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Abstract 
 

 This research aims at studying the knowledge, understanding and attitude in working 
under the TQM system and the influence on participating in heading to the TQA (Thailand 
Quality Award) Award of the employees of a company in Silom district, Bangkok. The people 
used in the research are employees and executives, at primary levels, of a private company in 
Silom, Bangkok. The methods used include a questionnaire, SPSS, Ratio Scale, percentage, 
Standard Deviation and Linear Regression Analysis in the form of Multiple Linear Regression.  
 The results showed that the majority of the participants were females, aged between 30 -
39 years old, with a Bachelor Degree educational level, working in the position of employee in 
the marketing division, with 6 – 10 years of work experience, receiving the company information 
via 7Daily Net and never having been trained in the TQM system. The study of knowledge and 
understanding about the TQM indicated that employees understood the TQM system from the 
middle level and higher. The consideration of the attitude of the employees toward working 
performance under the TQM system presented that most employees had attitude toward working 
under the TQM system at the middle level. The participants with the highest level of contentment 
with attitude answered that the TQM came from cooperation of everybody in the organization. 
 Participation of employees is at the high level. The results of assumption found that the 
knowledge and understanding in the system of TQM have no effect on the work performance 
under the TQM system, whereas the attitude in working under the TQM system has an influence 
on the work cooperation in a statistical significance at level 0.05. 
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เปนขั้นตอนอยางตอเนื่อง 
      
 

 



บทที่1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญั 

ในประเทศทีเ่จรญิกาวหนาทุกวันนี้ ภาคเศรษฐกิจในยุคปจจุบันมีการแขงขันทางธรุกิจที่สูงมาก 
โดยเฉพาะประเทศที่พัฒนาแลวมีการพัฒนาสินคาและบริการเพื่อการแขงขันทางธรุกจิแบบไรพรมแดน  
มีการพฒันากลยุทธการบรหิารงานที่มีมาตรฐานสากลเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคามากขึ้น  
กลยุทธการบรหิารแบบเดิมทีเ่นนในการบรหิารและพัฒนาสินคานั้นไมใชสิ่งที่นักบรหิารในปจจุบันจะ
นํามาใชในการบริหารเพยีงอยางเดยีวไดอีกตอไป แตการแขงขันทางธรุกจิในยุคปจจบัุนนักบริหารตอง
มีการพฒันารปูแบบและกลยุทธการบริหารใหมีความทนัสมัย และตอบสนองความตองการของลกูคา
เพิ่มมากขึ้น ดงันั้นจึงเปนเหตุผลทีทุ่กๆ บริษัทในปจจุบันเริ่มใหความสําคัญในกลยทุธการบริหารลูกคา
สัมพันธ กลยทุธการบริหารประสบการณลูกคา ทั้งนีเ้พือ่ที่จะครอบครองสวนแบงทางการตลาดเพิ่มมาก
ขึ้นและสรางผลกําไรอยางยั่งยืน 

สภาพเศรษฐกจิในประเทศไทยในปจจุบันมีการตืน่ตัวในการพฒันาการบริหารเปนอยางมาก 
เนื่องจากคูแขงทางธรุกิจจากตางประเทศโดยเฉพาะจากประเทศที่พัฒนาแลวจะมีกลยุทธการพัฒนา
สินคาเพื่อตอบสนองความตองการของลกูคาแลวยังไดมีการนําเอากลยุทธการบริหารคุณภาพเปน
เครื่องมือในการขับเคลื่อนธรุกจิใหบรรลุตามวัตถุประสงคที่วางไว โดยที่มี 2 ประเทศมหาอํานาจทาง
เศรษฐกิจทีน่ําเอาระบบดังกลาวเขามาในประเทศไทยคือประเทศสหรัฐอเมริกาและญี่ปุน   

ดังนั้นจึงไดมกีารพฒันาการบริหารจนสามารถแขงขันจนเกิดการยอมรับมาตรฐานการบริหาร
ในระดบัสากล  เพ่ือหวังที่จะสรางการปรับปรุงความสามารถในการแขงขัน และเกิดความภาคภูมิใจกับ
องคกรที่ประสบความสําเรจ็ในระดับมาตรฐานโลก  จนในที่สุดก็สามารถเพิ่มความนาเชื่อถือในองคกร 
และตราสินคา  

รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award - TQA) เปนรางวลัอันทรงเกียรติทีพึ่ง
ปรารถนาของทุกหนวยงานทั่วโลก เนื่องจากเปนเครื่องหมายแหงความเปนเลศิในการบริหารจดัการทุก
ดาน ตลอดจนผลประกอบการที่ด ีเทียบเทาองคกรท่ียอมรับกนัวามีคณุภาพสูงสุดในโลก  รางวลั
คุณภาพแหงชาติถือเปนรางวัลระดับโลก (World Class) เนื่องจากมีพ้ืนฐานทางดานเทคนิคและ
กระบวนการการตัดสินรางวลัเชนเดียวกับรางวลัคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The 
Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ซ่ึงเปนตนแบบรางวลัคุณภาพแหงชาติที่
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ประเทศตางๆ หลายประเทศทั่วโลกนําไปประยุกต เชน สหภาพยุโรป ญี่ปุน ออสเตรเลีย สิงคโปร และ
ฟลิปปนส เปนตน 

ตอมาไดมีการนําระบบการบริหารคุณภาพTQM (Total Quality Management) เขามาเปน
เครื่องมือในการกําหนดนโยบายการบริหารองคกรในป พ.ศ. 2548 เพ่ือเปามายสูงสุดคือ รางวัลคุณภาพ
แหงชาติ TQA 

บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) ผูใหบรกิารรานสะดวกซื้อ เซเวนอีเลฟเวน มีการพัฒนา 
บริษัทฯ มาอยางตอเนื่องนับตั้งแตกอตั้งบรษิัทฯ จนถึงปจจุบัน มีการนําเอากลยุทธการบริหารงานตางๆ
ปรับใหเหมาะสมกับสถานการณขององคกรในแตละชวงเวลา โดยมจีุดศูนยกลางอยูทีค่วามพึงพอใจ
สูงสุดของลูกคา และในปจจุบันไดมกีารกําหนดเปาหมายหลักในการบริหารงานคือการมุงสูการไดรับ
รางวลัการบรหิารคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award - TQA) โดยตั้งเปาหมายระยะเวลา 5ป 
โดยการควารางวัล TQA น้ันตองอาศัยการรวมมือรวมใจ และความเขาในเปาหมายของบริษัทจาก
พนักงานตัง้แตผูบริหารสูงสุด  ผูบริหารในระดับตางๆ ไปจนถึงพนกังานสายปฏิบตัิการ  นอกจาก
จะตองมีการรวมมือรวมใจกนัแลวยังตองพัฒนาผลผลิตของตนใหไดมาตรฐานตามทีบ่ริษัทไดตั้งเปาไว
และสิ่งท่ีสําคัญที่สุดสําหรับพนักงานทกุคนในบริษัทคือ ในลําดับแรกคือตองมีการยอมรับการ
เปลี่ยนแปลงทีเ่กิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงทั่วท้ังองคกร มีความสามารถพัฒนาผลผลติ และตอบสนอง
ไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยไมลืมที่จะคํานึงถึงสิ่งที่สําคัญที่สุดคือลกูคา 
 ดังนั้นการวิจยัน้ีจึงมุงที่จะศึกษาเกีย่วกับการมีสวนรวมของพนักงานระดับปฏิบัตกิาร จนถึง
ผูบริหารระดับหัวหนางาน  ที่มีผลตอรางวลั TQA ซ่ึงจะไมใชเพียงเปนการปฏิบัตแิบบทั่วๆไป แต
จะตองมีความเขาใจและยอมรับในการสรางคุณภาพสูงสุดใหเกิดขึ้น ซึง่จะไมใชเฉพาะบุคคลใน
หนวยงานนั้น แตทุกหนวยงานจะตองทําการรวมมือกันในการพัฒนาคณุภาพขององคกรอยาง
สอดคลอง และทุกคนตองปฏิบัติงานในฐานะสมาชิกขององคกรคณุภาพเดียวกนั เพื่อใหสมาชิก
สามารถทํางานไดอยางถกูตอง ซึ่งจะถือวาทีมงานนั้น เปรียบไดกับกลจักรที่สําคัญในการผลักดัน
องคกรใหมีความกาวหนาและนําไปสูความประสบความสําเร็จ 
 
วตัถุประสงคการศึกษา 

1. เพ่ือศึกษาความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารแบบTQM  ทัศนคตขิองพนักงานใน 
บริษัทตอรางวลั TQA และการมีสวนรวมของพนักงานตอการมุงสูรางวัล TQA 
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2. เพ่ือศึกษาอิทธพิลของความรูความเขาใจเกีย่วกับระบบบริหารคณุภาพTQM  ทัศนคติ 
 ของพนักงานตอรางวลั TQA  ที่มีผลตอการมีสวนรวมของพนักงานตอการมุงสูรางวัล TQA 
 
ขอบเขตการศกึษา 
 การศกึษานี ้จึงมุงศึกษาความรูความเขาใจของพนักงานเกีย่วกับระบบการบริหาร TQM  
ทัศนคติของพนักงานในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQMและการมีสวนรวมของ
พนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM โดยประชากรในการวจิัย คือ พนักงาน ผูบริหาร
ระดับตน บริษทัซีพี ออลล จาํกัด (มหาชน) สํานักงานใหญ อาคารซีพี ทาวเวอร สีลม จํานวน 400ทาน
ระยะเวลาในการดําเนินงานวจิัยตั้งแต เดือนกันยายน- ธันวาคม พ.ศ. 2554 และเก็บขอมูลในเดือน
ธันวาคม พ.ศ. 2554  
 
สมมติฐานงานวจิัย 

1. ความรูความเขา ของพนักงานเกี่ยวกับการบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวม 
ในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 

2. ทัศนคติ ในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมในการ 
ปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM  
 
นิยามศัพทเฉพาะ 

ระบบบริหารคุณภาพ (TQM) หมายถึง การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จเปนแนวทางในการ
บริหารองคกรที่มุงเนนคุณภาพ โดยสมาชกิทุกคนขององคกรมีสวนรวมและมุงหมายผลกําไรในระยะ
ยาวดวยการสรางความพึงพอใจใหแกลกูคารวมท้ังการสรางผลประโยชนตอบแทนแกหมูสมาชิก 

ดานการนําองคกร หมายถึง การทีผู่บริหารในระดบัสูงมีวิทัศน และพนัธกจิ ที่มุงไปสูรางวลั 
TQA โดยมผีูบริหารในระดบัตางๆ สามารถถายทอดและนําพาทีมงานมุงสูเปาหมายท่ีตั้งไว 

ดานการวางแผนกลทธ หมายถึง องคกรมกีารจัดทําวัตถปุระสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัตกิาร
ขององคกร รวมทั้งมีการถายทอดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏบัิติการทีเ่ลือกไวเพื่อนําไปปฏิบัติ 
การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณเปลีย่นไป ตลอดจนวธิีการวดัผลความกาวหนา 

ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด หมายถึง การท่ีองคกรกาํหนดความตองการของลูกคา ความ
จําเปน ความคาดหวัง และความชอบของลกูคาและตลาด รวมถึงวิธกีารสรางความสัมพันธกับลกูคาและ
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การกําหนดปจจัยสําคัญในการไดมาซึ่งลูกคา สรางความพงึพอใจความภักดี และการดแูลรักษาลกูคาไว 
ตลอดจนปจจยัสําคัญท่ีนําไปสูการขยายตัวของธรุกจิและความยั่งยนืขององคกร 

ดานการวัด วิเคราะห และการจัดการความรู หมายถงึ องคกรเลือกรวบรวมวิเคราะหจัดการและ
ปรับปรุงขอมูลสารสนเทศและสินทรัพยทางความรูและองคกรมีการบริหารจดัการเทคโนโลยี
สารสนเทศ มวีิธกีารทบทวนและใชผลการทบทวนเพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการ 

ดานการมุงเนนบุคลากร หมายถึง การสรางความผกูพัน จัดการและพฒันาบุคลากร เพื่อนําศัสย
ภาพของบุคลากรมาใชอยางเต็มที่ใหสอดคลองไปในทิศทางเดียวกนักบัพันธกิจ กลยทุธ และ
แผนปฏิบัตกิารโดยรวมขององคกรโดยพิจารณาความสามารถอัตรากําลังของบุคลากรและ
ความสามารถในการสรางสภาพแวดลอมของบุคลากรทีก่อใหเกิดผลการดําเนินการที่ดี 

ดานการจัดการกระบวนการ หมายถึง การกําหนดความสามารถพเิศษและระบบงานรวมทั้ง
วิธกีารออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการที่สําคัญเพื่อนําไปใชในระบบงานในการสรางคุณคา
ใหกับลูกคาและทําใหองคกรประสบความสําเร็จและยั่งยืน รวมถึงการเตรยีมพรอมสําหรับภาวะฉุกเฉิน 

ดานการมุงหวงัสูรางวลั TQA ของพนักงาน หมายถึง การมุงหวัง และการมีสวนรวมของ
พนักงานในระดับตางๆ ที่มองเห็นคุณคาของรางวลัจนทาํใหเกิดแรงบนัดาลใจทีจ่ะรวมเปนสวนหนึ่ง
กับบริษัทที่มุงหวังรางวัล TQA รวมกัน 
 การมีสวนรวมหมายถึง  
 1.  กระบวนการซึ่งมวลชนเขามามีสวนเกี่ยวของในขั้นตอนตางๆ ของกิจกรรมของสวนรวม 
 2.  มวลชนที่เขารวมไดใชความพยายามสวนตัว เชน ความคิด ความรู ความสามารถ แรงงาน 
ตลอดจนทรัพยากรของตนตอกิจกรรมนั้นๆ  หรือกลาวอีกนัยหนึ่งวา การเกี่ยวของของกิจกรรมตางๆ 
ของมวลชน ในกิจกรรมตางๆ จะมี 2 ดาน คือ     
  2.1 ดานความคิดหรือกําหนดนโยบาย ซึ่งแบงไดอีก 3 ระดับคือ 
   -  มวลชนเปนเพียงผูใหขอมูลขาวสาร ขอคิดเห็น (Information Input) 
   -  มวลชนมีสวนแบงในอํานาจตัดสินใจ (Share Decision Making) 
   -  มวลชนเปนผูกําหนดนโยบาย (Policy Formulation) 

    2.2 ดานทําหรือดานดําเนินการตามนโยบาย ซึ่งแบงไดอีก 3 ระดับ คือ 
   -  รวมกําหนดเปาหมายแผนงาน (Participation on Formulating Objective and 

Plan) 
   -  รวมดําเนินการในกระบวนการจัดการ  (Participating on Manageme Resourecs) 
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             -  รวมหนุนชวยทรัพยากรการบริหาร (Supporting on Management Resources) 
ทัศนคติเปนความคิด ความรูสึกภายในของบุคคลท่ีมีตอสิ่งตางๆอันเปนผลเนื่องมาจากการ

เรยีนรูประสบการณ และเปนสวนที่สําคัญในการกําหนดการแสดงออกและทิศทางพฤติกรรมที่มีตอส่ิง
น้ันๆ ซึ่งอาจมีท้ังทางบวกหรอืทางลบ และสามารถเปลีย่นแปลงได ดังนั้นทัศนคติตอโครงการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคกรจึงหมายถึงความคิด ความรูสึกภายในของเจาหนาที่ท่ีมีตอโครงการบริหารคณุภาพ
ท่ัวท้ังองคกรอนัเปนผลเนื่องมาจากการเรยีนรูประสบการณ และเปนสวนที่สําคัญในการกําหนดการ
แสดงออก และทิศทางของพฤติกรรมที่มีตอสิ่งนั้นๆ ซึ่งอาจมีท้ังทางบวกหรือทางลบ และสามารถ
เปลี่ยนแปลงได 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทราบถงึระดับความรู ความเขาใจ การมสีวนรวมของพนักงานผูบรหิารระดับตนของบริษัท 
ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) เกี่ยวกับรางวลัคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award – TQA บรษิทั
สามารถนําเอาไปเปนขอมูล ไปพัฒนากลยทุธการบริหารทีมงานใหมีสวนรวมในการรวมควารางวลั 
TQA  

2. บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) สามารถนําผลการวิจัยน้ีไปปรับปรุงกลยุทธในการส่ือสาร
ภายในองคกร ทําใหพนักงานในบริษัทเกดิความตองการมีสวนรวมในกิจกรรมของบริษัททุกๆกิจกรรม 
จนสามารถบรรลวุัตถุประสงคคือรางวลั TQA  

3. บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) สามารถนําผลวิจยัเพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาบุคลากร
ในบริษัทผานการฝกอบรมในหลักสูตรท่ีเกี่ยวของกับระบบคุณภาพ TQM เชน เรื่องหลักการเละ 
ทฤษฎรีะบบคุณภาพ การสรางจิตสํานึกดานคุณภาพ เทคนิคและเครื่องมือพื้นฐานทีใ่ชสําหรับควบคุม
คุณภาพ เปนตน 



บทท่ี 2 
งานวจิัยท่ีเกีย่วของ 

 
 กรอบแนวความคิด ทฤษฎีทีเ่กี่ยวของ ท่ีเปนประโยชนตองานวิจยันี้ ประกอบดวย คานิยมหลัก 
แนวคิด และกรอบของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ รวมถึงการศึกษาทฤษฎีตางๆ เพื่อใหทราววา 
บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) มีการเลอืก วิเคราะห การจัดการภายในองคกร และการทบทวนผล
การดําเนนิขององคกรเพื่อใหเกิดการปรับปรุงระบบการบริหารงานอยางเปนระบบ เพ่ือเปาหมายของ
องคกรคือรางวันคุณภาพแหงชาติ ซึ่งมีรายละเอยีดสําหรบักรอบการวิจยัดังนี ้

1. เปาหมายดานการบริหารงานขององคกร คือรางวลัคุณภาพแหงชาติ (TQA) ประกอบดวย 
โครงรางองคกร คานยิมหลกั แนวคิด และกรอบของเกณฑรางวลั 

2. ทฤษฎีตางๆ ท่ีใชในการวิจยั ประกอบไปดวย แนวคิดดานทัศนคติ ทฤษฎีการบริหาร 
ทฤษฎกีารเรยีนรูแบบมีสวนรวม องคกรแหงการเรียนรู การสรางโครงสรางระบบการจัดการความรู 
(Knowledge Management = KM) แนวคดิเกีย่วกับการรับรูวัฒธรรมองคกร ปจจัยที่ทําใหเกิดการรับรู
บุคคลมีความแตกตาง 

3. ระบบการบรหิารคุณภาพ TQM (Total Quality Management) ที่บรษิัท ซีพี ออลล จํากัด  
(มหาชน) ใชเปนเครื่องมือในการบริหารงาน 

4. การดําเนนิงานโครงการบรหิารคุณภาพ ในบรษิัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) และปจจัย 
แหงความสําเร็จในการประยุกตเอาระบบ บริหารคณุภาพ (TQM)  
 
เปาหมายดานการบริหารงานของ บริษัท ซีพี ออลล จาํกัด (มหาชน) ที่จะมุงสูรางวลัคุณภาพแหงชาติ 
(Thailand Quality Award - TQA) โดยใชกลยุทธการบรหิารแบบระบบบริหารคณุภาพ (TQM) เปน
วิสัยทัศนของผูบริหารระดับสูงในบริษัทฯที่ตองการผลักดันใหบรษัิทฯสามารถกาวเขาสูการแขงขนัใน
ระดับโลก รวมทั้งมาตรฐานการบริหารงานในระดับสากลที่ทัว่โลกยอมรับ เพราะนอกจากทําใหสราง
ความนาเชื่อถอืใหกับสินคา และบริการแลวยังเปนการสรางภาพลกัษณอันดใีหกับตราสินคา ซ่ึงสงผล
ใหสรางกําไรอยางยั่งยืนใหกับบริษัทฯ โดยมองลกูคาเปนศูนยกลางในการบริหารในสวนตางๆ 
 ทั้งหมดนี้ผูบรหิารจะตองคํานึงถึง ความรูความเขาใจ และทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการ
บริหารงานแบบ TQM ตลอดไปจนการพฒันาผลผลิตในสวนตางๆจากพนักงานในทกุๆระดับชั้นสงูสุด 
การศกึษาระบบการบริหาร TQM บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) ในครั้งนี้ไดนําแนวคดิการ
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บริหารงานในรูปแบบตางๆ และทฤษฏีท่ีเกี่ยวของกับระบบการบริหารงานคุณภาพ ซึ่งมีผลงานวจิัยที
เกี่ยวของดังนี ้
 ชวาล แพรัตกลุ (2545, หนา 11) ใหความหมายวาความรูคือบรรดาขอเท็จจรงิและรายละเอียด
ของเรื่องราว และการกระทาํใดๆทีม่นุษยไดสะสมและถายทอดตอๆกันมาตั้งแตในอดีตและเราสามารถ
รับทราบสิ่งเหลานี้ได  

บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ ์(2545, หนา 7) ใหความหมายวา ความรู หมายถึงการระลกึถึง
เรื่องราวตางๆที่เคยมีประสบการณมาแลวได และรวมถึงการจําเนื้อเรื่องตางๆ ทั้งที่ปรากฏอยูในแตละ
เนื้อหาวิชาและท่ีเกีย่วพันกบัเนื้อหาวิชานัน้ดวย เชน ระลึกหรือจําไดถงึวัตถุประสงค วิธกีาร แบบแผน 
และเคาโครงของเรื่องน้ันๆ  

จิตรา วิมลธํารง (2548, หนา 7) ไดสรปุวา ความรูหมายถงึขอเท็จจริง ขอมูล รายละเอยีดของ
เรื่องราว และการกระทํา ซึ่งไดรับและสะสมในรูปของการจํา  

จันทรทิพย ชูสมภพ (2547, หนา 1) ใหความหมายของความรูวา หมายถึง ขอเท็จจริงกฎเกณฑ
และโครงสรางที่มนุษยไดรบัจากการศึกษาคนควา ประสบการณ การสังเกต และเก็บสะสมไวในระดับ
ของความจําไดสามารถเขาใจเปรยีบเทียบ ตีความและนําไปประยกุตใช  

ศุภนิตย พลไพรินทร (2549, หนา 22) กลาววา ความรูหมายถึง ความสามารถในการคิดเขาใจ 
ขอเท็จจริง นําไปแกปญหาใหเหมาะสมกับสถานการณขณะนัน้บวกกบัประสบการณเดิมที่เกิดจาการ
เรยีนรูแลวตัดสินใจประเมนิคา เปนเรื่องใดเรื่องหนึ่งซึ่งมีความชัดเจนและมีคุณภาพ  

จากความหมายของความรูทีน่ักวิชาการทั้งหลายใหความหมายไวนัน้ทําใหสามารถสรุปไดวา 
ความรู คือ ขอเท็จจริง ขอมูลและรายละเอยีดของเรื่องราวและการกระทาํใดๆ ที่มนุษยไดรบ หรือมี
ประสบการณเก็บสะสมไวและเราสามารถรับทราบสิ่งเหลานั้นได ดังนัน้ความรูเกีย่วกับโครงการ
บริหารคณุภาพทั่วทั้งองคกรจึงหมายถึงขอเท็จจริง ขอมูลหรือรายละเอียดของเรื่องราวและการกระทํา
ใดๆ เกีย่วกับโครงการบริหารคุณภาพทัว่ท้ังองคกรท่ีพนกังานไดรับหรอืมีประสบการณเก็บสะสมไว 
และสามารถรบัทราบสิ่งเหลานั้นไดไมวาจะมาจากการเขาฝกอบรมหรอืส่ือการประชาสัมพันธตางๆ  
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทศันคต ิ 
ความหมายของทัศนคติ  

 เทอรสโตน (Thurstone, 2002, p. 39) ไดใหแนวความคดิวา ทัศนคติ หมายถึง ผลสรุปของความ
โนมเอยีง (Inclination) ความรูสึกอคต ิ(Prejudice or Bias) ความคิด (Ideas) ความหวาดกลวั (Fears) 
จุดยนืที่แนนอน (Conviction) ขอสังเกตตอเรื่อง ใดเรื่องหนึ่งโดยเฉพาะ  

ออลลพอรต (Allport, 2003, p. 810) ไดกลาววา ทัศนคติเปนภาวะทางจติท่ีเกิดขึ้นจาก
ประสบการณของบุคคล และมีอิทธิพลในการกําหนดทศิทางตอปฏิกริิยาที่มีตอเหตุการณหรือสิ่งหนึ่ง
ส่ิงใดที่บุคคลนั้นเกีย่วของ  

เชิดศักดิ ์โฆวาสิทธิ์ (2545, หนา 53) ใหนิยามวา ทัศนคติหมายถึงความรูสึกของบุคคลที่มีตอสิ่ง
ตางๆอันเปนผลเนื่องมาจากการเรยีนรูประสบการณ และเปนตัวกําหนดใหบุคคลแสดงพฤตกิรรม หรือ
มีแนวโนมท่ีจะตอบสนองตอส่ิงเรานั้นๆไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง อาจเปนไปในทางสนับสนุนหรือ
คัดคานก็ได ดังนั้นทัศนคติจงึขึ้นอยูกับกระบวนการการเรียนรู ระเบยีบวิธีของสังคม ซึ่งทัศนคตินี้จะ
แสดงออกหรอืปรากฏใหเห็นไดชัดเจนในกรณีท่ีสิ่งเรานัน้เปนสิ่งเราทางสังคม  

ดวงเดือน พันธุมนาวิน (2545, หนา 12) กลาววา ทัศนคติ คือ ความรูสึกของคนเราตอสิ่งหนึ่ง
ส่ิงใด เปนความรูสึกวา ชอบ ไมชอบ พอใจ ไมพอใจ ตอสิ่งตางๆที่เราเกี่ยวของอยู ทัศนคติเปนส่ิงที่
ชี้บอกทิศทางอาการแสดงออกของคนเราที่จะกระทําตอสิ่งของบุคคล หรือสถานการณ  

กาญจนา คําสุวรรณ และ นิตยา เสารัมณ ี(2545, หนา 225) ใหคําจํากัดความวาทัศนคติเปน
เงื่อนไขภายในตัวบุคคล ทีม่ีสวนในการกําหนดการแสดงออกและทิศทางของพฤติกรรมและยงัเปนตัว
กําหนดการรับรูดวย เงื่อนไขภายในนี้เกิดจาดเงื่อนไขภายนอกที่หลอหลอมเขามา จนตกตะกอนอยู
ภายใน  

ประภาเพญ็ สุวรรณ (2543, หนา 1) ใหคําจํากัดความวาทัศนคติ เปนความเชื่อความรูสึกของ
บุคคลที่มีตอสิ่งตางๆเชน บุคคล สิ่งของ การกระทํา สภาพการณ และอ่ืนๆรวมทั้งทาทีท่ีแสดงออกที่บง
ถึงสภาพจิตใจที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  

สมพงษ เกษมสิน (2546, หนา 338) กลาววา ทัศนคติ เปนนามธรรมและเปนผลที่ทําใหเกิดการ
แสดงออกซึ่งพฤติกรรม แตทัศนคติมิใชแรงจูงใจ (Motive) และแรงขบั (Drive) หากแตเปนสภาพแหง
การพรอมทีจ่ะโตตอบ (State of Readiness) และแสดงใหทราบถึงแนวทางของการสนองตอบของ
บุคคลใดบุคคลหนึ่งตอสิ่งเรา  
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พรรณราย ทรพัยประภา (2546, หนา 76) ใหคําจํากัดความวา ทัศนคติ คือความพรอมท่ีจะ
แสดงออกในทางใดทางหนึง่ ในสวนที่มีความสัมพันธกับองคประกอบเฉพาะบางประการอันเกีย่วกับ
งาน  

ธงชัย สันติวงษ (2548, หนา 22) ทัศนคต ิคือ คุณลักษณะที่มีความมัน่คงตอเนื่องในความคิด 
ความรูสึก และแนวทางในการปฏบัิติของพฤติกรรมที่มตีอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือตอความดี ตอบุคคลและ
ตอกลุมคน  

ปยะธิดา คลายพงษพันธ (2540, หนา 10) สรุปวา ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนกึคิดที่เกิดจาก
การประเมินสิง่ใดสิ่งหนึ่ง หรือวัตถใุดวตัถหุนึ่งของบุคคล อันมีแนวโนมที่จะทําใหบคุคลแสดงปฏกิิรยิา
หรือพฤติกรรมตอส่ิงนั้นๆ ในลักษณะสนบัสนุนหรือปฏิเสธ  

ศุภนิตย พลไพรินทร (2549, หนา 79) สรปุวา ทัศนคติ หมายถึง การประเมินคาความรูสึกความ
คิดเห็น หรือความเชื่อของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันมีพฤติกรรมท่ีแสดงออกวาเห็นดวย ไมเห็นดวย 
หรือรูสึกเฉยๆตอสิ่งตางๆในสังคม อันเปนผลมาจากการเรียนรูประสบการณโดยตรงหรือทางออมกับ
ส่ิงนั้น ปกติบคุคลจะมีทัศนคติที่ดีตอสิ่งท่ีเห็นดวย และทัศนคติในทางไมดีตอส่ิงที่ไมเห็นดวย  

จากแนวคิดทีนั่กวิชาการทั้งหลายไดใหความหมายไวน้ัน จะเห็นไดวาทศันคติเปนความคิด 
ความรูสึกภายในของบุคคลที่มีตอส่ิงตางๆอันเปนผลเนือ่งมาจากการเรียนรูประสบการณ และเปนสวน
ท่ีสําคัญในการกําหนดการแสดงออกและทิศทางพฤตกิรรมท่ีมีตอสิ่งนั้นๆ ซึ่งอาจมีท้ังทางบวกหรอืทาง
ลบ และสามารถเปลีย่นแปลงได ดังนั้นทัศนคติตอโครงการบริหารคณุภาพทัว่ท้ังองคกรจึงหมายถึง
ความคิด ความรูสึกภายในของเจาหนาที่ที่มีตอโครงการบริหารคณุภาพทั่วทั้งองคกรอันเปนผล
เนื่องมาจากการเรียนรูประสบการณ และเปนสวนที่สําคญัในการกําหนดการแสดงออก และทิศทางของ
พฤติกรรมที่มตีอสิ่งนั้นๆ ซึ่งอาจมีทั้งทางบวกหรือทางลบ และสามารถเปลี่ยนแปลงได  

องคประกอบทัศนคต ิ 
ธีระพร อุวรรณโณ (2547, หนา 162-163) กลาววามนีักจิตวิทยาเสนอองคประกอบไว 3 แบบ 

ดังนี ้ 
2.1 ทัศนคติ 3 องคประกอบ แนวคดินีร้ะบวุาทัศนคติม ี3 องคประกอบ คือ  

2.1.1 องคประกอบดานปญญา (Cognitive Component) ประกอบดวย
สวนยอยคือความเชื่อ ความรู ความคิด และความคิดเห็น ที่บุคคลมีตอที่หมายของทัศนคติ (Attitude 
Object)  

2.1.2 องคประกอบดานอารมณความรูสึก (Affective Component) หมายถึง 
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ความรูสึก ชอบ-ไมชอบ หรือทาทางที่ดี-ไมดีที่บุคคลมีตอท่ีหมายของทัศนคติ  
2.1.3 องคประกอบดานพฤตกิรรม (Behavior Component) หมายถึง แนวโนม 

หรือความพรอมที่บุคคลจะปฏิบัติตอที่หมายของทัศนคติ  
2.2 ทัศนคติมี 2 องคประกอบ แนวคดินีร้ะบุวา ทัศนคติมี 2 องคประกอบ คือ  

องคประกอบดานปญญา และองคประกอบดานอารมณความรูสึก  
2.3 ทัศนคติที่มีองคประกอบเดียว แนวคดินีร้ะบวุาทัศนคติมีองคประกอบเดยีว คือ 

อารมณความรูสึกในทางชอบ หรือไมชอบที่บุคคลมีตอทีห่มายของทัศนคติ  
ปจจัยท่ีกอใหเกิดทัศนคต ิ 
Allport (2003, pp.180) กลาววา การกอรูปของทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดๆ เกิดจากสาเหตุ

ดังนี ้ 
1. การเรยีนรูถงึวัฒนธรรม และขนบธรรมเนียมตางๆ ของสังคม และนาํเอาสิ่งท่ีเรียนรูเหลานั้น

มาเปนรากฐานของทัศนคต ิ 
2. การแบงแยกความรูที่ไดมาจากประสบการณตัวเอง  
3. ประสบการณที่ไดรับมาจากเดิม แตรนุแรงในดานดีหรอืไมด ี 
4. การเลยีนแบบ  
จันทรทิพย ชูสมภพ (2547, หนา 26) ไดใหความหมายของปจจัยทีก่อใหเกิดทัศนคตวิาทัศนคติ

เกิดจากประสบการณที่บุคคลมีตอสิ่งของ บุคคล หรือสถานการณ ซึ่งอาจเปนประสบการณโดยตรง
หรือโดยออมก็ได เกิดจากคานิยมและการตัดสินคานิยม  

ลัดดา กิตวิิภาค (2545, หนา 73) ไดอธิบายการเกิดทัศนคติไว 5 ประการ สรุปไดดังนีค้ือ  
1. เกิดจากการเรยีนรูไดแก การอบรมเลีย้งดู ไดรับการอบรมจากครอบครัว หรือเปนการ 

เลียนแบบอยางซึ่งเปนการถายทอดทัศนคติจากบุคคลท่ีมีความสัมพันธเกีย่วของทั้งโดยตรงและโดย
ออม  

2. เกิดจากประสบการณที่สั่งสมกันมาของบุคคล ซึ่งเปนการประสบพบดวยตนเองอาจจะใน 
ดานดีหรือไมดี ส่ิงที่ไดประสบพบนี้จะมผีลตอทัศนคติของบุคคลดังกลาวในเวลาตอมา  

3. เกิดจากประสบการณที่เปนผลใหเราจดจําไปนานเปนประสบการณท่ีอาจจะเกิดขึน้ 
ทันทีทันใด หรือเกดิอยางไมนาเชื่อวาจะเปนไปได  

4. เกิดจากบุคลิกภาพ เปนบคุลิกภาพสวนตัวของบุคคลที่เปนลกัษณะพิเศษ บุคลิกภาพ 
เหลานี้จะมีผลตอทัศนคติของบุคคลดวย  
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5. เกิดจากสื่อมวลชนตางๆ การเสนอขาวหรือขอมูลตางๆของสื่อมวลชนลวนมีอิทธพิลตอ
ทัศนคติของบุคคลแทบทั้งสิน้  

อนันต ศรีโสภา (2548, หนา 18) กลาววา ทัศนคติเกิดจากปจจัยสําคญั 2 ประการ  
1. ประสบการณที่บุคคลมีตอส่ิงของ บุคคล หรือสถานการณ ที่เกิดขึน้จากการพบเหน็ คุนเคย  

ไดยนิ ไดฟง หรืออานเกีย่วกับสิ่งนั้นๆบุคคลจะไมมีทัศนคติตอสิ่งที่เขาไมมีประสบการณเลย  
2. ระบบคานิยม การท่ีบุคคลมีทัศนคติดีหรอืไมด ีหรือมีความรูสกึวาส่ิงใดผดิหรือสิ่งใดถูกนั้น  

ยอมขึ้นอยูกับคานิยม วัฒนธรรม และมาตรฐานของกลุมที่เขาใชชีวิตอยู  
ลกัษณะสําคญัของทัศนคต ิ 
Allport (2003, p.271-272) กลาวถึงลักษณะของทัศนคตไิวดังนี ้ 
1. เปนภาวะจติใจ และประสาท ซึ่งแสดงออกใหเห็นทางพฤติกรรม เชน โกรธ เกลยีด รกั  
2. เปนความพรอมท่ีจะตอบสนอง เมื่อมีทัศนคติที่ด ีหรือไมดีตอสิ่งใด ก็พรอมทีจ่ะตอบสนอง 

ตอส่ิงนั้นตามลักษณะของทศันคติที่เกิดขึน้  
3. เกิดขึ้นเปนระบบโดยจดัระบบในตนเอง เมื่อเกิดทัศนคติตอสิ่งใดแลวจะเกิดตอเนื่องและ 

ติดตามมาดวยพฤติกรรมที่มคีวามสัมพันธกัน  
4. เกิดจากประสบการณของแตละบุคคลมสีวนในการสรางเสริมทัศนคติไดด ี 
5. เปนพลังสําคัญท่ีมีอิทธพิลตอพฤติกรรมที่แสดงออก หมายถึง การแสดงออกของพฤติกรรม

ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งนั้น ขึ้นอยูกับทัศนคติเปนสําคัญ  
วาสนา ประวาลพฤกษ (2548, หนา 5) ไดสรุปลกัษณะสําคัญของทัศนคติไดวา  
1. ทัศนคติเปนการตระเตรียม หรือความพรอมในการตอบสนองตอส่ิงเราในทางที่ชอบหรือไม

ชอบตอส่ิงนั้นซึ่งการตระเตรยีมนั้นจะเปนการตระเตรียมภายในของจิตใจมากกวาภายนอกทีจ่ะ
สังเกตเห็นได  

2. สภาวะของความพรอมจะตอบสนองนั้นเปนลกัษณะทีซ่้ําซอนของบุคคลที่จะยอมรับหรือไม
ยอมรับชอบหรือไมชอบตอส่ิงตางๆ จะเกีย่วของสัมพันธกับอารมณดวยซึ่งเปนสิ่งทีอ่ธิบายไมคอยได
และบางครั้งไมมีเหตุผล  

3. ทัศนคติไมใชพฤติกรรมแตเปนสภาวะทางจิตใจที่มีอิทธิพลตอความรูสึกนึกคิดและเปน
ตัวกําหนดแนวทางในการแสดงออกของพฤติกรรม 

4. ทัศนคติไมสามารถวัดไดโดยตรง แตสามารถสรางเครือ่งมือวัดพฤตกิรรมทีแ่สดงออกเพื่อใช
เปนแนวทางในการทํานาย หรืออธิบายทศันคติได  
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5. ทัศนคติเกิดจากการเรยีนรู และประสบการณ บุคคลจะมีทัศนคติในเรือ่งเดียวกันแตกตางกัน
ไดดวยเหตผุลหลายประการ เชน สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจและสังคม ระดับอาย ุเชาวปญญา เปนตน  

6. ทัศนคติมีความคงที ่และแนนอนพอสมควร แตอาจเปลี่ยนแปลงได เมื่อประสบกับ
สภาพแวดลอมท่ีเหมาะสม ไมแตกตางไปจากเดิม  

พยอม วงศสารศร ี(2547, หนา 230-231) ไดสรุปลักษณะของทัศนคตไิวดังนี ้ 
1. ทัศนคติกระตุนใหบุคคลแสดงพฤติกรรม เมื่อบุคคลมีความคิดเห็นตอสิ่งใดส่ิงหน่ึงเราจะรู

ไดดวยการสังเกตพฤติกรรมท่ีบุคคลนั้นแสดงออกมา อาจจะแสดงออกมาดวยคําพูด สีหนา และทาทาง
ได  

2. ทัศนคติเปนสิ่งที่ซับซอน บุคคลอาจมีความรูสกึนึกคดิตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งในลกัษณะซับซอน
มาก  

3. ทัศนคติเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงได ทัศนคติที่บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง จะเปนในทางดีหรือไมดี
ก็ตามอาจเปลี่ยนแปลงได ถาสภาพแวดลอมและเหตุการณตางๆเปลีย่นแปลงไป หรือมีการไดรับขอมูล
ใหมมากขึ้น ทัศนคติของบุคคลเปลีย่นจากทัศนคติที่ยอมรับไปสูทัศนคติที่ไมยอมรับ หรือเปลีย่นจาก
ทัศนคติที่ไมยอมรับไปสูทัศนคติท่ียอมรับ  

กระบวนการเปลี่ยนแปลงทัศนคต ิ 
จํารอง เงินด ี(2545) ไดกลาวถึง ขั้นตอนการเปลี่ยนแปลงทัศนคติไววามี 5 ขั้นตอน ดังนี้  
1. การใสใจ (Attention) คือขั้นตอนที่จะตองชักจูงใหผูทีเ่ราตองการจะเปลี่ยนแปลงเกดิความ

สนใจในเรื่องนั้นๆเสียกอน  
2. ความเขาใจ (Comprehension) เมื่อทําใหเกิดความสนใจไดแลวก็ช้ีแจงในรายละเอียด โดย

กลาวถึงจุดหมายปลายทางลกัษณะตางๆของเรื่องน้ัน โดยสรางใหเกิดความหมาย  
3. การยอมรับ (Acceptance) ขั้นที่ทําใหผูถกูจูงใจเกดิการยอมรับ การจะเกดิการเปลี่ยนแปลงได

น้ันขึ้นอยูกับลกัษณะของผูจงูใจ  
4. การเก็บจํา (Retention) เมื่อมีสิ่งใหมเกิดขึ้นกับบุคคลทีเ่ราตองการจะเปลี่ยนแปลงแลว ถาผู

น้ันยอมรับอยางตอเนื่องและจดจําไวอยางถาวร จะถือวาอยูในขั้นการเก็บจํา และพรอมที่จะแสดง
พฤติกรรมทันทีเมื่อถึงโอกาส  

5. การกระทํา (Action) ขั้นนี้จะแสดงออกมาในรูปพฤตกิรรม คือ เมื่อผูถกูชักจูงเก็บจําสิ่งใหมท่ี
ไดรับและเก็บจําแลวก็ตองกระทําในสิ่งใหมที่ไมใชการกระทําแบบเดมิ  
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Zimbarco, Ebbesen & Maslach (2004, p. 32) ไดกลาวถึงปจจัยที่เปลีย่นทัศนคติและพฤติกรรม 
วาการเปลี่ยนแปลงทัศนคตขิึ้นอยูกับความรู กลาวคือ ถามีความรู ความเขาใจ ทัศนคติก็จะเปลีย่นแปลง 
ถาผูใดมีความรูเกีย่วกับเรื่องนั้นด ีทัศนคติท่ีมีตอสิ่งนั้นกจ็ะดไีปดวย และสงผลตอการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมตามมา  

การวัดทัศนคต ิ 
วรรณี สูจิฆะระ (2547) ไดเสนอแนะวาเนื่องจากทัศนคติเปนสภาพความพรอมของจติใจที่จะ

แสดงออก ไมใชเปนการกระทํา ดังนั้นบุคคลอาจไมใหขอเท็จจริงดวยความจริงใจ เพราะเห็นวาเปน
เรื่องสวนตัวและการแสดงออกตอสิ่งนั้นไมวาจะอยูในรปูวาจาหรือการเขียนก็ตาม บุคคลมักจะ
ไตรตรองถึงความเหมาะสมตามสภาพการณของสังคม การแสดงออกของทัศนคติของบุคคลในขณะที่มี
การวัดจึงขึ้นอยูกับองคประกอบ 2 ประการ คือ  

1. สภาพการณของการวัดทัศนคติ คือ บุคคลที่ทําการวัด วิธกีารและเครือ่งมือที่ใชวัด และ
สภาพทางอารมณของบุคคลในขณะที่มีการวดั  

2.ความรูสึกเกีย่วกับตัวเองในขณะทีถ่กูถามหรือถูกวัดเนือ่งจากทัศนคติเปนลกัษณะนามธรรม 
จึงเปนการยากที่จะวัดออกมาเปนจํานวนโดยตรงได แตนักจิตวิทยาไดพยายามสรางเครื่องมือข้ึนมา
เพื่อที่จะวัด สามารถนํามาเปรียบเทียบกันไดอยางชัดเจน แตเทาที่ปฏิบตัิกันมาวิธกีารวัดทัศนคติ
สวนมากกระทําดังนี ้ 

2.1. การออกแบบสัมภาษณ (Schedule Interview) โดยอาจเปนคําถามประเภทให
เลือกตอบ ซึ่งกําหนดคําตอบไวใหแลวเชน “ใช” “ไมใช” “ไมแนใจ” หรืออาจใชคําถามประเภทเปด
โอกาสใหผูตอบตอบไดอยางเปนอิสระเต็มที่ก็ได  

2.2. การแบงสเกล (Scaling Technique) คือ การใชชวงการวดัแบบตางๆ เชน Likert 
Scale แบงชวงการวัดออกตามความเห็นที่เห็นดวยอยางยิง่ เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย และไมเห็น
ดวยอยางยิ่ง  

ประโยชนของการวัดทัศนคต ิ 
ดวงเดือน พันธุมนาวิน (2545, หนา 1-4) ไดกลาวถึงประโยชนของการวัดทัศนคตไิวดังนี ้ 
1. วัดเพื่อทํานายพฤติกรรม เนื่องดวยทัศนคติตอสิ่งใดๆของบุคคลยอมเปนเครื่องแสดงวาเขามี

ความรูสึกดานที่ดีหรือไมดีเกีย่วกับสิ่งนั้นมากนอยเพียงใด ทัศนคติของบุคคลตอสิ่งนัน้จึงเปนเครื่อง
ทํานายวาบุคคลนั้นจะมกีารกระทําตอส่ิงนั้นๆ ไปในทํานองใดดวย ดังนั้นการทราบทัสนคติของบุคคล
ยอมชวยใหสามารถทํานายการกระทําของบุคคลนั้นได แมจะไมถกูเสมอไป  
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2. วัดเพื่อหาทางปองกัน การที่บุคคลจะมีทัศนคติอยางไรนั้น เปนสิทธสิวนบุคคลแตการอยู
ดวยกันอยางสงบสุขในสังคมยอมไปได เมื่อพลเมืองมทีัศนคติตอสิ่งตางๆคลายคลงึกันซึ่งเปนทางให
เกิดความรวมมือรวมใจกัน และไมเกิดความแตกแยกในสังคม ในการประกอบอาชพีบางประเภทมี
ความจําเปนจะตองไดบุคคลที่มีทัศนคติท่ีเหมาะสมมาเปนผูปฏิบัต ิเพ่ือใหเกิดความกาวหนาและเกิด
ความเปนธรรมแกสังคม เชน แพทย ครู ตํารวจ เปนตน การทราบทัศนคติของบุคคลลวงหนาจะสามารถ
เลือกสรรบุคคลไดตามตองการ และเปนการปองกนัปญหาอันอาจจะเกดิขึ้นได  

3. วัดเพื่อการแกไข การวัดทัศนคติในบางเรื่องเชน การวัดทัศนคติของประชากรเกีย่วกับ
นโยบายของชาติที่รัฐบาลกําหนดขึ้นมาวา ประชากรมีทัศนคติสอดคลองหรือเห็นดวยหรือไมกับ
นโยบายทีก่ําหนดขึ้นมา ประเทศชาติอาจเกดิความเสียหายขึ้นได เมื่อทราบทัศนคตน้ัินกอนกจ็ะสามารถ
หาแนวทางในการแกไขกอนที่จะเกิดปญหา  

4. วัดเพื่อใหเขาใจสาเหตุและผล ทัศนคติตอสิ่งตางๆนั้นเปรียบเสมือนสาเหตุภายในซึ่งมีกําลัง
ผลกัดันใหบุคคลมีพฤติกรรมตางๆกนั สาเหตุภายใน หรอืทัศนคติตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงของบุคคลนั้นอาจ
ไดรับผลกระทบจากสาเหตุภายนอกดวยสวนหนึ่ง และทัศนคติของบุคคลอาจเปนเครือ่งกรอง หรือ
เครื่องหันเหอิทธิพลของสาเหตุภายนอกทีม่ีตอการกระทาํของบุคคลนัน้ได  

 
ทฤษฎีการบรหิาร (Management Theory) 

ทฤษฎีการบรหิาร สามารถเรียงลําดับความพัฒนาการศกึษาแตละแนวคิดไดดังนี ้
1. การศึกษาการบริหารแบบคลาสสิค (Classical Management Approach) 

1.1 การจัดการตามหลักวิทยาศาสตร (Scientific Management) 
1.2 การจัดการตามระบบราชการ (Bureaucratic Management) 
1.3 การจัดการตามแบบหลักการบริหาร (Administrative Management) 

2. การศึกษาการจัดการเชิงพฤติกรรมศาสตร (Behavioral Management Approach) 
             2.1 การศึกษาทางจิตวิทยาอุตสาหกรรม (industrial Psychology Approach) 

2.2 ทฤษฎลีําดบัขั้นความตองการ (Hierarchy of Needs Theory) หรือทฤษฎกีาร 
จูงใจของมาสโลว (Maslow's Theory of Motivation) 

3. การศึกษาการจัดการเชิงปริมาณ (The Quantitative Management Approach) 
                         3.1 ศาสตรการจัดการ (Management Science) หรือการวิจัยการปฏิบัตกิาร (Operation 
Research) 
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3.2 การจัดการปฏิบัติการ (Operations Management) 
3.3 ระบบขอมลูการจดัการ (Management System : MIS) 

4. กลุมทฤษฎกีารบริการ ท่ีเพิ่งไดรับการพฒันาขึ้นมาในระยะหลังๆ (Recent  
Development in Management Theory) 
               4.1ทฤษฎรีะบบ (System Theory) 
              4.2 ทฤษฎีจดัการเชิงสถานการณ (Contingency Theory) 

ทฤษฎีการศกึษาการบริหารแบบคลาสสิค (Classical Management Approach) 
การศกึษาการบริหารโดยทฤษฎีกลุมนี้ เปนทฤษฎีที่มุงเนนองคการโดยรวมและวิธกีารปรับปรุง
ประสิทธิภาพและประสิทธผิล 
             ทฤษฎีการจดัการตามหลกัวิทยาศาสตร (Scientific Management) Taylor (1856) เทยเลอร ได
ช่ือวาเปนบดิาแหงการจัดการตามหลักวิทยาศาสตร ปรชัญาการบริหารของเทยเลอรไดแก  
              1. ทําการศกึษางานแตละสวนดวยวธิกีารทางวิทยาศาสตรและพัฒนาวธิีการที่ดีที่สุดสําหรับการ
ทํางานแตละอยาง 

2. ใชหลักการทางวิทยาศาสตรในการคัดเลือกและการฝกอบรมพนักงานและ 
มอบหมายความรับผิดชอบใหทํางานที่เหมาะสมที่สุดสําหรับแตละคน 
  3. มีการประสานงานกนัอยางใกลชิดระหวางผูบริหารและพนกังาน 

4. แบงงานและความรับผิดชอบในงานเปนสวนตาง ๆ 
เทยเลอรไดพฒันาวธิีการจายคาจางตอหนวยแบบสองระดับ(Different rate system) ขึ้นมา  

Gantt (1861)  Gantt ไดพัฒนาวิธจีายคาตอบแทนแบบใหม ไมไดใชวธิจีายคาจางแบบสองระดับเหมือน
เทยเลอรแตใชวิธใีหสิ่งจูงใจ Gantt เปนท่ีรูจักกนัดีที่สุดในฐานะเปนผูพัฒนาวธิีการอธิบายแผนโดย
กราฟ(Gantt Chart)ซ่ึงไดนํามาใชในการอธิบายถึงการวางแผน การจัดการ และการควบคุมองคการที่มี
ความซับซอน โดยพัฒนามาเปน Critical Path Method (CPM) ของบริษัท Du Pont และ Program 
Evaluation and Review Technique(PERT)ซ่ึงพัฒนาขึ้นโดยกองทัพเรอืสหรัฐอเมริกา หรือไดพัฒนา
ประยุกตมาจนเปนเปนโปรแกรม Lotus 1-2-3 

Frank B. & Gilbreth (1868 & 1878) Gilbreths เปนอีกคูหนึ่งท่ีสนใจศกึษาในเรื่องเวลาและการ
เคลื่อนไหวพวกเขาไดนํากลองถายรูปและภาพถายมาใชศึกษาลักษณะการทํางานของมนุษย 
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ทฤษฎีการจดัการตามระบบราชการ (Bureaucratic Management) Weber (1864-1920) องคการ
ควรจะถูกบรหิารบนพื้นฐานของเหตุผล และไมเปนสวนตัวลักษณะทีส่ําคัญขององคการแบบราชการ
ของเวเบอร คือ 

1. มีการแบงงานกันทําเฉพาะดาน 
2. มีการระบุสายการบังคับบญัชาอยางชดัเจน 
3. บุคคลจะถูกคัดเลือกและเลื่อนตําแหนงบนพื้นฐานของคุณสมบัติทางเทคนิค 

การบริหารกับการเปนเจาขององคการจะถกูแยกจากกัน 
4. ความสัมพันธระหวางผูบงัคับบัญชาและผูใตบังคับบญัชาอยูบนพื้นฐานของความไม 

เปนสวนตวั 
5. มีการกําหนดกฎและระเบยีบวธิีปฏิบัติการไวอยางเปนทางการ 
ทฤษฎีการจดัการตามแบบหลกัการบริหาร (Administrative Management) Fayol (1841) เปน

บิดาของทฤษฎีการจัดการการปฏบิัติการ (Operational Management Theory) หรือบางทางก็ถือกนัวา
เปนบิดาของการบริหารจดัการสมัยใหมเขาเชื่อวาการบรหิารนั้นเปนเรื่องของทักษะ และเขาสนใจที่จะ
ศึกษาองคการโดยรวมและมุงเนนที่กจิกรรมการจัดการ (Managerial Activities) ซึ่งประกอบดวย
กิจกรรมหาอยางคือการวางแผน (Planning), การจัดองคการ (Organizing), การบังคับบัญชา หรือการสั่ง
การ (Commanding),การประสานงาน (Coordinating), และการควบคุม (Controlling) 
  ทฤษฎีการศกึษาการจดัการเชิงพฤตกิรรมศาสตร (Behavioral Management Approach) การ
บริหารเชิงพฤติกรรม จะมุงการเพิ่มประสทิธิภาพโดยการทําความเขาใจมนุษยถาผูบริหารไดเขาใจ
พฤติกรรมของบุคคลและปรับองคการใหสอดคลองกับพวกเขาแลวความสําเรจ็ขององคการกจ็ะตามมา
เอง 

การศึกษาทางจิตวิทยาอตุสาหกรรม (Industrial Psychology Approach)  
 ทฤษฎีลําดับขัน้ความตองการ(Hierarchy of Needs Theory) หรือทฤษฎกีารจูงใจของ มาสโลว
(Maslow's Theory of Motivation) 

มาสโลว (Maslow, 1908) เปนนักจิตวิทยาผูเสนอแนวความคิดวาบุคคลไดรับการกระตุนโดย
ความตองการและจะกระทําเพื่อใหไดรับการตอบสนองความตองการตามลําดับขั้นทฤษฎลีําดับขัน้
ความตองการ (Hierarchy of Needs Theory) ไดแบงความตองการของมนุษยออกเปน 5 ขั้น ตามลําดบั
ตั้งแตความตองการพืน้ฐานต่าํสุดไปถึงสูงสุด คือ 
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1. ความตองการทางกายภาพ (Physiological Needs) 
2. ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) 
3. ความตองการทางสังคม (Social Needs) 
4. ความตองการยกยองชื่อเสยีง (Esteem Needs) 
5. ความตองการความสมหวงัและความสําเร็จของชวีิต (Self-actualization Needs) 

ทฤษฎี X และทฤษฎี Y ของ Douglas Mc Gregor  
McGregor (1906) ทฤษฎี X (Theory X) เปนปรัชญาการบริการจัดการแบบดั้งเดิม โดยมองวา

พนักงานเกยีจคราน ไมกระตือรือรนไมชอบงานและพยายามหลกีเลีย่งงานทฤษฎี Y(Theory Y) เปน
ปรัชญาการบรกิารจัดการ โดยมองวาพนักงานมีความรับผดิชอบมีความคิดริเริ่มในการแกปญหาในการ
ทํางานและไมมีความเบื่อหนายในการทํางานแมคเกรเกอร ไดเรยีกรองใหผูบริหารเปลี่ยนแปลงมุมมอง
มนุษยจากมุมมองตามทฤษฎี X ไปเปนมมุมองตามทฤษฎีY 

การศึกษาการจัดการเชิงปรมิาณ (The Quantitative Management Approach) เปนทัศนะการ
จัดการซึ่งนําเทคนิคทางคณติศาสตร เครื่องมือสถิติและขอมูลมาเพื่อชวยในการแกปญหาทางการ
บริหารจดัการศาสตรการจัดการ (Management Science) หรือการวิจยัการปฏิบัติการ (Operation 
Research) เปนทัศนะการบริหารเชิงปริมาณซึ่งประยกุตใชโมคณิตศาสตรในการตัดสินใจใน
สถานการณตาง ๆ ผูตดัสินใจจะใชหลกัเกณฑเชิงปริมาณในการเลือกระหวางทางเลือกตางๆ ท่ีมีอยู 
โดยเฉพาะในการวางแผน 

การจัดการปฏบิัติการ (Operations Management) เปนการบริหารซึ่งใชเทคนิคเชิงปรมิาณ 
เพื่อปรับปรุงผลผลิต และเพิม่ประสิทธิภาพการผลิตสินคาและบรกิารเชน การจัดการสินคาคงเหลือ 
(Inventory management) เพือ่ปรับปรุงการตัดสินใจเกี่ยวกับการจัดจําหนายสินคาและบริการ 

ระบบขอมูลการจัดการ (Management System : MIS) เปนการบริหารจดัการที่มุงการเก็บ 
รวบรวมขอมลู และการสงขอมูล เพื่อสนับสนุนหนาที่การจัดการ เชนการใชโปรแกรมคอมพวิเตอร 
 ทฤษฎีระบบ (System Theory) ทฤษฎีนี้เปนทัศนะการบริหารที่มองวาองคการเปนระบบที่
ดําเนินงานอยูในสภาพแวดลอมหมายถึงการรวมกันของสวนตาง ๆ ทีด่ําเนินงานอยูระหวางกันเพ่ือท่ีจะ
บรรลุเปาหมายรวมกนัระบบองคการจะดาํเนินอยูบนพืน้ฐานของสวนประกอบหาสวน คือ 1. ปจจัย
นําเขา (Input) 2.กระบวนการเปลี่ยนแปลง (Transformation Process) 3. ปจจัยสงออก (Outputs) 4. สิ่ง
ปอนกลับ (Feedback)และ 5. สภาพแวดลอม (External Environment) 
 ทฤษฎีจัดการเชิงสถานการณ (Contingency Theory) การบริหารจดัการเชิงสถานการณ จะ
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มุงเนนการปรบัปรุงพฤติกรรมทางการบรหิารใหเขากับสถานการณขององคการความสําเร็จหลกัของ
การบริหารจะถูกกาํหนดโดยสถานการณไมมีกลยุทธการบริหารอยางเดยีวที่สามารถใชไดกับ
สถานการณทุกอยาง 

TQM : Total Quality Management เปนกลยุทธขององคการอยางหนึ่งที่สงมอบผลติภัณฑ
และ/หรือบริการท่ีมีคุณภาพใหแกลกูคาการบริหารคุณภาพโดยรวมของ TQM จะมุงที่ลูกคาอยางแรง
กลาการปรับปรุงอยางตอเนื่องนี้ถือวาเปนกระบวนการที่ไมจบสิ้น จะมกีารทํางานเปนวงจร ที่เรียกวา"
วงจร เดมิ่ง" คอื วงจรของการวางแผน-ปฏบิัติ-ตรวจสอบ-แกไข (Plan-Do-Check-Action : PDCA) 

ทฤษฎีองคการ (Organization Theory) เปนส่ิงที่มีความจําเปนสําหรบัผูบริหาร เพราะทฤษฎี
องคการจะชวยใหผูบริหารมคีวามสามารถในการบริหารองคการ เม่ือผูบริหารองคการเขาใจการบรหิาร
องคการกย็อมสงผลใหผูบรหิารสามารถจดัการกับส่ิงที่เกิดขึ้นในองคการไดอยางมปีระสิทธิผลตอ
องคกรแนวความคิดท่ีเกี่ยวกบั องคการ (Organization) ไดรับการรวบรวม และคดิคนอยางมีระบบ ไม
วาจะเปนแนวคิดองคการตามสถานการณ แนวคดิองคการแบบชนชั้น และแนวคิดองคการกับระบบ
เศรษฐศาสตร จนกลายเปนทฤษฎใีนประมาณตนศตวรรษที่ 20  

(Henry L. Tosi) ไดจําแนกแนวความคดิและทฤษฎีองคการออกเปน 3 ขั้นตอน คือ  
1. ทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดมิ (Classical Theory)  
2. ทฤษฎีองคการสมัยใหม (Neo-Classical Theory)  
3. ทฤษฎยีองคการสมัยปจจุบนั (Modern Theory)  
1. ทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดิม (Classical Theory)  
ทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดิมถือเปนจุดเริ่มตนของทฤษฎีองคการโดย ไดเริ่มกอตั้งขึ้นเมื่อ 

ปลายศตวรรษที่ 19 นักทฤษฎีท่ีสําคัญ ไดแก Frederick W. Taylor , Henri Fayol , Harington ฯลฯ จาก
การเปลีย่นแปลงทางสังคมในปลายศตวรรษที่ 19 แนวความคิดเกี่ยวกับองคการกเ็ปลีย่นแปลงตามไป
ดวยเพื่อใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงสงัคม ซึ่งสภาพแวดลอมของสังคมยุคนั้นเปนสังคม
อุตสาหกรรม ทฤษฎีองคการจึงมีโครงสรางที่แนนอน มกีารกําหนดกฎเกณฑและเวลาอยางมรีะเบยีบ
แบบแผน มุงใหผลผลิตมีประสิทธผิล และประสิทธิภาพ (Effective and Efficient Productivity ) จาก
ลักษณะดังกลาวสงผลให ทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดิม (Classical Theory) จึงมีลักษณะมุงเนนเฉพาะความ
เปนทางการ ความมีรูปแบบหรือรูปนยัเทานั้น ทั้งนี้เพื่อจะไดผลผลิตสูง และรวดเรว็ของมนุษยเสมือน
เครื่องจกัรกล (Mechanistic) ทุกอยางจะเปนไปตามกรอบและโครงสราง ภายใตสมมุติฐานดังนี้  

- หลักการหรอืวิธกีารท่ีนํามาใชจะมีประสิทธิผลหรือไมนั้นวดัจากประสิทธภิาพ (Productivity)  
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- ตองมีการควบคุมคนงานอยางใกลชิด การสั่งงานตองชดัเจนมิเชนนัน้คนงานจะทํางาน 
อยางไมมีประสิทธิภาพ 

- คนงานตองเขาใจงานและขอบเขตงานที่ตนเองทําอยู 
- คนงานจะไดรับมอบหมายงานที่แนนอน  
- งานของคนงานมีลักษณะท่ีงายกวาหัวหนางาน 
2. ทฤษฎีองคการสมัยใหม (Neo-Classical Theory) 
ทฤษฎีองคการสมัยใหม (Neo-Classical Theory) เปนทฤษฎีที่พัฒนามาจากทฤษฎ ีองคการสมัย

ดั้งเดิม โดยพัฒนามาพรอมกับวิชาการดานสังคมวิทยา จิตวิตยา การพัฒนาที่สําคัญเกิดขึ้นระหวาง ค.ศ. 
1910 และ 1920 ในระยะนี้การศึกษาเริ่มมีการพิจารณาปจจัยมนษุยเขามาดวย โดยไดเล็งเห็นความสาํคัญ
และคุณคาของมนุษย (Organistic) โดยเฉพาะการทดลองที่ Hawthorne ท่ีดําเนินการตั้งแต ค.ศ.1924 -
1932 ไดช้ีใหเห็นถึงความสําคัญของการศึกษาทางพฤติกรรมศาสตร และในชวงนีเ้องแนวความคิดดาน
มนุษยสัมพนัธ (Human Resource management) ไดรับการพิจารณาในองคการและขบวนการมนุษย
สัมพันธน้ีไดมกีารเคลื่อนไหวพัฒนาในอเมริกาอยางเต็มที ่ในระหวางป ค.ศ.1940 - 1950 ความสนใจใน
การศกึษานอกแบบ หรือกลุมอยางไมเปนทางการ (Informal Group) ที่แฝงเขามาในองคการที่มรีูปแบบ
มีมากขึ้น ทฤษฎีองคกรสมัยใหมมุงเนนความสนใจดานความตองการ (Needs) ของสมาชิกในองคการ
เพิ่มขึ้น บุคคลที่มีช่ือเสียงในทฤษฎีองคการสมัยใหม คือ Hugo Munsterberg เปนผูเริ่มตนวิชาจติวิทยา
อุตสาหกรรมเขียนหนังสือช่ือ Psychology and Industrial Efficiency , Eton Mayo และ Dickson ซึ่งเปน
ผูบุกเบกิขบวนการมนุษยสมัพันธ นอกจากนี้ก็ มี Megregor และ Maslow 

3 ทฤษฎีองคการสมัยปจจุบนั (Modern Theory)  
ทฤษฎีองคการสมัยปจจุบัน (Modern Theory) ไดรับการพฒันามาในชวง ค.ศ. 1950 โดย 

ยังคงใชฐานแนวความคดิ และหลกัการของทฤษฎีองคการสมัยเดิมและสมัยใหมมาปรับปรุงพัฒนา โดย
พยายามรวมหลักการทางวิทยาการหลายสาขาเขามาผสมผสานที่เรียกวาสหวิทยาการ (Multidisciplinary 
Approch) เปนการรวมกันของหลักการทางเศรษฐศาสตร พฤติกรรมศาสตร และสังคมศาสตรเขา
ดวยกัน ที่เรยีกวาเศรษฐศาสตรสังคม (Socioeconomic) 

นักทฤษฎีองคการสมัยปจจุบนั มีความคิดวาทฤษฎีสมัยดัง้เดิมนั้นพิจารณาองคการใน 
ลักษณะแคบไป โดยมีความเชื่อวาองคการอยูทามกลางสิ่งแวดลอมที่หลากหลาย ฉะนั้นควรเนนการ
วิเคราะหและสังเคราะหสิ่งตางๆ เขาดวยกัน การศึกษาองคการที่ดีทีสุ่ดควรจะเปนวิธกีารศึกษาวิเคราะห
องคการในเชิงระบบ (System Analysis) ซึ่งประกอบดวยตัวแปรตางๆมากมายทั้งภายในและภายนอก
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องคการ ลวนมีผลกระทบตอโครงสราง และการจัดองคการทั้งสิ้นแนวความคิดเชิงระบบนี้
ประกอบดวยสวนตางๆ ทีเ่ปนพ้ืนฐาน 5 สวน 

1. สิ่งนําเขา (Input) 
2. กระบวนการ (process) 
3. สิ่งสงออก (Output) 
4. ขอมูลปอนกลับ (Feedback) 
5. สภาพแวดลอม(Environment) 

 
ทฤษฏกีารเรียนรูแบบมีสวนรวม 

ทฤษฏีการเรยีนรูแบบมีสวนรวมเปนทฤษฎีท่ีสําคัญในจาํนวน 5 ทฤษฏี ที่เปนขอมลูพื้นฐาน ใน
การจัดทําหลกัสูตรการศึกษาขั้นพื้นฐาน ซึ่ง สุมณฑา พรหมบุญ (2544)  ผูเชี่ยวชาญทางการศกึษา เปน
หัวหนาคณะผูเชี่ยวชาญในการจดัทํา จุดเนนของการเรยีนรูแบบมีสวนรวม คือ การใหนักเรยีนมีสวน
รวมทางดานจติใจ การไดรับประสบการณท่ีสัมพันธกับชีวิตจริง ไดรบัการฝกฝนทกัษะชวีิตตาง ๆ การ
แสวงหาความรู การคิด การจัดการความรู การแสดงออก การสรางความรูใหม และการทํางาน (ปริวัตร  
เขื่อนแกว, 2550)    

สมใจ  ปราบพล (2544, หนา 13-14) กลาววา การเรียนรูแบบมีสวนรวม หมายถึงการที่นักเรียน
แตละคน มีสวนรวมโดยการเอาจิตใจเขารวมทําใหเกิดการเรียนรูทัง้ทางตรงและทางออม อาศัยหลักการ
เรยีนรูเชิงประสบการณ และการเรยีนรูที่มปีระสิทธิภาพ ไดรับประสบการณที่สัมพันธกับชวีิตจริง 
ไดรับการฝกฝนทักษะการแสวงหาความรู ทักษะการบันทึกความรู ทักษะการคิด ทกัษะการจัดการ
ความรู ทกัษะการแสดงออก ทักษะการสรางความรูใหม และทักษะการทํางานกลุม 

อรจรีย  ณ ตะกั่วทุง (2545, หนา 41) กลาววา การเรยีนรูแบบมีสวนรวม เปนการเปดโอกาสให
นักเรียนมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น ตัดสินใจเลือกบทเรยีนท่ีตองการเรยีนรูในลักษณะกลุม
หรือศึกษาดวยตนเอง นักเรยีนจะรวมกันจดักิจกรรมการเรยีนรูทุกขั้นตอนฝกปฏิบัตกิารวางแผนการทํา
กิจกรรมการเรยีนรูรวมกนัและทํารายงานผลการเรียนรู  

สุมณฑา  พรหมบุญ และอรพรรณ  พรสีมา (2549, หนา 34-35) กลาววา การเรยีนรูแบบมีสวน
รวมชวยเตรียมนักเรียนใหพรอมท่ีจะเผชิญกับชีวิตจริงเพราะลักษณะของการเรยีนรูแบบมีสวนรวม เปด
โอกาสใหนักเรียนไดรับผิดชอบตอการเรยีนรูของตนเอง ไดลงมือปฏบัิติ ทํากิจกรรมกลุม ฝกฝนทักษะ
การเรยีนรูทักษะการบริหาร การจัดการ การเปนผูนําผูตามและที่สําคัญเปนการเรียนรูท่ีมีความสัมพนัธ
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สอดคลองกับชีวิตจริงของนกัเรยีน มากทีสุ่ดวิธีหน่ึง อีกทั้งยังชวยเสรมิสรางบรรยากาศการเรียนรูที่
ดี ชวยใหนักเรยีนไดฝกฝนความเปนประชาธิปไตยฝกการชวยเหลือเกื้อกูลกนั ชวยใหนักเรียนเกดิ
ทัศนคติที่ดีตอการเรยีน ตอผูสอน ตอสถานศึกษาและตอสังคม   

Kolb (1994) กลาววา การเรยีนรูแบบมีสวนรวม ประกอบดวย องคประกอบที่สําคัญ 4 
องคประกอบ ในการเรยีนรูที่มีประสิทธิภาพ นักเรยีนควรมีทักษะในการเรียนรูทั้ง 4 องคประกอบ แม
บางคนจะชอบ/ถนัด หรือมีบางองคประกอบมากกวา เชน เคยมีประสบการณจริง แตถาไมชอบแสดง
ความคิดเห็นหรือไมนําประสบการณมารวมอภิปราย นักเรยีนนั้นก็จะขาดการมีทักษะในองคประกอบ
อ่ืน ฉะนั้นนักเรียนจึงควรมีทิศทางการเรยีนรูทุกดาน และควรมพัีฒนาการการเรยีนรูใหครบทั้งวงจร 
หรือท้ัง 4 องคประกอบ  

Davis (2000, pp.136) ไดใหความหมายของการมีสวนรวมวาหมายถึง การเกี่ยวของทางจิตใจ
และอารมณ (Mental and Emotional Involement) ของบุคคลหนึ่งในสถานการณกลุม (Group Situation) 
ซ่ึงผลของการเกี่ยวของนี้เปนเหตุเราใจใหการกระทําบรรลจุุดมุงหมายของกลุมน้ันกบัทั้งใหเกิด
ความรูสึกรับผดิชอบตอกลุมดังกลาว  

Reeder (2005, pp. 39) ไดใหความหมายของการมีสวนรวมของประชาชนไววา การมสีวนรวม
หมายถึง การมสีวนรวมในการปะทะสังสรรคทางสังคม ซึ่งรวมทั้งการมสีวนรวมของปจเจกบุคคลและ
การมีสวนรวมของกลุม  

สุรีย ตัณฑศรสุีโรจน (2548, หนา 8) ไดกลาววาการมีสวนรวมเปนการรวมมือ รวมปฏิบัติและ
รวมรับผิดชอบดวยกัน ไมวาจะเปนของปจเจกบุคคล หรือของกลุม ท้ังนี้เพื่อใหเกดิการดําเนนิการ
พัฒนา และการเปลี่ยนแปลงในทิศทางที่ตองการ และเพือ่บรรลุเปาหมายที่กําหนดไว  

สุริยา ยีขุน (2548, หนา 19) ไดสรุปวาการมสีวนรวมของประชาชน หมายถึง ความรวมมือของ
ประชาชนไมวาของปจเจกบคุคลหรือกลุมคนที่เห็นพองตองกัน รวมรบัผิดชอบหรือเขารวมกิจกรรมที่
เปนประโยชนตอสังคม เพื่อพัฒนาและแลกเปลีย่นใหเปนไปในทิศทางที่ตองการโดยการกระทําผาน
กลุมหรือองคกร  

กุนจันทร สิงหสุ (2545, หนา 16) ไดสรปุถึงการมีสวนรวม หมายถึง การที่ปจเจกบุคคลก็ด ี
กลุมคน หรือองคกรประชาชน ไดอาสาเขามามีสวนรวมในการตัดสินใจ การดําเนินโครงการ การ
แบงปนผลประโยชน และการประเมนิผลโครงการดวยความสมัครใจ โดยปราศจากขอกําหนดที่มาจาก
บุคคลภายนอกและเปนไปเพื่อตอบสนองตอความตองการของสมาชิกในชุมชน รวมทั้งมีอํานาจอิสระ
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ในการแบงปนผลประโยชนท่ีเกิดจากการพัฒนาใหกับสมาชิกดวยความพึงพอใจ และผูเขามามีสวนรวม
มีความรูสึกเปนเจาของโครงการดวย  

เกียรติศักดิ ์เรอืนทองด ี(2546, หนา 14) ไดสรุปวา การมสีวนรวมของประชาชนในการพฒันา
ชุมชน หมายถงึ การรวมคิดแกไขปญหา การดําเนินการและกิจกรรมในชุมชนรวมวางแผนวางโครงการ 
รวมปฏิบัติงานในรูปของการเสียสละแรงงาน การบรจิาคเงิน วัสดุสิ่งของ และรวมตดิตามผลงาน 
บํารุงรักษาสาธารณะประโยชนใหหมูบาน ทั้งนี้การแสดงออกในการมสีวนรวมอาจเปนการแสดงออก
ของบุคคลโดยตรง หรือโดยผานองคกรประชาชนในชุมชนนั้นๆเอง  
 
ทฤษฎีองคการแหงการเรียนรู 

องคการแหงการเรียนรู คือ องคการที่มรีะบบการทํางานที่มีกลไก ความสามารถขับเคลื่อน 
ไปสูความสําเร็จตามวัตถุประสงคดวยการสื่อสารองคการใหทุกคนมีสวนรวมในการดําเนินการ 
ความสําคัญ คอื สามารถปรบัตัวไปตามสิง่แวดลอม และปรับปรุงเปลีย่นแปลงและพัฒนาการเรียนรูแต
ละบุคคลอยางตอเนื่อง (Farago & Skyme, 2003) 

องคการแหงการเรียนรู เปนการเรยีนรูท่ีมุงพัฒนาความสามารถในการปฏิบตัิ การคดิ 
วิเคราะห และการสรางสรรคของบุคคลในองคการ ทีจ่ะไปสูคุณคาของการพัฒนาองคการ ท่ีเปนการ
พัฒนาปรับปรงุอยางตอเนื่องตลอดชวีิต ท่ีสามารถสรางความแตกตางและรูปแบบของเทคโนโลยี
สารสนเทศทีท่ันสมัย ดําเนนิการในการพฒันาองคการดวยการแกปญหา และการใชความคิดสรางสรรค 
ผูปฏิบตัิมีความสุข ในการทาํงานใหบรรลุเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพและใหคุณคากับองคการ ซึ่ง
นําไปสูการเรยีนรูและการเจรญิเติบโตขององคการ 

องคการแหงการเรียนรู จึงมุงเนนท่ีจะนําสิง่ที่เรยีนรูมาสูการปฏิบัติ และนํามาประยุกตใช 
งาน เปนการแปลงจาก Knowing มาเปน Doing นั่นเอง ในการปฏิบัติ ผูปฏิบัติจะสามารถเรียนรูจนเกิด
ประสบการณจากการลองผดิลองถูก และรูจริงในที่สุด เมื่อลงมืออีกครั้งจะมีการวิเคราะห สะทองถึง
การปรับปรุงใหดีขึ้น ตามวงจรแหงการเรยีนรู 

1. แบบของผูดาํเนินการกิจกรรม ที่พยามยามทําบางสิ่งบางอยางโดยปราศจากการ 
เตรยีมพรอม การเรยีนรูจึงเกิดจากความพยายาม ทบทวน ฝกฝน และไวตอความเสี่ยงในสถานการณจริง 

2. แบบของนักคดิวิเคราะห เกดิจาการสังเกต และการฟง เพ่ิมประสิทธภิาพการคดิ 
วิเคราะหจากประสบการณที่เกิดขึ้นของตนเองและจากผูอ่ืน หาสาเหตุวาเกดิจากอะไร และทําไมจงึเกิด
เหตุการณน้ัน 
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3. แบบของนักทฤษฏี เกิดการเรียนรูจากการสรางแนวคิดทฤษฏี มาจากพืน้ฐานการ 
วิเคราะหขอมูลและเกิดการบูรณาการสรางรูปแบบการปฏิบัติ โดยเริม่ตนจากการอานในหลกัทฤษฏ ี

4. แบบของนักปฏิบัติ เปนการปฏิบัติที่ทุมเทกําลังเสมอในการปฏิบัตแิละสามารถ 
ประยุกตใชแนวคิดทฤษฏีในสถานการณจรงิได โดยการวางแผนการเลือกใชขอมูลสารสนเทศและ
แนวคิดทฤษฏทีี่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน 

 องคการแหงการเรียนรู หมายถึง โครงสรางองคการ ที่เปดโอกาสใหบุคคลกรขยายขีด 
ความสามารถในการสรางผลลพัธที่ตนตองการจริงๆ ใหเปนองคการท่ีเสริมใหเกิดความคิดใหมๆที่เปด
กวางสนับสนนุใหเกิดแรงดลใจรวมกนัและเรียนรูวธิีที่จะเรียนรวมกนั องคการแหงการเรียนรูจึงเปน
องคการที่ทุกคนตั้งแตระดับบนลงลาง ตลอดจนลูกคา ผูสงมอบ ผูถือหุน ชุมชน มีความเต็มใจท่ีจะสราง
ผลงานดีๆ  เพือ่พัฒนาทั้งตนเอง หนวยงาน องคการ ชุมชน ประเทศ และโลกอยางตอเนื่อง 

องคการแหงการเรียนรู มีความไดเปรียบเหนือคูแขงอยางถาวร เปนองคการอมตะเจริญเติบโต 
และยั่งยืน บุคคลกรสนุกสนานมีความสุขอยากมาทํางาน หรือเพราะวาตองการปรับปรุงวธิกีารเรยีนรู
เพื่อสรางทุนความรูใหเกิดแตละบุคคล ทีมงานในองคการ องคการแหงการเรยีนรูจึงเปนการคนพบ
ความอยูรอดขององคการ มีการปรับปรุงผลติผลและการบริการดวยการพัฒนาทั่วท้ังองคการ หรือการ
รื้อปรับกระบวนการทางธรุกิจ สิ่งที่สําคัญอยูที่ทักษะ ทัศนคติ และวัฒนธรรมองคการของบุคลากรใน
องคการ ท่ีตองมีการปรับปรงุและรับรูและริเริ่มการทํางานใหเกิดองคการแหงการเรยีนรู ที่สามารถ
ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว และเปนองคการทีมี่ความยืดหยุนตอการเปลีย่นแปลงที่สามารถ
คิดสรางสรรคใหตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  

เหตุผลสาํคญัที่องคการตางๆ จําเปนตองศึกษาในเรือ่งการเรยีนรูของคนนั้นเกิดมาจากการที่
เทคโนโลยีสารสนเทศ ไดมกีารตดิตอส่ือสารและแหลงความรูตางๆ สามารถติดตอเชื่อมโยงเปน
เครือขายที่เชื่อมถึงกันหมด ดงันั้น องคการใดจะแพชนะในเกมสธรุกิจการแขงขัน ก็คอืองคการแหงนั้น
ตองปรับใหเปนองคการแหงการเรยีนรู จึงจะเปนผูชนะในที่สุด 

แนวความคิดของ Peter M. Senge 5 เรื่อง สําหรับองคการแหงการเรยีนรูท่ีสามารถเชือ่มโยง 
กันได คือ 

1. บุคคลรอบรู (Personal Mastery) คือ การเรียนรูของแตละบุคคล ที่เกิดจากความสามารถ 
 ทักษะ เปนจดุเริ่มตนสําหรับองคการแหงการเรียนรู การเรียนรูที่สามารถขยายขอบเขตของการ
สรางสรรคใหองคการไดอยางตอเนื่อง และผูบริหารตองสรางความรอบรูท่ีแทจริงใน 4 เรื่อง คือ 

1. ทําใหทุกคนรวมมือกัน มีสวนรวมดวยกัน เชน รับผิดชอบคุณภาพใหทํากันทุกคน 
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แบบ Total Quality 
2. ตองรักษาจุดยนื ทําส่ิงใดตองพยายามทําใหสําเร็จ 
3. ใหทําแบบยั่งยนื 
4. นํานโยบายขององคการไปขยายผล นําไปตอยอดใหได  

2. โมเดลความคดิ (Mental Model) คนทุกคนตองการที่จะมีความสามารถในการคิด 
วิถีทางใหเกิดการเรยีนรูและเติบโต สถานการณในอดีตและปจจุบนัจะถกูกําหนดขึน้เพื่อใชเปนรูปแบบ
ในการตัดสินใจ คนจึงจําเปนตองเรยีนรู คิดดวยความเปนจริง การเปดใจ ไวใจ ใชขอมูลอยางมี
ประสิทธิภาพ และการสอดแทรกอยางมีเหตุผล และกระบวนการแกปญหาที่มีชีวิตชีวา มีกระบวนการ
วางแผนอยางเปนระบบ พัฒนาทักษะ สรางบรรยากาศทีใ่หบุคลากรคนพบทางเติบโต โดยมีวิสยัทศัน มี
วินัย มจีุดมุงหมาย และมีความตั้งใจที่จะเตบิโต 

3. วิสัยทัศนรวม (Share Vision) การมีวิสัยทศันรวมกนั จะตองมาจากที่ทุกคนรับฟงซ่ึงกนั 
และกัน โดยท่ีทุกคนจะแลกเปลี่ยนวิสัยทัศนบุคคล และใหเหตุผลซึ่งกนัและกนัเกีย่วกับส่ิงที่อยากจะทํา
และสิ่งท่ีเปนไปได มีวัตถุประสงครวมกัน บนพื้นฐานของการเปนพันธมิตร หรือ หุนสวน ทุกคนตอง
ไดรับการพัฒนาใหสามารถกําหนดวิสัยทศัน ภารกจิ คุณคา และจุดมุงหมายของหนวยงาน 

4. ทีมแหงการเรยีนรู (Team Learning) คือ ทีมที่อาศัยสารสนเทศ เพื่อทํางานในกลุมคน 
ท่ีมาจากหลากหลายฝายงาน และที่ทีมแหงการเรยีนรูท่ีเกง คือ ทีมที่เรียนรูจากการฝกปฏิบัติ สารสนเทศ
จะชวยจดัการจากบนลงลาง และจากลางขึน้สูดานบน โดยการพัฒนาความคิดและทศิทางใหมๆอยู
ตลอดเวลา โดยใชหลักการประสานงานกนั เคล็ดลับในการสรางทีม 

1. สรางความไววางใจซึ่งกนัและกนั 
2. สื่อสารกันบอย ๆ ดวยความเขาใจงายๆ ใหเกียรติซ่ึงกนัและกนั 

5. การคดิเชิงระบบ (Systems Thinking) คือ การคิดแบบทีทํ่าบอยๆ จนเปนนิสัย เปน 
พิเศษ กลายเปนคนที่ชอบคิดแบบนั้น  ตองมีระบบของการปฏิบตัิ การยอมรับอยางตอเนื่อง มีการ
ตรวจสอบซ้ําในสาระความเปนจริง รวมท้ังการบรูณาการแนวคิด (ความคิดเชิงสรางสรรคและความคิด
เชิงวิเคราะห) การทดสอบความเปนจริงและขอมูลยอนกลับเปนสิ่งที่สําคัญ  

องคการแหงการเรียนรูที่ยั่งยืน หัวใจขององคการแหงการเรียนรู คือ การบริหารเพื่อท่ีจะให 
สมาชิกในองคการไดรวมกันเรยีนรู รวมกนัแสวงหาภูมิปญญา เพื่อนํามารวมกันทําใหเกิดเปนกิจกรรม
คุณคาแกองคการ องคการแหงการเรียนรู จึงเปนองคการท่ีมีสมรรถนะอยางสูงในการที่จะเรียนรู และ
ลงมือปฏิบัติอยางไดผล ดังนี ้
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   1. การเรยีนรูอยางสรางสรรค 
2. การเรยีนรูคูประสบการณ 
3. การประยุกตแนวคิดทางการบริหาร ในการเรงระบบการเรยีนรู 
องคการแหงการเรียนรู จะตองสัมพันธกับระบบยอย 4 ระบบ คอื  

1. ระบบยอยขององคการ ไดแก วิสัยทัศน วัฒนธรรม กลยุทธ และโครงสราง 
ขององคการ 

2. ระบบยอยเทคโนโลยี ไดแก เทคโนโลยีเพื่อการบริหารภูมปิญญาและ 
เทคโนโลยีเพือ่สื่อสารการเรยีนรู 

3. ระบบยอยการเรียนรู ไดแก การเรยีนรูระดบับุคคล ระดับทีม ระดับองคการ  
4. ระบบยอยของบุคคล ควรเนนการเรียนรูในท่ีทํางาน การสรางโมเดลความคิด  

การคิดเปนระบบ การพัฒนาตนเองเปนผูรอบรู และการมีเปาหมายรวมกัน 
 
การสรางโครงสรางระบบการจัดการความรู (Knowledge Management: KM) 

1. การรวมกลุมในสังคม เปนการรวมกลุมทีเ่กิดจากความสมัครใจกันเองของ 
บุคลากรในองคการ จะเปนตวัขับเคลื่อนสงผลใหเกิดการสรางเครือขายการสื่อสารภายใน การแบงปน
ความรูระหวางกันดวยความเต็มใจ ไดเกดิการเรยีนรูเปนทีม 

2. มีคลังเก็บขอมูลความรู  มกีารนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชประกอบการ 
ถายทอดและเก็บความรูในรปูของระบบ Intranet รวมไปถึงมีการจดัเก็บขอมูลอยางเปนระบบ 
ฐานขอมูลและเอกสารอยางเปนหมวดหมู พรอมทั้งมีคูมอืการใชงานใหแกบุคลากรอยางทั่วถึง รวมไป
ถึงการจดัการสราง จัดเก็บ ปองกัน เผยแพรความรู ตองเปนขอมูลท่ีถูกตอง และมคีวามเหมาะสมกับการ
ใชงานดวย 

3. ความสามารถเขาถึงแหลงความรูได มีการใชเทคโนโลยแีละความสัมพนัธ 
ในลกัษณะทมีมาเปนตัวชวยในการถายโอนความรูในการจัดการความรู และใหมีรูปแบบของหอง
พบปะกนัระหวางบุคคล หรอือาจอยูในรูปของ Web-based, Chat Room, การใหบริการคนขอมลูทาง 
Internet ฯลฯ    

4. ใหมีระบบการไหลเวียนความรู โดยผานการปฏิสัมพนัธกันในทีม ซึ่งอาจทํา 
ใหไดขอมูลเชงิลึกอันเนื่องมาจากไมสามารถจะถายทอดออกมาไดทางเทคโนโลยีสารสนเทศอยาง 
Intranet หรือ Internet 
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แนวความคดิเกี่ยวกับการรับรูวัฒนธรรมองคการ 
ความหมายของการรับรูไดมผีูใหความหมายไวหลากหลายดังตอไปนี้ Ivancevich & Matteson 

(1996, pp.77) ใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง กระบวนการทางความรูสึกนึกคิดที่เกิดขึ้นใน
บริบทตางๆ ของแตละบุคคลในสถานการณตางๆ และใหความหมายแตกตางกันไปในแตละบุคคล 

Schermerhorn, Hunt & Osborn (2000, p.84) ใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง
กระบวนการท่ีบุคคลไดรับสิง่เราจากอวยัวะตางๆ และแปลความหมายจากสภาพแวดลอมนั้น 

สุปราณี  ศรีฉตัราภิมุข,  เสนาะ  ติเยาว และ  นิยะดา  ชุณหวงศ (2524, หนา 154) ใหความหมาย
ของการรับรูวา หมายถึง การท่ีบุคคลสําเนยีก(Aware) และมีปฏิกริยิาตอบสนอง (Reaction) ตอสิ่งเรา 
โดยรับรูผานระบบ ตา หู จมกู ลิ้น ผวิหนัง กลามเนื้อ ขาวสารที่ระบบสมัผัสรับจากสิ่งแวดลอมถูกสง
ตอไปยังสมอง เพื่อใหเกิดความรูสึกเปนการไดเห็น ไดกลิ่น ไดรส ความรูสึกรอน หนาว เจ็บปวด ฯลฯ 

ประสาร มาลากุล ณ อยธุยา (2531, หนา 119) ใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง 
ขบวนการที่อินทรยีตางๆพยายามที่จะแสดงความรูสึก จากที่ตนไดรับรูออกมาในรูปของการกระทาํใด 
การกระทําหนึง่ หรือในรูปของสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีมีความหมาย 

ทรงพล ภูมิพฒัน (2540, หนา 110) ใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง การรูจักสิง่ตางๆ 
สภาพตางๆภาวะตางๆ ที่เปนสิ่งเรามาทําปฏิกริิยา กับตวัเราเปนการแปลอาการสัมผัสมีความหมาย
ขึ้นมา เกิดเปนความรูสึกซ่ึงเฉพาะตัวสําหรบับุคคลนั้นๆ 

รัจร ีนพเกต ุ(2540, หนา 1) ใหความหมายของการรับรูวา คือ ขบวนการประมวล และตีความ
ขอมูลตางๆ ที่อยูรอบตวัเรา โดยผานอวยัวะรับความรูสึก 

สุชา จันทนเอม (2541, หนา 118) ใหความหมายของการรับรูวา คือ ขบวนการที่คนเรามี
ประสบการณกับวัตถ ุหรือเหตุการณตางๆ โดยอาศยัอวยัวะสัมผัส 

ศิริวรรณ เสรรีตัน, ปรญิ ลักษิตานนท, ศุภร เสรรีัตน และองอาจ ปทะวานิช (2541, หนา 73) ให
ความหมายของการรับรูวา หมายถึง กระบวนการซึ่งบุคคลจัดระเบียบและตีความรูสึกประทับใจของ
ตนเองเพื่อใหความหมายเกีย่วกับสภาพแวดลอมจากแนวความคิดขางตน ผูวิจยัจึงสรุปความหมายของ
การรับรูไดวา เปนกระบวนการที่บุคคลเกิดความรูสึกนึกคิด ความรู ความเขาใจ ในเรือ่งตางๆ ที่เกิดจาก
การตีความ จากส่ิงเราตางๆ ท่ีเขามาโดยใชระบบสัมผัสตางๆ อันนําไปสูพฤติกรรมโดยอาศัย
ประสบการณเดิม 
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ปจจัยท่ีทําใหเกิดการรับรูของบุคคลมีความแตกตางกัน 
Senger (1980, pp.18-32, อางใน ชัยวัฒน ตันติภาสวศนิ, 2548) กลาววาการทีแ่ตละคนจะมอง

ส่ิงตางๆ แตกตางกันออกไป เกิดจากการจดัระเบียบการรับรูดวยวิธตีอไปนี ้
1. ภาพและพืน้ (Figure and Ground)การรบัรูของบุคคลเปนกระบวนการของภาพและพื้นชวย

ในการอธิบายวิธีคิดในการมองสิ่งตางๆ จากประสบการณที่ผานมา และอธิบายถึงสาเหตุที่ทําใหบุคคล
รับรูและกระทาํเชนนั้น 

2. การจัดกลุม (Grouping)เปนการจัดกลุมสิ่งของ หรือบุคคลท่ีมีลกัษณะใกลเคยีงกัน หรือ
ใกลชิดกนัไวดวยกันซึ่งในความเปนจริงแลวบุคคลหรอืส่ิงเหลานั้นอาจไมไดเหมือนกัน ซ่ึงทําใหเกิด
การรับรูท่ีบิดเบือนได 

3. ความตั้งใจ (Intention)ความตั้งใจท้ังจากปจจยัภายนอก และภายใน ปจจัยภายนอก เชนการ
ทําซ้ําบอยๆ หรือการทําใหเกดิความแตกตางเพื่อใหเปนท่ีสนใจของผูรบัรู หรือการทาํใหเกิดความ
แตกตางเพื่อใหเปนที่สนใจของผูรับรู สวนปจจัยภายใน เชน คานิยม ความเชื่อ และแรงจูงใจของผูรบัรู 
ซ่ึงเหลานี้อาจสงผลใหการรบัรูบิดเบือนไดเนื่องจากผูรบัรูเลือกรับรูในส่ิงที่ตรงกับคานิยม ความเชื่อ 
และแรงจูงใจของตน 

4. การเตรยีมการ (Set)เนื่องจากมีตัวกระตุนมากเกินกวาจะรับรูได เมื่อผูรับรูคาดหวังอะไรก็จะ
เตรยีมการท่ีจะรับรูสิ่งนัน้ การเตรียมการรบัรูเกดิขึ้นไดดวยการสรางความคาดหวังใหกับผูรับรู 

5. การฉายภาพ (Projection)เปนการฉายความตองการ ทัศนคติ และความรูสึกของตนไปยัง
บุคคลอื่น หรือคิดวาบุคคลอื่นตองเปนเชนเดียวกับตน เปนการบิดเบือนการรับรูอกีประการหนึ่ง 
เนื่องจากบุคคลนั้นอาจไมไดมีความตองการ ทัศนคติ หรือความรูสึกเชนน้ันกเ็ปนได 

6. การจัดเปนแบบแผนเดียวกัน (Stereotyping)การรบัรูในลักษณะนีเ้ปนการจัดกลุม หรือ
รูปแบบที่คลายคลึงกันไวดวยกัน และสรุปลักษณะใดลกัษณะหนึ่ง จากขอมูลเพียงเลก็นอยวาเปน
ลักษณะของกลุม 

7. การเลือกรับรู (Selection)บุคคลจะเลือกรับรูในสถานการณซึ่งมีสิ่งเราบางอยางทีคุ่กคามผู
รับรูเชน เปนส่ิงที่ไมตรงกบัความตองการ ความเชื่อ หรือทัศนคต ิเพราะฉะนัน้ผูรบัรูจึงอาจขจัดส่ิงเราที่
คุกคามออกไปหรือเพิกเฉยตอสิ่งเรานั้น 

Nelson & Jame (1997, pp.87-88 อางใน ชัยวัฒน ตันติภาสวศิน, 2548) ไดกลาวถึง ปจจัยที่
สงผลใหบุคคลประทับใจส่ิงตางๆ ที่เปนอุปสรรคตอการรับรูทางสังคมวาม ี5 ประการคือ 
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1. การรับรูแบบเลือกสรร (Selective Perception) เปนการที่บุคคลโนมเอียงในการเลือกสิ่งตางๆ
ท่ีบุคคลตองการเห็น บุคคลแตละบุคคลบอยครั้งจะมองขามขอมูลที่ทําใหตนเองรูสึกไมสบายหรอื ส่ิงที่
นากลวั 

2. การจัดเปนแบบแผนเดียวกัน (Stereotype) เปนการลงความเห็นของบุคคลโดยการมองจาก
กลุม การประเมินจากการมองรูปแบบแผนเดียวกันเปนการสรุปสิ่งตางๆ ดวยการพิจารณาจากบุคคลคน
อ่ืนที่อยูในกลุมเดียวกัน 

3. ความผดิพลาดจากการประทับใจครั้งแรก (First-Impression Error) เปนความโนมเอียงที่
นําไปสูความเห็นสุดทายของแตละบุคคลบนพื้นฐานการรับรูตัง้แตเริม่แรก การประทับใจครั้งแรกคือ 
การประทับใจครั้งสุดทาย 

4. ทฤษฎีบุคลกิภาพทีแ่ฝงอยู (The Implicit Personality Theories) บุคคลมักโนมเอยีงกับส่ิง
ตางๆ หรือพฤติกรรมตางๆ ที่เหมือนกับตนเอง ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีที่ชวยบุคคลในการรับรูตนเองและใช
ในการประเมนิขอมูลใหมตลอดเวลา 

5. ความคาดหวังการประสบความสําเรจ็สวนตวั (Self-Fullfilling Prephecy) เปนอุปสรรคตอ
การรับรูทางสงัคม บางครั้งความคาดหวังของบุคคลมีผลไปสูหนทางที่บุคคลจะปฏิบตัิกับสิ่งตางๆ ท่ี
เปนเชนนีเ้นื่องจากวาบุคคลตองการใหเปนไปตามความประสงค 

ศิริวรรณ เสรีรตัน และคณะ (2541, หนา 73-79) กลาววาการรับรูทีแ่ตกตางกันของบุคคลเกดิ
จากผูรับรู (Perceiver) เมื่อบุคคลมองดูเปาหมายและพยายามที่จะตีความหมายสิ่งที่เขามองวาคืออะไร 
การตีความนัน้ไดรับอิทธิพลจากลกัษณะสวนตวัของผูรบัรู สิ่งที่เกี่ยวเนื่องอยางมากกับการรับรูไดแก 

1. ทัศนคติ (Attitudes) คือ แนวโนมของบคุคลท่ีจะเขาใจ (Cognitive) รูสึก (Affective)และการ
แสดงพฤติกรรม (Behavior) ของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือเหตุการณใดเหตุการณหน่ึง 

2. เหตุจูงใจ (Motives) คือแรงจูงใจภายในบุคคลที่กระตุนความตองการที่ไมเปนที ่
พอใจหรือเหตจุูงใจจะกระตุนพฤตกิรรมบคุคลและอาจมอีิทธิพลอยางมากตอการรับรู 

2.1  ความสนใจ (Interests) คือ ความสนใจของผูรับรูในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
2.2  ประสบการณในอดีต (Past Experiences) บุคคลรับรูสิ่งตางๆ จากการที ่

เขาไปเกีย่วของดวย 
2.3 ความคาดหวัง (Expectation) เปนความเกี่ยวของกับเหตุการณหรือ 

พฤติกรรมซึ่งนําไปสูผลลพัธ 
3. เปาหมาย (Target) คือสิ่งซึ่งถูกสังเกตวาเปนที่ยอมรับและรับรู คนทีเ่สียงดัง 
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มักจะถูกสังเกตมากกวาคนที่เงียบ เชนเดียวกับคนท่ีนาประทับใจอยางมากก็จะถกูสังเกตมากกวาคนที่
ไมนาประทับใจ ลักษณะของเปาหมาย ประกอบดวย ความใหม (Novelty) การเคลื่อนไหว (Motion) 
นํ้าเสียง (Sounds) ขนาด (Size) ภูมิหลัง (Background) และความใกลเคียง (Proximity) ซ่ึงสามารถสราง
ภาพเปาหมายตามที่เราเห็น เชน ภาพขนาดใหญยอมมองเห็นไดชัดกวาภาพขนาดเลก็ เปาหมายไม
สามารถถูกมองในลกัษณะเดีย่วๆ ดังนั้นความสัมพันธของเปาหมายกับภูมิหลังที่มีอิทธิพลตอการรบัรูมี
แนวโนมที่จะทําใหเกิดการจัดหมวดหมูของส่ิงที่ใกลเคยีงกัน และคลายกันเขาดวยกนั 

4. สถานการณ (Situation) เปนสิ่งท่ีเรามองเห็น หรือเหตุการณรอบๆ  
สภาพแวดลอมท่ีอยูภายนอก ซึ่งมีอิทธิพลตอการรับรู เชน รับรูวาคนทีอ่าศัยอยูริมน้ําจะตองวายน้ําเปน
แตในความจรงิบางคนอาจจะวายน้ําไมเปนก็ได ปจจยัสถานการณท่ีทาํใหเกิดการรับรูประกอบดวย 
เวลา (Time) สภาพงาน (Work Setting) และสภาพสังคม (Social Setting) 
 
TQM :  Total  Quality Management  การบริหารงานคณุภาพ 

แนวคดิ TQM ถูกคิดคนในชวงหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 โดย W.Edwards Deming เพ่ือ
ปรับปรุงคุณภาพการผลิตสนิคาและบริการ แตชาวอเมรกิายังไมไดมีการนํามาใชอยางจริงจัง   สําหรับ
การนําแนวคิดการบริหารงานโดยใช TQM  มาใชในการบริหารงานอยางจริงจังนัน้  ไดเริ่มตั้งแตปลายป 
1940 โดยความพยายามของบุคคลที่มีบทบาทในการบรหิารคุณภาพ เชน Juran , Feigenbaum และ 
Deming ในป 1951 Feigenbaum ไดแตงหนังสือ เรื่อง Total Quality Control และในปเดียวกัน Joseph 
M. Juran เขียนหนังสือ เรื่อง Juran’s Quality Control Handbook TQMไดรับความนยิมและมีผลในทาง
ปฏิบัติมากในประเทศญี่ปุนซึ่งทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในระดับชาต ิที่เนนการผลติสินคาที่มีคุณภาพ
ดี ทั้งนี้เนื่องจากญี่ปุนเปนประเทศที่แพสงครามโลกครั้งที ่2 (WWII) และตองการฟนฟูประเทศโดยการ
ผลิตสนิคาที่มีคุณภาพสงออกเพื่อนําเงนิตราเขาประเทศ ในขณะนัน้ประเทศสหรัฐอเมริกาเปนผูนํา
ทางดานการผลิตอุตสาหกรรม และสินคาของสหรัฐเปนท่ีตองการของลูกคาท่ัวโลก ดังนั้นสหรัฐจงึไมมี
ความจําเปนตองปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงใดๆ ในดานการผลิต โดยไมรูตวัวาคณุภาพของสินคาจะมี
การเปลีย่นแปลงอยางใหญหลวง ในทศวรรษตอมา ในป 1951 ประเทศญี่ปุนโดยสมาคนักวิทยาศาสตร
และวิศวกรแหงประเทศญี่ปุน (Japanese Union of Scientists and Engineers : JUSE) ไดจัดทํารางวัล 
Deming Prize เพื่อมอบใหกบับริษัทท่ีมผีลงานดานคณุภาพที่ดีเดนในแตละป รางวัลดังกลาวมผีลตอ
การสงเสริมการปรับปรุงคณุภาพสินคาในญี่ปุนเปนอยางมาก   ในป 1987 รัฐบาลสหรัฐอเมรกิาไดมอบ
รางวลัคุณภาพแหงปที่เรยีกวา Malcolm Baldrigre Award แกองคกรที่มีผลงานดานการประกันคุณภาพ
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ยอดเยี่ยม 
 ปรัชญาของ TQM มุงหวังใหบุคลากรทกุคนทุกฝายรวมมือกันในการสรางคณุภาพของงานของ
องคกร หลักการของ “Kaizen” ในประเทศญี่ปุนตองการใหพนักงานทุกคนคนหาปญหาเพื่อกาปรับปรุง
อยางตอเนื่อง TQM สอนใหปองกันของเสีย ซ่ึงหมายรวมถึงความไมพงึพอใจในการปฏิบัติงาน ไมวา
จะเปนสนิคา ขอมูลขาวสาร หรือความสําเร็จของเปาหมายตามที่ลกูคาทั่วทั้งภายในและภายนอก 
รวมทั้งฝายบรหิารคาดหวัง TQM ยังหมายรวมถึงระบบการตรวจหรือสบืคน เพ่ือสามารระบุปญหาได
อยางถกูตอง รวดเรว็ ไดรับการแกไขปรับปรุง 

คุณรูจกัคําวา  TQM หรือยัง 
TQM มาจากคาํวา TQC (Total Quality Control) ของญี่ปุน หรือบางทญีี่ปุนก ็

เรยีกวา “CWQC” (Company-Wide Quality Control) หรืออาจแปลวา “การควบคุมคณุภาพทัว่บริษัท”  
(เรืองวิทย เกษสุวรรณ,  2549) TQM ไดรับการนิยามวาเปน “กิจกรรมที่เปนระบบ เปนวิทยาศาสตร 
และครอบคลมุทุกสวนขององคกรโดยใหความสําคัญทีลู่กคา” (จําลกัษณ และศุภชัย, 2548)  
 เมื่อกลาวโดยสรุปโดยภาพรวมสําหรับความหมายของ TQM นั้น Witcher (1390 อางใน สุนทร 
พูนพิพัฒน,  2542) กลาววา  
 T (Total) : การยนิยอมใหทุกคนปฏิบัติงานอยูภายในองคการไดเขามามีสวนรวมในการจัดตั้ง
และบริหารงานระบบคุณภาพ ซึ่งเกี่ยวกับทั้งลูกคาภายนอก (External Customer)  และลูกคาภายใน 
(Internal Customer) โดยตรง 
 Q (Quality) : การสรางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชประโยชนจากสินคาและบริการ 
เปนหลัก นอกจากนี้คณุภาพยังมีสวนเกี่ยวของกับแนวความคิดเชิงระบบของการจดัการ (Systematic 
Approach of Management) กลาวคือ การกระทําสิ่งใด ๆ อยางเปนระบบที่ตอเนื่องและตรงตาม
แนวความคิดดั้งเดิมของวงจรคุณภาพที่เรยีกวา PDCA cycle ซึ่งเสนอรายละเอียดโดย W.Edwards 
Deming  
 เพราะฉะนั้นถาหมุนวงจรคณุภาพเชนน้ีอยางตอเนื่องขึน้ภายในแตละหนวยงานยอยของ
องคการหนึ่ง ๆ กย็อมจะเกิดระบบคณุภาพโดยรวมทั้งหมดที่เรยีกวา TQM ขึ้นมาไดในประการสุดทาย 
 M (Management) :ระบบของการจัดการหรือบริหารคุณภาพขององคการ ซึ่งดําเนนิการและ
ควบคุมดวยระดับผูบริหารสูงสุด ซ่ึงประกอบดวย วิสัยทศัน (Vision) การประกาศพันธกิจหลัก 
(Mission Statement) และกลยุทธของการบริหาร (Strategic Management) รวมถึงการแสดงสภาวะของ
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ความเปนผูนํา (Leadership) ที่จะมุงม่ันปรบัปรุงและพัฒนาระบบคุณภาพขององคการอยางสม่ําเสมอ
และตอเนื่องตลอดระยะเวลา (Continuous Quality Improvement) 
 
ภาพที่ 2.1: แสดงวงจรDeming (1986)  

 
                              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                            ภาพท่ี1  : วงจรคุณภาพท่ีเรียกวา  PDCA  CYCLE 
 

ท่ีมา: สุนทร พูนพิพัฒน. (2542). รูปแบบและการประยกุตใช TQM สําหรับสถานศึกษา. For Quality. 
3(6), 132 – 135. 

 
ความหมาย 

 มีผูเช่ียวชาญดานการบริหารคุณภาพหลายทานทั้งที่เปนชาวญี่ปุน ชาวตะวนัตก แมแตชาวไทย 
ไดให "คํานิยาม" หรือ "คําจํากัดความ (Definition)" ของ TQM เอาไวอยางหลากหลาย ดังรายละเอยีด
ตอไปนี้ 

ความกาวหนา 

ปรับปรุงสถานะ 

รักษาสถานะ 

รูสถานะ 

P  =  Plan คือ การสาํรวจสภาพปจจุบนัเพื่อนาํมาวางแผนในการแกไขปญหา 
D  =  Do คือ การปฏิบัติ ตามแผนทีว่างไว 
C  =  Check  คือ  การตรวจสอบ ผลที่ไดจากการปฏิบัติงานตามแผน 
A  =  Act คือ  การปฏิบัติการแกไข ถาไมไดตามเปาหมาย  นาํเขาสูวงจรเดมิ่งใหม (PDCA)  

      ถาทาํไดตามเปาหมายก็ตั้งเปนมาตรฐานตอไป 
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Feigenbaum, Arman V.  
 "TQM เปนระบบอันทรงประสิทธภิาพท่ีรวบรวมความพยายามของกลุมตาง ๆ ในองคกรเพื่อ
พัฒนาคุณภาพ ธํารงรกัษาคณุภาพและปรบัปรุงคุณภาพ เพื่อทําใหเกิดการประหยัดมากที่สุดในการผลิต
และการบริการ โดยยังคงรักษาระดับความพึงพอใจของลกูคาไดอยางครบถวน" 

Costello, Robert  
 "TQM คือ แนวคิดที่ตองการภาวะผูนําและการมีสวนรวมอยางตอเนื่องของผูบริหารระดับสูง 
ใน   กิจกรรมทั้งหลายในกระบวนการ องคกรที่นํา TQM มาใชไดอยางสัมฤทธผิลนั้น จะสังเกตเห็นได
จากการมีพนักงานที่ไดรับการฝกและกระตุนใหมีสํานึกดานคุณภาพ มีสภาพแวดลอมการทํางานที่
สรางสรรค ริเริ่ม ไววางใจซึง่กันและกัน และทกุคนทุมเทใหแกการแสวงหาคุณภาพที่ดีกวา เพื่อ            
บรรลุเปาหมายสูงสุด คือ ผลิตภณัฑและบริการท่ีนาพอใจ" 

Department of Defense กระทรวงกลาโหมของรัฐบาลสหรัฐอเมรกิา 
   "TQM เปน ยุทธศาสตรเพื่อปรับปรุงสมรรถนะอยางตอเนื่องในทกุระดับ และทกุ ๆ จุด ที่อยูใน
ความรับผิดชอบ มันประกอบดวยเทคนิคการบริหารขั้นพืน้ฐาน จิตใจมุงมั่นที่จะปรับปรุง และเครื่องมือ
เชิงวิชาการ ภายใตโครงสรางที่มีวินยั โดยพุงเปาไปที่ทุก ๆ กระบวนการ ประสิทธิผลแหงการปรับปรุง
น้ัน เพื่อสนองตอบเปาหมายในมุมกวาง อาทิ การลดตนทนุ เพิ่มคุณภาพ ทันกําหนด และสอดคลองกับ
ภาระกจิท่ีตองการ การเพิ่มความพึงพอใจของผูใช เปนวัตถุประสงคที่อยูเหนือส่ิงอื่นใด" 

Juran, Joseph M.  
   "เกณฑการตัดสินรางวลั  The Malcolm Baldrige National Quality Award เปนนิยามของ 
TQM ท่ีดีที่สุด และสมบูรณที่สุด" 

Duncan, William L.  
 " TQM เปนระบบที่ทําใหเกดิการปรับปรุงอยางตอเนื่องของกระบวนการเพิ่มมูลคาทุกระบวน
ท่ีดําเนินอยูในองคกร ลูกคาจะเปนผูตดัสินบนพื้นฐานแหงความพึงพอใจของพวกเขาวา มูลคาเพิม่น้ันมี
จริงหรือไม ความมีสวนรวมของสมาชิกทุกคนในองคกร ในการปรบัปรุงผลิตภณัฑ กระบวนการ การ
บริการ และวฒันธรรมองคกร เปนสิ่งที่ขาดเสียมิไดในTQM วิธกีารท้ังหลายที่ใชในTQMไดรับการ
พัฒนาโดยผูนาํดานการบริหารคุณภาพรุนแรก ๆ อาทิ เดมิ่ง, ไฟเกนบาม, อิชิคะวะ และ จูรนั" 

ศาสตราจารย ดร. คะโอรุ อิชคิะวะ บิดาแหงการบริหารคณุภาพของญีปุ่น  
"ทีคิวซี คือ การปฏวิัติทางความคิดในการบริหาร" 
"ทีคิวซี คือ กิจกรรมกลุม ซึ่งไม สามารถทําไดโดยปจเจกบุคคล" 
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"ทีคิวซีมิใชยาวิเศษ แตมีสรรพคุณคลายกบัยาสมุนไพร" 
"ทีคิวซี คือ การบริหารดวยดวยขอเทจ็จริง" 
"ทีคิวซี คือ การบริหารดวยการหมุนกงลอ PDCA" 
"ทีคิวซี คือ การบริหารทีว่างอยูบนพื้นฐานแหงมนุษยธรรม" 
"ทีคิวซี คือ วนิัยที่เชื่อมโยงความรูเขากับการปฏิบัต ิ
"ทีคิวซี เริ่มตนท่ีการศึกษาและสิ้นสุดท่ีการศึกษา" 
JIS Z 8101 (Quality Control Terminology)  

  " TQC คือ ระบบแหงวิธกีารทั้งปวง เพ่ือผลิตสินคาหรือบริการ อันเปนที่ตองการของลูกคา 
ดวยตนทุนที่ประหยดั โดยพนักงานทกุคน ตั้งแตผูบริหารระดับสูง ผูจดัการ หัวหนาสวน ตลอดจน
ผูปฏิบตัิงาน ตองมีสวนรวมและใหความรวมมือในทกุ ๆ ขั้นตอนของกจิกรรมภายในบริษัท ตั้งแต
การตลาด การวิจัย และพัฒนา การวางแผนการผลิต การออกแบบ การจดัซ้ือจัดจางผูรบัเหมาชวง การ
ผลิต การตรวจสอบ การขาย และการบริการหลังการขาย ตลอดจนการบัญชีการเงนิ การบริหารบุคลากร 
และการศึกษาฝกอบรม" 

ดร.ทวี บตุรสนุทร  
  "TQM คือ กิจกรรมที่พนักงานทุกคน ทุกระดับ และทุกหนวยงานทําหรอืชวยกนัทําเปนกิจวัตร
ประจํา เพื่อปรบัปรุงงานอยางสม่ําเสมอ และตอเนื่อง โดยทําอยางมีระบบ ทําอยางเชิงวิชาการ อิงขอมูล 
และมีหลักการที่สมเหตุสมผล เพ่ือจุดมุงหมายที่ทําใหลกูคาพึงพอใจในคุณภาพของสนิคาและบริการ" 

ดร. วรีพจน ลอืประสิทธิ์สกลุ  
 "TQM คือ ชุดของปรัชญา ความรู เทคนิค วิธกีาร สําหรับบริหารธุรกิจ เพื่อผลิตสินคาและ
บริการที่ชวยยกระดับคณุภาพชีวิตของมนษุยใหดยีิ่งขึ้นเรื่อย ๆ โดยพนักงานทกุ ๆ คนมีสวนรวม" 
 โดยสรุป  TQM  หมายถึง ระบบการทํางานที่เปนวัฒนธรรมขององคการที่สมาชิกทุกคนตาง
ใหความสําคัญ และมีสวนรวม  ในการพฒันาการดําเนนิงานขององคการอยางตอเนือ่ง โดยมุงที่จะ
ตอบสนองความตองการ และสรางความพอใจใหแกลกูคา ซึ่งจะสรางโอกาสทางธรุกจิ ความไดเปรยีบ
ในการแขงขนัและพัฒนาการที่ยั่งยืนขององคการ 
 ความหมายและปรชัญาของ โครงการบริหารคณุภาพท่ัวท้ังองคกร  

Feigenbaum (2003, pp. 835) ไดกลาววา โครงการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องคกร คือระบบ
โดยรวมที่มีประสิทธิภาพตอการพัฒนาคณุลกัษณะคณุภาพ การรักษาคุณภาพและการปรับปรุงคณุภาพ 
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โดยอาศัยความรวมมือจากทกุคนในองคการ เพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดใหลูกคาภายใตการประหยัด
ท่ีสุด  

Munro-Faure (2005, pp. 3) กลาววา โครงการบริหารคณุภาพทัว่ท้ังองคกรเปนการปองกัน
ปญหาในกระบวนการทํางานโดยใชวธิีการจัดการหรือบริหารท่ีเปนระบบ โดยมีองคประกอบดังนี ้ 

โครงการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคกร บรรลุความตองการของลกูคาภายใตคาใชจายต่ําสุด  
โครงการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคกร เปนระบบการจดัการเพื่อใหบรรลุความตองการของ

ลูกคาภายใตคาใชจายต่ําที่สดุโดยตองประกอบดวย 5 องคประกอบหลักดังนี ้ 
1. เขาใจลูกคา (Understanding Customer) การเขาใจลูกคาในที่น้ี หมายถึงการเขาใจถงึความ

ตองการของลกูคา ซึ่งประกอบดวยลกูคาภายในองคกร (หนวยงานถัดไปหรือกระบวนการที่ถดัไป) 
และลกูคาภายนอกองคกร (ผูที่ซื้อสินคา) เพื่อสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลกูคาได  

2. การเขาใจถงึธรุกิจ (Understanding the Business) โดยเฉพาะองคกรของเราเพื่อการปรับปรุง
องคกรใหมีประสิทธิภาพและประสิทธผิลเพิ่มมากขึ้น โดยใชโอกาสที่มอียูจากการวิเคราะหตางๆใน
องคกร และคาใชจายในการสรางคุณภาพ  

3. ระบบการจดัการคุณภาพ (Quality Management System) นับวาเปนขั้นตอนแรกท่ีเกี่ยวของ
กับการพัฒนาระบบการจัดการเพื่อใหเกิดความมั่นใจวาความตองการของลูกคาไดมีการกําหนดแลมี
ความเขาใจอยางถูกตอง ระบบการจัดการคณุภาพ จะชวยสรางโปรแกรมในการปรับปรุงคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง  

4. การปรับปรงุคุณภาพอยางตอเนื่อง (Continuos Quality Improvement) วัตถุประสงคเพ่ือขจัด
ส่ิงที่ไมเปนไปตามขอกําหนดในทุกๆกิจกรรมขององคกร เพื่อเพ่ิมความพึงพอใจใหแกลูกคา ขจัด
ความผดิลาดและความสูญเปลาลดคาใชจายในการดําเนนิการเพิ่มแรงจูงใจและความผูกพันของ
พนักงานการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนือ่งทําไดโดยสรางใหเกดิขอผูกมดัในการบริหาร (Management 
Commitment) สรางการมีสวนรวมของพนกังาน สรางการทํางานรวมกนัเปนทีม มีการวดัและขจัดความ
ผิดพลาดตางๆ  

5. มีการใชเครือ่งมือคุณภาพ (Quality Tools) ในการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่องเพือ่ใหการ
ปรับปรุงคุณภาพมีความงาย สะดวก และเปนระบบวิทยาศาสตร เครื่องมือดังกลาวไดแก Statistical 
Process Control Quality Function Deployment, Benchmarking, Problem Solvin  
ปริทรรศน พันธุบรรยงก (2546, หนา 1) กลาววา โครงการบริหารคุณภาพท่ัวทัง้องคกร คือ กิจกรรม
ของหนวยงานซึ่งมีลักษณะ 3 ประการดังนี ้ 
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1. ทุกฝายทุกแผนกในหนวยงานมีสวนรวมและดําเนินการควบคุมคณุภาพ  
2. พนักงานทุกคนนับตั้งแตประธานบรษิทั ผูจัดการ ผูบริหารระดับกลาง ผูควบคุมงาน 

พนักงานธรุการและพนักงานฝายผลิต จะตองมีสวนรวมและดําเนินการควบคุมคณุภาพ  
3. เปนการควบคุมคุณภาพเชิงรวมในกิจกรรมทุกดาน กลาวคือ การควบคุมคุณภาพของ

ผลิตภณัฑ การควบคุมตนทนุ (ควบคุมผลกําไร) การควบคุมเชิงปริมาณ (การจัดสง) ความปลอดภยั 
การเคลมจากลกูคา คุณภาพตอสังคม ความเชื่อม่ันในผลติภัณฑ และชื่อเสียงของบริษทั การบริการหลัง
การขาย การใหการศึกษาอบรมนกังานเปนตน  

กิติศักดิ ์พลอยพานิชยเจรญิ (2546, หนา 17) กลาววา โครงการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคกร 
หมายถึง ระบบการบริหารทีว่างอยูบนหลกัการพ้ืนฐาน 4 ประการคือ  

1. การมุงเนนตอลูกคา  
2. การทําใหเกดิความเปนเลศิดานทรัพยากรมนษุย  
3. การทําใหเกดิความเปนผูนาํดานผลิตภัณฑและกระบวนการผลิต  
4. การมุงสูความเปนเลิศดานการบริหาร  
Bank (2004, pp. 21-51) ไดใหหลักการของ โครงการบรหิารคุณภาพทัว่ท้ังองคกรวาตอง

ประกอบไปดวยองคประกอบตางๆดังนี ้ 
1. คุณภาพเพื่อผลกําไร  
2. ทําใหถูกตั้งแตแรก  
3. ลดตนทนุคณุภาพ  
4. วางเปาหมายขององคกรเทียบกับคูแขงขัน  
5. ทุกคนมีสวนรวม  
6. มีสํานึกของการทํางานเปนทีม  
7. มีความเปนเจาของในกจิการและบริหารตัวเอง  
8. ผูบริหารถือเปนรูปแบบตวัอยาง  
9. การยอมรับและการใหรางวัล  
ประวิทย จงวิศาล (2548, หนา 17-21) กลาววา โครงการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร หมายถึง 

การจัดการหรอืบริหาร เพ่ือใหเกิดคุณภาพทั่วท้ังองคกร โดยมรีายละเอียดตอไปนี ้ 
T = TOTAL (ทุกคน ทุกระดบั ทุกหนวยงาน ทุกปจจยัในการทํางาน ทุกขั้นตอน ทุกเวลา)  
Q = Quality (คุณภาพ)  
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1. ใชคุณภาพเปนกลยุทธอันดับหนึ่งในการบริหาร “คุณภาพมากอน (Quality First)  
2. เนนคุณภาพที่ลูกคา  
3. ใหถือวา หนวยงานหรือคนถัดไปในองคกรคือลูกคา (ภายใน)  
4. สอดแทรกการสรางคุณภาพอยูในทุกขัน้ตอนของการทํางาน โดยไมเนนการ

ตรวจสอบคุณภาพขั้นสุดทาย  
5. ใชหลักการประกันคณุภาพ (Quality Assurance) การประกันคณุภาพ คือการ 

ดําเนินการ/กระทําอยางมแีผนและมรีะบบในกระบวนการทั้งหมดของคุณภาพ เพ่ือใหเกิดความมั่นใจ
ตอผูผลิตและลูกคาวาสินคาหรือบริการน้ันตรงตามทีล่กูคาตองการ ปละมีความพึงพอใจ  

6. ใชวธิีการแกปญหาคุณภาพที่ตนเหตุ เพือ่นําไปสูมาตรฐานเพื่อปองกนัปญหา  
7. เนนการสรางคุณภาพท่ีทรพัยากรมนษุย โดยใหพนักงานทุกคนมีสวนรวม  

(คุณภาพเปนหนาท่ีของทุกคน) และใหพนักงานมีคณุภาพชีวิตในการทํางาน (Quality of Work life)  
8. พยายามลดตนทุนคุณภาพ (Cost of Quality) และสงมอบสินคา/บรกิารให 

ทันเวลาและถกูตอง  
9. มีกิจกรรมกลุมคุณภาพ/คิวซี.(Quality Control Circle) ชวยแกปญหา และ 

ปรับปรุงคุณภาพที่หนางานตางๆท่ัวองคกร  
M = MANAGEMENT (การจัดการ/บริหาร)  
1. ใชการบริหารนโยบาย (Management By Policy)  

1.1 กําหนดคุณภาพเปนนโยบายที่สําคญัโดยผูบริหารระดับสูง  
1.2 ประกาศนโยบายคุณภาพใหพนักงานทุกคนทราบ  
1.3 แปรนโยบายสูการนําไปปฏิบัตินโยบาย = เปาหมาย + วิธีปฏิบัต ิ 
1.4 วางแผนกลยุทธ และการจัดนโยบายคณุภาพ  
1.5 การจัดการคุณภาพประจาํวัน  
1.6 การจัดการเพื่อพัฒนาสินคาบริการใหม  

2. ใชการบริหารดวยหนาท่ี (Management By Function)  
2.1 ผูบริหารและผูบังคับบัญชาทุกระดับตองถือเปนหนาที่ๆจะตองทําใหนโยบายของ 

ผูบริหารระดับสูงบรรลผุลสําเร็จ  
2.2 มีทีมงานของผูบังคับบัญชา (ระดับกลางและระดับตน) ชวยในการบริหาร 

คุณภาพ (วางแผน) เชน Quality Team หรือ Team Planning  
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- ทีมในหนวยงานเดียวกัน  
- ทีมตางหนวยงานกนั  

3. ใชการบริหารดวยทีม/กลุมงาน (Management By Team Work)  
4. ใชการบริหารโดยใหโอกาสทุกคนมีสวนรวม (Management By Participation)  
5.ใชการบริหารโดยระบบและขอมูล (Management By Facts and Systematic Methods)  
6.ใชการบริหารดวยกิจกรรมที่ชวยแกไขปญหาและปรับปรุงงานอยางตอเนื่อง (Management  

By Activities) เชน คิวที คิวซี/มินิคิวซี 5ส.ขอเสนอแนะ ความปลอดภยัการบํารุงรกัษาทวผีล IS 9000  
จากความหมายและแนวทางความคิดเกีย่วกับ โครงการบริหารคณุภาพทั่วทั้งองคกร ท่ี

นักวิชาการทั้งหลายใหความหมายไวนัน้ทาํใหสามารถสรุปไดวา โครงการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร 
เปนระบบการบริหารคณุภาพที่มุงเนนสรางความพึงพอใจใหเกิดแกลูกคา โดยอาศัยหลักการบริหาร
ตางๆ ไมวาจะเปนวธิีการท่ีเปนระบบวิทยาศาสตร หรือหลักการบริหารแบบมีสวนรวมที่ใหพนักงาน
ทุกคน ทุกระดบัในองคกรมสีวนรวมในการสรางคณุภาพแกองคกร โดยอาศัยกจิกรรมตางๆ  

 
การดาํเนินงาน โครงการบรหิารคุณภาพทั่วทั้งองคกร ในรานสาขา บรษิัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน)  

1. หลกัการพืน้ฐานจัดการราน 5 ประการ (SAVEQ)  เปนปจจยัพื้นฐาน 5 ประการทีส่รางความ
พึงพอใจและสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา ที่นํามา ใชในการบริหารรานสะดวกซื้อ โดยมีหลักการ
ดังนี ้ 

S ยอมาจาก Service หมายถึง การบริหาร  
ลูกคารานสะดวกซื้อตองการความสะดวก การบริหารท่ีอบอุน สุภาพ ถูกตองรวดเรว็ รวมถึง

การแสดงออกทางสีหนาและทาทางตางๆ ตองแสดงออกดวยความเต็มใจและความเปนมิตร การแตง
กายที่สะอาดเรียบรอย รวมถึงการมีความรูเกีย่วกับสินคาที่สามารถแนะนําลูกคาได  

A ยอมาจาก Assortment หมายถึง การคดัเลือกสินคา  
คัดเลือกสินคาท่ีตรงตามความตองการของลูกคากลุมเปาหมายมาวางจําหนายซึ่งสินคาตอง

เปลี่ยนแปลงไปตามความตองการของลูกคา รวมถึงความสะอาดของตัวสินคาและการจัดเรียงท่ีช้ันอยาง
สวยงาม  

V ยอมาจาก Value หมายถึง ความคุมคา  
การทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการเขามาใชบริการในราน 7-Eleven จนทําใหเกิด

ความรูสึกคุมคาเมื่อเทียบกบัราคาที่ตองจายไป เมื่อเทียบกับทางเลือกอื่นๆ ที่ลูกคาม ี 
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E ยอมาจาก Environment หมายถึง สภาพแวดลอม  
การรักษามาตรฐานเรื่องความสะอาด ความเปนระเบยีบเรียบรอยและความปลอดภยั ตั้งแต

สภาพหนาราน พ้ืนที่ขาย หลังราน สินคาและอุปกรณ  
Q ยอมาจาก Quality หมายถงึ คุณภาพ  
คุณภาพดานสนิคา คือ รานตองดูแลเอาใจใสเรื่องคุณภาพสินคาทุกตัวท่ีวางจําหนายอยูในราน 

7-Eleven ใหสะอาดถูกตองตามหลักอาชีวอนามัยและ Food Safety คุณภาพดนบริการ คือ การบริการที่
ถูกตองตามหลัก Friendly Service สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  

2. แนวคิดเกี่ยวกับระบบบรหิารคุณภาพ (Quality Management System : QMS)  
เปนระบบที่มุงสรางความมัน่ใจใหกับลกูคา ภายใตความรวมมือของทุกคนเพื่อใหไดสินคา

หรือบริการทีต่อบสนองตอความตองการของลูกคาตอเนื่องเปนระบบ โดยอาศัยหลักการของ P-D-C-A 
และตัดสินใจบนหลักเหตุผลเปนวิทยาศาสตร (SCIENTIFIC) อาศัยขอมูลท่ีอยูบนความจริง 
(MANAGEMENT BY FACTS) ทั้งนี้บรษิทัฯไดอิงแนวความคิดบานแหงคุณภาพของ Dr. KANO 
(KANO’S HOUSE OF QUALITY) และหลักการบริหารคุณภาพ 8 ประการ โดยมหีลักการประกอบ
แนวคิดที่เกี่ยวของดังนี ้ 

หลักการบานแหงคุณภาพของ Dr. KANO (KANO’S HOUSE OF QUALITY)  
1. การมุงเนนกระบวนการ (Process Oriention)  
2. การทําใหเปนมาตรฐาน (Standardization)  
3. การปองกัน (Prevention)  
4. วงจรคุณภาพ (PDCA)  
5. การมุงเนนที่ลูกคา (Market – in)  
6. กระบวนการถดัไปคือลูกคา (The Next Process is Our Customer)  
7. การบริหารโดยขอเท็จจรงิและขอมูล (Fact and Data)  
หลักการบริหารคุณภาพ 8 ประการ  
1. องคกรท่ีมุงเนนลูกคา (Customer Focus Organization)  
2. ภาวะผูนํา (Leadership)  
3. การมีสวนรวมของพนักงาน (Involvement of People)  
4. การคิดและมองเปนกระบวนการ (Processes Approach)  
5. การบริหารงานเปนระบบ (System Approach to Management)  
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6. การตดัสินใจโดยใชขอเทจ็จริง (Factual Approach to Decision Making)  
7. การปรับปรงุอยางตอเนื่อง (Continual Improvement)  
8. ความสัมพันธกับผูสงมอบเพื่อประโยชนรวมกนั (Mutually Beneficial Suppliers  

Relationship)  
3. หลกัการและแนวคดิ Quality Store System Standard : QSS Standard  
เปนการนําแนวคิดหลักการพื้นฐานจัดการราน 5 ประการ (SAVEQ) ผสมผสานแนวคิด

เกี่ยวกับระบบบริหารคณุภาพ (Quality Management System : QMS)  
การริหารทัว่ไปเชิงคุณภาพของรานสาขา (Store Generic Management with QMS Concept)  
จากหลักการและแนวคิดตางๆ ที่ไดกลาวมาแลว บริษัทฯ ไดพัฒนาและกําหนดแนวทางการ

บริหารท่ัวไปเชิงคุณภาพของรานสาขา (Store Generic Management with QMS Concept) เพ่ือใหราน
สาขาใชสําหรับบริหารและปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ หลักการบริหารท่ัวไปเชิงคุณภาพของ
รานสาขา มีหลักการบริหารอยู 6 ประเดน็ คือ  

1. การกระจายและการบริหารเปาหมาย  
2. การบริหารทรัพยากร  
3. การปฏิบัติตามกระบวนการและลําดับการทํางานรายตําแหนง  
4.การเฝาตดิตามการดําเนนิงานของรานสาขาและการปฏบิัติการแกไข/ปองกัน  
5. การส่ือสารภายในรานสาขา  
6. การดูแลและควบคุมเอกสาร/บันทึกตางๆ ของรานสาขา  
การกระจายและการบริหารเปาหมาย (Policy Deployment and Management)  

วัตถุประสงค เพ่ือใหมั่นใจวาเปาหมายที่ทางบริษัทฯ ไดกาํหนดไวมกีารถายทอดไปยังรานสาขา เพ่ือใช
เปนแนวทางในการวางแผนปฏิบัติงานประจําวันของรานสาขา 

1. การกระจายเปาหมาย (Policy Deployment)  
รานสาขามีเปาหมายที่ตองดําเนินงานใหบรรลตุามที่บรษิทัฯ กําหนดไว 2 กลุมคือ  

1.1 กลุมเปาหมายและตวัช้ีวดัที่กําหนดไวในแตละป  
1.2 กลุมที่กําหนดไวเปนจุดควบคุม (Control Points) ในระดับภาพรวมของรานสาขา  

(Store Flow Level) ผูจดัการรานตองทําความเขาใจเปาหมายตางๆ ที่ไดรับมอบหมายแตละรานสาขา
และมีหนาที่เพ่ือวางแผนในการกระจายเปาหมายตางๆ ท่ีเกี่ยวของใหผูปฏิบตัิงานทกุตําแหนงภายใน
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รานสาขารับทราบ และปฏิบตัิงานตางๆ ใหบรรลุตามเปาหมายที่กําหนดไว ท้ังนี้บางตัวช้ีวดัอาจมีการ
กําหนดมาใหทางรานสาขานํามาใชในการบริหารงานไดเลย  

1.2 การบริหารเปาหมาย (Policy Management)  
ผูจัดการรานหรือผูทีไ่ดรับมอบหมายตองดําเนินการตางๆ ภายในรานสาขาใหบรรล ุ

ตามเปาหมายท่ีกําหนด อีกท้ังยังตองเฝาตดิตามผลลัพธที่เกิดขึ้นจริงวาบรรลผุลตามที่ตองการหรือไม 
และใชขอมลูที่เกิดขึ้นจริงมาทบทวนปรับปรุงการดําเนนิงานของรานสาขาใหดีขึ้นเรื่อยๆ  

2. การบริหารทรัพยากร (Resources Management)  
วัตถุประสงค เพื่อเปนแนวทางสําหรับการบริหารจดัการทรัพยากรตางๆ ภายในรานสาขา ซึ่ง

แบงไดเปน 2 กลุม คือ กลุมของการบริหารทรัพยากรบุคคลและกลุมของอาคารโครงสรางและอุปกรณ
เครื่องมือตางๆ  

2.1 การบริหารทรัพยากรบุคล  
2.1.1 การจดัการอัตรากําลังของรานสาขา  
ผูจัดการรานจะตองจัดตารางการทํางานรายสัปดาห (Job Assignment) ของ

สัปดาหถัดไปในทุกๆ วันศุกร และปรับปรงุเวลาการทํางาน ในกรณีทีพ่นักงานลืมลงเวลา เขา-ออก 
สําหรับกรณีท่ีมีพนักงานลาออกใหผูจดัการรานแจง FC และผูจัดการเขต เพ่ือขอกําลังคนทดแทน  

2.1.2 การสอนงานใหพนักงานปฏิบัติตามมาตรฐาน  
รานสาขาในกรุงเทพฯ และปริมณฑล พนักงานจะไดรับการอบรมกอนลงราน 

100 % และผูจดัการรานมีหนาท่ีดูแลการทํางานจนกวาจะมั่นใจวาพนกังานใหมมีความรู ความเขาใจใน
กระบวนการทํางาน ทั้งนีร้านสาขาในมณฑลใหดําเนินการสอนงานตามคูมือ On The Job Training 
(OJT)  

2.2 การบํารุงรกัษาอุปกรณสภาพท่ัวไปของรานสาขา และการทวนสอบอุปกรณและ
เครื่องมือตางๆ  

2.2.1 การตดิตามการเขาบํารงุรักษาอุปกรณ (PM), การทวนสอบอุปกรณ, 
สภาพทั่วไปของรานสาขา และการควบคุม มด หนู แมลง (Pest Control) ท้ังนี ้วันที่ผูใหบริการ 
(Supplier) จะเขาดําเนินงานครั้งถดัไปผูจัดการรานสามารถสังเกตจากสติ๊กเกอรการทวนสอบและ
สติ๊กเกอรการบํารุงรักษาอุปกรณ (PM) ที่ติดอยูท่ีอุปกรณนั้นๆ  
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2.2.2 ผูจัดการรานสาขาลงชือ่รับทราบการเขามาทํางานของผูใหบรกิาร 
(Supplier) ตามรอบการบํารงุรักษาอุปกรณ (PM) การทวนสอบอุปกรณ สภาพท่ัวไปของรานสาขา และ
การควบคุม มด หนู แมลง (Pest Control) โดยรานเก็บสําเนาการใหบรกิารของ Supplier ไว  

2.2.3 เมื่อพบวามีอุปกรณชํารุดผูจดัการรานแจงซอมกับทางคอลล เซอรวิส 
(Call Service) พรอมกับบนัทึกไวใน Log Book หากพบวาผูใหบริการ (Supplier) ยังไมเขามาดําเนนิการ
ตามระยะเวลาที่กําหนดไวในติดตามซํ้าทีห่นวยงานคอลล เซอรวิส (call Service)  

3. การปฏิบัติตามกระบวนการและลําดับการทํางานรายตําแหนง (Implementation of Process 
and Job Sequence)  

วัตถุประสงค เพื่อใหผูปฏิบตังิานที่เกีย่วของของรานสาขาทุกตําแหนง มีแนวทางในการ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและมีคณุภาพเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลกูคา  

3.1 ผูปฏิบัติงานที่เกีย่วของของรานสาขาทกุตําแหนงปฏบิัติงานโดยอางอิงไดจากผัง 
กระบวนการทาํงาน (Store Flow) และรายละเอยีดของลาํดับการทํางานที่อธิบายแยกตามตําแหนงงาน
และผลัดการทาํงานในบทที ่6 รายละเอียดการทํางานตามตําแหนงและผลัดการทํางาน  

4. การเฝาติดตามการดําเนินงานของรานสาขาและการปฏิบัตกิารแกไข/ปองกัน (Store 
Performance Monitoring and Corrective Action (CA)/Preventive Action (PA)  

วัตถุประสงค เพื่อใหทางรานสาขามีวิธีปฏบิัติตางๆ ในการเฝาติดตามผลการดําเนินการตางๆ 
ภายในรานสาขา และมีแนวทางที่ดําเนินการปฏบัิติแกไข (CA)/ปองกัน (PA) ไดอยางมีประสิทธภิาพ  

4.1 การเฝาตดิตามการดําเนนิงานของรานสาขา (Store Performance Monitoring)  
ผูจัดการรานและผูที่เกี่ยวของของรานสาขาตองเฝาติดตามผลการดําเนนิการที่เกีย่วของกับเปาหมายและ
ตัวช้ีวดัที่กําหนดไวในแตละป จุดควบคุม (Control Point) และจุดตรวจสอบในงานประจําวนั (Check 
Point) ตางๆ เพ่ือใหมั่นใจวาการดําเนนิการตางๆ ยังอยูในเปาหมายที่ตองการ ซึ่งถาพบวาผลลัพธท่ีได
ไมบรรลุตามที่ตองการหรือมีแนวโนมที่จะไมบรรล ุใหดําเนินการปฏบิัติการแกไข (CA) และ /หรือ
ปฏิบัติการปองกัน (PA) ตามหัวขอดานลาง  

4.2 การปฏิบัตกิารแกไข/ปองกัน (Corrective Action (CA)/Preventive Action (PA)  
4.2.1 ลักษณะของอาการที่ตองดําเนินการตางๆ  
4.2.2 เมื่อพบวาจุดตรวจสอบในงานประจํา (Check Point) ไมเปนไปตามที่ 

เปาหมายกําหนดไวใหดําเนนิการตามวธิีการแกไขเบื้องตน (Trouble Shooting) ที่ระบุไวใน รายระเอียด
การดําเนนิงานตามกระบวนการตางๆ ท่ีแยกออกตามตาํแหนงงานและผลัด โดยท่ีถาบางเหตุการณ
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ไมไดกําหนดวิธกีารไวหรืออาการปญหายงัไมกลับสูภาวะปกตใิหผูเกีย่วของพิจารณาดําเนินการแกไข
ปญหาเฉพาะหนานั้นๆ ใหแลวเสร็จ และดําเนินการปฏบิัติการแกไข (CA)/ปองกัน (PA) ตามที่ระบุไว
ในขอ 4.2.2 และ 4.2.3 ตอไป  

4.2.3 เมื่อพบวาจุดควบคุม (Control Point) ไมบรรลุเปาหมายแตยังไมเกนิ 
คาเกณฑขัน้ต่าํที่ยอมรับได (Cut Off) ใหเฝาติดตามอาการรวมถึงอาจจะหาทางบรรเทาอาการ หรือ
แกไขปญหาเฉพาะหนานั้นๆ ใหแลวเสรจ็ และอาจดําเนนิการปฏิบัติการแกไข (CA)/ปองกัน (PA) 
ตามที่ระบุไวในขอ 4.2.2 และ 4.2.3 ตอไป  

4.2.4 เมื่อพบวาจุดควบคุม (Control Point) ไมบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดและ 
เกินคาเกณฑขัน้ต่ําท่ียอมรับได (Cut Off) ใหดําเนินการปฏิบัติการแกไข (CA)/ปองกัน (PA) ตามท่ีระบุ
ไวในขอ 4.2.2 และ 4.2.3 ตอไป  

4.2.5 เมื่อพบวาเปาหมายและตัวช้ีวดัที่กําหนดไวในแตละปไมบรรลุตาม 
เกณฑมาตรฐานใหดําเนนิการปฏิบตัิการแกไข (CA)/ปองกัน (PA) ตามที่ระบุไวในขอ 4.2.2 และ 4.2.3 
ตอไป  

4.2.6 การดําเนนิการแกไข (Corrective Action : CA)  
1. ทบทวนลักษณะของอาการหรือปญหาที่พบ  
2. คนหาและระบุสาเหตุของปญหาท่ีพบ  
3. พิจารณาและประเมนิลําดบัความเรงดวนของการแกไขปญหา

สาเหตุตางๆ  
4. กําหนดวธิีการหารือมาตรการตางๆ ที่สอดคลองกับสาเหตุนั้นๆ  

พรอมจดัทําแผนการดําเนนิงานคราวๆ (Action Plan) ท่ีระบุกิจกรรมทีต่องการดําเนนิการ ผูรับผิดชอบ 
และระยะเวลาดําเนินการจนเสร็จสิ้น  

5. ดําเนินการตามแผนงาน (Action Plan) และบันทึกผลท่ีเกิดขึ้น  
6. ตรวจสอบและยืนยันผลการแกไข  

4.2.7 การดําเนนิการปองกัน (Preventive Action : PA)  
1. ระบุแนวโนมของอาการหรือปญหาท่ีมีโอกาสจะพบในอนาคต  
2. ประเมินวาอะไรที่คาดวานาจะเปนสาเหตุของแนวโนม หรือ 

ปญหาที่อาจจะเกดิขึ้นในอนาคต  
3. พิจารณากําหนดแนวทางเพื่อปองกันสาเหตุดังกลาว  
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4. กําหนดวธิการหารือมาตรการตางๆ ที่สอดคลองกับสาเหตุนั้นๆ  
พรอมจดัทําแผนการดําเนนิงานคราวๆ (Action Plan) ท่ีระบุกิจกรรมทีต่องการดําเนนิการ ผูรับผิดชอบ 
และระยะเวลาดําเนินการจนเสร็จสิ้น  

5. ดําเนินการตามแผนงาน (Action Plan) และบันทึกผลท่ีเกิดขึ้น  
6. ตรวจสอบและยืนยันผลการปองกนั  

5.การสือ่สารภายในรานสาขา (Internal Communication)  
วัตถุประสงค เพื่อใหมั่นใจวาขอมูลขาวสารที่สําคัญของรานสาขามีการส่ือสารกันอยางทั่วถึง  

5.1 ใหรานสาขาพิจารณาเนือ้หาและวิธกีารท่ีจะใชสื่อสารภายในราน  
5.2 การสอสารผานการประชุมใหปฏิบัติดงันี้  

5.2.1 FC เรียก ผูจัดการรานประชุม (ทุกสาขาในการดแูล)  
5.2.2 FC เรียกผูชวยผูจัดการ/พนักงานรานประชุม  
5.2.3 ผูจัดการ เรยีกพนักงานทั้งรานประชุม  
5.2.4 ผูชวยผูจดัการ หรือหัวหนาผลดั เรียกพนักงานประชุม  
หมายเหตุ ในกรณีที่บางรานสาขาไมสามารถติดบอรดได ใหปรับให 

เหมาะสมตามพื้นที ่ 
6. การดแูลและควบคุมเอกสาร/บันทึกตางๆ ของรานสาขา (Document and Record Control)  
วัตถุประสงค เพื่อกําหนดแนวทางและวธิีการในการจดัเกบ็เอกสารและบันทึกผลการ

ดําเนินงานตางๆ ภายในรานสาขา  
6.1 เอกสารและบันทึกตางๆ จะตองมีการจดัเก็บไวในแฟมเอกสารอยางเปนหมวดหมู

รายระเอียดดังนี้  
6.1.1 เอกสารที่ตองจัดเก็บในแฟม  

1. เอกสารและบันทึกตางๆ จากสวนกลาง  
2. Audit ทรัพยสิน และ Audit สินคา   
3. Action List จาก QSI สวนกลาง และ FC  
4. สําเนาการเขามาใหบิการของ Supplier  
(เชน Pest Control, Preventive Maintenance)  
5. สําเนา Receiving Log  
6. สําเนา Cash Report  
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7. สําเนา DC  
8. Assortment  

6.1.2 เอกสารที่พิจารณาจดัเก็บตามความเหมาะสม  
1. Store Layout  
2. Log Book  
3. Bulletin และ New Product  

6.2 กรณีที่มีการจัดเก็บเอกสาร บันทึกหรือแบบฟอรมมากกวา 1 ชนิด ในแฟม 
เดียวกันในการจัดทําดัชนีเอกสาร (Index) ไวดวย  

6.3 การจัดเรียงเอกสารหรือบันทึกในแฟมใหจัดฉบับลาสุด (update) อยูดานบน  
และใหเก็บเอกสารเขาแฟมทุกๆ สิ้นวัน  

6.4 กําหนดบรเิวณหรือพื้นทีส่ําหรับการจัดเก็บเอกสารตางๆ รวมถึงสื่อชั่วคราว สื่อ 
ถาวรและโปสเตอร (Poster ) ตางๆ ภายในรานใหเหมาะสมและเปนหมวดหมู  

6.5 โปสเตอร (Poster) ตาง ๆ ที่ติดไวเพื่อการส่ือสารภายในรานจะตองอยูในสภา 
สมบูรณอานไดชัดเจน ตัวอักษรไมลบเลือนหรือซีดจาง  

6.6 เอกสารและบันทึกตางๆ ใหจัดเก็บตามระยะเวลาทีร่ะบุไว  
ทําไมตองจึงตองทํา TQM 
TQM เปนระบบการจัดการที่เนนมนษุย (A people-focused management system) กลาวคือ 

เปนกระบวนการทางวัฒนธรรมที่มุงเปลี่ยนแปลงคนทั้งหมดในองคการ เพื่อใหหันมาสนใจปรับปรงุ
คุณภาพอยางตอเนื่อง โดยมีเปาหมายสูงสุด คือการสรางความเปนเลิศในระดับโลก TQM มีความหมาย
หลายอยางในตัวเอง กลาวคือเปนทั้งกลยุทธ เทคนิค ระบบการจัดการ รวมไปถึงปรัชญาและเครื่องมือ
ในการแกปญหาขององคการ สาเหตุที่ TQM มีความสําคญัก็เพราะการเปลี่ยนแปลงทางดานการผลติ  
การตลาด และการเงนิ เนื่องจากองคการตองการพฒันาประสิทธิภาพเพือ่ตอสูกับการแขงขัน โดยมี
กระแสโลกาภวิัฒนเปนตัวเรงตลาดและการแขงขันเปดกวางออกอยางไรพรมแดน องคการตองหาทาง
ลดตนทนุและเพิ่มคุณภาพ เพื่อเอาตัวรอดและสรางความเจรญิกาวหนา ประกอบกับมีตัวอยาง
ความสําเรจ็ของ TQM จากกิจการตาง ๆ ทั้งในประเทศญี่ปุน ประเทศตะวนัตกและประเทศอื่น ๆ ท่ัว
โลก (เรืองวิทย เกษสุวรรณ, 2549) 
 Dr.Deming ไดริเริ่มวงจรเดมิ่ง “Deming Cycle” เพ่ือแสดงถึงหลักการทํางาน Plan – Do – 
Check – Action เพ่ือการบริหารที่ดี ซ่ึงการจดัการที่ดีจะตองมีการวางแผน หรือพัฒนาเปาหมายสําหรับ
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แผนงานและกาํหนดระยะเวลาแลวเสร็จตามแผน หลังจากนั้นแผนตองถูกนําไปปฏิบตัิผล การปฏิบัติ
จะตองถูกตรวจสอบหรือทบทวนตามระยะเวลาที่กําหนด และในที่สุดผูบริหารจะตองพิจารณา
ดําเนินการหรอืตัดสินใจในการดําเนนิการขั้นตอไป     
   
ภาพที่ 2.2: แสดงใหเห็นวาทาํไมตองมีการทําการประกันคุณภาพท่ัวท้ังองคกร 

 
ท่ีมา: เรืองวิทย เกษสุวรรณ. (2549). หลัก TQM และการประยุกตใช. วารสารดํารงราชานุภาพ. 7(64), 

19 – 50. 
 

วตัถุประสงคท่ัวไปของ TQM   
 1. เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  
 2. เพื่อพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่องในกิจกรรมทกุดาน  
 3. เพื่อความอยูรอดขององคกรและสามารถเจรญิเติบโตอยางไมหยุดยัง้ ภายใตภาวการณ
แขงขันที่รนุแรง  
 4. เพื่อยกระดบัคุณภาพชวีิตของพนักงานทุกคน  

กฎหมายคุมครองผูบริโภค 

เทคโนโลย ี บริษัทประกนัภัย 

คูแขง 
ความรับผิดชอบ

ในวิชาชีพ 

 หนวยราชการ มาตรฐานของสินคาหรือ
บริการตามกฎหมาย ความตองการและความคาดหวัง

ของลูกคาหรอืผูรับบริการ 
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 5. เพื่อรกัษาผลประโยชนของผูถือหุน  
 6. เพื่อแสดงความรับผดิชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม 

TQM  มี หลักการที่สําคญั 3 ประการ คือ 
 1. การใหความสําคัญกับลกูคา (Customer Oriented) 
 ลูกคาเปนสาเหตุสําคัญที่ทําใหธุรกิจอยูรอด และความมุงหมายเดียวของธุรกิจ คือ การสราง
และรักษาลูกคาการใหความสําคัญกับลกูคาจะไมถูกจํากดัอยูทีลู่กคาจรงิๆหรือท่ีเรียกวา ลูกคาภายนอก 
(External Customer) ท่ีซื้อสินคาหรือบรกิารของธรุกิจเทานั้น แตจะขยายตัวคลอบคลมุไปถึงพนักงาน 
หรือหนวยงานที่อยูถดัไปจากเราซึ่งรอรับผลงานหรือบริการจากเรา ทีเ่รยีกวา ลูกคาภายใน (Internal 
Customer) โดยเราจะทาํหนาท่ีเปน ผูที่สงมอบภายใน (Internal Supplier) ในการสงมอบผลงานและ
สรางความพอใจใหแกพวกเขา ซึ่งจะสรางความสัมพันธตอเนื่องกันเปน หวงโซคุณภาพ (Quality 
Chain) 

2. การพัฒนาอยางตอเนือ่ง (Continuous Improvement) 
 องคการที่จะทาํ TQM จะตองกลาตดัสินใจ แกไขปรับปรงุ และเปลี่ยนแปลง กอนท่ีจะไมมี
โอกาสแมจะดาํรงอยูตอไปในสังคมซึ่งเราสามารถดําเนนิงานไดดังนี ้
  2.1 ศึกษา วเิคราะหและทบทวนขอมูลการดําเนินงานและสภาพแวดลอมเพื่อหา
แนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงคุณภาพของระบบและผลลพัธอยางสรางสรรค และตอเนื่อง 
  2.2 พยายามหาวิธใีนการแกไขปญหา และพัฒนาการดําเนินงานที่เรยีบงายแตให
ผลลัพธสูง 
  2.3 ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลงานอยางเปนระบบ เปนธรรมชาติและไมสราง
ความสูญเสียจากการตรวจสอบ 

3. สมาชกิทุกคนมีสวนรวม (Employees Involvement) 
 ตั้งแตพนักงานระดับปฏิบัตกิาร จนถึงหัวหนาคณะผูบรหิาร (Chief Executive Officers) หรือ 
CEOS ที่ไมใชเพียงปฏิบัติงานแบบขอไปทเีทานั้นแตตองมีความเขาใจและยอมรับในการสรางคุณภาพ
สูงสุดใหเกิดขึน้ ไมเฉพาะบคุคลในหนวยงาน แตทุกหนวยงานจะตองรวมมือกันในการพฒันาคุณภาพ
ของธุรกิจอยางสอดคลองและลงตวั โดยมองขามกําแพงหรือฝาย/แผนกที่แตกตางกนั แตทุกคนตอง
ปฏิบัติงานในฐานะสมาชิกขององคการคุณภาพเดยีวกัน เพื่อใหสมาชิกสามารถทํางานใหถูกตองตัง้แต
เริ่มตน และถกูตองเสมอ โดยอาจจะจัดตั้งทีมงานขามสายงาน (Cross Functional Team) เขามารวม
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รับผิดชอบในการดําเนนิงาน และพัฒนาคุณภาพของธรุกจิอยางตอเนื่อง โดยทีมงานจะเปนกลจกัร
สําคัญในการผลักดนัธรุกิจไปขางหนาอยางสม่ําเสมอ 
 
ภาพที ่2.3: แสดงหนาท่ีของลูกคาและผูสงมอบ 
 

ลกูคา ผูสงมอบ 

1. ใครเปนลกูคาที่ตองการผลงานของเรา 1. ใครเปนผูสงมอบของเรา 

2. อะไรเปนความตองการที่แทจริงของลกูคา 2. อะไรเปนความตองการทีแ่ทจริงของเรา 

3. เราจะหาความตองการของลุกคาไดอยางไร และเรา
สามารถรับรูการเปลี่ยนแปลงความตองการของลกูคา
ไดอยางไร 

3. เราจะสื่อสารความตองการของเราถึงผูสง
มอบอยางไร และเราจะทําใหผูสงมอบเขา
ใจความตองการของเราอยางไร 

4. เราจะวัดความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของลกูคาไดอยางไร 

4. ผูสงมอบของเรามีความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของเราหรือไมและ
เพียงใด 

5. เรามีความสามารถในการตอบสนองตอความ
ตองการของลกูคาหรือไมและเราตอปรับปรุง เพ่ือให
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีขึ้น
อยางไร 

5. ถาเรามีความตองการเปลีย่นแปลงเราจะแจง
ตอผูสงมอบอยางไร 

6. เราสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
ตลอดเวลาหรอืไม และเราจะสามารถปองกันไมใหเกิด
ปญหาการไมสามารถตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคาไดอยางไร 

  

 
ท่ีมา: เรืองวิทย เกษสุวรรณ. (2549). หลัก TQM และการประยุกตใช. วารสารดํารงราชานุภาพ. 7(64), 

19 – 50. 
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 การประยุกตใช TQM ในเชงิปฏิบัติ 
 TQM (Total Quality Management)  ถือเปนกลยุทธอยางหนึ่งที่จะชวยเพิ่มขีดความสามารถใน
การแขงขันขององคกรในทุก ๆ ดาน  ปจจบุันผูบริหารระดับสูงขององคกรหลายแหงมีความประสงคที่
จะนํา TQM  มาประยุกตใช  ซึ่งผูบริหารเหลานี้หลายทานไดศึกษาปรชัญาและแนวคิดพ้ืนฐานของ 
TQM ไปบางแลวแตยังไมสามารถมองภาพในเชิงปฏิบตัิไดอยางชดัเจน  ดังนั้นบทความนี้จึงเปนการ
แนะนําใหผูบริหารทราบโดยสังเขปวาการนํา TQM  มาประยุกตใชในเชิงปฏิบัติน้ันควรจะมกีิจกรรม
อะไรบางที่จะตองดําเนินการใหสอดคลองกับปรัชญาและแนวคิดพ้ืนฐานของ TQM 
 การนํา TQM มาประยุกตใชในเชิงปฏิบัตนิั้นมีกิจกรรมที่สําคัญอยางนอย 6 ประการ ท่ีผูบริหาร
จะตองดําเนินการในองคกรของตนเองดังนี้ 
 1.   การฝกอบรมทางดานคุณภาพ 
 ความเขาใจ TQM ที่ถูกตองเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดในการดําเนนิการอยางมีประสิทธิผล
ดังนั้นพนักงานทุกระดบัจะตองไดรับการอบรมใหทราบถึงปรัชญาแนวคิดพืน้ฐานของ TQM เครือ่งมือ
ท่ีจะนํามาใชในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง  บทบาทของพนักงานแตละระดับ   ตลอดจนประโยชนที่
องคกรและตัวพนักงานจะไดรับในการทํากจิกรรม TQM ซึ่งหากพนักงานยังไมเขาใจในประเดน็เหลานี้
ก็อาจเกดิการตอตานในการทาํกิจกรรมและสงผลใหเกิดความลมเหลวในที่สุด 
 2.   การบริหารงานประจําวนั (Daily Management) 
 องคกรจะตองมีการกําหนดระบบหรือกระบวนการบริหารงานประจําวนั ตลอดจนมาตรฐาน
ในการปฏิบัติงานตางๆ เพื่อใหพนักงานรับทราบถึงขั้นตอนของระบบงาน หนาที่ของตนเอง และ 
วิธกีารทํางานที่ถูกตอง  (เปรียบเสมือนกบัการเขยีน Procedure และ Work Instruction ในการทํา 
ISO9001:2000  แตควรจดัทาํใหครบทุกหนวยงาน)  ท้ังนี้ผูบริหารควรกําหนด  KPIs  (Key 
Performance  Indicators)   ของระบบงานประจําวนัไวดวยเพ่ือเปนเปาหมายในการปรบัปรุงพัฒนา 
ของหนวยงานตาง ๆ 
 3.   การบริหารนโยบาย (Policy Management) 
  3.1  การกําหนดนโยบาย 
        (1)   ผูบริหารระดับสูงจะตองกําหนดนโยบายในการบรหิารงานและประเด็นที่
ตองการปรับปรุงพัฒนา โดยพิจารณาถึงความจําเปนเรงดวนและความสําคัญตอความอยูรอดขององคกร 
เชน การเพิ่มยอดขาย, การลดตนทุน, การเพิ่มประสิทธภิาพของกระบวนการผลิต เปนตน 
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         (2)   กําหนดวตัถุประสงค/เปาหมายใหเปนตัวเลขที่ชัดเจน เพื่อเปนระดับหรือผลของ
การปรับปรุงท่ีตองการในแตละประเดน็ และตองมกีรอบเวลาที่ชัดเจน 
         (3)   กําหนดกลยุทธที่สามารถอธิบายถึงกิจกรรมที่จะตองดําเนินการไดอยางเปน
รูปธรรมพนักงานอานแลวตองเขาใจ  วาผูบริหารอยากใหทําอะไร และทําอยางไร เพ่ือใหสามารถบรรลุ
วัตถุประสงค 
          (4)  การกระจายนโยบาย (Policy   Deployment) ประเดน็ที่จะปรับปรงุ, วัตถุประสงค/ 
เปาหมาย และกลยุทธทีผู่บรหิารระดับสูงกาํหนดตองมีการกระจายลงสูทุกระดับอยางเปนระบบเพื่อให
แตละระดับทราบถึงส่ิงที่หนวยงานตนเองจะตองทําและทราบถึงเปาหมายของหนวยงาน  ซึ่งในระดับ
ลางจะชัดเจนเปนแผนปฏิบัติ ดังแผนภูมิ  
 
ภาพที่ 2.4: แสดงการบริหารนโยบาย (Policy Management) 
 

นโยบายของ  CEO 
ประเด็นปรับปรุง, เปาหมาย, กลยุทธ 

    
นโยบายของ Department Manager 
ประเด็นปรับปรุง, เปาหมาย, กลยุทธ 

 
นโยบายของ  Section Manager 
ประเด็นปรับปรุง, เปาหมาย, กลยุทธ 

 
แผนปฏิบัต ิ
หัวขอปฏิบัติและกําหนดเวลา 

 
ท่ีมา: เรืองวิทย เกษสุวรรณ. (2549). หลัก TQM และการประยุกตใช. วารสารดํารงราชานุภาพ. 7(64), 

19 – 50. 
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 3.2   ดําเนินการตามนโยบายและแผนงานที่วางไว   ทําการบันทึกผลของการดําเนินการและ 
นําผลของการดําเนินการตรวจสอบ เทียบกับวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่กําหนดเปนระยะๆ 
 3.3   ผูบริหารระดับสูงจะตองมีการประชุมเพื่อทบทวนนโยบาย,วตัถุประสงคและกลยุทธ 
อยางตอเนื่องเพื่อพิจารณาวาจะตองมีการปรับเปลี่ยนนโยบาย,   วัตถุประสงค และกลยุทธใหเหมาะสม
กับสถานการณอยางไรหรือไม 
 4.   การบริหารขามสายงาน (Cross Functional Management) 
 จุดมุงหมายเพือ่ปรับปรุงระบบงานที่มีความเกี่ยวของกบัหลาย ๆ ฝาย เชน  ระบบการพัฒนา 
ผลิตภณัฑใหมซึ่งมีความเกีย่วของกนัทั้งฝายการตลาด ฝายวิศวกรรม ฝายผลิต ฝายควบคุมคุณภาพ 
ฯลฯ  ซึ่งปญหาสวนใหญของระบบการบรหิารขามสายงานนั้น  มักจะเปนปญหาอันเนื่องมาจาก 
ผูบริหารระดับสูง เชน ผูบริหารระดับฝายตางคนตางทํางานไมมีการประชุมตัดสินใจรวมกันในประเด็น
ท่ีสําคัญ หรือเกี่ยงความรับผดิชอบเนื่องจากไมมรีะบบงานที่ชัดเจน 
 แนวทางการปรับปรุงระบบการบริหารขามสายงาน  มีดังนี้ 
 (1)   แตงตัง้ Cross Functional Management Committee โดยประธานควรเปนกรรมการ
ผูจัดการ 
 (2)   การดําเนนิงานของคณะกรรมการ 
          (2.1)   รับผดิชอบการจัดทํา  Flow  Chart  ของระบบบรหิารขามสายงานใหชัดเจนทกุ
ระบบ 
                            (2.2)    ดําเนินการตรวจวเิคราะหระบบงานตาม  Flow  Chart  ที่กําหนด 
                            (2.3)    รวมกันเสนอความคิดเห็นในการปรับปรุงระบบ 
                            (2.4)    ดําเนินการและตดิตามประสิทธิผลของการปรับปรุง 
 5.   กจิกรรมกลุมยอย (Small Group Activity) 
 การจัดใหมีกจิกรรมกลุมยอย เชน กิจกรรม 5ส,  กิจกรรมกลุมคณุภาพ QCC  น้ัน   มี
จุดมุงหมายเพือ่ใหพนักงานระดับปฏิบตัิทกุคนไดมีสวนรวมในการปรบัปรุงพัฒนางานอยางตอเนือ่ง 
ซ่ึงเปนแนวคิดพ้ืนฐานอยางหนึ่งของ TQM  และในการดํารงรักษากจิกรรมกลุมยอยไมใหสูญสลายไป  
ผูบริหารควรจดัตั้งหนวยงานสงเสริม TQM เพื่อฝกอบรม สรางแรงจูงใจและผลักดันใหพนักงาน
รวมกันทํากิจกรรมกลุมยอยอยางสม่ําเสมอ 
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 6.   ตรวจวินจิฉัยโดยผูบริหารระดับสูงสุด ( Top Management Diagnosis) 
 จุดมุงหมายเพือ่ใหผูบริหารระดับสูงสุดตรวจสอบวา  นโยบายการบริหารที่กําหนดไวไดถกู
นําไปกระจายและปฏิบตัิโดยหนวยงานตางๆหรือไมอยางไร และถกูตองตามแนวทางของ TQM 
หรือไม   ซึ่งผูบริหารระดับสูงสุดควรทําการตรวจวนิิจฉยัอยางตอเนื่องเปนระยะๆ   พรอมทั้งให
คําแนะนําแกหนวยงานตางๆ หากการดําเนินการผิดเพ้ียนไปจากวัตถปุระสงคท่ีตองการ 

แนวทางการสงเสริม TQM  ภายในองคกร 
 1.  ผูบริหารระดับสูงตองมีศรัทธาและมีความเชื่อมั่นวา TQM  จะสามารถชวยปรับปรุงพัฒนา
องคกรไดอยางยั่งยืน 
 2.  นํา TQM มาเปนนโยบายในการบริหารธุรกิจ และประกาศใหพนักงานทุกคนไดรบัรู 
 3.  จัดตั้งหนวยงานสงเสริม TQM  เพื่อเปนหนวยงานหลักในการผลกัดันการดําเนินงานตาง ๆ 
ในกจิกรรม TQM  ใหเกิดขึน้ไดอยางเปนรูปธรรม 
 4.  จัดตั้ง TQM  Steering   Committee โดยมีกรรมการผูจัดการเปนประธาน เพ่ือกําหนด
นโยบาย, ผลักดันการดําเนินการ, ตดิตามผลและแกปญหาหลัก ๆ ในการทํากจิกรรม TQM 
 5.  หาที่ปรึกษา (Consultant)  หากคิดวาจําเปน 
 6.  กําหนด  Road Map ของการทํา TQM  และแผนงานหลัก 
 7.  ดําเนินการฝกอบรมตามแผนงานที่กําหนด 
 8.  ดําเนินการลงมือปฏิบัตใินกิจกรรมตาง ๆ ของ TQM 
 9.  ผูบริหาระดับกลางตรวจสอบการปฏิบตัิและแกไขปญหาที่เกิดขึน้ 
 10. ผูบริหารระดับสูงตรวจวนิิจฉัย (Diagnosis)  ผลการดาํเนินงาน TQM เปนระยะๆ 
 11. ประเมินผลงานประจําป 
บทบาทของผูบริหารในระดบัตาง ๆ ในการทํากจิกรรม TQM ผูบริหารระดับสูง 
“ศรัทธาตองมากอน  ถาเบอร 1  ไมเอากอ็ยาเสียแรงทํา” 
 1.  กําหนดวิสัยทัศน, นโยบายและเปาหมายของการทํากจิกรรม TQM  ซึ่งควรกําหนดเปาหมาย
ท้ังระยะส้ัน  ระยะกลางและระยะยาว 
 2.  กําหนด  Road Map และแผนงานหลักของการทํา TQM 
 3.  แสดงความมุงมั่น มีความเปนผูนําและสรางวฒันธรรมแบบ TQM 
 4.  มอบหมาย และกระจายนโยบายสูการปฏิบัต ิ
 5.  สนับสนุนในทุก ๆ ดาน 
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 6.  แสดงความเปนผูนําและเปนตัวอยางทีด่ีในการทํากิจกรรม 
 7.  ตรวจวนิิจฉัยและพัฒนาระบบที่มีอยูใหดียิ่งขึ้น 
ผูบริหารระดบักลาง 
“ตองทํางานหนักขึ้น เพราะรับท้ังบนและลาง” 
 1.  รับผดิชอบและสนับสนนุใหเกิดการปฏิบัติกจิกรรม TQM  ในหนวยงานของตนให
สอดคลองกับนโยบายของผูบริหารระดับสูง 
 2.  อบรมใหความรูและจงูใจผูใตบังคับบญัชาใหรวมมอืกันทํากิจกรรม 
 3.  ติดตามความคืบหนาและแกปญหาท่ีเกดิขึ้นในหนวยงาน 
 4.  สรางมาตรฐานและเปนตวัอยางที่ดแีกผูใตบังคับบัญชาในการปฏิบัต ิ
 5.  กระตุนและสรางบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 
 6.  ประสานงานและรวมมือกับสวนงานอืน่ ๆ ท่ีเกี่ยวของ 
ผูบริหารระดบัลาง 
“ขาดฟนเฟองตวัเลก็ ๆ อยาหวังจะใหระบบเดิน” 
 1.  ควบคุมการปฏิบตัิงานตามมาตรฐานทีส่รางขึ้น 
 2.  จูงใจผูใตบงัคับบัญชาใหรวมมือกันทํากิจกรรม 
 3.  ตรวจสอบและติดตามปญหาที่เกิดขึน้ในการปฏิบัตแิละรายงานใหผูบังคับบัญชารับทราบ 
 4.  รับทราบขอมูลที่จําเปนจากพนักงาน 
 5.  ใหขอมูลทางดานเทคนิคท่ีจําเปนแกผูบริหารระดับกลางเพื่อปรับปรงุงาน 
 ในชวงเริ่มตนของการทํา TQM มาประยกุตใชในองคกรเปนสิ่งที่ผูบรหิารตองมีความมุงมั่น
และใชความพยายามเปนอยางสูง   เนื่องจากเปนการเปลีย่นแปลงวิธกีารบริหารและพฤติกรรมการ
ทํางานของพนกังาน  ซึ่งพนกังานในองคกรอาจไมเคยชนิและเกิดการตอตาน  ดังนัน้ผูบริหารจงึควร
ช้ีแจงถึงความจําเปนและประโยชนที่พนักงานจะไดรับจากการกิจกรรม TQM   ใหชัดเจนเพื่อลดปญหา
ดังกลาวใหนอยลง   และหลงัจากที่ไดทํา  TQM  ดวยวธิกีารทีถู่กตองไปสักระยะหนึ่งแลว   จะเห็นถึง
การเปลีย่นแปลงขององคกรในทิศทางที่ดขีึ้น   องคกรมคีวามสามารถในการแขงขนัมากขึ้น และ
สามารถดํารงอยูไดในธุรกิจระยะยาว 

ปจจัยแหงความสําเร็จในการประยกุตใช TQM 
 การนํา TQM มาใชไมใชเรื่องงาย ๆ เพราะ TQM เปนเรื่องที่ซับซอน ละเอียดออน และ
เกี่ยวของกับทกุคนองคการ ดังนั้น ถึงแมผูบริหารจะดําเนินการตามขัน้ตอนการนํา TQM ไปปฏิบตัิ 
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  การบริหาร 
 

แบบเปดตําราทํา (Open Book Approach)แลวก็ตาม โครงการ TQM ก็อาจจะลมเหลวอยางไมเปนทา 
เพราะผูปฏิบัตขิาดความเขาใจ และไมตระหนักถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอความสําเรจ็หรือความลมเหลว 
ในการเปลี่ยนแปลงองคการ  ท่ีเรยีกวา  กญุแจแหงความสาํเร็จ (Key Success Factors) หรือ KSFs โดยท่ี
เราสามารถสรปุ KSFs  ที่ชวยใหการนํา TQM มาประยกุตจนประสบความสําเรจ็ ซึ่งประกอบดวยปจจัย
ท่ีสําคัญตอไปนี้ 
 
ภาพที่ 2.5: แสดงแผนภูมิปจจัยแหงความสาํเร็จในการทํา TQM 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

              ภาวะผูนํา   ความกลา 
 

 
ความรู    ความศรัทธา 

                      และความเขาใจ            และมุงมั่ง 
 
           
 

ท่ีมา: Deming, W.E. (1993). The New Economics. Cambridge, MA: MIT Press. 
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              1.  ความรูและความเขาใจ  (Knowledge and Understanding) 
เปนจุดเริ่มตนของความสําเรจ็หรือลมเหลวในการทํา TQM ดังที่ Deming, W.E.  

(1993)  กลาววา ไมมีอะไรทดแทนความรูได  (There is no substitute for knowledge.)  เนื่องจาก  
TQM เปนปรชัญาในการบรหิาร จึงตองดําเนินงานดวยความเขาใจอยางแทจริง  ไมใชคิดเองเออเอง  
หรือทํางานแบบครั้งตอครั้ง  แตผูบริหารและผูรับผิดชอบในการทํา TQM จะตองมวีิสยัทัศน  กลยุทธ  
แผนงาน  และวิธีปฏิบัติที่ชัดเจน  ไมเชนนัน้การสรางองคการคณุภาพสมบูรณแบบจะไมสามารถ
เกิดขึ้นได  เพราะความรูและความเขาใจทีผ่ิดพลาดจะทําใหการเริ่มตนโครงการ TQM หรือ  
การดําเนนิงานผิดทิศทางจนไมสามารถแกไขได 
 2.  ความศรัทธาและมุงมั่น  (Faith and Commitment) 
 ในหลักการและความสําเร็จของ TQM ทําใหสมาชิกทุกคนรวมแรงรวมใจในการปฏิบัติงาน  
แกไขปญหา และฟนฝาอุปสรรคตาง ๆ เพราะการสรางวฒันธรรมแลองคการ TQM ตองอาศัยความ
ทุมเทและเสียสละอยางมาก  แตก็ตองเกิดขึน้จากความเขาใจที่แทจริง  มใิชศรัทธาและมุงมั่นแบบ 
งมงาย ที่รับแนวคิดมาปฏิบัติอยางไมไตรตรองใหรอบคอบ เพราะองคการ TQM  เปนสังคมความรู 
(Knowledge Society)  ที่สมาชิกจะตองเรยีนรูอยางมีเหตุผลและพยายามแกไขปญหาอยางตอเนื่อง  
ไมใชการเรียนรูแบบไสยศาสตร (Superstitious Learning) ซึ่งเปนการยอมรับในเรื่องตาง ๆ อยางไมมี
เหตุผล  และจะสรางผลเสียขึ้น  มากกวาผลดีที่ไดรับในระยะสั้นเทานัน้ 
 3.  ภาวะผูนาํ  (Leadership) 
 ผูบริหาร และสมาชิกทุกคนในองคการตองมีความเปนผูนําในตนเอง โดยที่ตองตัดสนิใจ ทําใน
ส่ิงที่ถูก (Do the right things.) ไมใชเพียงแตทําสิ่งตาง ๆ ใหถูก (Do the things right.) ตามที่ไดรับ
มอบหมาย หรือเคยปฏิบัติมาเทานั้น โดยผูบริหารจะตองเปนแมแบบ (Role Model) ทั้งในการทํางาน  
การยอมรับในปรัชญาคุณภาพ  การเปลีย่นแปลง  และการรับผดิชอบในการกระทําของตนและลูกนอง  
ขณะที่สมาชิกทุกคนตองมีความเปนผูนําในตนเอง  และเปนผูนําของกลุม  โดยไมเพยีงแตปฏิบัติงาน
ตามคําสั่ง  หรือเพื่อเอาใจเจานายเทาน้ัน  แตจะตองคิด  วเิคราะห  พยายามทํางาน  และพัฒนาตนเอง  
และทีมงานใหดีขึ้นอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง 

4.  ความกลา  (Courage) 
เปนพื้นฐานสําคัญของการเปนผูนํา  การสรางสรรค  และนวัตกรรมใหม ๆ ที่จะตองคิด 

นอกกรอบของความเชื่อ  กฎเกณฑ และแนวทางปฏิบัติเดิม  โดยสมาชกิในองคการ TQM จะตองกลาที่
จะตัดสินใจ  เปลี่ยนแปลง  รับผิดชอบและแกไขในการดําเนินงานของตนและของกลุม  แตเปนเรือ่งที่
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นาเปนหวงมากในปจจุบัน  ท่ีความกลาหาญกลายเปนคานิยม (Value) ที่ถอดถอยลงทุกทีในองคการ
และสังคมไทย  เนื่องจากทุกคนตางพยายามเอาตัวรอด  ปกปองผลประโยชนของตนเปนหลัก  โดยคน
สวนใหญชอบ  ตัดสินใจแบบแทงกั๊ก  หรอื Play  Safe เสมอ  หรือแสดงความกลาแบบบาบิ่น  ขาดสติ
ยั้งคิด และทําเพื่อความตองการของตนเทานั้น  ซึ่งเปนเพยีงแตการแสดงพฤติกรรมทีห่ยาบชา  กักขฬะ 
และสันดานดบิออกมา  ตามท่ีเราไดรับรูจากสื่อตาง ๆ เทานั้น 

5.  การบริหารระบบ (System Management) 
TQM  เปนงานที่ตองวางแผนและดําเนินงานรวมกนัทั้งองคการ  โดยกําหนดวิสัยทัศน   

กลยุทธ  และแผนแมบทรวม (Integrated Master Plan) ซึ่งมีความครอบคลุมในการพฒันาศักยภาพของ
องคการ  แตตองยืดหยุนและสามารถปรับตัวใหสอดคลองกับขอจํากัดและความผันผวนของเหตุการณ  
ซ่ึงจะกําหนดขึ้นจากความเขาใจ  และการคิดอยางเปนระบบ (System Thinking) ไมใชการทําโครงการ
ทดลอง  โดยแยกเปนสวน ๆ และคอย ๆ ดําเนินการครั้งละหนวยงานหรือสองหนวยงาน  โดยวางแผน
ปฏิบัติเปนครัง้ ๆ ไป (One At A Time) เพราะแทนทีจ่ะสรางเสริมการเปนองคการ TQM กลับจะ
กลายเปนการจัดการคุณภาพเฉพาะสวน (Partial Quality Management) ที่ไมสามารถบูรณาการเขาเปน
องคการคณุภาพที่แทจริง 
 สุดทาย ความสําเร็จในการทาํ TQM น้ันอยูท่ีคน  ซ่ึงจะตองมีความเชื่อมั่น  พรอมทีจ่ะเรียนรูใน
การทํางาน และผูบริหารตองไมใจรอน เพราะการสรางองคการ TQM จะเริ่มเกดิผลที่เปนรูปธรรม  เมื่อ
เราดําเนินงานจนถึงระดับทีท่ําใหสมาชิกสวนใหญในองคการเห็นความสําคัญของคุณภาพ และการ
พัฒนาอยางตอเนื่อง  โดยสมาชิกในองคการ TQM จะไมพอใจตอคุณภาพ  หรือความสําเร็จในปจจุบัน
เทานั้น  แตตองหม่ันตรวจสอบ วิเคราะห และแกไขใหปฏิบัติงานกาวหนายิ่ง ๆ ขึ้นไป 
 
สาเหตุท่ีการประยกุต  TQM  ลมเหลว 
 TQM ไมใชแคเทคนิคการจดัการคุณภาพ  หรือการสรางประสิทธิภาพในการทํางานเทานั้น   
แตเปนปรัชญาการบริหารงานสมัยใหมท่ีใหความสําคัญกับการสรางความไดเปรยีบในการแขงขนั 
(Competitive Advantage) ผานคุณภาพและความพอใจของลูกคา  ซึ่งตองแทรกตัวเขาไปในวัฒนธรรม
ขององคการ  โดยใหความสาํคัญกับลูกคา  และสรางเสรมิพนักงานใหมีสํานึกรับผิดชอบและมีสวนรวม
ตออนาคตขององคการ  ผานการหาแนวทางปฏิบัติใหดียิ่ง ๆ ขึ้นไป  เพราะการทํางานใหดีที่สุดในวันนี้  
ยังไมเพียงพอตอความอยูรอดและอนาคตของธุรกิจ  แตผูบริหารในทกุธรุกจิจะตองมั่นใจวาองคการ
ของเราสามารถทํางานใหดีขึ้นในทกุ ๆ วัน และมีพัฒนาการตอเนื่องอยางไมหยุดยั้ง  เพราะธรุกิจจะตอง
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แขงขันกับตนเองและคูแขงขนัภายนอกอยูเสมอ แตการนาํ TQM มาประยุกตในองคการตาง ๆ ใน
ประเทศไทยมโีอกาสท่ีจะประสบความลมเหลวสูง ซ่ึงปญหามาจากหลายสาเหตุ ไมใชเฉพาะแตนิสัย
ท่ีวา “ทําอะไรตามใจคอืไทยแท” “มีไมพายแตชอบเอาเทาราน้ํา”  หรือ “เบื่องายและใจรอนแบบคน
ไทย”  เทานั้น  จากการสังเกตความลมเหลวในการทํา TQM ขององคการตาง ๆ เราอาจจะสรุปไดวา  
ความบกพรองมักเกิดขึน้จากสาเหตุสําคัญ ไดแก 
 
ภาพที่ 2.6: แสดงแผนภูมิสาเหตุแหงความลมเหลวในการทํา TQM 
 
   ปฏิบัติตาม              เปลี่ยนแปลง            จับปลา 
      คนอืน่      บอย             สองมือ 
 
  
           วัฒนธรรมและ    พนักงาน                 ผูบริหาร 
          โครงสรางองคกร 
 
                   TQM                                       TQM                                TQM  
 
ท่ีมา: Deming, W.E. (1993). The New Economics. Cambridge, MA: MIT Press. 
 
 1.  ปฏิบัติตามคนอืน่ 
 โดยทําตามกระแส  แตขาดความเขาใจ  และความมุงมัน่ในการทํา TQM  มาพัฒนาศกัยภาพ
ขององคการอยางแทจริง   ทาํใหองคการนาํเทคนิคการบริหารงานใหม โครงการพัฒนาศักยภาพ  หรือ
แกไขปญหาขององคการมาใชดวยความไมรู  และไมเขาใจอยางแทจริง  ประกอบกับนิสัยคนไทยทีไ่ม
ชอบคิดอะไรอยางเปนระบบ  และไมวางแผนใหสามารถปฏิบัตไิดอยางเปนรูปธรรม ทําใหผูปฏิบัติตอง
เสียเวลาถกเถยีงในเรื่องทีไ่มกอใหเกิดประโยชนในการดําเนินงาน เชน ความหมายของ TQM หรือใคร
ผิดใครถูกในประเด็นยอย ๆ ที่ไมสําคัญ เปนตน จนไมมีเวลาปฏิบัติงานที่มีคุณคาอยางจริงจัง  ทําใหเกิด
ปญหาโครงการนาสนใจ  มีการเริ่มตนดี  และการวางแผนนาเชื่อถือ  แตไมสามารถนาํไปปฏิบัติไดจริง 
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หรือท่ีเรยีนกวา  รําสวย  รูปมวยดี  แตชกไมเปน  หรือกอนขึ้นเวทดีูนาเกรงขาม  แตชกทีไรแพทกุที  ขึ้น
ในองคการแบบไทย ๆ เสมอ 
 นอกจากนี้หลายองคการยังมปีญหาการรับขอมูลมาผดิ ๆ หรือไมสมบูรณ  เนื่องจากนสัิยของ
คนไทยที่ไมชอบศึกษา  และคนควาขอมูลที่แทจริงจากตนกําเนดิ  ทําใหการประยุกตความรูเบี่ยงเบน  
หรืออาจจะบดิเบือนไปจากหลักการ  และเปาหมายที่แทจริงในการดําเนินงาน  จึงไมสามารถดําเนนิงาน
ตามหลักการ และขั้นตอนทีแ่ทจริง  แตชอบ “ทําแบบไทย ๆ” หรือ  “หัวมังกุ  ทายมังกร”  ทําใหเทคนิค
ตาง ๆ ในการบริหารถูกนํามาใชแกไขปญหาไดเพียงอาการทีผ่วิเผนิเทานั้น  แตไมสามารถแกไขท่ี
สาเหตุ  และกระบวนการในการเกิดปญหา  ทําใหปญหาเพิ่มความซับซอน  หมักหมม  และทวีความ
รุนแรงขึน้ 
 2.  เปลี่ยนแปลงบอย 
   ปจจุบันผูบรหิารในหลายองคการชอบนําเทคนิคการบรหิารงานใหม ๆ มาใชอยูเสมอ  ตั้งแต
การจัดการโดยกําหนดวัตถปุระสงค (Management By Objectives) หรือ MBOการรือ้ปรับระบบ 
(Reengineering) การทํา TQM การทํา 5 ส  การ Benchmarking และการสรางองคการเรียนรูแตไมเคย
ประสบความสําเร็จในการใชงานอยางจริงจังและเปนรูปธรรม  โดยปญหามักจะเกดิขึ้นจากความใจรอน
ของผูบริหาร และความรูเทาไมถึงการณของผูรับผดิชอบโครงการ ซึ่งมักจะมีความคาดหวังท่ีมาก
เกินไป  และมองที่ผลลัพธแบบสําเร็จรูป 
 ประการสําคัญ การเปลีย่นโครงการตาง ๆ บอยเกินไป เปรียบเสมือนการเปลี่ยนมากลางศึก  ซึ่ง
เสี่ยงตอความลมเหลว  เพราะสรางความเบือ่หนวยใหแกสมาชิก ทําใหเขาไมสนใจและทุมเทใหกับการ
เปลี่ยนแปลงอยางเต็มที่  รูสึกวาเสียเวลาทาํงานปจจุบัน  ซึ่งก็ปญหาและปริมาณมากอยูแลว 
 นอกจากนี้  การเปลี่ยนแปลงผูบริหารระดับสูงบอยเกินไปก็สรางปญหาความไมคงเสนคงวา
ของนโยบาย  และปรัชญาทางธรุกิจ เมื่อผูบริหารใหมเขามา  ก็มักจะสรางการเปลี่ยนแปลง  เพ่ือแสดง
วิสัยทัศนและความสามารถของตน โดยไมศึกษาขอมูลการดําเนนิงานของธรุกิจใหชัดเจน  ทําให
โครงการท่ีกําลังดําเนินอยูและทีก่ําลังเริ่มเห็นผลตองหยดุชะงัก และกลับมาเริ่มตนใหม ซึ่งสรางปญหา
ในการปรับตวัของพนักงานและระบบ  ซึ่งจะเปนความสญูเสีย ที่เกิดขึน้กับองคการท้ังภาครฐั และ
เอกชนในประเทศไทย 
 3.  จับปลาสอง 
 บางครั้ง  ผูบรหิารกลับพยายามที่จะประยุกตเทคนิคการบริหารสมัยใหมหลาย ๆ อยางในเวลา
เดียวกัน ซึ่งจะแตกตางจากปญหาการเปลีย่นแปลงบอปญหาการจับปลาสองมือ  จะเกดิขึ้นกับผูบริหาร
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ประเภท “รักพ่ีเสียดายนอย”  ทําใหขาดการประสานหลัง (Synergy)  ในการดําเนินงาน และโครงการ
ไมมีจุดมุงหมายรวมกนั  แตตองกระจายทรัพยากรขององคการ  ซึ่งมีอยูในปริมาณทีจ่ํากัด  ไปในทกุ ๆ 
กิจกรรม  จนขาดแรงสนับสนุนที่จะผลักดนัแตละโครงการใหประสบความสําเรจ็  หรอืท่ีเรียกวา “การ
แบงยอยจนเกนิไป (Spread too Thin)”  ซึ่งยากตอการนําทรัพยากร  กระบวนการ และผลลัพธกลับเขา
มารวมใหเกิดประโยชน  สดุทายจึงไมสามารถทําโครงการใดใหสําเรจ็อยางมีประสทิธิภาพ 
 4.  วัฒนธรรมและโครงสรางองคการ 
 ที่จัดโครงสราง และตําแหนงงานตามความตองการสวนตัว  มากกวาความจําเปนขององคการ 
ทําใหเกิดการขยายตวัมากเกนิไป และขยายตัวอยางไรทศิทางของหนวยงานตางๆ ในองคการ ซึ่งจะ
กอใหเกิดการแบงพรรคแบงพวก  จนกลายเปนอาณาจักรแหงความขัดแยงสวนตวั  ผลประโยชน  และ
ความกลัว (Kingdom of Personal Conflict, Interest and Fear) ทําใหมีปญหาการเมืองในองคการที่
ซับซอนและรนุแรง  โดยพนกังานตางกลวัวาตนหรือกลุมจะสูญเสียอํานาจ  ความสําคัญ  หรือ
ผลประโยชน ทําใหบุคลากรใหความสําคัญกับตนเองและกลุม  การแยกตวั  และการเอาตวัรอด  แตไม
ใสใจตอสวนรวม  ไมสนใจตอการเรยีนรูและการพัฒนา  จึงไมใหความสําคัญตอคุณภาพและผลงาน
ของระบบ  โดยพนักงานสวนใหญมักจะทาํงาน  เพื่อสรางภาพหรือเอาหนาเทานั้น  แตขาดสํานึกของ 
TQM ความรบัผิดชอบและความตอเนื่องในการทํางานอยางแทจริง 
 5.  พนักงาน 

ขาดความรู  ความเขาใจ และไมมีสวนรวมในการดําเนนิงานอยางแทจริง  เพราะผูบริหาร 
จะกําหนดวิสยัทัศน  ตัดสินใจ  และสั่งงานใหพนักงานปฏิบัติ  โดยไมอธิบายเหตผุล  หรือถามปญหาที่
เกิดขึ้นจากการปฏิบัติ  พนักงานจึงไมทราบวาตนและองคการจะกาวไปในทิศทางใด  และการ
เปลี่ยนแปลงจะมีผลกระทบอยางไรกับเขา  จึงเกิดความกลัวในสิ่งที่ตนไมรูจกั (Fear of the Unknown) 
ทําใหเขาตอตาน และไมยอมปฏิบัติตาม  นอกจากนี้ความไมเขาใจในปรัชญาของ TQM ทําใหพนักงาน
คิดวา  การทํา TQM เปนการเพิ่มงานของตนเอง  จึงมุงทํางานประจําวันของตนตอไป  โดยไมสนใจเขา
รวมในการแกไขปญหา  และการพัฒนาศกัยภาพขององคการอยางแทจริง 
 เราอาจจะกลาวไดวา  ความลมเหลวในการนํา TQM มาประยุกตในองคการเกิดขึ้นจาก
องคประกอบสําคัญ 3 ดาน คือ  โครงสรางและวัฒนธรรม  องคการ  ผูบริหาร  และสมาชิกขององคการ
ท่ีตางปฏิบัติงานในทิศทางของตนแตไมสอดคลองและสงเสริมกัน  ซ่ึงเราตองแกไขโดยการสราง
ความรู  ความเขาใจ  และการยอมรับเรื่องของ TQM อยางแทจริง  โดยสมาชิกทุกคนตองมีความเขาใจ
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ในวิสยัทัศน  กลยุทธ  และการดําเนินงานรวมกันเปนทีม  เพ่ือรวมกนัพาองคการของตนไปสูเปาหมาย
การเปนองคการคุณภาพสมบูรณแบบ  กอนที่จะวางแผนและดําเนินงานในดานอื่น ๆ ตอไป 
 
TQM กับการศึกษา 
 ภายใตสภาวะเศรษฐกิจตกต่ําดังเชนปจจุบันไดสงผลตอการเปลี่ยนแปลงขึ้นหลายดาน ทั้ง
การเมือง สังคม วัฒนธรรมและสิ่งแวดลอม ฯลฯ ถึงระบบการศกึษาก็ไมหลีกพนไปจากผลกระทบ
ดังกลาวและเทาที่ปรากฏผลออกมาใหเห็นเปนรูปธรรม ก็คือ  
 1.  พอแมผูปกครองลวนสงสัยวา ลูกหลานของตนที่สงเขาเรียนหนังสือเพื่อหาความรู 
ตามสถาบันการศึกษาทุกระดบั (โดยเฉพาะมหาวิทยาลยั) จะสามารถผลติบัณฑิตใหมีคุณภาพ
ประกอบดวยความรูอยางแทจริงขึ้นมาไดหรือไม 

2.  นักเรียนและนักศกึษาก็กริ่งเกรงใจเชนเดียวกันวา เมื่อจบการศึกษาในระดับตาง ๆ  
และออกไปสูโลกภายนอกแลว ตวัเองจะมคีุณภาพและความสามารถเพียงพอ หรือไมตอการไปสมัคร
เพื่อหางานทําในหนวยงานตาง ๆ ทั้งภาครัฐบาลและเอกชน 

3.  ผูประกอบการทางธรุกจิและอุตสาหกรรม ก็จะถามไถอยูเสมอในฐานะที่เปนผูจาง 
งานวาตองการไดบัณฑิตที่จบออกมาประกอบดวยคุณภาพของความรอบรูความเกง การขยันสูงาน 
รวมถึงการมีคณุธรรมและจริยธรรมปรากฏอยูในระดับสูง 

4.  สังคมก็คาดหวังอีกเชนกนัวา เมื่อประชาชนอยูในฐานะผูเสียภาษีไดแกรัฐบาล 
โดยตรงจะมีวธิีการปฏิบัติเชนใดจงึจะเขามามีบทบาท และแสดงสวนรวมในการจัดการดานการศึกษา
พรอมท้ังสามารถตรวจสอบความโปรงใสดานคุณภาพของบัณฑิตโดยตรง 

รายละเอียดทีก่ลาวมานี้ทั้งหมดไมพนไปจากคําวา คุณภาพ (Quality) ระบบของการจดัการ
แบบมีคุณภาพ(Quality Management System : QMS) หรือ ในดานการศึกษาก็มกีารเรียกรองกันมากใน
เรื่องของการประกันคณุภาพการศึกษา (quality assurance) เปนตน  

นอกจากรายละเอียดหลายประเด็นทีก่ลาวมาแลวในเบื้องตน ยังไดมีการกระตุนใหมกีารคํานงึ
ผลของการจัดการระบบการศึกษาโดยภาพรวมมากกวาจะแกไขปญหาที่ปลายเหตแุตเพียงประการเดียว 
ลักษณะที่พบเห็นไดอยางเดนชัดก็คือ มีการกลาวถึง ระบบการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร (Total 
Quality Management หรือ TQM) (สุนทร พูนพิพัฒน,  2542) 

Sallis (2002) ไดกลาววา  “TQM เปนวธิกีารปฏิบัติงานแตขณะเดยีวกนัก็เปนแนวคดิเชิงกลยุทธ
ในการดําเนินงานขององคกร ซึ่งใหความสําคัญกับความตองการจําเปนของลูกคาและผูรับบริการ 
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จุดหมายคือความเปนเลิศในสิ่งที่ทํา TQMไมใชคําขวญัแตเปนแนวทางในการดําเนินงานอยางเปน
ระบบรอบคอบเพื่อใหไดมาซึ่งคุณภาพในระดับที่ลกูคาตองการหรือมากกวา อาจจะกลาววา TQM เปน
ปรัชญาในการพัฒนาอยางไมมีวันส้ินสุด แตสําเร็จไดโดยบุคลากรหรือผานบุคลากร” 

 
ภาพที่ 2.7: แสดงแผนภมูมิแนวความคดิของ TQM ในเชิงระบบที่สามารถประยกุตใชกับ 
                  สถาบันการศึกษา 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา: สุนทร พูนพิพัฒน. (2542). รูปแบบและการประยกุตใช TQM สําหรับสถานศึกษา. For Quality. 
3(6), 132 – 135. 

การปรับปรุงคุณภาพ
อยางตอเนื่อง 

หนวยนําเขา 
กระบวนการเพื่อ
การเปลี่ยนแปลง ผลลัพธ 

การรับรองวิทยฐานะ การประเมิน 

คุณลักษณะนักศกึษา 
- ดานวิชาการ 
- อ่ืน ๆ  

 
 
 
คุณลักษณะคณาจารย 
 
 
 
ทรัพยากรการเงิน 
 
อุปกรณและเคร่ืองมือ
โปรแกรมการศกึษา  
งานบริการทางวิชาการ 

การออกแบบ 
- นักศกึษา 
- หลักสูตรการศึกษา 
- วิธีการเรียนและการสอน 
- อ่ืน ๆ  

การนาํสงและใหบริการ 
 
 
 
ระบบขอมูล 

- การตรวจผลยอนกลับ 
- การวิเคราะหผล 

 

ความสําเร็จผลทางการศกึษา 
- ดานวิชาการ 
- อื่น ๆ  
 
 
 
นักศกึษา 
- บัณฑิตที่จบ/การพักและหยุด
เรียนกลางคัน/การสอบตก 

การจดัการภายหลักจบการศกึษา 
-  การใหการศกึษาเพิ่มเติม 
 
ความสําเร็จดานการจางงาน 
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เมื่อพิจารณาจากหนวยโครงสรางของกิจกรรมคุณภาพหลัก (Basic Quality Units) Feigenbaum 
(1991 อางใน สุนทร พูนพิพฒัน,  2542) กลาววา ในองคกรหนึ่ง ๆ จะประกอบดวยการบริหารหนวย
กิจกรรมคุณภาพหลักจากระดับตนสูระดับสูงสุดเปนขั้นตอนอยางตอเนื่อง (พิจารณาแผนภูมิที่ 7 
ประกอบดวย) 

 

ภาพที่ 2.8: แสดงการบริหารหนวยกิจกรรมคุณภาพหลักจากระดบัตนสูระดับสูงสุดเปนขั้นตอน 
                  อยางตอเนื่อง 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: สุนทร พูนพิพัฒน. (2542). รูปแบบและการประยกุตใช TQM สําหรับสถานศึกษา. For Quality. 

3(6), 132 – 135. 

5-R 

BPR 

QCCs 

ISO 

TPM 

TQM 

Operation Management 
(การจดัการระดับโตะปฏิบัตงิาน) 

“TQM 
Quality Management 

(การจดัการคณุภาพระดับสงูขององคกร) 

กิจกรรมคุณภาพ 
5 S (5 ส.) = Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke ISO  = ISO 9001/2 Quality Management Systems 
BPR     = Business Process  Reengineering                TPM = Total Productive Maintenance 
OCCs  = Quality Control Circles   TQM = Total Quality Management   



  62

ในขณะนี้สถาบันอุดมศึกษาที่เกาแกและมช่ืีอเสียงที่สุดของประเทศไทยคือ จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลยั โดยทางคณะผูบริหารมหาวทิยาลยัไดมแีนวคิดและนโยบายชัดเจนตอการพฒันาบุคลากร
ท่ีจะชวยในการวางแผนกลยทุธเพื่อพัฒนามหาวิทยาลยั โดยการนําแนวคิดและหลักการจัดทํา
แผนพัฒนามหาวิทยาลยัโดยใชเทคนิคและกระบวนการ TQM มาใช (พันธศกัดิ์ พลสารัมย,  2543) 
 พันธศกัดิ์ พลสารัมย (2543) ไดกลาวถึงกลยุทธการนาํ TQM มาใชในสถาบันอุดศึกษาไทยวา
กลยุทธการนํา TQM ไปประยุกตใชจําเปนตองนําไปปรบัใหเหมาะสมกับสภาพและวัฒนธรรมของ
องคกร เพราะปรัชญาหรือแนวคิดของ TQM ไมใชโปรแกรมสําเร็จรูปท่ีใชไดกบัทุก ๆ ปญหาและทุก
องคกร จึงขอนําเสนอขอคิดในการนํา TQM มาใชในสถาบัน ดังนี ้

1. ผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลยัจะตองมคีวามเขาใจเกีย่วกับ TQM และวธิีการ 
นํามาใช 

2. ตองสอดคลองและสนองตอเปาหมายขององคกร 
3. การนํา TQM มาใชตองตัดสนิใจใหแนนอนแลวจึงกําหนดขั้นตอน 
4. ควรนํามาประยุกตใชเปนบางสวนโดยคอย ๆ นํามาใชทีละนอย ไมใชเตม็รูปแบบ 
5. การกําหนดรางวัลตองไมผกูพันกับระบบขัน้หรือซี 
6. มหาวิทยาลยัตองแตงตั้งผูนําหรือทีมงานกลางเปนแกนหลัก เพ่ือดําเนนิงาน TQM กอน 
7. สรางระบบกระบวนการใช TQM ใหงายที่สุด 
8. มีกระบวนการกระตุนใหบุคลากรในมหาวทิยาลยัเห็นความจําเปนในการเปลี่ยนแปลง 
9. ตองมีความพรอมในดานทรพัยากรบุคคล 
TQM สามารถนําไปใชในสถาบันอุดมศกึษาไดทุกเรื่องแตการนําไปใชจะตองคํานึงถึงหลักการ

นําไปใชตองพิจารณาอุปสรรคตาง ๆ มีการเริ่มตนทีด่ี จึงจะเชื่อไดวาจะประสบผลสําเร็จอยางแนนอน 
(ประเทือง ภูมภิัทราคม,  2539) 
 สมศักดิ์ ดลประสิทธิ์ (2539) ไดกลาววา การนําแนวคิด TQM มาประยกุตใชในการปรหิาร
การศกึษาเปนวิธกีารบริหารงานใหเกิดคณุภาพในทุกๆ ดาน ทุก ๆ กิจกรรมโดยทกุคนมีสวนรวมและมี
สวนรับผดิชอบ โดยการปรบัปรุงคุณภาพการทํางานอยางตอเนื่อง ผลจากการบริหารงานที่มีคณุภาพ
และจะทําใหการศึกษาของชาติที่มีคุณภาพบรรลุตามจุดมุงหมายของการจัดการศึกษาแนวคดิและ
หลักการ TQM ท่ีสําคัญ ๆ ท่ีผูบริหารควรจะตระหนกั ไดแก  

1. การมุงใหความสําคัญกับลูกคาหรือผูรับบริการในที่น้ีหมายถึง นักเรยีน ผูปกครองนกัเรยีน 
หรือผูที่เสียคาใชจายเพ่ือการศึกษาอื่น ๆ  
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2. การปรับปรุงกระบวนการทํางานอยางตอเนือ่งเพื่อประสิทธิภาพของการทํางาน  
3. การเขามามีสวนรวมของทุกคนทุกฝายที่เกีย่วของเพื่อนําความคิดที่หลากหลายมา 

ปรับปรุงคุณภาพของการทํางาน 
นอกจากนีผู้บริหารควรตระหนักในเรื่องของ “การทําใหถูกตองตั้งแตครั้งแรกและทกุ ๆ ครั้ง” 

ซ่ึงจะนําสูการบริหารงานอยางมีประสิทธภิาพตอไป 
 
ความเปนมาของรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ
 
 
 
 
 
 
 

 
รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award - TQA) เริ่มตนตั้งแตมีการลงนามในบันทึก

ความเขาใจระหวางสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติและสํานกังานพัฒนาวทิยาศาสตรและเทคโนโลยี
แหงชาติ เมื่อวนัท่ี5 กันยายน 2539 เพ่ือศึกษาแนวทางการจัดตั้งรางวลัคุณภาพแหงชาติขึ้นในประเทศ
ไทย และดวยตระหนกัถึงความสําคัญของรางวลันี ้สํานกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติจึงไดบรรจรุางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาสตรการเพิ่มผลผลิตของประเทศ ซึ่ง
เปนสวนหนึ่งของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 โดยมีสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ
เปนหนวยงานหลักในการประสานความรวมมือกับหนวยงานตางๆ ทั้งภาครฐัและเอกชน เพื่อเผยแพร 
สนับสนุน และผลักดันใหองคกรตางๆ ทั้งภาคการผลิตและการบรกิารนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
ไปพัฒนาขีดความสามารถดานการบริหารจัดการ องคกรที่มีวิธีปฏิบัตแิละผลการดําเนินการในระดบั
มาตรฐานโลกจะไดรับการประกาศเกยีรติคณุดวยรางวัลคุณภาพแหงชาติ และองคกรที่ไดรับรางวลัจะ
นําเสนอวธิีปฏบัิติที่นําองคกรของตนไปสูความสําเรจ็ เพ่ือเปนแบบอยางใหองคกรอ่ืนๆ นําไปประยุกต 
เพื่อใหประสบผลสําเร็จเชนเดียวกนั ซ่ึงเมื่อมีการขยายการดําเนนิการไปอยางกวางขวาง ยอมจะสงผล
ตอการพฒันาขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ ใหสามารถแขงขันในตลาดการคาโลกได 
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รางวลัคุณภาพแหงชาติ ถือเปนรางวัลระดับโลก (World Class) เนื่องจากมีพื้นฐานทางดานเทคนิค 
และกระบวนการการตัดสินรางวลัเชนเดยีวกับรางวลัคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรอื 
The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ซึ่งเปนตนแบบรางวลัคุณภาพแหงชาติที่
ประเทศตางๆ หลายประเทศทั่วโลกนําไปประยุกต เชน สหภาพยุโรป ญี่ปุน ออสเตรเลีย สิงคโปร และ
ฟลิปปนส เปนตน 

ประโยชนตอองคกร 
องคกรภาครฐั ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่นําเกณฑเพื่อการดําเนินการที่เปนเลิศ ซ่ึง

เปนกรอบการประเมินคุณภาพระดับมาตรฐานโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของตน 
จะไดรับประโยชนในทุกขั้นตอน เริ่มจากการตรวจประเมนิตนเอง ผูบรหิารจะทราบถงึสภาพที่แทจริง
วาระบบการบริหารจดัการของตนยังขาดตกบกพรองในเรื่องใด จึงสามารถกําหนดวิธกีารและเปาหมาย
ท่ีชัดเจนในการจัดทําแผนปฏิบัติการ และเมื่อองคกรปฏบิัติตามแผนจนบรรลุเปาหมายที่วางไว มีความ
พรอม และตัดสินใจสมัครรบัรางวลัองคกรจะไดรับการตรวจประเมนิดวยกระบวนการท่ีมีประสิทธิผล 
โดยผูทรงคณุวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพที่ไดรับการฝกอบรมเพื่อเปนผูตรวจประเมินโดยเฉพาะ 
และไมวาองคกรจะผานเกณฑรับรางวัลหรอืไมก็ตาม องคกรจะไดรับรายงานปอนกลบัซ่ึงระบุจดุแข็ง
และจุดท่ีควรปรับปรุง ซึ่งนับเปนประโยชนตอการนําไปวางแผนปรับปรุงองคกรใหสมบูรณมากขึ้น
ตอไป 

องคกรที่ไดรับรางวลัจะเปนที่ยอมรับจากองคกรตางๆ ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ และ
มีสิทธิ์ใชตราสัญลกัษณรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งสื่อถึงความเปนเลิศในระบบการบริหารจดัการในการ
โฆษณาประชาสัมพันธองคกร รวมทั้งมีโอกาสสงเสริมและสนับสนนุการพัฒนาขดีความสามารถใน
การแขงขันของประเทศ โดยการนําเสนอวธิีปฏิบัตทิี่นําไปสูความสําเรจ็และเปดโอกาสใหมีการเขาเยี่ยม
ชมสถานประกอบการเพื่อเปนแบบอยางใหกับองคกรอ่ืนๆ นําไปประยุกต เพ่ือใหประสบผลสําเรจ็
เชนเดยีวกัน 

ความสําเรจ็ของรางวลัคณุภาพแหงชาต ิ
ตลอดระยะเวลาที่ผานมา ความสําเรจ็ของรางวลัคุณภาพแหงชาติเกิดจากความรวมมอืรวมใจ

ของหนวยงาน และกลุมบุคคลตางๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน ซึ่งใหความสําคัญกับการนําเกณฑรางวลั
คุณภาพแหงชาติน้ีไปใชเปนกลไกขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศไทย การ
สนับสนุนเหลานี้มีในหลากหลายรูปแบบ ตั้งแตการใหงบประมาณสนบัสนุนอยางตอเนื่อง การ
ถายทอดและแบงปนประสบการณความสําเร็จ การอาสาสมัคร และการใหความรวมมือในรูปแบบ
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ตางๆ เปนสวนสําคัญท่ีทําใหรางวลัคุณภาพแหงชาติคงความเปนรางวัลเกียรตยิศสูงสุดของประเทศไทย 
บทบาทและความรวมมือของหนวยงาน และกลุมบุคคลที่เกี่ยวของ มีดังนี้ 

กระทรวงอุตสาหกรรม 
กระทรวงอุตสาหกรรมไดใหความสําคัญกบัรางวลัคุณภาพแหงชาติในฐานะที่เปนเครื่องมือที่

ชวยยกระดับมาตรฐานการบริหารจดัการองคกรของไทย ใหมีวิธีปฏิบัตแิละผลการดําเนินการที่
นาเชื่อถือ เปนที่ยอมรับในระดับโลก ดังนัน้ ตั้งแตป พ.ศ. 2545 เปนตนมา กระทรวงอตุสาหกรรมได
จัดสรรงบประมาณเพื่อสนับสนุนและตดิตามความสําเรจ็ของโครงการนี้อยางตอเนื่อง และมีบทบาท
สําคัญในการชวยใหรางวลันี้เปนที่ยอมรบัของภาครัฐและเอกชนจวบจนทุกวันน้ี 

สถาบันเพิ่มผลผลติแหงชาต ิ(FTPI) 
สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ เปนหนวยงานอิสระภายใตการกํากับดแูลของกระทรวง

อุตสาหกรรมโดยมีมลูนธิิเพ่ือสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติมารับรองการดําเนินงาน ทําหนาที่รณรงค
สงเสริมการเพิม่ผลผลิตของประเทศ สรางเครือขายความรวมมือในทกุภาคสวน สรางความเขาใจในการ
นําเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติไปใชใหเปนประโยชนอันจะสงผลตอการเพิ่มขีดความสามารถในการ
แขงขันขององคกรและของประเทศ 

สํานักงานรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ(OTQA) 
สํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนหนวยงานภายใตการกํากับดแูลของคณะกรรมการรางวัล 

คุณภาพแหงชาติ โดยมผีูอํานวยการสถาบนัเพิ่มผลผลิตแหงชาติเปนผูรับมอบอํานาจ นํานโยบายไป
บริหารจดัการสํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ และติดตามผลการปฏบิัติงาน ใหกระบวนการรางวัล
คุณภาพแหงชาติสามารถดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพ และเปนทีรู่จกัยอมรับอยางแพรหลายในทุก
ภาคสวนของประเทศ 

คณะกรรมการรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ
คณะกรรมการรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ(TQA National Committee) ทําหนาท่ีกําหนดนโยบาย

และแนวทางการดําเนินงาน อนุมัติรางวลัคุณภาพแหงชาติ อนุมัติเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติรวมถึง
กระบวนการตดัสินรางวลั และแตงตั้งผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ โดยมคีณะอนกุรรมการ 2 
คณะ ที่ทําหนาที่พัฒนาในดานตางๆ ไดแก 
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1) คณะอนกุรรมการดานเทคนิครางวัลคณุภาพแหงชาต ิ(TQA Technical Subcommittee) 
ทําหนาที่พัฒนาเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติและกระบวนการตดัสินรางวลั กระบวนการสรรหา
คัดเลือก พัฒนาและเสนอรายชื่อผูตรวจประเมิน รวมถึงพิจารณากลั่นกรองรายชื่อองคกรท่ีผานเกณฑ
การรับรางวลัเพ่ือนําเสนอคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

2) คณะอนกุรรมการดานการสงเสริมและสนับสนุนรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ(TQA 
Promotional Subcommittee) ทําหนาที่ในการเผยแพรประชาสัมพนัธสรางการรับรูตอสาธารณะ และ
กระตุนใหองคกรนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใช รวมถึงการหางบประมาณสนับสนุนการ
ดําเนินการ 

ผูตรวจประเมินรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ(Assessors) 
ผูตรวจประเมนิประกอบดวยผูทรงคณุวุฒจิากภาครัฐและภาคเอกชนซึง่อาสาสมัครมาทําหนาที่ 

ผูตรวจประเมนิโดยไมไดรบัคาตอบแทน ผูตรวจประเมนิมีบทบาทสําคัญในการตรวจประเมิน และ
จัดทํารายงานปอนกลับ (Feedback Report) ใหแกองคกรผูสมัครเขารับรางวลั รวมถึงการนําเสนอ
รายชื่อองคกรที่ผานเกณฑการรับรางวลัสูท่ีประชุมคณะอนุกรรมการดานเทคนิครางวัลคุณภาพแหงชาติ 
ซ่ึงในแตละปคณะอนกุรรมการดานเทคนคิรางวลัคุณภาพแหงชาติจะทําการสรรหา และคัดเลือกผูมี
คุณสมบัติที่เหมาะสมผานกระบวนการคัดเลือกและฝกอบรมที่เขมขน เพื่อใหไดผูตรวจประเมินที่พรอม
ในดานคุณสมบัติและคุณธรรมจริยธรรม นอกจากนีผู้ตรวจประเมนิทุกคนยังตองเขารับการฝกอบรม
ประจําป เพ่ือสรางความรูความเขาใจใหทันตอการเปลีย่นแปลงตางๆ ภายใตเกณฑรางวัลคุณภาพ
แหงชาติ ผูทีผ่านการฝกอบรมจะขึ้นทะเบยีนเปนผูตรวจประเมินประจําปเพื่อทําหนาท่ีในปนัน้ๆ 
นอกจากทําหนาที่ในการตรวจประเมินแลว ผูตรวจประเมินยังมีบทบาทสําคัญในการเผยแพรและสราง
ความรูความเขาใจในรางวลัคุณภาพแหงชาติใหแกหนวยงาน สมาคมและชุมชนทางวิชาชีพตางๆ 

องคกรท่ีไดรับรางวลั 
องคกรที่ไดรับรางวลัคณุภาพแหงชาติ มีบทบาทในการแบงปนประสบการณจากบทเรยีนแหง

ความสําเรจ็ขององคกรและกลยุทธดานคณุภาพ เพ่ือเปนแบบอยางใหองคกรอ่ืนๆ ไดเรียนรูและนําไป
ประยุกตใชตามความเหมาะสม กลไกสําคญัในการแบงปนประสบการณ คือ งานสัมมนาผูรับรางวัล 
(Winner Conference) และการสัมมนากรณีศึกษาที่เปนเลิศ (Winner Best Practices) ซึ่งสํานักงานรางวัล
คุณภาพแหงชาติจัดเปนประจําทุกป โดยมุงหวังใหองคกรตางๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนไดเก็บเกี่ยว
บทเรยีนจากองคกรที่ประสบความสําเรจ็ท้ังหลาย และนําเอาไปปรับใชกับองคกรของตัวเอง ตั้งแตป 
พ.ศ. 2546 ผูไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ(TQA) และรางวัลการบริหารสูความเปนเลศิ (TQC) ทุก
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รายไดแสดงความมุงมั่นในบทบาทของการเปนตนแบบของการพัฒนาดวยการนําเสนอสารสนเทศ
เกี่ยวกับการดําเนินการสูความเปนเลศิของตนอยางเปดเผยจริงใจแกผูเขารวมสัมมนานับพันคนทกุป 
เปนสวนสําคญัที่ทําใหองคกรจํานวนมากไดรเิริ่มนําเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติไปใชเพ่ือยกระดับขีด
ความสามารถขององคกร และนําไปสูการพัฒนาความสามารถในการแขงขันของประเทศ 

การขยายผลรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ
เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ไดถูกนาํไปใชเปนกรอบการ 

พัฒนารางวลัคณุภาพอืน่ๆ ในภาครัฐและเอกชนอยางแพรหลาย เชน มาตรฐานโรงพยาบาลและการ
บริการสุขภาพ (Hospital Accreditation หรอื HA) การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (Public 
Sector Management Quality Award หรือ PMQA) เกณฑการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State 
Enterprise Performance Appraisal หรือ SEPA) หนังสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ไดถกูพิมพและ
แจกจายมากกวา 70,000 เลม มีองคกรท่ีสมคัรขอรับรางวลัมากกวา 100 องคกร และผูสนใจที่เขารับการ
ฝกอบรมเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติกวา 100,000 คน มีองคกรที่ไดรบัรางวลัคุณภาพแหงชาติ (TQA) 
3 องคกรซึ่งเปนองคกรดานการผลิตท้ังหมด และมีองคกรท่ีไดรับรางวัลการบริหารสูความเปนเลศิ 
(TQC) 22 องคกรประกอบดวย องคกรดานการผลิต 15 องคกร (ในท่ีนี้เปนองคกร SMEs 1 องคกร) 
องคกรดานการบริการ 3 องคกร องคกรดานการดูแลสุขภาพ 3 องคกร และองคกรดานการศึกษา 1 
องคกร 
 
เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิเพื่อองคกรที่เปนเลิศ 

ขอกําหนดตางๆ ของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติแบงออกเปน 7 หมวดดวยกัน คือ 
1. การนําองคกร 
2. การวางแผนเชิงกลยุทธ 
3. การมุงเนนลูกคา 
4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 
5. การมุงเนนบุคลากร 
6. การจัดการกระบวนการ 
7. ผลลัพธ 
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โครงรางองคกร 
โครงรางองคกร กําหนดบรบิทใหกับวธิีการที่องคกรปฏบิัติ สภาพแวดลอม ความสัมพันธที่

สําคัญในการทํางาน และความทาทายและความไดเปรยีบเชิงกลยุทธ เปนแนวทางทีก่ําหนดกรอบใหกับ
ระบบการจัดการผลการดําเนนิการขององคกร 

การปฏิบตัิการของระบบ 
การปฏิบัติการของระบบประกอบดวยเกณฑ 6 หมวดที่อยูสวนกลางของภาพ ซึ่งระบุลักษณะ

ของการปฏิบตัิการและผลลพัธท่ีองคกรบรรลกุารนําองคกร  
(หมวด 1) การวางแผนเชิงกลยุทธ  
(หมวด 2) และการมุงเนนลกูคา  
(หมวด 3) ประกอบกนัเปนกลุมการนําองคกร หมวดตางๆ เหลานี้ถูกจดัเขาไวดวยกนัเพื่อเนน

ความสําคัญวาการนําองคกรตองมุงที่กลยุทธและลกูคา ผูนําระดับสูงตองกําหนดทศิทางขององคกรและ
แสวงหาโอกาสทางธุรกิจใอนาคตการมุงเนนบุคลากร  

(หมวด 5) การจัดการกระบวนการ  
(หมวด 6) และผลลัพธ  
(หมวด 7)ประกอบกันเปนกลุมผลลัพธ โดยบุคลากรและกระบวนการทีสํ่าคัญมีบทบาททําให

การดําเนนิการสําเร็จและนําไปสูผลการดําเนินการโดยรวมขององคกรการทํางานทกุอยางมุงสูผลลพัธ 
ซ่ึงประกอบดวยผลลัพธดานผลิตภณัฑ ดานลูกคา ดานตลาดและการเงิน ดานการดําเนินงานภายใน 
ดานบุคลากร ดานธรรมาภิบาล และความรบัผิดชอบตอสงัคม 

พื้นฐานของระบบ 
การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (หมวด 4) มีความสําคัญอยางยิ่งในการทําให

องคกรมีการจดัการที่มีประสิทธิผล และมกีารปรับปรุงผลการดําเนินการและความสามารถในการ
แขงขันโดยใชระบบทีใ่ชขอมูลจริงและองคความรูเปนแรงผลกัดัน การวัด การวิเคราะห และการจดัการ
ความรูนี ้เปนพ้ืนฐานของระบบการจดัการผลการดําเนนิการโดยรวม 

โครงสรางเกณฑ 
เกณฑทั้ง 7 หมวดประกอบดวยหัวขอและประเด็นพิจารณาตางๆ 
หัวขอ 
หัวขอทั้งหมดมี 18 หัวขอ แตละหัวขอมุงเนนขอกําหนดที่สําคัญ  
 



  69

ประเด็นพิจารณา 
ในแตละหัวขอมีประเด็นพจิารณาอยางนอยหน่ึงประเดน็ องคกรจึงควรตอบคําถามตาม

ขอกําหนดตางๆ ของแตละประเด็นพิจารณา 
เกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิ
หมวด 1 การนําองคกร (120 คะแนน) 
ในหมวดการนําองคกรนี้ เปนการตรวจประเมินวาการกระทําของผูนาํระดับสูงขององคกรได

ช้ีนําและทําใหองคกรมีความยั่งยืนอยางไร รวมทั้งตรวจประเมินระบบการกํากับดแูลองคกร และวิธกีาร
ท่ีองคกรใชเพือ่บรรลผุลดานกฎหมาย จรยิธรรม และความรับผดิชอบตอสังคมในภาพใหญ รวมทั้งการ
สนับสนุนชุมชนที่สําคัญ 

1.1 การนาํองคกรโดยผูนําระดับสูง : ผูนําระดับสูงนําองคกรอยางไร(70 คะแนน) 
ใหอธิบายถึงการกระทําของผูนําระดับสูงในการชี้นําและทําใหองคกรมคีวามยั่งยืน รวมทั้ง

อธิบายวธิีการที่ผูนําระดับสงูส่ือสารกับบคุลากร และกระตุนใหมีผลการดําเนนิการที่ดีโดยตอบคาํถาม
ตอไปนี้ 

ก. วิสัยทัศน คานิยม และพันธกิจ 
(1) ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการกําหนดวิสัยทศันและคานยิม รวมถึงถายทอด

วิสัยทัศนและคานิยมเพื่อนําไปปฏิบัตโิดยผานระบบการนําองคกรไปยงับุคลากร ผูสงมอบและคูความ 
รวมมืออยางเปนทางการทีส่ําคัญ ลูกคา รวมท้ังผูมีสวนไดสวนเสยีอ่ืนๆ (*) การปฏบิัติตนของผูนาํ
ระดับสูงไดแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่นตอคานิยมขององคกรอยางไร 

(2) ผูนําระดับสูงดําเนินการดวยตนเองอยางไรในการสรางบรรยากาศในองคกรเพื่อสงเสริม 
กํากับและสงผลใหมีการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 

(3) ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรที่จะทาํใหองคกรมีความยั่งยืน ผูนําระดับสูงดําเนนิการ
อยางไรในการสรางบรรยากาศเพื่อใหเกิดการปรับปรุงผลการดําเนนิการ การบรรลพุันธกิจและ
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ การสรางนวัตกรรม ความคลองตัวขององคกร และมีผลการดําเนิน 
การที่เหนือกวาคูแขงหรือเปนแบบอยางทีด่ีใหแกองคกรอื่นๆ รวมทั้งการสรางบรรยากาศเพื่อ 
ใหเกิดการเรยีนรูทั้งในระดบัองคกรและระดับบุคคล ผูนําระดับสูงพฒันาและเสริมสรางทักษะ 
ความเปนผูนําของตนเองอยางไร นอกจากนี้ ผูนําระดับสูงมีสวนรวมในการเรียนรูระดับองคกร 
การวางแผนสบืทอดตําแหนง และการพัฒนาผูนําในอนาคตขององคกรอยางไร 
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หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 วิสัยทัศนขององคกร ควรเปนตัวกําหนดบรบิทของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ

แผนปฏิบัตกิาร 
หมายเหตุ 2 องคกรท่ีมีความยั่งยืนเปนองคกรที่สามารถตอบสนองตอความจําเปนทางธุรกิจใน

ปจจุบัน รวมทัง้มีความคลองตัวและการบรหิารจัดการเชิงกลยุทธที่ชวยใหองคกรพรอมรับ 
สภาพแวดลอมทางธรุกิจและตลาดในอนาคต ในกรณีนีแ้นวคิดเรื่องนวัตกรรมที่จะทําใหองคกรประสบ
ความสําเรจ็ในอนาคตนั้น รวมถึงนวัตกรรมดานเทคโนโลยแีละนวัตกรรมระดับองคกรที่จะทําให
องคกรประสบความสําเรจ็ในอนาคตดวย นอกจากนี้องคกรที่มีความยัง่ยืนจะตองมีสภาพแวดลอมที่มี
ความปลอดภยัและมกีารรกัษาความปลอดภัยสําหรับบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสยีอ่ืนที่สําคัญ การ
ใหการสนับสนุนตอระบบสภาพแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจ นอกเหนือจากที่ใหแกบุคลากรและผูมี
สวนไดสวนเสียโดยตรง ใหนับเปนสวนหนึ่งของความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ  

หมายเหตุ 3 การทําใหเกดิการปฏิบัติการอยางจริงจัง ตองคํานึงถึงกลยุทธ บุคลากร ระบบงาน
และสินทรัพยที่จับตองไดขององคกร รวมทั้งนวัตกรรม และการปรับปรุงผลิตภาพอยาง 
ตอเนื่อง ซึ่งอาจบรรลุไดโดยการขจดัความสูญเปลาหรือลดรอบเวลา และอาจใชเทคนิคตางๆ 
เชน Six Sigma, Lean รวมถงึการปฏิบัติการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร 

ข. การสือ่สารและผลการดําเนินการขององคกร 
(1) ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการสื่อสารและสรางความผกูพันกับบุคลากรทกุคนท่ัว

ท้ังองคกร ผูนาํระดับสูงกระตุนใหเกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเปนไปในลกัษณะสองทิศทาง 
ท่ัวท้ังองคกรอยางไร ผูนําระดับสูงสื่อสารการตดัสินใจทีส่ําคัญๆ อยางไร ผูนําระดับสูงมีบทบาทเชิงรุก
อยางไรในการใหรางวลัและยกยองชมเชยบุคลากรเพื่อเสริมสรางใหมผีลการดําเนินการทีด่ ีรวมทัง้การ
ใหความสําคัญกับลูกคาและธรุกจิ 

(2) ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการทําใหเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจัง เพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงค ปรับปรุงผลการดําเนินการ และบรรลวุิสัยทัศนขององคกร ผูนําระดับสูงทบทวนตัว 
วัดผลการดําเนินการอะไรบางเปนประจําเพื่อระบุสิ่งที่ตองทําในการตัง้ความคาดหวงัตอผลการ
ดําเนินการ ผูนาํระดับสูงคํานงึถึงและดําเนนิการอยางไรในการนําเรื่องการสรางคุณคาและทําใหเกดิ
ความสมดุลของคุณคาระหวางลกูคาและผูมีสวนไดสวนเสียมาพิจารณา 

1.2 การกํากับดแูลและความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ : องคกรดาํเนินการอยางไรในการ
กํากับดแูลองคกร และทําใหบรรลุดานความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ  
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ใหอธิบายถึงระบบการกํากับดูแลองคกร และแนวทางปรบัปรุงระบบการนําองคกร ใหอธิบาย
วิธกีารท่ีองคกรสรางความมัน่ใจวามีการดําเนินการอยางถูกตองตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบตัิ
อยางมีจริยธรรม และทําใหบรรลผุลดานความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ และสนับสนนุชุมชนที่
สําคัญโดยตอบคําถามตอไปนี้ 

ก. การกํากับดแูลองคกร 
(1) องคกรดําเนินการอยางไรในการทบทวนและทําใหองคกรประสบความสําเรจ็ในเรื่องตางๆ 

ท่ีสําคัญในระบบการกํากับดูแลองคกร 
• ความรับผดิชอบในการกระทําของผูบรหิาร 
• ความรับผดิชอบดานการเงิน 
• ความโปรงใสในการดําเนนิการ รวมถึงการคัดเลือกคณะกรรมการกาํกับดูแลองคกร และ 

นโยบายในเรือ่งการเปดเผยขอมูลขาวสารของคณะกรรมการกํากับดแูลองคกร (*) 
• การตรวจสอบภายในและภายนอกที่เปนอิสระ 
• การปกปองผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสียและผูถือหุน (*) 
(2) องคกรดําเนินการอยางไรในการประเมินผลการปฏบิัติงานของผูนําระดับสูง ซึ่งรวมถึงผูนํา 

สูงสุดดวย รวมทั้งการประเมินผลการดําเนินการของคณะกรรมการกาํกับดูแลองคกร (*) ผูนําระดบัสูง
และคณะกรรมการกํากับดแูลองคกรใชผลการทบทวนผลการดําเนินการขางตนไปพฒันาตอและ
ปรับปรุงประสิทธิผลของการนําองคกรของผูนําแตละคนและของคณะกรรมการรวมทั้งระบบการนํา
องคกรตอไปอยางไร (*) 

หมายเหตุ 4 ผลลพัธการดําเนินการขององคกรควรรายงานในหัวขอ 7.1 - 7.6 
หมายเหตุ 5 สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไรที่ตองพึ่งพาอาสาสมัครมาชวยทํางานนั้น การ

ตอบขอ1.1ข.(1) ควรกลาวถึงวิธกีารที่องคกรใชในการสื่อสารและสรางความผกูพันกับบุคลากรที ่
เปนอาสาสมัครเหลานั้นดวย   

ข. การประพฤติปฏิบัตติามกฎหมายและมจีริยธรรม 
(1) องคกรดําเนินการอยางไรในกรณีทีผ่ลติภัณฑ และการปฏบิัติการมผีลกระทบในเชิงลบตอ

สังคมองคกรไดคาดการณลวงหนาถึงความกังวลของสาธารณะที่มีตอผลิตภณัฑ และการปฏิบัติการ 
ท้ังในปจจุบันและในอนาคตอยางไร องคกรมีการเตรยีมการเชิงรกุในประเด็นดังกลาวอยางไรทั้งนี้
รวมถึงการอนรุักษทรพัยากรธรรมชาตแิละใชกระบวนการจัดการหวงโซอุปทานที่มีประสิทธิผล (*) 
องคกรมีกระบวนการ ตัววดั และเปาประสงคที่สําคัญอะไรในเรื่องที่เกีย่วของกับขอกาํหนดดานกฎ
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ขอบังคับและกฎหมายเพื่อใหเปนไปตามระเบียบขอบังคบัที่กําหนดหรอืดีกวาทีก่ําหนด (*) องคกรมี
กระบวนการ ตัววดั และเปาประสงคที่สําคัญอะไรในการดําเนินการเรือ่งความเสี่ยงที่เกี่ยวของกับ
ผลิตภณัฑ และการปฏิบัติการขององคกร 

(2) องคกรดําเนินการอยางไรในการสงเสรมิและสรางความมั่นใจวาปฏสิัมพันธทุกดานของ 
องคกรมีการประพฤติปฏิบัตอิยางมีจริยธรรม องคกรมีกระบวนการ และตวัวัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญ
อะไรในการสงเสริมและกํากับดูแลใหมีการประพฤติปฏิบัติอยางมจีรยิธรรมภายใตโครงสรางระบบการ
กํากับดแูลและตลอดทัว่ทั้งองคกร รวมทั้งในการปฏิสัมพันธกับลกูคาคูความรวมมืออยางเปนทางการ ผู
สงมอบ และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น องคกรมีวิธกีารอยางไรในการกํากบัดูแล และดําเนินการในกรณีที่มี
การกระทําท่ีขดัตอการประพฤติปฏิบตัิอยางมีจรยิธรรม 

ค. ความรับผดิชอบตอสังคมในภาพใหญ และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ 
(1) องคกรคํานึงถึงความผาสุกและผลประโยชนของสังคมในภาพใหญเปนสวนหนึง่ในกลยุทธ

และการปฏิบตัิการประจําวนัอยางไร รวมถึงการสรางความสมบูรณใหกับระบบสิ่งแวดลอม สังคมและ
เศรษฐกิจที่องคกรดําเนินการอยูหรืออาจใหการสนับสนนุได 

(2) องคกรดําเนินการอยางไรในการสนับสนุนและสรางความเขมแขง็ใหแกชุมชนที่สําคัญตอ 
องคกรอยางจริงจัง ชุมชนทีส่ําคัญขององคกรมีอะไรบาง องคกรมวีิธกีารกําหนดชมุชนดังกลาวอยางไร 
และกําหนดกจิกรรมที่องคกรเขาไปมีสวนรวม รวมถงึกจิกรรมที่อาจใชความสามารถพิเศษขององคกร 
ผูนําระดับสูงและบุคลากรรวมมือกันในการพัฒนาชมุชนนั้นอยางไร 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 ควรนําเรื่องความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญในประเด็นท่ีมีความสําคัญอยาง

ยิ่งตอความสําเร็จดานตลาดในปจจุบันขององคกรไปใชประกอบในการจัดทํากลยุทธ (หัวขอ 2.1)และ
ในการจดัการกระบวนการ (หมวด 6) ดวย ในหัวขอผลลพัธดานการนําองคกร (หัวขอ 7.6)ควร
ประกอบดวยผลลัพธที่สําคญั เชน ผลการปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับและกฎหมาย(รวมถึงผลลัพธ
การตรวจสอบดานการเงนิตามขอบังคับ) การลดผลกระทบดานสิ่งแวดลอมโดยใชเทคโนโลยีที่เปนมิตร
ตอส่ิงแวดลอม (Green Technology) กิจกรรมอนรุักษทรัพยากรหรือวธิีการอ่ืนๆ หรือการปรับปรุง
ผลกระทบตอสังคม เชน การปฏิบตัิตอผูใชแรงงานที่เปนที่ยอมรับในระดับสากล 

หมายเหตุ 2 ความโปรงใสในการดําเนินการของคณะกรรมการกํากับดแูลองคกร ควร
ครอบคลุมเรื่องการควบคุมภายในของกระบวนการกํากับดูแลสําหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไรบาง
แหง คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจทาํหนาที่ของคณะกรรมการกาํกับดูแลองคกรทั้งหมดหรือ
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บางสวน สําหรับองคกรที่ไมแสวงหากําไรที่ทําหนาที่ดแูลรักษาเงินกองทุนของสาธารณะ ตองเนน
ความสําคัญในเรื่องการดูแลรกัษาเงินกองทุนสาธารณะ และความโปรงใสในการดําเนินงาน 

หมายเหตุ 3 การประเมนิผลการนําองคกร อาจใชขอมูลทีไ่ดจากการประเมินโดยผูรวมงานผล
การทบทวนผลการดําเนินการของผูบริหารอยางเปนทางการ รวมทั้งใชขอมูลปอนกลบั 
และผลสํารวจของบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืนๆ ที่ทําอยางเปนทางการหรือไมเปนทางการ 
สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไรและองคกรภาครฐับางแหง คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของผูบริหารระดับสูงและคณะกรรมการกํากับดูแลองคกร 

หมายเหตุ 4 ตัววดัหรือดัชนช้ีีวัดของการประพฤติปฏิบัตอิยางมีจริยธรรม อาจรวมถึงอัตราสวน
ของกรรมการอิสระของคณะกรรมการกํากับดูแลองคกร ตัววัดทีแ่สดงความสัมพันธระหวางองคกรกับ
กลุมผูถือหุน และผูไมไดถือหุน การรายงานและการจัดการกับการกระทําท่ีขัดตอจรยิธรรม ผลสํารวจ
ความคิดเห็นของบุคลากรตอจรยิธรรมขององคกร การใชโทรศัพทสายดวนเฉพาะสําหรับเรื่อง
จรยิธรรม รวมทั้งผลการทบทวนและการตรวจสอบดานจรยิธรรม ซึ่งอาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงให
เห็นวาองคกรมีนโยบายการฝกอบรมบุคลากรและระบบการตดิตามเฝาระวังในเรื่องผลประโยชนทบั
ซอนและการใชเงินกองทุนอยางเหมาะสม 

หมายเหตุ 5 เรือ่งการชวยเหลือสังคมในภาพใหญและการสนับสนุนชมุชนที่สําคัญในหัวขอ 
1.2ค. อาจรวมถึงสิ่งท่ีองคกรทําเพื่อปรับปรงุส่ิงแวดลอม (เชน ความรวมมือเพื่ออนุรกัษสภาพแวดลอม 
หรือทรัพยากรธรรมชาต)ิ สรางความเขมแขง็ใหงานบรกิาร การศึกษา และสุขอนามยัของชุมชน และ
ปรับปรุงการดาํเนินการของการคา ธรุกิจ หรือสมาคมวิชาชีพตางๆ 

หมายเหตุ 6 หัวขอ 1.2 ไมครอบคลุมเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร องคกรควร
อธิบายเรื่องนี้ในหัวขอ 5.2 

หมายเหตุ 7 องคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไร ควรอธิบายถึงวธิีการท่ีจะดําเนินการตามขอกําหนด
และมาตรฐานของกฎหมายและกฎขอบังคับที่ใชในการควบคุมการระดมทุน 

หมายเหตุ 8 สําหรับองคกรการกุศลบางแหงท่ีมีพันธกิจในการสนับสนนุสังคมในภาพใหญ
และสนับสนนุชุมชนที่สําคัญโดยตรงอยูแลว (1.2ค.) องคกรควรอธิบายถึง “การทุมเทเปนพิเศษ” 
ในการอุทิศตนเพื่อสนับสนนุชุมชนนั้นๆ 
  การตรวจประเมินการตอบคาํถามของหัวขอ 

การตรวจประเมินคําตอบในแตละหัวขอ พิจารณาถึงขอกาํหนดของหัวขอ ปจจัยทางธุรกิจท่ี
สําคัญขององคกรท่ีนําเสนอไวในโครงรางองคกร และระดับความสมบูรณของแนวทาง ความ
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ครอบคลุมของการถายทอดเพื่อนําไปสูการปฏิบัต ิและจุดแข็งของกระบวนการปรับปรุงและผลลพัธ
ตามระบบการใหคะแนน   

หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ (80 คะแนน) 
ในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ เปนการตรวจประเมนิวาองคกรจัดทาํวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

และแผนปฏิบัติการขององคกรอยางไร รวมทั้งตรวจประเมินการถายทอดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ
แผนปฏิบัตกิารที่เลือกไวเพ่ือนําไปปฏิบัต ิการปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณเปลีย่นไป ตลอดจนวธิีการ
วัดผลความกาวหนาใหอธิบายวธิีการที่องคกรใชในการสรางกลยุทธทีใ่หความสําคัญกับความทาทาย
เชิงกลยุทธ และใชประโยชนจากความไดเปรียบเชิงกลยทุธ รวมทั้งสรปุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่
สําคัญขององคกรและเปาประสงคที่เกี่ยวของโดยตอบคําถามตอไปนี ้

ก. การจัดทํากลยุทธ 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการวางแผนเชิงกลยุทธ ขั้นตอนที่สําคัญของกระบวนการจัดทํา

กลยุทธมีอะไรบาง และผูเกีย่วของที่สําคัญมีใครบาง กระบวนการดังกลาวสามารถระบุจุดบอดที่อาจ 
เกิดขึ้นไดอยางไร องคกรมวีธิีการอยางไรในการกําหนดความสามารถพิเศษ ความทาทายและความ
ไดเปรียบเชิงกลยุทธ (ตามที่อธิบายไวในโครงรางองคกร) กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและ
ระยะยาวคืออะไร องคกรมีวธิีการอยางไรในการกําหนดกรอบเวลา และทําใหกระบวนการวางแผน
เชิงกลยุทธมีความสอดคลองกับกรอบเวลาดังกลาว 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรเพื่อทําใหมั่นใจวาไดนําปจจยัที่สําคัญตอไปนี้มาประกอบการ
วางแผนเชิงกลยุทธ องคกรมีวิธกีารอยางไรในการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศที่ 
เกี่ยวของกับปจจัยเหลานี้มาเปนสวนหนึ่งของกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ 

• จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรคขององคกร 
• สัญญาณบงช้ีแตเนิ่นๆ ถึงการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญดานเทคโนโลย ีตลาด ผลิตภณัฑ ความ 

ชอบของลูกคา การแขงขัน หรือสภาพแวดลอมดานกฎระเบียบขอบังคบั 
• ความยั่งยืนขององคกรในระยะยาว รวมถงึความสามารถพิเศษที่จําเปนขององคกร 
• ความสามารถขององคกรในการนําแผนกลยุทธไปปฏบัิติ 
2.1 การจัดทํากลยุทธ : องคกรมวีธิีการอยางไรในการจดัทํากลยุทธ 
ข. วตัถุประสงคเชิงกลยุทธ 
(1) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญขององคกรมีอะไรบาง ใหระบุตารางเวลาที่จะบรรลวุัตถ ุ

ประสงคเหลานั้น เปาประสงคท่ีสําคัญที่สุดของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธเหลานัน้มีอะไรบาง 
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(2) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกรตอบสนองความทาทายและความไดเปรียบเชงิกลยุทธ 
อยางไร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกรตอบสนองอยางไรตอโอกาสในการสรางนวัตกรรมของ
ผลิตภณัฑ การปฏิบตัิการ และรูปแบบการดําเนินธรุกิจ วัตถุประสงคเชิงกลยุทธใหความสําคัญตอ
ความสามารถพิเศษขององคกรท้ังในปจจบุันและอนาคตอยางไร องคกรมวีธิีการอยางไรเพื่อทําให
ม่ันใจวาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธสรางสมดลุระหวางความทาทายและโอกาสในระยะสั้นและระยะยาว 
รวมทั้งคํานึงถงึและสรางสมดุลระหวางความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคญัทั้งหมด 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 “การจัดทํากลยทุธ” หมายถึง แนวทางขององคกร (ทั้งท่ีเปนทางการและไมเปน

ทางการ)ในการเตรียมการสําหรับอนาคต การจดัทํากลยุทธอาจใชรูปแบบตางๆ ของการพยากรณการ
คาดคะเน ทางเลือก สถานการณจําลอง ความรู (ดูหัวขอ 4.2ก. เกีย่วกับความรูขององคกร)หรือแนวทาง
อ่ืนที่ชวยใหเห็นภาพในอนาคต เพื่อการตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากรการจัดทํากลยุทธ อาจ
เกี่ยวของกับการมีสวนรวมของผูสงมอบ ผูจัดจําหนาย คูความรวมมืออยางเปนทางการ และลกูคาที่
สําคัญสําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไรบางแหง การจัดทํากลยุทธอาจเกี่ยวกับการมีสวนรวม 
ขององคกรที่ใหบริการคลายกัน หรือที่มีกลุมผูบรจิาคหรืออาสาสมัครกลุมเดียวกนั 

หมายเหตุ 2 “กลยุทธ” ควรตีความอยางกวางๆ กลยุทธอาจเปนผลมาจากหรือนําไปสูสิ่ง
ตอไปนี้ เชนผลิตภณัฑใหม การกําหนดกลุมลูกคาหรือสวนตลาดที่สําคัญใหม ความสามารถพเิศษใหม 
รายไดที่เพิ่มขึน้ดวยวธิกีารตางๆ รวมทั้งการครอบครองกจิการ เงินอุดหนุนและเงินบรจิาคการขายธุรกิจ 
การสรางความรวมมืออยางเปนทางการและการหาพนัธมิตรใหม รวมถึงการสรางความสัมพันธกบั
พนักงานหรืออาสาสมัครใหม กลยุทธขององคกรอาจมุงเนนการกาวไปสูการเปนผูสงมอบที่พึง
ประสงคของลกูคา การเปนผูสงมอบในตลาดของลูกคาหลักหรือของคูความรวมมืออยางเปนทางการ 
การเปนผูผลิตท่ีมีตนทุนต่ํา การเปนผูสรางนวัตกรรมในตลาด หรือการเปนผูผลติหรอืบริการแกลูกคา
ระดับบนหรือตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย รวมทั้งอาจเปนการมุงตอบสนองความตองการ
ของชุมชนหรือสาธารณะ 

หมายเหตุ 3 จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรคขององคกร ควรครอบคลุมถึงปจจยัทั้งหมดที่
สําคัญตอความสําเร็จในอนาคตขององคกร รวมถึงปจจัยดังตอไปนี ้(*) ไดแก 

• ความตองการ ความคาดหวัง และโอกาสในดานลกูคาและตลาด 
• โอกาสขององคกรในการสรางนวัตกรรม และมีผลการดาํเนินการที่เปนแบบอยางทีด่ี 
• ความสามารถพิเศษขององคกร 
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• สภาพแวดลอมดานการแขงขันและผลการดําเนินการขององคกรเมื่อเปรียบเทียบกบั 
คูแขงและองคกรท่ีเทยีบเคยีงกันได 

• วงจรชวีิตผลติภัณฑ 
• นวัตกรรมดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่สําคัญอื่นๆ หรือการเปลีย่นแปลงที่อาจมีผล 

กระทบตอผลติภัณฑและบรกิารขององคกร และการปฏบิัติการ รวมท้ังอัตราการสรางนวัตกรรม 
• ความจําเปนดานทรัพยากรบุคคลและทรพัยากรอื่นๆ 
• ความสามารถในการใชประโยชนจากความหลากหลาย 
• โอกาสในการผนัทรัพยากรที่มีอยูไปใชกบัผลิตภณัฑ บริการ หรือกิจกรรมอื่นที่มีความ 

สําคัญกวา 
• ความเสี่ยงและโอกาสดานการเงนิ สังคมในภาพใหญ จริยธรรม กฎขอบังคับ เทคโนโลย ี

ความมั่นคง และความเสี่ยงและโอกาสอื่นท่ีอาจเกดิขึ้น 
• ความสามารถขององคกรในการปองกัน และตอบสนองตอภาวะฉุกเฉิน รวมทั้งภยัพิบัติ 

ทางธรรมชาต ิหรือภัยอ่ืนๆ 
• การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับประเทศหรือระดับโลก 
• ขอกําหนด จุดแข็ง และจุดออนของคูความรวมมืออยางเปนทางการและหวงโซอุปทาน 
• การเปลี่ยนแปลงขององคกรแม 
• ปจจยัอ่ืนๆ ท่ีเปนลกัษณะเฉพาะองคกร 
หมายเหตุ 4 ความสามารถขององคกรในการนําแผนกลยทุธไปปฏิบัต ิควรคํานึงถึง

ความสามารถขององคกรในการระดมทรัพยากรและความรูที่จําเปน และความคลองตัวขององคกรตาม
แผนฉุกเฉิน หรือกรณีที่สถานการณบังคับใหมีการปรับเปลี่ยนแผน และการนําแผนใหมหรือแผนที่
เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว 

หมายเหตุ 5 วัตถุประสงคเชงิกลยุทธที่ตอบสนองความทาทายและความไดเปรียบทีส่ําคัญ อาจ
รวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว การผลิตหรือบริการตรงตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย การใช
สถานทีร่วมกบัลูกคาหลกัหรือคูความรวมมืออยางเปนทางการ ขีดความสามารถและอัตรากําลังของ
บุคลากร การรวมทุน การผลติเสมือนจริง การสรางนวัตกรรมทีร่วดเรว็ การไดรับการรับรองในระบบ
คุณภาพหรือระบบส่ิงแวดลอม ตามมาตรฐาน ISOการจดัการความสัมพันธกับผูสงมอบและลกูคาผาน
เว็บ รวมทั้งการยกระดับคณุภาพของผลิตภัณฑและบริการ การตอบหัวขอ 2.1 ควรมุงเนนความทาทาย
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และความไดเปรียบทีเ่ปนลกัษณะเฉพาะขององคกรซึ่งมคีวามสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จ และตอการ
สงเสริมใหผลการดําเนนิการโดยรวมขององคกรดีขึน้อยางตอเนื่อง 

หมายเหตุ 6 หัวขอ 2.1 กลาวถึงกลยุทธขององคกรโดยรวม ซึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงใน
ผลิตภณัฑและกระบวนการสรางความผูกพนักับลกูคา แตหัวขอน้ีไมครอบคลุมถึงการออกแบบ
ผลิตภณัฑ หรือยุทธวิธใีนการสรางความผกูพันกับลูกคา ซึ่งจะอธิบายในหัวขอ 6.1 และ 3.1 (*) ให
อธิบายวธิีการแปลงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธไปสูแผนปฏบิัติการ ใหสรปุแผนปฏิบัตกิาร วิธกีารถายทอด
เพื่อนําไปปฏบิัติ และตวัวัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญผลการดําเนินการท่ีสําคัญของแผนปฏิบัตกิาร รวมท้ัง
คาดการณผลการดําเนินการในอนาคตขององคกรเปรยีบเทียบกับตวัวดัหรือดัชนีช้ีวดัดังกลาวโดยตอบ
คําถามตอไปนี ้

ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถายทอดเพือ่นําไ ปปฏิบัต ิ
(1) แผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาวที่สําคัญขององคกรมีอะไรบาง การเปลีย่นแปลง

สําคัญในดานผลิตภณัฑ ลูกคาและตลาด ท่ีไดวางแผนไวมีอะไรบาง (ถาม)ี และองคกรจะดําเนินการ 
ตามแผนอยางไร 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการจัดทําแผนปฏิบัตกิารและการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติท่ัวทั้ง 
องคกร ไปยังบุคลากร ผูสงมอบและคูความรวมมืออยางเปนทางการทีส่ําคัญ (*) เพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สาํคัญ องคกรมวีิธกีารอยางไรเพื่อทําใหมั่นใจวาผลการดําเนินการที่สําคญั
ตามแผนปฏิบตัิการนี้จะมีความยั่งยืน 

2.2 การถายทอดกลยุทธเพ่ือนําไปปฏิบัต ิ: องคกรถายทอดกลยุทธเพ่ือนําไปปฏิบัตอิยางไร  
 (3) องคกรทําอยางไรใหม่ันใจวามีทรัพยากรดานการเงนิและดานอื่นๆ พรอมใชในการ

สนับสนุนแผนปฏิบัตกิารจนประสบความสําเร็จ และบรรลุพันธะผูกพันในปจจุบัน องคกรมวีิธกีาร 
จัดสรรทรัพยากรเหลานี้อยางไรเพื่อสนับสนุนใหแผนปฏบิัติการบรรลุผล องคกรประเมินและจดัการ
ความเส่ียงดานการเงินและดานอื่นท่ีเกี่ยวกับแผนดังกลาวอยางไร 

(4) องคกรมีวธิีการอยางไรในการปรับเปลีย่นแผนและถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว 
ในกรณีท่ีสถานการณบังคับ 

(5) แผนดานทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากรที่สําคัญมีอะไรบาง ที่ทําใหบรรลวุัตถุประสงค
เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาว แผนดังกลาวไดคํานึงถึงผลกระทบและความ 
เปลี่ยนแปลงทีอ่าจเกิดขึน้เกีย่วกับความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบคุลากรอยางไร 

(6) ตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัผลการดําเนินการที่สําคัญที่ใชตดิตามผลลัพธและประสิทธผิลของแผน 



  78

ปฏิบัติการมีอะไรบาง องคกรมีวธิกีารอยางไรเพื่อทําใหมั่นใจวาระบบการวัดผลโดยรวมของ 
แผนปฏิบัตกิารเสรมิสรางใหองคกรสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนั องคกรมวีธิกีารอยางไรเพือ่ทําให
ม่ันใจวาระบบการวัดผลดังกลาวครอบคลุมเรื่องท่ีถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติและผูมีสวนไดสวนเสยีที่
สําคัญๆ ทั้งหมด 

ข. การคาดการณผลการดําเนินการ 
การคาดการณผลการดําเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวของ 

องคกร ตามตัววดัหรือดัชนีชี้วัดผลการดําเนินการที่สําคญัทีร่ะบุไวในขอ 2.2ก.(6) มีอะไรบาง องคกรมี
วิธกีารอยางไรในการคาดการณ ผลดังกลาวเปนอยางไรเมื่อเปรยีบเทียบกับผลของคูแขงหรือขององคกร
ในระดบัท่ีเทียบเคียงกันได และเมื่อเปรยีบเทียบกับระดับเทียบเคียงที่สําคัญ เปาประสงค และผลการ
ดําเนินการที่ผานมา (*) องคกรมวีธิีการอยางไรเพื่อใหมั่นใจวาการดําเนินการมีความกาวหนาตามที่
คาดการณไว องคกรจะทําอยางไรหากพบวามีความแตกตางระหวางผลการดําเนินการปจจุบันหรอืที่
คาดการณไวเมื่อเปรยีบเทียบกับคูแขง หรือกับองคกรในระดับท่ีเทยีบเคียงกันได 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 การจดัทํากลยุทธและแผนปฏบัิติการ รวมทัง้การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบตัิมีความ

เชื่อมโยงอยางใกลชิดกับหัวขออ่ืนในเกณฑ ตัวอยางการเชื่อมโยงที่สําคัญ มีดังนี้ 
• หัวขอ 1.1 เรือ่งการดําเนินการของผูนําระดับสูงในการกําหนดและสือ่สารทิศทางขององคกร 
• หมวด 3 เรื่องการรวบรวมความรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาด เพื่อเปนขอมูลสําหรับกลยุทธและ 

แผนปฏิบัตกิารขององคกร รวมทั้งการถายทอดแผนปฏิบตัิการเพื่อนําไปปฏิบัต ิ
• หมวด 4 เรื่องการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู เพื่อสนับสนุนความจําเปนดาน 

สารสนเทศทีส่ําคัญ เพื่อสนบัสนุนการจัดทํากลยุทธขององคกร เพ่ือเปนพ้ืนฐานที่มีประสิทธิผล 
(Effective Basis) ในการวัดผลการดําเนินการ และเพื่อติดตามความกาวหนาเทียบกับวตัถุประสงค
เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 

• หมวด 5 เรื่องการตอบสนองความจําเปนขององคกรดานขีดความสามารถและอัตรากําลัง 
บุคลากร เรื่องการออกแบบและความจําเปนของระบบการพฒันาและการเรียนรูและเรื่องการ
ปรับเปลี่ยนที่เกี่ยวกับบุคลากรตามแผนปฏิบัติการ 

• หมวด 6 เรื่องการปรับเปลีย่นความสามารถพิเศษ ระบบงาน และขอกําหนดของกระบวนการ 
ทํางาน ตามแผนปฏิบัตกิาร 

• หัวขอ 7.6 เรือ่งการบรรลวุตัถุประสงคเฉพาะที่เกีย่วของกับกลยุทธและแผนปฏิบตักิารของ 
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องคกร 
หมายเหตุ 2 ตัววดัและดัชนีช้ีวัดผลการดําเนินการที่คาดการณไว (2.2ข.) อาจรวมถึงการปลี่ยน 

แปลงที่เปนผลจากการลงทนุใหม การเขาถือสิทธิ์หรือควบรวมกจิการ การสรางคุณคาใหม การเขาสู
ตลาดและการเปลี่ยนตลาด คําส่ังตามกฎหมายใหม ขอกาํหนดตามกฎหมาย หรือมาตรฐานอตุสาหกรรม 
และนวัตกรรมที่สําคัญในอนาคตในดานผลิตภณัฑและเทคโนโลย ี

หมวด 3 การมุงเนนลกูคา (110 คะแนน) 
ในหมวดการมุงเนนลูกคา เปนการตรวจประเมินวิธกีารที่องคกรสรางความผกูพันกบัลูกคา 

เพื่อความสําเรจ็ดานตลาดในระยะยาว กลยทุธในการสรางความผกูพันนี้ครอบคลุมถงึวิธกีารสราง
วัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคา รวมทั้งวิธกีารที่องคกรรับฟง “เสียงของลูกคา” และใชสารสนเทศนี้เพื่อ
ปรับปรุงและคนหาโอกาสในการสรางนวตักรรมใหอธบิายวธิีการที่องคกรกําหนดผลิตภณัฑและกลไก
ตางๆ เพ่ือสนับสนุนการที่ลกูคาใชผลิตภณัฑขององคกร รวมทั้งอธิบายวธิีการสรางวัฒนธรรมที่มุงเนน
ลูกคาโดยตอบคําถามตอไปนี ้

ก. ผลติภณัฑ และการสนับสนุนลูกคา 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการกําหนดและสรางนวัตกรรมใหผลิตภัณฑ เพื่อตอบสนอง

ความตองการ และทําใหเหนอืกวาความคาดหวังของกลุมลูกคาและสวนตลาด (ตามที่ระบุไวในโครง 
รางองคกร) รวมทั้งวธิีการคนหาและสรางนวัตกรรมของผลิตภณัฑ เพื่อดึงดูดลูกคาใหมและสราง
โอกาสในการขยายความสัมพันธกับลกูคาในปจจุบนั (*) 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการกําหนดกลไกที่สําคัญ เพื่อสนับสนุนใหลูกคามาใชผลิตภณัฑ 
และสามารถสบืคนสารสนเทศ รวมทั้งทําธุรกรรมกับองคกร วิธกีารทีส่ําคัญในการสนับสนุนลกูคา 
รวมทั้งกลไกที่สําคัญในการสื่อสารมีอะไรบาง วิธกีารและกลไกเหลาน้ีมีความแตกตางกันอยางไร
ระหวางลกูคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาดแตละกลุม องคกรมวีธิีการอยางไรในการระบุขอกําหนดที่
สําคัญในการสนับสนุนลกูคา องคกรมั่นใจไดอยางไรวาขอกําหนดดังกลาวไดถายทอดไปยังทุกคนและ
ทุกกระบวนการที่เกีย่วของในการสนับสนนุลูกคาเพื่อนําไปปฏิบัต ิ

(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการทําใหแนวทางในการกาํหนดและสรางนวัตกรรมให
ผลิตภณัฑรวมทั้งแนวทางในการสนับสนนุลูกคาทันตอทศิทางและความตองการของธุรกิจอยูเสมอ 

3.1 ความผกูพันของลกูคา : องคกรมีวธิกีารอยางไรในการสรางความผกูพนักบัลกูคา เพื่อ
ตอบสนองความตองการและสรางความสมัพันธ  

ข. การสรางวฒันธรรมท่ีมุงเนนลกูคา 
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(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการสรางวัฒนธรรมองคกร เพื่อทําใหมั่นใจวาลูกคาไดรับ
ประสบการณที่ดีอยางคงเสนคงวา และสงผลตอความผกูพัน ระบบการจัดการผลการปฏิบตัิงานของ
บุคลากรและระบบการพัฒนาบุคลากรและผูนําเกื้อหนุนวฒันธรรมนี้อยางไร 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการสรางและจัดการความสัมพันธกับลูกคาเพื่อ 
• ใหไดลูกคาใหม 
• ตอบสนองความตองการและทําใหเหนือกวาความคาดหวังในแตละขัน้ตอนของวงจรชวีิต 

ของการเปนลกูคา 
• เพ่ิมความผกูพันกับองคกร 
(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการทําใหแนวทางในการสรางวฒันธรรมที่มุงเนนลูกคาและ 

สรางความสัมพันธกับลกูคาทันตอทิศทางและความตองการของธรุกิจอยูเสมอ 
หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 “ความผกูพันของลูกคา” หมายถึง แรงหนุนของลูกคาที่ทุมใหกับยี่หอ และ

ผลิตภณัฑขององคกร ลักษณะของความผูกพัน รวมถึงการรักษาลกูคาไวและความภกัดีของลูกคา ความ 
เต็มใจของลูกคาในการทําธรุกจิและขยายธุรกิจกับองคกร และความเตม็ใจของลกูคาในการสนับสนุน
อยางเต็มที่และแนะนํายี่หอ รวมทั้งผลิตภณัฑใหคนอื่นรูจกั 

หมายเหตุ 2 “ผลิตภณัฑ” ในเกณฑน้ีหมายถึง สินคาและบรกิารที่องคกรเสนอขายในตลาด 
ผลิตภณัฑ 

ควรคํานึงถึงลกัษณะที่สําคัญทั้งหมดของผลิตภณัฑและบริการ รวมทัง้ผลการ 
ดําเนินการ ตลอดทั้งวงจรชวีติ และ “หวงโซการบรโิภค” จุดมุงเนนควรอยูท่ีลกัษณะพเิศษที่มีผลตอ
ความชอบของลูกคาและความภักด ีตัวอยางเชน ลักษณะพิเศษที่ทําใหผลิตภณัฑขององคกรมีความ
แตกตางจากคูแขง หรือบรกิารขององคกรอ่ืน ลักษณะพิเศษเหลานี ้อาจรวมถึงราคา ความนาเชื่อถือ 
คุณคา การสงมอบ ความทันกาล การใชงานงายขอกําหนดเกีย่วกับการใชและกําจดัวตัถุอันตราย การ
บริการลูกคาหรือการบริการดานเทคนิค รวมทั้งความสมัพันธระหวางผูขายกับลกูคา ลักษณะพิเศษที่
สําคัญของผลติภัณฑอาจพิจารณาถึงการทาํธรุกรรมและปจจัยอ่ืนๆ เชน การรักษาความลับ และความ
ปลอดภัยของขอมูลสวนตวัของลูกคา ควรรายงานผลลพัธของผลดําเนินการที่เกี่ยวกับลักษณะพเิศษที่
สําคัญของผลติภัณฑในหัวขอ 7.1 สวนประเด็นท่ีเกี่ยวกบัมุมมองและการตอบสนองของลูกคาให
รายงานในหัวขอ 7.2 
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หมายเหตุ 3 เปาประสงคของการสนับสนนุลูกคา  คือ การทําใหลกูคาสะดวกที่จะทําธุรกิจกับ
องคกร และองคกรสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคา 

หมายเหตุ 4 การสรางความสัมพันธกับลูกคา อาจจะรวมถึงการสรางความรวมมือ 
อยางเปนทางการหรือการเปนพันธมิตรกบัลูกคา 

หมายเหตุ 5 วงจรชวีิตของการเปนลูกคา เริ่มตนตั้งแตชวงกอนการขาย และควรรวมถึงทุก
ขั้นตอนที่มีความเกี่ยวของกบัลูกคา ซึ่งอาจรวมถึงการสรางความสัมพนัธ การมีความ 
สัมพันธทางธรุกจิอยางตอเนื่อง และกลยทุธในการสิ้นสุดความเปนลูกคา (*) 

หมายเหตุ 6 สําหรับผลิตภณัฑ ลูกคา และธรุกจิขององคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร ใหดูเพิ่มเติม
ในโครงรางองคกร ขอ 1 หมายเหตุ 1 และหมายเหตุ 7 และโครงรางองคกร ขอ 2 หมายเหตุ 5 อธิบาย
วิธกีารท่ีองคกรรับฟงลูกคา และไดสารสนเทศดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจ รวมท้ังใหอธบิาย
วิธกีารใชสารสนเทศจากลูกคาเพื่อเพิ่มความสําเร็จในตลาดของตนโดยตอบคําถามตอไปนี ้

3.2 เสียงของลกูคา : องคกรมีวธิกีารอยางไรในการเสาะหาและใชสารสนเทศจากลกูคา (60 
คะแนน) 

ก. การรับฟงลกูคา 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการรับฟงลกูคา เพื่อใหไดสารสนเทศและขอมูลปอนกลับ

เกี่ยวกับผลิตภณัฑและการสนับสนุนลกูคาที่สามารถนําไปใชตอได วิธกีารรับฟงดังกลาวมีความแตก 
ตางกันอยางไร ระหวางลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาด รวมทั้งมีความแตกตางกันอยางไรภายในวงจร
ชีวิตของการเปนลูกคา องคกรมวีธิีการอยางไรในการตดิตามความคิดเห็นของลูกคาในเรื่องคุณภาพของ
ผลิตภณัฑ การสนับสนุนลกูคา และการทําธรุกรรม เพ่ือใหไดขอมูลปอนกลับอยางทันทวงทแีละ
สามารถนําไปใชตอได 

(2) องคกรมีวธีีการอยางไรในการรับฟงลกูคาในอดีต ลกูคาในอนาคต และลกูคาของคูแขง 
เพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถนําไปใชตอได และเพื่อใหไดขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับผลิตภณัฑ การ 
สนับสนุนลกูคา และการทําธุรกรรม (*) 

 (3) องคกรมีวธีีการอยางไรในการจัดการกบัขอรองเรียนของลูกคา และทําใหมั่นใจวา
กระบวนการจดัการขอรองเรยีนทําใหขอรองเรียนไดรับการแกไขอยางทันทวงทีและมีประสิทธผิล 
กระบวนการจดัการขอรองเรยีนของลูกคาทําใหเรียกความเชื่อมั่นของลูกคากลับคืนมารวมทั้งสรางเสริม
ความพึงพอใจและความผูกพนัไดอยางไร ระบบการจดัการขอรองเรยีนขององคกรทําใหเกิดการ
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รวบรวมและวเิคราะหขอรองเรยีน เพ่ือนําผลไปใชปรับปรุงทั่วทั้งองคกรและโดยคูความรวมมืออยาง
เปนทางการไดอยางไร (*) 

ข. การประเมนิความพึงพอใจและความผกูพนัของลกูคา 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการประเมนิความพึงพอใจและความผูกพนัของลูกคา วธิีการ

เหลานี้มีความแตกตางกันอยางไรระหวางลกูคา กลุมลูกคา และสวนตลาด การวดัดังกลาวใหสาร 
สนเทศที่สามารถนําไปใชตอบสนองใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา และสรางความผกูพัน 
กับลูกคาไดอยางไร วิธกีารประเมินสงเสรมิใหเกิดการรวบรวมและวเิคราะห เพื่อนําผลไปใช 
ปรับปรุงทั่วทัง้องคกร และโดยคูความรวมมืออยางเปนทางการไดอยางไร (*) 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการเสาะหาและใชสารสนเทศดานความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอ 
องคกรเปรยีบเทียบกับความพึงพอใจของลกูคาของตนทีม่ีตอคูแขง องคกรมวีิธกีารอยางไรในการ
เสาะหาและใชสารสนเทศดานความพึงพอใจของลกูคาท่ีมีตอองคกรเปรียบเทียบกบัระดับความพึง
พอใจของลกูคาอื่นที่มีตอองคกรที่มผีลติภณัฑท่ีคลายคลงึกัน หรือกับระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม 
(*) 

(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการประเมนิความไมพึงพอใจ การวัดดังกลาวใหสารสนเทศที่
สามารถนําไปใชตอบสนองความตองการของลูกคาและทําใหเหนือกวาความคาดหวงัในอนาคตของ 
ลูกคาไดอยางไร วิธกีารประเมินสงเสริมใหเกิดการรวบรวมและวิเคราะห เพ่ือนําผลไปใชปรับปรงุทั่ว
ท้ังองคกร และโดยคูความรวมมืออยางเปนทางการไดอยางไร (*) 

ค. การวิเคราะหและใชขอมูลลกูคา 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการใชสารสนเทศของลกูคา ตลาด และผลิตภณัฑ เพื่อกําหนด 

กลุมลูกคาและสวนตลาด ทั้งในปจจุบันและอนาคต องคกรไดคํานึงถึงลูกคาของคูแขงหรือลูกคาทีพึ่งมี
ในอนาคตตามที่จําแนกไวแลวอยางไร องคกรมวีธิีการอยางไรในการกําหนดลูกคากลุมลูกคา และสวน
ตลาด เพื่อชักชวนใหมาซื้อและใชผลิตภณัฑทั้งในปจจบุันและอนาคต 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการใชสารสนเทศของลกูคา ตลาด และผลิตภณัฑในการกําหนด
และคาดการณความตองการท่ีสําคัญของลกูคา (รวมถึงผลิตภณัฑ และลักษณะพิเศษของผลิตภณัฑ) 
และความตองการที่เปลีย่นแปลงไป รวมท้ังความสําคัญเชิงเปรยีบเทียบท่ีสงผลใหลกูคาตัดสินใจซื้อ
หรือตัดสินใจผูกสัมพันธ องคกรมวีิธกีารอยางไรในการกาํหนดและคาดการณความตองการและความ
คาดหวังที่เปลี่ยนแปลงไปซึง่แตกตางกันระหวางลกูคา กลุมลกูคา และสวนตลาดรวมทั้งระหวางวงจร
ชีวิตของการเปนลูกคา 
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(3) องคกรใชสารสนเทศของลูกคา ตลาด และผลิตภัณฑ เพื่อปรับปรุงดานการตลาด สราง 
วัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคา และระบโุอกาสในการสรางนวตักรรมอยางไร 

(4) องคกรมีวธิีการอยางไรในการทําใหแนวทางในการรบัฟงลูกคา การประเมนิความพึงพอใจ 
ความไมพึงพอใจ และความผูกพนัของลกูคา รวมทั้งการใชขอมูลลูกคาใหทันตอทิศทางและความ
ตองการของธรุกจิอยูเสมอ 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 “เสียงของลูกคา” หมายถึง กระบวนการในการเฟนหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคา 

กระบวนการดาน “เสียงของลูกคา” เปนกระบวนการเชิงรุกและสรางสรรคอยางตอเนื่องในการเฟนหา
ความตองการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลกูคา ทั้งที่ชัดเจน ไมชัดเจน และท่ีคาดการณไว 
โดยมีเปาหมายเพื่อใหลกูคาเกิดความผูกพนัการรับฟงเสยีงของลูกคา อาจรวมถึงการรวบรวมและ
การบรูณาการขอมูลตางๆ ของลูกคา เชน ขอมูลท่ีไดจากการสํารวจ ผลจากการสอบถามกลุมตวัอยาง 
ขอมูลการรับประกันและขอมูลการรองเรยีนที่มีผลตอการทีลู่กคาจะตดัสินใจซ้ือและตัดสินใจผูก
สัมพันธ 

หมายเหตุ 2 สารสนเทศจากการรับฟงลูกคา อาจรวมถึงสารสนเทศการตลาดและการขาย 
ขอมูลความผกูพันของลกูคา การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา และขอมูลการรองเรยีน “สารสนเทศ 
ท่ีนําไปใชตอได” หมายถึง ลักษณะที่เฉพาะเจาะจงของผลิตภณัฑและการปฏิสัมพันธกับลูกคาที่มผีลตอ
ความสัมพันธในอนาคตของลูกคากับองคกร 

หมายเหตุ 3 การประเมนิความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา (3.2ข.) อาจรวมถึงการใช
วิธกีารบางอยางหรือทุกอยางดังตอไปนี ้การสํารวจ ขอมูลปอนกลับท้ังที่เปนทางการและไมเปนทาง 
การ ประวัตกิารทําธุรกิจกบัลกูคา ขอรองเรยีน รายงานจากภาคสนาม การวเิคราะหการไดหรือเสียลกูคา 
อัตราการแนะนําจากลูกคาเดมิ และอัตราความสําเรจ็ของการทําธรุกรรมสารสนเทศอาจรวบรวมผาน
เว็บ การตดิตอโดยตรงหรือผานบุคคลที่สาม หรือทางไปรษณียการประเมินความไมพึงพอใจของลกูคา 
ไมควรพิจารณาเพียงแคขอที่ไดคะแนนนอย แตควรแยกการประเมินความไมพึงพอใจออกมาตางหาก 
เพื่อวิเคราะหถงึสาเหตุรากเหงาของความไมพึงพอใจ และทําใหสามารถแกไขอยางเปนระบบเพื่อ
หลีกเลีย่งความไมพึงพอใจในอนาคต 

หมายเหตุ 4 องคกรท่ีเสนอผลิตภณัฑที่คลายคลึงกัน อาจรวมถึงองคกรที่ไมไดเปนคูแขง
โดยตรง แตเสนอผลิตภณัฑท่ีคลายคลึงกัน ที่อยูในพืน้ทีอ่ื่นหรือกับกลุมประชากรอืน่ 
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หมวด 4 การวดั การวิเคราะห และการจดัการความรู (80 คะแนน) 
ในหมวดการวดั การวิเคราะห และการจัดการความรู เปนการตรวจประเมินวา องคกรเลือก

รวบรวม วิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูล สารสนเทศ และสินทรพัยทางความรูอยางไร และองคกร 
มีการบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศอยางไร มีวิธีการทบทวนและใชผลการทบทวนเพื่อปรับปรุง
ผลการดําเนินการอยางไรใหอธิบายวธิีการที่องคกรใชในการวัด วิเคราะห ทบทวน และปรับปรุงผลการ
ดําเนินการโดยการใชขอมูลและสารสนเทศในทุกระดับและทุกสวนงานขององคกรโดยตอบคําถาม
ตอไปนี้ 

ก. การวัดผลการดําเนินการ 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการเลือก รวบรวม ปรับใหสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกัน และ 

บูรณาการขอมูลและสารสนเทศ เพื่อติดตามการปฏิบัติการประจําวนั และผลการดําเนินการโดยรวม
ขององคกร ซ่ึงรวมถึงการตดิตามความกาวหนาเทียบกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัตกิาร 
องคกรมีตวัวดัผลการดําเนินการอะไรบาง รวมทั้งตัววัดดานการเงินที่สําคัญท้ังระยะส้ันและระยะยาว 
ตัววดัเหลานีไ้ดรับการพิจารณาบอยเพียงใด องคกรมวีธิกีารอยางไรในการใชขอมูลและสารสนเทศ
เหลานี้เพื่อสนบัสนุนการตัดสินใจในระดบัองคกรและสรางนวตักรรม 

(2) องคกรมีวธิีการเลือกและสรางความมัน่ใจไดอยางไรวาไดใชขอมลูและสารสนเทศเชิง 
เปรยีบเทียบทีส่ําคัญเพื่อสนบัสนุนการตัดสินใจในระดบัปฏิบัติการและระดับกลยทุธ รวมทั้ง 
การสรางนวัตกรรมอยางมีประสิทธิผล 

(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการทําใหระบบการวัดผลการดําเนนิการทันกับความตองการและ 
ทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ องคกรทําใหมั่นใจไดอยางไรวาระบบการวดัผลการดําเนินการดังกลาวมี
ความไวตอความเปลี่ยนแปลงทั้งภายในหรอืภายนอกองคกรท่ีเกิดขึ้นอยางรวดเร็วหรือที่ไมไดคาดคดิ 

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร :องคกรมีวธิกีาร
อยางไรในการวัด วิเคราะห และนํามาปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร  

ข. การวิเคราะห และทบทวนผลการดาํเนินการ 
องคกรมวีิธกีารอยางไรในการทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถขององคกร 

องคกรทําการวิเคราะหในเรือ่งอะไรบาง เพื่อนํามาใชสนับสนุนการทบทวน และเพือ่ทําใหมั่นใจวา
ผลสรุปนัน้ใชไดองคกรใชผลการทบทวนเหลานี้อยางไรในการประเมนิผลสําเรจ็ขององคกร ผลการ
ดําเนินการในเชิงแขงขันและความกาวหนาเทียบกับวัตถปุระสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัตกิาร รวมท้ัง
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ใชในการประเมินความสามารถขององคกรที่จะตอบสนองอยางรวดเรว็ตอความเปลีย่นแปลงในดาน
ความตองการขององคกรและความทาทายในสภาพแวดลอมท่ีองคกรดําเนินงานอยู 

ค. การปรับปรงุผลการดําเนนิการ 
องคกรมวีิธกีารอยางไรในการแปลงผลการทบทวนผลการดําเนินการไปใชจัดลําดับ

ความสําคัญของเรื่องท่ีตองนําไปปรับปรงุอยางตอเนื่องและอยางกาวกระโดด รวมทั้งนําไปเปนโอกาส
ในการสรางนวัตกรรม องคกรมวีธิีการอยางไรในการถายทอดเรื่องที่จดัลําดับความสาํคัญไวและโอกาส
ในการสรางนวัตกรรม เพื่อใหกลุมงานและระดับปฏิบัตกิารนําไปปฏบิัติท่ัวท้ังองคกร เพื่อสนับสนุน
บุคคลเหลานัน้อยางมีประสทิธิผลใหสามารถตัดสินใจได องคกรมวีธิกีารอยางไรในการถายทอดเรือ่ง
ดังกลาวไปสูผูสงมอบคูความรวมมืออยางเปนทางการและไมเปนทางการขององคกร เพื่อทําใหมั่นใจวา
มีการนําไปปฏิบัติอยางสอดคลองไปแนวทางเดยีวกันกับองคกร (*) 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 การวดัผลการดาํเนินการ (4.1ก.) นํามาใชในการตัดสินใจบนพื้นฐานของขอมูล

จริง เพ่ือกําหนดและปรับทิศทางขององคกร จัดสรรทรัพยากรที่ใชในระดับหนวยงาน กระบวนการ 
ท่ีสําคัญ ระดับฝาย และระดบัองคกร ใหสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกันกับทิศทางขององคกร 

หมายเหตุ 2 ขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรยีบเทียบ ไดมาจากการเทยีบเคียงกับองคกรอ่ืนดวย
กระบวนการเทียบเคียง และการคนหาตวัเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน คําวา “กระบวนการ 
เทียบเคียง” หมายถึง การเฟนหากระบวนการและผลลัพธที่แสดงถึงวิธปีฏิบัติและผลการดําเนนิการที่
เปนเลิศในกิจกรรมที่คลายคลึงกัน ทั้งภายในกลุมหรือนอกกลุมอุตสาหกรรมคําวา “การเปรยีบเทยีบใน
เชิงแขงขัน” เปนการเปรียบเทียบผลการดาํเนินการระหวางองคกรกับคูแขงและองคกรอ่ืนท่ีมีผลิตภัณฑ
และบริการที่คลายคลึงกนั 

หมายเหตุ 3 การทบทวนผลการดําเนนิการระดับองคกร (4.1ข.) ควรมาจากการวัดผลการ
ดําเนินการระดับองคกร ตัววัดผลการดําเนินการทีร่ายงานไวในการตอบหัวขอตางๆ ในเกณฑ และ 
ตัววดัผลการดาํเนินการที่ทบทวนโดยผูนําระดับสูง โดยองิตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏบิัติ
การ ตามท่ีระบุไวในหัวขอ 2.1 และ 2.2 รวมทั้งอาจมาจากผลการตรวจประเมินภายในหรือภายนอกตาม
เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ 

หมายเหตุ 4 การวเิคราะห (4.1ข.) ประกอบดวย การประเมินแนวโนมของผลการดําเนนิการ 
การคาดการณในระดบัองคกร อุตสาหกรรม และเทคโนโลย ีรวมทั้งการเปรียบเทียบ การวิเคราะห 
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ความสัมพันธเชิงเหตุและผล และการหาคาปฏิสัมพันธระหวางกัน เพ่ือสนับสนุนการทบทวนผลการ
ดําเนินการ ชวยใหทราบตนเหตุของปญหา และชวยจดัลําดับความสําคญัของการใชทรัพยากร ดวยเหตุ
น้ี การวิเคราะหจึงตองใชขอมูลทุกประเภท เชน ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา ขอมูลการเงินและตลาด ขอมูลการ
ปฏิบัติการ และขอมูลเชิงแขงขัน 

หมายเหตุ 5 ผลลพัธของการวิเคราะหและการทบทวนผลการดําเนินการระดับองคกร ควร
สนับสนุนการวางแผนเชิงกลยุทธระดับองคกรในหมวด 2 

หมายเหตุ 6 ควรรายงานผลการดําเนนิการขององคกรในหัวขอ 7.1 ถึง 7.6 ใหอธิบายวิธีการที่
องคกรดําเนินการเพื่อใหมั่นใจไดวาขอมลู สารสนเทศ ซอฟตแวร และฮารดแวรที่จําเปนสําหรับ
บุคลากร ผูสงมอบ คูความรวมมืออยางเปนทางการและไมเปนทางการ รวมท้ังลูกคา มีคุณภาพและ
พรอมใชงาน และใหอธิบายวิธกีารที่องคกรสรางและจดัการสินทรัพยทางความรูขององคกรโดยตอบ
คําถามตอไปนี ้

ก. การจัดการขอมูล สารสนเทศ และการจดัการความรู 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการทําใหมัน่ใจวาขอมูล สารสนเทศ และความรูขององคกร มี 

คุณสมบัติดังนี ้: 
4.2 การจัดการสารสนเทศ ความรู และเทคโนโลยีสารสนเทศ : องคกรมวีธิกีารอยางไรในการ

จัดการสารสนเทศ ความรูขององคกร และเทคโนโลยีสารสนเทศ  
• แมนยํา 
• ถูกตองและเชื่อถือได 
• ทันกาล 
• ปลอดภัยและเปนความลับ 
(2) องคกรมีวธิีการอยางไรเพื่อใหขอมูลและสารสนเทศที่จําเปนมีความพรอมใชงาน และทําให 

บุคลากร ผูสงมอบ คูความรวมมืออยางเปนทางการและไมเปนทางการ รวมท้ังลูกคาสามารถเขาถงึ
ขอมูลดังกลาวได (*) 

(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการจัดการความรูขององคกรเพื่อใหบรรลุผลดังตอไปนี้ 
• การรวบรวมและถายทอดความรูของบุคลากร 
• การถายทอดความรูท่ีเกี่ยวของกับองคกร ระหวางองคกรกับลูกคา ผูสงมอบ คูความรวม 

มืออยางเปนทางการและไมเปนทางการ 
• ความรวดเร็วในการคนหาและระบ ุการแบงปน และการนําวิธีปฏิบัตทิี่เปนเลศิไปดาํเนินการ 
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• การรวบรวมความรูและถายทอดความรูท่ีเกี่ยวของไปใชในกระบวนการวางแผนเชงิกลยุทธ 
ข. การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรเพื่อใหมั่นใจไดวาฮารดแวรและซอฟตแวรมีความเชื่อถอืได 

ปลอดภัย และใชงานงาย 
(2) ในกรณีฉกุเฉิน องคกรมวีิธกีารอยางไรในการทําใหมัน่ใจวาขอมูลและสารสนเทศ รวมทั้ง

ระบบฮารดแวรและซอฟแวรมีความพรอมใชงานอยางตอเนื่อง 
(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการรกัษากลไกที่ทําใหขอมูลและสารสนเทศมีความพรอมใชงาน 

รวมทั้งระบบฮารดแวรและซอฟทแวรทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจ และการเปลี่ยน 
แปลงของเทคโนโลยใีนสภาพแวดลอมที่องคกรดําเนินงานอยูเสมอ 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 การเขาถึงขอมูลและสารสนเทศ อาจทําไดโดยผานสื่ออิเล็กทรอนิกส หรือวิธกีาร

อ่ืนๆ 
หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร  
ในหมวดการมุงเนนบุคลากร เปนการตรวจประเมินวาองคกรมวีิธกีารอยางไรในการสรางความ 

ผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร เพื่อนําศกัยภาพของบุคลากรมาใชอยางเต็มท่ีใหสอดคลองไปในทาง 
เดียวกันกับพันธกจิ กลยุทธ และแผนปฏบิัติการโดยรวมขององคกร หมวดนี้ใหพิจารณาความสามารถ 
ขององคกรในการประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และวามสามารถ 
ในการสรางสภาพแวดลอมของบุคลากรทีก่อใหเกิดผลการดําเนินการที่ดีใหอธิบายวธิีการท่ีองคกรสราง
ความผกูพัน ใหคาตอบแทน และใหรางวลับุคลากรเพื่อใหมีผลการดําเนินการที่ด ีอธบิายถึงการพัฒนา
บุคลากรและผูนําเพื่อใหเกดิผลการดําเนินการทีด่ียิ่งขึ้น รวมทั้งอธิบายวาองคกรมีวธิกีารอยางไรในการ
ประเมินความผูกพนัของบุคลากร และใชผลการประเมนินั้นมาทําใหผลการดําเนินการดยีิ่งขึ้นโดยตอบ
คําถามตอไปนี ้

ก. การเพิ่มคุณคาแกบุคลากร 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการกําหนดปจจัยสําคญัทีส่งผลตอความผูกพนั และมวีธิีการ

อยางไรในการกําหนดปจจยัสําคัญท่ีสงผลตอความพึงพอใจของบุคลากร วิธีการกําหนดปจจยัเหลาน้ี 
แตกตางกันอยางไร ตามกลุมและสวนของบุคลากร 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรใหเกิดการสื่อสารที่เปดกวาง 
การทํางานที่ใหผลการดําเนนิการที่ด ีและบุคลากรมีความผูกพนั องคกรทํา ใหมั่นใจไดอยางไรวา 
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วัฒนธรรมองคกรไดใชประโยชนจากความหลากหลายทางความคิด วัฒนธรรรม และความคิดเห็นของ
บุคลากร 

(3) ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรสนบัสนุนใหมีการทํางานทีใ่หผลการ
ดําเนินการที่ดแีละความผูกพนัของบุคลากรอยางไร และไดพิจารณาถึงการบริหารคาตอบแทน การ 
ใหรางวลั การยกยองชมเชย และการสรางแรงจูงใจอยางไร รวมทัง้เสรมิสรางการมุงเนนลกูคาและธุรกิจ 
และการบรรลุผลสําเร็จของแผนปฏิบัตกิารอยางไร 

5.1 ความผกูพันของบุคลากร : องคกรมวีธิกีารอยางไรในการสรางความผูกพันกับบุคลากร 
เพื่อใหบรรลุความสาํเรจ็ในระดับองคกรและระดับบุคคล  

ข. การพัฒนาบุคลากรและผูนํา 
(1) ระบบการเรียนรูและการพัฒนาสําหรับบุคลากรและผูนําขององคกร ไดพิจารณาปจจัย

ตอไปนี้อยางไร 
• ความสามารถพิเศษ ความทาทายเชิงกลยทุธ และการบรรลุผลสําเรจ็ของแผนปฏิบัติการของ 

องคกร ท้ังในระยะสั้นและระยะยาว 
• การปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร และนวัตกรรม 
• จริยธรรมและวธิีปฏิบัติทางธรุกิจอยางมจีรยิธรรม 
• ขอบเขตของโอกาสในการพัฒนา รวมทั้งการศกึษา การฝกอบรม การสอนงาน และการเปนพ่ี 

เลี้ยง รวมทั้งประสบการณที่เกี่ยวกับงาน (*) 
(2) ระบบการเรียนรูและการพัฒนาสําหรับบุคลากรไดพิจารณาปจจยัตอไปนี้อยางไร 
• ความตองการดานการเรียนรูและการพัฒนา ทั้งเรื่องท่ีเปนความตองการของตนเอง และท่ี 

กําหนดโดยหัวหนางาน และผูจัดการ 
• การถายโอนความรูจากบุคลากรทีล่าออกหรือเกษยีณอาย ุ
• การสงเสริมใหมีการใชความรูและทักษะใหมในการปฏิบัติงาน 
(3) องคกรมีวธิีประเมนิประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรูและการพัฒนา 

อยางไร 
(4) องคกรมีวธิีการอยางไรในการจัดการความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากรท่ัวท้ัง

องคกรอยางมปีระสิทธิผล องคกรมวีิธกีารอยางไรในการวางแผนการสบืทอดตําแหนงของตําแหนงผู 
บริหารและผูนําอยางมีประสิทธิผล 
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ค. การประเมนิความผกูพันของบุคลากร 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการประเมนิความผกูพันของบุคลากร ทั้งที่เปนทางการและไม

เปนทางการ และมีตวัวัดอะไรบางที่ใชในการประเมนิความผูกพนัและความพึงพอใจของบุคลากร 
วิธกีารและตวัวัดเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไรในแตละกลุมและสวนของบุคลากรองคกรใชดชันีชี้
วัดอื่นๆ เชน การรักษาใหบุคลากรอยูกับองคกร การขาดงาน การรองทกุขความปลอดภัย และผลิตภาพ 
เพื่อตรวจประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอยางไร 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการนําผลการประเมนิความผูกพนัของบคุลากรมาเชื่อมโยงกับ 
ผลลัพธทางธรุกิจที่สําคัญทีร่ายงานในหมวด 7 เพื่อระบโุอกาสในการปรับปรุงความผกูพันของบุคลากร
และผลลัพธทางธรุกิจ 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 “บุคลากร” หมายถึง ผูท่ีเกี่ยวของโดยตรงกบัการทําใหงานขององคกรสําเร็จ ไดแก 

พนักงานประจํา พนักงานชัว่คราว พนักงานที่ทํางานไมเต็มเวลา และพนักงานจางตามสัญญาที่องคกร
ควบคุมดูแล รวมถึงหัวหนาทีม หัวหนางาน และผูจัดการทุกระดับ สวนพนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผู
รับจางเหมาควรอธิบายในหมวด 6 โดยใหเปนสวนหนึ่งของระบบงานในภาพใหญสาํหรับองคกรท่ีไม
แสวงหาผลกําไรที่ตองพ่ึงพาอาสาสมัคร คําวา “บุคลากร” รวมถึงอาสาสมัครเหลานี้ดวย 

หมายเหตุ 2 “ความผกูพันของบุคลากร” หมายถึง ระดบัของความมุงมั่น ทั้งทางอารมณและ
สติปญญาเพื่อใหงานสําเร็จ บรรลพุันธกิจ และวิสยัทัศนขององคกร 

หมายเหตุ 3 ลกัษณะของสภาพแวดลอมทีท่ําใหเกิด “การทํางานทีใ่หผลการดําเนินการที่ด”ี ซึ่ง
บุคลากรทํางานใหดีที่สุดเพือ่ผลประโยชนของลูกคาและความสําเร็จขององคกร เปนกุญแจสําคัญใน
การเขาใจความผูกพนัของบคุลากร คุณลักษณะเหลานี ้ 

หมายเหตุ 4 การบริหารคาตอบแทน การยกยองชมเชย การใหรางวลัและสิ่งจูงใจ หมายรวมถึง
การเลื่อนตาํแหนงและโบนสั ที่อิงกับผลการดําเนินการ ทักษะทีเ่พ่ิมขึน้ และปจจัยอ่ืนๆ ระบบการ
บริหารคาตอบแทนขององคกรภาครฐับางแหงถูกกําหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบยีบขอบังคับ 
อยางไรก็ตาม ระบบการใหรางวัลและการยกยองชมเชยก็อาจยดืหยุนไดเนื่องจากการยกยองชมเชย อาจ
เปนตัวเงิน ไมเปนตัวเงิน เปนทางการและไมเปนทางการเปนรายบุคคลหรือเปนกลุม 

หมายเหตุ 5 องคกรอาจมกีรณีเฉพาะที่ตองนํามาพิจารณาในเรื่องการพฒันา การเรียนรู และ
ความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากร การตอบคําถามในหัวขอ 5.1ข. ควรอธบิายวธิีการ 
ท่ีองคกรดําเนนิการในกรณดีังกลาว 
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หมายเหตุ 6 การระบโุอกาสในการปรับปรงุ อาจวิเคราะหจากผลลพัธดานการมุงเนนบุคลากร
ท่ีรายงานไวในหัวขอ 7.4 และอาจรวมไปถึงผลลัพธที่รายงานไวในหัวขออ่ืนๆ ของหมวด 7ซึ่งไดรบั
ผลกระทบจากปญหาที่เกี่ยวของกับผูปฏิบัติงาน 

หมายเหตุ 7 สําหรับองคกรขามชาติ การจัดการความกาวหนาในอาชีพการงาน และการ
วางแผนสืบทอดตําแหนงของผูนํา ใหอธบิายแผนการ วิธกีาร และการดําเนินการทีอ่งคกรพัฒนา 
บุคลากรในประเทศไทย ใหสามารถสืบทอดตําแหนงผูนําและผูบริหารดวย 

ใหอธิบายวาองคกรมีวิธกีารอยางไรในการบริหารขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
เพื่อใหงานขององคกรบรรลผุลสําเร็จ ใหอธิบายวาองคกรดําเนินการอยางไรเพื่อรักษาบรรยากาศในการ
ทํางานที่มีความปลอดภัย ม่ันคง และเกื้อหนุนตอการทํางานโดยตอบคําถามตอไปนี ้

ก. ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการประเมนิความตองการดานขีดความสามารถและอตัรากําลัง 

บุคลากร รวมทั้งทักษะ สมรรถนะ และกาํลังคนที่มีอยู(2) องคกรมวีธิีการอยางไรในการสรรหา วาจาง 
บรรจ ุและรกัษาบุคลากรใหมไว องคกรมัน่ใจไดอยางไรวาบุคลากรเปนตัวแทนทีส่ะทอนใหเห็นถึง
ความหลากหลายทางความคิด วัฒนธรรมและความคิดเห็นของชุมชนของบุคลากรทีอ่งคกรจางและ
ชุมชนของลูกคา 

(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการบริหารและจัดโครงสรางของบุคลากรเพื่อใหงานขององคกร 
บรรลผุล เพื่อใชประโยชนจากความสามารถพิเศษขององคกร เพ่ือเสริมสรางการมุงเนนลูกคาและธรุกิจ 
เพื่อใหมีผลการดําเนินการทีเ่หนือกวาความคาดหมาย เพื่อตอบสนองตอความทาทายเชิงกลยุทธและ
แผนปฏิบัตกิาร และเพื่อใหเกิดความคลองตัวที่จะตอบสนองตอความตองการทางธรุกิจที่เปลี่ยนแปลง
ไป 

(4) องคกรมีวธิีการอยางไรในการเตรียมบคุลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลงความตองการ 
ดานขีดความสามารถและอตัรากําลังบุคลากร องคกรมวีธิีการอยางไรในการบริหารบุคลากรบริหาร
ความตองการของบุคลากรและขององคกร เพื่อใหมั่นใจวาสามารถดําเนินการไดอยางตอเนื่อง เพื่อ
ปองกันการลดจํานวนของบคุลากร และเพือ่ลดผลกระทบหากเกิดกรณดีังกลาว 

ข. บรรยากาศการทํางานของบุคลากร 
(1) องคกรดําเนินการอยางไรเกีย่วกับปจจยัตางๆ ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน เพื่อสราง 
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ความมั่นใจและปรับปรุงสุขภาพ ความปลอดภัย และสวสัดิภาพของบุคลากร ตัววัดและเปาประสงคใน
การปรับปรุงสาํหรับความตองการของบุคลากรแตละเรื่องมีอะไรบาง มีความแตกตางที่สําคัญของปจจัย 
ตัววดั หรือเปาหมายอะไรบาง สําหรับสภาพแวดลอมของสถานที่ทํางานที่แตกตางกัน 

5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร : องคกรมีวธิกีารอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมท่ีมี
ประสิทธิผลและเกือ้หนุนบคุลากร  

 (2) องคกรสนับสนุนบุคลากรโดยการกําหนดนโยบาย การบริการ และสิทธิประโยชนอยางไร 
ส่ิงดังกลาวไดมีการออกแบบใหเหมาะสมตามความตองการของบุคลากรที่หลากหลายรวมทั้งความ
แตกตางของกลุมและสวนของบุคลากรอยางไร 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 “ขีดความสามารถของบุคลากร” (5.2ก.) หมายถึง ความสามารถขององคกรในการ

บรรลผุลสําเรจ็ของกระบวนการทํางานดวยความรู ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร 
ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคา การสราง
นวัตกรรมและปรับเปลีย่นสูเทคโนโลยีใหม การพัฒนาผลิตภณัฑ บรกิารและกระบวนการทํางานใหม 
และการตอบสนองตอความตองการทางธรุกิจ การตลาดและกฎระเบยีบขอบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป คํา
วา “อัตรากําลงับุคลากร” (5.2ก.) หมายถึงความสามารถขององคกรท่ีทําใหมั่นใจวามีจํานวนของ
บุคลากรเพยีงพอในการปฏบัิติตามกระบวนการทํางาน และสงมอบผลิตภณัฑใหลูกคาได รวมทั้ง
ความสามารถในการตอบสนองระดับความตองการทีเ่ปลี่ยนแปลงหรอืระดับความตองการตามฤดกูาล 

หมายเหตุ 2 ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงทั้งความจําเปนในปจจุบันและ
ในอนาคตตามเปาประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการท่ีรายงานในหมวด 2 

หมายเหตุ 3 การเตรียมบุคลากรใหพรอมรบัตอการเปลีย่นแปลงความตองการดานขดี
ความสามารถและอัตรากําลงัอาจรวมถึงการฝกอบรม การศึกษา การสือ่สารอยางสม่าํเสมอ การคํานึงถึง
การจางบุคลากรและความพรอมตอการหางานใหม การใหคําปรึกษาเกีย่วกับอาชีพและชวยพนักงานหา
งานใหม รวมถึงบรกิารอ่ืน 

 หมวด 6 การจัดการกระบวนการ (110 คะแนน) 
ในหมวดการจดัการกระบวนการ เปนการตรวจประเมนิวาองคกรมวีิธกีารอยางไรในการ

ออกแบบระบบงาน รวมท้ังมีวิธกีารอยางไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการทีส่ําคัญ
เพื่อดําเนนิงานใหระบบงานดังกลาวสรางคุณคาแกลูกคาและทําใหองคกรประสบความสําเรจ็และยั่งยืน 
รวมทั้งใหอธบิายถึงการเตรยีมพรอมตอภาวะฉุกเฉินใหอธิบายวธิีการท่ีองคกรใชในการออกแบบ
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ระบบงาน และกําหนดกระบวนการสําคญัที่สงมอบคุณคาแกลูกคา การเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉินท่ี
อาจเกิดขึน้ และการทําใหองคกรประสบความสําเรจ็และยั่งยืนโดยตอบคําถามตอไปนี้ 

ก. การออกแบบระบบงาน 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการออกแบบและสรางนวตักรรมดานระบบงานโดยรวม รวมทั้ง

วิธกีารท่ีใชตัดสินวากระบวนการใดในระบบงานโดยรวมเปนกระบวนการภายในองคกร (กระบวน 
การทํางานที่สําคัญขององคกร) และกระบวนการใดจะใชทรัพยากรจากแหลงภายนอก 

(2) ระบบงานและกระบวนการทํางานที่สําคัญขององคกรมีความสัมพนัธและใชประโยชนจาก 
ความสามารถพิเศษขององคกรอยางไร 

ข. กระบวนการทํางานที่สําคญั 
(1) กระบวนการทํางานที่สําคัญขององคกรมีอะไรบาง กระบวนการเหลานี้สงผลอยางไรตอ

การสงมอบคณุคาแกลูกคา สรางกําไรหรอืผลตอบแทนดานการเงนิ ทําใหองคกรประสบความสําเร็จ 
และยั่งยืน 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการจัดทําขอกําหนดของกระบวนการทํางานที่สําคัญ โดยใช
ขอมูลจากลูกคา ผูสงมอบ คูความรวมมืออยางเปนทางการ และไมเปนทางการ (*) ขอกําหนดที่สําคัญ
ของกระบวนการดังกลาวคอือะไร 

6.1 ระบบงาน : องคกรมวีธิกีารอยางไรในการออกแบบระบบงาน 
ค. การเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉิน 
องคกรมวีิธกีารอยางไรเพื่อทําใหมั่นใจวาระบบงานและสถานที่ทํางานมีการเตรยีมพรอมตอภยั 

พิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ระบบการเตรยีมพรอมตอภยัพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกลาวไดคํานึงถึงการองกัน 
การจัดการ ความตอเนื่องของการดําเนนิการ และการทําใหคืนสูสภาพเดิมอยางไร 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 “ระบบงาน” หมายถึง วธิีการท่ีองคกรใชในการทํางานใหสําเร็จ ซึ่งเกี่ยวของกับ

บุคลากรขององคกร ผูสงมอบและคูความรวมมืออยางเปนทางการที่สําคัญ คูสัญญา คูความรวมมืออยาง
ไมเปนทางการ และสวนอ่ืนๆ ในหวงโซอุปทานที่จําเปนตอการผลิตและสงมอบผลิตภัณฑ รวมทั้ง
กระบวนการทางธรุกิจและกระบวนการสนับสนุน ระบบงานจะประสานกระบวนการทํางานภายในกับ
แหลงทรพัยากรตางๆ จากภายนอกทีจ่ําเปนตอการพัฒนาผลิต และสงมอบผลิตภณัฑใหแกลูกคา และ
ทําใหองคกรไดรับความสําเร็จในตลาด 
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หมายเหตุ 2 กระบวนการทํางานที่สําคัญ หมายถึง กระบวนการสรางคณุคาที่สําคัญที่สุดภายใน
องคกร ซึ่งอาจรวมถึงกระบวนการออกแบบผลิตภณัฑและการสงมอบ การสนับสนนุลูกคาการจัดการ
หวงโซอุปทาน กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุนกระบวนการทํางานที่สําคัญ 
หมายถึง กระบวนการตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับบุคลากรสวนใหญขององคกร และสรางคณุคาตอลกูคา ผูมี
สวนไดสวนเสีย และผูถือหุน 

หมายเหตุ 3 ภยัพิบัติและภาวะฉุกเฉิน (6.1ค.) อาจเกีย่วกบัสภาพอากาศ สาธารณูปโภค การ
ปองกันภยัหรอืเกิดจากภาวะฉุกเฉินในระดบัทองถิ่นหรือระดับชาต ิรวมถึงการแพรของโรคระบาด การ 
เตรยีมพรอมตอภาวะฉุกเฉินที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ใหอธิบายวาองคกรมีวิธกีารออกแบบ นํากระบวนการทํางานที่สําคัญไปปฏิบัต ิจัดการ และ 
ปรับปรุงอยางไร เพื่อสงมอบคุณคาแกลูกคา รวมทั้งทําใหองคกรประสบความสําเรจ็และยั่งยืน 
โดยตอบคําถามตอไปนี ้

ก. การออกแบบกระบวนการทํางาน 
องคกรมวีิธกีารอยางไรในการออกแบบและสรางนวัตกรรมของกระบวนการทํางาน เพ่ือให

เปนไปตามขอกําหนดที่สําคัญ องคกรมีวธิกีารอยางไรในการนําเทคโนโลยีใหม ความรูขององคกร และ
ความคลองตวัที่อาจจําเปนในอนาคต มาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการเหลานี้ องคกรนําเรือ่ง
ของรอบเวลา ผลิตภาพ การควบคุมตนทุน รวมทั้งปจจยัดานประสิทธภิาพและประสิทธิผลอื่นๆ มา
พิจารณาในการออกแบบกระบวนการเหลานี้อยางไร 

ข. การจัดการกระบวนการทาํงาน 
(1) องคกรนํากระบวนการทาํงานไปปฏิบตัิและจดัการอยางไร เพื่อใหมั่นใจวาเปนไปตามขอ 

กําหนดของการออกแบบ องคกรมั่นใจไดอยางไรวาการปฏิบัติงานประจําวันของกระบวนการเหลาน้ีจะ
เปนไปตามขอกําหนดที่สําคัญ องคกรมีวธิกีารอยางไรในการนําขอมูลจากบุคลากรลูกคา ผูสงมอบ 
คูความรวมมืออยางเปนทางการ และคูความรวมมืออยางไมเปนทางการมาใชในการจัดการกระบวนการ
ดังกลาว (*) ตัววดัหรือดัชนช้ีีวัดผลการดําเนินการที่สําคญัและตัววัดในกระบวนการที่องคกรใชในการ
ควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางานตางๆ คืออะไร 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการควบคุมตนทุนโดยรวมของกระบวนการทํางาน องคกรมี
วิธกีารอยางไรในการปองกนัไมใหเกิดของเสีย ความผดิพลาดของการใหบริการ และการทํางานซ้ํา 
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รวมทั้งการลดตนทุนคาประกันความเสียหาย หรือการสญูเสียผลิตภาพของลูกคาใหนอยที่สุด(*) องคกร
มีวิธกีารอยางไรในการลดตนทุนโดยรวมที่เกี่ยวของกับการตรวจสอบ การทดสอบและการตรวจ
ประเมินกระบวนการหรือผลการดําเนนิการ (*) 

6.2 กระบวนการทํางาน : องคกรมวีธิกีารอยางไรในการออกแบบ จัดการและปรับปรุง
กระบวนการทาํงานที่สําคญั  

ค. การปรับปรงุกระบวนการทํางาน 
องคกรมวีิธกีารอยางไรในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อบรรลผุลการดําเนนิการที่ดีขึ้น 

ลดความแปรปรวนของกระบวนการ ปรับปรุงผลิตภณัฑใหดีขึ้น รวมท้ังทําใหกระบวนการเหลานี้ทนั
กับความตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ องคกรมวีิธกีารอยางไรในการนําผลการทบทวนการ
ดําเนินการขององคกรตามทีร่ะบุไวในขอ 4.1 มาใชในการประเมนิและปรับปรุงกระบวนการทํางาน
อยางเปนระบบ องคกรมวีิธกีารอยางไรในการแบงปนขอมูลการปรับปรุงและบทเรยีนที่ไดรับระหวาง
หนวยงานและกระบวนการอืน่ๆ เพื่อผลักดนัใหเกิดการเรยีนรูและสรางนวัตกรรมในองคกร 

หมายเหต ุ : 
หมายเหตุ 1 เพ่ือปรับปรุงผลดําเนินการของกระบวนการ (6.2ค.) และลดความแปรปรวน 

องคกรอาจใชแนวทางตางๆ เชน ระบบ Lean Enterprise วิธกีารของ Six Sigma ระบบคุณภาพมาตรฐาน 
ISO วธิีการ Plan-Do-Check-Act หรือเครื่องมือในการปรบัปรุงกระบวนการแบบอื่นๆ แนวทางเหลานี้
อาจเปนสวนหนึ่งของระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกรตามที่ระบุไวในโครงรางองคการ 
ขอ 2 ค. 

หมายเหตุ 2 ผลลพัธดานการปรับปรุงผลดําเนินการดานผลิตภณัฑควรรายงานในหัวขอ 7.1 
สวนผลลัพธอืน่ๆ ของผลการดําเนินการของกระบวนการทํางาน ควรรายงานในหัวขอ 7.5 

 หมวด 7 ผลลพัธ  
ในหมวดผลลพัธ เปนการตรวจประเมนิผลการดําเนินการและการปรบัปรุงในดานที่สําคัญทุก

ดานขององคกร ไดแก ผลลพัธดานผลิตภัณฑ ผลลพัธดานการมุงเนนลกูคา ผลลพัธดานการเงินและ
ตลาด ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร ผลลัพธดานประสิทธิผลของกระบวนการ และผลลัพธดานการ
นําองคกร นอกจากนี ้ยังตรวจประเมินระดบัผลการดําเนนิการขององคกรเปรยีบเทียบกับคูแขง และ
องคกรอ่ืนท่ีเสนอผลิตภณัฑที่คลายคลึงดวยใหสรุปผลการดําเนินการทีสํ่าคัญดานผลติภัณฑ โดยแสดง
ผลลัพธจําแนกตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคาและสวนตลาด (*) รวมทั้งใหแสดงขอมูลเชงิเปรยีบเทียบที่
เหมาะสมใหแสดงขอมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคําถามตอไปนี ้
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ก. ผลลัพธดานผลิตภัณฑ 
ระดับปจจุบนัและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัท่ีสําคัญของผลการดําเนินการดาน

ผลิตภณัฑที่มคีวามสําคัญตอลูกคาเปนอยางไร ผลลัพธเหลานี้เมื่อเปรยีบเทียบกับผลการดําเนนิการของ
คูแขง และองคกรอื่นที่มผีลติภัณฑที่คลายคลึงเปนอยางไร 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 ผลลพัธดานผลติภัณฑที่รายงานในหัวขอน้ีควรเชื่อมโยงกับลักษณะพเิศษของ

ผลิตภณัฑ ซึ่งเปนความตองการหรือความคาดหวังของลกูคาตามที่ระบไุวในโครงรางองคกรโดยอางอิง
ตามสารสนเทศที่รวบรวมไวในหัวขอ 3.1 และ 3.2 ตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัเหลานี้ควรตอบสนองปจจัยที่มี
ผลตอความชอบของลูกคา เชน ปจจยัตางๆ ที่ระบไุวในขอ 1 ของโครงรางองคกร หมายเหตุ 5 และ
หัวขอ 3.1 หมายเหตุ 2 

หมายเหตุ 2 การวดัผลการดาํเนินการดานผลิตภณัฑและบริการสําหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผล
กําไรบางแหง อาจถูกกําหนดโดยแหลงผูใหทุน จึงควรระบุตัววดัเหลานีแ้ละรายงานผลไวในหัวขอนี้
ดวย 

 7.1 ผลลพัธดานผลติภัณฑ : ผลการดาํเนนิการดานผลติภัณฑมอีะไรบาง 
ใหสรุปผลลพัธที่สําคัญของการมุงเนนลูกคา รวมถึงความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความ 

ผูกพัน โดยแสดงผลลพัธจําแนกตามผลิตภณัฑ กลุมลูกคา และสวนตลาด (*) รวมท้ังใหแสดงขอมูลเชิง 
เปรยีบเทียบทีเ่หมาะสมใหแสดงขอมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคําถามตอไปนี ้

ก. ผลลัพธดานการมุงเนนลกูคา 
(1) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานความพึงพอใจและไมพึง

พอใจของลกูคาเปนอยางไร ผลลัพธเหลานีเ้มื่อเปรยีบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ 
คูแขง และองคกรอ่ืนทีเ่สนอผลิตภณัฑทีค่ลายคลึงเปนอยางไร 

(2) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานการสรางความสัมพันธและ 
ความผกูพันกบัลูกคาเปนอยางไร ผลลัพธเหลานี้เมื่อเปรยีบเทียบกับวงจรชีวิตของการเปนลูกคาเปน
อยางไร (*) 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 ผลลพัธดานความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ การสรางความสัมพันธ และความ

ผูกพันของลกูคาที่รายงานไวในหัวขอนี ้ควรเชื่อมโยงกบักลุมลูกคาและสวนตลาดที่ระบุไวในโครง 
รางองคกรและหมวด 3 รวมทั้งวิธกีารและขอมูลการรับฟงและประเมนิตามที่ระบุไวในหัวขอ 3.2 
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หมายเหตุ 2 ตัววดัและดัชนีช้ีวัดดานพึงพอใจของลกูคาในผลิตภัณฑขององคกรเมื่อปรียบเทียบ
กับความพึงพอใจของลกูคาตอคูแขงและองคกรในระดับที่เทียบเคียงกนัได อาจรวมถึงสารสนเทศและ
ขอมูลจากลูกคาขององคกรและจากองคกรอิสระ 

7.2 ผลลพัธดานการมุงเนนลกูคา : ผลการดําเนินการดานการมุงเนนลกูคามอีะไรบาง  
ใหสรุปผลลพัธการดําเนินการที่สําคัญดานการเงินและตลาด โดยแสดงผลลพัธจําแนกตามสวน 

ตลาดหรือกลุมลูกคา (*) รวมทั้งใหแสดงขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสมใหแสดงขอมูลและ
สารสนเทศเพือ่ตอบคําถามตอไปนี ้

ก. ผลลัพธดานการเงินและตลาด 
(1) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญของผลการดําเนินการดาน

การเงนิเปนอยางไร รวมถึงตวัวดัโดยรวมดานผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการเงนิ
(FinancialViability) หรือผลการดําเนนิการดานงบประมาณ (Budgetary Performance) เปนอยางไร (*) 

(2) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญของผลการดําเนินการดาน
ตลาดเปนอยางไร รวมถึงสวนแบงตลาดหรือตําแหนงในตลาด การเติบโตทางตลาดและสวนแบง 
ตลาด และการเจาะตลาดใหมเปนอยางไร (*) 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 การตอบคําถามในหัวขอ 7.3ก.(1) อาจรวมถงึตัววดัโดยรวมดานผลตอบแทนทาง

การเงนิเชน ผลตอบแทนทางการลงทุน (ROI) สวนกําไรจากการดําเนินงาน (Operating Margin) 
ความสามารถในการทํากําไร หรือความสามารถในการทํากําไรตามสวนตลาดหรือกลุมลูกคานอกจากนี ้
อาจรวมถึงตัววัดดานความมัน่คงทางการเงนิ เชน สภาพคลอง (Liquidity)อัตราสวนหนี้สินตอทุน (Debt 
to Equity Ratio) เงินสดยอยรายวัน (Days Cash on Hand) ประสิทธภิาพในการใชสินทรัพย และกระแส
เงินสด ตัววัดเหลานี้ควรสัมพันธกับตัววัดดานการเงนิตามที่รายงานไวในหัวขอ 4.1ก.(1) และแนวทาง
การจัดการดานการเงินตามที่อธิบายไวในหัวขอ 2.2 สําหรับองคกรทีไ่มแสวงหาผลกําไร อาจรวมตัววดั
เกี่ยวกับผลการดําเนินการเทยีบกับงบประมาณ (Performance to Budget) ทุนสํารอง (Reserve Funds) 
การลดความสิ้นเปลืองหรือการประหยดั เปอรเซ็นตคาใชจายการบริหารตองบประมาณและตนทุนดาน
การระดมทุน เทียบกับทุนท่ีระดมได  

หมายเหตุ 2 สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร ในการตอบคําถามในหัวขอ 7.3ก.(2) อาจ
รวมตัววัดดานการบริจาคเพือ่การกุศลหรือเงินชวยเหลือ (Charitable Donations or Grants) และ 
จํานวนโครงการหรือการใหบริการใหม 
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7.3 ผลลพัธดานการเงินและตลาด : ผลการดาํเนินการดานการเงินและตลาดมอีะไรบาง  
ใหสรุปผลลพัธดานการมุงเนนบุคลากรท่ีสําคัญ ที่ทําใหบุคลากรมีความผูกพนักับองคกร และ

มีสภาพแวดลอมท่ีดี โดยแสดงผลลพัธจําแนกตามความหลากหลาย กลุม และประเภทของบุคลากร (*) 
รวมทั้งใหแสดงขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสมใหแสดงขอมูลและสารสนเทศเพือ่ตอบคําถามตอไปนี ้

ก. ผลลัพธดานบุคลากร 
(1) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานการทําใหบุคลากรมีความ

ผูกพันกับองคกรและความพงึพอใจของบุคลากรเปนอยางไร 
(2) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานการพัฒนาบุคลากรและ 

ผูนําองคกรเปนอยางไร 
(3) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานขดีความสามารถและอัตรา 

กําลังบุคลากร รวมถึงจํานวนของบุคลากร และทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเปนอยางไร 
(4) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานบรรยากาศการทํางาน 

รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภยั สวัสดิภาพ การใหบริการและสิทธิประโยชนสําหรับบุคลากรเปน
อยางไร (*) 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 ผลลพัธทีร่ายงานในหัวขอน้ีควรสัมพันธกับกระบวนการทีอ่ธิบายไวในหมวด 5 

รวมทั้งตอบสนองตอกระบวนการที่สําคญัท่ีอธิบายไวในหมวด 6 และตอแผนปฏิบัติการขององคกร
และแผนทรัพยากรบุคคลหรอืบุคลากรตามที่อธิบายไวในหัวขอ 2.2 

หมายเหตุ 2 การตอบหัวขอ 7.4ก.(1) ควรรวมถึงตวัวัดและดัชนีช้ีวัดตามที่ตอบไวในหัวขอ 5.1
ค.(1) 

หมายเหตุ 3 สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไรซึ่งตองอาศัยอาสาสมัคร ควรรวมผลลัพธของ
บุคลากรที่เปนอาสาสมัครดวย 

7.4 ผลลพัธดานการมุงเนนบคุลากร : ผลการดาํเนินการดานการมุงเนนบุคลากรมีอะไรบาง  
ใหสรุปผลลพัธที่สําคัญของการดําเนนิการดานการปฏิบัติการ ซึ่งสงผลใหเกดิการปรับปรุง

ประสิทธิผลขององคกร รวมทั้งความพรอมตอภาวะฉุกเฉินขององคกร โดยแสดงผลลพัธจําแนกตาม
ผลิตภณัฑ กลุมลูกคาและสวนตลาด และตามกระบวนการและสถานที ่(*) รวมทั้งใหแสดงขอมูลเชงิ
เปรยีบเทียบทีเ่หมาะสมใหแสดงขอมูลและสารสนเทศเพื่อการตอบคําถามตอไปนี ้

ก. ผลลัพธดานประสิทธผิลของกระบวนการ 
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(1) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญของผลการดําเนินการดานการ 
ปฏิบัติการของระบบงาน รวมทั้งการเตรยีมพรอมของระบบงานและสถานที่ทํางานเมื่อเกิดภัยพิบตัิและ
ภาวะฉุกเฉิน 

(2) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญของผลการดําเนินการของ
กระบวนการทํางานที่สําคัญ รวมท้ังผลิตภาพ รอบเวลา และตวัวัดอ่ืนๆ ที่เหมาะสมดานประสิทธผิล 
ประสิทธิภาพ และนวัตกรรมของกระบวนการอื่นๆ 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 ผลลพัธทีร่ายงานในหัวขอ 7.5 ควรตอบสนองขอกําหนดที่สําคัญในการปฏิบัติการ 

ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร และหัวขอ 6.1 และ 6.2 รวมถึงผลลัพธตัวอ่ืนๆ ที่ไมไดรายงานไว 
ในหัวขอ 7.1-7.4 

หมายเหตุ 2 ผลลพัธทีร่ายงานในหัวขอ 7.5 ควรแสดงสารสนเทศที่สําคญัเพื่อใชสําหรบัการ
วิเคราะหและทบทวนผลการดําเนินการขององคกร (หัวขอ 4.1) แสดงถึงการนําความรูขององคกร 
มาใช (หัวขอ 4.2) และใชเปนพื้นฐานในการปฏบิัติการเพื่อปรับปรุงผลลพัธดานผลติภัณฑ(หัวขอ 7.1) 
ดานการมุงเนนลูกคา (หัวขอ 7.2) และดานการเงินและตลาด (หัวขอ 7.3) 

7.5 ผลลพัธดานประสิทธผิลของกระบวนการ : ผลลัพธดานประสิทธผิลของกระบวนการมี
อะไรบาง  

หมายเหตุ 3 ตัววดัและดัชนีช้ีวัดที่เหมาะสมของผลการดาํเนินการของระบบงาน อาจรวมถึงผล
การตรวจสอบ การสงมอบทีท่ันเวลา และการยอมรับผลติภัณฑ บรกิาร และกระบวนการจากภายนอก 
ผลการดําเนินการของผูสงมอบและคูความรวมมืออยางเปนทางการ ผลลพัธ และอัตราการสราง
นวัตกรรมของผลิตภณัฑ บรกิาร และระบบงาน การลดความซับซอนของภาระงานภายในและการ
จําแนกภาระงาน การปรับปรุงการวางผังงาน การเปลีย่นแปลงสัดสวนของการกํากับดูแล เวลา
ตอบสนองในการฝกหรือการซอมรับภาวะฉุกเฉิน และผลลพัธในการซอมโยกยายสถานที่ทํางาน หรือ
การเตรยีมพรอมอ่ืนๆ ใหสรุปผลลัพธท่ีสําคัญดานการกํากับดูแลและการนําองคกรของโดยผูนํา
ระดับสูง รวมทั้งหลักฐานการบรรลแุผนกลยุทธ ความรบัผิดชอบดานการเงนิ การปฏิบัติตามกฎหมาย 
การประพฤตปิฏิบัติอยางม ีจรยิธรรม ความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ และการสนับสนุนชุมชนที่
สําคัญ โดยแสดงผลลพัธตามหนวยงานขององคกร (*) รวมทั้งใหแสดงขอมูลเชิงเปรียบเทียบท่ี
เหมาะสมใหแสดงขอมูลและสารสนเทศเพื่อการตอบคําถามตอไปนี ้
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ก. ผลลัพธดานการนําองคกรและความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ 
(1) ผลลัพธของตัววัดหรือดัชนีช้ีวัดที่สําคญัของการบรรลกุลยุทธและแผนปฏิบัติการของ

องคกรเปนอยางไร 
(2) ผลลัพธปจจุบันและแนวโนมของตวัวดัหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานการกํากับดแูลองคกร

และความรับผดิชอบดานการเงิน ท้ังภายในและภายนอกเปนอยางไร (*) 
(3) ผลลัพธของตัววัดหรือดัชนีช้ีวัดที่สําคญัดานการปฏิบตัิตามกฎระเบยีบขอบังคับและ

กฎหมายเปนอยางไร 
(4) ผลลัพธของตัววัดหรือดัชนีช้ีวัดที่สําคญัของการประพฤติปฏิบตัิอยางมีจรยิธรรม และ

ผลลัพธของตวัวดัหรือดัชนีช้ีวัดที่สําคัญของความเชื่อมัน่ของผูมีสวนไดสวนเสยีที่มตีอผูนําระดับ 
สูงและการกํากับดูแลองคกรเปนอยางไร ผลลัพธของตวัวดัหรือดัชนช้ีีวัดที่สําคัญของพฤติกรรม 
ท่ีละเมดิการประพฤติปฏิบัตอิยางมีจริยธรรมเปนอยางไร 

(5) ผลลัพธของตัววัดหรือดัชนีช้ีวัดที่สําคญัดานความรับผดิชอบตอสังคมในภาพใหญ และการ 
สนับสนุนชุมชนที่สําคัญเปนอยางไร 

7.6 ผลลพัธดานการนําองคกร : ผลลัพธดานการนําองคกรมอีะไรบาง 
หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 ตัววดัหรือดัชนช้ีีวัดการบรรลแุผนกลยุทธและแผนปฏิบัตกิาร ควรเจาะจงที่

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและเปาประสงคท่ีกําหนดไวใน 2.1ข.(1) และตัววัดผลการดาํเนินการ 
และผลที่คาดการณไวของแผนปฏิบัติการที่ระบไุวใน 2.2ก.(6) และ 2.2ข. ตามลําดับ 

หมายเหตุ 2 การตอบคําถามในหัวขอ 7.6ก.(2) อาจรวมถงึประเด็นท่ีเกีย่วกับรายงานทาง
การเงนิและความเสี่ยง คําแนะนําที่สําคญัๆ ของผูตรวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนอง 
ของผูบริหารในเรื่องดังกลาว 

หมายเหตุ 3 ผลลพัธดานการปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับและกฎหมาย ควรเปนผลลัพธตาม
ขอกําหนดที่ระบุไวใน 1.2ข. ผลลัพธดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร 
(ตัวอยางเชน การรายงานการเกดิอุบัติเหตใุนงาน) ควรรายงานไวในหัวขอ 7.4ก.(4) 

หมายเหตุ 4 ตัวอยางตวัวดัของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจรยิธรรม และความเชื่อมัน่ของผูมี
สวนไดสวนเสีย ใหดูหัวขอ 1.2 หมายเหตุ 4 

หมายเหตุ 5 ผลลพัธในหัวขอ 7.6ก.(5) ควรครอบคลุมถงึความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ 
ตามที่ระบุไวใน 1.2ข.(1) และ 1.2ค.(1) รวมถึงการสนับสนุนชุมชนทีส่ําคัญขององคกร ตามท่ีระบุ 
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ไวใน 1.2ค.(2) ตัววดัการสนบัสนุนใหเกิดความผาสุกของสังคมในภาพใหญ อาจรวมถึงการลดการใช
พลังงาน การใชพลังงานหมนุเวยีน การหมุนเวยีนน้ํากลบัมาใชใหม และทางเลือกอ่ืนสําหรับการ
อนุรักษทรัพยากร (เชน เพ่ิมการประชุมทางไกลแบบภาพและเสียง) และการปฏิบัตติอผูใชแรงงานที่
เปนท่ียอมรับในระดับสากล 

 
วจิัยท่ีเกีย่วของ 
 งานวจิัยภายในประเทศ  

ผลการศึกษาการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องคการ (TQM) ธนาคารออมสิน ของ ศศิรินทร ชัยอาภา  
(2542) พบวา การนําเทคนิค TQM มาใชเพือ่ปรับปรุงประสิทธภิาพในการปฎิบัติงานพนักงานธนาคาร
ออมสินมีระดบความคิดเห็นอยูในระดับสูง ในดานสภาพปญหากอนนําเทคนิค TQM มาใช ดาน
กิจกรรม TQM ที่พนกังานสะดวกในการปฎิบัติงาน ดานกิจกรรม TQM ที่สรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา และดานผลของการดําเนินกจิกรรม  
 สุดีพร  ฉันทเฉลิมพงศ (2543) ไดศึษาเรื่องการสรางตัวแบบการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร 
TQM ตามแนวทางรางวลัคุณภาพแหงชาติ มิลคอลม บัลดดรจิ (MBNQA) มหาวิทยาลัยศรีปทุม พบวา
ในภาพรวมแลวทุกดานผูบรหิารมีความคิดเห็นสอดคลองกันทุกรายขอความ โดยความคิดเห็นดังกลาว
มีระดับความสอดคลองกันอยูในระดับมากจนถึงมากทีสุ่ด สําหรับผลการศกึษาเรื่องการประยกุต
แนวคิดการบรหิารคุณภาพแบบเบ็ดเสรจ็ TQM ในงานพฒันาคุณภาพบริการทางการแพทย ของ         
พรพิมล โกพุฒหอย (2544) พบวา บุคลากรมีความรูเกี่ยวกับแนวคิดการบริหารคุณภาพในระดับสูง มี
ทัศนคติการบริหารคณุภาพที่ดี ตองการใหมีการพัฒนาคุณภาพตามแนวคิดการบรหิารคุณภาพแบบ
เบ็ดเสรจ็นี้เกิดขึ้นในโรงพยาบาล พบวา ความรูในแนวคิดการบริหารคณุภาพ 
  สําหรับงานวจิัยท่ีเกี่ยวของกับ ความรู ทัศนคติ และการมีสวนรวมทํากิจกรรมในโครงการ
บริหารคณุภาพทั่วทั้งองคกร ของพนักงานสายปฏิบัตกิารรานสาขาบริษัท ซีพี เซเวน อีเลฟเวน จํากัด 
(มหาชน) กรณีศึกษา: เขตปฏิบัติการภาคเหนือของกรุงเทพมหานคร (BN) มีดังตอไปนี้ 

ฉอาน วุฑฒกิรรมรกัษา (2546, หนา 28) ศึกษาปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมที่มีผลตอการมี
สวนรวมของประชาชนในโครงสรางงานในชนบท : ศึกษาเฉพาะกรณโีครงการที่ไดรับรางวลัดีเดนของ
ตําบลคุงพยอม อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรีกลุมตวัอยางมีจํานวน 500 คน เปนประชาชนเพศชาย
จํานวน 235 คน และประชาชนเพศหญิงจํานวน 265 คน ผลการวจิัยพบวา ประชาชนมีสวนรวมใน



 

ขั้นตอนการดําเนินการปฏิบัตงิานมากที่สุด รองลงมาคือประชาชนมีสวนรวมในขั้นตอนการดําเนนิการ
ในการประเมนิผล และประชาชนมีสวนรวมในขัน้ตอนการดําเนินการวางแผนนอยทีสุ่ด  

พิสิฏฐ บุญไชย (2547, หนา 15) ไดศึกษาการมีสวนรวมในการอนรุักษปาไมของกรรมการสภา
ตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณีภาคตะวันออกเฉยีงเหนือตอนลางวัตถุประสงคในการวจิัยเพื่อที่จะศกึษา
ความสัมพันธระหวางการมสีวนรวมในการอนรุักษปาไมของกรรมการสภาตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณี
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลางกับ ทัศนคติเกี่ยวกบับทบาทของกรรมการสภาตําบล โดยประชากรที่
ใชในการศกึษาวิจยัทั้งหมด 480 คน จากการวจิัยพบวา ทัศนคติเกีย่วกบับทบาทของกรรมการสภาตําบล
ท่ีแตกตางกันกอใหเกิดการมีสวนรวมในการอนรุกัษทรัพยากรปาไมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  

อุบลวรรณ สืบยุบล (2548, หนา 9) ศึกษาปจจัยบางประการที่มอิีทธิพลตอการมีสวนรวมใน
การพฒันาที่อยูอาศัย ศึกษากรณกีารตั้งถิน่ฐานใหมของผูมีรายไดนอย โครงการฟนนครบางบัว 
กรุงเทพฯวัตถปุระสงคในการวจิัยเพ่ือศึกษาปจจัยบางประการที่มีอิทธพิลตอการมีสวนรวมในการ
พัฒนาที่อยูอาศัย ศึกษากรณกีารตั้งถิ่นฐานใหมของผูมีรายไดนอย โครงการฟนนครบางบัว กรุงเทพฯ 
โดยศึกษาจากกลุมตวัอยางทีเ่ปนประชาชนในเขตนครบางบัว จํานวน 950 คน พบวาความเขาใจใน
หลักการของโครงการ เปนปจจัยเดียวท่ีสามารถพยากรณการมีสวนรวมไดอยางมนัียสาํคัญทางสถิตทิี่
ระดับ 0.01  

มานิตย เรืองรตัน (2546) ไดทําการวิจยัเรื่อง “ความรู และทัศนคติเกี่ยวกับการอนรุักษ
ส่ิงแวดลอมของนักเรียนชั้นประถมศกึษาปท่ี 5 ในโรงเรยีนสังกัดกรุงเทพมหานคร” โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาเปรยีบเทียบความรูและทัศนคตทิางดานการอนุรกัษสิ่งแวดลอมระหวางนกัเรยีนชัน้
ประถมศกึษาปท่ี 5 ท่ีอยูในโรงเรียนเขตชมุชนชั้นใน และนักเรยีนโรงเรยีนเขตชุมชนช้ันนอก สังกัด
กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางเปนนักเรยีนช้ันประถมศกึษาปที ่5 ในโรงเรียนเขตชุมชนชั้นใน 240 คน 
และนักเรยีนช้ันประถมศกึษาปที่ 5 ที่อยูในโรงเรียนเขตชมุชนชั้นนอก 240 คน รวม 480 คน เครื่องมือที่
ใชในการวิจยัเปนแบบทดสอบความรู และแบบสํารวจทัศนคติเกีย่วกบัการอนุรกัษสิ่งแวดลอม 
วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบคาซี (Z – Test) เปรยีบเทียบ
ความแตกตางระหวางความรู และทัศนคตขิองนักเรียนใน 2 เขตชุมชน ผลการวจิัยพบวา ความรู
ทางดานการอนุรกัษสิ่งแวดลอมอยูในเกณฑพอใช และนักเรียนมีทัศนคติที่ดีตอการอนุรักษส่ิงแวดลอม 
และผลการเปรียบเทียบความรูและทัศนคติเกี่ยวกับการอนุรักษสิ่งแวดลอมของนกัเรียนในเขตชุมชน
ช้ันใน และเขตชุมชนชั้นนอกไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทีร่ะดับ 0.01  
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สุรียา ยีขุน (2548) ไดศึกษาเรือ่งการมีสวนรวมของประชาชนในการจัดการทรัพยากรปาไมใน
ระบบปาชุมชน : ศึกษาเฉพาะกรณีตาํบลศรีละกอ อําเภอจักราช จังหวัดนครราชสีมา พบวา ความ
แตกตางกันในเรื่องความรูเกีย่วกับปาชุมชน กอใหเกดิความแตกตางกนัในการเขามามีสวนรวมในการ
จัดการทรัพยากรปาไมในระบบปาชุมชน อยางมีนัยสําคญัทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 และความแตกตางกัน
ในดานความคดิเห็นกอใหเกดิความแตกตางกันในการเขามามีสวนรวมในการจัดการทรัพยากรปาไมใน
ระบบปาไมชุมชน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001  

วิไลพร สมบูรณชัย (2546) ไดศึกษาการมีสวนรวมของผูนําอาสาพัฒนาชุมชนในการอนุรักษ
ทรัพยากรธรรมชาติ จังหวัดลําปางโดยมวีตัถุประสงคเพือ่ศึกษาการมีสวนรวมของผูนําอาสาพัฒนา
ชุมชนในการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาต ิจังหวัดลําปาง โดยศึกษาจากกลุมตวัอยางทีเ่ปนผูนําอาสา
พัฒนาชุมชนในการอนรุักษทรัพยากรธรรมชาติ จังหวัดลําปาง จํานวนทั้งส้ิน 955 คน จากการศกึษา
พบวา ความรูเกี่ยวกับการอนุรักษทรพัยากรธรรมชาติท่ีแตกตางกันจะกอใหเกิดความแตกตางกันใน
เรื่องการมีสวนรวมในการอนุรกัษทรัพยากรธรรมชาติ  

ปญญา ธนะสมับัญ (2545) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการมีสวนรวมของประชาชนในโครงการ
พัฒนาชนบทและชุมชน ตามขอเสนอของสมาชิกสภาผูแทนราษฎรกลุมตัวอยางเปน ประชาชนทีเ่ขา
รวมในโครงการพัฒนาชนบทและชุมชน ตามขอเสนอของสมาชิกสภาผูแทนราษฎร จํานวน 670 คน
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการมีสวนรวมของประชาชนใน
โครงการพัฒนาชนบทและชุมชน วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลีย่ สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทํา
การเปรยีบเทยีบปจจัยท่ีมผีลตอการมีสวนรวมของประชาชนในโครงการพัฒนาชนบทและชุมชน ศึกษา
เฉพาะกรณีจังหวัดปทุมธาน ีพบวา ความรูความเขาใจเกีย่วกับโครงการและความคาดหวังผลประโยชน
จากโครงการ เปนปจจยัที่มีผลอยางเดนชัดตอการมีสวนรวมในโครงการฅางๆ  

งานวจิัยตางประเทศ  
ออสแลนด (Osland, 2003) ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบการดําเนินโครงการบริหารคณุภาพท่ัว

ท้ังองคกร ของระดับบริหาร จํานวน 2 โรงงาน ที่มีการผลิตคลายคลึงกนัโดยมวีัตถุประสงคเพื่อ
เปรยีบเทียบการดําเนินโครงการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร ของระดบับริหาร การศึกษานีใ้ชระยะเวลา
ท้ังสิ้น 26 เดือน โดยการสังเกตกลุมตัวอยางและใชแบบวดัทัศนคต ิโดยวัดผูท่ีเขารวมในโครงการ
บริหารคณุภาพทั่วทั้งองคกร จํานวน 80 คนและผูที่ไมไดเขารวมในโครงการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้
องคกร จํานวน 82 คน จากการศกึษาพบความแตกตางของทัศนคติตอโครงการบรหิารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคกร ระหวาง 2 กลุมตวัอยางที่มีการเขารวมในโครงการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร แตกตางกนั โดย
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ผูท่ีเขารวมโครงการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคกร มีทัศนคติตอโครงการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร 
ดีกวาผูที่ไมเขารวมในโครงการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร   

ไซมอลซ และ แอนโทนี ่(Simone & Anthony, 2000, pp.16 ) ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบ
ทัศนคติ ความรูและลกัษณะพฤติกรรมขององคกรที่เกี่ยวของกับโครงการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร 
โดยการใชเครือ่งมือที่เรียกวา Quality Behavioral Characteristics Self-Assessment : QBCSA กับกลุม
ตัวอยาง 321 คนจากหลายๆแหงดวยกนั ไมวาจะเปนหนวยงานราชการ โรงพยาบาล มหาวิทยาลยั 
ธนาคาร และโรงงานอุตสาหกรรมวัตถุประสงคในการวจิยัเพื่อเปรียบเทยีบทัศนคต ิความรูและลกัษณะ
พฤติกรรมขององคกรท่ีเกี่ยวของกับโครงการบริหารคณุภาพท่ัวทั้งองคกร พบวา บุคคลที่มีการ
ฝกอบรมโครงการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร แตกตางกัน มีความรูทศันคติตอโครงการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคกร แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิจะเห็นไดวาการฝกอบรมมีผลกระทบใน
ทางบวกกบัความรูและทัศนคติตอโครงการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร ซึ่งมีทั้ง 2 องคประกอบสําคัญ
พ้ืนฐานของการดําเนินโครงการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร เปนอยางมาก  

วิลเลยีม (Williams, 2003, pp.3) ไดทําการศกึษาการเริ่มตนและการนํา TQM/Continuous 
Improvement ไปปฏิบัต ิของ 2 โรงเรียนใน Northeast Ohio เปรยีบเทียบกัน โดยทีโ่รงเรยีนหนึ่งเริ่ม
โครงการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร เมื่อ 3 ปกอน อีกโรงเรียนหนึ่งเริม่โครงการบรหิารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคกร มาไมนอยกวา 7 ป กอนทําการศึกษาครั้งนีจ้ากการศึกษาพบวา ทั้ง 2 โรงเรียนมีแนวทางหรือกล
ยุทธในการเริม่และดําเนินการใหสําเรจ็ดวยแนวทางทีแ่ตกตางกันแตมอีงคประกอบสําคัญใน
กระบวนการเริ่มโครงการบริหารคณุภาพทั่วทั้งองคกร ของ 2 โรงเรยีนที่เหมือนกันคือ การวางแผนและ
การฝกอบรม โดยในชวงเริม่ตนของการนําโครงการบริหารคณุภาพท่ัวท้ังองคกร ไปปฏิบัต ิศูนย
ฝกอบรมของแตละโรงเรยีนจะหึความรูกบัฝายเจาหนาที่ ฝายบริหาร นักเรียน ฯลฯ ในเรื่องเกี่ยวกับ
ความสําคัญของโครงการบริหารคณุภาพท่ัวทั้งองคกร และคุณภาพ ซ่ึงถึงแมวาจะตองใชเวลาและ
คาใชจายเปนอยางมาก แตกพ็บวาเปนสิ่งท่ีมีผลกระทบโดยตรงกับการปฏิบัตโิครงการบริหารคุณภาพ
ท่ัวท้ังองคกร ในโรงเรยีน  

บัคเลย (Buckley, 2002, pp. 5 ) ไดศึกษาการมีสวนรวมในการตัดสินใจ และทัศนคตขิองครูใน
โรงเรียนตอผูนํา พฤตกิรรมผูนําและความสัมพันธของสมาชิกในองคกร โดยมวีัตถุประสงคเพื่อ 
เปรยีบเทียบการมีสวนรวมในการตัดสินใจ และทัศนคตขิองครูในโรงเรียนตอผูนํา พฤติกรรมผูนําและ
ความสัมพันธของสมาชิกในองคกร ของครูในสถาบันอุดมศึกษา ตัวอยางประชากร ท้ังหมด 500 คน 
โดยเปนครูในสถาบันการศกึษาในระดับอุดมศึกษา พบวา ครูที่มีทัศนคติตอผูนําแตกตางกันมีสวนรวม
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ในการตัดสินใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยพบวาครูที่มีสวนรวมในการ
ตัดสินใจมาก มีทัศนคติที่ดีกวาครูที่มีสวนรวม  

 
สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 
 สมมติฐานที่ 1 : ความรูความเขาใจตอการบรหิารงานแบบ TQM  มีผลตอการมีสวนรวมของ
พนักงาน 

ตัวแปรตาม  คือ  การมีสวนรวมของพนักงาน 
1. ดานการวิเคราะหปญหา 
2. ดานการวางแผนดําเนินกิจกรรม 
3. ดานการนําไปปฏิบัติงาน 
4. ดานการติดตามประเมินผลงาน 

ตัวแปรอิสระ คือ ความรูความเขาใจตอการบรหิารงานแบบ TQM 
สมมติฐานที่ 2 : ทัศนคติในการปฏบิัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM  มีผลตอการมีสวน

รวมของพนักงาน 
ตัวแปรตาม  คือ  การมีสวนรวมของพนักงาน 

1. ดานการวิเคราะหปญหา 
2. ดานการวางแผนดําเนินกิจกรรม 
3. ดานการนําไปปฏิบัติงาน 
4. ดานการติดตามประเมินผลงาน 

ตัวแปรอิสระ คือ ทัศนคติในการปฏิบตัิงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM   
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ภาพที่ 2.9: แสดงกรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
                                  
 

ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ 

ความรูความเขาใจตอการบรหิารงานแบบ TQM 

ทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงาน
แบบ TQM  

การมีสวนรวมของพนักงาน 
 

1. ดานการวิเคราะหปญหา 
2. ดานการวางแผนดําเนิน

กิจกรรม 
3. ดานการนําไปปฏิบัติงาน 
4. ดานการติดตาม

ประเมินผลงาน 
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บทท่ี 3 
วธิกีารวจิัย  

 
การดําเนนิการวิจัยในครั้งนีเ้ปนการวจิัยเชงิสํารวจ มีวัตถปุระสงคเพื่อการศึกษา ความรูความ

เขาใจ และทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมสีวนรวมในการมุง
สูรางวลั TQA –Thailand Quality Award  ของพนักงาน บริษัทแหงหนึ่งในเขตสีลม โดยจะนําขอมลู
จากแหลงตางๆ มาทําการศกึษาและวิเคราะหดังมีรายละเอียดในวธิกีารวิจัยดังนี ้ 

1. กลุมประชากรและการเลอืกกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการศกึษาวิจยั 
 3. การทดสอบเครื่องมือ 
 4. เครื่องมือทีใ่ชในการวิจยั 
 5. วิธกีารเก็บรวบรวมขอมลู 
 6. การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 7. วิธกีารทางสถิติ 
 

1. กลุมประชากรและการเลอืกกลุมตวัอยาง 
 1. ประชากรทีใ่ชในการวิจยั 
 การศกึษาครั้งนี้ประชากรทีศ่ึกษาคือพนักงานในระดับปฏิบัติการ และผูบริหารระดับ 
ตน ในบริษัท ซีพี  ออลล จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน 
 2. กลุมตวัอยางที่ใชในการวจิัย 
 กลุมตวัอยางที่ใชในการศกึษาคนควานี้ คือ พนักงาน และผูบริหารระดับตน บรษิัท ซีพ ีออลล 
จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ซ่ึงผูวิจยัไดกําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางในการวจิัยโดยอางสูตรในการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางทีไ่มทราบขนาดของประชากรโดย
กําหนดความเชื่อมั่น 95% ความผดิพลาดไมเกิน 5% 

 
เมื่อ  n  แทน  ขนาดของกลุมตวัอยาง 

  B  แทน ระดับความคลาดเคลือ่น 
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  Z   แทน  Z score  ขึ้นอยูกับระดบัความเชื่อมั่น 
  P   แทน  ความนาจะเปนของประชากร 
  q   แทน  1 – p 
เนื่องจากคา  pq  จะมีคาสูงสุดเมื่อ  p  =  0.5  และ  q  =  0.5  ซ่ึงทําให  pq =  0.25  กําหนดคา  Z 

ท่ีระดับความเชื่อมั่น  95%  และมีคาความคลาดเคลื่อนท่ี 0.05 (กัลยา วานิชยบัญชา, 2545) 
จากสูตร   
 

 
3. การเลือกกลุมตัวอยาง 
การเลือกกลุมตัวอยางสําหรบังานวิจยันี้ ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมใชความ

นาจะเปน (Non-Probability Sampling) โดยใชวิธีเลือกตวัอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
ซ่ึงพิจารณาการสุมเก็บขอมลูแบบสอบถามจาก พนกังานในระดบัปฏิบตัิการ และผูบริหารระดับตน ใน
บริษัท ซีพี  ออลล จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน 

 
2. การสรางเครือ่งมือท่ีใชในการศกึษาวจิัย                                                                                                         

ขั้นตอนการสรางเครื่องมือวิจัย 
 1) การศึกษาขอมูลจากตาํรา เอกสาร และงานวิจยัท่ีเกีย่วของกับการบรหิารงานคุณ 

ภาพ (TQM) เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2) สรางแบบสอบถาม โดยอาศัยกรอบแนวคิดทฤษฎีทีใ่ชในการวิจัยท่ีเกี่ยว ทัศนคติ  

ทฤษฎกีารบรหิาร ทฤษฎกีารเรียนรูแบบมสีวนรวม ทฤษฎีองคกรแหงการเรียนรู การสรางโครงสราง
ระบบการจัดการความรู แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูวัฒธรรมองคกร ปจจัยที่ทําใหเกิดการรับรูบุคคลมี
ความแตกตาง ระบบการบรหิารงานคุณภาพ (TQM) การดําเนินงานโครงการบริหารคุณภาพทั้งองคกร 
ในบริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) และปจจัยแหงความสําเร็จในการประยุกตในระบบบริหารงาน
คุณภาพ (TQM) 
  3) นําแบบสอบถามที่สรางขึน้เสนอตออาจารยที่ปรกึษา เพื่อทําการตรวจสอบความ
ถูกตองและใหขอเสนอแนะ ทั้งนี้เพ่ือใหไดขอคําถามที่มีขอความตามวตัถุประสงคการวิจัย 
  4) นําแบบสอบถามที่ไดผานการตรวจสอบ และทําการปรับปรุงแกไขใหถูกตองกอน
นําไปทดลองใช นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบและแกไขไปทดลองใช (Try out) ที่กลุมตัวอยาง
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จํานวน 30 คน เพื่อนําผลมาวเิคราะหหาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามแตละตัวแปรดวย
วิธกีารหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) (กลัยา วานิชยบญัชา, 
2545) เพ่ือทดสอบความเชื่อมั่นหรือความสอดคลองภายในแบบสอบถาม คาอัลฟาทีไ่ดจะแสดงคาความ
คงที่ของแบบสอบถามโดยจะมีคาระหวาง 0 ≤  α ≤ 1 คาที่ใกลเคียงกบั 1 มากกวาแสดงวามีความ
เชื่อมั่นสูง 
 
3. การทดสอบเครือ่งมือ 
 จากการนําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try out) กับกลุมตัวอยางแลวพบวาไดคาอลัฟา 
ของครอนบัค เทากับ 0.888 แสดงวาแบบสอบถามที่ไดมีคาความเชื่อมั่นสูง เนื่องจากมีคาใกลเคียง 1 จึง
สามารถนําแบบสอบถามไปใชกับกลุมตวัอยางตอไปได 
 
4. เครือ่งมือท่ีใชในการศกึษาวจิัย  

เครื่องมือที่นํามาใชในการเกบ็รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงออกแบบ 
ใหครอบคลุมและสอดคลองกับวัตถุประสงคของการวจิัย ประเด็นคําถามที่ใชเพื่อใหไดมาซ่ึงขอมูลที่
สามารถนํามาทดสอบสมมุติฐานที่กําหนดไวได มีการจัดลําดับคําถามตามขั้นตอน เพ่ือความสะดวก
และปองกันความสับสนในการตอบแบบสอบถาม โดยกําหนดรูปแบบของคําถามเปน 4 สวนดังนี้ 

สวนที ่1 คําถามเกี่ยวกับลักษณะของผูตอบแบบสอบถามมีจํานวน 8 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา ตําแหนงงาน หนวยงาน ประสบการณ ชองทางการรับทราบขอมูล และการฝกอบรม เปน
ลักษณะแบบปลายปด (Close-ended question) โดยกําหนดใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบที่
สอดคลองกับความจริงเพียงขอเดียว    

สวนที ่2 คําถามเกี่ยวกับความรู ความเขาใจ ของพนักงานเกี่ยวกับการบริหารแบบ TQM ของ
พนักงานบรษิทัแหงหนึ่งในเขตสีลม ลักษณะคําถามใชคาํถามแบบมาตรวัดลเิครต (Likert Scale) มี
จํานวน 10ขอ ผูตอบแบบสอบถามสามารถทําเครื่องหมายลงในชองคําตอบที่ตรงกับความคิดเห็นของ
ทานโดยทําเครื่องหมาย   √  ถาทานเห็นดวย และ X ถาไมเห็นดวย โดยมีเกณฑในการแบงระดับความรู
ความเขาใจคือ 1-3อยูในระดบันอย, 4-6อยูในระดบัปานกลาง, 7-10อยูในระดับมาก 

สวนที ่3 คําถามเกี่ยวกับทัศนคติในการปฏบิัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM จํานวน 10 
ขอ ซ่ึงคําถามเปนลักษณะมาตราวัดแบบ Likert Scale  วัดระดับความคดิเห็น 5 ระดับ  (5 = มากที่สุด, 4 
=มาก, 3 =ปานกลาง, 2 =นอย, 1 =นอยทีสุ่ด) 



  109

 การวัดแบบลเิครต (Likert Scale) ในการแปลความหมายของระดับความคิดเห็นของพนักงาน 
บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) อยูในระดับใด จากระดับคะแนน 5-1 สามารถกําหนดชวงคะแนนได
ดังนี ้
 
 สูตร  =  คาสูงสุด – คาต่ําสุด = 5 – 1 = 0.80 
          จํานวนสเกล                                 5 
 

สวนที4่ การมสีวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM จํานวน 12ขอ 
แบงออกเปน 4สวนคือ 1.ดานการวิเคราะหปญหา 2.ดานการวางแผนดําเนินกิจกรรม 3.ดานการนาํไป
ปฏิบัติงาน 4.ดานการประเมินผลงาน 

ซึ่งคําถามเปนลักษณะมาตราใชเปนแบบประเมินคา (rating scale) โดยใชมาตรวัดแบบประเมิน 
คา (Rating Scale) 5 ระดับ (5 = มากที่สุด, 4 =มาก, 3 =ปานกลาง, 2 =นอย, 1 =นอยท่ีสุด) 

 

5. การเกบ็รวบรวมขอมูล 
  ในการรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะหนั้น ผูวิจัยจะเก็บขอมูลจากพนักงานในระดับ
ปฏิบัติการ และผูบริหารระดบัตน ในบริษทั ซีพี  ออลล จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คนโดยผูวจิยัจะใชเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนเวลา 4 สัปดาห 
ตั้งแตวนัท่ี  1 ธันวาคม 2554 ถึง วนัที่ 31 ธันวาคม 2554 
 
6. การจัดทําขอมูลและการวเิคราะหขอมูล 

 ผูวจิัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดจากกลุมตัวอยางมาดําเนินการประมวลขอมูลโดย  
ใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถติิ และทําการวเิคราะหขอมูลตามขั้นตอนดงันี้ 

1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจยัตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม 
และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออกไป 

2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถกูตองเรยีบรอยแลว มาลงรหัสตามที่ไดกําหนด 
ไวลวงหนา 
   3. นําขอมูลท่ีลงรหัสแลวไปบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอรเพ่ือประมวลผลโดยโปรแกรม
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สําเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือทําการประเมนิผลตามสถิติตางๆที่เกี่ยวของในการทดสอบสมมติฐาน โดยการ
วิจัยครั้งนี้ใชระดับนยัสําคัญที่ระดับ 0.05 (Level of Significance) 
 
7. วธิกีารทางสถิติ 

เมื่อรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามที่ไดดําเนินการตรวจสอบความถูกตองและความ
สมบูรณของแบบสอบถามแลว จึงนําขอมลูที่ไดมาลงรหัสแลว นําไปประมวลผลดวยคอมพิวเตอร โดย
ใชโปรแกรมทางสถิติประยุทธ และสําหรับสถิติท่ีใชในการวเิคราะหขอมูล ประกอบดวย                                                   
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เปนการหาคาสถิติพื้นฐานเพือ่อธิบายขอมลูทั่วไป
ของกลุมตวัอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับชัน้การศกึษา ตําแหนงงาน หนวยงานที่สังกัด ประสบการณ
ทํางาน  ชองทางการรับรูขาวสารขอมูล และประสบการฝกอบรม ประกอบไปดวย 

7.1คารอยละ (Percentage)  
7.2คาเฉลี่ย (Mean:  )  
7.3คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม การทดสอบความเชื่อมั่นของชุดคําถามที่ใช
เปนเครื่องมือเก็บขอมูล (Reliability of the test) โดยใชวิธหีาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α – Coefficient) 
ของครอนบัค (Cronbach)  

 สถิติอางอิง (Inference Statistics) เพ่ือใชวิเคราะหผลกระทบของตัวแปรตางๆ โดยการใช
ทดสอบสมมติฐานทางสถิติ ไดแก  
 การทดสอบความสัมพันธทีม่ีตัวแปรอิสระหลายตวักับตัวแปรตามหนึ่งตัว เพ่ือทดสอบ
สมมติฐานที่กาํหนดไววาอิทธิพลของชองทางการรับขาวสารขอมลูกบัประสบการณในการใชบรกิาร
สถาบันกวดวชิาท่ีมีผลตอความคาดหวังตอสวนประสมทางการตลาดของสถาบันกวดวิชา 

โดยใชสูตรสมการ การถดถอยเชิงพหู (Multiple Regression) ดังนี ้  
Y = a + b1x1 + b2x2 + b3x3 
Y  คือ  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ซึ่งในที่น้ีคือการมีสวนรวมของพนักงาน 

โดยแบงออกเปน 4 ดานคือ 1.ดานการวิเคราะหปญหา 2.ดานการวางแผน 3.ดานการนําไปปฎิบัติ 4. 
ดานการติดตามประเมินผล 

x1, x2, x3 คือ  ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) กลุมที่ 1,2 ตามลําดับซึ่งในที่น้ี 
 ประกอบไปดวย 1.ความรูความเขาใจตอการบริหารงานแบบ TQM 
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  2. ทัศนคติในการปฎิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM 
b1, b2, b3 คือ  คาที่แสดงถึงความสัมพันธระหวาง Y และ X หมายถึง ถา x1 
เพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะทําให Y เปลี่ยนไป b1 หนวย (ขึ้นอยูกับเครื่องหมายของ b1) 

1. การทดสอบความเที่ยง (Validity) การทดสอบความเทีย่งตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
เปนการตรวจสอบ และพิจารณาเนื้อหาของแบบสอบถาม โดยอาจารยที่ปรึกษา และการทดสอบความ
เที่ยงตรงตามโครงสราง (Construct Validity) ไดรับคําแนะนําจากอาจารยท่ีปรกึษา เพ่ือปรับปรุงแกไข
ใหแบบสอบถามมีความถกูตองและสมบูรณอยางยิ่ง 
 2. การทดสอบหาความเชื่อมั่น (Reliability) เมื่อปรับปรุงแบบสอบถามเรียบรอยผูวิจยัจึงนํา
แบบสอบถามไปทดสอบ (Pre-test) กับพนกังานซึ่งคลายกับกลุมตัวอยางที่กําหนดไว จํานวน 30ชุด เพื่อ
หาขอบกพรองตางๆ ที่อาจเกิดขึ้นจากแบบสอบถาม และนําขอบกพรองมาแกไขปรบัปรุงกอนท่ีจะนํา
แบบสอบถามมาใชจริง ท้ังนี ้เพื่อใหไดขอมูลที่ถกูตองสมบูรณสามารถนํามาใชในการวเิคราะหผลได
อยางมีประสิทธิภาพและมีความนาเชื่อถือได ซึ่งการตรวจสอบความเชือ่มั่นของแบบสอบถาม 
(Reliability) ของแบบสอบถามจะใชการวัดความคงที่ภายใน (Internal Consistency) ดวยวธิี Alpha 
Coefficient (Cronbach) ซึ่งเปนเครื่องมือทีนิ่ยมใชทดสอบความเชื่อมั่น สําหรับมาตรวัดแบบประมาณ
คา (Rate Scale) ไดกาํหนดไวดังนี ้
 0.00 – 0.20  ความเชื่อมั่นต่ํามาก/ไมมีเลย 
 0.21 – 0.40  ความเชื่อมั่นต่ํา 
 0.41 – 0.70  ความเชื่อมั่นปานกลาง 
 0.71 – 1.00  ความเชื่อมั่นสูง 
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ตารางที่ 3.1: แสดงผล การวิเคราะหคาความเชื่อมั่น (Reliability)ของแบบสอบถาม                  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ตัวแปร Cronbach’s alpha (n = 30) 
ดานความรูความเขาใจ ของพนักงานเกีย่วกับการ
บริหารงานแบบ TQM (10 ขอ) 

0.930 

ดานทัศนคตใินการปฏิบัติงานภายใตการ
บริหารงานแบบ TQM (10ขอ) 

0.861 

การมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใต
การบริหารแบบ TQM 

0.838 

ดานการวิเคราะหปญหา (3ขอ) 0.848 
ดานการวางแผนดําเนินกิจกรรม (3ขอ) 0.870 
ดานการนําไปปฏิบัติงาน (3ขอ) 0.851 
ดานการประเมินผลงาน (3ขอ) 0.930 

รวม 0.891 



บทที่4 
การวิเคราะหขอมูล 

 
บทนี้เปนการวเิคราะหขอมูลเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานที่เกี่ยวของกับตวัแปร

แตละตวั ซ่ึงขอมูลดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบูรณ จํานวน
ท้ังสิ้น 400 ชุด  คิดเปนรอยละ 100 ของจํานว นแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด แบงออกเปน 5 
สวนประกอบดวย 

สวนที่ 1  ลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่ 2  ความรูความเขาใจตอการบริหารงานแบบ  TQM 
สวนที่ 3  ทัศนคติในการปฏบัิติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
สวนที่ 4  การมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM 
สวนที่ 5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สวนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับ ลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 
การนําเสนอในสวนนีเ้ปนผลการศึกษาเกีย่วกับ  ขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก 

เพศ อายุ การศึกษา ตําแหนงงาน หนวยงาน ประสบการณ ชองทางการรับทราบขอมูล และการ
ฝกอบรม สรุปไดตามตารางและคําอธิบายตอไปนี ้
 
ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 
หญิง 

189 
211 

47.25 
52.75 

รวม 400 100 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง มี 211 คน คิดเปน

รอยละ 52.75 และเพศชายมี 189 คน คิดเปนรอยละ 47.25  
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ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม อายุ 
 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

20 – 29 ป 
30 – 39 ป 

40 ปขึ้นไป 

158 
168 
74 

39.5 
42 

18.5 
รวม 400 100 

 
ผลการศึกษาตามตารางที ่4.2  ผลวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญอายรุะหวาง

ต่ํากวา 30-39 ป มี 168 คน คิดเปนรอยละ 42 รองลงมาคืออายุ  20-29 ป มี 158 คน คิดเปนรอยละ 39.5 
และนอยที่สุดคืออายุ 40 ปขึ้นไปมี 74 คน คิดเปนรอยละ 18.50 

 
ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม ระดับการศึกษา 

 
ระดับการศกึษา จํานวน รอยละ 

ปรญิญาตร ี
สูงกวา ปริญญาตร ี

335 
65 

83.75 
16.25 

รวม 400 100 

 
ผลการศึกษาตามตารางที4่.3 ผลวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญจบการศึกษา

ระดับปริญญาตรีมี 335 คน คิดเปนรอยละ 83.75 รองลงมาคือสูงกวาปรญิญาตรี มี 65 คน คิดเปนรอยละ 
16.25  
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ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตําแหนงงาน 
 

ตําแหนงงาน จํานวน รอยละ 

ระดับพนกังาน 
ระดับแผนก 
ระดับฝาย 

188 
139 
73 

47 
34.75 
18.25 

รวม 400 100 

 
ผลการศึกษาตามตารางที4่.4 ผลวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนระดับ

พนักงานมี 188 คน คิดเปนรอยละ 47 รองลงมาคือระดับแผนก มี 139 คน คิดเปนรอยละ 34.75 และ
ระดับฝาย มี 73 คน คิดเปนรอยละ 18.25 

 
ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด 

 
หนวยงานท่ีสงักัด จํานวน รอยละ 

สํานักบริหารการตลาด 
สํานักทรพัยากรบุคคล 

สํานักบัญช ี
สํานักแฟรนไชส 
สํานักจัดซื้อ 

อ่ืนๆ 

130 
33 
67 
84 
29 
57 

32.5 
8.25 

16.75 
21 

7.25 
14.25 

รวม 400 100 

 
ผลการศึกษาตามตารางที4่.5 ผลวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญอยูในสํานัก

บริหารการตลาด มี 130 คน คิดเปนรอยละ 32.50 รองลงมาคือสํานักแฟรนไชส มี 84 คน คิดเปนรอยละ 
21 รองลงมาคอืสํานักบัญชี มี 67คน คิดเปนรอยละ 16.75 ลําดับรองลงมาคือสํานักอ่ืนๆ มี 57 คน คิด
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เปนรอยละ 14.25 รองลงมาคือสํานักทรัพยากรบุคคล มจีํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.25 และนอย
ท่ีสุดคือสํานักจัดซื้อ มี 29 คน คิดเปนรอยละ 7.25 

 
ตารางที่ 4.6: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประสบการณทํางาน 

 

ประสบการณทํางาน จํานวน รอยละ  

1 – 2 ป 
3 – 5 ป 
6 – 10 ป 

มากกวา 10 ป 

54 
101 
163 
82 

13.5 
25.25 
40.75 
20.25 

รวม 400 100 

 
ผลการศึกษาตามตารางที4่.6 ผลวิเคราะห ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีประสบการณ

ทํางาน6-10ป จํานวน 163คน คิดเปนรอยละ 40.75 รองลงมาเปนผูท่ีมปีระสบการณทํางาน 3-5 ป 
จํานวน 101คน คิดเปนรอยละ 25.25 รองลงมาเปนผูที่มปีระสบการณทํางานมากกวา 10ป จํานวน 82คน 
คิดเปนรอยละ 20.25 และลําดับสุดทายเปนผูท่ีมีประสบการณ 1-2ป จาํนวน 54คน คิดเปนรอยละ 13.50 
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ตารางที่ 4.7: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม การทราบถึงการมุงสูรางวลั TQA  
                     – Thailand Quality Award ของบริษัทฯ ผานชองทางใดมากที่สุด 

 

การทราบถึงการมุงสูรางวัล TQA จํานวน รอยละ 

ผูบริหารประกาศนโยบายในชวง 
Morning Talk 

วารสาร 7 Daily 
7 Daily Net 

การส่ือสารจากหัวหนางาน 
เพื่อนพนกังานบอกตอ 

63 
50 

115 
156 
16 

15.75 
12.5 

28.75 
39 
4 

รวม 400 100 

 
ผลการศึกษาตามตารางที4่.7 ผลวิเคราะห ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญรับทราบขาวสารจาก

การสื่อสารของหัวหนางาน จํานวน 156คน คิดเปนรอยละ 39 รองลงมาคือชองทาง 7 Daily Net จํานวน 
115คน คิดเปนรอยละ 28.75 รองลงมาคือผูบริหารประกาศนโยบายในชวง Morning Talk จํานวน 63คน 
คิดเปนรอยละ 15.75 รองลงมาเปน วารสาร 7 Daily จํานวน 50คน คิดเปนรอยละ12.50 และลําดับ
สุดทายเปนเพือ่นพนักงานบอกตอ จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4 

 
ตารางที่ 4.8: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม การไดรับฝกอบรมเรื่อง TQM 
 

การไดรับฝกอบรมเรื่อง TQM จํานวน รอยละ 

เคยไดรับการฝกอบรม 
ไมเคยไดรับการฝกอบรม 

106 
294 

26.5 
73.5 

รวม 400 100 
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ผลการศึกษาตามตารางที4่.8 ผลวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญไมเคยไดรับ
การฝกอบรม จํานวน 294คน คิดเปนรอยละ 73.50 ลําดบัรองลงมา จํานวน 106คน คิดเปนรอยละ 26.50 

 
สวนที่ 2 ความรูความเขาใจตอการบริหารแบบ TQM 

การนําเสนอในสวนนีเ้ปนผลการศึกษาเกีย่วกับ  ความรูความเขาใจ ตอการบริหารงานแบบ 
TQM สรุปไดตามตารางและคําอธิบายตอไปนี ้

 
ตารางที่ 4.9: จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ของผูตอบแบบสอบถามในดาน 
                     ความรูความเขาใจ ของพนกังานเกีย่วกับระบบบริหารคุณภาพ TQM  
 

ขอมูลเกี่ยวกับการบริหารแบบ TQM  
จํานวน 

ใช ไมใช 

TQM คือการบริหารคณุภาพแบบเบ็ดเสรจ็เปนแนวทางในการบริหาร
องคกรท่ีมุงเนนคุณภาพ โดยท่ีทุกคนมีสวนรวม  

362 38 

TQM  เปนกระบวนที่ชวยในการแกปญหาการทํางานเปนอยางด ี 281 119 

TQM  เนนการทํางานอยางอิสระจึงสามารถทาํคนเดยีวได  356 44 

ขอเสนอแนะของพนักงานในองคกรเปนสวนหนึ่งของ TQM 228 172 

TQM ถือวาพนักงานทกุคนในองคกรเปนลูกคาภายในซึง่กันและกัน  276 124 

ความสําเรจ็ของโครงการ TQM ขึ้นอยูกับผูบริหารของบริษัทและ
หัวหนางาน  

267 133 

โครงการ TQM มุนเนนความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก  239 161 

SAVEQ คือปจจัย 5 ประการที่สรางความพึงพอใจและความสัมพันธท่ี
ดีกับลกูคา  

254 146 

TQM ไมสามารถนํามาใชในงานดานบริการได  289 111 

ไมจําเปนตองทําการจัดฝกอบรมเพื่อทําความเขาใจเกี่ยวกับการบริหาร
คุณภาพแบบ TQM ใหแกบคุคลากรทั้งองคกรอยางตอเนื่อง  

333 67 
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 ผลการศึกษาตามตารางที4่.9 พบวาโดยภาพรวม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตอบคําถาม
ความรูความเขาใจเกีย่วกับระบบบริหารคณุภาพ 
 1. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ตอบคําถามถกูมากที่สุดคือ TQM คือการบริหาร
คุณภาพแบบเบ็ดเสร็จเปนแนวทางในการบริหารองคกรที่มุงเนนคุณภาพ โดยท่ีทุกคนมีสวนรวม ตอบ
คําถามถกูจํานวน 362คน คิดเปนรอยละ 90.50 ตอบคําถามผิดจํานวน 38คน คิดเปนรอยละ 9.50  
 2. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถาม ตอบถูกลําดับรองลงมาคอื TQM  เนนการทํางานอยางอิสระจึง
สามารถทําคนเดียวได ตอบคาํถามถกูจํานวน 356คน คิดเปนรอยละ 89 ตอบผิด 44คน คิดเปนรอย 11 

3. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ ไมจําเปนตองทําการจัดฝกอบรม 
เพื่อทําความเขาใจเกีย่วกับการบริหารงานแบบ TQM ตอบถูกคําถามจํานวน 333คน คิดเปนรอยละ 
83.25 ตอบผิดจํานวน 67คน คิดเปนรอยละ16.75 
 4. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ TQM ไมสามารถนําไปใชกบังาน
บริการได ตอบถูกคําถามจํานวน 289คน คิดเปนรอยละ 72.25 ตอบผดิจํานวน 111คน คิดเปนรอยละ 
27.25 
 5. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ TQM เปนกระบวนการที่ชวยในการ
แกปญหาการทํางานเปนอยางดี ตอบถกูคําถาม 281คน คิดเปนรอยละ 70.25 ตอบผดิคําถาม 119คนคิด
เปนรอยละ 29.75 
 6. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ TQM ถือวาพนักงานทกุคนใน
องคกรเปนลกูคาภายในซึ่งกนัและกนั ตอบถูกคําถาม 276คน คิดเปนรอยละ 69 ตอบผิดคําถาม 124คน 
คิดเปนรอยละ 31 
 7. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ ความสําเรจ็ของโครงการ TQM 
ขึ้นอยูกับผูบรหิารของบริษทัและหัวหนางาน ตอ บถูกคาํถาม 267คน คิดเปนรอยละ 66.75 ตอบผดิ
คําถาม 133คน คิดเปนรอยละ 33.25 
 8. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ SAVEQ คือปจจัย 5 ประการที่สราง
ความพึงพอใจและความสัมพันธทีด่ีกับลูกคา ตอบถูกคําถาม 254คน คิดเปนรอยละ 63.40 ตอบผิด
คําถาม 146คน คิดเปนรอยละ 36.50 

9. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ โครงการ TQM มุนเนนความพึง
พอใจของลกูคาเปนหลัก ตอบถูกคําถาม 239คน คิดเปนรอยละ 59.75 ตอบผิดคําถาม 161คน คิดเปน
รอยละ 40.25 
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10. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดับสุดทายคือ ขอเสนอแนะของพนักงานในองคกร
เปนสวนหนึ่งของ TQM ตอบถูกคําถาม 228คน คิดเปนรอยละ 57 ตอบผิดคําถาม 172คน คิดเปนรอยละ 
43 
 
ตารางที่ 4.10: ตารางแสดงจํานวน และรอยละของพนักงาน จําแนกตามระดับความรูความเขาใจ 

 
 
 
 
 
 
 
 

สวนที่ 3  ทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM  
 
ตารางที่ 4.11: คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผูตอบแบบสอบถามในดานทัศนคติในการ 
                          ปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM  

(ตารางมตีอ) 

ระดับความรูความเขาใจ จํานวน รอยละ 
นอย 10 2.5 

ปานกลาง 122 30.50 
มาก 268 67 

รวม 400 100 

ขอท่ี ทัศนคติในการปฏิบัติงาน Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

1 
ผูนําองคกรท่ีมีวิสัยทัศน ยอมนําพาบรษิัทไปสู
รางวลั TQA 

4.575 0.6085 มากที่สุด 

2 
การทํางานแบบมุงเนนความตองการของลกูคาเปน
หลักจะทําใหลูกคาไดรับสนิคาที่ตรงความตองการ
มากขึ้น 

4.7375 0.5425 มากที่สุด 

3 
TQM ทําใหใชเวลาในการทํางานมากขึ้นแตจะทํา
ใหผลงานออกมาดีกวาเดิม 

4.045 1.2007 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.11(ตอ): คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผูตอบแบบสอบถามในดานทัศนคติในการ 
                                   ปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM  
 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่4.11 พบวา โดยภาพรวมผูตอบแบบสอบถามตอบคําถามดาน 
1. ผูนําองคกรทีม่ีวิสัยทัศน ยอมนําพาบรษิัทไปสูรางวลั TQA มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.575 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 0.6085  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นอยูใน
ระดับมากที่สดุ 

2. การทํางานแบบมุงเนนความตองการของลกูคาเปนหลักจะทําใหลกูคาไดรับสินคาที่ตรง
ความตองการมาก มีคาเฉลีย่โดยรวมอยูท่ี 4.7375 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.5425 ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด 

ขอท่ี ทัศนคติในการปฏิบัติงาน Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

4 TQM เกิดจากการทํางานรวมกันของทุกคน 4.81 0.3928 มากที่สุด 

5 
การทํางานโดยคํานึงถึงขัน้ตอนตอไปเปนเรื่องที่
ยาก 

3.465 1.4864 มากที่สุด 

6 
 

การทํางานโดยใชขอมูลทีแ่ทจริงมาประกอบการ
ทํางานเปนไปไดยาก 

2.8425 1.4707 ปานกลาง 

7 
การทํางานภายใตการบริหารงานแบบ TQM ทําให
ตองมีการจัดการกระบวนการทํางานอยูตลอดเวลา 

4.3275 0.7692 มากที่สุด 

8 การทํางานแบบ TQM ทําใหเกิดปญหาใหมเสมอ 3.1075 1.3154 มาก 

9 
การปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM
เปนเรื่องท่ียุงยากมากกวาเดมิ 

2.8275 1.2294 มาก 

10 
กระบวนการทํางานแบบเดิมจะเหมาะสมกวาแบบ
TQM 

2.505 1.0760 ปานกลาง 

รวม 3.726 0.577 ปานกลาง 
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3. TQM ทําใหใชเวลาในการทํางานมากขึ้นแตจะทําใหผลงานออกมาดีกวาเดิม มีคาเฉลี่ย
โดยรวมอยูที่ 4.045 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูที่ 1.2007 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบั
ความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด 

4. TQM เกิดจากการทํางานรวมกันของทุกคน มีคาเฉลีย่โดยรวมอยูท่ี 4.81 และสวนเบีย่งเบน
มาตรฐานอยูที ่0.3928 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเหน็อยูในระดับมากที่สุด 

5. การทํางานโดยคํานึงถึงขัน้ตอนตอไปเปนเรื่องที่ยาก มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.465 และ
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 1.4864 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเหน็อยูในระดับมาก
ท่ีสุด 

6. การทํางานโดยใชขอมูลทีแ่ทจริงมาประกอบการทํางานเปนไปไดยาก มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยู
ท่ี 2.8425 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 1.4707 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็น
อยูในระดับปานกลาง 

7. การทํางานภายใตการบริหารงานแบบ TQM ทําใหตองมีการจัดการกระบวนการทํางานอยู
ตลอดเวลา มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.575 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานอยูท่ี 0.6085  ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด 

8. การทํางานแบบ TQM ทําใหเกิดปญหาใหมเสมอ มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.1075 และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 1.3154 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นอยูในระดบัมาก 

9. การปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQMเปนเรื่องท่ียุงยากมากกวาเดิม มีคาเฉลี่ย
โดยรวมอยูที่ 2.8275 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานอยูที่ 1.2294 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบั
ความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

10. กระบวนการทาํงานแบบเดิมจะเหมาะสมกวาแบบTQM มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 2.505 
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 1.0760 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคดิเห็นอยูในระดับ
ปานกลาง 

คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน โดยรวมของผูตอบแบบสอบถามในดานทัศนคติในการ
ปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM  มีคาเฉลีย่โดยรวมอยูที่ 3.73 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน
อยูที่ 0.58 
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สวนที่ 4  การมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM    
 

ตารางที่ 4.12: คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการมีสวนรวม                            
                       ของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM  
 

ขอท่ี การมีสวนรวมของพนกังาน Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

ดานการวิเคราะหปญหา   

1. มีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นตองานที่
รับผิดชอบอยางเต็มท่ีเมื่อเกดิปญหา 

4.01 0.9911 มาก 

2. ไดรับโอกาสในการรวมวิเคราะหปญหาในทีมงาน
รวมกับผูบังคับบัญชา/เพ่ือนรวมงาน 

4.02 0.9470 มาก 

3. เสนอแนวทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในหนวยงาน 4.0425 0.9015 มาก 

รวม 4.024 0.879  
ดานการวางแผนดาํเนินกิจกรรม   

4. มีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายของหนวยงาน 3.8875 1.0161 มาก 
5. มีสวนรวมในการกําหนดขอบเขตของงานและการ

ประเมินผลการปฏิบัติงาน 
3.95 1.0632 มากที่สุด 

6. รวมวางแผนเพื่อปองกันปญหาไมใหเกิดซ้ํา 3.895 1.0520 มาก 

รวม 3.911 0.970  

ดานการนาํไปปฏิบัติงาน   

7. มีการจัดทํามาตรฐานการทํางานอยางเปนระบบ 3.9075 1.0448 มาก 
8. ใชกระบวนการและวธิีการทาํงานที่ถกูตอง

เหมาะสม 
3.9075 1.0472 มาก 

9. ทานมีสวนรวมในการสรางบรรยากาศการทํางานที่
ดี 

4.175 0.8099 มาก 

รวม 3.997 0.885  

(ตารางมตีอ)
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ตารางที่ 4.12(ตอ): คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการมสีวน 
                              รวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM  

 
ผลการศึกษาตามตารางที่3.11 พบวา โดยภาพรวมผูตอบแบบสอบถามตอบคําถามดาน 
1. มีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นตองานที่รับผิดชอบอยางเต็มท่ีเมื่อเกิดปญหา TQM 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นมาก คิดเปนรอยละ 44  มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูท่ี 4.01
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 0.9911 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคดิเห็นอยูในระดับ
มาก 

2. ไดรับโอกาสในการรวมวิเคราะหปญหาในทีมงานรวมกับผูบังคับบัญชา/เพื่อนรวมงาน 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นมาก คิดเปนรอยละ 47  มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูท่ี 4.02
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 0.9470 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคดิเห็นอยูในระดับ
มาก 

3. เสนอแนวทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในหนวยงาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับ 
ความคิดเห็นนอย คิดเปนรอยละ 75  มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.0425และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานอยูที่ 
0.9015 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเหน็อยูในระดับมาก 

ขอท่ี การมีสวนรวมของพนกังาน Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

ดานการประเมินผลงาน   

10. ความรวมมือการประเมนิผลการดําเนนินโยบายตาง
ขององคกรผานอินเทอรเน็ต 

4.0275 1.1202 มากที่สุด 

11. มีสวนรวมในการประเมินผลการปฏิบัติงาน
หนวยงาน 

3.975 1.0450 มากที่สุด 

12. มีการประเมินผลการปฏิบัตงิานเพื่อนรวมงาน 4.135 0.9691 มากที่สุด 

รวม 4.046 0.969  
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4. มีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายของหนวยงาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับ
ความคิดเห็นมาก คิดเปนรอยละ 38.50  มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูท่ี 3.8875 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูที่ 
1.0161 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเหน็อยูในระดับมาก 

5. มีสวนรวมในการกําหนดขอบเขตของงานและการประเมินผลการปฏบิัติงาน ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นมากที่สุด คิดเปนรอยละ 36.50 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.95
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 1.0632 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคดิเห็นอยูในระดับ
มากที่สุด 

6. รวมวางแผนเพื่อปองกันปญหาไมใหเกิดซ้ํา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความ
คิดเห็นมาก คดิเปนรอยละ 39.50 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.895และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 1.0520 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

7. มีการจัดทํามาตรฐานการทํางานอยางเปนระบบ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบั
ความคิดเห็นมาก คิดเปนรอยละ 42.75 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูท่ี 3.9075และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานอยูที่ 
1.0448 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเหน็อยูในระดับมาก 

8. ใชกระบวนการและวธิีการทํางานที่ถกูตองเหมาะสม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ระดับความคดิเห็นมาก คิดเปนรอยละ 46.75 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.9075และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
อยูที่ 1.0472 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

9. ทานมีสวนรวมในการสรางบรรยากาศการทํางานทีด่ ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ระดับความคดิเห็นมาก คิดเปนรอยละ 61.50 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.175และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน
อยูที่ 0.8099 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

10. ความรวมมือการประเมนิผลการดําเนนินโยบายตางขององคกรผานอินเทอรเน็ต ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นมากที่สุด คิดเปนรอยละ 47 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.0275
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 1.1202 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคดิเห็นอยูในระดับ
มากที่สุด 

11. มีสวนรวมในการประเมินผลการปฏิบัติงานหนวยงาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ระดับความคดิเห็นมากที่สุด คิดเปนรอยละ 39.25 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.975และสวนเบีย่งเบน
มาตรฐานอยูที ่1.0450 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเหน็อยูในระดับมากที่สุด 
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12. มีการประเมินผลการปฏิบัตงิานเพื่อนรวมงาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับ
ความคิดเห็นมากที่สุด คิดเปนรอยละ 43.75 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.135และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานอยู
ท่ี 0.9691 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคดิเห็นอยูในระดบัมากที่สุด 

13. จําแนกตามประเภทของการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ 
TQM ดานการนําไปปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 212 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูท่ี 4.00และสวนเบีย่งเบน
มาตรฐานอยูที ่0.89 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

14. จําแนกตามประเภทของการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ 
TQM ดานการวางแผนดําเนนิกิจกรรม คิดเปนรอยละ 180 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที ่3.91และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.97 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

15. จําแนกตามประเภทของการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ 
TQM ดานการวิเคราะหปญหา คิดเปนรอยละ 175 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูท่ี 4.02และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานอยูที ่0.88 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัความคิดเห็นอยูในระดับมาก  

16. จําแนกตามประเภทของการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ 
TQM ดานการประเมินผลงาน คิดเปนรอยละ 173 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.05และสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานอยูที ่0.97 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
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สวนที่ 5 ผลทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 4.13: ผลการวเิคราะหการถดถอยเชิงเสนในรูปแบบของการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ 
                    ของความรู ความเขาใจ ของพนักงานเกี่ยวกบัการบริหารแบบ TQM ที่มีผลตอการมีสวน 
                     รวมของพนักงานในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM  และทัศนคติ ในการ 
                     ปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมของพนักงานในการ 
                     ปฏิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM 

 
 

ตัวแปร 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 
 

 
Sig. 

 B Std. Error Beta 
 
- คานความรูความเขาใจของพนักงานเกีย่วกับ
กับการบริหารแบบ TQM  
- ทัศนคติในการปฏบิัติงานภายใตการ
บริหารงานแบบ TQM 

-.580 
-.008 

 
1.233 

.176 

.041 
 

.038 

 
-.005 

 
-.854 

-3.294 
-.203 

 
32.720 

.001 

.839 
 

.000 
 

หมายเหตุ : F = 356.267 , R2 = 0.730 , Adjusted R2 = 0.728 
 
จากตารางที่ 4.13 : จากผลการวเิคราะหความถดถอยเชิงเสนแบบพหุ ( Multiple Linear 

Regression) พบวาในการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อทดสอบนัยสําคัญดานทัศนคตใินการปฏิบัติงาน
ภายใตการบรหิารงานแบบ TQM มีคา sig. of  F = 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาระดับนยัสําคัญที่ทางสถิติ
กําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นทัศนคตใินการปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM สงผลตอ การ
มีสวนรวมในการปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM ที่ 72.80%  (Adjusted R2 = 0.728) โดยมี

คา (β = 0.854)  
คานความรูความเขาใจของพนักงานเกี่ยวกบักับการบริหารแบบ TQM มีคา sig. of  F = 0.839 

ซ่ึงมีคามากกวาระดับนยัสําคัญที่ทางสถิตกิาํหนดไวทีร่ะดับ 0.05 ดังนัน้คานความรูความเขาใจของ
พนักงานเกีย่วกับกับการบรหิารแบบ TQMไมสงผลตอ การมีสวนรวมในการปฏิบตัิงานภายใตการ
บริหารงานแบบ TQM 
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ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 : ความรู ความเขาใจ ของพนักงานเกี่ยวกบัการบริหารแบบ TQM สงผลตอการ

มีสงผลตอการมีสวนรวมของพนักงานในการปฏิบัติงานภายใตการบรหิารแบบ TQM 
จากผลการทดสอบสมมุติฐานแสดงใหเห็นวา ผลการวิเคราะหความถดถอยแบบพหคุูณ 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามในภาพรวมสามารถอธิบายถงึความรู ความเขาใจ ของพนกังานเกีย่วกับการ
บริหารแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM มี

คา Sig. of  F = .839  มีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 และมีคา (β =  0.005) สรุปวาปฏิเสธ
สมมุติฐานแสดงวาความรู ความเขาใจ ของพนักงานเกีย่วกับการบริหารแบบ TQM ไมสงผลตอการมี
สวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM   

 สมมติฐานที่ 2 : ทัศนคติ ในการปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM สงผลตอ
การมีสวนรวมของพนักงานในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเห็นวา ผลการวิเคราะหความถดถอยแบบ
พหุคูณ พบวา ผูตอบ 

แบบสอบถามในภาพรวมสามารถอธิบายถงึ ทัศนคติ ในการปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงาน
แบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมของพนกังานในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM มีคา 

Sig. of F = .000 มีคานอยกวาระดับนยัสําคัญทีร่ะดับ 0.05 และมีคา (β =  0.854) สรุปวาสมมุติฐานเปน
จริงแสดงวา ทศันคติ ในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมของ
พนักงานในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM 



บทท่ี 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
การศกึษาครั้งนี้ผูวัจยัไดศกึษา เรื่อง ความรูความเขาใจ และทัศนคตใินการปฏิบัติงานภายใต

การบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมสีวนรวมในการมุงสูรางวลั TQA –Thailand Quality Award  
ของพนักงาน บริษัทแหงหนึ่งในเขตสีลม โดยศึกษาถึงความรูความเขาใจ และทัศนคตใินการปฎิบัติงาน
ภายใตการบรหิารงานแบบ TQM  สงผลตอการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหาร
แบบ TQM  

เปนการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมุติฐาน การอภิปรายผลของการศกึษาเปรียบเทียบ
กับแนวคิด ทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกี่ยวของท่ีผูวจิัยไดทําการสืบคนและนําเสนอไวในบทที่ 2 การนําผล
การศกึษาไปใชในทางปฏิบตัิและขอเสนอแนะสําหรับการวจิัยครั้งตอไป 

 
สรุปผลการศกึษา    

สวนที่ 1 ขอมูลสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ผลสรุปเกีย่วกบัคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถามไดวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ

หญิง จํานวน 211คน มีอายุระหวาง 30-39ป มีการศึกษาในระดบัปรญิญาตรี ทํางานในตําแหนงพนกังาน 
สังกัดหนวยงานการตลาด  มปีระสบการ 6-10ป รับรูขาวสารของบรษิทัผาน 7Daily Net และไมเคย
ฝกอบรมTQM 

สวนที่ 2 คานความรูความเขาใจของพนกังานเกี่ยวกับกบัการบริหารแบบ TQM 
ผูตอบตอบแบบสอบถามสวนใหญตอบคําถามถกูตอง แสดงใหเห็นวาพนักงานในบริษัท ซีพี 

ออลล จํากัด (มหาชน) มีความรูและความเขาใจ เกีย่วกับการบริหารงานคุณภาพ TQM เปนอยางด ีมี
ความเขาใจในบริบท และภาระหนาที่ของพนักงานที่มตีอTQM  

สวนที่ 3 ทัศนคติในการปฎบิัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มรีะดบัทัศนคติมากที่สุด คือTQM เกิดจากการทํางานรวมกนัของทุกคน
ในองคกร แสดงวาการทํางานรวมกนัของทุกคนในองคกร สงผลตอการมีสวนรวมในการปฎิบัติงาน 
ภายใตการบรหิารงานแบบ TQM มากที่สุด และใหความสําคัญกับการทํางานโดยคาํนึงถึงขั้นตอนตอไป
เปนเรื่องยาก สงผลตอการมสีวนรวมในการปฎิบัติงาน ภายใตการบริหารงานแบบ TQM นอยที่สุด 
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 สวนที่ 4 การมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM 
 ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับการมีสวนรวมมาก ถึงมากทีสุ่ด แสดงถึงการที่พนกังานใหความ
รวมมือตอกิจกรรม และแนวทางการปฏิบตัิงานภายใตการบริหารงานแบ TQM ของบริษัท ซีพี ออลล 
จํากัด (มหาชน) ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการมีสวนรวมมากที่สดุ คือ การมีสวนรวมในการกาํหนด
ขอบเขตงานและการประเมนิผลการปฎิบตัิงาน แสดงวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับการมี
สวนรวมกับองคกรในการกาํหนดขอบเขตงาน และมีสวนรวมในการประเมินผลการปฎิบัติงาน ท่ีสงผล
ตอการมีสวนรวมในการปฎบิัติงาน ภายใตการบริหารงานแบบ TQM มากท่ีสุด  และใหความสําคญักับ
การมีสวนรวมดานการวางแผนดําเนินกิจกรรม และการนําแผนงานไปปฏิบัติงาน นอยท่ีสุด 
 จากผลการวิจยั ควรใหพนกังานในทกุระดบัไดมีสวนรวมในทุกๆกจิกรรมของบรษิทั 
โดยเฉพาะการกําหนดใหพนักงานไดมรีวมในการรวมกําหนดขอบเขตงาน และการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของตนเอง และทมีงาน ตลอดจนนําปญหาท่ีเกิดจากการปฏบัิติงานนํามารวมกันแกไข พรอม
มีเวทีใหทุกคนรวมกนัแสดงความคิดเห็น ท้ังนี้เพื่อสรางการมีสวนรวมๆกันภายในองคกรกบัเปาหมาย
ของบริษัทฯ 

สวนที่ 5 ความรู ความเขาใจ ของพนกังานเกี่ยวกับการบรหิารแบบ TQM  หรือ ทัศนคติใน
การปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมของพนกังานในการทํางาน
ภายใตการบรหิารแบบ TQM โดยรวม 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความเห็นเกี่ยวกับทัศนคติในการปฎิบตัิงานภายใตการ
บริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM 
มากกวาความรู ความเขาใจ ของพนักงานเกี่ยวกับการบรหิารแบบ TQM 

 
การอภิปรายผล 

จากการศึกษาเรื่อง ความรูความเขาใจ และทัศนคติในการปฏิบตัิงานภายใตการบริหารงานแบบ 
TQM สงผลตอการมีสวนรวมในการมุงสูรางวัล TQA –Thailand Quality Award  ของพนักงาน บรษิทั
แหงหน่ึงในเขตสีลม สามารถอภิปรายแบงเปนหัวขอดังนี้ 

ความรูความเขาใจตอการบรหิารงานแบบ TQM ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญม ี
ความรูความเขาใจเกีย่วกับระบบบริหารงานคุณภาพ TQM ซึ่งปจจัยสําคัญท่ีชวยสนับสนุนใหการนาํ
ระบบบริหารงานคุณภาพ มาใชใหเกิดประสิทธิผลในองคกร ตองอาศยัผูรวมงานทุกคนในองคกรทุก
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ระดับ มีสวนรวมในทกุๆกิจกรรมของบรษิัท ทั้งนี้เพื่อสรางการรับรูและเต็มใจมีสวนรวม  คือการ
ยอมรับอยางเต็มใจที่จะรวมดําเนินในทุกๆกิจกรรมของบริษัท โดยมีเปาหมายเดียวกนั 
 จากผลการพิสูจนสมมติฐานแสดงใหเห็นวา ความรูความเขาใจในการบริหารงานแบบ TQM 
ไมมีสงผลตอการมีสวนรวมในการปฎิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM แสดงใหเห็นวาระดบั
ความรูในTQM เปนเพียงพืน้ฐานความเขาสวนบุคคลที่เกิดจากการเรียนรู และรับรูขาวสารภายใน
องคกร ซึ่งไมสงผลตอการมสีวนรวมในการปฎิบัติงาน แตสงผลตอผลงานที่ผลิตออกมากซ่ึงสะทอนถึง
ทักษะดานความรูเฉพาะบุคคล 

ทัศนคติในการปฏิบตัิงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM ผูตอบแบบสอบถามมี 
ทัศนคติที่ดีในการปฎิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM  
 ทัศนคติในการปฎิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวม ดานการ
วิเคราะหปญหา จะเห็นไดวาทัศนคติในการทํางานที่สงผลตอการมีสวนรวมดานการวิเคราะหปญหา
จากผลการพิสูจนสมมติฐานแสดงถึงความสัมพันธในเรื่องกระบวนการปฎิบัติงาน ท่ีมผีลตอการ
วิเคราะหปญหา ผูตอบแบบสอบถามมีประสบการณการทํางานที่กระบวนที่ไมดี ยอมสงผลตอทัศนคติ
ในการปฎิบัติงาน 
 ทัศนคติในการปฎิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวม ดานการ
วางแผนปฎิบัติงาน จากการพิสูจนสมมติฐาน พนักงานในองคกรใหความสําคัญขั้นตอนในการวาง
แผนการปฎิบัติงานเพื่อกําหนดเปาหมายขององคกรรวมกับผูบริหารและเพื่อนๆพนกังานเนื่องจาก
ตองการเปนสวนหนึ่งขององคกรในการรวมวางแผนกําหนดเปาหมาย และแผนงานตางๆขององคกร 
 ทัศนคติในการปฎิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวม ดานการนาํไป
ปฎิบัติงาน จากผลการพิสูจนสมมติฐานแสดงถึงความสมัพันธของทัศนคติในการปฎิบัติงานภายใตการ
บริหารแบบ TQM ที่สงผลตอการมีสวนรวม ดานการนําไปปฎิบัติงาน ทัศนคติของพนักงานในองคกร
สงผลใหกระบวนการทํางานมีมาตรฐานอยางเปนระบบ มีการนํากระบวนการทํางานที่เหมาะสมมาใช
งาน และการรวมสรางบรรยากาศที่ดีในการทํางาน ยอมสงผลตอกันมสีวนรวมในการปฎิบัติงานเชนกัน 
 ทัศนคติในการปฎิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวม ดานการ
ประเมินผลงาน จากผลการพิสูจนสมมติฐานแสดงถึงความสัมพันธของทัศนคติในการปฎิบัติงานที่
สงผลตอการมสีวนรวมดานการประเมินผลงานเปนอยางมาก พนักงานในองคใหความสําคัญกับการ
ประเมินผลในองคกรแบบ 360องคศานั่นคือการประเมินตนเอง การประเมินเพ่ือนรวมงาน การประเมิน
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หนวยงาน ผานชองทางๆอนิเตอรเน็ตในองคกร ท้ังนีเ้พื่อเปนการสะทอนถึงผลการปฎิบัติงานของ
พนักงาน และหนวยงานซึ่งผลท่ีออกมาจะนําไปพัฒนาการทํางานไดในขั้นตอนตอไป 
 
ขอเสนอแนะเพื่อนําไปใช 

จากผลการวิจยั ปจจยัที่กอใหเกิดทัศนคตทิี่ดีในการปฏบิัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
 จะตองมีการสรางวัฒนธรรมองคกรที่ชัดเจนเปนรูปธรรมจากทุกคนในองคกรเพื่อสรางการรับรูและ
กระตุนใหเกิดการมีสวนรวม จนเกดิทัศนคติที่ดีในการปฎิบัติงาน รวมท้ังการสรางเปนแบบอยางทีด่ีจาก
ผูบริหารในทกุระดับ ทั้งนี้เพื่อเกิดการประสบการณที่ดตีอพนักงานในองคกร 
 ทัศนคติท่ีดีในการปฏิบัติงานเกิดขึ้นจากประสบการณการปฏิบัติงานท่ีดภีายในองคกร ดังนั้น
ควรใหทุกคนในองคกรไดมสีวนรวมกับทกุๆ กจิกรรม ทั้งนี้เพ่ือสรางการเต็มใจใหความรวมมือกบั
กิจกรรมของบริษัทฯ จนเกิดทัศนคติที่ดีในการปฏิบัติงานรวมกันท้ังองคกร จนประสบความสําเรจ็ตรง
ตามวัตถุประสงคที่วางไวน่ันคือรางวัล TQA 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวจิัยครั้งตอไป    

ในการศึกษาครั้งตอไปผูวิจัยควรทําการวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือใหไดขอมูลตรงกับความเปนจริง 
มากที่สุด เนื่องจากการวิจัยในครั้งนีผู้วิจยัมคีวามเห็นวาผูตอบแบบสอบถามบางสวนอาจจะใหขอมูลที่
ไมตรงกับความเปนจริง อันมีเหตุผลมาจากหลายปจจัยเชนเวลาในการกรอกแบบสอบถาม 
ภาระหนาที่ๆ รับผิดชอบ  
 ในการศึกษาครั้งตอไปผูวจิัยมีความคิดเห็นวาควรเพิ่มกลุมตัวอยางทีใ่หขอมูล คือจากการวิจยั
ในครั้งนี้ท่ีเลือกท่ีจะเก็บขอมลูพนกังาน และผูบริหารระดบัตนเทานั้น แตจากผลการวจิัยทําใหวเิคราะห
ไดวาผูบริหารระดับสูงมีสวนผลักดนัใหการบริหารงานแบบ TQM เพือ่การควารางวลั TQA เปนอยาง
ยิ่งเนื่องจากทศันคติที่ดีของพนักงานนั้น สวนหนึ่งมาจากผูบริหารในหนวยงานทีเ่ปนแรงผลักดันสําคัญ
เชนเดยีวกับการมีสวนรวมของพนักงานเพยีงอยางเดียว 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ความรูความเขาใจ และทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM สงผล

ตอการมีสวนรวมในการมุงสูรางวลั TQA –Thailand Quality Award  ของพนกังาน บรษิัท  
ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) สํานกังานใหญ อาคารซีพี ทาวเวอร สลีม  

 
แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของวิชาการศกึษาคนควาอิสระ หลกัสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต ผูศึกษาจึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง และหวัง
เปนอยางยิ่งวาจะไดรับความรวมมือเปนอยางดีจากทาน และขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 
 
แบบสอบถามนี้ ประกอบดวย 4 สวน ดังนี้ คือ 

สวนที่1  ลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 
              สวนที่2  ความรูความเขาใจตอการบริหารแบบ TQM 

สวนที่3  ทัศนคติในการปฏบัิติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
สวนที่4  การมสีวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM   

 คําตอบของทานที่ตรงกับความเปนจริงและสมบูรณจะชวยใหงานวิจยัดําเนินไปอยางถูกตอง 
และมีประโยชนสูงสุด ขอใครความอนุเคราะหโปรดตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นของทานอยาง
อิสระ และเปนจรงิโดยเลือกคําตอบ เพียงขอเดียว โดยเติมเครื่องหมาย √ หรือเติมขอความในชองวาง 
ขอขอบพระคณุ ณ โอกาสนี ้
 

 
ขอขอบพระคุณทานที่ใหความรวมมือ 
                   อภัย   มารื่น 
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สวนที ่1 ลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชีแ้จง : โปรดทําเครื่องหมาย √  ลงในชอง � หนาคําตอบเกี่ยวกับตวัทานตามความเปนจริง 
1. เพศ 

� (1) ชาย 
� (2) หญิง 

2. อายุ 
� (1)20-29 ป     � (2) 30 – 39 ป 
� (3) 40 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศกึษา (วุฒิการศกึษาขั้นสูงสุด) 
� (1) ต่ํากวาปรญิญาตร ี   � (2) ปรญิญาตร ี
� (3) สูงกวาปรญิญาตร ี

4. ตําแหนงงาน 
 � (1) ระดับพนักงาน   � (2) ระดับแผนก 
 � (3) ระดับฝาย 
5. หนวยงานทีส่ังกัด 
 � (1) สํานักบริหารการตลาด  � (2) สํานักทรัพยากรบุคคล 
 � (3) สํานักบัญช ี   � (4) สํานักแฟรนไชส 
 � (5) สํานักจดัซื้อ   � (6) อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................................. 
6. ประสบการณทํางาน  
 � (1) 1-2 ป    � (2) 3-5 ป 
 � (3) 6-10 ป    � (4) มากกวา10 ป 
7. ทานทราบถงึการมุงสูรางวลั TQA – Thailand Quality Award ของบริษัทฯผานชองทางใดมากทีสุ่ด 
(เลือกคําตอบเดียว) 
 � (1) ผูบริหารประกาศนโยบายในชวง Morning Talk 
 � (2) วารสาร 7 Daily   � (3) 7 Daily Net 
 � (4) การส่ือสารจากหัวหนางาน              � (5) เพื่อนพนักงานบอกตอ 
8. ทานไดรับการฝกอบรมเรือ่ง TQM  
 � (1) เคยไดรับการฝกอบรม  � (2) ไมเคยไดรับการฝกอบรม 
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สวนที ่2. ความรู ความเขาใจ ของพนักงานเกี่ยวกับการบริหารแบบ TQM  
คําชีแ้จง : โปรดทําเครื่องหมายลงในชองคาํตอบที่ตรงกบัความคิดเห็นของทานโดยทาํเครื่องหมาย 
    √  ถาทานเห็นดวย และ X ถาไมเห็นดวย 
ขอท่ี ขอมูลเกีย่วกับการบริหารแบบ TQM คําตอบ 

1 TQM คือการบริหารคณุภาพแบบเบ็ดเสรจ็เปนแนวทางในการบริหารองคกรที่
มุงเนนคุณภาพ โดยที่ทุกคนมีสวนรวม 

 

2 TQM เปนกระบวนการที่ชวยในการแกปญหาการทํางานเปนอยางด ี  
3 TQM  เนนการทํางานอยางอิสระจึงสามารถทาํคนเดยีวได  
4 ขอเสนอแนะของพนักงานในองคกรเปนสวนหนึ่งของ TQM  
5 TQM ถือวาพนักงานทกุคนในองคกรเปนลูกคาภายในซึง่กันและกัน  
6 ความสําเรจ็ของโครงการ TQM ขึ้นอยูกับผูบริหารของบริษัทและหัวหนางาน  
7 โครงการ TQM มุงเนนความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก  
8 SAVEQ คือปจจัย 5ประการที่สรางความพงึพอใจและความสัมพันธที่ดกีับลูกคา  
9 TQM ไมสามารถนํามาใชในงานดานบริการได  

10 ไมจําเปนตองทําการจัดฝกอบรมเพื่อทําความเขาใจเกี่ยวกับการบริหารคุณภาพ
แบบ TQM ใหแกบุคคลากรทั้งองคกรอยางตอเนื่อง 

 

 
สวนที่3 ทัศนคติในการปฏบัิติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
คําชีแ้จง : โปรดทําเครื่องหมาย √ ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด  
5 = มากที่สุด, 4 =มาก, 3 =ปานกลาง, 2 =นอย, 1 =นอยท่ีสุด 

ขอท่ี ทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
1 ผูนําองคกรท่ีมีวิสัยทัศน ยอมนําพาบรษิัทไปสูรางวลั TQA      
2 การทํางานแบบมุงเนนความตองการของลกูคาเปนหลักจะทําใหลกูคาไดรับ

สินคาที่ตรงความตองการมากขึ้น 
     

3 TQM ทําใหใชเวลาในการทํางานมากขึ้นแตจะทําใหผลงานออกมาดีกวาเดิม      
4 TQM เกิดจากการทํางานรวมกันของทุกคน      
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ขอท่ี ทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

5 การทํางานโดยคํานึงถึงขัน้ตอนตอไปเปนเรื่องที่ยาก      
6 การทํางานโดยใชขอมูลทีแ่ทจริงมาประกอบการทํางานเปนไปไดยาก      
7 การทํางานภายใตการบริหารงานแบบ TQM ทําใหตองมีการจัดการ

กระบวนการทาํงานอยูตลอดเวลา 
     

8 การทํางานแบบ TQM ทําใหเกิดปญหาใหมเสมอ      
9 การปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQMเปนเรื่องท่ียุงยากมากกวาเดิม      

10 กระบวนการทาํงานแบบเดิมจะเหมาะสมกวาแบบTQM       

 
สวนที่4  การมสีวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM   
คําชีแ้จง : โปรดทําเครื่องหมาย √ ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด  
5 = มากที่สุด, 4 =มาก, 3 =ปานกลาง, 2 =นอย, 1 =นอยท่ีสุด 

ขอท่ี การมีสวนรวมของพนักงาน 
ระดับของการมีสวน

รวม 

5 4 3 2 1 

ดานการวิเคราะหปญหา      

1 มีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นตองานที่รับผิดชอบอยางเต็มที่เมื่อเกิด
ปญหา 

     

2 ไดรับโอกาสในการรวมวิเคราะหปญหาในทีมงานรวมกับผูบังคับบญัชา/
เพ่ือนรวมงาน 

     

3 เสนอแนวทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในหนวยงาน      
ดานการวางแผนดาํเนินกิจกรรม      

4 มีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายของหนวยงาน      
5 มีสวนรวมในการกําหนดขอบเขตของงานและการประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน 
     

6 รวมวางแผนเพื่อปองกันปญหาไมใหเกิดซํ้า      
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ขอท่ี การมีสวนรวมของพนักงาน 
ระดับของการมีสวน

รวม 

5 4 3 2 1 

ดานการนาํไปปฏิบัติงาน      

7 มีการจัดทํามาตรฐานการทํางานอยางเปนระบบ      
8 ใชกระบวนการและวธิีการทาํงานที่ถกูตองเหมาะสม      
9 ทานมีสวนรวมในการสรางบรรยากาศการทํางานทีด่ ี      

ดานการประเมินผลงาน      

10 ความรวมมือการประเมนิผลการดําเนนินโยบายตางขององคกรผาน
อินเทอรเน็ต 

     

11 มีสวนรวมในการประเมินผลการปฏิบัติงานหนวยงาน      

12 มีการประเมินผลการปฏิบัตงิานเพื่อนรวมงาน      

ขอขอบคุณทุกทานที่สละเวลาอันมีคา    และการใหความรวมมือในการทําแบบสอบถาม 
นายอภยั มารืน่ 
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