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วิทยานิพนธ์ฉบบันีส้ าเร็จลลุ่วงได้ด้วยดี ด้วยความเมตตาและความช่วยเหลืออย่างดีย่ิง
จาก ศาสตราจารย์ ดร.ศิริจนัทร์ ทองประเสริฐ อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ ท่ีเสียสละเวลาอนัมี
คา่ให้ค าแนะน าแนวทางในการแก้ไขปัญหาระหวา่งการท าวิทยานิพนธ์เป็นอย่างดี ตลอดจนคอยให้
ก าลงัใจและเอือ้อาทรแตผู่้ วิจยัด้วยดีเสมอมา ผู้ วิจยัขอกราบขอบพระคณุอาจารย์เป็นอย่างสงูมา 
ณ โอกาสนี ้

ขอกราบขอบพระคณุ รองศาสตราจารย์ ด ารงค์ ทวีแสงสกุลไทย ประธานกรรมการสอบ
วิทยานิพนธ์ ผู้ ช่วยศาสตราจารย์ ประเสริฐ อัครประถมพงศ์ และดร. พงษ์สุดา ผ่องธัญญา 
กรรมการสอบวิทยานิพนธ์ ท่ีกรุณาให้ค าแนะน าและข้อคิดเห็น  รวมทัง้ตรวจแก้ไขข้อบกพร่อง ท าให้
วิทยานิพนธ์ฉบบันีม้ีความถกูต้องและสมบรูณ์มากย่ิงขึน้  

ขอขอบพระคณุคณะผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีภายในองค์กรกรณีศกึษาท่ีเก่ียวข้องทกุท่าน ท่ี
สละเวลาให้ข้อมลู รวมทัง้ให้ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ตอ่งานวิจัย ตลอดจนประสบการณ์ท างาน
ด้านการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และด้านอ่ืนๆ ท่ีถือเป็นโอกาสในการเรียนรู้ตอ่ผู้ วิจยัเป็นอย่าง
มาก 

ขอกราบขอบพระคณุ บิดา มารดา และทกุก าลงัใจในครอบครัวท่ีคอยให้ความช่วยเหลือ
สนบัสนนุ และเป็นก าลงัใจท่ีดีตลอดการท าวิทยานิพนธ์ฉบบันี ้ 

สดุท้ายนี ้ขอขอบคณุเพ่ือนๆ พ่ีๆ น้องๆ และผู้ ท่ีเก่ียวข้องทกุท่านท่ีมิได้กลา่วไว้ในท่ีนีท่ี้คอย
รับฟังปัญหา และให้ก าลงัใจเสมอมา 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ท่ีมาและความส าคัญของปัญหา 
 

 ในสภาวะปัจจุบันท่ีการท าธุรกิจมีการแข่งขนักันอย่างสงู เพ่ือความอยู่รอด และเติบโต
อย่างยั่งยืน องค์กรในภาคธุรกิจจ าเป็นต้องสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขัน (Competitive 
Advantage) ซึ่งการท่ีจะให้ได้มาซึ่งสิ่งนัน้ การพัฒนา “คณุภาพ” ของผลิตภณัฑ์และบริการให้
ตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าท าให้ลกูค้าได้รับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
ในสินค้า/บริการเป็นสิ่งท่ีจ าเป็นอย่างย่ิง แนวคิดเร่ืองการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กร (Total 
Quality Management: TQM) นัน้ได้ถูกน าเข้ามาเป็นแนวทางในการบริหารจัดการในหลาย ๆ 
องค์กร ซึ่งมีการเน้นหลักการส าคัญ 3 หลักการ ได้แก่ การมุ่งเน้นให้ความส าคัญกับลูกค้า 
(Customer Focus) การปรับปรุงกระบวนการท างานอย่างต่อเน่ือง (Continuous Process 
Improvement) และการให้บคุลากรทกุคนมีสว่นร่วม (Total Involvement) ซึ่งในปัจจุบันองค์กรท่ี
ประสบความส าเร็จในการบริหารจดัการตามแนวทาง TQM นัน้มีอยู่มากมายทัว่โลก 

ปัจจุบันได้มีเกณฑ์รางวัลคุณภาพมากมายทัง้ในประเทศและต่างประเทศ อาทิเช่น 
Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA), Deming Prize, European 
Foundation for Quality Management (EFQM) และ Thailand Quality Award (TQA) ฯลฯ 
รางวลัเหลา่นีจ้ดัตัง้ขึน้มาโดยสร้างเกณฑ์ต่าง ๆ มีวตัถุประสงค์เพ่ือส่งเสริมให้องค์กรมีระบบการ
จดัการ และมีผลการด าเนินงานท่ีเป็นเลิศ เป็นกรอบแนวทางเพ่ือให้ง่ายต่อการศึกษา และง่ายต่อ
การน าไปประยุกต์ใช้ภายในองค์กร รวมถึงเพ่ือใช้ประเมินให้รางวลัแก่องค์กรท่ีมีกระบวนการ
จดัการ และผลการด าเนินงานท่ีเป็นเลิศอีกด้วย หลายๆ องค์กรท่ีเมื่อได้รับรางวลัคณุภาพไปแล้ว 
แต่ก็ไม่ได้มีการปรับปรุงคุณภาพขององค์กรอย่างต่อเน่ือง ละเลยต่อความต้องการของลูกค้า 
(Voice of Customer) ท าให้ไม่มีการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการผลิต และสินค้า/บริการ ท าให้
คณุภาพของสินค้าและบริการลดลง ท าให้ความพึงพอใจท่ีลกูค้ามีต่อสินค้า/บริการขององค์กร
ลดลง และหนัไปซือ้สินค้าของคูแ่ข่ง ท าให้ยอดขายลด และท้ายท่ีสุดผลก าไรก็จะลดลง หากเป็น
เช่นนีต้อ่ไป อาจท าให้ธรุกิจขาดทนุจนถึงขัน้ต้องปิดกิจการลง ดงันัน้ส าหรับองค์กรท่ีมีการบริหาร
จัดการตามแนวทางของ TQM มาเป็นเวลานานและเคยได้รับรางวลัคณุภาพมาแล้วก็ไม่ได้เป็น
เคร่ืองการันตีว่าองค์กรนัน้จะประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจ และมีความได้เปรียบเชิง
แขง่ขนัตลอดไป 



2 

ทฤษฎีระบบการบริหารจัดการโดยทั่วไปแล้วจะประกอบไปด้วยหลายๆ ปัจจัย หรือ
หลายๆ ตวัแปรเข้ามาเพ่ือสร้างเป็นโครงสร้างหรือทฤษฎีของระบบการจัดการนัน้ๆ เพ่ือให้ง่ายต่อ
การศึกษา และการปฏิบัติ ซึ่งตวัแปรเหล่านีจ้ะมีรูปแบบความสมัพันธ์เชิงสาเหตซุึ่งกันและกัน
ระหวา่งตวัแปรแตล่ะตวั กลา่วคือเมื่อเรามีการด าเนินงานตามหลกัการของตวัแปรใดๆ ย่อมส่งผล
ตอ่ตวัแปรอ่ืนภายในโครงสร้างทฤษฎี หรือโครงสร้างระบบด้วยเช่นกัน โดยทฤษฎีของการบริหาร
คุณภาพทั่วทัง้องค์กรนัน้ก็จะมีโครงสร้างท่ีประกอบไปด้วยปัจจัย หรือตัวแปรต่างๆ ท่ีมี
ความสมัพนัธ์ซึ่งกนัและกนัทัง้ทางตรง และทางอ้อมในหลายๆ ตวัแปร ซึ่งจะเป็นประโยชน์มากถ้า
หากเราทราบวา่เมื่อเราด าเนินการกบัตวัแปรหนึ่ง ๆ จะสง่ผลตอ่ตวัแปรใด และเป็นไปในทิศทางใด 
ซึ่งอาจเรียกได้ว่าเป็นการศึกษาพฤติกรรม หรือการท างานของระบบการบริหารคุณภาพทั่วทัง้
องค์กรนัน่เอง  

ในการศกึษาถึงรูปแบบความสมัพันธ์ดังกล่าว ควรท่ีจะด าเนินการศึกษากับองค์กรท่ีมี
การประยกุต์แนวทางการบริหารจัดการแบบ TQM และประสบความส าเร็จได้รับรางวลัคณุภาพ
ตา่ง ๆ เพ่ือให้ได้คณุลกัษณะของความสมัพนัธ์ท่ีชดัเจน ซึ่งองค์กรกรณีศึกษาท่ีทางผู้ วิจัยได้เข้าไป
ด าเนินการศกึษานัน้ได้มีการน าระบบการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร (TQM) มาใช้ครัง้แรกเมื่อปี 
พ.ศ. 2537 และได้รับการยอมรับวา่เป็นองค์กรท่ีมีระบบการจดัการ และผลการด าเนินงานท่ีดีเลิศ 
ดงัเห็นได้จากรางวลัตา่ง ๆ ท่ีองค์กรได้รับ ดงันี ้(อ้างใน Best Practices TQA Winner 2003, 23) 

 

 รางวลัเกียรติยศสงูสดุ Deming Prize ปี 2546 จาก The Union of Japanese 
Scientists and Engineers (JUSE) ประเทศญ่ีปุ่ น 

 รางวลัการบริหารสู่ความเป็นเลิศ TQC (Thailand Quality Class) ปี 2545 จาก
คณะกรรมการรางวลัคณุภาพแห่งชาติ 

 รางวัลคุณภาพแห่งชาติ TQA (Thailand Quality Award) ปี 2546 จาก
คณะกรรมการรางวลัคณุภาพแห่งชาติ ซึ่งเป็นบริษัทไทยรายแรกท่ีได้รับรางวลันี ้

 
จากประวตัิท่ียาวนานในการน าระบบการบริหารคณุภาพทั่วทัง้องค์กร (TQM) เข้ามา

ประยกุต์ใช้ในองค์กรกรณีศึกษา และได้รับรางวลัคณุภาพ (Quality award) ต่างๆ มากมายเป็น
เคร่ืองยืนยนัถึงความส าเร็จของการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทั่วทัง้องค์กร ซึ่งจะสะท้อนผ่าน
ตวัชีว้ดัผลการด าเนินงานตา่งๆ ท่ีใช้วดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร อนัประกอบ
ไปด้วย 6 ด้าน คือผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (Product and Service Outcomes) ผลลพัธ์
ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focused Outcomes) ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 
(Financial and Market Outcomes) ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce Focused 
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Outcomes) ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (Process Effectiveness Outcomes) และ
ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (Leadership Outcomes) 

 
แตใ่นทางกลบักนันัน้เมื่อมีองค์กรมีการผลกัดนัให้มีการบริหารจัดการตามแนวทางการ

บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรอย่างมีประสิทธิภาพแล้ว จะท าให้องค์กรเติบโตได้หรือไม่ ซึ่งการท่ีจะ
ทราบวา่องค์กรเติบโตหรือไมน่ัน้ สามารถวดัได้จากตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงาน ดงันัน้ทาง
ผู้ วิจัยจึงเห็นประโยชน์ในการศึกษาถึงรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างการปฏิบัติงานการบริหาร
คณุภาพทั่วทัง้องค์กร (TQM) ท่ีให้ผลลัพธ์ออกมาในรูปของตัวชีว้ัดการปฏิบัติงานการบริหาร
คณุภาพทัว่ทัง้องค์กร ทัง้ 6 ด้านและสมรรถนะของการด าเนินงาน เพ่ือศึกษาว่าองค์กรท่ีประสบ
ความส าเร็จในการปฏิบัติงานตามแนวทางของ TQM นัน้มีรูปแบบความสมัพันธ์ระหว่างตวัแปร
เป็นอย่างไร เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารจัดการองค์กรของผู้บริหาร กล่าวคือ ท าให้ผู้บริหาร
ทราบวา่เมื่อปฏิบตัิงานในตวัแปรหนึ่ง ๆ แล้วจะสง่ผลตอ่ตวัแปรใด และสง่ผลไปในลกัษณะใดบ้าง  
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวจิัย 
 

เพ่ือศึกษารูปแบบของความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารคณุภาพทั่วทัง้องค์กร (TQM) 
และสมรรถนะของการด าเนินงานขององค์กรกรณีศกึษา 
 
1.3 ขอบเขตของการวจิัย 
 

1. ท าการศกึษาและเก็บข้อมลูจากองค์กรกรณีศกึษา ซึ่งผลิตด าเนินธรุกิจผลิตกระดาษพิมพ์
และกระดาษเขียน 

2. ศกึษารูปแบบของความสมัพันธ์เชิงสาเหตรุะหว่างการปฏิบัติงานการบริหารคณุภาพทั่ว
ทัง้องค์กร (TQM) กับผลลพัธ์ของการปฏิบัติงาน ทัง้ 6 ด้านโดยอ้างอิงตวัดชันีชีว้ดัท่ีได้
เสนอขอรับการประเมินผลตามเกณฑ์ของรางวลัคณุภาพแห่งชาติ (TQA) ขององค์กร โดย
ท่ีผลลัพธ์ของการปฏิบัติงาน ประกอบไปด้วย ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ   
(Product and Service Outcomes) ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (Customer Focused 
Outcomes) ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market Outcomes) ผลลพัธ์
ด้านการมุง่เน้นบคุลากร (Workforce Focused Outcomes) ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของ
กระบวนการ (Process Effectiveness Outcomes) และผลลัพธ์ด้านการน าองค์กร 
(Leadership Outcomes) 
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3. ศกึษารูปแบบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องคก์ร 
และตัวชีว้ัดสมรรถนะของการด าเนินงาน โดยท่ีตัวชีว้ัดสมรรถนะของการด าเนินงาน 
หมายถึงตวัชีว้ดัท่ีใช้วดัการเติบโตขององค์กร ประกอบไปด้วยตวัชีว้ัดจ านวน 4 ตวั คือ
ตวัชีว้ดัด้านส่วนแบ่งตลาด (Market Share) ตัวชีว้ดัด้านผลผลิต (Yield) ตวัชีว้ดัด้าน
ยอดขาย (Sales Volume) และตวัชีว้ดัด้านผลก าไรสทุธิ (Net Profit) 

 
1.4 ขัน้ตอนด าเนินการวจิัย 
 

1. ศกึษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องและทฤษฎีตา่ง ๆ ท่ีจะน ามาใช้ในงานวิจยั 
2. ศกึษาตวัชีว้ดัสมรรถนะ (KPIs) ขององค์กรกรณีศกึษา 
3. พฒันาตวัแบบความสมัพนัธ์จากการทบทวนทฤษฎีและสร้างเคร่ืองมือวดั (แบบสอบถาม) 
4. ตรวจสอบความตรง (Validity) ความเท่ียง (Reliability) และท าการปรับปรุงเคร่ืองมือวดั

(แบบสอบถาม) 
5. ท าการเก็บข้อมลูโดยสง่แบบสอบถามให้กลุม่ตวัอย่าง 
6. วิเคราะห์ข้อมลู 
7. สรุปผลและจดัท ารูปเลม่วิทยานิพนธ์ 

 
1.5 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 

1. พฒันารูปแบบความสมัพนัธ์ระหวา่งการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้ 
องค์กรและสมรรถนะของการด าเนินงาน 

2. สามารถวดัระดบัของการปฏิบตัิงาน TQM และระดบัของสมรรถนะการ 
ด าเนินงานผา่นเคร่ืองมือวดั (แบบสอบถาม) ท่ีพัฒนาขึน้มาจากการทบทวนทฤษฎี และ
บทความทางวิชาการท่ีเก่ียวข้อง 

3. เป็นแนวทางในการบริหารจดัการตามแนวทางการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร 
ให้แก่คณะผู้บริหารเน่ืองจากท าให้ทราบวา่หากมีการด าเนินการท่ีตวัแปรใด จะสง่ผลถงึตวั
แปรใดบ้าง 



 
 

บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบังานวิจยัฉบบันี ้จะแบง่การศกึษาออกเป็น 4 ด้าน คือ 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีของการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กร (Total Quality 

Management: TQM) 
2.2 เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิ(Thailand Quality Award: TQA) 
2.3 การวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหต ุ(Path Analysis) ด้วยโมเดลสมการโครงสร้าง 

(Structural Equation Model: SEM) 
2.4 บทความทางวิชาการท่ีเก่ียวข้อง 

 
2.1 แนวคดิและทฤษฎีของการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กร (Total Quality Management) 

นิยามของคณุภาพ 

ค าว่าคณุภาพมีรากศพัท์มาจากภาษาละตินว่า Qualitas หรือ Qualis ซึง่นิยามของค า

ว่า “คณุภาพ”    ก็ได้มีการเปลี่ยนแปลงตามยุคสมยันบัจากอดีตจนถึงปัจจุบนั ดงันัน้ก่อนท่ีจะ

ศึกษาถึงแนวคิด ปรัชญา ในเ ร่ืองของการบริหารคุณภาพ (Quality Management) จึงขอ

ยกตวัอย่างนิยามของคณุภาพซึ่งได้มีปรมาจารย์ และผู้ เช่ียวชาญด้านการบริหารคณุภาพหลาย

ท่านได้ให้ค านิยามเอาไว้หลากหลาย ดงัรายละเอียดต่อไปนี ้(ณัฏฐพนัท์ เขจรนนัทน์ และคณะ, 

2546)  

 คณุภาพ หมายถึง คุณภาพของการออกแบบ และคณุภาพของความสอดคล้องใน
การด าเนินงาน ท่ีจะน ามาซึง่ความภาคภมูิใจแก่เจ้าของผลงาน (Deming, 1940)  

 คุณภาพ หมายถึง สิ่งท่ีดีท่ีสุดส าหรับเง่ือนไขด้านการใช้งานและราคาของลูกค้า     
(Feigenbaum, 1961) 

 คณุภาพ หมายถึง ความเหมาะสมกบัการใช้งาน (Juran, 1964) 

 คณุภาพ หมายถึง การเป็นไปตามความจริงหรือสอดคล้องกบัข้อก าหนด (Crosby, 
1979) 
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 คณุภาพ หมายถึง การประหยดัท่ีสดุ มีประโยชน์ในการใช้งานสงูสดุ และสร้างความ
พงึพอใจให้แก่ลกูค้าอยา่งสม ่าเสมอ (Ishikawa, 1985) 

จากการศกึษาความหมายของคณุภาพ ท่ีปรมาจารย์ด้านการบริหารคณุภาพหลายท่าน
ได้กล่าวไว้ จะเห็นได้ว่าคณุภาพเป็นค าท่ีมีความหมายเปลี่ยนแปลงเร่ือยมาและมีการพฒันาอยู่
เสมอ อยา่งไรก็ดี เราสามารถสรุปความสอดคล้องของความหมายได้ 3 ด้านคือ  

 
1. การเป็นไปตามมาตรฐาน หรือข้อก าหนด 
2. การสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้า 
3. มีต้นทนุการด าเนินงานท่ีเหมาะสม 

 
ดงันัน้เราอาจจะกล่าวได้ว่า คณุภาพ หมายถึง การด าเนินงานให้เป็นไปตามมาตรฐาน

หรือข้อก าหนดท่ีต้องการ โดยสร้างความพอใจให้กับลูกค้า ภายใต้ต้นทุนการด าเนินงานท่ี
เหมาะสม โดยการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพจะไม่เพียงแต่สามารถท างานให้บรรลเุป้าหมายท่ี
ต้องการเท่านัน้ แต่จะต้องสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า และช่วยให้ธุรกิจมีต้นทุนในการ
ด าเนินงานท่ีได้เปรียบคู่แข่งขนั แต่มิได้หมายความว่าธุรกิจจะต้องมุ่งสร้างแต่ของราคาถูกและ
คณุภาพดีออกมาขายในตลาดเท่านัน้ แตธุ่รกิจจะต้องสร้างสินค้าและบริการท่ีลกูค้าพงึพอใจ และ
ยอมจ่ายคา่สนิค้าและบริการเพื่อซือ้ความพอใจนัน้ 

 
2.1.1 แนวคดิพืน้ฐานของกระบวนการบริหารงานแบบ TQM 

แนวความคิดแบบ TQM นีมี้วิวฒันาการมาจากทางด้านอตุสาหกรรมการผลิต โดยมี
แนวคิดเดิมเก่ียวกบัการผลิตว่า การผลิตต้องมีคณุภาพและต้องมีการตรวจสอบ แต่ส่วนใหญ่เป็น
การตรวจสอบเม่ือเสร็จสิน้การผลิต ตอ่มาได้มีแนวคดิในการควบคมุคณุภาพ ซึง่เน้นท่ีกระบวนการ
หรือกิจกรรมการผลิต การควบคมุคณุภาพเป็นกิจกรรมท่ีค้นหาหรือตรวจสอบข้อผิดพลาดในการ
ท างานเพื่อหาทางแก้ไข 

ในช่วงศตวรรษท่ี 1980 ได้มีแนวคิดเก่ียวกบัการผลิตสินค้าให้ได้คณุภาพตรงตามความ
ต้องการของลกูค้า โดยจะต้องเกิดจากการบริหารท่ีมีคณุภาพในทุกๆด้าน ในท่ีนีก็้คือ การบริหาร
คณุภาพแบบทัว่ทัง้องค์กร (TQM) หรือท่ีญ่ีปุ่ นเรียกว่าการควบคมุภาพทัว่ทัง้องค์กร (TQC) ท่ีเน้น
การปรับปรุงการท างานอยา่งตอ่เน่ือง ซึง่การบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร ถือเป็นระบบท่ีพฒันาทัง้
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในทกุกระบวนการและทกุ ๆ หน่วยงานให้เกิดเป็นคณุภาพ
ของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีจะน าเสนอสู่ลูกค้าผู้บริโภค ดงันัน้ จึงเป็นรูปแบบบริหารคุณภาพท่ี
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หลาย ๆ องค์กรให้ความสนใจและน ามาใช้ในการบริหารคณุภาพขององค์กร เพื่อต้องการให้องค์กร
พฒันาอยา่งตอ่เน่ืองและผลการด าเนินงานขององค์กรเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

การบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร เน้นหลกัการท่ีส าคญั 3 ประการ ได้แก่ (Tenner และ 
Detoro, 1992) 

 

 การมุ่งเน้นให้ความส าคญักบัลกูค้า (Customer Focus) โดยผู้ปฏิบตัิงานจะต้อง
ระบใุห้ชดัเจนว่างานแต่ละเร่ืองนัน้ ลกูค้าคือใคร หรือใครเป็นผู้ ท่ีจะต้องน าผลท่ีได้
จากการท างานของเราไปใช้ ดวูา่ลกูค้าต้องการอะไรเป็นเบือ้งต้น ท าได้โดยการวิจยั
ตลาด (Marketing Research) การส ารวจ (Survey) หรือการใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) และมุ่งท าให้ลกูค้ามีความพึงพอใจในผลงานท่ีได้รับ ซึง่ก็คือการ
มุง่เน้นท่ีคณุภาพนัน่เอง 

 การปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process Improvement) เพื่อให้การท างานมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ จะต้องมีการปรับปรุงกระบวนการท างานอยู่เสมอ การท่ีจะ
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าภายนอกได้นัน้  ผู้ บริหารแล ะ
ผู้ ปฏิบัติงานจะต้องมองการท างาน  (การผลิตหรือการบริการ ) อย่างเป็น
กระบวนการต่อเน่ืองกันไปตัง้แต่จุดเร่ิมต้น คือ วตัถดุิบ จนถึงความสญูเสียต่าง ๆ 
ให้เหลือน้อยท่ีสดุหรือหมดไปได้ 

 การให้ทุกคนมีส่วนร่วม (Total Involvement) ในงานท่ีเป็นภาระหน้าท่ีของ
หน่วยงานทุกคนต้องรับผิดชอบในงานท่ีได้รับมอบหมาย และรับผิดชอบในผลการ
ด าเนินงานโดยรวมของทัง้หน่วยงาน และขององค์การร่วมกนั เพื่อการพฒันาและ
ปรับปรุงสู ่“องค์กรคณุภาพ (Quality Organization)” ผู้ปฏิบตัิงานจะรู้ปัญหาและ
สามารถปรับปรุงแก้ไขได้ดีท่ีสดุ 

 
ในการด าเนินการเพื่อให้ได้ผลตามหลักการดังกล่าว มีองค์ประกอบท่ีส าคัญส าหรับ

ความส าเร็จของระบบการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กรตามแนวคิดของ Tenner และ Detoro 
(1992) คือ 

 

 ภาวะผู้น า ผู้บริหารระดบัสูงต้องเป็นผู้ ริเร่ิมและเป็นตวัอย่างท่ีดี เช่น การใช้ภาษา
แห่งคุณภาพ การใช้เทคนิคหรือเคร่ืองมือต่าง ๆ การอาศัยข้อมูลตวัเลขเพื่อการ
ตดัสินใจ เป็นต้น นอกจากนัน้ ผู้บริหารต้องผูกพนัและยึดมัน่ในแนวทางของการ
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ปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองด้วยการมุ่งมัน่ในผลลพัธ์ระยะยาวของการสร้างคน (พฒันา
บคุลากร) และการสร้างผลสมัฤทธ์ิด้านตา่ง ๆ 

 การศกึษาและฝึกอบรม โดยการสร้างความเข้าใจในเร่ืองวิสยัทศัน์ (Vision) ภารกิจ 
(Mission) นโยบาย (Policy) แนวคิด ทิศทางขององค์กร แก่ผู้ปฏิบตัิงานทุกคน 
รวมทัง้พฒันาให้ผู้ปฏิบตัิงานมีทัง้ความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการผลิตสินค้าหรือ
บริการตามมาตรฐานหรือคณุภาพท่ีก าหนดไว้ 

 โครงสร้างการบริหารงานสนบัสนนุ โดยการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรจากองค์กร
ท่ีมีชัน้การบงัคบับญัชาในแนวดิ่งเป็นแนวราบมากขึน้ มีท่ีปรึกษาจากภายนอกคอย
ชีแ้นะและมีหน่วยงานสนบัสนนุ (Support Staff) 

 การติดต่อสื่อสาร การท าความเข้าใจและประชาสมัพนัธ์อย่างทัว่ถึงในองค์กร ด้วย
จดหมายเวียน จดหมายข่าว บอร์ดประกาศ หรือท าข้อเสนอแนะ หรือกรณีตวัอย่าง
ของการปรับปรุงคณุภาพ การสร้างความพอใจแก่ลกูค้า 

 การให้รางวลัและความชอบ การประกาศเกียรติคณุผู้ปฏิบตัิงานท่ีมีส่วนร่วม การ
ยกย่องชมเชยผู้ ท่ีทุ่มเทหรือสร้างความส าเร็จให้แก่ระบบบริหารคุณภาพทั่วทัง้
องค์กร และให้รางวลักบัผู้ปฏิบตัิงาน และสง่เสริมสนบัสนนุหรือเลื่อนต าแหน่ง 

 การวัดผลการปฏิบัติงาน  โดยการสร้างดัชนีชีว้ัดหรือตัวชีว้ัดผลการปฏิบัติงาน 
(Performance Indicator) อย่างชดัเจน เพื่อการประเมินผลงานของผู้ปฏิบตัิงาน
เป็นสว่นบคุคลหรือเป็นทีม และการวดัระดบัความพงึพอใจของลกูค้า 

  
ในภาคปฏิบตัิ การน าหลกัการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรหรือ TQM ไปใช้นัน้ ผู้บริหาร

ระดับสูงจะต้องประกาศนโยบายคุณภาพให้ชัดเจน เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดแผนและ
กิจกรรมท่ีมุ่งท าให้การท างานมีคุณภาพ และเป็นท่ีเข้าใจตรงกันระหว่างฝ่ายบริหา รกับฝ่าย
ปฏิบัติงาน จากนัน้ก าหนดผลและกิจกรรมท่ีท าให้นโยบายท่ีประกาศบรรลุผลตามระบบงาน
คุณภาพ แสดงรายละเอียดการท างานอย่างเป็นระบบ สอดคล้องกับแนวคิดหลักการบริหาร
คณุภาพทัว่ทัง้องค์กรท่ีเป็นระบบมาตรฐานสากล 

 
2.1.2 ความหมายของหลักการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กร (TQM) 

ได้มีนกัวิชาการให้ความหมายไว้ตา่ง ๆ กนั ดงันี ้
 

 Feigenbaum, 1961 (อ้างถึงใน วีระพจน์ ลือประสิทธ์ิสกลุ, 2540 : 117-118) ได้
นิยาม การบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กร ไว้ว่า “เป็นระบบอันทรงประสิทธิภาพท่ี
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รวบรวมความพยายามของกลุ่มต่าง ๆ ในองค์กรเพื่อพฒันาคณุภาพ ธ ารงรักษา
คณุภาพ และปรับปรุงคุณภาพ เพื่อให้เกิดการประหยดัมากท่ีสุดในการผลิตและ
การบริการโดยยงัคงรักษาระดบัความพงึพอใจของลกูค้าได้อยา่งครบถ้วน” 

 Robert Costello, 1988 ( อ้างถึงใน วีระพจน์ ลือประสิทธ์ิสกลุ, 2540 : 118) ได้ให้
ความหมายไว้ว่า “การบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร คือแนวคิดท่ีต้องการภาวะผู้น า
และการมีส่วนร่วมอย่างต่อเน่ืองของผู้บริหารระดบัสงู ในกิจกรรมทัง้หลายภายใน
กระบวนการ องค์กรท่ีน า TQM มาใช้ได้อย่างสมัฤทธิผลนัน้จะสงัเกตเห็นได้จาก
การมีพนกังานท่ีได้รับการฝึกและกระตุ้นให้มีส านึกด้านคณุภาพ มีสภาพแวดล้อม
ในการท างานท่ีริเร่ิม สร้างสรรค์ ไว้วางใจซึ่งกนัและกนั และทุกคนทุ่มเทให้แก่การ
แสวงหาคณุภาพท่ีดีกว่า เพื่อบรรลุเป้าหมายสูงสุดคือผลิตภณัฑ์และบริหารท่ีน่า
พอใจ” 

 William Duncan, 1995 (อ้างถึงใน วีระพจน์ ลือประสิทธ์ิสกลุ, 2540 : 120-121) 
ได้ให้ความหมายไว้ว่า “TQM เป็นระบบท่ีท าให้เกิดการปรับปรุงอย่างตอ่เน่ืองของ
กระบวนการเพิ่มมลูค่าทกุกระบวนการท่ีด าเนินการอยู่ในองค์กร ลกูค้าจะเป็นผู้ตดั
สินบนพืน้ฐานแห่งความพึงพอใจของพวกเขาว่ามลูค่าเพิ่มนัน้มีจริงหรือไม่ การมี
ส่วนร่วมของสมาชิกทุกคนในองค์กรในการปรับปรุงผลิตภณัฑ์ กระบวนการ การ
บริการ และวฒันธรรมองค์กร เป็นสิง่ท่ีส าคญัใน TQM วิธีการทัง้หลายท่ีใช้ใน TQM 
ไ ด้ รับการพัฒนาโดยผู้ น า ด้านบ ริหารคุณภาพ รุ่นแรก  ๆ  อาทิ  Deming,  
Feigenbaum, Ishikawa และ Juran” 

 Kaoru Ishikawa, 1985 (อ้างถึงใน วีระพจน์ ลือประสิทธ์ิสกลุ, 2540 : 121-122) 
บิดาแห่งการบริหารคณุภาพของญ่ีปุ่ น ได้ให้ความหมายของ TQM หรือ TQC ไว้
ดงันี ้
TQC คือ การปฏิบตัิทางความคดิในการบริหาร 
TQC คือ กิจกรรมกลุม่ซึง่ไมส่ามารถท าได้โดยปัจเจกบคุคล 
TQC มิใช่ยาวิเศษแตมี่สรรพคณุคล้ายกบัยาสมนุไพร 
TQC คือ การบริหารด้วยข้อเท็จจริง 
TQC คือ การบริหารด้วยการหมนุวงล้อ PDCA 
TQC คือ การบริหารท่ีวางอยูบ่นพืน้ฐานแห่งมนษุยธรรม 
TQC คือ วินยัท่ีเช่ือมโยงความรู้เข้ากบัการปฏิบตัิ 
TQC เร่ิมต้นท่ีการศกึษาและสิน้สดุท่ีการศกึษา 
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 กระทรวงกลาโหมสหรัฐ, 1998 ( อ้างถึงใน วีระพจน์ ลือประสิทธ์ิสกลุ, 2540 : 119) 
จากเอกสารภายในของ Department of Defense “TQM เป็นยทุธศาสตร์เพื่อ
ปรับปรุงสมรรถนะอย่างต่อเน่ืองในทุกระดับและทุกจุดท่ีอยู่ในความรับผิดชอบ
ประกอบไปด้วยเทคนิคการบริหารขัน้พืน้ฐาน ประสิทธิผลแห่งการปรับปรุงนัน้เพื่อ
สนองต่อเป้าหมายในมมุกว้าง อาทิ การลดต้นทุน เพิ่มคณุภาพ ทนัก าหนด และ
สอดคล้องกบัภารกิจท่ีต้องการ การเพิ่มความพึงพอใจของผู้ ใช้ เป็นวตัถปุระสงค์ท่ี
อยูเ่หนือสิ่งอ่ืนใด” 

 (Oakland, 1989 : 287) อธิบายว่า การบริหารงานแบบมุ่งคณุภาพทัง้องค์กรเป็น
แนวคิดในการปรับปรุงให้เกิดประสิทธิผลและมีความยืดหยุ่นในภาพรวมของธุรกิจ 
วิธีการและเทคนิคของ TQM นัน้สามารถประยกุต์ใช้ในทกุองค์กรได้เป็นอยา่งดี 

 องค์การมาตรฐานระหว่างประเทศ (อ้างถึงใน วิฑรูย์ สิมะโชคดี, 2541 : 47) ตาม 
ISO/CD 8402-1 ให้ความหมายไว้ว่า “TQM หมายถึงแนวทางในการบริหารของ
องค์กรท่ีมุ่นเน้นคณุภาพ โดยสมาชิกทุกคนขององค์กรมีส่วนร่วมและมุ่งหมายผล
ก าไรในระยะยาวด้วยการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า รวมทัง้การสร้าง
ผลประโยชน์ตอบแทนแก่หมูส่มาชิกขององค์กรและแก่สงัคม”  

 ทวี บตุรสนุทร, 2539 ( อ้างถึงใน วีระพจน์ ลือประสิทธ์ิสกลุ, 2540 : 122-123) รอง
ผู้จดัการใหญ่ธุรกิจซิเมนต์และการค้า บริษัทปนูซิเมนต์ไทยจ ากดั (มหาชน) ได้ให้
ค านิยามของ TQM ว่า “TQM คือกิจกรรมท่ีพนักงานทุกคนทุกระดบัและทุก
หน่วยงานท าหรือช่วยกนัท าเป็นกิจวตัรประจ าวนั เพื่อปรับปรุงงานอย่างสม ่าเสมอ
และต่อเน่ือง โดยท าอย่างมีระบบ ท าอย่างเชิงวิชาการ อิงข้อมลูและมีหลกัการท่ี
สมเหตุสมผล เพื่อจุดมุ่งหมายท่ีท าให้ลูกค้าพึงพอใจในคุณภาพของสินค้าและ
บริการ” 

 
จากความหมายของการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรท่ีกล่าวมาทัง้หมด ผู้วิจยัได้ท าการ

สรุปเก่ียวกบัความหมายของ การบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร ไว้ดงันี ้
การบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กร หมายถึง แนวทางของการบริหารจัดการท่ีใช้ข้อมูล

สารสนเทศท่ีได้จากลกูค้า (ทัง้ลกูค้าภายใน และลกูค้าภายนอก) ซึ่งเป็นตวัก าหนดคณุค่าของ
กระบวนการ และผลิตภณัฑ์/บริการขององค์กร เพื่อการออกแบบระบบงานท่ีส าคญัขององค์กรให้มี
ผลกระทบต่อสภาพแวดล้อมรอบองค์กรน้อยท่ีสุด และด าเนินการปรับปรุงกระบวนการอย่าง
ต่อเน่ือง โดยต้องให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วม เพื่อส่งมอบคณุค่าของผลิตภณัฑ์/บริการ สนองต่อ
ความต้องการและความเป็นอยู่ท่ีดีขึน้ของลูกค้า (ทัง้ลกูค้าภายใน และลูกค้าภายนอก) เพื่อ
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สมรรถนะของการด าเนินงานขององค์กรท่ีเติบโตอย่างยั่งยืน ทัง้นีต้้องได้รับการขับเคลื่อนจาก
ผู้บริหารระดบัสงู รวมถึงการวินิจฉยัสมรรถนะของการด าเนินงานอยา่งตอ่เน่ือง 
 

2.1.3 วัตถุประสงค์ของการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กร 
การน าระบบการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กรมาใช้นัน้ จ าเป็นจะต้องมีการก าหนด

วตัถปุระสงค์ท่ีชดัเจนขององค์กร เพื่อให้สามารถวางแผนการน าระบบมาใช้ได้อย่างเหมาะสม ซึง่ 
วิฑรูย์ สมิะโชคดี (2542) ได้กลา่วไว้วา่ วตัถปุระสงค์โดยทัว่ไปของการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร 
คือ 

 เพื่อสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า 

 เพื่อพฒันาและปรับปรุงคณุภาพอยา่งตอ่เน่ืองในกิจกรรมทกุด้าน 

 เพื่อความอยูร่อดและเจริญเติบโตอยา่งไมห่ยดุยัง้ ภายใต้สภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรง 
 เพื่อยกระดบัคณุภาพชีวิตของพนกังานทกุคน 

 เพื่อรักษาผลประโยชน์ของผู้ ถือหุ้น 

 เพื่อแสดงความรับผิดชอบตอ่สงัคมและสิ่งแวดล้อม 
 
แต่วตัถปุระสงค์ท่ีส าคญัท่ีสดุ คือ การพฒันาบุคลากรในองค์กรให้สามารถใช้ศกัยภาพ

ของตนเองอย่างเต็มท่ี ด้วยการมีส่วนร่วมในการปรับปรุงงานและปรับปรุงคณุภาพของสินค้าหรือ
บริการ อนัจะท าให้คณุภาพชีวิตของผู้ปฏิบตัิงานทกุคนดีขึน้เร่ือย ๆ อยา่งตอ่เน่ือง และเพ่ือปรับปรุง
คณุภาพของสินค้าหรือบริการให้ดีขึน้อย่างตอ่เน่ือง อนัจะท าให้ลกูค้าเกิดความพอใจ และกลบัมา
ซือ้หาสินค้าหรือบริการขององค์กรอีก ซึง่ไม่ว่าวตัถปุระสงค์ของการน าระบบบริหารคณุภาพทัว่ทัง้
องค์กรมาใช้ของแต่ละองค์กรจะเป็นอย่างไร แต่ทุกองค์กรล้วนมุ่งหวงัให้องค์กรได้รับประโยชน์
ทัง้สิน้ 

 
2.1.4 ประโยชน์ของหลักการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กร 

มีผู้ เช่ียวชาญได้น าเสนอประโยชน์ของหลกัการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรไว้หลายท่าน
ด้วยกนั แตส่ามารถกลา่วโดยสรุปได้ดงันี ้

 

 ก่อให้เกิดคุณค่า (Value) ของสินค้าและบริการเพื่อน าเสนอต่อลูกค้า ซึ่งก็จะได้รับ
ความพงึพอใจและความเช่ือมัน่ พร้อมทัง้ความภกัดี (Loyalty) ตอ่ผลิตภณัฑ์ของเรา
จากฐานลกูค้าท่ีมีอยู ่สนิค้าและบริการมีคณุภาพสงูขึน้ (วิฑรูย์ สมิะโชคดี, 2542) 

 ก่อให้เกิดศกัยภาพในการแข่งขนัและความได้เปรียบทางธุรกิจท่ียัง่ยืนตลอดไป 
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 ช่วยลดต้นทุนในการผลิตและการด าเนินงาน พร้อมทัง้เป็นปัจจยัส าคญัในการเพิ่ม
ส่วนแบ่งทางการตลาด และเพิ่มรายรับจากยอดขาย อนัหมายถึงผลก าไรท่ีจะเพิ่ม
สงูขึน้ (ณฎัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ และคณะ, 2546) 

 เป็นประโยชน์ต่อการเพิ่มผลผลิต เน่ืองจากมีการกระจายงาน (Job Delegation) 
และเอือ้อ านวยให้ทุกกระบวนงานมีความคล่องตวั และประสานงานกันด้วย “รอบ
เวลา (Cycle Time)” ต ่าสดุ พร้อมทัง้มี “สายโซ่แห่งคณุค่า (Value Chain)” ท่ี
สอดคล้องกนัตลอดทัว่ทัง้องค์กร ด้วยประสทิธิภาพและประสิทธิผลสงูสดุ 

 เป็นผลให้เกิดพฒันาการของ “องค์กรฉลาดคิด (Creative Organization)” อย่าง
ต่อเน่ือง ซึ่งหมายถึงโอกาสทางธุรกิจ และสินทรัพย์ทางอัจฉริยภาพ (Intellectual 
Capitals) ท่ีเพิ่มพนูขึน้ 

 
การท่ีองค์กรหนึ่ง ๆ จะสามารถน าหลักการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กรมาใช้ให้เกิด

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้นัน้ จ าเป็นท่ีจะต้องมีการรับรู้หลักการท่ีถูกต้อง และมีการ
พฒันาการรับรู้ของผู้ปฏิบตัิงานทกุคนอยูต่ลอดเวลา เพื่อให้บรรลวุตัถปุระสงค์ขององค์กรในการน า
หลกัการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรมาใช้นัน่เอง 

 
2.1.5 10 ขัน้ตอนในการแนะน า ส่งเสริม และขยายผล TQM อย่างมีประสิทธิภาพ  

(Kano, 2548) 
 

2.1.5.1 ภาวะผู้น าของผู้บริหารระดบัสูง TQM  
ต้องการภาวะผู้น าท่ียิ่งใหญ่ของผู้บริหารระดบัสูงในการท่ีจะแนะน าและส่งเส ริม เม่ือ

เร่ิมต้นแนะน าส่งเสริม TQM ไม่มีสิ่งใดท่ีจะทรงพลงัมากไปกว่ากรรมการผู้จดัการของบริษัทและ
สมาชิกคนอ่ืน ๆ ในกลุ่มผู้บริหารระดบัสงูได้ช่วยกนัก าหนดทิศทางขององค์กร องค์กรจะคืบหน้าสู่
การปรับปรุงองค์กรได้อย่างยากเย็น ถ้ากรรมการผู้ จัดการของบริษัทท าตัวเหมือนกับเป็นผู้
สงัเกตการณ์ โดยสรุปแล้วกรรมการผู้จดัการของบริษัทควรระลกึอยู่เสมอว่าบทบาทและงานของ
เขาในการเร่ิมต้นแนะน าสง่เสริมการบริหารแบบ TQM นัน้ มีมากกว่าแคก่ารออกค าสัง่และถือป้าย
โฆษณา TQM 

 
2.1.5.2 จัดตัง้ส านักงานส่งเสริม TQM 
เม่ือมีการหารือกันภายในบริษัทถึงแนวทางท่ีดีท่ีสดุในการส่งเสริมการบริหารงานแบบ 

TQM ข้อสรุปท่ีได้คือ “การผลกัดนัจากด้านหลงั” โดยการช่วยเหลือและสนบัสนนุกิจกรรมตา่ง ๆ 
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ของ TQM ซึง่ดีกว่า “การดงึไปข้างหน้า” โดยการบงัคบัให้พนกังานปฏิบตัิกิจกรรม ในขณะท่ีการ
สง่เสริม TQM โดย “การมาจากด้านหน้า” ไม่ใช่วิธีการท่ีดี แตก่ารท่ีส านกังานสง่เสริม TQM เพียง
แค่เดินตามหลงัก็เป็นอปุสรรคต่อฝ่ายต่าง ๆ เช่นเดียวกนั ทางท่ีดีส านกังานส่งเสริม TQM ควร
ปฏิบตัิการจากด้านหลงั แตต้่องใกล้ชิดพอท่ีจะ “ผลกัดนั” และช่วยให้ฝ่ายอ่ืน ๆ ก้าวไปข้างหน้าได้ 
บางครัง้ส านกังานสง่เสริม TQM อาจถกูคาดหวงัว่าจะมีพลงัผลกัดนัฝ่ายอ่ืน ๆ ให้มีความเข้มแข็ง
พอท่ีจะ “กระโดดไปข้างหน้า”  

 
แนวทางแบบอดุมคตขิองเจ้าหน้าท่ี TQM 

 สิง่ส าคญัคือคนในพืน้ท่ีปฏิบตัิงานต้องไมรู้่สกึเครียด หรือไม่สะดวกสบาย 

 อยา่ลืมให้บริการกบัหน่วยงานปฏิบตัิการ 
 ท างานหลงัฉากเพื่อสนบัสนนุการท างานของหน่วยงานปฏิบตัิการ 
 ให้ค าแนะน าอยา่งเหมาะสม โดยพิจารณาตามแตพ่ืน้ท่ีปฏิบตัิงาน 

 ทุ่มเทพลงัในการสนบัสนนุการแก้ปัญหา และการปรับปรุงคณุภาพในพืน้ท่ีปฏิบตัิงาน 

 เดินไปรอบ ๆ และฟังเสียงจากพืน้ท่ีปฏิบตัิงาน (คนก าลงัพดูเก่ียวกบัอะไรในงานของ
เขาหรือท่ีเก่ียวกบั TQM) 

 
ประเด็นข้างต้นได้ให้ความส าคัญกับการท่ีเจ้าหน้าท่ี TQM ใกล้ชิดกับหน่วยงาน

ปฏิบตัิการ ไม่ว่าเจ้าหน้าท่ี TQM จะสามารถบอกกล่าววิธีปฏิบตัิได้ดีเพียงใดก็ตาม แต่ถ้าขาด
ความสมัพนัธ์ท่ีใกล้ชิดกบัพนกังานปฏิบตัิการ ค าบอกกลา่วของเจ้าหน้าท่ี TQM ก็จะเป็นแคเ่พียง
แคค่วามส าเร็จท่ีลอ่งลอยอยูใ่นอากาศ 

 
2.1.5.3 เร่ิมต้นด้วยแผนส่งเสริม TQM มีขัน้ตอนดงันี ้

 เจ้าหน้าท่ีศกึษาความส าเร็จของบริษัทอื่น พร้อมสง่รายงานค าแนะน าไปยงัประธาน 

 ผู้บริหารระดบัสงูเข้าร่วมสมัมนาและการประชมุใหญ่ QC 

 จดัให้ผู้บริหารร่วมกนัก าหนดปรัชญาท่ีชดัเจน 

 การเลือกท่ีปรึกษาจากภายนอก 

 การด าเนินการตรวจสอบโดยประธาน 

 แตง่ตัง้ผู้บริหารเพ่ือดแูลรับผิดชอบการสง่เสริม TQM 

 จดัตัง้ส านกังานสง่เสริม TQM 

 ประธานประกาศเร่ิมต้น TQM 
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 ประธานบริษัทพฒันาและจดัท าแผนสง่เสริม TQM 

 สง่พนกังานเข้าอบรมหลกัสตูรภายนอกและเร่ิมจดัให้มีหลกัสตูรภายใน 

 ประกาศเร่ิมต้นกิจกรรมกลุม่คณุภาพและท าให้มีชีวิตชีวา 
 

2.1.5.4 การให้ความรู้เก่ียวกับ TQM ในทุกระดับชัน้ขององค์กร 
นับเป็นสิ่งส าคญัทีเดียวท่ีจะต้องจัดท า “แผนการให้ความรู้ TQM พืน้ฐานระยะยาว” 

ตัง้แตเ่นิ่น ๆ ในช่วงเร่ิมต้นและสง่เสริม TQM แผนการให้ความรู้ทัว่ทัง้บริษัทมีแนวโน้มท่ีจะล่าช้า 
เม่ือองค์กรเร่ิมจดัให้การศกึษาครัง้แรกโดยท่ียงัไมมี่แผนหรือมีแผนเพียงเล็กน้อย พร้อมกบัวางแผน
ครัง้ท่ีสอง และครัง้ท่ีสามหลงัจากท่ีได้วิเคราะห์แผนแตล่ะครัง้ ยิ่งไปกว่านัน้ สิ่งส าคญัคือต้องจดัให้
มีการให้ความรู้ส าหรับแต่ละระดบัชัน้ ในลกัษณะแบบบนลงล่างให้เร็วท่ีสดุเท่าท่ีจะเป็นไปได้ โดย
เร่ิมจากผู้บริหารระดบัสูงแล้วขยบัไปยงักลุ่มผู้บริหาร ผู้ จัดการฝ่าย ผู้ จัดการส่วน และพนักงาน 
อย่างไรก็ตาม น่ีไม่ได้หมายความว่าผู้บริหารระดบัสงูทกุคนต้องได้รับความรู้ก่อนท่ีจะให้ความรู้ใน
ระดับ ผู้ จัดการอาวุโส ซึ่งเป็นระดับถัดไป การให้ความรู้เก่ียวกับ TQM สามารถวางแผนให้
ด าเนินการได้ทีละ 2-3 กลุม่ 

 
2.1.5.5 ส่งเสริมกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 
พบว่าแนวทางส่งเสริมการควบคมุคณุภาพท่ีดีคือการแนะน ากิจกรรมกลุ่มคณุภาพก่อน 

และหลงัจากนัน้ 1-2 ปีจึงคอ่ยแนะน า TQM เหตผุลเน่ืองจากกลุม่คณุภาพเร่ิมต้นได้ง่ายกว่า TQM 
ขณะท่ีพนักงานก าลงัสัง่สมประสบการณ์จากกลุ่มอยู่นัน้ บริษัทสามารถเตรียมการส าหรับการ
แนะน า TQM ไปพร้อม ๆ กนั ซึง่นบัได้วา่เป็นการจดัการท่ีมีความราบร่ืน  

 
2.1.5.6 เสริมสร้างความสามารถในการแก้ปัญหา 
มีวิธีการมากมายท่ีใช้เพื่อแก้ปัญหา ส าหรับการควบคมุคณุภาพ เรากระตุ้ นให้ใช้วิธีการ

แก้ปัญหาเชิงบวก ท่ีอาศยัการใช้ข้อมลู วิธีการนีเ้รียกวา่ วิธีการแก้ปัญหาแบบ QC หรือ QC Story 
QC Story ช่วยในการบนัทกึและอธิบายกระบวนการแก้ปัญหาทัง้ 7 ขัน้ตอน ตอ่ไปนี ้
 

 เลือกหวัข้อ หรือเหตผุลในการเลือกหวัข้อ 

 ท าความเข้าใจสถานการณ์ปัจจบุนั (เข้าใจปัญหา) 

 วิเคราะห์สาเหต ุ(เปิดเผยสาเหต)ุ 

 แก้ไขปัญหา 

 ยืนยนัผลลพัธ์ท่ีเกิดขึน้ 



15 

 จดัท ามาตรฐาน 

 การสะท้อน (ยืนยนัปัญหาท่ียงัเหลืออยู่) และแผนงานในอนาคต 
นอกจากนัน้ “การก าหนดเป้าหมาย” บางครัง้จะรวมเข้าไปก่อนหรือหลงัขัน้ตอนท่ี 3 
 

2.1.5.7 การสะสมสินทรัพย์ด้วยการหมุนวนตามวงจร PDCA 
การใช้มาตรฐานการป้องกนัระหว่างขัน้ตอน Act ของวงจร PDCA ช่วยให้เกิดการสร้าง

สินทรัพย์เป็นอย่างมาก ซึง่หมายความว่า หากเราด าเนินการตามขัน้ตอนของวงจร PDCA หรือ 
QC Story แล้วผลลพัธ์ท่ีเกิดขึน้ก็จะเป็นการสะสมสินทรัพย์นัน่เอง นอกจากนัน้ ยงัหมายความว่า 
ถ้าเราเร่ิมต้นด้วยขัน้ตอน Check ของวงจร PDCA จากนัน้คอ่ยตามด้วยขัน้ตอน Act Plan Do 
(บางครัง้เรียกกระบวนการนีว้่า “CAP-Do”) แสดงว่าเราก าลงัท าตามขัน้ตอน QC Story เน่ืองจาก
วงจร PDCA เหมือนกบัขัน้ตอน QC Story ดงันัน้ ถ้าสินทรัพย์ของเราไม่ได้สร้างขึน้จากการปฏิบตัิ
ตามขัน้ตอนดงักลา่วนัน่แสดงวา่ก าลงัเกิดความผิดพลาดบางอยา่งกบั “การจดัการ” ของเรา 

 
2.1.5.8 การประกันคุณภาพคือแกนหลักของ TQM 
บริษัททัง้หลายท่ีเคยได้รับรางวลั Deming ไม่วา่จะเป็นภาคการผลติหรือภาคบริการ ตา่ง

เรียนรู้ว่าการประกนัคณุภาพเป็นกิจกรรมส าคญัท่ีสดุท่ีส่งผลต่อการเพิ่มยอดขาย ความต้องการ
ด้านคณุภาพของลกูค้าจะแตกต่างกนัโดยขึน้อยู่กบัสถานการณ์เฉพาะ เพราะฉะนัน้ระบบประกนั
คณุภาพท่ีประกอบด้วยรายละเอียดต่าง ๆ คือกญุแจการพฒันารากฐานของลกูค้าท่ีจะกลบัมาใช้
บริการซ า้และกลายเป็นลกูค้าประจ า 

 
2.1.5.9 การบริหารนโยบาย และการบริหารงานประจ าวัน 
เม่ือผู้บริหารระดบัสงูของบริษัท โดยเฉพาะประธานบริษัทตดัสินใจน าเอา TQM เข้ามา

พวกเขามกัจะได้รับแรงบนัดาลใจมาจากค าว่า “การบริหารนโยบาย” เพราะว่าด้วยจดุมุ่งหมาย
ของการด าเนินการตามนโยบาย ผู้บริหารจะต้องสื่อสารนโยบายดงักล่าวไปถึงพนกังานระดบัล่าง
อย่างรวดเร็วและชดัเจน อย่างไรก็ตามเม่ือการบริหารนโยบายเร่ิมต้นขึน้โดยปราศจากการเตรียม
ตวัเหมือนกบัตอนท่ีเร่ิมต้น TQM ผลท่ีเกิดขึน้คือในสมองของพนกังานจะเต็มไปด้วยค าศพัท์มาก
จนเกินไป โดยเฉพาะพนกังานจะหลงทางเม่ือใช้เวลาท าความเข้าใจความหมายของค าว่า “หวัข้อ
ควบคุม” นานจนเกินไป  เราพบว่าหลายบริษัทท ากิจกรรมประจ าวันในช่วง เร่ิมต้นของการ
บริหารงานประจ าวันโดยไม่เข้าใจอย่างชัดเจนว่า  “การบริหารคืออะไร” ดังนัน้หากต้องการ
ด าเนินการบริหารนโยบายให้ส าเร็จ จ าเป็นต้องประกอบด้วยขัน้ตอนตอ่ไปนี ้
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 ในตอนเร่ิมต้นแนะน า TQM แต่ละฝ่ายควรเลือกปัญหาภายในฝ่ายขึน้มาปรับปรุง 
จากนัน้ควรขยายขอบเขตปัญหาให้เป็นปัญหาท่ีเกิดขึน้ระหว่างฝ่าย พร้อมกับ
อภิปรายมาตรการปรับปรุงร่วมกัน ในระหว่างกระบวนการดังกล่าว จะต้อง
ประยกุต์ใช้เทคนิคการแก้ปัญหาส าหรับกิจกรรมการปรับปรุง กลา่วอีกนยัหนึ่งคือ เรา
จ าเป็นต้องมีทกัษะในการประยกุต์ใช้ขัน้ตอน QC Story 

 ในระหว่างด าเนินกิจกรรมการปรับปรุง เราจ าเป็นต้องเรียนรู้วิธีการบริหาร สิ่งท่ีควร
เรียนรู้ไม่ใช่เพียงแคว่ิธีการหมนุวนวงจร PDCA แตค่วรเรียนรู้ว่า “หวัข้อควบคมุ” คือ
อะไรด้วย 

 ขณะท่ีเรียนรู้วิธีการบริหารกิจกรรมประจ าวัน เราควรเรียนรู้วิธีการประยุกต์ใช้การ
บริหารงานประจ าวนั และวิธีการจดักิจกรรมการบริหารงานประจ าวนัด้วย 

 การบริหารนโยบายมีขึน้เพื่อบริหารประเด็นตา่ง ๆ ซึง่ถกูบง่ชีผ้่านกิจกรรมการบริหาร
งานประจ าวนัตามล าดบัความส าคญั นโยบายจ าเป็นต้องก าหนดขึน้เพื่อจดัการกบั
ประเด็นท่ีมีล าดบัความส าคญัสงู 

 เม่ือการบริหารนโยบายมีความชัดเจนดีแล้ว บริษัทจ าเป็นต้องทบทวนและจัดการ
บริหารงานประจ าวนัให้เหมาะสมอีกครัง้ 

 
2.1.5.10 การวินิจฉัย QC ของผู้บริหารระดบัสูง 
การวินิจฉัยนีมี้วตัถปุระสงค์เพื่อประเมินว่าองค์กรได้ด าเนินการตามนโยบายท่ีผู้บริหาร

ให้ความห่วงใยสงูสดุได้ดีเพียงใด ซึง่ประกอบด้วย 4 ขัน้ตอนตอ่ไปนี ้
 

 ขัน้ตอนวางแผน จะมุ่งไปท่ีการตรวจสอบว่าแต่ละหน่วยธุรกิจได้จดัท านโยบายของ
ตนเองซึ่งเช่ือมโยงกับนโยบายของประธานได้ดีเพียงใด ความสัมพันธ์ระหว่าง
นโยบายของหน่วยธุรกิจและนโยบายของผู้บริหารระดับท่ีสูงขึน้ไปชัดเจนหรือไม ่
สถานะท่ีแท้จริงของการด าเนินการโครงการท่ีส าคญัล าดบัต้นคืออะไร 

 ขัน้ตอนด าเนินการ จะมุง่ไปท่ีตวัชีว้ดัเพ่ือตรวจสอบว่าได้มีการก าหนดและด าเนินการ
อยา่งเหมาะสมหรือไม่ 

 ขัน้ผลลพัธ์ จะมุ่งไปท่ีกระบวนการทางธุรกิจว่าได้รับการปรับปรุงให้ดีได้อย่างไร และ
บรรลเุป้าหมายได้ดีแคไ่หน 

 ขัน้การประเมินผล จะมุง่ไปท่ีการวิเคราะห์ว่าด าเนินการได้ดีเพียงใด และได้น าข้อมลู
ไปใช้ในวงจรตอ่ไปได้ดีเพียงใด 
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2.2 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ(Thailand Quality Award: TQA) 
 

รางวลัคณุภาพแห่งชาติ (TQA) ก่อตัง้ครัง้แรกเม่ือ 5 กนัยายน พ.ศ. 2539 ซึง่ถือเป็น
รางวลัระดบัโลก (World Class) เน่ืองจากมีพืน้ฐานด้านเทคนิคและกระบวนการมาจากรางวัล
คณุภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (The Malcolm Baldrige National Quality Award: 
MBNQA) ซึง่เป็นรางวลัแห่งชาตท่ีิใช้มากกวา่ 70 ประเทศทัว่โลก และเป็นสว่นหนึง่ของแผนพฒันา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับท่ี 9 องค์กรท่ีมีแนวทางการปฏิบัติและสมรรถนะของการ
ด าเนินงานท่ีเป็นเลิศในระดบัมาตรฐานโลกจะได้รับการประกาศเกียรติคุณด้วยรางวลัคุณภาพ
แห่งชาติ 

 
2.2.1 วัตถุประสงค์ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

รางวลัคณุภาพแห่งชาติมีวตัถปุระสงค์ 4 ข้อดงันี ้(เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ, 2552-
2553) 

 เพื่อสนบัสนนุให้องค์กรต่าง ๆ ได้น าแนวทางของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติไปใช้
ปรับปรุงความสามารถในการแข่งขนั 

 ประกาศเกียรติคณุให้แก่องค์กรท่ีประสบผลส าเร็จในระดบัมาตรฐานโลก 

 กระตุ้นให้มีการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบตัิท่ีเป็นเลศิ 

 แสดงให้นานาชาติเห็นถึงความมุ่งมัน่ในการยกระดบัมาตรฐานความเป็นเลิศในการ
บริหารจดัการ 

 
รางวลัประกอบไปด้วยเกณฑ์ตา่ง ๆ 7 หมวดด้วยกนั ได้แก่ 

 
1. การน าองค์กร (Leadership) 
2. การวางแผนเชิงกลยทุธ์ (Strategic Planning) 
3. การมุง่เน้นลกูค้าและตลาด (Customer and Market Focus) 
4. การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (Measurement, Analysis and 

Knowledge Management) 
5. การมุง่เน้นบคุลากร (Workforce Focus) 
6. การจดัการกระบวนการ (Process Management) 
7. ผลลพัธ์ (Result) 
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สามารถแสดงความเช่ือมโยงระหวา่งหมวดตา่ง ๆ ภายในเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติได้
ดงัรูปท่ี 2.1 (เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ, 2552-2553) 

 

 
 

รูปท่ี 2.1 รูปแสดงความเช่ือมโยงและการบรูณาการของหมวดต่าง ๆ ของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 
 

2.3 การวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุ ด้วยโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น 
 

การวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตเุป็นเทคนิคทางสถิติท่ีใช้ศึกษาถึงอิทธิพลของตวัแปรท่ี
เป็นสาเหตท่ีุมีต่อตวัแปรตาม อิทธิพลดงักล่าว แบ่งออกเป็น อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 
อิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect) และอิทธิพลรวม มีทฤษฎีท่ีวา่ด้วยคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพล (Path 
Coefficient) กล่าวว่า ค่าสมประสิทธ์ิของอิทธิพล (r) ประกอบด้วย ค่าสมัประสิทธ์ิของอิทธิพล
ทางตรง (DE) และคา่สมัประสทิธ์ิของอิทธิพลทางอ้อม (IE) สามารถเขียนเป็นสมการได้ดงัตอ่ไปนี ้
 

r = DE + IE 
 

2.3.1 หลักการวิเคราะห์อทิธิพลเชิงสาเหตุด้วยโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น 
การวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุด้วยโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นเป็นการวิธีการท่ี

ผสมผสานร่วมกนัระหว่าง การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) และการวิเคราะห์สมการ
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ถดถอย (Regression Analysis) เข้าไว้ด้วยกนั ดงันัน้โมเดลจะแสดงคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพล และ
คา่น า้หนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) ซึง่ก็คือคา่สมัประสทิธ์ิถดถอยเม่ือใช้ตวัแปรแฝงเป็นตวั
แปรท านายตวัแปรสงัเกตได้  

 
2.3.2 ลักษณะของโมเดลการวิเคราะห์อิทธิพลด้วยโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น 

การวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุด้วยโมเดลสมการโครงสร้าง จะได้สมการออกมา 2 
ประเภท ได้แก่ โมเดลการวดั (Measurement Model) และ โมเดลโครงสร้าง (Structural Model) 
โดยโมเดลจะมีลกัษณะดงัรูปท่ี 2.2 

 
 

 
 

                                                1                       1  
 

            2X  
 

 
 
 
 

 
รูปท่ี 2.2 แผนภาพโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นเตม็รูป 

 
จากรูปท่ี 2.2 ซึง่เป็นโมเดลแสดงความสมัพนัธ์ของตวัแปรแฝงภายนอก 1ξ  และตวัแปร

แฝงภายใน 1  โดยท่ีตวัแปรแฝงภายนอก 1ξ  เป็นตวัแปรท่ีสามารถวดัได้จากตวัแปรสงัเกตได้ 1X  
และ 2X ตามล าดบั และตวัแปรแฝงภายใน 1  เป็นตวัแปรท่ีสามารถวดัได้จากตวัแปรสงัเกตได้ 

1Y  และ 2Y  
ความสมัพนัธ์ของตวัแปรแฝงทัง้ 2 ตวัเป็นความสมัพนัธ์เชิงสาเหต ุโดยท่ีตวัแปร 1ξ  เป็น

ตวัแปรสาเหต ุหรือเป็นตวัแปรท่ีสง่อิทธิพลตอ่ตวัแปร 1  ซึง่เป็นตวัแปรผลลพัธ์ด้วยคา่สมัประสิทธ์ิ
อิทธิพล (Path Coefficient) 11  และสญัลกัษณ์ของน า้หนกัขององค์ประกอบตวัแปรสงัเกตได้ X
มีสญัลกัษณ์เป็น )( X และของ Y  เป็น )(Y  จากรูปท่ี 2.2 สามารถน ามาเขียนเป็นโมเดลของการ
วิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตไุด้ดงัตอ่ไปนี ้

1X

 

2Y  
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2.3.2.1 โมเดลการวัด (Measurement Model) 
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2.3.2.2 โมเดลโครงสร้าง (Structural Model) 
 

11111    
 

2.3.3 การประเมินโมเดล 
ในการวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตดุ้วยโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นนัน้จ าเป็นท่ีจะต้อง

ท าการประเมินโมเดล ซึ่งมีด้วยกัน 2 ประเภทได้แก่ โมเดลการวัด และโมเดลโครงสร้าง โดยมี
วิธีการดงัตอ่ไปนี ้

2.3.3.1 การประเมินโมเดลการวัด 
โมเดลการวดั (Measurement Model) คือโมเดลท่ีประกอบไปด้วยตวัแปรสงัเกตได้ และ

ตวัแปรแฝง โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้จะเป็นตวัแปรท่ีใช้วดัตวัแปรแฝง ดงันัน้ในการวิเคราะห์ผลจะ
เป็นการพิจารณาว่าตวัแปรสงัเกตได้สามารถวดัตวัแปรแฝงได้มากน้อยเพียงใด ในการประเมิน
โมเดลการวดั จะพิจารณาถึง ความตรง (Validity) และความเท่ียง (Reliability) เพื่อให้ทราบถึง
ประสิทธิภาพของโมเดลการวดั 

1) ความตรง (Validity) 
คือความสามารถของตวัแปรสงัเกตได้ในการวดัตวัแปรแฝง ให้พิจารณาจากค่าน า้หนกั

ขององค์ประกอบ (Factor loading) ในเมทริกซ์ LX หรือ LY ค่าดงักล่าวควรมีค่าสงู และมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี t-value > 96.1  และการพิจารณาค่าน า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized loading) ท่ีมีคา่สงู ๆ จะแสดงถึงความส าคญัของตวัแปรท่ีมีความสามารถในการ
วดัตวัแปรแฝงได้สงู 

2) ความเที่ยง (Reliability)  
การแสดงถึงระดบัความไมค่ลาดเคล่ือนของของตวัแปรในการวดัให้พิจารณาในสว่นของ 

Square Multiple Correlation หรือคา่ R2 ควรมีคา่ตัง้แต ่0.6 ขึน้ไปถือว่ายอมรับได้ แตถ้่าจะให้ถึง
ขัน้ดีเยี่ยมคา่ R2 ควรอยูใ่นระดบั 0.8 ขึน้ไป (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) 
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นอกจากนี เ้ รายังสามารถตรวจสอบความเ ท่ียงของตัวแปรแฝง  (Construct 
Reliability; c ) และค่าเฉลี่ยของความแปรปรวนท่ีถกูสกดัได้ (Average Variance Extracted; 

v  ) ได้โดยใช้สตูรดงันี ้
 

3) ความเที่ยงของตวัแปรแฝง 
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เม่ือ  คือ น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน 
    คือ ความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 

 
หมายเหต ุคา่ความเท่ียงของตวัแปรแฝงควรมีคา่ > 0.60  

(ท่ีมา: สภุมาส องัศโุชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกลู ภิญโญภานวุฒัน์, 2552) 

 
4) ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนที่ถูกสกัดได้ 
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ค่า v เป็นค่าเฉลี่ยความแปรปรวนของตวัแปรแฝงท่ีอธิบายได้ด้วยตวัแปรสงัเกต มีค่า

เทียบเท่ากบั Eigen value ควรมีคา่ > 0.50  
(ท่ีมา: สภุมาส องัศโุชติ และคณะ, 2552) 

 
2.3.3.2 การประเมินโมเดลโครงสร้าง (Structural Model) 
โมเดลโครงสร้างเป็นโมเดลท่ีแสดงถึงความสมัพนัธ์ของตวัแปรแฝงในรูปสมการถดถอย

ระหวา่งตวัแปรต้น และตวัแปรตาม สิง่ท่ีต้องพิจารณาเพ่ือตรวจสอบโมเดลโครงสร้างมีดงัตอ่ไปนี ้
1. ทิศทางของสมัประสทิธ์ิการถดถอย ควรมีทิศทางสอดคล้องกบัทฤษฎี 
2. สมัประสทิธ์ิการถดถอยควรมีนยัส าคญัทางสถิต ิ
3. ควรมีคา่สมัประสทิธ์ิการท านาย (R2) > 0.50 

(ท่ีมา: สภุมาส องัศโุชติ และคณะ, 2552) 
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2.3.4 การตรวจสอบความสอดคล้อง/กลมกลืนของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจกัษ์ 
การตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลท่ีเราได้พัฒนาขึน้มาจากทฤษฎีท่ีผู้ วิจัยได้

ท าการค้นคว้าเปรียบเทียบกบัโมเดลท่ีได้จากข้อมลูเชิงประจกัษ์ หรือข้อมลูท่ีผู้วิจยัได้ด าเนินการ
เก็บมาจากกลุม่ตวัอย่างท่ีสนใจ ส าหรับการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมลิสเรล (LISREL) จะประเมิน
ความสอดคล้องดงักลา่ว และรายงานคา่ดชันีตา่ง ๆ ในรายงานผลการวิเคราะห์ (Print out) โดยท่ี
ดชันีท่ีใช้บอกความสอดคล้องของโมเดลมีหลายตวั แต่ไม่มีดชันีตวัใดตวัหนึ่งท่ีดีกว่าอีกตวัอ่ืน ๆ 
เน่ืองจากค่าดชันีแต่ละตวัจะมีความเหมาะสมในแต่ละกรณี ส าหรับในงานวิจัยนีจ้ะอ้างอิงจาก
งานวิจยัของ (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542; สภุมาส องัศโุชติ และคณะ, 2552; Kaynak, 2003) โดยมี
ดชันีดงัตอ่ไปนี ้ 

1. df/2  ซึง่ควรมีคา่น้อยกวา่ 2.00 (สภุมาส องัศโุชติ และคณะ, 2552) 
2. คา่รากท่ีสองของคา่เฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลงัสองของการประมาณคา่ (Root 

Mean Square Error of Approximation: RMSEA) คา่ RMSEA ท่ีดีมาก ๆ ควร
มีคา่น้อยกว่า 0.05 คา่ระหว่าง 0.05 – 0.08 หมายถึงโมเดลคอ่นข้างสอดคล้อง
กบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ ค่าระหว่าง 0.08 – 0.10 หมายถึงโมเดลสอดคล้องกบั
ข้อมูลเชิงประจักษ์เล็กน้อย และค่าท่ีมากกว่า 0.10 แสดงว่าโมเดลยังไม่
สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ แตใ่นงานวิจยัของ Kaynak (2003) แนะน าให้
คา่ RMSEA ควรมีคา่น้อยกวา่ 0.08 

3. Akaike’s Information Criterion (CAIC) ควรมีค่าน้อยกว่าค่า CAIC for 
Saturated Model และคา่ CAIC for Independent Model  (Kaynak, 2003) 

4. Parsimony Goodness of Fit (PGFI) ควรมีค่าต ่า ๆ คือตัง้แต่ 0.05 ขึน้ไป       
(สภุมาส องัศโุชติ และคณะ, 2552) 

5. Parsimony Normed Fit (PNFI) ควรมีค่าต ่า ๆ แต่ในงานวิจยัของ Kaynak 
(2003) แนะน าให้ยอมรับได้ท่ีคา่ตัง้แต ่0.05 ขึน้ไป  

6. Comparative Fit Index (CFI) ควรมีคา่ตัง้แต ่0.90 ขึน้ไป (Kaynak, 2003) 
 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร (Total Quality Management: TQM) เป็นแนวทางการ
บริหารจัดการองค์กรท่ีได้รับการยอมรับกันทั่วโลกว่ามีประสิทธิภาพท่ีสุดแนวทางหนึ่ง ซึ่งเป็น
แนวทางที่เน้นไปทางด้านการท าให้กระบวนการท่ีส าคญัขององค์กรมีประสิทธิภาพน ามาซึง่ผลการ
ด าเนินงานมีคุณภาพอย่างยั่งยืน ดังเช่นค ากล่าวท่ีว่า “ผลงานท่ีมีคุณภาพย่อมก่อเกิดจาก
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กระบวนการท างานท่ีมีคณุภาพ” (วีรพจน์ ลือประสิทธิสกลุ, 2544) มีค าถามเก่ียวกบั TQM ว่า 
TQM ต้องท างานอะไรบ้าง และมีรูปแบบในการท างานอย่างไร จึงเกิดแนวความคิดท่ีจะจดัแบ่ง
แนวทางของ TQM ให้เป็นหมวดหมู่เพื่อให้ง่ายตอ่การศกึษาและปฏิบตัิขึน้มา ในปี ค.ศ.1987 ได้มี
การจดัตัง้เกณฑ์รางวลั Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ขึน้มา เพื่อใช้
เป็นกรอบในการปฏิบตัิงาน TQM และหลงัจากนัน้ก็ได้กลายมาเป็นต้นแบบของรางวลัคณุภาพ
ตา่ง ๆ ทัว่โลก รวมถึงเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ซึง่เป็น
เกณฑ์รางวลัท่ีใช้ประเมินการปฏิบตัิงาน TQM ภายในประเทศไทยด้วยเช่นกนั  

การท่ีจะวดัวา่องค์กรมีระดบัของการปฏิบตัิงาน TQM อยูใ่นระดบัใดเป็นอีกปัญหาหนึ่งท่ี
ท าได้ยากเน่ืองจากมีความเป็นนามธรรมคอ่นข้างสงู มีงานวิจยัของ Saraph และคณะ (1989) ได้
ท าการศกึษาถึงเคร่ืองมือวดัการปฏิบตัิงาน TQM โดยท าการแบง่การปฏิบตัิ TQM ออกเป็น 8 ด้าน 
และท าการพฒันาแบบสอบถามขึน้มาเพื่อท าการวดัระดบัของการปฏิบตัิงาน TQM ทัง้ 8 ด้านนี ้
โดยให้คะแนนแบบ Likert Scale 5 ระดบั ซึง่มีงานวิจยัในลกัษณะเดียวกนัแตเ่ป็นของ Badri, 
David และ Davis (1994) เป็นการศกึษาถึงการวดัปัจจยัสูค่วามส าเร็จในการปฏิบตัิงาน TQM ซึง่
มีด้วยกนัทัง้หมด 8 ด้านเช่นกนั วดัระดบัด้วยแบบสอบถามจ านวน 66 ข้อ ให้คะแนนแบบ Likert 
Scale 5 ระดบั ใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) เพื่อยืนยนัว่าข้อค าถามมี
องค์ประกอบร่วมกนักบัด้านตา่ง ๆ ทัง้ 8 ด้าน 

หลงัจากนัน้ได้มีการศึกษาเพิ่มเติมจากการวดัระดบัของการปฏิบตัิงาน TQM โดย
ท าการศกึษาเก่ียวกบัรูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างการปฏิบตัิงาน TQM และผลการด าเนินงาน
ขององค์กร มีงานวิจยัของ Samsom และ Terziovski (1999) ท่ีท าการศกึษาเก่ียวกบัปัญหานีโ้ดย
ใช้ตวัแปรท่ีอ้างอิงจากเกณฑ์รางวลัคณุภาพ MBNQA รวมทัง้หมด 7 ตวัแปร ใช้แบบสอบถามท่ี
พฒันาขึน้เพื่อใช้สอบถามถึงระดบัการปฏิบตัิงาน TQM และระดบัของผลการด าเนินงานภายใน
องค์กรในการเก็บข้อมลู และใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor 
Analysis) ในการจัดโครงสร้างของแต่ละองค์ประกอบและการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression) เพื่อหาความสมัพนัธ์ของแต่ละองค์ประกอบท่ีมีต่อตวัแปรผลการ
ด าเนินงาน ได้ผลสรุปออกมาว่าตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์กับตัวแปรผลการด าเนินงานอย่างมี
นยัส าคญัมากท่ีสดุมีจ านวน 3 ตวัแปร ได้แก่ การน าองค์กร การบริหารทรัพยากรมนษุย์ และการ
มุ่งเน้นลูกค้า แต่ก็ไม่สามารถบอกได้ชัดเจนถึงขนาดและทิศทางของอิทธิพลหรือความสมัพนัธ์
ระหว่างตัวแปรได้ หลังจากนัน้ได้มีการศึกษาและพัฒนารูปแบบความสัมพันธ์ขึน้โดย         
Kaynak (2003) ซึง่ได้น าตวัแปรในงานวิจยัของ Saraph และคณะ (1989) จ านวน 8 ตวัแปรมาหา
รูปแบบความสมัพนัธ์กับตวัแปรผลการด าเนินงาน 3 ตวัแปร ได้แก่ ผลการด าเนินงานด้านการ
จัดการสินค้าคงคลงั ผลการด าเนินงานด้านคุณภาพ และผลการด าเนินงานด้านการเงิน และ
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การตลาด โดยใช้เคร่ืองมือวิจัย คือแบบสอบถามท่ีพฒันาโดย Saraph และคณะ มาท าการ
วิเคราะห์ด้วยวิธีการทางสถิติท่ีเรียกวา่ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor 
Analysis) เพื่อยืนยนัถึงสอดคล้องของโมเดลการวดั และท าการวิเคราะห์ด้วยวิธีการวิเคราะห์
สมการโครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation Model: SEM) มีวตัถปุระสงค์เพื่อตรวจสอบความ
สอดคล้องของโมเดลการวิจยั รวมถึงระบขุนาด ทิศทางของอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) และ
อิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect) ท่ีตวัแปรด้านการปฏิบตัิงาน TQM ทัง้ 8 ตวัแปรนัน้สง่ผลตอ่ตวั
แปรด้านผลการด าเนินงาน 3 ตวัแปรได้ ผลของการวิจยัได้ข้อสรุปว่า ตวัแปรด้านการปฏิบตัิงาน 
TQM ทัง้ 8 ตวัแปรท่ีได้จากงานวิจยัของ Saraph และคณะ นัน้มีอิทธิพลเชิงบวกกบัตวัแปรด้านผล
การด าเนินงานขององค์กร มีงานวิจยัท่ีศึกษาในลกัษณะเดียวกนัเป็นงานวิจยัของ Tari, Molina 
และ Castejon (2007) มีความแตกตา่งกนักบังานวิจยัของ Kaynak (2003) ตรงตวัแปรด้านการ
ปฏิบตัิงาน TQM ท่ีใช้ คือมีการสนใจในตวัแปรด้านการมุ่งเน้นลกูค้า และศึกษาถึงความสมัพนัธ์
กบัตวัแปรผลการด าเนินงานด้านคณุภาพเพียงตวัแปรเดียว ผลการวิจยัได้ข้อสรุปว่า ตวัแปรด้าน
การน าองค์กรนัน้มีความส าคญัสงูสดุเน่ืองจากเป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงสง่ผลตอ่ตวัแปรอื่นๆ 
4 ตวัแปรเช่นเดียวกับตวัแปรด้านการบริหารทรัพยากรบุคคลท่ีมีความส าคญัเ ทียบเท่ากันคือมี
อิทธิพลทางตรงสง่ผลตอ่ตวัแปรอ่ืนๆ 4 ตวัแปร  

ดงัท่ีได้กล่าวไปแล้วข้างต้นว่าเกณฑ์รางวลั MBNQA ได้ก่อตัง้ขึน้และเป็นท่ียอมรับทัว่
โลก จงึได้มีผู้วิจยัท่ีท าการศกึษาถึงรูปแบบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตา่ง ๆ ภายในเกณฑ์รางวลั
นี ้หนึ่งในนัน้มีงานวิจยัของ Lee, Rho และ Lee (2003) ได้น ากรอบทฤษฎีของเกณฑ์รางวลั 
MBNQA มาหารูปแบบความสมัพนัธ์กบัตวัแปรผลการด าเนินงานด้านคณุภาพโดยท าการสุม่กลุม่
ตวัอย่างจากบริษัทในประเทศเกาหลี ผลการวิจยัได้ข้อสรุปว่า ตวัแปรด้านการน าองค์กร และตวั
แปรด้านการวิเคราะห์ข้อมลูสารสนเทศทางคุณภาพเป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญัต่อการปฏิบตัิงาน 
TQM คือผู้บริหารระดบัสงูจะเป็นผู้ ท่ีก าหนดทิศทาง ขบัเคลื่อน และสนบัสนนุการปฏิบตัิงาน TQM 
และระบบสารสนเทศจะเป็นตัวสนับสนุนการวางแผนเชิงกลยุทธ์และการจัดการกระบวนการ
สอดคล้องกบัทฤษฎีของเกณฑ์รางวลัคณุภาพ MBNQA เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Pannirselvam 
และ Ferguson (2000) ท่ีศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรภายในเกณฑ์รางวลั MBNQA และ
ตวัแปรผลการด าเนินงานทางธุรกิจ และด้านความพงึพอใจของลกูค้า โดยสุม่ตวัอยา่งจากองค์กรท่ี
ประยกุต์ใช้เกณฑ์รางวลั AGQA (Arizona Governor's Quality Award) ซึง่มีลกัษณะคล้ายกบั
เกณฑ์รางวลั MBNQA จ านวน 69 องค์กร ผลการวิจยัได้ข้อสรุปเช่นเดียวกบังานวิจยัท่ีผ่าน ๆ มา
คือ ตวัแปรการน าองค์กรยงัเป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญัเน่ืองจากมีอิทธิพลตอ่ตวัแปรทกุตวัภายใน
โมเดลทัง้อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม ยกเว้นตวัแปรด้านการจัดการสารสนเทศ และการ
วางแผนกลยุทธ์ ตวัแปรหลงันีต้ามทฤษฎีแล้วจะต้องมีอิทธิพลทางตรง แต่ในการเก็บข้อมูลเชิง
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ประจกัษ์ปรากฏว่าอิทธิพลไม่มีนยัส าคญั เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Wilson และ Collier (2000) ท่ี
ใช้กลุ่มตวัอย่างคือบริษัทในประเทศนิวซีแลนด์จ านวน 128 บริษัท และหารูปแบบความสมัพนัธ์
ระหว่างตวัแปรในการปฏิบตัิงาน TQM กบัตวัแปรด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและความพึงพอใจของ
ลกูค้า และตวัแปรผลการด าเนินงานด้านการเงิน และงานวิจยัของ Winn และ Cameron (1998) 
ตา่งกนัตรงท่ีงานวิจยัของ Winn และ Cameron (1998) จะใช้ตวัแปรด้านผลการด าเนินงานเป็นผล
การด าเนินงานด้านคณุภาพแทน 

ส าหรับงานวิจยัท่ีมีลกัษณะคล้ายคลงึกบังานวิจยัของ Winn และ Cameron (1998); 
Pannirselvam และ Ferguson (2000); Wilson และ Collier (2000); Lee และคณะ (2003) คือ
งานวิจยัของ Sila และ Ebrahimpour (2005) เป็นการน าตวัแปรท่ีมีลกัษณะใกล้เคียงตวัแปร
ภายในเกณฑ์รางวลัคณุภาพ MBNQA เพียงแตเ่พิ่มตวัแปรด้านการจดัการผู้สง่มอบขึน้มา และหา
ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรการปฏิบตัิงาน TQM และผลการด าเนินงาน 1 ตวัแปร โดยใช้กลุ่ม
ตวัอย่างคือ บริษัทภายในประเทศ สหรัฐอเมริกาจ านวน 1500 บริษัท ซึ่งผลการวิจยัได้ข้อสรุป
ออกมาสอดคล้องกบังานวิจยัของ Pannirselvam และ Ferguson (2000); Wilson และ Collier 
(2000) นัน่คือตวัแปรด้านการน าองค์กร และตวัแปรด้านการข้อมลูสารสนเทศ และการวิเคราะห์
เป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญัท่ีสดุ เน่ืองจากมีอิทธิพลตอ่ตวัแปรอื่นๆ มากท่ีสดุตอ่มา Sila (2007) ได้
ศึกษาต่อเพิ่มเติมถึงความสมัพนัธ์ดงักล่าวแต่มีความแตกต่างจากเดิม คือมีการรวบรวมตวัแปร
ด้านการปฏิบตัิงาน TQM ไว้เป็น 1 ตวัแปร และน าไปพฒันารูปแบบความสมัพนัธ์กบัตวัแปรด้าน
ผลการด าเนินงานท่ีเดิมถกูรวบรวมไว้เป็น 1 ตวัแปร กลายมาเป็นแยกออกมาวิเคราะห์ 4 ตวัแปร 
ได้แก่ ตวัแปรผลการด าเนินงานด้านทรัพยากรบุคคล ตวัแปรผลการด าเนินงานด้านการมุ่งเน้น
ลกูค้า ตวัแปรผลการด าเนินงานด้านประสิทธิผลขององค์กร และตวัแปรผลการด าเนินงานด้าน
การเงินและตลาด ผลการวิจยัได้ข้อสรุปว่าตวัแปรด้าน TQM มีอิทธิพลทางตรงกบัตวัแปรผลการ
ด าเนินงานด้านการเงินและตลาดอย่างไม่มีนยัส าคญั และผลการด าเนินงานด้านทรัพยากรบคุคล
ไม่มีอิทธิพลทางตรงกบัตวัแปรผลการด าเนินงานด้านการมุง่เน้นลกูค้าอยา่งไมมี่นยัส าคญั 

ส าหรับงานวิจัยฉบบันีมี้วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงค าถามการวิจัยท่ีว่า เม่ือองค์กรท่ีมี
การผลกัดนัการปฏิบตัิงาน TQM จนประสบผลส าเร็จได้รับรางวลัคณุภาพแห่งชาติแล้วจะท าให้
สมรรถนะของการด าเนินงานขององค์กรดีขึน้ตามไปด้วยจริงหรือไม่ ทางผู้ วิจัยจึงเร่ิมจากการ
ประเมิน/วดัระดบัของการปฏิบตัิงาน TQM ภายในองค์กร และระดบัของผลการด าเนินงานผ่าน
เคร่ืองมือวิจยั คือแบบสอบถามซึ่งพฒันามาจากงานวิจยัของ เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ
(2552); Samson และ Terziovski (1999);  Wilson และ Collier (2000); Lee และคณะ (2003); 
Kaynak (2003); Sila และ Emrahimpour (2005); Malcolm Baldrige National Quality Award 
(2009 – 2010) มีลกัษณะเป็นแบบ Likert Scale 5 ระดบั ได้มาซึง่ข้อมลูเชิงคณุภาพ และน าข้อมลู
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เหลา่นัน้มาศกึษาเพื่อพฒันารูปแบบความสมัพนัธ์เชิงสาเหตขุองเกณฑ์รางวลัดงักลา่ว (TQA) ซึง่มี
ลกัษณะคล้ายคลงึกบัเกณฑ์รางวลั MBNQA โมเดลนีมี้ตวัแปรทัง้หมด 12 ตวัแปร ประกอบไปด้วย
ตวัแปรด้านการปฏิบตัิงาน TQM 6 ตวัแปร และตวัแปรด้านผลการด าเนินงาน 6 ตวัแปรโดยในสว่น
ของตัวแปรด้านการปฏิบัติงาน TQM นัน้จะสอดคล้องกับงานวิจัยของ Winn และ Cameron 
(1998); Pannirselvam และ Ferguson (2000); Wilson และ Collier (2000); Lee และคณะ 
(2003) และในส่วนของตวัแปรด้านผลการด าเนินงานจะสอดคล้องกับงานวิจยัของ Sila (2007) 
แตกต่างกันตรงท่ีมีการเพิ่มตวัแปรขึน้มาอีก 2 ตวัแปร ได้แก่ ตวัแปรผลการด าเนินงานด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการ และตัวแปรผลการด าเนินงานด้านการน าองค์กร และด าเนินการเก็บ
ตวัอยา่งจากบคุลากรภายในองค์กรกรณีศกึษา 1 องค์กรซึง่เป็นองค์กรท่ีประสบความส าเร็จในการ
ประยกุต์ใช้แนวทางการบริหารแบบ TQM ได้รับรางวลั TQA จ านวน 54 คน น ามาวิเคราะห์ด้วย
วิธีการท่ีเรียกว่า “การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation Model: 
SEM)” เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลการวิจยักบัข้อมลูเชิงประจกัษ์  
 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
งานวิจยัฉบบันีเ้ป็นงานวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ซึง่เป็นการส ารวจระดบัของ

การปฏิบัติงาน TQM และระดับของผลการด าเนินงานภายในองค์กรด้วยการสอบถามความ
คิดเห็นของบคุลากรผ่านแบบสอบถาม รวมถึงพฒันารูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างการปฏิบตัิงาน
การบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และผลการด าเนินงาน โดยมีเนือ้หาดงัตอ่ไปนี ้

 
3.1 สร้างรูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร

และผลของการปฏิบตัิงานทัง้ 6 ด้าน และตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างโมเดล
เชิงทฤษฎี และโมเดลท่ีได้จากข้อมลูเชิงประจกัษ์ 

3.2 วิเคราะห์หารูปแบบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพ
ทัว่ทัง้องค์กร และตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงาน และตรวจสอบความถกูต้อง 

 
3.1 การสร้างโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ 
 

วิธีด าเนินงานการวิจยั เพื่อสร้างโมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหต ุตลอดจนการตรวจสอบ
ความกลมกลืนระหวา่งโมเดลเชิงทฤษฎี และโมเดลท่ีได้จากข้อมลูเชิงประจกัษ์ มีดงัตอ่ไปนี ้

 
1. ท าการศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ส าหรับงานวิจยัฉบบันีจ้ะท าการศึกษา

ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัหลกัการของการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร (TQM) และเกณฑ์
รางวลัคณุภาพต่าง ๆ ได้แก่ เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ (2552); Malcolm 
Baldrige National Quality Award (2009-2010) รวมถึงบทความทางวิชาการท่ี
เก่ียวข้องจากแหลง่ตา่ง ๆ เพื่อช่วยในการคดัเลือกว่าตวัแปรใดบ้างท่ีควรเข้ามาอยู่ใน
ตวัแบบ และควรจะสร้างเคร่ืองมือวดัตวัแปรเหลา่นัน้อยา่งไร 

2. น าตวัแปรท่ีได้จากการศกึษาทฤษฎี และการทบทวนบทความทางวิชาการท่ีเก่ียวข้อง
มาก าหนดเป็นโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น 

3. ออกแบบเคร่ืองมือท่ีใช้ส าหรับวดัโมเดลการวิจยั 
4. ตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือถือได้ (Reliability) ของเคร่ืองมือ

วดั หากพบว่าไม่เหมาะสม ให้กลบัไปปรับปรุงเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) วดัใหม่อีก
ครัง้จนอยูใ่นเกณฑ์ท่ีสามารถยอมรับได้  
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5. ด าเนินการเก็บข้อมลูด้วยเคร่ืองมือวดัดงักลา่ว 
6. ท าการประมาณคา่พารามิเตอร์ส าหรับโมเดลการวิจยั โดยท่ีพารามิเตอร์ในท่ีนีจ้ะอยู่

ในรูปของเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมแบ่งเป็นของโมเดลการวิจยั 
และของโมเดลของข้อมลูเชิงประจกัษ์ 

7. ตรวจสอบความกลมกลืนระหว่างโมเดลการวิจยั และโมเดลท่ีได้จากการเก็บข้อมลู
จริง หรือ โมเดลของข้อมลูเชิงประจกัษ์  

8. ท าการปรับโมเดลความสมัพนัธ์ หากพบว่าโมเดลงานวิจยักับโมเดลของข้อมูลเชิง
ประจกัษ์ยงัไม่สอดคล้องกลมกลืนกนั หลงัจากท่ีโมเดลทัง้สองมีความสอดคล้องกนั
แล้ว จึงสามารถน าโมเดลไปแปลความหมาย และสรุปเป็นรายงานได้ สามารถสรุป
ขัน้ตอนได้ดงัรูปท่ี 3.1 ดงันี ้
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รูปท่ี 3.1 สรุปขัน้ตอนการสร้างโมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหต ุ
 

3.1.1 ตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย 
ตัวแปรทุกตัวนัน้ อ้างอิงมาจากเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality 

Award: TQA) ทัง้ 7 หมวด แบ่งเป็นตวัแปรด้านการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร 
(TQM) 6 หมวด จ านวน 6 ตวัแปร และตวัแปรด้านผลลพัธ์ของการปฏิบตัิงาน 1 หมวดจ าแนก
ออกเป็น 6 ตวัแปร รวมจ านวนตวัแปรทัง้สิน้ 12 ตวัแปรเรียกว่าตวัแปรแฝง (Latent Variables) 
สามารถแบ่งออกเป็นตัวแปรแฝงภายนอก (Exogenous Variables) และตัวแปรแฝงภาย 
(Endogenous Variables) และมีตวัแปรท่ีใช้วดัคณุสมบตัิของตวัแปรแฝงจ านวน 28 ตวัแปร
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เรียกว่าตวัแปรสงัเกตได้ (Observed Variables) ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น ตวัแปรสงัเกตได้
ภายนอก และตวัแปรสงัเกตได้ภายใน ดงัท่ีได้ท าการสรุปไว้ในตารางท่ี 3.1 ดงัตอ่ไปนี ้
 
ตารางท่ี 3.1 ตารางแสดงตวัแปรแฝงภายนอก และตวัแปรสงัเกตได้ภายนอก 

ตัวแปรแฝงภายนอก ตัวแปรสังเกตได้ภายนอก 

1.  การน าองค์กร 
การน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสงู 
ธรรมาภิบาลและความรับผดิชอบตอ่สงัคม 

 
ตารางท่ี 3.2 ตารางแสดงตวัแปรแฝงภายใน และตวัแปรสงัเกตได้ภายใน 

ตัวแปรแฝงภายใน ตัวแปรสังเกตได้ภายใน 

2. การวางแผนเชิงกลยทุธ์ 
การจดัท ากลยทุธ์ 
การถ่ายทอดกลยทุธ์เพื่อน าไปปฏิบตัิ 

3. การมุง่เน้นลกูค้าและตลาด 
ความรู้เก่ียวกบัลกูค้าและตลาด 
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าและความพงึพอใจของลกูค้า 

4. การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ 

การวดั การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการ
ด าเนินการขององค์กร 

การจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และ
ความรู้ 

5. การมุง่เน้นบคุลาการ ความผกูพนัของบคุลากร 

6. การจดัการกระบวนการ 
สภาพแวดล้อมของบคุลากร 

การออกแบบระบบงาน 

7. ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ผลการด าเนินงานด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 

8. ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 
ผลการด าเนินงานด้านความพงึพอใจของลกูค้า 

ผลการด าเนินงานด้านตวัชีว้ดัท่ีส าคญั 

9. ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด 
ผลการด าเนินงานด้านการเงิน 

ผลการด าเนินงานด้านการตลาด 
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ตารางท่ี 3.2 (ตอ่) 

ตัวแปรแฝงภายใน ตัวแปรสังเกตได้ภายใน 

10. ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร 

ผลการด าเนินงานด้านระบบงานและประสทิธิผลการ
ท างาน 
ผลการด าเนินงานด้านการเรียนรู้และพฒันาของ
พนกังาน 
ผลการด าเนินงานในด้านความความผาสกุ ความพงึ
พอใจ และไมพ่งึพอใจ 

11. ผลลพัธ์ด้านประสทิธิผลของกระบวนการ 

ผลการด าเนินงานในด้านปฏิบตัิการของกระบวนการท่ี
สร้างคณุคา่ 
ผลการด าเนินงานในด้านปฏิบตัิการของกระบวนการ
สนบัสนนุ 
ผลการด าเนินงานในด้านผลลพัธ์ของตวัวดัซึง่แสดงวา่
ได้บรรลคุวามส าเร็จของกลยทุธ์ระดบัองค์กรและ
แผนปฏิบตัิการ 
ผลการด าเนินงานในด้านนวตักรรมและการน า
เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้ในการสร้างคณุคา่ 

12. ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร 

ผลการด าเนินงานในด้านความรับผิดชอบด้านการเงิน
ทัง้ภายในและภายนอก 
ผลการด าเนินงานในด้านด าเนินงานอยา่งมีจริยธรรม
และการสร้างความเช่ือมัน่แก่ผู้ มีสว่นได้เสียในการ
บริหารงานบนหลกัธรรมาภบิาล 
ผลการด าเนินงานในด้านการปฏิบตัิตามข้อบงัคบัและ
กฎหมาย 
ผลการด าเนินงานในด้านการเป็นพลเมืองดีในการให้
การสนบัสนนุชมุชนท่ีส าคญั 

 
3.1.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือแบบสอบถาม ซึ่งออกแบบโดยการทบทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวข้อง ได้แก่ เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ (2552); Samson และ Terziovski (1999); Wilson 
และ Collier (2000); Lee และคณะ (2003); Kaynak (2003); Sila และ Emrahimpour (2005); 
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Malcolm Baldrige National Quality Award (2009-2010) และน ามาปรับปรุงให้สอดคล้องกบั
งานวิจยัฉบบันี ้โดยท่ีตวัแบบสอบถามจะแบง่เป็น 2 สว่น ได้แก่ 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีทัง้หมด 8 หวัข้อเป็นแบบสอบแบบ

ปลายปิด 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามถึงการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร (TQM) ท่ี

เก่ียวข้องกบัการด าเนินงาน TQM ประกอบด้วยค าถามทัง้หมด 116 ข้อ แบง่ออกเป็น 2 สว่นดงันี ้
 

ส่วน ก. แบบสอบถามถึงระดบัของการให้ความส าคญั และการปฏิบตัิงาน ท่ี
เก่ียวข้องกบัการด าเนินงาน TQM ภายในองค์กร ซึ่งอ้างอิงจากเกณฑ์รางวลัคณุภาพ
แห่งชาติ ทัง้ 6 หมวดได้แก่ หมวดท่ี 1 การน าองค์กร (Leadership) หมวดท่ี 2 การ
วางแผนเชิงกลยทุธ์ (Strategic Planning) หมวดท่ี 3 การมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด 
(Customer & Market Focus) หมวดท่ี 4 การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ 
(Measurement, Analysis and Knowledge Management) หมวดท่ี 5 การมุ่งเน้น
บคุลากร (Workforce Management) และหมวดท่ี 6 การจดัการกระบวนการ (Process 
Management)  

ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ Likert Scale โดยให้คะแนนระดบัของการ
ปฏิบตัิ 5 ระดบั คือ 1 = ไม่มีความส าคญั และไม่ได้ปฏิบตัิเลย 2 = มีความส าคญัน้อย
มาก และเกือบไม่ได้ปฏิบตัิเลย 3 = มีความส าคญัน้อย และปฏิบตัิเป็นบางครัง้ 4 = มี
ความส าคญั และปฏิบตัิเป็นสว่นใหญ่ 5 = มีความส าคญัมาก และปฏิบตัิเป็นประจ า 

 
ส่วน ข. แบบสอบถามถึงผลการด าเนินงานขององค์กร ท่ีมีการปฏิบตัิงานการ

บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร ในสว่นนีอ้้างอิงจากเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ หมวดท่ี 
7 ผลลพัธ์ ซึง่แบ่งผลลพัธ์ออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 
ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้น
บคุลากร ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร  

ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ Likert Scale โดยให้คะแนนระดบัของผล
การด าเนินงาน 5 ระดบั คือ 1 = ลดลงมาก 2 = ลดลง 3 = ไม่เปลี่ยนแปลง 4 = เพิ่มขึน้ 
5 = เพิ่มขึน้มาก ซึง่ตวัชีว้ดัผลการด าเนินงาน (Performance Indicators) ท่ีใช้ใน
แบบสอบถามนีผู้้ วิจัยน ามาจากตัวชีว้ัดผลการด าเนินงานท่ีองค์กรกรณีศึกษาใช้เพื่อ
เสนอขอรับการประเมินตามเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ (TQA) 
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การแปลผลการให้คะแนน  มี เกณฑ์การแปลผลการให้คะแนนระดับการให้
ความส าคญั และการปฏิบตัิงาน TQM และระดบัของผลการด าเนินงาน ในกรณีท่ีน าคะแนนของ
ผู้ตอบแบบสอบถามแตล่ะคนมารวมกนัและหาคา่เฉลี่ย จะใช้เกณฑ์ในการแปลผลดงัตารางท่ี 3.3 
ตอ่ไปนี ้(ประคอง กรรณสตูร, 2538) 
 
ตารางท่ี 3.3 เกณฑ์การแปลผลคะแนนเฉลี่ยของระดบัความคดิเห็น 

ระดับคะแนนเฉล่ีย การแปลผล 

4.50 - 5.00 
มีความส าคญัมาก และปฏิบตัิเป็นประจ า 

เพิ่มขึน้มาก 

3.50 - 4.49 
มีความส าคญั และปฏิบตัิเป็นสว่นใหญ่ 

เพิ่มขึน้ 

2.50 - 3.49 
มีความส าคญัน้อย และปฏิบตัิเป็นบางครัง้ 

ไม่เปลี่ยนแปลง 

1.50 - 2.49 
มีความส าคญัน้อยมาก และเกือบไม่ได้ปฏิบตัิเลย 

ลดลง 

1.00 - 1.49 
ไม่มีความส าคญั และไม่ได้ปฏิบตัิเลย 

ลดลงมาก 

 
3.1.3 การตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 

ด าเนินการตรวจสอบโดยการส่งแบบสอบถามให้กับผู้ เช่ียวชาญในหลกัการของ TQM 
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  และผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้อง ส าหรับงานวิจัยฉบับนีด้ าเนินการส่ง
แบบสอบถามให้กับผู้ เช่ียวชาญด้าน TQM จ านวน 3 ท่านเพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา 
(Content Validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช้  (Wording) โดยการหาค่าดัชนีความ
สอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence: IOC) โดยท่ีถ้าหากค่า IOC มีค่าตัง้แต ่    
0.6 ถึง 1.0 แสดงวา่ข้อค าถามนัน้มีความสอดคล้องใช้ได้ แตถ้่ามีคา่ IOC น้อยกวา่ 0.6 แสดงวา่ข้อ
ค าถามนีค้วรมีการปรับปรุง และน าเคร่ืองมือวดัมาปรับปรุงตามท่ีผู้ เช่ียวชาญเห็นสมควร ท าให้
เคร่ืองมือมีความสมบรูณ์มากยิ่งขึน้ เพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใจในเนือ้หา และได้มาซึง่ข้อมลู
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ท่ีครบถ้วนตามท่ีต้องการ หลงัจากนัน้จงึท าการตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) โดยท่ีด าเนินการ
ส่งแบบสอบถามท่ีได้รับการปรับปรุงแล้วให้กับกลุ่มท่ีมีลกัษณะคล้ายกับกลุ่มประชากรแต่ไม่ใช่

กลุม่ของประชากรจ านวน 30 ชดุเพื่อใช้ในการค านวณคา่ “สมัประสิทธ์ิแอลฟา”( - Coefficient) 

(Cronbach, 1951) ซึง่ค่า  ควรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากบั 0.70 (Nunnally และ Bernstein, 
1994) 
 

3.1.4 สถติทิี่ใช้ในงานวิจยั 
ในส่วนของการวิจัยเชิงคุณภาพนีจ้ะเป็นการศึกษารูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหต ุ

(Cause & Effect) และอิทธิพลทางตรง-ทางอ้อม ท่ีตวัแปรกลุม่การด าเนินงาน TQM มีตอ่ กลุม่ตวั
แปรผลการด าเนินงาน จึงใช้วิธีการทางสถิติท่ีเรียกว่า “โมเดลความสมัพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้น” 
(Linear Structural Relation Model: LISREL) หรือ (Structural Equation Model: SEM) และ
ประมวลผลด้วยโปรแกรม LISRE  Version 8.72 ซึง่เป็นโปรแกรมท่ีพฒันาขึน้โดย Kart Jöreskog 
และ Dag Sorbom เหมาะกับโมเดลการวิจยัเชิงสาเหตท่ีุตวัแปรแฝงมีตวัชีว้ดัหลายตวัแปร 
(Multiple Indicators) มีความคลาดเคลื่อนในการวดั และมีความสมัพนัธ์กนัระหว่างคา่เศษเหลือ 
(Residuals) 
 

3.1.5 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
การศึกษาในครัง้นี ป้ระชากรท่ีท าการศึกษานัน้  คือองค์ก รท่ีด าเนินธุรกิจผลิต

กระดาษพิมพ์และกระดาษเขียนแห่งหนึ่ง และเก็บข้อมลูด้วยแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัของการ
ปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพ และระดบัของผลการด าเนินงาน โดยด าเนินการแจกแบบสอบถาม
ไปให้แก่กลุ่มตัวอย่าง คือบุคลากรจากองค์กรกรณีศึกษา ด้วยการสุ่มตวัอย่างวิธีแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) ซึง่ด ารงต าแหน่งอยู่ในระดบักรรมการผู้จดัการ ผู้อ านวยการฝ่าย ผู้จดัการ
ส่วน และหัวหน้าแผนกได้กลุ่มตัวอย่างมาจ านวน 54 ท่านเพื่อน าข้อมูลมาตรวจสอบความ
สอดคล้องกนัระหวา่งโมเดลการวิจยั และข้อมลูเชิงประจกัษ์  

จากตารางท่ี 3.4 พบว่ากลุม่ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามด ารงต าแหน่งภายในองค์กร 4 
กลุ่มต าแหน่งด้วยกัน คือ ด ารงต าแหน่งกรรมการผู้ จัดการจ านวน 1 ท่าน ด ารงต าแหน่ง
ผู้อ านวยการฝ่ายจ านวน 2 ท่าน ด ารงต าแหน่งผู้จดัการส่วน 17 ท่าน และด ารงต าแหน่งหวัหน้า
แผนกจ านวน 34 ท่าน ตามล าดบั รวมจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามเป็นจ านวนทัง้หมด 54 ท่าน  
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ตารางท่ี 3.4 จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่งงาน  

ต าแหน่ง จ านวน (คน) ร้อยละ 

กรรมการผู้จดัการ 1 1.85 

ผู้อ านวยการฝ่าย 2 3.70 

ผู้จดัการสว่น 17 31.48 

หวัหน้าแผนก 34 62.96 

รวม 54 100.00 

 
จากตารางท่ี 3.5 พบวา่บคุลากรท่ีด ารงต าแหนง่กรรมการผู้จดัการ และผู้อ านวยการฝ่าย 

จะมีอายงุานโดยรวมอยูใ่นชว่งมากกวา่ 15 ปี ผู้จดัการสว่น สว่นใหญ่แล้วจะมีอายงุานโดยรวมอยู่
ในช่วง 10 – 15 ปี และบคุลากรท่ีด ารงต าแหนง่หวัหน้าแผนกสว่นใหญ่แล้วจะมีอายงุานโดยรวม
อยูใ่นช่วง 5 – 10 ปี ตามล าดบั แตเ่ม่ือพิจารณาภาพรวมโดยไมจ่ าแนกตามต าแหนง่แล้วจะพบวา่
บคุลากรสว่นใหญ่จะมีอายกุารท างานโดยรวมอยูใ่นช่วง 10 – 15 ปี รองลงมาคือ5 -10 ปี และ
มากกวา่ 15 ปี ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 3.5 จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่งและอายกุารท างาน 

ต าแหน่ง น้อยกว่า 5 ปี 5 -10 ปี 10 -15 ปี มากกว่า 15 ปี 

กรรมการผู้จดัการ - - - 1 

ผู้อ านวยการฝ่าย - - - 2 

ผู้จดัการสว่น - - 13 4 

หวัหน้าแผนก - 20 8 6 

รวม - 20 21 13 

 
จากตารางท่ี 3.6 พบวา่บคุลากรทกุต าแหน่งสว่นใหญ่มีความรู้เก่ียวกบัหลกัการของการ

บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรอยูใ่นระดบั “ดี” จากตารางท่ี 3.7 พบวา่บคุลากรทกุต าแหนง่สว่นใหญ่
ความรู้ในระบบงานอยูใ่นระดบั “ดีมาก” และจากตารางท่ี 3.8 พบวา่บคุลากรทกุต าแหนง่สว่นใหญ่
มีความรู้ในระดบัของผลการด าเนินงานอยูใ่นระดบั “ดี” ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 3.6 ระดบัความรู้ในหลกัการของการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร 

ต าแหน่ง น้อยมาก น้อย ปานกลาง ด ี ดีมาก 

กรรมการผู้จดัการ - - - 1 - 

ผู้อ านวยการฝ่าย - - - 2 - 

ผู้จดัการสว่น - - - 17 - 

หวัหน้าแผนก - - 10 24 - 

รวม - - 10 44 - 

 
ตารางท่ี 3.7 ระดบัความรู้ถึงรายละเอียดของระบบงานภายในองค์กร 

ต าแหน่ง น้อยมาก น้อย ปานกลาง ด ี ดีมาก 

กรรมการผู้จดัการ - - - - 1 

ผู้อ านวยการฝ่าย - - - - 2 

ผู้จดัการสว่น - - - - 17 

หวัหน้าแผนก - - 5 19 10 

รวม - - 5 19 30 

 
ตารางท่ี 3.8 ระดบัความรู้ถึงระดบัของผลการด าเนินงานขององค์กร 

ต าแหน่ง น้อยมาก น้อย ปานกลาง ด ี ดีมาก 

กรรมการผู้จดัการ - - - - 1 

ผู้อ านวยการฝ่าย - - - - 2 

ผู้จดัการสว่น - - - 5 12 

หวัหน้าแผนก - - 3 22 9 

รวม - - 3 27 24 

 
ผลจากตารางท่ี 3.4 ถึง 3.8 สามารถสรุปคุณลักษณะของกลุ่มตัวอย่างได้ว่าเป็น

บคุลากรท่ีอยูใ่นระดบัผู้บริหารระดบัสงู ระดบักลาง และระดบัหวัหน้างาน โดยท่ีด ารงต าแหน่งงาน
อยู่ 4 กลุ่ม คือต าแหน่งกรรมการผู้จดัการ ต าแหน่งผู้อ านวยการฝ่าย ต าแหน่งผู้จดัการฝ่าย และ
ต าแหน่งหวัหน้าแผนก ตามล าดบั รวมเป็นจ านวนทัง้สิน้ 54 ท่าน ซึง่เมื่อพิจารณาโดยภาพรวมแล้ว
บคุลากรเหลา่นีส้ว่นใหญ่จะมีอายกุารท างานโดยรวมอยู่ในช่วง 10 ถึง 15 ปี มีความรู้ในหลกัการ
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ของการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กรอยู่ในระดบั “ดี” มีความรู้ในระบบงานอยู่ในระดบั “ดีมาก” 
และมีความรู้ในระดับของผลการด าเนินงานอยู่ในระดับ “ดี” แสดงว่าบุคลากรเหล่านีเ้ป็นผู้ มี
ประสบการณ์ในงานท่ีรับผิดชอบเป็นอย่างดี และจากการท่ีได้สัมภาษณ์ผู้ ท่ีเก่ียวข้องท่ีคอย
ประสานงานด้านข้อมลูขององค์กร ได้ให้ข้อมลูเพิ่มเติมอีกว่าบุคลากรท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างทัง้ 54 
ท่านนีไ้ด้ผ่านการฝึกอบรมเก่ียวกบัหลกัสตูรด้านการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรมาแล้วทัง้สิน้ อีก
ทัง้องค์กรกรณีศึกษาเองนัน้ไม่เคยหยดุนิ่งอยู่กบัท่ี เพราะว่าการหยุดอยู่กบัท่ีก็เปรียบเสมือนการ
เดินถอยหลงั ผู้น าองค์กรได้ตัง้ความท้าทายในการสมคัรขอรับรางวลัต่าง ๆ อย่างต่อเน่ืองและ
บุคลากรทัง้ 54 ท่านนีก็้จะเป็นผู้ ท่ีมีหน้าท่ีในการสนับสนุน และอ านวยการในการเสนอเข้ารับ
รางวลั และรับผิดชอบดแูลตวัชีว้ดัท่ีส าคญัต่าง ๆ ขององค์กรอย่างใกล้ชิดด้วยกนัทัง้สิน้ ดงันัน้จึง
สามารถกล่าวได้ว่ากลุ่มตวัอย่างนัน้มีความรู้เก่ียวกบัการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และระดบั
ของผลการด าเนินงานเป็นอยา่งดี มีคณุสมบตัิเหมาะสมตอ่การตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งยิ่ง 
 
3.2 การวิเคราะห์หารูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างตัวชีวั้ดการปฏิบัติงานการบริหาร

คุณภาพทั่วทัง้องค์กร และตัวชีว้ัดสมรรถนะของการด าเนินงาน และการตรวจสอบ
ความถูกต้อง 

 
การตรวจสอบความถกูต้องของรูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการ

บริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กร และตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงานเป็นการตรวจสอบความ
สอดคล้องกันของผลท่ีได้จากแบบสอบถาม และผลท่ีได้จากการสมัภาษณ์ผู้บริหารและผู้ มีส่วน
เก่ียวข้อง โดยใช้คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั (Pearson Correlation) ซึง่คา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์นีเ้ป็นค่าท่ีใช้ในการยืนยนัรูปแบบความสมัพนัธ์ว่าเป็นแบบเส้นตรงเชิงบวก หรือเป็น
แบบเส้นตรงเชิงลบ และมีคา่ท่ีแตกตา่งจากค่าศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 ถึง 0.05 โดยมี
รายละเอียดในการวิเคราะห์ดงัตอ่ไปนี ้
 

3.2.1 วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวชีว้ัดการปฏิบัติงานการบริหาร
คุณภาพทั่วทัง้องค์กร และตวัชีว้ัดสมรรถนะของการด าเนินงาน 

การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เพ่ือใช้ในการยืนยันรูปแบบความสัมพันธ์
ระหว่างตวัชีว้ดัดงักลา่วว่ามีลกัษณะเป็นเส้นตรงเชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 
แสดงว่าถ้าหากระดบัของตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรเพิ่ม จะส่งผลให้
ระดบัของตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงานเพิ่มขึน้ หรือถ้ามีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรงเชิงลบ
อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.01 และ 0.05 แสดงว่าถ้าหากระดับของตัวชีว้ัดการปฏิบัติงานการ
บริหารคณุภาพลดลง จะสง่ผลให้ระดบัของตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงานเพิ่มขึน้ 
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3.2.2 การวิเคราะห์ระดับความคิดเหน็ที่ได้จากแบบสอบถาม 
ในส่วนนีจ้ะท าการแจกแจงความถ่ีของการตอบค าถามว่าผู้ตอบมีลกัษณะการให้ระดบั

ความคิดเห็นในข้อใดมากท่ีสุดน ามาคิดเป็นค่าระดบัความคิดเห็นเฉลี่ย และน าค่าระดบัความ
คิดเห็นเฉลี่ยดังกล่าวมาแปลความหมายตามตารางท่ี 3.3 จะท าให้ได้รูปแบบความสัมพันธ์
ระหว่างตวัชีว้ัดการปฏิบัติงานการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กร และตัวชีว้ัดสมรรถนะของการ
ด าเนินงาน ซึ่งยืนยันความถูกต้องของรูปแบบความสัมพันธ์ท่ีได้จากตัวแบบสอบถามโดยค่า
สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั 
 

3.2.3 การสัมภาษณ์ผู้บริหารและผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องถึงระดับของตัวชีว้ัด 
หลงัจากท่ีได้รูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่

ทัง้องค์กร และตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงานท่ีได้จากแบบสอบถามแล้ว จากนัน้จ าเป็นต้อง
ท าการตรวจสอบความถูกต้องของรูปแบบความสัมพันธ์ โดยเปรียบเทียบกับข้อมูลของระดับ
ตัวชีว้ัดดังกล่าวท่ีทางองค์กรได้ท าการวัดจริง แต่ เน่ืองจากข้อมูลของระดับตัวชีว้ัดผลการ
ด าเนินงานขององค์กรท่ีวัดจริงนัน้ เ ป็นความลับขององค์กร  ไม่สามารถเปิดเผยให้แก่
บุคคลภายนอกได้ ดงันัน้จึงใช้การสมัภาษณ์ผู้บริหารและผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องท่ีมีความรู้เก่ียวกับ
ระดบัของตวัชีว้ดัดงักลา่ว เพื่อเป็นการตรวจสอบความถกูต้องของรูปแบบความสมัพนัธ์แทน 
 

3.2.4 การเปรียบเทียบรูปแบบความสัมพันธ์ที่ ได้จากแบบสอบถาม และรูปแบบ
ความสัมพันธ์ที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารและผู้มีส่วนเก่ียวข้อง 

เม่ือได้ผลจากแบบสอบถาม และผลจากการสัมภาษณ์และน ามาสร้างรูปแบบของ
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และตวัชีว้ดัสมรรถนะ
ของการด าเนินงานแล้ว จะท าการเปรียบเทียบรูปแบบความสมัพนัธ์ทัง้สองวา่มีความสอดคล้องกนั
หรือไม่ ถ้าสอดคล้องแสดงว่ารูปแบบความสมัพนัธ์ดงักล่าวมีความถกูต้อง สมเหตสุมผล แต่ถ้าไม่
สอดคล้องจ าเป็นท่ีจะต้องได้รับเหตผุล และการอธิบายจากผู้บริหารและผู้ มีสว่นเก่ียวข้องถึงสาเหตุ
ท่ีไม่สอดคล้อง 
 
  

 



บทที่ 4 
การวิเคราะห์โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ 

  
ในบทนีจ้ะกล่าวถึงการวิเคราะห์โมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุระหว่างการปฏิบตัิงานการ

บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรทัง้ 6 หมวด และหมวดผลลพัธ์ตา่งๆ ทัง้ 6 ด้าน ใช้ตวัแปรอ้างอิงตามตาม
เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิ(Thailand Quality Award: TQA) ซึง่มีหวัข้อดงัตอ่ไปนี ้

 
4.1 สมมติฐานของการวิจยั 
4.2 โมเดลของงานวิจยั 
4.3 การตรวจสอบเคร่ืองมือวิจยั 
4.4 การวิเคราะห์รูปแบบความสมัพนัธ์เชิงสาเหตดุ้วยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง

เชิงเส้น (Structural Equation Model: SEM) 
4.5 รูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร 

และตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงาน 
4.6 การสมัภาษณ์ผู้บริหารเก่ียวกบัระดบัของตวัชีว้ดั 
4.7 การตรวจสอบความถกูต้องของรูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการ

บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงาน 
 

โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
 
4.1 สมมตฐิานของงานวิจัย 
 

ในการด าเนินการสร้างโมเดลความสมัพนัธ์ระหว่างการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้
องค์กร และผลลพัธ์ของการด าเนินงาน สิ่งแรกท่ีจ าเป็นต้องด าเนินการ คือการค้นคว้าหาทฤษฎี และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง มารองรับ เพื่อสร้างสมมติฐานของความสมัพนัธ์เชิงสาเหต ุหรือเส้นทาง (Path) 
ความสัมพันธ์ท่ีตัวแปรหนึ่งมีต่ออีกตัวแปรหนึ่ง ในส่วนนีผู้้ วิจัยได้ศึกษาถึงทฤษฎีของการบริหาร
คณุภาพทัว่ทัง้องค์กร (TQM) และเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ (TQA) โดยทางผู้วิจยัได้อ้างอิงตวั
แปรภายใน TQA มาใช้เพื่อพฒันาโมเดลความสมัพนัธ์ดงักล่าว ซึง่มีตวัแปร และสมมติฐานการวิจยั
ดงัตอ่ไปนี ้
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4.1.1 การน าองค์กร (Leadership)  
ผู้บริหารระดบัสงูมีหน้าท่ีในการสนบัสนนุ และเป็นผู้น าในการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพ

ทั่วทัง้องค์กร (TQM) พร้อมทัง้ขับเคลื่อนให้ระบบงานท่ีส าคัญขององค์กรเดินทางไปสู่เป้าหมายท่ี
องค์กรคาดหวงัไว้ ดงันัน้หากองค์กรมีระบบการน าองค์กรท่ีมีประสิทธิภาพ มีผู้น าระดบัสงูท่ีมีคณุภาพ 
ยึดถือหลกัธรรมาภิบาลในการบริหารจดัการองค์กรย่อมท าให้การปฏิบตัิงาน TQM ในทุกๆ หมวดมี
ประสิทธิภาพมากขึน้ตามไปด้วย การปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงใดๆ แทบจะเป็นไปไม่ได้เลยหาก
ปราศจากการเอาใจใสจ่ากผู้บริหารระดบัสงู น ามาซึง่สมมตฐิานดงัตอ่ไปนี ้

 
H1a: การน าองค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกกบัการวางแผนเชิงกลยทุธ์ 
H2a: การน าองค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกกบัการมุง่เน้นลกูค้าและตลาด 
H3a: การน าองค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกกบัการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ 
H4a: การน าองค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกกบัการมุง่เน้นบคุลากร 
H5a: การน าองค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกกบัการจดัการกระบวนการ 
H6a: การน าองค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกกบัผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร/ด้านธรรมาภิบาล 

 
4.1.2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (Strategic Planning)  

แผนกลยทุธ์ (Strategic Plan) นัน้ประกอบไปด้วย วิสยัทศัน์ และวตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ 
แผนกลยทุธ์ท่ีมีประสิทธิภาพย่อมสามารถตอบสนองต่อความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์
ได้เป็นอย่างดี และมีวิธีการกระจายแผนกลยุทธ์ท่ีมีคณุภาพเพื่อให้สามารถกระจายกลยุทธ์ไปสู่การ
ปฏิบตัิในทุกระดบัขององค์กร แผนกลยุทธ์ท่ีดีจะเกิดจากกระบวนการในการจดัท าแผนกลยุทธ์ท่ีมี
คณุภาพ ย่อมสร้างโอกาสในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการปฏิบตัิงาน และกระบวนการทาง
ธุรกิจให้ดียิ่งขึน้ เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อการสร้างนวตักรรมของผลิตภณัฑ์ใหม่ และบริการใหม ่
ซึ่งสอดคล้องต่อความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ตามท่ีองค์กรก าหนดขึน้  น ามาซึ่ง
สมมติฐานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้

 
H1b: การวางแผนเชิงกลยทุธ์มีอิทธิพลเชิงบวกกบัการจดัการกระบวนการ 

 
แผนทรัพยากรบคุคลย่อมเป็นสว่นหนึ่งของแผนกลยทุธ์ หากแผนทรัพยากรบคุคลเป็นแผนท่ี

มีประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์ต่อบุคลากรแล้วย่อมเป็นการส่งเสริม และสนับสนุนให้บุคลากร
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สามารถท างานได้อยา่งมีความสขุ สร้างความพงึพอใจ และพฒันาศกัยภาพของบคุลากร ท าให้ผลการ
ด าเนินงานดียิ่งขึน้ น ามาซึง่สมมตฐิานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้

 
H2b: การวางแผนเชิงกลยทุธ์มีอิทธิพลเชิงบวกกบัการมุง่เน้นบคุลากร 

 
4.1.3 การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด (Customer and Market Focus)  

“ลกูค้าคือบคุคลท่ีส าคญัท่ีสดุ จนสามารถกลา่วได้ว่าลกูค้าเป็นผู้ตดัสินความส าเร็จของการ
ท าธุรกิจเลยก็วา่ได้” (กณุฑลี ร่ืนรมย์ และคณะ, 2547) “เสียงของลกูค้า” ในระยะเร่ิมแรกมีสว่นช่วยใน
การระบุคุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑ์และบริการ น ามาซึ่งการออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการ 
กระบวนการทางธุรกิจ และหน้าท่ีงานของบุคลากรภายในองค์กรให้มีประสิทธิภาพ เพื่อรองรับ
คณุสมบตัิดงักล่าว มีส่วนช่วยองค์กรในการสร้างนวตักรรมใหม่ ๆ ขึน้มา รวมถึงการพฒันาวิธีการใน
การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า เพื่อก่อให้เกิดความสามารถในการแข่งขนั สามารถตอบสนองความ
คาดหวังและเหนือความคาดหวังของลูกค้า ส่งผลให้ลูกค้าตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์และบริการจาก
องค์กร ท าให้ระดบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่สินค้าและบริการเพิ่มขึน้ และความรู้เก่ียวกบัลกูค้า
ยงัสามารถท าให้การพฒันาแผนเชิงกลยทุธ์มีประสิทธิภาพตอบสนองตอ่ความท้าทายทางธุรกิจ น ามา
ซึง่สมมตฐิานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้

 
H1c: การมุง่เน้นลกูค้าและตลาดมีอิทธิพลเชิงบวกกบัการวางแผนเชิงกลยทุธ์ 
H2c: การมุง่เน้นลกูค้าและตลาดมีอิทธิพลเชิงบวกกบัการจดัการกระบวนการ 
H3c: การมุง่เน้นลกูค้าและตลาดมีอิทธิพลเชิงบวกกบัผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 

 
4.1.4 การวัด การวิ เคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis, and 

Knowledge Management)  
การท่ีองค์กรมีวิธีการท่ีใช้ในการวดั การวิเคราะห์ผลการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ และมี

ความถกูต้อง แม่นย า มีความสามารถในการเข้าใช้ได้ตลอดเวลา ท าให้การตดัสินใจบนพืน้ฐานข้อมลู
จริงของผู้บริหารระดบัสงูมีประสิทธิภาพตามไปด้วย เพื่อใช้ในการปรับทิศทางขององค์กร และมีส่วน
ช่วยในการวางแผนเชิงกลยทุธ์ระดบัองค์กร รวมถึงช่วยรวบรวมข้อมลูสารสนเทศท่ีเก่ียวกบัลกูค้า เพื่อ
เป็นข้อมลูป้อนกลบัและน ามาปรับปรุงความรู้เก่ียวกบัลกูค้าและความสมัพนัธ์ท่ีมีต่อลกูค้าให้ดียิ่งขึน้ 
น ามาซึง่สมมตฐิานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้
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H1d: การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้มีอิทธิพลเชิงบวกกับการวางแผนเชิงกล
ยทุธ์ 

H2d: การวดั การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้มีอิทธิพลเชิงบวกกบัการมุ่งเน้นลกูค้าและ
ตลาด 

 
การท่ีองค์กรมีระบบการจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศและความรู้ท่ี มี

ประสิทธิภาพ มีความสามารถในการพร้อมใช้ตลอดเวลา มีความถกูต้องแม่นย า จะช่วยเพิ่มศกัยภาพ
ในด้านความรู้ต่างๆ เพื่อให้บุคลากรได้มีการพฒันาความสามารถอย่างต่อเน่ือง ระบบการวดัผลการ
ด าเนินงาน และระบบการทบทวนผลการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ ย่อมท า ให้ผู้บริหารระดบัสูง
สามารถทบทวนผลการด าเนินงาน และทราบถึงสถานการณ์ปัจจบุนัขององค์กรได้ชดัเจนยิ่งขึน้ ท าให้
การจัดการกระบวนการขององค์กรมีประสิทธิภาพเพิ่มขึน้  และน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการ
ปฏิบตัิงาน ผลติภณัฑ์ และบริการอยา่งตอ่เน่ือง น ามาซึง่สมมตฐิานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้ 

 
H3d: การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้มีอิทธิพลเชิงบวกกบัการมุง่เน้นบคุลากร 
H4d: การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้มีอิทธิพลเชิงบวกกับการจัดการ

กระบวนการ 
 

4.1.5 การมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce Focus)  
องค์กรท่ีมีระบบการจ่ายคา่ตอบแทน ระบบการเรียนรู้และพฒันาส าหรับบคุลากร และผู้น าท่ี

มีประสิทธิภาพ ย่อมจะเป็นการเพิ่มความพึงพอใจ และความผูกพนัให้แก่บุคลากร และการพฒันา
ความรู้ การฝึกอบรมทักษะท่ีส าคัญในการแก้ไขปัญหาของกระบวนการ ท าให้บุคลากรมีความรู้
ความสามารถเพิ่มขึน้ สามารถปฏิบตัิหน้าท่ีของตน และปรับปรุงกระบวนการท างานท่ีส าคญัได้อยา่งมี
ประสิทธิภาพ น ามาซึง่ผลการด าเนินงานท่ีดีขึน้ เพื่อให้องค์กรสามารถตอบสนองตอ่ความต้องการทาง
ธุรกิจท่ีเปลี่ยนแปลงไป และความสามารถในการสร้างสภาพแวดล้อมในการท างานขององค์กรท่ีมี
ประสิทธิผล เช่น สามารถก าหนดความต้องการก าลงัคน ทกัษะ ได้อย่างแม่นย าให้เพียงพอต่อความ
ต้องการ สถานท่ีท างานมีความปลอดภยั และมีการจดัโครงสร้างของบคุลากรท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อให้
งานขององค์กรบรรลผุล น ามาซึง่สมมตฐิานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้ 

 
H1e: การมุง่เน้นบคุลากรมีอิทธิพลเชิงบวกกบัการมุง่เน้นลกูค้าและตลาด 
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H2e: การมุง่เน้นบคุลากรมีอิทธิพลเชิงบวกกบัการจดัการกระบวนการ 
H3e: การมุง่เน้นบคุลากรมีอิทธิพลเชิงบวกกบัผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร 
 

4.1.6 การจัดการกระบวนการ (Process Management)  
กระบวนการ คือการไหลของงานอย่างเป็นขัน้ตอนท าให้ได้สินค้าและบริการ สง่ต่อถึงลกูค้า

ภายนอกเพื่อตอบสนองต่อความต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า ดังค ากล่าวท่ีว่า  
“ผลงานท่ีมีคณุภาพยอ่มก่อเกิดจากกระบวนการท างานท่ีมีคณุภาพ” (วีรพจน์ ลือประสิทธ์ิสกลุ, 2544) 
การท่ีองค์กรมีการจัดการกระบวนการท่ีดี ย่อมส่งผลต่อการจัดส่งสินค้า และบริการท่ีตรงเวลา มี
คณุภาพสินค้าท่ีดี ระดบัของเสียลดลง ท าให้ลกูค้ามีความพึงพอใจเพิ่มขึน้ ส่งผลให้องค์กรมีผลการ
ด าเนินงานท่ีดีขึน้ น ามาซึง่สมมตฐิานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้

 
H1f: การจดัการกระบวนการมีอิทธิพลเชิงบวกกบัผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 
H2f: การจดัการกระบวนการมีอิทธิพลเชิงบวกกบัผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 

 
4.1.7 ผลลัพธ์หรือผลการปฏิบัตงิาน (Outcomes)  

ในหมวดท่ี 7: ผลลัพธ์ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  (TQA) จะมีอยู่ ด้วยกัน          
6 ผลลพัธ์ ได้แก่  
 

4.1.7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (Product and Service Outcomes)  
เป็นผลลพัธ์ท่ีแสดงออกมาในมมุมองของลกูค้าท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์และบริการขององค์กรใน

ด้านการส่งมอบท่ีตรงเวลา และคณุภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ และ
ความภักดีต่อลูกค้าท่ีมีต่อองค์กรเพิ่มมากขึน้ ย่อมส่งผลให้ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้าดีขึน้ด้วย 
น ามาซึง่สมมตฐิานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้

 
H1g: ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการมีอิทธิพลเชิงบวกกบัผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 
 
4.1.7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focused Outcomes) 
หากองค์กรสามารตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี ก็ย่อมสร้างความ

ภกัดีและท าให้ลกูค้ากลบัมาซือ้ผลิตภณัฑ์และบริการขององค์กรใหม ่สามารถรักษาลกูค้าเก่า และเพิ่ม
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ลกูค้าใหมไ่ด้ ยอ่มท าให้มีสว่นแบง่การตลาดท่ีเพิ่มขึน้ และย่อมท าให้ผลก าไรเพิ่มขึน้ด้วยเช่นกนั น ามา
ซึง่สมมตฐิานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้

 
H1h: ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้ามีอิทธิพลเชิงบวกกบัผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด 

 
4.1.7.3 ผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด (Financial and Market Outcomes) 
ผลลพัธ์ด้านนีเ้ป็นสิ่งท่ีเป็นองค์กร และผู้ ถือหุ้นต้องการอย่างแท้จริง ซึง่ได้รับอิทธิพลมาจาก

ผลลพัธ์ด้านอ่ืนๆ หรือเรียกได้ว่าหากผลลพัธ์ท่ีเหลือทัง้ 5 ผลลพัธ์นัน้ดี ย่อมส่งผลให้ผลลพัธ์ด้าน
การเงินและตลาดดีขึน้ด้วยเช่นกนั 
 

4.1.7.4 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce Focused Outcomes) 
หากองค์กรมีระดบัความพงึพอใจของบคุลากร ความภกัดีตอ่องค์กร มีความปลอดภยัในการ

ปฏิบตัิงาน มีการส่งเสริมความรู้และพฒันาทกัษะท่ีจ าเป็นให้แก่บุคลากร และองค์กรสามารถสร้าง
สภาพแวดล้อมในการท างานให้อยู่ในเกณฑ์ท่ีเหมาะสมต่อบคุลากร ย่อมส่งผลให้การปฏิบตัิงานของ
บุคลากรมีประสิทธิภาพ ท าให้ประสิทธิภาพของกระบวนการปฏิบตัิงานดีขึน้ตามไปด้วย น ามาซึ่ง
สมมติฐานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้

 
H1i: ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากรมีอิทธิพลเชิงบวกกบัผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของ  
       กระบวนการ 

 
4.1.7.5 ผลลัพธ์ ด้ านประสิท ธิผลของกระบวนการ  (Process Effectiveness 

Outcomes) 
หากองค์กรมีความสามารถในการลดต้นทุน ลดของเสียในกระบวนการ ลดรอบเวลาการ

ผลิต ลดเวลาในการติดตัง้เคร่ืองจกัร  สามารถจดัส่งผลติภณัฑ์และบริการได้ตรงเวลา ลดจ านวนสินค้า
คงคลงั ลดต้นทนุในการจดัการห่วงโซ่อปุทาน สามารถยกระดบัคณุภาพของผลิตภณัฑ์ได้ ลดเวลาใน
การออกผลิตภณัฑ์ใหมสู่ต่ลาด และมีผลิตภาพเพิ่มขึน้ ยอ่มสง่ผลให้ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 
ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า และผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาดดีขึน้ น ามาซึ่งสมมติฐานการวิจัย
ดงัตอ่ไปนี ้
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H1j: ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการมีอิทธิพลเชิงบวกกบัผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์
และบริการ 

H2j: ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการมีอิทธิพลเชิงบวกกบัผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้น
ลกูค้า 

H3j: ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการมีอิทธิพลเชิงบวกกบัผลลพัธ์ด้านการเงินและ
ตลาด 

 
4.1.7.6 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กร (Leadership Outcomes) 
หากผู้บริหารระดบัสงูบริหารจดัการองค์กรด้วยหลกัธรรมาภิบาล มีจริยธรรมและคณุธรรม 

และองค์กรมีความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านสิ่งแวดล้อม 
กฎหมาย กฎระเบียบข้อบงัคบัตา่ง ๆ และมีการสนบัสนนุชมุชนท่ีส าคญัอย่างตอ่เน่ือง จะเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีให้แก่องค์กร ย่อมส่งผลต่อการเลือกซือ้ผลิตภณัฑ์และบริการขององค์กร รวมถึงรักษา
ฐานลกูค้าเก่า และสร้างฐานลกูค้าใหม่ ท าให้ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้าดีขึน้ น ามาซึ่งสมมติฐาน
การวิจยัดงัตอ่ไปนี ้
 

H1k: ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกกบัผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 
 
4.2 โมเดลของการวิจัย 
 

จากสมมติฐานการวิจัยข้างต้นซึ่งผ่านการทบทวนงานวิจัยต่างๆ ทัง้ในประเทศและ
ต่างประเทศน ามาซึ่งการสร้างโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างการปฏิบัติงานการบริหาร
คณุภาพทัว่ทัง้องค์กร (TQM) และผลลพัธ์ของการปฏิบตัิงานทัง้ 6 ด้านเพื่อน ามาทดสอบว่าสมมติฐาน
ท่ีผู้วิจยัได้ตัง้ขึน้มาในหวัข้อท่ี 4.1 นัน้ถกูต้องหรือไม่ จากรูปท่ี 4.1 คือโมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหต ุซึง่
ประกอบไปด้วยตัวแปรทัง้หมด 2 ชนิดคือ ตัวแปรแฝง(Latent Variables) จ านวน 12 ตัวแปร          
(ตั ว แ ป ร ท่ี เ ป็ น ว ง รี ) แ ล ะ ตั ว แ ป ร สั ง เ ก ต ไ ด้  (Observed Variables) จ า น ว น  28 ตั ว แ ป ร                       
(ตวัแปรท่ีเป็นสี่เหลี่ยมผืนผ้า) โดยท่ีตวัแปรแฝงนัน้ไมส่ามารถท่ีจะท าการวดัได้โดยตรง จ าเป็นต้องมีตวั
แปรสงัเกตได้เป็นตวัช่วยในการวดัคณุสมบตัิของตวัแปรแฝง ซึ่งตวัแปรทกุตวัภายในโมเดลทัง้ตวัแปร
แฝงและตวัแปรสงัเกตได้อ้างอิงมาจากเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติฉบบัปี พ.ศ. 2552 และเส้น
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อิทธิพลทางตรง (เส้นทึบ) ท่ีส่งผ่านจากตวัแปรแฝงตัวหนึ่งไปยังตัวแปรแฝงอีกตวัหนึ่งจะแทน
สมมติฐานของการวิจยัในแตล่ะข้อ มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
 

4.2.1 ตัวแปรแฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) 
ตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) ถูกวดัด้วยตวัแปรสงัเกตได้ด้านการน าองค์กร

ของผู้บริหารระดบัสงู (SENIOR) และตวัแปรสงัเกตได้ด้านธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสงัคม 
(GOVERN) ซึง่ตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) จะสง่อิทธิพลทางตรงไปยงัตวัแปรแฝงอีก 6 
ตวัแปร คือตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและ
ตลาด (CUSTOMA) ตวัแปรแฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (MEASANAL) ตวั
แปรแฝงด้านการมุ่งเน้นบคุลากร (WORKFOC) ตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) 
และตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) ตามสมมติฐานของการวิจยัท่ีได้ตัง้ไว้ในหวัข้อ
ท่ี 4.1.1 ตามล าดบั 
 

4.2.2 ตัวแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยุทธ์ (STRATEG) 
ตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) ถกูวดัด้วยตวัแปรสงัเกตได้ด้านการ

จัดท ากลยุทธ์  (STRATDEL) และตัวแปรสังเกตได้ด้านการถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อน าไปปฏิบัติ 
(STRATDEP) ซึง่ตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) จะสง่อิทธิพลทางตรงไปยงัตวั
แปรแฝงอีก 2 ตวัแปร คือตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นบคุลากร (WORKFOC) และตวัแปรแฝงด้านการ
จดัการกระบวนการ (PROCESS) ตามสมมตฐิานของการวิจยัท่ีได้ตัง้ไว้ในหวัข้อท่ี 4.1.2 ตามล าดบั 
 

4.2.3 ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด (CUSTOMA) 
ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) ถูกวดัด้วยตวัแปรสงัเกตได้ด้าน

ความรู้เก่ียวกับลกูค้าและตลาด (CUSTOKM) และตวัแปรสงัเกตได้ด้านความสมัพนัธ์กับลกูค้าและ
ความพึงพอใจของลกูค้า (CUSTORS) ซึ่งตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) 
จะส่งอิทธิพลทางตรงไปยังตัวแปรแฝงอีก 3 ตัวแปร คือตัวแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
(STRATEG) ตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) และตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการ
มุง่เน้นลกูค้า (CUSTOUT) ตามสมมตฐิานของการวิจยัท่ีได้ตัง้ไว้ในหวัข้อท่ี 4.1.3 ตามล าดบั 
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4.2.4 ตัวแปรแฝงด้านการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (MEASANAL) 
ตวัแปรแฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (MEASANAL) ถูกวดัด้วยตวั

แปรสงัเกตได้ด้านการวดั การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร (MEASURE) 
และตวัแปรแฝงด้านการจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู้ (MGTINFO) ซึง่ตวัแปร
แฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (MEASANAL) จะส่งอิทธิพลทางตรงไปยงัตวั
แปรแฝงอีก 4 ตวัแปร คือตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) ตวัแปรแฝงด้านการ
มุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นบคุลากร (WORKFOC) และตวัแปร
แฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) ตามสมมติฐานของการวิจยัท่ีได้ตัง้ไว้ในหวัข้อท่ี 4.1.4
ตามล าดบั 
 

4.2.5 ตัวแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFOC)  
ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFOC) ถูกวัดด้วยตวัแปรสังเกตได้ด้านความ

ผูกพันของบุคลากร (WORKENG) และตัวแปรสัง เกตได้ด้านสภาพแวดล้อมของบุคลากร 
(WORKENV) ซึง่ตวัแปรแฝงด้านการมุง่เน้นบคุลากร (WORKFOC) จะสง่อิทธิพลทางตรงไปยงัตวัแปร
แฝงอีก 3 ตวัแปร คือตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) ตวัแปรแฝงด้านการ
จดัการกระบวนการ (PROCESS) และตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นบคุลากร (WORKOUT) ตาม
สมมติฐานของการวิจยัท่ีได้ตัง้ไว้ในหวัข้อท่ี 4.1.5 ตามล าดบั 
 

4.2.6 ตัวแปรแฝงด้านการจัดการกระบวนการ (PROCESS) 
ตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) ถูกวดัด้วยตวัแปรสงัเกตได้ด้านการ

ออกแบบระบบงาน (SYSDESI) และตวัแปรสังเกตได้ด้านการจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน (PROMGTI) ซึง่ตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) จะสง่อิทธิพลทางตรงไป
ยงัตวัแปรแฝงอีก 2 ตวัแปร คือตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) และตวั
แปรแฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) ตามสมมติฐานของการวิจยัท่ีได้ตัง้ไว้
ในหวัข้อท่ี 4.1.6 ตามล าดบั 
 

4.2.7 ตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) 
ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) ถกูวดัด้วยตวัแปรสงัเกตได้ผล

ลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (PROSERV) ซึ่งตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
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(PROSERVE) จะส่งอิทธิพลทางตรงไปยังตวัแปรแฝงอีก 1 ตวัแปร คือตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการ
มุง่เน้นลกูค้า (CUSTOUT) ตามสมมตฐิานของการวิจยัท่ีได้ตัง้ไว้ในหวัข้อท่ี 4.1.7.1 ตามล าดบั 
 

4.2.8 ตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOUT) 
ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOUT) ถกูวดัด้วยตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์

ด้านความพึงพอใจของลูกค้า (CUSATIS) และตัวแปรสังเกตได้ผลลัพธ์ในด้านตัวชีว้ัดท่ีส าคัญ 
(KEYPERF) ซึง่ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOUT) จะสง่อิทธิพลทางตรงไปยงัตวั
แปรแฝงอีก 1 ตวัแปร คือตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) ตามสมมติฐานของ
การวิจยัท่ีได้ตัง้ไว้ในหวัข้อท่ี 4.1.7.2 ตามล าดบั 
 

4.2.9 ตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKOUT)  
ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKOUT) ถกูวดัด้วยตวัแปรสงัเกตได้ผล

ลพัธ์ด้านผลการด าเนินการของระบบงานและประสิทธิผลการท างาน (SYSEFF) ตวัแปรสงัเกตได้ผล
ลพัธ์ด้านผลด้านการเรียนรู้และพฒันาของพนกังาน (LEARNGR) และตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้าน
การด าเนินการด้านความความผาสกุ ความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ (EMSATIS) ซึ่งตวัแปรแฝง
ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร (WORKOUT) จะสง่อิทธิพลทางตรงไปยงัตวัแปรแฝงอีก 1 ตวัแปร คือ
ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) ตามสมมติฐานของการวิจยัท่ีได้ตัง้
ไว้ในหวัข้อท่ี 4.1.7.4 ตามล าดบั 
 

4.2.10 ตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT)  
ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) ถกูวดัด้วยตวัแปรสงัเกต

ได้ผลลพัธ์ด้านการปฏิบตัิการของกระบวนการท่ีสร้างคณุค่า (VALUEAD) ตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์
ด้านปฏิบตัิการของกระบวนการสนบัสนนุ (SUPPORT) ตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ของตวัวดัซึง่แสดงว่า
ได้บรรลคุวามส าเร็จของกลยทุธ์ระดบัองค์กรและแผนปฏิบตัิการ (SUCCESS) และตวัแปรสงัเกตได้ผล
ลพัธ์ด้านนวตักรรมและการน าเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้ในการสร้างคณุคา่ (INOTECH) ซึง่ตวัแปร
แฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) จะสง่อิทธิพลทางตรงไปยงัตวัแปรแฝงอีก 
3 ตวัแปร คือตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (PROSERVE) ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการ
มุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOUT) และตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) ตาม
สมมติฐานของการวิจยัท่ีได้ตัง้ไว้ในหวัข้อท่ี 4.1.7.5 ตามล าดบั 
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4.2.11 ตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) 
ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) ถกูวดัด้วยตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้าน

ความรับผิดชอบด้านการเงินทัง้ภายในและภายนอก (RESPFIN) ตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการ
ด าเนินงานอย่างมีจริยธรรมและการสร้างความเช่ือมั่นแก่ผู้ มีส่วนได้เสียในการบริหารงานบนหลกั     
ธรรมาภิบาล (STAKEHO) ตัวแปรสังเกตได้ผลลัพธ์ด้านการด าเนินงานในด้านผลการปฏิบัติตาม
ข้อบงัคบัและกฎหมาย (LEGAL) และตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการเป็นพลเมืองดีในการให้การ
สนบัสนุนชุมชนท่ีส าคญั (KEYCOMM) ซึ่งตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) จะส่ง
อิทธิพลทางตรงไปยงัตวัแปรแฝงอีก 1 ตวัแปร คือตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSOUT) 
ตามสมมตฐิานของการวิจยัท่ีได้ตัง้ไว้ในหวัข้อท่ี 4.1.7.6 ตามล าดบั 
 

4.2.12 ตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด (FIMAOUT) 
ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) ถกูวดัด้วยตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์

ด้านการเงิน (FINANCE) และตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการตลาด (MAKETIN) ซึ่งตวัแปรผลลพัธ์
ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) นัน้จะไม่มีการส่งอิทธิพลทางตรงไปยงัตวัแปรแฝงตวัอ่ืน ๆ แต่จะ
ได้รับอิทธิพลทางตรงจากตวัแปรแฝงจ านวน 2 ตวัแปร คือตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า 
(CUSTOUT) และตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) ตามสมมติฐาน
ของการวิจยัท่ีได้ตัง้ไว้ในหวัข้อท่ี 4.1.7.3 ตามล าดบั 
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รูปท่ี 4.1 โมเดลความสมัพนัธ์ระหวา่งการปฏิบติังาน TQM และผลลพัธ์ของการปฏิบติังานทั้ง 6 ดา้น
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4.3 การตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี  ้คือ แบบสอบถาม ซึ่งผู้ วิจัยได้ท าการปรับปรุงจาก

แบบสอบถามจากงานวิจยัของ Samson และ Terziovski (1999); Wilson และ Collier (2000); Lee 
และคณะ (2003); Kaynak (2003); Sila และ Emrahimpour (2005); Malcolm Baldrige National 
Quality Award (2009 – 2010) เพื่อให้เหมาะสมกบัองค์กรท่ีใช้เป็นกรณีศกึษา ซึง่มีวิธีการตรวจสอบ
ดงัตอ่ไปนี ้

 
4.3.1 การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) 
4.3.2 การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability) 

 
4.3.1 การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) 

การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา คือ การตรวจสอบคณุสมบตัิของเคร่ืองมือหรือเนือ้หาของ
ข้อค าถามท่ีสามารถวดัได้ตรงตามเนือ้หาท่ีต้องการวดั โดยสอบถามความคิดเห็นของผู้ทรงคณุวุฒิ/
ผู้ เช่ียวชาญในด้านการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร (TQM) จ านวน 3 ท่าน ผ่านการให้คะแนนใน
แบบสอบถาม  และน าคะแนน เหล่ านั น้ ม าท ากา รค านวณค่ า “ดัช นี ความสอดค ล้อง ”                    
(Index of Consistency: IOC) โดยมีสตูรในการค านวณดงัตอ่ไปนี ้

 

N

R
IOC


  

 
เม่ือ IOC คือ ดชันีความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา 

 N คือ จ านวนผู้ เช่ียวชาญ 
 R คือ ความคดิเห็นของผู้ เช่ียวชาญ 
 1    คือ แน่ใจวา่ข้อค าถามมีความสอดคล้องตามวตัถปุระสงค์ 

   0    คือ ไม่แน่ใจวา่ข้อค าถามมีความสอดคล้องตามวตัถปุระสงค์ 
  -1    คือ แน่ใจวา่ข้อค าถามไม่มีความสอดคล้องตามวตัถปุระสงค์ 

โดยถ้าหากคา่ดชันี IOC มีคา่ตัง้แต ่0.6 ขึน้ไปจะถือว่าข้อค าถามนัน้มีความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา แตถ้่า
หากคา่ดชันี IOC มีคา่ต ่ากวา่ 0.6 ถือวา่ข้อค าถามนัน้ไมมี่ความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา 
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ค่าดชันี IOC ท่ีค านวณได้จากการให้คะแนนของผู้ทรงคณุวฒุิ/ผู้ เช่ียวชาญปรากฏว่ามีค่า
มากกว่า 0.6 ทกุข้อค าถาม ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้ว่า ค าถามภายในแบบสอบถามมีความตรงเชิง
เนือ้หา (Content Validity) ทกุข้อ ผลการค านวณคา่ดชันี IOC แสดงไว้ในภาคผนวก ข 
 

4.3.2 การตรวจสอบความเที่ยงของเคร่ืองมือ (Reliability) 
หลงัจากได้ท าการทดสอบความตรงเชิงเนือ้หาแล้ว หลงัจากนัน้จึงท าการตรวจสอบความ

น่าเช่ือถือ หรือความเท่ียงของแบบสอบถาม โดยท าการน าแบบสอบถามท่ีได้จากการปรับปรุงตาม
ค าแนะน าของผู้ทรงคณุวฒุิ/ผู้ เช่ียวชาญแจกให้กบักลุม่ตวัอย่างท่ีมีลกัษณะคล้ายคลงึกบักลุม่ตวัอย่าง
ท่ีเราสนใจ คือเป็นบริษัทท่ีด าเนินธุรกิจผลิตกระดาษเหมือนกนั แตไ่ม่ใช่กลุม่ตวัอยา่งที่เราสนใจจ านวน 
30 ท่านตอบ หลงัจากนัน้จึงค านวณค่าความน่าเช่ือถือ โดยใช้สตูร สมัประสิทธ์ิความเท่ียงของครอ
นบาค (Cronbacn’s Alpha Coefficient) โดยมีสตูรในการค านวณดงัตอ่ไปนี ้

 




















2
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1 x

i

s

s
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  

 

เม่ือ   คือ คา่สมัประสทิธ์ิความเช่ือถือได้ 
  k คือ จ านวนข้อค าถาม 

  Si
2 คือ คา่ความแปรปรวนของคะแนนของข้อค าถามแตล่ะข้อ 

  Sx
2 คือ คา่ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

สมัประสิทธ์ิความเท่ียงของครอนบาค (Cronbacn’s Alpha Coefficient) ท่ีแสดงถึงความ

น่าเช่ือถือของแบบสอบถามท่ีสามารถยอมรับได้ควรมีคา่ตัง้แต ่0.7 ขึน้ไป (Nunnally และ Bernstein, 

1994) ผลการวิเคราะห์มีรายละเอียดดงัท่ีแสดงไว้ในตารางท่ี 4.1 ดงัตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 4.1 ตารางแสดงคา่ความเท่ียงของเคร่ืองมือวิจยั 

หวัข้อ ตัวแปร 
จ านวนข้อ
ค าถาม 

Cronbach's Alpha 

1 การน าองค์กร 9 0.895 

2 การวางแผนเชิงกลยทุธ์ 6 0.914 

3 การมุง่เน้นลกูค้าและตลาด 9 0.874 

4 การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ 6 0.909 

5 การมุง่เน้นบคุลากร 9 0.904 

6 การจดัการกระบวนการ 13 0.906 

7 ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 5 0.862 

8 ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 11 0.906 

9 ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด 9 0.925 

10 ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร 18 0.846 

11 ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 11 0.752 

12 ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร 10 0.701 

 
พิจารณาผลจากในตารางท่ี 4.1 พบวา่คา่สมัประสทิธ์ิครอนบาคมีคา่มากกวา่ 0.70 ทกุหวัข้อ 

ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้ว่าข้อค าถามย่อยในแต่ละหัวข้อมีความน่าเช่ือถือ /ความเท่ียง ผลจากการ
ประมวลผลด้วยโปรแกรม SPSS แสดงไว้ในภาคผนวก ค 
 
4.4 การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation Model: SEM) 
 

การวิเคราะห์รูปแบบความสมัพนัธ์เชิงสาเหตดุ้วยวิธีการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิง
เส้นนัน้สามารถบอกได้ถึงขนาด ทิศทางของอิทธิพลทางตรง และสามารถแสดงถึงอิทธิพลทางอ้อมท่ี
ตวัแปรแฝงตวัหนึง่มีตอ่ตวัแปรแฝงอีกตวัหนึง่ได้ ในงานวิจยัฉบบันีไ้ด้ด าเนินการเก็บข้อมลูจากองค์กรท่ี
ด าเนินธุรกิจผลิตกระดาษพิมพ์และเขียนแห่งหนึ่ง โดยด าเนินการแจกแบบสอบถามให้แก่คณะ
ผู้บริหารระดบัสงู ระดบักลาง และระดบัหวัหน้างานภายในองค์กรจ านวน 54 ท่าน ส าหรับในสว่นของ
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การวิเคราะห์สมการโครงสร้างเชิงเส้นนี ้จะประกอบไปด้วยการวิเคราะห์ต่าง ๆ เพื่อเตรียมข้อมลูไปสู่
การวิเคราะห์สมการโครงสร้างเชิงเส้น สามารถแบง่เป็น 4 ขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้

4.4.1 สญัลกัษณ์ท่ีใช้ส าหรับวิเคราะห์ข้อมลู 
4.4.2 การวิเคราะห์คา่สถิติพืน้ฐาน 
4.4.3 การวิเคราะห์สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้ 
4.4.4 การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation Model: SEM) 
ซึง่ในแตล่ะขัน้ตอนมีรายละเอียดของการด าเนินการวิเคราะห์ดงัตอ่ไปนี ้

 
4.4.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูล 

สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิ เคราะห์ข้อมูลประกอบไปด้วย  สัญลักษณ์ท่ีใช้แทนค่าสถิติ 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้แทนเคร่ืองหมาย และสญัลกัษณ์ท่ีใช้แทนตวัแปรท่ีก าหนดขึน้เอง ได้แก่ ตวัแปรแฝง
ภายนอก (Exogenous Latent Variables) ตวัแปรแฝงภายใน (Endogenous Latent Variables) ตวั
แปรสงัเกตได้ภายนอก (Exogenous Observed Variables) ตวัแปรสงัเกตได้ภายใน (Endogenous 
Observed Variables) มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
 

4.4.1.1 สัญลักษณ์ที่ใช้แทนค่าสถติิ 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้แทนคา่สถิติมีดงันี ้
 
n   หมายถึง ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
X   หมายถึง คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่ง 
S.D.  หมายถึง สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
df  หมายถึง องศาอิสระ 
Max  หมายถึง คะแนนสงูสดุ 
Min  หมายถึง คะแนนต ่าสดุ 
Skewness หมายถึง ความเบ้ 
Kurtosis หมายถึง ความโดง่ 

2   หมายถึง ดชันีตรวจสอบความกลมกลืนประเภทคา่สถิติไค-สแควร์ 
B  หมายถึง น า้หนกัถดถอย 
R2  หมายถึง สมัประสทิธ์ิการท านาย 
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R  หมายถึง สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณู 
P  หมายถึง ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
RMSEA หมายถึง ดชันีรากของคา่เฉลี่ยก าลงัสองของสว่นท่ีเหลือของการ 

ประมาณคา่ (Root Mean Square Error of  
Approximation) 

RMR  หมายถึง ดชันีรากของคา่เฉลี่ยก าลงัสองของสว่นเหลือ 
GFI  หมายถึง ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (Goodness of Fit Index) 
AGFI  หมายถึง ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้แล้ว  

 (Adjust Goodness of Fit Index) 
TE  หมายถึง อิทธิพลโดยรวม 
DE  หมายถึง อิทธิพลทางตรง 
IE  หมายถึง อิทธิพลทางอ้อม 

 
4.4.1.2 สัญลักษณ์ที่ใช้แทนเคร่ืองหมายในการวิเคราะห์ 
การก าหนดสัญลักษณ์ของเคร่ืองหมายท่ีใช้ในองค์ประกอบเชิงยืนยันของระบบการ

ประเมินผลการด าเนินงานของสถาบนัวิจยัทัว่ไป มีดงันี ้
การก าหนดสญัลกัษณ์ของเคร่ืองหมายท่ีใช้  
 

   หมายถึง ตวัแปรแฝง (Latent Variable) 

                หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ (Observed variable) 

หมายถึง  ความสมัพนัธ์เชิงสาเหตแุละผล โดยตวัแปรท่ีปลายลกูศร   

                        ก่อให้เกิดความเปลี่ยนแปลงโดยตรงตอ่ตวัแปรท่ีหวัลกูศร 

   หมายถึง ความสมัพนัธ์หรือความแปรปรวนของตวัแปรท่ีไม่ทราบ   
                                                            ทิศทางความเป็นสาเหตแุละผล 
 

4.4.1.3 สัญลักษณ์ที่ใช้แทนตัวแปรแฝง (Latent Variables) 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้แทนตวัแปรแฝง ประกอบไปด้วยตวัแปรแฝงในสว่นของการปฏิบตัิงาน TQM 

จ านวน 12 ตวัแปร สามารถสรุปได้ในตารางตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 4.2 ตารางสรุปสญัลกัษณ์ท่ีใช้แทนตวัแปรแฝง 
ตวัแปร สญัลกัษณ์ ความหมายของตวัแปร 

1 LEADERS การน าองค์กร 

2 STRATEG การวางแผนเชิงกลยทุธ์ 

3 CUSTOMA การมุง่เน้นลกูค้าและตลาด 

4 MEASANAL การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ 

5 WORKFOC การมุง่เน้นบคุลากร 

6 PROCESS การจดัการกระบวนการ 

7 PROSERVE ผลลพัธ์ด้านผลติภณัฑ์และบริการ 

8 CUSTOUT ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 

9 FIMAOUT ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด 

10 WORKOUT ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร 

11 PROCOUT ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 

12 LEADOUT ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร 

 

4.4.1.4 สัญลักษณ์ที่ใช้แทนตัวแปรสังเกตได้ (Observed Variables) 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้แทนตวัแปรสงัเกตได้ ประกอบไปด้วยตวัแปรสงัเกตได้จ านวนทัง้หมด 28 ตวั

แปร สามารถสรุปได้ในตารางตอ่ไปนี ้
 

ตารางท่ี 4.3 ตารางสรุปสญัลกัษณ์ท่ีใช้แทนตวัสงัเกตได้  
ตวัแปร สญัลกัษณ์ ความหมายของตวัแปร 

1 SENIOR การน าองค์กรของผู้บริหารระดบัสงู 

2 GOVERN ธรรมาภิบาลและความรับผดิชอบตอ่สงัคม 

3 STRATDEL การจดัท ากลยทุธ์ 

4 STRATDEP การถ่ายทอดกลยทุธ์เพื่อน าไปปฏิบตัิ 

5 CUSTOKM ความรู้เก่ียวกบัลกูค้าและตลาด 
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ตารางท่ี 4.3 (ตอ่) 
ตวัแปร สญัลกัษณ์ ความหมายของตวัแปร 

6 CUSTORS ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าและความพงึพอใจของลกูค้า 

7 MEASURE การวดัการวิเคราะห์และการปรับปรุงผลการด าเนินงานขององค์กร 

8 MGTINFO การจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู้ 

9 WORKENG ความผกูพนัของบคุลากร 

10 WORKENV สภาพแวดล้อมของบคุลากร 

11 SYSDESI การออกแบบระบบงาน 

12 PROMGTI การจดัการและการปรับปรุงกระบวนการท างาน 

13 PROSERV ผลลพัธ์ด้านผลติภณัฑ์และบริการ 

14 CUSATIS ผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจของลกูค้า 

15 KEYPERF ผลลพัธ์ในด้านตวัชีว้ดัท่ีส าคญั 

16 FINANCE ผลลพัธ์ด้านการเงิน 

17 MARKETIN ผลลพัธ์ด้านการตลาด 

18 SYSEFF ผลลพัธ์ด้านผลการด าเนินการของระบบงานและประสทิธิผลการ
ท างาน 

19 LEARNGR ผลลพัธ์ด้านผลด้านการเรียนรู้และพฒันาของพนกังาน 

20 EMSATIS 
ผลลพัธ์ด้านการด าเนินการด้านความความผาสกุ ความพงึพอใจ 
และไม่พงึพอใจ 

21 VALUEAD ผลลพัธ์ด้านการปฏิบตัิการของกระบวนการท่ีสร้างคณุคา่ 

22 SUPPORT ผลลพัธ์ด้านปฏิบตัิการของกระบวนการสนบัสนนุ 

23 SUCCESS 
ผลลพัธ์ของตวัวดัซึง่แสดงวา่ได้บรรลคุวามส าเร็จของกลยทุธ์ระดบั
องค์กรและแผนปฏิบตัิการ 

24 INOTECH 
ผลลพัธ์ด้านนวตักรรมและการน าเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้ใน
การสร้างคณุคา่ 
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ตารางท่ี 4.3 (ตอ่) 
ตวัแปร สญัลกัษณ์ ความหมายของตวัแปร 

25 RESPFIN ผลลพัธ์ด้านความรับผิดชอบด้านการเงินทัง้ภายในและภายนอก 

26 STAKEHO ผลลพัธ์ด้านการด าเนินงานอย่างมีจริยธรรมและการสร้างความ
เช่ือมัน่แก่ผู้ มีสว่นได้เสียในการบริหารงานบนหลกัธรรมาภิบาล 

27 LEGAL ผลลพัธ์ด้านการด าเนินงานในด้านผลการปฏิบตัิตามข้อบงัคบัและ
กฎหมาย 

28 KEYCOMM ผลลพัธ์ด้านการเป็นพลเมืองดีในการให้การสนบัสนนุชมุชนท่ี
ส าคญั 

 
4.4.2 การวิเคราะห์ค่าสถติพิืน้ฐาน 

ขัน้ตอนตอ่ไปคือการวิเคราะห์คา่สถิติพืน้ฐานของข้อมลูและกลุม่ตวัอย่างท่ีได้ด าเนินการเก็บ
ข้อมลูผ่านเคร่ืองมือวิจยั (แบบสอบถาม) เพื่อให้ทราบลกัษณะของการแจกแจงของตวัแปรสงัเกตได้แต่
ละตวัเป็นการวิเคราะห์สถิติพืน้ฐานโดยการบรรยายให้ทราบคา่เฉลี่ย ( X ) คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) คา่ความเบ้ (Skewness) และคา่ความโดง่ของตวัแปร (Kurtosis)  

จากตารางค่าสถิติเบือ้งต้นของตวัแปรสงัเกตได้ในตารางท่ี 4.4 ถึง 4.9 พิจารณาภาพรวม
ของข้อมูล พบว่าข้อมูลส่วนใหญ่มีลกัษณะสมมาตร หรือมีการแจกแจงปกติ โดยพิจารณาจากค่า
ความเบ้และค่าความโด่งซึง่ถึงแม้ว่าจะมีคา่ติดลบเป็นส่วนใหญ่ แตก็่มีค่าท่ีเข้าใกล้คา่ศนูย์ ยกเว้นตวั
แปรสงัเกตได้ด้านธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบตอ่สงัคม ท่ีมีคา่ความเบ้ (-1.211) เป็นลบสงูท่ีสดุ 
และค่าความโด่ง (1.610) เป็นบวกสงูท่ีสดุ แสดงว่าข้อมลูของตวัแปรสงัเกตได้ด้านธรรมาภิบาลและ
ความรับผิดชอบต่อสงัคมนีมี้ลกัษณะการกระจายเป็นเบ้ซ้าย (Skewness to the left) และมีลกัษณะ
การกระจายเป็นโค้งสงู (Leptokurtic) ชดัเจนท่ีสดุ สว่นตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีคา่เฉลี่ยสงูท่ีสดุ คือตวัแปร
สงัเกตได้ด้านธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสงัคม (4.198) และตวัแปรท่ีมีค่าเฉลี่ยต ่าท่ีสดุ คือ
ตวัแปรสงัเกตได้ด้านผลลพัธ์ด้านปฏิบตัิการของกระบวนการสนบัสนนุ (3.543) ซึง่ตวัแปรสงัเกตได้ทกุ
ตวัมีระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบั “มีความส าคญั และปฏิบตัิเป็นสว่นใหญ่” (ส าหรับตวัแปรกลุม่การ
ปฏิบตัิงาน TQM) “มีผลการด าเนินงานเพิ่มขึน้” (ส าหรับตวัแปรกลุม่ผลลพัธ์) (ดเูกณฑ์การแปลผลได้
จากบทท่ี 3 หน้าท่ี 33 ตารางท่ี 3.3) ขัน้ตอ่ไปจะเป็นการวิเคราะห์คา่สถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้
โดยแยกวิเคราะห์ในแตล่ะด้าน มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
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4.4.2.1 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิตพิืน้ฐานของตัวแปรสังเกตได้ในตัวแปรแฝงด้านการ
น าองค์กรและด้านการวางแผนกลยุทธ์ 

เม่ือแยกพิจารณาค่าสถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ภายในตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร
ในตารางท่ี 4.4 พบวา่คา่เฉลี่ยของตวัแปรสงัเกตได้ด้านธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบตอ่สงัคมมีคา่
สูงท่ีสุด (4.198) เม่ือพิจารณาค่าความเบ้ (Skewness) ของตัวแปรสังเกตได้ทุกตัวแปรมีค่าติดลบ
ทัง้หมด แสดงว่าบคุลากรผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ให้คะแนนกบัตวัแปรสงัเกตได้ทัง้ 2 ตวัสงูกว่า
คา่เฉลี่ย โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ด้านธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบตอ่สงัคมจะมีคา่ความเบ้เป็นคา่
ลบสงูท่ีสดุ (-1.211) และเม่ือพิจารณาค่าความโด่ง (Kurtosis) พบกว่าตวัแปรสงัเกตได้ทกุตวัในตวั
แปรแฝงด้านการน าองค์กรมีคา่เป็นบวกทกุตวั แสดงว่าลกัษณะของการแจกแจงของตวัแปรทัง้หมดมี
ความโค้งสงูกว่าปกติ (Leptokurtic) โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ด้านธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อ
สงัคมจะมีค่าความโด่งเป็นค่าบวกสูงท่ีสุด (1.610) กล่าวโดยสรุป บุคลากรส่วนใหญ่มีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรสงัเกตได้ทัง้สองอยู่ในระดบั “มีความส าคญั และปฏิบตัิเป็นสว่นใหญ่” โดยท่ีตวั
แปรสงัเกตได้ด้านธรรมาภิบาลและความรับผิดชองตอ่สงัคมมีระดบัความคิดเห็นเฉลี่ยมากท่ีสดุ และมี
การกระจายตวัของข้อมลูเป็นแบบปกติ โดยพิจารณาจากค่าความเบ้ และความโด่งท่ีมีค่าเข้าใกล้ค่า
ศนูย์ 

คา่สถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ภายในตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ในตาราง
ท่ี 4.4 พบวา่คา่เฉลี่ยมีคา่เท่ากนัทัง้สองตวัแปร (3.932) เม่ือพิจารณาคา่ความเบ้ (Skewness) พบว่ามี
คา่ความเบ้เป็นลบทกุตวัแปร แสดงวา่บคุลากรสว่นใหญ่ให้คะแนนความคิดเห็นกบัตวัแปรสงัเกตได้สงู
กว่าคา่เฉลี่ย โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ด้านการจดัท ากลยทุธ์มีคา่ความเบ้เป็นคา่ลบสงูสดุ (-0.645) และ
เม่ือพิจารณาคา่ความโดง่ (Kurtosis) พบว่ามีคา่ความโดง่เป็นลบทกุตวัแปร แสดงว่าข้อมลูมีลกัษณะ
การกระจายโค้งต ่ากว่าปกติ (Platykurtic) โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ด้านการถ่ายทอดกลยทุธ์เพื่อน าไป
ปฏิบตัิมีคา่ความโดง่ติดลบสงูสดุ (-0.563) กลา่วโดยสรุป บคุลากรสว่นใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นกบั
ตวัแปรสงัเกตได้ทัง้สองอยู่ในระดบั “มีความส าคญั และปฏิบตัิเป็นส่วนใหญ่” โดยท่ีมีระดบัคะแนน
เฉลี่ยเท่ากนัทัง้สองตวัแปร และมีการกระจายของข้อมลูเป็นแบบปกติ โดยพิจารณาจากค่าความเบ้ 
และคา่ความโดง่ท่ีมีคา่เข้าใกล้ศนูย์  
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ตารางท่ี 4.4 ตารางสรุปค่าสถิติพืน้ฐานของตัวแปรสังเกตได้ในด้านการน าองค์กร และด้านการ
วางแผนเชิงกลยทุธ์  

ตัวแปร Mean S.D. Min Max Skewness Kurtosis 

ด้านการน าองค์กร 

   1. การน าองค์กรโดยผู้บริหาร             
ระดบัสงู 4.102 0.672 2.167 5.000 -0.859 0.271 

   2. ธรรมาภิบาลและความ                
รับผิดชอบตอ่สงัคม 4.198 0.737 2.000 5.000 -1.211 1.610 

ด้านการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

   1. การจดัท ากลยทุธ์ 3.932 0.794 1.667 5.000 -0.645 -0.108 

   2. การถ่ายทอดกลยทุธ์เพื่อ
น าไปปฏิบตั ิ 3.932 0.710 2.000 5.000 -0.221 -0.563 

 
4.4.2.2 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิตพิืน้ฐานของตัวแปรสังเกตได้ในตัวแปรแฝงด้านการ

มุ่งเน้นลูกค้าและตลาด และด้านการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
จากตารางค่าสถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ภายในตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและ

ตลาดในตารางท่ี 4.5 พบว่าค่าเฉลี่ยของตวัแปรสงัเกตได้ด้านความสมัพันธ์กับลูกค้าและความพึง
พอใจของลกูค้ามีคา่สงูท่ีสดุ (3.898) เม่ือพิจารณาคา่ความเบ้ (Skewness) พบว่ามีคา่ความเบ้เป็นลบ
หมดทกุตวั แสดงว่าบคุลากรสว่นใหญ่ให้คะแนนความคิดเห็นกบัตวัแปรสงัเกตได้สงูกว่าคา่เฉลี่ย โดย
ท่ีตวัแปรสงัเกตได้ด้านความรู้เก่ียวกับลกูค้าและตลาดมีค่าความเบ้ติดลบสูงท่ีสดุ (-0.581) และเม่ือ
พิจารณาค่าความโด่ง (Kurtosis) พบว่าค่าความโด่งของตัวแปรสงัเกตได้ด้านความรู้เก่ียวกับลกูค้า
และตลาดเป็นค่าบวก (0.105) แสดงว่ามีลักษณะการกระจายของข้อมูลเป็นโค้งสูง (Leptokurtic) 
และคา่ความโดง่ของตวัแปรสงัเกตได้ด้านความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และความพงึพอใจของลกูค้าเป็นคา่
ติดลบ (-0.361) แสดงว่ามีลักษณะการกระจายของข้อมูลเป็นโค้งต ่า (Platykurtic) กล่าวโดยสรุป
บคุลากรสว่นใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นกบัตวัแปรสงัเกตได้ทัง้สองตวัแปรอยู่ในระดบั “มีความส าคญั 
และปฏิบตัิเป็นสว่นใหญ่” โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ด้านความสมัพนัธ์กบัลกูค้ามีระดบัความคิดเห็นเฉลี่ย
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สงูท่ีสดุ และข้อมลูมีลกัษณะกระจายตวัเป็นแบบปกติ โดยพิจารณาจากคา่ความเบ้ และคา่ความโดง่ท่ี
มีคา่เข้าใกล้คา่ศนูย์ 

ค่าสถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ภายในตวัแปรแฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการ
จดัการความรู้ในตารางท่ี 4.5 พบวา่คา่เฉลี่ยของตวัแปรสงัเกตได้ด้านการจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยี 
และความรู้มีคา่สงูท่ีสดุ (4.046) เม่ือพิจารณาคา่ความเบ้ (Skewness) พบวา่มีคา่ความเบ้เป็นลบหมด
ทกุตวัแปร แสดงวา่บคุลากรสว่นใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นสงูกว่าคา่เฉลี่ย โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ด้าน
การจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู้มีคา่ความเบ้ติดลบสงูท่ีสดุ (-0.683) และเม่ือ
พิจารณาคา่ความโดง่ (Kurtosis) พบว่าคา่ความโดง่ของตวัแปรสงัเกตได้ด้านการวดัการวิเคราะห์และ
การปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กรมีคา่ติดลบ (-0.745) แสดงว่ามีลกัษณะการกระจายตวัของ
ข้อมูลเป็นโค้งต ่า (Platykurtic) และค่าความโด่งของตัวแปรสังเกตได้ด้านการจัดการสารสนเทศ 
เทคโนโลยีมีคา่เป็นบวก (0.210) แสดงว่าลกัษณะของการกระจายของข้อมลูเป็นโค้งสงู (Leptokurtic) 
กล่าวโดยสรุป บุคลากรส่วนใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นกบัตวัแปรทัง้สองอยู่ในระดบั “มีความส าคญั 
และปฏิบตัิเป็นสว่นใหญ่” โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ด้านการจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และ
ความรู้มีระดบัความคิดเห็นเฉลี่ยสงูท่ีสดุ และข้อมลูมีลกัษณะกระจายตวัเป็นแบบปกติ โดยพิจารณา
จากคา่ความเบ้ และคา่ความโดง่ท่ีมีคา่เข้าใกล้คา่ศนูย์ 

 
ตารางท่ี 4.5 ตารางสรุปคา่สถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ในด้านการมุง่เน้นลกูค้าและตลาด และ

ด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ 

ตัวแปร Mean S.D. Min Max Skewness Kurtosis 

ด้านการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 

   1. ความรู้เก่ียวกบัลกูค้าและ
ตลาด 3.769 0.761 2.000 5.000 -0.581 0.105 

   2. ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าและ          
ความพงึพอใจของลกูค้า 3.898 0.661 2.250 5.000 -0.174 -0.361 
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ตารางท่ี 4.5 (ตอ่) 

ตัวแปร Mean S.D. Min Max Skewness Kurtosis 

ด้านการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

   1. การวดัการวิเคราะห์และการ          
ปรับปรุงผลการด าเนินงาน            
ขององค์กร 3.912 0.637 2.750 5.000 -0.172 -0.745 

   2. การจดัการสารสนเทศ                  
เทคโนโลยีสารสนเทศ และ            
ความรู้ 4.046 0.766 2.000 5.000 -0.683 0.210 

 
4.4.2.3 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิตพิืน้ฐานของตัวแปรสังเกตได้ในตัวแปรแฝงด้านการ

มุ่งเน้นบุคลากร และด้านการจัดการกระบวนการ 
จากตารางคา่สถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ภายในตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นบคุลากรใน

ตารางท่ี 4.6 พบว่าค่าเฉลี่ยของตวัแปรสงัเกตได้ด้านความผูกพนัของบุคลากรมีค่าสูงท่ีสุด (3.994) 
เม่ือพิจารณาค่าความเบ้ (Skewness) พบว่ามีค่าความเบ้เป็นลบหมดทุกตวั แสดงว่าบุคลากรส่วน
ใหญ่ให้คะแนนความคิดเห็นกับตัวแปรสงัเกตได้สูงกว่าค่าเฉลี่ย โดยท่ีตวัแปรสังเกตได้ ด้านความ
ผกูพนัของบุคลากรมีค่าความเบ้ติดลบสงูท่ีสดุ (-0.397) และเม่ือพิจารณาค่าความโด่ง (Kurtosis) 
พบว่าค่าความโด่งของตวัแปรสงัเกตได้ทัง้สองตวัแปรมีค่าเป็นบวกทัง้หมด แสดงว่ามีลกัษณะการ
กระจายของข้อมลูเป็นโค้งสงู (Leptokurtic) โดยท่ีตวัแปรด้านสภาพแวดล้อมของบคุลากรมีค่าความ
โดง่เป็นบวกสงูท่ีสดุ (0.407) กลา่วโดยสรุป บคุลากรสว่นใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นกบัตวัแปรสงัเกต
ได้ทัง้สองตวัแปรอยู่ในระดบั “มีความส าคญั และปฏิบตัิเป็นส่วนใหญ่” โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ด้าน
ความผกูพนัของบุคลากรมีระดบัความคิดเห็นเฉลี่ยสงูท่ีสดุ และข้อมลูมีลกัษณะกระจายตวัเป็นแบบ
ปกติ โดยพิจารณาจากคา่ความเบ้ และคา่ความโดง่ท่ีมีคา่เข้าใกล้คา่ศนูย์ 

ค่าสถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ภายในตวัแปรแฝงการจดัการกระบวนการในตารางท่ี 
4.6  พบว่าคา่เฉลี่ยของตวัแปรสงัเกตได้การจดัการและการปรับปรุงกระบวนการท างานมีค่าสงูท่ีสดุ 
(4.032) เม่ือพิจารณาค่าความเบ้ (Skewness) พบว่ามีค่าความเบ้เป็นลบหมดทุกตวัแปร แสดงว่า
บุคลากรส่วนใหญ่ให้ระดับความคิดเห็นสูงกว่าค่าเฉลี่ย โดยท่ีตัวแปรสังเกตได้ด้านการออกแบบ
ระบบงานมีค่าความเบ้ติดลบสงูท่ีสดุ (-0.125) และเม่ือพิจารณาค่าความโด่ง (Kurtosis) พบว่าค่า
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ความโด่งของตวัแปรสงัเกตได้ทัง้สองด้านมีค่าติดลบ แสดงว่าการกระจายของข้อมลูเป็นแบบโค้งต ่า 
(Platykurtic) โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ด้านการจดัการและการปรับปรุงกระบวนการท างานมีค่าติดลบ
สงูสดุ (-0.869) กล่าวโดยสรุป บุคลากรส่วนใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็บกบัตวัแปรทัง้สองอยู่ในระดบั 
“มีความส าคัญ และปฏิบัติเป็นส่วนใหญ่” โดยท่ีตัวแปรสังเกตได้การจัดการและการปรับปรุง
กระบวนการท างานมีระดบัความคิดเห็นเฉลี่ยสงูท่ีสดุ และข้อมลูมีลกัษณะกระจายตวัเป็นแบบปกติ 
โดยพิจารณาจากคา่ความเบ้ และคา่ความโดง่ท่ีมีคา่เข้าใกล้คา่ศนูย์ 
 
ตารางท่ี 4.6 ตารางสรุปคา่สถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ในด้านการมุง่เน้นบคุลากร และด้านการ

จดัการกระบวนการ 

ตัวแปร Mean S.D. Min Max Skewness Kurtosis 

ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 

   1. ความผกูพนัของบคุลากร 3.944 0.650 2.167 5.000 -0.397 0.287 

   2. สภาพแวดล้อมของบคุลากร 3.926 0.544 2.333 5.000 -0.302 0.407 

ด้านการจัดการกระบวนการ 

   1. การออกแบบระบบงาน 3.988 0.636 2.500 5.000 -0.125 -0.708 

   2. การจดัการและการปรับปรุง           
กระบวนการท างาน 4.032 0.587 3.000 5.000 -0.044 -0.869 

 
4.4.2.4 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิตพิืน้ฐานของตัวแปรสังเกตได้ในตัวแปรแฝงผลลัพธ์

ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ และผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
จากตารางคา่สถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ภายในตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และ

บริการในตารางที่ 4.7 ซึง่มีเพียง 1 ตวัแปร คือตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการพบว่า
มีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 3.596 เม่ือพิจารณาค่าความเบ้ (Skewness) พบว่ามีค่าความเบ้เป็นลบ (-0.841) 
แสดงว่าบุคลากรส่วนใหญ่ให้คะแนนความคิดเห็นกับตัวแปรสังเกตได้สูงกว่าค่าเฉลี่ย และเม่ือ
พิจารณาคา่ความโดง่ (Kurtosis) พบว่าคา่ความโดง่ของตวัแปรสงัเกตมีคา่เป็นบวก (0.688) แสดงว่า
มีลกัษณะการกระจายของข้อมลูเป็นโค้งสงู (Leptokurtic) กลา่วโดยสรุป บคุลากรสว่นใหญ่ให้ระดบั
ความคิดเห็นกับตวัแปรสังเกตได้ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการอยู่ในระดบั “ผลการด าเนินงาน
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เพิ่มขึน้” และข้อมลูมีลกัษณะกระจายตวัเป็นแบบปกติ โดยพิจารณาจากคา่ความเบ้ และคา่ความโดง่
ท่ีมีคา่เข้าใกล้คา่ศนูย์ 

ค่าสถิติพืน้ฐานของตัวแปรสังเกตได้ภายในตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้าใน
ตารางท่ี 4.7  พบว่าคา่เฉลี่ยของตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านตวัชีว้ดัท่ีส าคญัมีคา่สงูท่ีสดุ (3.799) เม่ือ
พิจารณาค่าความเบ้ (Skewness) พบว่ามีค่าความเบ้เป็นลบหมดทุกตวัแปร แสดงว่าบุคลากรส่วน
ใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นสงูกว่าคา่เฉลี่ย โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจของลกูค้า
มีคา่ความเบ้ติดลบสงูท่ีสดุ (-0.378) และเม่ือพิจารณาคา่ความโดง่ (Kurtosis) พบว่าคา่ความโดง่ของ
ตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านความพึงพอใจของลกูค้ามีค่าเป็นบวก (0.520) แสดงว่าการกระจายของ
ข้อมลูเป็นแบบโค้งสงู (Leptokurtic) และโดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านตวัชีว้ดัท่ีส าคญัมีคา่ความ
โดง่ติดลบ (-0.246) แสดงว่ามีลกัษณะการกระจายของข้อมลูเป็นโค้งต ่า (Platykurtic) กลา่วโดยสรุป 
บคุลากรสว่นใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็บกบัตวัแปรทัง้สองอยู่ในระดบั “ผลการด าเนินงานเพิ่มขึน้” โดย
ท่ีตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านตวัชีว้ดัท่ีส าคญัมีระดบัความคิดเห็นเฉลี่ยสงูท่ีสดุ และข้อมลูมีลกัษณะ
กระจายตวัเป็นแบบปกติ โดยพิจารณาจากคา่ความเบ้ และคา่ความโดง่ท่ีมีคา่เข้าใกล้คา่ศนูย์ 
 
ตารางท่ี 4.7 ตารางสรุปคา่สถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ในผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ และ   

ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 

ตัวแปร Mean S.D. Min Max Skewness Kurtosis 

ผลลัพธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 

  1. ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และ          
บริการ 3.596 0.669 1.600 4.800 -0.841 0.688 

ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 

   1. ผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจ           
ของลกูค้า 3.659 0.550 2.200 5.000 -0.378 0.520 

   2. ผลลพัธ์ในด้านตวัชีว้ดัท่ีส าคญั 3.799 0.592 2.333 5.000 -0.214 -0.246 
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4.4.2.5 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิตพิืน้ฐานของตัวแปรสังเกตได้ในตัวแปรแฝงผลลัพธ์
ด้านการเงนิและตลาด และผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 

จากตารางค่าสถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ภายในตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการเงินและ
ตลาดในตารางท่ี 4.8 พบว่าคา่เฉลี่ยของตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการเงินมีคา่สงูท่ีสดุ (3.941) เม่ือ
พิจารณาคา่ความเบ้ (Skewness) พบวา่มีคา่ความเบ้เป็นลบหมดทกุตวั แสดงว่าบคุลากรสว่นใหญ่ให้
คะแนนความคิดเห็นกบัตวัแปรสงัเกตได้สงูกวา่คา่เฉลี่ย โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการตลาดมี
คา่ความเบ้ติดลบสงูท่ีสดุ (-0.519) และเม่ือพิจารณาค่าความโด่ง (Kurtosis) พบว่าคา่ความโดง่ของ
ตัวแปรสังเกตได้ผลลัพธ์ด้านการเงินมีค่าความโด่งเป็นลบ (-0.286) แสดงว่ามีลักษณะของการ
กระจายของข้อมลูเป็นโค้งต ่า (Platykurtic) และตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการตลาดมีคา่ความโด่ง
เป็นบวก (0.047) แสดงว่ามีลกัษณะการกระจายของข้อมลูเป็นโค้งสงู (Leptokurtic) กล่าวโดยสรุป 
บคุลากรสว่นใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นกบัตวัแปรสงัเกตได้ทัง้สองตวัแปรอยู่ในระดบั “มีระดบัของผล
การด าเนินงานเพิ่มขึน้” โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการเงินมีระดบัความคิดเห็นเฉลี่ยสงูท่ีสดุ 
และข้อมลูมีลกัษณะกระจายตวัเป็นแบบปกติ โดยพิจารณาจากคา่ความเบ้ และคา่ความโดง่ท่ีมีคา่เข้า
ใกล้คา่ศนูย์ 

ค่าสถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ภายในตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากรใน
ตารางท่ี 4.8 พบว่าค่าเฉลี่ยของตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านผลการด าเนินการของระบบงานและ
ประสิทธิผลการท างานมีคา่สงูท่ีสดุ (3.788) และรองลงมาคือตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านผลด้านการ
เรียนรู้ และพฒันาของพนกังาน (3.728) เม่ือพิจารณาคา่ความเบ้ (Skewness) พบวา่มีคา่ความเบ้เป็น
ลบทัง้หมด 2 ตัวแปรได้แก่ ตัวแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านผลการด าเนินการของระบบงานและ
ประสิทธิผลการท างาน (-0.173) และตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านผลด้านการเรียนรู้ และพฒันาของ
พนกังาน (-0.259) แสดงว่าบคุลากรส่วนใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นกบัสองตวัแปรนีส้งูกว่าค่าเฉลี่ย 
โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านผลด้านการเรียนรู้ และพฒันาของพนกังานคา่ความเบ้ติดลบสงูท่ีสดุ 
ส่วนตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีค่าความเบ้เป็นบวก คือผลลพัธ์ด้านการด าเนินการด้านความความผาสุก  
ความพงึพอใจ และไม่พงึพอใจ (0.390) แสดงว่าบคุลากรสว่นใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นกบัตวัแปรนี ้
ต ่ากว่าคา่เฉลี่ย เม่ือพิจารณาคา่ความโดง่ (Kurtosis) พบว่าคา่ความโดง่ของตวัแปรสงัเกตได้ทัง้ 3 ตวั
แปรด้านมีคา่เป็นบวกทัง้หมด แสดงว่าการกระจายของข้อมลูเป็นแบบโค้งสงู (Leptokurtic) โดยท่ีตวั
แปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการด าเนินการด้านความความผาสกุ ความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจมีค่า
ความโด่ง เ ป็นบวกสูงสุด  (1.234) และรองลงมาคือตัวแปรสัง เกตได้ผลลัพ ธ์ ด้านผลการ                     
ด าเนินการของระบบงานและประสิทธิผลการท างาน (0.691) กล่าวโดยสรุป บุคลากรส่วนใหญ่ให้
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ระดบัความคดิเห็บกบัตวัแปรทัง้ 3 ตวัแปรอยูใ่นระดบั “มีระดบัของผลการด าเนินงานเพิ่มขึน้” โดยท่ีตวั
แปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านผลการด าเนินการของระบบงานและประสิทธิผลการท างานมีระดบัความ
คิดเห็นเฉลี่ยสงูท่ีสดุ และข้อมลูมีลกัษณะกระจายตวัเป็นแบบปกติ โดยพิจารณาจากค่าความเบ้ และ
คา่ความโดง่ท่ีมีคา่เข้าใกล้คา่ศนูย์ 
 
ตารางท่ี 4.8 ตารางสรุปคา่สถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ในผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด และ

ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร 

ตัวแปร Mean S.D. Min Max Skewness Kurtosis 

ผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด 

   1. ผลลพัธ์ด้านการเงิน 3.941 0.661 2.333 5.000 -0.440 -0.286 

   2. ผลลพัธ์ด้านการตลาด 3.898 0.735 2.000 5.000 -0.519 0.047 

ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 

   1. ผลลพัธ์ด้านผลการ                     
ด าเนินการของระบบงาน
และประสทิธิผลการท างาน 3.788 0.500 2.429 5.000 -0.173 0.691 

   2. ผลลพัธ์ด้านผลด้านการ
เรียนรู้ และพฒันาของ
พนกังาน 3.728 0.595 2.000 5.000 -0.259 0.617 

   3. ผลลพัธ์ด้านการด าเนินการ          
ด้านความความผาสกุ 
ความพงึพอใจ และไม่พงึ
พอใจ 3.708 0.405 2.750 5.000 0.390 1.234 

 
4.4.2.6 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิตพิืน้ฐานของตัวแปรสังเกตได้ในตัวแปรแฝงผลลัพธ์

ด้านการเงนิและตลาด และผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
จากตารางค่าสถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ภายในตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผล

ของกระบวนการตารางท่ี 4.9 พบว่าค่าเฉลี่ยของตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านนวตักรรมและการน า
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เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้ในการสร้างคณุคา่มีคา่สงูท่ีสดุ (3.870) และรองลงมาได้แก่ตวัแปรสงัเกต
ไ ด้ ผลลัพ ธ์ ขอ งตัว วัด ซึ่ ง แสดง ว่ า ไ ด้ บ ร รลุค ว ามส า เ ร็ จ ขอ งกล ยุท ธ์ ร ะดับอ ง ค์ ก รและ                  
แผนปฏิบตัิการ (3.750) เม่ือพิจารณาคา่ความเบ้ (Skewness) พบว่ามีคา่ความเบ้เป็นลบหมดทกุตวั 
แสดงว่าบุคลากรส่วนใหญ่ให้คะแนนความคิดเห็นกบัตวัแปรสงัเกตได้สงูกว่าค่าเฉลี่ย ยกเว้นตวัแปร
สงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านปฏิบตัิการของกระบวนการสนบัสนนุซึง่มีคา่ความเบ้เป็นบวก (0.082) แสดงว่า
บุคลากรส่วนใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นแก่ตวัแปรนีน้้อยกว่าค่าเฉลี่ย ส่วนค่าความโด่ง (Kurtosis) 
พบว่าค่าความโด่งท่ีเป็นลบมี 2 ตัวแปร ได้แก่ ตัวแปรสังเกตได้ผลลัพธ์ด้านการปฏิบัติการของ
กระบวนการท่ีสร้างคุณค่า (-0.295) และตัวแปรสังเกตได้ผลลัพธ์ด้านปฏิบัติการของกระบวนการ
สนบัสนุน (-1.031) แสดงว่าข้อมลูของสองตวัแปรนีมี้ลกัษณะของการกระจายของข้อมลูเป็นโค้งต ่า 
(Platykurtic) และมีตวัแปรสงัเกตได้อีก 2 ตวัท่ีมีคา่ความโดง่เป็นบวก ได้แก่ ตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์
ของตวัวดัซึง่แสดงว่าได้บรรลคุวามส าเร็จของกลยทุธ์ระดบัองค์กรและแผนปฏิบตัิการ (0.888) และตวั
แปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านนวตักรรมและการน าเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้ในการสร้างคณุคา่ (0.643) 
แสดงว่าข้อมลูของสองตวัแปรนีมี้ลกัษณะการกระจายของข้อมลูเป็นโค้งสงู (Leptokurtic) กล่าวโดย
สรุป บคุลากรส่วนใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นกบัตวัแปรสงัเกตได้ทัง้สองตวัแปรอยู่ในระดบั “มีระดบั
ของผลการด าเนินงานเพิ่มขึน้” โดยท่ีตวัแปรสงัเกตผลลพัธ์ด้านนวตักรรมและการน าเทคโนโลยีท่ี                      
เหมาะสมมาใช้ในการสร้างคณุค่ามีระดบัความคิดเห็นเฉลี่ยสงูท่ีสดุ และข้อมลูมีลกัษณะกระจายตวั
เป็นแบบปกติ โดยพิจารณาจากคา่ความเบ้ และคา่ความโดง่ท่ีมีคา่เข้าใกล้คา่ศนูย์ 

คา่สถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ภายในตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการน าองค์กรในตารางท่ี 
4.9 พบว่าค่าเฉลี่ยของตัวแปรสังเกตได้ผลลัพธ์ด้านการเป็นพลเมืองดีในการให้การสนับสนุน               
ชมุชนท่ีส าคญัมีค่าสงูท่ีสดุ (4.148) และรองลงมาคือตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการด าเนินงานใน
ด้านผลการปฏิบตัิตามข้อบงัคบัและกฎหมาย(4.046) เม่ือพิจารณาคา่ความเบ้ (Skewness) พบว่ามี
ค่าความเบ้เป็นลบทัง้หมดแสดงว่าบุคลากรส่วนใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นกับสองตวัแปรนีสู้งกว่า
ค่าเฉลี่ย ยกเว้นตัวแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการด าเนินงาน อย่างมีจริยธรรมและการสร้างความ
เช่ือมัน่แก่ผู้ มีสว่นได้เสียในการบริหารงานบนหลกัธรรมาภิบาลมีคา่ความเบ้เป็นบวก (0.534) แสดงว่า
บุคลากรส่วนใหญ่ให้ระดับความคิดเห็นกับตัวแปรนีต้ ่ากว่าค่าเฉลี่ย  เม่ือพิจารณาค่าความโด่ง 
(Kurtosis) พบว่าค่าความโด่งของตวัแปรสงัเกตได้ทัง้หมดค่าความโด่งเป็นลบ แสดงว่าการกระจาย
ของข้อมลูเป็นแบบโค้งต ่า (Platykurtic) ยกเว้นตวัแปรสงัเกตผลลพัธ์ด้านการเป็นพลเมืองดีในการให้
การสนบัสนนุชมุชนท่ีส าคญัมีคา่ความโดง่เป็นบวก (0.378) แสดงว่าข้อมลูของตวัแปรนีมี้ลกัษณะการ
กระจายเป็นโค้งสงู (Leptokurtic) กลา่วโดยสรุป บคุลากรสว่นใหญ่ให้ระดบัความคิดเห็นกบัตวัแปรทัง้ 
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3 ตวัแปรอยู่ในระดบั “มีระดบัของผลการด าเนินงานเพิ่มขึน้” โดยท่ีตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการ
เป็นพลเมืองดีในการให้การสนับสนุนชุมชนท่ีส าคญัมีระดบัความคิดเห็นเฉลี่ยสูงท่ีสุด และข้อมูลมี
ลกัษณะกระจายตวัเป็นแบบปกติ โดยพิจารณาจากคา่ความเบ้ และคา่ความโดง่ท่ีมีคา่เข้าใกล้คา่ศนูย์ 

 
ตารางท่ี 4.9 ตารางสรุปคา่สถิติพืน้ฐานของตวัแปรสงัเกตได้ในผลลพัธ์ด้านประสทิธิผลของ

กระบวนการ และผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร 

ตัวแปร Mean S.D. Min Max Skewness Kurtosis 

ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 

   1. ผลลพัธ์ด้านการปฏิบตัิการ           
ของกระบวนการท่ีสร้าง
คณุคา่ 3.569 0.427 2.500 4.500 -0.287 -0.295 

   2. ผลลพัธ์ด้านปฏิบตัิการของ           
กระบวนการสนบัสนนุ 3.543 0.515 2.333 4.333 0.082 -1.031 

   3. ผลลพัธ์ของตวัวดัซึง่แสดงวา่        
ได้บรรลคุวามส าเร็จของกล           
ยทุธ์ระดบัองค์กรและ                  
แผนปฏิบตัิการ 3.750 0.642 2.000 5.000 -0.471 0.888 

   4. ผลลพัธ์ด้านนวตักรรมและ            
การน าเทคโนโลยีท่ี                      
เหมาะสมมาใช้ในการสร้าง           
คณุคา่ 3.870 0.701 2.000 5.000 -0.495 0.643 

ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กร 

   1. ผลลพัธ์ด้านความรับผิดชอบ        
ด้านการเงินทัง้ภายในและ            
ภายนอก 3.620 0.582 2.000 5.000 -0.567 -0.031 
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ตารางท่ี 4.9 (ตอ่) 

ตัวแปร Mean S.D. Min Max Skewness Kurtosis 

   2. ผลลพัธ์ด้านการด าเนินงาน            
อยา่งมีจริยธรรมและการ             
สร้างความเช่ือมัน่แก่ผู้ มีสว่น         
ได้เสียในการบริหารงานบน           
หลกัธรรมาภบิาล 3.648 0.621 2.250 5.000 0.534 -0.158 

   3. ผลลพัธ์ด้านการด าเนินงาน
ในด้านผลการปฏิบตัิตาม                 
ข้อบงัคบัและกฎหมาย 4.046 0.814 3.000 5.000 -0.100 -1.525 

   4. ผลลพัธ์ด้านการเป็นพลเมือง        
ดีในการให้การสนบัสนนุ               
ชมุชนท่ีส าคญั 4.148 0.717 2.000 5.000 -0.665 0.378 

 
4.4.3 ผลการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได้ 

ในหวัข้อนีจ้ะเป็นการวิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสงัเกตได้ เพ่ือเป็นการ
เตรียมข้อมลูส าหรับการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation Model) ตอ่ไป 
ซึง่มีตวัแปรสงัเกตได้จ านวนทัง้หมด 28 ตวัแปร สามารถแบง่ตวัแปรสงัเกตได้ตามกลุม่ของตวัแปรแฝง
ได้เป็น 12 กลุม่ คือ กลุม่ตวัแปรสงัเกตได้ด้านการน าองค์กรจ านวน 2 ตวัแปร ด้านการวางแผนเชิงกล
ยทุธ์จ านวน 2 ตวัแปร ด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด ด้านการวดั การวิเคราะห์จ านวน และการ
จดัการความรู้ 2 ตวัแปร ด้านการมุง่เน้นบคุลากรจ านวน 2 ตวัแปร ด้านการจดัการกระบวนการจ านวน 
2 ตวัแปร ด้านผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการจ านวน 1 ตวัแปร ด้านผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า
จ านวน 2 ตวัแปร ด้านผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาดจ านวน 2 ตวัแปร ด้านการมุง่เน้นบคุลากรจ านวน 
3 ตวัแปร ด้านผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการจ านวน 4 ตวัแปร และด้านผลลพัธ์ด้านการน า
องค์กรจ านวน 4 ตวัแปร ได้ค่าสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์จ านวน 378 คู่ ในจ านวนนีมี้ค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ท่ีแตกต่างจากค่าศูนย์อย่างมีนัยส าคญัจ านวน 300 คู่ คิดเป็นร้อยละ 79.36 ซึ่งมี
รายละเอียดในการวิเคราะห์ดงัตอ่ไปนี ้
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ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีได้จากตารางท่ี 4.10 เม่ือท าการพิจารณาตวัแปรสงัเกตได้ คือ 
การน าองค์กรโดยผู้ บริหารระดับสูง (SENIOR) และธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม 
(GOVERN) ซึ่งเป็นตวัแปรสงัเกตได้ในกลุ่มของตวัแปรแฝงภายนอกด้านการน าองค์กร (LEADERS) 
พบวา่ความสมัพนัธ์กนัภายในกลุม่สงู (r = 0.695) และมีคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์กบัตวัแปรสงัเกตได้
ตวัอ่ืนๆ อยูใ่นช่วง -0.083 ถึง 0.753 ซึง่มีสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จ านวน 53 คูมี่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์
ท่ีมีคา่แตกตา่งจากศนูย์อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 จ านวน 47 คู ่คดิเป็นร้อยละ 88.67 คู่
ของตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีความสมัพนัธ์กนัสงูท่ีสดุ คือการน าองค์กรโดยผู้บริหารระดบัสงู (SENIOR) กบั 
ด้านการจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู้ (MGTINFO) (r = 0.753) รองลงมาคือ 
การน าองค์กรโดยผู้ บ ริหารระดับสูง (SENIOR) กับด้านการจัดท าแผนกลยุทธ์  (STRADEL)                
(r = 0.710) และการน าองค์กรโดยผู้บริหารระดบัสงู (SENIOR) กบัด้านธรรมาภิบาลและความ
รับผิดชอบตอ่สงัคม (GOVERN) (r = 0.695) ตามล าดบั สว่นคูต่วัแปรสงัเกตได้ท่ีมีความสมัพนัธ์กนัต ่า
ท่ีสดุ คือธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสงัคม (GOVERN) กบัผลลพัธ์ด้านการปฏิบตัิการของ
กระบวนการท่ีสร้างคณุค่า (VALUEAD) (r = -0.039)  รองลงมาคือ การน าองค์กรโดยผู้บริหาร
ระดบัสงู (SENIOR) กับผลลพัธ์ด้านการปฏิบตัิการของกระบวนการท่ีสร้างคณุค่า (VALUEAD)          
(r = -0.083)  และการน าองค์กรโดยผู้บริหารระดบัสงู (SENIOR) กบัผลลพัธ์ด้านการด าเนินงานใน
ด้านผลการปฏิบตัิตามข้อบงัคบัและกฎหมาย (LEGAL) (0.166)  ตามล าดบั  

พิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุม่ตวัแปรแฝงด้านการ
น าองค์กร (LEADERS) ด้านการวางแผนเชิงกลยุทธ์ (STRATEG) ด้านการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 
(CUSTOMA) ด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (MEASANAL) ด้านการมุ่งเน้น
บคุลากร (WORKFOC) และด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) มีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์
จ านวน 66 คู ่โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีแตกตา่งจากศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และ 
0.01 จ านวน 66 คูค่ิดเป็นร้อยละ 100 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยู่ในช่วง 0.362 ถึง 0.823 คู่
ของตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีความสมัพนัธ์กนัสงูท่ีสดุ คือด้านการวดัการวิเคราะห์และการปรับปรุงผลการ
ด าเนินงานขององค์กร (MEASURE) กับด้านการจัดการและการปรับปรุงกระบวนการท างาน 
(PROMGTI) (r = 0.823) รองลงมาคือ ด้านการจดัท าแผนกลยทุธ์ (STRADEL) กบัด้านการถ่ายทอด
กลยทุธ์เพื่อน าไปปฏิบตัิ (STRADEP) (r = 0.802) และด้านการจดัท าแผนกลยทุธ์ (STRADEL) กบั
ด้านความรู้เก่ียวกบัลกูค้าและตลาด (CUSTOKM) (0.787) ตามล าดบั สว่นคูข่องตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมี
ความสัมพันธ์กันต ่าท่ีสุด คือด้านการจัดท าแผนกลยุทธ์ (STRADEL) กับด้านสภาพแวดล้อมของ
บคุลากร (WORKENV) (r = 0.362) รองลงมาคือด้านการจดัการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ 
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และความรู้ (MGTINFO) กบัด้านสภาพแวดล้อมของบคุลากร (WORKENV) (r = 0.378) และด้านการ
น าองค์กรโดยผู้ บริหารระดับสูง (SENIOR) กับด้านความผูกพันของบุคลากร (WORKENG)                
(r = 0.385) ตามล าดบั 

พิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุ่มตวัแปรแฝงผลลพัธ์
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (PROSERVE) ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOUT) ผลลัพธ์ด้าน
ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERV) ด้านผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจของลกูค้า (CUSATIS) 
ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นบคุลากร (WORKOUT) ผลลพัธ์
ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) มีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ทัง้หมดจ านวน 120 คู่ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีมีค่าแตกต่างจากค่า
ศนูย์อย่างมีนยัส าคญัจ านวน 98 คู ่คิดเป็นร้อยละ 81.67 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยู่ในช่วง 
0.073 ถึง 0.847 คูข่องตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีความสมัพนัธ์กนัสงูท่ีสดุ คือ ตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้าน
ผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERV) กบัผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจของลกูค้า (CUSATIS) (r = 0.847) 
รองลงมาคือผลลพัธ์ในด้านตวัชีว้ดัท่ีส าคัญ (KEYPERF) กบัด้านผลลพัธ์ด้านการตลาด (MAKETIN)   
(r = 0.790) และผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจของลกูค้า (CUSATIS) ด้านผลลพัธ์ด้านผลการด าเนินการ
ของระบบงานและประสิทธิผลการท างาน (SYSEFF) (r = 0.719) ตามล าดบั สว่นคูต่วัแปรสงัเกตได้ท่ี
มีความสมัพนัธ์กนัต ่าท่ีสดุ คือผลลพัธ์ด้านการปฏิบตัิการของกระบวนการท่ีสร้างคณุคา่ (VALUEAD) 
กับด้านผลลัพธ์ด้านการด าเนินงานในด้านผลการปฏิบัติตามข้อบังคับและกฎหมาย  (LEGAL)            
(r = -0.009) รองลงมาคือผลลพัธ์ด้านการปฏิบตัิการของกระบวนการท่ีสร้างคณุคา่ (VALUEAD) กบั
ผลลัพธ์ด้านนวัตกรรมและการน าเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช้ในการสร้างคุณค่า  (INOTECH)             
(r = 0.031) และผลลพัธ์ด้านการปฏิบตัิการของกระบวนการท่ีสร้างคณุคา่ (VALUEAD) กบัผลลพัธ์
ด้านความรับผิดชอบด้านการเงินทัง้ภายในและภายนอก (RESPFIN)  (r = 0.042) ตามล าดบั 

โดยสรุป ภาพรวมของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ทุกตัวมี
ความสมัพนัธ์กนัอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบันยัส าคญั P < 0.05 และ P < 0.01 เป็นจ านวนมาก คิดเป็น
ร้อยละ 79.36 มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยู่ในช่วง -0.083 ถึง 0.847 และตวัแปรสงัเกตได้ภายใน
กลุม่ตวัแปรแฝงเดียวกนัก็จะมีความสมัพนัธ์กนัคอ่นข้างสงูเช่นกนั  

ตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุ่มการน าองค์กร (LEADERS) จะมีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรงเชิง
บวกกบัตวัแปรสงัเกตได้ทกุตวั ยกเว้นความสมัพนัธ์กบัตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการปฏิบตัิการของ
กระบวนการท่ีสร้างคุณค่า (VALUEAD) จะมีความสัมพันธ์เชิงลบ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ท่ี
แตกต่างจากค่าศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 คิดเป็นร้อยละ 88.67 แต่จะมี
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ความสมัพนัธ์กันสงูภายในกลุ่มตวัแปรแฝงดงัต่อไปนี ้คือ ตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์
(STRATEG) ด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) ด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการ
ความรู้ (MEASANAL) ด้านการมุ่ง เ น้นบุคลากร (WORKFOC) ด้านการจัดการกระบวนการ 
(PROCESS) และผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) ตามล าดบั 

ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุม่ตวัแปรแฝงกลุม่การปฏิบตัิงาน TQM คือ
ตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) ด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) ด้านการมุ่งเน้น
ลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) ด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (MEASANAL) ด้าน
การมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFOC) ด้านการจัดการกระบวนการ (PROCESS) มีความสัมพันธ์กัน
คอ่นข้างสงู  

ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุม่ตวัแปรแฝงด้านผลลพัธ์ ได้แก่ตวัแปรแฝง
ด้านผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOUT) 
ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERV) ผลลพัธ์ด้านความพึงพอใจของลกูค้า (CUSATIS) 
ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นบคุลากร (WORKOUT) ผลลพัธ์
ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) ผลลัพธ์ ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) มี
ความสมัพนัธ์กนัคอ่นข้างสงู 
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ตารางท่ี 4.10 ตารางสรุปคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้ 
  SENIOR GOVERN STRADEL STRADEP CUSTOKM CUSTORS MEASURE 

SENIOR 1.000             

GOVERN 0.695** 1.000           

STRADEL 0.710** 0.536** 1.000         

STRADEP 0.686** 0.571** 0.802** 1.000       

CUSTOKM 0.601** 0.540** 0.709** 0.787** 1.000     

CUSTORS 0.634** 0.568** 0.660** 0.621** 0.732** 1.000   

MEASURE 0.689** 0.637** 0.613** 0.657** 0.638** 0.759** 1.000 

MGTINFO 0.753** 0.663** 0.512** 0.514** 0.572** 0.689** 0.752** 

WORKENG 0.628** 0.480** 0.459** 0.599** 0.538** 0.575** 0.701** 

WORKENV 0.385** 0.413** 0.362** 0.529** 0.595** 0.590** 0.529** 

SYSDESI 0.505** 0.580** 0.405** 0.509** 0.551** 0.632** 0.618** 

PROMGTI 0.678** 0.661* 0.592** 0.593** 0.539* 0.684** 0.823** 

PROSERV 0.229 0.343* 0.201 0.259 0.248 0.315* 0.351** 

CUSATIS 0.226 0.293* 0.113 0.200 0.225** 0.219 0.338* 

KEYPERF 0.325* 0.436** 0.309* 0.323* 0.253** 0.390** 0.388** 

FINANCE 0.368** 0.495** 0.374** 0.362** 0.399** 0.461** 0.336* 

MAKETIN 0.365** 0.508** 0.381** 0.311* 0.315* 0.414** 0.318* 

SYSTEFF 0.315* 0.364** 0.368** 0.436** 0.397** 0.391** 0.388** 

LEARNGR 0.407** 0.509** 0.342* 0.317* 0.301* 0.507** 0.441** 

EMSATIS 0.293* 0.328* 0.269* 0.367** 0.358** 0.274* 0.341* 

VALUEAD -0.083 -0.039 -0.023 -0.052 0.087 0.009 0.058 

SUPPORT 0.297* 0.275* 0.404** 0.332* 0.307* 0.230 0.393** 

SUCCESS 0.344* 0.359** 0.280* 0.307* 0.227 0.316* 0.377** 

INOTECH 0.455** 0.573** 0.379** 0.361** 0.225 0.357** 0.544** 

RESPFIN 0.334* 0.508** 0.236 0.187 0.245 0.351** 0.398** 

STAKEHO 0.229 0.364** 0.180 0.233 0.283* 0.304* 0.254 

LEGAL 0.166 0.425** 0.229 0.228 0.219 0.127 0.076 

KEYCOMM 0.460** 0.615** 0.338* 0.476** 0.517** 0.405** 0.390** 

* P < 0.05, ** P < 0.01, N = 54 
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ตารางท่ี 4.10 (ตอ่) 
  MGTINFO WORKENG WORKENV SYSDESI PROMGTI PROSERV CUSATIS 

MGTINFO 1.000             

WORKENG 0.611** 1.000           

WORKENV 0.378** 0.639** 1.000         

SYSDESI 0.553** 0.571** 0.536** 1.000       

PROMGTI 0.748** 0.748** 0.465** 0.657** 1.000     

PROSERV 0.313* 0.283* 0.272* 0.256 0.343* 1.000   

CUSATIS 0.392** 0.325* 0.212 0.211 0.426** 0.847** 1.000 

KEYPERF 0.423** 0.399** 0.262 0.320* 0.425** 0.683** 0.680** 

FINANCE 0.421** 0.389** 0.285* 0.314* 0.430** 0.452** 0.475** 

MAKETIN 0.435** 0.313* 0.138 0.397** 0.453** 0.567** 0.556** 

SYSTEFF 0.349** 0.406** 0.307* 0.301* 0.423** 0.712** 0.719** 

LEARNGR 0.459** 0.482** 0.312* 0.354** 0.461** 0.541** 0.534** 

EMSATIS 0.295* 0.438** 0.242 0.327* 0.359** 0.246 0.396** 

VALUEAD 0.098 0.045 0.158 0.171 0.224 0.242 0.387** 

SUPPORT 0.270* 0.217 0.101 0.120 0.280* 0.473** 0.505** 

SUCCESS 0.417** 0.421** 0.099 0.196 0.393** 0.555** 0.539** 

INOTECH 0.467** 0.404** 0.139 0.306* 0.487** 0.361** 0.353** 

RESPFIN 0.473** 0.454** 0.217 0.289* 0.406** 0.268 0.360** 

STAKEHO 0.332* 0.258 0.168 0.409** 0.303* 0.478** 0.424** 

LEGAL 0.102 0.082 0.001 0.198 0.188 0.229 0.150 

KEYCOMM 0.510** 0.398** 0.294** 0.431** 0.375** 0.339* 0.359** 

* P < 0.05, ** P <0.01, N = 54 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ่) 
  KEYPERF FINANCE MAKETIN SYSTEFF LEARNGR EMSATIS VALUEAD 

KEYPERF 1.000             

FINANCE 0.620** 1.000           

MAKETIN 0.790** 0.663** 1.000         

SYSTEFF 0.666** 0.587** 0.588** 1.000       

LEARNGR 0.758** 0.670** 0.689** 0.686** 1.000     

EMSATIS 0.364** 0.360** 0.444** 0.477** 0.454** 1.000   

VALUEAD 0.193 0.234 0.248 0.253 0.122 0.248 1.000 

SUPPORT 0.457** 0.388** 0.340* 0.597** 0.483** 0.419** 0.197 

SUCCESS 0.643** 0.527** 0.594** 0.632** 0.559** 0.312* -0.073 

INOTECH 0.610** 0.593** 0.614** 0.473** 0.599** 0.378** 0.031 

RESPFIN 0.518** 0.705** 0.525** 0.380** 0.667** 0.371** 0.042 

STAKEHO 0.510** 0.519** 0.498** 0.616** 0.583** 0.278* 0.236 

LEGAL 0.349** 0.510** 0.449** 0.259 0.344* 0.170 -0.009 

KEYCOMM 0.563** 0.671** 0.520** 0.460** 0.578** 0.386** 0.150 

* P < 0.05, ** P <0.01, N = 54 

 
ตารางท่ี 4.10 (ตอ่) 

  SUPPORT SUCCESS INOTECH RESPFIN STAKEHO LEGAL KEYCOMM 

SUPPORT 1.000             

SUCCESS 0.542** 1.000           

INOTECH 0.477** 0.638** 1.000         

RESPFIN 0.334* 0.397** 0.547** 1.000       

STAKEHO 0.407** 0.325* 0.402** 0.465** 1.000     

LEGAL 0.209 0.221 0.291* 0.396** 0.481** 1.000   

KEYCOMM 0.339* 0.338* 0.432** 0.634** 0.579** 0.634** 1.000 

* P < 0.05, ** P <0.01, N = 5 
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4.4.4 การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation Model) 
ส าหรับในหัวข้อนีจ้ะท าการวิเคราะห์ถึงผลท่ีได้จากการวิเคราะห์ด้วยวิธีโมเดลสมการ

โครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation Model) โดยจะท าการวิเคราะห์ในเร่ืองตา่ง ๆ ดงัตอ่ไปนี ้
 
4.4.4.1 การวิเคราะห์คา่สถิติเพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลการวิจยักบัข้อมลูเชิง

ประจกัษ์ 
4.4.4.2 การวิเคราะห์คา่น า้หนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) ของตวัแปรสงัเกตได้ 
4.4.4.3 การวิเคราะห์คา่สมัประสทิธ์ิอิทธิพลของตวัแปรแฝง 
 
มีรายละเอียดของการวิเคราะห์ในหวัข้อตา่ง ๆ  ดงัตอ่ไปนี ้
 
4.4.4.1 การวเิคราะห์ค่าสถิตเิพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลการวจิัยกับ

ข้อมูลเชงิประจักษ์ 
พิจารณาค่าสถิติท่ีใช้เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของตวัแบบของการวิจัยกับข้อมูลเชิง

ประจกัษ์ พบว่าค่าสถิติท่ีได้จากการประมวลผลโดยโปรแกรมลิสเรล (LISREL) นัน้มีคา่ท่ีผ่านเกณฑ์ท่ี
ก าหนดไว้ทุกตัว คือ ค่าสถิติไคว์-แสควร์ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ( 2 = 292.643,            
p – value = 0.0625, df = 257) และคา่ df/2  มีคา่ไม่เกิน 2.00 ซึง่ผ่านเกณฑ์ท่ีสามารถยอมรับได้ 
( df/2  = 1.1386) เม่ือพิจารณาคา่ดชันีตา่ง ๆ ท่ีใช้ตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลการวิจยักบั
ข้อมลูเชิงประจกัษ์ทกุตวั ได้แก่ RMR, RMSER, CAIC, PGFI และ CFI มีคา่เกินเกณฑ์การยอมรับทกุ
ตวั แสดงว่าโมเดลรูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และ
สมรรถนะของการด าเนินงานสอดคล้องตอ่ข้อมลูเชิงประจกัษ์ ดงัท่ีได้สรุปไว้ในตารางท่ี 4.12 
 
ตารางท่ี 4.11 ตารางสรุปคา่สถิติท่ีใช้ในการตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดล 

ดัชนี เกณฑ์ ค่าสถติทิี่ได้จากการวิเคราะห์ 

χ2 P ≥ 0.05 0.0625 

χ2/df ≤ 2.00 1.1386 

RMR ≤ 0.05 0.0118 
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ตารางท่ี 4.11 (ตอ่) 

ดัชนี เกณฑ์ ค่าสถติทิี่ได้จากการวิเคราะห์ 

RMSEA ≤ 0.05 0.0316 

CAIC 
≤ Independence CAIC 

1177.948 
≤ Saturated CAIC 

Independence CAIC - 6912.03 

Saturated CAIC - 2412.307 

PGFI ≥ 0.05 0.550 

CFI ≥ 0.90 0.910 

 

4.4.4.2 ผลการวิเคราะห์ค่าน า้หนักองค์ประกอบ (Factor Loading) ของตัวแปร 
สังเกตได้ 

ผลจากตารางท่ี 4.11 เป็นตารางท่ีแสดงถึงคา่น า้หนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) ของ
ตวัแปรสงัเกตได้ท่ีได้มาจากการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation 
Model) ซึง่แสดงถึงความมีองค์ประกอบร่วมกนัภายในแตล่ะตวัแปรแฝง และคา่ R2 ซึง่คา่นีเ้ป็นคา่ท่ีบง่
บอกถึงความเท่ียงของโมเดลการวดัในแต่ละด้านได้นอกเหนือจากค่าสมัประสิทธ์ิครอนบาค )(  ท่ี
เรียกว่า “ความเท่ียงเชิงโครงสร้าง” (Construct Reliability) จากหรืออาจกล่าวได้ว่าตวัแปรสงัเกตได้
ตวันัน้มีความผันแปรร่วมกันกับตัวแปรแฝงด้านนัน้ๆ ได้ โดยท่ีค่าน า้หนักองค์ประกอบจะมีค่าอยู่
ในช่วง 0.311 ถึง 0.799 ซึง่เป็นคา่ท่ีมีความแตกตา่งจากค่าศนูย์อย่างมีนยัส าคญัทกุคา่ และมีคา่ R2 

อยู่ในช่วง 0.32 ถึง 0.77 เม่ือพิจารณาค่าน า้หนักองค์ประกอบแยกตามกลุ่มของตัวแปรแฝงจะมี
รายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

 
1) กลุ่มตัวแปรแฝงด้านการน าองค์กร  
พิจารณาคา่น า้หนกัองค์ประกอบของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุม่ของตวัแปรแฝงด้านการน า

องค์กรพบว่า ตวัแปรสังเกตได้ท่ีมีค่าน า้หนักองค์ประกอบสูงท่ีสุด คือตวัแปรสังเกตได้ด้านการน า
องค์กรด้วยผู้บริหารระดบัสงู (SENIOR) (Factor Loading = 0.670) และมีความแปรผนัร่วมกนักบัตวั
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แปรแฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) ร้อยละ 67 และรองลงมา คือตวัแปรสงัเกตได้ด้านธรรมาภิ
บาลและความรับผิดชอบตอ่สงัคม (GOVERN) (Factor Loading = 0.51) และมีความแปรผนัร่วมกนั
กบัตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) ร้อยละ 57 ตามล าดบั 

 
2) กลุ่มตัวแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
พิจารณาค่าน า้หนกัองค์ประกอบของตวัแปรสังเกตได้ภายในกลุ่มของตวัแปรแฝงด้านการ

วางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) พบว่าตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบสงูท่ีสดุ คือตวัแปร
สงัเกตได้ด้านการจดัท าแผนกลยทุธ์ (STRADEL) (Factor Loading = 0.527) และมีความผนัแปร
ร่วมกนักบัตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) ร้อยละ 73 รองลงมาคือตวัแปรสงัเกต
ได้ด้านการถ่ายทอดกลยทุธ์เพื่อน าไปปฏิบตัิ (STRADEP) (Factor Loading = 0.446) และมีความผนั
แปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) ร้อยละ 42 ตามล าดบั 
 

3) กลุ่มตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 
พิจารณาค่าน า้หนกัองค์ประกอบของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุ่มของตวัแปรแฝงด้านการ

มุง่เน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) พบวา่ตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบสงูท่ีสดุ คือตวั
แปรสงัเกตได้ด้านความรู้เก่ียวกบัลกูค้าและตลาด (CUSTOKM) (Factor Loading = 0.799) และมี
ความผันแปรร่วมกันกับตัวแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด (CUSTOMA) ร้อยละ 72 
รองลงมาคือตวัแปรสงัเกตได้ด้านความสมัพนัธ์กับลกูค้าและความพึงพอใจของลกูค้า (CUSTORS) 
(Factor Loading = 0.519) และมีความผนัแปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด 
(CUSTOMA) ร้อยละ 54 ตามล าดบั 
 

4) กลุ่มตวัแปรแฝงด้านการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
พิจารณาคา่น า้หนกัองค์ประกอบของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุม่ของตวัแปรแฝงด้านการวดั 

การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (MEASANAL) พบวา่ตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบ
สงูท่ีสดุ คือตวัแปรสงัเกตได้ด้านการจดัการและการปรับปรุงกระบวนการท างาน (PROMGTI) (Factor 
Loading = 0.547) และมีความผนัแปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการ
ความรู้ (MEASANAL) ร้อยละ 63 รองลงมาคือตวัแปรสงัเกตได้ด้านการวดัการวิเคราะห์และการ
ปรับปรุงผลการด าเนินงานขององค์กร (MEASURE) (Factor Loading = 0.375) และมีความผนัแปร
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ร่วมกันกบัตวัแปรแฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (MEASANAL) ร้อยละ 44 
ตามล าดบั 

 
5) กลุ่มตัวแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
พิจารณาค่าน า้หนกัองค์ประกอบของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุ่มของตวัแปรแฝงด้านการ

มุ่งเน้นบคุลากร (WORKFOC) พบว่าตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีค่าน า้หนกัองค์ประกอบสงูท่ีสดุ คือตวัแปร
สงัเกตได้ความผกูพนัของบคุลากร (WORKENG) (Factor Loading = 0.605) และมีความผนัแปร
ร่วมกนักบัตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นบคุลากร (WORKFOC) ร้อยละ 66 รองลงมาคือตวัแปรสงัเกตได้
ด้านสภาพแวดล้อมของบคุลากร (WORKENV) (Factor Loading = 0.514) และมีความผนัแปร
ร่วมกนักบัตวัแปรแฝงด้านการมุง่เน้นบคุลากร (WORKFOC) ร้อยละ 54 ตามล าดบั 
 

6) กลุ่มตัวแปรแฝงด้านการจัดการกระบวนการ 
พิจารณาค่าน า้หนกัองค์ประกอบของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุ่มของตวัแปรแฝงด้านการ

จดัการกระบวนการ (PROCESS) พบวา่ตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบสงูท่ีสดุ คือตวัแปร
สงัเกตได้ด้านการออกแบบระบบงาน (SYSDESI) (Factor Loading = 0.733) และมีความผนัแปร
ร่วมกนักบัตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) ร้อยละ 77 รองลงมาคือตวัแปรสงัเกต
ได้ด้านการจดัการและการปรับปรุงกระบวนงาน (PROMGTI) (Factor Loading = 0.632) และมีความ
ผนัแปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) ร้อยละ 73 ตามล าดบั 
 

7) กลุ่มตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 
ตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุม่ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) นี ้

มีเพียง 1 ตวัแปร คือตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERV) พบว่ามีค่า
น า้หนกัองค์ประกอบเท่ากบั 0.788 และมีความผนัแปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์
และบริการร้อยละ 82 

 
8) กลุ่มตวัแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
พิจารณาค่าน า้หนักองค์ประกอบของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุ่มของตวัแปรแฝงผลลพัธ์

ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOUT) พบว่าตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีค่าน า้หนกัองค์ประกอบสงูท่ีสดุ คือตวั
แปรสงัเกตได้ระดบัความพงึพอใจของลกูค้า (CUSATIS) (Factor Loading = 0.760) และมีความผนั
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แปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOUT) ร้อยละ 73 รองลงมาคือตวัแปร
สงัเกตได้ด้านระดบัของตวัวดัหรือดชันีชีว้ดัท่ีส าคญั (KEYPERF) (Factor Loading = 0.640) และมี
ความผนัแปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า (CUSTOUT) ร้อยละ 49 ตามล าดบั 

 
9) กลุ่มตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด 
พิจารณาค่าน า้หนักองค์ประกอบของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุ่มของตวัแปรแฝงผลลพัธ์

ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) พบว่าตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบสงูท่ีสดุ คือตวั
แปรสงัเกตได้ได้ผลการด าเนินงานด้านการตลาด (MAKETIN) (Factor Loading = 0.796) และมี
ความผนัแปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) ร้อยละ 73 รองลงมา
คือตวัแปรสงัเกตได้ผลการด าเนินงานด้านการเงิน (FINANCE) (Factor Loading = 0.525) และมี
ความผนัแปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) ร้อยละ 57 ตามล าดบั 
 

10) กลุ่มตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
พิจารณาค่าน า้หนักองค์ประกอบของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุ่มของตวัแปรแฝงผลลพัธ์

ด้านการมุ่งเน้นบคุลากร (WORKOUT) พบว่าตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีค่าน า้หนกัองค์ประกอบสงูท่ีสดุ คือ
ตัวแปรสังเกตได้ผลด้านการด าเนินการด้านความความผาสุก ความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ 
(EMSATIS) (Factor Loading = 0.878) และมีความผนัแปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการ
มุ่งเน้นบคุลากร (WORKOUT) ร้อยละ 84 รองลงมา คือตวัแปรสงัเกตได้ผลด้านการเรียนรู้และพฒันา
ของพนกังานผลลพัธ์ของตวัวดัซึง่แสดงวา่ได้บรรลคุวามส าเร็จของกลยทุธ์ระดบัองค์กรและแผนปฏิบตัิ 
(LEARNGR) (Factor Loading = 0.551) และมีความผนัแปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการ
มุ่งเน้นบคุลากร (WORKOUT) ร้อยละ 65 และตวัแปรสงัเกตได้ผลการด าเนินการของระบบงานและ
ประสิทธิผลการท างานผลลพัธ์ (SYSEFF) (Factor Loading = 0.504) และมีความผนัแปรร่วมกนักบั
ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร (WORKOUT) ร้อยละ 57 ตามล าดบั 

 

11) กลุ่มตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 
พิจารณาค่าน า้หนักองค์ประกอบของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุ่มของตวัแปรแฝงผลลพัธ์

ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) พบว่าตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบสงู
ท่ีสดุ คือตวัแปรสงัเกตได้ผลการด าเนินการด้านปฏิบตัิการของกระบวนการสนบัสนุน (SUPPORT) 
(Factor Loading = 0.709) และมีความผนัแปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของ
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กระบวนการ (PROCOUT) ร้อยละ 63 ตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบสงูสดุเป็นอนัดบัท่ี
สอง คือตวัแปรสงัเกตได้ผลการด าเนินการด้านปฏิบตัิการของกระบวนการท่ีสร้างคณุคา่ (VALUEAD) 
(Factor Loading = 0.505) และมีความผนัแปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของ
กระบวนการ (PROCOUT)  ร้อยละ 49 รองลงมา คือตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ของตวัวดัซึง่แสดงว่าได้
บรรลคุวามส าเร็จของกลยทุธ์ระดบัองค์กรและแผนปฏิบตัิการ (SUCCESS) (Factor Loading = 
0.445) และมีความผันแปรร่วมกันกับตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 
(PROCOUT) ร้อยละ 34 และตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านนวตักรรมและการน าเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม
มาใช้ในการสร้างคณุคา่ (INOTECH) (Factor Loading = 0.311) และมีความผนัแปรร่วมกนักบัตวั
แปรแฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) ร้อยละ 42 ตามล าดบั 

 

12) กลุ่มตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการน าองค์กร 
พิจารณาค่าน า้หนักองค์ประกอบของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุ่มของตวัแปรแฝงผลลพัธ์

ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) พบว่าตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบสงูท่ีสดุ คือตวัแปร
สงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการด าเนินงานอย่างมีจริยธรรมและการสร้างความเช่ือมัน่แก่ผู้ มีส่วนได้เสียใน
การบริหารงานบนหลกัธรรมาภิบาล (STAKEHO) (Factor Loading = 0.747) และมีความผนัแปร
ร่วมกนักบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) ร้อยละ 75 ตวัแปรสงัเกตได้ท่ีมีค่า
น า้หนกัองค์ประกอบสงูสดุเป็นอนัดบัท่ีสอง คือ ตวัแปรสงัเกตผลการปฏิบตัิตามข้อบงัคบัและกฎหมาย 
(LEGAL) (Factor Loading = 0.649) และมีความผนัแปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการน า
องค์กร (LEADOUT) ร้อยละ 69 รองลงมา คือตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์เร่ืองความรับผิดชอบด้าน
การเงินทัง้ภายในและภายนอก (RESPFIN) (Factor Loading = 0.535) และมีความผนัแปรร่วมกนักบั
ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) ร้อยละ 61 และตวัแปรสงัเกตได้ผลลพัธ์ด้านการ
เป็นพลเมืองดีในการให้การสนบัสนนุชมุชนท่ีส าคญั (KEYCOMM) (Factor Loading = 0.286) และมี
ความผนัแปรร่วมกนักบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) ร้อยละ 54 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.12 ตารางสรุปคา่น า้หนกัองค์ประกอบ และคา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้างของตวัแปรสงัเกตได้ 
ตวัแปรแฝง                                           คา่น า้หนกั คา่ความคลาด   คา่ 
  องค์ประกอบ เคลื่อนมาตรฐาน t - value ความเท่ียง 
             ตวัแปรสงัเกตได้ (b) (S.E.)   (R2) 
LEADERS         

SENIOR 0.670** 0.234 2.863 0.67 
GOVERN 0.510** 0.021 24.286 0.57 

STRATEG         
STRADEL 0.527** 0.048 10.979 0.73 
STRADEP 0.446** 0.048 9.292 0.42 

CUSTOMA         
CUSTOKM 0.799** 0.142 5.627 0.72 

CUSTORS 0.519** 0.036 14.417 0.54 

MEASANAL         

MEASURE 0.357** 0.027 13.222 0.44 

MGTINFO 0.547** 0.045 12.156 0.63 

WORKFOC         

WORKENG 0.605** 0.023 26.304 0.66 

WORKENV 0.514** 0.045 11.422 0.54 

PROCESS         

SYSDESI 0.733** 0.107 6.850 0.77 

PROMGTI 0.632** 0.024 26.333 0.73 

PROSERVE         

PROSERV 0.788** 0.036 21.667 0.82 

CUSTOUT         

CUSATIS 0.760** 0.037 20.541 0.73 

KEYPERF 0.640** 0.031 20.645 0.49 
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ตารางท่ี 4.12 (ตอ่) 
ตวัแปรแฝง                                           คา่น า้หนกั คา่ความคลาด   คา่ 
  องค์ประกอบ เคลื่อนมาตรฐาน t - value ความเท่ียง 
             ตวัแปรสงัเกตได้ (b) (S.E.)   (R2) 
FIMAOUT         

FINANCE 0.525** 0.052 10.096 0.57 

MARKETIN 0.796** 0.039 20.410 0.73 

WORKOUT         

SYSEFF 0.504** 0.041 12.293 0.57 

LEARNGR 0.551** 0.041 13.439 0.65 

EMSATIS 0.878** 0.041 21.415 0.84 

PROCOUT         

VALUEAD 0.505** 0.115 4.391 0.49 

SUPPORT 0.709** 0.119 5.958 0.63 

SUCCESS 0.445** 0.085 5.235 0.34 

INOTECH 0.311** 0.123 2.528 0.42 

LEADOUT         

RESPFIN 0.535** 0.046 11.630 0.61 

STAKEHO 0.747** 0.040 18.675 0.75 

LEGAL 0.649** 0.037 17.541 0.69 

KEYCOMM 0.286** 0.043 6.651 0.54 

* P < 0.05, **P < 0.01 
 

4.4.4.3 การวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิอทิธิพลของตวัแปรแฝง 
พิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลในตารางท่ี 4.13 พบว่าในตวัแปรแฝงจ านวน 12 ตวัแปร มี

เส้นทางอิทธิพลทางตรง (DE) จ านวน 27 เส้นทาง สว่นใหญ่แล้วคา่อิทธิพลทางตรงจะมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.05 และ 0.01 ทกุตวั โดยคา่อิทธิพลทางตรงจะอยู่ในช่วงระหว่าง 0.120 ถึง 0.583 ยกเว้นคา่
อิทธิพลทางตรงของตวัแปรด้านการน าองค์กร (LEADERS) ท่ีส่งไปยงัตวัแปรแฝงด้านการจดัการ
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กระบวนการ (PROCESS) (DE = 0.153) คา่อิทธิพลทางตรงของตวัแปรแฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ 
และการจดัการความรู้ (MEASANAL) ท่ีสง่ไปยงัตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) 
(DE = 0.190) และค่าอิทธิพลทางตรงของตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) ท่ี
สง่ไปยงัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) (DE = 0.120) ตามล าดบั และ
เส้นทางอิทธิพลทางตรงท่ีมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 มีจ านวนทัง้หมด 24 เส้นทางคิดเป็นร้อย
ละ 88.88 ของเส้นทางอิทธิพลทางตรงทัง้หมด จากนัน้จะท าการวิเคราะห์ถึงความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุ
ของตวัแปรท่ีส าคญั ๆ ซึง่สามารถแบง่ออกเป็นตวัแปรท่ีส าคญั ๆ ได้ดงัตอ่ไปนี ้

 
1) ตวัแปรแฝงท่ีมีเส้นทางอิทธิพลสง่ไปยงัตวัแปรแฝงตวัอ่ืนมากท่ีสดุ ได้แก่ ตวัแปรแฝงด้าน

การน าองค์กร (LEADERS) และตวัแปรแฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการ
ความรู้ (MEASANAL) 

2) ตวัแปรแฝงท่ีได้รับอิทธิพลจากตวัแปรแฝงตวัอ่ืนมากท่ีสุด ได้แก่ ตวัแปรแฝงด้านการ
จดัการกระบวนการ (PROCESS) 

3) ตวัแปรแฝงกลุ่มผลลัพธ์ ได้แก่ตวัแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด ตวัแปรแฝง
ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้า ตวัแปรแฝงด้านการ
มุ่งเน้นบุคลากร ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ และตวัแปรแฝง
ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร 

4) กลุม่ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกบัตวัแปรแฝงกลุม่ผลลพัธ์ 
 
มีรายละเอียดในการวิเคราะห์ดงัตอ่ไปนี ้
 
1) ตัวแปรแฝงที่มีเส้นอิทธิพลส่งไปยังตวัแปรแฝงตัวอื่นมากที่สุด 
พิจารณาคา่สมัประสิทธิอิทธิพลและเส้นทางอิทธิพลจากตาราง 4.13 และรูปท่ี 4.2 พบว่าตวั

แปรแฝงท่ีมีเส้นอิทธิพลทางตรงเชิงบวกสง่ไปยงัตวัแปรแฝงตวัอ่ืนมากท่ีสดุ คือ ตวัแปรแฝงด้านการน า
องค์กร (LEADERS) มีเส้นอิทธิพลจ านวน 6 เส้นทาง ซึ่งมีค่าสมัประสิทธิอิทธิพลทางตรงอยู่ในช่วง 
0.153 ถึง 0.527 และมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ทกุตวั ยกเว้นคา่อิทธิพลทางตรงท่ีสง่ไปยังตวัแปรแฝง
ด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) รองลงมา คือตวัแปรแฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการ
จดัการความรู้ (MEASANAL) มีเส้นอิทธิพลจ านวน 4 เส้นทาง (Path) ซึ่งมีค่าสมัประสิทธิอิทธิพล
ทางตรง (Direct Effect: DE) อยู่ในช่วง 0.190 ถึง 0.583 และมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 จ านวน 3 เส้น
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อิทธิพล โดยท่ีคา่อิทธิพลท่ีไม่มีนยัส าคญั คือค่าอิทธิพลทางตรงท่ีส่งไปยงัตวัแปรแฝงด้านการจดัการ
กระบวนการ (PROCESS)  

ตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) เป็นตวัแปรแฝงท่ีสง่อิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ่
ตัวแปรแฝงด้านต่างๆ จ านวน 6 ด้าน คือตัวแปรแฝงด้านการวางแผนกลยุทธ์ (STRATEG)             
(DE = 0.527**) ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) (DE = 0.371**) ตวัแปร
แฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (MEASANAL) (DE = 0.326**) ตวัแปรแฝงด้าน
การมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFOC) (DE = 0.352**) ตวัแปรแฝงด้านการจัดการกระบวนการ 
(PROCESS) (DE = 0.153) และตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) (DE = 0.412**) 
แสดงวา่การท่ีองค์กรให้ความส าคญักบัการน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสงู และการจดัการองค์กรด้วยหลกั
ธรรมาภิบาล และความรับผิดชอบตอ่สงัคม และมีการปฏิบตัิอย่างจริงจงั จะสง่ผลท าให้การปฏิบตัิงาน 
TQM ทัง้ 5 ด้าน (STRATEG, CUSTOMA, MEASANAL, WORKFOC, PROCESS) มีประสิทธิภาพ
เพิ่มมากขึน้ รวมถึงมีผลท าให้ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) เพิ่มขึน้อีกด้วย อีกทัง้ยงัมี
อิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect: IE) เชิงบวกตอ่ตวัแปรแฝงด้านการวางแผนกลยทุธ์ (STRATEG) 
(IE = 0.348**) โดยสง่ผ่านตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) และตวัแปรแฝง
ด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (MEASANAL) สง่อิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกตอ่ตวัแปร
แฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) (IE = 0.182*) โดยสง่ผ่านตวัแปรแฝงด้านการวดั 
การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (MEASANAL) และตัวแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
(WORKFOC) ส่งอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อตัวแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFOC)       
(IE = 0.226**) โดยสง่ผ่านตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) ตวัแปรแฝงด้านการ
มุง่เน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) และตวัแปรแฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ 
(MEASANAL) และส่งอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อตัวแปรแฝงด้านการจัดการกระบวนการ 
(PROCESS) (0.663**) โดยสง่ผ่านตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STARTEG) ตวัแปรแฝง
ด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) และตวัแปรแฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการ
จดัการความรู้ (MEASANAL) และตวัแปรแฝงด้านการมุง่เน้นบคุลากร (WORKFOC)  

ตวัแปรแฝงด้านด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (MEASANAL) เป็นตวัแปร
แฝงท่ีส่งอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อตวัแปรแฝงด้านต่าง ๆ จ านวน 4 ด้าน คือตวัแปรแฝงด้านการ
วางแผนกลยุทธ์ (STRATEG) (DE = 0.583**) ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 
(CUSTOMA) (DE = 0.352**) ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นบคุลากร (WORKFOC) (DE = 0.435**) 
และตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) (DE = 0.190) คา่สมัประสิทธิอิทธิพลทกุตวั
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มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ยกเว้นค่าอิทธิพลทางตรงท่ีตวัแปรแฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการ
จดัการความรู้ (MEASANAL) ท่ีสง่ไปยงัตวัแปรด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) แสดงว่าการ
ท่ีองค์กรให้ความส าคญักบัการวดัการวิเคราะห์และการปรับปรุงผลการด าเนินงานขององค์กร และการ
จดัการและการปรับปรุงกระบวนการท างาน และมีการปฏิบตัิอย่างจริงจงัจะสง่ผลท าให้การปฏิบตัิงาน 
TQM ทัง้ 4 ด้าน (STRATEG, CUSTOMA, WORKFOC, PROCESS) มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึน้ อีก
ทัง้ยงัมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกบัตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) (IE = 0.149*) 
โดยสง่ผา่นตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกบัตวั
แปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) (IE = 0.083) โดยสง่ผ่านตวัแปรแฝงด้านการ
มุ่งเน้นบคุลากร (WORKFOC) ส าหรับคา่อิทธิพลของตวัแปรแฝงคูนี่จ้ะมีอิทธิพลอย่างไม่มีนยัส าคญัท่ี
ระดับ 0.05 และมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกับตัวแปรด้านการจัดการกระบวนการ (PROCESS)       
(IE = 0.721**) โดยสง่ผ่านตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) ตวัแปรแฝงด้านการ
มุง่เน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) และตวัแปรแฝงด้านการมุง่เน้นบคุลากร (WORKFOC) 

 
2) ตัวแปรที่ได้รับอิทธิพลจากตวัแปรแฝงตัวอื่นมากที่สุด 
พิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลและเส้นทางอิทธิพลจากตารางท่ี 4.12 และรูปท่ี 4.2 พบว่า

ตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) เป็นตวัแปรท่ีได้รับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจาก
ตวัแปรแฝงตวัอ่ืน ๆ ภายในโมเดลมากท่ีสดุเป็นจ านวน 5 ตวัแปร คือได้รับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจาก
ตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) (ได้รับ DE = 0.153) ได้รับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากตวั
แปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) (ได้รับ DE = 0.537**) ได้รับอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกจากตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) (ได้รับ DE = 0.307**) ได้รับ
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากตัวแปรแฝงด้านการวัด การวิ เคราะห์ และการจัดการความรู้ 
(MEASANAL) (ได้รับ DE =0.190) และได้รับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้น
บคุลากร (WORKFOC) (ได้รับ DE = 0.417**) รวมถึงได้รับอิทธิพลทางอ้อมจากตวัแปรแฝงทัง้ 5 ตวั
แปรนีอี้กด้วยเช่นกนั  ซึง่เม่ือพิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลพบว่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลทางอ้อมท่ีมี
คา่สงูสดุท่ีตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) ได้รับนัน้มาจากตวัแปรแฝงด้าน การ
วดัการวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (MEASANAL) (ได้รับ IE = 0.721**) รองลงมาคือ ตวัแปรแฝง
ด้านการน าองค์กร (LEADERS) (ได้รับ IE = 0.663**) ตามล าดบั ซึ่งตวัแปรทัง้สองนีเ้ป็นตวัแปรท่ีมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ่ตวัแปรแฝงตวัอ่ืนๆ จ านวนมากท่ีสดุ 
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เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระหว่างค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลทางตรง และสมัประสิทธ์ิอิทธิพล
ทางอ้อมท่ีสง่มายงัตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) พบว่าคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพล
ทางตรงของตวัแปรการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้มีค่าน้อยกว่าค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพล
ทางอ้อม (DE = 0.190, IE = 0.721**) แสดงว่าถ้าองค์กรให้ความส าคญัตอ่การวดัการวิเคราะห์และ
การปรับปรุงผลการด าเนินงานขององค์กร และการจดัการและการปรับปรุงกระบวนการท างาน จะ
สง่ผลให้การจดัการกระบวนการ (PROCESS) มีประสิทธิภาพมากขึน้ทางอ้อม ผ่านตวัแปรแฝงด้าน
การวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOMA) และตวัแปรแฝง
ด้านการมุง่เน้นบคุลากร (WORKFOC) มากกวา่ท่ีจะสง่ผลเองโดยตรง เช่นเดียวกนักบัตวัแปรแฝงด้าน
การน าองค์กร (LEADERS) ท่ีมีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลทางตรงน้อยกว่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลทางอ้อม 
(DE = 0.153, IE = 0.663**) แสดงว่าการท่ีองค์กรให้ความส าคญักบัการน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสงู 
และการจัดการองค์กรด้วยหลกัธรรมาภิบาล และความรับผิดชอบต่อสงัคม และมีการปฏิบตัิอย่าง
จริงจงัจะส่งผลให้การจดัการกระบวนการ (PROCESS) มีประสิทธิภาพมากขึน้ทางอ้อมผ่านตวัแปร
ด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOMA) ตวัแปรแฝง
ด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ (MEASANAL) และตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้น
บคุลากร (WORKFOC) มากกวา่ท่ีจะสง่ผลเองโดยตรง 

และยงัพบว่าตวัแปรแฝงด้านการจัดการกระบวนการ (PROCESS) ยงัมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกกบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (DE = 0.120) และตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้าน
ประสิทธิผลของกระบวนการ (DE = 0.331**) แสดงว่าเม่ือองค์กรให้ความส าคญัต่อการออกแบบ
ระบบงาน และการจดัการและการปรับปรุงกระบวนงานเพิ่มมากขึน้ และมีการปฏิบตัิอย่างจริงจงั จะมี
ผลท าให้ผลลพัธ์ขององค์กรในด้านผลิตภณัฑ์และบริการ และด้านประสิทธิผลของกระบวนการเพิ่ม
มากขึน้ 

 
3) ตัวแปรแฝงในกลุ่มของผลลัพธ์  
 เม่ือพิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพล และเส้นทางอิทธิพลจากตารางท่ี 4.13 และรูปท่ี 4.2 

พบว่าตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) เป็นตวัแปรด้านผลลพัธ์ท่ีไม่มีอิทธิพล
ทางตรงส่งผ่านตวัแปรแฝงตวัใดเลย (เป็นตวัแปรสดุท้ายของโมเดล) มีแต่ได้รับอิทธิพลทางตรง และ
อิทธิพลทางอ้อมจากตวัแปรแฝงอ่ืน ๆ ภายในโมเดล โดยได้รับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากตวัแปรแฝง
ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOUT) (ได้รับ DE = 0.311**) ได้รับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจาก
ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) (ได้รับ DE = 0.283**) แสดงว่าถ้า
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องค์กรมีผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจของลกูค้าเพิ่มขึน้ มีผลลพัธ์ด้านตวัชีว้ดัท่ีส าคญัเพิ่มขึน้ มีได้ผลการ
ด าเนินการด้านปฏิบตัิการของกระบวนการท่ีสร้างคณุคา่เพิ่มขึน้ มีได้ผลการด าเนินการด้านปฏิบตัิการ
ของกระบวนการสนบัสนุนเพิ่มขึน้ มีได้ผลลพัธ์ของตวัวดัซึ่งแสดงว่าได้บรรลคุวามส าเร็จของกลยทุธ์
ระดบัองค์กรและแผนปฏิบตัิการเพิ่มขึน้ มีผลลพัธ์ด้านนวตักรรมและการน าเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมา
ใช้ในการสร้างคณุคา่เพิ่มขึน้ จะสง่ผลให้ผลลพัธ์ขององค์กรในด้านการเงินและตลาดเพิ่มขึน้  

และตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) ยงัได้รับอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวก
จากตวัแปรแฝงในกลุม่ของตวัแปรแฝงด้านผลลพัธ์อีกจ านวน 5 ตวัแปร คือ ได้รับอิทธิพลทางอ้อมเชิง
บวกจากตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) (ได้รับ IE = 0.287**) โดย
ส่งผ่านตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) และส่งผ่านตวัแปรแฝงผลลพัธ์
ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOUT) ได้รับอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกบัตวัแปรแฝงด้านผลิตภณัฑ์และ
บริการ (PROSERVE) (ได้รับ IE = 0.149*) โดยส่งผ่านตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า 
(CUSTOUT) ได้รับอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกับตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
(WORKOUT) (ได้รับ IE = 0.173*) โดยสง่ผ่านตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 
(PROCOUT) สง่ผ่านตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) และสง่ผ่านตวัแปร
แฝงผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOUT) ได้รับอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกจากตวัแปรแฝงผลลพัธ์
ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) (ได้รับ IE = 0.122*) โดยสง่ผ่านตวัแปรผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า 
(CUSTOUT) 

เม่ือพิจารณาถึงตวัแปรแฝงในกลุ่มของผลลพัธ์ (PROSERVE, CUSTOUT, WORKOUT, 
PROCOUT, LEADOUT, FIMAOUT) พบตวัแปรแฝงเหลา่นีจ้ะได้รับอิทธิพลทางอ้อมจากตวัแปรด้าน
การน าองค์กร (LEADERS) และตัวแปรด้านการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
(MEASANAL) โดยส่งอิทธิพลผ่านตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) ตวัแปรแฝง
ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOMA) ตวัแปรแฝงด้านการการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFOC) และตวั
แปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) ยกเว้นตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการน าองค์กรท่ีไม่ได้
รับอิทธิพลทางอ้อมจากตวัแปรแฝงตวัใดเลยนอกจากได้รับอิทธิพลทางตรงมาจากตวัแปรแฝงด้านการ
น าองค์กร (LEADERS) 
 

4) กลุ่มตัวแปรแฝงที่มีอิทธิพลทางตรงกับกลุ่มตัวแปรแฝงด้านผลลัพธ์ 
พิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลทางตรง และเส้นทางอิทธิพลท่ีได้จากตารางท่ี 4.13 และรูป

ท่ี 4.2 พบว่าตวัแปรแฝงจ านวน 4 ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงกบัตวัแปรแฝงในกลุม่ผลลพัธ์ คือตวัแปร
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แฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการน า
องค์กร (LEADOUT) (DE = 0.412**) แสดงว่าถ้าหากองค์กรให้ความส าคญักบัการน าองค์กรโดย
ผู้บริหารระดบัสงู และการจดัการด้วยหลกัธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบตอ่สงัคม และปฏิบตัิอย่าง
จริงจงัจะมีผลท าให้ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) เพิ่มขึน้ ตวัแปรด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและ
ตลาด (CUSTOMA) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
(CUSTOUT) (DE = 0.471**) แสดงว่าถ้าหากองค์กรให้ความส าคญัในเร่ืองความรู้ของลกูค้าและ
ตลาด และความสมัพนัธ์กบัลกูค้าและความพึงพอใจของลกูค้า และปฏิบตัิอย่างจริงจงัจะมีผลท าให้
ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า (CUSTOUT) เพิ่มขึน้ ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นบคุลากร (WORKFOC) 
มีอิท ธิพลทางตรง เ ชิงบวกกับตัวแปรแฝงผลลัพ ธ์ ด้านการมุ่ ง เ น้นบุคลากร (WORKOUT)                  
(DE = 0.318*) แสดงว่าถ้าหากองค์กรให้ความส าคญัในการสร้างความผกูพนัของบคุลากร และ
สภาพแวดล้อมของบุคลากร และปฏิบตัิอย่างจริงจังจะมีผลท าให้ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
(WORKOUT) เพิ่มขึน้ และตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) มีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกกบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) (DE = 0.120) และมีอิทธิพล
ทางตรง เ ชิ งบวกกับตัวแปรแฝงผลลัพ ธ์ ด้านประสิท ธิผลของกระบวนการ  (PROCOUT)                    
(DE = 0.331**) แสดงว่าถ้าหากองค์กรให้ความส าคญัตอ่การออกแบบระบบงาน และการจดัการและ
การปรับปรุงกระบวนการท างาน และปฏิบตัิอย่างจริงจัง จะมีผลท าให้ผลลพัธ์ด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการ (PROSERVE) และผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) เพิ่มขึน้  
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ตารางท่ี 4.13 ตารางสรุปคา่อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอทิธิพลรวมของตวัแปรแฝง (* P < 0.05, **P < 0.01) 

ตวัแปรแฝง R2 อิทธิพล 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1. LEADERS - DE 0.527** 0.371** 0.326** 0.352** 0.153 - - - - 0.412** - 

IE 0.348** 0.182* - 0.226* 0.663** 0.286* 0.324** 0.183 0.214 - 0.231* 

TE 0.875** 0.552** 0.326* 0.578** 0.556** 0.286* 0.324** 0.183 0.214 0.412** 0.231* 

2. STRATEG 0.461 DE - - - 0.123* 0.537** - - - - - - 

IE - - - - 0.051 0.164 0.140 0.039 0.190* - 0.274** 

TE - - - 0.123* 0.588** 0.164 0.140 0.039 0.190* - 0.274** 

3. CUSTOMA 0.565 DE 0.426** - - - 0.307** - 0.471** - - - - 

IE - - - 0.052 0.228** 0.047 0.111 0.016 0.189* - 0.070 

TE 0.426** - - 0.052 0.535** 0.047 0.582** 0.016 0.189* - 0.070 

4. MEASANAL 0.411 DE 0.583** 0.352** - 0.435** 0.190 - - - - - - 

IE 0.149* 0.083 - - 0.721** 0.123 0.162* 0.237* 0.062 - 0.030 

TE 0.732** 0.435* - 0.435** 0.911** 0.123 0.162* 0.237* 0.062 - 0.030 

5. WORKFOC 0.587 DE - 0.190* - - 0.417** - - 0.318* - - - 

IE - - - - 0.058 0.166* 0.124* - 0.240* - 0.154* 

TE - 0.190* - - 0.475** 0.166* 0.124* 0.318** 0.240* - 0.154* 

6. PROCESS 0.945 DE - - - - - 0.120 - - 0.331** - - 

IE - - - - - 0.158* 0.137* - - - 0.136* 

TE - - - - - 0.278** 0.137* - 0.331** - 0.136* 
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ตารางท่ี 4.13 (ตอ่) (* P < 0.05, **P < 0.01) 

ตวัแปรแฝง R2 อิทธิพล 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

7. PROSERVE 0.342 DE - - - - - - 0.482** - - - - 

IE - - - - - - - - - - 0.149* 

TE - - - - - - 0.482** - - - 0.149* 

8. CUSTOUT 0.783 DE - - - - - - - - - - 0.311** 

IE - - - - - - - - - - - 

TE - - - - - - - - - - 0.311** 

9. WORKOUT 0.536 DE - - - - - - - - 0.322** - - 

IE - - - - - 0.154* 0.133* - - - 0.173* 

TE - - - - - 0.154* 0.133* - 0.322** - 0.173* 

10. PROCOUT 0.513 DE - - - - - 0.478** 0.183* - - - 0.283** 

IE - - - - - - 0.230* - - - 0.287** 

TE - - - - - 0.478** 0.413** - - - 0.570** 

11. LEADOUT 0.643 DE - - - - - - 0.393** - - - - 

IE - - - - - - - - - - 0.122* 

TE - - - - - - 0.393** - - - 0.122* 

12. FIMAOUT 0.410 DE - - - - - - - - - - - 

IE - - - - - - - - - - - 

TE - - - - - - - - - - - 
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รูปท่ี 4.2 โมเดลแสดงอิทธิพลทางตรงระหว่างตวัแปรแฝงในแตล่ะด้าน (* P < 0.05, ** P < 0.01) 
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4.5 รูปความสัมพันธ์ระหว่างตัวชีว้ัดการปฏิบัติงานการบริหารคุณภาพทั่ วทัง้องค์กร และ
ตัวชีว้ัดสมรรถนะของการด าเนินงาน  

 
หลงัจากท่ีได้ทราบถึงรูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตวัแปรการปฏิบตัิงานการ

บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และตวัแปรผลลพัธ์ทัง้ 6 ด้านแล้ว ท าให้เราทราบว่าการให้ความส าคญั
ตอ่ตวัแปรในกลุ่มของการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรตวัหนึ่งๆ นัน้จะส่งผลกระทบกบั
ตวัแปรในกลุ่มของผลลพัธ์ทัง้ 6 ด้านตวัใดบ้าง ขัน้ต่อตอนไปนีจ้ะเป็นการหาความสมัพนัธ์ระหว่าง
ผลลพัธ์ทัง้ 6 ด้าน โดยท าการวิเคราะห์ถึงความสมัพันธ์ระหว่างตวัชีว้ัดแต่ละตวั ซึ่งสะท้อนถึง
ประสิทธิภาพของการปฏิบตัิงานการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร (TQM) และสมรรถนะของการ
ด าเนินงานขององค์กร แต่เน่ืองจากตวัชีว้ดัดงักล่าวมีจ านวนมากถึง 63 ตวั ดงันัน้จึงท าการคดัเลือก
ตวัชีว้ดัเฉพาะท่ีเป็นตวัหลกัๆ ของแต่ละด้านออกมาโดยอ้างอิงจากงานวิจยัของ Ismail Sila, 2007 
และจากการสัมภาษณ์ถึงความเหมาะสมของตัวชีว้ัดกับผู้บริหารท าให้สามารถคัดเลือกตัวชีว้ัดท่ี
ส าคญัออกมาได้จ านวน 26 ตวั มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.14  
 
ตารางท่ี 4.14 ตารางสรุปตวัชีว้ดัส าคญัท่ีคดัเลือกมาจากผลลพัธ์ในแตล่ะด้าน 

ผลลพัธ์ด้าน สญัลกัษณ์ ตวัชีว้ดั 

ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 

X1 ตวัชีว้ดัด้านการสง่มอบท่ีตรงเวลา 

X2 ตวัชีว้ดัด้านคณุภาพท่ีดีสม ่าเสมอ 

X3 ตวัชีว้ดัด้านการด าเนินการข้อร้องเรียนอยา่งรวดเร็ว 

ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 

X4 ตวัชีว้ดัด้านความพงึพอใจของลกูค้าโดยรวม 

X5 ตวัชีว้ดัด้านสว่นแบง่ตลาด 

X6 ตวัชีว้ดัด้านคณุคา่ในด้านสนิค้าและบริการ 

X7 ตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูของ TPC อยา่งตอ่เน่ือง 

X8 ตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั 

X9 
ตวัชีว้ดัด้านกิจกรรมพฒันาความสามารถและสร้าง
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
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ตารางท่ี 4.14 (ตอ่) 

ผลลพัธ์ด้าน สญัลกัษณ์ ตวัชีว้ดั 

ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร 

X10 ตวัชีว้ดัด้านอตัราการออกจากงาน 

X11 
ตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการสร้างคณุคา่ให้กบั
บริษัท (EBITDA per Head)   

X12 
ตวัชีว้ดัด้านผลจากการเพิ่มความสามารถของพนกังาน
ด้วยกิจกรรมคณุภาพ QCC 

X13 จ านวนสถิติการลา 

ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของ
กระบวนการ 

X14 ตวัชีว้ดัด้านผลผลติ 

X15 
ตวัชีว้ดัด้านประสิทธิผลของกระบวนการผลิต ได้แก่ 
รอบเวลาการผลิต จ านวนของเสีย และคณุภาพของ
ผลติภณัฑ์ 

X16 ตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลติ 

X17 ตวัชีว้ดัผลการด าเนินงานของผู้สง่มอบ 

ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร 

X18 ตวัชีว้ดัด้านการตรวจทานผลด าเนินการทางการเงิน 

X19 
ตวัชีว้ดัด้านการประพฤติผิดจริยธรรมท่ีพบจากการ
ตรวจสอบข้อร้องเรียน 

X20 ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางน า้  

X21 ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางอากาศ 

X22 ตวัชีว้ดัด้านกิจกรรมเพ่ือชมุชนุ 

ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด 

X23 
ตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการท าก าไรจากสนิทรัพย์ 
(Return on Assets) 

X24 ผลก าไรสทุธิ (Net Profit) 

X25 ตวัชีว้ดัด้านยอดขาย 

X26 ตวัชีว้ดัด้านสว่นครองตลาดภายในประเทศ 
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ส าหรับตวัชีว้ัดสมรรถนะของการด าเนินงานในท่ีนีห้มายถึงตวัชีว้ดัท่ีใช้วดัการเติบโตของ
องค์กร ซึง่จากการสมัภาษณ์เชิงลกึ (Dept Interview) กบัทางผู้บริหารและผู้ มีส่วนเก่ียวข้องพบว่ามี
จ านวน 4 ตวัหลกัๆ คือ ส่วนแบง่ทางการตลาด (Market Share) ผลผลิต (Yield) ผลก าไรสทุธิ (Net 
Profit) และยอดขาย (Sales Volume) หลงัจากได้ทราบข้อมูลดงักล่าวนีจ้ึงท าการค านวณค่า
สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั (Pearson Correlation) ระหวา่งตวัชีว้ดัผลลพัธ์ของการปฏิบตัิงาน
การบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กร และตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงานซึ่งได้แสดงไว้ในตารางท่ี 
4.15 ได้คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จ านวน 94 คู ่ มีคา่ท่ีแตกตา่งจากคา่ศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.01 และ 0.05 จ านวน 65 คู่ คิดเป็นร้อยละ 69.14  โดยมีคา่อยู่ในช่วง -0.521 ถึง 0.706 แตเ่ม่ือ
พิจารณาผลของความสัมพันธ์ภายในตาราง พบว่าบางความสัมพันธ์นัน้ไม่สามารถท่ีจะอธิบาย
ความหมายได้ ดงันัน้ผู้วิจยัจึงด าเนินการสมัภาษณ์กบัผู้บริหารและผู้ มีส่วนเก่ียวข้องเพื่อจดักลุ่มของ
ตวัชีว้ดัตามตวัชีว้ดัผลลพัธ์ของการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรท่ีมีสว่นในการสนบัสนนุ
ตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงาน ซึง่สามารถจดักลุ่มได้จ านวน 4 กลุ่ม คือ กลุ่มตวัชีว้ดัด้านส่วน
แบ่งตลาด (Market Share) กลุ่มตวัชีว้ดัด้านผลผลิต (Yield) กลุ่มตวัตวัชีว้ดัด้านผลก าไรสทุธิ (Net 
Profit) และกลุม่ตวัชีว้ดัด้านยอดขาย (Sales Volume)  
 
ตารางท่ี 4.15 ตารางแสดงคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัชีว้ดัการปฏิบตังิาน TQM และตวัชีว้ดั  
                    สมรรถนะของการด าเนินงาน 

  Y1 Y2 Y3 Y4 

X1 0.326* 0.178 0.461** 0.448** 

X2 0.273* 0.322* 0.495** 0.531** 

X3 0.497** 0.250 0.367** 0.355** 

X4 0.542** 0.448** 0.621** 0.394** 

X5 1 0.386** 0.613** 0.622** 

X6 0.665** 0.241 0.540** 0.319* 

X7 0.704** 0.350** 0.588** 0.488** 

X8 0.411** 0.463** 0.457** 0.512** 

X9 0.572** 0.006 0.536** 0.382** 

** P < 0.01, * P < 0.05 
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ตารางท่ี 4.15 (ตอ่) 

  Y1 Y2 Y3 Y4 

X10 -0.250 -0.030 -0.012 -0.213 

X11 0.321* 0.229 0.373** 0.337* 

X12 0.385** 0.392** 0.401** 0.435** 

X13 -0.072 -0.351** -0.009 -0.093 

X14 0.386** 1 0.325* 0.359** 

X15 0.261* 0.669** 0.358** 0.351** 

X16 -0.026 -0.310* -0.112 -0.327* 

X17 0.116 0.273* 0.062 0.410** 

X18 0.415** 0.230 0.477** 0.333* 

X19 -0.397** 0.002 0.300 0.244 

X20 -0.343** 0.060 -0.521** -0.193 

X21 -0.256 0.011 -0.455** -0.045 

X22 0.474** 0.067 0.624** 0.591** 

X23 0.348** 0.412** 0.430** 0.467** 

X24 0.622** 0.359** 0.544** 1 

X25 0.613** 0.325* 1 0.544** 

X26 0.682** 0.341* 0.706** 0.681** 

** P < 0.01, * P < 0.05 
 

หลงัจากได้ท าการจดักลุม่ของตวัชีว้ดัเพื่อให้ง่ายต่อการอธิบายความสมัพนัธ์เป็นท่ีเรียบร้อย
แล้ว ขัน้ตอนต่อไปจะเป็นการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัชีว้ดัผลลพัธ์ของการปฏิบตัิงานการ
บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงานแยกตามกลุ่มท่ีได้จดัไว้ โดยใช้
คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนัท่ีได้จากตารางท่ี 4.15 ซึง่มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
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4.5.1 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของกลุ่มตัวชีว้ัดด้านส่วนแบ่งตลาด  
จากตารางท่ี 4.16 ได้แสดงการจดักลุ่มของตวัชีว้ดัท่ีมีส่วนสนบัสนนุตวัชีว้ดัด้านส่วนแบ่ง

ตลาดเอาไว้มีจ านวนทัง้หมด 14 ตวัชีว้ดั เม่ือพิจารณาผลของคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนัใน
ตารางเดียวกนั พบว่ามีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จ านวน 13 คูมี่คา่อยู่ในช่วง -0.397 ถึง 0.704 มีคา่
สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีมีคา่แตกตา่งจากคา่ศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 จ านวน 13 
คู่คิดเป็นร้อยละ 92.85 โดยท่ีตวัชีว้ดัท่ีมีความสมัพนัธ์กับตวัชีว้ดัด้านส่วนแบ่งตลาดมากท่ีสดุ คือ
ตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูค้าขององค์กรอย่างตอ่เน่ือง (r = 0.704**) รองลงมา คือตวัชีว้ดัด้านสว่นครอง
ตลาดภายในประเทศ (r = 0.682**) และตวัชีว้ดัด้านคณุคา่ในด้านสินค้าและบริการ (r = 0.665**) 
ตามล าดบั และตวัชีว้ดัท่ีมีระดบัความสมัพนัธ์กบัตวัชีว้ดัด้านส่วนแบ่งตลาดน้อยท่ีสดุ คือตวัชีว้ดัด้าน
การควบคมุมลภาวะทางอากาศ (r = -0.256) รองลงมา คือตวัชีว้ดัด้านคณุภาพท่ีดีสม ่าเสมอ            
(r = 0.273*) และตวัชีว้ดัด้านการสง่มอบท่ีตรงเวลา (r = 0.326*) ตามล าดบั 

คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ในตารางท่ี 4.16 สว่นใหญ่แล้วพบว่ามีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรง
เชิงบวก ท่ีมีคา่แตกตา่งจากคา่ศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ี 0.01 และ 0.05 แสดงว่าเม่ือระดบัของตวัชีว้ดั
ภายในกลุ่มนีเ้พิ่มขึน้ จะท าให้ระดบัของตวัชีว้ดัด้านส่วนแบ่งตลาดเพิ่มขึน้อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 
0.01 และ 0.05 ยกเว้นคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของตวัชีว้ดัด้านการประพฤติผิดจริยธรรมท่ีพบจาก
การตรวจสอบข้อร้องเรียน (r = -0.397**) ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางน า้ (r = -0.343**) และ
ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางอากาศ (r = -0.256) ท่ีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรงเชิงลบ และมี
เพียงสมัประสิทธ์ิของตวัชีว้ดัด้านการประพฤติผิดจริยธรรมท่ีพบจากการตรวจสอบข้อร้องเรียน และ
ตวัชีว้ดัด้านการควบคุมมลภาวะทางน า้เท่านัน้ท่ีมีค่าแตกต่างจากค่าศูนย์อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 
0.01 แสดงว่าเม่ือระดบัของตวัชีว้ดัด้านการประพฤติผิดจริยธรรมท่ีพบจากการตรวจสอบข้อร้องเรียน 
และของตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางน า้มีคา่ลดลงจะส่งผลให้ตวัชีว้ดัด้านส่วนแบง่ตลาดมีค่า
เพิ่มขึน้อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.01 และถ้าหากระดับของตัวชีว้ัดด้านการควบคุมมลภาวะทาง
อากาศมีค่าลดลง จะส่งผลให้ตวัชีว้ดัด้านส่วนแบง่ตลาดมีค่าเพิ่มขึน้อย่างไม่มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 
และ 0.05 ตามล าดบั จากการสอบถามผู้บริหารและผู้ ท่ีมีสว่นเก่ียวข้อง ได้ค าตอบว่าตวัชีว้ดัด้านการ
ควบคมุมลภาวะทางน า้ ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางอากาศ และตวัชีว้ดัด้านกิจกรรมเพื่อชมุ
ชุน ทัง้ 3 ตวัชีว้ดันีเ้ป็นตวัชีว้ดัถึงความรับผิดชอบต่อสงัคม และสิ่งแวดล้อมซึ่งมีส่วนช่วยสนบัสนุน
ตวัชีว้ดัด้านสว่นแบง่ตลาดในสว่นของการเพิ่มความพงึพอใจในภาพลกัษณ์ขององค์กรนัน่เอง 
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ตารางท่ี 4.16 สรุปตวัชีว้ดัและคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ภายในกลุม่ตวัชีว้ดัด้านสว่นแบง่ตลาด 

ตวัแปร ตวัชีว้ดั 
สมัประสทิธ์ิ
สหสมัพนัธ์ 

X1 ตวัชีว้ดัด้านการสง่มอบท่ีตรงเวลา 0.326* 

X2 ตวัชีว้ดัด้านคณุภาพท่ีดีสม ่าเสมอ 0.273* 

X3 ตวัชีว้ดัด้านการด าเนินการข้อร้องเรียนอยา่งรวดเร็ว 0.497** 

X4 ตวัชีว้ดัด้านความพงึพอใจของลกูค้าโดยรวม 0.542** 

X6 ตวัชีว้ดัด้านคณุคา่ในด้านสนิค้าและบริการ 0.665** 

X7 ตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูขององค์กรอยา่งตอ่เน่ือง 0.704** 

X8 ตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั 0.411** 

X9 ตวัชีว้ดัด้านกิจกรรมพฒันาความสามารถและสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 0.572** 

X12 ตวัชีว้ดัด้านผลจากการเพิ่มความสามารถของพนกังานด้วยกิจกรรมคณุภาพ QCC 0.385** 

X19 ตวัชีว้ดัด้านการประพฤติผิดจริยธรรมท่ีพบจากการตรวจสอบข้อร้องเรียน -0.397** 

X20 ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางน า้  -0.343** 

X21 ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางอากาศ -0.256 

X22 ตวัชีว้ดัด้านกิจกรรมเพ่ือชมุชนุ 0.474** 

X26 ตวัชีว้ดัด้านสว่นครองตลาดภายในประเทศ 0.682** 

** P < 0.01, * P < 0.05 
 

4.5.2 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของกลุ่มตวัชีวั้ดด้านผลผลิต 
จากตารางท่ี 4.17 ได้แสดงการจดักลุ่มของตวัชีว้ดัท่ีมีส่วนสนบัสนุนตวัชีว้ดัด้านผลผลิต

เอาไว้ มีจ านวนทัง้หมด 9 ตวัชีว้ดั เม่ือพิจารณาผลของคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนัในตาราง
เดียวกนั พบว่ามีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จ านวน 9 คู่มีค่าอยู่ในช่วง -0.351 ถึง 0.669 มีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีมีคา่แตกตา่งจากคา่ศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 จ านวน 8 
คูค่ิดเป็นร้อยละ 88.88 โดยท่ีตวัชีว้ดัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัชีว้ดัด้านผลผลิตมากท่ีสดุ คือตวัชีว้ดัด้าน
ประสิทธิผลของกระบวนการผลิต (r = 0.669**) รองลงมา คือตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั        
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(r = 0.463**) และตวัชีว้ดัด้านผลจากการเพิ่มความสามารถของพนกังานด้วยกิจกรรมคณุภาพ QCC 
(r = 0.392**) และตวัชีว้ดัท่ีมีระดบัความสมัพนัธ์กบัตวัชีว้ดัด้านผลผลิตน้อยท่ีสดุ คือตวัชีว้ดัด้านอตัรา
การออกจากงาน (r = -0.030) รองลงมา คือตวัชีว้ดัด้านผลการด าเนินงานของผู้สง่มอบ (r = 0.273*) 
และตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิต (r = -0.310*) ตามล าดบั  

คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ในตารางท่ี 4.17 สว่นใหญ่แล้วพบว่ามีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรง
เชิงบวก ท่ีมีคา่แตกตา่งจากคา่ศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ี 0.01 และ 0.05 แสดงว่าเม่ือระดบัของตวัชีว้ดั
ภายในกลุม่นีเ้พิ่มขึน้ จะท าให้ระดบัของตวัชีว้ดัด้านผลผลิตเพิ่มขึน้อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ 
0.05 ยกเว้นคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของตวัชีว้ดัด้านอตัราการลาออก (r = -0.030) ตวัชีว้ดัด้านสถิติ
การลา (-0.351**) และตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิต (r = -0.310*) ท่ีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรงเชิงลบ มี
คา่แตกตา่งจากคา่ศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ทกุตวั ยกเว้นสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์
ของตวัชีว้ดัด้านอตัราการลาออก แสดงว่าเม่ือระดบัของตวัชีว้ดัด้านด้านสถิติการลา และตวัชีว้ดัด้าน
ต้นทนุการผลิต มีค่าลดลงจะส่งผลให้ตวัชีว้ดัด้านผลผลิตมีค่าเพิ่มขึน้อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 
และ 0.05 และถ้าหากระดบัของตวัชีว้ดัด้านอตัราการลาออกจากงานมีค่าลดลง จะส่งผลให้ตวัชีว้ดั
ด้านผลผลิตมีคา่เพิ่มขึน้อยา่งไมมี่นยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.17 สรุปตวัชีว้ดัและคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ภายในกลุม่ตวัชีว้ดัด้านผลผลติ 

ตวัแปร ตวัชีว้ดั 
สมัประสทิธ์ิ
สหสมัพนัธ์ 

X7 ตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูขององค์กรอยา่งตอ่เน่ือง 0.350** 

X8 ตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั 0.463** 

X10 ตวัชีว้ดัด้านอตัราการออกจากงาน -0.030 

X12 ตวัชีว้ดัด้านผลจากการเพิ่มความสามารถของพนกังานด้วยกิจกรรมคณุภาพ QCC 0.392** 

X13 ตวัชีว้ดัด้านสถิติการลา -0.351** 

X15 ตวัชีว้ดัด้านประสิทธิผลของกระบวนการผลิต 0.669** 

X16 ตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลติ -0.310* 

X17 ตวัชีว้ดัผลการด าเนินงานของผู้สง่มอบ 0.273* 
X26 ตวัชีว้ดัด้านสว่นครองตลาดภายในประเทศ 0.341** 

** P < 0.01, * P < 0.05 
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4.5.3 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของกลุ่มตัวชีว้ัดด้านยอดขาย 
จากตารางท่ี 4.18 ได้แสดงการจดักลุ่มของตวัชีว้ดัท่ีมีส่วนสนบัสนุนตวัชีว้ดัด้านยอดขาย

เอาไว้ มีจ านวนทัง้หมด 10 ตวัชีว้ดั เม่ือพิจารณาผลของค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนัใน
ตารางเดียวกนั พบว่ามีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จ านวน 10 คูมี่คา่อยู่ในช่วง 0.367  ถึง 0.706 มีคา่
สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีมีคา่แตกตา่งจากคา่ศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ทกุคา่ โดย
ท่ีตัวชีว้ัดท่ีมีความสัมพันธ์กับตัวชีว้ัดด้านยอดขายมากท่ีสุด คือตัวชีว้ัดด้านส่วนครองตลาด
ภายในประเทศ (r = 0.706**) รองลงมา คือตวัชีว้ดัด้านความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวม                    
(r = 0.621**) และตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูขององค์กรอย่างตอ่เน่ือง (r = 0.588**) และตวัชีว้ดัท่ีมีระดบั
ความสมัพนัธ์กบัตวัชีว้ดัด้านยอดขายน้อยท่ีสดุ คือตวัชีว้ดัด้านการด าเนินการข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็ว
(r = 0.367) รองลงมา คือตวัชีว้ดัด้านผลจากการเพิ่มความสามารถของพนกังานด้วยกิจกรรมคณุภาพ 
QCC (r = 0.401**) และตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั (r = -0.457**) ตามล าดบั  

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ในตารางท่ี 4.24 มีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรงเชิงบวก ท่ีมีค่า
แตกต่างจากค่าศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ี 0.01 และ 0.05 ทกุคา่ แสดงว่าเม่ือระดบัของตวัชีว้ดัภายใน
กลุม่นีเ้พิ่มขึน้ จะท าให้ระดบัของตวัชีว้ดัด้านยอดขายเพิ่มขึน้อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ 0.05  
 
ตารางท่ี 4.18 สรุปตวัชีว้ดัและคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ภายในกลุม่ตวัชีว้ดัด้านยอดขาย 

ตวัแปร ตวัชีว้ดั 
สมัประสทิธ์ิ
สหสมัพนัธ์ 

X1 ตวัชีว้ดัด้านการสง่มอบท่ีตรงเวลา 0.461** 

X2 ตวัชีว้ดัด้านคณุภาพท่ีดีสม ่าเสมอ 0.495** 

X3 ตวัชีว้ดัด้านการด าเนินการข้อร้องเรียนอยา่งรวดเร็ว 0.367** 

X4 ตวัชีว้ดัด้านความพงึพอใจของลกูค้าโดยรวม 0.621** 

X6 ตวัชีว้ดัด้านคณุคา่ในด้านสนิค้าและบริการ 0.540** 

X7 ตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูขององค์กรอยา่งตอ่เน่ือง 0.588** 

X8 ตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั 0.457** 

X9 ตวัชีว้ดัด้านกิจกรรมพฒันาความสามารถและสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 0.536** 

X12 ตวัชีว้ดัด้านผลจากการเพิ่มความสามารถของพนกังานด้วยกิจกรรมคณุภาพ QCC 0.401** 

X26 ตวัชีว้ดัด้านสว่นครองตลาดภายในประเทศ 0.706** 

** P < 0.01, * P < 0.05 
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4.5.4 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของกลุ่มตวัชีวั้ดด้านผลก าไรสุทธิ 
จากตารางท่ี 4.19 ได้แสดงการจดักลุม่ของตวัชีว้ดัท่ีมีสว่นสนบัสนนุตวัชีว้ดัด้านผลก าไรสทุธิ

เอาไว้ มีจ านวนทัง้หมด 8 ตวัชีว้ดั เม่ือพิจารณาผลของคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนัในตาราง
เดียวกนั พบว่ามีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จ านวน 8 คู่มีค่าอยู่ในช่วง -0.327 ถึง 0.681 มีค่า
สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ีมีคา่แตกตา่งจากคา่ศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ทกุคา่ โดย
ท่ีตัวชีว้ัดท่ีมีความสัมพันธ์กับตัวชีว้ัดด้านผลก าไรสุทธิมากท่ีสุด คือตัวชีว้ัดด้านส่วนครองตลาด
ภายในประเทศ (r = 0.681**) รองลงมา คือตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลัก (r = 0.512**) และ
ตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูขององค์กรอย่างตอ่เน่ือง (r = 0.488**) และตวัชีว้ดัท่ีมีระดบัความสมัพนัธ์กบั
ตวัชีว้ดัด้านผลผลิตน้อยท่ีสดุ คือตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิต (r = -0.327*) รองลงมา คือตวัชีว้ดัด้าน
การตรวจทานผลด าเนินการทางการเงิน (r = 0.333*) และตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการสร้าง
คณุคา่ให้กบับริษัท (EBITDA per Head)  (r = -0.337*) ตามล าดบั  

คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ในตารางท่ี 4.25 สว่นใหญ่มีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรงเชิงบวก ท่ีมี
คา่แตกตา่งจากคา่ศนูย์อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.01 และ 0.05 ทกุคา่ แสดงวา่เมื่อระดบัของตวัชีว้ดัภายใน
กลุ่มนีเ้พิ่มขึน้ จะท าให้ระดบัของตวัชีว้ดัด้านผลก าไรสทุธิเพิ่มขึน้อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ 
0.05 ยกเว้นคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิต (r = -0.327*) ท่ีความสมัพนัธ์
เป็นเส้นตรงเชิงลบ แสดงวา่เมื่อระดบัของตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิตมีคา่ลดลงจะสง่ผลให้ตวัชีว้ดัด้าน
ผลก าไรสทุธิมีคา่เพิ่มขึน้อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05  
 

ตารางท่ี 4.19 สรุปตวัชีว้ดัและคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ภายในกลุม่ตวัชีว้ดัด้านผลก าไรสทุธิ 

ตวัแปร ตวัชีว้ดั 
สมัประสทิธ์ิ
สหสมัพนัธ์ 

X7 ตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูขององค์กรอยา่งตอ่เน่ือง 0.488** 
X8 ตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั 0.512** 
X11 ตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการสร้างคณุคา่ให้กบับริษัท (EBITDA per Head)  0.337* 
X15 ตวัชีว้ดัด้านประสิทธิผลของกระบวนการผลิต 0.351** 
X16 ตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลติ -0.327* 
X18 ตวัชีว้ดัด้านการตรวจทานผลด าเนินการทางการเงิน 0.333* 
X23 ตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการท าก าไรจากสนิทรัพย์ (Return on Assets) 0.467** 

X26 ตวัชีว้ดัด้านสว่นครองตลาดภายในประเทศ 0.681** 

** P < 0.01, * P < 0.05 
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โดยสรุป จากการท่ีได้จดักลุม่ตวัชีว้ดัท่ีใช้วดัผลการปฏิบตัิการ TQM ตามตวัชีว้ดัสมรรถนะ
ของการด าเนินงาน หรือตวัชีว้ดัการเติบโตขององค์ โดยอ้างอิงทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง และจาก
การสมัภาษณ์ความเหมาะสมของการจดักลุ่มกบัทางผู้บริหาร พบว่าตวัชีว้ดัระดบัผลการปฏิบตัิการ 
TQM ท่ีส าคญัๆ ท่ีมีความสมัพนัธ์หรือสนบัสนุนตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงานขององค์กรมี
ตวัชีว้ดัท่ีมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เชิงบวกกบัตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงานอย่างมีนยัส าคญั
ท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 เป็นจ านวนจ านวน 39 คู ่จากทัง้หมด 41 คู ่คิดเป็นร้อยละ 95.12 จากผล
ดงักล่าวท าให้ได้รูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร 
และสมรรถนะของการด าเนินงานมา 4 รูปแบบตามจ านวนของตวัชีว้ดัสมรรถนะทัง้ 4 ตวั พบว่า
ตวัชีว้ดัท่ีใช้วดัผลการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรนัน้มีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรงเชิง
บวกกับตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงานเป็นส่วนใหญ่ แสดงว่าการเม่ือมีระดบัของตวัชีว้ดัการ
ปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรมีประสิทธิภาพเพิ่มขึน้ ซึ่งสะท้อนถึงความมีประสิทธิภาพ
ของการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรท่ีดีขึน้จะส่งผลให้ระดบัของตวัชีว้ดัสมรรถนะของ
การด าเนินงาน หรือตวัชีว้ดัการเติบโตขององค์กรเพิ่มขึน้ 
 
4.6 ผลการสัมภาษณ์ผู้บริหารและผู้มีส่วนเก่ียวข้องกับองค์กรกรณีศึกษา 

ในหัวข้อนีจ้ะเป็นการด าเนินการเพื่อยืนยนัถึงระดบัของผลการด าเนินงานในแต่ละด้านท่ี
บคุลากรได้ให้ระดบัความคดิเห็นเอาไว้ในค าถามสว่นท่ีใช้วดัระดบัของผลการด าเนินงานขององค์กรว่า
สอดคล้องกับระดับของผลการด าเนินงานท่ีวัดจริงหรือไม่ แต่เน่ืองจากข้อจ ากัดในด้านข้อมูลของ
ตวัชีว้ดัท่ีส าคญั (Key Performance Indicators) ท่ีวดัเป็นเชิงปริมาณนัน้เป็นข้อมลูภายในองค์กร ซึง่
ทางองค์กรไม่สามารถท่ีจะเปิดเผยให้แก่บุคคลภายนอกได้ เพราะเป็นความลบัทางธุรกิจ ดงันัน้ทาง
ผู้วิจยัจงึจ าเป็นต้องหาวิธีอ่ืนท่ีจะน ามาใช้เพื่อยืนยนัความถกูต้องของผลการวิจยั ซึง่ในท่ีนีจ้ะใช้วิธีการ
สมัภาษณ์ (Interview) ความคิดเห็นของผู้บริหาร ซึง่เป็นผู้ ท่ีมีความรู้เป็นอย่างดีถึงระดบัของผลการ
ด าเนินงานจริงขององค์กร โดยข้อค าถามในแตล่ะข้อนัน้ประกอบไปด้วยดชันีชีว้ดัท่ีส าคญั ๆ ภายในตวั
แปรแฝงด้านผลลพัธ์ทัง้ 6 ด้านจากเดิมมีจ านวน 63 ตวัชีว้ดัลดลงเหลือ 25 ตวัชีว้ดั โดยอ้างอิงตวัชีว้ดั
จากงานวิจยัของ (Sila, 2007) และ จากการสอบถามผู้บริหารถึงตวัชีว้ดัท่ีส าคญั  

ในตารางท่ี 4.20 จะแสดงการแจกแจงการตอบค าถามของผู้ตอบแบบสอบถาม และระดบั
ความคดิเห็นเฉลี่ย พบวา่สว่นใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคดิเห็นเฉลี่ยวา่มีระดบัของตวัชีว้ดั
เพิ่มขึน้ ยกเว้นตวัชีว้ดัด้านอตัราการลาออกจากงาน ตวัชีว้ดัด้านจ านวนสถิติการลา ตวัชีว้ดัด้านต้นทนุ
การผลิต ตวัชีว้ดัด้านการประพฤติผิดจริยธรรมท่ีพบจากการตรวจสอบข้อร้องเรียน ตวัชีว้ดัด้านการ
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ควบคมุมลภาวะทางน า้ และตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางอากาศ มีระดบัความคิดเห็นเฉลี่ยว่า
ระดบัของตวัชีว้ดัลดลง (การแปลความหมายดไูด้จากบทท่ี 3 หน้าท่ี 33 ตารางท่ี 3.3)หลงัจากจึงน าผล
ท่ีได้จากแบบสอบถามมาเปรียบเทียบกับผลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ โดยท าการวิเคราะห์ และ
เปรียบเทียบแยกทีละด้านเป็นจ านวน 6 ด้านมีรายละเอียดของข้อค าถาม และค าตอบของผู้บริหาร
ดงัตอ่ไปนี ้
 
ตารางท่ี 4.20 จ านวนของการแสดงระดบัความคดิเห็นและคา่เฉลี่ยในแตล่ะตวัชีว้ดั 

ตวัชีว้ดั 
จ านวน 

คา่เฉลี่ย 
การแปล 

1 2 3 4 5 ความหมาย 

ตวัชีว้ดัด้านการสง่มอบท่ีตรงเวลา 1 3 18 29 3 3.555 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านคณุภาพท่ีดีสม ่าเสมอ 0 6 18 27 3 3.500 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านการด าเนินการข้อร้องเรียน
อยา่งรวดเร็ว 

0 2 20 27 5 3.648 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านความพงึพอใจของลกูค้า
โดยรวม 

0 3 16 31 4 3.667 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านสว่นแบง่ตลาด 0 1 19 24 10 3.796 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านคณุคา่ในด้านสนิค้าและ
บริการ 

0 2 11 34 7 3.852 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูของ TPC อยา่ง
ตอ่เน่ือง 

0 2 18 24 10 3.778 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั 0 2 21 25 6 3.648 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านกิจกรรมพฒันา
ความสามารถและสร้างความสมัพนัธ์
กบัลกูค้า 

0 5 11 33 5 3.704 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านอตัราการออกจากงาน 8 20 26 0 0 2.333 ลดลง 

ตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการสร้าง
คณุคา่ให้กบับริษัท (EBITDA per 
Head)   

0 2 16 30 6 3.741 เพิ่มขึน้ 
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ตารางท่ี 4.20 (ตอ่) 

ตวัชีว้ดั 
จ านวน 

คา่เฉลี่ย 
การแปล 

1 2 3 4 5 ความหมาย 

ตวัชีว้ดัด้านผลจากการเพิ่ม
ความสามารถของพนกังานด้วยกิจกรรม
คณุภาพ QCC 

0 1 22 21 10 3.741 เพิ่มขึน้ 

จ านวนสถิติการลา 1 30 21 2 0 2.444 ลดลง 

ตวัชีว้ดัด้านผลผลติ 0 1 14 36 3 3.759 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านประสิทธิผลของกระบวนการ
ผลติ  

0 5 14 33 2 3.593 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลติ 2 27 22 3 0 2.481 ลดลง 

ตวัชีว้ดัผลการด าเนินงานของผู้สง่มอบ 3 2 15 33 1 3.500 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านการตรวจทานผลด าเนินการ
ทางการเงิน 

0 2 17 34 1 3.630 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านการประพฤติผิดจริยธรรมท่ี
พบจากการตรวจสอบข้อร้องเรียน 

9 19 22 4 0 2.389 ลดลง 

ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางน า้  19 18 17 0 0 1.963 ลดลง 

ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทาง
อากาศ 

20 17 17 0 0 1.944 ลดลง 

ตวัชีว้ดัด้านกิจกรรมเพ่ือชมุชนุ 0 1 8 20 25 4.278 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการท า
ก าไรจากสนิทรัพย์ (Return on Assets) 

0 2 13 25 14 3.944 เพิ่มขึน้ 

ผลก าไรสทุธิ (Net Profit) 0 3 10 25 17 4.092 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านยอดขาย 0 2 10 30 12 3.963 เพิ่มขึน้ 

ตวัชีว้ดัด้านสว่นครองตลาด
ภายในประเทศ 

0 4 12 27 11 3.833 เพิ่มขึน้ 
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4.6.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 
พิจารณาผลท่ีได้จากการสมัภาษณ์ผู้บริหารเก่ียวกบัระดบัผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ

จากตารางท่ี 4.21 พบว่าผู้บริหารมีความคิดเห็นสอดคล้องกบัผลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามของ
บคุลากรทกุข้อค าถาม แสดงวา่ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการมีระดบัเพิ่มขึน้จริง 
 
ตารางท่ี 4.21 ตารางสรุปผลการสมัภาษณ์ผู้บริหารเก่ียวกบัผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 

ตวัชีว้ดั การเปลี่ยนแปลง เหตผุล 

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ผู้บริหาร แบบสอบถาม   

ตวัชีว้ดัด้านการสง่มอบท่ีตรงเวลา เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากมีการปรับปรุงเร่ืองการบริการการ
จดัสง่ เช่นมีระบบดาวเทียมเพ่ือบอกต าแหน่ง
ของสนิค้าได้ 

ตวัชีว้ดัด้านคณุภาพท่ีดีสม ่าเสมอ เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากองค์กรมีการใช้เทคนิคด้านการควบคมุ
คณุภาพทางสถิติ และมีการปรับปรุงคณุภาพ
ของผลติภณัฑ์อยา่งตอ่เน่ือง 

ตวัชีว้ดัด้านการด าเนินการข้อ
ร้องเรียนอยา่งรวดเร็ว 

เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากทางองค์กรมีการจดัตัง้หน่วยงาน
บริการด้านเทคนิคขึน้ เพ่ือรับข้อร้องเรียนต่างๆ
ของลกูค้าโดยเฉพาะ 

 
4.6.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 

พิจารณาผลท่ีได้จากการสมัภาษณ์ผู้บริหารเก่ียวกบัระดบัของผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า
จากตารางท่ี 4.22 พบว่าผู้บริหารมีความคิดเห็นสอดคล้องกบัผลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามของ
บคุลากรทกุข้อค าถาม แสดงวา่ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้ามีระดบัเพิ่มขึน้จริง 
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ตารางท่ี 4.22 ตารางสรุปผลการสมัภาษณ์ผู้บริหารเก่ียวกบัผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 

ตวัชีว้ดั การเปลี่ยนแปลง เหตผุล 

ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผู้บริหาร แบบสอบถาม   

ตวัชีว้ดัด้านความพงึพอใจของ
ลกูค้าโดยรวม 

ดีขึน้เม่ือเทียบ
กบัสองปีท่ี
แล้ว 

เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากมีการท า Customer Relationship 
Management อยา่งจริงจงั และอยา่งตอ่เน่ือง 

ตวัชีว้ดัด้านสว่นแบง่ตลาด เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากองค์กรมีสนิค้าใหมอ่อกมาตอบสนอง
ตอ่ความต้องการของตลาดอยา่งตอ่เน่ือง 

ตวัชีว้ดัด้านคณุคา่ในด้านสนิค้า
และบริการ 

เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากในด้านผลติภณัฑ์นัน้มีการปรับปรุง
คณุภาพอยา่งตอ่เน่ือง สว่นในด้านการบริการ 
จะมีในเร่ืองของการสัง่สินค้าทางเวบ็ไซด์ 

ตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูขององค์กร
อยา่งตอ่เน่ือง 

เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากมีการท า Customer Relationship 
Management และมีการจดักลุม่ของลกูค้า เพ่ือ
จดัล าดบัของความส าคญัในการดแูล 

ตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้า
หลกั 

เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากมีการท า Customer Relationship 
Management อยา่งจริงจงั และอยา่งตอ่เน่ือง 

ตวัชีว้ดัด้านกิจกรรมพฒันา
ความสามารถและสร้าง
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  

เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากมีการท า Customer Relationship 
Management อยา่งตอ่เน่ือง 

 
4.6.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 

พิจารณาผลการสมัภาษณ์ผู้บริหารเก่ียวกบัระดบัของผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากรจาก
ตารางท่ี 4.23 พบว่าผู้บริหารมีความคิดเห็นสอดคล้องกับผลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามของ
บคุลากรทกุข้อค าถาม ยกเว้นตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการสร้างคณุคา่ให้กบับริษัท (EBITDA per 
Head) ท่ีผู้บริหารมีความเห็นว่ามีระดบัท่ีไม่เปลี่ยนแปลงเน่ืองจาก EBITDA นัน้อาจได้รับผลกระทบ
จากปัจจยัภายนอกท่ีนอกเหนือจากการท า TQM ซึง่ควบคมุเพียงแคปั่จจยัภายในองค์กร 
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ตารางท่ี 4.23 ตารางสรุปผลสมัภาษณ์ผู้บริหารเก่ียวกบัผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร 

ตวัชีว้ดั การเปลี่ยนแปลง เหตผุล 

ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ผู้บริหาร แบบสอบถาม   

ตวัชีว้ดัด้านอตัราการออกจากงาน ลดลง ลดลง 
เน่ืองจากได้มีการพฒันาเก่ียวกบัความพงึพอใจ
ของบคุลากร เช่น ด้านสวสัดิการ ด้าน
สภาพแวดล้อมในการท างานอย่างตอ่เน่ือง 

ตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการ
สร้างคณุคา่ให้กบับริษัท (EBITDA 
per Head)   

ไมเ่พิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจาก EBITDA จะประกอบไปด้วยหลายๆ 
ปัจจยัจากภายนอก การท า TQM อาจ
ครอบคลมุได้แค่ปัจจยัภายในองค์กร 

ตวัชีว้ดัด้านผลจากการเพิ่ม
ความสามารถของพนกังานด้วย
กิจกรรมคณุภาพ QCC 

เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากภายในโรงงานได้มีการท าเก่ียวกบั
กิจกรรม QCC อยูแ่ล้ว 

ตวัชีว้ดัด้านสถิติการลา ลดลง ลดลง 
เน่ืองจากมีการสง่เสริมเก่ียวกบัสภาพแวดล้อม
ท่ีมีความปลอดภยัต่อสขุภาพของพนกังาน 

 
4.6.4 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 

พิจารณาผลการสัมภาษณ์ผู้ บริหารเก่ียวกับระดับของผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของ
กระบวนการจากตารางท่ี 4.24 พบว่าผู้ บริหารมีความคิดเห็นสอดคล้องกับผลท่ีได้จากการตอบ
แบบสอบถามของบคุลากรทกุข้อค าถาม ยกเว้นตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิตท่ีผู้บริหารมีความคิดเห็นว่า
มีระดบัไม่เปลี่ยนแปลงเน่ืองจากต้นทนุการผลิตท่ีเกิดจากกระบวนการผลติภายในโรงงานอาจจะลดลง 
เช่น จ านวนของเสียลดลง ก็จริง แตพ่วกต้นทนุภายนอกเช่นต้นทนุพลงังาน ต้นทนุวตัถดุิบท่ีเพิ่มขึน้ ท า
ให้ภาพรวมแล้วตวัชีว้ดัด้านต้นทนุไมเ่ปลี่ยนแปลงขึน้  
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ตารางท่ี 4.24 ตารางสรุปผลการสมัภาษณ์ผู้บริหารเก่ียวกบัผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 

ตวัชีว้ดั การเปลี่ยนแปลง เหตผุล 

ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของ
กระบวนการ 

ผู้บริหาร แบบสอบถาม   

ตวัชีว้ดัด้านผลผลติ เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

แตอ่าจจะเกิดจากการท า TPM ด้วยเพราะทาง
โรงงานจะเน้นทัง้ TQM และ TPM โดย TQM 
น่าจะเพิ่มในสว่นของคณุภาพของผลติภณัฑ์
มากกวา่ด้านผลิตภาพ (Productivity) 

ตวัชีว้ดัด้านประสิทธิผลของ
กระบวนการผลิต ได้แก่ รอบเวลา
การผลิต จ านวนของเสีย และ
คณุภาพของผลิตภณัฑ์ 

เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

จ านวนของเสียลดลง คณุภาพของผลติภณัฑ์ดี
ขึน้อยา่งตอ่เน่ือง แตร่อบเวลาการผลตินัน้จะ
ขึน้อยูก่บันโยบายขององค์กร วา่ต้องการลด
ต้นทนุ หรือต้องการเพิ่มความพงึพอใจของ
ลกูค้า 

ตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลติ 
ไม่

เปลี่ยนแปลง 
ลดลง 

เน่ืองจาก TQM อาจจะลดต้นทนุการผลติท่ีเกิด
จากกระบวนการผลิตภายในได้ แตใ่นด้าน
ต้นทนุอ่ืนๆ เช่นต้นทนุพลงังานท่ีเพิ่มขึน้ ค่า
วตัถดุิบท่ีเพิ่มขึน้ มองโดยรวมจงึไมเ่ปลี่ยนแปลง 

ตวัชีว้ดัผลการด าเนินงานของผู้สง่
มอบ 

เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากทางองค์กรมีปริมาณความต้องการใช้
งานวตัถดุิบเพิ่มมากขึน้อยา่งตอ่เน่ือง 

 
4.6.5 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กร  

พิจารณาผลการสมัภาษณ์ผู้บริหารเก่ียวกบัระดบัของผลลพัธ์ด้านการน าองค์กรจากตารางท่ี 
4.25 พบวา่ผู้บริหารมีความคดิเห็นสอดคล้องกบัผลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามของบคุลากรทกุข้อ
ค าถาม ยกเว้นตวัชีว้ดัด้านการตรวจทานผลด าเนินการด้านการเงินท่ีผู้บริหารมีความคิดเห็นว่ามีระดบั
ไม่เปลี่ยนแปลงเน่ืองจากผลด าเนินการด้านการเงินนัน้ได้รับผลกระทบจากปัจจยัภายนอกหลายปัจจยั
ท่ีเข้ามามีสว่นเก่ียวข้องบางทีการท า TQM เพียงอยา่งเดียวก็ไม่สามารถครอบคลมุได้ทัง้หมด  
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ตารางท่ี 4.25 ตารางสรุปผลการสมัภาษณ์ผู้บริหารเก่ียวกบัผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร 

ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กร ผู้บริหาร แบบสอบถาม เหตผุล 

ตวัชีว้ดัด้านการตรวจทานผล
ด าเนินการทางการเงิน 

ไมเ่พิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากผลด าเนินการทางการเงิน นัน้มีปัจจยั
หลายอย่าเข้ามาเก่ียวข้อง ไมใ่ช่แคก่ารท า TQM 
เพียงอยา่งเดียว 

ตวัชีว้ดัด้านการประพฤติผิด
จริยธรรมท่ีพบจากการตรวจสอบ
ข้อร้องเรียน 

ลดลง ลดลง 
เน่ืองจากองค์กรมีระบบการควบคมุ และ
บทลงโทษที่คอ่นข้างรุนแรง 

ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะ
ทางน า้  

ลดลง ลดลง 

เน่ืองจากทางองค์กรมีนโยบายในการรักษา
สิ่งแวดล้อม ดงันัน้จงึมีการให้ความส าคญัใน
เร่ืองของเทคโนโลยีท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และควบคมุมลพิษตามเกณฑ์ท่ีก าหนด และยงั
ได้การรับรองจาก ISO 14000 

ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะ
ทางอากาศ 

ลดลง ลดลง 

เน่ืองจากทางองค์กรมีนโยบายในการรักษา
สิง่แวดล้อม ดงันัน้จงึมีการให้ความส าคญัใน
เร่ืองของเทคโนโลยีท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และควบคมุมลพิษตามเกณฑ์ท่ีก าหนด และยงั
ได้การรับรองจาก ISO 14000 

ตวัชีว้ดัด้านกิจกรรมเพ่ือชมุชนุ เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากองค์กรมีการท า Corporate Social 
Responsibility อยา่งตอ่เน่ือง 

 
4.6.6 ผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด 

พิจารณาผลการสมัภาษณ์ผู้บริหารเก่ียวกับระดบัของผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาดจาก
ตารางท่ี 4.26 พบว่าผู้บริหารมีความคิดเห็นสอดคล้องกับผลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามของ
บุคลากรทุกข้อค าถาม ยกเว้นตัวชีว้ัดด้านตัวชีว้ัดด้านความสามารถในการท าก าไรจากสินทรัพย์ 
(Return on Assets) และ ตวัชีว้ดัด้านผลก าไร (Net Profit) ท่ีผู้บริหารมีความคิดเห็นว่ามีระดบัไม่
เปลี่ยนแปลงเน่ืองจากผลด าเนินการด้านการเงินนัน้ได้รับผลกระทบจากปัจจยัภายนอกหลายปัจจยัท่ี
เข้ามามีส่วนเก่ียวข้อง เช่น ภาวะเศรษฐกิจของประเทศ บางทีการท า TQM เพียงอย่างเดียวก็ไม่
สามารถครอบคลมุได้ทัง้หมด 
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ตารางท่ี 4.26 ตารางสรุปผลการสมัภาษณ์ผู้บริหารเก่ียวกบัผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด 

ผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด ผู้บริหาร แบบสอบถาม เหตผุล 

ตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการท า
ก าไรจากสนิทรัพย์ (Return on 
Assets) 

 
ไมเ่พิ่มขึน้ 

 
เพิ่มขึน้ 

ถงึแม้ในปี 2553 ท่ีผ่านมาจะมีระดบัท่ีเติบโตขึน้ 
แตเ่น่ืองจากในปีก่อนๆนัน้มีทัง้ลดลง และ
เพิ่มขึน้ แตเ่ม่ือพิจารณาโดยรวมแล้วจงึมีระดบั
ไมเ่พิ่มขึน้ เพราะมีปัจจยัภายนอกเข้ามา
เก่ียวข้องด้วย นอกเหนือจากการท า TQM เช่น
สภาวะเศรษฐกิจของประเทศ เป็นต้น 

ผลก าไร (Net Profit) ไมเ่พิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

ถงึแม้ในปี 2553 ท่ีผ่านมาจะมีระดบัเติบโตขึน้ 
แตเ่น่ืองจากผลก าไรในปีก่อนๆนัน้มีทัง้ลดลง 
และเพิ่มขึน้ แตเ่ม่ือพิจารณาโดยรวมแล้วจงึมี
ระดบัไมเ่พิ่มขึน้ เพราะมีปัจจยัภายนอกเข้ามา
เก่ียวข้องด้วย นอกเหนือจากการท า TQM เช่น
สภาวะเศรษฐกิจของประเทศ เป็นต้น 

ตวัชีว้ดัด้านยอดขาย เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เพราะยอดขายในตลาดภายในประเทศเพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากมีความต้องการใช้สงูขึน้อยา่งตอ่เน่ือง 

ตวัชีว้ดัด้านสว่นครองตลาด
ภายในประเทศ 

เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
เน่ืองจากมีการปรับปรุงกระบวนการการผลติ 
และระบบการบริการ รวมถึงมีการออก
ผลติภณัฑ์ใหมอ่ยา่งตอ่เน่ือง 

 
ผลจากการสัมภาษณ์ผู้ บริหารโดยสรุปแล้วภาพรวมของตัวชีว้ัดด้านต่าง ๆ นัน้มีผล

สอดคล้องกบัผลท่ีได้จากแบบสอบถามท่ีตอบโดยบคุลากร ยกเว้นตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิต ตวัชีว้ดั
ด้านการตรวจทานผลด าเนินการทางการเงิน ตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการท าก าไรจากสินทรัพย์ 
(Return on Assets) และตวัชีว้ดัด้านผลก าไร (Net Profit) ซึง่ตวัแปรเหลา่นีล้้วนแตไ่ด้รับผลกระทบ
จากปัจจยัภายนอกทัง้สิน้ เช่น เกิดจากต้นทุนด้านพลงังาน ต้นทุนด้านการขนส่ง ต้นทุนด้านวตัถดุิบ 
และสภาพเศรษฐกิจ เป็นต้น ซึง่ผู้บริหารก็ได้ยืนยนัเพิ่มเติมอีกด้วยว่าภายหลงัจากองค์กรได้รับรางวลั
คณุภาพแห่งชาต ิ(TQA) มาแล้วก็ได้รักษาระดบัการให้ความส าคญัตอ่การปฏิบตัิงานตามแนวทางการ
บริหารคณุภาพภายในองค์กรอยา่งตอ่เน่ือง 
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4.7 การตรวจสอบความถูกต้องของรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างตัวชีว้ัดการปฏิบัติงานการ
บริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กร และตวัชีว้ัดสมรรถนะของการด าเนินงาน 

จากหวัข้อท่ี 4.4 ท าให้เราได้ทราบรูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการ
บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และตวัชีว้ดัสรรถนะของการด าเนินงาน โดยมีด้วยกนั 4 กลุ่ม คือกลุ่ม
ตวัชีว้ดัด้านสว่นแบง่ตลาด กลุม่ตวัชีว้ดัด้านผลผลิต กลุม่ตวัชีว้ดัด้านยอดขาย และกลุม่ตวัชีว้ดัด้านผล
ก าไรสทุธิ และท าการเปรียบเทียบกบัผลการสมัภาษณ์ผู้บริหารตามท่ีได้สรุปไว้ในหวัข้อท่ี 4.5 เพื่อเป็น
การยืนยนัความถูกต้องของรูปแบบความสมัพนัธ์ท่ีได้จากการตอบแบบสอบถาม โดยจะด าเนินการ
พิจารณาแยกเป็นรายกลุม่ มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

 
4.7.1 การตรวจสอบรูปแบบความสัมพันธ์ในกลุ่มตวัชีวั้ดด้านส่วนแบ่งตลาด 

เม่ือพิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จากตารางท่ี 4.27 พบว่าตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการ
บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรภายในกลุม่นีส้ว่นใหญ่มีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรงเชิงบวกกบัตวัชีว้ดัด้าน
ส่วนแบ่งตลาดซึ่งเป็นตัวชีว้ัดสรรมรรถนะของการด าเนินงาน มีค่าแตกต่างจากค่าศูนย์อย่างมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 แสดงว่าเม่ือระดบัของตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่
ทัง้องค์กรภายในกลุ่มนีเ้พิ่มขึน้ จะส่งผลให้ตวัชีว้ดัด้านส่วนแบ่งตลาดเพิ่มขึน้ ยกเว้นตวัชีว้ดัด้านการ
ประพฤตผิิดจริยธรรมท่ีพบจากการตรวจสอบข้อร้องเรียน ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางน า้ และ
ตวัชีว้ัดด้านการควบคุมมลภาวะทางอากาศ ซึ่งมีความสมัพันธ์กับตวัชีว้ัดด้านส่วนแบ่งตลาดเป็น
เส้นตรงเชิงลบมีคา่แตกตา่งจากคา่ศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ยกเว้น ตวัชีว้ดัด้าน
การควบคมุมลภาวะทางอากาศท่ีมีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรงเชิงลบอย่างไม่มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 
และ 0.05 แสดงว่าเม่ือตวัชีว้ดัด้านการประพฤติผิดจริยธรรมท่ีพบจากการตรวจสอบข้อร้องเรียน และ
ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางน า้มีระดบัลดลง จะส่งผลให้ตวัชีว้ดัด้านส่วนแบ่งตลาดเพิ่มขึน้
อยา่งมีนยัส าคญั และเม่ือตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางอากาศลดลงจะสง่ผลท าให้ตวัชีว้ดัด้าน
สว่นแบง่ตลาดเพิ่มขึน้อยา่งไมมี่นยัส าคญั  

เม่ือพิจารณาผลของระดับความคิดเห็นท่ีได้จากแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นวา่คา่ของตวัชีว้ดัมีระดบัเพิ่มขึน้ ยกเว้นตวัชีว้ดัด้านด้านการประพฤติผิดจริยธรรมท่ีพบจากการ
ตรวจสอบข้อร้องเรียน ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางน า้ และตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะ
ทางอากาศ ท่ีมีความคิดเห็นว่าค่าของตวัชีว้ดัมีระดบัลดลง ผลดงักล่าวส่งผลท าให้ตวัชีว้ดัด้านส่วน
แบ่งตลาดเพิ่มขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบัผลของค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ และเม่ือเปรียบเทียบกบัผลท่ีได้
จากการสมัภาษณ์ผู้บริหาร โดยผลท่ีได้นัน้พบว่าตวัชีว้ดัส่วนใหญ่มีระดบัท่ีเพิ่มขึน้ ยกเว้นตวัชีว้ดัด้าน
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การประพฤติผิดจริยธรรมท่ีพบจากการตรวจสอบข้อร้องเรียน ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางน า้ 
และตวัชีว้ดัด้านการควบคุมมลภาวะทางอากาศท่ีมีละดบัลดลง และส่งผลให้ตวัชีว้ดัด้านส่วนแบ่ง
ตลาดมีระดบัเพิ่มขึน้ ซึง่สอดคล้องกบัผลของคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ และผลท่ีได้จากแบบสอบถาม 
แสดงวา่รูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพ และตวัชีว้ดัสมรรถนะ
ของการด าเนินงานภายในกลุม่นีมี้ความถกูต้องสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกนั  
 
ตารางท่ี 4.27 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ภายในกลุ่มตัวชีว้ัดด้านส่วนแบ่งตลาดท่ีได้จาก 

แบบสอบถามและท่ีได้จากผู้บริหาร  

ตวัชีว้ดั 
สมัประสทิธ์ิ 
สหสมัพนัธ์ 

แบบสอบถาม ผู้บริหาร 

X5 ตวัชีว้ดัด้านสว่นแบง่ตลาด   เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X1 ตวัชีว้ดัด้านการสง่มอบท่ีตรงเวลา 0.326* เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X2 ตวัชีว้ดัด้านคณุภาพท่ีดีสม ่าเสมอ 0.273* เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X3 
ตวัชีว้ดัด้านการด าเนินการข้อร้องเรียน
อยา่งรวดเร็ว 

0.497** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X4 
ตวัชีว้ดัด้านความพงึพอใจของลกูค้า
โดยรวม 

0.542** เพิ่มขึน้ 
ดีขึน้เม่ือเทียบกบั
สองปีท่ีแล้ว 

X6 ตวัชีว้ดัด้านคณุคา่ในด้านสนิค้าและบริการ 0.665** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X7 
ตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูของ TPC อยา่ง
ตอ่เน่ือง 

0.704** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X8 ตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั 0.411** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X9 
ตวัชีว้ดัด้านกิจกรรมพฒันาความสามารถ
และสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

0.572** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X12 
ตวัชีว้ดัด้านผลจากการเพิ่มความสามารถ
ของพนกังานด้วยกิจกรรมคณุภาพ QCC 

0.385** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
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ตารางท่ี 4.27 (ตอ่) 

ตวัชีว้ดั 
สมัประสทิธ์ิ 
สหสมัพนัธ์ 

แบบสอบถาม ผู้บริหาร 

X19 
ตวัชีว้ดัด้านการประพฤติผิดจริยธรรมท่ีพบ
จากการตรวจสอบข้อร้องเรียน 

-0.397** ลดลง ลดลง 

X20 ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางน า้  -0.343** ลดลง ลดลง 

X21 ตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทางอากาศ -0.256 ลดลง ลดลง 

X22 ตวัชีว้ดัด้านกิจกรรมเพ่ือชมุชนุ 0.474** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X26 ตวัชีว้ดัด้านสว่นครองตลาดภายในประเทศ 0.682** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

 
4.7.2 การตรวจสอบรูปแบบความสัมพันธ์ในกลุ่มตวัชีวั้ดด้านผลผลิต 

เม่ือพิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จากตารางท่ี 4.28 พบว่าตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการ
บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรภายในกลุม่นีส้ว่นใหญ่มีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรงเชิงบวกกบัตวัชีว้ดัด้าน
ผลผลิตซึ่งเป็นตวัชีว้ดัสรรมรรถนะของการด าเนินงาน มีค่าแตกต่างจากค่าศูนย์อย่างมีนัยส าคญัท่ี
ระดบั 0.01 และ 0.05 แสดงว่าเม่ือระดบัของตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร
ภายในกลุ่มนีเ้พิ่มขึน้ จะสง่ผลให้ตวัชีว้ดัด้านผลผลิตเพิ่มขึน้ ยกเว้นตวัชีว้ดัด้านอตัราการออกจากงาน 
ตวัชีว้ดัด้านสถิติการลา และตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิต ซึง่มีความสมัพนัธ์กบัตวัชีว้ดัด้านผลผลิตเป็น
เส้นตรงเชิงลบ มีคา่แตกตา่งจากคา่ศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ยกเว้น ตวัชีว้ดัด้าน
อตัราการออกจากงานท่ีมีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตางเชิงลบกบัตวัชีว้ดัด้านผลผลิตอยา่งไมมี่นยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.01 และ 0.05 แสดงว่าตวัชีว้ดัด้านสถิติการลา และตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิตมีระดบัลดลง 
จะส่งผลให้ตวัชีว้ดัด้านผลผลิตเพิ่มขึน้อย่างมีนยัส าคญั และเม่ือตวัชีว้ดัด้านการควบคมุมลภาวะทาง
อากาศลดลงจะสง่ผลท าให้ตวัชีว้ดัด้านสว่นแบง่ตลาดเพิ่มขึน้อยา่งไมมี่นยัส าคญั 

เม่ือพิจารณาผลของระดับความคิดเห็นท่ีได้จากแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นว่าค่าของตวัชีว้ดัมีระดบัเพิ่มขึน้ ยกเว้นตวัชีว้ดัด้านตวัชีว้ดัด้านอตัราการออกจากงาน ตวัชีว้ดั
ด้านสถิติการลา และตวัชีว้ดัด้านต้นทุนการผลิต ท่ีมีความคิดเห็นว่าค่าของตวัชีว้ดัมีระดบัลดลง ผล
ดงักลา่วสง่ผลท าให้ตวัชีว้ดัด้านผลผลิตเพิ่มขึน้ ซึง่สอดคล้องกบัผลของคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ และ
เม่ือเปรียบเทียบกบัผลท่ีได้จากการสมัภาษณ์ผู้บริหาร โดยผลท่ีได้นัน้พบว่าตวัชีว้ดัสว่นใหญ่มีระดบัท่ี
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เพิ่มขึน้ ยกเว้นตวัชีว้ดัด้านอตัราการออกจากงาน และตวัชีว้ัดด้านสถิติการลาท่ีมีระดบัลงลด และ
ตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิตท่ีทางผู้บริหารมีความคดิเห็นวา่มีระดบัไม่เพิ่มขึน้โดยทางผู้บริหารให้เหตผุล
วา่การบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรนัน้สามารถท่ีจะลดต้นทนุท่ีเกิดจากภายในกระบวนการผลิตนัน้ แต่
ต้นทนุพลงังาน ต้นทนุวตัถดุิบ ต้นทนุการขนสง่ นัน้มีคา่เพิ่มขึน้เม่ือพิจารณาโดยรวมแล้วจงึอยูใ่นระดบั
ท่ีไม่เพิ่มขึน้ แต่ทัง้นีร้ะดับของตัวชีว้ัดในด้านผลผลิตก็ยังคงเพิ่มขึน้อยู่ ซึ่งขัดแย้งกับผลของค่า
สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ และผลท่ีได้จากแบบสอบถาม ท่ีเป็นเช่นนีท้างผู้บริหารและผู้ มีสว่นเก่ียวข้องได้
ให้เหตุผลว่าถึงแม้จะไม่สามารถท่ีจะลดต้นทุนลงได้ แต่เน่ืองจากมีการพัฒนาสินค้าใหม่ๆออกมา
จ าหน่ายเพิ่มมากขึน้ มีความต้องการสินค้า และมีสว่นแบง่ตลาดท่ีเพิ่มขึน้อย่างตอ่เน่ือง ท าให้มีความ
จ าเป็นต้องเพิ่มผลผลติ และปรับปรุงคณุภาพของผลผลิตอยา่งตอ่เน่ือง 
 
ตารางท่ี 4.28 การเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ภายในกลุม่ตวัชีว้ดัด้านผลผลิตท่ีได้จากแบบสอบถาม 
                    และท่ีได้จากผู้บริหาร 

ตวัชีว้ดั 
สมัประสทิธ์ิ 
สหสมัพนัธ์ 

แบบสอบถาม ผู้บริหาร 

X14 ตวัชีว้ดัด้านผลผลติ   เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X7 
ตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูขององค์กรอยา่ง
ตอ่เน่ือง 

0.350** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X8 ตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั 0.463** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X10 ตวัชีว้ดัด้านอตัราการออกจากงาน -0.030 ลดลง ลดลง 

X12 
ตวัชีว้ดัด้านผลจากการเพิ่มความสามารถ
ของพนกังานด้วยกิจกรรมคณุภาพ QCC 

0.392** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X13 ตวัชีว้ดัด้านสถิติการลา -0.351** ลดลง ลดลง 

X15 
ตวัชีว้ดัด้านประสิทธิผลของกระบวนการ
ผลติ 

0.669** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X16 ตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลติ -0.310* ลดลง ไมเ่ปลี่ยนแปลง 

X17 ตวัชีว้ดัผลการด าเนินงานของผู้สง่มอบ 0.273* เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X26 ตวัชีว้ดัด้านสว่นครองตลาดภายในประเทศ 0.341** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
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4.7.3 การตรวจสอบรูปแบบความสัมพันธ์ในกลุ่มตวัชีวั้ดด้านยอดขาย 
เม่ือพิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จากตารางท่ี 4.29 พบว่าตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการ

บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรภายในกลุม่นีท้กุตวัชีว้ดัมีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรงเชิงบวกกบัตวัชีว้ดัด้าน
ยอดขายซึ่งเป็นตวัชีว้ดัสรรมรรถนะของการด าเนินงาน มีค่าแตกต่างจากค่าศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.01 และ 0.05 แสดงว่าเม่ือระดบัของตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร
ภายในกลุม่นีเ้พิ่มขึน้ จะสง่ผลให้ตวัชีว้ดัด้านยอดขายเพิ่มขึน้ 

เม่ือพิจารณาผลของระดับความคิดเห็นท่ีได้จากแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นว่าค่าของตวัชีว้ดัมีระดบัเพิ่มขึน้  ผลดงักล่าวส่งผลท าให้ตวัชีว้ดัด้านยอดขายเพิ่มขึน้ ซึ่ง
สอดคล้องกับผลของค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์ และเม่ือเปรียบเทียบกับผลท่ีได้จากการสมัภาษณ์
ผู้บริหาร โดยผลท่ีได้นัน้พบว่าตวัชีว้ดัส่วนใหญ่มีระดบัท่ีเพิ่มขึน้  และส่งผลให้ตวัชีว้ดัด้านยอดขายมี
ระดบัเพิ่มขึน้ ซึง่สอดคล้องกบัผลของค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ และผลท่ีได้จากแบบสอบถาม แสดง
ว่ารูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพ และตวัชีว้ดัสมรรถนะของ
การด าเนินงานในกลุม่นีมี้ความถกูต้องสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกนั  

 
ตารางท่ี 4.29 การเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ภายในกลุม่ตวัชีว้ดัด้านยอดขายท่ีได้จากแบบสอบถาม

และท่ีได้จากผู้บริหาร 

ตวัชีว้ดั 
สมัประสทิธ์ิ 
สหสมัพนัธ์ 

แบบสอบถาม ผู้บริหาร 

X25 ตวัชีว้ดัด้านยอดขาย 
  

เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X1 ตวัชีว้ดัด้านการสง่มอบท่ีตรงเวลา 0.461** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X2 ตวัชีว้ดัด้านคณุภาพท่ีดีสม ่าเสมอ 0.495** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X3 
ตวัชีว้ดัด้านการด าเนินการข้อร้องเรียน
อยา่งรวดเร็ว 

0.367** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X4 
ตวัชีว้ดัด้านความพงึพอใจของลกูค้า
โดยรวม 

0.621** เพิ่มขึน้ 
ดีขึน้เม่ือเทียบกบั
สองปีท่ีแล้ว 

X6 ตวัชีว้ดัด้านคณุคา่ในด้านสนิค้าและบริการ 0.540** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X7 
ตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูขององค์กรอยา่ง
ตอ่เน่ือง 

0.588** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
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ตารางท่ี 4.29 (ตอ่) 

ตวัชีว้ดั 
สมัประสทิธ์ิ 
สหสมัพนัธ์ 

แบบสอบถาม ผู้บริหาร 

X8 ตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั 0.457** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X9 
ตวัชีว้ดัด้านกิจกรรมพฒันาความสามารถ
และสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

0.536** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X12 
ตวัชีว้ดัด้านผลจากการเพิ่มความสามารถ
ของพนกังานด้วยกิจกรรมคณุภาพ QCC 

0.401** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X26 ตวัชีว้ดัด้านสว่นครองตลาดภายในประเทศ 0.706** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

 
4.7.4 การตรวจสอบรูปแบบความสัมพันธ์ในกลุ่มตัวชีว้ัดด้านก าไรสุทธิ 

เม่ือพิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จากตารางท่ี 4.30 พบว่าตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการ
บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรภายในกลุม่นีส้ว่นใหญ่มีความสมัพนัธ์เป็นเส้นตรงเชิงบวกกบัตวัชีว้ดัด้าน
ผลก าไรสทุธิซึง่เป็นตวัชีว้ดัสรรมรรถนะของการด าเนินงาน มีคา่แตกตา่งจากคา่ศนูย์อยา่งมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.01 และ 0.05 แสดงว่าเม่ือระดบัของตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร
ภายในกลุม่นีเ้พิ่มขึน้ จะสง่ผลให้ตวัชีว้ดัด้านผลก าไรสทุธิเพิ่มขึน้ ยกเว้นตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิต ซึง่
มีความสมัพนัธ์กบัตวัชีว้ดัด้านผลผลิตเป็นเส้นตรงเชิงลบ มีคา่แตกตา่งจากค่าศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.01 และ 0.05 แสดงวา่เม่ือตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิตมีระดบัลดลง จะสง่ผลให้ตวัชีว้ดัด้านผล
ก าไรสทุธิเพิ่มขึน้อยา่งมีนยัส าคญั  

เม่ือพิจารณาผลของระดับความคิดเห็นท่ีได้จากแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นว่าค่าของตวัชีว้ดัมีระดบัเพิ่มขึน้ ยกเว้นตวัชีว้ดัด้านต้นทุนการผลิต ท่ีมีความคิดเห็นว่าค่าของ
ตวัชีว้ดัมีระดบัลดลง ผลดงักล่าวส่งผลท าให้ตวัชีว้ดัด้านผลผลิตเพิ่มขึน้ ซึ่งสอดคล้องกับผลของค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์ และเม่ือเปรียบเทียบกับผลท่ีได้จากการสมัภาษณ์ผู้บริหาร โดยผลท่ีได้นัน้
พบว่าตวัชีว้ัดส่วนใหญ่มีระดบัท่ีไม่เพิ่มขึน้ ยกเว้นตวัชีว้ัดด้านการเป็นลูกขององค์กรอย่างต่อเน่ือง 
ตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั ตวัชีว้ดัด้านประสิทธิผลของกระบวนการผลิต ตวัชีว้ดัด้านส่วน
ครองตลาดภายในประเทศท่ีมีระดบัเพิ่มขึน้ ซึง่ขดัแย้งกบัผลของคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ และผลท่ีได้
จากแบบสอบถาม ท่ีเป็นเช่นนีท้างผู้บริหารและผู้ มีส่วนเก่ียวข้องได้ให้เหตผุลว่าในช่วงปี 2549 ถึง 
2553 ท่ีผา่นมาได้เกิดวิกฤตทางเศรษฐกิจ ทัง้ด้านต้นทนุพลงังาน ด้านต้นทนุขนสง่ ด้านต้นทนุวตัถดุิบ 
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ทางองค์กรได้พยายามท่ีจะลดต้นทนุตา่งๆเหลา่นีด้้วยการปรับปรุงประสิทธิภาพของกระบวนการผลิต
อย่างต่อเน่ือง เป็นผลท าให้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ดีขึน้อย่างต่อเน่ือง และต้นทุนท่ีเกิดภายใน
กระบวนการผลิตลดลง แต่เม่ือประกอบกบัภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจท าให้องค์กรท าได้แค่รักษาไม่ให้
ต้นทนุการผลิตเพิ่มขึน้ ถึงแม้ว่าจะมีความต้องการท่ีเพิ่มมากขึน้ แตร่าคาขายนัน้ไม่สามารถเพิ่มขึน้ได้
มากตามไปด้วยได้ เป็นผลท าให้ผลก าไรสทุธิในแตล่ะปีเพิ่มขึน้และลดลงสลบักนัเมื่อพิจารณาภาพรวม
แล้วผลก าไรสทุธิจงึดไูม่เติบโตเท่าท่ีควร  
 
ตารางท่ี 4.30 การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ภายในกลุ่มตัวชีว้ัดด้านผลก าไรสุทธิท่ีได้จาก

แบบสอบถามและท่ีได้จากผู้บริหาร 

ตวัชีว้ดั 
สมัประสทิธ์ิ 
สหสมัพนัธ์ 

แบบสอบถาม ผู้บริหาร 

X24 ผลก าไรสทุธิ (Net Profit)   เพิ่มขึน้ ไมเ่พิ่มขึน้ 

X7 
ตวัชีว้ดัด้านการเป็นลกูขององค์กรอยา่ง
ตอ่เน่ือง 

0.488** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X8 ตวัชีว้ดัด้านการเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั 0.512** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X11 
ตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการสร้าง
คณุคา่ให้กบับริษัท (EBITDA per Head)  

0.337* เพิ่มขึน้ ไมเ่พิ่มขึน้ 

X15 
ตวัชีว้ดัด้านประสิทธิผลของกระบวนการ
ผลติ 

0.351** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 

X16 ตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลติ -0.327* ลดลง ไมเ่พิ่มขึน้ 

X18 
ตวัชีว้ดัด้านการตรวจทานผลด าเนินการ
ทางการเงิน 

0.333* เพิ่มขึน้ ไมเ่พิ่มขึน้ 

X23 
ตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการท าก าไร
จากสินทรัพย์ (Return on Assets) 

0.467** เพิ่มขึน้ ไมเ่พิ่มขึน้ 

X26 
ตวัชีว้ดัด้านสว่นครองตลาด
ภายในประเทศ 

0.681** เพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้ 
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โดยสรุป พบวา่รูปแบบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้
องค์กร และตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงานทัง้ 4 กลุ่มเม่ือน ามาเปรียบเทียบกบัค าตอบท่ีได้จาก
การสมัภาษณ์ผู้บริหารและผู้ มีส่วนเก่ียวข้องพบว่ามีความสอดคล้องกนั 2 กลุ่ม คือกลุ่มตวัชีว้ดัด้าน
สว่นแบง่ตลาด และกลุม่ตวัชีว้ดัด้านยอดขาย และพบว่าไม่สอดคล้องกนั 2 กลุม่ คือกลุม่ตวัชีว้ดัด้าน
ผลผลิต และกลุม่ตวัชีว้ดัด้านผลก าไรสทุธิ  



บทที่ 5 
สรุปผลการวจิัย อภปิรายและข้อเสนอแนะ 

 
งานวิจัยฉบับนีมี้วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงรูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างการ

ปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และสมรรถนะของการด าเนินงานขององค์กรกรณีศกึษาท่ี
มีการน าแนวทางการบริหารจดัการแบบ TQM มาประยุกต์ใช้ภายในองค์กร โดยประชากรท่ี
ท าการศกึษา คือองค์กรท่ีด าเนินธุรกิจผลิตกระดาษพิมพ์และเขียนแห่งหนึ่ง และด าเนินการเก็บข้อมลู
ด้วยแบบสอบถามท่ีแจกให้แก่ ผู้บริหารระดบัสงู ระดบักลาง และหวัหน้างาน จ านวน 54 ท่าน 

การศึกษาในครัง้นีเ้ร่ิมต้นด้วยการศึกษาทฤษฎีการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กร (TQM) 
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) และงานวิจัยต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องเพื่อรวบรวมตวัแปร ก าหนด
เส้นทางอิทธิพลเชิงสาเหต ุและสร้างเป็นโมเดลการวิจยัขึน้มา โดยตวัแปรท่ีใช้ในการศกึษาประกอบไป
ด้วยตวัแปรแฝงจ านวน 12 ตวัแปร แบ่งเป็นตวัแปรแฝงกลุม่การปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้
องค์กร (Total Quality Management Practices) จ านวน 6 ตวัแปร คือตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร 
(LEADERS) ตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STEATEG) ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้า 
(CUSTOMA) ตวัแปรแฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (MEASANAL) ตวัแปรแฝง
ด้านการมุง่เน้นบคุลากร (WORKFOC) และตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) และ
ตวัแปรแฝงกลุ่มผลลพัธ์ (Outcomes) จ านวน 6 ตวัแปร คือตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และ
บริการ (PROSERVE) ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOUT) ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้าน
การมุ่งเน้นบคุลากร (WORKOUT) ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCESS) 
ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด 
(FIMAOUT) และมีตวัแปรบ่งชีห้รือตวัแปรสงัเกตได้ทัง้หมด 28 ตวัแปร เม่ือสามารถสร้างโมเดล
ความสมัพนัธ์เชิงสาเหตรุะหวา่งตวัแปรแฝงทัง้สองกลุม่นีไ้ด้ส าเร็จแล้ว หลงัจากนัน้จงึท าการหารูปแบบ
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และตวัชีว้ดัสมรรถนะของ
การด าเนินงาน ซึง่มีจ านวน 26 ตวัและ 4 ตวัตามล าดบั 

เคร่ืองมือวิจยัท่ีใช้ในงานวิจยัครัง้นีเ้ป็นแบบสอบถามระดบัความคดิเห็น แบง่ออกเป็น 2 สว่น 
คือแบบสอบถามเพื่อถามข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และแบบสอบถามเพื่อวดัระดบัของการ
ปฏิบตัิงาน และระดบัของการให้ความส าคญัตอ่ TQM และวดัระดบัของผลการด าเนินงาน โดยผู้วิจยั
ได้ท าการปรับปรุงมาจากแบบสอบถามของ Samson และ Terziovski (1999); Wilson และ Collier 
(2000); Lee และคณะ (2003); Kaynak (2003); Sila และ Emrahimpour (2005) โดยด าเนินการ
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ตรวจสอบเคร่ืองมือวิจยั (แบบสอบถาม) ด้วยการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) 
และการตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) ตามล าดบั 

การวิเคราะห์ข้อมลูเป็นการใช้สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย 
(Mean) สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คา่สงูสดุ (Max) คา่ต ่าสดุ (Min) คา่ความเบ้ (Skewness) และ
ค่าความโด่ง (Kurtosis) การวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสงัเกตได้เพื่อเตรียม
ข้อมลูส าหรับการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น การตรวจสอบความสอดคล้องกนัระหว่าง
โมเดลการวิจัยท่ีทางผู้ วิจัยได้สร้างขึน้กับข้อมูลเชิงประจักษ์ด้วยการวิธีการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation Model: SEM) โดยใช้โปรแกรมลิสเรล (LISREL 8.72) และ
สดุท้ายคือการหารูปแบบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร 
และตวัชีว้ัดสมรรถนะของการด าเนินงานด้วยวิธีการวิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson’s Correlation) และน ารูปแบบความสมัพนัธ์ท่ีได้ไปตรวจสอบความถกูต้องกบัข้อมลูท่ีได้
จากการสมัภาษณ์เชิงลกึ (Dept Interview) กบัผู้บริหารและผู้ ท่ีมีสว่นเก่ียวข้อง 
 
สรุปผลการวิจัย 
 
5.1 ผลสรุปการวิเคราะห์ค่าสถติพิืน้ฐาน 
 

จากการวิเคราะห์คา่สถิติพืน้ฐานพบวา่ ข้อมลูโดยรวมในแตล่ะด้านมีลกัษณะการกระจายตวั
แบบปกติเน่ืองจากค่าความเบ้ (Skewness) และค่าความโด่ง (Kurtosis) ส่วนใหญ่มีค่าเข้าใกล้ค่า
ศนูย์ มีคา่ความเบ้ (Skewness) อยู่ในช่วง -1.21 ถึง 0.534 และมีคา่ความโดง่ (Kurtosis) อยู่ในช่วง
1.525 ถึง 1.610 ตวัแปรท่ีมีค่าความเบ้ และความโด่งสูงท่ีสดุ คือตวัแปรสงัเกตได้ด้านธรรมาภิบาล
และความรับผิดชอบตอ่สงัคม ซึง่คา่มีความเบ้ (-1.211) และคา่ความโดง่ (1.610) แสดงว่าข้อมลูของ
ตวัแปรนีมี้ลกัษณะการกระจายเป็นเบ้ซ้าย (Skewness to the left) และมีลกัษณะการกระจายเป็นโค้ง
สงู (Leptokurtic) ชดัเจนท่ีสดุ  
 
5.2 ผลสรุปการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได้ 
 

ภาพรวมของค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสงัเกตได้ทุกตวัมีความสมัพันธ์กัน
อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 เป็นจ านวนมาก โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยู่ในช่วง -
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0.083 ถึง 0.847 ได้คา่สมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์จ านวน 378 คู ่ในจ านวนนีมี้คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ี
แตกตา่งจากคา่ศนูย์อยา่งมีนยัส าคญัจ านวน 300 คูค่ิดเป็นร้อยละ 79.36 และตวัแปรสงัเกตได้ภายใน
กลุม่ตวัแปรแฝงเดียวกนัก็จะมีความสมัพนัธ์กนัคอ่นข้างสงูเช่นกนั  

ตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุ่มการน าองค์กร (LEADERS) จะมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัตวั
แปรสังเกตได้ทุกตัว ยกเว้นความสัมพันธ์กับตัวแปรสังเกตได้ผลลัพธ์ด้านการปฏิบัติการของ
กระบวนการท่ีสร้างคณุคา่ (VALUEAD) จะมีความสมัพนัธ์เชิงลบ และมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ท่ี
แตกต่างจากค่าศนูย์อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 คิดเป็นร้อยละ 88.67 แต่จะมี
ความสมัพนัธ์กันสงูภายในกลุ่มตวัแปรแฝงดงัต่อไปนี ้คือ ตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์
(STRATEG) ด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) ด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการ
ความรู้ (MEASANAL) ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFOC) ด้านการจัดการกระบวนการ 
(PROCESS) และผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) ตามล าดบั 

ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุม่ตวัแปรแฝงกลุม่การปฏิบตัิงาน TQM คือ
ตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) ด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) ด้านการมุ่งเน้น
ลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) ด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (MEASANAL) ด้าน
การมุ่งเน้นบุคลากร (WORKFOC) ด้านการจัดการกระบวนการ (PROCESS) มีความสมัพนัธ์กัน
คอ่นข้างสงู  

ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสงัเกตได้ภายในกลุม่ตวัแปรแฝงด้านผลลพัธ์ ได้แก่ตวัแปรแฝง
ด้านผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOUT) 
ผลลพัธ์ด้านผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERV) ด้านผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจของลกูค้า 
(CUSATIS) ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
(WORKOUT) ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร 
(LEADOUT) มีความสมัพนัธ์กนัคอ่นข้างสงู 
 
5.3 ผลสรุปการวิเคราะห์ความสอดคล้องของโมเดลการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 

การตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตขุองการปฏิบตัิงาน TQM 
และผลลพัธ์ของการปฏิบตัิงาน TQM กบัโมเดลท่ีได้จากข้อมลูเชิงประจกัษ์ จากตวัแปรแฝงจ านวน 12 
ตวัแปร และตวัแปรสงัเกตได้ 28 ตวัแปร ผลการทดสอบได้ว่า 2  = 292.643; P – value = 0.0625; 
df = 257 และคา่ df/2  = 1.1386 และมีดชันีท่ีใช้ตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลการวิจยักบั
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ข้อมลูเชิงประจกัษ์ดงัตอ่ไปนี ้คา่ RMR = 0.118   คา่ RMSER = 0.0316 คา่ CAIC = 1177.948 คา่ 
PGFI = 0.550 และคา่ CFI = 0.910 ซึง่มีคา่อยูใ่นเกณฑ์ท่ีสามารถยอมรับได้ทกุคา่ แสดงวา่โมเดลการ
วิจยันัน้สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ และคา่สมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) ของตวัแปรแฝงภายใน 
ได้แก่ตวัแปรแฝงด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ (STRATEG) ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOMA) ด้าน
การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (MEASANAL) ด้านการมุ่งเน้นบคุลากร (WORKFOC) 
ด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) ผลลพัธ์
ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOUT) ผลลพัธ์ด้านผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERV) ด้าน
ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของลูกค้า (CUSATIS) ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (WORKOUT) 
ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) และ
ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) เท่ากบั 0.461, 0.565, 0.411, 0.587, 0.945, 0.342, 
0.783, 0.536, 0.513, 0.643 และ 0.410 ตามล าดบั ซึง่คา่สมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) นัน้หมายถึง
ความสามารถของตวัแปรต้นภายในสมการโครงสร้าง (Structural Model) ในการอธิบายความ
แปรปรวนของตวัแปรตาม ซึ่งสามารถแปลความหมายได้เช่นเดียวกับค่าสมัประสิทธ์ิการตดัสินใจ
พหคุณู (R2) ในโมเดลสมการถดถอยพหคุณู (Multiple Linear Regression) คา่นีค้วรจะอยู่ในช่วง 0.6 
ถึง 1.00 จึงเป็นท่ียอมรับได้ (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) เม่ือพิจารณาแล้วพบว่ามีตวัแปรท่ีมีค่า
สมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) น้อยกว่า 0.6 อยู่จ านวน 8 ตวัแปร แสดงว่าอาจยงัมีตวัแปรท่ีไม่
เหมาะสมอยูใ่นสมการโครงสร้าง หรืออาจจะยงัขาดตวัแปรตวัอ่ืนท่ีเหมาะสมตอ่สมการโครงสร้างนีอ้ยู่ 
 
5.4 การทดสอบสมมตฐิานของงานวิจัย 
 

สมมติฐานภายในงานวิจยัฉบบันีมี้จ านวนด้วยกนัทัง้หมด 27 สมมติฐาน หรือ 27 เส้น
อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) โดยให้พิจารณาท่ีคา่อิทธิพลทางตรงจากตารางท่ี 5.1 พบว่าคา่ของ
อิทธิพลทางตรงสว่นใหญ่จะมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั แสดงว่าตวัแปร
แฝงท่ีเป็นสาเหตนุัน้มีอิทธิพลทางตรงกบัตวัแปรแฝงท่ีเป็นผลอย่างมีนยัส าคญั เป็นการยอมรับสมติ
ฐานท่ีได้ตัง้ไว้ในหวัข้อท่ี 4.1 ยกเว้นสมมตฐิานดงัตอ่ไปนี ้

 
สมมติฐาน H5a: การน าองค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกกบัการจดัการกระบวนการ  
ซึง่เส้นอิทธิพลทางตรงของตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) ท่ีสง่ไปยงัตวัแปรแฝง

ด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) (DE = 0.153) นัน้ไม่มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และ 0.01  
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แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐาน H5a จากผลท่ีได้นัน้ขดัแย้งกบังานวิจยัของ Wilson และ Collier (2000); 
Sila และ Emrahimpour (2005) แตเ่ม่ือพิจารณาถึงอิทธิพลทางอ้อมท่ีตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร 
(LEADERS) ส่งไปยงัตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) นัน้มีอิทธิพลทางอ้อมท่ี
ค่อนข้างสงูและมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 (IE = 0.663**) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ Kaynak 
(2003); Tarı และคณะ (2007) ซึง่ได้อธิบายเอาไว้ว่า อาจเป็นเพราะว่าองค์กรกรณีศกึษาเป็นองค์กร
ขนาดใหญ่ การจัดการกระบวนการโดยผู้น าระดับสูงจ าเป็นต้องด าเนินการผ่าน แผนกลยุทธ์ การ
มุ่งเน้นลกูค้า ระบบสารสนเทศและข้อมลูสารสนเทศ และผ่านบคุลากรท่ีมีความสามารถมากกว่าท่ีจะ
ลงไปจดัการด้วยตนเอง  

 
สมมติฐาน H4d: การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้มีอิทธิพลเชิงบวกกบัการ   
                          จดัการกระบวนการ  
ซึ่งเส้นอิทธิพลทางตรงของตัวแปรแฝงด้านการวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

(MEASANAL) ท่ีสง่ไปยงัตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) (DE = 0.190) นัน้ไม่มี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และ 0.01  แต่กลบัมีอิทธิพลทางอ้อมท่ีค่อนข้างสงูและมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.01 (IE = 0.721**) จากผลท่ีได้นัน้สอดคล้องตอ่งานวิจยัของ Sila และ Emrahimpour (2005) และ
ทฤษฎีของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิซึง่ได้อธิบายไว้วา่การจดัการกระบวนการท่ีดีจ าเป็นได้รับการ
สนับสนุนด้วยข้อมูลและสารสนเทศของลูกค้าท่ีถูกต้อง และรวดเร็ว ด้านการปฏิบัติงานจะต้อง
สอดคล้องกับแผนกลยุทธ์และแผนการปฏิบตัิงานท่ีตอบสนองต่อความต้องการทางธุรกิจ และต้อง
อาศยับุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบตัิงาน ซึ่งทัง้สามสิ่งท่ีกล่าวมานีล้้วนแต่ได้รับการ
สนบัสนนุจากตวัแปรการด้านการวดั การวิเคราะห์ ทัง้สิน้ นัน่หมายความว่าการวดั การวิเคราะห์ และ
การจดัการความเป็นตวัแปรท่ีสนบัสนุนการจดัการกระบวนการท่ีส าคญัภายในองค์กรผ่านทาง การ
วางแผนเชิงกลยทุธ์ การมุ่งเน้นลกูค้า และการมุ่งเน้นบคุลากรมากกว่าท่ีจะสนบัสนนุโดยตรง (เกณฑ์
รางวลัคณุภาพแห่งชาติ, 2552) และ 

 
สมมติฐาน H1f: การจดัการกระบวนการมีอิทธิพลเชิงบวกกบัผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และ  
                         บริการ  
ซึง่เส้นทางอิทธิพลทางตรงของตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) ท่ีสง่ไป

ยงัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) ยงัไม่มีงานวิจัยใดในขอบเขตท่ีทาง
ผู้วิจยัได้ศกึษามาสนบัสนนุเน่ืองจากผู้วิจยัได้ท าการเพิ่มตวัแปรผลลพัธ์ของผลิตภณัฑ์และบริการตาม
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ทฤษฎีของเกณฑ์รางวลัคณุภาพ (TQA) ฉบบัประจ าปี พ.ศ. 2552 ซึง่ผลการวิเคราะห์พบว่า ตวัแปร
แฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) มีอิทธิพลทางตรงกบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์
และบริการ (PROSERVE) (DE = 0.120) อย่างไม่มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 เน่ืองจาก
ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการนัน้จะถูกประเมินจากมมุมองของลกูค้าซึ่งอยู่ภายนอกองค์กร ตวั
แปรแฝงด้านการจัดการกระบวนการในท่ีนีจ้ะหมายรวมถึงกระบวนการท่ีส าคัญภายในองค์กรท่ี
เก่ียวข้องกบับคุลากรสว่นใหญ่ ได้แก่ กระบวนการออกแบบผลติภณัฑ์และบริการ กระบวนการสง่มอบ 
กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนบัสนุน (เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ, 2552) แต่เม่ือ
พิจารณาถึงอิทธิพลทางอ้อมท่ีส่งผ่านตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 
(PROCOUT) มายงัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) (IE = 0.158*) ซึง่ตวั
แปรนีเ้ก่ียวข้องกบักระบวนการท่ีส าคญัภายในองค์กร มีค่ามากกว่าอิทธิพลทางตรงและมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.05 แสดงว่าการจดัการกระบวนการท่ีดีจะส่งผลท าให้ประสิทธิผลของกระบวนการดีขึน้ น ามา
ซึ่งผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมองในมุมมองของลูกค้าภายนอกดีขึน้มากกว่าท่ีจะส่งผล
โดยตรง 
 
ตารางท่ี 5.1 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจยั (* P < 0.05, ** P < 0.01) 

สมมติฐาน 
ความสมัพนัธ์เชิงสาเหต ุ อิทธิพล อิทธิพล อิทธิพล p-value ผลการ

ทดสอบ สาเหต ุ ผล ทางตรง ทางอ้อม รวม ของ DE 

H1a LEADERS STRATEG 0.527** 0.348* 0.875** 0.000 มีนยัส าคญั 

H2a  LEADERS CUSTOMA 0.371** 0.182* 0.552** 0.000 มีนยัส าคญั 

H3a LEADERS MEASANAL 0.326** - 0.326* 0.000 มีนยัส าคญั 

H4a  LEADERS WORKFOC 0.352** 0.226* 0.578** 0.000 มีนยัส าคญั 

H5a LEADERS PROCESS 0.153 0.663** 0.556** 0.573 ไม่มีนยัส าคญั 

H6a  LEADERS LEADOUT 0.412** - 0.412** 0.000 มีนยัส าคญั 

H1b STRATEG PROCESS 0.537** 0.051 0.588** 0.000 มีนยัส าคญั 

H2b STRATEG WORKFOC 0.123* - 0.123* 0.039 มีนยัส าคญั 
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ตารางท่ี 5.1 (ตอ่) (* P < 0.05, ** P < 0.01) 

สมมติฐาน 
ความสมัพนัธ์เชิงสาเหต ุ อิทธิพล อิทธิพล อิทธิพล p-value ผลการ

ทดสอบ สาเหต ุ ผล ทางตรง ทางอ้อม รวม ของ DE 

H1c CUSTOMA STRATEG 0.426** - 0.426** 0.000 มีนยัส าคญั 

H2c CUSTOMA PROCESS 0.307** 0.228** 0.535** 0.000 มีนยัส าคญั 

H3c CUSTOMA CUSTOUT 0.471** 0.111 0.582** 0.000 มีนยัส าคญั 

H1d MEASANAL STRATEG 0.583** 0.149* 0.732** 0.000 มีนยัส าคญั 

H2d MEASANAL CUSTOMA 0.352** 0.083 0.435* 0.000 มีนยัส าคญั 

H3d MEASANAL WORKFOC 0.435** - 0.435** 0.000 มีนยัส าคญั 

H4d MEASANAL PROCESS 0.190 0.721** 0.911** 0.625 ไม่มีนยัส าคญั 

H1e WORKFOC CUSTOMA 0.190* - 0.190* 0.002 มีนยัส าคญั 

H2e WORKFOC PROCESS 0.417** 0.058 0.475** 0.000 มีนยัส าคญั 

H3e WORKFOC WORKOUT 0.318** - 0.318* 0.000 มีนยัส าคญั 

H1f PROCESS PROSERVE 0.120 0.158* 0.278** 0.295 ไม่มีนยัส าคญั 

H2f PROCESS PROCOUT 0.331** - 0.331** 0.000 มีนยัส าคญั 

H1g PROSERVE CUSTOUT 0.482** - 0.482** 0.000 มีนยัส าคญั 

H1h CUSTOUT FIMAOUT 0.311** - 0.311** 0.000 มีนยัส าคญั 

H1i WORKOUT PROCOUT 0.322** - 0.322** 0.000 มีนยัส าคญั 

H1j PROCOUT PROSERVE 0.478** - 0.478** 0.000 มีนยัส าคญั 

H2j PROCOUT CUSTOUT 0.183* 0.230* 0.413** 0.026 มีนยัส าคญั 

H3j PROCOUT FIMAOUT 0.283* 0.287** 0.570** 0.000 มีนยัส าคญั 

H1k LEADERS CUSTOUT 0.393** - 0.393** 0.000 มีนยัส าคญั 
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5.5 สรุปผลการสัมภาษณ์ผู้บริหาร 
 

การสมัภาษณ์ผู้บริหาร มีวตัถปุระสงค์เพื่อยืนยนัความถกูต้องของผลท่ีได้จากแบบสอบถาม 
(ระดบัความคิดเห็น) ในการสมัภาษณ์ครัง้นีเ้ป็นการสมัภาษณ์ถึงระดบัของผลการด าเนินงานว่ามี
ความสอดคล้องกบัระดบัความคิดเห็นเฉลี่ยของแบบสอบถามหรือไม่ ซึง่บทสมัภาษณ์ท่ีใช้ประกอบไป
ด้วย ตวัชีว้ดัผลการด าเนินงานซึ่งคดัเลือกมาจากแบบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลมาจ านวน 26 
ตวัชีว้ดั จากจ านวนทัง้หมด 63 ตวัชีว้ดั อ้างอิงมาจากงานวิจยัของ Sila (2007) และจากการสอบถาม
ผู้บริหาร สามารถแบง่ได้เป็นกลุม่ 6 กลุ่ม คือกลุ่มตวัชีว้ดัผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการจ านวน 3 
ตวัชีว้ดั กลุม่ตวัชีว้ดัผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้าจ านวน 6 ตวัชีว้ดั กลุม่ตวัชีว้ดัผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้น
บคุลากรจ านวน 4 ตวัชีว้ดั กลุม่ตวัชีว้ดัผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการจ านวน 4 ตวัชีว้ดั กลุม่
ตวัชีว้ดัผลลพัธ์ด้านการน าองค์กรจ านวน 5 ตวัชีว้ดั และกลุ่มตวัชีว้ดัผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด
จ านวน 4 ตวัชีว้ดั โดยผลท่ีได้จากการสมัภาษณ์ผู้บริหารนัน้สว่นใหญ่มีความสอดคล้องกบัระดบัความ
คิดเห็นเฉลี่ย ยกเว้นตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการสร้างคณุค่าให้กบับริษัท ตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการ
ผลิต ตวัชีว้ดัด้านการตรวจทานผลด าเนินการด้านการเงินท่ีผู้บริหาร ตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการ
ท าก าไรจากสินทรัพย์ และตวัชีว้ดัด้านผลก าไร ตามล าดบั ซึ่งผู้บริหารให้ความเห็นว่า ไม่ได้เกิดจาก
การให้ความส าคญัตอ่การปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรท่ีต ่า แต่เกิดจากปัจจยัภายนอก
เช่น ต้นทนุเชือ้เพลิง ต้นทนุการขนส่ง สภาพเศรษฐกิจภายในประเทศ เป็นต้น โดยท่ีผู้บริหารได้ให้ค า
สมัภาษณ์เพิ่มเติมอีกว่า การบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรเป็นระบบบริหารท่ีเน้นกระบวนการภายใน
องค์กร การท่ีองค์กรมีการน าแนวทางของ TQM มาประยกุต์ใช้ภายในองค์กรก็มีสว่นช่วยท าให้ผลการ
ด าเนินงานดีขึน้ แต่ไม่อาจให้ผลได้ครอบคลมุกบัทกุส่วน เน่ืองจากองค์กรเองนัน้มีการประยกุต์ระบบ
การจดัการแนวทางอ่ืนนอกเหนือจาก TQM ด้วย อาทิเช่น ระบบการบ ารุงรักษาทวีผลท่ีทกุคนมีส่วน
ร่วม (TPM)  ระบบการผลิตแบบลีน (Lean Manufacturing) และห่วงโซอ่ปุทาน (Supply Chain) เป็น
ต้น โดยในสว่นของ TQM จะให้ผลท่ีเดน่ชดัท่ีสดุในเร่ืองของคณุภาพของผลติภณัฑ์ และบริการ  
 
5.6 สรุปผลความถูกต้องของรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างตวัชีวั้ดการปฏิบัตงิานการบริหาร

คุณภาพทั่วทัง้องค์กร และตัวชีว้ัดสมรรถนะของการด าเนินงาน 
 

การตรวจสอบความถูกต้องของรูปแบบความสมัพันธ์ระหว่างตัวชีว้ัดการปฏิบตัิงานการ
บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงาน จะเป็นการตรวจสอบความเป็น
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เหตเุป็นผล และความสอดคล้องของรูปแบบความสมัพนัธ์ และความคิดเห็นท่ีได้จากแบบสอบถาม
เปรียบเทียบกับค าตอบของผู้บริหารและผู้ มีส่วนเก่ียวข้อง ผลท่ีได้พบว่ามี 2 กลุ่มท่ีมีรูปแบบ
ความสมัพนัธ์ท่ีสอดคล้องกนั คือกลุม่ตวัชีว้ดัด้านสว่นแบง่ตลาด และกลุม่ตวัชีว้ดัด้านยอดขาย และ 2 
กลุ่มท่ีไม่มีความสอดคล้องกัน คือกลุ่มตวัชีว้ดัด้านผลผลิต และกลุ่มตวัชีว้ดัด้านผลก าไรสทุธิ โดยมี
เหตผุลดงันีค้ือ 

ในกลุ่มตวัชีว้ดัด้านผลผลิตนัน้ ตวัชีว้ดัท่ีมีผลไม่สอดคล้องกนัคือตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิต 
ซึง่ทางผู้บริหารและผู้ ท่ีมีสว่นเก่ียวข้องให้เหตผุลวา่ ถึงแม้วา่ต้นทนุท่ีเกิดขึน้ภายในกระบวนการผลิตจะ
ลดลง เช่น กระบวนการมีของเสียลดลง มีรอบเวลาการผลิตลดลง สมรรถนะของเคร่ืองจักรเพิ่มขึน้ 
อุบตัิเหตุลดลงเป็นต้น แต่เพราะว่าต้นทุนพลงังาน ต้นทุนวตัถุดิบ และต้นทุนขนส่งมีค่าเพิ่มขึน้เม่ือ
พิจารณาโดยภาพรวมแล้วผู้บริหารและผู้ มีส่วนเก่ียวข้องจึงให้ความเห็นว่าต้นทุนการผลิตมีระดบัไม่
เพิ่มขึน้ แตเ่หตท่ีุว่าผลผลิตนัน้ยงัมีระดบัเพิ่มขึน้ได้ สืบเน่ืองจากมีความต้องการผลิตภณัฑ์เพิ่มมากขึน้ 
เน่ืองจากมีการพฒันาผลิตภณัฑ์เพื่อออกจ าหน่ายสู่ตลาดมากขึน้ เป็นผลท าให้ต้องขยายก าลงัการ
ผลิตอยา่งตอ่เน่ืองเพื่อตอบสนองตอ่ความต้องการท่ีเพิ่มขึน้ 

ในกลุ่มตัวชีว้ัดด้านผลก าไรสุทธินัน้ ผลของระดับความคิดเห็นของตัวชีว้ัดท่ีได้จาก
แบบสอบถามสว่นใหญ่จะได้ว่ามีระดบัเพิ่มขึน้ และสง่ผลให้ระดบัของตวัชีว้ดัด้านผลก าไรสทุธิเพิ่มขึน้ 
ซึง่ไม่สอดคล้องกบัผลของระดบัตวัชีว้ดัท่ีได้จากการสมัภาษณ์ความคิดเห็นของผู้บริหารและผู้ ท่ีมีสว่น
เก่ียวข้องท่ีมีความคิดเห็นสว่นใหญ่อยู่ในระดบัท่ีไม่เพิ่มขึน้ และสง่ผลให้ระดบัของตวัชีว้ดัด้านผลก าไร
สทุธินัน้ไม่เพิ่มขึน้ ซึ่งทางผู้บริหารและผู้ มีส่วนเก่ียวข้องให้เหตผุลว่า  ด้วยภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ 
และวิกฤตด้านราคาน า้มนัท่ีผ่านมาท ายอดขายกระดาษพิมพ์และกระดาษเขียนภายในประเทศลดลง 
ซึง่ส่งผลกระทบต่อองค์กรเช่นเดียวกนั ส่วนในด้านต้นทนุการผลิตนัน้ไม่เพิ่มขึน้  ถึงแม้ว่ายอดขายนัน้
เพิ่งจะมาเพิ่มขึน้ในช่วงสองปีท่ีผ่านมา แต่องค์กรไม่สามารถท่ีจะเพิ่มราคาขายได้มากเท่าท่ีควร เม่ือ
พิจารณาผลก าไรสทุธิตัง้แตปี่ 2549 ถึง 2553 จะพบวา่บางปีผลก าไรสทุธิจะเพิ่มขึน้ บางปีผลก าไรสทุธิ
จะลดลง ดงันัน้เมื่อพิจารณาโดยรวมแล้วผลก าไรสทุธิจงึไมเ่พิ่มขึน้  
 
5.7 อภปิรายผลการวิจัย 
 

สิ่งท่ีได้ค้นพบจากการศึกษาถึงรูปแบบความสมัพนัธ์เชิงสาเหตรุะหว่างการปฏิบตัิงานการ
บริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และสมรรถนะของการด าเนินงานได้ ซึง่ผลลพัธ์ท่ีได้นัน้มีความสอดคล้อง
กบังานวิจยัฉบบัอ่ืน ซึง่สามารถอภิปรายรายละเอียดได้ดงัตอ่ไปนี ้
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1. ตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) และตวัแปรแฝงด้านการวดั การวิเคราะห์  

และการจดัการความรู้ (MEASANAL) เป็นตวัแปรท่ีมีการส่งอิทธิพลทางตรงกบัตวัแปรแฝงตวัอ่ืน ๆ 
ภายในโมเดลมากท่ีสดุคือ 6 และ 4 เส้นทางอิทธิพล ตามล า ดบัรวมถึงเป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางอ้อม
เชิงบวกกบัตวัแปรแฝงในกลุ่มการปฏิบตัิงาน TQM (STRATEG, CUSTOMA, WORKFOC และ 
PROCESS) และตวัแปรแฝงในกลุ่มผลการด าเนินงาน (PROSERVE, CUSTOUT, WORKOUT, 
PROCOUT, LEADOUT และ FIMAOUT) อีกด้วย นัน่แสดงให้เห็นถึงบทบาทท่ีส าคญัของทัง้ 2 ตวั
แปรได้เป็นอย่างดี ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Willson และ Collier (2000); Sila และ Ebrahimpour 
(2005) ซึ่งได้อธิบายเอาไว้ว่า ผู้ บริหารระดับสูงจะมีหน้า ท่ีในการส่งเสริมและสนับสนุนการ
เปลี่ยนแปลงองค์กรให้เข้าสู่การบริหารคณุภาพโดยผ่านบคุลากร การวางแผนเชิงกลยทุธ์ การมุ่งเน้น
ลกูค้า ในสว่นของระบบข้อมลูสารสนเทศนัน้ก็จะเป็นเคร่ืองมือของผู้บริหารระดบัสงูในการท่ีจะบริหาร
จดัการด้วยข้อมลูท่ีแท้จริง น าไปสู่ การจดัสรรทรัพยากรณ์ให้หน่วยงานตา่ง ๆ รวมถึงคอยตรวจติดตาม
ถึงผลการด าเนินงานเพื่อน าไปสูก่ารปรับปรุงผลการด าเนินงานอยา่งเน่ืองในทกุๆ กระบวนการได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ 
 

2. ตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) เป็นตวัแปรแฝงท่ีได้รับอิทธิพล 
ทางตรงเชิงบวกมากท่ีสุด ซึ่งไม่มีงานวิจัยใดมารองรับการค้นพบนี ้แต่ตามทฤษฎีของการบริหาร
คณุภาพทัว่ทัง้องค์กร (TQM) นัน้ได้อธิบายไว้ว่าการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรเป็นแนวทางการ
บริหารท่ีมุ่งเน้นให้กระบวนการท างานท่ีส าคญัภายในองค์กรมีคณุภาพ การจดัการกระบวนการท่ีดี
จ าเป็นต้องได้รับการสนบัสนุนจากหลาย ๆ ด้าน เช่นด้านทรัพยากรบุคคล ด้านการวางแผนกลยุทธ์ 
ด้านความรู้ของลูกค้า ด้านข้อมูลสารสนเทศท่ีจ าเป็น และการปรับปรุงกระบวนการ และผลการ
ด าเนินงานโดยผู้บริหารระดบัสงูดงันัน้ ดงัค ากลา่วของ วีรพจน์ ลือประสิทธ์ิสกลุ (2544) ท่ีว่า “ผลงาน
ท่ีมีคณุภาพยอ่มก่อเกิดจากกระบวนการท างานท่ีมีคณุภาพ” 

3. ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด (FIMAOUT) นัน้เป็นตวัแปรเดียวท่ีได้รับ 
อิทธิพลทางตรงจากตวัแปรอ่ืน ๆ ภายในโมเดล แต่ไม่ส่งอิทธิพลต่อตวัใด ๆ เลย โดยท่ีได้รับอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกจากตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOUT) และจากตวัแปรแฝง
ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) ซึ่งผลการวิเคราะห์ในครัง้นีส้อดคล้องกับ
งานวิจยัของ Kaynak (2003); Sila (2007) ซึง่อธิบายเอาไว้วา่ เม่ือประสิทธิผลของกระบวนการเพิ่มขึน้ 
เช่น ของเสียลดลง รอบเวลาผลิตน้อยลง ต้นทุนในการผลิตลดลง คณุภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ
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เพิ่มขึน้ และเม่ือความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์และบริการเพิ่มขึน้ย่อมสง่ผลให้ผลลพัธ์ด้าน
การเงินและตลาดเพิ่มขึน้ด้วยเช่นกนั ซึง่ตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาดนี ้ก็จะได้รับอิทธิพล
ทางอ้อมจาก รวมถึงได้รับอิทธิพลทางอ้อมจากตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) และตวัแปร
แฝงด้านการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ (MEASANAL) ผ่านตวัแปรแฝงด้านการวางแผน
กลยทุธ์ (STRATEG) ตวัแปรแฝงด้านการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (CUSTOMA) ตวัแปรแฝงด้านการ
มุง่เน้นบคุลากร (WORKFOC) และตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) ด้วยเช่นกนั 
 

4. ตวัแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลทางตรงกบัตวัแปรกลุม่ผลการด าเนินงานมีด้วยกนัอยูจ่ านวน 4  
ตวัแปร คือคือตวัแปรแฝงด้านการน าองค์กร (LEADERS) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับตวัแปรแฝง
ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร (LEADOUT) ตวัแปรด้านการมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด (CUSTOMA) มี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกกบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (CUSTOUT) ตวัแปรแฝงด้านการ
มุ่งเน้นบุคลากร (WORKFOC) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับตัวแปรแฝงผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้น
บคุลากร (WORKOUT) และตวัแปรแฝงด้านการจดัการกระบวนการ (PROCESS) มีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกกบัตวัแปรแฝงผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (PROSERVE) และมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
กับตวัแปรแฝงผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (PROCOUT) ซึ่งผลการวิจัยในครัง้นี ้
สอดคล้องกบังานวิจยัของ Samsom และ Terziovski (1999); Lee และคณะ (2000); Sila และ 
Ebrahimpour (2005) ท่ีอธิบายเอาไว้ว่า ตวัแปรด้านการน าองค์กร ตวัแปรด้านการมุ่งเน้นลกูค้า ตวั
แปรด้านการมุ่งเน้นบุคลากร และตวัแปรด้านการจัดการกระบวนการ นัน้มีอิทธิพลต่อผลลพัธ์ทาง
ธุรกิจ เน่ืองจากการท่ีองค์กรมีการจดัการด้วยหลกัธรรมาภิบาลท่ีดีย่อมสง่ผลให้ระดบัของผลลพัธ์ด้าน
การน าองค์กรดีขึน้ การท่ีองค์กรมีการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลกูค้า รวมถึงมีความรู้ของลกูค้าเป็น
อยา่งดีเพื่อน าไปใช้ในการออกแบบ และปรับปรุงกระบวนการยอ่มท าให้ความพงึพอใจของลกูค้าสงูขึน้ 
การท่ีมีระบบสวสัดิการ ระบบพฒันาและฝึกอบรุมบคุลากรท่ีมีประสิทธิภาพ มีการสร้างบรรยากาศใน
การท างานท่ีปลอดภาย เอือ้อ านวยตอ่การท างานของบคุลากร มีการมอบหมายงานท่ีหลากหลาย และ
มีระบบสืบทอดอ านาจท่ีมีประสิทธิภาพ ยอ่มสง่ผลท าให้บคุลากรมีความรู้ความสามารถเพิ่มขึน้ และมี
ความพึงพอใจต่อองค์กรเพิ่มขึน้ด้วยเช่นกนั และสดุท้ายคือเม่ือมีการออกแบบระบบการท างาน และ
การปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ืองย่อมส่งผลต่อประสิทธิภาพของกระบวนการผลิตโดยตรง เช่น
ของเสียลดลง รอบเวลาการผลติลดลง และคณุภาพของผลติภณัฑ์เพิ่มขึน้ 
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5. ผลท่ีได้จากการวิเคราะห์รูปแบบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัชีว้ดัการปฏิบตัิงานการบริหาร 
คณุภาพทัว่ทัง้องค์กร และตวัชีว้ดัสมรรถนะของการด าเนินงาน เป็นผลท่ีวิเคราะห์ได้จากการให้ระดบั
ความคิดเห็นของผู้ ตอบแบบสอบถามซึ่งด าเนินการสอบถามแก่พนักงานระดับ ผู้ บริหารระดับสูง 
ผู้บริหารระดบักลาง และพนกังานระดบัหวัหน้างาน ถึงแม้ว่าจะเป็นผู้ ท่ีมีความรู้ในเร่ืองของระบบงาน 
และผลการด าเนินงานเป็นอย่างดี แต่ในการตอบแบบสอบถามของบุคลากรเหล่านีอ้าจจะมีความ
ผิดพลาดในการตอบอยู่บ้าง เช่น อาจมีในส่วนของความรู้สกึของผู้ตอบเข้ามาเก่ียวข้อง ผู้ตอบอาจจะ
อ่านค าถามไม่ละเอียดหรือไม่เข้าใจค าถาม หรือผู้ ตอบอาจมีเวลาในการท าแบบสอบถามน้อย
เน่ืองจากมีงานค้างอยู่ เป็นต้น จึงจ าเป็นท่ีจะต้องท าการยืนยันความถูกต้องของผลการตอบ
แบบสอบถามด้วยผลการด าเนินงานท่ีทางองค์กรด าเนินการเก็บจริง แตเ่น่ืองจากข้อมลูของตวัชีว้ดัผล
การด าเนินงานขององค์กรนัน้เป็นความลบัไม่สามารถเปิดเผยให้กับบุคคลภายนอกได้ ผู้ วิจัยจึงใช้
วิธีการสมัภาษณ์เชิงลกึ (Dept Interview) กบัผู้บริหารและผู้ มีสว่นเก่ียวข้องท่ีมีหน้าท่ีในการดแูลระดบั
ของตวัชีว้ดัผลการด าเนินงานตา่ง ๆ แทน 

ผลการเปรียบเทียบระหว่างผลของระดบัตวัชีว้ดัท่ีได้จากการตอบแบบสอบถาม และผลท่ีได้
จากการสมัภาษณ์พบว่าส่วนใหญ่แล้วมีความสอดคล้องกนั แต่ก็มีผลของบางตวัชีว้ดัท่ีไม่สอดคล้อง
กนัโดยมีจ านวน 5 ตวัชีว้ดั คือตวัชีว้ดัด้านต้นทนุการผลิต ตวัชีว้ดัด้านการตรวจทานผลด าเนินการทาง
การเงิน ตวัชีว้ดัด้านความสามารถในการท าก าไรจากสินทรัพย์ และตวัชีว้ดัด้านผลก าไร ซึ่งจากการ
สมัภาษณ์ผู้บริหารและผู้ มีส่วนเก่ียวข้องได้ให้ความคิดเห็นเก่ียวกับตัวชีว้ัดเหล่านีว้่าล้วนแต่ได้รับ
ผลกระทบจากการวิกฤตทางเศรษฐกิจทัง้สิน้  ซึ่งเป็นปัจจัยภายนอกองค์กรท่ีไม่สามารถควบคุมได้ 
ส่งผลท าให้รูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างตัวชีว้ัดการปฏิบัติ งานการบริหารคุณภาพ และตัวชีว้ัด
สมรรถนะของการด าเนินงานไม่สอดคล้องกบัความเป็นจริง 2 กลุม่จากจ านวนทัง้หมด 4 กลุม่ คือกลุม่
ตวัชีว้ดัด้านผลผลิต และกลุม่ตวัชีว้ดัด้านผลก าไรสทุธิ  

ในส่วนของรูปแบบความสัมพันธ์ภายในกลุ่มตัวชีว้ัดด้านผลผลิตนัน้ การเปรียบเทียบ
ระหว่างผลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถาม กบัผลท่ีได้จากการสมัภาษณ์เชิงลกึของตวัชีว้ดัด้านต้นทนุ
การผลิตนัน้ไม่สอดคล้องกนั โดยผู้บริหารและผู้ มีส่วนเก่ียวข้องได้ให้ความคิดเห็นว่าองค์กรสามารถ
รักษาให้ต้นทุนการผลิตไม่เพิ่มขึน้ได้ แต่ท่ีผลผลิตขององค์กรยงัคงเพิ่มขึน้ได้ก็เน่ืองจากยอดขายของ
องค์กรเพิ่มขึน้มากในช่วง 2 ปีท่ีผา่นมานัน่เอง 

ในส่วนของรูปแบบความสมัพนัธ์ภายในกลุ่มตวัชีว้ดัด้านผลก าไรสทุธินัน้ การเปรียบเทียบ
ระหวา่งผลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ไม่สอดคล้องกนั โดยผู้บริหารและผู้ มีสว่นเก่ียวข้อง
มีความคดิเห็นวา่ผลก าไรสทุธิขององค์กรไม่เพิ่มขึน้ ท่ีเป็นเช่นนีท้างผู้บริหารและผู้ มีสว่นเก่ียวข้องได้ให้
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เหตผุลว่าในช่วงปี 2549 ถึง 2553 ท่ีผ่านมาได้เกิดวิกฤตทางเศรษฐกิจ ทัง้ด้านต้นทนุพลงังาน ด้าน
ต้นทุนขนส่ง ด้านต้นทุนวตัถุดิบ ทางองค์กรได้พยายามท่ีจะลดต้นทุนต่างๆเหล่านีด้้วยการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของกระบวนการผลิตอย่างต่อเน่ือง เป็นผลท าให้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ดีขึน้อย่าง
ตอ่เน่ือง และต้นทนุท่ีเกิดภายในกระบวนการผลิตลดลง แตเ่ม่ือพบกบัภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจท าให้
องค์กรท าได้แครั่กษาไมใ่ห้ต้นทนุการผลิตเพิ่มขึน้ ถึงแม้ว่าจะมีความต้องการท่ีเพิ่มมากขึน้ แตก็่เพิ่งจะ
เร่ิมเพิ่มขึน้ในช่วง 2 ปีท่ีผา่นมา สว่นราคาขายนัน้ทางองค์กรก็ไม่สามารถเพิ่มขึน้ได้ตามท่ีต้องการ เป็น
ผลท าให้ผลก าไรสทุธิในแต่ละปีเพิ่มขึน้และลดลงสลบักนัเม่ือพิจารณาภาพรวมแล้วผลก าไรสทุธิจึงดู
ไม่เติบโตเท่าท่ีควร  
 

6. จากวิกฤตทางเศรษฐกิจท่ีผา่นมาทัง้ในปี พ.ศ. 2540 และวิกฤตทางด้านราคาน า้มนัในปี  
พ.ศ. 2549 สง่ผลกระทบตอ่องค์กรกรณีศกึษาในด้านต้นทนุพลงังาน ต้นทนุวตัถดุิบเพิ่มสงูขึน้ หนีเ้งินกู้
ต่างประเทศเม่ือคิดเป็นเงินบาทพุ่งสูงขึน้เน่ืองจากอัตราการแลกเปลี่ยนลอยตัว ความต้องการใน
ผลิตภณัฑ์และบริการลดลง ภายใต้สภาวะเศรษฐกิจท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ย่อมส่งผลต่อ
ตวัแปรของการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพในทกุๆ ด้านให้เกิดการเปลี่ยนแปลง ซึง่ส่งผลตอ่ตวัแปร
ด้านผลลพัธ์ทัง้ 6 ด้านด้วยเช่นกนั ยกตวัอย่างในปี 2540 เกิดวิกฤตทางเศรษฐกิจ คือรัฐบาลไทย
ประกาศลอยตวัค่าเงินบาทเม่ือ 1 กรกฎาคม 2540 องค์กรกรณีศึกษาประสบกับปัญหาต่าง ๆ 
มากมาย เช่น ก่อนหน้าวิกฤตทางเศรษฐกิจองค์กรกรณีศึกษาได้มีการขยายก าลังการผลิตอย่าง
ตอ่เน่ืองเม่ือเกิดวิกฤตทางเศรษฐกิจท าให้มีก าลงัการผลิตเกินความต้องการในตลาด ความต้องการใน
ผลิตภัณฑ์และบริการภายในประเทศลดลงถึง 50% เงินกู้ ต่างประเทศท่ีต้องช าระเพิ่มขึน้เน่ืองจาก
อัตราการแลกเปลี่ยนท่ีลอยตวั จนต้องถูกปรับสถานะจากการเป็นธุรกิจหลกั กลายเป็นธุรกิจท่ีรอ
จ าหน่ายออก  

ท าให้ผู้บริหารระดบัสงูเร่ิมด าเนินการปรับเปลี่ยนทิศทางในการน าองค์กร หากลยทุธ์ท่ีจะท า
ให้องค์กรอยู่รอดต่อไปได้ จึงเกิดแผนกลยุทธ์ใหม่ท่ีเรียกว่า Survival Plan โดยจะเน้นไปท่ี 2 
กระบวนการหลกั คือกระบวนการขาย และกระบวนการผลติ โดยท่ีกระบวนการขายจะเน้นท่ีการตลาด
และการตอบสนองต่อความพงึพอใจของลกูค้าในด้านบริการ เพื่อเพิ่มยอดขาย ปรับกลยทุธ์ท่ีจากเดิม
เน้นยอดขายภายในประเทศเป็นการเพิ่มยอดขายจากการส่งออกด้วยควบคู่กันไป ส่วนด้าน
กระบวนการผลิตก็จะเน้นการตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าในด้านผลิตภณัฑ์ ทัง้ด้านต้นทุน 
คณุภาพ และการส่งมอบ มีการประยกุต์ใช้หลกัการของการบ ารุงรักษาแบบทวีผลท่ีทุกคนมีส่วนร่วม 
(TPM) ภายในองค์กร พร้อมทัง้มีการสนับสนุนจากฝ่ายบุคคลในการพัฒนาการฝึกอบรมพนักงาน 
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สนบัสนนุกิจกรรมการปรับปรุง สร้างแรงจงูใจ และสภาวะแวดล้อมท่ีดีในการท างานให้แก่พนกังาน จน
ท าให้องค์กรกรณีศึกษาผ่านพ้นวิกฤตทางเศรษฐกิจในช่วงนัน้ไปได้ จนกระทั่งในปี 2544 องค์กร
กรณีศกึษาได้ถกูปรับสถานะให้กลายมาเป็นธุรกิจหลกัของบริษัทดงัเดิม และหลงัจากช่วงวิกฤตทาง
เศรษฐกิจนัน้ทางองค์กรก็ยงัไม่หยดุนิ่งอยู่กบัท่ี ได้มีการประยกุต์แนวทางของการบริหารการซอ่มบ ารุง
แบบทวีผลท่ีทกุคนม่ีสว่นร่วม (TPM) เข้ามาเพิ่มประสิทธิภาพของเคร่ืองจกัรภายในโรงงานเพื่อรองรับ
ความต้องการผลติภณัฑ์ หรือสถานการณ์การตา่ง ๆ ท่ีอาจเปลี่ยนแปลงอยา่งรวดเร็ว 

จากผลดงักล่าวเห็นได้ว่าสภาวะเศรษฐกิจท่ีเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอด ย่อมส่งผลต่อความอยู่
รอดขององค์กร ตวัแปรท่ีมีผลตอ่ความอยูร่อดขององค์กรมากท่ีสดุในบรรดาตวัแปรทัง้ 6 ตวัแปร คือตวั
แปรการน าองค์กร หรือการน าองค์กรโดยผู้บริหารระดบัสูง โดยท่ีผู้บริหารระดบัสูงจะต้องแสดงถึง
ความเป็นผู้น าท่ีเข้มแข็ง มีวิสยัทศัน์ท่ีกว้างไกล น าองค์กรด้วยหลกัธรรมาภิบาล สามารถปรับเปลี่ยน
แผนกลยุทธ์ไปตามสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว และสามารถสื่อสารแผนกลยุทธ์ให้ไปสู่
ทุกๆ ระดับภายในองค์กรเพื่อน าไปปฏิบัติได้ภายใต้ข้อมูลและสารสนเทศท่ีเป็นจริง ให้สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า รวมถึงต้องสนับสนุนให้พนักงานมีความรู้ ความสามารถ
เพียงพอตอ่การปฏิบตัิงาน  

กลา่วโดยสรุปการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจเป็นปัจจยัภายนอกท่ีองค์กรไม่สามารถควบคมุ
ได้ ซึง่ส่งผลต่อองค์กรโดยตรงทัง้ในเร่ืองของ ต้นทนุท่ีเพิ่มขึน้ และท าให้ยอดขายลดลง ผลก าไรลดลง 
เป็นต้น หลกัการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรจะมุ่งเน้นไปท่ีการท าให้กระบวนการท่ีส าคญั ๆภายใน
องค์กรมีประสิทธิภาพ โดยเน้นในเร่ืองของการมีคณุภาพในทกุ ๆ กระบวนการ องค์กรท าได้เพียงแคท่ า
ให้กระบวนการภายในมีประสิทธิภาพ การใช้แค ่TQM เพียงอย่างเดียวอาจเพียงพอตอ่การอยู่รอดได้ 
แตห่ากจะต้องการให้องค์กรเติบโตภายใต้สถานการณ์ท่ีเศรษฐกิจมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว อาจ
จ าเป็นต้องมีการน าแนวทางการบริหารจดัการแนวทางอ่ืนเข้ามาช่วยควบคูก่นัไป เช่น การบ ารุงรักษา
แบบทวีผลท่ีทกุคนมีสว่นร่วม ระบบการผลิตแบบลีน หรือการบริหารจดัการห่วงโซอ่ปุทาน เป็นต้น สิง่ท่ี
ส าคญัท่ีสุด คือการท่ีผู้บริหารขององค์กรจะสามารถประยุกต์แนวทางการบริหารจัดการต่าง ๆ ให้
เหมาะสมกับองค์กร และรองรับต่อการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ หรือไม่ ดังเช่นท่ีผู้บริหารระดับสูงของ
องค์กรกรณีศกึษาได้น าพาองค์กรให้รอดพ้นจากวิกฤตทางเศรษฐกิจปี 2540 มาได้ 
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5.8 ปัญหา และอุปสรรค 
 

1. จ านวนกลุม่ตวัอยา่งมีจ านวนน้อย เน่ืองจากเป็นการศกึษาเพียง 1 องค์กร และ 
แบบสอบถามถกูออกแบบมาเพื่อใช้ในการสอบถามผู้บริหารระดบัสงู ระดบักลาง และระดบัหวัหน้า
งาน ซึง่จ าเป็นต้องมีความรู้ในด้านระบบงาน และผลการด าเนินงานภายในองค์กรเป็นอยา่งดี 

2. การเก็บข้อมลูเป็นไปได้ยากเน่ืองจากเวลาท่ีจ ากดัของผู้ตอบแบบสอบถาม 

3. ข้อจ ากดัในด้านข้อมลูของดชันีชีว้ดัผลการด าเนินงานขององค์กร ซึง่เป็นความลบัไม่ 
สามารถเปิดเผยต่อบุคคลภายนอกได้ ท าให้ต้องหาวิธีอ่ืนในการยืนยันความสอดคล้องต่อผลของ
แบบสอบถาม 

4. ในสว่นของการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เน่ืองจากโมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุ 
ระหว่างการปฏิบตัิงาน TQM และสมรรถนะของการด าเนินงานนัน้มีผู้ ท่ีท าวิจยัในเร่ืองนีเ้ป็นจ านวน
มาก และได้เสนอโมเดลขึน้มาหลากหลายโมเดล ซึง่เป็นการยากท่ีจะน ามาตรวจสอบความสอดคล้อง
กบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ได้หมดทกุโมเดล 

 
5.9 ข้อเสนอแนะในการน าโมเดลไปใช้ประโยชน์ 
 

จากการศกึษาถึงรูปแบบความสมัพนัธ์เชิงสาเหตรุะหว่างการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพ
ทัว่ทัง้องค์กร และสมรรถนะของการด าเนินงาน ท าทราบว่าเม่ือมีการปฏิบตัิงานในด้านหนึ่งๆ แล้วจะ
สง่ผลกระบทตอ่ด้านใดบ้าง สิง่เหลา่นีส้ามารถเป็นแนวทางให้กบัผู้บริหารระดบัตา่งๆ ภายในองค์กรให้
สามารถพฒันาและปรับปรุงระบบการจดัการตามแนวทาง TQM ได้เป็นอย่างดี ดงันัน้ผู้วิจยัขอเสนอ
วิธีการน าวิจยัไปใช้เพื่อการพฒันาระบบการปฏิบตัิงาน และสมรรถนะของการด าเนินงาน ดงันี ้

1. เร่ิมจากให้ผู้บริหารระดบัสงูจะต้องเป็นเป็นผู้ ท่ีริเร่ิม และสง่เสริมการปฏิบตัิงานการ 
บริหารคุณภาพทั่วทัง้องค์กรอย่างใกล้ชิด และจริงจัง โดยต้องก าหนดนโยบายคุณภาพท่ีชัดเจน 
เน่ืองจากเม่ือผู้บริหารให้การสนบัสนนุอย่างจริงจงัแล้ว ย่อมท าให้บคุลากรนัน้มีก าลงัใจท่ีปฏิบตัิตาม
ผู้ น า โดยต้องให้การสนับสนุนในทุกๆ ด้าน ได้แก่ การจัดท าแผนกลยุทธ์จะอย่างมีประสิทธิภาพ
ตอบสนองความท้าทายทางธุรกิจได้ และต้องสามารถกระจายแผนกลยทุธ์ไปสู่แผนการปฏิบตัิงานได้ 
ต้องส่งเสริมให้มีการพฒันากระบวนการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า และก าหนดกลุ่มของลกูค้า และ
สารสนเทศท่ีจ าเป็น เพื่อน าไปสู่การรวบรวมข้อมูลสารสนเทศของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ส่งเสริมให้มีการพัฒนาระบบการฝึกอบรมบุคลากร สร้างบรรยากาศการท างานภายในองค์กรให้
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เหมาะสมกบับคุลากร รวมถึงสร้างระบบการสืบทอดต าแหน่ง ระบบการจ่ายผลตอบแทน และการให้
รางวลัแก่บุคลากรท่ีท าคณุงามความดีให้กับองค์กร และสดุท้ายคือส่งเสริมให้เกิดการพฒันาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงเป็นผู้ วินิจฉัยผลการด าเนินงานขององค์กรเพื่อน าไปสู่การปรับปรุง
กระบวนการภายในท่ีส าคญัอย่างต่อเน่ือง เม่ือผู้บริหารระดับสงูให้ความส าคญั ต่อสิ่งดงักล่าว ย่อม
สง่ผลท าให้สมรรถนะของการด าเนินงานภายในองค์กรดีขึน้อยา่ง 
 

2. การจดัการกระบวนการจ าเป็นต้องได้รับการสนบัสนนุจากสิง่ตา่ง ๆ เหลา่นีไ้ด้แก่ ความรู้ 
ท่ีเก่ียวกบัลกูค้าเพื่อการออกแบบผลิตภณัฑ์และบริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้า แผน
กลยทุธ์ท่ีชดัเจน สามารถตอบสนองต่อความท้าทายเชิงธุรกิจ และสามารถจดัสรรทรัพยากรได้อย่าง
เพียงพอต่อการบรรลเุป้าหมายขององค์กรน ามาซึ่งการปรับปรุงกระบวนการท่ีส าคญัภายในองค์กร 
บคุลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ และมีทกัษะท่ีจ าเป็น ย่อมท าให้การปฏิบตัิงานมีประสิทธิภาพมาก
ขึน้ รวมถึงการมีระบบสารสนเทศท่ีทันสมัย มีระบบการวัดผลการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ 
สอดคล้องต่อแผนกลยทุธ์ขององค์กร ท าให้ข้อมลูและสารสนเทศมีประสิทธิภาพ น ามาซึง่การจดัการ
กระบวนการด้วยข้อมลูจริง และการปรับปรุงกระบวนการอย่างตอ่เน่ือง ก็จะท าให้ผลการด าเนินงานดี
ขึน้อยา่งตอ่เน่ืองด้วยเช่นกนั ซึง่การสนบัสนนุอยา่งจริงจงัจากผู้บริหารระดบัสงูเป็นสิง่ท่ีส าคญัท่ีสดุ 
 
5.10  ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจยัในอนาคต 
 

1. การศกึษารูปแบบความสมัพนัธ์เชิงสาเหตใุนครัง้นีเ้ป็นการศกึษาเฉพาะเจาะจงไปท่ี 
องค์กรกรณีศกึษา และมีผลแค่เฉพาะภายในองค์กรณีศกึษาเท่านัน้ ถ้าหากต้องการจะขยายขอบเขต
ของการศึกษาไปในระดบัทัง้ประเทศ จ าเป็นจะต้องมีการเพิ่มจ านวนกลุ่มตวัอย่าง ซึ่งหมายถึงกลุ่ม
องค์กรภายในประเทศท่ีมีการน าแนวทางการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรมาประยกุต์ใช้ภายในองค์กร
แล้ว และด าเนินการเก็บข้อมลูด้วยแบบสอบถาม โดยผู้ตอบแบบสอบถามควรจะเป็นพนกังานระดบั
ผู้บริหาร หรือผู้จัดการขึน้ไป ผู้ ซึ่งมีความรู้ในเร่ืองของระบบการจัดการภายในองค์กร และทราบถึง
ระดบัของผลการด าเนินงานขององค์กรเป็นอยา่งดี 

2. ควรหาตวัแปรใหม ่ๆ นอกเหนือจากนีเ้ข้ามาทดสอบเพื่อเพิ่มความสามารถในการ 
อธิบายความแปรปรวนของตวัแปรแฝงแตล่ะตวัภายในโมเดลได้ 

3. ในการยืนยนัผลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามถ้าเป็นไปได้ควรจะน าคา่ของดชันีชี ้
วดัผลการด าเนินงานท่ีเป็นเชิงปริมาณมาวิเคราะห์ร่วมด้วยเพื่อยืนยนัความถกูต้องของตวัแบบ 



135 

4. ส าหรับมาตรวดัท่ีใช้วดัระดบัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรนัน้ควรจะมี 
การปรับปรุง และพฒันาเพิ่มเติมให้มีความเหมาะสมยิ่งขึน้ 

5. ควรท าการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพิม่เตมิเพื่อค้นหาโมเดลความสมัพนัธ์ และ 
เส้นทางอิทธิพลท่ีนอกเหนือจากในงานวิจยัฉบบันี ้
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ประวัตขิององค์กรกรณีศึกษา 
 
1.1 ประวตัิความเป็นมา 

องค์กรกรณีศึกษาก่อตัง้ขึน้เมื่อวนัท่ี 22 มิถุนายน พ.ศ. 2526 ด้วยทุนจดทะเบียน 1,200 
ล้านบาท องค์กรเป็นผู้ผลิตและจ าหน่ายกระดาษพิมพ์และกระดาษเขียน เร่ิมการผลิตครัง้แรกในปี 
พ.ศ. 2527 ด้วยก าลังการผลิตเร่ิมต้นท่ี 16,500 ตันต่อปี และได้ท าการขยายก าลังการผลิตอย่าง
ตอ่เน่ือง ในด้านลกูค้าขององค์กรแบ่งออกเป็น 2 ตลาดคือ ตลาดภายในประเทศและตลาดส่งออก มี
พนกังานประจ าประมาณ 630 คน องค์กรกรณีศกึษาได้ก าหนดวิสยัทศัน์และพนัธกิจไว้ดงันี ้

 
วสัิยทัศน์ – “มุ่งท่ีจะเป็นบริษัทชัน้น าในธุรกิจกระดาษของเอเชียในด้านความสามารถใน

การท าก าไร การเจริญเติบโต การสร้างคณุค่าให้แก่ลกูค้า ผู้ ถือหุ้น พนักงาน 
และมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม รวมทัง้มีความก้าวหน้าในด้านเทคโนโลยี”  

พันธกิจ  – “มุง่ท่ีจะเติบโตด้วยการเพ่ิมก าลงัการผลิตและสร้างมลูค่าเพ่ิมให้กับสินค้า การ
สร้างความพึงพอใจและตอบสนองต่อความต้องการของลูก ค้าด้วย
ความสมัพนัธ์อนัดีเย่ียม การเข้าใจความต้องการของลกูค้าอย่างถ่องแท้ และ
การบริหารงานท่ีน่าเช่ือถือ เป็นมืออาชีพ และพฒันาศกัยภาพอย่างตอ่เน่ือง” 

 
ในด้านของผลิตภณัฑ์สามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุม่ใหญ่ๆ ได้แก่ กระดาษเคลือบผิว กระดาษ

ไมเ่คลือบผิว และกระดาษชนิดพิเศษ และด าเนินธรุกิจภายใต้อดุมการณ์ 4 ประการคือ 
 

ตัง้มัน่ในความเป็นธรรม 
มุง่มัน่ในความเป็นเลศิ 
เช่ือมัน่ในคณุคา่ของคน 

ถือมัน่ในความรับผิดชอบตอ่สงัคม 
 
1.2 วิวฒันาการขององค์กร 

วิวฒันาการของการน าแนวทางการบริหารคณุภาพทั่วทัง้องค์กรเข้ามาประยุกต์ใช้ภายใน
องค์กรสามารถจะแบ่งได้เป็น 3 ช่วงเวลาคือ ช่วงก่อนวิกฤตการณ์ (ตัง้แต่ก่อตัง้บริษัทจนถึงปี         
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พ.ศ. 2540) ช่วงวิกฤตการณ์ (ปี พ.ศ. 2541 ถึง พ.ศ. 2543) และช่วงหลงัวิกฤตการณ์ (ปี พ.ศ. 2544 
ถึง พ.ศ. 2546) โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

 

 ช่วงก่อนวิกฤตการณ์  
ช่วงนีจ้ะอยู่ในช่วงเศรษฐกิจขาขึน้ ความต้องการใช้กระดาษพิมพ์และกระดาษเขียน

ภายในประเทศขยายตวัขึน้อย่างตอ่เน่ือง เพ่ือให้องค์กรสามารถตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า
ท่ีเพ่ิมขึน้ได้ ในปี พ.ศ. 2538 ผู้บริหารได้ตดัสินใจขยายก าลงัการผลิตด้วยการติดตัง้เคร่ืองจกัรใหม่เพ่ือ
รองรับความต้องการของตลาดภายในประเทศ และเร่ิมบ่มเพาะแนวคิดเก่ียวกับเร่ืองคณุภาพ โดยท่ี
องค์กรณีศกึษาได้เร่ิมน าระบบการบริหารคณุภาพทั่งทัง้องค์กร (Total Quality Management : TQM) 
มาใช้ภายในองค์กรเมื่อปี พ.ศ. 2537 กิจกรรมท่ีด าเนินการในช่วงนีจ้ะเป็นกิจกรรมเก่ียวกบัการก าหนด
นโยบาย การแตง่ตัง้คณะกรรมการและคณะท างานเพ่ือสนับสนุนกิจกรรมการบริหารคณุภาพทั่วทัง้
องค์กร รวมถึงการให้ความรู้ และการฝึกอบรมเก่ียวกบัการใช้เคร่ืองมือคณุภาพ (QC Tools) กิจกรรม
กลุม่คณุภาพ (Quality Control Circle : QCC) และกิจกรรมข้อเสนอแนะ (Suggestion) ควบคู่กันไป 
เพ่ือปลกูฝังการคิดและการแก้ปัญหาอย่างเป็นระบบให้แก่พนกังานระดบัปฏิบตัิการ ซึ่งได้ผลดีมากโดย
วดัจากจ านวนการเข้าร่วมกิจกรรมกลุม่คณุภาพ QCC จะเพ่ิมขึน้ทกุๆ ปี 

 

 ช่วงวิกฤตการณ์ 
เป็นช่วงท่ีเกิดเหตกุารณ์การประกาศลอยคา่เงินบาทของรัฐบาล ผลจากวิกฤตเศรษฐกิจท า

ให้ความต้องการในตลาดลดลงไปมาก จากท่ีทางองค์กรได้เคยมีการประมาณการว่าในปี พ.ศ. 2539 
จะมีปริมาณเพ่ิมขึน้อย่างรวดเร็ว แต่ผลปรากฏว่าความต้องการกระดาษพิมพ์และกระดาษเขียน
ภายในประเทศกลบัลดลงมากกว่าท่ีได้ประมาณไว้ถึง 50% ท าให้ประสบปัญหามีก าลังการผลิต
สว่นเกิน ผลกระทบอีกด้านหนึ่งคือ หนีเ้งินกู้ต่างประเทศเมื่อคิดเป็นเงินบาทพุ่งสงูขึน้เน่ืองจากอตัรา
แลกเปลี่ยนลอยตวั จากปัญหาดงักล่าวท าให้องค์กรกรณีศึกษาถูกลดสถานะจากกิจการท่ีเป็นธุรกิจ
หลกั (Core business) ไปเป็นกิจการท่ีไมใ่ช่ธรุกิจหลกั (Non core business) และถูกขึน้บัญชีเตรียม
จ าหน่ายออกออกจากธรุกิจอีกด้วย  

ผู้บริหารระดบัสงูขององค์กรแก้ปัญหาโดยการปรับกลยุทธ์จากเดิมท่ีมุ่งตอบสนองเฉพาะ
ความต้องการภายในประเทศมาเป็นการผลิตเพ่ือการส่งออก ส่วนหนึ่งท่ีช่วยเปลี่ยนวิกฤตขององค์กร
ให้เป็นโอกาสคือ มีการผลักดันให้พนักงานมีส่วนร่วมในกิจกรรมและต่อสู้ เพ่ือความอยู่รอด เช่น
พนกังานสว่นผลิตได้ช่วยกนัดแูลเคร่ืองจกัรด้วยตนเอง มีการผลกัดนัให้มีการท ากิจกรรมการปรับปรุง
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อย่างจริงจงั กิจกรรมข้อเสนอแนะ กิจกรรมกลุ่ม QC และกิจกรรมกลุ่ม Problem solving มากขึน้ ซึ่ง
กิจกรรมนีม้ีทัง้ในระดบัปฏิบตัิการ และระดบับงัคบับญัชา จากการท่ีผู้น าองค์กรได้มีทิศทางน าองค์กรท่ี
ชดัเจนจนเกิดแผนกลยทุธ์ใหม่ท่ีเรียกว่า Survival plan ในปี พ.ศ. 2540 โดยมุ่งเน้นไปท่ีกระบวนการ
หลกัท่ีส าคญั 2 กระบวนการ คือกระบวนการขาย และกระบวนการผลิต ท าให้องค์กรมียอดการสง่ออก
เพ่ิมขึน้อย่างรวดเร็ว และสามารถใช้ก าลงัการผลิตได้อย่างเต็มท่ี จนในปี พ.ศ. 2544 องค์กรณีศึกษา
ได้รับการปรับสถานะให้กลบัมาเป็นกิจการท่ีเป็นธรุกิจหลกัเหมือนเดิม 

 

 ช่วงหลงัวิกฤตการณ์ 
หลงัจากผา่นพ้นช่วงวิกฤตทางเศรษฐกิจไป ฝ่ายผลิตยังสามารถผลิตได้เต็มก าลงัการผลิต 

พนกังานยงัคงด าเนินกิจกรรมการปรับปรุงอยู่อย่างตอ่เน่ือง ผู้บริหารระดบัสงูจึงมีการกระตุ้นกิจกรรม
ดงักลา่วด้วยการปรับเป้าหมายของการท ากิจกรรมให้เพ่ิมขึน้ เพ่ือการปรับปรุงกระบวนการผลิตอย่าง
ต่อเน่ืององค์กรได้รับเอาแนวคิดของการบ ารุงรักษาแบบทวีผล (Total Productive Maintenance : 
TPM) เข้ามาและได้พบตวัชีว้ดัเคร่ืองจักท่ีส าคญัท่ีเรียกว่า “ค่าประสิทธิผลโดยรวมของเคร่ืองจักร” 
(Overall Plant Effectiveness : OPE) โดยการน า TPM มาบูรณาการร่วมกับ TQM นัน้เพ่ือ
วตัถปุระสงค์หลกัในการยกระดบัความสามารถในการผลิตของเคร่ืองจักร และพัฒนาพนักงานระดบั
ปฏิบตัิการให้มีทศันคติท่ีดีในการดแูละรักษาเคร่ืองจกัร ถึงแม้วา่ระบบการจดัการจะมีความสอดคล้อง
กันอย่างชัดเจนและเป็นระบบอยู่แล้ว แต่ทางองค์กรก็ไม่ได้หยุดการพัฒนาระบบการจัดการ โดย
ผู้บริหารระดบัสงูได้ตัง้ความท้าทายในการสมคัรรับรางวลัคณุภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award 
: TQA) และรางวลั Deming Prize โดยได้เชิญผู้ เช่ียวชาญด้านการบริหารคณุภาพจากญ่ีปุ่ นมาให้
แนวทางเก่ียวกบัการเตรียมการเพ่ือขอรับรางวลั Deming Prize และภายหลงัได้ท าการปรับปรุงให้เป็น
แบบท่ีเหมาะสมตอ่องค์กรของตน 
 
1.3 ผลงานในด้านการบริหารคณุภาพ 

องค์กรกรณีศกึษาได้รับการยกย่องวา่เป็นองค์กรท่ีมีผลการด าเนินงานเป็นเลิศ ดงัเห็นได้จาก
รางวลัตา่ง ๆ ท่ีองค์กรได้รับ ดงันี ้

 รางวลัคณุภาพแห่งชาติ TQA (Thailand Quality Award) ปี 2546 จากคณะกรรมการ
รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ซึ่งเป็นบริษัทของไทยรายแรกท่ีได้รับรางวลันี ้
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 รางวลัเกียรติยศสงูสดุ Deming Prize ปี 2546 จาก The Union of Japanese Scientists 
and Engineering (JUSE) ประเทศญ่ีปุ่ น 

 รางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ TQC (Thailand Quality Class) ปี 2545 จาก
คณะกรรมการรางวลัคณุภาพแห่งชาติ 

 ใบรับรองระบบบริหารงานคณุภาพ มอก. / ISO 9001 : 2001 ปี 2540 จากสถาบนัรับรอง
มาตรฐานไอเอสโอ 

 ใบรับรองระบบการจัดการสิ่งแวดล้อม มอก. / 14001 ปี 2542 จากสถาบันรับรอง
มาตรฐานไอเอสโอ 

 
จากรางวลัตา่ง ๆ ท่ีองค์กรณีศกึษาได้รับนัน้เป็นการยืนยันถึงการปรับปรุงและพัฒนาอย่าง

ต่อเน่ืองเพ่ือยกระดับมาตรฐานคุณภาพของผลิตภัณฑ์ การให้บริการ และการให้ความส าคัญต่อ
สิ่งแวดล้อม ซึ่งเป็นสิ่งท่ีองค์กรได้ยึดถือมาโดยตลอด 
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ภาคผนวก ข 

 
ผลการค านวณคา่ดชันีความสอดคล้อง 
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การค านวณหาค่าดัชนีความเท่ียงตรงเชงิเนือ้หาของแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี ข-1 ตารางแสดงการค านวณหาคา่ดชันีความสอดคล้องด้านการน าองคก์ร 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

1 1 1 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

1 1 2 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

1 1 3 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

1 1 4 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

1 1 5 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

1 1 6 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

1 2 7 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

1 2 8 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

1 2 9 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

2 1 10 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

 
ตารางท่ี ข-2 ตารางแสดงการค านวณหาคา่ดชันีความสอดคล้องด้านการวางแผนเชิงกลยทุธ์ 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

2 1 11 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

2 1 12 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

2 2 13 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

2 2 14 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

2 2 15 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 
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ตารางท่ี ข-3 ตารางแสดงการค านวณหาคา่ดชันีความสอดคล้องด้านการมุง่เน้นลกูค้าและตลาด 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

3 1 16 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

3 1 17 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

3 1 18 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

3 1 19 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

3 2 20 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

3 2 21 1 1 0 2 0.67 ตรงเชิงเนือ้หา 

3 2 22 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

3 2 23 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

3 2 24 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

 
ตารางท่ี ข-4 ตารางแสดงการค านวณหาคา่ดชันีความสอดคล้องด้านการวดั การวิเคราะห์ และการ

จดัการความรู้ 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

4 1 25 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

4 1 26 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

4 1 27 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

4 1 28 1 1 0 2 0.67 ตรงเชิงเนือ้หา 

4 2 29 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

4 2 30 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 
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ตารางท่ี ข-5 ตารางแสดงการค านวณคา่ดชันีความสอดคล้องด้านการมุง่เน้นบคุลากร 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

5 1 31 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

5 1 32 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

5 1 33 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

5 1 34 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

5 1 35 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

5 1 36 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

5 2 37 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

5 2 38 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

5 2 39 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

 
ตารางท่ี ข-6 ตารางแสดงการค านวณคา่ดชันีความสอดคล้องด้านการจดัการกระบวนการ 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

6 1 40 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

6 1 41 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

6 1 42 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

6 1 43 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

6 1 44 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

6 1 45 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

6 2 46 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

6 2 47 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

6 2 48 1 1 0 2 0.67 ตรงเชิงเนือ้หา 
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ตารางท่ี ข-6 (ตอ่) 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

6 2 49 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

6 2 50 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

6 2 51 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

6 2 52 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

 
ตารางท่ี ข-7 ตารางแสดงการค านวณคา่ดชันีความสอดคล้องของผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

7 1 1 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

7 1 2 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

7 1 3 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

7 1 4 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

7 1 5 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 
 
ตารางท่ี ข-8 ตารางแสดงการค านวณคา่ดชันีความสอดคล้องของผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

8 1 6 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

8 1 7 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

8 1 8 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

8 1 9 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 
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ตารางท่ี ข-8 (ตอ่) 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

8 1 10 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

8 2 11 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

8 2 12 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

8 2 13 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

8 2 14 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

8 2 15 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

8 2 16 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

 
ตารางท่ี ข-9 ตารางแสดงการค านวณคา่ดชันีความสอดคล้องของผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

9 1 17 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

9 1 18 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

9 1 19 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

9 1 20 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

9 1 21 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

9 1 22 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

9 2 23 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

9 2 24 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 
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ตารางท่ี ข-10 ตารางแสดงการค านวณคา่ดชันีความสอดคล้องของผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลกร 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

10 1 25 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 1 26 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 1 27 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 1 28 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 1 29 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 1 30 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 1 31 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 2 32 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 2 33 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 2 34 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 2 35 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 2 36 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 2 37 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 3 38 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 3 39 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 3 40 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 3 41 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

10 3 42 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 
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ตารางท่ี ข-11 ตารางแสดงการค านวณคา่ดชันีความสอดคล้องของผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของ
กระบวนการ 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

11 1 43 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

11 1 44 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

11 1 45 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

11 1 46 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

11 1 47 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

11 2 48 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

11 2 49 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

11 2 50 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

11 3 51 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

11 3 52 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

11 4 53 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 
 
ตารางท่ี ข-12 ตารางแสดงการค านวณคา่ดชันีความสอดคล้องของผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

12 1 54 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

12 1 55 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

12 2 56 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

12 2 57 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

12 2 58 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

12 2 59 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 



154 

ตารางท่ี ข-12 (ตอ่) 

ประเดน็
หลกั 

ประเดน็
ย่อย 

ค าถาม
ท่ี 

ความคิดเหน็ของ
ผู้ทรงคณุวฒุ ิ R IOC 

การแปล
ความหมาย 

1 2 3 

12 3 60 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

12 3 61 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

12 4 62 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 

12 4 63 1 1 1 3 1.00 ตรงเชิงเนือ้หา 
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ภาคผนวก ค 
 

คา่สมัประสิทธิครอนบาค (α) ท่ีได้จากการประมวลผลด้วยโปรแกรม SPSS 11 
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ค่าสัมประสิทธิ์ครอนบาค (α) ท่ีได้จากการประมวลผลด้วยโปรแกรม SPSS 
 
ค าถามส่วนท่ี 1 สอบถามถงึระดับของการปฏิบัติงาน TQM ภายในองค์กรทัง้ 6 หมวด 
 
1. หมวดท่ี 1 การน าองค์กร มีข้อค าถามย่อยทัง้หมด 9 ค าถาม 
 
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 9 

 

Alpha =    .8946 

 

จากการประมวลผลของโปรแกรม SPSS จะได้วา่ข้อค าถามย่อยทัง้ 9 ข้อในหวัข้อหลกั การน า
องค์กร (Leadership) มีค่าสัมประสิทธ์ิครอนบาคเท่ากับ 0.8946 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 ดังนัน้จึง
สามารถสรุปได้วา่ค าถามในหวัข้อการน าองค์กรมีความน่าเช่ือถือ/ความเท่ียง 
 
2. หมวดท่ี 2 การวางแผนเชิงกลยทุธ์ มีข้อค าถามย่อยทัง้หมด 6 ข้อ 
 

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 6 

 

Alpha =    .9143 

 

จากการประมวลผลของโปรแกรม SPSS จะได้ว่าข้อค าถามย่อยทัง้ 6 ข้อในหัวข้อหลกั การ
วางแผนเชิงกลยทุธ์ (Strategic Planning) มีคา่สมัประสิทธ์ิครอนบาคเท่ากับ 0.9143 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.7 ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้วา่ค าถามในหวัข้อการวางแผนเชิงกลยทุธ์มีความน่าเช่ือถือ/ความเท่ียง 
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3. หมวดท่ี 3 การมุง่เน้นลกูค้าและตลาด มีข้อค าถามย่อยทัง้หมด 9 ข้อ 
 

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 9 

 

Alpha =    .8748 

 
จากการประมวลผลของโปรแกรม SPSS จะได้ว่าข้อค าถามย่อยทัง้ 9 ข้อในหัวข้อหลกั การ

มุ่งเน้นลกูค้าและตลาด (Customer and Market Focus) มีค่าสมัประสิทธ์ิครอนบาคเท่ากับ 0.8748 
ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้ว่าค าถามในหัวข้อการมุ่งเน้นลกูค้าและตลาดมีความ
น่าเช่ือถือ/ความเท่ียง 
 
4. หมวดท่ี 4 การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้ มีข้อค าถามย่อยทัง้หมด 6 ข้อ 
 

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 6 

 

Alpha =    .9091 

 
จากการประมวลผลของโปรแกรม SPSS จะได้ว่าข้อค าถามย่อยทัง้ 6 ข้อในหัวข้อหลกั การ

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  (Measurement, Analysis and Knowledge 
Management) มีคา่สมัประสิทธ์ิครอนบาคเท่ากบั 0.9091 ซึ่งมีคา่มากกว่า 0.7 ดงันัน้จึงสามารถสรุป
ได้วา่ค าถามในหวัข้อการวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้มีความน่าเช่ือถือ/ความเท่ียง 
 
 
 



158 

5. หมวดท่ี 5 การมุง่เน้นบคุลากร มีข้อค าถามย่อยทัง้หมด 9 ข้อ 

 
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 9 

 

Alpha =    .9045 

 
จากการประมวลผลของโปรแกรม SPSS จะได้ว่าข้อค าถามย่อยทัง้ 9 ข้อในหัวข้อหลกั การ

มุง่เน้นบคุลากร (Workforce Focus) มีค่าสมัประสิทธ์ิครอนบาคเท่ากับ 0.9045 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 
ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้วา่ค าถามในหวัข้อการมุง่เน้นบคุลากรมีความน่าเช่ือถือ/ความเท่ียง 
 
6. หมวดท่ี 6 การจดัการกระบวนการ มีข้อค าถามย่อยทัง้หมด 13 ข้อ 
 
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 13 

 

Alpha =    .9064 

 
จากการประมวลผลของโปรแกรม SPSS จะได้ว่าข้อค าถามย่อยทัง้ 13 ข้อในหัวข้อหลกั การ

จัดการกระบวนการ (Process Management) มีค่าสัมประสิทธ์ิรอนบาคเท่ากับ 0.9064 ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.7 ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้ว่าค าถามในหัวข้อการจัดการกระบวนการมีความน่าเช่ือถือ /
ความเท่ียง 
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ค าถามส่วนท่ี 2 สอบถามถงึระดับของผลการด าเนินงานขององค์กร 
 
1. ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์ และบริการมีตวัชีว้ดัทัง้หมด 5 ตวั 
 

 

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 5 

 

Alpha =    .8623 

 
จากการประมวลผลของโปรแกรม SPSS จะได้ว่าข้อค าถามย่อยทัง้ 5 ข้อในหัวข้อหลัก 

ผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์ และบริการ (Product and Service Outcomes) มีค่าสมัประสิทธ์ิรอนบาค
เท่ากบั 0.8623 ซึ่งมีคา่มากกวา่ 0.7 ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้วา่ค าถามในหัวข้อผลลพัธ์ด้านผลิตภณัฑ์
และบริการมีความน่าเช่ือถือ/ความเท่ียง 

 
2. ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า มีตวัชีว้ดัทัง้หมด 11 ตวั 
 

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 11 

 

Alpha =    .9065 

 
จากการประมวลผลของโปรแกรม SPSS จะได้ว่าข้อค าถามย่อยทัง้ 11 ข้อในหัวข้อหลัก 

ผลลพัธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูค้า (Customer Focused Outcomes) มีค่าสมัประสิทธ์ิรอนบาคเท่ากับ 
0.9065 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้ว่าค าถามในหัวข้อผลลพัธ์การมุ่งเน้นลกูค้ามี
ความน่าเช่ือถือ/ความเท่ียง 



160 

3. ผลลพัธ์ด้านการเงินและตลาด มีตวัชีว้ดัทัง้หมด 9 ตวั 
 

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 9 

 

Alpha =    .9251 

 
จากการประมวลผลของโปรแกรม SPSS จะได้ว่าข้อค าถามย่อยทัง้ 9 ข้อในหัวข้อหลัก 

ผลลพัธ์ด้านการการเงินและตลาด (Financial and Market Outcomes) มีค่าสมัประสิทธ์ิรอนบาค
เท่ากบั 0.9251 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้ว่าค าถามในหัวข้อผลลพัธ์ด้านการเงิน
และตลาดมีความน่าเช่ือถือ/ความเท่ียง 

 
4. ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร มีตวัชีว้ดัทัง้หมด 18 ตวั 
 

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 18 

 

Alpha =    .8461 

 
จากการประมวลผลของโปรแกรม SPSS จะได้ว่าข้อค าถามย่อยทัง้ 18 ข้อในหัวข้อหลัก 

ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร (Workforce Focused Outcomes) มีค่าสมัประสิทธ์ิรอนบาคเท่ากับ 
0.8461 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้ว่าค าถามในหัวข้อผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้น
บคุลากรมีความน่าเช่ือถือ/ความเท่ียง 
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5. ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ มีตวัชีว้ดัทัง้หมด 11 ตวั  

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 11 

 

Alpha =    .7528 

 
จากการประมวลผลของโปรแกรม SPSS จะได้ว่าข้อค าถามย่อยทัง้ 11 ข้อในหัวข้อหลัก 

ผลลพัธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (Process Effectiveness Outcomes) มีค่าสมัประสิทธ์ิรอน
บาคเท่ากับ 0.7528 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 ดังนัน้จึงสามารถสรุปได้ว่าค าถามในหัวข้อผลลพัธ์ด้าน
ประสิทธิผลของกระบวนการมีความน่าเช่ือถือ/ความเท่ียง 

 
6. ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร/ธรรมาภิบาล มีตวัชีว้ดัทัง้หมด 10 ตวั 
 
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 

 

  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 10 

 

Alpha =    .7010 

 
จากการประมวลผลของโปรแกรม SPSS จะได้ว่าข้อค าถามย่อยทัง้ 10 ข้อในหัวข้อหลัก 

ผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร/ธรรมาภิบาล มีคา่สมัประสิทธ์ิรอนบาคเท่ากบั 0.7010 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 
ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้วา่ค าถามในหวัข้อผลลพัธ์ด้านการน าองค์กร/ธรรมาภิบาลมีความน่าเช่ือถือ/
ความเท่ียง 
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สรุปผล 
เม่ือพิจารณาผลลพัธ์ของค่าสมัประสิทธ์ิครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ท่ีได้

จากการประมวลผลด้วยโปรแกรม SPSS เวอร์ชนั 18 ผลปรากฏวา่สมัประสิทธ์ิทกุคา่ของหัวข้อค าถาม
หลกัมีคา่มากกวา่ 0.7 (Nunnally and Bernstein, 1994) ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้ว่าข้อค าถามทุกข้อ
ภายในแบบสอบถามฉบบันีม้ีความน่าเช่ือถือ/ความเท่ียง เป็นท่ียอมรับได้ 
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ภาคผนวก ง 
 

แบบสอบถามฉบบัจริง 
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วัตถุประสงค์ของการตอบแบบสอบถาม 
แบบสอบถามนีเ้ป็นสว่นหนึ่งของการท าวิทยานิพนธ์ มีวตัถปุระสงค์เพ่ือ 

1. เพ่ือศกึษารูปแบบความสมัพันธ์ระหว่างการปฏิบัติงานการบริหารคณุภาพทั่วทัง้องค์กร 
และสมรรถนะของการด าเนินงาน 

2. วดัระดบัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร 
3. วดัระดบัของผลการด าเนินงานท่ีได้จากการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร 

 
ค าชีแ้จง 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอนได้แก่ 

ตอนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร (TQM) แบ่งเป็น 2 สว่น ได้แก่ 
 

สว่น ก. แบบสอบถามถึงระดบัการปฏิบตัิงานการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร (TQM) 

สว่น ข. แบบสอบถามถึงระดบัผลการด าเนินงานภายในองค์กร (ช่วงปี พ.ศ.2549 - 2553) 
 

ทางผู้ วิจัยขอความกรุณาท่านผู้ตอบแบบสอบถาม โปรดอ่านข้อความทุกข้อความภายใน
แบบสอบถามอย่างละเอียด และตอบค าถามด้วยความเป็นจริงเพ่ือประโยชน์ตอ่องค์กรของท่านเอง 

 
 

ขอบพระคณุท่ีให้ความร่วมมือ 
นายธชัชยั อ านวยผลวิวฒัน์  

(ผู้ วิจยั) 
 
 

 

แบบสอบถาม 
เร่ือง รูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างการปฏบัิติงานการบริหารคุณภาพท่ัวทัง้องค์กร  

และสมรรถนะของการด าเนินงาน 
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ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

1. เพศ   ชาย    หญิง 

2. ต าแหน่งการท างานของท่านในปัจจบุนั ………………………………………………….. 

3. ปัจจบุนัท่านด ารงต าแหน่งอยู่ในระดบัตวัอกัษรใด (เช่น บ.1, จ.3 เป็นต้น)  

 ป …..   บ …..   จ …..  อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ …………….. 

4. ประสบการณ์ในการท างานภายในองค์กรของท่าน 

 น้อยกวา่ 5 ปี     5 – 10 ปี        10 – 15 ปี    มากกวา่ 15 ปี 

5. ความรู้ในหลกัการของการบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องคก์ร (TQM) ของท่านอยู่ในระดบัใด 

 ดีมาก   ดี   ปานกลาง   น้อย   น้อยมาก 

6. ความรู้ในเนือ้หาของเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ (TQA) ของท่านอยู่ในระดบัใด 

 ดีมาก   ดี   ปานกลาง   น้อย   น้อยมาก 
7. ท่านรับรู้ถึงรายละเอียดของระบบการด าเนินงานตามแนวทางของ TQM ภายในองคก์รของท่าน

อยู่ในระดบัใด (วา่องค์กรของท่านมีการปฏิบตัิตามแนวทาง TQM อย่างไรบ้าง) 

 ดีมาก   ดี   ปานกลาง   น้อย   น้อยมาก 
8. ท่านรับรู้ถึงผลการด าเนินงานท่ีวดัโดยดชันีชีว้ดัภายในองค์กรของท่านอยูใ่นระดบัใด 

 ดีมาก   ดี   ปานกลาง   น้อย   น้อยมาก 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับการบริหารคุณภาพท่ัวทัง้องค์กร (TQM) 
สว่นท่ี 1 แบบสอบถามระดบัการปฏิบตัิงาน การบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร (TQM) 

 

ค าชีแ้จง 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่ง ให้ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสดุเพียงค าตอบ

เดียว โดยมีเกณฑ์ดงัตอ่ไปนี ้

 

5  หมายถึง มีความส าคญัมาก และปฏิบตัเิป็นประจ า 

4 หมายถึง มีความส าคญั และปฏิบตัิเป็นสว่นใหญ่ 

3 หมายถึง มีความส าคญัน้อย และปฏิบตัเิป็นบางครัง้ 

2 หมายถึง มีความส าคญัน้อยมาก และเกือบไมไ่ด้ปฏิบตัเิลย 

1 หมายถึง ไมม่ีความส าคญั และไมป่ฏิบตัิเลย 

ตัวอย่าง 

1. การน าองค์กร (Leadership) 

วตัถปุระสงค์/รายการการด าเนินงานการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร ระดบัของการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัการน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสงู 

รายการการด าเนินงาน 

1 
ผู้บริหารมีสว่นร่วมในกิจกรรมเพื่อส่งเสริม TQM การปรับปรุงกระบวนการ และการปรับปรุงผล
การด าเนินงานอย่างจริงจงั 

1 2 3 4  

 

จากตวัอย่างท่านได้ท าเคร่ืองหมาย  ในการด าเนินงานระดบั 5 หมายความว่า องค์กรของ

ท่านให้ความส าคญัมาก “กบัการท่ีผู้บริหารมีสว่นร่วมในกิจกรรมเพ่ือส่งเสริม TQM และกระบวนการ

ปรับปรุงคณุภาพอย่างจริงจงั” และมีการปฏิบตัิเป็นประจ า 

 
***หมายเหต ุการให้คะแนนระดบัผลการด าเนินงานควรจะมีความสอดคล้องกบัความเป็นจริง 
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กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างท่ีท่านเหน็ว่าเหมาะสม 

(ข้อมลูท่ีท่านตอบถือเป็นความลบั ไมม่ีการเปิดเผย) 
ท่านมีความเห็นวา่องค์กรของท่านด าเนินการตามข้อความดงัตอ่ไปนีอ้ยู่ในระดบัใด 

1. การน าองค์กร (Leadership) 

วตัถปุระสงค์/รายการการด าเนินงานการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร ระดบัของการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัการด าเนินงานด้านการน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสงู  

1 
ผู้บริหารมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อส่งเสริม TQM การปรับปรุงกระบวนการ และการ
ปรับปรุงผลการด าเนินงานอย่างจริงจงั 

1 2 3 4 5 

2 
ผู้บริหารมีส่วนร่วมในการสนับสนุนการพัฒนาต่อระบบการจัดการความรู้  ระบบ
ข้อมลูสารสนเทศ และสภาพแวดล้อมในการท างานขององค์กร 

1 2 3 4 5 

3 
การก าหนดวิสยัทัศน์ของผู้น าระดับสงูต้องมีความชัดเจน และสามารถสื่อสารไปถึง
บคุลากรทกุคนทัว่ทัง้องค์กร 

1 2 3 4 5 

4 
ผู้บริหารระดบัสงูจะต้องมีบทบาทที่ส าคญัๆ ได้แก่ ด้านการทบทวนผลการด าเนินงาน
ขององค์กร น ามาซึง่การปรับปรุงผลการด าเนินงาน และแผนเชิงกลยุทธ์ ด้านการให้
รางวลัแก่บคุลากร น ามาซึง่การสร้างความผกูพนัระหว่างบคุลากร และองค์กร 

1 2 3 4 5 

5 
ความต้องการของลูกค้าเป็นตัวก าหนดวัตถุประสงค์ของผลการด าเนินงานของ
บคุลากร 

1 2 3 4 5 

6 
มีการรวบรวมประเด็นที่เก่ียวข้องกับความรับผิดชอบต่อสงัคมเข้าไว้ด้วยกันกับความ
พยายามในการปรับปรุงผลการด าเนินงาน 

1 2 3 4 5 

วตัถปุระสงค์ 2. เพื่อวดัระดบัการด าเนินงานด้านธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสงัคม 

รายการการด าเนินงาน 

7 
ผู้บริหารมีสว่นรับผิดชอบในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านความโปร่งใสในการ
ด าเนินงาน เช่นมีการตรวจสอบภายใน และภายนอกที่อิสระ รวมถึงปกป้อง
ผลประโยชน์ของผู้ ถือหุ้น และผู้มีสว่นได้สว่นเสยี 

1 2 3 4 5 

8 
มีการสนับสนุนให้บุคลากรมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพื่อชุมชน และสงัคม ที่ส าคัญต่อ
องค์กร 

1 2 3 4 5 

9 มีการก าหนดถงึผลกระทบของผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กรที่มีต่อสิง่แวดล้อม 1 2 3 4 5 
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2. การวางแผนเชงิกลยุทธ์ (Strategic Planning) 

วตัถปุระสงค์/รายการการด าเนินงานการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร ระดบัของการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัการด าเนินงานด้านการจดัท ากลยทุธ์  

10 
ตัวชีว้ัดผลการด าเนินงานต้องมีความสอดคล้องกับแผนกลยุทธ์  ทัง้แผนระยะสัน้ 
และแผนระยะยาว 

1 2 3 4 5 

11 
มีการก าหนดและทบทวนเป้าหมาย และคาดการณ์ผลการด าเนินงาน ทัง้ระยะสัน้
และระยะยาวผ่านกระบวนการวางแผนที่ครอบคลมุในทกุ ๆ ด้าน 

1 2 3 4 5 

12 ลกูค้ามีสว่นร่วมในการพฒันากลยทุธ์ขององค์กร 1 2 3 4 5 

วตัถปุระสงค์ 2. เพื่อวดัระดบัการด าเนินงานด้านการถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อน าไปปฏิบติั 

13 
แผนด้านทรัพยากรบุคคล ด้านการเงิน และด้านอื่น ๆ ที่ส าคัญมีความชัดเจน และ
เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาองค์กร และสามารถปรับเปลี่ยนและกระจายไปสู่การ
ปฏิบติัได้อย่างรวดเร็ว  

1 2 3 4 5 

14 
ทุกระดับชัน้ภายในองค์กรได้รับมอบหมายให้ก าหนดวัตถุประสงค์ และแผน
ปฏิบติังาน 

1 2 3 4 5 

15 

แผนกลยุทธ์ระยะสัน้  และระยะยาวถูกจัดให้มีความสอดคล้องกันเป็นอย่างดี
สามารถกระจายไปยังทุกระดับเพื่อน าไปสู่การปฏิบัติ  และแผนกลยุทธ์สามารถ
จัดสรรทรัพยากรด้านการเงิน และอื่น ๆ ได้เพียงพอต่อการบรรลผุลของแผนการ
ปฏิบติัการได้ 

1 2 3 4 5 

 

3. การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด (Customer & Market Focus) 

วตัถปุระสงค์/รายการการด าเนินงานการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร ระดบัของการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัการด าเนินงานด้านความรู้เก่ียวกบัลกูค้าและตลาด 

16 
องค์กรสามารถก าหนดถงึกลุม่ลกูค้าขององค์กรและความต้องการของลกูค้าได้อย่าง
ชดัเจน 

1 2 3 4 5 

17 
มีการใช้สารสนเทศที่ได้จากลูกค้าในการออกแบบผลิตภัณฑ์ /บริการ และการ
ปรับปรุงกระบวนการ 

1 2 3 4 5 
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3. การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด (Customer & Market Focus) (ต่อ) 

วตัถปุระสงค์/รายการการด าเนินงานการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร ระดบัของการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัการด าเนินงานด้านความรู้เก่ียวกบัลกูค้าและตลาด 

18 
สารสนเทศจากลกูค้าถกูรวบรวมโดยวิธีต่าง ๆ ได้แก่ จากงานวิจัยต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง 
จากการสงัเกตความพงึพอใจของลกูค้าจากบคุลากรภายในองค์กร และจากระบบที่
องค์กรจดัไว้ให้ส าหรับลกูค้าเพื่อ น าเสนอ ข้อเสนอแนะ ค าร้องเรียน และค าชม 

1 2 3 4 5 

19 
ข้อมลูสารสนเทศความต้องการด้านคุณภาพของสินค้าของลกูค้าสามารถสื่อสารไป
ถงึบคุลากรได้อย่างทัว่ถงึ 

1 2 3 4 5 

วตัถปุระสงค์ 2. เพื่อวดัระดบัการด าเนินงานด้านความสมัพนัธ์กบัลกูค้าและความพงึพอใจของลกูค้า 

20 
บคุลากรตระหนกัถงึความรับผิดชอบหลกัของตนในการสร้างความสมัพนัธ์ที่ดีกบั
ลกูค้า และท าให้ลกูค้าพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

21 
สารสนเทศต่าง ๆ ที่องค์กรได้จัดไว้ให้ลูกค้ามีความสามารถพร้อมใช้งานได้
ตลอดเวลา มีความถกูต้อง ทนัสมยั และปลอดภัย 

1 2 3 4 5 

22 มีความถ่ีในการติดต่อสือ่สารกบัลกูค้าแบบใกล้ชิดบ่อยครัง้ 1 2 3 4 5 

23 
มีการประเมิน และเปรียบเทียบสารสนเทศของความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
องค์กรกบัคู่แข่งอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้สามารถน าไปใช้ด าเนินการต่อไปได้ 

1 2 3 4 5 

24 
ค าร้องเรียนของลกูค้า และระบบข้อมลูป้อนกลบัมีความรวดเร็วทันต่อความต้องการ 
และมีกระบวนการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของลกูค้าที่มีประสทิธิภาพ 

1 2 3 4 5 

 

4. การวัด การวเิคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis & Knowledge Management) 

วตัถปุระสงค์/รายการการด าเนินงานการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร ระดบัของการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อระดบัของการด าเนินงานด้านการวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 

25 
มีการเก็บ และวิเคราะห์ข้อมูลด้านผลการด าเนินงานขององค์กร และด้านต้นทุน 
เพื่อน ามาใช้ในการปรับปรุงกระบวนการ และผลการด าเนินงาน 

1 2 3 4 5 
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4. การวัด การวเิคราะห์ และการจัดการความรู้ (Measurement, Analysis & Knowledge Management)  

วตัถปุระสงค์/รายการการด าเนินงานการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร ระดบัของการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อระดบัของการด าเนินงานด้านการวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 

26 
มีการตรวจสอบข้อมลูด้านความสมัพันธ์กับลกูค้า และตลาดเพื่อใช้ในการจัดล าดับ
ความส าคญัในเร่ืองที่ต้องท าการปรับปรุง 

1 2 3 4 5 

27 
มีการจดัการให้ตวัชีว้ดัผลการด าเนินงานของผลิตภัณฑ์ และบริการให้สอดคล้องต่อ
วตัถปุระสงค์เชิงกลยทุธ์ 

1 2 3 4 5 

28 
มีการถ่ายทอดความรู้ และข้อมูลสารสนเทศที่ได้จากการเปรียบเทียบกับองค์กรที่มี
ผลการด าเนินงานที่เป็นเลศิเพื่อ ปรับปรุงกระบวนการ และก าหนดเป้าหมายเชิงกล
ยทุธ์ 

1 2 3 4 5 

วตัถปุระสงค์ 2. เพื่อระดบัของการด าเนินงานด้านการจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู้ 

29 
ข้อมลูสารสนเทศ และความรู้ขององค์กร ต้องมีความถูกต้อง แม่นย า เชื่อถือได้ ทัน
ต่อเหตกุารณ์ ปลอดภัย และเป็นความลบั 

1 2 3 4 5 

30 

มีการบริหารจดัการความรู้ขององค์กร เพื่อให้สามารถรวบรวม และถ่ายทอดความรู้
ของบคุลากร องค์กร ระหว่างองค์กรกบัลกูค้าขององค์กร ผู้ส่งมอบ คู่ค้า และคู่ความ
ร่วมมือ รวมถงึสามารถถ่ายทอดความรู้ที่เก่ียวข้องเพื่อใช้ในกระบวนการวางแผนกล
ยทุธ์ได้ 

1 2 3 4 5 

 

5. การมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce Focus) 

วตัถปุระสงค์/รายการการด าเนินงานการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร ระดบัของการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัของการด าเนินด้านความผกูพนัของบคุลากร 

31 มีการมอบหมายหน้าที่งานที่มีความหลากหลายให้แก่ผู้ปฏิบติังาน  1 2 3 4 5 

32 
ให้ผู้ปฏิบัติงานมีส่วนรับผิดชอบในการวางแผน และมีส่วนร่วมในการตัดสินใจมาก
ขึน้ 

1 2 3 4 5 

33 
มีกระบวนการสื่อสารภายในองค์กรเป็นไปในลักษณะแบบสองทาง (Two-Way 
Communication) 

1 2 3 4 5 

34 
องค์กรมีกระบวนการจดัการความก้าวหน้าในอาชีพการงานของบุคลากร และมีการ
วางแผนการสบืทอดต าแหน่งของต าแหน่งผู้จดัการและผู้น าอย่างมีประสทิธิผล 

1 2 3 4 5 
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5. การมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce Focus) (ต่อ) 

วตัถปุระสงค์/รายการการด าเนินงานการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร ระดบัของการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัของการด าเนินด้านความผกูพนัของบคุลากร 

35 
มีการฝึกอบรมบุคลากรในทักษะต่าง ๆ ที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงาน เช่น ทักษะการ
แก้ไขปัญหา การท างานร่วมกนัเป็นทีม ทกัษะการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ และTPM 
เป็นต้น 

1 2 3 4 5 

36 
มีการประเมินผลการด าเนินงานของบุคลากร เพื่อน าไปสู่การให้รางวัลแก่บุคลากร 
และมีการประเมินผลของการฝึกอบรม และความพึงพอใจของบุคลากร เพื่อน าไปสู่
การปรับปรุงระบบการฝึกอบรม และความพงึพอใจของบคุลากร 

1 2 3 4 5 

วตัถปุระสงค์ 2. เพื่อวดัระดบัของการด าเนินด้านสภาพแวดล้อมของบคุลากร 

37 
มีการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถของบุคลากรในด้านต่าง ๆ ได้แก่ 
ด้านความรู้ ด้านทักษะ และด้านสมรรถนะ ที่จ าเป็นต่อการบรรลุผลส าเร็จของ
กระบวนการท างาน 

1 2 3 4 5 

38 
องค์กรมีกระบวนการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุ และรักษาพนักงานใหม่ที่มีประสิทธ์ภาพ 
และสอดคล้องต่อความต้องการขีดความสามารถขององค์กรในปัจจบุนั 

1 2 3 4 5 

39 
มีการสง่เสริมสภาพแวดล้อมในการท างานที่เอือ้ต่อการปฏิบัติงาน และกิจกรรมการ
ปรับปรุงปัจจยัด้านสวสัดิภาพของบคุลากร ได้แก่ ด้านสขุภาพ ความปลอดภัย เป็น
ต้น เพื่อน าไปสูค่วามเป็นอยู่ที่ดีของบคุลากรทกุคนทัว่ทัง้องค์กร 

1 2 3 4 5 

 

6. การจัดการกระบวนการ (Process Management) 

วตัถปุระสงค์/รายการการด าเนินงานการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร ระดบัของการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อประเมินระดบัของการด าเนินงานด้านการออกแบบระบบงาน 

40 
การออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการใหม่จะได้รับการตรวจสอบอย่างละเอียดก่อนที่
จะด าเนินการผลติ/บริการ และขายออกสูต่ลาด 

1 2 3 4 5 

41 
น าความต้องการของลกูค้ามาวิเคราะห์ในกระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ์/บริการ
ใหม่อย่างละเอียด 

1 2 3 4 5 

42 การมีสว่นร่วมของบคุลากรในกระบวนการออกแบบผลติภัณฑ์/บริการ 1 2 3 4 5 
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6. การจัดการกระบวนการ (Process Management) (ต่อ) 

วตัถปุระสงค์/รายการการด าเนินงานการบริหารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กร ระดบัของการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อประเมินระดบัของการด าเนินงานด้านการออกแบบระบบงาน 

43 ให้บคุลากรมีสว่นร่วมในกระบวนการออกแบบผลติภัณฑ์/บริการใหม่ 1 2 3 4 5 

44 มีการจดัท าคู่มือมาตรฐานในการปฏิบติังานให้กบับุคลากร 1 2 3 4 5 

45 กระบวนการต่าง ๆ ภายในโรงงานถูกออกแบบมาให้มีความปลอดภัยต่อบคุลากร 1 2 3 4 5 

วตัถปุระสงค์ 2. เพื่อประเมินระดบัของการด าเนินงานด้านการจดัการและการปรับปรุงกระบวนการท างาน 

46 
กระบวนการต่าง ๆ ภายในพืน้ที่ปฏิบัติงานอยู่ภายใต้การควบคุมคุณภาพทางสถิติ 
เพื่อลดความแปรปรวนของกระบวนการ 

1 2 3 4 5 

47 มีการให้ความส าคญัต่อการลดรอบเวลาการผลติ และต้นทนุการผลติ 1 2 3 4 5 

48 
มีการแสดงผลการด าเนินงานของกระบวนการไว้ที่บริเวณพืน้ที่ปฏิบัติงานอย่าง
ชดัเจนในทกุ ๆ กระบวนการ 

1 2 3 4 5 

49 
บคุลากรทกุคนมีสว่นในการปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่องในทุก ๆ กระบวนการ
ปฏิบติังาน 

1 2 3 4 5 

50 องค์กรมีความพยายามอย่างจริงจงัในการสร้างความสมัพนัธ์กบัผู้สง่มอบ 1 2 3 4 5 

51 คณุภาพ เป็นหนึง่ในเกณฑ์ที่ใช้คดัเลอืกผู้สง่มอบ 1 2 3 4 5 

52 
มีความร่วมมือกันระหว่างองค์กร และผู้ ส่งมอบเพื่อช่วยในการปรับปรุงด้าน 
คณุภาพ และต้นทนุ รวมถงึการพฒันาผลติภัณฑ์/บริการใหม่ ๆ ขององค์กร 

1 2 3 4 5 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับการบริหารคุณภาพท่ัวทัง้องค์กร (TQM) 

สว่นท่ี 2 แบบสอบถามระดบัของผลการด าเนินงาน (ช่วงปี พ.ศ.2549 - 2553) 

 

ค าชีแ้จง 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่ง ให้ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสดุเพียงค าตอบ

เดียว โดยมีเกณฑ์ดงัตอ่ไปนี ้

 

5  หมายถึง เพ่ิมขึน้มาก 

4 หมายถึง เพ่ิมขึน้ 

3 หมายถึง ไมเ่ปลี่ยนแปลง 

2 หมายถึง ลดลง 

1 หมายถึง ลดลงมาก 

ตัวอย่าง 

4. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce Focused Outcomes) 

วตัถปุระสงค์/รายการดชันีวัดผลการด าเนินงาน ระดบัผลการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านผลการด าเนินการของระบบงานและประสทิธิผลการท างาน 

30 อตัราการออกจากงาน (Employee Turnover rate)  2 3 4 5 

 

จากตัวอย่างท่านได้ท าเคร่ืองหมาย  ในผลการด าเนินงานในด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 

(Workforce Focused Outcomes) อยู่ในระดบั 1 หมายความวา่ “องค์กรของท่านมีอตัราการออกจาก

งาน (Employee Turnover Rate)” ลดลงมาก 

 
***หมายเหต ุการให้คะแนนระดบัผลการด าเนินงานควรจะมีความสอดคล้องกบัความเป็นจริง 
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กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างท่ีท่านเหน็ว่าเหมาะสม

(ข้อมลูท่ีท่านตอบถือเป็นความลบั ไมม่ีการเปิดเผย) 
ท่านมีความเห็นวา่องค์กรของท่านมีผลการด าเนินงานตามข้อความดงัตอ่ไปนีอ้ยู่ในระดบัใด 
 

1. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (Product & Service Outcomes) 

วตัถปุระสงค์/รายการดชันีวัดผลการด าเนินงาน ระดบัผลการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 

1 ความสะดวกในการสัง่ซือ้ 1 2 3 4 5 

2 การสง่มอบที่ตรงต่อเวลา 1 2 3 4 5 

3 คณุภาพดีสม ่าเสมอ 1 2 3 4 5 

4 การด าเนินการข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็ว 1 2 3 4 5 

5 การจัดกิจกรรมให้ความรู้และปรับปรุงประสทิธิภาพการท างานของลกูค้า  1 2 3 4 5 

 

2. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focused Outcomes) 

วตัถปุระสงค์/รายการดชันีวัดผลการด าเนินงาน ระดบัผลการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านความพึงพอใจของลกูค้า 

6 ความพงึพอใจของลกูค้าโดยรวม 1 2 3 4 5 

7 การวัดความพงึพอใจจากข้อมลูและสถิติภายใน 1 2 3 4 5 

8 ความพงึพอใจของลกูค้าในด้านการจดัสง่ 1 2 3 4 5 

9 ความรวดเร็วในการชดเชยต่อข้อร้องเรียน 1 2 3 4 5 

10 การลดความไม่พงึพอใจของลกูค้า 1 2 3 4 5 
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2. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focused Outcomes) (ต่อ) 

วตัถปุระสงค์/รายการดชันีวัดผลการด าเนินงาน ระดบัผลการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 2. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านตัวชีว้ดัที่ส าคัญ 

11 สว่นแบ่งตลาด 1 2 3 4 5 

12 คณุค่าในด้านสนิค้าและบริการ 1 2 3 4 5 

13 การเป็นลกูค้าของ TPC อย่างต่อเนื่อง 1 2 3 4 5 

14 การเพิ่มขึน้ของลกูค้าหลกั 1 2 3 4 5 

15 กิจกรรมพฒันาความสามารถและสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 1 2 3 4 5 

16 
การได้รับรางวัลและการรับรองด้านคณุภาพและบริการจากองค์กรของรัฐและ
หน่วยงานอิสระ 

1 2 3 4 5 

 

3. ผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด (Financial & Market Outcomes) 

วตัถปุระสงค์/รายการดชันีวัดผลการด าเนินงาน ระดบัผลการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านการเงิน 

17 การใช้สนิทรัพย์อย่างมีประสทิธิภาพ (Sales on Assets) 1 2 3 4 5 

18 ความสามารถในการท าก าไรจากสนิทรัพย์ (Return on Assets) 1 2 3 4 5 

19 ความสามารถในการสร้างผลตอบแทนจากสนิทรัพย์ (EBITDA on Assets) 1 2 3 4 5 

20 
ความสามารถในการสร้างผลตอบแทนจากสนิทรัพย์ด าเนินการ (EBITDA on 
Revalued Assets ปัจจบุนัคือ EBITDA on Operating Assets) 

1 2 3 4 5 

21 ความสามารถในการช าระดอกเบีย้ 1 2 3 4 5 

22 เสถียรภาพด้านเงินทนุ (Debt to Equity Ratio) 1 2 3 4 5 

23 ผลก าไรสทุธิ (Net Profit) 1 2 3 4 5 
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3. ผลลัพธ์ด้านการเงนิและตลาด (Financial & Market Outcomes) (ต่อ) 

วตัถปุระสงค์/รายการดชันีวัดผลการด าเนินงาน ระดบัผลการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 2. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านการตลาด 

24 ยอดขาย (Sales Volume) 1 2 3 4 5 

25 สว่นครองตลาดในประเทศ 1 2 3 4 5 
 

4. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce Focused Outcomes) 

วตัถปุระสงค์/รายการดชันีวัดผลการด าเนินงาน ระดบัผลการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านระบบงานและประสทิธิผลการท างาน 

26 การมีสว่นร่วมในกิจกรรมปรับปรุงประสทิธิภาพ (Employee Participation) 1 2 3 4 5 

27 การท างานเป็นทีม 1 2 3 4 5 

28 การสง่เสริมให้เกิดความคิดริเร่ิม 1 2 3 4 5 

29 จ านวนพนกังานที่รับรางวลัหมัน่เพียร 1 2 3 4 5 

30 ผลตอบแทนที่เหมาะสม 1 2 3 4 5 

31 อตัราการออกจากงาน (Employee Turnover rate) 1 2 3 4 5 

32 ความสามารถในการสร้างคณุค่าให้กบับริษัท (EBITDA per head) 1 2 3 4 5 

วตัถปุระสงค์ 2. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านการเรียนรู้และพฒันาของพนักงาน 

33 งบประมาณและค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรม 1 2 3 4 5 

34 การเรียนรู้ตาม Training Road Map (TRM) 1 2 3 4 5 

35 การเรียนรู้ผ่านกิจกรรม QCC 1 2 3 4 5 

36 ผลจากการเพิ่มความสามารถของพนกังานด้วยกิจกรรมคุณภาพ QCC 1 2 3 4 5 

37 การเรียนรู้ผ่านกิจกรรม Problem Solving 1 2 3 4 5 
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4. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce Focused Outcomes) (ต่อ) 

วตัถปุระสงค์/รายการดชันีวัดผลการด าเนินงาน ระดบัผลการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 2. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านการเรียนรู้และพฒันาของพนักงาน 

38 การเรียนรู้จากการท ากิจกรรม TPM 1 2 3 4 5 

วตัถปุระสงค์ 3. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านความความผาสกุ ความพงึพอใจ และไม่พงึพอใจ 

39 ความพงึพอใจของพนกังานที่มีต่อ TPC 1 2 3 4 5 

40 ผลการปรับปรุงด้านสขุอนามัยและความปลอดภัยในที่ท างาน 1 2 3 4 5 

41 จ านวนสถิติการลา (Absence rate) 1 2 3 4 5 

42 จ านวนพนกังานที่มีความผิดปกติด้านสขุภาพ 1 2 3 4 5 

43 อตัราเงินรางวัลประจ าปีและอตัราการขึน้ค่าจ้างประจ าปี 1 2 3 4 5 

 

5. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (Process Effectiveness Outcomes) 

วตัถปุระสงค์/รายการดชันีวัดผลการด าเนินงาน ระดบัผลการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านปฏิบติัการของกระบวนการที่สร้างคุณค่า 

44 ผลผลิต 1 2 3 4 5 

45 ประสิทธิภาพของกระบวนการผลิต 1 2 3 4 5 

46 ต้นทนุการผลิต 1 2 3 4 5 

47 การบริหารสินค้าคงคลงั 1 2 3 4 5 

48 ผลด าเนินการของผู้สง่มอบหลกั 1 2 3 4 5 

วตัถปุระสงค์ 2. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านปฏิบติัการของกระบวนการสนบัสนนุ 

49 ผลด าเนินการของกระบวนการซ่อมบ ารุง 1 2 3 4 5 
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5. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ (Process Effectiveness Outcomes) (ต่อ) 

วตัถปุระสงค์/รายการดชันีวัดผลการด าเนินงาน ระดบัผลการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 2. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านปฏิบติัการของกระบวนการสนบัสนนุ 

50 ผลด าเนินการของกระบวนการจดัซือ้ จดัหา 1 2 3 4 5 

51 ผลด าเนินการของกระบวนการสารสนเทศ 1 2 3 4 5 

วัตถุประสงค์ 3. เพื่อวัดระดับของผลการด าเนินงานในด้านผลลพัธ์ของตัววัดซึ่งแสดงว่าได้บรรลคุวามส าเร็จของกลยุทธ์ระดับ
องค์กรและแผนปฏิบติัการ 

52 การบรรลคุวามส าเร็จของกลยทุธ์ 1 2 3 4 5 

53 การบรรลคุวามส าเร็จของแผนปฏิบตัิการ 1 2 3 4 5 

วตัถปุระสงค์ 4. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านนวตักรรมและการน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้ในการสร้างคณุค่า 

54 การน านวตักรรมมาใช้ในการสร้างคณุคา่ 1 2 3 4 5 

 

6. ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กร (Leadership Outcomes) 

วตัถปุระสงค์/รายการดชันีวัดผลการด าเนินงาน ระดบัผลการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 1. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านความรับผิดชอบด้านการเงินทัง้ภายในและภายนอก 

55 ผลการตรวจสอบภายใน 1 2 3 4 5 

56 ผลการตรวจทานผลด าเนินการทางการเงิน 1 2 3 4 5 

วตัถปุระสงค์ 2. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านด าเนินงานอย่างมีจริยธรรมและการสร้างความเชื่อมั่นแก่ผู้มีส่วนได้เสีย
ในการบริหารงานบนหลกัธรรมาภิบาล 

57 การจัดท าแผนและรายงานผลด าเนินการอย่างโปร่งใส 1 2 3 4 5 

58 การส ารวจความคิดเห็นของพนกังาน 1 2 3 4 5 

59 การประพฤติผิดวินัยที่เก่ียวกบัจริยธรรมของพนกังาน 1 2 3 4 5 

60 การประพฤติผิดจริยธรรมที่พบจากการตรวจสอบข้อร้องเรียน 1 2 3 4 5 
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6. ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กร (Leadership Outcomes) (ต่อ) 

วตัถปุระสงค์/รายการดชันีวัดผลการด าเนินงาน ระดบัผลการด าเนินงาน 

วตัถปุระสงค์ 3. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านผลการปฏิบติัตามข้อบงัคบัและกฎหมาย 

61 การควบคมุมลภาวะทางน า้ 1 2 3 4 5 

62 การควบคมุมลภาวะทางอากาศ 1 2 3 4 5 

วตัถปุระสงค์ 4. เพื่อวดัระดบัของผลการด าเนินงานในด้านผลลพัธ์ด้านการเป็นพลเมืองดีในการให้การสนบัสนนุชมุชนที่ส าคญั 

63 กิจกรรมเพื่อชุมชน 1 2 3 4 5 

64 การว่าจ้างงานจากคนในท้องถ่ิน 1 2 3 4 5 
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ภาคผนวก จ 

 
ค าสัง่ท่ีใช้ในการวิเคราะห์สมการโครงสร้างเชิงเส้นด้วยโปรแกรม LISREL  
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ค าส่ังท่ีใช้ส าหรับการประมวลผลโมเดลสมการโครงสร้างเชงิเส้นด้วยโปรแกรม LISREL 8.72 
 

 

 

TI MODEL 
DA NI=28 NO=0 MA=CM 
RA FI='C:\Users\Ploy\Desktop\LISREL for TQM\MODEL.psf'  
SE 
 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20  
21 22 23 24 25 26 27 28 1 2 / 
MO NX=2 NY=26 NK=1 NE=11 BE=FU GA=FI PS=SY TE=SY TD=SY  
LE 
LEADOUT STRATEG CUSTOMA MEASANAL WORKFOC PROCESS PROSERVE CUSTOUT 

FIMAOUT  
WORKOUT PROCOUT  
LK 
LEADERS  
FR LY(1,1) LY(2,1) LY(3,1) LY(4,1) 
FR LY(5,2) LY(6,2) 
FR LY(7,3) LY(8,3) 
FR LY(9,4) LY(10,4)  
FR LY(11,5) LY(12,5) 
FR LY(13,6) LY(14,6) 
FR LY(16,8) LY(17,8) 
FR LY(18,9) LY(19,9)  
FR LY(20,10) LY(21,10) LY(22,10) 
FR LY(23,11) LY(24,11) LY(25,11) LY(26,11) 
FR LX(1,1) LX(2,1)  
FR BE(2,3) BE(2,4) BE(3,4) BE(5,2) BE(5,4) BE(6,2) BE(6,3) BE(6,4) 

BE(6,5)  
FR BE(7,6) BE(7,11) BE(8,1) BE(8,3) BE(8,7) BE(8,11) BE(10,5)  
FR BE(11,6) BE(11,10) 
FR GA(1,1) GA(2,1) GA(3,1) GA(4,1) GA(5,1) 
FR TE(3,2) TE(17,2) TE(9,4) TE(15,7) TE(5,1) TE(26,1) TE(22,7) 
FR TE(19,14) TE(4,3) TE(21,20) TE(17,16) TE(19,10) TE(19,16) TE(21,19) 
FR TE(7,4) TE(16,6) TE(17,14) TE(8,4) TE(12,10) TE(25,23) TE(13,12) 
FR TE(11,4) TE(23,6) TE(16,2) TE(16,13) TE(15,13) TE(14,7) TE(25,12) 
FR TE(25,11) TE(23,19) TE(3,1) TE(17,1) TE(17,6) TE(19,1) TE(22,19) 
FR TE(22,9) TE(22,4) TE(18,12) TE(23,21) TE(26,16) TE(26,3) TE(24,21) 
FR TE(20,17) TE(20,9) TE(24,14) TE(20,18) TE(20,5) TE(20,10) TE(26,15) 
FR TE(12,11) TE(24,12) TE(14,11) TE(6,1) TE(6,4) TE(16,5) TE(16,14) 
FR TE(25,8) TE(21,13) TE(21,2) TE(23,8) TE(9,2) TE(24,4) TE(17,7) 
FR TE(14,3) TE(9,8) TE(15,9) TE(12,5) TE(22,16) TE(12,3) TE(22,2) 
PD 
OU AD=OFF IT=1000 SS SC SE TV RS EF MI ND=3 
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ประวัติผู้เขียนวทิยานิพนธ์ 
 

นายธชัชยั อ านวยผลวิวฒัน์ เกิดเมื่อวนัท่ี 12 มีนาคม พ.ศ. 2528 ท่ีจังหวดักรุงเทพมหานคร 
เป็นบุตรคนท่ีสองของ นายประสงค์ มุ่งสถิตย์ และนางสุรีย์พร มุ่งสถิตย์ ส าเร็จการศึกษาระดับ
มธัยมศกึษาตอนปลาย จากโรงเรียนโยธินบรูณะ จงัหวดักรุงเทพมหานคร และส าเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี วิทยาศาสตรบัณฑิต สาขาสถิติประยุกต์ จากสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนคร
เหนือ ในปีการศึกษา 2550 และได้เข้าศึกษาต่อในหลกัสูตรปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลยั ในภาคการศกึษาตอนปลาย ปีการศกึษา 2550 
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