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ความสําคัญของคุณภาพ

คุณภาพ (Quality) หมายถึง คุณสมบัติโดยรวมทางประโยชนใชสอย
และลักษณะจําเพาะของผลิตภัณฑหรือการบริการ ที่แสดงออกถึง
ความสามารถในอันที่จะตอบสนองตอความตองการทั้งที่ระบบอยางชัดแจง
และที่อนุมานจากสภาพการณและความเปนจริงโดยทั่วไป

คุณภาพในเชิงการคามีบุคคล 2 ฝาย คือ ฝายผูซื้อ ที่เรียกวา ลูกคา 
(Customers) และผูขาย ที่เรียกวา ผูสงมอบ (Supplier)

ถาผลิตภัณฑหรือการบริการที่สงมอบมีคุณลักษณะสอดคลอง

และสามารถใชงานไดตรงตามขอกําหนด (Specification) 

ตามที่ตกลงกันไวถือวาผลิตภัณฑหรือบริการนั้นมีคุณภาพ



คาโอรุ อิชดิาวา (Kaoru Ishidawa) ไดจัดแบงคุณภาพออกเปน 2 ประเภท

1. คุณภาพแบบยอนหลัง (Backward Looking Quality) คือ ของเสีย ตําหนิและขอบกพรองตาง ๆ

2. คุณภาพแบบมองไปขางหนา (Forward Looking Quality) คือสินคาที่มีคุณสมบัติที่ดี จุดขาย

ลักษณะ ดีอ่ืน ๆ ซ่ึงทําใหสินคาเหนือกวาสินคาของบริษัทอ่ืน ๆ

คุณภาพหมายถึงคุณภาพของสินคาหรือการผลิตสินคาไดตาม

ขอกําหนด  (Specification) ของสินคาที่ผูผลิตกําหนดให  คุณภาพ

ของสินคาหรือบริการ  ถือเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ทําให

องคการประสบความสําเร็จทางธุรกิจ  หากองคการสามารถผลิต

สินคาหรือใหบริการที่มีคุณภาพสอดคลองกับความตองการของ

ลูกคา  สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  และมีความมุงมั่นที่จะทํา

ใหมีคุณภาพเหนือความคาดหวังของลูกคา  องคการนั้นยอม

ประสบความสําเร็จ คุณภาพสามารถเปลี่ยนแปลงและพัฒนาได

อยูเสมอ 



คุณภาพมีความหมายหลากหลาย แตโดยท่ัวไปแลวลูกคาจะ

ซื้อสินคาหรือบริการท่ีมักจะตองคํานึงคุณลักษณะตาง ๆ ซึ่ง

เกี่ยวของกับประโยชนของสินคา ในอันท่ีจะสรางความพึงพอใจแก

ผูบริโภคหรือผูใชบริการ คุณภาพมีความสําคัญตอองคการ เพราะ

จะทําใหองคการบรรลุเปาหมายไดสําเร็จตามท่ีกําหนด คุณภาพยังมี

ผลกระทบตอรูปแบบการดําเนินงานทุกระดับ ซึ่งแตละองคการ

มักจะมีการกําหนดแนวทางและรูปแบบกิจกรรมใหสอดคลองกับ

การดําเนินงาน ทําใหเกิดการควบคุมคุณภาพในกระบวนการผลิต



คุณภาพของสินคาและบรกิาร หมายถึง  
สินคาและบรกิารที่ 

ปราศจากการชํารุดหรือขอบกพรอง

เปนไปตามขอกําหนด/ไดมาตรฐาน

เปนไปตามความตองการของลูกคา

สรางความพึงพอใจ/ประทับใจใหแกลูกคา

เปนเลิศในทุกดาน



คุณภาพ จะมีความหมาย ตางกันไปตาม
ความรูสึกหรือตามความตองการของผูใช

และลูกคาซึ่งมักจะวัดกันดวย

“ความพึงพอใจ” หรือ “ความประทับใจ”

ของลูกคาเปนสาํคญั



องคประกอบที่ทําใหลูกคา
พึงพอใจ



ดานการผลิต

• ผลการทํางาน  (performance )

• ความนาเชื่อถือ  ( reliability )

• ความคงทน ( durability )

• การใชงาย ( ease  of  use  )

• การมีทางเลือกและการขยายทางเลือก (availability of options  
and expandability)

• ความมีชื่อเสียง  ( reputation )



ดานการบริการ

• ความแนนอน  ( accuracy)

• การทันเวลา  ( timeliness)

• ความสมบูรณ  ( completeness)

• ความเปนมิตรและมีมรรยาท  ( friendliness  and  courtesy)

• การคาดการณถึงความตองการขอลูกคา  (anticipating  customer  
needs )

• ความมีชื่อเสียง (reputation 



เหตุที่เราตองมีคุณภาพ

• ลูกคามีความตองการและเรียกรองมากขึ้นทุกวัน

• คูแขงขันเพ่ิมมากขึ้นอยางเสรี

• การเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นตลอดเวลา

• วิกฤตการณรอบดาน

• เราทุกคนตางแสวงหา “สิ่งดีดี” ในชีวิต “คุณภาพ” ทําใหเราทุกคนไดรับ  

“สิ่งที่ดีขึ้น"  เรามีคุณภาพชีวิตดีขึ้น



เมื่อเรามีคณุภาพ
• สินคาขายได  รายไดสูงขึ้น

• ลูกคาพอใจ มีลูกคาประจํา

• ตนทุนต่ําลง กําไรสูงขึ้น

• ธุรกิจตอเนื่อง อยูรอดและเติบโต

• งานเปนระบบ   มีประสิทธิภาพมากขึ้น

• พนักงานพอใจ   รักและทุมเทใหองคกร



องคกรที่มีคุณภาพ คือ องคกรที่มี
ความสามารถในการแขงขัน การเพิ่มหรือ
พัฒนาศักยภาพในการแขงขันของตนเอง
ไดน้ัน  จะตองยึดหลักการจัดการคุณภาพ
ที่เหมาะสมกับองคการของตน  เพื่อสราง
ความมั่นใจใหแกลูกคาหรือเปนการประกัน

คุณภาพใหแกลูกคาน่ันเอง



การสรางคุณภาพในองคการตางๆ 
ไมไดเปนหนาที่หรือความรับผดิชอบ
ของฝายใดฝายหนึ่ง  แตเปนงานที่

สมาชิกทุกคนในองคการตองมีสวนรวม
ในการแกปญหา  การสรางนวัตกรรม
ใหมเพื่อพัฒนาคุณภาพของตนเอง



ความสําคัญของ การจัดการคุณภาพ

• ภายหลังสงครามโลกคร้ังที่ 2 ประเทศญี่ปุนแพสงคราม เศรษฐกิจของประเทศ

อยูในภาวะที่ย่าํแย 

• ญี่ปุนไดนําหลักการจัดการคุณภาพมาพัฒนาประเทศ ใชเวลา 20-30 ป

• ญี่ปุนสามารถฟนฟูประเทศไดอยางรวดเร็ว หลังจากที่พายแพอยางยับเยิน ใน

สงครามโลกคร้ังที่ 2 สามารถกาวข้ึนมาเปนหนึ่งในผูนําเศรษฐกิจโลก
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การพัฒนาการของการจัดการคุณภาพของโลกมีที่มาจาก 3 แหลง คือ  ยุโรป สหรัฐอเมริกาและญี่ปุน
(Kruger , 1999 , 257)  ทั้ง 3 แหลงเช่ือมโยงกันในแงการถายทอดความรู  เทคนิควิธีการแตก็เปนคูแขงกันทาง

การคาและอุตสาหกรรม โดยเฉพาะอยางยิ่ง การแขงขันกันระหวางประเทศญ่ีปุนกบัสหรัฐอเมริกา นักวิชาการ

บางคนเห็นวา “แมวาจริง ๆ แลว ขบวนการจัดการคุณภาพเริ่มตนที่สหรัฐอเมริกา แตการจัดตั้ง การพัฒนา และ

เผยแพรไปทั่วโลกนัน้ สวนใหญยกใหเปนเครดิตของญ่ีปุน” (Certo ,  1997 , 542)

ในป ค.ศ. 1950 สหภาพนักวิทยาศาสตรและวิศวกรแหงญ่ีปุน 

ไดจัดอบรมโดยเชิญเดมมิ่งมาเปนวิทยากร  หัวขอการควบคุม

คุณภาพทางสถิติสําหรับผูบริหารและวิศวกร ใชเวลาทั้งหมด 8 

วันเนื้อหาเปนเรื่องการใชวงจรเดมมิ่งเพ่ือเพ่ิมคุณภาพ  และ

การใชสถิติเพ่ือควบคุมกระบวนการ  ทําใหผูบริหารตระหนักถึง

ความสําคัญของการควบคุมคุณภาพ ตอมาเดมมิงก็แวะมา

เยี่ยมญ่ีปุนอีกใน        ป ค.ศ. 1951 และป  ค.ศ. 1952

จากนั้นเดมมิงก็มาญ่ีปุนเปนประจํา เพ่ือใหการศึกษาการควบคุม

คุณภาพแกคนญ่ีปุน



“ลูกคาคือบุคคลสําคัญที่สุด ที่มาเยือนเราในสถานที่นี้

เขามิไดมาพ่ึงเรา เราตางหากที่จําเปนตองพึงเขา

เขามิไดมาขัดจังหวะการทํางานของเรา......

หากแตการรับใชเขา......คือวัตถุประสงคการทํางานของเรา

เขามิไชคนอื่น  แตเขาเปนสวนหนึ่งของธรุกิจนี้ทีเดียว

ในการรับใชเขา  เรามิไดชวยเหลืออะไรเขาเลย

เขาตางหากเปนฝายชวยเหลือเรา

โดยใหโอกาสแกเราไดรับใชเขา”

คํากลาวของทานมหาตมะ  มหาตมา คานธี



จุดเดนของการจัดการคณุภาพของญี่ปุน

(1) คุณภาพ (quality  circle)  

(2) ทีมโครงการ  (project  teams)

(3) การตัดสินใจที่เห็นพองกัน  (consensus decision  making)

(4) การควบคุมตนเอง  (self control)

(5) การควบคุมทางสังคมและวัฒนาธรรม  (social  and  cultural  control)

(6) การควบคุมทางเศรษฐกิจ  (economic  control)  และ  

(7) การสรรหา  คัดเลือก  การใหการศึกษาและการฝกอบรม  (recruitment , 

selection , education , and  training)  (Baker 1988 , 10.9-10.12)



ประเทศอังกฤษ มีสมาคมชางฝมือมาต้ังแตศตวรรษที่ 12 ซึ่งมีบทบาทหลายดาน เชน 

การฝกหัดชางฝมือ  การผูกขาดการคา แตบทบาทสมาคมชางฝมือหมดไปในป  ค.ศ.  

1547 เมื่อรัฐเขาไปยึดทรัพยสินของสมาคม และเปดโอกาสใหเอกชนแตละคนมีสิทธิ์

เปนเจาของทรัพยสิน ในชวงศตวรรษที่  17-18  การควบคุมคุณภาพไดพัฒนาเทคนิค

ใหม ๆ เชน การประดิษฐเคร่ืองวัดขนาดสกรูและเคร่ืองมือวัดอื่น ๆ ในศตวรรษที่ 18 มี

การประดิษฐเคร่ืองจักรไอน้ํา ทําใหเกิดการผลิตสินคาไดจํานวนมากดวยความแนนอน

ย่ิงข้ึน ขณะเดียวกันประชากรอังกฤษก็เพ่ิมข้ึน จึงมีการพัฒนาถนนและคลองตลอดจน

การเพ่ิมจํานวนโรงงานผลิตเส้ือผาและโรงงานอื่น ๆ ในเวลาตอมา

อังกฤษ



สหรัฐอเมริกา

ศตวรรษที่  19  แผนกชางและฝายผลิตในโรงงานมีความสําคัญมาก  เพราะการผลิตตองอาศัย

สายพานลําเลียงเปนหลัก  ในชวงนั้น  การบริหารโรงงานในสหรัฐอเมริกาไดรับอิทธิพลจาก

ความคิดของ  เฟรดเดอริก  ดับเบิลยู.เทเลอร  (Frederick W.Taylor)  ซ่ึงมีชีวิตอยูระหวางป  

ค.ศ. 1856-1915  หลักสําคัญของเทเลอร   คือ  การแยกหนาที่การวางแผนออกมาเปนของ

ผูบริหาร  เขาเชื่อวาคนงานไมสามารถตัดสินใจไดดีเทากับผูบริหาร  เปนการทําลายลางหลักการ

บริหารเดิมของสมาคมชางฝมือที่มีมาในยุโรป  ซ่ึงกําหนดใหกลุมชางฝมือควบคุมกันเอง  

(Kruger , 1999-260)
• หลักการของเทเลอรมีผลดีตอผลผลิต  ทําใหผลผลิตเพิ่ม  แตกลับมีผลเสียตอคุณภาพ  เพราะตองมีผายตรวจคุณภาพเพิ่มดวย

• ป  ค.ศ.  1882  ระบุวา  การผลิตอุปกรณของบริษัทเวสตเทิรน  อิเล็กทริก  ท้ังระหวางท่ีผลิตหรือท่ีเสร็จแลว  หรือแมกระท่ัง

อุปกรณท่ีใชในการผลิต  จะตองไดรับการตรวจคุณภาพและการยอมรับจากผูวาจาง  คือ  บริษัทเบลล  เทเลโฟน  (ปจจุบัน  คือ  

บริษัทเอทีแอนดที)  สาระสําคัญของสัญญาของสัญญานี้ถือวา  เปนพื้นฐานของแนวคิดในการประกันคุณภาพ  กลาวคือ  ตองมี

การตรวจคุณภาพอยางจริงจัง  เพื่อใหมั่นใจวาสินคา มีคุณภาพกอนท่ีจะสงไปใหบริษัทอ่ืน 



การควบคุมคุณภาพ (Quality Control หรือ QC)

เริ่มตนจากไมมีการตรวจสอบเลย ในสมัยโบราณใชความไววางใจเปนสําคัญ เมื่อซ้ือสินคาหรือ

แลกเปลี่ยนมักจะไมมีการตรวจสอบเมื่อพบวาไมดีก็เอามาคืน ตอมาจึงไดมีการควบคุมคุณภาพ

ตามลําดับ ดังนี้

1. การตรวจสอบ (Inspection) การตรวจสอบเริ่มมีมากขึ้น เพราะสินคาและบริการเริ่ม

ยุงยากสลับซับซอนเริ่มเกิดความไมไววางใจ จึงตองมีการตรวจสอบ

2. การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) เปนการใชเทคนิคการปฏิบัติการตรวจสอบที่

มีการจดบันทึก และนําผลการบันทึกไปใชในการวิเคราะหความผิดพลาดวาเกิดขึ้นไดอยางไร เพื่อ

การกําหนดมาตรการแกไขใหไดผลิตภัณฑฺที่มีคุณภาพ

3. การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) เปนการปฏิบัติการทั้งหมดที่ผูผลิต 

เชื่อมั่นวาผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได โดยนําหลักการปองกันมาใช



ระบบคุณภาพ

ระบบคุณภาพ (Quality System) หมายถึง การดําเนินการตามกระบวนการตาง ๆ 
(Process)ประกอบดวยกิจกรรม (Activities) ซ่ึงใชทรัพยากร (Resources) ที่มีอยู  ภายใต
โครงสรางขององคการ ซ่ึงจัดต้ังขึ้นโดยการกําหนดอํานาจหนาที่ (Authorities) และหนาที่ความ
รับผิดชอบ (Responsibilities) ของหนวยงานและบุคลากร รวมทั้งการกําหนดความสัมพันธของ
หนวยงานและบุคลากรในองคการ (Relationship) กระบวนการเหลานี้ดําเนินไปตามขอกําหนด
ขั้ น ต อ น  แ ล ะ วิ ธี ป ฏิ บั ติ ง า น ต า ง  ๆ  ( Procedures) ที่ มี อ ยู โ ด ย ผ า น ก า ร จั ด ก า ร 
( Management) เ พ่ื อ ให บ ร รลุ น โ ยบ าย  ( Policy) แ ล ะ วั ต ถุ ป ร ะ ส งค  ( Objectives) ข อง
องคการ ระบบคุณภาพของแตละองคการ ยอมมีขอจํากัด และลักษณะเฉพาะที่แตกตางกัน ซ่ึง
แตละองคการไดกําหนดขอกําหนดขั้นต่ําของระบบคุณภาพที่เปนมาตรฐาน สามารถประเมิน
และตัดสินเพ่ือที่จะพัฒนาองคการใหเขาสูระบบคุณภาพ มาตรฐานสากล



การจัดการคุณภาพ

การจัดการคุณภาพ (Quality Management) หมายถึง การ
จัดการกระบวนการตาง ๆ ใหมีคุณภาพ เริ่มตั้งแตการออกแบบไปจนถึงการ
ผลิตและการสงมอบสินคาที่มีคุณภาพใหแกลูกคาการจัดการกระบวนการ
ตาง ๆ เพื่อใหเกิดการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง สวนคําวา “การจัดการ 
(Management)” หมายถึง การทําใหกระบวนการทํางานหลัก ๆ อยูภายใต
ความสามารถในการควบคุม มีสมรรถนะสูง และสามารถนําคุณภาพ
ผสมผสานลงไปในกระบวนการจัดการตาง ๆ ได



การจัดการคุณภาพ มีแนวคิดหลัก (Core Concept) อยู 6 สวน ดังตอไปนี้

1. ลูกคาและผูปอนวัตถุดิบ (Customer/Supplier model)

2. ความสามารถในการควบคมุกระบวนการและมีสมรรถนะสูง กระบวนการ 

(Process)

3. การจัดการโดยขอเท็จจริง (Management by facts)

4. การแกไขปญหา (Problem Solving)

5. เศรษฐศาสตรคุณภาพ (Quality Economics)

6. การมีสวนเกี่ยวของและทีมงาน (Involvement and teamwork)





แบบทดสอบยอย

ครั้งที่ 1

ใหนักศึกษาเลาถึงประสบการณเก่ียวกับการซื้อสินคาหรือใช

บริการที่คิดวาไมมีคุณภาพโดยคลอบคลุมคาํถาม  4 ขอตอไปนี้

• สิ่งที่แสดงถึง “ความไมมีคณุภาพ” จากประสบการณของ

นักศึกษา

• ผลลัพธตางๆ ที่เกิดขึ้นจากสิ่งที่ไมมีคุณภาพนั้นๆ มีอะไรบาง

• สาเหตุของ “ความไมมีคณุภาพ” ขางตน คืออะไร

• เมื่อพูดถึง “ความถูกตอง” หรือ “ความไมผิดพลาด”  ควรจะเปน

อยางไร
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