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หลักการบริหารคุณภาพ 8 ประการ  ( Eight Quality Management Principles ) 
 

ดร.เอ็ดเวิรด เดมมิ่ง ผูซ่ึงชวยพัฒนามาตรฐานคุณภาพผลิตภัณฑใหกับประเทศญี่ปุน ใหความ
หมายวา คําวาคุณภาพมีความหมายมากกวา “การประกันคุณภาพ” หรือ “การควบคุมคุณภาพ” โดยเริ่ม
พัฒนาจากระบบบริหารคุณภาพ เขามุงพัฒนาที่ทรัพยากรบุคคล ซ่ึงเปนระบบที่สําคัญที่ทําใหองคกร
ประสบความสําเร็จ  

TC176 ซ่ึงเปนฉบับรางของอนุกรมมาตรฐาน ISO9000 จุดสําคัญคือ ความเขาใจถึง “การประกัน
คุณภาพ” ที่เปนตนแบบของระบบบริหารคุณภาพ ตองระบุถึงความตองการทั่วไปทั้งหมดขององคกร ไม
วาจะเปนองคกรที่มีขนาดใหญ, เล็ก, ผูผลิต หรือผูใหบริการ ความตองการแรกเริ่มเพื่อมุงสูมาตรฐานตาม
เจตนาของมาตรฐานเกาคือการบริหารทรัพยากรบุคคล แตในมาตรฐานอนุกรมใหมที่เพิ่มขึ้นมานี้จะมีใน
เร่ืองของความพึงพอใจของลูกคา ไมใชมุงแตที่กระบวนการเทานั้น แตตองทําใหลูกคาพึงพอใจ หรือ
สามารถทําการวัดความพึงพอใจได 

ดร.เดมมิ่ง กลาววา มาตรฐาน ISO9000 ไมไดปรับปรุงทุก ๆ ส่ิง แตคือการนําทุก ๆ ส่ิงใสลงใน
กระดาษเอกสาร 

AIAG คือกลุมอุตสาหกรรมทางดานรถยนต ไดนํามาตรฐาน ISO9001 ที่สนับสนุนความตองการ
ของผูสงมอบรถยนต (QS9000) ใหเปนที่ยอมรับ ฉะนั้นตองเพิ่มสวนของความพึงพอใจลูกคาลงไปดวย 
รวมถึงการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

การพัฒนาของการปรับปรุงแกไข ISO9001 เร่ิมที่องคกรตองมุงเนนความสําคัญลูกคา , ผูนําที่มุง
มั่น , การบริหารงานโดยใหพนักงานมีสวนรวม , การมองอยางเปนกระบวนการ , หลักการบริหารเชิง
ระบบ , การปรับปรุงอยางตอเนื่อง , การอาศัยขอเท็จจริงชวยในการตัดสินใจ และการมีความสัมพันธที่ดี
ตอผูสงมอบ ในการบริหารที่ดีควรปฏิบัติตามหลักการของระบบบริหารคุณภาพ 8 อยาง และสนองรับตอ 
ISO9001:2000 

หลักการของระบบบริหารคุณภาพ คือความเขาใจถึงการจัดเตรียมเอกสาร ที่จะชวยพัฒนาการ
บริหารใหประสบความสําเร็จ   หลักการของระบบบริหารคุณภาพ ถูกอธิบายไวใน ISO9004  ฉบับปรับ
ปรุงใหม เปนมาตรฐานพื้นฐานบนหลักการของระบบบริหารคุณภาพ 

องคกรที่มีการติดตามการประยุกตหลักการของระบบบริหารคุณภาพ 8 ขอ จะกอใหเกิดสิทธิ
ประโยชนสําหรับลูกคา, เจาของ, ประชาชน, องคกร และสังคม 
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หลักการบริหารคุณภาพ 8 ประการ มีรายละเอียดดังนี้ 
 
หลักการที่ 1  :  Customer-Focused Organisation  ( องคกรท่ีมุงเนนความสําคัญลูกคา ) 
 ในการบริหารองคกรตองมุงลูกคาเปนหลัก โดยใหลูกคาเปนศูนยกลาง ตั้งแตกําหนดวิสัยทัศน 
นโยบายคุณภาพ พันธะกิจ เข็มมุง ตลอดจนกระบวนการและขั้นตอนการดําเนินงาน โดยองคกรมุงที่ความ
สําคัญของลูกคาเปนหลัก องคกรตองมีการศึกษาถึงความตองการ และความคาดหวังของลูกคา เพื่อใหเกิด
ความเขาใจและสามารถทําใหบรรลุตามความพึงพอใจของลูกคา จากการปฏิบัติงานดังกลาวในบางครั้ง
อาจเกิดความขัดแยงขึ้นในองคกร หรือเกิดขึ้นระหวางหนวยงานบาง ผูบริหารก็ควรเลือกทางที่ทําใหเกิด
ความพึงพอใจตอลูกคาเปนหลัก แมวาคนในองคกรอาจตองขัดแยงกันบาง แตทายสุดแลวจะพบวาองคกร
ที่จะอยูไดก็ตองมาจากการตอบสนองความพึงพอใจและความคาดหวังลูกคานั่นเอง 
 
หลักการที่ 2  :  Lesdership  ( ผูนําท่ีมุงมั่น ) 
 การบริหารคุณภาพในองคกรที่ดีนั้น จําเปนตองอาศัยผูนําที่มีความมุงมั่นในหลักการ ดานการ
บริหารคุณภาพ มีการกําหนดทิศทางขององคกร เปาหมาย โดยเฉพาะการยึดเอาลูกคาเปนที่ตั้งแลวบริหาร
งานโดยนําทรัพยากรในองคกรรวมมือกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจใหกับลูกคา ซ่ึงสิ่งตาง ๆ เหลานี้ผู
บริหารจําเปนจะตองสื่อสารและกระจายลงไปในแตละหนวยงานใหทุกคนในองคกรเกิดความเขาใจ และ
เกิดความมุงมั่นรวมกันพัฒนาระบบคุณภาพเพื่อใหบรรลุเปาหมายดังที่ผูบริหารกําหนดไว 
 
หลักการที่ 3  :  Involvement of People  ( การบริหารงานโดยใหพนักงานมีสวนรวม ) 
 การสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงที่สําคัญประการหนึ่ง คือ ทรัพยากรมนุษยซ่ึงมีคุณคายิ่ง 
ฉะนั้นผูบริหารควรใหความสําคัญและสงเสริมพนักงาน ในการใหพนักงานมีสวนรวมดานตาง ๆ อาทิเชน 
รวมแสดงออกในความรูความสามารถ รวมคิด วิเคราะห ตัดสินใจ เสนอแนะ ซ่ึงจะทําใหพนักงานเกิด
ความรูสึกวาตนเองก็เปนสวนหนึ่งในการขับเคลื่อนองคกรใหพัฒนาไปในดานที่ดียิ่งขึ้น และควรจัดอบ
รม ใหการศึกษากับพนักงานในการเพิ่มพูนความรู ทักษะดานตาง ๆ ใหเหมาะสมในแตละหนวยงาน 
 
หลักการที่ 4  :  Process Approach  ( การมองอยางเปนกระบวนการ ) 
 ตองมีการระบุอยางชัดเจนวา ใครคือลูกคาภายใน ใครคือลูกคาภายนอก และผูสงมอบของแตละ
กระบวนการคือใคร และนําทรัพยากรมาใชใหถูกในแตละกระบวนการ ไมวาจะเปนดานทรัพยากรบุคคล 
การเงิน เครื่องมือ วิธีการ และวัตถุดิบ  
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หลักการที่ 5  :  System  Approach  to  Management  ( หลักการบริหารเชิงระบบ ) 
 เมื่อองคกรมองการทํางานในแตละหนวยงานตาง ๆ อยางเปนกระบวนการแลว จะพบวาในระบบ
การทํางานขององคกรนั้นประกอบขึ้นจากกระบวนการหลาย ๆ หนวยงานที่มีความสัมพันธและตอเนื่อง
ซ่ึงกันและกัน ในการนําองคกรไปสูจุดมุงหมาย และบรรลุยังวัตถุประสงคที่ตั้งไว ซ่ึงอาจแบงเปน 
กระบวนการหลัก (Core Processes) และกระบวนการรอง (Support Processes)  

กระบวนการหลัก (Core Processes) เชน กระบวนการตลาด  กระบวนการจัดซื้อ  กระบวนการ
ผลิต  กระบวนการสงมอบผลิตภัณฑ เปนตน  

กระบวนการรอง (Support Processes) เชน ในกระบวนการตลาดซึ่งเปนกระบวนการหลัก อาจ
ประกอบดวยกระบวนการรองคือ  กระบวนการวางแผนและวิเคราะหดานการตลาด  กระบวนการบริหาร
กิจกรรมทางการตลาด  กระบวนการบริการลูกคา  เปนตน  หรือ กระบวนการดานการผลิต อาจประกอบ
ดวยกระบวนการรองคือ  กระบวนการวางแผนการผลิต  กระบวนการผลิต  กระบวนบํารุงรักษาเครื่องมือ
ในการผลิต  เปนตน 
 หากเรามองดานการบริหารเชิงระบบแลว จะพบวาในองคกรหนึ่ง ๆ ประกอบขึ้นจากหลายระบบ
งาน ที่พบมากในทุกองคกรคือ ระบบการบริหารดานการตลาดและการขาย  ระบบการบริหารทรัพยากร
มนุษย  ระบบการบริหารการเงินและบัญชี  ระบบบริหารสินคาคงคลัง  ฯลฯ  และองคกรสมัยใหมซ่ึงมี
ขนาดใหญจะมีระบบอื่นเพิ่มขึ้นมา  อาทิ ระบบการตรวจสอบภายใน  ระบบบริหารคุณภาพ (เชน 
ISO9000 , ISO14001 , HA , HACCP) หรืออาจเพิ่มระบบบริหารความเสี่ยง (Risk Management) ซ่ึงแตละ
องคกรสามารถนํามาตรฐานตาง ๆ เหลานี้ มาเลือกใชใหเหมาะสมกับประเภทของกิจการในองคกรของ
ตน ซ่ึงการนําหลักการบริหารเชิงระบบมาใชจะทําใหเรามองระบบตาง ๆ ออกวาประกอบขึ้นจากกระบวน
ตาง ๆ อยางไรบางและมีความสัมพันธตอเนื่องกันเพียงไร เพื่อชวยใหการบริหารทรัพยากรเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล และยังสามารถวิเคราะหสาเหตุ ปญหาตาง ๆ เมื่อเกิดขอขัดของขึ้นใน
ระบบไดอยางถูกตองขึ้น 
 

Process 
เพิ่มคุณคาเพื่อลูกคา 

การปฏิบัติงานและการสงจาก 
inputs ไปยัง outputs 

 
Inputs 

Outputs = Products 
-  Hardware -  Services 
-  Data  -  etc. 

การเพิ่มทรัพยากรเขา inputs เชน ทรัพยากรมนุษย, 
การเงิน, เครื่องมือ, เทคนิคตาง ๆ และวิธีการ 
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หลักการที่ 6  :  Continual  Improvement  ( การปรับปรุงอยางตอเนื่อง ) 
ผูบริหารควรมีการทบทวนเรื่องของการตรวจสอบภายใน/ภายนอก และ มีการตรวจสอบดาน

ความถูกตอง/การปองกัน , การปรับปรุงอยางตอเนื่องในดานประสิทธิผลของระบบการบริหารคุณภาพ
องคกรตองกําหนดเปาหมายที่จะมุงไปใหถึง โดยมีการเตรียมทรัพยากรและเครื่องมือตาง ๆ เพื่อใหบรรลุ
จุดมุงหมายดังกลาวโดยอาศัยการปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง 
 ดร.เดมมิ่ง  ไดอธิบายถึงการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ดวยวงจร PDCA  ดังนี้ 

 
 ความจําเปนที่องคกรตองมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เพื่อสรางความเปนผูนําในตลาด และเนื่อง
จากสิ่งแวดลอมเปลี่ยน ลูกคาเปลี่ยน เทคโนโลยีเปลี่ยน และที่สําคัญคูแขงของเราก็เปลี่ยนและมักจะ
เปลี่ยนแปลงในทางที่เหนือกวาเราอยูเสมอ ฉะนั้น เพื่อใหเราสามารถรักษาตําแหนงผูนําตลาด และยัง
ครองใจลูกคาเอาไวได องคกรจําเปนตองหาความตองการของลูกคาและตอบสนองความตองการของลูก
คาดังกลาวใหได หรืออาจมอบความตองการที่เกินกวาลูกคาคาดหวังไวก็จะทําใหเราไดเปรียบคูแขงเพิ่ม
ขึ้น ที่สําคัญที่ขาดไมไดคือองคกรตองปรับปรุงอยางตอเนื่องที่จะทําใหองคกรอยูรอดและเหนือกวาคูแขง
ขันในธุรกิจได 
 
หลักการที่ 7  :  Factual  approach  to  decision  making  ( การอาศัยขอเท็จจริงชวยในการตัดสินใจ ) 
 กระบวนการบริหาร ซ่ึงประกอบดวยกระบวนการหลัก คือ กระบวนการวางแผน กระบวนการนํา
แผนงานไปปฏิบัติใหเปนรูปธรรม กระบวนการตรวจสอบผลการดําเนินงาน และกระบวนการแกปญหา
งานนั้น หากใชความรูสึกของคนเปนหลักยอมมีความผิดพลาดคลาดเคลื่อนไดสูง และคาดหวังความ

P : Plan  
D : Do (Implement the plan) 
C : Check (Check the result) 
A : Action (Improve the process) 

Deming’s 
Cycle 

Plan 

Do 

Check 

Action

Goal 
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สัมฤทธิ์ผลไดยาก องคกรสมัยใหมที่อยูรอดทามกลางการแขงขันที่สูงมากในปจจุบัน ตองทํางานอยางถูก
ตอง แมนยํา รวดเร็ว ลดความคลาดเคลื่อนและความสูญเสียส้ินเปลืองทรัพยากรใหนอยที่สุดนั้น จําเปน
ตองอาศัยขอเท็จจริง ที่เราเรียกวา Management Information มาใชวิเคราะหเพื่อการตัดสินใจอยางมีประ
สิทธิภาพ 
 การตัดสินใจอยางมีประสิทธิภาพ ตองอาศัยพื้นฐานดานการวิเคราะหขอมูล ขาวสารตาง ๆ ซ่ึง
สามารถอธิบายดังกระบวนการวิเคราะหดังนี้ 

 
หลักการที่ 8  : Mutually beneficial supplier relationships  ( การมีความสัมพันธท่ีดีตอผูสงมอบ ) 

องคกรตองทําการคัดเลือกผูสงมอบโดยทําการประเมินและควบคุมคุณภาพของผูสงมอบใหมีคุณ
ภาพทั้งทางดานผลิตภัณฑและการบริการ เพราะผูสงมอบมีผลตอเราอยางมากในการนําวัตถุดิบจากเขามา
ผลิต หากตนทางไมดี ไมมีคุณภาพ แลวผลิตภัณฑปลายทางจะดีไดอยางไร ฉะนั้นองคกรตองคัดสรรผูสง
มอบที่ดีใหกับองคกร และองคกรควรมีการตรวจสอบและประเมินผูสงมอบเปนระยะเพื่อประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสูงสุดในการสงมอบผลิตภัณฑที่ดีใหกับลูกคานั่นเอง 
 
 กลาวโดยสรุปคือ องคกรที่ตองการประสบความสําเร็จในการสรางความไดเปรียบเหนือคูแขง
และเปนผูนําในธุรกิจนั้นจะตองอาศัยหลักการของ 8 QMP นี้มาปรับใชกับองคกรของตนเพื่อใหลูกคาได
รับสิ่งตรงตอความตองการจนเกิดความพึงพอใจตอสินคาและบริการขององคกร จะทําใหอยูองคกรอยู
รอดได  

Facts Measurement Data Analysis Information 

Decision 

Action 

Result 
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objective 

No 

Yes 


