
“ทาํอยางไร TQM จงึจะเปนจริงในทางปฏิบตั”ิ  
 หลงัจากไดอานเมลเรือ่งการเชญิชวนประกวดการเขียนบทความเร่ือง “ทําอยางไร TQM จงึจะเปน

จรงิในทางปฏิบตัิ” ทําใหอยากรูวา TQM คอือะไร มีความหมายวาอยางไร และ มปีระโยชนตอองคกร  

อยางไร เราเกีย่วของกับ TQM ดวยหรือ ? มคีาํถามมากมายตามมา จนทําใหอยากรูเรือ่งของ TQM และ

เปนที่มาของบทความนี ้ 
 
 จากการคนหาขอมลูเร่ือง TQM จากอินเตอรเนต ความหมายและการอธิบายโดยรวมจะคลายคลึง

กนั ซึง่ทําใหเขาใจเนื้อหาของ TQM  ไดในระดับหนึ่ง แตจะขอยกเนือ้หาของดร. เรวัตร ชาตรีวิศษิฏ มาใช

อธิบายในบทความนี ้เนื่องจากเห็นวามีความหมายชดัเจน กระชับ และอานเขาใจงาย 
  
T Q M 
 T  =  TOTAL (ทั้งหมดทุกคน/เบ็ดเสร็จ) 

         ทุกคนที่เกีย่วของในองคกร (อาจรวมถงึลูกคาและผูสงมอบดวย) 

 Q  =  QUALITY (คณุภาพ) 

           การทําไดตรงความตองการของลกูคาอยางแทจรงิ 

 M  =  MANAGEMENT (ฝายบรหิาร) 

           ผูบริหารระดับสูงยึดมัน่ผกูพนัอยางแทจริง 
 

ความหมายของ T Q M 
 คณุภาพ (QUALITY) 

  การทําไดตามขอกําหนดอยางตอเนือ่งสม่าํเสมอ 

  - ทาํใหลกูคาพอใจ 

  - ทาํใหลกูคาสุขใจ 

  - ทาํใหมากกวาที่ลูกคาพอใจ เกนิความคาดหวงัของลกูคา 
 

 คณุภาพโดยรวม (TOTAL QUALITY)  

  - การปรบัปรุงอยางตอเนือ่งเพิม่ระดบัความพอใจของลูกคาใหสูงขึน้ 

   ปรับปรงุเพื่อยอดขายขององคกรในเวลาเดยีวกนัดวย 
 

การบริหารคณุภาพทีท่กุคนมสีวนรวม (TOTAL QUALITY MANAGEMENT:TQM) 

 -การบรรลุถงึคุณภาพโดยรวม ดวยการที่ทุกคนในองคกรยดึมัน่ผกูพนัและปฏิบตัิตามอยางจริงจัง 



ความหมายของ TQM (องคการมาตรฐานระหวางประเทศตาม ISO / CD 8402-1) 

 การบริหารคุณภาพแบบเบด็เสร็จ  (TQM) หมายถึง แนวทางในการบริหารขององคกรที่มุงเนน

คณุภาพ โดยสมาชกิทกุคนขององคกรมีสวนรวมและมุงหมายผลกําไรในระยะยาวดวยการสรางความพึง

พอใจใหแกลูกคา รวมทั้งการสรางผลประโยชนตอบแทนแกหมูสมาชกิ 

TQM  มี หลกัการทีส่าํคญั 3 ประการ 
1. การมุงเนนที่คณุภาพ 

2. การปรบัปรงุกระบวนการ 

3.ทุกคนในองคกรมสีวนรวม 
วัตถุประสงคทัว่ไปของ TQM 

•  เพื่อสรางความพงึพอใจใหกบัลูกคาภายใน/ภายนอก 

•  เพื่อพัฒนาและปรับปรงุคณุภาพอยางตอเนือ่งในกจิกรรมทกุดาน 

•  เพื่อความอยูรอดขององคกรและสามารถเจริญเตบิโตอยางไมหยดุยัง้ ภายใตสภาวะ  

   การแขงขนัที่รุนแรง 

•  เพื่อยกระดบัคณุภาพชวีิตของพนักงานทุกคน 

•  เพื่อรักษาผลประโยชนของผูถอืหุน 

•  เพื่อแสดงความรับผิดชอบตอสังคมและสิง่แวดลอม  
 

วัตถุประสงคทีส่ําคญัทีสุ่ดของ TQM 

 คอื การพฒันาบคุลากรใหสามารถใชศักยภาพของตนเองไดอยางเต็มที ่ดวยการมสีวนรวมใน การ

ปรบัปรงุคณุภาพของสนิคาหรือบริการ อนัจะทาํใหคุณภาพชีวิต ของพนักงานทุกคนดียิ่งขึ้นเรื่อยๆ อยาง

ตอเนือ่ง 

ผลทีไ่ดรบัจาก TQM ทําใหการดาํเนินงานขององคกรสงูขึ้น โดย 

 - สนิคาหรือบริการมคีุณภาพสงูขึ้น 

 - ของเสียเปนศูนย 

 - กาํจดัของเสีย 

 - ออกแบบผลิตภณัฑไดนาสนใจมากขึ้น 

 - บริการหรือสงของไดเร็วขึ้น 

 - ลดตนทุนดานการผลติ 

 - พนักงานทุกคนมีสวนรวม 



เนื้อหาของ TQM บางสวนที่นํามาประกอบบทความนี้ ชวยใหเขาใจความหมาย หลักการ และ

เหตุผล และทําใหเริม่คิดวา ทาํอยางไร TQM จงึจะเปนจรงิในทางปฏิบตั ิ

ในมุมมองของผูเขยีน คิดวาสิ่งที่สําคญัทีสุ่ดเปนอันดบัแรกที่จะทาํให TQM เกดิขึ้นไดจรงิในองคกร

ใดกต็าม รวมถึงแลนด แอนด เฮาส กค็ือ พนกังานทุกคนควรมีความรู ความเขาใจใน TQM และตระหนักถงึ

ความสําคญัของ TQM โดยมจีดุมุงหมายเดียวกนั ที่บรษิัทกาํหนดเปนเปาหมายไว เพื่อใหพนกังานทกุคน

ดาํเนินงานไปในทิศทางเดียวกนั เพือ่บรรลุวัตถปุระสงคเดียวกนั และสามารถปฏิบัติจนเสมือนเปนเรื่องที่

อยูในจิตใตสํานึกของตนเอง โดยบรษิัทจะตองรณรงคและทาํเรือ่งนีอ้ยางมุงมัน่ ตอเนือ่ง และจรงิจงั โดยขอ

เสนอแนะวธิีการดังนี้  

1. บริษทักําหนดใหป 2554 เปน “TQM Year : Professional Working” ถือเปน

โครงการของบริษัทที่จะตองรณรงคตลอดป โดยจะมีการจัดอบรมเรื่อง TQM 
ใหกับพนักงานทุกคน  เปนแคการอบรมสั้นๆ ที่จบภายใน 1 วัน มีวัตถุประสงค

เพื่อใหพนักงานเขาใจถึง TQM เบือ้งตน โดยผูบริหารระดับสูงชวยกันกําหนด

ขอบเขตเนือ้หาใหชดัเจน และเปนผูอบรมใหกับพนักงาน นอกจากนี้ บริษัทควร

จะจัดกิจกรรมตางๆ เกี่ยวกับ TQM อยางตอเนื่องอยูตลอดเวลา การให

ความสําคัญอยางตอเนื่อง จริงจัง จะสามารถทําให TQM อยูในจติสํานึกของ

พนกังานไดในทีส่ดุ และเปนไปไดจริง ขอยกตัวอยางวา ผูเขียนเคยทํางานในบริษัท

น้ํามันแหงหนึ่งเปนระยะเวลากวา 10 ป ตลอดเวลาบริษัทใหความสําคัญกับเรื่องของ

ความปลอดภัยเปนอยางยิ่ง ทั้งความปลอดภัยในการทํางาน เชน การขนสงน้ํามัน การ

ดแูลคลงัน้ํามัน ซึ่งเร่ืองเหลานีอ้าจจะไกลตัวเรา ตลอดจนเรือ่งที่ใกลตัวเขามาอีกนิด เชน 

การปฏิบัติตัวที่ถูกตองของลูกคาและตัวเราเองขณะเติมน้ํามัน  เปนตนวา การหามสูบ

บหุรี่และใชโทรศพัท และการดบัเครื่องยนต จนมาถึงเรื่องของตัวเราเองในการดํารงชีวิต

ประจําวัน เชน การขับรถอยางปลอดภัย อุบตัิเหตุตางๆ ที่เกดิขึ้นระหวางการทํางาน ซึง่ทํา

ใหบาดเจบ็จนตองมีการหยุดงานเกิดขึ้นจะถือเปน  Lost Time Injury การทาํงานโดยไม

เกดิอบุตัิเหตุนับเปนเปาหมายหนึ่งในการทาํงานรวมกนั เชน จะตองทําใหไดติดตอกัน 10 

ลานชั่วโมง และเมื่อเกิด    อุบัติเหตุซึ่งทําใหตองเกิดการหยุดงาน ระยะเวลาของการ

ทํางานโดยไมเกิดอบุตัเิหตกุจ็ะตองเริม่นบัจากศนูยใหม ตัวผูเขียนไดเขาอบรมการขับรถ

อยางปลอดภยัของบริษัท และทาํใหจนถงึปจจบุนันี้ จะคอยระวังอบุตัเิหตุที่อาจเกิดขึ้นได

จากการขบัรถโดยเปนไปอยางไมรูตัว เชน จะไมขับรถตามรถที่บรรทุกสิ่งของที่อาจหลุด

รวงลงมาได เพราะมีภาพจาํจากการอบรมทีเ่ห็นภาพอุบตัเิหตุจรงิซึง่คนขบัรถถกูแทงเหลก็

ที่หลุดมาจากรถคนัหนาเสียบเขาทีก่ลางหนาอก และเวลาถอยรถในบานกจ็ะไลคุณแมซึง่

หวังดคีอยโบกมอือยูหลงัรถขณะจะเขาจอดในบาน ใหออกไปจากบรเิวณหลังรถ เพราะมี



เหตุการณตัวอยางจากการ อบรมที่สามีขับรถถอยชนภรรยาที่ชวยโบกรถอยูดานหลัง 

เนือ่งจากเขาเกยีรผิด เพราะเพิ่งเปลีย่นจากการขับรถเกียรธรรมดา มาเปนเกียรอัตโนมัต ิ

อุบตัเิหตุตางๆ เหลานี้ บางทีเรากม็องขาม และคิดวาไมนาเกดิขึ้นได หรือมโีอกาสนอย แต

ถาเราไมประมาท และมจีติสํานึกในเรือ่งความปลอดภัยอยูตลอดเวลา โอกาสในการเกิด

อุบตัเิหตุตางๆ กจ็ะลดลงไป หรือ  ดทีี่สดุ กค็ือ ไมเกิดขึ้นเลย ตัวอยางในเร่ืองนี้ เปนสิ่งที่

ผูเขียนอยากยกใหเห็นวา หาก     องคกรมีความตั้งใจจริงในเรื่องของ TQM และลงมือ

ปฏิบตัจิรงิ อยางตอเนือ่งแลว TQM จะสามารถอยูในใจของพนักงานไดอยางแนนอน  

2. บริษทักาํหนดเปาหมาย TQM ที่ชัดเจนใหกับพนักงาน ซึ่งสิ่งที่ผูเขียนเห็นวาเปน

เปาหมายที่สําคัญตอองคกร และเปนทศิทางใหพนักงานดําเนนิงานไปในทาง

เดียวกันได ก็คือ “การสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคาภายใน/ภายนอก”  โดยลูกคา

ภายในกค็อืผูที่พนกังานตองติดตอประสานงานดวยภายในองคกร ทั้งผูรวมงานในแผนก

และตางแผนก สวนลูกคาภายนอกหมายถึงผูที่พนักงานตองติดตอประสานงานดวย   

ภายนอกองคกร ซึ่งอาจจะเปนบคุคล หนวยงานราชการ สือ่มวลชน บริษัทเอกชน บริษัท  

คูคา ผูรับเหมา และอื่นๆ รวมไปถึงลูกคาซึ่งเปนผูบริโภคที่ซื้อสินคาของเรา นั่นก็คือ     

บานแลนด แอนด เฮาส ซึ่งหากในการดําเนินงานของพนักงานแตละคนนึกถึงการสราง

ความพงึพอใจใหกบัลกูคาทัง้ภายในและภายนอกองคกรแลว เชื่อไดเลยวาผลงานในแต

ละสวนความรบัผิดชอบของพนกังานจะมีประสทิธิภาพมากขึน้อยางแนนอน ซึ่งในที่สุดก็

จะนําไปสูประสิทธภิาพทีย่อดเยีย่มขององคกรนัน่เอง 
 
3. ผูบริหารในแตละสวนงานขององคกร ควรจะชวยพนักงานใตบังคับบัญชากําหนด

แนวทางในการปรับปรุงกระบวนการการทํางานในสวนนั้นๆ เพื่อใหไดคุณภาพ

งานทีด่ขีึน้ โดยผูบริหารควรจะใหโอกาสพนักงานแสดงความคิดเห็น และเปดใจรับฟง 

พรอมใหโอกาสพนักงานคิดริเริม่สิง่ใหมๆ  และแสดงความสามารถ โดยผูบริหารสามารถ

ชวยใหคาํแนะนําได และอาจกาํหนดแนวทางการปรบัปรงุกระบวนการทํางานกันในตนป 

แลวปฏิบตัจิริง และประเมณิผลกนัในปลายป  ซึ่งผูบรหิารและพนักงานสามารถพดูคยุกนั

ถงึปญหาที่พบ สิง่ทีย่งัตองแกไข เพื่อการพัฒนาการทํางานใหดีขึ้นอยูเสมอ และควรทํา

อยางสม่าํเสมอตอเนื่องไปทุกป โดยมกีารวางแผนการทํางานในระยะสัน้ และระยะยาวได

ในทีส่ดุ 
 
 
 



ขอเสนอแนะท้ัง 3 ขอของผูเขยีนนั้น ผูเขียนไดนําหลกัการของ  TQM  3 ประการที่วา คนใน 
องคกรมสีวนรวม การปรบัปรุงกระบวนการ และการมุงเนนที่คณุภาพ มาเปนหลักสําคญัในการพฒันา

ความคดิ หากพนักงานไมเขาใจพืน้ฐานของ TQM กจ็ะไมเกดิทศันคตทิี่ดตีอ TQM และจะไมมจีติใตสํานึก

ในเรือ่ง TQM อยางแนนอน และหากผูบรหิารไมเห็นความสําคญัของ TQM ไมมกีารปรบัปรงุกระบวนการ

การทํางาน ความกาวหนาในการพฒันางานนั้นๆ กค็งไมเกดิขึน้ บคุลากรกไ็มพฒันา งานกไ็มพฒันา แลว   

องคกรจะพัฒนาไดอยางไร เมือ่องคกรไมพฒันา กค็งไมมวีันเปนองคกรที่มคีณุภาพได  
 

เมื่อพนักงานทกุคนเขาใจ T Q M  และพนกังานในแตละสวนงานความรบัผดิชอบมกีระบวนการ

ปรบัปรงุพัฒนางานของตนเอง เพือ่ใหเกดิประสทิธิภาพที่ดทีี่สุดขององคกร ผูเขยีนเชือ่วา ปญหาตางๆ ที่เรา

เคยไดยนิบอยๆ เชน ทําไมบานไมเสร็จทนัเวลา  ทําไมลกูคา complain เยอะ  ทาํอยางไรบรกิารหลงัการ

ขายจะตรงใจลูกคามากขึน้ กค็งจะมวีิธีการปรับปรงุงานใหดขีึน้ได ซึง่จรงิๆ แลวเชื่อวา แตละสวนงานคงจะ

พยายามพฒันางาน และปรบัปรงุงานในสวนของตวัเองอยูแลว แตหากบริษัทกาํหนดเปาหมายใหชดัเจน 

เปนรูปธรรม และเปนเปาหมายเดียวกนั จะทาํใหพนกังานทุกคนมองไปที่จดุมุงหมายเดยีวกนั คอื  “การ

สรางความพงึพอใจใหกบัลูกคาภายใน/ภายนอก” เปนจดุแรก แลวแตละสวนงานพัฒนางานใน

รายละเอียดของตัวเอง มกีารจดัอบรม การจดักจิกรรม การสมัมนา การแลกเปลีย่นความคิดเหน็กนัภายใน

สวนงานนั้นๆ  เพือ่พัฒนางานอยูเสมอ และทําเชนนี้ทกุสวนงานทั้งบรษิัท อยางตอเนือ่ง ผูเขียนเชื่อวาการ

ทํางานของทั้งองคกรจะมีประสทิธภิาพมากขึ้น 
 

สุดทายนี้ ตองขอขอบคุณทางฝาย QC ที่ไดจดัการประกวดการเขยีนบทความ “ทําอยางไร TQM 

จงึจะเปนจรงิในทางปฏบิตัิ” ในคร้ังนีข้ึ้น เพราะทําใหเกิดความอยากรูอยากเหน็ในเรือ่งของ TQM (พรอมๆ 

กบัความอยากเปนเจาของ I-Phone สกัเครื่อง) ซึง่ทําใหคนหาเรือ่งราวของ TQM มาอาน และเขาใจแลววา 

TQM ไมไดเปนเรือ่งของฝาย QC เทานัน้ อยางทีต่วัเองเขาใจผิดมาตลอด แตเปนเรือ่งทีท่กุคนในองคกรควร

จะเขาใจในพืน้ฐาน และสามารถนาํมาประยุกตใชกบัการทํางานในสวนของความรบัผดิชอบของตวัเอง 

และของฝายไดเปนอยางดี เพื่อคณุภาพงานที่ดขีึ้น เพื่อความอยูรอดขององคกรทามกลางการแขงขนัของ

ธุรกจิทกุรปูแบบในปจจบุนั อยางไรกต็าม นี่เปนเพยีงจดุเริ่มตนเล็กๆ ที่อาจจะยงัมองไมเห็นวา TQM  จะ

เติบโตไปพรอมกบัองคกรแลนด แอนด เฮาส อยางไร  แตอยางนอยการที่มจีดุเร่ิมตน  กเ็ปนสัญญาณทีด่วีา 

จะมีการเดินทางเกิดขึ้น อยูที่วาเราทกุคนในองคกรแลนด แอนด เฮาส ทั้งผูบรหิาร พนกังาน จะรวมกนั    

ฝาฟนปญหา มีความอดทน และมุงมัน่จรงิจงัที่จะเดนิทางไปใหถงึจดุหมายไดหรือไม      

                                                                                    จรญัญา ประยูรวงศ  ฝายสือ่สารองคกร
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