
บทท่ี 2

งานวิจัยและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง

การศึกษางานวิจัยและวรรณกรรมต่าง  ๆ ที่เกี่ยวข้องกับระบบ ISO 9000 และระบบ TQM 
ได้ศึกษาและจัดทำไว้ เพื่อนำมาเรียบเรียงเขียนเป็นทฤษฎีที่เกี่ยวข้องและนำมาไชในการศึกษา
ปรัชญา กระบวนการ ปัญหา และอุปสรรค ทำให้เข้าใจถึงองค์ประกอบพื้นฐานของแต่ละระบบ 
เพื่อใช้เป็นแนวทางในการทำวิทยานิพนธ์

2.1 วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยนี้ ประกอบไปด้วย 2 ส่วนด้วยกันคือ
(1) ระบบคุณภาพ ISO 9000
(2) ระบบการบริหารแบบมีส่วนร่วม

2.1.1 ระบบคุณภาพ ISO 9000

วรรณกรรมที่เกี่ยวกับ ISO 9000 ที่นำมาเสนอ ณ ที่นี้ เกี่ยวกับการนำระบบ ISO 
9000 ไปปฏิบัติ และประโยชน์จากการนำระบบ ISO 9000 ไปดำเนินงาน ได้แก่วรรณกรรม 
ดังต่อไปนี้

ศราวุธ หุ่นโตภาพ (2543) จากงานเขียนเรื่อง “ ISO 9000 กับการบริหารเซิงกลยุทธ์" 
จากงานเขียนนี้ แสดงถึงความนิยมในระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ในธุรกิจไทยในปัจจุบัน ว่า 
ควรพยายามหาประโยชน์จาก ISO 9000 ให้ได้มากที่สุด โดยจากเด ิมเป ็นการมองว่า ISO 9000 
เป ็นเพ ียงระบบบริหารคุณภาพที่ต ้องปฏิบ ัต ิเพ ื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า (โดยเฉพาะ 
ลูกค้าในตลาดร่วมยุโรป) น่าจะมองถึงประโยชน์ในแง่การได้เปรียบทางการแข่งชัน (Competitive 
A dvantage) ด้วย ดังนั้นควรใช้ระบบ ISO 9000 เป ็นเครื่องม ือในการบริหารกลยุทธ์ (strategic 
M anagem ent Tool) ซ่ึง ISO 9000 ถ ูกเข ียนข ึ้นจากม ุมมองของลูกค ้า และระบุแนวทางการ 
บริหารคุณภาพในหัวข ้อต ่าง  ๆ เป ็นพื้นฐาน โดยไม่บอกว่าต ้องการให ้ทำอย่างไร แต่จะบอกว่า 
ต้องการให้ทำอะไรบ้างเป็นอย่างน้อย จะเหันได้ว่า ISO 9000 เป็นระบบที่มุ่งเน้นไปที่ระบบการ
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จ ัดการ และไม่บังคับวิธีการหรือรูปแบบที่หน่วยงานต่าง  ๆ จะกระทำ โดยพยายามช ี้ให ้มองการ 
ดำเนินธุรกิจให้ครบวงจร เพื่อนำมากำหนดหรือวางกลยุทธํให้สอดคล้อง และเหมาะสมตามที่ควร 
จะเป็นได้อย่างถูกต้อง นอกจากนี้ ISO 9000 บังแนะนำให้ผู้ประกอบการธุรกิจมุ่งความสนใจไปยัง 
กลุ่ม Stake Holder เพื่อให้การทำธุรกิจสามารถตอบสนองความต้องการ หรือทำให้เกิดประโยชน์ 
แก่บ ุคคลทุกฝ่ายที่เก ี่ยวข้อง มากกว่าที่จะมุ่งเน้นการตอบสนองต่อความต้องการหรือผลตอบแทน 
ของผู้ถ ือหุ้นแต่เพ ียงอย่างเดียว ดังในปัจจุบัน จึงเกิดแนวดีดที่จะสร้าง Stake Holder Satisfaction 
สำหรับการทำธุรกิจในปัจจุบันและอนาคต และการพัฒนาการบริหารเซิงกลยุทธ์โดยอาศัยมุมมอง 
ของลูกค้าผ่าน ISO 9000 ทั้งนี้ผู้เขียนบังไต้กล่าวถึง สิงท่ี ISO 9000 ให ้ความสำคัญมาก คือ คำมั่น 
ส ัญ ญาจากฝ ่ายบร ิหาร หรือ Top M anagem ent Commitment ซึงหน้าทีของผู้บริหารระดับสูง คือ 
การกำหนดทิศทางเดินขององค์กร โดยอาศัยการวางกลยุทธ์ทางธุรกิจ ท ี่อาศัยหสักการ RAM ไต้ 
แก่ เป็นจริง (Realistic) เป็นไปไต้ (Achievable) และเป็นสิงทีวัดไต้ (M easurable) เพ ีอให้กลยุทธ์ 
ที่วางไว้เกิดประโยชน์สูงสุดบับองค์กรตามที่คาดหวังไว้ ซึ่งระบบ ISO 9000 ถือว่าเหมาะสมต่อการ 
นำไปพิจารณา เพ ื่อวางกลยุทธ์ของธุรกิจ เน ื่องจากการมองผ่านข้อกำหนดของ ISO 9000 ทำให้ 
สามารถเห็นจุดอ่อน จุดที่ต้องปรับปรุง หรือจุดแข็งไต้ดี เปรียบเสมือนเป็นเครื่องมือที่ด ีที่จะมาช่วย 
ในการทำการวิเคราะห ์ SWOT Analysis แทน,ที่'จะทำการวิเคราะห ์เดยมองเป ็นภาพรวมดังท ี่เคย 
ปฏิบ ัต ิก ันอยู่ แต่ในข้อกำหนดของ ISO 9 0 0 0 จะพ ิจารณาองค์ประกอบของ Function ต ่างๆ  
ลงในรายละเอ ียดมากข ึ้น จะเห ็นไต้ว ่าถ ้าว ิเคราะห์ตามข้อกำหนดของ ISO 9000 เพื่อใช้ใน 
การวางกลย ุทธ ์ จะทำให้องค์กรสร้างความไต้เปรียบในการแข่งข้น (Competitive Advantage) 
ต่อคู่แข่งที่ไม่ไดใช้ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ซึ่งถือไต้ว่าเป็นการหาประโยชน์ในล่วนที่เป็น 
มูลค่าเพิ่ม (Value Added) จากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ไต้อีกด้วย

ศุภชัย อาซิวระงับโรค (2544) จากบทความเร ื่อง “ ISO 9 0 0 0 ไต้ผลจริงหรือไม่ “ 
จากบทความน ี้ไต ้กล ่าวถ ึง บทสรุปการสำรวจความดีดเห ็นสำหรับประเทศยุโรปตะวันตก โดย 
เฉพาะประเทศอังกฤษ โดยหน่วยงานให้การรับรองระบบคุณภาพแห่งหนึ่ง ไต้จ้างให้ M achester 
B usiness School และ Market and Option research  International (MORI) สำรวจหน่วยงานที 
ไต้รับการรับรองมาตรฐานกว่า 1,000 แห่ง ซึ่งสรุปผล1ไต้ดังน้ี

•  ระดับความพึงพอใจที่มืต่อ ISO 9000
-  จากผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 1 ,1 9 0 ราย พบว่า 6 9 %  เป็นไปตามที่ 

คาดหวัง หรือเกินความคาดหวัง อีก 31% ไม่ไต้ตามความคามหวัง
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-  ส่วนใหญ่รู้ส ึกพึงพอใจกับผลที่ได้รับจาก ISO 9000 แต่มี 21 % ที่รู้สึก 
ไม่พึงพอใจ

-  สรุปได้ว่า บร ิษ ัทด ังกล ่าวขอการรับรองตอนแรกเพ ียงเพ ื่อ ตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค ้าหลักเท ่าน ั้น แต่ไม่ได้เพ ื่อปรับปรุงการจัดการ 
ทางธุรกิจ

•  ประโยชน์ท่ีได้รับ
-  99 % จากผู้ตอบแบบลอบถาม กล่าวว ่า ได้รับประโยชน์จากการ 

ขอการรับรองที่สำคัญ2 อย่างที่เป ็นประโยชน์กายใน ได้แก่ การควบคุม 
การบริหารดีข ึ้น และการป ร ับ ป ร ุงจ ิตสำน ึก เร ื่องป ัญ ห าท ี่เก ิดข ึ้น ใน  
กระบวนการ

-  ประโยชน์ภายนอกที่ได้รับ คือ เป ็นเครื่องมือทางการตลาด ในฐานะเป็น 
วิธีการปรับปรุงการบริการลูกค้า และการเพิ่มส่วนแบ่งการตลาด

•  การควบคุมการบริหารและการบริการลูกค้า
-  หน่วยงานที่พ ึงพอใจกับประโยชน์ของ ISO 9000 ต ่างม ีเป ้าห มาย เพื่อ 

การควบคุมการบริหารงานที่ดีขึ้น และการปรับปรุงการบริการแก่ลูกค้า
-  ส่วนหน่วยงานที่ไม่พึงพอไจ รู้ส ึกว่าถ ูกกดดัน ให ้ร ักษาล ูกค ้าเด ิมเอาไว ้ 

และใช้ ISO 9000 เป็นเครื่องมือทางการตลาดเท่านั้น
-  สรุปได้ว่าหน่วยงานที่มีความมุ่งมันในเรื่องการบริหารคุณภาพ จะเห็นว่า 

ISO 9000 เป็นส่วนหนึ่งของธุรกิจ และต่างก็ได้รับผลประโยชน์

•  ผลต่อการเพิ่มยอดขาย
-  ผลจากบริษัทครึ่งหนึ่งที่ได้รับการลุ่มคัวอย่าง โดยผลปรากฏว่าในช่วง 

1 ปี หน่วยงานที่ได้รับการรับรองมียอดขายเพิ่มขึ้น 20 % ( 26 % มาจาก 
ภาคบริการ)

-  จากบริษ ัทท ี่ล ุ่มค ัวอย ่าง ท ี่ได ้ร ับการรับรองมาตรฐาน ISO 9000 
ในปี 2531 ทั้งหมด 185 แห่ง พบว่า 130 บริษัทยังคงได้รับรองเช่นเดิม 
53 บริษัท ไม่ได้รับรอง แต่ยังคงอยู่ในธุรกิจ ส่วนอีก 2 บริษัท ไม่ได้ดำเนิน 
ธุรกิจอีกต่อไป (คิดเป็น 1.1 % )ชงบริษัทในอังกฤษ โดยเฉลี่ยท ี่ม ีรายชื่อ
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ในปี 2531 เล ิกดำเน ินธ ุรก ิจ 5.2 % แสดงให้เห ็นว่า บริษั'ทที่1ได้รับรอง 
มาตรฐานสามารถอยู่รอดไดํในช่วงที่เศรษฐกิจของอังกฤษตกตํ่ามากกว่า 
ถึง 4 เท่า

•  เหตุผลการของรับรอง
-  7 8 % ม ีเป ้าหมาย เพ ื่อตอบสนองความต้องการของลูกค ้าในอนาคต 

58 % มาจากความกดดันจากลูกค้ารายเก ่า
-  ส ่วนเหตุผลภายในที่สำคัญที่ส ุด คือ ความต้องการให ้การปฏิบ ัต ิงานมี 

ความสมํ่าเสมอ ซึ่งตรงกับผลประโยชน์อันดับแรกในการขอรับรอง นั่นคือ 
การควบคุมการบริหารที่ดีขึ้น

•  ISO 9000 กับการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร
-  3 0%  ของผ ู้ตอบแบบลอบถามขอรับรองมาตรฐาน ISO 9000 เพื่อ 

รองรับการดำเนินการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (TQM)
-  ผู้ตอบแบบลอบถามตั้งข้อสังเกตว่า การได้รับรองมาตรฐาน ISO 9000 มี 

ประโยชน์ เพราะทำให้ผู้บริหารเห็นโครงลร้างกระบวนการ และปัญหาที่ 
เกิดขึ้นได้อย่างชัดเจน ซึ่งทำให้สามารถทำกิจกรรม TQM ต่อไปได้

•  ปัญหาในการขอการรับรอง
-  ปัญหาสำดัญที่พบ คือ ปัญหาเรื่องเวลางาน เอกสาร และการเงิน

•  สาเหตุที่ไม่ขอการรับรอง
-  มีการส่งแบบสอบถามไปยังบริษัทส่มดัวอย่าง 1,000 แห่ง และตอบกสับ 

140 แห่ง 49 % ในจำนวนทั้งหมด เลือกที่จะไม่ขอใบรับรอง ซึ่งเหตุผล 
หสัก 5 ประการ ได้แก่งานเอกสารเยอะเกินไป ค่าใช้จ ่ายสูง เวลาที่ใช้ใน 
การปฏิบัติให้สำเร็จ เวลาในการจัดทำเอกสาร และค่าใช้จ่ายในการรักษา 
ระบบท่ีสูง
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2.1.2 ระบบการบริหารแบบมีส่วนร่วม

ระบบการบริหารแบบมีส ่วนร่วม เช่น ก ิจกรรม QCC, รส, Kaizen และTQM 
เป็นต้น ซึ่งวรรณกรรมที่เกี่ยวกับระบบการบริหารแบบมีส่วนร่วมที่นำมาเสนอนั้น เกี่ยวกับการ 
ดำเนินกิจกรรมเปล่านี้ในองค์กร ดังต่อ1ไป1น้ี

ประวิทย ์ จงว ิศาล (2544) จากหนังสือ “ For Quality Journal “ จากงานเขียนนีแสดงถึง 
ความสำคัญของกิจกรรม รส กับ IS09000 ทำให้ทราบว่าในโรงงานอุตสาหกรรมที่ยังไม่ใต้ทำ 
กิจกรรม รส น้ัน สามารถจะทำ IS09000 ไต้หรือใม, ทำให้ทราบว่าขึ้นอยู่กับสภาพความสะอาด 
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ทำงาน และความมีวินัยของพนักงานเป็นสำคัญ ผู้เขียน
เสนอว่าในโรงงานที่ต้องการจะทำ IS09000 ควรเริ่มทำกิจกรรม รส ก่อน เพื่อเป็นการเริ่มวางราก 
ฐานของคุณภาพเบื้องต้น จากนั้นค่อยทำ IS09000 เพราะจะทำให้มีโอกาสสำเร็จมากกว่า หรือให้ 
ผู้บริหารทำกิจกรรม รส ควบคู่ไปกับ IS09000 ถือเป็นโอกาสในการปรับปรุงไปพร้อม  ๆ กัน เมื่อ 
ประสบความสำเร็จ ทำให้ผู้บริหารมีความมั่นใจที่จะรักษามาตรฐาน เพราะมีพื้นฐานของ รส ช่วย 
รักษาระบบคุณภาพเอาไว้ด้วย

รส มีส่วนช่วยสร้างคุณภาพตามข้อกำหนดของ IS09000 ดังนี้
-  การควบคุมเอกสารและข้อมูล (4.5)
-  การบ่งชี้และลอบกลบได้ของผลิตภัณฑ์ (4.8)
-  การควบคุมกระบวนการผลิต (4.9)
-  สถานะการตรวจและทดสอบ (4.12)
-  การควบคุมผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด (4.13)
-  การปฎิบ้ติการแก้ปัญหาและป้องกัน (4.14)
-  การเคลื่อนย้าย จัดเก็บ บรรจุ ดูแลรักษา และส่งมอบผลิตภัณฑ์ (4.15)
-  การควบคุมบันทึกคุณภาพ(4.16)

กิจกรรม รส มีส่วนช่วย IS09000 ให้ประสบความสำเร็จได้มาก เห็นผลชัดเจน ต้น'ทุนตํ่า 
ทำทุกคน และทุกเวลา และยังทำให้บรรยากาศการทำงานดีขึ้นอย่างรวดเร็วอีกด้วย ผ ู้เข ียนย ังได ้ 
ให้คำแนะนำว่า ถ้าองค์การใดยังไม่ได้ทำกิจกรรม รส อย่าคิดที่จะริเร ิ่มทำกิจกรรมอื่น  ๆ ไม่ว่าจะ
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ส ุจร ิต ค ูณ ธน ก ุลวงศ ์ (2544) จากงานเขียนเรอง ‘■ กิจกรรมระบบคุณภาพ และ TQM ใน 
ประเทศญ ี่ป ่น’' ซ ึ่งจากแนวคิดของผู้เข ียน ม ีความคิดเห ็นว่า ญ ี่ป ่นมีการเริ่มทำกิจกรรม TQM 
มานานกว่ากิจกรรม ISO 9000 จึงทำให้ญี่ปุนมีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับทั่วโลก ทางด ้านค ุณภาพ 
ในการดำเนินงานกิจกรรมรณรงค์TQM/TQC โดยโรงงานส่วนใหญ่มีพึ้นฐานมาจากกิจกรรม QCC 
ในการบริหารระดับ shopfloor ส่วนระดับบนจะใช้แนวความคิด TQM/TQC มาผนวกกับการวาง 
แผนกำหนดนโยบาย ส่วนผู้ได้รับรางวัล Deming ต้องถือว่าเป ็นบริษ ัทดีเด ่นทางด้าน TQM/TQC 
ซึ่งจะแยกเป็นรางวัลของบุคคลและของนิติบ ุคคล ซึ่งม ีบ ุคคลดีเด ่นด้าน TQM/TQC จำนวน 58 
ท ่าน ในช่วง 40 ป ีท ี่ผ ่าน ม า (ถึงปี ค.ศ. 1994) และบริษ ัทกว่า 142 บริษัท ในจำนวนโรง 
งานที่ได้รับรอง IS09000 ในญี่ปุน ได้ดัวเลฃที่ไปขึ้นทะเบียนกับ JBA ม ีป ระม าณ 2,213 โรงงาน 
ซึ่งมีมากกว่า 50 % เมื่อเทียบกับจำนวนโรงงานที่ผ่านการรับรองของ สมอ. เมื่อเดือนมีนาคม พ.ศ. 
2539 มีประมาณ 56 โรงงาน ผ ู้เข ียนได ้เสนอทางด ้านความเหม ือนและความแตกต ่างของ
IS09000 และ TQM/TQC ในการตรวจประเมินระบบ ในประเทศญ ี่ป ุน  ซึ่งระบบ ISO 9000 
จะเน้นการตรวจประเมินตามข้อกำหนดของมาตรฐานและศู่มีอ เพื่อดูประสิทธิภาพผลของระบบ 
ที่วางไว้ ส่วน Deming จะดูผลประกอบการท ี่กำหนดจากการวิเคราะห ์การจัดการ โดยสรุปแล้ว 
ISO 9000 จะเน ้นการจัดมาตรฐานการทำงานให ้เป ็นมาตรฐานตามข้อกำหนดของมาตรฐาน 
ISO และจะตรวจประเมินตามคู่มือที่เขียนขึ้น และผลการดำเนินการตามที่กำหนดไว้ในคู่มีอ แต่กิจ 
กรรม TQM/TQC จะเน้นการทำกิจกรรมและผลที่ได้จากการทำกิจกรรมนั้น  ๆ โดยใช้กิจกรรมวิธี 
ของ Policy Deployment เชื่อมโยงการตั้งนโยบาย เป้าหมายกับการปฏิบัติ ข ้อคิดเห็นจากผู้เขียน 
เก ี่ยวก ับอ ุตสาห กรรมใน บ ้าน เรา ซ ึ่งม ีความห ลากห ลายใน แง ่ขน าดและเท คโน โลย ี การนำ 
TQM/TQC มาใช ้ควรพ ิจารณาถึง ความพร้อมและความต้องการของอุตสาหกรรมในอนาคต 
เพราะ TQM/TQC พิจารณาประเด็นคุณภาพของ คุณภาพ ต้นทุนการส่งมอบ การบริการ การ 
จัดการ ขณะที่ ISO 9000 เป็นมาตรฐานในการจัดระบบ เพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ตกลง 
กับลูกค้า การกำหนดขอบเขตของคุณภาพและเกณฑ์การพ ิจารณา จะพ ิจารณาจากข้อตกลงก ับ 
ลูกค้าเป็นหลัก ซึ่งอาจจะไม่ครอบคลุมกับกลยุทธ์การพัฒนาธุรกิจของตนเองก็ได้ และผู้เขียนยังได้ 
เสนอว่า ในอนาคตผู้บริหารจำเป ็นจะต้องกำหนดแนวทางพัฒนาธุรกิจให้ม ีค ุณภาพมากขึ้นตาม 
แนวความคิดของ TQM โดยเริ่มจากการเลือกประเด ็นท ี่จำเป ็น และเห็นผล และใช้มาตรฐาน

เป็นความปลอดภัย การทำของเสียเป็นศูนย์ (Zero Defect : ZD) การบำรุงรักษาทวีผลรวม (TPM)
JIT, IS09000, IS014000, TQC/TQM และอ ื่น   ๆ ที่มีระดับสูงกว่า รส เพราะจะไม่มีโอกาสสำเร็จ
หรือสำเร็จได้ยากมาก
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IS09000 ช่วยจัดระบบในส่วนที่กำหนดเป็นมาตรฐานได้ เพื่อคงไว้ซึ่งระบบที่บริษัทและลูกค้า
ต้องการ

ป ระว ิท อ ์ จงว ิศ าล  (2544) จากหนังล ือ,' For Quality Journal “ จากงานเข ียนน ี แสดง 
ถึงวิธีการดำเนินการ Kaizen ให้กับพนักงานในองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งที่สำคัญกับการอยู่รอดขององค์กร 
ซ่ึง Kaizen ม ีความหมายว ่า “การเปลี่ยนแปลงไปสู่ส ิ่งท ี่ด ีกว่า” ซ ึ่งผ ู้เข ียนได ้เสนอจ ิตว ิญญาณ  
ของ Kaizen เพื่อใช้ปลูกฝังพนักงานไว้ดังนี้

•  จงทำวันน ี้ให ้ด ีกว่าเม ื่อวาน โดยพนักงานแต่ละคนจะต้องคิดว ่า การทำงานวันนี้
ทำอย่างไร จึงจะดีกว่าเมื่อวาน การปรับปรุงงานไนวันนี้จะเกิดขึ้น

•  จงวางแผนที่จะทำพรุ่งนี้ให้ดีกว่าวันนี้ ถึงแม้วันนี้จะดีกว่าเมื่อวาน แต่พรุ่งนี้ต้องดีกว่าวันนี้
•  ถ ้าลามารถทำได้ด ีกว่า การทำดีย ังไม่เป ็นการเพ ียงพอ เพราะถ ้าค ิดว ่าด ีแล ้ว ก็จะไม่มี 

การปรับปรุงต่อไป เช่น ถ ้าเรายอมรับความผิดพลาดที่ 0.1 % ก็จะไม่มีการปรับปรุง 
ให้ดีขึ้นกว่านี้

•  อย่าเป ็นนํ้าเต ็มแก้ว เติมต่อไปแล้วจะล้นทิ้ง เปรียบเสมือนคน ถ ้าค ิดว ่า ดีแล้ว เหมดแล้ว 
เก่งแล้ว ก็จะไม่สามารถรับสิ่งดี  ๆ ใหม่  ๆ เข้าสู่ตนเองได้ อาจเสียโอกาสในการพัฒนา 
ตัวเอง

•  การหยุดอยู่ก ับที่เป ็นการถอยหลัง สิ่งที่ทุดคนต้องตระหนักคือ ความสำเร็จในอดีต 
ไม่สามารถประกันอะไรได้เลยในอนาคต เราจึงไม่ควรตั้งอยู่ในความประมาทที่จะพอใจ 
กับจุดที่ยืนอยู่

•  ต้นทุนการผลิต หรือการให้บริการที่สูงขึ้นตลอดเวลา ในขณะที่ราคาสินค้า/บริการ 
ไม่สามารถขึ้นได้ แถมบางครั้งยังต้องยอมลดราคาขายลง เพียงเพื่อให้ได้งาน บางครั้งต้อง 
ยอมขาดทุน

ดังนั้น ถ้าเราไม่ช่วยกันปรับปรุง อาจจะไม่เหลือองค์กรให้เราทำงานในอนาคต ซึ่งทุกคน 
ในองค์กรต้องช่วยกัน ลดค ่าใช ้จ ่าย ปรับปรุงการทำงานให้ดีขึ้น เร็วขึ้น ผ ิดพลาดน้อยลง ถ้าจะให้ 
เป็นระบบหน่อย ก็ต้องมีกิจกรรมต่าง  ๆ เข ้ามา เพื่อเปิดโอกาสให้พนักงานได้มีส่วนร่วม เช่น 
ก ิจกรรม รส, ก ิจก รรม ก ล ุ่ม ย ่อ ย QCC, VE (VA), 3M (MUDA MURA MURI), POKA-YOKE, 
ZERO DEFECT, 7 WESTES, TPM, TQM เป็นต้น
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ป ร ะ ส ิท ธ ต ัน ส ุว รรณ  (2 5 4 3 )จาก บ ท ค วาม เร ื่อ ง  “TQM ก ุญ แจเพ ื่อการแข ่งข ัน ใน  
อนาคต,’ บทความนี้ได้สรุปประเด็นสำค้ญ  ๆ ในการทำ TQM ให้เป็นผลสำเร็จไว้อยู่ 3 ประเด็นคือ

1. ท ัศนคติ ความเชีเอ
ผู้บร ิหารจะต้องเปลี่ยนแปลงทัศนคติความเรื่อของทุกคนในองค์การเส ียใหม่ จาก 

ความคิดเดิมที่ว่า “ผู้เขา1ไม่1ได้” จะต้องเปลี่ยนเป ็น“เราผู้เขาได้”

2. การวางแผน
คนทั่วไปมักขาดการวางแผน จ ึงทำให ้ต ้องแก ้ป ัญหาเฉพาะหน ้าตลอด แต่ในทาง 

ธุรกิจแล้วจะทำเช่นนั้นไม่ได้ เพราะจะทำให้เสียเปรียบในการแข่งขัน

3. คุณภาพ
ระบบ TQM มุ่งมั่นที่1จะ'ให้'ของเสียเป็นคูนย์ (Zero Defect) ต ัวอย่างเช ่น บริษัท 

โมโตโรล่าในสหรัฐอเมริกาใช้เวลา 5 ปี เพ ื่อให ้ของเส ียท ุกล ้านชิ้น เป ็น3.4 แม้ถ ึงเวลาที่ 
กำหนดจะทำไม่ได้ตามเป้า แต่ทุกคนก็พยายามทำให้ได้

การมุ่งเน ้นเร ื่องค ุณภาพ ก ็เพ ื่อสนองความพ ึงพอใจของลูกค ้าเป ็นสำคัญ เม ื่อม ีป ัญหา 
เกิดขึ้น เราต ้องมองว ่าป ัญหาน ั้นเก ี่ยวข ้องค ับล ูกค ้าหรือไม ่ ( C ustom er-  Focused Problem) 
เพื่อทำให้การบริการลูกค้าเป็นไปได้อย่างทั่วถึง และในการแก้ปัญหานั้น ควรอาคัยข้อมูลความจริง 
(Managing by Fact) โดยใช ้เคร ื่องม ีอท างส ถ ิต ิมาช ่วยแก ้ป ัญ ห า ห ล ักก ารส ำค ัญ ค ือ เราต ้อง 
ตระหมักอยู่เสมอว่าหน่วยงาน คัดไปคือลูกค้าของเรา (Next p ro cess is our custom er) เราจะ 
ต้องล่งมอบงานให้ถูกต้องและมีประสิทธิภาพเพื่อให้หน่วยงานคัดไปทำงานได้สะดวก ไม่มีปัญหา 
นอกจากนี้ เราจะต้องมีท ัศนคติท ี่ว ่าป ัญหาที่เก ิดขึ้นนั้นเป็นภูเขามหาลมษัต ิ ถ ้าเราลามารถแก้ไข 
ปัญหาได้ก็จะเกิดประโยชน์มหาศาล การแก้ปัญหาแบบเดิมที่ม ักแก้ตามอาการเฉพาะหน้าจึงเป็น 
การแก้ไขที่ไม่ถูกต้อง
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Rachel Salazar (1994) World executive’s Digest, “Why TQM Fails” จากบทความน ี 
ได้สรุปเกี่ยวกับลาเหตุที่ TQM ล้มเหลวไว้ ดังนี้ คือ

•  คุณภาพถูกผลักดันให้เป็นความรับผิดซอบของแผนกคุณภาพหรือผู้เชี่ยวชาญ
ด้านคุณภาพ

การนำ TQM ไปปฏ ิบ ัต ิจะต ้องเร ิ่มต ้นต ั้งแต ่ในห ้องของผ ู้บร ิหาร แล ้วกระจายไปบัง 
พนักงานทุกระดับในองค์การ คณะทำงานท ี่มาจากหลายๆแผนกจะเป ็นผ ู้ท ี่ม ีบทบาทสำคัญใน 
การตัดสินใจว่าจะเริ่มต้นดำเนินกิจกรรม TQM ที่จะจุดไหนและอย่างไร ทั้งนี้ต้องทำให้ทุกคนใน 
องค์การเกิดความรู้สึกรับผิดชอบคำว่า “ค ุณ ภาพ” ร่วมกัน

•  ฝ่ายจัดการเน้นที่กระบวนการภายในมากกว่าผลที่ได้จากภายนอก

Selwyn Becker ได ้เข ียน บ ท ความ ใน น ิตยส าร M anager Review ไว้ว ่า “TQM จะ 
ประสบความสำเร็จเฉพาะในหน่วยงานที่พนักงานได้รับการแกอบรม ได้รับการคืกษ'า และได้รับ 
ความไว้วางใจที่จะดัดสินเรื่องวิธีการปรับปรุงกระบวนการทำงานอย่างต่อเนื่องเท่านั้น”

Bill Ginnondo ผู้อำนวยการสมาคมบริหารการเพ ิ่มผลผลิตและคุณภาพแห่งอ ิลส ินอยลั 
กล่าวกับ Industry Week ว่า"ถ้าคุณกำลังมุ่งความสนใจไปที่ก ิจกรรมกลุ่ม เซ่น กิจกรรมกลุ่มเพื่อ 
การแก้ป ัญหา การแกอบรม และภารปรับปรุงกระบวนการโดยไม่มีการปลูกฝังเรื่องของการ 
ปรับปรุง เพ ื่อความพึงพอใจของลูกค ้า ค ุณ ภาพ ของผล ิตภ ัณ ฑ ์ และส่วนแบ่งตลาดแล้ว
นั่นแสดงว่า ค ุณ กำล ้ง ์หลงประเด ็น”

Ken Myers และ Ron Ashkenas เจ ้าห น ้าท ี่ป ร ึก ษ าแ น ะ น ำด ้าน ค ุณ ภ าพ เข ีย น ไ ว ้ใน  
M anagem ent Review ว่า “แทนที่จะม ุ่งสร ้างผลลัพธ์ ผู้สนับสนุน (กิจกรรม TQM) กลับไปให้ 
ความสำค ัญ ก ับแนวค ิดอย ่างแข ็งข ้น  ผลท ี่ได ้จากสถานการณ ์ข ้างต ้น  ค ิดเป ็นเปอร์เซ ็นต ์
เปรียบเทียบระหว่าง จำนวนผู้ม ีส ่วนร่วมปรับปรุงกระบวนการกับการบรรลุถึงคุณภาพที่แท้จริง 
ผลการดำเนินงาน การลดต้นทุนและการปรับปรุงรายได้
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นิตยสารพ่อ?จูน รายงานว่า ผ ู้เช ี่ยวชาญด้านคุณภาพต่างเห ็นพ้องต้องกันว่า TQM ที่เน้น 
เรื่องของเสียเป็นศูนย์ และการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องนั้น มีแนวโน้มที่จะทำให็วิลัยทัศน์ขององค์กร 
ไม่ชัดเจน และทำให ้ฝ ่ายจ ัดการบ ่ายเบนและหลงลืมส ิ่งท ี่ล ูกค ้าต ้องการจริงๆ บริษัทเป็ปชี่เป ็น 
บริษัทหนึ่งที่ทำถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก ก่อนที่จะมีการรณรงค์เรื่องคุณภาพปี 1991 บริษัทได้ทำการ 
สำรวจลูกค้า 100,000 คน เพ ื่อท ี่จะพ ัฒนาสิ่งท ี่สำค ัญ 16 อย่างแรก สำหรับความพยายามเร ื่อง 
คุณภาพโดยรวมแบบใหม่ของบริษัท

ฝ่ายจัดการจัดโครงการ “ค ุณ ภาพ จากภายน อก” Paul Hertz เจ ้าหน้าท ี่ปรึกษาแนะนำที่ 
ประจำอยู่ท ี่ไมอามี'กล่าวว่า “ หลายๆบริษ ัทลันน ิษฐานว่าค ุณภาพทั่วท ั้งองค์การ (Total Quality) 
เป ็นแนวความคิดเฉพาะ เป็นต้นว่า ท ุกคนกำลังเช ้าล ่โลกแห ่งค ุณภาพ น ั้นเป ็นความเช ้าใจผิด 
อย่างมาก เมื่อใดก็ตามที่บริษ ัทมองคุณภาพว่าเป็น “กิจกรรม” หนึ่งแล้ว เมื่อนั้นแสดงว่าเขากำลัง 
ติดอยู่ในกับคัก ทั้งนี้เพราะ บริษัทจะอบรมพนักงานเพียงเพื่อให้ได้ชื่อว่ามีการอบรมปรับปรุง 
สิ่งต่าง  ๆ เพียงเพื่อได้ซื่อว่าปรับปรุง และยอมรับทุกส ิ่งท ุกอย่างท ี่เจ ้าหน้าท ี่ปรึกษาแนะนำด้าน 
ค ุณ ภาพเสนอต ่อพวกเขา แทนท ี่บร ิษ ัทล ่วนใหญ ่จะม ีคำตอบให ้ก ับคำถามท ี่ว ่า “ทำไมเราถ ึง 
ต้องการทำสิ่งเหล่านี้ ?” กลับกลายเป็นว่าบริษ ัทเหล่านั้น ไม่ได้เชื่อมโยงความสัมพันธ์ระหว่าง 
กิจกรรมคุณภาพกับข้อได้เปรียบทางการแข่งชันด้านธุรกิจ ผลที่ได้คือ ความพยายามในเร ื่อง 
คุณภาพจึงไม่ได้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของบริษัทนั้นเอง”

Mary Stevens ผ ู้อำนวยการฝ ่ายพ ัฒ นาผล ิตภ ัณ ฑ ์ของบร ิษ ัท  Herman Millerซึ่งผลิต 
เฟอร์นิเจอร์ในสหรัฐอเมริกาแนะนำในนิตยสารฟอร์จูนว่า “อย ่าลบล้างล ักษณะพ ิเศษของบริษ ัท 
คุณเองด้วยการรับเอากิจกรรคุณภาพจากภายนอกมาใช้ สำหรับเรื่อง TQM แล้ว ไม1มีของชิ้นใดที่ 
เหมาะเจาะกับทุกสิ่งทุกอย่าง ก่อนที่จะตัดสินใจว่าคุณควรจะดำเนินไปในทิศทางไหนดี คุณต้อง 
สำรวจว่าค ุณอยู่ตรงจุดไหนเส ียก่อน ในการเริ่มโครงการ TQM สิ่งท ี่สำค ัญคือจะต ้องประเม ิน 
หน่วยงานเรื่องคุณภาพในภาวะปัจจุบัน และจะต้องชิ้ชัดได้ว่าคุณภาพในระตับใดที่คุณต้องการ”

ฝ่ายจัดการมองว่า TQM เป็นวิธีการแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว Jo e  Lutzel ผู้บริหารด้านการ 
จัดการค ุณภาพของ High Votage Engineering ใน Wisconsin กล่าวว่า “ฝ ่ายจัดการคาดหวัง 
ว่า TQM จะเป็นเรื่องน่ายินดีท ี่น ่าจะเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว และนั้นเป็นเหตุผลสำคัญประการหนึ่ง 
ของความล้มเหลว”



17

น ิต ยส าร  Industry Week อ ้า ง ถ ึง ค ำพ ูด ข อ ง  Michael Taggart ผ ู้อ ำน ว ย ก าร ข อ ง  
Unified Technologies Center ใน Cleveland ทีว่า “ถ ้าพวกเขาเพ ียงแค่จัดการกับสิงท ียากให ้ได้ 
เพ ียงเล ็กน ้อย พวกเขาอาจจะค ้นพบการเปล ี่ยนแปลงคร ั้งย ิ่งใหญ ่ท ี่ต ้องการเพ ื่อผล ักด ันความ 
พยายามนี้ให้ดำเนินต่อไป”

บริษัทที่ประสบความสำเร็จในการนำโครงการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์การ (TQM) มาใช้ 
จะมีมุมมองในเรื่องของคุณภาพว่าเป็นกระบวนการระยะยาวมากกว่าคิดว่าเป็นโครงการระยะสั้นที่ 
ประสบความสำเร็จได้รวดเร็ว เหมือนอย่างท ี่น ิตยสารฟอร์จ ูนกล่าวไว้ว ่า “ TQM ไม่ใช่ยารักษา 
สารพัดโรค แต่ถ้านำไปปรับเปลี่ยนและประยุกตใช้ด้วยความรอบคอบ หลักการบริหารคุณภาพ 
ทั่วทั้งองค์การจะยังคงแสดงถึงวิถีทางที่ดีในการดำเนินธุรกิจ” คนที่เรียนรู้ที่จะนำ TQM ไปใช้อย่าง 
ถ ูกต ้องจำสามารถเก ็บเก ี่ยวประโยชน ์จากเร ื่องค ุณ ภาพได ้อย ่างแท ้จร ิง รับรู้ถ ึงเหตุผลของเงิน 
จำนวนมหาศาลที่ได ้จากการลงทุนในการนี้ และพิสูจน์ให้เห็นว่า TQM มิได้เป ็นเพียงแฟชั่นการ 
บริหารที่มีราคาแพงและไม่มีประสิทธิภาพอีกต่อไป

2.2 งานว ิจ ้ยท ี่เก ี่ยวข ้อง

งานวิจัยที่เกี่ยวช้องกับงานวิจัยนี้ ลามารถสรุปได้ดังนี้คือ

Low Sui Pheng (2001) จากงานวิจัยเรือง “ Toward TQM -  integrating Ja p a n e se  
5 -  ร principles with ISO 9001 : 2000 requirem ents ” งานวิจัยฉบับนี้เป็นการศึกษาเกี่ยวกับ 
หลักการ รส กับระบบการจัดการคุณภาพ IS09001: 2000 ซึ่งการจัดการทั้ง 2 อย่าง มีความ 
คล้ายคลึงกันมาก จึงมีศึกษาการใช้หลักการ รส และระบบการจัดการคุณภาพ IS09001 ะ 2000 
มาใช้ร่วมกัน ในการศึกษาพบว่า องค์การต่าง  ๆ ม ีความพยายามที่จะเพ ิ่มผลผลิตและมาตรฐาน 
คุณภาพของผลิตภัณฑ์ของตนให้สูงขึ้น จึงมีการนำระบบการจัดการคุณภาพ IS09001 : 2000 
หรือหลักการและระบบการจัดการต่าง  ๆ ที่มีอยู่ก่อนมาใช้ในองค์การ ทีาให้ทราบว่าการนำ
หลักการ รส มาใช้นั้น ส่งผลให้ประลบความสำเร็จในการเพิ่มผลผลิตและมาตรฐานคุณภาพของ 
ผล ิตภ ัณฑ ์ และยังลามารถพัฒนาไปสู่การจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality M anagem ent : 
TQM) ได้ ซึ่งวัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้ เพื่อซี้ให้เห็นว่าการใช้หลักการ รส ร่วมกับระบบการจัด 
การคุณภาพ IS09001 : 2000 นั้นให้ประโยชน์กับองค์กรมากกว่าการใช้การจัดการอย่างใด
อย่างหนึ่ง งานวิจัยฉบับนี้ได้แสดงให้เห็นถึง ความสอดคล้องกันของ หลักการ รส กับระบบ
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การจัดการคุณภาพ IS09001 : 2000 โดยเสนอแนะแสดงเป็นตาราง Checklist ถ้ามีเคร่ืองหมาย
“X “ แสดงว่าหลักการ รส มีความเกี่ยวข้องกับระบบการจัดการคุณภาพ IS09001 : 2000 อย่าง
เหมาะลม ซ่ึงสามารถอธิบายการรวมกัน!ด้ดังนี้

-  ละสาง (Seiri) เป็นการแสดงให้เห็นถึงชิ้นส่วนต่าง  ๆ ว่าควรตัดสินใจจัดการอย่างไร 
ซึ่งมีการจัดการเป็นลำตับขั้น ส่วนอ่ืน  ๆ ที่เกี่ยวข้อง คือ การวางแผน การจัดตาราง 
การปฏิบัติงาน และความต้องการหลักการสำหรับการจัดการคุณภาพ

-  สะดวก (Seiton) เกี่ยวข้องกับ ISO9001 : 2000 ในเรื่องของกระบวนการ การ 
ปฏิบัติงาน และในส่วนของเนื้อหาอื่นที่เกี่ยวกับระบบและ.อกสาร โดยจะเน้นที่การ 
ควบคุมเอกสาร และเพิ่มส่วนการรายงานและการสื่อสารจากล่างขึ้นบน (Follow -  
up) ถือว่าเป็นสิ่งที่จำเป็น

-  สะอาด (Seiso) เป็นการเตือนให้จัดการสื่งที่ไม่เป็นไปตามเงึ่อนใข เพื่อทำให้มั่นใจได้
ว่าลามารถควบคุมปัจจัยที่จะส่งให้เกิดของเสียที่ผลิตกัณฑ์ โดยในแต่ละผลิตกัณฑ์จะ 
ต้องเข้าใจถึงกระบวนการผลิต การเกิดของเสียหรือสื่งที่ไม่เป็นไปตามเงื่อนไขต้อง
ได้รับการแกไขปรับปรุง เพื่อไม่ให้มีการเกิดขึ้นชํ้าอีก องค์การยังมีหน้าที่ป้องกันและ 
ดูแลรักษาผลิตกัณฑ์และอุปกรณ์ต่าง  ๆ ด้วย รวมถึงองค์การต้องมีการแต่งตั้งบุคคลที่ 
มีความเหมาะสม และกำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบ เพื่อให้มั่นใจได้ว่าบุคคลนี้
ลามารถให้เหตุผลได้

-  สุขลักษณะ (Seiketsu) มีความสำคัญกับ IS09001 : 2000 น้อยกว่าตัวอื่น  ๆ ใน รส 
แต่ ไม่ได้หมายความว่าสุขลักษณะไม่มีความสำคัญใน IS09001 : 2000 ซึ่งในความ 
เป็นจริงแสดงให้เห็นว่า สุขลักษณะมีความสัมพันธ์กับ IS09001 : 2000 น้อยกว่า 
ละสาง (Seiri) ซึ่งส่วนที่สุขลักษณะเกี่ยวข้องกับ IS09001 : 2000 เป็นส่วนหนึ่งของ 
ส่วนที่เกี่ยวข้องกับละลาง (Seiri)

-  สร้างนิลัย (Shitsuke) มีความสำคัญใน IS09001 : 2000 เพื่อให้เกิดผลสำเร็จและ 
สามารถดำรงรักษาไว้ได้ แนวทางในการอธิบายอยู่ภายใต้หัวข้อสะสาง (Seiri) บุคคล 
ที่ผ่านทางกระบวนการแต่งตั้งอยู่ภายใต้หัวข้อสะอาด (Seiso) ส่วนที่อยู่ภายใต้หัวข้อ 
ละอาด (Seiso) ทำให้เกิดกิจกรรมเพื่อมั่นใจได้ว่าระดับของคุณภาพประลบผลสำเร็จ 
และได้รับการสนับสนุน ซึ่งกิจกรรมนี้รวมถึง การจัดเก็บข้อมูลที่ตรงกับปัญหา การ 
ตรวจลอบข้อเท็จจริง และการพิสูจน์เพื่อให้มั่นใจได้ว่ามีการปฏิบัติตาม ส่วนอื่น  ๆ ท่ี
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สำคัญได้อธิบายไว้ภายใต้หัวข้อสร้างนิสัยคือ การทบทวน และการประเมิน เพื่อเป็น 
แนวทางการปรับปรุงระบบการจัดการคุณภาพในอนาคต

Catherine ร. Daus (2001) จ า ก ง า น ว ิ จ ั ย เ ร ื อ ง  “Rater mood and em ployee 
emotional expression in a custom er service scenario: interactions and implications for 
perform ance review outcom es” งานวิจ ัยน ี้ เป ็นการศ ึกษาเก ี่ยวก ับอารมณ ์ และป ัจจ ัยต ่าง  ๆ ท่ี 
ก่อให้เกิดความเครียดฃองพนักงาน ซึ่งมีผลกระทบต่อคุณภาพโดยตรง ในการให้บริการแก่ลูกค้า 
ความกดคันทางด้านอารมณ์ชองพนักงาน ถือเป็นส่วนหนึ่งท ี่ทำให้เราสามารถคาดการณ ์ได้
ล่วงหน้าเกี่ยวกับ ความเครียดที่อาจจะเกิดขึ้น จะส่งผลให้ประสิทธิภาพในการให้บริการลดลง ทั้งนี้ 
คัวแปรที,ใช้ในการศึกษาได้แก่ เพศ และความรุนแรงของผลลัพธ์ที่อาจจะเกิดขึ้น เมื่อพนักงานเกิด 
ความเครียด

David J. Lemak (2000) จากงานวิจ ัยเร ือง “An application of Thom pson's typology 
to TQM in service firms" จากงานวิจ ัยน ี้ เป ็นการศึกษาการทำงานที่จ ัดอยู่บนรากฐานของ
ความแตกต่าง ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า และการเตรียมพร้อมในการให้บริการ ซึ่งถือเป็นปัจจัย 
สำคัญในการแบ่งระคับการให้บริการแก่ล ูกค้า แต ่เม ื่อนำเอาทฤษฎีของ Thompson มาปรับใช้ 
ภายในองค์กรทำให้เราสามารถสรุปจากข้อเท็จจริงได้ว่า เก ิดความลงคัวมากขึ้น ระหว่างความไว้ 
วางใจยุทธ์ศาสตร์และกระบวนการทำให้เกิดประสิทธิผลสูงสุดในการให้บริการแก่ลูกค้า

Mitchell Langbert (2000) จ า ก ง า น ว ิจ ัย เร ือ ง  “Human resource m anagem ent and 
Deming's continuous improvement concept “ จากงานว ิจ ัยน ี เป ็นการแสดงให้เห ็นถึงการ 
สูญเลียที่น้อยที่สุด เพื่อการพัฒนาอย่างต่อเนื่องเกี่ยวกับข้อมูลบุคคล ซึ่งการสูญเลียที่น้อยที่สุดนั้น 
เก ิดจาก ผลการตอบสนองระหว่าง การกระทำผิด และความยุต ิธรรม ดังนั้น ความรู้เก ี่ยวก ับ 
ขบวนการทางสังคม จึงถ ูกนำมาใช้ เพ ื่อพัฒนาระบบข้อมูล และเพ ื่อให้เก ิดความต่อเน ื่องใน
การพ ัฒ นา จำเป ็นต ้องอาศ ัย 4 ระบบหลัก นั่นคือ ความไว้วางใจ ระบบเจ ้าข ุน เจ ้านาย ความ 
พร้อมเพรียงกัน และระเบียบข้อบังคับ จึงจะทำให้ระบบมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องในที่สุด
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Steven Hillmer (2001) จ า ก ง า น ว ิจ ัย  เร ือง “เก support of the assum ptions at the 
foundation of Deming's m anagem ent theory” งานวิจ ัยน ี Hillmer และ Karney ได้กำหนดสูตร 
15 สูตร เพ ื่อนำมาสน ับสน ุนทฤษฎ ีของ Deming โดยจ ุดหล ักจะม ุ่งเน ้นไปท ี่ หล ักฐาน 
ประลบการณ ์ และการศึกษาเก ี่ยวก ับปรากฏการณ ์ต ่าง  ๆจนทำให้น ักปราชญ์ ผู้จ ัดการ รวมถึง 
น ักวิจารณ ์สามารถใช้ทฤษฎี Deming มาใช้คาดการณ์เหตุการณ์ที่จะเกิดขึ้นได้อย่างแม่นยำ ซ่ึง 
ใน อน าคตเห ต ุการณ ์ต ่าง  ๆ ท ี่เก ิดข ึ้น จะถ ูกเก ็บไว ้ เพ ื่อใช ้เป ็นหล ักฐานในการอ ้างอ ิง ในการ 
สนับลนุนทฤษฎีของ Deming ต่อไป

Everett E. Adam (2000) จ าก ง าน ว ิจ ัย เร ือ ง  “Quality improvement approach  and 
perform ance: multisite analysis within a firm" จากงานวิจ้ยนีสรุปได้ว่า โดยทั่วไปแล้วรากฐาน 
ของความบ ังเอ ิญเก ิดข ึ้น เน ื่องจากความสัมพันธ์ของค่าต ัวแปรต่าง  ๆ เช่น ผู้นำ การแกฝน การ 
ออกแบบสินค้าและบริการ และความสัมพันธ์กับพนักงาน ซึ่งผลที่ได้จะนำไปส่การพัฒนาอย่างมี 
ประสิทธิภาพ ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของการควบคุม การออกแบบสินค้าและบริการ ตลอดจนการ 
พัฒนาสภาพแวดล้อมในการทำงานให้ด ีข ึ้น ทำให ้พนักงานสามารถผลิตงานออกมาได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพ ทั้งที่ได้มีการเปรียบเทียบ การพัฒนาออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มที่พ ัฒนาเร็ว และกลุ่ม 
ท ี่พ ัฒนาช้า และเปรียบเทียบออกมาว่า กลุ่มท ี่พ ัฒนาช้าจะมีคุณภาพในการพัฒนาสูงนั่นเอง ทั้งนี้ 
เพราะ กลุ่มที่พ ัฒนาช้าลามารถพัฒนาค่าตัวแปรได้ถูกต้อง และแม่นยำกว่านั่นเอง

Nadav Goldschmidt (2001) จ า ก ง า น ว ิ จ ั ย เ ร ื อ ง  “Size d o es matter: the effect of 
organizational size on custom er satisfaction” จากงานวิจ ัยตรวจลอบพบว่า ขนาดขององค์กร 
มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้าโดยตรง และส่งผลไปยังความพึงพอใจในการทำงานของ 
พนักงานด้วย แต่จุดหลักเรามุ่งเน ้นไปที่พนักงาน ทั้งนี้ เพราะไม่ว่าขนาดขององค์กรจะเล็กหรือ 
ใหญ่ แต่ถ้าพนักงานไม,มีความพอใจที่จะให้บริการ ก็อาจทำให้บริษัทขนาดใหญ่นั้นเสียชื่อเลียงได้ 
นั่นเอง

Isaiah O. Ugboro (2001) จ า ก ง า น ว ิ จ ั ย เ ร ื อ ง  “Top m anagem ent leadership, 
em ployee empowerment, job satisfaction, and custom er satisfaction in TQM 
organizations: an empirical study” งานวิจัยนี สรุปได้ว่า การจัดการในระบบผู้นำชันสูง และการ 
มอบหมายหน้าที่ให้กับพนักงาน ถือเป็น 2 ปัจจัยหลักในการพัฒนาคุณภาพโดยรวม ในขณะที่การ 
ศ ึกษา1จะมุ่งเน้น1โปท่ี 4 ส่วนหลัก ได้แก่ การจัดการในระบบผู้บริหารระกับสูง การกระจายอำนาจส่ 
พนักงาน ความพอใจในงาน และสุดท้ายคือ ความพอใจของลูกค้า ซ ึ่งจากการศึกษา พบว่า
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ผลลัพธ์ที่ได้นั้น ส่วนใหญ่จะขึ้นอยู่กับปัจจัยแรกเป็นสำคัญ นั้นคือ ผู้นำระคับสูง ทำการประชุมและ 
ศ ึกษา เพื่อหาทางออกที่ด ีที่ส ุด ให้ก ับการทำงาน รวมถึง สร้างความพอใจให้ก ับลูกค้า แล้วจึง 
ออกนโยบาย เพื่อให้พนักงานนำใปปฎิปัติต่อไป

Richard Reed (2000) จ า ก  ง า น ว ิ จ ั ย เ ร ื อ ง  “Total quality m anagem ent and 
sustainable competitive advan tage” จากงานว ิจ ัยน ี สรุปได้ว่า ป ัจจ ัยพ ืนฐานของการจ ัดการ 
ค ุณภาพโดยรวม ที่ทำให้สามารถสนับสนุนการแข่งขันทางการตลาดได้ นั้นคือ การสร้างความ 
ประหลาดใจ แต่ก็ม ิได้ถ ือเป็นปัจจัยหลัก เพ ียงประการเด ียว ทั้งนี้ย ังต้องรวมถึง ราคาของสินค้า 
และความแตกต่างจากเดิม หรือสินค้าที่มีอยู่ทั้ว1ไป เท่านั้นก็ถือว่าเป็นการสร้างความประหลาดใจ 
แล้ว ดังนั้นจึงเป็นที่รู้ก ันว่า การจัดการคุณภาพโดยรวม (TQM) จึงขึ้นอยู่ก ับปัจจัยพื้นฐานที่ม ีผล 
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อไปในอนาคตนั่นเอง
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