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แนวคิดการจัดการคุณภาพ

คุณภาพ 
(Quality)

เปนการใหสินคาและ
บริการตามที่ลูกคา
ตองการหรือเกินกวาที่
ลูกคาตองการ

การจัดการคุณภาพ 
(Quality Management)

เปนการจัดการกระบวนการ
ตางๆ ใหมีคุณภาพ ตั้งแตการ
ออกแบบ การผลิต ไปจนถึง
การสงมอบสินคาและบริการ
ใหลูกคา

การจัดการคุณภาพทั้งองคการ 
(Total Quality Management)

เปนการขยายการจัดการคุณภาพ
ออกไปทั่วทั้งองคการและครอบ
คลุมหนาที่การทํางานทุกสวน 
เปนแนวทางในการปรับปรุงและ
เปลี่ยนแปลงองคการ โดยเฉพาะ
อยางยิ่ง จะเปนแนวคิดและ
กลยุทธหนึ่งที่ใชในการแขงขัน 
หรือเพื่อใหองคการอยูรอด
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TQM : Total Quality Management คือ 

การบริหารคุณภาพโดยรวม เปนแนวทางการ

จัดการไปสูความสําเร็จระยะยาว ดวยการฟงความ

พึงพอใจของลูกคา การปรับปรุงคุณภาพอยางตอ

เนื่อง โดยสมาชิกทุกคนในองคกรมีสวนรวมในการ

ปรับปรุงกระบวนการผลิตผลิตภัณฑและบริการ

3 สวนประกอบสําคัญของ TQM (Total Quality 

Management)

1. การใหความสําคัญกับลูกคา (Customer 

Oriented)

2. การพัฒนา/ปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continuous 

Improvement)

3. สมาชิกทุกคนมีสวนรวม (Employees 

Involvement)



TQM

Total Quality Management Principles

1.มุงเนนที่ลูกคา : Focus on Customer

2.พนักงานทุกคนมีสวนรวม : Employee Involvement

3.การบริหารที่มีกระบวนการเปนศูนยกลาง : Process Centered

4.บูรณาการระบบ : Integrated Systems

5.การวางแผนกลยุทธอยางเปนระบบ : Strategic and Systematic Approach

6.ตัดสินใจบนพื้นฐานของขอเท็จจริง : Decision Making Base  on  Fact

7.การสื่อสารภายในองคกร : Communication

8.การพัฒนาอยางตอเนื่อง : Continuous Improvement



1.มุงเนนที่ลูกคา : Focus on Customer

หลักการในการมุงเนนที่ลูกคา :

● คนควา ทําความเขาใจความตองการและความคาดหวังของลูกคา

● จัดวัตถุประสงคขององคกรของคุณใหตอบสนองตอความตองการของลูกคา

● สื่อสารกับลูกคา สอบถามความพึงพอใจและผลลัพธหลังใช เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ

● จัดการความสัมพันธกับลูกคา

● หาจุดสมดุลเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา และคูคา (ซัพพลายเออรและนักลงทุน)

ประโยชนของการมุงเนนที่ลูกคา ไดแก :

● ยอดขายเพิ่มขึ้น รายไดเพิ่มขึ้น และสวนแบงในความคิดของลูกคา

● ความภักดีของลูกคา นําไปสูการทําธุรกิจซื้อซํ้า

● ความเปนไปไดที่ลูกคาที่พึงพอใจจะบอกตอเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหกับคนอื่น (Word of Mouth)



2.พนักงานทุกคนมีสวนรวม : Employee Involvement
หลักการใหพนักงานมีสวนรวม : 

● สื่อสารอยางชัดเจนถึงความสําคัญของการมีสวนรวมของพนักงานแตละคน 

● เนนที่แตละทีมหรือแตละบุคคล ยอมรับความเปนเจาของและมอบความรับผิดชอบใหทุกคน พรอมใหโอกาสในการแกไขเมื่อมีปญหาเกิดขึ้น

● สงเสริมใหพนักงานประเมินผลการปฎิบัติงานดวยตนเอง โดยเทียบกับเปาหมายและวัตถุประสงคสวนบุคคล รวมถึงทําการปรับเปลี่ยนตามความจําเปนเพื่อ

ปรับปรุงคุณภาพการทํางาน

● รับทราบความสําเร็จ เพื่อสรางความมั่นใจใหพนักงานและผูมีสวนไดเสีย

● จัดการอบรมใหเพียงพอและตรวจสอบใหแนใจ วาทรัพยากรบุคคลของคุณถูกใชอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด

● สงเสริมใหผูคนในองคกรแสวงหาโอกาสในการเรียนรู และกาวไปสูบทบาทอื่นอยางตอเนื่อง เพื่อเพิ่มพูนความรู ความสามารถและประสบการณของพวกเขา

● สรางสภาพแวดลอมที่พนักงานสามารถพูดคุยเกี่ยวกับปญหาไดอยางเปดเผย และสามารถนําเสนอวิธีการแกไขไดเชนกัน



ประโยชนของการที่พนักงานทุกคนมีสวนรวม ไดแก :

● การมีนวัตกรรมสวนบุคคลและทีม การมีความคิดสรางสรรคในการแกปญหาและ

ปรับปรุงกระบวนการ

● สรางพนักงานที่มีความภาคภูมิใจและรับผิดชอบตองานของตนเอง

● สรางความกระตือรือรนในการมีสวนรวม และ เปนสวนหนึ่งของการปรับปรุงอยางตอ

เนื่อง



3.การบริหารที่มีกระบวนการเปนศูนยกลาง : Process Centered

หลักการบริหารตามแนวทางของกระบวนการ :

● สรางแผนปฎิบัติการที่เปนภาพ หรือสราง Value stream mapping  สําหรับการกําหนดกระบวนการ กําหนดบทบาทและความรับผิดชอบที่ชัดเจน เพื่อใหรูวาใครทํา

อะไร ในชวงเวลาใดบาง

● สรางแผนปฎิบัติงานเพื่อใหทุกคนสามารถเห็นกิจกรรมเฉพาะที่ตองทําใหเสร็จ เพื่อใหบรรลุผลลัพธตามที่ตองการ

● วิเคราะหและวัดผลกิจกรรมปจจุบัน เพื่อดูวาจะปรับปรุงสวนใดไดบาง หรือขั้นตอนใดสรางปญหาที่เปนคอขวด

● ประเมินผลกระทบของกระบวนการและกิจกรรมของคุณที่อาจะมีผลตอลูกคา ซัพพลายเออร และผูมีสวนไดเสียทั้งหมด

ประโยชนของการบริหารที่มีกระบวนการเปนศูนยกลาง

● วงจรการพัฒนาผลิตภัณฑ รวดเร็วขึ้น ลดตุนทุนและเพิ่มรายได

● ความสมํ่าเสมอและผลลัพธที่คาดเดาไดมากขึ้น



4.บูรณาการระบบ : Integrated Systems
หลักการในการบูรณาการระบบ

● ใชผังงานหรือเครื่องมือชวยแสดงผล เพื่อใหพนักงานเขาใจวาหนาที่ของตนมีความเกี่ยวเนื่องตอแผนกอื่นของบริษัทอยางไร และจะ

บูรณาการทํางานรวมกันเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพไดอยางไร

● สงเสริมวัฒนธรรมการทํางานที่เนนคุณภาพ

● ใชการวิเคราะหตามกระบวนการเพื่อดูวาสามารถปรับปรุงสวนใดไดบาง

ประโยชนของการบูรณาการระบบ :

● การมุงเนนไปที่คุณภาพจะชวยใหธุรกิจกาวสูความเปนเลิศ และตอบสนองไดดีเทาหรือเกินกวาความคาดหวังของลูกคา

● ชวยใหพนักงานแตละแผนกทํางานประสานเปนเนื้อเดียวกัน



5.การวางแผนกลยุทธอยางเปนระบบ : Strategic and 
Systematic Approach

ระบบเปนเครื่องมือสําหรับองคกรเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไว 

ภายในระบบขนาดใหญยังมีระบบยอยที่มีวัตถุประสงคของตนเองอยูภายใน ซึ่งจะสอดคลองกับวัตถุประสงคโดยรวมขององคกร 

 กลยุทธ : แนวคิดที่เปนความคิดสรางสรรคที่มุงเนนไปที่ภาพใหญ

● ระบบ :  การคิดเชิงระบบจะเนนที่ “การดําเนินการ”



6.ตัดสินใจบนพื้นฐานของขอเท็จจริง : Decision 
Making Base  on Fact
หลักการในการตัดสินใจบนพื้นฐานของขอเท็จจริง

● ใชวิธีการที่ถูกตองในการรวบรวมขอมูล

● จัดเรียงขอมูลที่เกี่ยวของกับผูมีสวนไดเสีย

● วิเคราะหและตรวจสอบขอมูลเพื่อใหแนใจวาเชื่อถือไดและมีความถูกตอง

● ตัดสินใจตามขอเท็จจริงที่เรียนรูจากขอมูล ประสบการณ และสัญชาตญาณ สามัญสํานึก



7.การสื่อสารภายในองคกร : Communication
หลักการในการการสื่อสารภายในองคกร ดวย 7Cs

● มีความสมบูรณ(Completeness): เกณฑแรกของการสื่อสารที่มีประสิทธิผลคือ ความสมบูรณของขอความหรือบริบทของการสื่อสาร

● มีความกระชับ (Conciseness) : หัวขอของการสื่อสารควรสั้นกระชับ ไดใจความ คําที่ใชควรเหมาะสม 

● มีวิจารณญาณ (Consideration) : ในขณะสื่อสารผูสงสารควรคํานึงถึงภูมิหลังทางสังคมและวัฒนธรรมของผูรับสารและปรับเปลี่ยนภาษาที่ใชตาม

● ความเปนรูปธรรม (Concreteness) : การสื่อสารที่เปนรูปธรรมหมายถึง การแลกเปลี่ยนขอมูลที่เฉพาะเจาะจงชัดเจน (ไมมีความคลุมเครือ) เปนที่นา

เชื่อถือ

● มีมารยาท (Courtesy) : แนวทางในการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ผูสงสารควรเคารพและใหเกียรติผูรับสาร ระมัดระวังถอยคําไมใหทํารายหรือทําใหผูรับ

สารรูสึกระคายเคืองใจ

● ความชัดเจน (Clarity) : ตองรักษาความชัดเจนในการสื่อสาร

● ความถูกตอง (Correctness) : การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพควรมีความถูกตองในเนื้อหา และการใชภาษา



8.การพัฒนาอยางตอเนื่อง : Continuous 
Improvement
หลักการในการพัฒนาอยางตอเนื่อง  

● Kaizen คือ ทุกเรื่องที่ควรรูเกี่ยวกับ ไคเซ็น การใชงาน หลักการ และประโยชน

●
● PDCA คือ ทุกเรื่องควรรูในการใชงาน Deming Cycle เพื่อปรับปรุงคุณภาพการผลิต



KAIZEN > CHANGE FOR GOOD

ประโยชนของ Kaizen

● เพิ่มผลผลิต

● เพิ่มประสิทธิภาพ

● ปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ / การบริการ

● ลดของเสียใหนอยที่สุด

● ประหยัดเวลาในการจัดการ

● ลดตนทุน

● ปรับปรุงความปลอดภัย

● เพิ่มผลกําไร

● เพิ่มความพอใจของลูกคา

Kaizen มีหลัก 10 ประการที่มักกลาวถึงและเปนหัวใจของปรัชญานี้ คือ

1. ปลอยวางสมมติฐาน

2. มีความกระตือรือรนในการแกปญหา

3. อยายอมรับสภาพที่เปนอยู

4. ละทิ้งความสมบูรณแบบและใชทัศนคติของการเปลี่ยนแปลง ดวยการปรับตัวใหดีขึ้นซํ้าแลวซํ้าเลา

5. มองหาแนวทางการแกไขเมื่อพบความผิดพลาด

6. สรางสภาพแวดลอมที่ทุกคนรูสึกมีอํานาจในการมีสวนรวม

7. อยายอมรับปญหาที่พบเจอเบื้องหนา ใหถามวา “ทําไม” จํานวนหาครั้ง (5 Whys) เพื่อหาสาเหตุที่แทจริง

8. ศึกษาขอมูลและปรึกษาผูเชี่ยวชาญเพื่อถามความคิดเห็น

9. ใชความคิดสรางสรรคเพื่อคนหาการปรับปรุงเล็กๆนอยๆ ที่มีตนทุนตํ่า

10. อยาหยุดปรับปรุง



KAIZEN 
1. ปฏิเสธสภาพปจจุบัน
2. ลองผิดลองถูก
3. ปรับใหเหมาะสม

ปรับปรุงอยางตอเนื่อง

ลด
เลิก
เปลี่ยน



http://www.youtube.com/watch?v=QBDWzmwnDiw


เครื่องมือ KAIZEN

1.Deming Cycle หรือ วงจร PDCA
ตัวอยางที่โดดเดนของ Kaizen คือ การดําเนินการตามกระบวนการที่เรียกวา Deming Cycle หรืออีกชื่อ PDCA Cycle ประกอบดวย 4 ขั้น

ตอนคือ

● P : Plan คือ ขั้นตอนการเก็บขอมูลและวางแผน กําหนดขั้นตอนการลงมือ

● D : DO คือ การนําแผนงานและวิธีการที่ไดกําหนดไว มาลงมือปฎิบัติ

● C : Check คือ การตรวจสอบความคืบหนาและผลลัพธหลังจากที่ไดลงมือไปแลว

● A : Act /Action คือ การปรับปรุงหรือปรับเปลี่ยนวิธีการหรือทรัพยากรบางอยางเพื่อใหไดผลลัพธที่ดีขึ้น

https://www.oilpurethailand.net/maintenance/what-is-pdca/




เครื่องมือ KAIZEN

2. กิจกรรม 5ส เปนสวนสําคัญของระบบ ไคเซ็น ซึ่งชวยในการสรางสถานที่ทํางานในอุดมคติ กรอบแนวคิดของ 5ส มุง

เนนไปที่การสรางองคกรที่สะอาด สะดวก และปลอดภัย ซึ่งเปนปจจัยสําคัญในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการผลิตและ

เพิ่มพูนผลกําไร โดย 5ส ประกอบดวย

● 整理 (Seiri) : Sort :  สะสาง

● 整頓 (Seiton) : Set in order : สะดวก

● 清掃 (Seiso) : Shine : สะอาด

● 清潔 (Seiketsu) : Standardize: สรางมาตรฐาน

● 躾 (Shitsuke) : Sustain : สรางวินัย





เครื่องมือ KAIZEN

3. ระบบ LEAN

http://www.youtube.com/watch?v=CUDESJwBBEI


LEAN START UP

http://www.youtube.com/watch?v=wTGeiZf_Y7Q

