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การจัดการคุณภาพแ  องค์รวม
(Total Quality Management: TQM)

      ์เ ็น      ป น



ความหมายของคุณภาพ

ฮาโรลด์ (Gilmore Harold) “คุณภาพคือระดั     ่ง อกว่าผลติภัณฑ์นั้นสอดคล้องกั ขอ้ก าหนดหรือไม่”
 ร็อ  (Robert A. Broth) “คุณภาพคอืระดั     ่ง อกความเป็นเลิศในราคา   ยอมรั ได”้

 ุณภ พ ื      เห     ในก  ใ ้  น    เป็นที่พึ พ ใ     ูก ้  2 ป  ก      นี้
1.  ุณ      ข        ที่ไ ้        ้  ก     เป็นที่พึ พ ใ ข   ูก ้  เพื่ เพ ่    ข  
2.    นึ ถึ  ้นทุน ป  ศ  ก    ไ   ีป    ท  ภ พ ไ ้ข้  กพ     ไ  ก     ท  ให     ก   ูญเ ี    ก  

          ก   ้  เ ี นข   ูก ้  เพ ่ ป    ท  ภ พก         ( ู  น (Juran)



ความหมายของคุณภาพ
 ุณภ พ ห   ถึ   ุณ  กษณ    ป  โ  น์ข  ก  ใ ้  นโ     ข      ภ ณฑ์ที่  

ท  ให้     ถ    น  ก  ใ ้  นไ ้     เห        ก         ห      
     ้  ก  ข   ูก ้       ี (Crosby, 1979)

 ุณภ พ ี 2  ุ     ื  คุณภาพด้านการออกแ   (quality of design) และ
คุณภาพด้านความถูกต้องในการผลิต (quality of conformance) ซึ่  ุณภ พใน
ก    ก      ี  โ        ก    ้      พึ พ ใ ให้ก   ูก ้  ในขณ ที่ ุณภ พ
 ้ น    ถูก ้  ในก          ี  โ         ้นทุนที่ใ ้ในก       น ่น ื   ุณภ พถูก
พ    ณ ใน 2  ุ      ื   ุณภ พ ห   ถึ  ท ้    ไ ้    ้นทุนข     ์ก  (เ    ่  
(Deming, 1982))



ความหมาย
 ุณภ พ ี    ห     กไ ้ 2  น   ื   ุณภ พที่เป็น     (quality in fact) ห   ถึ   ุณภ พที่
เป็นไป       ฐ นที่ก  หน       ุณภ พ   ก      ู้ (quality in perception) เป็น ุณภ พที่

เป็นไป        ้  ก         พ ใ  ู  ุ ข   ู้   โภ 
“ ุณภ พ เป็น      นข  ก  ปฏ     ก         ห    น  เ น     ห   ใน ูป  ก   ไ ้   



ความหมายของการจัดการคุณภาพ
 ุณภ พ ี    ห   ท่ีไ ้         กเป็น 2  น      ื  

แนวคิดสมัยเก่า    “ ุณภ พ ห   ถึ    น ้ ห ื     ภ ณฑ์ที่ไ ้  ้  ขึ้น     ไ ้    ฐ น” 
แนวคิดสมัยใหม่   “ ุณภ พ ห   ถึ             ้  ก  ห ื     พึ พ ใ ข   ูก ้  ภ  ใ ้ ้นทุน

ก     เน น  นที่เห     ” 
ซึ่ เป็น    ห   ที่   ก   น       ป   ญ ก    นก     ห    น    TQM ที่ให้         ญ      

  กก       ้  ก         พึ พ ใ ข   ูก ้ เป็นห  ก
 ู  น (Juran, 1986) ไ ้ก    ถึ น    ข  ก     ก   ุณภ พไ ้    “ก     ก   ุณภ พ (Quality 

Management: QM) ห   ถึ  ก    นก  ในก      ี้      ห  ก  ก        ๆ ที่ ี       เป็น     
  ่    ก     เน นก   เพื่ ให้     ถ    ุ   ถุป     ์ ้ น ุณภ พข     ์ก ”





แนวความคิดในการพัฒนาคณุภาพ

1. ระดั การตรวจสอ  (Inspection) เป็นก    เ    ห์ ุณ      ห ื   กษณ ข  
   ถุ  ่ ข  เพื่         ู    ี         ้  ก  ข้ ก  หน ห ื ไ  

2. ระดั การคว คุมคุณภาพ (Quality Control) เป็นก  ปฏ     ก  เพื่     ุ 
 ุณภ พข      ภ ณฑ์ห ื ก    นก  ท    น (ก    นก  ให้   ก  ) เพื่  ้นห 
     กพ    ที่เก  ขึ้น   ก          กพ    เห   น ้น  กไป  ก      ก  น   
   ให้ ูก ้    ไป

3. ระดั การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) เป็นก    นก  ปฏ     ก  
ห ื     ข  ก  ปฏ       นที่  ก           ้ ขึ้นเพื่   ้        ่นใ ให้ ก 
 ู้   ห          ภ ณฑ์ห ื    ก  ที่   ์ก เป็น ู้    ์  ้  ขึ้น   ี ุณภ พ      
ข้ ก  หน ที่   ุไ ้ ้      เ ก    ้     ในก  ปฏ       น ก        ์ก  ก  
        ญ   ก  ป    น  น    ก         ภ  ในที่                 ุ 
         ญในทุก ก    นก  ที่เกี่  ข้  น ้นห ื ไ  

4.       ู  ุ  ื  ก     ห   ุณภ พ      ์    (Total Quality Management)





ความหมายของการ ริหารคุณภาพแ  องค์รวม

   ์ก      ฐ น  ห    ป  เทศให้    ห   ไ ้    “TQM ห   ถึ   น ท  ในก  
   ห  ข     ์ก ที่ ุ  เน้น ุณภ พ   โ       กทุก นข     ์ก  ี   น        ุ  ห     
ก  ไ ใน        ้  ก    ้      พึ พ ใ ให้ ก  ูก ้     ท ้ ก    ้    ป  โ  น์   
 ทน ก ห ู      กข     ์ก     ก      ”

      เน นก  ป   ป ุ ก    นก          เนื่   โ   ้  ให้ ุ   ก ทุก น ี   น     
เพื่        ุณ   ข      ภ ณฑ์/   ก  ที่ น          ้  ก         เป็น  ู ที่ ีขึ้นข  
 ูก ้  เพื่     ถน ข  ก     เน น  นข     ์ก ที่เ   โ        ่  ืน ท ้ นี้ ้  ไ ้   ก  
ข  เ  ่ื น  ก ู้   ห        ู     ถึ ก    น  ฉ      ถน ข  ก     เน น  น        เนื่  



หลักการส าคัญของการ ริหารคุณภาพแ  องค์รวม

1. การมุ่งเน้นให้ความส าคัญกั ลูกคา้ 
(Customer Focus) 

ห       ถึ  ก     ห    น    TQM เป็นก     ห  ที่ ุ  เน้น
 ูก ้ ห ื  ู้ใ ้   ก  เป็น     ญ  โ   ี ุ  ุ  ห   เพื่   ้      พึ 
พ ใ ให้ก   ูก ้ ห ื  ู้ใ ้   ก  ท ้  “ภ  น ก”     “ภ  ใน”  ูก ้ 
ห ื  ู้ใ ้   ก  ภ  น กไ ้ ก   ู้ที่       เ  นเพื่   กก    น ้ ห ื 
   ก    ูก ้ ภ  น ก  เป็น ู้ที่     น     น ้ ห ื    ก  น ้นไ ้
 ุณภ พห ื ไ      ห    ูก ้ ห ื  ู้ใ ้   ก  ภ  ในไ ้ ก   ุ   ภ  ใน
   ษ ท ห ื ฝ่  ถ  ไปที่ ้         น  กฝ่   ้นท  ไปปฏ         เ  น 
ฝ่  ก    ้  เป็น ูก ้ ข  ฝ่    ก       ห    ูก ้ ห ื  ู้ใ ้   ก  
ภ  ใน   ี  ีที่ท  ให้เข้ ใ        ใ ้ใน   ์ก     “ ุณ ื  ูก ้  น
ถ  ไป” ก     ห    น    TQM  ึ เป็นก     ห    นที่ ้     นึ ถึ 
ก  ท  ให้ ูก ้ เก      พึ พ ใ  ู  ุ ในทุก ๆ    ้ ที่เข้   ใ ้   ก  
ห ื ซ้ื   น ้ 



หลักการส าคัญของการ ริหารคุณภาพแ  องค์รวม

2. การพัฒนาอย่างต่อเนื อง 
(Continuous improvement)

ก  พ ฒน  ุณภ พ   ห  ก TQM   เป็นก  เป ี่ น ป         เป็น    
ไป (incremental change)  ื เป ี่ น ป  ที  น้     ใ  ก  เป ี่ น ป  
   ก้  ก  โ   (radical change)    ที่ใ ้ในก   ื้ ป        (re–engineering) ก  
พ ฒน ป   ป ุ ในข ้น  นนี้  เก  ขึ้นไ ้   เ ื่  ีก  ท      เข้ ใ ในก    นก       
 ท้      ื     ้     ฟั        เห็น  ก ุ   ก ที่  ู ใน ก    นก  ปฏ       นโ  
  ศ  เท น  ท   ถ   เป็นเ  ื่   ื ในก          เพื่ ให้ท   ถึ พฤ  ก   ข  
ก    นก       ๆ เห   น ้น   ไ ้น    เป็นข้  ู เพื่ ใ ้  เ    ห์ห ท  ป   ป ุ 
ก    นก  ให้     ถ    น          ้  ก  ข   ูก ้ ห ื  ู้ใ ้   ก  ไ ้ ี  ่ ขึ้น 

   น ้น   ์ก ที่   เน น  น   ป   ญ ข   TQM    ้  ป   ป ุ    
เป ี่ น ป   นเ  ให้ก้  ไปข้  หน้      ไ  ห ุ   ้  โ     เน น  น        PDCA 
(Plan, Do, Check, Act) เพื่ เป็นห  กในก  เ  ่  ้นก  ป   ป ุ  ุณภ พ     
   เนื่      นป  ก  ท ้  4  ้ น      ถ      ไ ้   นี้



วงจร PDCA 

1) การวางแผน (Plan)
2) การปฏิ ัติ (Do) 
3) การตรวจสอ  (Check)
4) การปรั ปรุงแก้ไข (Act) 



หลักการส าคัญของการ ริหารคุณภาพแ  องค์รวม

3. การให้ ุกคนม ส่วนร่วม 
(Total Involvement)

ห       ถึ  ก     ห   ุณภ พ      ์    เป็น
ก     ห    นที่ นท ้    ์ก   ห ื ท ้    ษ ท   ้  เข้ 
   ี        พ ฒน  ุณภ พ        เนื่      ท ่ ท ้ 
   ์ก   ซึ่      ฤท  ์  ก็   เ ื่ พน ก  นทุก น ี    
 ุ    ่น  ี    พ ้  ที่  เ น  น    ท  ก  พ ฒน 
 ุณภ พข    นน ้นๆ  ้      เ ็ ใ โ    ไ ้ถูก      
ห ื เพี  ถื    เป็นหน้ ที่    ท  ไป ้  ใ ที่ ้  ก  เห็น
  ่ ที่ ีขึ้นก   เ        ี     ุขที่     ถ  ้      พึ 
พ ใ ให้ก   ูก ้ ห ื  ู้ใ ้   ก  ไ ้    พน ก  นเ  
 ้   ี    พึ พ ใ เก  ขึ้นก  นเป็น     ญ



การน าการ ริหารคุณภาพแ  องค์รวมไปสู่การปฏิ ัติ
ก     ห   ุณภ พ      ์    (Total Quality Management: TQM) ไ ้
เข้    ี ท  ท       กใน ุ   หก   ก           น   ก   ท  ให้ใน
ปั  ุ  น ี TQM ห  กห    ูป    โ  ที่ TQM     น ท  ข      น ก 
        เ  น Baldrige Criteria for performance Excellence Framework 
  เน้นที่    ข  ก     ก      เป็น ู้น     ก       ู    พ ์ที่ไ ้  ึ ไ ้
ก  หน    ์ป  ก       7         นี้



การน าการ ริหารคุณภาพแ  องค์รวมไปสู่การปฏิ ัติ
1. ภ    ู้น   (Leadership)
2. ก       นก  ุท ์ (Strategic Planning)
3. ก  ให้         ญก   ูก ้  ู้ ี   นไ ้   นเ ี         

(Student, Stakeholder and Market Focus)
4.     นเทศ   ก    เ    ห์ (Information and Analysis)
5. ก  ให้         ญ ก  ุ      หน     น     (Faculty and 

Staff Focus)
6. ก     ห  ก    นก   (Process Management)
7.   ก     เน น  น (Organizational Performance Result)





แนว าง TQM

 น ท   TQM เน้น    พ ์ในเ   ปฏ         ีก  พ    ณ   ก
ก ณีศึกษ ที่ป         เ ็   โ  ก ณีศึกษ ที่ป         เ ็ 
 ้  น  เ น เป็นข ้น  นเ  ื น  น      ซึ่  ้   ีข้  ู เพื่ น  ไป ู 
ก    เ    ห์  น ท  ก    เ    ห์ ก    ีที่     ที่  น  ไป ู 
       เ ็  โ  เฉพ         ่     น    ข   Prof.Dr.Noriaki 
Kano เน้นที่   ้   ีก  เป ี่ น ป  หน้ ที่ข      ภ ณฑ์   ก 
 ุท ์ที่      น     ก  เป ี่ น ป       ้  ก  ข   ูก ้ 
     พ  กโฉ       เนื่    โ  ศ         ์ Kano   ก Science 
University of Takyo ซึ่ เป็น ู้เ ี่    ญ ้ น TQM ก        ก  
   เน นก   TQM เป ี  เ  ื นก    ้   ้ น ซึ่  ี   ์ป  ก  
    ๆ เ  น  ี  กฐ นที่  ่น    ีพื้นที่ ข็      ีเ   ้ น     ี
ห      ้ น    ห    ้ น TQM ข   Dr.Kano  ี   ์ป  ก     นี้





แนว าง TQM

หลังคา ้าน ห   ถึ     ถุป     ์
ข     ษ ทซึ่ ก็ ื  ก    ้      พึ พ ใ 
ให้ก   ูก ้  (CS) พน ก  น (ES)    
  ่     ้       ๆ (Env’t) 

โ   ี “คาน”         ู ใ ้ห     
 ้ น  นเป ี  เ  ื น ี “เป้ ห   ”     
“ ก   ุ ท  ์ ”  เ ป็ น ฐ  น เ พื่  ก       ุ
   ถุป     ์เห   น ้น



แนว าง TQM
เสาต้น    1  ื   น     (Concept) ห   ถึ   น    ก  ท    นที่ทุก นใน
   ์ก  ้   ึ ปฏ     เ   ในก  ท    น ไ ้ ก 
1. ก   ึ      ้  ก  ข   ูก ้ เป็น     ญ (Market–In)
2. ก    นก  ถ  ไป  ื   ูก ้  (Next Processes is our Customers)     

  ้  ปัญห ให้ก    นก  ถ  ไป เพ      ก    นก  ถ  ไป ื  ูก ้ ข  
เ      น ้น ้           ก  ท    นให้ ีที่ ุ 

3.     ก     ห    น (PDCA)  ื  ก       น (Plan) ปฏ      (Do) 
         เที  เป้ ห    (Check) ก  ป   ป ุ  (Act)

4. ก     ห   ้  ข้  ู ข้ เท็      (Fact&Data)
5. ก    นก  ท    นที่ ี (Process Orientation)
6. ก  ก  หน     ฐ นก  ท    น (Standardization)
7. ก  ป้  ก นปัญห ไ  ให้เก  ซ้   ีก (Recurrence Prevention)



แนว าง TQM

เสาต้น    2   ื  เท น     ีก   (Techniques) 
ห   ถึ  เ  ื่   ื  เท น         ีก      ๆ เพื่ ใ ้
ในก    เ    ห์ป   ป ุ พ ฒน   น เ  น เ  ื่   ื 
    ุ  ุณภ พ 7 ป  ก   เ  ื่   ื     ุ 
 ุณภ พให   7 ป  ก   ECRS QCStory 
TaskAchieving เท น  ท   ถ       เท น   ื่นๆ 
เป็น ้น



แนว าง TQM

เ ส าต้ น    3   ื       ท   ใ น ก    น   นุ น 
(Promotion Vehicle) ห   ถึ  ก  ข  เ  ื่ นไปให้ถึ 
เป้ ห   ที่   ษ ทก  หน     ษ ท   เป็น ้   ี    ท  ก  
   ห  ใน          ๆ ป  ก   ้   1. ก     ห  
นโ     (Policy Management) 2. ก     ห    น
ป       น (Daily Management) 3. ก     ห  ข้     
  น (Cross Functional Management) 4. ก  ก   
พื้นฐ น (Bottom–up Activity) ใ ้เพื่ ก  ป   ป ุ   น
ข  พน ก  น          ๆ   ท  ก  ก   ก ุ      ุ 
 ุณภ พ ไ เซ็น     5 



แนว าง TQM

น ก  กห      ้ น   น    เ  ท ้  3  ้น  ้  ใน
ก     ห   ุณภ พข     ์ก     เป็น ้   ี 
“พื้น ้ น” ซึ่ ห   ถึ  “      ก  น   ก   ู ใ ” 
   ท ้  “ฐ น  ก” ที่  ่น  ไ       เป็นเท โนโ  ี
เฉพ     ข     ์ก  ท ้ ห  นี้  ้   ู  นฐ นปั    
      หภ    ื            ู้ข  ป         
   ท ้       ่น  ท  ก  เ ื   เพื่       นให้  
         ไป ู     พึ พ ใ ข   ูก ้  พน ก  น    
  ่     ้  





สรุปได้ว่า แนวคิดและกระ วนการ ริหารงานเชิงคุณภาพ

  พ      ีก  พ ฒน           น น     ี      ก    ก น     ห  กห    ไ       เป็นก  
    ุ  ุณภ พ ก  ป  ก น ุณภ พ ห ื ก     ห   ุณภ พ      ์     

   น ้นก  น  ไปป   ุก ์ใ ้   เป็น ้  น  ไปป   ให้เห     ก   ภ พ     ฒน    ข     ์ก  
         หน ก    ป   ญ ห ื  น    ข   TQM   ใ  โป  ก     เ ็  ูปที่ใ ้ไ ้ก  ทุก ๆ ปัญห    ทุก
   ์ก  

“TQM    ใช้ได้ด กั องค์กรแห่งหนึ ง อาจใช้ไม่ได้กั องค์กรอ กแห่งหนึ งก็เป็นได้  
แนวคิดและกระ วนการ ริหารแ   TQM จึงม ความหลากหลายและแตกต่างกันเมื อม การ
น าไปสู่การปฏิ ัติ แต่ม หลักการส าคัญ   สามารถศึกษาเป็นพื้นฐานให้เข้าใจได้”




