
 

บทที ่1 
แนวคดิเกีย่วกบัการจดัการคุณภาพ 

 

ความมุ่งหมายของบทเรียน 
1. เพื่อใหผู้เ้รียนสามารถอธิบายความหมายของการจดัการคุณภาพได้ 
2. เพื่อใหผู้เ้รียนเขา้ใจถึงปรัชญาและแนวคิดหลกัของการจดัการคุณภาพ 
3. เพื่อใหผู้เ้รียนเขา้ใจถึงองคป์ระกอบของการจดัการคุณภาพและล าดบัชั้นของการจดัการคุณภาพและ
ความส าคญัของการจดัการคุณภาพ 
เนือ้หาของบทเรียน 
1. ความหมายของการจดัการคุณภาพ 
2. ปรัชญาของการจดัการคุณภาพ 
3. แนวคิดหลกัของการจดัการคุณภาพ 
4. องคป์ระกอบของการจดัการคุณภาพ 
5. ล าดบัชั้นของการจดัการคุณภาพ 
6. ความส าคญัของการจดัการคุณภาพ 
กจิกรรมการเรียนการสอน 
1. การบรรยายพร้อมยกตวัอยา่งประกอบ 
2. การอภิปรายและซกัถาม และการท ากิจกรรมกลุ่ม 
3. การท าแบบฝึกหดัทา้ยบทและการมอบหมายงานส่วนบุคคล 
อปุกรณ์การสอน 
1. เอกสารประกอบการสอน 
2. เอกสาร PowerPoint 
3. LCD Projector 
การวดัและประเมนิผล 
1. การสังเกตพฤติกรรมและการมีส่วนร่วมในชั้นเรียน 
2. การทดสอบความรู้ทางวชิาการ 
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บทที ่1 
แนวคดิเกีย่วกบัการจดัการคุณภาพ 

 
 ในปัจจุบนัองคก์ารทั้งภาครัฐและเอกชนตอ้งเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงในดา้นต่างๆ ท่ีรวดเร็ว
และรุนแรง ไม่วา่จะเป็นการเปล่ียนแปลงทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง โดยเฉพาะอยา่งยิง่การ
เปล่ียนแปลงทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ซ่ึงท าให้แต่ละประเทศสามารถเช่ือมโยงถึงกนัภายในระยะ 
เวลาอนัสั้น กลายเป็นยคุสังคม “ไร้พรมแดน” ผลของการเปล่ียนแปลงดงักล่าวขา้งตน้ ส่งผลใหเ้กิดการ
แข่งขนัอยา่งรุนแรง องคก์ารต่างแสวงหากลยทุธ์ท่ีดีท่ีสุดเพื่อเอาชนะคู่แข่ง การผลิตสินคา้เพื่อสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ จ  าเป็นตอ้งมีการปรับปรุงพฒันาเพื่อให้เกิดความแตกต่างจากคู่แข่งในด้าน
ผลิตภณัฑ์ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การพฒันาและปรับปรุงคุณภาพของสินคา้และการบริการ อยา่งไรก็ตาม 
การท่ีองคก์ารจะสามารถด าเนินการตามแนวทางดงักล่าวได ้จ  าเป็นตอ้งอาศยัเทคนิคการจดัการสมยัใหม่
เขา้มาช่วยเพื่อให้องคก์ารสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ทั้งในดา้นผลก าไร ความพึงพอใจของลูกคา้ 
และความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้หรือภาพลกัษณ์ขององคก์าร อนัจะมีส่วนส าคญัให้องคก์าร
สามารถด าเนินกิจกรรมไดอ้ยา่งมัน่คงและย ัง่ยนื แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพ เป็นเทคนิคหน่ึง
ของการจดัการสมยัใหม่ท่ีไดรั้บความนิยม เน่ืองจาก ท าใหอ้งคก์ารสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัและมีการพฒันาคุณภาพของสินคา้และบริการ ตลอดจนการพฒันาศกัยภาพและความสามารถ
ของพนกังานในองคก์ารอยา่งต่อเน่ืองไม่มีท่ีส้ินสุด  

 
ความหมายของการจัดการคุณภาพ 
 การจดัการคุณภาพประกอบดว้ยค าสองค า คือ “การจดัการ” กบั “คุณภาพ” รวมถึงค าอ่ืนท่ี
เก่ียวขอ้ง เช่น “การจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร” ดงันั้น จ  าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจความหมายของศพัท์
ต่าง ๆ แต่ละค าใหช้ดัเจนก่อนท่ีจะท าการอธิบายความหมายของค าวา่ “การจดัการคุณภาพ” ต่อไป 
 
ความหมายของคุณภาพ 
 “คุณภาพ” เป็นค าท่ีถูกกล่าวถึงในดา้นต่างๆ มากมาย เช่น สินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพ การ
ท างานท่ีมีคุณภาพ หรือบุคลากรท่ีมีคุณภาพ เป็นตน้ ดงันั้น ความหมายของค าวา่คุณภาพจึงมีความ
แตกต่างกนัไปตามแต่บริบทหรือสถานการณ์ ทั้งน้ี มีนกัวิชาการหลายท่านไดอ้ธิบายความหมายของ  
ค าวา่ “คุณภาพ” แตกต่างกนัออกไป ดงัน้ี 
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Oxford Dictionary อธิบายวา่ คุณภาพ หมายถึง มาตรฐานของบางส่ิงท่ีวดัเปรียบเทียบกบัส่ิง
อ่ืนท่ีอยูใ่นประเภทเดียวกนั หรืออีกความหมายหน่ึง หมายถึง ระดบัความเป็นเลิศของส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
 Verma and Boyer (2009, p.28) กล่าววา่ คุณภาพ หมายถึง ความสามารถของสินคา้และ
บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ืองหรือสามารถตอบสนองเกินความ
คาดหวงัของลูกคา้ 
 Swing et al. (2011, p. 156) อธิบายวา่ คุณภาพของผลิตภณัฑ ์หมายถึง ความเหมาะสมของ
ผลิตภณัฑท่ี์ตรงกบัความตอ้งการบริโภคของลูกคา้ ซ่ึงความเหมาะสมนั้นถูกก าหนดดว้ยคุณภาพของ
การออกแบบผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพของสินคา้ท่ีตรงตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

กิติศกัด์ิ พลอยพานิชเจริญ (2546, หนา้ 9) กล่าววา่ คุณภาพ คือ กลยทุธ์ท่ีมีความส าคญัอยา่งยิง่
ต่อการบริหารธุรกิจ 
 ช่วงโชติ พนัธุเวช (2547, หนา้ 42) กล่าววา่คุณภาพมีความหมายท่ีหลากหลาย ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บั
สภาพและสถานการณ์ท่ีน าค าวา่ “คุณภาพ” มาใช ้อยา่งไรก็ตาม คุณภาพ ประกอบดว้ยลกัษณะท่ีส าคญั 

5 ประการ ไดแ้ก่ 
1. คุณค่าและประโยชน์ท่ีมีต่อลูกคา้ (customers) และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (stakeholders) 
2. มาตรฐานความเป็นเลิศ 
3. เหมาะสมและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
4. ประสิทธิผลและความคุม้ค่า 
5. มีการรักษาและพฒันาปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองให้ดียิง่ข้ึน 

บรรจง จนัทมาศ (2547, หนา้ 1) อธิบายวา่ คุณภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ และสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้

พจนานุกรมราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ใหค้วามหมายของคุณภาพไวว้า่ หมายถึง “ลกัษณะ
ท่ีดีเด่นของบุคคลหรือส่ิงของ” 

เรืองวทิย ์เกษสุวรรณ (2554, หนา้ 2) ใหค้  าจ  ากดัความของ “คุณภาพ” วา่หมายถึง การใหใ้น
รูปของสินคา้และบริการท่ีตรงตามความตอ้งการหรือเกินกวา่ท่ีลูกคา้ตอ้งการ” 

ปรียาวดี ผลอเนก (2556, หนา้ 2) กล่าววา่ คุณภาพ หมายถึง การผลิตสินคา้และบริการโดย
มุ่งเนน้ในเร่ืองคุณภาพในการออกแบบผลิตภณัฑ์และคุณภาพของสินคา้ท่ีตรงตามมาตรฐานท่ีก าหนด
โดยเนน้การก าจดัของเสียในการผลิตดว้ยการท าใหถู้กตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกเพื่อใหไ้ดสิ้นคา้ท่ีสมบูรณ์แบบ 
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มีความคงเส้นคงวา และเนน้ความรวดเร็วในการส่งมอบเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือเกิน
ความคาดหวงัของลูกคา้ 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ท าใหส้ามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพ หมายถึง ลกัษณะของสินคา้และ
บริการท่ีเป็นเลิศซ่ึงองคก์ารผลิตข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือสูงกวา่ความตอ้งการท่ี
ลูกคา้คาดหวงั ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในสินคา้และบริการนั้น ๆ ดว้ยเหตุน้ี การด าเนินงาน
ขององคก์ารท่ีมีคุณภาพจะตอ้งผลิตสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพเพื่อส่งต่อไปยงัลูกคา้ ในขณะเดียวกนั
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกบัองคก์ารดว้ย เช่น ผูถื้อหุน้ ผูจ้ดัส่งวตัถุดิบ 
ผูบ้ริหาร และพนกังาน เป็นตน้ รวมถึงการพฒันาพนกังานและกระบวนการด าเนินงานขององคก์าร   
ทุกอยา่งใหมี้คุณภาพดว้ย 
 
ความหมายของการจัดการ 
 การจดัการ เป็นค าท่ีหลายคนคงคุน้เคย เช่น การจดัการทรัพยากรมนุษย ์การจดัการธุรกิจ       
การจดัการความรู้ การจดัการเชิงกลยทุธ์ การจดัการการท่องเท่ียว การจดัการส่ิงแวดลอ้ม และการ
จดัการการบิน เป็นตน้ อยา่งไรก็ตาม การจดัการในประเด็นต่าง ๆ ท่ีกล่าวถึงส่วนใหญ่จะเก่ียวขอ้งกบั
สาขาวชิาต่าง ๆ ท่ีสถาบนัการศึกษาเปิดสอนเพื่อสร้างองคค์วามรู้ใหก้บันกัศึกษาก่อนท่ีจะเขา้ไปสู่
ตลาดแรงงาน ค าวา่การจดัการในบริบทของสาขาวชิาดงักล่าวขา้งตน้ แสดงนยัใหเ้ห็นวา่ “การจดัการ” 
เป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความนิยมและมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ทั้งต่อบุคคล องคก์าร และประเทศชาติ ดงันั้น   
การใหค้  าจ  ากดัความของแต่ละสาขาวชิาจะมีความแตกต่างกนัตามบริบทของเน้ือหาและสภาพการณ์ 
 Flynn (2002, p. 4) อธิบายวา่ การจดัการเก่ียวขอ้งกบัการจดัการทรัพยากรเพื่อบรรลุเป้าหมาย
ท่ีก าหนดไว ้

Heilpern and Nadler (1992 อา้งถึงใน เรืองวทิย ์เกษสุวรรณ, 2554, หนา้ 2) อธิบายวา่     
การจดัการ หมายถึง “การท าใหก้ระบวนการท างานหลกั ๆ อยูภ่ายใตค้วามสามารถในการควบคุม        
มีสมรรถนะสูง และสามารถน าคุณภาพผสมผสานลงไปในกระบวนการจดัการต่าง ๆ ได”้ 

Hissom (2009, p. 4) กล่าววา่การจดัการ หมายถึง กระบวนการขององคก์ารซ่ึงรวมถึงการ
วางแผนเชิงกลยทุธ์ การก าหนดเป้าหมาย การจดัการทรัพยากร การใชบุ้คลากรและเงินทุนในการบรรลุ
เป้าหมายและการวดัผลลพัธ์ นอกจากนั้น การจดัการยงัหมายความรวมถึงการบนัทึกและเก็บรักษา
ขอ้มูลสารสนเทศส าหรับการใชห้รือใหข้อ้มูลแก่บุคคลอ่ืนในองคก์าร และการจดัการไม่จ  ากดัวงอยูแ่ค่
การเป็นหนา้ท่ีของผูบ้ริหารเท่านั้น แต่พนกังานในองคก์ารทุกคนมีหนา้ท่ีดา้นการจดัการบางส่วนดว้ย 
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พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน พ.ศ. 2542 ใหค้วามหมายของการจดัการไวว้า่ หมายถึง 
การสั่งงาน ควบคุมงาน ด าเนินงาน 

อาจกล่าวโดยสรุปไดว้า่ การจดัการ หมายถึง กระบวนการในการใชท้รัพยากรเพื่อบรรลุเป้าหมาย
ขององคก์ารอยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 

 
ความหมายของการจัดการคุณภาพ 
 การจดัการคุณภาพ เป็นค าท่ี เรืองวทิย ์เกษสุวรรณ (2554, หนา้ 2) ผสมผสานค าวา่ “การ
จดัการ” เขา้กบัค าวา่ “คุณภาพ” ท าใหไ้ดค้วามหมายของการจดัการคุณภาพวา่ หมายถึง การจดั
กระบวนการต่าง ๆ ใหมี้คุณภาพ เร่ิมตั้งแต่การออกแบบ การผลิตและการส่งมอบสินคา้ท่ีมีคุณภาพ
ใหก้บัลูกคา้ โดยหวัใจส าคญัของการจดัการคุณภาพคือ การจดักระบวนการต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดการ
ปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 

หากพิจารณาจากความหมายของการจดัการและคุณภาพดงักล่าวในตอนตน้ ท าใหส้ามารถสรุป
ไดว้า่การจดัการคุณภาพหมายถึง กระบวนการในการใชท้รัพยากรเพื่อผลิตสินคา้และบริการท่ีเป็นเลิศ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือสูงกวา่ความตอ้งการท่ีลูกคา้คาดหวงั ส่งผลใหลู้กคา้เกิด
ความพึงพอใจในสินคา้และบริการนั้น ๆ  
 
ความหมายของการจัดการคุณภาพทัว่ทั้งองค์การ 
 Kano (1985 อา้งถึงใน กิติศกัด์ิ พลอยเจริญพานิช, 2548, หนา้ 68) กล่าววา่ การจดัการคุณภาพ
ทั้งองคก์าร หมายถึง การบริหารธุรกิจท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหเ้กิดการประกนัคุณภาพ หรือกล่าวอีกนยั
หน่ึงคือ การบริหารธุรกิจใหเ้กิดก าไรท่ีมีความเป็นธรรม เป็นการสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้และผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียอ่ืน ๆ 

Ramasamy (2009, p. 33) การจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร (total quality management: 
TQM) หมายถึง การปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง เนน้คุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร การจดัการคุณภาพองคก์าร
อยา่งกวา้งขวาง และค่าใชจ่้ายในการจดัการคุณภาพท่ีมีประสิทธิภาพ 
 ปรียาวดี ผลอเนก (2556, หนา้ 18) อธิบายวา่ การจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร หมายถึง “การ
ปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง เนน้คุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร รวมถึงลูกคา้และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในองคก์าร 
การมีส่วนร่วมและการท างานเป็นทีม การเรียนรู้ในองคก์าร” 
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 เรืองวทิย ์เกษสุวรรณ (2554, หนา้ 2) กล่าววา่ การจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร เป็นการขยาย
การจดัการคุณภาพใหค้รอบคลุมกิจกรรมทุกประเภทขององคก์าร ดว้ยการกระตุน้และสนบัสนุนใหเ้กิด
การจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร 
 ดงันั้น อาจกล่าวไดว้า่ การจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร หมายถึง การจดักระบวนการต่าง ๆ 
ขององคก์ารตั้งแต่การออกแบบ การผลิตและการส่งมอบสินคา้ท่ีมีคุณภาพใหก้บัลูกคา้ โดยเนน้การ
ปรับปรุงและพฒันากระบวนการภายใน ตลอดจนการพฒันาปรับปรุงสินคา้และบริการอยา่งต่อเน่ือง 

 
ปรัชญาของการจัดการคุณภาพ 
 ปรัชญา เป็นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัหลกัแห่งความรู้และความจริง ดงันั้น ปรัชญาของการจดัการ
คุณภาพจึงถือเป็นหลกัแห่งความรู้และความจริงท่ีท าใหอ้งคก์ารสามารถด าเนินกิจกรรมจนมีผลการ
ปฏิบติังานท่ีมีคุณภาพและเป็นเลิศทั้งในดา้นผลิตภณัฑแ์ละการใหบ้ริการ โดยหลกัปรัชญาท่ีส าคญัของ

การจดัการคุณภาพประกอบดว้ย การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ (customer-driven) การใหค้วามส าคญั
กบัพนกังาน (employee-driven) และปรัชญาไคเซ็น (kaizen) 
 
การให้ความส าคัญกบัลูกค้า 
 ปรัชญาน้ีให้ความส าคญัต่อการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ทั้งในดา้นของตวัสินคา้ท่ีมีคุณภาพ
และการบริการท่ีเป็นเลิศ ทั้งน้ี เน่ืองจากในปัจจุบนัองคก์ารต่าง ๆ ตอ้งแข่งขนักบัคู่แข่งทั้งคู่แข่งรายเดิม
และคู่แข่งรายใหม่ท่ีพร้อมจะเขา้มาแข่งขนัในตลาดอยา่งเสรี ดงันั้น องคก์ารจึงจ าเป็นตอ้งเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้ สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ และมองลูกคา้เสมือนหน่ึงพระเจา้หรือเสมือนหน่ึง

พระราชา (the customer as king) ซ่ึง Bank (1992, p.2) ยกตวัอยา่งขอ้ความท่ีร้านคา้หรือองคก์าร
ต่าง ๆ ติดขอ้ความส าหรับเป็นส่ิงเตือนสติใหเ้ห็นความส าคญัของลูกคา้ อาทิเช่น 

1. ลูกคา้เป็นคนท่ีมีความส าคญัต่อธุรกิจ 
2. ลูกคา้ไม่ไดพ้ึ่งเรา แต่เราตอ้งพึ่งพาอาศยัลูกคา้ 
3. ลูกคา้ไม่ไดม้าขดัขวางการท างาน แต่ลูกคา้คือเป้าหมายในการท างานของเรา 
4. เม่ือลูกคา้ไม่ใช่ส่วนเกินแต่เป็นส่วนส าคญัของธุรกิจ 
5. ลูกคา้มีอารมณ์และความรู้สึกเหมือนกบัเรา 
6. ลูกคา้มาหาเราเพราะมีความตอ้งการ ดงันั้นเราตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
7. จงปฏิบติัต่อลูกคา้และเอาใจใส่เขาใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีเราจะท าได ้
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8. ถา้ไม่มีลูกคา้เราก็อยูไ่ม่ได ้
อยา่งไรก็ตาม ปรัชญาการให้ความส าคญัต่อลูกคา้มีองคป์ระกอบท่ีส าคญัอยู ่2 ส่วนคือ คุณภาพ

การใหบ้ริการ และคุณภาพของผลิตภณัฑ์ 

1. คุณภาพการให้บริการ (service quality) การบริการเกิดข้ึนไดใ้นกรณีท่ีมีลูกคา้เดินเขา้มา
ใชบ้ริการ ดงันั้น คุณภาพในการใหบ้ริการจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัเพราะส่งผลกระทบโดยตรงต่อผูใ้หบ้ริการ
หรือองคก์ารโดยตรง ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งใส่ใจและออกแบบการใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัลกัษณะ
ของลูกคา้ซ่ึงมีความหลากหลายและแตกต่างกนั ดว้ยการใหค้วามส าคญักบัคุณภาพดา้นการออกแบบ

บริการ (quality of service design) คุณภาพดา้นการให้บริการลูกคา้ (quality of customer service) 
และคุณภาพดา้นการส่งมอบบริการ (quality of service delivery) 

หากองคก์ารสามารถสร้างสรรคก์ารบริการท่ีเป็นเลิศยอ่มท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ เพราะ
ลูกคา้ในปัจจุบนัไม่ไดม้องเพียงคุณภาพของผลิตภณัฑ์เพราะผลิตภณัฑใ์นประเภทเดียวกนัเป็นผลผลิต
ของคู่แข่งในตลาดท่ีมีจ านวนมากและมีความหลากหลาย ลูกคา้จึงมีโอกาสในการพิจารณาเลือกซ้ือ
ผลิตภณัฑ์และบริการจากผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการหลายราย การท่ีองคก์ารสามารถสร้างความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารตามมาตรฐานหรือเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ยอ่มท าใหลู้กคา้
สามารถตดัสินใจเลือกซ้ือผลิตภณัฑห์รือบริการจากองคก์ารไดร้วดเร็วและยงัช่วยสร้างภาพลกัษณ์ของ
องคก์ารตลอดจนความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้อีกทางหน่ึงดว้ย 

2. คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (product quality) ลูกคา้ส่วนใหญ่ตอ้งการสินคา้ท่ีดีและมีคุณภาพสูง 
อยา่งไรก็ตาม สินคา้ท่ีดีและมีคุณภาพสูงในมุมมองของลูกคา้แต่ละคนจะแตกต่างกนัออกไป เพราะลูกคา้
แต่ละคนจะพิจารณาคุณค่าของสินคา้ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัการใชห้รือรูปแบบการใชชี้วติของแต่ละคน 
บางคนอาจพิจารณาจากคุณภาพในการใชง้าน ระยะเวลาหรือความคงทนในการใชง้าน รวมถึงความ
ยดืหยุน่ของสินคา้และบริการ ซ่ึงหมายถึง สินคา้หรือผลิตภณัฑน์ั้น สามารถปรับใชร่้วมกบัเทคโนโลยี
อ่ืนท่ีไดรั้บการพฒันาข้ึนมาใหม่ในภายหลงั ยกตวัอยา่งเช่น โทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟน ซ่ึงลูกคา้สามารถ
ปรับปรุงหรืออพัเดทโปรแกรมหรือแอพพลิเคชัน่ต่าง ๆ ท่ีพฒันาข้ึนมาใหม่ได ้เป็นตน้ ส่วนมุมมองของ 

Garvin (1988) อธิบายวา่ ลกัษณะของสินคา้ท่ีมีคุณภาพประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 8 ประการ ไดแ้ก่ 
(1) สมรรถนะ (performance) หมายถึง สินคา้หรือผลิตภณัฑน์ั้นสามารถท างานไดต้าม

วตัถุประสงคข์องการใชห้รือไม่ เพราะเม่ือลูกคา้ซ้ือสินคา้และผลิตภณัฑแ์ลว้ยอ่มมีความคาดหวงัวา่
ผลิตภณัฑห์รือบริการนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการในการใชง้านหรือการใชบ้ริการของลูกคา้ได ้
เช่น กรณีเคร่ืองรับโทรทศัน์ ลูกคา้ยอ่มมีความคาดหวงัในเร่ืองของความคมชดัของภาพและเสียง หรือ




