


 คอืการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง เน้นคุณภาพ

ทั่วทัง้องคก์ร รวมถงึลูกค้าและผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียใน

องคก์ร การมส่ีวนร่วมและการทาํงานเป็นทมีการ

เรียนรู้ภายในองคก์ร



 เป็นโปรแกรมของจาํนวนกจิกรรมทีม่กีารทาํงานร่วมกันอย่างสมบรูณ ์โดย

มอีงคป์ระกอบ ดังนี้
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การจดัการ

คุณภาพ

โดยรวม

ความแนว่แนข่อง

วตัถปุระสงค์/ความ

มุง่มั�นระยะยาว 

การฝึกอบรม 

มุง่ไปที�กระบวนการ 

วิธีการสร้างสถิต ิ

การปรับปรุง

กระบวนการอยา่ง

ตอ่เนื�อง 

ซพัพลายเออร์/

พนัธมิตรทางธุรกิจ 

มุง่เน้นไปที�ลกูค้า 

ความเป็นผู้ นํา 

การทํางานเป็นทีม 



 โมเดล ‘4ps’ เป็นองคป์ระกอบของโมเดลการจัดการ

คุณภาพโดยรวม (TQM) ซึ่งจาํเป็นในการบริหารงานในการ

นาํองคก์รไปสู่ความสาํเร็จในศตวรรษที ่21 โดยโมเดลเหล่านี้

เป็นโครงสร้างของการศึกษาการจัดการคุณภาพโดยรวม โดย

โมเดลใหม่ของการจัดการคุณภาพโดยรวมจะมีความสมบูรณ์

กต็อ่เมือ่ผลผลิตออกตามเป้าหมาย





 โมเดลใหม่ของการจัดการคุณภาพโดยรวมอยู่บนพื้นฐานของผลการปฏิบัติงานที่ยอด

เยี่ยม กรอบแนวคิดของประสิทธิภาพได้ครอบคลุมไปถึงมุมมองขององค์กรและการ

ดาํเนินการ และการวางแผนที่เกี่ยวข้องกับพนักงาน เพื่อปรับปรุงกระบวนการซ่ึงโมเดล

ของการจดัการคุณภาพโดยรวม ประกอบด้วย

1.การวางแผน(planning)  นํานโยบายและกลยุทธม์าปรับใช้ และออกแบบคุณภาพ

2.ประสิทธิภาพ(performance) กรอบแนวคิดในการวัดประสิทธิภาพ ตรวจสอบ

ทบทวน เปรียบเทยีบ  การบรรลุผลในการประเมินตนเอง

3.กระบวนการ(processes) การบริหารจัดการ การออกแบบระบบจัดการคุณภาพ 

การปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง

4.พนักงาน(people) การจัดการทรัพยากรมนุษย์ การเปล่ียนแปลงวัฒนธรรม

องคก์าร  การทาํงานเป็นทมี การติดต่อสื่อสาร นวัตกรรม และการเรียนรู้



 ด้วยกระบวนการ (process) เป็นการเชื่อมโยงระหว่างความสามารถ

ในการวางแผน ตลอดจนบุคลากรในองคก์รอย่างมีประสิทธิภาพ 

(สามารถวัดได้โดยพนักงน ชุมชน ลูกค้า และผลผลิต)  

 โมเดล 4Ps เป็นองคป์ระกอบหลักของโมเดลการจัดการคุณภาพ

โดยรวม ซึง่เป็นสิ่งจาํเป็นในการบริหารงานในการนาํองคก์รไปสู่

ความสาํเร็จ  โดยประเมินค่าความสาํคัญของ 3Cs ได้แก่ วัฒนธรรม 

(culture) การตดิต่อสื่อสาร (communication) และความมุ่งม่ัน 

(commitment) 



กลยุทธท์ีค่วรจะนาํมาใช้ในการคุณภาพโดยรวม ได้แก่

1.การบริหารงานเชิงรุก ผู้นาํควรจะบริหารงานเชิงรุกเชิงควรจะรู้ล่วงหน้าว่าจะ

มปัีญหาอะไรเกดิขึน้ในอนาคต และจะป้องกันปัญหาทีเ่กดิขึน้ล่วงหน้าอย่างไร

2.การบริหารความเสี่ยงและการบริหารการเปลี่ยนแปลง ผู้นําควรที่จะ

สนับสนุนให้องคก์รมีการบริหารเปลี่ยนแปลงทางด้านนวัตกรรม CEO ควรจูง

ใจเพือ่นร่วมงานของเขาใหร้ิเริ่มการเปลีย่นแปลงทีก่่อใหเ้กดิผลดกีับบริษัท



3.ทาํในส่ิงทีถู่กต้องและทาํตั้งแต่คร้ังแรก

การดาํเนินกิจกรรมทุกๆ ส่ิงในองคก์รไม่ได้หมายถึงเพยีงแค่การผลิตสินค้าหรือบริการขั้น

สุดทา้ยเทา่น้ัน แต่หมายถึงส่ิงทีพ่นักงานในองคก์รปฏิบตัิอยู่ทุกๆวันซ่ึงทาํอย่างถูกต้องและทาํ

ทุกๆ เวลา การทาํในส่ิงทีถู่กต้องประกอบด้วย

3.1การทาํในส่ิงทีถู่กต้องและตลอดเวลา

3.2ตั้งเป้าหมายทีถู่กต้อง การกาํหนดเป้าของพนักงาน ทมี รวมถึงแผนกต่างๆ

3.3เลือกพนักงานทีถู่กต้อง โดยการเลือกพนักงานทีถู่กต้องตั้งแต่แรกทุกๆคร้ัง

3.4สร้างกระบวนการทาํงานทีถู่ก บริษัทควรลงทุนในเร่ืองของเวลา เงนิ และทมีงานทีถู่กต้อง

เพือ่กาํหนด สร้าง และการใช้กระบวนการทีถู่กต้อง

3.5เลือกวัตถุดิบทีมี่ความอดทนเพือ่ทีจ่ะไม่ต้องมาตรวจคุณภาพ

3.6เลือกเคร่ืองจกัรทีถู่กต้องและควรมีการจดัหาอุปกรณ ์ส่วนประกอบ และอะไหล่ไว้

ล่วงหน้า

กลยุทธ ์ 10 ประการทีผู้่บริหารสูงสุดขององคก์ร (Chief Executive Officer:
CEO



4. การป้องกันอย่างต่อเน่ืองมอียู่ 2 แนวทางในการจัดการแก้ปัญหา หน่ึงคอืการ  

รักษา และสองคอืการป้องกัน

5.เอาใจใส่ตัง้แต่เรื่องเลก็ๆและขยายขึน้เรื่อยๆ เป็นกระบวนการปรับปรุงอย่าง

ต่อเน่ือง

6.ม่ันใจในสภาวะการเงนิขององคก์ร ในขณะทีบ่ริษัทได้เริ่มดาํเนินกจิกรรม TQM 

อยู่น้ัน CEO ไม่ควรทีจ่ะลมืคาํนึงถงึสภาวะการเงนิของด้วยองคก์รด้วย

7.บริหารโดยการตรวจเยีย่ม ( walk around management ) ถอืเป็นเครื่องมอืทีม่ี

ประสทิธิภาพในการบรหิารและความเป็นผู้นาํสาํหรับการเตบิโตขององคก์ร



8.มีตัวชีว้ดัความสาํเร็จ ตัววดัความสาํเร็จขัน้พืน้ฐาน ก็คือ การเสาะหา การวเิคราะห์

ข้อมูลเสียงตอบรับจากลูกค้าทัง้ภายในและภายนอกองคก์ร

9.ไม่หยุดน่ิงและปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง องคก์รควรมีการเปลี่ยนแปลงทุกๆ 2 ปี 

10.สร้างองคก์รเสมือนจริง



 การจัดการคุณภาพโดยรวม (TQM) น้ันเกี่ยวข้องกับเคร่ืองมือทีถ่กูต้อง

ภายในองคก์รในการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง

พื �นที�ของTQM เครื�องมือและเทคนิค 

วิธีการ(methodlogies) การควบคมุคณุภาพทางสถิติ (SPC) ทากชิู (Taguchi) 

การออกแบบการทดลอง (DOE) บ้านแหง่คณุภาพ(QFD) 

การบํารุงรักษาทวีผลที�ทกุคนมีสว่นร่วม(TPM) 

ระบบ(system) ISO 9000 

การบริหารทรัพยากรมนษุย์ (human resources) การมีสว่นร่วมของพนกังานเจ้าหน้าทั �งหมด (TPE) 

การบริหารงานเชิงรุกและวงจรเด็มมิง 

การจงูใจ(motivation) รางวลัในด้านการปรับปรุงคณุภาพ เช่น 

รางวลั Malcolm Baldrige,รางวลั Deming Award,รางวลั 

European Quality Award 
 



 ผู้บริหารระดับสูงควรจะเลอืกอุปกรณแ์ละเทคนิคทีใ่ช่ เพือ่แนะนาํพนักงาน

ในระยะของการกาํหนดรูปแบบการดาํเนินการจดัการคุณภาพโดยรวม

พื �นที� TQM ปรมาจารย์ด้านคณุภาพ 

สถิติ(Statistical) Gauss, Pareto, Shewhart, Fisher 

การจดัการ(Management) Juran, Crossby, Feigenbaum 

การปฏิบตัิการ(Execution) Deming, Taguchi 

 



 shewhart ได้พฒันาวงจรคุณภาพ Plan-Do-Check-Act 
(PDCA) ในการปรับปรุงกระบวนการเด็มมิงได้นาํไปพฒันาเป็นวงจร PDSA
ซึ่งมีด้วยกัน  4 ระยะ คือ Plan,Do,Study,Act

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.Act 

3.Study 2.Do 

1.Plan 



 ระยะวางแผน (Planning) เป็นการเตรียมในช่วงระยะการเสนอ

การนาํ TQM ไปใช้ซึง่มีการกาํหนดเป็นลายลักษณอั์กษรหลังจาก

ไดว้เิคราะหร์ายละเอยีดแล้ว

 ระยะปฏบิัต ิ(Do)เป็นระยะทีเ่กีย่วข้องกับการนาํแผนไปปฏบิัตเิป็น

พืน้ฐานนาํร่องก่อน



 ระยะศึกษา(Study) ผลจากการนําไปปฏบิัติเป็นพืน้ฐานนําร่องได้ถูกวัดและ

วเิคราะหเ์พือ่ใหเ้หน็ถงึการปรับปรุงอย่างแทจ้ริงในระยะรกอาจจะมคีวามเข้าใจ

ในแผนการทํางาน ซึ่งอาจนําไปสู่การยืนยันกระบวนการใหม่ๆในขั้น "การ

แก้ไข(ACT)" หรือปรับปรุงแผนและทบทวนวงจรอีกครั้งหน่ึงวงจร PDSA
จะกระทาํซํา้ในวงจรอย่างต่อเน่ืองเพือ่ปรับปรุงและนาํมาสู่การปฏบิตัิ

1. แผน (Plan) ประกอบด้วย การกาํหนดวัตถุประสงค ์การกาํหนดแผนเพื่อ

ความสะดวกในการบรรลุเป้าหมาย

2. ปฏบิตั ิ(Do) แผนสาํหรับกานนาํไปใช้และวัดประสทิธิภาพ

3. ศึกษา (Study) คือ การเปรียบเทยีบผลลัพธก์ับวัตถุประสงค ์การกาํหนด

ช่องว่างในการวเิคราะหส์าเหตุของช่องว่างและการคาดหวังผลลัพธ์

4. การแก้ไข (ACT) มาตรฐานในขั้นตอนการปฏิบัติงานที่จะทําให้บรรลุ

เป้าหมาย หากมช่ีองว่างเกดิขึน้ควรมกีารนาํ PDSA ไปใช้อกีครั้ง



ในขัน้แรกของ TQM น้ันต้องสร้างเอกสารระบบคุณภาพในองคก์ร โดยระบบได้
กาํหนดวัตถุประสงคใ์นการประชุมมาตรฐาน ISO 9000 การเร่ิมนาํระบบเอกสารไปใช้
งานเพือ่ง่ายต่อการจัดทาํรายงานความก้าวหน้า ปรับปรุงสามารถนาํไปใช้ภายหลังจากทีไ่ด้
จัดตัง้ระบบแล้ว การปรับปรุงแก้ไขมีวัตถุประสงคท์ีจ่ะบรรลุเป้าหมายดังนี้

1.บรรลุความเป็นเลิศด้านเทคนิค
2.การปรับปรุงคุณภาพ
3.การเพิม่ผลิตภาพ
4.การลดต้นทุนคุณภาพ
5.การปรับช่วงเวลาในการใหบ้ริการของอุปกรณ์
6.การลดต้นทุนค่าแรง
7.การลดเวลาการส่งมอบ
เป้าหมายในการปรับปรุงอาจกาํหนดได้จากแหล่งทรัพยากรจาํนวนมากซึ่งแหล่ง

ทรัพยากรดังกล่าวอาจจะมาจากการตรวจสอบคุณภาพภายใน ข้อเสนอแนะของพนักงาน 
ลูกค้า ซัพลายเออร ์และข้อมูลด้านอืน่ๆ



 วงจร PDSA วงนอกคือ การจัดการคุณภาพ โดยรวม (TQM) ทั่วทั้งองคก์ร ส่วน 

PDCA ที่อยู่ในขั้น การปฏิบัติ (DO) จะเป็นการปรับปรุงในแต่ละโครงการ เม่ือมี

โครงการที่จะทําการปรับปรุงเกิดขึ้น ก็จะต้องมีการปรับปรุงคุณภาพมากขึ้นและกําหนด

เป้าหมายให้ชัดเจน จากน้ันทีมปรับปรุงจะทาํการศึกษาและกาํหนดออกมาเป็นกลยุทธแ์ละ

แผนปฏิบตัิการโดยฝ่ายQC ควรจะเป็นส่วนหน่ึงในการวิเคราะหปั์ญหาของทีมปรังปรุงด้วย 

ทมีงาน TQM ประกอบด้วย QC ผู้ประสานงาน TQM และ พนักงานฝ่ายสนับสนุน



แผน (Plan) ทมีปรับปรุงได้วางแผนเพือ่ติดตามประเด็นต่างๆดังนี้

1.อะไรคือสถานการณใ์นปัจจุบัน/ระดับประสทิธิภาพเป็นอย่างไร

2.อะไรคือสิ่งทีค่าดหวัง/ระดับประสทิธิภาพเป็นอย่างไร

3.ทมีจะเสนอหนทางไปสู่การแก้ปัญหาทีม่ปีระสิทธิภาพได้อย่างไร

การศึกษา (Study) จะมกีารปรับปรุงการแก้ไขในข้ันตอนนีก้็ต่อเมื่อข้ันตอน

การปฏิบัติ น้ันมีความสมบูรณ ์หลังจากน้ันจะมีการศึกษาเกิดขึน้ โดยข้ันนี้ทีมปรับปรุง

จะประเมินประสิทธิภาพของข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหา กระบวนการปรับปรุง

จะต้องมีการติดตามอย่างต่อเน่ืองในระหว่างขึน้นี้จะมีการเก็บข้อมูลเป็นช่วง โดยทีม

ปรับปรุงจะวเิคราะหถ้์าพอใจจะแจ้งไปยังฝ่าย QC ทราบทันที

การแก้ไข (Act) หากฝ่าย QC ม่ันใจในการปรับปรุงจะเข้าสู่กระบวนการ

แก้ไขทันที ในข้ันตอนการปฏิบัติงานน้ันได้มีการแก้ไขและดําเนินการปรับปรุงมาแล้ว 

ดังน้ันจงึมกีารกาํหนดกระบวนการใหม่ ๆ เพื่อนําไปใช้อย่างต่อเน่ืองบนพืน้ฐานของข้ัน

แก้ไข



1.ขาดความมุ่งมั่นและข้อผูกพนัของผู้บริหารระดับสูง

2.ขาดการมีส่วนร่วมของพนักงาน

3.ไม่มีความร่วมมือกันในหมู่ผู้บริหารระดับต้น และผู้จัดการระดับกลาง

4.วสิัยทศันข์าดความชัดเจน

5.สูญเสียการติดตามผลการดาํเนินงาน

6.ไม่มีส่วนร่วมของลูกค้าและซัพพลายเออร์

7.เช่ือวา่การฝึกอบรมจะนาํไปสู่การแตกแยกของพนักงาน

8.การขัดขวางการเปลี่ยนแปลงทุกระดับ

9.ความไม่มีประสิทธิภาพของผู้ในบริการด้าน TQM
10.เลือกทีป่รึกษาผิด



11.ขาดความคงเส้นคงว่าในการบริหารจดัการ

12.ความเร่งรีบและเสียในกระบวนการผลิต

13.การมองไปทีก่าํไรระยะส้ัน

14.ไม่มีการลงทุนเร่ืองทรัพยากรอย่างเพยีงพอ

15.องคก์รเฉพาะกิจ

16.ผลิตภณัฑห์มดอายุเร็ว

17.การสูญเสียความม่ันใจในช่วงระยะกลางของ TQM
18.ใช้แรงงานมากกว่าการใช้สมองในการทาํงาน

19.การแข่งขันทีรุ่นแรงซ่ึงนําไปสู่สงครามราคา

20.ไม่สามารถค้นหาผู้ชนะเลิศภายในองคก์รได้

21.มีพนักงานทีใ่หบ้ริการไม่ถูกต้อง เน่ืองจากมีพนักงานมากหรือน้อยเกินไป



การจัดการคุณภาพคือ การปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง เน้นคุณภาพทั่วทั้งองคก์ร 

รวมถึงลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในองคก์ร การมีส่วนร่วมและการทาํงานเป็นทีม การเรียนรู้

ภายในองคก์ร 

ส่วนโมเดล 4Ps เป็นองคป์ระกอบหลักของโมเดลการจัดการคุณภาพรวม ซ่ึงเป็น

ส่ิงจาํเป็นในการบริหารงานในการนําองคก์รไปสู่ความสาํเร็จในศตวรรษที่ 21 ประกอบด้วย 

การวางแผน ประสิทธิภาพ กระบวนการ และพนักงาน

นอกจากน้ี เราจะต้องไม่ประเมินค่าความสําคัญของ 3Cs ได้แก่วัฒนธรรมการ

ติดต่อส่ือสาร และความมุ่งม่ันตํ่าจนเกินไป องคก์รควรจะใช่ส่วนผสมและเคร่ืองมือที่แตกต่าง

กันไปโดยใช่เคร่ืองมือและเทคนิคในการนําการจดัการคุณภาพโดยรวมมาใช้ประกอบด้วยวงจร 

PDSA ซ่ึงเหมาะสาํหรับโคตรการปรับปรุงกระบวนการ โดยการปรับปรุงแต่ละกระบวนการ

ควรจะต้องสร้างองคก์รเช่นเดียวกับสร้างโครงการ PDSA เกี่ยวข้องในส่วนต่างๆ ได้แก่ ระยะ

วางแผน ปฏิบัติ ศึกษา แก้ไข เพื่อที่จะบรรลุเป้าหมายดังนี้ 1.บรรลุความเป็นเลิศทางด้าน

เทคนิค 2 การปรับปรุงคุณภาพ 3 การเพิ่มผลิตภาพ 4 การลดต้นทุนคุณภาพ 5 การปรับ

ช่วงเวลาในการใหบ้ริการของอุปกรณ ์6 การลดต้นทุนค่าแรง 7 การลดเวลาส่งมอบ
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