
 
บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 การศึกษาเรื่องปจจัยทางดานระบบการบริหารคุณภาพของอุตสาหกรรมยานยนตที่มีตอ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมสหรัตนนคร ในครั้งนี้ ผูวิจัยได
ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนแนวทางในการศึกษาครั้งนี้ 

1. ความรูเกี่ยวกับอุตสาหกรรมยานยนต 
2. ความรูเกี่ยวกับนิคมอุตสาหกรรมสหรัตนนคร 
3. ระบบคุณภาพ ISO/TS 16949 
4. แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

4.1 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพ 
  4.2 แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
  4.3 แนวคดิเกีย่วของกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
  4.4 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  4.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับการจูงใจ 
 5. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 
1.   ความรูเก่ียวกับอุตสาหกรรมยานยนต  
 1.1 ประวัติความเปนมา 
 อุตสาหกรรมยานยนตและช้ินสวนยานยนตในประเทศไทยเปนอุตสาหกรรมหนึ่ง ที่มี
ความสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ทั้งในดานการผลิต การตลาด การจางงาน การ
พัฒนาเทคโนโลยี และความเชื่อมโยงกับอุตสาหกรรมตอเนื่องอื่นๆ อีกหลายประเภท ในดานการ
ลงทุน ประเทศไทยเปนศูนยรวมของผูผลิตยานยนตทั่วโลกนับตั้งแตป พ.ศ. 2514 ทั้งคายญี่ปุน 
ยุโรป และอเมริกาเหนือ และเปนฐานการผลิตรถปกอัพและรถจักรยานยนตอันดับตนของโลก 
(สภาอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย.  2546 : เว็บไซต) 
 1.2 ตลาดในประเทศและตางประเทศ 
 อุตสาหกรรมชิ้นสวนและอะไหลยานยนตนับเปนอุตสาหกรรมหลัก  ที่แสดงถึงขีด
ความสามารถทางอุตสาหกรรมของประเทศไทยไดกําหนดแผนพัฒนาอุตสาหกรรมยานยนตและ
ช้ินสวนยานยนตและชิ้นสวนยานยนต มาตั้งแตป พ.ศ. 2514  นับเปนอุตสาหกรรมเดียวที่มีแผนการ
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พัฒนามาอยางตอเนื่อง  แมวาแผนพัฒนาดังกลาวจะยังไมไดเนนดานการสรางเทคโนโลยี  แตก็มี
การดําเนินการใหเกิดการถายทอดเทคโนโลยีขึ้น 
 ตลาดในประเทศเคยมีความตองการสําหรับรถยนตสูงสุดในป พ.ศ. 2539 มีจํานวนถึง 
589,123 คัน ซ่ึงทําใหประเทศไทยถูกมองวากําลังกาวไปสูการใชยานยนต (Motorization)  แตเมื่อ
เกิดปญหาเศรษฐกิจตั้งแตเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2540 ทําใหตลาดในประเทศหดตัวลงอยางรวดเร็ว 
และปจจุบันกําลังฟนกลับมาไดเพียงรอยละ 44.5 ของตลาดในป พ.ศ.2539 โดยในป พ.ศ.2543 มี
ยอดขายรวม 262,189 คัน 
 ตลาดสงออก ไดมีการขยายตัวมากขึ้นอยางมาก  ทั้งนี้เพราะผูประกอบการผลิตไดขยาย
การลงทุนในตลาดสงออกอยางมาก  เนื่องจากการหดตัวของตลาดภายในประเทศและแนวโนมของ
ตนทุนการผลิตชิ้นสวน และการประกอบรถยนตในประเทศไทยจะต่ํากวาหลายประเทศ  จึงมีการ
หยุดการประกอบในประเทศเหลานั้น  แลวหันมานําเขาจากประเทศไทย 
 สําหรับตลาดชิ้นสวนรถยนตบรรทุกขนาดใหญ ในปจจุบัน (พ.ศ. 2551) ยังคงซบเซา
อยางมาก เพราะการขนสงตาง ๆ ไมวาจะเปนพืชทางการเกษตรหรือการกอสราง ตลาดยังไมฟนตัว
ขึ้นมากนัก ตลาดชิ้นสวนรถจักรยานยนต รถจักรยานยนตที่ผลิตในประเทศไทย  เคยไดรับการ
ยอมรับวามีคุณภาพดีและราคาถูก ทําใหสามารถสงออกไปขยายยังตางประเทศโดยเฉพาะในยาน
อาเซียนไดเปนปริมาณมากในระยะเวลา 2 ปที่ผานมา  แตปจจุบันประเทศที่เคยนําเขาจากไทยได
ดําเนินการตั้งโรงงานประกอบเอง ประเทศไทยจึงสามารถสงออกเฉพาะชิ้นสวนและสวนประกอบ
ที่เรียกวา CKD ไปขายไดเทานั้น สวนตลาดในประเทศสําหรับจักรยานยนตยังฟนตัวตอเนื่องอยาง
เร่ือย ๆ แตอยูในอัตราที่เปนไปอยางชา ๆ 
 1.3 การออกแบบและพัฒนา 

 สําหรับการพัฒนารูปแบบของยานยนตบางรุน ไดมีการพัฒนาในประเทศไทยเพื่อเร่ิมตน
ฝกวิศวกรไทยใหออกแบบได  มีการจัดตั้งบริษัทเพื่อพัฒนางานดานวิศวกรรม  โดยบริษัทแมของ
ญ่ีปุนในไทย  และดําเนินการในบางสวน แตยังไมปรากฏผลแนชัด ช้ินสวนยานยนตหลาย ๆ ช้ิน 
ประเทศไทยยังไมสามารถเริ่มตนพัฒนาผลิตภัณฑเปนของตนเองได   ยังจําเปนตองอาศัยการเริ่มตน
จากบริษัทแม รวมถึงการพัฒนาชิ้นสวนตาง ๆ  ทั้งนี้เพราะไทยยังขาดความรู ความเขาใจและ
เครื่องมือในการทดสอบ การพัฒนาชิ้นสวนหลัก (Functional part) ทําไดเปนบางชิ้น แตสวนใหญ
ไมสามารถทําไดเพราะขาดความสามารถในการทดสอบ และบริษัทแมจะยังไมยอมใหทําใน
ประเทศไทย 
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 1.4 ความสามารถในการแขงขัน 
 ยานยนตและชิ้นสวนที่ผลิตในประเทศไทยนับวามีความสามารถในการแขงขันจนถึง
ระดับหนึ่ง แตหากเทียบกับระดับโลกแลว ยังไมถือวาสามารถแขงขันได  มีเพียงชิ้นสวนบางชนิด
เทานั้นที่แขงขันไดในระดับโลก  ทั้งนี้หากพิจารณาในเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑที่ตองพัฒนาใหดี
ขึ้นอยางตอเนื่อง และตนทุนที่ยังไมต่ํามากนัก  ไทยยังตองการการพัฒนาอีกมากเพื่อเทียบชั้นกับ
ผูผลิตระดับโลก 
 1. จุดแข็ง โอกาส และจุดเดนของอุตสาหกรรมยานยนตไทย คือ การที่มีการพัฒนามา
อยางตอเนื่อง มีการสนับสนุนจากเจาของผลิตภัณฑทั้งนี้เพราะประเทศไทยมีตลาด ที่มีขนาด
พอเพียงที่จะพัฒนาได โดยเฉพาะรถยนตบรรทุกขนาด  1 ตัน ที่ผูผลิตจากตางประเทศตองการสราง
ฐานการผลิตเพื่อสงออกในประเทศไทย 
 2. จุดดอย  ของประเทศไทย ไดแก การที่การผลิตในแตละรุนยังมีจํานวนไมมากพอ 
ยกเวนรุยนต  บรรทุกขนาด  1  ตัน  ความไมเขมแข็งทางเทคโนโลยี  การขาดแคลนบุคลากรดาน
เทคนิคที่มีความรู  ทักษะ  ความชํานาญ ในบางสาขา 
 3. เทคโนโลยี  เทคโนโลยีดานการจัดการ  และระบบควบคุมคุณภาพในอุตสาหกรรม
ช้ินสวนยานยนตไทย  มีคุณภาพที่ดี  สวนการไดมาของเทคโนโลยี การใชการพัฒนาเทคโนโลยี
ดานการผลิตยังไมเดนชัด 
 4. บุคลากรในภาคการผลิต  แมจะมีฝมือและคุณภาพที่ดีกวาประเทศไทยแถบอาเซียน 
แตก็ยังหางไกลหากเทียบกับผูผลิตระดับโลก  รวมทั้งยังขาดแคลนบุคลากรที่มีคุณภาพ ในอีกหลาย
สาขาจึงเปนเรื่องที่รัฐและเอกชนควรที่จะศึกษารวมกันเพื่อแกไขปญหานี้ 
 
2.  ความรูเก่ียวกับนิคมอุตสาหกรรมสหรัตนนคร  
 2.1 ลักษณะทางกายภาพของนิคมอุตสาหกรรมสหรัตนนคร 
 นิคมอุตสาหกรรมสหรัตนนคร กอตั้งเมื่อป พ.ศ. 2537 อยูเลขที่ 103 หมู 4 ตําบล        
บางพระครู อําเภอนครหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 13260 มีเนื้อที่ทั้งหมด 2,050 ไร พัฒนา    
ในระยะที่ 1 1,441 ไร เขตอุตสาหกรรมทั่วไป 867 ไร เขตที่พักอาศัย/พาณิชย 38 ไร  พื้นที่
สาธารณูปโภคและสิ่งอํานวยความสะดวก  536  ไร  (นิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย.  2550 : 
เว็บไซต) 
 ระบบสาธารณูปโภค ประกอบดวย  
 1.   น้ําบาดาล 5 บอ ผลิตน้ําได 11,960 ลูกบาศกเมตร/วัน สามารถจายน้ําได 4,700 
ลูกบาศกเมตร/วัน 
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 2.   ระบบไฟฟา อยูในความดูแลของการไฟฟาสวนภูมิภาค ความสามารถจายไฟฟา
ขนาด 80 เมกกะโวลต-แอมแปร แรงดันไฟฟา 22 กิโลโวลต 
 3.   ระบบโทรศัพท ประกอบดวย 1,000 เลขหมาย ของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
และ TT&T 
 4.   ระบบบําบัดน้ําเสีย  สามารถกําจัดน้ําเสียได 16,800 ลูกบาศกเมตร/วัน น้ําเขาระบบ 
6,000 ลูกบาศกเมตร/วัน 
 5.   ระบบเตาเผาขยะ เตาเผาขยะ สามารถเผาขยะได 500 กิโลกรัม/ช่ัวโมง 
 6.   ระบบถนน สายประธาน : 40 เมตร, 4 ชองจราจร สายรองประธาน : 28 เมตร 2 ชอง
จราจร สายซอย : 12 เมตร, 2 ชองจราจร 
 7.   ระบบปองกันอัคคีภัย ติดตั้งหัวจายดับเพลิงตามแนวถนนทุกระยะ 200 เมตรรวม 36 
จุด  
 8.   สภาพพื้นดิน ช้ันดินแข็งที่ระยะ 11-14 เมตร รับน้ําหนัก 30-50 ตัน/ตารางเมตร 
 
3.  ระบบคุณภาพ ISO/TS 16949 
 มาตรฐาน ISO/TS 16949 ไดถูกพัฒนาขึ้นและกําหนดใหมีการใชคร้ังแรกในป 1999 โดย
เปนการผสมผสานของขอกําหนดจากมาตรฐานตาง ๆ ประกอบดวย มาตรฐาน QS-9000 ของ
อเมริกา มาตรฐาน VDA 6.1 ของเยอรมนี มาตรฐาน AVSQ ของอิตาลี และมาตรฐาน EAQF ของ
ฝร่ังเศส  การวางโครงสรางของขอกําหนดตามมาตรฐาน ISO 9001 : 1994 ในปจจุบันไดมีการให
การรับรองในมาตรฐานนี้ไปแลวทั่วโลกกวา 2,200 ราย  โดยมีบริษัทที่ใหการรับรองหรือ 
Certification Body สําหรับมาตรฐาน ISO/TS 16949:1999 กวา 49 บริษัท (ในขณะที่มาตรฐาน QS-
9000 มีการใหการรับรองไปแลวกวา 24000 รายทั่วโลก โดยมีบริษัทใหการรับรองไดทั้งหมด
จํานวน 178 ราย) (นิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย.  2550 : เว็บไซต) 
 ตอมาเมื่อมีการประกาศใชมาตรฐาน ISO 9001 ฉบับป ค.ศ. 2000 ขึ้น จึงไดมีการพัฒนา
มาตรฐาน ISO/TS16949 ฉบับใหมขึ้น โดยวางโครงสรางของขอกําหนดตามมาตรฐาน ISO 
9001:2000 และมีการปรับปรุงเนื้อหาของขอกําหนดในบางสวน รวมถึงมุมมองของมาตรฐานและ
การจัดทําระบบที่เปล่ียนไป ซ่ึงมาตรฐานฉบับใหมนี้ไดมีการประกาศใชเมื่อเดือนมีนาคม 2002 โดย
กําหนดใหเปน ISO/TS16949:2002  
 มาตรฐาน  ISO/TS16949:2002 เปนมาตรฐานระบบการบริหารคุณภาพ  สําหรับ
อุตสาหกรรมยานยนต ดังนั้นในองคกรที่จะขอการรับรองไดจะตองอยูวงการอุตสาหกรรมยานยนต
เทานั้น ในอุตสาหกรรมอื่น ๆ ไมสามารถขอการรับรองได แตถึงแมจะอยูในอุตสาหกรรมยานยนต
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ก็ไมไดหมายความวาจะขอการรับรองไดทั้งหมด การใหการรับรองจะทําไดเฉพาะผูผลิตยานยนต 
และผูผลิตชิ้นสวนยานยนต รวมถึงผูใหบริการที่ดําเนินการกับชิ้นสวนยานยนต เชน การชุบแข็ง 
การพนสี การประกอบ เปนตน สวนผูใหบริการในลักษณะอื่น ๆ เชน การขนสง การจัดเก็บ การ
ออกแบบ การทดสอบ เปนตน ไมสามารถขอการรับรองได นอกจากนั้นคําวา ยานยนต ยังจํากัด
เฉพาะยานยนตเพื่อการพาณิชยและการขนสงเทานั้น เชน รถยนตนั่งทั่วไป รถบรรทุก รถโดยสาร 
รถมอเตอรไซค สามารถขอการรับรองได แตถาเปนยานยนต เพื่อกิจการเฉพาะดาน เชน สําหรับใช
ในโรงงานอุตสาหกรรม การเกษตร เหมืองแร การกอสราง จะไมสามารถขอการรับรองได
เชนเดียวกัน ดังนั้นกอนจะตัดสินใจจัดทําระบบเพื่อขอการรับรอง จําเปนอยางยิ่งที่จะตองตรวจสอบ
ใหชัดเจนเสียกอนถึงขอบเขตที่จะขอการรับรอง 
 ขอกําหนดของมาตรฐาน ISO/TS16949:2002 จะมีรายละเอียดที่มากกวามาตรฐาน 
ISO9001:2000 และมาตรฐาน QS-9000 โดยในการจัดทําระบบตามมาตรฐาน ISO/TS16949:2002 
นอกจากจะตองดําเนินการใหสอดคลองตามขอกําหนดตาง ๆ แลว ยังตองทําตามขอกําหนดสวน
เพิ่มของลูกคา หรือที่เรียกวา ขอกําหนดเฉพาะของลูกคา (Customer specific requirements) ดวย ซ่ึง
ลูกคาในแตละรายที่เปนผูผลิตรถยนตจะมีการกําหนดไวเปนการเฉพาะ ที่อาจจะมีบางสวน
เหมือนกัน และบางสวนที่ไมเหมือนกัน ทั้งนี้องคกรจะตองดําเนินการมากหรือนอย ก็ขึ้นอยูกับ
จํานวนลูกคา (ผูผลิตรถยนต) ที่อยูในขอบเขต (Scope) ของการขอการรับรอง 
 มาตรฐาน ISO/TS 16949:2002 เปนมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ เพื่ออุตสาหกรรมยาน
ยนต โดยออกมาเพื่อใชแทนมาตรฐาน สําหรับอุตสาหกรรมยานยนตอีกตัวหนึ่งคือ QS-9000 ซ่ึงใน
ปจจุบันฉบับปรับปรุงครั้งที่ 2 (ISO/TS 16949:2002) เปนฉบับลาสุด  มาตรฐานฉบับนี้ไดรับการ
พัฒนาจากรากฐานของระบบคุณภาพที่กอใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง โดยเนนที่การปองกัน
การ เกิดของเสีย และการลดความแปรปรวน รวมทั้งลดของเสียในระบบหวงโซอุปทาน (Supply 
chain) มาตรฐานฉบับนี้เขียนขึ้นมาโดยยึดขอกําหนดจาก ISO 9001:2000 เปนพื้นฐาน และได
เพิ่มเติมขอกําหนดเฉพาะตางๆ ของทางลูกคาในอุตสาหกรรมยานยนตเขาไปดวย 
 ประโยชนในการนํามาตรฐาน ISO/TS16949:2002 มาใชกับองคกรนัน้พอสรุปไดดงันี้ 
 1.  เพิ่มคุณภาพของสินคา 
 2.   เพิ่มประสิทธิภาพดานตนทุน ขนสง และกระบวนการใหดียิ่งขึ้น 
 3.   เพิ่มประสิทธิผลของกระบวนการ 
 4.   เพิ่มประสิทธิผลดานการสื่อสารกันทั้งภายใน และภายนอกองคกร 
 5.   ชวยเพิ่มสัดสวนทางการตลาด และเพิ่มภาพลักษณของบริษัทใหดียิ่งขึ้น 
 6.   เพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคา 

 
 



 

 

15

 ลักษณะสําคัญของมาตรฐาน ISO/TS16949:2002 ประกอบดวย 
 1.   ขอบเขตการขอการรับรอง 
 มาตรฐาน ISO/TS16949:2002 เปนมาตรฐานระบบการบริหารคุณภาพ สําหรับอุตสาหกรรม
ยานยนต ดังนั้นในเบื้องตน องคกรที่จะขอการรับรองไดจะตองอยูวงการอุตสาหกรรมยานยนต
เทานั้น ในอุตสาหกรรมอื่น ๆ ไมสามารถขอการรับรองได แตถึงแมจะอยูในอุตสาหกรรมยานยนต
ก็ไมไดหมายความวาจะขอการรับรองไดทั้งหมด การใหการรับรองจะทําไดเฉพาะผูผลิตยานยนต 
และผูผลิตชิ้นสวนยานยนต รวมถึงผูใหบริการที่ดําเนินการกับชิ้นสวนยานยนต เชน การชุบแข็ง 
การพนสี การประกอบ เปนตน สวนผูใหบริการในลักษณะอื่น ๆ เชน การขนสง การจัดเก็บ การ
ออกแบบ การทดสอบ เปนตน ไมสามารถขอการรับรองได นอกจากนั้นคําวา ยานยนต ยังจํากัด
เฉพาะยานยนตเพื่อการพาณิชยและการขนสงเทานั้น เชน รถยนตนั่งทั่วไป รถบรรทุก รถโดยสาร 
รถมอเตอรไซค สามารถขอการรับรองได แตถาเปนยานยนต เพื่อกิจการเฉพาะดาน เชน สําหรับใช
ในโรงงานอุตสาหกรรม การเกษตร เหมืองแร การกอสราง จะไมสามารถขอการรับรองได
เชนเดียวกัน ดังนั้นกอนจะตัดสินใจจัดทําระบบเพื่อขอการรับรอง จําเปนอยางยิ่งที่จะตองตรวจสอบ
ใหชัดเจนเสียกอนถึงขอบเขตที่จะขอการรับรอง 
 2.   แนวคิดเรื่องกระบวนการ  
 แนวคิดเรื่องกระบวนการ (Process approach) ไดรับการพัฒนาขึ้นมาตั้งแตมาตรฐาน ISO 
9001:2000 ครั้นเมื่อมีการออกมาตรฐาน ISO/TS 16949:2002 แนวคิดดังกลาวไดรับการพัฒนาใหมี
ความชัดเจนมากยิ่งขึ้น โดยกําหนดออกมาเปนกระบวนการผลิตรถยนต (Automotive process 
approach) ซ่ึงสาระสําคัญของแนวคิดนี้มองวา การดําเนินการตาง ๆ ในองคกร จะประกอบดวย
กระบวนการตาง ๆ โดยมีเปาหมายของการจัดทําระบบอยูที่การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซ่ึง
กระบวนการที่การทํางานมีผลโดยตรงตอการทําใหลูกคาพอใจหรือไมพอใจ จะถือวามีความสําคัญ
มาก เรียกกระบวนการเหลานี้วา ขั้นตอนที่สัมพันธกับลูกคา (Customer Oriented Process : COP) 
แตการดําเนินการของ COP จะสามารถบรรลุเปาหมายได จะตองไดรับการชวยเหลือจาก
กระบวนการยอย ๆ ที่อยูภายในองคกร เชน การจัดซื้อ การบํารุงรักษา การฝกอบรม เปนตน โดย
เรียกกระบวนการเหลานี้วากระบวนการสนับสนุน (Support process) นอกจากนั้นในการบริหาร
ระบบคุณภาพ บทบาทของฝายบริหารถือไดวามีความสําคัญมากตอความสําเร็จที่จะเกิดขึ้น ดังนั้น
จึงกําหนดใหมีกระบวนการฝายบริหาร เพื่อใชในการควบคุม ติดตาม และตัดสินใจดําเนินการตอ
ระบบบริหารคุณภาพ เพื่อใหบรรลุตามเปาหมายที่ไดกําหนดไว 
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 3.   การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 เปาหมายที่สําคัญสุดของการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ คือ การสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา โดยการดําเนินการตอบสนองตอความตองการของลูกคา ดังนั้นขั้นตอนที่สําคัญของ
การจัดทําระบบนี้ คือการที่องคกรจะตองมีความเขาใจเปนอยางดีวาลูกคาขององคกร (ผูผลิต
รถยนต) มีความตองการอะไรบางทั้งตอผลิตภัณฑ และตอระบบ  รวมถึงเปาหมายตาง ๆ ที่ลูกคา
กําหนดขึ้น เชน เปาหมายทางดานระดับคุณภาพของผลิตภัณฑ เปาหมายทางดานการสงมอบ หรือ
เปาหมายทางดานตนทุน เปนตน จากนั้นทําการพิจารณาเพื่อวางแผนใหชัดเจนวาจะตองทํา
อะไรบาง ใครรับผิดชอบในสวนใด หรือมีกรอบระยะเวลาในการดําเนินการอยางไร นอกจากนั้น 
องคกรตองมีการกําหนดวิธีการที่ชัดเจนในการวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑหรือ
บริการที่องคกรไดสงมอบไปดวย  การปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 นอกเหนือจากการตอบสนองความตองการของลูกคา เพื่อสรางความพึงพอใจจะเปน
ประเด็นที่สําคัญของการจัดทําระบบแลว อีกประเด็นหนึ่งที่ขาดไมไดคือ การปรับปรุงอยางตอเนื่อง
ขององคกร เพื่อเพิ่มความสามารถใหกับองคกรในการที่จะตอบสนองตอความตองการลูกคาที่
เปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง เชน มีการตั้งเปาหมายจากลูกคาในการลดตนทุนลงอยางตอเนื่องใน       
แตละป หรือลดของเสียที่เกิดจากการสงมอบในแตละป รวมถึงการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ยังชวย
เพิ่มความสามารถในการแขงขัน และเพิ่มผลตอบแทนที่สูงขึ้นใหกับองคกรดวย ดังนั้นองคกร
จะตองมีการกําหนดประเด็นที่จะทําการปรับปรุงใหชัดเจน รวมถึงแนวทางที่จะใชในการปรับปรุง 
ซ่ึงในบางกรณีลูกคาบางราย จะมีการกําหนดแนวทางมาใหดวย 
 4.   ความมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบ 
 ในการบริหารระบบ  จากเดิมที่มุงเนนเพียงแคใหมีการดําเนินการที่สอดคลองกับ
ขอกําหนดเทานั้นก็ถือวาเพียงพอ แตในมาตรฐานนี้ยังไดเพิ่มเติมในสวนของความมีประสิทธิผล
และความมีประสิทธิภาพทั้งขององคกรเองและของแตละกระบวนการดวย เพราะความมี
ประสิทธิผลและความมีประสิทธิภาพ จะชวยใหองคกรสามารถตอบสนองตอความพึงพอใจของ
ลูกคาได หรือจะกลาวไดอีกอยางวา เนนที่ผลของการทํางานดวย ไมใชเพียงแคสอดคลองเทานั้น 
โดยความมีประสิทธิผลจะหมายถึงการดําเนินการไดผลลัพธตามที่ตองการ หรือไดตามเปาหมายที่
กําหนดไว สวนความมีประสิทธิภาพ จะหมายถึงภายใตผลลัพธที่ไดตามที่ตองการ  หรือมี
ประสิทธิผล มีการใชทรัพยากร ไมวาจะเปน บุคลากร เครื่องจักร เวลา เงิน หรือวัตถุดิบ ไดนอย
ที่สุด ดังนั้นองคกรจะตองมีการกําหนดตัววัดที่ชัดเจนทั้งขององคกรและกระบวนการตาง ๆ ใน
องคกร วาอะไรคือความมีประสิทธิผลและอะไรคือความมีประสิทธิภาพ 
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 5.   การสรางแรงจูงใจและความตระหนักในคุณภาพใหกับพนักงาน 
 การที่จะจัดทําและดูแลระบบไดเปนอยางดี ตองไดรับความรวมมือที่ดีจากพนักงานดวย 
ระบบไมสามารถรักษาไดดวยผูบริหารเพียงอยางเดียว ทุก ๆ คนในองคกรตองชวยกัน ดังนั้นการ
สรางความรูความเขาใจที่ดี ถึงบทบาทและความสําคัญของการมีสวนรวมตอการดูแลรักษาระบบใน
องคกร ทิศทางขององคกรผานทางนโยบายคุณภาพและวัตถุประสงคคุณภาพ รวมถึงการดําเนินการ
ที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา ลวนเปนสิ่งสําคัญที่พนักงานในทุกระดับจะตองมีความ
เขาใจและตั้งใจที่จะปฏิบัติดวย ซ่ึงปจจัยสําคัญในการสรางสิ่งเหลานี้ ก็คือกระบวนการในการสราง
แรงจูงใจกับพนักงาน ใหเห็นถึงความสําคัญและผลที่จะไดเมื่อมีการปฏิบัติตาม รวมถึงผลกระทบที่
จะเกิดขึ้นทั้งตอองคกรและพนักงานเอง เมื่อลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑที่สงมอบไป 
 6.   เนนการปองกันมากกวาการตรวจพบ 
 โดยแนวคิดหลักของการบริหารระบบคุณภาพที่ดี จะมุงเนนที่การปองกันไมใหปญหา
เกิด มากกวาที่จะพยายามสรางความสามารถในการตรวจจับขอบกพรองที่เกิดขึ้น เพราะการปองกัน
ไมใหปญหาเกิด จะชวยลดความสูญเสียและความเสี่ยงที่จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจได แต
ถาเนนที่การตรวจจับขอบกพรอง หากความสามารถในการตรวจจับทําไดไมดี ก็จะสรางความ
เสียหายอยางมากตอองคกร ซ่ึงเปนระบบที่มีความเสี่ยงอยางมาก ดังนั้นจึงมีขอกําหนดตาง ๆ ใน
มาตรฐาน ISO/TS16949:2002 ที่เนนการปองกันอยูหลายขอ ไมวาจะเปนการกําหนดใหมีการนํา 
FMEA (Failure mode and effect analysis) หรือ เทคนิคการปองกันความผิดพลาด (Mistake 
proofing) มาใช หรือการมุงเนนใหใชเวลาในการวิเคราะหปญหาจากลูกคาใหนอยที่สุด หรือการ
ดําเนินการปฏิบัติการปองกัน (Preventive action) หรือการบํารุงรักษาเชิงปองกัน (Preventive 
action) และการบํารุงรักษาเชิงพยากรณ (Predictive action) หรือการวิเคราะหขอมูลโดยพิจารณา
จากแนวโนมที่เกิดขึ้น ส่ิงเหลานี้ลวนมุงเนนไปที่การปองกันการเกิดของปญหามากกวาการจะ
ปลอยใหปญหาเกิด และทําการตรวจใหพบในภายหลัง 
 รูปแบบของขอกําหนดมาตรฐาน ISO/TS16949:2002 จะแบงออกเปน 8 สวน ประกอบดวย 

1.  ขอบเขตของมาตรฐาน 
2.  มาตรฐานอางอิง (Normative reference) 
3.  คําศัพทและคํานิยาม (Terms and definitions) 
4.  ระบบบริหารคุณภาพ (Quality management system) 
5.  ความรับผิดชอบของฝายบริหาร (Quality management system) 
6.  การบริหารทรัพยากร (Resource management) 
7.  กระบวนการทําใหเกิดผลิตภัณฑ (Product realization)  
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 8.  การวัด การวิเคราะหและการปรับปรุง (Measurement analysis and improvement) 
 นอกจากรายละเอียดของขอกําหนดตาง ๆ ที่ระบุไวในเอกสารมาตรฐาน  ISO/TS 
16949:2002 แลว ในการจัดทําระบบยังตองมีการดําเนินการใหสอดคลองกับขอกําหนด รวมถึง
เปาหมายที่กําหนดโดยลูกคา หรือที่เราเรียกวา ขอกําหนดเฉพาะของลูกคา (Customer specific 
requirements) ซ่ึงลูกคาแตละรายก็จะมีรายละเอียดของขอกําหนดในสวนนี้ที่แตกตางกัน 

ยอนกลับมาในขอกําหนดตางๆ ของมาตรฐาน ISO/TS 16949:2002 ทั้งหมด 8 ขอ ใน
สวนของขอที่ 1 ขอบเขต (Scope) ของมาตรฐาน ถึงขอกําหนดที่ 3 คําศัพทและคํานิยาม (Terms and 
definitions) จะเปนบททั่วไป ที่ยังไมมีการกําหนดไปถึงสิ่งที่จะตองดําเนินการ เนื้อหาหลักของ
ขอกําหนดที่ระบุส่ิงที่แตละองคกรจะตองดําเนินการ จะเริ่มตนที่ขอกําหนดสวนที่ 4 ระบบบริหาร
คุณภาพ (Quality management system) เร่ือยไปจนถึงขอกําหนดที่ 8 การวัด การวิเคราะหและการ
ปรับปรุง (Measurement analysis and improvement) โดยสรุปประเด็นสําคัญของแตละขอกําหนด
ดังนี้ 

1. ระบบบริหารคุณภาพ 
 ในขอกําหนดกลุมแรกของมาตรฐาน ISO/TS16949:2002 จะแบงออกเปน 2 สวน สวน
แรก กลาวถึงภาพรวมของการบริหารระบบคุณภาพ การกําหนดกระบวนการตาง ๆ ในระบบ 
รวมถึงดัชนีช้ีวัดความมีประสิทธิผลของแตละกระบวนการ ซ่ึงการควบคุมกระบวนการตาง ๆ ยัง
ครอบคลุมไปถึงกระบวนการภายนอก (Outsourcing process) ที่มีผลกระทบตอคุณภาพของ
ผลิตภัณฑและการดําเนินการขององคกร สวนที่ 2 จะเปนเรื่องของระบบเอกสาร (Documents) ใน
ระบบบริหารคุณภาพ ขอกําหนดเกี่ยวกับคูมือคุณภาพ (Quality manual) แนวทางในการควบคุม
เอกสาร (Document control) รวมถึงการควบคุมบันทึกตาง ๆ (Record) ที่เกิดขึ้นดวย 

2. ความรับผิดชอบของฝายบริหาร 
 บทบาทของฝายบริหาร ถือวามีความสําคัญอยางมากตอการทําใหการบริหารระบบ
คุณภาพเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ในขอกําหนดของมาตรฐาน  ISO/TS 
16949:2002 ไดกําหนดบทบาทของฝายบริหารไวในขอกําหนดกลุมที่ 5 วาดวยความรับผิดชอบของ
ฝายบริหาร โดยครอบคลุมตั้งแตการกําหนดทิศทางขององคกร ผานทางนโยบายคุณภาพ (Quality 
policy) และวัตถุประสงคคุณภาพ (Quality objectives) ซ่ึงการกําหนดทิศทางขององคกร จะตอง
คํานึงถึงความตองการของลูกคาที่กําหนดไวในรูปแบบตาง ๆ เชน เปาหมายของลูกคา มาตรฐาน
การทํางานของลูกคา การประชุมรวมกันกับลูกคา หรือจากการแจงกลับโดยลูกคา (Customer 
feedback) นอกจากนั้นผูบริหารยังตองมีหนาที่ในการกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ 
(Authority and responsibility) ของพนักงานในแตละตําแหนงดวย ขอกําหนดในสวนนี้ยังรวมไปถึง
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การกําหนดรูปแบบในการสื่อสารภายในองคกร ถึงความมีประสิทธิผลของระบบและแนวทางใน
การตอบสนองความตองการลูกคา สุดทายผูบริหารขององคกรจะตองทําการทบทวน (Management 
review) เพื่อประเมินถึงความมีประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ โดยในขอกําหนดจะมีการ
ระบุถึงเรื่องตาง ๆ ที่จะตองการทบทวนโดยฝายบริหารไวอยางชัดเจน 

3. การบริหารทรัพยากร 
 ปจจัยสําคัญอีกประการหนึ่ง ที่จะทําใหระบบบริหารคุณภาพเกิดขึ้นได รวมถึงสามารถ
ดํารงรักษาไวได คือการที่ระบบจะตองมีทรัพยากร (Resources) อยางเพียงพอ ซ่ึงคําวาทรัพยากรใน
มาตรฐาน ISO/TS16949:2002 จะครอบคลุมทั้งบุคลากรในองคกร โครงสรางพื้นฐานทั้งที่เปน
ฮารดแวร และซอฟตแวร รวมไปถึงสภาพแวดลอมที่มีผลกระทบตอคุณภาพของผลิตภัณฑดวย ใน
สวนของบุคลากร จะเริ่มตนตั้งแตการกําหนดความสามารถที่จําเปน (Competence  necessary) ของ
บุคลากรในแตละตําแหนงในองคกร การฝกอบรม (Training) การสรางแรงจูงใจ (Motivation) และ
จิตสํานึก (Awareness) ในเรื่องของคุณภาพ และความสําคัญในการตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคา สวนในเรื่องของโครงสรางพื้นฐาน (Infrastructure) จะครอบคลุมทั้ง อาคารสถานที่
ปฏิบัติงาน อุปกรณเครื่องจักร เครื่องมือ รวมถึงการบริการตาง ๆ เชน การขนสง และการสื่อสาร ใน
สวนสุดทายจะเปนเรื่องของการจัดการสภาพแวดลอมในการทํางาน (Work environment) ที่มี
ผลกระทบตอคุณภาพผลิตภัณฑ รวมไปถึงเรื่องของความปลอดภัยของบุคลากร และความสะอาด
ของพื้นที่ทํางาน    

4. กระบวนการทําใหเกิดผลิตภัณฑ 
 ในขอกําหนดสวนที่ 7 จะเปนขอกําหนดหลักของมาตรฐาน เนื้อหาสวนใหญของ
มาตรฐานจะอยูในขอกําหนดนี้ โดยจะประกอบดวย 6 ขอกําหนดยอย เร่ิมตั้งแต ขอกําหนดเกี่ยวกับ
การวางแผนการทําใหเกิดผลิตภัณฑ ขอกําหนดเกี่ยวกับการทบทวนความตองการที่เกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑ ขอกําหนดการออกแบบและการพัฒนา ซ่ึงครอบคลุมทั้งการออกแบบผลิตภัณฑ 
(Product) และการออกแบบกระบวนการผลิต (Manufacturing process) ขอกําหนดเกี่ยวกับ
กระบวนการจัดซื้อและการพัฒนาผูสงมอบ (Supplier) ขอกําหนดเกี่ยวกับการผลิตและการบริการ 
และขอกําหนดเกี่ยวกับการควบคุมเครื่องมือ การสอบเทียบเครื่องมือ และการวิเคราะหระบบการวัด 
(Measurement system analysis) 

5. การวัด การวิเคราะหและการปรับปรุง 
 ขอกําหนดในสวนที่ 8 นี้จะกลาวถึงขอกําหนดตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการวัดในสวนตาง ๆ ของ
ระบบบริหารคุณภาพ  โดยครอบคลุมตั้งแตการวัดความพึงพอใจของลูกคา การวัดความมี
ประสิทธิผลของระบบ โดยการตรวจติดตามภายใน (Internal audit) การวัดความมีประสิทธิผลของ
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กระบวนการตาง ๆ รวมทั้งกระบวนการผลิต และผลิตภัณฑ ขอกําหนดเกี่ยวกับการวิเคราะหขอมูล
และการนําขอมูลที่วิเคราะหไปใชงาน และขอกําหนดในสวนของการปรับปรุง ซ่ึงจะครอบคลุมทั้ง
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continuous improvement)  การปฏิบัติการแกไข (Corrective action) 
การแกปญหา (Problem solving) การปองกันความผิดพลาด (Mistake Proofing) และการปฏิบัติการ
ปองกัน (Preventive action) 
 จากที่กลาวมาเห็นไดวาการจัดทํามาตรฐาน ISO/TS16949:2002 ซ่ึงเปนมาตรฐานระบบ
บริหารคุณภาพสําหรับอุตสาหกรรมยานยนต จะชวยใหองคกรไดเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง เพื่อ
สรางความพึงพอใจอยางมากใหกับลูกคา รวมถึงการยอมรับจากลูกคา อันจะเปนผลดีตอการแขงขัน
และการเติบโตของธุรกิจตอไป 
 3.1 แนวความคดิเกี่ยวกับระบบการบริหารคุณภาพ ISO/TS16949:2002 
 ระบบการบริหารคุณภาพ ISO/TS16949:2002 เปนมาตรฐานระบบการบริหารคุณภาพที่
พัฒนาขึ้นมาใหม ที่นํามาทดแทนระบบการบริหารคุณภาพมาตรฐาน QS-9000:1998 เพื่อใหเปน
มาตรฐานเดียวกัน โดยมีเปาหมายในการจัดทําเอกสารฉบับเดียวและการขอใบรับรองเดียว 
เนื่องจาก QS-9000:1998 เปนมาตรฐานของ 3 บริษัทผูผลิตรถยนตของสหรัฐอเมริกาใชกันเทานั้น 
รวมทั้งในอดีตโรงงานผูผลิตรถยนต (Original Equipment Manufacturing : QEM) ตางก็มีมี
มาตรฐานระบบคุณภาพที่บังคับใชกับผูสงมอบที่แตกตางกัน สงผลใหผูสงมอบชิ้นสวนยานยนต
ใหกับ OEM หลายๆ ราย เกิดความยากลําบากในการดําเนินการ นอกจากนี้แลวการจัดทําระบบและ
การตรวจประเมินที่ซํ้าซอนยังเปนการเพิ่มตนทุนในการผลิตอีก ดวยเหตุดังกลาวนี้เปนสาเหตุให
ทางองคการมาตรฐานโลกจึงไดพัฒนาระบบคุณภาพใหมนี้ขึ้นมาเรียกวา ISO/TS16949 ดูแลและ
พัฒนาโดยคณะทํางานยานยนตระหวางประเทศ 
 ระบบการบริหารคุณภาพ  ISO/TS16949:2002 คือ  ขอกําหนดเฉพาะทางเทคนิค 
(Technical Specification : TS) ซ่ึงอยูในแนวทางขอกําหนดระบบบริหารคุณภาพของอุตสาหกรรม
ยานยนตทั่วโลก ที่พัฒนามาจากมาตรฐานบริหารคุณภาพของอุตสาหกรรมยานยนตทั่วโลก        
QS-9000 ของอเมริกา VDA 6.1 ของเยอรมนี AVSQ ของอิตาลี EAQF ของฝรั่งเศส เปนตน          
โดยมาตรฐานนี้วางโครงสรางพื้นฐานตามขอกําหนด ISO 9001:2000 ดังนั้น ขอกําหนดของ 
ISO/TS16949 จะอยูบนหลักการของการวางแผน (Plan) การปฏิบัติการ (Do) การตรวจสอบ 
(Check) และดําเนินการแกไข  Action เชนเดียวกัน รายละเอียดในขอกําหนดจะเกี่ยวของกับการ
วางแผน-ปฏิบัติการ-ตรวจสอบ-และดําเนินการแกไข ในทุกกิจกรรมที่มีผลกระทบตอคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ เพื่อการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
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 ประโยชนในการนํามาตรฐาน ISO/TS16949: 2002 มาใชกับองคกรนัน้พอสรุปไดดงันี้ 
1. เพิ่มคุณภาพของสินคา 
2. เพิ่มประสิทธิผลของกระบวนการ 
3. ชวยเพิ่มสัดสวนทางการตลาด และเพิ่มภาพลักษณของบริษัทใหดยีิ่งขึน้ 
4. เพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคา 
5. เพิ่มประสิทธิภาพดานตนทนุ ขนสง และกระบวนการใหดียิ่งขึน้ 
6. เพิ่มประสิทธิภาพผลดานการสื่อสารกันทั้งภายใน และภายนอกองคกร 

 3.2 ขอกําหนดของมาตรฐานระบบการบริหารคุณภาพ ISO/TS 16949:2002 
 การกําหนดมาตรฐานระบบการบริหารคุณภาพ ISO/TS16949:2002 ประกอบดวย
รายละเอียดดังนี้ 

1. ขอบเขต 
1.1 บททั่วไป มาตรฐานฉบับนี้ระบุขอกําหนดที่ใชสําหรับระบบการบริหารคุณภาพ

ซ่ึงองคกรตองแสดงความสามารถในการทําใหสินคาตรงตามความตองการของลูกคาและ
ขอกําหนดกฎหมายที่เกี่ยวของอยางสม่ําเสมอ และมีเปาหมายเพื่อเพิ่มพูนความพึงพอใจของลูกคา
โดยการนําระบบที่มีประสิทธิภาพมาใช รวมทั้งมีกระบวนการสําหรับการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
และประกันถึงความสอดคลองกับขอกําหนดของลูกคาและกฎหมายที่เกี่ยวของ 

1.2 การนํามาประยุกตใช  ขอกําหนดทั้งหมดของมาตรฐานนานาชาติ ฉบับนี้เปน
เร่ืองทั่วไปและมีเจตจํานงใหสามารถนําไปใชไดกับทุกองคกรโดยไมขึ้นอยูกับชนิด ขนาดและ
ผลิตภัณฑที่ทําในกรณี ที่ขอกําหนดใดๆ  ของมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้ไมสามารถนํามา
ประยุกตใชได เนื่องจากธรรมชาติขององคกรและผลิตภัณฑ ในขอกําหนดนี้สามารถพิจารณา
สําหรับการยกเวนได 
 ในกรณีที่มีการยกเวนขอกําหนดเกิดขึ้น การอางสิทธิความสอดคลองกับมาตรฐาน
นานาชาติฉบับนี้ ไมสามารถยอมรับได เวนแตวาการยกเวนเหลานี้ ถูกจํากัดภายในของเขต
ขอกําหนดที่ 7 และการยกเวนนั้นไมมีผลกระทบตอความสามารถขององคกร หรือความรับผิดชอบ 
ขององคกรในการที่จะจัดเตรียมผลิตภัณฑที่ตอบสนองขอกําหนดความตองการของลูกคา และ
ขอกําหนดของกฎหมายที่สามารถนํามาประยุกตใช 

2. การอางอิงสําหรับเอกสารตนฉบับ   
 รายละเอียดตางๆ ที่ไดถูกนํามาบรรจุอางอิงอยูในมาตรฐานฉบับนี้ แตสําหรับวันที่อางอิง
ของเอกสาร ลําดับการเปลี่ยนแปลงหรือแกไขเอกสาร อางอิงฉบับนี้ไมไดมีการนํามาเกี่ยวของใน
มาตรฐาน แตอยางไรก็ตาม องคกรที่ตกลงนํามาตรฐานฉบับนี้ไปใชก็ควรที่จะมีการตรวจสอบ 
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ความทันสมัยของเอกสารอางอิง ที่ระบุไวขางลางนี้กอน ผูที่เปนสมาชิกขององคกร ISO และ IEC ก็
จะมีทะเบียนมาตรฐานนานาชาติที่ยังคงอยูซ่ึงสามารถตรวจจากรายการนั้นได 

3. คําศัพทและคํานิยม  
 สําหรับจุดมุงหมายของมาตรฐานนานาชาตินี้ คํานิยามและคําอธิบายศัพทสําหรับใช
มาตรฐาน ISO/TS16949:2002 นี้ไดประยุกตถึงถอยคําที่ใชในมารฐานฉบับนี้ เปนการอธิบายถึงหวง
โซของการสงมอบ โดยไดมีการเปลี่ยนแปลงสะทอนใหเห็นถึงความสอดคลองกับคําศัพทที่ใชกัน
อยูทั่วไป 
 

ผูสงมอบ    องคกร    ลูกคา 
 
 คําวา “องคกร” ในมาตรฐานฉบับนี้ ใหใชแทนคําวา “ผูสงมอบ” ในมาตรฐานฉบับป  
ISO 9001:1994 และสามารถอางอิงหนวยงานที่ประยุกตใชในมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้ 
เชนเดียวกับคําวา “ผูสงมอบ” ใหใชแทนคําวา “ผูรับจางชวง” ตลอดจนใจความทั้งหมดของ
มาตรฐานฉบับนี้ที่ใดก็ตามที่ใชถอยคํา “ผลิตภัณฑ” ปรากฏ สามารถหมายความวา “บริการ”ดวย 

4. ระบบการบริหารคุณภาพ 
4.1 ขอกําหนดโดยทั่วไป   

 องคกรตองจัดตั้งระบบการบริหารงานคุณภาพ โดยจัดทําใหเปนเอกสาร นําไปปฏิบัติให
เกิดผล คงรักษาไวและพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพอยางตอเนื่องตามขอกําหนดตางๆ ที่ระบุไวใน
มาตรฐานสากลฉบับนี้ ทั้งนี้องคกรตองชี้บงกระบวนการที่จําเปนสําหรับระบบการบริหารงาน
คุณภาพ และการนําไปใชทั่วทั้งองคกร  พิจารณากําหนดลําดับและความสัมพันธระหวางกันของ
กระบวนการเหลานี้  พิจารณากําหนดเกณฑและวิธีการที่จําเปน เพื่อยืนยันวาการปฏิบัติและการ
ควบคุมกระบวนการเหลานี้มีประสิทธิภาพ  องคกรตองบริหารกระบวนการตางๆ ดังกลาวให
สอดคลองกับขอกําหนดในมาตรฐานสากลฉบับนี้ 
 ในกรณีที่องคกรเลือกใชกระบวนการจากแหลงภายนอก ซ่ึงเปนกระบวนที่ใหผลกระทบ
ตอความสอดคลองกับขอกําหนดของผลิตภัณฑ องคกรตองยืนยันการควบคุมอยางมีประสิทธิภาพ
เหนือกระบวนการดังกลาว และองคกรตองชี้บงการควบคุมกระบวนการจากแหลงภายนอกดังกลาว
ไวในระบบการบริหารงานคุณภาพ 
 ขอกําหนดทั่วไป – เพิ่มเติม มั่นใจวาการควบคุมกระบวนการจากแหลงภายนอก ไมเปน
การปดภาระความรับผิดชอบขององคกรในการปฏิบัติตามขอกําหนดของลูกคา 
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  4.2  ขอกําหนดดานการจัดทําเอกสาร 
   4.2.1   ทั่วไป การจัดทําเอกสารในระบบการบริหารงานคุณภาพตองคลอบคลุม
ถึงนโยบายคุณภาพและวัตถุประสงคดานคุณภาพที่เปนลายลักษณอักษร  คูมือคุณภาพ  เอกสาร
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Documented procedures) ซ่ึงตองจัดทําขึ้นตามขอกําหนดในมาตรฐาน 
ฉบับนี้  เอกสารตางๆ ที่จําเปนสําหรับองคกรเพื่อใหมั่นใจวาการวางแผน การปฏิบัติงานและการ
ควบคุมกระบวนการตางๆ ขององคกรจะเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ รวมท้ังบันทึกตางๆ ตาม
ขอกําหนดในมารฐานฉบับนี้  
   4.2.2 คูมือคุณภาพ องคกรตองจัดทําและคงรักษาไวซ่ึงคูมือคุณภาพ ซ่ึงแสดงถึง
ขอบเขตของระบบการบริหารงานคุณภาพ รายละเอียดและเหตุผลในการละเวนไมปฏิบัติตาม
ขอกําหนดใด ๆ เอกสารการปฏิบัติงานที่จัดทําขึ้นเพื่อใชในระบบการบริหารงานคุณภาพ หรือการ
อางอิงถึงเอกสารเหลานี้และการอธิบายถึงความสัมพันธระหวางกระบวนการตางๆ ในระบบการ
บริหารงานคุณภาพ 
   4.2.3   การควบคุมเอกสาร  เอกสารที่จดทําขึ้นตามขอกําหนดในระบบการ
บริหารงานคุณภาพ  ตองไดรับการควบคุสวนบันทึกซึ่งเปนเอกสารจําเพาะอีกประเภทหนึ่งตอง
ไดรับการควบคุมตามขอกําหนดที่ระบุไวในขอ 4.2.4 ในการควบคุมเอกสาร องคกรตองจัดทํา
เอกสารการปฏิบัติงานขึ้น เพื่อกําหนดการควบคุมที่จําเปนดังตอไปนี้ 
    4.2.3.1   ควบคุมการอนุมัติความเหมาะสมของเอกสารกอนนําออกใช 
    4.2.3.2   ควบคุมการทบทวนและการปรับใหเปนปจจุบันตามความจําเปน 
รวมถึงการอนุมัติเอกสารที่ไดปรับแก 
    4.2.3.3   ควบคุมการยืนยันวามีการชี้บงใหเห็นถึงการเปลี่ยนแปลง และ
สถานการณทบทวนที่เปนปจจุบันของเอกสาร 
    4.2.3.4   ควบคุมการยืนยันวามีเอกสารที่จําเปนและเกี่ยวของอยู ณ ทุกจุด
ปฏิบัติงานที่จําเปนตองใช 
    4.2.3.5   ควบคุมการยืนยันวาเอกสารยังคงอยูในสภาพที่อานเขาใจได และชี้
บงสถานะของเอกสารได 
    4.2.3.6   ควบคุมการยืนยันวาเอกสารจากภายนอกไดรับการชี้บง และ
ควบคุมการแจกจายและ  
    4.2.3.7   ควบคุมการปองกันการนําเอกสารที่ยกเลิกแลวไปใชงานโดย          
ไมตั้งใจ รวมถึงการชี้บงที่เหมาะสมสําหรับเอกสารซึ่งยกเลิกแลวแตตองการเก็บรักษาไวเพื่อ
วัตถุประสงคใด 
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 ในการกําหนดคากําหนดทางวิศวกรรม  องคกรตองมีกระบวนการที่จะสรางความมั่นใจ
ในการทบทวน การแจกจาย และการดําเนินการโดยเร็ว ของมาตรฐานของลูกคา คากําหนด และการ
เปลี่ยนแปลงตามกําหนดการที่ลูกคาตองการ “การทบทวนโดยเร็ว” คือ เร็วที่สุดเทาที่จะทําได และ
ตองไมเกินสองสัปดาหทํางาน องคกรตองเก็บรักษาบันทึกของวันที่ซ่ึงการเปลี่ยนแปลงไดถูกนํา
ปฏิบัติในการผลิต การเปลี่ยนแปลงตองรวมถึงการปรับปรุงเอกสาร 
   4.2.4   การควบคุมบันทึก  องคกรตองจัดทําและคงรักษาไวซ่ึงบันทึก เพื่อเปน
หลักฐานแสดงถึงความเปนไปตามขอกําหนดและการปฏิบัติงานในระบบคุณภาพอยางมี
ประสิทธิภาพ  บันทึกตองคงอยูในสภาพที่อานเขาใจได ช้ีบงไดและนําออกมาใชงานไดทันที 
องคกรตองจัดทําเอกสารการปฏิบัติงานขึ้น เพื่อกําหนดการควบคุมที่จําเปนสําหรับการชี้บง การเก็บ
รักษา การปองกัน การนําไปใชและการเรียกคืน ระยะเวลาการจัดเก็บ และการนําออกจากที่จัดเก็บ 
 5.   ความรับผิดชอบดานการบริหาร 
  5.1 ความมุงมั่นของฝายบริหาร  ผูบริหารระดับสูงตองแสดงหลักฐานใหเห็นถึง
ความมุงมั่นของตนในการพัฒนา และการนําระบบการบริหารงานคุณภาพไปปฏิบัติใหเกิดผล  
ตลอดจนการปรับปรุงระบบการบริหารงานคุณภาพใหมีประสิทธิภาพอยางตอเนื่องโดย ส่ือสารให
ทราบทั่วทั้งองคกร  ถึงความสําคัญของการปฏิบัติใหเปนไปตามขอกําหนดทั้งของลูกคาและของ
หนวยงานราชการหรือบทบัญญัติที่เกี่ยวของ จัดตั้งนโยบายคุณภาพ  ยืนยันวามีการกําหนด
วัตถุประสงคดานคุณภาพ  ดําเนินการทบทวนโดยฝายบริหาร  ยืนยันความเหมาะสมเพียงพอดาน
ทรัพยากร  ประสิทธิภาพของกระบวนการ  ผูบริหารระดับสูงตองทบทวนกระบวนการสราง
ผลิตภัณฑ และกระบวนการสนับสนุนเพื่อใหมั่นใจประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ
เหลานั้น 
  5.2  การใหความสําคัญตอลูกคา  ผูบริหารระดับสูง ตองยืนยันวาขอกําหนดของลูกคา
ไดรับการพิจารณากําหนด และสนองตอบไปในทางซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหลูกคา  
  5.3  นโยบายคุณภาพ  ผูบริหารระดับสูงตองยืนยันวานโยบายคุณภาพเหมาะสมกับ
จุดประสงคขององคกร  ครอบคลุมถึงความมุงมั่นที่จะปฏิบัติตามขอกําหนดตางๆ และการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของระบบการบริหารงานคุณภาพอยางตอเนื่อง วางกรอบการทํางานในการจัดตั้ง และ
ทบทวนวัตถุประสงคดานคุณภาพ  ไดรับการสื่อสารใหเขาใจภายในองคกร และไดรับการทบทวน
ใหเหมาะสมอยูเสมอ 
  5.4 การวางแผน 
   5.4.1   วัตถุประสงคดานคุณภาพ  ผูบริหารระดับสูงตองยืนยันวามีการกําหนด
วัตถุประสงคดานคุณภาพ ตลอดจนวัตถุประสงคอ่ืนใดซึ่งจําเปนเพื่อใหเปนไปตามขอกําหนด
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สําหรับผลิตภัณฑ  ในระดับหนวยงานและระดับตางๆ ที่เกี่ยวของภายในองคกร วัตถุประสงคดาน
คุณภาพที่กําหนดขึ้นตองสองคลองกับนโยบายคุณภาพและสามารถวัดได 
   5.4.2   ระบบการวางแผนในระบบการบริหารงานคุณภาพ ผูบริหารระดับสูงตอง
ยืนยันวามีการวางแผนในระบบการบริหารงานคุณภาพเพื่อใหขอกําหนดตางๆ รวมทั้งวัตถุประสงค 
ดานคุณภาพไดรับการนําไปปฏิบัติตาม  ความสมบูรณของระบบการบริหารงานคุณภาพยังคงไดรับ
การรักษาไว ในกรณีที่มีการวางแผนและการดําเนินงานเพื่อปรับเปลี่ยนบริหารงานคุณภาพ 
  5.5 ความรับผิดชอบ อํานาจหนาที่ และการสื่อสาร 
   5.5.1   ความรับผิดชอบและอํานาจหนาที่  ผูบริหารระดับสูงตองยืนยันวามีการ
กําหนดและสื่อสารภายในองคกรใหทราบถึงความรับผิดชอบและอํานาจหนาที่ตางๆ ในระบบการ
บริหารงานคุณภาพ บุคคลที่รับผิดชอบในคุณภาพของผลิตภัณฑตองมีอํานาจในการหยุดการผลิต 
เพื่อแกไขปญหาดานคุณภาพ การดําเนินการผลิตทุกกะ ตองมีบุคคลที่รับผิดชอบ  หรือไดรับ
มอบหมายความรับผิดชอบดานคุณภาพของผลิตภัณฑ 
   5.5.2   ผูแทนฝายบริหาร  ผูบริหารระดับสูงตองแตงตั้งสมาชิกในฝายบริหาร     
ผูหนึ่งซึ่งเปนอิสระจากหนาที่ความรับผิดชอบอื่นๆ ตองมีความรับผิดชอบและอํานาจหนาที่ในเรื่อง 
การรายงานใหผูบริหารระดับสูงทราบถึงประสิทธิภาพของระบบการบริหารงานคุณภาพ และความ
จําเปนที่ตองปรับปรุง และการดําเนินการเพื่อยืนยันวา  มีการสงเสริมใหบุคลากรในองคกร
ตระหนักถึงขอกําหนดของลูกคา 
   5.5.3  ผูแทนลูกคา  ผูบริหารระดับสูงตองมอบหมายความรับผิดชอบ และ
อํานาจในการสรางความมั่นใจวาขอกําหนดของลูกคาไดถูกระบุ  รวมถึงการคัดเลือกคุณลักษณะ
พิเศษ  จัดตั้งวัตถุประสงคคุณภาพและการฝกอบรมที่เกี่ยวของ การปฏิบัติการแกไขและปองกัน 
และการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ 
   5.5.4  การสื่อสารภายในผูบริหารระดับสูง ตองยืนยันวามีการจัดตั้งกระบวนการ
ที่เหมาะสมสําหรับการสื่อสารภายในองคกร และมีการสื่อสารที่เกี่ยวของกับประสิทธิภาพของ
ระบบการบริหารงานคุณภาพ 
  5.6  การทบทวนฝายบริหาร 
   5.6.1 ทั่วไป  ผูบริหารระดับสูงตองทบทวนระบบการบริหารงานคุณภาพ ตาม
ชวงเวลาที่ไดวางแผนไวเพื่อยืนยันวาระบบมีความเหมาะสมอยางตอเนื่องเพียงพอและมี
ประสิทธิภาพ  การทบทวนนี้ตองครอบคลุมถึงการประเมินหาโอกาสเพื่อปรับปรุง รวมถึงความ
จําเปนที่ตองปรับเปลี่ยนระบบการบริหารงานคุณภาพ ตลอดจนนโยบายและวัตถุประสงคดาน
คุณภาพองคกรตองเก็บรักษาบันทึกการทบทวนโดยฝายบริหารไวเปนหลักฐาน 
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 สมรรถนะของระบบบริหารคุณภาพ  การทบทวนนี้ตองครอบคลุมขอกําหนดทั้งหมด
ของระบบบริหารคุณภาพ และแนวโนมของสมรรถนะของระบบ  ซ่ึงถือเปนสวนสําคัญหลักของ
กระบวนการปรับปรุงอยางตอเนื่อง สวนหนึ่งของการทบทวน โดยฝายบริหารตองรวมถึงการเฝา
ติดตามวัตถุประสงคคุณภาพ การรายงาน และการประเมินตนทุนที่เกิดจากคุณภาพต่ํา เปนประจํา  
ผลการทบทวนตองไดรับการบันทึกเพื่อแสดง (เปนอยางนอย) หลักฐานของการบรรลุวัตถุประสงค
ดานคุณภาพที่ระบุในแผนธุรกิจ และความพึงพอใจของลูกคาในผลิตภัณฑที่สงมอบให 
   5.6.2   ปจจัยนําเขาในการทบทวนโดยฝายบริหาร ปจจัยนําเขาในการทบทวน
โดยฝายบริหารตองครอบคลุมถึงสาระ ดังตอไปนี้ 1) ผลการตรวจติดตาม รวมถึงผลการตรวจฯ โดย
บุคคลที่สองและบุคคลที่สาม 2) การแสดงตอบกลับจากลูกคา 3) ประสิทธิภาพของกระบวนการ
และความสอดคลองกับขอกําหนดของผลิตภัณฑ 4) สถานะของการปฏิบัติเชิงแกไขและปองกัน   
5) การติดตามผลอันเนื่องมาจากการทบทวนโดยฝายบริหารครั้งกอนๆ 6) การปรับเปลี่ยนซึ่งอาจ
กระทบตอระบบการบริหารงานคุณภาพ และ 7)  ขอแนะนําตางๆ เพื่อการปรับปรุง 
 ปจจัยนําเขาในการทบทวน – เพิ่มเติม ปจจัยนําเขาในการทบทวนโดยฝายบริหาร ตอง
รวมถึงการวิเคราะหความลมเหลวที่เกิดขึ้นและแนวโนมที่จะเกิดความลมเหลว รวมถึงผลกระทบ
ตอคุณภาพ ความปลอดภัย หรือสภาพแวดลอม 
   5.6.3 ผลของการทบทวนโดยฝายบริหาร ตองแสดงถึงการตัดสินใจ  และการ
ปฏิบัติที่เกี่ยวของกับการปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบการบริหารงานคุณภาพ และกระบวนการ
ตางๆ ในระบบ  การปรับปรุงผลิตภัณฑในสวนที่เกี่ยวของกับขอกําหนดของลูกคาและความ
ตองการดานทรัพยากร 
 6.   การบริหารทรัพยากร 
  6.1 ความพรอมดานทรัพยากร องคกรตองพิจารณากําหนดและจัดใหมีทรัพยากร ที่
จําเปน เพื่อปฏิบัติตามและคงรักษาไวซ่ึงระบบการบริหารงานคุณภาพ รวมทั้งเพื่อปรับปรุง
ประสิทธิภาพของระบบอยางตอเนื่อง และเพื่อเสริมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยการปฏิบัติ
ใหเปนไปตามขอกําหนดของลูกคา 
  6.2 ทรัพยากรบุคคล 
   6.2.1  ทั่วไป  บุคลากรซึ่งปฏิบัติงานที่ใหผลกระทบตอคุณภาพของผลิตภัณฑ  
ตองมีความสามารถและคุณสมบัติ เหมาะสมเพียงพอทั้งดานความรู การฝกอบรม ทักษะและ
ประสบการณ 
   6.2.2 ความสามารถ จิตสํานึกและการฝกอบรม  องคกรตองพิจารณากําหนด
ความสามารถและคุณสมบัติที่บุคลากร ซ่ึงปฏิบัติงานที่ใหผลกระทบตอคุณภาพของผลิตภัณฑ
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จําเปนตองจัดใหมีการฝกอบรมหรือกิจกรรมอื่นใด จะทําใหบุคลากรมีความสามารถและคุณสมบัติ
ที่จําเปนดังกลาวขางตน ประเมินประสิทธิภาพของการดําเนินการ ยืนยันวาบุคลากรตระหนักถึง
ความเกี่ยวของ และความสําคัญของกิจกรรมที่ตนปฏิบัติอยู รวมถึงวิธีการที่ตนจะสนับสนุนให
บรรลุวัตถุประสงคดานคุณภาพได และคงรักษาไวซ่ึงบันทึกตางๆ  ดานการศึกษา การฝกอบรม  
การสรางทักษะและประสบการณที่เกี่ยวของ  
   6.2.3  ทักษะในการออกแบบผลิตภัณฑ  องคกรตองมั่นใจวาบุคคลที่มีหนาที่
ออกแบบผลิตภัณฑ  มีความสามารถในการบรรลุขอกําหนดการออกแบบ  และมีทักษะในการใช
เครื่องมือและวิธีการตางๆ ที่เหมาะสม องคกรตองชี้บงเครื่องมือและวิธีการตางๆ นั้น 
   6.2.4 ฝกอบรม องคกรตองจัดตั้งและคงรักษาไวซ่ึงระเบียบปฏิบัติที่เปนเอกสาร  
ในการบงชี้ความจําเปนในการฝกอบรม และการบรรลุซ่ึงความสามารถของบุคลากรทั้งหมดที่
ปฏิบัติกิจกรรมที่มีผลกระทบตอคุณภาพผลิตภัณฑ บุคลากรที่ไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงานที่
เฉพาะเจาะจง  ตองมีคุณสมบัติตามที่ เหมาะสมในดานการศึกษา การฝกอบรม ทักษะ หรือ
ประสบการณตามที่กําหนดโดยตองใหความสําคัญในการบรรลุขอกําหนดเฉพาะของลูกคา 
   6.2.5 การฝกอบรมการปฏิบัติงานจริง องคกรตองจัดหาการฝกอบรมการ
ปฏิบัติงานจริงใหแกบุคลากรทุกคน ในงานใหมหรืองานที่ปรับแตงที่มีผลตอคุณภาพผลิตภัณฑ  
รวมถึงตัวแทน หรือลูกจางที่ทําสัญญาจัดจางบุคลากรที่ปฏิบัติงานที่สามารถมีผลกระทบตอคุณภาพ  
ตองไดรับการแจงเกี่ยวกับผลที่จะเกิดขึ้นตอลูกคา เมื่อเกิดความไมสอดคลองกับขอกําหนดตางๆ 
ดานคุณภาพ 
   6.2.6 การจูงใจ และการมอบอํานาจแกพนักงาน องคกรตองมีกระบวนการใน
การจูงใจพนักงาน เพื่อนําไปสูการบรรลุวัตถุประสงคคุณภาพ เพื่อใหมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
และสรางสภาพแวดลอมที่สงเสริมใหเกิดนวัตกรรมกระบวนการตองรวมถึงการสงเสริมใหมีความ
ตระหนักดานคุณภาพและเทคโนโลยีตลอดทั่วทั้งองคกร 
 องคกรตองมีกระบวนการที่จะตรวจวัดวาบุคลากรไดมีความตระหนักในกิจกรรมที่
เกี่ยวของ และความสําคัญของกิจกรรมที่ตนปฏิบัติ รวมถึงสิ่งที่บุคลากรตองดําเนินการเพื่อนําไปสู
การบรรลุวัตถุประสงคคุณภาพ  
  6.3 ปจจัยพื้นฐาน 
 องคกรตองพิจารณากําหนด  จัดใหมี และคงรักษาไวซ่ึงปจจัยพื้นฐานที่จําเปนเพื่อให
ผลิตภัณฑเปนไปตามขอกําหนด  ซ่ึงเทาที่ เปนไปไดควรครอบคลุมถึงปจจัยพื้นฐานตางๆ 
ประกอบดวย 1) อาคารพื้นที่การปฏิบัติงานและเครื่องอํานวยประโยชน  2) อุปกรณการดําเนินงาน 
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ทั้งที่เปนฮารดแวรและซอฟตแวร  และ 3) การบริการเสริมตางๆ เชน การขนสงหรือการสื่อสาร 
เปนตน 
   6.3.1  การวางแผนสําหรับสิ่งปลูกสราง ส่ิงอํานวยความสะดวก และอุปกรณ
องคกรตองมีการประชุมรวมกันระหวางฝายตางๆ ในการวางแผนพัฒนาสิ่งปลูกสราง ส่ิงอํานวย
ความสะดวก และอุปกรณ ผังของสิ่งปลูกสรางตองใหมีระยะทางในการเคลื่อนยายชิ้นสวน
ผลิตภัณฑใหนอยที่สุด รวมถึงการใชพื้นที่ใหเกิดประโยชนสูงสุด และสะดวกตอลําดับการไหลของ
ช้ินสวนผลิตภัณฑอยางราบรื่นไมติดขัด ตองกําหนดวิธีการและดําเนินการประเมินและเฝาติดตาม
ประสิทธิผลของการดําเนินการปจจุบัน 
   6.3.2 แผนฉุกเฉิน องคกรตองจัดเตรียมแผนฉุกเฉินเพื่อสรางความพึงพอใจแก
ลูกคา ในกรณีฉุกเฉิน เชน ระบบสาธารณูปโภคขัดของ การขาดแคลนแรงงาน อุปกรณหลัก
ลมเหลว และการสงคืนผลิตภัณฑ 
  6.4  สภาพแวดลอมการปฏิบัติงาน 
 องคกรตองพิจารณากําหนดและบริหารสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน ซ่ึงจําเปนเพื่อให
ผลิตภัณฑเปนไปตามขอกําหนด 
   6.4.1 ความปลอดภัยสวนบุคคล  ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ และวิธีการใน
การลดความเสี่ยงของพนักงาน ตองถูกกําหนดโดยองคกร โดยเฉพาะในการออกแบบพัฒนา
กระบวนการ และในกิจกรรมตางๆ ของกระบวนการผลิต 
   6.4.2  ความสะอาดของสถานที่ องคกรตองคงรักษาสถานที่ใหเปนระเบียบ
เรียบรอย สะอาด และบํารุงรักษาเพื่อใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ และกระบวนการผลิต 
 7.   การสรางผลิตภัณฑ 
  7.1  การวางแผนสรางผลิตภัณฑ 
 องคกรตองวางแผนและพัฒนากระบวนการตางๆ ที่จําเปนตอการสรางผลิตภัณฑ การ
วางแผนสรางผลิตภัณฑตองสอดคลองกับขอกําหนดของกระบวนการอื่นๆ  ในระบบการ
บริหารงานคุณภาพ ในการวางแผนสรางผลิตภัณฑ  องคกรตองพิจารณากําหนดขอดังตอไปนี้ตาม
ความเหมาะสม  วัตถุประสงคดานคุณภาพและขอกําหนดสําหรับผลิตภัณฑ  ความจําเปนในการ
จัดตั้งกระบวนการ  การจัดทําเอกสารและการจัดใหมีทรัพยากรโดยเฉพาะสําหรับผลิตภัณฑ  
กิจกรรมการทวนสอบ  การอนุมัติใช การเฝาติดตามการตรวจสอบและการทดสอบซึ่งจําเปนและ
จําเพาะสําหรับผลิตภัณฑและเกณฑการยอมรับผลิตภัณฑ  บันทึกตางๆ ที่จําเปนเพื่อเปนหลักฐาน
ใหเห็นวากระบวนการตางๆ ในการสรางผลิตภัณฑ รวมถึงผลิตภัณฑซ่ึงเปนผลจากกระบวนการ
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ตางๆ เหลานั้นเปนไปตามขอกําหนด ผลที่ไดจากการวางแผนดังกลาวตองอยูในรูปแบบ ซ่ึง
เหมาะสมกับวิธีการปฏิบัติงานขององคกร 

7.1.1 การวางแผนการสรางผลิตภัณฑ – เพิ่มเติม  ขอกําหนดของลูกคาและการ
อางอิงถึงคากําหนดดานเทคนิค ตองรวมไวในการวางแผนการสรางผลิตภัณฑ โดยถือเปนสวนหนึ่ง
ของแผนคุณภาพ 

7.1.2 เกณฑการยอมรับ  เกณฑการยอมรับตองถูกกําหนดไวโดยองคกร  และมี
การอนุมัติโดยลูกคาเมื่อรองขอ สําหรับการสุมตัวอยางขอมูลแบบจํานวนนับ (ไมตอเนื่อง) ระดับ
การยอมรับของเสียตองเปนศูนย  

7.1.3 การรักษาความลับ องคกรตองมั่นใจในเรื่องการรักษาความลับของ
ผลิตภัณฑที่ไดทําสัญญาไวกับลูกคา รวมถึงโครงการพัฒนาตางๆ รวมถึงขอมูลที่เกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑ 

7.1.4 การควบคุมการเปลี่ยนแปลง  องคกรตองมีกระบวนการควบคุมและ
ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่มีผลกระทบตอการสรางผลิตภัณฑ  ผลกระทบของการ
เปลี่ยนแปลงใดๆ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงสาเหตุจากผูสงมอบ ตอมีการประเมิน และตรวจพิสูจน 
และตอมีการระบุถึงกิจกรรมการทวนสอบและการรับรองผล เพื่อมั่นใจวาเปนไปตามขอกําหนด
ของลูกคา การเปลี่ยนแปลงตองรับรองผลกอนนําไปใชปฏิบัติ 

7.2 กระบวนการที่เกี่ยวของกับลูกคา 
7.2.1 การพิจารณากําหนดขอกําหนดที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ  องคกรตอง

พิจารณากําหนด 
7.2.2 การทบทวนขอกําหนดที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ  องคกรตองทบทวน

ขอกําหนดตางๆ ที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ โดยตองทบทวนกอนที่องคกรจะรับปากสงผลิตภัณฑ
ใหกับทางลูกคา  เชน  กอนการยื่นประมูล กอนทําสัญญาหรือรับการสั่งซื้อ กอนตกลงให
เปลี่ยนแปลงสัญญาหรือการสั่งซื้อ เปนตน อีกทั้งตองยืนยันวามีการระบุขอกําหนดเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ ไดช้ีแจงใหทราบถึงขอกําหนดตางๆ ในสัญญาหรือการสั่งซื้อตางไปจากเดิม และองคกร
มีขีดความสามารถในการปฏิบัติตามขอกําหนดตางๆ  ที่ระบุไว 

7.2.2.1 การทบทวนขอกําหนดที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ – เพิ่มเติม  
7.2.2.2 ความเปนไปไดของการผลิตขององคกร องคกรตองสืบคน  ยืนยัน  

และจัดทําเปนเอกสารเกี่ยวกับความเปนไปไดในการผลิตขององคกร สําหรับผลิตภัณฑที่นําเสนอ
ไวในกระบวนการทบทวนขอตกลง รวมถึงการวิเคราะหความเสี่ยง 
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7.2.3 การสื่อสารกับลูกคา  องคกรตองพิจารณากําหนดการจัดการดานการ
ส่ือสารกับลูกคา และนําไปปฏิบัติอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อส่ือสารกับลูกคาในเรื่องเกี่ยวกับขอมูล
ผลิตภัณฑ การจัดการเกี่ยวกับการสั่งซื้อ สัญญาหรือการรองขอตางๆ รวมถึงสวนที่แกไข และการ
ตอบกลับจากลูกคารวมถึงขอรองเรียนตางๆ จากลูกคา 
 การสื่อสารกับลูกคา  -  เพิ่มเติม  องคกรตองมีความสามารถในการสื่อสารขาวสารที่
จําเปน  รวมถึงขอมูล  ในภาษาและรูปแบบที่ลูกคากําหนด  ตัวอยางเชน ขอมูลจากการออกแบบ
โดยใชคอมพิวเตอรชวย (Cad data) และการโตตอบขอมูลอิเลคทรอนิคส 

7.3 การออกแบบและการพัฒนา 
7.3.1 การวางแผนการออกแบบและการพัฒนา องคกรตองวางแผนและควบคุม

การออกแบบและการพัฒนาผลิตภัณฑ ในระหวางการวางแผนการออกแบบและการพัฒนา องคกร
ตองพิจารณากําหนดลําดับขั้นตางๆ ในการออกแบบและการพัฒนา การทบทวนการทวนสอบและ
การอนุมัติใชอยางเหมาะสม สําหรับแตละลําดับขั้นในการออกแบบและการพัฒนา ตลอดจน ความ
รับผิดชอบและอํานาจหนาที่ในการออกแบบและพัฒนา 
   7.3.2  การทํางานโดยหลักการทีมงานขามแผนก  องคกรตองทํางานโดยใช
ทีมงานขามแผนก สําหรับเตรียมกระบวนการสรางผลิตภัณฑรวมถึง พัฒนา สรุปผล  และเฝา
ติดตามคุณลักษณะพิเศษ  พัฒนาและทบทวน ความเสี่ยงในแตละขั้นตอนการทํางาน (FMEA) 
รวมถึงปฏิบัติการที่จะลดความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น พัฒนาและทบทวนแผนควบคุม 
 ผลลัพธการออกแบบและการพัฒนา – เพิ่มเติม  ผลของการออกแบบผลิตภัณฑ  ตอง
แสดงในรูปที่สามารถตรวจพิสูจน และยืนยันความถูกตองเทียบกับขอกําหนดของปจจัยนําเขาการ
ออกแบบ ผลลัพธของการออกแบบผลิตภัณฑตองรวมถึง 1) ออกแบบ เอฟอีอีเอ (Design FEEA) 
และผลความนาเชื่อถือไดของผลิตภัณฑ  2) คุณลักษณะพิเศษ และคากําหนดมาตรฐานของ
ผลิตภัณฑ  3)  การปองกันขอผิดพลาดของผลิตภัณฑ ตามความเหมาะสม  4)  นิยามของผลิตภัณฑ 
รวมถึงแบบวาด หรือฐานขอมูลคณิตศาสตร  5) ผลของการทบทวนการออกแบบผลิตภัณฑ และ 6) 
แนวทางการวินิจฉัย ถาทําได 
   7.3.3  ผลลัพธของการออกแบบกระบวนการผลิต  ผลลัพธของการออกแบบ
กระบวนการผลิต  ตองแสดงในรูปที่สามารถทบวนสอบกับปจจัยนําเขา  และการยืนยันความ
ถูกตองเทียบกับขอกําหนดของปจจัยนําเขาในการออกแบบกระบวนการผลิต ผลลัพธของการ
ออกแบบกระบวนการผลิต ตองรวมถึง 1) คากําหนดมาตรฐานและแบบวาดตาง ๆ  2) ผังการไหล 
และผังของกระบวนการผลิต 3) ความเสี่ยง เอฟเอ็มอีเอ (FMEA) ในการะบวนการผลิต 4) แผน
ควบคุม (ดู 7.5.1.1) 5) คูมือการทํางานตาง ๆ  6)  เกณฑการยอมรับการอนุมัติการะบวนการ 7) 
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ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพ ความเชื่อถือได การดูแลรักษา และการตรวจวัด  8) ผลของกิจกรรมการ
ปองกันขอผิดพลาด ตามความเหมาะสม  และ 9) วิธีการตรวจจับและตอบสนองอยางรวดเร็ว เมื่อ
เกิดผลิตภัณฑ / การผลิตที่ไมเปนไปตามขอกําหนด 
   7.3.4 การทบทวนการออกแบบและการพัฒนา องคกรตองทบทวนการ
ออกแบบ และการพัฒนาอยางเปนระบบ ณ ลําดับขึ้นที่เหมาะสมตามที่ไดวางเปนการจัดการไว เพื่อ
ประเมินวาผลของการออกแบบและการพัฒนาสามารถสนองตอบตอขอกําหนดตาง ๆ ได และเพื่อช้ี
บงปญหาและเสนอใหมีการดําเนินการที่จําเปน 
   7.3.5 การทบทวนการออกแบบและการพัฒนา องคกรตองทบทวนการ
ออกแบบ และการพัฒนาอยางเปนระบบ ณ ลําดับขั้นที่เหมาะสมตามที่ไดวางแผนการจัดการไว   
เพื่อประเมินวาผลของการออกแบบและการพัฒนาสามารถสนองตอบตอขอกําหนดตางๆ ไดและ  
เพื่อชี้บงปญหาและเสนอใหมีการดําเนินการที่จําเปน 
   7.3.6 การเฝาติดตาม  การวัดในขั้นตอนใดของการออกแบบและพัฒนา  จะตอง
ถูกกําหนด วิเคราะห และรายงานผลสรุปโดยถือเปนหนึ่งในปจจัยนําเขาในการทบทวนโดยฝาย
บริหาร 
   7.3.7 การทวนสอบการออกแบบและการพัฒนา  องคการตองดําเนินการทวน
สอบตามที่ไดวางแผนการจัดการไว เพื่อใหมั่นใจวาผลของการออกแบบและการพัฒนาที่ได 
สอดคลองกับขอมูลในการออกแบบและการพัฒนา  อีกทั้งตองเก็บรักษาบันทึกผลการทวนสอบ
และการดําเนินการที่จําเปนไว  
   7.3.8 การอนุมัติใชการออกแบบและการพัฒนา  องคกรตองดําเนินการอนุมัติ
ใชการออกแบบและการพัฒนา ตามการจัดการที่ไดวางแผนไว เพื่อใหมั่นใจวาผลิตภัณฑซ่ึงเปนผล
ของการออกแบบและการพัฒนานั้น ๆ  สามารถสนองตอบขอกําหนดตาง ๆ ในการนําไปใชงานที่
กําหนดหรือที่ประสงค ในกรณีที่ทราบและเทาที่สามารถทําได  ตองดําเนินการอนุมัติใชการ
ออกแบบและการพัฒนาใหเสร็จสิ้นกอนสงมอบหรือกอนนําผลิตภัณฑไปใชงาน ทั้งนี้องคกรตอง
เก็บรักษาบันทึกผลการอนุมัติและการดําเนินการที่จําเปนไว  
   7.3.9 การจัดทําตนแบบผลิตภัณฑ เมื่อถูกขอโดยลูกคา องคกรตองจัดทํา
ตัวอยางผลิตภัณฑและแผนควบคุม  โดยองคกรตองใชผูสงมอบ  ทูลล่ิง และกระบวนการผลิตตามที่
จะใชในการผลิตจริง เทาที่เปนไปได 
   7.3.10 กระบวนการอนุมัติผลิตภัณฑ  องคกรตองปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติการ
อนุมัติผลิตภัณฑและกระบวนการที่ยอมรับโดยลูกคา 
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หมายเหตุ : การอนุมัติผลิตภัณฑควรเปนขั้นตอนยอยในการทวนสอบกระบวนการในระเบียบ
ปฏิบัติการอนุมัติผลิตภัณฑ 
   7.3.11 การควบคุมการเปลี่ยนแปลงการออกแบบและการพัฒนา  องคกรตองชี้
บงและจัดเก็บบันทึก  ซ่ึงแสดงถึงการเปลี่ยนแปลงการออกแบบและการพัฒนา อีกทั้งตองทบทวน 
ตรวจสอบ และอนุมัติใชการเปลี่ยนแปลงนั้น ๆ และในกรณีซ่ึงเหมาะสมใหดําเนินการอนุมัติกอน
นําออกใช การทบทวน การเปลี่ยนแปลงการออกแบบและการพัฒนาตองครอบคลุมถึงการ
ประเมินผลกระทบที่การเปลี่ยนแปลงนั้น ๆ มีตอสวนประกอบ และผลิตภัณฑที่ไดสงมอบไปแลว
ทั้งนี้องคกรตองเก็บรักษาบันทึกผลการทบทวนการเปลี่ยนแปลง  และการดําเนินการที่จําเปนไว 
หมายเหตุ : การเปลี่ยนแปลงการออกแบบและการพัฒนาจะรวมถึงการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดตลอด
อายุของผลิตภัณฑ  
  7.4  การจัดซื้อ 
   7.4.1  การดําเนินการจัดซื้อ องคกรตองยืนยันวาผลิตภัณฑที่จัดซื้อ สอดคลอง
กับขอกําหนดการจัดซื้อที่ระบุไวประเภทและการควบคุมที่ใชกับผูสงมอบ และผลิตภัณฑที่จัดซื้อ
ตองขึ้นอยูกับผลกระทบซึ่งผลิตภัณฑที่ไดจัดซื้อนั้นมีตอการสรางผลิตภัณฑในขั้นตอ ๆ ไป หรือตอ
ผลิตภัณฑขั้นสุดทาย องคกรตองประเมินและคัดเลือกผูรับจางชวง โดยพิจารณาความสามารถใน
การสงมอบผลิตภัณฑซ่ึงเปนไปตามขอกําหนดที่องคกรระบุ  และตองกําหนดเกณฑในการคัดเลือก
ประเมิน และประเมินซ้ําเปนระยะ ๆ  อีกทั้งตองเก็บรักษาบันทึกผลการประเมินและการดําเนินการ
ที่จําเปนอันเนื่องมาจากการประเมินนั้นไว โดยคํานึงถึงหลักการดําเนินการ ดังนี้ 

7.4.1.1 ความสอดคลองกับขอบังคับ กฎหมาย  ผลิตภัณฑหรือวัตถุดิบที่
ประกอบเปนผลิตภัณฑที่จัดซื้อทั้งหมด ตองเปนไปตามขอบังคับกฎหมายที่เกี่ยวของ 

7.4.1.2 การพัฒนาระบบบริหารคุณภาพของผูสงมอบ  องคกรตองแสดงถึง
การพัฒนาระบบบริหารคุณภาพของผูสงมอบ โดยมีเปาหมายใหเกิดความเปนหนึ่งเดียวกันกับคา
กําหนดมาตรฐานดานเทคนิค  การทํา ISO9001:2000  เปนขั้นตอนแรกในการทําใหเกิดความเปน
หนึ่งเดียวของการประสบความสําเร็จของเปาหมาย 

7.4.1.3 ผูสงมอบที่อนุมัติโดยลูกคาเมื่อถูกกําหนดไวโดยสัญญา ตัวอยางเชน  
แบบวาดหรือขอมูลเกณฑตาง ๆ องคกรตองจัดซื้อผลิตภัณฑ วัตถุดิบ และบริการจากผูสงมอบ          
ที่ไดรับการอนุมัติโดยลูกคา 
 การใชผูสงมอบที่ลูกคากําหนด  รวมถึงผูสงมอบทูล จะไมปลดเปลื้องความรับผิดชอบ
ขององคกรในการสรางความมั่นใจในคุณภาพของผลิตภัณฑที่จัดซื้อได 
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7.4.2 ขอมูลการจัดซื้อ  ขอมูลการจัดซื้อตองอธิบายถึงผลิตภัณฑที่จะจัดซื้อ ซ่ึง
ครอบคลุมถึงขอดังตอไปนี้  
    7.4.2.1  ขอกําหนด ขั้นตอนการดําเนินงาน กระบวนการและอุปกรณที่ใชใน
การอนุมัติผลิตภัณฑ   
    7.4.2.2  ขอกําหนดดานคุณสมบัติของบุคลากร  
    7.4.2.3  ขอกําหนดในระบบการบริหารงานคุณภาพ 
 องคกรตองยืนยันวาไดระบุขอกําหนดการจัดซื้อไวอยางเพียงพอแลว กอนที่จะสื่อสารไป
ยังผูสงมอบ 

7.4.3 การทวนสอบผลิตภัณฑที่จัดซื้อ องคกรตองจัดทําและดําเนินการ
ตรวจสอบหรือปฏิบัติกิจกรรมตาง ๆ ที่จําเปน เพื่อใหมั่นใจวาผลิตภัณฑที่จัดซื้อบรรลุถึงขอกําหนด
ตาง ๆ  ในการสั่งซื้อที่กําหนดไว  กรณีที่องคกรหรือลูกคาตองการที่จะดําเนินการทวนสอบ ณ 
แหลงของผูขาย องคกรตองระบุเจตจํานงการเตรียมการในการตรวจพิสูจนที่ตองการ และวิธการใน
การปลอยผลิตภัณฑในขอมูลการจัดซื้อ 

7.4.3.1 คุณภาพของผลิตภัณฑรับเขา  องคกรตองมีการะบวนการในการ
สรางความมั่นใจในคุณภาพของผลิตภัณฑที่จัดซื้อ โดยใชหนึ่งหรือหลายวิธีการดังตอไปนี้ 1) รับ 
และประเมิน ขอมูลสถิติโดยองคกร 2) การตรวจรับ และหรือทดสอบ เชนสุมตรวจฐานของ
สมรรถนะ  3) ตรวจประเมินโดยบุคคลที่สองหรือสาม  ณ แหลงของผูสงมอบ และแนบบันทึกการ
ยอมรับคุณภาพผลิตภัณฑที่สงมอบ 4) ประเมินบางสวนโดยหองปฏิบัติการที่กําหนด และ 5) วิธีการ
อ่ืน ๆ ที่ไดรับความเห็นชอบจากลูกคา 

7.4.3.2 การเฝาติดตามผูสงมอบ สมรรถนะของผูสงมอบ ตองถูกเฝาติดตาม
โดยตัวช้ีวัดดังนี้ 1) คุณภาพของผลิตภัณฑที่สงมอบ 2) ความขัดของที่เกิดกับลูกคา รวมถึงการสง
ของคืน  3) สมรรถนะดานเวลาในการสงมอบ (รวมถึงเหตุการณที่มีการจายคาขนสงพิเศษเพิ่มเติม) 
และ  4) สถานการณพิเศษที่ลูกคาแจง เกี่ยวกับประเด็นคุณภาพหรือการสงมอบ องคกรตองสงเสริม
ใหผูสงมอบเฝาติดตามสรรถนะของกระบวนการผลิตของตน 

7.5 ความพรอมในการผลิตและการบริการ 
   7.5.1  การควบคุมความพรอมในการผลิตและการบริการ  องคกรตองวางแผน
เตรียมความพรอมในการผลิตและการบริการ  ภายใตเงื่อนไขที่ไดรับการควบคุม และเทาที่ทําได
เงื่อนไขดังกลาวตองครอบคลุมถึง ความพรอมของขอมูลที่อธิบายถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ
ความพรอมของเอกสารแนะนําการปฏิบัติงาน  การใชอุปกรณท่ีเหมาะสม  ความพรอมและการใช

 
 



 

 

34

งานของเครื่องมือวัดและเครื่องมือเฝาติดตามตาง ๆ การดําเนินการวัดและเฝาติดตาม การดําเนินการ
อนุมัติปลอยผลิตภัณฑ การสงมอบและกิจกรรมหลังการสงมอบ 
    7.5.1.1 แผนควบคุม  องคกรตองพัฒนาแผนควบคุม สําหรับระบบ ระบบ
ยอย สวนประกอบ และหรือวัตถุดิบสําหรับผลิตภัณฑ รวมถึงการะบวนการที่เปนลักษณะประเภท 
Bulk เชน ช้ินสวน  มีแผนควบคุมสําหรับการทดลองผลิต  และผลิตจริง ซ่ึงถือเปนผลลัพธจากการ
ทํา  FMEA  ในการออกแบบผลิตภัณฑ และ FMEA สําหรับกระบวนการผลิต แผนควบคุมตอง
บันทึกรายการควบคุมตาง ๆ ใชในการควบคุมกระบวนการผลิต รวมถึงวิธีการในการเฝาติดตาม
ปฏิบัติการควบคุมลักษณะพิเศษ กําหนดโดยทั้งลูกคาและองคกรรวมถึง ขอมูลความตองการของ
ลูกคา ถามี ระบุแผนปฏิบัติการ เมื่อกระบวนการเกิดความไมเสถียร  หรือไมมีความสามารถอธิบาย
ไดในเชิงสถิติ แผนควบคุมตองถูกทบทวนและปรับปรุงใหทันสมัยเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงใด ๆ 
เกิดขึ้นที่มีผลิกระทบตอผลิตภัณฑ กระบวนการผลิต การวัด การสงกําลังบํารุง และการสงมอบ 
หรือ FMEA  
    7.5.1.2 คูมือการทํางาน องคกรตองเตรียมเอกสารคูมือการทํางาน  สําหรับ
พนักงานทั้งหมดที่มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติงานในกระบวนการที่มีผลกระทบตอผลิตภัณฑ 
คูมือนี้ตองเขาถึงได ณ จุดปฏิบัติงาน คูมือนี้ตองอางอิงมาจากแหลงตาง ๆ เชน แผนคุณภาพ แผน
ควบคุม และกระบวนการสรางผลิตภัณฑ 
    7.5.1.3 การทวนสอบการติดตั้งงาน  การติดตั้งงานตองถูกทวนสอบเมื่อมี
การจัดตั้ง เชน การเริ่มตนรันงาน การเปลี่ยนชิ้นสวนวัสดุหรือเปล่ียนงาน คูมือการทํางานถูกจัดทํา
ใหบุลากรที่ทําการติดตั้งงาน องคกรตองใชวิธีการทางสถิติในการทวนสอบเทาที่ทําได 
    7.5.1.4 การบํารุงรักษาเชิงปองกันเชิงพยากรณ  องคกรตองระบุเครื่องมือ
อุปกรณหลัก  และจัดใหมีทรัพยากรสําหรับการซอมบํารุงเครื่องจักร / เครื่องมืออุปกรณ  รวมถึง
พัฒนาระบบในการทําการซอมบํารุงรวมตามแผนที่มีประสิทธิผล อยางนอยที่สุดระบบนี้ ตอง
รวมถึงการวางแผนกิจกรรมการซอมบํารุง  การบรรจุและรักษาอุปกรณ  เครื่องมือ เกจ  อะไหล
สํารองใหเพียงพอสําหรับเครื่องมืออุปกรณที่สําคัญ  การจัดทําเอกสาร การประเมินและปรับปรุง
วัตถุประสงคในการซอมบํารุง องคกรตองมีวิธีการซอมบํารุงเชิงพยากรณ  เพื่อใหเกิดการปรับปรุง
อยางตอเนื่องเพื่อประสิทธิผลและประสิทธิภาพ ของเครื่องมือ อุปกรณการผลิต 
    7.5.1.5 การบริหารเครื่องมือการผลิต  องคกรตองจัดหาทรัพยากรสําหรับ
การออกแบบเครื่องมือ  และเกจ  รวมถึงกิจกรรมการประดิษฐและทวนสอบ องคกรตองจัดทํา  และ
นําไปปฏิบัติซ่ึงระบบในการบริหารเครื่องมือใหกระบวนการผลิตรวมถึงบุคลากรและเครื่องมือให
การซอมแซมและซอมบํารุง  การจัดเก็บและนํากลับมาใชใหม  การติดตั้ง  โปรแกรมการเปลี่ยน
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เครื่องมือ สําหรับเครื่องมือที่สึกหรอไดงาย  เอกสารการปรับเปลี่ยนการออกแบบเครื่องมือรวมถึง
ระดับการเปลี่ยนแปลงทางวิศวกรรมการเปลี่ยนแปลงแกไขเอกสารจากการปรับเปลี่ยนและแกไข
เครื่องมือ องคกรตองจัดทําระบบ การเฝาติดตามกิจกรรมเหลานี้  ถามีการใชกิจกรรมเหลานี้จาก
ภายนอก 
    7.5.1.6 ตารางการผลิต  กระบวนการผลิตตองมีการจัดตารางเพื่อให
สอดคลองกับขอกําหนดของลูกคา เชน ระบบทันเวลาพอดี (Just-in-time) โดยมีระบบขอมูล
สนับสนุน ซ่ึงอนุญาตใหเขาถึงขอมูลการผลิตในระดับหลัก ๆ ของกระบวนการ โดยมีการผลิตตาม
คําสั่ง 
    7.5.1.7 ขอมูลตอบกลับจากการบริการ  กระบวนการสําหรับการสื่อสาร
ขอมูล  เกี่ยวกับการบริการไปยังกิจกรรมการผลิตวิศวกรรมและการออกแบบตองถูกจัดทําขึ้นและ
คงรักษาไว 
    7.5.1.8 การตกลงบริการกับลูกคา  เมื่อมีการตกลงบริการกับลูกคา องคกร
ตองทวนสอบประสิทธิผลของศูนยบริการขององคกร  เครื่องมืออุปกรณเครื่องมือวัด ที่ใชงาน
เฉพาะทาง  การฝกอบรมบุคลากรที่ใหบริการ 
   7.5.2 การอนุมัติความพรอมในการผลิตและการบริหาร ในกรณีที่ไมสามารถ
ทวนสอบผลที่ไดจากกระบวนการ  โดยอาศัยการวัดหรือการเฝาติดตามในการะบวนการตอ ๆ ไป
ได  องคกรตองดําเนินการอนุมัติความพรอมในการผลิตและการบริการ การอนุมัติดังกลาวนี้
ครอบคลุมถึงกระบวนการซึ่งจะพบขอบกพรองของกระบวนการนั้นไดก็ตอเมื่อผลิตภัณฑถูก
นําไปใชงาน หรือเมื่อไดสงมอบการบริการไปแลว การอนุมัติความพรอมตองแสดงใหเห็นวา
กระบวนการตาง ๆ ที่ไดรับการอนุมัติมีความสามารถที่จะใหผลตามที่ไดวางแผนไว องคกรตอง
กําหนดการจัดการสําหรับกระบวนการตาง ๆ ดังกลาว  โดยใหครอบคลุมถึงขอดังตอไปนี้เทาที่          
ทําได  การกําหนดเกณฑในการทบทวนและอนุมัติกระบวนการนั้น ๆ การอนุมัติอุปกรณและ
คุณสมบัติของบุคลากร การใชวิธีการและขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เฉพาะเจาะจง ขอกําหนดตาง ๆ 
ในการเก็บบันทึกขอมูล  การดําเนินการอนุมัติซํ้าเปนระยะ ๆ การรับรองกระบวนการสําหรับการ
ผลิตและบริการเพิ่มเติมขอกําหนด 7.5.2 ตองประยุกตใชกับทุกคนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการ
ผลิตและบริการ 
   7.5.3 การชี้บงและการสอบกลับ ขอกําหนด 7.5.2 ตองประยุกตใชกับทุก
กระบวนการที่เกี่ยวของกับการผลิตและบริการ องคกรตองบงชี้สถานะของผลิตภัณฑใหสอดคลอง
กับขอกําหนดตางๆ  ที่เกี่ยวของกับขอกําหนดในการติดตามและตรวจวัด กรณีที่การสอบกลับได
เปนขอกําหนด  องคกรตองควบคุมและบันทึกการบงชี้ที่เฉพาะเจาะจงของผลิตภัณฑ 
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   7.5.4  การชี้บงและการสอบกลับ  ณ ที่เหมาะสมองคกรตองชี้บงผลิตภัณฑ  โดย
มาตรการที่เหมาะสมตลอดกระบวนการสรางผลิตภัณฑ  องคกรตองบงชี้สถานะของผลิตภัณฑให
สอดคลองกับขอกําหนดตางๆ  ที่เกี่ยวของกับขอกําหนดในการติดตามและตรวจวัด กรณีที่การสอบ
กลับไดเปนขอกําหนด  องคกรตองควบคุมและบันทึกการบงชี้ที่เฉพาะเจาะจงของผลิตภัณฑ  การชี้
บงและสอบกลับได – เพิ่มเติม คําวา “ณ ที่เหมาะสม” ใน 7.5.3 ไมสามารถนํามาใชได 
   7.5.5  ทรัพยสินของลูกคา  องคกรตองดูแลทรัพยสินของลูกคาตลอดระยะเวลา
การใชงานหรือตลอดระยะเวลาที่อยูในการควบคุมโดยองคกร  โดยตองชี้บง  ทวนสอบ  ปกปอง
และดูแลรักษาทรัพยสินที่ลูกคาจัดหาใหเพื่อใชหรือประกอบเปนสวนหนึ่งของผลิตภัณฑ  หาก
ทรัพยสินของลูกคาหายชํารุดหรือพบวาไมเหมาะสมกบการนําไปใชงานในลักษณะใดก็ตาม  
องคกรตองรายงานใหลูกคาทราบและเกิบรักษาบันทึกไวเปนหลักฐาน เครื่องมือการผลิตของลูกคา  
เครื่องมือการผลิต  ทดสอบ  ตรวจสอบของลูกคาตองถูกชี้บงอยางถาวรโดยสามารถมองเห็นและบง
บอกถึงเจาของได 
   7.5.6   การถนอมรักษาผลิตภัณฑ  องคกรตองถนอมรักษาความเปนไป  ตาม
ขอกําหนดของผลิตภัณฑไวตลอดการดําเนินการภายในขององคกร และจนกระทั่งสงมอบไปถึง
จุดหมายปลายทางที่กําหนดการถนอมรักษานี้ตองครอบคลุมถึงการชี้บง การเคลื่อนยาย การบรรจุ  
การจัดเก็บ  ตลอดขนการปกปองผลิตภัณฑ  อีกทั้งองคกรตองดําเนินการถนอมรักษาดังกลาวนี้กับ
ช้ินสวนที่เปนสวนประกอบของผลิตภัณฑดวย การจัดเก็บและสินคาคงคลัง  เพื่อใหสามารถ
ตรวจหาความเสื่อมสภาพได ตองมีการวางแผนการตรวจสอบสถานภาพของผลิตภัณฑในคลัง โดย
กําหนดเปนชวงเวลาที่เหมาะสม องคกรตองใชระบบบริหารสินคางคงคลังเพื่อใหเกิดการหมุนเวียน
ที่ดี เชน ระบบมากอนใชกอน (FIFO)  ผลิตภัณฑที่ยกเลิกแลวตองถูกควบคุมเชนเดียวกับผลิตภัณฑ
ที่ไมเปนไปตามขอกําหนด 
  7.6  การควบคุมและการเฝาติดตามเครื่องมือวัด   
 องคกรตองพิจารณากําหนดการวัดและการเฝาติดตามที่จําเปนในการดําเนินการรวมถึง
เครื่องมือที่จําเปนสําหรับการวัดและการเฝาติดตามนั้น ๆ เพื่อใหไดมาซึ่งหลักฐานที่แสดงวา
ผลิตภัณฑเปนไปตามขอกําหนดที่ระบุไว  
 องคกรตองจัดตั้งกระบวนเพื่อยืนยันวาสามารถดําเนินการวัด  และการเฝาติดตามที่
กําหนดไวได  รวมท้ังยืนยันวาการวัดและการเฝาติดตามดังกลาวจะดําเนินไปในลักษณะซึ่ง
สอดคลองกับขอกําหนดในการวัดและการเฝาติดตาม ในกรณีที่จําเปนเพื่อยืนยันความเชื่อถือไดของ
ผลการวัดและการเฝาติดตามเครื่องมือที่ใช โดยมีหลักดังนี้ 
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1.   ไดรับการสอบเทียบกับมาตรฐานการวัด  ซ่ึงสามารถสอบกลับไดถึงมาตรฐานการวัด
ระดับชาติหรือนานาชาติ  ตามชวงเวลาที่กําหนดหรือกอนนําไปใชงานในกรณีที่ไมมีมาตรฐานการ
วัดดังกลาว  องคกรตองจัดทําวิธีการที่ใชในการสอบเทียมหรือทวนสอบความแมนยําของเครื่องมือ
นั้น ๆ ไวเปนเอกสาร 

2.   ไดรับการปรับเทียบหรือปรับเทียบซํ้าเปนระยะ ๆ ตามความจําเปน 
3.   ไดรับการชี้บงเพื่อใหทราบไดชัดเจนถึงสถานการณสอบเทียบ 
4.   ไดรับการปองกันมิใหถูกปรับแตงซึ่งจะทําใหผลการวัดไมนาเชื่อถือ 
5.   ไดรับการปกปองมิใหชํารุดหรือเสื่อมสภาพระหวางการเคลื่อนยาย บํารุงรักษาและ

จัดเก็บ 
 นอกจากนี้ ในกรณีที่พบวาเครื่องมือวัดไมเปนตามขอกําหนด องคกรตองประเมินความ
เชื่อถือไดของผลการวัดครั้งกอน ๆ และบันทึกผลการประเมินนั้นไว  อีกทั้งตองดําเนินการอยาง
เหมาะสมตอเครื่องมือวัดที่ไมเปนไปตามขอกําหนดและผลิตภัณฑที่ไดรับผลกระทบ  และตองเก็บ
รักษาบันทึกการสอบเทียบและการทวนสอบในกรณีดังกลาวไว (ดู 4.2.4) 
 หากใชคอมพิวเตอรซอฟทแวรในการวัด และเฝาติดตามความสอดคลองกับขอกําหนดที่
ระบุไว   องคกรตองดําเนินการเพื่อยืนยันวาซอฟทแวรนั้นมีขีดความสามารถในการวัดตามที่
ตองการ ซ่ึงตองดําเนินการกอนที่จะเริ่มใชซอฟทแวรนั้นและใหยืนยันขีดความสามารถดังกลาวซ้ํา
เปนระยะ ๆ ตามความจําเปน 
   7.6.1 การวิเคราะหระบบการวัด  การศึกษาทางสถิติ ตองถูกจัดทําขึ้นเพื่อ
วิเคราะหความผันแปรที่เกิดขึ้นในผลการวัดของระบบการตรวจสอบและทดสอบแตละชนิด  
ขอกําหนดนี้ประยุกตใชกับระบบการวัดที่อางถึงในแผนควบคุม  ระบบการวิเคราะห  และเกณฑ
การยอมรับที่ใชตองสอดคลองกับคูมือของระบบวิเคราะหการวัด วิธีวิเคราะห และเกณฑการ
วิเคราะหอ่ืนอาจนํามาใชได เมื่อไดรับการยอมรับจากลูกคาระบบการวัดของลูกคา 
   7.6.2 บันทึกการสอบเทียบ  บันทึกการสอบเทียบสําหรับเกจ  อุปกรณตรวจวัด
และทดสอบตองมีหลักฐานของความสอดคลองตามที่ระบุในขอกําหนดผลิตภัณฑ รวมถึงอุปกรณ
ของพนักงานและลูกคา ตองรวมถึงการชี้บงเครื่องมือ รวมถึงมาตรฐานที่ใชในการสอบเทียบ การ
แกไขอางอิงตามการเปลี่ยนแปลงทางวิศวกรรม  คาที่ไมผานเกณฑที่อานได สําหรับการสอบเทียบ/ 
ทวนสอบ  การประเมินผลกระทบของคาที่ไมผานเกณฑ  การยืนยันความสอดคลองกับขอกําหนด
หลังสอบเทียบ/ ทวนสอบ และการแจงลูกคากรณีมีผลิตภัณฑหรือวัสดุตองสงสัยสงไป 
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   7.6.3 ขอกําหนดของหองปฏิบัติการ 
    7.6.3.1 หองปฏิบัติการภายใน  หองปฏิบัติการภายในขององคกรตองมีการ
กําหนดขอบเขตซึ่งรวมถึงขีดความสามารถในการปฏิบัติการตรวจสอบ  ทดสอบหรือสอบเทียบ  
ขอบเขตของหองปฏิบัติการตองถูกระบุอยูในเอกสารระบบบริหารคุณภาพ  หองปฏิบัติการตองมี
ความเฉพาะเจาะจง  และอยางนอยตองสามารถตอบสนองขอกําหนดทางดานเทคนิค เพื่อความ
ถูกตองของระเบียบปฏิบัติของหองปฏิบัติการ  คุณสมบัติของบุคลากรที่ เหมาะสมของ
หองปฏิบัติการที่ทําการทดสอบ  การทดสอบผลิตภัณฑ  มีความสามารถในการทําการทดสอบอยาง
ถูกตองซึ่งสอบกลับไปยังมาตรฐานตาง ๆ และมีการทบทวนบันทึกคุณภาพที่เกี่ยวของ 
    7.6.3.2 หองปฏิบัติการภายนอก  หองปฏิบัติการภายนอก / อิสระ / เอกชน   
ที่ใชในการตรวจสอบ ทดสอบหรือสอบเทียบโดยองคกร  ตองมีขอบเขตของหองปฏิบัติการที่ระบุ
ไวถึงความสามารถในการทําการตรวจสอบ ทดสอบ สอบเทียบ และอยางใดอยางหนึ่ง 
 8.   การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุง 
  8.1 ทั่วไป องคกรตองวางแผนและนําไปปฏิบัติ ซ่ึงกระบวนการที่จําเปนในการเฝา
ติดตาม ตรวจวัด วิเคราะห และปรับปรุงทั้งนี้เพื่อแสดงถึงความเปนไปตามขอกําหนดของผลิตภัณฑ
ยืนยันความเปนไปตามขอกําหนดของระบบการบริหารงานคุณภาพ และปรับปรุงประสิทธิภาพของ
ระบบการบริหารงานคุณภาพอยางตอเนื่องกระบวนการดังกลาวตองครอบคลุมถึงการพิจารณา
กําหนดวิธีการตาง ๆ  ที่เกี่ยวของตลอดจนกลวิธีทางสถิติและการนําไปใช 
   8.1.1 การระบุเครื่องมือทางสถิติ เครื่องมือทางสถิติที่ เหมาะสมในแตละ
กระบวนการ  ตองถูกกําหนดในระหวางการวางแผนคุณภาพลวงหนาและถูกระบุในแผนควบคุม 
   8.1.2 ความรูพื้นฐานทางสถิติ  องคกรตองมีความรูและความเขาใจเกี่ยวกับ
พื้นฐานทางสถิติ เชน ความผันแปร การควบคุม (เสถียรภาพ) ขีดความสามารถของกระบวนการ
และการปรับเกิน และสามารถนําไปใชไดทั้งองคกร ตองเปนที่เขาใจและใชภายในองคกร 
  8.2 การเฝาติดตามและการวัด 
   8.2.1 ความพึงพอใจของลูกคา  องคกรตองเฝาติดตามสาระซึ่งเกี่ยวของกับ
ความเขาใจของลูกคา เพื่อใหทราบวาองคกรไดสนองตอบตอขอกําหนดของลูกคาอยูหรือไม  และ
เพื่อเปนการวัดประสิทธิภาพของระบบการบริหารงานคุณภาพอยางหนึ่ง  โดยตองพิจารณากําหนด
วิธีการที่จะใชเพื่อใหไดมาซึ่งสาระดังกลาวรวมถึงการนําสาระดังกลาวไปใชประโยชน 
 ความพึงพอใจของลูกคา – เพิ่มเติม ความพึงพอใจของลูกคาตอองคกร ตองถูกตรวจ
ติดตามจากการประเมินสมรรถนะของกระบวนการตาง ๆ อยางตอเนื่อง  
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 ตัวช้ีบวัดสมรรถนะตองอยูบนพื้นฐานของขอมูลหลักฐานซึ่งรวมถึง แตไมจํากัด คือ 
สมรรถนะคุณภาพของชิ้นสวนที่สงมอบ ปญหาขัดของของลูกคารวมถึงการสงคืน  สมรรถนะดาน
ตารางการจัดสง  การแจงของลูกคาเกี่ยวกับเรื่องคุณภาพและการสงมอบ 
 องคการตองตรวจติดตามสมรรถนะของกระบวนการผลิต เพื่อแสดงถึงการสอดคลองกับ
ขอกําหนดของลูกคาในเรื่องคุณภาพผลิตภัณฑ และประสิทธิภาพของกระบวนการ 
   8.2.2 การตรวจติดตามภายใน  องคกรตองดําเนินการตรวจติดตามภายใน ณ 
ชวงเวลาที่กําหนด เพื่อใหทราบวาระบบการบริหารงานคุณภาพ   
 องคกรตองวางแผนการดําเนินการตรวจติดตาม  โดยพิจารณาถึงสถานะและความสําคัญ
ของกระบวนการตาง และของพื้นที่ที่จะตรวจ  รวมทั้งพิจารณาถึงผลของการตรวจติดตามครั้งกอน
หนาดวย  องคกรตองกําหนด เกณฑ ขอบขาย  ความถี่และวิธีการที่จะใชในการตรวจติดตาม  การ
คัดเลือกผูตรวจติดตาม  และการดําเนินการตรวจติดตามตองทําใหมั่นใจไดวากระบวนการตรวจ
ติดตามขององคกรมีความชัดเจนและความเปนกลาง  ทั้งนี้ผูตรวจติดตามตองไมตรวจงานของ
ตนเอง 
 องคกรตองระบุความรับผิดชอบและขอกําหนดในการแผนและการดําเนินการตรวจ
ติดตาม รวมทั้งการรายงานผลและการเก็บรักษาบันทึกไวในเอกสารการปฏิบัติงาน ผูบริหารซึ่ง
รับผิดชอบพื้นที่ที่ถูกตรวจตองยืนยันวาการกําจัดสภาพ และสาเหตุของความไมเปนไปตาม
ขอกําหนดที่ไดตรวจพบ ไดรับการดําเนินภายในระยะเวลาที่กําหนดกิจกรรมการติดตามผลการ
ดําเนินการตองครอบคลุมถึงการทวนสอบสิ่งที่ไดดําเนินการไป และการรายงานผลการทวนสอบ
นั้น  
    8.2.2.1 การตรวจติดตามระบบบริหารคุณภาพ  องคกรตองตรวจติดตาม
ระบบบริหารคุณภาพ  เพื่อทวนสอบความสอดคลองกับมาตรฐานเทคนิคฉบับนี้ รวมถึงขอกําหนด
เพิ่มเติมอื่น ๆ ของระบบบริหารคุณภาพ 
    8.2.2.2 การตรวจติดตามกระบวนการผลิต  องคกรตองตรวจติดตาม
กระบวนการผลิตแตละกระบวนการ เพื่อพิจารณาความมีประสิทธิผล 
    8.2.2.3 การตรวจติดตามผลิตภัณฑ องคกรตองมีการตรวจติดตามผลิตภัณฑ
ในขั้นตอนตาง ๆ ที่เหมาะสมของการผลิตและสงมอบเพื่อทวนสอบความสอดคลองกับขอกําหนด
ทุกขอ  เชน ขนาดของผลิตภัณฑ   การทํางานบรรจุภัณฑ   การติดฉลาก  ตามความถี่ที่กําหนด 
    8.2.2.4 การวาง  แผนการตรวจติดตาม  การตรวจติดตามภายใน  ตอง
ครอบคลุมกระบวนการทั้งหมดของระบบบริหารคุณภาพซึ่งครอบคลุมทุกกิจกรรมและทุกกะตาง ๆ  
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โดยจัดตารางตามแผนประจําป  เมื่อมีความไมสอดคลองทั้งภายใน/ภายนอก  หรือขอรองเรียนของ
ลูกคาเกิดขึ้น  ตองมีการเพิ่มความถี่ในการตรวจติดตามขึ้นอยางเหมาะสม 
    8.2.2.5 คุณสมบัติผูตรวจติดตามภายใน  องคกรตองมีผูตรวจติดตามภายใน   
ซ่ึงมีคุณสมบัติในการตรวจสอบตามขอกําหนดของมาตรฐานเทคนิคนี้  
   8.2.3 การเฝาติดตามและการวัดกระบวนการ  องคกรตองใชวิธีการที่เหมาะสม
ในการเฝาติดตามและวัด (ในกรณีที่ทําได) กระบวนการตาง ๆ ในระบบการบริหารงานคุณภาพ  
วิธีการดังกลาวตองแสดงใหเห็นวากระบวนการตาง ๆ สามารถนําไปสูผลที่วางแผนไวไดหากไม
สามารถบรรลุผลไดตามที่วางแผนไวองคกรตองดําเนินการตามความเหมาะสมเพื่อแกปญหาและ
แกไขปองกันไมใหเกิดขึ้นซ้ํา เพื่อใหมั่นใจวาผลิตภัณฑจะเปนไปตามขอกําหนด 
 การตรวจติดตามและการตรวจวัดกระบวนการผลิต  องคกรตองทําการศึกษากระบวนการ
ผลิตใหญ ๆ  รวมถึงการประกอบหรือขั้นตอนยอย เพื่อทวนสอบความสามารถกระบวนการ และ
เพื่อหาขอมูลเพิ่มเติมในการควบคุมกระบวนการ ผลการศึกษากระบวนการตองถูกจัดทําเปน
เอกสารโดยระบุขอกําหนดมาตรฐานตาง ๆ ถาทําได เพื่อจุดประสงคในการจัดทําวิธีปฏิบัติสําหรับ
การผลิต การตรวจวัดและทดสอบ และการซอมบํารุงเอกสารเหลานี้ตองรวมถึงวัตถุประสงคของ
ความสามารถของกระบวนการ ความนาเชื่อถือ การดูแลรักษา และความสามารถในการหามาได 
รวมถึงเกณฑการยอมรับ 
 องคกรตองคงไวซ่ึงความสามารถกระบวนการ  หรือสมรรถนะที่ระบุตามขอกําหนดใน
การะบวนการอนุมัติช้ินงานของลูกคา  องคกรตองมั่นใจวาแผนควบคุมและผังการไหลไดถูกนําไป
ปฏิบัติ รวมถึงระบุ  1) เทคนิคการตรวจวัด  2) แผนการสุมตัวอยาง  3) เกณฑการยอมรับ และ  4)  
แผนตอบสนองเมื่อไมเปนไปตามเกณฑการยอมรับ ตองมีการบันทึกเหตุการณ สําคัญ ๆ ของ
กระบวนการ เชน การเปลี่ยนเครื่องมือ การซอมแซมเครื่องจักร 
 องคกรตองจัดทําแผนตอบสนองจากแผนควบคุมสําหรับคุณลักษณะตาง ๆ ที่ไมสามารถ
ทําใหเสถียร หรือไมมั่นคง แผนตอบสนองเหลานี้ตองรวมถึงการกักผลิตภัณฑและการตรวจสอบ 
100% ตามความเหมาะสม จากนั้นองคกรตองมีการจัดทําแผนการแกไขโดยระบุระยะเวลา และ
บุคคลที่รับผิดชอบในการทําใหกระบวนการมีเสถียรภาพและมีความสามารถเพียงพอ แผนนี้ตองถูก
ทบทวนและอนุมัติจากลูกคาเมื่อถูกรองขอ องคกรตองเก็บรักษาบันทึกวันที่มีการเปลี่ยนแปลง
กระบวนการ 
   8.2.4 การเฝาติดตามและการวัดผลิตภัณฑ  องคกรตองเฝาติดตามและวัด
คุณลักษณะของผลิตภัณฑ  เพื่อทวนสอบวาขอกําหนดของผลิตภัณฑไดรับการสนองตอบ  องคกร
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ตองดําเนินการเฝาติดตามและวัดคุณลักษณะของผลิตภัณฑ ณ ขั้นตอนที่เหมาะสมในระหวาง
กระบวนการสรางผลิตภัณฑ  โดยใหสอดคลองกับการดําเนินการที่ไดวางแผนไว  
 องคกรตองเก็บรักษาหลักฐานที่แสดงวาผลิตภัณฑผานเกณฑการยอมรับ และบันทึกตอง
ช้ีบงถึงบุคลาการผูมีอํานาจในการอนุมัติปลอยผลิตภัณฑ  
 การอนุมัติปลอยผลิตภัณฑและการสงมอบการบริการ  ตองไมเกิดขึ้นกอนที่การ
ดําเนินการทั้งหมดที่ไดวางแผนไว ไดรับการปฏิบัติตามโดยสมบูรณแลว  เวนแตกรณีที่ไดรับการ
อนุมัติใหเปนอยางอื่นจากผูมีอํานาจในเรื่องนั้น ๆ และจากลูกคาในกรณีที่เกี่ยวของ 
    8.2.4.1 การตรวจสอบขนาด และการทดสอบการใชงาน การตรวจสอบ
ขนาด และการทวนสอบการใชงานของลูกคาสําหรับชิ้นสวนทางวิศวกรรมและมาตรฐานขอบ
สมรรถนะตองถูกดําเนินการสําหรับผลิตภัณฑทุกชนิด  ตามที่ระบุในแผนควบคุมโดยตองมีผลลัพธ
เพื่อใหลูกคาทบทวนได 
    8.2.4.2 ช้ินสวนที่เกี่ยวกับรูปลักษณ สําหรับองคกรที่ผลิตชิ้นสวนที่ลูกคา
ระบุเปน  “ช้ินสวนที่เกี่ยวกับรูปลักษณ” องคกรตองจัดหาทรัพยากรที่เหมาะสม รวมถึงแสงสวาง
สําหรับลการประเมิน ตัวอยางสี เนื้อ ความเงา ความเปนประกาย ตัวหนังสือ ความแตกตางดาน
รูปลักษณ ตามความเหมาะสม การบํารุงรักษาและควบคุมตัวอยางตาง ๆ รวมถึงเครื่องมือในการ
ประเมิน และทวนสอบวาบุคลากรผูทําการประเมินรูปลักษณ มีคุณสมบัติเหมาะสมที่จะทํางานนั้นๆ  
  8.3 การควบคุมผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด  องคกรตองยืนยันวาผลิตภัณฑ
ซ่ึงไมเปนตามขอกําหนด สําหรับผลิตภัณฑไดรับการชี้บงและควบคุมไวเพื่อปองกันไมใหถูก
นําไปใชงานหรือสงมอบ  องคกรตองระบุการควบคุมดังกลาวตลอดจนอํานาจ   และความ
รับผิดชอบที่เกี่ยวของในการจัดการกับผลิตภัณฑที่ไมเปนตามขอกําหนดไวเอกสารการปฏิบัติงาน 
 องคกรตองจัดการกับผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด ดวยวิธีการใดวิธีการหนึ่งหรือ
มากวา ดังตอไปนี้ 1) ดําเนินการเพื่อกําจัดสภาพที่ไมเปนไปตามขอกําหนดที่ไดตรวจพบ 2) อนุมัติ
การใช การปลอยออกหรือการยอมรับโดยไดรับความเห็นชอบจากผูมีอํานาจในกรณีนั้น ๆ และจาก
ลูกคาหากเกี่ยวของ และ  3)  ดําเนินการโดยไมนําไปใชหรือประยุกตใชตามวัตถุประสงคการใชการ
เดิม 
 องคกรตองรักษาบันทึกซึ่งแสดงถึงความไมเปนไปตามขอกําหด และการดําเนินการอัน
เนื่องมาจากความไมเปนไปตามขอกําหนดนั้น ตลอดจนการไดรับความเห็นชอบดังกลาวขางตนไว
ในกรณีซ่ึงผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนดไดรับการแกไข องคกรตองดําเนิน การทวนสอบ
ผลิตภัณฑนั้นซ้ําอีกเพื่อแสดงวาผลิตภัณฑนั้นเปนไปตามขอกําหนดแลว 
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 ในกรณีที่พบผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนดหลังการ สงมอบหรือหลังจากไดเร่ิม
นําไปใชงานแลว องคกรตองดําเนินการอยางเหมาะสมตอผลกระทบทั้งที่เกิดขึ้นและอาจเกิดขึ้นอัน
เนื่องมาจากความไมเปนไปตามขอกําหนดนั้น 
   8.3.1 การควบคุมผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด – เพิ่มเติม ผลิตภัณฑที่
ไมมีการชี้บง หรือตองสงสัยตองถูกจัดเปนผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด  
   8.3.2 การควบคุมผลิตภัณฑที่ซอมแซม วิธีปฏิบัติสําหรับการซอมแซม รวมถึง
ขอกําหนดในการตรวจสอบซ้ํา  ตองสามารถเขาถึงและใชไดโดยบุลากรที่เหมาะสม 
   8.3.3 ขอมูลของลูกคา ลูกคาตองไดรับการแจงทันที เมื่อมีผลิตภัณฑที่ไม
เปนไปตามขอกําหนดถูกจัดสงไป 
   8.3.4 การละเวนจากลูกคา องคกรตองไดรับการยอมรับ  หรืออนุญาตตอการ
เบี่ยงเบนไปจากลูกคาทุกครั้งกอนดําเนินการใด ๆ เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  หรือ
กระบวนการผลิตที่ตางไปจากที่อนุมัติไวเดิม 
 องคกรตองจัดเก็บบันทึกวันหมดอายุหรือจํานวนที่ไดรับอนุมัติ  องคกรตองมั่นใจวาได
เกิดความสอดคลองกับมาตรฐานเดิมหรือที่ใชทดแทน เมื่อหมดอายุการอนุมัติ ช้ินสวนที่ถูกสงมอบ
ภายใตการอนุมัติตองถูกชี้บงอยางเหมาะสมบนภาชนะที่ทําการจัดสง 
 การดําเนินการนี้ ประยุกตใชกับผลิตภัณฑที่จัดซื้อดวย องคกรตองมีการตกลงกับขอรอง
ขอตาง ๆ จากผูสงมอบกอนจัดสงสินคาใหลูกคา 
  8.4 การวิเคราะหขอมูล  องคกรตองพิจารณากําหนด รวบรวมและวิเคราะหขอมูลที่
เกี่ยวของ ซ่ึงแสดงวาระบบการบริหารงานคุณภาพเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ  ตลอดจนประเมิน
วายังสามารถปรับปรุงระบบการบริหารงานคุณภาพอยางตอเนื่องได  ณ จุดใด การดําเนินการตาง ๆ 
ดังกลาวตองครอบคลุมถึงขอมูลซ่ึงเปนผลจากการเฝาติดตามและการวัดจากแหลงอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ 
 การวิเคราะหขอมูลตองใหสาระซึ่งเกี่ยวของกับความพึงพอใจของความเปนไปตาม
ขอกําหนดของผลิตภัณฑ คุณลักษณะและแนวโนมตาง ๆ ของกระบวนการและผลิตภัณฑ ตลอดจน
โอกาสในการดําเนินการเชิงปองกัน และผูสงมอบ 
 การวิเคราะหและการนําขอมูลไปใช  แนวโนมเกี่ยวกับสมรรถนะดานคุณภาพ  และการ
ปฏิบัติงานตองถูกเปรียบเทียบกับวัตถุประสงคใหเห็นถึงความคืบหนา ซ่ึงนําไปสูการดําเนินการ
ดังตอไปนี้ 1)  การพัฒนาในการจัดลําดับการแกปญหาที่เกี่ยวของกับลูกคา 2) การพิจารณาแนวโนม
สําคัญ ๆ ที่เกี่ยวกับลูกคาเพื่อสนับสนุนการทบทวน การตัดสินใจและการวางแผนระยะยาว และ  3)  
ระบบขอมูลสําหรับการรายงานตามชวงเวลาเกี่ยวกับผลิตภัณฑจากผูใช 
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  8.5 การปรับปรุง 
   8.5.1 การปรับปรุงอยางตอเนื่อง องคกรตองปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบ
การบริหารงานคุณภาพอยางตอเนื่อง โดยอาศัยนโยบายคุณภาพ และการตรวจติดตาม การวิเคราะห
ขอมูล การดําเนินการเชิงแกไขและปองกัน ตลอดจนการทบทวนโดยฝายบริหาร 
    8.5.1.1 การปรับปรุงอยางตอเนื่องสําหรับองคกร  องคกรตองกําหนด
กระบวนการในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง (ดูสวน B ของ ISO9004:2000)   
    8.5.1.2 การปรับปรุงกระบวนการผลิต  การปรับปรุงกระบวนการผลิตอยาง
ตอเนื่องตองมุงเนนในการควบคุมและลดความผันแปรสําหรับคุณลักษณะของผลิตภัณฑและ
พารามิเตอรในกระบวนการผลิต 
   8.5.2 การดําเนินการเชิงแกไข  องคกรตองดําเนินการ เพื่อกําจัดสาเหตุของ
ความไมเปนไปตามขอกําหนดเพื่อปองกันไมใหเกิดซ้ํา  การดําเนินการเชิงแกไขตองเหมาะสมกับ
ผลกระทบของความไมเปนไปตามขอกําหนดนั้น ๆ  
 องคกรตองจดทําเอกสารการปฏิบัติงานเพื่อระบุขอกําหนดในการทบทวนความไม
เปนไปตามขอกําหนด รวมถึงการรองเรียนจากลูกคา  พิจารณากําหนดสาเหตุของความไมเปนไป
ตามขอกําหนด  ประเมินความจําเปนในการดําเนินการ เพื่อใหมั่นใจวาความไมเปนไปตาม
ขอกําหนดนั้น ๆ จะไมเกิดขึ้นอีก พิจารณากําหนดและนําไปปฏิบัติซ่ึงการดําเนินการที่จําเปนบันทึก
ผลของสิ่งที่ไดดําเนินการไป และทบทวนการแกไขที่ไดดําเนินการไป 
    8.5.2.1 การแกไขปญหา องคกรตองมีการระบุกระบวนการในการแกไข
ปญหา  ซ่ึงนําไปสูรากสาเหตุของปญหาและการกําจัด กรณีที่ลูกคากําหนดรูปแบบในการแกไข
ปญหา องคกรตองปฏิบัติตามรูปแบบนั้น ๆ 
    8.5.2.2 การปองกันขอผิดพลาด องคกรตองมีวิธีการใชวิธีการปองกัน
ขอผิดพลาดในกระบวนการแกไข 
    8.5.2.3 ผลกระทบจากการแกไข  องคกรตองมีการประยุกตใชวีการแกไข  
สําหรับกระบวนการและผลิตภัณฑที่คลอยคลึงกนั และควบคุมการปฏิบัติเพื่อกําจัดสาเหตุของความ
ไมสอดคลอง 
    8.5.2.4 การทดสอบ / วิเคราะหผลิตภัณฑที่ไมยอมรับ  องคกรตองวิเคราะห
ผลิตภัณฑที่โรงงานผลิตของลูกคาไมยอมรับ  ฝายวิศวกรรมและตัวแทนจําหนายองคกรตองลดชวง
ระยะเวลาของกระบวนการนี้ใหนอยที่สุด  บันทึกการวิเคราะหตองเก็บรักษาไวและสามารถนํามา
แสดงเมื่อถูกรองขอ องคกรตองทําการวิเคราะหและจัดการ เพื่อปองกันการเกิดซ้ํา 
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   8.5.3 การดําเนินการเชิงปองกัน 
 องคกรตองพิจารณากําหนดการดําเนินการ เพื่อกําจัดสาเหตุของความไมเปนไปตาม
ขอกําหนดซึ่งอาจเกิดขึ้นเพื่อปองกันไมใหเกิดขึ้น การดําเนินการปองกันตองเหมาะสมกับ
ผลกระทบของปญหาที่อาจเกิดขึ้น 
 องคกรตองจัดทําเอกสารการปฏิบัติงานเพื่อระบุขอกําหนดในการพิจารณากําหนดสาเหตุ
และความไมเปนไปตามขอกําหนด ซ่ึงอาจเกิดขึ้น ประเมินความจําเปนในการดําเนินการ เพื่อ
ปองกันไมใหความไมเปนไปตามขอกําหนดเกิดขึ้น  พิจารณากําหนดและนําไปปฏิบัติซ่ึงการ
ดําเนินการที่จําเปน  บันทึกผลของสิ่งที่ไดดําเนินการไป และทบทวนการปองกันที่ไดดําเนินการไป 
 
4.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 4.1 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ 
 ความหมายของคุณภาพ 
 ผูวิจัยไดศึกษาความหมายจากแนวคิดของนักวิชาการ และกูรู (Guru) ดานการบริหารงาน
คุณภาพและการควบคุมคุณภาพไวดังนี้ 
 คุณภาพ  หมายถึง  เงื่อนไขที่ลูกคากําหนด ที่เกิดขึ้นจากการใชงานหรือการใชบริการและ
เปรียบเทียบกับความตองการที่ตั้งไว (Feigenbaum.  1986 : 7) 
 คุณภาพ  หมายถึง  คุณลักษณะของผลิตภัณฑ ซ่ึงเปนไปตามความตองการของลูกคา และ
ทําใหเกิดความพึงพอใจ และปราศจากความบกพรอง และรวมถึงไมมีการทําใหม และปราศจาก
ความไมพึงพอใจของลูกคา (Juran & Godfrey.  1999 : 21-22) 
 คุณภาพ  หมายถึง  ส่ิงที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา และสรางความ      
พึงพอใจใหกับลูกคาได (บรรจง  จันทมาศ.  2547 : 1) 
 คุณภาพ  หมายถึง  ลักษณะที่ดี  ประจําบุคคลหรือส่ิงของ ที่เนนระบบและการบริหาร
คุณภาพ  เพื่อใหไดมาซึ่งลักษณะประจําของสิ่งของ (สินคา/ผลิตภัณฑ/บริการ) (กฤษฎ  อุทัยรัตน.
2543 : 23) 
 คุณภาพ  หมายถึง  การดําเนินงานใหเปนไปตามขอกําหนดที่ตองการโดยสรางความ
พอใจใหกับลูกคา มีตนทุนการดําเนินงานที่เหมาะสมและมีการปรับปรุงหรือพัฒนาดานคุณภาพ
สินคาหรือบริการ และตองพิจารณาถึงความเหมาะสม 4 ประการ ไดแก  (ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน 
และคณะ.  2545 : 22-27) 

1. เหมาะสมกับมาตรฐาน (Fitness to standard) 
2. เหมาะสมกับประโยชนใชสอย (Fitness to use) 
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3. เหมาะสมกับตนทุน (Fitness to cost) 
4. เหมาะสมกับความตองการทีแ่ฝงเรน (Fitness to latent requirements) 

 คุณภาพ  หมายถึง ส่ิงที่บริษัทผูผลิตไดตั้งเปาหมายไวเพื่อบริการและสินคา โดยสราง
ความพึงพอใจตามที่ลูกคาตองการและสินคาและบริการนั้นกอใหเกิดความเหมาะสมตอตนทุนการ
ผลิต โดยแบงออกเปน คุณภาพของผลิตภัณฑและคุณภาพของขบวนการ (Kume.  1995 : 7) 
 สรุป การศึกษาความหมายของคุณภาพตามแนวคิดของผูเชี่ยวชาญดานคุณภาพ จะพบวา
คุณภาพ เปนคําที่มีความหมายเปลี่ยนแปลงและพัฒนาอยูเสมอ  ผูวิจัยไดสรุปความสอดคลองของ
ความหมายของคุณภาพไว 3 ดาน คือ 

1. การเปนไปตามมาตรฐาน หรือขอกําหนด ทั้งรูปแบบและคุณภาพ 
2. การสรางความพึงพอใจใหลูกคา ทั้งดานผลิตภัณฑ และบริการ 
3. การมีตนทุนการดําเนินงานที่เหมาะสม 

 ความสําคัญของคุณภาพ 
 คุณภาพมีความสําคัญตอทั้ง  ผูผลิต คนกลาง และผูบริโภค  โดยผูผลิตจะพยายามสราง
สินคาและบริการที่มีคุณภาพตามที่ลูกคาตองการ ขณะที่ผูบริโภคก็ตองการสินคา และบริการที่มี
คุณภาพในการใชงาน คุณภาพจึงเปนจุดเริ่มตนของความสําเร็จและอนาคตของธุรกิจ ความสําคัญ
ของคุณภาพที่สําคัญมี 5 ประการ คือ (บรรจง  จันทมาศ.  2547 : 2) 

1. สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
2. ชวยลดตนทุน 
3. ชวยยกระดับความตองการของลูกคา 
4. สงมอบสินคาไดตามกําหนด 
5. มีคุณภาพชวีิตที่ดี 

 สินคาและบริการตองมีคุณภาพที่เปนไปตามเงื่อนไขตามที่ลูกคากําหนด 2 ประการคือ           
(Feigenbaum.  1986 : 9) 

1. ผลการใชงานของผูใชสินคาคนสุดทาย 
2. การกําหนดราคาขายของสินคาหรือบริการ 

 ความสําคัญของการผลิตสินคาและการใหบริการสามารถแยกพจิารณาได 10 ขอดังนี ้
1. การเปนไปตามขนาดและคณุสมบัติในการใชงาน 
2. อายุการใชงานและความเชื่อถือไดของสินคา 
3. ความปลอดภยัในการใชงาน 
4. เปนไปตามขอกําหนด 
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5. คาใชจายในการซอมบํารุง คาใชจายในการผลิต และมูลคาของคุณภาพ 
6. การผลิตภายใตเงื่อนไขที่โรงงานกําหนดไว 
7. การติดตั้งและการซอมบํารุงและเปาหมายในการใหบริการ 
8. การประหยัดพลังงานและการใชวัตถุดิบในการผลิต 
9. ผลกระทบตอส่ิงแวดลอม 

10. คาใชจายของลูกคาในการใชงาน และบรกิาร 
 การจัดการคณุภาพ การปรับปรุงคุณภาพ และการควบคุมคุณภาพ 
 การจัดการคุณภาพเปนการสรางคุณภาพในองคกรตางๆ ไมไดเปนอํานาจหนาที่และ
ความรับผิดชอบของฝายบริหารคุณภาพ ฝายพัฒนาคุณภาพ หรือฝายประกันคุณภาพขององคกร
เทานั้น แตเปนงานที่สมาชิกทุกคนในองคกรตองมีสวนรวมมือกัน ตองดําเนินงานผานกระบวนการ
วางแผนการดําเนินงาน และมีการควบคุมอยางเปนระบบ หรือที่เรียกวา การจัดการคุณภาพ (Quality 
management) โดยมีจุดมุงหมายเพื่อความพึงพอใจของลูกคา โดยจะเกี่ยวของกับหนวยงานตางๆ 
ดังนี้ (ณรงค  ณ ลําพูน  และเพ็ชรี  รูปวิเชียร.  2546 : 13 – 14) 

1. ฝายขาย หรือฝายการตลาด ตองประเมินระดับคุณภาพที่ลูกคาตองการ และเปนสิ่งที่
ลูกคาพอใจซื้อสินคา 

2. ฝายผลิต ตองรับผลจากการประเมินความตองการของลูกคาจากฝายขาย และปรับให
เหมาะสมกับขบวนการผลิตที่มีอยู 

3. ฝายจัดซื้อ ตองคิดเลือกผูรับเหมา และผูสงมอบชิ้นสวนและวัตถุดิบที่มีคุณภาพ 
4. ฝายวิศวกรรมโรงงาน ตองเลือกแบบเครื่องมือ และขบวนการผลิตที่ทําใหสินคามี

คุณภาพมากที่สุด 
5. หัวหนางานการผลิต  และผูควบคุมการผลิตตองมีความเขาใจในคุณภาพเปนอยางดี

ทุกขั้นตอนระหวางการทําชิ้นสวน การประกอบ และขั้นสุดทายของการผลิต 
6. การตรวจสอบเครื่องจักร และการตรวจสอบขั้นตอนการทํางานใหอยูในสภาวะ

พรอมใชงาน 
7. การสงมอบสินคาตองดูแลทั้งการบรรจุภณัฑ และการขนสง 
8. การติดตั้งสินคาและการใหบริการในการแนะนําการ และการบริการหลังการขาย 

 ซ่ึงจะพบวาการปรับปรุงคุณภาพที่เกิดขึ้นจากกระบวนการทํางาน ตองปรับปรุงปจจัย 
ตาง ๆ ที่เปนองคประกอบของกระบวนการทํางานประกอบดวยเครื่องจักร วิธีการปฏิบัติงาน
อุปกรณ และวัตถุดิบตางๆ เมื่อตองการคุณภาพของสินคา ไมเพียงแตผลิตสินคาและบริการใหได
ตามขอกําหนดเทานั้น การผลิตสินคาที่คุณภาพจะตองเกิดของเสียจากการผลิตต่ําทีสุด ผลิตดวย
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ตนทุนต่ําสุด ประหยัดเวลา การสงมอบเปนไปตามระยะเวลาที่ลูกคากําหนด ระหวางขบวนการ  
การผลิตมีความปลอดภัย พนักงานมีขวัญและกําลังใจที่ดี และมีจิตสํานึกที่ดีตอการผลิตสินคาและ
บริการที่มีคุณภาพ และกระบวนการผลิตตองไมทําลายสิ่งแวดลอม มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค     
ในการพัฒนาสินคาและบริการที่แปลกๆ ใหมๆ เพื่อดึงดูดใจทั้งลูกคาเกาและลูกคาใหม เพื่อเปนการ
สรางมูลคาเพิ่มของสินคา 
 การควบคุมคุณภาพ เปนกระบวนการจัดระบบการทํางาน และการปฏิบัติการเพื่อให
แนใจวาผลิตภัณฑหรือบริการมีคุณสมบัติสอดคลองกับที่กําหนดไว ดําเนินการไดโดยกําหนด
มาตรฐาน เกณฑ และวิธีการติตามตรวจสอบคุณภาพ เพื่อประเมินและเปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงานกับมาตรฐาน โดยปรับการดําเนินงานและผลลัพธใหสอดคลองกับมาตรฐาน โดยผู
ควบคุมคุณภาพอาจตัดสินใจใหแกไขปญหาตามความเหมาะสม การควบคุมคุณภาพจะเปนทั้งงาน
พื้นฐานและเปนสวนประกอบที่สําคัญในการจัดการคุณภาพ เพอสรางความมั่นใจวาธุรกิจสามารถ
ดําเนินงานไดอยางมั่นคง และสงมอบผลงาน ที่มีคุณภาพไดตรงตามที่ตกลงและอยางสม่ําเสมอ การ
ควบคุมคุณภาพเปนขบวนการที่จัดทําขึ้นเพื่อใหไดคุณภาพของผลิตภัณฑตามที่กําหนมาตรฐานไว 
การควบคุมคุณภาพที่ถูกตอง จะประกอบดวยกิจกรรม 4 อยาง 

1. การวางแผน (Plan) 
2. การนําไปปฏบิัติ  (Do) 
3. การตรวจสอบ  (Check) 
4. การแกไขปรับปรุง  (Action) 

 กิจกรรมทั้ง 4 นี้จะตองมีความตอเนื่องและบรรจบกันครบเปนวงเหมือนวงลอซ่ึงเรียกวา 
วงลอ  เดมมิ่ง ซ่ึงหมายถึง การปฏิบัติที่เปนขั้นตอนเพื่อทํางานใหเสร็จลุลวงตามเปาหมาย มี
ประสิทธิภาพ และเชื่อถือได  (ณรงค  ณ ลําพูน  และเพ็ชรี  รูปวิเชียร.  2546 : 70) 
 คุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ 
 ลูกคาจะเปนผูที่ตอบ คําถามไดวาสินคาและบริการใดมีคุณภาพมากกวากัน ดังจะสามารถ
พิจารณาไดจากปจจัยที่เรียกวา “คุณสมบัติหรือคุณลักษณะของคุณภาพ (Quality characteristics)” 
เปนคุณลักษณะที่กําหนดคุณภาพของสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพซึ่งแยกพิจารณาออกเปน 2 
ลักษณะ (ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน  และคณะ.  2545 : 27-30) 

1. คุณภาพของผลิตภัณฑ การประเมินคุณภาพของสินคาตางๆ จะพิจารณาคุณสมบัติ
สําคัญ 8 ดาน คือ 

1.1 สมรรถนะ  (Performance) เปนคุณสมบัติพื้นฐานของผลิตภัณฑ  (Primary 
operating characteristics) 
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1.2 ลักษณะเฉพาะพิเศษ (Features) เปนคุณสมบัติรองในการดําเนินงานของผลิต
ผลิตภัณฑ (Secondary operating characteristics)  ที่เพิ่มขึ้นจากคุณสมบัติเบื้องตน และกระตุนให
ลูกคาตัดสินใจซื้อสินคานั้น ๆ 

1.3  ความเชื่อถือได (Reliability) ความมั่นใจวาผลิตภัณฑจะสามารถทํางานไดตามที่
ลูกคาตองการ ภายใตกรอบระยะเวลา และสถานการณที่กําหนด 

1.4  ความสอดคลองตามที่กําหนด (Conformance) ผลิตภัณฑสามารถดําเนินงานได
ตามรายละเอียดที่ทางบริษัทแจงไวในขอกําหนด (Specification) หรือที่เรียกวา Spec 

1.5  ความทนทาน (Durability) ครอบคลุมระยะเวลา และรูปแบบการใชงานใน
สภาพตาง ๆ ของผลิตภัณฑวาเปนไปตามที่กําหนด การกลาวอาง และความคาดหวังเพียงใด 

1.6  ความสามารถในการใหบริการ (Service ability) ความเร็ว ความสะดวก และ
ความสามารถในการเขาถึง และใชบริการภายหลังการขายซึ่งจะรวมถึง มารยาท บุคลิกภาพ และ
ความพรอมจะใหบริการของพนักงานในศูนยบริการ 

1.7  ความสวยงาม  (Aesthetics หรือ Esthetics) รูปแบบการนําเสนอของผลิตภัณฑ 
เชน ความสวย ความดึงดูดใจ และความนาใชงานของผลิตภัณฑ 

1.8  การรับรูคุณภาพหรือช่ือเสียง (Perceived quality  หรือ Reputation) คือการ
ยอมรับในตราสินคาที่ลูกคามีตอสินคาหรือบริการนั้น ซ่ึงจะเกิดขึ้นจากประสบการณ กิตติศัพท 
และการยอมรับในสังคม 

2. คุณภาพของบริการ งานบริการจะมีความแตกตางจากการผลิตสินคาในหลายดาน  
โดยคุณภาพของงานบริการประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญ 10 ดาน คือ 

2.1 ความเชื่อถือได (Reliability)  เปนความสม่ําเสมอของผลงานที่สงมอบใหกับ
ลูกคาการรักษาคํามั่นสัญญา และเปนที่พึงพาของลูกคา เมื่อเกิดปญหาขึ้นกับการดําเนินงาน 

2.2 การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) ของลูกคาไดอยางทันที ถูกตอง 
รวดเร็วและ ดวยความเต็มใจ ไมตองใหลูกคารอคอยตอวา และเลิกใชบริการ หรือหันไปใชบริการ
ของคูแขงขันรายอื่น ๆ 

2.3 ความสามารถ (Competence) ความรู ทักษะ และประสบการณของพนักงานที่
พรอมในการใหบริการแกลูกคา โดยพนักงานจะตองมีความสามารถที่เหมาะสม และสรางความ
เชื่อมั่นใหแกลูกคาวา เขาจะไดรับบริการตามที่ลูกคา และเปนไปตามขอกําหนด 

2.4 การเขาถึงได  (Access) ลูกคาสามารถเขาถึงบริการไดเมื่อตองการโดยไมตอง
เสียเวลา คนหาสถานที่ รอคอยการบริการ และมีขั้นตอนในการติดตอที่ยาวนาน 
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2.5  ความสุภาพ (Courtesy) ไมได หมายถึง การพูดจาที่สุภาพ และการแตงกายที่
เรียบรอยเทานั้นแจะครอบคลุมถึงการแสดงออกที่เหมาะสมกับกาลเทศะ ดวยความเต็มใจและ
จริงใจ ตลอดจนการแสดงความสุภาพออกมาจากใจ จนลูกคาสามารถสัมผัสไดจากความรูสึกดี 

2.6  การติดตอส่ือสาร (Communication) สรางความเขาใจใหกับลูกคาและพยายาม
ทําความเขาใจลูกคา เพื่อที่จะสามารถใหบริการ และแกปญหาอยางเหมาะสม 

2.7  ความนาเชื่อถือ (Credit ability) ความเชื่อใจที่ลูกคามีตอธุรกิจ ซ่ึงจะพิจารณา
จากชื่อเสียงความซื่อสัตย และความโปรงใสในการดําเนินงานของธุรกิจ 

2.8  ความปลอดภัย (Security) จากการใชบริการทั้งทางกายภาพ ความรูสึกและ
ขอมูล โดยลูกคามั่นใจไดวาจะไดรับบริการที่ไมตองเสี่ยงตออันตราย ความผิดพลาดหรือความ
สูญเสีย ที่จะเกิดขึ้นกับตนเองและสิ่งแวดลอม ตลอดจนไมตองกังวลขอมูลของตนจะถูกเผยแพรสู
สาธารณะโดยไมไดรับอนุญาตเสียกอน 

2.9  ความเขาใจลูกคา (Understanding the customer) เพื่อที่จะสามารถใหบริการที่
สรางความพอใจ (Satisfaction) และความชื่นชม (Appreciation) จากลูกคา ทําใหเขาผูกพัน ซ่ือสัตย 
และกลับมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ 

2.10 สามารถจับตอง/รูสึกได (Tangibles)  ถึงความพรอมและการใสใจในการบริการ 
 4.2 แนวความคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของคําวาพึงพอใจ ในการศึกษาโดยทั่วไปนิยมทําการศึกษาใน 2 มิติ คือมิติ
ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 
satisfaction) ซ่ึงมีผูกลาวถึงแนวคิดนี้ไวเปนจํานวนมากในลักษณะใกลเคียงและสัมพันธกับเรื่อง
ทัศนคติ ดังตอไปนี้ 
 วรูม  (Vroom.  1953 : 9)  ไดกลาวถึงความพึงพอใจไววา  ทัศนคติ และความพึงพอใจใน
ส่ิงหนึ่งสามารถใชแทนกันได  เพราะทั้งสองคํานี้  หมายถึง ผลที่ไดจาการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวม
ในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบจะ
แสดงใหเห็นควาไมพอใจนั่นเอง 
 โพเวล  (Powell. 1983 : 11) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความสามารถของบุคคลที่จะ
ดําเนินชีวิตอยางมีความสุข  สนุกสนาน  ปราศจากความทุกข สวนความพึงพอใจในงานเปน
ความสุขที่ไดรับจากการทํางาน 
 กูด  (Good .  1973  : 654)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ 
ในงาน หมายถึง  คุณภาพ สภาพ หรือ ระดับความพอใจที่เปนผลมาจากความสนใจและทัศนคติที่มี
ตองาน 
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 วอลเมน (Wolman.  1973 : 12)  สรุปวา ความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึก (Feeling) มี
ความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ตามความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) 
 มิลทอน  (Milton.  1981 : 12)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ
ในงาน  หมายถึง  ทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีตองานที่ตนเองปฏิบัติอยู  ซ่ึงจะเปนสิ่งกระตุนให
บุคคลอยากทํางาน 
 เฮอรซเบอรก  (Herzberg.  1959 : 45)  กลาวถึงความพึงพอใจไววาความพึงพอใจในงาน
เปนความรูสึกนึกคิด  หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตองานที่ปฏิบัติอยู  ซ่ึงเปนผลมาจากการไดรับการ  
ตอบสนองทั้งปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนอยางเพียงพอ 
 เชลลี   (Shelly.  1975 : 17) ไดกลาวถึงวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกสองแบบของ
มนุษย คือความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อ
เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ 
กลาวคือ เปนความรูสึกที่ระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึก
ทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีกดังนั้นจะเปนไดวาความสุขเปนความรูสึกทีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมี
ผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่นๆ 
 ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน
และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวาระบบความพึงพอใจโดยความความพึง
พอใจจะเกิดขึ้น เมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 
 ส่ิงที่ทําใหเกิดความพึงพอใจองมนุษยมักจะไดแก ทรัพยากรหรือส่ิงเรา การวิเคราะห
ระบบการพึงพอใจคือ การศกึษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกิดความ
พอใจคือ การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพอใจและ
ความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดขึ้นไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการ
ครบถวน 
 พิศักดิ์   กุสุโมทย  (2543 : 26)  กลาววาความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกและเจตคติที่ดี
ของบุคคลที่มีตอปจจัยหรือองคประกอบตางๆ เชนสภาพแวดลอม ผลประโยชน ฯลฯ ซ่ึงถา
องคประกอบเหลานี้สนองความตองการของบุคคลไดอยางเหมาะสมจะมีผลทําใหเกิดความพึง
พอใจ 
 รัตตัญู  เทียนปฐม (2538 : 10)  กลาววา  ความพึงพอใจ หมายถึง  ความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน หมายถึง ทัศนคติหรือความรูสึกของบุคคลที่มีตองานที่ปฏิบัติ เมื่องานนั้นไดรับการสอบ
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สนองทั้งทางดานวัตถุและดานจิตใจ  ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจการปฏิบัติงาน และเต็มใจอุทิศ
เวลา  แรงกาย ความคิด เพื่อสนองความตองการของหนวยงาน 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนพอสรุปไดวาความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึก หรือทัศนคติ
ของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ทั้งทางดานบวก หรือ ดานลบ ที่เปนไปในทางที่ดีหรือไมดี หรือไมมี
ปฏิกิริยา ซ่ึงจะเกิดขึ้นตอเมื่อตอบสนองตองการแกบุคคลนั้น และเมื่อไดรับการตอบสนองหรือ
บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่งความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือ
จุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง โดยอาจแบงตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจได 2 แบบ 
คือความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแกความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความตองการ
ขึ้นพื้นฐาน เชน อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัย
ระดับสูง ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความรูสึกภายใน เชน ความรูสึกรัก ชอบ 
โกรธ เกลียด เปนตน 
 4.3 แนวคิดท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจในการปฏิบัตงิาน 
 การที่บุคคลจะทํางานอยางเต็มกําลังและเต็มใจรวมถึงมีความสุขกับการทํางาน และกาว
ไปสูความสําเร็จตามเปาหมายนั้นจะตองมีส่ิงจูงใจที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจเปนองคประกอบ
สําคัญตอการตอบสนองความตองการ ทั้งภายในตัวบุคคลและสิ่งแวดลอมก็จะเปนแรงกระตุนให
บุคคลเกิดความพึงพอใจในการทํางาน  
  ความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน (Job satisfaction) ไดมีผูใหความหมาย
ไวตางกันดงนี้ 
 ปรียาพร   วงคอนุตรโรจน (2542 : 130)  ไดกลาววา ความพึงพอใจในการทํางานเปน
ความรูสึกรวมของบุคคล  ที่มีตอการทํางานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการ
ปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทนคือ ผลที่ เปนความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรู สึก
กระตือรือรนมีความมุงมั่นที่จะทํางาน  มีขวัญและกําลังใจ ส่ิงเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลตตอควาสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายององคการ 
 มอรส  (เพ็ญประภา  ชุษณะทัศน.  2546 : 5 ; อางอิงจาก Morse.  1955.  Satisfaction in 
the White Collar Job.  p. 27) ใหความหมายความพึงพอใจในการทํางานเชิงจิตวิทยาวา หมายถึง 
ทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลดความเครียดของผูทํางานใหนอยลง ถามีความเครียดมากจะทําใหเกิด
ความไมพึงพอใจในงาน และความเครียดนี้มีผลมากจากความตองการของมนุษยเมื่อเกิดความ
ตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อไดรับการตอบสนอง ความเครียดนั้นจะลดลง หรือหมดไป 
ทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานได 
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 โยเดอร  และคณะ (เพ็ญประภา  ชุษณะทัศน.  2546 : 5 ; อางอิงจาก Yoder, et al.  1959.  
Handbook of Personnel Management and Labor Relation.  p 6) ใหความหมายของความ         
พึงพอใจในการปฏิบัติงานวา  หมายถึง ความพึงพอใจในงานที่ทําเมื่องานนั้นใหผลประโยชนตอบ
แทนทั้งทางดานวัตถุ ดานจิตใจ และสามารถตอบสนองความตองการของเขาได 
 ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน  (2542 : 143) ศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในการ
ทํางาน ซ่ึงมี  3  ปจจัย  คือ 
 1.   ปจจัยดานบุคคล  ไดแก 

1.1 ประสบการณ  จากการศึกษาในงานวิจัยพบวา  ประสบการณในการทํางานมี
สวนเกี่ยวของกับความพึงพอใจในการทํางานบุคคลที่ทํางานนานจนมีความรูความชํานาญในการ
ทํางานมากขึ้นทําใหเกิดความพึงพอใจกับงานที่ทํา 

1.2 เพศแมวางานวิจัยหลายชิ้นจะแสดงวาเพศไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการทํางานก็ตาม  แตขึ้นอยูกับลักษณะงานที่ทําดวยวาลักษณะใด  รวมทั้งเกี่ยวของกับ  ระดับ
ความทะเยอทะยาน และความตองการทางดานเงิน เพศหญิงมีความอดทนที่จะทํางานที่ตองใชฝมือ
และแรงงานที่ตองการความละเอียดออนมากกวาชาย 

1.3 จํานวนสมาชิกในการรับผิดชอบ  กลุมที่ทํางานดวยกันมีผลตอความพึงพอใจใน
การทํางาน  งานซึ่งตองการความสามารถหลายอยางประกอบกัน  ตองมีสมาชิกที่มีทักษะในงาน
หลายดาน  และความปรองดองกันของสมาชิกในการทํางาน  ก็มีสวนที่จะนําไปสูความสําเร็จใน
การทํางาน 

1.4 อายุ  อายุแมจะมีผลตอการทํางานไมเดนชัดแตอายุก็เกี่ยวของกับระยะเวลาและ
ประสบการณในการทาน  ผูที่มีอายุมากนักจะมีประสบการณในการทํางานนานดวย  แตก็ขึ้นอยูกับ
ลักษณะงานและสถานการณในการทํางาน 

1.5 การทํางาน  งานที่ทําในเวลาปกติจะสรางความพึงพอในการทํางานมากกวางาน
ที่ตองทําในเวลาที่บุคคลอื่นไมตองทํางาน  เพราะเกี่ยวกับการผักผอนและการสังสรรคกับผูอ่ืน 

1.6 เชาวนปญญา ปญหาเรื่องเชาวนปญญากับความพึงพอใจในการทํางานขึ้นอยูกับ
สถานการณและลักษณะงานที่ทําในบางลักษณะไมพบความแตกตางระหวางเชาวนปญญากับความ
พึงพอใจในการทํางานแตในลักษณะงานบางอางพบวามีความแตกตางกัน พนักงานในโรงงานแหง
หนึ่งมีเชาวนปญญาในระดับสูง มักจะเบื่อหนายงานไดงายและมีเจตคติที่ไมดีตอการทํางานใน
โรงงานผลิต  ซึ่งงานที่ทําไมเหมาะสมกับความสามารถ 

1.7 การศึกษาความพึงพอใจในการทํางานนั้นมีลการวิจัยที่ไมเดนชัดนัก จาก
งานวิจัยบางแหงพบวา  การศึกษาไมแสดงถึงความแตกตางระหวางความพึงพอใจในการทํางานแต
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มักจะขึ้นอยูกับงานที่ทําวาเหมาะสมกับความรูความสามารถของเขาหรือไม ในรายงานวิจัยหลาย
ช้ินพบวา  นักวิชาการ วิชาชีพ เชน  แพทย วิศวกร ทนายความ มีความพึงพอใจสูงกวาคนงานและ
พนักงานลูกจางที่ใชแรงงานทั่วไป  รวมทั้งเสมียนพนักงานดวย 

1.8 บุคลิกภาพ  ส่ิงหนึ่งที่เห็นไดชัดเจนก็คือ  คนที่มีอาการของโรคประสาท มักจะ
ไมพอใจในการทํางานมากกวาคนที่ปกติ  ทั้งนี้อาจจะเปนเพราะความไมพึงพอใจในการทํางานเปน
เหตุใหเกิดโรคประสาทได  เพราะตองเครียดกับภาวะของความไมพึงพอใจในการทํางาน 

1.9 ระดับเงินเดือน  จากงานวิจัยหลายชิ้น  พบวาเงินเดือนมีสวนในการสรางความ
พึงพอในการทํางาน  เงินเดือนที่มากพอแกการดํารงชีพความสถานภาพ  ทําใหบุคคลไมตองดิ้นรน
มากนักที่จะไปทํางานเพิ่มนอกเวลาทํางาน และเงินเดือนยังเกี่ยวของกับความสามารถจัดหาปจจัยที่
สําคัญแกการดํารงชีวิตอีกดวย  ผูที่มีเงินเดือนสูงจึงมีความพึงพอใจในการทํางานสูงกวาผูที่มี
เงินเดือนต่ํา 

1.10 แรงจูงใจในการทํางาน แรงจูงใจเปนการแสดงออกถึงความตองการของบุคคล
โดยเฉพาะแรงจูงใจจากปจจัยตัวผูทํางานเองก็จะสรางความพึงพอใจในการทํางาน 

1.11 ความสนใจในงาน  บุคคลที่สนใจในงาน  และไดทํางานที่ตัวเองถนัดและพอใจ
จะมีความสุข  และความพึงพอใจในการทํางานมากกวาบุคคลที่มีศูนยความสนใจในชีวิตไมได        
อยูที่งาน 

2. ปจจัยดานงานไดแก 
2.1 ลักษณะของงาน ไดแก  ความนาสนใจในตัวงาน  ความแปลกของงาน โอกาสที่

จะไดเรียนรูและศึกษางาน  โอกาสที่จะทําใหงานนั้นสําเร็จ การรับรูหนาที่รับผิดชอบการควบคุม 
การทํางาน และวิธีทํางาน  การที่ผูทํางานมีความรูสึกตองานที่ทําอยูวาเปนงานที่สรางสรรค เปน
ประโยชน ทาทายเปนตน  ส่ิงเหลานี้จะทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานมีความ
ตองการที่จะปฏิบัติงาน และเกิดความผูกผันกับงาน 

2.2 ทักษะในการทํางาน  ความชํานาญในงานที่ทํา  มักจะตองพิจารณาควบคูไปกับ
ลักษณะของงาน  ฐานะทางอาชีพ ความรับผิดชอบเงินเดือนที่ไดรับตองพิจารณาไปดวยกันจึงจะ
เกิดความพึงพอใจนาน 

2.3 ฐานะทางวิชาชีพ  จากการศึกษาวิจัยพบวาประมาณครึ่งหนึ่งของเสมียนมีความ
พึงพอใจในการทํางาน  แตจะมีถึงรอยละ 17  ที่พบวาถามีโอกาสก็อยากจะเปลี่ยนงาน  ในสภาวะที่
จิตใจดี มีงานใหเลือกทํา จะมีการเปลี่ยนงานบอย เพื่อจะเลื่อนเงินเดือน  เล่ือนฐานะของตนเอง 
ดังนั้น ตําแหนงทางการงานที่มีฐานะทางวิชาชีพสูง  เชน การเปนเจาของกิจการ  ผูจัดการจะมีความ
พึงพอใจในการทํางานสูงกวาระดับอาชีพที่มีฐานะทางอาชีพต่ํากวา  ความจริงแลวตองพิจารณา
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ควบคูไปกับความอิสระในงาน ความภาคภูมิใจในงานประกอบไปดวย ทั้งนี้ก็เพราะฐานะทางอาชีพ
นอกจากนี้ขึ้นอยูกับบุคคลนั้นเปนผูพิจารณาความสําคัญแลว ยังขึ้นอยูกับบุคคลอื่นในสังคมเปน     
ผูพิจารณาตัดสินดวย  ในแตละสังคมแตละหนวยงานใหความสําคัญองฐานะทางวิชาชีพแตกตางกัน
ไป ระยะเวลาที่ผานไป ความคิดเปนเกี่ยวกับฐานะทางวิชาชีพเปลี่ยนไปดวย 

2.4 ขนาดของหนวยงาน  ความพึงพอใจในการทํางานในหนวยงานขนาดเล็กจะ
ดีกวารอยละ เมื่อเปรียบเทียบกับหนวยงานขนาดใหญ  หนวยงานขนาดเล็กพนักงานมีโอกาสรูจัก
กันทํางานคุนเคยกันไดงายกวาหนวยงานใหญ ทําใหพนักงานมีความรูสึกเปนกันเองและรวมมือ
ชวยเหลือกัน  ขวัญในการทํางานดี  ทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน 

2.5 ความหางไกลของบานและที่ทํางาน  การที่บานหางไกลการเดินทางไมสะดวก
ตองตื่นแตเชามือ  รถติดและเหน็ดเหนื่อยจากการเดินทาง มีผลตอความพึงพอใจในการทํางานคนที่
เปนคนจังหวัดหนึ่งแตตองไปทํางานอีกจังหวัดหนึ่ง สภาพของทองถ่ิน ความเปนอยู ภาษาไมคุนเคย 
ทําใหเกิดความไมพึงพอใจในการทํางาน เนื่องจากการปรับตัวและการสรางความคุนเคยตองใช
ระยะเวลานาน 

2.6 สภาพทางภูมิศาสตร  ในแตละทองถ่ินแตละพื้นที่มีสวนสัมพันธกับความพึง
พอใจในการทํางาน คนงานในเมืองใหญมีความพึงพอใจในการทํางานนอยกวาคนงานในเมืองเล็ก 
ทั้งนี้เนื่องจากความคุนเคยความใกลชิดระหวางคนงานในเมืองเล็กมีมากกวาในเมืองใหญทําใหเกิด
ความอบอุนและมีความสัมพันธกัน 

2.7 โครงสรางของงาน  หมายถึง  ความชัดเจนของงานที่สามารถอธิบายชี้แจง
เปาหมายของงาน  รายละเอียดของงาน  ตลอดจนมาตรฐานในการปฏิบัติงาน  หากโครงสรางของ
งานชัดเจนยอมสะดวกแกผูปฏิบัติงานสามารถปองกันมิใหเกิดความบิดพล้ิวในการทํางานดวย
นอกจากนี้ยังพบวา งานใดที่มีโครงสรางของงานดี  รูวาทําอะไรและดําเนินการอยางไรสภาพการณ
ควบคุมจะงายขึ้น 

3. ปจจัยดานการจัดการ  ไดแก 
  3.1  ความมั่นคงในงานสรุปจากการศึกษาคนควาสวนใหญจะพบวาพนักงานมีความ
ตองการงานที่มีความแนนอนมั่นคง  ถึงแมวาในปจจุบันบุคคลจะสนใจเรื่องความมั่นคงนอยลงก็
ตามแตบริษัทที่ ประสบความสําเร็จในการบริหารงาน  เชน  บริษัทญี่ปุนก็ยังคิดถึงความมั่นคงของ
งาน  คือ การจางงานตลอดชีวิต จากการสํารวจโดยการสอบถามเกี่ยวกับความตองการความมั่นคง
ของงานปรากฏรอยละ 80  ตองการงานที่มีความมั่นคง  พนักงานของบริษัทและโรงงานตองการจะ
อยูทํางานจนถึงวัยเกษียณ  แมวาเขาจะไมมีเงินเก็บพอที่จะเลี้ยงตัวในวัยชราก็ตาม  ก็ยังยอมดี จะอยู
จนถึงทํางานไมไว  ความมั่นคงในงานถือเปนสวัสดิการอยางหนึ่งโดยเฉพาะในวัยที่พนจากทํางาน
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แลวและเปนความตองการของพนักงาน  นอกจากความตองการอยางอื่นของพนักงาน ซ่ึงไดแก
ความสนใจในงานที่  ตนเองถนัดและมีความสามารถ ไมทํางานที่หนักและมากจนเกินไป  งานที่ทํา
ใหความกาวหนาและไดรางวัลตอนแทนจากความตั้งใจทํางาน 
  3.2 รายรับ ฝายบริหารและฝายจัดการของบริษัทเชื่อมั่นวารายรับที่ดีของพนักงานจะ
เยียวยาไมพอใจในการทํางานได  การสํารวจสวนใหญพบวารารับมาที่หลังความมั่งคงในการทํางาน
ลักษณะของงานและความกาวหนาในการทํางาน  แตในสภาวะเศรษฐกิจปจจุบันที่คาครองชีพ 
รายรับจะเปนความสําคัญในอันดับแรก  นักวิชาการที่เปลี่ยนงานเนื่องจากรายรับของหนวยงานอีก
แหงหนึ่งดีกวา  ผูเชี่ยวชาญจากหนวยงานของรัฐลาออกไปสูภาคเอกชนก็เพราะรายรับที่ดีกวา
เชนกัน 
  3.3  ผลประโยชนเชนเดียวกับรายรับ  ฝายบริหารของบริษัทและโรงงานเห็นวา  การ
ไดรับผลประโยชนเปนสิ่งชดเชยและสรางความพึงพอใจในงานแตจากการศึกษาซึ่งพบเชนเดียวกับ
รายรับพนักงานบางสวนอาจใหความสนใจนอยกวาความมั่งคงในงาน และความกาวหนาในการ
ทํางาน  ทั้งนี้อาจเปนเพราะการ จายคารักษาพยาบาล คาเลาเรียนบุตร คาประกันสังคมและประกัน
ชีวิตตางๆ  ถูกจัดอยูในดานความมั่งคงและสวัสดิการในการทํางาน 
  3.4 โอกาสกาวหนา โอกาสที่จะมีความกาวหนาในการทํางานมีความสําคัญ สําหรับ
อาชีพหลายอาชีพ เชน การขาย เสมียนพนักงาน และบุคลากรที่มีความชํานาญ มีความสําคัญนอย
สําหรับบุคคลที่ไมตองมีความชํานาญงาน แตมีการศึกษาสูงและอยูในตําแหนงสูงจากการศึกษา
พบวา คนสูงวัยใหความสนใจกับโอกาสกาวหนาในงานนอยกวาคนที่ออนวัยอาจเปนเพราะวา คน
สูงวัยไดผานโอกาสความหนามาแลว 
  3.5  อํานาจตามตําแหนงหนาที่  หมายถึงอํานาจที่หนวยงานมองใหตามตําแหนงเพื่อ
ควบคุมสั่งการผูใตบังคับบัญชาหรือผูรวมงานใหปฏิบัติงานที่มอบหมายใหสําเร็จงานบางอยางมี
อํานาจตามตําแหนงที่เดนชัด งานบางอยางมีอํานาจที่ไมเดนชัด ทําใหผูทํางานปฏิบัติงานยากและ 
อึดอัด อํานาจตามตําแหนงหนาที่ จึงมีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน 
  3.6  สภาพการทํางาน  พนักงานมีความคิดเห็นแตกตางกันมากมายเรื่องสถานการณ
และสภาพการทํางานมีพนักงานที่ทํางานในสํานักงานที่ใหความสําคัญกับสภาพการทํางานความ
พอใจในการทํางาน  ความพอใจในการทํางานมาจากสาเหตุของสภาพในที่ทํางาน 
  3.7  เพื่อนรวมงาน  เพื่อนรวมงานเปนสวนหนึ่งที่จัดเขาในปจจัยที่เกิดความพึงพอใจ
ในการทํางาน ความสัมพันธที่ดีระหวางกันทําใหคนเรามีความสุขในที่ทํางาน สัมพันธภาพระหวาง
เพื่อนจึงเปนความสําคัญและเปนปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน 
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  3.8  ความรับผิดชอบ  จากการศึกษาพบวาพนักงานที่มีขวัญดีจะมีความรับผิดชอบ
ในงานสูง ความพอใจในการทํางานมีความสัมพันธระหวางความรับผิดชอบรวมกับปจจัยอ่ืน เชน 
อายุ ประสบการณ เงินเดือนและตําแหนงดวย 
  3.9   การนิเทศงาน  สําหรับงานการนิเทศก็คือ การชี้แนะในการทํางานจากหนวยงาน  
ดังนั้น ความรูสึกตอผูนิเทศก็มักจะเนนความรูสึกที่มีตอหนวยงานและองคการดวย จากการศึกษา 
กรณี ฮอรธอรน พบวา ขวัญและเจตคติของพนักงานขึ้นอยูกับความสัมพันธกับผูนิเทศจากการสราง
ความเขาใจที่ดี  ระหวางผูนิเทศงานและพนักงาน จะเกิดบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 
  3.10  การสื่อสารกับผูบังคับบัญชา การศึกษาหลายแหงพบวา พนักงานมีความ
ตองการที่จะรูการทํางานของตนเปนอยางไร  จะปรับปรุงการทํางานของตนอยางไร ขาวสารจาก
บริษัทหนวยงานตางๆ จึงมีความสําคัญ สําหรบผูปฏิบัติงาน งานของตนจะกาวหนาตอไปหรือไม 
พนักงานมักจะไดขาวของหนวยงานนอยกวาที่ตองการ 
  3.11 ความศรัทธาในตัวผูบริหาร  พนักงานที่ช่ืนชมความสามารถของผูบริหารจะมี
ขวัญและกําลังใจในการทํางาน เปนผลใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานดวย  ความศรัทธาในดาน
ความสามารถและความตั้งใจที่ผูบริหารมีตอหนวยงาน ทําใหพนักงานทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 
และเกิดความพึงพอใจในการทํางานในหนวยงานดวย 
  3.12  ความเขาใจกันระหวางผูบริหารกับพนักงาน ความเขาดีตอกันทําใหพนักงาน
เกิดความพึงพอใจการทํางาน  จากการสํารวจของคณะกรรมการประชุมอุตสาหกรรม (Industrial 
conference board) พบวาความเขาใจกันระหวางผูบริหารและหัวหนางาน ตรงกันวารายรับเปนเรื่อง
สําคัญที่สุด ของพนักงาน 
 จากแนวความคิดดังกลาวขางตนพอสรุปไดวาความพึงพอใจในการทํางานเปนความรูสึก
หรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มีตองาน และมีแตปจจัยตางๆ ในการทํางาน เชน สภาพการ
ทํางาน ลักษณะงาน นโยบายและการบริหาร เปนตน ความรูสึกนี้เกิดขึ้นจากหนวยงานหรือองคการ
มีการตอบสนองความตองการบุคคลทั้งทางดานรางกายและจิตใจ ทําใหบุคคลนั้นปฏิบัติงานอยาง
เต็มกําลังความสามารถเพื่อใหบรรลุ วัตถุประสงคขององคการหรือหนวยงานแตถาเมื่อใดที่ไมได
รับความพึงพอใจบุคคลนั้นจะแสดงพฤติกรรมออกมาในรูปความกาวราว ความเฉื่อยชา ความไม
สนใจในการปฏิบัติงาน การหลบเลี่ยงงาน และการลาออกจากงาน เปนตน ทําใหหนวยงานนั้นเกิด
ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน 
 4.4 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เกิดขึ้นจากความตองการพื้นฐานของมนุษยเปนสําคัญ ตามแนวคิดตาม
พฤติกรรมศาสร มีนักวิชาการหลายคนไดใหแนวคิดและทฤษฎีที่ เปนประโยชนตอการนํา
ประยุกตใชไวมากมาย  ซ่ึงจะมีหลายทฤษฎีมีรายละเอียด ดังนี้ 
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 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ 
 มาสโลว (Maslow.  1970 : 69 - 80) ไดเสนอทฤษฎีสําหรับขั้นความตองการ  (Needs  
Hierarchy  Theory) ซ่ึงเปนทฤษฎีการจูงใจที่ไดรับการยอมรับอยางแพรหลาย  โดยทฤษฎีดังกลาว
ตั้งสมมติฐานวามนุษยเรามีความตองการ  5  ขั้น เรียงตามลําดับจากความตองการขั้นต่ําสุดไปถึงขั้น
สูงสุด  และกลาววามนุษยเราจะถูกจูงใจใหแสดงพฤติกรรม  ซ่ึงจะสงผลใหเกิดความพึงพอใจใน
ความตองการขั้นต่ําสุดกอน  เมื่อไดรับการตอบสนองแลวมนุษยเราก็แสวงหาความตองการขั้น
สูงขึ้นไปเรื่อย ๆ  มาสโลวไดกําหนดหลักเกณฑที่สําคัญเกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษยไวดังนี้ 
 1.   ทุกคนมีความตองการและความตองการนี้จะมีอยูตลอดเวลา และไมมีที่ส้ินสุด ขอ
สมมติฐานดังกลาวนี้คือ เปนขอเท็จจริงที่ชัดแจงวา ทุกคนตางก็มีความตองการและความตองการนี้
จะไมมีทางสิ้นสุดนับแตเกิดจนตาย 
 2.   ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว ก็จะมิใชแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมตอไป
อีก หมายความวา ความตองการที่จะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมจะตองเปนความตองการที่ยังไมไดรับ
การตอบสนองความตองการใด ๆ ถาหากไดรับการตอบสนองเสร็จสิ้นไปแลวก็จะไมมีความหมาย
สําหรับบุคคลนั้น และความตองการลําดับตอไปที่ยังไมไดรับการตอบสนองเทานั้น จะมีอิทธิพลตอ
บุคคลดังกลาวได 
 3.  ความตองการของคนจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากต่ําไปหาสูงตามลําดับของ
ความสําคัญ ลักษณะดังกลาวยอมแสดงใหเห็นวาความตองการตาง ๆ จะมีลักษณะเปนลําดับขั้นตาม
ความสําคัญ ในขณะที่ความตองการขั้นต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความตองการที่สูงขึ้นตอไปก็
จะตามมา 
 มาสโลว (Maslow) ไดกลาวสรุปลักษณะของการจูงใจวา  การจูงใจเปนไปตามลําดับของ
ความตองการอยางมีระบบ  ลําดับขั้นของความตองการนี้ คือ ลําดับขั้นของความตองการ มีลําดับ
ขั้น  5  ประการ  ดังนี้คือ 
 1.   ความตองการทางกายภาพหรือความตองการทางดานรางกาย  (Physiological  needs)
ความตองการทางรางกาย  เปนสิ่งจําเปนสําหรับจะใหชีวิตอยูรอด  เชน  ความตองการอาหาร  น้ํา  
อุณหภูมิที่เหมาะสม  ส่ิงเหลานี้ลวนแตเปนสิ่งจําเปนสําหรับมนุษยทุกคน  เพราะความจําเปนที่
จะตองดํารงชีพอยู  ทําใหมนุษยจําเปนตองใฝหาสิ่งเหลานี้มาตอบสนองกอนสิ่งอื่นใดในกรณีที่
มนุษยขาดสิ่งตาง ๆ  ทุกอยางแลว  การตอบสนองใหกับความตองการของรางกายจะเปนสิ่งหนึ่งที่
ใชจูงใจมนุษยได  มนุษยจะมีความตองการที่สูงขึ้นทางดานที่เกี่ยวกับจิตใจหรือความนึกคิดก็ตอเมื่อ
รางกายไดรับการตอบสนองเปนที่เรียบรอยแลว 
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 2.   ความตองการทางดานความปลอดภัย  หรือความมั่นคง (Security  or  safety  needs)
เมื่อความตองการทางดานรางกายของมนุษย  ไดรับการตอบสนองอยางสมควร (ไมจําเปนตอง
สมบูรณ)  แลวความตองการขั้นสูงก็ตามมา ความตองการความปลอดภัยนี้มักเรียกวาความตองการ
ความมั่นคง  ซ่ึงแสดงออกมาในรูปของความปรารถนาที่จะไดรับความคุมครองใหรอดพนจาก
อันตราย  ปรารถนาความมั่นคงทางเศรษฐกิจ  เปนตน 
 3.  ความตองการทางดานสังคม (Social  needs) เมื่อมนุษยไดรับการตอบสนองความ
ตองการความปลอดภัยตามลําดับแลวก็จะเกิดความตองการทางดานสังคม  ซ่ึงเปนสิ่งจูงใจที่มี
ความสําคัญตอพฤติกรรมของมนุษย 
 ความตองการทางดานสังคม  คือ  การที่บุคคลแตละคนตองการที่จะไดรวมเปนสมาชิก
คนหนึ่งขององคการ  ตองการมีความสัมพันธหรือคบหาสมาคมกับบุคคลอื่น ๆ  ตองการใหเปนที่
ยอมรับจากเพื่อนฝูง  ตองการมิตรภาพและความรัก  หากบุคคลใดก็ตามยังไมไดรับการตอบสนอง
ความตองการดังกลาวแลว  เขาจะมีความตองการทางสังคมอยางแรงกลา  เชนเดียวกับความตองการ
อาหารนั่นเอง 
 4.   ความตองการที่จะมีฐานะเดนทางสังคม  (Esteem  needs) ความตองการขั้นตอมาจะ
เปนความตองการที่ประกอบดวยส่ิงตาง ๆ  ดังนี้คือ  ความมั่นใจในตนเองเรื่องความสามารถ  
ความรู  และความสําคัญในตัวของตัวเอง  รวมทั้งความตองการที่จะมีฐานะเดนเปนที่ยอมรับของ
บุคคลอื่น  หรือยากที่จะใหบุคคลอื่นสรรเสริญ  หรือนับหนาถือตา  เปนตน  ในองคการธุรกิจการ
ดํารงตําแหนงที่สําคัญ  การที่ที่ทํางานตกแตงสวยงามหรือการมีโอกาสพูดคุยหรืออยูใกลชิดกับ
บุคคลสําคัญ ๆ ลวนแตเปนความตองการที่จะทําใหมีฐานะเดนความพยายามที่จะใหมีฐานะเดน
ดังกลาวมักจะแสดงออกมาในรูปที่วาบุคคลดังกลาวจะพยายามกระทําทุกสิ่งทุกอยางเพื่อใหดีเลิศ
หรือเกินหนาเกินตาคนอื่น ๆ ทั่วไป 
 5.   ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จตามความนึกคิดทุกอยาง  (Self  actualization  of  
self-realization) เปนความตองการของมวลมนุษยที่อยูในระดับสูงที่สุด  ความตองการเหลานี้คือ  
ความตองการของบุคคลแตละบุคคลที่จะใหความรูความสามารถของตนเปนที่ประจักษแกคน
ทั้งหลาย  ตองการที่จะบรรลุผลตามความปรารถนา  ความตองการขั้นที่  5  นี้มีลักษณะแตกตางกัน
ในแตละบุคคล  ตัวอยางของความตองการในขั้นที่  5  มี  เชน  ความตองการที่จะเปนผูคนคิดทฤษฎี
ใหม ๆ ที่มีความสําคัญ  ตองการที่จะเปนนักกีฬาที่มีช่ือเสียง  ตองการที่จะมีพลานามัยอันดีเลิศ  
ตองการที่จะไดรับเลือกใหดํารงตําแหนงทางการเมือง  เปนตน 
 มาสโลว มีขอสังเกตที่เกี่ยวกับความตองการของคนที่มีผลตอพฤติกรรมที่แสดงออกมาจะ
ประกอบดวย 2 หลักการ คือ (อรวรรณ  เมษทัศน.  2543 : 13) 
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 1.   การแหงความขาดตกบกพรอง (The deficit princicple) ความขาดตกบกพรองใน
ชีวิตประจําวันของคนที่ไดรับอยูเสมอ จะทําใหความตองการที่เปนความพอใจของคน ไมเปนตัวจูง
ใจใหเกิดพฤติกรรมดานอื่นอีกตอไป คนเหลานี้กลับจะเกิดความพอใจในสภาพที่ตนเปนอยูยอมรับ
และพอใจความขาดแคลนตางๆ ในชีวิต โดยถือเปนเรื่องธรรมดา 
 2.   หลักแหงความเจริญกาวหนา (The progression principle) กลาวคือ ลําดับขั้นความ
ตองการทั้ง 5 ระดับ จะเปนไปตามลําดับที่กําหนดไวจากระดับต่ําไปหาระดับสูงกวา และความ
ตองการของคนในแตละระดับจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการระดับต่ํากวาไดรับการตอบสนอง
จนเกิดความพึงพอใจแลว 
 จะเห็นไดวาความตองการสิ่งที่ไมไดรับ จะสงผลตอความรูสึกขาดแคลนของมนุษยทุก
คนความรูสึกเชนนี้ทําใหพฤติกรรมตางๆ ของคนถูกจํากัดไมมีการแสวงหาอีกตอไป และจะเกิด
ความรูสึกปลงตกในสภาพที่ตนเปนอยู ตัวอยางเชน เมื่อคนไดรับการสนองความตองการอยูใน
ระดับหนึ่งแลวอยางสมบูรณ ก็อยากไดรับการตอบสนองความตองการอีกระดับที่สูงกวา แต
ขอจํากัดที่ เปนอุปสรรค ไมไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ หรือไมสําเร็จตามความตองการ ส่ิงนี้จะ
ทําใหคนเราหยุดการแสวงหา ทอถอย และจะยอมรับสภาพไมมีการดิ้นรนอีกตอไป ในทางตรงขาม 
ถาความตองการในระดับต่ํากวาในแตละระดับไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่  คนก็จะเกิดความ
ตองการในขั้นตอไปอีกจนกระทั่งบรรลุถึงความตองการสูงสุด คือ การไดรับความสําเร็จในชีวิต 
 วรูม (Vroom) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 319) เชื่อวาบุคคลจะไดรับการ
กระตุนใหกระทําสิ่งซึ่งสามารถบรรลุเปาหมาย และมองเห็นวาจะชวยใหบรรลุเปาหมายได ซ่ึง
ทฤษฎีของวรูม เปนการจูงใจของบุคคลซึ่งมีตอส่ิงซึ่งมีคุณคาในผลลัพธจากการใชความพยายาม 
(อาจจะเปนดานบวกหรือดานลบ) คูณดวยความเชื่อมั่น (ความคาดหวัง) จากการใชความพยายาม
เพื่อใหบรรลุเปาหมาย ซ่ึง วรูม ระบุวาการจูงใจเปนสิ่งมีคา ซ่ึงแตละบุคคลกําหนดเปาหมายและ
โอกาสเพื่อใหบรรลุเปาหมายนั้นทฤษฎีวรูม เปนไปตามสมการ คือ 
 อํานาจ (Force) = คุณคาความพอใจในผลลัพธ (Vaience) X ความคาดหวัง (Expectancy) 
 อํานาจเปนจุดแข็งของการจูงใจบุคคล คุณคาความพอใจในผลลัพธ (Vaience) เปนจุดแข็ง
ของการจูงใจบุคคลในผลลัพธ ความคาดหวัง (Expectancy) เปนความนาจะเปนสําหรับการกระทํา
เฉพาะอยาง ซ่ึงนําไปสูผลลัพธที่ตองการ เมื่อบุคคลมีเปาหมายเฉพาะอยางไมแตกตาง คุณคาความ
พอใจในผลลัพธเทากับศูนย มีผลลัพธเปนลบเมื่อบุคคลไมสามารถบรรลุเปาหมายได ผลลัพธก็คือ 
ไมมีการจูงใจ นอกจากนี้บุคคลจะไมมีการจูงใจใหบรรลุเปาหมาย ถาความคาดหวังเปนศูนยหรือติด
ลบ อํานาจในการกระทําบางสิ่งขึ้นอยูกับทั้งคุณคาความพอใจในผลลัพธและความคาดหวัง 
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 ทฤษฎีความคาดหวัง สรุปไดวา การกระทําเปนผลจากแรงจูงใจและความสามารถ 
แรงจูงใจขึ้นอยูกับความคาดหวังที่บุคคลคาดวาจะไดผลจากที่เขาไดพยายาม แรงจูงใจประกอบไป
ดวยทั้งแรงจูงใจภายในภายนอก แรงจูงใจภายใน คือความพึงพอใจที่ประสบความสําเร็จ และ
แรงจูงใจภายนอกคือรางวัลที่ไดรับ และพฤติกรรมของบุคคลจะประกอบไปดวยความสามารถ 
ความพยายามและการรับรูเร่ืองบทบาทของตน 
 โดยสรุปการที่บุคคลจะเกิดความพึงพอใจในสิ่งใดๆ ไดมากหรือนอยเพียงใดขึ้นอยูกับ
ความตองการหรือความคาดหวังของบุคคล แรงผลักดันที่จะนําไปสูการกระทํา และเปาหมายที่
ตองการ ความพึงพอใจของบุคคล เมื่อความตองการไดรับการตอบสนองในระดับหนึ่ง และเมื่อ
บุคคลนั้นเกิดความตองการจึงจะตั้งเปาหมายเพื่อใหบรรลุความตองการ ความตองการของบุคคลจะ
แตกตางกันตามสภาพแวดลอมและลักษณะของบุคคล  
 ปจจุบันผูจัดการหรือผูบริหารมีความเห็นตรงกันวาพนักงานเปนผูที่มีชีวิตจิตใจตองให
ความสําคัญกับสวัสดิการ เพิ่มคาจางใหสูงขึ้น ปรับปรุงสภาพการทํางานและเสริมกิจกรรมหลายๆ 
อยาง เพื่อสรางความพึงพอใจในการทํางาน  เนื่องจากปจจัยตางๆ เหลานี้มีผลกระตุนใหการทํางาน
องพนักงานมีประสิทธิภาพมากขึ้นและเปนการสรางความผูกพันใหกับองคกร 
 4.5 ทฤษฎีเก่ียวกับการจูงใจ 
 ทฤษฎีการจูงใจ เปนที่เกี่ยวกับการเชื่อมโยงระหวางปจจัยที่จะเปนสิ่งกระตุนหรือส่ิงเรา
กับพฤติกรรมหรือทัศนคติในการทํางานของบุคคล  ทฤษฎีการจูงใจไดมีพัฒนาการตอเนื่องมา
เร่ือยๆ อยางไรก็ดีทฤษฎีการจูงใจที่มีบทบาทในวงการบริหารธุรกิจ ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 เทยเลอร (สมคิด บางโม.  2548 : 180-181) กลาววาทฤษฎีการจูงใจตามแนวคิดของ          
เฟรเดอริก เทยเลอรนี้เกิดขึ้นในสมัยการบริหารเชิงวิทยาศาสตร เทยเลอรมีความเชื่อวาการให
ผลตอบแทนเปนการจูงใจในการทํางานอยางหนึ่ง ในการใหผลตอบแทนนั้นจะตองไมใช
ผลตอบแทนที่ใหเฉพาะกับคนที่มีผลผลิตสูงหรือกับคนที่ผลผลิตต่ําเทานั้น ควรจะมีการกําหนด
มาตรฐานของผลผลิตขึ้นสําหรับเปนเครื่องวัด เทยเลอรกําหนดระบบการจายผลตอบแทนเปน 3
ระดับ คือ ต่ํากวามาตรฐาน เทากับมาตรฐาน และสูงกวามาตรฐาน ผลตอบแทนที่จายใหนี้เขาเชื่อวา
นาจะเปนเงิน ผลตอบแทนดานการเงินจะมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงาน ถาตอบแทนดวยเงิน
จํานวนสูงที่เหมาะสมกับระดับของผลผลิตแลวคนงานจะเพิ่มผลผลิตมากขึ้น ในทางตรงกันขาม ถา
คนงานที่มีผลผลิตสูงเห็นวาผลตอบแทนที่ไดรับเทากับคนงานที่มีผลผลิตต่ําแลวคนงานที่มีผลผลิต
สูงจะลดผลผลิตของตนลงทันที 
 มาสโลว (สุวิทย แสนสุข.  2544 : 11-12) ไดแสดงทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของ
มนุษย มีสาระสําคัญของทฤษฎี คือ มนุษยมีความตองการอยูเสมอไมส้ินสุด เมื่อความตองการใด
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ไดรับการตอบสนองแลวควมตองการอยางอื่นจะเขามาแทนที่กระบวนนี้ไมส้ินสุด และเริ่มตั้งแต
เกิดจนตาย ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจพฤติกรรมอีกตอไป และ
ความตองการของมนุษยมีลําดับขั้นตามลําดับความสําคัญ (A hierarchy of needs) กลาวคือ เมื่อ
ความตองการระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความตองการในระดับสูงจะเรียกรองใหมีการ
ตอบสนองทันที 
 ลําดับขั้นความตองการของมนุษยตามทฤษฎีนี้ สามารถแบงแยกออกเปน 2 สวน คือสวน
แรกจัดอยูในระดับต่ํา คือ ความตองการทางดานรางกาย ความตองการความปลอดภัย และความ
ตองการทางสังคม สวนที่จัดไวในระดับสูง คือ ความตองการไดรับการยกยองในสังคมและความ
ตองการสมหวังในชีวิตกลาวคือ ความตองการในระดับสูงเปนความรูสึกพึงพอใจภายในบุคคล และ
สําหรับความตองการในระดับต่ําเปนความรูสึกพึงพอใจภายนอก ที่ประกอบดวยปจจัยที่เปน
สภาพแวดลอม เชน คาจาง สวัสดิการ และสภาพของการทํางาน 
 อัลเดอรเฟอร (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 312) ไดช้ีความแตกตางระหวาง
ความตองการในระดับต่ําและความตองการในระดับสูงซึ่งเกี่ยวของกับความตองการของมาสโลว        
5ประเภท คงเหลือ 3 ประเภท ดังนี้ 
 1.  ความตองการในการอยูรอด (Existence needs : E) เปนความตองการในระดับต่ําสุด
และมีลักษณะเปนรูปธรรม (Concert) ประกอบดวยความตองการตามทฤษฎีมาสโลว คือ ความ
ตองการของรางกายและความตองการความปลอดภัยซ่ึงสามารถพิสูจนได 
 2.  ความตองการความสัมพันธ (Relatedness needs : R) มีลักษณะเปนรูปธรรมนอยลง
ประกอบดวยความตองการดานสังคม ตามทฤษฎีมาสโลวบวกดวยความตองการความปลอดภัยและ
ความตองการการยกยอง 
 3.  ความตองการความเจริญเติบโตกาวหนา (Growth needs : G) เปนความตองการใน
ระดับสูงสุด และมีความเปนรูปธรรมต่ําสุด ประกอบดวยสวนที่เปนความตองการการยกยองและ
บวกดวยความตองการประสบความสําเร็จตามทฤษฎีมาสโลว 
 สรุปไดวา การสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน ควรตอบสนองความ
ตองการในดานความตองการที่จะไดรับการยกยองในสังคมและความตองการคาดหวังในชีวิต ซ่ึง
ประกอบดวยปจจัยของสภาพแวดลอม เชน คาจาง สวัสดิการ และสถานภาพของการทํางาน โอกาส
ไดรับความกาวหนา หรือเรียกไดวาเปนปจจัยค้ําจุน คือปจจัยที่ไมสามารถกระตุนใหมนุษยมีความ
พอใจที่จะทํางานได แตหากขาดปจจัยเหลานี้ไปแลวจะทําใหมนุษยเกิดความไมพอใจในการทํางาน
ได ซ่ึงการสรางความพึงพอใจใหกับมนุษยนั้นเปนการสรางสมดุลยภายในรางกายและจิตใจ โดย
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สภาพสมดุลยนี้เองจะเปนแรงผลักดันใหเกิดพฤติกรรม ซ่ึงมนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางมีทิศทาง
ไปสูเปาหมายเพื่อสนองตอบตอความตองการของมนุษย 
 
5.   ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ศุภวัชร   เมฆบูรณ (2537 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการพัฒนาระบบคุณภาพในโรงงานผลิต
ช้ินสวนพลาสติกสําหรับมาตรฐาน มอก.9000 วิทยานิพนธฉบับนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อพัฒนา
ระบบคุณภาพของโรงงานผลิตชิ้นสวนพลาสติกใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้น  ในสวนของการควบคุม
กระบวนการการตรวจและการทดสอบตามขอกําหนดที่ 4.8 และ 4.9 ของมาตรฐานผลิตภัณฑ
อุสาหกรรม มอก. 9002-2534  2)  ปรับปรุงผลิตภัณฑโรงงานตัวอยางใหมีคุณภาพที่ดีและเชื่อถือได 
วิทยานิพนธฉบับนี้ไดแสดงถึงการออกแบบระบบงานและการจัดทํา เอกสารในระดับตาง ๆ ที่
สอดคลองกับระบบคุณภาพในสวนของการควบคุมกระบวนการตรวจและการทดสอบไดแก  
ระเบียบปฏิบัติงาน คูมือปฏิบัติงาน และแบบฟอรม ซ่ึงหลังจากนั้นไดทดลองนําระบบไปปฏิบัติจริง
ในโรงงานเปนเวลา 5 เดือน  ในการประเมินประสิทธิผลของระบบคุณภาพจะพิจารณาตัววัด
ประสิทธิผล 3 ตัววัด คือ รอยละการตอบสนองของแผนการผลิตตอเดือน  ซ่ึงไดคา เฉล่ียเทากับ 
รอยละ 9.5  เวลาในการจัดเตรียมเครื่องจักร เฉลี่ยของเครื่องจักร การลดเวลาในการปรับเปลี่ยน
เครื่องจักร (Set Up Time) เฉลี่ยของเครื่องฉีดพลาสติกขนาด 30-150 ตัน ไดผลลดลงจาก  83 นาที
เปน  71  นาที เฉล่ียของเครื่องฉีดพลาสติกขนาด 150 ตันขึ้นไป  ไดผลลดลงจาก  97 นาทีเปน  87  
นาที เฉล่ียของเครื่องรีดแผนพลาสติก ไดผลลดลงจาก 118 นาทีเปน 107 นาที รอยละงานของเสีย
โดนตีกลับ ช้ินงานพลาสติกตอเดือนจากการตรวจสอบขั้นสุดทายไดผลลดลงจาก (10.3 เปน  8.1) 
 จารุณีย  พงษศักดิ์ชาติ  และคณะ (2538 : บทคัดยอ) ไดศึกษาผลกระทบของระบบคุณภาพ 
ISO9000 ในองคการศึกษาเปรียบเทียบองคการที่บริหารแบบไทยและญี่ปุนในอุตสาหกรรม
อิเล็คทรอนิคสที่ผานการรับรอง มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาถึงการปรับบทบาทขององคการตอกลุม
ตาง ๆ ทัศนคติ  การปรับความรู ทักษะ และกระบวนการปฏิบัติงานของพนักงาน รวมทั้งการใช
ระบบคุณภาพ  ISO 9000  ในฐานะที่เปนเครื่องมือในการเรียนรูงาน เพื่อเปรียบเทียบความเหมือน
และความแตกแตงระหวางองคการที่มีรูปแบบการบริหารองคการแบบไทยและญี่ปุน  ตลอดจน
ศึกษาถึงวิธีการปรับความรู ทักษะ และกระบวนการปฏิบัติการ  เพื่อเปนขอมูลพื้นฐานในการ
วางแผนที่จะนําระบบคุณภาพ ISO 9000 ประยุกตใชในองคการที่สนใจตอไป ผลการศึกษาสรุปได
วา พนักงานในองคการทั้ง 2 แบบ มีทัศนคติตอการนําระบบ ISO 9000  มาใชในองคการอยูใน
ระดับกลาง แตอยางไรก็ตามรูปแบบการบริหารองคการที่แตกตางกันมีอิทธิพลที่ทําใหทัศนคติของ
พนักงานแตกตางกัน  โดยจากการศึกษาพบวาพนักงานขององคการแบบญี่ปุนมีทัศนคติตอระบบ
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คุณภาพ ISO 9000 ในระดับที่สูงกวาทัศนคติของพนักงานองคการแบบไทย นอกจากนี้ยังพบวา
ทัศนคติของพนักงานตอระบบคุณภาพ ISO 9000 ในองคกรที่บริหารแบบญี่ปุนมีความแตกตางกัน
ตามเพศ อายุ อายุงาน ระดับการศึกษา สายงาน และตําแหนงงาน และอายุงานมีสวนสําคัญตอ
ทัศนคติของพนักงานตอระบบคุณภาพ ISO 9000 มากกวาสายงานหรือตําแหนงที่รับผิดชอบ 
 สุธี  สมุทระประภูต (2540 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยทีมีอิทธิพลตอการยอมรับมาตรฐาน 
ISO 9000 ของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม : ศึกษาเฉพาะกรณีโรงงานผลิตชิ้นสวนตัวถึง
รถยนต บริษัท สยามกลการและนิสสัน  จํากัด เนื่องจากมาตรฐาน ISO 9000  เปนมาตรฐานที่มี
ความสําคัญมากตออุตสาหกรรมในปจจุบันนี้  การวิจัยจึงมีวัตถุประสงคเพื่อ  ศึกษาตัวแปรที่มี
อิทธิพลตอการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 ของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม โดยศึกษาเฉพาะ
กรณีโรงงานผลิตชิ้นสวนตัวถังรถยนต  บริษัท สยามกลการและนิสสัน จํากัด เพื่อนําผลิตที่ได
นําไปใชประโยชนแกสังคมโดยสวนรวม กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนพนักงานใน
ขอบเขตของระบบคุณภาพ ISO 9000  โรงงานผลิตชิ้นสวนตัวถังรถยนต บริษัท สยามกลการและ
นิสสัน จํากัด จํานวน  184 คน  การเก็บรวบรวมขอมูล  ใชแบบสอบถามลักษณะทั่วไป  แบบวัด
ความรู แบบวัดทัศนคติ  และแบบวัดการยอมรับ วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร 
SPSS สถิติที่ใช ไดแก  คารอยละ คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว และคาสหสัมพันธของเพียรสัน  ผลการศึกษาวิจัยพบวา ลักษณะทั่วไปของพนักงานดาน
รายไดที่มีความแตกตางกัน พบวา  มีการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  .05 และทัศนคติมีความสัมพันธกับการยอมรับมาตรฐาน ISO9000 ที่ระดับ .01 
 ขวัญตา กีระวิศาสกิจ (2542 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 ของ
พนักงานโรงงานคอนกรีตผสมเสร็จ : ศึกษาเฉพาะกรณี บริษัท ทีพีไอ คอนกรีต จํากัด  การวิจัยนี้มี
วัตถุประสงคเพื่อ  ศึกษาปจจัยตาง ๆ   ที่สงผลตอการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 ของพนักงานใน
โรงงานคอนกรีตผสมเสร็จ  โดยการศึกษาเปรียบเทียบลักษณะสวนบุคคล พฤติกรรม  การ
ติดตอส่ือสาร กับการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 โดยใชแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเปน
เครื่องมือ  ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง  ซ่ึงเปนพนักงานในสวนงานที่เขาระบบ
คุณภาพมาตรฐาน ISO 9000 บริษัท ทีพีไอ คอนกรีต จํากัด  จํานวน 241 คน ประกอบดวย  
แบบสอบถามลักษณะทั่วไปแบบวัดความรู แบบสอบถามพฤติกรรมการติดตอส่ือสาร แบบวัด
ทัศนคติ และแบบวัดการยอมรับและวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS สถิติที่ใช 
ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกตางของตัวแปรโดยใชอัตราสวน
วิกฤติ (t-test) และการวิเคราะหความแปรปรวน  (F-test) ทดสอบความสัมพันธโดยใชคา
สหสัมพันธของเพียรสัน ผลการวิจัยสรุปไดวา พนักงานสวนใหญมีการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 
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ในระดับดี มีพฤติกรรมการติดตอส่ือสารในระดับปานกลาง มีความรูในระดับสูง และมีทัศนคติอยู
ในระดับดี นอกจากนี้ยังพบวา ความรูและทัศนคติมีความสัมพันธในทางบวกกับการยอมรับ
มาตรฐาน ISO 9000  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 และพบวาพนักงานที่มีพฤติกรรมการ
ติดตอส่ือสารตางกัน  มีการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.001 สวนพนักงานที่มีลักษณะทั่วไป เชน  อายุ  ระดับการศึกษา และประสบการณในการ
ทํางาน ไมพบวามีการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ไพรสนต  กันตีมูล (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความรูและทัศนคติที่มีตอระบบคุณภาพ 
ISO9000  ของพนักงานผลิต กรณีศึกษา : บริษัทผลิตภัณฑและวัตถุกอสราง จํากัด (CPAC) มี
วัตถุประสงคเพื่อทําการศึกษาเกี่ยวกับระบบคุณภาพ ISO 9000 โดยมุงเนนใน 2 ประเด็นหลัก  
ไดแก  การศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานผลิตที่มีตอระบบคุณภาพ ISO 9000  5 ดาน ไดแก  
ดานประโยชนที่ไดรับจากระบบคุณภาพ ISO 9000 ดานการปฏิบัติงาน ดานเอกสารและขอมูล ดาน
การตรวจสอบติดตามคุณภาพภายใน  และดานภาพพจนของบริษัทและทําการเปรียบเทียบระหวาง
พนักงานผลิต  2  กลุม  ไดแก กลุมพนักงานผลิตที่อยูในโรงงานที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ 
ISO 9000 ในการศึกษาครั้งนี้ไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษา โดยทําการสง
แบบสอบถามไปยังพนักงานผลิตที่ปฏิบัติงานในโรงงานคอนกรีตผสมเสร็จ  ทั้งหมดจํานวน  179 
ชุด  เปนกลุมพนักงานที่อยูในโรงงานที่ไดรับและยังไมไดรับการรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 
จํานวน  53  ชุด และ 126 ชุด ตามลําดับ ผลการศึกษา พบวา พนักงานผลิตมีความรูเกี่ยวกับระบบ
คุณภาพ  ISO 9000  อยูในระดับผานเกณฑการประเมิน และพบวา พนักงานผลิตกลุมที่สังกัด
โรงงานที่ไดรับและยังไมไดรับการรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 มีความรูแตกตางกัน โดยมีคา
คะแนนเฉลี่ยของระดับความรูเปน  7.98 และ 7.36 ตามลําดับ  ในดานทัศนคติที่มีตอระบบคุณภาพ 
ISO 9000 พบวา พนักงานผลิตมีทัศนคติในทุกดานอยูในระดับดี ยกเวนดานเอกสารและขอมูลที่อยู
ในระดับปานกลาง และพบวา พนักงานผลิตที่สังกัดในโรงงานที่ไดรับและยังไมไดรับการรับรอง
ระบบคุณภาพ ISO 9000  มีทัศนคติในทุกดานไมแตกตางกัน 
 เอกสิทธิ์  โฉมประดิษฐ (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของพนักงาน บริษัท ฝาจีบ 
จํากัด (มหาชน)  ตอการนําระบบคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคการ การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค 
เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของพนักงาน บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน) ตอการนําระบบคุณภาพ 
ISO 9000  มาใชในองคการ เปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงาน บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน)  
ตอการนําระบบคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคการ และปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็นของพนักงาน 
บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน) ตอการนําระบบคุณภาพ ISO 9000  มาใชในองคการ กลุมตัวอยางใน
การวิจัย คือ พนักงาน บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน) ซ่ึงเปนพนักงานที่มีความรับผิดชอบปฏิบัติงาน
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อยูในขอบเขตของระบบคุณภาพ ISO 9000  จํานวน  273 คน  การเก็บรวบรวมขอมูลใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือ และคาสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ  คารอยละ คาเฉลี่ย  
มาตรฐาน คา t-test คา F-test และคา Pearson correlation coefficient โดยมีนัยสําคัญทางสิติที่ระดับ  
.05  ผลการวิจัยพบวา  พนักงาน  บริษัท ฝาจีบ  จํากัด (มหาชน)  สวนใหญมีความคิดเห็นตอการนํา
ระบบคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคการในระดับสูง การเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงาน 
บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน) ในดานอายุ  ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท และ ตําแหนง พบวา 
พนักงาน บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน) ที่มีอายุระยะเวลาทํางานกับบริษัท  และตําแหนงแตกตางกัน 
มีความคิดเห็นตอการนําระบบคุณภาพ ISO มาใชในองคการ คือ ความรูเกี่ยวกับระบบคุณภาพ ISO 
9000 และการสื่อสารภายในองคการเกี่ยวกับระบบคุณภาพ ISO 9000 
 สุเมธ  แววนิลานนท (2544 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติที่มีตอ
ระบบ ISO 9000 และความพึงพอใจในงานของพนักงานของพนักงานในโรงงานผลิตอุปกรณเซมิ
คอนดักเตอรเขตภาคกลาง การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค  1) เพื่อศึกษาระดับทัศนคติที่มีตอระบบ 
ISO 9000  ของพนักงานในโรงงานผลิตอุปกรณเซมิคอนดักเตอร  2) เพื่อศึกษาระดับคามพึงพอใจ
ในงานของพนักงานในโรงงานผลิตอุปกรณเซมิคอนดักเตอร 3) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง
ทัศนคติที่มีตอระบบ ISO 9000 และความพึงพอใจในงานโดยรวมของพนักงานในโรงงานผลิต
อุปกรณเซมิคอนดักเตอร  4) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติที่มีตอระบบ ISO 9000 และ
ความพึงพอใจในงานแตละดานของพนักงานในโรงงานผลิตอุปกรณเซมิคอนดักเตอร  5) เพื่อศึกษา
ความสัมพันธระหวางทัศนคติที่มีตอระบบ ISO 9000 และความพึงพอใจในงานโดยรวมของ
พนักงานในโรงงานผลิตอุปกรณเซมิคอนดักเตอร  จําแนกตามภูมิหลังของพนักงาน  6) เพื่อศึกษา
ความสัมพันธระหวางทัศนคติที่มีตอระบบ ISO 9000 และความพึงพอใจในงานแตละดานของ
พนักงานในโรงงานผลิตอุปกรณเซมิคอนดักเตอร จําแนกตามภูมิหลังของพนักงาน  โดยศึกษา
จําแนกตามภูมิหลังกลุมตัวอยาง คือ พนักงานปฏิบัติการ  162 คน สวนใหญเปน หญิง รอยละ75.3 
อายุมากกวา  25 ปขึ้นไป  รอยละ 48.8 เปนโสด รอยละ 69.1 มีการศึกษาระดับมัธยมปลาย รอยละ
39.5  และทํางานในบริษัทนี้เปน  เวลา 3-5 ป รอยละ 38.9 ผลการวิจัยพบวา ทัศนคติที่มีตอระบบ 
ISO 9000 อยูในระดับคอนขางดี ความพึงพอใจในงานอยูในระดับปานกลาง  ทัศนคติที่มีตอระบบ 
ISO 9000 มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงานโดยรวม และความพึงพอใจในงานในดานตาง ๆ 
ทุกดาน อยูในระดับที่สูงดวย  ทัศนคติที่มีตอระบบ ISO 9000 มีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
งานโดยรวมในเกือบทุก ๆ ภูมิหลังที่ตางกัน ยกเวน พนักงานที่มีอายุ ต่ํากวา 20 และพนักงานที่หยา/
หมาย ที่ทัศนคติที่มีระบบ ISO 9000 มีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงานโดยรวม  
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ความสัมพันธระหวางทัศนคติที่มีตอระบบ ISO 9000  กับความพึงพอใจในงานรายดานที่ศึกษาใน
ทุก ๆ ภูมิหลังมีลักษณะตาง ๆ กัน 
 เรณู  หอมมณฑา (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาทัศนคติของพนักงานที่มีตอการนําระบบ
บริหารคุณภาพ ISO/TS  16949:2002 มาใชในองคกร : กรณีศึกษา : บริษัท  ฮานา เซมิคอนดัคเตอร 
กรุงเทพ จํากัด  หนวยงานการผลิตผลิตภัณฑ Piranha มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาถึงลักษณะทางดาน
กลุมประชากรเปาหมายในการศึกษา   และระดับความรูที่มีผลตอทัศนคติของพนักงานใน
หนวยงานการผลิต  ผลิตภัณฑ  Piranha  ของบริษัท ฮานา เซมิคอนคัคเตอร กรุงเทพ จํากัด  ที่มีตอ
การนําระบบบริหารคุณภาพ ISO/TS 16949:2002  มาใชในองคกร โดยคาดวา ผลที่ไดจาก 
การศึกษาจะสามารถวัดประสิทธิภาพภายในองคกรของ ฮานาฯ ในสาขาอื่น ๆ ได ผลการศึกษา
พบวา ปญหาดานคุณภาพและมาตรฐานที่เกิดขึ้น  สวนใหญมาจากการทํางานที่ไมชัดเจนมีผลตอ
ประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน ปญหาความซ้ําซอนของระบบงาน  ตนทุนในการ
ปรับปรุงคุณภาพการทํางานสูงขึ้น พนักงานขาดความรูและการฝกอบรมที่เหมาะสมเพียงพอ เกิด
ความลาชาในการติดตามและแกปญหาตาง ๆ ในบริษัท และโครงสรางการดําเนินงานของบริษัท
ปจจุบัน  สําหรับประโยชนที่จะไดรับจากการนําระบบบริหารคุณภาพ  ISO/TS 19649:2002 มาใช 
พบวา ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานใหมากขึ้นกวาเดิม  ชวยสรางภาพพจนและโอกาสใหกับ
บริษัทมากยิ่งขึ้น เพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันในตลาดมากยิ่งขึ้น  เพิ่มโอกาสในการขยาย
ตลาดและชวยใหการบริหารงานเปนระบบมากขึ้น ในสวนการศึกษาความรูของพนักงานพบวา 
พนักงานสวนใหญ มีความเขาใจปานกลางในเรื่องของ คูมือการทํางาน การควบคุมเครื่องจักร การ
ใชอุปกรณการผลิตและการปองกัน หนาที่ อํานาจ และความรับผิดชอบในการทํางาน  ในสวนของ
ปจจัยสวนบุคคลที่มีตอทัศนคติของพนักงานพบวายอมรับสมมติฐานทั้งหมด อาจเปนเพราะระบบ
บริหารคุณภาพ ISO/TS 16949:2002  เปนระบบใหมที่เพิ่งนํามาใชในประเทศไทย ดังนั้นกอนที่จะ
เร่ิมนํามาใชพนักงานทุกระดับไดรับการฝกอบรมใหทราบถึงประโยชนและความสําคัญ และในของ
ปจจัยสวนบุคคลที่มีคาความเขาใจพนักงานสวนใหญยอมรับ ยกเวนปจจัยสวนบุคคลในเรื่องของ
อายุที่ปฏิเสธสมมติฐาน  อาจเปนเพราะพนักงานในฝายผลิตมีชวงอายุที่แตกตางกันมาก  ตั้งแต 18-
46 ปขึ้นไป ดังนั้น ชวงอายุที่แตกตางกันก็จะมีการรับรูและความเขาใจที่แตกตางกัน 
 อิสระ  รามางกูร (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการจัดทําระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO 
9001:2000 และผลที่ไดรับกรณีศึกษา บริษัท ช.การชาง จํากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
การจัดทําระบบมาตรฐาน  ISO 9001:2000  และผลที่ไดรับจากการจัดทําการศึกษาครั้งนี้แบงเปน 2 
สวนดังนี้  คือ สวนแรก เปนการศึกษาถึงขั้นตอน  ระเบียบและวิธีปฏิบัติตาง ๆ  ในการจัดทําระบบ
มาตรฐาน สวนที่สอง เปนศึกษาถึงความเขาใจในระบบของพนักงานและผลที่ไดรับจากการนํา
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ระบบดังกลาวมาใช  โดยใชกลุมตัวอยางในการศึกษามีจํานวน  80  คน  เก็บรวมรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถาม ซ่ึงครอบคลุมขอมูลทั่วไป ความรูและทัศนคติ การวิจัยคร้ังนี้ใชสถิติในเรื่องความถี่ 
รอยละ  และใชสถิติทดสอบ T-Test One-way Anova OLS  จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางเขาใจ
ในระบบมาตรฐานโดยรวม  จัดอยูในระบบปานกลาง สวนผลที่บริษัทไดรับดานการทํางานเปน
ระบบ การควบคุมและบันทึกคุณภาพ สภาพแวดลอมในการทํางาน จัดอยูในระดับปานกลาง          
สวนการลดตนทุนของบริษัทจัดอยูในระดับพอใช  ในการทดสอบสมมติฐานพบวาปจจัยทางดาน
เพศ อายุ และตําแหนงงาน ที่แตกตางกัน ใหประโยชนที่บริษัทไดรับไมแตกตางกัน สวนปจจัย
ทางดานการศึกษาและอายุงานที่แตกตางกันใหประโยชนที่บริษัทไดรับ แตกตางกัน 
 วิชิต  ลิมโพธิ์ทอง  (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจใน
การทํางานของพนักงานปฏิบัติการ บริษัท ฮิตาชิ เฟอรไรท (ประเทศไทย) จํากัด  จากการศึกษา
พบวากลุมตัวอยางเปนเพศหญิง มีอายุ 28-31 ป สวนใหญจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน 
จํานวน  316 คน มีสถานภาพโสด มีรายไดตอเดือนระหวาง 5,001-7,000 บาท กลุมตัวอยางมีผล
ความพึงพอใจตอปจจัยคาตอบแทนอยูในระดับนอย คาเฉลี่ย เทากับ  2.30 ผลการทดสอบ
สมมุติฐาน พบวา พนักงานในกลุมผลิตภัณฑที่แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการทํางาน โดย
ภาพรวมไมแตกตางกัน พนักงานในกลุมเพศที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการทํางาน โดย
ภาพรวมไมแตกตางกัน พนักงานในกลุมอายุที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการทํางานโดย
ภาพรวมไมแตกตางกัน พนักงานในกลุมระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการ
ทํางานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน  พนักงานในกลุมสถานภาพที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจ
ในการทํางานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน พนักงานในกลุมรายไดที่แตกตางกันมีระดับความพึง
พอใจในการทํางานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 
 ภวารี มิตราภินันท (2551 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานบริษัท อีมิสชัน คอนโทรลเทคโนโลยีส จํากัด จํากัด จําแนกตามเพศ อายุระดับ
การศึกษา ฝายระยะเวลาในการทํางานและตําแหนงงาน ซ่ึงมีปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานซึ่งประกอบดวย  นโยบายและการบริหาร  โอกาสความกาวหนาในการทํางาน
ความสัมพันธระหวางหัวหนาและเพื่อนรวมงาน คาตอบแทนและสวัสดิการ ความปลอดภัยในการ
ทํางาน พบวา 1) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ของพนักงาน บริษัท อีมิสชัน คอนโทรล
เทคโนโลยีส จํากัด โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ไดแก ดานความสัมพันธระหวางหัวหนาและ
เพื่อนรวมงาน ดานนโยบายและการบริหาร ดานความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน ดานโอกาส
ความกาวหนาในการทํางาน และระดับปานกลาง ไดแก ดานเงินเดือนและสวัสดิการ 2) การ
เปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัท อีมิสชัน คอนโทรล เทคโนโลยี
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จํากัด จากผลการศึกษา โดยรวมและรายดาน จําแนกตาม เพศ ระดับการศึกษา ฝาย ระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน และตําแหนงงาน มีความแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และจําแนกตามอายุ
พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 วุฒิพงษ กุลวงษ (2552 : บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน บริษัท ดี เอช เอ สยามวาลา จํากัด การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัย
สวนบุคคลในการปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัท ดี เอช เอ สยามวาลา จํากัด ระดับความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท ดี เอช เอ สยามวาลา จํากัด และเปรียบเทียบระดับความ      
พึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท ดี เอช เอ สยามวาลา จํากัด จําแนกตามปจจัยสวน
บุคคล กลุมตัวอยางเปนพนักงานบริษัท ดี เอช เอ สยามวาลา จํากัด จํานวน 179 คน เครื่องมือที่ใช
ในการวิจัย  คือ  แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก  คารอยละ  คาเฉลี่ย                
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test, F-test และ LSD. ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการวิจัยพบวา 
พนักงานสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 25-35 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี ตําแหนงหนาที่เปนพนักงานผลิตเบื้องตน มีรายไดไมเกิน 8,000 บาท/เดือน สังกัดแผนก
แปรรูปพลาสติก และประสบการณทํางานระหวาง 1-5 ป และพนักงานมีความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน ดานโครงสรางงาน ดานความมั่นคงในงาน ดานโอกาสความกาวหนาในงาน ดาน
สัมพันธภาพระหวางเพื่อนรวมงานและดานสภาพแวดลอมในการทํางาน โดยรวมมีความพึงพอใจ
อยูระดับมาก และดานลักษณะงาน ดานเงินเดือน ผลตอบแทนและสวัสดิการ โดยรวมมีความ            
พึงพอใจอยูระดับปานกลาง พนักงานที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการในการ
ปฏิบัติงานไมแตกตางกัน สวนพนักงานที่มีอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน 
รายไดตอเดือน แผนกผลิตที่สังกัด และประสบการณในการทํางานตางกัน มีระดับความพึงพอใจ 
ในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 
 มานะ ตันตยานนท (2553 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง การศึกษาสภาพปญหาอุปสรรค
และปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO/TS 16949:2002 ของ
โรงงานอุตสาหกรรมยานยนต โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาสภาพปญหาอุปสรรคและปจจัยที่
สงผลตอความสําเร็จใน การจัดทําระบบบริหารคุณภาพISO/TS16949 ของโรงงานอุตสาหกรรม
ยานยนต และ  2) ศึกษาเปรียบเทียบลําดับความสําคัญของแตละปจจัย การศึกษาครั้งนี้ใชวิธีการวิจัย
เชิงสํารวจ โดยการใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางโรงงานอุตสาหกรรมยานยนตที่จดทะเบียนกับ
กรมโรงงาน โดยเลือกพิจารณาเฉพาะ โรงงานที่รับรองระบบคุณภาพ ISO/TS16949 แลว จํานวน 
212 โรงงาน จากกลุมประชากร ทั้งหมด 2,136 โรงงาน การวิเคราะหขอมูลใช สถิติ คาความถี่ คา
รอยละ คาเฉลี่ย คาคลาดเคลื่อน มาตรฐานของคาเฉลี่ย วิเคราะหเปรียบเทียบความคิดเห็นของสถาน
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ประกอบการที่มีตอสภาพปญหา ตลอดจนการวิเคราะห องคประกอบ ปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จ 
โดยการสกัดตัวประกอบดานปจจัย 2 ดาน ไดแก ปจจัยดานประสบการณของ บุคลากร ในองคกร 
และดานความมุงมั่นของผูบริหาร รวมทั้งสิ้น 27 ตัวแปร ผลการศึกษาสรุปไดวา ในดานสภาพ
ปญหาและอุปสรรคในการจัดทําระบบคุณภาพ ที่พบคือ การใหความรวมมือของ บุคลากรในบริษัท 
การที่พนักงานขาดจิตสํานึกดานคุณภาพโดยไมปฏิบัติงานตามเอกสารคุณภาพ การขาดการ
สนับสนุนจากผูบริหารและการที่มีเอกสารคุณภาพที่ซับซอนเขียนแลวอานเขาใจยาก ในดานการ
จัดทําระบบคุณภาพที่จะประสบความสําเร็จนั้น  จําเปนตองอาศัยปจจัยตอไปนี้ปจจัยดาน 
ประสบการณของบุคลากรในองคกรโดยบุคลากรจะตองสามารถเขาใจขอกําหนดและนําไป 
ประยุกตใชกับลักษณะของการทํางานจริงได ซ่ึงตองอาศัยการจัดใหมีการฝกอบรมดานระบบ
คุณภาพ อยางตอเนื่องจากผูมีประสบการณ และหลังจากนั้นทําการประเมินผลความรูความเขาใจซึ่ง
ปจจัย เหลานี้เปนปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO/ TS16949 
อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 
   จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาว สรุปไดวา ระบบการบริหาร
คุณภาพของอุตสาหกรรมยานยนตที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน มี
ประเด็นสําคัญที่ศึกษา 2 ประเด็น ไดแก ประเด็นแรก ความคิดเห็นตอระบบการบริหารคุณภาพของ
อุตสาหกรรมยานยนต ประกอบดวย นโยบายการบริหาร ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน สภาพ
การปฏิบัติงาน  และวัตถุดิบ ประเด็นที่สอง  ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน 
ประกอบดวย ดานลักษณะของงาน  ดานความมั่นคงและความกาวหนา ดานเพื่อนรวมงาน                
ดานผูบังคับบัญชา และดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก ดังนั้นผูวิจัยจึงนําผลจากการ
ทบทวนวรรณกรรมนี้ไปกําหนดเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย  
 
 

 
 


