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วิทยาลัยการเมืองและการปกครอง มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา



คุณภาพกับองค์กร

การบริหารคุณภาพจะเกิดขึ้นได้เมื่อมีปัจจัยสนับสนุนจากองค์กรในด้านต่างๆ ไม่ว่าจะ

เป็นแผน โครงสร้างองค์กร วัฒนธรรมองค์กร ภาวะผู้น า และผู้ปฏิบัติงานในองค์กร เป็นต้น

ประกอบไปด้วยหัวข้อต่อไปนี้

การวางแผนเพ่ือคุณภาพ

การออกแบบองค์กรเพื่อคุณภาพ

วัฒนธรรมองค์กรเพ่ือคุณภาพ

ภาวะผู้น าเน้นคุณภาพ

การให้อ านาจแก่ผู้ปฏิบัติงาน



ความจ าเป็นที่ต้องมีการวางแผน

หน้าที่ทางการบริหารอันดับแรกเป็นเรื่องของการวางแผน ซึ่งการวางแผนเป็นเรื่อง

ของการคิดในปัจจุบันเกี่ยวกับสิ่งที่ต้องการจะท าในอนาคต การวางแผนจะให้ทิศทาง

(Direction) ส าหรับองค์กร เพื่อให้การด าเนินการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

ถ้าองค์กรวางแผนผิดพลาดย่อมหมายถึงการสูญเสียทรัพยากรต่างๆ และท าให้

องค์กรไม่บรรลุประสิทธิผล



การจัดการคุณภาพเชิงรวม (TQM) ต้องเริ่มต้นด้วยการวางแผน

ความจ าเป็นต้องมีการวางแผน

• ความต้องการลดเวลาในการตัดสินใจ เพราะสิ่งต่างๆ ก าหนดอยู่ในแผน

• ความต้องการให้องค์กรมีความสลับซับซ้อนเพิ่มขึ้น เนื่องจากองค์กรต้องการให้มีการ

ประสานงานในระดับระหว่างประเทศ องค์กรต้องใช้เทคโนโลยีที่มีความก้าวหน้า โดยมีการ

วางแผนไว้ล่วงหน้า

• การแข่งขันระหว่างประเทศเพิ่มขึ้น แรงกดดันดังกล่าวท าให้องค์กรต้องวางแผนเพื่อสร้าง

คุณภาพในผลิตภัณฑ์หรือบริการของตน



ผู้รับผดิชอบวางแผนเพ่ือคุณภาพ

ในการวางแผนเชงิกลยุทธแ์บบดัง้เดมิ (classical strategic 

planning) ฝ่ายบริหารระดับสูงมีหน้าทีค่วามรับผิดชอบในการวางแผน

แผนกงานต่างๆ ต้องน าแผนกลยุทธไ์ปปฏบิัตติามพันธกิจ(mission)

วัตถุประสงค(์objective) และกลยุทธข์ององคก์ร (organizational 

strategies)



ผู้รับผดิชอบวางแผนเพ่ือคุณภาพ

ส าหรับองค์กรที่เน้นคุณภาพต้องมีการวางแผนเชิงกลยุทธ์แบบ
กระจายอ านาจ โดยฝ่ายบริหารระดบัสูงพฒันาพนัธกจิขององคก์ร 

แผนกงานพัฒนาเป้าหมายและกลยุทธ์ด้านคุณภาพ พร้อมทั้งน า
เป้าหมายและกลยุทธไ์ปใช้ 

องคก์รทีเ่น้นคุณภาพตอ้งสร้างความ่ันใจว่ากระบวนการวางแผนเปิด
โอกาสใหผู้้ปฏบิตังิานไดเ้ข้ามามีส่วนเกีย่วข้อง



ประเภทของแผนคุณภาพ

• ขอบเขตของแผน หมายถึง ภายในแผนคุณภาพประกอบด้วย กิจกรรมด้านคุณภาพ

อะไรบ้าง

• รายละเอียด หมายถึง ภายในแผนคุณภาพมีองค์ประกอบมากน้อยเพียงใด

• กรอบเวลา หมายถึง ภายในแผนคุณภาพก าหนดช่วงระยะเวลายาวนานเพียงใด

• ระดับของการน าไปใช้ หมายถึง แผนคุณภาพน าไปใช้ในระดับใดขององค์กร

แผนมีความแตกต่างกันไปตามขอบเขต รายละเอียด กรอบเวลา และ
ระดับของการน าไปใช้



แผนกลยุทธ ์(strategic plan)

ลักษณะของแผนเชงิกลยุทธเ์ป็นแผนระยะยาว มคีวามสลับซับซ้อน เป็นแผนทีช่ีใ้ห้เหน็ถงึ

ต าแหน่งขององคก์รทีเ่ป็นอยู่ จุดทีอ่งคก์รต้องการไปถงึ โดยก าหนดเป้าหมายและกลยุทธท์ี่

จะท าให้เป้าหมายส าเร็จ

แผนยุทธวิธี (tactical plan)
ลักษณะของแผนยุทธวธิีเป็นแผนระยะกลาง โดยก าหนดเป้าหมายและทศิทางในระยะกลาง

ในขอบเขตเฉพาะ เช่น การตลาด การออกแบบผลติภัณฑ ์แผนยุทธวธีิมุ่งไปทีข่อบเขต

เฉพาะขององคก์รว่ามกีจิกรรมอะไรทีเ่หมาะสม

แผนปฏบิัตกิาร (operational plan)
ลักษณะของแผนปฏบัิตกิารเป็นแผนระยะส้ัน มลัีกษณะเฉพาะ ประกอบด้วย วัตถุประสงค์

(objective) และวัดผลหรือผลทีไ่ด้ (outcomes)



ประเภทของแผน
ลักษณะของแผน ประเภทของแผน

แผนกลยุทธ์ แผนยุทธวิธี แผนปฏิบัติการ
รายละเอียด ทั่วไป อยู่ในระดับกลาง เฉพาะ
กรอบเวลา ระยะยาว (3-10 

ป)ี
ระยะกลาง (1-3 

ปี)
ระยะสั้น (0-1 ปี)

ระดับที่น าไปใช้ ระดับองค์กร ระดับองค์กรและ
ระดับแผนกงาน

ระดับแผนกงาน



กระบวนการวางแผนด้านคุณภาพ ประกอบด้วย

• การวิเคราะห์สภาพล้อม

• การก าหนดพันธกิจด้านคุณภาพ

• การก าหนดนโยบายด้านคุณภาพ

• การก าหนดเป้าหมายด้านคุณภาพเชิงกลยุทธ์

• การก าหนดแผนด้านการกระท าด้านคุณภาพ

• การน ากลยุทธ์ด้านคุณภาพไปใช้

• การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานด้านคุณภาพ



การวิเคราะห์สภาพล้อม 

• เพื่อให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการของลูกค้าเป็นการวิเคราะห์อย่างเป็น
ระบบ 

• เพื่อค้นหาสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกองค์กรด้วยวิธีการ SWOT 

analysis (Strengths and Weakness Opportunities and Threats)



SWOT ANALYSIS



ผู้วางแผนจะต้องพัฒนาสิ่งต่อไปนี้

•ประเด็นเชิงกลยุทธ์ทั่วไป – ประเด็นในระดบัมหภาค เช่น แนวโน้มของ

อุตสาหกรรม ซึ่งประกอบด้วยการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีที่ใช้ใน

อุตสาหกรรม ความต้องการแรงงาน กฎหมายประเด็นด้านส่ิงแวดล้อม และ

ประเด็นด้านเศรษฐกิจ เป็นต้น

•จากแผนนเชิงปฏิบัติการท าให้ผู้วางแผนต้องวิเคราะห์ถึงสภาพแวดล้อมภายใน  
เช่น ผลการปฏิบัติงาน สหภาพแรงงาน ประเด็นด้านแรงงาน(การฝึกอบรม) 

เป็นต้น



พันธกิจด้านคุณภาพ

•องค์ประกอบที่ส าคัญคือ การพัฒนาพันธกิจด้านคุณภาพ ซึ่งพันธกิจจะช่วย

ให้คนในองค์กรได้เข้าใจทิศทางขององค์กร และอะไรคือสิ่งส าคัญที่ฝ่าย

บริหารต้องด าเนินการ 

•พันธกิจด้านคุณภาพต้องเขียนเปน็ลายลักษณ์อักษรทีส่ั้น ชัดเจน และ

กระชับได้ใจความ ท าให้คนในองค์กรเข้าใจ

•พันธิกิจ หมายถึง เหตุผลหรือความมุ่งหมายขององค์กร ซึ่งท าให้องค์กรของ
ตนเองแตกต่างจากองค์กรอ่ืน 



การก าหนดนโยบายด้านคุณภาพ

ความรับผิดชอบประการหนึ่งของฝ่ายบริหาร คือการก าหนดนโยบาย 

นโยบายควรสัมพันธ์กับพันธะผูกพัน และความเชื่อในปรัชญา หลักการ และ

แนวปฏิบัติเกี่ยวกับคุณภาพ





วทิยาลยัการเมืองและการปกครอง



ลักษณะของนโยบายด้านคุณภาพ 

ให้แนวทางชี้แนะว่า อะไรคือส่งที่ต้องท าให้ส าเร็จ มากกว่าชี้แนะว่าต้องท าอย่างไร

น าไปใช้ในการปฏิบัติงานและประยุกต์ใช้กับงานทั้งหมด

ได้ก าหนดผลการปฏิบัติงานที่เกี่ยวกับคุณภาพ

น าไปประยุกต์ใช้ในระดับองค์กร



ลูกค้าคือใคร มาจากที่ไหน

การพัฒนานโยบายจะต้องพิจารณาในประเด็นต่อไปนี้

ลูกค้าต้องการผลิตภัณฑ์หรือบริการอะไร และต้องการเมื่อไหร่

คู่แข่งมีความมุ่งมั่นตั้งใจจะท าอะไร และนโยบายด้านคุณภาพเป็นอย่างไร

พันธกิจด้านคุณภาพมีจุดเน้นในเรื่องอะไร

การพัฒนานโยบายด้านคุณภาพ ใครบ้างที่ต้องเข้ามาเกี่ยวข้องและใครเป็นผู้น าในการพัฒนานโยบายนี้

ผู้ส่งมอบควรเข้ามาเกี่ยวข้องหรือไม่



ลักษณะของนโยบายด้านคุณภาพ 

ความรับผิดชอบประการหนึ่งของฝ่ายบริหาร คือการก าหนดนโยบาย 

นโยบายควรสัมพันธ์กับพันธะผูกพัน และความเชื่อในปรัชญา หลักการ และ

แนวปฏิบัติเกี่ยวกับคุณภาพ



การพัฒนาเป้าหมายด้านคุณภาพเชิงกลยุทธ์

เป้าหมายเป็นเป้าประสงค์ ที่ต้องท าให้ส าเร็จ 

เป้าหมายมีลักษณะแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นตั้งใจ การกระท า การ

วัดผล และความเฉพาะเจาะจง (เช่น ก าหนดเวลาไว้ชัดเจน)



1. ข้อมูลผลการปฏิบัติงานในอดีต

การรวบรวมข้อมูลผลการปฏิบัติงานในอดีตจะน ามาใช้เพื่อประเมินผลเป้าหมายด้าน

คุณภาพ วิธีการน้ีนิยมใช้ในโรงงานผลิตและงานด้านวิศวกรรม แต่ปัจจุบันนิยมใช้ในภาค

บริการด้วย อนึ่งการรวบรวมข้อมูลต้องมีความถูกต้องและเชื่อถือได้

เป้าหมายพัฒนาขึ้นมาจากสถานการณ์ต่อไปนี้

2. สภาพแวดล้อมภายนอก

การก าหนดเป้าหมายด้านคุณภาพขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อมภายนอก (โดยเฉพาะ

ลูกค้า) กับปรัชญาด้านคุณภาพขององค์กร ซึ่งพฤติกรรมของลูกค้าอาจเปลี่ยนแปลง



3. การก าหนดมาตรฐาน

ผลิตภัณฑ์หรือบริการมีการก าหนด ซึ่งการก าหนดข้อก าหนดจะท าให้เป็นมาตรฐานที่

ต้องท าให้ส าเร็จ และเป็นพื้นฐานส าหรับการพัฒนาให้เป็นเป้าหมายด้านคุณภาพ

เป้าหมายพัฒนาขึ้นมาจากสถานการณ์ต่อไปนี้

4. คู่แข่ง

การประเมินผลิตภัณฑ์หรือบริการของบริษัทคู่แข่ง  และรีเอ็นจิเนียริ่งกระบวนการ

ขององค์กรเป็นข้อมูลคุณภาพ



การก าหนดแผนการกระท าด้านคุณภาพ

เป็นการวางแผนด้านกลยุทธ์ ซึ่งกลยุทธ์แบ่งตามกรอบเวลาและ

ขอบเขต กลยุทธ์พัฒนาขึ้มาโดยมีกรอบเวลาและขอบเขตกว้างกว่าการ

กระท า

แผนการกระท าหรือกลยุทธ์เป็นสิ่งจ าเป็นเพื่อให้มั่นใจแผนด้าน

คุณภาพได้ถูกน าไปใช้อย่างต่อเนื่อง



การน ากลยุทธ์ด้านคุณภาพไปใช้  
คือการน าแผนไปใช้ ประกอบด้วย

1. การให้การศึกษาและอบรม
เมื่อน าแผนด้านคุณภาพไปใช้ ปัจเจกบุคคลต้องมีความรู้ด้านคุณภาพโดยผ่านการศึกษา

และฝึกอบรม

2. การมีส่วนร่วม
การน าแผนด้านคุณภาพไปใช้ ปัจเจกบุคคลต้องมีส่วนร่วมในการพัฒนาการกระท าเกี่ยวกับ

คุณภาพและพัฒนาแผนที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพ ซึ่งการเข้ามามีส่วนร่วมจะท าให้ปัจเจกบุคคล
เกิดพันธะผูกพัน(commitment)



การน ากลยุทธ์ด้านคุณภาพไปใช้  
คือการน าแผนไปใช้ ประกอบด้วย

3. วัฒนธรรม
การน าแผนด้านคุณภาพไปใช้ต้องเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมให้สอดคล้องกับแผนใหม่ ทั้งนี้ 

แผนด้านคุณภาพเป็นเรื่องเกี่ยวกับอนาคต และจะมีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้น ดังนั้น องค์กรจึง
คาดหวังให้ผู้ปฏิบัติงานเปลี่ยนแปลงค่านิยม ความเชื่อ ให้สอดคล้องกับแผนด้านคุณภาพ

4. เทคโนโลยี
แผนด้านคุณภาพจะก าหนดว่าองค์กรต้องบริหารคุณภาพอย่างไร ซึ่งเทคโลยีจะเข้ามา

เกี่ยวข้อง



5. กระบวนการ
การวางแผนด้านคุณภาพจะก าหนดให้มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการ ดังนั้น องค์กรต้อง

ด าเนินการเปลี่ยนแปลงกระบวนการตามที่ก าหนดอยู่ในแผน

6. อ านาจหน้าที่
องค์กรที่เน้นคุณภาพต้องมอบอ านาจหน้าที่ให้แก่ผู้รับผิดชอบในโปรแกรมคุณภาพ

7. โครงสร้างรางวัล
เม่ือทีมด้านคุณภาพสามารถเปลี่ยนแปลงผลการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามท่ีองค์กรคาดหวัง

องค์กรต้องพิจารณาเรื่องโครงสร้างรางวัล ได้แก่ โบนัส เงินเดือน การเลื่อนขั้นต าแหน่ง และ
การพัฒนาทักษะและความรู้

8. โครงสร้างองค์กร
โครงสร้างองค์กรมีการเปลี่ยนแปลงโดยสายการบังคับบัญชา เพ่ือให้เป็นโครงสร้างแบนราบ



การติดตามและประเมินผลเกีย่วกับผลการปฏิบัติงานด้านคณุภาพ

การน าแผนด้านคุณภาพไปใช้ต้องมีการติดตามอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้

แน่ใจว่าการน าแผนไปใช้มีประสิทธิผล 

ดังนั้น องค์กรต้องมีระบบติดตามผลทุกๆ ระดับ มีการรวบรวมข้อมูล

เกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานด้านคุณภาพโดยใช้เครื่องมือด้านคุณภาพ

นอกจากนี้ มีการตรวจสอบด้านคุณภาพว่าเป็นไปตามแผนด้าน

คุณภาพหรือไม่ ซึ่งข้อมูลที่ได้จะใช้เป็นแนวทางในการปรับปรงุอย่างต่อเน่ือง


