
การประเมินความเข้าใจในระบบ ISO 9000 และระบบ TQM ในองค์กร

จากการศ ึกษ า เพ ื่อทำให ้เราทราบว่าในป ัจจ ุบ ันบ ุคลากรท ี่ม ีความเก ี่ยวข ้องก ับระบบ 
บริหารคุณภาพ มีความเข้าใจในตัวระบบ กระบวนการของระบบเพียงใด และเพ ื่อศ ึกษาป ัญหา 
และอุปสรรคที่พบจากการดาเนินการระบบในองค์กร อีกทั้งเป็นการดูแนวคิดของบุคลากรที่ทำงาน 
เก ี่ยวกับระบบ ISO 9000 และระบบ TQM จ ึงม ีการประเม ินความเข ้าใจของบ ุคลากรในองค์กร 
โดยใช้แบบลอบถาม (ในภาคผนวก ง.) และทำการแบ่งกลุ่มของผู้ที่ทำแบบสอบถามออกเป็น
3 กลุ่ม ใต้แก่

(1.) ผู้บริหาร 
(2.) หัวหน้างาน 
(3.) พนักงาน

บทท่ี 6

6.1 การประเม ินความเข ้าใจของกล ุ่มผ ู้บร ิหาร

ผู้บริหารเป็นผู้ท ี่ม ีความสำคัญในการตัดทำระบบ ทั้งระบบ ISO 9000 และระบบ 
TQM คือ เป็นผู้สนับลนุนในการตัดทำระบบ และการตัดทำระบบให้ประสบความสำเร็จ 
ผู้บริหารขององค์กรควรมีความมุ่งมั่น จริงตังในการตัดทำระบบ และควรมีการตรวจสอบ 
เป็นระยะ เพ ื่อทำให ้การต ัดทำระบบเป ็นไปอย่างต ่อเน ื่องด ้วย จ ึงทำการประเม ิน
ความเข้าใจของผู้บริหารในองค์กรต่าง  ๆ เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพทั้งสอง คือระบบ 
ISO 9000 และระบบ TQM โดยทำการสำรวจผู้บริหารจำนวน 13  คน ซึ่งจากกราฟที่ไต้ 
แสดงไว้ในภาคผนวก จ. รูปท่ี จ. 1 ถึงรูปที่ จ. 25 สามารถสรุปจากคำถามต่าง  ๆ ไต้ 
ตังน้ี คือ

ในความเข้าใจของผู้บริหารที่ตอบคำถาม “ISO 9000 คือ'อะไร” จากผู้บริหาร 
ท ี่ตอบ คำถาม ท ั้งห ม ด1 3 คน พบว่าม ีผ ู้บร ิหารท ี่ตอบคำถามถ ูกต ้องตามหล ักการของ 
ระบบ ISO 9000 ท ี่ว ่า ISO 9000 เป ็นระบบท ี่ใช ้ในการต ัดการทางต ้านค ุณ ภาพ , เป็น 
ระบบที่เน้นกระบวนการ, เป็นระบบที่เน้นในเรื่องเอกสาร และเป็นระบบที่ให้ความสำคัญ
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ก ับล ูกค ้าเป ็นหลัก เพ ียง 1 คน ซ ึ่งค ิดเป ็น 7.69% และม ีผ ู้บร ิหารท ี่เข ้าใจบางส ่วนเป ็น 
จ ำ น ว น 1 2 คน ค ิด เป ็น 92.31 % ซ ึ่งจะเห ็นได ้ว ่าผ ู้บร ิหารส ่วนใหญ ่ตอบว่าถ ูกท ุกข ้อ 
กล่าวคือ คิดว่าระบบ ISO 9000 ระบบที่ใชในการจัดการทางด้านคุณภาพ เป็นระบบการ 
ควบค ุมค ุณ ภาพ เป็นระบบการบริหารที่ทุกคนมีส่วนร่วม เป็นระบบที่เน้นกระบวนการ 
เป็นระบบที่เน้นในเรื่องเอกสาร และเป็นระบบที่ให้ความสำคัญกับลูกค้าเป ็นหลัก ทำให้ 
ทราบว่าผู้บริหารส่วนใหญ่เข้าใจระบบ ISO 9000 เพ ียงบางส่วนเท ่าน ั้น แต่ไม่
เข้าใจทั้งหมด เพราะย ังเข ้าใจผ ิด อยู่ คือ ค ิดว่าระบบ ISO 9000 เป็นระบบการควบคุม 
ค ุณ ภาพ ซ ึ่งหมายความว ่าถ ้าจ ัด ทำระบบ ISO 9000 ในองค์กรแล้วจะสามารถควบคุม 
คุณภาพของสินค้าและบริการขององค์กรให้มีค ุณภาพดีขึ้น แต่เป ็นความเข ้าใจผิด ที่จริง 
ระบบ ISO 9000 เป ็นระบบทิใข้ในการจัดการทางด้านคุณภาพ ซ ึ่งเป ็นการทำตาม
ข้อกำหนด ถ้าองค์กรสามารถทำตามได้ก็จะทำให้องค์กรได้รับการรับรองระบบ และเป็น 
การประกันคุณภาพกระบวนการในการผลิตขององค์กรว่ามีกระบวนการผลิตที่ดี ซึ่งการมี 
กระบวนการผลิตที่ดีนั้น จะนำมาส ่ผล ิตภ ัณฑ ์1ท ี่ม ีค ุณภาพดีด ้วย ถ้าผู้บริหารส่วนใหญ่ยัง 
เข ้าใจผ ิดเก ี่ยวก ับระบบ ISO 9000 แล้ว อาจจะทำให ้การกำหนดนโยบาย และการ 
บริหารนโยบายขององค์กรอาจผิดไปจากวัตถุประสงค์ของการจ ัด ทำระบบ ISO 9000 ได้ 
จากการประเม ินความเข ้าใจของผู้บร ิหารทำให ้ทราบว่า ม ีผู้บริหารที่ค ิดว่าระบบ
ISO 9000 เป ็นระบบการควบคุมคุณภาพจำนวน 6 คน ซึ่งคิดเป็น 46.15 % แต่ผู้บริหาร 
ท ั้งหมดก็ย ังเข ้าใจถูกต้องตรงกัน ที่ว่าระบบ ISO 9000 เป ็นระบบที่ใข้ในการจัดการ 
คุณภาพ

จำนวนผ ู้บร ิหารท ี่ตอบคำถาม “โค ร ง ส ร ้าง ข อ ง  ISO 9000 ม ีอ ะ ไร บ ้าง ” มีผ ู้ 
บ ร ิห าร3 คนที่ตอบถูก ซึ่งค ิดเป็น 23 .08%  ซ ึ่งคำตอบที่ถ ูกต ้องค ือ ISO 9000:
คำศ ัพท ์ ISO 9001 : ข้อกำหนด และ ISO 9004 ะ แนวทางการปรับปรุง ซึ่งมีผู้บริหาร'ที่ 
ตอบว ่าถ ูกท ุกข ้อจำนวนเท ่ากัน คือ 3 คน โดยม ีคำตอบเพ ิ่มมาค ือ การควบคุมเอกสาร 
QMR และเอกสาร (Documents) ซึ่งแสดงให้เห ็นว่าผู้บริหารส่วนใหญ่ยังมีความ
ลับสนระหว่างโครงสร้าง และองค์ประกอบของ ISO 9000 มีจำนวนผู้บริหารทั้งหมดมี 
คำตอบว่า โครงสร้างของระบบ ISO 9000 มี ISO 9001 : ข้อกำหนด ซึ่งเป็น 
ข้อกำหนดเดียวท ี่ต ้องใช้ในทุกองค์กร แต่ข้อ ISO 9000 : คำศ ัพ ท ์ มีผู้บริหารตอบ
เพ ียง 9 คน ส่วนข้อที่เหลือ คือ ISO 9004 : แนวทางการปรับปรุง การควบค ุมเอกสาร 
QMR และเอกสาร (Documents) มีผ ู้บริหารตอบเท่ากัน คือ ม ีจำนวน 8 คน ทำให้เรา
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ทราบว่าผู้บริหารส่วนใหญ่มีความเข้าใจเกี่ยวกับเรื่องโครงสร้างของระบบ ISO 9000
เพียงบางส่วนเท่านั้น คิดเป็น 76.62 % และส่วนที,เข้าใจก็เป็นส่วนที่องค์กรใดใช้เท่านั้น

จำนวนผู้บริหารที่ตอบคำถาม “ส ่วนประกอบที่จำเป ็น ใน  ISO 9 0 0 0  มีอะไร 
บ าง” พบว่าผ ู้บร ิหารส ่วนใหญ ่ท ี่ตอบคำถามถูกต ้อง ท ี่ว ่าส ่วนประกอบที่จำเป ็นใน 
ISO 9 0 0 0 ม ีด ังน ีค ือ  QMR, M anagem ent Committee, Audit, เอ ก ส าร  (Document) 
และการควบคุมเอกสาร คือมีผู้บริหารทั้งหมด 7 คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 53.85 % แสดง 
ให้ทราบว่าผู้บริหารส่วนใหญ่ทราบว่า ส ่วนประกอบที่จำเป ็นต้องมีในการจัดทำระบบ 
ISO 9000 มีอะไรบ้าง ซึ่งถ้าในองค์กรที่มีการดำเนินการระบบ ISO 9000 อย่างจริงจังแล้ว 
จำเป็นอย่างยิ่งที่ต้องมีส่วนประกอบเหล่านี้ในองค์กร เพื่อทำให้การจัดทำระบบ ISO 9000 
ในองค์กรประสบความสำเร็จตามที่ต ั้งเป ้าหมายไว้ แต่มีผู้'บริหาร 2 คนที่ค ิดว่า ที่ปรึกษา 
เป็นส่วนประกอบจำเป็นในการจัดทำระบบ ISO 9000

ผู้บริหารที่ตอบคำถาม “ISO 9000 ใน องค ์กรของท ่าน เป ็น แบ บ ใด” ทำให้เรา
ทราบว่าองค์กรที่เราทำการสำรวจส่วนใหญ่เป ็นองค์กรที่ม ีการดำเน ินงานในองค์กรเป็น 
แบบ ผลิตและขาย มีจำนวน 5 องค์กร รองลงมาเป็นแบบ เอมาขายไปและออกแบบ ผลิต 
และขาย ซึ่งมีจำนวนเท่ากัน คือ 4 องค์กร ส่วนองค์กรที่เหลือเป็นแบบอี่น  ๆ คือเป็นองค์กร 
ที่มีการดำเนินงานเป็นงานบริการ และทำให้เราทราบว่าบางองค์กรมีการดำเนินธุรกิจได้ 
มากกว่า 1 แบบ

ส่วนผู้บริหาร ที่ตอบคำถาม “ท ่าน ค ิด ว ่าผู้บ ร ิห ารใน องค ์กรข องท ่าน ม ีค วาม ร ู้ 
เร ื่อง ISO 9000 ใน ระด ับใ ด ” พบว่าส่วนใหญ่ผู้บริหาร คิดว่าตนมีความรู้เก ี่ยวกับเรื่อง 
ISO 9000 ในระดับดี คิดเป็นจำนวน 9 คน ซึ่งคิดเป็น 69.23 % รองลงมามีจำนวนเท่ากัน 
คือ ปานกลางและพอใช้เป็นจำนวน 2 คน ซึ่งคิดเป็น 15.38 %

จากคำถาม “ท ่าน ค ิด ว ่าถ ้าท ำระบ บ  ISO 9000 ใน องค ์กรแล ้วไม ่ป ระส บ ผล 
ส ่า เร ็จ  ม ีผ ล เส ิย ก ับ อ ง ค ์ก ร อ ย ่า ง ไ ร ” พบว่าส ่วนใหญ ่ผ ู้บร ิหารท ี่ค ิดว ่า ถ้าจัดทำ
ระบบ ISO 9 0 0 0 ไม่สำเร็จจะมีผลเสียกับองค์กรในเรื่องเส ียเวลาและเสียค่าใช้จ ่าย มากที่ 
ส ุดม ีจำนวนเท ่าก ันคือ 7 คน ซ ึ่งค ิดเป ็น53.85%  และรองลงมาคือไม่สามารถแก้ป ัญหา 
ในองค์กรได้ ม ี6 คน ค ิด เป ็น 4 6 .1 5 % และไม่สามารถแข่งข้นในธุรกิจได้มี 5 คน คิดเป็น
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38.46 % และมีผู้บริหารส่วนหนึ่งที่คิดว่าการจัดทำระบบ ISO 9000 ไม่ประลบความ 
สำเร็จแล ้วทำให ้องค์กรผลิตส ินค้าท ี่ไม ่ม ีค ุณภาพออกมาส่ตลาด และลูกค้าไม่ซื้อสินค้า 
ขององค์กร

ผู้บริหารที่ตอบคำถาม “ท่านคิดว่าในองค์กรของท่านประสบปัญหาใดบางใน
การจัดทำระบบ ISO 9000” พบว่าส ่วนใหญ่ผู้บริหารที่ค ิดว่าป ัญหาที่เกิดขึ้นในองค์กร 
ของตนในการจัดทำระบบ ISO 9000 คือความรู้พื้นฐานของพนักงาน และพนักงานคิดว่า 
เป ็น การเพ ิ่มงาน(ภาระ)ของตนค ิดเป ็นจำนวน 8 คนซึ่งค ิดเป ็น 6 1 . 5 4 %  รองลงมา 
คือ เอกสารไม่ตรงกับการปฏิบ ัต ิจร ิงและพนักงานยึดตามวัฒนธรรมเก่า จำนวน 7 คน 
คิดเป็น 5 3 . 8 5  % แลดงให้เห็นว่าผู้บริหาร ให ้ความสำค ัญก ับป ัญหาความรู้พ ื้นฐานของ 
พนักงาน และจิตสำนึกของพนักงานที่คิดว่าการจัดทำระบบ ISO 9000 เป็นงานส่วนที่เพิ่ม 
จากงานปกติ ดังนั้น ควรมีการจัดการ!!กอบรมให้กับพนักงาน เพ ื่อเป ็นการเพ ิ่มความรู้ 
ความสามารถให้กับพนักงาน และกังเป็นการปลูกจิตสำนึกให้กับพนักงานว่า การ
จัดทำระบบ ISO 9000 ในองค์กร เป็นส่วนหนึ่งของงานประจำ ไม่ใช่งานที่ต ้องทำเพิ่ม 
จากงานประจำ

จำนวนผู้บริหารที่ตอบคำถาม ‘ใน อ ง ค ์ก ร ข อ งท ่าน ม ีก าร เป ล ี่ยน แป ล งระบ บ  
เอ ก ส า ร  ก ี่ค ร ั้ง ต ่อ ป ี’’ พ บ ว ่าใน องค ์กรส ่วน ให ญ ่ม ีการเป ล ี่ยน แป ลงระบ บ เอกส าร 
ป ระม าณ 1 -2 ครั้งต่อปี มีจำนวน 5องค์กรซ ึ่งค ิดเป ็น 38.46%  รองลงมาคือ ประมาณ 
3-4 ครั้งต่อปี ม ีจำนวน 3 คน คิดเป ็น 23.08 % แสดงให้เห ็นว่าองค์กรส่วนใหญ่ม ีการ 
ปรับปรุงงานในองค์กรบ้าง แต่ไม่บ่อยนัก และมีบางองค์กรที่ไม่มีการเปลี่ยนแปลงระบบ 
เอกสารเลยใน 1 ปี อาจจะมองได้ว ่าเป ็นการผิดข ้อกำหนดในการดำเน ินการระบบ 
ISO 9000 ฉบับปี ค.ศ. 2000 ว ่าต ้องม ีการปรับป?งอย่างต ่อเน ื่อง ซึ่งการปรับปรุงระบบ 
เอกสารก็เป็นตัววัดอย่างหนึ่งของการปรับปรุงกระบวนการในองค์กร แต่มีบางองค์กร'ที่มี 
การดำเนินการระบบ ISO 9000 อย่างจริงจ ัง มีการปรับปรุงระบบเอกสารอย่างต่อเน ื่อง 
คือใน 1 ปี มีการเปลี่ยนแปลงระบบเอกสารมากกว่า 10 ครั้งโดยประมาณ ซึ่งถ้าผู้บริหาร 
ในองค์กรส่วนใหญ่ที่จัดทำระบบ ISO 9000 มีการดำเนินการปรับปรุงอย่างจริงจังแล้ว ก็ 
จะทำให้องค์กรประสบความสำเร็จตามวัตถุประสงค์ของการจัดทำระบบ ISO 9000 และ 
กังทำให้องค์กรลามารถแข่งขันอยู่ในธุรกิจได้ด้วย
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คำถาม “ส ิงฟ ้าคัญที่ต ้องมีใ,นระบบ TQM ม ีอะไรบ้าง” พบว่ามีผู้บรหารที่ 
ตอบคำถามถูกต้อง ที่ว่าสิ่งสำคัญที่ต้องมีในระบบ TQM มีคังนี้คือ การมีส่วนร่วมของ 
พนักงานทุกคนในองคักร การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และการให ้ความสำค ัญก ับล ูกค ้า 
ซ ึ่งม ีผ ู้บริหาร 7 คนที่ตอบถูก ซ ึ่งค ิดเป ็น 53.85 % รองลงมาค ือ การมีส ่วนร่วมของ 
พนักงานทุกคนในองค์กร และการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง มี 3 คน คิดเป็น 23.08 %ที่มอง 
ว่าระบบ TQM เป็นระบบที่ไมเ่น้นการให้ความสำคัญกับลูกค้า ซึ่งถือไต้ว่าเป็นส่วนผลักคัน 
ให้เกิดการลัดทำระบบ TQM ในองค์กร แลมีผู้บริหารบางองค์กรที่เห็นว่าระบบ TQM เป็น 
ระบบที่ให้ความสำคัญกับการตรวจลอบ และเป็นระบบที่ให ้ความสำคัญกับฝ่าย/แผนก 
หนึ่งในองค์กรโดยเฉพาะซ่ึงในระบบ TQM แล้วเป ็นการดำเนินการกับทุกส่วนในองค์กร 
และไม่มีการตรวจลอบ แลดงให้เห็นว่ายังม ีผ ู้บริหารบางส ่วนที่เข ้าใจผิดเก ี่ยวก ับระบบ 
TQM

ผู้บริหารที่ตอบคำถาม “ก ารจ ัด ท ำระบ บ  ISO 9000 เพ ีย งระบ บ เด ีย ว  ม ีผล
เสิยกับองค์กรอย่างไรบ้าง” พบว่ามีผู้บริหารที่ตอบคำถามถูกต้อง ที่ว่าการลัดทำระบบ 
ISO 9000 เพ ียงระบบเดียว ม ีผลเส ียกับองค์กรคือ พนักงานทุกคนไม่มีส่วนร่วมในการ 
ปรับปรุง เน้นที่ฝ่ายผลิต และไม่มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ซึ่งมีผู้,บริหาร 2 คนที่ตอบถูก 
ซึ่งคิดเป็น 15.38 % แต่ส ่วนใหญ่ผ ู้บริหารคิดว ่าการลัดทำระบบ ISO 9000 เพ ียงระบบ 
เดียว ทำให้พนักงานไม่มีส่วนร่วมในการปรับปรุงงาน ม ีจำนวน6 คนคิดเป ็น 46 .15%  
แต่มีผู้บริหารบางส่วนที่คิดว่าการลัดทำระบบ ISO 9000 หรือระบบ TQM ก็เป็นระบบการ 
ลัดการทางคุณภาพเหมือนกัน จึงไม่มีผลเสียกับองค์กร ทำให้เราทราบว่ายังมีผู้บริหารยัง 
ไม่เข้าใจเกี่ยวกับประโยชน์ที่องค์กรจะได้รับ จากการลัดทำระบบ TQM ในองค์กร ว่าทำให้ 
ม ีการดำเนินการทั่วทั้งองค์กร ทำให้องค์กรมีการพัฒนาไปส่แนวทางที่ดีฃึ้นในทุกแผนก 
และทุกส่วนขององค์กรอีกทั้งยังทำให้องค์กรสามารถอยู่รอดในธุรกิจได้

จำนวนผู้บริหารที่ตอบคำถาม “การจ ัดทำระบบ TQM เพ ียงระบบเด ียว ม ีผล
เสิยกับองค ์กรอย ่างไรบ ้าง” พบ1ว่าม ีผ ู้บร ิหารท ี่ตอบคำถามถ ูกต ้อง ท ี่ว ่า“การลัดทำ 
ระบบ TQM เพียงระบบเดียว มีผลเสียกับองค์กรคือ ไม่เป็นที่ยอมรับต่อลังคม (ไม่มี 
ใบรับรอง) ซึ่งมีผู้'บริหาร 7 คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 53.85 % และยังมีผู้บริหารที่ค ิดว่าการ 
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และพนักงานมีส่วนร่วมในการปรับปรุงเป็นผลเสียกับองค์กรอยู่ 
บ้าง ซึ่งจะเห็นได้ว่าเป็นประโยชน์จากการลัดทำระบบ TQM ส่งผลให้องค์กรปรับปรุงไป
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สู่กระบวนการที่ดีขึ้น และสามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้ แต่การจัดทำระบบ TQM เพียงระบบ 
เดียว ในระยะยาวนั้นอาจทำให้ระบบไม่มีความต่อเนื่องได้ เนื่องจากการดำเนินการ
ระบบ TQM นั้น เป็นการให้ความสำกัญกับบุคคล ถ ้าบ ุคคลมีการออกจากงานอาจ
จะทำให้ระบบไม่คงที่ หรือมีการเปลี่ยนแปลงไปเรื่อย  ๆ ตามบุคคลที่เข ้ามาทำงานได้

คำถาม “ระบบ ISO 9000 ม ีแนวคิดที่เล็งเห็นความสำคัญที่ตัวบุคคลหรือ 
ตัวระบบ” พบว่าม ีผ ู้บร ิหารส ่วนใหญ ่ตอบคำถามถูกต ้อง ท ี่ว ่า “ระบบ ISO 9000 มี 
แนวคิดที่เล็งเห็นความสำกัญที่ต ัวระบบ ซึ่งมีผู้,บริหาร'จำนวน 12 คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 
92.31 % และมีผู้บริหารบางส่วนที่คิดว่าระบบ ISO 9000 เป็นระบบที่ไห้ความสำกัญทั้ง 
ตัวบุคคลและตัวระบบซึ่งถ้ามองจริงๆ แล้วระบบ ISO 9000 ให้ความสำกัญกับการจัดทำ 
ระบบการบริหารคุณภาพไห้เกิดขึ้นในองค์กรโดยไม่เน้นเรื่องตัวบุคคลในองค์กรมากนัก

จำนวน ผู้บริหารที่ตอบคำถาม “ระบบ TQM ม ีแน วค ิดท ี่เล ็ง เห ็น ค วาม ส ำค ัญ  
ท ี่ต ัวบ ุค ค ลห ร ือต ัวระบบ” พบว่ามีผู้บริหารที่ตอบคำถามถูกต้อง ที่ว่า ระบบ TQM มี 
แนวคิดที่เล ็งเห ็นความสำกัญที่ต ัวบุคคล มีผู้'บริหาร 6 คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 46.15 % 
ซ ึ่งรองลงมาผ ู้บร ิหารค ิดว ่า เป ็นการเล ็งเห ็นความสำค ัญ ท ั้งต ัวบ ุคคลและต ัวระบบ มี 
พนักงานตอบ 5 คน คิดเป็น 38.46 % จะเห็นได้ว่าผู้บริหารยังมีความสับสนว่าระบบ TQM 
เป็นการให้ความสำกัญกับตัวบุคคลหรือตัวระบบ

ผ ู้บร ิหารท ี่ตอมคำถาม “ระบบ ISO 9000 ม ีการท ี่อสาร ใ น อ งค ์ก ร เ ป ็น

แบบทางเด ีย ว หรือสองทาง พบว่ามีผู้บริหารส่วนใหญ่ยังสับสนว่า ระบบ ISO 9000 มี 
การลื่อสารในองค์กรเป็นแบบทางเดียวหรือลองทาง ซึ่งจากผลสำรวจให้ผลออกมาเท่ากัน 
ค ือ 6 คนค ิดเป ็น 46 .15%  ทำให้เราทราบว่าม ีผ ู้บริหารอีกเป ็นจำนวนมากที่เข ้าใจว่า 
ระบบ ISO 9000 เป็นการลื่อสารแบบทางเดียว หรือเป็นระบบคำสัง ซึ่งระบบ ISO 9000 
จริง  ๆ แล้วเป็นระบบข้อตกลง ซึ่งต้องเกิดจากการเห็นพ้องต้องกันของบุคลากรในองค์กร 
และยังมีผู้บริหารที่เข้าใจว่าเป็นทั้งระบบการลื่อสารแบบทางเดียวและลองทางอีกจำนวน 
1 คน คิดเป็น 7.69 %

คำถาม “ระบบ TQM ม ีก าร ท ี่อ ส าร ใน อ งค ์ก ร เป ็น แ บ บ ท าง เด ีย ว ห ร ือ
ส องท าง” พบว่ามีผ ู้บริหารส่วนใหญ่ที่ตอบคำถามถูกต้อง ที่ว่า ระบบ TQM มีการ
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สื่อสารในองค์กรเป็นแบบสองทาง มีจำนวน 10 คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 76.92%
และมีผู้บริหารบางส่วนที่เข้าใจว่าระบบ TQM มีการสื่อสารแบบทางเดียวหรือเป็นการ 
สังการ แสดงว่าผู้บริหารส่วนใหญ่มีความเข้าใจที่ถูกต้องเกี่ยวกับการสื่อสารในองค์กรของ 
ระบบ TQM

ผู้บริหารที่ตอบคำถาม “ระบ บ ใด ท่ีทำให ้เก ิด ก าร เร ีย น ร ูใน ต ัว ร ะ บ บ ได ้
ม าก ก ว ่า” พบว่ามีผ ู้บริหารส่วนใหญ่ตอบคำถามถูกต้องว่า ระบบ ISO 9000 ท่ีทำ
ให ้เก ิดการเรียนรู้ในตัวระบบใต้มากกว่า จำนวน 9 คนที่ตอบถูก ซึ่งค ิดเป็น 69.23 % 
แต ่ผ ู้บร ิหารบางส ่วนค ิดว ่าระบบ TQM ทำให ้เก ิดการเร ียนร ู้ในต ัวระบบได ้มากกว ่า 
จำน วน 4 คนที่ตอบข้อนี้ ซึ่งคิดเป็น 30.77%  ซึ่งแสดงให้เห็นว่าผู้บริหารส่วนใหญ่มี 
ความเข้าใจถูกต้อง

จำนวนผู้บร ิหารท ี่ตอบคำถาม “ระบ บ ใด  ท่ีทำให ้เก ิด ค ว าม ร ่ว ม ม ือ ใน
องค ์กรได ้ม าก ก ว ่า” พบว่าผู้บริหารส่วนใหญ่ตอบคำถามได้ถูกต้องว่า ระบบ TQM ท่ีทำ 
ให ้เก ิดความร่วมมือในองค์กรได้มากกว่าจำนวน 11 คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 84 .62%  
แต ่ผ ู้บร ิหารบางส ่วนค ิดว ่าระบบ ISO 9000 ทำให ้ความร ่วมม ือในองค ์กรได ้มากกว ่า 
จำน วน 2 คนที่ตอบข้อนี้ ซึ่งคิดเป็น 1 5 .3 8 % ซึ่งแสดงให้เห็นว่าผู้บริหารส่วนใหญ่มีความ 
เข้าใจถูกต้อง

คำถาม “ระบ บ  ISO 9000 ม ืส ิงใดท ี่ระบ บ  TQM ไม ่ม ื ” พบว่าผู้บริหารที่ตอบ 
คำถามได้ถ ูกต ้องว่า ระบบ ISO 9000 มีสื่งที่ระบบ TQM ไม่มีคือ การตรวจสอบ (Audit) 
และใบรับรอง (Certificate) จำนวน 2 คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 15.38 % แต่ผู้บริหาร 
ส่วนใหญ่ตอบว่าใบรับรอง (Certificate) เพ ียงอย ่างเด ียวเป ็นจำนวน 5 คน คิดเป็น 
38.46 % รองลงมาตอบว่า การตรวจสอบ จำนวน 4 คน คิดเป็น 30.77 % แต่ยังมี
ผู้บริหารบางส่วนที่เข้าใจผิดว่าระบบ ISO 9000 มีระบบการให้รางวัลเป็นจำนวนทั้งหมด 
2 คน คิดเป ็น 15.38 % แสดงให ้เห ็นว่าผ ู้บริหารส ่วนใหญ่เข ้าใจความแตกต่างของ
ระบบ ISO 9000 และระบบ TQM เพียงบางส่วนเท่านั้น

จำนวนผ ู้บร ิหารท ี่ตอบคำถาม “ระบบ ISO 9000 แ ต ก ต ่าง ต ับ ร ะ บ บ  TQM 
อ ย ่างไร ” พบว่าผู้บริหารส่วนใหญ่คิดว่าระบบ ISO 9000 เป ็นระบบที่เน ้นเกี่ยวกับการ
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จัดทำเอกสาร (Document) มีจำนวน 4 คน คิดเป็น 30.77 % รองลงมาที่ผู้'บริหารตอบคือ 
เน ้นที่กระบวนการ (Process) และเป ็นท ั้งการเน ้นท ี่กระบวนการ (Process) และเน้น 
เก ี่ยวก ับการจัดทำเอกสาร (Document) ม ีจำนวนเท่าก ันคือ 3 คน คิดเป็น 23.08 % ซ่ึง 
คำตอบท ี่ถ ูกต ้องว ่า ระบบ ISO 9000 แตกต ่างก ับระบบ TQM คือ เน ้นที่กระบวนการ 
(Process) และเน ้นเก ี่ยวกับการจัดทำเอกสาร (Document) แต่ยังมีผู้บริหารบางส่วนที่ 
เข ้าใจผิดว่าระบบ ISO 9000 แตกต่างกับระบบ TQM ที่เป็นระบบที่เน้นผลลัพธ์และเน้น 
กิจกรรม เป็นจำนวนทั้งหมด 3 คน คิดเป็น 23.08 %

ส่วนผู้บ ร ิห ารท ี่ตอบคำถาม “ระบ บ  TQM แ ต ก ต ่า ง ก ับ ร ะ บ บ  ISO 9000 
อ ย ่างไร  ” พบว่าผู้บริหารส่วนใหญ่คิดว่าระบบ TQM เป็นระบบที่เน้นกระบวนการและ 
เน ้นที่ผลลัพธ์ม ีจำนวน 3 คน คิดเป็น 23.08 % รองลงมามีจำนวนเท ่าก ันคือ ผู้บริหาร 
คิดว่าเป็นระบบที่เน้นกระบวนการ เป็นระบบที่เน้นผลลัพธ์ เป็นระบบที่เน้นกระบวนการ 
และเน้นที่กิจกรรม และคิดว่าเป็นระบบที่เน้นกระบวนการ เน้นผลลัพธ์และเน้นกิจกรรม 
ค ือเป ็นจำนวน 2 คนเท ่าก ัน ซ ึ่งค ิดเป ็น 15.38 % ซ ึ่งคำตอบท ี่ถ ูกต ้องว ่า ระบบ TQM 
แตกต่างกับระบบ ISO 9000 คือ เน้นที่ผลลัพธ์ และเน้นที่กิจกรรม มีจำนวนผู้บริหารที่ 
เข ้าใจถูกต ้องน ้อยมาก แสดงให้เห ็นว่าผู้บริหารส่วนใหญ่ไม่เข้าใจว่าระบบ TQM มี
ความแตกต่างกับระบบ ISO 9000 อย่างไร

จำนวนผู้บริหารที่ตอบคำถาม “ระบบ ISO 9000 ม ีระบ บ การส ั่งงาน เป ็น
แบ บ ใด ” พบว่าผู้บริหารส่วนใหญ่เข ้าใจว่าระบบ ISO 9000 ม ีระบบการลังงาน แบบ 
System Commanding (คำลัง) และค ิดว ่าเป ็นระบบการล ังงานท ั้ง 3 แบบ คือ System 
Commanding (คำล ัง) System Directing (การอำนวยการ) และ System Direcating 
(การมอบหมายงาน) จำนวน 4 คน ซึ่งคิดเป็น 30.77 % รองลงมาผู้บริหารคิดว่า
เป็นระบบการสั่งงานแบบ System Directing (การอำนวยการ) มีจำนวน 2 คน คิดเป็น
15.38 % แต่ไม่มีผู้บริหารที่ตอบคำถามได้ถูกต้องว่า ระบบ ISO 9000 มีระบบการสั่งงาน 
เป ็นแบบ System Commanding (คำล ัง) และ System Directing (การอำน วยการ) 
แสดงให้เห็นว่าผู้บริหารไม่เข้าใจเกี่ยวกับระบบการสั่งงานในระบบ ISO 9000 เลย แต่ยังมี 
ผู้บริหารที่เข้าใจผิด โดยตอบว่าเป็นการสั่งงานแบบ System Direcating (การมอบหมาย 
งาน) เป็นจำนวนทั้งหมด 6 คน คิดเป็น 46.15 % ซ ึ่งการเข ้าใจผิดเก ี่ยวก ับการส ั่งงางiน้ี
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อาจจะทำให้การสั่งงานเพ ื่อการจัดทำระบบ ISO 9000 ในองค์กรผิดใปจากการสั่งงานที่ 
ควรจะเป็นได้

ผู้บริหารที่ตอบคำถาม “ระบบ TQM ม ีระบ บการส ั่งงาน เป ็น แบ บใด พบว่า
ผ ู้บร ิหารท ี่ตอบคำถามได ้ถ ูกต ้องว ่า “ระบบ TQM มีระบบการสั่งงานเป ็นแบบ System 
Directing (การอำนวยการ) และ System Direcating (การมอบหมายงาน) ม ีเพ ียง
I คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 7.69 % ซึ่งผู้บริหารส่วนใหญ่คิดว่าระบบ TQM มีการสั่งงาน 
แบบ System Direcating (การมอบหมายงาน) มีผู้'บริหารคิดแบบนี้ม ี'จำนวนทั้งหมด
I I  คน ค ิด เป ็น 8 4 .6 2 % จะฌ็นได้ว ่าผ ู้บริหารส ่วนใหญ่ม ีความเข้าใจในการสั่งงานของ
ระบบ TQM เพียงบางส่วนเท่านั้น และยังมีผู้บริหารที่เข้าใจผิดที่ค ิดว่าระบบ TQM มี 
การส ั่งงาน แบ บ  System Commanding (คำส ั่ง) เป ็น จำน วน  4 คน ซ ึ่งค ิด เป ็น
30.77 % แสดงให้เห็นว่ายังมีผู้บริหารส่วนหนึ่งที่เข้าใจผิดเกี่ยวกับระบบการสั่งงาน
ของระบบ TQM อยู่ ซ ึ่งอาจจะทำให้การสั่งงาน ในการจัดทำระบบ TQM ในองค์กรผิด 
ไปจากการสั่งงานที่ควรจะเป็นได้

จำนวนผู้บริหารที่ตอบคำถาม ‘ใน ก า ร จัดทำระบบ TQM ม ีค ่าใช ้จ ่าย ด ้าน ก าร  
แก อ บ รม เพ ิ่ม ข ึ้น เท ่าใด "  พบว่าผู้บริหารในองค์กรส่วนใหญ่ตอบว่าในการจัดทำระบบ 
TQM นั้น ม ีค ่าใช้จ ่ายด้านการแกอบรมเพ ิ่มขึ้นประมาณ 10,001 - 2 0 ,0 0 0 บาทต่อเดือน 
ซึ่งมีจำนวน 5 คน คิดเป็น 38.46 % และรองลงมาผู้บริหารคิดว่ามีค ่าใช้จ่ายเพ ิ่มประมาณ
20,001 -  30,000 บาทต ่อเด ือน 30,001 -  40,000 บาทต ่อเด ือน 40,001 -  50,000 บาท 
ต ่อ เด ือน ม ีจำน วน 2 คนเท ่าก ันซ ึ่งค ิด เป ็น  15.38%  และมีผู้บริหารบางองค์กรที่ค ิดว่า 
การจัดทำระบบ TQM นั้น ต ้องม ีค ่าใช ้จ ่ายเพ ิ่มในด ้านการแกอบรมน ้อยกว ่า 10,000 
บาทต ่อเด ือน และมากกว่า 90,000 บาทต่อเด ือน ซึ่งจะเห ็นได้ว ่าการดำเน ินการระบบ 
TQM น้ัน มีค่าใช้จ่ายด้านการแกอบรมเพิ่มจากการจัดทำระบบ ISO 9000 ไม,มากน้ก

ผู้บริหารที่ตอบคำถาม ใน ก าร จ ัด ท ำร ะ บ บ  TQM ม ีค ่า ใช ้จ ่าย ด ้าน อ ุป ก ร ณ  ์
แล ะเค ร ื่อ งม ือ ต ่างๆ  เพ ิ่ม ข ึ้น เท ่าใด ” พบว่าผู้บริหารในองค์กรส่วนใหญ่คิดว่าการจัดทำ 
ระบบ TQM มีค ่าใช้จ ่ายด้านอุปกรณ์ และเครื่องมือต่าง  ๆ เพิ่มขึ้นประมาณ 10,001-
20.000 บาทต ่อเด ือน ม ีจำนวนคือ 4 คน ซึ่งค ิดเป็น 30.77 % รองลงมาคือ 20,001 -
30.000 บาทต่อเดือน มีจำนวนคือ 3 คน ซึ่งคิดเป็น 23.08 % ซึ่งมีผู้บริหารที่คิดว่าต้อง



106

จำนวนผู้บริหารที่ตอบคำถาม ‘ใน ก ารจ ัด ท ำระบ บ  TQM ม ีค ่า,ใช ้1จ ่ายด ้าน ค ่า  
จ ้าง, OT, ค ่าด ูง าน เพ ิ่ม ข ึ้น เท ่า ใด ” พบว่าผู้บริหารในองค์กรส่วนใหญ่ ค ิดว ่าการ
จัดทำระบบ TQM ม ีค ่าใช ้จ ่ายด ้าน ค ่าจ ้าง OT ค ่าด ูงานเพ ิ่มข ึ้นประมาณ  1 0 ,0 0 1 -
20.000 บ าท ต ่อ เด ือ น  ม ีจำน วน  7 คน ซ ึ่งค ิด เป ็น  53.85 % รอ งล งม าค ือ  40,001 -
50.000 บาทต ่อเด ือน ม ีจำนวน 3 คน คิดเป็น 23.08 % ซ ึ่งจะเห ็นได ้ว ่าการดำเน ินการ 
ระบบ TQM นั้น ม ีค ่าใช ้จ ่ายด ้าน ค ่าจ ้าง OT ค ่าด ูงาน เพ ิ่มจากการจ ัดทำระบบ 
ISO 9000 ไม่มากนัก

คำถาม ใน การจ ัด ท ำระบ บ  TQM ม ีค ่าใช ้จ ่ายด ้าน เง ิน ส น ับ ส น ุน โครงการ  
เช ่น ■ นา 'นาชา กาแฟ  เพ ิ่ม ข ึ้น เท ่าใด ” พบว่าผู้บริหารในองค์กรส่วนใหญ่คิดว่าการ 
จัดทำระบบ TQM มีค่าใช้จ ่ายเงินสนับสนุนโครงการ เช่น นํ้า น ั้าชา กาแฟ เพิ่มขึ้น
ประมาณ น ้อยกว่า10,000 บาทต่อเดือน และประมาณ 10,001 -2 0 ,0 0 0  บาทต่อเดือน 
ม ีจำนวน 5 คนเท่ากัน คิดเป ็น 38.46 % รองลงมาคือ 20,001 -  30,000 บาทต ่อเด ือน 
และ 30,001 - 4 0 ,0 0 0 บาทต่อเดือน มีจำนวน 2 คน คิดเป็น 15.38 % และ จำนวน 1 คน 
คิดเป็น 7.69 % ตามลำดับ ซึ่งจะเห็นได้ว่าการดำเนินการระบบ TQM น้ัน ม ีค ่าใช้จ ่าย 
เงินสนับสนุนโครงการ เช่น นํ้า น ํ้าชา กาแฟ เพ ิ่มจากการจัดทำระบบ ISO 9000
ไม่มากนัก

เพิ่มค่าใช้จ่ายด้านอุปกรณ์ และเครองมือต่าง ๆ เพ่ิมข้ึนสูง มีจำนวนน้อยมากในการจัดทำ
ระบบ TQM เพิ่มจากการจัดทำระบบ ISO 9000

6.2 การประเม ินความเช ้าใจของกล ุ่มห ัวหน ้างาน

หัวหน ้างานเป ็นผ ู้ท ี่ม ีความลำด ัญ ในการเป ็นส ื่อกลางระหล ่างผ ู้บร ิหารระด ับบน และ 
พนักงานระดับปฏิบ้ติงาน ดังนั้นหัวหน้างานจึงมีความจำเป็นที่ต้องเช้าใจทั้งระบบ ISO 9000 และ 
ระบบ TQM เพื่อใช่ในการแปรนโยบายจากผู้บริหารไปส่พนักงานระดับปฎิบ้ติงานให้เช้าใจตรงกัน 
จึงทำการประเมินความเช้าใจของหัวหน้างานในองค์กรต่าง  ๆ เก ี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ
ทั้งสอง คือระบบ ISO 9000 และระบบ TQM โดยทำการสำรวจหัวหน้างานจำนวน 23 คน ซ่ึง 
จากกราฟที่ได้แสดงไวในภาคผนวก ฉ. รูปท่ี ฉ. 1 ถึงรูปที่ ฉ. 25 สามารถสรุปจากคำถามต่าง  ๆ
ได้ดังนี้ คือ
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ในความเข้าใจของหัวหน้างานที่ตอบคำถาม “ISO 9000 ค ือ อ ะไร” จาก
หัวหน้างานที่ตอบคำถามทั้งหมด 23 คน พบว่าม ีห ัวหน้างานที่ตอบคำถามถูกต ้องตาม 
หลักการของระบบ ISO 9000 ที่ว่า ISO 9000 เป ็นระบบที่ใข ้ในการจัดการทางด้าน 
คุณภาพ, เป็นระบบที่เน้นกระบวนการ, เป็นระบบที่เน้นในเรื่องเอกสาร และเป็นระบบที่ให้ 
ความสำคัญกับล ูกค ้าเป ็นหลัก เพียง 2 คน ซึ่งคิดเป็น 8.70% และมีห ัวหน้างานที่เข ้าใจ 
บางส ่วนเป ็นจำนวนท ั้งหมด21 คน ค ิด เป ็น 91 .30%  ซึ่งจะเห็นใต้ว่าห ัวหน้างาน
ส่วนใหญ่ตอบ สามารถแบ่งใต้ 3 กลุ่ม คือกลุ่มแรกตอบว่า เป็นระบบที่ใช้ในการจัดการ 
ทางต้านคุณภาพ และเป็นระบบการควบคุมคุณภาพ กลุ่มที่ลองตอบว่า เป็นระบบที่ใช้ใน 
การจัดการทางต ้านคุณภาพ และระบบที่ให้ความสำคัญกับลูกค้าเป็นหลัก ส่วนกลุ่ม 
สุดท้ายตอบว่า เป็นระบบที่ใช้ในการจัดการทางต้านคุณภาพ ระบบการบริหารที่ทุกคนมี 
ส่วนร่วม และระบบที่เน้นกระบวนการ ทำให้ทราบว่าห ัวหน้างานส่วนใหญ่เข ้าใจระบบ 
ISO 9000 เพ ียงบางส ่วนเท ่าน ั้น แต่ไม่เข ้าใจทั้งหมด ตามท ี่กล ่าวมาแล ้วในการ
ประเมินความเข้าใจของผู้บริหารจากการประเมินความเข้าใจของหัวหน้างานทำให้ทราบ 
ว่า มีห ัวหน้างานที่ค ิดว่าระบบ ISO 9000 เป ็นระบบการควบคุมค ุณภาพจำนวน 10 คน 
ซึ่งคิดเป็น 43.48 % แต่หัวหน้างานทั้งหมดก็ยังเข้าใจถูกต้องตรงกันเหมือนกับผู้บริหารว่า 
ระบบ ISO 9000 เป็นระบบที่ใช้ในการจัดการคุณภาพ

คำถาม “โค รงส เางข อ ง  ISO 9000 ม ีอะไรบ ้าง” มีหัวหน้างานส่วนใหญ่ที่ตอบ 
ถูก ซึ่งมีจำนวน 6 คน ซึ่งคิดเป็น 26.09 % ซึ่งคำตอบที่ถูกต้องคือ ISO 9000 : คำค ัพท ์ 
ISO 9001 : ข้อกำหนด และ ISO 9004 : แนวทางการปรับปรุง ส่วนคำตอบที่มื
หัวหน้างานตอบมากเป็นอันคับสองมีจำนวนเท่ากัน คือ มีจำนวน 2 คน คิดเป็น 8.70 % 
โดยแบ ่งไต ้เป ็น 3 กลุ่ม ได้แก่ กล ุ่มแรกตอบว ่า ISO 9000 : ค ำค ัพ ท ์ การควบค ุม 
เอกสาร และQMR กล ุ่มท ี่สองตอบว ่า ISO 9001 : ข ้อกำหนด และ ISO 9004 :
แนวทางการปรับปรุงและ QMR ส ่วนกล ุ่มส ุดท ้ายตอบว ่า ISO 9000 : คำค ัพ ท ์
ISO 9001 : ข ้อกำหนด และ ISO 9004 : แนวทางการปรับปรุง การควบ ค ุม เอกสาร 
และ เอกสาร (Document) ซ ึ่งแสดงให ้เห ็นว ่าห ัวหน ้างานส ่วนใหญ ่ย ังม ีความเข ้าใจ 
เกี่ยวกับโครงสร้างของ ISO 9000 เพียงบางส่วน และมีจำนวนหัวหน้างาน 5 คน 
ซึ่งคิดเป็น 21.74 % ท่ีไม,ทราบว่า โครงสร้างของระบบ ISO 9000 มี ISO 9001 : 
ข้อกำหนด ซึ่งเป็นข้อกำหนดเดียวที่ต้องใช้ในทุกองค์กร ทำให้เราทราบว่าห ัวหน้างาน
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ส่วนใหญ่มีความเข้าใจเกี่ยวกับเรื่องโครงสร้างของระบบ ISO 9000 เพียงบางส่วนเท่านั้น 
คิดเป็น 73.91 %

หัวหน้างานที่ตอบคำถาม “ส ่วน ป ระก อ บ ท ี่จ ำเป ็น ใบ  ISO 9000 ม ีอะไรบ ้าง”
พบว่าห ัวหน้างานส่วนใหญ่ท ี'ตอบคำถามถูกต้อง ท ี่ว ่าส ่วนประกอบที่จำเป ็นใน
ISO 9000ม ีด ังน ีค ือ  QMR, M anagem ent Committee, Audit, เอ ก ส าร  (Document) 
และการควบคุมเอกสารค ือม ีห ัวหน ้างานท ั้งหมด 11 คนที่ตอบถูก ซ ึ่งค ิด เป ็น 47 .83%  
แสดงให้ทราบว่าหัวหน้างานส่วนใหญ่ทราบว่าส่วนประกอบที่จำเป็นต้องมีในการจัดทำ 
ระบบ ISO 9000 มีอะใรบ้าง แต่มีหัวหน้างาน 5 คนที่ค ิดว่า ที่ปรึกษาเป็นส่วนประกอบ 
จำเป็นในการจัดทำระบบ ISO 9000 คิดเป็น 21.74 % แต่ม ีจำนวนหัวหน้างานที่เข ้าใจ 
เกี่ยวกับส่วนประกอบที่จำเป็นต้องมีในระบบ ISO 9000 เพ ียงบางส ่วนเป ็นจำนวนมาก 
กว่า จำนวนหัวหน้างานที่ตอบถูกต้องทั้งหมด คือมีจำนวน 12 คน คิดเป็น 52.17 %

จำนวนหัวหน้างานที่ตอบคำถาม “ISO 9000 ใน อ งค ์ก ร ข อ งท ่าน เป ็น แ บ บ ใด ”
ทำให ้เราทราบว่าองค ์กรท ี่ทำการสำรวจจากห ัวหน ้างานส ่วนใหญ ่ เป ็นองค์กรที่ม ีการ 
ดำเนินงานในองค์กรเป็นแบบออกแบบ ผล ิตและขาย ม ีจำน วน 1 4 องค์กรรองลงมา 
เป็นแบบ ผลิต และขาย และชื้อมาขายไป ซึ่งม ีจำนวน 10 องค์กรและ 3 องค์กร ตาม 
ลำดับ ส่วนองค์กรที่เหลือเป็นแบบอื่น  ๆคือเป็นองค์กรที่มีการดำเนินงานเป็นงานบริการ

หัวหน้างานที่ตอบคำถาม “ท ่าน ค ิด ว ่าผ ู้บ ร ิห ารใน องค ์กรของท ่าน ม ีความ ร ู้ 
เร ื่อง ISO 9000 ใน ระ ด ้บ ใด ” พบว่าส่วนใหญ่หัวหน้างานคิดว่าผู้บริหารในองค์กรของ 
ตนมีความรู้เก ี่ยวกับเรื่อง ISO 9000 ในระดับดี ค ิด เป ็นจำนวน7 คน ซ ึ่งค ิด เป ็น 30.43%  
รองลงมา คือ ปานกลางและพอใช้ เป็นจำนวน 6 คน และ 4 คนซึ่งคิดเป็น 26.09 % และ 
17.39 % ตามลำดับ

จำนวนหัวหน้างานที่ตอบคำถาม “ท ่าน ค ิด ว ่าถ ้าท ่าระบ บ  ISO 9000 ใน อ ง ค  ์
กรแล ้วไม ่ป ระส บ ผ ลส ำเร ็จ  ม ีผ ล เส ิยถ ้บ อ งค ์ก รอ ย ่างไร” พบว่าส่วนใหญ่หัวหน้า
งานท ีค ิดว ่า ถ ้าจ ัดทำระบบ ISO 9 0 0 0 ไม ่สำเร ็จจะม ีผลเส ียก ับองค์กร ในเร ื่องเล ืยเวลา 
มากที่สุด มีจำนวน 16 คน ซึ่งคิดเป็น 69.57 % และรองลงมาคือ เส ียค ่าใช ้จ ่าย มี 
จ ำน ว น 1 5 คน ซ ึ่งค ิด เป ็น 65.22 % ไม ่ลามารถแก ้ป ัญ ห าใน องค ์กรได ้ม ี1 0 คน
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คิดเป็น 43.48 % และไม่สามารถแข่งขันในธุรกิจได้มี 8 คน คิดเป็น 34.78 % และมี 
หัวหน้างานส่วนหนึ่งที่คิดว่าการจัดทำระบบ ISO 9000 ไม่ประสบความสำเร็จแล้วทำ 
ให้องค์กรผลิตสินค้าที่ไม่ม ีค ุณภาพออกมาส่ตลาด ซึ่งคำตอบมีความใกล้เค ียงกับคำ
ตอบของผู้บริหาร

ห ัวหน ้างานที่ตอบคำถาม “ท ่าน ค ิด ว ่า ใน อ ง ค ์ก ร ข อ งท ่าน ป ร ะ ส บ ป ัญ ห าใด  
บ ้าง ใน ก ารจ ัดทำระบบ ISO 9000” พบว่าส่วนใหญ่หัวหน้างานที่ค ิดว่าปัญหาที่เก ิดขึ้น 
ในองค ์กรของตนในการจัดทำระบบ ISO 9000 ค ือความร ู้พ ื้นฐานของพ น ักงาน และ 
พนักงานคิดว่าเป ็นการเพิ่มงาน (ภาระ) ของตน คิดเป็นจำนวน 17 คน ซึ่งคิดเป็น 73.91 
% รองลงมาคือ เอกสารไม่ตรงกับการปฏิบัติจริง ม ีจำนวน 14 คน คิดเป ็น 60.87 % 
และพน ักงานยึดตามว ัฒนธรรมเก ่า จำนวน 10 คน คิดเป ็น 43.48 % และมีบางส่วนที่ 
ตอบว่าการจัดทำระบบ ISO 9000 ทำให้เก ิดปัญหาในเรื่อง ค ่าใช ้จ ่ายในการดำเน ินงาน 
เพิ่มขึ้น และพนักงานต่อด้านหรือไม่ปฏิบัติตาม แสดงให้เห็นว่าหัวหน้างานมีความคิดเห็น 
ตรงกับผู้บริหารระดับสูงเกี่ยวกับปัญหาในการดำเนินการระบบ ISO 9000

จำนวนห ัวหน ้างานท ี่ตอบคำถาม ‘ใน อ ง ค ์ก ร ข อ ง ท ่า น ม ีก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง  
ระ บ บ เอ ก ส าร  ก ี่คร ั้งต ่อป ี” พบว่าในองค์กรส่วนใหญ่มีการเปลี่ยนแปลงระบบเอกสาร 
ป ร ะ ม าณ 1 -2 ครั้งต่อปี ม ีจำนวน 1 6 คนซึ่งค ิดเป ็น 69 .57%  รองลงมาคือ ประมาณ 
3-4 ครั้งต่อปี ม ีจำนวน 5 คน คิดเป็น 21.74 % และบางส่วนตอบว่าม ีการเปลี่ยนแปลง 
ระบบเอกสารประมาณ 5-6 ครั้งต่อปี ม ีจำนวน 2 คน คิดเป ็น 8.70 % แสดงให้เห็นว่า 
องค์กรส่วนใหญ่มีการปรับปรุงงานในองค์กรบ้าง แต่ไม่บ่อยนัก

ส่วนคำถาม “ล ี่งส ำค ัญ ท ี่ต ้องม ีใน ระบ บ  TQM ม ีอะไรบ ้าง” พบว่า มี
หัวหน้างานที่ตอบคำถามถูกต้อง ที่ว่าสิ่งสำคัญที่ต้องมีในระบบ TQM มีดังนี้คือ การมี 
ส่วนร่วมของพนักงานทุกคนในองค์กร การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และการให้ความสำคัญ 
กับลูกค้า ซึ่งมีหัวหน้างาน 8 คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 34.78 % รองลงมาคือ การมีส่วน 
ร ่วมของพน ักงานท ุกคนในองค ์กร มี 4 คน ค ิดเป ็น 17.39 % และการม ีส ่วนร่วมของ 
พนักงานทุกคนในองค์กร และการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง มี 3 คน คิดเป็น 13.04 % และมี 
หัวหน้างานจำนวน 10 คน ที่มองว่าระบบ TQM เป็นระบบที่ไม่เน้นการให้ความสำคัญกับ 
ล ูกค้า ซึ่งถือได้ว่าเป็นส่วนผลักคันให้เกิดการจัดทำระบบ TQM ในองค์กร และมี
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หัวหน้างานบางส่วน ที่เห็นว่าระบบ TQM เป ็นระบบที่ให้ความสำคัญกับการตรวจสอบ 
และเป็นระบบที่ให้ความสำคัญกับฝ่าย/แผนกหนึ่งในองค์กรโดยเฉพาะ ซึ่งมี'จำนวนรวม 
ทั้งหมด 6 คนที่เข้าใจผิด คิดเป็น 26.09 % ซึ่งถ้าเปรียบเทียบกันแล้วจำนวนหัวหน้างานที่ 
เข ้าใจเพียงบางส่วนมีมากกว่า หัวหน้างานที่เข้าใจทั้งหมดเกี่ยวกับสิ่งสำคัญที่ต้องมีใน
ระบบ TQM คือมีมากถึง 65.22 %

จำนวนหัวหน ้างานท ี่ตอบคำถาม “ก าร จ ัด ท ำร ะ บ บ  ISO 9000 เพ ึยงระบ บ  
เด ียว ม ีผ ล เส ิย ก ับองค ์กรอย ่างไรบ ้าง” พบว่ามีหัวหน้างานที่ตอบคำถามถูกต้อง ที่ว่า 
การจดทำระบบ ISO 9000 เพ ียงระบบเดียว ม ีผลเสียกับองค์กรคือ พน้กงานทุกคนไม่มี 
ส่วนร่วมในการปรับปรุง เน้นที่ฝ่ายผลิต และไม่มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ซึ่งมีหัวหน้า 
งาน เพ ีย ง1 คนเท ่าน ั้นท ี่ตอบถูกซึ่งค ิดเป ็น4 .3 5 % แต่ส่วนใหญ่หัวหน้างานคิดว่าการจัด 
ทำระบบ ISO 9000 เพียงระบบเดียว ทำให้พน้กงานไม่มีส่วนร่วมในการปรับปรุงงาน 
มีจำนวน 10 คน คิดเป็น 43.48 % และคิดว่าทำให้ไม่มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เป็น
จำนวน 6 คน คิดเป็น 26.09 % ทำให ้เราทราบว่ากังม ีห ัวหน้างานที่ย ังไม ่เข ้าใจเก ี่ยวก ับ 
ประโยชน์ที่องค์กรจะได้รับ จากการจัดทำระบบ TQM ในองค์กร กังมีอยู่เป็นจำนวนมาก

จำนวนหัวหน้างานที่ตอบคำถาม “ก ารจัดทำระบบ TQM เพ ึยงระบบเด ียว มี 
ผ ล เส ิย ก ับองค ์กรอย ่างไรบ ้าง” พบว่ามีหัวหน้างานที'ตอบคำถามถูกต้อง ที'ว่า“การจัด 
ทำระบบ TQM เพียงระบบเดียว มีผลเสียกับองค์กรคือ ไม่เป็นที่ยอมรับต่อสังคม (ไม่มีใบ 
รับรอง) ซึ่งมีพนักงาน 13 คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 56.52 % และกังมีห ัวหน้างานที่ค ิดว่า 
การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และพนักงานมีส่วนร่วมในการปรับปรุงเป็นผลเสียกับ
องค์กรอยู่บ ้าง ทั้งที่เป็นส่วนที่ทำให้องค์กรได้รับประโยชน์จากการจัดทำระบบ TQM ใน 
องค์กร

หัวหน้างานที่ตอบคำถาม “ระบบ ISO 9000 ม ีแน วด ีดท ี่เล ็ง เห ็น ความส ัาต ัญ  
ท ี่ต ัวบ ุคคลหร ือตัวระบบ" พบว่ามีหัวหน้างานส่วนใหญ่ตอบคำถามถูกต้อง ที่ว่าระบบ 
ISO 9000 มีแนวคิดที่เล็งเห็นความสำคัญที่ต ัวระบบ ซึ่งมีหัวหน้างานจำนวน 18 คนท่ี 
ตอบถูก ซ ึ่งค ิดเป ็น 78.26 % และม ีห ัวหน ้างานบางส ่วนท ี่ค ิดว ่าระบบ ISO 9000 เป็น 
ระบบที่ให้ความสำคัญทั้งตัวบุคคลมีจำนวน 5 คน คิดเป็น 21.74 % ทำให้เราทราบว่าใน
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กลุ่มหัวหน้างานส่วนใหญ่มีความเข้าใจเกี่ยวกับน,นวคิดที่ว ่าระบบ ISO 9 0 0 0 มีแนวคิด 
เห็นความสำคัญในตัวระบบ

จำนวนห ัวหน ้างานท ี่ตอบคำถาม “ระบบ TQM ม ีแ น ว ค ิด ท ี่เล ็ง เห ็น ค ว าม  
ส ำค ัญ ท ี่ต ัวบ ุค ค ล ห ร ีอ ต ัวระบ บ ” พบว่าม ีห ัวหน ้างานท ี่ตอบคำถามถูกต ้อง ที่ว่า
ระบบ TQM มีแนวคิดที่เล ็งเห ็นความสำคัญที่ต ัวบ ุคคล มีห ัวหน้างาน13 คนที่ตอบถูก 
ซึ่งคิดเป็น 56.52 % ซึ่งรองลงมาหัวหน้างานคิดว่า เป ็นการเล็งเห ็นความสำคัญทั้ง
ตัวบุคคลและตัวระบบ ม ีพน ้กงานตอบ7 คน ค ิด เป ็น 30 .43%  และยังมีบางส่วนที่ 
เข ้าใจผิดว่าระบบ TQM มีแนวคิดท ี่เล ็งเห ็นความสำคัญที่ต ัวระบบ ซึ่งมีจำนวนรวมทั้ง 
หมด 10 คน คิดเป ็น 43.49 % จะเห ็นไต้ว ่าห ัวหน ้างานยังม ีความสับสนว่าระบบ TQM 
เป็นการให้ความสำคัญกับตัวบุคคลหรือตัวระบบ คล้ายกับกลุ่มของผู้บริหาร

หัวหน้างานที่ตอบคำถาม “ระบบ ISO 9000 ม ีการร ี!อส ารใน องค ์กรเป ็น
แบบทางเด ียวหร ีอสองทาง พบว่ามีหัวหน้างานส่วนใหญ่เข้าใจว่า ระบบ ISO 9000 มี 
การสื่อสารในองค์กรเป็นแบบทางเดียว ซึ่งจากผลสำรวจพบว่า มีจำนวน 12 คน คิดเป็น 
52.17 % ทำให้เราทราบว่ามีหัวหน้างานอีกเป็นจำนวนมากที่เข้าใจว่าระบบ ISO 9000 
เป็นการสื่อสารแบบทางเดียว หรือเป็นระบบคำสัง ซึ่งระบบ ISO 9000 จริง  ๆ แล้วเป็น 
ระบบข้อตกลง ซึ่งต ้องเกิดจากการเห็นพ้องต้องกันของบุคลากรในองค์กร รองลงมา 
หัวหน้างานเข้าใจถูกต้องว่า เป็นระบบที่มีการสื่อสารภายในองค์กรแบบสองทาง มีจำนวน 
6 คน คิดเป็น 26.09 % และยังม ีห ัวหน้างานที่เข ้าใจว่าเป ็นทั้งระบบการสื่อสารแบบ
ทางเด ียวและสองทางอีกจำนวน 4 คน คิดเป็น 17.39 % ซึ่งแสดงให้เห็นว่าในกลุ่มของ 
หัวหน้างานยังเข้าใจผิดเกี่ยวกับเรื่องนี้อีกเป็นจำนวนมาก

จำนวนหัวหน ้างานตอบคำถาม “ระบบ TQM ม ีก ารร ี!อ ส ารใน อ งค ์ก ร เป ็น
แบ บ ท าง เด ีย ว ห ร ึอส องท าง” พบว่าม ีห ัวหน้างานส่วนใหญ่ท ี่ตอบคำถามถูกต้อง ที่ว่า 
“ระบบ TQM มีการสื่อสารในองค์กรเป็นแบบสองทาง มีจำนวน 16 คนที่ตอบถูก ซ่ึง 
คิดเป็น 69.57 % และมีห ัวหน้างานบางส่วนที่เข ้าใจว่าระบบ TQM มีการสื่อสารแบบ 
ทางเดียวหรือเป็นการสังการ มีจำนวนทั้งหมด 7 คน คิดเป็น 30.43 % แสดงว่า 
หัวหน้างานส่วนใหญ่มีความเข้าใจที่ถูกต้องเกี่ยวกับการสื่อสารในองค์กรของระบบ TQM 
เช่นเดียวกับการสำรวจจากกลุ่มของผู้บริหาร
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หัวหน้างานที่ตอบคำถาม “ระบบ ใด ท ี่ท ำให ้เก ิด ก าร เร ีย น ร ูใน ต ัวระบ บ
ได ้ม าก ก ว ่า” พบว่ามีหัวหน้างานส่วนใหญ่ตอบว่า ระบบ TQM ที่ทำให้เกิดการเรียนรู้
ในต ัวระบบได ้มากกว ่าจำนวน 12 คนซึ่งค ิดเป ็น 52 .17%  แต่ห ัวหน้างานที่ค ิดว่า 
ระบบ ISO 9000 ทำให้เกิดการเรียนรู้ในตัวระบบได้มากกว่า ซึ่งเป็นความเข้าใจที่ถ ูกต้อง 
เป็นจำนวน 11 คนที่ตอบข้อนี้ ซึ่งคิดเป็น 47.83 % ซึ่งแสดงให้เห็นว่าหัวหน้างานส่วนใหญ่ 
ยังมีความสับสนอยู่ว่าระบบ ISO 9000 หรือระบบ TQM ที่ทำให้เกิดการเรียนรูในตัวระบบ 
ได้มากกว่า

จำนวนหัวหน้างานที่ตอบคำถาม “ระบ บ ใด  ท่ีทำให ้เก ิด ค ว าม ร ่ว ม ม ีอ ใน  
องค ์กรได ้ม าก ก ว ่า” พบว่าหัวหน้างานส่วนใหญ่ตอบคำถามได้ถูกต้องว่า ระบบ TQM ท่ี 
ทำให ้เก ิดความร่วมม ือในองค ์กรได ้มากกว ่า จำนวน 22 คนที่ตอบถูก ซ ึ่งค ิดเป ็น 
95.65 % แต่หัวหน้างานบางส่วนคิดว่าระบบ ISO 9000 ทำให้ความร่วมมือในองค์กร 
ได้มากกว่า จำนวน 1 คนที่ตอบข้อนี้ ซึ่งคิดเป็น 4.35 % ซึ่งแสดงให้เห็นว่าหัวหน้างานส่วน 
ใหญ่มีความเข้าใจถูกต้อง

ส่วนจำนวนหัวหน้างานที่ตอบคำถาม “ระบบ ISO 9000 ม ีส ิงใดท ี่ระบบ TQM
ไม ่ม ี ” พบว่าหัวหน้างานที่ตอบคำถามได้ถ ูกต้องว่า ระบบ ISO 9000 มีสิงที่ระบบ TQM 
ไม่มีคือ การตรวจสอบ (Audit) และใบรับรอง (Certificate) จำนวน 3 คนที่ตอบถูก ซ่ึง 
ค ิดเป ็น 13.04%  แต่ห ัวหน้างานส่วนใหญ่ตอบว่าใบรับรอง (Certificate) เพ ียงอย ่าง 
เด ียว เป ็น จำน วน 1 6 คน ค ิดเป ็น 69 .57%  และม ีห ัวหน ้างานบางส ่วนตอบว ่าการ 
ตรวจสอบ จำนวน 2 คน คิดเป็น 8.70 % แต่ยังมีหัวหน้างานบางส่วนที่เข้าใจผิดว่าระบบ 
ISO 9000 มีระบบการให้รางวัลเป็นจำนวนทั้งหมด 2 คน คิดเป ็น 8.70 % แสดงให้ 
เห็นว่าหัวหน้างานส่วนใหญ่ไม่เข้าใจความแตกต่างของระบบ ISO 9000 และระบบ TQM

หัวหน้างานที่ตอบคำถาม “ระบบ ISO 9000 แต กต ่างก ับ ระบ บ  TQM อ ย ่าง
ไร ” พบว่าห ัวหน้างานส่วนใหญ่ตอบว่า ระบบ ISO 9000เป็นระบบที่เน ้นกระบวนการ 
(Process) แล ะเน ้น เก ี่ยวก ับ ก ารส ัด ท ำเอ ก ส าร (Document) ม ีจำน วน  6 คน เท ่าก ับ  
จำนวนหัวหน้างานที่ตอบว่า ระบบ ISO 9000 เป็นระบบที่เน้นเกี่ยวกับการสัดทำเอกสาร 
(Document) ค ิด เป ็น  26.09 % รอ งล งม าท ี่ห ัวห น ้างาน ต อ บ ค ือ  เน ้น ท ี่กระบ วน การ 
(Process) ม ีจำนวน 3 คน ค ิดเป ็น  13.04 % ซ ึ่งคำตอบ ท ี่ถ ูกต ้องว ่า ระบบ ISO 9000
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แตกต่างก ับระบบ TQM คือ เน้นที่กระบวนการ (Process) และเน้นเกี่ยวกับการจัดทำ 
เอกสาร (Document) แต่ยังมีหัวหน้างานบางส่วนที่เข้าใจผิดว่าระบบ ISO 9000 แตกต่าง 
กับระบบ TQM ที่เป็นระบบที่เน้นผลลัพธ์และเน้นกิจกรรม เป็นจำนวนทั้งหมด 8 คน คิด 
เป็น 34.78 % แต่โดยรวมของกลุ่มหัวหน้างานมีความเข้าใจความแตกต่างของทั้ง 2 ระบบ 
เพียงบางส่วนเท่านั้น

ห ัวห น ้างาน ท ี่ตอบ คำถาม “ระบบ  TQM แ ด ก ด ่า ง ก ับ ร ะ บ บ  ISO 9000
อย ่างไร " พบว่าหัวหน้างานส่วนใหญ่คิดว่าระบบ TQM เป็นระบบที่เน้นกิจกรรมและเน้น 
ท ี่ผลลัพธ์ม ีจำนวน 7 คน คิดเป็น 30.43 % รองลงมามีจำนวน 2 กลุ่ม ที่ตอบเท่ากันคือ 
กลุ่มแรกหัวหน้างานคิดว่าเป ็นระบบเน ้นผลลัพธ์ ส ่วนอีกกลุ่มคิดว่า เป็นระบบที่เน้น 
กระบวนการเน้นผลลัพธ์ และเน้นกิจกรรม เป ็นจำนวน3 คนเท่ากัน ซึ่งคิดเป็น 13.04%  
ซึ่งคำตอบที่ถูกต้องว่า ระบบ TQM แตกต่างกับระบบ ISO 9000 คือ เน้นที่ผลลัพธ์ และ 
เน้นที่กิจกรรม มีจำนวนหัวหน้างานส่วนใหญ่เข้าใจถูกต้อง แต่ย ังถือว่าน ้อยมากเมื่อเท ียบ 
กับจำนวนหัวหน้างานที่ทำการสำรวจมาทั้งหมด เพราะหัวหน้างานที่เข ้าใจเพียงบางส่วน 
มีมากถึง 69.57 %

จำนวนหัวหน้างานที่ตอบคำถาม “ระบบ ISO 9000 ม รีะบ บ การส ั่งงาน  
เป ็น แบ บ ใด  ” พบว่าหัวหน้างานส่วนใหญ่เข้าใจว่าระบบ ISO 9000 มีระบบการลังงาน 
แบบ System Commanding (คำลัง) มีจำนวน 10 คน ซึ่งคิดเป็น 43.48 % และ 
รองลงมาค ิดว ่าเป ็น ระบบการล ังงาน แบบ คือ System Commanding (คำส ั่ง) และ 
System Direcating (การมอบ ห มายงาน ) จำนวน 4 คน ซ ึ่งค ิดเป ็น 17.39%  
และคิดว่าเป็นระบบการสั่งงานแบบ System Directing (การอำนวยการ) มีจำนวน 
3 คน คิดเป ็น 13.04 % แต่คำตอบที่ถ ูกต ้องคือ ระบบ ISO 9000 ม ีระบบการสั่งงาน
เป็นแบบ System Commanding (คำลัง) และ System Directing (การอำนวยการ) 
แลดงให้เห็นว่าหัวหน้างานส่วนใหญ่เข้าใจเกี่ยวกับระบบการสั่งงานในระบบ ISO 9000 
เพ ียงบางส ่วนเท ่าน ั้น และยังม ีห ัวหน ้างานท ี่เข ้าใจผ ิด โดยตอบว่าเป ็นการส ั่งงานแบบ 
System Direcating (การมอบหมายงาน) เป็นจำนวนทั้งหมด 1 0 คน ค ิด เป ็น 43 .48%  
ซ ึ่งการเข ้าใจผิดเก ี่ยวก ับการส ั่งงานนี้ อาจจะทำให ้การส ั่งงาน เพ ื่อการจัดทำระบบ
ISO 9000 ในองค์กรผิดไปจากการสั่งงานที่ควรจะเป็นใต้
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จำนวนห ัวหน ้างานท ี่ตอบคำถาม “ระบบ TQM ม ีระบ บ ก าร ส ั่งงาน เป ็น
แบบใด ” พบว่าห ัวหน้างานที่ตอบคำถามได้ถ ูกต ้องว่า “ระบบ TQM มีระบบการสั่ง
งานเป็นแบบ System Directing (การอำนวยการ) และ System Direcating (การมอบ 
หมายงาน) ม ีเพ ียง 4 คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 17.39 % ซึ่งหัวหน้างานส่วนใหญ่ 
คิดว่าระบบ TQM มีการสั่งงานแบบ System Direcating (การมอบหมายงาน) มีผู้'บริหาร 
คิดแบบนี้มีจำนวนทั้งหมด 10 คน คิดเป็น 43.48 % จะเห็นได้ว่าหัวหน้างานส่วนใหญ่มี 
ความเช้าใจในการสั่งงานของระบบ TQM เพียงบางส่วนเท่านั้น และยังมีหัวหน้างานที่ 
เข ้าใจผ ิดท ี่ค ิดว ่าระบบ TQM ม ีการส ั่งงานแบบ System Com m anding (คำส ั่ง) เป็น 
จำน วน 8 คน ซึ่งคิดเป็น 34 .78%  แสดงให้เห็นว่ายังมีหัวหน้างานส่วนหนึ่งที่
เข ้าใจผิดเกี่ยวยับระบบการสั่งงานของระบบ TQM อยู่ ซ ึ่งอาจจะทำให้การสั่งงาน ใน 
การจัดทำระบบ TQM ในองค์กรผิดไปจากการสั่งงานที่ควรจะเป็นได้

จำนวนหัวหน้างานที่ตอบคำถาม ‘ใน ก าร จ ัด ท ำร ะ บ บ  TQM ม ีค ่าใช ้จ ่าย ด ้าน  
การ^กอบ รม เพ ิ่ม ข ึ้น เท ่าใด" พบว่าหัวหน้างานในองค์กรส่วนใหญ่ตอบว่าในการจัดทำ 
ระบบ TQM นั้น มีค ่าใช้จ ่ายด้านการ'รกอบรมเพิ่มขึ้นประมาณ20,001 - 3 0 ,0 0 0 บาทต่อ 
เด ือน 30,001 -  40,000 บ าท ต ่อ เด ือน  ม ีจำน วน  7 คน เท ่าย ัน  ค ิดเป ็น  30.43%  
และรองลงมาหัวหน้างานคิดว่าม ีค ่าใช้จ่ายเพ ิ่มประมาณ 10,001 - 2 0 ,0 0 0 บาทต่อเดือน 
ม ีจำน วน 3 คน เท ่าย ัน  ซึ่งคิดเป็น 13.04%  และมีห ัวหน้างานบางองค์กรที่ค ิดว่า การ 
จัดทำระบบ TQM ต ้องม ีค ่าใช ้จ ่ายด ้านการ‘รกอบรมเพ ิ่มข ึ้นประมาณ น ้อยกว่า 10,000 
บาทต่อเด ือน 40,001 -  50,000 บาทต่อเด ือน และมากกว่า 90,000 บาทต่อเด ือน ซึ่งจะ 
เห็นได้ว่าส่วนใหญ่หัวหน้างานมีความคิดเห็นว่า การดำเนินการระบบ TQM น้ัน มีค่า 
ใช้จ่ายด้านการ'รกอบรมเพิ่มจากการจัดทำระบบ ISO 9000 ไม่มากนัก

ห ัวห น ้างาน ท ี่ตอบ คำถาม ‘ใ น ก า ร จัดทำระบ บ  TQM ม ีค ่า ใช ้จ ่า ย ด ้า น  
อ ุป ก รณ ์ แ ล ะ เด'รีอ ง ม ีอ ต ่าง ๆ  เพ ิ่ม ข ึ้น เท ่า ใด ” พบว่าหัวหน้างานในองค์กรส่วนใหญ่ 
คิดว่าการจัดทำระบบ TQM มีค ่าใช้จ ่ายด้านอุปกรณ์ และเครื่องมือต่างๆ เพิ่มขึ้นประมาณ
10.001 - 20,000 บาทต ่อเด ือน ม ีจำนวนคือ 9 คน ซ ึ่งค ิดเป ็น 39.13 % รองลงมาคือ
20.001 -3 0 ,0 0 0 บาทต่อเดือน มีจำนวนคือ 6 คน ซึ่งคิดเป็น 26 .09%  และมีจำนวน 
หัวหน้างานบางส่วนที่ค ิดว่าม ีค ่าใช้จ ่ายแตกต่างไปจากนี้บ ้าง ซึ่งมีหัวหน้างานที่
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คิดว่าต้องเพ ิ่มค่าใช ้จ ่ายด้านอุปกรณ์ และเครื่องมือต่าง  ๆ เพ ิ่มขึ้นสูงมีจำนวนน้อยมากใน 
การจัดทำระบบ TQM เพิ่มจากการจัดทำระบบ ISO 9000

คำถาม “ใน การจ ัดท ำระบ บ  TQM ม ีค ่าใช ้จ ่ายด ้าน ค ่าจ ้าง  ค่า OT ค ่าด ูงาน  
เพ ิ่ม ข ึ้น เท ่าใด ” พบว่าหัวหน้างานในองค์กรส่วนใหญ่ ค ิดว่าการจัดทำระบบ TQM มี 
ค ่าใช ้จ ่ายด ้านค่าจ ้าง OT ค่าดูงานเพิ่มขึ้นประมาณ 10,001 -2 0 ,0 0 0  บาทต่อเดือน 
และป ระมาณ  20,001 -  30,000 บ าท ต ่อ เด ือน  ม ีจำนวน 8 คนเท ่าก ัน  ซ ึ่งค ิดเป ็น  
34.78 % รองลงมาคือ น ้อยกว่า 10,000 บาทต่อเด ือน ม ีจำนวน 3 คน คิดเป ็น 13.04 % 
ซึ่งจะเห็นได้ว่าการดำเนินการระบบ TQM น้ัน ม ีค ่าใช ้จ ่ายด ้านค ่าจ ้าง OT ค่าดูงาน 
เพิ่มจากการจัดทำระบบ ISO 9000 ไม่มากนัก

ห ัวหน้างานที่ตอบคำถาม ใน ก าร จ ัด ท ำระ บ บ  TQM ม ีค ่า ใ ช ้จ ่าย ด ้าน เง ิน  
สน ับสน ุนโครงการ เช ่น  น ํ้า น ํ้าช า ก าแฟ  เพ ิ่ม ข ึ้น เท ่าใด ” พบว่า หัวหน้างานใน 
องค์กรส่วนใหญ่คิดว่าการจัดทำระบบ TQM มีค่าใช้จ่ายเงินสนับสนุนโครงการ เช่น
นั้า นั้าซา กาแฟ เพ ิ่มข ึ้นประมาณ น ้อยกว ่า10,000 บาทต่อเด ือน ม ีจำนวน 15 คน 
ค ิด เป ็น 6 5 .2 2 % และรองลงมาคือประมาณ 10,001 -2 0 ,0 0 0  บาทต่อเดือน มีจำนวน 
5 คน คิดเป็น 21.74 % และม ีบางส ่วนท ี่ค ิดว ่าจะม ีค ่าใช ้จ ่ายเพ ิ่มข ึ้นประมาณ 40,001 -  
50,000 บาทต่อเดือน และมากกว่า 90 ,0 0 0 บาทต่อเดือน ซึ่งจะเห็นได้ว่าการดำเนินการ 
ระบบ TQM นั้น มีค่าใช้จ่ายเงินสนับลนุนโครงการ เช่น น ั้าน ํ้าชา กาแฟ เพ ิ่มจากการ 
จัดทำระบบ ISO 9000 ไม่มากนักเช่นกัน

6.3 การประเม ีนความเช ้าใจของกล ุ่มพ น ักงาน

พน ักงานเป ็นผ ู้ท ี่ม ีความสำค ัญมากเช ่นก ัน  ค ือเป ็นกลุ่มผ ู้ท ี่ม ีส ่วนทำให ้การดำเน ินการ 
ระบบในองค์กรประลบผลสำเร็จหรือล้มเหลวได้ ซ ึ่งพนักงานส่วนใหญ่เป็นการปฏิบัติงานตามที่ 
ห ัวหน้างานแปรนโยบายคุณภาพจากผู้บริหารมาให้ ดังนั้นพนักงานจึงมีความจำเป็นที่ต ้องเข้าใจ 
ทั้งระบบ ISO 9000 และระบบ TQM เพ ื่อให ้ม ีการปฏิบ ัต ิเป ็นไปตามนโยบายของผู้บริหาร จาก 
ความจำเป ็นน ี้ จึงทำการประเมินความเช้าใจของหัวหน้างานในองค์กรต่าง  ๆ เกี่ยวกับระบบ
บริหารค ุณ ภาพท ั้งลอง คือระบบ ISO 9000 และระบบ TQM โดยทำการสำรวจห ัวหน ้างาน 
จำนวน 33 คน ซึ่งจากกราฟที่ได้แสดงไว้ใน ภาคผนวก ช. รูปท่ี ช. 1 ถึงรูปที่ ช. 25 สามารถ 
สรุปจากคำถามต่าง  ๆ ได้ดังนี้ คือ
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ใน ความ เข ้าใจข องพ น ักงาน ท ี่ต อบ คำถาม  “ISO 9000 ค ือ อ ะ ไ ร ” จาก
พนักงานที่ตอบคำถามทั้งหมด 33 คน พบว่าม ีพน ักงานท ี่ตอบคำถามถ ูกต ้องตาม
หลักการของระบบ ISO 9000 ที่ว ่า ISO 9000 เป ็นระบบที่ใช ้ในการจัดการทางด้าน 
คุณภาพ เป็นระบบที่เน้นกระบวนการ เป็นระบบที่เน้นในเรื่องเอกสาร และเป็นระบบที่ให้ 
ความสำค ัญล ับล ูกค ้าเป ็นหลัก เพ ีย ง 1 คน ซ ึ่งค ิด เป ็น 3.03% และมีพนักงานที่เข ้าใจ 
บางส่วนเป็นจำนวนทั้งหมด 32 คน คิดเป็น 96.97 % ซึ่งจะเห็นได้ว่าพนักงานส่วน
ใหญ่ตอบว่า ระบบ ISO 9000 เป็นระบบที่ใช้ในการจัดการคุณภาพ และเป็นระบบที่เน้น 
เรื่องเอกลาร มีจำนวน 6 คน คิดเป ็น 18.18 % รองลงมาคิดว่าเป ็นระบบที่ใช้ในการจัด 
การท างด ้าน ค ุณ ภ าพ  และเป ็นระบบการควบค ุมค ุณ ภาพ ม ีจำนวน 5 คน ค ิดเป ็น 
15.15 % และมีพน ักงาน 4 คน ท ี่ค ิดว ่า เป ็นระบบท ี่ใช ้ในการจ ัดการทางด ้านค ุณ ภาพ 
และเป็นระบบที่เน้นกระบวนการ ค ิด เป ็น 12.12%  และยังม ีพน ักงานจำนวน3 คน อีก 
3 กลุ่ม คือกลุ่มแรกตอบว่า เป็นระบบที่ใช้ในการจัดการทางด้านคุณภาพ และเป็นระบบที่ 
ให้ความสำคัญลับลูกค้าเป็นหลัก กลุ่มที่สองตอบว่า เป็นระบบที่ใช้ในการจัดการทางด้าน 
คุณภาพ ระบบการควบคุมคุณภาพ และระบบที่เน้นเรื่องเอกสาร ส่วนกลุ่มสุดท้ายตอบ 
ว่า เป ็นระบบที่ใช ้ในการจัดการทางด้านคุณภาพ ระบบการควบคุมคุณภาพ ระบบการ 
บริหารที่ทุกคนมีส่วนร่วม ระบบที่เน้นกระบวนการ ระบบที่เน ้นเรื่องเอกสาร และเป็น 
ระบบที่ให้ความสำคัญลับลูกค้าเป็นหลัก ซึ่งคิดเป็น 9.09 % ทำให้ทราบว่าพนักงานส่วน 
ใหญ่เข้าใจระบบ ISO 9000 เพียงบางส่วนเท่านั้น จากการประเมินความเข้าใจของ
พนักงานทำให้ทราบว่า ม ีพนักงานที่ค ิดว่าระบบ ISO 9000 เป ็นระบบการควบคุม 
คุณภาพจำนวนทั้งหมด 14 คน ซึ่งคิดเป็น 42.42 % แต่พนักงานทั้งหมดก็ยังเข้าใจถูกต้อง 
ตรงลันเหมือนลับกลุ่มผู้บริหาร และกลุ่มหัวหน้างานว่าระบบ ISO 9000 เป็นระบบที่ใช้ใน 
การจัดการคุณภาพ

จำน ว น พ น ัก งาน ท ี่ต อ บ ค ำถ าม “โค ร ง ส ร ้าง ข อ ง  ISO 9 0 0 0 ม ีอ ะ ไ ร บ ้า ง ,’ มี 
พนักงานส่วนใหญ่ที่ตอบถูกซึ่งมีจำนวน 7 คน ซ ึ่งค ิดเป ็น21.21 % ซึ่งคำตอบที่ถูกต้อง 
คือ ISO 9000 : คำศ ัพ ท ์ ISO 9001 : ข ้อกำหนด และ ISO 9004 : แนวทางการ
ปรับปรุง ส ่วนคำตอบที่ม ีพน ักงานตอบมาก รองลงมาตอบว่า ISO 9000 : คำศ ัพท ์ มี 
จำนวน 5 คน คิดเป ็น 15.15%  และม ีพ น ักงาน 4 คนที่ตอบว่าโครงสร้างของระบบ 
ISO 9000 ประกอบด้วย ISO 9000 : คำศ ัพท ์ ISO 9001 : ข้อกำหนด และ ISO 9004 : 
แนวทางการปรับปรุง การควบค ุม เอกสาร QMR และเอกสาร (Document) ค ิดเป ็น
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12.12 % ซึ่งแสดงให ้เห ็นว่าพนักงานส่วนใหญ่ย ังม ีความเข ้าใจเก ี่ยวก ับโครงสร้างของ 
ISO 9000 เพ ียงบางส ่วน และมีจำนวนพนักงาน 4 คน ซึ่งค ิดเป็น 12.12 % ท่ีไม่
ทราบว่า โครงสร้างของระบบ ISO 9000 มี ISO 9001 : ข ้อกำหนด ซึ่งเป ็นข้อกำหนด 
เดียวที่ต้องใช้ในทุกองค์กร ทำให้เราทราบว่าหัวหน้างานส่วนใหญ่มีความเข้าใจเกี่ยวกับ 
เรื่องโครงสร้างของระบบ ISO 9000 เพียงบางส่วนเท่านั้น คิดเป็น 78.79 %

พนักงานที่ตอบคำถาม ‘‘ส ่วน ป ระกอบท ี่จำเป ็น ใน  ISO 9000 ม ีอะไรบ ้าง” พบ
ว่าพนักงานส่วนใหญ่ที่ตอบคำถามถูกต้อง ที่ว่าส่วนประกอบที่จำเป็นใน ISO 9000มีดัง 
นีคือ QMR, M anagem ent Committee, Audit, เอกสาร (Document) และการควบค ุม 
เอกสาร ค ีอม ีพน ักงานท ั้งหมด 9 คนที่ตอบถูก ซ ึ่งค ิดเป ็น 27.27 % แสดงให ้ทราบว่า 
พนักงานจำนวนน้อยที่ทราบว่า ส่วนประกอบที่จำเป็นต้องมีในการจัดทำระบบ ISO 9000 
มีอะไรบ้าง แต่ม ีพนักงาน 8 คนที่ค ิดว่า ที่ปรึกษาเป็นส่วนประกอบจำเป็นในการจัดทำ 
ระบบ ISO 9000 คิดเป็น 24.24 % แต่มีจำนวนพนักงานที่เข้าใจเกี่ยวกับส่วนประกอบที่ 
จำเป็นต้องมีในระบบ ISO 9000 เพ ียงบางส ่วนเป ็นจำนวนมากกว่า จำนวนพนักงานที่ 
ตอบถูกต้องทั้งหมด คือมีจำนวน 24 คน คิดเป็น 72.73 %

จำนวนพนักงานท ี่ตอบคำถาม “ISO 9000 ใน อ ง ค ์ก ร ข อ ง ท ่าน เป ็น แ บ บ ใด ” 
ทำให ้เราทราบว่าองค ์กรท ี่ทำการสำรวจจากพน ักงานส ่วนใหญ ่ เป ็นองค์กรที่ม ีการ
ดำเนินงานในองค์กรเป็นแบบ ออกแบบ ผลิต และขาย ม ีจำนวน 16 องค์กร รองลง
มาเป็นแบบ ผลิต และขาย และชื้อมาขายไป ซึ่งมีจำนวน 15 องค์กรและ 7 องค์กร
ตามลำดับ

พนักงานที่ตอบคำถาม ‘‘ท ่าน ค ิด ว ่าผ ู้บ ร ิห าร ใน อ งค ์ก รข อ งท ่าน ม ีค ว าม ร ู้ 
เร ื่อง ISO 9000 ใน ระ ด ับ ใด ” พบว่าส่วนใหญ่พนักงานคิดว่าผู้บริหารในองค์กรของตน 
ม ีความรู้เก ี่ยวก ับเร ื่อง ISO 9000 ในระดับดี ค ิดเป ็นจำนวน 1 9 ค น ซ ึ่งค ิด เป ็น 57 .58%  
รองลงมา คือ ปานกลางและพอใช้ เป็นจำนวน 5 คนเท่ากัน และ มีพนักงานบางคนที่ 
คิดว่าผู้บริหารในองค์กรซองตนมีความรู้เกี่ยวกับระบบ ISO 9000 อยู่ในระดับดีมาก และ 
อยู่ในระดับตํ่าด้วย
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จำนวนพนักงานที่ตอบคำถาม “ท ่าน ค ิดว ่าถ ้าท ำระบบ  ISO 9000 ใน องค ์ก ร  
แล ้วไม ่ป ระสบผลสำเร ็จ  ม ีผ ล เส ิอ ก ับ อ งค ์กรอ ย ่างไร” พบว่าส่วนใหญ่พนักงาน ท่ี
คิดว่า ถ้าจัดทำระบบ ISO 9000 ไม่สำเร็จจะมีผลเสิยกับองค์กร ในเรื่องเลียเวลา มากที่สุด 
ม ีจำนวน2 0 คน ซ ึ่งค ิดเป ็น60.61%  และรองลงมาคือไม่สามารถแก้ปัญหาในองค์กร 
ได้ มี 18 คน ค ิดเป ็น 54.55 % เส ียค ่าใช ้จ ่าย  ม ีจำนวน 17 คน ซ ึ่งค ิดเป ็น 51.52 % 
ไม่ลามารถแข่งขันในธุรกิจได้ และผลิตสินค้าท ี่ไม ่ม ีค ุณภาพ มีจำนวน 7 คนเท่ากัน
คิดเป็น 21.21 % ซึ่งคำตอบของกลุ่มพนักงานมีความใกล้เคียงกับคำตอบของกลุ่ม
ผู้บริหาร และกลุ่มของนัวหน้างาน

พนักงานที่ตอบคำถาม “ท ่าน ค ิด ว ่าใน องค ์ก รข อ งท ่าน ป ระส บ ป ัญ ห าใด บ ้าง  
ใน ก า ร จัดทำระบบ ISO 9000” พบว่าส ่วนใหญ ่พน ักงานที่ค ิดว่าป ัญหาท ี่เก ิดข ึ้นใน 
องค ์กรของตนในการจัดทำระบบ ISO 9000 ค ือความร ู้พ ื้นฐานของพน ักงาน ค ิดเป ็น 
จำนวน 25 คน ซึ่งคิดเป็น 75.76 % รองลงมาคือ เอกสารไม่ตรงกับการปฏิบัติจริง มี 
จำนวน 23 คน คิดเป ็น 69.70 % พ น ักงานค ิดว ่าเป ็นการเพ ิ่มงาน (ภาระ) ของตน เป็น 
จำนวน 20 คนค ิดเป ็น  60 .61%  และพ น ักงาน ย ึดตามว ัฒ น ธรรมเก ่าจำน วน 1 5 คน 
คิดเป็น 75.76 % มีบางส่วนที่ตอบว่าการจัดทำระบบ ISO 9000 ทำให้เกิดปัญหาในเรื่อง 
ค่าใช้จ ่ายในการดำเนินงานเพิ่มขึ้น และพนักงานต่อต้านหรือไม่ปฏิบัติตาม แสดงให้เห็น 
ว่าพนักงานมีความคิดเห็นใกล้เคียงกับผู้บริหารระดับสูงและนัวหน้างาน เก ี่ยวกับปัญหา 
ในการดำเนินการระบบ ISO 9000

จำนวนพนักงานที่ตอบคำถาม “ใน อ งค ์ก รข อ งท ่าน ม ีก ารเป ล ี่ยน แป ลงระบ บ  
เอ ก ส า ร  ก ี่ค ร ั้งต ่อ ป ี” พ บ ว ่าใน องค ์กรส ่วน ให ญ ่ม ีการเป ล ี่ยน แป ลงระบ บ เอกส าร 
ป ร ะ ม าณ 1 -2 ครั้งต่อปี ม ีจำนวน 2 0 คนซึ่งค ิดเป ็น 60.61 % รองลงมาคือ ประมาณ 
3-4 ครั้งต่อปี ม ีจำนวน 8 คน คิดเป็น 24.24 % และบางส่วนตอบว่าม ีการเปลี่ยนแปลง 
ระบบเอกสารประมาณ 5 - 6 ครั้งต่อปี และ ประมาณ 7 - 8 ครั้งต่อปี ม ีจำนวนอย่างละ 
1 คน คิดเป็น 3.03 % แสดงให้เห็นว่าองค์กรส่วนใหญ่มีการปรับปรุงงานในองค์กรบ้าง 
แต่ถือว่าไม่บ่อยนัก

พนักงานที่ตอบคำถาม “ล ี่งสำต ้ญท ี่ต ้องม ีในระบบ TQM ม ีอะไรบ ้าง” พบว่า
มีพนักงานส่วนใหญ่ตอบว่าสิ่งสำคัญที่ต ้องมีในระบบ TQM มีดังนี้คือ การมีส่วนร่วม
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ของพนักงานทุกคนในองค์กร การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ซึ่งมีพนักงาน 11 คน คิดเป็น 
33.33 % รองลงมาคือ การมีส่วนร่วมของพนักงานทุกคนในองค์กร การปรับปรุงอย่าง 
ต่อเนื่อง และการให้ความสำคัญกับลูกค ้า 9 คน ซึ่งคิดเป็น 27.27 % การมีส่วนร่วม 
ของพนักงานทุกคนในองค์กร มี 5 คน คิดเป็น 15.15 % และมีพน ักงานจำนวน 20 คน 
ค ิดเป ็น60.61 % ที่มองว่าระบบ TQM เป็นระบบทีไม่เน้นการให้ความสำคัญกับลูกค้า ซ่ึง 
ถือได้ว่าเป็นส่วนผลักคันให้เกิดการจัดทำระบบ TQM ในองค์กร และมีพนักงานบางส่วน 
ที่เห็นว่าระบบ TQM เป็นระบบที่ให้ความสำคัญกับการตรวจสอบ และเป็นระบบที่ให้ 
ความสำคัญกับฝาย/แผนกหนึ่งในองค์กรโดยเฉพาะ ซึ่งมีจำนวนรวมทั้งหมด 6 คนท่ี 
เข ้าใจผ ิดค ิด เป ็น  18.18%  ซ ึ่งถ ้าเปรียบเท ียบกันแล ้วจำนวนพนักงานท ี่เข ้าใจเพ ียง 
บางส่วนมีมากกว่า พนักงานที่เข ้าใจทั้งหมดเกี่ยวกับสิงสำคัญที่ต ้องมีในระบบ TQM
คือมีมากถึง 66.67 %

คำถาม “ก าร จ ัด ทำระบบ ISO 9000 เพ ีย ง ร ะ บ บ เด ีย ว  ม ีผ ล เส ิอ ก ับ  
อ งค ์ก รอ ย ่างไรบ ้าง” พบว่าใม ่ม ีพนักงานที่ตอบคำถามถูกต้อง ท ี่ว ่าการจัดทำระบบ 
ISO 9000 เพ ียงระบบเด ียว ม ีผลเส ียกับองค์กรคือ พนักงานทุกคนใม่มีส ่วนร่วมในการ 
ปรับปรุง เน้นที่ฝ่ายผลิต และไม่มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง แต่ส่วนใหญ่พนักงานคิดว่า 
การจัดทำระบบ ISO 9000 เพ ียงระบบเด ียว ทำให้พนักงานไม่ม ีส ่วนร่วมในการ
ปรับปรุงงาน ม ีจำนวน 16 คน ค ิดเป ็น 48.48 % และคิดว ่าทำให ้ไม ่ม ีการปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง เป ็นจำนวน7 ค น ค ิด เป ็น 21.21 % ทำให้เราทราบว่ายังมีพนักงานทั้งหมด 
ที่ทำการสำรวจยังใม่เข้าใจเกี่ยวกับประโยชน์ที,องค์กรจะได้รับ จากการจัดทำระบบ TQM 
ในองค์กร

จำนวนพนักงานที่ตอบคำถาม “ก ารจ ัด ท ำระบ บ  TQM เพ ียงระบ บ เด ียว  มี 
ผ ล เส ิยก ับ องค ์กรอย ่างไรบ ้าง” พบว่ามีพนักงานที่ตอบคำถามถูกต้อง ที'ว่า“การจัดทำ 
ระบบ TQM เพ ียงระบบเดียว มีผลเสียกับองค์กรคือ ไม่เป็นที่ยอมรับต่อลังคม (ไม่มี
ใบรับรอง) ซึ่งมีพนักงาน 24 คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 72.73 % และยังม ีพนักงานที่ค ิดว่า 
การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และพนักงานมีส่วนร่วมในการปรับปรุงเป็นผลเสียกับ
องค์กรอยู่บ ้าง ทั้งที่เป็นส่วนที่ทำให้องค์กรได้รับประโยชน์จากการจัดทำระบบ TQM ใน 
องค์กร
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พนักงานที่ตอบคำถาม “ระบบ ISO 9000 ม ีแน วค ิด ท ี่เล ็ง เห ็น ค วาม ส ำค ัญ ท ี่ 
ต ัวบ ุคคลหรึอค ัวระบบ” พบว่ามีพนักงานส่วนใหญ่ตอบคำถามถูกต้อง ที่ว่าระบบ
ISO 9000 มีแนวคิดที่เล็งเห็นความสำคัญที่ต ัวระบบ ชึ่งมีหัวหน้างานจำนวน 28 คนท่ี 
ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 84.85 % และมีพนักงานบางส่วนที่คิดว่าระบบ ISO 9000 เป็นระบบที่ 
ให้ความสำคัญทั้งตัวบุคคลมีจำนวนทั้งหมด 5 คน คิดเป็น 15.15 % ทำให้เราทราบว่าใน 
กลุ่มห ัวหน้างานส่วนใหญ่ม ีความเข ้าใจเกี่ยวกับแนวคิดท ี่ว ่าระบบ ISO 9000 มีแนวคิด 
เห็นความสำคัญในตัวระบบ

จำนวนพนักงานที่ตอบคำถาม “ระบบ TQM ม ีแน วค ิดท ี่เล ็ง เห ็น ค วาม ส ำค ัญ  
ท ี่ต ัวบ ุคคลห ร ือตัวระบบ” พบว่ามีพนักงานที่ตอบคำถามถูกต้อง ที่ว่า ระบบ TQM
ม ีแนวค ิดท ี่เล ็งเห ็นความสำค ัญ ท ี่ต ัวบ ุคคล ม ีพน ักงาน 24 คนที่ตอบถูก ซ ึ่งค ิดเป ็น 
72.73 % ซึ่งรองลงมาพนักงานคิดว่า เป ็นการเล็งเห ็นความสำคัญทั้งต ัวบ ุคคลและ 
ตัวระบบ ม ีพน ักงานตอบ5 คน ค ิด เป ็น 15.15%  และยังม ีบางส่วนที่เข ้าใจผิดว่า 
ระบบ TQM มีแนวคิดที่เล็งเห็นความสำคัญที่ตัวระบบ ซึ่งมีจำนวนรวมทั้งหมด 9 คน
คิดเป ็น 27.27 % จะเห ็นไต ้ว ่าพน ักงานม ีความเข ้าใจว ่าระบบ TQM ม ีแนวค ิดเล ็งเห ็น 
ความสำคัญที่ตัวบุคคล ต่างจากกลุ่มของผู้บริหารและกลุ่มของหัวหน้างาน

จำนวนพนักงานที่ตอบคำถาม “ระบบ ISO 9000 ม ีการส ื่อ ส ารใน อ งค ์กร
เป ็น แบ บ ท างเด ึยวห ร ือส องท าง พบว่ามีพนักงานส่วนใหญ่เข้าใจว่า ระบบ ISO 9000 
ม ีการสื่อสารในองค์กรเป ็นแบบทางเดียว ซ ึ่งจากผลสำรวจพบว่า ม ีจำนวน 21 คน 
คิดเป ็น 63.64 % ทำให ้เราทราบว่าม ีพน ักงานอ ีกเป ็นจำนวนมากท ี่เข ้าใจว่าระบบ
ISO 9000 เป็นการสื่อสารแบบทางเดียว หรือเป็นระบบคำสั่ง ซึ่งระบบ ISO 9000 จริง  ๆ
แล้วเป ็นระบบข้อตกลง ซ ึ่งต ้องเก ิดจากการเห ็นพ ้องต้องกันของบ ุคลากรในองค์กร
รองลงมาพนักงานเข้าใจถูกต้องว่า เป็นระบบที่มีการสื่อสารภายในองค์กรแบบสองทาง มี 
จำนวน 9 คน คิดเป็น 27.27 % และยังมีหัวหน้างานที่เข้าใจว่าเป็นทั้งระบบการสื่อสาร
แบบทางเดียวและสองทางอีกจำนวน 3 คน คิดเป็น 9.09 % ซึ่งแสดงให้เห็นว่าในกลุ่มของ 
หัวหน้างานยังเข้าใจผิดเกี่ยวกับเรื่องนี้อีกเป็นจำนวนมาก ซึ่งมีจำนวนทั้งหมด 24 คน คิด 
รวมทั้งหมดไต้เท่ากับ 72.73 %
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พนักงานท ี่ตอบคำถาม “ระบบ TQM ม ีก าร ส ิอ ส าร ใน อ งค ์ก ร เป ็น แ บ บ  
ท างเด ียวห ร ีอ ส อ งท าง” พบว่าม ีพนักงานส่วนใหญ่ท ี่ตอบคำถามถูกต้อง ที่ว่า “ระบบ 
TQM มีการสื่อสารในองค์กรเป ็นแบบสองทาง ม ีจำนวน 22 คนที่ตอบถูก ซ ึ่งค ิดเป ็น 
66.67 % และมีพนักงานบางส่วนที่เข้าใจว่าระบบ TQM มีการสื่อสารแบบทางเดียวหรือ 
เป็นการสั่งการ มีจำนวนทั้งหมด 8 คน คิดเป็น 24.24 % แสดงว่าพนักงานส่วนใหญ่มี 
ความเข้าใจที่ถูกต้องเกี่ยวกับการสื่อสารในองค์กรของระบบ TQM เซ่นเดียวกับการสำรวจ 
จากกลุ่มของผู้บรืหาร และกลุ่มของหัวหน้างาน

จำนวนพนักงานที่ตอบคำถาม “ระบ บ ใด  ท่ีทำให ้เก ิด ก า ร เร ีย น ร ูใน ต ัว
ระบบได ้ม าก ก ว ่า” พบว่ามีพนักงานส่วนใหญ่ตอบใต้ถูกต้องว่า ระบบ ISO 9000 ท่ีทำ
ให ้เก ิดการเร ียนร ู้ในต ัวระบบไต ้มากกว ่าจำนวน 19 คน ซ ึ่งค ิด เป ็น  57 .58%  แต่ 
พนักงานที่คิดว่าระบบ TQM ทำให้เกิดการเรียนรู้ในตัวระบบไต้มากกว่า เป็นจำนวน 
1 4 คนที่ตอบข้อนี้ ซึ่งคิดเป็น 4 2 .4 2 % ซึ่งแสดงให้เห็นว่าพนักงานเข้าใจใต้ถูกต้องว่าระบบ 
ISO 9000 เป็นระบบที่ทำให้เกิดการเรียนรู้ในตัวระบบไต้มากกว่า ระบบ TQM

คำถาม “ระบบ ใด ท ี่ท ำให ้เก ิด ค ว าม ร ่ว ม ม ีอ ใน อ งค ์ก รได ้ม าก ก ว ่า” พบว่า
พนักงานส่วนใหญ่ตอบคำถามไต้ถ ูกต้องว่า ระบบ TQM ที่ทำให้เก ิดความร่วมมือใน 
องค์กรใต้มากกว่า จำนวน 29 คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 87.88 % แต่พนักงานบางส่วน 
คิดว่าระบบ ISO 9000 ทำให้ความร่วมมือในองค์กรไต้มากกว่า มีจำนวน 5 คนที่ตอบข้อนี้ 
ซึ่งคิดเป็น 15.15 % ซึ่งแสดงให้เห็นว่าหัวหน้างานส่วนใหญ่มีความเข้าใจถูกต้อง

จำนวนพนักงานที่ตอบคำถาม “ระบบ ISO 9000 ม ีสิงใดที่ระบบ TQM ไม่ม ี ”
พบว่าพน ักงานท ี่ตอบคำถามไต ้ถ ูกต ้องว ่า ระบบ ISO 9000 มีสื่งที่ระบบ TQM ไม่มีคือ 
การตรวจสอบ (Audit) และใบรับรอง (Certificate) จำนวน 5 คนที่ตอบถูก ซึ่งค ิดเป็น 
15.15 % แต ่พน ักงานส ่วนใหญ ่ตอบว ่าใบรับรอง (Certificate) เพ ียงอ ย ่าง เด ียว เป ็น  
จำน วน 1 7 คน ค ิด เป ็น 51 .52%  และมีพนักงานบางส่วนตอบว่าการตรวจสอบจำนวน 
7 คน คิดเป็น 21.21 % แต่ย ังม ีพนักงานบางส่วนที่เข ้าใจผิดว่าระบบ ISO 9000 มีระบบ 
การให้รางวัลเป็นจำนวนทั้งหมด 4 คน คิดเป็น 12.12 % แสดงให้เห็นว่าหัวหน้างาน 
ส่วนใหญ่ใม่เข้าใจความแตกต่างของระบบ ISO 9000 และระบบ TQM
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พนักงานที่ตอบคำถาม “ระบบ ISO 9000 แตกต ่างก ับระบบ TQM อย ่างไร ”
พบว่าพน ักงานส ่วนใหญ ่ตอบว่า ระบบ ISO 9000เป ็นระบบที่เน ้นเก ี่ยวก ับการจัดทำ 
เอกสาร (Document) ม ีจำนวน 13 คน ค ิดเป ็น 39.39 % รองลงมาตอบว ่า เป็นระบบ 
ISO 9000 เป ็นระบบที่เน ้นกระบวนการ(Process) และเน ้น เก ี่ยวก ับการจ ัดทำเอกสาร 
(Document) เป็นจำนวน 7 คน คิดเป็น 21.21 % และมีพนักงานบางส่วนที,ตอบว่า ระบบ 
ISO 9000 เป ็นระบบท ี่เน ้นท ี่กระบวนการ (Process) เน ้น เก ี่ยวก ับ ก ารจ ัด ท ำเอ ก ลาร 
(Document) และเน้นที่ผลลัพธ์ มีจำนวน 5 คน คิดเป็น 15.15 % ซึ่งคำตอบที่ถ ูกต้องว่า 
ระบบ ISO 9000 แตกต ่างก ับระบบ TQM คือ เน ้นที่กระบวนการ (Process) และเน้น 
เกี่ยวกับการจัดทำเอกสาร (Document) แต่ยังมีผู้บริหารบางส่วนที่เข้าใจผิดว่าระบบ ISO 
9000 แตกต่างกับระบบ TQM ที่เป็นระบบที่เน้นผลลัพธ์และเน้นกิจกรรม เป็นจำนวน 
ทั้งหมด 12 คน คิดเป็น 36 .36%  แต ่โดยรวมของกลุ่มพน ักงานมีความเข ้าใจความ 
แตกต่างของทั้ง 2 ระบบนี้น้อย แต่มีความเข้าใจความแตกต่างเพียงบางส่วนเป็นส่วนใหญ่ 
คือมีจำนวน 27 คน คิดเป็น 81.82 %

จำนวนพนักงานท ี่ตอบคำถาม “ระบบ TQM แ ต ก ต ่างก ับ ร ะ บ บ  ISO 9000 
อย ่างไร ” พบว่าพนักงานส่วนใหญ่ตอบได้ถูกต้องว่าระบบ TQM เป็นระบบที่เน้นผลลัพธ์ 
และเน้นกิจกรรม มีจำนวน 9 คน คิดเป็น 27.27 % รองลงมามีจำนวน 2 กลุ่ม ที่ตอบ 
เท่ากันคือ กลุ่มแรกพนักงานคิดว่าเป็นระบบเน้นผลลัพธ์ ส่วนอีกกลุ่มคิดว่า เป็นระบบที่ 
เน้นกิจกรรม เป็นจำนวน 5 คนเท่ากัน ซึ่งค ิดเป็น 15.15 % ม ีจำนวนหัวหน้างาน 
ส่วนใหญ่เข้าใจถูกต้อง แต่ยังถือว่าน้อยมากเมื่อเทียบกับจำนวนพนักงานที่ทำการสำรวจ 
มาทั้งหมด เพราะพนักงานที่เข ้าใจเพ ียงบางส่วนมีมากเป ็นจำนวนถึง 21 คน คิดเป็น 
63.63 %

จำนวนพนักงานที่ตอบคำถาม “ระบบ ISO 9000 ม ีระบบการส ั่งงาน เป ็น
แบบใด ” พบว่าพนักงานส่วนใหญ่เข ้าใจว่าระบบ ISO 9000 มีระบบการลังงาน แบบ 
System Commanding (คำล ัง)ม ีจำนวน 11 คน ซึ่งคิดเป็น 33 .33%  และรองลงมา 
คิดว่าเป ็นระบบการลังงานแบบ System Direcating (การมอบหมายงาน) จำนวน 
6 คน ซ ึ่งค ิด เป ็น  18 .18%  แ ล ะ ค ิด ว ่า เป ็น ร ะ บ บ ก าร ล ัง ง าน แ บ บ  System 
Directing (การอำนวยการ) มีจำนวน 4 คน คิดเป็น 12.12 % แต่คำตอบที่ถูกต้องคือ 
ระบบ ISO 9000 ม ีระบบการลังงานเป็นแบบ System Commanding (คำสั่ง) และ
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System Directing (การอำนวยการ) ช ึ่งม ีพน ักงานตอบถ ูกเพ ียง 3 คนเท่าน ั้น ค ิดเป ็น
9.09 % แสดงให้เห ็นว่าพนักงานส่วนใหญ่เข ้าใจเกี่ยวกับระบบการสั่งงานในระบบ
ISO 9000 เพ ียงบางส่วนเท ่าน ั้น ม ีจำนวน 23 คน คิดเป ็น 69.70 %และยังม ีพนักงานที่ 
เข้าใจผิด โดยตอบว่าเป็นการสั่งงานแบบ System Direcating (การมอบหมายงาน) เป็น 
จำนวนทั้งหมด 14 คน คิดเป็น 42.42 % ซ ึ่งการเข ้าใจผิดเก ี่ยวก ับการสั่งงานนี้ อาจจะ 
ทำให้การสั่งงานเพ ื่อการจัดทำระบบ ISO 9000 ในองค์กรผิดไปจากการสั่งงานที่ควรจะ 
เป็นได้

พ น ักงาน ท ี่ตอบ คำถาม “ระบ บ  TQM ม ีร ะ บ บ ก า ร ส ั่ง ง า น เป ็น แ บ บ ใด  ’’
พ บ ว ่าพ น ักงาน ท ี่ตอบคำถามได ้ถ ูกต ้องว ่า “ระบบ TQM ม ีระบบการส ั่งงานเป ็นแบบ 
System Directing (การอำนวยการ) และ System Direcating (การมอบห มายงาน ) 
มีเพ ียง 5 คนที่ตอบถูก ซึ่งคิดเป็น 15.15 % ซึ่งพนักงานส่วนใหญ่คิดว่าระบบ TQM 
ม ีการส ั่งงานแบบ System Direcating (การม อบ ห ม ายงาน ) ม ีผ ู้บร ิหารค ิดแบบน ี้ม ี 
จำนวนทั้งหมด 17 คน คิดเป็น 51.52 % จะเห็นได้ว่าหัวหน้างานส่วนใหญ่มีความเข้าใจ 
ในการสั่งงานของระบบ TQM เพียงบางส่วนเท่านั้น เป็นจำนวนทั้งหมด 27 คน คิดเป็น 
81 .82%  และยังม ีพน ักงานท ี่เข ้าใจผ ิดที่ค ิดว่าระบบ TQM มีการสั่งงานแบบ System 
Commanding (คำสั่ง) เป็นจำนวน 6 คน ซึ่งคิดเป็น 18.18 % แสดงให้เห็น
ว่ายังม ีพนักงานส่วนหนึ่งท ี่เข ้าใจผ ิด เกี่ยวกับระบบการสั่งงานของระบบ TQM อยู่ ซ่ึง 
อาจจะทำให้การสั่งงาน ในการจัดทำระบบ TQM ในองค์กรผิดไปจากการสั่งงานที่ควร 
จะเป็นได้

จำนวนพนักงานที่ตอบคำถาม “ใน ก ารจ ัด ทำระบบ TQM ม ีค ่าใช ้จ ่ายด ้าน การ  
แ ก อ บ ร ม เพ ิ่ม ข ึ้น เท ่า ใด ” พบว่าพนักงานในองค์กรส่วนใหญ่ตอบว่าในการจัดทำระบบ 
TQM นั้น ม ีค ่าใช ้จ ่ายด ้านการแกอบรมเพ ิ่มข ึ้นประมาณ20,001 - 3 0 ,0 0 0 บาทต่อเดือน 
ม ีจำนวน 10 ค น ค ิด เป ็น 3 0 .3 0 % รอ งล งม าค ิด ว ่าป ระม าณ 10,001 - 2 0 ,0 0 0 บาทต่อ 
เดือน ม ีจำนวน 8 คน คิดเป ็น 24.24 % และม ีพ น ักงานค ิดว ่าม ีค ่าใช ้จ ่ายเพ ิ่มประมาณ
30.001 - 4 0 ,0 0 0 บาทต ่อเด ือน และ 40,001 -  5 0 ,0 0 0 บ าท ต ่อ เด ือ น ม ีจ ำน ว น 6 คน 
เท่ากัน ซึ่งค ิดเป็น 18.18 % และมีพน ักงานบางองค์กรท ี่ค ิดว่า การจัดทำระบบ TQM 
ต ้อ งม ีค ่าใช ้จ ่ายด ้าน ก ารแ ก อ บ รม เพ ิ่ม ข ึ้น ป ระม าณ  60,001 -  70,000 บ าท ต ่อ เด ือน
80.001 -  90,000 บาทต ่อเด ือน และมากกว ่า 90,000 บาทต ่อเด ือน  ซ ึ่งจะเห ็นได้ว ่า
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ส่วนใหญ่พนักงานมีความคิดเหํ้นว่า การดำเนินการระบบ TQM น้ัน มีค่าใช้จ ่ายด้านการ 
t in s บรมเพิ่มจากการจัดทำระบบ ISO 9000 ใม่มากนัก

พนักงานที่ตอบคำถาม ‘ใน ก า ร จ ัด ทำระบบ TQM ม ีค ่าใช ้จ ่าย ด ้าน อ ุป ก รณ  ์
แล ะเค ร ี่อ งม ีอต ่างๆ  เพ ิ่ม ข ึ้น เท ่าใด ” พบว่าพนักงานในองค์กรส่วนใหญ่คิดว่าการจัดทำ 
ระบบ TQM ม ีค ่าใช ้จ ่ายด ้าน อ ุป กรณ ์ และเครื่องม ือต ่างๆ เพ ิ่มข ึ้นประมาณ  20,001 -
30,000 บาทต่อเดือน มีจำนวนคือ 13 คน ซึ่งคิดเป็น 39.39 % รองลงมาคือ 10,001- 
2 0 ,0 0 0 บาทต ่อเด ือน ม ีจำนวนคือ 10คน  คิดเป ็น 30 .30%  และ 30,001 -40 ,000  
บาทต่อเดือน ม ีจำนวนค ือ 4 คน คิดเป็น 12.12%  พนักงานบางส่วนที่ค ิดว่ามี
ค่าใช้จ่ายแตกต่างไปจากนี้บ ้าง ซึ่งมีพนักงานที่ค ิดว่าต้องเพิ่มค่าใช้จ่ายด้านอุปกรณ์ และ 
เครื่องมือต่าง  ๆ เพิ่มขึ้นสูง มีจำนวนน้อยมากในการจัดทำระบบ TQM เพิ่มจากการจัดทำ 
ระบบ ISO 9000

พนักงานที่ตอบคำถาม ‘ใน ก า ร จัดทำระบบ TQM ม ีค ่าใ ช ้จ ่าย ด ้าน ค ่าจ ้าง ,
OT, ค ่า ด ูง าน เพ ิ่ม ข ึ้น เท ่า ใด ” พบว่าพนักงานในองค์กรส่วนใหญ่ คิดว่าการจัดทำ 
ระบบ TQM ม ีค ่าใช ้จ ่ายด ้านค ่าจ ้าง OT ค่าด ูงานเพ ิ่มข ึ้นประมาณ 10,001 -2 0 ,0 0 0  
บ าทต ่อเด ือน  ม ีจำนวน 17 คน ค ิดเป ็น 51.52 % และรองลงม าป ระม าณ  20,001 -
30.000 บ าท ต ่อ เด ือน  ม ีจำน วน  7 คน ซ ึ่งค ิดเป ็น  21.21 % และป ระม าณ  30,001 -
40.000 บาทต่อเดือน มีจำนวน 4 คน ซึ่งคิดเป็น 12.12 % และมีบางส่วนที่ค ิดว่าต้องมี
ค ่าใช ้จ ่ายด ้านด ้านค่าจ ้าง ค่า OT ค่าด ูงานเพิ่มขึ้นประมาณน้อยกว่า 10,000 บาทต่อ
เดือน ม ีจำนวน 3 คน คิดเป ็น 9.09 % และประมาณ 70,001 -  80,000 บาทต ่อเด ือน มี 
จำนวน 2 คน ซึ่งคิดเป็น 6.06 % ซึ่งจะเห็นได้ว่าการดำเนินการระบบ TQM น้ัน มี 
ค ่าใช้จ ่ายด้านค่าจ ้าง OT ค่าดูงาน เพิ่มจากการ•จัดทำระบบ ISO 9000 ไม่มากนัก

พน ักงาน ท ี่ตอบ คำถาม ใน ก า ร จ ัด ท ำ ร ะ บ บ  TQM ม ีค ่า ใช ้จ ่า ย ด ้า น เง ิน  
สน ับสน ุนโครงการ เช ่น น ํ้า น ํ้าชา กาแฟ  เพ ิ่ม ข ึ้น เท ่าใด ” พบว่า พนักงานในองค์กร 
ส่วนใหญ่ค ิดว่าการจัดทำระบบ TQM มีค่าใช้จ ่ายเงินสนับสนุนโครงการ เซ ่นน ํ้า
น ั้าชากาแฟ  เพ ิ่มขึ้นประมาณ น ้อยกว ่า10 ,000บาทต่อเด ือนม ีจำนวน 21 คนคิดเป ็น 
6 3 .6 4 % และรองลงมาค ือประมาณ 10,001 -2 0 ,0 0 0  บาทต่อเดือน ม ีจำน วน 11 คน 
ค ิด เป ็น 33.33%  และมีบางส ่วนที่ค ิดว ่าจะมีค ่าใช้จ ่ายเพ ิ่มข ึ้นประมาณ30,001 -4 0 ,0 0 0
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บาทต่อเดือน ซึ่งจะเห็นได้ว่าพนักงานคิดว่า การดำเนินการระบบ TQM น้ัน มีค่าใช้ 
จ่ายเงินสนับสนุนโครงการ เช่น นํ้า นั้า'ซา กาแฟ เพ ิ่มข ึ้นจากการจัดทำระบบ ISO 9000 
ไม่มากนักเช่นกัน

จากแบบสอบถามทั้งหมดสรุปได้ว่า ท้ัง 3 กลุ่มที่ทำการตอบคำถาม (69 คน) เป็นผู้บริหาร 
13 คน หัวหน้างาน 23 คน และพนักงาน 33 คน พบว่า ไม่มีใครที่เช้าใจในเรื่องของระบบ
ISO 9000 และระบบ TQM เลย ซึ่งส่วนใหญ่จะเข้าในเพียงบางส่วนของระบบเท่านั้น
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