
บทที่ 2
การบริหารคุณภาพ  Quality Management

บทที่ 1 บทนํา
• ความหมายของคุณภาพ
• การวัดคุณภาพ
• การกําหนดระดับคุณภาพ
• วิวัฒนาการของการจัดการคุณภาพ
• การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร
• แบบอยางการจัดการคุณภาพ

ความหมายของคุณภาพ
1.มุมมองที่เหนือคําบรรยาย

คุณภาพคือ “ความเปนเลิศในตวัมันเอง”
2.มุมมองของตัวผลิตภณัฑ

“การผสมผสานกันของคุณลกัษณะตางๆ ที่ประกอบขึ้น
เปนผลิตภณัฑ”

3.มุมมองจากดานการผลิต 
“ความสามารถที่จะผลติไดตามขอกําหนด”

ความหมายของคุณภาพ (ตอ)
4.มุมมองของผูใชงาน

“ระดับที่สินคาสามารถตอนสนองความตองการของ
ลูกคาได”

5.มุมมองดานคณุคา
“คุณภาพวัดจากสิ่งที่ลูกคาไดประโยชนเทียบกับสิ่งที่
ลูกคาสูญเสียไป” หรอื “วัดคุณคาของผลติภัณฑ
จากคุณภาพที่จะไดรับเทียบกับราคาที่จะตองจาย
ไป”



มิตใินการวัดคณุภาพของผลติภัณฑ
1.การทํางานของผลิตภัณฑ (Performance)
2. รูปแบบของผลิตภัณฑ (Feature)
3.การออกแบบและความสวยงาม (Design)
4.ความไววางใจได (Reliability)
5.ความคงทนของผลิตภัณฑ (Durability)
6.ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ (Safety)
7.การใหบริการ (Serviceability)

มิตใินการวัดคณุภาพของการบริการ
1.ความนาเชื่อถือและวางใจไดของบริการ (Reliability)
2.ความมั่นใจในความเชี่ยวชาญ (Assurance)
3.สถานที่ เครื่องมือ และอุปกรณ (Tangible)
4.การดูแลเอาใจใส (Empathy)
5.ความรวดเร็วในการตอบรับลูกคา (Responsibility)

การกําหนดระดบัคณุภาพ
1.คุณภาพในระดับนโยบาย
2.คุณภาพในระดับการออกแบบ
3.คุณภาพในระดับการผลิต
4.คุณภาพในระดับการจัดจําหนาย  ติดตั้งและบริการ

ตนทุนคุณภาพ
1.ตนทุนการปองกัน
2.ตนทุนการตรวจสอบ
3.ตนทุนความเสียหายภายใน
4.ตนทุนความเสียหายภายนอก



ตนทุนรวม  (Total Cost)

ระดับคุณภาพ (%)

คาใชจาย (บาท)

ตนทุนดานความ
เสียหายภายในและ
ภายนอก

ตนทุนดานการปองกัน
และตรวจสอบ

ตนทุนคณุภาพ

ระดับคุณภาพที่ธุรกิจจะผลิต

การวิวัฒนาการของการจัดการคุณภาพ

แบงไดเปน 4 ยุคดงัตอไปนี้
1.ยุคของการตรวจสอบ
2.ยุคของการควบคุมคุณภาพ

1.การควบคุมกระบวนการผลิต
2.การสุมตัวอยาง

3.ยุคของการประกันคุณภาพ
4.ยุคของการจัดการคุณภาพ

การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร
Total Quality Management

ประกอบไปดวย
• คานิยมดานคุณภาพ
• เทคนคิ
• เครื่องมือ



หลกัการบริหารงานคุณภาพในองคกร
1. มุงมั่นตอบสนองความตองการของลูกคา  คือ  การมุงเนนที่
ลูกคา

2. บริหารงานอยางเปนผูนาํ    เพื่อนําทางใหเพื่อนรวมงานใน
องคกรไปสูเปาหมายคุณภาพ

3. การมีสวนรวมของพนักงาน  สมาชิกทุกคนขององคกรมี
ความสําคัญ ทําใหองคกรประสบการณสําเร็จไดโดยเปด
โอกาสใหพนักงานรวมคิด รวมสรางสรรค  หรอื รวม
ปรับปรุงแกไขปญหาการทํางาน

4. การบริหารโดยกระบวนการ  ประกอบดวย  ปจจัยนําเขา  
กระบวนการ และ ผลลัพธจากการดําเนนิงาน

หลกัการบริหารงานคุณภาพในองคกร (ตอ)
5. การบริหารอยางเปนระบบ  คือ  การมององคกรจาก
โครงสราง ที่ประกอบดวยฝายตาง ๆ ซึง่มีหนาที่เฉพาะ

6. การปรับปรุงอยางตอเนื่อง  คือ  การสรางมาตรฐานให
เกิดขึ้น

7.ใชขอเท็จจริงเปนพื้นฐานของการตัดสนิใจ   ถาใชขอมูลที่
ถูกตอง และ มรีะบบการจัดเก็บที่เชื่อถือได 

8. สัมพันธภาพกับผูสงมอบอยูบนพื้นฐานของผลประโยชน
รวมกัน

ตนกําเนิดของแนวคิดการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องคกร

ARMAND V. FEIGENBAUM

Armand V. Feigenbaum is an American
quality control expert who was born in
1922. He wrote several books and
served as President of the American 
Society for Quality (1961-1963). 



W. Edwards Deming

William Edwards Deming (October 14, 
1900 - December 20, 1993) was an
American statistician, college
professor, author, lecturer, and
consultant. Deming made a significant 
contribution to Japan becoming 
renowned for producing innovative
high-quality products. 

“ความแปรปรวนถือวาเปนศตัรูของ
กระบวนการ  และจะงายกวาหากคุณ
ตอสูกบัศัตรูที่คุณมองเห็น”

W. Edwards Deming

วงจรเดมมิง่ หรอื วงลอ PDCA
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Joseph Moses Juran

Joseph Moses Juran (b. December 24, 1904) is
an American industrial engineer and
philanthropist.Juran is known as a business
and industrial quality "guru," while making
significant contributions to management 
theory, human resource management and
consulting as well. He wrote several books,
and is known worldwide as one of the most
important 20th century thinkers in quality 
management.



Philip B. Crosby

• Philip B. "Phil" Crosby, (June 18, 1926–
August 18, 2001) was a businessman and
author who contributed to management
theory and quality management
practices.Crosby initiated the Zero Defects
program at the Martin Company Orlando, 
Florida plant [1]. Crosby's response to the 
quality crisis was the principle of "doing it
right the first time" (DIRTFT). 

Kaoru Ishikawa (เคียวรึ อิชิคาวา)

• Kaoru Ishikawa (Ishikawa Kaoru) 
(1915-1989) was a Japanese University 
professor and influential quality 
management innovator best known in 
North America for the Ishikawa or cause 
and effect diagram (also known as 
Fishbone Diagram) that are used in the 
analysis of industrial process.

หลักการ “กระบวนการถัดไป คือ ลูกคาของเรา”



Shigeo Shingo

• Shigeo Shingo (1909-1990), born in Saga 
City, Japan, was a Japanese industrial 
engineer who distinguished himself as one of 
the world’s leading experts on manufacturing 
practices and The Toyota Production System.

Genichi Taguchi 

• Genichi Taguchi (born January 1, 1924 in 
Tokamachi, Japan) is an engineer and 
statistician. From the 1950s onwards, Taguchi 
developed a methodology for applying 
statistics to improve the quality of 
manufactured goods. Taguchi methods have 
been controversial among some conventional 
Western statisticians, but others have 
accepted many of the concepts introduced by 
him as valid extensions to the body of 
knowledge.

ลูกคาภายใน
ลูกคาคนสําคัญ

แบบอยางของการจัดการคุณภาพ
1.แบบวงลอการจัดการคุณภาพ
2.แบบจําลอง Melcolm Baldrige Award
3.แบบจําลอง The European Quality Award



Performance

Time
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เริ่ม  MBNQAเริ่ม Deming Prize

?

MBNQA Malcolm Baldrige Award
The seven categories of the criteria are:

• Leadership

• Strategic Planning
• Customer & Market Focus

• Measurement, Analysis and Knowledge Management

• Workforce Focus

• Process Management

• Results

Quality Awards 
• 1951 – Deming Prize, Japan
• 1984 – Canada award, Canada
• 1987 – MBNQA, USA
• 1988 – Australian Business Excellence Awards, Australia
• 1991 – EFQM, European Union
• 1994 – SQA, Singapore
• 1995 – JQA, Japan
• 1999 – Education and healthcare versions of MBNQA, USA
• 2001 – TQA, Thailand



เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
• ประกอบดวย 7 หมวด มีคะแนนรวม 1000 คะแนน 

– หมวด 1 การนําองคกร 120 คะแนน
– หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ   80 คะแนน
– หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด 110 คะแนน
– หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 80 คะแนน
– หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร 100 คะแนน
– หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 110 คะแนน
– หมวด 7 ผลลัพธ 400 คะแนน

องคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ
ในประเทศไทย

2545 บรษิทั ไทยอครลิิค ไฟเบอร จํากัด
2546-48 ไมมีองคกรใดผานเกณฑไดรบัรางวัล
2549 โรงแยกกาซธรรมชาติระยอง บริษัท ปตท
2550 ไมมีองคกรใดผานเกณฑไดรบัรางวัล

เทคนคิ 6Sigma


