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1. คาํนยิามและความหมาย
1. คณุภาพ (Quality) หมายถึง คณุสมบตัทิกุประการของ

ผลิตภณัฑ/บรกิาร ทีต่อบสนองความตองการและสามารถสราง
ความพงึพอใจใหแกลกูคา

2. คณุภาพ มแีนวคดิ 4 ระดบั คอื :-
1) แนวคิดที่เปนไปตามมาตรฐานที่กําหนด (Fitness to 

standard) เปนการกําหนดคุณภาพของผลิตภัณฑ
ตามความตองการของผูออกแบบหรือผูผลิต

2) แนวคิดที่เปนไปตามความเหมาะสมตอการใชงาน 
(Fitness to use) สินคาจะตองเปนที่พึงพอใจของ
ลูกคา

3) แนวคิดที่ เปนไปตามคุณภาพเหมาะสมกับตนทุน 
(Fitness of cost) คือการทําใหผลผลิตมีคุณภาพสูง 
และตนทุนต่ํา

4) แนวคิดที่เปนไปตามความตองการแฝงของลูกคา 
(Fitness to latent requirement) คือผลผลิตที่
สามารถสนองความตองการของลูกคากอนที่ลูกคาจะ
คาดคิดมากอน 
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1. คาํนยิามและความหมาย

ความหมายของคณุภาพในแนวคดิตาง ๆ

 ผลิตภัณฑหรือบริการที่องคกรสงมอบใหลูกคา มีคุณลักษณะ
สอดคลองกับขอกําหนด และสามารถใชงานตรงตามที่ตกลงกัน 
“degree to which a set of inherent characteristic fulfils 
requirements” (ISO 9000)
 เปนสิ่งที่ตรงตามคาดหวังและเปนไปตามขอกําหนดของลูกคา

“Conformance to requirements” (ฟลิป ครอสบี้ ป 1980)
 เหมาะสมตอการใชงาน “Fitness for use” (โยเซฟ เอ็ม จูแรน)...
“Must-be quality” และ “Attractive quality” (ศ.ดร.โนริอะกิ คะโน 

และทานอื่น ๆ ) แนวคิดนี้นําไปสูประโยควา “Products and services 
that meet or exceed customers’ expectations” ซึ่งเปนนิยามดาน
คุณภาพที่ใชกันมากที่สุดในปจจุบัน
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1. คาํนยิามและความหมาย

ความหมายของคณุภาพในแนวคดิตาง ๆ (ตอ)....

 คุณคาแกบางบุคคล “Value to some person”
(เจอรัลด เอ็ม ไวนเบิรก)
 ของเสียจะสงผลกระทบตอสังคมทันที หลังจากที่

ไดจัดสงแลว “The loss a product imposes on 
society after it is shipped” (เกนิชิ ทากูชิ)
 การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 

หมายถึง  การปองกันไมใหมีขอบกพรอง ความ
ผิดพลาด หรือของเสียตาง ๆ “prevention of 
defects”
 การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) หมายถึง 

การคนหาขอเท็จจริงของของเสีย ขอบกพรอง หรือ
ความผิดพลาดตาง ๆ “Detection of defects”
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1. คาํนยิามและความหมาย
ความหมายของคณุภาพในแนวคดิตาง ๆ (ตอ)....

 ตนทนุลดต่าํลงและผลติภาพเพิม่ขึน้ ในขณะทีก่าร
ปรบัปรงุคณุภาพประสบความสาํเรจ็ดวยการจดัการทีด่ี
ขึน้ดานการออกแบบ วศิวกรรม การทดสอบ และการ
ปรบัปรงุกระบวนการ จะยิ่งดขีึน้หากผลิตภณัฑมคีณุภาพ
และราคาต่าํ ซึง่เปนโอกาสอันดทีีจ่ะเขายดึครองตลาด แต
ทวาหากมกีารลดตนทนุโดยปราศจากการปรบัปรงุ
คณุภาพ กจ็ะเปนเรือ่งทีเ่ปลาประโยชน 
“Costs go down and productivity goes up, as 

improvement of quality is accomplished by better 
management of design, engineering, testing and 
by improvement of processes. Better quality at 
lower price has a chance to capture a market. 
Cutting costs without improvement of quality is 
futile.” (ดบับลวิ เอด็เวริด เดมมิง่ ป 1988)
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1. คาํนยิามและความหมาย
2.2. การควบคมุคณุภาพการควบคมุคณุภาพ  (Quality Control (Quality Control หรอืหรอื  QC)QC)

“Detection of defects” เปนกจิกรรมสวนหนึง่
ของการจดัการคณุภาพ ทีมุ่งเนนไปทีก่ารทาํให
บรรลขุอกาํหนดดานคณุภาพ (เทคนคิในระดบั
ปฏบิตักิารและกิจกรรมตาง ๆ ทีป่ฏบิตัลิงไป
เพือ่ใหเกดิความสอดคลองกบัขอกาํหนด) ในทาง
ปฏบิตักิิจกรรมการควบคมุคณุภาพประกอบดวย 
การควบคมุกระบวนการและการตรวจสอบ หรอื
ทดสอบเพือ่ขจดัสาเหตุแหงความบกพรองหรอืบอ
เกดิแหงความไมพงึประสงคใหออกพนไปจากทกุ
ขัน้ตอนในวงจรคณุภาพ (Quality Loop) เพือ่ให
กระบวนการพฒันาผลิตภณัฑ การผลติ การใช
ผลิตภณัฑ มคีวามประหยดัและมปีระสทิธผิลใน
เชงิเศรษฐศาสตร (Economic Effectiveness) 
อนึง่กจิกรรมบางอยางของการควบคมุคณุภาพ
และการประกนัคณุภาพ อาจคลายคลงึกันมาก
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1. คาํนยิามและความหมาย
3.3. การประกันคุณภาพการประกันคุณภาพ  (Quality Assurance : QA)(Quality Assurance : QA) “Prevention of 

defects” เปนกิจกรรมสวนหนึ่งของการจัดการคุณภาพที่มุงเนนไป
ที่การสราง “ความมั่นใจ” วาขอกําหนดดานคุณภาพจะไดรับการ
ตอบสนอง (กิจกรรมการวางแผนงานดานคุณภาพและกระบวนการ
ปฏิบัติการอยางเปนระบบภายในระบบการจัดการคุณภาพ ซึ่งจัดทํา
ขึ้นโดยเนนการปองกันขอบกพรองหรือความไมสอดคลองมิใหเกิด
กับระบบ (กระบวนการทํางานใด ๆ ) ทั้งนี้เพื่อสรางความมั่นใจวา
ผลิตภัณฑ (หรือบริการ) นั้นมีคุณภาพตรงตามขอกําหนดดาน
คุณภาพที่ระบุไว)
หรือหมายถึง ปฏิบัติการทั้งหมดที่วางแผนอยางเปนระบบแลวนํามา
ประยุกตใชในระบบคุณภาพ เพื่อใหองคกรเชือ่มัน่วาผลติภณัฑหรอื
บริการเปนไปตามขอตกลงดานคุณภาพที่ระบุไว

QA   =   QC + Qau + Qas
QA   =   การประกนัคณุภาพ (Quality Assurance)
QC   =   การควบคุมคณุภาพ (Quality Control)
Qau =  การตรวจสอบคุณภาพภายใน (Quality Auditing)
Qas =  การประเมนิคุณภาพจากภายนอก (Quality Assessment) 
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1. คาํนยิามและความหมาย
4.4. ระบบคณุภาพระบบคณุภาพ  (Quality System : QS)(Quality System : QS) หมายถงึ ระบบทีป่ระกอบดวยโครงสราง

ขององคกร หนาทีค่วามรบัผดิชอบ วิธกีารดําเนนิการ กระบวนการดาํเนนิการ 
ทรัพยากร เพื่อนาํนโยบายการบรหิารงานดานคณุภาพไปปฏบิัติ การดาํเนนิการ
ดงักลาว จาํเปนตองจดัทาํเปนเอกสารเพื่อสามารถดาํเนนิการรกัษาระบบคุณภาพ
ไดอยางเหมาะสม และสามารถนาํไปใชไดอยางมปีระสทิธภิาพ QS=QC+QA ??

5.5. ระบบการจัดการคณุภาพระบบการจัดการคณุภาพ  (Quality Management System : QMS(Quality Management System : QMS) หมายถงึ 
การบรหิารประเภทหนึง่ ที่มกีารจัดการในทุก ๆ เรื่องเพือ่ใหไดมาตามนโยบาย
คุณภาพองคกรที่ตัง้ไว

QMS =   QS + QI + Overall Management Function
QI     =   การปรบัปรงุคุณภาพ (Quality Improvement)
Overall  Management Function =   POSDCORB
P      =  การวางแผน (Planning)
O      =  การจดัองคกร (Organizing) 
S      =  การจดัวางบคุลากร (Staffing)
D      =  การนาํองคกร 

(Directing = Quality Policy and Quality Objectives)
CO   =  การประสานงาน รวมมือ (Coordinating)
R      = การรายงาน (Reporting)
B      = การจดังบประมาณ (Budgeting)
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1. คาํนยิามและความหมาย
6.6. ระบบระบบ  (System)(System) หมายถงึ การทาํงานหรอื

กิจกรรมทีส่ามารถมเีอกสารอธบิายการทาํงาน
นั้น ๆ ไดและมกีารปรบัปรงุอยางตอเนื่อง ภายใต
สภาวะทีย่ดืหยุน

7.7. การทบทวนการทบทวน  (Review)(Review) หมายถงึ การตรวจสอบ 
ตรวจทาน ปรกึษาหารอื เพือ่ใหเกดิความมัน่ใจ
เรือ่งขดีความสามารถทีจ่ะทาํใหลกูคาได สิง่ทีจ่ะ
ดาํเนินการนัน้มขีอมลูชดัเจนครบถวนและเขาใจ
ตรงตามลกูคาทีต่องการ

8.8. การทวนสอบการทวนสอบ  (Verify)(Verify) หมายถงึ ตรวจสอบความ
เปนจรงิวา ตรงตามขอกาํหนด 
(Requirements) หรอืไม หรอืตรงตามเงือ่นไข
ทีต่ัง้ไวหรอืไม

9.9. การชีบ้งการชีบ้ง  (Identify)(Identify) หมายถึง การแสดงใหเหน็
วา เปนอะไร เชน ชนดิ ขนาด รุน บรกิารอะไร 
เพือ่ปองกนัการสนัสน

10.10. การสอบกลบัไดการสอบกลบัได  (Traceability)(Traceability) หมายถงึ เมือ่มี
ปญหาสามารถคนหาขอมลูยอนหลงัได
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1. คาํนยิามและความหมาย
11.11. การควบคุมการควบคุม  (Control)(Control) หมายถึง ตรวจสอบ 

ทบทวน ดูแลใหถูกตองเปนไปตามแผนตาม
ขอกําหนด วิธีการที่จะใหรูวาเอกสารใน
ระบบการจัดการคุณภาพขององคกรนั้น 
5W 2H5W 2H (What, Why, Where, When, 
Who, How, How many)

12.12. การตรวจสอบการตรวจสอบ  (Inspection)(Inspection) การตรวจสอบ
ดูสถานที่ที่ปรากฎแกประสาทสัมผัส หรือ
ก า ร นั บ จํ า น ว น  ก า ร ชั่ ง  ต ว ง  วั ด  ว า 
ผลิตภัณฑนั้น เปนไปตามขอกําหนดหรือไม

13.13. ก า ร ท ด ส อ บก า ร ท ด ส อ บ   (Testing)(Testing) ห ม า ย ถึ ง  ก า ร
ตรวจวัดสมรรถนะ หรือ ความสามารถของ
ผลิตภัณฑ

14.14. กระบวนการกระบวนการ  (Process)(Process) หมายถงึ ระบบของ
กิจกรรมที่ ใชทรัพยากรตาง ๆ ในการ
เปลี่ยนแปลงจากปจจัยนําเขา (input) เปน 
ปจจัยนําออก (output)
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กระบวนการ (process) หมายถึง “ชุดของกิจกรรมทีส่ัมพนัธหรือมี
ปฏบิตักิารรวมกนั ในการเปลีย่นปจจัยนาํเขา (input) ไปเปนผลที่
ได/ผลผลติ (output)”

ปจจัยนาํเขา (input) กระบวนการ (process) ผลทีไ่ด/ผลผลติ (output)

กระบวนการนีจ้ะตองเปนเรื่องของการดําเนนิงานที่มีแบบแผน ตองดําเนนิงาน
ที่ประกอบไปดวยกจิกรรมตาง ๆ ที่เกดิขึน้โดยอาศยัทรพัยากรไมวาจะเปน
บุคลากร เงนิทนุ การจดัการ โรงงาน (ภาคการผลติ) หรือสถานทีใ่หบริการ 

(ภาคบรกิาร) วัสดุอุปกรณเครื่องมือเครื่องจักรตาง ๆ เพื่อทําการเปลี่ยนแปลง
ปจจัยนาํเขาใหกลายเปนผลทีไ่ด

1. คาํนิยามและความหมาย
15.15. การจดัการโดยมองเปนกระบวนการการจดัการโดยมองเปนกระบวนการ  (Process Approach)(Process Approach)
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การดาํเนนิงานในองคกรตาง ๆ มกีระบวนการมากมาย
ตอเนือ่งกนัไป ทาํใหเกดิเปนเครือขายกระบวนการ 
(Process network)

กระบวนการกระบวนการ  AA

กระบวนการกระบวนการ  BB กระบวนการกระบวนการ  CC

ปจจยันาํเขา A

ปจจยันาํเขา B

ปจจยันาํเขา C

ผลที่ได A

ควบคมุ B

กลไก B

ผลที่ได B

ควบคมุ C

ผลที่ได C

1. คาํนิยามและความหมาย
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จากแผนภูมทิีผ่านมาจะกอใหเกิด “หวงโซอุปทาน (Supply Chain)” ขึน้ ซึง่ลกูคา
จะเปนผูพจิารณาระบ ุ“ขอกาํหนด (Requirement)” และ “ผลยอนกลบั 
(Feedback)” ใหแกองคกร ในขณะที่องคกรกจ็ะเปนผูพิจารณาระบุขอกาํหนด
และผลยอนกลบัใหกบัผูสงมอบอีกทอดหนึง่

กระบวนการกระบวนการ
ผูสงมอบผูสงมอบ

ปจจยันาํเขา กระบวนการกระบวนการ
องคกรองคกร

กระบวนการกระบวนการ
ลกูคาลกูคาปจจยันาํเขา ปจจยันาํเขา

ผลที่ได ผลที่ได ผลที่ได

ขอกําหนด ขอกําหนด

ผลยอนกลบั ผลยอนกลบั

ในมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 ไดระบไุวในบทนําขอ 0.2 ชดัเจนวา “องคกรตาง ๆ ไมวาจะเปนภาคการ
ผลติหรือภาคบรกิารทกุประเภทจะดาํเนินงานไดอยางมปีระสทิธภิาพนั้นจาํเปนอยางยิง่ทีจ่ะตองชี้บงและ
บรหิารกระบวนการตาง ๆ จาํนวนมากมายทีเ่ชื่อมโยงตอเนื่องกนั” ทัง้นีโ้ดยกาํหนดวา “การบงชีแ้ละการ
บรหิารกระบวนการตาง ๆ รวมถงึปฏสิมัพันธระหวางกระบวนการเหลานีท้ีด่ําเนินอยูในองคกรอยางเปน

ระบบนั้นอาจเรยีกวา การจดัการโดยมองเปนกระบวนการ (process approach)”

1. คาํนิยามและความหมาย



ISO 9000 : 2000 Human Excellence 15

ความรบัผิดชอบ
ของฝายบรหิาร

การผลติ/
การใหบรกิาร

การวดั การวิเคราะห
และการปรบัปรงุ

การบรหิาร
ทรพัยากร

การปรับปรุงอยางตอเนื่องของ QMSการปรับปรุงอยางตอเนื่องของ QMS

ลกูคาลกูคา ลกูคาลกูคา

ความ
พึงพอใจ

ผลิตภณัฑผลิตภณัฑ

ขอ
กําหนด

หรอืความ
ตองการ

ปจจยันําเขา

(Inputs)

ผลทีไ่ดหรอืผลผลติ 
(Outputs)

การไหลของขอมลู หรือการแลกเปลีย่นสารสนเทศ
กจิกรรมเพิม่คณุคา

1. คาํนิยามและความหมาย
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องคกรระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน 
(International Organization for 
Standardization) ไดบงชี้อยางชดัเจนใน ISO 
9001 : 2000 วา องคกรตาง ๆ ตองจดัทาํระบบ
การจดัการคุณภาพในรูปแบบของ “ระบบการ
จัดการกระบวนการ (Process-oriented 
management system)”
หมายถึง “ในการจัดตั้งระบบการจดัการคุณภาพ
นั้น องคกรตองชีบ้ง/ระบุชี้ จดัลาํดบั และแสดง
ปฏิสมัพันธของกระบวนการตาง ๆ ทีเ่ปน
องคประกอบในระบบการจัดการคณุภาพของ
องคกร พรอมทัง้กาํหนดวิธีการควบคุมและทาํการ
วัดติดตามตรวจสอบเพื่อใหกระบวนการตาง ๆ 
ดําเนินไปอยางมปีระสทิธภิาพและมกีารปรับปรงุ
อยางตอเนือ่ง” ซึง่ระบไุวในบทนําขอ 0.2

รูปแบบของรูปแบบของ  QMS QMS ที่ดาํเนนิงานเปนกระบวนการที่ดาํเนนิงานเปนกระบวนการ  
(Process Approach) (Process Approach) ตามตาม  ISO 9001 : 2000ISO 9001 : 2000
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1. คาํนยิามและความหมาย

16.16. การปรบัปรงุอยางตอเนื่องการปรบัปรงุอยางตอเนื่อง หมายถงึ 
กระบวนการทีด่าํเนนิการ โดย
มุงเนนไปทีก่ารเพิม่ประสทิธผิลและ
หรอืประสทิธภิาพขององคกร ที่จะ
บรรลตุามนโยบายและวตัถปุระสงค
อยางตอเนือ่ง

Continual Improvement การปรับปรุงอยางตอเนือ่ง แมอตัราสวนเพิม่จะไม
คงที่ตลอดเวลา แตโดยภาพรวมในระยะยาวแลวจะสงผล
ใหเกดิการปรับปรุงทีด่ขีึน้

Continuous Improvement  การปรับปรุงอยางตอเนื่อง และสม่ําเสมอใน
อัตราสวนเพิ่มคงที่ตลอดเวลา
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