในการทำงานให้

/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/

/ /

/
/ /

/ /
/
/
/ /

เต็มศักยภาพ สร้างความริบผิดชอบ
13) สนับสนุนการศึกษาอบรมของบุคลากร
14) การสร้างความตระหนักในการปริบปรุงคุณภาพ
15) ดำเนินโครงการเพ่ือแก้ปัญหา
16) รายงานความก้าวหน้า
17) แสดงความสำนึกริบผิดชอบ
18) นำแสดงผลท่ีส่ือความเช้าใจได้

19) เก็บบันทึกความสำเร็จ
20) การวัดคุณภาพ
21) การประเมินคาของคุณภาพ
22) การรวมกันทำโครงการ Zero defects
23) การจัดวันคุณภาพงาน
24) การตรวจสอบ(การใช้)เพ่ือให้มันใจวาการทำงานมีคุณภาพ

/ / 
/ 
/ 
/ 
/ 
/ 
/

/
/
/
/
/

/
/
/
/
/
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จากแนวคิดและหลักการเกียวกับระบบการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การของ 
นักวิชาการท้ัง 3 ทานน้ี จะเห็นได้วา หลักการทีสอดคล้องกัน ได้แกเร่ือง การกำหนดเป้าหมายทีแนนอน 
ในการปรันปรุงคุณภาพ การจัดฝึกอบรมให้กับบุคลากรในหนวยงาน การทำงานเป็นทีม การกระ ด้นให้ 
บุคลากรใช้ความสามารถทำงานเติมศักยภาพ นอกจากน้ียังมีหลักการทีสำคัญๆอ่ืน  ๆ ท่ือยางน้อย มี 2 
ทานทีกลาวถืงสอดคล้องกัน คือ การปรับปรุงระบบการทำงานอยางตอเน่ือง โดยคำนึงถึงคุณภาพและวิธี 
การทำงานให้บรรลุเป้าหมาย การสร้างจิตสำนึกในการปริปปรุงคุณภาพ เป็นด้น

ดาเล (Barrie G. Dale. 1994:20) ได้อธิบายข้อแตกตางของแนวคิดนักวิชาการท้ัง 3 ทานไร้ 
วา ครอสบี เนนในเรือง Company-wide motivation เดมิง เนนเรือง Statistical process 
control จูรัน เนนเรือง Project Management ดังนัน การนำแนวคิดของเฉพาะคนใดคนหน่ึงไปใช้ 
จะไมสามารถแก้'ยัญหาได้ท้ังหมด ควรท่ีจะนำแนวคิดและวิธีการไปใช้รวมกัน

แนวคิดเกียวกับการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ(TQM) ได้มีนักวิชาการ คือ 
ออคแลนด์(John ร. Oakland,1989) เสนอรูปแบบของ TQM ท่ีแสดงถึงความสัมพันธ์ของแนวความ 
คิดเร่ืองตาง  ๆ ท่ีเก่ียวช้องกับ TQM โดยมีรูปแบบดังน้ี

Management commitment 
and guality policy (Deming's 14 points)

Tools
(SPC)

ทีมา : Oakland,John ร. Total Quality Management. LondomButterworth-Heinemann 
Ltd.,1989:p.299
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จากรูปแบบแนวคิดด้งกลาว มีทีมาเกียวข้องทีสำคัญ  ๆ ได้แก หลักการบริหาร 14 ข้อของ 
เดมิง ซ่ึงได้กลาวมาแล้ว สวนแนวคิดของ Juran และ Crosby จะเน้นเร่ืองการทำงานเป็นทีม และรูป 
แบบน้ีจะพบวามีในแนวค ิด เก่ียวกับระบบคุณภาพ ISO 9000 และ Tools หรือการใช้วิธีการทางสถิติ 
(Statistical Process Control:SPC) เป็นแนวทางในการบันทึกข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลทีเก่ียวข้องกับ 
การบริหารคุณภาพ เป็นเครืองมีอทึใข้ในการควบคุมโดยการใช้กระบวนการทางสถิติ เพ่ือ'ให้สามารถ'หา 
สาเหตุของบัญหา วิธีการแก้บัญหา ตลอดจนการปรับปรุงวิธีการทำงานให้เกิดประสิทธิภาพ ซ่ึงจะกลาว 
ถึงรายละเอียดตอไป

ในการทำงานเป็นทีมจะต้องมีกระบวนการสร้างทีมงาน (Team Building)และการพัฒนา 
ทีมงาน (Team Development) ซ่ึงเป็นกระบวนก'1รพัฒนากลุมบุคคลท่ีทำงานรวมกันให้สามารถทำงาน 
บรรลุตามเป้าหมาย ท้ังของตนเอง ของกลุ่มและขององค์การอย่างมีประสิทธิภาพ ในความหมายของ 
คำวา "การสร้างทีมงาน(Team Building)"และ: คำวา "การพัฒนาทีมงาน(Team Development)" มี 
นักวิชาการหลายทานได้อธิบายไร้ เซน Koontz และ Weihrick(1988) Hodge และ Anthony 
(1988) Ivancevich and Others (1989) Mondy and Others (1990) Gibson and Others (1991) 
Robbins (1992) Luthans (1992) และ Newstrom and Davis (1993) ไดอธิบายความหมายของ 
การสร้างทีมงาน ส'รุป’ได้'วา การสร้างทีมงาน หมายถึง ความพยายามท่ีจะพัฒนาการทำงานโดยใช้ 
กระบวนการกลุมเพ่ือรวมกันทำงานให้บรรลุเป้าหมายตามท่ีกลุมได้ร้บัมอบหมาย เป็นวิธีการสงเสริมให้ 
สมาชิกทำงานรวมกันให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด

สวนการพัฒนาทีมงาน(Team Development)^ Kast and Rosenzweig (1985) และ 
Northcraft and Neae (1990) ได้อธิบายสรุปไร้วา การพัฒนาทีมงาน หมายถึง วิธีการรวบรวมกลุม 
บุคคลเพ่ือปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพสูงสุดโดยเน้นกิจกรรมท่ีจะพัฒนาทักษะการทำงานของสมาชิก 
เป็นสวนหน่ึงของการพัฒนาองค์การ(Organization Development) จะเห็นได้วา การสร้างทึมงานจะ 
เน้นการรวมกลุมกันเพ่ือทำงานตามที,ได้รับมอบหมาย สวนการพัฒนาทีมงานจะมุงเน้นทักษะการทำงาน 
ของสมาชิกกสุมให้ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพสูงสุด

การใช้กระบวนการทางสถิติ SPC (Statistical Process Control) เป็นเคร่ืองมีอท่ีใช้ในการ 
ควบคุมโดยการใช้กระบวนการทางสถิติ เพ่ือให้สามารถหาสาเหตุของปัญหา วิธีการแก้ปัญหา ตลอดจน 
การปร้บปรุงวิธีการทำงานให้เกิดประสิทธิภาพ ตัวอยางเคร่ืองมือท่ีนำมาใช้ ได้แก

-ตารางตรวจสอบ (Check sheet) Iป็นต'ารางท่ีออกแบบ'ไร้ลวง'หน้าเพ่ือความสะดวก'ในการ 
บันทึกข้อมูล

■ การจำแนกแจกแจง(Stratification)คิ'นิฑ ;รนำข้อมูลดิบหรือตัวเลขท่ีเก็บรวบรวมได้มาจำแนก 
แจกแจงเพ่ือดูความถ่ีหรือหาคาเฉล่ียของข้อมูล
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•แผนภูมิพาเรโต(Pareto Diagram)^นแผนภูมิแสดงมูลเหตุท่ีสำคัญโดยใช้ ตารางตรวจสอบ 
แล้วจำแนกข้อมูลเป็นหมวดหมูตามสาเหตุ และนำมาจัดอันดับโดยนำสาเหตุท่ีมีความถ่ีสูงสุดแสดงไว้
ช้ายมิอ สาเหตุรองลงมาแสดงไว้ชิดทางขวามือ นอกจากน้ี แผนภูมิพาเรโตยังแสดงเล้นกราฟสะสมไว้ 
ด้วย

-ฮิสโตแกรม(Histogram^อแผนภูมิทีแสดงความถีของเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนตามตัวแปรตัวหนึง 
-กราฟ(Graph) คือ ภาพท่ีใช้แทนคำพูด หรือข้อความโดยทำให้ผู้อานเช้าใจความหมาย มิ

หลายชนิด เชน กราฟเส้น กราฟแทง กราฟวงกลม กราฟรูปภาพ เป็นด้น เทคนิคทีมีลักษณะเดียวกัน 
คือ Control Chart

■ แผนผังก้างปลา(Fish-bone Diagram) เป็นแผนภูมิท่ีใช้ในการระดมสมองเพ่ือหาสาเหตุและ 
ผลของการแก้ปัญหา

•แผนภูมิสหสัมพันธ์(Correlation Analysis)เ,ป็นแผนภูมิวิเคราะห์ความสัมพันธ์,ระ,หวางตัวแปร
2 ตัว

การใช้กระบวนการทางสถิติเป็นวิธีการเซิงปัรืมาณท่ีสามารถตรวจสอบข้อมูลท่ีเก่ียวช้องกับ 
คุณภาพของสินค้าหรือบริการได้ และใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการคำเนินกิจการตาง  ๆ ขององค์การหรือ 
หนวยงานน้ัน  ๆ เป็นการนำผลการรว!Jรวมข้อมูลทางสถิติและผลการวิเคราะห์ข้อมูลมาแสดงให้เห็น 
ชัดเจน

องค์ประกอบท่ีสำคัญของ TQM
คำวาองค์ประกอบท่ีสำคัญของTQM (The Key elements of TQM)1wท่ีน้ีหมายถึงส่ิง,ท่ี 

สำคัญท่ีจะทำให้ทราบถึงแนวคิดและส่ิงตาง  ๆ ท่ีเกียวช้องกับ TQM ช่ึงมีนักวิชาการหลายทานกลาวถึง 
องค์ประกอบท่ีสำคัญของการบริหารแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การในลักษณะตาง  ๆ กัน เชน พิชิต สุขเจริญ 
พงษ (2537:270) โกทส(Davis L. Goetsch,1994:14) วิลเลียม (Richard L. Williams, 1994:26-30) 
ดาเล (Barrie G. Dale,1994:10-13)เวนทรับ (Donold Weintraub,1993:39-42) และ แซลลิส 
(Edward Sallis,1992:131-135) ซ่ึงสรุปคำอธิบ'1ยของแตละทานได้ดังน้ี

พิชิต สุขเจริญพงษ์ (2537:270) กลาววา องค์ประกอบ TQM มิ 3 ประการ คือ
1. ระบบการบริหารคุณภาพ (Quality Management System)
2. การควบคุมกระบวนการทางสถิติ (Statistical Process Control: SPC)
3. การทำงานเป็นทีม (Teamwork)
โกทล้ (Davis L, Goetsch,1994:14) กลาวถึงองค์ประกอบท่ีสำคัญของคุณภาพโดยรวม 

วามิองค์ประกอบ 10 ประการ คือ
M
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1. ผูบริโภค (Customer Focus)
2. การตระหนักในคุณภาพ (Obsession with Quality)
3. การใช้แนวคิดเชิงวิทยาศาสตร์ (Scientific Approach)
4. การมีช้อผูกพันระยะยาว (Long-Term Commitment)
5. การทำงานเป็นทีม (Teamwork)
6. ปรับปรุงระบบอยูเสมอ (Continual Improvement of Systems)
7. การศึกษาอบรม (Education and Training)
8. อิสระในการทำงานภายใต้ขอบเขต (Freedom through Control)
9. มีวัตถุประสงค์ชัดเจนมีมิติเดียว (Unity of Purpose)
10. มอบอำนาจและใหผูรวมงานมีสวนรวม (Employee Involvement and Empower­

ment)
วิลเลียม(Richard L. Williams,1994:26-30) อธิบายวา องค์ประกอบท่ีสำคัญของ TQM 

มี 3 ประการ คือ
1. เคร่ืองมือ (Tools)
2. เทคนิค (Techniques)
3. การฝึกอบรม (Training)
ดาเส (Barrie G. Dale,1994:10-13) อธิบายวา TQM มีองค์ประกอบทีสำคัญ (The key 

elements of TQM) ดังตอใปน
1. ภารกิจและภาวะผูนำ'ของผูบริหาร (Commitment and leadership of the chief 

executive officer)
2. การวางแผนและการจัดองคการ (Planning and organization)
3. การใชเครืองมือและเทคนิค (Using tools and techniques)
4. การศึกษาและการฝึกอบรม (Education and training)
5. การมีสวนรวมของทุกฝาย (Involvement)
6. การทำงานเป็นทีม (Teamwork)
7. การวัดผลและการรับข้อมูลย้อนกลับ (Management and feedback)
8. การเปล่ียนวัฒนธรรม (Culture change)
เวนทรัป(Donold L. Wemtraub.1993:39-42) กลาวถึง องค์ประกอบของ TQM 5 

ประการทีบริษัทตาง  ๆ นำมาใช้ประสบผลสำเร็จ คือ
1. ความพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)
2. การมีสวนรวมของทุกฝ่าย (Total Involvement)
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3. การวัดผลงาน (Measurement/
4. การสนับสนุนทีเป็นระบบ (Systematic Support)
5. การปรบปรุงอยางตอเนือง (Continuous Improvement)
แซลลิส (Edward Sallis,1992:131-135) กลาวถึง ระบบคุณภาพทีนำมาใช้ในระบบการวับ 

รองคุณภาพการศึกษา ประกอบด้วยองค์ประกอบตอไปนี
1. การพัฒนาหนวยงานหรือการวางแผนกลยุทธ (Institution development or 

strategic plan)
2. นโยบายคุณภาพ (Quality policy)
3. อำนาจหน้าท่ีทางการบริหาร (Management responsibility)
4. การจัดองคการคุณภาพ (The quality organization)
5. การตลาดและการเผยแพรสูสาธารณะ(Marketing and publicity)
6. การรับเป็นสมาชิก (Inquiries and admission)
7. การแนะนำหนวยงาน (Introduction)
8. การใชหลักสูตร (The delivery of the curriculum)
9. การปัจฉิมนิเทศ (Guidance and counseling before exit)
10. การบริหารหลักสูตร (The Management of Learning)
11. การออกแบบหลักสูตร (Curriculum design)
12. การบริหารบุฅลากร (Staffing,Training and development)
13. การใหความเสมอภาค (Equal opportunities)
14. การติดตามและประเมินผล (Monitoring and evalนation)
15. การบริหารจัดการ(Administrative arrangements)
16. การพิจารณาความเหมาะสมของสถานทีต้ัง (Institution review)

จากแนวคิดของนักวิชาการตาง  ๆ ท่ีเสนอน้ี เม่ือนำมาทำเป็นตารางวิเคราะห์องค์ประกอบ 
ของ TQM ท่ีสำคัญท่ีนักวิชาการหลายทานได้กลาวถึงจะปรากฎดังตารางตอไปน้ี



ตารางที 2 สรุาJองคประกอบ TQM

องค๎ประกอบ TQM พิชิต โกทส์ วิลเลียม ดาเล เวน'ทรับ แชลลิส
1. ระบบการบริหารคุณภาพ / - - - - /
2. การควบคุมกระบวนการทางสถิติ / - / - -

3. การทำงานเป็นทีม / / - / _ -

4. ผูบริโภค (Customer Focus) - / - - -

5. ตระหนักในคุณภาพ - / _ - - -

6. ใช้แนวคิดเชิงวิทยาศาสตร์ - / - - -

7. การมีช้อผูกพันระยะยาว - / _ - - -

8. ปรับปรุงระบบอยางตอเน่ือง - / - - / /
9. การศึกษาและการฝึกอบรม / - / / -

10. อิสระในการทำงานภายใต้ขอบเขต / - - - -

แ. วัตถุประสงค์ชัดเจน / - - - - -

12.มอบอำนาจและให้ผู้รวมงานมีสวนรวม / - - - -

13. เคร่ืองมือ - - / - -

14. เทคนิค - - / - - -

15. ภารกิจและภาวะผู้นำของผู้บริหาร - - - / - /
16. การวางแผนและการจัดองค์การ - - - / - /
17. การมีสวนรวมของทุกฝาย - - - / / -

18. การวัดผลและรับข้อมูลย้อนกลับ " - / - /
19. การเปล่ียนวัฒนธรรม - ■ / -

20. ความพอใจของลูกค้า - - - / -

22. การวัดผลงาน - - - - / -

23. การสนับสนุนท่ีเป็นระบบ - - - - / -

24. นโยบายคุณภาพ - - - - /
25. การตลาดและการเผยแพรสูสาธารณะ - - _ - - /
26. การรับเป็นสมาชิก - - - - - /

27. การแนะนำหนวยงาน - - - - - /
28. การใช้หลักสูตร - - - - - /
29. การฟ้จฉิมนิเทศ - - - - - /
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ตารางที 2 สรุปองค์ประกอบ TQM (ตอ)

องค์ประกอบ TQM พิชิต โกทสํ วิลเลียม ดาเส เวน'ทริบ แชลลิส

30 การบริหารหลักสูตร - - /
31. การออกแบบหลักสูตร - - /
32. การให้ความเสมอภาค ! - - 1 - - /
33. การพิจารณาความเหมาะสมของสถานท่ีต้ัง - . - /

จากตารางมีประเด็นสำคัญของ TQM ท่ีนักวิชาการอยางน้อย 2 ทานได้กลาวถึงสอดคล้อง 
กัน คือ ระบบการบริหารคุณภาพ การทำงานเป็นทีม การศึกษาและการฝึกอบรม การปริปปรุงอยาง
ตอเน่ือง การใช้กระบวนการทางสถิติ ภารกิจและภาวะผู้นำ การวางแผนและการจัดองค์การ การมี 
สวนรวมของทุกฝาย และการวัดผลและรับข้อมลย้อนกลับ

จากแนวคิดของนักวิชาการท่ีกลาวมาช้างต้น จะมีประเด็นท่ีกลาวถึงความหมาย หลักการ 
และองค์ประกอบของTQM ในลักษณะแตกตางกัน การนำแนวคิดและหลักการเก่ียวกับ TQM มาใช้
กำหนดเป็นระบบการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การในหนวยง™จำเป็นต้องมีความชัดเจนท้ัง 
วัตถุประสงค์ หลักการพ้ืนฐาน และองค์ประกอบเก่ียวกับการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ 
(TQM) นักวิชาการท่ีกลาวถึงประเด็นดังกลาวไว้คอนช้างชัดเจน ไต้แก เทนเนอร์และดีโทโร (Arthur R .  

Tenner and Irving J. Detoro,1992) โดยไต้กลาวถึงรูปแบบท่ีจะนำแนวคิดเก่ียวกับ TQM มาใช้ให้ 
เกิดประสิทธิภาพ รูปแบบน้ันจะต้องประกอบด้วยสวนท่ีสำคัญ 3 ประการ คือ

1. วัตถุประสงค์ (Objective) ระบบการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การมีวัตถุ 
ประสงค์เพ่ือให้มีการปริปปรุงอยางตอเนือง(Continuous Improvement) ในทุก  ๆ สวนขององค์การ

2. หลักการพ้ืนฐาน■ ของรูปแบบ(Fundamental principles)S 3 ประการ คือการมุงให้ความ
สำคัญกับลูกค้า(Customer Focus)Ùริอผู้'ริบบริการ การปริปปรุงกระบวนการทำงาน (Process
Improvement) แ!ละก'ารเ'ขามีสวน'รวม,ของ,ทุกคน1โนองคการ( Total Involvement)

3. องค์ประกอบ (Elements) ไต้แก
3.1 ภาวะผูนำ(Leadership)
3.2 การศึกษาและการฝึกอบรม(Education and Training)
3.3 โครงสร้างบริหารสนับสนุน (Supportive Structure)
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3.4 การติดตอสือสาร(Communications)
3.5 การพิจารณาความชอบ(Reward and Recognition)
3.6 การวัดผล (Measurement)

จากการศึกษาแนวคิดเกียวกับ TQM โดยสรุปแล้วอาจกลาวได้วา วัตถประสงค์ทีสำคัญ 
ของ TQM คือ ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ก า ร ท ำ ง า น อ ย า ง ต อ เ น ื่อ ง เ พ ื่อ ใ ห ้ก า ร ด ำ เ น ิน ง า น ใ น ท ุก  ๆ ด ้า น มีค ุณ ภ า พ  

ผ ล จ า ก ก า ร ท ำ ง า น ท ี่ม ีค ุณ ภ า พ จ ะ ไ ด ้ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ห ร ือ บ ร ิก า ร ท ี่ม ีค ุณ ภ า พ ต า ม ค ว า ม ต ้อ ง ก า รและค ว า ม ค า ด  

ห ว ัง ข อ ง ล ูก ค ้า

ในสวนของหลักการสำคัญของ TQM สรุปได้วาประกอบด้วยหลักการสำคัญ 3
ประการ คือ

1) . การมุงให้ความสำคัญกับลูกค้า (Customei Focus)
2) . การปรับปรุงกระบวนการทำงาน (Process Improvement)
3) . ทุกคนมีสวนรวม (Total Involvement)
อีกสวนหน่ึงในเร่ืององค์ประกอบหลัก TQM ท่ีจะทำให้การนำ TQM ไปใช้ให้บรรลุผลอาจ 

สรุปได้วาประกอบด้วย
1. ภาวะผูนำ (Leadership)
2. การศึกษาและการฝึกอบรม (Education and Training)
3. โค'รงสรางทีสนับสนุน (Supportive Structure)
4. การติดตอลือสาร (Communications)
5. การพิจารณาความชอบ (Reward and Recognition)
6. การใช้กระบวนการทางสถิติ (Statistical Process Control) หรือการวัดผลการปฏิบัติ 

งาน (Measurement)
7. การทำงานเป็นทีม (Teamwork)

ในการบริหารงานตามแนวคิด TQM ผู้บริหารจะต้องยึดหลักการในเร่ืองท่ีเป็นพันธะผูกพัน 
และความรับผิดชอบในการบริหารงาน หลักการดังกลาวเป็นไปตามแนวคิดของ เดมิง่(พ.Edward
Deming) ซ่ึงเป็นผู้ท่ีนำแนวคิดเร่ืองการปรับปรุงคุณภาพการผลิตโดยใช้กระบวนการทางสถิติไปเผย
แพรในประเทศญีปุน หลักการนีเรืยกวา Deming1 14 Management Principles ไดแก 1) การ 
กำหนดเป้าหมายท่ีแนนอนเพ่ือนำสูการปรับปรุงผลผลิตและบริการ โดยใช้การศึกษาด้นคว้าและนำ
นวัตกรรมมาปรับปรุงการออกแบบการผลิตและบริการสม่ิาเสมอ 2) การยอมรับแนวคิดปรัชญาใหม  ๆ
รวมท้ังการนำแนวคิดของทุกคนทุกฝายมาใช้ตัดสินใจรวมกัน นอกจากน้ีผู้บริหารระดับสูงจะต้องสร้าง
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วัฒนธรรมด้านคุณภาพข้ึนในองค์การจนให้กลายเป็นวิถีชีวิต 3) การยึดม่ันในหลักการขององค์การ เพ่ือ 
ยึดเป็นหลักในการดำเนินกิจกรรมตาง  ๆ ขององค์การ 4) การสร้างความเชีอมันให้กับผู้รับบริการในด้าน 
ตาง  ๆ สนใจและยอมรับแนวคิดของผู้รับบริการ รวมท้ังการตอบสนองความต้องการเพือให้ผู้รับบริการ 
พอใจ 5) ปรับปรุงระบบการผลิตหริอกระบวนการทำงานอยางตอเน่ือง เพือเพิมประสิทธิภาพของการ 
ผลิตและการบริการ 6) จัดการฝึกอบรมความรู้ทเก่ียวกับการปฏิบัติงานให้มีคุณภาพให้กับบุคลากรใน 
หนวยงานทุกคน 7) พัฒนาประสิทธิภาพการบริหารเพ่ือสร้างภาวะผู้นิา ให้,บุคลากรทำงานมีประสิทธิ 
ภาพมากข้ึน 8) ขจัดความกังวลตาง  ๆ ทีเป็นอุปสรรคในการดำเนินการตามแนวคิดการบริหารแบบมุง 
คุณภาพท้ังองค์การ เชน เม่ือบุคลากรกลัวการเสียง ไมกล้าแสดงความคิดเห็น จะมีผลทำให้การ 
ปรับปรุงคุณภาพตามแนวคิดน้ีลดลง ผู้บริหารจะต้องบริหารงานให้เกิดความยุติธรรมกับทุกคน สร้าง 
ความม่ันใจให้ทุกคนกล้าถาม กล้าแสดงความคิดเห็น 9) รวมกันทำงานเป็นทีม สนับสนุนการทำงาน 
รวมกันระหวางหนวยงาน 10) เน้นการกระตุ้นให้ทุกคนมีแรงจูงใจท่ีจะทำงาน โดยบอกวิธีการกระทำให้ 
ถึงเป้าหมายวาควรทำอยางไร(How to )เพ่ือนิาสูการพัฒนาคุณภาพงาน และอาจกระตุ้นเสริมด้วยการ 
ใช้คำขวัญ 11) เน้นการทำงานโดยคำนึงถึงคุณภาพ (How good) มากกวาการจะมุงปริมาณหรือมุงการ 
ทำงานให้!ด้ตามจำนวนท่ีต้องการโดยไมคำนึงถึงคุถ๓าพ 12) กระตุ้นให้ทุกคนใช้ความสามารถในการ 
ทำงานให้เต็มศักยภาพ ขจัดอุปสรรคท่ีมีผลตอความภูมิใจในการทำงาน ให้ความเป็นธรรมและเอาใจใส 
บุคลากรทุกคนอยางเทาเทียมกัน หลีกเล่ียงการนำผลการประเมินด้านลบมาทำลายหริอบันทอนความ 
มุงมันในทำงาน 13) สนับสนุนให้บุคลากรได้รับการศึกษา อบรมเพ่ือเพ่ิมพูนความร้ท่ีเป็นประโยชน์ใน 
การปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ รวมท้ังการปรับปรุงการทำงานของตนเองอย่างสม่ําเสมอ และ 14) 
ปฏิบัติงาน(Take action) ตามแนวทางท่ีกลาวมา เพ่ือให้เกิดความสำเร็จโดยทุกคนทุกฝ่ายรวมมือกัน 
และฝายบริหารให้การสนับสนุนและรับผิดชอบเพ่ือให้การดำเนินงานบรรลุผลตามเป้าหมาย

การบริหารคุณภาพมีเทคนิคปฏิบัติท่ีสามารถใช้กับกิจกรรมการบริหารในหนวยงานตามแนว 
คิดของ Deming ซ่ึงได้กลาวถึงวงจรคุณภาพ 4 กระบวนการ หรือเรียกวาวงจร PDCA ดังน้ี( อัมพิกา 
ไกรฤทธ.2534 )

P=Plan = วางแผน หมายถึง ข้ันตอนการวางแผนเพ่ือเลือกบัญหาต้ังเป้าหมาย แก้บัญหา 
และการวางแผนแก้บัญหา

D=Do = ปฏิบัติ หมายถึง ข้ันตอนการแก้บัญหาและนำวิธีการแก้บัญหาไปปฏิบัติ
C=Check = ตรวจสอบ หมายถึง ข้ันตอนการเปรียบเทียบผลการแก้บัญหา โดยเก็บข้อมูล 

กอน และหลังแห้เขมาดูวาได้ผลอยางไร ตรงตามเป้าหมายหริอไม
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ระบบคุณภาพ ISO 9000 และระบบ TQM
เม่ือกลาวถึงคำวา,'1ร0"ทานท่ีคลุกคลีกับงานด้านธุรกิจและงานด้านอุตสาหกรรม สวนมาก 

จะรู้จักคำวา"ISO" เนืองจากเป็นเรืองทีเก่ียวข้องกับ ''คุณภาพ" ของการผลิตและบริการท่ีท่ัวโลกยอม 
รับ และนำมาใช้เป็นระบบมาตรฐานคุณภาพของสินค้าหรือบริการ ถ้าพิจารณาความหมายของคำวา ISO 
แล้ว วรภัทร์ ภูเจริญ (2538ก:7) และริชาร์ด บาร์เรตต์ เคลเมนต์ส (1993;แปลโดย วิฑูรย์ ลิมะโชคดี, 
มปป) ได้อธิบายวา เป็นรากศัพท์ภาษากริก แปลวา"เทากัน1' ในท่ีน้ี ISO เป็นคำยอมาจากคำวา The 
International Standardization for Organization เป็นองคกรมาตรฐานสากลทีหลายประเทศเป็น 
สมาชิก องค์กรนใด้มีการประชุมรวมของสมาชิก และจัดทำชุดมาตรฐานระบบคุณภาพ เมือปี คศ. 1987 
โดยใช้รหัส ของชุดมาตรฐานน้ีวา อนุกรมมาตรฐาน!ร0  9000 โดยจำลองมาจากมาตรฐานการบริหาร 
ระบบคุณภาพของอังกฤษ และแคนาดา (วรภัทร ภูเจริญ,2538ฃ:9)

ในเร่ืองเดียวกันน้ี จอห์นสัน(Perry L. Johnson,1993:6) ก็ได้อธิบายวา ISO 9000 เป็น 
ผลิตผลขององค์กรมาตรฐานสากล(1ร0)เป็นเร่ืองเก่ียวกับมาตรฐานระบบคุณภาพ ไมใชมาตรฐานของ 
ผลิตภัณฑ์(Product) ซ่ึงสอดคล้องกับท่ี พูลพร แสงบางปลา(2536:2) อธิบายความหมาย ISO 9000 
ไว้วา เป็นระบบบริหารคุณภาพท่ีนานาชาติรับรอง เป็นวิธีท่ีชวยลดด้นทุนการผลิต และทุกคนในองค์
การมีสวนรวม นอกจากน้ี วรภัทร์ ภูเจริญ (2538ฃ:12) ได้อธิบายวา ISO 9000 คือ กฎ หรือกติกา 
หรือข้อปฏิบัติท่ีใช้กับบุคคลในการทำงาน ทำให้เราสามารถเรียนรู้งานท่ีเราทำได้ดีย่ิงข้ึนและม่ันใจได้วา 
ทำงานได้อยางถูกต้อง ลูกค้าพอใจ

ลักษณะสำศัญอยางหน่ึงของ ISO 9000 ก็คือ เป็นมาตรฐานท่ีเก่ียวกับระบบงานท่ีทุก 
แผนกต้องให้ความสำคัญกับงานด้านเอกสาร เน้นการปฏิบัติตามท่ีได้กำหนดไว้ในเอกสาร เปิดโอกาส 
ให้มีการแก้ไขปรับปรุงวิธีปฏิบัติ ข้ันตอนการผลิตและวิธีการทำงานได้ตลอดเวลา

รืชาร์ด บาร์เรตต์ เคลเมนต์ส (1993; แปลโดย วิฑูรย์ สิมะโชคดี,มปป:40) ได้อธิบายวา 
มาตรฐาน ISO 9000 คือ ข้อกำหนดสำหรับระบบการบริหาร ท่ีมุงอธิบายกระบวนการทำงานท่ีจะนำ
ไปสูการประกันคุณภาพ มีลักษณะยึดหยุนสามารถปรับให้เหมาะกับองค์การประเภทตาง  ๆ ได้ ผลจาก 
การดำเนินกิจกรรมตามข้อกำหนดดังกลาวจะได้ผลงานหรือผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณภาพ

กลาวโดยสรุปก็คือ ISO 9000 เป็นระบบบริหารคุณภาพท่ีเป็นมาตรฐานสากลท่ีนานาชาติ 
รับรอง เป็นระบบท่ีเน้นให้ทุกคนในองค์การมีสวนรวม เน้นระบบงานและให้ความสำคัญกับงานด้าน
เอกสาร ตลอดจนการปฏิบัติตามท่ีกำหนดในเอกสาร มีความยึดหยุน และเปิดโอกาสให้มีการปรับปรุง 
แก้ไขวิธีปฏิบัติ ข้ันตอนการผลิตและวิธีการทำงาน

A=Action =แก1ข หมายถึง ข้ันตอนการนำวิธีแก้ปัญหาท่ีได้ผลมากำหนดเป็นมาตรฐาน เพีอ
ยึดถือปฏิบัติตอไป เป็นการกำหนดมาตรการเพือกำจัดปัญหาให้หมดไปอยางถาวร

I  '[ๆแจ,ๆ0 ท
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ประวัติความเป็นมาของ ISO 9000
แนวคิดทีเกียวกับระบบคุณภาพทีพัฒนามาเป็นมาตรฐาน ISO 9000 น้ัน วิทูรย์ สิมะโชคดี 

(มปป.45-47 แปลจาก Richard Barrett Clements,1993) ได้อธิบายประวัติและท่ีมาของ ISO 9000 
ไว้วาเป็นแนวคิดของการประเมินคุณภาพ เม่ือคร้ังสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ปิ คศ. 1943 ซ่ึงพันธมิตรโดย 
กองท้พอังกฤษได้พัฒนาและกำหนดคุณสมบัติทีสามารถผลิตสินค้าทีมิคุณภาพสูงได้อยางสมำเสมอซึง 
เป็นมาตรฐานประกันคุณภาพในปลายปิ ทศวรรษ 1960 ก็ได้พัฒนาไปสูมาตรฐานระบบคุณภาพทีเรียก 
วา อนุกรม AQAP (American Quality Assurance for Products^ง วรภัทร์ ภูเจริญ (2538ฃ:10) 
กลาววา อนุกรม AQAP ได้'รับการติ,พมิพเ์มือ่ป ี 1968 และตอมา ปี คศ.1970 กระทรวงกลาโหม 
ประเทศอังกฤษก็ได้ยอมรับและกำหนดเป็นอนุกรม DEF-STAN-05 ( Defence Standard -05)

ในปี 1972 สถาบันมาตรฐานอังกฤษ ได้จัดพิมพ์มาตรฐาน BS 5179 “แนวทางการประกัน 
คุณภาพ', กัดมาในปี 1974 ได้มีการจัดทำมาตรฐาน BS 5179 ''แนวทางการปฏิบัติ และประเมินระบบ 
ประกันคุณภาพ,' และถูกยกเลิกในปี 1981 หลังจากมีการออกมาตรฐานฉบับใหม คือ BS5750
''ระบบคุณภาพ'' ในปี 1979 และในชวงปี 1983-1986มาตรฐาน BS5750 ได้ถูกนำมาใช้เป็นแนวทาง 
สำ'หรับอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 ซ่ึงในชวงระยะเวลาดังกลาว (คศ 1979-คศ.1987)ได้มีการอภิปราย 
และมีผลงานจำนวนมากเก่ียวกับมาตรฐานของระบบคุณภาพเกิดข้ึนหลายประเทศในกลุมประชาคม 
ยุโรปเริมเช้าใจและยอมรับคุณคาของระบบบริหารคุณภาพซ่ึงมีมาตรฐานเหมือนกัน ในปี ค.ศ.!987 
มาตรฐานอนุกรม ISO 9000 ก็ถูกจัดพิมพ์ข้ึนโดยได้รวมขอบขายมาตรฐานด้ังเดิมเพ่ิมเช้าไปและอธิบาย 
มาตรฐานชุดใหมและประกาศใช้ ภายหลังกลุมประชาคมยุโรปได้นำไปใช้โดยจัดทำเป็นอนุกรมมาตรฐาน 
ในรหัสวา EN 29000 ตอมาสหรัฐเมริกาได้นำไปใช้ภายใต้ช่ือรหัสวา ANSI/ASQC Q-90
(American National Standard Institute / American Society for Quality Control) (วิฑูรย์ 
สิมะโชคดี,มปป: 47 แปลจาก Richard Barrett,1993)สำหรับประเทศไทย ได้นำระบบมาตรฐานน้ีมาใช้ 
เมือปี พ.ศ.2534 เป็นต้นมา โดยสำนักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม 
(สมอ) ใช้รหัสระบบมาตรฐานน้ีวา มอก. 9000-2534

คำศัพท์ท ี่เก ี่ยวช้องกับคุณภาพใน ISO 9000
ในมาตรฐาน ISO 9000 จะมีเอกสารอธิบายถึงคำนิยามและความหมายของคำตาง  ๆ ท่ี 

เก่ียวช้องไว้ ซ่ึงเอกสารน้ันมีรหัสวา ISO 8402:1992 นอกจากน้ียังมีคำท่ีสำคัญ  ๆ ท่ีจะต้องทำความ
เช้าใจ เชน คำวา การควบคุมคุณภาพ การประกันคุณภาพ ระบบคุณภาพ นโยบายคุณภาพ และการ 
บริหารคุณภาพ คำเหลาน้ี วรกัทร์ ภูเจริญ (2538:4-6) และพูลพร แสงบางปลา (2536: ก-จ) ได้นำมา 
อธิบายสรุปได้ ดังน้ี คือ
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การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) หมายถึง กิจกรรม และกลวิธีการปฏิบัติหรือ 
เทคนิคการดำเนินการเพือสนองความต้องการด้านคุณภาพ รวมถึงการวัด การตรวจสอบและทดสอบท่ี 
มุงควบคุมท้ังวัตถุดิบนำเข้า กระบวนการผลิต และการตรวจสอบผลิตภัณฑ์ และเป็นการกำจัดสาเหตุ 
ของการปฏิบัติทีไมนาพอใจ

การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) หมายถึง การดำเนินการตามระบบและแผนท่ี 
วางไว้ทีจะให้หลักประกันวาสินค้าหรือบริการเป็นไปตามท่ีลูกค้าต้องการ โดยองค้การจะต้องมีการ
บริหารระบบคุณภาพ เพ่ือท่ีจะให้ม ั่นใจวากิจกรรมตาง ๆ ถูกดำเนินไปอยางมีระบบและตามแผนงานท่ี
วางไว้

ระบบคุณภาพ (Quality System) หมายถึง ระบบโครงสร้างขององค์กร ความรับผิดชอบ 
วิธีดำเนินการ กระบวนการ และทรัพยากรท่ีจะนำมาใช้เพ่ือการนำนโยบายคุณภาพไปดำเนินการให้
บรรลุผล

นโยบายคุณกาพ (Quality Policy) หมายถึง แนวทางการดำเนินงานด้านคุณภาพท่ีผู้ 
บริหารระดับสูงแถลงไว้อยางเป็นทางการซ่ึงแสดงให้เห็นทิศทาง และจุดมุงหมายขององค์กรเก่ียวกับ
คุณภาพ

การบริหารคุณภาพ (Quality Management) หมายถึง การบริหารงานท่ีแสดงให้เห็นถึง 
การนำนโยบายคุณภาพไปดำเนินงาน เป็นลักษณะชองการบริหารท่ีสนับสนุนนโยบายคุณภาพ รวมท้ัง 
การวางแผนกลยุทธ์ การกำหนดทรัพยากร การวางแผนคุณภาพ การดำเนินงาน การประเมินคา และ 
การแสดงความริบผิดชอบของฝ่ายบริหาร

ในการนำระบบมาตรฐาน ISO 9000 ไปใช้ เราจำเป็นต้องเช้าใจวัตถุประสงค์ของระบบ
ISO 9000 เสียกอน เก่ียวกับเร่ืองน้ี พูลพร แสงบางปลา (2537:1-3) ได้อธิบายวา แท้จริงแล้วระบบ 
ISO 9000 เป็นระบบบริหารคุณภาพท่ีแสดงไห้เห็นถึงข้อตกลงด้านคุณภาพท่ีกำหนดไว้ และสามารถท่ี 
จะทำได้ มีการควบคุมวงจรการทำงานท้ังหมดต้ังแตต้นจนจบโดยมีการปริบปรุงและพัฒนาให้ได้
ผลิตผลท่ีเช่ือถือได้ เป็นระบบท่ีเน้นในเร่ืองเอกสาร การปฏิบัติการใด  ๆ ต้องมีการบันทึกเพ่ือใช้ในการ 
ตรวจสอบ และนำข้อมูลไปวิเคราะห์เพ่ือการปริปปรุงแค้ไขและพัฒนา เราเรียกวาระบบเอกสาร ซ่ึง 
ประพนธ์ ผาสุขยึด (2538 :15) ได้อธิบายวา ระบบเอกสารมี 4 ระดับ คือ

1) คู่มีอคุณภาพ (Quality Manual) เป็นเอกสารท่ีถือวาสำคัญท่ีสุด ซ่ึงต้องเขียนราย
ละเอียดของระบบบริหารอยางชัดเจน ลักษณะของรายละเอียดจะบอกถึงนโยบาย เป็นเอกสารท่ีจัดทำ 
โดยผู้บริหารระดับสูง มุงตอบคำถามวาทำไมต้องทำ (Why)
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2) แนวทางการดำเนินงาน (Procedures) เป็นคูมือท่ีอธิบายกระบวนการ!เฎิบัติงาน โดยครอบ 
คลุมรายละเอียดวา ใครทำอะไร ท่ีไหน เม่ือใด เป็นเอกสารท่ีอธิบายถึงกลยุทธ์ของการปฏิบัติงาน ซ่ึงจัด 
ทำโดยผู้บริหาร หรีอทีมผู้บริหาร

3) คูมือวิธีการทำงาน (Work Instruction) เป็นเอกสารทีอธิบายวิธีการทำงานวา ทำอยางไร 
โดยฝายหรือแผนกทีรับผิดชอบงานน้ัน  ๆ เป็นผู้จัดทำ

4) เอกสารบันทึก (Form and Recorcs) เป็นเอกสารท่ีบันทึกวาได้ทำอะไรไปแล้ว (What 
was done) จัดทำโดยผู้ปฏิบัติงานเพ่ือเป็นหลัt ไฐานในการวิเคราะห์หรือตรวจสอบต่อไป

นอกจากระบบเอกสารดังกลาวแล้ว หลักการท่ีสำคัญของการจัดทำระบบ ISO 9000 ก็คือ 
จะต้องมีการ "เขียน,' วาเราจะทำอะไร เขียนแล้วต้อง "ทำ" ตามท่ีเขียนไว้ ทำแล้วต้อง "บันทึก" ผลทีไต้ 
ทำไป และมีการ "ติดตาม,' ตรวจสอบประเมินผล เพ่ือนำสูการแก้ไขปรับปรุงให้ดีข้ึนตอไป

ระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9000 จะมีโครงสร้างซ่ึงประกอบด้วยส่วนสำคัญ 4 สวน คือ 
(1) สวนทีวาด้วยคำนิยามและความหมาย (ISO 8402) (2) สวนท่ีวาด้วยแนวทางการเลอกใช้ทารบริหาร 
คุณภาพและการประกันคุณภาพ (ISO 9000) (3) ระบบบริหารและข้อกำหนด กับแนวทางการนำไปใช้ 
(ISO 9004) และ(4) ระบบการประกันคุณภาพท่ีมีการออกในรับรอง (ISO 9001, ISO 9002 และ ISO 
9003)
สวนที! เป็นเอกสารท่ีรวบรวมคำนิยามและความหมายของคำท่ีจะใช้อธิบายสวนประกอบตาง  ๆ ใน
ระบบคุณภาพ มีรหัสวา ISO 8402
สวนท่ี2 เป็นเอกสารอธิบายแนวทางการเลือกและการใช้การบริหารคุณภาพและการประกันคุณภาพ
คำอธิบายแนวคืดท่ีสำคัญของระบบคุณภาพ และเร่ืองท่ัวๆไปท่ีผู้บริหารต้องรับรู้ กับคำอธิบายเก่ียวกับ
ประ๓ทของมาตรฐานทีเก่ียวกับระบบคุณภาพ รหัสของเอกสารน้ีคือ ISO 9000
สวนที3 เป็นเอกสารอธิบายระบบการบริหารคุโAภาพและข้อกำหนดตาง ใๆนระบบคุณภาพกับแนวทาง
การนำไปใช้ เป็นข้อกำหนดท่ีครอบคลุมทุกเร่ืองของระบบคุณภาพในอนุกรมมาตรฐานอ่ืน  ๆ เป็น
เอกสารท่ีไมมีช้อตกลงกับลูกค้าจึงไมมีใบรับรองการประกันคุณภาพ มีรหัสวา ISO 9004
สวนที4 เป็นระบบประกันคุณภาพแบบท่ีมีใบรับรอง ซ่ึงเป็นกรณีท่ีมีช้อตกลงกับลูกค้า มี 3 รูปแบบ
เฉพาะเพ่ือให้เหมาะกับประ๓ทของกิจการทีจะขอใบรับรองการประกันคุณภาพ

รูปแบบท่ี 1 มีรหัสวา ISO 9001 เป็นรูปแบบการประกันคุณภาพท่ีองค์กรสามารถประกัน 
หรือมีข้อตกลง'วา ข้ันตอนการทำงานตาง  ๆ ครอบคลุมเร่ืองการออกแบบหรือพัฒนาการผลิต การติด 
ต้ังและการบริการ ให้เป็นไปตามข้อกำหนด

รูปแบบท่ี 2 มีรหัสวา ISO 9002 เป็นรูปแบบท่ีองค์กรจะประกันวา ในข้ันตอนการผลิต 
การติดต้ังและบริการ เป็นไปตามข้อกำหนด
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รูปแบบที 3 มีรหัสวา ISO 9003 เป็นรูปแบบการประกันคุณภาพท่ีองค์กรประกันวา ใน 
ข้ันตอนการตรวจสอบข้ันสุดท้ายเทาน้ันทีจะเป็นไปตามข้อกำหนด

โครงสร้างทีกลาวมาข้างต้น เรียกวา อนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 สรุปเป็นแผนภาพของ 
โครงสร้างไต้ดังน้ี

ท่ีมา : ''มารวมสร้างคุณภาพกันเถอะ', เอกสารเผยแพรความรู้ความรู้เก่ียวกับ มอก.9000
สำนักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม,2535.

ระบบมาตรฐานคุณภาพแตละรูปแบบจะมีรายละเอียดสรุปเป็นตารางไต้ดังน้ี
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ตารางที 3 แสดงรายละเอียดของอนุกรมมาตรฐานแตละรูปแบบ

อนุกรมมาตรฐาน รายละเอียดของแตละรูปแบบ
ISO 9000 เป็นเอกสารทีอธิบายแนวทางในการเลือกและการใช้รูปแบบระบบ 

คุณภาพแตละรูปแบบ การนิยามศัพท์ระบบคุณภาพ แนวคิดท่ีสำคัญ 
เก่ียวกับระบบคุณภาพ คำแนะนำในการเลือกใช้แตละรูปแบบ

ISO 9004 เป็นเอกสารทีอธิบายเกียวกับระบบการบริหารคุณภาพ และข้อกำหนด 
ตาง  ๆ ในระบบคุณภาพท่ีปรากฏเป็นข้อกำหนดในรูปแบบระบบคุณ 
ภาพอ่ืน  ๆ อธิบายหน้าท่ีความรันผิดชอบของฝายบริหาร หลักการของ 
ระบบคุณภาพ และแนวทางการใช้รูปแบบตางๆ

ISO 9001 เป็นเอกสารทีอธิบายระบบคุณภาพทีประกันคุณภาพในข้ันของการออก 
แบบ/การพัฒนา การผลิต การติดต้ังและการบริการ โดยอธิบายข้อ 
กำหนดเก่ียวกับระบบคุณภาพจำนวน 20 ข้อ

ISO 9002 เป็นเอกสารอธิบายระบบคุณภ เพท่ีประกันคุณภาพในข้ันของการผลิต 
การติดต้ังและการบริการ มีคำอธิบายรายละเอียดของข้อกำหนดเก่ียว 
กับระบบคุณภาพจำนวน 19 ข้อ

ISO 9003 เป็นเอกสารอธิบายระบบคุณภาพทีประกันคุณภาพในข้ันของการตรวจ 
และการทดสอบข้ันสุดท้าย โดยอธิบายรายละเอียดของข้อกำหนดเก่ียว 
กับระบบคุณภาพจำนวน 16 ข้อ

สำหรับข้อกำหนด จะมีคำอธิบายในรายละเอียดเพ่ือใช้เป็นแนวทางการบริหารงานให้เกิดคุณ 
ภาพและการประกันคุณภาพของผู้บริหาร ซ่ึงคำอธิบายจะช้ีให้เห็นกิจกรรมท่ีเป็นแนวทางให้ผู้บริหารใช้ 
เป็นแนวทางกำหนดกิจกรรมการบริหารในหนวยงาน เป็นเอกสารทีมีรหัสวา ISO 9004 เอกสารน้ีจะไมมี 
ข้อตกลงกับลูกค้า จึง'ไมมี'ใบ'ร้ปรอง สวนรูปแบบท่ีมีใบรับรองจะมีรหัสวา ISO 9001 1 ISO 9002 และ 
ISO 9003 จะมีช้อกำหนดในเร่ืองตางๆจำนวนไมเทากัน สรุปเป็นตารางไค้ดังน้ี
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ตารางที 4 แสดงสวนประกอบของข้อกำหนดใน ISO รูปแบบตางๆ

รายการทีเป็นข้อกำหนด ISO9001 IS09002 IS09003
1. ความรับผิดชอบด้านการบริหาร / / /
2, ระบบคุณภาพ /
3. การทบทวนข้อตกลง / / /
4, การควบคุมการออกแบบ / - -
5. การควบคุมเอกสารและข้อมูล / / /
6. การจัดซ้ือ / / -

7.การควบคุมผลิตภัณฑ์ท่ีลูกค้าสงมอบ / / /
8. การซ้ืบงและสอบกลับได้ / / /
9. การกระบวนการ / / -

10.การตรวจสอบและการทดสอบ / / /
11 .การควบคุมเคร่ืองตรวจ/วัด/ทดสอบ / / /
12.สถานะการตรวจและการทดสอบ / / /
13.การควบคุมผลิตภัณฑ์ท่ีไมเป็นไป / / /

ตามข้อกำหนด
14.การปฏิบัติการแกไขและ'ป้องกัน / / /
15.การเคล่ือนย้าย การเก็บ การบรรจุ / / /

การถนอมรักษาและการสงมอบ
16.การควบคุมบันทึกคุณภาพ / / /
17.การตรวจติดตามคุณภาพภายใน / / /
18.การฝึกอบรม / / /
19.การบริการ / / -
20.กลวิธี'ทางสถิติ / / /

รายละเอียดของแตละข้อกำหนด (Richard Barrett Clements, 1993 แปลโดย วิทูรย์ 
สิมะโชคดี,มปป:!50-448, วรภัทร์ ภูเจริญ,253รฃ: 6-15, กระทรวงอุตสาหกรรม(มอก 9004-2534) มี 
ดังตอไปน้ี
1. ความร้ปผิดชอบด้านการบริหาร (Management Responsibility) ผู้บริหารจะต้องกำหนด
นโยบายและวัตลุประสงค์ด้านคุณภาพไว้ มีการแตงต้ังตัวแทนผ่ายบริหารคุณภาพในการทำกิจกรรม
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ตลอดจนกำหนดหน้าทีความรับผิดชอบของบุคลากรให้ชัดเจน นอกจากน้ียังต้องมีการทบทวนของ
ฝายบริหารอยางสมำเสมอ การบริหารต้องใช้มาตรการท่ีจำเป็นทุกต้านท่ีจะทำให้ม่ันใจวานโยบายเป็นท่ี 
เช้าใจและมีการนำไปใช้
2. ระบบคุณภาพ (Quality System) ระบบคุณภาพขององค์กรจะต้องมีการจัดทำไว้เป็นเอกสารและ
สามารถอ้างอิงไต้เพีอให้มีนใจวาพนักงานจะดาเนินการอยางมีระบบ เอกสารทีใช้ภายใต้ระบบคุณภาพ
ไต้แก คูมือคุณภาพ คูมีอข้ันตอนการดำเนินงาน วิธีการปฏิบ้ติงาน แบบฟอร์มและบันทึกตาง  ๆ ระบบ 
คุณภาพมีสวนประกอบท่ีจำเป็น 5 สวน ได้แก โครงสร้างขององค์กร หน้าท่ีความร้ปผิดชอบ วิธีการ 
กระบวนการและทรัพยากร ส่ิงเหลาน้ีจะมีผลตอการตัดสินใจของระดับบริหาร ซ่ึงจะต้องจัดทำเป็น
เอกสาร เจ้าหน้าท่ีในองค์การสามารถเช้าใจ และรักษาระดับของระบบคุณภาพน้ันไว้ไต้ เอกสารต้องระบุ 
วิธีการและการใช้ระบบคุณภาพไปใช้อยางมีประสิทธิผล
3. การทบทวนข้อตกลง (Contract Review) ข้อตกลงท่ีทำกับลูกค้าจะต้องมีการทบทวนและจัดเก็บไว้
เพ่ือให้ม่ันใจวาผู้ท่ีเก่ียวข้องรับทราบ เช้าใจ และมีความสามารถเพียงพอท่ีจะผลิตสินค้าไค้ตรงตาม
ความต้องการ
4. การควบคุมการออกแบบ (Design Control)เ,พ่ือใ'ห้ค,วามม่ัน’ใจ'วา ผลิตภัณฑ์หรือการบริการเป็นไป 
ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ เป็นวิธีการหน่ึงท่ีเก่ียวช้องกับการวางแผน และกาวประสานงานกับ 
หนวยงานอ่ืน  ๆ เพ่ือการออกแบบและการพัฒนา การมอบหมายงานให้กับบุคลากรท่ีมีความเหมาะสม 
พร้อมท้ังมีอุปกรณ์เครืองมีอเคร่ืองใช้อยางเพียงพอ
5. การควบคุมเอกสารและข้อมูล (Document and Control) ต้องมีโทรทบทวนและรับรองกอนแจก 
จายทุกคร้ังโดยเอกสารและข้อมูลจะให้เฉพาะบุคคลท่ีจำเป็นต้องใช้เทาน้ันนอกจากน้ีช้อมูลท่ีเลิกใช้งาน 
หรือล้าสมัยต้องมีการเรียกกลับและควบคุมไว้
6. การจัดซ้ือ (Purchasing) การจัดซ้ือสินค้าหรือบริการท่ีมีคุณภาพตามความเหมาะสมเป็นสิงจำเป็น 
ในการผลิตท่ีมีคุณภาพ ดังน้ันควรมีการวางแผนและควบคุมการจัดซ้ือ เอกสารการจัดซ้ือต้องมีช้อมูล 
เกียวกับผลิตกัณฑ์ท่ีส่ังซ้ืออยางชัดเจน วิธีการจัดซ้ือมีความเหมาะสม เพ่ือให้ความม่ันใจวาข้อกำหนด 
ของผลิตภัณฑ์สงมอบไค้ระบุไว้ชัดเจน ส่ือความหมายไค้ ผู้สงมอบเข้าใจเป็นอยางดี รวมถึงการกำหนด 
เป็นลายลักษณ์อักษรในการเตรียมข้อกำหนดรายการ แบบและใบส่ังซ้ือและวิธีการอ่ืนท่ีเหมาะสม
7. การควบคุมผลิตกัณฑ์ท่ีลูกค้าสงมอบ (Control of Customer Supplied Product) ผลิตกัณฑ์ทุก 
ช้ินจะต้องมีการตรวจรับ บันทึกส่ิงท่ีไมเป็นไปตามข้อกำหนด และควบคุมการเก็บรักษาตามทีตกลงกันไว้
8. การซ้ืบงและสอบกลับไค้ของผลิตภัณฑ์ (Product Identification and Tractability) ผลิตภัณฑ์ 
จะต้องมีการระบุท่ีมา รุนท่ีผลิต วันท่ีผลิต เคร่ืองจักรท่ีใช้ ผู้ตรวจสอบ วันท่ีตรวจสอบ หรือข้อมูลท่ี 
จำเป็นอินๆ
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9. การควบคุมกระบวนการ(Process Control) การผลิตสินค้าและบริการจะต้องมีการควบคุม การวาง
แผน จัดเตรียมอุปกรณ์ทีเหมาะสม ควบคุมสภาวะแวดล้อมและมีระบบการเฝ้าติดตามกระบวนการ
จัดทำ Workmanship Standard และข้อกำหนดคุณภาพทีสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า การ 
วางแผนเพ่ือควบคุมการผลิต ควรมีการวางแผนและระบุการตรวจท้ังในกระบวนการและผลิตกัณฑ์ข้ัน 
สุดท้าย การทวนสอบของแตสะข้ันตอน การกระตุ้นให้มีการพัฒนาวิธีการใหมเพ่ือปร้บํปรุงคุณภาพ 
และขีดความสามารถในการผลิต
10. การตรวจสอบและการทดสอบ (Inspection and Testing) วัตถุประสงค์ของการตรวจและทดสอบ
คีอ เพ่ือพิสูจน์ให้เห็นวาสินค้าและบริการมีคุณภาพตรงตามข้อกำหนดโดยมีการตรวจสอบต้ังแตการนำ 
เข้าวัตถุดิบ กระบวนการผลิตและผลิตภัณฑ์ท่ีได้จากการผลิตและจะต้องมีการบันทึกวาผลิตภัณฑ์น้ัน
ผานหริอไมผานเกณฑ์คุณภาพใด
11. การควบคุมเครืองตรวจ/วัด/ทดสอบ (Control of inspection, measuring,and test 
equipment) เคร่ืองตรวจ เคร่ืองวัดและเคร่ืองทดสอบท่ีใข้ในกระบวนการผลิตจะต้องมีการควบคุม 
การสอบเทียบและการบำรุงรักษาอยางสมำเสมอ เพ่ือความเท่ียงตรงของการพิสูจน์วาสินค้ามีคุณภาพ

Z  1 1 Z  Z  โ, 7 , 1  5  Z I  ไ  1ตรงตามขอกำหนด มิการจัดทำเอกสารเพิอแสดงชนิด หมายเลขเคริอง ทตง วิธีตรวจ วิธีการสอบเทียบ 
และอ่ืน  ๆ ท่ีจำเป็น
12. สถานะการตรวจและการทดสอบ (Inspection and Testing Status) สินค้าท่ีผลิตจะต้องมีการ 
แสดงสถานะวา ตรวจแล้วหริอยังไมตรวจ ผานหรือไมผาน ของดีหรือของเสีย โดยจะต้องแสดงตลอด 
กระบวนการผลิต และระบุฝ้รับผิดชอบในการตรวจในบันทึกด้วย
13. การควบคุมผลิตภัณฑ์ท่ีไมเป็นไปตามข้อกำหนด ( Control of Non-conforming Product) ต้อง 
มีการแยะช้ินสวนท่ีไมเป็นไปตามข้อกำหนด เพ่ือป้องกันการนำไปใช้งาน และ ต้องตรวจหาสาเหตุเพ่ือหา 
ทางป้องกัน การไมเป็นไปตามข้อกำหนดอาจเกิดข้ึนได้ในทุกข้ันตอน รวมถึงข้ันของการเก็บ(Store) และ 
ลูกค้าตรวจพบเอง
14. การปฏิบัติแกไขและป้องกัน (Corrective and Preventive Action)nารปฏิบัติการแก้ไขและป้อง 
กัน ควรเร่ิมด้วยการตรวจหาบัญหาท่ีเก่ียวกับคุณภาพ และมาตรการท่ีเก่ียวข้องเพ่ือกำจัดหรือลดการ 
เกิดบัญหาช้ํา รวมถึงการชอม การทำใหม การเรียกกลับคีน และการทำลาย การดำเนินการปฏิบัติดังน้ี

14.1 มอบหมายความรับํผิดชอบให้หนวยปฏิบัติการแก้ไข
14.2 ประเมินความสำคัญของบัญหา
14.3 หาสาเหตุทีเป็นไปได้
14.4 วิเคราะห์บัญหาท่ีเก่ียวกับคุณภาพ หาสาเหตุสวนลึก กอนวางมาตรการป้องกัน
14.5 ดำเนินการป้องกัน เชน เปลิยนวิธีการผลิต การบรรจุ การขนย้าย การปรับปรุง 

ข้อกำหนดในระบบคุณภาพ
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14.6 ควบคุมกระบวนการผลิต
14.7 จัดการกับผลิตภัณฑ์ทีไมเป็นไปตามข้อกำหนด

15. การเคลือนย้าย การเก็บ การบรรจุ การถนอมรักษาและการสงมอบ (Handing, storage, 
preservation and delivery) มีการค้นหาและป้องกันความเสียหายของสินค้าท่ีเกิดจากการเคล่ือนย้าย 
การจัดเก็บ การบรรจุ การถนอมรักษาและการสงมอบ ควรจัดให้มิการประเมินสภาพของผลิตภัณฑ์ 
และกำหนดวิธีการตาง  ๆ ทีเหมาะสม
16. การควบคุมบันทึกคุณภาพ (Control of Quality Record) มีการจัดทำบันทึกคุณภาพของกระบวน
การผลิต เพ่ือแสดงให้เห็นถึงประสิทธิผลของระบบคุณภาพ การบันทึกต้องอานงาย เก็บ'ไวในท่ี
เหมาะสม สะดวกในการนำมาใช้งาน มีการกำหนดชวงเวลาในการเก็บบันทึกคุณภาพ
17. การตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal Quality Audits) มีการตรวจสอบภายในโดยการจัดทำ 
แผนการตรวจติดตาม และกำหนดผู้รับผิดชอบเพ่ือติดตามวามีการปฏิบัติตามเอกสารท่ีจัดทำไว้หรือไม 
ผลการตรวจติดตามจะต้องมีการบันทึกและเก็บไว้เป็นบันทึกคุณภาพ ตลอดจนการนำเสนอรายงานผลสู 
ผู้บริหารเพ่ือการปรับปรุงแย้ไขตอไป
18. การฝึกอบรม (Training) การฝึกอบรมเป็นหัวใจสำคัญของ ISO 9000 เป็นวิธีการพัฒนาบุคลากร 
เพ่ือการปฏิบัติงานอันมีผลตอคุณภาพ มีการจัดทำแผนการฝึกอบรม บันทึกความจำเป็นในการฝึก 
อบรมรวมถึงการเก็บบันทึกข้อมูลการฝึกอบรมบุคลากรด้วย ในการฝึกอบรมควรแสดงให้เห็นถึงความ 
ต้องการในการฝึกอบรมบุคลากร และหาวิธีการท่ีเหมาะสมในการฝึกอบรม ควรจัดให้มีการฝึกอบรม 
บุคลากรในทุกระดับภายในองค้กร ไต้แกบุคลากรด้านบริหารและจัดการ บุคลากรต้านเทคนิค หัวหน้า
1; ■ ' 1 " !  !  2 1  • I ,  โ ! !และคนงานเนการผลิต ควรประเมินความตองการคุณสมบัติของบุคลากรแตละดาน เดยคำนงถัง
ประสบการณ์และการทดลอง ความชำนาญงาน พยายามจูงใจพนักงานทุก  ๆ ฝายทำงานให้ใต้คุณภาพ 
เน้นการสร้างจิตสำนึกในคุณภาพ ให้กำลังใจบุคคลหรือกลุมบุคคลท่ีกำลังจะประสบผลสำเร็จในการทำ 
ให้ผลิตภัณฑ์ได้คุณภาพเป็นท่ีนาพอใจ
19. การบริการ (Service) มีการกำหนดวิธีการสำหรับปฏิบัติและทวนสอบไต้วาการบริการเป็นไปตามข้อ 
กำหนดท่ีตกลงกับลูกค้า จัดทำและคงไว้ซ่ึงวิธีการท่ีปฏิบัติได้ผลดี สำหรับการบริการหลังสงมอบ ควร 
ตกลงและมอบหมายความรับผิดชอบของแตละฝายท้ังผู้สงมอบ ผู้จำหนาย และผู้ใช้งานให้ชัดเจน
20. กลวิธีทางสถิติ (Statistical Techniques) มีการระบุความจำเป็นในการใช้กลวิธีทางสถิติ จัดทำ 
และคงไว้ซ่ึงวิธีการท่ีเหมาะสมท่ีสามารถตรวจสอบคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ไต้ รวมถึงการติดตาม 
ความตอเน่ืองในการนำไปปฏิบัติ ในสวนของวิธีการทางสถิติจะรวมถึง แบบการทดลอง การวิเคราะห์ 
ความแปรปรวน การวิเคราะห์การถดถอย การประเมินความปลอดภัย การวิเคราะห์ความเส่ียง การ 
ทดสอบนัยสำคัญ แผนภูมิการควบคุมคุณภาพ การตรวจโดยการใช้ตัวอยางทางสถิติ
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การประยุกต์ใช้ ISO 9000
เนืองจากระบบ ISO 9000 เป็นระบบทีเน้นกิจกรรมทีมุงคุณภาพงานโดยอธิบายเป็นข้อ 

กำหนดในระบบมาตรฐานคุณภาพ รู!]แบบตาง  ๆ ซ่ึงองค์การประ๓ทตาง  ๆ สามารถนำไปประยุกต์ใช้!ด้ 
เพราะมีความยืดหยุนปรับปรุงให้เหมาะสมกับระบบงานขององค์การน้ัน  ๆ สำหรับองค์การท่ีเป็น
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดจะเป็นองค์การทีมีลักษณะของการให้บริการ คำอธิบายท่ีจะเป็นแนวทางใน 
การนำไปใช้ในการบริหารงานในสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดจะตรงกับระบบมาตรฐานคุณภาพทีมีรหัส 
วา ISO 9002 ซ่ึงัเหมาะกับองค์การท่ีมีลักษณะบริการ กิจกรรมท่ีมุงคุณภาพงานท่ีจะนำไปใช้ในระบบ 
งานของสำนักงาทศึกษาธิการจังหวัด เม่ือนำคำอธิบายท่ีเป็นข้อกำหนดใน ISO 9002 มาปรับเปล่ียนให้ 
เหมาะสม จะได้กิจกรรมท่ีเป็นข้อกำหนดในระบบงานของสำนักงาน จำนวน 19 ข้อ ดังน้ี

1. กำหนดโครงสร้างการบริหารง'1นและความรับผิดชอบ
2. กำหนดวิธีดำเนินงาน
3. ทบทวนภารกิจท่ีได้รับมอบหมาฆ
4. จัดระบบเลกสารข้อมูล
5. จัดซ้ือเคร่ืองมือและจัด.หาทรัพยากรท่ีมีคุณภาพ
6. กำหนดวิธีตรวจสอบผลงาน
7. บันทึกข้อมูลเพ่ีอตรวจสอบ
8. ควบคุมกระบวนการทำงาน
9. ตรวจสอบ/ทดสอบผลงาน
10. กำหนดวิธีควบคุมเคร่ืองมือตรวจสอบ
11. แสดงสถานะการตรวจสอบ
12. ค'วบคุมผลงาน'ท่ีบก'พรอง
13. กํ'าหนดแนว,ทางแก!1ข/ป้องกัน
14. ดำเนินการเก็บ รักษาผลงาน
15. บั'นทึกคุณภาพการทำงาน
16. ดำเนินการนิเทศภาย,โน
17. การฝึกอบรม
18. การ'จัดบริการผู้'รับบริการ
19. การควบคุมโดยใช้กระบวนการทางสถิติ
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ในการกำหนดกิจกรรมทีมุงคุณภาพงานดังกลาว จะยึดนโยบายคุณภาพทีผู้บริหารระดับสูง 
ได้ประกาศเป็นนโยบาย และการนำไปปฏิบัติจะต้องยึดหลักการปรับปรุงการทำงานอยางตอเน่ืองเพ่ือ
ท่ีจะให้การทำงาพีประสิทธิภาพได้ผลงานทีมิคุณภาพตรงตามความต้องการและความคาดหวังของผู้รับ 
บริการ

ในการประยุกต้ใช้ระบบ ISO 9000 สิงทีสำคัญประการแรก คือผู้บริหารระดับสูงต้องมิ 
สวนรวม มิการบริหารและติดตามงาน ทุกคนในองค์การตระหนัก และมิงบประมาณเพียงพอ พูลพร 
แสงบางปลา(2536:31) ได้อธิบายเน้นวามีช้อควรคำนึงถึงในการประยุกต์ใช้ คือ จะต้องมีการตระหนัก 
การทำงานเป็นทีม มีการส่ือสารท่ีดี มีการเขียนเอกสาร การบริหารเวลา การแก้บัญหาและการวัดโดย 
การบงช้ีสมรรถนะของการประยุกต์ใช้ สวนการประยุกต์ใช้จะพิจารณาใน 3 ประเด็นตอไปน้ี คือ 1) 
พิจารณาข้ันตอนการประยุกต์ใช้ 2) พิจารณาประโยชน์ท่ีจะได้รับ และ 3) พิจารณาบัญหาและอุปสรรค 
ในการประยุกต์ใช้

สำหรับข้ันตอนการประยุกต์ใช้ ประพนธ์ ผาสุขยดื(2538:16) ได้แนะนำวา ควรดำเนินการดังน้ี
1) ศึกษาข้อกำหนดในมาตรฐาน
2) พิจารณาทบทวนสถานะบัจจุบัน
3) จัดทำระบบให้สอดคล้องกับมาตรฐาน
4) ปฏิบัติงานตามระบบท่ีได้วางไว้
5) ตรวจสอบการใช้หรือปรับปรุงแกไข
6) ตรวจติดตามผลอยางตอเน่ือง
สวนประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการประยุกต์ใช้อาจพิจารณาจากประเด็นตอไปน้ี

1) พัฒนาประสิทธิภาพขององค์การ
2) ทำให้ลูกค้าหรือผู้รัปบริการพอใจมากข้ึน
3) ลดคาใช้จาย เพ่ืมประสิทธิภาพของการทำงาน
4) ประโยชน์อ่ืน  ๆ เชน การทำงานท่ีเป็นระบบ พัฒนาการทำงานเป็นทีม พบบัญหาท่ีไมเคย 

พบมากอน การปฏิบัติการแค้ไขครบวงจร ควบคุมผู้สงมอบได้งายข้ึน คุณภาพคงท่ี เพ่ิมผลิตผลและ 
สร้างภาพพจน์แกองค์กร

ด้านบัญหาและอุปสรรคในการนำระบบ ISO 9000 ไปใช้ จะพิจารณาจากบัญหาท่ีเกิดจาก
ไร. 0  r  T r  ไ ! .  ; ~r  L T  1 ' 1 LTผูบริหาร และบุคลากร1นหนวยงาน เชน ผูบริหารขาดความมุงมนเนการทำกิจกรรม ขาดความเขาเจถัง 

วิธีการลงมือทำ และไมเช้าใจบทบาทหน้าท่ีของตัวเอง คิดวาจะเป็นอุปสรรคมากกวาจะเป็นประโยชน์ ไม 
ให้เวลา คิดวาเป็นงานของบุคคลใดบุคคลหน่ึง และมักจะมอบหมายให้เจ้าหน้าท่ีไปทำหรือรับผิดชอบ 
นอกจากน้ีผู้บริหารอาจจะทำเพิอเอาใบรับรองเทาน้ัน สวนบัญหาและอุปสรรคของบุคลากรในหนวยงาน
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ได้แก การขาดการฝึกอบรมอยางเพียงพอ ไมเข้าใจวิธีการนำไปใช้งาน ทัศนคติและประเพณีนิยมท่ีไม 
ชอบการฟลีย'นแปลง มองไมเห็นความจำเป็นหรือไมเห็นสิงผิดปกติทีเกิดข้ึนในงานตัวเอง และการรัก 
ความสบาย เม่ือทำแล้วก็ไมสามารถรักษาระดับคุณภาพไวได้ ไมมีการส่ือความหมายถูกต้องระหวาง 
บุคลากรในหนวยงานด้วยกันเอง และระหวางบุคลากรกับผู้บริหาร

การนำระบบคุณภาพ ISO 9000 มาประยุกต์ใช้น้ันสรุปได้วา สามารถนำมาใช้ได้โดย
การนำข้อกำหนดท่ีอธิบายไว้ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มากำหนดเป็นกิจกรรมท่ีมุงคุณภาพงานของ 
หนวยงาน ข้อกำหนดดังกลาวสรุปได้ดัง,น

ใ) กำหนดโครงสร้างการบริหารงานและกำหนดกำหนดความรับผิดชอบด้านการบริหารให้
ชัดเจน

2) กำหนดวิธีดำเนินงานและจัดระบบงานให้ชัดเจน ให้ทุกคนเข้าใจตรงกันและมีการบันทึก 
เป็นเอกสารเพ่ือให้การปฏิบัติงานมีคุณภาพ

3) ทบทวนภารกิจท่ีได้รับมอบหมายและภารกิจของหนวยงาน
4) จัดระบบเอกสารข้อมูลตาง  ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน
5) จัดเอเคร่ืองมือและจัดหาทรัพยากรท่ีมีคุณภาพเพ่ือนำมาใช้ในการปฏิบัติงาน
6) กำหนดวิธีการตรวจสอบผลงานท่ีรับมอบจากผู้ท่ีสงมอบงาน
7) บันทึกข้อมูลเพ่ือการตรวจสอบการทำงานทุกคร้ัง
8) กำหนดแนวทางการควบคุมกระบวนการทำงานและดำเนินการควบคุมการทำงาน
9) ดำเนินการตรวจสอบ/ทดสอบผลงานท่ีแตละคน หรือแตละฝ่ายท่ีได้รับมอบหมายงาน

10) กำหนดวิธีควบคุมเคร่ืองมีอวัด/ทดสอบผลงาน เพ่ือให้ได้เคร่ืองมีอท่ีมีประสิทธิภาพ
11) แสดงสถานะการตรวจสอบ/ทดสอบผลงาน
12) กำหนดแนวทางการควบคุมผลงานท่ีบกพรอง
13) กำหนดแนวทางการปฏิบัติแก้ไข/ป้องกันผลงานไมให้บกพรอง
14) กำหนดวิธีการเก็บ การรักษาผลงานท่ีได้จากการปฏิบัติงาน
15) ดำเนินการบันทึกคุณภาพการทำงาน
16) ดำเนินการนิเทศภายใน
17) ดำเนินการฝึกอบรมให้กับบุคลากรทุกคน
18) จัดระบบการบริการให้กับผู้รับบริการหรือลูกค้า
19) นำกระบวนการทางสถิติมาใช้ในกิจกรรมหรือกระบวนการทำงาน

ถ้าหนวยงานใดสามารถดำเนินงานตามกิจกรรมท่ีมุงคุณภาพงานดังกลาวได้จะชวยให้ 
หนวยงานน้ันได้รับการพัฒนาประสิทธิภาพ มีการทำงานทีเป็นระบบทำให้เกิดคุณภาพในการทำงาน
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หลักการนำ TQM มาประยุกต์ใช้
ระบบการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ (TQM) เป็นระบบการทำงานทีเน้น 

กระบวนการปฏิบัติงานให้เกิดคุณภาพโดยการปร้บปรุงอยางตอเน่ือง (Continuous Improvement) 
ในทุกสวนของกิจกรรม หใเวยงานใดท่ีจะนำแนวคิด'น!ปใช้เป็นแนวปฏิบัติงานจะต้องยึดหลักการสำคัญ 
3 ประการ คือ

ใ. การมุงความสำคัญกับผู้รับบริการ(Customer Focus)
2. การปรับปรุงกระบวนการทำงาน(Process Improvement)
3. การให้ทุกคนไค้มีสวนรวมรับผิดชอบ(Total Improvement)

นอกจากหลักการสำคัญดังกลาว องค์การจะต้องคำนึงถึงองค์ประกอบท่ีจะทำให้ได้ระบบ 
การบริหารคุณกาพแบบมุงคุณ)าาพท้ังองค์การ 7 ประการ คือ 1) ภาวะผู้นำของหนวยงาน 2) การศึกษา 
และฝึกอบรม 3) การจัดโครงสร้างบริหารงานเสริม 4) การส่ือสารท่ีดี 5) การให้รางวัลและความชอบ 6) 
การวัดผลการปฏิบัติงาน และ 7) การทำงานเป็นทีม

จากการศึกษาแนวทางการประยุกต์ใช้ ในการดำเนินงานสร้างระบบ TQM ในองค์การหริอ 
หนวยงาน สรุปเป็นข้ันตอนได้ดังน้

1. ศึกษาหลักการบริหารคุณภาพให้เกิดความเข้าใจ
2. กำหนดนโยบายค้านคุณภาพ
3. จัดองค์การเพ่ือการดำเนินการตามนโยบายคุณภาพ
4. วางแผนและออกแบบเก่ียวกับทรัพยากร ระบบงาน และวิธีการทำงาน
5. จัดระบบคุณภาพ (อธิบายวิธีการทำงานแตละด้าน)
6. กำหนดมาตรการการควบคุมของการทำงานแตละด้าน
7. การทำงานเป็นทีม
8. การฝึกอบรมบุคลากรทุกระดับ
9. การนำไปปฏิบัติ

รวมท้ังทำให้ลูกค้าพอใจในสินค้าและบริการ เป็นพ้ืนฐานของการนำแนวคิด TQM ไปสูการปฏิบัติ การ
วิจัยคร้ังน้ีก็จะนำกิจกรรมน้ีไปกำหนดเป็นสวนประกอบในการออกแบบรูปแบบฯ ด้วย
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รายละเอียดของแตละข้ันตอน มีดังน้ี
1. ศึกษาหลักการบริทารคุณภาพให้เกิดความเข้าใจ ผู้บริหารและพนักงานจะต้องศึกษาให้

เข้าใจในหลักการของ TQM เชน การมีสวนรวมและรับผิดชอบในหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย ซ่ึงเป็นหน้า 
ทีของทุกคนท่ีจะต้องปรับปรุงวิธีการทำงานให้เกิดคุณภาพ แสวงหาแนวทางหรือวิธีการทำงานท่ีมี
ประสิทธิภาพสูงสุด เป็นต้น

2. กำหนดนโยบายด้านคุณภาพ นโยบายคุณภาพซ่ึงเป็นสวนหน่ึงของนโยบายองค์การ คำวา
"นโยบายคุณภาพ,,ในทีน้ีหมายถึงความมุงมันและแนวทางการดำเนินงานท่ีเก่ียวข้องกับการดำเนินการ 
ทางด้านคุณภาพท้ังหมดของหนวยงานหรือของสำนักงานเชน บริษัท เซ็นจูรี อีเลคโทรนิคส์แอนด์ 
ซิสเต็มส์ จำกัด(อรร)ช่ึงเป็นบริษัทประกอบแผงวงจรอิเลคส์โทรนิคส์ให้กับบริษัทตาง  ๆ รวมท้ังอุปกรณ์ 
เชีอมตอเครือขายเคร่ืองโทรศัพท์ ผลิตภัณฑ์อุปโภค และผลิตกัณฑ์อุตสาหกรรม กำหนดนโยบายคุณ 
ภาพวา “ CES บริการลูกค้าโดยการสงมอบสินค้าท่ีตรงตามความต้องการของลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์ท่ีมี 
คุณภาพและความเช่ือถือ ราคาท่ีเหมาะสม และตรงตามเวลาท่ีกำหนดไว้ " บริษัทคาร์เทจ์ แมคชีน 
(Townsend, 1992:27) กำหนดนโยบายคุณภาพวา "บริษัทฯ สัญญาวาจะปรับปรุงการทำงานตาม
ความสามารถของเราอยางตอเน่ืองเพ่ือให้เป็นไปตามความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีเป็นความ 
ปรารถนาของลูกค้าของเรา,' เป็นต้น

3. จัดองค์การเพ่ือการดำเนินการตามนโยบายคุณภาพ เม่ือกำหนดนโยบายคุณภาพแล้วจะ
ต้องประกาศให้ทุกคนได้รับรู้และเข้าใจตรงกัน จากน้ันก็จะมอบหมายหน้าท่ีให้แตละคนแตละฝ่ายรับ
ผิดชอบแตงต้ังคณะกรรมการฝายตาง  ๆ เชน ฝ่ายตรวจสอบและติดตาม ฝายจัดการด้านกิจกรรม
การควบคุมคุณภาพเป็นต้นโดยฝายบริหารจะต้องจัดสรรทรัพยากรให้พร้อมและเพียงพอ

4. วางแผนและออกแบบเก่ียวกับทรัพยากร ระบบงาน และวิธีการทำงาน เม่ือหนวยงานหรือ 
ฝาย หรือแผนกตาง  ๆ ได้รับมอบหมายงานให้รับผิดชอบในสวนใด หนวยงานน้ันจะต้องวางแผนและ 
ออกแบบเก่ียวกับทรัพยากรท่ีจะต้องใช้ ระบบการทำงานของฝายตนเองและกำหนดวิธีการทำงานในสวน 
ท่ีรับผิดชอบให้ชัดเจน

5. จัดระบบคุณภาพ (อธิบายวิธีการทำงานแตละด้าน) การจัดระบบการทำงานโดยจะต้อง
อธิบายวิธีการทำงานในแตละด้านให้ชัดเจน เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติได้เข้าใจวิธีการทำงาน บุคคลท่ีเก่ียวข้อง 
สามารถติดตอส่ือสารได้สะดวกและเป็นไปตามข้ันตอนท่ีกำหนดไว้ ทำให้การปฏิบัติงานไมเกิดความ
ข้าซ้อน และการทำงานเกิดความรวดเร็ว การอธิบายจะจัดทำเป็นเอกสาร ช่ึงมี 4 ประ๓ท คือ 1) คูมีอ 
คุณภาพ (Quality Manual) 2) คูมีอแนวทางการดำเนินงาน(Procedures) 3) คูมีอวิธีการทำงาน 
(Work Instruction) และ 4) เอกสารบันทึกการทำงาน (Form and Records)
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6. กำหนดมาตรการการควบคุมของการทำงานแตละด้าน เมือมีระบบการทำงานทีชัดเจนใน 
แตละข้ันตอนของการทำงานสามารถกำหนดมาตรการการควบคุมการทำงานในแตละด้านได้ เชน การ 
ควบคุมเกียวกับคุณภาพของผลิตกัณฑ็ การทำงานทันตามเวลา เป็นด้น

7. การทำงานเป็นทีม ในการทำงานแตละฝายหรีอแตละงานจำเป็นอยางย่ิงท่ีจะต้องทำงานเป็น
ทีม โดยเฉพาะงานทีเกียวข้องกับหลายฝายหลายหนวยงาน เพราะจะทำให้มีการประสานงานกัน และ 
รวมกันปฏิบัติหน้าทีให้บรรลุตามเป้าหมายได้ เป็นชองทางในการติดตอสือสารระหวางฝายบริหารกับ
ฝ่ายปฏิบัติ หรือฝายปฏิบัติงานกับฝ่ายปฏิบัติงานด้วยกัน ทำให้การทำงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน

8. การฝึกอบรมบุคลากรทุกระดับ การฝึกอบรมเป็นเทคนิคในการพัฒนาทรัพยากรบุคคลท่ีจะ 
ทำให้เกิดความเข้าใจในการทำงาน เข้าใจหลักการ TQM และสามารถกระตุ้นให้การทำงานของแตละ 
บุคคลให้ปฏิบัติงานเต็มศักยภาพได้ ข้ันตอนน้ีจึงมีความสำคัญสำหรับการนำแนวคิด TQM ประยุกต์ใช้ 
ในหนวยงาน

9. การนำไปปฏิบัติ เมือทุกฝายมีความพร้อมและหนวยงานสามารถดำเนินการตามข้ันตอน 
ตาง  ๆได้ ก็จะนำสูการปฏิบัติในหนวยงานตอไป

การนำสูการปฏิบัติผู้บริหารจะต้องประกาศนโยบายคุณภาพให้ชัดเจนและเป็นลายลักษณ์ 
อักษร ให้ทุกคนเข้าในและถีอเป็นแนวปฏิบัติ นโยบายคุณภาพน้ีจะต้องสอดคล้องกับนโยบายหลักของ 
องค์การและสอดคล้องกับภารกิจของหนวยงาน จากน้ันจึงจัดให้มีระบบงานโดยกำหนดกิจกรรมท่ีมุง
คุณภาพงาน กิจกรรมดังกลาวจะใช้คำอธิบายในข้อกำหนดของระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9000 มา 
เป็นแนวทางในการจัดระบบงานของหนวยงาน และทุกกิจกรรมจะต้องมีการปริปปรุงอยางตอเน่ือง
(Continuous Improvement) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการทำงานอยูเสมอ

การดำเนินการในการจัดระบบบริหารคุณภาพ ผู้บริหารและบุคลากรทุกคนจะต้องทำความ 
เข้าใจกับวิธีการท่ีทำให้เกิดคุณภาพของการทำงาน และมีความมุงมันท่ีจะปริปปรุงและพัฒนางานอยาง 
ตอเนือง แล้วกำหนดเป็นนโยบายทีชัดเจน ทุกคนริปรู้และเข้าใจตรงกัน พิมพ์เป็นเอกสารและนำ 
นโยบายไปดำเนินการ มีการวางแผนเพ่ือดำเนินการให้การปฏิบัติงานมีคุณภาพโดยการเตรียมทรัพยากร 
ให้พร้อม ออกแบบระบบงาน และวิธีการทำงาน และจัดทำเป็นระบบคุณภาพซ่ึงเป็นเอกสารอธิบายวิธี 
การทำงานแตละด้าน จัดเคร่ืองมือตาง  ๆ ให้เพียงพอ กำหนดมาตรการการควบคุมตรวจสอบ เพ่ือให้ 
ระบบงานท่ีดำเนินตอไป จัดทีมงานโดยเน้นการแก้บัญหาและการปรับปรุงด้านคุณภาพ มีการฝึกอบรม 
บุคลากรทุกระดับให้เข้าใจงานท่ีริปผิดชอบและยอมรับในหลักการหรือปรัชญา TQM แล้วนำไป
ประยุกต์ใช้หลักการ TQM ในหนวยงานน้ัน ๆ

ในการประยุกต์ใช้ระบบการบริหารแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การตามข้ันตอนดังกลาวจะต้อง 
พิจารณาหลักพ้ีนฐาน 2 ประการ คือ ความรู้ความเข้าใจในกิจกรรมหรือส่ิงตาง  ๆ ท่ีเกิดข้ึนในองค์การ
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และความรู้ความเข้าใจในหลักการพ้ืนฐานของ TQM อยางไร ก็ตามในการนำไปใช้ยังมีปัจจัยพ้ืนฐานที 
วิลเลียม (Richard L. Williams,1994:43) ได้กลาวถึงคือ

1) ต้องมีความรู้ในการทำงานทีดีในองค์การน้ัน รู้วาส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงเป็นอยางไร ใครเป็นคนทำ 
ให้เกิด และจะทำอะไรเพีอให้บรรลุผลตามเป้าหมาย

2) บุคลากรต้องมีพ้ืนฐานทีดีในหลักการ TQM เพีอการทำงานให้บรรลุตามหลักการTQM น้ัน

ความส้มพันธระหวาง TQM กับ Malcolm Baldrige National Quality Award
TQM เป็นแนวคิดพ้ืนฐานท่ีสำคัญท่ีสุดท่ีผู้นำในองค์การให้ความม่ันใจ ศร้ทํธาและเช่ือถือ 

เป็นส่ิงท่ีต้องดำเนินการตอเน่ืองไปเพ่ือทำให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าในระยะยาว โดยผานการ
ปรับปรุงระบบ ต้านการผลิต การบริการและกระบวนการท้ังหมด TQM เช่ือในเร่ืองภาวะผู้นำ ความนับ 
ถือ ความเช่ือถือและแรงจูงใจภายใน เป็นสิงทีเช่ือในหลักการวาจะสามารถประเมินผลไต้ ( Arthur R, 
Tenner and Irving J. Detoro, 1992 : 233) ด้วยความเช่ือน้ัจึงไต้มีแนวคิดท่ีจะประเมินและตรวจ 
สอบการปฏิบัติงานในองค์กรโดยพิจารณาจากระบบการบริหารคุณภาพ (Quality Management
System) ซ่ึงมีหลายระบบหลายประ๓ท เซน ระบบมาตรฐาน ISO 9000 ระบบ BS5750 ระบบ 
ANSI/ASQC เป็นต้น นอกจากน้ียังมีระบบการบริหารคุณภาพท่ีเป็นรางวัลแหงชาติท่ีนำแนวคิด TQM 
มาใช้เพิอประเมินบริษ้ทํตาง  ๆ และมอบรางวัลคือ รางวัล Deming Prize ของประเทศญ่ีปุ่น และ 
Baldrige Award หรีอ Malcolm Baldnge National Quality Award ของประเทศสหรัฐอเมริกา 

รางวัล Malcolm Baldrige National Quality Award จะเนนการประเมินดวยการให 
บริปัทเขียนอธิบายการดำเนินงานของบริษ้ทํตามหัวข้อท่ีกำหนด แล้วจะมีคณะกรรมการให้คะแนน
บริษัททีไต้คะแนนมากจะถูกคัดเลือกเพ่ือคณะกรรมการจะเข้าไปเย่ียมซมแล้วนำมาพิจารณาตัดสินข้ัน 
สุดท้าย หัวข้อท่ีกำหนดจะครอบคลุมประเด็นตาง  ๆ 7 ประการ ในองค์ประกอบสำคัญ 4 องค์ประกอบ 
(Four Elements with Seven Categories) มีรายละเอียดตามแผนภาพตอไบ่นี

Driver ______► System____ ► Measure of Progress

Infomation/Analysis (7 %)|
Planning (6 %)

______► Goal

Leadership 
(10 %)

Human Resources (15 %) Results (18 %)| 
Quality Assurance (14 %)

Customer 
Satisfaction^ %)

ทีมา : Tenner and Detoro. Total Quality Management New York : Addison-Wesley 
Publishing Company,Inc. 1992 : 237.



52

ข้อกำหนดท้ัง 7 ประการจะมีองค์ประกอบยอยท่ีใช้ในการประเมินเพ่ือรับรางวัล ดังน้ี 
1 ภาวะผู้น่า

11 ภาวะผู้น่าของผู้บริหารระดับสูง
1.2 การบริหารคุณภาพ
1.3 ความรับผิดชอบตอสวนรวม

2. สารสนเทศ และทารวิเคราะห์
2.1 ขอบเขตและการบริหารคุณภาพ และข้อมูลสารสนเทศการปฏิบัติงาน
2.2 การเปรียบเทียบและกำหนดมาตรฐานในด้านการแขงขัน
2.3 การวิเคราะห์และการใช้ข้อมูลในบริษัท

3. กลยุทธ์การวางแผนด้านคุณภาพ
3.1 กลยุทธ์ด้านคุณภาพและกระบวนการวางแผนการปฏิบัติงานในบริษัท
3.2 แผนการไ.เฏิบัติงานและแผนด้านคุณภาพ

4. การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์และการบริหาร
4.1 การบริหารทรัพยากรมนุษย์
4.2 การมีสวนรวมของพนักงาน
4.3 การศึกษาและการฝึกอบรมพนักงาน
4.4 การปฏิบัติงานและจิตสำนึกของพนักงาน
4.5 ความรู้สึกท่ีดีและขวัญของพนักงาน

5. การบริหารกระบวนการด้านคุณภาพ
5.1 การออกแบบและการเผยแพรคุณภาพการผลิตและการบริการ
5.2 กระบวนการบริหาร - ผลผลิตของการผลิตและการบริการและกระบวนการสงมอบ
5.3 กระบวนการบริหาร - กระบวนการเชิงธุรกิจและการบริการสนับสนุน
5.4 คุณภาพของผู้ผลิต
5.5 การประเมินคุณภาพ

6. คุณภาพและผลของการปฏิบัติงาน
6.1 คุณภาพการผลิตและการบริการ
6.2 ผลจากการปฏิบัติงานของบริษัท
6.3 ผลท่ีได้จากกระบวนการด้านธุรกิจและการสนับสนุนการบริการ
6.4 ผลท่ีได้จากผู้ผลิตท่ีมีคุณภาพ

7. การมุงเน้นความพึงพอใจของลูกค้า
7.1 การจัดการเก่ียวกับความสัมพันธ์กับลูกค้า
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7 2 ความรับผิดชอบตอสกคา
O "  "  _  1 ;  1 ' a :7.3 การกำหนดความพิงพอเจของลูกคา

74 ความพึงพอใจของลูกค้า
7.5 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้า
7.6 ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าในอนาคต

ตอมาเม่ือปี ค.ศ. 1995 ก็ไต้มีการนำแนวคิด TQM ท่ีเป็นข้อกำหนดใน Malcolm
Baldrige Award มากำหนดใช้ในทางการศึกษาช่ึงมีข้อกำหนดคล้ายกัน เรียกวา Education Pilot 
Criteria 1995 มีรายละเอียดของขอกำหนด (Education Pilot Criteria - Item listening) สรุปได 
ดังน้ี

1. ภาวะผู้นำ (Leadership) ระดับของภาวะผู้นำจะซวยตรวจสอบความเป็นผู้นำของผู้ 
บริหาร และรวมกันสรรสร้างและรักษาแนวทางท่ีมุงให้ความสำคัญกับผู้เรียน มีเป้าหมายท่ีชัดเจน มี 
ความคาดหวังสูง และระบบภาวะผู้นำจะซวยยกระดับการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ ท้ังยังไต้ตรวจ 
สอบวา วัตถุประสงค์และความคาดหวังเหลาน้ันได้มีการผสมผสานกันในระบบการจัดการในโรงเรียน
อยางไร ซ่ึงจะพิจารณาถึงวัตถุประสงค์และความคาดหวังในการผสมผสานในต้านภาวะผู้นำเข้าไปสู
ระบบการบริหารโรงเรียน

1.1 ภาวะผูนำของผูบริหารระดับสูง (Senior Administration Leadership)
1.2 ภาวะผูนำ'ใน'ระบบองคการ (Leadership System and Organization)
1.3 ความรับผิดขอบตอสาธารณะ (Public Responsibility and Citizenship)

2. สารสนเทศและการวิเคราะห์ (Information and Analysis) เป็นเร่ืองท่ีจะตรวจสอบด้าน 
การบริหาร และประสิทธิผลของการใช้ข้อมูล และสารสนเทศท่ีจะนำไปใช้สนับสนุนเร่ืองต่างๆ ท่ีเป็นภาระ 
หน้าทีท่ีจะต้องปฏิบัติให้เกิดประสิทธิภาพ

2.1 การจัดการขอมูลและสารสนเทศ (Management of Information and data)
2.2 การเปรียบเทียบมาตรฐาน (Comparisons and Benchmarking)
2.3 การวิเคราะห์และใช้ข้อมูลในระดับโรงเรียน

3. กลยุทธและการวางแผนปฏิบัติการ (Strategic and Operational Planning) เป็นเรืองที 
เก่ียวกับการทดสอบวาโรงเรียนกำหนดยุทธวิธีในการดำเนินการอยางไร และสิงท่ีจะใช้กำหนดในการวาง 
แผนท่ีสำคัญๆมีอะไรบ้าง การตรวจความต้องการการวางแผนลักษณะดังกลาวจะนำไปแปลสูระบบการ 
บริหารทีมีการปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะมุงไปท่ีการปฏิบัติตอผู้เรียนเป็นอันดับแรก

3.1 การพัฒนายุทธวิธี (Strategy Development)
3.2 การใช้ยุทธวิธีท่ีเหมาะสม (Strategy Deployment)



54

4. การพัฒนาและการจัดการทรัพยากรมนุษย (Human Resource Development and 
Management) เป็นหัวข้อท่ีกลาวถึงวิธีการพัฒนาคณะวิชาและบุคลากรตามวัตถุประสงค์ในการปฏิบัติ 
งานของโรงเรียน ลักษณะดังกลาวจะเป็นความพยายามของโรงเรียนทีจะสร้างและรักษาบรรยากาศทีจะ 
นำไปสูการทำงานทีมีประสิทธิภาพ การรวมกันทำงานอยางเต็มที และความเจริญก้าวหน้าของหนวยงาน 
และบุคลากรในหนวยงานด้วย

4.1 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์และการจัดการ (Human Resource Development 
and Management)

4.2 ระบบการทำงานของคณาจารย์ (Faculty and Staff Work Systems)
4.3 การพัฒนาคณาจารย (Faculty and Staff Devenlopment)
4.4 ระบบงานสวัสดิการและการบำรุงขวัญคณาจารย์ (Faculty and Staff Well- 

Being and Satisfaction)
5. กระบวนการบริหารและการจัดการศกษา(Educational and Business Process 

Management) เป็นการตรวจสอบรูปแบบกระบวนการบริหารรวมท้ังการออกแบบการศึกษาท่ีมุงการ 
เรียนรู้ (Learning - Focused) ผลท่ีได้จากการศึกษา การบริการของโรงเรียน และการปฏิบัติงานใน 
สำนักงาน ส่ิงท่ีจะตรวจสอบท่ีเป็นกระบวนการหลัก  ๆ คือ การออกแบบ การจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ 
และการปรันปรุงเพ่ือให้เกิดผลสัมฤทธ้ิสูงสุดในการปฏิบัติงาน

5.1 การออกแบบการจัดการศึกษา(Education Design)
5.2 การใหบริการการศึกษา(Education Delivery)

5.3 การออกแบบและการจัดระบบบริการการศึกษา (Education Support Service 
Design and Delivery)

5.4 การวิจัยการสนับสนุนทุนการศึกษาและการบริการสนับสนุนวิชาการ (Research, 
Scholarship.and Service)

5.5 การลงทะเบียน(Enrollment Management)
5.6 การจัดการกิจการสำนักงาน (Business Operations Management)

6. ผลงานของโรงเรียน(School Performance Results) ผลงานหรือผลการปฏิบัติงาน
ของโรงเรียน กลาวถึง การวัดผลการปฏิบัติและการปรับปรุงตัวเองของนักเรียน การปรับปรุงบรรยากาศ 
การศึกษาของโรงเรียน และการบริการ และการปร้บํปรุงการปฏิบัติงานด้านธุรกิจของโรงเรียน การ
ทดสอบระดับการปฏิบัติงานท่ีสัมพันธ์กับการปฏิบัติงานในโรงเรียน

6.1 ผลงานของนักเรียน (Student Performance Results)
6.2 ผลการปรับํปรุงบรรยากาศการศึกษาในโรงเรียน (School Education Climate 

Improvement Results)



55

6.3 การบริการทุนการศึกษาและการวิจัย
6.4 ผลการปฏิบัติงานของสำนักงานในโรงเรียน

7. การให้ความสำคัญกับผู้เรียน และความพอใจของผู้เรียนและผู้มีสวนเก่ียวข้อง 
(Student Focus and Student and Statkholde: Satisfaction) ขอกำหนดนีจะอธิบายถึงแนวทางที 
โรงเรียนกำหนดให้เป็นความต้องการและความคาดหวังของผู้เรียนและผู้มีสวนเก่ียวข้อง ดังน้ันการ
ตรวจสอบจึงเป็นการวัดระดับและแนวโน้มของความพึงพอใจของผู้เรียนและผู้เก่ียวข้อง โดยแยกเป็น
ข้อกำหนดยอย  ๆ ดังน้ี

7.1 ความต้องการและความคาดหวังของผู้เรียนในบัจจุบัน(Current Student Needs 
and Expectations) โรงเรียนมีความตระหนักในเร่ืองการรักษาและพัฒนาโรงเรียนให้สอดคล้องกับ 
ความต้องการและความคาดหวังของผู้เรียนในบัจจุบัน โดยสร้างบรรยากาศให้เอ้ือตอการเรียน ผู้เรียนมี 
ความพึงพอใจ

7.2 ความต้องการและความคาดหวังของผู้เรียนในอนาคต(Future Student Needs 
and Expectations) โรงเรียนมีการกำหนดความต้องทารและความคาดหวังในอนาคต และมุงม่ันท่ีจะ 
ดำเนินการในบัจจัยท่ีสำคัญท่ีมีผลตอความต้องการและความคาดหวังน้ัน

7.3 การจัดการต้านส้มพันธภาพกับผู้ท่ีมีสวนเก่ียวข้อง(Stakeholder Relationship 
Management) เชน ผู้ปกครอง ชุมชน เป็นต้น โรงเรียนดำเนินการติดตอส่ือสารกับผู้มีส่'วนเก่ียว1ข้อง 
หลัก  ๆ เพ่ือให้มีการสนับสนุนสงเสรีมภารกิจของโรงรียนสอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวัง 
ของผู้มีสวนเก่ียวข้อง

7.4 การกำหนดความพึงพอใจของผู้เรียนและผู้มีสวนเก่ียวข้อง(Student and Stake­
holder Satisfaction Determination) โรงเรียนมีการกำหนดส่ิงท่ีผู้เรียนและผู้มีสวนเก่ียวข้อง
พึงพอใจ โดยความพึงพอใจน้ันส้มพันธ์กับความสามารถและศักยภาพของโรงเรียนท่ีจะดำเนินการไต้

7.5 ผลท่ีไต้รับในด้านความพึงพอใจของผู้เรียนและผู้มีสวนเก่ียวข้อง(Students and 
Stakeholder Satisfaction Results) ผลสุดท้ายท่ีไต้รับในต้านความพึงพอใจของผู้เรียนและผู้มีสวน 
เก่ียวข้อง จะเป็นตัวช้ีวัดผลสำเร็จของการดำเนินงาน

7.6 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้เรียนและผู้มีสวนเก่ียวข้อง(Students and
Stakeholder Satisfaction Compansion) โรงเรียนมีการเปรียบเทียบผลของความพึงพอใจกับ
ศักยภาพของโรงเรียนท่ีจะตอบสนองความต้องการของผู้มีสวนเก่ียวข้องไต้
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หลักการศึกษาวิเคราะห์องค์การ (Organization Analysis)
การนำระบบบริหารคุณภาพแบบมุ่ง r ทเภาพท้ังองค์การไปประยุกต์ใช้ในหน่วยงาน จำเป็น 

ต้องศึกษาวิเคราะห์หนวยงานน้ันให้เช้าใจกอนโดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์การ(Organization Analysis) 
และการทีจะนำองค์การใดองค์การหน่ึงมาวิเคราะห์เพ่ีอให้เช้าใจองค์การน้ัน จะต้องมีความเช้าใจใน
เบ้ืองต้นกอนวาองค์การคีออะไร มีองค์ประกอบท่ีสำคัญอะไรบ้าง และองค์การท่ี วิเคราะห์น้ันเป็นองค์
การประ๓ทใด เม่ือวิเคราะห์แล้วจะไต้ประโยชน์อะไร ดังน้ัน เพ่ีอความเช้าใจในเร่ืองดังกลาว ในท่ีน้ีจึง 
วิเคราะห์โดยพิจารณาถึงองค์ประกอบขององค์การท่ีนักวิชาการหลายทานไต้อธิบายไว้ในลักษณะของ 
ความหมายและองคประกอบ เฟือท่ีจะนำองค์ประกอบท่ีสำคัญมาใช้เป็นกรอบวิเคราะห์กรณีสำนักงาน
ศึกษาธิการจังหวัด ซ่ึงจะเป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการนำเสนอรูปแบบระบบการบริหารคุณภาพแบบมุง
คุณภาพท้ังองค์การตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยคร้ังน้ี

ลักษณะขององค์การโดยท่ัวไปจะมีสองลักษณะคือ องค์การท่ีเป็นทางการและองค์การท่ีไม
เป็นทางการ ในท่ีน้ีจะ'พิจารณาจากองค์การท่ีเป็นทางการท่ีนักวิชาการไต้อธิบายไว้ถ้าพิจารณาลักษณะท่ี 
สำคัญขององคการ มีสคอน อัลเบิรตและแฟรงคลัน (Mescon, Michael H., Albert Michael and 
Franklin, 1985:9) ไต้อธิบายไว้วา องค์กรน้ันจะประกอบด้วยลักษณะท่ีสำคัญ 3 ประการ คือ 1) เป็น 
การรวมกสุม'ของบุคคลต้ังแต่ 2 คนข้ึนไป 2) มีวัตถุประสงค์รวมกัน และ 3) สมาชิกเต็มใจเช้ารวมกัน 
ทำงานเพ่ีอให้ใต้ผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์ สอดคล้องกับข้อสรุปของ ธงชัย สันติวงษ์ (2535:5) ท่ี 
กสาววา คุณลักษณะขององค์การมี 3 ประการคือ 1) เป็นกลุ่มของบุคคลต้ังแต่ 2 คนข้ึนไป 2) มีการ 

/รวัมตัวกันเช้าเป็นอันหน่ึงอันเดียวกันและรวมกันทำงานในลักษณะกลุ่ม และ 3) รวมกันทำงานให้บรรลุ 
; ตามจุดมุงหมาย ความหมายของคำวาองค์การ มีนักวิชาการหลายทานไต้อธิบายไว้ เชน เชสเตอร์ ไอ 

บาร์นาร์ด (Chester I. Barnard,1976:73) ไต้อธิบายวา องค์การคือ ระบบของการรวมมีอกันทำกิจ 
กรรมของมนุษย์ สวน จอห์น เอ็ม พิฟเนอร์ และแฟรงค์ พี เชอร์วูด (John M.Pfiffner and Frank P, 
Sherwood, 1960:30 )ก็อธิบายความหมายขององค์การเป็นลักษณะของระบบ โดยอธิบายวา องค์การ 
เป็นระบบการทำงานของบุคคลหลายคนท่ีต้องสร เงระบบทำงานเพ่ีอให้มีการติดตอกันไต้ท่ัวถึง นอกจาก 
น้ี เฮอร์เบอร์ต จี ฮิคส์ (Herbert G.Hicks,1976:6) ยังไต้อธิบายความหมายขององค์การท่ีคล้ายกันวา 
องค์การ คือกระบวนการท่ีถูกกำหนดข้ึนเป็นโครงสร้างเพ่ีอให้บุคคลฝายตางๆไต้ปฏิบัติงานรวมกันเพ่ีอ 
ให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีกำหนดไว้

นักวิชาการท่ีมององค์การในเชิงระบบอีกสองทานคือ แดเนียล แคทช์ และ โรเบิร์ต แอล 
คาห์น(Daniel Katz ;and Robert L.Kahn,1978:20) ไต้อธิบายไว้วา องค์การคือ ระบบเปิดท่ีประกอบ 
ด้วยปัจจัยนำเช้า (input) กระบวนการเปล่ียนแปลง (transformation) และผลผลิต(output) โดยมีการ 
เปล่ียนแปลงและเคล่ือนไหวเป็นกระบวนการอยางตอเน่ือง(dynamic) จะเห็นไต้วา นักวิชาการหลาย  ๆ
ทานไต้อธิบายองค์การในลักษณะทีเป็นเชิงระบบ ซ่ึง กิติมา ปรีดีดิลก(2529:25-27) และอรุณ รักธรรม
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(2536:62) ได้สรุปความหมายขององค์การสอดคล้องกัน โดยอธิบาย'วา องค์การ หมายถึง กลุมคน'ท่ี'รวม 
ตัวกันทำกิจกรรมอยางใดอยางหน่ึงโดยมีการจัดระเบียบข้ึนอยางมีระบบมีการแบงงานกันทำ และ
ประสานผลประโยชน์ระหวางบุคคล เป็นการดำเนินกิจกรรมเพ่ือให้สำเร็จตามวัตธุประสงค์ การอธิบาย 
ตังกลาวแสดงให้เห็นวา องค์การจะมีปัจจัยนำเข้า (input) ได้แก กลุมบุคคล การจัดการระบบการทำงาน 
วัตฤประสงค์ขององค์การ เป็นด้น มีกระบวนการดำเนินงาน(process) ได้แก กิจกรรมท่ีกลุมบุคคล 
ดำเนินการเฟือให้บรรลุวัตถุประสงค์ และ มีผลผลต (output) ได้แก ผลท่ีได้รับจากการดำเนินกิจกรรม 
วาเป็นไปตามวัตถุประสงค์หรีอไม

ในเร่ืองท่ีเก่ียวกับองค์ประกอบขององค์การนักวิชาการบางทานจะไมกลาวถึงโดยตรงแตล้า 
พิจารณาจากความหมายจะสามารถเข้าใจถึงองค์ประกอบขององค์การได้ซ่ึงสอดคล้องกับการอธิบายของ 
นักวิชาการบางทานได้อธิบายไว้ เชน ฮิคส์ และกุลเลตต์(Albert G. Hicks& Ray C.Gullett ,1967:22) 
ได้อธิบายวา องค์การมีองค์ประกอบพ้ืนฐาน 5 ประการ คือ 1) บุคคล (person) 2) ปฏิสัมพันธ์ 
(interaction) 3) โครงสราง (structure) 4) วัตถุประสงคสวนตัว(personal objective) และ 5) วัตถุ 
ประสงครวมขององคการ (organization objective)

อรุณ รักธรรม (2536:62) ได้สรุปไว้วา องค์การมีองค์ประกอบท่ีสำคัญตังน้ีคือ 1) วัตถุ 
ประสงค์(objective) 2) โครงสร้าง(structure) 3) กระบวนการปฏิบัติงาน(process)และ4) บุคคล 
(person)

ฮอด์ก และแอนโทนี(B.J. Hodge and William P, Anthony,1988:9) ได้อธิบายองค์ 
ประกอบหลักในเชิงของทฤษฎีองค์การ 10 ประการ ตังน้ี 1) ส่ิงแวดล้อมท่ีเก่ียวข้อง(Boundary) ได้แก 
การเมือง วัฒนธรรม เศรษฐกิจ เทคโนโลยี การแขงขัน กลุมผู้,บริโภค 2) การจัดกระบวนการและเลือก 
ขอมูลสารสนเทศ(Information Processing and Choices) 3) การปรับปรุงเปลืยนแปลง 
(Adaptations and Change) 4) เป้าหมาย(Gods) 5) งาน (work) 6) การออกแบบองค์การ
(Organization Design) 7) ขนาดและ ความซับซอน(Size and Complexity) 8) เทคโนโลยี 
(Technology) 9)วัฒนธรรม (Culture) และ 10) อำนาจหน้าท่ี (Power Authority)

เลวิส(Harold Leavitt,1973:4)ฟืจารณาองค์กรท่ีมีลักษณะการทำงานมีความสลับซับซ้อน
(Complex Organization)^ 4 องคประกอบ คือ 1) โครงสราง (Structure) พิจารณาถึงการบริหาร 
งาน การจัดบุคลากรเข้าทำงาน วัสดุอุปกรณ์ เร่ืองมีอเคร่ืองใช้ งบประมาณ และกระบวนการในการ 
จัดลำดับการทำงาน 2) งาน (Task) พิจารณาถึงการวางแผนออกแบบ(Design) ความต้องการการ 
บริการเพ่ือไปให้ถึงเป้าหมายท่ีต้องการ 3) เคร่ืองมือ(Tools) พิจารณาถึงความทันสมัยท่ีจะทำให้งาน 
สำเร็จอยางมีประสิทธิภาพ การเตรียมการ การควบคุมการทำงานในองค์การ และ 4) บุคลากร(People) 
พิจารณาถึงความแตกตางและความหลากหลายของคนทีทำงานจะเห็นวา เจ้าหน้าทีบางคนสามารถสอน 
ให้เรียนรูได้'งาย บางคนเรียน'รู้ได้ยาก โอเวน(Robert G. Owens, 1987 : 78) พิจารณาองค์การทางการ
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ศึกษาในฐานะทีเป็นองค์กรทางสังคมใน 4 องค์ประกอบ เพ่ือให้ดำเนินงานไปสูความสำเร็จตามเป้าหมาย 
คือ 1) ระบบยอยทางโครงสร้าง(Structure Subsystem^'จารณาถึงอำนาจ การตัดสินใจ การควบคุม 
การวางแผน การปกครอง การจัดสำนักงาน รวมท้ังการส่ือสารติดตอซ่ึงกันและกัน 2)ระบบยอยทาง 
บุคลากร(Human Subsystem) พิจารณาถึง ทักษะ สถานะ คานิยม ภาวะผู้นำ รางวัล ความรู้สึก 
ความทุกข้ร้อนจากข้อกลาวหาตาง  ๆ การบริหารบุคคล การฝึกอบรมตาง  ๆ 3) ระบบยอยด้านงาน 
(Tasks Subsystem) พิจารณาถึง การเรียนการสอน การนิเทศ การบริหาร การบริการสนับสนุน การ 
บริหารนักเรียน การบริการตาง  ๆ และ 4) ระบบยอยด้านเทคโนโลยี(Technology Subsystem) 
พิจารณาถึง เครีองมือ เครืองใช้ วัสดุ อุปกรณ์, ตารางการทำงานตลอดปิหสักสูตร ตลอดจนความรู้ 
ตาง  ๆ การดำเนินงานท้ัง 4 ด้านน้ี เพ่ือให้ไ'»ความสำเร็จตามเป้าหมายท่ีต้ังไร้ จะต้องเก่ียวข้องกับ 
นักเรียน อิทธิพลตางๆในองค์การ ทรัพยากรท่ีมือยูในองค์การตลอดจนจะต้องเก่ียวข้องกับระบบสังคม 
ภายนอก ได้แก การเมือง เศรษฐกิจ กฎหมาย ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยี ประชากร นิเวศน์ 
วิทยา และระบบวัฒนธรรม ในสังคมด้วย

พิลสิส เซลชิงเจอร้. วิเจย์ สาเธ,เลียวนาร์ด เซลชิงเจอร และ จอห์น กอตเตอร์(Phyllis F. 
Schlessinger, Vijay Sathe, Leonard A. Schlesinger, John p. Kotter, 1992: 6-10) พิจารณา 
องค์การในเชิงระบบ 3 ด้าน คือ 1)ด้านงาน(Tasks) กำหนดงานให้มืความชัดเจน มีการกำหนดราย 
ละเอียดของงานมีการกำหนดความยากงายของงานคละเคล้ากันไป 2) ด้านบุคลากร(People) บุคลากรท่ี 
ทำงานต้องมีทักษะ ชำนาญงานพิเศษ มีความต้ังใจ สนใจ ดานิยม ทัศนคติพร้อมท่ีจะทำงานตามโครง 
สร้าง ทำงานตามความถนัดของตนเองและเหมาะกับงาน และ3)โดรงสร้าง(Structure) พิจารณาถึง การ 
บริหารความรับผิดชอบของงาน กิจกรรมทีทำตลอดจนอำนาจหน้าท่ีของแตละบุคคล และการประสาน 
งานทำงานรวมกันในแตละบุคคลในทุกระดับ การกำหนดโครงสร้างต้องมีการออกแบบให้เหมาะสมกับ 
งาน ความพิเศษของงานน้ัน  ๆ องค์ประกอบของโครงสร้างในหนวยยอย ลๆงไป จะต้องมีการแบงงาน 
กันทำ มีการลดหล่ันกันรับผิดชอบ และทำงานตามหน้าท่ี ท่ีรัปผิดชอบน้ัน ๆ

จอห์น เอช. แจคสัน.ไชริลพี มอ'ร์แก'น, และ โจเซฟ จี พี เปาลิลโล(John H.Jackson, 
Cyril P. Morgan, Joseph G.p. Paolillo,1986 Al) พิจารณาองค์การใน 6 ด้าน ดังน้ี 1) เป้าประสงค์ 
ขององค์การ (Organization Purposes) พิจารณาถึงประสิทธิผล เป้าหมาย เป้าหมายโดยรวม
ประสิทธิผลท่ีไมสามารถวัดผลประโยชน์ได้ 2) ส่ืงแวดล้อมขององค์การ(Organization Environment) 
พิจารณาถึงส่ิงแวดล้อม'ท่ีอยู่'รอบตัว ความสัมพันธ์ภายในองค์การ 3) โครงสร้างขององค์การ
(Organization Structure and Design) พิจารณาถึงรูปแบบการจัดโครงสร้าง แบงตามหน้าท่ีแบงตาม 
ความรับผิดชอบ องค์การทางราชการหรือไม การจัดโครงสร้าง จัดบุคคลเข้าทำงาน การจัดฝ่ายสงเสริม 
มีการจัดตามแบบต้ังเดิม กลุมการทำงาน การจัดสำนักงานฯ การกระจายการควบคุม 4) เทคโนโลยีของ 
องค์การ(Organizational Technology) พิจารณาในด้านการสงเสริมท่ี'จำเป็นขององค์การ 5) ปัญหา
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ภายในองค์การ (Intraorgamzational Issues) พิจารณาองค์ประกอบ'ของอํ'านา'จ ชนิดของการควบคุม 
ความต้องการเพิอการควบคุม และ 6) ความอยูรลดขององค์การ(Organizational Survival) พิจารณา 
ถึงความอยูรอดเทียบกับเป้าหมาย การตอบสนองทีลดลง กระบวนการในการเปล่ียนแปลง การเจริญ 
เติบโตตลอดจนกลยุทธ์ทีทำให้เจริญเติบโต

เคลลี.ปรินส. และ แอชฟอรท (Joe Kelly, J.Bruce Prince, Blake Ashforth.,1991 : 
24) พิจารณาพฤติกรรมองค์การใน 4 ด้านคือ 1) ด้านองค์การท่ีไมเป็นรูปแบบ(Informal
Organization) พิจารณาถึงการจัดการความสัมพันธ์ระหวางบุคคล การปรับปรุงการทำงาน 2) การ 
ปรับปรุงรูปแบบขององค์การ (Formal Organization Arrangement) พิจารณาถึงโครงสร้างขององค์ 
การ ออกแบบระบบงาน วิธีการทำงาน มาตรฐานและการวัด ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ระบบการบริหาร 
ทรัพยากรมนุษย์ ระบบการให้รางวัล 3) ด้าน,บุคลากร(Individual)'พิจารณาถึง ความรู้และทักษะ
ความต้องการและสิทธิพิเศษ การคาดหวังในรางวัล และ4) ด้านงาน(Task) พิจารณาถึงความ ต้องการ 
ความรู้และทักษะ ความไมแน่นอน นิสัยการทำงาน งานเบ้ืองต้นท่ีทำ

เวคชิโอ (Robert P. Vecchio, 1988 : 25) พิจารณาพฤติกรรมองค์การ ใน 3 ด้านดังน้ีคือ
1) ปรากฏการณ์เก่ียวกับบุคคล (Individual-level Phenomena) พิจารณาเก่ียวกับการรับรู้ บุคลิกภาพ 
การเรียนรู้ ทัศนคติ การจูงใจ 2) ความสัมพันธ์สวนตนและกลุม (Interpersonal and Work Group 
Processes) พิจารณาถึง วิธีการทำงาน การตัดสินใจ การขัดแย้งและความเครียด กลุมสัมพันธ์ ภาวะ 
ผู้นำ อำนาจ และ 3) การเปล่ียนแปลงขององค์การและสิงแวดล้อม (Organization and
Environmental Dynamics) พิจารณาถึงการติดตอส่ือสาร โครงสร้างขององค์การ อิทธิพลของ
วัฒนธรรมและการพัฒนาองค์การ

มาร์ติน เจ แกนนอน (Martin J. Gannon, 1979 : 311 ปรับมาจาก Richard M.
Steers, 1977) พิจารณาลักษณะปัจจัยขององค์การท่ีมีประสิทธิผล เป็น 4 ลักษณะ คือ 1) ลักษณะของ 
องค์การ (Organizational Characteristics^'จารณาด้าน'โครงสร้างและเทคโนโลยี ด้านโครงสร้าง 
กลาวถึงการกระจายอำนาจ ความเช่ียวชาญการกระทำอยางเป็นทางการ การกระจายการควบคุม ขนาด 
ขององค์การ ขนาดของหนวยท่ีทำงาน สวนด้านเทคโนโลยี ได้กลาวถึงการดำเนินงานด้านวัสดุ อุปกรณ์ 
ตลอดจนด้านความรู้ท่ีเป็นความรู้ใหม 2) ลักษณะด้านส่ิงแวดล้อม(Environmental Characteristics) 
มี 2 ด้าน คือ ด้านภายนอก พิจารณาถึงความซับช้อน ความม่ันคง ความไมแนนอนด้านภายใน 
(บรรยากาศ) พิจารณาถึงผลของการทำงาน รางวัลและโทษของการทำงาน ความมันคงและความเส่ียง 
การเปิดเผยและปกป้อง 3) ลักษณะการทำงาน (Employee Characteristics) พิจารณาใน 2 ด้าน คือ 
การทำงานรวมกัน โดยพิจารณาถึงความผูกพัน ความทรงจำ ข้อตกลงรวมกัน และการดำเนินงาน 4) 
การจัดการ ด้านนโยบายและการนำไปปฏิบัติ (Managerial Policies & Practices) พิจารณากลยุทธ์ 
การกำหนดเป้าหมาย ทรัพยากรท่ีใช้และประโยชน์ การสร้างสรรค์ส่ิงแวดล้อมในการทำงาน กระบวน
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การติดตอสือสาร ภาวะผู้นำและการตัดสินใจ การปรันเปลียนองค์การ และนวัตกรรม
แคส และโรเชนวิก(Fremont E. KasUtละ James E. Rosenweig, 1985: 17) พิจารณา 

ระบบองค์การในลักษณะทีเป็นองค์การในระบบเปิด พิจารณาองค์ประกอบยอยขององค์การเป็น 6
องค์ประกอบ คือ 1) ระบบยอยด้านการจัดการ (Managerial Subsystem) พิจารณาถึงการวางแผน 
การควบคุมการทำงานท้ังหมดในองค์การต้ังแตการกำหนดเป้าหมาย การวางแผน การใช้ทรัพยากร การ 
จัดองค์การ การดำเนินการ รวมถึงการควบคุมกิจกรรมตาง  ๆให้มีความสัมพันธ์อันดีระหวางสิงแวดล้อม 
กับองค์การ เป็นการรวมกิจกรรมการทำงานทุกสวนขององค์การไว้ 2) ระบบยอยด้านโครงสร้าง
(Structural Subsystem) พิจารณเถึงคนท่ีทำงานรวมกันมีกิจกรรมรวมกัน โดยศึกษาถึงงาน การ 
เดินทางของงาน กลุมการทำงาน อำนาจหน้าท่ี การประชาสัมพันธ์ขาวสารให้รู้ท่ัวกัน วิธีดำเนินงาน การ 
ปกครอง 3) ระบบยอยด้านเป้าหมายและคานิยม(Goals and Values Subsystem) พิจารณาถึง 
วัฒนธรรม จิตวิทยา เป้าหมายโดยรวม เป้าหมาย'ของกลุม เป้าหมายของแตละบุคคล 4) ระบบยอย 
ด้านจิตสังคม (Psychosocial Subsystem) พิจารณาถึงทรัพยากรมนุษย์ ทัศนคติ การ'รับรู้ การจูงใจ 
การทำงานเป็นกลุม ภาวะผู้นำ การส่ือสารความสัมพันธ์ระหวางบุคคล 5) ระบบยอยด้านเทคนิค
(Technical subsystem) พิ'รÏ รณ'เต้านความรู้ท่ีต้องการ เพ่ือการทำงานท่ีมีประสิทธิภาพ เทคโนโลยีใน 
องค์การในท่ีน้ีหมายถึงเทคนิค เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ กระบวนการทำงานและการอำนวยความสะดวกตางๆ
ในการทำให้การใช้ทรัพยากรตาง  ๆ สามารถดำเนินไปจนบรรลุวัตถุประสงค์ท่ีกำหนดไว้ และ 6) ระบบ
; A * A นุ น ;  ‘ À ' ' ' ' .  ๆ < น "ยอยทํเปนสิงแวดลอมทํอยูรอบองคการทิสามารถกอผลกระทบตอการดำเนินงานขององคการเด และ

สามารถแลกเปล่ียนข้อมูลขาวสารหรือ ทรัพยากรซ่ึงกันและกันระหวางภายในองค์การและส่ิงแวดล้อมได้
ธงชัย สันติวงษ์(2523 : 26-31)วิเคราะห์องค์การศึกษาปัจจัยท่ีแปรผัน6,นองค์การ ซ่ึง

ประกอบด้วย 1) โครงสร้าง(Structure) ขององค์การเป็นความสัมพันธ์ของการบริหารระดับตาง  ๆ และ
หน้าทีของงานด้านตาง  ๆ ท่ีมีการ'จัด'ไว้อยางดี เพ่ือท่ีจะเอ้ืออำนวยให้การทำงานเป็นไปโดย สามารถบรรลุ
วัตถุประสงค์ได้อยางมีประสิทธิภาพ สามารถประสานงานกันตามหน้าท่ีโดยอาศัยโครงสร้างเป็นเคร่ืองมือ
ในการกำกับ 2) งาน(Tasks) ท่ีต้องทำให้สำเร็จลุลวงภายในกำหนดซ่ึงโดยท่ัวไป งานจะสัมพันธ์กับ
ตำแหนงตามโครงสร้างองค์การท่ีกำหนด 3) เทคนิควิทยาการ (Technology) เทคโนโลยีเป็นส่ือหรือ
เคร่ืองมีอท่ีสามารถทำให้วัตถุดิบ คน ข้อมูล หรือวัตถุส่ิงของให้เป็นสินค้าและบริการได้ และเทคโนโลยี
จะสัมพันธ์อยางใกล้ชิดกับงาน และ 4) คน(People) เป็นปัจจัยท่ีสำคัญและเป็นศูนย์กลางของการ
บริหารงานท่ังปวง เพราะการบริหารใด  ๆ ให้บรรลุวัตถุประสงค์ได้ต้องใช้คนเป็นผู้ทำ การเช้าใจลักษณะ
ความรู้สึกและความต้องการของคน รวมท่ังความรู้ ความสามารถ ความถนัด ความคาดหมาย ความเช้า
ใจในทัศนคติและคานิยมนับได้วาเป็นส่ิงจำเป็น

การวิเคราะห์องค์การโดยการวิเคราะห์องค์ประกอบท่ีนักวิชาการได้อธิบายไว้ในความหมาย
และองค์ประกอบขององค์การ สามารถนำมาสรุปเป็นตารางเพ่ือแสดงให้เห็นวา นักวิชาการแตละทานได้
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กลาวถึงองค์ประกอบขององค์การในเร่ืองใด (เครืองหมาย / หมายถึง นักวิชาการทานน้ันได้กลาวถึง 
องค์ประกอบตามชองน้ัน และชองซ้ายสุดจะเป็นชองรวม หมายถึง ความถ่ีท่ีนักวิชาการกลาวถึง
องค์ประกอบน้ัน) สรุปเป็นตาราง'ใต้ดังน้ี

ตารางที 5 แสดงการวิเคราะห์องค์ประกอบขององค์การ

องค์ประกอบขององค์การ ๐ว CM 05 CM LD เกิงุ่5UC
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รวม

1 .โครงสราง(Structure) / // / / / / / / / / 10
2,งาน(Task/Work) / / / / / / / / 8
3.เครืองมือ (Tools/T echnology ) / / / / / / 6
4.บุคลากร(People/Human) // / / / / / / / / / / 11
รวัตลุประสงค์(Purpose/Obj.) / / / / / / / / / / / 11
6.สิงแวดลอม(Environment) / / / / 4
7.กิจกรรม (Activity) / 1
ร-กระบวนการ(Process) / / / / / 5
9.ปัจจัยนำเฃ้า (Input) / 1
10.ผลผลิต(Output) / 1
11 .ปฎิสัม'พันธ (Interaction) / / 2
12.วัตลุประสงค์สวนตัว (Personal / 1
objective)
13.การปรับปรุงเปล่ียนแปลง / 1
(Adaptions and Change)
14.การออกแบบองค์การ / / 2
(Organization Design)
15.ฃนาดและความซับซ้อน / 1
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ตารางที 5 แสดงการวิเคราะห์องค์ประกอบขององค์การ (ตอ)

องค์ประกอบขององค์การ

16. วัฒนธรรม
17. อำนาจหน้าที(Power and

g

a

3

รวม

Authority)
18 .ปัญหาภายในองค์การ / 1
(Intraorganizational Issue)
19.ค-วามอยูรอด'ขององค์การ / 1
(Organization Survival)
20. การจัดการ
21. จิตวิทยาสังคม
22. เทคนิค

/
/
/

2
1
1

จากตารางจะพบวา องค์ประกอบขององค์การท่ีนักวิชาการกลาวถึงมากท่ีสุด สรุปได้ 6 
ประการ คือ 1) วัตถุประสงค์ 2) โครงสร้าง 3) งานหรือภาระหน้าท่ี 4) บุคลากร 5) เคร่ืองมีอหรือ 
เทคโนโลยี และ 6) กระบวนการดำเนินงาน สำหรับความหมายของแตละองค์ประกอบพอสรุปได้ดังน้ี

1) วัตถุประสงค์ ในท่ีน้ีหมายถึง องค์การทุกองค์การต้องมีวัตถุประสงค์และรวมกันทำงาน 
ให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ขององค์การน้ันๆ

2) โครงสร้าง ในทีน้ีหมายถึง ทุกองค์การจะต้องกำหนดโครงสร้างขององค์การให้ชัดเจน 
เพีอให้การดำเนินงานมีประสิทธิภาพ

3) งานหรือภาระหน้าท่ี หมายถึง องค์การจะต้องกำหนดภาระหน้าท่ีของคนในองค์การท่ีจะ 
ต้องปฏิบัติ ซ่ึงจะต้องงานหรือภารกิจให้ชัดเจน

4) บุคลากร หมายถึง ในองค์การจะประกอบด้วยคนหรือบุคลากรท่ีจะทำงานให้บรรลุตาม
เป้าหมายไต้
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5) เคร่ืองมีอห'รือเทคโนโลยี หมายถึงองค์ประกอบทีสำคัญในการทำงานของคนในองค์การ 
ซึงจำเป็นต้องมีอุปกรถ!/เครืองมือหรีอเทคโนโลยี เพ่ือใช้ในการปฏิบัติงาน องค์ประกอบสุดท้ายคือ

6) กระบวนการดำเนินงาน เป็นกิจกรรมท่ีองค์การจะต้องดำเนินงานตามภารกิจหรือตามงาน 
ท่ีไต้รับมอบหมาย โดยอาศัยโครงสร้างองค์การ บุคลากรในองค์การ เคร่ืองมือตาง  ๆ เพ่ือให้การดำเนิน 
งานบรรลุตามวัตถุประสงค์

ข้อมูลพ้ืนฐานและระบบงานของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด
ข้อมูลพ้ืนฐานของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด
ในการศึกษาสภาพท่ัวไปและข้อมูลพ้ืนฐานของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด ใน'ท่ีน้ี'จะ'นำเสนอ 

เก่ียวกับเร่ืองตอไปน้ี คือ 1) ความเป็นมา 2) โครงสร้างการบริหารสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด 3) บท 
บาทหน้าทีและความรับผิดชอบ สำนักงานศึกษาธิการจังหวัด รายละเอียดของแตละประเด็นมีดังตอไปน้ี

1) ความเปีนมา
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัด ต้ังข้ึนเน่ืองจากการจัดการศึกษาให้ประชาชนในสวนภูมิภาคมี

จำนวนมากข้ึนในอดีต จำเป็นต้องมืหนวยงานรับผิดชอบจัดการดูแล ตรวจติดตามและรายงานผลให้ 
กระทรวง เน่ืองจากหลังจากท่ีได้จัดต้ังกระทรวงธรรมการ(กระทรวงศึกษาธิการ) เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 
2435 การจัดการศึกษาให้กับประชาชนแพรหลายท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค ในระยะแรกปี พ.ศ. 
2441 กำหนดให้มีสารวัตรใหญ สารวัตรและสารวัตรรองดูแลและตรวจตราการจัดการศึกษาในระดับ 
มณฑล สารวัตรดูแลการจัดการศึกษาในระดับเมือง และสารวัตรรองดูแลการจัดการศึกษาระดับอำเภอ 
ตอมา ปี พ.ศ.2459 เรียกวา ธรรมการจังหวัด ปี พ.ศ.2462 เรียกวา ศึกษาธิการจังหวัด ดังน้ัน 
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดในอดีต จึงเรียกวา แผนกธรรมการเมือง แผนกธรรมการจังหวัด ท่ีทำการ 
ศึกษาธิการจังหวัด ตามลำดับ (กระทรวงศึกษาธิการ,2507)

สำนักงานการศึกษาธิการจังหวัด มีการเปล่ียนแปลงบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบแบงออก 
ได้เป็น 3 ซวงระยะเวลา คือ 1) ซวง พ.ศ.2441-2509 2) ชวง พ.ศ.2509- 2523) และ 3) ซวง พ.ศ. 
2523-บัจจุบัน (จักรพรรดิ วะทา,2530)

ระยะแรกชวงเวลา พ.ศ.2441-2509 สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดมีหน้าท่ีและความรับ
ผิดชอบดูแลและจัดการศึกษาในจังหวัด ศึกษาธิการจังหวัดมีหน้าท่ีควบคุมดูแลตรวจตราการศึกษาใน 
จังหวัดในฐานะท่ีเป็นผู้แทนของกระทรวงศึกษาธิการในสวนภูมิภาค ดังเชน'โนปี พ.ศ.2494 กระทรวง 
ศึกษาธิการได้กำหนดหน้าท่ีและความรับผิดชอบของศึกษาธิการจังหวัด มีหน้าท่ีท่ัวไป เป็นผู้ชวยเหลือผู้ 
วาราชการจังหวัดในการปฏิบัติและควบคุมราชการอันเป็นหน้าท่ีของกระทรวงศึกษาธิการและเป็นกรรม
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การจังหวัด เป็นท่ีปรึกษาผู้วาราชการจังหวัดในการบริหารราชการแผนดิน และมีหน้าท่ีในการบริหารการ 
ศึกษาจังหวัด ในระยะน้ี จึงเป็นระยะทีศึกษาธิการจังหวัดมีหน้าท่ีเป็นผู้บริหารงานทุกกรมของกระทรวง 
ศึกษาธิการภายในจังหวัด

ระยะท่ี 2 ซวงเวลา พ.ศ.2509-2523 ในชวงน้ี!ด้มีการโอนโรงเรียนประถมศึกษาเกือบท้ังหมด 
จากกระทรวงศึกษาธิการไปสังกัดองค์การบริหารสวนจังหวัด กระทรวงมหาดไทย จึงทำให้บทบาทหน้าที 
ของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดในสวนทีเก่ียวข้องกับการประถมศึกษาเปล่ียนแปลงไป โดยเป็นหนวย 
งานทีให้ความซวยเหลือในการควบคุม ดูแลและสงเสริมให้การจัดการประถมศึกษาขององค์การบริหาร 
สวนจังหวัดเป็นไปตามนโยบายรัฐบาลแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ กฎหมาย ระเบียบแบบ 
แผน มติคณะรัฐมนตรี และตามคำสังฃองกระทรวง ทบวง กรม

ระยะท่ี 3 ชวง พ.ศ. 2523-ปัจจุบัน ในชวงน้ี!ด้มีการใ.!รับปรุงโครงสร้างการบริหารงานของ 
กระทรวงศึกษาธิการ และปรับปรุงงานของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดหลายประการ บีพ.ศ. 2523 ได้ 
โอนโรงเรียนประถมศึกษาจากองค์การบริหารสวนจังหวัด กระทรวงมหาดไทยมาสังกัดกระทรวงศึกษาธิ 
การ และจัดต้ังสำนักงานคณะกรรมการการประถมศึกษาแหงชาติข้ึนรับผิดชอบการจัดการประถมศึกษา 
มีฐานะเทียบเทากรม โดยจัดให้มีหนวยงานริบผิดชอบดูแลการจัดการประถมศึกษาในระดับจังหวัดและ 
อำ๓อ ข้ึนตรงตอกรมเจ้าสังกัด คือ สำนักงานการประถมศึกษาจังหวัด และสำนักงานการประถมศึกษา 
อำ๓อ และจัดต้ังสำนักงานคณะกรรมการข้าราชการครูมีฐานะเทียบเทากรม เพ่ือบริหารบุคคลของข้าราช 
การครู สงเสริมความก้าวหน้าในวิชาชีพครู สวนกรมอืน  ๆ เน่ืองจากมีฐานะเป็นนิติบุคคล จึงได้จัดต้ัง 
หนวยงานในสังกัดกรมในระดับจังหวัดและอำ๓อเพ่ือรับผิดชอบดูแลการจัดการศึกษาระดับมัธยมศึกษา 
กรมการศึกษานอกโรงเรียน จัดต้ังศูนย์การศึกษานอกโรงเรียนจังหวัดและศูนย์บริการการศึกษานอกโรง 
เรียนอำ๓อ รับผิดชอบดูแลการจัดการศึกษานอกระบบโรงเรียน

สำนักงานศึกษาธิการจังหวัด บทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบในระยะน้ีจึงเปล่ียนไปมากเน่ือง 
จากมีหนวยงานในสังกัดกรมข้ึนรับผิดชอบบริหารการศึกษาในระดับตาง  ๆ ข้ึนตรงตอกรม กระทรวง 
ศึกษาธิการจึงปรับบทบาทหน้าท่ีของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดใหมให้ชัดเจน เป็นการทำให้การบริหาร 
ในระดับจังหวัดมีเอกภาพในนโยบาย และเพ่ือให้การรับรองการกระจายอำนาจทางการบริหารให้สวนภูมิ 
ภาคและการเรงรัดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในด้านการศึกษา การศาสนาและการวัฒนธรรมให้มี
ความคลองตัวและสัมฤทธผลย่ิงข้ึนโดยในบี พ.ศ.2527 ได้กำหนดบทบาทหน้าท่ีของสำนักงานศึกษาธิ 
การจังหวัดเป็นองค์กร กลางในการประสานงานการปฏิบัติงานของกระทรวง มีฐานะเป็นผู้แทนกระทรวง 
ศึกษาธิการในระดับจังหวัด กำหนดให้มีบทบาทในการปฏิบัติงาน 3 ลักษณะ คือ เป็นศูนย์ข้อมูล สถิติ 
และวางแผน ศูนย์บริการและประสานงาน และศูนย์ติดตามและประเมินผล (สำนักงานปลัดกระทรวง 
ศึกษาธิการ,กองแผนงาน.2533) บี พ.ศ.2528 ได้จัดให้มีคณะอนุกรรมการการศึกษาการศาสนาและ
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ศิลปวัฒนธรรมจังหวัด และปี พ.ศ.2532 เปล่ียนชีอเปีน " คณะกรรมการการศึกษา การศาสนาและการ 
วัฒนธรรมจังหวัด (ศศว.จ.)'' โดยให้สำนักงานศึกษาธิการจังหวัด ทำหน้าท่ีเป็นสำนักงานเลขานุการ

ปี พ.ศ.2532 สำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการได้มีโครงการพัฒนาสำนักงานศึกษาธิการ 
จังหวัด/อำเภอ (ปี 2532-2535) ได้ปรันปรุงบทบาทหน้าทีและโครงสร้างการ บริหารงานของสำนักงาน 
ศึกษาธิการจังหวัดและอำ๓อ ให้ชัดเจนและเหมาะสมในการปฏิบัติงาน 3 ฐานะดังกลาว ปรับปรุงรูป 
แบบและพัฒนาระบบงาน (สำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ กองแผนงาน,2533) การพัฒนาดังกลาว 
เป็นไปตามเป้าหมายเพียงบางสวน เนืองจากงบประมาณจำกัด อาคารสถานท่ี วัสดุ ครุภัณฑ์และอัตรา 
กำลังยังไมเป็นไปตามเป้าหมายทีกำหนด นอก'จากน้ี ในปี พ.ศ.2535 กระทรวงศึกษาธิการ ได้กำหนด 
อำนาจหน้าท่ีของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดให้มีความชัดเจนในพระราชกฤษฎีกาแบงสวนราชการ 
สำนักงานปลัดกระทรวง กระทรวงศึกษาธิการ โดยกำหนดอำนาจหน้าท่ี ดังน้ี (สำนักงานปลัดกระทรวง 
ศึกษาธิการ,2536)

1. ประสานและจัดทำแผนพัฒนาการศึกษา การศาสนาและการวัฒนธรรมของจังหวัดและ 
แผนปฏิบัติการ รวมท้ังจัดสำดับความสำคัญของแผนงาน โครงการ การต้ังและ จัดสรรงบประมาณ 
ประจำปี ให้สอดคล้องกับแผนแมนทของกระทรวงและแผนจังหวัด ตลอดจนกำกับ เรงรัด ติดตาม
ประเมินผลการดำเนินงานตามแผนงาน โครงการ ของหนวยงานสังกัดกระทรวงภายในจังหวัดและเป็น 
หนวยข้อมูลทางการศึกษา การศาสนา และการวัฒนธรรมในจังหวัด

2. ประสานและสงเสริมการดำเนินงานด้านการศึกษา การศาสนาและการวัฒนธรรมรวม 
ท้ังสงเสริม และควบคุมมาตรฐานคุณภาพการศึกษาของหนวยงานท้ังในและนอกสังกัดกระทรวงภายใน 
จังหวัด ตลอดจนดำเนินการเก่ียวกับงานเลขานุการของคณะกรรมการการศึกษา การศาสนาและการ
วัฒนธรรมของจังหวัด

3. ปฏิบัติราชการตามกฎหมายและระเบียบท่ีเก่ียวกับการศึกษา การศาสนา และการ
วัฒนธรรมซ่ึงกำหนดให้เป็นอำนาจหน้าท่ีของผู้วาราชการจังหวัด หรือศึกษาธิการจังหวัดหรือตามท่ีได้ร้บ 
มอบหมาย

4. ปฏิบัติราชการของกระทรวง ซ่ึงมีได้กำหนดเป็นอำนาจหน้าท่ีของหนวยงานใดในจังหวัด
โดยเฉพาะ

5. ปฏิบัติงานรวมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหนวยงานอ่ืน  ๆ ท่ีเก่ียวข้องหรือท่ีได้ 
ร้บมอบหมาย

2) โครงสร้างการบริหารสำนักงานสํกษาริการจังหวัด
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัด เป็นราชการสวนภูมิภาค สังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิ 

การ มีบทบาทหน้าท่ีตามพระราชกฤษฎีกาแบงสวนราชการ สำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธัการ พ.ศ.



2535 โครงสร้างการบริหารงานของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด แบงงานภายในตามแผนอัตรากำลัง 3 ปี
รอบที 3 (ปี 2536-2538) ประกอบด้วยฝาย และงาน ดังแผนกมิตอไปน้ี

แผนภูมิที 3 แสดงการแบงงานภายในของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด ตามแผนอัตรากำลัง 3 ปี 
รอบท่ี 3 (ปี 2536-2538)

-งานสงเสริมการศาสนา ■ งานแผนงานและสารสนเทศ -งานสงเสริมพลานามัยและการกีฬา
-งานสงเสริมการวัฒนธรรม ■ งานติดตามประเมินผล -งานสงเสริมการลูกเสือและยุวกาชาด

-งานกิจการพิเศษ

ท่ีมา สำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ,กองแผนงาน. แผนอ ัต ร า กำลังร ะ ย ะ  3 ป ี ร อ บ ท ี่ 3 (ปีงบ
ป ร ะ ม า ณ  2536-3538) ส ำ น ัก ง า น ป ล ัด ก ร ะ ท ร ว ง ศ ึก ษ า ธ ิก า ร .  กรุงเทพฯ : ที.พี. พร้ินท์ จำกัด, 
2536 : 105

3) บทมาทหน้าที่และความรับผิดชอบ
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดมีบทบาทหน้าท่ีตามพระราชกฤษฎีกาแบงสวนราชการสำนักงาน 

ปลัดกระทรวง กระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ.2535 โดยกำหนดอำนาจหน้าท่ี ดังน้ี (สำนักงานปลัด
กระทรวงศึกษาธิการ,2536)

1. ประสานและจัดทำแผนพัฒนาการศึกษา การศาสนาและการวัฒนธรรมของจังหวัดและ 
แผนปฏิบัติการ รวมท้ังจัดสำดับความสำคัญของแผนงาน โครงการ การต้ังและจัดสรรงบประมาณ 
ประจำปี ให้สอดคล้องกับแผนแมบทของกระทรวงและแผนจังหวัด ตลอดจนกำกับเรงวัด ติดตาม
ประเมินผลการดำเนินงานตามแผนงาน โครงการ ของหนวยงาน สังกัดกระทรวงภายในจังหวัดและเป็น 
หนวยข้อมูลทางการศึกษา การศาสนา และการวัฒนธรรมในจังหวัด
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2. ประสานและสงเสริมการดำเนินงานด้านการศึกษา การศาสนาและการวัฒนธรรมรวม
ท้ังสงเสริม และควบคุมมาตรฐานคุณภาพการศึกษาของหนวยงานท้ังในและนอกสังกัดกระทรวงภายใน 
จังหวัด ตลอดจนดำเนินการเกียวกับงานเลขานุการของคณะกรรมการการศึกษา การศาสนาและการ
วัฒนธรรมของจังหวัด

3. ปฏิบัติราชการตามกฎหมายและระเบียบท่ีเก่ียวกับการศึกษา การศาสนา และการวัฒน
ธรรมซ่ึงกำหนดให้เป็นอำนาจหน้าทีของผู้วาราชการจังหวัด หรือศึกษาธิการจังหวัดหรือตามท่ีได้รับ
มอบหมาย

4. ปฏิบัติราชการของกระทรวง ซ่ึงมิได้กำหนดเป็นอำนาจหน้าท่ีของหนวยงานใดในจังหวัด
โดยเฉพาะ

5. ปฏิบัติงานรวมกับหรือสนับสนุนการใ.เฏิบัติงานของหนวยงานอ่ืน  ๆ ท่ีเก่ียวข้องหรือท่ีได้ 
รับมอบหมาย

สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดแบงสายงานบริหารออกเป็น 6 ฝาย และมีหน้าท่ีรับผิดชอบของ 
แต่ละฝ่าย แต่ละงาน ดังตอไปน้ี

1. ฝ ่า ย บ ร ิห า ร ง า น ท่ัวไป มีหน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับงานสารบรรณ งานธุรการท่ัวไปและงาน 
ธุรการของกรมท่ีได้รับมอบหมายเก่ียวกับการศึกษา การศาสนาและการวัฒนธรรม รับผิดชอบปฏิบัติ 
เก่ียวกับงานการเจ้าหน้าท่ีและงานประชาสัมพันธ์ โดยแบงการปฏิบัติงานภายในออกเป็น 2 ใาน ได้แก 
งานบริหารท่ัวไป และงานการเจ้าหน้าที

2 . ฝ ่า ย ก า ร เ ง ิน แ ล ะ บ ัฌ เ  ม หีน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับการเงิน การบัญชี และการพัสดุรวม 
ท้ังการควบคุมตรวจสอบและแนะนำเก่ียวกับ การเงินการบัญชีแกหนวยงานตาง  ๆ โดยแบงการปฏิบัติ 
งานภายในออกเป็น 2 งาน ได้แก งานการเงิน และงานการบัญชี

3. ฝ ่า ย แ ผ น ง า น แ ล ะ ต ิด ต า ม ป ร ะ เ ม ิน ผ ล  ม ีหน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับงานข้อมูลและสาร
สนเทศ งานแผนงาน/โครงการ และงานงบประมาณ รวมท้ังการติดตามประเมินผลการดำเนินการเกียว 
กับการศึกษา การศาสนาและการวัฒนธรรมและการดำเนินงานเก่ียวกับการพัฒนาชนบท โดยแบงการ 
ปฏิบัติงานภายในออกเป็น 3 งาน ได้แก งานแผนงานและงบประมาณ งานติดตามและประเมินผล
และงานข้อมูลและสารสนเทศ

4 . ฝ ่า ย ส ง เ ส ร ิม ก า ร ศ ึก ษ า  ม ีหน้าท่ีรับผิดชอบดำเนินการและสงเสริมการศึกษาในระบบ
โรงเรียน งานการศึกษานอกระบบโรงเรียนงานควบคุมและสงเสริมคุณภาพ และมาตรฐานการศึกษา
โดยการแบงการปฏิบัติงานภายในออกเป็น 2 งาน ได้แก งานสงเสริมการศึกษาของรัฐและเอกชน และ 
งานสงเสริมมาตรฐานและคุณภาพการศึกษา



5. ฝ า ย ส ง เ ส ร ิม ก า ร ศ า ส น า แ ล ะ ว ัฒ น ธ ร ร ม  มีหนาทีวับผิดชอบดำเนินการและสงเสริม
สนับสนุนการดำเนินงานด้านการศาสนาและการวัฒนธรรม ประสานการใช้ทรัพยากรรวมกันระหวาง
หนวยงานทางการศึกษา องค์กรรัฐและท้องกิน เฟือ1ซวยเหลือสนับสนุนสงเสริมการศาสนาและการ
วัฒนธรรม โดยแบงการปฏิบัติงานภายในออกเป็น 2 งาน ได้แก งานสงเสริมการศาสนา และงานสง 
เสริมการวัฒนธรรม

6 . ฝ ่า ย ส ง เ ส ร ิม พ ล า น า ม ัย แ ล ะ ก ิจ ก า ร พ ิเ ศ ษ  มีหน้าทีวัปผิดชอบดำเนินการสงเสริมสนับ 
สนุนด้านพลานามัยแกนักเรียน นักศึกษา เยาวชนและประชาชนการดำเนินงานเก่ียวกับการกีฬา ลูกเสือ 
ยุวกาชาด เนตรนารี และลูกเสือชาวบ้านรวมท้ังทำหน้าท่ีวับผิดชอบเก่ียวกับงานกิจการพิเศษ โดยแบง 
การปฏิบัติงานภายในออกเป็น 3 งาน ได้แก งานสงเสริมพลานามัยและการกีฬา งานสงเสริมการลูกเสือ 
และยุวกาชาด และงานกิจการพิเศษ

การดำเนินงานของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด จะเป็นไปตามแผนพัฒนาการศึกษา การ 
ศาสนา และการวัฒนธรรม ระยะที 7 (พ.ศ.2535-2539) ของสำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ มี 
นโยบาย มาตรการและเบ้าหมายท่ีสำคัญท่ีเก่ียวกับการปรับปรุงโครงสร้างและการบริหารงาน สรุปได้ดัง 
น้ี (สำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ,2535)

ร ะ บ บ ง า น ข อ ง ส ำ น ัก ง า น ศ ึก ษ า ธ ิก า ร จ ัง ห ว ัด

ในการปฏิบัติงานตามอำนาจหน้าท่ีของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด จะจัดเป็นกลุมงานหรือ
เรียกวาระบบงานของสำนักงาน โดยครอบคลุมบทบาทหน้าท่ีและความวับผิดชอบ 9 ด้าน ดังน้ีคือ

1. ด้านการวางแผนและงบประมาณวับผิดชอบปฏิบัติงาน4 ด้านได้แก
1.1 การจัดทำระบบข้อมูลและสารสนเทศ
1.2 การจัดทำแผน
1.3 การจัดต้ังและจัดสรรงบประมาณ
1.4 การจัดสำดับความสำคัญของแผนงาน/โครงการ

2. ด้านกำกับเรงรัดติดตามและประเมินผลแผนงาน/โครงการ วับผิดชอบปฏิบัติงาน 2 ด้าน
ได้แก

2.1 การกำกับเรงรัด ติดตามการดำเนินงานตามแผน/โครงการ
2.2 การประเมินผลแผนงาน/โครงการ

3. ด้านสงเสริมการศึกษา รับผิดชอบปฎบัติงาน 4 ด้านได้แก
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3. ด้านสงเสริมการศึกษา รับผิดชอบปฏิบัติงาน 4 ด้าน ได้แก
3.1 การสงเสริมการจัดการศึกษาของรัฐ
3.2 การสงเสริมการจัดการศึกษาของเอกชน

3.3 การสงเสริมการศึกษาของนักเรียน นักศึกษา
3.4 การสงเสริมและควบคุมมาตรฐานคุณภาพการศึกษา

4. ด้านการสงเสริมศาสนา รันผิดชอบปฏิบัติงาน 7 ด้าน ได้แก
4.1 การสงเสริมศาสนสถาน
4.2 การสงเสริมศาสนศึกษา
4.3 การสงเสริมและจัดศาสนสมบัติ
4.4 การสงเสริมการเผยแพรศาสนา
4.5 การสงเสริมการพัฒนาบุคลากรของศาสนา
4.6 การพัฒนาคุณธรรมจริยธรรมของประชาชน
4.7 การอุปถัมภ์ศาสนาอ่ืน

5. ด้านการสงเสริมวัฒนธรรม รับผิดชอบปฏิบัติงาน7 ด้านได้แก
5.1 งานแผนพัฒนาวัฒนธรรมจังหวัด
5.2 งานเก็บและรวบรวมข้อมูลเพ่ือการบริหารงานวัฒนธรรมจังหวัด
5.3 งานสงเสริมกิจกรรมทางวัฒนธรรม
5.4 งานเผยแพรและประชาสัมพันธ์งานศิลปวัฒนธรรม
5.5 งานระดมทรัพยากรเพ่ืองานศิลปวัฒนธรรมจังหวัด
5.6 งานอนุรักษ์โบราณสถาน โบราณวัตถุและศิลปวัตถุ
5.7 งานสงเสริมและสนับสนุนบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถพิเศษในด้านศิลปวัฒนธรรม

ของจังหวัด 6

6. ด้านสงเสริมพลานามัย รับผิดชอบการปฏิบัติงาน 3 ด้าน ได้แก
6.1 การสงเสริมการกีฬา
6.2 สวัสดีศึกษา
6.3 การสงเสริมพลานามัย



7. ด้านสงเสริมลูกเสือและยุวกาชาด ร้าJผิดชอบปฏิบัติงาน 3 ด้าน ได้แก
7.1 การบริหารกิจการลูกเสีอ และยุวกาชาด
7.2 การพัฒนาบุคลากรเพ่ือสงเสริมกิจการลูกเสือและยุวกาชาด
7.3 การพัฒนาเด็ก เยาวชนและประชาชนโดยกิจกรรมลูกเสือและยุวกาชาด

8. ด้านกิจการพิเศษ ร้ปผิดชอบปฏิบัติงาน 4 ด้าน ได้แก
8.1 งานโครงการอันเน่ืองมาจากพระราชดำริ(ศพร.)
8.2 โครงการพิเศษดามนโยบายของรัฐบ"ล
8.3 งานกิจการพิเศษซ่ึงแmฃบัญหาพ้ืนฐานเก่ียวกับการเรียนการสอน
8.4 งานเรงดวน

9. ด้านสงเสริมการพัฒนาบุคลากรและสวัสดิการ รับผิดชอบปฏิบัติงาน 3 ด้านได้แก
9.1 การจัดระบบข้อมูลในการพัฒนาบุคลากร
9.2 การสงเสริมการจัดสวัสดิการ
9.3 การสงเสริมการพัฒนาบุคลากร
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กรณีสืกษาการประยุกต์ใช้ TQM
การศึกษาการ!เระยุกต์ใช้ TQM ในทีน้ีจะเป็นกรณีศึกษาบริษัทปูนซีเมนต์ไทยจำกัด

(มหาชน) โดยจะนำเสนอสาระสำคัญเป็น 2 สวน คือ สวนที 1 สภาพท่ัวไป และสวนท่ี 2 การประยุกต์ 
เซ TQM ของบรษัท ฯ

นอกจากน้ีเร่ืองสภาพทัวไปและการประยุกต์ใช้ TQM ในบริษัทแล้ว การศึกษาคร้ังน้ียังได้ 
ประมวล ษัญหา/อุปสรรค/ข้อเสนอแนะในการนำไปประยุกต์ใช้ TQM กับ แผนงานด้าน TQM ใน 
อนาคตไว้ด้วย ด้งรายละเอียดตอไปน้ี

สวนท่ี 1 สภาพท่ัวไป
การศึกษาด้านสภาพท่ัวไป จะประกอบด้วย ประวัติความเป็นมาของบริษัทปูนชิเมนต์ไทย 

และโครงสร้างระบบงานบริษัทปูนซีเมนต์ไทย ซ่ึงครอบคลุมเร่ือง 1) โครงสร้างการบริหารงาน 2) การ 
บริหารงานบุคคล 3) ภารกิจ/อำนาจหน้าท่ี 4) เทคโนโลยีท่ีใช้ดำเนินงาน/วิธีการบริหารงาน และ 5)
กระบวนการพัฒนาบุคลากร

!  ประวัติความเป็นมาของบริษัทปูนชิเมนต์ไทย
บริษัทปูนชิเมนต์ไทย จำกัด เป็นบริษัทแมของบริษัทในเครือชิเมนต์ไทย กอต้ังข้ึนตาม 

พระราชดำริของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยูหัว โดยทรงมีพระราชบรมราชโองการโปรดเกล้าฯ 
ให้เจ้าพระยายมราช (บัน สุขุม) เสนาบดีกระทรวงนครบาลในขณะน้ันเป็นผู้ดำเนินการจัดต้ัง และจด 
ทะเบียนเป็นบริษัทจำกัดเม่ือวันท่ี 8 ธ้นํวาคม พ.ศ. 2456 ด้วยเงินทุนจดทะเบียนคร้ังแรก 1 ล้าน
บาท และมีพระคลังข้างทีถือหุ้นจำนวนคร่ึงหน่ึงของหุ้นท้ังหมด

เม่ือดำเนินการมาครบ 25 บี บริษัทปูนซิเมนต์ไทย ได้กอต้ังบริษัทกระเบ้ืองกระดาษไทย 
จำกัด ข้ึนเม่ือบี พ.ศ. 2481 ตอมาได้พัฒนาผลิตภัณฑ์ทางการกอสร้างข้ึนมาเป็นลำดับ จึงได้กอต้ัง 
บริษัทผลิตภัณฑ์และวัสดุกอสร้าง จำกัด ในบี พ.ศ. 2495 นอกจากน้ันยังได้พัฒนาการผลิตเหล็กและ 
เหล็กกล้ามาต้ังแตบี พ.ศ. 2485 และได้ขยายกิจการใหญข้ึนมาจนเป็นบริษัทเหล็กสยามในษัจจุบัน
บริษัทปูนซีเมนต์ไทย ได้ตัดสินใจดำเนินการในเร่ืองสำคัญหลายเร่ือง อันเป็นผลดีตออนาคตของบริษัท 
เชน ได้โอนงานด้านเหล็กหลอจากบริษัทเหล็กสยามมากอต้ังเป็นบริษัทใหม ช่ือ บริษัท นวโลหะไทย 
จำกัด นอกจากน้ันยังขยายการลงทุนไปยังอุตสาหกรรมประ๓ทอ่ืน เชน เข้าไปบริหารงานบริษัทสยาม 
คราฟท์ จำกัด กอต้ังบริษัท เอส ชี จี คอร์ปอเรชัน จำกัด จัดต้ังบริษัทสยามคูโบต้าดีเซล จำกัด 
การตัดสินใจของบริษัทปูน ชีเมนต์ไทย ท่ีจะสงผลไกลท่ีสุดก็คือ การตัดสินใจเข้าไปดำเนินธุรกิจการ 
ค้าระหวางประเทศ โดยเปล่ียนช่ือบริษัทค้าวัสดุกอสร้าง เป็นบริษัทค้าสากลชีเมนต์ไทย จำกัด เพ่ือริบ 
ผิดชอบทางด้านการจัดจำหนายของเครือชีเมนต์ไทยในตางประเทศ
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จนถึงปัจจุบัน บริษ้ทปูนซิเมนต์ไทยสามารถผลิตสินค้าและบริการหลากชนิด เพ่ือตอบ
สนองความต้องการของลูกค้าท้ังในประเทศและตางประเทศ และไต้แปรสภาพเป็นบริปัทมหาชนจำกัด
เปลียนชีอเป็น ''บริษัทปูนซีเมนต์ไทย จำกัด (มหาชน),’ ซึงมีบริใ?ทในเครือเป็นจำนวนมาก ท้ังหมดน้ีอยู 
ภายใต้ '‘เครือซิเมนต์ไทย'' ซึงเป็นกลุมบริษัททีผลิตสินค้ากวา 20.000 ชนิด และมีบุคลากรปฏิบัติงาน 
กวา 27,000 คน นอกเหนือจากธุรกิจปูนซิเมนต์แล้วย้งมีธุรกิจทีตอบสนองความต้องการของตลาดทาง 
ต้านอีน  ๆ เพิมข้ึนด้วย โดยจัดแบงโครงสร้างการบริหารงานของเครือฯ ออกเป็น 9 กลุมธุรกิจ ไต้แก 
ธุรกิจซิเมนต์และการค้า ธุรกิจวัสดุกอสร้าง ธุรกิจเหล็ก ธุรกิจเซรามีก ธุรกิจผลิตภัณฑ์โลหะและไฟฟ้า 
ธุรกิจจักรกลและอุปกรณ์ยานยนต์ ธุรกิจปิโต'รเคมี ธุรกิจกระดาษและบรรจุภัณฑ์ และการเงินและ 
บริหารกลาง

เครือซีเมนต์ไทยไต้สร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณ?าาพ จัดจำหนายท้ังในและตางประเทศ
และนับไต้วาเป็นผู้ริเริมนำเทคโนโลยีท่ีทันสมัยจากตางประเทศเข้ามาในเมืองไทย เพราะตระหนักถึง
ความสำคัญในกระบวนการผลิตท่ีจะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการทำงาน การเลือกสรรเทคโนโลยีและวิธี
การผลิตท่ีทันสมัย สงผลถึงการลดต้นทุนการผลิต และสามารถเพิมการบริการแกลูกค้าให้ดีย่ิงข้ึน

เครือซีเมนต์ไทยให้ความสำคัญตอทรัพยากรบุคคลอันมีคาและสรรหาเทคโนโลยีและ 
กระบวนการผลิตท่ีดีท่ีสุดมาดำเนินการ เพือท่ีจะนำทรัพยากรท่ีมีอยูจำกัดน้ันมาจัดสรรให้เกิดประโยชน์ 
สูงสุด อุดมการณ์ในการดำเนินธุรกิจของเครือซีเมนต์ไทยมี 4 ประการ คือ ต้ังมันในความเป็นธรรม
มุงมันในความเป็นเลิศ เช่ือมันในคุณค''ของคน และถีอมันในความรับผิดชอบตอสังคม อุดมการณ์ท้ัง 
4 ประการสรุปรวมไต้วา เครือซีเมนต์ไทย ''ยึดม่ันในคุณภาพและความเป็นธรรม"

กำเนิดปูนซีเมนต์ไทย
เน่ืองจากบริไ?ทปูนซีเมนต์ไทยไต้เจริญเติบโตอยางรวดเร็ว และมีลักษณะงานสลับซับซ้อน 

จนเกินกวาท่ีจะทำงานตามวิธีการต้ังเดิม ซ่ึงแตละบริษัทมีคณะกรรมการของตนเองและทำงานอยาง
อิสระไมเก่ียวข้องกัน ทำให้ขาดการประสานงานท่ีดี มีแนวทางการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกัน แต่ละ 
บริษัทขาดการแลกเปลิยนขาวสารข้อมูล ตลอดจนเทคโนโลยีทีเป็นประโยชน์ตอกัน ซ่ึงหากรวมเข้าด้วย 
กันไต้กิจะเกิดประโยชน์แกกันและกันเป็นอยางมาก

ความต้องการในขณะน้ันคือ การบ ส,'สานความรวมมือในระดับนโยบาย เพ่ือให้การตัดสิน 
ใจแตละคร้ังเป็นประโยชน์ตอทุกสายงานของทุกบริษัท รวมท้ังบริษัทแม คือ บริษัทปูน1ซีเมนต์ไทย
จำกัด ด้วย และให้สามารถควบคุมกันไต้ ซ่ึงจะชวยให้การดำเนินงานเป็นไปโดยราบร่ืน

อีกเหตุผลหน่ึงคือความต้องการสร้างความแข็งแกรงให้กับโครงสร้าง ในรูปของกสุมบริษัท 
ซ่ึงจะทำให้มีอำนาจตอรองมากข้ึน เป็นต้นวา เม่ือบริษัททีมีฃนาดเล็กประสบปัญหาในการขอสินเชือ
บริษัทใหญกิจะค้าประกันให้ หรือถ้ากรณีท่ีบริษัทใหญมีเงินหรือสินเช่ือเกินกว่าความต้องการของตนก็
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สามารถให้การสนับสนุนบริษัทเล็ก ในด้านการค้าบระก้นหรือให้ก้ยีมได้โดยงายหากอยูในเครือฯ เดียว 
ก้น และนอกจากน้ีย้งจะมีอำนาจในการตอรองก้บผู้ขายวัตถุดิบให้กับกิจการทัวโลกอีกด้วย

การจัดต้ังเครือชิเมนตไทย ทำให้ต้องเน้นในเรืองการฝึกอบรมพนักงานทุกคนทุกระดับให้ 
เขามีโอกาสทีจะพัฒนาตนเอง เดิมทีพนักงานสวนใหญของปูนชิเมนต์ไทยฯ เป็นซางเทคนิคเชียวชาญ 
โดยเฉพาะด้านการผลิต ซึงบริษัทมีได้ต้องการให้เขาเป็นผู้ผลิตเพียงอยางเดียวไปตลอดชีวิต แต
ต้องการให้เขามีประสบการณ์อยางกว้างขวางในฐานะของผู้รู้จักแก้ปัญหาและรู้จักตัดสินใจท่ีดิ ได้มีการ 
นำเอาความดีดเรืองกสุมคุณภาพท่ีเรืยกวา ดีวชีเชอร์เดีล ซึงมีลักษณะของการทำงานรวมก้น ซวยก้น 
คิด แก้ปัญหาด้วยตนเอง ฯลฯ มาทดลองปฏิบัติก็ปรากฏวาเป็นท่ียอมรับและสนใจอยางมากในหมู 
พนักงาน

2. โครงสร้างระบบงานบริษัทปูนชิเมนต์ไทย
2.1. โครงสร้างการบริหารงาน
บริษัทปูนชิเมนต์ไทย ปัจจุบันเป็นบริษัทแมของบริษัทใน "เครือซีเมนต์ไทย’' ซ่ึงมีการจัด 

กลุมบริษัท1ในเครือเป็นกสุม'ๆ  ตามสภาพของธุรกิจ 9 กลุ่ม คือ 1) ธุรกิจซีเมนต์และการค้า 2) ธุรกิจ 
วัสดุกอสร้าง 3) ธุรกิจเหล็ก 4) ธุรกิจเซรามีก 5) ธุรกิจผลิตภัณฑ์โลหะและไฟฟ้า 6) ธุรกิจจักรกล 
และอุปกรณ์ยานยนต์ 7) ธุรกิจบัโต-รเคมี 8) ธุรกิจกระดาษและบรรจุภัณฑ์ และ 9) การเงินและ 
บริหารกลาง โครงสร้างการจัดองค์กรสรุปได้ตามแผนภูมิตอไปน้ี

แผนภูมิที 4 โครงสร้างองค์กรของเครือซีเมนต์ไทย

บริษัทปูนซีเมนต์ไทย จำกัด (มหาชน)

ธุรกิจซีเมนต์ ธุรกิจเหล็ก ธุรกิจผลิตภัณฑ์ ธุรกิจปิโตรเคมี การเงินและ
และการค้า โลหะและไฟฟ้า บริหารกลาง

ธุรกิจวัสดุกอสราง ธุรกิจเซรามิก ธุรกิจจักรกลและ ธุรกิจกระดาษ
อุปกรณ์ยานยนต์ และบรรจุภัณฑ์
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2.2. การบรพารงานบุคคล
เนอืงจากบพ] ปูนซีเมนต์ไทย จำกัด มีกลุมบริษัทหลายกลุมในแตละกลุมก็ประกอบด้วย 

หลายบริษัท และบริษัทกัมีหลายโรงงาน เมือเป็นเชนน้ีทำให้งานบุคคลของเครือซีเมนต์ไทย ประกอบ 
ด้วย 4 ระดับ

1. การบุคคลกลาง
2. การบุคคลกลุม/สาย
3. การบุคคลบริษัท
4. การบุคคลโรงงาน

2.3. ภารกิจ/อำนาจหน้าท่ีของบริษัทปูนซีเมนต์ไทยในสวนท่ีเก่ียวข้องกับการพัฒนาบุคลากร 
ซ่ึงเป็นหน้าท่ีของฝายการบุคคลกลาง ฝายน้ีแบงออกเป็น 5 สวน คือ

ใ. สวนวางแผนและพัฒนาบุคคล ดูแลพนักงานบริหารระดับสูงของเครือฯ
2. สวนกำลังพลและการสรรหา ดูแลกำลังพลและการรัมสมัครของท้ังเครือฯ
3. สวนพนักงานสัมพันธ์และระบบคาจ้าง ดูแลเร่ืองนโยบายแรงงาน เร่ืองระเบียบ สวัสดี 

การ และโครงสร้างคาจ้างของท้ังเครือฯ
4. สวนการบุคคลสำนักงานใหญ ดูแลพนักงานซ่ึงสังกัดสายการเงินและบริหาร สายบริการ

กลาง
5. วิศวกรรมความปลอดภัย ให้คำแนะนำซวยเหลือในเร่ืองความปลอดภัยและสิงแวดล้อม 

ในการทำงานแกหนวยงานตางๆ
ฝ่ายการบุคคลกลางมีภารกิจหลักในเร่ืองการวางนโยบายบุคคลและประสานงานการบริหาร 

งานบุคคลให้เป็นไปโดยเรียบร้อย การบุคคลกลุม/สาย การบุคคลบริษัทหรือการบุคคลโรงงานก็นำ
นโยบายไปพิจารณาใข้ตามความเหมาะสมของกิจการของตน

จะเห็นได้วาบทบาทความรับผิดชอบของการบุคคลกลาง จะเก่ียวข้องกับนโยบายและการ 
ควบคุม สำหรับการปฏิบัติ การบุคคลกลุม/สาย การบุคคลบริษัทและการบุคคลโรงงานจะนำนโยบาย 
ไปพิจารณาใช้ ให้สอดคล้องกับนโยบายของการบุคคลกลาง

2.4. เทคโนโลยท่ีใช้ดำเนินการ
บริษัท ปูนซีเมนต์ไทย จำกัด ได้ให้ความสำคัญด้านทรัพยากรบุคคลและเทคโนโลยีซ่ึง 

เป็นบัจจัยสำคัญท่ีทำให้การเพิมสูงข้ึน เทคโนโลยีท่ีใซ้ดำเนินการในท่ีน้ีประกอบด้วยฮาร์ดแวร์ ได้แก
เคร่ืองจักร เคร่ืองยนต์ อุปกรณ์ เครืองมือตาง  ๆ ซ่ึงบริษัทต้องแนใจวา เทคโนโลยีดังกลาวท่ีบพมือยู 
น้ันมืความทันสมัย เหมาะกับสถานการณ์และซอฟแวร์ ได้แก วิธีการตาง  ๆ ท่ีจะทำให้งานบรรลุเป้าหมาย
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รวมท้ังวิธีการบริหารงานซึงจะต้องปรับปรุงให้มีประสีทธิภาพอยูเสมอ บริษัทปูนซีเมนต์จะให้ความสำคัญ 
กับเทคโนโลยีควบคูไปคับทรัพยากรบุคคลด้วย

2.5. กระบวนการพัฒนาบุคลากร วิวัฒนาการของการพัฒนาและฝึกอบรมในเครือซีเมนต์ 
ใทย ซึงเป็นกระบวนการพัฒนาบุคลากร แบงเป็นยุคทอง ยุคการเปล่ียนแปลง และยุคปฏิรูปและฟืนฟู
แตละยุคมีรายละเอียดดังน้ี

1. ยุคทอง (กอนปี 2515)
1.1 ลักษณะและการดำเนินธุรกิจของเครือฯ ในยุคน้ันเครือซีเมนต์ไทยประกอบด้วย 5 

บริษัทด้วยกันโดยมีบริษัทปูนซีเมนต์ ไทย บริษัทกระเบ้ืองกระดาษไทย บริษัทผลิตภัณฑ์และวัตถุกอ 
สร้าง บริษัทเหล็กสยาม ในฐานะบริษัทผู้ผลิต และบริษัทค้าวัตถุกอสร้างในฐานะบริษัทผู้จำหนาย 
ตอนน้ันมีการรวมตัวกันเป็นเครืออยางหลวม  ๆ แตละบริษัทฯ มีอิสระในการทำงาน ระเบียบและแนว 
ปฏิบัติ การบริหารงานบุคคลแตกตางกันตามความเหมาะสมของธุรกิจ

การผลิต การขาย เป็นไปอย่างไมคอยจะมีบัญหา เป็นตลาดของผู้ขาย คู่แข่งของธุรกิจ 
มีนอย สวนครองตลาดของเครือฯ สูงและผลตอบแทนก็สูงด้วยเชนกัน การทำงานจึงเป็นไปอยาง
สบาย  ๆ จะเรียกได้วาเป็นยุคทองของเครือฯ คง![มผิด,นัก

1.2 การพัฒนาและการฝึกอบรม เน่ืองจากบริษัทตาง  ๆ มุงเน้นงานใน 2 ค้าน คือปริมาณ 
การผลิตและบ!ริมาณการขาย การบริหารงานบุคคลโดยเฉพาะการพัฒนาพนักงาน บริษัทสวนใหญไค้ 
ให้ความสำคัญคอนข้างน้อย การฝึกอบรมของหนวยงานตาง  ๆ จัดอยูในรูปการฝึกอบรมโดยลงมือ
ปฏิบัติงาน หัวหน้างานสอนงานลูกน้อง วิศวกรสอนหัวหน้างาน ซ่ึงเป็นลักษณะการอบรมในหน้าทีงาน 
หรือ การอบรมทางเทคนิค ในรูปแบบภายในครอบครัวเป็นกันเองแบบงาย  ๆ ไมมีโครงสร้าง ไมมีข้ัน 
ตอน และไมตอเน่ือง เพราะในสมัยน้ันแนวคิดทางค้านการพัฒนาและฝึกอบรมด้านการจัดการ ยังไม 
คอยเป็นท่ีสนใจกันมาก ประกอบกับสถาบันฝึกอบรมภายนอกมือยู 2-3 แหง เชน ศูนย์เพิมผลผลิตฯ 
สมาคมการจัดการแหงประเทศไทย ศูนย์อบรมกรมแรงงาน เป็นด้น บริษัทใดท่ีเห็นความสำคัญและมี 
ความจำเป็นก็สงไปสัมมนากับสถาบันภายนอกเป็นคร้ังคราว ตอมาบริษัทค้าวัตถุกอสร้าง (บคส.) เป็น 
บริษัทท่ีเริมให้ความสนใจและเห็นความสำคัญใน. ไรอบรมด้านการจัดการ เพราะเป็นบริษั'ไการตลาดมี 
ความจำเป็นต้องพัฒนาพนักงานทางด้านการตลาดและด้านการจัดการ เน่ืองจากสภาพของงานท่ีต้อง
แขงขันและต้องมีคลองตัว ซ่ึงเห็นวาการพัฒนาและฝึกอบรมพนักงานเป็นเคร่ืองมือสำคัญท่ีจะชวยเสริม 
สร้างความแข็งแกรงให้กับพนักงาน ให้มีความรู้ความสามารถท่ีพร้อมท่ีจะรับตอการขยายงานและการ
เจริญเติบโตของบริษัท ทาง บคส. โดยคุณจรัส ชูโต ผู้อำนวยการฝายปฏิบัติการ เป็นผู้ริเร่ืมและผลัก 
ดันให้เกิดศูนย์ฝึกอบรมฯ จึงดำริให้มีการจัดต้ังศูนย์ฝึกอบรมของเครือฯ ข้ึนเป็นคร้ังแรกในปลายปี
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2511 สถานะของศูนย์ฯ ขณะ:น้ันไมได้สังกัดษริษัทใดบริษัทหนึง เป็นศูนย์เอกเทศข้ึนกับเครีอฯ โดยอยู 
ภายไตการบริหารงานของคณะกรรมการศูนย์ ซึงประกอบด้วยผู้จัดการ และผู้ซวยผู้จัดการใหญจากกิจ
การตางๆ

ในสมัยนันการจัดฝึกอบรมของศูนย์ฯ ยังกระทำกันไมมากนักเม่ือเทียบกับกิจกรรมของ
ศูนย์ฯ ทีทำอยูในปัจจุบัน เนืองจากเป็นงานไหมประการหนัง กับการยอมรับและ การให้ความสนับสนุน 
ของเครือฯ จำเบ้นต้องใช้เวลา

2. ยุคการเปล่ียนแปลง (ปี 2516-2522)
2.1 ลักษณะและการดำเนินธุรกิจของเครือฯ ในยุคน้ีบริษัทตาง  ๆ ได้รวมตัวในลักษณะของ 

เครือฯ อยางจริงจังซ่ึงเรียกกันวา "เครือชิเมนต์ไทย" จนถึงปัจจุบัน และมีการบริหารงานเสมือนเป็นเป็น 
บริษ้ทํเดียวกัน การบริหารงานมีลักษณะรวมอำนาจไว้ท่ีสวนกลาง คีอหนวยงานตาง  ๆ รับนโยบายและ 
ระเบียบปฏิบัติจากสวนกลาง

ในชวงน้ั เครือฯ ประสบปัญหาในการดำเนินงานอยางรุนแรงจากวิกฤติการณ์น้ัามัน ทำให้ 
ราคาด้นทุนการผลิตสูง รัฐบาลควบคุมราคา การแขงขันมีมากข้ึนทุกกิจการและยังมีปัญหาแรงงานภาย 
ในด้วย ทำให้เครือชิเมนต์ไทยต้องประสบภาวะขาดทุนเป็นอยางมากในปี 2517 จนไมอาจจายเงินปัน 
ผลให้แกผู้ถือหุ้นในปี 2518 ซ่ึงนับคร้ังแรกต้ังแตกอต้ังบริษัทมา ในยุคของการเปล่ียนแปลงน้ัอีกเชนกัน 
เครือฯ ได้ทำการขยายงานออกไปอีกหลายกิจการ เชน บริษัทสยามคราฟท์ จำกัด บริษัทสยามคู 
โบต้า จำกัด บริษัทค้าสากลซีเมนต์ไทย จำกัด บริษัทเซรามิคอุตสาหกรรมไทย จำกัด และบริษัท 
เอส ชี จี คอรปอเรชัน จำกัด

2.2 ■ การพัฒนาและฝึกอบรม ในระยะน้ีบริษัทปูนซีเมนต์ไทยขาดกำลังพลบริหารระดับสูง 
ท่ีมิค'วามสามารถ เน่ืองจากเครือฯ ไมได้พัฒนาและเตรียมกำลังพลไว้ต้ังแตในยุคทอง เพราะเป็นยุคท่ี 
การดำเนินธุรกิจเป็นไปอยางงายดาย มีผลกำไร ทำให้เครือซีเมนต์ไทยต้องรับพนักงานระดับดังกลาว 
จากภายนอกแทนท่ีจะเลือนพนักงานจากภายใน ผลทำให้ขวัญของพนักงานไมดี จึงได้เร่ิมมีโครงการให้ 
ทุนแกพนักงานไปศึกษาตอระดับปริญญาโททางบริหารธุรกิจในมหาวิทยาลัยดีเดนของตางประเทศข้ึนใน 
ปี 2516 เพีอพัฒนา เตรียมและสร้างกำลังพลทีมีความสามารถของบริษัทเอง และได้ทำตอเนืองมาทุกปี

จากวิกฤติการณ์และการเปล่ียนแปลงตาง  ๆ ท่ีเป็นไปอยางรวดเร็วน้ีจึงพบวาเคริอฯ
ควรจะให้ความสนใจและริบเรงในการพัฒนาและฝึกอบรมพนักงานเป็นการใหญ เพราะระยะน้ีฝ่ายจัด
การเริมเห็นความสำคัญของการพัฒนาพนักงานจึงได้ย้ายศูนย์ฝึกอบรมพนักงานเครือซีเมนต์ไทยจากท่ี 
เป็นอยูอยางเอกเทศมาสังกัดบริษัทปูนซีเมนต์ไท■ ในกลางปี 2515 เพ่ือพัฒนาพนักงานของบริษัทปูนซีเ 
มนต์ไทย ซ่ึงมีพนักงานเป็นสวนใหญของเคริอฯ และมีความต้องการมาก และขณะเดียวกันยังคงเป็น 
ศูนย์กลางในการพัฒนาพนักงานของท้ังเครือฯ ด้วยแนวคิดในเร่ืองการพัฒนาและฝึกอบรมในชวงน้ีก็
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เป็นไปในลักษณะทางสายการบังคับบัญชาโดยตรงได้หันมาขอให้ศูนย์ฝึกอบรมฯ เข้าไปมีสวนรวมใน
เรืองการฝึกอบรมในการปฏิบัติหน้าทีทางเทคนิค เป็นการจัดอยางมีโครงสร้างทีเป็นระเบียบม็จุดมุงหมาย 
และใชผู้ชำนาญการเป็นวิทยากร สวนการฝึกอบรมด้านการจัดการก็มีลักษณะเป็นการจัดข้ึนโดยเฉพาะ 
ในแตละคร้ังยิงข้ึน

3. ยุคปฏิรูปและฟืนฟู (บี 2523-2527)
3.1 ลักษณะและการดำเนินธุรกิจของเครือฯ บริษัทมุงเน้นให้แตละหนวยงานมีกำลังพลท่ี

เหมาะสมตอปริมาณงานเทาท่ีจำเป็นจริง  ๆ และในบี 2524 บริษัทมีนโยบายท่ีจะให้เป็น •‘บีแหงการ
ประหยัดอยางมีประสิทธิภาพ" บี 2525 บริษัทพยายามทีจะกระตุ้นให้พนักงานทุกคนรวมกันท่ีจะทำให้ 
เครือฯ เป็นผู้ผลิตท่ีมีด้นทุนตำสุดภายในบี 2527 ลักษณะและการดำเนินธุรกิจของเครือฯ ในยุคน้ี เริม 
นโยบายการกระจายความรับผิดชอบไปให้หนวยงานตาง  ๆ เหตุผลของการกระจายความรับผิดชอบไป
ให้หนวยงานตาง  ๆ คือ

- พนักงานระดับประทับบัตรของเครือฯ มีจำนวนมาก ประมาณกวาร้อยละ 80 ของ
พนักงานท้ังหมด ถ้าหากยังคงให้ศูนย์ฝึกอบรมฯ เป็นผู้จัดการอบรมให้น้ัน จะทำให้อัตราการพัฒนา 
พนักงานในระดับน้ีเป็นไปได้ข้า ในขณะเดียวกับการพัฒนาพนักงานระดับสูงก็จะ'ไมเป็นไปตามอัตราท่ี
ควรจะเป็น

- การจัดฝึกอบรมโดยการบุคคลสาย/บริษัท จะทำได้ดีกวาศูนย์ฝึกอบรมฯ เพราะวาเป็นผู้ 
ท่ีรู้จักคนในองการมากกวาศูนย์ฝึกอบรมฯ รู้ความต้องการอยางแห้จริงซ่ึงสามารถจัดได้กรัชับและตรง 
เป้าหมาย

- การบุคคลสาย/บริษัท มีโอกาสได้ใกล้ชิดกับพนักงานมากข้ึนสามารถจะเสริมสัมพันธ์ 
ภาพและสร้างทัศนคติของพนักงาน ท่ีมีตอบริษัทในทางท่ีดี

3.2 การพัฒนาและฝึกอบรม ในด้านการพัฒนาและฝึกอบรมน้ัน บริษัทได้ให้ความสนใจ
เป็นพิเศษในเร่ืองโครงการพัฒนาพนักงานระดับสูง โครงการพัฒนาความรู้ทางธุรกิจ การจัดกลุมคุณ 
ภาพและหลักสูตรตาง  ๆ ท่ีจะนำไปสูการเพ่ิมผลผลิต แนวความคิดของการพัฒนาและฝึกอบรมใน
อนาคตจึงมุงเน้นท่ีการพัฒนาและฝึกอบรมให้พนักงานเป็นผู้ท่ีมีคุณภาพและมีความสามารถสูง โดยได้ 
กำหนดให้การกระจายความรับผิดชอบ การจัดการฝึกอบรมพนักงานระดับปฏิบัติการ ให้การบุคคลสาย/ 
บริษัทรับไปดำเนินการเอง การพัฒนาและฝึกอบรม มุงให้พนักงานไต้มีความรู้ความเข้าใจ และมีสำนึกที 
ถูกต้องในการทำธุรกิจ พนักงานมีโอกาสใช้ความรู้ความสามารถ ปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพและได้ 
รับประโยชน์สูงสุด การฝึกอบรมและการพัฒนาเป็นการลุงทุนไมใช้คาใช้จาย ดังน้ัน บริษัทจึงทุมเท 
ประมาณในการท่ีจะ ■ ■ ลงทุน,, พัฒนาพนักงานโดยหวังวาจะได้ผลตอบแทนจากพนักงานในระยะยาวทีจะ 
ทำงานให้กับบริษัทตอไปในอนาคต
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การพัฒนาบุคลากรของเครือซีเมนต์ไทย ถีอเป็นนโยบายทีสำคัญเรืองหน่ืงในการบริหารงาน 
บพ)ฯ มีอุดมการณทีเชึอมันในคุณคาของคน จึงให้การดูแลเอาใจใสพนักงานอยางท่ัวถึง มีการพัฒนา 
บุคลากรอยางมีระบบ มีจุดมุงหมาย มีข้ันตอนทีตอเนืองและชัดเจน และเช่ือวาการพัฒนาและการฝึก 
อบรมเป็นการสร้างทักษะในการปฏิบัติหน้าท่ีให้มีประสิทธิภาพ โดยใช้วิธีการพัฒนาหลายรูปแบบเซน
การบรรยายในหองเรียน การสอนงาน การหมุนเวียนงาน การเยียมซมโรงงาน เป็นต้น โดยมีเป้าหมาย 
ท้ังทฤษฎีและภาคปฏิบัติควบคูคันไป

สวนท่ี 2 การประยุกต์ใช้ TQM
รายละเอียดกรณีการประยุกต์ใช้ TQM ประกลบด้วย ใ) กลุมงานด้านการดำเนินงาน 

เก่ียวคับ TQM ซ่ึงจะเสนอรายละเอียดเก่ียวคับ ประวัติ/พัฒนาการการนำ TQM มาใช้ โครงสร้าง 
ระบบงานด้าน TQM ขอบเขต/งาน/กิจกรรมสำคัญ และ 2) กระบวนการ TQM ในแพปนูซเีมนต ์
ไทย ซ่ึงครอบคลุมเรือง แนวคิด TQC/TQM ทีบริษัทปูนซีเมนต์ไทย นำมาใช้ เหตุผลการนำ
TQC/TQM มาใช้ในการบริหารงาน นโยบายคุถาภาพ และ กิจกรรม TQC/TQM

ใ. กลุมงานด้านการดำเนินงานเก่ียวกับ TQM
การดำเนินการนำแนวคิด TQC/TQM ของบพปนูซเีมนต ์ เร่ิมต้นจากการนำระบบกลุม 

คุณภาพ (QC) มาใช้ โดยพนักงานบริหารระดับสูงซ่ึงได้รับแนวคิดจากการเข้ารวมสัมมนาในท่ีตางๆจาก 
ภายนอก และเห็นตรงคันวาอุดมการณ์ของบพท่ีเช่ือม่ันในคุณคาของคน ผู้ใกล้ชิดงานจะร้บัญหามาก 
ทีสุด จึงเร่ิมมีการนำกลุมคุณภาพเข้ามาใช้เป็นคร้ังแรกท่ีบริษัทนวโลหะไทย จำคัด ในปี พ.ศ.2522 โดย 
นำไปใช้คับพนักงานในโรงงาน ซ่ึงปรากฎวาได้รับความสำเร็จอยางดี และมีการรวมกลุมของพนักงานเพ่ิม 
ข้ึนเร่ือย  ๆ จนกระท่ังปลายปี 2529 มีกลุมคุณภาพท่ีจดทะเบียนในบริษัทปูนซีเมนต์ถึง ใ,060 กลุม 
สำหรับกลุมคุณกา,พใ'นบ'พ-จะมี 2 ประ๓ท คือกิจกรรมกลุมคุณกาพในโรงงานซ่ึงเน้นการลดคาใช้จาย 
และวิธีปรับปรุงการทำงานของเคร่ืองจักร และกิจกรรมกลุมคุณภาพในท่ีทำงาน เน้นไปในเร่ืองการ
พัฒนางานและได้มีการนำมาใช้เม่ือปี 2526

ตอมาปี 2535 บ พ  ฯ ได้นำแนวคิด TQC/TQM มากำหนดเป็นนโยบายหน่ึงของการ 
บริหารงานเรียกวานโยบายคุณภาพ TQC ซ่ึงมีจุดมุงหมายท่ีจะทำให้ลูกค้าพึงพอใจในคุณภาพของสิน 
ค้าและบริการโดยพนักงานทุกคน ทุกระดับ ทุกหนวยงาน จะต้องมีจิตสำนึกและรวมกันปรับปรุงงาน 
ของตนเองให้มีคุณภาพยิงข้ึนอยางมีระบบและตอเน่ือง และได้ดำเนินงานมาจนถึงบัจจุบัน
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2. โครงสร้างระบบงานด้าน TQM
บริษัทฯ ได้ให้ความสำคัญด้านคุณภาพเป็นอยางมาก โดยได้จัดต้ังหนวยงานด้านน้ี 

โดยเฉพาะ คือ ศูนย์สงเสริมคุณภาพงาน นอกจากน้ีในแตละกลุมบริษัทก็มีหนวยงานท่ีรับผิดชอบด้าน 
คุณภาพเรียกวา สำนักงานบริหารคุณภาพ การจัดโครงสร้างระบบงานด้านการบริหารคุณภาพ สรุปเป็น 
แผนภูมิดังน้ี

แผนภูมิท่ี 5 โครงสร้างระบบงานด้านการบริหารคุณภาพของเครือซิเมนต์ไทย

บริษัทปูนซิเมนตไทย จำกัด (มหาชน) !

_________ I ศูนย์สงเสริมคุณภาพงาน

ธุรกิจซิเมนต์ 1 1 ธุรกิจเหล็ก ■ : ธุรกิจผลิตภัณฑ์ 
และการค้า โลหะและไฟฟ้า

ธุรกิจปิโตรเคมี การเงินและ 
บริหารกลาง

....ฯลฯ.... ....ฯลฯ.... 
1 สำนักงานบริหารคุณภาพ

....ฯลฯ....

บริษัท บริษัท บริษัท
1

ธุรกิจวัสดุกอสร้าง 1 ธุรกิจเซรามิก ■ ; ธุรกิจจักรกลและ
อุปกรณ์ยานยนต์ 1

ธุรกิจกระดาษ 
และบรรจุภัณฑ์

.ฯลฯ.... ....ฯลฯ.... ....ฯลฯ.... ....ฯลฯ

ภารกิจหลักของศูนย์สงเสริมคุณภาพงาน ท่ีสำคัญ  ๆ มี 2 ประการคือ 1) กำหนดแนวทาง 
การดำเนินการด้าน TQC/TQM ของเครือฯ และ 2) สนับสนุนในเร่ืองวิทยากรฝึกอบรมจากตาง 
ประเทศ สวนสำนักงานบริหารคุณภาพ ซ่ึงอยูภาย'ใต้กลุมธุรกิจตาง  ๆ จะดำเนินการตามแนวทางท่ีศูนย์ 
สงเสริมคุณภาพงานกำหนด และฝึกอบรมด้าน TQC/TQM ให้กับบริษัทในกลุมธุรกิจน้ันๆ
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3. แนวคิด TQC/TQM ท่ีบริษัทบูนชิเมนต์ไทย นำมาใช้
TQC/TQM ในความหมายของเครือชิเมนตไทย จะใช้คำวา TQC (Total Quality

Commitment)
T = Total หมายถึง ทุกคน ทุกระดับ ทุกหนวยงาน และทุกวัน 
Q = Quality หมายถึง คุณภาพของสินค้า คุณภาพบริการและคุณภาพของงาน 

ประจำวันทุกชนิดทีเป็นไปตามลูกค้า (ภายในและภายนอก) ต้องการหรือดีกวาท่ีลูกค้าคาดหมาย
c = Commitment หมายถึง การสร้างระบบท่ีสนับสนุนและสงเสริมให้มีการ 

ปรับปรุงคุณภาพอยางสม่ําเสมอและตอเน่ือง จนเป็นสวนหน่ึงของวัฒนธรรมขององค์การ
โดยสรุป TQC ก็คือ กิจกรรมท่ีพนักงานทุกคน ทุกระดับ และทุกหนวยงานทำหรือ 

รวมกันทำเป็นกิจวัตรประจำ เพ่ือปรับปรุงงานอยางสมำเสมอและตอเน่ือง โดยทำอยางมีระบบทำอยาง 
เชิงวิชาการ อิงข้อมูลและมีหลักการท่ีสมเหตุสมผลเพ่ือจุดมุงหมายท่ีทำให้ลูกค้าพึงพอใจในคุณภาพของ 
สินค้า และบริการ

บริใ5ทปูนชิเมนต้ไทย มุงเน้นความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก ลูกค้าในท่ีน้ี แบงเป็น 2 
ประ๓ท คือ ลูกค้าภายนอก ได้แก ผู้ช้ือสินค้าและบริการ และลูกค้าภายใน ไต้แก หนวยงานกัดไปท่ี 
รับสินค้าหรืองานจากเราไปเพ่ือทำตอหรือผลิตตอ

การนำ TQC/TQM มาใช้เต็มรูปแบบ จะเป็นไปตามแผนภาพตอไปน้ี

แนวคิดหลักทีบริษัทปูนชิเมนต์นำมาใช้จะประกอบด้วยสวนประกอบท่ีสำคัญ ดังแผนภาพ 
ท่ีเรียกวา บ้าน TQM ดังน้ี
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THE HOUSE OF TQM

สำหรันแนวคิดหลัก TQC/TQM สรุปได้ดังน้ี
1) ทุกคน (Total)
2) นำความต้องการของลูกค้ามากำหนด (Market-in)
3) เนนกระบวนการ (Process Orientation)
4) ใชฃอมูลทีเป็นจริง (Management by facts)
5) วงจรคุณภาพ PDCA

แนวทางการปร้ปปรุงคุณภาพงานของบริษัทฯ ประกอบดวย 3 แนวทาง คือ
1. การปรับปรุงมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Standardization)
2. การปร้ปปรุงให้ดีกวามาตรฐาน (Breakthrough)
3. กระบวนการแค้ไขปัญหาอยางมีระบบ (Problem Solving)

การปร้ปปรุงมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Standardization) เป็นการปฏิบัติงานตามระเบียบ 
และข้อบังคับท่ีเก่ียวข้องกับงานน้ัน  ๆ และมีใบปฏิบัติงานตามท่ีได้กำหนดเป็นมาตรฐานหรือเป็นแนว
ปฏิบัติท่ีตายตัว การปฏิบัติงานตามมาตรฐานน้ี จะเป็นจุดเร่ิมต้นหรือเป็นพ้ืนฐานท่ีสำคัญท่ีจะนำไปสูการ 
ปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ือง เป็นระบบบริหารงานประจำวัน (Daily Management) โดยใช้วงจร
SDCA



A ร ร = Standard D = Do
C D  c = Check A = Action

การปรับปรุงให้ดีกวามาตรฐาน (Breakthrough) เป็นการปรับปรุงคุณภาพให้สูงข้ึนจาก 
มาตรฐานทีมีอยูในปัจจุบัน คุณภาพทีสูงกวามาตรฐานน้ีจะเป็นเป้าหมายทีกำหนด ผลตางของเป้าหมาย 
กับสถานะปัจจุบัน ก็คือปัญหาท่ีจะต้องแก!ขโดยใช้กระบวนการแก!ขปัญหาอยางมีระบบ (Problem 
Solving)

กระบวนการแก!ขปัญหาอยางมีระบบ (Problem Solving) เป็นกระบวนการท่ีดำเนิน
การตามวงจร PDCA โดยมีข้ันตอน ดังน้ี วางแผน(Plan) ประกอบด้วย 1) ต้นหาปัญหา 2) วิเคราะห์ 
สถานะปัจจุบัน 3) กำหนดเป้าหมาย และ 4) วางแผนแก!ข ปฏิบัติ(Do) ดำเนินการแก!ข ตรวจสอบ 
(Check) ติดตามประเมินผล และ กำหนดมาตรฐาน(Action) หรือสรุปปัญหาท่ียังเหลืออยูและเร่ิม 
กระบวนการแก้ไขใหม กระบวนการดังกลาว สรุปเป็นแผนภาพไต้ดังน้ี

1) ค้นหาปัญหา
2) วิเคราะห์สถานะปัจจุบัน
3) กำหนดเป้าหมาย
4) วางแผนแก้!ข

PLAN

5) ดำเนินการแก้!ข DO
6) ประเมินผล CHECK
7) กำหนดมาตรฐาน ACTION
8) สรุปปัญหาท่ียังเหลืออยูและเริมกระบวนแก้ไขใหม

"ATî^
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A ร

A ร 
~c D

รักษามาตรจฺาน

c  D รักษามาตรฐาน
/ปรบัปรงุ

วงจรการปรับปรุงงานตามแนวทาง TQC ของบริษัท ปูน1ชิเมนต์ไทย จำกัด (มหาชน)

นอกจากน้ี การปรับปรุงคุณภาพจะต้องมีระบบการจัดการ ซ่ึงประกอบด้วยการจัดการต้าน 
นโยบาย (Policy Management ) และการจัดการด้านงานประจำวัน (Daily Management)

การจัดการต้านนโยบาย ประกอบด้วยการจัดทำแผนการดำเนินงาน และการจัดทำแผน 
เก่ียวกับงบประมาณ สวนการจัดการต้านงานประจำวัน ก็คือการมีมาตรฐานการปฏิบัติงานประจำวัน 
ฝายบริหารจะทำหน้าท่ีจัดการต้านนโยบายเพ่ือกำหนดทิศทางและเป้าหมายในอนาคตของหนวยงาน 
โดยมีฝายปฏิบัติการทำหน้าท่ีจัดการงานประจำวันเพ่ือให้ดำเนินกิจกรรมตาง  ๆไปได้อยางปกติ

เหตุผลการนำ TQC/TQM มาใช้ในการบริหารงานของบริษัทฯ เน่ืองจากการดำเนินธุรกิจ 
ในอดีตพบวา สินค้ามีมากกวาความต้องการการบริหารงานจึงมุงเน้นไปท่ีการผลิตให้ไต้ปริมาณมาก  ๆ แต่ 
ในบัจจุบันสินค้ามีมากกวาความต้องการ ดังน้ันการบริหารงานจึงมุงเน้นไปท่ีความต้องการของลูกค้าเป็น 
สำคัญซ่ึงเป็นกลยุทธ์สำคัญเพ่ือความอยูรอดของบริษัทในตลาดท่ีมีการแขงขันสูง

โดยท่ัวไปแล้วการนำ TQC มาใช้ในการบริหารงานจะมีเหตุผลอยูสองประการ คือ 1) ถูก 
ผลักดันด้วยวิกฤตการณ์(Crisis) และ 2) ผู้บริหารมีวิสัยทัศน์ (Vision) ในกรณีของบริษัทปูนซีเมนต์ 
นำ TQC มาใช้เน่ืองจากเหตุผลประการท่ี 2 คือผู้บริหารมีวิสัยทัศน์(Vision)

คำวาวิสัยทัศน์ หรือเรียกอีกอยางหน่ึงวา จินตนภาพ (Vision) ในท่ีน้ีหมายหมายถึง การ 
กำหนดจุดหมายปลายทางทีต้องการในอนาคต และมุงไปสูจุดหมายปลายทางน้ัน โดยมีองค์ประกอบ 4 
ประการ คือ
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1) วิสัยทัศน์กำหนดข้ึนโดยผู้นำ (leader initiated) วิสัยทัศน์น้ันมิได้กำหนดโดยฝูงชน 
หริอกลุมคน แตถูกกำหนดโดยผู้นำ ผู้นำทีดีจะต้องรู้จักสนทนากับฝูงชนและริบพิงความคิดเห็น แล้วนำ 
มาพิจารณาวา โลกปัจจุบันเป็นเชนไร นำข้อมูลมาผนึกเข้าเป็นวิสัยทัศน์แล้วหาวิธีการท่ีจะมุงสูจุดหมาย 
บลายทางหรือวิสัยทัศน์น้ัน

2) วิสัยทัศน์ของผูนำจะตองเสนอให้มีทีมงานรวมริบรู้ และทีมงานจะต้องเห็นชอบวาจะ 
สนับสนุน (Shared and Support ) เพิอสร้างชุมชนทีมีวิสัยทัศน์สำหริบองค์กรน้ัน การทำให้ทุกคนมิ 
สวนรวมจะเป็นการสร้างข้อตกลงตามแนวทางท่ีกำหนด ซ่ึงจะซวยให้มีการตัดสินใจ และรวมแรงรวมใจ 
ทำให้ภาพ ฝันเป็นจริงได้

3) วิสัยทัศน์ต้องครอบคลุมทุกเร่ืองอยางละเอียด (Comprehensive and detailed)
ไมใชกว้างๆ  ท่ัวไปซ่ึงจะไมเกิดผลใด  ๆ การมิวิสัยทัศน์หมายถึงการรู้วา จะทำอยางไร (How) เม่ือใด 
(When) ทำไม (Why) และอะไร (What) และต้องมีตำแหนงสำหรับทุกคนเพ่ือจะไต้รู้ว่าตัวเองมีความ 
สำคัญเพียงใดท่ีจะมุงสจุดหมายปลายทางน้ัน ทุกคนจะต้องร้ดีวาตัวเองจะรวมสร้างคุณประโยชน์และเข้า 
จ^ๆ ไดอยางไร ทุ

4) วิสัยทัศน์จะต้องสร้างสรรค์แสะมีแรงปันดาลใจ ท้าทาย และมีความเป็นไปได้
(Positived and Inspired) ทุกคนมีแรงปันดาลใจและมุงมันท่ีจะทำหน้าท่ีท่ีได้ริบมอบหมายด้วยความ 
เต็มใจเพ่ือมุงสูจุดหมายปลายทางท่ีกำหนดเป็นวิสัยทัศน์น้ัน

ในการนำแนวคิด TQC มาใช้ให้ได้ผลน้ัน จำเป็นอยางย่ิงท่ีผู้บริหารจะต้องมี ความมุงมัน รู้ 
จริง เล่ือมใสและศรัทธา ผู้บริหารมีความต้ังใจจริงมุงม่ันท่ีจะดำเนินงานตามแนวคิด TQC รู้จริงเก่ียว 
กับแนวคิดหลักการท่ีจะนำมาใช้รวมถึงการรู้จริงในงานท่ีทำ นอกจากน้ันผู้บริหารจะต้องมีความเล่ือมใส 
และศรัทธาในแนวคิดและหลักการท่ีจะนำมาใช้ในหนวยงานของตนเอง 4

4. นโยบายคุณภาพ (นโยบาย TQC ของเครือซีเมนต์ไทย)
บริษัท ปูนซีเมนต์ไทย จำกัด(มหาชน) ได้กำหนดนโยบาย TQC ไว้วา " TQC มีจุดมุง 

หมายท่ีจะทำให้ลูกค้าพึงพอใจในคุณภาพของสินคาและบริการ ซ่ึงในการน้ีพนักงานทุกคน ทุกระดับ ทุก 
หนวยงาน จะต้องมีจิตสำนึกและรวมกันปรับปรุงงานของตนเอง งานของหนวยงานของตน และงานที 
ต้องทำรวมกับหนวยงานอ่ืน ให้มีคุณภาพดีย่ิงข้ึนอยางมีระบบและตอเน่ือง’'

เพ่ือให้ทุกกิจกรรมในเครือซีเมนต์ไทย มีแนวทางในการดำเนินธุรกิจให้เจริญเติบโต และ 
สามารถยีนหยัดอยูไต้อยางมันคงภายใต้สภาวการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา และการแขงขันซ่ึงนับ 
วันจะทวีความรุนแรงย่ิงข้ึน คณะจัดการเครือซีเมนต์ไทยจึงมีมติให้นำ TQC (Total Quality
Commitment) มาเป็นนโยบายหน่ึงในการบริหารธุรกิจของเครือซีเมนต์ไทย



สำหรมกิจกรรม TQC/TQM ทีดำเนินการแยกเป็น 2 ระดับ คือ
1. กิจกรรมของฝายจัดการ(Top down Activities )
2. กิจกรรมของฝายปฏิบัติการ(Buttom up Activities )
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กิจกรรมของฝายจัดการ(Top down Activities ) เป็นกิจกรรมการบริหารงานจากบนสู 
ลาง ซึงอาจจะเป็นงานนโยบายหรือการบริหารงานประจำวัน ถ้าเป็นผู้บริหารระดับสูงจะมีหน้าท่ีช้ีแจง
และกระจายนโยบาย รวมท้ังการปรับปรุงการบริหารงานอยางตอเน่ือง ผู้บริหารระดับกลางจะมีหน้าท่ี 
บริหารงานประจำวันตามอำนาจหน้าท่ี กิจกรรมของฝ่ายจัดการจะเก่ียวข้องกับ 2 เร่ือง คือ เก่ียวกับการ 
จัดการ(Management) ได้แก 1) การวางแผนและจัดทำงบประมาณ(Planning and Budgeting) 
2) การจัดองคการและจัดอัตรากำลัง( Organization and Staffing) และ 3) การควบคุมและการ 
แกIขปัญหา ( Controlling and Problem Solving) และเกียวกับลักษณะผูนำ (Leadership)
ได้แก 1) การกำหนดทิศทาง (Direction Setting) 2) การปร้ปให้ทุกคนในองค์กรเข้าใจในทิศทางท่ี 
กำหนดไว้ (Aligning People) และ 3) การจูงใจและกระตุ้นให้ทำงานมีประสิทธิภาพ (Motivating 
and Inspiring)

ในด้านการช้ีแจงและกระจายนโยบาย (Policy Deployment) ของฝ่ายบริหารจะดำเนินการ 
ตามข้ันตอน ดังน้ี

กำหนดวิสัยทัศน์ (Vision)
กำหนดแผนงานระยะปานกลาง
กำหนดแผนงานประจำปี (แผนปฏิบัติต้องวัดได้) จัดทำแผนของสวน

_______ ► จัดทำแผนของฝายและโรงงาน
ประกาศแผนการดำเนินงานประจำปี
ดำเนินการตามแผนการดำเนินงานประจำปี «-------
ติดตามและประเมินผลในระดับฝ่าย --------------
ติดตามและประเมินผลประจำปีโดยผู้บริหารระดับสูง 
สรุปปัญหา ณ ส้ินปีและแนวทางแก้ไข

กิจกรรมของฝายปฏิบัติการ(Bottom up Activities ) เป็นกิจกรรมการทำงานของฝาย 
ปฏิบัติงานจากลางข้ึนสูบนประกอบด้วยใ)กลุมคุณภาพ (Quality Circle-QC) 2 )กจิกรรม5 ส (ธ- 
ร Activities) 3) ความปลอดภัยในการทำงาน 4) ระบบข้อเสนอแนะ และ 5) กิจกรรมกลุมยอยอ่ืน  ๆ
รายละเอียดของกิจกรรมตาง มีดังน้ี



1. กลุมคุณภาพ (Quality Circle-QC) กลุมคุณภาพ คือกลุมพนักงานตังแต 3 ถึง 10
คน ท่ีทำงานในสถานทีทำงานเดียวกัน หรือตางสถานท่ีทำงาน มารวมตัวกันอยางอิสระ ด้วยความสมัคร 
ใจ แล้วรวมกันทำกิจกรรมเพือแก้ปัญหาและปรับปรุงงานของตนเองและของหนวยงานซ่ึงเป็นการพัฒนา 
ตนเองและซวยพัฒนาซ่ึงกันและกันโดยกลุมจะมีการประชุมระดมสมองกันเป็นประจำ ภายใด้อำนาจหน้า 
ท่ีของกลุมซ่ึงไมขัดตอระเบียบและนโยบายของหนวยงาน มีการใช้เทคนิคควบคุมคุณภาพ เทคนิคทาง 
พฤติกรรมและใช้วงจร PDCA กิจกรรมกลุมคุณภาพเป็นกิจกรรมท่ีตอเน่ืองและเป็นกิจกรรมสวนหน่ึง 
ของ TQC

2. กิจกรรม 5 ส ( 5-S Activities) เป็นกิจกรรมหน่ึงของ TQC ประกอบด้วย 5 ส ดังน้ี
1) สะสาง คือการแยกของท่ีไมจำเป็นต้องใช้ ออกจากของท่ีต้องใช้ โดยทำการสำรวจส่ิง 

ของตาง  ๆ ท้ังหมดเป็นกิจวัตรประจำ แล้วแยกสิงของที,ไมจำเป็นต้องใช้งานอาจท้ิงหรือขาย หรือแยก 
ไปเก็บท่ีอ่ืน

2) สะดวก คือการจัดวางของท่ีต้องใช้งานท่ีต้องอยูเป็นหมวดหมู เพ่ือให้เกิดความ
สะดวกแกผู้ใช้มากท่ีสุด เพราะหากไมจัดเก็บให้เรียบร้อยและเกิดความสะดวกแล้วจะทำให้เสียเวลา
มากในการด้นหาหรือตรวจสอบ

3) สะอาด คือการทำความสะอาดบริเวณตาง  ๆ เพ่ือไมให้เลอะเทอะ และสกปรก 
บริเวณท่ีตนรับผิดชอบ เชน โต๊ะทำงาน ตู้เก็บของ เคร่ืองจักร ห้องน้า ห้องส้วม รวมท้ังภาย 
นอกอาคาร เป็นต้น

4) สุขลักษณะ คือการจัดสถานท่ีทำงานเพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานมีสุขภาพอนามัยท่ีดีและมี
ความปลอดภัย

5) สร้างนิสัย คือการกระตุ้นและติดตามให้พนักงานปฏิบัติตามวิธีการของ 4 ส ข้าง 
ด้น อยางตอเน่ืองและเครงครัดจนกลายเป็นนิสัยและเป็นชีวิตประจำวันในการทำงาน

3. ความปลอดภัยในการทำงาน อุบัติเหตุจะนำมาซ่ึงความสูญเสียท้ังแก่อุตสาหกรรมและ 
สังคม ทำความสูญเสียตอบุคคลและทรัพย์สินอ่ืน  ๆ ในวงการอุตสาหกรรมได้ตระหนักวา อุบัติเหตุอัน 
เนืองมาจากการปฏิบัติงานน้ันเป็นสิงท่ีสามารถป้องกันได้ และได้ค้นพบวา การผลิตท่ีมีประสิทธิภาพกับ 
ความปลอดภัยในการทำงานน้ันมีสวนสัมพันธ์กันอยางใกล้ชิด ฉะน้ันความปลอดภัยในการทำงานจึงถือ 
เป็นสวนสำคัญท่ีสุดหน่ึงในงานอุตสาหกรรม และมาตรการความปลอดภัยในการทำงานท่ีถูกต้องและ
เหมาะสมสามารถเอาชนะอันตรายได้ การป้องกันการสูญเสียเป็นความรันผิดชอบของผู้บริหารทุกคน
และจะต้องให้ความสำคัญเป็นอันดับแรกในความรับผิดชอบตางๆ  ของผู้บริหาร รวมท้ังมีการปรับปรุง 
สภาพการทำงาน เพราะการมีสภาพแวดล้อมของสถานท่ีทำงานท่ีดีและปลอดภัยทำให้เกิดคุณภาพของ
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ชีวิตท่ีดี สงผลตอขวัญและกำลังใจในการทำงาน ซ่ึงจะนำไปสูการเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงาน ดัง 
นัน การปองกันการสูญเสียและคุณภาพชีวิตของการทำงาน จึงเป็นปัจจัยพ้ืนฐานของการเพ่ิมผลผลิต ผู้ 
บริหารจะต้องมีจิตสำนึกและตระหนักถึงความปลอดภัยในการทำงานและปร้ปปรุงสภาพการทำงาน

4. ระบบข้อเสนอแนะ คือระบบหรือกลไกท่ีกระตุ้นให้พนักงานมีสวนรวมโดยการเสนอ
ความคิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ เชน ข้อเสนอปรับปรุงสภาพการทำงาน การลดคาใช้จาย การเพิมประสิทธิ 
ภาพ เป็นต้น หากความคิดของพนักงานได้ร้ปการยอมริบจากหนวยงาน พนักงานผู้น้ันจะได้ริปการ
ยกยองชมเชย หรือได้ริบรางวัลตอบแทน อาจเป็นเงินหรือรางวัลส่ิงของ ระบบข้อเสนอแนะมีวัตถุ
ประสงค์และประโยชน์คล้าย  ๆ กิจกรรมกลุมคุณภาพ คือ

1) เพ่ือพัฒนาความคิดริเร่ิมและสร้างสรรค์ให้เกิดข้ึนในหมูพนักงาน
2) เพ่ิมคุณคาในตัวพนักงานให้มีความรู้และความสามารถสูงข้ึน
3) เปิดโอกาสให้พนักงานมีสวนรวมใ15การบริหารงาน
4) ปรับปรุงสภาพแวดล้อมของสถานทิทำงานให้ดีย่ิงข้ึน
5) เพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผล
6) เพ่ิมคุณภาพของงาน
ระบบข้อเสนอแนะเป็นแนวทางแก้ปัญหาท่ีรู้สาเหตุและรู้คำตอบท่ีจะแก้ปัญหาแล้ว ถ้า

พิจารณาจากมิติของปัญหา แสดงให้เห็นดังน้ี

รูคำตอบ 

ไมรู้คำตอบ

ระบบข้อเสนอแนะเกิดข้ึนเป็นทางการคร้ังแรกในประเทศอังกฤษเม่ือปี ค.ศ.!880 และ

แนะกอนสงครามโลกครังทีสองเพียงเล็กนอย สำหรับระบบขอเสนอแนะตามรูปแบบของญีปุนจะเนนใน 
เร่ืองผลประโยชน์ด้านการสงเสริมขวัญและกำลังใจแกพนักงาน เพ่ือให้พนักงานได้มีความเช่ือม่ันในอันท่ี 
จะเสนอข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะในเชิงสร้างสรรค์ เน้ือหาหลักของข้อเสนอแนะตามระบบข้อเสนอแนะ 
ของบริษัทตาง  ๆ ใน,ประเทศญ่ีปุ่น ได้แก การปริปปรุงงานของพนักงานเอง การประหยัดพลังงาน วัสดุ 
และทรัพยากรอ่ืน  ๆ การปรับปรุงสิงแวดล้อมของการทำงานและสถานท่ีทำงาน การปริปปรุงในเรือง
เคร่ืองจักรและข้ันตอนการทำงาน การปรับปรุงในเร่ืองเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีคนงานใช้ในการทำงาน การ

ปัญหา
รู้สาเหตุ ไมรู้สาเหตุ
ข้อเสนอแนะ ?????????
Small group 
activities

กสุม QC
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4. ด้านความ'รับผิด1ชอบ กลม'ระ!IJUควบคุมคุณภาพ1ซวยกัน'รันผิด'ชอบ'ในงานสำคัญ1ของ 
สถานศึกษาและงานทีแตละคนได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบ

5. ดานการหยุดยังการเกิดปัญหาช้ํา ทำให้มาตรฐานการทำงานของกลุมมีการปรับปรุงให้ดีข้ึน
6. ด้านวิธีการทำงาน ซวยปรบบรุงคุณภาพงาน'ได้ ครูทุกคนมีสวนรวมในการแก้ปัญหา

ครูมีความสบายใจทีได้รวมงานกับคนอิน ครูมีความเข้าใจในการทำงานเป็นกลุมและซวยให้เกิดการ
ประสานงานทีเหมาะสม

นอกจากน้ียังได้อภิปรายวา การบริหารระบบควบคุมคุณภาพมีอิทธิพลตอการพัฒนาคุณ 
ภาพคนและคุณภาพงานทังเนองคการภาครัฐและภาคเอกชน

วันชัย คิริชนะ (2537) วิจัยเร่ือง " การพัฒนารูปแบบการประกันคุณภาพการศึกษาระดับ 
อุดมศึกษาสำหรับสถาบันอุดมศึกษาในสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย,' ได้นำเสนอรูปแบบการประกันคุณ
ภาพซ่ึงเป็นแนวคิดเก่ียวกับการบริหารงานคุณภาพ รูปแบบท่ีนำเสนอจะใช้กระบวนการรับรองวิทยฐานะ 
โดยมีโครงสร้างของรูปแบบ 4 ประการ คือ 1) หลักการ 2) โครงสร้างและการบริหาร 3) วิธีดำเนินการ 
และ 4) เกณฑ์ นอกจากน้ียังมีการนำเสนอกลไกการดำเนินงานตามรูปแบบการประกันคุณภาพการ 
ศึกษา 3 กลไกหลัก ได้แก 1) กลไกการขอจัดต้ังสถาบันหรือหนวยงานใหมและกลไกการอนุมัติการ 
เปิดสอนหลักสูตร 2) กลไกการประกันคุณภาพการศึกษาในระดับอุดมศึกษา และ 3) กลไกการติด 
ตามผลการดำเนินการหลังจากการได้รับการรับรองวิทยฐานะ รูปแบบท่ีนำเสนอจะมุงเน้นการกระตุ้นให้ 
สถาบันมีอิสระในการดูแลตนเองโดยการสร้างระบบควบคุมคุณภาพติดตามการตรวจสอบการดำเนิน 
งานของตนเองข้ึนด้วยตนเอง

จากการศึกษางานวิจัยจากตางประเทศจะมีการวิจัยเก่ียวกับหลักการ TQM ในหลาย
ลักษณะและหลายกลุ่มประชากรดังเช่นตัวอย่างงานวิจัย ดังน้ี

ลีทช (Laetz,1993) ไดวิจัยเรือง "Total Quality Management Implementation : 
The Effect of Forces for Change on Organization Development Change Tactics” มีวัตถุ 
ประสงค์เพ่ีอศึกษาการนำกระบวนการคุณภาพไปประยุกต์ใช้ในการพัฒนาองค์การ (OD) โดยวิเคราะห์ 
เน้ีอหาจากการสัมภาษณ์เก่ียวกับการใช้โครงการคุณภาพใน 6 มิติ คือ 1) ความสัมพันธ์ระหวางผู้ผลิต 
และผู้บริโภค2) พลังท่ีทำให้เกิดการเปล่ียนแปลง 3) กิจกรรม TQM 4) การทำนายการเปล่ียนแปลง 5) 
การประเมินความสำเร็จ และ 6) กลยุทธ์การนำ1TQM ไปใช้ ผลการวิจัยพบวา การนำโครงการ TQM 
ไปใช้สามารถบรรลุผลสำเร็จได้ ซ่ึงจะเป็นส่ิงจูงใจให้บริษัทตาง  ๆ พัฒนาองค์การโดยการใช้ความรู้เก่ียว 
กับคุณภาพ

ทีกแลนด (Teigland.1993) วิจัยเรัอง " A Study of the Beliefs for Total Quality 
Management Comparing Superintendents.Board Members.and Classroom Teachers in 
Iowa Schools " โดยมีวัตถุประสงค์เพีอประเมินความเช่ือของประชากรท้ัง 3 กลุมเก่ียวกับความเช่ือใน
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เรือง TQM พบวา มีฃ้อความทีเป็นความเช่ือท่ีได้จากการประเมินและเปรียบเทียบความเช่ือของนักการ 
ศึกษาเกียวกับหลักการบริหาร 14 ข้อ ของเดมิง ทีนำไปประยุกค์ใช้ในทางการศึกษาได้ หลักบริหาร
ของเดมิงทีพบวานำไปใช้ในทางการศึกษา ได้แก

1 การปรับปรุงอยางตอเนือง
2. การใช้การกำหนดเป้าหมายและคำขวัญ
3. การใช้การทดสอบและระดับผลการเรียน
4. การใช้การประเมินทางสถิติ
5. การประเมินบุคลากรโดยใช้ระบบคุณธรรม
ริกสบาย (Rigsby,1994) วิจัยเร่ือง " การบริหารแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การและวัฒนธรรมของ 

รูปแบบโรงเรียนประถมศึกษา : กรณีศึกษา “ มีวัตถุประสงค์เพ่ือเสนอรูปแบบ TQM ให้กับโรงเรียน 
ประถมศึกษา โดยรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ การลังเกตการสำรวจและเอกสาร เก่ียวกับประเด็น 
ด้านวัฒนธรรม 12 ประการ คือ 1) ความผูกพันทางสัญลักษณ์ตอวัฒนธรรมคุณภาพ 2) การตัดสินใจ
3) องค์การของครูและนักเรียน 4) การคิดเชิงระบบ 5) จุดเน้นในเร่ืองการลานออกเขียนได้ 6) การ 
ศึกษาผู้ใหญ 7) การทำงานเป็นทีม 8) การใช้เทคโนโลยี 9) การใช้ประโยชน์จากกระบวนการและ 
เคร่ืองมีอคุณภาพ 10) การฝึกสอน 11) บรรยากาศ และ 12) ความ'รับผิด1ชอบตอผู้รับบริการท้ังภาย 
ภายในและภายนอก รูปแบบคุณภาพท่ีใช้คือ "The Organizational Energy System (ODES)" ผล 
การวิจัย พบวา การมีพันธะผูกพันอยางเหนียวแนน (Strong Commitment) จะสนับสนุนให้วัฒน 
ธรรมคุณภาพยังคงมีอยูท้ังในระดับอำ๓อและโรงเรียน กระบวนการของโรงเรียนจะมีผล อยางมากตอ 
การพัฒนา ลักษณะทางวัฒนธรรมท่ีแสดงให้เห็นวาเช่ือถือมาก คือ การบริหารแบบรวมมือ การทำงาน 
เป็นทีม และการทำงานรวมกัน(Collaboration^ฒนธรรมของการทำงานท่ีปรากฏอีกอยางหน่ึงคือ การ 
ปริปปรุงคุณภาพอยางตอเน่ือง

ชิเปงโรเวอร์ (Shipengrover, 1994) วิจัยเร่ือง "ความสัมพันธ์ของ TQM ตอการนำ 
กระบวนการปริปปรุงโรงเรียนไปปฏิบัติของ School District ท่ี'ได้'รับ'รางวัล'ใน'รัฐ'นิวยอร์ค " โดยใช้ 
ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณเพ่ือหาส่ิงท่ีเกิดในกระบวนการพัฒนาโรงเรียนตามหลัก 
TQM เพ่ือศึกษาการรับรู้ในเร่ืองวิวัฒนาการและกระบวนการปริบปรุงโรงเรียนในระยะเวลา 12 บี ผล 
การวิจัย แสดงวิวัฒนาการ 4 ระยะ และมิองค์ประกอบท่ีนำไปสูความสำเร็จ 5 องค์ประกอบ คือ

1. ความผูกพันของผูบริหารระดับสูง(รenior administrator commitment)
2. การพัฒนาบุคลากรแบบประสม(comprehensive staff development)
3. การทำให้เกิดพลัง(empower)
4. การสนับสนุนในระดับห้องก่ีนและสิงอำนวยความสะดวก(district-level support and

facilitator)
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5. ความผูกพันระยะยาว (long-term commitment)
จากการศึกษาโรงเรียนทีเป็นตัวอยางประชากรทำให้เห็นความสำคัญในการประยุกต์การปฏิบัติ 

ด้านคุณภาพในโรงเรียน 6 ประการ คือ
!  การยอมร้ปบทบาทของนักเรียนทีมีลักษณะหลายบทบาท(multiple role)
2 การมีตัวแทนทำหน้าท่ีเสนอความต้องการด้านคุณภาพกับเจ้าของกิจการ
3. อุปสรรคในการรีบพังความคิดเห็นกับผู้รับบริการ
4. การเปลียนปรัชญาการบริหาร
5. การใช้วิธีการทางสถิติ
6. การจัดสรรทรัพยากรเพ่ือการรวบรวมข้อมล

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวช้องกับก'’รนำแนวคิดเร่ืองการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพ 
ท้ังองค์การ มาใช้ในหนวยงานตาง  ๆ เป็นการศึกษาการนำแนวคิดมาใช้ในหลายลักษณะ ยังไมพบวา มี 
งานวิจัยท่ีนำเสนอรูปแบบการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การมาใช้ในหนวยงานท่ีชัดเจน แต่ 
ก็สามารถใช้ข้อมูลท่ีได้จากการวิจัยดังกลาวมาใช้ประโยชน์ในการนำเสนอรูปแบบฯ สำหรับการวิจัยคร้ัง 
น!ด้ เชน ประโยชน์ของการนำระบบควบคุมคุณภาพมาใช้ในโรงเรียน ของ คิริชัย วงศ์พุฒ (2530) วิธี 
การนำเสนอรูปแบบการประกันคุณภาพการศึกษาระดับอุดมศึกษา ของวันชัย คิริชนะ (2537) การนำ 
กระบวนการคุณภาพไปประยุกต์ใช้ในการพัฒนาองค์การ (OD) ของลีทช์ (Laetz.1993) การ
ประเมินความเช่ือของนักการศึกษาเกียวกับหลักการบริหาร 14 ข้อ ของเดม่ิง ท่ีนำไปประยุกต์ใช้ในทาง 
การศึกษาได้ ของทิกแลนด์ (Teigland,1993) การเสนอรูปแบบการบริหารแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ 
และวัฒนธรรมของรูปแบบโรงเรียนประถมศึกษาของ ริกส์บี (Rigsby,1994) การหาความสัมพันธ์ของ 
TQM ตอการนำกระบวนการปรับปรุงโรงเรียนไปปฏิบัติของโรงเรียนของ ชิเปงโรเวอร์ (Shipengrover, 
1994) เป็นด้น



จากการศึกษ'าแนวคิดและ'หลักการเก่ียวกับการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพ'ท้ังองค์ 
การ การศึกษากรณีศึกษาการ!เระยุกต์ใช้ TQM และการศึกษาวิเคราะห์ระบบงานสำนักงานศึกษาธิการ 
จังหวัด สามารถสรุปสาระสำคัญ  ๆ ทีจะนำไปใช้เป็นกรอบในการนำเสนอรูปแบบระบบบริหารคุณภาพแบบ 
มุงคุณภาพท้ังองค์การในสำนักงานศึกษาธิการจัง'ทัดได้ดังน้ี 

!  แนวคิดและหลักการ

พ 1;

1. แนวคิดแส์ะหลักการ
แนวคิดเก่ียวกับการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ(TQM) ท่ีได้จากการศึกษา

คร้ังน้ีสรุปได้วา TQM มีแนวคิดและหลักการท่ีเน้นกิจกรรมหรือกระบวนการปฏิบัติในองค์การท่ีทำให้เกิด 
คุณภาพ และเน้นการปร้บปรุงคุณภาพของการทำงานอยางตอเน่ือง(Continuous Improvement) เพึอ 
ให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพในทุกสวนของกิจกรรม และกิจกรรมทุกอยางหรือการา'ทงานทุกข้ันตอน 
จะมุงการทำให้ถูกต้องต้ังแตคร้ังแรกและทุก  ๆ คร้ังของการปฏิบัติ เพ่ือลดความผิดพลาดและลดคาใช้จาย 
ในการปฏิบัติงาน โดยยึดหลักการสำคัญ 3 ประการ คือ

1) การมุงความสำคัญของผู้ริบบริการ (Customer Focus) หรือลูกค้า โดยผู้ปฏิบัติงานจะ 
ต้องระบุให้ชัดเจนวางานแตละเร่ืองน้ันผู้ริปบริการคือใคร ใครเป็นลูกค้าหรือเป็นผู้ท่ีจะต้องนำผลท่ีได้จาก 
การทำงานของเราไปใช้ และมุงทำให้บุคคลเหลาน้ันมีความพึงพอใจในผลงานท่ีได้ริบ

2) การปริปปรุงกระบวนการทำงาน(Process Improvement) เพ่ือให้การทำงานมีประสิทธิ 
ภาพมากยิงข้ึนจะต้องมีการปริปปรุงกระบวนการทำงานอยูเสมอ

3) การให้ทุกคนได้มีสวนรวม(Total InvolvementAนงานท่ีเป็นภาระหน้าท่ีของหนวยงาน 
ทุกคนต้องริบผิดชอบในงานท่ีได้ริบมอบหมาย และริบผิดชอบในผลการปฏิบัติงานโดยรวมของท้ังหนวย 
งานและขององค์การรวมกัน

ในการดำเนินการเพ่ือให้ได้ตามหลักการดังกลาว มีองค์ประกอบท่ีสำคัญสำหริประบบการ
บริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การท่ีสมบูรณ์ 7 ประการ คือ 1) ภาวะผู้นำ 2) การศึกษาและฝึก 
อบรม 3) โครงสร้างการบริหารงานสนับสนุน 4) การติดตอส่ือสาร 5) การให้รางวัลและความชอบ
6) การใช้สถิติในการควบคุมการปฏิบัติงาน และ 7) การทำงานเป็นทีม
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จากแนวคิดและหลักการดังกลาวอาจสรุปเป็นแผนภูมิได้ดังน้ี

แผนภูมิที 6 แสดงแนวความคิดเกียวกับ TQM (TQM Concept)

นอกจากน้ีแนวคิด TQM ยังมีลักษณะพ้ืนฐานของระบบตามแนวคิดของเดม่ิง สรุปได้ 14 
ประการ ดังน้ี

1) การปรับปรุงคุณภาพการทำงาน'จะต้องกำหนด'วัตถประสงค์'ท่ีแน่,นอน1ชัดเจน
2) ผู้บริหารระดับสูงจะต้องให้การสนับสนุนและร้ปผิดชอบในการดำเนินงานด้านคุณภาพ
3) ผู้บริหารยอมรับแนวคิดของทุกคนทุกฝายและนำสูการตัดสินใจรวมกัน
4) การดำเนินงานตาง  ๆ ต้องมีหลักฐานชัดเจนโดยจัดทำเป็นเอกสาร
5) การปฏิบัติงานต้องปฏิบัติตามเอกสารท่ีเขียนและบันทึกทุกคร้ัง
6) กำหนดหลักการทำงานท่ีเป็นพ้ืนฐานให้ทุกคนได้ยึดปฏิบัติ
7) ให้ความสำคัญและสร้างความเช่ือม่ันให้กับผู้ร้ปบริการวาจะได้รันการบริการท่ีมีคุณภาพ
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8) จัดให้ทุกคนได้รับการฝึกอบรมเฟือให้เช้าใจการทำงานทีมีคุณภาพ
9) ภาวะผู้นำเป็นเรืองสำคัญสำหรับผู้บริหารหนวยงานทีจะทำให้บุคลากรทำงานอยางมี 

ประสิทธิภาพมากข้ึน
10) สร้างความมันใจให้ทุกคนกล้าแสดงความคิดเห็นและผู้บริหารให้ความเป็นธรรมกับทุก 

คน
11) สนับสนุนการทำงานเป็นทีม
12) การพัฒนาคุณภาพควรเน้นวิธีการท่ีจะดำเนินการให้บรรลุเป้าหมายมากกวาการใช้คำ 

ขวัญเพียงอยางเดียว
13) มุงเน้นคุณภาพของงานมากกวาการเน้นด้านปริมาณ
14) สนับสนุนให้บุคลากรได้รับการฝึกอบรมและปรับปรุงวิธีการทำงานของตนเอง

2. การประยุกต์ใช้
การนำแนวคิดเก่ียวกับการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การมาใช้ในองค์การให้เกิด 

ผลในทางปฏิบัติน้ันข้ึนอยูกับสวนสำคัญ 3 สวนได้แก 1) นโยบายคุณภาพ 2) กิจกรรมท่ีมุงคุณภาพงาน 
และ3) กิจกรรมการบริหารทีทำให้เกิดคุณภาพในการทำงาน

นโยบายคุณภาพ หมายถึง การประกาศนโยบายของผ้บริหารระดับสงเป็นลายลักษณ์อักษร
. . ๆ ไ ร  ‘ร .  ,1,! 1ร่, < . , 1̂  . » บุ ๆ *;ร้ . จ ', ,' ■'บุแสดง เหเหินถังความมุงมัน ทิศทางและแนวทางดำเนินงานเพอ เหการทำงานเนแตละดานตามภาระหนาที

มีคุณภาพและมีแนวทางปฏิบัติท่ีชัดเจน และสอดคล้องกับนโยบายรวมของหนวยงาน จากน้ันจึงนำ
นโยบายคุณภาพไปกำหนดเป็นแผนและกิจกรรมเพ่ือนำไปปฏิบัติตอไป

กิจกรรมท่ีมุงคุณภาพงาน กิจกรรมท่ีสำคัญของ TQM ประกอบด้วยกิจกรรมดังตอไปน้ี
1) การกำหนดโครงสร้างการบริหารงาน TQM และกำหนดความรับผิดชอบงานด้านการ 

บริหารโดย TQM ให้ชัดเจน
2) กำหนดวิธีดำเนินงานและจัดระบบงานให้ชัดเจน ให้ทุกคนเช้าใจตรงกันและมีการบันทึก 

เป็นเอกสารเพ่ือให้การปฏิบัติงานมีคุณภาพ
3) ทบทวนภารกิจท่ีได้รับมอบหมายและภารกิจของหนวยงาน
4) จัดระบบเอกสารข้อมูลตาง  ๆ ท่ีเก่ียวช้องกับการปฏิบัติงาน
5) จัดเอเคร่ืองมือและจัดหาทรัพยากรท่ีมีคุณภาพเพ่ือนำมาใช้ในการปฏิบัติงาน
6) กำหนดวิธีการตรวจสอบผลงานท่ีรับมอบจากผู้ท่ีสงมอบงาน
7) บันทึกข้อมูลเฟือการตรวจสอบการทำงานทุกคร้ัง



8) กำหนดแนวทางการควบคุมกระบวนการทำงานและดำเนินการควบคุมการทำงาน
9) การตรวจสอบ/ทดสอบผลงานทีแตละคน หรือแตละฝายท่ีได้รับมอบหมายงาน

10) กำหนดวิธีควบคุมเครืองมือวัด/ทดสอบผลงาน เพีอ'ไหได้เครืองมือท่ีมีป'ระสิทธิภาพ
11 ) แสดงสถานะการตรวจสอบ/ทดสอบผลงาน
12) กำหนดแนวทางการควบคุมผลงานทีบกพรอง
13) กำหนดแนวทางการปฏิบัติแก!ข/ป้องกันผลงานไมให้บกพรอง
14) กำหนดวิธีการเก็บ การรักษาผลงานท่ีได้จากโทรปฏิบัติงาน
15) บันทึกคุณภาพการทำงาน
16) การนิเทศภายใน
17) การฝึกอบรมให้กับบุคลากรทุกคน
18) จัดระบบการบริการให้กับผู้รับบริการหรือลูกค้า
19) นำกระบวนการทางสถิติมาใช้ในกิจกรรมหรือกระบวนการทำงาน

กิจกรรมทุกอยางและทุกข้ันตอนจะมุ่งคุณภาพของผลงานท่ีเกิดจากการทำกิจกรรมน้ัน  ๆ และ 
จะมีการปรับปรุงการทำงานเพ่ีอให้งานมีคุณภาพและประสิทธิภาพมากข้ึนอยูเสมอและอยางตอเน่ือง

กิจกรรมการบริหารท่ีทำให้เกิดคุณภาพในการทำงาน ในการนำระบบคุณภาพมาใช้ในองค์การ 
จะมีกิจกรรมท่ีต้องดำเนินการคือ 1) กิจกรรมของฝายจัดการ(Top down Activities ) 2) กิจกรรมของ 
ฝายปฏิบัติการ(Bottom up Activities )

กิจกรรมของฝ่ายจัดการ(Top down Activities ) ประกอบด้วยกิจกรรมของฝ่ายจัดการ 
ระดับสูงและฝายจัดการระดับกลาง กิจกรรมท่ีเป็นหน้าท่ีของฝ่ายจัดการท้ังสองระดับได้แก

1. การข้ึแจงและการกระจายนโยบาย
2. การปรับปรุงการบริหารงานอยางตอ,น่ือง
3. การบริหารงานประจำวัน
กิจกรรมดังกลาวฝ่ายบริหารแตละระดับจะให้ความสำคัญตางกัน ถ้าเป็นฝ่ายจัดการระดับสูง 

จะปฏิบัติกิจกรรมท่ี 1 มากกวากิจกรรมอ่ืน ในขณะท่ี ฝ่ายจัดการระดับกลางจะปฏิบัติกิจกรรมท่ี 3 มาก 
กวากิจกรรมอีน
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กิจกรรมของระดับปฏิบัติการ(Bottom up Activities ) เป็นกิจกรรมการทำงานของฝาย 
ปฏิบัติงาน ได้แก 1. กิจกรรมกลุมคุณภาพ (Quality Circle-QC) 2. กิจกรรม 5 ส ( 5-S Activities)
3. กิจกรรมความปลอดภัยในการทำงาน 4. การจัดระบบข้อเสนอแนะ 5. กิจกรรมกลุมยอยอ่ืนๆ

กิจกรรมดังกลาว เม่ือนำมาเขียนเป็นแผนภาพจะได้ดังน้ี

-• ข้ันตอนสำหริปการดำเนินการในการนำระบบบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การไปใช้ 
อาจสรุปได้เป็น 4 ระยะ คือ 1) การเตรียมการดำเนินงาน 2) การดำเนินงานตามแผนงาน 3) ก''ร 
ตรวจประเมินผลการปฏิบัติงาน และ 4) การสรุปผลการดำเนินงาน

ระยะท่ี 1 (phase 1) การเตรียมการดำเนินงาน ประกอบด้วย
ใ. การสร้างความเข้าใจและความตระหนักในการปร้บปรุงคุณภาพการทำงานแกผู้บริหาร 

หัวหน้าฝายและบุคลากรอ่ืน  ๆโดยวิธีการตาง  ๆ เชน จัดประชุมอบรมผู้บริหาร ระดับสูงและหัวหน้าฝายให้ 
มีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับหลักการของระบบการบริหารคุณภาพแบบมุงคุณภาพท้ังองค์การ ฝึกอบรม 
บุคลากรเพ่ือให้เข้าใจระบบการทำงาน

2. การทบทวนระบบการบริหารงานบัจจุบัน โดยผู้บริหารและบุคลากรทุกฝ่าย
3. การประกาศนโยบายคุณภาพโดย ผู้บริหารระดับสูง

4. การวางแผนทำงานและกำหนดจุดมุงหมายในการปร้ปปรุงคุณภาพการทำงาน
5. การจัดต้ังคณะกรรมการเพ่ือริบผิดชอบพัฒนาคุณภาพงานท่ีระดับบริหารและระดับคณะ

ทำงาน



6. การจัดทำแผนงานหลักเพีอพัฒนาคุณภาพงานโดยคณะกรรมการบริหาร
7. การปฏิบัติงานตามแผนงานหลัก

ระยะที 2 (phase 2) การดำเนินงานตามแผนงาน ประกอบด้วย 
การทบทวนวิธีการปฏิบัติงานและออกแบบวิธีการทำงาน 
การจัดทำระบบเอกสารระบบงานเฉพาะทีเกียวข้อง ซึงประกอบด้วย

- การจัดทำคูมือระบบคุณภาพ
- การจัดทำคูมือกระบวนการและวิธีทำงาน 

การปฏิบัติตามหน้าท่ีและตามท่ีได้ริบมอบหมาย 
การรายงานความก้าวหน้า
การประชุมคณะกรรมการบริหารเพ่ือทบทวนการา]ฏิบัติ

ระยะท่ี 3 (phase 3) การตรวจประเมินผลการปฏิบัติงาน ประกอบด้วย 
การตรวจประเมินผลการ!เฏิบัติงาน คร้ังท่ี 1 
การแก้ไขปริปปรุงข้อบกพรอง 
การเก็บบันทึกการดำเนินการท่ีประสบผลสำเร็จ 
การตรวจประเมินผลการปฏิบัติงาน คร้ังงท่ี 2 

ระยะที 4 (phase 4) การสรุปผลการดำเนินงาน ประกอบด้วย
การจัดประชุมคณะกรรมการบริหเรและคณะทำงานเพ่ือสรุปผลการดำเนินงาน 
การประชาสัมพันธ์/เผยแพรผลการปฏิบัติงาน
การนำระบบการบริหารงานคุณภาพเข้าสูระบบการทำงานตามปกติของหนวยงาน
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