
“ทาํอยางไร TQM จงึจะเปนจริงในทางปฏิบตั”ิ  
 หลงัจากไดอานเมลเรือ่งการเชญิชวนประกวดการเขียนบทความเร่ือง “ทําอยางไร TQM จงึจะเปน

จรงิในทางปฏิบตัิ” ทําใหอยากรูวา TQM คอือะไร มีความหมายวาอยางไร และ มปีระโยชนตอองคกร  

อยางไร เราเกีย่วของกับ TQM ดวยหรือ ? มคีาํถามมากมายตามมา จนทําใหอยากรูเรือ่งของ TQM และ

เปนที่มาของบทความนี ้ 
 
 จากการคนหาขอมลูเร่ือง TQM จากอินเตอรเนต ความหมายและการอธิบายโดยรวมจะคลายคลึง

กนั ซึง่ทําใหเขาใจเนื้อหาของ TQM  ไดในระดับหนึ่ง แตจะขอยกเนือ้หาของดร. เรวัตร ชาตรีวิศษิฏ มาใช

อธิบายในบทความนี ้เนื่องจากเห็นวามีความหมายชดัเจน กระชับ และอานเขาใจงาย 
  
T Q M 
 T  =  TOTAL (ทั้งหมดทุกคน/เบ็ดเสร็จ) 

         ทุกคนที่เกีย่วของในองคกร (อาจรวมถงึลูกคาและผูสงมอบดวย) 

 Q  =  QUALITY (คณุภาพ) 

           การทําไดตรงความตองการของลกูคาอยางแทจรงิ 

 M  =  MANAGEMENT (ฝายบรหิาร) 

           ผูบริหารระดับสูงยึดมัน่ผกูพนัอยางแทจริง 
 

ความหมายของ T Q M 
 คณุภาพ (QUALITY) 

  การทําไดตามขอกําหนดอยางตอเนือ่งสม่าํเสมอ 

  - ทาํใหลกูคาพอใจ 

  - ทาํใหลกูคาสุขใจ 

  - ทาํใหมากกวาที่ลูกคาพอใจ เกนิความคาดหวงัของลกูคา 
 

 คณุภาพโดยรวม (TOTAL QUALITY)  

  - การปรบัปรุงอยางตอเนือ่งเพิม่ระดบัความพอใจของลูกคาใหสูงขึน้ 

   ปรับปรงุเพื่อยอดขายขององคกรในเวลาเดยีวกนัดวย 
 

การบริหารคณุภาพทีท่กุคนมสีวนรวม (TOTAL QUALITY MANAGEMENT:TQM) 

 -การบรรลุถงึคุณภาพโดยรวม ดวยการที่ทุกคนในองคกรยดึมัน่ผกูพนัและปฏิบตัิตามอยางจริงจัง 



ความหมายของ TQM (องคการมาตรฐานระหวางประเทศตาม ISO / CD 8402-1) 

 การบริหารคุณภาพแบบเบด็เสร็จ  (TQM) หมายถึง แนวทางในการบริหารขององคกรที่มุงเนน

คณุภาพ โดยสมาชกิทกุคนขององคกรมีสวนรวมและมุงหมายผลกําไรในระยะยาวดวยการสรางความพึง

พอใจใหแกลูกคา รวมทั้งการสรางผลประโยชนตอบแทนแกหมูสมาชกิ 

TQM  มี หลกัการทีส่าํคญั 3 ประการ 
1. การมุงเนนที่คณุภาพ 

2. การปรบัปรงุกระบวนการ 

3.ทุกคนในองคกรมสีวนรวม 
วัตถุประสงคทัว่ไปของ TQM 

•  เพื่อสรางความพงึพอใจใหกบัลูกคาภายใน/ภายนอก 

•  เพื่อพัฒนาและปรับปรงุคณุภาพอยางตอเนือ่งในกจิกรรมทกุดาน 

•  เพื่อความอยูรอดขององคกรและสามารถเจริญเตบิโตอยางไมหยดุยัง้ ภายใตสภาวะ  

   การแขงขนัที่รุนแรง 

•  เพื่อยกระดบัคณุภาพชวีิตของพนักงานทุกคน 

•  เพื่อรักษาผลประโยชนของผูถอืหุน 

•  เพื่อแสดงความรับผิดชอบตอสังคมและสิง่แวดลอม  
 

วัตถุประสงคทีส่ําคญัทีสุ่ดของ TQM 

 คอื การพฒันาบคุลากรใหสามารถใชศักยภาพของตนเองไดอยางเต็มที ่ดวยการมสีวนรวมใน การ

ปรบัปรงุคณุภาพของสนิคาหรือบริการ อนัจะทาํใหคุณภาพชีวิต ของพนักงานทุกคนดียิ่งขึ้นเรื่อยๆ อยาง

ตอเนือ่ง 

ผลทีไ่ดรบัจาก TQM ทําใหการดาํเนินงานขององคกรสงูขึ้น โดย 

 - สนิคาหรือบริการมคีุณภาพสงูขึ้น 

 - ของเสียเปนศูนย 

 - กาํจดัของเสีย 

 - ออกแบบผลิตภณัฑไดนาสนใจมากขึ้น 

 - บริการหรือสงของไดเร็วขึ้น 

 - ลดตนทุนดานการผลติ 

 - พนักงานทุกคนมีสวนรวม 



เนื้อหาของ TQM บางสวนที่นํามาประกอบบทความนี้ ชวยใหเขาใจความหมาย หลักการ และ

เหตุผล และทําใหเริม่คิดวา ทาํอยางไร TQM จงึจะเปนจรงิในทางปฏิบตั ิ

ในมุมมองของผูเขยีน คิดวาสิ่งที่สําคญัทีสุ่ดเปนอันดบัแรกที่จะทาํให TQM เกดิขึ้นไดจรงิในองคกร

ใดกต็าม รวมถึงแลนด แอนด เฮาส กค็ือ พนกังานทุกคนควรมีความรู ความเขาใจใน TQM และตระหนักถงึ

ความสําคญัของ TQM โดยมจีดุมุงหมายเดียวกนั ที่บรษิัทกาํหนดเปนเปาหมายไว เพื่อใหพนกังานทกุคน

ดาํเนินงานไปในทิศทางเดียวกนั เพือ่บรรลุวัตถปุระสงคเดียวกนั และสามารถปฏิบัติจนเสมือนเปนเรื่องที่

อยูในจิตใตสํานึกของตนเอง โดยบรษิัทจะตองรณรงคและทาํเรือ่งนีอ้ยางมุงมัน่ ตอเนือ่ง และจรงิจงั โดยขอ

เสนอแนะวธิีการดังนี้  

1. บริษทักําหนดใหป 2554 เปน “TQM Year : Professional Working” ถือเปน

โครงการของบริษัทที่จะตองรณรงคตลอดป  โดยจะมีการจัดอบรมเรื่อง TQM 
ใหกับพนักงานทุกคน  เปนแคการอบรมสั้นๆ ที่จบภายใน 1 วัน มีวัตถุประสงค

เพื่อใหพนักงานเขาใจถึง TQM เบือ้งตน โดยผูบริหารระดับสูงชวยกันกําหนด

ขอบเขตเนือ้หาใหชดัเจน และเปนผูอบรมใหกับพนักงาน นอกจากนี้ บริษัทควร

จะจัดกิจกรรมตางๆ  เกี่ยวกับ  TQM อยางตอเนื่องอยูตลอดเวลา การให

ความสําคัญอยางตอเนื่อง จริงจัง จะสามารถทําให TQM อยูในจติสํานึกของ

พนกังานไดในทีส่ดุ และเปนไปไดจริง ขอยกตัวอยางวา ผูเขียนเคยทํางานในบริษัท

น้ํามันแหงหนึ่งเปนระยะเวลากวา 10 ป ตลอดเวลาบริษัทใหความสําคัญกับเรื่องของ

ความปลอดภัยเปนอยางยิ่ง ทั้งความปลอดภัยในการทํางาน เชน การขนสงน้ํามัน การ

ดแูลคลงัน้ํามัน ซึ่งเร่ืองเหลานีอ้าจจะไกลตัวเรา ตลอดจนเรือ่งที่ใกลตัวเขามาอีกนิด เชน 

การปฏิบัติตัวที่ถูกตองของลูกคาและตัวเราเองขณะเติมน้ํามัน  เปนตนวา การหามสูบ

บหุรี่และใชโทรศพัท และการดบัเครื่องยนต จนมาถึงเรื่องของตัวเราเองในการดํารงชีวิต

ประจําวัน เชน การขับรถอยางปลอดภัย อุบตัิเหตุตางๆ ที่เกดิขึ้นระหวางการทํางาน ซึง่ทํา

ใหบาดเจบ็จนตองมีการหยุดงานเกิดขึ้นจะถือเปน  Lost Time Injury การทาํงานโดยไม

เกดิอบุตัิเหตุนับเปนเปาหมายหนึ่งในการทาํงานรวมกนั เชน จะตองทําใหไดติดตอกัน 10 

ลานชั่วโมง และเมื่อเกิด    อุบัติเหตุซึ่งทําใหตองเกิดการหยุดงาน ระยะเวลาของการ

ทํางานโดยไมเกิดอบุตัเิหตกุจ็ะตองเริม่นบัจากศนูยใหม ตัวผูเขียนไดเขาอบรมการขับรถ

อยางปลอดภยัของบริษัท และทาํใหจนถงึปจจบุนันี้ จะคอยระวังอบุตัเิหตุที่อาจเกิดขึ้นได

จากการขบัรถโดยเปนไปอยางไมรูตัว เชน จะไมขับรถตามรถที่บรรทุกสิ่งของที่อาจหลุด

รวงลงมาได เพราะมีภาพจาํจากการอบรมทีเ่ห็นภาพอุบตัเิหตุจรงิซึง่คนขบัรถถกูแทงเหลก็

ที่หลุดมาจากรถคนัหนาเสียบเขาทีก่ลางหนาอก และเวลาถอยรถในบานกจ็ะไลคุณแมซึง่

หวังดคีอยโบกมอือยูหลงัรถขณะจะเขาจอดในบาน ใหออกไปจากบรเิวณหลังรถ เพราะมี



เหตุการณตัวอยางจากการ อบรมที่สามีขับรถถอยชนภรรยาที่ชวยโบกรถอยูดานหลัง 

เนือ่งจากเขาเกยีรผิด เพราะเพิ่งเปลีย่นจากการขับรถเกียรธรรมดา มาเปนเกียรอัตโนมัต ิ

อุบตัเิหตุตางๆ เหลานี้ บางทีเรากม็องขาม และคิดวาไมนาเกดิขึ้นได หรือมโีอกาสนอย แต

ถาเราไมประมาท และมจีติสํานึกในเรือ่งความปลอดภัยอยูตลอดเวลา โอกาสในการเกิด

อุบตัเิหตุตางๆ กจ็ะลดลงไป หรือ  ดทีี่สดุ กค็ือ ไมเกิดขึ้นเลย ตัวอยางในเร่ืองนี้ เปนสิ่งที่

ผูเขียนอยากยกใหเห็นวา หาก     องคกรมีความตั้งใจจริงในเรื่องของ TQM และลงมือ

ปฏิบตัจิรงิ อยางตอเนือ่งแลว TQM จะสามารถอยูในใจของพนักงานไดอยางแนนอน  

2. บริษทักาํหนดเปาหมาย TQM ที่ชัดเจนใหกับพนักงาน ซึ่งสิ่งที่ผูเขียนเห็นวาเปน

เปาหมายที่สําคัญตอองคกร และเปนทศิทางใหพนักงานดําเนนิงานไปในทาง

เดียวกันได ก็คือ “การสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคาภายใน/ภายนอก”  โดยลูกคา

ภายในกค็อืผูที่พนกังานตองติดตอประสานงานดวยภายในองคกร ทั้งผูรวมงานในแผนก

และตางแผนก สวนลูกคาภายนอกหมายถึงผูที่พนักงานตองติดตอประสานงานดวย   

ภายนอกองคกร ซึ่งอาจจะเปนบคุคล หนวยงานราชการ สือ่มวลชน บริษัทเอกชน บริษัท  

คูคา ผูรับเหมา และอื่นๆ รวมไปถึงลูกคาซึ่งเปนผูบริโภคที่ซื้อสินคาของเรา นั่นก็คือ     

บานแลนด แอนด เฮาส ซึ่งหากในการดําเนินงานของพนักงานแตละคนนึกถึงการสราง

ความพงึพอใจใหกบัลกูคาทัง้ภายในและภายนอกองคกรแลว เชื่อไดเลยวาผลงานในแต

ละสวนความรบัผิดชอบของพนกังานจะมีประสทิธิภาพมากขึน้อยางแนนอน ซึ่งในที่สุดก็

จะนําไปสูประสิทธภิาพทีย่อดเยีย่มขององคกรนัน่เอง 
 
3. ผูบริหารในแตละสวนงานขององคกร ควรจะชวยพนักงานใตบังคับบัญชากําหนด

แนวทางในการปรับปรุงกระบวนการการทํางานในสวนนั้นๆ เพื่อใหไดคุณภาพ

งานทีด่ขีึน้ โดยผูบริหารควรจะใหโอกาสพนักงานแสดงความคิดเห็น และเปดใจรับฟง 

พรอมใหโอกาสพนักงานคิดริเริม่สิง่ใหมๆ  และแสดงความสามารถ โดยผูบริหารสามารถ

ชวยใหคาํแนะนําได และอาจกาํหนดแนวทางการปรบัปรงุกระบวนการทํางานกันในตนป 

แลวปฏิบตัจิริง และประเมณิผลกนัในปลายป  ซึ่งผูบรหิารและพนักงานสามารถพดูคยุกนั

ถงึปญหาที่พบ สิง่ทีย่งัตองแกไข เพื่อการพัฒนาการทํางานใหดีขึ้นอยูเสมอ และควรทํา

อยางสม่าํเสมอตอเนื่องไปทุกป โดยมกีารวางแผนการทํางานในระยะสัน้ และระยะยาวได

ในทีส่ดุ 
 
 
 



ขอเสนอแนะท้ัง 3 ขอของผูเขยีนนั้น ผูเขียนไดนําหลกัการของ  TQM  3 ประการที่วา คนใน 
องคกรมสีวนรวม การปรบัปรุงกระบวนการ และการมุงเนนที่คณุภาพ มาเปนหลักสําคญัในการพฒันา

ความคดิ หากพนักงานไมเขาใจพืน้ฐานของ TQM กจ็ะไมเกดิทศันคตทิี่ดตีอ TQM และจะไมมจีติใตสํานึก

ในเรือ่ง TQM อยางแนนอน และหากผูบรหิารไมเห็นความสําคญัของ TQM ไมมกีารปรบัปรงุกระบวนการ

การทํางาน ความกาวหนาในการพฒันางานนั้นๆ กค็งไมเกดิขึน้ บคุลากรกไ็มพฒันา งานกไ็มพฒันา แลว   

องคกรจะพัฒนาไดอยางไร เมือ่องคกรไมพฒันา กค็งไมมวีันเปนองคกรที่มคีณุภาพได  
 

เมื่อพนักงานทกุคนเขาใจ T Q M  และพนกังานในแตละสวนงานความรบัผดิชอบมกีระบวนการ

ปรบัปรงุพัฒนางานของตนเอง เพือ่ใหเกดิประสทิธิภาพที่ดทีี่สุดขององคกร ผูเขยีนเชือ่วา ปญหาตางๆ ที่เรา

เคยไดยนิบอยๆ เชน ทําไมบานไมเสร็จทนัเวลา  ทําไมลกูคา complain เยอะ  ทาํอยางไรบรกิารหลงัการ

ขายจะตรงใจลูกคามากขึน้ กค็งจะมวีิธีการปรับปรงุงานใหดขีึน้ได ซึง่จรงิๆ แลวเชื่อวา แตละสวนงานคงจะ

พยายามพฒันางาน และปรบัปรงุงานในสวนของตวัเองอยูแลว แตหากบริษัทกาํหนดเปาหมายใหชดัเจน 

เปนรูปธรรม และเปนเปาหมายเดียวกนั จะทาํใหพนกังานทุกคนมองไปที่จดุมุงหมายเดยีวกนั คอื  “การ

สรางความพงึพอใจใหกบัลูกคาภายใน/ภายนอก” เปนจดุแรก แลวแตละสวนงานพัฒนางานใน

รายละเอียดของตัวเอง มกีารจดัอบรม การจดักจิกรรม การสมัมนา การแลกเปลีย่นความคิดเหน็กนัภายใน

สวนงานนั้นๆ  เพือ่พัฒนางานอยูเสมอ และทําเชนนี้ทกุสวนงานทั้งบรษิัท อยางตอเนือ่ง ผูเขียนเชื่อวาการ

ทํางานของทั้งองคกรจะมีประสทิธภิาพมากขึ้น 
 

สุดทายนี้ ตองขอขอบคุณทางฝาย QC ที่ไดจดัการประกวดการเขยีนบทความ “ทําอยางไร TQM 

จงึจะเปนจรงิในทางปฏบิตัิ” ในคร้ังนีข้ึ้น เพราะทําใหเกิดความอยากรูอยากเหน็ในเรือ่งของ TQM (พรอมๆ 

กบัความอยากเปนเจาของ I-Phone สกัเครื่อง) ซึง่ทําใหคนหาเรือ่งราวของ TQM มาอาน และเขาใจแลววา 

TQM ไมไดเปนเรือ่งของฝาย QC เทานัน้ อยางทีต่วัเองเขาใจผิดมาตลอด แตเปนเรือ่งทีท่กุคนในองคกรควร

จะเขาใจในพืน้ฐาน และสามารถนาํมาประยุกตใชกบัการทํางานในสวนของความรบัผดิชอบของตวัเอง 

และของฝายไดเปนอยางดี เพื่อคณุภาพงานที่ดขีึ้น เพื่อความอยูรอดขององคกรทามกลางการแขงขนัของ

ธุรกจิทกุรปูแบบในปจจบุนั อยางไรกต็าม นี่เปนเพยีงจดุเริ่มตนเล็กๆ ที่อาจจะยงัมองไมเห็นวา TQM  จะ

เติบโตไปพรอมกบัองคกรแลนด แอนด เฮาส อยางไร  แตอยางนอยการที่มจีดุเร่ิมตน  กเ็ปนสัญญาณทีด่วีา 

จะมีการเดินทางเกิดขึ้น อยูที่วาเราทกุคนในองคกรแลนด แอนด เฮาส ทั้งผูบรหิาร พนกังาน จะรวมกนั    

ฝาฟนปญหา มีความอดทน และมุงมัน่จรงิจงัที่จะเดนิทางไปใหถงึจดุหมายไดหรือไม      

                                                                                    จรญัญา ประยูรวงศ  ฝายสือ่สารองคกร
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