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 ต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม 
ผู้ศึกษา  นางสาวผจงจิต  วีรกิจ  รหัสนักศึกษา  2513003273  ปริญญา  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
อาจารย์ทีป่รึกษา  รองศาสตราจารยธ์นชยั  ยมจินดา  ปีการศึกษา  2553 
 
 

บทคัดย่อ 
 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพ
ภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม  2)  เปรียบเทียบทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต
จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 

การวจิยัใชว้ธีิการส ารวจกลุ่มตวัอยา่งพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตจ านวน 268  คน 
จากจ านวนประชากรทั้งหมด  815  คน ไดม้าจากการสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก โดยใชแ้บบสอบถาม
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  สถิติท่ีใช้ในการวิจยั คือ การแจกแจงความถ่ีร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบแบบที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวและการเปรียบเทียบ
พหุคูณตามวธีิ LSD 

ผลการวจิยัพบวา่ (1) พนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตส่วนใหญ่มีทศันคติต่อการจดัการ
คุณภาพโดยรวมเป็นทศันคติเชิงบวก( ค่าเฉล่ีย = 4.10) และเม่ือพิจารณาทศันคติท่ีมีผลต่อการจดัการ
คุณภาพโดยรวมทั้ง 7 ดา้น พบวา่ ทศันคติดา้นกิจกรรมกลุ่มคุณภาพมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย =4.18) 
รองลงมาคือ ดา้นการบริหารงานประจ าวนั (ค่าเฉล่ีย = 4.14) (2) สถานภาพส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั
ไม่มีผลต่อทศันคติต่อการจดัการคุณภาพโดยรวมในภาพรวม  แต่เม่ือวิเคราะห์เป็นรายดา้น พบว่า
อายตุ่างกนัมีผลต่อทศันคติในดา้นการตรวจวินิจฉยัโดยผูบ้ริหาร ระดบัเงินเดือนต่างกนัมีผลต่อทศันคติ
ดา้นการบริหารนโยบายและดา้นการบริหารขา้มสายงาน  และต าแหน่งต่างกนัมีผลต่อทศันคติดา้น
การฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ  อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 
 
 
ค าส าคัญ  ทศันคติ  การจดัการคุณภาพโดยรวม  โรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต 

     
 



จ 

กติติกรรมประกาศ 
 
 

การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จสมบูรณ์ไดด้ว้ยความอนุเคราะห์อย่างดียิ่งจาก
รองศาสตราจารยธ์นชยั  ยมจินดา  สาขาวทิยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  ท่ีได้กรุณา
แนะน าและติดตามการท าการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี  นบัแต่ตน้จนส าเร็จเรียบร้อยสมบูรณ์  
ซ่ึงผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านและขอขอบพระคุณอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 

ผูว้ิจยัได้รับความร่วมมืออย่างดีจากพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตในการตอบ
แบบสอบถามในค ร้ั ง น้ี   จ ึงขอขอบคุณไว  ้  ณ   ที ่ น้ี   และขอขอบคุณ เจ ้าหน ้า ที ่ข อง
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ทุกท่านท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งท่ีไดก้รุณาใหค้  าแนะน าและประสานงาน
ในเร่ืองเอกสารต่างๆ 

ทา้ยท่ีสุดน้ี ผูว้ิจยัขอขอบคุณบุคคลในครอบครัวและกลัยาณมิตรทุกท่านท่ีให้ความ
สนับสนุน  ความเขา้ใจและเป็นก าลงัใจท่ีดียิ่ง  ซ่ึงผูว้ิจยัถือเป็นส่ิงล ้ าค่าท่ีท าให้การวิจยัในคร้ังน้ี
ประสบความส าเร็จ และคุณค่าหรือประโยชน์ท่ีเกิดจากการท าวิจยัฉบบัน้ี  ผูว้ิจยัขอมอบเป็นส่ิงบูชา
พระคุณบิดา  มารดา  ครู  อาจารย ์ ตลอดจนผูมี้พระคุณทุกท่าน 
 
 
 
 
    ผจงจิต  วีรกิจ 
    พฤษภาคม  2554 
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1 

บทที่  1 

บทน า 
 
 

1.  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

หน่ึงในลกัษณะของธุรกิจบริการ  คือ  ผลิตภณัฑท์างธุรกิจมีความแตกต่างหลากหลาย  
อุตสาหกรรมบริการด ารงอยู่ไดเ้พราะได้ค่าตอบแทนจากการให้ความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ แม้
อุตสาหกรรมบริการจ าเป็นตอ้งค านึงถึงราคาและการส่งมอบ (หรือระยะเวลาที่มีความส าคญัมาก) 
อยา่งไรก็ตามราคาและการส่งมอบอาจไม่ใช่เหตุผลหลกัที่ลูกคา้ตอ้งการ  กรณีที่ลูกคา้ไดรั้บผลิตภณัฑ ์ 
เขาคาดหวงัวา่จะไดรั้บของที่ตรงหรือมีคุณลกัษณะตามที่ตอ้งการ  การประเมินค่าส่ิงที่ลูกคา้ไดรั้บว่า
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือคุณลกัษณะที่ตอ้งการมากนอ้ยเพียงใด เราเรียกวา่ “คุณภาพการบริการ” 

การวดัคุณภาพบริการเป็นขั้นตอนแรกที่เขา้ใจถึงศกัยภาพของธุรกิจตลอดจนความเป็นเลิศ
ของการส่งมอบคุณภาพการบริการ  เน่ืองจากในอุตสาหกรรมบริการนั้นมีลกัษณะที่มีการแข่งขนัสูง
และมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา การพฒันาคุณภาพการบริการก็เป็นส่วนที่ส าคญัต่อองคก์รของ
ธุรกิจและเศรษฐกิจโลกเช่นกนั (ครรชิต  ยศพรไพบูลย ์, 2007)  ดงันั้น  เราจึงควรพฒันาการบริการ
ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคเพือ่ใหผู้บ้ริโภคเกิดความพงึพอใจมากที่สุด 

จากกระแสความเปล่ียนแปลงของโลกยคุโลกาภิวตัน์ไดส่้งผลกระทบมายงัประเทศไทย
ท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ  สงัคม  การเมือง  การพฒันาดา้นเทคโนโลย ีและการส่ือสาร
ท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารทางดา้นคุณภาพมากขึ้นประกอบกบัผูรั้บบริการมีความรู้เร่ือง
สุขภาพมากยิง่ขึ้นจึงมีความคาดหวงัและแสวงหาสถานบริการสุขภาพที่สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการตามที่ตนคาดหวงั  สถานบริการสุขภาพจึงตอ้งมีการแข่งขนักนัในเร่ืองคุณภาพของผลผลิต
และบริการที่ประทบัใจ  การบริการที่มีคุณภาพนั้นจะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการใหเ้กิดความพงึพอใจสูงสุด  โดยเฉพาะโรงพยาบาลเอกชนซ่ึงเป็นธุรกิจ
ดา้นสุขภาพ  ผูป่้วยที่เขา้มารับบริการในโรงพยาบาลส่วนใหญ่จะมาพร้อมกบัความคาดหวงัว่า  
การรักษาพยาบาลที่ไดรั้บนั้นเป็นการรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพและไดรั้บบริการที่ประทบัใจ 
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ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยมีมาเป็นร้อยปี  แต่เติบโตอยา่งรวดเร็วในระยะ
สามทศวรรษที่ผา่นมาน้ี ใน พ.ศ. 2515 มีจ  านวนเพยีง  29  แห่ง และเพิม่เป็น 473  แห่งใน พ.ศ. 2541  
ส่วนจ านวนเตียงรวมเพิม่จาก 2,281  เป็น  29,361  เตียง  แนวโน้มการเจริญเติบโตของโรงพยาบาล
เอกชนโดยไม่มีการวางแผนน้ีเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการเติบโตทางเศรษฐกิจ ซ่ึงเป็นนโยบายหลกั
ของรัฐบาลในการพฒันาประเทศ (ธเรศ  กรัษนยัรววิงศ ์และคนอ่ืนๆ, 2549: 1-7) 

บริการทางการแพทยส่์วนใหญ่มีล ักษณะพิเศษที่แตกต่างไปจากบริการทัว่ไปคือ 
ถูกก าหนดโดยผูใ้หบ้ริการ เน่ืองมาจากผูม้ารับบริการอาจยงัไม่รับรู้ถึงปัญหารวมทั้งความตอ้งการ
ทางดา้นสุขภาพที่แทจ้ริงของตนเอง หรือมีความรู้ไม่เพียงพอที่จะระบุชนิดหรือประเภทบริการที่
จ  าเป็นท าให้อาจมีความเขา้ใจว่าในการประเมินคุณภาพของบริการทางการแพทยน์ั้น ผูใ้ห้บริการ
ควรเป็นผูก้  าหนดและตดัสินคุณภาพของบริการ แต่ผูท้ี่ไดรั้บประโยชน์นั้นคือ ผูรั้บบริการ   

เน่ืองจาก เป็นยคุที่ประเทศไทยเกิดปัญหาดา้นเศรษฐกิจอยา่งรุนแรงก่อให้เกิดปัญหาหรือ
วกิฤติการณ์ ซ่ึงเป็นแรงผลกัดนัทั้งภายนอก และภายในโรงพยาบาลใหต้อ้งมีการพฒันาคุณภาพบริการ
ในสภาวะเช่นน้ี โรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตจึงไดพ้ฒันาระบบงานที่ช่วยในการด าเนินงานต่างๆ ดีขึ้น
โดยปรับเปล่ียนความคิดของเจา้หนา้ที่ซ่ึงเดิมมกัคิดวา่ "จะตอ้งเพิ่มทรัพยากร คือ คน เงิน เคร่ืองมือ
ต่างๆ จึงจะท าให้สามารถพฒันาคุณภาพบริการได"้ แต่ในทางปฏิบติันั้นเป็นไปไดย้าก เน่ืองจาก
ทรัพยากรมีจ ากดัมาเป็นแนวคิดที่อยูใ่นหลกัการที่ส าคญัประการหน่ึงของ Hospital Accreditation 
ที่วา่ "คุณภาพที่ดี ไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัการมีทรัพยากรมากๆ เช่น เงินอุปกรณ์ทนัสมยั ฯลฯ แต่ขึ้นอยูก่บั
การที่บุคคลในโรงพยาบาลนั้นๆ จะช่วยกนัแสวงหาแนวทางที่จะท าใหง้านของโรงพยาบาล มีคุณภาพ
สูงสุดไดอ้ยา่งไรโดยใชท้รัพยากรเท่าที่เรามีอยู"่ จึงเลือกใชก้ลยทุธและแนวทางของการพฒันาคุณภาพ
โดยรวม  หรือ TQM ซ่ึงเป็นวถีิทางหน่ึงในการบริหารองคก์รใหมี้คุณภาพสูงสุดมาเป็นกลยทุธหลกั
ในการปรับปรุงเปล่ียนแปลง เพือ่เป็นโรงพยาบาลคุณภาพที่ไดม้าตรฐานเป็นที่เช่ือถือไวว้างใจ และ
ศรัทธาจากประชาชนผูม้ารับบริการ  โรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตไดน้ ากระบวนการ TQM  (Total 
Quality Management) มาใช้ในการพฒันาคุณภาพของ โรงพยาบาลจนผ่านการรับรองของ HA  
(Hospital Accreditation)  และ  JCI โดยจดัให้มีการอบรมทั้งภายในและภายนอกโรงพยาบาล สนับสนุน
การด าเนินการ ของกลุ่ม  Continuous  Quality  Improvement  (CQI) และไดพ้ฒันาขยายผลกิจกรรม 
TQM/CQI  เพือ่ใหค้รอบคลุมทุกหน่วยงาน  เช่น  สนบัสนุนให้ทุกหน่วยงานท า  TBY  (Today  Better  
than  Yesterday) และมีการน า TRICC   (Team  work, Result  oriented, Continuous  Improvement, 
Effective  Communication, Customer  Focus ) มาใชใ้นการประเมินผลและเป็น Competency หลกั  
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2.  วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 

2.1  ศึกษาทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม 
2.2  ศึกษาเปรียบเทียบทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตจ าแนกตาม

สถานภาพส่วนบุคคล 
 

3.  กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีอาศยักรอบแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง  ดงัน้ี 
3.1  แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
3.2  แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพโดยรวม   

ผูว้จิยัไดป้ระมวลแนวคิดและทฤษฎีเหล่าน้ีมาประยกุตเ์ป็นกรอบแนวคิด โดยก าหนด
ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามดงัน้ี 

ตวัแปรอิสระ คือ สถานภาพส่วนบุคคลของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต : 
เพศ  อาย ุ สถานภาพสมรส  การศึกษา  อตัราเงินเดือน  อายงุาน และต าแหน่ง 

ตวัแปรตาม คือ ทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพ
โดยรวม แบ่งเป็น 7 ดา้น 

ดา้นที่  1  การฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ 
ดา้นที่  2  การบริหารงานประจ าวนั 
ดา้นที่  3  การบริหารนโยบาย 
ดา้นที่  4  การบริหารขา้มสายงาน 
ดา้นที่  5  กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 
ดา้นที่  6  การตรวจวนิิจฉยัโดยผูบ้ริหารระดบัสูง 
ดา้นที่  7  การบริหารระบบ 
(ดงัภาพที่  1.1) 
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ภาพที ่ 1.1  กรอบแนวคิดการวจิยัเก่ียวกบัทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต 
ต่อการปฏิบติัตามแนวทางการจดัการคุณภาพโดยรวม 
 

4.  สมมติฐานการวจิยั 
 

การวจิยัคร้ังน้ีไดก้  าหนดสมมติฐานไวด้งัน้ี 
4.1  พนักงานที่มีสถานภาพส่วนบุคคลต่างกันจะมีทศันคติต่อการปฏิบติัตามแนวทาง 

การจดัการคุณภาพโดยรวมต่างกนั 
 

5.  ขอบเขตการวจิยั 
 

5.1  การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีไดก้  าหนดขอบเขตของการศึกษา โดยมุ่งศึกษาเฉพาะทศันคติ
ของพนกังานประจ าที่ปฏิบติังานอยูใ่นโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต 

5.2  การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีช่วงเวลาการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่  วนัที่  1  มีนาคม  - 18 
มีนาคม  2554   

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

คุณลกัษณะส่วนบุคคลของพนกังาน 

-   ระดบัการศึกษา 
-    ต  าแหน่ง 
  -   อาย ุ

  -   อายงุาน 

-  เงินเดือน 

-   สถานภาพสมรส 

-   เพศ 

ทศันคติของพนกังานโรงพยาบาล
กรุงเทพภูเก็ต 

-  การฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ 
-  การบริหารงานประจ าวนั 

-   การบริหารนโยบาย 

-   การบริหารขา้มสายงาน 

-   กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 

-   การตรวจวนิิจฉยัโดยผูบ้ริหาร
ระดบัสูง 
-  การบริหารระบบ 
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6.  นิยามศัพท์ทีใ่ช้ในการวิจยั 
 

6.1  ทศันคติ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงมีผลมาจากความรู้  
ความเขา้ใจ การรับรู้ ที่แตกต่างกนัท าใหบุ้คคลเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยต่อส่ิงนั้น อนัมีผลต่อแนวโน้ม
ที่จะแสดงพฤติกรรมในทางสนบัสนุน หรือขดัแยง้ 

6.2  การจดัการคุณภาพโดยรวม  (TQM : Total  Qaulity  Management)  หมายถึง  ระบบ
การท างานที่เป็นวฒันธรรมขององคก์ารที่สมาชิกทุกคนต่างให้ความส าคญัและมีส่วนร่วมในการ
พฒันาการด าเนินงานขององคก์ารอยา่งต่อเน่ือง  โดยมุ่งที่จะตอบสนองความตอ้งการ และสร้าง
ความพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงจะสร้างโอกาสทางธุรกิจ  ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและพฒันาการ
ที่ย ัง่ยนืขององคก์าร 

6.3  พนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต หมายถึง บุคคลที่ไดรั้บค่าตอบแทนประจ าเดือน
จากโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตเป็นเงินเดือน และได้รับการบรรจุเป็นพนักงานประจ าของโรงพยาบาล
กรุงเทพภูเก็ต  

6.4  ทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม  
หมายถึง  ความคิดเห็นของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตที่มีต่อการปฏิบติัตามแนวทางการ
จดัการคุณภาพโดยรวมในเร่ืองดงัต่อไปน้ี 1. การฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ 2. การบริหารงานประจ าวนั  
3. การบริหารนโยบาย  4. การบริหารขา้มสายงาน  5. กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ  6. การตรวจวินิจฉัย
โดยผูบ้ริหารระดบัสูง  7. การบริหารระบบ 

 

7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 7.1  ผลจากการศึกษาทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการปฏิบตัิตาม
แนวทางการจดัการคุณภาพโดยรวมท าให้ผูบ้ริหารโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตใชเ้ป็นขอ้มูลและแนวทาง
ในการด าเนินงานหาทางปรับเปล่ียน หรือส่งเสริมทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต
ให้เป็นไปในทางบวก และสร้างขวญั และก าลังใจในการท างานให้การจดัการคุณภาพโดยรวม
ประสบความส าเร็จมากยิง่ขึ้น 

7.2  ผลจากการศึกษาเปรียบเทียบทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต
จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคลสามารถใชเ้ป็นขอ้มูลและแนวทางในการวางแผนการเสริมสร้าง
ความรู้ความเขา้ใจในการปฏิบติัตามแนวทางการจดัการคุณภาพโดยรวมให้ดียิง่ขึ้นและบรรลุเป้าหมาย 
ที่วางไว ้



6 

7.3  เพือ่เป็นขอ้มูลและแนวทางต่องานวิจยัที่เก่ียวขอ้งและบุคคลที่สนใจเก่ียวกบัเร่ือง
การจดัการคุณภาพโดยรวม 
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บทที่  2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

สาระส าคญัในบทน้ีเป็นการน าเสนอแนวความคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม
ที่เก่ียวขอ้งกบัการวจิยั โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน  ดงัน้ี 

ส่วนที่  1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 
ส่วนที่  2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพโดยรวม 
ส่วนที่  3  ระบบการประกนัคุณภาพ ISO 9001:2000 
ส่วนที่  4  ผลงานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 
 

ส่วนที ่ 1  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคติ 
 

1.1  ความหมายของทัศนคติ 
ทศันคติ  ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน  พ.ศ.  2542  (2542 : 521)  

ให้ความหมายวา่ “ทศันคติ”  หมายถึง แนวความเห็น เป็นค าสมาสระหวา่งค  าวา่ ทศันะ ซ่ึงแปลวา่ 
ความเห็น  การเห็น เคร่ืองรู้เห็น ส่ิงที่เห็น กบัค  าว่า “คติ”  ซ่ึงแปลวา่  แบบอยา่ง  วธีิ  แนวทาง 

ค าว่าทศันคติน้ี ถ้าแปลเป็นภาษาองักฤษ  คือค  าว่า Attitudeมีรากศพัทม์าจากภาษา
ละตินว่า  Aptus แปลว่า โน้มเอียง มีความหมายเดียวกบัค  าว่า เจตคติ ซ่ึงหมายถึง ท่าที หรือความรู้สึก
ของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงนกัวชิาการแต่ละท่านไดใ้หค้วามหมายของทศันคติ ไวอ้ยา่งแตกต่างกนั
ตามทรรศนะของตน ดงัน้ี 

สุชา  จนัทร์เอม (2524 : 108) ให้ความหมายว่า ทศันคติ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ท่าทีของบุคคลที่มีต่อบุคคล วตัถุส่ิงของ หรือสถานการณ์ต่างๆ ความรู้สึกหรือท่าทีน้ีจะเป็นไปใน
ท านองที่พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยก็ได ้ทศันคติมิไดต้ิดตวัมาแต่ก าเนิด
แต่เกิดจากประสบการณ์การเรียนรู้ของบุคคล  ดว้ยเหตุน้ีทศันคติจึงอาจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา
และการเปล่ียนแปลงน้ีขึ้นอยู่กับการเรียนรู้ และประสบการณ์ใหม่ที่บุคคลได้รับเพิ่มขึ้น การ
เปล่ียนแปลงจะเร็ว/ชา้  ขึ้นอยูก่บัความเขม้ขน้ของทศันคติและประสบการณ์ใหม่ที่ไดรั้บดว้ย 
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ประภาเพญ็  สุวรรณ (2526) ใหค้วามหมายวา่ ทศันคติ หมายถึง ความคิดเห็นซ่ึงมีอารมณ์
เป็นส่วนประกอบที่พร้อมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอยา่งต่อสถานการณ์ภายนอก 

พสิมยั  พบิูลสวสัด์ิ  และคณะ (2528 : 82) ให้ความหมายว่า ทศันคติ เป็นความรู้สึกทั้ง
ดา้นบวกและดา้นลบของแต่ละบุคคลที่มีต่อส่ิงแวดลอ้มทางสังคมท าให้บุคคลพร้อมที่จะตอบโต้
ออกมาเป็นพฤติกรรม 

สุพนิ  เกชาคุปต ์ (2539 : 46) ให้ความหมายว่า ทศันคติ คือ ท่าที หรือแนวโน้มของบุคคล
ที่แสดงต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจเป็นบุคคล กลุ่มคน ความคิด หรือส่ิงของก็ได ้โดยมีความรู้สึกหรือ
ความเช่ือเป็นพื้นฐาน 

ทิพวรรณ  กิตติวิบูลย ์ (2542 : 107)  ให้ความหมายว่า ทศันคติ หมายถึง ความรู้สึก 
ความเช่ือและแนวโนม้ของพฤติกรรมของบุคคล ส่ิงของ หรือความคิด ซ่ึงความรู้สึก ความเช่ือ และ
แนวโนม้ของพฤติกรรมน้ีตอ้งคงอยูน่านพอสมควร 

ศกัด์ิไทย  สุรกิจบวร (2542 : 208) ให้ความหมายว่า ทศันคติ คือ สภาวะความพร้อมของจิต
ที่เก่ียวขอ้งกบัความคิด ความรู้สึก และแนวโน้มของพฤติกรรมบุคคลที่มีต่อบุคคล ส่ิงของ สถานการณ์
ต่างๆ ไปในทิศทางใดทิศทางหน่ึง และสภาวะความพร้อมทางจิตน้ีจะตอ้งอยูน่านพอสมควร 

ราตรี  พฒันรังสรรค ์(2544 : 49) ใหค้วามหมายวา่ ทศันคติ เป็นอชัฌาสัย (Disposition) 
หรือแนวโนม้ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมสนองตอบต่อส่ิงแวดลอ้มหรือส่ิงเร้า ซ่ึงอาจจะเป็นไดท้ั้งคน 
วตัถุ ส่ิงของ หรือความคิด (Ideas) ทศันคติอาจเป็นบวกหรือเป็นลบ ถา้บุคคลมีทศันคติบวกต่อส่ิงใด
ก็จะมีพฤติกรรมที่จะเผชิญกับส่ิงนั้น  ถา้มีทศันคติลบ ก็จะหลีกเล่ียง ทศันคติเป็นส่ิงที่เรียนรู้และ
เป็นการแสดงออกของค่านิยม และความเช่ือของบุคคล 

สร้อยตระกูล (ติวยานนท์) อรรถมานะ (2545 : 64) ให้ความหมายว่า ทศันคติ  คือ 
ผลผสมผสานของความรู้สึกนึกคิด ความเช่ือ ความคิดเห็น ความรู้ และความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง คนใดคนหน่ึง สถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง ซ่ึงแสดงออกมาในรูปการประเมินค่า
อนัอาจจะเป็นไปในทางยอมรับหรือปฏิเสธ และความรู้สึกเหล่าน้ีมีแนวโนม้ที่จะก่อใหเ้กิดพฤติกรรม 

Allport (1935 : 798 – 884) ให้ความหมายว่า ทศันคติ หมายถึง สภาวะความพร้อมทางดา้น
จิตใจและประสาทอนัเกิดจากประสบการณ์ ซ่ึงจะเป็นที่ก  าหนดทิศทาง หรือมีอิทธิพลในการตอบสนอง
ต่อส่ิงของ บุคคล หรือแมก้ระทัง่สถานการณ์ที่เก่ียวขอ้ง ในรูปแบบของความรักหรือเกลียด ดีหรือไม่ดี 

Fishbein (1975: 15) ใหค้วามหมายวา่ ทศันคติ หมายถึง สภาวะทางอารมณ์ที่มีขึ้นก่อนที่
จะมีพฤติกรรมตอบโต ้ที่รู้สึกชอบ หรือไม่ชอบต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

จากความหมายที่กล่าวมาขา้งตน้ อาจสรุปไดว้า่ ทศันคติ หมายถึง ความรู้สึก  ความคิด
หรือความเช่ือ และแนวโน้มที่จะแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมของบุคคล เป็นปฏิกิริยาโตต้อบ โดยการ
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ประมาณค่าวา่ชอบ หรือไม่ชอบ  ที่จะส่งผลกระทบต่อการตอบสนองของบุคคลในเชิงบวกหรือเชิงลบ
ต่อบุคคล ส่ิงของ และสถานการณ์ ในสภาวะแวดลอ้มของบุคคลนั้นๆ โดยที่ทศันคติน้ี สามารถเรียนรู้ 
หรือจดัการไดโ้ดยใชป้ระสบการณ์ และทศันคตินั้น สามารถที่จะรู้ หรือถูกตีความไดจ้ากส่ิงที่คนพูด
ออกมาอยา่งไม่เป็นทางการ หรือจากการส ารวจที่เป็นทางการ หรือจากพฤติกรรมของบุคคลเหล่านั้น 

1.2  ลักษณะของทัศนคติ   
ศกัด์ิไทย  สุรกิจบวร (2545: 138) ไดส้รุปวา่  ลกัษณะของทศันคติมีดงัน้ี 
1.  ทศันคติเป็นส่ิงที่เรียนรู้ได ้
2.  ทศันคติมีลกัษณะที่คงทนถาวรอยูน่านพอสมควร 
3.  ทศันคติมีลักษณะของการประเมินค่าอยู่ในตวั  คือ   บอกลักษณะดี  – ไม่ดี  

ชอบ – ไม่ชอบ  เป็นตน้ 
4.  ทศันคติท าใหบุ้คคลที่เป็นเจา้ของพร้อมที่จะตอบสนองต่อที่หมายของทศันคติ 
5.  ทศันคติบอกถึงความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคลกบับุคคล บุคคลกบัส่ิงของและ บุคคล

กบัสถานการณ์ นัน่คอื ทศันคติยอ่มมีที่หมายนัน่เอง 
สาธิต  ฐานะกาญจน์ (2541 : 14) กล่าววา่  ทศันคติมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ 
1.  ทศันคติเป็นสภาวะก่อนมีพฤติกรรมโตต้อบต่อเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง

โดยเฉพาะ 
2.  ทศันคติมีความคงตวัอยูใ่นช่วงระยะเวลาหน่ึง แต่ไม่ไดห้มายความวา่จะไม่มี

การเปล่ียนแปลง 
3.  ทศันคติเป็นตวัแปรแฝงที่น าไปสู่ความสอดคลอ้งระหว่างพฤติกรรมกบัความรู้สึก

นึกคิด ไม่วา่จะเป็นรูปของการแสดงออกโดยวาจา หรือการแสดงความรู้สึกตลอดจนการเผชิญ หรือ 
หลีกเล่ียงต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

4.  ทศันคติมีคุณสมบตัิของแรงจูงใจในอนัที่จะท าให้บุคคลไดป้ระเมิน และเลือก
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยใหค้วามหมายรวมถึงการก าหนดทิศทางของพฤติกรรมจริงดว้ย 

ราตรี  พฒันรังสรรค ์(2544 : 49-50)  กล่าววา่  ทศันคติมีลกัษณะดงัน้ี 
1.  ทศันคติเป็นส่ิงที่เรียนรู้ 
2.  ทศันคติเป็นแรงจูงใจที่จะท าใหบุ้คคลกลา้เผชิญต่อส่ิงเร้าหรือหลีกเล่ียง 
3.  ทศันคติประกอบดว้ยองคป์ระกอบ  3  อยา่ง คือ องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก

องคป์ระกอบเชิงปัญญา หรือการรู้คิด องคป์ระกอบเชิงพฤติกรรม 
4.  ทศันคติเปล่ียนแปลงไดง่้าย 
5.  ทศันคติเปล่ียนแปรตามชุมชนหรือสงัคมที่บุคคลนั้นเป็นสมาชิก 
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จากการที่นกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงลกัษณะของทศันคติสามารถสรุปไดว้่า  
ทศันคติ  มีลกัษณะดงัน้ี 

1.  ทศันคติเป็นส่ิงที่มาจากการเรียนรู้ อารมณ์ ความรู้สึกของบุคคล 
2.  ทศันคติเป็นส่ิงที่คงทนอยูไ่ดใ้นระยะสั้น หรือระยะยาว ขึ้นอยูก่บัความเขม้ขน้

ของทศันคต ิ
3.  ทศันคติเปล่ียนแปลงไดต้ามส่ิงแวดลอ้มที่เปล่ียนแปลงไป 
4.  ทศันคติเป็นปัจจยัที่น าไปสู่พฤติกรรมของบุคคล 

1.3  องค์ประกอบของทัศนคติ   
Rosenberg และ Hovland (อา้งถึงใน พรทิพย ์ บูรณะการเจริญ, 2541: 8) 
กล่าววา่  ทศันคติ มีองคป์ระกอบพื้นฐาน 3 ประการ คือ 
1.  องคป์ระกอบดา้นความรู้ (The Cognitive Component) การที่บุคคลจะมีทศันคติ

ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงนั้น บุคคลจ าเป็นตอ้งมีความรู้ในส่ิงนั้นเสียก่อน เพือ่จะไดรู้้ว่าส่ิงนั้นเป็นประโยชน์
หรือเป็นโทษเพยีงใด บางคนมีความรู้ในเร่ืองนั้นมาเพยีงเล็กน้อยก็เกิดทศันคติต่อส่ิงนั้นได ้บางคน
ตอ้งรู้มากกวา่น้ีจึงจะเกิดทศันคติในส่ิงนั้น ดงันั้น จะเห็นไดว้่า ปริมาณของความรู้ต่อส่ิงใดจะมีผลต่อ
การเกิดทศันคติในแต่ละบุคคลซ่ึงจะไม่เหมือนกนั 

2.  องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก  (The Effective Component) เม่ือบุคคลมีความรู้
ในส่ิงใดมาแลว้และความรู้สึกนั้นมีมากพอที่จะรู้ว่าส่ิงนั้นดีมีประโยชน์ บุคคลก็จะเกิดความรู้สึก
ชอบส่ิงนั้น แต่ถา้รู้มาวา่ส่ิงนั้นไม่ดี บุคคลก็จะเกิดความรู้สึกไม่ชอบ 

3.  องคป์ระกอบดา้นการกระท า (The Behavioral Component)  เม่ือบุคคลมีความรู้ใน
ส่ิงนั้นแลว้ และความรู้สึกชอบ หรือไม่ชอบจะเกิดตามมา  บุคคลก็มีแนวโน้มที่จะกระท าการ
อยา่งหน่ึงอยา่งใดลงไป 

Zimbardo and Ebbesen (อา้งถึงใน พรทิพย ์ บุญนิพทัธ์, 2531: 49) สามารถแยก
องคป์ระกอบของทศันคติได ้ 3  ประการ  คือ 

1.  องคป์ระกอบดา้นความรู้ (The Cognitive Component) คือ ส่วนที่เป็นความเช่ือ
ของบุคคลที่เก่ียวกบัส่ิงต่างๆทัว่ไปทั้งที่ชอบและไม่ชอบ หากบุคคลมีความรู้ หรือคิดว่าส่ิงใดดี มกัจะ
มีทศันคติที่ดีต่อส่ิงนั้น แต่หากมีความรู้มาก่อนวา่ ส่ิงใดไม่ดีก็จะมีทศันคติที่ไม่ดีต่อส่ิงนั้น 

2.  องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก ( The Effective Component) คือ ส่วนที่เก่ียวขอ้งกบั
อารมณ์ที่เก่ียวเน่ืองกบัส่ิงต่างๆ ซ่ึงมีผลแตกต่างกนัไปตามบุคลิกภาพของคนนั้น เป็นลกัษณะที่เป็น
ค่านิยมของแต่ละบุคคล 
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3.  องค์ประกอบด้านพฤติกรรม  ( The Behavioral Component) คือ การแสดงออก
ของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงหรือบุคคลหน่ึง ซ่ึงเป็นผลมาจาก องค์ประกอบด้านความรู้ ความคิด และ
ความรู้สึก 

จะเห็นไดว้า่  การที่บุคคลมีทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดต่างกนั ก็เน่ืองมาจากบุคคล
มีความเขา้ใจ มีความรู้สึก หรือมีแนวความคิด แตกต่างกนันั้นเอง ดงันั้น ส่วนประกอบทางดา้นความคิด  
ความรู้ ความเขา้ใจ จึงนับไดว้่าเป็นส่วนประกอบขั้นพื้นฐานของทศันคติ และส่วนประกอบน้ีจะ
เก่ียวขอ้งสมัพนัธก์บัความรู้สึกของบุคคล อาจออกมาในรูปแบบแตกต่างกนั ทั้งในทางบวกและทางลบ  
ซ่ึงขึ้นอยูก่บัประสบการณ์และการเรียนรู้    

1.4  ประเภทของทัศนคติ 
การแสดงออกทางทศันคติสามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภท (ดารณี, 2542: 43) คือ 
1.4.1  ทัศนคติในทางบวก (Positive  Attitude) คือ ความรู้สึกต่อส่ิงแวดลอ้มในทาง

ที่ดีหรือยอมรับ ความพอใจ เช่น นกัศึกษาที่มีทศันคติที่ดีต่อการโฆษณา เพราะวิชาการโฆษณาเป็น
การใหบุ้คคลไดมี้อิสระทางความคิด 

1.4.2  ทัศนคติในทางลบ  (Negative Attitude) คือ การแสดงออก หรือความรู้สึก
ต่อส่ิงแวดลอ้มในทางที่ไม่พอใจ ไม่ดี ไม่ยอมรับ ไม่เห็นดว้ย เช่น นิดไม่ชอบคนเล้ียงสัตว ์เพราะ
เห็นวา่ ทารุณสตัว ์

1.4.3  การไม่แสดงออกทางทัศนคติ หรือมีทัศนคติเฉยๆ (Negative Attitude) คือ  
มีทศันคติเป็นกลางอาจจะเพราะว่าไม่มีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองนั้นๆ หรือในเร่ืองนั้นๆ เราไม่มี
แนวโนม้ทศันคติอยูเ่ดิม หรือไม่มีแนวโนม้ทางความรู้ในเร่ืองนั้นๆ มาก่อน เช่น เรามีทศันคติที่เป็น
กลางต่อตูไ้มโครเวฟ เพราะเราไม่มีความรู้เก่ียวกบัโทษ หรือคุณของตูไ้มโครเวฟมาก่อน 

จะเห็นไดว้า่ การแสดงออกของทศันคตินั้น เกิดจากการก่อตวัของทศันคติที่
สะสมไวเ้ป็นความคิดและความรู้สึก จนสามารถแสดงพฤติกรรมต่างๆ ออกมา ตามทศันคติต่อส่ิงนั้น 

1.5  การก่อตัวของทัศนคติ (The Formation of Attitude) 
การเกิดทศันคติแต่ละประเภทนั้น  จะก่อตวัขึ้นมา และเปล่ียนแปลงไปไดเ้น่ืองจาก

ปัจจยัหลายประการดว้ยกนั ซ่ึงในความเป็นจริง ปัจจยัต่างๆ ของการก่อตวัของทศันคติ ไม่ไดมี้การ
เรียงล าดบัตามความส าคญัแต่อยา่งใด ทั้งน้ีเพราะแต่ละปัจจยั ปัจจยัใดมีความส าคญัมากกว่าขึ้นอยู่
กบัการอา้งอิงเพือ่ก่อตวัเป็นทศันคตินั้น บุคคลดงักล่าวไดเ้ก่ียวขอ้งกบัส่ิงของ หรือแนวความคิดที่มี
ลกัษณะแตกต่างกนัไปอยา่งไร ซ่ึง Newsom และ Carrell  ไดก้ล่าวถึงปัจจยัที่ก่อใหเ้กิดทศันคติ  และ
อธิบายวา่ การเกิดทศันคติประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ 
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1.5.1  พื้นฐานของแต่ละบุคคล หรือเบ้ืองหลังทางประวัติศาสตร์ (Historical Setting)  
หมายถึง ลักษณะทางด้านชีวประวติัของแต่ละคน ได้แก่ สถานที่เกิด สถานที่เจริญเติบโต สถานภาพ
ทางเศรษฐกิจ สงัคม และการเมืองที่ผ่านมาจะเป็นตวัหล่อหลอมบุคลิกภาพของบุคคล และเป็นปัจจยั
น าไปสู่การเกิด ทศันคติของคนนั้นๆ 

1.5.2  ส่ิงแวดล้อมทางสังคม (Social  environment) ไดแ้ก่ การปฏิสมัพนัธข์องมนุษย์
ที่มีต่อกนั และกนั เช่น การเปิดรับข่าวสาร กลุ่ม และบรรทดัฐานของกลุ่ม สภาพการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นกบั
บุคคล และประสบการณ์ 

1.5.3  กระบวนการสร้างบุคลิกภาพ (Personality Process) และส่ิงที่เกิดขึ้นมาก่อน  
(Predispositions)  เป็นกระบวนการขั้นพื้นฐานในการสร้างทศันคติของแต่ละบุคคล   

1.6  ปัจจัยที่ก่อให้เกิดทัศนคติ 
สุชา  จนัทน์เอม (2524 : 83) กล่าววา่ องคป์ระกอบที่มีอิทธิพลต่อการสร้างทศันคติ

ที่ควรค านึงถึง คือ วฒันธรรม ครอบครัว กลุ่มเพื่อน และบุคลิกภาพ ซ่ึงวฒันธรรมมีอิทธิพลตั้งแต่
เกิดจนตาย  ครอบครัวมีอิทธิพลตั้งแต่เด็ก  กลุ่มเพือ่นมีอิทธิพล  เน่ืองจากบุคคลตอ้งการการยอมรับ
จากเพือ่น บุคลิกภาพก็มีความสมัพนัธก์บัทศันคติ เพราะบุคลิกภาพต่างกนัยอ่มมีทศันคติแตกต่างกนั  
เช่น พวกชอบสงัคม และพวกเกลียดสงัคม ก็จะมีทศันคติที่ไม่เหมือนกนั 

ประภาเพญ็  สุวรรณ (2526 : 65–70) กล่าวว่า ทศันคติเกิดจากการเรียนรู้ องคป์ระกอบ
ที่จะตอ้งพจิารณา คือ 

1.  ตวับุคคล  บุคลิกภาพที่แตกต่างกนั  ท  าใหท้ศันคติของบุคคลแตกต่างกนั 
2.  สัมพนัธภาพระหว่างบุคคล  บุคคลหน่ึงสามารถสร้างทศันคติแก่บุคคลอ่ืนได้

หากบุคคลนั้นเป็นที่เช่ือถือ  น่าสนใจและมีอ านาจ  บุคคลจะเกิดทศันคติเน่ืองจากประสบการณ์ตรง
นอ้ยมาก ส่วนใหญ่เป็นผลจากบุคคลอ่ืน 

3.  กลุ่มทศันคติของบุคคลยอ่มขึ้นอยูก่บักลุ่มที่เป็นสมาชิก  ส่ือมวลชน  เพือ่น 
พรพมิล  วรวฒิุพทุธพงศ ์( 2528 : 87) อธิบายว่า ทศันคติเกิดจากการเรียนรู้ แต่ละ

บุคคลยอ่มมีประสบการณ์อนัเป็นส่ิงเสริมสร้างทศันคติต่างกนั  สงัคมที่ลอ้มรอบตวับุคคลซ่ึงบุคคล
เก่ียวขอ้งทั้งทางตรงและทางออ้มเป็นกลจกัรส าคญัที่ก่อให้เกิดการสร้างทศันคติขึ้น ทศันคติจึงสร้างขึ้น
โดยไดรั้บอิทธิพลจากครอบครัว โรงเรียน เพือ่น กลุ่มต่างๆ ในสงัคม ส่ือมวลชน และส่ิงรอบตวั 
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ถวลิ  ธาราโภชน์ (2532 : 50) ไดส้รุปปัจจยัที่ก่อใหเ้กิดทศันคติไว ้ 4  ประการ  คือ 
1.  ประสบการณ์เฉพาะอยา่ง (Specific  Experience) 
2.  การติดต่อส่ือสารกบับุคคลอ่ืน (Communication  from  Experience) 
3.  ส่ิงที่เป็นแบบอยา่ง (Model) 
4.  องคป์ระกอบเก่ียวกบัสถาบนั (Institution Factors) 
พรทิพย ์ บูรณะการเจริญ (2541 : 10) ไดส้รุปปัจจยัที่ก่อใหเ้กิดทศันคติไวด้งัน้ี 
1.  การอบรมเล้ียงดู มีส่วนส าคญัที่จะปลูกฝังทศันคติตั้งแต่วยัเด็ก  สังเกตไดช้ัด

จากเด็กที่ไดรั้บการปลูกฝังจากส่ิงแวดลอ้มใกลต้วั เช่น การเล้ียงสัตวจ์ะท าให้เด็กรู้จกัทะนุถนอม
สตัวเ์ล้ียงต่อไป เม่ือเด็กไปเห็นสตัวเ์ล้ียงที่ไหนก็จะไม่แสดงอาการรังเกียจ 

2.  การไดรั้บประสบการณ์และการเรียนรู้  ประสบการณ์มีบทบาทในการหล่อหลอม
ทศันคติของบุคคล ตวัอยา่งเช่น หวานไม่ชอบป้าอว้นที่อยูข่า้งบา้น เพราะทุกคร้ังที่หวานผ่านบา้น
ป้าอ้วนก็จะเห็นป้าอ้วนดุด่าเด็กในบา้นประจ า  ประสบการณ์ของหวานที่พบเห็นในแต่ละคร้ัง
ได้วางรูปแบบทศันคติของหวานที่มีต่อป้าอว้น จนในที่สุดหวานมีทศันคติเป็นลบต่อป้าอว้น 

3.  การเก่ียวขอ้งสมัพนัธก์นั มีส่วนท าให้ทศันคติที่มีอยูน่ั้นแพร่ขยายไปสู่ส่ิงอ่ืนๆ
ที่เก่ียวขอ้งกนัได ้เช่น สุรชยัมีทศันคติที่ไม่ดีต่อหวัหนา้แผนกคลงัสินคา้ เพราะสุรชยัมองว่าหัวหน้า
แผนกคลงัสินคา้มีความเก่ียวขอ้งสมัพนัธก์บัผูท้  างานในแผนกน้ีที่สุรชยัไม่ชอบ 

4.  การเลียนแบบ โดยปกติการเลียนแบบทศันคติจะเกิดขึ้นไดต่้อเม่ือบุคคลที่เป็น
ตน้แบบเป็นคนที่น่าเคารพนับถือ หรือมีบุคลิกภาพที่ท  าให้ผูใ้กลชิ้ดช่ืนชม พอใจ ดงัเช่น วรนุช มี
ความช่ืนชอบนกัร้องดงัคนหน่ึงก็จะมีทศันคติที่ดีต่อส่ิงที่เก่ียวขอ้งกบันักร้องผูน้ี้และมีทศันคติที่ไม่
ดีต่อส่ิงที่นกัร้องผูน้ี้ไม่ชอบตามไปดว้ย 

Allport (1935: 810 – 824) กล่าววา่  ทศันคติ  เกิดจาก 
1.  การเรียนรู้วฒันธรรม และขนบธรรมเนียมต่างๆ ของสังคมแล้วน าเอาส่ิงที่

เรียนรู้มาเป็นรากฐานของทศันคติ 
2.  การแบ่งแยกความรู้ที่ได้มาจากประสบการณ์ของตนเอง เช่น เด็กที่ได้รับการ

เล้ียงดูมาดีมกัมองโลกในแง่ดี 
3.  ประสบการณ์ที่ไดรั้บจากเดิม แต่เพิม่ความรุนแรงขึ้นในดา้นดีหรือไม่ดี 
4.  การเลียนแบบ จนในที่สุดก็ยอมรับเอาทศันคติของผูท้ี่ถูกเลียนแบบนั้นไปเป็น

ทศันคติของตนเอง 
Lingran (1973 : 205 – 210) กล่าวถึงทฤษฎีก่อตั้งทศันคติ  “ทฤษฎีการวางเงื่อนไข

และการให้เสริมแรง” (Conditioning and Reinforcement Theories) ซ่ึงมีขอ้สรุปคือ บุคคลใดบุคคลหน่ึง
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จะมีทศันคติต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เม่ือถูกวางเง่ือนไขหรือถูกน าไปเก่ียวขอ้งกบัอีกส่ิงหน่ึงที่เขาชอบหรือ
ส่ิงที่เขามีทศันคติดีอยูก่่อนแลว้ เขาจะเช่ือมโยงสองส่ิงดงักล่าวเขา้ดว้ยกนัและจะชอบในส่ิงที่เป็น
เง่ือนไขนั้นดว้ย 

Krech Cruthchfield และ Ballachy (อา้งถึงใน สุชา จนัทน์เอม, 2524: 81) ให้ความเห็นว่า  
ทศันคติอาจเกิดขึ้นได ้ ดงัน้ี 

1.  การตอบสนองความตอ้งการของบุคคล ส่ิงใดตอบสนองความตอ้งการของตนได ้ 
บุคคลก็มีทศันคติที่ดีต่อส่ิงนั้น ในทางตรงขา้มหากส่ิงใดตอบสนองความตอ้งการของตนไม่ไดบุ้คคล
ก็จะมีทศันคติที่ไม่ดีต่อส่ิงนั้น 

2.  การไดเ้รียนรู้ความจริงต่างๆ อาจไดเ้รียนรู้มาโดยการอ่านหรือจากค าบอกเล่า
ของผูอ่ื้นก็ได ้

3.  การเขา้ไปเป็นสมาชิกหรือสังกดักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง  คนส่วนมากมกัยอมรับเอา
ทศันคติของกลุ่มมาเป็นของตน หากทศันคตินั้นไม่ขดัแยง้กบัทศันคติของตนเกินไป 

4.  บุคลิกภาพของบุคคล ผูท้ี่มีบุคลิกภาพสมบูรณ์มกัมองผูอ่ื้นในแง่ดี ผูท้ี่ปรับตวัยาก
จะมีทศันคติในทางตรงกนัขา้มจากที่นักวิชาการไดก้ล่าวมา  สามารถสรุปไดว้่า  ปัจจยัหลกัที่ก่อให้เกิด
ทศันคติมี  2  ปัจจยั  คือ 

1)  ปัจจยัภายในตวับุคคลนั้น ไม่วา่จะเป็นอาย ุฐานะ อาชีพ ความฉลาดทางอารมณ์  
ความฉลาดทางสมอง  บุคลิกภาพ  ความถนดัหรือความสนใจในเร่ืองต่างๆ  เป็นตน้ 

2)  ปัจจยัภายนอกของบุคคลนั้น ยกตวัอยา่งเช่น การอบรมเล้ียงดูตั้งแต่ในวยัเยาว ์ 
ครอบครัว เพือ่น ครู ส่ิงแวดลอ้มในสงัคม ส่ือมวลชน ศาสนา และประสบการณ์  เป็นตน้ 

1.7 ทัศนคติกับส่ิงที่เกี่ยวข้อง 

1.7.1  ทัศนคติ กับ พฤติกรรม 
ศกัด์ิไทย  สุรกิจบวร (2542 : 211 – 214)  กล่าวว่า  บุคคลที่แสดงพฤติกรรม

ไปตามบทบาทของตนจะเปล่ียนแปลงทศันคติของตนที่กระท าไป การเปล่ียนแปลงทศันคติจะเป็นไป
ในลกัษณะและปริมาณมากนอ้ยเพยีงใดขึ้นอยูก่บัตวัแปรอ่ืนๆ ดงันั้น เม่ือเรารู้พฤติกรรมเราก็มกัจะรู้
ทศันคติของเขาไปดว้ย 
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1.7.2  ทัศนคติ กับค่านิยม  
ราตรี  พฒันรังสรรค ์(2544 : 52) กล่าวว่า ขอ้แตกต่างระหว่างทศันคติกบั

ค่านิยมสรุปไดด้งัน้ี 
1.  ค่านิยมเป็นความเช่ือเด่ียว  แต่ทศันคติเป็นองคร์วมของความเช่ือหลาย

ความเช่ือ 
2.  ค่านิยมแสดงออกต่อวตัถุเป้าหมายหลายอยา่ง ส่วนทศันคติเป็นความรู้สึก

ชอบหรือไม่ชอบต่อวตัถุเป้าหมายโดยเฉพาะ 
3.  ค่านิยมเป็นเกณฑม์าตรฐานส าหรับประพฤติปฏิบติั  ส่วนทศันคติไม่ใช่

เกณฑม์าตรฐานเป็นไปตามความพอใจ หรือไม่พอใจของผูป้ระเมิน 
4.ค่านิยมมีจ านวนความเช่ือเก่ียวกบัพฤติกรรมที่ตนปรารถนาและเป้าหมาย

แห่งชีวติตามที่บุคคลเรียนรู้มา  แต่ทศันคติไดม้าจากการเรียนรู้ทั้งทางตรงและทางออ้มเก่ียวกบัส่ิงของ
และสถานการณ์แต่ละกรณีโดยเฉพาะจึงมีจ านวนมากกวา่ค่านิยม 

5.  ค่านิยมเป็นแกนกลางของบุคลิกภาพมากกวา่ทศันคติ  ค่านิยมจึงก าหนด
ทศันคติและพฤติกรรม  ดงัที่นกัจิตวทิยากล่าววา่ “ทศันคติเป็นการแสดงออกซ่ึงค่านิยม” 

6.  ค่านิยมเป็นแนวคิดที่เป็นพลวตั  (Dynamic)  มากกว่าทศันคติและมี
ความสมัพนัธก์บัแรงจูงใจ ส่วนทศันคติไม่ไดเ้ป็นตวัผลกัดนัที่เป็นพื้นฐานหลกัของพฤติกรรม 

1.7.3  ทัศนคติ  กับการยอมรับนวัตกรรม 
ศกัด์ิไทย  สุรกิจบวร (2542 : 236 – 237) เน่ืองจากนวตักรรมเป็นเร่ืองที่

เก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงวิธีการด าเนินชีวิตของบุคคลและสังคม  ดังนั้น  ปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้น
สม ่าเสมอแก่บุคคลและสงัคม คือ การต่อตา้นการเปล่ียนแปลงอนัเน่ืองมาจากนวตักรรม การยอมรับ
หรือการต่อตา้นนวตักรรมขึ้นอยูก่บัองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

1.  ทศันคติและความเช่ือ เน่ืองจาก ทศันคติและความเช่ือเป็นตวัแปรส าคญั
ที่ท  าใหเ้กิดพฤติกรรม  ดงันั้น  นวตักรรมที่คดัคา้นกบัทศันคติและความเช่ือเดิมมกัจะถูกต่อตา้น 

2.  ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลหรือสังคมที่ตอ้งการนวตักรรม
ที่สามารถตอบสนองไดง่้าย 

3.  ความสอดคลอ้งของวฒันธรรมกบันวตักรรมการเปล่ียนแปลง ถา้ขดักบั
วฒันธรรมจะถูกต่อตา้น หรือเพกิเฉย 

4.  การลงทุนในการเปล่ียนแปลง นวตักรรมใหม่ๆ บางคร้ังตอ้งใชทุ้นมาก
เกินไปท าใหเ้กิดการต่อตา้น 
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5.  บทบาทของผูท้  าหนา้ที่เปล่ียนแปลงความคิดผูอ่ื้น ผูท้  าหนา้ที่เป็นตวัแทน
ในการเปล่ียนแปลง ถา้เป็นผูท้ี่ไดรั้บการยอมรับจากสงัคมจะท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงไดง่้าย 

1.8 การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ 
สิทธิโชค  วรานุสนัติกุล (2524 : 120) แนวทางการเปล่ียนแปลงทศันคติโดยอาศยั

แรงจูงใจ  อาศยัความเช่ือที่ว่า “แรงจูงใจที่จะผลกัดนัให้คนเราเปล่ียนแปลงทศันคติหรือความคิดเห็น
เกิดขึ้นเม่ือบุคคลมีความเครียดซ่ึงเกิดจากสภาพขาดสมดุล  เพราะองคค์วามคิด (Cognitive Element) 
หลายองคท์ี่มีต่อส่ิงเดียวกนัไม่สามารถสมานกนัได”้  นกัจิตวทิยากลุ่มน้ีมีความเช่ือวา่ในสมองมนุษยมี์
องคค์วามคิดอยูใ่นนั้น  องคค์วามคิดต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดจะมีอยูเ่ฉพาะและจะอยูร่่วมองคค์วามคิดอ่ืนๆ
ที่มีต่อส่ิงเดียวกนั  องคค์วามคิดที่เขา้ใจ รวมกนัไดจ้ะหลอมรวมกนั ส่วนที่เขา้กนัไม่ไดก้็จะท าให้
เกิดสภาพที่เรียกวา่ขาดสมดุล ตอ้งมีการท าอยา่งใดอยา่งหน่ึงให้ภาวะที่ขาดสมดุลเขา้สู่สภาพสมดุล
จึงจะอยูอ่ยา่งสบาย นั่นหมายความว่า  จะตอ้งมีการเปล่ียนแปลงองคค์วามคิดบางอยา่งเพื่อให้สามารถ
หลอมรวมกนัได ้ดว้ยเหตุที่ตอ้งมีการเปล่ียนแปลงองคค์วามคิดบางตวัน้ีเอง ทศันคติจึงเปล่ียนแปลงไป 

พรทิพย ์ บูรณะการเจริญ (2541 : 10) อธิบายว่า  ทศันคติสามารถเปล่ียนแปลงไดต้าม
สภาพแวดลอ้มของสงัคม คือ 

1.  การยนิยอม คือ การยอมรับอิทธิพลจากผูอ่ื้น เพื่อให้เขาปฏิบตัิในทางที่ตนตอ้งการ
หรือพอใจ 

2.  การเลียนแบบ คือ การแสดงพฤติกรรมเพือ่ให้เหมือนสมาชิกในสงัคมหรือให้
คนอ่ืนเห็นวา่ตนเป็นคนเก่ง  เพือ่จะมีสมัพนัธภาพอนัดีกบัผูอ่ื้น 

3.  การรับอิทธิพลจากส่ิงต่างๆเน่ืองจากตรงกบัค่านิยมที่ไม่อยูใ่นตวับุคคลเอง 
Carl Hovland (อา้งถึงใน  ศกัด์ิไทย  สุรกิจบวร, 2542: 219–220) กล่าวว่า ทศันคติ 

(โดยเฉพาะดา้นความรู้สึก อารมณ์) จะเปล่ียนแปลงได ้ถา้ความเช่ือ  หรือความคิด (องค์ประกอบ
ดา้นความรู้เปล่ียนแปลงไป) ปัจจยัส าคญัของการเปล่ียนแปลงทศันคติตามแนวคิดน้ี คือ องคป์ระกอบ
ในการส่ือความหมายอนัประกอบดว้ย ตน้ก าเนิดของสาร (Source) สาร (Massage) ช่องทางในการ
ส่ือสาร (Channel) และผูรั้บสาร (Recipient) 

กระบวนการเปล่ียนแปลงทศันคติโดยการส่ือความหมายแบ่งเป็น  4  ขั้นตอน 
1.  สร้างความน่าสนใจ (Attention) สารที่ส่งไปเพื่อการเปล่ียนแปลงทศันคติตอ้ง

ท าให้ผูรั้บสารสนใจเสียก่อน  ดังนั้น การโฆษณาจึงพยายามสร้างความสนใจให้เกิดแก่ผูรั้บสาร
เสียก่อน 

2.  การท าความเขา้ใจ (Comprehension) ผูส่้งสารตอ้งพยายามท าให้ผูรั้บสารเกิด
ความเขา้ใจใหไ้ดห้ลงัจากการท าใหผู้รั้บสารเกิดความสนใจแลว้ 
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3.  การยอมรับ (Acceptance) ผลของการส่ือความหมาย ถา้สอดคลอ้งกบัความ
ปรารถนาของผูรั้บสารยอ่มเกิดการเปล่ียนแปลงทศันคติได ้

4.  การจดจ า (Retention) การส่ือความหมายเพื่อการเปล่ียนแปลงทศันคติตอ้งท า
ใหผู้รั้บสารจ าสารไดน้าน เพือ่ผลในการปฏิบตัิภายหลงั 

Fritz Heider (อา้งถึงใน  ศกัด์ิไทย  สุรกิจบวร, 2542: 225) กล่าวว่า การเปล่ียนแปลง
ทศันคติมาจากทฤษฎีสมดุล (Balance  Theory) เป็นทฤษฎีที่เสนอวา่มนุษยท์ุกคนชอบความสัมพนัธ์
ระหวา่งกนัที่อยูใ่นภาวะสมดุล ซ่ึงเป็นสภาพที่มัน่คง ราบร่ืน และสงบ ความสมัพนัธร์ะหว่างกนัดงักล่าว
เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างคนสองคน  หรือกลุ่มที่ประกอบด้วยคนสองคนกับส่ิงอ่ืนอีกหน่ึงส่ิง  
ความสมัพนัธร์ะหวา่งกนัถูกแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ ประเภทหน่ึงเป็นความสัมพนัธ์ในเชิงอารมณ์ ว่า
ชอบ หรือไม่ชอบ ประเภทที่สองเป็นความสมัพนัธใ์นแบบที่วา่เก่ียวขอ้ง หรือไม่เก่ียวขอ้ง 

สรุปไดว้่า  การเปล่ียนแปลงทศันคติเกิดขึ้นไดจ้ากหลายสาเหตุ สาเหตุที่ส าคญัมี 
2 ประการ คือ 

1.  ความเช่ือ  ความคิด  ความรู้ที่เปล่ียนแปลงไป 
2.  สภาพขาดสมดุล  เพราะองคค์วามคิดไม่สามารถสมานกนัไดต้อ้งมีการกระท า

อยา่งใดอยา่งหน่ึงให้เขา้สู่สภาพสมดุลทางความคิด  ซ่ึงอาจเป็นการเปล่ียนแปลงองคค์วามคิดบางอยา่ง
เพือ่ใหส้ามารถหลอมรวมกนัได ้

1.9 การวัดทัศนคติ 
ศกัด์ิไทย  สุรกิจบวร (2542: 230 – 235)  กล่าววา่  การวดัทศันคติจะไม่สามารถวดั

ทศันคติโดยตรง แต่สามารถวดัไดจ้ากพฤติกรรมทั้งทางตรงและทางออ้ม วิธีวดัทศันคติแบ่งออกไดเ้ป็น 
3 ประเภท  คือ 

1.9.1  วิธีวัดทางตรง (Direct  Technique)  ได้แก่ 
1)  วธีิสมัภาษณ์ (Interview) 
2)  ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires)  ซ่ึงจะใช ้ Attitude  Scale 

1.9.2  วิธีวัดทางอ้อม (Indirect  Technique)  ได้แก่ 
1)  ใหอ่้านแลว้ต่อความหมาย 
2)  ให้หาค  ามาสมัพนัธ ์
3)  การผกูเร่ืองจากภาพ 
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1.9.3  ศึกษาจากส่ิงอ่ืนโดยไม่ตอ้งติดต่อกบับคุคลที่เราจะวดัเลย (Unobtrusive 
Technique )  

วธีิสมัภาษณ์เป็นวธีิการวดัทศันคติโดยตรงที่ตอ้งใช้เวลามาก  เพราะตอ้งวดั
ทีละคน 

วิธีใชแ้บบสอบถาม  สามารถวดัทศันคติไดค้ร้ังละหลายๆคน  ส้ินเปลือง
เวลานอ้ย  แบบสอบถามที่ใชว้ดัทศันคติจะใช ้Scale วดัซ่ึงมีหลายแบบ  เช่น 

1.  Thurstone  Scale  เป็นแบบสอบถามซ่ึงประกอบดว้ยประโยคต่างๆ 
หลายประโยคแลว้แต่จะวดัเร่ืองอะไร  ที่หนา้ประโยคแต่ละประโยคจะมีค่าของสเกล (Scale Value) 
ของแต่ละประโยคอยูด่ว้ยซ่ึงมีค่าอยูต่ ั้งแต่ 1–11 พร้อมทั้งจุดทศนิยมและจะติดไปกบัประโยคนั้น
ตลอดไป 

2.  Likert  Scale  เป็นแบบทดสอบทศันคติที่ Likert  (Likert. 1932 ) ได้
สร้างขึ้นเป็นแบบสอบถามที่เป็นประโยคและมีหัวขอ้ให้เลือก คือ เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ  
ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ทศันคติทางบวกจะไดค้ะแนนมาก ทศันคติทางลบจะไดค้ะแนนน้อย  
ถา้น าแต่ละขอ้มารวมกนัและหาค่าเฉล่ีย ท าใหท้ราบวา่มีทศันคติอยา่งไร 

ในการวดัทศันคติในการวจิยัคร้ังน้ีจะวดัทศันคติทางตรงจากผูถู้กวจิยั  โดย
ใชแ้บบสอบถามที่มีค  าอธิบายไวอ้ยา่งเขา้ใจง่ายและกะทดัรัด เพือ่ใหผู้ต้อบตอบมาเป็นแบบแผนเดียวกนั 
เพือ่เป็นการประหยดัเวลาในการเก็บขอ้มูล เพราะผูว้จิยัสามารถส่งแบบสอบถามไปใหค้นจ านวนมาก
ในเวลาเดียวกนัได ้โดยใชม้าตรวดัแบบ Likert Scale   

 

ส่วนที ่ 2  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการจัดการคุณภาพโดยรวม 
 

2.1  ความหมายของการจัดการคุณภาพโดยรวม 
การจดัการคุณภาพโดยรวม หรือการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (Total Quality 

Management : T.Q.M) (วฑิูรย ์ สิมะโชคดี, 2544) ( อา้งถึงใน  สุรพนัธ ์ ฉนัทแดนสุวรรณ, 2553 : 190 )  
หมายถึง  แนวทางในการบริหารขององคก์ารที่มุ่งเนน้เร่ืองคุณภาพโดยสมาชิกทุกคนขององคก์ารมี
ส่วนร่วมและมุ่งหมายผลก าไรระยะยาวดว้ยการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ รวมทั้งการสร้าง
ผลประโยชน์แก่สมาชิกขององคก์าร และแก่สงัคมดว้ย 
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การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (Total Quality Management: T.Q.M)  
(วรีพจน์  ลือประสิทธิกุล, 2540) (อา้งถึงใน สุรพนัธ ์ ฉนัทแดนสุวรรณ, 2553: 190)  

ใหค้วามหมายของ T.Q.M ไวด้งัน้ี 
1.  ระบบบริหารที่พนกังานทุกคนตั้งแต่ระดบัสูงจนถึงระดบัล่าง ทุกฝ่าย ทุกแผนก  

และทุกขั้นตอนการผลิต ด าเนินกิจกรรมกลุ่มปรับปรุงคุณภาพของสินคา้ บริการ และมาตรฐานการ
ท างานอยา่งต่อเน่ือง 

2.  การใชว้ธีิคิดและวธีิการอยา่งเป็นระบบ  มีการใชว้งจร P – D – C – A (PDCA : 
Plan , Do, Check, Action) เคร่ืองมือเชิงสถิติ และเคร่ืองมือควบคุมคุณภาพควบคู่กนั การส่งเสริม  
การศึกษาหาความรู้ และพฒันาจิตส านึกต่อคุณภาพในหมู่พนักงาน ตลอดจนการวิจยัและพฒันา
เทคโนโลยทีี่ใชอ้ยูใ่หมี้ความกา้วหนา้อยูต่ลอดเวลา 

3.  วตัถุประสงคเ์พือ่สร้างความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ พนักงานของบริษทั และสังคม
ไปในทิศทางที่ก  าหนดไวใ้นแผนยทุธศาสตร์ การด าเนินธุรกิจเพือ่มุ่งบรรลุวสิัยทศัน์ขององคก์ารให้
สอดคลอ้งกบัภาวะแวดลอ้มทางธุรกิจที่เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา 

2.2  ประวัติของการจัดการคุณภาพโดยรวม (อา้งถึงในอา้งถึงใน ปริทรรศน์ พนัธุบรรยงก์, 
2542 : 81)  กล่าววา่  ประมาณปี ค.ศ. 1946  กองก าลงัสัมพนัธมิตรซ่ึงควบคุมดูแลประเทศญี่ปุ่ นได้
เผยแพร่การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ (SQC) ใหก้บัผูผ้ลิตผลิตภณัฑด์า้นการส่ือสารของญี่ปุ่ น ซ่ึงนับเป็น
จุดเร่ิมตน้ในการควบคุมคุณภาพในภาคอุตสาหกรรมของญี่ปุ่ น เทคนิคการควบคุมคุณภาพเชิงสถิติน้ี
ไดมี้การประยกุตใ์ชใ้นการปรับปรุงคุณภาพการผลิตเชิงมวลในโรงงานอุตสาหกรรมผลิตอาวุธของ
สหรัฐอเมริกาในช่วงสงครามโลก คร้ังที่  2  ในระหว่างช่วงปี  1950 – 1952  ศาสตราจารย ์ เดมิง  
ไดม้าปาฐกถาเทคนิคการควบคุมคุณภาพเชิงสถิติในประเทศญี่ปุ่ น  3  คร้ัง  ท  าให้ SQC  เป็นที่รู้จกัและ
แพร่หลายอยา่งรวดเร็วในหลายกลุ่มอุตสาหกรรมของญี่ปุ่ น อย่างไรก็ตามในการควบคุมคุณภาพนั้น  
ชาวญี่ปุ่ นไดต้ระหนกัวา่ การใชเ้ทคนิคสถิติโดยผูจ้ดัการและสตาฟฟ์ยงัไม่เพียงพอในการปรับปรุง
คุณภาพ ส่ิงที่จะตอ้งเพิ่มเติมก็คือ ตอ้งมีการเขา้ร่วมโดยบุคลากรทุกระดบัชั้นนับตั้งแต่ผูบ้ริหาร
ระดบัสูงถึงพนักงานระดับปฏิบติัการและทุกส่วนงานนอกเหนือจากส่วนงานผลิตจะตอ้งเขา้มามี
ส่วนร่วมดว้ย นอกจากน้ียงัไดพ้บว่า เทคนิคQC นั้นมีประโยชน์ในการลดตน้ทุน รวมทั้งการเพิ่ม
ผลิตภาพในการปฏิบตัิงานอีกดว้ย 

ศาสตราจารยจู์รัน  ไดเ้ดินทางมาเผยแพร่เทคนิคการควบคุมคุณภาพในฐานะของ
เคร่ืองมือส าคญัทางดา้นของการบริหารจดัการจนถึงช่วงหลงัทศวรรษ  1950  A.V. Feigenbaum  
ไดเ้สนอแนวคิดของ  TQC  โดยกล่าววา่  สถิติไม่ใช่การควบคุมคุณภาพ  ในการควบคุมคุณภาพนั้น  
ทุกส่วนงานขององคก์รจะตอ้งร่วมมือกนัและด าเนินการควบคุมคุณภาพอยา่งเป็นระบบ  TQC  จึงไดมี้
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การเผยแพร่อยา่งจริงจงัในประเทศญี่ปุ่ น  โดยกลุ่มศึกษาดูงาน  QC  ในสหรัฐอเมริกาในปี 1958  
ที่จดัขึ้นโดยศูนยเ์พิม่ผลผลิตของประเทศญี่ปุ่ น  (JPC) 

ในด้านอุตสาหกรรมการผลิตนั้น  ได้มีการเสนอแนวคิด  “สร้างคุณภาพใน
กระบวนการ”  ขึ้นโดยหัวหน้างานและพนักงานปฏิบติัการไดเ้ขา้มีส่วนร่วมในการพฒันาระบบ
ที่จะไม่สร้างของเสียในสายการผลิตนบัตั้งแต่ปลายทศวรรษที่ 1950 

ในปี 1962 ศาสตราจารยค์าโอรุ อิชิกาวา ได้เสนอให้ตั้งส านักงานกิจกรรมกลุ่ม
คุณภาพ (QC  Circle  Headquarters) ขึ้นในสหพนัธ์นักวิทยาศาสตร์และวิศวกรของญี่ปุ่ น (JUSE) 
ในเดือนพฤษภาคม ปี 1963  ไดมี้การประชุมเสนอผลงานกลุ่ม QC  ที่เมืองเซนได  หลงัจากนั้น 
JUSE ไดส่้งเสริมบทบาทของผูบ้ริหารระดบัสูงในการท า TQC ขึ้นโดยการจดัสัมมนา QC  ของ
ผูบ้ริหารระดบัสูงในปี 1957, 1962 และการประชุมเสนอผลงาน QC ของผูบ้ริหารระดบัสูงในปี 1963 

TQC ไดมี้การประยกุตใ์ชใ้นงานดา้นการตลาดในช่วงคร่ึงหลงัของทศวรรษที่ 1960 
โดยมีหลกัสูตรของ JUSE ขึ้นในปี 1968 

ในระดบันานาชาตินั้น International Academy for Quality (IAQ)  ไดก่้อตั้งขึ้นใน
กลางทศวรรษที่ 1960 และไดมี้การจดัประชุมเสนอผลงานการควบคุมคุณภาพนานาชาติที่โตเกียว 
ในปี 1969 การประชุมที่ไดจ้ดัขึ้นอยา่งต่อเน่ืองทุก 3 ปี ในประเทศต่างๆ ทั้งในยโุรปและสหรัฐอเมริกา 

จากการเผยแพร่ TQC ในสายงานดา้นการตลาดและการบริหารในระยะต่อมานั้น  
ท  าใหมี้การพฒันาเทคนิคต่างๆ ที่เหมาะสมกบัสายงานเหล่าน้ีซ่ึง ไดแ้ก่ การวิเคราะห์หลายตวัแปร
(MVA) วศิวกรรมความเช่ือถือได ้การบริหารเชิงนโยบาย การกระจายคุณภาพตามหนา้ที่งาน เคร่ืองมือ 
QC ใหม่เจด็ประการ (M7) และการบริหารงานประจ าวนั 

ในด้านของกิจกรรมกลุ่มคุณภาพนั้น  หลายประเทศได้มีการประยุกต์ใช้ และ
จดัประชุมกลุ่มคุณภาพงานตั้งแต่คร่ึงหลังทศวรรษที่ 1970  การจดัประชุมกลุ่มคุณภาพนานาชาติ
คร้ังที่ 1 ไดจ้ดัขึ้นที่กรุงโซลในปี 1976 และไดมี้การจดัประชุมต่อเน่ืองเป็นประจ าทุกปี โดยประเทศไทย
ไดเ้ป็นเจา้ภาพจดัประชุมที่กรุงเทพฯ ในปี 1987 และปี 1993 

นับตั้งแต่ญี่ปุ่ นไดเ้ร่ิมใช ้TQC อยา่งจริงจงัในตน้ทศวรรษที่ 1960 TQC ไดแ้พร่หลาย
ไปสู่ส่วนงานทางดา้นวศิวกรรม การตลาด ส านักงาน และงานทางดา้นการบริการ ในส่วนของกิจกรรม
เองนั้นไดมี้การขยายขอบเขตจากการควบคุมไปสู่การบริหารนโยบายและการวางแผนกลยทุธ์ทาง
ธุรกิจดว้ย ดงันั้นในปี 1997 ประเทศญี่ปุ่ นจึงไดป้ระกาศเปล่ียนช่ือเรียกจาก TQC เป็น TQM โดย
ประเทศต่างๆ ในสหรัฐอเมริกาและยโุรปไดใ้ชช่ื้อ TQM ก่อนหนา้น้ีมาเป็นระยะเวลานานแลว้  
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2.3  องค์ประกอบของ TQM 
ศาสตราจารย ์โนริอะคิ  คาโน ( อา้งถึงใน  ปริทรรศน์  พนัธุบรรยงก์,  2542: 81) 

ไดเ้สนอองคป์ระกอบของ TQM ใน 2 ลกัษณะ  ลกัษณะที่หน่ึงเป็นการแสดงความหมายของ TQM  
คือ  TQM เป็นงานที่เก่ียวขอ้งกบัทุกส่วนงานขององคก์ร แต่การที่แต่ละส่วนงานจะใชห้ลกัการของ 
TQM เพยีงอยา่งเดียวในการเพิม่ผลิตภาพ  ลดตน้ทุน  หรือเพิม่ประสิทธิภาพการขายนั้นไม่สามารถ
ท าใหอ้งคก์รประสบผลส าเร็จในการใช ้TQM ไดก้ารประยกุตใ์ช ้TQM จะตอ้งมุ่งการประกนัคุณภาพ
เป็นหวัใจหลกั เพราะการประกนัคุณภาพคือส่ิงที่จะสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ ผูซ้ื้อ ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑ์
หรือบริการขององคก์รนั้นๆ 

องคป์ระกอบของ TQM ในลกัษณะที่สอง  คือ บา้นคุณภาพ หรือโครงสร้างของ 
TQM  ดงัแสดงในรูป  2.1 

 

 
 

ภาพที่  2.1  โครงสร้างของ TQM (อา้งถึงใน ปริทรรศน์  พนัธุบรรยงก,์ 2542: 83) 
 

จากรูปที่  2.1 ซ่ึงเป็นบา้นคุณภาพ-โครงสร้างของ TQM นั้นเป็นการสรุปจากการ
สงัเกตการณ์กระบวนการส่งเสริม TQM ในบริษทัต่างๆ ในหลายประเทศโดยศาสตราจารย ์คาโน 
ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
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ส่วนที่เป็นหลงัคาของบา้นคุณภาพคือ วตัถุประสงคข์อง TQM อันได้แก่ ความ
พึงพอใจของลูกคา้ที่ได้รับสินคา้และ/ หรือบริการที่มีคุณภาพตรงตามความตอ้งการ  หรือเหนือ
ความคาดหมายของตน ในฐานะของผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการนั้น จะตอ้งมีการประกนัคุณภาพงานใน
ทุกขั้นตอน เพือ่ใหไ้ดผ้ลลพัธเ์ป็นผลิตภณัฑแ์ละ/หรือบริการที่สร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้

โครงสร้างพื้นฐาน  ความมัน่คงทางการเมืองเป็นโครงสร้างพื้นฐานที่ส าคญั เพราะ
จะสร้างสภาวะแวดลอ้มที่เหมาะสมให้เกิดการศึกษาทัว่ไปในหมู่ประชาชนที่จะท าหน้าที่เป็นพนักงาน
ในทุกระดบัในสถานประกอบการต่างๆ การศึกษาทัว่ไปเป็นเคร่ืองมือที่จะท าให้เกิดการส่ือสารขอ้มูล
ในเชิงตวัเลขและลายลกัษณ์อกัษรที่มีความส าคญัในการใชว้เิคราะห์ปัญหาและพฒันาปรับปรุงงาน
ต่อไป 

ฐาน  เทคโนโลยเีฉพาะงาน คือ เทคโนโลยีพื้นฐานของอุตสาหกรรมต่างๆ เช่น  
หลกัทฤษฎี และวธีิการทางวศิวกรรมไฟฟ้าเป็นเทคโนโลยเีฉพาะงานส าหรับอุตสาหกรรมอุปกรณ์
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หลกัทฤษฎี และวธีิการบริหารการเงินเป็นเทคโนโลยเีฉพาะงานของสถาบนัการเงิน 
เป็นตน้ 

แรงจูงใจ   เม่ือองคก์รใดๆ มีเทคโนโลยเีฉพาะงานแลว้  ส่ิงที่จ  าเป็นที่จะตอ้งท าต่อไป
เพือ่ใหไ้ดผ้ลิตภณัฑ/์บริการที่มีคุณภาพ  คือ  งานที่ตอ้งใชค้วามพยายามอยา่งมากหลายประการ  เช่น  
การส่งเสริมระบบมาตรฐานการให้การศึกษา อบรม การเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูล  เป็นตน้  
ส่ิงที่ส าคญั คือ จะตอ้งสร้างสภาวการณ์ใหเ้กิดแรงจูงใจผูบ้ริหารและพนกังานให้ตั้งใจท างานเหล่าน้ี  
แรงจูงใจดงักล่าวมี 2 รูปลกัษณะ คือ แรงจูงใจจากสภาวการณ์วกิฤติ และแรงจูงใจจากวิสัยทศัน์ของ
ผูบ้ริหาร เม่ือผูบ้ริหารมีแรงจูงใจใหมุ่้งสู่คุณภาพจะมีการก าหนดเป้าหมายและกลยทุธต่์างๆ ดงัที่แสดง
เป็นเพดานที่อยูใ่ตห้ลงัคาบา้น 

เคร่ืองมือ  เพือ่ที่จะบรรลุถึงเป้าหมายและปฏิบติัตามกลยทุธ์ต่างๆ ที่ก  าหนดไดน้ั้น
จ าเป็นตอ้งมีเคร่ืองมือ  3  ประเภท  ในลกัษณะของเสาหลกั 3 เสา ไดแ้ก่ แนวคิดพื้นฐาน เทคนิคและ
พาหนะในการส่งเสริม TQM  แนวคิดต่างๆ จะช้ีใหเ้ห็นแนวทางในการด าเนินการ เม่ือมีเทคโนโลยี
เฉพาะงานและแรงจูงใจ แนวคิดน้ีประกอบดว้ยแนวคิดคุณภาพ  เช่น “คุณภาพ คือ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้” หรือ  “กระบวนการถดัไป คือ ลูกคา้ของเรา” และแนวคิดการจดัการ เช่น PDCA  หรือ 
วงจร  Plan, Do, Check, Act  “สร้างคุณภาพเขา้ในกระบวนการ”  หรือ “ การจดัการโดยใชข้อ้มูล
ความจริง”  เป็นตน้ 

กิจกรรมในทางปฏิบติัเพือ่มุ่งสู่คุณภาพตามแนวคิดเหล่าน้ีจ  าเป็นตอ้งอาศยัเทคนิค
หรือเสาหลกัที่สองเพือ่ใชใ้นการเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูล เทคนิคเหล่าน้ี ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ QC  
7 ประการ และวธีิการต่างๆ ทางสถิต ิเพือ่ใหส้ามารถส่งเสริมกิจกรรมต่างๆ สู่คุณภาพให้ด าเนินการ
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ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลทัว่ทั้งองคก์รส่ิงที่เรียกว่า “พาหนะ” ในการส่งเสริมหรือ
เสาหลักที่ 3 เป็นส่ิงจ าเป็น เพื่อให้สามารถส่งเสริมการด าเนินงานได้อย่างรวดเร็ว และสะดวก 
พาหนะเหล่าน้ี  ไดแ้ก่  1)  การบริหารเชิงนโยบาย  2)  การบริหารงานประจ าวนั  3)  การบริหารขา้ม
สายงาน  4)  กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ  5)  การวนิิจฉยัของผูบ้ริหารระดบัสูง  6)  การบริหารระบบ  และ
7)  หลกัสูตรการใหค้วามรู้และการฝึกอบรม  (อา้งถึงใน  จ  าลกัษณ์  และศุภชยั,  2548 : 88 )  ดงัน้ี 

1.  การบริหารนโยบาย (Policy Management) 
1.1  การก าหนดนโยบาย 

1)  ผูบ้ริหารระดบัสูงจะตอ้งก าหนดนโยบายในการบริหารงานและประเด็น
ที่ตอ้งการปรับปรุงพฒันา โดยพจิารณาถึงความจ าเป็นเร่งด่วนและความส าคญัต่อความอยูร่อดของ
องคก์ร เช่น การเพิม่ยอดขาย, การลดตน้ทุน, การเพิม่ประสิทธิภาพของกระบวนการผลิต เป็นตน้ 

2)  ก าหนดวตัถุประสงค/์เป้าหมายใหเ้ป็นตวัเลขที่ชดัเจน เพื่อเป็นระดบัหรือ
ผลของการปรับปรุงที่ตอ้งการในแต่ละประเด็น และตอ้งมีกรอบเวลาที่ชดัเจน 

3)  ก าหนดกลยทุธท์ี่สามารถอธิบายถึงกิจกรรมที่จะตอ้งด าเนินการไดอ้ยา่ง
เป็นรูปธรรมพนักงานอ่านแลว้ตอ้งเขา้ใจว่าผูบ้ริหารอยากให้ท  าอะไร และท าอยา่งไร เพื่อให้สามารถ
บรรลุวตัถุประสงค ์

4)  การกระจายนโยบาย (Policy Deployment) ประเด็นที่จะปรับปรุง, 
วตัถุประสงค/์เป้าหมาย และกลยทุธท์ี่ผูบ้ริหารระดบัสูงก าหนดตอ้งมีการกระจายลงสู่ทุกระดบัอยา่ง
เป็นระบบเพื่อให้แต่ละระดบัทราบถึงส่ิงที่หน่วยงานตนเองจะตอ้งท าและทราบถึงเป้าหมายของ
หน่วยงาน ซ่ึงในระดบัล่างจะชดัเจนเป็นแผนปฏิบติั  

1.2  ด าเนินการตามนโยบายและแผนงานที่วางไว ้ ท  าการบนัทึกผลของการ
ด าเนินการและน าผลของการด าเนินการตรวจสอบ เทียบกบัวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายที่ก  าหนด
เป็นระยะๆ 

1.3  ผูบ้ริหารระดบัสูงจะตอ้งมีการประชุมเพื่อทบทวนนโยบาย, วตัถุประสงค์
และกลยทุธ์ อยา่งต่อเน่ืองเพื่อพิจารณาว่าจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนนโยบาย, วตัถุประสงค ์ และกลยทุธ์
ใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์อยา่งไร หรือไม่ 

2.  การบริหารงานประจ าวนั (Daily Management) 
องค์กรจะตอ้งมีการก าหนดระบบ  หรือกระบวนการบริหารงานประจ าวนั 

ตลอดจนมาตรฐานในการปฏิบตัิงานต่างๆ เพื่อให้พนักงานรับทราบถึงขั้นตอนของระบบงาน 
หน้าที่ของตนเอง และวิธีการท างานที่ ถูกตอ้ง (เปรียบเสมือนกบัการเขียน Procedure และ Work 
Instruction ในการท า  ISO9001:2000  แต่ควรจดัท าใหค้รบทุกหน่วยงาน) ทั้งน้ีผูบ้ริหารควรก าหนด 
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KPIs  (Key Performance Indicators)  ของระบบงานประจ าวนัไวด้ว้ยเพื่อเป็นเป้าหมายในการ
ปรับปรุงพฒันาของหน่วยงานต่างๆ 

3.  การบริหารขา้มสายงาน (Cross Functional Management) 
จุดมุ่งหมายเพือ่ปรับปรุงระบบงานที่มีความเก่ียวขอ้งกบัหลายๆ ฝ่าย เช่น ระบบ

การพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ซ่ึงมีความเก่ียวขอ้งกนัทั้งฝ่ายการตลาด ฝ่ายวิศวกรรม ฝ่ายผลิต ฝ่ายควบคุม
คุณภาพ ฯลฯ ซ่ึงปัญหาส่วนใหญ่ของระบบการบริหารขา้มสายงานนั้น มกัจะเป็นปัญหาอนัเน่ืองมาจาก
ผูบ้ริหารระดบัสูง เช่น ผูบ้ริหารระดบัฝ่ายต่างคนต่างท างานไม่มีการประชุมตดัสินใจร่วมกนัใน
ประเด็นที่ส าคญั หรือเก่ียงความรับผดิชอบเน่ืองจากไม่มีระบบงานที่ชดัเจน 

แนวทางการปรับปรุงระบบการบริหารขา้มสายงาน  มีดงัน้ี 
1)  แต่งตั้ง Cross Functional Management Committee โดยประธานควรเป็น

กรรมการผูจ้ดัการ 
2)  การด าเนินงานของคณะกรรมการ 

(1)   รับผิดชอบการจดัท า  Flow Chart  ของระบบบริหารขา้มสายงานให ้
ชดัเจนทุกระบบ 

(2)  ด าเนินการตรวจวิเคราะห์ระบบงานตาม  Flow Chart ที่ก  าหนด 
(3)  ร่วมกนัเสนอความคิดเห็นในการปรับปรุงระบบ 
(4)  ด าเนินการและติดตามประสิทธิผลของการปรับปรุง 

4.  กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 
การจดัใหมี้กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ เช่น กิจกรรม 5ส, กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ QCC นั้น 

มีจุดมุ่งหมายเพือ่ใหพ้นกังานระดบัปฏิบติัทุกคนไดมี้ส่วนร่วมในการปรับปรุงพฒันางานอยา่งต่อเน่ือง 
ซ่ึงเป็นแนวคิดพื้นฐานอยา่งหน่ึงของ TQM และในการด ารงรักษากิจกรรมกลุ่มยอ่ยไม่ให้สูญสลายไป 
ผูบ้ริหารควรจดัตั้งหน่วยงานส่งเสริม  TQM  เพื่อฝึกอบรม สร้างแรงจูงใจและผลักดนัให้พนักงาน
ร่วมกนัท ากิจกรรมกลุ่มยอ่ยอยา่งสม ่าเสมอ 

5.  ตรวจวนิิจฉยัโดยผูบ้ริหารระดบัสูงสุด (Top Management Diagnosis) 
จุดมุ่งหมายเพือ่ใหผู้บ้ริหารระดบัสูงสุดตรวจสอบว่า นโยบายการบริหารที่ก  าหนด

ไวไ้ดถู้กน าไปกระจายและปฏิบติัโดยหน่วยงานต่างๆ หรือไม่อยา่งไร และถูกตอ้งตามแนวทางของ 
TQM หรือไม่ ซ่ึงผูบ้ริหารระดบัสูงสุดควรท าการตรวจวนิิจฉยัอยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะๆ พร้อมทั้งให้
ค  าแนะน าแก่หน่วยงานต่างๆ หากการด าเนินการผดิเพี้ยนไปจากวตัถุประสงคท์ี่ตอ้งการ 
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6.  การบริหารระบบ (System Management) 
TQM  เป็นงานที่ตอ้งวางแผนและด าเนินงานร่วมกนัทั้งองคก์าร โดยก าหนด

วิสัยทศัน์  กลยุทธ์  และแผนแม่บทรวม (Integrated Master Plan) ซ่ึงมีความครอบคลุมในการพฒันา
ศกัยภาพขององคก์ารแต่ตอ้งยดืหยุน่และสามารถปรับตวัใหส้อดคลอ้งกบัขอ้จ ากดัและความผนัผวน
ของเหตุการณ์ ซ่ึงจะก าหนดขึ้นจากความเขา้ใจและการคิดอยา่งเป็นระบบ (System Thinking) ไม่ใช่
การท าโครงการทดลองโดยแยกเป็นส่วนๆ และค่อยๆ ด าเนินการคร้ังละหน่วยงานหรือสองหน่วยงาน  
โดยวางแผนปฏิบติัเป็นคร้ังๆ ไป (One At A Time) เพราะแทนที่จะสร้างเสริมการเป็นองคก์าร TQM 
กลบัจะกลายเป็นการจดัการคุณภาพเฉพาะส่วน (Partial Quality Management) ที่ไม่สามารถบูรณาการ
เขา้เป็นองคก์ารคุณภาพที่แทจ้ริง 

7.  การฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ 
ความเขา้ใจ TQM ที่ถูกตอ้งเป็นองค์ประกอบที่ส าคญัที่สุดในการด าเนินการ

อย่างมีประสิทธิผล ดงันั้น พนักงานทุกระดับจะตอ้งไดรั้บการอบรมให้ทราบถึงปรัชญาแนวคิด
พื้นฐานของ  TQM  เคร่ืองมือที่จะน ามาใช้ในการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง  บทบาทของพนักงาน
แต่ละระดบั ตลอดจนประโยชน์ที่องคก์รและตวัพนกังานจะไดรั้บในการท ากิจกรรม TQM ซ่ึงหาก
พนักงานยงัไม่เขา้ใจในประเด็นเหล่าน้ี ก็อาจเกิดการต่อตา้นในการท ากิจกรรม และส่งผลให้เกิด
ความลม้เหลวในที่สุด 

2.4  คุณรู้จักค าว่า  TQM หรือยัง 
TQM  มาจากค าว่า  TQC  (Total Quality Control)  ของญี่ปุ่ น  หรือบางทีญี่ปุ่ นก็

เรียกว่า  “CWQC”  (Company-Wide Quality Control)  หรืออาจแปลว่า  “การควบคุมคุณภาพทัว่บริษทั”  
(อา้งถึงใน เรืองวิทย ์ เกษสุวรรณ,  2549 : 20)  TQM ไดรั้บการนิยามว่าเป็น “กิจกรรมที่เป็นระบบ 
เป็นวทิยาศาสตร์ และครอบคลุมทุกส่วนขององคก์รโดยใหค้วามส าคญัที่ลูกคา้” (อา้งถึงในจ าลกัษณ์ 
และศุภชยั, 2548: 80)  

เม่ือกล่าวโดยสรุปโดยภาพรวมส าหรับความหมายของ TQM นั้น: Witcher  (อา้งถึงใน 
สุนทร  พนูพพิฒัน์, 2542: 132)  กล่าววา่ 

T  (Total):  การยนิยอมใหทุ้กคนปฏิบติังานอยูภ่ายในองคก์ารไดเ้ขา้มามีส่วนร่วม
ในการจดัตั้งและบริหารงานระบบคุณภาพ ซ่ึงเก่ียวกบัทั้งลูกคา้ภายนอก (external customer) และ
ลูกคา้ภายใน (internal customer) โดยตรง 
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Q (Quality): การสร้างความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการใชป้ระโยชน์จากสินคา้และ
บริการเป็นหลกั  นอกจากน้ี คุณภาพยงัมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัแนวความคิดเชิงระบบของการจดัการ 
(Systematic approach of management) กล่าวคือ การกระท าส่ิงใดๆ อยา่งเป็นระบบที่ต่อเน่ืองและ
ตรงตามแนวความคิดดั้งเดิมของวงจรคุณภาพที่เรียกว่า  PDCA cycle  ซ่ึงเสนอรายละเอียดโดย 
W.Edwards  Deming   เพราะฉะนั้นถา้หมุนวงจรคุณภาพเช่นน้ีอยา่งต่อเน่ืองขึ้นภายในแต่ละ
หน่วยงานยอ่ยขององคก์ารหน่ึงๆ ก็ยอ่มจะเกิดระบบคุณภาพโดยรวมทั้งหมดที่เรียกว่า TQM ขึ้นมาได้
ในประการสุดทา้ย 

M  (Management):  ระบบของการจดัการหรือบริหารคุณภาพขององคก์าร ซ่ึง
ด าเนินการและควบคุมดว้ยระดบัผูบ้ริหารสูงสุด ซ่ึงประกอบดว้ย วิสัยทศัน์ (vision) การประกาศ
พนัธกิจหลกั (mission statement) และกลยทุธ์ของการบริหาร (strategic management) รวมถึงการ
แสดงสภาวะของความเป็นผูน้ า (leadership) ที่จะมุ่งมัน่ปรับปรุงและพฒันาระบบคุณภาพของ
องคก์ารอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ืองตลอดระยะเวลา (continuous quality improvement) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่  2.2  วงจรคุณภาพที่เรียกวา่  PDCA CYCLE 
 
ที่มา : Deming, 1986 อา้งถึงใน สุนทร พนูพพิฒัน์, 2542:  133 

ความกา้วหน้า 

ปรับปรุงสถานะ 

รักษาสถานะ 

รู้สถานะ 

P = Plan คือ การส ารวจสภาพปัจจุบนัเพื่อน ามาวางแผนในการแกไ้ขปัญหา 
D = Do คือ การปฏิบตัิ ตามแผนที่วางไว ้
C = Check คือ การตรวจสอบ ผลที่ไดจ้ากการปฏิบตัิงานตามแผน 
A = Act คือ การปฏิบตัิการแกไ้ข ถา้ไม่ไดต้ามเป้าหมาย น าเขา้สู่วงจรเดม่ิงใหม่ (PDCA)  

      ถา้ท  าไดต้ามเป้าหมายก็ตั้งเป็นมาตรฐานต่อไป 
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2.5  ท าไมต้องจึงต้องท า TQM 
TQM  เป็นระบบการจดัการที่เน้นมนุษย ์(a people-focused management system) 

กล่าวคือ เป็นกระบวนการทางวฒันธรรมที่มุ่งเปล่ียนแปลงคนทั้งหมดในองคก์าร เพื่อให้หันมาสนใจ
ปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง โดยมีเป้าหมายสูงสุด คือ การสร้างความเป็นเลิศในระดบัโลก TQM 
มีความหมายหลายอยา่งในตวัเอง กล่าวคือ เป็นทั้งกลยทุธ ์เทคนิค ระบบการจดัการ รวมไปถึงปรัชญา
และเคร่ืองมือในการแกปั้ญหาขององคก์าร สาเหตุที่ TQM มีความส าคญัก็เพราะการเปล่ียนแปลง
ทางดา้นการผลิต การตลาด และการเงิน เน่ืองจาก องคก์ารตอ้งการพฒันาประสิทธิภาพเพื่อต่อสู้กบั
การแข่งขนั โดยมีกระแสโลกาภิวฒัน์เป็นตวัเร่งตลาดและการแข่งขนัเปิดกวา้งออกอยา่งไร้พรมแดน 
องคก์ารตอ้งหาทางลดตน้ทุนและเพิม่คุณภาพ เพือ่เอาตวัรอดและสร้างความเจริญกา้วหน้า ประกอบกบั
มีตวัอยา่งความส าเร็จของ TQM จากกิจการต่าง  ๆทั้งในประเทศญี่ปุ่ น ประเทศตะวนัตกและประเทศอ่ืนๆ 
ทัว่โลก( อา้งถึงใน  เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ, 2549 : 38) 

 
 
ภาพที่ 2.3  แสดงใหเ้ห็นวา่ท าไมตอ้งมีการท าการประกนัคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

 
 

กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภค 

เทคโนโลย ี บริษัทประกันภยั 

คู่แข่ง 
ความรับผดิชอบใน

วิชาชีพ 

 หน่วยราชการ มาตรฐานของสินค้าหรือ
บริการตามกฎหมาย ความต้องการและความคาดหวัง

ของลกูค้าหรือผู้รับบริการ 
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Dr. Deming ได้ริเร่ิมวงจรเดม่ิง “Deming Cycle”  เพื่อแสดงถึงหลกัการท างาน 
Plan – Do – Check – Action เพือ่การบริหารที่ดี ซ่ึงการจดัการที่ดีจะตอ้งมีการวางแผน  หรือพฒันา
เป้าหมายส าหรับแผนงานและก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จตามแผน หลงัจากนั้น แผนตอ้งถูกน าไป
ปฏิบตัิผล การปฏิบติัจะตอ้งถูกตรวจสอบหรือทบทวนตามระยะเวลาที่ก  าหนด และในที่สุดผูบ้ริหาร
จะตอ้งพจิารณาด าเนินการหรือตดัสินใจในการด าเนินการขั้นต่อไป (อา้งถึงในเรืองวิทย ์ เกษสุวรรณ, 
2549: 39) 

2.6  แนวคดิและปรัชญาของ TQM (อา้งถึงใน  สุรพนัธ ์ ฉนัทแดนสุวรรณ, 2553: 191) 
กล่าววา่  การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร  (Total Quality Management: TQM) มีแนวคิด ดงัน้ี 

2.6.1  คุณภาพต้องมาก่อน  หมายถึง  ความพยายามใหเ้กิดคุณภาพก่อนต่อจากนั้น
จึงพยายามลดตน้ทุนโดยที่คุณภาพยงัคงเดิม 

2.6.2  กระบวนการถัดไป  คือ  ลูกคา้ของเรา  ภายในองคก์ารที่คนจ านวนมากท างาน
ร่วมกนัจึงตอ้งท างานดว้ยแนวคิดวา่ลูกคา้มิใช่ผูซ้ื้อสินคา้และบริการเท่านั้น (ลูกคา้ภายนอก) แต่ลูกคา้
ยงัรวมถึงทุกคนที่ไม่ใช่แต่ลูกคา้เท่านั้น  แต่ยงัรวมถึงทุกคนที่ได ้รับผลกระทบจากงานที่ท  า 
(ลูกคา้ภายใน) ดงันั้น การท างานควรมีการพจิารณาขอ้มูลยอ้นกลบัจากกระบวนการต่อไปดว้ย  เช่น  
ฝ่ายออกแบบมิใช่เพยีงออกแบบผลิตภณัฑต์ามสเปกเท่านั้น  แต่ตอ้งประสานงานกบัแผนกผลิตใน
ดา้นตน้ทุน ความยากง่ายของการผลิต การเพิม่ผลผลิต แผนกวสัดุในดา้นการใชช้ิ้นส่วนให้ไดม้าตรฐาน  
จดัซ้ือง่าย ซ่อมบ ารุงไดง่้าย  เป็นตน้ 

2.6.3  การด าเนินงานบนพื้นฐานของข้อมูล  ขอ้บกพร่องดา้นคุณภาพจะเกิดขึ้นเสมอ
ในองคก์ารจึงตอ้งมีการตรวจสอบหาสาเหตุที่แทจ้ริงของปัญหา  และหามาตรการแกไ้ขปัญหา 
ซ่ึงวธีิการทางสถิติจะมีประสิทธิภาพมากที่สุดในการบ่งช้ีขอ้เทจ็จริงต่างๆ 

2.6.4  การให้ความส าคญักับกระบวนการแก้ปัญหา  การด าเนินการกบัปัญหาหรือ
ความไม่พงึพอใจที่เกิดขึ้นที่มีประสิทธิผลคือ การขจดัสาเหตุของปัญหาให้หมดไปและป้องกนัการ
เกิดปัญหาซ ้ า  โดยการท าความเขา้ใจกบัสาเหตุของปัญหาและทบทวนมาตรฐานการปฏิบติังานเพื่อ
ขจดัสาเหตุดงักล่าว  ต่อจากนั้น จึงท าการศึกษาและฝึกอบรมวธีิการใหม่ให้กบัพนักงาน  แนวทางน้ี
จะช่วยใหมี้การปรับปรุงและควบคุมป้องกนัปัญหามิใหเ้กิดขึ้นซ ้ าอีก 

2.6.5  การให้ความส าคัญกับล าดับก่อนหลัง   ขอ้บกพร่องด้านคุณภาพมีสาเหตุ
หลายประการ  แต่ละสาเหตุให้ผลที่แตกต่างกนั  บางสาเหตุมีจ  านวนไม่มากแต่ให้ผลค่อนขา้งมาก  
บางสาเหตุมีจ  านวนมากแต่ให้ผลน้อย  จึงมีการประยกุตใ์ชห้ลกัการวิเคราะห์ของพาเรโตและจดัล าดับ
ความส าคญั  สาเหตุใดเป็นปัญหาหลกัและสาเหตุใดเป็นสาเหตุรอง 
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2.6.6  ด าเนินการบริหารแบบวงจร PDCA (PDCA : Plan Do Check Action) การ
ด าเนินการท างานอยา่งมีประสิทธิภาพและเตม็ความสามารถนั้น ตอ้งมีการด าเนินการตามแผนที่ก  าหนด  
คือ  การหมุนตามวฏัจกัรเดม่ิง  ซ่ึงสามารถประยกุตใ์ช ้PDCA  ดงัน้ี 

1)  การบริหารทุกระดบั  ผูบ้ริหารระดบัสูงจะใชว้งจร PDCA ในการก าหนด
วสิยัทศัน์และกลยทุธ ์ ผูบ้ริหารระดบัรองลงมาใชว้งจร PDCA ในการก าหนดแผนให้สอดคลอ้งกบั
วสิยัทศัน์และกลยทุธ ์ดงันั้น พนกังานภายในองคก์ารจะมีการใชว้งจร PDCA ในการปฏิบตัิงาน 

2)  ใชใ้นการแกปั้ญหาและปรับปรุงคุณภาพ 
3)  การปฏิบติัตามล าดบัขั้นตอนการปฏิบติังาน  ซ่ึงเกณฑด์า้นคุณภาพของ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการถูกก าหนดเป็นมาตรฐานไวแ้ลว้นัน่เอง 
4)  การใหค้วามส าคญักบัคน  แมว้า่เทคโนโลยกีา้วล ้ าหน้าไปอยา่งไรก็ตาม  

คนก็ยงัเป็นผูค้วบคุมและใชเ้ทคโนโลยนีั้น  การบริหารคุณภาพโดยรวมจะตอ้งตระหนักถึงความส าคญั
ของคน  2  ประการ  ดงัน้ี 

(1)  คนควรมีอิสระต่อการก าหนดวธีิการแนวทางการท างานของตนเอง 
(2)  เปิดโอกาสใหค้นมีการวเิคราะห์  จินตนาการ  ความคิดสร้างสรรค์

ในการพฒันา  แกไ้ขระบบการท างาน  ใชศ้กัยภาพของตนเองอยา่งเตม็ที่ 
5)  การสร้างระบบเอกสารมาตรฐานที่มีการปรับปรุงอย่างสม ่ าเสมอ  

องคก์ารมีการจดัท าระบบมาตรฐาน  หมายถึง  การก าหนดคุณสมบติัทางกายภาพของวสัดุ ผลิตภณัฑ ์ 
และกรรมวธีิการทดสอบ การยอมรับผลิตภณัฑ ์ระบุถึงวธีิการหรือล าดบัขั้นตอนการท างานโดยการ
สร้างเอกสารขั้นตอนการปฏิบติังานมาตรฐานขึ้นมา ซ่ึงจะประกอบดว้ยคู่มือการปฏิบติังาน รวมทั้ง
มีการฝึกอบรมพนกังานใหป้ฏิบติังานตามมาตรฐานอยา่งถูกตอ้ง 

ระบบมาตรฐานน้ีช่วยใหผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ  รวมทั้งผลงานมีคุณภาพ
อยา่งสม ่าเสมอ  หากผลการปฏิบติังานก่อใหเ้กิดความผิดพลาดในคุณภาพ  องคก์ารตอ้งคน้หาและ
แกไ้ขเพือ่ป้องกนัมิใหเ้กิดความผดิพลาดซ ้ าขึ้นอีก  จึงเกิดการปรับปรุงคุณภาพอยูเ่สมอ 

2.7  หลักการของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์การ  
(อา้งถึงใน  สุรพนัธ ์ ฉนัทแดนสุวรรณ, 2553: 193)  ประกอบดว้ย 
2.7.1  ความมุ่งมัน่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยคุณภาพ (Quality: Q) 

ตน้ทุนต ่า (Cost: C) และการส่งมอบทนัเวลาลูกคา้ประทบัใจ (Delivery: D) 
2.7.2  การสร้างขวญัและก าลงัใจใหพ้นกังาน (Morale : M) 
2.7.3  การสร้างระบบความปลอดภยัในการท างาน (Safety : S)  
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2.7.4  การประสานประโยชน์และสร้างระบบความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างหน่วยงาน
ภายในองคก์าร 

2.7.5  มีเกณฑ์การประเมินผลงานที่เป็นมาตรฐาน  มีเคร่ืองมือที่มีประสิทธิภาพ
แสดงผลการตรวจประเมินไดอ้ยา่งชดัเจน 

2.7.6  ยอมรับฟังและรับขอ้เสนอแนะปรับปรุงงานของพนกังาน 
2.7.7  ใชร้ะเบียบวธีิ PDCA สร้างมาตรฐานการท างานขึ้นทุกหน่วยงาน 
2.7.8  ประเมินผลงานแลว้เปิดโอกาสใหมี้การแกไ้ขปรับปรุงการท างานอยา่งต่อเน่ือง 

2.8  การด าเนินงานการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร  
(อา้งถึงใน สุรพนัธ ์ ฉนัทแดนสุวรรณ, 2553: 193)  มีขั้นตอนส าคญั ดงัน้ี 
2.8.1  ก าหนดนโยบายการบริหารงานแบบมีส่วนร่วม เป็นนโยบายที่ไดรั้บการยอมรับ

จากระดบัสูงสุดขององคก์ารถึงระดบัพนกังาน 
2.8.2  จดัโครงสร้างการบริหารงานใหมี้ชั้นการบริหารงานสั้น หรือการบริหารงาน

แบบระนาบและสร้างความเช่ือมโยง โดยก าหนดระบบความสมัพนัธท์ี่ชดัเจน 
2.9  แนวทางการน า T.Q.M มาใช้ในองค์การ 

การน า T.Q.M มาใชใ้นองคก์าร (อา้งถึงใน สุรพนัธ ์ ฉนัทแดนสุวรรณ, 2553: 193) 
มีขั้นตอนการด าเนินงาน  ดงัน้ี 

2.9.1  ผูบ้ริหารระดบัสูงประกาศใช ้ T.Q.M  ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งมีการศึกษาและ
เขา้ใจต่อระบบบริหารคุณภาพอยา่งถ่องแท ้ เพือ่ใหเ้กิดความเช่ือมัน่ต่อระบบคุณภาพน้ีและประกาศใช ้

2.9.2  การวิเคราะห์สถานภาพขององคก์ารในรูปของระบบคุณภาพ เม่ือผูบ้ริหาร
ตั้งใจน าระบบ  T.Q.M  มาใชใ้นองคก์าร  เพื่อให้การบริหารคุณภาพเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพจึง
ตอ้งวางวิธีการให้ชดัเจนว่า กิจกรรมการบริหารคุณภาพของบริษทัแต่ละระดบัพฒันาขึ้นมาไดอ้ยา่งไร
และรูปแบบไหน โดยการวเิคราะห์ระบบคุณภาพในปัจจุบนัขององคก์ารก่อน เคร่ืองมือการตรวจวินิจฉัย
สถานภาพของระบบคุณภาพจะขึ้นอยูก่บัการเลือกใชข้องแต่ละองคก์าร ไดแ้ก่ 

1)  ขอ้ก าหนดตามระบบ  ISO 9001 : 2000 
2)  เกณฑต์ดัสินรางวลัคุณภาพแห่งชาติ 
3)  เกณฑต์ดัสินรางวลัเดม่ิง 
4)  นอกจากน้ียงัประกอบดว้ยเกณฑอ่ื์น  ๆหรือองคก์ารอาจจะสร้างเกณฑข์ึ้นมา  

ทั้งน้ีการวเิคราะห์สถานภาพระบบคุณภาพขององคก์ารสามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ระดบั คือ ระดบัแสดง
ถึงสถานภาพไม่สมบูรณ์ ระดบัแสดงถึงสถานภาพปกติ และระดบัแสดงถึงสถานภาพที่สมบูรณ์ 
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1.  การวิเคราะห์สถานการณ์ส่ิงแวดล้อมในปัจจุบนัขององค์การ  
องคก์ารสามารถใชเ้คร่ืองมือที่เรียกว่า  การวิเคราะห์ SWOT  คือ  การวิเคราะห์จุดแข็ง (Strengths)  
จุดอ่อน (Weaknesses) โอกาส (Opportunities) และอุปสรรค (Threats) ที่มีต่อการด าเนินงานในปัจจุบนั
และอนาคตขององคก์าร  เพือ่ประเมินต าแหน่งปัจจุบนัขององคก์าร 

2.  การสร้างวสิยัทศัน์และจดัท าแผนกลยทุธข์ององคก์าร ผูบ้ริหารองคก์าร
จะตอ้งด าเนินการสร้างวิสัยทศัน์ และแผนกลยทุธ์ในการพฒันาระบบคุณภาพองคก์าร  หรือหาก
องคก์ารมีการก าหนดวสิัยทศัน์และแผนกลยทุธอ์ยูแ่ลว้ ก็จะตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ขให้เหมาะสมยิง่ขึ้น 

3.  การจดัตั้งส านกังานส่งเสริม T.Q.M  ซ่ึง  T.Q.M  เป็นกิจกรรมที่มีการ
ใหพ้นกังานเขา้มามีส่วนร่วม การส่งเสริม T.Q.M เป็นหนา้ที่ของผูบ้ริหารระดบัสูง จึงจ าเป็นตอ้งมี
เจา้หน้าที่คอยจดัการประสานงานและปรับระบบ ดงันั้น ควรมีการจดัตั้งหน่วยงานขึ้นมา 2 หน่วยงาน 
ดงัน้ี 

3.1  ส านกังานส่งเสริมสนบัสนุน T.Q.M โดยการใชฝ่้าย หรือแผนกที่
มีอยูเ่ดิม หรือตั้งหน่วยงานขึ้นมาใหม่ 

3.1.1  ร่างนโยบายคุณภาพ 
3.1.2  ร่างแผนงานส่งเสริม T.Q.M 
3.1.3  ส่งเสริมกิจกรรมกลุ่มคิวซี 
3.1.4  วางแผนส่งเสริมการฝึกอบรมคิวซี 
3.1.5  เก็บรักษาบนัทึกที่เก่ียวกบัปัญหาคุณภาพที่ส าคญัและเฝ้าดู

ความกา้วหนา้ในการแกปั้ญหา 
3.1.6  วางแผน ปฏิบตัิ และติดตามการวนิิจฉัยคุณภาพ โดยผูบ้ริหาร

ระดบัสูงและผูบ้ริหารระดบัรองลงมา 
3.2  คณะกรรมการ T.Q.M ประกอบดว้ย ผูบ้ริหารระดบัสูง และผูแ้ทน

จากฝ่ายต่างๆ มีหนา้ที่ดงัน้ี 
3.2.1 จดัท าแผนส่งเสริมการบริหารคุณภาพแบบเบด็เสร็จ 
3.2.2 แลกเปล่ียนความคิดเห็นและวธีิการแกไ้ขอุปสรรค 
3.2.3 แกไ้ขปัญหา และสนบัสนุนการแกปั้ญหา 
3.2.4 การน า T.Q.M มาปฏิบติั โดยกิจกรรมหลกัเพือ่ใหบ้รรลุ

วตัถุประสงคมี์อยู ่5 ประการ ดงัน้ี 
3.3 การบริหารแบบขา้มสายงาน มุ่งเน้นระบบการพฒันาผลิตภณัฑ์

ใหม่ คุณภาพของผลิตภณัฑ ์จะเกิดขึ้นไดจ้ากความร่วมมือของคนจ านวนมาก  ตั้งแต่การวางแผน
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ผลิตภณัฑ ์การออกแบบ การจดัซ้ือ การผลิต การตรวจสอบ การขาย และการบริการหลังการขาย 
เป็นภาระหน้าที่ของโครงสร้างในแนวนอน ในขณะที่บุคลากรต่างๆ มาจากโครงสร้างแนวดิ่ง 
การมุ่งปรับคุณภาพจึงตอ้งใชก้ารบริหารแบบขา้มสายงาน 

3.4 การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองตามนโยบาย ทุกองคก์ารจะตอ้งมัน่ใจ
วา่พนกังานทุกฝ่ายมีเป้าหมายที่สมัพนัธก์บัเป้าหมายขององคก์าร นโยบายขององคก์ารประกอบดว้ย 
ทิศทาง และหลกัการ เพื่อให้บรรลุถึงคุณค่ารวมและเป้าหมายขององคก์าร  ดงันั้น  องคก์ารมีเคร่ืองมือ
ด าเนินการ  ดงัน้ี 

3.4.1 การด าเนินตามวงจร PDCA 
3.4.2 การสร้างระบบส่ือสาร เพื่อให้พนักงานเกิดความเขา้ใจ 

และร่วมมือกนัด าเนินกิจกรรมตามนโยบาย 
3.5 การด าเนินกิจกรรมกลุ่มควบคุมคุณภาพ 
3.6 การวนิิจฉัยคิวซีของผูบ้ริหารระดบัสูง จุดมุ่งหมายของการวนิิจฉัย

ของผูบ้ริหารระดบัสูง เพือ่ตรวจสอบวา่นโยบายต่างๆ มีการส่ือสารเขา้ใจอยา่งทัว่ถึง และมีการปฏิบตัิ
อยา่งถูกตอ้งหรือไม่ องคก์ารอาจมีการเลือกหวัขอ้งวนิิจฉยั ไดแ้ก่ 

3.6.1 ความกา้วหนา้ของโครงการใหม่ 
3.6.2 การปฏิบตัิเร่ืองการบริหารนโยบาย 
3.6.3 ระบบการจดัการส าหรับงานประจ าวนั 

3.7 การให้การศึกษาและฝึกอบรมด้านคิวซี การให้การศึกษาและ
ฝึกอบรมภายในบริษทั มีวตัถุประสงคเ์พือ่พฒันาความสามารถของพนกังาน โดยมีวธีิการ ดงัน้ี 

3.7.1 การพฒันาตนเองโดยพนกังานแต่ละคน 
3.7.2 การฝึกอบรมระหวา่งการปฏิบติังาน 
3.7.3 การแนะแนวจากที่ปรึกษาภายนอก 
3.7.4 การส่งพนกังานเขา้รับการฝึกอบรมตามหลกัสูตรภายนอก 
สรุป การบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองค์การ  (Total  Quality 

Management: T.Q.M) เป็นระบบที่เนน้ความร่วมมือในการด าเนินงานของบุคลากรทุกฝ่าย เพื่อไปสู่
จุดมุ่งหมาย โดยทุกฝ่ายต่างเขา้ใจความจ าเป็นในการให้ความร่วมมือ และมีส่วนในการออกความเห็น 
หรือบอกปัญหาและวธีิการแกไ้ข เพือ่น าไปสู่การปฏิบติัอยา่งจริงจงั ทุกคนมีส่วนร่วมในการปรับปรุง
ตนเอง และการท างาน เพือ่ใหก้ารท างานมีคุณภาพไดม้าตรฐาน น าพาองคก์ารสู่ความส าเร็จ (อา้งถึงใน 
สุรพนัธ ์ ฉนัทแดนสุวรรณ, 2553: 196)   
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ส่วนที ่ 3  ระบบการประกนัคุณภาพ ISO 9001:2000 (International Standardization 
Organization)  (อา้งถึงใน เนตร์พณัณา  ยาวิราช, 2553: 334) 
 

ระบบการประกนัคุณภาพ ISO 9001:2000 เป็นขอ้ตกลงเก่ียวกบัระบบการควบคุมคุณภาพ 
(Quality Control)  และการประกันคุณภาพ  (Quality Assurance)  ซ่ึงก าหนดขึ้นโดย  ISO 
(International Organization for Standardization) ในปี พ.ศ. 2530 โดยอาศยัมาตรฐานในการก าหนด
คุณภาพผลิตภณัฑ์ของประเทศต่างๆ ทัว่โลกกว่า 40 ประเทศ ระบบ  ISO 9000  บงัคบัใช้กับ
อุตสาหกรรม 10 หมวดด้วยกัน อันได้แก่ วสัดุก่อสร้าง วาลวเ์ปิดปิดน ้ า ของเล่น  เส้ือผา้กันไฟ 
รองเทา้อุตสาหกรรมเคมี หมวกกนัน็อคอคัคีภยั เคร่ืองชัง่ตวงวดั เคร่ืองจกัรทัว่ไป เคร่ืองไฟฟ้าและ
ช้ินส่วนอะไหล่คอมพวิเตอร์ ลิฟต ์

ส านกังานมาตรฐานผลิตภณัฑอุ์ตสาหกรรม (สมอ.) กระทรวงอุตสาหกรรมในฐานะที่
เป็นสถาบนัมาตรฐานของรัฐเห็นความจ าเป็นของมาตรฐานอุตสาหกรรม จึงไดป้ระกาศมาตรฐาน
รับรองคุณภาพทั้งระบบภายใตช่ื้ออนุกรรมการมาตรฐานระบบคุณภาพ มอก.9000 ซ่ึงมีเน้ือหาเดียวกบั 
ISO 9000 โดยไดป้ระกาศใชอ้ยา่งเป็นทางการเม่ือเดือนตุลาคม 2534 อนุกรมมาตรฐาน มอก.9000 
ได้กล่าวถึงเร่ืองทัว่ไป ซ่ึงมีอยู่ในสามัญส านึกของผูผ้ลิตอยู่แล้ว ซ่ึงมาตรฐานน้ีจะช่วยให้ธุรกิจ
อุตสาหกรรมโดยทัว่ไปสามารถที่จะพฒันาระบบการบริหารงานคุณภาพของตนให้ดีขึ้น และ
นอกจากน้ียงัสามารถที่จะน าไปประยุกตใ์ชก้ับธุรกิจบริการ เช่น ธนาคาร โรงพยาบาล โรงแรม 
หรือภตัตาคาร และอ่ืนๆ ไดด้ว้ย 

ISO 9000 หมายถึง มาตรฐานนานาชาติเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพขั้นพื้นฐานมีทั้งหมด 
5  ฉบบัที่ใชเ้พือ่การบริหาร หรือจดัการคุณภาพและการประกนัคุณภาพ โดยเน้นการสร้างคุณภาพ
ภายในองคก์ารประเภทใดก็ไดไ้ม่จ  ากดัชนิดของสินคา้และบริการ  ไม่ระบุชนิดหรือขนาดของ
อุตสาหกรรมใดโดยเฉพาะ (ใชไ้ดโ้ดยไม่มีขีดจ ากดั) 

ISO 9000 เป็นมาตรฐานระบบคุณภาพที่ใช้ในการประกันคุณภาพและการบริหาร
กระบวนการต่าง ๆ ภายในองคก์ารของผูผ้ลิต หรือผูใ้ห้บริการตามมาตรฐานที่ก  าหนด ทั้งน้ีเพื่อใช้
พฒันาและยกระดบัการบริหารการด าเนินงานขององคก์าร  เพื่อสร้างความมัน่ใจให้แก่องคก์าร
ว่าสามารถสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑ ์หรือการบริการซ่ึงเป็นไปตามที่ลูกคา้ตอ้งการมีคุณภาพสม ่าเสมอ
มีความปลอดภยั ซ่ึงแนวคิดส าคญัของ ISO 9000 คือการจดัวางระบบการบริหารเพื่อการประกัน
คุณภาพที่สามารถตรวจสอบโดยผา่นระบบเอกสาร 
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3.1 ลักษณะส าคัญของ ISO 9001:2000 (อา้งถึงใน เนตร์พณัณา ยาวิราช, 2553: 335) 

3.1.1  เป็นมาตรฐานที่ไม่บงัคบั คือ ไม่มีการบงัคบัให้องคก์ารต่างๆ น ามาตรฐาน
ระบบคุณภาพ ISO 9000 น้ีไปใช ้ทั้งน้ีขึ้นอยูก่บัความสมคัรใจของแต่ละองคก์ารและเป็นเอกสิทธ์ิ
ของหน่วยงานราชการเจา้ของกฎระเบียบ หรือรัฐบาลของประเทศนั้นๆ โดยองคก์ารระหว่างประเทศ
วา่ดว้ยการมาตรฐาน (ISO) ไม่มีส่วนในการเขา้ไปควบคุม หรือบงัคบัแต่อยา่งใด 

3.1.2  เป็นมาตรฐานที่สามารถใช้ไดท้ัว่ไป  โดยประเทศทัว่โลกที่เป็นสมาชิก
สามารถน าขอ้ก าหนดของ ISO 9000 ไปปรับใชไ้ดต้ามความเหมาะสมกบัลกัษณะธุรกิจของตน 

3.1.3  เป็นมาตรฐานซ่ึงเป็นความตอ้งการของตลาด  มาตรฐานระบบคุณภาพ 
ISO 9000  ถูกก าหนดขึ้นโดยมติเอกฉันทข์องผูเ้ช่ียวชาญในภาคอุตสาหกรรม วิชาการ และภาคธุรกิจ 
ซ่ึงจ าเป็นตอ้งใชม้าตรฐานนั้นๆ นอกจากน้ีอาจจะมีผูเ้ช่ียวชาญดา้นอ่ืนๆ จากภาครัฐบาล หน่วยงาน
ที่เป็นเจา้ของกฎระเบียบต่างๆ ห้องปฏิบตัิการทดสอบ  สถาบนัการศึกษากลุ่มผูบ้ริโภค  และหน่วยงาน
ที่เก่ียวขอ้งอ่ืนๆ เขา้ร่วมในการพจิารณาก าหนดมาตรฐานขึ้นมาใช ้

3.1.4  เป็นมาตรฐานที่เก่ียวกบัระบบการบริหารคุณภาพเพื่อท าให้ลูกคา้พอใจ โดย
เนน้การผลิตที่มีคุณภาพ มีการจดัท าขั้นตอนการด าเนินงาน และหลกัเกณฑต่์างๆ ที่จะท าให้ผลผลิต
มีคุณภาพ 

3.1.5  เป็นมาตรฐานระบบคุณภาพที่สามารถน าไปใชไ้ด้กบัธุรกิจทุกประเภท 
ประชาชนส่วนใหญ่ยงัเขา้ใจว่ามาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9000 ใช้ได้เฉพาะกับธุรกิจอุตสาหกรรม
การผลิตเท่านั้น แต่ความเป็นจริงสามารถน าไปใชไ้ดก้บัธุรกิจทุกประเภท 

3.1.6  เป็นมาตรฐานที่เน้นเร่ืองหลกัฐานดา้นเอกสารการปฏิบตัิงานโดยให้มีการ
จดัท าเอกสารในกระบวนการและขั้นตอนอยา่งเป็นระบบ มีการควบคุมระบบเอกสารอยา่งมีคุณภาพ 
สามารถน ามาใชใ้นการอา้งอิงตรวจสอบไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว จะตอ้งมีการจดัท าเอกสารต่างๆ 
ใหเ้ป็นปัจจุบนั มีการแกไ้ข ปรับปรุงใหเ้หมาะสมกบัการปฏิบติังานอยูเ่สมอ 

3.1.7  เป็นมาตรฐานที่เปิดโอกาสให้มีการปรับปรุงแกไ้ขขั้นตอนการปฏิบติัและ
กระบวนการท างานอ่ืนๆ ไดต้ลอดเวลา เพราะถือวา่การพฒันาปรับปรุงแกไ้ขเป็นการพฒันาคุณภาพ
ของระบบการท างานใหมี้ประสิทธิภาพ ซ่ึงจะส่งผลต่อผลิตภณัฑใ์หมี้คุณภาพดว้ย 

3.1.8  เป็นมาตรฐานที่ใหก้ารรับรองระบบบริหารงานคุณภาพทั้งองคก์าร ไม่ไดเ้ป็น
มาตรฐานที่ใหก้ารรับรองตวัผลิตภณัฑ ์

3.1.9  เป็นมาตรฐานที่ระบุให้มีการตรวจประเมินโดยบุคคลที่  3  (Third-party 
Assessment) เพือ่ใหก้ารรับรองคุณภาพตามมาตรฐานที่องคก์ารไดข้อไป 
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3.1.10  เป็นมาตรฐานที่หน่วยงานของระบบบริหารงานคุณภาพ และพนักงานที่
ทุกคนมีส่วนร่วมในการด าเนินงาน เพราะการจะด าเนินงานให้มีคุณภาพได้นั้นตอ้งได้รับความ
ร่วมมือจากทุกคนในองคก์าร 

3.2  ประโยชน์ของ ISO 9001:2000  (อา้งถึงใน เนตร์พณัณา  ยาวริาช, 2553: 336) 
3.2.1  ประโยชน์ที่มีต่อองค์การหรือบริษทั  การไดรั้บการรับรองมาตรฐานระบบ

คุณภาพจะก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์ารและบริษทั ดงัน้ี 
1)  ช่วยให้องคก์ารหรือบริษทัไดมี้การพฒันาการบริหารงาน การผลิตและ

กระบวนการต่างๆ ใหเ้ป็นไปอยา่งมีระบบและเกิดประสิทธิภาพ 
2)  ช่วยใหผ้ลิตภณัฑข์ององคก์ารหรือบริษทันั้นไดรั้บความเช่ือถือจากสังคม 

เป็นผลดีต่อการขายและการแข่งขนั 
3)  ช่วยสร้างภาพพจน์ที่ดีแก่องคก์าร หรือบริษทัว่าเป็นสถานประกอบการ

ที่มีระบบการด าเนินงานที่มีคุณภาพ ซ่ึงจะเป็นผลดีต่อการผลิตสินคา้และบริการอื่นๆ ต่อไปใน
อนาคตดว้ย 

4)  ช่วยเผยแพร่ช่ือเสียงขององคก์ารหรือบริษทั และสถานประกอบการใด
ที่ไดรั้บการรับรองคุณภาพตามมาตรฐาน ISO แลว้ จะไดรั้บการตีพมิพแ์ละเผยแพร่ไปยงัประเทศสมาชิก 

5)  ช่วยขจดัปัญหาและการกีดกนัทางการคา้ระหว่างประเทศ โดยประเทศ
ต่างๆ จะใชข้อ้อา้งว่าผลิตภณัฑน์ั้นไม่มีคุณภาพ หรือสถานประกอบการไม่ไดม้าตรฐาน เพื่อที่จะ
ไม่ยอมรับซ้ือสินคา้เขา้ประเทศของตน การไดรั้บการรับรองมาตรฐาน ISO ถือเป็นมาตรฐานสากล
ที่นานาประเทศยอมรับ 

6)  ช่วยประหยดัตน้ทุนในการด าเนินงาน เพราะการท างานที่มีระบบยอ่มจะ
ท าใหก้ารท างานเกิดประสิทธิผล  และลดขั้นตอน  เวลา  และลดวตัถุดิบที่เคยสูญเสียลงท าให้สถาน
ประกอบการต่างๆ ลดตน้ทุนการผลิตลง 

3.2.2  ประโยชน์ต่อบุคลากรในองค์การ หรือบริษทั  บุคลากรขององคก์ารมีส่วนส าคญั
ต่อการด าเนินงานทุกขั้นตอน การที่องคก์ารไดรั้บการรับรองตามมาตรฐาน  ISO  จะเกิดประโยชน์
ต่อบุคลากร  ดงัน้ี 

1)  เป็นการพฒันาบุคลากรให้มีคุณภาพ  เพราะพนักงานที่จะท างานใน
โครงการระบบคุณภาพของบริษทัได ้จะตอ้งไดรั้บการอบรมช้ีแจงให้เกิดความรู้ความเขา้ใจระบบ
คุณภาพ และฝึกอบรมการด าเนินงานใหมี้คุณภาพทุกคน 

2)  เป็นการก าหนดให้พนักงานท างานอย่างเป็นระบบ  มีขอบเขตความ
รับผดิชอบที่ชดัเจน ซ่ึงจะท าใหท้  างานไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 
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3)  เป็นการสนับสนุนให้พนักงานไดม้ีส่วนร่วมการด าเนินงาน เพราะจะ
ท าใหเ้กิดความภูมิใจวา่เป็นส่วนหน่ึงที่ไดส้ร้างช่ือเสียงใหเ้กิดขึ้นกบับริษทั 

4)  เป็นการพฒันาบุคลากรขององคก์ารหรือบริษทัใหรู้้จกัการท างานเป็นทีม 
รู้จกัรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น ซ่ึงจะท าให้เกิดความร่วมมือร่วมใจสมคัรสมานสามคัคีกนัภายใน
องคก์าร 

5)  เป็นการสร้างจิตส านึกที่ดีในการท างานแก่พนักงาน ซ่ึงจะท าให้เกิดความ
พงึพอใจและมัน่ใจในงานที่ตนรับผดิชอบมากขึ้น 

3.2.3  ประโยชน์ต่อผู้บริโภค  ผูบ้ริโภคทุกคนตอ้งการที่จะได้รับผลิตภณัฑ์ที่มี
คุณภาพเพื่อ ความสะดวกและปลอดภยัในชีวิต การที่องคก์าร หรือบริษทัใดไดรั้บการรับรองตาม
มาตรฐานระบบคุณภาพ ก็จะเกิดประโยชน์โดยตรงต่อผูบ้ริโภค ดงัน้ี 

1)  ช่วยให้เกิดความเช่ือมั่นในผลิตภณัฑ์ และบริการขององค์การหรือ
บริษทันั้นๆ 

2)  ช่วยประหยดัทั้งเวลา และค่าใชจ่้าย เพราะไม่ตอ้งตรวจสอบคุณภาพของ 
ผลิตภณัฑน์ั้นๆ ซ ้ าอีก 

3)  ช่วยให้คน้หารายช่ือของบริษทัที่ไดรั้บการรับรองมาตรฐานระบบคุณภาพ
ไดง่้าย และรวดเร็วขึ้น เพราะทางองคก์ารที่ไดรั้บการรับรองคุณภาพจะพมิพร์ายช่ือเผยแพร่ 

4)  ช่วยให้ชีวิตมีความปลอดภยั และได้รับความคุม้ครองมากขึ้น เพราะ
สถาบนัที่ให้การรับรองมาตรฐานระบบคุณภาพจะตอ้งตรวจสอบ และประเมินผลการด าเนินงาน
ขององคก์ารหรือบริษทัที่ไดรั้บรองแลว้อยา่งต่อเน่ือง เพือ่ใหรั้กษาคุณภาพอยูต่่อไป 

3.3  การตรวจติดตามระบบคุณภาพ (Quality System Audit) (อา้งถึงใน เนตร์พณัณา  
ยาวิราช , 2553: 338)  หมายถึง  การตรวจสอบหรือตรวจประเมินว่าการด าเนินงานกิจกรรมต่างๆ 
ขององคก์ารมีประสิทธิภาพและไดรั้บผลตามวตัถุประสงค ์หรือไม่ อยา่งไร มีจุดบกพร่องหรือปัญหา
ในเร่ืองใด จุดใด เพือ่หาทางปรับปรุงแกไ้ข เพื่อจะไดผ้่านการรับรองคุณภาพตามมาตรฐานที่ตอ้งการ 
การตรวจติดตามระบบคุณภาพน้ี เป็นการตรวจประเมินอยา่งมีระบบและเป็นอิสระ เพราะผูต้รวจ
ประเมินจะไม่มีหนา้ที่เก่ียวขอ้งกบัระบบคุณภาพของโครงการ ไม่ขึ้นตรงกบัฝ่ายใด 
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การตรวจติดตามระบบคุณภาพตอ้งมีการก าหนดขั้นตอนด าเนินงานใหเ้ป็นไปตาม
ระยะเวลา และจะตอ้งเป็นนโยบายที่ทุกฝ่าย ทุกโครงการถือปฏิบติั ส่วนการตรวจติดตามจะเป็นอยา่งไร 
ในเวลาอนัใดนั้นขึ้นอยูก่บัความรับผดิชอบของผูรั้บผดิชอบระบบคุณภาพขององคก์ารที่จะก าหนดให้
คณะผูต้รวจติดตามเขา้มาตรวจประเมิน และเม่ือไดผ้ลการตรวจแลว้จะตอ้งจดัท าเป็นเอกสารเพื่อ
แจกไปยงัฝ่ายที่ไดรั้บการตรวจติดตาม ทั้งน้ีเพื่อจะไดท้ราบจุดบกพร่องของงานที่ท  าและหาทางแกไ้ข
ใหเ้กิดประสิทธิภาพ นอกจากน้ีผลของการตรวจติดตามนั้น จะตอ้งถูกส่งไปยงัฝ่ายบริหารใหท้ราบดว้ย 

ดงันั้น การตรวจติดตามระบบคุณภาพจึงมีความจ าเป็นกบัทุกองคก์าร เพราะจะท าให้
ฝ่ายบริหารและผูป้ฏิบตัิงานไดเ้รียนรู้ถึงจุดดี  และจุดดอ้ยและระบบคุณภาพที่ด าเนินการอยู ่รวมทั้ง
ท าใหบุ้คลากรขององคก์ารทราบถึงปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ดว้ยตนเอง 

องคก์ารหรือบริษทัต่างๆ ที่ขอรับรองของระบบคุณภาพ จะตอ้งแต่งตั้งคณะผูต้รวจ
ติดตามระบบคุณภาพ โดยพจิารณาตามความเหมาะสมจากคุณสมบติัดงัต่อไปน้ี 

1. ตอ้งเขา้ใจถึงวตัถุประสงคข์องระบบคุณภาพอยา่งชดัเจน 
2. ตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมเป็นผูต้รวจติดตามในระบบคุณภาพ ISO 9000 
3. ตอ้งเตรียมตวัใหพ้ร้อม ในการตรวจติดตามงาน 
4. ตอ้งเป็นผูท้ี่มีความรู้มีประสบการณ์ในการตรวจติดตามงาน รวมทั้งกลา้ตดัสินใจ

ตามคามคิดเห็น และเหตุผลของตนเอง 
5. ตอ้งเป็นผูท้ี่มีบุคลิกลกัษณะน่าเช่ือถือมีความยติุธรรมและมีวสิัยทศัน์ที่กวา้งไกล 
6. ตอ้งด าเนินงานไปตามขอบเขตหนา้ที่ที่รับผดิชอบ 
7. ตอ้งเป็นผูมี้มนุษยสมัพนัธท์ี่ดีกบัทุกคน 
8. ตอ้งมีการด าเนินงานอยา่งเป็นระบบ มีการประสานงานกบัฝ่ายต่าง  ๆที่เก่ียวขอ้ง 
9. ตอ้งเป็นบุคคลที่ไม่ไดรั้บผดิชอบในโครงการ หรือหน่วยงานคุณภาพขององคก์าร

ที่ถูกตรวจติดตามนั้น 
3.4  ประเภทของการตรวจติดตามระบบคุณภาพ มีอยู่ 3 ประเภท (อา้งถึงใน เนตร์พณัณา  

ยาวริาช , 2553: 339)  คือ 
1. การตรวจประเมินโดยบุคคลที่  1  (First-Party Assessment)  การตรวจขั้น

น้ีเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ การตรวจติดตามภายใน (Internal Audit) เป็นการตรวจติดตามหรือประเมิน
ภายในองคก์าร หรือบริษทั 

2. การตรวจประเมินโดยบุคคลที่ 2 (Second-Party Assessment) เป็นการตรวจประเมิน
หรือตรวจติดตามโดยลูกคา้  ในขั้นน้ีจะตอ้งมีการท าขอ้ตกลงไวร้ะหว่างผูข้ายและลูกคา้ หรือเป็น
การตรวจติดตามหรือตรวจประเมินโดยคณะที่ปรึกษา 
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3. การตรวจประเมินโดยบุคคลที่ 3 (Third-Party Assessment) เป็นการตรวจ
ประเมินจากองคก์ารภายนอกที่เป็นหน่วยงานที่ถูกรับรองระบบคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9000 
จากองคก์าร ISO องคก์ารภายนอกที่เขา้มาประเมินจะเป็นผูอ้อกใบรับรองคุณภาพ 

สรุปการน าระบบ ISO เขา้มาใชใ้นองคก์ารเป็นวธีิหน่ึงในการควบคุมคุณภาพ และ
ประกนัคุณภาพในกระบวนการผลิต หรือการใหบ้ริการเพื่อเป็นที่ยอมรับอยา่งเป็นสากล และสร้าง
ความมัน่ใจใหแ้ก่ ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (อา้งถึงใน  เนตร์พณัณา  ยาวริาช, 2553: 339) 

3.5  ระบบการจัดการคุณภาพ Quality Management System (QMS) มีมาตรฐาน
คุณภาพต่างๆ  (อา้งถึงใน เนตร์พณัณา  ยาวริาช,  2553: 339)  ดงัน้ี 

ISO 9000 (Quality Management System Certification) หมายถึง การตรวจประเมิน
เพือ่ออกใบรับรองระบบบริหารงานคุณภาพ 

ISO 14000 (Environmental Management System Certification)  หมายถึง  การตรวจ
ประเมินเพือ่ออกใบรับรองระบบบริหารงานส่ิงแวดลอ้ม 

ISO 9000  (Quality System Certification for Automobile Industry) หมายถึง การตรวจ
ประเมินเพือ่ออกใบรับรองระบบบริหารงานคุณภาพส าหรับอุตสาหกรรมรถยนต ์

ISO 46000 (Medical Devices Certification and CE marking)  หมายถึง  การตรวจ
ประเมินเพือ่ออกใบรับรองระบบบริหารงานคุณภาพส าหรับเคร่ืองมือทางการแพทย ์

ISO 8000 (Social Accountability and Code of Conduct)  หมายถึง  การตรวจประเมิน
เพือ่ออกใบรับรองระบบบริหารงานดา้นสิทธิมนุษยชนของแรงงาน 

HACCP (Food Safety Certification) ผลิตภณัฑอ์าหารปลอดภยั หมายถึง การตรวจ
ประเมินเพือ่ออกใบรับรองระบบการวเิคราะห์อนัตรายและจุดควบคุมวกิฤต Hazard Analysis and 
Critical Control Point (HACCP) 

OHSAS 18001 (Occupational Health and Safety Certification)  อาชีวอนามยัและ
ความปลอดภยั หมายถึงการตรวจประเมินเพือ่ออกใบรับรองระบบความปลอดภยั และอาชีวอนามยั 
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ส่วนที ่ 4  ผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

นรา  วงษส์วรรค ์ (2548)  ไดศ้ึกษาวจิยัเร่ือง  ทศันคติของเจา้หน้าที่ส านักงานคลงัจงัหวดั
ต่อการปรับเปล่ียนภารกิจเป็นนกับริหารเศรษฐกิจการคลงัจงัหวดั  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึง
ทศันคติของเจา้หนา้ที่ส านกังานคลงัจงัหวดั 

1. ดา้นข่าวสารขอ้มูลของการปรับเปล่ียนภารกิจ 
2. ดา้นความส าคญัและความจ าเป็นของการปรับเปล่ียนภารกิจ 
3. ดา้นการพฒันาการปรับเปล่ียนภารกิจของเจา้หน้าที่ส านกังานคลงัจงัหวดั 
4. ดา้นการด าเนินการปรับเปล่ียนภารกิจของเจา้หนา้ที่ส านกังานคลงัจงัหวดั 
5. ดา้นปัจจยัที่ท  าใหก้ารปรับเปล่ียนภารกิจของส านักงานคลงัจงัหวดัประสบผลส าเร็จ 
6. ดา้นผลกระทบที่ส านกังานคลงัและเจา้หนา้ที่ไดรั้บจากการปรับเปล่ียนภารกิจ 
7. ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อทศันคติของเจา้หน้าที่ส านักงานคลงัจงัหวดัต่อการปรับเปลี่ยน

ภารกิจ 
8. ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปรับเปล่ียนภารกิจของเจา้หนา้ที่ส านกังานคลงัจงัหวดั 
ผลการวิจัย  พบว่า 
1. ทศันคติของเจา้หน้าที่ส านักงานคลงัจงัหวดัต่อการปรับเปล่ียนภารกิจในภาพรวม

อยูใ่นระดบัเห็นดว้ย 
2. ผลการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อทศันคติของเจา้หนา้ที่ส านกังานคลงัจงัหวดัต่อการ

ปรับเปล่ียนภารกิจ ดา้นปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น อาย ุระดบัเงินเดือน  ระยะเวลา
ที่รับราชการในส านกังานคลงั และระดบัต าแหน่งที่ด  ารงอยูใ่นปัจจุบนัมีทศันคติที่แตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติ  ส าหรับเพศ  สถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  วุฒิการศึกษา  หน่วยงานที่สังกดั
ส านักงานคลังเขต  ขนาดของส านักงาน  หน้าที่งานที่รับผิดชอบก่อนการปรับเปลี่ยนภารกิจ  
ต  าแหน่งงานในปัจจุบนั อายุงานในต าแหน่งปัจจุบนั และหน้าที่งานที่รับผิดชอบหลังจากการ
ปรับเปล่ียนภารกิจมีทศันคติที่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   

3. ผลที่ไดจ้ากการปรับเปล่ียนภารกิจของเจา้หน้าที่ส านักงานคลงัจงัหวดั พบว่า ดา้นบวก
โดยรวม ทุกคนมีเป้าหมายในการด าเนินงานไปในทิศทางเดียวกนั ท าใหเ้พิม่พนูการเรียนรู้ไดเ้รียนรู้
เร่ืองใหม่ๆ ทา้ทายในการท างาน ดา้นลบโดยรวมเสียขวญัและก าลงัใจในการท างาน ขาดความมัน่ใจ
ในการปฏิบตัิงาน 
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สิริมนต ์ หั้นเจริญ ( 2550 )ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง  ทศันคติของขา้ราชการส านักงานคลงัจงัหวดั
ต่อการปรับเปล่ียนบทบาทภารกิจ มีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาความรู้ความเขา้ใจและทศันคติของขา้ราชการ
ส านกังานคลงัจงัหวดัต่อการปรับเปล่ียนบทบาทภารกิจ  ศึกษาเปรียบเทียบทศันคติของขา้ราชการ
ส านกังานคลงัจงัหวดัจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคลและระดบัความรู้ความเขา้ใจในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

1. ลกัษณะงานในบทบาทภารกิจใหม่ 
2. นโยบายและการบริหารการปรับเปล่ียนบทบาทภารกิจ 
3. การมีส่วนร่วม 
4. ความสมัพนัธก์บัผูร่้วมงาน 
5. สภาพแวดลอ้มในการท างาน 
6. ความพงึพอใจของผูรั้บบริการ 
ผลการวิจัยพบว่า 
1. ขา้ราชการส านกังานคลงัจงัหวดัมีความรู้ความเขา้ใจในการปรับเปล่ียนบทบาท

ภารกิจในระดบัสูง 
2. ทศันคติของขา้ราชการส านกังานคลงัจงัหวดัอยูใ่นระดบัไม่แน่ใจ 
3. สถานภาพส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัไม่มีผลต่อทศันคติต่อการปรับเปล่ียนบทบาท

ภารกิจในภาพรวม  แต่เมื่อวิเคราะห์เป็นรายดา้นพบว่า  ระดบัการศึกษาต่างกนัมีผลต่อทศันคติ
ดา้นลกัษณะงาน อตัราเงินเดือน ระดบั (ซี)  และอายงุานต่างกนัมีผลต่อทศันคติดา้นความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ  และอายงุานต่างกนัมีผลต่อทศันคติดา้นการมีส่วนร่วมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   

4. ระดบัความรู้ความเขา้ใจที่แตกต่างกนัไม่มีผลต่อทศันคติของขา้ราชการส านกังานคลงั
จงัหวดัที่มีต่อการปรับเปล่ียนบทบาทภารกิจ    

สุจิตรา  อภิรักษนุ์สิทธ์ิ  (2548) ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ือง ทศันคติของพนักงาน  บริษทั  วิทยุ
การบินแห่งประเทศไทย จ ากดั  ที่มีผลต่อการจดัการส่ิงแวดลอ้มตามมาตรฐาน ISO 14001  กรณีศึกษา : 
พนกังาน บริษทั วทิยกุารบินแห่งประเทศไทย จ ากดั ที่ปฏิบติังาน ณ ส านกังานใหญ่  มีวตัถุประสงค ์
(1) เพือ่ศึกษาทศันคติของพนกังาน บริษทั วทิยกุารบินแห่งประเทศไทย จ ากดั ในส่วนส านักงานใหญ่
ที่มีต่อการด าเนินการจดัการส่ิงแวดลอ้มตามมาตรฐาน ISO 14001 (2) เพื่อศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อทศันคติ
ของพนกังานที่มีต่อการด าเนินการจดัการส่ิงแวดลอ้มตามมาตรฐาน ISO 14001  (3) เพื่อน าผลที่ได้
จากการศึกษามาประยกุตใ์ชใ้ห้เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินการจดัการส่ิงแวดลอ้มตามมาตรฐาน 
ISO 14001  ผลการศึกษา พบวา่ 
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1. พนกังานมีระดบัความรู้  ความเขา้ใจเก่ียวกบัการจดัการส่ิงแวดลอ้มตามมาตรฐาน 
ISO 14001 อยูใ่นระดบัมากทั้งในดา้นขอ้ก าหนดและดา้นการน าไปใช ้

2. พนักงานมีระดับทศันคติต่อการจดัการส่ิงแวดลอ้มตามมาตรฐาน ISO 14001 ใน
ภาพรวมทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย  คือ ดา้นการตรวจติดตาม  
ดา้นการวางแผน  ดา้นปฏิบตัิการ  และดา้นการทบทวนและปรับปรุง  
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บทที่  3 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ  (Servey Research) เพือ่ศึกษาทศันคติของพนกังาน 
โรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวจิยัตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.1  ประชากร (Population) 
ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาวจิยัเป็นพนกังานประจ าที่ปฏิบติังานอยูใ่นโรงพยาบาล

กรุงเทพภูเก็ต จ  านวน  815  คน   
1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 268 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน
โดยด าเนินการดงัน้ี 

1.2.1  ก ำหนดจ ำนวนของกลุ่มตัวอย่ำง ( Sample Size)  โดยใชสู้ตรการค านวณ
กลุ่มตวัอยา่งของทาโร  ยามาเน่  (Taro Yamane)  โดยก าหนดความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน ณ ระดบั
ความเช่ือมัน่  0.95  (ค่าความคลาดเคล่ือน  0.05)  ดงัน้ี 

n      =               N 
                                                           1+N (e) 2 
 n   =  จ  านวนของกลุ่มตวัอยา่ง (ขนาดตวัอยา่ง) 
 N   =  จ  านวนประชากรทั้งหมด 
 e   = ค่าความคลาดเคล่ือนที่ยอมรับได ้(ในการศึกษาคร้ังน้ีก าหนดเท่ากบั 0.05) 

แทนค่าไดด้งัน้ี 
                                    n   =           815         
                                                1 + 815 ( 0.05 )2   
                                         =      268   คน 
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1.2.2 วธีิการเลือกตวัอยา่ง  (Sampling  Method) โดยค านวณหาสัดส่วนของขนาด
ตวัอยา่งในแต่ละกลุ่มจ าแนกตามหน่วยงานที่สังกดัอยูท่ ั้งส้ิน 3 หน่วยงาน  เพื่อกระจายโอกาสของ
การเลือกตวัอยา่งที่เท่าเทียมกนัในแต่ละกลุ่ม 
 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 

เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี  เป็นแบบสอบถามทศันคติของพนักงานโรงพยาบาล
กรุงเทพภูเก็ต ต่อการจัดการคุณภาพโดยรวม  มีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือและตรวจสอบ
คุณภาพเคร่ืองมือ  ดงัน้ี 

2.1 การสร้างเคร่ืองมือ  เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดย 
แบบสอบถามที่ผูว้จิยัสร้างขึ้นตามแนวทางที่ไดศึ้กษาจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งกบั
ทศันคติของพนกังานต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม ซ่ึงเป็นค าถามปลายปิดที่มีระดบัการวดัมาตร
ประมาณค่า (Rating Scale) และแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ส่วน ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

ส่วนที่  1  แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคล  มีจ  านวน  6  ขอ้  เป็นค าถามมีลกัษณะ
เป็นแบบเลือกตอบ (Multiple Choice) ไดแ้ก่ 

1.  เพศ  
2.  อาย ุ
3.  สถานภาพสมรส  
4.  ระดบัการศึกษา 
5.  เงินเดือน 
6.  ต  าแหน่ง 

ส่วนที่  2  ทศันคติของผูต้อบแบบสอบถามต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม  จ  านวน 
44 ขอ้  ประกอบดว้ย 

ดา้นที่  1  การฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ 
ดา้นที่  2  การบริหารงานประจ าวนั 
ดา้นที่  3  การบริหารนโยบาย 
ดา้นที่  4  การบริหารขา้มสายงาน 
ดา้นที่  5  กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 
ดา้นที่  6  การตรวจวนิิจฉยัโดยผูบ้ริหารระดบัสูง 
ดา้นที่  7  การบริหารระบบ 
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ในส่วนที่  2 ให้ผูต้อบแบบสอบถามลงคะแนนตามความคิดเห็นต่อ
สภาพความเป็นจริงวา่มีการปฏิบติัเป็นอยา่งไรในองคก์รในระดบัที่ตรงกบัความคิดเห็นของตนเอง
มากที่สุด  โดยเรียงล าดบัคะแนนของความคิดเห็น (Rating Scale) โดยก าหนดระดบัความคิดเห็นเป็น  
5 ระดบั ตามมาตรวดัของลิเคิร์ท  ( Likert scale)  

2.2  การตรวจสอบเคร่ืองมือ มีดงัน้ี 
2.2.1  กำรตรวจสอบควำมตรงของเน้ือหำ  (Validity)  ของแบบสอบถาม  โดยน า

แบบสอบถามไปหารือกบัอาจารยท์ี่ปรึกษาผูค้วบคุมการศึกษาวิจยัอิสระ แกไ้ขปรับปรุงก่อนน าไป
ทดสอบ (Pre-test) เม่ือปรับปรุงแบบสอบถามแลว้จึงน าไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง คือ พนักงาน
โรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต 

2.2.2  กำรตรวจสอบควำมเช่ือถือได้ (Reliability) โดยใชว้ิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
(Alpha Coefficient Method) โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใชก้บักลุ่มที่มีลกัษณะเหมือนประชากร 
ที่ศึกษา แต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง  จ  านวน  30  ชุด  หลังจากนั้นน ามาหาค่าความเช่ือมั่น  โดยใช้วิธี
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient Method) ซ่ึงไดค้่าความเช่ือมัน่ 
(Reliability) ของแบบสอบถามส่วนที่  2  เท่ากบั  0.910  จากผลการทดสอบถือว่าแบบสอบถามมี
ความน่าเช่ือถือและน าไปใชไ้ด ้

2.2.3 จัดพิมพ์แบสอบถำมฉบับสมบูรณ์ เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 

 

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 

ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (แบบสอบถาม) โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
3.1  น าแบบสอบถามที่ไดป้รับปรุงแลว้ ไปขอความร่วมมือจากกลุ่มตวัอยา่งโดยวธีิการ

แจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่ง เพือ่ท  าการตอบแบบสอบถาม 
3.2  ด าเนินการเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนไดค้รบตามจ านวนทั้งส้ิน  268  ชุด และท า

การตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามในแต่ละขอ้ค  าถาม 
3.3  น าขอ้มูลจากแบบสอบถามที่ได้รับกลับมาเขา้สู่ระบบการประมวลผลโดยใช้

โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพือ่การวจิยัทางสงัคมศาสตร์ เพือ่วเิคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติต่อไป  
ผลการรวบรวมและการตรวจสอบแบบสอบถามที่ไดก้ลบัมา ปรากฏว่า ไดจ้  านวน

แบบสอบถามที่สมบูรณ์ครบถว้นรวมทั้งส้ิน  268  ชุด  คิดเป็นร้อยละ  89.33  ของแบบสอบถามที่
แจกไปทั้งส้ิน  300  ชุด  ดงัตารางที่  3.1 



45 

ตารางที่  3.1  แสดงการสุ่มตวัอยา่งของพนกังานในโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต 
 

หน่วยงาน 
ประชากร แบบสอบถามที่แจก แบบสอบถามทีไ่ดรั้บกลบัคืน 

จ านวน ( คน ) ( ชุด ) ชุด ร้อยละ 
OPD 410 151 140 92.72 
IPD 266 98 90 91.84 
Back office 139 51 38 74.51 
รวม 815 300 268 89.33 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ขอ้มูลที่ได จากแบบสอบถามจะน ามาใส รหัส และแปลงค่าเป็นตวัเลข เพื่อ
วิเคราะห์ ขอ้มูลโดยใช้ โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์  สถิติที่ใช้
วเิคราะห์  ได้ แก่  

4.1  สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics)  เป็นการหาค่าสถิติพื้นฐาน คือ ค่าความถ่ี  
และค่าร้อยละ เพือ่อธิบายลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งที่เป็นปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา  เงินเดือน  ต าแหน่ง  และใชค้่าเฉล่ีย  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation)  
ในส่วนของทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม   

4.2  สถิติเชิงอนุมาน  (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน
โดยใชค้่าสถิติ t – test และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) โดยใช้
ค่าสถิติ F – test  ทั้งน้ีไดก้  าหนดระดบันัยส าคญัที่ 0.05 เพื่อทดสอบสมมติฐานในการทดสอบสถิติ 
F – test ถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบรายคู่ไป 
เพื่อดูว่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั โดยใชว้ิธี  Fisher’s Least Significant Difference (LSD)  (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา, 2545: 332-333) 

การวเิคราะห์ทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพ
โดยรวม  มีรายละเอียด ดงัน้ี 

ส่วนที่  1  แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ในเร่ือง เพศ 
อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา เงินเดือน ต าแหน่ง มีลกัษณะค าถามที่เป็นแบบค าถามหลาย
ตวัเลือกจะท าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยเสนอเป็นตารางหาค่าร้อยละ และการแจกแจงความถ่ี 
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ส่วนที่  2  แบบสอบถามขอ้มูลเกี่ยวกบัทศันคติของพนักงานโรงพยาบาล
กรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม มีลกัษณะค าถามที่ใชเ้ป็นแบบสอบถามวดัระดบั
ความคิดเห็น โดยเรียงล าดบัคะแนนของความคิดเห็น  (Rating Scale)  เป็น 5 ระดบั และลกัษณะ
การใหค้ะแนนดงัน้ี 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่         มีค่าคะแนนเท่ากบั  5  
เห็นดว้ย                     มีค่าคะแนนเท่ากบั  4  
ไม่แน่ใจ                     มีค่าคะแนนเท่ากบั  3  
ไม่เห็นดว้ย                มีค่าคะแนนเท่ากบั 2  
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่    มีค่าคะแนนเท่ากบั  1  
การจดัท าเกณฑก์ารแปลความหมายของทศันคติของพนักงานโรงพยาบาล

กรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม  ผูว้ ิจยัใช้ เกณฑ์ การวิเคราะห์ของเบสท   
(Best.1981: 174–178)  และค่าเฉลี่ยที่ได้จะน ามาแปลความหมายของ ทศันคติของพนักงาน
โรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม ดงัน้ี คือ 

ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 1.00 – 1.49  หมายถึง ทศันคติเชิงลบอยา่งมาก 
ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 1.50 – 2.49  หมายถึง  ทศันคติเชิงลบ 
ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 2.50 – 3.49  หมายถึง  ทศันคติเป็นกลาง 
ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.50 – 4.49  หมายถึง  ทศันคติเชิงบวก 
ค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.50 – 5.00  หมายถึง  ทศันคติเชิงบวกอยา่งมาก 
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บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

จากการตอบแบบสอบถามทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการ
จดัการคุณภาพโดยรวม  จ านวน  268  คน  ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลโดยแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น  
4  ส่วน  ดงัน้ี 

ส่วนที่  1  ผลการศึกษาสถานภาพส่วนบุคคล  จ  าแนกตาม  เพศ  อาย ุ สถานภาพสมรส  
ระดบัการศึกษา  เงินเดือน  ต  าแหน่ง 

ส่วนที่  2  ผลการศึกษาทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการ
คุณภาพโดยรวม  โดยพจิารณาจาก 

2.1  การฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ 
2.2  การบริหารงานประจ าวนั 
2.3  การบริหารนโยบาย 
2.4  การบริหารขา้มสายงาน 
2.5  กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 
2.6  การตรวจวนิิจฉัยโดยผูบ้ริหารระดบัสูง 
2.7  การบริหารระบบ 

ส่วนที่  3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ส่วนที่  4  ผลการวเิคราะห์ขอ้คิดเห็นเพิม่เติมเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพโดยรวม  
 

ส่วนที ่ 1  ผลการศึกษาสถานภาพส่วนบุคคลของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเกต็   
 

ผลการศึกษาสถานภาพส่วนบุคคลของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตปรากฏ
รายละเอียดดงัตารางที่ 4.1 
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ตารางที่  4.1  จ  านวนและร้อยละของสถานภาพส่วนบุคคลของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
      ชาย 28 10.4 
      หญิง 240 89.6 

รวม 268 100.00 
อาย ุ   
    19 – 30  ปี 130 48.5 
    31 – 42  ปี 128 47.8 
    43 – 54  ปี 10 3.7 
    55 – 66  ปี 0 0 

รวม 268 100.00 
สถานภาพสมรส   
   โสด 160 59.7 
    สมรส 102 38.1 
    หมา้ย   5 1.8 
    หยา่ 1 0.4 

รวม 268 100.00 
ระดบัการศึกษา 
    มธัยมศึกษาปีที่  6 14 5.2 
    อนุปริญญา / ปวส.    38 14.2 
    ปริญญาตรี 210 78.4 
    สูงกวา่ปริญญาตรี 6 2.2 

รวม 268 100.00 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
 

ลักษณะส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

     เงินเดือน   
    ต  ่ากวา่ 10,000    บาท 17 6.30 
    10,001 - 20,000 บาท 185 69.0 
    20,001 - 30,000 บาท 61 22.8 
    มากกวา่  30,000 บาท 5 1.9 

รวม 268 100.00 
    ต  าแหน่ง   
    พยาบาล 74 27.6 
    ผูช่้วยพยาบาล  /  ผูช่้วยแพทย ์ 79 29.5 
     เภสชักร 6 2.2 
    เจา้หนา้ที่ธุรการ 16 6.0 
    เจา้หนา้ที่การเงิน 15 5.6 
    พนกังานตอ้นรับ / เวชระเบียน 20 7.5 
    เจา้หนา้ที่พฒันาบุคลากร 11 4.1 
    เจา้หนา้ที่ศูนยคุ์ณภาพ 8 3.0 
    เจา้หนา้ที่การตลาด 10 3.7 
    เจา้หนา้ที่เคล่ือนยา้ยผูป่้วย 10 3.7 
    เจา้หนา้ที่คลงัประวตัิ 19 7.1 

รวม 268 100.00 

  
จากตารางที่  4.1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งที่ตอบแบบสอบถาม

จ านวน 268 คน  มีรายละเอียดดงัน้ี 
เพศ  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 89.6 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 10.4 
อายุ  พบว่า  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่  อาย ุ 19 – 30  ปี  คิดเป็นร้อยละ 48.5 รองลงมา 

อาย ุ 31 – 42  ปี  คิดเป็นร้อยละ  47.8  และอาย ุ 43 – 54 ปี  คิดเป็นร้อยละ 3.7  
สถานภาพการสมรส  พบว่า  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 59.7 

รองลงมา สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 38.1 และ สถานภาพหมา้ย คิดเป็นร้อยละ 1.9  
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ระดบัการศึกษา  พบว่า  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  คิดเป็น
ร้อยละ 78.3  รองลงมาระดบัการศึกษาอนุปริญญา / ปวส. คิดเป็นร้อยละ 14.2 และ การศึกษาระดบั
มธัยมศึกษาปีที่  6  คิดเป็นร้อยละ  5.2  

เงินเดือน  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีเงินเดือน 10,001 – 20,000  บาท คิดเป็นร้อยละ 
69.0 รองลงมามีเงินเดือน  20,001 - 30,000  บาท  คิดเป็นร้อยละ  22.8  และมีเงินเดือนไม่เกิน 
10,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 6.3  

ต าแหน่งงาน  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นต าแหน่งผูช่้วยพยาบาล/ผูช่้วยแพทย ์
คิดเป็นร้อยละ 29.5 รองลงอยูใ่นต าแหน่งพยาบาล คิดเป็นร้อยละ 27.6 ต าแหน่งพนักงานตอ้นรับ/
เวชระเบียน คิดเป็นร้อยละ 7.5  

 

ส่วนที ่ 2  ผลการศึกษาทศันคติต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม 
 

1.1 ผลการศึกษาทัศนคติต่อการจัดการคุณภาพโดยรวม 
พิจารณาจากดา้นการฝึกอบรมทางด้านคุณภาพ   ดา้นการบริหารงานประจ าวนั

ดา้นการบริหารนโยบาย ดา้นการบริหารขา้มสายงาน ดา้นกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ  ดา้นการตรวจวินิจฉัย
โดยผูบ้ริหารระดบัสูง ดา้นการบริหารระบบ ดงัตารางที ่ 4.2 

 
ตารางที่  4.2  ค่าเฉล่ีย  ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และระดบัทศันคติของพนกังานโรงพยาบาล 

กรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม 
 

ทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อ 
การจดัการคุณภาพโดยรวม 

X  S.D. การแปลผล 

 1.  การฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ 4.06 0.66 ทศันคติเชิงบวก 
 2.  การบริหารงานประจ าวนั 4.14 0.62         ทศันคติเชิงบวก 
 3.  การบริหารนโยบาย 4.03 0.98 ทศันคติเชิงบวก 
 4.  การบริหารขา้มสายงาน 3.88 0.70 ทศันคติเชิงบวก 
 5.  กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 4.18 0.63 ทศันคติเชิงบวก 
 6.  การตรวจวนิิจฉยัโดยผูบ้ริหารระดบัสูง 4.06 0.63 ทศันคติเชิงบวก 
 7.  การบริหารระบบ 4.07 0.64 ทศันคติเชิงบวก 

รวม 4.10 0.70 ทศันคติเชิงบวก 
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จากตารางที่  4.2  พบวา่  ทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการ
คุณภาพโดยรวม  ในภาพรวมมีทศันคติเชิงบวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.10  เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า
พนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตมีทศันคติเชิงบวกมากที่สุดในดา้นกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ ซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียมากที่สุดเท่ากบั  4.18  รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการบริหารงานประจ าวนัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14  
และดา้นการบริหารระบบมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  4.07  นอกจากน้ียงัพบว่า พนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต
มีทศันคติเชิงบวกนอ้ยที่สุดในดา้นการบริหารขา้มสายงานซ่ึงมีค่าเฉล่ียนอ้ยที่สุดเท่ากบั  3.88   

1.2 ผลการศึกษาทัศนคติต่อการจัดการคุณภาพโดยรวมจ าแนกเป็นรายด้าน 

1.2.1  ด้านการฝึกอบรมทางด้านคุณภาพ 
จากการสอบถามทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตเก่ียวกับ

การฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพใน  6  ขอ้ค  าถาม  พบวา่  มีค่าเฉล่ีย  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และระดบั
ทศันคติรายขอ้ ดงัตารางที่  4.3 

 
ตารางที่  4.3  ค่าเฉล่ีย  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และระดบัทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพ 

ภูเก็ตต่อการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ 
 

ทศันคติดา้นการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ                             X  S.D. การแปลผล 
1. องคก์รมีการจดัอบรมเพือ่ใหค้วามรู้ท่านก่อนที่จะน า

ระบบคุณภาพต่างๆมาใชใ้นหน่วยงาน                
4.15 0.71 ทศันคติเชิงบวก 

2. องคก์รมีการจดัตารางอบรมดา้นคุณภาพอยา่ง
ต่อเน่ืองทุกเดือน 

4.14 0.65 ทศันคติเชิงบวก 

3. หน่วยงานของท่านมีการจดัอบรมภายในหน่วยงาน
เพือ่เพิม่ทกัษะในการปฏิบติังานทุกเดือน               

4.01 0.67 ทศันคติเชิงบวก 

4. หน่วยงานของท่านมีการประชุมเพือ่พฒันางาน ดา้น
คุณภาพทุกเดือน       

4.13 0.60 ทศันคติเชิงบวก 

5. ท่านไดรั้บการอบรมถึงเคร่ืองมือที่น ามาใชใ้นการ
ปรับปรุงและพฒันางานคุณภาพในหน่วยงาน        

3.95 0.63 ทศันคติเชิงบวก 

6. หน่วยงานของท่านมีการวางแผนการอบรมของ
พนกังานประจ าปีไวล่้วงหนา้และสอดคลอ้งกบั
ต าแหน่งงาน            

3.99 0.70 ทศันคติเชิงบวก 

รวม 4.06 0.66 ทศันคติเชิงบวก 
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จากตารางที่  4.3  พบวา่  ทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อ
การฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ โดยภาพรวมมีทศันคติเชิงบวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06  เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่พนักงานมีทศันคติเชิงบวกมากที่สุด ได้แก่ องค์กรมีการจดัอบรมเพื่อให้
ความรู้ท่านก่อนที่จะน าระบบคุณภาพต่างๆ มาใชใ้นหน่วยงาน  ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.15 รองลงมาคือ องคก์รมีการจดัตารางอบรมดา้นคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองทุกเดือน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  4.14  และหน่วยงานของท่านมีการประชุมเพื่อพฒันางาน ดา้นคุณภาพทุกเดือน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.13     

1.2.2  ด้านการบริหารงานประจ าวัน 
จากการสอบถามทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตเก่ียวกับ

ดา้นการบริหารงานประจ าวนัใน  6  ขอ้ค  าถาม  พบวา่  มีค่าเฉล่ีย  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และระดบั
ทศันคติรายขอ้  ดงัตารางที่  4.4 

 

ตารางที่  4.4  ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต 
ต่อการบริหารงานประจ าวนั 
 

ทศันคติดา้นการบริหารงานประจ าวนั                            X  S.D. การแปลผล 
7. หน่วยงานของท่านมีการแบ่งหนา้ที่ความรับผดิชอบ
และมีการมอบหมายงานประจ าวนัอยา่งชดัเจนทุกวนั                             

4.17 0.67 ทศันคติเชิงบวก 

8. หน่วยงานของท่านมีการจดัระบบในการใหบ้ริการ
ลูกคา้ไวอ้ยา่งชดัเจน                        

4.13 0.60 ทศันคติเชิงบวก 

9. หน่วยงานของท่านมีการระบุหนา้ที่ความรับผดิชอบ
ตามต าแหน่งงานไวอ้ยา่งชดัเจน         

4.26 0.64 ทศันคติเชิงบวก 

10. งานที่ท่านรับผดิชอบตรงกบัหนา้ที่ความรับผิดชอบ
ตามต าแหน่งงานที่ระบุไว ้        

4.09 0.62 ทศันคติเชิงบวก 

11. หน่วยงานของท่านมีการก าหนดKPIs ไวอ้ยา่ง
ชดัเจนและมีการเก็บขอ้มูลในหน่วยงานที่ใชอ้า้งอิง
ไดจ้ริง                  

4.13 0.61 ทศันคติเชิงบวก 

12. KPIs ที่หน่วยงานก าหนดขึ้นมีส่วนในการช่วย
พฒันางานใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้นและช่วยเพิ่ม
ความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้             

4.11 0.61 ทศันคติเชิงบวก 

รวม 4.14 0.62 ทศันคติเชิงบวก 
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จากตารางที่  4.4  พบวา่  ทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อ
การบริหารงานประจ าวนั โดยภาพรวมมีทศันคติเชิงบวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า  ขอ้ที่พนักงานมีทศันคติเชิงบวกมากที่สุด ไดแ้ก่ หน่วยงานของท่านมีการระบุหน้าที่ความ
รับผิดชอบตามต าแหน่งงานไวอ้ย่างชัดเจน ซ่ึงมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.26 
รองลงมาคือ หน่วยงานของท่านมีการแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบและมีการมอบหมายงานประจ าวนั
อยา่งชดัเจนทุกวนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 หน่วยงานของท่านมีการจดัระบบในการใหบ้ริการลูกคา้ไว้
อยา่งชดัเจน และหน่วยงานของท่านมีการก าหนดKPIs ไวอ้ยา่งชดัเจนและมีการเก็บขอ้มูลในหน่วยงาน
ที่ใชอ้า้งอิงไดจ้ริง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนั  คือ  4.13     

1.2.3  ด้านการบริหารนโยบาย 
จากการสอบถามทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตเก่ียวกบั

ดา้นการบริหารนโยบายใน  6  ขอ้ค  าถาม  พบวา่  มีค่าเฉล่ีย  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และระดบัทศันคติ
รายขอ้ ดงัตารางที่  4.5 

 

ตารางที่  4.5  ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต 
ต่อการบริหารนโยบาย 

 

ทศันคติดา้นการบริหารนโยบาย X  S.D. การแปลผล 
13. องคก์รมีการก าหนดนโยบายในการพฒันาคุณภาพ

โดยรวมขององคก์รไวอ้ยา่งชดัเจน                  
4.09 0.66 ทศันคติเชิงบวก 

14. องคก์รมีการก าหนดเป้าหมายในการพฒันาคุณภาพ
ครอบคลุมทกุหน่วยงาน                  

4.06 0.63 ทศันคติเชิงบวก 

15. ท่านมีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายดา้นคุณภาพของ
องคก์ร  

3.81 0.78 ทศันคติเชิงบวก 

16. องคก์รมีการจดัท าแผนปฏิบตัิงานประจ าปีเพือ่ตอบสนอง
ต่อนโยบายอยา่งชดัเจน          

4.01 0.63 ทศันคติเชิงบวก 

17. นโยบายดา้นคุณภาพมีความเป็นไปไดท้ี่จะปฏิบตัิให้บรรลุ
เป้าหมายขององคก์รและน าไปปฏิบตัิไดท้กุหน่วยงาน                 

4.16 2.53 ทศันคติเชิงบวก 

18. ผูบ้ริหารใหค้วามส าคญักบัการก ากบัควบคุมการ
ปฏิบติังานทุกหน่วยงานเพือ่ให้เป็นไปตามนโยบายคุณภาพ        

4.06 0.68 ทศันคติเชิงบวก 

รวม 4.03 0.98 ทศันคติเชิงบวก 
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จากตารางที่  4.5  พบวา่  ทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อ
การบริหารนโยบาย โดยภาพรวมมีทศันคติเชิงบวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ขอ้ที่พนกังานมีทศันคติเชิงบวกมากที่สุด ไดแ้ก่ นโยบายดา้นคุณภาพมีความเป็นไปไดท้ี่จะ
ปฏิบตัิใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์รและน าไปปฏิบติัไดทุ้กหน่วยงาน  ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 รองลงมาคือ องคก์รมีการก าหนดนโยบายในการพฒันาคุณภาพโดยรวมของ
องคก์รไวอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 องคก์รมีการก าหนดเป้าหมายในการพฒันาคุณภาพ
ครอบคลุมทุกหน่วยงานและผูบ้ริหารให้ความส าคญักบัการก ากบัควบคุมการปฏิบติังานทุกหน่วยงาน
เพือ่ใหเ้ป็นไปตามนโยบายคุณภาพ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ 4.06     

1.2.4  ด้านการบริหารข้ามสายงาน 
จากการสอบถามทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตเก่ียวกับ

ดา้นการบริหารขา้มสายงานใน  6  ขอ้ค  าถาม  พบว่า  มีค่าเฉล่ีย  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และระดบั
ทศันคติรายขอ้  ดงัตารางที่  4.6 

 

ตารางที่  4.6  ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต 
ต่อการบริหารขา้มสายงาน 

 

ทศันคติดา้นการบริหารขา้มสายงาน                          X  S.D. การแปลผล 
19. หน่วยงานของท่านมีการประชุมเพือ่วางแผนการปฏิบติังาน

ร่วมกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง                   
3.97 0.68 ทศันคติเชิงบวก 

20. เม่ือเกิดปัญหาในการประสานงานระหวา่งหน่วยงานขึ้น
องคก์รของท่านจดัใหมี้การประชุมระหวา่งหน่วยงานเพือ่
หาทางแกไ้ข         

3.88 0.74 ทศันคติเชิงบวก 

21. องคก์รมีการจดัระบบการประสานงานระหวา่งหน่วยงานไว้
อยา่งชดัเจนและเป็นระบบ                              

3.88 0.67 ทศันคติเชิงบวก 

22.ท่านสามารถเสนอความคิดเห็นในการจดัท าและพฒันาระบบ
การประสานงานระหวา่งหน่วยงาน               

3.84 0.72 ทศันคติเชิงบวก 

23.ระบบการประสานงานระหวา่งหน่วยงานที่วางไวส้ามารถ
น ามาปฏิบตัิไดจ้ริง             

3.82            0.71 ทศันคติเชิงบวก 

24.ระบบการประสานงานระหวา่งหน่วยงานที่มีประสิทธิภาพ
ส่งผลใหก้ารบริการลูกคา้มีประสิทธิภาพมากขึ้นดว้ย 

3.93 0.72 ทศันคติเชิงบวก 

รวม 3.88 0.70 ทศันคติเชิงบวก 
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จากตารางที่  4.6  พบวา่  ทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการบริหาร
ขา้มสายงาน โดยภาพรวมมีทศันคติเชิงบวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.88  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า 
ขอ้ที่พนกังานมีทศันคติเชิงบวกมากที่สุด ไดแ้ก่  หน่วยงานของท่านมีการประชุมเพื่อวางแผนการ
ปฏิบติังานร่วมกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 รองลงมา
คือ ระบบการประสานงานระหวา่งหน่วยงานที่มีประสิทธิภาพส่งผลให้การบริการลูกคา้มีประสิทธิภาพ
มากขึ้นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 เม่ือเกิดปัญหาในการประสานงานระหว่างหน่วยงานขึ้นองคก์ร
ของท่านจดัให้มีการประชุมระหว่างหน่วยงานเพื่อหาทางแก้ไข  และองค์กรมีการจดัระบบการ
ประสานงานระหวา่งหน่วยงานไวอ้ยา่งชดัเจนและเป็นระบบ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนั  คือ  3.88     

1.2.5  ด้านกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 
จากการสอบถามทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตเก่ียวกบั

ดา้นกิจกรรมกลุ่มคุณภาพใน 6 ขอ้ค  าถาม พบวา่ มีค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัทศันคติ
รายขอ้  ดงัตารางที่  4.7 

 

ตารางที่  4.7  ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต 
ต่อกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 
 

ทศันคติดา้นกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ X  S.D. การแปลผล 
25. หน่วยงานของท่านมีการแบ่งพื้นที่รับผดิชอบ 5 

ส. ไวอ้ยา่งชดัเจน  
4.17 0.67 ทศันคติเชิงบวก 

26. ท่านมีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมกลุ่มคุณภาพ
ของหน่วยงาน  เช่น  5 ส. , TBY  

4.57 0.62 ทศันคติเชิงบวกอยา่งมาก 

27. กิจกรรมกลุ่มคุณภาพเกิดประโยชน์ต่อองคก์ร
และส่งเสริมให้เกิดนวตักรรมใหม่ๆ     

4.13 0.64 ทศันคติเชิงบวก 

28. หน่วยงานของท่านมีการปฏิบติัและพฒันา
กิจกรรมกลุ่มคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา  

4.04 0.62 ทศันคติเชิงบวก 

29.กิจกรรมกลุ่มคุณภาพในองคก์รของท่านช่วยลด
ขอ้ผดิพลาดในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งชดัเจน   

4.06 0.64 ทศันคติเชิงบวก 

30. องคก์รของท่านมีการก าหนดหน่วยงานที่
รับผดิชอบในการใหค้วามรู้  พฒันา  และ
ควบคุมคุณภาพไวอ้ยา่งชดัเจน  

4.11 0.62 ทศันคติเชิงบวก 

รวม 4.18 0.63 ทศันคติเชิงบวก 
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จากตารางที่  4.7  พบวา่  ทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อ
กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ โดยภาพรวมมีทศันคติเชิงบวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ขอ้ที่พนกังานมีทศันคติเชิงบวกอยา่งมาก ไดแ้ก่ ท่านมีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมกลุ่มคุณภาพ
ของหน่วยงาน  เช่น  5 ส., TBY โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 ขอ้ที่พนกังานมีทศันคติเชิงบวกมากที่สุด
ไดแ้ก่ หน่วยงานของท่านมีการแบ่งพื้นที่รับผิดชอบ5 ส. ไวอ้ยา่งชดัเจน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17   
รองลงมา คือ กิจกรรมกลุ่มคุณภาพเกิดประโยชน์ต่อองคก์รและส่งเสริมให้เกิดนวตักรรมใหม่ๆ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 และ องคก์รของท่านมีการก าหนดหน่วยงานที่รับผิดชอบในการให้ความรู้ 
พฒันาและควบคุมคุณภาพไวอ้ยา่งชดัเจน ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 

1.2.6  ด้านการตรวจวินิจฉัยโดยผู้บริหารระดับสูง 
จากการสอบถามทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตเก่ียวกบั

ดา้นการตรวจวนิิจฉัยโดยผูบ้ริหารระดบัสูงใน 6 ขอ้ค  าถาม พบวา่ มีค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
และระดบัทศันคติรายขอ้ ดงัตารางที่  4.8 

 
ตารางที่  4.8  ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต 

ต่อการตรวจวนิิจฉัยโดยผูบ้ริหารระดบัสูง 
 

ทศันคติดา้นการตรวจวนิิจฉัยโดยผูบ้ริหารระดบัสูง X  S.D. การแปลผล 
31. ผูบ้ริหารมีการก าหนดนโยบายและแผนการ

ด าเนินงานในการน ากิจกรรมประกนัคุณภาพมาใชใ้น
องคก์รไวอ้ยา่งชดัเจนและเป็นที่เขา้ใจของทุกฝ่าย                  

4.04 0.64 ทศันคติเชิงบวก 

32. ผูบ้ริหารมีการส่ือสารใหพ้นกังานรับทราบถึงนโยบาย
และแผนการด าเนินงาน 

4.32 0.60 ทศันคติเชิงบวก 

33. ผูบ้ริหารมีการตรวจประเมินผลการปฏิบตัิงานของ
หน่วยงานตามมาตรฐานของกิจกรรมประกนัคุณภาพ
อยา่งต่อเน่ือง   

4.07 0.58 ทศันคติเชิงบวก 
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ตารางที่  4.8  (ต่อ) 
 

ทศันคติดา้นการตรวจวนิิจฉัยโดยผูบ้ริหารระดบัสูง X  S.D. การแปลผล 
34. ผูบ้ริหารจะใหค้  าแนะน ากบัหน่วยงานในการปฏิบติั

ตามมาตรฐานของกิจกรรมประกนัคุณภาพอยา่ง
สม ่าเสมอ 

3.97 0.69 ทศันคติเชิงบวก 

35.ผูบ้ริหารใหก้ารสนบัสนุนในการพฒันาความรู้ของ
พนกังานและการพฒันากิจกรรมประกนัคุณภาพของ
หน่วยงาน    

4.06 0.67 ทศันคติเชิงบวก 

36. เม่ือมีการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะในเร่ือง
การพฒันาระบบคุณภาพ ผูบ้ริหารจะน าขอ้คิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะไปร่วมพจิารณาดว้ย 

3.94 0.65 ทศันคติเชิงบวก 

รวม 4.06 0.63 ทศันคติเชิงบวก 
 

จากตารางที่  4.8  พบวา่  ทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการตรวจ
วินิจฉัยโดยผูบ้ริหารระดบัสูง โดยภาพรวมมีทศันคติเชิงบวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที่พนกังานมีทศันคติเชิงบวกมากที่สุด ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารมีการส่ือสารให้พนักงาน
รับทราบถึงนโยบายและแผนการด าเนินงาน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 รองลงมา คือ ผูบ้ริหารมีการ
ตรวจประเมินผลการปฏิบติังานของหน่วยงานตามมาตรฐานของกิจกรรมประกนัคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 และผูบ้ริหารใหก้ารสนบัสนุนในการพฒันาความรู้ของพนักงานและการพฒันา
กิจกรรมประกนัคุณภาพของหน่วยงาน  ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 

1.2.7  ด้านการบริหารระบบ 
จากการสอบถามทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตเก่ียวกับ

ดา้นการบริหารระบบใน 8 ขอ้ค  าถาม พบวา่ มีค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัทศันคติรายขอ้  
ดงัตารางที่  4.9 
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ตารางที่  4.9  ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต 
ต่อการบริหารระบบ 
 
ทศันคติดา้นการบริหารระบบ X  S.D. การแปลผล 

37. ในการก าหนดนโยบายขององคก์รพนกังานไดร่้วม
วางแผนและด าเนินงานเช่ือมโยงกนัทัว่ทั้งองคก์ร    

3.95 0.68 ทศันคติเชิงบวก 

38. องคก์รสนบัสนุนใหพ้นกังานมีการคิดอยา่งเป็น
ระบบโดยน าวงจร PDCA มาใช ้

4.04 0.70 ทศันคติเชิงบวก 

39.ระบบการด าเนินงานของหน่วยงานที่วางไวส้ามารถ
ยดืหยุน่ไดต้ามสถานการณ์ที่เปล่ียนแปลงของ
องคก์ร         

3.99 0.65 ทศันคติเชิงบวก 

40. แผนการด าเนินงานขององคก์รไดมี้การวางแผน
อยา่งเป็นระบบร่วมกนัทัว่ทั้งองคก์รเพือ่ตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้    

4.09 0.66 ทศันคติเชิงบวก 

41. ท่านยอมรับวา่ระบบการจดัการคุณภาพโดยรวมท า
ใหเ้กิดผลสมัฤทธ์ิของงานดีขึ้น               

4.14 0.60 ทศันคติเชิงบวก 

42.ท่านจะใหค้วามส าคญักบัการด าเนินการตามระบบ
การจดัการคุณภาพโดยรวม           

4.18 0.61 ทศันคติเชิงบวก 

43.ท่านมุ่งมัน่ที่จะท าใหร้ะบบการจดัการคุณภาพ
โดยรวมไดรั้บการพฒันาในทางที่ดีขึ้นอยา่งต่อเน่ือง   

4.21 0.57 ทศันคติเชิงบวก 

44. โดยภาพรวมท่านมีความสุขที่ไดท้  างานกบัองคก์ร
แห่งน้ี                      

4.00 0.70 ทศันคติเชิงบวก 

รวม 4.07 0.64 ทศันคติเชิงบวก 
 

จากตารางที่ 4.9 พบวา่ ทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการบริหารระบบ 
โดยภาพรวมมีทศันคติเชิงบวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่พนักงาน
มีทศันคติเชิงบวกมากที่สุด ไดแ้ก่ ท่านมุ่งมัน่ที่จะท าใหร้ะบบการจดัการคุณภาพโดยรวมไดรั้บการ
พฒันาในทางที่ดีขึ้นอยา่งต่อเน่ือง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 รองลงมา คือ ท่านจะใหค้วามส าคญักบั
การด าเนินการตามระบบการจดัการคุณภาพโดยรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 และท่านยอมรับว่าระบบ
การจดัการคุณภาพโดยรวมท าใหเ้กิดผลสมัฤทธ์ิของงานดีขึ้น ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 
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ส่วนที ่ 3  เปรียบเทยีบลกัษณะส่วนบุคคลที่มต่ีอทศันคติของพนักงานโรงพยาบาล 
กรุงเทพภูเกต็ต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม 

 
การทดสอบความแตกต่างของขอ้มูลส่วนบุคคลกบัทศันคติของพนักงานโรงพยาบาล

กรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ คือ สถิติ t-test และ สถิติ F-test 
(การวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว One-Way ANOVA) รายละเอียดดงัตารางที่ 4.10 - 4.19   

 
ตารางที่  4.10  แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของทศันคติของพนกังานโรงพยาบาล 

กรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม จ าแนกตามเพศ 
 

ทศันคติของพนกังาน 
ชาย หญิง 

t Sig. 
x  SD. x  SD. 

การฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ                               4.09 0.53 4.06 0.50 0.380 0.705 
การบริหารงานประจ าวนั                                      4.12 0.52 4.15 0.48 0.235 0.266 
การบริหารนโยบาย                                               4.12 0.43 3.99 0.54 1.195 0.233 
การบริหารขา้มสายงาน                                         3.83 0.62 3.89 0.61 0.498 0.619 
กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ                                            4.01 0.62 4.14 0.59 1.167 0.269 
การตรวจวนิิจฉยัโดยผูบ้ริหาร
ระดบัสูง                3.94 0.60 4.01 0.56 0.585 0.559 

การบริหารระบบ                                                  4.09 1.16 4.13 1.00 0.224 0.823 
ค่าเฉล่ียรวม 4.03 0.51 4.05 0.46 0.245 0.807 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่  4.10  การเปรียบเทียบระดบัทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต
ต่อการจดัการคุณภาพโดยรวมจ าแนกตามเพศ  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียทศันคติ
ของพนักงานจ าแนกตามเพศ  พบว่า  กลุ่มตวัอยา่งที่มีเพศต่างกนัมีทศันคติต่อการจดัการคุณภาพ
โดยรวมไม่ต่างกนั 
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ตารางที่  4.11  แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของทศันคติของพนกังานโรงพยาบาล 
กรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม จ าแนกตามอาย ุ

 

ทศันคติของพนกังาน 
19-30 ปี 31-42 ปี 43-54 ปี 55-66 ปี 

F Sig 
x  SD. x  SD. x  SD. x

 SD. 

การฝึกอบรมทางดา้น
คุณภาพ                               4.05 0.48 4.08 0.53 3.88 0.62 

 
- - 0.799 

 
0.451 

การบริหารงาน
ประจ าวนั                                      

 
4.15 0.48 

 
4.15 0.50 

 
3.99 0.50 

 
- - 

 
0.511 

 
0.601 

การบริหารนโยบาย                                               4.02 0.56 3.99 0.53 3.93 0.50 - - 0.171 0.843 
การบริหารขา้มสาย
งาน                                         

3.94 
0.59 

3.87 
0.65 

3.48 
0.43 

- 
- 

2.665 0.071 

กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ                                            4.12 0.62 4.12 0.57 4.31 0.45 - - 0.476 0.622 
การตรวจวนิิจฉยัโดย
ผูบ้ริหารระดบัสูง                

 
4.07 0.61 

 
3.92 0.51 

 
4.21 0.53 

 
- - 

 
3.229 

 
0.041* 

การบริหารระบบ                                                  4.12 0.98 4.11 1.00 4.19 1.62 - - 0.662 0.516 
ค่าเฉล่ียรวม 4.06 0.47 4.03 0.47 4.04 0.49 - - 1.216 0.449 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05 

จากตารางที่  4.11  พนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตที่มีช่วงอายตุ่างกนัมีทศันคติต่อ
การจดัการคุณภาพโดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทศันคติต่อการตรวจวินิจฉัย
โดยผูบ้ริหารระดบัสูงแตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความแตกต่างกนั 
จึงน าผลการวิเคราะห์ที่ไดไ้ปเปรียบเทียบเชิงซ้อนโดยทดสอบแบบ  Least Significant Difference 
(LSD) เพือ่หาค่าเฉล่ียรายคู่ต่อไป รายละเอียดดงัตารางที่ 4.12  
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ตารางที่  4.12  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตที่มีอาย ุ
แตกต่างกนักบัทศันคติการจดัการคุณภาพโดยรวม ดา้นการตรวจวนิิจฉัยโดย 
ผูบ้ริหารระดบัสูง 
 

อาย ุ x  
19-30 ปี 31-42 ปี 43-54 ปี 55-56 ปี 

4.07 3.92 4.21 - 
19-30  ปี 4.07 - 0.16* - 0.14 - 

   (0.03) 0.46  
31-42 ปี 3.92  - - 0.29 - 

    0.11  
43-54 ปี 4.21   - - 

      
 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่  4.12  พบวา่ พนกังานที่มีอายตุ่างกนั มีทศันคติการจดัการคุณภาพโดยรวม 
ดา้นการตรวจวินิจฉัยโดยผูบ้ริหารระดบัสูงแตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05 ,
มีจ  านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ คู่ระหวา่งกลุ่มอาย ุ19-30 ปี กบักลุ่มอาย ุ31-42 ปี โดยกลุ่มที่มีอาย ุ 19-30  ปี  มี
ระดบัทศันคติดา้นการตรวจวนิิจฉยัโดยผูบ้ริหารระดบัสูง สูงกวา่กลุ่มอาย ุ31-42 ปี อยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่  4.13  แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของทศันคติของพนกังานโรงพยาบาล 
กรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวมจ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

ทศันคติของพนกังาน 
โสด สมรส หมา้ย หยา่ 

F Sig 
x  SD. x  SD. x

 SD. x  SD. 

การฝึกอบรมทางดา้น
คุณภาพ                               4.07 0.50 4.05 0.53 - - 4.20 0.45 0.233 0.792 
การบริหารงาน
ประจ าวนั                                      

4.16 
0.48 

4.14 
0.51 - - 

4.20 
0.45 

0.090 0.914 

การบริหารนโยบาย                                               3.99 0.56 4.04 0.52 - - 4.00 0.00 0.246 0.782 
การบริหารขา้มสายงาน                                         3.89 0.57 3.89 0.71 - - 4.00 0.00 0.077 0.926 
กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ                                            4.16 0.55 4.10 0.68 - - 4.00 0.00 0.387 0.679 
การตรวจวนิิจฉยัโดย
ผูบ้ริหารระดบัสูง                

 
3.99 0.57 

 
4.04 0.58 - - 

 
4.00 0.00 

 
0.321 

 
0.726 

การบริหารระบบ                                                  4.15 1.09 4.11 0.91 - - 4.00 0.71 0.096 0.908 
ค่าเฉล่ียรวม 4.06 0.46 4.05 0.49 - - 4.06 0.78 0.003 0.997 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05 
 

จากตารางที่  4.13  การเปรียบเทียบระดบัทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต
ต่อการจดัการคุณภาพโดยรวมจ าแนกตามสถานภาพสมรส  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย
ทศันคติของพนกังานจ าแนกตามสถานภาพสมรส  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งที่มีสถานภาพสมรสต่างกนั
มีทศันคติต่อการจดัการคุณภาพโดยรวมไม่ต่างกนั 
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ตารางที่  4.14  แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของทศันคติของพนกังานโรงพยาบาล 
กรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ทศันคติของพนกังาน 
อนุปริญญา/

ปวส. 
ปริญญาตรี 

สูงกวา่
ปริญญาตรี 

มธัยมศึกษา 
ปีที่ 6 F Sig 

x  SD. x  SD. x  SD. x  SD. 
การฝึกอบรมทางดา้น
คุณภาพ                               

 
4.00 

 
0.62 4.08 0.49 4.16 0.75 

 
3.83 

 
0.26 1.05 0.38 

การบริหารงาน
ประจ าวนั                                      

4.05 0.49 4.17 
0.49 

4.13 
0.60 

3.99 0.44 0.933 0.445 

การบริหารนโยบาย                                               4.02 0.60 4.00 0.54 4.30 0.57 3.93 0.31 1.319 0.263 
การบริหารขา้มสาย
งาน                                         

3.88 
 
0.71 

3.90 
0.63 

3.83 
0.33 

3.87 0.37 0.448 0.774 

กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ                                            4.08 0.63 4.14 0.61 4.19 0.52 4.14 0.39 0.118 0.976 
การตรวจวนิิจฉยัโดย
ผูบ้ริหารระดบัสูง                

 
3.97 

 
0.52 

 
4.01 0.59 

 
4.05 0.83 

 
4.02 

 
0.11 

 
0.773 

 
0.543 

การบริหารระบบ                                                  3.85 0.68 4.19 1.10 4.01 0.71 4.03 0.48 0.963 0.423 
ค่าเฉล่ียรวม 3.98 0.52 4.07 0.47 4.10 0.58 3.97 0.22 0.681 0.606 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่  4.14  การเปรียบเทียบระดบัทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ
ภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวมจ าแนกตามระดบัการศึกษา ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ียทศันคติของพนักงานจ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งที่มีระดบัการศึกษา
ต่างกนัมีทศันคติต่อการจดัการคุณภาพโดยรวมไม่ต่างกนั 
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ตารางที่  4.15  แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของทศันคติของพนกังานโรงพยาบาล 
กรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม  จ  าแนกตามเงินเดือน 

 

ทศันคติของพนกังาน 
ต ่ากวา่ 

10,000 บาท 
10,001 – 

20,000 บาท 
20,001 – 

30,000 บาท 
30,001 บาท

ขึ้นไป F Sig 

x  SD. x  SD. x  SD. x  SD. 
การฝึกอบรมทางดา้น
คุณภาพ                               3.86 0.54 4.09 0.50 4.03 0.52 4.06 0.73 1.192 0.313 
การบริหารงาน
ประจ าวนั                                      

3.84 
0.52 

4.17 
0.46 

4.15 
0.50 

4.29 
0.73 

2.614 0.052 

การบริหารนโยบาย                                               3.85 0.36 4.06 0.55 3.87 0.53 4.29 0.62 3.016 0.030* 
การบริหารขา้มสาย
งาน                                         

3.61 
0.59 

3.95 
0.60 

3.75 
0.65 

4.26 
0.67 

3.491 0.016* 

กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ                                            3.96 0.64 4.15 0.63 4.11 0.48 4.19 0.53 0.616 0.605 
การตรวจวนิิจฉยัโดย
ผูบ้ริหารระดบัสูง                

 
3.89 0.36 

 
4.02 0.58 

 
3.97 0.55 

 
4.23 0.74 

 
0.694 

 
0.557 

การบริหารระบบ                                                  4.01 1.36 4.16 0.98 4.06 1.09 3.99 0.54 0.268 0.849 
ค่าเฉล่ียรวม 3.86 044 4.09 0.46 3.99 0.48 4.19 0.60 1.838 0.141 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05 
 

จากตารางที่ 4.15 พนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตที่มีเงินเดือนต่างกนัมีทศันคติต่อ
การจดัการคุณภาพโดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทศันคติต่อการบริหาร
นโยบายและการบริหารขา้มสายงานแตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  นอกนั้น 
ไม่มีความแตกต่างกัน จึงน าผลการวิเคราะห์ที่ได้ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อนโดยทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพือ่หาค่าเฉล่ียรายคู่ต่อไป รายละเอียดดงัตารางที่ 4.16 – 4.17 
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ตารางที่  4.16  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต   
ที่มีเงินเดือนแตกต่างกนักบัทศันคติการจดัการคุณภาพโดยรวมดา้นการบริหารนโยบาย 

 

เงินเดือน 

x  

ต ่ากวา่ 
10,000 บาท 

10,001–20,000 
บาท 

20,001–30,000 
บาท 

30,001 บาท
ขึ้นไป 

3.85 4.06 3.86 4.29 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท  3.85 - -0.21 -0.01 -0.44 
      
10,001 – 20,000 บาท 4.06 - - 0.20* -0.23 
    (0.014)  
20,001 – 30,000 บาท 3.86 - - - -0.43 
      
30,001 บาทขึ้นไป 4.29 - - - - 

      
 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตารางที่  4.16  พบว่า  พนักงานที่มีเงินเดือนต่างกนั มีทศันคติการจดัการคุณภาพ

โดยรวม ดา้นการบริหารนโยบายแตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 มีจ  านวน 1 คู่ 
ไดแ้ก่  คู่ระหว่างกลุ่มเงินเดือน  20,001 – 30,000  บาท  กบักลุ่มเงินเดือน  10,001 – 20,000  บาท  
โดยกลุ่มที่มีเงินเดือน 10,001 – 20,000 บาท มีระดบัทศันคติดา้นการบริหารนโยบาย สูงกว่ากลุ่ม
เงินเดือน 20,001 – 30,000  บาท  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05 
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ตารางที่  4.17  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตที่มี 
เงินเดือนแตกต่างกนักบัทศันคติการจดัการคุณภาพโดยรวม ดา้นการบริหารขา้มสายงาน  
 

เงินเดือน 

x  

ต ่ากวา่ 
10,000 บาท 

10,001–20,000 
บาท 

20,001–30,000 
บาท 

30,001 บาท 
ขึ้นไป 

3.61 3.95 3.75 4.26 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท  3.61 - -0.34* -0.14 -0.65* 
   (0.030)  (0.038) 
10,001–20,000 บาท 3.95 - - 0.20* -0.31 
    (0.025)  
20,001–30,000 บาท 3.75 - - - -0.51 
      
30,001 บาท ขึ้นไป 4.26 - - - - 

      
 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่  4.17  พบว่า พนักงานที่มีเงินเดือนต่างกนั มีทศันคติการจดัการคุณภาพ
โดยรวม ดา้นการบริหารขา้มสายงานแตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 มีจ  านวน 3 คู่ 
ไดแ้ก่ คู่ระหวา่งกลุ่มเงินเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท กบักลุ่มเงินเดือน10,001 – 20,000 บาท  คู่ระหว่าง
กลุ่มเงินเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท กบักลุ่มเงินเดือน 30,001 บาท ขึ้นไป และ คู่ระหวา่งกลุ่มเงินเดือน 
10,001–20,000 บาท กบักลุ่มเงินเดือน 20,001–30,000 บาท โดยกลุ่มที่มีเงินเดือน 10,001–20,000 บาท 
และกลุ่มเงินเดือน 30,001 บาทขึ้นไป มีระดับทศันคติด้านการบริหารขา้มสายงาน สูงกว่ากลุ่ม
เงินเดือนต ่ากว่า 10,000 บาทและ กลุ่มเงินเดือน20,001 – 30,000 บาท  อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 
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ตารางที่  4.18  แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของทศันคติของพนกังานโรงพยาบาล 
กรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม  จ  าแนกตามต าแหน่ง 
 

ทศันคติของพนักงาน 

การ
ฝึกอบรม
ทางดา้น
คุณภาพ 

การ
บริหารงาน
ประจ าวนั 

การ
บริหาร
นโยบาย 

การบริหาร
ขา้มสาย
งาน 

กิจกรรม
กลุ่มคุณภาพ 

การตรวจ
วนิิจฉัยโดย
ผูบ้ริหาร
ระดบัสูง 

การ
บริหาร
ระบบ 

ค่าเฉลี่ย
รวม 

พยาบาล x  4.02 4.18 3.92 3.84 4.07 3.97 4.02 4.00 

SD. 0.49 0.50 0.63 0.61 0.72 0.60 0.88 0.63 
ผูช่้วย

พยาบาล/
ผูช่้วยแพทย ์

x  4.09 4.19 4.05 3.95 4.20 4.04 4.24 4.11 

SD. 0.56 0.50 0.55 0.56 0.49 0.50 1.18 0.62 

เภสัชกร x  4.07 4.10 3.99 4.02 4.08 4.08 4.04 4.05 

SD. 0.38 0.34 0.51 0.64 0.54 0.46 0.64 0.50 

เจา้หน้าที่
ธุรการ 

x  4.09 3.92 3.91 3.70 4.06 3.83 3.88 3.91 

SD. 0.49 0.47 0.47 0.70 0.45 0.57 0.49 0.52 
เจา้หน้าที่
การเงิน 

x  4.02 4.00 3.90 3.58 3.90 3.67 3.84 3.84 

SD. 0.55 0.40 0.48 1.14 0.57 0.46 0.63 0.60 
พนักงาน

ตอ้นรับ/เวช
ระเบียน 

x  4.05 4.09 4.00 3.93 4.16 4.12 4.11 4.07 

SD. 0.46 0.46 0.37 0.38 0.44 0.53 1.22 0.55 

เจา้หน้าที่
พฒันา

บุคคลากร 

x  4.33 4.22 4.14 3.95 4.41 4.07 4.14 4.18 

SD. 0.49 0.41 0.66 0.48 1.02 0.68 0.76 0.64 

เจา้หน้าที่
ศูนย์

คุณภาพ 

x  4.60 4.53 4.29 4.10 4.49 4.37 4.82 4.46 

SD. 0.31 0.40 0.48 0.34 0.39 0.54 1.75 0.60 

เจา้หน้าที่
การตลาด 

x  4.04 4.11 3.98 3.94 4.04 4.18 4.49 4.11 

SD. 0.26 0.61 0.45 0.66 0.50 0.57 1.62 0.67 
เจา้หน้าที่
เคลื่อนยา้ย
ผูป่้วย/

เจา้หน้าที่
คลงัประวตัิ 

x  3.86 4.06 4.06 3.94 4.05 3.98 4.10 4.01 

SD. 0.50 0.48 0.41 0.59 0.54 0.66 0.67 0.55 

F 2.005 1.390 0.739 0.874 1.175 1.437 0.998 1.533 
Sig 0.039* 0.193 0.673 0.549 0.312 0.172 0.442 0.136 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตารางที่  4.18  พนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตที่มีต  าแหน่งต่างกนัมีทศันคติต่อ
การจดัการคุณภาพโดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทศันคติต่อการฝึกอบรม
ทางดา้นคุณภาพแตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความแตกต่างกนั 
จึงน าผลการวิเคราะห์ที่ไดไ้ปเปรียบเทียบเชิงซ้อนโดยทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD) เพือ่หาค่าเฉล่ียรายคู่ต่อไป รายละเอียดดงัตารางที่ 4.19 
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ตารางที ่ 4.19  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตที่มีต  าแหน่งแตกต่างกนักบัทศันคติการจดัการคุณภาพโดยรวม  
ดา้นการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ  
 

ต าแหน่ง  พยาบาล 
ผูช่้วยพยาบาล/
ผูช่้วยแพทย ์

เภสชักร 
เจา้หนา้ที่
ธุรการ 

เจา้หนา้ที่
การเงิน 

พนกังาน
ตอ้นรับ/เวช
ระเบียน 

เจา้หนา้ที่
พฒันา

บุคคลากร 

เจา้หนา้ที่
ศูนย์

คุณภาพ 

เจา้หนา้ที่
การตลาด 

เจา้หนา้ที่
เคล่ือน 

ยา้ยผูป่้วย/
คลงัประวตัิ 

 X  4.02 4.09 4.07 4.09 4.02 4.05 4.33 4.60 4.04 3.86 

พยาบาล 4.02 
- -0.07 

0.384 
-0.05 
0.793 

-0.06 
0.625 

0.00 
0.995 

-0.03 
0.790 

-0.30 
0.057 

-0.57* 
0.002 

-0.23 
0.889 

0.16 
0.142 

ผูช่้วย
พยาบาล/
ผูช่้วยแพทย ์

4.09 
- - 0.02 

0.945 
0.00 
0.982 

0.07 
0.612 

0.04 
0.768 

-0.24 
0.140 

-0.51* 
0.007 

0.05 
0.780 

0.23* 
0.034 

เภสชักร 4.07 - - - -0.02 
0.961 

0.05 
0.814 

0.02 
0.924 

-0.26 
0.320 
 

-0.53 
0.055 

0.03 
0.901 

0.21 
0.333 

เจา้หนา้ที่
ธุรการ 

4.09 - - - - 0.07 
0.704 

0.04 
0.840 

-0.24 
0.220 

-0.51* 
0.019 

0.05 
0.828 

0.23 
0.143 
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ตารางที ่ 4.19  (ต่อ) 
 

ต าแหน่ง  พยาบาล 
ผูช่้วยพยาบาล/
ผูช่้วยแพทย ์

เภสชักร 
เจา้หนา้ที่
ธุรการ 

เจา้หนา้ที่
การเงิน 

พนกังาน
ตอ้นรับ/เวช
ระเบียน 

เจา้หนา้ที่
พฒันา

บุคคลากร 

เจา้หนา้ที่
ศูนย์

คุณภาพ 

เจา้หนา้ที่
การตลาด 

เจา้หนา้ที่
เคล่ือน 

ยา้ยผูป่้วย/
คลงัประวตัิ 

เจา้หนา้ที่
การเงิน 

4.02 
- - - - - -0.03 

0.840 
-0.31 
0.120 

-0.58* 
0.009 

-0.02 
0.904 

0.16 
0.314 

พนกังาน
ตอ้นรับ/เวช
ระเบียน 

4.05 - - - - - -  
-0.28 
0.144 

 
-0.55* 
0.010 

 
0.01 

0.959 

 
0.19 
0.181 

เจา้หนา้ที่
พฒันา
บุคคลากร 

4.33 
- - - - - - - -0.27 

0.249 
0.29 

0.193 
0.47* 
0.008 

เจา้หนา้ที่
ศูนยคุ์ณภาพ 

4.60 
- - - - - - - - 0.56* 

0.020 
0.74* 
0.000 
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ตารางที ่ 4.19  (ต่อ) 
 

ต าแหน่ง  พยาบาล ผูช่้วยพยาบาล/
ผูช่้วยแพทย ์

เภสชักร เจา้หนา้ที่
ธุรการ 

เจา้หนา้ที่
การเงิน 

พนกังาน
ตอ้นรับ/เวช
ระเบียน 

เจา้หนา้ที่
พฒันา

บุคคลากร 

เจา้หนา้ที่
ศูนย์

คุณภาพ 

เจา้หนา้ที่
การตลาด 

เจา้หนา้ที่
เคล่ือน 

ยา้ยผูป่้วย/
คลงัประวตัิ 

เจา้หนา้ที่
การตลาด 

4.04 
- - - - - - - - - 0.18 

เจา้หนา้ที่
เคล่ือนยา้ย
ผูป่้วย/
เจา้หนา้ที่
คลงัประวตัิ 

3.86 

- - - - - - - - - - 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05
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จากตารางที่  4.19  พบว่า  พนักงานที่มีต  าแหน่งต่างกนั มีทศันคติการจดัการคุณภาพ
โดยรวม ด้านการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพแตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 มี
จ  านวน 9 คู่ ไดแ้ก่ คู่ระหวา่งพยาบาลกบัเจา้หนา้ที่ศูนยคุ์ณภาพ คู่ระหวา่งผูช่้วยพยาบาล/ผูช่้วยแพทย์
กับเจา้หน้าที่ศูนยคุ์ณภาพ คู่ระหว่างผูช่้วยพยาบาล/ผูช่้วยแพทยก์ับเจา้หน้าที่เคลื่อนยา้ยผูป่้วย/
เจา้หนา้ที่คลงัประวติั คู่ระหวา่งเจา้หนา้ที่ธุรการกบัเจา้หน้าที่ศูนยคุ์ณภาพ คู่ระหว่างเจา้หน้าที่การเงิน
กบัเจา้หนา้ที่ศูนยคุ์ณภาพ คู่ระหวา่งพนกังานตอ้นรับกบัเจา้หน้าที่ศูนยคุ์ณภาพ คู่ระหว่างเจา้หน้าที่
ศูนยคุ์ณภาพกบัเจา้หนา้ที่การตลาด คู่ระหว่างเจา้หน้าที่ศูนยคุ์ณภาพกบัเจา้หน้าที่เคล่ือนยา้ยผูป่้วย/
เจา้หน้าที่คลงัประวติั คู่ระหว่างเจา้หน้าที่พฒันาบุคลากรกบัเจา้หน้าที่เคล่ือนยา้ยผูป่้วย/เจา้หน้าที่
คลงัประวติั โดยต าแหน่งเจา้หนา้ที่ศูนยคุ์ณภาพมีระดบัทศันคติการจดัการคุณภาพโดยรวมดา้นการ
ฝึกอบรมทางด้านคุณภาพสูงกว่า พยาบาล ผูช่้วยพยาบาล/ผูช่้วยแพทย ์เจา้หน้าที่ธุรการ เจา้หน้าที่
การเงิน  พนกังานตอ้นรับ เจา้หนา้ที่การตลาด เจา้หนา้ที่เคล่ือนยา้ยผูป่้วย/เจา้หน้าที่คลงัประวตัิ และ 
ผูช่้วยพยาบาล/ผูช่้วยแพทย ์เจา้หนา้ที่ศูนยคุ์ณภาพ เจา้หนา้ที่พฒันาบุคลากรมีระดบัทศันคติการจดัการ
คุณภาพโดยรวมดา้นการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพสูงกว่าเจา้หน้าที่เคล่ือนยา้ยผูป่้วย/เจา้หน้าที่คลงั
ประวตัิ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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บทที่  5 

สรุปการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาวิจัยเร่ืองทัศนคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการ
คุณภาพโดยรวม ผูว้ิจยัได้ท  าการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อน าเสนอในรายละเอียดในเร่ืองที่เก่ียวขอ้ง 
ดงัต่อไปน้ี 

1.  สรุปผลการวจิยั 
2.  อภิปรายผล 
3.  ขอ้เสนอแนะ 

 

1.  สรุปผลการวจิัย 
 

1.1  วัตถุประสงค์ของการวิจัย  มีดงัน้ี 
1.1.1  ศึกษาทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพ

โดยรวม 
1.1.2  ศึกษาเปรียบเทียบทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตจ าแนกตาม

สถานภาพส่วนบุคคล 
1.2  วิธีด าเนินการวิจัย 

1.2.1  ประชากร (Population)  ไดแ้ก่  พนกังานประจ าที่ปฏิบติังานอยูใ่น
โรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต จ  านวน  815  คน   

1.2.2  กลุ่มตัวอย่าง  ไดแ้ก่  พนกังานประจ าที่ปฏิบติังานอยูใ่นโรงพยาบาลกรุงเทพ
ภูเก็ตที่ผูว้จิยัไดท้  าการสุ่มตวัอยา่ง โดยใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน ดงัน้ี 

1)  ก าหนดจ านวนของกลุ่มตวัอย่าง  โดยใชสู้ตรการค านวณกลุ่มตวัอยา่ง
ของ ทาโร  ยามาเน่  ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน  268  คน 

2)  เลือกตวัอย่างโดยค านวณหาสัดส่วนของขนาดตวัอย่างในแต่ละกลุ่ม
จ าแนกตามหน่วยงานที่สงักดัอยูท่ ั้งส้ิน 3 หน่วยงาน   
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1.2.3  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  ไดแ้ก่  แบบสอบถามซ่ึงแบ่งเป็น 2 ส่วน  ดงัน้ี 
ส่วนที่  1  เป็นค าถามเก่ียวกบัสถานภาพส่วนบุคคลของพนักงานโรงพยาบาล

กรุงเทพภูเก็ต จ  านวน6 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา  เงินเดือน 
ต าแหน่ง 

ส่วนที่  2  เป็นค าถามเก่ียวกบัทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต
ต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม ในดา้นการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ การบริหารงานประจ าวนั 
การบริหารนโยบาย  การบริหารขา้มสายงาน กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ การตรวจวินิจฉัยโดยผูบ้ริหาร
ระดบัสูง และการบริหารระบบ จ านวน 44 ขอ้ 

1.2.4  การเก็บรวบรวมข้อมูล  ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการแจกแบบสอบถามให้พนักงาน
โรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตที่เป็นกลุ่มตวัอยา่ง  จ  านวน  300  ฉบบั  และไดร้ับคืนมา  268  ฉบบั  
คิดเป็นร้อยละ 89.33 

1.2.5  การวิเคราะห์ข้อมูล  ผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้ โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป
เพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์  สถิติที่ใช้ วิเคราะห์  ได้ แก่ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียเลขคณิต  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  t-test  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way  
ANOVA) โดยใชค้่าสถิติ F-test  และกรณีที่พบความแตกต่างใชส้ถิติของ LSD (Least  Significant  
Different) ในการทดสอบ 

1.3  ผลการวิจัย  สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
1.3.1  สถานภาพส่วนบุคคลของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต 

พนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 89.6)  
อาย ุ19-30 ปี (ร้อยละ 48.5) สถานภาพโสด (ร้อยละ 59.7) ระดบัการศึกษาปริญญาตรี (ร้อยละ 78.3) 
เงินเดือน 10,001-20,000 บาท (ร้อยละ 69.0)  ต  าแหน่งผูช่้วยพยาบาล/ผูช่้วยแพทย ์(ร้อยละ 29.5) 

1.3.2  ทัศนคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจัดการคุณภาพโดยรวม 
พนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตส่วนใหญ่มีทศันคติเชิงบวกต่อการจดัการ

คุณภาพโดยรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
ดา้นกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ ( x = 4.18)  ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉล่ียรองลงมา คือ ดา้นการบริหารงานประจ าวนั  
ดา้นการบริหารระบบ ดา้นการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ ดา้นการตรวจวินิจฉัยโดยผูบ้ริหารระดบัสูง 
ดา้นการบริหารนโยบาย และดา้นการบริหารขา้มสายงาน ( x = 4.14 , x =4.07 , x = 4.06  , x = 4.06 

x = 4.03  และ x = 3.88  ตามล าดบั) 
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ผลการวเิคราะห์ระดบัทศันคติจ  าแนกเป็นรายดา้น 
1.  ดา้นการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ  พบวา่ โดยรวมพนักงานโรงพยาบาล

กรุงเทพภูเก็ตมีทศันคติเชิงบวก ( x = 4.06)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า พนักงานโรงพยาบาล
กรุงเทพภูเก็ตมีทศันคติเชิงบวกทุกขอ้ โดยขอ้ที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ องคก์รมีการจดัอบรมเพื่อให้
ความรู้ท่านก่อนที่จะน าระบบคุณภาพต่างๆ มาใชใ้นหน่วยงาน ( x = 4.15)  ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉล่ีย
รองลงมา คือ องคก์รมีการจดัตารางอบรมดา้นคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองทุกเดือน หน่วยงานของท่านมี
การประชุมเพือ่พฒันางานดา้นคุณภาพทุกเดือน หน่วยงานของท่านมีการจดัอบรมภายในหน่วยงาน
เพือ่เพิม่ทกัษะในการปฏิบติังานทุกเดือน หน่วยงานของท่านมีการวางแผนการอบรมของพนักงาน
ประจ าปีไวล่้วงหนา้และสอดคลอ้งกบัต าแหน่งงาน และ ท่านไดรั้บการฝึกอบรมถึงเคร่ืองมือที่น ามาใช้
ในการปรับปรุงและพฒันางานคุณภาพในหน่วยงาน ( x = 4.14, x = 4.13, x = 4.01, x =3.99 
และ x = 3.95  ตามล าดบั )   

2.  ดา้นการบริหารงานประจ าวนั พบว่า โดยรวมพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ
ภูเก็ตมีทศันคติเชิงบวก ( x = 4.14 )  เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า พนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ
ภูเก็ตมีทศันคติเชิงบวกทุกขอ้ โดยขอ้ที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ หน่วยงานของท่านมีการระบุหน้าที่ความ
รับผิดชอบตามต าแหน่งงานไวอ้ยา่งชดัเจน ( x = 4.26)  ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉล่ียรองลงมา คือ หน่วยงาน
ของท่านมีการแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบและมีการมอบหมายงานประจ าวนัอยา่งชดัเจนทุกวนั 
หน่วยงานของท่านมีการจดัระบบในการให้บริการลูกคา้ไวอ้ยา่งชดัเจน หน่วยงานของท่านมีการ
ก าหนด KPIs ไวอ้ยา่งชดัเจนและมีการเก็บขอ้มูลในหน่วยงานที่ใชอ้า้งอิงไดจ้ริง  KPIs ที่หน่วยงาน
ก าหนดขึ้นมีส่วนในการช่วยพฒันางานใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้นและช่วยเพิ่มความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ และ งานที่ท่านรับผดิชอบตรงกบัหนา้ที่ความรับผิดชอบตามต าแหน่งงานที่ระบุไว ้( x =4.17,  
x = 4.13ม x = 4.13, x = 4.11  และ x = 4.09  ตามล าดบั )  

3.  ดา้นการบริหารนโยบาย พบวา่ โดยรวมพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต
มีทศันคติเชิงบวก ( x = 4.03) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า พนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต
มีทศันคติเชิงบวกทุกขอ้ โดยขอ้ที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ นโยบายดา้นคุณภาพมีความเป็นไปไดท้ี่จะปฏิบตัิ
ให้บรรลุเป้าหมายขององคก์รและน าไปปฏิบติัไดทุ้กหน่วยงาน ( x = 4.16)  ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉล่ีย
รองลงมา คือ องคก์รมีการก าหนดนโยบายในการพฒันาคุณภาพโดยรวมขององคก์รไวอ้ยา่งชดัเจน  
องคก์รมีการก าหนดเป้าหมายในการพฒันาคุณภาพครอบคลุมทุกหน่วยงาน ผูบ้ริหารให้ความส าคญั
กบัการก ากบัควบคุมการปฏิบติังานทุกหน่วยงาน เพื่อให้เป็นไปตามนโยบายคุณภาพ องคก์รมีการ
จดัท าแผนปฏิบติังานประจ าปีเพื่อตอบสนองต่อนโยบายอยา่งชดัเจน และท่านมีส่วนร่วมในการ
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ก าหนดนโยบายดา้นคุณภาพขององคก์ร ( x =4.09, x =4.06, x = 4.06, x =4.01 และ x =3.81  
ตามล าดบั)  

4.  ดา้นการบริหารขา้มสายงาน พบว่า โดยรวมพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ
ภูเก็ตมีทศันคติเชิงบวก ( x =4.03)  เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต
มีทศันคติเชิงบวกทุกขอ้ โดยขอ้ที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ หน่วยงานของท่านมีการประชุมเพื่อวางแผนการ
ปฏิบติังานร่วมกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง ( x = 3.97) ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉล่ียรองลงมา คือ ระบบการ
ประสานงานระหว่างหน่วยงานที่มีประสิทธิภาพส่งผลให้การบริการลูกคา้มีประสิทธิภาพมากขึ้นดว้ย  
เม่ือเกิดปัญหาในการประสานงานระหวา่งหน่วยงานขึ้นองคก์รของท่านจดัให้มีการประชุมระหว่าง
หน่วยงานเพือ่หาทางแกไ้ข องคก์รมีการจดัระบบการประสานงานระหวา่งหน่วยงานไวอ้ยา่งชดัเจน
และเป็นระบบ ท่านสามารถเสนอความคิดเห็นในการจดัท าและพฒันาระบบการประสานงานระหว่าง
หน่วยงาน  และระบบการประสานงานระหว่างหน่วยงานที่วางไวส้ามารถน ามาปฏิบตัิได้จริง  
( x =3.93, x = 3.88, x = 3.88,  x = 3.84 และ x = 3.82  ตามล าดบั) 

5.  ดา้นกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ พบว่า โดยรวมพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ
ภูเก็ตมีทศันคติเชิงบวก ( x = 4.18) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า พนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ
ภูเก็ตมีทศันคติเชิงบวกอยา่งมาก คือ ท่านมีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมกลุ่มคุณภาพของหน่วยงาน 
เช่น 5ส. TBY ( x = 4.57) ขอ้ที่พนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตมีทศันคติเชิงบวกโดยมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ หน่วยงานของท่านมีการแบ่งพื้นที่รับผิดชอบ 5ส. ไวอ้ยา่งชดัเจน ( x =4.17) ส่วนขอ้ที่มี
ค่าเฉล่ียรองลงมา คือ กิจกรรมกลุ่มคุณภาพเกิดประโยชน์ต่อองคก์รและส่งเสริมให้เกิดนวตักรรมใหม่ๆ 
องคก์รของท่านมีการก าหนดหน่วยงานที่รับผดิชอบในการใหค้วามรู้ พฒันา และควบคุมคุณภาพไว้
อยา่งชดัเจน กิจกรรมกลุ่มคุณภาพในองคก์รของท่านช่วยลดขอ้ผิดพลาดในการปฏิบติังานไดอ้ยา่ง
ชดัเจน และหน่วยงานของท่านมีการปฏิบติัและพฒันากิจกรรมกลุ่มคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา
( x = 4.13, x = 4.11,  x = 4.046  และ x = 4.04  ตามล าดบั ) 

6.  ด้านการตรวจวินิจฉัยโดยผูบ้ริหารระดับสูง พบว่า โดยรวมพนักงาน
โรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตมีทศันคติเชิงบวก ( x = 4.06)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า พนักงาน
โรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตมีทศันคติเชิงบวกทุกขอ้ โดยขอ้ที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ผูบ้ริหารมีการส่ือสาร
ใหพ้นกังานรับทราบถึงนโยบายและแผนการด าเนินงาน ( x = 4.32)  ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉล่ียรองลงมา 
คือ ผูบ้ริหารมีการตรวจประเมินผลการปฏิบติังานของหน่วยงานตามมาตรฐานของกิจกรรมประกนั
คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง ผูบ้ริหารให้การสนับสนุนในการพฒันาความรู้ของพนักงานและการพฒันา
กิจกรรมประกันคุณภาพของหน่วยงาน ผูบ้ริหารจะให้ค  าแนะน ากับหน่วยงานในการปฏิบติัตาม
มาตรฐานของกิจกรรมประกนัคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ และเม่ือมีการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ
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ในเร่ืองการพฒันาระบบคุณภาพ ผูบ้ริหารจะน าขอ้คิดเห็น และขอ้เสนอแนะไปร่วมพิจารณาดว้ย 
( x = 4.07, x = 4.06, x = 4.04, x = 3.97 และ x = 3.94  ตามล าดบั) 

7.  ดา้นการบริหารระบบ โดยรวมพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตมีทศันคติ
เชิงบวก ( x =4.07) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า พนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตมีทศันคติ
เชิงบวกทุกขอ้ โดยขอ้ที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านมุ่งมัน่ที่จะท าให้ระบบการจดัการคุณภาพโดยรวม
ไดรั้บการพฒันาในทางที่ดีขึ้นอยา่งต่อเน่ือง ( x = 4.21) ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉล่ียรองลงมา คือ ท่านจะให้
ความส าคญักบัการด าเนินการตามระบบการจดัการคุณภาพโดยรวม ท่านยอมรับวา่ระบบการจดัการ
คุณภาพโดยรวมท าใหเ้กิดผลสมัฤทธ์ิของงานดีขึ้น แผนการด าเนินงานขององคก์รไดมี้การวางแผน
อยา่งเป็นระบบร่วมกนัทัว่ทั้งองคก์รเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ องคก์รสนับสนุนให้
พนกังานมีการคิดอยา่งเป็นระบบโดยน าวงจร PDCA มาใช ้โดยภาพรวมท่านมีความสุขที่ไดท้  างาน
กบัองคก์รแห่งน้ี ระบบการด าเนินงานของหน่วยงานที่วางไวส้ามารถยดืหยุน่ไดต้ามสถานการณ์ที่
เปล่ียนแปลงขององคก์ร และในการก าหนดนโยบายขององคก์รพนักงานไดร่้วมวางแผนและด าเนินงาน
เช่ือมโยงกนัทัว่ทั้งองคก์ร ( x =4.18, x =4.14, x =4.09, x = 4.04, x =4.00, x =3.99, และ 
x = 3.95  ตามล าดบั) 

1.3.3  ทัศนคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจัดการคุณภาพโดยรวม
จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล  พบวา่  โดยรวมพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตที่มีสถานภาพ
ส่วนบุคคลต่างกนัมีทศันคติต่อการจดัการคุณภาพโดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั  0.05 แต่ถา้จ  าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ 

1)  พนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตที่มีอายตุ่างกนัมีทศันคติต่อการจดัการ
คุณภาพโดยรวมด้านการตรวจวินิจฉัยโดยผูบ้ริหารระดับสูงต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ( Sig = 0.041) เม่ือทดสอบระดบัความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธี LSD พบว่า พนักงานที่
มีอาย ุ19 – 30 ปี มีทศันคติดา้นการตรวจวินิจฉัยโดยผูบ้ริหารระดบัสูง ( x =4.07) สูงกว่าพนักงาน
ที่มีอาย ุ31 – 42 ปี ( x = 3.92) 

2)  พนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตที่มีเงินเดือนต่างกนัมีทศันคติต่อการ
จดัการคุณภาพโดยรวมดา้นการบริหารนโยบายและการบริหารขา้มสายงานต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 (sig = 0.030 และ sig = 0.016 ตามล าดบั) เม่ือทดสอบระดบัความแตกต่างเป็น
รายคู่โดยวธีิ LSD พบวา่ พนกังานที่มีเงินเดือน 10,001–20,000 บาท มีทศันคติดา้นการบริหารนโยบาย 
( x =4.06) สูงกว่าพนักงานที่มีเงินเดือน 20,001 – 30,000 บาท ( x = 3.86) และพบว่า พนักงาน
ที่มีเงินเดือนสูงกวา่ 30,000 บาท มีทศันคติดา้นการบริหารขา้มสายงาน ( x = 4.26)  สูงกวา่พนกังานที่
มีเงินเดือน ต ่ากว่า 10,000 บาท ( x = 3.61) และพบว่า พนักงานที่มีเงินเดือน 10,001 – 20,000  บาท  มี
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ทศันคติดา้นการบริหารขา้มสายงาน ( x = 3.95) สูงกว่าพนักงานที่มีเงินเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท(
x = 3.61)  และ สูงกวา่พนกังานที่มีเงินเดือน 20,001 – 30,000 บาท ( x = 3.75)    

3.  พนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตที่มีต  าแหน่งต่างกนัมีทศันคติต่อการ
จดัการคุณภาพโดยรวมดา้นการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05  (sig = 0.039) เม่ือทดสอบระดบัความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธี LSD  พบว่า  เจา้หน้าที่ศูนย์
คุณภาพ  มีทศันคติการจดัการคุณภาพโดยรวม  ดา้นการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ  ( x = 4.60) 
สูงกว่าพยาบาล ผูช่้วยพยาบาล/ผูช่้วยแพทย ์เจา้หน้าที่ธุรการ เจา้หน้าที่การเงิน พนักงานตอ้นรับ 
เจา้หน้าที่การตลาด เจา้หน้าที่เคล่ือนยา้ยผูป่้วย/เจา้หนา้ที่คลงัประวตัิ   ( x = 4.02, x =4.09 ,  x

= 4.09 x = 4.02,  x = 4.05 x = 4.04 และ x = 3.86 ตามล าดบั) และพบว่า เจา้หน้าที่พฒันา
บุคลากรมีระดบัทศันคติการจดัการคุณภาพโดยรวม  ดา้นการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ  ( x =4.33) 
สูงกวา่เจา้หนา้ที่เคล่ือนยา้ยผูป่้วย/เจา้หนา้ที่คลงัประวติั ( x =3.86)  
                  

2.  อภปิรายผล 
 

จากการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการ
จดัการคุณภาพโดยรวม  สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

2.1  ทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม
ส่วนใหญ่มีทศันคติเชิงบวก ( x = 4.10) แต่เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติ
ต่อการจดัการคุณภาพโดยรวมดงัน้ี 

ดา้นการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ จากการศึกษาพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตมี
ทศันคติดา้นการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพเชิงบวก ( x =4.06 )  โดยพบว่า พนักงานให้ความส าคญักับ
การฝึกอบรมทางด้านคุณภาพ พนักงานตอ้งการให้องค์กรมีการจดัอบรมและประชุมภายใน
หน่วยงานเพือ่เพิม่ทกัษะในการปฏิบติังานทุกเดือน หน่วยงานมีการวางแผนการอบรมประจ าปีของ
พนกังานไวล่้วงหนา้ ซ่ึงเป็นการส่งเสริมให้การท ากิจกรรม TQM ด าเนินการอยา่งมีประสิทธิผลมากขึ้น  
เน่ืองจากความเขา้ใจ TQM ที่ถูกตอ้งเป็นองคป์ระกอบที่ส าคญัที่สุดในการด าเนินการอยา่งมีประสิทธิผล  
ดงันั้น  พนักงานทุกระดบัจะตอ้งได้รับการอบรมให้ทราบถึงปรัชญาแนวคิดพื้นฐานของ TQM 
เคร่ืองมือที่จะน ามาใชใ้นการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง  บทบาทของพนักงานแต่ละระดบั ตลอดจน
ประโยชน์ที่องคก์รและตวัพนักงานจะไดร้ับในการท ากิจกรรม TQM ซ่ึงหากพนักงานไม่เขา้ใจ
ในประเด็นเหล่าน้ีก็อาจเกิดการต่อตา้นในการท ากิจกรรมและส่งผลใหเ้กิดความลม้เหลวในที่สุด   
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ดา้นการบริหารงานประจ าวนั  จากการศึกษาพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต มี
ทศันคติดา้นการบริหารงานประจ าวนัเชิงบวก ( x =4.14) โดยพบว่า  แต่ละหน่วยงานมีการระบุ
หนา้ที่ความรับผดิชอบตามต าแหน่งและมีการมอบหมายงานประจ าวนัไวอ้ยา่งชดัเจน  หน่วยงานมี
การจดัระบบในการให้บริการลูกคา้ไวอ้ยา่งชดัเจน หน่วยงานมีการก าหนด  KPIs ไวอ้ยา่งชดัเจน 
พนกังานเห็นดว้ยว่า  KPIs  ที่หน่วยงานก าหนดขึ้นมีส่วนช่วยในการพฒันางานให้มีประสิทธิภาพ
มากขึ้นและช่วยเพิ่มความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ แสดงให้เห็นว่า องคก์รมีการก าหนดระบบหรือ
กระบวนการบริหารงานประจ าวนั ตลอดจนมาตรฐานในการปฏิบติังานต่างๆ เพื่อให้พนักงานรับทราบ
ถึงขั้นตอนของระบบงาน หนา้ที่ของตนเอง และวธีิการท างานที่ถูกตอ้งไวอ้ยา่งชดัเจน   

ดา้นการบริหารนโยบาย จากการศึกษาพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตมีทศันคติ
ดา้นการบริหารนโยบายเชิงบวก ( x = 4.03) โดยพนักงานเห็นด้วยว่านโยบายดา้นคุณภาพมีความ
เป็นไปไดท้ี่จะปฏิบติัใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์รและน าไปปฏิบติัไดทุ้กหน่วยงาน องคก์รมีการ
ก าหนดนโยบายในการพฒันาคุณภาพโดยรวมขององคก์รไวอ้ยา่งชดัเจน องคก์รมีการก าหนดเป้าหมาย
ในการพฒันาคุณภาพครอบคลุมทุกหน่วยงาน ผูบ้ริหารให้ความส าคญักับการก ากับควบคุมการ
ปฏิบติังานทุกหน่วยงานเพือ่ใหเ้ป็นไปตามนโยบายคุณภาพ และองคก์รมีการจดัท าแผนปฏิบติังาน
ประจ าปีเพื่อตอบสนองต่อนโยบายอยา่งชดัเจน แสดงให้เห็นว่า  ผูบ้ริหารมีการก าหนดนโยบาย 
เป้าหมาย  กลยทุธท์ี่เป็นรูปธรรมพนกังานอ่านแลว้เขา้ใจสามารถน าไปปฏิบติัได ้และมีการกระจาย
นโยบายลงสู่ทุกระดบัอยา่งเป็นระบบท าให้พนักงานทราบถึงส่ิงที่หน่วยงานของตนจะตอ้งท าและ
ทราบถึงเป้าหมายของหน่วยงาน นอกจากน้ี ผูบ้ริหารระดบัสูงมีการติดตามผลการด าเนินงานอยา่ง
ต่อเน่ือง มีการประชุมเพือ่ทบทวนและปรับเปล่ียนนโยบายใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ แต่พนกังาน
มีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายดา้นคุณภาพขององคก์รค่อนขา้งน้อย ดงันั้น องคก์รควรเปิดโอกาส
ให้พนักงานไดมี้ส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายขององคก์รให้มากขึ้น  โดยอาจให้มีการประชุม
พนกังานแต่ละแผนกและสรุปเป็นนโยบายเสนอต่อผูบ้ริหาร 

ดา้นการบริหารขา้มสายงาน จากการศึกษาพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตมี
ทศันคติดา้นการบริหารขา้มสายงานเชิงบวก ( x =3.88)  โดยพนกังานเห็นดว้ยวา่หน่วยงานของตน
มีการประชุมเพื่อวางแผนการปฏิบติังานร่วมกับหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งและเม่ือเกิดปัญหาในการ
ประสานงานระหว่างหน่วยงานขึ้นองคก์รมีการจดัให้มีการประชุมระหว่างหน่วยงานเพื่อหาทางแกไ้ข 
ระบบการประสานงานระหวา่งหน่วยงานที่มีประสิทธิภาพส่งผลใหก้ารบริการลูกคา้มีประสิทธิภาพ
มากขึ้น องคก์รมีการจดัระบบการประสานงานระหว่างหน่วยงานไวอ้ยา่งชัดเจน เป็นระบบ และ
พนกังานมีส่วนร่วมในการจดัท าและพฒันาระบบ ระบบการประสานงานระหว่างหน่วยงานที่วางไว้
สามารถน ามาปฏิบติัไดจ้ริง แสดงใหเ้ห็นวา่ องคก์รมีการจดัระบบการประสานงานระหว่างหน่วยงานไว้
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อยา่งชดัเจนเป็นระบบและสนับสนุนให้พนักงานมีส่วนร่วมในการพฒันาระบบการประสานงาน
ระหวา่งหน่วยงานโดยใหมี้การประชุมร่วมกนั แต่พนกังานมีโอกาสเสนอความคิดเห็นในการจดัท า
และพฒันาระบบการประสานงานระหวา่งหน่วยงานค่อนขา้งนอ้ย ดงันั้น องคก์รควรเปิดโอกาสให้
พนกังานมีส่วนร่วมในการเสนอความคิดเห็นในการจดัท าและพฒันาระบบการประสานงานระหว่าง
หน่วยงานให้มากขึ้น  โดยส่งเสริมให้มีการจดัประชุมระหว่างหน่วยงานต่างๆ มากขึ้น  เพื่อหา
แนวทางการท างานร่วมกนัและป้องกนัการเกิดปัญหาในการปฏิบติังาน 

ดา้นกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ จากการศึกษาพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตมีทศันคติ
ดา้นกิจกรรมกลุ่มคุณภาพเชิงบวก( x = 4.18) โดยพนักงานเห็นดว้ยว่า พนักงานมีส่วนร่วมในการ
ท ากิจกรรมกลุ่มคุณภาพของหน่วยงาน หน่วยงานมีการแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบในการท ากิจกรรม
กลุ่มคุณภาพของหน่วยงานไวอ้ยา่งชดัเจนและมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง องคก์รมีการก าหนดหน่วยงาน
ที่รับผดิชอบในการใหค้วามรู้ พฒันา และควบคุมคุณภาพไวอ้ยา่งชดัเจน พนักงานเห็นความส าคญั
ของกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ โดยเห็นดว้ยวา่กิจกรรมกลุ่มคุณภาพเกิดประโยชน์ต่อองคก์ร ส่งเสริมให้
เกิดนวตักรรมใหม่ๆ และช่วยลดขอ้ผดิพลาดในการปฏิบติังาน 

ดา้นการตรวจวินิจฉัยโดยผูบ้ริหารระดับสูง จากการศึกษาพนักงานโรงพยาบาล
กรุงเทพภูเก็ตมีทศันคติดา้นการตรวจวินิจฉัยโดยผูบ้ริหารระดบัสูงเชิงบวก ( x =4.06) โดยพนักงาน
เห็นดว้ยวา่ ผูบ้ริหารมีการส่ือสารใหพ้นกังานรับทราบถึงนโยบายและแผนการด าเนินงาน ผูบ้ริหาร
มีการก าหนดนโยบายและแผนการด าเนินงานในการน ากิจกรรมประกนัคุณภาพมาใชใ้นองคก์รไว้
อยา่งชดัเจนและเป็นที่เขา้ใจของทุกฝ่าย ผูบ้ริหารใหก้ารสนบัสนุน เป็นที่ปรึกษา และมีการประเมินผล
การปฏิบติังานของหน่วยงานตามมาตรฐานของกิจกรรมประกนัคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง เม่ือพนักงาน
มีการแสดงความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะในการพฒันาระบบคุณภาพ ผูบ้ริหารไดน้ าขอ้คิดเห็นหรือ
ขอ้เสนอแนะไปร่วมพจิารณาดว้ย 

ดา้นการบริหารระบบ จากการศึกษาพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตมีทศันคติ
ดา้นการบริหารระบบเชิงบวก ( x = 4.07) โดยพนักงานเห็นดว้ยว่า องคก์รมีการก าหนดนโยบาย
และวางแผนการด าเนินงานอยา่งเป็นระบบร่วมกนัทัว่ทั้งองคก์รโดยให้พนักงานเขา้มามีส่วนร่วม 
องค์กรสนับสนุนให้พนักงานมีการคิดอย่างเป็นระบบโดยน าวงจร  PDCA  มาใช้พนักงานให้
ความส าคญัและมุ่งมัน่ที่จะพฒันา  TQM  เน่ืองจาก พนักงานยอมรับว่า TQM ท  าให้เกิดผลสัมฤทธ์ิ
ของงานดีขึ้นและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

2.2  สถานภาพส่วนบุคคลของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต คือ เพศ อาย ุสถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา ระดบัเงินเดือน และต าแหน่ง ไม่มีผลต่อทศันคติในภาพรวม แต่มีผลต่อทศันคติ
เป็นรายดา้น ดงัน้ี 
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อายตุ่างกนัมีผลต่อความแตกต่างของทศันคติในดา้นการตรวจวนิิจฉัยโดยผูบ้ริหาร
ระดบัสูง และเม่ือเปรียบเทียบเป็นกลุ่ม พบวา่ กลุ่มที่มีอาย ุ19 – 30  ปี  มีทศันคติในดา้นการตรวจ
วนิิจฉยัโดยผูบ้ริหารระดบัสูง ( x = 4.07) สูงกวา่กลุ่มที่มีอาย ุ 31 – 42  ปี( x =3.92) ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัวทิยานิพนธเ์ร่ือง ทศันคติของพนกังาน บริษทั วทิยกุารบินแห่งประเทศไทย จ ากดั ที่มีผลต่อการ
จดัการส่ิงแวดลอ้มตามมาตรฐาน ISO 14001 กรณีศึกษา : พนกังาน บริษทั วิทยกุารบินแห่งประเทศไทย  
จ  ากดั ที่ปฏิบติังาน ณ ส านกังานใหญ่ ของสุจิตรา  อภิรักษนุ์สิทธ์ิ (2548) ซ่ึงพบวา่ อายขุองพนกังาน
ที่แตกต่างกนัมีผลต่อระดบัทศันคติที่มีต่อการจดัการส่ิงแวดลอ้มตามมาตรฐาน ISO 14001 แตกต่างกนั 

ระดบัเงินเดือนต่างกนัมีผลต่อความแตกต่างของทศันคติในดา้นการบริหารนโยบาย
และด้านการบริหารขา้มสายงาน  เมื่อเปรียบเทียบเป็นกลุ่ม  พบว่า  กลุ่มที่มีระดับเงินเดือน 
10,001–20,000 บาท  มีทศันคติในดา้นการบริหารนโยบาย ( x =4.06) สูงกว่า กลุ่มที่มีระดบัเงินเดือน 
20,001 – 30,000 บาท ( x =3.86) และกลุ่มที่มีระดบัเงินเดือนสูงกว่า 30,000 บาท  มีทศันคติในดา้น
การบริหารขา้มสายงาน ( x =4.26) สูงกวา่ กลุ่มที่มีระดบัเงินเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท ( x =3.61) 
และกลุ่มที่มีระดับเงินเดือน  10,001 – 20,000  บาท  มีทศันคติในด้านการบริหารขา้มสายงาน  
( x =3.95) สูงกว่ากลุ่มที่มีระดับเงินเดือนต ่ากว่า 10,000  บาท  ( x =3.61)  และกลุ่มที่มีระดับ
เงินเดือน  20,001 – 30,000  บาท ( x =3.86)  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวิทยานิพนธ์เร่ืองทศันคติของเจา้หน้าที่
ส านักงานคลงัจงัหวดัต่อการปรับเปลี่ยนภารกิจเป็นนักบริหารเศรษฐกิจการคลงัจงัหวดั ของ 
นรา  วงษส์วรรค ์(2548) และวทิยานิพนธ์เร่ืองทศันคติของขา้ราชการส านักงานคลงัจงัหวัดต่อการ
ปรับเปล่ียนบทบาทภารกิจของ สิริมนต ์ หั้นเจริญ (2551) ซ่ึงพบว่า  ระดบัเงินเดือนต่างกนัมีผลต่อ
ทศันคติต่อการปรับเปล่ียนบทบาทภารกิจแตกต่างกนั 

ต าแหน่งต่างกันมีผลต่อความแตกต่างของทศันคติในด้านการฝึกอบรมทางด้าน
คุณภาพ เม่ือเปรียบเทียบเป็นกลุ่ม พบวา่ ต  าแหน่งเจา้หน้าที่ศูนยคุ์ณภาพมีระดบัทศันคติการจดัการ
คุณภาพโดยรวมด้านการฝึกอบรมทางด้านคุณภาพสูงกว่าพยาบาล ผูช่้วยพยาบาล/ผูช่้วยแพทย ์ 
เจา้หนา้ที่ธุรการ เจา้หนา้ที่การเงิน พนกังานตอ้นรับ เจา้หนา้ที่การตลาด เจา้หน้าที่เคล่ือนยา้ยผูป่้วย/
เจา้หนา้ที่คลงัประวติั และ ผูช่้วยพยาบาล/ผูช่้วยแพทย ์เจา้หนา้ที่ศูนยคุ์ณภาพ เจา้หนา้ที่พฒันาบุคลากร
มีระดับทศันคติการจดัการคุณภาพโดยรวมด้านการฝึกอบรมทางด้านคุณภาพสูงกว่าเจา้หน้าที่
เคล่ือนยา้ยผูป่้วย/เจา้หน้าที่คลังประวติั ซ่ึงสอดคล้องกับวิทยานิพนธ์เร่ือง ทศันคติของพนักงาน 
บริษทั วทิยกุารบินแห่งประเทศไทย  จ  ากดั  ที่มีผลต่อการจดัการส่ิงแวดลอ้มตามมาตรฐาน ISO 14001  
กรณีศึกษา : พนักงาน บริษทั วิทยกุารบินแห่งประเทศไทย  จ  ากดั ที่ปฏิบติังาน ณ ส านักงานใหญ่  
ของ สุจิตรา  อภิรักษนุ์สิทธ์ิ (2548)  ซ่ึงพบวา่  ต  าแหน่งงานของพนกังานที่แตกต่างกนัมีผลต่อระดบั
ทศันคติที่มีต่อการจดัการส่ิงแวดลอ้มตามมาตรฐาน ISO  14001  แตกต่างกนั 
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3.  ข้อเสนอแนะ 
 

3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
จากผลการศึกษา  เร่ือง  ทศันคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการ

จดัการคุณภาพโดยรวม  พบประเด็นเก่ียวกบัทศันคติของพนักงานที่สามารถน าไปใชป้ระโยชน์ต่อ
หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งดงัน้ี 

3.1.1  ดา้นการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ พนักงานเห็นว่า องคก์รมีการจดัอบรม
เพื่อให้ความรู้พนักงานก่อนที่จะน าระบบคุณภาพมาใชใ้นหน่วยงาน พนักงานให้ความส าคญักับ
การอบรมและตอ้งการใหมี้การวางแผนการอบรมประจ าปีไวล่้วงหนา้ 

3.1.2  ดา้นการบริหารงานประจ าวนั  พนักงานเห็นว่าหน่วยงานมีการแบ่งหน้าที่
ความรับผิดชอบ  มีการมอบหมายงานประจ าวนัอยา่งชดัเจน   มีการก าหนด KPIs ไวอ้ยา่งชดัเจน 
และมีการจดัระบบในการใหบ้ริการลูกคา้ไวอ้ยา่งชดัเจน 

3.1.3  ด้านการบริหารนโยบาย พนักงานเห็นว่า องค์กรมีการก าหนดนโยบาย 
เป้าหมายในการพฒันาคุณภาพโดยรวม แผนปฏิบติังานประจ าปี ไวอ้ยา่งชดัเจน และนโยบายดา้น
คุณภาพสามารถน ามาปฏิบตัิไดจ้ริง 

3.1.4  ดา้นการบริหารขา้มสายงาน พนักงานเห็นว่า หน่วยงานมีการจดัระบบการ
ประสานงานระหว่างหน่วยงานไวอ้ยา่งชดัเจน มีการประชุมร่วมกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง และระบบ
การประสานงานระหวา่งหน่วยงานที่มีประสิทธิภาพส่งผลให้การบริการลูกคา้มีประสิทธิภาพมาก
ขึ้นดว้ย 

3.1.5  ด้านกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ พนักงานเห็นว่า กิจกรรมกลุ่มคุณภาพช่วยลด
ขอ้ผดิพลาดในการปฏิบติังาน  หน่วยงานมีการปฏิบติัและพฒันากิจกรรมกลุ่มคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง
โดยพนกังานมีส่วนร่วม 

3.1.6  ดา้นการตรวจวนิิจฉยัโดยผูบ้ริหารระดบัสูง  พนกังานเห็นว่า  ผูบ้ริหารมีการ
ก าหนดนโยบายและแผนการด าเนินงานในการน ากิจกรรมประกันคุณภาพมาใชใ้นองค์กรอย่าง
ชดัเจนโดยมีการส่ือสารใหพ้นกังานรับทราบ  นอกจากน้ียงัพบว่าผูบ้ริหารให้การสนับสนุนในการ
พฒันากิจกรรมประกนัคุณภาพ 

3.1.7  ดา้นการบริหารระบบ  พนกังานเห็นวา่ ระบบการจดัการคุณภาพโดยรวมท า
ให้เกิดผลสัมฤทธ์ิของงานดีขึ้นและพนักงานมีความมุ่งมัน่ในการพฒันาระบบการจดัการคุณภาพ
โดยรวมอยา่งต่อเน่ือง  เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
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3.1.8  ขอ้มูลการเปรียบเทียบลกัษณะส่วนบุคคลที่มีผลต่อทศันคติของพนักงานต่อ
การจดัการคุณภาพโดยรวม พบวา่อาย ุระดบัเงินเดือน และต าแหน่งแตกต่างกนัมีผลต่อทศันคติของ
พนกังานต่อการจดัการคุณภาพโดยรวมดา้นการตรวจวนิิจฉยัโดยผูบ้ริหารระดบัสูง ดา้นการบริหาร
นโยบาย ดา้นการบริหารนโยบาย และดา้นการฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพที่แตกต่างกนั 

โรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตสามารถน าระบบการจดัการคุณภาพโดยรวมมา
ปฏิบติัและพฒันาเพือ่น าไปสู่ความส าเร็จไดไ้ม่ยาก  เน่ืองจากโดยภาพรวมพนักงานมีทศันคติเชิงบวก
ต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม  พนักงานมีความมุ่งมัน่และให้ความส าคญักบัการพฒันาระบบการ
จดัการคุณภาพโดยรวมอยา่งต่อเน่ือง  

3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
3.2.1  ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัความรู้ความเขา้ใจของพนักงานต่อการจดัการคุณภาพ

โดยรวม 
3.2.2  ในการวจิยัควรใชข้อ้มูลที่เป็นแบบสอบถามปลายเปิดในการตอบแบบสอบถาม

ร่วมดว้ย เช่น ขอ้เสนอแนะ ความคิดเห็น เป็นตน้ 
3.2.3  ควรศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อทศันคติของพนกังานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อ

การจดัการคุณภาพโดยรวม   
3.2.4  ควรท าการศึกษาเปรียบเทียบทศันคติของพนักงานต่อการจดัการคุณภาพ

โดยรวม ในโรงพยาบาลเอกชนกบัโรงพยาบาลรัฐบาล  
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แบบสอบถามประกอบงานวิจัยเร่ือง 
ทัศนคติของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจัดการคุณภาพโดยรวม 

 
ค าช้ีแจง    แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าขึ้นเพื่อรวบรวมขอ้มูลเกี่ยวกับทศันคติของพนักงาน

โรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ตต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม เพือ่น าผลการวิจยัไปพฒันาการ
จดัการคุณภาพโดยรวมของโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต ผูว้ ิจยัใคร่ขอให้ท่านตอบ

แบบสอบถามทุกขอ้ โดยพจิารณาค าถามหรือขอ้ความแต่ละขอ้และโปรดท าเคร่ืองหมาย✓ 
หรือกรอกขอ้ความที่ท่านเห็นว่าเหมาะสมหรือเป็นจริงมากที่สุดตามการรับรู้ของท่าน
ลงใน  หรือช่องวา่งที่เวน้ไว ้ ค  าตอบที่ไดจ้ากแบบสอบถามน้ีใชเ้ป็นขอ้มูลในการวิจยั
เท่านั้น การวิเคราะห์และการน าเสนอจะจดัท าในภาพรวม ไม่มีการน าเสนอเป็นรายบุคคล 
จึงไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบติัหนา้ที่ของผูต้อบแบบสอบถามแต่อยา่งใด 
แบบสอบถามมีทั้งหมด  3 ส่วน ดงัน้ี  
ส่วนที่  1  สถานภาพส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   
ส่วนที่  2  ทศันคติของผูต้อบแบบสอบถามต่อการจดัการคุณภาพโดยรวม ระดบัการปฏิบตัิ

ที่เป็นจริงในองคก์ร   
ดา้นที่  1  การฝึกอบรมทางดา้นคุณภาพ 
ดา้นที่  2  การบริหารงานประจ าวนั 
ดา้นที่  3.  การบริหารนโยบาย 
ดา้นที่  4  การบริหารขา้มสายงาน 
ดา้นที่  5  กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 
ดา้นที่  6  การตรวจวนิิจฉยัโดยผูบ้ริหารระดบัสูง 
ดา้นที่  7  การบริหารระบบ 

 
ดว้ยความขอบพระคุณอยา่งสูง 

 
 

นางสาวผจงจิต  วีรกิจ 
นกัศึกษาปริญญาโท 

แขนงวชิาบริหารธุรกิจ สาขาวชิาวทิยาการจดัการ 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที่  1  สถานภาพส่วนบุคคลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง   แบบสอบถามน้ีตอ้งการทราบขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 

โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่อง    หนา้ขอ้ความที่ตรงกบัสถานภาพที่เป็นจริงของท่าน 
1. เพศ 

  1.ชาย    2.หญิง 
 

2. อาย ุ
  1.อาย ุ19 - 30 ปี               2.อาย ุ31 – 42 ปี 
  3.อาย ุ43 – 54 ปี               4.อาย ุ55 – 66 ปี 
 

3. สถานภาพสมรส 
              1.โสด               2.สมรส           
              3. หมา้ย                                        4.หยา่ 
 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
             1.อนุปริญญา / ปวส.            2.ปริญญาตรี   
             3.สูงกวา่ปริญญาตรี                      4.อ่ืนๆ ( ระบุ )................... 
 

5. เงินเดือน 
            1. ไม่เกิน 10,000 บาท            2. 10,001 – 20,000 บาท 
            3. 20,001 – 30,000 บาท           4. มากกวา่ 30,000  บาท 
 

6. ต าแหน่ง 
                    1.พยาบาล                                        2.ผูช่้วยพยาบาล / ผูช่้วยแพทย ์
                    3.เภสชักร                          4.เจา้หนา้ที่ธุรการ 
                    5.เจา้หนา้ที่การเงิน                             6.พนกังานตอ้นรับ / เวชระเบียน 
                    7.เจา้หนา้ที่พฒันาบุคลากร                 8.เจา้หนา้ที่ศูนยคุ์ณภาพ 
                    9.เจา้หนา้ที่การตลาด                         10.อ่ืนๆ ( ระบุ )......................              
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ส่วนที่  2  ทัศนคติของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการจัดการคุณภาพโดยรวม ระดับการปฏิบัติที่เป็นจริง 
ในองค์กร   
 

ขอ้ที ่ เร่ือง 

ระดบัทศันคติ 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

5 

เห็นดว้ย 
 
4 

ไม่แน่ใจ 
 
3 

ไม่เห็น
ดว้ย 

2 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
1 

 
 
1 

ด้านที่ 1  การฝึกอบรมทางด้าน
คุณภาพ  
องคก์รมีการจดัอบรมเพือ่ให้
ความรู้ท่านก่อนที่จะน าระบบ
คุณภาพต่างๆมาใชใ้นหน่วยงาน           

2 
 

องคก์รมีการจดัตารางการอบรม
ดา้นคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองทุก
เดือน           

3 
 

หน่วยงานของท่านมีการจดัอบรม
ภายในหน่วยงานเพือ่เพิม่ทกัษะ
ในการปฏิบตัิงานทุกเดือน           

4 
 

หน่วยงานของท่านมีการประชุม
เพือ่พฒันางานดา้นคุณภาพทุก
เดือน           

5 
 

ท่านไดรั้บการอบรมถึงเคร่ืองมือ
ที่น ามาใชใ้นการปรับปรุงและ
พฒันางานคุณภาพในหน่วยงาน           

6 
 

หน่วยงานของท่านมีการวาง
แผนการอบรมของพนกังาน
ประจ าปีไวล่้วงหนา้และ
สอดคลอ้งกบัต าแหน่งงาน           
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ขอ้ที ่ เร่ือง 

ระดบัทศันคติ 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

5 

เห็นดว้ย 
 
4 

ไม่แน่ใจ 
 
3 

ไม่เห็น
ดว้ย 

2 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
1 

 
7 
 

ด้านที่ 2 การบริหารงานประจ าวัน 
หน่วยงานของท่านมีการแบ่ง
หนา้ที่ความรับผดิชอบและมีการ
มอบหมายงานประจ าวนัอยา่ง
ชดัเจนทุกวนั           

8 
 

หน่วยงานของท่านมีการจดัระบบ
ในการใหบ้ริการลูกคา้ไวอ้ยา่ง
ชดัเจน           

9 
 

หน่วยงานของท่านมีการระบุ
หนา้ที่ความรับผดิชอบตาม
ต าแหน่งงานไวอ้ยา่งชดัเจน( Job  
description )           

10 
 

งานที่ท่านรับผดิชอบตรงกบั
หนา้ที่ความรับผดิชอบตาม
ต าแหน่งงานที่ระบุไว ้      

11 
 

หน่วยงานของท่านมีการก าหนด 
KPIs ไวอ้ยา่งชดัเจนและมีการ
เก็บขอ้มูลในหน่วยงานที่ใช้
อา้งอิงไดจ้ริง       

12 KPIs ที่หน่วยงานก าหนดขึ้นมี
ส่วนในการช่วยพฒันางานใหมี้
ประสิทธิภาพมากขึ้นและช่วยเพิม่
ความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้           
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ขอ้ที ่ เร่ือง 

ระดบัทศันคติ 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

5 

เห็นดว้ย 
 
4 

ไม่แน่ใจ 
 
3 

ไม่เห็น
ดว้ย 

2 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
1 

 
13 

 

ด้านที่ 3 การบริหารนโยบาย 
องคก์รมีการก าหนดนโยบายใน
การพฒันาคุณภาพโดยรวมของ
องคก์รไวอ้ยา่งชดัเจน           

14 
 

องคก์รมีการก าหนดเป้าหมายใน
การพฒันาคุณภาพครอบคลุมทกุ
หน่วยงาน           

15 
 

ท่านมีส่วนร่วมในการก าหนด
นโยบายดา้นคุณภาพขององคก์ร           

16 
 

องคก์รมีการจดัท าแผนปฏิบตัิงาน
ประจ าปีเพือ่ตอบสนองต่อ
นโยบายอยา่งชดัเจน           

17 
 

นโยบายดา้นคุณภาพมีความ
เป็นไปไดท้ี่จะปฏิบตัิใหบ้รรลุ
เป้าหมายขององคก์รและน าไป
ปฏิบติัไดทุ้กหน่วยงาน           

18 
 

ผูบ้ริหารใหค้วามส าคญักบัการ
ก ากบัควบคุมการปฏิบติังานทุก
หน่วยงานเพือ่ใหเ้ป็นไปตาม
นโยบายคุณภาพ           

 
19 

 

ด้านที ่4  การบริหารข้ามสายงาน 
หน่วยงานของท่านมีการประชุม
เพือ่วางแผนการปฏิบตัิงาน
ร่วมกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง      
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ขอ้ที ่ เร่ือง 

ระดบัทศันคติ 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

5 

เห็นดว้ย 
 
4 

ไม่แน่ใจ 
 
3 

ไม่เห็น
ดว้ย 

2 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
1 

20 
 

เม่ือเกิดปัญหาในการประสานงาน
ระหวา่งหน่วยงานขึ้นองคก์รของ
ท่านจดัใหมี้การประชุมระหวา่ง
หน่วยงานเพือ่หาทางแกไ้ข           

21 องคก์รมีการจดัระบบการ
ประสานงานระหวา่งหน่วยงาน
ไวอ้ยา่งชดัเจนและเป็นระบบ           

22 
 

ท่านสามารถเสนอความคิดเห็น
ในการจดัท าและพฒันา 
ระบบการประสานงานระหวา่ง
หน่วยงาน          

23 
 

ระบบการประสานงานระหวา่ง
หน่วยงานที่วางไวส้ามารถน ามา
ปฏิบตัิไดจ้ริง      

24 
 

ระบบการประสานงานระหวา่ง
หน่วยงานที่มีประสิทธิภาพ 
ส่งผลใหก้ารบริการลูกคา้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้นดว้ย          

 
25 

 

ด้านที่ 5 กิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 
หน่วยงานของท่านมีการแบ่ง
พื้นที่รับผดิชอบ 5 ส. ไวอ้ยา่ง
ชดัเจน           

26 
 

 ท่านมีส่วนร่วมในการท า
กิจกรรมกลุ่มคุณภาพของ
หน่วยงาน เช่น  5ส.  ,  TBY           
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ขอ้ที ่ เร่ือง 

ระดบัทศันคติ 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

5 

เห็นดว้ย 
 
4 

ไม่แน่ใจ 
 
3 

ไม่เห็น
ดว้ย 

2 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
1 

27 
 

กิจกรรมกลุ่มคุณภาพเกิด
ประโยชน์ต่อองคก์รและส่งเสริม
ใหเ้กิดนวตักรรมใหม่ๆ      

28 
 

หน่วยงานของท่านมีการปฏิบติั
และพฒันากิจกรรมกลุ่มคุณภาพ
อยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา           

29 
 

กิจกรรมกลุ่มคุณภาพในองคก์ร
ของท่านช่วยลดขอ้ผดิพลาดใน
การปฏิบติังานไดอ้ยา่งชดัเจน           

30 
 

องคก์รของท่านมีการก าหนด
หน่วยงานที่รับผดิชอบในการให้
ความรู้   พฒันา และควบคุม
คุณภาพไวอ้ยา่งชดัเจน 

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

 
 

31 
 

ด้านที ่ 6  การตรวจวินิจฉัยโดย
ผู้บริหารระดับสูง 
ผูบ้ริหารมีการก าหนดนโยบาย
และแผนการด าเนินงานในการน า
กิจกรรมประกนัคุณภาพมาใชใ้น
องคก์รไวอ้ยา่งชดัเจนและเป็นที่
เขา้ใจของทุกฝ่าย           

32 ผูบ้ริหารมีการส่ือสารใหพ้นกังาน
รับทราบถึงนโยบายและแผนการ
ด าเนินงาน           
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ขอ้ที ่ เร่ือง 

ระดบัทศันคติ 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

5 

เห็นดว้ย 
 
4 

ไม่แน่ใจ 
 
3 

ไม่เห็น
ดว้ย 

2 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
1 

33 
 

ผูบ้ริหารมีการตรวจประเมินผล
การปฏิบติังานของหน่วยงานตาม
มาตรฐานของกิจกรรมประกนั
คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง      

34 
 

ผูบ้ริหารจะใหค้  าแนะน ากบั
หน่วยงานในการปฏิบติัตาม
มาตรฐานของกิจกรรมประกนั
คุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ          

35 
 

ผูบ้ริหารใหก้ารสนบัสนุนในการ
พฒันาความรู้ของพนกังานและ
การพฒันากิจกรรมประกนั
คุณภาพของหน่วยงาน      

36 
 

เม่ือมีการแสดงความคิดเห็นหรือ
ขอ้เสนอแนะในเร่ืองการพฒันา
ระบบคุณภาพ ผูบ้ริหารจะน า
ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะไป
ร่วมพจิารณาดว้ย      

 
37 

 

ด้านที ่ 7  การบริหารระบบ 
ในการก าหนดนโยบายของ
องคก์รพนกังานไดร่้วมวางแผน 
และด าเนินงานเช่ือมโยงกนัทัว่ทั้ง
องคก์ร      

38 องคก์รสนบัสนุนใหพ้นกังานมี
การคิดอยา่งเป็นระบบโดยน า
วงจร PDCA มาใช ้      
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ขอ้ที ่ เร่ือง 

ระดบัทศันคติ 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

5 

เห็นดว้ย 
 
4 

ไม่แน่ใจ 
 
3 

ไม่เห็น
ดว้ย 

2 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 
1 

39 
 

ระบบการด าเนินงานของ
หน่วยงานที่วางไวส้ามารถ
ยดืหยุน่ไดต้ามสถานการณ์ที่
เปล่ียนแปลงขององคก์ร        

40 
 

แผนการด าเนินงานขององคก์รได้
มีการวางแผนอยา่งเป็นระบบ
ร่วมกนัทัว่ทั้งองคก์รเพือ่
ตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้      

41 
 

ท่านยอมรับวา่ระบบการจดัการ
คุณภาพโดยรวม (TQM)ท าให้
เกิดผลสมัฤทธ์ิของงานดีขึ้น      

42 
 

ท่านจะใหค้วามส าคญักบัการ
ด าเนินการตามระบบการจดัการ
คุณภาพโดยรวม       

43 
 

ท่านมุ่งมัน่ที่จะท าใหร้ะบบการ
จดัการคุณภาพโดยรวมไดรั้บการ
พฒันาในทางที่ดีขึ้นอยา่งต่อเน่ือง      

44 
 

โดยภาพรวมท่านมีความสุขทีไ่ด้
ท  างานกบัองคก์รแห่งน้ี      
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