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คณะทำ�งาน KANO Quality Award

การ
บริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์การ (Total Quality Man-
agement: TQM) นัน้ หมายถงึ แนวทางการบรหิารของ

องค์การที่มุ่งเน้นคุณภาพ โดยพนักงานทุกระดับขององค์การมีส่วน
ร่วมและมุง่หมายผลก�ำไรในระยะยาว ด้วยการสร้างความพงึพอใจให้
แก่ลกูค้า รวมทัง้สร้างผลประโยชน์ตอบแทนและความพงึพอใจให้แก่
พนักงานทุกระดับด้วยเช่นกัน  

ระบบ TQM เป็นระบบท่ีมองภาพรวมท่ัวท้ังองค์การ ระบบ
นี้ลูกค้าจะเป็นผู้กำ�หนดมาตรฐาน หรือความต้องการ เป็นระบบ
ที่ปรับปรุงการวางแผน การจัดองค์การและการทำ�ความเข้าใจใน
กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับแต่ละบุคคลในแต่ละระดับเพื่อปรับปรุง
ประสิทธิภาพ ให้มีความยืดหยุ่นเพื่อที่จะสามารถแข่งขันได้

TQM เป็นระบบที่สามารถนำ�ไปใช้ได้กับทุกองค์การทั้งงาน
บริการและผลิต ซึ่งประสิทธิภาพของการจัดองค์การในระบบนี้ขึ้น
อยู่กับการปฏิบัติตามบทบาทหน้าที่ของทุกคนในการนำ�องค์การไป
สู่เป้าหมาย โดยที่ 

Total Quality Management
●	 Total ทุกคนในองค์การมีส่วนร่วมในการบริหารระบบ

คุณภาพ
 Quality 	คณุภาพ ในการสรา้งความพงึพอใจให้ลูกคา้ และ

ตอบสนองความต้องการที่แท้จริง
 Management  ระบบการบริหารจัดการคุณภาพ

ปรัชญาที่ว่า “หากองค์การสามารถผลิตสินค้า หรือบริการ
ให้ลูกค้ามีความพึงพอใจจนกระทั่งถึงขั้นประทับใจได้นั้น ลูกค้าก็
จะกลับมาซื้อสินค้าหรือบริการ” แนวความคิดนี้จะเป็นจริงได้ก็ต่อ
เมื่อ ต้องอาศัยความร่วมมือของพนักงานทุกระดับขององค์การใน
การปรับเปลี่ยนพฤติกรรม ทั้งนี้ พนักงานทุกระดับต้องมีแนวความ
คิดที่เน้นกระบวนการ บริหารข้อมูลด้วยข้อเท็จจริงและใช้วงจรการ
บริหาร P-D-C-A อีกทั้งใช้เครื่องมือช่วยต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น QC 7 
Tools, New QC 7 Tools โดยเลือกมาใช้เมื่อมีความจำ�เป็นและต้อง
นำ�มาใช้อย่างเหมาะสม

Total Quality Management

เข้าใจTQM:
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หลักการบริหารคุณภาพ  

1.	 องค์กรที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer-Focused Organiza-
tion) ในการบรหิารองคก์าร ตอ้งใหค้วามสำ�คญักับลูกคา้เปน็หลกั ยดึ
ลกูคา้เปน็ศนูยก์ลาง โดยการคน้หาความตอ้งการของลกูคา้ในปจัจบุนั
และอนาคต พร้อมท้ังกำ�หนดนโยบายและวิสัยทัศน์ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า

2.	 ภาวะผู้นำ� (Leadership) ผู้บริหารต้องใช้ความเป็นผู้นำ� 
บริหารองค์การให้สามารถตอบสนองกับความต้องการของลูกค้า ผู้
บริหารจำ�เป็นจะต้องสื่อสารและกระจายลงไปให้พนักงานทุกระดับ
ได้รับทราบและเกิดความเข้าใจร่วมกัน

3. การมีส่วนร่วมของพนักงาน (Involvement of People) 
ผู้บริหารควรให้ความสำ�คัญและส่งเสริมให้พนักงานเกิดการมีส่วน
ร่วม ซึ่งจะทำ�ให้พนักงานเกิดความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งของ
องคก์าร โดยเนน้การสือ่สารระหวา่งกนั เพือ่แลกเปลีย่นความคิดและ
ประสบการณซ์ึง่กนัและกนัและการรวมกลุม่กนัแกไ้ขและพฒันางาน

4.	 การมองอยา่งเปน็กระบวนการ (Process Approach) มอง
สิ่งต่างๆ ให้เป็นกระบวนการที่จะบรรลุเป้าหมาย และนำ�มาใช้ให้ถูก
ต้องในแต่ละกระบวนการ

5.	 หลักการบริหารเชิงระบบ (System Approach to Man-
agement) การบรหิารองคก์ารใหม้องอยา่งเปน็ระบบ กระบวนการและ
องค์ประกอบต่างๆ มีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน

6.	 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continual Improvement) 
กำ�หนดให้องค์การมีกระบวนการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องในด้าน
ประสิทธิผลของระบบการบริหารคุณภาพ พร้อมทั้งมีการตรวจสอบ
ความถูกต้องด้วย

7.	 การใชข้อ้เทจ็จรงิในการตดัสนิใจ (Factual Approach to 
Decision Making) ตัดสินใจบนพื้นฐานของการวิเคราะห์ข้อมูล โดยมี

ข้อมูลที่ถูกต้อง เชื่อถือได้ ไม่ยึดความรู้สึก หรือประสบการณ์แต่เพียง
อย่างเดียว 

8.	 การมคีวามสมัพนัธ์ทีดี่ต่อผู้สง่มอบ (Mutually Beneficial 
Supplier Relationships) องค์การต้องมีการคัดสรรผู้ส่งมอบที่ดีให้แก่
องค์การและควรมีการตรวจสอบ ประเมินผลผูส้ง่มอบ ซึง่จะสง่ผลทีด่ใีห้
แก่ลกูค้า ทัง้นี ้ควรมีการแลกเปลีย่นขอ้มูลขา่วสารทีเ่ปน็ประโยชนซ์ึง่กนั
และกัน เพื่อส่งผลให้ทั้งสองฝ่ายสามารถสร้างคุณค่าได้มากยิ่งขึ้น

 
ประโยชน์ของระบบ TQM

1.	 สามารถรบัรูถ้งึปญัหาของลกูคา้และความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิ
ของลูกค้าได้

2. 	 ชว่ยทำ�ใหผ้ลติสนิคา้และการบรกิาร ตรงกบัความตอ้งการ
ที่แท้จริงของลูกค้า

3. 	 ชว่ยลดตน้ทนุ เพิม่ผลผลติและสรา้งยอดขายหรอืผลกำ�ไร
ให้กับองค์การได้

4. 	 สามารถลดปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้าและยกระดับ
ความพึงพอใจของลูกค้าให้สูงขึ้น

5. 	 พนักงานทุกคนมีส่วนร่วมในการดำ�เนินการ สามารถแก้
ปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างแท้จริง จึงทำ�ให้พนักงานมีความพึงพอใจใน
งาน

6. 	 สามารถพฒันาองค์การได้อยา่งครอบคลมุทัว่ทัง้องคก์าร

ในประเทศไทยมีหลายองค์การที่ประสบความสำ�เร็จ ทั้งผล
กำ�ไรและความพึงพอใจของลูกค้า ส่วนหนึ่งเป็นผลมาจากการนำ�
ระบบการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์การ (Total Quality Manage-
ment: TQM) เข้ามาประยุกต์ใช้ในองค์การ จะเห็นได้ว่า ระบบการ
บริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์การ (Total Quality Management: TQM) 
นั้น มีความสำ�คัญและมีประโยชน์มากเช่นไร แต่ถ้าหากนำ�มาใช้กับ
หนว่ยงานใดหนว่ยงานหนึง่ สว่นใดสว่นหนึง่แลว้นัน้ ก็จะไมท่ำ�ใหเ้กดิ
ประโยชน์ การที่จะบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์การให้มีประสิทธิภาพ
และประสทิธผิลนัน้กคื็อ พนกังานทกุระดับ ทกุฝา่ย ต้องรว่มมอืช่วยกนั
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