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บทคัดย่อ 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่าง

การบรหิารคณุภาพท่ัวท้ังองค์กร ผลการด�ำเนนิงานท่ีไม่เป็นตัวเงนิ และผลการด�ำเนิน

งานท่ีเป็นตัวเงินของอุตสาหกรรมผลิตยางรถยนต์ ในนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง  

เป็นการวิจยัเชงิปรมิาณ โดยเก็บข้อมลูจากพนกังานของอตุสาหกรรมผลติยางรถยนต์ 

ในนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี จ�ำนวน 365 คน วิเคราะห์ข้อมูล 

โดยใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structure Equation Modeling: SEM) 

ผลการศึกษาพบว่า การบริหารคุณภาพทั่วท้ังองค์กรมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก 

ทางตรงกับผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นตัวเงิน และผลการด�ำเนินงานท่ีเป็นตัวเงิน 

นอกจากน้ีพบว่าผลการด�ำเนนิงานทีไ่ม่เป็นตวัเงนิเป็นตวัแปรส่งผ่านมคีวามสัมพนัธ์

ระหว่างการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรกับผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน

ค�ำส�ำคัญ: 	 การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร ผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นตัวเงิน   

	 ผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน
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Abstract

The research aims to study causal relationships between Total 

Quality Management, Non-Financial and Financial Performance in Firm  

Performance of Tire Wheel Manufacturing Industry in Laem Cha Bang Industrial  

Estate. This quantitative research collected data from 365 employees in the 

area, and applied the Structure Equation Modeling (SEM) analysis. The result 

showed that the Total Quality Management had a direct positive impact on 

both Financial and Non-Financial Performance of the firm. In addition, it was 

found that Non-Financial Performance mediated the relationship between 

Total Quality Management and Financial Performance.

Keywords: 	 Total Quality Management, Non-Financial Performance, Financial  

	 Performance

บทน�ำ 

ภายใต้ระบบเศรษฐกิจยุคใหม่ที่ทุกองค์กรก�ำลังเผชิญอยู่ในขณะนี้  

ความส�ำเร็จเป็นสิ่งที่ท้าทายความสามารถของผู้บริหาร หัวหน้างาน และพนักงาน 

เป็นอย่างย่ิง เพราะไม่ใช่ทุกองค์กรที่จะประสบความส�ำเร็จดังเช่นอดีตที่ผ่านมา  

เน่ืองจากสภาวะการแข่งขันของโลก ที่นับวันจะทวีความรุนแรงย่ิงข้ึน ผนวกกับ

การเปลี่ยนแปลงในกระแสโลกาภิวัตน์ท่ีด�ำเนินไปข้างหน้าตลอดเวลา เป็นผล 

ให้แต่ละองค์กรต้องมีการปรับองค์กรของตนเพ่ือให้สามารถเผชิญกับการแข่งขัน 

ทีท่วีความรนุแรงขึน้และให้สามารถอยู่รอดในภาวะเศรษฐกิจปัจจบุนัได้ เช่นเดยีวกัน

กับอุตสาหกรรมยางล้อเป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมหลักของประเทศไทยท่ีมีการเติบโต

อย่างรวดเร็วตามภาวะการขยายตัวของเศรษฐกิจ ยางล้อนับเป็นผลิตภัณฑ์แปรรูป

ยางพาราดาวเด่นของไทย ที่สร้างมูลค่าส่งออกสัดส่วนสูงสุด ส�ำหรับผู้ผลิตยาง

รถยนต์รายใหญ่ของโลก 3 ราย คอื บรษิทั บรดิจสโตน จ�ำกดั (ญ่ีปุน่) บรษิทั กูด๊เยียร์  

จ�ำกัด (สหรัฐอเมริกา) และ บริษัท มิชลิน จ�ำกัด (ฝรั่งเศส) ได้มีการตั้งฐานการผลิต 

ที่เมืองไทย (กรมโรงงานอุตสาหกรรม, 2560) เพ่ือรองรับกับความต้องการใช ้
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ยางรถยนต์ที่ เ พ่ิมขึ้นในแต่ละปี จะเห็นได้ว ่าโครงสร ้างผู ้ผลิตยางรถยนต ์

ทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศมีลักษณะเหมือนกัน คือ เป็นแบบผู้ขายน้อยราย 

โดยมีผู้ผลิตยางรถยนต์รายใหญ่เพียง 3 รายเท่านั้น เนื่องจากอุตสาหกรรมนี้จ�ำเป็น

ต้องมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์สูง ท�ำให้ผู้ผลิตรายอื่นเข้าสู่ตลาดได้ล�ำบาก 

ส�ำหรับการแข่งขันของผู้ผลิตยางรถยนต์ในไทยจึงอยู่ในลักษณะการแข่งขันกันเอง

ระหว่างบริษัทข้ามชาติ (เดือนเด่น นิคมบริรักษ์, เสาวลักษณ์ ชีวสิทธิยานนท์,  

รจิตกนก จิตมั่นชัยธรรม, และ วีรวัลย์ ไพบูลย์จิตต์อารี, 2545) 

ดังนั้น การผลิตสินค้าไม่ได้ค�ำนึงถึงปริมาณเป็นหลักเพียงอย่างเดียว  

องค์กรธุรกิจอุตสาหกรรมท่ีจะประสบความส�ำเร็จและอยู่รอดเติบโตต่อไปได้นั้้น  

จ�ำเป็นต้องสร้างความได้เปรียบในเชิงแข่งขัน ซ่ึงประกอบไปด้วยหลายปัจจัย  

โดยปัจจัยส�ำคัญประการหนึ่งที่ท�ำให้การแข่งขันทางธุรกิจ ประสบความส�ำเร็จได้ 

คือ “คุณภาพ” ของสินค้าหรือบริการ ที่เป็นคุณลักษณะเฉพาะ สามารถตอบสนอง

ต่อความต้องการของลูกค้า เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า องค์กรใดก็ตาม 

ทีส่ามารถผลติสนิค้า หรอืให้บรกิารทีม่คีณุภาพสอดคล้องกับความต้องการของลกูค้า

และมีความมุ่งมั่นที่จะท�ำให้มีคุณภาพเหนือความคาดหวังของลูกค้าได้ องค์กรน้ัน

ย่อมประสบความส�ำเร็จในการเพิ่มส่วนแบ่งการตลาด และมีผลก�ำไรสูงสุด

อย่างไรก็ตาม การที่จะผลักดันให้เกิดผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็นตัวเงิน 

และผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงินขององค์กรได้นั้น จ�ำเป็นอย่างยิ่งที่องค์กรจะต้อง

มีการบริหารจัดการคุณภาพท่ัวทั้งองค์กรที่ดี เพ่ือที่จะช่วยให้เกิดการพัฒนาอย่าง

ต่อเน่ือง (มณฑลี ศาสนนันทน์ และสิตาพร สายแสงจันทร์, 2552) ควบคู่กันไป 

กับการพัฒนาด้านกระบวนการภายในองค์กร มีการสนับสนุนให้ผู้ปฏิบัติงานน้ัน 

มกีารพัฒนาด้านการเรยีนรูแ้ละเตบิโตทีด่ ีมุง่เน้นการพัฒนาทรพัยากรมนษุย์เพ่ิมมากข้ึน  

เนื่องจากเป็นส่วนส�ำคัญท่ีเสริมสร้างความแข็งแกร่งขององค์กรด้านการแข่งขัน  

เพ่ือให้ได้บุคลากรท่ีมีสมรรถนะท้ังด้าน ความรู้ ความสามารถและทักษะในการ

ปฏิบตังิานท่ีสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร มกีารส่งเสรมิการจดัการแนวคดิใหม่ๆ  

เพ่ือเป็นการพัฒนาความคิดสร้างสรรค์เหล่านั้นให้เกิดประโยชน์ ใช้แก้ไขปัญหา 

ที่องค์กรเผชิญอยู่ และช่วยให้องค์กรบรรลุเป้าหมายสูงสุดในการส่งมอบผลิตภัณฑ์ 

และบริการท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซ่ึงก่อให้เกิดประโยชน์แก่โรงงาน 
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สามารถลดต้นทุนการผลิตได้ และเพ่ิมก�ำไรให้แก่องค์กรได้หลายเท่าตัว แต่กว่า 

จะเหน็ผล กอ็าจจะต้องใช้เวลาอนัสมควร อกีทัง้เป็นการสร้างโอกาสทางธุรกิจให้กับ

องค์กรในอนาคต เพ่ือทีจ่ะสามารถสร้างความได้เปรยีบทางการแข่งขนัได้อย่างย่ังยืน

ท่ามกลางสภาวะการแข่งขันที่รุนแรงในปัจจุบัน

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่าง 

การบริหารคุณภาพทั่วท้ังองค์กร ผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นตัวเงิน และผลการ 

ด�ำเนนิงานท่ีเป็นตวัเงนิของอุตสาหกรรมผลติยางรถยนต์ ในนิคมอตุสาหกรรมแหลมฉบงั  

เพ่ือให้เกิดแนวทางในการพัฒนาองค์กรและบุคลากรที่ส่งผลต่อการด�ำเนินงาน 

ขององค์กรและเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันกับคู่แข่งในอตุสาหกรรมเดียวกัน 

อีกทั้งจะท�ำให้ผู้บริหาร หัวหน้างาน พนักงานและผู้ที่เกี่ยวข้อง สามารถน�ำแนวทาง

ไปใช้ในพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวนการผลิต เพ่ือใช้ในการก�ำหนด

กลยุทธ์และวางแผนกระบวนการผลิตให้ดียิ่งขึ้น

การทบทวนวรรณกรรมและสมมติฐานการวิจัย

1.	 การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กรและผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็น

ตัวเงิน

	 กิติพงศ์ เฉลิมกิจ (2553) ได้พิจารณาถึงผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็น

ตัวเงิน ในมุมมองด้านลูกค้า (Customer Perspective) มุมมองด้านกระบวนการ

ภายใน (Internal Process Perspective) และมมุมองด้านการเรยีนรูแ้ละการเตบิโต 

(Learning and Growth Perspective) ประกอบกัน โดยงานวิจัยนี้จะใช้การตอบ

แบบสอบถามจากพนักงานทุกระดับ พบว่า การด�ำเนินงานของบริษัทท้ัง 3 ด้าน  

อยู่ในระดับปานกลางและดี ถึงแม้ว่าจะมีการด�ำเนินงานในการสร้างความพึงพอใจ 

ให้กับลูกค้า และการเรียนรู ้และพัฒนาไม่มากนัก แต่สามารถด�ำเนินงาน 

ในกระบวนการภายในต่างๆ ได้ดี สอดคล้องกับ สมศักด์ิ ศิวะไพบูลย์ (2552)  

ที่ได้กล่าวว่า เมื่อบุคลากรมีเป้าหมายร่วมกันมากขึ้น มีการพัฒนาความสามารถ

และมีการก�ำหนดเป้าหมายในแต่ละด้านอย่างมีเหตุผล มีการประเมินค่าตอบแทน

แบบมีเงื่อนไข โดยอิงจากผลงานที่ท�ำได้จริงและมุ่งเน้นต่อส่ิงท่ีมีความส�ำคัญ 

ต่อความส�ำเร็จขององค์กร
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โดยท่ีองค์กรท่ีน�ำแนวทางการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กรมาประยุกต ์

ใช้ จะส่งผลต่อผลการด�ำเนินงานขององค์กรดกีว่าองค์กรทีไ่ม่ได้น�ำแนวทางดงักล่าว

มาประยุกต์ใช้ ทัง้ในด้านความพึงพอใจของลกูค้า ด้านความสมัพันธ์ระหว่างพนกังาน 

(Hassan, Mukhtar, Qureshi, and Sharif, 2012) แต่อย่างไรก็ตามความสัมพันธ์

ระหว่างการด�ำเนินกิจกรรมคุณภาพท่ัวทั้งองค์กร กับผลการด�ำเนินงานขององค์กร 

จะแตกต่างกัน หากองค์กรอยู่ในกลุ่มอุตสาหกรรมที่ต่างกันและขนาดขององค์กร 

ต่างกัน หากแต่ละองค์กรมีระดับการด�ำเนินกิจกรรมคุณภาพที่แตกต่างกันจะส่งผล 

อย่างไรต่อผลการด�ำเนินงานขององค์กร (Ou, Lui, Hung, and Yen, n.d.) ผลการวิจยั 

ของนักวิชาการหลายท่าน อาทิ Hassan, Mukhtar, Qureshi, and Sharif 

(2012), Moballeghi and Golnessa (2011), Prajogo and Sohal (2003) และ  

วรรณศจี เนินพรหม (2554) แสดงให้เห็นว่า การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร  

มีความสัมพันธ์เชิงบวก กับผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นตัวเงิน

จากผลการศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างการบริหารคุณภาพ 

ทั่วท้ังองค์กร ผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นตัวเงิน ผู้วิจัยจึงได้สร้างเป็นสมมติฐาน 

การวิจัยได้ดังนี้

สมมตฐิานท่ี 1 การบรหิารคณุภาพทัว่ท้ังองค์กร มคีวามสมัพันธ์ในเชงิบวก

กับผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นตัวเงิน

2. 	 การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กรและผลการด�ำเนินงานท่ีเป็น 

ตัวเงิน

	 วรรณศจี เนินพรหม (2554) ได้มีการศึกษาในองค์กรในประเทศไทย

ที่มีการประยุกต์ใช้ระบบการบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กร หรือองค์กรท่ีได้รับรางวัล

คุณภาพแห่งชาต ิหรอืรางวัลการบรหิารสูค่วามเป็นเลศิ ใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอื 

ในการเก็บรวบรวมข้อมลู จากผลการศกึษาพบว่า องค์ประกอบด้านการมุง่เน้นลกูค้า

และตลาด และการจัดการกระบวนการมีความสัมพันธ์ทางบวกต่อการปฏิบัติงาน 

ของธุรกิจ แต่มิได้จ�ำแนกว่าเป็นด้านใดแน่ชัด ต่อมา ชนัดดา สะกุมา (2557)  

ได้มีการศึกษาเพ่ิมเติม การศึกษาที่หลากหลายขึ้น โดยการจัดล�ำดับความส�ำคัญ

และการน�ำไปปฏิบัติของการบริหารคุณภาพทั่วท้ังองค์กร ซึ่งได้ศึกษาเปรียบเทียบ 
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ระดับการให้ความส�ำคัญของการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กร กับระดับการน�ำ 

การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กรไปปฏิบัติ ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการน�ำ 

การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรไปปฏิบัติ กับผลการด�ำเนินงานด้านการเงิน  

สามารถสรุปได้ว่า ค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับของระดับความส�ำคัญ และระดับการ 

น�ำไปปฏิบตัมิคีวามสอดคล้องกัน คือ บทบาทผูน้�ำ การมุง่เน้นลกูค้า และการจดัการ

กระบวนการตามล�ำดบั โดยทีค่่าเฉลีย่ของระดบัความส�ำคญัมากกว่าระดบัการน�ำไป

ปฏิบัติทั้งในภาพรวมและองค์ประกอบย่อย การน�ำการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร

ไปปฏิบตัใินแต่ละองค์ประกอบและในภาพรวมมคีวามสมัพันธ์ต่อผลการด�ำเนินงาน

ด้านการเงิน และการจัดการกระบวนการมีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานขององค์กร 

ในภาพรวม ทัง้ทางด้านการเงนิ ซึง่สอดคล้องกับผลการวิจยัของนกัวิชาการหลายท่าน  

อาทิ Almansour (2012), Shaikh (2012), กนกพรรณ บรรลือทรัพย์ (2554) และ 

สมศักดิ์ ศิวะไพบูลย์ (2552) พบว่า แนวทางการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร 

ส่งผลทางบวกต่อผลประกอบการด้านการเงินขององค์กร บนพ้ืนฐานงานวิจัย 

ที่ผ่านมาของนักวิชาการที่ได้กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยสามารถน�ำมาตั้งเป็นสมมติฐาน

ได้ดังนี้

สมมตฐิานท่ี 2 การบรหิารคณุภาพทัว่ท้ังองค์กร มคีวามสมัพันธ์ในเชงิบวก

กับผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน

3. 	 ผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็นตัวเงินและผลการด�ำเนินงานท่ีเป็น 

ตัวเงิน

	 กนกพรรณ บรรลอืทรพัย์ (2554) ได้มกีารศกึษาแนวทางในการประเมนิ

ผลโดยใช้เทคนิค Balanced Scorecard (BSC) ของบริษัทธุรกิจค้าปลีกหนังสือ 

ต่างประเทศในประเทศไทย ซึง่ประกอบด้วยด้านการเงนิ ด้านลกูค้า ด้านกระบวนการ

ภายใน และด้านการเรยีนรูแ้ละการเจรญิเตบิโต ซึง่ได้ผลจากการศกึษาจะเหน็ได้ว่า 

ทุกมุมมองล้วนมีความสัมพันธ์เก่ียวเนื่องกันในลักษณะที่องค์กรต้องมีก�ำไรเพ่ิมข้ึน  

สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าด้วยการประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้า รับข่าวสาร  

มีการสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรให้เป็นท่ีพอใจแก่ลูกค้า มีการให้อบรมแก่

บุคลากรและส่งเสริมให้องค์กรมีการทบทวนแผนกลยุทธ์ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพ 
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การด�ำเนินธุรกิจ โดยปฏิบัติให้สอดคล้องในทิศทางเดียวกัน ในกรณีท่ีบริษัท 

ไม่สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ภายใต้มุมมองใดมุมมองหนึ่งอาจส่งผลกระทบไปถึง

การบรรลุวัตถุประสงค์ภายใต้มุมมองอื่นๆ ด้วยซึ่งจากผลการศึกษาอาจสามารถน�ำ  

Balanced Scorecard (BSC) มาประยุกต์ใช้ให้เข้ากับธุรกิจอื่นๆ ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล สอดคล้องกับ กิติพงศ์ เฉลิมกิจ (2553) ที่ได้มี 

การศึกษาเก่ียวกับ การวัดผลการด�ำเนินงานขององค์กรท่ีมีการน�ำระบบบริหาร 

งานคณุภาพ โดยการน�ำแนวคดิทฤษฎีการประเมนิผลเชงิดลุยภาพ มาใช้เป็นแนวทาง

ในการปรับปรุงดัชนีวัดผลการด�ำเนินงานซึ่งประกอบด้วยมุมมองอื่น นอกเหนือจาก 

มุมมองทางด้านการเงินเพียงอย่างเดียว ซึ่งในการปรับปรุงครั้งน้ีได้ พิจารณาถึง

มุมมองด้านลูกค้า มุมมองด้านกระบวนการภายใน และมุมมองด้านการเรียนรู้

และการพัฒนาประกอบกัน โดยงานวิจัยน้ีจะใช้ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถาม 

จากพนักงานทุกระดบั พบว่า การด�ำเนินงานของบรษิทัทัง้ 4 ด้าน อยู่ในระดบัปานกลาง 

และดี สามารถสรุปได้ว่า บริษัทสามารถด�ำเนินงานตามระบบบริหารงานคุณภาพ

ที่วางไว้ได้ดีพอสมควร แต่จ�ำเป็นต้องปรับปรุงการด�ำเนินงานในข้อก�ำหนดบางข้อ  

เช่น เพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า ลดเวลาการส่งมอบสินค้า เพ่ิมการฝึกอบรม  

การปรับปรุงจัดการองค์ความรู้ในการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และ 

การพัฒนาสนิค้าใหม่ๆ ดงันัน้การทีบ่รษิทัสามารถวิเคราะห์หาสาเหตุของข้อบกพร่อง

ที่มีอยู่ และความสัมพันธ์ในแต่ละส่วนงาน โดยยึดตามแนวทฤษฎีการประเมินผล

เชงิดลุยภาพ จะช่วยให้บรษิทัสามารถด�ำเนนิงานตามข้อก�ำหนดในระบบบรหิารงาน

คณุภาพได้ง่ายขึน้ ท�ำให้สามารถหาทางแก้ไขและน�ำไปใช้ปรบัปรงุการด�ำเนนิธุรกิจ

ให้ดีขึ้นต่อไปในอนาคต

จากผลการศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างผลการด�ำเนินงาน 

ที่ไม่เป็นตัวเงิน และผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน สามารถน�ำมาตั้งเป็นสมมติฐาน

การวิจัยได้ดังนี้

สมมติฐานท่ี 3 ผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็นตัวเงิน มีความสัมพันธ์ใน 

เชิงบวกกับผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน

ดงันัน้จงึสามารถสรปุสมมตฐิานการวิจยัและการคาดการณ์ความสมัพันธ์

แสดงดังภาพที่ 1
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วัตถุประสงค์

1. 	 เพ่ือศกึษาความสมัพันธ์เชงิสาเหตขุองการน�ำระบบการบรหิารคณุภาพ

ทัว่ท้ังองค์กรไปปฏิบตังิาน กับผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็นตัวเงิน ของอตุสาหกรรมผลติ

ยางรถยนต์ ในนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง

2. 	 เพ่ือศกึษาความสมัพันธ์เชงิสาเหตขุองการน�ำระบบการบรหิารคณุภาพ

ทั่วทั้งองค์กรไปปฏิบัติงาน กับผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน ของอุตสาหกรรมผลิต

ยางรถยนต์ ในนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง

3. 	 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็น 

ตัวเงินกับผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน ของอุตสาหกรรมผลิตยางรถยนต์  

ในนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง

วิธีการวิจัย 

ผู้วิจัยด�ำเนินการศึกษาโดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

โดยผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างคือ 

พนักงานทั้ง 3 ระดับคือ ระดับผู้จัดการ ระดับหัวหน้างาน และระดับปฏิบัติการของ

อตุสาหกรรมผลติยางรถยนต์ ในนิคมอตุสาหกรรมแหลมฉบงั จงัหวัดชลบรุ ี1 บรษิทั  

ซึง่มปีระชากรรวมท้ังสิน้ 2,613 คนโดยผูวิ้จยัท�ำการเก็บกลุม่ตัวอย่างเท่ากับ 365 คน 

จากการก�ำหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่างตามสตูรของ Yamane โดยมรีะดับความเชือ่มัน่ 

อยู่ที่ร้อยละ 95 ตามสูตรค�ำนวณดังต่อไปนี้ (Yamane, 1973) 

สูตร		 n   	 =   N/(1+N(e2))

โดยที่	 n   	 =   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

		  N  	 =   ขนาดประชากร

		  e   	 =   ความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง

ก�ำหนดขนาดประชากรจากจ�ำนวนประชากรท่ีเป็นพนักงานอยู ่ใน

อุตสาหกรรมผลิตยางรถยนต์ ในนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง ซึ่งสามารถแสดงการ

ค�ำนวณได้ดังนี้ 

					     n   =   2,613/(1+2,613(0.052)    =    346.89



110
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร ผลการด�ำเนินงาน 
ที่ไม่เป็นตัวเงิน และผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน ของอุตสาหกรรมผลิตยางรถยนต์  
ในนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง

จากการค�ำนวณด้วยสูตรของ Yamane ตามข้างต้นพบว่า จะต้องส�ำรวจ

ตัวอย่างในการวิจัยเท่ากับ 346.89 ตัวอย่างดังนั้นเพ่ือเป็นการศึกษาวิจัยสมบูรณ ์

โดยผู้วิจัยทําการเก็บกลุ่มตัวอย่างเผื่ออีกร้อยละ 5 รวมทั้งสิ้นเป็น 365 ตัวอย่าง

ผู้วิจัยได้แบ่งแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล ออกเป็น 4 ส่วน คือ (1) 

ข้อมลูท่ัวไปของผูต้อบแบบสอบถาม (2) การบรหิารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร (3) ผลการ

ด�ำเนินงานท่ีไม่เป็นตัวเงิน (4) ผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน โดยให้ผู้ทรงคุณวุฒิ

จ�ำนวน 3 ท่าน ได้พิจารณาว่าข้อค�ำถามแต่ละข้อในแบบสอบถาม สามารถวัดได้

เที่ยงตรงในเชิงเนื้อหาตามที่ต้องการ มีความเกี่ยวข้องและครอบคลุมในเนื้อหาตาม

กรอบแนวคิดการวิจัยหรือไม่ จากนั้นน�ำแบบสอบถามมาท�ำการแก้ไขปรับปรุงตาม

ข้อแนะน�ำ โดยการหาดชันคีวามสอดคล้องระหว่างข้อค�ำถามรายข้อกับวัตถุประสงค์

ที่ต้องการวัด (Index of Item Objective Congruence: IOC) ค่าดัชนีที่ได้มากกว่า 

.50 ขึ้นไป (สุวิมล ติรกานันท์, 2554) โดยมีรายละเอียดขององค์ประกอบและการวัด

ของแต่ละตัวแปรดังแสดงตารางที่ 1

	 หลังจากนั้นน�ำแบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่ใกล้เคียง

กันกับกลุม่ตวัอย่างจรงิจ�ำนวน 30 ตวัอย่าง พบว่าค่าครอนบาคแอลฟ่ามากกว่า .70 

ขึ้นไป ผลการตรวจสอบความน่าเชื่อถือและความเที่ยงตรงของแบบสอบถามพบว่า 

แบบสอบถามมคีณุภาพ หลงัจากน้ันจงึน�ำข้อมลูท่ีได้จากการเก็บรวบรวมมาวิเคราะห์

และทดสอบสมมติฐานโดยการใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structure 

Equation Modeling: SEM)

ผลการวิจัย 

1. 	 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป

	 จากข้อมูลท่ัวไปของผู ้ตอบแบบสอบถามจ�ำนวน 365 คนพบว่า  

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากเป็นผูช้าย 258 คน คดิเป็นร้อยละ 70.68 มอีายุระหว่าง 

26-30 ปี จ�ำนวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 30.96 โดยส่วนมากมีระดับการศึกษา 

ในระดับมัธยมศึกษาปีท่ี 6 หรือ ปวช.จ�ำนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 47.67  

โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีต�ำแหน่งงานเป็นพนักงานระดับปฏิบัติการ 297 คน  
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คิดเป็นร้อยละ 81.37 ส�ำหรับระยะเวลาในการปฏิบัติงานของพนักงาน ในสัดส่วน

มากสุด อยู่ระหว่าง 1-5 ปี จ�ำนวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 61.92 

2. 	 การวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานและความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร

สังเกตได้ของตัวแปร

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูของผูต้อบแบบสอบถาม เก่ียวกับการบรหิารคุณภาพ

ทั่วท้ังองค์กร ผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็นตัวเงิน และผลการด�ำเนินงานท่ีเป็นตัวเงิน 

พบว่า โดยรวมและรายด้านมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก มีค่าระหว่าง 3.94 ถึง 4.35 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานน้อยกว่าค่าเฉลี่ย มีค่าระหว่าง 0.55 ถึง 0.75 ส่วนค่าความ

เบ้และค่าความโด่งมีค่าระหว่าง -2 ถึง 2 ซึ่งแสดงว่าข้อมูลมีการกระจายแบบปกติ 

(Tabachnick and Fidell, 2007)

3. 	 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน

	 การวเิคราะห์องค์ประกอบเชงิยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: 

CFA) เป็นการตรวจสอบความเหมาะสมและถูกต้องของโมเดลสมการเชงิโครงสร้าง

ด้วยการพิจารณาค่าน�ำ้หนกัองค์ประกอบ เพ่ือตรวจสอบความผนัแปรร่วมของตวับ่งชี้  

เมื่อพิจารณาจาก ไค-สแควร์ พบว่า ทุกองค์ประกอบไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ  

ค่าดัชนีตรวจสอบความกลืนไค-สแควร์ (χ2/df) มีค่าน้อยกว่า 3 ค่าดัชนีวัดระดับ

ความสอดคล้อง (GFI) มีค่ามากกว่า .90 ค่าดัชนีระดับความสอดคล้องเปรียบเทียบ 

(CFI) มากกว่า .90 ค่าความคลาดเคลื่อนในการประเมินค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) 

มีค่าน้อยกว่า .08 และค่ารากของค่าเฉลี่ยก�ำลังสองของคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 

(RMR) มีค่าน้อยกว่า .08 แสดงให้เห็นว่าผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

มีความสอดคล้องดี นอกจากน้ีแล้วค่าองค์ประกอบของทุกตัวแปรสังเกตได้มีค่าสูง  

(> .50) และมค่ีา t-value สงู (> 1.96) ซึง่ทุกค่าผ่านเกณฑ์ท่ีก�ำหนด (ยุทธ ไกยวรรณ์,  

2556)

นอกจากนี้ ผู้วิจัยตรวจสอบความเชื่อมั่นรวมของตัวแปรแฝง (Composite 

Reliability: CR) และค่าเฉลีย่ความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (Average Variance Extracted:  

AVE) ซึง่เป็นค่าเฉลีย่ความแปรปรวนของตวัแปรแฝงทีอ่ธิบายได้ด้วยตวัแปรสงัเกตได้  

โดยที่ CR > .60 และ AVE > .50 (Tabachnick and Fidell, 2007) แสดงให้เห็นว่า 
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ตัวแปรแฝงแต่ละตัวสามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรสังเกตได้อย่าง 

เป็นเอกภาพดี การประเมินโมเดลการวัดได้แสดงหลักฐานท่ีชัดเจนว่า การนิยาม 

องค์ประกอบของตัวแปรแฝงทั้งหมดถูกต้องและเชื่อถือได้ และการวิเคราะห ์

ค่าความเชื่อมั่นด้วยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 

Alpha) ทุกค่าท่ีได้ท่ีค่ามากกว่า .70 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าข้อมูลที่น�ำมาวิเคราะห์ 

มค่ีาความเชือ่ถือสงู (สวิุมล ตริกานนัท์, 2554) ซึง่ผลการวเิคราะห์ค่าความเท่ียงตรง 

และความเชื่อมั่น แสดงดังตารางที่ 2 

4. 	 การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง

	 ผลการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลระหว่าง การบริหารคุณภาพ

ทั่วท้ังองค์กร ผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็นตัวเงิน และผลการด�ำเนินงานท่ีเป็นตัวเงิน  

ของอุตสาหกรรมผลิตยางรถยนต์ ในนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง พบว่า  

โมเดลสมการโครงสร้างท่ีปรับใหม่ มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  

โดยพิจารณา จากค่า p–value เท่ากับ .113 ซึ่งตรงตามเกณฑ์ที่ก�ำหนดไว้คือ  

(p-value ≥ .05) ค่า χ2/df เท่ากับ 1.373 ซึ่งตรงตามเกณฑ์ที่ก�ำหนดไว้คือ (χ2/df   

≤ 3.00) ค่าความสอดคล้องจากดชันวีดัระดบัความกลมกลนื (GFI) มค่ีาเท่ากับ .985 

ค่าดชันีระดบัความกลมกลนืท่ีปรบัแก้แล้ว (AGFI) เท่ากับ 0.963 ค่าดชันเีปรยีบเทยีบ 

ความสอดคล้องของข้อมูล (CFI) เท่ากับ .997 และค่าดัชนีจากการเปรียบเทียบ 

ความสอดคล้องเชิงเปรียบเทียบ (NFI) เท่ากับ .990 ซึ่งตรงตามเกณฑ์ท่ีก�ำหนดไว ้

คือ (GFI, AGFI, CFI และ NFI ≥ .900) ค่าดัชนีค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยก�ำลังสอง 

ของส่วนท่ีเหลือ (RMR) เท่ากับ .006 และค่ารากท่ีสองของค่าเฉลี่ยส่วนเหลือ 

คลาดเคลือ่นก�ำลงัสองของการประมาณค่า (RMSEA) เท่ากับ .032 ซึง่ตรงตามเกณฑ์

ที่ก�ำหนดไว้คือ (RMR และ RMSEA ≤ .080)

	 เมื่อพิจารณาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลระหว่าง การบริหารคุณภาพทั่ว

ทั้งองค์กร (TQM) ผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นตัวเงิน (NonF) และผลการด�ำเนินงาน

ที่เป็นตัวเงิน (FinP) สามารถอธิบายความสัมพันธ์ได้ดังน้ี (1) ผลการด�ำเนินงาน 

ที่ไม่เป็นตัวเงิน (NonF) ท่ีเป็นตัวแปรตาม ได้รับอิทธิพลรวมจากตัวแปรแฝง  

การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (TQM) ซึ่งมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล (β) เท่ากับ  
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0.84 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .001 (2) ผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน 

(FinP) เป็นตัวแปรตาม พบว่าได้รับอิทธิพลรวมจากตัวแปรแฝง ผลการด�ำเนินงาน

ที่ไม่เป็นตัวเงิน (NonF) มากที่สุด รองลงมาคือตัวแปรแฝง การบริหารคุณภาพ 

ทั่วทั้งองค์กร (TQM) ซึ่งมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล (β) เท่ากับ 0.67 และ 0.24  

อย่างมนียัส�ำคญัทางสถิตท่ีิระดบั .001 ตามล�ำดบั โดยตวัแปรสาเหตท้ัุง 2 ตวัสามารถ

อธิบายความแปรปรวนของผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นตัวเงิน (NonF) ได้ร้อยละ 70 

และผลการด�ำเนินงานท่ีเป็นตัวเงิน (FinP) ได้ร้อยละ 78 กับ จึงสรุปได้ว่า โมเดล 

เชิงสาเหตุอิทธิพลระหว่าง การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร ผลการด�ำเนินงาน 

ที่ไม่เป็นตัวเงิน และผลการด�ำเนินงานท่ีเป็นตัวเงิน มีความเหมาะสม กลมกลืน 

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ แสดงดังตารางที่ 3

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย

ผลการทดสอบสมมติฐานท้ัง 3 ข้อ พบว่า ยอมรับสมมติฐานท้ัง 3 ข้อ  

อย่างมนัียส�ำคญัทางสถิต ิ(β = 0.84; P < .001, β = 0.67; P < .001, β = 0.24; P < .001)  

รายละเอียดแสดงดังภาพที่ 2 ทั้งน้ี เนื่องจากการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กร 

มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นตัวเงิน การบริหารคุณภาพ

ทั่วทั้งองค์กรมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับผลการด�ำเนินงานท่ีเป็นตัวเงินและ 

ผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็นตัวเงินมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับผลการด�ำเนินงาน 

ที่เป็นตัวเงิน

จากผลการวิจัย พบว่า การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร มีความสัมพันธ ์

ในเชงิบวกกับผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็นตวัเงนิ อย่างมนียัส�ำคญัทางสถิติ (β = 0.84,  

p < 0.001) ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว้ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานข้อน้ี  

ผลการวิจยัครัง้นีส้อดคล้องกับผลการวิจยัของนักวชิาการหลายท่าน กิตพิงศ์ เฉลมิกิจ  

(2553) ได้พิจารณาถึงผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นตัวเงิน ในมุมมองด้านลูกค้า  

มมุมองด้านกระบวนการภายใน  และมมุมองด้านการเรยีนรูแ้ละการเตบิโต ประกอบกนั  

โดยงานวจิยันีจ้ะใช้ข้อมลูปฐมภมูทิีไ่ด้จากการตอบแบบสอบถามจากพนกังานระดบั

ผู้บริหาร ผู้จัดการ และพนักงานระดับปฏิบัติการของบริษัท เพ่ือท่ีจะได้เป็นข้อมูล 

ในการปรับปรุงการด�ำเนินงานขององค์กรให้ดีย่ิงขึ้น พบว่า การด�ำเนินงานของ 
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บริษัทท้ัง 3 ด้าน อยู่ในระดับปานกลางและดี ถึงแม้ว่าจะมีการด�ำเนินงานในการ 

สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และการเรียนรู้และพัฒนาไม่มากนัก แต่สามารถ

ด�ำเนินงานในกระบวนการภายในต่างๆได้ดี สอดคล้องกับ สมศักด์ิ ศิวะไพบูลย์ 

(2552) ท่ีได้กล่าวว่า เมื่อบุคลากรมีเป้าหมายร่วมกันมากข้ึน มีการพัฒนาความ

สามารถและมีการก�ำหนดเป้าหมายในแต่ละด้านอย่างมีเหตุผล มีการประเมิน 

ค่าตอบแทนแบบมีเงื่อนไข โดยอิงจากผลงานที่ท�ำได้จริงและมุ่งเน้นต่อส่ิงท่ีม ี

ความส�ำคัญต่อความส�ำเร็จขององค์กร อีกท้ังยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของ 

นักวิชาการหลายท่าน อาทิ Hassan, Mukhtar, Qureshi, and Sharif (2012),  

Moballeghi and Golnessa (2011), Prajogo and Sohal (2003) และ  

วรรณศจี เนินพรหม (2554) แสดงให้เห็นว่า การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร  

มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นตัวเงิน

แต่ในบางงานวิจัยก็พบว่า การน�ำบริหารคุณภาพทั่วท้ังองค์กรไปปฏิบัต ิ

ในภาพรวมไม่มีความสัมพันธ์ต่อผลการด�ำเนินงานด้านท่ีไม่เป็นตัวเงิน แต่ก็ยังมี 

บางองค์ประกอบย่อยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อผลการด�ำเนินงานด้านท่ีไม่เป็นตัวเงิน 

ได้แก่ การวางแผนกลยุทธ์ และการจดัการกระบวนการ และการจดัการกระบวนการ

มีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานขององค์กรในภาพรวม (ชนัดดา สะกุมา, 2557)  

โดยทีอ่งค์กรทีน่�ำแนวทางการบรหิารคณุภาพทัว่ท้ังองค์กรมาประยุกต์ใช้ จะส่งผลต่อ

ผลการด�ำเนนิงานขององค์กรดกีว่าองค์กรทีไ่ม่ได้น�ำแนวทางดงักล่าวมาประยุกต์ใช้  

ทั้งในด้านความพึงพอใจของลูกค้า ด้านความสัมพันธ์ระหว่างพนักงาน (Hassan, 

Mukhtar, Qureshi, and Sharif, 2012) แต่อย่างไรก็ตามความสัมพันธ์ระหว่าง 

การด�ำเนนิกิจกรรมคณุภาพทัว่ท้ังองค์กรกับผลการด�ำเนนิงานขององค์กรจะแตกต่างกัน  

หากองค์กรอยู่ในกลุม่อตุสาหกรรมทีต่่างกนัและขนาดขององค์กรต่างกัน หากแต่ละ

องค์กรมีระดับการด�ำเนินกิจกรรมคุณภาพที่แตกต่างกันจะส่งผลอย่างไรต่อผลการ

ด�ำเนินงานขององค์กร (Ou, Lui, Hung, and Yen, n.d.)

ผลวิจัยต่อมา พบว่า ผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็นตัวเงินมีความสัมพันธ์ 

ในเชิงบวกกับผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงินอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (β  = 0.67,  

p < 0.001) ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว้ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานข้อน้ี  

ผลการวิจัยครั้งน้ีสอดคล้องกับผลการวิจัยของนักวิชาการหลายท่าน กนกพรรณ  



115วารสารวิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มข.11 (2) ก.ค. - ธ.ค. 61

บรรลือทรัพย์ (2554) ได้มีการศึกษาแนวทางในการประเมินผลโดยใช้เทคนิค  

Balanced Scorecard (BSC) ของบริษัทธุรกิจค้าปลีกหนังสือต่างประเทศ 

ในประเทศไทย ซึ่งประกอบด้วยด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน  

และด้านการเรียนรู ้และการเจริญเติบโต ซึ่งผลจากการศึกษาจะเห็นได้ว ่า 

ทุกมุมมองล้วนมีความสัมพันธ์เก่ียวเนื่องกันในลักษณะที่องค์กรต้องมีก�ำไรเพ่ิมข้ึน  

สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าด้วยการประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้า รับข่าวสาร  

มีการสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรให้เป็นท่ีพอใจแก่ลูกค้า มีการให้อบรมแก่

บุคลากรและส่งเสริมให้องค์กรมีการทบทวนแผนกลยุทธ์ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการ

ด�ำเนินธุรกิจ โดยปฏิบัติให้สอดคล้องในทิศทางเดียวกัน ในกรณีที่บริษัทไม่สามารถ

บรรลุวัตถุประสงค์ภายใต้มุมมองใดมุมมองหนึ่งอาจส่งผลกระทบไปถึงการบรรลุ

วัตถุประสงค์ภายใต้มมุมองอืน่ๆ ด้วยซึง่จากผลการศกึษาอาจสามารถน�ำ Balanced 

Scorecard (BSC) มาประยุกต์ใช้ให้เข้ากับธุรกิจอื่นๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผล และยังสอดคล้องกบั กติิพงศ์ เฉลิมกิจ (2553) ที่ได้มีการศึกษาเกีย่วกบั  

การวดัผลการด�ำเนนิงานขององค์กรทีม่กีารน�ำระบบบรหิารงานคณุภาพ โดยการน�ำ

แนวคิดทฤษฎีการประเมินผลเชิงดุลยภาพ มาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงดัชนี

วัดผลการด�ำเนินงานซึ่งประกอบด้วยมุมมองอ่ืน นอกเหนือจากมุมมองทางด้าน 

การเงินเพียงอย่างเดียว ซึ่งในการปรับปรุงครั้งนี้ได้พิจารณาถึงมุมมองด้านลูกค้า   

มมุมองด้านกระบวนการภายใน และมมุมองด้านการเรยีนรูแ้ละการพัฒนา  ประกอบกัน  

โดยมีการปรับปรุงดัชนีชี้วัดในการท�ำงานเพ่ิมขึ้นมาเพ่ือท่ีจะให้เกิดความสมดุล 

ในการวัดผลการด�ำเนินงานให้ครบทุกปัจจัย โดยงานวิจัยน้ีจะใช้ข้อมูลปฐมภูม ิ

ที่ได้จากการตอบแบบสอบถามจากพนักงานระดับผู้บริหาร ผู้จัดการ และพนักงาน

ระดับปฏิบัติการของบริษัท เพ่ือที่จะได้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงการด�ำเนินงาน 

ขององค์กรให้ดย่ิีงขึน้ พบว่า การด�ำเนนิงานของบรษิทัท้ัง 4 ด้าน อยู่ในระดับปานกลาง 

และดี ถึงแม้ว่าจะมีการด�ำเนินงานในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และ 

การเรยีนรูแ้ละพัฒนาไม่มากนกั แต่สามารถด�ำเนนิงานในกระบวนการภายในต่างๆ ได้ดี  

และเมือ่เชือ่มโยงผลการประเมนิเข้ากับระบบบรหิารงานคุณภาพ สามารถสรปุได้ว่า  

บริษัทสามารถด�ำเนินงานตามระบบบริหารงานคุณภาพท่ีวางไว้ได้ดีพอสมควร  

แต่จ�ำเป็นต้องปรับปรุงการด�ำเนินงานในข้อก�ำหนดบางข้อ เช่น เพิ่มความพึงพอใจ
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ที่ไม่เป็นตัวเงิน และผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน ของอุตสาหกรรมผลิตยางรถยนต์  
ในนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง

ของลกูค้า ลดเวลาการส่งมอบสนิค้า เพ่ิมการฝึกอบรม การปรบัปรงุจดัการองค์ความรู ้

ในการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการพัฒนาสินค้าใหม่ๆ ดังน้ัน 

การที่บริษัทสามารถวิเคราะห์หาสาเหตุของข้อบกพร่องท่ีมีอยู่ และความสัมพันธ์ 

ในแต่ละส่วนงาน โดยยึดตามแนวทฤษฎีการประเมินผลเชิงดุลยภาพ จะช่วย 

ให้บริษัทสามารถด�ำเนินงานตามข้อก�ำหนดในระบบบริหารงานคุณภาพได้ง่ายข้ึน  

ท�ำให้สามารถหาทางแก้ไขและน�ำไปใช้ปรับปรุงการด�ำเนินธุรกิจให้ดีข้ึนต่อไป 

ในอนาคต

ผลวิจัยล�ำดับสุดท้าย พบว่า การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กร มีความ

สัมพันธ์ในเชิงบวกกับผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ

(β = 0.24, p < 0.001) ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน

ข้อนี้  ผลการวิจัยครั้งนี้สอดคล้องกับผลการวิจัยของนักวิชาการหลายท่าน  

วรรณศจ ีเนนิพรหม (2554) ได้มกีารศกึษาในองค์กรในประเทศไทยทีม่กีารประยุกต์

ใช้ระบบการบรหิารคณุภาพทัว่ท้ังองค์กร หรอืองค์กรท่ีได้รบัรางวัลคณุภาพแห่งชาติ  

หรือรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมลู จากผลการศกึษาพบว่า องค์ประกอบด้านการมุง่เน้นลกูค้าและตลาด  

และการจัดการกระบวนการมีความสัมพันธ์ทางบวกต่อการปฏิบัติงานของธุรกิจ  

แต่มิได้จ�ำแนกว่าเป็นด้านใดแน่ชัด ต่อมา ชนัดดา สะกุมา (2557) ได้มีการศึกษา 

เพ่ิมเติมการศึกษาท่ีหลากหลายข้ึน โดยการจัดล�ำดับความส�ำคัญและการน�ำไป

ปฏิบัติของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร ซึ่งได้ศึกษาเปรียบเทียบระดับการให้

ความส�ำคญัของการบรหิารคณุภาพท่ัวทัง้องค์กรกับระดบัการน�ำการบรหิารคณุภาพ

ทั่วทั้งองค์กรไปปฏิบัติ ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการน�ำการบริหารคุณภาพ 

ทั่วทั้งองค์กรไปปฏิบัติกับผลการด�ำเนินงานด้านการเงิน สามารถสรุปได้ว่า ค่าเฉลี่ย

สงูสดุ 3 อนัดบัของระดับความส�ำคญัและระดบัการน�ำไปปฏิบตัมิคีวามสอดคล้องกัน  

คือ บทบาทผู ้น�ำ การมุ ่งเน้นลูกค้า และการจัดการกระบวนการตามล�ำดับ  

โดยท่ีค่าเฉลี่ยของระดับความส�ำคัญมากกว่าระดับการน�ำไปปฏิบัติท้ังในภาพรวม

และองค์ประกอบย่อย การน�ำการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กรไปปฏิบัติในแต่ละ

องค์ประกอบและในภาพรวมมีความสัมพันธ์ต่อผลการด�ำเนินงานด้านการเงิน  

และการจัดการกระบวนการมีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานขององค์กรในภาพรวม 
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ทั้งทางด้านการเงิน ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของนักวิชาการหลายท่าน อาทิ  

Almansour (2012), Shaikh (2012), กนกพรรณ บรรลือทรัพย์ (2554) และ 

สมศกัดิ ์ศวิะไพบลูย์ (2552) พบว่า การบรหิารคณุภาพท่ัวท้ังองค์กร มคีวามสมัพันธ์

ในเชิงบวกกับผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน

ดังน้ันถ้าองค์กรต้องการเพ่ิมผลการด�ำเนินงานให้ดีขึ้น ควรจะสร้างระบบ

การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กร เพ่ือให้ส่งผลให้เกิดการพัฒนาการแก่องค์กร  

ในแต่ละด้าน โดยเฉพาะด้านการจัดการกระบวนการ ระบบงานท่ีมีความส�ำคัญ 

ต่อการผลิตสินค้า หรือการน�ำเสนอบริการไปให้ถึงมือผู ้บริโภค การบริหาร

กระบวนการมีความส�ำคัญที่ต้องท�ำงานร่วมกันอย่างเป็นระบบในทุกๆ ข้ันตอน  

โดยเฉพาะอย่างย่ิงขัน้ตอนทีจ่ะต้องมส่ีวนสมัพันธ์กบัลกูค้า ผูใ้ช้ผลติภณัฑ์และบรกิาร 

ต้องให้ความส�ำคญัเป็นพิเศษ สมาชกิทุกคนในองค์กรต้องมส่ีวนร่วมในการแก้ปัญหา

การสร้างนวัตกรรมใหม่ และการพัฒนาคุณภาพของตนเอง หน่วยงาน และองค์กร 

ตามล�ำดับ เช่น มีการน�ำกระบวนการด้านคุณภาพท่ีส�ำคัญไปปฏิบัติ จัดการ และ

ปรับปรุง เพื่อส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้า 

ข้อเสนอแนะการวิจัย

1. 	 ข้อค้นพบและการน�ำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ในภาคธุรกิจ

	 งานวิจัยน้ีพบว่า เรื่องที่ส�ำคัญ และจ�ำเป็นต้องตระหนักร่วมกัน 

ทั้งองค์กรและพนักงาน คือ การพัฒนาบุคลากรท่ีดี (Training & Development) 

ระบบการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในองค์กรชั้นน�ำหลายแห่งเริ่มน�ำเอาระบบ

องค์กรเรยีนรูเ้ข้าไปปฏบิตั ิโดยเน้นการสร้างผูน้�ำองค์กร และการเรยีนรูร่้วมกันเป็นทีม  

พร้อมๆ กับสอนความเข้าใจในการท�ำงานอย่างเป็นระบบให้เป็นมาตรฐาน 

ในการปฏิบตังิาน ผลท่ีได้จะเป็นการถ่ายทอดทักษะ และประสบการณ์จากผูน้�ำองค์กร 

ที่มีอาวุโสแต่ละรุ่นไปสู่สมาชิกในทีมงาน ซึ่งจะช่วยให้เกิดพัฒนาการของทายาท

ผู้น�ำองค์กรหรือตัวตายตัวแทนและเกิดอัจฉริยภาพโดยรวมที่เหนือกว่าองค์กรอื่นๆ
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	 โดยกรณีศึกษา ผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็นตัวเงิน มีความสัมพันธ์ใน 

เชิงบวกกับผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน ดังน้ันหากองค์กรต้องการเพ่ิมผลการ

ด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน ไม่ว่าจะเป็น การเติบโตของก�ำไร และการควบคุมต้นทุน 

องค์กรควรใส่ใจในผลการด�ำเนินงานท่ีไม่เป็นตวัเงินด้วย เพราะผลการด�ำเนินงานทีไ่ม่

เป็นตวัเงินบางครัง้หลายๆ องค์กรคดิว่าเป็นค่าใช้จ่ายท่ีสิน้เปลอืง ไม่ได้อะไรกลบัมา  

เช่น การส่งพนักงานให้ไปอบรมเรียนรู้ภายนอกโรงงาน จะต้องมีค่าใช้จ่ายสูง  

แต่เมื่อเวลาผ่านไประยะหนึ่งแล้ว พนักงานเหล่าน้ันสามารถท�ำงานได้ดีขึ้น  

มไีอเดยี ความคดิ นวัตกรรมต่างๆ การปรบัปรงุกระบวนการผลติเพ่ือให้เกิดประโยชน์

แก่โรงงาน สามารถลดต้นทุนการผลิตได้ และเพิ่มก�ำไรให้แก่องค์กรได้หลายเท่าตัว 

แต่กว่าจะเห็นผลก็อาจจะต้องใช้เวลาอันสมควร 

2. 	 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับประเด็นที่ควรศึกษาในครั้งต่อไป

	 2.1 	 การวิจัยคร้ังต่อไป ควรน�ำโมเดลและตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษา

ครั้งนี้ไปท�ำการวิจัยซ�้ำในองค์กรอื่นๆ ที่มีลักษณะใกล้เคียงกัน เพื่อน�ำผลการศึกษา

มาเปรียบเทียบกัน หาความสอดคล้องระหว่างงานวิจัยขององค์กรแต่ละประเภท  

เช่น หน่วยงานภาครัฐวิสาหกิจ หรือหน่วยงานของรัฐบาล เป็นต้น

	 2.2	 การวิจัยคร้ังต่อไป ควรศึกษาตัวแปรอื่นๆ ท่ีอาจจะมีความ

สัมพันธ์กับตัวแปรผลการปฏิบัติงานด้านคุณภาพท่ีแตกต่างกันหรือไม่ อย่างไร  

หรือสภาพแวดล้อมทางการแข่งขันในอุตสาหกรรมแต่ละประเภทแตกต่างกัน  

การเปรยีบเทยีบองค์กรทีต่่างประเภทกันจะท�ำให้เห็นความแตกต่างของการปฏิบตังิาน 

ทางด้านการบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กร และสามารถน�ำข้อสรุปไปประยุกต์ใช ้

ให้เกิดประโยชน์ต่อไป 
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ภาพที่ 2   เดลเชิงสาเหตุอิทธิพลระหว่าง การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร  

                ผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นตัวเงิน และผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน  

                ของอุตสาหกรรมผลิตยางรถยนต์ ในนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง
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ตารางที่ 1  องค์ประกอบและการวัดของตัวแปร

 ตัวแปร องค์ประกอบและการวัด ปรับปรุงจาก

1. การบริหารคุณภาพ

ทั่วทั้งองค์กร 

(Total Quality 

Management)

1.1 บทบาทผู้น�ำ ประกอบด้วย 

5 ข้อค�ำถาม

1.2 การมุ่งเน้นลูกค้า ประกอบด้วย 

5 ข้อค�ำถาม

1.3 การจัดการกระบวนการ

ประกอบด้วย 5 ข้อค�ำถาม

1.4 การมุ่งเน้นพนักงาน 

ประกอบด้วย 5 ข้อค�ำถาม

ชนัดดา สะกุมา (2557) 

และ วรรณศจี เนินพรหม 

(2554)

2. ผลการด�ำเนินงาน

ที่ไม่เป็นตัวเงิน 

(Non-Financial 

Performance)

2.1 ด้านการเรียนรู้และเติบโต 

ประกอบด้วย 5 ข้อค�ำถาม

2.2 ด้านลูกค้า ประกอบด้วย 

6 ข้อค�ำถาม

2.3 ด้านกระบวนการภายใน 

ประกอบด้วย 5 ข้อค�ำถาม

กาญนา สุคัณธสิริกุล 

(2554) และ วรรณศจี 

เนินพรหม (2554)  

3. ผลการด�ำเนินงาน 

ที่เป็นตัวเงิน (Financial 

Performance)

3.1 การเติบโตของก�ำไร  

ประกอบด้วย 5 ข้อค�ำถาม

3.2 การควบคุมต้นทุน ประกอบด้วย 

5 ข้อค�ำถาม

กิติพงศ์ เฉลิมกิจ (2553) 

และกาญนา สุคัณธสิริกุล 

(2554)
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ตารางท่ี 2  ผลการวิเคราะห์  X, S.D., Factor Loading, CR, AVE และ Cronbach’s Alpha 

ตัวแปร Loading CR AVE α
การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (TQM)
1. การน�ำองค์กร (Leadership) 
    (X= 4.20, S.D. = .57)
2. การมุ่งเน้นลูกค้า (CustomerF) 
    (X= 4.35, S.D. = .55)
3. การจัดการกระบวนการ (ProcessM) 
    (X= 4.19, S.D. = .57)
4. การมุ่งเน้นพนักงาน (EmployeeF) 
    (X= 4.14, S.D. = .62)

.93

.84

.96

.84

.94 .80 .936

ผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นตัวเงิน (NonF)
1. ด้านการเรียนรู้และเติบโต (LearningG) 
    (X= 4.00, S.D. = .65)
2. ด้านลูกค้า (CustomerP) 
    (X= 4.16, S.D. = .55)
3. ด้านกระบวนการภายใน (InternalP) 
    (X= 4.27, S.D. = .59)

.82

.95

.92

.93 .81 .931

ผลการด�ำเนินงานที่เป็นตัวเงิน (FinP)
1. ด้านการเติบโตของก�ำไร (ProfitG) 
    (X= 3.94, S.D. = .68)
2. ด้านการควบคุมต้นทุน (CostC) 
    (X= 4.05, S.D. = .64)

.76

.97

.86 .76 .944

ตารางที่ 3  ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล (β) ของลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร

ลักษณะความสัมพันธ์ β t-value

TQM ⟶ NonF .84 14.316***

NonF ⟶ FinP .67 7.767***

TQM ⟶ FinP .24 2.212
หมายเหตุ:	 R2

NonF
= 0.70, R2

FinP
= 0.78

	 *** P < .001 


