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การจัดการระบบการประกันคุณภาพ



ใน ยุ คส มั ยที่ มี ก า ร แ ข่ ง ขั น สู ง  ก า รป ร ะ กั น คุณภาพ 
เป็นส่ิงที่จ าเป็นส าหรับองคก์ร เพื่อให้องคก์รได้รับการยอมรับคุณภาพ
จากลูก ค้า  จากการป้องกัน ปัญหาด้ าน คุณภาพก่อนล่วงหน้า
ให้กับองค์กร โดยการพัฒนาระบบภายในองค์กรให้มีประสิทธิผล
เ พิ่ ม สู ง ขึ้ น ก ว่ า เ ดิ ม  น่ั นคื อ  คุณภ าพส าม า รถ รั บป ร ะกั น ไ ด้
จากการวางระบบคุณภาพ ซึ่งประกอบด้วย การวางแผนคุณภาพ, 
การควบคุมคุณภาพให้เป็นไปตามแผน และการตรวจประเมินผลลัพธ์
ทีไ่ด้จากการวางแผน 

ดั ง น้ันองค์กรที่ต้องการอยู่ รอดได้ ในตลาดระยะยาว
ต้องพัฒนาระบบการประกันคุณภาพให้กับองค์กรเอง การประกัน
คุณภาพสามารถประยุกตไ์ดท้ัง้ในภาคอุตสาหกรรมและภาคการศึกษา



หลักการประกันคุณภาพ

START

1. หลักการประกันคุณภาพ (Principle of QA)

- การเปลี่ยนทศันะผูบ้รโิภค

- คณุภาพจากผูบ้รโิภค

- การประกนัคณุภาพหลงัการขาย

- การบรกิารลกูคา้

- แนวทางการบรกิารลกูคา้อยา่งมีประสทิธิภาพ



คุณภาพส าหรับลูกค้าประกอบด้วย

1. การปฏิบัตงิานได้ สามารถใชง้านไดต้ามหนา้ท่ีท่ีก าหนด
2. สวยงาม มีรูปรา่ง ผิวสมัผสั กลิ่น รสชาติ สีสนัดงึดดูใจ
3. คุณสมบัติพิเศษ มีความแตกตา่งพิเศษจากคูแ่ขง่ 
4. ความสอดคล้อง ใชง้านไดต้ามท่ีหวงัไว้
5. ความปลอดภยั มีความเสี่ยงนอ้ยท่ีสดุ
6. มีความน่าเชื่อถอื ใชง้านไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ
7. ความคงทน อายกุารใชง้านนานในระดบัหนึ่ง
8. มีคุณค่า สรา้งความประทบัใจ มีภาพพจนท่ี์ดี
9. การบริการหลังการขาย บรกิารหลงัการขายอยา่งตอ่เน่ือง

รบัฟังความเห็นของลกูคา้

1. ผลติใหถ้กูตัง้แตค่รัง้แรก
2. มีระดบัของเสียอยูใ่นเกณฑท่ี์ก าหนด
3. ผลติตามมาตรฐานที่ตัง้ไว้
3. มีตน้ทนุท่ีเหมาะสม ซึง่สง่ผลตอ่ระดบัราคาท่ียอมรบัได้

คุณภาพส าหรับผู้ผลิตประกอบด้วย



ต้นทุนคุณภาพ

ด้านการป้องกัน (Prevention)
คา่ใชจ้่ายที่เกิดจากการปอ้งกนัไม่ใหเ้กิดของเสียหรอืการ

ท างานท่ีบกพรอ่ง เช่น การอบรมคนงาน การวางแผนดา้นคณุภาพ 
การออกแบบผลิตภณัฑ ์กระบวนการผลิต เพ่ือไม่ใหเ้กิดปัญหา

ด้านการตรวจสอบประเมินผล (Appraisal)
คา่ใชจ้่ายในการตรวจสอบระหวา่งการผลิต 

เช่น คา่จา้งพนกังานตรวจสอบคณุภาพ 
คา่หอ้งปฏิบตัิการคา่อปุกรณท่ี์เก่ียวขอ้ง

ด้านความเสียหายภายนอก (External Failure)
คา่ใชจ้่ายท่ีตรวจพบหลงัจากสินคา้ถงึมือลกูคา้ 

ตรวจสอบการซอ่มสินคา้ ประกนัสินคา้    

ด้านความเสียหายภายใน (Internal Failure)
คา่ใชจ้่ายแกไ้ขงานก่อนสง่สินคา้หรอื     

บรกิารไปยงัลกูคา้ ซึง่จะก่อใหเ้กิดคา่แรง ค่าวตัถดุิบ 
ในการปรบัปรุง แกไ้ข



ควบคมุคณุภาพของสนิคา้และผลติภณัฑต์ามมาตรฐาน ท่ีเรยีกกนัวา่ระบบบรหิารคณุภาพ (Quality Management System: QMS) 
ไดมี้การก าหนดต าแหน่ง QA และ QC ขึน้มาเพื่อควบคมุคณุภาพของสนิคา้ ซึง่ถือวา่มีความส าคญัตอ่กระบวนการผลติอย่างมาก ซึง่ทกุองคก์ร
ตอ้งใหค้วามส าคญัในการปรบัปรุงกระบวนการเพื่อสรา้งพงึพอใจใหล้กูคา้อยา่งตอ่เน่ือง

ระบบบริหารคุณภาพ 
(Quality Management System: QMS) 

การประกันคุณภาพ 
Quality Assurance: QA

การควบคุมคุณภาพ 
Quality Control: QC

ระบบการบริหารจัดการโดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อให้การด าเนินงานตามภารกิจและ
วัตถุประสงค์ขององค์กร อย่างถูกต้องและมี คุณภาพอย่างต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพ
เพือ่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ถอืเป็นข้อก าหนดของระบบบริหารคุณภาพตามมาตรฐาน

การวางแผนอย่างมีระบบ ถอืเป็นการวิเคราะหปั์ญหาล่วงหน้า เพือ่ก าหนดขั้นตอน
การผลิตสินค้าหรือบริการ รวมทั้งวิเคราะหห์าสาเหตุข้อบกพร่องและความผิดพลาดของ
ผลิตภัณฑจ์ากเอกสาร work instructions เพื่อให้สินค้าหรือบริการมีคุณภาพสามารถตอบสนอง
ความต้องการและสร้างความม่ันใจใหกั้บลูกค้าได้

การควบคุมคุณภาพสินค้าหรือบริการให้เป็นไปตามคุณสมบัตทิีก่ าหนดไว้ 
ตามมาตรฐาน ถอืเป็นกระบวนการการตรวจสอบต าหนิและจุดบกพร่องของผลิตภณัฑ ์เพือ่ทีจ่ะ
ท าการส่งกลับไปแก้ไขหรือคัดทิง้ 

กระบวนการบริหารธุรกิจ 
BPM: Business Process Management

กระบวนการต่างๆของธุรกิจที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองและการสร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ลูกค้า”



ความหมายของคุณภาพ

การท่ีผูผ้ลิตผลติสินคา้หรอืบรกิาร 
เป็นไปตามที่ลกูคา้ตอ้งการและคาดหวงัโดย

ลกูคา้ (หรอืผูใ้ชส้ินคา้หรอืบรกิาร) 
เป็นผูต้ดัสินระดบัของคณุภาพ

ศุภชัย นาทะพันธ์

คณุภาพ คือลกัษณะเดน่ของผลิตภณัฑ ์
(Feature of Product) 

เป็นไปตามความตอ้งการของลกูคา้

Juran, J.M.

คุณภาพ (Quality) เป็นปัจจัยทีส่ าคัญส าหรับการแข่งขันทางธุรกจิทัง้ในปัจจุบันและอนาคต 
เพือ่ใหธุ้รกจิได้รับความเจริญก้าวหน้าจากความม่ันใจในคุณภาพของผลิตภณัฑ/์บริการทีลู่กค้าได้รับ

คณุภาพ คือระดบั (ตอ้งปรบัปรุง ดี ดีมาก) 
ของคณุลกัษณะตา่งๆ ทัง้ในเชิงปรมิาณและใน
เชิงคณุภาพของสินคา้หรอืบรกิารท่ีตอบสนอง

ขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพ

ISO 9000 : 2005

คณุภาพ คือสิ่งที่ปลอดภยัจากขอ้บกพรอ่ง 
(Freedom from Deficiencies) ที่ตอ้งท างานซ า้

(Rework) สง่ผลใหต้น้ทนุเพิ่มสงูขึน้

Juran, J.M.



การควบคุมคุณภาพ (Quality Control หรือ QC) หมายถึงกิจกรรมและกลวิธีการ
ปฏิบัติเพื่อสนองตอบความต้องการด้านคุณภาพ ภายในธุรกิจ โดยการตรวจสอบ การวัด
และการทดสอบที่มุ่งจะควบคุมวัตถุดิบ กระบวนการ และการก าจัดสาเหตุของข้อบกพร่อง
ที่เกิดขึน้จากการด าเนินการทั้งหมด เช่น การสุ่มตัวอย่างปลากระป๋องควรตรวจสอบรสชาติ 
การควบคมุคมุภาพนัน้การตรวจสอบและแยกแยะของดีและของเสียออกจากกนั โดยระบเุป็น
รอ้ยละของของเสียท่ีพบจากล็อตการผลิต เพื่อควบคมุมิใหข้องเสียมีมากเกินกว่าท่ีก าหนดและ
ในปัจจบุนับนั การควบคุมคุณภาพมุ่งน้ันทีข่องเสียต้องเป็นศูนย์

การประกันคุณภาพ (Quality Assurance หรือ QA) หมายถึง การด าเนินการเพื่อ
คณุภาพตามระบบและแผนงานที่วางไวอ้ย่างเครง่ครดั เพื่อมั่นใจต่อผลิตภณัฑน์ั้นว่ามีคณุค่ากบั
ลกูคา้



ความชัดของสัญญาณ 
การเข้าถงึได้ทุกสถานที่

สมรรถภาพ
และความน่าเชื่อถอื

ตรงเวลา 
เพราะไม่มปัีญหาจราจร



วิวัฒนาการของการประกันคุณภาพ

คุณภาพเป็นปัจจัยหลักที่ลูกค้าใช้ในการพิจารณาเลือกซื้อสินค้าและบริการทั้งในระดับชาติและระดับนานาชาต ิ
รวมถึงคุณภาพก็เป็นปัจจัยส าคัญต่อต้นทุนที่เกิดขึ้นเมื่อสินค้าหรือบริการไม่เป็นไปตามข้อก าหนดด้านคุณภาพ (ไม่มีคุณภาพ) 
เช่น ค่าแรงตามจ านวนช่ัวโมงของพนักงานในการซ่อมสินค้า ค่าวัสดุอุปกรณท์ี่ใช้ซ่อม ค่าใช้จ่ายจากการใช้เคร่ืองจักรเพื่อซ่อม 
ค่าใช้จ่ายในการทดสอบซ า้ ค่าบรรจุภณัฑใ์หม่ และค่าขนส่งสินค้าทีซ่่อมเสร็จ เป็นต้น 

ดังน้ันจึงหลีกเล่ียงไม่ได้ที่ต้องมีการรับรองว่าสินค้าและบริการที่มีการซื้อขายน้ันจะมีคุณภาพตามมาตรฐานที่ลูกค้า
ยอมรับ เน่ืองจากปริมาณการผลิตต่อล็อตมากโดยพนักงานหลายคน น่ันคือ สินค้าและบริการต้องมีการรับประกันคุณภาพ 
(Quality Guarantee)

ดัง น้ันการรับประกันคุณภาพจึงต้องอาศัยผู้เ ช่ียวชาญวางระบบการประกันคุณภาพ (Quality Assurance; QA)
เพือ่ก าหนดงาน/กิจกรรมในทุกระดับของการจัดการเพือ่สนับสนุนธุรกจิในการผลิตสินค้าและการใหบ้ริการ



วิวัฒนาการทางคุณภาพ

02
03

04

01
ระดบัการตรวจสอบ 
(Inspection ; I)

ตรวจสอบใหส้นิคา้หรอืบรกิาร
ท่ีเป็นของเสีย ไมส่ง่ตอ่ไปยงัลกูคา้

ระดบัการควบคมุคณุภาพ 
(Quality Control; QC)

เทคนิคหรอืกิจกรรม ท่ีท าใหก้ารผลติสนิคา้หรอืบรกิาร
มีความแปรผนัจากขอ้ก าหนดคณุภาพนอ้ยท่ีสดุ

ระดบัการประกนัคณุภาพ 
(Quality Assurance; QA)

การวางแผนในแตล่ะกระบวนการ เพ่ือใหม้ั่นใจวา่สนิคา้และบรกิาร
เป็นไปตามขอ้ก าหนดคณุภาพ และปอ้งกนัความผิดพลาด

ท่ีอาจสง่ผลตอ่คณุภาพของผลติภณัฑห์รอืบรกิาร

ระดบัการจดัการคณุภาพ 
(Quality Management; QM)

กิจกรรมทัง้หมดท่ีชีน้  าและควบคมุองคก์รใหบ้รรลผุลลพัธ์
ดา้นคณุภาพในเรือ่งความพงึพอใจของผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 
และเป็นไปตามขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพไดอ้ย่างตอ่เน่ือง

I    QC    QA    QM



วิวัฒนาการทางคุณภาพ

ววิัฒนาการทางคุณภาพตามแบบจ าลอง
ของป๊ัมแบบหอยโข่ง

ทีม่า: รศ. ศุภชัย นาทะพันธ,์ 2562.

I – QC – QA – QM 

วิวัฒนาการทางคุณภาพม ี4 ระดับ เร่ิมจาก ระดับการตรวจสอบ (Inspection; I) ไปสู่ระดับการควบคุม
คุณภาพ (Quality Control: QC) จากน้ันเกดิการพฒันาจากระดับการควบคุมคุณภาพไปสู่ระดับการประกัน

คุณภาพ (Quality Assurance: QA) แล้วจงึเกดิการพฒันาจากระดับการประกันคุณภาพไปสู่ระดับ
การจัดการคุณภาพ (Quality Management; QM) 

ระดับการตรวจสอบ (Inspection; I) 

ระดับการควบคุมคุณภาพ (Quality Control: QC) 

ระดับการควบคุมคุณภาพไปสู่ระดับการประกันคุณภาพ (Quality Assurance; QA)

ระดับการประกันคุณภาพไปสู่ระดบัการจัดการคุณภาพ (Quality Management; QM) 



ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2425 เป็นต้นมา อุตสาหกรรม
ให้ความส าคัญกับคุณภาพ เ ริ่ มจากการตรวจสอบ
(Inspection) เพื่อคดัแยกสินคา้ท่ีเป็นของเสียหรือท่ีมีต าหนิ
ออกก่อนการจดัสง่ใหก้บัลกูคา้

โดยท่ีการตรวจสอบคือ การตรวจวัดว่าค่าการ
ปรบัตัง้และสภาวะการผลิตเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด 
รวมถึงการตรวจวัดหรือการทดสอบคุณลักษณะของ
ผลิตภณัฑห์รือบริการในกระบวนการผลิต เพื่อเปรียบเทียบ
หรือประเมินคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการว่า
สอดคล้องกับข้อก าหนดด้านคุณภาพหรือค่า เป้าหมาย
ท่ีตกลงกบัลกูคา้หรอืไม่ 

ถา้ผลิตภณัฑห์รอืบรกิารผ่านตามขอ้ก าหนดดา้น
คุณภาพแลว้ ลูกคา้จึงจะยอมรบัผลิตภัณฑห์รือบริการ แต่
ถา้ผลิตภณัฑห์รอืบรกิารไม่ผ่านตามขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพ
แลว้ ผูผ้ลิตก็จะไม่จดัส่งใหล้กูคา้ เน่ืองจากลูกคา้จะปฏิเสธ
การยอมรบั

ระดับการตรวจสอบ (Inspection; I) 

01
ระดบัการตรวจสอบ 

(Inspection; I)



จากการตรวจสอบท าให้พนักงานในฝ่ายผลิตเช่ือว่า 
"สินค้า หรือชิ ้นส่วนท่ี เป็นของเสียหรือมีต าหนิจะถูกตรวจพบ" 
โดยพนกังานตรวจสอบ ดงันัน้ประมาณปี พ.ศ. 2463 อุตสาหกรรม
เริ่มแยกฝ่ายควบคุมคุณภาพออกจากฝ่ายผลิต เพ่ือให้พนักงาน
ตรวจสอบเ ป็นผู้ตรวจสอบสินค้าหรือชิ ้นส่วนของ ฝ่ายผลิต
โดยท่ีการควบคมุคณุภาพ (Quality Control; QC) คือเทคนิคหรือ
กิจกรรมใดๆ ใน การควบคุมการผลิต ใหเ้กิดสินคา้หรือบริการท่ีมี
ความแปรผันน้อยท่ีสุด โดยการตรวจวิเคราะหว์่า จะยอมรับหรือ
ปฏิเสธสินคา้หรอืบรกิาร

กรณีท่ีสินค้าหรือบริการได้รับการยอมรับ หมายถึง
องค์กรมีกระบวนการควบคุมการผลิตให้เกิดสินค้าหรือบริการ
ท่ีมีคณุลกัษณะสอดคลอ้งตามขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพ 

และส าหรับกรณี ท่ีสิ นค้าหรื อบริการถูกป ฏิ เส ธ 
องคก์รตอ้งด าเนินการวิเคราะหแ์ละก าจัดสาเหตุของการเกิดสินคา้
หรือบริการท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ก าหนดดา้นคุณภาพในกระบวนการ
ผลิ ต เพื่ อ ป้ อ ง กันสิ นค้าห รื อบ ริ ก า รถู กปฏิ เ ส ธ จ ากลูกค้า
โดยอาศัยหลักการทางสถิติเพื่อใหเ้กิดความมั่นใจว่า กระบวนการ
ผลิตสามารถผลิตสินคา้หรือบริการในปริมาณมากไดส้อดคลอ้งกับ 
ขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพ

ระดับการควบคุมคุณภาพ (Quality Control: QC) 

02

ระดบัการควบคุมคุณภาพ
(Quality Control; QC) 



เม่ือชิน้ส่วนต่างๆ ท่ีผลิตสามารถใชท้ดแทนกันได ้เน่ืองจากประยุกต์
ระบบการควบคมุคณุภาพ ย่อมส่งผลใหอ้งคก์รกลา้ท่ีจะประกนักระบวนการผลิต
ชิน้งานไดว้า่องคก์รมีกระบวนการผลิตท่ีไดร้บัการควบคมุ 

จากนั้นประมาณปี พ.ศ. 2467 จึงเริ่มเกิดการประกันคุณภาพขึ ้น 
โดยประยุกต์ในฝ่ายออกแบบ ฝ่ายผลิต และฝ่ายติดตั้ง เน่ืองจากการประกัน
คุณภาพ (Quality Assurance; QA) คือ กิจกรรม (Activities) การวางแผน 
เพื่อจัดแบ่งกระบวนการหลักเป็นกระบวนการย่อยๆ อย่างเป็นระบบระเบียบ
และสามารถน าไปปฏิบตัิได ้

ในระบบคณุภาพ (QA มุ่งเนน้การแสดงใหป้ระจกัษว์่า แต่ละชิน้สว่นท่ี
ผลิตจะถกูผลิตตามมาตรฐานที่ถกูออกแบบ/ขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพ  ซึง่มาตรฐาน
จะก าหนดเฉพาะกิจกรรมท่ีจ าเป็นในกระบวนการผลิตท่ีตอ้งอาศยัความอตุสาหะ 
เช่น กิจกรรมการวางแผนการผลิตโดยวิศวกรอุตสาหการ กิจกรรมการผลิตโดย
พนกังาน กิจกรรมการตรวจสอบโดยพนกังานตรวจสอบ กิจกรรมการควบคมุและ
ปรบัปรุงคณุภาพ) และสามารถ สรา้งความมั่นใจ (Confidence) ในระยะยาวใหก้บั
ลูกคา้ทั้งหมด (AIl Customers) ว่าองคก์รมีการก าหนดกระบวนการในการสรา้ง
ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีมีคณุภาพ ท่ีสามารถตอบสนองต่อขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพ
อย่างเสมอตน้เสมอปลายตามขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพท่ีไดต้ัง้เปา้หมายไว้

ระดบัการควบคุมคุณภาพไปสู่ระดบัการประกันคุณภาพ (Quality Assurance; QA)

03ระดบัการประกนัคุณภาพ 
(Quality Assurance; QA)



ส่วนการจัดการคุณภาพถูกพัฒนาขึน้เพื่อเพิ่มศักยภาพให้กับองคก์รเพื่อการแข่งขันในตลาด ประมาณปี พ.ศ. 2523 เป็นตน้มา 
โดยท่ีการจดัการคณุภาพ (Quality Management; QM) คือ กิจกรรมทัง้หมด (All Activities) ในองคก์รท่ีสง่ผลต่อการชีน้  าและการควบคมุองคก์ร
ให้บรรลุผลลัพธ์ (Achieving Results) ตามเป้าหมายทางธุรกิจด้านคุณภาพในเรื่องของ "ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมด 
(AIll Stakeholders)" ตามขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพไดอ้ย่างต่อเน่ือง นั่นคือ ไม่เวน้แมก้ระทั่งผูผ้ลิตวตัถดุิบ (Suppliers) ก็ตอ้งจดัสง่วตัถดุิบท่ีมี
คณุภาพตามมาตรฐานท่ีถกูออกแบบ/ขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพท่ีองคก์รก าหนด 

ตวัอย่างของระบบการจดัการคุณภาพท่ีองคก์รสามารถประยกุต ์ระบบการจดัการคุณภาพในระดบัชาติ (เช่น MBNQA ของประเทศ
สหรฐัอเมริกา, TQA ของประเทศไทย และรางวัล DEMING ของประเทศญ่ีปุ่ น เป็นตน้) หรือระบบการจัดการคุณภาพท่ีองคก์รพัฒนาขึน้เอง 
กล่าวคือ ระบบการจัดการคุณภาพพัฒนาขึน้เพื่อใหผ้ลการด าเนินการเก่ียวกับคุณภาพบรรลุผลลัพธ์ตามเป้าหมายท่ีก าหนด ทั้งในเรื่องของ
ประสทิธิภาพและประสทิธิผล รวมถึงระบบการจดัการคณุภาพยงัก่อใหเ้กิดการปรบัปรุงคณุภาพของกิจกรรมทัง้หมดภายในองคก์รอยา่งเป็นระบบ

ระดบัการประกันคุณภาพไปสู่ระดบัการจดัการคุณภาพ (Quality Management; QM) 



MBNQA ของประเทศสหรัฐอเมริกา
รางวลัคณุภาพแหง่ชาติมลัคอลม์บอลครจิ (Malcolm  Baldrige  National  Quality  Award : MBNQA)  

เป็นรางวลัแหง่ชาติที่น  าแนวคิดของการบรหิารคณุภาพแบบเบ็ดเสรจ็ (Total Quality Management : TQM)  มาใชเ้พื่อประเมิน
องคก์ารตา่ง ๆ  และมอบรางวลั
1. ด้านภาวะผู้น า = ก าหนดทิศทางและวิสยัทศันข์ององคก์รทัง้ในระยะสัน้และระยะยาว รวมทัง้สามารถสื่อสารและถ่ายทอด

วิสยัทศันน์ัน้ไปสูผู่บ้รหิารและพนกังานในทกุระดบั การประเมินผลองคก์รมาใชใ้นการปรบัเปลี่ยนองคก์รและการตดัสินใจ
การแสดงความรบัผิดชอบตอ่สงัคม รวมถึงชมุชนที่องคก์รเก่ียวขอ้ง

2. ด้านการวางแผนกลยุทธ ์= การวิเคราะหแ์ละพยากรณปั์จจยัตา่งๆ ท่ีจะสง่ผลกระทบตอ่การด าเนินงานและการแขง่ขนัขององคก์ร
ก าหนดวตัถปุระสงคท์างกลยทุธใ์นระดบัตา่งๆ รวมถึงแนวทางในการแปลงวตัถปุระสงคท์างกลยทุธน์ัน้ไปสูแ่ผนปฏิบตัิการและการก าหนดเครือ่งมือในการวดัผล
การด าเนินงานขององคก์ร

3. ดา้นลูกค้าและตลาด = การท าความเขา้ใจเก่ียวกบัตลาดและกลุม่ลกูคา้ของตน การเก็บขอ้มลูเก่ียวกบัการเคลื่อนไหวหรอืความตอ้งการของลกูคา้ วิเคราะหใ์น
สิ่งท่ีลกูคา้ตอ้งการ สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้เพ่ือน าไปสูก่ารสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดีกบัลกูคา้ และรกัษาลกูคา้ไวก้บัองคก์ร พรอ้มทัง้แสวงหาลกูคา้ใหม่

4. ด้านการประเมนิผลและวเิคราะหข้์อมูล = การสรา้งตวัชีว้ดัผลการด าเนินงานในระดบัตา่งๆ แนวทางในการเก็บขอ้มลูเพื่อใช้
ในการตดัสินใจ และการวิเคราะหข์อ้มลูท่ีไดร้บัมา นอกจากนีย้งัรวมถึงความพรอ้มของระบบขอ้มลูสารสนเทศภายในองคก์ร และคณุภาพของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศดว้ย

5. ด้านทรัพยากรบุคคล การบรหิารทรพัยากรที่เหมาะสมภายในองคก์ร การสรา้งแรงจงูใจใหก้บัพนกังาน การประเมินผลพนกังาน
การวิเคราะหท์กัษะและความสามารถหลกัท่ีบคุลากรขององคก์รควรจะมี การสรา้งบรรยากาศในการท างานท่ีเหมาะสมและการสรา้งความพอใจใหก้บัพนกังาน

6. ด้านการบริหารกระบวนการภายใน = กระบวนการในการบรหิารงานทั่วไปภายในองคก์ร ทัง้ในดา้นของการออกแบบกระบวนการใหเ้หมาะสมกบัสิ่งท่ีลกูคา้
ตอ้งการ

7. ด้านผลการด าเนินงาน = การท่ีสรุปรวมทกุดา้นเขา้ดว้ยกนั มุ่งเนน้การน าตวัชีว้ดัผลการด าเนินงานในแตล่ะดา้นมาพิจารณา เช่น ดา้นลกูคา้ ดา้นคณุภาพของ
สินคา้และบรกิาร ดา้นสถานะทางดา้นการเงินและการตลาด ดา้นทรพัยากรบคุคล และดา้นความรบัผิดชอบตอ่สงัคม



TQA ของประเทศไทย 
TQA ย่อมาจาก Thailand Quality Award เป็นรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ จดัตัง้ขึน้เพ่ือเป็นเครือ่งหมายแหง่ความเป็นเลิศในการ

บรหิารจดัการในทกุดา้นตลอดจนผลประกอบการท่ีดีขององคก์ร มาตรฐานเป็นท่ียอมรบักนัวา่เทียบเทา่กบัองคก์รท่ีมีคณุภาพสงูสดุในโลก มี
เพื่อสนบัสนนุการน าแนวทางคณุภาพไปใชใ้นการบรหิารจดัการองคก์ร และปรบัปรุงความสามารถในการแข่งขนั สูว่ิธีปฏิบตัิท่ีเป็นเลิศ เพื่อ
แสดงใหน้านาชาตเิห็นถึงความมุง่มั่นในการยกระดบัมาตรฐานการบรหิารจดัการองคก์รของประเทศไทย

ค าถามของเกณฑร์างวัล
1. การน าองคก์ร: องคก์รแบง่ปันวิสยัทศันแ์ละน าองคก์รอยา่งไร
และองคก์รท าใหม้ั่นใจถึงการก ากบัดแูลองคก์รท่ีดีอยา่งไร

2. กลยทุธ:์ องคก์รเตรยีมความพรอ้มส าหรบัอนาคตอยา่งไร
3. ลกูคา้: องคก์รรบัฟังลกูคา้ สรา้งความพงึพอใจ และสรา้งความผกูพนัลกูคา้อยา่งไร
4. การวดั การวิเคราะห ์และการจดัการความรู:้ องคก์รใชข้อ้มลูและสารสนเทศท่ีเช่ือถือไดเ้พื่อการตดัสนิใจอยา่งไร
5. บคุลากระ องคก์รสรา้งความผกูพนัและเอือ้อ านาจการตดัสนิใจบคุลากรขององคก์รอยา่งไร
6. การปฏิบตัิการ: องคก์รมั่นใจไดอ้ยา่งไรวา่ การปฏิบตัิการท่ีมอบคณุคา่แก่ลกูคา้มีประสทิธิภาพและประสทิธิผล
7. ผลลพัธ์ องคก์รด าเนินการไดด้ีเพียงใด

เคานเ์ตอรเ์ซอรว์ิสรับรางวัล
คุณภาพแหง่ชาต ิ

(Thailand Quality Award : TQA) 
ในปี 2564

ธนาคารออมสินรับรางวัล
คุณภาพแหง่ชาต ิ

(Thailand Quality Award : TQA) 
ในปี 2563



DEMING ของญี่ปุ่น
Deming Prize ก่อตัง้ขึน้เม่ือปี 1951 เพื่อร  าลกึถึง Dr. W. Edward Deming ซึง่เป็นผูท่ี้สอนชาวญ่ีปุ่ น

ในเรือ่งการควบคมุคณุภาพ จนสามารถผลติสนิคา้ท่ีมีคณุภาพดีและราคาถกูเพ่ือสง่ออกไปขายทั่วโลก สง่ผลใหญ่ี้ปุ่ น
กลายเป็นผูน้  าทางเศรษฐกิจ 

Deming Prize จงึเป็นรางวลัที่มอบใหก้บับรษัิทอตุสาหกรรมทั่วโลกท่ีมีผลการด าเนินงานท่ีโดดเดน่
จากการใชร้ะบบจดัการอยา่งมีคณุภาพ (TQM) โดยมีสว่นรว่มจากพนกังานทกุคนทั่วทัง้องคก์รไดอ้ยา่งเหมาะสม
ในแบบฉบบัของตนเอง (Unique) องคก์รท่ีไดร้บั Deming Prize จงึเป็นท่ียอมรบัทัง้ในญ่ีปุ่ นและนานาชาตวิา่เป็น
องคก์รท่ีมีการจดัการท่ีดีเย่ียมตามมาตรฐานโลก โดยรางวลัมี 3 ประเภท ไดแ้ก่

- Deming Prize for individuals เป็นรางวลัที่ใหเ้ฉพาะชาวญ่ีปุ่ นท่ีมีผลงานโดดเดน่เป็นท่ียอมรบัในดา้น
การศกึษาวิจยัหรอืการประยกุตใ์ชใ้นองคก์ร ผูท่ี้ไดร้บัรางวลันีม้กัเป็น อาจารยม์หาวิทยาลยัและผูบ้รหิารระดบัสงูของ
ภาคธุรกิจ

- Deming Application Prize เป็นรางวลัที่ใหก้บัองคก์รทัง้ในและนอกญ่ีปุ่ น โดยท่ีองคก์รดงักลา่วจะตอ้ง
มีการจดัการธุรกิจไดอ้ยา่งอิสระดว้ยตนเองในการใชท้รพัยากร  มีระบบประกนัคณุภาพเชิงรวม และมีอ านาจในการ
จดัการกบัก าไรและพฒันาธุรกิจขององคก์ร

- Quality Control Award for Operation Business Units เป็นรางวลัที่ใหก้บัองคก์รหรอืหนว่ยงานท่ีไมมี่
ความเป็นอิสระท่ีจะจดัการธุรกิจไดด้ว้ยตนเองแตมี่ผลการด าเนินงานท่ีโดดเดน่ในสว่นของงานท่ีอยูใ่นความรบัผิดชอบ
จากการประยกุตใ์ช ้TQM ไดอ้ย่างเหมาะสม บริษัท เอสซจี ีโลจสิตกิส์ แมเนจเม้นท์

จ ากัด หรือ เอสซจี ีโลจสิตกิส์
ไดรั้บรางวัล“ Deming Prize ” 

ในการประกาศผลรางวัลประจ าปี 2013 



การประกันคุณภาพ

นิยามการประกันคุณภาพจาก 
ISO 9000

การประกนัคณุภาพ เป็นสว่นหนึง่ของการจดัการ
คณุภาพ โดยมุ่งเนน้การท าใหเ้กิดความเช่ือมั่นวา่ 
สามารถตอบสนองตอ่ขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพ

นิยามการประกันคุณภาพจาก 
Montgomery, D.C.

การประกนัคณุภาพ คือกลุม่ของกิจกรรมท่ีท าใหเ้กิด
ความมั่นใจในระดบัคณุภาพของผลิตภณัฑแ์ละ
บรกิารใหส้ามารถธ ารงไวไ้ดอ้ย่างเหมาะสม

นิยามการประกันคุณภาพจาก 
Oakland

การประกนัคณุภาพ เป็นการปอ้งกนัปัญหา
ดา้นคณุภาพโดยการวางแผนกิจกรรมตา่งๆ
อย่างเป็นระบบในทกุกระบวนการผลิต 

(รวมถึงระบบเอกสาร)

การประกนัคณุภาพไมไ่ดมุ้่งเนน้ท่ีระดบัคณุภาพของผลิตภณัฑห์รอืบรกิารเท่านัน้ แตย่งัตอ้งมุ่งเนน้ท่ีการก าหนดมาตรฐานใหก้บักระบวนการ 
(Processes) ท่ีใชใ้นการผลติผลิตภณัฑแ์ละใหบ้รกิาร ซึง่บางองคก์รอาจถึงขัน้ตอ้งปรบัปรุงเทคโนโลยีท่ีใชใ้นการผลิตหรอืปรบัปรุงเทคนิคท่ีใช้
ในการบ ารุงรกัษา เพ่ือใหบ้รรลขุอ้ก าหนดดา้นคณุภาพ (การปรบัปรุง คือการแกไ้ขหรอืปอ้งกนัปัญหาที่ไม่สอดคลอ้งตามขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพ) 

โดยใชแ้นวคิด “Do it right the first time.” มาเป็นหลกัในการผลติผลติภณัฑ ์การประกนัคณุภาพเป็นกลไกป้องกนัที่ส  าคญั มิใช่เป็นเพียงการควบคมุ
คณุภาพ แตเ่ป็นการสรา้งความมั่นใจใหก้บัลกูคา้วา่ มีการควบคมุและปฏิบตัิการสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด การประยกุตใ์ชร้ะบบประกนัคณุภาพ

จะตอ้งมีการก าหนดขัน้ตอนและวิธีการท างาน การควบคมุ กระบวนการอยา่งถกูตอ้งและเป็นระบบ



กิจกรรมท่ีตอ้งประกนั
คณุภาพในภาคการ

ผลิต



กิจกรรมท่ีตอ้งประกนั
คณุภาพในภาคการ

ผลิต



องคป์ระกอบทีส่ าคัญของการประกันคุณภาพ 
การประกันคุณภาพจะเก่ียวขอ้งโดยตรงกับการควบคุมคุณภาพการผลิต (Quality Control in Production) โดยทั่วไป

มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั ดงันี ้

1. การก าหนดระดับคุณภาพ จะถกูก าหนดจากความตอ้งการของลกูคา้และศกัยภาพของหน่วยงานโดยผูบ้รหิารจะตอ้งประกาศนโยบาย
คณุภาพ เพื่อแสดงถึงความใสใ่จตอ่คณุภาพและถือเป็นเปา้หมายการบรหิารคณุภาพของบรษัิทผูผ้ลติ

2. การก าหนดหน้าทีด่้านคุณภาพในแต่ละหน่วยงาน แต่เดิมนัน้การจดัการดา้นคณุภาพจะท าหนา้ท่ีการตรวจสอบเพื่อแยกของเสียออก
จากของดี แต่ปัจจบุนัเนน้เรื่องการป้องกนัมากกว่า การตรวจสอบคณุภาพควรอยู่ในทกุขัน้ตอนการท างาน ดงันัน้ จึงตอ้งมีการก าหนดหนา้ท่ี
ดว้ยคณุภาพของบคุคลและหน่วยงานดว้ยความชดัเจนเป็นระบบ

3. การจัดท ามาตรฐานองคก์าร เม่ือก าหนดมาตรฐานจะตอ้งมีการอบรมใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้งเขา้ใจ และปฏิบตัิตามมาตรฐานอย่างถูกตอ้ง
รวมทัง้มีการทบทวน และปรบัปรุงแกไ้ขเพ่ือใหม้าตรฐานสงูขึน้

4. การควบคุมกระบวนการ เป็นการควบคมุกระบวนผลติไม่ใหเ้กิดสิ่งผิดปกติในกระบวนการและการควบคมุใหง้านเป็นไปตามมาตรฐานท่ี
ก าหนด



วัตถุประสงคข์องการประกันคุณภาพ
วตัถปุระสงคข์องการประกนัคณุภาพ คือการประกนัลกูคา้ (Customer Assurance)
ใหเ้กิดความเช่ือมั่นในคณุภาพสนิคา้หรอืบรกิารจากการลดความไม่แน่นอน (Uncertainties)
และความผิดพลาด (Errors) ของ QP

หน้าทีส่ าคัญของแผนกประกันคุณภาพ
การใหค้  าแนะน า (Guidance) และการสนบัสนนุ (Support) พนกังานภายในองคก์รในการจดัท า
ระบบงานและกระบวนการปฏิบตัิงาน เพื่อลดความเสี่ยงที่จะไม่บรรลขุอ้ก าหนดดา้นคณุภาพของ
ลกูคา้



วงล้อการประกันคุณภาพ

วงล้อการประกันคุณภาพ
ที่มา รศ.ศุภชัย นาทะพันธ์ 2562

QA คือ การวางแผนหรอืเป็นการวางระบบ โดยการวางแผนคณุภาพ คือ 
(Quality Planning; QP) กิจกรรม (Activities) ที่จ  าเป็นอยา่งเป็นระบบตอ่ระดบัความไวว้างใจ
หรอืความมั่นใจตามขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพของลกูคา้ 

โดยการปอ้งกนัปัญหาดา้นคณุภาพก่อนลว่งหนา้, การควบคมุใหป้ฏิบตัิตาม
มาตรฐานของระบบคณุภาพท่ีองคก์รไดว้างแผนไว ้(นั่นคือ การควบคมุคณุภาพ (Quality
Control; QC)

การตรวจประเมินคณุภาพ (Quality audit/assessment; Qa) เปรยีบเทียบกบั
แผนคณุภาพและจดุควบคมุภายในกระบวนการท่ีไดว้างไวอ้ย่างเป็นระบบ และการด าเนิน
การแกไ้ข (Corrective Action; CA) หรอืปอ้งกนั (Preventive Action; PA) กิจกรรมท่ีผลิตสินคา้
หรอืบรกิารใหเ้ป็นไปตามขอ้ก าหนดดา้นคณุภาพอย่างเสมอตน้เสมอปลาย



การท าอาหาร
กับการประกันคุณภาพ

หากต้องการประกันคุณภาพอาหารให้มีรสชาตเิหมือนเดิม
จะต้องด าเนินการอย่างไร



การประกันคุณภาพ
รสชาติอาหาร

การประกันรสชาต ิสามารถประกันได้ตามกิจกรรมดังต่อไปนี้

1. การวางแผนจัดท าอาหาร อย่างน้อย 3 กิจกรรม 
1.1 การก าหนดอาหารและสตูรอาหารที่จะท า
1.2 การซือ้วตัถดุิบ ซึง่ควรจดัซือ้ตามชนิด/ตราสนิคา้ท่ีก าหนด เพื่อใหร้สชาติ

ไม่แตกตา่ง เช่น น า้ตาลทรายอาจไม่เหมาะกบัการท าสม้ต า, หรอืน า้ตาลทรายแดงอาจไม่เหมาะกบัการ
หมกัหมป้ิูง เป็นตน้

1.3 การจดัเตรยีมวตัถดุิบตามสว่นผสมและภาชนะ ประกอบดว้ย การลา้งท าความ
สะอาด การชั่ง/ตวงวตัถดุิบ การจดัเก็บใสภ่าชนะ และการหมกัอาหาร (ถา้มี)

หมายเหตุ : ภาชนะหรอือปุกรณใ์นการปรุงอาหารที่สมัผสักบัอาหารตอ้งท าจากวสัดุ
ท่ีไม่ท าปฏิกิรยิากบัอาหาร ซึง่อาจเป็นอนัตรายตอ่ผูบ้รโิภค



การประกันคุณภาพ
รสชาติอาหาร

การประกันรสชาต ิสามารถประกันได้ตามกิจกรรมดังต่อไปนี้

2. การท าอาหารตามสตูรท่ีระบใุนคูมื่อการท าอาหาร (ก าหนดขัน้ตอนการปรุงอาหาร)
นั่นคือมีการควบคมุคณุภาพการท าอาหาร รวมถึงมีการควบคมุคณุภาพระหว่างการท าอาหาร เช่น การ
พิ จ า ร ณ า สี อ า ห า ร ท่ี ท า  ก า ร พิ จ า ร ณ า ก ลิ่ น / ค ว า ม ห อ ม ก่ อ น ด า เ นิ น ก า ร ขั้ น ต่ อ ไ ป 
และการพิจารณารสชาติขณะปรุง เพื่อท าใหไ้ดอ้าหารรสชาติตามสตูรท่ีก าหนด

3. การตรวจประเมินคณุภาพ อาหารโดยการใชใ้บรบัขอ้เสนอแนะจากลกูคา้ ซึ่งจะท าใหท้ราบถึงระดบั
ความมั่นใจในคณุภาพอาหารจากลกูคา้

4. การปรบัปรุงคุณภาพอาหาร ในกรณีท่ีรสชาติไม่เป็นไปตามท่ีระบุ เช่น รา้นก๋วยเตี๋ยวตอ้งมีเสน้ท่ี
เ ห นี ย วนุ่ ม  มี ลู ก ชิ ้น ท่ี มี คุณภาพ  ( ท่ี ใ ช้ เ นื ้อ ปล า  1 0 0  เ ปอ ร์ เ ซ็ น ต์  ห รื อ ใ ช้ห มู เ นื ้อ แ น่ น 
หรอืท่ีสดใหม่ ไม่มีกลิ่นคาว) มีน า้ซุปรสเขม้ขนัท่ีหวานหอม ปราศจากผงชรูส และ มีทัง้น า้ใส ตม้ย า และ
เย็นตาโฟที่มีรสจดั



การประกันคุณภาพ
รสชาติอาหาร

การประกันรสชาต ิสามารถประกันได้ตามกิจกรรมดังต่อไปนี้

กิจกรรมท่ี 3 จะท าใหท้ราบถึงความตอ้งการเพิ่มเติมของลกูคา้ เช่น ลกูคา้บางรายตอ้งการ
หวานนอ้ยกวา่สตูรท่ีก าหนด ลกูคา้บางรายตอ้งการเผ็ดกว่าสตูรท่ีก าหนด ลกูคา้บางรายตอ้งการปรมิาณ
อาหารมากกวา่สตูรท่ีก าหนด ลกูคา้บางรายไม่ทานเนือ้หม/ูเนือ้ววั สง่ผลใหเ้กิดการพฒันาเมนเูพิ่มเติมใน
อนาคต เช่น การก าหนดปริมาณการปรุงเฉพาะรสชาติท่ีลูกคา้ตอ้งการ การก าหนดสูตรอาหารตาม
สดัส่วนการปรุงอาหารส าหรบัอาหารจานพิเศษ และการก าหนดสตูรอาหารตามชนิดของเนือ้สตัวท่ี์ใช้
ปรุงอาหาร

คุณภาพของอาหาร ผู้ผลิตต้องค านึงถึ งความปลอดภัยในการบริโภคของลูกค้า 
โดยการวางแผนคุณภาพส าหรับการควบคุมสภาพแวดล้อมให้สอดคล้องตามมิติการ ผลิต
ใหไ้ดต้ามมาตรฐาน (Conformance) GMP เพื่อป้องกันการปนเป้ือนท่ีอาจเกิดขึน้กับอาหาร
เช่น บริเวณ ท าอาหารตอ้งไม่มีน า้ขังเฉอะแฉะ สกปรก และอยู่ห่างจากบริเวณท่ีมีฝุ่ นมาก รวมถึงมี
มาตรการปอ้งกนัสตัวแ์ละแมลงไม่ใหเ้ขา้ใกลบ้รเิวณท่ีท าอาหาร



หน้าทีฝ่่ายประกันคุณภาพ
- ก าหนดการด าเนินการในการควบคมุคณุภาพ การจดัท าระบบคณุภาพและการควบคมุภายในหอ้งปฏิบตัิการ
- ก าหนดแนวทางการตรวจสอบคณุภาพวตัถดุิบ บรรจภุณัฑ ์กระบวนการผลติ และสินคา้ส าเรจ็รูป
- ทบทวน ตรวจสอบการด าเนินการตามระบบคณุภาพของทัง้องคก์ร เพื่อใหม้ั่นใจว่ามีการด าเนินการสอดคลอ้งตามระบบ

คณุภาพท่ีก าหนดทกุระบบ
- ทบทวนสาเหตแุละการก าหนดแนวทางปอ้งกนัการเกิดซ า้ เพื่อลดขอ้บกพรอ่งในองคก์ร และลดขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้
- ประสานงานกบั ฝ่ายตา่งๆ ในการประเมินความเสี่ยงของผลติภณัฑ ์ประชมุรว่มกนัก าหนดมาตรการควบคมุ คดัเลือกเกณฑ์

สขุลกัษณะสว่นบคุคลท่ีเหมาะสม ก าหนดจดุวกิฤติท่ีตอ้งควบคมุ และทบทวนตามความถ่ีท่ีก าหนด
- ตรวจสอบและทบทวน การก าหนดมาตรฐานตา่ง ๆ และประสานงานผูเ้ก่ียวขอ้งเพ่ือต าเนินการใหส้อดคลอ้งของขอ้ก าหนด

กฎหมาย
- บรหิารบคุลากรในฝ่ายประกนัคณุภาพใหมี้ความรูค้วามสามารถ มีทกัษะท่ีเหมาะสมกบัและต าแหนง่ และสง่เสรมิความกา้วหนา้

ในหนา้ท่ีการงานของบคุลากรในฝ่าย







งานตอบคําถาม 
คาํถาม
- นักศกึษาคดิว่าการจดัการระบบประกันคุณภาพสําคัญกับธุรกจิอย่างไร 
- นักศกึษาคดิว่าเพราะเหตุใดองค์กรตอ้งมแีผนก/ฝ่ายประกันคุณภาพ 
- หากไม่มแีผนก/ฝ่ายประกันคุณภาพ จะส่งผลอย่างไรกับองค์กร ?




