
ความรูความเขาใจ และทศันคติในการปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM 
สงผลตอการมีสวนรวมในการมุงสูรางวัล TQA –Thailand Quality Award   

ของพนักงาน บรษิัทแหงหนึ่งในเขตสีลม 
 

Knowledge, Understanding and Attitude in Working Under the TQM System and 
Their Influence on Participating in Heading to the TQA (Thailand Quality 

Award) Award of the Employees of a Company in Silom District. 



ความรูความเขาใจ และทัศนคติในการปฏบิัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมี
สวนรวมในการมุงสูรางวัล TQA –Thailand Quality Award   

ของพนักงาน บริษัทแหงหนึง่ในเขตสีลม 
 

Knowledge, Understanding and Attitude in Working Under the TQM System and Their Influence 
on Participating in Heading to the TQA (Thailand Quality Award) Award of the Employees of a 

Company in Silom District. 

 
 
 
 
 
 

 

อภัย มารื่น 
 
 

 
 
 

การศึกษาเฉพาะบุคคลเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
ปการศึกษา 2553 



 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

C  2555 
อภัย มารื่น 

สงวนลิขสิทธิ์ 





อภัย  มารื่น ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, กุมภาพันธ 2555, บัณฑติวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 
ความรูความเขาใจ และทัศนคติในการปฏบิัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมี
สวนรวมในการมุงสูรางวัลTQA (Thailand Quality Award)  ของพนักงานบริษัทแหงหนึ่งใน 
เขตสีลม (145 หนา)  
อาจารยที่ปรึกษา : ดร.ไกรฤกษ ปนแกว 
 

บทคัดยอ 
 

การวิจยัคร้ังนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความรูความเขาใจ และทัศนคตใินการปฏิบัติงาน
ภายใตการบรหิารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมในการมุงสูรางวัล TQA –Thailand 
Quality Award  ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสีลม กรุงเทพมหานคร  ประชากรที่ใชในการ
วิจัยคร้ังนี้ คือ พนักงาน และผูบริหารระดับตน ของบริษัทเอกชนในเขตสีลม กรุงเทพมหานคร 
เครื่องมือที่ใช คือ แบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลดวยสถิติ คาความถี่ คารอยละ คาเบีย่งเบน
มาตรฐาน และ วิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสนในรูปแบบการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ  

ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 30-39 ป มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรี ทํางานในตําแหนงพนักงาน สังกัดหนวยงานการตลาด  มี
ประสบการณ 6-10 ป รับรูขาวสารของบริษัทผาน 7Daily Net และไมเคยฝกอบรมTQM สําหรับ
ดานความรูและความเขาใจ เกี่ยวกับการบรหิารงานคุณภาพ TQM พบวา พนักงานสวนมีความเขาใจ
เกี่ยวกับการบริหารงานคุณภาพ TQM ในดับปานกลางขึน้ไป เมื่อพิจารณาทัศนคติของพนักงานใน
การปฏิบัติงาน ภายใตการบรหิารงานแบบ TQM พบวา พนักงานสวนใหญมีทัศนคตติอการ
ปฏิบัติงาน ภายใตการบรหิารงานแบบ TQMในระดับปานกลาง ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับ
ทัศนคติมากทีสุ่ด คือTQM เกิดจากการทํางานรวมกนัของทุกคนในองคกร  

ดานการมีสวนรวมพนกังานมีระดับการมีสวนรวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา ความรูความเขาใจในการบริหารงานแบบ TQM ไมมีผลตอการมีสวนรวมในการ
ปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM ในขณะที่ทศันคติในการปฏิบัติงานภายใตการ
บริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมในการปฏิบัติงานอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 
0.05 
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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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บทที่1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญั 

ในประเทศทีเ่จรญิกาวหนาทุกวันนี้ ภาคเศรษฐกิจในยุคปจจุบันมีการแขงขันทางธรุกิจที่สูงมาก 
โดยเฉพาะประเทศที่พัฒนาแลวมีการพัฒนาสินคาและบริการเพื่อการแขงขันทางธรุกจิแบบไรพรมแดน  
มีการพฒันากลยุทธการบรหิารงานที่มีมาตรฐานสากลเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคามากขึ้น  
กลยุทธการบรหิารแบบเดิมทีเ่นนในการบรหิารและพัฒนาสินคานั้นไมใชสิ่งที่นักบรหิารในปจจุบันจะ
นํามาใชในการบริหารเพยีงอยางเดยีวไดอีกตอไป แตการแขงขันทางธรุกจิในยุคปจจบัุนนักบริหารตอง
มีการพฒันารปูแบบและกลยุทธการบริหารใหมีความทนัสมัย และตอบสนองความตองการของลกูคา
เพิ่มมากขึ้น ดงันั้นจึงเปนเหตุผลทีทุ่กๆ บริษัทในปจจุบันเริ่มใหความสําคัญในกลยทุธการบริหารลูกคา
สัมพันธ กลยทุธการบริหารประสบการณลูกคา ทั้งนีเ้พือ่ที่จะครอบครองสวนแบงทางการตลาดเพิ่มมาก
ขึ้นและสรางผลกําไรอยางยั่งยืน 

สภาพเศรษฐกจิในประเทศไทยในปจจุบันมีการตืน่ตัวในการพฒันาการบริหารเปนอยางมาก 
เนื่องจากคูแขงทางธรุกิจจากตางประเทศโดยเฉพาะจากประเทศที่พัฒนาแลวจะมีกลยุทธการพัฒนา
สินคาเพื่อตอบสนองความตองการของลกูคาแลวยังไดมีการนําเอากลยุทธการบริหารคุณภาพเปน
เครื่องมือในการขับเคลื่อนธรุกจิใหบรรลุตามวัตถุประสงคที่วางไว โดยที่มี 2 ประเทศมหาอํานาจทาง
เศรษฐกิจทีน่ําเอาระบบดังกลาวเขามาในประเทศไทยคือประเทศสหรัฐอเมริกาและญี่ปุน   

ดังนั้นจึงไดมกีารพฒันาการบริหารจนสามารถแขงขันจนเกิดการยอมรับมาตรฐานการบริหาร
ในระดบัสากล  เพ่ือหวังที่จะสรางการปรับปรุงความสามารถในการแขงขัน และเกิดความภาคภูมิใจกับ
องคกรที่ประสบความสําเรจ็ในระดับมาตรฐานโลก  จนในที่สุดก็สามารถเพิ่มความนาเชื่อถือในองคกร 
และตราสินคา  

รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award - TQA) เปนรางวลัอันทรงเกียรติทีพึ่ง
ปรารถนาของทุกหนวยงานทั่วโลก เนื่องจากเปนเครื่องหมายแหงความเปนเลศิในการบริหารจดัการทุก
ดาน ตลอดจนผลประกอบการที่ด ีเทียบเทาองคกรท่ียอมรับกนัวามีคณุภาพสูงสุดในโลก  รางวลั
คุณภาพแหงชาติถือเปนรางวัลระดับโลก (World Class) เนื่องจากมีพ้ืนฐานทางดานเทคนิคและ
กระบวนการการตัดสินรางวลัเชนเดียวกับรางวลัคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The 
Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ซ่ึงเปนตนแบบรางวลัคุณภาพแหงชาติที่
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ประเทศตางๆ หลายประเทศทั่วโลกนําไปประยุกต เชน สหภาพยุโรป ญี่ปุน ออสเตรเลีย สิงคโปร และ
ฟลิปปนส เปนตน 

ตอมาไดมีการนําระบบการบริหารคุณภาพTQM (Total Quality Management) เขามาเปน
เครื่องมือในการกําหนดนโยบายการบริหารองคกรในป พ.ศ. 2548 เพ่ือเปามายสูงสุดคือ รางวัลคุณภาพ
แหงชาติ TQA 

บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) ผูใหบรกิารรานสะดวกซื้อ เซเวนอีเลฟเวน มีการพัฒนา 
บริษัทฯ มาอยางตอเนื่องนับตั้งแตกอตั้งบรษิัทฯ จนถึงปจจุบัน มีการนําเอากลยุทธการบริหารงานตางๆ
ปรับใหเหมาะสมกับสถานการณขององคกรในแตละชวงเวลา โดยมจีุดศูนยกลางอยูทีค่วามพึงพอใจ
สูงสุดของลูกคา และในปจจุบันไดมกีารกําหนดเปาหมายหลักในการบริหารงานคือการมุงสูการไดรับ
รางวลัการบรหิารคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award - TQA) โดยตั้งเปาหมายระยะเวลา 5ป 
โดยการควารางวัล TQA น้ันตองอาศัยการรวมมือรวมใจ และความเขาในเปาหมายของบริษัทจาก
พนักงานตัง้แตผูบริหารสูงสุด  ผูบริหารในระดับตางๆ ไปจนถึงพนกังานสายปฏิบตัิการ  นอกจาก
จะตองมีการรวมมือรวมใจกนัแลวยังตองพัฒนาผลผลิตของตนใหไดมาตรฐานตามทีบ่ริษัทไดตั้งเปาไว
และสิ่งท่ีสําคัญที่สุดสําหรับพนักงานทกุคนในบริษัทคือ ในลําดับแรกคือตองมีการยอมรับการ
เปลี่ยนแปลงทีเ่กิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงทั่วท้ังองคกร มีความสามารถพัฒนาผลผลติ และตอบสนอง
ไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยไมลืมที่จะคํานึงถึงสิ่งที่สําคัญที่สุดคือลกูคา 
 ดังนั้นการวิจยัน้ีจึงมุงที่จะศึกษาเกีย่วกับการมีสวนรวมของพนักงานระดับปฏิบัตกิาร จนถึง
ผูบริหารระดับหัวหนางาน  ที่มีผลตอรางวลั TQA ซ่ึงจะไมใชเพียงเปนการปฏิบัตแิบบทั่วๆไป แต
จะตองมีความเขาใจและยอมรับในการสรางคุณภาพสูงสุดใหเกิดขึ้น ซึง่จะไมใชเฉพาะบุคคลใน
หนวยงานนั้น แตทุกหนวยงานจะตองทําการรวมมือกันในการพัฒนาคณุภาพขององคกรอยาง
สอดคลอง และทุกคนตองปฏิบัติงานในฐานะสมาชิกขององคกรคณุภาพเดียวกนั เพื่อใหสมาชิก
สามารถทํางานไดอยางถกูตอง ซึ่งจะถือวาทีมงานนั้น เปรียบไดกับกลจักรที่สําคัญในการผลักดัน
องคกรใหมีความกาวหนาและนําไปสูความประสบความสําเร็จ 
 
วตัถุประสงคการศึกษา 

1. เพ่ือศึกษาความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบบริหารแบบTQM  ทัศนคตขิองพนักงานใน 
บริษัทตอรางวลั TQA และการมีสวนรวมของพนักงานตอการมุงสูรางวัล TQA 
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2. เพ่ือศึกษาอิทธพิลของความรูความเขาใจเกีย่วกับระบบบริหารคณุภาพTQM  ทัศนคติ 
 ของพนักงานตอรางวลั TQA  ที่มีผลตอการมีสวนรวมของพนักงานตอการมุงสูรางวัล TQA 
 
ขอบเขตการศกึษา 
 การศกึษานี ้จึงมุงศึกษาความรูความเขาใจของพนักงานเกีย่วกับระบบการบริหาร TQM  
ทัศนคติของพนักงานในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQMและการมีสวนรวมของ
พนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM โดยประชากรในการวจิัย คือ พนักงาน ผูบริหาร
ระดับตน บริษทัซีพี ออลล จาํกัด (มหาชน) สํานักงานใหญ อาคารซีพี ทาวเวอร สีลม จํานวน 400ทาน
ระยะเวลาในการดําเนินงานวจิัยตั้งแต เดือนกันยายน- ธันวาคม พ.ศ. 2554 และเก็บขอมูลในเดือน
ธันวาคม พ.ศ. 2554  
 
สมมติฐานงานวจิัย 

1. ความรูความเขา ของพนักงานเกี่ยวกับการบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวม 
ในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 

2. ทัศนคติ ในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมในการ 
ปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM  
 
นิยามศัพทเฉพาะ 

ระบบบริหารคุณภาพ (TQM) หมายถึง การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จเปนแนวทางในการ
บริหารองคกรที่มุงเนนคุณภาพ โดยสมาชกิทุกคนขององคกรมีสวนรวมและมุงหมายผลกําไรในระยะ
ยาวดวยการสรางความพึงพอใจใหแกลกูคารวมท้ังการสรางผลประโยชนตอบแทนแกหมูสมาชิก 

ดานการนําองคกร หมายถึง การทีผู่บริหารในระดบัสูงมีวิทัศน และพนัธกจิ ที่มุงไปสูรางวลั 
TQA โดยมผีูบริหารในระดบัตางๆ สามารถถายทอดและนําพาทีมงานมุงสูเปาหมายท่ีตั้งไว 

ดานการวางแผนกลทธ หมายถึง องคกรมกีารจัดทําวัตถปุระสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัตกิาร
ขององคกร รวมทั้งมีการถายทอดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏบัิติการทีเ่ลือกไวเพื่อนําไปปฏิบัติ 
การปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณเปลีย่นไป ตลอดจนวธิีการวดัผลความกาวหนา 

ดานการมุงเนนลูกคาและตลาด หมายถึง การท่ีองคกรกาํหนดความตองการของลูกคา ความ
จําเปน ความคาดหวัง และความชอบของลกูคาและตลาด รวมถึงวิธกีารสรางความสัมพันธกับลกูคาและ
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การกําหนดปจจัยสําคัญในการไดมาซึ่งลูกคา สรางความพงึพอใจความภักดี และการดแูลรักษาลกูคาไว 
ตลอดจนปจจยัสําคัญท่ีนําไปสูการขยายตัวของธรุกจิและความยั่งยนืขององคกร 

ดานการวัด วิเคราะห และการจัดการความรู หมายถงึ องคกรเลือกรวบรวมวิเคราะหจัดการและ
ปรับปรุงขอมูลสารสนเทศและสินทรัพยทางความรูและองคกรมีการบริหารจดัการเทคโนโลยี
สารสนเทศ มวีิธกีารทบทวนและใชผลการทบทวนเพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการ 

ดานการมุงเนนบุคลากร หมายถึง การสรางความผกูพัน จัดการและพฒันาบุคลากร เพื่อนําศัสย
ภาพของบุคลากรมาใชอยางเต็มที่ใหสอดคลองไปในทิศทางเดียวกนักบัพันธกิจ กลยทุธ และ
แผนปฏิบัตกิารโดยรวมขององคกรโดยพิจารณาความสามารถอัตรากําลังของบุคลากรและ
ความสามารถในการสรางสภาพแวดลอมของบุคลากรทีก่อใหเกิดผลการดําเนินการที่ดี 

ดานการจัดการกระบวนการ หมายถึง การกําหนดความสามารถพเิศษและระบบงานรวมทั้ง
วิธกีารออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการที่สําคัญเพื่อนําไปใชในระบบงานในการสรางคุณคา
ใหกับลูกคาและทําใหองคกรประสบความสําเร็จและยั่งยืน รวมถึงการเตรยีมพรอมสําหรับภาวะฉุกเฉิน 

ดานการมุงหวงัสูรางวลั TQA ของพนักงาน หมายถึง การมุงหวัง และการมีสวนรวมของ
พนักงานในระดับตางๆ ที่มองเห็นคุณคาของรางวลัจนทาํใหเกิดแรงบนัดาลใจทีจ่ะรวมเปนสวนหนึ่ง
กับบริษัทที่มุงหวังรางวัล TQA รวมกัน 
 การมีสวนรวมหมายถึง  
 1.  กระบวนการซึ่งมวลชนเขามามีสวนเกี่ยวของในขั้นตอนตางๆ ของกิจกรรมของสวนรวม 
 2.  มวลชนที่เขารวมไดใชความพยายามสวนตัว เชน ความคิด ความรู ความสามารถ แรงงาน 
ตลอดจนทรัพยากรของตนตอกิจกรรมนั้นๆ  หรือกลาวอีกนัยหนึ่งวา การเกี่ยวของของกิจกรรมตางๆ 
ของมวลชน ในกิจกรรมตางๆ จะมี 2 ดาน คือ     
  2.1 ดานความคิดหรือกําหนดนโยบาย ซึ่งแบงไดอีก 3 ระดับคือ 
   -  มวลชนเปนเพียงผูใหขอมูลขาวสาร ขอคิดเห็น (Information Input) 
   -  มวลชนมีสวนแบงในอํานาจตัดสินใจ (Share Decision Making) 
   -  มวลชนเปนผูกําหนดนโยบาย (Policy Formulation) 

    2.2 ดานทําหรือดานดําเนินการตามนโยบาย ซึ่งแบงไดอีก 3 ระดับ คือ 
   -  รวมกําหนดเปาหมายแผนงาน (Participation on Formulating Objective and 

Plan) 
   -  รวมดําเนินการในกระบวนการจัดการ  (Participating on Manageme Resourecs) 
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             -  รวมหนุนชวยทรัพยากรการบริหาร (Supporting on Management Resources) 
ทัศนคติเปนความคิด ความรูสึกภายในของบุคคลท่ีมีตอสิ่งตางๆอันเปนผลเนื่องมาจากการ

เรยีนรูประสบการณ และเปนสวนที่สําคัญในการกําหนดการแสดงออกและทิศทางพฤติกรรมที่มีตอส่ิง
น้ันๆ ซึ่งอาจมีท้ังทางบวกหรอืทางลบ และสามารถเปลีย่นแปลงได ดังนั้นทัศนคติตอโครงการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคกรจึงหมายถึงความคิด ความรูสึกภายในของเจาหนาที่ท่ีมีตอโครงการบริหารคณุภาพ
ท่ัวท้ังองคกรอนัเปนผลเนื่องมาจากการเรยีนรูประสบการณ และเปนสวนที่สําคัญในการกําหนดการ
แสดงออก และทิศทางของพฤติกรรมที่มีตอสิ่งนั้นๆ ซึ่งอาจมีท้ังทางบวกหรือทางลบ และสามารถ
เปลี่ยนแปลงได 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทราบถงึระดับความรู ความเขาใจ การมสีวนรวมของพนักงานผูบรหิารระดับตนของบริษัท 
ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) เกี่ยวกับรางวลัคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award – TQA บรษิทั
สามารถนําเอาไปเปนขอมูล ไปพัฒนากลยทุธการบริหารทีมงานใหมีสวนรวมในการรวมควารางวลั 
TQA  

2. บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) สามารถนําผลการวิจัยน้ีไปปรับปรุงกลยุทธในการส่ือสาร
ภายในองคกร ทําใหพนักงานในบริษัทเกดิความตองการมีสวนรวมในกิจกรรมของบริษัททุกๆกิจกรรม 
จนสามารถบรรลวุัตถุประสงคคือรางวลั TQA  

3. บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) สามารถนําผลวิจยัเพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาบุคลากร
ในบริษัทผานการฝกอบรมในหลักสูตรท่ีเกี่ยวของกับระบบคุณภาพ TQM เชน เรื่องหลักการเละ 
ทฤษฎรีะบบคุณภาพ การสรางจิตสํานึกดานคุณภาพ เทคนิคและเครื่องมือพื้นฐานทีใ่ชสําหรับควบคุม
คุณภาพ เปนตน 



บทท่ี 2 
งานวจิัยท่ีเกีย่วของ 

 
 กรอบแนวความคิด ทฤษฎีทีเ่กี่ยวของ ท่ีเปนประโยชนตองานวิจยันี้ ประกอบดวย คานิยมหลัก 
แนวคิด และกรอบของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ รวมถึงการศึกษาทฤษฎีตางๆ เพื่อใหทราววา 
บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) มีการเลอืก วิเคราะห การจัดการภายในองคกร และการทบทวนผล
การดําเนนิขององคกรเพื่อใหเกิดการปรับปรุงระบบการบริหารงานอยางเปนระบบ เพ่ือเปาหมายของ
องคกรคือรางวันคุณภาพแหงชาติ ซึ่งมีรายละเอยีดสําหรบักรอบการวิจยัดังนี ้

1. เปาหมายดานการบริหารงานขององคกร คือรางวลัคุณภาพแหงชาติ (TQA) ประกอบดวย 
โครงรางองคกร คานยิมหลกั แนวคิด และกรอบของเกณฑรางวลั 

2. ทฤษฎีตางๆ ท่ีใชในการวิจยั ประกอบไปดวย แนวคิดดานทัศนคติ ทฤษฎีการบริหาร 
ทฤษฎกีารเรยีนรูแบบมีสวนรวม องคกรแหงการเรียนรู การสรางโครงสรางระบบการจัดการความรู 
(Knowledge Management = KM) แนวคดิเกีย่วกับการรับรูวัฒธรรมองคกร ปจจัยที่ทําใหเกิดการรับรู
บุคคลมีความแตกตาง 

3. ระบบการบรหิารคุณภาพ TQM (Total Quality Management) ที่บรษิัท ซีพี ออลล จํากัด  
(มหาชน) ใชเปนเครื่องมือในการบริหารงาน 

4. การดําเนนิงานโครงการบรหิารคุณภาพ ในบรษิัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) และปจจัย 
แหงความสําเร็จในการประยุกตเอาระบบ บริหารคณุภาพ (TQM)  
 
เปาหมายดานการบริหารงานของ บริษัท ซีพี ออลล จาํกัด (มหาชน) ที่จะมุงสูรางวลัคุณภาพแหงชาติ 
(Thailand Quality Award - TQA) โดยใชกลยุทธการบรหิารแบบระบบบริหารคณุภาพ (TQM) เปน
วิสัยทัศนของผูบริหารระดับสูงในบริษัทฯที่ตองการผลักดันใหบรษัิทฯสามารถกาวเขาสูการแขงขนัใน
ระดับโลก รวมทั้งมาตรฐานการบริหารงานในระดับสากลที่ทัว่โลกยอมรับ เพราะนอกจากทําใหสราง
ความนาเชื่อถอืใหกับสินคา และบริการแลวยังเปนการสรางภาพลกัษณอันดใีหกับตราสินคา ซ่ึงสงผล
ใหสรางกําไรอยางยั่งยืนใหกับบริษัทฯ โดยมองลกูคาเปนศูนยกลางในการบริหารในสวนตางๆ 
 ทั้งหมดนี้ผูบรหิารจะตองคํานึงถึง ความรูความเขาใจ และทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการ
บริหารงานแบบ TQM ตลอดไปจนการพฒันาผลผลิตในสวนตางๆจากพนักงานในทกุๆระดับชั้นสงูสุด 
การศกึษาระบบการบริหาร TQM บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) ในครั้งนี้ไดนําแนวคดิการ
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บริหารงานในรูปแบบตางๆ และทฤษฏีท่ีเกี่ยวของกับระบบการบริหารงานคุณภาพ ซึ่งมีผลงานวจิัยที
เกี่ยวของดังนี ้
 ชวาล แพรัตกลุ (2545, หนา 11) ใหความหมายวาความรูคือบรรดาขอเท็จจรงิและรายละเอียด
ของเรื่องราว และการกระทาํใดๆทีม่นุษยไดสะสมและถายทอดตอๆกันมาตั้งแตในอดีตและเราสามารถ
รับทราบสิ่งเหลานี้ได  

บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ ์(2545, หนา 7) ใหความหมายวา ความรู หมายถึงการระลกึถึง
เรื่องราวตางๆที่เคยมีประสบการณมาแลวได และรวมถึงการจําเนื้อเรื่องตางๆ ทั้งที่ปรากฏอยูในแตละ
เนื้อหาวิชาและท่ีเกีย่วพันกบัเนื้อหาวิชานัน้ดวย เชน ระลึกหรือจําไดถงึวัตถุประสงค วิธกีาร แบบแผน 
และเคาโครงของเรื่องน้ันๆ  

จิตรา วิมลธํารง (2548, หนา 7) ไดสรปุวา ความรูหมายถงึขอเท็จจริง ขอมูล รายละเอยีดของ
เรื่องราว และการกระทํา ซึ่งไดรับและสะสมในรูปของการจํา  

จันทรทิพย ชูสมภพ (2547, หนา 1) ใหความหมายของความรูวา หมายถึง ขอเท็จจริงกฎเกณฑ
และโครงสรางที่มนุษยไดรบัจากการศึกษาคนควา ประสบการณ การสังเกต และเก็บสะสมไวในระดับ
ของความจําไดสามารถเขาใจเปรยีบเทียบ ตีความและนําไปประยกุตใช  

ศุภนิตย พลไพรินทร (2549, หนา 22) กลาววา ความรูหมายถึง ความสามารถในการคิดเขาใจ 
ขอเท็จจริง นําไปแกปญหาใหเหมาะสมกับสถานการณขณะนัน้บวกกบัประสบการณเดิมที่เกิดจาการ
เรยีนรูแลวตัดสินใจประเมนิคา เปนเรื่องใดเรื่องหนึ่งซึ่งมีความชัดเจนและมีคุณภาพ  

จากความหมายของความรูทีน่ักวิชาการทั้งหลายใหความหมายไวนัน้ทําใหสามารถสรุปไดวา 
ความรู คือ ขอเท็จจริง ขอมูลและรายละเอยีดของเรื่องราวและการกระทาํใดๆ ที่มนุษยไดรบ หรือมี
ประสบการณเก็บสะสมไวและเราสามารถรับทราบสิ่งเหลานั้นได ดังนัน้ความรูเกีย่วกับโครงการ
บริหารคณุภาพทั่วทั้งองคกรจึงหมายถึงขอเท็จจริง ขอมูลหรือรายละเอียดของเรื่องราวและการกระทํา
ใดๆ เกีย่วกับโครงการบริหารคุณภาพทัว่ท้ังองคกรท่ีพนกังานไดรับหรอืมีประสบการณเก็บสะสมไว 
และสามารถรบัทราบสิ่งเหลานั้นไดไมวาจะมาจากการเขาฝกอบรมหรอืส่ือการประชาสัมพันธตางๆ  
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทศันคต ิ 
ความหมายของทัศนคติ  

 เทอรสโตน (Thurstone, 2002, p. 39) ไดใหแนวความคดิวา ทัศนคติ หมายถึง ผลสรุปของความ
โนมเอยีง (Inclination) ความรูสึกอคต ิ(Prejudice or Bias) ความคิด (Ideas) ความหวาดกลวั (Fears) 
จุดยนืที่แนนอน (Conviction) ขอสังเกตตอเรื่อง ใดเรื่องหนึ่งโดยเฉพาะ  

ออลลพอรต (Allport, 2003, p. 810) ไดกลาววา ทัศนคติเปนภาวะทางจติท่ีเกิดขึ้นจาก
ประสบการณของบุคคล และมีอิทธิพลในการกําหนดทศิทางตอปฏิกริิยาที่มีตอเหตุการณหรือสิ่งหนึ่ง
ส่ิงใดที่บุคคลนั้นเกีย่วของ  

เชิดศักดิ ์โฆวาสิทธิ์ (2545, หนา 53) ใหนิยามวา ทัศนคติหมายถึงความรูสึกของบุคคลที่มีตอสิ่ง
ตางๆอันเปนผลเนื่องมาจากการเรยีนรูประสบการณ และเปนตัวกําหนดใหบุคคลแสดงพฤตกิรรม หรือ
มีแนวโนมท่ีจะตอบสนองตอส่ิงเรานั้นๆไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง อาจเปนไปในทางสนับสนุนหรือ
คัดคานก็ได ดังนั้นทัศนคติจงึขึ้นอยูกับกระบวนการการเรียนรู ระเบยีบวิธีของสังคม ซึ่งทัศนคตินี้จะ
แสดงออกหรอืปรากฏใหเห็นไดชัดเจนในกรณีท่ีสิ่งเรานัน้เปนสิ่งเราทางสังคม  

ดวงเดือน พันธุมนาวิน (2545, หนา 12) กลาววา ทัศนคติ คือ ความรูสึกของคนเราตอสิ่งหนึ่ง
ส่ิงใด เปนความรูสึกวา ชอบ ไมชอบ พอใจ ไมพอใจ ตอสิ่งตางๆที่เราเกี่ยวของอยู ทัศนคติเปนส่ิงที่
ชี้บอกทิศทางอาการแสดงออกของคนเราที่จะกระทําตอสิ่งของบุคคล หรือสถานการณ  

กาญจนา คําสุวรรณ และ นิตยา เสารัมณ ี(2545, หนา 225) ใหคําจํากัดความวาทัศนคติเปน
เงื่อนไขภายในตัวบุคคล ทีม่ีสวนในการกําหนดการแสดงออกและทิศทางของพฤติกรรมและยงัเปนตัว
กําหนดการรับรูดวย เงื่อนไขภายในนี้เกิดจาดเงื่อนไขภายนอกที่หลอหลอมเขามา จนตกตะกอนอยู
ภายใน  

ประภาเพญ็ สุวรรณ (2543, หนา 1) ใหคําจํากัดความวาทัศนคติ เปนความเชื่อความรูสึกของ
บุคคลที่มีตอสิ่งตางๆเชน บุคคล สิ่งของ การกระทํา สภาพการณ และอ่ืนๆรวมทั้งทาทีท่ีแสดงออกที่บง
ถึงสภาพจิตใจที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  

สมพงษ เกษมสิน (2546, หนา 338) กลาววา ทัศนคติ เปนนามธรรมและเปนผลที่ทําใหเกิดการ
แสดงออกซึ่งพฤติกรรม แตทัศนคติมิใชแรงจูงใจ (Motive) และแรงขบั (Drive) หากแตเปนสภาพแหง
การพรอมทีจ่ะโตตอบ (State of Readiness) และแสดงใหทราบถึงแนวทางของการสนองตอบของ
บุคคลใดบุคคลหนึ่งตอสิ่งเรา  
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พรรณราย ทรพัยประภา (2546, หนา 76) ใหคําจํากัดความวา ทัศนคติ คือความพรอมท่ีจะ
แสดงออกในทางใดทางหนึง่ ในสวนที่มีความสัมพันธกับองคประกอบเฉพาะบางประการอันเกีย่วกับ
งาน  

ธงชัย สันติวงษ (2548, หนา 22) ทัศนคต ิคือ คุณลักษณะที่มีความมัน่คงตอเนื่องในความคิด 
ความรูสึก และแนวทางในการปฏบัิติของพฤติกรรมที่มตีอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือตอความดี ตอบุคคลและ
ตอกลุมคน  

ปยะธิดา คลายพงษพันธ (2540, หนา 10) สรุปวา ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนกึคิดที่เกิดจาก
การประเมินสิง่ใดสิ่งหนึ่ง หรือวัตถใุดวตัถหุนึ่งของบุคคล อันมีแนวโนมที่จะทําใหบคุคลแสดงปฏกิิรยิา
หรือพฤติกรรมตอส่ิงนั้นๆ ในลักษณะสนบัสนุนหรือปฏิเสธ  

ศุภนิตย พลไพรินทร (2549, หนา 79) สรปุวา ทัศนคติ หมายถึง การประเมินคาความรูสึกความ
คิดเห็น หรือความเชื่อของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันมีพฤติกรรมท่ีแสดงออกวาเห็นดวย ไมเห็นดวย 
หรือรูสึกเฉยๆตอสิ่งตางๆในสังคม อันเปนผลมาจากการเรียนรูประสบการณโดยตรงหรือทางออมกับ
ส่ิงนั้น ปกติบคุคลจะมีทัศนคติที่ดีตอสิ่งท่ีเห็นดวย และทัศนคติในทางไมดีตอส่ิงที่ไมเห็นดวย  

จากแนวคิดทีนั่กวิชาการทั้งหลายไดใหความหมายไวน้ัน จะเห็นไดวาทศันคติเปนความคิด 
ความรูสึกภายในของบุคคลที่มีตอส่ิงตางๆอันเปนผลเนือ่งมาจากการเรียนรูประสบการณ และเปนสวน
ท่ีสําคัญในการกําหนดการแสดงออกและทิศทางพฤตกิรรมท่ีมีตอสิ่งนั้นๆ ซึ่งอาจมีท้ังทางบวกหรอืทาง
ลบ และสามารถเปลีย่นแปลงได ดังนั้นทัศนคติตอโครงการบริหารคณุภาพทัว่ท้ังองคกรจึงหมายถึง
ความคิด ความรูสึกภายในของเจาหนาที่ที่มีตอโครงการบริหารคณุภาพทั่วทั้งองคกรอันเปนผล
เนื่องมาจากการเรียนรูประสบการณ และเปนสวนที่สําคญัในการกําหนดการแสดงออก และทิศทางของ
พฤติกรรมที่มตีอสิ่งนั้นๆ ซึ่งอาจมีทั้งทางบวกหรือทางลบ และสามารถเปลี่ยนแปลงได  

องคประกอบทัศนคต ิ 
ธีระพร อุวรรณโณ (2547, หนา 162-163) กลาววามนีักจิตวิทยาเสนอองคประกอบไว 3 แบบ 

ดังนี ้ 
2.1 ทัศนคติ 3 องคประกอบ แนวคดินีร้ะบวุาทัศนคติม ี3 องคประกอบ คือ  

2.1.1 องคประกอบดานปญญา (Cognitive Component) ประกอบดวย
สวนยอยคือความเชื่อ ความรู ความคิด และความคิดเห็น ที่บุคคลมีตอที่หมายของทัศนคติ (Attitude 
Object)  

2.1.2 องคประกอบดานอารมณความรูสึก (Affective Component) หมายถึง 
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ความรูสึก ชอบ-ไมชอบ หรือทาทางที่ดี-ไมดีที่บุคคลมีตอท่ีหมายของทัศนคติ  
2.1.3 องคประกอบดานพฤตกิรรม (Behavior Component) หมายถึง แนวโนม 

หรือความพรอมที่บุคคลจะปฏิบัติตอที่หมายของทัศนคติ  
2.2 ทัศนคติมี 2 องคประกอบ แนวคดินีร้ะบุวา ทัศนคติมี 2 องคประกอบ คือ  

องคประกอบดานปญญา และองคประกอบดานอารมณความรูสึก  
2.3 ทัศนคติที่มีองคประกอบเดียว แนวคดินีร้ะบวุาทัศนคติมีองคประกอบเดยีว คือ 

อารมณความรูสึกในทางชอบ หรือไมชอบที่บุคคลมีตอทีห่มายของทัศนคติ  
ปจจัยท่ีกอใหเกิดทัศนคต ิ 
Allport (2003, pp.180) กลาววา การกอรูปของทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดๆ เกิดจากสาเหตุ

ดังนี ้ 
1. การเรยีนรูถงึวัฒนธรรม และขนบธรรมเนียมตางๆ ของสังคม และนาํเอาสิ่งท่ีเรียนรูเหลานั้น

มาเปนรากฐานของทัศนคต ิ 
2. การแบงแยกความรูที่ไดมาจากประสบการณตัวเอง  
3. ประสบการณที่ไดรับมาจากเดิม แตรนุแรงในดานดีหรอืไมด ี 
4. การเลยีนแบบ  
จันทรทิพย ชูสมภพ (2547, หนา 26) ไดใหความหมายของปจจัยทีก่อใหเกิดทัศนคตวิาทัศนคติ

เกิดจากประสบการณที่บุคคลมีตอสิ่งของ บุคคล หรือสถานการณ ซึ่งอาจเปนประสบการณโดยตรง
หรือโดยออมก็ได เกิดจากคานิยมและการตัดสินคานิยม  

ลัดดา กิตวิิภาค (2545, หนา 73) ไดอธิบายการเกิดทัศนคติไว 5 ประการ สรุปไดดังนีค้ือ  
1. เกิดจากการเรยีนรูไดแก การอบรมเลีย้งดู ไดรับการอบรมจากครอบครัว หรือเปนการ 

เลียนแบบอยางซึ่งเปนการถายทอดทัศนคติจากบุคคลท่ีมีความสัมพันธเกีย่วของทั้งโดยตรงและโดย
ออม  

2. เกิดจากประสบการณที่สั่งสมกันมาของบุคคล ซึ่งเปนการประสบพบดวยตนเองอาจจะใน 
ดานดีหรือไมดี ส่ิงที่ไดประสบพบนี้จะมผีลตอทัศนคติของบุคคลดังกลาวในเวลาตอมา  

3. เกิดจากประสบการณที่เปนผลใหเราจดจําไปนานเปนประสบการณท่ีอาจจะเกิดขึน้ 
ทันทีทันใด หรือเกดิอยางไมนาเชื่อวาจะเปนไปได  

4. เกิดจากบุคลิกภาพ เปนบคุลิกภาพสวนตัวของบุคคลที่เปนลกัษณะพิเศษ บุคลิกภาพ 
เหลานี้จะมีผลตอทัศนคติของบุคคลดวย  
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5. เกิดจากสื่อมวลชนตางๆ การเสนอขาวหรือขอมูลตางๆของสื่อมวลชนลวนมีอิทธพิลตอ
ทัศนคติของบุคคลแทบทั้งสิน้  

อนันต ศรีโสภา (2548, หนา 18) กลาววา ทัศนคติเกิดจากปจจัยสําคญั 2 ประการ  
1. ประสบการณที่บุคคลมีตอส่ิงของ บุคคล หรือสถานการณ ที่เกิดขึน้จากการพบเหน็ คุนเคย  

ไดยนิ ไดฟง หรืออานเกีย่วกับสิ่งนั้นๆบุคคลจะไมมีทัศนคติตอสิ่งที่เขาไมมีประสบการณเลย  
2. ระบบคานิยม การท่ีบุคคลมีทัศนคติดีหรอืไมด ีหรือมีความรูสกึวาส่ิงใดผดิหรือสิ่งใดถูกนั้น  

ยอมขึ้นอยูกับคานิยม วัฒนธรรม และมาตรฐานของกลุมที่เขาใชชีวิตอยู  
ลกัษณะสําคญัของทัศนคต ิ 
Allport (2003, p.271-272) กลาวถึงลักษณะของทัศนคตไิวดังนี ้ 
1. เปนภาวะจติใจ และประสาท ซึ่งแสดงออกใหเห็นทางพฤติกรรม เชน โกรธ เกลยีด รกั  
2. เปนความพรอมท่ีจะตอบสนอง เมื่อมีทัศนคติที่ด ีหรือไมดีตอสิ่งใด ก็พรอมทีจ่ะตอบสนอง 

ตอส่ิงนั้นตามลักษณะของทศันคติที่เกิดขึน้  
3. เกิดขึ้นเปนระบบโดยจดัระบบในตนเอง เมื่อเกิดทัศนคติตอสิ่งใดแลวจะเกิดตอเนื่องและ 

ติดตามมาดวยพฤติกรรมที่มคีวามสัมพันธกัน  
4. เกิดจากประสบการณของแตละบุคคลมสีวนในการสรางเสริมทัศนคติไดด ี 
5. เปนพลังสําคัญท่ีมีอิทธพิลตอพฤติกรรมที่แสดงออก หมายถึง การแสดงออกของพฤติกรรม

ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งนั้น ขึ้นอยูกับทัศนคติเปนสําคัญ  
วาสนา ประวาลพฤกษ (2548, หนา 5) ไดสรุปลกัษณะสําคัญของทัศนคติไดวา  
1. ทัศนคติเปนการตระเตรียม หรือความพรอมในการตอบสนองตอส่ิงเราในทางที่ชอบหรือไม

ชอบตอส่ิงนั้นซึ่งการตระเตรยีมนั้นจะเปนการตระเตรียมภายในของจิตใจมากกวาภายนอกทีจ่ะ
สังเกตเห็นได  

2. สภาวะของความพรอมจะตอบสนองนั้นเปนลกัษณะทีซ่้ําซอนของบุคคลที่จะยอมรับหรือไม
ยอมรับชอบหรือไมชอบตอส่ิงตางๆ จะเกีย่วของสัมพันธกับอารมณดวยซึ่งเปนสิ่งทีอ่ธิบายไมคอยได
และบางครั้งไมมีเหตุผล  

3. ทัศนคติไมใชพฤติกรรมแตเปนสภาวะทางจิตใจที่มีอิทธิพลตอความรูสึกนึกคิดและเปน
ตัวกําหนดแนวทางในการแสดงออกของพฤติกรรม 

4. ทัศนคติไมสามารถวัดไดโดยตรง แตสามารถสรางเครือ่งมือวัดพฤตกิรรมทีแ่สดงออกเพื่อใช
เปนแนวทางในการทํานาย หรืออธิบายทศันคติได  
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5. ทัศนคติเกิดจากการเรยีนรู และประสบการณ บุคคลจะมีทัศนคติในเรือ่งเดียวกันแตกตางกัน
ไดดวยเหตผุลหลายประการ เชน สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจและสังคม ระดับอาย ุเชาวปญญา เปนตน  

6. ทัศนคติมีความคงที ่และแนนอนพอสมควร แตอาจเปลี่ยนแปลงได เมื่อประสบกับ
สภาพแวดลอมท่ีเหมาะสม ไมแตกตางไปจากเดิม  

พยอม วงศสารศร ี(2547, หนา 230-231) ไดสรุปลักษณะของทัศนคตไิวดังนี ้ 
1. ทัศนคติกระตุนใหบุคคลแสดงพฤติกรรม เมื่อบุคคลมีความคิดเห็นตอสิ่งใดส่ิงหน่ึงเราจะรู

ไดดวยการสังเกตพฤติกรรมท่ีบุคคลนั้นแสดงออกมา อาจจะแสดงออกมาดวยคําพูด สีหนา และทาทาง
ได  

2. ทัศนคติเปนสิ่งที่ซับซอน บุคคลอาจมีความรูสกึนึกคดิตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งในลกัษณะซับซอน
มาก  

3. ทัศนคติเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงได ทัศนคติที่บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง จะเปนในทางดีหรือไมดี
ก็ตามอาจเปลี่ยนแปลงได ถาสภาพแวดลอมและเหตุการณตางๆเปลีย่นแปลงไป หรือมีการไดรับขอมูล
ใหมมากขึ้น ทัศนคติของบุคคลเปลีย่นจากทัศนคติที่ยอมรับไปสูทัศนคติที่ไมยอมรับ หรือเปลีย่นจาก
ทัศนคติที่ไมยอมรับไปสูทัศนคติท่ียอมรับ  

กระบวนการเปลี่ยนแปลงทัศนคต ิ 
จํารอง เงินด ี(2545) ไดกลาวถึง ขั้นตอนการเปลี่ยนแปลงทัศนคติไววามี 5 ขั้นตอน ดังนี้  
1. การใสใจ (Attention) คือขั้นตอนที่จะตองชักจูงใหผูทีเ่ราตองการจะเปลี่ยนแปลงเกดิความ

สนใจในเรื่องนั้นๆเสียกอน  
2. ความเขาใจ (Comprehension) เมื่อทําใหเกิดความสนใจไดแลวก็ช้ีแจงในรายละเอียด โดย

กลาวถึงจุดหมายปลายทางลกัษณะตางๆของเรื่องน้ัน โดยสรางใหเกิดความหมาย  
3. การยอมรับ (Acceptance) ขั้นที่ทําใหผูถกูจูงใจเกดิการยอมรับ การจะเกดิการเปลี่ยนแปลงได

น้ันขึ้นอยูกับลกัษณะของผูจงูใจ  
4. การเก็บจํา (Retention) เมื่อมีสิ่งใหมเกิดขึ้นกับบุคคลทีเ่ราตองการจะเปลี่ยนแปลงแลว ถาผู

น้ันยอมรับอยางตอเนื่องและจดจําไวอยางถาวร จะถือวาอยูในขั้นการเก็บจํา และพรอมที่จะแสดง
พฤติกรรมทันทีเมื่อถึงโอกาส  

5. การกระทํา (Action) ขั้นนี้จะแสดงออกมาในรูปพฤตกิรรม คือ เมื่อผูถกูชักจูงเก็บจําสิ่งใหมท่ี
ไดรับและเก็บจําแลวก็ตองกระทําในสิ่งใหมที่ไมใชการกระทําแบบเดมิ  
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Zimbarco, Ebbesen & Maslach (2004, p. 32) ไดกลาวถึงปจจัยที่เปลีย่นทัศนคติและพฤติกรรม 
วาการเปลี่ยนแปลงทัศนคตขิึ้นอยูกับความรู กลาวคือ ถามีความรู ความเขาใจ ทัศนคติก็จะเปลีย่นแปลง 
ถาผูใดมีความรูเกีย่วกับเรื่องนั้นด ีทัศนคติท่ีมีตอสิ่งนั้นกจ็ะดไีปดวย และสงผลตอการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมตามมา  

การวัดทัศนคต ิ 
วรรณี สูจิฆะระ (2547) ไดเสนอแนะวาเนื่องจากทัศนคติเปนสภาพความพรอมของจติใจที่จะ

แสดงออก ไมใชเปนการกระทํา ดังนั้นบุคคลอาจไมใหขอเท็จจริงดวยความจริงใจ เพราะเห็นวาเปน
เรื่องสวนตัวและการแสดงออกตอสิ่งนั้นไมวาจะอยูในรปูวาจาหรือการเขียนก็ตาม บุคคลมักจะ
ไตรตรองถึงความเหมาะสมตามสภาพการณของสังคม การแสดงออกของทัศนคติของบุคคลในขณะที่มี
การวัดจึงขึ้นอยูกับองคประกอบ 2 ประการ คือ  

1. สภาพการณของการวัดทัศนคติ คือ บุคคลที่ทําการวัด วิธกีารและเครือ่งมือที่ใชวัด และ
สภาพทางอารมณของบุคคลในขณะที่มีการวดั  

2.ความรูสึกเกีย่วกับตัวเองในขณะทีถ่กูถามหรือถูกวัดเนือ่งจากทัศนคติเปนลกัษณะนามธรรม 
จึงเปนการยากที่จะวัดออกมาเปนจํานวนโดยตรงได แตนักจิตวิทยาไดพยายามสรางเครื่องมือข้ึนมา
เพื่อที่จะวัด สามารถนํามาเปรียบเทียบกันไดอยางชัดเจน แตเทาที่ปฏิบตัิกันมาวิธกีารวัดทัศนคติ
สวนมากกระทําดังนี ้ 

2.1. การออกแบบสัมภาษณ (Schedule Interview) โดยอาจเปนคําถามประเภทให
เลือกตอบ ซึ่งกําหนดคําตอบไวใหแลวเชน “ใช” “ไมใช” “ไมแนใจ” หรืออาจใชคําถามประเภทเปด
โอกาสใหผูตอบตอบไดอยางเปนอิสระเต็มที่ก็ได  

2.2. การแบงสเกล (Scaling Technique) คือ การใชชวงการวดัแบบตางๆ เชน Likert 
Scale แบงชวงการวัดออกตามความเห็นที่เห็นดวยอยางยิง่ เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย และไมเห็น
ดวยอยางยิ่ง  

ประโยชนของการวัดทัศนคต ิ 
ดวงเดือน พันธุมนาวิน (2545, หนา 1-4) ไดกลาวถึงประโยชนของการวัดทัศนคตไิวดังนี ้ 
1. วัดเพื่อทํานายพฤติกรรม เนื่องดวยทัศนคติตอสิ่งใดๆของบุคคลยอมเปนเครื่องแสดงวาเขามี

ความรูสึกดานที่ดีหรือไมดีเกีย่วกับสิ่งนั้นมากนอยเพียงใด ทัศนคติของบุคคลตอสิ่งนัน้จึงเปนเครื่อง
ทํานายวาบุคคลนั้นจะมกีารกระทําตอส่ิงนั้นๆ ไปในทํานองใดดวย ดังนั้นการทราบทัสนคติของบุคคล
ยอมชวยใหสามารถทํานายการกระทําของบุคคลนั้นได แมจะไมถกูเสมอไป  
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2. วัดเพื่อหาทางปองกัน การที่บุคคลจะมีทัศนคติอยางไรนั้น เปนสิทธสิวนบุคคลแตการอยู
ดวยกันอยางสงบสุขในสังคมยอมไปได เมื่อพลเมืองมทีัศนคติตอสิ่งตางๆคลายคลงึกันซึ่งเปนทางให
เกิดความรวมมือรวมใจกัน และไมเกิดความแตกแยกในสังคม ในการประกอบอาชพีบางประเภทมี
ความจําเปนจะตองไดบุคคลที่มีทัศนคติท่ีเหมาะสมมาเปนผูปฏิบัต ิเพ่ือใหเกิดความกาวหนาและเกิด
ความเปนธรรมแกสังคม เชน แพทย ครู ตํารวจ เปนตน การทราบทัศนคติของบุคคลลวงหนาจะสามารถ
เลือกสรรบุคคลไดตามตองการ และเปนการปองกนัปญหาอันอาจจะเกดิขึ้นได  

3. วัดเพื่อการแกไข การวัดทัศนคติในบางเรื่องเชน การวัดทัศนคติของประชากรเกีย่วกับ
นโยบายของชาติที่รัฐบาลกําหนดขึ้นมาวา ประชากรมีทัศนคติสอดคลองหรือเห็นดวยหรือไมกับ
นโยบายทีก่ําหนดขึ้นมา ประเทศชาติอาจเกดิความเสียหายขึ้นได เมื่อทราบทัศนคตน้ัินกอนกจ็ะสามารถ
หาแนวทางในการแกไขกอนที่จะเกิดปญหา  

4. วัดเพื่อใหเขาใจสาเหตุและผล ทัศนคติตอสิ่งตางๆนั้นเปรียบเสมือนสาเหตุภายในซึ่งมีกําลัง
ผลกัดันใหบุคคลมีพฤติกรรมตางๆกนั สาเหตุภายใน หรอืทัศนคติตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงของบุคคลนั้นอาจ
ไดรับผลกระทบจากสาเหตุภายนอกดวยสวนหนึ่ง และทัศนคติของบุคคลอาจเปนเครือ่งกรอง หรือ
เครื่องหันเหอิทธิพลของสาเหตุภายนอกทีม่ีตอการกระทาํของบุคคลนัน้ได  

 
ทฤษฎีการบรหิาร (Management Theory) 

ทฤษฎีการบรหิาร สามารถเรียงลําดับความพัฒนาการศกึษาแตละแนวคิดไดดังนี ้
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 ทฤษฎลีําดบัขั้นความตองการ (Hierarchy of Needs Theory) หรือทฤษฎกีาร 
จูงใจของมาสโลว (Maslow's Theory of Motivation) 

3. การศึกษาการจัดการเชิงปริมาณ (The Quantitative Management Approach) 
                         3.1 ศาสตรการจัดการ (Management Science) หรือการวิจัยการปฏิบัตกิาร (Operation 
Research) 



  15

3.2 การจัดการปฏิบัติการ (Operations Management) 
3.3 ระบบขอมลูการจดัการ (Management System : MIS) 

4. กลุมทฤษฎกีารบริการ ท่ีเพิ่งไดรับการพฒันาขึ้นมาในระยะหลังๆ (Recent  
Development in Management Theory) 
               4.1ทฤษฎรีะบบ (System Theory) 
              4.2 ทฤษฎีจดัการเชิงสถานการณ (Contingency Theory) 

ทฤษฎีการศกึษาการบริหารแบบคลาสสิค (Classical Management Approach) 
การศกึษาการบริหารโดยทฤษฎีกลุมนี้ เปนทฤษฎีที่มุงเนนองคการโดยรวมและวิธกีารปรับปรุง
ประสิทธิภาพและประสิทธผิล 
             ทฤษฎีการจดัการตามหลกัวิทยาศาสตร (Scientific Management) Taylor (1856) เทยเลอร ได
ช่ือวาเปนบดิาแหงการจัดการตามหลักวิทยาศาสตร ปรชัญาการบริหารของเทยเลอรไดแก  
              1. ทําการศกึษางานแตละสวนดวยวธิกีารทางวิทยาศาสตรและพัฒนาวธิีการที่ดีที่สุดสําหรับการ
ทํางานแตละอยาง 

2. ใชหลักการทางวิทยาศาสตรในการคัดเลือกและการฝกอบรมพนักงานและ 
มอบหมายความรับผิดชอบใหทํางานที่เหมาะสมที่สุดสําหรับแตละคน 
  3. มีการประสานงานกนัอยางใกลชิดระหวางผูบริหารและพนกังาน 

4. แบงงานและความรับผิดชอบในงานเปนสวนตาง ๆ 
เทยเลอรไดพฒันาวธิีการจายคาจางตอหนวยแบบสองระดับ(Different rate system) ขึ้นมา  

Gantt (1861)  Gantt ไดพัฒนาวิธจีายคาตอบแทนแบบใหม ไมไดใชวธิจีายคาจางแบบสองระดับเหมือน
เทยเลอรแตใชวิธใีหสิ่งจูงใจ Gantt เปนท่ีรูจักกนัดีที่สุดในฐานะเปนผูพัฒนาวธิีการอธิบายแผนโดย
กราฟ(Gantt Chart)ซ่ึงไดนํามาใชในการอธิบายถึงการวางแผน การจัดการ และการควบคุมองคการที่มี
ความซับซอน โดยพัฒนามาเปน Critical Path Method (CPM) ของบริษัท Du Pont และ Program 
Evaluation and Review Technique(PERT)ซ่ึงพัฒนาขึ้นโดยกองทัพเรอืสหรัฐอเมริกา หรือไดพัฒนา
ประยุกตมาจนเปนเปนโปรแกรม Lotus 1-2-3 

Frank B. & Gilbreth (1868 & 1878) Gilbreths เปนอีกคูหนึ่งท่ีสนใจศกึษาในเรื่องเวลาและการ
เคลื่อนไหวพวกเขาไดนํากลองถายรูปและภาพถายมาใชศึกษาลักษณะการทํางานของมนุษย 
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ทฤษฎีการจดัการตามระบบราชการ (Bureaucratic Management) Weber (1864-1920) องคการ
ควรจะถูกบรหิารบนพื้นฐานของเหตุผล และไมเปนสวนตัวลักษณะทีส่ําคัญขององคการแบบราชการ
ของเวเบอร คือ 

1. มีการแบงงานกันทําเฉพาะดาน 
2. มีการระบุสายการบังคับบญัชาอยางชดัเจน 
3. บุคคลจะถูกคัดเลือกและเลื่อนตําแหนงบนพื้นฐานของคุณสมบัติทางเทคนิค 

การบริหารกับการเปนเจาขององคการจะถกูแยกจากกัน 
4. ความสัมพันธระหวางผูบงัคับบัญชาและผูใตบังคับบญัชาอยูบนพื้นฐานของความไม 

เปนสวนตวั 
5. มีการกําหนดกฎและระเบยีบวธิีปฏิบัติการไวอยางเปนทางการ 
ทฤษฎีการจดัการตามแบบหลกัการบริหาร (Administrative Management) Fayol (1841) เปน

บิดาของทฤษฎีการจัดการการปฏบิัติการ (Operational Management Theory) หรือบางทางก็ถือกนัวา
เปนบิดาของการบริหารจดัการสมัยใหมเขาเชื่อวาการบรหิารนั้นเปนเรื่องของทักษะ และเขาสนใจที่จะ
ศึกษาองคการโดยรวมและมุงเนนที่กจิกรรมการจัดการ (Managerial Activities) ซึ่งประกอบดวย
กิจกรรมหาอยางคือการวางแผน (Planning), การจัดองคการ (Organizing), การบังคับบัญชา หรือการสั่ง
การ (Commanding),การประสานงาน (Coordinating), และการควบคุม (Controlling) 
  ทฤษฎีการศกึษาการจดัการเชิงพฤตกิรรมศาสตร (Behavioral Management Approach) การ
บริหารเชิงพฤติกรรม จะมุงการเพิ่มประสทิธิภาพโดยการทําความเขาใจมนุษยถาผูบริหารไดเขาใจ
พฤติกรรมของบุคคลและปรับองคการใหสอดคลองกับพวกเขาแลวความสําเรจ็ขององคการกจ็ะตามมา
เอง 

การศึกษาทางจิตวิทยาอตุสาหกรรม (Industrial Psychology Approach)  
 ทฤษฎีลําดับขัน้ความตองการ(Hierarchy of Needs Theory) หรือทฤษฎกีารจูงใจของ มาสโลว
(Maslow's Theory of Motivation) 

มาสโลว (Maslow, 1908) เปนนักจิตวิทยาผูเสนอแนวความคิดวาบุคคลไดรับการกระตุนโดย
ความตองการและจะกระทําเพื่อใหไดรับการตอบสนองความตองการตามลําดับขั้นทฤษฎลีําดับขัน้
ความตองการ (Hierarchy of Needs Theory) ไดแบงความตองการของมนุษยออกเปน 5 ขั้น ตามลําดบั
ตั้งแตความตองการพืน้ฐานต่าํสุดไปถึงสูงสุด คือ 



  17

1. ความตองการทางกายภาพ (Physiological Needs) 
2. ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) 
3. ความตองการทางสังคม (Social Needs) 
4. ความตองการยกยองชื่อเสยีง (Esteem Needs) 
5. ความตองการความสมหวงัและความสําเร็จของชวีิต (Self-actualization Needs) 

ทฤษฎี X และทฤษฎี Y ของ Douglas Mc Gregor  
McGregor (1906) ทฤษฎี X (Theory X) เปนปรัชญาการบริการจัดการแบบดั้งเดิม โดยมองวา

พนักงานเกยีจคราน ไมกระตือรือรนไมชอบงานและพยายามหลกีเลีย่งงานทฤษฎี Y(Theory Y) เปน
ปรัชญาการบรกิารจัดการ โดยมองวาพนักงานมีความรับผดิชอบมีความคิดริเริ่มในการแกปญหาในการ
ทํางานและไมมีความเบื่อหนายในการทํางานแมคเกรเกอร ไดเรยีกรองใหผูบริหารเปลี่ยนแปลงมุมมอง
มนุษยจากมุมมองตามทฤษฎี X ไปเปนมมุมองตามทฤษฎีY 

การศึกษาการจัดการเชิงปรมิาณ (The Quantitative Management Approach) เปนทัศนะการ
จัดการซึ่งนําเทคนิคทางคณติศาสตร เครื่องมือสถิติและขอมูลมาเพื่อชวยในการแกปญหาทางการ
บริหารจดัการศาสตรการจัดการ (Management Science) หรือการวิจยัการปฏิบัติการ (Operation 
Research) เปนทัศนะการบริหารเชิงปริมาณซึ่งประยกุตใชโมคณิตศาสตรในการตัดสินใจใน
สถานการณตาง ๆ ผูตดัสินใจจะใชหลกัเกณฑเชิงปริมาณในการเลือกระหวางทางเลือกตางๆ ท่ีมีอยู 
โดยเฉพาะในการวางแผน 

การจัดการปฏบิัติการ (Operations Management) เปนการบริหารซึ่งใชเทคนิคเชิงปรมิาณ 
เพื่อปรับปรุงผลผลิต และเพิม่ประสิทธิภาพการผลิตสินคาและบรกิารเชน การจัดการสินคาคงเหลือ 
(Inventory management) เพือ่ปรับปรุงการตัดสินใจเกี่ยวกับการจัดจําหนายสินคาและบริการ 

ระบบขอมูลการจัดการ (Management System : MIS) เปนการบริหารจดัการที่มุงการเก็บ 
รวบรวมขอมลู และการสงขอมูล เพื่อสนับสนุนหนาที่การจัดการ เชนการใชโปรแกรมคอมพวิเตอร 
 ทฤษฎีระบบ (System Theory) ทฤษฎีนี้เปนทัศนะการบริหารที่มองวาองคการเปนระบบที่
ดําเนินงานอยูในสภาพแวดลอมหมายถึงการรวมกันของสวนตาง ๆ ทีด่ําเนินงานอยูระหวางกันเพ่ือท่ีจะ
บรรลุเปาหมายรวมกนัระบบองคการจะดาํเนินอยูบนพืน้ฐานของสวนประกอบหาสวน คือ 1. ปจจัย
นําเขา (Input) 2.กระบวนการเปลี่ยนแปลง (Transformation Process) 3. ปจจัยสงออก (Outputs) 4. สิ่ง
ปอนกลับ (Feedback)และ 5. สภาพแวดลอม (External Environment) 
 ทฤษฎีจัดการเชิงสถานการณ (Contingency Theory) การบริหารจดัการเชิงสถานการณ จะ
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มุงเนนการปรบัปรุงพฤติกรรมทางการบรหิารใหเขากับสถานการณขององคการความสําเร็จหลกัของ
การบริหารจะถูกกาํหนดโดยสถานการณไมมีกลยุทธการบริหารอยางเดยีวที่สามารถใชไดกับ
สถานการณทุกอยาง 

TQM : Total Quality Management เปนกลยุทธขององคการอยางหนึ่งที่สงมอบผลติภัณฑ
และ/หรือบริการท่ีมีคุณภาพใหแกลกูคาการบริหารคุณภาพโดยรวมของ TQM จะมุงที่ลูกคาอยางแรง
กลาการปรับปรุงอยางตอเนื่องนี้ถือวาเปนกระบวนการที่ไมจบสิ้น จะมกีารทํางานเปนวงจร ที่เรียกวา"
วงจร เดมิ่ง" คอื วงจรของการวางแผน-ปฏบิัติ-ตรวจสอบ-แกไข (Plan-Do-Check-Action : PDCA) 

ทฤษฎีองคการ (Organization Theory) เปนส่ิงที่มีความจําเปนสําหรบัผูบริหาร เพราะทฤษฎี
องคการจะชวยใหผูบริหารมคีวามสามารถในการบริหารองคการ เม่ือผูบริหารองคการเขาใจการบรหิาร
องคการกย็อมสงผลใหผูบรหิารสามารถจดัการกับส่ิงที่เกิดขึ้นในองคการไดอยางมปีระสิทธิผลตอ
องคกรแนวความคิดท่ีเกี่ยวกบั องคการ (Organization) ไดรับการรวบรวม และคดิคนอยางมีระบบ ไม
วาจะเปนแนวคิดองคการตามสถานการณ แนวคดิองคการแบบชนชั้น และแนวคิดองคการกับระบบ
เศรษฐศาสตร จนกลายเปนทฤษฎใีนประมาณตนศตวรรษที่ 20  

(Henry L. Tosi) ไดจําแนกแนวความคดิและทฤษฎีองคการออกเปน 3 ขั้นตอน คือ  
1. ทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดมิ (Classical Theory)  
2. ทฤษฎีองคการสมัยใหม (Neo-Classical Theory)  
3. ทฤษฎยีองคการสมัยปจจุบนั (Modern Theory)  
1. ทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดิม (Classical Theory)  
ทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดิมถือเปนจุดเริ่มตนของทฤษฎีองคการโดย ไดเริ่มกอตั้งขึ้นเมื่อ 

ปลายศตวรรษที่ 19 นักทฤษฎีท่ีสําคัญ ไดแก Frederick W. Taylor , Henri Fayol , Harington ฯลฯ จาก
การเปลีย่นแปลงทางสังคมในปลายศตวรรษที่ 19 แนวความคิดเกี่ยวกับองคการกเ็ปลีย่นแปลงตามไป
ดวยเพื่อใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงสงัคม ซึ่งสภาพแวดลอมของสังคมยุคนั้นเปนสังคม
อุตสาหกรรม ทฤษฎีองคการจึงมีโครงสรางที่แนนอน มกีารกําหนดกฎเกณฑและเวลาอยางมรีะเบยีบ
แบบแผน มุงใหผลผลิตมีประสิทธผิล และประสิทธิภาพ (Effective and Efficient Productivity ) จาก
ลักษณะดังกลาวสงผลให ทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดิม (Classical Theory) จึงมีลักษณะมุงเนนเฉพาะความ
เปนทางการ ความมีรูปแบบหรือรูปนยัเทานั้น ทั้งนี้เพื่อจะไดผลผลิตสูง และรวดเรว็ของมนุษยเสมือน
เครื่องจกัรกล (Mechanistic) ทุกอยางจะเปนไปตามกรอบและโครงสราง ภายใตสมมุติฐานดังนี้  

- หลักการหรอืวิธกีารท่ีนํามาใชจะมีประสิทธิผลหรือไมนั้นวดัจากประสิทธภิาพ (Productivity)  
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- ตองมีการควบคุมคนงานอยางใกลชิด การสั่งงานตองชดัเจนมิเชนนัน้คนงานจะทํางาน 
อยางไมมีประสิทธิภาพ 

- คนงานตองเขาใจงานและขอบเขตงานที่ตนเองทําอยู 
- คนงานจะไดรับมอบหมายงานที่แนนอน  
- งานของคนงานมีลักษณะท่ีงายกวาหัวหนางาน 
2. ทฤษฎีองคการสมัยใหม (Neo-Classical Theory) 
ทฤษฎีองคการสมัยใหม (Neo-Classical Theory) เปนทฤษฎีที่พัฒนามาจากทฤษฎ ีองคการสมัย

ดั้งเดิม โดยพัฒนามาพรอมกับวิชาการดานสังคมวิทยา จิตวิตยา การพัฒนาที่สําคัญเกิดขึ้นระหวาง ค.ศ. 
1910 และ 1920 ในระยะนี้การศึกษาเริ่มมีการพิจารณาปจจัยมนษุยเขามาดวย โดยไดเล็งเห็นความสาํคัญ
และคุณคาของมนุษย (Organistic) โดยเฉพาะการทดลองที่ Hawthorne ท่ีดําเนินการตั้งแต ค.ศ.1924 -
1932 ไดช้ีใหเห็นถึงความสําคัญของการศึกษาทางพฤติกรรมศาสตร และในชวงนีเ้องแนวความคิดดาน
มนุษยสัมพนัธ (Human Resource management) ไดรับการพิจารณาในองคการและขบวนการมนุษย
สัมพันธน้ีไดมกีารเคลื่อนไหวพัฒนาในอเมริกาอยางเต็มที ่ในระหวางป ค.ศ.1940 - 1950 ความสนใจใน
การศกึษานอกแบบ หรือกลุมอยางไมเปนทางการ (Informal Group) ที่แฝงเขามาในองคการที่มรีูปแบบ
มีมากขึ้น ทฤษฎีองคกรสมัยใหมมุงเนนความสนใจดานความตองการ (Needs) ของสมาชิกในองคการ
เพิ่มขึ้น บุคคลที่มีช่ือเสียงในทฤษฎีองคการสมัยใหม คือ Hugo Munsterberg เปนผูเริ่มตนวิชาจติวิทยา
อุตสาหกรรมเขียนหนังสือช่ือ Psychology and Industrial Efficiency , Eton Mayo และ Dickson ซึ่งเปน
ผูบุกเบกิขบวนการมนุษยสมัพันธ นอกจากนี้ก็ มี Megregor และ Maslow 

3 ทฤษฎีองคการสมัยปจจุบนั (Modern Theory)  
ทฤษฎีองคการสมัยปจจุบัน (Modern Theory) ไดรับการพฒันามาในชวง ค.ศ. 1950 โดย 

ยังคงใชฐานแนวความคดิ และหลกัการของทฤษฎีองคการสมัยเดิมและสมัยใหมมาปรับปรุงพัฒนา โดย
พยายามรวมหลักการทางวิทยาการหลายสาขาเขามาผสมผสานที่เรียกวาสหวิทยาการ (Multidisciplinary 
Approch) เปนการรวมกันของหลักการทางเศรษฐศาสตร พฤติกรรมศาสตร และสังคมศาสตรเขา
ดวยกัน ที่เรยีกวาเศรษฐศาสตรสังคม (Socioeconomic) 

นักทฤษฎีองคการสมัยปจจุบนั มีความคิดวาทฤษฎีสมัยดัง้เดิมนั้นพิจารณาองคการใน 
ลักษณะแคบไป โดยมีความเชื่อวาองคการอยูทามกลางสิ่งแวดลอมที่หลากหลาย ฉะนั้นควรเนนการ
วิเคราะหและสังเคราะหสิ่งตางๆ เขาดวยกัน การศึกษาองคการที่ดีทีสุ่ดควรจะเปนวิธกีารศึกษาวิเคราะห
องคการในเชิงระบบ (System Analysis) ซึ่งประกอบดวยตัวแปรตางๆมากมายทั้งภายในและภายนอก



  20

องคการ ลวนมีผลกระทบตอโครงสราง และการจัดองคการทั้งสิ้นแนวความคิดเชิงระบบนี้
ประกอบดวยสวนตางๆ ทีเ่ปนพ้ืนฐาน 5 สวน 

1. สิ่งนําเขา (Input) 
2. กระบวนการ (process) 
3. สิ่งสงออก (Output) 
4. ขอมูลปอนกลับ (Feedback) 
5. สภาพแวดลอม(Environment) 

 
ทฤษฏกีารเรียนรูแบบมีสวนรวม 

ทฤษฏีการเรยีนรูแบบมีสวนรวมเปนทฤษฎีท่ีสําคัญในจาํนวน 5 ทฤษฏี ที่เปนขอมลูพื้นฐาน ใน
การจัดทําหลกัสูตรการศึกษาขั้นพื้นฐาน ซึ่ง สุมณฑา พรหมบุญ (2544)  ผูเชี่ยวชาญทางการศกึษา เปน
หัวหนาคณะผูเชี่ยวชาญในการจดัทํา จุดเนนของการเรยีนรูแบบมีสวนรวม คือ การใหนักเรยีนมีสวน
รวมทางดานจติใจ การไดรับประสบการณท่ีสัมพันธกับชีวิตจริง ไดรบัการฝกฝนทกัษะชวีิตตาง ๆ การ
แสวงหาความรู การคิด การจัดการความรู การแสดงออก การสรางความรูใหม และการทํางาน (ปริวัตร  
เขื่อนแกว, 2550)    

สมใจ  ปราบพล (2544, หนา 13-14) กลาววา การเรียนรูแบบมีสวนรวม หมายถึงการที่นักเรียน
แตละคน มีสวนรวมโดยการเอาจิตใจเขารวมทําใหเกิดการเรียนรูทัง้ทางตรงและทางออม อาศัยหลักการ
เรยีนรูเชิงประสบการณ และการเรยีนรูที่มปีระสิทธิภาพ ไดรับประสบการณที่สัมพันธกับชวีิตจริง 
ไดรับการฝกฝนทักษะการแสวงหาความรู ทักษะการบันทึกความรู ทักษะการคิด ทกัษะการจัดการ
ความรู ทกัษะการแสดงออก ทักษะการสรางความรูใหม และทักษะการทํางานกลุม 

อรจรีย  ณ ตะกั่วทุง (2545, หนา 41) กลาววา การเรยีนรูแบบมีสวนรวม เปนการเปดโอกาสให
นักเรียนมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น ตัดสินใจเลือกบทเรยีนท่ีตองการเรยีนรูในลักษณะกลุม
หรือศึกษาดวยตนเอง นักเรยีนจะรวมกันจดักิจกรรมการเรยีนรูทุกขั้นตอนฝกปฏิบัตกิารวางแผนการทํา
กิจกรรมการเรยีนรูรวมกนัและทํารายงานผลการเรียนรู  

สุมณฑา  พรหมบุญ และอรพรรณ  พรสีมา (2549, หนา 34-35) กลาววา การเรยีนรูแบบมีสวน
รวมชวยเตรียมนักเรียนใหพรอมท่ีจะเผชิญกับชีวิตจริงเพราะลักษณะของการเรยีนรูแบบมีสวนรวม เปด
โอกาสใหนักเรียนไดรับผิดชอบตอการเรยีนรูของตนเอง ไดลงมือปฏบัิติ ทํากิจกรรมกลุม ฝกฝนทักษะ
การเรยีนรูทักษะการบริหาร การจัดการ การเปนผูนําผูตามและที่สําคัญเปนการเรียนรูท่ีมีความสัมพนัธ
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สอดคลองกับชีวิตจริงของนกัเรยีน มากทีสุ่ดวิธีหน่ึง อีกทั้งยังชวยเสรมิสรางบรรยากาศการเรียนรูที่
ดี ชวยใหนักเรยีนไดฝกฝนความเปนประชาธิปไตยฝกการชวยเหลือเกื้อกูลกนั ชวยใหนักเรียนเกดิ
ทัศนคติที่ดีตอการเรยีน ตอผูสอน ตอสถานศึกษาและตอสังคม   

Kolb (1994) กลาววา การเรยีนรูแบบมีสวนรวม ประกอบดวย องคประกอบที่สําคัญ 4 
องคประกอบ ในการเรยีนรูที่มีประสิทธิภาพ นักเรยีนควรมีทักษะในการเรียนรูทั้ง 4 องคประกอบ แม
บางคนจะชอบ/ถนัด หรือมีบางองคประกอบมากกวา เชน เคยมีประสบการณจริง แตถาไมชอบแสดง
ความคิดเห็นหรือไมนําประสบการณมารวมอภิปราย นักเรยีนนั้นก็จะขาดการมีทักษะในองคประกอบ
อ่ืน ฉะนั้นนักเรียนจึงควรมีทิศทางการเรยีนรูทุกดาน และควรมพัีฒนาการการเรยีนรูใหครบทั้งวงจร 
หรือท้ัง 4 องคประกอบ  

Davis (2000, pp.136) ไดใหความหมายของการมีสวนรวมวาหมายถึง การเกี่ยวของทางจิตใจ
และอารมณ (Mental and Emotional Involement) ของบุคคลหนึ่งในสถานการณกลุม (Group Situation) 
ซ่ึงผลของการเกี่ยวของนี้เปนเหตุเราใจใหการกระทําบรรลจุุดมุงหมายของกลุมน้ันกบัทั้งใหเกิด
ความรูสึกรับผดิชอบตอกลุมดังกลาว  

Reeder (2005, pp. 39) ไดใหความหมายของการมีสวนรวมของประชาชนไววา การมสีวนรวม
หมายถึง การมสีวนรวมในการปะทะสังสรรคทางสังคม ซึ่งรวมทั้งการมสีวนรวมของปจเจกบุคคลและ
การมีสวนรวมของกลุม  

สุรีย ตัณฑศรสุีโรจน (2548, หนา 8) ไดกลาววาการมีสวนรวมเปนการรวมมือ รวมปฏิบัติและ
รวมรับผิดชอบดวยกัน ไมวาจะเปนของปจเจกบุคคล หรือของกลุม ท้ังนี้เพื่อใหเกดิการดําเนนิการ
พัฒนา และการเปลี่ยนแปลงในทิศทางที่ตองการ และเพือ่บรรลุเปาหมายที่กําหนดไว  

สุริยา ยีขุน (2548, หนา 19) ไดสรุปวาการมสีวนรวมของประชาชน หมายถึง ความรวมมือของ
ประชาชนไมวาของปจเจกบคุคลหรือกลุมคนที่เห็นพองตองกัน รวมรบัผิดชอบหรือเขารวมกิจกรรมที่
เปนประโยชนตอสังคม เพื่อพัฒนาและแลกเปลีย่นใหเปนไปในทิศทางที่ตองการโดยการกระทําผาน
กลุมหรือองคกร  

กุนจันทร สิงหสุ (2545, หนา 16) ไดสรปุถึงการมีสวนรวม หมายถึง การที่ปจเจกบุคคลก็ด ี
กลุมคน หรือองคกรประชาชน ไดอาสาเขามามีสวนรวมในการตัดสินใจ การดําเนินโครงการ การ
แบงปนผลประโยชน และการประเมนิผลโครงการดวยความสมัครใจ โดยปราศจากขอกําหนดที่มาจาก
บุคคลภายนอกและเปนไปเพื่อตอบสนองตอความตองการของสมาชิกในชุมชน รวมทั้งมีอํานาจอิสระ
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ในการแบงปนผลประโยชนท่ีเกิดจากการพัฒนาใหกับสมาชิกดวยความพึงพอใจ และผูเขามามีสวนรวม
มีความรูสึกเปนเจาของโครงการดวย  

เกียรติศักดิ ์เรอืนทองด ี(2546, หนา 14) ไดสรุปวา การมสีวนรวมของประชาชนในการพฒันา
ชุมชน หมายถงึ การรวมคิดแกไขปญหา การดําเนินการและกิจกรรมในชุมชนรวมวางแผนวางโครงการ 
รวมปฏิบัติงานในรูปของการเสียสละแรงงาน การบรจิาคเงิน วัสดุสิ่งของ และรวมตดิตามผลงาน 
บํารุงรักษาสาธารณะประโยชนใหหมูบาน ทั้งนี้การแสดงออกในการมสีวนรวมอาจเปนการแสดงออก
ของบุคคลโดยตรง หรือโดยผานองคกรประชาชนในชุมชนนั้นๆเอง  
 
ทฤษฎีองคการแหงการเรียนรู 

องคการแหงการเรียนรู คือ องคการที่มรีะบบการทํางานที่มีกลไก ความสามารถขับเคลื่อน 
ไปสูความสําเร็จตามวัตถุประสงคดวยการสื่อสารองคการใหทุกคนมีสวนรวมในการดําเนินการ 
ความสําคัญ คอื สามารถปรบัตัวไปตามสิง่แวดลอม และปรับปรุงเปลีย่นแปลงและพัฒนาการเรียนรูแต
ละบุคคลอยางตอเนื่อง (Farago & Skyme, 2003) 

องคการแหงการเรียนรู เปนการเรยีนรูท่ีมุงพัฒนาความสามารถในการปฏิบตัิ การคดิ 
วิเคราะห และการสรางสรรคของบุคคลในองคการ ทีจ่ะไปสูคุณคาของการพัฒนาองคการ ท่ีเปนการ
พัฒนาปรับปรงุอยางตอเนื่องตลอดชวีิต ท่ีสามารถสรางความแตกตางและรูปแบบของเทคโนโลยี
สารสนเทศทีท่ันสมัย ดําเนนิการในการพฒันาองคการดวยการแกปญหา และการใชความคิดสรางสรรค 
ผูปฏิบตัิมีความสุข ในการทาํงานใหบรรลุเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพและใหคุณคากับองคการ ซึ่ง
นําไปสูการเรยีนรูและการเจรญิเติบโตขององคการ 

องคการแหงการเรียนรู จึงมุงเนนท่ีจะนําสิง่ที่เรยีนรูมาสูการปฏิบัติ และนํามาประยุกตใช 
งาน เปนการแปลงจาก Knowing มาเปน Doing นั่นเอง ในการปฏิบัติ ผูปฏิบัติจะสามารถเรียนรูจนเกิด
ประสบการณจากการลองผดิลองถูก และรูจริงในที่สุด เมื่อลงมืออีกครั้งจะมีการวิเคราะห สะทองถึง
การปรับปรุงใหดีขึ้น ตามวงจรแหงการเรยีนรู 

1. แบบของผูดาํเนินการกิจกรรม ที่พยามยามทําบางสิ่งบางอยางโดยปราศจากการ 
เตรยีมพรอม การเรยีนรูจึงเกิดจากความพยายาม ทบทวน ฝกฝน และไวตอความเสี่ยงในสถานการณจริง 

2. แบบของนักคดิวิเคราะห เกดิจาการสังเกต และการฟง เพ่ิมประสิทธภิาพการคดิ 
วิเคราะหจากประสบการณที่เกิดขึ้นของตนเองและจากผูอ่ืน หาสาเหตุวาเกดิจากอะไร และทําไมจงึเกิด
เหตุการณน้ัน 
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3. แบบของนักทฤษฏี เกิดการเรียนรูจากการสรางแนวคิดทฤษฏี มาจากพืน้ฐานการ 
วิเคราะหขอมูลและเกิดการบูรณาการสรางรูปแบบการปฏิบัติ โดยเริม่ตนจากการอานในหลกัทฤษฏ ี

4. แบบของนักปฏิบัติ เปนการปฏิบัติที่ทุมเทกําลังเสมอในการปฏิบัตแิละสามารถ 
ประยุกตใชแนวคิดทฤษฏีในสถานการณจรงิได โดยการวางแผนการเลือกใชขอมูลสารสนเทศและ
แนวคิดทฤษฏทีี่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน 

 องคการแหงการเรียนรู หมายถึง โครงสรางองคการ ที่เปดโอกาสใหบุคคลกรขยายขีด 
ความสามารถในการสรางผลลพัธที่ตนตองการจริงๆ ใหเปนองคการท่ีเสริมใหเกิดความคิดใหมๆที่เปด
กวางสนับสนนุใหเกิดแรงดลใจรวมกนัและเรียนรูวธิีที่จะเรียนรวมกนั องคการแหงการเรียนรูจึงเปน
องคการที่ทุกคนตั้งแตระดับบนลงลาง ตลอดจนลูกคา ผูสงมอบ ผูถือหุน ชุมชน มีความเต็มใจท่ีจะสราง
ผลงานดีๆ  เพือ่พัฒนาทั้งตนเอง หนวยงาน องคการ ชุมชน ประเทศ และโลกอยางตอเนื่อง 

องคการแหงการเรียนรู มีความไดเปรียบเหนือคูแขงอยางถาวร เปนองคการอมตะเจริญเติบโต 
และยั่งยืน บุคคลกรสนุกสนานมีความสุขอยากมาทํางาน หรือเพราะวาตองการปรับปรุงวธิกีารเรยีนรู
เพื่อสรางทุนความรูใหเกิดแตละบุคคล ทีมงานในองคการ องคการแหงการเรยีนรูจึงเปนการคนพบ
ความอยูรอดขององคการ มีการปรับปรุงผลติผลและการบริการดวยการพัฒนาทั่วท้ังองคการ หรือการ
รื้อปรับกระบวนการทางธรุกิจ สิ่งที่สําคัญอยูที่ทักษะ ทัศนคติ และวัฒนธรรมองคการของบุคลากรใน
องคการ ท่ีตองมีการปรับปรงุและรับรูและริเริ่มการทํางานใหเกิดองคการแหงการเรยีนรู ที่สามารถ
ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว และเปนองคการทีมี่ความยืดหยุนตอการเปลีย่นแปลงที่สามารถ
คิดสรางสรรคใหตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  

เหตุผลสาํคญัที่องคการตางๆ จําเปนตองศึกษาในเรือ่งการเรยีนรูของคนนั้นเกิดมาจากการที่
เทคโนโลยีสารสนเทศ ไดมกีารตดิตอส่ือสารและแหลงความรูตางๆ สามารถติดตอเชื่อมโยงเปน
เครือขายที่เชื่อมถึงกันหมด ดงันั้น องคการใดจะแพชนะในเกมสธรุกิจการแขงขัน ก็คอืองคการแหงนั้น
ตองปรับใหเปนองคการแหงการเรยีนรู จึงจะเปนผูชนะในที่สุด 

แนวความคิดของ Peter M. Senge 5 เรื่อง สําหรับองคการแหงการเรยีนรูท่ีสามารถเชือ่มโยง 
กันได คือ 

1. บุคคลรอบรู (Personal Mastery) คือ การเรียนรูของแตละบุคคล ที่เกิดจากความสามารถ 
 ทักษะ เปนจดุเริ่มตนสําหรับองคการแหงการเรียนรู การเรียนรูที่สามารถขยายขอบเขตของการ
สรางสรรคใหองคการไดอยางตอเนื่อง และผูบริหารตองสรางความรอบรูท่ีแทจริงใน 4 เรื่อง คือ 

1. ทําใหทุกคนรวมมือกัน มีสวนรวมดวยกัน เชน รับผิดชอบคุณภาพใหทํากันทุกคน 
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แบบ Total Quality 
2. ตองรักษาจุดยนื ทําส่ิงใดตองพยายามทําใหสําเร็จ 
3. ใหทําแบบยั่งยนื 
4. นํานโยบายขององคการไปขยายผล นําไปตอยอดใหได  

2. โมเดลความคดิ (Mental Model) คนทุกคนตองการที่จะมีความสามารถในการคิด 
วิถีทางใหเกิดการเรยีนรูและเติบโต สถานการณในอดีตและปจจุบนัจะถกูกําหนดขึน้เพื่อใชเปนรูปแบบ
ในการตัดสินใจ คนจึงจําเปนตองเรยีนรู คิดดวยความเปนจริง การเปดใจ ไวใจ ใชขอมูลอยางมี
ประสิทธิภาพ และการสอดแทรกอยางมีเหตุผล และกระบวนการแกปญหาที่มีชีวิตชีวา มีกระบวนการ
วางแผนอยางเปนระบบ พัฒนาทักษะ สรางบรรยากาศทีใ่หบุคลากรคนพบทางเติบโต โดยมีวิสยัทศัน มี
วินัย มจีุดมุงหมาย และมีความตั้งใจที่จะเตบิโต 

3. วิสัยทัศนรวม (Share Vision) การมีวิสัยทศันรวมกนั จะตองมาจากที่ทุกคนรับฟงซ่ึงกนั 
และกัน โดยท่ีทุกคนจะแลกเปลี่ยนวิสัยทัศนบุคคล และใหเหตุผลซึ่งกนัและกนัเกีย่วกับส่ิงที่อยากจะทํา
และสิ่งท่ีเปนไปได มีวัตถุประสงครวมกัน บนพื้นฐานของการเปนพันธมิตร หรือ หุนสวน ทุกคนตอง
ไดรับการพัฒนาใหสามารถกําหนดวิสัยทศัน ภารกจิ คุณคา และจุดมุงหมายของหนวยงาน 

4. ทีมแหงการเรยีนรู (Team Learning) คือ ทีมที่อาศัยสารสนเทศ เพื่อทํางานในกลุมคน 
ท่ีมาจากหลากหลายฝายงาน และที่ทีมแหงการเรยีนรูท่ีเกง คือ ทีมที่เรียนรูจากการฝกปฏิบัติ สารสนเทศ
จะชวยจดัการจากบนลงลาง และจากลางขึน้สูดานบน โดยการพัฒนาความคิดและทศิทางใหมๆอยู
ตลอดเวลา โดยใชหลักการประสานงานกนั เคล็ดลับในการสรางทีม 

1. สรางความไววางใจซึ่งกนัและกนั 
2. สื่อสารกันบอย ๆ ดวยความเขาใจงายๆ ใหเกียรติซ่ึงกนัและกนั 

5. การคดิเชิงระบบ (Systems Thinking) คือ การคิดแบบทีทํ่าบอยๆ จนเปนนิสัย เปน 
พิเศษ กลายเปนคนที่ชอบคิดแบบนั้น  ตองมีระบบของการปฏิบตัิ การยอมรับอยางตอเนื่อง มีการ
ตรวจสอบซ้ําในสาระความเปนจริง รวมท้ังการบรูณาการแนวคิด (ความคิดเชิงสรางสรรคและความคิด
เชิงวิเคราะห) การทดสอบความเปนจริงและขอมูลยอนกลับเปนสิ่งที่สําคัญ  

องคการแหงการเรียนรูที่ยั่งยืน หัวใจขององคการแหงการเรียนรู คือ การบริหารเพื่อท่ีจะให 
สมาชิกในองคการไดรวมกันเรยีนรู รวมกนัแสวงหาภูมิปญญา เพื่อนํามารวมกันทําใหเกิดเปนกิจกรรม
คุณคาแกองคการ องคการแหงการเรียนรู จึงเปนองคการท่ีมีสมรรถนะอยางสูงในการที่จะเรียนรู และ
ลงมือปฏิบัติอยางไดผล ดังนี ้
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   1. การเรยีนรูอยางสรางสรรค 
2. การเรยีนรูคูประสบการณ 
3. การประยุกตแนวคิดทางการบริหาร ในการเรงระบบการเรยีนรู 
องคการแหงการเรียนรู จะตองสัมพันธกับระบบยอย 4 ระบบ คอื  

1. ระบบยอยขององคการ ไดแก วิสัยทัศน วัฒนธรรม กลยุทธ และโครงสราง 
ขององคการ 

2. ระบบยอยเทคโนโลยี ไดแก เทคโนโลยีเพื่อการบริหารภูมปิญญาและ 
เทคโนโลยีเพือ่สื่อสารการเรยีนรู 

3. ระบบยอยการเรียนรู ไดแก การเรยีนรูระดบับุคคล ระดับทีม ระดับองคการ  
4. ระบบยอยของบุคคล ควรเนนการเรียนรูในท่ีทํางาน การสรางโมเดลความคิด  

การคิดเปนระบบ การพัฒนาตนเองเปนผูรอบรู และการมีเปาหมายรวมกัน 
 
การสรางโครงสรางระบบการจัดการความรู (Knowledge Management: KM) 

1. การรวมกลุมในสังคม เปนการรวมกลุมทีเ่กิดจากความสมัครใจกันเองของ 
บุคลากรในองคการ จะเปนตวัขับเคลื่อนสงผลใหเกิดการสรางเครือขายการสื่อสารภายใน การแบงปน
ความรูระหวางกันดวยความเต็มใจ ไดเกดิการเรยีนรูเปนทีม 

2. มีคลังเก็บขอมูลความรู  มกีารนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชประกอบการ 
ถายทอดและเก็บความรูในรปูของระบบ Intranet รวมไปถึงมีการจดัเก็บขอมูลอยางเปนระบบ 
ฐานขอมูลและเอกสารอยางเปนหมวดหมู พรอมทั้งมีคูมอืการใชงานใหแกบุคลากรอยางทั่วถึง รวมไป
ถึงการจดัการสราง จัดเก็บ ปองกัน เผยแพรความรู ตองเปนขอมูลท่ีถูกตอง และมคีวามเหมาะสมกับการ
ใชงานดวย 

3. ความสามารถเขาถึงแหลงความรูได มีการใชเทคโนโลยแีละความสัมพนัธ 
ในลกัษณะทมีมาเปนตัวชวยในการถายโอนความรูในการจัดการความรู และใหมีรูปแบบของหอง
พบปะกนัระหวางบุคคล หรอือาจอยูในรูปของ Web-based, Chat Room, การใหบริการคนขอมลูทาง 
Internet ฯลฯ    

4. ใหมีระบบการไหลเวียนความรู โดยผานการปฏิสัมพนัธกันในทีม ซึ่งอาจทํา 
ใหไดขอมูลเชงิลึกอันเนื่องมาจากไมสามารถจะถายทอดออกมาไดทางเทคโนโลยีสารสนเทศอยาง 
Intranet หรือ Internet 
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แนวความคดิเกี่ยวกับการรับรูวัฒนธรรมองคการ 
ความหมายของการรับรูไดมผีูใหความหมายไวหลากหลายดังตอไปนี้ Ivancevich & Matteson 

(1996, pp.77) ใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง กระบวนการทางความรูสึกนึกคิดที่เกิดขึ้นใน
บริบทตางๆ ของแตละบุคคลในสถานการณตางๆ และใหความหมายแตกตางกันไปในแตละบุคคล 

Schermerhorn, Hunt & Osborn (2000, p.84) ใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง
กระบวนการท่ีบุคคลไดรับสิง่เราจากอวยัวะตางๆ และแปลความหมายจากสภาพแวดลอมนั้น 

สุปราณี  ศรีฉตัราภิมุข,  เสนาะ  ติเยาว และ  นิยะดา  ชุณหวงศ (2524, หนา 154) ใหความหมาย
ของการรับรูวา หมายถึง การท่ีบุคคลสําเนยีก(Aware) และมีปฏิกริยิาตอบสนอง (Reaction) ตอสิ่งเรา 
โดยรับรูผานระบบ ตา หู จมกู ลิ้น ผวิหนัง กลามเนื้อ ขาวสารที่ระบบสมัผัสรับจากสิ่งแวดลอมถูกสง
ตอไปยังสมอง เพื่อใหเกิดความรูสึกเปนการไดเห็น ไดกลิ่น ไดรส ความรูสึกรอน หนาว เจ็บปวด ฯลฯ 

ประสาร มาลากุล ณ อยธุยา (2531, หนา 119) ใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง 
ขบวนการที่อินทรยีตางๆพยายามที่จะแสดงความรูสึก จากที่ตนไดรับรูออกมาในรูปของการกระทาํใด 
การกระทําหนึง่ หรือในรูปของสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีมีความหมาย 

ทรงพล ภูมิพฒัน (2540, หนา 110) ใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง การรูจักสิง่ตางๆ 
สภาพตางๆภาวะตางๆ ที่เปนสิ่งเรามาทําปฏิกริิยา กับตวัเราเปนการแปลอาการสัมผัสมีความหมาย
ขึ้นมา เกิดเปนความรูสึกซ่ึงเฉพาะตัวสําหรบับุคคลนั้นๆ 

รัจร ีนพเกต ุ(2540, หนา 1) ใหความหมายของการรับรูวา คือ ขบวนการประมวล และตีความ
ขอมูลตางๆ ที่อยูรอบตวัเรา โดยผานอวยัวะรับความรูสึก 

สุชา จันทนเอม (2541, หนา 118) ใหความหมายของการรับรูวา คือ ขบวนการที่คนเรามี
ประสบการณกับวัตถ ุหรือเหตุการณตางๆ โดยอาศยัอวยัวะสัมผัส 

ศิริวรรณ เสรรีตัน, ปรญิ ลักษิตานนท, ศุภร เสรรีัตน และองอาจ ปทะวานิช (2541, หนา 73) ให
ความหมายของการรับรูวา หมายถึง กระบวนการซึ่งบุคคลจัดระเบียบและตีความรูสึกประทับใจของ
ตนเองเพื่อใหความหมายเกีย่วกับสภาพแวดลอมจากแนวความคิดขางตน ผูวิจยัจึงสรุปความหมายของ
การรับรูไดวา เปนกระบวนการที่บุคคลเกิดความรูสึกนึกคิด ความรู ความเขาใจ ในเรือ่งตางๆ ที่เกิดจาก
การตีความ จากส่ิงเราตางๆ ท่ีเขามาโดยใชระบบสัมผัสตางๆ อันนําไปสูพฤติกรรมโดยอาศัย
ประสบการณเดิม 
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ปจจัยท่ีทําใหเกิดการรับรูของบุคคลมีความแตกตางกัน 
Senger (1980, pp.18-32, อางใน ชัยวัฒน ตันติภาสวศนิ, 2548) กลาววาการทีแ่ตละคนจะมอง

ส่ิงตางๆ แตกตางกันออกไป เกิดจากการจดัระเบียบการรับรูดวยวิธตีอไปนี ้
1. ภาพและพืน้ (Figure and Ground)การรบัรูของบุคคลเปนกระบวนการของภาพและพื้นชวย

ในการอธิบายวิธีคิดในการมองสิ่งตางๆ จากประสบการณที่ผานมา และอธิบายถึงสาเหตุที่ทําใหบุคคล
รับรูและกระทาํเชนนั้น 

2. การจัดกลุม (Grouping)เปนการจัดกลุมสิ่งของ หรือบุคคลท่ีมีลกัษณะใกลเคยีงกัน หรือ
ใกลชิดกนัไวดวยกันซึ่งในความเปนจริงแลวบุคคลหรอืส่ิงเหลานั้นอาจไมไดเหมือนกัน ซ่ึงทําใหเกิด
การรับรูท่ีบิดเบือนได 

3. ความตั้งใจ (Intention)ความตั้งใจท้ังจากปจจยัภายนอก และภายใน ปจจัยภายนอก เชนการ
ทําซ้ําบอยๆ หรือการทําใหเกดิความแตกตางเพื่อใหเปนท่ีสนใจของผูรบัรู หรือการทาํใหเกิดความ
แตกตางเพื่อใหเปนที่สนใจของผูรับรู สวนปจจัยภายใน เชน คานิยม ความเชื่อ และแรงจูงใจของผูรบัรู 
ซ่ึงเหลานี้อาจสงผลใหการรบัรูบิดเบือนไดเนื่องจากผูรบัรูเลือกรับรูในส่ิงที่ตรงกับคานิยม ความเชื่อ 
และแรงจูงใจของตน 

4. การเตรยีมการ (Set)เนื่องจากมีตัวกระตุนมากเกินกวาจะรับรูได เมื่อผูรับรูคาดหวังอะไรก็จะ
เตรยีมการท่ีจะรับรูสิ่งนัน้ การเตรียมการรบัรูเกดิขึ้นไดดวยการสรางความคาดหวังใหกับผูรับรู 

5. การฉายภาพ (Projection)เปนการฉายความตองการ ทัศนคติ และความรูสึกของตนไปยัง
บุคคลอื่น หรือคิดวาบุคคลอื่นตองเปนเชนเดียวกับตน เปนการบิดเบือนการรับรูอกีประการหนึ่ง 
เนื่องจากบุคคลนั้นอาจไมไดมีความตองการ ทัศนคติ หรือความรูสึกเชนน้ันกเ็ปนได 

6. การจัดเปนแบบแผนเดียวกัน (Stereotyping)การรบัรูในลักษณะนีเ้ปนการจัดกลุม หรือ
รูปแบบที่คลายคลึงกันไวดวยกัน และสรุปลักษณะใดลกัษณะหนึ่ง จากขอมูลเพียงเลก็นอยวาเปน
ลักษณะของกลุม 

7. การเลือกรับรู (Selection)บุคคลจะเลือกรับรูในสถานการณซึ่งมีสิ่งเราบางอยางทีคุ่กคามผู
รับรูเชน เปนส่ิงที่ไมตรงกบัความตองการ ความเชื่อ หรือทัศนคต ิเพราะฉะนัน้ผูรบัรูจึงอาจขจัดส่ิงเราที่
คุกคามออกไปหรือเพิกเฉยตอสิ่งเรานั้น 

Nelson & Jame (1997, pp.87-88 อางใน ชัยวัฒน ตันติภาสวศิน, 2548) ไดกลาวถึง ปจจัยที่
สงผลใหบุคคลประทับใจส่ิงตางๆ ที่เปนอุปสรรคตอการรับรูทางสังคมวาม ี5 ประการคือ 
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1. การรับรูแบบเลือกสรร (Selective Perception) เปนการที่บุคคลโนมเอียงในการเลือกสิ่งตางๆ
ท่ีบุคคลตองการเห็น บุคคลแตละบุคคลบอยครั้งจะมองขามขอมูลที่ทําใหตนเองรูสึกไมสบายหรอื ส่ิงที่
นากลวั 

2. การจัดเปนแบบแผนเดียวกัน (Stereotype) เปนการลงความเห็นของบุคคลโดยการมองจาก
กลุม การประเมินจากการมองรูปแบบแผนเดียวกันเปนการสรุปสิ่งตางๆ ดวยการพิจารณาจากบุคคลคน
อ่ืนที่อยูในกลุมเดียวกัน 

3. ความผดิพลาดจากการประทับใจครั้งแรก (First-Impression Error) เปนความโนมเอียงที่
นําไปสูความเห็นสุดทายของแตละบุคคลบนพื้นฐานการรับรูตัง้แตเริม่แรก การประทับใจครั้งแรกคือ 
การประทับใจครั้งสุดทาย 

4. ทฤษฎีบุคลกิภาพทีแ่ฝงอยู (The Implicit Personality Theories) บุคคลมักโนมเอยีงกับส่ิง
ตางๆ หรือพฤติกรรมตางๆ ที่เหมือนกับตนเอง ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีที่ชวยบุคคลในการรับรูตนเองและใช
ในการประเมนิขอมูลใหมตลอดเวลา 

5. ความคาดหวังการประสบความสําเรจ็สวนตวั (Self-Fullfilling Prephecy) เปนอุปสรรคตอ
การรับรูทางสงัคม บางครั้งความคาดหวังของบุคคลมีผลไปสูหนทางที่บุคคลจะปฏิบตัิกับสิ่งตางๆ ท่ี
เปนเชนนีเ้นื่องจากวาบุคคลตองการใหเปนไปตามความประสงค 

ศิริวรรณ เสรีรตัน และคณะ (2541, หนา 73-79) กลาววาการรับรูทีแ่ตกตางกันของบุคคลเกดิ
จากผูรับรู (Perceiver) เมื่อบุคคลมองดูเปาหมายและพยายามที่จะตีความหมายสิ่งที่เขามองวาคืออะไร 
การตีความนัน้ไดรับอิทธิพลจากลกัษณะสวนตวัของผูรบัรู สิ่งที่เกี่ยวเนื่องอยางมากกับการรับรูไดแก 

1. ทัศนคติ (Attitudes) คือ แนวโนมของบคุคลท่ีจะเขาใจ (Cognitive) รูสึก (Affective)และการ
แสดงพฤติกรรม (Behavior) ของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือเหตุการณใดเหตุการณหน่ึง 

2. เหตุจูงใจ (Motives) คือแรงจูงใจภายในบุคคลที่กระตุนความตองการที่ไมเปนที ่
พอใจหรือเหตจุูงใจจะกระตุนพฤตกิรรมบคุคลและอาจมอีิทธิพลอยางมากตอการรับรู 

2.1  ความสนใจ (Interests) คือ ความสนใจของผูรับรูในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
2.2  ประสบการณในอดีต (Past Experiences) บุคคลรับรูสิ่งตางๆ จากการที ่

เขาไปเกีย่วของดวย 
2.3 ความคาดหวัง (Expectation) เปนความเกี่ยวของกับเหตุการณหรือ 

พฤติกรรมซึ่งนําไปสูผลลพัธ 
3. เปาหมาย (Target) คือสิ่งซึ่งถูกสังเกตวาเปนที่ยอมรับและรับรู คนทีเ่สียงดัง 
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มักจะถูกสังเกตมากกวาคนที่เงียบ เชนเดียวกับคนท่ีนาประทับใจอยางมากก็จะถกูสังเกตมากกวาคนที่
ไมนาประทับใจ ลักษณะของเปาหมาย ประกอบดวย ความใหม (Novelty) การเคลื่อนไหว (Motion) 
นํ้าเสียง (Sounds) ขนาด (Size) ภูมิหลัง (Background) และความใกลเคียง (Proximity) ซ่ึงสามารถสราง
ภาพเปาหมายตามที่เราเห็น เชน ภาพขนาดใหญยอมมองเห็นไดชัดกวาภาพขนาดเลก็ เปาหมายไม
สามารถถูกมองในลกัษณะเดีย่วๆ ดังนั้นความสัมพันธของเปาหมายกับภูมิหลังที่มีอิทธิพลตอการรบัรูมี
แนวโนมที่จะทําใหเกิดการจัดหมวดหมูของส่ิงที่ใกลเคยีงกัน และคลายกันเขาดวยกนั 

4. สถานการณ (Situation) เปนสิ่งท่ีเรามองเห็น หรือเหตุการณรอบๆ  
สภาพแวดลอมท่ีอยูภายนอก ซึ่งมีอิทธิพลตอการรับรู เชน รับรูวาคนทีอ่าศัยอยูริมน้ําจะตองวายน้ําเปน
แตในความจรงิบางคนอาจจะวายน้ําไมเปนก็ได ปจจยัสถานการณท่ีทาํใหเกิดการรับรูประกอบดวย 
เวลา (Time) สภาพงาน (Work Setting) และสภาพสังคม (Social Setting) 
 
TQM :  Total  Quality Management  การบริหารงานคณุภาพ 

แนวคดิ TQM ถูกคิดคนในชวงหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 โดย W.Edwards Deming เพ่ือ
ปรับปรุงคุณภาพการผลิตสนิคาและบริการ แตชาวอเมรกิายังไมไดมีการนํามาใชอยางจริงจัง   สําหรับ
การนําแนวคิดการบริหารงานโดยใช TQM  มาใชในการบริหารงานอยางจริงจังนัน้  ไดเริ่มตั้งแตปลายป 
1940 โดยความพยายามของบุคคลที่มีบทบาทในการบรหิารคุณภาพ เชน Juran , Feigenbaum และ 
Deming ในป 1951 Feigenbaum ไดแตงหนังสือ เรื่อง Total Quality Control และในปเดียวกัน Joseph 
M. Juran เขียนหนังสือ เรื่อง Juran’s Quality Control Handbook TQMไดรับความนยิมและมีผลในทาง
ปฏิบัติมากในประเทศญี่ปุนซึ่งทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในระดับชาต ิที่เนนการผลติสินคาที่มีคุณภาพ
ดี ทั้งนี้เนื่องจากญี่ปุนเปนประเทศที่แพสงครามโลกครั้งที ่2 (WWII) และตองการฟนฟูประเทศโดยการ
ผลิตสนิคาที่มีคุณภาพสงออกเพื่อนําเงนิตราเขาประเทศ ในขณะนัน้ประเทศสหรัฐอเมริกาเปนผูนํา
ทางดานการผลิตอุตสาหกรรม และสินคาของสหรัฐเปนท่ีตองการของลูกคาท่ัวโลก ดังนั้นสหรัฐจงึไมมี
ความจําเปนตองปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงใดๆ ในดานการผลิต โดยไมรูตวัวาคณุภาพของสินคาจะมี
การเปลีย่นแปลงอยางใหญหลวง ในทศวรรษตอมา ในป 1951 ประเทศญี่ปุนโดยสมาคนักวิทยาศาสตร
และวิศวกรแหงประเทศญี่ปุน (Japanese Union of Scientists and Engineers : JUSE) ไดจัดทํารางวัล 
Deming Prize เพื่อมอบใหกบับริษัทท่ีมผีลงานดานคณุภาพที่ดีเดนในแตละป รางวัลดังกลาวมผีลตอ
การสงเสริมการปรับปรุงคณุภาพสินคาในญี่ปุนเปนอยางมาก   ในป 1987 รัฐบาลสหรัฐอเมรกิาไดมอบ
รางวลัคุณภาพแหงปที่เรยีกวา Malcolm Baldrigre Award แกองคกรที่มีผลงานดานการประกันคุณภาพ
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ยอดเยี่ยม 
 ปรัชญาของ TQM มุงหวังใหบุคลากรทกุคนทุกฝายรวมมือกันในการสรางคณุภาพของงานของ
องคกร หลักการของ “Kaizen” ในประเทศญี่ปุนตองการใหพนักงานทุกคนคนหาปญหาเพื่อกาปรับปรุง
อยางตอเนื่อง TQM สอนใหปองกันของเสีย ซ่ึงหมายรวมถึงความไมพงึพอใจในการปฏิบัติงาน ไมวา
จะเปนสนิคา ขอมูลขาวสาร หรือความสําเร็จของเปาหมายตามที่ลกูคาทั่วทั้งภายในและภายนอก 
รวมทั้งฝายบรหิารคาดหวัง TQM ยังหมายรวมถึงระบบการตรวจหรือสบืคน เพ่ือสามารระบุปญหาได
อยางถกูตอง รวดเรว็ ไดรับการแกไขปรับปรุง 

คุณรูจกัคําวา  TQM หรือยัง 
TQM มาจากคาํวา TQC (Total Quality Control) ของญี่ปุน หรือบางทญีี่ปุนก ็

เรยีกวา “CWQC” (Company-Wide Quality Control) หรืออาจแปลวา “การควบคุมคณุภาพทัว่บริษัท”  
(เรืองวิทย เกษสุวรรณ,  2549) TQM ไดรับการนิยามวาเปน “กิจกรรมที่เปนระบบ เปนวิทยาศาสตร 
และครอบคลมุทุกสวนขององคกรโดยใหความสําคัญทีลู่กคา” (จําลกัษณ และศุภชัย, 2548)  
 เมื่อกลาวโดยสรุปโดยภาพรวมสําหรับความหมายของ TQM นั้น Witcher (1390 อางใน สุนทร 
พูนพิพัฒน,  2542) กลาววา  
 T (Total) : การยนิยอมใหทุกคนปฏิบัติงานอยูภายในองคการไดเขามามีสวนรวมในการจัดตั้ง
และบริหารงานระบบคุณภาพ ซึ่งเกี่ยวกับทั้งลูกคาภายนอก (External Customer)  และลูกคาภายใน 
(Internal Customer) โดยตรง 
 Q (Quality) : การสรางความพึงพอใจของลูกคาตอการใชประโยชนจากสินคาและบริการ 
เปนหลัก นอกจากนี้คณุภาพยังมีสวนเกี่ยวของกับแนวความคิดเชิงระบบของการจดัการ (Systematic 
Approach of Management) กลาวคือ การกระทําสิ่งใด ๆ อยางเปนระบบที่ตอเนื่องและตรงตาม
แนวความคิดดั้งเดิมของวงจรคุณภาพที่เรยีกวา PDCA cycle ซึ่งเสนอรายละเอียดโดย W.Edwards 
Deming  
 เพราะฉะนั้นถาหมุนวงจรคณุภาพเชนน้ีอยางตอเนื่องขึน้ภายในแตละหนวยงานยอยของ
องคการหนึ่ง ๆ กย็อมจะเกิดระบบคณุภาพโดยรวมทั้งหมดที่เรยีกวา TQM ขึ้นมาไดในประการสุดทาย 
 M (Management) :ระบบของการจัดการหรือบริหารคุณภาพขององคการ ซึ่งดําเนนิการและ
ควบคุมดวยระดับผูบริหารสูงสุด ซ่ึงประกอบดวย วิสัยทศัน (Vision) การประกาศพันธกิจหลัก 
(Mission Statement) และกลยุทธของการบริหาร (Strategic Management) รวมถึงการแสดงสภาวะของ
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ความเปนผูนํา (Leadership) ที่จะมุงม่ันปรบัปรุงและพัฒนาระบบคุณภาพขององคการอยางสม่ําเสมอ
และตอเนื่องตลอดระยะเวลา (Continuous Quality Improvement) 
 
ภาพที่ 2.1: แสดงวงจรDeming (1986)  

 
                              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                            ภาพท่ี1  : วงจรคุณภาพท่ีเรียกวา  PDCA  CYCLE 
 

ท่ีมา: สุนทร พูนพิพัฒน. (2542). รูปแบบและการประยกุตใช TQM สําหรับสถานศึกษา. For Quality. 
3(6), 132 – 135. 

 
ความหมาย 

 มีผูเช่ียวชาญดานการบริหารคุณภาพหลายทานทั้งที่เปนชาวญี่ปุน ชาวตะวนัตก แมแตชาวไทย 
ไดให "คํานิยาม" หรือ "คําจํากัดความ (Definition)" ของ TQM เอาไวอยางหลากหลาย ดังรายละเอยีด
ตอไปนี้ 

ความกาวหนา 

ปรับปรุงสถานะ 

รักษาสถานะ 

รูสถานะ 

P  =  Plan คือ การสาํรวจสภาพปจจุบนัเพื่อนาํมาวางแผนในการแกไขปญหา 
D  =  Do คือ การปฏิบัติ ตามแผนทีว่างไว 
C  =  Check  คือ  การตรวจสอบ ผลที่ไดจากการปฏิบัติงานตามแผน 
A  =  Act คือ  การปฏิบัติการแกไข ถาไมไดตามเปาหมาย  นาํเขาสูวงจรเดมิ่งใหม (PDCA)  

      ถาทาํไดตามเปาหมายก็ตั้งเปนมาตรฐานตอไป 
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Feigenbaum, Arman V.  
 "TQM เปนระบบอันทรงประสิทธภิาพท่ีรวบรวมความพยายามของกลุมตาง ๆ ในองคกรเพื่อ
พัฒนาคุณภาพ ธํารงรกัษาคณุภาพและปรบัปรุงคุณภาพ เพื่อทําใหเกิดการประหยัดมากที่สุดในการผลิต
และการบริการ โดยยังคงรักษาระดับความพึงพอใจของลกูคาไดอยางครบถวน" 

Costello, Robert  
 "TQM คือ แนวคิดที่ตองการภาวะผูนําและการมีสวนรวมอยางตอเนื่องของผูบริหารระดับสูง 
ใน   กิจกรรมทั้งหลายในกระบวนการ องคกรที่นํา TQM มาใชไดอยางสัมฤทธผิลนั้น จะสังเกตเห็นได
จากการมีพนักงานที่ไดรับการฝกและกระตุนใหมีสํานึกดานคุณภาพ มีสภาพแวดลอมการทํางานที่
สรางสรรค ริเริ่ม ไววางใจซึง่กันและกัน และทกุคนทุมเทใหแกการแสวงหาคุณภาพที่ดีกวา เพื่อ            
บรรลุเปาหมายสูงสุด คือ ผลิตภณัฑและบริการท่ีนาพอใจ" 

Department of Defense กระทรวงกลาโหมของรัฐบาลสหรัฐอเมรกิา 
   "TQM เปน ยุทธศาสตรเพื่อปรับปรุงสมรรถนะอยางตอเนื่องในทกุระดับ และทกุ ๆ จุด ที่อยูใน
ความรับผิดชอบ มันประกอบดวยเทคนิคการบริหารขั้นพืน้ฐาน จิตใจมุงมั่นที่จะปรับปรุง และเครื่องมือ
เชิงวิชาการ ภายใตโครงสรางที่มีวินยั โดยพุงเปาไปที่ทุก ๆ กระบวนการ ประสิทธิผลแหงการปรับปรุง
น้ัน เพื่อสนองตอบเปาหมายในมุมกวาง อาทิ การลดตนทนุ เพิ่มคุณภาพ ทันกําหนด และสอดคลองกับ
ภาระกจิท่ีตองการ การเพิ่มความพึงพอใจของผูใช เปนวัตถุประสงคที่อยูเหนือส่ิงอื่นใด" 

Juran, Joseph M.  
   "เกณฑการตัดสินรางวลั  The Malcolm Baldrige National Quality Award เปนนิยามของ 
TQM ท่ีดีที่สุด และสมบูรณที่สุด" 

Duncan, William L.  
 " TQM เปนระบบที่ทําใหเกดิการปรับปรุงอยางตอเนื่องของกระบวนการเพิ่มมูลคาทุกระบวน
ท่ีดําเนินอยูในองคกร ลูกคาจะเปนผูตดัสินบนพื้นฐานแหงความพึงพอใจของพวกเขาวา มูลคาเพิม่น้ันมี
จริงหรือไม ความมีสวนรวมของสมาชิกทุกคนในองคกร ในการปรบัปรุงผลิตภณัฑ กระบวนการ การ
บริการ และวฒันธรรมองคกร เปนสิ่งที่ขาดเสียมิไดในTQM วิธกีารท้ังหลายที่ใชในTQMไดรับการ
พัฒนาโดยผูนาํดานการบริหารคุณภาพรุนแรก ๆ อาทิ เดมิ่ง, ไฟเกนบาม, อิชิคะวะ และ จูรนั" 

ศาสตราจารย ดร. คะโอรุ อิชคิะวะ บิดาแหงการบริหารคณุภาพของญีปุ่น  
"ทีคิวซี คือ การปฏวิัติทางความคิดในการบริหาร" 
"ทีคิวซี คือ กิจกรรมกลุม ซึ่งไม สามารถทําไดโดยปจเจกบุคคล" 
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"ทีคิวซีมิใชยาวิเศษ แตมีสรรพคุณคลายกบัยาสมุนไพร" 
"ทีคิวซี คือ การบริหารดวยดวยขอเทจ็จริง" 
"ทีคิวซี คือ การบริหารดวยการหมุนกงลอ PDCA" 
"ทีคิวซี คือ การบริหารทีว่างอยูบนพื้นฐานแหงมนุษยธรรม" 
"ทีคิวซี คือ วนิัยที่เชื่อมโยงความรูเขากับการปฏิบัต ิ
"ทีคิวซี เริ่มตนท่ีการศึกษาและสิ้นสุดท่ีการศึกษา" 
JIS Z 8101 (Quality Control Terminology)  

  " TQC คือ ระบบแหงวิธกีารทั้งปวง เพ่ือผลิตสินคาหรือบริการ อันเปนที่ตองการของลูกคา 
ดวยตนทุนที่ประหยดั โดยพนักงานทกุคน ตั้งแตผูบริหารระดับสูง ผูจดัการ หัวหนาสวน ตลอดจน
ผูปฏิบตัิงาน ตองมีสวนรวมและใหความรวมมือในทกุ ๆ ขั้นตอนของกจิกรรมภายในบริษัท ตั้งแต
การตลาด การวิจัย และพัฒนา การวางแผนการผลิต การออกแบบ การจดัซ้ือจัดจางผูรบัเหมาชวง การ
ผลิต การตรวจสอบ การขาย และการบริการหลังการขาย ตลอดจนการบัญชีการเงนิ การบริหารบุคลากร 
และการศึกษาฝกอบรม" 

ดร.ทวี บตุรสนุทร  
  "TQM คือ กิจกรรมที่พนักงานทุกคน ทุกระดับ และทุกหนวยงานทําหรอืชวยกนัทําเปนกิจวัตร
ประจํา เพื่อปรบัปรุงงานอยางสม่ําเสมอ และตอเนื่อง โดยทําอยางมีระบบ ทําอยางเชิงวิชาการ อิงขอมูล 
และมีหลักการที่สมเหตุสมผล เพ่ือจุดมุงหมายที่ทําใหลกูคาพึงพอใจในคุณภาพของสนิคาและบริการ" 

ดร. วรีพจน ลอืประสิทธิ์สกลุ  
 "TQM คือ ชุดของปรัชญา ความรู เทคนิค วิธกีาร สําหรับบริหารธุรกิจ เพื่อผลิตสินคาและ
บริการที่ชวยยกระดับคณุภาพชีวิตของมนษุยใหดยีิ่งขึ้นเรื่อย ๆ โดยพนักงานทกุ ๆ คนมีสวนรวม" 
 โดยสรุป  TQM  หมายถึง ระบบการทํางานที่เปนวัฒนธรรมขององคการที่สมาชิกทุกคนตาง
ใหความสําคัญ และมีสวนรวม  ในการพฒันาการดําเนนิงานขององคการอยางตอเนือ่ง โดยมุงที่จะ
ตอบสนองความตองการ และสรางความพอใจใหแกลกูคา ซึ่งจะสรางโอกาสทางธรุกจิ ความไดเปรยีบ
ในการแขงขนัและพัฒนาการที่ยั่งยืนขององคการ 
 ความหมายและปรชัญาของ โครงการบริหารคณุภาพท่ัวท้ังองคกร  

Feigenbaum (2003, pp. 835) ไดกลาววา โครงการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องคกร คือระบบ
โดยรวมที่มีประสิทธิภาพตอการพัฒนาคณุลกัษณะคณุภาพ การรักษาคุณภาพและการปรับปรุงคณุภาพ 
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โดยอาศัยความรวมมือจากทกุคนในองคการ เพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดใหลูกคาภายใตการประหยัด
ท่ีสุด  

Munro-Faure (2005, pp. 3) กลาววา โครงการบริหารคณุภาพทัว่ท้ังองคกรเปนการปองกัน
ปญหาในกระบวนการทํางานโดยใชวธิีการจัดการหรือบริหารท่ีเปนระบบ โดยมีองคประกอบดังนี ้ 

โครงการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคกร บรรลุความตองการของลกูคาภายใตคาใชจายต่ําสุด  
โครงการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคกร เปนระบบการจดัการเพื่อใหบรรลุความตองการของ

ลูกคาภายใตคาใชจายต่ําที่สดุโดยตองประกอบดวย 5 องคประกอบหลักดังนี ้ 
1. เขาใจลูกคา (Understanding Customer) การเขาใจลูกคาในที่น้ี หมายถึงการเขาใจถงึความ

ตองการของลกูคา ซึ่งประกอบดวยลกูคาภายในองคกร (หนวยงานถัดไปหรือกระบวนการที่ถดัไป) 
และลกูคาภายนอกองคกร (ผูที่ซื้อสินคา) เพื่อสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลกูคาได  

2. การเขาใจถงึธรุกิจ (Understanding the Business) โดยเฉพาะองคกรของเราเพื่อการปรับปรุง
องคกรใหมีประสิทธิภาพและประสิทธผิลเพิ่มมากขึ้น โดยใชโอกาสที่มอียูจากการวิเคราะหตางๆใน
องคกร และคาใชจายในการสรางคุณภาพ  

3. ระบบการจดัการคุณภาพ (Quality Management System) นับวาเปนขั้นตอนแรกท่ีเกี่ยวของ
กับการพัฒนาระบบการจัดการเพื่อใหเกิดความมั่นใจวาความตองการของลูกคาไดมีการกําหนดแลมี
ความเขาใจอยางถูกตอง ระบบการจัดการคณุภาพ จะชวยสรางโปรแกรมในการปรับปรุงคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง  

4. การปรับปรงุคุณภาพอยางตอเนื่อง (Continuos Quality Improvement) วัตถุประสงคเพ่ือขจัด
ส่ิงที่ไมเปนไปตามขอกําหนดในทุกๆกิจกรรมขององคกร เพื่อเพ่ิมความพึงพอใจใหแกลูกคา ขจัด
ความผดิลาดและความสูญเปลาลดคาใชจายในการดําเนนิการเพิ่มแรงจูงใจและความผูกพันของ
พนักงานการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนือ่งทําไดโดยสรางใหเกดิขอผูกมดัในการบริหาร (Management 
Commitment) สรางการมีสวนรวมของพนกังาน สรางการทํางานรวมกนัเปนทีม มีการวดัและขจัดความ
ผิดพลาดตางๆ  

5. มีการใชเครือ่งมือคุณภาพ (Quality Tools) ในการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่องเพือ่ใหการ
ปรับปรุงคุณภาพมีความงาย สะดวก และเปนระบบวิทยาศาสตร เครื่องมือดังกลาวไดแก Statistical 
Process Control Quality Function Deployment, Benchmarking, Problem Solvin  
ปริทรรศน พันธุบรรยงก (2546, หนา 1) กลาววา โครงการบริหารคุณภาพท่ัวทัง้องคกร คือ กิจกรรม
ของหนวยงานซึ่งมีลักษณะ 3 ประการดังนี ้ 
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1. ทุกฝายทุกแผนกในหนวยงานมีสวนรวมและดําเนินการควบคุมคณุภาพ  
2. พนักงานทุกคนนับตั้งแตประธานบรษิทั ผูจัดการ ผูบริหารระดับกลาง ผูควบคุมงาน 

พนักงานธรุการและพนักงานฝายผลิต จะตองมีสวนรวมและดําเนินการควบคุมคณุภาพ  
3. เปนการควบคุมคุณภาพเชิงรวมในกิจกรรมทุกดาน กลาวคือ การควบคุมคุณภาพของ

ผลิตภณัฑ การควบคุมตนทนุ (ควบคุมผลกําไร) การควบคุมเชิงปริมาณ (การจัดสง) ความปลอดภยั 
การเคลมจากลกูคา คุณภาพตอสังคม ความเชื่อม่ันในผลติภัณฑ และชื่อเสียงของบริษทั การบริการหลัง
การขาย การใหการศึกษาอบรมนกังานเปนตน  

กิติศักดิ ์พลอยพานิชยเจรญิ (2546, หนา 17) กลาววา โครงการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคกร 
หมายถึง ระบบการบริหารทีว่างอยูบนหลกัการพ้ืนฐาน 4 ประการคือ  

1. การมุงเนนตอลูกคา  
2. การทําใหเกดิความเปนเลศิดานทรัพยากรมนษุย  
3. การทําใหเกดิความเปนผูนาํดานผลิตภัณฑและกระบวนการผลิต  
4. การมุงสูความเปนเลิศดานการบริหาร  
Bank (2004, pp. 21-51) ไดใหหลักการของ โครงการบรหิารคุณภาพทัว่ท้ังองคกรวาตอง

ประกอบไปดวยองคประกอบตางๆดังนี ้ 
1. คุณภาพเพื่อผลกําไร  
2. ทําใหถูกตั้งแตแรก  
3. ลดตนทนุคณุภาพ  
4. วางเปาหมายขององคกรเทียบกับคูแขงขัน  
5. ทุกคนมีสวนรวม  
6. มีสํานึกของการทํางานเปนทีม  
7. มีความเปนเจาของในกจิการและบริหารตัวเอง  
8. ผูบริหารถือเปนรูปแบบตวัอยาง  
9. การยอมรับและการใหรางวัล  
ประวิทย จงวิศาล (2548, หนา 17-21) กลาววา โครงการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร หมายถึง 

การจัดการหรอืบริหาร เพ่ือใหเกิดคุณภาพทั่วท้ังองคกร โดยมรีายละเอียดตอไปนี ้ 
T = TOTAL (ทุกคน ทุกระดบั ทุกหนวยงาน ทุกปจจยัในการทํางาน ทุกขั้นตอน ทุกเวลา)  
Q = Quality (คุณภาพ)  
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1. ใชคุณภาพเปนกลยุทธอันดับหนึ่งในการบริหาร “คุณภาพมากอน (Quality First)  
2. เนนคุณภาพที่ลูกคา  
3. ใหถือวา หนวยงานหรือคนถัดไปในองคกรคือลูกคา (ภายใน)  
4. สอดแทรกการสรางคุณภาพอยูในทุกขัน้ตอนของการทํางาน โดยไมเนนการ

ตรวจสอบคุณภาพขั้นสุดทาย  
5. ใชหลักการประกันคณุภาพ (Quality Assurance) การประกันคณุภาพ คือการ 

ดําเนินการ/กระทําอยางมแีผนและมรีะบบในกระบวนการทั้งหมดของคุณภาพ เพ่ือใหเกิดความมั่นใจ
ตอผูผลิตและลูกคาวาสินคาหรือบริการน้ันตรงตามทีล่กูคาตองการ ปละมีความพึงพอใจ  

6. ใชวธิีการแกปญหาคุณภาพที่ตนเหตุ เพือ่นําไปสูมาตรฐานเพื่อปองกนัปญหา  
7. เนนการสรางคุณภาพท่ีทรพัยากรมนษุย โดยใหพนักงานทุกคนมีสวนรวม  

(คุณภาพเปนหนาท่ีของทุกคน) และใหพนักงานมีคณุภาพชีวิตในการทํางาน (Quality of Work life)  
8. พยายามลดตนทุนคุณภาพ (Cost of Quality) และสงมอบสินคา/บรกิารให 

ทันเวลาและถกูตอง  
9. มีกิจกรรมกลุมคุณภาพ/คิวซี.(Quality Control Circle) ชวยแกปญหา และ 

ปรับปรุงคุณภาพที่หนางานตางๆท่ัวองคกร  
M = MANAGEMENT (การจัดการ/บริหาร)  
1. ใชการบริหารนโยบาย (Management By Policy)  

1.1 กําหนดคุณภาพเปนนโยบายที่สําคญัโดยผูบริหารระดับสูง  
1.2 ประกาศนโยบายคุณภาพใหพนักงานทุกคนทราบ  
1.3 แปรนโยบายสูการนําไปปฏิบัตินโยบาย = เปาหมาย + วิธีปฏิบัต ิ 
1.4 วางแผนกลยุทธ และการจัดนโยบายคณุภาพ  
1.5 การจัดการคุณภาพประจาํวัน  
1.6 การจัดการเพื่อพัฒนาสินคาบริการใหม  

2. ใชการบริหารดวยหนาท่ี (Management By Function)  
2.1 ผูบริหารและผูบังคับบัญชาทุกระดับตองถือเปนหนาที่ๆจะตองทําใหนโยบายของ 

ผูบริหารระดับสูงบรรลผุลสําเร็จ  
2.2 มีทีมงานของผูบังคับบัญชา (ระดับกลางและระดับตน) ชวยในการบริหาร 

คุณภาพ (วางแผน) เชน Quality Team หรือ Team Planning  
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- ทีมในหนวยงานเดียวกัน  
- ทีมตางหนวยงานกนั  

3. ใชการบริหารดวยทีม/กลุมงาน (Management By Team Work)  
4. ใชการบริหารโดยใหโอกาสทุกคนมีสวนรวม (Management By Participation)  
5.ใชการบริหารโดยระบบและขอมูล (Management By Facts and Systematic Methods)  
6.ใชการบริหารดวยกิจกรรมที่ชวยแกไขปญหาและปรับปรุงงานอยางตอเนื่อง (Management  

By Activities) เชน คิวที คิวซี/มินิคิวซี 5ส.ขอเสนอแนะ ความปลอดภยัการบํารุงรกัษาทวผีล IS 9000  
จากความหมายและแนวทางความคิดเกีย่วกับ โครงการบริหารคณุภาพทั่วทั้งองคกร ท่ี

นักวิชาการทั้งหลายใหความหมายไวนัน้ทาํใหสามารถสรุปไดวา โครงการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร 
เปนระบบการบริหารคณุภาพที่มุงเนนสรางความพึงพอใจใหเกิดแกลูกคา โดยอาศัยหลักการบริหาร
ตางๆ ไมวาจะเปนวธิีการท่ีเปนระบบวิทยาศาสตร หรือหลักการบริหารแบบมีสวนรวมที่ใหพนักงาน
ทุกคน ทุกระดบัในองคกรมสีวนรวมในการสรางคณุภาพแกองคกร โดยอาศัยกจิกรรมตางๆ  

 
การดาํเนินงาน โครงการบรหิารคุณภาพทั่วทั้งองคกร ในรานสาขา บรษิัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน)  

1. หลกัการพืน้ฐานจัดการราน 5 ประการ (SAVEQ)  เปนปจจยัพื้นฐาน 5 ประการทีส่รางความ
พึงพอใจและสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา ที่นํามา ใชในการบริหารรานสะดวกซื้อ โดยมีหลักการ
ดังนี ้ 

S ยอมาจาก Service หมายถึง การบริหาร  
ลูกคารานสะดวกซื้อตองการความสะดวก การบริหารท่ีอบอุน สุภาพ ถูกตองรวดเรว็ รวมถึง

การแสดงออกทางสีหนาและทาทางตางๆ ตองแสดงออกดวยความเต็มใจและความเปนมิตร การแตง
กายที่สะอาดเรียบรอย รวมถึงการมีความรูเกีย่วกับสินคาที่สามารถแนะนําลูกคาได  

A ยอมาจาก Assortment หมายถึง การคดัเลือกสินคา  
คัดเลือกสินคาท่ีตรงตามความตองการของลูกคากลุมเปาหมายมาวางจําหนายซึ่งสินคาตอง

เปลี่ยนแปลงไปตามความตองการของลูกคา รวมถึงความสะอาดของตัวสินคาและการจัดเรียงท่ีช้ันอยาง
สวยงาม  

V ยอมาจาก Value หมายถึง ความคุมคา  
การทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการเขามาใชบริการในราน 7-Eleven จนทําใหเกิด

ความรูสึกคุมคาเมื่อเทียบกบัราคาที่ตองจายไป เมื่อเทียบกับทางเลือกอื่นๆ ที่ลูกคาม ี 
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E ยอมาจาก Environment หมายถึง สภาพแวดลอม  
การรักษามาตรฐานเรื่องความสะอาด ความเปนระเบยีบเรียบรอยและความปลอดภยั ตั้งแต

สภาพหนาราน พ้ืนที่ขาย หลังราน สินคาและอุปกรณ  
Q ยอมาจาก Quality หมายถงึ คุณภาพ  
คุณภาพดานสนิคา คือ รานตองดูแลเอาใจใสเรื่องคุณภาพสินคาทุกตัวท่ีวางจําหนายอยูในราน 

7-Eleven ใหสะอาดถูกตองตามหลักอาชีวอนามัยและ Food Safety คุณภาพดนบริการ คือ การบริการที่
ถูกตองตามหลัก Friendly Service สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  

2. แนวคิดเกี่ยวกับระบบบรหิารคุณภาพ (Quality Management System : QMS)  
เปนระบบที่มุงสรางความมัน่ใจใหกับลกูคา ภายใตความรวมมือของทุกคนเพื่อใหไดสินคา

หรือบริการทีต่อบสนองตอความตองการของลูกคาตอเนื่องเปนระบบ โดยอาศัยหลักการของ P-D-C-A 
และตัดสินใจบนหลักเหตุผลเปนวิทยาศาสตร (SCIENTIFIC) อาศัยขอมูลท่ีอยูบนความจริง 
(MANAGEMENT BY FACTS) ทั้งนี้บรษิทัฯไดอิงแนวความคิดบานแหงคุณภาพของ Dr. KANO 
(KANO’S HOUSE OF QUALITY) และหลักการบริหารคุณภาพ 8 ประการ โดยมหีลักการประกอบ
แนวคิดที่เกี่ยวของดังนี ้ 

หลักการบานแหงคุณภาพของ Dr. KANO (KANO’S HOUSE OF QUALITY)  
1. การมุงเนนกระบวนการ (Process Oriention)  
2. การทําใหเปนมาตรฐาน (Standardization)  
3. การปองกัน (Prevention)  
4. วงจรคุณภาพ (PDCA)  
5. การมุงเนนที่ลูกคา (Market – in)  
6. กระบวนการถดัไปคือลูกคา (The Next Process is Our Customer)  
7. การบริหารโดยขอเท็จจรงิและขอมูล (Fact and Data)  
หลักการบริหารคุณภาพ 8 ประการ  
1. องคกรท่ีมุงเนนลูกคา (Customer Focus Organization)  
2. ภาวะผูนํา (Leadership)  
3. การมีสวนรวมของพนักงาน (Involvement of People)  
4. การคิดและมองเปนกระบวนการ (Processes Approach)  
5. การบริหารงานเปนระบบ (System Approach to Management)  
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6. การตดัสินใจโดยใชขอเทจ็จริง (Factual Approach to Decision Making)  
7. การปรับปรงุอยางตอเนื่อง (Continual Improvement)  
8. ความสัมพันธกับผูสงมอบเพื่อประโยชนรวมกนั (Mutually Beneficial Suppliers  

Relationship)  
3. หลกัการและแนวคดิ Quality Store System Standard : QSS Standard  
เปนการนําแนวคิดหลักการพื้นฐานจัดการราน 5 ประการ (SAVEQ) ผสมผสานแนวคิด

เกี่ยวกับระบบบริหารคณุภาพ (Quality Management System : QMS)  
การริหารทัว่ไปเชิงคุณภาพของรานสาขา (Store Generic Management with QMS Concept)  
จากหลักการและแนวคิดตางๆ ที่ไดกลาวมาแลว บริษัทฯ ไดพัฒนาและกําหนดแนวทางการ

บริหารท่ัวไปเชิงคุณภาพของรานสาขา (Store Generic Management with QMS Concept) เพ่ือใหราน
สาขาใชสําหรับบริหารและปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ หลักการบริหารท่ัวไปเชิงคุณภาพของ
รานสาขา มีหลักการบริหารอยู 6 ประเดน็ คือ  

1. การกระจายและการบริหารเปาหมาย  
2. การบริหารทรัพยากร  
3. การปฏิบัติตามกระบวนการและลําดับการทํางานรายตําแหนง  
4.การเฝาตดิตามการดําเนนิงานของรานสาขาและการปฏบิัติการแกไข/ปองกัน  
5. การส่ือสารภายในรานสาขา  
6. การดูแลและควบคุมเอกสาร/บันทึกตางๆ ของรานสาขา  
การกระจายและการบริหารเปาหมาย (Policy Deployment and Management)  

วัตถุประสงค เพ่ือใหมั่นใจวาเปาหมายที่ทางบริษัทฯ ไดกาํหนดไวมกีารถายทอดไปยังรานสาขา เพ่ือใช
เปนแนวทางในการวางแผนปฏิบัติงานประจําวันของรานสาขา 

1. การกระจายเปาหมาย (Policy Deployment)  
รานสาขามีเปาหมายที่ตองดําเนินงานใหบรรลตุามที่บรษิทัฯ กําหนดไว 2 กลุมคือ  

1.1 กลุมเปาหมายและตวัช้ีวดัที่กําหนดไวในแตละป  
1.2 กลุมที่กําหนดไวเปนจุดควบคุม (Control Points) ในระดับภาพรวมของรานสาขา  

(Store Flow Level) ผูจดัการรานตองทําความเขาใจเปาหมายตางๆ ที่ไดรับมอบหมายแตละรานสาขา
และมีหนาที่เพ่ือวางแผนในการกระจายเปาหมายตางๆ ท่ีเกี่ยวของใหผูปฏิบตัิงานทกุตําแหนงภายใน
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รานสาขารับทราบ และปฏิบตัิงานตางๆ ใหบรรลุตามเปาหมายที่กําหนดไว ท้ังนี้บางตัวช้ีวดัอาจมีการ
กําหนดมาใหทางรานสาขานํามาใชในการบริหารงานไดเลย  

1.2 การบริหารเปาหมาย (Policy Management)  
ผูจัดการรานหรือผูทีไ่ดรับมอบหมายตองดําเนินการตางๆ ภายในรานสาขาใหบรรล ุ

ตามเปาหมายท่ีกําหนด อีกท้ังยังตองเฝาตดิตามผลลัพธที่เกิดขึ้นจริงวาบรรลผุลตามที่ตองการหรือไม 
และใชขอมลูที่เกิดขึ้นจริงมาทบทวนปรับปรุงการดําเนนิงานของรานสาขาใหดีขึ้นเรื่อยๆ  

2. การบริหารทรัพยากร (Resources Management)  
วัตถุประสงค เพื่อเปนแนวทางสําหรับการบริหารจดัการทรัพยากรตางๆ ภายในรานสาขา ซึ่ง

แบงไดเปน 2 กลุม คือ กลุมของการบริหารทรัพยากรบุคคลและกลุมของอาคารโครงสรางและอุปกรณ
เครื่องมือตางๆ  

2.1 การบริหารทรัพยากรบุคล  
2.1.1 การจดัการอัตรากําลังของรานสาขา  
ผูจัดการรานจะตองจัดตารางการทํางานรายสัปดาห (Job Assignment) ของ

สัปดาหถัดไปในทุกๆ วันศุกร และปรับปรงุเวลาการทํางาน ในกรณีทีพ่นักงานลืมลงเวลา เขา-ออก 
สําหรับกรณีท่ีมีพนักงานลาออกใหผูจดัการรานแจง FC และผูจัดการเขต เพ่ือขอกําลังคนทดแทน  

2.1.2 การสอนงานใหพนักงานปฏิบัติตามมาตรฐาน  
รานสาขาในกรุงเทพฯ และปริมณฑล พนักงานจะไดรับการอบรมกอนลงราน 

100 % และผูจดัการรานมีหนาท่ีดูแลการทํางานจนกวาจะมั่นใจวาพนกังานใหมมีความรู ความเขาใจใน
กระบวนการทํางาน ทั้งนีร้านสาขาในมณฑลใหดําเนินการสอนงานตามคูมือ On The Job Training 
(OJT)  

2.2 การบํารุงรกัษาอุปกรณสภาพท่ัวไปของรานสาขา และการทวนสอบอุปกรณและ
เครื่องมือตางๆ  

2.2.1 การตดิตามการเขาบํารงุรักษาอุปกรณ (PM), การทวนสอบอุปกรณ, 
สภาพทั่วไปของรานสาขา และการควบคุม มด หนู แมลง (Pest Control) ท้ังนี ้วันที่ผูใหบริการ 
(Supplier) จะเขาดําเนินงานครั้งถดัไปผูจัดการรานสามารถสังเกตจากสติ๊กเกอรการทวนสอบและ
สติ๊กเกอรการบํารุงรักษาอุปกรณ (PM) ที่ติดอยูท่ีอุปกรณนั้นๆ  
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2.2.2 ผูจัดการรานสาขาลงชือ่รับทราบการเขามาทํางานของผูใหบรกิาร 
(Supplier) ตามรอบการบํารงุรักษาอุปกรณ (PM) การทวนสอบอุปกรณ สภาพท่ัวไปของรานสาขา และ
การควบคุม มด หนู แมลง (Pest Control) โดยรานเก็บสําเนาการใหบรกิารของ Supplier ไว  

2.2.3 เมื่อพบวามีอุปกรณชํารุดผูจดัการรานแจงซอมกับทางคอลล เซอรวิส 
(Call Service) พรอมกับบนัทึกไวใน Log Book หากพบวาผูใหบริการ (Supplier) ยังไมเขามาดําเนนิการ
ตามระยะเวลาที่กําหนดไวในติดตามซํ้าทีห่นวยงานคอลล เซอรวิส (call Service)  

3. การปฏิบัติตามกระบวนการและลําดับการทํางานรายตําแหนง (Implementation of Process 
and Job Sequence)  

วัตถุประสงค เพื่อใหผูปฏิบตังิานที่เกีย่วของของรานสาขาทุกตําแหนง มีแนวทางในการ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและมีคณุภาพเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลกูคา  

3.1 ผูปฏิบัติงานที่เกีย่วของของรานสาขาทกุตําแหนงปฏบิัติงานโดยอางอิงไดจากผัง 
กระบวนการทาํงาน (Store Flow) และรายละเอยีดของลาํดับการทํางานที่อธิบายแยกตามตําแหนงงาน
และผลัดการทาํงานในบทที ่6 รายละเอียดการทํางานตามตําแหนงและผลัดการทํางาน  

4. การเฝาติดตามการดําเนินงานของรานสาขาและการปฏิบัตกิารแกไข/ปองกัน (Store 
Performance Monitoring and Corrective Action (CA)/Preventive Action (PA)  

วัตถุประสงค เพื่อใหทางรานสาขามีวิธีปฏบิัติตางๆ ในการเฝาติดตามผลการดําเนินการตางๆ 
ภายในรานสาขา และมีแนวทางที่ดําเนินการปฏบัิติแกไข (CA)/ปองกัน (PA) ไดอยางมีประสิทธภิาพ  

4.1 การเฝาตดิตามการดําเนนิงานของรานสาขา (Store Performance Monitoring)  
ผูจัดการรานและผูที่เกี่ยวของของรานสาขาตองเฝาติดตามผลการดําเนนิการที่เกีย่วของกับเปาหมายและ
ตัวช้ีวดัที่กําหนดไวในแตละป จุดควบคุม (Control Point) และจุดตรวจสอบในงานประจําวนั (Check 
Point) ตางๆ เพ่ือใหมั่นใจวาการดําเนนิการตางๆ ยังอยูในเปาหมายที่ตองการ ซึ่งถาพบวาผลลัพธท่ีได
ไมบรรลุตามที่ตองการหรือมีแนวโนมที่จะไมบรรล ุใหดําเนินการปฏบิัติการแกไข (CA) และ /หรือ
ปฏิบัติการปองกัน (PA) ตามหัวขอดานลาง  

4.2 การปฏิบัตกิารแกไข/ปองกัน (Corrective Action (CA)/Preventive Action (PA)  
4.2.1 ลักษณะของอาการที่ตองดําเนินการตางๆ  
4.2.2 เมื่อพบวาจุดตรวจสอบในงานประจํา (Check Point) ไมเปนไปตามที่ 

เปาหมายกําหนดไวใหดําเนนิการตามวธิีการแกไขเบื้องตน (Trouble Shooting) ที่ระบุไวใน รายระเอียด
การดําเนนิงานตามกระบวนการตางๆ ท่ีแยกออกตามตาํแหนงงานและผลัด โดยท่ีถาบางเหตุการณ



  42

ไมไดกําหนดวิธกีารไวหรืออาการปญหายงัไมกลับสูภาวะปกตใิหผูเกีย่วของพิจารณาดําเนินการแกไข
ปญหาเฉพาะหนานั้นๆ ใหแลวเสร็จ และดําเนินการปฏบิัติการแกไข (CA)/ปองกัน (PA) ตามที่ระบุไว
ในขอ 4.2.2 และ 4.2.3 ตอไป  

4.2.3 เมื่อพบวาจุดควบคุม (Control Point) ไมบรรลุเปาหมายแตยังไมเกนิ 
คาเกณฑขัน้ต่าํที่ยอมรับได (Cut Off) ใหเฝาติดตามอาการรวมถึงอาจจะหาทางบรรเทาอาการ หรือ
แกไขปญหาเฉพาะหนานั้นๆ ใหแลวเสรจ็ และอาจดําเนนิการปฏิบัติการแกไข (CA)/ปองกัน (PA) 
ตามที่ระบุไวในขอ 4.2.2 และ 4.2.3 ตอไป  

4.2.4 เมื่อพบวาจุดควบคุม (Control Point) ไมบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดและ 
เกินคาเกณฑขัน้ต่ําท่ียอมรับได (Cut Off) ใหดําเนินการปฏิบัติการแกไข (CA)/ปองกัน (PA) ตามท่ีระบุ
ไวในขอ 4.2.2 และ 4.2.3 ตอไป  

4.2.5 เมื่อพบวาเปาหมายและตัวช้ีวดัที่กําหนดไวในแตละปไมบรรลุตาม 
เกณฑมาตรฐานใหดําเนนิการปฏิบตัิการแกไข (CA)/ปองกัน (PA) ตามที่ระบุไวในขอ 4.2.2 และ 4.2.3 
ตอไป  

4.2.6 การดําเนนิการแกไข (Corrective Action : CA)  
1. ทบทวนลักษณะของอาการหรือปญหาที่พบ  
2. คนหาและระบุสาเหตุของปญหาท่ีพบ  
3. พิจารณาและประเมนิลําดบัความเรงดวนของการแกไขปญหา

สาเหตุตางๆ  
4. กําหนดวธิีการหารือมาตรการตางๆ ที่สอดคลองกับสาเหตุนั้นๆ  

พรอมจดัทําแผนการดําเนนิงานคราวๆ (Action Plan) ท่ีระบุกิจกรรมทีต่องการดําเนนิการ ผูรับผิดชอบ 
และระยะเวลาดําเนินการจนเสร็จสิ้น  

5. ดําเนินการตามแผนงาน (Action Plan) และบันทึกผลท่ีเกิดขึ้น  
6. ตรวจสอบและยืนยันผลการแกไข  

4.2.7 การดําเนนิการปองกัน (Preventive Action : PA)  
1. ระบุแนวโนมของอาการหรือปญหาท่ีมีโอกาสจะพบในอนาคต  
2. ประเมินวาอะไรที่คาดวานาจะเปนสาเหตุของแนวโนม หรือ 

ปญหาที่อาจจะเกดิขึ้นในอนาคต  
3. พิจารณากําหนดแนวทางเพื่อปองกันสาเหตุดังกลาว  
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4. กําหนดวธิการหารือมาตรการตางๆ ที่สอดคลองกับสาเหตุนั้นๆ  
พรอมจดัทําแผนการดําเนนิงานคราวๆ (Action Plan) ท่ีระบุกิจกรรมทีต่องการดําเนนิการ ผูรับผิดชอบ 
และระยะเวลาดําเนินการจนเสร็จสิ้น  

5. ดําเนินการตามแผนงาน (Action Plan) และบันทึกผลท่ีเกิดขึ้น  
6. ตรวจสอบและยืนยันผลการปองกนั  

5.การสือ่สารภายในรานสาขา (Internal Communication)  
วัตถุประสงค เพื่อใหมั่นใจวาขอมูลขาวสารที่สําคัญของรานสาขามีการส่ือสารกันอยางทั่วถึง  

5.1 ใหรานสาขาพิจารณาเนือ้หาและวิธกีารท่ีจะใชสื่อสารภายในราน  
5.2 การสอสารผานการประชุมใหปฏิบัติดงันี้  

5.2.1 FC เรียก ผูจัดการรานประชุม (ทุกสาขาในการดแูล)  
5.2.2 FC เรียกผูชวยผูจัดการ/พนักงานรานประชุม  
5.2.3 ผูจัดการ เรยีกพนักงานทั้งรานประชุม  
5.2.4 ผูชวยผูจดัการ หรือหัวหนาผลดั เรียกพนักงานประชุม  
หมายเหตุ ในกรณีที่บางรานสาขาไมสามารถติดบอรดได ใหปรับให 

เหมาะสมตามพื้นที ่ 
6. การดแูลและควบคุมเอกสาร/บันทึกตางๆ ของรานสาขา (Document and Record Control)  
วัตถุประสงค เพื่อกําหนดแนวทางและวธิีการในการจดัเกบ็เอกสารและบันทึกผลการ

ดําเนินงานตางๆ ภายในรานสาขา  
6.1 เอกสารและบันทึกตางๆ จะตองมีการจดัเก็บไวในแฟมเอกสารอยางเปนหมวดหมู

รายระเอียดดังนี้  
6.1.1 เอกสารที่ตองจัดเก็บในแฟม  

1. เอกสารและบันทึกตางๆ จากสวนกลาง  
2. Audit ทรัพยสิน และ Audit สินคา   
3. Action List จาก QSI สวนกลาง และ FC  
4. สําเนาการเขามาใหบิการของ Supplier  
(เชน 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 บันทึกหรือแบบฟอรมมากกวา 1 ชนิด ในแฟม 
เดียวกันในการจัดทําดัชนีเอกสาร (Index) ไวดวย  

6.3 การจัดเรียงเอกสารหรือบันทึกในแฟมใหจัดฉบับลาสุด (update) อยูดานบน  
และใหเก็บเอกสารเขาแฟมทุกๆ สิ้นวัน  

6.4 กําหนดบรเิวณหรือพื้นทีส่ําหรับการจัดเก็บเอกสารตางๆ รวมถึงสื่อชั่วคราว สื่อ 
ถาวรและโปสเตอร (Poster ) ตางๆ ภายในรานใหเหมาะสมและเปนหมวดหมู  

6.5 โปสเตอร (Poster) ตาง ๆ ที่ติดไวเพื่อการส่ือสารภายในรานจะตองอยูในสภา 
สมบูรณอานไดชัดเจน ตัวอักษรไมลบเลือนหรือซีดจาง  

6.6 เอกสารและบันทึกตางๆ ใหจัดเก็บตามระยะเวลาทีร่ะบุไว  
ทําไมตองจึงตองทํา TQM 
TQM เปนระบบการจัดการที่เนนมนษุย (A people-focused management system) กลาวคือ 

เปนกระบวนการทางวัฒนธรรมที่มุงเปลี่ยนแปลงคนทั้งหมดในองคการ เพื่อใหหันมาสนใจปรับปรงุ
คุณภาพอยางตอเนื่อง โดยมีเปาหมายสูงสุด คือการสรางความเปนเลิศในระดับโลก TQM มีความหมาย
หลายอยางในตัวเอง กลาวคือเปนทั้งกลยุทธ เทคนิค ระบบการจัดการ รวมไปถึงปรัชญาและเครื่องมือ
ในการแกปญหาขององคการ สาเหตุที่ TQM มีความสําคญัก็เพราะการเปลี่ยนแปลงทางดานการผลติ  
การตลาด และการเงนิ เนื่องจากองคการตองการพฒันาประสิทธิภาพเพือ่ตอสูกับการแขงขัน โดยมี
กระแสโลกาภวิัฒนเปนตัวเรงตลาดและการแขงขันเปดกวางออกอยางไรพรมแดน องคการตองหาทาง
ลดตนทนุและเพิ่มคุณภาพ เพื่อเอาตัวรอดและสรางความเจรญิกาวหนา ประกอบกับมีตัวอยาง
ความสําเรจ็ของ TQM จากกิจการตาง ๆ ทั้งในประเทศญี่ปุน ประเทศตะวนัตกและประเทศอื่น ๆ ท่ัว
โลก (เรืองวิทย เกษสุวรรณ, 2549) 
 Dr.Deming ไดริเริ่มวงจรเดมิ่ง “Deming Cycle” เพ่ือแสดงถึงหลักการทํางาน Plan – Do – 
Check – Action เพ่ือการบริหารที่ดี ซ่ึงการจดัการที่ดีจะตองมีการวางแผน หรือพัฒนาเปาหมายสําหรับ
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แผนงานและกาํหนดระยะเวลาแลวเสร็จตามแผน หลังจากนั้นแผนตองถูกนําไปปฏิบตัิผล การปฏิบัติ
จะตองถูกตรวจสอบหรือทบทวนตามระยะเวลาที่กําหนด และในที่สุดผูบริหารจะตองพิจารณา
ดําเนินการหรอืตัดสินใจในการดําเนนิการขั้นตอไป     
   
ภาพที่ 2.2: แสดงใหเห็นวาทาํไมตองมีการทําการประกันคุณภาพท่ัวท้ังองคกร 

 
ท่ีมา: เรืองวิทย เกษสุวรรณ. (2549). หลัก TQM และการประยุกตใช. วารสารดํารงราชานุภาพ. 7(64), 

19 – 50. 
 

วตัถุประสงคท่ัวไปของ TQM   
 1. เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  
 2. เพื่อพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่องในกิจกรรมทกุดาน  
 3. เพื่อความอยูรอดขององคกรและสามารถเจรญิเติบโตอยางไมหยุดยัง้ ภายใตภาวการณ
แขงขันที่รนุแรง  
 4. เพื่อยกระดบัคุณภาพชวีิตของพนักงานทุกคน  

กฎหมายคุมครองผูบริโภค 

เทคโนโลย ี บริษัทประกนัภัย 

คูแขง 
ความรับผิดชอบ

ในวิชาชีพ 

 หนวยราชการ มาตรฐานของสินคาหรือ
บริการตามกฎหมาย ความตองการและความคาดหวัง

ของลูกคาหรอืผูรับบริการ 
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 5. เพื่อรกัษาผลประโยชนของผูถือหุน  
 6. เพื่อแสดงความรับผดิชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม 

TQM  มี หลักการที่สําคญั 3 ประการ คือ 
 1. การใหความสําคัญกับลกูคา (Customer Oriented) 
 ลูกคาเปนสาเหตุสําคัญที่ทําใหธุรกิจอยูรอด และความมุงหมายเดียวของธุรกิจ คือ การสราง
และรักษาลูกคาการใหความสําคัญกับลกูคาจะไมถูกจํากดัอยูทีลู่กคาจรงิๆหรือท่ีเรียกวา ลูกคาภายนอก 
(External Customer) ท่ีซื้อสินคาหรือบรกิารของธรุกิจเทานั้น แตจะขยายตัวคลอบคลมุไปถึงพนักงาน 
หรือหนวยงานที่อยูถดัไปจากเราซึ่งรอรับผลงานหรือบริการจากเรา ทีเ่รยีกวา ลูกคาภายใน (Internal 
Customer) โดยเราจะทาํหนาท่ีเปน ผูที่สงมอบภายใน (Internal Supplier) ในการสงมอบผลงานและ
สรางความพอใจใหแกพวกเขา ซึ่งจะสรางความสัมพันธตอเนื่องกันเปน หวงโซคุณภาพ (Quality 
Chain) 

2. การพัฒนาอยางตอเนือ่ง (Continuous Improvement) 
 องคการที่จะทาํ TQM จะตองกลาตดัสินใจ แกไขปรับปรงุ และเปลี่ยนแปลง กอนท่ีจะไมมี
โอกาสแมจะดาํรงอยูตอไปในสังคมซึ่งเราสามารถดําเนนิงานไดดังนี ้
  2.1 ศึกษา วเิคราะหและทบทวนขอมูลการดําเนินงานและสภาพแวดลอมเพื่อหา
แนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงคุณภาพของระบบและผลลพัธอยางสรางสรรค และตอเนื่อง 
  2.2 พยายามหาวิธใีนการแกไขปญหา และพัฒนาการดําเนินงานที่เรยีบงายแตให
ผลลัพธสูง 
  2.3 ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลงานอยางเปนระบบ เปนธรรมชาติและไมสราง
ความสูญเสียจากการตรวจสอบ 

3. สมาชกิทุกคนมีสวนรวม (Employees Involvement) 
 ตั้งแตพนักงานระดับปฏิบัตกิาร จนถึงหัวหนาคณะผูบรหิาร (Chief Executive Officers) หรือ 
CEOS ที่ไมใชเพียงปฏิบัติงานแบบขอไปทเีทานั้นแตตองมีความเขาใจและยอมรับในการสรางคุณภาพ
สูงสุดใหเกิดขึน้ ไมเฉพาะบคุคลในหนวยงาน แตทุกหนวยงานจะตองรวมมือกันในการพฒันาคุณภาพ
ของธุรกิจอยางสอดคลองและลงตวั โดยมองขามกําแพงหรือฝาย/แผนกที่แตกตางกนั แตทุกคนตอง
ปฏิบัติงานในฐานะสมาชิกขององคการคุณภาพเดยีวกัน เพื่อใหสมาชิกสามารถทํางานใหถูกตองตัง้แต
เริ่มตน และถกูตองเสมอ โดยอาจจะจัดตั้งทีมงานขามสายงาน (Cross Functional Team) เขามารวม
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รับผิดชอบในการดําเนนิงาน และพัฒนาคุณภาพของธรุกจิอยางตอเนื่อง โดยทีมงานจะเปนกลจกัร
สําคัญในการผลักดนัธรุกิจไปขางหนาอยางสม่ําเสมอ 
 
ภาพที ่2.3: แสดงหนาท่ีของลูกคาและผูสงมอบ 
 

ลกูคา ผูสงมอบ 

1. ใครเปนลกูคาที่ตองการผลงานของเรา 1. ใครเปนผูสงมอบของเรา 

2. อะไรเปนความตองการที่แทจริงของลกูคา 2. อะไรเปนความตองการทีแ่ทจริงของเรา 

3. เราจะหาความตองการของลุกคาไดอยางไร และเรา
สามารถรับรูการเปลี่ยนแปลงความตองการของลกูคา
ไดอยางไร 

3. เราจะสื่อสารความตองการของเราถึงผูสง
มอบอยางไร และเราจะทําใหผูสงมอบเขา
ใจความตองการของเราอยางไร 

4. เราจะวัดความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของลกูคาไดอยางไร 

4. ผูสงมอบของเรามีความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของเราหรือไมและ
เพียงใด 

5. เรามีความสามารถในการตอบสนองตอความ
ตองการของลกูคาหรือไมและเราตอปรับปรุง เพ่ือให
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีขึ้น
อยางไร 

5. ถาเรามีความตองการเปลีย่นแปลงเราจะแจง
ตอผูสงมอบอยางไร 

6. เราสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
ตลอดเวลาหรอืไม และเราจะสามารถปองกันไมใหเกิด
ปญหาการไมสามารถตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคาไดอยางไร 

  

 
ท่ีมา: เรืองวิทย เกษสุวรรณ. (2549). หลัก TQM และการประยุกตใช. วารสารดํารงราชานุภาพ. 7(64), 

19 – 50. 
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 การประยุกตใช TQM ในเชงิปฏิบัติ 
 TQM (Total Quality Management)  ถือเปนกลยุทธอยางหนึ่งที่จะชวยเพิ่มขีดความสามารถใน
การแขงขันขององคกรในทุก ๆ ดาน  ปจจบุันผูบริหารระดับสูงขององคกรหลายแหงมีความประสงคที่
จะนํา TQM  มาประยุกตใช  ซึ่งผูบริหารเหลานี้หลายทานไดศึกษาปรชัญาและแนวคิดพ้ืนฐานของ 
TQM ไปบางแลวแตยังไมสามารถมองภาพในเชิงปฏิบตัิไดอยางชดัเจน  ดังนั้นบทความนี้จึงเปนการ
แนะนําใหผูบริหารทราบโดยสังเขปวาการนํา TQM  มาประยุกตใชในเชิงปฏิบัติน้ันควรจะมกีิจกรรม
อะไรบางที่จะตองดําเนินการใหสอดคลองกับปรัชญาและแนวคิดพ้ืนฐานของ TQM 
 การนํา TQM มาประยุกตใชในเชิงปฏิบัตนิั้นมีกิจกรรมที่สําคัญอยางนอย 6 ประการ ท่ีผูบริหาร
จะตองดําเนินการในองคกรของตนเองดังนี้ 
 1.   การฝกอบรมทางดานคุณภาพ 
 ความเขาใจ TQM ที่ถูกตองเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดในการดําเนนิการอยางมีประสิทธิผล
ดังนั้นพนักงานทุกระดบัจะตองไดรับการอบรมใหทราบถึงปรัชญาแนวคิดพืน้ฐานของ TQM เครือ่งมือ
ท่ีจะนํามาใชในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง  บทบาทของพนักงานแตละระดับ   ตลอดจนประโยชนที่
องคกรและตัวพนักงานจะไดรับในการทํากจิกรรม TQM ซึ่งหากพนักงานยังไมเขาใจในประเดน็เหลานี้
ก็อาจเกดิการตอตานในการทาํกิจกรรมและสงผลใหเกิดความลมเหลวในที่สุด 
 2.   การบริหารงานประจําวนั (Daily Management) 
 องคกรจะตองมีการกําหนดระบบหรือกระบวนการบริหารงานประจําวนั ตลอดจนมาตรฐาน
ในการปฏิบัติงานตางๆ เพื่อใหพนักงานรับทราบถึงขั้นตอนของระบบงาน หนาที่ของตนเอง และ 
วิธกีารทํางานที่ถูกตอง  (เปรียบเสมือนกบัการเขยีน Procedure และ Work Instruction ในการทํา 
ISO9001:2000  แตควรจดัทาํใหครบทุกหนวยงาน)  ท้ังนี้ผูบริหารควรกําหนด  KPIs  (Key 
Performance  Indicators)   ของระบบงานประจําวนัไวดวยเพ่ือเปนเปาหมายในการปรบัปรุงพัฒนา 
ของหนวยงานตาง ๆ 
 3.   การบริหารนโยบาย (Policy Management) 
  3.1  การกําหนดนโยบาย 
        (1)   ผูบริหารระดับสูงจะตองกําหนดนโยบายในการบรหิารงานและประเด็นที่
ตองการปรับปรุงพัฒนา โดยพิจารณาถึงความจําเปนเรงดวนและความสําคัญตอความอยูรอดขององคกร 
เชน การเพิ่มยอดขาย, การลดตนทุน, การเพิ่มประสิทธภิาพของกระบวนการผลิต เปนตน 
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         (2)   กําหนดวตัถุประสงค/เปาหมายใหเปนตัวเลขที่ชัดเจน เพื่อเปนระดับหรือผลของ
การปรับปรุงท่ีตองการในแตละประเดน็ และตองมกีรอบเวลาที่ชัดเจน 
         (3)   กําหนดกลยุทธที่สามารถอธิบายถึงกิจกรรมที่จะตองดําเนินการไดอยางเปน
รูปธรรมพนักงานอานแลวตองเขาใจ  วาผูบริหารอยากใหทําอะไร และทําอยางไร เพ่ือใหสามารถบรรลุ
วัตถุประสงค 
          (4)  การกระจายนโยบาย (Policy   Deployment) ประเดน็ที่จะปรับปรงุ, วัตถุประสงค/ 
เปาหมาย และกลยุทธทีผู่บรหิารระดับสูงกาํหนดตองมีการกระจายลงสูทุกระดับอยางเปนระบบเพื่อให
แตละระดับทราบถึงส่ิงที่หนวยงานตนเองจะตองทําและทราบถึงเปาหมายของหนวยงาน  ซึ่งในระดับ
ลางจะชัดเจนเปนแผนปฏิบัติ ดังแผนภูมิ  
 
ภาพที่ 2.4: แสดงการบริหารนโยบาย (Policy Management) 
 

นโยบายของ  CEO 
ประเด็นปรับปรุง, เปาหมาย, กลยุทธ 

    
นโยบายของ Department Manager 
ประเด็นปรับปรุง, เปาหมาย, กลยุทธ 

 
นโยบายของ  Section Manager 
ประเด็นปรับปรุง, เปาหมาย, กลยุทธ 

 
แผนปฏิบัต ิ
หัวขอปฏิบัติและกําหนดเวลา 

 
ท่ีมา: เรืองวิทย เกษสุวรรณ. (2549). หลัก TQM และการประยุกตใช. วารสารดํารงราชานุภาพ. 7(64), 

19 – 50. 
 
 

CEO 

  Department Manager 

 Section Manager 

 Supervisor 
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 3.2   ดําเนินการตามนโยบายและแผนงานที่วางไว   ทําการบันทึกผลของการดําเนินการและ 
นําผลของการดําเนินการตรวจสอบ เทียบกับวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่กําหนดเปนระยะๆ 
 3.3   ผูบริหารระดับสูงจะตองมีการประชุมเพื่อทบทวนนโยบาย,วตัถุประสงคและกลยุทธ 
อยางตอเนื่องเพื่อพิจารณาวาจะตองมีการปรับเปลี่ยนนโยบาย,   วัตถุประสงค และกลยุทธใหเหมาะสม
กับสถานการณอยางไรหรือไม 
 4.   การบริหารขามสายงาน (Cross Functional Management) 
 จุดมุงหมายเพือ่ปรับปรุงระบบงานที่มีความเกี่ยวของกบัหลาย ๆ ฝาย เชน  ระบบการพัฒนา 
ผลิตภณัฑใหมซึ่งมีความเกีย่วของกนัทั้งฝายการตลาด ฝายวิศวกรรม ฝายผลิต ฝายควบคุมคุณภาพ 
ฯลฯ  ซึ่งปญหาสวนใหญของระบบการบรหิารขามสายงานนั้น  มักจะเปนปญหาอันเนื่องมาจาก 
ผูบริหารระดับสูง เชน ผูบริหารระดับฝายตางคนตางทํางานไมมีการประชุมตัดสินใจรวมกันในประเด็น
ท่ีสําคัญ หรือเกี่ยงความรับผดิชอบเนื่องจากไมมรีะบบงานที่ชัดเจน 
 แนวทางการปรับปรุงระบบการบริหารขามสายงาน  มีดังนี้ 
 (1)   แตงตัง้ Cross Functional Management Committee โดยประธานควรเปนกรรมการ
ผูจัดการ 
 (2)   การดําเนนิงานของคณะกรรมการ 
          (2.1)   รับผดิชอบการจัดทํา  Flow  Chart  ของระบบบรหิารขามสายงานใหชัดเจนทกุ
ระบบ 
                            (2.2)    ดําเนินการตรวจวเิคราะหระบบงานตาม  Flow  Chart  ที่กําหนด 
                            (2.3)    รวมกันเสนอความคิดเห็นในการปรับปรุงระบบ 
                            (2.4)    ดําเนินการและตดิตามประสิทธิผลของการปรับปรุง 
 5.   กจิกรรมกลุมยอย (Small Group Activity) 
 การจัดใหมีกจิกรรมกลุมยอย เชน กิจกรรม 5ส,  กิจกรรมกลุมคณุภาพ QCC  น้ัน   มี
จุดมุงหมายเพือ่ใหพนักงานระดับปฏิบตัิทกุคนไดมีสวนรวมในการปรบัปรุงพัฒนางานอยางตอเนือ่ง 
ซ่ึงเปนแนวคิดพ้ืนฐานอยางหนึ่งของ TQM  และในการดํารงรักษากจิกรรมกลุมยอยไมใหสูญสลายไป  
ผูบริหารควรจดัตั้งหนวยงานสงเสริม TQM เพื่อฝกอบรม สรางแรงจูงใจและผลักดันใหพนักงาน
รวมกันทํากิจกรรมกลุมยอยอยางสม่ําเสมอ 
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 6.   ตรวจวินจิฉัยโดยผูบริหารระดับสูงสุด ( Top Management Diagnosis) 
 จุดมุงหมายเพือ่ใหผูบริหารระดับสูงสุดตรวจสอบวา  นโยบายการบริหารที่กําหนดไวไดถกู
นําไปกระจายและปฏิบตัิโดยหนวยงานตางๆหรือไมอยางไร และถกูตองตามแนวทางของ TQM 
หรือไม   ซึ่งผูบริหารระดับสูงสุดควรทําการตรวจวนิิจฉยัอยางตอเนื่องเปนระยะๆ   พรอมทั้งให
คําแนะนําแกหนวยงานตางๆ หากการดําเนินการผิดเพ้ียนไปจากวัตถปุระสงคท่ีตองการ 

แนวทางการสงเสริม TQM  ภายในองคกร 
 1.  ผูบริหารระดับสูงตองมีศรัทธาและมีความเชื่อมั่นวา TQM  จะสามารถชวยปรับปรุงพัฒนา
องคกรไดอยางยั่งยืน 
 2.  นํา TQM มาเปนนโยบายในการบริหารธุรกิจ และประกาศใหพนักงานทุกคนไดรบัรู 
 3.  จัดตั้งหนวยงานสงเสริม TQM  เพื่อเปนหนวยงานหลักในการผลกัดันการดําเนินงานตาง ๆ 
ในกจิกรรม TQM  ใหเกิดขึน้ไดอยางเปนรูปธรรม 
 4.  จัดตั้ง TQM  Steering   Committee โดยมีกรรมการผูจัดการเปนประธาน เพ่ือกําหนด
นโยบาย, ผลักดันการดําเนินการ, ตดิตามผลและแกปญหาหลัก ๆ ในการทํากจิกรรม TQM 
 5.  หาที่ปรึกษา (Consultant)  หากคิดวาจําเปน 
 6.  กําหนด  Road Map ของการทํา TQM  และแผนงานหลัก 
 7.  ดําเนินการฝกอบรมตามแผนงานที่กําหนด 
 8.  ดําเนินการลงมือปฏิบัตใินกิจกรรมตาง ๆ ของ TQM 
 9.  ผูบริหาระดับกลางตรวจสอบการปฏิบตัิและแกไขปญหาที่เกิดขึน้ 
 10. ผูบริหารระดับสูงตรวจวนิิจฉัย (Diagnosis)  ผลการดาํเนินงาน TQM เปนระยะๆ 
 11. ประเมินผลงานประจําป 
บทบาทของผูบริหารในระดบัตาง ๆ ในการทํากจิกรรม TQM ผูบริหารระดับสูง 
“ศรัทธาตองมากอน  ถาเบอร 1  ไมเอากอ็ยาเสียแรงทํา” 
 1.  กําหนดวิสัยทัศน, นโยบายและเปาหมายของการทํากจิกรรม TQM  ซึ่งควรกําหนดเปาหมาย
ท้ังระยะส้ัน  ระยะกลางและระยะยาว 
 2.  กําหนด  Road Map และแผนงานหลักของการทํา TQM 
 3.  แสดงความมุงมั่น มีความเปนผูนําและสรางวฒันธรรมแบบ TQM 
 4.  มอบหมาย และกระจายนโยบายสูการปฏิบัต ิ
 5.  สนับสนุนในทุก ๆ ดาน 
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 6.  แสดงความเปนผูนําและเปนตัวอยางทีด่ีในการทํากิจกรรม 
 7.  ตรวจวนิิจฉัยและพัฒนาระบบที่มีอยูใหดียิ่งขึ้น 
ผูบริหารระดบักลาง 
“ตองทํางานหนักขึ้น เพราะรับท้ังบนและลาง” 
 1.  รับผดิชอบและสนับสนนุใหเกิดการปฏิบัติกจิกรรม TQM  ในหนวยงานของตนให
สอดคลองกับนโยบายของผูบริหารระดับสูง 
 2.  อบรมใหความรูและจงูใจผูใตบังคับบญัชาใหรวมมอืกันทํากิจกรรม 
 3.  ติดตามความคืบหนาและแกปญหาท่ีเกดิขึ้นในหนวยงาน 
 4.  สรางมาตรฐานและเปนตวัอยางที่ดแีกผูใตบังคับบัญชาในการปฏิบัต ิ
 5.  กระตุนและสรางบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 
 6.  ประสานงานและรวมมือกับสวนงานอืน่ ๆ ท่ีเกี่ยวของ 
ผูบริหารระดบัลาง 
“ขาดฟนเฟองตวัเลก็ ๆ อยาหวังจะใหระบบเดิน” 
 1.  ควบคุมการปฏิบตัิงานตามมาตรฐานทีส่รางขึ้น 
 2.  จูงใจผูใตบงัคับบัญชาใหรวมมือกันทํากิจกรรม 
 3.  ตรวจสอบและติดตามปญหาที่เกิดขึน้ในการปฏิบัตแิละรายงานใหผูบังคับบัญชารับทราบ 
 4.  รับทราบขอมูลที่จําเปนจากพนักงาน 
 5.  ใหขอมูลทางดานเทคนิคท่ีจําเปนแกผูบริหารระดับกลางเพื่อปรับปรงุงาน 
 ในชวงเริ่มตนของการทํา TQM มาประยกุตใชในองคกรเปนสิ่งที่ผูบรหิารตองมีความมุงมั่น
และใชความพยายามเปนอยางสูง   เนื่องจากเปนการเปลีย่นแปลงวิธกีารบริหารและพฤติกรรมการ
ทํางานของพนกังาน  ซึ่งพนกังานในองคกรอาจไมเคยชนิและเกิดการตอตาน  ดังนัน้ผูบริหารจงึควร
ช้ีแจงถึงความจําเปนและประโยชนที่พนักงานจะไดรับจากการกิจกรรม TQM   ใหชัดเจนเพื่อลดปญหา
ดังกลาวใหนอยลง   และหลงัจากที่ไดทํา  TQM  ดวยวธิกีารทีถู่กตองไปสักระยะหนึ่งแลว   จะเห็นถึง
การเปลีย่นแปลงขององคกรในทิศทางที่ดขีึ้น   องคกรมคีวามสามารถในการแขงขนัมากขึ้น และ
สามารถดํารงอยูไดในธุรกิจระยะยาว 

ปจจัยแหงความสําเร็จในการประยกุตใช TQM 
 การนํา TQM มาใชไมใชเรื่องงาย ๆ เพราะ TQM เปนเรื่องที่ซับซอน ละเอียดออน และ
เกี่ยวของกับทกุคนองคการ ดังนั้น ถึงแมผูบริหารจะดําเนินการตามขัน้ตอนการนํา TQM ไปปฏิบตัิ 
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  การบริหาร 
 

แบบเปดตําราทํา (Open Book Approach)แลวก็ตาม โครงการ TQM ก็อาจจะลมเหลวอยางไมเปนทา 
เพราะผูปฏิบัตขิาดความเขาใจ และไมตระหนักถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอความสําเรจ็หรือความลมเหลว 
ในการเปลี่ยนแปลงองคการ  ท่ีเรยีกวา  กญุแจแหงความสาํเร็จ (Key Success Factors) หรือ KSFs โดยท่ี
เราสามารถสรปุ KSFs  ที่ชวยใหการนํา TQM มาประยกุตจนประสบความสําเรจ็ ซึ่งประกอบดวยปจจัย
ท่ีสําคัญตอไปนี้ 
 
ภาพที่ 2.5: แสดงแผนภูมิปจจัยแหงความสาํเร็จในการทํา TQM 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

              ภาวะผูนํา   ความกลา 
 

 
ความรู    ความศรัทธา 

                      และความเขาใจ            และมุงมั่ง 
 
           
 

ท่ีมา: Deming, W.E. (1993). The New Economics. Cambridge, MA: MIT Press. 
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              1.  ความรูและความเขาใจ  (Knowledge and Understanding) 
เปนจุดเริ่มตนของความสําเรจ็หรือลมเหลวในการทํา TQM ดังที่ Deming, W.E.  

(1993)  กลาววา ไมมีอะไรทดแทนความรูได  (There is no substitute for knowledge.)  เนื่องจาก  
TQM เปนปรชัญาในการบรหิาร จึงตองดําเนินงานดวยความเขาใจอยางแทจริง  ไมใชคิดเองเออเอง  
หรือทํางานแบบครั้งตอครั้ง  แตผูบริหารและผูรับผิดชอบในการทํา TQM จะตองมวีิสยัทัศน  กลยุทธ  
แผนงาน  และวิธีปฏิบัติที่ชัดเจน  ไมเชนนัน้การสรางองคการคณุภาพสมบูรณแบบจะไมสามารถ
เกิดขึ้นได  เพราะความรูและความเขาใจทีผ่ิดพลาดจะทําใหการเริ่มตนโครงการ TQM หรือ  
การดําเนนิงานผิดทิศทางจนไมสามารถแกไขได 
 2.  ความศรัทธาและมุงมั่น  (Faith and Commitment) 
 ในหลักการและความสําเร็จของ TQM ทําใหสมาชิกทุกคนรวมแรงรวมใจในการปฏิบัติงาน  
แกไขปญหา และฟนฝาอุปสรรคตาง ๆ เพราะการสรางวฒันธรรมแลองคการ TQM ตองอาศัยความ
ทุมเทและเสียสละอยางมาก  แตก็ตองเกิดขึน้จากความเขาใจที่แทจริง  มใิชศรัทธาและมุงมั่นแบบ 
งมงาย ที่รับแนวคิดมาปฏิบัติอยางไมไตรตรองใหรอบคอบ เพราะองคการ TQM  เปนสังคมความรู 
(Knowledge Society)  ที่สมาชิกจะตองเรยีนรูอยางมีเหตุผลและพยายามแกไขปญหาอยางตอเนื่อง  
ไมใชการเรียนรูแบบไสยศาสตร (Superstitious Learning) ซึ่งเปนการยอมรับในเรื่องตาง ๆ อยางไมมี
เหตุผล  และจะสรางผลเสียขึ้น  มากกวาผลดีที่ไดรับในระยะสั้นเทานัน้ 
 3.  ภาวะผูนาํ  (Leadership) 
 ผูบริหาร และสมาชิกทุกคนในองคการตองมีความเปนผูนําในตนเอง โดยที่ตองตัดสนิใจ ทําใน
ส่ิงที่ถูก (Do the right things.) ไมใชเพียงแตทําสิ่งตาง ๆ ใหถูก (Do the things right.) ตามที่ไดรับ
มอบหมาย หรือเคยปฏิบัติมาเทานั้น โดยผูบริหารจะตองเปนแมแบบ (Role Model) ทั้งในการทํางาน  
การยอมรับในปรัชญาคุณภาพ  การเปลีย่นแปลง  และการรับผดิชอบในการกระทําของตนและลูกนอง  
ขณะที่สมาชิกทุกคนตองมีความเปนผูนําในตนเอง  และเปนผูนําของกลุม  โดยไมเพยีงแตปฏิบัติงาน
ตามคําสั่ง  หรือเพื่อเอาใจเจานายเทาน้ัน  แตจะตองคิด  วเิคราะห  พยายามทํางาน  และพัฒนาตนเอง  
และทีมงานใหดีขึ้นอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง 

4.  ความกลา  (Courage) 
เปนพื้นฐานสําคัญของการเปนผูนํา  การสรางสรรค  และนวัตกรรมใหม ๆ ที่จะตองคิด 

นอกกรอบของความเชื่อ  กฎเกณฑ และแนวทางปฏิบัติเดิม  โดยสมาชกิในองคการ TQM จะตองกลาที่
จะตัดสินใจ  เปลี่ยนแปลง  รับผิดชอบและแกไขในการดําเนินงานของตนและของกลุม  แตเปนเรือ่งที่
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นาเปนหวงมากในปจจุบัน  ท่ีความกลาหาญกลายเปนคานิยม (Value) ที่ถอดถอยลงทุกทีในองคการ
และสังคมไทย  เนื่องจากทุกคนตางพยายามเอาตัวรอด  ปกปองผลประโยชนของตนเปนหลัก  โดยคน
สวนใหญชอบ  ตัดสินใจแบบแทงกั๊ก  หรอื Play  Safe เสมอ  หรือแสดงความกลาแบบบาบิ่น  ขาดสติ
ยั้งคิด และทําเพื่อความตองการของตนเทานั้น  ซึ่งเปนเพยีงแตการแสดงพฤติกรรมทีห่ยาบชา  กักขฬะ 
และสันดานดบิออกมา  ตามท่ีเราไดรับรูจากสื่อตาง ๆ เทานั้น 

5.  การบริหารระบบ (System Management) 
TQM  เปนงานที่ตองวางแผนและดําเนินงานรวมกนัทั้งองคการ  โดยกําหนดวิสัยทัศน   

กลยุทธ  และแผนแมบทรวม (Integrated Master Plan) ซึ่งมีความครอบคลุมในการพฒันาศักยภาพของ
องคการ  แตตองยืดหยุนและสามารถปรับตัวใหสอดคลองกับขอจํากัดและความผันผวนของเหตุการณ  
ซ่ึงจะกําหนดขึ้นจากความเขาใจ  และการคิดอยางเปนระบบ (System Thinking) ไมใชการทําโครงการ
ทดลอง  โดยแยกเปนสวน ๆ และคอย ๆ ดําเนินการครั้งละหนวยงานหรือสองหนวยงาน  โดยวางแผน
ปฏิบัติเปนครัง้ ๆ ไป (One At A Time) เพราะแทนทีจ่ะสรางเสริมการเปนองคการ TQM กลับจะ
กลายเปนการจัดการคุณภาพเฉพาะสวน (Partial Quality Management) ที่ไมสามารถบูรณาการเขาเปน
องคการคณุภาพที่แทจริง 
 สุดทาย ความสําเร็จในการทาํ TQM น้ันอยูท่ีคน  ซ่ึงจะตองมีความเชื่อมั่น  พรอมทีจ่ะเรียนรูใน
การทํางาน และผูบริหารตองไมใจรอน เพราะการสรางองคการ TQM จะเริ่มเกดิผลที่เปนรูปธรรม  เมื่อ
เราดําเนินงานจนถึงระดับทีท่ําใหสมาชิกสวนใหญในองคการเห็นความสําคัญของคุณภาพ และการ
พัฒนาอยางตอเนื่อง  โดยสมาชิกในองคการ TQM จะไมพอใจตอคุณภาพ  หรือความสําเร็จในปจจุบัน
เทานั้น  แตตองหม่ันตรวจสอบ วิเคราะห และแกไขใหปฏิบัติงานกาวหนายิ่ง ๆ ขึ้นไป 
 
สาเหตุท่ีการประยกุต  TQM  ลมเหลว 
 TQM ไมใชแคเทคนิคการจดัการคุณภาพ  หรือการสรางประสิทธิภาพในการทํางานเทานั้น   
แตเปนปรัชญาการบริหารงานสมัยใหมท่ีใหความสําคัญกับการสรางความไดเปรยีบในการแขงขนั 
(Competitive Advantage) ผานคุณภาพและความพอใจของลูกคา  ซึ่งตองแทรกตัวเขาไปในวัฒนธรรม
ขององคการ  โดยใหความสาํคัญกับลูกคา  และสรางเสรมิพนักงานใหมีสํานึกรับผิดชอบและมีสวนรวม
ตออนาคตขององคการ  ผานการหาแนวทางปฏิบัติใหดียิ่ง ๆ ขึ้นไป  เพราะการทํางานใหดีที่สุดในวันนี้  
ยังไมเพียงพอตอความอยูรอดและอนาคตของธุรกิจ  แตผูบริหารในทกุธรุกจิจะตองมั่นใจวาองคการ
ของเราสามารถทํางานใหดีขึ้นในทกุ ๆ วัน และมีพัฒนาการตอเนื่องอยางไมหยุดยั้ง  เพราะธรุกิจจะตอง
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แขงขันกับตนเองและคูแขงขนัภายนอกอยูเสมอ แตการนาํ TQM มาประยุกตในองคการตาง ๆ ใน
ประเทศไทยมโีอกาสท่ีจะประสบความลมเหลวสูง ซ่ึงปญหามาจากหลายสาเหตุ ไมใชเฉพาะแตนิสัย
ท่ีวา “ทําอะไรตามใจคอืไทยแท” “มีไมพายแตชอบเอาเทาราน้ํา”  หรือ “เบื่องายและใจรอนแบบคน
ไทย”  เทานั้น  จากการสังเกตความลมเหลวในการทํา TQM ขององคการตาง ๆ เราอาจจะสรุปไดวา  
ความบกพรองมักเกิดขึน้จากสาเหตุสําคัญ ไดแก 
 
ภาพที่ 2.6: แสดงแผนภูมิสาเหตุแหงความลมเหลวในการทํา TQM 
 
   ปฏิบัติตาม              เปลี่ยนแปลง            จับปลา 
      คนอืน่      บอย             สองมือ 
 
  
           วัฒนธรรมและ    พนักงาน                 ผูบริหาร 
          โครงสรางองคกร 
 
                   TQM                                       TQM                                TQM  
 
ท่ีมา: Deming, W.E. (1993). The New Economics. Cambridge, MA: MIT Press. 
 
 1.  ปฏิบัติตามคนอืน่ 
 โดยทําตามกระแส  แตขาดความเขาใจ  และความมุงมัน่ในการทํา TQM  มาพัฒนาศกัยภาพ
ขององคการอยางแทจริง   ทาํใหองคการนาํเทคนิคการบริหารงานใหม โครงการพัฒนาศักยภาพ  หรือ
แกไขปญหาขององคการมาใชดวยความไมรู  และไมเขาใจอยางแทจริง  ประกอบกับนิสัยคนไทยทีไ่ม
ชอบคิดอะไรอยางเปนระบบ  และไมวางแผนใหสามารถปฏิบัตไิดอยางเปนรูปธรรม ทําใหผูปฏิบัติตอง
เสียเวลาถกเถยีงในเรื่องทีไ่มกอใหเกิดประโยชนในการดําเนินงาน เชน ความหมายของ TQM หรือใคร
ผิดใครถูกในประเด็นยอย ๆ ที่ไมสําคัญ เปนตน จนไมมีเวลาปฏิบัติงานที่มีคุณคาอยางจริงจัง  ทําใหเกิด
ปญหาโครงการนาสนใจ  มีการเริ่มตนดี  และการวางแผนนาเชื่อถือ  แตไมสามารถนาํไปปฏิบัติไดจริง 
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หรือท่ีเรยีนกวา  รําสวย  รูปมวยดี  แตชกไมเปน  หรือกอนขึ้นเวทดีูนาเกรงขาม  แตชกทีไรแพทกุที  ขึ้น
ในองคการแบบไทย ๆ เสมอ 
 นอกจากนี้หลายองคการยังมปีญหาการรับขอมูลมาผดิ ๆ หรือไมสมบูรณ  เนื่องจากนสัิยของ
คนไทยที่ไมชอบศึกษา  และคนควาขอมูลที่แทจริงจากตนกําเนดิ  ทําใหการประยุกตความรูเบี่ยงเบน  
หรืออาจจะบดิเบือนไปจากหลักการ  และเปาหมายที่แทจริงในการดําเนินงาน  จึงไมสามารถดําเนนิงาน
ตามหลักการ และขั้นตอนทีแ่ทจริง  แตชอบ “ทําแบบไทย ๆ” หรือ  “หัวมังกุ  ทายมังกร”  ทําใหเทคนิค
ตาง ๆ ในการบริหารถูกนํามาใชแกไขปญหาไดเพียงอาการทีผ่วิเผนิเทานั้น  แตไมสามารถแกไขท่ี
สาเหตุ  และกระบวนการในการเกิดปญหา  ทําใหปญหาเพิ่มความซับซอน  หมักหมม  และทวีความ
รุนแรงขึน้ 
 2.  เปลี่ยนแปลงบอย 
   ปจจุบันผูบรหิารในหลายองคการชอบนําเทคนิคการบรหิารงานใหม ๆ มาใชอยูเสมอ  ตั้งแต
การจัดการโดยกําหนดวัตถปุระสงค (Management By Objectives) หรือ MBOการรือ้ปรับระบบ 
(Reengineering) การทํา TQM การทํา 5 ส  การ Benchmarking และการสรางองคการเรียนรูแตไมเคย
ประสบความสําเร็จในการใชงานอยางจริงจังและเปนรูปธรรม  โดยปญหามักจะเกดิขึ้นจากความใจรอน
ของผูบริหาร และความรูเทาไมถึงการณของผูรับผดิชอบโครงการ ซึ่งมักจะมีความคาดหวังท่ีมาก
เกินไป  และมองที่ผลลัพธแบบสําเร็จรูป 
 ประการสําคัญ การเปลีย่นโครงการตาง ๆ บอยเกินไป เปรียบเสมือนการเปลี่ยนมากลางศึก  ซึ่ง
เสี่ยงตอความลมเหลว  เพราะสรางความเบือ่หนวยใหแกสมาชิก ทําใหเขาไมสนใจและทุมเทใหกับการ
เปลี่ยนแปลงอยางเต็มที่  รูสึกวาเสียเวลาทาํงานปจจุบัน  ซึ่งก็ปญหาและปริมาณมากอยูแลว 
 นอกจากนี้  การเปลี่ยนแปลงผูบริหารระดับสูงบอยเกินไปก็สรางปญหาความไมคงเสนคงวา
ของนโยบาย  และปรัชญาทางธรุกิจ เมื่อผูบริหารใหมเขามา  ก็มักจะสรางการเปลี่ยนแปลง  เพ่ือแสดง
วิสัยทัศนและความสามารถของตน โดยไมศึกษาขอมูลการดําเนนิงานของธรุกิจใหชัดเจน  ทําให
โครงการท่ีกําลังดําเนินอยูและทีก่ําลังเริ่มเห็นผลตองหยดุชะงัก และกลับมาเริ่มตนใหม ซึ่งสรางปญหา
ในการปรับตวัของพนักงานและระบบ  ซึ่งจะเปนความสญูเสีย ที่เกิดขึน้กับองคการท้ังภาครฐั และ
เอกชนในประเทศไทย 
 3.  จับปลาสอง 
 บางครั้ง  ผูบรหิารกลับพยายามที่จะประยุกตเทคนิคการบริหารสมัยใหมหลาย ๆ อยางในเวลา
เดียวกัน ซึ่งจะแตกตางจากปญหาการเปลีย่นแปลงบอปญหาการจับปลาสองมือ  จะเกดิขึ้นกับผูบริหาร
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ประเภท “รักพ่ีเสียดายนอย”  ทําใหขาดการประสานหลัง (Synergy)  ในการดําเนินงาน และโครงการ
ไมมีจุดมุงหมายรวมกนั  แตตองกระจายทรัพยากรขององคการ  ซึ่งมีอยูในปริมาณทีจ่ํากัด  ไปในทกุ ๆ 
กิจกรรม  จนขาดแรงสนับสนุนที่จะผลักดนัแตละโครงการใหประสบความสําเรจ็  หรอืท่ีเรียกวา “การ
แบงยอยจนเกนิไป (Spread too Thin)”  ซึ่งยากตอการนําทรัพยากร  กระบวนการ และผลลัพธกลับเขา
มารวมใหเกิดประโยชน  สดุทายจึงไมสามารถทําโครงการใดใหสําเรจ็อยางมีประสทิธิภาพ 
 4.  วัฒนธรรมและโครงสรางองคการ 
 ที่จัดโครงสราง และตําแหนงงานตามความตองการสวนตัว  มากกวาความจําเปนขององคการ 
ทําใหเกิดการขยายตวัมากเกนิไป และขยายตัวอยางไรทศิทางของหนวยงานตางๆ ในองคการ ซึ่งจะ
กอใหเกิดการแบงพรรคแบงพวก  จนกลายเปนอาณาจักรแหงความขัดแยงสวนตวั  ผลประโยชน  และ
ความกลัว (Kingdom of Personal Conflict, Interest and Fear) ทําใหมีปญหาการเมืองในองคการที่
ซับซอนและรนุแรง  โดยพนกังานตางกลวัวาตนหรือกลุมจะสูญเสียอํานาจ  ความสําคัญ  หรือ
ผลประโยชน ทําใหบุคลากรใหความสําคัญกับตนเองและกลุม  การแยกตวั  และการเอาตวัรอด  แตไม
ใสใจตอสวนรวม  ไมสนใจตอการเรยีนรูและการพัฒนา  จึงไมใหความสําคัญตอคุณภาพและผลงาน
ของระบบ  โดยพนักงานสวนใหญมักจะทาํงาน  เพื่อสรางภาพหรือเอาหนาเทานั้น  แตขาดสํานึกของ 
TQM ความรบัผิดชอบและความตอเนื่องในการทํางานอยางแทจริง 
 5.  พนักงาน 

ขาดความรู  ความเขาใจ และไมมีสวนรวมในการดําเนนิงานอยางแทจริง  เพราะผูบริหาร 
จะกําหนดวิสยัทัศน  ตัดสินใจ  และสั่งงานใหพนักงานปฏิบัติ  โดยไมอธิบายเหตผุล  หรือถามปญหาที่
เกิดขึ้นจากการปฏิบัติ  พนักงานจึงไมทราบวาตนและองคการจะกาวไปในทิศทางใด  และการ
เปลี่ยนแปลงจะมีผลกระทบอยางไรกับเขา  จึงเกิดความกลัวในสิ่งที่ตนไมรูจกั (Fear of the Unknown) 
ทําใหเขาตอตาน และไมยอมปฏิบัติตาม  นอกจากนี้ความไมเขาใจในปรัชญาของ TQM ทําใหพนักงาน
คิดวา  การทํา TQM เปนการเพิ่มงานของตนเอง  จึงมุงทํางานประจําวันของตนตอไป  โดยไมสนใจเขา
รวมในการแกไขปญหา  และการพัฒนาศกัยภาพขององคการอยางแทจริง 
 เราอาจจะกลาวไดวา  ความลมเหลวในการนํา TQM มาประยุกตในองคการเกิดขึ้นจาก
องคประกอบสําคัญ 3 ดาน คือ  โครงสรางและวัฒนธรรม  องคการ  ผูบริหาร  และสมาชิกขององคการ
ท่ีตางปฏิบัติงานในทิศทางของตนแตไมสอดคลองและสงเสริมกัน  ซ่ึงเราตองแกไขโดยการสราง
ความรู  ความเขาใจ  และการยอมรับเรื่องของ TQM อยางแทจริง  โดยสมาชิกทุกคนตองมีความเขาใจ
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ในวิสยัทัศน  กลยุทธ  และการดําเนินงานรวมกันเปนทีม  เพ่ือรวมกนัพาองคการของตนไปสูเปาหมาย
การเปนองคการคุณภาพสมบูรณแบบ  กอนที่จะวางแผนและดําเนินงานในดานอื่น ๆ ตอไป 
 
TQM กับการศึกษา 
 ภายใตสภาวะเศรษฐกิจตกต่ําดังเชนปจจุบันไดสงผลตอการเปลี่ยนแปลงขึ้นหลายดาน ทั้ง
การเมือง สังคม วัฒนธรรมและสิ่งแวดลอม ฯลฯ ถึงระบบการศกึษาก็ไมหลีกพนไปจากผลกระทบ
ดังกลาวและเทาที่ปรากฏผลออกมาใหเห็นเปนรูปธรรม ก็คือ  
 1.  พอแมผูปกครองลวนสงสัยวา ลูกหลานของตนที่สงเขาเรียนหนังสือเพื่อหาความรู 
ตามสถาบันการศึกษาทุกระดบั (โดยเฉพาะมหาวิทยาลยั) จะสามารถผลติบัณฑิตใหมีคุณภาพ
ประกอบดวยความรูอยางแทจริงขึ้นมาไดหรือไม 

2.  นักเรียนและนักศกึษาก็กริ่งเกรงใจเชนเดียวกันวา เมื่อจบการศึกษาในระดับตาง ๆ  
และออกไปสูโลกภายนอกแลว ตวัเองจะมคีุณภาพและความสามารถเพียงพอ หรือไมตอการไปสมัคร
เพื่อหางานทําในหนวยงานตาง ๆ ทั้งภาครัฐบาลและเอกชน 

3.  ผูประกอบการทางธรุกจิและอุตสาหกรรม ก็จะถามไถอยูเสมอในฐานะที่เปนผูจาง 
งานวาตองการไดบัณฑิตที่จบออกมาประกอบดวยคุณภาพของความรอบรูความเกง การขยันสูงาน 
รวมถึงการมีคณุธรรมและจริยธรรมปรากฏอยูในระดับสูง 

4.  สังคมก็คาดหวังอีกเชนกนัวา เมื่อประชาชนอยูในฐานะผูเสียภาษีไดแกรัฐบาล 
โดยตรงจะมีวธิีการปฏิบัติเชนใดจงึจะเขามามีบทบาท และแสดงสวนรวมในการจัดการดานการศึกษา
พรอมท้ังสามารถตรวจสอบความโปรงใสดานคุณภาพของบัณฑิตโดยตรง 

รายละเอียดทีก่ลาวมานี้ทั้งหมดไมพนไปจากคําวา คุณภาพ (Quality) ระบบของการจดัการ
แบบมีคุณภาพ(Quality Management System : QMS) หรือ ในดานการศึกษาก็มกีารเรียกรองกันมากใน
เรื่องของการประกันคณุภาพการศึกษา (quality assurance) เปนตน  

นอกจากรายละเอียดหลายประเด็นทีก่ลาวมาแลวในเบื้องตน ยังไดมีการกระตุนใหมกีารคํานงึ
ผลของการจัดการระบบการศึกษาโดยภาพรวมมากกวาจะแกไขปญหาที่ปลายเหตแุตเพียงประการเดียว 
ลักษณะที่พบเห็นไดอยางเดนชัดก็คือ มีการกลาวถึง ระบบการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร (Total 
Quality Management หรือ TQM) (สุนทร พูนพิพัฒน,  2542) 

Sallis (2002) ไดกลาววา  “TQM เปนวธิกีารปฏิบัติงานแตขณะเดยีวกนัก็เปนแนวคดิเชิงกลยุทธ
ในการดําเนินงานขององคกร ซึ่งใหความสําคัญกับความตองการจําเปนของลูกคาและผูรับบริการ 
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จุดหมายคือความเปนเลิศในสิ่งที่ทํา TQMไมใชคําขวญัแตเปนแนวทางในการดําเนินงานอยางเปน
ระบบรอบคอบเพื่อใหไดมาซึ่งคุณภาพในระดับที่ลกูคาตองการหรือมากกวา อาจจะกลาววา TQM เปน
ปรัชญาในการพัฒนาอยางไมมีวันส้ินสุด แตสําเร็จไดโดยบุคลากรหรือผานบุคลากร” 

 
ภาพที่ 2.7: แสดงแผนภมูมิแนวความคดิของ TQM ในเชิงระบบที่สามารถประยกุตใชกับ 
                  สถาบันการศึกษา 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา: สุนทร พูนพิพัฒน. (2542). รูปแบบและการประยกุตใช TQM สําหรับสถานศึกษา. For Quality. 
3(6), 132 – 135. 

การปรับปรุงคุณภาพ
อยางตอเนื่อง 

หนวยนําเขา 
กระบวนการเพื่อ
การเปลี่ยนแปลง ผลลัพธ 

การรับรองวิทยฐานะ การประเมิน 

คุณลักษณะนักศกึษา 
- ดานวิชาการ 
- อ่ืน ๆ  

 
 
 
คุณลักษณะคณาจารย 
 
 
 
ทรัพยากรการเงิน 
 
อุปกรณและเคร่ืองมือ
โปรแกรมการศกึษา  
งานบริการทางวิชาการ 

การออกแบบ 
- นักศกึษา 
- หลักสูตรการศึกษา 
- วิธีการเรียนและการสอน 
- อ่ืน ๆ  

การนาํสงและใหบริการ 
 
 
 
ระบบขอมูล 

- การตรวจผลยอนกลับ 
- การวิเคราะหผล 

 

ความสําเร็จผลทางการศกึษา 
- ดานวิชาการ 
- อื่น ๆ  
 
 
 
นักศกึษา 
- บัณฑิตที่จบ/การพักและหยุด
เรียนกลางคัน/การสอบตก 

การจดัการภายหลักจบการศกึษา 
-  การใหการศกึษาเพิ่มเติม 
 
ความสําเร็จดานการจางงาน 
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เมื่อพิจารณาจากหนวยโครงสรางของกิจกรรมคุณภาพหลัก (Basic Quality Units) Feigenbaum 
(1991 อางใน สุนทร พูนพิพฒัน,  2542) กลาววา ในองคกรหนึ่ง ๆ จะประกอบดวยการบริหารหนวย
กิจกรรมคุณภาพหลักจากระดับตนสูระดับสูงสุดเปนขั้นตอนอยางตอเนื่อง (พิจารณาแผนภูมิที่ 7 
ประกอบดวย) 

 

ภาพที่ 2.8: แสดงการบริหารหนวยกิจกรรมคุณภาพหลักจากระดบัตนสูระดับสูงสุดเปนขั้นตอน 
                  อยางตอเนื่อง 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: สุนทร พูนพิพัฒน. (2542). รูปแบบและการประยกุตใช TQM สําหรับสถานศึกษา. For Quality. 

3(6), 132 – 135. 

5-R 

BPR 

QCCs 

ISO 

TPM 

TQM 

Operation Management 
(การจดัการระดับโตะปฏิบัตงิาน) 

“TQM 
Quality Management 

(การจดัการคณุภาพระดับสงูขององคกร) 

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   
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ในขณะนี้สถาบันอุดมศึกษาที่เกาแกและมช่ืีอเสียงที่สุดของประเทศไทยคือ จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลยั โดยทางคณะผูบริหารมหาวทิยาลยัไดมแีนวคิดและนโยบายชัดเจนตอการพฒันาบุคลากร
ท่ีจะชวยในการวางแผนกลยทุธเพื่อพัฒนามหาวิทยาลยั โดยการนําแนวคิดและหลักการจัดทํา
แผนพัฒนามหาวิทยาลยัโดยใชเทคนิคและกระบวนการ TQM มาใช (พันธศกัดิ์ พลสารัมย,  2543) 
 พันธศกัดิ์ พลสารัมย (2543) ไดกลาวถึงกลยุทธการนาํ TQM มาใชในสถาบันอุดศึกษาไทยวา
กลยุทธการนํา TQM ไปประยุกตใชจําเปนตองนําไปปรบัใหเหมาะสมกับสภาพและวัฒนธรรมของ
องคกร เพราะปรัชญาหรือแนวคิดของ TQM ไมใชโปรแกรมสําเร็จรูปท่ีใชไดกบัทุก ๆ ปญหาและทุก
องคกร จึงขอนําเสนอขอคิดในการนํา TQM มาใชในสถาบัน ดังนี ้

1. ผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลยัจะตองมคีวามเขาใจเกีย่วกับ TQM และวธิีการ 
นํามาใช 

2. ตองสอดคลองและสนองตอเปาหมายขององคกร 
3. การนํา TQM มาใชตองตัดสนิใจใหแนนอนแลวจึงกําหนดขั้นตอน 
4. ควรนํามาประยุกตใชเปนบางสวนโดยคอย ๆ นํามาใชทีละนอย ไมใชเตม็รูปแบบ 
5. การกําหนดรางวัลตองไมผกูพันกับระบบขัน้หรือซี 
6. มหาวิทยาลยัตองแตงตั้งผูนําหรือทีมงานกลางเปนแกนหลัก เพ่ือดําเนนิงาน TQM กอน 
7. สรางระบบกระบวนการใช TQM ใหงายที่สุด 
8. มีกระบวนการกระตุนใหบุคลากรในมหาวทิยาลยัเห็นความจําเปนในการเปลี่ยนแปลง 
9. ตองมีความพรอมในดานทรพัยากรบุคคล 
TQM สามารถนําไปใชในสถาบันอุดมศกึษาไดทุกเรื่องแตการนําไปใชจะตองคํานึงถึงหลักการ

นําไปใชตองพิจารณาอุปสรรคตาง ๆ มีการเริ่มตนทีด่ี จึงจะเชื่อไดวาจะประสบผลสําเร็จอยางแนนอน 
(ประเทือง ภูมภิัทราคม,  2539) 
 สมศักดิ์ ดลประสิทธิ์ (2539) ไดกลาววา การนําแนวคิด TQM มาประยกุตใชในการปรหิาร
การศกึษาเปนวิธกีารบริหารงานใหเกิดคณุภาพในทุกๆ ดาน ทุก ๆ กิจกรรมโดยทกุคนมีสวนรวมและมี
สวนรับผดิชอบ โดยการปรบัปรุงคุณภาพการทํางานอยางตอเนื่อง ผลจากการบริหารงานที่มีคณุภาพ
และจะทําใหการศึกษาของชาติที่มีคุณภาพบรรลุตามจุดมุงหมายของการจัดการศึกษาแนวคดิและ
หลักการ TQM ท่ีสําคัญ ๆ ท่ีผูบริหารควรจะตระหนกั ไดแก  

1. การมุงใหความสําคัญกับลูกคาหรือผูรับบริการในที่น้ีหมายถึง นักเรยีน ผูปกครองนกัเรยีน 
หรือผูที่เสียคาใชจายเพ่ือการศึกษาอื่น ๆ  
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2. การปรับปรุงกระบวนการทํางานอยางตอเนือ่งเพื่อประสิทธิภาพของการทํางาน  
3. การเขามามีสวนรวมของทุกคนทุกฝายที่เกีย่วของเพื่อนําความคิดที่หลากหลายมา 

ปรับปรุงคุณภาพของการทํางาน 
นอกจากนีผู้บริหารควรตระหนักในเรื่องของ “การทําใหถูกตองตั้งแตครั้งแรกและทกุ ๆ ครั้ง” 

ซ่ึงจะนําสูการบริหารงานอยางมีประสิทธภิาพตอไป 
 
ความเปนมาของรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ
 
 
 
 
 
 
 

 
รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award - TQA) เริ่มตนตั้งแตมีการลงนามในบันทึก

ความเขาใจระหวางสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติและสํานกังานพัฒนาวทิยาศาสตรและเทคโนโลยี
แหงชาติ เมื่อวนัท่ี5 กันยายน 2539 เพ่ือศึกษาแนวทางการจัดตั้งรางวลัคุณภาพแหงชาติขึ้นในประเทศ
ไทย และดวยตระหนกัถึงความสําคัญของรางวลันี ้สํานกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติจึงไดบรรจรุางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาสตรการเพิ่มผลผลิตของประเทศ ซึ่ง
เปนสวนหนึ่งของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 โดยมีสถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ
เปนหนวยงานหลักในการประสานความรวมมือกับหนวยงานตางๆ ทั้งภาครฐัและเอกชน เพื่อเผยแพร 
สนับสนุน และผลักดันใหองคกรตางๆ ทั้งภาคการผลิตและการบรกิารนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
ไปพัฒนาขีดความสามารถดานการบริหารจัดการ องคกรที่มีวิธีปฏิบัตแิละผลการดําเนินการในระดบั
มาตรฐานโลกจะไดรับการประกาศเกยีรติคณุดวยรางวัลคุณภาพแหงชาติ และองคกรที่ไดรับรางวลัจะ
นําเสนอวธิีปฏบัิติที่นําองคกรของตนไปสูความสําเรจ็ เพ่ือเปนแบบอยางใหองคกรอ่ืนๆ นําไปประยุกต 
เพื่อใหประสบผลสําเร็จเชนเดียวกนั ซ่ึงเมื่อมีการขยายการดําเนนิการไปอยางกวางขวาง ยอมจะสงผล
ตอการพฒันาขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ ใหสามารถแขงขันในตลาดการคาโลกได 
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รางวลัคุณภาพแหงชาติ ถือเปนรางวัลระดับโลก (World Class) เนื่องจากมีพื้นฐานทางดานเทคนิค 
และกระบวนการการตัดสินรางวลัเชนเดยีวกับรางวลัคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรอื 
The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ซึ่งเปนตนแบบรางวลัคุณภาพแหงชาติที่
ประเทศตางๆ หลายประเทศทั่วโลกนําไปประยุกต เชน สหภาพยุโรป ญี่ปุน ออสเตรเลีย สิงคโปร และ
ฟลิปปนส เปนตน 

ประโยชนตอองคกร 
องคกรภาครฐั ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่นําเกณฑเพื่อการดําเนินการที่เปนเลิศ ซ่ึง

เปนกรอบการประเมินคุณภาพระดับมาตรฐานโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของตน 
จะไดรับประโยชนในทุกขั้นตอน เริ่มจากการตรวจประเมนิตนเอง ผูบรหิารจะทราบถงึสภาพที่แทจริง
วาระบบการบริหารจดัการของตนยังขาดตกบกพรองในเรื่องใด จึงสามารถกําหนดวิธกีารและเปาหมาย
ท่ีชัดเจนในการจัดทําแผนปฏิบัติการ และเมื่อองคกรปฏบิัติตามแผนจนบรรลุเปาหมายที่วางไว มีความ
พรอม และตัดสินใจสมัครรบัรางวลัองคกรจะไดรับการตรวจประเมนิดวยกระบวนการท่ีมีประสิทธิผล 
โดยผูทรงคณุวุฒิจากหลากหลายสาขาอาชีพที่ไดรับการฝกอบรมเพื่อเปนผูตรวจประเมินโดยเฉพาะ 
และไมวาองคกรจะผานเกณฑรับรางวัลหรอืไมก็ตาม องคกรจะไดรับรายงานปอนกลบัซ่ึงระบุจดุแข็ง
และจุดท่ีควรปรับปรุง ซึ่งนับเปนประโยชนตอการนําไปวางแผนปรับปรุงองคกรใหสมบูรณมากขึ้น
ตอไป 

องคกรที่ไดรับรางวลัจะเปนที่ยอมรับจากองคกรตางๆ ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ และ
มีสิทธิ์ใชตราสัญลกัษณรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งสื่อถึงความเปนเลิศในระบบการบริหารจดัการในการ
โฆษณาประชาสัมพันธองคกร รวมทั้งมีโอกาสสงเสริมและสนับสนนุการพัฒนาขดีความสามารถใน
การแขงขันของประเทศ โดยการนําเสนอวธิีปฏิบัตทิี่นําไปสูความสําเรจ็และเปดโอกาสใหมีการเขาเยี่ยม
ชมสถานประกอบการเพื่อเปนแบบอยางใหกับองคกรอ่ืนๆ นําไปประยุกต เพ่ือใหประสบผลสําเรจ็
เชนเดยีวกัน 

ความสําเรจ็ของรางวลัคณุภาพแหงชาต ิ
ตลอดระยะเวลาที่ผานมา ความสําเรจ็ของรางวลัคุณภาพแหงชาติเกิดจากความรวมมอืรวมใจ

ของหนวยงาน และกลุมบุคคลตางๆ ท้ังภาครัฐและเอกชน ซึ่งใหความสําคัญกับการนําเกณฑรางวลั
คุณภาพแหงชาติน้ีไปใชเปนกลไกขับเคลื่อนขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศไทย การ
สนับสนุนเหลานี้มีในหลากหลายรูปแบบ ตั้งแตการใหงบประมาณสนบัสนุนอยางตอเนื่อง การ
ถายทอดและแบงปนประสบการณความสําเร็จ การอาสาสมัคร และการใหความรวมมือในรูปแบบ



  65

ตางๆ เปนสวนสําคัญท่ีทําใหรางวลัคุณภาพแหงชาติคงความเปนรางวัลเกียรตยิศสูงสุดของประเทศไทย 
บทบาทและความรวมมือของหนวยงาน และกลุมบุคคลที่เกี่ยวของ มีดังนี้ 

กระทรวงอุตสาหกรรม 
กระทรวงอุตสาหกรรมไดใหความสําคัญกบัรางวลัคุณภาพแหงชาติในฐานะที่เปนเครื่องมือที่

ชวยยกระดับมาตรฐานการบริหารจดัการองคกรของไทย ใหมีวิธีปฏิบัตแิละผลการดําเนินการที่
นาเชื่อถือ เปนที่ยอมรับในระดับโลก ดังนัน้ ตั้งแตป พ.ศ. 2545 เปนตนมา กระทรวงอตุสาหกรรมได
จัดสรรงบประมาณเพื่อสนับสนุนและตดิตามความสําเรจ็ของโครงการนี้อยางตอเนื่อง และมีบทบาท
สําคัญในการชวยใหรางวลันี้เปนที่ยอมรบัของภาครัฐและเอกชนจวบจนทุกวันน้ี 

สถาบันเพิ่มผลผลติแหงชาต ิ(FTPI) 
สถาบันเพ่ิมผลผลิตแหงชาติ เปนหนวยงานอิสระภายใตการกํากับดแูลของกระทรวง

อุตสาหกรรมโดยมีมลูนธิิเพ่ือสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติมารับรองการดําเนินงาน ทําหนาที่รณรงค
สงเสริมการเพิม่ผลผลิตของประเทศ สรางเครือขายความรวมมือในทกุภาคสวน สรางความเขาใจในการ
นําเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติไปใชใหเปนประโยชนอันจะสงผลตอการเพิ่มขีดความสามารถในการ
แขงขันขององคกรและของประเทศ 

สํานักงานรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ(OTQA) 
สํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนหนวยงานภายใตการกํากับดแูลของคณะกรรมการรางวัล 

คุณภาพแหงชาติ โดยมผีูอํานวยการสถาบนัเพิ่มผลผลิตแหงชาติเปนผูรับมอบอํานาจ นํานโยบายไป
บริหารจดัการสํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ และติดตามผลการปฏบิัติงาน ใหกระบวนการรางวัล
คุณภาพแหงชาติสามารถดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพ และเปนทีรู่จกัยอมรับอยางแพรหลายในทุก
ภาคสวนของประเทศ 

คณะกรรมการรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ
คณะกรรมการรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ(TQA National Committee) ทําหนาท่ีกําหนดนโยบาย

และแนวทางการดําเนินงาน อนุมัติรางวลัคุณภาพแหงชาติ อนุมัติเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติรวมถึง
กระบวนการตดัสินรางวลั และแตงตั้งผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ โดยมคีณะอนกุรรมการ 2 
คณะ ที่ทําหนาที่พัฒนาในดานตางๆ ไดแก 
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1) คณะอนกุรรมการดานเทคนิครางวัลคณุภาพแหงชาต ิ(TQA Technical Subcommittee) 
ทําหนาที่พัฒนาเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติและกระบวนการตดัสินรางวลั กระบวนการสรรหา
คัดเลือก พัฒนาและเสนอรายชื่อผูตรวจประเมิน รวมถึงพิจารณากลั่นกรองรายชื่อองคกรท่ีผานเกณฑ
การรับรางวลัเพ่ือนําเสนอคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

2) คณะอนกุรรมการดานการสงเสริมและสนับสนุนรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ(TQA 
Promotional Subcommittee) ทําหนาที่ในการเผยแพรประชาสัมพนัธสรางการรับรูตอสาธารณะ และ
กระตุนใหองคกรนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใช รวมถึงการหางบประมาณสนับสนุนการ
ดําเนินการ 

ผูตรวจประเมินรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ(Assessors) 
ผูตรวจประเมนิประกอบดวยผูทรงคณุวุฒจิากภาครัฐและภาคเอกชนซึง่อาสาสมัครมาทําหนาที่ 

ผูตรวจประเมนิโดยไมไดรบัคาตอบแทน ผูตรวจประเมนิมีบทบาทสําคัญในการตรวจประเมิน และ
จัดทํารายงานปอนกลับ (Feedback Report) ใหแกองคกรผูสมัครเขารับรางวลั รวมถึงการนําเสนอ
รายชื่อองคกรที่ผานเกณฑการรับรางวลัสูท่ีประชุมคณะอนุกรรมการดานเทคนิครางวัลคุณภาพแหงชาติ 
ซ่ึงในแตละปคณะอนกุรรมการดานเทคนคิรางวลัคุณภาพแหงชาติจะทําการสรรหา และคัดเลือกผูมี
คุณสมบัติที่เหมาะสมผานกระบวนการคัดเลือกและฝกอบรมที่เขมขน เพื่อใหไดผูตรวจประเมินที่พรอม
ในดานคุณสมบัติและคุณธรรมจริยธรรม นอกจากนีผู้ตรวจประเมนิทุกคนยังตองเขารับการฝกอบรม
ประจําป เพ่ือสรางความรูความเขาใจใหทันตอการเปลีย่นแปลงตางๆ ภายใตเกณฑรางวัลคุณภาพ
แหงชาติ ผูทีผ่านการฝกอบรมจะขึ้นทะเบยีนเปนผูตรวจประเมินประจําปเพื่อทําหนาท่ีในปนัน้ๆ 
นอกจากทําหนาที่ในการตรวจประเมินแลว ผูตรวจประเมินยังมีบทบาทสําคัญในการเผยแพรและสราง
ความรูความเขาใจในรางวลัคุณภาพแหงชาติใหแกหนวยงาน สมาคมและชุมชนทางวิชาชีพตางๆ 

องคกรท่ีไดรับรางวลั 
องคกรที่ไดรับรางวลัคณุภาพแหงชาติ มีบทบาทในการแบงปนประสบการณจากบทเรยีนแหง

ความสําเรจ็ขององคกรและกลยุทธดานคณุภาพ เพ่ือเปนแบบอยางใหองคกรอ่ืนๆ ไดเรียนรูและนําไป
ประยุกตใชตามความเหมาะสม กลไกสําคญัในการแบงปนประสบการณ คือ งานสัมมนาผูรับรางวัล 
(Winner Conference) และการสัมมนากรณีศึกษาที่เปนเลิศ (Winner Best Practices) ซึ่งสํานักงานรางวัล
คุณภาพแหงชาติจัดเปนประจําทุกป โดยมุงหวังใหองคกรตางๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนไดเก็บเกี่ยว
บทเรยีนจากองคกรที่ประสบความสําเรจ็ท้ังหลาย และนําเอาไปปรับใชกับองคกรของตัวเอง ตั้งแตป 
พ.ศ. 2546 ผูไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ(TQA) และรางวัลการบริหารสูความเปนเลศิ (TQC) ทุก
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รายไดแสดงความมุงมั่นในบทบาทของการเปนตนแบบของการพัฒนาดวยการนําเสนอสารสนเทศ
เกี่ยวกับการดําเนินการสูความเปนเลศิของตนอยางเปดเผยจริงใจแกผูเขารวมสัมมนานับพันคนทกุป 
เปนสวนสําคญัที่ทําใหองคกรจํานวนมากไดรเิริ่มนําเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติไปใชเพ่ือยกระดับขีด
ความสามารถขององคกร และนําไปสูการพัฒนาความสามารถในการแขงขันของประเทศ 

การขยายผลรางวลัคุณภาพแหงชาต ิ
เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ไดถูกนาํไปใชเปนกรอบการ 

พัฒนารางวลัคณุภาพอืน่ๆ ในภาครัฐและเอกชนอยางแพรหลาย เชน มาตรฐานโรงพยาบาลและการ
บริการสุขภาพ (Hospital Accreditation หรอื HA) การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (Public 
Sector Management Quality Award หรือ PMQA) เกณฑการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State 
Enterprise Performance Appraisal หรือ SEPA) หนังสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ไดถกูพิมพและ
แจกจายมากกวา 70,000 เลม มีองคกรท่ีสมคัรขอรับรางวลัมากกวา 100 องคกร และผูสนใจที่เขารับการ
ฝกอบรมเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติกวา 100,000 คน มีองคกรที่ไดรบัรางวลัคุณภาพแหงชาติ (TQA) 
3 องคกรซึ่งเปนองคกรดานการผลิตท้ังหมด และมีองคกรท่ีไดรับรางวัลการบริหารสูความเปนเลศิ 
(TQC) 22 องคกรประกอบดวย องคกรดานการผลิต 15 องคกร (ในท่ีนี้เปนองคกร SMEs 1 องคกร) 
องคกรดานการบริการ 3 องคกร องคกรดานการดูแลสุขภาพ 3 องคกร และองคกรดานการศึกษา 1 
องคกร 
 
เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาต ิเพื่อองคกรที่เปนเลิศ 

ขอกําหนดตางๆ ของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติแบงออกเปน 7 หมวดดวยกัน คือ 
1. การนําองคกร 
2. การวางแผนเชิงกลยุทธ 
3. การมุงเนนลูกคา 
4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 
5. การมุงเนนบุคลากร 
6. การจัดการกระบวนการ 
7. ผลลัพธ 
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โครงรางองคกร 
โครงรางองคกร กําหนดบรบิทใหกับวธิีการที่องคกรปฏบิัติ สภาพแวดลอม ความสัมพันธที่

สําคัญในการทํางาน และความทาทายและความไดเปรยีบเชิงกลยุทธ เปนแนวทางทีก่ําหนดกรอบใหกับ
ระบบการจัดการผลการดําเนนิการขององคกร 

การปฏิบตัิการของระบบ 
การปฏิบัติการของระบบประกอบดวยเกณฑ 6 หมวดที่อยูสวนกลางของภาพ ซึ่งระบุลักษณะ

ของการปฏิบตัิการและผลลพัธท่ีองคกรบรรลกุารนําองคกร  
(หมวด 1) การวางแผนเชิงกลยุทธ  
(หมวด 2) และการมุงเนนลกูคา  
(หมวด 3) ประกอบกนัเปนกลุมการนําองคกร หมวดตางๆ เหลานี้ถูกจดัเขาไวดวยกนัเพื่อเนน

ความสําคัญวาการนําองคกรตองมุงที่กลยุทธและลกูคา ผูนําระดับสูงตองกําหนดทศิทางขององคกรและ
แสวงหาโอกาสทางธุรกิจใอนาคตการมุงเนนบุคลากร  

(หมวด 5) การจัดการกระบวนการ  
(หมวด 6) และผลลัพธ  
(หมวด 7)ประกอบกันเปนกลุมผลลัพธ โดยบุคลากรและกระบวนการทีสํ่าคัญมีบทบาททําให

การดําเนนิการสําเร็จและนําไปสูผลการดําเนินการโดยรวมขององคกรการทํางานทกุอยางมุงสูผลลพัธ 
ซ่ึงประกอบดวยผลลัพธดานผลิตภณัฑ ดานลูกคา ดานตลาดและการเงิน ดานการดําเนินงานภายใน 
ดานบุคลากร ดานธรรมาภิบาล และความรบัผิดชอบตอสงัคม 

พื้นฐานของระบบ 
การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (หมวด 4) มีความสําคัญอยางยิ่งในการทําให

องคกรมีการจดัการที่มีประสิทธิผล และมกีารปรับปรุงผลการดําเนินการและความสามารถในการ
แขงขันโดยใชระบบทีใ่ชขอมูลจริงและองคความรูเปนแรงผลกัดัน การวัด การวิเคราะห และการจดัการ
ความรูนี ้เปนพ้ืนฐานของระบบการจดัการผลการดําเนนิการโดยรวม 

โครงสรางเกณฑ 
เกณฑทั้ง 7 หมวดประกอบดวยหัวขอและประเด็นพิจารณาตางๆ 
หัวขอ 
หัวขอทั้งหมดมี 18 หัวขอ แตละหัวขอมุงเนนขอกําหนดที่สําคัญ  
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ประเด็นพิจารณา 
ในแตละหัวขอมีประเด็นพจิารณาอยางนอยหน่ึงประเดน็ องคกรจึงควรตอบคําถามตาม

ขอกําหนดตางๆ ของแตละประเด็นพิจารณา 
เกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาต ิ
หมวด 1 การนําองคกร (120 คะแนน) 
ในหมวดการนําองคกรนี้ เปนการตรวจประเมินวาการกระทําของผูนาํระดับสูงขององคกรได

ช้ีนําและทําใหองคกรมีความยั่งยืนอยางไร รวมทั้งตรวจประเมินระบบการกํากับดแูลองคกร และวิธกีาร
ท่ีองคกรใชเพือ่บรรลผุลดานกฎหมาย จรยิธรรม และความรับผดิชอบตอสังคมในภาพใหญ รวมทั้งการ
สนับสนุนชุมชนที่สําคัญ 

1.1 การนาํองคกรโดยผูนําระดับสูง : ผูนําระดับสูงนําองคกรอยางไร(70 คะแนน) 
ใหอธิบายถึงการกระทําของผูนําระดับสูงในการชี้นําและทําใหองคกรมคีวามยั่งยืน รวมทั้ง

อธิบายวธิีการที่ผูนําระดับสงูส่ือสารกับบคุลากร และกระตุนใหมีผลการดําเนนิการที่ดีโดยตอบคาํถาม
ตอไปนี้ 

ก. วิสัยทัศน คานิยม และพันธกิจ 
(1) ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการกําหนดวิสัยทศันและคานยิม รวมถึงถายทอด

วิสัยทัศนและคานิยมเพื่อนําไปปฏิบัตโิดยผานระบบการนําองคกรไปยงับุคลากร ผูสงมอบและคูความ 
รวมมืออยางเปนทางการทีส่ําคัญ ลูกคา รวมท้ังผูมีสวนไดสวนเสยีอ่ืนๆ (*) การปฏบิัติตนของผูนาํ
ระดับสูงไดแสดงใหเห็นถึงความมุงมั่นตอคานิยมขององคกรอยางไร 

(2) ผูนําระดับสูงดําเนินการดวยตนเองอยางไรในการสรางบรรยากาศในองคกรเพื่อสงเสริม 
กํากับและสงผลใหมีการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 

(3) ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรที่จะทาํใหองคกรมีความยั่งยืน ผูนําระดับสูงดําเนนิการ
อยางไรในการสรางบรรยากาศเพื่อใหเกิดการปรับปรุงผลการดําเนนิการ การบรรลพุันธกิจและ
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ การสรางนวัตกรรม ความคลองตัวขององคกร และมีผลการดําเนิน 
การที่เหนือกวาคูแขงหรือเปนแบบอยางทีด่ีใหแกองคกรอื่นๆ รวมทั้งการสรางบรรยากาศเพื่อ 
ใหเกิดการเรยีนรูทั้งในระดบัองคกรและระดับบุคคล ผูนําระดับสูงพฒันาและเสริมสรางทักษะ 
ความเปนผูนําของตนเองอยางไร นอกจากนี้ ผูนําระดับสูงมีสวนรวมในการเรียนรูระดับองคกร 
การวางแผนสบืทอดตําแหนง และการพัฒนาผูนําในอนาคตขององคกรอยางไร 
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หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 วิสัยทัศนขององคกร ควรเปนตัวกําหนดบรบิทของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ

แผนปฏิบัตกิาร 
หมายเหตุ 2 องคกรท่ีมีความยั่งยืนเปนองคกรที่สามารถตอบสนองตอความจําเปนทางธุรกิจใน

ปจจุบัน รวมทัง้มีความคลองตัวและการบรหิารจัดการเชิงกลยุทธที่ชวยใหองคกรพรอมรับ 
สภาพแวดลอมทางธรุกิจและตลาดในอนาคต ในกรณีนีแ้นวคิดเรื่องนวัตกรรมที่จะทําใหองคกรประสบ
ความสําเรจ็ในอนาคตนั้น รวมถึงนวัตกรรมดานเทคโนโลยแีละนวัตกรรมระดับองคกรที่จะทําให
องคกรประสบความสําเรจ็ในอนาคตดวย นอกจากนี้องคกรที่มีความยัง่ยืนจะตองมีสภาพแวดลอมที่มี
ความปลอดภยัและมกีารรกัษาความปลอดภัยสําหรับบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสยีอ่ืนที่สําคัญ การ
ใหการสนับสนุนตอระบบสภาพแวดลอม สังคม และเศรษฐกิจ นอกเหนือจากที่ใหแกบุคลากรและผูมี
สวนไดสวนเสียโดยตรง ใหนับเปนสวนหนึ่งของความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ  

หมายเหตุ 3 การทําใหเกดิการปฏิบัติการอยางจริงจัง ตองคํานึงถึงกลยุทธ บุคลากร ระบบงาน
และสินทรัพยที่จับตองไดขององคกร รวมทั้งนวัตกรรม และการปรับปรุงผลิตภาพอยาง 
ตอเนื่อง ซึ่งอาจบรรลุไดโดยการขจดัความสูญเปลาหรือลดรอบเวลา และอาจใชเทคนิคตางๆ 
เชน Six Sigma, Lean รวมถงึการปฏิบัติการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกร 

ข. การสือ่สารและผลการดําเนินการขององคกร 
(1) ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการสื่อสารและสรางความผกูพันกับบุคลากรทกุคนท่ัว

ท้ังองคกร ผูนาํระดับสูงกระตุนใหเกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาและเปนไปในลกัษณะสองทิศทาง 
ท่ัวท้ังองคกรอยางไร ผูนําระดับสูงสื่อสารการตดัสินใจทีส่ําคัญๆ อยางไร ผูนําระดับสูงมีบทบาทเชิงรุก
อยางไรในการใหรางวลัและยกยองชมเชยบุคลากรเพื่อเสริมสรางใหมผีลการดําเนินการทีด่ ีรวมทัง้การ
ใหความสําคัญกับลูกคาและธรุกจิ 

(2) ผูนําระดับสูงดําเนินการอยางไรในการทําใหเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจัง เพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงค ปรับปรุงผลการดําเนินการ และบรรลวุิสัยทัศนขององคกร ผูนําระดับสูงทบทวนตัว 
วัดผลการดําเนินการอะไรบางเปนประจําเพื่อระบุสิ่งที่ตองทําในการตัง้ความคาดหวงัตอผลการ
ดําเนินการ ผูนาํระดับสูงคํานงึถึงและดําเนนิการอยางไรในการนําเรื่องการสรางคุณคาและทําใหเกดิ
ความสมดุลของคุณคาระหวางลกูคาและผูมีสวนไดสวนเสียมาพิจารณา 

1.2 การกํากับดแูลและความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ : องคกรดาํเนินการอยางไรในการ
กํากับดแูลองคกร และทําใหบรรลุดานความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ  
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ใหอธิบายถึงระบบการกํากับดูแลองคกร และแนวทางปรบัปรุงระบบการนําองคกร ใหอธิบาย
วิธกีารท่ีองคกรสรางความมัน่ใจวามีการดําเนินการอยางถูกตองตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบตัิ
อยางมีจริยธรรม และทําใหบรรลผุลดานความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ และสนับสนนุชุมชนที่
สําคัญโดยตอบคําถามตอไปนี้ 

ก. การกํากับดแูลองคกร 
(1) องคกรดําเนินการอยางไรในการทบทวนและทําใหองคกรประสบความสําเรจ็ในเรื่องตางๆ 

ท่ีสําคัญในระบบการกํากับดูแลองคกร 
• ความรับผดิชอบในการกระทําของผูบรหิาร 
• ความรับผดิชอบดานการเงิน 
• ความโปรงใสในการดําเนนิการ รวมถึงการคัดเลือกคณะกรรมการกาํกับดูแลองคกร และ 

นโยบายในเรือ่งการเปดเผยขอมูลขาวสารของคณะกรรมการกํากับดแูลองคกร (*) 
• การตรวจสอบภายในและภายนอกที่เปนอิสระ 
• การปกปองผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสียและผูถือหุน (*) 
(2) องคกรดําเนินการอยางไรในการประเมินผลการปฏบิัติงานของผูนําระดับสูง ซึ่งรวมถึงผูนํา 

สูงสุดดวย รวมทั้งการประเมินผลการดําเนินการของคณะกรรมการกาํกับดูแลองคกร (*) ผูนําระดบัสูง
และคณะกรรมการกํากับดแูลองคกรใชผลการทบทวนผลการดําเนินการขางตนไปพฒันาตอและ
ปรับปรุงประสิทธิผลของการนําองคกรของผูนําแตละคนและของคณะกรรมการรวมทั้งระบบการนํา
องคกรตอไปอยางไร (*) 

หมายเหตุ 4 ผลลพัธการดําเนินการขององคกรควรรายงานในหัวขอ 7.1 - 7.6 
หมายเหตุ 5 สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไรที่ตองพึ่งพาอาสาสมัครมาชวยทํางานนั้น การ

ตอบขอ1.1ข.(1) ควรกลาวถึงวิธกีารที่องคกรใชในการสื่อสารและสรางความผกูพันกับบุคลากรที ่
เปนอาสาสมัครเหลานั้นดวย   

ข. การประพฤติปฏิบัตติามกฎหมายและมจีริยธรรม 
(1) องคกรดําเนินการอยางไรในกรณีทีผ่ลติภัณฑ และการปฏบิัติการมผีลกระทบในเชิงลบตอ

สังคมองคกรไดคาดการณลวงหนาถึงความกังวลของสาธารณะที่มีตอผลิตภณัฑ และการปฏิบัติการ 
ท้ังในปจจุบันและในอนาคตอยางไร องคกรมีการเตรยีมการเชิงรกุในประเด็นดังกลาวอยางไรทั้งนี้
รวมถึงการอนรุักษทรพัยากรธรรมชาตแิละใชกระบวนการจัดการหวงโซอุปทานที่มีประสิทธิผล (*) 
องคกรมีกระบวนการ ตัววดั และเปาประสงคที่สําคัญอะไรในเรื่องที่เกีย่วของกับขอกาํหนดดานกฎ
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ขอบังคับและกฎหมายเพื่อใหเปนไปตามระเบียบขอบังคบัที่กําหนดหรอืดีกวาทีก่ําหนด (*) องคกรมี
กระบวนการ ตัววดั และเปาประสงคที่สําคัญอะไรในการดําเนินการเรือ่งความเสี่ยงที่เกี่ยวของกับ
ผลิตภณัฑ และการปฏิบัติการขององคกร 

(2) องคกรดําเนินการอยางไรในการสงเสรมิและสรางความมั่นใจวาปฏสิัมพันธทุกดานของ 
องคกรมีการประพฤติปฏิบัตอิยางมีจริยธรรม องคกรมีกระบวนการ และตวัวัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญ
อะไรในการสงเสริมและกํากับดูแลใหมีการประพฤติปฏิบัติอยางมจีรยิธรรมภายใตโครงสรางระบบการ
กํากับดแูลและตลอดทัว่ทั้งองคกร รวมทั้งในการปฏิสัมพันธกับลกูคาคูความรวมมืออยางเปนทางการ ผู
สงมอบ และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น องคกรมีวิธกีารอยางไรในการกํากบัดูแล และดําเนินการในกรณีที่มี
การกระทําท่ีขดัตอการประพฤติปฏิบตัิอยางมีจรยิธรรม 

ค. ความรับผดิชอบตอสังคมในภาพใหญ และการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคัญ 
(1) องคกรคํานึงถึงความผาสุกและผลประโยชนของสังคมในภาพใหญเปนสวนหนึง่ในกลยุทธ

และการปฏิบตัิการประจําวนัอยางไร รวมถึงการสรางความสมบูรณใหกับระบบสิ่งแวดลอม สังคมและ
เศรษฐกิจที่องคกรดําเนินการอยูหรืออาจใหการสนับสนนุได 

(2) องคกรดําเนินการอยางไรในการสนับสนุนและสรางความเขมแขง็ใหแกชุมชนที่สําคัญตอ 
องคกรอยางจริงจัง ชุมชนทีส่ําคัญขององคกรมีอะไรบาง องคกรมวีิธกีารกําหนดชมุชนดังกลาวอยางไร 
และกําหนดกจิกรรมที่องคกรเขาไปมีสวนรวม รวมถงึกจิกรรมที่อาจใชความสามารถพิเศษขององคกร 
ผูนําระดับสูงและบุคลากรรวมมือกันในการพัฒนาชมุชนนั้นอยางไร 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 ควรนําเรื่องความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญในประเด็นท่ีมีความสําคัญอยาง

ยิ่งตอความสําเร็จดานตลาดในปจจุบันขององคกรไปใชประกอบในการจัดทํากลยุทธ (หัวขอ 2.1)และ
ในการจดัการกระบวนการ (หมวด 6) ดวย ในหัวขอผลลพัธดานการนําองคกร (หัวขอ 7.6)ควร
ประกอบดวยผลลัพธที่สําคญั เชน ผลการปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับและกฎหมาย(รวมถึงผลลัพธ
การตรวจสอบดานการเงนิตามขอบังคับ) การลดผลกระทบดานสิ่งแวดลอมโดยใชเทคโนโลยีที่เปนมิตร
ตอส่ิงแวดลอม (Green Technology) กิจกรรมอนรุักษทรัพยากรหรือวธิีการอ่ืนๆ หรือการปรับปรุง
ผลกระทบตอสังคม เชน การปฏิบตัิตอผูใชแรงงานที่เปนที่ยอมรับในระดับสากล 

หมายเหตุ 2 ความโปรงใสในการดําเนินการของคณะกรรมการกํากับดแูลองคกร ควร
ครอบคลุมเรื่องการควบคุมภายในของกระบวนการกํากับดูแลสําหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไรบาง
แหง คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจทาํหนาที่ของคณะกรรมการกาํกับดูแลองคกรทั้งหมดหรือ
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บางสวน สําหรับองคกรที่ไมแสวงหากําไรที่ทําหนาที่ดแูลรักษาเงินกองทุนของสาธารณะ ตองเนน
ความสําคัญในเรื่องการดูแลรกัษาเงินกองทุนสาธารณะ และความโปรงใสในการดําเนินงาน 

หมายเหตุ 3 การประเมนิผลการนําองคกร อาจใชขอมูลทีไ่ดจากการประเมินโดยผูรวมงานผล
การทบทวนผลการดําเนินการของผูบริหารอยางเปนทางการ รวมทั้งใชขอมูลปอนกลบั 
และผลสํารวจของบุคลากรและผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืนๆ ที่ทําอยางเปนทางการหรือไมเปนทางการ 
สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไรและองคกรภาครฐับางแหง คณะกรรมการที่ปรึกษาภายนอกอาจ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของผูบริหารระดับสูงและคณะกรรมการกํากับดูแลองคกร 

หมายเหตุ 4 ตัววดัหรือดัชนช้ีีวัดของการประพฤติปฏิบัตอิยางมีจริยธรรม อาจรวมถึงอัตราสวน
ของกรรมการอิสระของคณะกรรมการกํากับดูแลองคกร ตัววัดทีแ่สดงความสัมพันธระหวางองคกรกับ
กลุมผูถือหุน และผูไมไดถือหุน การรายงานและการจัดการกับการกระทําท่ีขัดตอจรยิธรรม ผลสํารวจ
ความคิดเห็นของบุคลากรตอจรยิธรรมขององคกร การใชโทรศัพทสายดวนเฉพาะสําหรับเรื่อง
จรยิธรรม รวมทั้งผลการทบทวนและการตรวจสอบดานจรยิธรรม ซึ่งอาจรวมถึงหลักฐานที่แสดงให
เห็นวาองคกรมีนโยบายการฝกอบรมบุคลากรและระบบการตดิตามเฝาระวังในเรื่องผลประโยชนทบั
ซอนและการใชเงินกองทุนอยางเหมาะสม 

หมายเหตุ 5 เรือ่งการชวยเหลือสังคมในภาพใหญและการสนับสนุนชมุชนที่สําคัญในหัวขอ 
1.2ค. อาจรวมถึงสิ่งท่ีองคกรทําเพื่อปรับปรงุส่ิงแวดลอม (เชน ความรวมมือเพื่ออนุรกัษสภาพแวดลอม 
หรือทรัพยากรธรรมชาต)ิ สรางความเขมแขง็ใหงานบรกิาร การศึกษา และสุขอนามยัของชุมชน และ
ปรับปรุงการดาํเนินการของการคา ธรุกิจ หรือสมาคมวิชาชีพตางๆ 

หมายเหตุ 6 หัวขอ 1.2 ไมครอบคลุมเรื่องสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร องคกรควร
อธิบายเรื่องนี้ในหัวขอ 5.2 

หมายเหตุ 7 องคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไร ควรอธิบายถึงวธิีการท่ีจะดําเนินการตามขอกําหนด
และมาตรฐานของกฎหมายและกฎขอบังคับที่ใชในการควบคุมการระดมทุน 

หมายเหตุ 8 สําหรับองคกรการกุศลบางแหงท่ีมีพันธกิจในการสนับสนนุสังคมในภาพใหญ
และสนับสนนุชุมชนที่สําคัญโดยตรงอยูแลว (1.2ค.) องคกรควรอธิบายถึง “การทุมเทเปนพิเศษ” 
ในการอุทิศตนเพื่อสนับสนนุชุมชนนั้นๆ 
  การตรวจประเมินการตอบคาํถามของหัวขอ 

การตรวจประเมินคําตอบในแตละหัวขอ พิจารณาถึงขอกาํหนดของหัวขอ ปจจัยทางธุรกิจท่ี
สําคัญขององคกรท่ีนําเสนอไวในโครงรางองคกร และระดับความสมบูรณของแนวทาง ความ
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ครอบคลุมของการถายทอดเพื่อนําไปสูการปฏิบัต ิและจุดแข็งของกระบวนการปรับปรุงและผลลพัธ
ตามระบบการใหคะแนน   

หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ (80 คะแนน) 
ในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ เปนการตรวจประเมนิวาองคกรจัดทาํวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ

และแผนปฏิบัติการขององคกรอยางไร รวมทั้งตรวจประเมินการถายทอดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ
แผนปฏิบัตกิารที่เลือกไวเพ่ือนําไปปฏิบัต ิการปรับเปลี่ยนเมื่อสถานการณเปลีย่นไป ตลอดจนวธิีการ
วัดผลความกาวหนาใหอธิบายวธิีการที่องคกรใชในการสรางกลยุทธทีใ่หความสําคัญกับความทาทาย
เชิงกลยุทธ และใชประโยชนจากความไดเปรียบเชิงกลยทุธ รวมทั้งสรปุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่
สําคัญขององคกรและเปาประสงคที่เกี่ยวของโดยตอบคําถามตอไปนี ้

ก. การจัดทํากลยุทธ 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการวางแผนเชิงกลยุทธ ขั้นตอนที่สําคัญของกระบวนการจัดทํา

กลยุทธมีอะไรบาง และผูเกีย่วของที่สําคัญมีใครบาง กระบวนการดังกลาวสามารถระบุจุดบอดที่อาจ 
เกิดขึ้นไดอยางไร องคกรมวีธิีการอยางไรในการกําหนดความสามารถพิเศษ ความทาทายและความ
ไดเปรียบเชิงกลยุทธ (ตามที่อธิบายไวในโครงรางองคกร) กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและ
ระยะยาวคืออะไร องคกรมีวธิีการอยางไรในการกําหนดกรอบเวลา และทําใหกระบวนการวางแผน
เชิงกลยุทธมีความสอดคลองกับกรอบเวลาดังกลาว 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรเพื่อทําใหมั่นใจวาไดนําปจจยัที่สําคัญตอไปนี้มาประกอบการ
วางแผนเชิงกลยุทธ องคกรมีวิธกีารอยางไรในการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศที่ 
เกี่ยวของกับปจจัยเหลานี้มาเปนสวนหนึ่งของกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ 

• จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรคขององคกร 
• สัญญาณบงช้ีแตเนิ่นๆ ถึงการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญดานเทคโนโลย ีตลาด ผลิตภณัฑ ความ 

ชอบของลูกคา การแขงขัน หรือสภาพแวดลอมดานกฎระเบียบขอบังคบั 
• ความยั่งยืนขององคกรในระยะยาว รวมถงึความสามารถพิเศษที่จําเปนขององคกร 
• ความสามารถขององคกรในการนําแผนกลยุทธไปปฏบัิติ 
2.1 การจัดทํากลยุทธ : องคกรมวีธิีการอยางไรในการจดัทํากลยุทธ 
ข. วตัถุประสงคเชิงกลยุทธ 
(1) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญขององคกรมีอะไรบาง ใหระบุตารางเวลาที่จะบรรลวุัตถ ุ

ประสงคเหลานั้น เปาประสงคท่ีสําคัญที่สุดของวัตถุประสงคเชิงกลยุทธเหลานัน้มีอะไรบาง 
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(2) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกรตอบสนองความทาทายและความไดเปรียบเชงิกลยุทธ 
อยางไร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธขององคกรตอบสนองอยางไรตอโอกาสในการสรางนวัตกรรมของ
ผลิตภณัฑ การปฏิบตัิการ และรูปแบบการดําเนินธรุกิจ วัตถุประสงคเชิงกลยุทธใหความสําคัญตอ
ความสามารถพิเศษขององคกรท้ังในปจจบุันและอนาคตอยางไร องคกรมวีธิีการอยางไรเพื่อทําให
ม่ันใจวาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธสรางสมดลุระหวางความทาทายและโอกาสในระยะสั้นและระยะยาว 
รวมทั้งคํานึงถงึและสรางสมดุลระหวางความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคญัทั้งหมด 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 “การจัดทํากลยทุธ” หมายถึง แนวทางขององคกร (ทั้งท่ีเปนทางการและไมเปน

ทางการ)ในการเตรียมการสําหรับอนาคต การจดัทํากลยุทธอาจใชรูปแบบตางๆ ของการพยากรณการ
คาดคะเน ทางเลือก สถานการณจําลอง ความรู (ดูหัวขอ 4.2ก. เกีย่วกับความรูขององคกร)หรือแนวทาง
อ่ืนที่ชวยใหเห็นภาพในอนาคต เพื่อการตัดสินใจและการจัดสรรทรัพยากรการจัดทํากลยุทธ อาจ
เกี่ยวของกับการมีสวนรวมของผูสงมอบ ผูจัดจําหนาย คูความรวมมืออยางเปนทางการ และลกูคาที่
สําคัญสําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไรบางแหง การจัดทํากลยุทธอาจเกี่ยวกับการมีสวนรวม 
ขององคกรที่ใหบริการคลายกัน หรือที่มีกลุมผูบรจิาคหรืออาสาสมัครกลุมเดียวกนั 

หมายเหตุ 2 “กลยุทธ” ควรตีความอยางกวางๆ กลยุทธอาจเปนผลมาจากหรือนําไปสูสิ่ง
ตอไปนี้ เชนผลิตภณัฑใหม การกําหนดกลุมลูกคาหรือสวนตลาดที่สําคัญใหม ความสามารถพเิศษใหม 
รายไดที่เพิ่มขึน้ดวยวธิกีารตางๆ รวมทั้งการครอบครองกจิการ เงินอุดหนุนและเงินบรจิาคการขายธุรกิจ 
การสรางความรวมมืออยางเปนทางการและการหาพนัธมิตรใหม รวมถึงการสรางความสัมพันธกบั
พนักงานหรืออาสาสมัครใหม กลยุทธขององคกรอาจมุงเนนการกาวไปสูการเปนผูสงมอบที่พึง
ประสงคของลกูคา การเปนผูสงมอบในตลาดของลูกคาหลักหรือของคูความรวมมืออยางเปนทางการ 
การเปนผูผลิตท่ีมีตนทุนต่ํา การเปนผูสรางนวัตกรรมในตลาด หรือการเปนผูผลติหรอืบริการแกลูกคา
ระดับบนหรือตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย รวมทั้งอาจเปนการมุงตอบสนองความตองการ
ของชุมชนหรือสาธารณะ 

หมายเหตุ 3 จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรคขององคกร ควรครอบคลุมถึงปจจยัทั้งหมดที่
สําคัญตอความสําเร็จในอนาคตขององคกร รวมถึงปจจัยดังตอไปนี ้(*) ไดแก 

• ความตองการ ความคาดหวัง และโอกาสในดานลกูคาและตลาด 
• โอกาสขององคกรในการสรางนวัตกรรม และมีผลการดาํเนินการที่เปนแบบอยางทีด่ี 
• ความสามารถพิเศษขององคกร 
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• สภาพแวดลอมดานการแขงขันและผลการดําเนินการขององคกรเมื่อเปรียบเทียบกบั 
คูแขงและองคกรท่ีเทยีบเคยีงกันได 

• วงจรชวีิตผลติภัณฑ 
• นวัตกรรมดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่สําคัญอื่นๆ หรือการเปลีย่นแปลงที่อาจมีผล 

กระทบตอผลติภัณฑและบรกิารขององคกร และการปฏบิัติการ รวมท้ังอัตราการสรางนวัตกรรม 
• ความจําเปนดานทรัพยากรบุคคลและทรพัยากรอื่นๆ 
• ความสามารถในการใชประโยชนจากความหลากหลาย 
• โอกาสในการผนัทรัพยากรที่มีอยูไปใชกบัผลิตภณัฑ บริการ หรือกิจกรรมอื่นที่มีความ 

สําคัญกวา 
• ความเสี่ยงและโอกาสดานการเงนิ สังคมในภาพใหญ จริยธรรม กฎขอบังคับ เทคโนโลย ี

ความมั่นคง และความเสี่ยงและโอกาสอื่นท่ีอาจเกดิขึ้น 
• ความสามารถขององคกรในการปองกัน และตอบสนองตอภาวะฉุกเฉิน รวมทั้งภยัพิบัติ 

ทางธรรมชาต ิหรือภัยอ่ืนๆ 
• การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจในระดับประเทศหรือระดับโลก 
• ขอกําหนด จุดแข็ง และจุดออนของคูความรวมมืออยางเปนทางการและหวงโซอุปทาน 
• การเปลี่ยนแปลงขององคกรแม 
• ปจจยัอ่ืนๆ ท่ีเปนลกัษณะเฉพาะองคกร 
หมายเหตุ 4 ความสามารถขององคกรในการนําแผนกลยทุธไปปฏิบัต ิควรคํานึงถึง

ความสามารถขององคกรในการระดมทรัพยากรและความรูที่จําเปน และความคลองตัวขององคกรตาม
แผนฉุกเฉิน หรือกรณีที่สถานการณบังคับใหมีการปรับเปลี่ยนแผน และการนําแผนใหมหรือแผนที่
เปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว 

หมายเหตุ 5 วัตถุประสงคเชงิกลยุทธที่ตอบสนองความทาทายและความไดเปรียบทีส่ําคัญ อาจ
รวมถึงการตอบสนองที่รวดเร็ว การผลิตหรือบริการตรงตามความตองการของลูกคาเฉพาะราย การใช
สถานทีร่วมกบัลูกคาหลกัหรือคูความรวมมืออยางเปนทางการ ขีดความสามารถและอัตรากําลังของ
บุคลากร การรวมทุน การผลติเสมือนจริง การสรางนวัตกรรมทีร่วดเรว็ การไดรับการรับรองในระบบ
คุณภาพหรือระบบส่ิงแวดลอม ตามมาตรฐาน ISOการจดัการความสัมพันธกับผูสงมอบและลกูคาผาน
เว็บ รวมทั้งการยกระดับคณุภาพของผลิตภัณฑและบริการ การตอบหัวขอ 2.1 ควรมุงเนนความทาทาย
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และความไดเปรียบทีเ่ปนลกัษณะเฉพาะขององคกรซึ่งมคีวามสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จ และตอการ
สงเสริมใหผลการดําเนนิการโดยรวมขององคกรดีขึน้อยางตอเนื่อง 

หมายเหตุ 6 หัวขอ 2.1 กลาวถึงกลยุทธขององคกรโดยรวม ซึ่งอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลงใน
ผลิตภณัฑและกระบวนการสรางความผูกพนักับลกูคา แตหัวขอน้ีไมครอบคลุมถึงการออกแบบ
ผลิตภณัฑ หรือยุทธวิธใีนการสรางความผกูพันกับลูกคา ซึ่งจะอธิบายในหัวขอ 6.1 และ 3.1 (*) ให
อธิบายวธิีการแปลงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธไปสูแผนปฏบิัติการ ใหสรปุแผนปฏิบัตกิาร วิธกีารถายทอด
เพื่อนําไปปฏบิัติ และตวัวัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญผลการดําเนินการท่ีสําคัญของแผนปฏิบัตกิาร รวมท้ัง
คาดการณผลการดําเนินการในอนาคตขององคกรเปรยีบเทียบกับตวัวดัหรือดัชนีช้ีวดัดังกลาวโดยตอบ
คําถามตอไปนี ้

ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถายทอดเพือ่นําไ ปปฏิบัต ิ
(1) แผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาวที่สําคัญขององคกรมีอะไรบาง การเปลีย่นแปลง

สําคัญในดานผลิตภณัฑ ลูกคาและตลาด ท่ีไดวางแผนไวมีอะไรบาง (ถาม)ี และองคกรจะดําเนินการ 
ตามแผนอยางไร 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการจัดทําแผนปฏิบัตกิารและการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติท่ัวทั้ง 
องคกร ไปยังบุคลากร ผูสงมอบและคูความรวมมืออยางเปนทางการทีส่ําคัญ (*) เพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สาํคัญ องคกรมวีิธกีารอยางไรเพื่อทําใหมั่นใจวาผลการดําเนินการที่สําคญั
ตามแผนปฏิบตัิการนี้จะมีความยั่งยืน 

2.2 การถายทอดกลยุทธเพ่ือนําไปปฏิบัต ิ: องคกรถายทอดกลยุทธเพ่ือนําไปปฏิบัตอิยางไร  
 (3) องคกรทําอยางไรใหม่ันใจวามีทรัพยากรดานการเงนิและดานอื่นๆ พรอมใชในการ

สนับสนุนแผนปฏิบัตกิารจนประสบความสําเร็จ และบรรลุพันธะผูกพันในปจจุบัน องคกรมวีิธกีาร 
จัดสรรทรัพยากรเหลานี้อยางไรเพื่อสนับสนุนใหแผนปฏบิัติการบรรลุผล องคกรประเมินและจดัการ
ความเส่ียงดานการเงินและดานอื่นท่ีเกี่ยวกับแผนดังกลาวอยางไร 

(4) องคกรมีวธิีการอยางไรในการปรับเปลีย่นแผนและถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติอยางรวดเร็ว 
ในกรณีท่ีสถานการณบังคับ 

(5) แผนดานทรัพยากรบุคคลหรือบุคลากรที่สําคัญมีอะไรบาง ที่ทําใหบรรลวุัตถุประสงค
เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาว แผนดังกลาวไดคํานึงถึงผลกระทบและความ 
เปลี่ยนแปลงทีอ่าจเกิดขึน้เกีย่วกับความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบคุลากรอยางไร 

(6) ตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัผลการดําเนินการที่สําคัญที่ใชตดิตามผลลัพธและประสิทธผิลของแผน 
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ปฏิบัติการมีอะไรบาง องคกรมีวธิกีารอยางไรเพื่อทําใหมั่นใจวาระบบการวัดผลโดยรวมของ 
แผนปฏิบัตกิารเสรมิสรางใหองคกรสอดคลองไปในแนวทางเดียวกนั องคกรมวีธิกีารอยางไรเพือ่ทําให
ม่ันใจวาระบบการวัดผลดังกลาวครอบคลุมเรื่องท่ีถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติและผูมีสวนไดสวนเสยีที่
สําคัญๆ ทั้งหมด 

ข. การคาดการณผลการดําเนินการ 
การคาดการณผลการดําเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวของ 

องคกร ตามตัววดัหรือดัชนีชี้วัดผลการดําเนินการที่สําคญัทีร่ะบุไวในขอ 2.2ก.(6) มีอะไรบาง องคกรมี
วิธกีารอยางไรในการคาดการณ ผลดังกลาวเปนอยางไรเมื่อเปรยีบเทียบกับผลของคูแขงหรือขององคกร
ในระดบัท่ีเทียบเคียงกันได และเมื่อเปรยีบเทียบกับระดับเทียบเคียงที่สําคัญ เปาประสงค และผลการ
ดําเนินการที่ผานมา (*) องคกรมวีธิีการอยางไรเพื่อใหมั่นใจวาการดําเนินการมีความกาวหนาตามที่
คาดการณไว องคกรจะทําอยางไรหากพบวามีความแตกตางระหวางผลการดําเนินการปจจุบันหรอืที่
คาดการณไวเมื่อเปรยีบเทียบกับคูแขง หรือกับองคกรในระดับท่ีเทยีบเคียงกันได 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 การจดัทํากลยุทธและแผนปฏบัิติการ รวมทัง้การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบตัิมีความ

เชื่อมโยงอยางใกลชิดกับหัวขออ่ืนในเกณฑ ตัวอยางการเชื่อมโยงที่สําคัญ มีดังนี้ 
• หัวขอ 1.1 เรือ่งการดําเนินการของผูนําระดับสูงในการกําหนดและสือ่สารทิศทางขององคกร 
• หมวด 3 เรื่องการรวบรวมความรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาด เพื่อเปนขอมูลสําหรับกลยุทธและ 

แผนปฏิบัตกิารขององคกร รวมทั้งการถายทอดแผนปฏิบตัิการเพื่อนําไปปฏิบัต ิ
• หมวด 4 เรื่องการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู เพื่อสนับสนุนความจําเปนดาน 

สารสนเทศทีส่ําคัญ เพื่อสนบัสนุนการจัดทํากลยุทธขององคกร เพ่ือเปนพ้ืนฐานที่มีประสิทธิผล 
(Effective Basis) ในการวัดผลการดําเนินการ และเพื่อติดตามความกาวหนาเทียบกับวตัถุประสงค
เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 

• หมวด 5 เรื่องการตอบสนองความจําเปนขององคกรดานขีดความสามารถและอัตรากําลัง 
บุคลากร เรื่องการออกแบบและความจําเปนของระบบการพฒันาและการเรียนรูและเรื่องการ
ปรับเปลี่ยนที่เกี่ยวกับบุคลากรตามแผนปฏิบัติการ 

• หมวด 6 เรื่องการปรับเปลีย่นความสามารถพิเศษ ระบบงาน และขอกําหนดของกระบวนการ 
ทํางาน ตามแผนปฏิบัตกิาร 

• หัวขอ 7.6 เรือ่งการบรรลวุตัถุประสงคเฉพาะที่เกีย่วของกับกลยุทธและแผนปฏิบตักิารของ 
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องคกร 
หมายเหตุ 2 ตัววดัและดัชนีช้ีวัดผลการดําเนินการที่คาดการณไว (2.2ข.) อาจรวมถึงการปลี่ยน 

แปลงที่เปนผลจากการลงทนุใหม การเขาถือสิทธิ์หรือควบรวมกจิการ การสรางคุณคาใหม การเขาสู
ตลาดและการเปลี่ยนตลาด คําส่ังตามกฎหมายใหม ขอกาํหนดตามกฎหมาย หรือมาตรฐานอตุสาหกรรม 
และนวัตกรรมที่สําคัญในอนาคตในดานผลิตภณัฑและเทคโนโลย ี

หมวด 3 การมุงเนนลกูคา (110 คะแนน) 
ในหมวดการมุงเนนลูกคา เปนการตรวจประเมินวิธกีารที่องคกรสรางความผกูพันกบัลูกคา 

เพื่อความสําเรจ็ดานตลาดในระยะยาว กลยทุธในการสรางความผกูพันนี้ครอบคลุมถงึวิธกีารสราง
วัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคา รวมทั้งวิธกีารที่องคกรรับฟง “เสียงของลูกคา” และใชสารสนเทศนี้เพื่อ
ปรับปรุงและคนหาโอกาสในการสรางนวตักรรมใหอธบิายวธิีการที่องคกรกําหนดผลิตภณัฑและกลไก
ตางๆ เพ่ือสนับสนุนการที่ลกูคาใชผลิตภณัฑขององคกร รวมทั้งอธิบายวธิีการสรางวัฒนธรรมที่มุงเนน
ลูกคาโดยตอบคําถามตอไปนี ้

ก. ผลติภณัฑ และการสนับสนุนลูกคา 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการกําหนดและสรางนวัตกรรมใหผลิตภัณฑ เพื่อตอบสนอง

ความตองการ และทําใหเหนอืกวาความคาดหวังของกลุมลูกคาและสวนตลาด (ตามที่ระบุไวในโครง 
รางองคกร) รวมทั้งวธิีการคนหาและสรางนวัตกรรมของผลิตภณัฑ เพื่อดึงดูดลูกคาใหมและสราง
โอกาสในการขยายความสัมพันธกับลกูคาในปจจุบนั (*) 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการกําหนดกลไกที่สําคัญ เพื่อสนับสนุนใหลูกคามาใชผลิตภณัฑ 
และสามารถสบืคนสารสนเทศ รวมทั้งทําธุรกรรมกับองคกร วิธกีารทีส่ําคัญในการสนับสนุนลกูคา 
รวมทั้งกลไกที่สําคัญในการสื่อสารมีอะไรบาง วิธกีารและกลไกเหลาน้ีมีความแตกตางกันอยางไร
ระหวางลกูคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาดแตละกลุม องคกรมวีธิีการอยางไรในการระบุขอกําหนดที่
สําคัญในการสนับสนุนลกูคา องคกรมั่นใจไดอยางไรวาขอกําหนดดังกลาวไดถายทอดไปยังทุกคนและ
ทุกกระบวนการที่เกีย่วของในการสนับสนนุลูกคาเพื่อนําไปปฏิบัต ิ

(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการทําใหแนวทางในการกาํหนดและสรางนวัตกรรมให
ผลิตภณัฑรวมทั้งแนวทางในการสนับสนนุลูกคาทันตอทศิทางและความตองการของธุรกิจอยูเสมอ 

3.1 ความผกูพันของลกูคา : องคกรมีวธิกีารอยางไรในการสรางความผกูพนักบัลกูคา เพื่อ
ตอบสนองความตองการและสรางความสมัพันธ  

ข. การสรางวฒันธรรมท่ีมุงเนนลกูคา 
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(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการสรางวัฒนธรรมองคกร เพื่อทําใหมั่นใจวาลูกคาไดรับ
ประสบการณที่ดีอยางคงเสนคงวา และสงผลตอความผกูพัน ระบบการจัดการผลการปฏิบตัิงานของ
บุคลากรและระบบการพัฒนาบุคลากรและผูนําเกื้อหนุนวฒันธรรมนี้อยางไร 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการสรางและจัดการความสัมพันธกับลูกคาเพื่อ 
• ใหไดลูกคาใหม 
• ตอบสนองความตองการและทําใหเหนือกวาความคาดหวังในแตละขัน้ตอนของวงจรชวีิต 

ของการเปนลกูคา 
• เพ่ิมความผกูพันกับองคกร 
(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการทําใหแนวทางในการสรางวฒันธรรมที่มุงเนนลูกคาและ 

สรางความสัมพันธกับลกูคาทันตอทิศทางและความตองการของธรุกิจอยูเสมอ 
หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 “ความผกูพันของลูกคา” หมายถึง แรงหนุนของลูกคาที่ทุมใหกับยี่หอ และ

ผลิตภณัฑขององคกร ลักษณะของความผูกพัน รวมถึงการรักษาลกูคาไวและความภกัดีของลูกคา ความ 
เต็มใจของลูกคาในการทําธรุกจิและขยายธุรกิจกับองคกร และความเตม็ใจของลกูคาในการสนับสนุน
อยางเต็มที่และแนะนํายี่หอ รวมทั้งผลิตภณัฑใหคนอื่นรูจกั 

หมายเหตุ 2 “ผลิตภณัฑ” ในเกณฑน้ีหมายถึง สินคาและบรกิารที่องคกรเสนอขายในตลาด 
ผลิตภณัฑ 

ควรคํานึงถึงลกัษณะที่สําคัญทั้งหมดของผลิตภณัฑและบริการ รวมทัง้ผลการ 
ดําเนินการ ตลอดทั้งวงจรชวีติ และ “หวงโซการบรโิภค” จุดมุงเนนควรอยูท่ีลกัษณะพเิศษที่มีผลตอ
ความชอบของลูกคาและความภักด ีตัวอยางเชน ลักษณะพิเศษที่ทําใหผลิตภณัฑขององคกรมีความ
แตกตางจากคูแขง หรือบรกิารขององคกรอ่ืน ลักษณะพิเศษเหลานี ้อาจรวมถึงราคา ความนาเชื่อถือ 
คุณคา การสงมอบ ความทันกาล การใชงานงายขอกําหนดเกีย่วกับการใชและกําจดัวตัถุอันตราย การ
บริการลูกคาหรือการบริการดานเทคนิค รวมทั้งความสมัพันธระหวางผูขายกับลกูคา ลักษณะพิเศษที่
สําคัญของผลติภัณฑอาจพิจารณาถึงการทาํธรุกรรมและปจจัยอ่ืนๆ เชน การรักษาความลับ และความ
ปลอดภัยของขอมูลสวนตวัของลูกคา ควรรายงานผลลพัธของผลดําเนินการที่เกี่ยวกับลักษณะพเิศษที่
สําคัญของผลติภัณฑในหัวขอ 7.1 สวนประเด็นท่ีเกี่ยวกบัมุมมองและการตอบสนองของลูกคาให
รายงานในหัวขอ 7.2 
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หมายเหตุ 3 เปาประสงคของการสนับสนนุลูกคา  คือ การทําใหลกูคาสะดวกที่จะทําธุรกิจกับ
องคกร และองคกรสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคา 

หมายเหตุ 4 การสรางความสัมพันธกับลูกคา อาจจะรวมถึงการสรางความรวมมือ 
อยางเปนทางการหรือการเปนพันธมิตรกบัลูกคา 

หมายเหตุ 5 วงจรชวีิตของการเปนลูกคา เริ่มตนตั้งแตชวงกอนการขาย และควรรวมถึงทุก
ขั้นตอนที่มีความเกี่ยวของกบัลูกคา ซึ่งอาจรวมถึงการสรางความสัมพนัธ การมีความ 
สัมพันธทางธรุกจิอยางตอเนื่อง และกลยทุธในการสิ้นสุดความเปนลูกคา (*) 

หมายเหตุ 6 สําหรับผลิตภณัฑ ลูกคา และธรุกจิขององคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร ใหดูเพิ่มเติม
ในโครงรางองคกร ขอ 1 หมายเหตุ 1 และหมายเหตุ 7 และโครงรางองคกร ขอ 2 หมายเหตุ 5 อธิบาย
วิธกีารท่ีองคกรรับฟงลูกคา และไดสารสนเทศดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจ รวมท้ังใหอธบิาย
วิธกีารใชสารสนเทศจากลูกคาเพื่อเพิ่มความสําเร็จในตลาดของตนโดยตอบคําถามตอไปนี ้

3.2 เสียงของลกูคา : องคกรมีวธิกีารอยางไรในการเสาะหาและใชสารสนเทศจากลกูคา (60 
คะแนน) 

ก. การรับฟงลกูคา 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการรับฟงลกูคา เพื่อใหไดสารสนเทศและขอมูลปอนกลับ

เกี่ยวกับผลิตภณัฑและการสนับสนุนลกูคาที่สามารถนําไปใชตอได วิธกีารรับฟงดังกลาวมีความแตก 
ตางกันอยางไร ระหวางลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาด รวมทั้งมีความแตกตางกันอยางไรภายในวงจร
ชีวิตของการเปนลูกคา องคกรมวีธิีการอยางไรในการตดิตามความคิดเห็นของลูกคาในเรื่องคุณภาพของ
ผลิตภณัฑ การสนับสนุนลกูคา และการทําธรุกรรม เพ่ือใหไดขอมูลปอนกลับอยางทันทวงทแีละ
สามารถนําไปใชตอได 

(2) องคกรมีวธีีการอยางไรในการรับฟงลกูคาในอดีต ลกูคาในอนาคต และลกูคาของคูแขง 
เพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถนําไปใชตอได และเพื่อใหไดขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับผลิตภณัฑ การ 
สนับสนุนลกูคา และการทําธุรกรรม (*) 

 (3) องคกรมีวธีีการอยางไรในการจัดการกบัขอรองเรียนของลูกคา และทําใหมั่นใจวา
กระบวนการจดัการขอรองเรยีนทําใหขอรองเรียนไดรับการแกไขอยางทันทวงทีและมีประสิทธผิล 
กระบวนการจดัการขอรองเรยีนของลูกคาทําใหเรียกความเชื่อมั่นของลูกคากลับคืนมารวมทั้งสรางเสริม
ความพึงพอใจและความผูกพนัไดอยางไร ระบบการจดัการขอรองเรยีนขององคกรทําใหเกิดการ
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รวบรวมและวเิคราะหขอรองเรยีน เพ่ือนําผลไปใชปรับปรุงทั่วทั้งองคกรและโดยคูความรวมมืออยาง
เปนทางการไดอยางไร (*) 

ข. การประเมนิความพึงพอใจและความผกูพนัของลกูคา 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการประเมนิความพึงพอใจและความผูกพนัของลูกคา วธิีการ

เหลานี้มีความแตกตางกันอยางไรระหวางลกูคา กลุมลูกคา และสวนตลาด การวดัดังกลาวใหสาร 
สนเทศที่สามารถนําไปใชตอบสนองใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา และสรางความผกูพัน 
กับลูกคาไดอยางไร วิธกีารประเมินสงเสรมิใหเกิดการรวบรวมและวเิคราะห เพื่อนําผลไปใช 
ปรับปรุงทั่วทัง้องคกร และโดยคูความรวมมืออยางเปนทางการไดอยางไร (*) 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการเสาะหาและใชสารสนเทศดานความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอ 
องคกรเปรยีบเทียบกับความพึงพอใจของลกูคาของตนทีม่ีตอคูแขง องคกรมวีิธกีารอยางไรในการ
เสาะหาและใชสารสนเทศดานความพึงพอใจของลกูคาท่ีมีตอองคกรเปรียบเทียบกบัระดับความพึง
พอใจของลกูคาอื่นที่มีตอองคกรที่มผีลติภณัฑท่ีคลายคลงึกัน หรือกับระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรม 
(*) 

(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการประเมนิความไมพึงพอใจ การวัดดังกลาวใหสารสนเทศที่
สามารถนําไปใชตอบสนองความตองการของลูกคาและทําใหเหนือกวาความคาดหวงัในอนาคตของ 
ลูกคาไดอยางไร วิธกีารประเมินสงเสริมใหเกิดการรวบรวมและวิเคราะห เพ่ือนําผลไปใชปรับปรงุทั่ว
ท้ังองคกร และโดยคูความรวมมืออยางเปนทางการไดอยางไร (*) 

ค. การวิเคราะหและใชขอมูลลกูคา 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการใชสารสนเทศของลกูคา ตลาด และผลิตภณัฑ เพื่อกําหนด 

กลุมลูกคาและสวนตลาด ทั้งในปจจุบันและอนาคต องคกรไดคํานึงถึงลูกคาของคูแขงหรือลูกคาทีพึ่งมี
ในอนาคตตามที่จําแนกไวแลวอยางไร องคกรมวีธิีการอยางไรในการกําหนดลูกคากลุมลูกคา และสวน
ตลาด เพื่อชักชวนใหมาซื้อและใชผลิตภณัฑทั้งในปจจบุันและอนาคต 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการใชสารสนเทศของลกูคา ตลาด และผลิตภณัฑในการกําหนด
และคาดการณความตองการท่ีสําคัญของลกูคา (รวมถึงผลิตภณัฑ และลักษณะพิเศษของผลิตภณัฑ) 
และความตองการที่เปลีย่นแปลงไป รวมท้ังความสําคัญเชิงเปรยีบเทียบท่ีสงผลใหลกูคาตัดสินใจซื้อ
หรือตัดสินใจผูกสัมพันธ องคกรมวีิธกีารอยางไรในการกาํหนดและคาดการณความตองการและความ
คาดหวังที่เปลี่ยนแปลงไปซึง่แตกตางกันระหวางลกูคา กลุมลกูคา และสวนตลาดรวมทั้งระหวางวงจร
ชีวิตของการเปนลูกคา 
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(3) องคกรใชสารสนเทศของลูกคา ตลาด และผลิตภัณฑ เพื่อปรับปรุงดานการตลาด สราง 
วัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคา และระบโุอกาสในการสรางนวตักรรมอยางไร 

(4) องคกรมีวธิีการอยางไรในการทําใหแนวทางในการรบัฟงลูกคา การประเมนิความพึงพอใจ 
ความไมพึงพอใจ และความผูกพนัของลกูคา รวมทั้งการใชขอมูลลูกคาใหทันตอทิศทางและความ
ตองการของธรุกจิอยูเสมอ 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 “เสียงของลูกคา” หมายถึง กระบวนการในการเฟนหาสารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคา 

กระบวนการดาน “เสียงของลูกคา” เปนกระบวนการเชิงรุกและสรางสรรคอยางตอเนื่องในการเฟนหา
ความตองการ ความคาดหวัง และความปรารถนาของลกูคา ทั้งที่ชัดเจน ไมชัดเจน และท่ีคาดการณไว 
โดยมีเปาหมายเพื่อใหลกูคาเกิดความผูกพนัการรับฟงเสยีงของลูกคา อาจรวมถึงการรวบรวมและ
การบรูณาการขอมูลตางๆ ของลูกคา เชน ขอมูลท่ีไดจากการสํารวจ ผลจากการสอบถามกลุมตวัอยาง 
ขอมูลการรับประกันและขอมูลการรองเรยีนที่มีผลตอการทีลู่กคาจะตดัสินใจซ้ือและตัดสินใจผูก
สัมพันธ 

หมายเหตุ 2 สารสนเทศจากการรับฟงลูกคา อาจรวมถึงสารสนเทศการตลาดและการขาย 
ขอมูลความผกูพันของลกูคา การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา และขอมูลการรองเรยีน “สารสนเทศ 
ท่ีนําไปใชตอได” หมายถึง ลักษณะที่เฉพาะเจาะจงของผลิตภณัฑและการปฏิสัมพันธกับลูกคาที่มผีลตอ
ความสัมพันธในอนาคตของลูกคากับองคกร 

หมายเหตุ 3 การประเมนิความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา (3.2ข.) อาจรวมถึงการใช
วิธกีารบางอยางหรือทุกอยางดังตอไปนี ้การสํารวจ ขอมูลปอนกลับท้ังที่เปนทางการและไมเปนทาง 
การ ประวัตกิารทําธุรกิจกบัลกูคา ขอรองเรยีน รายงานจากภาคสนาม การวเิคราะหการไดหรือเสียลกูคา 
อัตราการแนะนําจากลูกคาเดมิ และอัตราความสําเรจ็ของการทําธรุกรรมสารสนเทศอาจรวบรวมผาน
เว็บ การตดิตอโดยตรงหรือผานบุคคลที่สาม หรือทางไปรษณียการประเมินความไมพึงพอใจของลกูคา 
ไมควรพิจารณาเพียงแคขอที่ไดคะแนนนอย แตควรแยกการประเมินความไมพึงพอใจออกมาตางหาก 
เพื่อวิเคราะหถงึสาเหตุรากเหงาของความไมพึงพอใจ และทําใหสามารถแกไขอยางเปนระบบเพื่อ
หลีกเลีย่งความไมพึงพอใจในอนาคต 

หมายเหตุ 4 องคกรท่ีเสนอผลิตภณัฑที่คลายคลึงกัน อาจรวมถึงองคกรที่ไมไดเปนคูแขง
โดยตรง แตเสนอผลิตภณัฑท่ีคลายคลึงกัน ที่อยูในพืน้ทีอ่ื่นหรือกับกลุมประชากรอืน่ 
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หมวด 4 การวดั การวิเคราะห และการจดัการความรู (80 คะแนน) 
ในหมวดการวดั การวิเคราะห และการจัดการความรู เปนการตรวจประเมินวา องคกรเลือก

รวบรวม วิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูล สารสนเทศ และสินทรพัยทางความรูอยางไร และองคกร 
มีการบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศอยางไร มีวิธีการทบทวนและใชผลการทบทวนเพื่อปรับปรุง
ผลการดําเนินการอยางไรใหอธิบายวธิีการที่องคกรใชในการวัด วิเคราะห ทบทวน และปรับปรุงผลการ
ดําเนินการโดยการใชขอมูลและสารสนเทศในทุกระดับและทุกสวนงานขององคกรโดยตอบคําถาม
ตอไปนี้ 

ก. การวัดผลการดําเนินการ 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการเลือก รวบรวม ปรับใหสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกัน และ 

บูรณาการขอมูลและสารสนเทศ เพื่อติดตามการปฏิบัติการประจําวนั และผลการดําเนินการโดยรวม
ขององคกร ซ่ึงรวมถึงการตดิตามความกาวหนาเทียบกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัตกิาร 
องคกรมีตวัวดัผลการดําเนินการอะไรบาง รวมทั้งตัววัดดานการเงินที่สําคัญท้ังระยะส้ันและระยะยาว 
ตัววดัเหลานีไ้ดรับการพิจารณาบอยเพียงใด องคกรมวีธิกีารอยางไรในการใชขอมูลและสารสนเทศ
เหลานี้เพื่อสนบัสนุนการตัดสินใจในระดบัองคกรและสรางนวตักรรม 

(2) องคกรมีวธิีการเลือกและสรางความมัน่ใจไดอยางไรวาไดใชขอมลูและสารสนเทศเชิง 
เปรยีบเทียบทีส่ําคัญเพื่อสนบัสนุนการตัดสินใจในระดบัปฏิบัติการและระดับกลยทุธ รวมทั้ง 
การสรางนวัตกรรมอยางมีประสิทธิผล 

(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการทําใหระบบการวัดผลการดําเนนิการทันกับความตองการและ 
ทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ องคกรทําใหมั่นใจไดอยางไรวาระบบการวดัผลการดําเนินการดังกลาวมี
ความไวตอความเปลี่ยนแปลงทั้งภายในหรอืภายนอกองคกรท่ีเกิดขึ้นอยางรวดเร็วหรือที่ไมไดคาดคดิ 

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร :องคกรมีวธิกีาร
อยางไรในการวัด วิเคราะห และนํามาปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร  

ข. การวิเคราะห และทบทวนผลการดาํเนินการ 
องคกรมวีิธกีารอยางไรในการทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถขององคกร 

องคกรทําการวิเคราะหในเรือ่งอะไรบาง เพื่อนํามาใชสนับสนุนการทบทวน และเพือ่ทําใหมั่นใจวา
ผลสรุปนัน้ใชไดองคกรใชผลการทบทวนเหลานี้อยางไรในการประเมนิผลสําเรจ็ขององคกร ผลการ
ดําเนินการในเชิงแขงขันและความกาวหนาเทียบกับวัตถปุระสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัตกิาร รวมท้ัง
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ใชในการประเมินความสามารถขององคกรที่จะตอบสนองอยางรวดเรว็ตอความเปลีย่นแปลงในดาน
ความตองการขององคกรและความทาทายในสภาพแวดลอมท่ีองคกรดําเนินงานอยู 

ค. การปรับปรงุผลการดําเนนิการ 
องคกรมวีิธกีารอยางไรในการแปลงผลการทบทวนผลการดําเนินการไปใชจัดลําดับ

ความสําคัญของเรื่องท่ีตองนําไปปรับปรงุอยางตอเนื่องและอยางกาวกระโดด รวมทั้งนําไปเปนโอกาส
ในการสรางนวัตกรรม องคกรมวีธิีการอยางไรในการถายทอดเรื่องที่จดัลําดับความสาํคัญไวและโอกาส
ในการสรางนวัตกรรม เพื่อใหกลุมงานและระดับปฏิบัตกิารนําไปปฏบิัติท่ัวท้ังองคกร เพื่อสนับสนุน
บุคคลเหลานัน้อยางมีประสทิธิผลใหสามารถตัดสินใจได องคกรมวีธิกีารอยางไรในการถายทอดเรือ่ง
ดังกลาวไปสูผูสงมอบคูความรวมมืออยางเปนทางการและไมเปนทางการขององคกร เพื่อทําใหมั่นใจวา
มีการนําไปปฏิบัติอยางสอดคลองไปแนวทางเดยีวกันกับองคกร (*) 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 การวดัผลการดาํเนินการ (4.1ก.) นํามาใชในการตัดสินใจบนพื้นฐานของขอมูล

จริง เพ่ือกําหนดและปรับทิศทางขององคกร จัดสรรทรัพยากรที่ใชในระดับหนวยงาน กระบวนการ 
ท่ีสําคัญ ระดับฝาย และระดบัองคกร ใหสอดคลองไปในแนวทางเดยีวกันกับทิศทางขององคกร 

หมายเหตุ 2 ขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรยีบเทียบ ไดมาจากการเทยีบเคียงกับองคกรอ่ืนดวย
กระบวนการเทียบเคียง และการคนหาตวัเปรียบเทียบในเชิงแขงขัน คําวา “กระบวนการ 
เทียบเคียง” หมายถึง การเฟนหากระบวนการและผลลัพธที่แสดงถึงวิธปีฏิบัติและผลการดําเนนิการที่
เปนเลิศในกิจกรรมที่คลายคลึงกัน ทั้งภายในกลุมหรือนอกกลุมอุตสาหกรรมคําวา “การเปรยีบเทยีบใน
เชิงแขงขัน” เปนการเปรียบเทียบผลการดาํเนินการระหวางองคกรกับคูแขงและองคกรอ่ืนท่ีมีผลิตภัณฑ
และบริการที่คลายคลึงกนั 

หมายเหตุ 3 การทบทวนผลการดําเนนิการระดับองคกร (4.1ข.) ควรมาจากการวัดผลการ
ดําเนินการระดับองคกร ตัววัดผลการดําเนินการทีร่ายงานไวในการตอบหัวขอตางๆ ในเกณฑ และ 
ตัววดัผลการดาํเนินการที่ทบทวนโดยผูนําระดับสูง โดยองิตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏบิัติ
การ ตามท่ีระบุไวในหัวขอ 2.1 และ 2.2 รวมทั้งอาจมาจากผลการตรวจประเมินภายในหรือภายนอกตาม
เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ 

หมายเหตุ 4 การวเิคราะห (4.1ข.) ประกอบดวย การประเมินแนวโนมของผลการดําเนนิการ 
การคาดการณในระดบัองคกร อุตสาหกรรม และเทคโนโลย ีรวมทั้งการเปรียบเทียบ การวิเคราะห 
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ความสัมพันธเชิงเหตุและผล และการหาคาปฏิสัมพันธระหวางกัน เพ่ือสนับสนุนการทบทวนผลการ
ดําเนินการ ชวยใหทราบตนเหตุของปญหา และชวยจดัลําดับความสําคญัของการใชทรัพยากร ดวยเหตุ
น้ี การวิเคราะหจึงตองใชขอมูลทุกประเภท เชน ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา ขอมูลการเงินและตลาด ขอมูลการ
ปฏิบัติการ และขอมูลเชิงแขงขัน 

หมายเหตุ 5 ผลลพัธของการวิเคราะหและการทบทวนผลการดําเนินการระดับองคกร ควร
สนับสนุนการวางแผนเชิงกลยุทธระดับองคกรในหมวด 2 

หมายเหตุ 6 ควรรายงานผลการดําเนนิการขององคกรในหัวขอ 7.1 ถึง 7.6 ใหอธิบายวิธีการที่
องคกรดําเนินการเพื่อใหมั่นใจไดวาขอมลู สารสนเทศ ซอฟตแวร และฮารดแวรที่จําเปนสําหรับ
บุคลากร ผูสงมอบ คูความรวมมืออยางเปนทางการและไมเปนทางการ รวมท้ังลูกคา มีคุณภาพและ
พรอมใชงาน และใหอธิบายวิธกีารที่องคกรสรางและจดัการสินทรัพยทางความรูขององคกรโดยตอบ
คําถามตอไปนี ้

ก. การจัดการขอมูล สารสนเทศ และการจดัการความรู 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการทําใหมัน่ใจวาขอมูล สารสนเทศ และความรูขององคกร มี 

คุณสมบัติดังนี ้: 
4.2 การจัดการสารสนเทศ ความรู และเทคโนโลยีสารสนเทศ : องคกรมวีธิกีารอยางไรในการ

จัดการสารสนเทศ ความรูขององคกร และเทคโนโลยีสารสนเทศ  
• แมนยํา 
• ถูกตองและเชื่อถือได 
• ทันกาล 
• ปลอดภัยและเปนความลับ 
(2) องคกรมีวธิีการอยางไรเพื่อใหขอมูลและสารสนเทศที่จําเปนมีความพรอมใชงาน และทําให 

บุคลากร ผูสงมอบ คูความรวมมืออยางเปนทางการและไมเปนทางการ รวมท้ังลูกคาสามารถเขาถงึ
ขอมูลดังกลาวได (*) 

(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการจัดการความรูขององคกรเพื่อใหบรรลุผลดังตอไปนี้ 
• การรวบรวมและถายทอดความรูของบุคลากร 
• การถายทอดความรูท่ีเกี่ยวของกับองคกร ระหวางองคกรกับลูกคา ผูสงมอบ คูความรวม 

มืออยางเปนทางการและไมเปนทางการ 
• ความรวดเร็วในการคนหาและระบ ุการแบงปน และการนําวิธีปฏิบัตทิี่เปนเลศิไปดาํเนินการ 
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• การรวบรวมความรูและถายทอดความรูท่ีเกี่ยวของไปใชในกระบวนการวางแผนเชงิกลยุทธ 
ข. การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรเพื่อใหมั่นใจไดวาฮารดแวรและซอฟตแวรมีความเชื่อถอืได 

ปลอดภัย และใชงานงาย 
(2) ในกรณีฉกุเฉิน องคกรมวีิธกีารอยางไรในการทําใหมัน่ใจวาขอมูลและสารสนเทศ รวมทั้ง

ระบบฮารดแวรและซอฟแวรมีความพรอมใชงานอยางตอเนื่อง 
(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการรกัษากลไกที่ทําใหขอมูลและสารสนเทศมีความพรอมใชงาน 

รวมทั้งระบบฮารดแวรและซอฟทแวรทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจ และการเปลี่ยน 
แปลงของเทคโนโลยใีนสภาพแวดลอมที่องคกรดําเนินงานอยูเสมอ 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 การเขาถึงขอมูลและสารสนเทศ อาจทําไดโดยผานสื่ออิเล็กทรอนิกส หรือวิธกีาร

อ่ืนๆ 
หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร  
ในหมวดการมุงเนนบุคลากร เปนการตรวจประเมินวาองคกรมวีิธกีารอยางไรในการสรางความ 

ผูกพัน จัดการ และพัฒนาบุคลากร เพื่อนําศกัยภาพของบุคลากรมาใชอยางเต็มท่ีใหสอดคลองไปในทาง 
เดียวกันกับพันธกจิ กลยุทธ และแผนปฏบิัติการโดยรวมขององคกร หมวดนี้ใหพิจารณาความสามารถ 
ขององคกรในการประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร และวามสามารถ 
ในการสรางสภาพแวดลอมของบุคลากรทีก่อใหเกิดผลการดําเนินการที่ดีใหอธิบายวธิีการท่ีองคกรสราง
ความผกูพัน ใหคาตอบแทน และใหรางวลับุคลากรเพื่อใหมีผลการดําเนินการที่ด ีอธบิายถึงการพัฒนา
บุคลากรและผูนําเพื่อใหเกดิผลการดําเนินการทีด่ียิ่งขึ้น รวมทั้งอธิบายวาองคกรมีวธิกีารอยางไรในการ
ประเมินความผูกพนัของบุคลากร และใชผลการประเมนินั้นมาทําใหผลการดําเนินการดยีิ่งขึ้นโดยตอบ
คําถามตอไปนี ้

ก. การเพิ่มคุณคาแกบุคลากร 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการกําหนดปจจัยสําคญัทีส่งผลตอความผูกพนั และมวีธิีการ

อยางไรในการกําหนดปจจยัสําคัญท่ีสงผลตอความพึงพอใจของบุคลากร วิธีการกําหนดปจจยัเหลาน้ี 
แตกตางกันอยางไร ตามกลุมและสวนของบุคลากร 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรใหเกิดการสื่อสารที่เปดกวาง 
การทํางานที่ใหผลการดําเนนิการที่ด ีและบุคลากรมีความผูกพนั องคกรทํา ใหมั่นใจไดอยางไรวา 
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วัฒนธรรมองคกรไดใชประโยชนจากความหลากหลายทางความคิด วัฒนธรรรม และความคิดเห็นของ
บุคลากร 

(3) ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรสนบัสนุนใหมีการทํางานทีใ่หผลการ
ดําเนินการที่ดแีละความผูกพนัของบุคลากรอยางไร และไดพิจารณาถึงการบริหารคาตอบแทน การ 
ใหรางวลั การยกยองชมเชย และการสรางแรงจูงใจอยางไร รวมทัง้เสรมิสรางการมุงเนนลกูคาและธุรกิจ 
และการบรรลุผลสําเร็จของแผนปฏิบัตกิารอยางไร 

5.1 ความผกูพันของบุคลากร : องคกรมวีธิกีารอยางไรในการสรางความผูกพันกับบุคลากร 
เพื่อใหบรรลุความสาํเรจ็ในระดับองคกรและระดับบุคคล  

ข. การพัฒนาบุคลากรและผูนํา 
(1) ระบบการเรียนรูและการพัฒนาสําหรับบุคลากรและผูนําขององคกร ไดพิจารณาปจจัย

ตอไปนี้อยางไร 
• ความสามารถพิเศษ ความทาทายเชิงกลยทุธ และการบรรลุผลสําเรจ็ของแผนปฏิบัติการของ 

องคกร ท้ังในระยะสั้นและระยะยาว 
• การปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร และนวัตกรรม 
• จริยธรรมและวธิีปฏิบัติทางธรุกิจอยางมจีรยิธรรม 
• ขอบเขตของโอกาสในการพัฒนา รวมทั้งการศกึษา การฝกอบรม การสอนงาน และการเปนพ่ี 

เลี้ยง รวมทั้งประสบการณที่เกี่ยวกับงาน (*) 
(2) ระบบการเรียนรูและการพัฒนาสําหรับบุคลากรไดพิจารณาปจจยัตอไปนี้อยางไร 
• ความตองการดานการเรียนรูและการพัฒนา ทั้งเรื่องท่ีเปนความตองการของตนเอง และท่ี 

กําหนดโดยหัวหนางาน และผูจัดการ 
• การถายโอนความรูจากบุคลากรทีล่าออกหรือเกษยีณอาย ุ
• การสงเสริมใหมีการใชความรูและทักษะใหมในการปฏิบัติงาน 
(3) องคกรมีวธิีประเมนิประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรูและการพัฒนา 

อยางไร 
(4) องคกรมีวธิีการอยางไรในการจัดการความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากรท่ัวท้ัง

องคกรอยางมปีระสิทธิผล องคกรมวีิธกีารอยางไรในการวางแผนการสบืทอดตําแหนงของตําแหนงผู 
บริหารและผูนําอยางมีประสิทธิผล 
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ค. การประเมนิความผกูพันของบุคลากร 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการประเมนิความผกูพันของบุคลากร ทั้งที่เปนทางการและไม

เปนทางการ และมีตวัวัดอะไรบางที่ใชในการประเมนิความผูกพนัและความพึงพอใจของบุคลากร 
วิธกีารและตวัวัดเหลานี้มีความแตกตางกันอยางไรในแตละกลุมและสวนของบุคลากรองคกรใชดชันีชี้
วัดอื่นๆ เชน การรักษาใหบุคลากรอยูกับองคกร การขาดงาน การรองทกุขความปลอดภัย และผลิตภาพ 
เพื่อตรวจประเมินและปรับปรุงความผูกพันของบุคลากรอยางไร 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการนําผลการประเมนิความผูกพนัของบคุลากรมาเชื่อมโยงกับ 
ผลลัพธทางธรุกิจที่สําคัญทีร่ายงานในหมวด 7 เพื่อระบโุอกาสในการปรับปรุงความผกูพันของบุคลากร
และผลลัพธทางธรุกิจ 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 “บุคลากร” หมายถึง ผูท่ีเกี่ยวของโดยตรงกบัการทําใหงานขององคกรสําเร็จ ไดแก 

พนักงานประจํา พนักงานชัว่คราว พนักงานที่ทํางานไมเต็มเวลา และพนักงานจางตามสัญญาที่องคกร
ควบคุมดูแล รวมถึงหัวหนาทีม หัวหนางาน และผูจัดการทุกระดับ สวนพนักงานที่ควบคุมดูแลโดยผู
รับจางเหมาควรอธิบายในหมวด 6 โดยใหเปนสวนหนึ่งของระบบงานในภาพใหญสาํหรับองคกรท่ีไม
แสวงหาผลกําไรที่ตองพ่ึงพาอาสาสมัคร คําวา “บุคลากร” รวมถึงอาสาสมัครเหลานี้ดวย 

หมายเหตุ 2 “ความผกูพันของบุคลากร” หมายถึง ระดบัของความมุงมั่น ทั้งทางอารมณและ
สติปญญาเพื่อใหงานสําเร็จ บรรลพุันธกิจ และวิสยัทัศนขององคกร 

หมายเหตุ 3 ลกัษณะของสภาพแวดลอมทีท่ําใหเกิด “การทํางานทีใ่หผลการดําเนินการที่ด”ี ซึ่ง
บุคลากรทํางานใหดีที่สุดเพือ่ผลประโยชนของลูกคาและความสําเร็จขององคกร เปนกุญแจสําคัญใน
การเขาใจความผูกพนัของบคุลากร คุณลักษณะเหลานี ้ 

หมายเหตุ 4 การบริหารคาตอบแทน การยกยองชมเชย การใหรางวลัและสิ่งจูงใจ หมายรวมถึง
การเลื่อนตาํแหนงและโบนสั ที่อิงกับผลการดําเนินการ ทักษะทีเ่พ่ิมขึน้ และปจจัยอ่ืนๆ ระบบการ
บริหารคาตอบแทนขององคกรภาครฐับางแหงถูกกําหนดโดยกฎหมาย หรือกฎระเบยีบขอบังคับ 
อยางไรก็ตาม ระบบการใหรางวัลและการยกยองชมเชยก็อาจยดืหยุนไดเนื่องจากการยกยองชมเชย อาจ
เปนตัวเงิน ไมเปนตัวเงิน เปนทางการและไมเปนทางการเปนรายบุคคลหรือเปนกลุม 

หมายเหตุ 5 องคกรอาจมกีรณีเฉพาะที่ตองนํามาพิจารณาในเรื่องการพฒันา การเรียนรู และ
ความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากร การตอบคําถามในหัวขอ 5.1ข. ควรอธบิายวธิีการ 
ท่ีองคกรดําเนนิการในกรณดีังกลาว 
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หมายเหตุ 6 การระบโุอกาสในการปรับปรงุ อาจวิเคราะหจากผลลพัธดานการมุงเนนบุคลากร
ท่ีรายงานไวในหัวขอ 7.4 และอาจรวมไปถึงผลลัพธที่รายงานไวในหัวขออ่ืนๆ ของหมวด 7ซึ่งไดรบั
ผลกระทบจากปญหาที่เกี่ยวของกับผูปฏิบัติงาน 

หมายเหตุ 7 สําหรับองคกรขามชาติ การจัดการความกาวหนาในอาชีพการงาน และการ
วางแผนสืบทอดตําแหนงของผูนํา ใหอธบิายแผนการ วิธกีาร และการดําเนินการทีอ่งคกรพัฒนา 
บุคลากรในประเทศไทย ใหสามารถสืบทอดตําแหนงผูนําและผูบริหารดวย 

ใหอธิบายวาองคกรมีวิธกีารอยางไรในการบริหารขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
เพื่อใหงานขององคกรบรรลผุลสําเร็จ ใหอธิบายวาองคกรดําเนินการอยางไรเพื่อรักษาบรรยากาศในการ
ทํางานที่มีความปลอดภัย ม่ันคง และเกื้อหนุนตอการทํางานโดยตอบคําถามตอไปนี ้

ก. ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการประเมนิความตองการดานขีดความสามารถและอตัรากําลัง 

บุคลากร รวมทั้งทักษะ สมรรถนะ และกาํลังคนที่มีอยู(2) องคกรมวีธิีการอยางไรในการสรรหา วาจาง 
บรรจ ุและรกัษาบุคลากรใหมไว องคกรมัน่ใจไดอยางไรวาบุคลากรเปนตัวแทนทีส่ะทอนใหเห็นถึง
ความหลากหลายทางความคิด วัฒนธรรมและความคิดเห็นของชุมชนของบุคลากรทีอ่งคกรจางและ
ชุมชนของลูกคา 

(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการบริหารและจัดโครงสรางของบุคลากรเพื่อใหงานขององคกร 
บรรลผุล เพื่อใชประโยชนจากความสามารถพิเศษขององคกร เพ่ือเสริมสรางการมุงเนนลูกคาและธรุกิจ 
เพื่อใหมีผลการดําเนินการทีเ่หนือกวาความคาดหมาย เพื่อตอบสนองตอความทาทายเชิงกลยุทธและ
แผนปฏิบัตกิาร และเพื่อใหเกิดความคลองตัวที่จะตอบสนองตอความตองการทางธรุกิจที่เปลี่ยนแปลง
ไป 

(4) องคกรมีวธิีการอยางไรในการเตรียมบคุลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลงความตองการ 
ดานขีดความสามารถและอตัรากําลังบุคลากร องคกรมวีธิีการอยางไรในการบริหารบุคลากรบริหาร
ความตองการของบุคลากรและขององคกร เพื่อใหมั่นใจวาสามารถดําเนินการไดอยางตอเนื่อง เพื่อ
ปองกันการลดจํานวนของบคุลากร และเพือ่ลดผลกระทบหากเกิดกรณดีังกลาว 

ข. บรรยากาศการทํางานของบุคลากร 
(1) องคกรดําเนินการอยางไรเกีย่วกับปจจยัตางๆ ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน เพื่อสราง 
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ความมั่นใจและปรับปรุงสุขภาพ ความปลอดภัย และสวสัดิภาพของบุคลากร ตัววัดและเปาประสงคใน
การปรับปรุงสาํหรับความตองการของบุคลากรแตละเรื่องมีอะไรบาง มีความแตกตางที่สําคัญของปจจัย 
ตัววดั หรือเปาหมายอะไรบาง สําหรับสภาพแวดลอมของสถานที่ทํางานที่แตกตางกัน 

5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร : องคกรมีวธิกีารอยางไรในการสรางสภาพแวดลอมท่ีมี
ประสิทธิผลและเกือ้หนุนบคุลากร  

 (2) องคกรสนับสนุนบุคลากรโดยการกําหนดนโยบาย การบริการ และสิทธิประโยชนอยางไร 
ส่ิงดังกลาวไดมีการออกแบบใหเหมาะสมตามความตองการของบุคลากรที่หลากหลายรวมทั้งความ
แตกตางของกลุมและสวนของบุคลากรอยางไร 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 “ขีดความสามารถของบุคลากร” (5.2ก.) หมายถึง ความสามารถขององคกรในการ

บรรลผุลสําเรจ็ของกระบวนการทํางานดวยความรู ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะของบุคลากร 
ขีดความสามารถ อาจรวมถึงความสามารถในการสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคา การสราง
นวัตกรรมและปรับเปลีย่นสูเทคโนโลยีใหม การพัฒนาผลิตภณัฑ บรกิารและกระบวนการทํางานใหม 
และการตอบสนองตอความตองการทางธรุกิจ การตลาดและกฎระเบยีบขอบังคับที่เปลี่ยนแปลงไป คํา
วา “อัตรากําลงับุคลากร” (5.2ก.) หมายถึงความสามารถขององคกรท่ีทําใหมั่นใจวามีจํานวนของ
บุคลากรเพยีงพอในการปฏบัิติตามกระบวนการทํางาน และสงมอบผลิตภณัฑใหลูกคาได รวมทั้ง
ความสามารถในการตอบสนองระดับความตองการทีเ่ปลี่ยนแปลงหรอืระดับความตองการตามฤดกูาล 

หมายเหตุ 2 ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร ควรคํานึงทั้งความจําเปนในปจจุบันและ
ในอนาคตตามเปาประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการท่ีรายงานในหมวด 2 

หมายเหตุ 3 การเตรียมบุคลากรใหพรอมรบัตอการเปลีย่นแปลงความตองการดานขดี
ความสามารถและอัตรากําลงัอาจรวมถึงการฝกอบรม การศึกษา การสือ่สารอยางสม่าํเสมอ การคํานึงถึง
การจางบุคลากรและความพรอมตอการหางานใหม การใหคําปรึกษาเกีย่วกับอาชีพและชวยพนักงานหา
งานใหม รวมถึงบรกิารอ่ืน 

 หมวด 6 การจัดการกระบวนการ (110 คะแนน) 
ในหมวดการจดัการกระบวนการ เปนการตรวจประเมนิวาองคกรมวีิธกีารอยางไรในการ

ออกแบบระบบงาน รวมท้ังมีวิธกีารอยางไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการทีส่ําคัญ
เพื่อดําเนนิงานใหระบบงานดังกลาวสรางคุณคาแกลูกคาและทําใหองคกรประสบความสําเรจ็และยั่งยืน 
รวมทั้งใหอธบิายถึงการเตรยีมพรอมตอภาวะฉุกเฉินใหอธิบายวธิีการท่ีองคกรใชในการออกแบบ
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ระบบงาน และกําหนดกระบวนการสําคญัที่สงมอบคุณคาแกลูกคา การเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉินท่ี
อาจเกิดขึน้ และการทําใหองคกรประสบความสําเรจ็และยั่งยืนโดยตอบคําถามตอไปนี้ 

ก. การออกแบบระบบงาน 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการออกแบบและสรางนวตักรรมดานระบบงานโดยรวม รวมทั้ง

วิธกีารท่ีใชตัดสินวากระบวนการใดในระบบงานโดยรวมเปนกระบวนการภายในองคกร (กระบวน 
การทํางานที่สําคัญขององคกร) และกระบวนการใดจะใชทรัพยากรจากแหลงภายนอก 

(2) ระบบงานและกระบวนการทํางานที่สําคัญขององคกรมีความสัมพนัธและใชประโยชนจาก 
ความสามารถพิเศษขององคกรอยางไร 

ข. กระบวนการทํางานที่สําคญั 
(1) กระบวนการทํางานที่สําคัญขององคกรมีอะไรบาง กระบวนการเหลานี้สงผลอยางไรตอ

การสงมอบคณุคาแกลูกคา สรางกําไรหรอืผลตอบแทนดานการเงนิ ทําใหองคกรประสบความสําเร็จ 
และยั่งยืน 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการจัดทําขอกําหนดของกระบวนการทํางานที่สําคัญ โดยใช
ขอมูลจากลูกคา ผูสงมอบ คูความรวมมืออยางเปนทางการ และไมเปนทางการ (*) ขอกําหนดที่สําคัญ
ของกระบวนการดังกลาวคอือะไร 

6.1 ระบบงาน : องคกรมวีธิกีารอยางไรในการออกแบบระบบงาน 
ค. การเตรยีมพรอมตอภาวะฉกุเฉิน 
องคกรมวีิธกีารอยางไรเพื่อทําใหมั่นใจวาระบบงานและสถานที่ทํางานมีการเตรยีมพรอมตอภยั 

พิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ระบบการเตรยีมพรอมตอภยัพิบัติและภาวะฉุกเฉินดังกลาวไดคํานึงถึงการองกัน 
การจัดการ ความตอเนื่องของการดําเนนิการ และการทําใหคืนสูสภาพเดิมอยางไร 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 “ระบบงาน” หมายถึง วธิีการท่ีองคกรใชในการทํางานใหสําเร็จ ซึ่งเกี่ยวของกับ

บุคลากรขององคกร ผูสงมอบและคูความรวมมืออยางเปนทางการที่สําคัญ คูสัญญา คูความรวมมืออยาง
ไมเปนทางการ และสวนอ่ืนๆ ในหวงโซอุปทานที่จําเปนตอการผลิตและสงมอบผลิตภัณฑ รวมทั้ง
กระบวนการทางธรุกิจและกระบวนการสนับสนุน ระบบงานจะประสานกระบวนการทํางานภายในกับ
แหลงทรพัยากรตางๆ จากภายนอกทีจ่ําเปนตอการพัฒนาผลิต และสงมอบผลิตภณัฑใหแกลูกคา และ
ทําใหองคกรไดรับความสําเร็จในตลาด 
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หมายเหตุ 2 กระบวนการทํางานที่สําคัญ หมายถึง กระบวนการสรางคณุคาที่สําคัญที่สุดภายใน
องคกร ซึ่งอาจรวมถึงกระบวนการออกแบบผลิตภณัฑและการสงมอบ การสนับสนนุลูกคาการจัดการ
หวงโซอุปทาน กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุนกระบวนการทํางานที่สําคัญ 
หมายถึง กระบวนการตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับบุคลากรสวนใหญขององคกร และสรางคณุคาตอลกูคา ผูมี
สวนไดสวนเสีย และผูถือหุน 

หมายเหตุ 3 ภยัพิบัติและภาวะฉุกเฉิน (6.1ค.) อาจเกีย่วกบัสภาพอากาศ สาธารณูปโภค การ
ปองกันภยัหรอืเกิดจากภาวะฉุกเฉินในระดบัทองถิ่นหรือระดับชาต ิรวมถึงการแพรของโรคระบาด การ 
เตรยีมพรอมตอภาวะฉุกเฉินที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ใหอธิบายวาองคกรมีวิธกีารออกแบบ นํากระบวนการทํางานที่สําคัญไปปฏิบัต ิจัดการ และ 
ปรับปรุงอยางไร เพื่อสงมอบคุณคาแกลูกคา รวมทั้งทําใหองคกรประสบความสําเรจ็และยั่งยืน 
โดยตอบคําถามตอไปนี ้

ก. การออกแบบกระบวนการทํางาน 
องคกรมวีิธกีารอยางไรในการออกแบบและสรางนวัตกรรมของกระบวนการทํางาน เพ่ือให

เปนไปตามขอกําหนดที่สําคัญ องคกรมีวธิกีารอยางไรในการนําเทคโนโลยีใหม ความรูขององคกร และ
ความคลองตวัที่อาจจําเปนในอนาคต มาพิจารณาในการออกแบบกระบวนการเหลานี้ องคกรนําเรือ่ง
ของรอบเวลา ผลิตภาพ การควบคุมตนทุน รวมทั้งปจจยัดานประสิทธภิาพและประสิทธิผลอื่นๆ มา
พิจารณาในการออกแบบกระบวนการเหลานี้อยางไร 

ข. การจัดการกระบวนการทาํงาน 
(1) องคกรนํากระบวนการทาํงานไปปฏิบตัิและจดัการอยางไร เพื่อใหมั่นใจวาเปนไปตามขอ 

กําหนดของการออกแบบ องคกรมั่นใจไดอยางไรวาการปฏิบัติงานประจําวันของกระบวนการเหลาน้ีจะ
เปนไปตามขอกําหนดที่สําคัญ องคกรมีวธิกีารอยางไรในการนําขอมูลจากบุคลากรลูกคา ผูสงมอบ 
คูความรวมมืออยางเปนทางการ และคูความรวมมืออยางไมเปนทางการมาใชในการจัดการกระบวนการ
ดังกลาว (*) ตัววดัหรือดัชนช้ีีวัดผลการดําเนินการที่สําคญัและตัววัดในกระบวนการที่องคกรใชในการ
ควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางานตางๆ คืออะไร 

(2) องคกรมีวธิีการอยางไรในการควบคุมตนทุนโดยรวมของกระบวนการทํางาน องคกรมี
วิธกีารอยางไรในการปองกนัไมใหเกิดของเสีย ความผดิพลาดของการใหบริการ และการทํางานซ้ํา 
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รวมทั้งการลดตนทุนคาประกันความเสียหาย หรือการสญูเสียผลิตภาพของลูกคาใหนอยที่สุด(*) องคกร
มีวิธกีารอยางไรในการลดตนทุนโดยรวมที่เกี่ยวของกับการตรวจสอบ การทดสอบและการตรวจ
ประเมินกระบวนการหรือผลการดําเนนิการ (*) 

6.2 กระบวนการทํางาน : องคกรมวีธิกีารอยางไรในการออกแบบ จัดการและปรับปรุง
กระบวนการทาํงานที่สําคญั  

ค. การปรับปรงุกระบวนการทํางาน 
องคกรมวีิธกีารอยางไรในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อบรรลผุลการดําเนนิการที่ดีขึ้น 

ลดความแปรปรวนของกระบวนการ ปรับปรุงผลิตภณัฑใหดีขึ้น รวมท้ังทําใหกระบวนการเหลานี้ทนั
กับความตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ องคกรมวีิธกีารอยางไรในการนําผลการทบทวนการ
ดําเนินการขององคกรตามทีร่ะบุไวในขอ 4.1 มาใชในการประเมนิและปรับปรุงกระบวนการทํางาน
อยางเปนระบบ องคกรมวีิธกีารอยางไรในการแบงปนขอมูลการปรับปรุงและบทเรยีนที่ไดรับระหวาง
หนวยงานและกระบวนการอืน่ๆ เพื่อผลักดนัใหเกิดการเรยีนรูและสรางนวัตกรรมในองคกร 

หมายเหต ุ : 
หมายเหตุ 1 เพ่ือปรับปรุงผลดําเนินการของกระบวนการ (6.2ค.) และลดความแปรปรวน 

องคกรอาจใชแนวทางตางๆ เชน ระบบ Lean Enterprise วิธกีารของ Six Sigma ระบบคุณภาพมาตรฐาน 
ISO วธิีการ Plan-Do-Check-Act หรือเครื่องมือในการปรบัปรุงกระบวนการแบบอื่นๆ แนวทางเหลานี้
อาจเปนสวนหนึ่งของระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกรตามที่ระบุไวในโครงรางองคการ 
ขอ 2 ค. 

หมายเหตุ 2 ผลลพัธดานการปรับปรุงผลดําเนินการดานผลิตภณัฑควรรายงานในหัวขอ 7.1 
สวนผลลัพธอืน่ๆ ของผลการดําเนินการของกระบวนการทํางาน ควรรายงานในหัวขอ 7.5 

 หมวด 7 ผลลพัธ  
ในหมวดผลลพัธ เปนการตรวจประเมนิผลการดําเนินการและการปรบัปรุงในดานที่สําคัญทุก

ดานขององคกร ไดแก ผลลพัธดานผลิตภัณฑ ผลลพัธดานการมุงเนนลกูคา ผลลพัธดานการเงินและ
ตลาด ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร ผลลัพธดานประสิทธิผลของกระบวนการ และผลลัพธดานการ
นําองคกร นอกจากนี ้ยังตรวจประเมินระดบัผลการดําเนนิการขององคกรเปรยีบเทียบกับคูแขง และ
องคกรอ่ืนท่ีเสนอผลิตภณัฑที่คลายคลึงดวยใหสรุปผลการดําเนินการทีสํ่าคัญดานผลติภัณฑ โดยแสดง
ผลลัพธจําแนกตามผลิตภัณฑ กลุมลูกคาและสวนตลาด (*) รวมทั้งใหแสดงขอมูลเชงิเปรยีบเทียบที่
เหมาะสมใหแสดงขอมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคําถามตอไปนี ้
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ก. ผลลัพธดานผลิตภัณฑ 
ระดับปจจุบนัและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัท่ีสําคัญของผลการดําเนินการดาน

ผลิตภณัฑที่มคีวามสําคัญตอลูกคาเปนอยางไร ผลลัพธเหลานี้เมื่อเปรยีบเทียบกับผลการดําเนนิการของ
คูแขง และองคกรอื่นที่มผีลติภัณฑที่คลายคลึงเปนอยางไร 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 ผลลพัธดานผลติภัณฑที่รายงานในหัวขอน้ีควรเชื่อมโยงกับลักษณะพเิศษของ

ผลิตภณัฑ ซึ่งเปนความตองการหรือความคาดหวังของลกูคาตามที่ระบไุวในโครงรางองคกรโดยอางอิง
ตามสารสนเทศที่รวบรวมไวในหัวขอ 3.1 และ 3.2 ตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัเหลานี้ควรตอบสนองปจจัยที่มี
ผลตอความชอบของลูกคา เชน ปจจยัตางๆ ที่ระบไุวในขอ 1 ของโครงรางองคกร หมายเหตุ 5 และ
หัวขอ 3.1 หมายเหตุ 2 

หมายเหตุ 2 การวดัผลการดาํเนินการดานผลิตภณัฑและบริการสําหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผล
กําไรบางแหง อาจถูกกําหนดโดยแหลงผูใหทุน จึงควรระบุตัววดัเหลานีแ้ละรายงานผลไวในหัวขอนี้
ดวย 

 7.1 ผลลพัธดานผลติภัณฑ : ผลการดาํเนนิการดานผลติภัณฑมอีะไรบาง 
ใหสรุปผลลพัธที่สําคัญของการมุงเนนลูกคา รวมถึงความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความ 

ผูกพัน โดยแสดงผลลพัธจําแนกตามผลิตภณัฑ กลุมลูกคา และสวนตลาด (*) รวมท้ังใหแสดงขอมูลเชิง 
เปรยีบเทียบทีเ่หมาะสมใหแสดงขอมูลและสารสนเทศเพื่อตอบคําถามตอไปนี ้

ก. ผลลัพธดานการมุงเนนลกูคา 
(1) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานความพึงพอใจและไมพึง

พอใจของลกูคาเปนอยางไร ผลลัพธเหลานีเ้มื่อเปรยีบเทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ 
คูแขง และองคกรอ่ืนทีเ่สนอผลิตภณัฑทีค่ลายคลึงเปนอยางไร 

(2) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานการสรางความสัมพันธและ 
ความผกูพันกบัลูกคาเปนอยางไร ผลลัพธเหลานี้เมื่อเปรยีบเทียบกับวงจรชีวิตของการเปนลูกคาเปน
อยางไร (*) 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 ผลลพัธดานความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ การสรางความสัมพันธ และความ

ผูกพันของลกูคาที่รายงานไวในหัวขอนี ้ควรเชื่อมโยงกบักลุมลูกคาและสวนตลาดที่ระบุไวในโครง 
รางองคกรและหมวด 3 รวมทั้งวิธกีารและขอมูลการรับฟงและประเมนิตามที่ระบุไวในหัวขอ 3.2 
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หมายเหตุ 2 ตัววดัและดัชนีช้ีวัดดานพึงพอใจของลกูคาในผลิตภัณฑขององคกรเมื่อปรียบเทียบ
กับความพึงพอใจของลกูคาตอคูแขงและองคกรในระดับที่เทียบเคียงกนัได อาจรวมถึงสารสนเทศและ
ขอมูลจากลูกคาขององคกรและจากองคกรอิสระ 

7.2 ผลลพัธดานการมุงเนนลกูคา : ผลการดําเนินการดานการมุงเนนลกูคามอีะไรบาง  
ใหสรุปผลลพัธการดําเนินการที่สําคัญดานการเงินและตลาด โดยแสดงผลลพัธจําแนกตามสวน 

ตลาดหรือกลุมลูกคา (*) รวมทั้งใหแสดงขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสมใหแสดงขอมูลและ
สารสนเทศเพือ่ตอบคําถามตอไปนี ้

ก. ผลลัพธดานการเงินและตลาด 
(1) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญของผลการดําเนินการดาน

การเงนิเปนอยางไร รวมถึงตวัวดัโดยรวมดานผลตอบแทนทางการเงิน ความมั่นคงทางการเงนิ
(FinancialViability) หรือผลการดําเนนิการดานงบประมาณ (Budgetary Performance) เปนอยางไร (*) 

(2) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญของผลการดําเนินการดาน
ตลาดเปนอยางไร รวมถึงสวนแบงตลาดหรือตําแหนงในตลาด การเติบโตทางตลาดและสวนแบง 
ตลาด และการเจาะตลาดใหมเปนอยางไร (*) 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 การตอบคําถามในหัวขอ 7.3ก.(1) อาจรวมถงึตัววดัโดยรวมดานผลตอบแทนทาง

การเงนิเชน ผลตอบแทนทางการลงทุน (ROI) สวนกําไรจากการดําเนินงาน (Operating Margin) 
ความสามารถในการทํากําไร หรือความสามารถในการทํากําไรตามสวนตลาดหรือกลุมลูกคานอกจากนี ้
อาจรวมถึงตัววัดดานความมัน่คงทางการเงนิ เชน สภาพคลอง (Liquidity)อัตราสวนหนี้สินตอทุน (Debt 
to Equity Ratio) เงินสดยอยรายวัน (Days Cash on Hand) ประสิทธภิาพในการใชสินทรัพย และกระแส
เงินสด ตัววัดเหลานี้ควรสัมพันธกับตัววัดดานการเงนิตามที่รายงานไวในหัวขอ 4.1ก.(1) และแนวทาง
การจัดการดานการเงินตามที่อธิบายไวในหัวขอ 2.2 สําหรับองคกรทีไ่มแสวงหาผลกําไร อาจรวมตัววดั
เกี่ยวกับผลการดําเนินการเทยีบกับงบประมาณ (Performance to Budget) ทุนสํารอง (Reserve Funds) 
การลดความสิ้นเปลืองหรือการประหยดั เปอรเซ็นตคาใชจายการบริหารตองบประมาณและตนทุนดาน
การระดมทุน เทียบกับทุนท่ีระดมได  

หมายเหตุ 2 สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร ในการตอบคําถามในหัวขอ 7.3ก.(2) อาจ
รวมตัววัดดานการบริจาคเพือ่การกุศลหรือเงินชวยเหลือ (Charitable Donations or Grants) และ 
จํานวนโครงการหรือการใหบริการใหม 
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7.3 ผลลพัธดานการเงินและตลาด : ผลการดาํเนินการดานการเงินและตลาดมอีะไรบาง  
ใหสรุปผลลพัธดานการมุงเนนบุคลากรท่ีสําคัญ ที่ทําใหบุคลากรมีความผูกพนักับองคกร และ

มีสภาพแวดลอมท่ีดี โดยแสดงผลลพัธจําแนกตามความหลากหลาย กลุม และประเภทของบุคลากร (*) 
รวมทั้งใหแสดงขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสมใหแสดงขอมูลและสารสนเทศเพือ่ตอบคําถามตอไปนี ้

ก. ผลลัพธดานบุคลากร 
(1) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานการทําใหบุคลากรมีความ

ผูกพันกับองคกรและความพงึพอใจของบุคลากรเปนอยางไร 
(2) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานการพัฒนาบุคลากรและ 

ผูนําองคกรเปนอยางไร 
(3) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานขดีความสามารถและอัตรา 

กําลังบุคลากร รวมถึงจํานวนของบุคลากร และทักษะที่เหมาะสมของบุคลากรเปนอยางไร 
(4) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานบรรยากาศการทํางาน 

รวมถึงสุขภาพ ความปลอดภยั สวัสดิภาพ การใหบริการและสิทธิประโยชนสําหรับบุคลากรเปน
อยางไร (*) 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 ผลลพัธทีร่ายงานในหัวขอน้ีควรสัมพันธกับกระบวนการทีอ่ธิบายไวในหมวด 5 

รวมทั้งตอบสนองตอกระบวนการที่สําคญัท่ีอธิบายไวในหมวด 6 และตอแผนปฏิบัติการขององคกร
และแผนทรัพยากรบุคคลหรอืบุคลากรตามที่อธิบายไวในหัวขอ 2.2 

หมายเหตุ 2 การตอบหัวขอ 7.4ก.(1) ควรรวมถึงตวัวัดและดัชนีช้ีวัดตามที่ตอบไวในหัวขอ 5.1
ค.(1) 

หมายเหตุ 3 สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไรซึ่งตองอาศัยอาสาสมัคร ควรรวมผลลัพธของ
บุคลากรที่เปนอาสาสมัครดวย 

7.4 ผลลพัธดานการมุงเนนบคุลากร : ผลการดาํเนินการดานการมุงเนนบุคลากรมีอะไรบาง  
ใหสรุปผลลพัธที่สําคัญของการดําเนนิการดานการปฏิบัติการ ซึ่งสงผลใหเกดิการปรับปรุง

ประสิทธิผลขององคกร รวมทั้งความพรอมตอภาวะฉุกเฉินขององคกร โดยแสดงผลลพัธจําแนกตาม
ผลิตภณัฑ กลุมลูกคาและสวนตลาด และตามกระบวนการและสถานที ่(*) รวมทั้งใหแสดงขอมูลเชงิ
เปรยีบเทียบทีเ่หมาะสมใหแสดงขอมูลและสารสนเทศเพื่อการตอบคําถามตอไปนี ้

ก. ผลลัพธดานประสิทธผิลของกระบวนการ 
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(1) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญของผลการดําเนินการดานการ 
ปฏิบัติการของระบบงาน รวมทั้งการเตรยีมพรอมของระบบงานและสถานที่ทํางานเมื่อเกิดภัยพิบตัิและ
ภาวะฉุกเฉิน 

(2) ระดับปจจบุันและแนวโนมของตัววัดหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญของผลการดําเนินการของ
กระบวนการทํางานที่สําคัญ รวมท้ังผลิตภาพ รอบเวลา และตวัวัดอ่ืนๆ ที่เหมาะสมดานประสิทธผิล 
ประสิทธิภาพ และนวัตกรรมของกระบวนการอื่นๆ 

หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 ผลลพัธทีร่ายงานในหัวขอ 7.5 ควรตอบสนองขอกําหนดที่สําคัญในการปฏิบัติการ 

ตามที่ระบุไวในโครงรางองคกร และหัวขอ 6.1 และ 6.2 รวมถึงผลลัพธตัวอ่ืนๆ ที่ไมไดรายงานไว 
ในหัวขอ 7.1-7.4 

หมายเหตุ 2 ผลลพัธทีร่ายงานในหัวขอ 7.5 ควรแสดงสารสนเทศที่สําคญัเพื่อใชสําหรบัการ
วิเคราะหและทบทวนผลการดําเนินการขององคกร (หัวขอ 4.1) แสดงถึงการนําความรูขององคกร 
มาใช (หัวขอ 4.2) และใชเปนพื้นฐานในการปฏบิัติการเพื่อปรับปรุงผลลพัธดานผลติภัณฑ(หัวขอ 7.1) 
ดานการมุงเนนลูกคา (หัวขอ 7.2) และดานการเงินและตลาด (หัวขอ 7.3) 

7.5 ผลลพัธดานประสิทธผิลของกระบวนการ : ผลลัพธดานประสิทธผิลของกระบวนการมี
อะไรบาง  

หมายเหตุ 3 ตัววดัและดัชนีช้ีวัดที่เหมาะสมของผลการดาํเนินการของระบบงาน อาจรวมถึงผล
การตรวจสอบ การสงมอบทีท่ันเวลา และการยอมรับผลติภัณฑ บรกิาร และกระบวนการจากภายนอก 
ผลการดําเนินการของผูสงมอบและคูความรวมมืออยางเปนทางการ ผลลพัธ และอัตราการสราง
นวัตกรรมของผลิตภณัฑ บรกิาร และระบบงาน การลดความซับซอนของภาระงานภายในและการ
จําแนกภาระงาน การปรับปรุงการวางผังงาน การเปลีย่นแปลงสัดสวนของการกํากับดูแล เวลา
ตอบสนองในการฝกหรือการซอมรับภาวะฉุกเฉิน และผลลพัธในการซอมโยกยายสถานที่ทํางาน หรือ
การเตรยีมพรอมอ่ืนๆ ใหสรุปผลลัพธท่ีสําคัญดานการกํากับดูแลและการนําองคกรของโดยผูนํา
ระดับสูง รวมทั้งหลักฐานการบรรลแุผนกลยุทธ ความรบัผิดชอบดานการเงนิ การปฏิบัติตามกฎหมาย 
การประพฤตปิฏิบัติอยางม ีจรยิธรรม ความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ และการสนับสนุนชุมชนที่
สําคัญ โดยแสดงผลลพัธตามหนวยงานขององคกร (*) รวมทั้งใหแสดงขอมูลเชิงเปรียบเทียบท่ี
เหมาะสมใหแสดงขอมูลและสารสนเทศเพื่อการตอบคําถามตอไปนี ้
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ก. ผลลัพธดานการนําองคกรและความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ 
(1) ผลลัพธของตัววัดหรือดัชนีช้ีวัดที่สําคญัของการบรรลกุลยุทธและแผนปฏิบัติการของ

องคกรเปนอยางไร 
(2) ผลลัพธปจจุบันและแนวโนมของตวัวดัหรือดัชนีช้ีวดัที่สําคัญดานการกํากับดแูลองคกร

และความรับผดิชอบดานการเงิน ท้ังภายในและภายนอกเปนอยางไร (*) 
(3) ผลลัพธของตัววัดหรือดัชนีช้ีวัดที่สําคญัดานการปฏิบตัิตามกฎระเบยีบขอบังคับและ

กฎหมายเปนอยางไร 
(4) ผลลัพธของตัววัดหรือดัชนีช้ีวัดที่สําคญัของการประพฤติปฏิบตัิอยางมีจรยิธรรม และ

ผลลัพธของตวัวดัหรือดัชนีช้ีวัดที่สําคัญของความเชื่อมัน่ของผูมีสวนไดสวนเสยีที่มตีอผูนําระดับ 
สูงและการกํากับดูแลองคกรเปนอยางไร ผลลัพธของตวัวดัหรือดัชนช้ีีวัดที่สําคัญของพฤติกรรม 
ท่ีละเมดิการประพฤติปฏิบัตอิยางมีจริยธรรมเปนอยางไร 

(5) ผลลัพธของตัววัดหรือดัชนีช้ีวัดที่สําคญัดานความรับผดิชอบตอสังคมในภาพใหญ และการ 
สนับสนุนชุมชนที่สําคัญเปนอยางไร 

7.6 ผลลพัธดานการนําองคกร : ผลลัพธดานการนําองคกรมอีะไรบาง 
หมายเหตุ : 
หมายเหตุ 1 ตัววดัหรือดัชนช้ีีวัดการบรรลแุผนกลยุทธและแผนปฏิบัตกิาร ควรเจาะจงที่

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและเปาประสงคท่ีกําหนดไวใน 2.1ข.(1) และตัววัดผลการดาํเนินการ 
และผลที่คาดการณไวของแผนปฏิบัติการที่ระบไุวใน 2.2ก.(6) และ 2.2ข. ตามลําดับ 

หมายเหตุ 2 การตอบคําถามในหัวขอ 7.6ก.(2) อาจรวมถงึประเด็นท่ีเกีย่วกับรายงานทาง
การเงนิและความเสี่ยง คําแนะนําที่สําคญัๆ ของผูตรวจสอบภายในและภายนอก และการตอบสนอง 
ของผูบริหารในเรื่องดังกลาว 

หมายเหตุ 3 ผลลพัธดานการปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับและกฎหมาย ควรเปนผลลัพธตาม
ขอกําหนดที่ระบุไวใน 1.2ข. ผลลัพธดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของบุคลากร 
(ตัวอยางเชน การรายงานการเกดิอุบัติเหตใุนงาน) ควรรายงานไวในหัวขอ 7.4ก.(4) 

หมายเหตุ 4 ตัวอยางตวัวดัของการประพฤติปฏิบัติอยางมีจรยิธรรม และความเชื่อมัน่ของผูมี
สวนไดสวนเสีย ใหดูหัวขอ 1.2 หมายเหตุ 4 

หมายเหตุ 5 ผลลพัธในหัวขอ 7.6ก.(5) ควรครอบคลุมถงึความรับผิดชอบตอสังคมในภาพใหญ 
ตามที่ระบุไวใน 1.2ข.(1) และ 1.2ค.(1) รวมถึงการสนับสนุนชุมชนทีส่ําคัญขององคกร ตามท่ีระบุ 
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ไวใน 1.2ค.(2) ตัววดัการสนบัสนุนใหเกิดความผาสุกของสังคมในภาพใหญ อาจรวมถึงการลดการใช
พลังงาน การใชพลังงานหมนุเวยีน การหมุนเวยีนน้ํากลบัมาใชใหม และทางเลือกอ่ืนสําหรับการ
อนุรักษทรัพยากร (เชน เพ่ิมการประชุมทางไกลแบบภาพและเสียง) และการปฏิบัตติอผูใชแรงงานที่
เปนท่ียอมรับในระดับสากล 

 
วจิัยท่ีเกีย่วของ 
 งานวจิัยภายในประเทศ  

ผลการศึกษาการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องคการ (TQM) ธนาคารออมสิน ของ ศศิรินทร ชัยอาภา  
(2542) พบวา การนําเทคนิค TQM มาใชเพือ่ปรับปรุงประสิทธภิาพในการปฎิบัติงานพนักงานธนาคาร
ออมสินมีระดบความคิดเห็นอยูในระดับสูง ในดานสภาพปญหากอนนําเทคนิค TQM มาใช ดาน
กิจกรรม TQM ที่พนกังานสะดวกในการปฎิบัติงาน ดานกิจกรรม TQM ที่สรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา และดานผลของการดําเนินกจิกรรม  
 สุดีพร  ฉันทเฉลิมพงศ (2543) ไดศึษาเรื่องการสรางตัวแบบการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร 
TQM ตามแนวทางรางวลัคุณภาพแหงชาติ มิลคอลม บัลดดรจิ (MBNQA) มหาวิทยาลัยศรีปทุม พบวา
ในภาพรวมแลวทุกดานผูบรหิารมีความคิดเห็นสอดคลองกันทุกรายขอความ โดยความคิดเห็นดังกลาว
มีระดับความสอดคลองกันอยูในระดับมากจนถึงมากทีสุ่ด สําหรับผลการศกึษาเรื่องการประยกุต
แนวคิดการบรหิารคุณภาพแบบเบ็ดเสรจ็ TQM ในงานพฒันาคุณภาพบริการทางการแพทย ของ         
พรพิมล โกพุฒหอย (2544) พบวา บุคลากรมีความรูเกี่ยวกับแนวคิดการบริหารคุณภาพในระดับสูง มี
ทัศนคติการบริหารคณุภาพที่ดี ตองการใหมีการพัฒนาคุณภาพตามแนวคิดการบรหิารคุณภาพแบบ
เบ็ดเสรจ็นี้เกิดขึ้นในโรงพยาบาล พบวา ความรูในแนวคิดการบริหารคณุภาพ 
  สําหรับงานวจิัยท่ีเกี่ยวของกับ ความรู ทัศนคติ และการมีสวนรวมทํากิจกรรมในโครงการ
บริหารคณุภาพทั่วทั้งองคกร ของพนักงานสายปฏิบัตกิารรานสาขาบริษัท ซีพี เซเวน อีเลฟเวน จํากัด 
(มหาชน) กรณีศึกษา: เขตปฏิบัติการภาคเหนือของกรุงเทพมหานคร (BN) มีดังตอไปนี้ 

ฉอาน วุฑฒกิรรมรกัษา (2546, หนา 28) ศึกษาปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมที่มีผลตอการมี
สวนรวมของประชาชนในโครงสรางงานในชนบท : ศึกษาเฉพาะกรณโีครงการที่ไดรับรางวลัดีเดนของ
ตําบลคุงพยอม อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรีกลุมตวัอยางมีจํานวน 500 คน เปนประชาชนเพศชาย
จํานวน 235 คน และประชาชนเพศหญิงจํานวน 265 คน ผลการวจิัยพบวา ประชาชนมีสวนรวมใน



 

ขั้นตอนการดําเนินการปฏิบัตงิานมากที่สุด รองลงมาคือประชาชนมีสวนรวมในขั้นตอนการดําเนนิการ
ในการประเมนิผล และประชาชนมีสวนรวมในขัน้ตอนการดําเนินการวางแผนนอยทีสุ่ด  

พิสิฏฐ บุญไชย (2547, หนา 15) ไดศึกษาการมีสวนรวมในการอนรุักษปาไมของกรรมการสภา
ตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณีภาคตะวันออกเฉยีงเหนือตอนลางวัตถุประสงคในการวจิัยเพื่อที่จะศกึษา
ความสัมพันธระหวางการมสีวนรวมในการอนรุักษปาไมของกรรมการสภาตําบล : ศึกษาเฉพาะกรณี
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลางกับ ทัศนคติเกี่ยวกบับทบาทของกรรมการสภาตําบล โดยประชากรที่
ใชในการศกึษาวิจยัทั้งหมด 480 คน จากการวจิัยพบวา ทัศนคติเกีย่วกบับทบาทของกรรมการสภาตําบล
ท่ีแตกตางกันกอใหเกิดการมีสวนรวมในการอนรุกัษทรัพยากรปาไมที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  

อุบลวรรณ สืบยุบล (2548, หนา 9) ศึกษาปจจัยบางประการที่มอิีทธิพลตอการมีสวนรวมใน
การพฒันาที่อยูอาศัย ศึกษากรณกีารตั้งถิน่ฐานใหมของผูมีรายไดนอย โครงการฟนนครบางบัว 
กรุงเทพฯวัตถปุระสงคในการวจิัยเพ่ือศึกษาปจจัยบางประการที่มีอิทธพิลตอการมีสวนรวมในการ
พัฒนาที่อยูอาศัย ศึกษากรณกีารตั้งถิ่นฐานใหมของผูมีรายไดนอย โครงการฟนนครบางบัว กรุงเทพฯ 
โดยศึกษาจากกลุมตวัอยางทีเ่ปนประชาชนในเขตนครบางบัว จํานวน 950 คน พบวาความเขาใจใน
หลักการของโครงการ เปนปจจัยเดียวท่ีสามารถพยากรณการมีสวนรวมไดอยางมนัียสาํคัญทางสถิตทิี่
ระดับ 0.01  

มานิตย เรืองรตัน (2546) ไดทําการวิจยัเรื่อง “ความรู และทัศนคติเกี่ยวกับการอนรุักษ
ส่ิงแวดลอมของนักเรียนชั้นประถมศกึษาปท่ี 5 ในโรงเรยีนสังกัดกรุงเทพมหานคร” โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาเปรยีบเทียบความรูและทัศนคตทิางดานการอนุรกัษสิ่งแวดลอมระหวางนกัเรยีนชัน้
ประถมศกึษาปท่ี 5 ท่ีอยูในโรงเรียนเขตชมุชนชั้นใน และนักเรยีนโรงเรยีนเขตชุมชนช้ันนอก สังกัด
กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางเปนนักเรยีนช้ันประถมศกึษาปที ่5 ในโรงเรียนเขตชุมชนชั้นใน 240 คน 
และนักเรยีนช้ันประถมศกึษาปที่ 5 ที่อยูในโรงเรียนเขตชมุชนชั้นนอก 240 คน รวม 480 คน เครื่องมือที่
ใชในการวิจยัเปนแบบทดสอบความรู และแบบสํารวจทัศนคติเกีย่วกบัการอนุรกัษสิ่งแวดลอม 
วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบคาซี (Z – Test) เปรยีบเทียบ
ความแตกตางระหวางความรู และทัศนคตขิองนักเรียนใน 2 เขตชุมชน ผลการวจิัยพบวา ความรู
ทางดานการอนุรกัษสิ่งแวดลอมอยูในเกณฑพอใช และนักเรียนมีทัศนคติที่ดีตอการอนุรักษส่ิงแวดลอม 
และผลการเปรียบเทียบความรูและทัศนคติเกี่ยวกับการอนุรักษสิ่งแวดลอมของนกัเรียนในเขตชุมชน
ช้ันใน และเขตชุมชนชั้นนอกไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทีร่ะดับ 0.01  
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สุรียา ยีขุน (2548) ไดศึกษาเรือ่งการมีสวนรวมของประชาชนในการจัดการทรัพยากรปาไมใน
ระบบปาชุมชน : ศึกษาเฉพาะกรณีตาํบลศรีละกอ อําเภอจักราช จังหวัดนครราชสีมา พบวา ความ
แตกตางกันในเรื่องความรูเกีย่วกับปาชุมชน กอใหเกดิความแตกตางกนัในการเขามามีสวนรวมในการ
จัดการทรัพยากรปาไมในระบบปาชุมชน อยางมีนัยสําคญัทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 และความแตกตางกัน
ในดานความคดิเห็นกอใหเกดิความแตกตางกันในการเขามามีสวนรวมในการจัดการทรัพยากรปาไมใน
ระบบปาไมชุมชน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001  

วิไลพร สมบูรณชัย (2546) ไดศึกษาการมีสวนรวมของผูนําอาสาพัฒนาชุมชนในการอนุรักษ
ทรัพยากรธรรมชาติ จังหวัดลําปางโดยมวีตัถุประสงคเพือ่ศึกษาการมีสวนรวมของผูนําอาสาพัฒนา
ชุมชนในการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาต ิจังหวัดลําปาง โดยศึกษาจากกลุมตวัอยางทีเ่ปนผูนําอาสา
พัฒนาชุมชนในการอนรุักษทรัพยากรธรรมชาติ จังหวัดลําปาง จํานวนทั้งส้ิน 955 คน จากการศกึษา
พบวา ความรูเกี่ยวกับการอนุรักษทรพัยากรธรรมชาติท่ีแตกตางกันจะกอใหเกิดความแตกตางกันใน
เรื่องการมีสวนรวมในการอนุรกัษทรัพยากรธรรมชาติ  

ปญญา ธนะสมับัญ (2545) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการมีสวนรวมของประชาชนในโครงการ
พัฒนาชนบทและชุมชน ตามขอเสนอของสมาชิกสภาผูแทนราษฎรกลุมตัวอยางเปน ประชาชนทีเ่ขา
รวมในโครงการพัฒนาชนบทและชุมชน ตามขอเสนอของสมาชิกสภาผูแทนราษฎร จํานวน 670 คน
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการมีสวนรวมของประชาชนใน
โครงการพัฒนาชนบทและชุมชน วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลีย่ สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทํา
การเปรยีบเทยีบปจจัยท่ีมผีลตอการมีสวนรวมของประชาชนในโครงการพัฒนาชนบทและชุมชน ศึกษา
เฉพาะกรณีจังหวัดปทุมธาน ีพบวา ความรูความเขาใจเกีย่วกับโครงการและความคาดหวังผลประโยชน
จากโครงการ เปนปจจยัที่มีผลอยางเดนชัดตอการมีสวนรวมในโครงการฅางๆ  

งานวจิัยตางประเทศ  
ออสแลนด (Osland, 2003) ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบการดําเนินโครงการบริหารคณุภาพท่ัว

ท้ังองคกร ของระดับบริหาร จํานวน 2 โรงงาน ที่มีการผลิตคลายคลึงกนัโดยมวีัตถุประสงคเพื่อ
เปรยีบเทียบการดําเนินโครงการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร ของระดบับริหาร การศึกษานีใ้ชระยะเวลา
ท้ังสิ้น 26 เดือน โดยการสังเกตกลุมตัวอยางและใชแบบวดัทัศนคต ิโดยวัดผูท่ีเขารวมในโครงการ
บริหารคณุภาพทั่วทั้งองคกร จํานวน 80 คนและผูที่ไมไดเขารวมในโครงการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้
องคกร จํานวน 82 คน จากการศกึษาพบความแตกตางของทัศนคติตอโครงการบรหิารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคกร ระหวาง 2 กลุมตวัอยางที่มีการเขารวมในโครงการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร แตกตางกนั โดย
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ผูท่ีเขารวมโครงการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคกร มีทัศนคติตอโครงการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร 
ดีกวาผูที่ไมเขารวมในโครงการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร   

ไซมอลซ และ แอนโทนี ่(Simone & Anthony, 2000, pp.16 ) ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบ
ทัศนคติ ความรูและลกัษณะพฤติกรรมขององคกรที่เกี่ยวของกับโครงการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร 
โดยการใชเครือ่งมือที่เรียกวา Quality Behavioral Characteristics Self-Assessment : QBCSA กับกลุม
ตัวอยาง 321 คนจากหลายๆแหงดวยกนั ไมวาจะเปนหนวยงานราชการ โรงพยาบาล มหาวิทยาลยั 
ธนาคาร และโรงงานอุตสาหกรรมวัตถุประสงคในการวจิยัเพื่อเปรียบเทยีบทัศนคต ิความรูและลกัษณะ
พฤติกรรมขององคกรท่ีเกี่ยวของกับโครงการบริหารคณุภาพท่ัวทั้งองคกร พบวา บุคคลที่มีการ
ฝกอบรมโครงการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร แตกตางกัน มีความรูทศันคติตอโครงการบริหาร
คุณภาพทัว่ทั้งองคกร แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิจะเห็นไดวาการฝกอบรมมีผลกระทบใน
ทางบวกกบัความรูและทัศนคติตอโครงการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร ซึ่งมีทั้ง 2 องคประกอบสําคัญ
พ้ืนฐานของการดําเนินโครงการบริหารคณุภาพทัว่ทั้งองคกร เปนอยางมาก  

วิลเลยีม (Williams, 2003, pp.3) ไดทําการศกึษาการเริ่มตนและการนํา TQM/Continuous 
Improvement ไปปฏิบัต ิของ 2 โรงเรียนใน Northeast Ohio เปรยีบเทียบกัน โดยทีโ่รงเรยีนหนึ่งเริ่ม
โครงการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร เมื่อ 3 ปกอน อีกโรงเรียนหนึ่งเริม่โครงการบรหิารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคกร มาไมนอยกวา 7 ป กอนทําการศึกษาครั้งนีจ้ากการศึกษาพบวา ทั้ง 2 โรงเรียนมีแนวทางหรือกล
ยุทธในการเริม่และดําเนินการใหสําเรจ็ดวยแนวทางทีแ่ตกตางกันแตมอีงคประกอบสําคัญใน
กระบวนการเริ่มโครงการบริหารคณุภาพทั่วทั้งองคกร ของ 2 โรงเรยีนที่เหมือนกันคือ การวางแผนและ
การฝกอบรม โดยในชวงเริม่ตนของการนําโครงการบริหารคณุภาพท่ัวท้ังองคกร ไปปฏิบัต ิศูนย
ฝกอบรมของแตละโรงเรยีนจะหึความรูกบัฝายเจาหนาที่ ฝายบริหาร นักเรียน ฯลฯ ในเรื่องเกี่ยวกับ
ความสําคัญของโครงการบริหารคณุภาพท่ัวทั้งองคกร และคุณภาพ ซ่ึงถึงแมวาจะตองใชเวลาและ
คาใชจายเปนอยางมาก แตกพ็บวาเปนสิ่งท่ีมีผลกระทบโดยตรงกับการปฏิบัตโิครงการบริหารคุณภาพ
ท่ัวท้ังองคกร ในโรงเรยีน  

บัคเลย (Buckley, 2002, pp. 5 ) ไดศึกษาการมีสวนรวมในการตัดสินใจ และทัศนคตขิองครูใน
โรงเรียนตอผูนํา พฤตกิรรมผูนําและความสัมพันธของสมาชิกในองคกร โดยมวีัตถุประสงคเพื่อ 
เปรยีบเทียบการมีสวนรวมในการตัดสินใจ และทัศนคตขิองครูในโรงเรียนตอผูนํา พฤติกรรมผูนําและ
ความสัมพันธของสมาชิกในองคกร ของครูในสถาบันอุดมศึกษา ตัวอยางประชากร ท้ังหมด 500 คน 
โดยเปนครูในสถาบันการศกึษาในระดับอุดมศึกษา พบวา ครูที่มีทัศนคติตอผูนําแตกตางกันมีสวนรวม
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ในการตัดสินใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยพบวาครูที่มีสวนรวมในการ
ตัดสินใจมาก มีทัศนคติที่ดีกวาครูที่มีสวนรวม  

 
สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 
 สมมติฐานที่ 1 : ความรูความเขาใจตอการบรหิารงานแบบ TQM  มีผลตอการมีสวนรวมของ
พนักงาน 

ตัวแปรตาม  คือ  การมีสวนรวมของพนักงาน 
1. ดานการวิเคราะหปญหา 
2. ดานการวางแผนดําเนินกิจกรรม 
3. ดานการนําไปปฏิบัติงาน 
4. ดานการติดตามประเมินผลงาน 

ตัวแปรอิสระ คือ ความรูความเขาใจตอการบรหิารงานแบบ TQM 
สมมติฐานที่ 2 : ทัศนคติในการปฏบิัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM  มีผลตอการมีสวน

รวมของพนักงาน 
ตัวแปรตาม  คือ  การมีสวนรวมของพนักงาน 

1. ดานการวิเคราะหปญหา 
2. ดานการวางแผนดําเนินกิจกรรม 
3. ดานการนําไปปฏิบัติงาน 
4. ดานการติดตามประเมินผลงาน 

ตัวแปรอิสระ คือ ทัศนคติในการปฏิบตัิงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM   
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ภาพที่ 2.9: แสดงกรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
                                  
 

ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ 

ความรูความเขาใจตอการบรหิารงานแบบ TQM 

ทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงาน
แบบ TQM  

การมีสวนรวมของพนักงาน 
 

1. ดานการวิเคราะหปญหา 
2. ดานการวางแผนดําเนิน

กิจกรรม 
3. ดานการนําไปปฏิบัติงาน 
4. ดานการติดตาม

ประเมินผลงาน 
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บทท่ี 3 
วธิกีารวจิัย  

 
การดําเนนิการวิจัยในครั้งนีเ้ปนการวจิัยเชงิสํารวจ มีวัตถปุระสงคเพื่อการศึกษา ความรูความ

เขาใจ และทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมสีวนรวมในการมุง
สูรางวลั TQA –Thailand Quality Award  ของพนักงาน บริษัทแหงหนึ่งในเขตสีลม โดยจะนําขอมลู
จากแหลงตางๆ มาทําการศกึษาและวิเคราะหดังมีรายละเอียดในวธิกีารวิจัยดังนี ้ 

1. กลุมประชากรและการเลอืกกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการศกึษาวิจยั 
 3. การทดสอบเครื่องมือ 
 4. เครื่องมือทีใ่ชในการวิจยั 
 5. วิธกีารเก็บรวบรวมขอมลู 
 6. การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 7. วิธกีารทางสถิติ 
 

1. กลุมประชากรและการเลอืกกลุมตวัอยาง 
 1. ประชากรทีใ่ชในการวิจยั 
 การศกึษาครั้งนี้ประชากรทีศ่ึกษาคือพนักงานในระดับปฏิบัติการ และผูบริหารระดับ 
ตน ในบริษัท ซีพี  ออลล จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน 
 2. กลุมตวัอยางที่ใชในการวจิัย 
 กลุมตวัอยางที่ใชในการศกึษาคนควานี้ คือ พนักงาน และผูบริหารระดับตน บรษิัท ซีพ ีออลล 
จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญสีลม กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ซ่ึงผูวิจยัไดกําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางในการวจิัยโดยอางสูตรในการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางทีไ่มทราบขนาดของประชากรโดย
กําหนดความเชื่อมั่น 95% ความผดิพลาดไมเกิน 5% 

 
เมื่อ  n  แทน  ขนาดของกลุมตวัอยาง 

  B  แทน ระดับความคลาดเคลือ่น 
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  Z   แทน  Z score  ขึ้นอยูกับระดบัความเชื่อมั่น 
  P   แทน  ความนาจะเปนของประชากร 
  q   แทน  1 – p 
เนื่องจากคา  pq  จะมีคาสูงสุดเมื่อ  p  =  0.5  และ  q  =  0.5  ซ่ึงทําให  pq =  0.25  กําหนดคา  Z 

ท่ีระดับความเชื่อมั่น  95%  และมีคาความคลาดเคลื่อนท่ี 0.05 (กัลยา วานิชยบัญชา, 2545) 
จากสูตร   
 

 
3. การเลือกกลุมตัวอยาง 
การเลือกกลุมตัวอยางสําหรบังานวิจยันี้ ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมใชความ

นาจะเปน (Non-Probability Sampling) โดยใชวิธีเลือกตวัอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
ซ่ึงพิจารณาการสุมเก็บขอมลูแบบสอบถามจาก พนกังานในระดบัปฏิบตัิการ และผูบริหารระดับตน ใน
บริษัท ซีพี  ออลล จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน 

 
2. การสรางเครือ่งมือท่ีใชในการศกึษาวจิัย                                                                                                         

ขั้นตอนการสรางเครื่องมือวิจัย 
 1) การศึกษาขอมูลจากตาํรา เอกสาร และงานวิจยัท่ีเกีย่วของกับการบรหิารงานคุณ 

ภาพ (TQM) เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2) สรางแบบสอบถาม โดยอาศัยกรอบแนวคิดทฤษฎีทีใ่ชในการวิจัยท่ีเกี่ยว ทัศนคติ  

ทฤษฎกีารบรหิาร ทฤษฎกีารเรียนรูแบบมสีวนรวม ทฤษฎีองคกรแหงการเรียนรู การสรางโครงสราง
ระบบการจัดการความรู แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูวัฒธรรมองคกร ปจจัยที่ทําใหเกิดการรับรูบุคคลมี
ความแตกตาง ระบบการบรหิารงานคุณภาพ (TQM) การดําเนินงานโครงการบริหารคุณภาพทั้งองคกร 
ในบริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) และปจจัยแหงความสําเร็จในการประยุกตในระบบบริหารงาน
คุณภาพ (TQM) 
  3) นําแบบสอบถามที่สรางขึน้เสนอตออาจารยที่ปรกึษา เพื่อทําการตรวจสอบความ
ถูกตองและใหขอเสนอแนะ ทั้งนี้เพ่ือใหไดขอคําถามที่มีขอความตามวตัถุประสงคการวิจัย 
  4) นําแบบสอบถามที่ไดผานการตรวจสอบ และทําการปรับปรุงแกไขใหถูกตองกอน
นําไปทดลองใช นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบและแกไขไปทดลองใช (Try out) ที่กลุมตัวอยาง
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จํานวน 30 คน เพื่อนําผลมาวเิคราะหหาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามแตละตัวแปรดวย
วิธกีารหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) (กลัยา วานิชยบญัชา, 
2545) เพ่ือทดสอบความเชื่อมั่นหรือความสอดคลองภายในแบบสอบถาม คาอัลฟาทีไ่ดจะแสดงคาความ
คงที่ของแบบสอบถามโดยจะมีคาระหวาง 0 ≤  α ≤ 1 คาที่ใกลเคียงกบั 1 มากกวาแสดงวามีความ
เชื่อมั่นสูง 
 
3. การทดสอบเครือ่งมือ 
 จากการนําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try out) กับกลุมตัวอยางแลวพบวาไดคาอลัฟา 
ของครอนบัค เทากับ 0.888 แสดงวาแบบสอบถามที่ไดมีคาความเชื่อมั่นสูง เนื่องจากมีคาใกลเคียง 1 จึง
สามารถนําแบบสอบถามไปใชกับกลุมตวัอยางตอไปได 
 
4. เครือ่งมือท่ีใชในการศกึษาวจิัย  

เครื่องมือที่นํามาใชในการเกบ็รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงออกแบบ 
ใหครอบคลุมและสอดคลองกับวัตถุประสงคของการวจิัย ประเด็นคําถามที่ใชเพื่อใหไดมาซ่ึงขอมูลที่
สามารถนํามาทดสอบสมมุติฐานที่กําหนดไวได มีการจัดลําดับคําถามตามขั้นตอน เพ่ือความสะดวก
และปองกันความสับสนในการตอบแบบสอบถาม โดยกําหนดรูปแบบของคําถามเปน 4 สวนดังนี้ 

สวนที ่1 คําถามเกี่ยวกับลักษณะของผูตอบแบบสอบถามมีจํานวน 8 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา ตําแหนงงาน หนวยงาน ประสบการณ ชองทางการรับทราบขอมูล และการฝกอบรม เปน
ลักษณะแบบปลายปด (Close-ended question) โดยกําหนดใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบที่
สอดคลองกับความจริงเพียงขอเดียว    

สวนที ่2 คําถามเกี่ยวกับความรู ความเขาใจ ของพนักงานเกี่ยวกับการบริหารแบบ TQM ของ
พนักงานบรษิทัแหงหนึ่งในเขตสีลม ลักษณะคําถามใชคาํถามแบบมาตรวัดลเิครต (Likert Scale) มี
จํานวน 10ขอ ผูตอบแบบสอบถามสามารถทําเครื่องหมายลงในชองคําตอบที่ตรงกับความคิดเห็นของ
ทานโดยทําเครื่องหมาย   √  ถาทานเห็นดวย และ X ถาไมเห็นดวย โดยมีเกณฑในการแบงระดับความรู
ความเขาใจคือ 1-3อยูในระดบันอย, 4-6อยูในระดบัปานกลาง, 7-10อยูในระดับมาก 

สวนที ่3 คําถามเกี่ยวกับทัศนคติในการปฏบิัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM จํานวน 10 
ขอ ซ่ึงคําถามเปนลักษณะมาตราวัดแบบ Likert Scale  วัดระดับความคดิเห็น 5 ระดับ  (5 = มากที่สุด, 4 
=มาก, 3 =ปานกลาง, 2 =นอย, 1 =นอยทีสุ่ด) 
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 การวัดแบบลเิครต (Likert Scale) ในการแปลความหมายของระดับความคิดเห็นของพนักงาน 
บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) อยูในระดับใด จากระดับคะแนน 5-1 สามารถกําหนดชวงคะแนนได
ดังนี ้
 
 สูตร  =  คาสูงสุด – คาต่ําสุด = 5 – 1 = 0.80 
          จํานวนสเกล                                 5 
 

สวนที4่ การมสีวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM จํานวน 12ขอ 
แบงออกเปน 4สวนคือ 1.ดานการวิเคราะหปญหา 2.ดานการวางแผนดําเนินกิจกรรม 3.ดานการนาํไป
ปฏิบัติงาน 4.ดานการประเมินผลงาน 

ซึ่งคําถามเปนลักษณะมาตราใชเปนแบบประเมินคา (rating scale) โดยใชมาตรวัดแบบประเมิน 
คา (Rating Scale) 5 ระดับ (5 = มากที่สุด, 4 =มาก, 3 =ปานกลาง, 2 =นอย, 1 =นอยท่ีสุด) 

 

5. การเกบ็รวบรวมขอมูล 
  ในการรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะหนั้น ผูวิจัยจะเก็บขอมูลจากพนักงานในระดับ
ปฏิบัติการ และผูบริหารระดบัตน ในบริษทั ซีพี  ออลล จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คนโดยผูวจิยัจะใชเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนเวลา 4 สัปดาห 
ตั้งแตวนัท่ี  1 ธันวาคม 2554 ถึง วนัที่ 31 ธันวาคม 2554 
 
6. การจัดทําขอมูลและการวเิคราะหขอมูล 

 ผูวจิัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดจากกลุมตัวอยางมาดําเนินการประมวลขอมูลโดย  
ใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถติิ และทําการวเิคราะหขอมูลตามขั้นตอนดงันี้ 

1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจยัตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม 
และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออกไป 

2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถกูตองเรยีบรอยแลว มาลงรหัสตามที่ไดกําหนด 
ไวลวงหนา 
   3. นําขอมูลท่ีลงรหัสแลวไปบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอรเพ่ือประมวลผลโดยโปรแกรม
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สําเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือทําการประเมนิผลตามสถิติตางๆที่เกี่ยวของในการทดสอบสมมติฐาน โดยการ
วิจัยครั้งนี้ใชระดับนยัสําคัญที่ระดับ 0.05 (Level of Significance) 
 
7. วธิกีารทางสถิติ 

เมื่อรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามที่ไดดําเนินการตรวจสอบความถูกตองและความ
สมบูรณของแบบสอบถามแลว จึงนําขอมลูที่ไดมาลงรหัสแลว นําไปประมวลผลดวยคอมพิวเตอร โดย
ใชโปรแกรมทางสถิติประยุทธ และสําหรับสถิติท่ีใชในการวเิคราะหขอมูล ประกอบดวย                                                   
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เปนการหาคาสถิติพื้นฐานเพือ่อธิบายขอมลูทั่วไป
ของกลุมตวัอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับชัน้การศกึษา ตําแหนงงาน หนวยงานที่สังกัด ประสบการณ
ทํางาน  ชองทางการรับรูขาวสารขอมูล และประสบการฝกอบรม ประกอบไปดวย 

7.1คารอยละ (Percentage)  
7.2คาเฉลี่ย (Mean:  )  
7.3คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม การทดสอบความเชื่อมั่นของชุดคําถามที่ใช
เปนเครื่องมือเก็บขอมูล (Reliability of the test) โดยใชวิธหีาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α – Coefficient) 
ของครอนบัค (Cronbach)  

 สถิติอางอิง (Inference Statistics) เพ่ือใชวิเคราะหผลกระทบของตัวแปรตางๆ โดยการใช
ทดสอบสมมติฐานทางสถิติ ไดแก  
 การทดสอบความสัมพันธทีม่ีตัวแปรอิสระหลายตวักับตัวแปรตามหนึ่งตัว เพ่ือทดสอบ
สมมติฐานที่กาํหนดไววาอิทธิพลของชองทางการรับขาวสารขอมลูกบัประสบการณในการใชบรกิาร
สถาบันกวดวชิาท่ีมีผลตอความคาดหวังตอสวนประสมทางการตลาดของสถาบันกวดวิชา 

โดยใชสูตรสมการ การถดถอยเชิงพหู (Multiple Regression) ดังนี ้  
Y = a + b1x1 + b2x2 + b3x3 
Y  คือ  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ซึ่งในที่น้ีคือการมีสวนรวมของพนักงาน 

โดยแบงออกเปน 4 ดานคือ 1.ดานการวิเคราะหปญหา 2.ดานการวางแผน 3.ดานการนําไปปฎิบัติ 4. 
ดานการติดตามประเมินผล 

x1, x2, x3 คือ  ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) กลุมที่ 1,2 ตามลําดับซึ่งในที่น้ี 
 ประกอบไปดวย 1.ความรูความเขาใจตอการบริหารงานแบบ TQM 
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  2. ทัศนคติในการปฎิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM 
b1, b2, b3 คือ  คาที่แสดงถึงความสัมพันธระหวาง Y และ X หมายถึง ถา x1 
เพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะทําให Y เปลี่ยนไป b1 หนวย (ขึ้นอยูกับเครื่องหมายของ b1) 

1. การทดสอบความเที่ยง (Validity) การทดสอบความเทีย่งตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
เปนการตรวจสอบ และพิจารณาเนื้อหาของแบบสอบถาม โดยอาจารยที่ปรึกษา และการทดสอบความ
เที่ยงตรงตามโครงสราง (Construct Validity) ไดรับคําแนะนําจากอาจารยท่ีปรกึษา เพ่ือปรับปรุงแกไข
ใหแบบสอบถามมีความถกูตองและสมบูรณอยางยิ่ง 
 2. การทดสอบหาความเชื่อมั่น (Reliability) เมื่อปรับปรุงแบบสอบถามเรียบรอยผูวิจยัจึงนํา
แบบสอบถามไปทดสอบ (Pre-test) กับพนกังานซึ่งคลายกับกลุมตัวอยางที่กําหนดไว จํานวน 30ชุด เพื่อ
หาขอบกพรองตางๆ ที่อาจเกิดขึ้นจากแบบสอบถาม และนําขอบกพรองมาแกไขปรบัปรุงกอนท่ีจะนํา
แบบสอบถามมาใชจริง ท้ังนี ้เพื่อใหไดขอมูลที่ถกูตองสมบูรณสามารถนํามาใชในการวเิคราะหผลได
อยางมีประสิทธิภาพและมีความนาเชื่อถือได ซึ่งการตรวจสอบความเชือ่มั่นของแบบสอบถาม 
(Reliability) ของแบบสอบถามจะใชการวัดความคงที่ภายใน (Internal Consistency) ดวยวธิี Alpha 
Coefficient (Cronbach) ซึ่งเปนเครื่องมือทีนิ่ยมใชทดสอบความเชื่อมั่น สําหรับมาตรวัดแบบประมาณ
คา (Rate Scale) ไดกาํหนดไวดังนี ้
 0.00 – 0.20  ความเชื่อมั่นต่ํามาก/ไมมีเลย 
 0.21 – 0.40  ความเชื่อมั่นต่ํา 
 0.41 – 0.70  ความเชื่อมั่นปานกลาง 
 0.71 – 1.00  ความเชื่อมั่นสูง 
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ตารางที่ 3.1: แสดงผล การวิเคราะหคาความเชื่อมั่น (Reliability)ของแบบสอบถาม                  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ตัวแปร Cronbach’s alpha (n = 30) 
ดานความรูความเขาใจ ของพนักงานเกีย่วกับการ
บริหารงานแบบ TQM (10 ขอ) 

0.930 

ดานทัศนคตใินการปฏิบัติงานภายใตการ
บริหารงานแบบ TQM (10ขอ) 

0.861 

การมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใต
การบริหารแบบ TQM 

0.838 

ดานการวิเคราะหปญหา (3ขอ) 0.848 
ดานการวางแผนดําเนินกิจกรรม (3ขอ) 0.870 
ดานการนําไปปฏิบัติงาน (3ขอ) 0.851 
ดานการประเมินผลงาน (3ขอ) 0.930 

รวม 0.891 



บทที่4 
การวิเคราะหขอมูล 

 
บทนี้เปนการวเิคราะหขอมูลเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานที่เกี่ยวของกับตวัแปร

แตละตวั ซ่ึงขอมูลดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบูรณ จํานวน
ท้ังสิ้น 400 ชุด  คิดเปนรอยละ 100 ของจํานว นแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด แบงออกเปน 5 
สวนประกอบดวย 

สวนที่ 1  ลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่ 2  ความรูความเขาใจตอการบริหารงานแบบ  TQM 
สวนที่ 3  ทัศนคติในการปฏบัิติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
สวนที่ 4  การมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM 
สวนที่ 5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สวนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับ ลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 
การนําเสนอในสวนนีเ้ปนผลการศึกษาเกีย่วกับ  ขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก 

เพศ อายุ การศึกษา ตําแหนงงาน หนวยงาน ประสบการณ ชองทางการรับทราบขอมูล และการ
ฝกอบรม สรุปไดตามตารางและคําอธิบายตอไปนี ้
 
ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 
หญิง 

189 
211 

47.25 
52.75 

รวม 400 100 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง มี 211 คน คิดเปน

รอยละ 52.75 และเพศชายมี 189 คน คิดเปนรอยละ 47.25  
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ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม อายุ 
 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

20 – 29 ป 
30 – 39 ป 

40 ปขึ้นไป 

158 
168 
74 

39.5 
42 

18.5 
รวม 400 100 

 
ผลการศึกษาตามตารางที ่4.2  ผลวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญอายรุะหวาง

ต่ํากวา 30-39 ป มี 168 คน คิดเปนรอยละ 42 รองลงมาคืออายุ  20-29 ป มี 158 คน คิดเปนรอยละ 39.5 
และนอยที่สุดคืออายุ 40 ปขึ้นไปมี 74 คน คิดเปนรอยละ 18.50 

 
ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม ระดับการศึกษา 

 
ระดับการศกึษา จํานวน รอยละ 

ปรญิญาตร ี
สูงกวา ปริญญาตร ี

335 
65 

83.75 
16.25 

รวม 400 100 

 
ผลการศึกษาตามตารางที4่.3 ผลวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญจบการศึกษา

ระดับปริญญาตรีมี 335 คน คิดเปนรอยละ 83.75 รองลงมาคือสูงกวาปรญิญาตรี มี 65 คน คิดเปนรอยละ 
16.25  



  115

ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตําแหนงงาน 
 

ตําแหนงงาน จํานวน รอยละ 

ระดับพนกังาน 
ระดับแผนก 
ระดับฝาย 

188 
139 
73 

47 
34.75 
18.25 

รวม 400 100 

 
ผลการศึกษาตามตารางที4่.4 ผลวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนระดับ

พนักงานมี 188 คน คิดเปนรอยละ 47 รองลงมาคือระดับแผนก มี 139 คน คิดเปนรอยละ 34.75 และ
ระดับฝาย มี 73 คน คิดเปนรอยละ 18.25 

 
ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามหนวยงานท่ีสังกัด 

 
หนวยงานท่ีสงักัด จํานวน รอยละ 

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 ผลวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญอยูในสํานัก

บริหารการตลาด มี 130 คน คิดเปนรอยละ 32.50 รองลงมาคือสํานักแฟรนไชส มี 84 คน คิดเปนรอยละ 
21 รองลงมาคอืสํานักบัญชี มี 67คน คิดเปนรอยละ 16.75 ลําดับรองลงมาคือสํานักอ่ืนๆ มี 57 คน คิด
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เปนรอยละ 14.25 รองลงมาคือสํานักทรัพยากรบุคคล มจีํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.25 และนอย
ท่ีสุดคือสํานักจัดซื้อ มี 29 คน คิดเปนรอยละ 7.25 

 
ตารางที่ 4.6: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประสบการณทํางาน 

 

ประสบการณทํางาน จํานวน รอยละ  

1 – 2 ป 
3 – 5 ป 
6 – 10 ป 

มากกวา 10 ป 

54 
101 
163 
82 

13.5 
25.25 
40.75 
20.25 

รวม 400 100 

 
ผลการศึกษาตามตารางที4่.6 ผลวิเคราะห ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีประสบการณ

ทํางาน6-10ป จํานวน 163คน คิดเปนรอยละ 40.75 รองลงมาเปนผูท่ีมปีระสบการณทํางาน 3-5 ป 
จํานวน 101คน คิดเปนรอยละ 25.25 รองลงมาเปนผูที่มปีระสบการณทํางานมากกวา 10ป จํานวน 82คน 
คิดเปนรอยละ 20.25 และลําดับสุดทายเปนผูท่ีมีประสบการณ 1-2ป จาํนวน 54คน คิดเปนรอยละ 13.50 
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ตารางที่ 4.7: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม การทราบถึงการมุงสูรางวลั TQA  
                     – Thailand Quality Award ของบริษัทฯ ผานชองทางใดมากที่สุด 

 

การทราบถึงการมุงสูรางวัล TQA จํานวน รอยละ 

ผูบริหารประกาศนโยบายในชวง 
Morning Talk 

วารสาร 7 Daily 
7 Daily Net 

การส่ือสารจากหัวหนางาน 
เพื่อนพนกังานบอกตอ 

63 
50 

115 
156 
16 

15.75 
12.5 

28.75 
39 
4 

รวม 400 100 

 
ผลการศึกษาตามตารางที4่.7 ผลวิเคราะห ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญรับทราบขาวสารจาก

การสื่อสารของหัวหนางาน จํานวน 156คน คิดเปนรอยละ 39 รองลงมาคือชองทาง 7 Daily Net จํานวน 
115คน คิดเปนรอยละ 28.75 รองลงมาคือผูบริหารประกาศนโยบายในชวง Morning Talk จํานวน 63คน 
คิดเปนรอยละ 15.75 รองลงมาเปน วารสาร 7 Daily จํานวน 50คน คิดเปนรอยละ12.50 และลําดับ
สุดทายเปนเพือ่นพนักงานบอกตอ จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4 

 
ตารางที่ 4.8: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม การไดรับฝกอบรมเรื่อง TQM 
 

การไดรับฝกอบรมเรื่อง TQM จํานวน รอยละ 

เคยไดรับการฝกอบรม 
ไมเคยไดรับการฝกอบรม 

106 
294 

26.5 
73.5 

รวม 400 100 
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ผลการศึกษาตามตารางที4่.8 ผลวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญไมเคยไดรับ
การฝกอบรม จํานวน 294คน คิดเปนรอยละ 73.50 ลําดบัรองลงมา จํานวน 106คน คิดเปนรอยละ 26.50 

 
สวนที่ 2 ความรูความเขาใจตอการบริหารแบบ TQM 

การนําเสนอในสวนนีเ้ปนผลการศึกษาเกีย่วกับ  ความรูความเขาใจ ตอการบริหารงานแบบ 
TQM สรุปไดตามตารางและคําอธิบายตอไปนี ้

 
ตารางที่ 4.9: จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ของผูตอบแบบสอบถามในดาน 
                     ความรูความเขาใจ ของพนกังานเกีย่วกับระบบบริหารคุณภาพ TQM  
 

ขอมูลเกี่ยวกับการบริหารแบบ TQM  
จํานวน 

ใช ไมใช 

TQM คือการบริหารคณุภาพแบบเบ็ดเสรจ็เปนแนวทางในการบริหาร
องคกรท่ีมุงเนนคุณภาพ โดยท่ีทุกคนมีสวนรวม  

362 38 

TQM  เปนกระบวนที่ชวยในการแกปญหาการทํางานเปนอยางด ี 281 119 

TQM  เนนการทํางานอยางอิสระจึงสามารถทาํคนเดยีวได  356 44 

ขอเสนอแนะของพนักงานในองคกรเปนสวนหนึ่งของ TQM 228 172 

TQM ถือวาพนักงานทกุคนในองคกรเปนลูกคาภายในซึง่กันและกัน  276 124 

ความสําเรจ็ของโครงการ TQM ขึ้นอยูกับผูบริหารของบริษัทและ
หัวหนางาน  

267 133 

โครงการ TQM มุนเนนความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก  239 161 

SAVEQ คือปจจัย 5 ประการที่สรางความพึงพอใจและความสัมพันธท่ี
ดีกับลกูคา  

254 146 

TQM ไมสามารถนํามาใชในงานดานบริการได  289 111 

ไมจําเปนตองทําการจัดฝกอบรมเพื่อทําความเขาใจเกี่ยวกับการบริหาร
คุณภาพแบบ TQM ใหแกบคุคลากรทั้งองคกรอยางตอเนื่อง  

333 67 
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 ผลการศึกษาตามตารางที4่.9 พบวาโดยภาพรวม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตอบคําถาม
ความรูความเขาใจเกีย่วกับระบบบริหารคณุภาพ 
 1. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ตอบคําถามถกูมากที่สุดคือ TQM คือการบริหาร
คุณภาพแบบเบ็ดเสร็จเปนแนวทางในการบริหารองคกรที่มุงเนนคุณภาพ โดยท่ีทุกคนมีสวนรวม ตอบ
คําถามถกูจํานวน 362คน คิดเปนรอยละ 90.50 ตอบคําถามผิดจํานวน 38คน คิดเปนรอยละ 9.50  
 2. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถาม ตอบถูกลําดับรองลงมาคอื TQM  เนนการทํางานอยางอิสระจึง
สามารถทําคนเดียวได ตอบคาํถามถกูจํานวน 356คน คิดเปนรอยละ 89 ตอบผิด 44คน คิดเปนรอย 11 

3. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ ไมจําเปนตองทําการจัดฝกอบรม 
เพื่อทําความเขาใจเกีย่วกับการบริหารงานแบบ TQM ตอบถูกคําถามจํานวน 333คน คิดเปนรอยละ 
83.25 ตอบผิดจํานวน 67คน คิดเปนรอยละ16.75 
 4. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ TQM ไมสามารถนําไปใชกบังาน
บริการได ตอบถูกคําถามจํานวน 289คน คิดเปนรอยละ 72.25 ตอบผดิจํานวน 111คน คิดเปนรอยละ 
27.25 
 5. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ TQM เปนกระบวนการที่ชวยในการ
แกปญหาการทํางานเปนอยางดี ตอบถกูคําถาม 281คน คิดเปนรอยละ 70.25 ตอบผดิคําถาม 119คนคิด
เปนรอยละ 29.75 
 6. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ TQM ถือวาพนักงานทกุคนใน
องคกรเปนลกูคาภายในซึ่งกนัและกนั ตอบถูกคําถาม 276คน คิดเปนรอยละ 69 ตอบผิดคําถาม 124คน 
คิดเปนรอยละ 31 
 7. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ ความสําเรจ็ของโครงการ TQM 
ขึ้นอยูกับผูบรหิารของบริษทัและหัวหนางาน ตอ บถูกคาํถาม 267คน คิดเปนรอยละ 66.75 ตอบผดิ
คําถาม 133คน คิดเปนรอยละ 33.25 
 8. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ SAVEQ คือปจจัย 5 ประการที่สราง
ความพึงพอใจและความสัมพันธทีด่ีกับลูกคา ตอบถูกคําถาม 254คน คิดเปนรอยละ 63.40 ตอบผิด
คําถาม 146คน คิดเปนรอยละ 36.50 

9. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดบัรองลงมาคือ โครงการ TQM มุนเนนความพึง
พอใจของลกูคาเปนหลัก ตอบถูกคําถาม 239คน คิดเปนรอยละ 59.75 ตอบผิดคําถาม 161คน คิดเปน
รอยละ 40.25 
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10. คําถามที่ผูตอบแบบสอบถามตอบถูกลําดับสุดทายคือ ขอเสนอแนะของพนักงานในองคกร
เปนสวนหนึ่งของ TQM ตอบถูกคําถาม 228คน คิดเปนรอยละ 57 ตอบผิดคําถาม 172คน คิดเปนรอยละ 
43 
 
ตารางที่ 4.10: ตารางแสดงจํานวน และรอยละของพนักงาน จําแนกตามระดับความรูความเขาใจ 

 
 
 
 
 
 
 
 

สวนที่ 3  ทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM  
 
ตารางที่ 4.11: คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผูตอบแบบสอบถามในดานทัศนคติในการ 
                          ปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM  

(ตารางมตีอ) 

ระดับความรูความเขาใจ จํานวน รอยละ 
นอย 10 2.5 

ปานกลาง 122 30.50 
มาก 268 67 

รวม 400 100 

ขอท่ี ทัศนคติในการปฏิบัติงาน Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

1 
ผูนําองคกรท่ีมีวิสัยทัศน ยอมนําพาบรษิัทไปสู
รางวลั TQA 

4.575 0.6085 มากที่สุด 

2 
การทํางานแบบมุงเนนความตองการของลกูคาเปน
หลักจะทําใหลูกคาไดรับสนิคาที่ตรงความตองการ
มากขึ้น 

4.7375 0.5425 มากที่สุด 

3 
TQM ทําใหใชเวลาในการทํางานมากขึ้นแตจะทํา
ใหผลงานออกมาดีกวาเดิม 

4.045 1.2007 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.11(ตอ): คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผูตอบแบบสอบถามในดานทัศนคติในการ 
                                   ปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM  
 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่4.11 พบวา โดยภาพรวมผูตอบแบบสอบถามตอบคําถามดาน 
1. ผูนําองคกรทีม่ีวิสัยทัศน ยอมนําพาบรษิัทไปสูรางวลั TQA มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.575 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 0.6085  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นอยูใน
ระดับมากที่สดุ 

2. การทํางานแบบมุงเนนความตองการของลกูคาเปนหลักจะทําใหลกูคาไดรับสินคาที่ตรง
ความตองการมาก มีคาเฉลีย่โดยรวมอยูท่ี 4.7375 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.5425 ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด 

ขอท่ี ทัศนคติในการปฏิบัติงาน Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

4 TQM เกิดจากการทํางานรวมกันของทุกคน 4.81 0.3928 มากที่สุด 

5 
การทํางานโดยคํานึงถึงขัน้ตอนตอไปเปนเรื่องที่
ยาก 

3.465 1.4864 มากที่สุด 

6 
 

การทํางานโดยใชขอมูลทีแ่ทจริงมาประกอบการ
ทํางานเปนไปไดยาก 

2.8425 1.4707 ปานกลาง 

7 
การทํางานภายใตการบริหารงานแบบ TQM ทําให
ตองมีการจัดการกระบวนการทํางานอยูตลอดเวลา 

4.3275 0.7692 มากที่สุด 

8 การทํางานแบบ TQM ทําใหเกิดปญหาใหมเสมอ 3.1075 1.3154 มาก 

9 
การปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM
เปนเรื่องท่ียุงยากมากกวาเดมิ 

2.8275 1.2294 มาก 

10 
กระบวนการทํางานแบบเดิมจะเหมาะสมกวาแบบ
TQM 

2.505 1.0760 ปานกลาง 

รวม 3.726 0.577 ปานกลาง 
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3. TQM ทําใหใชเวลาในการทํางานมากขึ้นแตจะทําใหผลงานออกมาดีกวาเดิม มีคาเฉลี่ย
โดยรวมอยูที่ 4.045 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูที่ 1.2007 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบั
ความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด 

4. TQM เกิดจากการทํางานรวมกันของทุกคน มีคาเฉลีย่โดยรวมอยูท่ี 4.81 และสวนเบีย่งเบน
มาตรฐานอยูที ่0.3928 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเหน็อยูในระดับมากที่สุด 

5. การทํางานโดยคํานึงถึงขัน้ตอนตอไปเปนเรื่องที่ยาก มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.465 และ
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 1.4864 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเหน็อยูในระดับมาก
ท่ีสุด 

6. การทํางานโดยใชขอมูลทีแ่ทจริงมาประกอบการทํางานเปนไปไดยาก มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยู
ท่ี 2.8425 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 1.4707 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็น
อยูในระดับปานกลาง 

7. การทํางานภายใตการบริหารงานแบบ TQM ทําใหตองมีการจัดการกระบวนการทํางานอยู
ตลอดเวลา มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.575 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานอยูท่ี 0.6085  ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด 

8. การทํางานแบบ TQM ทําใหเกิดปญหาใหมเสมอ มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.1075 และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 1.3154 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นอยูในระดบัมาก 

9. การปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQMเปนเรื่องท่ียุงยากมากกวาเดิม มีคาเฉลี่ย
โดยรวมอยูที่ 2.8275 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานอยูที่ 1.2294 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบั
ความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

10. กระบวนการทาํงานแบบเดิมจะเหมาะสมกวาแบบTQM มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 2.505 
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 1.0760 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคดิเห็นอยูในระดับ
ปานกลาง 

คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน โดยรวมของผูตอบแบบสอบถามในดานทัศนคติในการ
ปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM  มีคาเฉลีย่โดยรวมอยูที่ 3.73 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน
อยูที่ 0.58 
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สวนที่ 4  การมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM    
 

ตารางที่ 4.12: คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการมีสวนรวม                            
                       ของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM  
 

ขอท่ี การมีสวนรวมของพนกังาน Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

ดานการวิเคราะหปญหา   

1. มีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นตองานที่
รับผิดชอบอยางเต็มท่ีเมื่อเกดิปญหา 

4.01 0.9911 มาก 

2. ไดรับโอกาสในการรวมวิเคราะหปญหาในทีมงาน
รวมกับผูบังคับบัญชา/เพ่ือนรวมงาน 

4.02 0.9470 มาก 

3. เสนอแนวทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในหนวยงาน 4.0425 0.9015 มาก 

รวม 4.024 0.879  
ดานการวางแผนดาํเนินกิจกรรม   

4. มีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายของหนวยงาน 3.8875 1.0161 มาก 
5. มีสวนรวมในการกําหนดขอบเขตของงานและการ

ประเมินผลการปฏิบัติงาน 
3.95 1.0632 มากที่สุด 

6. รวมวางแผนเพื่อปองกันปญหาไมใหเกิดซ้ํา 3.895 1.0520 มาก 

รวม 3.911 0.970  

ดานการนาํไปปฏิบัติงาน   

7. มีการจัดทํามาตรฐานการทํางานอยางเปนระบบ 3.9075 1.0448 มาก 
8. ใชกระบวนการและวธิีการทาํงานที่ถกูตอง

เหมาะสม 
3.9075 1.0472 มาก 

9. ทานมีสวนรวมในการสรางบรรยากาศการทํางานที่
ดี 

4.175 0.8099 มาก 

รวม 3.997 0.885  

(ตารางมตีอ)
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ตารางที่ 4.12(ตอ): คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการมสีวน 
                              รวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM  

 
ผลการศึกษาตามตารางที่3.11 พบวา โดยภาพรวมผูตอบแบบสอบถามตอบคําถามดาน 
1. มีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นตองานที่รับผิดชอบอยางเต็มท่ีเมื่อเกิดปญหา TQM 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นมาก คิดเปนรอยละ 44  มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูท่ี 4.01
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 0.9911 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคดิเห็นอยูในระดับ
มาก 

2. ไดรับโอกาสในการรวมวิเคราะหปญหาในทีมงานรวมกับผูบังคับบัญชา/เพื่อนรวมงาน 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นมาก คิดเปนรอยละ 47  มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูท่ี 4.02
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 0.9470 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคดิเห็นอยูในระดับ
มาก 

3. เสนอแนวทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในหนวยงาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับ 
ความคิดเห็นนอย คิดเปนรอยละ 75  มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.0425และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานอยูที่ 
0.9015 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเหน็อยูในระดับมาก 

ขอท่ี การมีสวนรวมของพนกังาน Mean S.D. 
ผลความ
คิดเห็น 

ดานการประเมินผลงาน   

10. ความรวมมือการประเมนิผลการดําเนนินโยบายตาง
ขององคกรผานอินเทอรเน็ต 

4.0275 1.1202 มากที่สุด 

11. มีสวนรวมในการประเมินผลการปฏิบัติงาน
หนวยงาน 

3.975 1.0450 มากที่สุด 

12. มีการประเมินผลการปฏิบัตงิานเพื่อนรวมงาน 4.135 0.9691 มากที่สุด 

รวม 4.046 0.969  
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4. มีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายของหนวยงาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับ
ความคิดเห็นมาก คิดเปนรอยละ 38.50  มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูท่ี 3.8875 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูที่ 
1.0161 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเหน็อยูในระดับมาก 

5. มีสวนรวมในการกําหนดขอบเขตของงานและการประเมินผลการปฏบิัติงาน ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นมากที่สุด คิดเปนรอยละ 36.50 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.95
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 1.0632 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคดิเห็นอยูในระดับ
มากที่สุด 

6. รวมวางแผนเพื่อปองกันปญหาไมใหเกิดซ้ํา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความ
คิดเห็นมาก คดิเปนรอยละ 39.50 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.895และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 1.0520 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

7. มีการจัดทํามาตรฐานการทํางานอยางเปนระบบ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบั
ความคิดเห็นมาก คิดเปนรอยละ 42.75 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูท่ี 3.9075และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานอยูที่ 
1.0448 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเหน็อยูในระดับมาก 

8. ใชกระบวนการและวธิีการทํางานที่ถกูตองเหมาะสม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ระดับความคดิเห็นมาก คิดเปนรอยละ 46.75 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.9075และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
อยูที่ 1.0472 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

9. ทานมีสวนรวมในการสรางบรรยากาศการทํางานทีด่ ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ระดับความคดิเห็นมาก คิดเปนรอยละ 61.50 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.175และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน
อยูที่ 0.8099 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

10. ความรวมมือการประเมนิผลการดําเนนินโยบายตางขององคกรผานอินเทอรเน็ต ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเห็นมากที่สุด คิดเปนรอยละ 47 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.0275
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูท่ี 1.1202 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคดิเห็นอยูในระดับ
มากที่สุด 

11. มีสวนรวมในการประเมินผลการปฏิบัติงานหนวยงาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ระดับความคดิเห็นมากที่สุด คิดเปนรอยละ 39.25 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 3.975และสวนเบีย่งเบน
มาตรฐานอยูที ่1.0450 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคิดเหน็อยูในระดับมากที่สุด 
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12. มีการประเมินผลการปฏิบัตงิานเพื่อนรวมงาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับ
ความคิดเห็นมากที่สุด คิดเปนรอยละ 43.75 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.135และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานอยู
ท่ี 0.9691 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีะดับความคดิเห็นอยูในระดบัมากที่สุด 

13. จําแนกตามประเภทของการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ 
TQM ดานการนําไปปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 212 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูท่ี 4.00และสวนเบีย่งเบน
มาตรฐานอยูที ่0.89 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

14. จําแนกตามประเภทของการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ 
TQM ดานการวางแผนดําเนนิกิจกรรม คิดเปนรอยละ 180 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที ่3.91และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูที่ 0.97 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

15. จําแนกตามประเภทของการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ 
TQM ดานการวิเคราะหปญหา คิดเปนรอยละ 175 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูท่ี 4.02และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานอยูที ่0.88 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัความคิดเห็นอยูในระดับมาก  

16. จําแนกตามประเภทของการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ 
TQM ดานการประเมินผลงาน คิดเปนรอยละ 173 มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูที่ 4.05และสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานอยูที ่0.97 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
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สวนที่ 5 ผลทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 4.13: ผลการวเิคราะหการถดถอยเชิงเสนในรูปแบบของการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ 
                    ของความรู ความเขาใจ ของพนักงานเกี่ยวกบัการบริหารแบบ TQM ที่มีผลตอการมีสวน 
                     รวมของพนักงานในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM  และทัศนคติ ในการ 
                     ปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมของพนักงานในการ 
                     ปฏิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM 

 
 

ตัวแปร 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 
 

 
Sig. 

 B Std. Error Beta 
 
- คานความรูความเขาใจของพนักงานเกีย่วกับ
กับการบริหารแบบ TQM  
- ทัศนคติในการปฏบิัติงานภายใตการ
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 : จากผลการวเิคราะหความถดถอยเชิงเสนแบบพหุ ( Multiple Linear 

Regression) พบวาในการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อทดสอบนัยสําคัญดานทัศนคตใินการปฏิบัติงาน
ภายใตการบรหิารงานแบบ TQM มีคา sig. of  F = 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาระดับนยัสําคัญที่ทางสถิติ
กําหนดไวท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นทัศนคตใินการปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM สงผลตอ การ
มีสวนรวมในการปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM ที่ 72.80%  (Adjusted R2 = 0.728) โดยมี

คา (β = 0.854)  
คานความรูความเขาใจของพนักงานเกี่ยวกบักับการบริหารแบบ TQM มีคา sig. of  F = 0.839 

ซ่ึงมีคามากกวาระดับนยัสําคัญที่ทางสถิตกิาํหนดไวทีร่ะดับ 0.05 ดังนัน้คานความรูความเขาใจของ
พนักงานเกีย่วกับกับการบรหิารแบบ TQMไมสงผลตอ การมีสวนรวมในการปฏิบตัิงานภายใตการ
บริหารงานแบบ TQM 
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ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 : ความรู ความเขาใจ ของพนักงานเกี่ยวกบัการบริหารแบบ TQM สงผลตอการ

มีสงผลตอการมีสวนรวมของพนักงานในการปฏิบัติงานภายใตการบรหิารแบบ TQM 
จากผลการทดสอบสมมุติฐานแสดงใหเห็นวา ผลการวิเคราะหความถดถอยแบบพหคุูณ 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามในภาพรวมสามารถอธิบายถงึความรู ความเขาใจ ของพนกังานเกีย่วกับการ
บริหารแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM มี

คา Sig. of  F = .839  มีคามากกวาระดับนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 และมีคา (β =  0.005) สรุปวาปฏิเสธ
สมมุติฐานแสดงวาความรู ความเขาใจ ของพนักงานเกีย่วกับการบริหารแบบ TQM ไมสงผลตอการมี
สวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM   

 สมมติฐานที่ 2 : ทัศนคติ ในการปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM สงผลตอ
การมีสวนรวมของพนักงานในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเห็นวา ผลการวิเคราะหความถดถอยแบบ
พหุคูณ พบวา ผูตอบ 

แบบสอบถามในภาพรวมสามารถอธิบายถงึ ทัศนคติ ในการปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงาน
แบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมของพนกังานในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM มีคา 

Sig. of F = .000 มีคานอยกวาระดับนยัสําคัญทีร่ะดับ 0.05 และมีคา (β =  0.854) สรุปวาสมมุติฐานเปน
จริงแสดงวา ทศันคติ ในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมของ
พนักงานในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM 



บทท่ี 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
การศกึษาครั้งนี้ผูวัจยัไดศกึษา เรื่อง ความรูความเขาใจ และทัศนคตใินการปฏิบัติงานภายใต

การบริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมสีวนรวมในการมุงสูรางวลั TQA –Thailand Quality Award  
ของพนักงาน บริษัทแหงหนึ่งในเขตสีลม โดยศึกษาถึงความรูความเขาใจ และทัศนคตใินการปฎิบัติงาน
ภายใตการบรหิารงานแบบ TQM  สงผลตอการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหาร
แบบ TQM  

เปนการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมุติฐาน การอภิปรายผลของการศกึษาเปรียบเทียบ
กับแนวคิด ทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกี่ยวของท่ีผูวจิัยไดทําการสืบคนและนําเสนอไวในบทที่ 2 การนําผล
การศกึษาไปใชในทางปฏิบตัิและขอเสนอแนะสําหรับการวจิัยครั้งตอไป 

 
สรุปผลการศกึษา    

สวนที่ 1 ขอมูลสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ผลสรุปเกีย่วกบัคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถามไดวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ

หญิง จํานวน 211คน มีอายุระหวาง 30-39ป มีการศึกษาในระดบัปรญิญาตรี ทํางานในตําแหนงพนกังาน 
สังกัดหนวยงานการตลาด  มปีระสบการ 6-10ป รับรูขาวสารของบรษิทัผาน 7Daily Net และไมเคย
ฝกอบรมTQM 

สวนที่ 2 คานความรูความเขาใจของพนกังานเกี่ยวกับกบัการบริหารแบบ TQM 
ผูตอบตอบแบบสอบถามสวนใหญตอบคําถามถกูตอง แสดงใหเห็นวาพนักงานในบริษัท ซีพี 

ออลล จํากัด (มหาชน) มีความรูและความเขาใจ เกีย่วกับการบริหารงานคุณภาพ TQM เปนอยางด ีมี
ความเขาใจในบริบท และภาระหนาที่ของพนักงานที่มตีอTQM  

สวนที่ 3 ทัศนคติในการปฎบิัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มรีะดบัทัศนคติมากที่สุด คือTQM เกิดจากการทํางานรวมกนัของทุกคน
ในองคกร แสดงวาการทํางานรวมกนัของทุกคนในองคกร สงผลตอการมีสวนรวมในการปฎิบัติงาน 
ภายใตการบรหิารงานแบบ TQM มากที่สุด และใหความสําคัญกับการทํางานโดยคาํนึงถึงขั้นตอนตอไป
เปนเรื่องยาก สงผลตอการมสีวนรวมในการปฎิบัติงาน ภายใตการบริหารงานแบบ TQM นอยที่สุด 
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 สวนที่ 4 การมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM 
 ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับการมีสวนรวมมาก ถึงมากทีสุ่ด แสดงถึงการที่พนกังานใหความ
รวมมือตอกิจกรรม และแนวทางการปฏิบตัิงานภายใตการบริหารงานแบ TQM ของบริษัท ซีพี ออลล 
จํากัด (มหาชน) ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการมีสวนรวมมากที่สดุ คือ การมีสวนรวมในการกาํหนด
ขอบเขตงานและการประเมนิผลการปฎิบตัิงาน แสดงวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับการมี
สวนรวมกับองคกรในการกาํหนดขอบเขตงาน และมีสวนรวมในการประเมินผลการปฎิบัติงาน ท่ีสงผล
ตอการมีสวนรวมในการปฎบิัติงาน ภายใตการบริหารงานแบบ TQM มากท่ีสุด  และใหความสําคญักับ
การมีสวนรวมดานการวางแผนดําเนินกิจกรรม และการนําแผนงานไปปฏิบัติงาน นอยท่ีสุด 
 จากผลการวิจยั ควรใหพนกังานในทกุระดบัไดมีสวนรวมในทุกๆกจิกรรมของบรษิทั 
โดยเฉพาะการกําหนดใหพนักงานไดมรีวมในการรวมกําหนดขอบเขตงาน และการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของตนเอง และทมีงาน ตลอดจนนําปญหาท่ีเกิดจากการปฏบัิติงานนํามารวมกันแกไข พรอม
มีเวทีใหทุกคนรวมกนัแสดงความคิดเห็น ท้ังนี้เพื่อสรางการมีสวนรวมๆกันภายในองคกรกบัเปาหมาย
ของบริษัทฯ 

สวนที่ 5 ความรู ความเขาใจ ของพนกังานเกี่ยวกับการบรหิารแบบ TQM  หรือ ทัศนคติใน
การปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมของพนกังานในการทํางาน
ภายใตการบรหิารแบบ TQM โดยรวม 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความเห็นเกี่ยวกับทัศนคติในการปฎิบตัิงานภายใตการ
บริหารงานแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM 
มากกวาความรู ความเขาใจ ของพนักงานเกี่ยวกับการบรหิารแบบ TQM 

 
การอภิปรายผล 

จากการศึกษาเรื่อง ความรูความเขาใจ และทัศนคติในการปฏิบตัิงานภายใตการบริหารงานแบบ 
TQM สงผลตอการมีสวนรวมในการมุงสูรางวัล TQA –Thailand Quality Award  ของพนักงาน บรษิทั
แหงหน่ึงในเขตสีลม สามารถอภิปรายแบงเปนหัวขอดังนี้ 

ความรูความเขาใจตอการบรหิารงานแบบ TQM ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญม ี
ความรูความเขาใจเกีย่วกับระบบบริหารงานคุณภาพ TQM ซึ่งปจจัยสําคัญท่ีชวยสนับสนุนใหการนาํ
ระบบบริหารงานคุณภาพ มาใชใหเกิดประสิทธิผลในองคกร ตองอาศยัผูรวมงานทุกคนในองคกรทุก
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ระดับ มีสวนรวมในทกุๆกิจกรรมของบรษิัท ทั้งนี้เพื่อสรางการรับรูและเต็มใจมีสวนรวม  คือการ
ยอมรับอยางเต็มใจที่จะรวมดําเนินในทุกๆกิจกรรมของบริษัท โดยมีเปาหมายเดียวกนั 
 จากผลการพิสูจนสมมติฐานแสดงใหเห็นวา ความรูความเขาใจในการบริหารงานแบบ TQM 
ไมมีสงผลตอการมีสวนรวมในการปฎิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM แสดงใหเห็นวาระดบั
ความรูในTQM เปนเพียงพืน้ฐานความเขาสวนบุคคลที่เกิดจากการเรียนรู และรับรูขาวสารภายใน
องคกร ซึ่งไมสงผลตอการมสีวนรวมในการปฎิบัติงาน แตสงผลตอผลงานที่ผลิตออกมากซ่ึงสะทอนถึง
ทักษะดานความรูเฉพาะบุคคล 

ทัศนคติในการปฏิบตัิงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM ผูตอบแบบสอบถามมี 
ทัศนคติที่ดีในการปฎิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQM  
 ทัศนคติในการปฎิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวม ดานการ
วิเคราะหปญหา จะเห็นไดวาทัศนคติในการทํางานที่สงผลตอการมีสวนรวมดานการวิเคราะหปญหา
จากผลการพิสูจนสมมติฐานแสดงถึงความสัมพันธในเรื่องกระบวนการปฎิบัติงาน ท่ีมผีลตอการ
วิเคราะหปญหา ผูตอบแบบสอบถามมีประสบการณการทํางานที่กระบวนที่ไมดี ยอมสงผลตอทัศนคติ
ในการปฎิบัติงาน 
 ทัศนคติในการปฎิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวม ดานการ
วางแผนปฎิบัติงาน จากการพิสูจนสมมติฐาน พนักงานในองคกรใหความสําคัญขั้นตอนในการวาง
แผนการปฎิบัติงานเพื่อกําหนดเปาหมายขององคกรรวมกับผูบริหารและเพื่อนๆพนกังานเนื่องจาก
ตองการเปนสวนหนึ่งขององคกรในการรวมวางแผนกําหนดเปาหมาย และแผนงานตางๆขององคกร 
 ทัศนคติในการปฎิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวม ดานการนาํไป
ปฎิบัติงาน จากผลการพิสูจนสมมติฐานแสดงถึงความสมัพันธของทัศนคติในการปฎิบัติงานภายใตการ
บริหารแบบ TQM ที่สงผลตอการมีสวนรวม ดานการนําไปปฎิบัติงาน ทัศนคติของพนักงานในองคกร
สงผลใหกระบวนการทํางานมีมาตรฐานอยางเปนระบบ มีการนํากระบวนการทํางานที่เหมาะสมมาใช
งาน และการรวมสรางบรรยากาศที่ดีในการทํางาน ยอมสงผลตอกันมสีวนรวมในการปฎิบัติงานเชนกัน 
 ทัศนคติในการปฎิบัติงานภายใตการบริหารแบบ TQM สงผลตอการมีสวนรวม ดานการ
ประเมินผลงาน จากผลการพิสูจนสมมติฐานแสดงถึงความสัมพันธของทัศนคติในการปฎิบัติงานที่
สงผลตอการมสีวนรวมดานการประเมินผลงานเปนอยางมาก พนักงานในองคใหความสําคัญกับการ
ประเมินผลในองคกรแบบ 360องคศานั่นคือการประเมินตนเอง การประเมินเพ่ือนรวมงาน การประเมิน
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หนวยงาน ผานชองทางๆอนิเตอรเน็ตในองคกร ท้ังนีเ้พื่อเปนการสะทอนถึงผลการปฎิบัติงานของ
พนักงาน และหนวยงานซึ่งผลท่ีออกมาจะนําไปพัฒนาการทํางานไดในขั้นตอนตอไป 
 
ขอเสนอแนะเพื่อนําไปใช 

จากผลการวิจยั ปจจยัที่กอใหเกิดทัศนคตทิี่ดีในการปฏบิัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
 จะตองมีการสรางวัฒนธรรมองคกรที่ชัดเจนเปนรูปธรรมจากทุกคนในองคกรเพื่อสรางการรับรูและ
กระตุนใหเกิดการมีสวนรวม จนเกดิทัศนคติที่ดีในการปฎิบัติงาน รวมท้ังการสรางเปนแบบอยางทีด่ีจาก
ผูบริหารในทกุระดับ ทั้งนี้เพื่อเกิดการประสบการณที่ดตีอพนักงานในองคกร 
 ทัศนคติท่ีดีในการปฏิบัติงานเกิดขึ้นจากประสบการณการปฏิบัติงานท่ีดภีายในองคกร ดังนั้น
ควรใหทุกคนในองคกรไดมสีวนรวมกับทกุๆ กจิกรรม ทั้งนี้เพ่ือสรางการเต็มใจใหความรวมมือกบั
กิจกรรมของบริษัทฯ จนเกิดทัศนคติที่ดีในการปฏิบัติงานรวมกันท้ังองคกร จนประสบความสําเรจ็ตรง
ตามวัตถุประสงคที่วางไวน่ันคือรางวัล TQA 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวจิัยครั้งตอไป    

ในการศึกษาครั้งตอไปผูวิจัยควรทําการวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือใหไดขอมูลตรงกับความเปนจริง 
มากที่สุด เนื่องจากการวิจัยในครั้งนีผู้วิจยัมคีวามเห็นวาผูตอบแบบสอบถามบางสวนอาจจะใหขอมูลที่
ไมตรงกับความเปนจริง อันมีเหตุผลมาจากหลายปจจัยเชนเวลาในการกรอกแบบสอบถาม 
ภาระหนาที่ๆ รับผิดชอบ  
 ในการศึกษาครั้งตอไปผูวจิัยมีความคิดเห็นวาควรเพิ่มกลุมตัวอยางทีใ่หขอมูล คือจากการวิจยั
ในครั้งนี้ท่ีเลือกท่ีจะเก็บขอมลูพนกังาน และผูบริหารระดบัตนเทานั้น แตจากผลการวจิัยทําใหวเิคราะห
ไดวาผูบริหารระดับสูงมีสวนผลักดนัใหการบริหารงานแบบ TQM เพือ่การควารางวลั TQA เปนอยาง
ยิ่งเนื่องจากทศันคติที่ดีของพนักงานนั้น สวนหนึ่งมาจากผูบริหารในหนวยงานทีเ่ปนแรงผลักดันสําคัญ
เชนเดยีวกับการมีสวนรวมของพนักงานเพยีงอยางเดียว 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ความรูความเขาใจ และทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM สงผล

ตอการมีสวนรวมในการมุงสูรางวลั TQA –Thailand Quality Award  ของพนกังาน บรษิัท  
ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) สํานกังานใหญ อาคารซีพี ทาวเวอร สลีม  

 
แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของวิชาการศกึษาคนควาอิสระ หลกัสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต ผูศึกษาจึงขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง และหวัง
เปนอยางยิ่งวาจะไดรับความรวมมือเปนอยางดีจากทาน และขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 
 
แบบสอบถามนี้ ประกอบดวย 4 สวน ดังนี้ คือ 

สวนที่1  ลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 
              สวนที่2  ความรูความเขาใจตอการบริหารแบบ TQM 

สวนที่3  ทัศนคติในการปฏบัิติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
สวนที่4  การมสีวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM   

 คําตอบของทานที่ตรงกับความเปนจริงและสมบูรณจะชวยใหงานวิจยัดําเนินไปอยางถูกตอง 
และมีประโยชนสูงสุด ขอใครความอนุเคราะหโปรดตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นของทานอยาง
อิสระ และเปนจรงิโดยเลือกคําตอบ เพียงขอเดียว โดยเติมเครื่องหมาย √ หรือเติมขอความในชองวาง 
ขอขอบพระคณุ ณ โอกาสนี ้
 

 
ขอขอบพระคุณทานที่ใหความรวมมือ 
                   อภัย   มารื่น 
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สวนที ่1 ลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชีแ้จง : โปรดทําเครื่องหมาย √  ลงในชอง � หนาคําตอบเกี่ยวกับตวัทานตามความเปนจริง 
1. เพศ 

� (1) ชาย 
� (2) หญิง 

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

3. ระดับการศกึษา (วุฒิการศกึษาขั้นสูงสุด) 
� (1) ต่ํากวาปรญิญาตร ี   � (2) ปรญิญาตร ี
� (3) สูงกวาปรญิญาตร ี

4. ตําแหนงงาน 
 � (1) ระดับพนักงาน   � (2) ระดับแผนก 
 � (3) ระดับฝาย 
5. หนวยงานทีส่ังกัด 
 � (1) สํานักบริหารการตลาด  � (2) สํานักทรัพยากรบุคคล 
 � (3) สํานักบัญช ี   � (4) สํานักแฟรนไชส 
 � (5) สํานักจดัซื้อ   � (6) อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................................. 
6. ประสบการณทํางาน  
 � (1) 1-2 ป    � (2) 3-5 ป 
 � (3) 6-10 ป    � (4) มากกวา10 ป 
7. ทานทราบถงึการมุงสูรางวลั TQA – Thailand Quality Award ของบริษัทฯผานชองทางใดมากทีสุ่ด 
(เลือกคําตอบเดียว) 
 � (1) ผูบริหารประกาศนโยบายในชวง Morning Talk 
 � (2) วารสาร 7 Daily   � (3) 7 Daily Net 
 � (4) การส่ือสารจากหัวหนางาน              � (5) เพื่อนพนักงานบอกตอ 
8. ทานไดรับการฝกอบรมเรือ่ง TQM  
 � (1) เคยไดรับการฝกอบรม  � (2) ไมเคยไดรับการฝกอบรม 
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สวนที ่2. ความรู ความเขาใจ ของพนักงานเกี่ยวกับการบริหารแบบ TQM  
คําชีแ้จง : โปรดทําเครื่องหมายลงในชองคาํตอบที่ตรงกบัความคิดเห็นของทานโดยทาํเครื่องหมาย 
    √  ถาทานเห็นดวย และ X ถาไมเห็นดวย 
ขอท่ี ขอมูลเกีย่วกับการบริหารแบบ TQM คําตอบ 

1 TQM คือการบริหารคณุภาพแบบเบ็ดเสรจ็เปนแนวทางในการบริหารองคกรที่
มุงเนนคุณภาพ โดยที่ทุกคนมีสวนรวม 

 

2 TQM เปนกระบวนการที่ชวยในการแกปญหาการทํางานเปนอยางด ี  
3 TQM  เนนการทํางานอยางอิสระจึงสามารถทาํคนเดยีวได  
4 ขอเสนอแนะของพนักงานในองคกรเปนสวนหนึ่งของ TQM  
5 TQM ถือวาพนักงานทกุคนในองคกรเปนลูกคาภายในซึง่กันและกัน  
6 ความสําเรจ็ของโครงการ TQM ขึ้นอยูกับผูบริหารของบริษัทและหัวหนางาน  
7 โครงการ TQM มุงเนนความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก  
8 SAVEQ คือปจจัย 5ประการที่สรางความพงึพอใจและความสัมพันธที่ดกีับลูกคา  
9 TQM ไมสามารถนํามาใชในงานดานบริการได  

10 ไมจําเปนตองทําการจัดฝกอบรมเพื่อทําความเขาใจเกี่ยวกับการบริหารคุณภาพ
แบบ TQM ใหแกบุคคลากรทั้งองคกรอยางตอเนื่อง 

 

 
สวนที่3 ทัศนคติในการปฏบัิติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
คําชีแ้จง : โปรดทําเครื่องหมาย √ ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด  
5 = มากที่สุด, 4 =มาก, 3 =ปานกลาง, 2 =นอย, 1 =นอยท่ีสุด 

ขอท่ี ทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
1 ผูนําองคกรท่ีมีวิสัยทัศน ยอมนําพาบรษิัทไปสูรางวลั TQA      
2 การทํางานแบบมุงเนนความตองการของลกูคาเปนหลักจะทําใหลกูคาไดรับ

สินคาที่ตรงความตองการมากขึ้น 
     

3 TQM ทําใหใชเวลาในการทํางานมากขึ้นแตจะทําใหผลงานออกมาดีกวาเดิม      
4 TQM เกิดจากการทํางานรวมกันของทุกคน      
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ขอท่ี ทัศนคติในการปฏิบัติงานภายใตการบริหารงานแบบ TQM 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

5 การทํางานโดยคํานึงถึงขัน้ตอนตอไปเปนเรื่องที่ยาก      
6 การทํางานโดยใชขอมูลทีแ่ทจริงมาประกอบการทํางานเปนไปไดยาก      
7 การทํางานภายใตการบริหารงานแบบ TQM ทําใหตองมีการจัดการ

กระบวนการทาํงานอยูตลอดเวลา 
     

8 การทํางานแบบ TQM ทําใหเกิดปญหาใหมเสมอ      
9 การปฏิบัติงานภายใตการบรหิารงานแบบ TQMเปนเรื่องท่ียุงยากมากกวาเดิม      

10 กระบวนการทาํงานแบบเดิมจะเหมาะสมกวาแบบTQM       

 
สวนที่4  การมสีวนรวมของพนักงานในการทํางานภายใตการบริหารแบบ TQM   
คําชีแ้จง : โปรดทําเครื่องหมาย √ ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด  
5 = มากที่สุด, 4 =มาก, 3 =ปานกลาง, 2 =นอย, 1 =นอยท่ีสุด 

ขอท่ี การมีสวนรวมของพนักงาน 
ระดับของการมีสวน

รวม 

5 4 3 2 1 

ดานการวิเคราะหปญหา      

1 มีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นตองานที่รับผิดชอบอยางเต็มที่เมื่อเกิด
ปญหา 

     

2 ไดรับโอกาสในการรวมวิเคราะหปญหาในทีมงานรวมกับผูบังคับบญัชา/
เพ่ือนรวมงาน 

     

3 เสนอแนวทางแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในหนวยงาน      
ดานการวางแผนดาํเนินกิจกรรม      

4 มีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายของหนวยงาน      
5 มีสวนรวมในการกําหนดขอบเขตของงานและการประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน 
     

6 รวมวางแผนเพื่อปองกันปญหาไมใหเกิดซํ้า      
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ขอท่ี การมีสวนรวมของพนักงาน 
ระดับของการมีสวน

รวม 

5 4 3 2 1 

ดานการนาํไปปฏิบัติงาน      

7 มีการจัดทํามาตรฐานการทํางานอยางเปนระบบ      
8 ใชกระบวนการและวธิีการทาํงานที่ถกูตองเหมาะสม      
9 ทานมีสวนรวมในการสรางบรรยากาศการทํางานทีด่ ี      

ดานการประเมินผลงาน      

10 ความรวมมือการประเมนิผลการดําเนนินโยบายตางขององคกรผาน
อินเทอรเน็ต 

     

11 มีสวนรวมในการประเมินผลการปฏิบัติงานหนวยงาน      

12 มีการประเมินผลการปฏิบัตงิานเพื่อนรวมงาน      

ขอขอบคุณทุกทานที่สละเวลาอันมีคา    และการใหความรวมมือในการทําแบบสอบถาม 
นายอภยั มารืน่ 
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