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การจดัการคณุภาพเชิงรวม (TQM)

 Kume (1996: 2-7) อธิบายวา่ “การจดัการคุณภาพเชิงรวม” (Total 

Quality Management : TQM) หมายถึง เคร่ืองมือทางการบริหาร 

(Management tool) มีจุดมุง่หมายใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จในดา้น
การเจริญเติบโต โดยใหส้มาชิกทัง้หมดเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัการผลิตผลิตภณัฑห์รือ

บริการท่ีมีคุณภาพตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ  ทัง้น้ีสมาชิกขององคก์รแตล่ะคนตอ้งมี

ความสามารถทางเทคนิค และตอ้งตระหนักวา่ตนเป็นผูมี้สว่นร่วมท่ีส าคญัในการบริหาร 

และตอ้งท างานตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายร่วมกนั



การจดัการคณุภาพเชิงรวม (TQM)

มีเป้าหมายร่วมกนั จากผูบ้ริหารระดบัสูงจนถึงผูป้ิิบติังาน

 “ใชท้รัพยากรนอ้ยเพ่ือใหบ้รรลุผลส าเร็จในเร่ืองคุณภาพ ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้”

มีภาษาใชร่้วมกนั

 “คุณภาพตอ้งมากอ่น กระบวนการขัน้ตอ่ไปคือลูกคา้ของเรา พูดดว้ยความจริง ให ้
ความส าคญักบักระบวนการ จดัเรียงอนัดบัความส าคญั ป้องกนัมิใหเ้กิดข้ึนอีก ความคุม

ท่ีสาเหตุ และใหเ้กียรติในความเป็นมนุษย”์

มีหลกัการร่วมกนั

 ท างานร่วมกนัโดยใชห้ลกั Plan Do Check Act หรือ PDCA ใชเ้คร่ืองมือ

ทางสถิติ และการตดัสินใจบนพ้ืนฐานของความจริง



การจดัการคณุภาพเชิงรวม (TQM)

 Martin (1993: 20-25) มองวา่ TQM เป็นปรัชญาของการจดัการ 

(Philosophy of Management) ซ่ึงประกอบดว้ยความเช่ือ แนวคิด และ

ทศันคติของกลุม่ผูเ้ช่ียวชาญดา้นคุณภาพ ซ่ึงปรัชญาของ TQM ประกอบดว้ย

 คุณภาพเป็นเป้าหมายอนัดบัแรกขององคก์ร

 ลูกคา้เป็นผูต้ดัสินคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการ

 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัขบัเคล่ือนขององคก์ร

 ผูป้ิิบติังานตอ้งเขา้ใจถึงการเบ่ียงเบนท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการของการผลิตหรือใหบ้ริการ 

และพยายามลดการเบ่ียงเบนท่ีเกิดข้ึน

 การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนจะส าเร็จโดยการท างานเป็นทีม

 พนัธะผูกพนัของฝ่ายบริหารจะชว่ยสรา้งวฒันธรรมเนน้คุณภาพ การใหอ้  านาจแก่

ผูป้ิิบติังาน และทรรศนะมุง่ระยะยาว 



วตัถปุระสงคก์ารจดัการคณุภาพเชิงรวม

วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัของ TQM มีดงัน้ี (ณัิ ฐพนัธ,์ 2546: 66-67)

1.ลดตน้ทุนและพฒันาคุณภาพผลิตภณัฑห์รือบริการ ซ่ึงเป็นวตุัประสงคเ์บ้ืองตน้ในการ

ด าเนินงานดา้นคุณภาพ เพ่ือการด ารงอยูแ่ละการแขง่ขนัขององคก์ร

2.สรา้งความพึงพอใจและความซ่ือสตัยข์องลูกคา้ ลูกคา้เป็นบุคคลท่ีมีความส าคญัท่ีสุดส าหรับ

ปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงธุรกิจจะตอ้งด าเนินงานในเชิงรุก เพ่ือใหไ้ดแ้ละรักษาลูกคา้ไวอ้ยา่ง

ตอ่เน่ือง

3.สรา้งความพึงพอใจในงานและพฒันาคุณภาพชีวิตของผูป้ิิบติังานใหมี้ความมุง่มัน่และทุม่เท

ในการท างาน

4.ประสิทธิภาพในการด าเนินงานและการเจริญเติบโตในอนาคต โดยมีจุดมุง่หมายเพ่ือสรา้ง

องคก์รแหง่คุณภาพ (Quality organization) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัปรัชญาของ

องคก์รแหง่การเรียนรูท่ี้ใหค้วามส าคญักบัการเรียนรูแ้ละพฒันา เพ่ือความอยูร่อดขององคก์ร



หลกัการพืน้ฐานของการจดัการคณุภาพเชิงรวม

Kume (1996: 9-16) ไดเ้สนอหลกัการพ้ืนฐานของ TQM ไวด้งัน้ี

การวิเคราะหเ์ชิงสถิติท่ีจะก าหนดคุณภาพท่ีลดต ่าลง โดยใชฐ้านขอ้มูลท่ีเป็นจริง

การปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ืองโดยใชว้งจร Plan Do Check Act หรือ PDCA
เพ่ือสรา้งความพึงพอใจตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ โดยใชต้น้ทุนการผลิตอยา่งมีประสิทธิผล มีการ

ปรับปรุงคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการอยา่งตอ่เน่ืองโดยใชว้งจร PDCA เขา้ชว่ย

ก าหนดความจริงจากสถานการณ ์และตดัสินใจจากความจริงโดยใชเ้ทคนิคทางสถิติ



การวดัสถิติเก่ียวกบัความเสียหายดา้นคณุภาพ

ประสิทธิผลของการบริหารคุณภาพในองคก์รข้ึนอยูก่บัเกณฑต์อ่ไปน้ี

ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีผลิตไดเ้ป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้หรือไม่

เป็นการผลิตท่ีใชต้น้ทุนอยา่งมีประสิทธิผล มีความเสียหายท่ีเกิดข้ึนมากนอ้ย

เพียงใด ตอ้งคน้หาความเสียหายท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการ โดยเฉพาะ

กระบวนการกอ่นหนา้น้ี ใชส้ถิติวิเคราะหค์วามเสียหายดา้นคุณภาพในแตล่ะ

แผนกงาน เพ่ือก าหนดความเสียหายทัง้หมดและพิจารณากระบวนการตา่งๆท่ี

ท าใหเ้กิดความเสียหาย



การวดัสถิติเก่ียวกบัความเสียหายดา้นคณุภาพ

 ความเสียหายดา้นคุณภาพมี 3 ประเภท ความเสียหายดงักลา่วน้ีมี

ความสมัพนัธก์บัคุณภาพของผลิตภณัฑ ์(product quality)  

คุณภาพกระบวนการ (process quality) และความสมัพนัธก์บั

ตน้ทุน (cost) และประสิทธิภาพ



1. ความเสียหายที่สมัพนัธก์บัคณุภาพของผลิตภณัฑ์

 ความเสียหายเหลา่น้ีเกิดข้ึนเม่ือผลิตภณัฑห์รือบริการไมไ่ดผ้ลิตหรือ

ใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ (customer’s requirements) ความ

เสียหายน้ีเกิดจากผูส้ง่มอบ ลูกคา้ หรือทัง้สองฝ่าย ในตลาดของการ

แขง่ขนั ลูกคา้จะไมซ้ื่อผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีตนไมช่อบ เม่ือลูกคา้ไมซ้ื่อ

จะท าใหผู้ส้ง่มอบสูญเสียลูกคา้



2. ความเสียหายที่สมัพนัธก์บัคณุภาพกระบวนการ

 ถึงแมว้า่ผลิตภณัฑห์รือบริการเป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีลูกคา้ตอ้งการ แต่

ความเสียหายอาจเกิดข้ึนในกระบวนการผลิต ดงัน้ันตอ้งผลิตผลิตภณัฑ์

หรือบริการอยา่งมีประสิทธิภาพเทา่ท่ีจะท าได ้

 ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการ ไดแ้ก ่ปิิบติัภารกิจ (task) ไม่

ถูกตอ้งและเกิดข้ึนอยา่งซ า้ๆ ปกปิดส่ิงท่ีท าผิดพลาด ความเสียหาย

ดงักลา่วน้ีสามารถเกิดข้ึนในการปิิบติังานหรือภายในกระบวนการไดถ้า้

ไมมี่การวางแผนลว่งหนา้ ดงันั้นจึงตอ้งมีการตรวจสอบสถานการณโ์ดย

เก็บบนัทึกรายงานเก่ียวกบัความเสียหายเหลา่น้ี



3. ความเสียหายที่สมัพนัธก์บัตน้ทนุและประสิทธิภาพ

 การลดความสูญเปลา่ของทรัพยากรซ่ึงเป็นผลมาจากผลิตภณัฑท่ี์มีจุดบกพร่อง

และคุณภาพกระบวนการ เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัในการปรับปรุงตน้ทุนและ

ประสิทธิผลของการผลิตผลิตภณัฑห์รือบริการ ดงันั้นจึงตอ้งใชค้วามพยายาม

ลดความเสียหาย โดยขจดัสาเหตุตา่งๆท่ีท าใหก้ารผลิตหรือการใหบ้ริการมี

ตน้ทุนสูงและไมมี่ประสิทธิภาพ


