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ดร.เรวัตร  ชาตรีวิศิษฏ 
TQM 
 T  =  TOTAL (ท้ังหมดทุกคน/เบ็ดเสร็จ) 
         ทุกคนท่ีเก่ียวของในองคกร(อาจรวมถึงลูกคาและผูสงมอบดวย) 
 Q  =  QUALITY(คุณภาพ) 
           การทําไดตรงความตองการของลูกคาอยางแทจริง 
 M  =  MANAGEMENT(ฝายบริหาร) 
           ผูบริหารระดับสูงยึดมั่นผูกพันอยางแทจริง 
ความหมายของ TQM 
 คุณภาพ (QUALITY) 
  การทําไดตามขอกําหนดอยางตอเน่ืองสมํ่าเสมอ 
  - ทําใหลูกคาพอใจ 
  - ทําใหลูกคาสุขใจ 
  - ทําใหมากกวาท่ีลูกคาพอใจ เกินความคาดหวังของลูกคา 
 คุณภาพโดยรวม (TOTAL QUALITY)  
  - การปรับปรุงอยางตอเน่ืองเพ่ิมระดับความพอใจของลูกคาใหสูงขึ้น 
   ปรับปรุงเพ่ือยอดขายขององคกรในเวลาเดียวกันดวย 
 
การบริหารคุณภาพที่ทุกคนมีสวนรวม (TOTAL QUALITY MANAGEMENT:TQM) 
 -การบรรลุถึงคุณภาพโดยรวม ดวยการท่ีทุกคนในองคกรยึดมั่นผูกพันและ   ปฏิบัติตาม
อยางจริงจัง 
ความหมายของ TQM (องคการมาตรฐานระหวางประเทศตาม ISO / CD 8402-1 ) 
 การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (TQM) หมายถึง แนวทางในการบริหารขององคกรท่ี
มุงเนนคุณภาพ โดยสมาชิกทุกคนขององคกรมีสวนรวมและมุงหมายผลกําไรในระยะยาวดวยการ
สรางความพึงพอใจใหแกลูกคารวมท้ังการสรางผลประโยชนตอบแทนแกหมูสมาชิก 
TQM  มี หลักการท่ีสําคัญ 3 ประการ 
1. การมุงเนนท่ีคุณภาพ 
2. การปรับปรุงกระบวนการ 
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3.ทุกคนในองคกรมีสวนรวม 
 

 
 

 
แนวความคิดเก่ียวกับการปรับปรุงคุณภาพ 

แนวความคิด       วัตถุประสงค 
1.ความตองการและความหวังของลูกคา           1.เพ่ือจะไดรูวาใคร คือ ผูท่ีเราตองบริการ 
2.กระบวนการและผลลัพธ                               2.เพ่ือใหความสําคัญกับสิ่งท่ีเราทําเพ่ือให    
                                                                           บรรลุถึงผลสําเร็จของงาน  
3.ทีมงาน                                                           3.เพ่ือใหพนักงานทุกคนท่ีปฏิบัติงานใน 
                                                                           กระบวนการหน่ึงๆ มีสวนรวม 
4.ภาวะผูนํา                                                       4.กระตุนใหกําลังใจ,อํานวยความสะดวก 
                                                                           ,แนะนํา 
5.การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ือง                  5.เพ่ือทําใหทุกอยางดีขึ้นเรื่อยๆอยางตอเน่ือง                                   
 
 
 

ทําไมตองมีการประกันคณุภาพ 

กฎหมายคุมครอง

เทคโนโลย ี บริษัทประกนัภัย 

คูแขง 
ความรับผิดชอบ

ในวิชาชีพ 

 หนวยราชการ มาตรฐานของสินคาหรือ
บริการตามกฎหมาย ความตองการและความคาดหวัง

ของลูกคาหรอืผูรับบริการ 
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วัตถุประสงคทั่วไปของ TQM 
•  เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาภายใน/ภายนอก 
•  เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ืองในกิจกรรมทุกดาน 
•  เพ่ือความอยูรอดขององคกรและสามารถเจริญเติบโตอยางไมหยุดย้ัง ภายใตสภาวะ  

   การแขงขันท่ีรุนแรง 
•  เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของพนักงานทุกคน 
•  เพ่ือรักษาผลประโยชนของผูถือหุน 
•  เพ่ือแสดงความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม   
 

วัตถุประสงคที่สําคัญที่สุดของ TQM 
 คือ การพัฒนาบุคลากรใหสามารถใชศักยภาพของตนเองไดอยางเต็มท่ี ดวยการมีสวนรวมใน 
การปรับปรุงคุณภาพของสินคาหรือบริการ อันจะทําใหคุณภาพชีวิต ของพนักงานทุกคนดียิ่งขึ้น
เรื่อยๆ อยางตอเน่ือง 
 
ผลที่ไดรับจาก TQM 
ทําใหการดําเนินงานขององคกรสูงขึ้น โดย 
 - สินคาหรือบริการมีคุณภาพสูงขึ้น 
 - ของเสียเปนศูนย 
 - กําจัดของเสีย 
 - ออกแบบผลิตภัณฑไดนาสนใจมากขึ้น 
 - บริการหรือสงของไดเร็วขึ้น 
 - ลดตนทุนดานการผลิต 
 - พนักงานทุกคนมีสวนรวม 
 

TQM :  ภาคปฏิบัติ 
วัตถุประสงค : การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ือง 
หลักการสําคัญ 
 1.การมุงเนนท่ีลูกคา หรือการมุงเนนท่ีคุณภาพ 
 2.การปรับปรุงกระบวนการ 
 3.ทุกคนในองคกรตองมีสวนรวม 
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ปจจัยสนับสนุน  
 1.ภาวะผูนํา              4.การติดตอสื่อสาร 
 2.การศึกษาและฝกอบรม 5.การใหรางวัลและการยอมรับ 
 3.โครงสรางองคกร  6.การวัดผลงาน 
ปจจัยแหงความสําเร็จ (Key Success factor : KSF  ของระบบ TQM ) 

1. ความยึดมั่นผูกพันอยางจริงจังจากผูบริหารทุกระดับ 
2. การใหการศึกษาและการฝกอบรมใหพนักงานทุกคนไดเรียนรู 
3. โครงสรางขององคกรท่ีสนับสุนนวิธีคิดและวิธีทํางานอยางเปนกระบวนการ 
4. การติดตอสื่อสารจะตองท่ัวถึงท้ังแนวด่ิงตามสายงาน และแนวราบของการประสานงาน

ระหวางหนวยงานตางๆ 
5.การใหรางวัลและการยอมรับทีมงาน สมควรไดรับจากผลงานท่ีปรากฎการสงเสริม 
6. การวัดผลงานอยางเหมาะสม 
7. การทํางานเปนทีมอยางมีประสิทธิภาพ   

 

 
 

กระบวนการปรับปรุงคุณภาพ 

ระบุผลผลิต 

ระบุลูกคา 

 ระบุขอกําหนด 

กําหนดคุณลักษณะ 

ระบุขั้นตอนตางๆของกระบวนการ 

เลือกหาตัวช้ีวัด 

 พิจารณาความสามารถ 

OK? NO 
YES 

แกปญหา 

ผลิตสินคา 

ประเมินผลสัมฤทธ์ิ 

OK? 
NO 

YES 

ทําซ้ําเปนรอบใหม  



 5 

เสาหลักของ TQM คือ... 

♣ การปฏิบัติงานประจําวันใหดีท่ีสุด 

♣ สามารถทํางานขามสายงานไดเปนอยางดี 

♣ ทําการกระจายนโยบายใหเปนผลตอองคกร 
 
สาเหตุหลักแหงความไมสําเร็จ 

•  ขาดความต้ังใจจริงในการดําเนินกิจกรรม TQM 
•  ขาดแคลนวัตถุดิบ แรงงาน ขอมูล ขาวสาร และความคิดริเริ่ม 
•  ขาดความสนใจและรวมมือจากพนักงานทุกระดับ 
•  พนักงานขาดความรูความเขาใจในบทบาท (เรื่องท่ีตนเองตองทํา) 

ความลมเหลวของ TQM 
 1. บุคลากรไมรูจริง 
 2. ขาดความจริงจังตอเน่ือง 
 3. งานประจําลนมือ 
 4. คนไทยใจรอน 
 5. คนไทยเบ่ืองาย 
ทําอยางไรไมให TQM ลมเหลว 

•  การใหความรูดานการบริหารคุณภาพอยางท่ัวถึง 
•  การต้ังเปาหมายชัดเจน 
•  การเสริมทักษะใหมๆ 
•  การวางแผนท่ีดี 
•  การเผยแพรและใหการศึกษาเก่ียวกับกิจกรรมคุณภาพ 
•  การเติมสีสันใหกับกิจกรรม 
•  การทบทวนแผนการปฏิบัติงานเปนระยะๆ 
•  การสรรหาคนเขารวมในกิจกรรมปรับปรุงคุณภาพ 
•  การสรรหาหัวขอในการปรับปรุงคุณภาพ     

ปจจัยแหงความสําเร็จของระบบ TQM  7  ประการ 
1. การยึดมั่นผูกพันอยางจริงจังจากผูบริหารทุกระดับ 
2. การใหการศึกษาและฝกอบรมในเรื่อง TQM แกพนักงานทุกคน 
3.โครงสรางขององคกรท่ีสนับสนุนและเก้ือหนุนระบบ TQM 
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4. การติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ 
5. การใหรางวัลและการยอมรับแกทีมงานหรือพนักงานท่ีมีผลงานปรากฎ 
6. การวัดผลงานอยางเหมาะสมโดยมีเกณฑการวัดผลงานท่ีชัดเจน 
7. การทํางานเปนทีมอยางมีประสิทธิภาพ  
 

การนํา TQM มาใชในการปรับปรุงการบริหารภาครัฐ 
 จากท่ีกลาวมาแลวท้ังหมดขางตน ไดนําเสนอแนวความคิดพ้ืนฐานของ TQM กระบวนการ
ของ TQM และตัวอยางของการนํา TQM ไปปฏิบัติในภาคเอกชนมาแลว ซึ่งจากหลักการพ้ืนฐานและ
กรณีตัวอยางดังกลาว กับในอีกหลายกรณีตัวอยางท่ีมิไดนําเสนอไวในท่ีน้ี ทําใหทราบวาในยุค
ปจจุบันยอมเปนยุคของคุณภาพโดยแท กลาวคือ การท่ีองคการจะอยูรอดหรือไม น้ันอยูท่ีวาผลการ
ปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีมีคุณภาพ ในระดับท่ีสามารถแขงขันรายอื่นไดหรือไมน่ันเอง 
 
 สําหรับในภาครัฐ อาจกลาวไดวาภาครัฐมีความสนใจและเห็นความสําคัญของคุณภาพไมนอย
กวาในภาคเอกชน โดยไดมีการนําแนวความคิดเรื่อง”คุณภาพ”มาเปนสวนหน่ึงของขอพิจารณาใน
การปรับปรุงระบบราชการและระบบขาราชการตามนโยบายของรัฐบาล นอกจากน้ันการนําระบบ
การจัดการเพ่ือพัฒนาคุณภาพขององคการหรือ TQM มาใชเพื่อปรับปรุงการบริการภาครัฐน้ัน นับวา
เปนสิ่งจําเปนเรงดวนท่ีระบบราชการควรสนับสนุนและสงเสริมใหมีการปฏิบัติอยางจริงจัง 
โดยเฉพาะอยางย่ิงในสวนราชการท่ีมีภาระหนาท่ีในการใหบริการประชาชน ท้ังน้ี เพ่ือวัตถุประสงค
ใหระบบราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สรางความพึงพอใจ และความเปนธรรม ใหเกิดขึ้น
แกประชาชนโดยสวนรวม ซึ่งเปนสิ่งพึงประสงคสูงสุดของการบริการภาครัฐ 
 
แนวทางและข้ันตอนในการนํา TQM  ไปปฏิบัติในการปรับปรุงการบริการภาครัฐ 
 1. การสํารวจหนวยงานภาครัฐท่ีมีหนาท่ีในการใหบริการแกประชาชน 
 2. การคนหาจุดบกพรองท่ีควรแกไข 
 3. การวางแผนการปรับปรุงการปฏิบัติงาน 
 4. การสรางการยอมรับใหเกิดขึ้นในวัฒนธรรมองคการ 
 5. การนํา TQM  ไปปฏิบัติในหนวยงานบริการภาครัฐ 
 6. การติดตามและประเมินผล 
 
 



 7 

กลาวโดยสรุป 
เง่ือนไขของการสรางความสําเร็จในการทํา TQM ไปปฏิบัติในการปรับปรุงการบริการภาครัฐ

น้ันประกอบไดดวย 6 ประการคือ 
1. การสํารวจวาหนวยงานท่ีควรไดรับการปรับปรุงใหนําระบบการพัฒนาคุณภาพมาใช 
2. การคนหาจุดบกพรองท่ีควรแกไข 
3. การวางแผนการปรับปรุงการปฏิบัติงานโดยใช TQM 
4. การเปลี่ยนวัฒนธรรมองคกร โดยปลูกฝงคานิยมและการยอมรับในเรื่องคุณภาพ 
5. การฝกอบรมเพ่ือใหความรูในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพ่ือใหมีคุณภาพ 
6. การติดตามและประเมินผลการนํา TQM ไปปฏิบัติอยางตอเน่ืองและเปนระบบโดยใชวิธี

ทางสถิติ 
 
 
สรุป 
  การปรับปรุงองคการอยางตอเน่ือง เพ่ือใหสอดคลองกับการแปรเปลี่ยนทางสังคมน้ันเปนสิ่ง
ท่ีจําเปนอยางย่ิงท่ีจะทําใหองคการสามารถอยูรอดในสภาพแวดลอมท่ีเต็มไปดวยการแขงขันเชนใน
ปจจุบัน การบริการของภาครัฐซึ่งอยูในความรับผิดชอบของสวนราชการตางๆ น้ัน ก็จําเปนจะตองมี
การปรับปรุงเพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดเชนเดียวกัน  การปรับปรุง
บริการภาครัฐนอกจากจะถือวา วาเปนผลงานของรัฐบาลแลว ประชาชนผูรับบริการในสวนตางๆ ก็จะ
ไดรับประโยชนจาก การปรับปรุงดวย กลาวคือ ไดรับความสะดวกรวดเร็ว เสียเวลานอยลง เสีย
คาใชจายนอยลง และ มีความพึงพอใจในการบริการของภาครัฐมากขึ้น 
 
 การนํา TQM มาใชในการปรับปรุงการบริการภาครัฐ จะเปนแนวทางหน่ึงท่ีเอื้ออํานวยให
สวนราชการสามารถนําไปปฏิบัติ เพ่ือใหบังเกิดผลท่ีพึงประสงคไดโดยไมยากนัก อยางไรก็ตามการ
นํา TQM  ไปปฏิบัติก็หมายถึง การนําการเปลี่ยนแปลงเขาไปในองคการ ซึ่งเปนธรรมดาท่ีจะตอง
ไดรับการตอตานจากขาราชการบางไมมากก็นอย สิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีพึงกระทําก็คือการจัดการ
ฝกอบรมหรือสัมมนาผูบริหารระดับสูงของหนวยงานภาครัฐท่ี ใหบริการประชาชน  เพ่ือขอ ทราบ
ความคิดเห็นและใหไดขอสรุปกวาง ๆ ในการนํา TQM  ไปปฏิบัติในองคการ กับการสรางขอตกลง
รวมกันระหวางขาราชการในสังกัดในการปฏิบัติงานเพ่ือพัฒนาคุณภาพในการทํางานคุณภาพของ
ผลงาน และการใหบริการตอประชาชน 
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 การนํา TQM  ไปปฏิบัติในการปรับปรุงการบริการภาครัฐน้ัน สอดคลองกับนโยบายของ
รัฐบาลใน การปฏิรูประบบราชการ กลาวคือ มีเปาหมายของการเพ่ิมคุณภาพของการใหบริการ และ
ความพึงพอใจของประชาชนเชนเดียวกัน   ดังน้ัน อาจไมเปนการยากท่ีผูบริหารระดับสูงจะใหการ
ยอมรับในการนํา TQM  ไปปฏิบัติ 
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