
แนวคิดการบรหิารคณุภาพกับความรับผดิชอบต่อสังคมในการให้บรกิาร

ตรวจสภาพรถยนตข์องธุรกจิตรวจสภาพรถยนต์เอกชน ในประเทศไทย 

 

โดยนางสาวนวลรัตน์ ว่องก๊ก 

ธุรกิจตรวจสภาพรถเอกชน หรอื ตรอ. เกิดขึ้นเมื่อกรมการขนส่งทางบกมีการออกกฎกระทรวง

ฉบับที่ 37 (พ.ศ. 2537) ภายใต้พระราชบัญญัติการขนส่งทางบก พ.ศ. 2522 โดยอนุญาตให้ภาคเอกชน

เข้ามามีส่วนร่วมในการตรวจสภาพรถ เพื่อให้ด าเนินการตรวจสภาพรถภายใต้พระราชบัญญัติรถยนต์

และภายใต้พระราชบัญญัติการขนส่งทางบก เนื่องจากปริมาณของรถในประเทศไทยมีจ านวนเพิ่มสูงขึ้น

ในแต่ละปี ท าให้สถานตรวจสภาพรถของรัฐไม่ เพียงพอกับปริมาณของผู้ใช้รถที่เพิ่มขึ้น รัฐบาลจึงมี

นโยบายสนับสนุนให้ภาคเอกชนเข้ามาเป็นผู้ด าเนินการตรวจสภาพรถประจ าปีแทนกรมการขนส่งทาง

บก เพื่อให้รถยนต์ที่ใช้งานอยู่บนท้องถนนได้รับการตรวจสภาพรถอย่างทั่วถึง  และช่วยตรวจสอบ

รถยนต์ให้มีสภาพปลอดภัยต่อการใช้งาน รวมถึงลดการเกิดมลภาวะต่อสิ่งแวดล้อม ทั้งทางอากาศ 

เสียง อันเนื่องมาจากอุปกรณ์ของรถ ลดปัญหาอุบัติเหตุอันเกิดจากสภาพของอุปกรณ์ไม่เหมาะสม และ

ลดจ านวนของรถที่มีสภาพไม่พร้อมต่อการใช้งาน ซึ่งส่งผลต่อความปลอดภัยของคุณภาพชีวิตและ

ทรัพย์สินของประชาชน  นอกจากนี้ยังช่วยลดงบประมาณและภาระการด าเนินการของทางภาครัฐและ

เป็นการเพิ่มความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนในการรับบริการตรวจสภาพรถได้อย่างทั่วถึง 

 

ปัจจุบัน สถานตรวจสภาพรถที่ได้รับอนุญาตจากกรมขนส่งทางบกทั่วประเทศไทย (ข้อมูล ณ 

วันที่ 31 พฤษภาคม 2555) มีสถานตรวจสภาพรถเอกชน จ านวน 2,023 แห่ง ซึ่งเป็นสถานตรวจสภาพ

รถยนต์และรถจักรยานยนต์ จ านวน 1,448 แห่ง และสถานตรวจสภาพรถจักรยานยนต์ จ านวน 575 

แห่ง โดยสถานตรวจสภาพรถเอกชนจะได้รับการประเมินคุณภาพการให้บริการจากส านักวิศวกรรม

ยานยนต์ กรมการขนส่งในทุกๆปี เพื่อต่อใบอนุญาตในการด าเนินการตรวจสภาพรถเอกชน 

 

จากข้อมูลสถิตอิุบัติเหตุของส านักงานต ารวจแห่งชาติ ในปีงบประมาณ 2554 พบว่าสาเหตุเกิด

จากอุปกรณ์ช ารุดมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นทุกๆปี ตั้งแต่ ปีงบประมาณ 2550 เป็นต้นมา ซึ่งสาเหตุอาจเกิดได้

จากทั้งความประมาทของผู้ขับขี่เองที่ไม่ได้ตรวจสอบและอาจเกิดจากการละเลยการตรวจสภาพรถ

อย่างจริงจังและความเอาจรงิเอาจังในการกวดขันของเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง จึงก่อให้เกิดอันตรายทั้งต่อ

ตัวผูข้ับขี่และผู้อื่น และผลจากการตรวจสอบติดตามการด าเนินการตรวจสภาพรถ โดยส านักวิศวกรรม

ยานยนต์ กรมการขนส่ง ที่ผ่านมา พบว่ายังมีสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่มีการปฏิบัติงานไม่ตรงตาม
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กฎระเบียบและข้อบังคับ และไม่เป็นไปตามมาตรฐานสากล จึงท าให้กรมการขนส่งออกประกาศ 

ปรับปรุงกฎกระทรวงฉบับใหม่ ว่าด้วยหลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขการขอรับอนุญาต การออก

ใบอนุญาต และการขอต่ออายุใบอนุญาตในการจัดตั้งสถานตรวจสภาพรถ พ.ศ. 2555  และเริ่มใช้

ตั้งแต ่26 มิถุนายน 2555 ที่ผ่านมา เพื่อเน้นมาตรฐานและความปลอดภัยกับผู้ที่ได้รับใบอนุญาตจัดตั้ง

สถานตรวจสภาพรถ ทั้งสถานที่ อุปกรณ์ตรวจสภาพรถ รวมทั้งบุคลากรที่รับผิดชอบการตรวจสภาพ

รถต้องผ่านการอบรมและทดสอบตามหลักเกณฑ์ และเพื่อต้องการให้สถานตรวจสภาพรถมีความ

เข้มงวดจริงจังกับการตรวจสภาพรถเอกชนมากยิ่งขึ้น  รวมถึงในอนาคตกรมการขนส่งทางบก จะ

ก าหนดให้สถานตรวจสภาพรถต้องมีระบบรายงานผลการตรวจสภาพรถผ่านระบบอินเตอร์เน็ต แบบ

ออนไลน์ (Online) และมีการตดิตั้งกล้องโทรทัศน์วงจรปิด (CCTV) เพื่อส่งข้อมูลการตรวจสภาพรถมายัง

กรมการส่งทางบก 

 

ดังนัน้จงึเป็นที่มาของการเขยีนบทความในเรื่องนี ้เพื่อต้องการศกึษาแนวคิดการบริหารคุณภาพ

กับแนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคม เพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางในการศึกษาและให้ข้อเสนอแนะในการ

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการตรวจสภาพรถยนต์ของธุรกิจตรวจสภาพรถยนต์เอกชน ในประเทศไทย 
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ความส าคัญของคุณภาพ 

ในช่วงทศวรรษที่ 80 เป็นยุคปฏิวัติการจัดการเชิงคุณภาพ ซึ่งก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงใน

ภาคอุตสาหกรรมครั้งใหญ่ เมื่อวงการอุตสาหกรรมในประเทศญี่ปุ่น พัฒนาแนวคิดเรื่องการจัดการ

คุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality Management :TQM) โดยมีความเชื่อว่าคุณภาพสินค้าหรือบริการ

จะเกิดได้จากการที่หน่วยงานทุกฝ่ายทุกระดับและพนักงานทุกคนในองค์การให้ความร่วมมือกันอย่าง

จริงจังในการมุ่งมั่นต่อการท าให้เกิดคุณภาพภายในองค์กรและมีการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง 

โดยใหค้วามส าคัญกับลูกค้าทั้งภายนอกและภายในองค์กร จากการประสบความส าเร็จอย่างงดงามใน

อุตสาหกรรมญี่ปุ่น ท าให้องคก์รธุรกิจทั่วโลกหันมาพัฒนาการจัดการเชิงคุณภาพตามแบบอย่างญี่ปุ่น   

ในโลกของธุรกิจ ค าว่า “คุณภาพ” ไม่ได้ให้ความส าคัญเฉพาะลูกค้าของธุรกิจเท่านั้น แต่ยัง

ครอบคลุมในส่วนของผู้มีส่วนได้เสียอื่นๆ อีกด้วย เช่น พนักงาน กลุ่มนักลงทุน และสังคม ที่แวดล้อม

ธุรกิจอยู่ (Gentili et al., 2003) และบางครัง้ยังครอบคลุมไปยังเรื่องของคุณธรรม จริยธรรม และความ

รับผิดชอบต่อสังคม ซึ่งปัจจุบันก็ถูกน ามาใช้ในการบริหารจัดการคุณภาพกันอย่างมากมาย(Jacques, 

1999) ความมีคุณธรรมและจริยธรรมในธุรกิจไม่ได้เป็นแค่เพียงเรื่องของความใจบุญมีเมตตาเท่านั้น 

แต่เป็นการปรับปรุงธุรกิจให้สามารถประสบความส าเร็จและพัฒนาสังคมให้ดียิ่งขึ้น (McAdam and 

Leonard, 2003) 

แนวคิดของการบริหารจัดการคุณภาพ มีความเกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพขององค์การ (GAO, 

1991; Tornow and Wiley, 1991; Waldman, 1994; Madu et al., 1995 อ้างถึงใน Lakhal , Pasin and 

Liman, 2006) นอกจากนี้ยังมีการศึกษาและพบว่าแนวทางการบริหารคุณภาพแบบทั่วทั้งองค์กรมี

ความสัมพันธ์ทางบวกกับประสิทธิภาพขององค์การในมิติทางด้านการเงิน ประสิทธิภาพของการ

ด าเนนิงาน และคุณภาพของสนิค้า (Lakhal , Pasin and Liman, 2006) 

การก าเนิดแนวคดิด้านการบริหารคุณภาพ 

 แนวคิดของคุณภาพเคยมีการครุ่นคิดกันอย่างมากกมายมาตั้งแต่อดีตและต่อเนื่องมาเรื่อยๆ 

แม้กระทั่งปัจจุบันการศึกษาเรื่องคุณภาพกลายเป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและส่งผลกระทบต่อสิ่งอื่นๆ

อีกมากมาย คุณภาพเป็นเรื่องที่องค์กรส่วนใหญ่ให้ความส าคัญและใส่ใจเป็นอย่างมาก เนื่องจากมี

ความเชื่อว่าคุณภาพสามารถสร้างโอกาสและข้อได้เปรียบส าหรับแข่งขันทางธุรกิจ  การควบคุมและ

การบริหารจัดการคุณภาพ ถือก าเนิดขึ้นมาจากผลของการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคมและ

เงื่อนไขทางการเมอืง รวมถึงปัจจัยเกี่ยวกับทางดา้นวัฒนธรรม  (Michael, 2003)  
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 จุดเริ่มต้นแนวคิดเรื่องคุณภาพเริ่มมาจากผลงานวิจัยเกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพที่

หอ้งทดลองของบริษัทโทรศัพท์ เบลล์ ประเทศสหรัฐอเมรกิา ในปี 1924 ซึ่งอยู่ในสังกัดของ เอ ที แอนด์ 

ที โดยนักฟิสิกส์ชื่อ วอเตอร์ ชิวฮาร์ท (Walter Shewhart’s) ได้ท าการศึกษาปัญหาเรื่องคุณภาพและ

ความเป็นเอกภาพของเวสเทอร์นเล็กตริค ซึ่งเป็นผู้ผลิตสินค้าให้แก่ เอ ที แอนด์ ที เขาได้พบ

กระบวนการที่สามารถน าไปใช้ในระบบการผลิตและการบริการของธุรกิจโทรศัพท์ จึงท าให้บริษัท

โทรศัพท์ เบลล์ เป็นที่ยอมรับในการบริการที่มคีุณภาพในระดับสูง เนื่องจากไม่มีบริษัทไหนท าได้ ต่อมา

กระทรวงกลาโหมของสหรัฐอเมริกาได้น าเทคนิคของชิวฮาร์ทเข้ามาใช้ในการควบคุมคุณภาพ ที่มุ่งเน้น

ไปยังมุมมองของผู้ซือ้ซึ่งให้ความส าคัญกับการคัดเลือกและการตรวจสอบ เนื่องจากกระทรวงกลาโหม

มีลักษณะเป็นผู้ซื้อสินค้าและบริการมากกว่าเป็นผู้ผลิต (ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ , 2545)  

นอกจากนี้การปฏิวัติอุตสาหกรรมในสมัยสงครามโลกครั้งที่ 1 นับเป็นจุดเริ่มต้นของการผลิตครั้งละ

จ านวนมาก (mass production) การตรวจสอบ (Inspection) การก าหนดมาตรฐาน (Standardization) ได้

แพร่หลายอย่างมากในสหรัฐอเมริกา และเป็นจุดเริ่มต้นของการควบคุมคุณภาพแบบใหม่ เพราะเกิด

การน ามาตรฐานการผลิตและการผลิตครั้งละเป็นจ านวนมากมาใช้ในอุตสาหกรรมการผลิต รวมทั้งมี

การคิดค้นเทคนิคเพื่อใช้ในการควบคุมคุณภาพอีกด้วย  ภายหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 ประเทศญี่ปุ่น

ต้องการฟื้นฟูประเทศให้เป็นประเทศอุตสาหกรรม โดยเฉพาะต้องการปรับปรุงคุณภาพของสินค้า

ลอกเลียนแบบที่มีคุณภาพต่ า สหภาพนักวิทยาศาสตร์และวิศวกรของญี่ปุ่น (Japanese Union of 

Scientists and Engineers-JUSE)  จงึได้เชญิ ดร.ดับบลิว. เอ็ดเวิรด์ เดมมิ่ง (Dr. W. Edward Deming) ไป

ท าการสอนเรื่องการควบคุมคุณภาพให้แก่วิศวกรและผู้บริหารระดับสูงของญี่ปุ่นในเรื่องงานและความ

รับผิดชอบของผู้บริหาร ในขณะนั้นเดมมิ่ง ได้ท านายไว้ว่าภายใน 5 ปี ญี่ปุ่นจะกลายเป็นคู่แข่งทาง

เศรษฐกิจและผูบ้ริโภคทั่วโลกจะนยิมสินค้าญี่ปุ่น  ภายใน 18 เดือนของการอบรม ญี่ปุ่นได้สัมผัสกับการ

ปรับปรุงคุณภาพสินค้าและในกระบวนการผลิตอย่างเห็นได้ชัด ซึ่งท าให้ประเทศญี่ปุ่นได้กลายมาเป็น

ผู้น าในอุตสาหกรรมหลายๆประเภทของโลก เช่น เครื่องใช้ไฟฟ้าภายในบ้าน รถยนต์ รถจักรยานยนต์ 

นาฬิกา กล้องถ่ายรูป เป็นต้น (ชูเกียรต ิชาญสง่าเวช แปลจาก Rafael Aguayo, 1990 ) 

นิยามของค าว่าคุณภาพ  

Joseph M. Juran ผู้เช่ียวชาญด้านคุณภาพ ได้ให้นิยามของค าว่าคุณภาพไว้ว่า คุณภาพคือ 

ความเหมาะสมในการใช้งานและสอดคล้องกับข้อก าหนดคุณสมบัติ ซึ่งคุณภาพมีองค์ประกอบ

ที่เกี่ยวข้องกันอยู่ 5 ลักษณะ ได้แก่  
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 1.ลักษณะด้านเทคนิค (Technological characteristic) หมายถึงตัวสินค้าที่ใช้จะต้องมีคุณสมบัติ

ด้านเทคนิค เช่นรถยนต์ จะมีลักษณะด้านเทคนิค คือความประหยัดน้ ามันของรถยนต์ ความเงียบของ

รถในขณะวิ่ง เป็นต้น 

 2.ลักษณะด้านจิตวิทยา (Psychological characteristic) ได้แก่สิ่งที่ท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกสบาย

ใจ พอใจในการใช้สินค้านั้นๆ เช่น ท าให้ผู้ใช้สินค้าเกิดความรู้สึกดีหรือพอใจในการใช้ผลิตภัณฑ์ที่ซื้อ 

หรอืได้รับการยอมรับมากขึ้นเมื่อใช้สนิค้าของแบรนด์ที่มชืี่อเสียง 

 3. ลักษณะด้านเวลา (Time-Oriented characteristic) เช่นความเชื่อถือในการใช้ผลิตภัณฑ์ได้

นานมากน้อยเพียงใด ความยากงา่ยในการดูแลรักษา เป็นต้น 

 4. ลักษณะด้านสัญญา (Contractual characteristic) คือการที่บริษัทขายสินค้ามีการรับประกัน

สินค้าภายในก าหนดเวลา หากพบข้อบกพร่องเมื่อใชส้ินค้าตามเงื่อนไขที่บริษัทก าหนด  

 5. ลักษณะด้านจริยธรรม (Ethical characteristic) เป็นการท าธุรกิจที่ไม่หลอกลวงลูกค้า หรือ

คิดแตไ่ด้ประโยชนเ์พียงฝา่ยเดียว โดยไม่ค านงึถึงผลเสียของผูอ้ื่น  

  Phillip B. Crosby กล่าวว่าคุณภาพ คือการท าให้ได้ตามที่ลูกค้าต้องการอย่างถูกต้อง และตรง

เวลา โดยคุณภาพต้องเป็นคุณสมบัติหนึ่งที่ไม่สามารถแยกออกจากตัวผลิตภัณฑ์ (Michaela Kelemen, 

2003) 

 Armand V. Feigenbaum นิยามว่า คุณภาพคือสิ่งที่ดีที่สุดส าหรับลูกค้าและขายด้วยราคาที่เป็น

ธรรม 

 Kaoru Ishikawa นิยามว่า คุณภาพ คือความพอใจของลูกค้า ผู้ผลิตต้องผลิตสินค้าหรือ

ให้บริการที่ลูกค้าพึงพอใจ  

 จากนิยามของค าว่าคุณภาพที่กล่าวมาข้างตน มีพื้นฐานมาจากมุมมองของการบริหารจัดการ

คุณภาพ ซึ่งสามารถจัดกลุ่มได้ 4 แนวทาง (Garvin, 1984) ดังตอ่ไปนี ้ 

1. การมุ่งเน้นคุณภาพไปที่ตัวสินค้า (Product-Based Approach) คือการผลติสินคา้ให้  

สามารถใช้งานได้ตรงตามวัตถุประสงค์ที่ผู้ผลิตก าหนดและมีความคงทน รวมไปถึงคุณภาพของวัตถุดิบ

ที่น ามาผลติสินคา้ 
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2. การมุ่งเน้นคุณภาพไปที่ผู้ผลิตสินค้า (The Manufacturing-Based Approach) คือการ 

ผลติสินคา้ให้ตรงกับที่ได้มกีารออกแบบไว้ตามข้อก าหนดที่สร้างขึ้น  

3. การมุ่งเน้นคุณภาพไปที่คุณค่า (The Value-Based Approach) คือการผลติสินคา้หรอื 

บริการที่ท าให้ลูกค้าได้รับประโยชน์เมื่อเทียบกับสิ่งที่ลูกค้าต้องเสียไปหรือเทียบกับราคาที่ลูกค้าต้อง

จา่ยเงนิซือ้ 

4. การมุ่งเน้นคุณภาพไปที่ผู้ใช้สินค้า (The User-Based Approach) คือการผลติสินคา้หรอื 

บริการที่สามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า และการผลิตสินค้าที่ประสบความส าเร็จในการ

ให้บริการตรงกับวัตถุประสงค์ของผูใ้ช้ 

 

ในอดีตค าว่าคุณภาพ มักถูกน ามาใช้ในเรื่องของความเป็นมาตรฐานเพียงอย่างเดียวหรือผลิต

สินค้าให้มคีวามเหมาะสมต่อการใชง้าน (Fitness for use) แตจ่ากสภาพแวดล้อมการแข่งขันอย่างรุนแรง 

ท าให้ต้องขยายความหมายให้ครอบคลุมไปถึงการผลิตหรือบริการสินค้าที่ตรงความคาดหวังและการ

ท าความเข้าใจลูกค้าและสังคมเพิ่มมากขึ้น เช่น คุณภาพ  เป็น “ความสามารถที่จะน าส่งความเป็น

เลิศไปสู่ทุกส่วนที่เกี่ยวข้อง” (Muhammad Asif, 2009 อ้างถึงใน Karapetrovic, 2003) เนื่องจากใน

อดีตการนิยามค าว่าคุณภาพมักมุ่งเน้นไปที่ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก โดยไม่ได้มองในมุมอื่น 

อาทิเช่น ด้านการเงิน ด้านการด าเนินงาน ด้านสังคม และด้านอื่นที่คอยเป็นสิ่งกระตุ้นให้เกิดการ

ปรับปรุงคุณภาพของสินคา้และบริการให้เกิดขึ้นเช่นกัน ซึ่งในกรณีของธุรกิจตรวจสภาพรถยนต์เอกชน

ก็ได้รับผลกระทบจากหน่วยงานของรัฐที่เข้ามาควบคุมคุณภาพของการให้บริการ รวมไปถึงความรู้สึก

ในทางลบต่อการละเลยการตรวจสภาพรถจากประชาชน ซึ่งเป็นการบั่นทอนความเชื่อมั่นในมาตรฐาน

ของการใหบ้ริการและอาจส่งผลกระทบที่คาดไม่ถึงต่อธุรกิจ 

แนวคดิการบริหารจัดการคุณภาพ 

  ในองค์กรธุรกิจมีการน าแนวคิดการบริหารจัดการคุณภาพและเครื่องมือต่างๆมาใช้ปรับปรุง

ประสิทธิภาพในองค์กร ซึ่งมีความแตกต่างกันออกไปตามลักษณะของธุรกิจและความเหมาะสมกับ

วัฒนธรรมในองค์กรแตล่ะธุรกิจเอง แนวคิดการจัดการคุณภาพที่มักนิยมน ามาใช้กันในองค์กร อาทิเช่น 

แนวคิดการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์กร หรือการจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management 

:TQM) แนวคิดการจัดการคุณภาพของ ดร.ดับบลิว. เอ็ดเวิร์ด เดมมิ่ง (Dr. W. Edward Deming) แนวคิด
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การจัดการคุณภาพของ Phillip Crosby การจัดการคุณภาพตามมาตรฐานสากลโลก ISO 9000       

Six Sigma และระบบการจัดการแบบบูรณาการ (Integrated management system : IMS) เป็นต้น  

แนวคดิการจัดการคุณภาพทั่วท้ังองค์กร (Total Quality Management: TQM) 

 Armand V Feigenbum เป็นผู้ริเริ่มแนวคิดนี้ให้เกิดขึ้น โดยกล่าวถึงลักษณะของส าคัญของการ

จัดการคุณภาพไว้ 2 ประการ คือ 1.คุณภาพเป็นความรับผิดชอบของทุกคนในองค์การ และ 2.ต้องให้

ความส าคัญกับต้นทุนการไม่มีคุณภาพ (Cost of non quality) จึงก่อให้เกิดการปรับปรุงคุณภาพขึ้นเพื่อ

ลดต้นทุนการควบคุมและต้นทุนความลม้เหลวใหเ้หลือน้อยที่สุด 

 แนวคิดนี้เช่ือวา่คุณภาพของสินคา้หรอืบริการจะเกิดขึ้นไม่ได้ หากมีเพียงแค่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งเป็น

ผู้ดูแลหรือรับผิดชอบด้านคุณภาพ และแนวคิดนี้เป็นแนวคิดของการจัดการความเปลี่ยนแปลง 

เนื่องจากต้องอาศัยการสร้างวัฒนธรรมองคก์รด้านคุณภาพใหเ้กิดขึ้นทั่วทั้งองค์การ ที่ท าโดยทุกคน ทุก

หน่วยงาน ทุกระดับ ทุกฝ่าย ที่มีความมุ่งมั่นต่อการท างานให้ได้คุณภาพ มีการท างานเป็นทีม การ

ปรับปรุงอย่างตอ่เนื่อง และใหค้วามส าคัญกับลูกค้าทั้งภายในและภายนอก 

แนวคดิการควบคุมคุณภาพ (Total Quality Control: TQC)  

ดร.คาโอรุ อิชิกาว่า (Kaoru Ishikawa) ได้เสนอแนวคิดของการเกิด TQC ในองค์การไว้ว่า 

จะต้องมี 3 องค์ประกอบหรอื 3 วงแหวน เข้าด้วยกัน  

1. วงแหวนในสุด อยู่ตรงกลาง ส าคัญที่สุด คอืการท าประกันคุณภาพในการออก 

ผลติภัณฑใ์หม่หรอืบริการใหมใ่ห้กับลูกค้า 

2. วงแหวนที่สอง เป็นการควบคุมคุณภาพอย่างกว้างๆ ในด้านของการท ากิจกรรม 

ต่างๆใหด้ีขึ้น  

3. วงแหวนที่สาม จะเน้นไปที่การควบคุมทุกขั้นตอนในการท างานอย่างมีประสิทธิภาพ  

โดยใช้หลัก PDCA P คือ การวางแผน (Plan) D คือ การปฏิบัติตามแผน (Do)  C คือ การ 

ตรวจสอบตามแผน (Check) A คือ การปรับปรุง แก้ไข (Action) 
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รูปที่ 1 : องค์ประกอบของ TQC 

 

แนวคดิการจัดการคุณภาพตามแนวคิดของเดมมิ่ง (Dr. W. Edward Deming) 

 แนวคิดของเดมมิ่ง กล่าวว่า คุณภาพจะเกิดจากการปรับปรุงงานอย่างตอ่เนื่อง(Continuous 

Improvement) ในการผลิตหรอืการบริการที่จะให้ได้คุณภาพนั้นจะต้องให้ความส าคัญกับ 2 สิง่คอื การ

มรีะบบงานที่มเีสถียรภาพ(Stable) และการลดความแปรปรวนที่เกิดจากการท างาน (variation) 

นอกจากนี ้เดมมิ่งได้ให้หลักในการจัดการคุณภาพไว้ 14 ข้อ ประกอบด้วย 

1. จงจัดตั้งเป้าหมายการปรับปรุงคุณภาพสินค้าและบริการที่ต่อเน่ือง (create  

consistency of purpose for continual improvement of product and service) ผู้บริหารทุกระดับ

ต้องมี วิสัยทัศน์ที่ชัดเจนเกี่ยวกับองค์การ ลูกค้า การให้บริการและวิธีการปรับปรุงคุณภาพ 

ต้องแนใ่จว่าพนักงานเข้าใจวิสัยทัศนแ์ละปฏิบัติตามได้ด้วย 

2. จงยอมรับปรัชญาใหม่ ๆ เพื่อให้องค์การมีความมั่นคงด้านเศรษฐกิจ (adopt the new 

philosophy for economic stability) โดยเฉพาะปรัชญาที่ท าให้องค์การอยู่ได้ในสภาพแวดล้อมที่

มีการแขง่ขัน เช่น ยอมรับการเปลี่ยนแปลง รับนวัตกรรมใหม่ๆ และใช้ประโยชน์จากทรัพยากร

ที่มอีย่างเต็มที่ 

3. จงเลิกใช้การตรวจคุณภาพเป็นวิธีการท่ีท าให้บรรลุเป้าหมายคุณภาพ (cease  

Control PDCA 

Control Quality 

Quality Assurance 
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dependency on inspection to achieve quality) เพราะการตรวจคุณภาพยิ่งท าให้เสียค่าใช้จ่าย

มากกว่าลดค่าใช้จ่าย และสร้างปัญหามากกว่าลดปัญหา 

4. จงยุติการด าเนินธุรกิจ โดยการตัดสินกันที่ราคาขายเพียงอย่างเดียว (end the  

practice of awarding business on price tag alone) เป็นหลักที่เน้นการประเมินต้นทุนทั้งหมด

ทุกครั้งที่ซือ้วัตถุดิบหรอืชิน้ส่วนการผลิตจากภายนอก เพราะสินค้าราคาต่ ามักมีคุณภาพต่ าซึ่ง

อาจก่อให้เกิดปัญหาต้นทุนรวมเพิ่มจากค่าใช้จ่ายในการตรวจคุณภาพ การเกิดของเสีย การ

ท างานซ้ า การเก็บสินค้าคงคลังทดแทนของเสีย 

5. จงปรับปรุงระบบการผลิต การบริการอย่างสม่ าเสมอและต่อเน่ือง (improve  

constantly and forever the system of production and service) ผู้บริหารจะต้องสร้างระบบที่

สามารถผลิตสินค้าและบริการได้อย่างมีคุณภาพอย่างสม่ าเสมอ โดยจะต้องศึกษาและหาทาง

ก าจัดการสญูเสียตลอดจนความแปรปรวนที่เกิดขึน้ทั้งหมดในระบบ 

6. จงจัดให้มีการฝึกอบรมในขณะท างาน (institute training on the job) การเรียนรูไ้ม่มวีัน 

สิ้นสุด การสนับสนุนให้พนักงานปรับปรุงคุณภาพในการท างาน จ าเป็นต้องมีการฝึกอบรมให้

ความรู้ความเข้าใจใหม่ ๆ แก่พนักงาน อาทิ มาตรฐานการท างาน เครื่องมือและเทคนิคทาง

สถิต ิกระบวนการแก้ปัญหาในการท างาน 

7. จงสร้างภาวะผู้น าให้เกิดขึ้น (adopt and institute modern methods of supervision and  

leadership) การจัดการคุณภาพต้องเปลี่ยนบทบาทของหัวหน้างาน จากการสั่งการและ ไปเป็น

การเป็นครูเป็นโค้ชและเป็นผู้อ านวยความสะดวก ซึ่งคอยสนับสนุนให้ลูกน้องแก้ไขปัญหาเอง 

การปฏิบัติต่อลูกน้องเช่นนี้จะท าให้ลูกน้องมีความส าคัญ มีบทบาทในการปรับปรุงคุณภาพ 

และเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับการท างานเป็นทีม  

8. จงขจัดความกลัวให้หมดไป (drive out fear) ความกลัวเป็นอุปสรรคส าคัญของการ 

ปรับปรุงคุณภาพ เป็นอุปสรรคต่อการเปลี่ยนแปลงและความอยู่รอดขององค์การ ความกลัวมี

ผลท าให้พนักงานไม่กล้าถามปัญหา ไม่กล้าบอกจุดอ่อนที่ตนเองไม่รู้ สาเหตุที่คนกลัวความ

ร่วมมือกันเพราะกลัวการถูกบังคับ การกลัวความล้มเหลวท าให้คนไม่กล้าท้าทายการกระท าที่

เป็นอยู่ 

9. จงท าลายสิ่งกีดขวางความร่วมมือระหว่างหน่วยงานต่างๆ (break down barriers  



10 

between Departments and individuals) องค์การหลายแหง่ทนอยู่กับความล้มเหลวเพราะมอง

ปัญหาจ ากัดอยู่แค่บางสายงาน ไม่สนใจฝ่ายอื่น องค์การจงึมักท างานได้ดีเฉพาะบางฝ่าย แต่ไม่

สามารถเปลี่ยนแปลงองค์การได้ทั้งหมด ต้องแก้ไขด้วยการสรา้งทีมรว่มกันระหว่างฝา่ยต่าง ๆ 

ขึน้มา เพื่อขยายความสามารถในการท างานออกไป 

10. จงขจัดการใช้ค าขวัญ การติดโปสเตอร์และป้ายแนะน า (eliminate the use of slogans,  

poster, and exhortations) เพราะข้อความที่ใช้อาจเป็นการดูถูกพนักงานมากกว่าจะกระตุ้นให้

เกิดก าลังใจ จรงิ ๆ แล้ว คนส่วนมากอยากท างานใหด้ี แต่ปัญหาสว่นใหญ่เกิดจากข้อจ ากัดของ

ระบบการท างานที่เป็นอยู่ 

11. จงเลิกใช้มาตรฐานการท างานและตัวเลขโควต้า (eliminate work standards and  

numerical quotas) เพราะการก าหนดตัวเลขมาตรฐานเอาไว้จะดึงความสนใจคนออกไปจาก

การปรับปรุงคุณภาพ คนจะพุ่งเป้าไปที่การท าตามมาตรฐานจนหมด 

12. จงขจัดอุปสรรคที่ท าลายความภาคภูมิใจของพนักงาน (remove barriers that rob the  

hourly worker of the right to pride in workmanship) การเริ่มต้นจัดการคุณภาพจะมีสิ่งที่เป็น

อุปสรรคขัดขวางตอ่การเป็นพนักงานที่ดีอยู่อย่างแน่นอนและเป็นเรื่องละเอียดอ่อน 

13. จงจัดให้มแีผนการศึกษา และท าการฝึกอบรมให้แก่พนักงาน (institute a vigorous  

program of education and retraining) การฝึกอบรมอย่างตอ่เนื่องจะช่วยใหพ้นักงานมขี้อมูลที่

ทันสมัย เข้าใจการเปลี่ยนแปลงการออกแบบสินค้า เครื่องจักรที่ใช้ในการผลิต เครื่องมอื 

วิธีการใหม่ ๆ ตลอดจนเทคนิคที่เป็นทางเลอืกอื่น 

14. จงก าหนดความผูกพันที่ยาวนานของผู้บริหารระดับสูง ที่มีต่อการปรับปรุงคุณภาพ 

และประสิทธิภาพในการผลิตไปตลอด (define top management's permanent commitment 

to ever-improving  quality and productivity) การกระท าของผู้บริหารระดับสูงจะเป็นตัว

แสดงออกที่แท้จริงถึงการใหค้วามส าคัญต่อการจัดการคุณภาพทั้งองค์การ ผูบ้ริหารระดับสูง

ต้องมีความผูกพันอย่างแท้จรงิตอ่การจัดการคุณภาพความผูกพันนีส้ าคัญ เพราะจะกระตุ้นให้

ผูบ้ริหารระดับรองลงไปรวมทั้งพนักงานอื่น ๆ ได้ท าตามองคก์ารที่ประสบความส าเร็จในการ 

จัดการคุณภาพ 
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แนวคดิการจัดการคุณภาพตามแนวคดิของ Phillip B. Crosby  

Phillip Crosby ได้น าแนวคิดการลดข้อผิดพลาดให้เป็นศูนย์ (Zero-defect) และท าใหถู้ก 

ตั้งแตแ่รก (Do It Right The First time) นอกจากนีย้ังได้เสนอหลักการจัดการคุณภาพที่สมบูรณ์  

5 ประการ (five absolutes of quality management) คือ  

1. คุณภาพ หมายถึง การท าตามมาตรฐาน ไม่ใช่ความโก้เก๋ (quality means  

conformance, not elegance) 

2. ไม่มปีัญหาอะไรส าคัญเท่ากับปัญหาคุณภาพ (there is no such thing as a  

          quality) 

            3.   ถ้าหากท าให้ถูกตั้งแต่แรก ท าให้ตน้ทุนถูกกว่าเสมอ (it is always cheaper to do  

the job right the first time)  

          4. ตัวชี้วัดผลงาน คือ ตน้ทุนคุณภาพ (the performance indicator is the cost of 

quality) 

          5. มาตรฐานของผลงาน คือ ของเสียเป็นศูนย์ (the performance standard is zero 

defects) 

 ความสัมพันธ์ระหว่างแนวคดิความรับผิดชอบต่อสังคมและแนวคดิการบริหารจัดการคุณภาพ 

ในงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคม เช่น Mizaur (1993) ซึ่งถูกอ้างใน  

Gentili (2003) ได้เสนอไว้วา่ ทั้งจริยธรรม ความรับผิดชอบต่อสังคม และคุณภาพ มีแนวคิดที่คล้ายคลึง

กันในประเด็นที่ว่า “การท าให้ถูกต้องในสิ่งที่ถูกต้อง” “doing the right things right” นอกจากนี้

แนวคิดนี้ยังได้ถูกน าไปกล่าวไว้ในงานของ Zwetsloot (2003) และ Waddock และ Bodwell (2003) ไว้ว่า 

แนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคมมีความสัมพันธ์ที่ใกล้เคียงกันมากกับแนวคิดของการบริหารจัดการ

คุณภาพ (Hazlett, McAdam และMurray ,2007) นอกจากนี้ปรัชญาของปรมาจารย์ด้านการจัดการ

คุณภาพ อย่างเช่น เดมมิ่ง (Deming) ครอสบี้ (Crosby) และจูราน (Juran) ยังได้เสนอเอาไว้ในหนังสือที่

เปรียบเสมือนคัมภีร์ของการบริหารจัดการคุณภาพอีกเช่นกัน โดยครอสบี้ (Crosby) เสนอว่า การ

จัดการคุณภาพ คือความส าคัญของการซื่อสัตย์ ส่วนจูราน กล่าวว่า การจัดการคุณภาพ คือการ

จัดการระบบของคุณค่า ความเชื่อ และพฤติกรรมที่จ าเป็นต่อการประสบความส าเร็จขององค์กร และ

ในการศึกษาของ Jacques (1999) เป็นการยืนยันว่า คนส่วนใหญ่อาศัยเรื่องของคุณภาพเป็นโอกาสใน
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การท าเรื่องที่ดี เชน่เพื่อปรับปรุงสถานที่ท างาน เพื่อยกระดับมาตรฐานการครองชีพและเพื่อสร้างความ

เป็นเลิศ ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นการยืนยันว่าองค์กรหรือธุรกิจที่ด าเนินกลยุทธ์ด้านคุณภาพก็เสมือนกับได้น า

แนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ไปเริ่มต้นประยุกต์ใช้แล้วเหมือนกัน เพราะฉะนั้นแทบจะกล่าว

ได้ว่า คุณภาพเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลในการด าเนินงานเกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 

(McAdam and Leonard, 2003) 

 

  ข้อเสนอแนะการปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการตรวจสภาพรถยนต์ของธุรกิจตรวจสภาพ

รถยนต์เอกชน 

  แนวคิดของการบริหารจัดการคุณภาพและความสัมพันธ์ของแนวคิดนี้กับแนวคิดความ

รับผิดชอบต่อสังคม สามารถเป็นแนวทางในการน ามาพัฒนาปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการของ

ธุรกิจ ซึ่งลักษณะของธุรกิจมีความเกี่ยวข้องและส่งผลกระทบต่อคุณภาพชีวิตและสังคมโดยตรง ซึ่ง

การปรับปรุงคุณภาพจะต้องเริ่มจากเจ้าของธุรกิจหรือหัวหน้างาน ที่จะต้องมีวิสัยทัศน์และมีความ

มุ่งมั่นในการปรับปรุงคุณภาพและมาตรฐานในการให้บริการตรวจสภาพรถยนต์อย่างจริงจัง และต้อง

อาศัยเวลาในการด าเนินงาน การสื่อสารและท าความเข้าใจกับพนักงานที่ปฏิบัติงาน จนกระทั่งซึมซับ

กลายเป็นวัฒนธรรมคุณภาพเกิดขึ้นในที่ท างาน และหากธุรกิจเริ่มต้นการปรับปรุงคุณภาพในองค์การก็

จะเป็นการเริ่มต้นของความรับผดิชอบต่อสังคมเช่นเดียวกัน (Gentili, 2003)  
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