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วิทยาลัยการเมืองและการปกครอง มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา



หมายถึง การพฒันาการท างาน หรือสร้างนวัตกรรมโดยอาศัย"กลุ่มควบคุม
คุณภาพ" โดยการจัดตั้งกลุ่มย่อยระดมความคิดอย่างมีเหตุมีผล มีการใช้เคร่ืองมือ
และเทคนิคต่างๆ ในการแก้ไขปัญหา เพิ่มประสิทธิภาพและพัฒนากระบวนการ
ท างาน เพ่ือพฒันาตนเอง

เป็นการรวมกลุ่มของผู้ปฏิบัติงานซึ่งเป็นกลุ่มขนาดเล็ก เพื่อแก้ไขปัญหาต่างๆ 
QCC ได้รับความนิยมอย่างมากในช่วงทศวรรษ 1960 ประเทศญี่ปุ่นได้ใช้ QCC จนท าให้
ญี่ปุ่นเป็นผู้น าของโลกในเรื่องคุณภาพ 

เมื่อน า QCC ไปใช้ในประเทศต่างๆ มักไม่ค่อยได้ผล ความส าเร็จของการน า QCC 
ไปใช้ขึ้นอยู่กับกฎเกณฑ์ต่อไปนี้

วงจรคุณภาพ (Quality control circles : QCC)







Quality

QCC (Quality Control Circle)

ในส่วนแรกคือ Quality ประกอบด้วยคุณภาพ 3 ด้าน 

• คุณภาพงาน 

• คุณภาพชีวติ 

• คุณภาพส่ิงแวดล้อม 

จ าเป็นต้องได้รับการพฒันาหรือปรับปรุง







การจดัการคุณภาพเชิงรวม



ความหมายของค าว่า การจัดการคุณภาพเชิงรวม

ค าว่า “การจัดการคุณภาพเชิงรวม” (total quality management :TQM) หมายถึง 

เครื่องมือทางการบริหาร (management tool) มีจุดมุ่งหมายให้องค์กรประสบความส าเร็จในด้าน

ความเจริญเติบโต โดยให้สมาชิกองค์กรทั้งหมดได้เข้ามาเกี่ยวข้องในการผลิตผลิตภัณฑ์หรือบริการที่มี

คุณภาพซึ่งลูกค้าต้องการ ทั้งนี้สมาชิกขององค์กรแต่ละคนต้องมีความสามารถทางเทคนิค และสมาชิก

ต้องตระหนักว่าตนเป็นผู้มีส่วนรวมที่ส าคัญในการบริหาร และต้องท างานตามวัตถุประสงค์และ

หลักการร่วมกัน



“ใช้ทรัพยากรน้อยเพื่อให้บรรลุผลส าเร็จในเรื่องคุณภาพ ซึ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้า”

มีเป้าหมายร่วม จากผู้บริหารระดับสูงจนถึง
ผู้ปฏิบัติงาน

มีภาษาใช้ร่วมกัน

“ คุณภาพต้องมาก่อน กระบวนการขั้นต่อไปคือลูกค้าของเรา พูดด้วยความจริง ให้ความส าคัญกับ
กระบวนการ จัดเรียงอันดับความส าคัญ ป้องกันมิให้เกิดขึ้น ควบคุมที่สาเหตุ และให้เกียรติในความ
เป็นมนุษย”์



“ท างานโดยใช้หลักการ Plan Do Check Act หรือ PDCA ใช้เครื่องมือทางสถิติ และ
ตัดสินใจบนพื้นฐานของความจริง”

มีหลักการร่วมกัน



ความหมายของค าว่า การจัดการคุณภาพเชิงรวม

Martin พิจารณา TQM เป็นปรัชญาของการจัดการ (philosophy of management) ซึ่ง

ประกอบด้วยความเชื่อ แนวคิด และทัศนคติของกลุ่มผู้เชี่ยวชาญด้านคุณภาพผู้เชี่ยวชาญได้ชี้ให้เห็นถึง

ปรัชญาของ TQM ประกอบด้วย

คุณภาพเป็นเป้าหมายอันดับแรกขององค์กร

ลูกค้าเป็นผู้ตัดสินคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการ

ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวขับเคลื่อนองค์กร



ผู้ปฏิบัติงานต้องเข้าใจถึงการเบี่ยงเบนที่เกิดขึ้นในกระบวนการ

ของการผลิตหรือให้บริการและพยายามลดการเบี่ยงเบนที่เกิดขึ้น

การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่องจะส าเร็จโดยการท างานเป็นทีม

พันธะผูกพันของฝ่ายบริหารจะช่วยสร้างวัฒนธรรมเน้นคุณภาพ การให้
อ านาจผู้ปฏิบัติงาน และทรรศนะมุ่งระยะยาว



ความหมายของค าว่า การจัดการคุณภาพเชิงรวม

นักวิชาการชื่อ Sashkin and Kiser ได้พิจารณา TQM ในเชิง

วัฒนธรรม TQM เป็นวัฒนธรรมองค์กร (organizational culture) ที่ก าหนด

ขึ้นมาเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า โดยมีการใช้เครื่องมือ เทคนิค การ

ฝึกอบรม และมีการปรับปรุงกระบวนการต่างๆ ขององค์กรอย่างต่อเนื่อง

จนกระทั่งได้ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่มีคุณภาพสูง



วตัถุประสงค์ของการจดัการคุณภาพเชิงรวม

ลดต้นทุนและพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ์หรือบริการ ซึ่งเป็นวัตถุประสงค์เบื้องต้นในการด าเนินงาน
ด้านคุณภาพ เพ่ือการด ารงอยู่และการแข่งขันขององค์กร

สร้างความพึงพอใจและความซ่ือสัตย์ของลูกค้า ลูกค้าเป็นบุคคลที่มีความส าคัญที่สุดส าหรับปัจจุบัน
และอนาคต ซึ่งธุรกิจจะต้องด าเนินงานในเชิงรุก เพ่ือให้ได้และธ ารงรักษาลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง

สร้างความพึงพอใจในงานและพัฒนาคุณภาพชีวิตของผู้ปฏิบัติงานให้มีความมุ่งมั่นและทุ่มเทการ
ท างาน

ประสิทธิภาพในการด าเนิงานและการเจริญเติบโตในอนาคต โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างองค์กรแห่ง
คุณภาพ (quality organization) ซึ่งสอดคล้องกับปรัชญาขององค์กรแห่งการเรียนรู้ที่ให้
ความส าคัญกับการเรียนรู้และการพัฒนา เพ่ือความอยู่รอดขององค์กร



หลกัการพืน้ฐานของการจัดการคุณภาพเชิงรวม

Kume ได้เสนอหลักการพื้นฐานของ TQM ไว้ดังนี้

1. การวิเคราะห์เชิงสถิติที่จะก าหนดคุณภาพทีล่ดต่ าลง โดยใช้ข้อมูลที่เป็นจริง

2. การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องโดยใช้วงจร Plan Check Act หรือ PDCA เพื่อสรา้ง

ความพึงพอใจตามที่ลูกคา้ต้องการ โดยใช้ต้นทุนการผลิตอย่างมีประสทิธิภาพ มีการ

ปรับปรุงคุณภาพผลติภัณฑ์และกระบวนการอย่างต่อเนื่องโดยใช้วงจร PDCA เข้าช่วย

ก าหนดความจริงจากสถานการณ์ และตัดสินใจจากความจริงโดยใช้เทคนิคทางสถิติ



การวดัเชิงสถติเิกีย่วกบัความเสียหายด้านคุณภาพ

ประสิทธิภาพของการบริหารคุณภาพในองค์กรขึ้นอยู่กับเกณฑ์ต่อไปนี้

ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ผลิตได้เป็นไปตามความต้องการของลูกค้าหรือไม่

เป็นการผลิตที่ใช้ต้นทุนอย่างมีประสิทธิผล มีความเสียหายด้านคุณภาพเกิดขึ้น
มากน้อยเพียงใด ต้องค้นหาความเสียหายที่เกิดขึ้นในกระบวนการ โดยเฉพาะ
กระบวนการก่อนหน้านี้ ใช้สถิติวิเคราะห์ความเสียหายด้านคุณภาพในแต่ละแผนก
งาน เพื่อก าหนดความเสียหายทั้งหมดและพิจารณากระบวนการต่างๆ ที่ท าให้เกิด
ความเสียหาย



ความเสียหายด้านคณุภาพมี 3 ประเภท ความเสียหายดังกล่าวมีความสัมพันธ์กับ
คุณภาพของผลติภัณฑ์ คุณภาพกระบวนการ และความสัมพันธ์กับต้นทนุและ
ประสิทธิภาพ

1. ความเสียหายท่ีสัมพันธ์กับคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (product-quality-related losses)

ความเสียหายเหล่านี้เกิดขึ้นเมื่อผลิตภัณฑ์หรือบริการไม่ได้ผลิตหรือให้บริการตาม

ข้อก าหนดที่ลูกค้าต้องการ (customer’s requirements) ความเสียหายนี้เกิดจากผู้ส่งมอบลูกค้า 

หรือทั้ง 2 ฝ่าย ในตลาดของการแข่งขันลูกค้าจะไม่ซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตนไม่ชอบ เมื่อลูกค้าไม่

ซื้อจะท าให้ผู้ส่งมอบสูญเสียลูกค้า



2. ความเสียหายที่สัมพันธ์กับคุณภาพกระบวนการ  

ถึงแม้ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการเป็นไปตามข้อก าหนดที่ลูกค้าต้องการ แต่ความเสียหายอาจ
เกิดขี้นในกระบวนการผลิต ดังนั้นต้องผลิตภัณฑ์หรือบริการอย่างมีประสิทธิภาพเท่าที่จะท าได้

ความเสียหายเกิดขึ้นในกระบวนการ ได้แก่ ปฏิบัติภายกิจไม่ถูกต้องและเกิดขึ้นอย่างซ้ าๆ ปกปิด
สิ่งที่ท าผิดพลาด ความเสียหายดังกล่าวนี้สามารถเกิดขึ้นในการปฏิบัติงานหรือภายในกระบวนการได้ถ้าไม่มี
การวางแผนไว้ล่วงหน้า ดังนั้นจึงต้องมีการตรวจสอบสถานการณ์โดยเก็บบันทึกรายงานเกี่ยวกับความ
เสียหายเหล่านี้



3. ความเสียหายที่สัมพันธ์กับต้นทุนและประสิทธิภาพ

การลดความสูญเปล่าของทรัพยากรซึ่งเป็นผลมาจากผลิตภัณฑ์ที่มีจุดบกพร่องและคุณภาพ

กระบวนการ เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการปรับปรุงต้นทุนและประสิทธิผลของการผลิตผลิตภัณฑ์หรือ

บริการ ดังนั้นจะต้องใช้ความพยายามลดความเสียหาย โดยขจัดสาเหตุต่างๆ ที่ท าให้การผลิตหรือการ

ให้บริการมีต้นทุนสูงและไม่มีประสิทธิภาพ



เมื่อมีความเข้าใจเกี่ยวกับความเสียหายด้านคุณภาพแล้ว หลังจากนั้นต้องมี

การวางแผนเพื่อลดความเสียหาย และน าแผนไปใช้ ตลอดจนตรวจสอบผลที่

เกิดขึ้น ถ้าการประเมินผลหรือตรวจสอบพบว่าการวางแผนหรือการน าแผนไปใช้มี

ข้อบกพร่องก็ต้องด าเนินการแก้ไข วงจรกิจกรรมนี้เรียกว่า Plan Do Check Act 

หรือ PDCA ซึ่งเป็นพื้นฐานของการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง

PDCA



Act Plan

DoCheck



1. การวางแผน (PLAN)
เร่ิมตน้ดว้ยการวางแผน ทั้งน้ีทุกส่ิงทุกอยา่งข้ึนอยูก่บัแผน ในการ

ก าหนดแผนจะตอ้งก าหนดขอ้จ ากดัในเร่ืองทรัพยากรท่ีจะหาได ้(คน วตัถุดิบ 
และเงิน) ขอบเขตเวลา วิธีการท่ีเป็นไปได ้และวิธีการท่ีใชเ้พื่อตรวจสอบ

2. การน าไปใชห้รือลงมือท า (DO)
เป็นขั้นตอนของการน าแผนไปใช ้ซ่ึงตอ้งมัน่ใจวา่ใชแ้ผนอยา่ง

เหมาะสม



มั่นใจว่าคนที่รับผิดชอบน าแผนไปใช้ เข้าใจถึงวัตถุประสงค์ของงาน

ให้คนที่น าแผนไปใช้ได้เข้าใจเนื้อหาสาระในแผน

ให้การศึกษาและฝึกอบรมเพื่อมีความสามารถในการน าแผนไปใช้

จัดหาทรัพยากรที่จ าเป็นให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน



3. การตรวจสอบ (CHECK)
เป็นการตรวจสอบของการน าแผนไปใช ้ทั้งน้ีตอ้งมีการประเมินในประเดน็ต่อไปน้ี

1. น าแผนไปปฏิบัติอย่างแท้จริงหรือไม่

2. แผนมีความสมบูรณ์เพียงพอหรือไม่

ถา้ประเมินผลแลว้แผนไม่สามารถบรรลุวตัถุประสงคไ์ด ้จะตอ้งด าเนินการแกไ้ขวา่แผน
ถูกน าไปปฏิบติัอยา่งแทจ้ริงหรือไม่ หรือแผนยงัขาดความสมบูรณ์ หรือเกิดข้ึนจากสาเหตุ
ดงักล่าวร่วมกนั






