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แนวทางการศกึษาเก่ียวกบัคณุภาพโดยรวม

 บุคคลหลายๆฝ่าย เช่น นกัวิชาการ ท่ีปรึกษา ผูบ้ริหาร และนกัวิจยั ไดร่้วมกนั

พฒันาทฤษฎีและแนวปฏิบติัเก่ียวกบัการบริหารคุณภาพ กลุ่มคนเหล่าน้ีได้

ร่วมกนัสรา้งกระแสทศันข์องคุณภาพโดยรวม (total quality 
paradigms) ปรชัญาของคุณภาพโดยรวม (total quality 
philosophy) และกรอบแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพและผลการปฏิบติังานท่ีดี

เย่ียม



กระบวนทศันข์องคณุภาพโดยรวม

 องคก์รตา่งๆไดใ้ชแ้นวทางการศึกษาคุณภาพ (approaches to quality) ในแนวทางท่ีแตกตา่ง
กนั เชน่

 เนน้การใชเ้คร่ืองมือเกี่ ยวกบัคุณภาพ (quality tools) เชน่ การควบคุม
กระบวนการโดยใชส้ถิติ ไมมี่การเปล่ียนแปลงในเร่ืองกระบวนการและวฒันธรรมองคก์ร 

การน าเคร่ืองมือและเทคนิคมาใชเ้ป็นเร่ืองงา่ย แตก่ารเปล่ียนแปลงทศันคติและพฤติกรรม

ของคนเป็นเร่ืองยาก

 เนน้ในเร่ืองพฤติกรรมของคน คนในองคก์รไดร้ับการปลูกฝงัใหมี้วฒันธรรมสนใจลูกคา้

 เนน้ในเร่ืองการป้องกนัความผิดพลาด

 เนน้คุณภาพในการออกแบบผลิตภณัฑห์รือบริการ แตไ่มมี่การปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ือง

 เนน้การแกไ้ขปัญหา และการปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ือง แตไ่มส่นใจลูกคา้



ปรชัญาการบรหิารของ W.E. Deming

 เนน้การปรับปรุงผลิตภณัฑห์รือบริการ ในการออกแบบและกระบวนการผลิตตอ้งลดความไมแ่น่นอน

(Uncertainty) และลดการเบ่ียงเบนจากมาตรฐานหรือการผนัแปรในกระบวนการ 

(Variability)

 ในมุมมองของ Deming การเบ่ียงเบนจากมาตรฐานเป็นสาเหตุท าใหคุ้ณภาพตกต ่า เชน่ การ

ผลิตโดยใชเ้คร่ืองจกัรจะมีความคลาดเคล่ือนจากขอ้ก าหนดของผลิตภณัฑ ์(Specification)
ท าใหผ้ลิตภณัฑท่ี์ผลิตไดมี้คุณภาพต ่า หรือในกรณีของการบริการ จะท าใหลู้กคา้ไมพึ่งพอใจและองคก์ร

เสียหาย 



ปฏิกิรยิาสายโซข่อง Deming

การปรับปรุง

คุณภาพ

• ตน้ทุนลดลงเพราะมีความผิดพลาดนอ้ย และใชเ้วลาและวตัถุดิบท่ี

เหมาะสมข้ึน

การปรับปรุงผลิต

ภาพ

• การตลาดท่ีมีผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีมีคุณภาพดีข้ึนและราคาถูกลง

• องคก์รอยูร่อดในธุรกิจ

• สรา้งงานใหแ้กค่นในสงัคม



ปฏิกิรยิาสายโซข่อง Deming

 การปรับปรุงคุณภาพท าใหต้น้ทุนต ่า เพราะไมต่อ้งท างานซ า้ๆ งานผิดพลาดนอ้ย ท างานเป็นไปตาม

ก าหนดเวลา และใชเ้วลาและวตัถุดิบไดอ้ยา่งเหมาะสมย่ิงข้ึน เม่ือตน้ทุนต ่ายอ่มน าไปสู่การปรับปรุงผลิตภาพ 

คุณภาพดีข้ึนพรอ้มทัง้ราคาถูกลง บริษัทยอ่มมีสว่นแบง่การตลาดเพ่ิมข้ึนจนธุรกิจอยูร่อด Deming เนน้

วา่ฝ่ายบริหารระดบัสูงตอ้งมีความรับผิดชอบในเร่ืองการปรับปรุงคุณภาพ

 ปรัชญาของ Deming ในเร่ืองของคุณภาพและการบริหารเป็นส่ิงท่ีสลบัซบัซอ้น หลกัการหลายๆขอ้เป็น

เร่ืองพ้ืนฐาน แตย่ากในการปฏิบติั ซ่ึงปรัชญาของ Deming เรียกวา่ “ระบบของความรูท่ี้ลึกซ้ึงย่ิงใหญ”่

(A system of profound knowledge) ประกอบดว้ย 1. การเห็นความส าคญัในเร่ือง

ระบบ 2. ความรูเ้ก่ียวกบัทฤษฎีการเบ่ียงเบนจากมาตรฐาน 3. ทฤษฎีของความรู ้และ 4. จิตวิทยา



ระบบ

 ระบบ (System) หมายถึง ภายในองคก์รมีหนา้ท่ีตา่งๆ หรือกิจกรรม
ตา่งๆ ซ่ึงตอ้งท างานร่วมกนัเพ่ือใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร เชน่ 

McDonald เป็นระบบ ประกอบดว้ยระบบยอ่ย เชน่ ระบบยอ่ยดา้น
ตระเตรียมอาหาร องคป์ระกอบตา่งๆของระบบตอ้งท างานร่วมกนัเพ่ือให ้

ระบบมีประสิทธิผล

 ผูบ้ริหารตอ้งเขา้ใจความสมัพนัธร์ะหวา่งกนัของระบบยอ่ยตา่งๆ รวมทัง้เขา้ใจ

ความสมัพนัธข์องคนท่ีอยูใ่นระบบยอ่ยน้ันๆ Deming เนน้วา่งานของ
ฝ่ายบริหารคือท าใหร้ะบบด าเนินการไดผ้ลสูงสุด โดยผูป้ฏิบติังานตอ้งท างาน

ร่วมกนั



การเบี่ยงเบนจากมาตรฐาน

 ความรูท่ี้ส าคญัประการท่ี 2 คือ ความรูค้วามเขา้ใจทางสถิติ โดยเฉพาะใน

เร่ืองการเบ่ียงเบนจากมาตรฐาน ในการบวนการผลิตมีแหลง่ท่ีมาตา่งๆซ่ึงท า

ใหก้ระบวนการผลิตเบ่ียงเบนไปจากมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้เชน่ วตัถุดิบท่ีใช ้

เคร่ืองมือ ผูป้ฏิบติังาน และสภาพแวดลอ้ม

 เม่ือการผลิตเบ่ียงเบนไปจากมาตรฐานยอ่มท าใหต้น้ทุนการผลิตสูงข้ึน วิธีลด

การเบ่ียงเบนไปจากมาตรฐานคือ พิจารณาท่ีสาเหตุโดยทัว่ไปองการเบ่ียงเบน

ไปจากมาตรฐาน โดยการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีของกระบวนการผลิต 

เคร่ืองจกัร คน วตัถุดิบ และระบบการวดัผล 



ทฤษฎีของความรู ้

 เนน้วา่ความรูต้อ้งประกอบไปดว้ยทฤษฎี ซ่ึงทฤษฎีจะอธิบายความสมัพนัธข์องเหตุและ

ผล และน ามาชว่ยในการพยากรณ ์ผูบ้ริหารจึงตอ้งเรียนรูท้ฤษฎีตา่งๆและน ามา

ประยุกตใ์ช ้



จิตวิทยา

 จิตวิทยาชว่ยใหเ้ขา้ใจคน ปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งคน และเหตุการณท่ี์เกิดข้ึน ปฏิสมัพนัธ์

ระหวา่งผูน้ าและผูป้ฏิบติังาน และระบบของการบริหาร



หลกัการบรหิารของ Deming

 ใหฝ่้ายบริหารมีพนัธะผูกพนั (management commitment) ตอ่ลูกคา้ 
ผูป้ฏิบติังาน โดยมีมุมมองท่ีกวา้งไกล ยอมลงทุนสรา้งนวตักรรม ฝึกอบรมและวิจยั

 เรียนรูป้รัชญาใหม่ๆ  ซ่ึงความส าเร็จของการแขง่ขนัในยุคปัจจุบนัตอ้งใชลู้กคา้เป็น

แรงผลกัดนั (customer-driven approach) โดยใหมี้ความร่วมมือ

ระหวา่งฝ่ายแรงงานและฝ่ายบริหาร และมีการปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ือง

 ท าความเขา้ใจในเร่ืองการตรวจสอบ ผูป้ฏิบติังานตอ้งรับผิดชอบในงานของตน และมีผล

การปฏิบติังานท่ีถูกตอ้ง เพ่ือใหก้ระบวนการผลิตมีผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีมีคุณภาพ



หลกัการบรหิารของ Deming

 เนน้ความสมัพนัธก์บัผูส้ง่มอบ (suppliers) การจดัซ้ือแบบดัง้เดิมจะเนน้ท่ีราคาถูก 
แตไ่มไ่ดเ้นน้ท่ีคุณภาพ

 การปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ือง ในทศันะของตะวนัตก เป็นการเปล่ียนแปลงในบริบทท่ีกวา้ง มี

การใชน้วตักรรมราคาแพง เชน่ หุน่ยนตแ์ละการผลิตท่ีเช่ือมโยงกบัคอมพิวเตอร ์แต่

ส าหรับญ่ีปุ่น ผลส าเร็จเกิดจากการปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ือง คอ่ยๆปรับปรุงเร่ืองการ

ออกแบบและการผลิต การปรับปรุงการออกแบบเกิดจากการเขา้ใจควาตอ้งการของลูกคา้

และการส ารวจตลาดอยา่งตอ่เน่ือง

 มีการฝึกอบรมพนักงาน ผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งมีเคร่ืองมือและความรูอ้ยา่งเหมาะสม

ส าหรับการปฏิบติังานท่ีดี

 สรา้งภาวะผูน้ า งานส าคญัของฝ่ายบริหารคือการเป็นผูน้ าและช้ีแนวทาง แตไ่มใ่ชก่าร

ควบคุม



หลกัการบรหิารของ Deming

 ขบัไลค่วามกลวั ความกลวัในกรปฏิบติังานแสดงออกในหลายๆแนวทาง เชน่ กลวัความ

ลม้เหลว กลวัส่ิงท่ีไมรู่จ้กัมากอ่น กลวัการเปล่ียนแปลง และกลวัการถูกลงโทษ เป็นตน้

 สง่เสริมศกัยภาพของทีมใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด ถา้แผนกงานตา่งๆขาดความร่วมมือจะ

น าไปสูก่ารผลิตและการบริการท่ีไมมี่คุณภาพ

 ไมใ่ชวิ้ธีการบงัคบัเค่ียวเข็ญ วิธีการจูงใจคือสรา้งความไวว้างใจและภาวะผูน้ ามากกวา่การ

ใชส้โลแกน

 ขจดัมาตรฐานของงานแบบโควตา้และการบริหารงานโดยยึดวตัถุประสงค์

(management by objectives : MBO) เพราะการใชโ้ควตา้จะ

ท าใหผ้ลการปฏิบติังานมุง่ผลระยะสัน้ ไมส่นับสนุนการปรับปรุงในระยะยาว



หลกัการบรหิารของ Deming

 ขจดัอุปสรรคตา่งๆท่ีท าใหค้วามภาคภูมิใจของผูป้ฏิบติังานลดลง 

 ใหก้ารศึกษา โดยใหผู้ป้ฏิบติังานไดพ้ฒันาตนเอง

 มีการกระท าตา่งๆเกิดข้ึน โดยมีการเปล่ียนแปลงวฒันธรรม ฝ่ายบริหารระดบัสูงตอ้งให ้

ทุกคนมีระบบความเช่ือร่วมกนั (วฒันธรรมองคก์ร)


