
วารสารสหวทิยาการวจิยั: ฉบบับณัฑติศกึษา l ปีที ่8 ฉบบัที ่1 (มกราคม-มถุินายน 2562) 

[40] 

กรอบแนวคิดแมคคินซีย ์7s และการจดัการคณุภาพโดยรวม 
ท่ีส่งผลต่อผลสมัฤทธ์ิธรุกิจ 
A Conceptual Framework of McKinsey’s 7s  
and Total Quality Management to Business Result 
 
กฤษตญิา มลูศร ี/ Kristiya Moonsri 
มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบรูณ์ / Phetchabun Rajabhat University, Thailand 
E-mail: kristiya_ripb@hotmail.com  
 
ประวติับทความ 
ได้รบับทความ 1 กุมภาพนัธ ์2562 แก้ไข 27 กุมภาพนัธ ์2562 ตอบรบั 27 กุมภาพนัธ ์2562 
 
บทคดัย่อ 
บทความนี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่พฒันากรอบแนวคดิ โครงร่าง 7-s ของแมคคนิซยี ์และการจดัการคุณภาพโดยรวมทีส่ง่ผล
ต่อผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ ใชว้ธิกีารทบทวนวรรณกรรมและวเิคราะหเ์อกสาร ผลการศกึษาพบว่า แบบจ าลองกรอบแนวคดิที่
พฒันาขึน้ มตีวัแปรแฝงภายนอกคอื โครงร่าง 7-s ของแมคคนิซยี์ มตีวัแปรสงัเกตได ้7 ตวัแปร ประกอบด้วย 1) 
โครงสรา้ง 2) กลยุทธ ์3) ระบบ 4) รูปแบบ 5) พนักงาน 6) ทกัษะฝีมอื 7) ค่านิยมร่วม และตวัแปรแฝงภายในคอื การ
จดัการคุณภาพโดยรวม มตีวัแปรสงัเกตได ้5 ตวัแปร ประกอบดว้ย 1) ดา้นผูน้ า 2) ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ 3) ดา้นการ
ปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง 4) ดา้นการมสี่วนร่วมของพนักงาน 5) ดา้นการจดัการกระบวนการ และผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ มตีวั
แปรสงัเกตได ้2 ตวัแปร คอื ดา้นการเงนิ และดา้นอื่นทีไ่ม่ใช่ดา้นการเงนิ ซึง่แบบจ าลองกรอบแนวคดินี้อาศยัความรูใ้น
เชิงทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง จงึควรน าแบบจ าลองนี้ไปทดสอบความสอดคล้องกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ์ เพื่อน าผลทีไ่ดไ้ปประยุกตใ์ชใ้นการด าเนินธุรกจิใหป้ระสบความส าเรจ็ต่อไป 
ค าส าคญั: โครงร่าง 7-s ของแมคคนิซยี,์ การจดัการคุณภาพโดยรวม, ผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ 
 
Abstract 
The purpose of this article is to develop a conceptual framework the McKinsey’s 7s framework and Total Quality 
Management to Business Result. Based on literature review and documentary analysis. The results that developed 
conceptual framework has the exogenous latent variables composed of McKinsey’s 7s framework with 7 observed 
variables are structure, strategy, system, style, staff, skill, shared value, and the endogenous latent variable 
composed of total quality management with 5 observed variables are leadership, customer focus, continuous 
improvement, employees involvement, process management, and business result with 2 observed variables are 
financial performance, non-financial performance. This conceptual framework relies on theoretical knowledge 
and related literature review, then it should be tested to be consistent with empirical data, to apply the results in 
operations the business to succeed. 
Keywords: McKinsey’s 7s Framework, Total Quality Management, Business Result 
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บทน า 
ภายใต้สภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มกีารเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเรว็และรุนแรง จ าเป็นอย่างยิง่ที่องค์กรธุรกจิต้อง
ปรบัเปลีย่นกลยุทธใ์หส้อดคลอ้งกบัเงื่อนไขใหม่ มติเิศรษฐกจิใหม่ ภยัคุกคาม โอกาส และขอ้จ ากดัชุดใหม่ ทีม่คีวาม
แตกต่างไปจากอดตีโดยสิน้เชงิ เพื่อความอยู่รอดและสามารถสูก้บัคู่แข่งขนัไดอ้งคก์รต้องมกีารปรบัเปลีย่นตวัเองอยู่เสมอ 
การจดัการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) เป็นกลยุทธท์ีส่ าคญัอย่างหนึ่งในการสรา้งความไดเ้ปรยีบ
เชงิการแขง่ขนัใหก้บัองคก์ร และเป็นหลกัการบรหิารงานในองคก์รใหป้ระสบความส าเรจ็ สามารถสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่
ลูกคา้ทัง้ภายในองคก์รและภายนอกองคก์รได ้(สวสัดิ ์วรรณรตัน์, 2561: 108) และ Parul & Rubal, 2016: 88); Akhtar, 
Zameer & Saeed (2014: 109) กล่าวว่า การจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) มคีวามจ าเป็นมากต่อความส าเรจ็ของธุรกจิ 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Tari, Molina and Castejon (2007); Akhtar, Zameer & Saeed (2014); AI-Damen (2017); 
Kwamega, Li & Ntiamoah (2015); Nekoueizadeh & Esmaeili (2013); Benavides-Velasco, Quintana-Garcia & 
Marchante-Lara (2014); Sila and Ebrahimpur (2005); Kaynak (2003); Nguyen, Pham & Pham (2016) ทีพ่บว่า การ
จดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) มอีทิธพิลทางตรงและอทิธพิลทางออ้มต่อผลการด าเนินงานขององคก์รธุรกจิการผลติและ
ธุรกจิบรกิาร  
รวมทัง้มนีักวชิาการหลายท่านชีว้่าการด าเนินกลยุทธต์ามกรอบแนวคดิ Mckinsey’s 7s Framework ส่งผลต่อความส าเรจ็
ในการด าเนินงานของธุรกจิ (Njeru, Awino & Adwet, 2017; Gokdeniz, Kartal & Komurcu, 2017; Koyalkar & Gankar, 
2018; เสาวนารถ เลก็เลอสนิธุ,์ 2560) จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งสะทอ้นใหเ้หน็ว่า ปจัจยัทีส่ าคญัทีส่่งผลต่อ
ผลการด าเนินงานขององคก์รธุรกจิหรอืผลผลสมัฤทธิธ์ุรกจิประกอบดว้ย กรอบแนวคดิ Mckinsey’s 7s และ การจดัการ
คุณภาพโดยรวม (TQM) ซึ่งบทความน้ีต้องการน าเสนอแบบจ าลองเชงิแนวคดิองค์ประกอบของปจัจยัที่ส่งผลต่อผล
ผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ โดยจะเป็นประโยชน์ต่อนักวจิยัและองคก์รธุรกจิทีจ่ะสามารถน าแบบจ าลองดงักล่าวไปทดสอบความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ และน าผลทีไ่ดไ้ปประยุกตใ์ชใ้นการด าเนินธุรกจิใหป้ระสบความส าเรจ็ต่อไป 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัผลสมัฤทธ์ิธรุกิจ 
ผลสมัฤทธิธ์ุรกจิหรอืผลการด าเนินงานของธุรกจิ คอืผลลพัธจ์ากการด าเนินงานในดา้นต่างๆ ซึง่ผูป้ระกอบการสามารถใช้
ขอ้มลูทางการเงนิสะทอ้นภาพการด าเนินงานได ้Pokorna & Castek (2013: 452) กล่าวว่า การวดัผลสมัฤทธิธ์ุรกจิดว้ย
ประสทิธภิาพทางการเงนิเป็นการวดัแบบดัง้เดมิ ซึง่จะรวบรวมขอ้มูลบนพืน้ฐานทีม่อียู่และแหล่งขอ้มูลทีเ่ขา้ถงึไดง้่าย โดย
จะใชก้ารตรวจสอบจากงบการเงนิและการวเิคราะหท์างการเงนิ ตวัอย่างผู้ทีใ่ช้ขอ้มูลทางการเงนิวดัผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ
ไดแ้ก่ Milovanovic (2014) ซึง่วดัผลสมัฤทธิธ์ุรกจิดว้ยการวดัความสามารถในการท าก าไร (Profitability) จากผลตอบแทน
การลงทุน (return on investment: ROI) และผลตอบแทนจากสนิทรพัย ์ (return on assets: ROA) เป็นต้น Pokorna & 
Castek (2013: 452) ใหท้ศันะว่า การวดัผลสมัฤทธิธ์ุรกจิดว้ยประสทิธภิาพทางการเงนิมขีอ้จ ากดัคอืเป็นการประเมนิผล
การด าเนินงานในอดตีทีผ่่านมาเท่านัน้ ไม่สามารถคาดการณ์ถงึผลลพัธใ์นอนาคตได ้
ปจัจุบนัการวดัผลสมัฤทธิธ์ุรกิจหรือผลการด าเนินงานของธุรกิจนิยมวดัผลโดยใช้ข้อมูลทางการเงินสะท้อนภาพการ
ด าเนินงานและใชข้อ้มลูอื่นทีม่ใิช่ขอ้มลูทางการเงนิเขา้มาเป็นตวับ่งชีผ้ลสมัฤทธิธ์ุรกจิควบคู่ดว้ย เช่น Nguyen, Pham & 
Pham (2016) ทีว่ดัผลสมัฤทธิธ์ุรกจิดว้ย ความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) ความพงึพอใจของพนักงาน 
(Employees satisfaction) การตลาดและความสามารถในการท าก าไร (Market and Profitability) ประสทิธภิาพของ
กระบวนการ (Process efficiency) ประสทิธผิลของกระบวนการ (Process effectiveness) และเวลาในการสัง่ซือ้ (Order 
time) และ Neyestani & Juanzon (2016) ทีว่ดัผลสมัฤทธิธ์รุกจิจากการเรยีนรูแ้ละการเจรญิเตบิโตของธุรกจิ (Learning 
& Growth) พจิารณาจากความพงึพอใจของพนักงานและการเตบิโตของยอดขาย และวดัผลสมัฤทธิธ์ุรกจิจากลูกค้า 
(Customer) โดยพจิารณาจากความพงึพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) และส่วนแบ่งการตลาด (Market 
share) รวมถึงวดัจากตวัชี้วดัทางการเงนิ (Financial) โดยพจิารณาจากต้นทุนและความสามารถในการท าก าไร 
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(Quality cost, Profitability) และวดัผลสมัฤทธิธ์ุรกจิจากกระบวนการภายในของธุรกจิ (Internal Business processes) 
ทัง้น้ีผูว้จิยัไดส้งัเคราะหต์วัแปรการวดัผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ (Business Result) สามารถแสดงไดด้งัตารางที ่1 
 
ตารางท่ี 1 ตวัแปรการวดัผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ 
อ้างอิง (ช่ือผูวิ้จยัและปี) ตวัแปรการวดั 
Nekoueizadeh & Esmaeili (2013) - Human Resources Results  

- Non-Financial performance 
- Financial performance 

Zakuan, Yosof, Shamsudin & 
Laosirihongthong (2008) 

- Satisfaction level  
- Business results 

Sila (2007) - Organizational effectiveness  
- Financial results 
- Market results 

Neyestani & Juanzon (2016) - Learning & Growth (Employee satisfaction, Sales growth) 
- Customer (Customer satisfaction, Market share) 
- Financial (Quality cost, Profitability) 
- Internal Business processes (Time, Productivity, Conformance to 
specifications, Cost of processes) 

Lakhal, Pasin & Limam (2006) - Financial performance  
- Operational performance 
- Product quality 

AI-Damen (2017) - Operation efficiency  
- Employees satisfaction 

Milovanovic (2014) - Profitability (return on investment, return on assets) 
Sit, Ooi, Lin & Chong (2009) - Customer satisfaction 
Sudikoglu (2008) - Employees satisfaction  

- Operation performance 
- Financial performance  
- Customer satisfaction 
- Innovation performance  
- Quality performance 

Nguyen, Pham & Pham (2016) - Customer satisfaction  
- Employees satisfaction 
- Market and Profitability  
- Process efficiency 
- Process effectiveness  
- Order time 

Patiar, Davidson & Ying (2012) - Financial performance  
- Non-Financial performance 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
อ้างอิง (ช่ือผูวิ้จยัและปี) ตวัแปรการวดั 
Akhtar, Zameer & Saeed (2014) - Satisfied Customers  

- Increase in Income 
- Increase Market Share  
- Increase in Output 

Khurshid, Amin, Al-Aall & Al-Aall 
(2018) 

- Financial performance  
- Non-Financial performance 

Zakuan, Yosof, 
Laosirihongthong, & Shaharoun 
(2010) 

- Employees satisfaction  
- Customer satisfaction 
- Business results 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้ง สรุปไดว้่า ผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ (Business Result) หมายถงึ ผลลพัธจ์ากการด าเนินงานใน
ดา้นต่างๆ ขององคก์รธุรกจิ ซึง่ใชข้อ้มลูทางการเงนิและไม่ใช่ดา้นการเงนิสะทอ้นผลลพัธก์ารด าเนินงาน โดยผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ
ด้านการเงิน (Financial) หมายถึง ผลการด าเนินงานขององค์กรธุรกิจ โดยวัดจากความสามารถทางด้านการท าก าไร 
ผลตอบแทนจากการลงทุน และจ านวนรายได้ที่เพิ่มขึ้น และผลสมัฤทธิธ์ุรกจิด้านอื่นที่ไม่ใช่ด้านการเงิน (Non-financial) 
หมายถงึ ผลการด าเนินงานขององคก์รธุรกจิดา้นอื่นทีไ่ม่ใช่ดา้นการเงนิ ซึง่ไดแ้ก่ ความพงึพอใจของลูกคา้ จ านวนลูกคา้ราย
ใหม่ ความพงึพอใจของพนักงาน การพฒันาสนิคา้หรอืบรกิารใหม่ การมสี่วนแบ่งการตลาดเพิ่มขึน้ เวลาการสัง่ซือ้ คุณภาพ
ผลติภณัฑ ์
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัโครงร่าง 7-s ของแมคคินซีย ์
บรษิทั แมคคนิซยี ์เป็นบรษิทัใหค้ าปรกึษาดา้นการจดัการ ในประเทศอเมรกิา และมชีื่อเสยีงมาก ไดต้ัง้กลุ่มท างานขึน้มา
กลุ่มหนึ่งเพื่อท าการศกึษาวจิยัว่า บรษิทัจะบรหิารงานอย่างไรใหป้ระสบความส าเรจ็ ซึง่จากการศกึษาพบว่า ความส าเรจ็ใน
การบรหิารงานธุรกจิใหส้มัฤทธิผ์ลนัน้ ขัน้อยู่กบัปจัจยัตวัแปร 7 ปจัจยัประกอบดว้ย 1) โครงสรา้ง (Structure) 2) กลยุทธ ์
(Strategy) 3) ระบบ (System) 4) รูปแบบ (Style) 5) พนักงาน (Staff) 6) ทกัษะฝีมอื (Skill) 7) ค่านิยมร่วม (Shared value) 
โดยปจัจยัตวัแปรทัง้ 7 ปจัจยัมคีวามสมัพนัธเ์ชื่อมโยงกนัดงัภาพที ่1 
 

 
ภาพท่ี 1 โครงร่าง 7-s ของแมคคนิซยี ์
ท่ีมา: Perters & Waterman (1982: 10)  
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จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคดิของแมคคนิซยี ์เป็นแนวคดิทีน่ิยมน ามาใชใ้นการศกึษาถงึศกัยภาพการจดัการธุรกจิ
กบัผลการด าเนินงานของธุรกจิ เช่น งานวจิยัของ Njeru, Awino & Adwet (2017); Gokdeniz, Kartal & Komurcu (2017); 
Yeandle, Fawkes, Carter, Gordon & Challis (2015); Koyalkar & Gankar (2018); Jayakrishnan, Mohamad & Yusof 
(2018); Ravanfar (2015); Pothiyadath & Wesley (2014); Hanafizadeh & Ravasan (2011); Kaplan (2005); 
เสาวนารถ เลก็เลอสนิธุ ์(2560); ปณัฑารยี ์ฟองแพร, (2559); เยาวภา ปฐมศริกิุล (2554) เป็นต้น ซึง่องคป์ระกอบของ
แนวคดิโครงร่าง 7-s ของแมคคนิซยี ์(McKinsey 7-S framework) ประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลกั 7 ประการ ดงันี้ 
1. โครงสรา้ง (Structure) คอื แผนภูมขิององคก์ร ทีแ่สดงใหเ้หน็ความสมัพนัธว์่าใครต้องรายงานขึน้ตรงกบัใคร สายงาน
ต่างๆ มกีารแบ่งและรวมกนัอย่างไร สายการบงัคบับญัชาแคบหรอืกวา้ง โครงสรา้งองคก์รมคีวามเหมาะสมกบัการด าเนิน
ธุรกจิเพื่อใหเ้กดิขอ้ไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัหรอืไม่ หากโครงการสรา้งองคก์รมคีวามเหมาะสม จะเป็นจุดแขง็ของกจิการที่
จะน าไปสู่ความส าเรจ็และสร้างขอ้ได้เปรยีบทางการแข่งขนัต่อไปได้ Pothiyadath & Wesley (2014: 14) กล่าวว่า 
โครงสรา้ง (Structure) คอื การก าหนด การมอบหมาย อ านาจและความรบัผดิชอบอย่างเป็นทางการขององคก์ร Koyalkar 
& Gankar (2018: 314) กล่าวว่า โครงสรา้ง (Structure) คอื การจดัโครงสรา้งองคก์รว่าใครรายงานต่อใคร กล่าวโดยสรุป 
โครงสร้าง (Structure) หมายถึง แผนภูมิขององค์กร ที่มีการแบ่งงานและแสดงความสมัพันธ์ระหว่างหน้าที่ ความ
รบัผดิชอบ และการประสานงาน เพื่อใหเ้กดิการท างานทีม่ปีระสทิธภิาพ 
2. กลยุทธ์ (Strategy) คือ ชุดของกิจกรรม หรือการปฏิบตัิการภายในองค์กรที่ถูกวางแผนไว้ ว่ามีความเหมาะสม 
สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มทัง้ภายในและภายนอกทีม่กีารเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและสามารถบรรลุเป้าหมายเพื่อสร้าง
ความไดเ้ปรยีบเหนือคู่แข่งขนัทีย่ ัง่ยนื Pothiyadath & Wesley (2014: 14) กล่าวว่า กลยุทธ ์คอื ชุดของการด าเนินการที่
สอดคล้องกนัซึ่งบรษิัทวางแผนที่จะบรรลุความได้เปรยีบในการแข่งขนั บุญยเกียรติ ชวีะตระกูลกจิ (2556: 1) ให้
ความหมายว่า กลยุทธ ์หมายถงึ การมุ่งเน้นหรอืทุ่มเททรพัยากรไปในเรื่องใดแลว้สามารถน าพาหมู่คณะไปสู่ความส าเรจ็
หรอืการบรรลุวตัถุประสงคท์ีต่ัง้ไว้ และ ณัฐยา สนิตระการผล (2556: 34) กล่าวว่า กลยุทธ ์หมายถงึ การสรา้งและก าหนด
ต าแหน่งทีช่ดัเจน เจาะจง และมคีุณค่าซึง่เกีย่วขอ้งกบักลุ่มของกจิกรรหลายๆ กลุ่มทีแ่ตกต่างกนัไป Koyalkar & Gankar 
(2018: 314) กล่าวว่า กลยุทธ ์คอืการวางแผนเพื่อรกัษาและสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัเหนือการแข่งขนั กล่าวโดย
สรุป กลยุทธ ์(Strategy) หมายถึง ชุดของกจิกรรมหรอืการปฏบิตัิการองคก์รธุรกจิที่ถูกวางแผนไว ้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของลกูคา้และสภาพแวดลอ้มทีเ่ปลีย่นไป เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร 
3. ระบบ (System) คอื ขัน้ตอนกระบวนการในการด าเนินงานภายในองคก์รและทศิทางการไหลของงาน ทีแ่สดงใหเ้หน็ว่า
การด าเนินงานขององค์กรด าเนินไปอย่างไร เช่น ระบบการผลติและการบรกิาร ระบบการจดัสรรงบประมาณ ระบบการ
ควบคุมคุณภาพ ระบบการจดัการขอ้มลูสารสนเทศ และระบบการวดัการด าเนินงาน เป็นตน้ ระบบเหล่านี้มสี่วนส าคญัอย่าง
ยิง่ในการสนับสนุนหรอืขดัขวางการบรรลุเป้าหมายและสรา้งขอ้ไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั ดงันัน้ผู้บรหิารจะต้องพจิารณา
อย่างรอบคอบว่าระบบของกจิการมปีญัหาซึ่งเป็นจุดอ่อนหรอืไม่ เพื่อน าขอ้มูลไปปรบัปรุงแก้ไขต่อไป Pothiyadath & 
Wesley (2014: 14) กล่าวว่า ระบบ หมายถงึ กระบวนการขัน้ตอนตามปกตแิละการไหลของการด าเนินงานปกติ เสาวนารถ 
เลก็เลอสนิธุ์ (2560: 28-29) กล่าวว่า ระบบ หมายถงึ กระบวนการและล าดบัขัน้การปฏบิตัิงานทุกอย่างทีเ่ป็นระบบที่
ต่อเนื่องสอดคลอ้งประสานกนัทุกระดบัในการปฏบิตังิานตามกลยุทธ์ เพื่อใหบ้รรลุเป้าประสงคต์ามทีก่ าหนดไว้ นอกจาก
การจดัโครงสรา้งทีเ่หมาะสมและมกีลยุทธท์ีด่แีลว้การจดัระบบการท างานกม็คีวามส าคญัยิง่ อาทิ ระบบบญัชแีละการเงนิ 
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ระบบการตดิตาม/ประเมนิผล ระบบพสัดุ ระบบการวางแผน ระบบงบประมาณ ระบบการ
ควบคุม ระบบการจดัซือ้ ระบบในการสรรหาและคดัเลอืกพนักงาน ระบบในการฝึกอบรม ตลอดจนระบบในการจ่าย
ผลตอบแทน ฯลฯ โดยทีร่ะบบเป็นการวเิคราะหถ์งึระบบงานขององคก์รในทุกๆ เรื่อง ทัง้เรื่องระบบการบรหิารจดัการ ระบบ
การปฏบิตังิาน ถา้องคก์รมรีะบบงานทีด่กีจ็ะท าใหผู้ป้ฏบิตังิานสามารถท างานไดอ้ย่างชดัเจนถูกต้อง Koyalkar & Gankar 
(2018: 314) กล่าวว่า ระบบ หมายถงึ กจิกรรมประจ าวนัและขัน้ตอนทีพ่นักงานมสี่วนร่วมในการท างานใหเ้สรจ็ กล่าวโดย
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สรุป ระบบ (System) หมายถึง ขัน้ตอนกระบวนการในการด าเนินงานขององค์กรธุรกจิ ที่แสดงใหเ้หน็ว่าการด าเนินงาน
ขององคก์รด าเนินเป็นไปอย่างมคีุณภาพและประสทิธภิาพ 
4. รปูแบบ (Style) คอื พฤตกิรรมการบรหิารงานของผูบ้รหิาร โดยเฉพาะผูบ้รหิารระดบัสงูซึง่มหีน้าทีก่ าหนดนโยบาย และ
นโยบายเหล่านี้จะถูกส่งต่อมายงัพนักงานเพื่อให้พนักงานปฏิบตัิตาม ดงันัน้รูปแบบการบริหารจึงมีอิทธิพลต่อความ
ล้มเหลว หรอืความส าเรจ็ขององค์กร ฉะนัน้องค์กรจะต้องพจิารณาว่าพฤติกรรมการบรหิารงานของผู้บรหิารเป็นเช่นไร 
สนบัสนุนและก่อใหเ้กดิขอ้ไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัเหนือคู่แขง่ขนัหรอืไม่ หากรปูแบบการบรหิารของผูบ้รหิารไปในทิศทาง
ส่งเสรมิใหเ้กดิขอ้ไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั ย่อมเป็นจุดแขง็ขององคก์ร ทีจ่ะน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายและมขีอ้ไดเ้ปรยีบ
เหนือคู่แขง่ เสาวนารถ เลก็เลอสนิธุ ์(2560: 31) กล่าวว่า รปูแบบ หมายถงึ การจดัการทีม่รีปูแบบวธิทีีเ่หมาะสมกบัลกัษณะ
ขององค์กร เช่น การสัง่การ การควบคุม การจูงใจ สะทอ้นถึงวฒันธรรมองค์กร สไตลใ์นการท างานของผูบ้รหิารนัน้มี
ความส าคญัเป็นอย่างยิง่โดยเฉพาะผูบ้รหิารระดบัสงู และมอีทิธพิลต่อความรู ้สกึนึกคดิของพนักงานภายในองคก์รมากกว่า
ค าพดูของผูบ้รหิาร ซึง่ถา้หากผูบ้รหิาร มคีวามมุ่งมัน่ในการท างาน มคีวามสามารถในการจงูใจ เป็นแบบอย่างในการท างาน
ทีด่สีไตล์ เหล่านี้จะเป็นผลในการสร้างขวญัและก าลงัใจในการท างานของผูใ้ต้บงัคบับญัชาเป็นอย่างยิง่ ความเป็นผูน้ าของ
ผูบ้รหิารมบีทบาททีส่ าคญัต่อความส าเรจ็หรอืลม้เหลวขององคก์ร Koyalkar & Gankar (2018: 314) กล่าวว่า รูปแบบ คอื
สไตลข์องความเป็นผูน้ าทีใ่ชใ้นการบรหิารงาน กล่าวโดยสรุป รปูแบบ (Style) พฤตกิรรมการบรหิารงานของผูบ้รหิาร 
5. พนักงาน (Staff) คอื สมาชกิทัง้หมดในองคก์าร อนัประกอบดว้ยพนักงานทุกระดบั และเป็นทีท่ราบดแีลว้ว่า พนักงาน 
คอื เครื่องจกัรส าคญัในการขบัเคลื่อนองคก์รสูค่วามส าเรจ็ ผูบ้รหิารจะตอ้งท าการวเิคราะหถ์งึศกัยภาพ ทศันคต ิพฤตกิรรม 
และความรู้สกึของพนักงานทัง้หมดว่าเป็นไปในทศิทางเชงิบวก อนัเป็นการสนับสนุนเป้าหมายขององคก์รหรอืไม่ และจะ
น าไปสูก่ารเกดิขอ้ไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนัเหนือคู่แข่งต่อไป เสาวนารถ เลก็เลอสนิธุ ์(2560: 34) กล่าวว่า บุคลากร (Staff) 
หมายถึง ทรพัยากรมนุษย์ที่นับเป็นปจัจยัที่มคีวามส าคญัต่อการด าเนินงานขององค์กร การคดัเลือกบุคลากรที่มี
ความสามารถ การพฒันาบุคคลากรอย่างต่อเนื่อง องคก์รจะประสบความส าเรจ็หรอืไม่ส่วนหนึ่งจะขึน้อยู่กบัการจดัการ
ทรพัยากรมนุษย ์Koyalkar & Gankar (2018: 314) กล่าวว่า พนกังาน (Staff) คอื ความสามารถทัว่ไปของพนกังาน 
ในปจัจุบนัองคก์รต่างๆ ไดใ้หค้วามส าคญักบัการบรหิารทรพัยากรมนุษยเ์พิม่มากขึน้เน่ืองจาก การมบีุคลากรที่มคีวามรู ้
ทกัษะ ความคดิสร้างสรรค์ และแรงจูงใจในการปฏบิตัิงานจะส่งผลต่อความส าเรจ็ ขององค์กร ดงันัน้ในการบรหิาร
ทรพัยากรมนุษยอ์งคก์รต่างๆ จงึมุ่งมัน่ทีจ่ะท าใหบุ้คลากรมคีวามพงึพอใจ มกีารพฒันาและมคีวามผาสุก ซึง่เกีย่วขอ้งกบั
วธิกีารปฏบิตังิานทีม่คีวามยดืหยุ่นและมผีลการด าเนินงานที่ดทีี่ปรบัใหเ้หมาะสมกบัความต้องการในด้านสถานทีท่ างาน 
และชวีติครอบครวัของบุคลากรทีม่คีวามแตกต่างกนัตลอดจนการพฒันาบุคลากร ซึง่อาจจะรวมถงึการฝึกอบรมระหว่างการ
ปฏบิตังิาน การหมุนเวยีนภาระงาน และการใหค้่าตอบแทนตามทกัษะทีแ่สดงออก นอกจากนี้ยงัส่งเสรมิใหบุ้คลากรมสี่วน
ร่วมต่อการก าหนดนโยบายและการท างานเป็นทมี เป็นต้น (สถาบนัเพิม่ผลผลติแห่งชาติ, 2550: 7-8) กล่าวโดยสรุป 
พนักงาน (Staff) หมายถงึ สมาชกิทัง้หมดในองคก์าร ซึง่มศีกัยภาพ ทศันคต ิพฤตกิรรม ในการตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า รวมถึงพนักงานมีความรู้สกึที่ดีต่อกนั สามารถท างานเป็นทมีได้อย่างมปีระสทิธิภาพ อนัเป็นการสนับสนุน
เป้าหมายขององคก์ร 
6. ทกัษะฝีมอื (Skill) คอื ความรูค้วามสามารถหรอืความเชีย่วชาญขององคก์รโดยรวม ทีเ่ป็นจุดเด่น ซึง่เป็นการพจิารณา
ว่าองค์กรมจีุดเด่นด้านใดที่เหนือกว่าคู่แข่งขนั จุดเด่นนัน้สามารถลอกเลยีน แบบได้โดยง่ายหรอืไม่ หากองค์กรมจีุดเด่น
และไม่สามารถลอกเลยีนแบบไดง้่าย เช่นนี้ถอืเป็นจุดแขง็ขององคก์ร อนัเป็นการไดเ้ปรยีบในเชงิการแข่งขนัเหนือคู่แข่งได ้
Kaplan (2005: 41) ทกัษะฝีมอื (Skill) คอื สมรรถนะทีโ่ดดเด่นขององคก์ร ทีส่ามารถท าไดด้ทีีสุ่ด เช่น กระบวนการจดัการทีด่ ี
ระบบ เทคโนโลย ีและความสมัพนัธก์บัลูกคา้ เป็นต้น กล่าวโดยสรุป ทกัษะฝีมอื (Skill) หมายถงึ ความรูค้วามสมารถหรอื
ความเชีย่วชาญของพนักงาน ทีส่ะท้อนถงึรวมถงึความเชีย่วชาญขององคก์รโดยรวม และความสามารถขององคก์รในการ
พฒันาทกัษะพนกังานใหม้คีวามพรอ้มในการปฏบิตังิานอย่างมปีระสทิธภิาพ 
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7. ค่านิยมร่วม (Shared value) คอื ค่านิยมทีค่นส่วนใหญ่ในองคก์ารยดึถอืเป็นแนวปฏบิตั ิอาจเขยีนเป็นขอ้ความสัน้ๆ 
ชดัเจน เขา้ใจง่าย ครอบคลุม และแสดงถงึเป้าหมายหรอืวตัถุประสงคท์ีอ่งค์กรยดึถือร่วมกนั และใชเ้ป็นหลกัยดึถอืใหก้บั
ทุกคนในองคก์ร Kaplan (2005: 41) กล่าวว่า ค่านิยมร่วม คอื ค่านิยมหลกัหรอืพืน้ฐานในองคก์รและท าหน้าทีเ่ป็นแนวทาง
ในการชีแ้นะทีส่ าคญั ซึง่เป็นวสิยัทศัน์ พนัธกจิ ค่านิยม และวตัถุประสงคส์ าหรบัพนักงานทุกคน Koyalkar & Gankar 
(2018: 314) กล่าวว่า ค่านิยมร่วม (Shared value) คอื ค่านิยมหลกัของบรษิทัเป็นวฒันธรรมองคก์รและจรรยาบรรณในการ
ท างานทัว่ไป กล่าวโดยสรุป ค่านิยมร่วม (Shared value) หมายถงึ ค่านิยมทีค่นส่วนใหญ่ในองคก์ารยดึถอืเป็นแนวปฏบิตั ิ
และแสดงถงึเป้าหมายหรอืวตัถุประสงคท์ีอ่งคก์รยดึถอืร่วมกนั และใชเ้ป็นหลกัยดึถอืใหก้บัทุกคนในองคก์ร 
จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งพบความสมัพนัธร์ะหว่างกรอบแนวคดิ Mckinsey’s 7s Framework กบัผลสมัฤทธิ ์
ธุรกจิ ดงันี้งานวจิยัของ Njeru, Awino & Adwet (2017) ศกึษาการด าเนินกลยุทธต์ามกรอบแนวคดิโครงร่าง 7-s ของ
แมคคนิซยี ์และผลการด าเนินงานของธุรกจิชุปเปอรม์าเกต็ขนาดใหญ่ในไนโรบปีระเทศเคนยา พบว่า การด าเนินงานกลยุทธ์
ตามกรอบแนวคดิโครงร่าง 7-s ของแมคคนิซยี ์สง่ผลต่อผลการด าเนินงานของธุรกจิอย่างมนียัส าคญั สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ Gokdeniz, Kartal & Komurcu (2017) ทีพ่บว่าการด าเนินงานตามกรอบแนวคดิโครงร่าง 7-s ของแมคคนิซยี ์ส่งผลให้
ธุรกจิบรรลุเป้าหมาย เสาวนารถ เลก็เลอสนิธุ ์ (2560) พบว่า การบรหิารจดัการสู่ความเป็นเลศิขององคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถิน่ทีไ่ดร้บัรางวลัในจงัหวดัภาคกลางดว้ยเทคนิค 7S โดยภาพรวมมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก ท าใหท้ราบว่าการบรหิาร
จดัการสูค่วามเป็นเลศิขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ทีไ่ดร้บัรางวลัในจงัหวดัภาคกลางดว้ยเทคนิค 7S แปรทัง้ 7 ตวั ของ 
McKinsey มคีวามเชื่อมโยงกนัทัง้หมด ดงันัน้ความเป็นเลศิขององคก์รจะเกดิขึน้จากความเกีย่วพนัระหว่างกนัของตวัแปร
ทัง้หมด โดยทีผู่บ้รหิารจะต้องใหค้วามส าคญักบัตวัแปรทัง้หมด ประกอบดว้ยโครงสรา้ง (Structure) กลยุทธ ์(Strategy) 
ระบบ (System) รูปแบบ (Style) พนักงาน (Staff) ทกัษะฝีมอื (Skill) ค่านิยมร่วม (Shared value) ส่วนงานวจิยัของ เยาวภา 
ปฐมศริกิุล (2554) ไดศ้กึษาแบบจ าลองปจัจยัความส าเรจ็การจดัการธุรกจิบรกิารสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนในประเทศ
ไทย พบว่ามบีางปจัจยัคอื ปจัจยัดา้นกลยุทธ ์(Path Coefficient = 0.39) ปจัจยัดา้นระบบบรหิารจดัการ (Path Coefficient 
= 0. 58) และปจัจยัดา้นการจดัการทรพัยากรบุคคล (Path Coefficient = 0. 63) เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลเชงิสาเหตุต่อ
ผลสมัฤทธิก์ารด าเนินงานของโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย โดยปจัจยัด้านโครงสร้างองค ์ปจัจยัด้านรูปแบบการ
บรหิาร ปจัจยัดา้นทกัษะผูบ้รหิาร และปจัจยัดา้นค่านิยมร่วมไม่สง่ผลทางตรงต่อผลสมัฤทธิก์ารด าเนินงานของโรงพยาบาล
เอกชน และ Koyalkar & Gankar (2018) ศกึษากรณีศกึษาการประยุกต์ใชก้รอบ Mckinsey 7-S ตรวจสอบประสทิธภิาพ
ของการพฒันาผลติภณัฑใ์หม่และกลยุทธก์ารเปิดตวั พบว่า ระบบ (System) รูปแบบ (Style) พนักงาน (Staff) ทกัษะฝีมอื 
(Skill) ค่านิยมร่วม (Shared value) ส่งผลต่อประสทิธภิาพของการพฒันาผลติภณัฑใ์หม่และกลยุทธก์ารเปิดตวั อย่างมี
นยัส าคญั แต่โครงสรา้ง (Structure) กลยุทธ ์(Strategy) ไม่สง่ผลต่อประสทิธภิาพของการพฒันาผลติภณัฑใ์หม่และกลยุทธ์
การเปิดตวั ปณัฑารยี ์ฟองแพร (2559) ศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อการพฒันาองคก์รใหม้ศีกัยภาพการท างานสงู: กรณีศกึษา
ธนาคารยูโอบ ีผลการวจิยัสรุปไดว้่า ปจัจยัดา้นค่านิยมร่วม ปจัจยัดา้นกลยุทธแ์ละยุทธศาสตร ์ดา้นทกัษะความสามารถ 
ดา้นระบบ ดา้นโครงสรา้ง มคีวามสมัพนัธก์บัการพฒันาองคก์รให้มศีกัยภาพการท างานสงูของพนักงานทีป่ฏบิตังิานใน
ธนาคารยโูอบ ีตามล าดบั สว่นปจัจยัดา้นบุคลากรและดา้นรปูแบบการบรหิาร ในการวจิยัครัง้นี้ไม่พบว่าม ีความสมัพนัธก์บั
การพฒันาองคก์รใหม้ศีกัยภาพการท างานสงู อย่างไรกต็ามผูว้จิยัเสนอว่าผูบ้รหิารไม่ควรละเลยปจัจยัทัง้ 2 ปจัจยัน้ีและ
ควรพฒันาควบคู่ไปกบัปจัจยัเบือ้งตน้ทัง้ 5 ปจัจยั 
จะเหน็ไดว้่าความส าเรจ็ในการบรหิารงานธุรกจิใหส้มัฤทธิผ์ลนัน้ ขึน้อยู่กบัสว่นใหญ่ของตวัแปร 7 ปจัจยั ตามกรอบแนวคดิ
โครงร่าง 7-s ของแมคคนิซยี ์ดงันัน้จงึมคีวามจ าเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะต้องน ากรอบแนวคดิมาประยุกต์ใชเ้พื่อเพิม่ศกัยภาพการ
จดัการธุรกจิ และสรา้งการเจรญิเตบิโตในอนาคตต่อไป 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการคณุภาพโดยรวม  
การจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) มคีวามจ าเป็นมากต่อความส าเรจ็ของธุรกจิ (Parul & Rubal, 2016: 88) และ Akhtar, 
Zameer & Saeed (2014: 109) กล่าวว่า TQM เป็นหนึ่งในเครื่องมอืทีส่ามารถปรบัปรุงคุณภาพการบรกิาร เพราะว่า TQM 
เป็นกระบวนการปรบัปรุงอย่างต่อเน่ือง และใชข้อ้มูลจากลูกค้าใช้ในการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารใหเ้กดิประสทิธภิาพ
และประสทิธผิล วริชั สงวนวงศว์าน (2560: 235-236) กล่าวว่า การจดัการคุณภาพโดยรวม คอืปรชัญาการด าเนินงานที่
เน้นความพงึพอใจของลูกค้าและการพฒันาคุณภาพอย่างต่อเน่ือง TQM จึงมุ่งความเป็นเลิศในคุณภาพที่ดีที่สุดในทุก
กจิกรรมขององคก์ร และการที ่TQM มจีุดมุ่งหมายเพื่อลดต้นทุนและเพิม่คุณภาพด้วย องคก์รทีใ่ช้ TQM จงึสามารถใช้
แผนงานในการปฏบิตัทิัง้จากกลยุทธล์ดตน้ทุน (Lower cost) และกลยุทธเ์พิม่คุณภาพ  
การจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) ถอืเป็นปจัจยัทีส่ าคญัมากส าหรบัความส าเรจ็ในระยะยาวขององคก์ร การใช ้TQM เป็น
สิง่ส าคญัในการปรบัปรุงประสทิธภิาพขององคก์ร และไดก้ล่าวว่ามนีักวชิาการจ านวนมาก ตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่าง 
TQM และประสิทธิภาพผลการปฏิบัติงาน โดยใช้ผลการปฏิบัติงานที่แตกต่างกัน เช่น ด้านการเงิน  นวัตกรรม 
ประสทิธภิาพการด าเนินงานและคุณภาพ ทัง้นี้ TQM มุ่งเน้นกระบวนการปรบัปรุงภายในองค์กรการต่อเน่ืองเพื่อให้ได้
มลูค่าทีเ่หนือกว่าของลูกคา้และตอบสนองความต้องการของลูกคา้ และกล่าวสรุปว่าจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) ไดร้บั
ความนิยมมากในการก าหนดเป็นแนวทางในการจดัการองคก์ร (Gharakhani, Rahmati, Farrokhi & Farahmandian, 2013) 
ผูว้จิยัไดท้ าการทบทวนวรรณกรรม และท าการสงัเคราะหว์รรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัการจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) 
สามารถแสดงตวัแปรการจดัการคุณภาพโดยรวม และแหล่งอา้งองิ ไดด้งัตารางที ่2 
 
ตารางท่ี 2 ตวัแปรการวจิยัการจดัการคุณภาพโดยรวม 
ตวัแปร อ้างอิง (ช่ือผูวิ้จยัและปี) 
ผูน้ า Nekoueizadeh & Esmaeili (2013); Kunst & Lemmink (2000); Zakuan, Yosof, Shamsudin & 

Laosirihongthong (2008); AI-Damen (2017); Nguyen, Pham & Pham (2016); Talib & Rahman 
(2010); Lakhal, Pasin & Limam (2006); Lenka & Suar (2008); Zhang, Waszink & Wijngaard (2000); 
Yusuf, Gunasekaran & Dan (2007); Patiar, Davidson & Ying (2012); Khurshid, Amin, AL-AALI & 
AL-AALI (2018); Akhtar, Zameer & Saeed (2014) 

การมุ่งเน้น
ลกูคา้ 

Nekoueizadeh & Esmaeili (2013); Kunst & Lemmink (2000); Zakuan, Yosof, Shamsudin & 
Laosirihongthong (2008); Saeed and Hasan (2012); Kaur and Sharma (2014); Alamri, Alharthi, 
Alharthi, Alhabashi & Hasan (2014); Irfan and Kee (2013); AI-Damen (2017); Milovanovic (2014); 
Talib, Rahman & Qureshi (2010); Nguyen, Pham & Pham (2016); Talib & Rahman (2010); Lakhal, 
Pasin & Limam (2006); Lenka & Suar (2008); Zhang, Waszink & Wijngaard (2000); Yusuf, 
Gunasekaran & Dan (2007); Patiar, Davidson & Ying (2012) 

การปรบัปรุง
อย่างต่อเนื่อง 

AI-Damen (2017); Talib, Rahman & Qureshi (2010); Nguyen, Pham & Pham (2016); Talib & 
Rahman (2010); Lakhal, Pasin & Limam (2006); Lenka & Suar (2008); Zhang, Waszink & 
Wijngaard (2000); Yusuf, Gunasekaran & Dan (2007); Akhtar, Zameer & Saeed (2014) 

การมสีว่น
ร่วมของ
พนกังาน 

Nekoueizadeh & Esmaeili (2013); Kunst & Lemmink (2000); AI-Damen (2017); Milovanovic (2014); 
Talib, Rahman & Qureshi (2010); Nguyen, Pham & Pham (2016); Talib & Rahman (2010); Lakhal, 
Pasin & Limam (2006); Zhang, Waszink & Wijngaard (2000); Yusuf, Gunasekaran & Dan (2007); 
Patiar, Davidson & Ying (2012); Akhtar, Zameer & Saeed (2014) 
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ตารางท่ี 2 (ต่อ) 
ตวัแปร อ้างอิง (ช่ือผูวิ้จยัและปี) 
การจดัการ
กระบวนการ 

Nekoueizadeh & Esmaeili (2013); Kunst & Lemmink (2000); AI-Damen (2017); Talib, Rahman & 
Qureshi (2010); Nguyen, Pham & Pham (2016); Patiar, Davidson & Ying (2012); Khurshid, Amin, 
AL-AALI & AL-AALI (2018) 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกบัการจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) สามารถสรุปได้ว่า การจดัการคุณภาพโดยรวม 
(Total Quality Management) หมายถงึ ความพยายามร่วมกนัของทุกคนทัง้องคก์รทีจ่ะมุ่งตอบสนองความต้องการของลูกคา้ 
โดยการปรับปรุงสินค้าหรือบริการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งประกอบไปด้วยองค์ประกอบที่ส าคัญ 5 ด้านคือ 1) ด้านผู้น า 
(Leadership) 2) ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ (Customer focus) 3) ดา้นการปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous improvement) 4) 
ดา้นการมสี่วนร่วมของพนักงาน (Employees involvement) 5) ด้านการจดัการกระบวนการ (Process management) มี
รายละเอยีดดงันี้ 
1) ดา้นผูน้ า (Leadership) หมายถงึ เป้าหมายและความมุ่งมัน่ของผูน้ าซึง่ยดึหลกัคุณภาพเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของลกูคา้เป็นส าคญั 
2) ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ (Customer focus) หมายถงึ ทุกคนทัง้องคก์รจะต้องยดึคุณภาพของ สนิคา้หรอืบรกิารเป็นแกน
หลกัในการบรหิารจดัการ เพื่อสรา้งความพอใจให ้ แก่ลูกคา้ หรอืเป็นไปตามทีลู่กคา้ต้องการ รวมถงึการรบัฟงัและสรา้ง
ความสมัพนัธท์ีด่กีบัลกูคา้ 
3) ดา้นการปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous improvement) หมายถงึ องคก์รมกีารปรบัปรุงขัน้ตอนกระบวนการท างาน 
เพื่อใหเ้กดิการปรบัปรุงเปลีย่นแปลงคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิารใหด้ขีึน้  
4) ดา้นการมสี่วนร่วมของพนักงาน (Employees involvement) หมายถึง องค์กรส่งเสรมิใหพ้นักงานมสี่วนร่วมในการ
บรหิารจดัการ ร่วมปรบัปรุงแกป้ญัหาการท างาน เพื่อประสทิธภิาพในการท างานและพฒันาคุณภาพสนิคา้หรอืบรกิาร 
5) ดา้นการจดัการกระบวนการ (Process management) หมายถงึ องคก์รมรีะบบการบรหิารจดัการทีมุ่่งเน้นการพฒันา
คุณภาพอย่างต่อเนื่อง มขี ัน้ตอนการปฏบิตัิงานชดัเจน มมีาตรฐานของผลติภณัฑ์และบรกิาร และมรีะบบป้องกนัความ
สญูเสยีในกระบวนการท างาน 
จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งพบความสมัพนัธร์ะหว่างการจดัการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) 
กบัผลสมัฤทธิธ์ุรกจิหรอืผลการด าเนินงานขององคก์รธุรกจิ ดงันี้ งานวจิยัของ Jabeen, Shehu, Mahmood & Mata (2014) 
ศกึษาการจดัการคุณภาพโดยรวม และการจดัการความรู ้มผีลกระทบต่อผลการด าเนินงานของธุรกจิขนาดกลางและขนาด
ย่อมในประเทศไนจเีรยี ผลการวจิยัพบว่า การจดัการคุณภาพโดยรวม มผีลกระทบต่อผลการด าเนินงานของธุรกจิขนาด
กลางและขนาดย่อมในประเทศไนจเีรยีอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ Abubakar & Mahmood 
(2016) ที่ศกึษาการจดัการคุณภาพโดยรวม และผลการด าเนินงานของธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม: หลกัฐานเชิง
ประจกัษ์จากธุรกิจภาคการผลิตในประเทศไนจีเรีย (Nigeria) โดยศึกษาจากพนักงานธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
จ านวน 212 ราย ผลการวจิยัพบว่า การจดัการคุณภาพโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัผลการด าเนินงานของธุรกจิขนาดกลาง
และขนาดย่อมในประเทศไนจเีรยีอย่างมนียัส าคญัทางสถติเิช่นเดยีว กบัการศกึษาของ Nguyen, Pham & Pham (2016) ที่
พบว่าการจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) มคีวามสมัพนัธก์บัผลการด าเนินงานของบรษิทัก่อสรา้งในฮานอย และการศกึษา
ของ Kaynak (2003) พบว่า การจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) มอีทิธพิลทางตรงเชงิบวก และอทิธพิลทางออ้มต่อผลการ
ด าเนินงานขององค์กรธุรกจิการผลติและธุรกจิบรกิาร สอดคล้องกบั Tari, Molina and Castejon (2007) ทีพ่บว่า การ
จดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) มอีทิธพิลทางตรงและอทิธพิลทางออ้มต่อผลการด าเนินงานขององคก์รธุรกจิการผลติและ
ธุรกิจบริการเช่นกนั และมผีลการวจิยัชี้ว่าการจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) มีอทิธิพลต่อผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ (Akhtar, 
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Zameer & Saeed, 2014; AI-Damen, 2017; Kwamega, Li & Ntiamoah, 2015; Nekoueizadeh & Esmaeili, 2013; 
Benavides-Velasco, Quintana-Garcia & Marchante-Lara, 2014)  
จะเหน็ไดว้่าการจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) ถอืเป็นปจัจยัทีส่ าคญัมากส าหรบัการเพิม่ศกัยภาพการจดัการธุรกจิเพื่อ
ความส าเรจ็ในระยะยาวขององคก์ร โดยจะมุ่งเน้นลูกค้าความพงึพอใจลูกค้าเป็นส าคญั และมีการบรหิารจดัการเพื่อการ
ปรบัปรุงคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิารอย่างต่อเนื่อง โดยทีพ่นกังานทุกระดบัและทุกคนในองคก์รมสี่วนร่วมในการปรบัปรุง 
ทัง้นี้เพื่อความส าเรจ็และอยู่รอดเตบิโตต่อไปในอนาคต 
ผลจากการทบทวนวรรณกรรมสามารถน ามาพฒันาเป็นแบบจ าลองเชิงแนวคิด องค์ประกอบของปจัจยัที่ส่งผลต่อผล
ผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ ซึง่ประกอบดว้ย ตวัแปรแฝงภายนอกคอื โครงร่าง 7-s ของแมคคนิซยี ์มตีวัแปรสงัเกตได ้7 ตวัแปร 
และตวัแปรแฝงภายในคอื การจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) มตีวัแปรสงัเกตได ้5 ตวัแปร และผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ มตีวั
แปรสงัเกตได ้2 ตวัแปร ดงัภาพที ่2 และมสีมมตฐิานการวจิยั ดงันี้ สมมตฐิานการวจิยัที ่1 โครงร่าง 7-s ของแมคคนิซยี์
ส่งผลทางตรงต่อผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ สมมติฐานการวจิยัที่ 2 การจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) ส่งผลทางตรงต่อ
ผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ 
 

 
ภาพท่ี 2 กรอบแนวคดิการวจิยั 
 
บทสรปุ 
จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้ง สามารถสรุปไดว้่า โครงร่าง 7-s ของแมคคนิซยี ์และการจดัการคุณภาพโดยรวม 
(TQM) เป็นปจัจยัทีส่ าคญัในการน าพาธุรกิจให้บรรลุผลสมัฤทธิ ์ และสามารถน ามาพฒันาเป็นแบบจ าลองเชงิแนวคดิ 
ซึง่ประกอบด้วย ตวัแปรแฝงภายนอกคอื โครงร่าง 7-s ของแมคคนิซยี ์มตีวัแปรสงัเกตได ้7 ตวัแปร ประกอบดว้ย 1) 
โครงสรา้ง (Structure) 2) กลยุทธ ์(Strategy) 3) ระบบ (System) 4) รูปแบบ (Style) 5) พนักงาน (Staff) 6) ทกัษะ
ฝีมอื (Skill) 7) ค่านิยมร่วม (Shared value) และตวัแปรแฝงภายในคอื การจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) มตีวัแปร
สงัเกตได ้5 ตวัแปร ประกอบดว้ย 1) ดา้นผูน้ า (Leadership) 2) ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ (Customer focus) 3) ดา้นการ
ปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous improvement) 4) ดา้นการมสีว่นร่วมของพนกังาน (Employees involvement) 5) 
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ดา้นการจดัการกระบวนการ (Process management) และผลสมัฤทธิธ์ุรกจิ มตีวัแปรสงัเกตได ้2 ตวัแปร คอื ดา้นการเงนิ 
(Financial) และดา้นอื่นทีไ่ม่ใช่ดา้นการเงนิ (Non-financial) ซึง่แบบจ าลองเชงิแนวคดินี้อาศยัความรูใ้นเชงิทฤษฎแีละ
การทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวขอ้ง จงึควรน าแบบจ าลองนี้ไปทดสอบความสอดคล้องกบัขอ้มูลเชงิประจกัษ์ อนัเป็นการ
สรา้งความชดัเจนในสถานการณ์จรงิและน าผลทีไ่ดไ้ปประยุกต์ใชใ้นการด าเนินธุรกจิใหป้ระสบความส าเรจ็ต่อไป 
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