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คํานํา
ในโลกการทาํงานทีÉมีการเปลีÉยนแปลงอย่างรวดเร็ว องคก์รไม่

สามารถพึÉงพาเพียงทรพัยากร เทคโนโลยี หรือกระบวนการทาํงานทีÉมี
อยู่เดิมไดอ้ีกต่อไป ความสามารถในการรกัษาคุณภาพของงาน ควบคู่
กับการเรียนรูแ้ละปรบัตวัอย่างต่อเนืÉอง กลายเป็นปัจจัยสาํคญัทีÉช่วย
ใหอ้งคก์รสามารถดาํเนนิงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกคา้ บุคลากร และผู้มีส่วนไดส่้วนเสียได้อย่าง
เหมาะสม องคก์รทีÉมีคุณภาพจึงไม่ใช่องคก์รทีÉปราศจากปัญหา แต่เป็น
องค์กรทีÉสามารถมองเห็นปัญหา เรียนรูจ้ากประสบการณ์ และนาํ
บทเรียนไปพัฒนาการทาํงานใหด้ีขึ Êนอย่างต่อเนืÉอง

หนงัสือ “การสรา้งองคก์รแห่งคุณภาพและการเรียนรู”้ จัดทาํ
ขึ ÊนจากแนวคิดทีÉว่า คุณภาพและการเรียนรูเ้ป็นเรืÉองทีÉเชืÉอมโยงกัน
อย่างใกล้ชิด เพราะการสรา้งคุณภาพทีÉยัÉ งยืนจ ําเป็นต้องอาศัย
บุคลากรทีÉมีความรู ้ความเขา้ใจ และพรอ้มพัฒนาตนเอง ขณะเดียวกัน
องคก์รทีÉเปิดโอกาสใหบุ้คลากรไดเ้รียนรู ้แลกเปลีÉยนความคิดเห็น และ
มีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหา ย่อมมีโอกาสพฒันากระบวนการทาํงาน
และสรา้งคุณภาพไดอ้ย่างต่อเนืÉอง
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เนื Êอหาในหนังสือเล่มนี ÊจึงครอบคลมุตัÊงแต่แนวคิดพืÊนฐานของ
องคก์รแห่งคุณภาพและองคก์รแห่งการเรียนรู ้การบริหารคุณภาพ การ
สรา้งวฒันธรรมคณุภาพ การพัฒนาบุคลากร ภาวะผูน้าํ การจัดการ
ความรู ้ การปรับปรุงอย่างต่อเนืÉอง นวัตกรรม การใช้ข้อมูลและ
เทคโนโลยี ตลอดจนบทบาทของปัญญาประดิษฐ์ในการสนบัสนุนการ
เรียนรูแ้ละการพัฒนาองค์กร โดยนําเสนอเนืÊอหาอย่างเป็นลําดับ
เพืÉอใหผู้อ้่านสามารถทาํความเขา้ใจตัÊงแต่หลักการพืÊนฐานไปจนถึง
แนวทางประยุกตใ์ชใ้นองคก์ร

สิÉงสาํคัญประการหนึÉงของการสรา้งองค์กรแห่งคุณภาพและ
การเรียนรู ้คือการทาํให ้“การเรียนรู”้ ไม่ได้จาํกัดอยู่เฉพาะห้องเรียน
หรือการฝึกอบรม  แต่กลาย เป็น ส่วนห นึÉ งของการทํา งานใน
ชีวิตประจาํวัน บุคลากรสามารถเรียนรูจ้ากงานจริง จากปัญหา จาก
เพืÉอนรว่มงาน จากขอ้มลู และจากการเปลีÉยนแปลงรอบตัว เมืÉอความรู ้
ถกูนาํมาใช้เพืÉอปรับปรุงงาน และการปรบัปรุงงานก่อใหเ้กิดความรู ้
ใหม่ วงจรดังกล่าวจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถพฒันาไดอ้ย่างต่อเนืÉอง

หนังสือเล่มนี Êเขียนขึ Êนสําหรับนักเรียน นักศึกษา ผู้บริหาร
บุคลากรในองค์กร ผูป้ระกอบการ ตลอดจนผูที้Éสนใจด้านการบริหาร
คณุภาพและการพัฒนาองคก์ร เนื Êอหาเนน้การอธิบายเชิงบรรยาย ใช้
ภาษาทีÉเขา้ใจง่าย และจัดลาํดับเนืÊอหาอย่างเป็นระบบ เพืÉอให้ผูอ้่าน
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สามารถนําแนวคิดไปใช้ในการเรียน การทํางาน และการพัฒนา
องคก์รไดต้ามบริบททีÉเหมาะสม

ผูเ้ขียนหวังเป็นอย่างยิÉงว่า หนังสือเล่มนี Êจะเป็นอีกหนึÉงแนวทาง
ทีÉช่วยใหผู้อ้่านมองเห็นความสัมพันธ์ระหว่าง “คน คุณภาพ ความรู ้
และการเรียนรู”้ ไดช้ัดเจนยิÉงขึ Êน และตระหนักว่าการสรา้งองคก์รทีÉมี
คุณภาพไม่ใช่ภารกิจของบุคคลหรือหน่วยงานใดหน่วยงานหนึÉง
หากแต่เป็นกระบวนการร่วมกันของทุกคนในองคก์ร ซึÉงสามารถเริÉมต้น
ไดจ้ากการเรียนรูแ้ละการปรบัปรุงเล็ก ๆ ในการทาํงานแต่ละวัน และ
ค่อย ๆ  พัฒนาไปสู่การเป็นองค์กรทีÉมีคุณภาพ เรียนรู ้และเติบโตอย่าง
ยัÉงยืน

ดร.วัชรี ไตรเจริญกุลภักดิÍ (ดร.ฝน)
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บทนํา

อ งค์ก รใน ปั จจุ บั น ต้ อ งดํา เนิ น งานอยู่ ท่ า มกลางกา ร
เป ลีÉยนแปลงทีÉ เกิดขึ Êนอย่างต่อ เนืÉอ ง ทัÊ งด้านเศรษฐกิจ  สังคม
เทคโนโลยี พฤติก รรมของผู้บ ริ โภค  และรูปแบบการทํางาน ทีÉ
เปลีÉยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ความต้องการของลูกค้ามีความ
หลากหลายมากขึÊน การแข่งขันมีความซับซ้อนมากขึ Êน และเทคโนโลยี
ดิจิทลัรวมถึงปัญญาประดิษฐ์เขา้มามีบทบาทในกระบวนการทาํงาน
มากขึ Êน การเปลีÉยนแปลงเหล่านีÊทาํให้องค์กรจ ําเป็นต้องพัฒนา
ความสามารถในการปรับตัว ควบคู่ไปกบัการรกัษามาตรฐานและ
คุณภาพของการดาํเนินงาน

ในอดีต แนวคิดเรืÉองคุณภาพมักถูกมองว่าเป็นเรืÉองของการ
ตรวจสอบผลิตภัณฑ์หรือบริการให้เป็นไปตามมาตรฐานทีÉกาํหนด แต่
เมืÉอบริบทของการบริหารองค์กรมีความซับซ้อนมากขึ Êน แนวคิดเรืÉอง
คุณภาพไดข้ยายจากการตรวจสอบผลลัพธ์ไปสู่การบริหารทัÊงระบบ
ตัÊงแต่การกําหนดความตอ้งการของลูกคา้ การออกแบบกระบวนการ
การพัฒนาบุคลากร การจัดการทรัพยากร การใช้ข้อมูลเพืÉอการ
ตัดสินใจ ตลอดจนการปรบัปรุงกระบวนการทาํงานอย่างต่อเนืÉอง
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คณุภาพจึงไม่ไดเ้กิดขึ ÊนเฉพาะในขัÊนตอนสุดท้ายของงาน แต่เกิดจาก
ทุกกระบวนการและทุกคนทีÉเกีÉยวขอ้งกับการสรา้งคุณค่า

ในขณะเดียวกัน องค์กรทีÉตอ้งการรกัษาคุณภาพในระยะยาว
จาํเป็นต้องเป็นองคก์รทีÉสามารถเรียนรูไ้ด ้เพราะสภาพแวดลอ้มในการ
ทาํงานไม่ได้หยุดนิÉง ความรูท้ีÉใช้ได้ในวันนี Êอาจต้องได้รับการปรับปรุง
ในวันข้างหน้า เทคโนโลยีใหม่อาจเปลีÉยนวิธีการทํางาน ปัญหาทีÉ
เกิดขึ Êนอาจเปิดโอกาสให้เกิดความรู ้ใหม่ และประสบการณ์ของ
บุคลากรสามารถนาํมาพัฒนากระบวนการทาํงานใหม้ีประสิทธิภาพ
ยิÉงขึ Êน ดังนัÊน การเรียนรูจ้ึงไม่ควรเป็นกิจกรรมทีÉเกิดขึ ÊนเฉพาะเมืÉอ
องคก์รจัดอบรม แต่ควรเป็นส่วนหนึÉงของการทาํงานและวัฒนธรรม
ขององคก์ร

แนวคิด “องคก์รแห่งการเรียนรู”้ จึงเขา้มามีความสาํคัญอย่าง
ยิÉง เพราะเป็นแนวคิดทีÉมองว่าองค์กรควรสรา้งสภาพแวดล้อมทีÉ
ส่งเสริมให้บุคลากรเรียนรู ้แลกเปลีÉยนความรู ้คิดวิเคราะห ์ตัÊงคาํถาม
และร่วมกันพัฒนางาน การเรียนรูใ้นลักษณะนีÊไม่ไดจ้าํกัดอยู่ทีÉการ
เพิÉมพูนความรูข้องบุคคล แต่ยงัครอบคลมุถึงการสรา้งความสามารถ
ของทีมและการพัฒนาระบบขององค์กรให้สามารถเรียนรูจ้าก
ประสบการณแ์ละนาํความรูไ้ปใชป้ระโยชนไ์ด้
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เมืÉอแนวคิด เรืÉอง “คุณภาพ” และ “การเรียนรู ้” ถูกนํามา
พิจารณารว่มกัน จะเห็นได้ว่าทัÊงสองแนวคิดมีความสัมพันธ์กนัอย่าง
ลึกซึ Êง องค์กรต้องเรียนรูเ้พืÉอพัฒนาคุณภาพ และในขณะเดียวกัน
กระบวนการพัฒนาคุณภาพก็ทําให้เกิดการเรียนรู้ใหม่อยู่ เสมอ
ตัวอย่างเช่น เมืÉอองค์กรพบปัญหาในกระบวนการให้บริการ การ
แก้ปัญหาไม่ได้มี เป้าหมายเพียงเพืÉอให้ปัญหานัÊนหมดไป แต่ควร
นําไปสู่การค้นหาสาเหตุ การวิเคราะห์ข้อมูล การแลกเปลีÉยน
ประสบการณ์ และการออกแบบวิธีป้องกันไม่ใหปั้ญหาเกิดขึ ÊนซํÊา
กระบวนการดังกล่าวจึงเป็นทัÊงการพัฒนาคณุภาพและการสรา้งการ
เรียนรูไ้ปพรอ้มกัน

การสรา้งองค์กรแห่งคุณภาพและการเรียนรูจ้ึงตอ้งเริÉมจากการ
เปลีÉยนมุมมองทีÉมีต่อการทาํงาน จากการมองว่า “ทาํงานใหเ้สร็จ” ไปสู่
การมองว่า “ทาํงานใหม้ีคุณภาพและเรียนรูจ้ากงาน” บุคลากรควร
สามารถตัÊงคําถามกับวิธีการทํางานทีÉมีอยู่เดิมว่า ยังมีวิธีทีÉดีกว่านี Ê
หรือไม่ ลูกคา้ไดร้บัคุณค่ามากเพียงใด กระบวนการใดก่อใหเ้กิดความ
สูญเปล่า และขอ้มูลจากการทาํงานสามารถนาํไปใชป้รับปรุงอะไรได้
บา้ง เมืÉอคาํถามเหล่านี Êเกิดขึ Êนอย่างต่อเนืÉอง องคก์รจะเริÉมพัฒนาจาก
การทํางานตามกิจวัตรไปสู่การทํางานทีÉมีการคิด วิเคราะห์ และ
ปรบัปรุง
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อีกองค์ประกอบหนึÉงทีÉมีความสาํคัญคือ “คน” เพราะแม้องคก์ร
จะมีเทคโนโลยีทีÉทันสมัย ระบบงานทีÉดี หรือขอ้มลูจาํนวนมาก แต่หาก
บุคลากรไม่เข้าใจเป้าหมายขององค์กร ไม่เห็นความสําคัญของ
คุณภาพ หรือไม่มีโอกาสเรียนรูแ้ละมีส่วนร่วมในการพัฒนา ระบบ
เหล่านัÊนก็อาจไม่สามารถสรา้งผลลัพธ์ไดอ้ย่างเต็มศักยภาพ การสรา้ง
องค์กรแห่งคุณภาพจึงต้องใหค้วามสาํคัญกับการพัฒนาคนควบคู่ไป
กับการพัฒนาระบบ

ภาวะผูน้ําก็มีบทบาทสาํคัญเช่นเดียวกัน ผู้นําไม่ได้มีหน้าทีÉ
เพียงกําหนดเป้าหมายหรือควบคุมการทํางาน แต่ยังต้องสร ้าง
สภาพแวดลอ้มทีÉทาํใหบุ้คลากรกลา้ทีÉจะเรียนรู ้กล้าเสนอความคิดเห็น
และกล้าทีÉจะรายงานปัญหาอย่างสรา้งสรรค ์หากองคก์รสามารถสรา้ง
บรรยากาศทีÉมองปัญหาเป็นโอกาสในการเรียนรูม้ากกว่าการมองหา
ผูก้ระทาํผิด การปรับปรุงคุณภาพก็จะมีโอกาสเกิดขึ Êนได้อย่างเป็น
ระบบและต่อเนืÉอง

นอกจากนีÊ เทคโนโลยีดิจิทลัและปัญญาประดิษฐ์กาํลงัเขา้มา
เปลีÉยนแปลงรูปแบบการทํางานและการเรียนรู ้ขององค์กร ข้อมูล
สามารถถูกนาํมาวิเคราะหเ์พืÉอสนับสนุนการตัดสินใจ ระบบดิจิทัลช่วย
ให้บุคลากรสามารถเข้าถึงความ รู ้ได้รวดเร็วขึ Êน และเครืÉองมือ
ปัญญาประดิษฐ์สามารถช่วยสนับสนุนการวิเคราะห ์การสรา้งเนื Êอหา
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การค้นหาความรู ้และการพฒันากระบวนการทาํงาน อย่างไรก็ตาม
เทคโนโลยีควรทาํหนา้ทีÉเป็นเครืÉองมือสนับสนนุการเรียนรูแ้ละคณุภาพ
โดยการตัดสินใจทีÉสาํคัญยงัจาํเป็นตอ้งอาศัยความรู ้ประสบการณ์
จริยธรรม และความรบัผิดชอบของมนุษยป์ระกอบกัน

การสรา้งองคก์รแห่งคุณภาพและการเรียนรูจ้ึงไม่ใช่โครงการ
ระยะสัÊนทีÉทาํแลว้สิ Êนสดุ แต่เป็นกระบวนการพัฒนาอย่างต่อเนืÉอง ซึÉง
เกีÉยวข้องกับวิสัยทัศน์ขององค์กร ภาวะผูน้าํ บุคลากร วฒันธรรม การ
จดัการความรู ้กระบวนการทาํงาน เทคโนโลย ีขอ้มลู และการปรบัปรุง
อย่างต่อเนืÉอง ทุกองค์ประกอบตอ้งเชืÉอมโยงกันเพืÉอสรา้งระบบทีÉทาํให้
องคก์รสามารถสรา้งคุณค่า เรียนรูจ้ากประสบการณ ์และปรบัตวัต่อ
การเปลีÉยนแปลงได้

หนังสือเล่มนี ÊจึงเริÉมต้นจากการทาํความเข้าใจความหมายและ
พืÊนฐานขององค์กรแห่งคณุภาพและองค์กรแห่งการเรียนรู ้ก่อนขยาย
ไปสู่การบริหารคุณภาพ การสร้างวัฒนธรรมคุณภาพ การพัฒนา
บุคลากร ภาวะผู้นาํ การจัดการความรู ้การปรบัปรุงอย่างต่อเนืÉองและ
นวัตกรรม รวมถึงบทบาทของเทคโนโลยีและปัญญาประดิษฐ์ จากนัÊน
จึงนาํไปสู่แนวทางการเปลีÉยนแปลงองค์กรและการเตรียมความพรอ้ม
สาํหรบัอนาคต
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หวัใจสาํคัญของหนังสือไม่ไดอ้ยู่ทีÉการสรา้งองค์กรทีÉ “สมบูรณ์
แบบ” แต่คือการสรา้งองค์กรทีÉสามารถเรียนรูจ้ากสิÉงทีÉเกิดขึ Êน มองเห็น
โอกาสในการพัฒนา และพรอ้มปรับปรุงตนเองอยู่ เสมอ เพราะ
คณุภาพทีÉยัÉงยืนไม่ไดเ้กิดจากการทาํสิÉงเดิมให้เหมือนเดิมเพียงอย่าง
เดียว หากเกิดจากความสามารถในการเรียนรูแ้ละพัฒนาวิธีการ
ทาํงานใหเ้หมาะสมกบัสถานการณที์ÉเปลีÉยนแปลงไป

เมืÉอองค์กรสามารถทําให้การเรียนรู ้เป็นส่วนหนึÉงของการ
ทาํงาน และทาํใหคุ้ณภาพเป็นความรับผิดชอบร่วมกันของทุกคน การ
พัฒนาองคก์รจะไม่ใช่หนา้ทีÉของผูบ้ริหารหรือหน่วยงานใดหน่วยงาน
หนึÉงเท่านัÊน แต่จะกลายเป็นกระบวนการร่วมกนัของคนทัÊงองคก์ร ซึÉง
นาํไปสู่การสรา้งองคก์รทีÉมีคุณภาพ มีความสามารถในการปรับตัว
และสามารถเติบโตไดอ้ย่างมัÉนคงและยัÉงยืน

จากพื Êนฐานดังกล่าว บทต่อไปจะเริÉมต้นด้วยการทําความ
เขา้ใจแนวคิดพื Êนฐานของ “องคก์รแห่งคุณภาพและการเรียนรู”้ เพืÉอให้
ผูอ่้านมองเห็นความหมาย ความสาํคัญ และความสัมพันธ์ของแนวคิด
ทัÊงสองอย่างชัดเจน ก่อนกา้วเขา้สู่แนวทางการสรา้งและพัฒนาองคก์ร
อย่างเป็นระบบในบทต่อ ๆ  ไป
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บททีÉ ř
แนวคิดพืÊ นฐานขององค์กรแห่งคณุภาพ

และการเรียนร ู้

การสร้างองค์กรทีÉมีคุณภาพและสามารถเรียนรู ไ้ด้อย่าง
ต่อ เนืÉ อ ง จําเป็นต้องเริÉมต้นจากความเข้าใจพื ÊนฐานเกีÉ ยวกับ
ความหมายของ “คุณภาพ” และ “การเรียนรู”้ เพราะทัÊงสองแนวคิด
ไม่ไดเ้ป็นเรืÉองทีÉแยกออกจากกัน หากแต่เป็นองค์ประกอบทีÉส่งเสริมซึÉง
กนัและกัน คุณภาพสะท้อนถึงความสามารถขององคก์รในการสรา้ง
ผลผลิตหรือบริการทีÉตอบสนองความตอ้งการและสรา้งคุณค่าให้แก่
ผูร้ ับบริการ ขณะทีÉการเรียนรูเ้ป็นกระบวนการทีÉช่วยให้องค์กรและ
บุคลากรสามารถพัฒนาความรู ้ความสามารถ และวิธีการทาํงานให้
เหมาะสมกับสถานการณท์ีÉเปลีÉยนแปลงอยู่เสมอ

ในบริบทขององคก์รสมัยใหม่ การมีระบบงานทีÉดีเพียงอย่าง
เดียวอาจไม่เพียงพอ เพราะสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ สังคม เทคโนโลยี
และความตอ้งการของลูกคา้มีการเปลีÉยนแปลงอย่างรวดเร็ว องคก์รจึง
จาํเป็นต้องสามารถเรียนรูจ้ากสิÉงทีÉเกิดขึ Êนจริง ทัÊงจากความสําเร็จ
ปัญหา ขอ้ผิดพลาด ความคิดเห็นของลูกค้า และประสบการณ์ของ
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บุคลากร แล้วนําข้อมูลและความรู้เหล่านัÊนมาใช้ในการปรับปรุง
กระบวนการทํางาน การเรียนรูจ้ึงกลายเป็นกลไกสําคัญทีÉช่วยให้
องคก์รรกัษาและยกระดับคุณภาพไดอ้ย่างต่อเนืÉอง

องคก์รแห่งคณุภาพไม่ไดห้มายถึงองคก์รทีÉไม่มีขอ้ผิดพลาด แต่
หมายถึงองคก์รทีÉมีระบบและวัฒนธรรมซึÉงสนบัสนนุให้ทุกคนร่วมกัน
สรา้งคุณภาพ ตัÊงแต่การกาํหนดเป้าหมาย การออกแบบกระบวนการ
การปฏิบัติงาน การติดตามผล ไปจนถึงการปรบัปรุงงาน ในลักษณะ
เดียวกัน องค์กรแห่งการเรียนรูไ้ม่ได้หมายถึงองค์กรทีÉจัดอบรม
บุคลากรจาํนวนมากเพียงอย่างเดียว แต่หมายถึงองคก์รทีÉสามารถ
สรา้งสภาพแวดลอ้มใหบุ้คลากรเกิดการเรียนรู ้แลกเปลีÉยนความรู ้คิด
วิเคราะห ์และนาํสิÉงทีÉเรียนรูไ้ปใชพ้ฒันางานไดจ้ริง

หวัใจสาํคัญจึงอยู่ทีÉการทาํให้ “คุณภาพ” กลายเป็นส่วนหนึÉง
ของวิธีคิดและการทาํงาน และทาํให ้“การเรยีนรู”้ กลายเป็นส่วนหนึÉง
ของวฒันธรรมองคก์ร เมืÉอบุคลากรเห็นความสาํคัญของคุณภาพและ
พรอ้มทีÉจะเรียนรูจ้ากงานทีÉทาํ องค์กรก็จะสามารถพัฒนาตนเองได้
อย่างเป็นระบบ การปรับปรุงจึงไม่ใช่เพียงกิจกรรมทีÉเกิดขึ Êนเป็นครัÊง
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คราว แต่กลายเป็นกระบวนการทีÉเกิดขึ Êนอย่างต่อเนืÉองในทุกระดับของ
องคก์ร

บทนีÊจะพาผูอ้่านทาํความเขา้ใจตัÊงแต่ความหมายขององคก์ร
แห่งคุณภาพและองคก์รแห่งการเรียนรู ้ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ
กับการเรียนรู ้มุมมองดา้นคุณภาพของลกูค้าและผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย
ตลอดจนความเชืÉอมโยงระหว่างคณุภาพกับประสิทธิภาพขององค์กร
จากนัÊนจะพิจารณาการเรียนรูใ้นระดับบุคคล ทีม และองคก์ร รวมถึง
การเรียนรูจ้ากประสบการณ ์การปรับปรุงอย่างต่อเนืÉอง และการสรา้ง
คุณภาพใหก้ลายเป็นวัฒนธรรมขององคก์ร

เมืÉอพื Êนฐานเหล่านีÊมีความชดัเจน ผูอ้่านจะสามารถมองเห็น
ภาพรวมของการสรา้งองค์กรแห่งคุณภาพและการเรียนรูไ้ดม้ากขึ Êน
และเขา้ใจว่าองคก์รลักษณะดังกล่าวไม่ไดเ้กิดขึ ÊนจากเครืÉองมือหรือ
เทคนิคเพี ย งอ ย่างเดียว แต่ เกิดจากการเชืÉ อมโยงระหว่างคน
กระบวนการ ความรู้ วัฒนธรรม ภาวะผู้นํา และการพัฒนาอย่าง
ต่อเนืÉอง ซึÉงทัÊงหมดจะเป็นพื Êนฐานสําคัญสําหรับการศึกษาแนว
ทางการบริหารและพฒันาองค์กรในบทต่อ ๆ  ไป
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ř.ř ความหมายขององคก์รแห่งคุณภาพ
องคก์รแห่งคณุภาพ หมายถึง องค์กรทีÉให้ความสาํคัญกับการ

สรา้งคณุภาพในทกุมิติของการดาํเนินงาน ไม่ว่าจะเป็นคุณภาพของ
สินค้าและบริการ คุณภาพของกระบวนการทํางาน คุณภาพของ
บุคลากร ตลอดจนคุณภาพของการบริหารจัดการ โดยมีเป้าหมาย
สาํคัญคือการสรา้งคุณค่าให้แก่ลูกคา้และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย พรอ้มทัÊง
ทาํใหอ้งคก์รสามารถดาํเนินงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและพัฒนาได้
อย่างต่อเนืÉอง

คาํว่า “คุณภาพ” ในบริบทขององคก์รจึงไม่ไดห้มายถึงเพียง
การทีÉ สินค้าหรือบริการไม่มีข้อบกพร่องเท่านัÊน แต่ยังหมายถึง
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ผูร้บับริการอย่างเหมาะสม คุณภาพจึงเกีÉยวข้องตัÊงแต่การทาํความเข้า
ใจความต้องการ การออกแบบงาน การจัดเตรียมทรพัยากร การ
ปฏิบัติงาน การควบคมุกระบวนการ การส่งมอบ และการติดตามผล
หลังการใหบ้รกิาร


