
การจดัการและการวางแผนการควบคุมคุณภาพ



การจัดการและการวางแผนการควบคุมคุณภาพ

• การจดัการ (Management)
• การวางแผน (Planning)
• การควบคุม (Control)
• คุณภาพ (Quality)
• การควบคุมคุณภาพ (Quality Control หรือ  QC)
• การจดัการคุณภาพ (Quality Management)



การจัดการและการวางแผนการควบคุมคุณภาพ

1. การจัดการ หมายถึง กระบวนการที่ทําให้งานกิจกรรมต่าง ๆ สําเร็จลงได้อย่างมีประสิทธิภาพและ         
มีประสิทธิผลด้วยคนและทรัพยากรขององค์การ 
2. การวางแผน หมายถึง กระบวนการกาํหนดวัตถุประสงค์ สําหรับช่วงเวลาข้างหน้า และกําหนดส่ิงที่จะ
กระทาํต่าง ๆ เพ่ือให้บรรลุตามวตัถุประสงค์
3. การควบคุม หมายถึง การตรวจสอบการปฏิบัติงานว่าเป็นไปตามเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ที่กาํหนด
เอาไว้หรือไม่ และการปฏิบัติงานนั้นมีมาตรฐานในการทาํงานหรือไม่

4. คุณภาพ หมายถึง การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพเป็นไปตามข้อกําหนดที่ต้องการ โดยสินค้าหรือ
บริการน้ันสร้างความพอใจให้กับลูกค้า และมีต้นทุนการดําเนินงานที่เหมาะสมได้เปรียบคู่แข่งขัน ลูกค้า           
มีความพงึพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพ่ือซ้ือความพอใจน้ัน



1. การจัดการ



1. การจัดการ

การจัดการ หมายถึง กระบวนการที่ทําให้งานกิจกรรมต่าง ๆ สําเร็จลงได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ               
มีประสิทธิผลด้วยคนและทรัพยากรขององค์การ 

การจัดการ หมายถึง การให้กลุ่มบุคคลในองค์กรเข้ามาทํางานร่วมกันเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ร่วมกัน        
ขององค์กร ประกอบด้วย การวางแผน การจัดการองค์กร การสรรบุคลากร การนําหรือส่ังการ และการควบคุม
องค์กรหรือความพยายามทีจ่ะบรรลุวัตถุประสงค์ร่วมกนั

การจัดการทรัพยากรบุคคล ประกอบด้วย การใช้งานตามตําแหน่ง ตลอดจนการจัดวางทรัพยากรบุคคล 
ทรัพยากรการเงิน ทรัพยากรเทคโนโลยี และทรัพยากรธรรมชาติ ทั้งยังช่วยบริหารให้กับองค์กรต่ าง ๆ ให้          
มีความก้าวหน้าด้วย



1. การจัดการ (ต่อ)

หน้าที่ของการจัดการ งานของฝ่ายบริหาร คือ การเพิม่แรงจูงใจให้พนักงานเพ่ือบรรลุเป้าหมายขององค์กร 
รวมถึงการดูแลทรัพยากรภายในขององค์กร เพ่ือความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด ตามเป้าหมายที่
วางไว้ การจัดการจึงมีหน้าที่ดงันี้

1. กาํหนดเป้าหมายและทศิทางขององค์กร

2. แจกแจงหน้าที่สําหรับสมาชิกแต่ละคน

3. แรงจูงใจ

4. การประเมนิประสิทธิภาพการทาํงานของผู้ทีอ่ยู่ใต้บังคบับัญชา

5. การจัดการฝึกอบรมและการจัดการทีเ่หมาะสมสําหรับผู้ทีอ่ยู่ใต้บังคบับัญชา



หน้าที่ของการจัดการ 
1. กาํหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กร

เม่ือมีการจัดการผู้ที่อยู่ใต้บังคบับัญชาหรือสมาชิกในบริษัท จําเป็นต้องมีผู้จัดการเพ่ือแสดงถึงเป้าหมายที่องค์กรจะตัดสินใจ หลงัจากตั้งเป้าหมายให้เร่ิมคดิว่าควรทําอย่างไรและ
ตดัสินใจทําอะไรบ้าง การกาํหนดเป้าหมายต้องมีความชัดเจน เพ่ือให้พวกเขาสามารถเข้าใจเหตุผล  ในการดาํเนินการเหล่าน้ันได้

2. แจกแจงหน้าที่สําหรับสมาชิกแต่ละคน
องค์กรต้องมีความเข้าใจเกีย่วกบัทักษะของพนักงานแต่ละคน เพ่ือจะได้จําแนกหน้าที่ให้ตรงกบัความสามารถและเหมาะสมกบัพนักงานคนน้ัน ๆ ตลอดจนมีความเหมาะสมกับ

งานที่ได้รับมอบหมาย

3. แรงจูงใจ
สมาชิกอาจจะไม่สามารถปฏิบัติงานได้อย่างเต็มที่หากแค่มอบหมายงานให้กับพวกเขาองค์กรจําเป็นต้องมีการสร้างแรงจูงใจโดยช้ีให้เห็นถึงวัตถุประสงค์ของการทํางาน ซ่ึง

หมายถึงการแสดงความชัดเจนเกี่ยวกับการให้รางวัลหรือการเล่ือนตําแหน่ง ด้วยการปฏิบัติเช่นนี้จะทําให้องค์กรและพนักงานมีความต้องการไป ในทิศทางเดียวกัน พนักงานจะ
สามารถแสดงประสิทธิภาพในการทํางานได้สูงสุด

4. การประเมินประสิทธิภาพการทํางานของผู้ที่อยู่ใต้บังคบับัญชา
การประเมินผลเป็นปัจจัยสําคัญในการสร้างแรงจูงใจให้พนักงานและเป็นแรงกระตุ้นอันสําคัญในการบรรลุเป้าหมาย โดยการทําเช่นน้ัน ผู้ที่อยู่ใต้บังคับบัญชาจะรู้ว่าพวกเขา

จะต้องแสดงผลลพัธ์ออกมามากน้อยเพยีงใด ซ่ึงหมายความว่าคุณสามารถคาดหวงัได้ว่าจะได้ผลลัพธ์ที่ดีขึน้ การประเมินผลเป็นกจิกรรมที่สําคัญมากสําหรับองค์กรและพนักงาน
เช่นกนั นอกจากนีผู้้จดัการต้องทําให้แน่ใจว่าพนักงานได้ตระหนักถงึความเช่ือมโยงระหว่างผลลพัธ์ของทั้งองค์กรและการทํางานของพนักงานเอง

5. การจดัการฝึกอบรมและการจดัการที่เหมาะสมสําหรับผู้ที่อยู่ใต้บังคบับัญชา
“ มนุษย์” เป็นทรัพยากรที่มีความสําคญัในองค์กร ดงัน้ันผู้จดัการจะต้องมีการจดัการสมาชิกหรือพนักงานขององค์กรอย่างถูกต้องและใช้ความสามารถของพนักงานให้ดทีี่สุด



ทักษะทีจ่ําเป็นต้องใช้เม่ือมีการจัดการ

1. การตัดสินใจทีแ่ม่นยาํ
ความสงบและการมสีติ เป็นส่ิงจําเป็นเม่ือต้องทาํการตัดสินใจในองค์กร อย่างไรกต็าม เม่ือได้มกีารตัดสินปัญหาต่างๆ แล้ว พวกเขาจะตัดสินโดยไม่รู้ตัว
และใช้ความรู้สึกส่วนตัว ดงัน้ันการตัดสินจึงไม่มีความแม่นยํา ทําให้เกิดความเช่ือมั่นจากลูกน้องและสมาชิกในองค์กรได้ยาก การบริหารการจัดการจึง
จําเป็นต้องมวีตัถุประสงค์เสมอ และมกีารพจิารณาอย่างรอบคอบด้วย

2. ทกัษะทีใ่ช้การส่ือสารของผู้ทีอ่ยู่ใต้บงัคบับญัชา
การรู้คุณค่าของลูกน้องและสมาชิกเป็นส่ิงสําคัญสําหรับการจัดการ และเพ่ือให้สามารถรับรู้ถึงความสามารถของพวกเขาได้จึง จําเป็นต้องมีทักษะใน
การส่ือสารด้วยเช่นกนั สําหรับการส่ือสารน้ันเป็นทกัษะทีข่าดไม่ได้เลยในเร่ืองการบริหารจัดการบุคคล

3. การจัดการความสามารถ
เม่ือคุณได้ยินคําว่า “การจัดการ” คุณอาจจะคิดว่า คุณเข้าใจในการปฏิบัติงานของลูกน้องได้ถูกต้องแน่นอน และช้ีนําพวกเขาอย่างเคร่งครัด, เป้าหมาย
ที่ตั้งไว้ก่อนหน้าขององค์กร, การเข้าใจถึงสถานการณ์ปัจจุบัน การตัดสินใจว่าจําเป็นหรือไม่ที่จะต้องปรับเปลี่ยนวงโคจรขององค์กรเพ่ือให้บรรลุ
เป้าหมายตามที่ต้องการ สําหรับส่ิงน้ันเอง แทนที่จะจัดการอย่างรอบคอบ คุณควรแบ่งหน้าที่ตามการปฏิบัติงานของลูกน้องเพ่ือช้ีให้เห็นทิศทางที่ควร
จะดาํเนินต่อไป



2. การวางแผน



2. การวางแผน
การวางแผนมีความสําคัญต่อการจัดการ คือ ทําให้เกดิประสิทธิภาพในการใช้ทรัพยากร การวางแผนทําให้รู้

แนวปฏิบัตงิานในอนาคต ช่วยให้องค์กรลดความเส่ียงที่อาจเกดิขึน้จากการประกอบธุรกจิ ทําให้เกดิความเช่ือมั่น
ในการปฏิบัติงาน นอกจากนี้องค์กรยังสามารถตรวจสอบความสําเร็จของเป้าหมายได้ การวางแผนยังช่ วยแบ่ง
เบาภาระหน้าทีข่องผู้บริหาร และเกดิการประสานงานทีด่ขีององค์กร

การวางแผนมีองค์ประกอบพืน้ฐาน ได้แก่

1. ความเป็นมาของแผน คือ บอกให้ทรายถึงเหตุผลทีจ่ัดทาํแผนขึน้มาว่ามเีหตุผลหรือความเป็นมาอย่างไร

2. วัตถุประสงค์ในการจัดทําแผน ได้แก่ วัตถุประสงค์หลักคือ วัตถุประสงค์ซ่ึงเป็นตัวช้ีวัดความสําเร็จหรือ
ความล้มเหลวของแผนงาน นอกจากนี้แผนยังมีวัตถุประสงค์ที่หากสามารถบรรลุได้จะทําให้เกิดผลดี แต่หาก
ไม่สามารถตอบสนองกไ็ม่มีต่อความสําเร็จหรือล้มเหลวขององค์กร

3. เป้าหมายในเชิงคุณภาพ เป็นการกําหนดเป้าหมายที่ผลสัมฤทธ์ิของการทํากิจกรรม เป็นเป้าหมายที่วัด
และประเมนิผลได้ยาก เช่น เป้าหมายในการพฒันาทักษะทางความคดิสร้างสรรค์ เป็นต้น

เป้าหมายในเชิงปริมาณ เป็นการกําหนดเป้าหมายที่เป็นตัวเลข สามารถวัดและตรวจสอบได้โดยง่าย เช่น 
เป้าหมายเพ่ือเพิม่ยอดขายให้ได้ 20 %



2. การวางแผน (ต่อ)

กระบวนการในการจัดทาํแผน

1. ขั้นเตรียมการ

2. การวเิคราะห์ข้อมูล

3. การกาํหนดแผน

4. การปฏิบัติตามแผน

5. การประเมินผล



2. การวางแผน (ต่อ)
การแบ่งประเภทของแผน แบ่งได้ 4 ประเภท ได้แก่ แผนตามระยะเวลา แผนตามสถานที่หรือภูมิศาสตร์          
แผนตามสายงาน และแผนตามหลกัเศรษฐศาสตร์

แผนตามหลกัเศรษฐศาสตร์ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ

1. แผนมหภาค เป็นแผนระดบัสูง หรือแผนใหญ่ เป็นแผนทีม่เีน้ือหาสาระครอบคลุมงานหลกัๆ ของ
องค์กรทั้งหมด

2. แผนจุลภาค เป็นแผนระดบัปฏิบัติการ มีวธีิการทาํโดยนําแผนหลกัมาทาํการวเิคราะห์เพ่ือจัดทาํ
แผนย่อย ๆ โดยมวีตัถุประสงค์เพ่ือทาํให้แผนมหภาคบรรลุเป้าหมาย   

แผนตามสายงาน ประกอบด้วย แผนในระดับชาติ แผนระดับกระทรวง แผนระดับกรมหรือสํานักงาน และ     
แผนระดบักองหรือระดบัฝ่าย

ถ้าเป็นผู้รับผดิชอบในการจัดทาํแผน จะต้องมแีนวทางในการหาข้อมูลเพ่ือเขียนแผนโดยศึกษา
นโยบายขององค์กร นโยบายของรัฐบาล ศึกษาแผนงานเดมิ และศึกษาสภาพแวดล้อมทีเ่กีย่วข้องในขณะน้ัน



2. การวางแผน (ต่อ)

ลกัษณะของแผนที่ดี แผนทีด่คีวรมีลกัษณะ ดงันี้

1. มกีารกาํหนดนโยบายและวัตถุประสงค์ของแผนอย่างชัดเจน

2. มเีหตุมผีลสามารถปฏิบัตไิด้

3. มคีวามสอดคล้องกบัแผนในทุกระดบั

4. มคีวามครอบคลุมเน้ือหาสาระหรือวัตถุประสงค์หลกัขององค์กร

5. มคีวามยืดหยุ่น

6. มกีารกาํหนดขั้นตอนและบทบาทของผู้ทีเ่กีย่วข้องอย่างชัดเจน

7. มกีารนําทรัพยากรทีอ่งค์กรมีอยู่มาใช้ให้เกดิประโยชน์สูงสุด

8. มีความต่อเน่ือง



3. การควบคุม



3. การควบคุม
วัตถุประสงค์ของการควบคุมงาน การควบคุมงานช่วยสร้างมาตรฐานของงานในองค์กร ช่วยสร้าง

มาตรฐานในการควบคุม การควบคุมมีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจสอบวิธีการทํางานของพนักงานให้สามารถรักษา
คุณภาพของผลผลติให้ได้มาตรฐาน เป็นการตรวจสอบความก้าวหน้าของงาน และยงัสามารถใช้ใน การประเมินผล
การปฏิบัติงานของพนักงานด้วย

มาตรฐานการควบคุมงาน มี 2 ประเภท คือ

1. มาตรฐานในเชิงคุณภาพ กําหนดเอาไว้โดยพิจารณาจากความยุ่งยากซับซ้อน ความรับผิดชอบ 
การตดัสินใจ ผลกระทบของงาน ถือเป็นมาตรฐานในเชิงคุณภาพ

2. มาตรฐานในเชิงปริมาณ กําหนดโดยพิจารณาจากจํานวนผลงานที่ทําได้ สามารถนับจํานวช้ินงาน
ออกมาได้ เช่น พมิพ์ดดี 8 หน้าต่อ 1 วนั เป็นต้น

ประเภทของการควบคุม การควบคุม มี 4 ประเภท ได้แก่ การควบคุมคุณภาพของงาน การควบคุม
ปริมาณของงาน การควบคุมด้านเวลา และการควบคุมด้านค่าใช้จ่าย



3. การควบคุม (ต่อ)

หลกัในการควบคุม

1. มีความเหมาะสมกบังาน

2. มีความสอดคล้องกบัความต้องการของงาน

3. มคีวามยืดหยุ่น

4. บ่งบอกข้อบกพร่องหรือปัญหาอุปสรรคทีเ่กดิขึน้ได้

5. สามารถคาดการณ์ล่วงหน้าได้อย่างถูกต้อง



3. การควบคุม (ต่อ)

ประโยชน์ของการควบคุม

1. ประโยชน์ต่อองค์กร เป็นเคร่ืองช้ีวัดความก้าวหน้าขององค์กร ทําให้องค์กร มีเกณฑ์มาตรฐาน
ในการปฏิบัตงิานของบุคลากร ทาํให้องค์กรเป็นทีย่อมรับ

2. ประโยชน์ต่องาน ทําให้รู้ว่างานที่ทําเป็นไปตามแผนงาน/นโยบายที่กําหนดเอาไว้หรือไม่ทําให้
รู้ความก้าวหน้าของงานที่ทํา ทําให้รู้ว่าวิธีการที่ใช้ในการปฏิบัติงานน้ัน ๆ เป็นวิธีการที่ถูกต้องหรือไม่ 
และทาํให้รู้ว่างานทีท่าํมอุีปสรรคอะไร

3. ประโยชน์ต่อบุคคล เป็นประโยชน์ต่อผู้บริหาร เพ่ือใช้เป็นเคร่ืองมือในการตรวจสอบ              
การทํางานให้เป็นไปตามมาตรฐาน ส่วนผู้ปฏิบัติการควบคุมทําให้ผู้ปฏิบัติตระหนักถึงความรู้
ความสามารถของตนเอง



ขั้นตอนการควบคุมงาน การควบคุมงานประกอบไปด้วยลาํดบัขั้นตอนทีสํ่าคญั ได้แก่

1.1 กาํหนดเป้าหมายของการควบคุมงานให้ชัดเจน ว่าด้วยการดําเนินการขององค์การหรือหน่วยงาน
น้ัน มีวัตถุประสงค์หลัก วัตถุประสงค์รองเป็นอย่างไร มีปริมาณมากน้อยเพียงใด มีปริมาณมากน้อยเพียงใด 
กาํหนดแล้วเสร็จหรือไม่ เพ่ือใช้วตัถุประสงค์ทีก่าํหนดขึน้เป็นเคร่ืองมือแนะนําการดําเนินงานได้อย่างถูกต้อง

1.2 กําหนดเกณฑ์ควบคุมงานและมาตรฐาน เกณฑ์ควบคุมงานน้ันหมายถึงมาตรฐานของงาน สถิติ
ข้อเท็จจริง และอัตราส่วนต่าง ๆ ที่จะใช้ในการควบคุมงานให้เป็นประโยชน์ในการวินิจฉัยส่ังการและควบคุม   
ให้งานดาํเนินไปภายในกรอบที่กาํหนดไว้

3. การควบคุม (ต่อ)



การกาํหนดเกณฑ์การควบคุมงาน ส่วนประกอบทีสํ่าคัญ คือ

1. เกณฑ์ควบคุมงานควรจะกําหนดไว้ล่วงหน้า โดยการกําหนดไว้เป็นลายลักษณ์อักษรหรือ
ในรูปของแผนผงักไ็ด้

2. เกณฑ์ควบคุมงานควรมีลกัษณะกะทดัรัด ง่ายต่อการทําความเข้าใจ

3. เกณฑ์ควบคุมงานควรมีหลักการ และกฎเกณฑ์เกี่ยวกับการพิจารณารายงานผลงาน         
ทาํให้สามารถพจิารณาถึงผลได้ชัดเจน และควรจะมกีารปรับปรุงเกณฑ์ให้ทนัสมยัอยู่เสมอ

4. เกณฑ์ควบคุมงานจะต้องสอดคล้องกบัแผนงานหลกั และมส่ีวนเกือ้กลูต่อการประสานงาน

3. การควบคุม (ต่อ)



3. การควบคุม (ต่อ)

กระบวนการในการควบคุม

1. ศึกษานโยบายและแนวทางขององค์กรเกีย่วกบัการควบคุม

2. ศึกษาแผนงานและโครงการที่องค์กรจะจัดทาํ

3. ศึกษาขั้นตอนและรายละเอยีดของงาน

4. กาํหนดมาตรฐานของงาน

5. การดาํเนินการประเมินผลการปฏิบัติงาน

6. การรายงานผลการประเมนิผล



รูปแบบการควบคุม (Control Type) หมายถึง ลักษณะการควบคุมคุณภาพ การดําเนินงานขององค์การ
แบ่งออกได้เป็น 2 ชนิด คือ 

1. การควบคุมเพ่ือการป้องกัน การควบคุมชนิดนี้เกิดขึ้นเร่ิมตั้งแต่ปัจจัยนําเข้า (Input) ระหว่างการ
ปฏิบัติงานโดยไม่จําเป็นต้องรอให้ถึงระยะของการตรวจสอบ ทําให้รับรู้ถึงการปฏิบัติงานว่าเป็นอย่างไร โดย
การนําผลการปฏิบัติงานไปเปรียบเทียบกบัเป้าหมายเพ่ือจะได้ทราบว่าการปฏิบัติงานจะบรรลุเป้าหมายตามที่
กาํหนดหรือไม่ แม้ว่าในบางคร้ังข้อมูลอาจจะไม่ถูกต้องท้ังหมด การควบคุมเพ่ือการป้องกนัจึงเป็นการปรับตัว
ก่อนส้ินสุดระยะการควบคุม เป็นการค้นหาและกําหนดวิธีป้องกันไม่ให้เกิดผลการปฏิบัติง านที่ไม่พึง
ปรารถนาเกิดขึน้การควบคุมเพ่ือป้องกันจะช่วยให้ผู้บริหารไม่ต้องรอจนกระบวนการปฏิบัติงานส้ินลง ตาม
เวลาที่กาํหนด จึงจะวัดผลการดาํเนินงาน ซ่ึงมักจะล่าช้าและอาจก่อให้เกดิความเสียหายมากขึ้น นอกจากนีก้าร
ควบคุมเพ่ือป้องกนั เช่น การตรวจสอบคุณภาพของสินค้า              อย่างสม่ําเสมอจะช่วยป้องกันมิให้สินค้าที่
ผลติในแต่ละงวดมีคุณภาพลดตํ่าลง เป็นต้น

2. การควบคุมเพ่ือการแก้ไข การควบคุมชนิดนี้เกิดหลังจากการปฏิบัติงานส้ินสุดลง การควบคุมชนิดนี้
จะใช้เม่ือผู้บริหารต้องการตรวจสอบผลการดําเนินงานเพ่ือพิจารณาว่าในแต่ละข้ันตอน ผลการปฏิบัติงาน   
เป็นอย่างไร การควบคุมเพ่ือการแก้ไขจึงเป็นการควบคุมที่ถูกกําหนดขึน้เพ่ือปรับปรุงสถานการณ์หลังจากที่       
การปฏิบัติงานได้เสร็จส้ินลงตามกาํหนดเวลาแล้ว และผลการปฏิบัติงานที่เกดิขึน้แตกต่างไปจากข้อกําหนดไว้ 
ดังน้ันการควบคุมเพ่ือการแก้ไขขจึงมีจุดอ่อนอยู่ท่ีมักจะแก้ไขปัญหาได้ไม่ทันกาล และถ้าปล่อยทิง้ไว้อาจจะ
เกคิดวามเสียหายได้ โดยทั่วไปผู้บริหารมักจะใช้การควบคุมชนิดนีก้บัเร่ืองที่ไม่มีความสําคญัมากนัก

3. การควบคุม (ต่อ)





จากความหมายของคุณภาพที่กล่าวมา จะเห็นว่าคุณภาพเป็นคําที่มีความหมายเปลี่ยนแปลง
และพฒันาอยู่เสมอ อย่างไรกด็ ีสามารถสรุปความสอดคล้องของความหมายได้ 3 ด้าน คือ 

1. การเป็นไปตามมาตรฐานหรือข้อกาํหนด
2. การสร้างความพอใจให้ลูกค้าและ
3. ด้านต้นทุนการดาํเนินงานทีเ่หมาะสม

ดังน้ันอาจจะกล่าวได้ ว่าคุณภาพ หมายถึง การดํา เ นินงานที่มีประสิทธิภาพเป็นไป                 
ตามข้อกําหนดที่ ต้องการโดยสินค้าหรือบริการน้ันสร้างความพอใจให้กับลูกค้าและมีต้นทุน                 
การดําเนินงานที่เหมาะสมได้เปรียบคู่แข่งขัน ลูกค้ามีความพึงพอใจและยอมจ่ายตามราคาเพ่ือซ้ือ    
ความพอใจน้ัน ซ่ึงมิใช่เร่ืองที่ประเมินจากส่ิงของที่จับต้องได้หรือเป็นรูปธรรมเพียงด้านเดียวแต่จะต้อง
นําปัจจัยอ่ืน ๆ ทีเ่ป็นนามธรรมมาประกอบการพจิารณาด้วย

4. คุณภาพ



4. คุณภาพ (ต่อ)

คุณสมบัตขิองคุณภาพสามารถจะแยกออกเป็น 2 ลกัษณะ ได้แก่

1 คุณภาพของผลติภัณฑ์

สามารถพจิารณาคุณสมบัตสํิาคญั 8 ด้าน คือ สมรรถนะ ลกัษณะเฉพาะ ความเช่ือถือได้ ความสอดคล้อง
ตามทีก่าํหนด ความทนทาน ความสามารถในการให้บริการ ความสวยงาม และการรับรู้คุณภาพหรือช่ือเสียง
ของสินค้า

2 คุณภาพของงานบริการ

ประกอบด้วยคุณสมบัตสํิาคญั 10 ด้าน คือ ความเช่ือถือได้ การตอบสนองความต้องการ ความสามารถ      
การเข้าถึงได้ ความสุภาพ การตดิต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภัย ความเข้าใจลูกค้า และสามารถรู้สึก
ได้ในบริการ



คุณภาพในเชิงการค้ามีบุคคล 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายผู้ซ้ือ ที่เรียกว่า ลูกค้า (Customers) และผู้ขายที่เรียกว่า    
ผู้ส่งมอบ (Supplier) ทั้งผู้ขายและลูกค้าได้ตกลงกันว่าผู้ส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือการบริการให้ตรงตามข้อตกลง
ในการซ้ือขายที่ได้กําหนดลักษณะต่างของสินค้าและการบริการน้ัน ถ้าผลิตภัณฑ์หรือการบริ การที่ส่งมอบ       
มีคุณลักษณะสอดคล้องและสามารถใช้งานได้ตรงตามข้อกําหนด (Specification) ตามที่ตกลงกันไว้ถือว่า
ผลติภัณฑ์หรือบริการน้ันมีคุณภาพ

คาโอรุ อชิิดาวา (Kaoru Ishidawa) ได้จัดแบ่งคุณภาพออกเป็น 2 ประเภท

1. คุณภาพแบบย้อนหลงั (Backward Looking Quality) คือ ของเสีย ตําหนิ และข้อบกพร่องต่าง ๆ

2. คุณภาพแบบมองไปข้างหน้า (Forward Looking Quality) คือสินค้าที่มีคุณสมบัติที่ดี จุดขาย
ลกัษณะดอ่ืีน ๆ ซ่ึงทาํให้สินค้าเหนือกว่าสินค้าของบริษัทอ่ืน ๆ

4. คุณภาพ (ต่อ)



4. คุณภาพ (ต่อ)

คุณภาพของสินค้าหรือบริการจะต้องเป็นไปตามที่ลูกค้าต้องการ โดยที่สินค้าหรือบริการต้องสร้าง
ความพงึพอใจให้แก่ลูกค้า สร้างความเช่ือมัน่ได้ว่า ลูกค้าจะเลือกใช้สินค้าหรือบริการของบริษัทต่อไป การผลติที่
ทําให้เกิดของเสียหรือของด้อยคุณภาพ จะต้องมีวิธีการแก้ไขปรับปรุงเพ่ือป้องกันการเกิดของเสีย หรือลด
จํานวนของเสียให้เหลือน้อยที่สุดเท่าที่จะทําได้ นอกจากน้ัน การสร้างจิตสํานึก และความรับผิดชอบ             
ด้านคุณภาพเป็นส่วนหน่ึงในวิธีการทํางานของพนักงานทุกคน ปัญหาของทุกองค์การก็คือ ทําอย่างไรจึงจะให้
ผลผลิตและการบริการมีคุณภาพ โดยการทําให้พนักงานมีจิตสํานึกและความรับผิดชอบในด้านคุณภาพ 
พนักงานทีด่จีึงสามารถทาํกาํไรให้องค์การน้ันได้ในทุกสถานการณ์



ระบบคุณภาพ (Quality System) หมายถึง การดาํเนินการตามกระบวนการต่าง ๆ (Process)
ประกอบด้วยกจิกรรม (Activities) ซ่ึงใช้ทรัพยากร (Resources) ทีม่อียู่ ภายใต้โครงสร้างขององค์การ
ซ่ึงจัดตั้งขึน้โดยการกาํหนดอาํนาจหน้าที่ (Authorities) และหน้าที่ความรับผดิชอบ (Responsibilities)
ของหน่วยงานและบุคลากร รวมทั้งการกาํหนดความสัมพนัธ์ของหน่วยงานและบุคลากรในองค์การ
(Relationship) กระบวนการเหล่านีด้าํเนินไปตามข้อกาํหนดขั้นตอน และวธีิปฏิบัติงานต่าง ๆ
(Procedures) ทีม่อียู่โดยผ่านการจัดการ (Management) เพ่ือให้บรรลุนโยบาย (Policy) และ
วตัถุประสงค์ (Objectives) ขององค์การ

ระบบคุณภาพของแต่ละองค์การ ย่อมมีข้อจํากัด และลักษณะเฉพาะที่แตกต่างกัน ซ่ึงแต่ละ
องค์การได้กําหนดข้อกําหนดขั้นตํ่าของระบบคุณภาพที่เป็นมาตรฐาน สามารถประเมินและตัดสิน
เพ่ือทีจ่ะพฒันาองค์การให้เข้าสู่ระบบคุณภาพมาตรฐานสากล 

4. คุณภาพ (ต่อ)



ระบบคุณภาพอาจแยกย่อยได้ดงันี้
1. ระบบการควบคุม (Control System) หมายถึง กลุ่มของกลไกซ่ึงเป็นส่วนของระบบการ

ควบคุม โดยได้ออกแบบเพ่ือเพิ่มโอกาส (ความน่าจะเป็น) ที่จะทําให้สอดคล้องกับมาตรฐานและ
จุดมุ่งหมายขององค์การ อาจแบ่งออกได้ดงันี้

1.1 ระบบการควบคุมแบบอัตโนมัติ เป็นระบบการควบคุมตัวเอง สามารถวัดประเมินผล
และสามารถแก้ภายในกระบวนการได้

1.2 ระบบควบคุมโดยไม่ใช้เคร่ืองจักร เป็นระบบควบคุมโดยใช้ความสามารถของบุคลากร
ในการปฏิบัตงิานในการวดัผล การประเมนิผลหรือแก้ไขกระบวนการควบคุม

2. กระบวนการควบคุม (Control Process) เป็นกระบวนการวัดการทํางานที่เกิดขึน้จริงใน
องค์การ เป็นการเปรียบเทียบการทํางานที่เกิดขึ้นจริงกับมาตรฐานและการบริหารเพ่ือแก้ไขส่ิงที่
แตกต่างจากมาตรฐาน หรือแก้ไขมาตรฐานทีไ่ม่สมควรมใีนขั้นตอนการควบคุม

4. คุณภาพ (ต่อ)



การควบคุมคุณภาพ (Quality Control หรือ  QC)

เร่ิมต้นจากไม่มีการตรวจสอบเลย ในสมัยโบราณใช้ความไว้วางใจเป็นสําคัญ เม่ือซ้ือสิ นค้าหรือ
แลกเปลีย่นมกัจะไม่มกีารตรวจสอบเม่ือพบว่าไม่ดกีเ็อามาคืน  ต่อมาจึงได้มกีารควบคุมคุณภาพตามลาํดบั ดงันี้

1. การตรวจสอบ (Inspection) การตรวจสอบเร่ิมมีมากขึ้น เพราะสินค้าและบริการเร่ิมยุ่งยาก
สลบัซับซ้อนเร่ิมเกดิความไม่ไว้วางใจ จึงต้องมีการตรวจสอบ

2. การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) เป็นการใช้เทคนิคการปฏิบัติการตรวจสอบที่มีการจด
บันทึก และนําผลการบันทึกไปใช้ในการวิเคราะห์ความผิดพลาดว่าเกิดขึน้ได้อย่างไร เพ่ือการกําหนดมาตรการ
แก้ไขให้ได้ผลติภัณฑฺทีม่คุีณภาพ

3. การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) เป็นการปฏิบัติการทั้งหมดที่ผู้ผลติ เช่ือมั่นว่าผลติภัณฑ์
จะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ โดยนําหลกัการป้องกนัมาใช้
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หมายถึง การจัดการกระบวนการต่าง ๆ ให้มีคุณภาพ เร่ิมตั้งแต่การออกแบบไปจนถึงการผลิตและการส่ง
มอบสินค้าที่มีคุณภาพให้แก่ลูกค้าการจัดการกระบวนการต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง 
ส่วนคําว่า “การจัดการ (Management)” หมายถึง การทําให้กระบวนการทํางานหลกั ๆ อยู่ภายใต้ความสามารถ
ในการควบคุม มสีมรรถนะสูง และสามารถนําคุณภาพผสมผสานลงไปในกระบวนการจัดการต่าง ๆ ได้

การจัดการคุณภาพ มแีนวคดิหลกั (Core Concept) อยู่ 6 ส่วน คือ
1. ลูกค้าและผู้ป้อนวัตถุดบิ (Customer/Supplier model)
2. ความสามารถในการควบคุมกระบวนการและมสีมรรถนะสูง กระบวนการ (Process)
3. การจัดการโดยข้อเทจ็จริง (Management by facts)
4. การแก้ไขปัญหา (Problem Solving)
5. เศรษฐศาสตร์คุณภาพ (Quality Economics)
6. การมีส่วนเกีย่วข้องและทมีงาน (Involvement and teamwork)

การจัดการคุณภาพ (Quality Management) 



1. ลูกค้าและผู้ป้อนวัตถุดิบ (Customer/Supplier model) การจัดการเป็น
กระบวนการทุกอย่างต้องมุ่งไปที่ลูกค้า สมาชิกทุคนในองค์การเป็นทั้งผู้ป้อน
วตัถุดิบและลูกค้า งานของแต่ละคนต้องเป็นกระบวนการที่ทําให้เกดิมูลค่าเพิม่ ผู้
ป้อนวัตถุดิบเป็นผู้ให้ปัจจัยนําเข้า ส่วนลูกค้าเป็นผู้รับผลผลิต ลูกค้าอาจเป็นคน
นอกที่มาซ้ือสินค้าหรือบริการ หรือเป็นคนที่รอรับผลผลติจากคนอ่ืนตามเส้นทาง
ไหลเวยีนของกระบวนการทํางาน

2. ความสามารถในการควบคุมกระบวนการและมีสมรรถนะสูง กระบวนการ 
(Process) ถ้ากระบวนการอยู่ภายใต้การควบคุมก็จะทําให้ผลผลิตก็จะทําให้
ผลผลติออกมาสมํ่าเสมอและสามารถพยากรณ์ได้ ถ้ากระบวนการมีสมรรถนะสูง 
ผลผลติที่ออกมากจ็ะเป็นไปตามความต้องการของลูกค้า และทําให้ลูกค้าพงึพอใจ

3. การจดัการโดยข้อเท็จจริง (Management by facts) คือ การดําเนินการทุกอย่าง
ในกระบวนการอาศัยข้อมูล (Data) ไม่ว่าจะเป็นการวิเคราะห์ การปรับปรุง
กระบวนการ การปรับปรุงสินค้าและบริการ หรือการหาทางเพิ่มความพึงพอใจ
ให้กบัลูกค้า

4. การแก้ไขปัญหา (Problem Solving) การจดัการโดยข้อเท็จจริงต้องนําเอาข้อมูล
มาจัดการ โดยใช้เทคนิคและเคร่ืองมือต่าง ๆ เช่น แผนผังวิเคราะห์ปัญ หาและ
สาเหตุ ฮิสโตแกรม เป็นต้น ขั้นตอนของกระบวนการแก้ไขปัญหา ได้แก่ การ
วิเคราะห์สาเหตุ การพัฒนาและประเมินทางที่ เลือกที่ เป็นไปได้ การลงมือ
เปลีย่นแปลง การตดิตามดูผลกระทบ และการแก้ไขปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง

5. เศรษฐศาสตร์คุณภาพ (Quality Economics) การวัดผลประโยชน์จากการ
จัดการคุณภาพทั้งองค์การ โดยดูจากสัดส่วนของต้นทุนคุณภาพซ่ึงมีอยู่ ได้แก่ 
ต้นทุนการทําตาม และต้นทุนการไม่ทําตาม

5.1 ต้นทุนการทําตาม หมายถึง การลงทุนในการป้องกันและการประเมินผล 
เช่น การลงมือแก้ปัญหาการออกแบบใหม่ การคดัเลือกวตัถุดบิ 

5.2 ส่วนต้นทุนการไม่ทําตาม หมายถึง ความล้มเหลวหรือปัญหาที่เกิดจาก
คุณภาพที่ไม่ดี เช่นของเหลือเศษ การทํางานซ้ํา หรือการถูกลูกค้าฟ้องร้องเรียก
ค่าเสียหาย

6. การมีส่วนเกี่ยวข้องและทีมงาน (Involvement and teamwork) การจัดการ
คุณภาพทั้งองค์การจะเพิ่มขึ้นจากการมีส่วนเกี่ยวข้องและทีมงาน เพราะการ
ปรับปรุงคุณภาพเป็นงานของคนทุกคน ตั้งแต่ผู้บริหารระดับสูงจนถึงคนงาน
รายวัน เพ่ือระดมความรู้ ความคิดและทรัพยากรต่าง ๆ รวมทั้ง ความรู้สึกเป็น
เจ้าของร่วมกนั เพ่ือแก้ปัญหาและปรับปรุงคุณภาพให้ได้ผลดยีิง่ขึน้



แนวทางการจัดการคุณภาพ
แนวทางการจัดการคุณภาพ จะสอดคล้องกับการจัดลําดับช้ันของการจัดการคุณภาพ ความคิดในการจัดการ

คุณภาพมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอด เน่ืองจากองค์การแต่ละแห่งอยู่ในสภาพแวดล้อมที่แตกต่างกัน และมีเป้าหมาย
เชิงกลยุทธ์ท่ีแตกต่างกนั ดทีมาร์ มันเกลส์ดอร์ฟ อธิบายว่า แนวทางคุณภาพมี 3 แนวทาง คือ 

1. การควบคุมคุณภาพ 

2. การประกนัคุณภาพ 

3. การจัดการคุณภาพท้ังองค์การ 

สําหรับการจัดการคุณภาพทั้งองค์การ เป็นการเปลี่ยนจิตสํานึกจากการกระตุ้นจากภายนอกมาเป็นการพัฒนา
คุณภาพด้วยตนเอง โดยเปลีย่นจากกการตรวจสอบเอกสารมาเป็นการควบคุมปรับปรุงสินค้าและบริการให้เกิดคุณภาพ
อย่างแท้จริง โดยอาศัยแนวคิดเชิงทฤษฎีที่ประสบความสําเร็จมาแล้ว ในส่วนของความตั้งใจการจัดการคุณภาพทั้ง
องค์การน้ันยงัคงมีให้เห็นอยู่โดยท่ัวไป ดังจะเห็นได้จากการจัดโปรแกรมฝึกอบรมพนักงานทุกคนให้เข้าใจ ปฏิบัติตาม
หลักการจัดการคุณภาพ และมุ่งให้คุณภาพเกิดขึน้ในระดับต่าง ๆ องค์การอาจเร่ิมจาก การใช้กลยุทธ์เชิงรับโดยให้ฝ่าย
คุณภาพทําหน้าที่ควบคุม ต่อมาก็เพิม่เป็นการรับประกันกับลูกค้าและนํามาปฏิบัติตามเพ่ือสร้างความเช่ือถือ ในที่สุดก็
ขยายไปสู่ทุกคนและทุกระดบัทั้งองค์การ พร้อมกบัใช้คุณภาพเป็นกลยุทธ์เชิงรุกเพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลศิ
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