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บทคัดยอ
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อทราบองคประกอบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ       

ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล และ 2) เพื่อนําเสนอรูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ
ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล มีการดําเนินงานวิจัยใน 4 ข้ันตอน คือ 1) การทบทวน
วรรณกรรม  2) การสัมภาษณ 3) การสรางเครื่องมือ และ 4) การตรวจสอบรูปแบบการบริหารคุณภาพ
แบบเบ็ด เสร็จ ในมหาวิทยาลัย เทคโนโลยีราชมงคล กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ประกอบดวย        
อธิการบดี รองอธิการบดี ผูชวยอธิการบดี คณบดี รองคณบดี ผูอํานวยการวิทยาลัย และรองผูอํานวยการ
วิทยาลัย จํานวน 205 คน ระยะเวลาการเกบ็ขอมลู เดอืนตลุาคม 2551 - มนีาคม 2552  เครือ่งมอืท่ีใชในการวจิยั
ครัง้นี ้ ไดแก แบบสมัภาษณ และแบบสอบถาม  สถิติท่ีใ ชในการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย         
คาความถี ่ คารอยละ  คาเฉลีย่  คาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน  การวเิคราะหองคประกอบ และการวเิคราะหเนือ้หา

ผลการวิจัยพบวา
1. องคประกอบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล มี 7          

องคประกอบ คือ 1) การใหความสําคัญกับผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสียและพนักงาน 2) ผูบริหาร          
มีภาวะผูนําในการนําองคกร 3) เทคนิคและเครื่องมือการบริหารคุณภาพ 4) ธรรมาภิบาลของผูบริหาร     
5) การใชองคกรเปนคูเทียบเคียง 6) การสรางคุณภาพชีวิตบุคลากร และ 7) การบริหารงานอยางตอเนื่อง

2. รูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ไดแก
องคประกอบและกระบวนการ ประกอบดวย 7 องคประกอบ คือ 1) การใหความสาํคัญกบัผูรบับรกิาร ผูมสีวนได
สวนเสียและพนกังาน 2) ผูบรหิารมภีาวะผูนาํในการนาํองคกร 3) เทคนคิและเครือ่งมอืการบรหิารคณุภาพ     
4) ธรรมาภบิาลของผูบริหาร 5) การใชองคกรเปนคูเทียบเคียง  6) การสรางคุณภาพชีวิตบุคลากร และ      
7) การบริหารงานอยางตอเนื่อง และมี 8 กระบวนการ คือ 1) การริเริ่มจากผูบริหารระดับสูง 2) การจัด
โครงสรางองคกรและทมีงาน 3) การจดัระบบเครือ่งมอืคุณภาพ 4) การประกาศใชและใหความรูแกบุคลากร    

                                                           
∗บทความนี้ เปนสวนหนึ่งของดุษฎีนิพนธระดับปริญญาปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารการศึกษา บัณฑิต
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5) การกาํกบัติดตามและประเมินผล 6) การทบทวนการดําเนินงาน 7) การใหรางวัลผูประสบผลสําเร็จ
ในการบริหารคุณภาพ และ 8) การเทียบเคียงกับหนวยงานที่ประสบผลสําเร็จ ซึ่งรูปแบบดังกลาว ไดรับการ
ยืนยันจากผูเชี่ยวชาญใหสามารถนําไปใชได

Abstract
The purposes of this research were to determine the TQM factors in

Rajamangala University of Technology, and to propose the TQM model in the 
university. The research method, carried out during October 2008-2009, included 
1) reviewing relevant literature, 2) interviewing samples, 3) developing research 
instruments, and 4) examining the TQM model in Rajamangala University of 
Technology. There were 205 samples consisted of presidents, vice-presidents, deputy 
presidents, deans, deputy deans, college directors and deputy college directors.            
The research instruments were interviews and questionnaire, which later were statistically 
analyzed to find frequency, percentage, mean, standard deviation, factor analysis and 
content analysis.

The results revealed that:
1. There were seven factors of the TQM in Rajamangala University of 

Technology, including: 1) awareness of the importance of customers, stakeholders, and staff, 
2) the leadership of administrators, 3) techniques and tools for quality management,              
4) administrators’ good governance, 5) benchmarking organization, 6) staff’s quality of life, 
and 7) continuous management.

2. The TQM model in Rajamangala University of Technology consisted of 
seven components: 1) awareness of the importance of customers, stakeholders, and staff,     
2) the leadership of administrators, 3) techniques and tools for quality management,      
4) administrators’ good governance, 5) benchmarking organization, 6) staff’s quality 
of life, and 7) continuous management.   In addition, the TQM model was composed of 
eight main processes: 1) top-down initiation, 2) organizational structure and staff,            
3) quality tools system, 4) proclamation and education for staff, 5) monitoring and 
evaluation, 6) performance review, 7) achievement award in quality management 
and 8) benchmarking with successful departments, which was verified by              
the experts to implement the model.

บทนํา
คุณภาพ เปนตัวแบงแยกระหวางความเปนเลิศกับความไรประสิทธิภาพ ในทางการศึกษา    

คุณภาพเปนตัวแยกระหวางความสําเร็จกับความลมเหลว (Edward Sallis 1998 อางถึงใน สมาน อัศวภูมิ 
2541 : 1) การบริหารคุณภาพ เปนระบบที่มุงเนนใหทุกคนในองคกรไดตระหนักถึงคุณภาพในทุก ๆ ดาน 
และทุกขั้นตอนของกิจกรรมโดยการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (TQM 
: Total Quality Management) เปนเครือ่งมอืทางการบรหิารจดัการทีท่รงประสทิธภิาพยิง่ตวัหนึง่ ในบรรดา
หลาย ๆ เครื่องมือท่ีนิยมนํามาใชกันเพื่อการพัฒนาองคกรสูความเปนเลิศ (วิฑูรย สิมะโชคดี 2550 : ข) 
ปจจุบันมีองคกรจํานวนมากที่มุงหวังจะพัฒนาศักยภาพในการแขงขันตามเกณฑรางวัลคุณภาพในระดับ
ตาง ๆ ซึ่งองคกรของรัฐจึงตองไดรับการพัฒนาตามกระบวนการบริหารคุณภาพอยางตอเนื่อง การบริหาร



Veridian   E – Journal , Silpakorn  University                                                                                ปที่  2  ฉบับที่  1  (สิงหาคม  2552)
________________________________________________________________________________________________________

177

ท่ีมคุีณภาพ เปนองคประกอบหลกัของการทาํธรุกจิการบรหิารท่ีดเีลศิ จะตองพยายามทาํใหทุกคนไดมสีวนรวม
เพื่อท่ีแตละคนจะไดทุมเทความสามารถของตนและมุงไปสูเปาหมายรวมกัน ดังนั้น ภารกิจที่สําคัญของ
ผูบริหารก็คือ  การสรางบรรยากาศในที่ทํางานใหเอื้ออํานวยตอการใหพนกังาน ท้ังระดับบริหาร   
และระดับปฏิบัติการสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกันอยางเต็มท่ี รวมท้ังของผูบรหิารเอง จะตองเปด
กวางสาํหรบัพนกังานทกุ ๆ คน เพือ่ใหแนใจวาจะไดรบัฟงความคดิเหน็ของพนกังานทกุระดบัชัน้มากทีส่ดุ  
(วิฑูรย  สิมะโชคดี 2544 : 66)

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคล เปนสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ปรับมาจากสถาบัน
เทคโนโลยีราชมงคล ตามพ.ร.บ. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล พ.ศ. 2548 เมื่อวันที่ 18 มกราคม 
2548 โดย ตามพระราชบัญญัตินี้ มีจํานวน 9 แหงคือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี (มทร.
ธัญบุรี) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (มทร.กรุงเทพ) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ตะวันออก  (มทร.ตะวันออก) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (มทร.พระนคร) มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรตันโกสนิทร (มทร.รตันโกสนิทร) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสวุรรณภมู ิ (มทร.
สวุรรณภมู)ิมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอสีาน (มทร.อสีาน) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลานนา 
(มทร.ลานนา) และมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย (มทร.ศรีวิชัย) ใหมหาวิทยาลัยแตละแหงเปน
นิติบุคคลและเปนสวนราชการตามกฎหมายวาดวย วิธีการงบประมาณ ในสังกัดสํานักงานคณะกรรมการ
การอุดมศึกษา (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลธญับรุ ี 2548 : 2) มกีารเริม่ดาํเนนิการจดัทําวสิยัทัศน      
ครัง้แรกในป 2541 และนาํมาปรบัปรงุในป 2544 ดวยการนาํระบบมาตรฐานคณุภาพ ISO 9000 มาประยกุต
ใชในการบรหิารไดมีการนาํระบบกจิกรรม 5 ส. มาพฒันาขัน้พืน้ฐาน เพือ่จดัระบบการทาํงานใหดข้ึีนและ
ทุกคนมีสวนรวมกับการพัฒนาระบบพื้นฐาน มีการนําขอกําหนด 20 ขอ ตามมาตรฐานคุณภาพ ISO 9000
ตามกรอบของงานอุตสาหกรรม มาประยุกตใชในกระบวนการเรียนการสอน การดาํเนนิงานของ   
สถานศึกษาในระบบคุณภาพชวงแรกมีอุปสรรคในเรื่องความรู ความเขาใจของการดําเนินงาน เมื่อมีการ  
ฝกปฏบัิตดิาํเนนิงานตามระบบมาตรฐานคณุภาพ ISO 9000 ทําใหหนวยงานในสงักดั มกีารพฒันาระบบกาวสู
การพฒันาระบบคุณภาพที่เปนระบบชัดเจน ทวนสอบได และบคุลากรทกุคนมคีวามเขาใจ สือ่สารตรงกนั และ
มคีวามมุงมั่นสูความสําเร็จรวมกัน (ปรานี พรรณวิเชียร 2545 : 26-51) ในปงบประมาณ พ.ศ. 2549-
2552 ไดนําระบบการบริหารคุณภาพ ตามแนวคิดของรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐ
อเมริกา (Malcolm Baldrige National Quality Award : MBNQA) และรางวลัคุณภาพแหงชาตขิองประเทศ
ไทย (Thailand Quality Award : TQA) มาประยกุตใช โดยการตรวจสอบองคประกอบการบรหิารคุณภาพแบบ
เบด็เสรจ็ใน 7 ดาน คือ ภาวะผูนาํ กลยทุธและการวางแผน การเอาใจใสตอลูกคา สารสนเทศและการ
วิเคราะห การจัดการบุคคล การจดัการกระบวนการ และผลลพัธการดาํเนนิงาน (มหาวทิยาลยัเทคโนโลย ี         
ราชมงคลรตันโกสนิทร 2549 : 84-86)

จากการดําเนินงานในป 2549-2551 มีผลการดําเนินงานยังไมครอบคลุมตามเกณฑคุณภาพ    
ใน 7 ดาน ในรายงานผลการประเมินองคกรดวยตนเองของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 
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(2551 : 209-244) ท่ีมกีารวเิคราะหโอกาสในการปรบัปรงุองคกร ใน 7 หมวด พบวา หมวด 1 การนาํองคกร       
ไมพบวามหาวิทยาลัยมีการทบทวนการปฏิบัติงานในดานคานิยม ดานการถายทอดขอมูลใหเกิดประโยชน
สูงสุดกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ดานการสรางบรรยากาศใหมหาวิทยาลัยเปนองคกรแหงการ
เรียนรู ดานการบูรณาการของแผน การทบทวนการติดตามประเมินผลรวมถึงกิจกรรมดําเนินโครงการ 
หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ ขาดรายละเอียดการนําแผนกลยุทธไปสูการปฏิบัติ สภาพการแขงขัน      
ท้ังภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย ขาดการบูรณาการดานทรัพยากร ตัวช้ีวัดท่ีตอบสนองเปาหมาย    
เชิงกลยุทธ หมวด 3 การใหความสําคัญกับลูกคา ไมมีการปรับปรุงวิธีการทบทวนกระบวนการวัด         
ความ   พึงพอใจของผูรับบริการ ไมมีการกระจายหรือมอบหมาย การจัดการขอรองเรียน หมวด 4 การวัด 
การวิเคราะหและการจัดการความรู ขาดการบูรณาการการใชขอมูลสารสนเทศที่ชัดเจน ขาดการติดตาม
และประเมินผลวิธีการเลือกขอมูลและสารสนเทศ เชิงเปรียบเทียบมาสนับสนุน การตัดสินใจเพื่อใหเกิด
นวัตกรรมใหม หมวด 5 การจัดการทรัพยากรบุคคล ไมพบวา มหาวิทยาลัยไดคํานึงถึงวัฒนธรรมและ  
ความคิดของบุคลากรและของชุมชนที่ตั้งอยูไมพบวิธีการนําความจําเปนและความตองการในการฝกอบรม
มาประกอบการพัฒนาบุคลากร หมวด 6 การจัดการกระบวนการ ขาดการนํากระบวนการสรางคุณคา      
ไปบูรณาการและปรับปรุงการดําเนินงาน และหมวด 7 ผลลัพธการดําเนินงาน บางตัวช้ีวัดขาดผลลัพธ     
ในชวง 3 ป และแนวโนม (trend) ลดลงบางตัวช้ีวัดและบางตัวช้ีวัดยังไมไดดําเนินการ

จากสภาพปญหา หลักการ แนวคิด เพื่อใหการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลมีประสิทธิภาพ ผูวิจัยจึงสนใจสรางรูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ                  
ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

วัตถุประสงคของการวิจัย
        1. เพื่อทราบองคประกอบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี      
ราชมงคล
 2. เพื่อนําเสนอรูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

วธิดีําเนินการวิจัย
แผนแบบของการวิจัย เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (descriptive research) ท่ีเปนการศึกษา       

สภาวการณโดยไมมีการทดลอง (the one shot, non-experimental case study design) ใชผูบริหารใน
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ท้ัง 9 แหง เปนหนวยวิเคราะห โดยมีการดําเนินการวิจัย ดังนี้ 1) ข้ันตอน
การดําเนินการวิจัย 2) ประชากรและกลุมตัวอยาง 3) เครื่องมือและการสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย และ      
4) การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิจัย ดังนี้

1. ข้ันตอนการดําเนินการวิจัยมี 4 ข้ันตอน คือ ข้ันตอนที่ 1 การทบทวนวรรณกรรม ข้ันตอนที ่2 
การสมัภาษณ ข้ันตอนที ่ 3 การสรางเครือ่งมอื และขั้นตอนที่ 4 การตรวจสอบรูปแบบการบริหารคุณภาพ
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แบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล โดยสรุป ข้ันตอนที่ 1 การทบทวนวรรณกรรม             
ไดองคประกอบ 7 ประการคือ 1) ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมและการแขงขัน             
2) กระบวนการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนือ่ง 3) สรางความพงึพอใจกบัลกูคา 4) ครอบคลมุองคกรทกุสวน
ทุกระดบัในองคกร 5) มุงเปลีย่นวัฒนธรรมองคกร 6) จัดการคุณภาพที่อาศัยเครื่องมือเทคนิคตาง ๆ และ      
7) พฒันาบคุลากร ข้ันตอนที ่2 การสมัภาษณ จาํนวน 10 คน ได 6 องคประกอบ คือ 1) ผูบรหิารมภีาวะผูนาํ
2) การบริหารจัดการคุณภาพทั่วท้ังองคกร 3) เครื่องมือการบริหารระบบคุณภาพ 4) การปรับปรุงกระบวน
การอยางตอเนื่อง 5) การมีสวนรวมของบุคลากร และ 6) การสรางความพึงพอใจกับผูรับบริการ และใน
ดานกระบวนการมี 8 กระบวนการ คือ 1) การรเิริม่จากผูบรหิารระดบัสงู 2) การจดัโครงสรางองคกรและทมีงาน 
3) การจดัระบบเครือ่งมอืคุณภาพ 4) การประกาศใชและใหความรูแกบุคลากร 5) การกาํกบัตดิตามและประเมินผล 
6) การทบทวนการดําเนินงาน 7) การใหรางวัลผูประสบผลสําเร็จในการบริหารคุณภาพ และ  8) การเทยีบ
เคยีงกบัหนวยงานที่ประสบผลสําเร็จ ข้ันตอนที ่3 การสรางเครือ่งมอื ไดสรางแบบสมัภาษณ แบบไมมโีครงสราง 
ดวยการสงัเคราะหเนื้อหา รวมท้ังศึกษารูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จไดขอคําถามจากการศึกษา
วรรณกรรมที่เกี่ยวของและสัมภาษณผูเช่ียวชาญดานการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ จํานวน 110 ขอ 
(ตัวแปรยอย) จากนั้น  นําไปสอบถามผูเชี่ยวชาญ จํานวน 5 คน เพื่อหาคาความสอดคลองและ     
ความตรงกับสิ่งท่ีตองการวัดท่ีเรียกวา คา IOC ซึ่งเหลอืขอคําถาม 82 ขอ นาํขอคําถามดังกลาวไปทดลองใช 
(try out) ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร รวม 30 คน แลวนํามาวเิคราะหเพือ่หาคาความ
เชือ่มัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบับ  โดย αใชคาสมัประสทิธิแ์อลฟา  ( -Coefficient) ตามกรรรมวธิขีอง    
ครอนบาค (Cronbach) ซึง่ผลการวเิคราะหขอมูลพบวา คาความเชื่อมั่น  (reliability) ของแบบสอบถาม      
ท้ังฉบับมีคาเทากบั .9873 โดยมีคาสมัประสทิธิแ์อลฟา ขอ 1-82 อยูระหวาง .9870-.9875 แลวนําแบบสอบถาม
ไปสอบถาม ความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง จํานวน 205 ฉบับ ไดรับแบบสอบถามคนืมาทีส่มบรูณ       
จาํนวน 201 ฉบบั คิดเปนรอยละ 98.05 นาํแบบสอบถามมาวเิคราะหองคประกอบเชงิสาํรวจ (exploratory factor 
analysis) โดยนําองคประกอบทั้ง 6 ไปทําการวิเคราะหองคประกอบ (factor analysis) ได 7 องคประกอบ 
คือ 1) การใหความสําคัญกับผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสียและพนักงาน 2) ผูบรหิารมีวิสัยทัศนในการ
นําองคกร 3) เทคนิคและเครื่องมือการบริหารคุณภาพ 4) ธรรมาภิบาลของผูบริหาร  5) การใชองคกร
เปนคูเทียบเคียง 6) การสรางคุณภาพชีวิตพนักงาน และ7) การบริหารงานอยางตอเนื่อง โดยม ี 78 ตวัแปร
(ตวัแปรยอย) ถกูตดัท้ิงไป 4 ตวัแปร จากนัน้ นาํองคประกอบทัง้ 7 องคประกอบ มานาํเสนอเปนรางรูปแบบ
การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล และขั้นตอนที่ 4 การตรวจสอบ    
รูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล เปนการตรวจสอบ           
เพื่อยืนยันรูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ โดยการสัมมนาอิงผูเชี่ยวชาญ (connoisseurship)       
การบรหิารคุณภาพแบบเบด็เสรจ็ ท่ีเปนนกัวชิาการและนกัธรุกจิ จาํนวน 5 คน เปนกลุมเดมิตามขั้นตอนที่ 2   
เปนนักวิชาการ จํานวน 3 คน และนักธุรกิจ จํานวน 2 คน และเปนผูบริหารมหาวิทยาลัยและผูปฏิบัตกิาร
มหาวทิยาลยั จาํนวน  5  คน ไดรบัการยนืยนัรปูแบบผูเชีย่วชาญใหขอสรปุ ใน 7 องคประกอบ คือ 1) การใหความ
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สําคัญกับผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสียและพนักงาน 2) ผูบริหารมีภาวะผูนําในการนําองคกร 3) เทคนิค
และเครือ่งมอืการบรหิารคุณภาพ 4) ธรรมาภบิาลของผูบรหิาร 5) การใชองคกรเปน  คูเทยีบเคยีง 6) การสราง   
คุณภาพชีวิตพนักงาน และ7) การบริหารงานอยางตอเนื่อง และมีกระบวนการ  8 กระบวนการ คือ                 
1) การรเิริม่จากผูบรหิารระดบัสงู 2) การจดัโครงสรางองคกรและทมีงาน 3) การจดัระบบเครื่องมือคุณภาพ        
4) การประกาศใชและใหความรูแกบุคลากร 5) การกาํกบัตดิตามและประเมนิผล 6) การทบทวนการดาํเนนิงาน 
7) การใหรางวัลผูประสบผลสําเร็จในการบริหารคุณภาพ และ 8) การเทียบเคียงกับหนวยงานที่ประสบ     
ผลสําเร็จ ซึ่งผลการศึกษา พบวา มีความเหมาะสมและสามารถนําไปประยุกตใชในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลได

2. ประชากรและกลุมตัวอยาง  เปนอธิการบดี รองอธิการบดี ผูชว ยอธิการบดี 
คณบดี  ผูอาํนวยการวทิยาลยั รองคณบด ี รองผูอาํนวยการวทิยาลยั จาํนวน 423 คน และกลุมตวัอยาง        
จาํนวน  205  คน โดยเปดตารางเครซีและมอแกน
         3. เครื่องมือและการสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย เปน แบบสัมภาษณชนิดไมมีโครงสราง 
ใชเพื่อทราบองคประกอบและกระบวนการการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี     
ราชมงคล แบบสอบถาม สําหรับผูบริหารมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลทั้ง 9 แหง ใชเพื่อทราบ       
องคประกอบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล และแบบตรวจสอบ
รายการเพื่อยืนยันกระบวนการการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
         4. การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิจัย ไดจากการศึกษาเอกสาร หนังสือ วารสารและ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อกําหนดเปนกรอบแนวคิดในการวิจัยใชการวิเคราะหเนื้อหาสาระ (content
analysis) แบบสัมภาษณ ใชการวิเคราะหหาความถี่ (f) และคารอยละ (%) การวิเคราะหขอมูลจาก          
การสมัภาษณผูเชีย่วชาญ วเิคราะหความสอดคลอง (consensus from the experts) แบบสอบถาม ในตอนที ่ 1
แบบตรวจสอบรายการ ใชการวเิคราะหหาความถี ่(f) และคารอยละ (%) ในตอนที ่2 แบบมาตราสวนประมาณ
คา  5  อนัดบั ใชคาเฉลีย่ (Χ ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และคาํถามปลายเปด การวิเคราะหหาความถี่ 
(f) และคารอยละ (%) และใชการวิเคราะหเนื้อหาสาระ (content analysis)  และการวิเคราะหองคประกอบ 
(factor analysis) เพื่อหารูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ

สรุปผลการวิจัย
1. องคประกอบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล มี 7            

องคประกอบ คือ 1) การใหความสําคัญกับผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสียและพนักงาน 2) ผูบริหารมีภาวะ
ผูนําในการนําองคกร 3) เทคนิคและเครื่องมือการบริหารคุณภาพ 4) ธรรมาภิบาลของผูบริหาร 5) การใช
องคกรเปน คูเทียบเคียง 6) การสรางคุณภาพชีวิตบุคลากร และ 7) การบริหารงานอยางตอเนื่อง
        2 .  รูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ไดแก             
องคประกอบและกระบวนการ ม ี7 องคประกอบ คือ 1) การใหความสาํคัญกบัผูรบับรกิาร ผูมสีวนไดสวนเสยี
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และพนักงาน 2) ผูบริหารมีภาวะผูนําในการนําองคกร 3) เทคนิคและเครื่องมือการบริหารคุณภาพ             
4) ธรรมาภิบาลของผูบริหาร 5) การใชองคกรเปนคูเทียบเคียง 6) การสรางคุณภาพชีวิตบุคลากร และ         
7) การบริหารงานอยางตอเนื่อง และมี 8 กระบวนการ คือ 1) การริเริ่มจากผูบริหารระดับสูง 2) การจัด  
โครงสรางองคกรและทีมงาน 3) การจัดระบบเครื่องมือคุณภาพ 4) การประกาศใชและใหความรู    
แกบุคลากร 5) การกํากับติดตามและประเมินผล 6) การทบทวนการดําเนินงาน 7) การใหรางวัลผูประสบ
ผลสําเร็จในการบริหารคุณภาพ และ8) การเทียบเคียงกับหนวยงานที่ประสบผลสําเร็จ ซึ่งรูปแบบดังกลาว 
ไดรับการยืนยันจากผูเชี่ยวชาญใหสามารถนําไปใชได

อภิปรายผล
1. องคประกอบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

         จากขอคนพบเกี่ยวกับองคประกอบ การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคล โดยการทบทวนวรรณกรรมและการสัมภาษณผูเชี่ยวชาญ การบริหารคุณภาพ       
แบบเบ็ดเสร็จ มีองคประกอบที่สําคัญ 6 องคประกอบ ซึ่งผูวิจัยไดสังเคราะหตามหลักการ แนวคิดทฤษฎี 
และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ มีองคประกอบที่สําคัญ 7 องคประกอบ มีการสัมภาษณนักวิชาการและนักธุรกิจ 
จํานวน 10 คน มีองคประกอบที่สําคัญ 6 องคประกอบ ซึ่งสอดคลองกับการสรุปองคประกอบตามหลักการ 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ และการสัมภาษณผูเช่ียวชาญ มีองคประกอบ 6 องคประกอบ (82 ตัว
แปร) คือ 1) ผูบริหารมีภาวะผูนํา (12 ตัวแปร) 2) การบริหารจัดการคุณภาพทั่วท้ังองคกร (15 ตัวแปร)       
3) เครื่องมือการบริหารระบบคุณภาพ (13 ตัวแปร) 4) การปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง (15 ตัวแปร) 
5) การมีสวนรวมของบุคลากร (17 ตัวแปร) และ 6) การสรางความพึงพอใจ (10 ตัวแปร) และจากการ
วิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (exploratory factor analysis) ดวยวิธีการสกัดปจจัย (principal component 
analysis หรือ PCA) พบวา องคประกอบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี      
ราชมงคล มี ตัวแปรที่เปนองคประกอบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ จํานวน 7 องคประกอบ คือ         
1) การใหความสําคัญกับผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสียและพนักงาน 2) ผูบริหารมีภาวะผูนําในการนํา
องคกร 3) เทคนิคและเครื่องมือการบริหารคุณภาพ 4) ธรรมาภิบาลของผูบริหาร 5) การใชองคกรเปนคู
เทียบเคียง 6) การสรางคุณภาพชวีิตบุคลากร และ 7) การบริหารงานอยางตอเนื่อง โดยมี 78 ตัวแปร        
(ตัวแปรยอย) ถูกตัดท้ิง 4 ตัวแปร

จะเห็นวาท่ีมาขององคประกอบไดถูกสังเคราะห จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ มีการ
สัมภาษณผูเชี่ยวชาญ ท้ัง 10 คน มีการสอบถามผูบริหารมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ท้ัง 9 แหง         
มีการวิเคราะหองคประกอบ (factor analysis) ตามกระบวนการทางสถิติ จึงได 7 องคประกอบ                 
ซึ่งสอดคลองกับ องคประกอบของรูปแบบรางวัลคุณภาพแหงชาติมัลคอรมบัลดริดจ (MBNQA) กรอบของ 
Baldrige National Quality Program ในversion 2009-2010 สําหรับสถาบันการศึกษา Education Criteria for 
Performance Excellence รูปแบบของรางวัลคุณภาพแหงชาติของไทย (TQA) และการบริหารจัดการภาครัฐ 
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(PMQA) ท่ีมีองคประกอบทีส่าํคัญ 7 ประการ คือ ภาวะผูนาํหรอื การนาํองคกร ยทุธศาสตรและการวางแผน 
ความพึงพอใจของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย สารสนเทศและการวิเคราะหทางสถิติ การพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย การจัดการกระบวนการ และผลลัพธหรือผลการดําเนินงานทางธุรกิจ นอกจากนี้        
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ โดยสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ ไดกลาวถึง องคประกอบ
ของการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ มีองคประกอบที่สําคัญ  6 ประการ คือ 1) ความมุงมั่นและการมี      
สวนรวมของผูบริหาร เพื่อสนับสนุนการดําเนินการในทุกระดับขององคกรอยางตอเนื่อง 2) การใหความ
สําคัญลูกคาภายใน (ขาราชการ/เพือ่นรวมงาน/สวนราชการอืน่) และลกูคาภายนอก (ผูรบับรกิาร/ประชาชน) 
3) การมสีวนรวมของบุคลากรทุกคน ทุกระดับ และทุกหนวยงานในองคกร 4) การปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานอยางตอเนื่อง 5) การคํานึงถึงผูสงมอบวาเปนหุนสวน และ 6) การมีวัดและการประเมินผลงาน

หากพิจารณาลําดับความสําคัญขององคประกอบที่คนพบทั้ง 7 องคประกอบ ในลําดับที่ 1     
การใหความสําคัญกับผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสียและพนักงาน (61.150 %) ลําดับท่ี 2 ผูบริหาร            
มีภาวะผูนําในการนาํองคกร (4.090 %) ลาํดบัที ่3 เทคนคิและเครือ่งมอืการบรหิารคุณภาพ (3.746 %) ลาํดบัที ่4 
ธรรมาภบิาลของผูบริหาร (2.374 %) ลําดับท่ี 5 การใชองคกรเปนคูเทียบเคียง (1.944 %) ลําดับที่ 6 การสราง
คุณภาพชีวิตบุคลากร (1.905 %) และลําดับที่ 7 การบริหารงานอยางตอเนื่อง (1.717 %) ซึ่งท้ัง                     
7 องคประกอบ มีผลตอรูปแบบดังกลาว สามารถอภิปรายผล ไดวา

1. การใหความสาํคัญกบัผูรบับรกิาร ผูมสีวนไดสวนเสยีและพนกังาน  มคีาความแปรปรวนของ ตวัแปร
(eigenvalues) เทากับ 50.143 คารอยละของความแปรปรวน (percent of variance) เทากับ 61.150 โดยมี    
ตัวแปรที่ใชเปนตัวประกอบสูงถึง 41 ตัวแปร ท้ังนี้ อาจเนื่องจากมหาวิทยาลัย จะตองอาศัยลูกคาและตลาด 
มากาํหนดความตองการ ความคาดหวัง และความนิยมของลูกคาและตลาด เพื่อใหเกิดความมั่นใจวา       
คุณภาพการใหบริการเปนที่พึงพอใจ มีการใหความสําคัญกับผูรับบริการ ผูมีสวนได สวนเสียและพนักงาน 
ในสวนของพนักงานที่เขามาอยูในกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย อาจเนื่องจากพนักงาน เปนตวัจกัร
สาํคัญทีจ่ะทาํใหงานบรรลผุลสาํเรจ็ ดงัเชน ในบรษิทัปูนซเิมนตไทย จาํกดัไดสรางอดุมการณ  เชือ่มัน่ในคณุคา
ของคน  ยิ่งในชวงวิกฤตการณ ท่ีบริษัทประสบปญหาดานการเงนิ อนัเกดิจากหนีเ้งนิกูตางประเทศ บรษัิทได
สรางขวญัและกาํลงัใจใหเกดิกบัพนกังาน โดยการไมปลด ไมลดคาจางและสวัสดิการ ยังไดมีสวนผลักดันให
พนักงานมีสวนรวมตอสูเพื่อความอยูรอด มีการกระตุนใหพนักงานทํากิจกรรมปรับปรุงอยางตอเนื่อง    
และเพิ่มขีดความเขมขนขึ้น นอกจากนี้ ยังใหพนักงานเปนเสมือนคนในครอบครัวเดียวกัน โดยเชื่อมั่นใน
คุณคาของพนักงานบริษัทดังกลาว ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร มีการกําหนดกลุม            
ผูรับบริการ เปนนักศึกษา หนวยงานภาครัฐและเอกชน และบุคคลทั่วไป/ชุมชนและสังคม กลุมผูมีสวนได 
สวนเสยี เปนผูปกครอง ประชาชน/ชุมชนและสงัคม บุคลากรภายในองคกร ผูใชบัณฑติ และผูสงมอบงาน
(อาจารยพิเศษ) และกลุมพนกังานเปนขาราชการ พนกังานราชการ พนกังานมหาวทิยาลยั ลกูจางประจาํ และ      
ลกูจางชัว่คราว เพือ่จดักจิกรรมใหเหมาะสมแตละกลุมในมหาวทิยาลยัวสิคอนซนิ (Wisconsin – Stou : UW-Stout)
ท่ีเปนสวนหนึ่งของมหาวิทยาลัยแหงวิสคอนซิน แตไดรับมอบหมายใหเปนมหาวิทยาลัยท่ีมีภารกิจพิเศษ 
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มุงเนนการสรางบุคลากรเพื่อรองรับความตองการดานวิชาชีพของชุมชนโดยหลอมรวมทฤษฎี การปฏิบัติ
และการทดลองเปนหนึ่งเดียวกัน ซึ่งมีการแบงกลุมนักศึกษาออกเปน นักศึกษาใหม นักศึกษากลุมเสี่ยง         
(ท่ีจะสอบตก) กลุมโอนยาย กลุมท่ีจบปริญญาตรีแลว กลุมผูใหญ กลุมตางชาติ กลุมท่ีเปนชนกลุมนอย   
และกลุมท่ีมีความพิการ ซึ่งนักศึกษาเหลานี้ จะไดรับการดูแลและการจัดการเรียนการสอนใหเหมาะสม    
แตละกลุม นอกจากนี้ ยังตองทําการสาํรวจความตองการของนกัศกึษา พบวามคีวามตองการเพือ่ความสาํเรจ็    
ท่ีสาํคัญไดแกโปรแกรมใหมเพื่อการเรียนรูตามความสามารถสิ่งอํานวยความสะดวกหรือเครื่องชวยเรียน
เพื่อสงเสริมคุณภาพ เปนตน มีการกําหนดกลุม  ผูมีสวนไดสวนเสียท่ีเกี่ยวของกับมหาวิทยาลัย นอกจาก    
นกัศกึษาแลว ไดแก คณะกรรมการการศกึษา (board of regents) ของระบบมหาวทิยาลยัแหงรฐัวสิคอนซนิ 
กลุมโรงเรยีนมธัยมและชมุชน กลุมศิษยเกา และกลุมนายจางหรือผูประกอบการ ซึ่งผูมีสวนไดสวนเสีย   
แตละกลุมมีความสัมพันธและความตองการแตกตางกัน เชน กลุมโรงเรียนมัธยมและชุมชน ตองการ    
สวนแบงและเขาถึงชุมชนและสิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการของมหาวิทยาลัย กลุมนายจางหรือ    
ผูประกอบการ ตองการเปนแหลงของงานสาํหรบับณัฑติ แหลงถายทอดเทคโนโลย ีเปนตน หรอืเขตการศกึษา
เพยีลรเิวอร (The Pearl River School District : PRSD) ซึง่อยูหางกรงุนวิยอรก 20 ไมล ทางดานตะวนัตกของ   
แมน้าํฮตัสนั ซึ่ง PRSD ถือวานักเรียนเปนลูกคาท่ีสําคัญที่สุด ความคาดหวังของนักเรียนที่นี่คือ การเรียน
การสอนที่ทําใหพวกเขาคนพบและไดมาซึ่งความรู รวมทัง้โอกาสทีทํ่าใหบรรลคุวามสาํเรจ็สงูสดุ กลุมผูม ี 
สวนไดสวนเสยีท่ีสําคัญไดแก พอแมผูปกครอง ชุมชนรานคาและผูพํานักในเขตนี้ โดยมีกลุมศิษยเกาเปน
พนัธมติรหลกัทีส่าํคัญ หรอื เขตการศึกษาที่ 15 (Community Consolidated School District : D 15)          
ไดกําหนดพันธกิจเพื่อสรางสรรคนักเรียนรูระดับโลกโดยการสรางเครือขายชุมชนแหงการเรียนรู D 15 
มีการกําหนดผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย ชุมชน พอแมผูปกครอง ครูอาจารย พนกังานสายสนบัสนนุ   
นกัเรยีน โรงเรยีนมธัยมปลาย และบรษิทัหางราน  บรษิทั ผลติภณัฑกระดาษไทย จาํกดั ไดใชยุทธวิธีเริ่มจาก 
touching คือการทําความรูจักซึ่งกันและกัน ซึ่งครอบคลุมถึงการทําความเขาใจในความตองการและความ
คาดหวังของลูกคาภายในและลกูคาภายนอก โดยเฉพาะลูกคาภายนอก จําเปนตองทําความเขาใจเพื่อสราง
คุณคาท่ีดี มีการจัดกลุมเพื่อรับฟงและเรียนรูความตองการของลูกคา บริษัท อารเอ็กซ จํากัด ไดสราง     
เครือขายสัมพันธกับลูกคาผานโปรแกรม CMI : customer &  market intelligence ไดใช ขอมูลรายละเอียด
ลูกคาอยูท่ีพนกังานเทานัน้ โดยเกบ็ขอมลูตาง ๆ ของลกูคาไว เชน ช่ือ-สกลุ ท่ีอยู เบอรโทรศัพท อเีมล และอืน่ ๆ
ใชกลยุทธที่พนักงานขายใชกับลูกคาแตละราย ในการเก็บขอมูลลูกคา เพื่อสะดวกในการติดตอ ใชการ
บริการลูกคาอยางตอเนื่อง และ มีการเขาถงึขอมลูแผนการขาย การแกปญหาใหทันเวลา ในธรุกจิเยือ่และ
กระดาษพมิพเขยีน เครอืซเิมนตไทย ดวยการสรางความพงึพอใจของลกูคาดวย TQC ใชกจิกรรมเสรมิสราง
ความพงึพอใจลกูคาใน 4 กจิกรรมหลกั คือ รับคําสั่งซื้อดวยระบบ IT/สํารวจความพึงพอใจเมื่อสงสินคา 
ปรับปรุงคุณภาพตามที่ลูกคาตองการ แกไขปญหาและขอรองเรียนถูกจุดและมีประสิทธิภาพ และกิจกรรม
สนับสนุนธุรกิจลูกคา
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2. ผูบรหิารมภีาวะผูนาํในการนาํองคกร มคีาความแปรปรวนของตวัแปร (eigenvalues) เทากบั 3.354
คารอยละของความแปรปรวน (percent of variance) เทากบั 4.090 โดยมตีวัแปรทีใ่ชเปน ตวัประกอบ 11 ตวัแปร
ท้ังนี้ อาจเนื่องจาก ผูบริหารเปนหัวหนาหนวยงานสูงสุดท่ีจะตองประกาศวสิยัทัศน เปาประสงค 
ระยะสั้นและระยาว คานิยมรวมและจะตองเปนผูกําหนดกลุมผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย และพนักงาน 
เพื่อท่ีจะเขาถึง การกําหนดใหมีการสรางความพึงพอใจใหกับกลุมดังกลาว ใหมีความเปนอยูท่ีเปนสุขและมี
คุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน ท้ังนี้ ผูบริหารจะตองมีวิสัยทัศน ในการสรางคานิยมรวม ใหบุคลากรในมหาวิทยาลัย 
ไดมีการวางแผนเชิงกลยุทธ ใหมีการปรบัเปลี่ยนกระบวนทัศน ใหมีพันธสัญญา ท่ีจะวาดฝน (scenario) 
ในการนําองคกร ท่ีจะมีพลังขับเคลื่อนในการปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพ ท่ีมองเห็นภาพความสําเร็จ
อยางมีอุดมการณ ในวิทยาลัยธุรกิจมอนฟอรท (The Montfort College of Business : MCB) เดิมเปน       
The University of Northern Colorado’s College of Business ซึ่งผูบริหารระดับสูง ประกอบดวยคณบดี        
รองคณบดี ผูชวยคณบดีและคณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัย บริหารงานภายใตกรอบแนวคิด 3 ประการ 
คือ การตัดสินใจรวมกันอยางเปนระบบ การประสานความรวมมือภายในองคกร และ มีความมุงมั่น      
อยางแรงกลาท่ีจะยึดนักศึกษาเปนศูนยกลาง ทิศทางการพัฒนาของ MCB มาจาก การกําหนดรวมกันของ   
ผูนําระดับสูง ซึ่งจะรวมกันทบทวนกําหนด และสื่อสารการปฏิบัติท้ังทิศทางระยะสั้นและระยะยาว     
ตลอดจนเปาหมายและความคาดหวังขององคกรใหสอดคลองกับพันธกิจและวิสัยทัศนองคกร หลังจากนั้น 
คณาจารยและพนักงานจะทํางานรวมกันในการกําหนดรายละเอียด และปรับปรุงในสวนที่ตนเอง            
รับผิดชอบเพื่อใหทันสมัยและสอดคลองกับพันธกิจ วิสัยทัศน และแผนกลยุทธขององคกร นอกจากนี้     
โรงพยาบาลกรุงเทพ ไดนําแพทยซึ่งเปนหลักในองคกร เขามาพัฒนาคุณภาพการใหบริการ และนําทักษะ
ในการผลักดันและขับเคลื่อนองคกรในแบบ TQM มาใชอยางมีประสิทธิภาพ วีรพจน ลือประสิทธิ์สกุล   
ไดกลาววา ผูนําในระบบบริหารคุณภาพทั่วท้ังองคกร จะตองแสดงออกโดยตรงดวยตนเอง ซึ่งภาวะผูนํา     
ในเรื่องนี้ มี 5 ประการ คือ 1) ความมุงมั่นเอาจริงเอาจังของผูบริหารระดับสูง 2) วัฒนธรรมองคกร            
3) การกําหนดทิศทางความคาดหวังหรือวิสัยทัศน 4) การเรียนรูความตองการลูกคาและตลาด และ             
5) การกําหนดการถายทอดไปสูการปฏิบัติ ท่ีเรียกวา รูปแบบจรวดทีคิวเอ็ม ในบริษัท ผลิตภัณฑกระดาษ
ไทย จํากัด ยึดมั่นรวมกันในคานยิมทีเ่ครอืซเิมนตไทย เรยีกวา อดุมการณในการดาํเนนิธรุกจิ 4 ประการ คือ     
ตัง้มัน่ในความเปนธรรม มุงมั่นในความเปนเลิศ เช่ือมั่นในคุณคาของคน และถือมั่นในความรับผิดชอบตอ 
ในบริษทั ซี. พี.    เซเวนอีเลฟเวน จํากัด (มหาชน) ไดพัฒนาการบริหารเชิงกลยุทธ ดวยปจจัย 3 ประการ คือ 
1) ความมุงมั่นของผูบริหารระดับสูง ถือเปนนโยบายจากบนลงสูลาง (top-down) ดงันัน้ ผูบรหิารจะตอง
แสดงความมุงมัน่จรงิจงั และแสดงถงึความเปนผูนาํท่ีสามารถนาํพาองคกรขนาดใหญไปสูจุดหมายปลายทาง
โดยพรอมกัน 2) วัฒนธรรมภายในองคกรที่เนนการวดัและติดตามประเมินผล จะตองมีการติดตามวัดผล
สําเร็จทําการวัดผลเปนรายไตรมาสและประกาศผลใหพนักงานทุกคนรับทราบ และไดนําเอาผลการดําเนิน
งานไปประกอบกับการพิจารณาประเมินผลพนักงานและผูบริหาร และ 3) ความเชื่อมั่นในการพัฒนาอยาง
ตอเนื่องและไมหยุดยั้ง ไดมีการฝกอบรมบุคลากรอยางสม่ําเสมอรวมไปถึงการปรับระบบบรหิารจดัการ     



Veridian   E – Journal , Silpakorn  University                                                                                ปที่  2  ฉบับที่  1  (สิงหาคม  2552)
________________________________________________________________________________________________________

185

ใหสอดคลองกบัภาวะการเปลีย่นแปลงของธรุกจิ ใหเขาสูระบบบรหิารคุณภาพมาตรฐานสากล โดยไดรบัการ       
รบัรอง ISO 9001 : 2000 เมือ่ปลายป พ.ศ. 2545 ในมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสนิทร ไดมีการ
กําหนดวัตถุประสงคและวางแผนแนวนโยบายและทิศทางของมหาวิทยาลัย มีการจัดทําวิสัยทัศน คานิยม
และเปาหมายและกระจายลงสูหนวยงานภายใน มีการนําวิสัยทัศนมาจัดทําเปนแผนยุทธศาสตรของหนวย
งานพรอมกระจายขอมูลสูระดับปฏิบัติงาน ระดับหนวยงาน มีการติดตามและประเมินผลโดยการวิเคราะห
เปรียบเทียบจากผลการดําเนินของบุคลากรในหนวยงาน มีการปรับปรุงวิสัยทัศน ใหมีความสอดคลองกับ
พันธกิจของมหาวิทยาลัย ทุกหนวยงานภายในมหาวิทยาลัย มีการนําวิสัยทัศน เปาประสงคของ
มหาวิทยาลัยไปปฏิบัติสอดคลองกันทุกหนวยงาน โดยตรวจสอบจากการประเมินผลการปฏิบัติราชการ       
ของสาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ

3 .  เทคนิคและ เครื่ อ งมือการบริหาร คุณภาพ  มีค า ความแปรปรวนของตัวแปร  
(eigenvalues) เทากับ 3.746 คารอยละของความแปรปรวน (percent of variance) เทากับ 3.072 โดยมี      
ตัวแปรที่ใชเปน  ตัวประกอบ 10 ตัวแปร ท้ังนี้ อาจเนื่องจาก การบริหารคุณภาพใหมีประสิทธิผลและ    
ประสิทธิภาพ จะตองใชเครื่องมือการบริหารเขามามีสวนรวมซึ่งในบรรดาเครื่องมือเหลานี้ ยังรวมไปถึง
บรรดาเทคนิคและวิธีการใหม ๆ ท่ีจะชวยในเก็บสถิติ รวบรวมขอมูล บันทึกขอเท็จจริง การวิเคราะหหา
ความสัมพันธในรปูแบบตาง  ๆโดยการวดัวเิคราะห เพือ่ประกอบการตดัสนิใจ ดงัคํากลาวทีว่า ท่ีใดมกีารวดั ท่ีนัน่
มกีารปรบัปรงุ ในสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ (สวทช.) ไดมีการบูรณาการ
เครื่องมือในการบริหารจัดการตาง ๆ เพื่อวางรากฐานระบบงานสูความเปน Performance Excellence     
ดวยการเริ่มนําเครื่องมือใด ๆ มาใชในองคกร จะมีการประยุกตใชแบบทดลองใช ไมเปนการบังคับและ
คอย ๆ เพิ่มระดับความเขมงวดในการนําไปใชหรือใชวิธีประยุกตในกลุมหนวยงานตัวอยาง แลวจึงให       
ผูปฏิบัติงานในหนวยตัวอยางเปนผูกระตุนหนวยงานอื่น ใหเกิดความเขาใจและปฏิบัติตาม รวมถึงมีการ
สรางความเขาใจแกพนักงานทุกระดับถึง ความเกี่ยวของเชื่อมโยงอยางมีบูรณาการของเครื่องมือตาง ๆ     
ในบรษิทั ผลติภณัฑกระดาษไทย จาํกดั ไดใชระบบการวดัและการวเิคราะห ดวยการบรหิารนโยบายระบบ
บริหารงานประจําวัน ภายใตระบบริหารนโยบายเมื่อแผนธุรกิจระยะยาว ก็จะถายทอดเปนนโยบาย       
ประจําป และเปนแผนการดําเนินงานประจําป บริษัทไดนํามาตรฐานตาง  ๆมาใช เชน ISO 9000 ISO 14000 
ISO 17025 และ มอก. 18001 เปนตน วรีพจน ลอืประสทิธิส์กลุ ไดกลาวถงึ เครือ่งมอืวิเคราะหขอมูล มี 4 ชุด คือ 
1) เครื่องมือควบคุมคุณภาพ มี 7 อยาง 2) เครื่องมือบริหารคุณภาพ ม ี7 อยาง 3) เทคนคิวศิกรรมอตุสาหการ 
หรือวิศวกรรมคุณคา และ 4) เทคนิคทางคณิตศาสตรตาง ๆ ในคณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ไดกระจายวัตถุประสงคเชิงกลยุทธไปสูแผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการ ตามแนวทางการ
บริหารแบบเข็มมุง (hoshin kanri) โดยใชตารางเมทริกซเพื่อหาความสัมพันธระหวางกลยุทธกับหนวยงาน
ท่ีเกี่ยวของและใชแผนผังตนไมในการกระจายมาตรการไปสูวิธีการแลวนําแผนไปปรับปรุงตอไป ในคณะ
สถาปตยกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีการใชเครื่องมือในการบริหารจัดการสมัยใหมหลายอยางมา
ผสมผสานกันเพื่อชวยขับเคลื่อนใหไดผลงานตามเปาหมายของคณะ เชน SWOT Analysis PDCA Cycle 
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ISO 9001 : 2000 KM และ การเลื่อนไหลตําแนง เปนตน ในบริษัท สยามปูนซิเมนตขาว จํากัด ไดจัดทํา     
คูมือระบบบริหารคุณภาพในสไตลของสยามปูนซิเมนตขาวเพียงเลมเดียว เรียกวา คูมือบริษัท (Corperate 
Manual) แจกจายใหกับพนักงานทุกคน ในบริษัท Thai-German Specialty Glass จํากัด ใชปายคําสั่ง        
เปนเครื่องมือควบคุมปริมาณ-คําสั่งผลิต-คําสั่งขนยาย ช้ินงานระหวางผลิตและสินคาสําเร็จ แมวาชนิด     
และปริมาณของสินคาจะแตกตางกันไปตามลูกคาแตละราย

4. ธรรมาภบิาลของผูบรหิาร มคีาความแปรปรวนของตวัแปร (eigenvalues) เทากบั 1.946 คารอยละ
ของความแปรปรวน (percent of variance) เทากับ 2.374 โดยมีตัวแปรที่ใชเปนตัวประกอบ 8 ตัวแปร ท้ังนี้ 
อาจเนื่องจากจริยธรรมของผูบริหารเปนสวนหนึ่งในการนําองคกรของผูบริหาร ท่ีจะตองดําเนินกิจกรรม
ดวย ความยุติธรรม โปรงใส ในบรษิทั ผลติภณัฑกระดาษไทย จาํกดั ไดดาํเนนิธรุกจิภายใตระบบธรรมาภบิาล
และจรยิธรรมของเครอืซเีมนตไทย โดยม ี บรรษทัภบิาลเครอืซเีมนตไทย และ จรรยาบรรณเครอื ซเีมนตไทย
เปนคูมือหรือแนวทางในการปฏิบัติหนาท่ี โดยนําระบบดังกลาวไปปฏิบัติใหเกิด ประสิทธิผล ซึ่งบริษัท   
ไดมีการผลักดันอุดมการณในการดําเนินธุรกิจใหเกิดผลในทางปฏิบัติ โดยเชื่อมั่นในคุณคาของคน และทีม
ผูบริหารมุงมั่นในความเปนเลิศ มีอุดมการณ ตั้งมั่นในความเปนธรรม มีความรับผิดชอบตอสังคม ปองกัน
มิใหเกิดผลกระทบในเชิงลบตอ วรีพจน ลอืประสทิธิส์กลุ ไดกาํหนดวถิธีรรมแหงทีคิวเอม็ ประกอบดวยธรรมะ 
4 ประการ คือ มีจริยธรรม ในการดําเนินธุรกิจ มีมนุษยธรรม โดยใชระบอบการจางงานตลอดชีพ                
มีคุณธรรม เคารพในความคดิ สทิธ ิ ศักดิศ์ร ีความเสมอภาค ภมูใิจ และความเปนมนษุย และมคีวามยตุธิรรม 
ในการแบงปนใหแกผูมปีระโยชนรวมทกุฝาย จรยิธรรมสาํหรบัลกูคา คือ การไมเอาเปรยีบลกูคา ไมตดิสนิ
บนพนักงานของลูกคา ไมหลอกลวงลูกคา ซื่อสัตยตอลูกคา และยึดมั่นในพันธะสัญญา จริยธรรมสําหรับคู
แขง คือ การไมปลอยขาวลือทําลายคูแขงขัน ไมซื้อหรือขโมยความลับของคูแขง และไมติดสินบนขาราช
การ จริยธรรมสําหรับพนักงาน คือ ไมเอาเปรียบพนักงานดานผลตอบแทน คาจางเงินเดือน สวัสดิการ ไม
บีบบังคับใหพนักงานปฏิบัติโดยผิดจริยธรรมหรือขัดตอกฎหมาย พนักงานมีอิสระในการเสนอขอรองเรียน 
ขอคิดเห็น เปนตน ในบริษัท Asia Precision จํากัด ไดสรางคุณธรรม โดยเริ่มจากความเชื่อมั่นในความดี  
อันอยูเปนพื้นฐานในจิตใจของคนทุกคน และการปลกูฝงคุณธรรมความด ี โดยอาศยัทุนทางวฒันธรรมตาม
แบบวถิไีทย ท่ีมคีวามเอือ้อารตีอกนั มกีารสรางวนิยั โดยเริ่มจากการมุงปรับเปลี่ยนทัศนคติของคนใหเช่ือวา 
การมีวินัยดวยตนเองไมตองใหใครมาบงัคับเปนเรือ่งนาภมูใิจ มกีจิกรรมฝกฝนภาคสนามในคายทหารหรอื
คายลกูเสอื 2 วนั และในชวีติประจาํวนัคอื การเขาแถวโดยพรอมเพยีงกนัทกุเชา รองเพลงชาต ิออกกาํลงักาย
และประชุมสงมอบงาน การสรางความกตัญ ูโดยการปลุกสํานึกนี้ เปนทุนแนนอยูในจิตใจคนไทยทุกคน
อยูแลว ดวยการเชิญชวนพนักงานนํารปูพอ-แมมาตดิบอรดรวมกบันทิรรศการวนัพอและวนัแม จดัของขวญั
ใหพนักงานทุกคนนําไปกราบพอ-แมในโอกาสเดินทางกลับบานชวงปใหม นํารูปมาติดบอรดลูกรัก
พนักงาน และมีของขวัญเล็ก ๆ นอย ๆ สําหรับ ลูก ๆ ของทุกคนตามเพศและวัยในวันเด็ก รวมท้ังจัดใหมี
กองทุนพัฒนาบานเกิด เพื่อใหพนักงานแสดงความกตัญูตอถิ่นฐานบานเกิด การสรางความเสียสละ       
และความสามัคคี โดยเชื่อวา ความเสียสละเปนหัวใจสําคัญในการสรางความสามัคคี ดวยการสนับสนุน         
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ใหพนักงานบําเพ็ญสาธารณะประโยชนรวมกัน เชน บริจาคโลหิต เลี้ยงอาหารเด็กดอยโอกาส ปลูกปา      
ซอมจกัรยานใหโรงเรยีนยากจน อปุถมัภทุนการศกึษาเดก็ยากจนหางไกลและอืน่ ๆ อกีมากมาย โดยงบประมาณ
ในกิจกรรมเหลานี้ มาจากกองทุน “เอเชีย ชวยเหลือสังคม” ซึ่งบริษัทรณรงคใหพนักงานทุกคนละอบายมุข 
ทําใหพนักงานภูมิใจวา เงินกองทุนนี้ ไดมาจากการทําความดีของแตละคน

5. การใชองคกรเปนคูเทียบเคียง มีคาความแปรปรวนของตัวแปร (eigenvalues) เทากับ 
1.594 คารอยละของความแปรปรวน (percent of variance) เทากบั 1.944 โดยมตีวัแปรทีใ่ชเปนองคประกอบ        
5 ตวัแปร ท้ังนี ้ อาจเนือ่งจาก การบรหิารคุณภาพแบบเบด็เสรจ็ เปนรปูแบบทีใ่หความสาํคัญกบัผลลพัธของการ
ดาํเนนิงานโดยจะตองมีการเทียบเคียงกับกลุมท่ีระดับเดียวกันหรือใกลเคียงเพื่อนําสิ่งท่ีดีท่ีสุด ไปปรับปรุง
พัฒนา การจะเริ่มกระทําไดผลจะตองอาศัยทีมผูบริหารมีสวนผลักดันใหเกิดระบบคุณภาพ ในบริษัท     
ผลิตภัณฑกระดาษไทย จํากัด ไดรวมกันสรางความสามารถในการแขงขันใหลูกคาดวยบริการพิเศษ   
เฉพาะราย มีการจัดกลุมลูกคาไวอยางชัดเจน ทําใหสามารถกําหนดมาตรฐานการใหบริการแกลูกคา         
ในแตละกลุมเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคา เชนการเยี่ยมลูกคา การจัดสงสินคา การจัดการขอรองเรียน 
มาตรฐานบริการเหลานี้แมจะไมต่ํากวามาตรฐานทั่วไปหรือมาตรฐานคูแขงขัน แตอาจยังไมเพียงพอที่จะ
สรางความประทับใจใหลูกคา มีการสรางความสามารถในการแขงขันใหลูกคา ซึ่งทําใหลูกคามีความรูสึก
วาบริษัทไมใชแคเพียงผูสงมอบวัตถุดิบ แตมีฐานะเปนพันธมิตรท่ีจะเติบโตไปดวยกัน เนื่องจาก การใชการ
บริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ ถือวา เปนเรื่องท่ีมหาวิทยาลัย จะตองนําระบบนี้มาเปนนวัตกรรม การบริหาร
คุณภาพที่จะตองเริ่มดวยท่ีผูบริหารระดังสูงกอนแลวจึงคอยใหระดับลางนําไปปฏิบัติตอไป เมื่อมีผลการ
ปฏิบัติงานดีเดนก็จะทําใหไดรับรางวัลคุณภาพ ในผลการประกอบธุรกิจที่ดี จะไดนําไปเปรียบเทียบ     
หรือการเทียบเคียงกับองคกรที่ไดมาตรฐานตอไป บริษัท อุตสาหกรรมทําเครื่องแกวไทย จํากัด (มหาชน) 
ไดเพิ่มผลผลิตโดยการนําหลักการของ ACI มาใชในการปรับปรุงองคกรไดมกีารทาํ เทยีบเคยีงการดาํเนนิ
งาน (Benchmark Performance) กับโรงงานในเครือเพื่อเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานของแตละโรงงาน      
เพื่อเทียบสมรรถนะของโรงงานวาอยูในระดับใดของเกณฑมาตรฐานที่กําหนดไว ในมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร ไดมีการเทียบเคียงผลลัพธการดําเนินงานตามแผนยุทธศาสตรท่ีสําคัญ
ไดมีการเทียบเคียงกับมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ท้ัง 9 แหง ซึ่งผลการเปรียบเทียบตามตัวช้ีวัด         
ท่ีสําคัญ เชน จํานวนผูสําเร็จการศึกษาดานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีและสังคมศาสตรตามระยะเวลา        
ท่ีกําหนด เมื่อเปรียบเทียบกับมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีกรุงเทพ แนวโนมจะนอยลง รอยละของบัณฑิตระดับ
ปริญญาตรี ท่ีไดงานทําตรงสาขาที่สําเร็จการศึกษา เมื่อเปรียบเทียบกับมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีลานนา    
แนวโนมจะเพิ่มข้ึน เปนตน

6. การสรางคุณภาพชีวิตบุคลากร มีคาความแปรปรวนของตัวแปร (eigenvalues) เทากับ 1.408 
คารอยละของความแปรปรวน (percent of variance) เทากบั 1.717 โดยมตีวัแปรทีใ่ชเปนองคประกอบ 3 ตวัแปร
ท้ังนีอ้าจเนือ่งจาก พนกังานทกุคนมสีวนชวยปฏบัิตงิานดวยการปรบัเปลีย่นแนวคิด ทัศนคตแิละพฤตกิรรม    
ในการทํางานใหเขากับการถือเสมือนหนึ่งวาตนเองเปนหรือมีหุนสวนในองคกรจะไดรับการพัฒนา         
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คุณภาพชวีติเพือ่สรางพลงัใหเกดิในการปฏบัิตงิานไดอยางมปีระสทิธภิาพ ในเขตการศกึษาที ่ 15 (Community 
Consolidated School District : D 15) ไดพฒันาระบบการประเมนิผลการดาํเนนิงานของพนกังาน โดยการเทยีบ
เคยีงกบัโรงเรยีนและธรุกจิอืน่ทีม่ช่ืีอเสยีงเรือ่งระบบประเมนิผลงานจาํนวน 8 แหง และออกแบบเปนของตนเอง 
ตัวอยางของระบบคาตอบแทนและการยกยองชมเชย บรรดาครูท้ังหลายที่สามารถผานการรับรองจาก
คณะกรรมการการศึกษาของประเทศใหเปน certified teacher จะไดรับโบนัส จํานวน 2,500 เหรียญตอป
นาน 10 ป มีการมอบโลประกาศเกียรติคุณ และจะไดรับการยกยองจากคณะกรรมการการศึกษาของเขต
และจากรัฐ ผูอํานวยการจะมีการมอบทุนสนับสนุนความคิดสรางสรรคใหม ๆ ใหแกครูอาจารยและ
พนักงาน เพื่อใชในการนําความคิดสรางสรรคไปทดลองปฏิบัติ การสนับสนุนใหเขารวมในโครงการ Blue 
Ribbon School of Excellence ซึ่งผูชนะจะมีรางวัลให รวมท้ังโลประกาศเกียรติคุณจาก  คณะกรรมการการ
ศึกษาและผูอํานวยการเขตมอบใหแกโรงเรียนที่รางวัล นอกเหนือจากเงินรางวัล จํานวน 2,500 เหรยีญ         
มีการคัดเลือกพนักงานดีเดนประจําเดือน จัดงานวันขอบคุณพนักงาน ซึ่งจะมีการใหรางวัล งานเลี้ยง
ขอบคุณ การประกาศเกียรติคุณ และการพาไปทองเที่ยวทุกปเวนป การจัดใหมีคาตอบแทนเพิ่มเติม และ
การมอบรางวัลการใหบริการยอดเยี่ยม (Exceptional Service Award) ซึ่งมาจากการคัดเลือกของพนักงาน
กันเอง นอกนี้ ยังมีการดําเนินงานแบบไมเปนทางการ อาทิ สนับสนุนใหมีการศึกษาอบรมเพิ่มเติม สงเสริม
ใหมีการนําเสนอผลงานทั้งภายในและภายนอก การเขาเยีย่มในหนวยงาน การไดรบัสทิธยิกเวนบางอยาง เชน 
ช่ัวโมงสอน เปนตน วรีพจน ลอืประสทิธิส์กลุ ไดกลาวถงึกระบวนการบรหิารท่ีสาํคัญ 5 ประการ คือ 1) กระบวน
การเสรมิสรางแรงจงูใจภายใน 2) กระบวนการบรหิารการศกึษาและการเรยีนรูของพนกังาน 3) กระบวนการ
บรหิารความรูและความสามารถในหนาท่ี 4) กระบวนการบรหิารตอบแทนพนกังาน และ 5) กระบวนการเสรมิ
สรางความเปนอยูท่ีดขีองพนกังาน บรษิทั ไทยอคริลิคิไฟเบอร จํากดั ไดใหความสําคัญของการพัฒนาบุคลากร
ในการบริหารคุณภาพทั่วท้ังองคกร ดวยการปรับปรุงกระบวนการพัฒนางานอยางตอเนื่อง และสามารถ
สรางระบบการพัฒนาพนักงาน ไดสอดคลองกับการพฒันาองคกร มกีารสรางความสามารถปรบัปรงุระบบ
การพัฒนางาน เริ่มจากการทบทวนระบบงานเดิม ทําการวางแผนพัฒนาบุคลากรใหสอดคลองกับความ
ตองการองคกร เนนรูปแบบการพัฒนาหลัก ๆ คือ เนนการอบรมทัง้หนางาน และใน   หองเรยีน มกีารเรยีนรู
ผานระบบออนไลน การพูดคุยกับผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบญัชา การหมนุเวยีนงาน เพือ่ใหเกดิทักษะ     
ท่ีหลากหลาย การมอบหมายงานทีม่คีวามทาทาย มีการใหตระหนักในหนาท่ีของตนเอง บรษิทั ผลติภณัฑ
กระดาษไทย จํากัด ไดบรหิารทรัพยากรบุคคลในสถานการณผกผัน ดวยอุดมการณ เช่ือมั่นในคุณคาของ
คน บริษัทถือวา พนักงานเปนทรัพยากรอันมีคุณคาและสําคัญยิ่ง การท่ีบริษัทรุงเรืองมาไดเพราะมีพนักงาน
เปนคนดี มีความรู ความสามารถ และมีคุณธรรมเปนประการสําคัญ เขตการศึกษา   เพียลริเวอร (The Pearl 
River School District : PRSD) ไดพัฒนาระบบการจัดการดานความปลอดภัย สุขอนามัย และกายศาสตร
โดยแตงตั้งคณะกรรมการ Health and Safety Committee ทํางานรวมกับผูบริหารของแตละตึก ท่ีเรียกวา 
Building Leadership Team ภายใตการกํากับดูแลของคณะกรรมการบริหารเขตการศึกษา โดยอาศัย
ขอมูลจากพนักงาน ผลการสํารวจพนักงาน รายงานการเกิดอุบัติเหตุ คาชดเชย การบาดเจ็บ การขาดงาน 



Veridian   E – Journal , Silpakorn  University                                                                                ปที่  2  ฉบับที่  1  (สิงหาคม  2552)
________________________________________________________________________________________________________

189

การรองทุกข และผลการตรวจสอบทั้งจากภายในและภายนอก นอกจากนี้ ยังมีการประเมินความเสี่ยง    
และการสํารวจความตองการดานสิ่งแวดลอม เพื่อคนหาโอกาสในการพัฒนา ปจจัยแหงความผาสุก         
ของพนักงาน มีการสํารวจ ประชุมทบทวน สัมมนา การเจรจาตอรอง และการรองทุกขของพนักงาน         
ในบริษัท ชัยบูรณ บราเดอร จํากัด ไดพัฒนารูปแบบการจัดทําและพัฒนาขีดความสามารถและคุณลักษณะ
มาเชื่อมโยงกับการบริหารและพัฒนาทรัพยากรบุคคล มีการวางแผนบริหารและพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
สามารถตอบสนองความตองการขององคกรและบุคลากรไดตรงตามวัตถุประสงคมากขึ้น ในบริษัท      
ผลิตภัณฑกระดาษไทย จํากัด มีการใหพนักงานเปนเสมือนคนในครอบครัวเดียวกัน การจัดสภาพแวดลอม
ตาง ๆ จึงไดรับการออกแบบใหเขากับความตองการ ของพนักงานมากที่สุด ในบริษัท Asia Precision จํากัด 
ไดสรางคุณคาท่ีแทจริงของสถานประกอบการ คือ การสรางคนดีทดแทนคุณแผนดิน มีการกําหนดคุณคา  
ท่ีแทจริงของสถานประกอบการ ท่ีชัดเจนและตั้งปณิธาน (ความมุงมั่นอันแนวแน) ในการสรางความดี       
มีคุณธรรม ทดแทนคุณแผนดิน รวมท้ังกําหนดคุณสมบัติท่ีพึงประสงค 5 ประการ ไดแก วนิยั สามคัค ี     
เสยีสละ คุณธรรม กตญั ู ดวยการมพีนัธสญัญาตอพนกังานในการจางงานในสถานการณท่ียอดขายลดลง
อยางมาก บรษิทัประคองกจิการดวยการลดเงนิเดอืนพนกังานและผูบรหิาร 5-10 % แทนการปลดพนกังานออก
นอกจากนี้ ยังไดสรางพัฒนาคุณภาพชีวิตและความอยูดีมีสุขของพนักงาน โดยไดรับรองมาตรฐาน (MS : 
QWL, มรท.8001) ตนแบบโรงงานสีขาว จัดตั้งคณะกรรมการสงเสริมความอยูดีมีสุขของพนักงาน         
เปนแกนหลักในการขับเคลื่อนและดําเนินการ

7. การบริหารงานอยางตอเนื่องโดยผูบริหารระดับสูง มีคาความแปรปรวนของตัวแปร 
(eigenvalues) เทากับ 1.408 คารอยละของความแปรปรวน (percent of variance) เทากับ 1.717 โดยมี  
ตัวแปรที่ใชเปน   ตัวประกอบ 3 ตัวแปร ท้ังนี้ อาจเนื่องจาก มีการบริหารประจําวัน บริหารงานประจําป
โดยมีการตรวจวินิจฉัยจากผูบริหารระดับสูง ท่ีมีการใชเทคนิคการระดมสมองเขามามี สวนชวยในการ    
ปฏบัิตงิาน บริษัท ผลิตภัณฑกระดาษไทย จํากัด ไดจัดการกระบวนการเปนศูนยรวมของกระบวนการ       
ท่ีสําคัญทั้งหมด เชนการออกแบบทีมีประสิทธิภาพ การเนนการดําเนินการเชิงปองกัน การเชื่อมโยงกับ    
ลกูคา ผูขายสนิคาและบรกิารใหองคกร คูคาและคูความรวมมอืขององคกร การใหความสาํคัญกบับรูณาการ
ในหวงโซอุปทาน บริษัทไดนําระบบบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ หรือ ทีคิวเอ็มมาใช ตั้งแตป 2537 ไดนํา
แนวคิดของ ดร.คะโน ท่ีเรียกวา บานคุณภาพ บริษัท S.K. Polymer จํากัด ไดมีการวางแผนคุณภาพลวงหนา 
มีการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน มีการสงเสริมใหผูปฏิบัติงานปรับปรุงวิธีการทํางานดวยไคเซน   
แลวนําผลงานมาปรับปรุงกระบวนการออกแบบสินคาใหมใหดียิ่งข้ึน มีการออกแบบขามสายงาน ซึ่งจัดตั้ง
ทีมงานประกอบดวย design engineer, formulation research engineer, production engineer, quality 
assurance engineer โดยไดกําหนดมาตรฐานการประชุมท่ีสําคัญ ๆ ตลอดจนกระบวนการพัฒนาสนิคาใหม 
ในบรษิทั Thai-German Specialty Glass จาํกดั ไดนาํแนวคดิการวางแผนการผลติจากแบบผลกั (push system) 
มาเปนแบบดึง (pull system) กลาวคือ ใหขอมูลจากลูกคาเปนเครื่องกระตุนใหเกิดกิจกรรมการผลิต          
และกระบวนการถัดไป (ลูกคา) จะเปนผูมาดึงเอา ท้ังขอมูลและชิ้นงาน ไปจากกระบวนการกอนหนา        
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(ผูผลิต) มีการเปลี่ยนแนวคิดในการจัดกระบวนการผลิตจากแบบเปนสาย โดยใชมาเปนแบบเซลล   
โดยการจัดวางเครื่องจกัรตามลาํดบักระบวนการผลติ เพือ่ลดการขนยาย ลดปรมิาณชิน้งานระหวางผลติลด       
การรอคอยงานระหวางกระบวนการ ทําใหช้ินงานไหลลืน่ดข้ึีน และ lead time การผลติสัน้ลง ในเขตการศกึษา
เพยีลรเิวอร (The Pearl River School District : PRSD) ใชแนวคิด K-12 มกีารมองอนบุาลจนถงึมธัยมปลาย         
ในการออกแบบและจัดการเรียนการสอน ซึ่งจะทําใหการเรียนการสอนมีความตอเนื่อง และสอดคลองกัน 
โดยในป 2002 มีการพัฒนาเพิ่มเติม โดยใหครูทุกคนมีการทําการวางแผนพัฒนาอยางมืออาชีพ               
เพื่อสนับสนุนใหทุกคนไดมีการพัฒนาตนเอง ใหไดผลงานที่เปนเลิศ ในการพัฒนากระบวนการเรียนการ
สอน ไดรับการปรับปรุงและพัฒนาอยางตอเนื่อง ดวยวิธีการ 1) การนําขอมูลจากนักเรียน ครอบครัว      
โรงเรียนเกา และโรงเรียนที่รับนักเรียนไปศึกษาตอ ซึ่งรวบรวมไดจากการประชุม การสัมมนา การสํารวจ 
หรือการพบปะพูดคุยโดยตรง มาใชในการทบทวนและปรับปรุงโปรแกรมการเรียนการสอน ซึ่งผูรับผิด
ชอบประกอบดวย คณะกรรมการบริหาร คณะกรรมการการศึกษา คณะผูนําประจําตึก และสมาคม             
ผูปกครอง 2) การเทยีบเคยีงผลกบัสิง่ท่ีดผีาน Tri-State Standards Consortium, NYS Excelsior Education 
Roundtable และการศึกษาดูงานเขตการศึกษาอื่นที่พัฒนาสูความเปนเลิศโดยใชเกณฑบัลดริดจ (Baldrige) 
เหมอืนกนั 3) การนาํผลการประเมนิมาใชปรบัปรงุ ซึง่ขอมลูการประเมนิทัง้หมดถกูเกบ็ไวในรปูอเิลค็โทรนกิส
และมีการประมวลผลและวิเคราะหแยกรายนักเรียน รายช้ันเรียน รายวิชา เปนตน 4) การประเมินแบบคณะ
กรรมการ โดยผานการดูงานทั้งภายนอกและภายใน การสอนรวมระบบพี่เลี้ยง และการใหวิจารณ  เชิงสราง
สรรคระหวางเพื่อนครูดวยกัน เปนตน 5) การติดตามงานวิจัย ท้ังในเรื่องการเรียนการสอน การประเมินผล 
และวิธีสอนผานวารสารวิชาการ การเขารวมสัมมนาวิชาการ รวมท้ังองคกรดานการพัฒนาคุณภาพ         
และนํางานวิจัยท่ีเกี่ยวของมาปรับปรุงระบบงาน 6) การรวบรวมขอมูลจากผูประกอบการ นายจาง           
และองคกรที่กํากับดูแล ผานองคกรและสมาคมตาง ๆ อาทิ ฝายการศึกษาแหงรัฐนิวยอรก สมาคมธุรกิจ    
เขต Rockland กรรมการพัฒนาเศรษฐกิจ Rockland เปนตน รวมท้ังมีการสัมภาษณกลุมยอยตัวแทน            
ผูประกอบการ เพื่อนําขอมูลมาปรับกระบวนการเรียนการสอน และ 7) คณะกรรมการดานเทคโนโลยี      
ทําการรวบรวมขอมูลและศึกษาแนวโนมของเทคโนโลยี จากบริษัทคอมพิวเตอร การศึกษาดูงานในองคกร
ท่ีประสบผลสําเร็จในการใชงานขอมูลจากผูใช รวมท้ังการทํางานเปนพันธมิตรกับ Board of Co-operative 
Education Services เพื่อปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหเหมาะสม

2. รูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
จากขอคนพบโดยการสัมมนาอิงผูเชี่ยวชาญ(connoisseurship) การบริหารคุณภาพแบบ

เบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ไดแก องคประกอบและกระบวนการการบริหารคุณภาพ
แบบเบ็ดเสร็จ ดังนี้
       1. องคประกอบการการบรหิารคุณภาพแบบเบด็เสรจ็ 7 องคประกอบ คือ 1) การใหความ
สาํคัญกบัผูรบับรกิาร ผูมสีวนไดสวนเสยีและพนักงาน 2) ผูบริหารมีภาวะผูนําในการนําองคกร 3) เทคนิค
และเครื่องมือการบริหารคุณภาพ 4) ธรรมาภิบาลของผูบริหาร 5) การใชองคกรเปนคูเทียบเคียง                
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6) การสรางคุณภาพชีวิตบุคลากร และ 7) การบริหารงานอยางตอเนื่อง ซึ่งจากขอคนพบ สามารถนําไปใช
พัฒนาระบบบริหารคุณภาพได ซึ่งอาจเปนผลจากการที่มีปจจัยภายนอกเขามามีผลกระทบอยางมาก        
คือสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ไดนําระบบการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) ท่ีมีการนํา
องคประกอบ 7 ประการ ของรางวัลคุณภาพแหงชาติไทย หรือ TQA และเกณฑรางวัลคุณภาพแหง           
มัลคอมบลัดรดิจ หรอื MBNQA และเกณฑรางวลัคุณภาพของ Baldrige National Quality Program ใน version 
2009-2010 สาํหรบัสถาบนัการศึกษา Education Criteria for Performance Excellence ท่ีมกีารนาํองคประกอบ    
7 ประการ เชนเดียวกันทําใหเห็นถึงองคประกอบดังกลาวเปนตัวแปรที่สําคัญที่จะทําใหมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลท้ัง  9  แหง  จะตองไดรับการปรับตัวและพัฒนาให ทันกับ เหตุก ารณ            
การเปลี่ยนแปลง ในสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ท่ีมุงใหสวนราชการไดใชแนวทางการ
บรหิารคุณภาพโดยรวม ท่ียดึถอืคุณภาพเปนศนูยกลาง และอาศยัการมสีวนรวมของสมาชกิทกุ ๆ คนในองคกร
โดยมุงเปาหมายไปที่ความสําเร็จระยะยาวขององคกร จากการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาและเอื้อ
ประโยชนตอสมาชิกทุกคนในองคกรและตอสังคม นอกจากนี้ สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา     
(สกอ.) ไดนาํแนวคดิดงักลาว ไปใชในแนวคดิการบรหิารสถานศกึษาสูความเปนเลศิ โดยใหสถาบนัอดุมศกึษา
ไดสมัครเขาโครงการดังกลาว ในสวนของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลทั้ง 9 แหง ก็มีบางสวน          
ไดเขารวมกิจกรรมดังกลาว ในองคกรภาครัฐไดนําแนวคิดการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (TQM) ไปใช
การจัดการเพื่อพัฒนาคุณภาพขององคการ   นอกจากนี้ ปาโจโก และโซฮอล (Prajogo & Sohal) ไดศึกษา
มิติของการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ ในการกําหนดผลการปฏบัิตงิานดานคณุภาพและดานนวตักรรม-
การศกึษาเชงิประจกัษม ี 8  องคประกอบ โดยกลาวถงึความเปนผูนาํ  การวางแผนกลยทุธ การมุงเอาใจใสตอลกูคา 
ขอมลูและการวเิคราะห การจดัการบคุลากร การจดัการกระบวนการ คุณภาพของผลผลิต และนวัตกรรม     
ของผลผลิต

2. กระบวนการการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ 8 กระบวนการ คือ 1) การริเริ่มจากผู
บริหารระดบัสงู (top-down) 2) การจดัโครงสรางองคกรและทาํงาน (staff & team) 3) การจดัระบบเครือ่งมอืคุณ
ภาพ  4) การประกาศใชและใหความรูแกบุคลากร 5) การใชการกาํกบัตดิตามและประเมนิผล (M & E)         
6) มกีารทบทวนการดําเนินงาน (performance) 7) การใหรางวัลผูประสบผลสําเร็จในการบริหารคุณ
ภาพ และ  8) การเทียบเคียง (benchmarking) กับหนวยงานที่ประสบผลสําเร็จ  จากการสัมมนาอิง      
ผูเชี่ย วชาญ  (connoisseurship) จาํนวน 10 คน ควรมีกระบวนการการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ          
ใน 8 ข้ันตอน ดังกลาว และใหมีการนําตัวแปรที่จะดําเนินการเขาไปเปนสวนหนึ่งของการดําเนินงาน
บริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ ซึ่งสอดคลองกับ ศศิรินทร ชัยอาภา ไดกลาววา ข้ันตอนการนําการบริหาร
คุณภาพแบบเบด็เสรจ็ไปปฏบัิตใินองคกร ม ี10 ข้ันตอน คือ 1) สรางแนวคดิพืน้ฐาน 2) กาํหนดแนวทางการนํา
ไปปฏิบัติ 3) การปลูกฝงวัฒนธรรมองคกร 4) การสรางระบบการยอมรับและการใหรางวัลเพื่อตอบ      
แทนในผลสําเร็จ 5) พัฒนาผูนําและการสรางทีมงาน 6) พัฒนาทักษะในการจัดการ 7) พัฒนาเทคนิค          
ท่ีสําคัญ 8) พัฒนาความรูเทคนิคช้ันสูง 9) มุงความสนใจไปที่ลูกคา และ 10) สรางวิทยากรภายใน             
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ซึ่งองคประกอบและกระบวนการเปนรูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคล ไดรับการยืนยันใหสามารถนําไปใชได

ขอเสนอแนะ
ขอเสนอแนะทั่วไป

        1. ผูบริหารระดับสูงในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ควรตรวจสอบดูความเหมาะสม 
และมกีารยอมรบัในเชงินโยบาย ท้ัง 7 องคประกอบและ 8 กระบวนการ เพือ่กาํหนดเปนนโยบายในการ
บรหิารสถานศึกษาสูความเปนเลิศ และเพื่อการสรางรูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสรจ็ ใหเหมาะสม
กับแตละพื้นท่ี

2. หนวยเหนือควรจัดสรรทรัพยากรในการพัฒนารูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ
ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ท้ัง 9 แหง ตามสดัสวนในการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพของ    
เครื่องมือและการพัฒนาบุคลากรตองมีอยางตอเนื่อง และควรมีหนวยงานหรือกําหนดองคคณะบุคคล       
ท่ีทํางานเกี่ยวกับการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลของแตละแหง

3. มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล ควรจดัทํารายละเอยีดแตละองคประกอบและกระบวนการ       
การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ เพื่อใหคณะและหนวยงานไดนํารูปแบบการบริหารคุณภาพดังกลาว       
ไปปฏิบัติไดตามตัวแปรยอย แตละองคประกอบและกระบวนการดังกลาว ควรมีการช้ีแจงใหบุคลากร       
ในองคกรไดรับทราบ ควรมีการนําเสนอเครื่องมือคุณภาพที่หลากหลายและจําเปนอยางเรงดวนกอน

4. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ควรใหมีการแขงขันดานระบบบริหารคุณภาพ     
ในแตละคณะหรือแตละหนวยงาน มีการใหรางวัลและคาตอบแทนในการบริหารคุณภาพที่ประสบผล
สําเร็จ และควรมีการเทียบเคียงกับองคกรในระดับเดียวกัน เพื่อการปรับปรุงพัฒนาอยางตอเนื่อง               
ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลทั้ง  9  แหง
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