
 
บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 การศึกษาเรื่องปจจัยทางดานระบบการบริหารคุณภาพของอุตสาหกรรมยานยนตที่มีตอ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมสหรัตนนคร ในครั้งนี้ ผูวิจัยได
ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนแนวทางในการศึกษาครั้งนี้ 

1. ความรูเกี่ยวกับอุตสาหกรรมยานยนต 
2. ความรูเกี่ยวกับนิคมอุตสาหกรรมสหรัตนนคร 
3. ระบบคุณภาพ ISO/TS 16949 
4. แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

4.1 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพ 
  4.2 แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
  4.3 แนวคดิเกีย่วของกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
  4.4 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  4.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับการจูงใจ 
 5. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 
1.   ความรูเก่ียวกับอุตสาหกรรมยานยนต  
 1.1 ประวัติความเปนมา 
 อุตสาหกรรมยานยนตและช้ินสวนยานยนตในประเทศไทยเปนอุตสาหกรรมหนึ่ง ที่มี
ความสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ทั้งในดานการผลิต การตลาด การจางงาน การ
พัฒนาเทคโนโลยี และความเชื่อมโยงกับอุตสาหกรรมตอเนื่องอื่นๆ อีกหลายประเภท ในดานการ
ลงทุน ประเทศไทยเปนศูนยรวมของผูผลิตยานยนตทั่วโลกนับตั้งแตป พ.ศ. 2514 ทั้งคายญี่ปุน 
ยุโรป และอเมริกาเหนือ และเปนฐานการผลิตรถปกอัพและรถจักรยานยนตอันดับตนของโลก 
(สภาอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย.  2546 : เว็บไซต) 
 1.2 ตลาดในประเทศและตางประเทศ 
 อุตสาหกรรมชิ้นสวนและอะไหลยานยนตนับเปนอุตสาหกรรมหลัก  ที่แสดงถึงขีด
ความสามารถทางอุตสาหกรรมของประเทศไทยไดกําหนดแผนพัฒนาอุตสาหกรรมยานยนตและ
ช้ินสวนยานยนตและชิ้นสวนยานยนต มาตั้งแตป พ.ศ. 2514  นับเปนอุตสาหกรรมเดียวที่มีแผนการ
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พัฒนามาอยางตอเนื่อง  แมวาแผนพัฒนาดังกลาวจะยังไมไดเนนดานการสรางเทคโนโลยี  แตก็มี
การดําเนินการใหเกิดการถายทอดเทคโนโลยีขึ้น 
 ตลาดในประเทศเคยมีความตองการสําหรับรถยนตสูงสุดในป พ.ศ. 2539 มีจํานวนถึง 
589,123 คัน ซ่ึงทําใหประเทศไทยถูกมองวากําลังกาวไปสูการใชยานยนต (Motorization)  แตเมื่อ
เกิดปญหาเศรษฐกิจตั้งแตเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2540 ทําใหตลาดในประเทศหดตัวลงอยางรวดเร็ว 
และปจจุบันกําลังฟนกลับมาไดเพียงรอยละ 44.5 ของตลาดในป พ.ศ.2539 โดยในป พ.ศ.2543 มี
ยอดขายรวม 262,189 คัน 
 ตลาดสงออก ไดมีการขยายตัวมากขึ้นอยางมาก  ทั้งนี้เพราะผูประกอบการผลิตไดขยาย
การลงทุนในตลาดสงออกอยางมาก  เนื่องจากการหดตัวของตลาดภายในประเทศและแนวโนมของ
ตนทุนการผลิตชิ้นสวน และการประกอบรถยนตในประเทศไทยจะต่ํากวาหลายประเทศ  จึงมีการ
หยุดการประกอบในประเทศเหลานั้น  แลวหันมานําเขาจากประเทศไทย 
 สําหรับตลาดชิ้นสวนรถยนตบรรทุกขนาดใหญ ในปจจุบัน (พ.ศ. 2551) ยังคงซบเซา
อยางมาก เพราะการขนสงตาง ๆ ไมวาจะเปนพืชทางการเกษตรหรือการกอสราง ตลาดยังไมฟนตัว
ขึ้นมากนัก ตลาดชิ้นสวนรถจักรยานยนต รถจักรยานยนตที่ผลิตในประเทศไทย  เคยไดรับการ
ยอมรับวามีคุณภาพดีและราคาถูก ทําใหสามารถสงออกไปขยายยังตางประเทศโดยเฉพาะในยาน
อาเซียนไดเปนปริมาณมากในระยะเวลา 2 ปที่ผานมา  แตปจจุบันประเทศที่เคยนําเขาจากไทยได
ดําเนินการตั้งโรงงานประกอบเอง ประเทศไทยจึงสามารถสงออกเฉพาะชิ้นสวนและสวนประกอบ
ที่เรียกวา CKD ไปขายไดเทานั้น สวนตลาดในประเทศสําหรับจักรยานยนตยังฟนตัวตอเนื่องอยาง
เร่ือย ๆ แตอยูในอัตราที่เปนไปอยางชา ๆ 
 1.3 การออกแบบและพัฒนา 

 สําหรับการพัฒนารูปแบบของยานยนตบางรุน ไดมีการพัฒนาในประเทศไทยเพื่อเร่ิมตน
ฝกวิศวกรไทยใหออกแบบได  มีการจัดตั้งบริษัทเพื่อพัฒนางานดานวิศวกรรม  โดยบริษัทแมของ
ญ่ีปุนในไทย  และดําเนินการในบางสวน แตยังไมปรากฏผลแนชัด ช้ินสวนยานยนตหลาย ๆ ช้ิน 
ประเทศไทยยังไมสามารถเริ่มตนพัฒนาผลิตภัณฑเปนของตนเองได   ยังจําเปนตองอาศัยการเริ่มตน
จากบริษัทแม รวมถึงการพัฒนาชิ้นสวนตาง ๆ  ทั้งนี้เพราะไทยยังขาดความรู ความเขาใจและ
เครื่องมือในการทดสอบ การพัฒนาชิ้นสวนหลัก (Functional part) ทําไดเปนบางชิ้น แตสวนใหญ
ไมสามารถทําไดเพราะขาดความสามารถในการทดสอบ และบริษัทแมจะยังไมยอมใหทําใน
ประเทศไทย 
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 1.4 ความสามารถในการแขงขัน 
 ยานยนตและชิ้นสวนที่ผลิตในประเทศไทยนับวามีความสามารถในการแขงขันจนถึง
ระดับหนึ่ง แตหากเทียบกับระดับโลกแลว ยังไมถือวาสามารถแขงขันได  มีเพียงชิ้นสวนบางชนิด
เทานั้นที่แขงขันไดในระดับโลก  ทั้งนี้หากพิจารณาในเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑที่ตองพัฒนาใหดี
ขึ้นอยางตอเนื่อง และตนทุนที่ยังไมต่ํามากนัก  ไทยยังตองการการพัฒนาอีกมากเพื่อเทียบชั้นกับ
ผูผลิตระดับโลก 
 1. จุดแข็ง โอกาส และจุดเดนของอุตสาหกรรมยานยนตไทย คือ การที่มีการพัฒนามา
อยางตอเนื่อง มีการสนับสนุนจากเจาของผลิตภัณฑทั้งนี้เพราะประเทศไทยมีตลาด ที่มีขนาด
พอเพียงที่จะพัฒนาได โดยเฉพาะรถยนตบรรทุกขนาด  1 ตัน ที่ผูผลิตจากตางประเทศตองการสราง
ฐานการผลิตเพื่อสงออกในประเทศไทย 
 2. จุดดอย  ของประเทศไทย ไดแก การที่การผลิตในแตละรุนยังมีจํานวนไมมากพอ 
ยกเวนรุยนต  บรรทุกขนาด  1  ตัน  ความไมเขมแข็งทางเทคโนโลยี  การขาดแคลนบุคลากรดาน
เทคนิคที่มีความรู  ทักษะ  ความชํานาญ ในบางสาขา 
 3. เทคโนโลยี  เทคโนโลยีดานการจัดการ  และระบบควบคุมคุณภาพในอุตสาหกรรม
ช้ินสวนยานยนตไทย  มีคุณภาพที่ดี  สวนการไดมาของเทคโนโลยี การใชการพัฒนาเทคโนโลยี
ดานการผลิตยังไมเดนชัด 
 4. บุคลากรในภาคการผลิต  แมจะมีฝมือและคุณภาพที่ดีกวาประเทศไทยแถบอาเซียน 
แตก็ยังหางไกลหากเทียบกับผูผลิตระดับโลก  รวมทั้งยังขาดแคลนบุคลากรที่มีคุณภาพ ในอีกหลาย
สาขาจึงเปนเรื่องที่รัฐและเอกชนควรที่จะศึกษารวมกันเพื่อแกไขปญหานี้ 
 
2.  ความรูเก่ียวกับนิคมอุตสาหกรรมสหรัตนนคร  
 2.1 ลักษณะทางกายภาพของนิคมอุตสาหกรรมสหรัตนนคร 
 นิคมอุตสาหกรรมสหรัตนนคร กอตั้งเมื่อป พ.ศ. 2537 อยูเลขที่ 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  (นิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย.  2550 : 
เว็บไซต) 
 ระบบสาธารณูปโภค ประกอบดวย  
 1.   น้ําบาดาล 5 บอ ผลิตน้ําได 11,960 ลูกบาศกเมตร/วัน สามารถจายน้ําได 4,700 
ลูกบาศกเมตร/วัน 
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 2.   ระบบไฟฟา อยูในความดูแลของการไฟฟาสวนภูมิภาค ความสามารถจายไฟฟา
ขนาด 80 เมกกะโวลต-แอมแปร แรงดันไฟฟา 22 กิโลโวลต 
 3.   ระบบโทรศัพท ประกอบดวย 1,000 เลขหมาย ของ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
และ TT&T 
 4.   ระบบบําบัดน้ําเสีย  สามารถกําจัดน้ําเสียได 16,800 ลูกบาศกเมตร/วัน น้ําเขาระบบ 
6,000 ลูกบาศกเมตร/วัน 
 5.   ระบบเตาเผาขยะ เตาเผาขยะ สามารถเผาขยะได 500 กิโลกรัม/ช่ัวโมง 
 6.   ระบบถนน สายประธาน : 40 เมตร, 4 ชองจราจร สายรองประธาน : 28 เมตร 2 ชอง
จราจร สายซอย : 12 เมตร, 2 ชองจราจร 
 7.   ระบบปองกันอัคคีภัย ติดตั้งหัวจายดับเพลิงตามแนวถนนทุกระยะ 200 เมตรรวม 36 
จุด  
 8.   สภาพพื้นดิน ช้ันดินแข็งที่ระยะ 11-14 เมตร รับน้ําหนัก 30-50 ตัน/ตารางเมตร 
 
3.  ระบบคุณภาพ ISO/TS 16949 
 มาตรฐาน ISO/TS 16949 ไดถูกพัฒนาขึ้นและกําหนดใหมีการใชคร้ังแรกในป 1999 โดย
เปนการผสมผสานของขอกําหนดจากมาตรฐานตาง ๆ ประกอบดวย มาตรฐาน QS-9000 ของ
อเมริกา มาตรฐาน VDA 6.1 ของเยอรมนี มาตรฐาน AVSQ ของอิตาลี และมาตรฐาน EAQF ของ
ฝร่ังเศส  การวางโครงสรางของขอกําหนดตามมาตรฐาน ISO 9001 : 1994 ในปจจุบันไดมีการให
การรับรองในมาตรฐานนี้ไปแลวทั่วโลกกวา 2,200 ราย  โดยมีบริษัทที่ใหการรับรองหรือ 
Certification Body สําหรับมาตรฐาน ISO/TS 16949:1999 กวา 49 บริษัท (ในขณะที่มาตรฐาน QS-
9000 มีการใหการรับรองไปแลวกวา 24000 รายทั่วโลก โดยมีบริษัทใหการรับรองไดทั้งหมด
จํานวน 178 ราย) (นิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย.  2550 : เว็บไซต) 
 ตอมาเมื่อมีการประกาศใชมาตรฐาน ISO 9001 ฉบับป ค.ศ. 2000 ขึ้น จึงไดมีการพัฒนา
มาตรฐาน ISO/TS16949 ฉบับใหมขึ้น โดยวางโครงสรางของขอกําหนดตามมาตรฐาน ISO 
9001:2000 และมีการปรับปรุงเนื้อหาของขอกําหนดในบางสวน รวมถึงมุมมองของมาตรฐานและ
การจัดทําระบบที่เปล่ียนไป ซ่ึงมาตรฐานฉบับใหมนี้ไดมีการประกาศใชเมื่อเดือนมีนาคม 2002 โดย
กําหนดใหเปน ISO/TS16949:2002  
 มาตรฐาน  ISO/TS16949:2002 เปนมาตรฐานระบบการบริหารคุณภาพ  สําหรับ
อุตสาหกรรมยานยนต ดังนั้นในองคกรที่จะขอการรับรองไดจะตองอยูวงการอุตสาหกรรมยานยนต
เทานั้น ในอุตสาหกรรมอื่น ๆ ไมสามารถขอการรับรองได แตถึงแมจะอยูในอุตสาหกรรมยานยนต

 
 



 

 

14

ก็ไมไดหมายความวาจะขอการรับรองไดทั้งหมด การใหการรับรองจะทําไดเฉพาะผูผลิตยานยนต 
และผูผลิตชิ้นสวนยานยนต รวมถึงผูใหบริการที่ดําเนินการกับชิ้นสวนยานยนต เชน การชุบแข็ง 
การพนสี การประกอบ เปนตน สวนผูใหบริการในลักษณะอื่น ๆ เชน การขนสง การจัดเก็บ การ
ออกแบบ การทดสอบ เปนตน ไมสามารถขอการรับรองได นอกจากนั้นคําวา ยานยนต ยังจํากัด
เฉพาะยานยนตเพื่อการพาณิชยและการขนสงเทานั้น เชน รถยนตนั่งทั่วไป รถบรรทุก รถโดยสาร 
รถมอเตอรไซค สามารถขอการรับรองได แตถาเปนยานยนต เพื่อกิจการเฉพาะดาน เชน สําหรับใช
ในโรงงานอุตสาหกรรม การเกษตร เหมืองแร การกอสราง จะไมสามารถขอการรับรองได
เชนเดียวกัน ดังนั้นกอนจะตัดสินใจจัดทําระบบเพื่อขอการรับรอง จําเปนอยางยิ่งที่จะตองตรวจสอบ
ใหชัดเจนเสียกอนถึงขอบเขตที่จะขอการรับรอง 
 ขอกําหนดของมาตรฐาน ISO/TS16949:2002 จะมีรายละเอียดที่มากกวามาตรฐาน 
ISO9001:2000 และมาตรฐาน QS-9000 โดยในการจัดทําระบบตามมาตรฐาน ISO/TS16949:2002 
นอกจากจะตองดําเนินการใหสอดคลองตามขอกําหนดตาง ๆ แลว ยังตองทําตามขอกําหนดสวน
เพิ่มของลูกคา หรือที่เรียกวา ขอกําหนดเฉพาะของลูกคา (Customer specific requirements) ดวย ซ่ึง
ลูกคาในแตละรายที่เปนผูผลิตรถยนตจะมีการกําหนดไวเปนการเฉพาะ ที่อาจจะมีบางสวน
เหมือนกัน และบางสวนที่ไมเหมือนกัน ทั้งนี้องคกรจะตองดําเนินการมากหรือนอย ก็ขึ้นอยูกับ
จํานวนลูกคา (ผูผลิตรถยนต) ที่อยูในขอบเขต (Scope) ของการขอการรับรอง 
 มาตรฐาน ISO/TS 16949:2002 เปนมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ เพื่ออุตสาหกรรมยาน
ยนต โดยออกมาเพื่อใชแทนมาตรฐาน สําหรับอุตสาหกรรมยานยนตอีกตัวหนึ่งคือ QS-9000 ซ่ึงใน
ปจจุบันฉบับปรับปรุงครั้งที่ 2 (ISO/TS 16949:2002) เปนฉบับลาสุด  มาตรฐานฉบับนี้ไดรับการ
พัฒนาจากรากฐานของระบบคุณภาพที่กอใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง โดยเนนที่การปองกัน
การ เกิดของเสีย และการลดความแปรปรวน รวมทั้งลดของเสียในระบบหวงโซอุปทาน (Supply 
chain) มาตรฐานฉบับนี้เขียนขึ้นมาโดยยึดขอกําหนดจาก ISO 9001:2000 เปนพื้นฐาน และได
เพิ่มเติมขอกําหนดเฉพาะตางๆ ของทางลูกคาในอุตสาหกรรมยานยนตเขาไปดวย 
 ประโยชนในการนํามาตรฐาน ISO/TS16949:2002 มาใชกับองคกรนัน้พอสรุปไดดงันี้ 
 1.  เพิ่มคุณภาพของสินคา 
 2.   เพิ่มประสิทธิภาพดานตนทุน ขนสง และกระบวนการใหดียิ่งขึ้น 
 3.   เพิ่มประสิทธิผลของกระบวนการ 
 4.   เพิ่มประสิทธิผลดานการสื่อสารกันทั้งภายใน และภายนอกองคกร 
 5.   ชวยเพิ่มสัดสวนทางการตลาด และเพิ่มภาพลักษณของบริษัทใหดียิ่งขึ้น 
 6.   เพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคา 
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 ลักษณะสําคัญของมาตรฐาน ISO/TS16949:2002 ประกอบดวย 
 1.   ขอบเขตการขอการรับรอง 
 มาตรฐาน ISO/TS16949:2002 เปนมาตรฐานระบบการบริหารคุณภาพ สําหรับอุตสาหกรรม
ยานยนต ดังนั้นในเบื้องตน องคกรที่จะขอการรับรองไดจะตองอยูวงการอุตสาหกรรมยานยนต
เทานั้น ในอุตสาหกรรมอื่น ๆ ไมสามารถขอการรับรองได แตถึงแมจะอยูในอุตสาหกรรมยานยนต
ก็ไมไดหมายความวาจะขอการรับรองไดทั้งหมด การใหการรับรองจะทําไดเฉพาะผูผลิตยานยนต 
และผูผลิตชิ้นสวนยานยนต รวมถึงผูใหบริการที่ดําเนินการกับชิ้นสวนยานยนต เชน การชุบแข็ง 
การพนสี การประกอบ เปนตน สวนผูใหบริการในลักษณะอื่น ๆ เชน การขนสง การจัดเก็บ การ
ออกแบบ การทดสอบ เปนตน ไมสามารถขอการรับรองได นอกจากนั้นคําวา ยานยนต ยังจํากัด
เฉพาะยานยนตเพื่อการพาณิชยและการขนสงเทานั้น เชน รถยนตนั่งทั่วไป รถบรรทุก รถโดยสาร 
รถมอเตอรไซค สามารถขอการรับรองได แตถาเปนยานยนต เพื่อกิจการเฉพาะดาน เชน สําหรับใช
ในโรงงานอุตสาหกรรม การเกษตร เหมืองแร การกอสราง จะไมสามารถขอการรับรองได
เชนเดียวกัน ดังนั้นกอนจะตัดสินใจจัดทําระบบเพื่อขอการรับรอง จําเปนอยางยิ่งที่จะตองตรวจสอบ
ใหชัดเจนเสียกอนถึงขอบเขตที่จะขอการรับรอง 
 2.   แนวคิดเรื่องกระบวนการ  
 แนวคิดเรื่องกระบวนการ (Process approach) ไดรับการพัฒนาขึ้นมาตั้งแตมาตรฐาน ISO 
9001:2000 ครั้นเมื่อมีการออกมาตรฐาน ISO/TS 16949:2002 แนวคิดดังกลาวไดรับการพัฒนาใหมี
ความชัดเจนมากยิ่งขึ้น โดยกําหนดออกมาเปนกระบวนการผลิตรถยนต (Automotive process 
approach) ซ่ึงสาระสําคัญของแนวคิดนี้มองวา การดําเนินการตาง ๆ ในองคกร จะประกอบดวย
กระบวนการตาง ๆ โดยมีเปาหมายของการจัดทําระบบอยูที่การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซ่ึง
กระบวนการที่การทํางานมีผลโดยตรงตอการทําใหลูกคาพอใจหรือไมพอใจ จะถือวามีความสําคัญ
มาก เรียกกระบวนการเหลานี้วา ขั้นตอนที่สัมพันธกับลูกคา (Customer Oriented Process : COP) 
แตการดําเนินการของ COP จะสามารถบรรลุเปาหมายได จะตองไดรับการชวยเหลือจาก
กระบวนการยอย ๆ ที่อยูภายในองคกร เชน การจัดซื้อ การบํารุงรักษา การฝกอบรม เปนตน โดย
เรียกกระบวนการเหลานี้วากระบวนการสนับสนุน (Support process) นอกจากนั้นในการบริหาร
ระบบคุณภาพ บทบาทของฝายบริหารถือไดวามีความสําคัญมากตอความสําเร็จที่จะเกิดขึ้น ดังนั้น
จึงกําหนดใหมีกระบวนการฝายบริหาร เพื่อใชในการควบคุม ติดตาม และตัดสินใจดําเนินการตอ
ระบบบริหารคุณภาพ เพื่อใหบรรลุตามเปาหมายที่ไดกําหนดไว 
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 3.   การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 เปาหมายที่สําคัญสุดของการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ คือ การสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา โดยการดําเนินการตอบสนองตอความตองการของลูกคา ดังนั้นขั้นตอนที่สําคัญของ
การจัดทําระบบนี้ คือการที่องคกรจะตองมีความเขาใจเปนอยางดีวาลูกคาขององคกร (ผูผลิต
รถยนต) มีความตองการอะไรบางทั้งตอผลิตภัณฑ และตอระบบ  รวมถึงเปาหมายตาง ๆ ที่ลูกคา
กําหนดขึ้น เชน เปาหมายทางดานระดับคุณภาพของผลิตภัณฑ เปาหมายทางดานการสงมอบ หรือ
เปาหมายทางดานตนทุน เปนตน จากนั้นทําการพิจารณาเพื่อวางแผนใหชัดเจนวาจะตองทํา
อะไรบาง ใครรับผิดชอบในสวนใด หรือมีกรอบระยะเวลาในการดําเนินการอยางไร นอกจากนั้น 
องคกรตองมีการกําหนดวิธีการที่ชัดเจนในการวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑหรือ
บริการที่องคกรไดสงมอบไปดวย  การปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 นอกเหนือจากการตอบสนองความตองการของลูกคา เพื่อสรางความพึงพอใจจะเปน
ประเด็นที่สําคัญของการจัดทําระบบแลว อีกประเด็นหนึ่งที่ขาดไมไดคือ การปรับปรุงอยางตอเนื่อง
ขององคกร เพื่อเพิ่มความสามารถใหกับองคกรในการที่จะตอบสนองตอความตองการลูกคาที่
เปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง เชน มีการตั้งเปาหมายจากลูกคาในการลดตนทุนลงอยางตอเนื่องใน       
แตละป หรือลดของเสียที่เกิดจากการสงมอบในแตละป รวมถึงการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ยังชวย
เพิ่มความสามารถในการแขงขัน และเพิ่มผลตอบแทนที่สูงขึ้นใหกับองคกรดวย ดังนั้นองคกร
จะตองมีการกําหนดประเด็นที่จะทําการปรับปรุงใหชัดเจน รวมถึงแนวทางที่จะใชในการปรับปรุง 
ซ่ึงในบางกรณีลูกคาบางราย จะมีการกําหนดแนวทางมาใหดวย 
 4.   ความมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบ 
 ในการบริหารระบบ  จากเดิมที่มุงเนนเพียงแคใหมีการดําเนินการที่สอดคลองกับ
ขอกําหนดเทานั้นก็ถือวาเพียงพอ แตในมาตรฐานนี้ยังไดเพิ่มเติมในสวนของความมีประสิทธิผล
และความมีประสิทธิภาพทั้งขององคกรเองและของแตละกระบวนการดวย เพราะความมี
ประสิทธิผลและความมีประสิทธิภาพ จะชวยใหองคกรสามารถตอบสนองตอความพึงพอใจของ
ลูกคาได หรือจะกลาวไดอีกอยางวา เนนที่ผลของการทํางานดวย ไมใชเพียงแคสอดคลองเทานั้น 
โดยความมีประสิทธิผลจะหมายถึงการดําเนินการไดผลลัพธตามที่ตองการ หรือไดตามเปาหมายที่
กําหนดไว สวนความมีประสิทธิภาพ จะหมายถึงภายใตผลลัพธที่ไดตามที่ตองการ  หรือมี
ประสิทธิผล มีการใชทรัพยากร ไมวาจะเปน บุคลากร เครื่องจักร เวลา เงิน หรือวัตถุดิบ ไดนอย
ที่สุด ดังนั้นองคกรจะตองมีการกําหนดตัววัดที่ชัดเจนทั้งขององคกรและกระบวนการตาง ๆ ใน
องคกร วาอะไรคือความมีประสิทธิผลและอะไรคือความมีประสิทธิภาพ 
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 5.   การสรางแรงจูงใจและความตระหนักในคุณภาพใหกับพนักงาน 
 การที่จะจัดทําและดูแลระบบไดเปนอยางดี ตองไดรับความรวมมือที่ดีจากพนักงานดวย 
ระบบไมสามารถรักษาไดดวยผูบริหารเพียงอยางเดียว ทุก ๆ คนในองคกรตองชวยกัน ดังนั้นการ
สรางความรูความเขาใจที่ดี ถึงบทบาทและความสําคัญของการมีสวนรวมตอการดูแลรักษาระบบใน
องคกร ทิศทางขององคกรผานทางนโยบายคุณภาพและวัตถุประสงคคุณภาพ รวมถึงการดําเนินการ
ที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา ลวนเปนสิ่งสําคัญที่พนักงานในทุกระดับจะตองมีความ
เขาใจและตั้งใจที่จะปฏิบัติดวย ซ่ึงปจจัยสําคัญในการสรางสิ่งเหลานี้ ก็คือกระบวนการในการสราง
แรงจูงใจกับพนักงาน ใหเห็นถึงความสําคัญและผลที่จะไดเมื่อมีการปฏิบัติตาม รวมถึงผลกระทบที่
จะเกิดขึ้นทั้งตอองคกรและพนักงานเอง เมื่อลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑที่สงมอบไป 
 6.   เนนการปองกันมากกวาการตรวจพบ 
 โดยแนวคิดหลักของการบริหารระบบคุณภาพที่ดี จะมุงเนนที่การปองกันไมใหปญหา
เกิด มากกวาที่จะพยายามสรางความสามารถในการตรวจจับขอบกพรองที่เกิดขึ้น เพราะการปองกัน
ไมใหปญหาเกิด จะชวยลดความสูญเสียและความเสี่ยงที่จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจได แต
ถาเนนที่การตรวจจับขอบกพรอง หากความสามารถในการตรวจจับทําไดไมดี ก็จะสรางความ
เสียหายอยางมากตอองคกร ซ่ึงเปนระบบที่มีความเสี่ยงอยางมาก ดังนั้นจึงมีขอกําหนดตาง ๆ ใน
มาตรฐาน ISO/TS16949:2002 ที่เนนการปองกันอยูหลายขอ ไมวาจะเปนการกําหนดใหมีการนํา 
FMEA (Failure mode and effect analysis) หรือ เทคนิคการปองกันความผิดพลาด (Mistake 
proofing) มาใช หรือการมุงเนนใหใชเวลาในการวิเคราะหปญหาจากลูกคาใหนอยที่สุด หรือการ
ดําเนินการปฏิบัติการปองกัน (Preventive action) หรือการบํารุงรักษาเชิงปองกัน (Preventive 
action) และการบํารุงรักษาเชิงพยากรณ (Predictive action) หรือการวิเคราะหขอมูลโดยพิจารณา
จากแนวโนมที่เกิดขึ้น ส่ิงเหลานี้ลวนมุงเนนไปที่การปองกันการเกิดของปญหามากกวาการจะ
ปลอยใหปญหาเกิด และทําการตรวจใหพบในภายหลัง 
 รูปแบบของขอกําหนดมาตรฐาน ISO/TS16949:2002 จะแบงออกเปน 8 สวน ประกอบดวย 

1.  ขอบเขตของมาตรฐาน 
2.  มาตรฐานอางอิง (Normative reference) 
3.  คําศัพทและคํานิยาม (Terms and definitions) 
4.  ระบบบริหารคุณภาพ (Quality management system) 
5.  ความรับผิดชอบของฝายบริหาร (Quality management system) 
6.  การบริหารทรัพยากร (Resource management) 
7.  กระบวนการทําใหเกิดผลิตภัณฑ (Product realization)  
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 8.  การวัด การวิเคราะหและการปรับปรุง (Measurement analysis and improvement) 
 นอกจากรายละเอียดของขอกําหนดตาง ๆ ที่ระบุไวในเอกสารมาตรฐาน  ISO/TS 
16949:2002 แลว ในการจัดทําระบบยังตองมีการดําเนินการใหสอดคลองกับขอกําหนด รวมถึง
เปาหมายที่กําหนดโดยลูกคา หรือที่เราเรียกวา ขอกําหนดเฉพาะของลูกคา (Customer specific 
requirements) ซ่ึงลูกคาแตละรายก็จะมีรายละเอียดของขอกําหนดในสวนนี้ที่แตกตางกัน 

ยอนกลับมาในขอกําหนดตางๆ ของมาตรฐาน ISO/TS 16949:2002 ทั้งหมด 8 ขอ ใน
สวนของขอที่ 1 ขอบเขต (Scope) ของมาตรฐาน ถึงขอกําหนดที่ 3 คําศัพทและคํานิยาม (Terms and 
definitions) จะเปนบททั่วไป ที่ยังไมมีการกําหนดไปถึงสิ่งที่จะตองดําเนินการ เนื้อหาหลักของ
ขอกําหนดที่ระบุส่ิงที่แตละองคกรจะตองดําเนินการ จะเริ่มตนที่ขอกําหนดสวนที่ 4 ระบบบริหาร
คุณภาพ (Quality management system) เร่ือยไปจนถึงขอกําหนดที่ 8 การวัด การวิเคราะหและการ
ปรับปรุง (Measurement analysis and improvement) โดยสรุปประเด็นสําคัญของแตละขอกําหนด
ดังนี้ 

1. ระบบบริหารคุณภาพ 
 ในขอกําหนดกลุมแรกของมาตรฐาน ISO/TS16949:2002 จะแบงออกเปน 2 สวน สวน
แรก กลาวถึงภาพรวมของการบริหารระบบคุณภาพ การกําหนดกระบวนการตาง ๆ ในระบบ 
รวมถึงดัชนีช้ีวัดความมีประสิทธิผลของแตละกระบวนการ ซ่ึงการควบคุมกระบวนการตาง ๆ ยัง
ครอบคลุมไปถึงกระบวนการภายนอก (Outsourcing process) ที่มีผลกระทบตอคุณภาพของ
ผลิตภัณฑและการดําเนินการขององคกร สวนที่ 2 จะเปนเรื่องของระบบเอกสาร (Documents) ใน
ระบบบริหารคุณภาพ ขอกําหนดเกี่ยวกับคูมือคุณภาพ (Quality manual) แนวทางในการควบคุม
เอกสาร (Document control) รวมถึงการควบคุมบันทึกตาง ๆ (Record) ที่เกิดขึ้นดวย 

2. ความรับผิดชอบของฝายบริหาร 
 บทบาทของฝายบริหาร ถือวามีความสําคัญอยางมากตอการทําใหการบริหารระบบ
คุณภาพเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ในขอกําหนดของมาตรฐาน  ISO/TS 
16949:2002 ไดกําหนดบทบาทของฝายบริหารไวในขอกําหนดกลุมที่ 5 วาดวยความรับผิดชอบของ
ฝายบริหาร โดยครอบคลุมตั้งแตการกําหนดทิศทางขององคกร ผานทางนโยบายคุณภาพ (Quality 
policy) และวัตถุประสงคคุณภาพ (Quality objectives) ซ่ึงการกําหนดทิศทางขององคกร จะตอง
คํานึงถึงความตองการของลูกคาที่กําหนดไวในรูปแบบตาง ๆ เชน เปาหมายของลูกคา มาตรฐาน
การทํางานของลูกคา การประชุมรวมกันกับลูกคา หรือจากการแจงกลับโดยลูกคา (Customer 
feedback) นอกจากนั้นผูบริหารยังตองมีหนาที่ในการกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ 
(Authority and responsibility) ของพนักงานในแตละตําแหนงดวย ขอกําหนดในสวนนี้ยังรวมไปถึง
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การกําหนดรูปแบบในการสื่อสารภายในองคกร ถึงความมีประสิทธิผลของระบบและแนวทางใน
การตอบสนองความตองการลูกคา สุดทายผูบริหารขององคกรจะตองทําการทบทวน (Management 
review) เพื่อประเมินถึงความมีประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ โดยในขอกําหนดจะมีการ
ระบุถึงเรื่องตาง ๆ ที่จะตองการทบทวนโดยฝายบริหารไวอยางชัดเจน 

3. การบริหารทรัพยากร 
 ปจจัยสําคัญอีกประการหนึ่ง ที่จะทําใหระบบบริหารคุณภาพเกิดขึ้นได รวมถึงสามารถ
ดํารงรักษาไวได คือการที่ระบบจะตองมีทรัพยากร (Resources) อยางเพียงพอ ซ่ึงคําวาทรัพยากรใน
มาตรฐาน ISO/TS16949:2002 จะครอบคลุมทั้งบุคลากรในองคกร โครงสรางพื้นฐานทั้งที่เปน
ฮารดแวร และซอฟตแวร รวมไปถึงสภาพแวดลอมที่มีผลกระทบตอคุณภาพของผลิตภัณฑดวย ใน
สวนของบุคลากร จะเริ่มตนตั้งแตการกําหนดความสามารถที่จําเปน (Competence  necessary) ของ
บุคลากรในแตละตําแหนงในองคกร การฝกอบรม (Training) การสรางแรงจูงใจ (Motivation) และ
จิตสํานึก (Awareness) ในเรื่องของคุณภาพ และความสําคัญในการตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคา สวนในเรื่องของโครงสรางพื้นฐาน (Infrastructure) จะครอบคลุมทั้ง อาคารสถานที่
ปฏิบัติงาน อุปกรณเครื่องจักร เครื่องมือ รวมถึงการบริการตาง ๆ เชน การขนสง และการสื่อสาร ใน
สวนสุดทายจะเปนเรื่องของการจัดการสภาพแวดลอมในการทํางาน (Work environment) ที่มี
ผลกระทบตอคุณภาพผลิตภัณฑ รวมไปถึงเรื่องของความปลอดภัยของบุคลากร และความสะอาด
ของพื้นที่ทํางาน    

4. กระบวนการทําใหเกิดผลิตภัณฑ 
 ในขอกําหนดสวนที่ 7 จะเปนขอกําหนดหลักของมาตรฐาน เนื้อหาสวนใหญของ
มาตรฐานจะอยูในขอกําหนดนี้ โดยจะประกอบดวย 6 ขอกําหนดยอย เร่ิมตั้งแต ขอกําหนดเกี่ยวกับ
การวางแผนการทําใหเกิดผลิตภัณฑ ขอกําหนดเกี่ยวกับการทบทวนความตองการที่เกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑ ขอกําหนดการออกแบบและการพัฒนา ซ่ึงครอบคลุมทั้งการออกแบบผลิตภัณฑ 
(Product) และการออกแบบกระบวนการผลิต (Manufacturing process) ขอกําหนดเกี่ยวกับ
กระบวนการจัดซื้อและการพัฒนาผูสงมอบ (Supplier) ขอกําหนดเกี่ยวกับการผลิตและการบริการ 
และขอกําหนดเกี่ยวกับการควบคุมเครื่องมือ การสอบเทียบเครื่องมือ และการวิเคราะหระบบการวัด 
(Measurement system analysis) 

5. การวัด การวิเคราะหและการปรับปรุง 
 ขอกําหนดในสวนที่ 8 นี้จะกลาวถึงขอกําหนดตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการวัดในสวนตาง ๆ ของ
ระบบบริหารคุณภาพ  โดยครอบคลุมตั้งแตการวัดความพึงพอใจของลูกคา การวัดความมี
ประสิทธิผลของระบบ โดยการตรวจติดตามภายใน (Internal audit) การวัดความมีประสิทธิผลของ

 
 



 

 

20

กระบวนการตาง ๆ รวมทั้งกระบวนการผลิต และผลิตภัณฑ ขอกําหนดเกี่ยวกับการวิเคราะหขอมูล
และการนําขอมูลที่วิเคราะหไปใชงาน และขอกําหนดในสวนของการปรับปรุง ซ่ึงจะครอบคลุมทั้ง
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continuous improvement)  การปฏิบัติการแกไข (Corrective action) 
การแกปญหา (Problem solving) การปองกันความผิดพลาด (Mistake Proofing) และการปฏิบัติการ
ปองกัน (Preventive action) 
 จากที่กลาวมาเห็นไดวาการจัดทํามาตรฐาน ISO/TS16949:2002 ซ่ึงเปนมาตรฐานระบบ
บริหารคุณภาพสําหรับอุตสาหกรรมยานยนต จะชวยใหองคกรไดเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง เพื่อ
สรางความพึงพอใจอยางมากใหกับลูกคา รวมถึงการยอมรับจากลูกคา อันจะเปนผลดีตอการแขงขัน
และการเติบโตของธุรกิจตอไป 
 3.1 แนวความคดิเกี่ยวกับระบบการบริหารคุณภาพ ISO/TS16949:2002 
 ระบบการบริหารคุณภาพ ISO/TS16949:2002 เปนมาตรฐานระบบการบริหารคุณภาพที่
พัฒนาขึ้นมาใหม ที่นํามาทดแทนระบบการบริหารคุณภาพมาตรฐาน QS-9000:1998 เพื่อใหเปน
มาตรฐานเดียวกัน โดยมีเปาหมายในการจัดทําเอกสารฉบับเดียวและการขอใบรับรองเดียว 
เนื่องจาก QS-9000:1998 เปนมาตรฐานของ 3 บริษัทผูผลิตรถยนตของสหรัฐอเมริกาใชกันเทานั้น 
รวมทั้งในอดีตโรงงานผูผลิตรถยนต (Original Equipment Manufacturing : QEM) ตางก็มีมี
มาตรฐานระบบคุณภาพที่บังคับใชกับผูสงมอบที่แตกตางกัน สงผลใหผูสงมอบชิ้นสวนยานยนต
ใหกับ OEM หลายๆ ราย เกิดความยากลําบากในการดําเนินการ นอกจากนี้แลวการจัดทําระบบและ
การตรวจประเมินที่ซํ้าซอนยังเปนการเพิ่มตนทุนในการผลิตอีก ดวยเหตุดังกลาวนี้เปนสาเหตุให
ทางองคการมาตรฐานโลกจึงไดพัฒนาระบบคุณภาพใหมนี้ขึ้นมาเรียกวา ISO/TS16949 ดูแลและ
พัฒนาโดยคณะทํางานยานยนตระหวางประเทศ 
 ระบบการบริหารคุณภาพ  ISO/TS16949:2002 คือ  ขอกําหนดเฉพาะทางเทคนิค 
(Technical Specification : TS) ซ่ึงอยูในแนวทางขอกําหนดระบบบริหารคุณภาพของอุตสาหกรรม
ยานยนตทั่วโลก ที่พัฒนามาจากมาตรฐานบริหารคุณภาพของอุตสาหกรรมยานยนตทั่วโลก        
QS-9000 ของอเมริกา VDA 6.1 ของเยอรมนี AVSQ ของอิตาลี EAQF ของฝรั่งเศส เปนตน          
โดยมาตรฐานนี้วางโครงสรางพื้นฐานตามขอกําหนด ISO 9001:2000 ดังนั้น ขอกําหนดของ 
ISO/TS16949 จะอยูบนหลักการของการวางแผน (Plan) การปฏิบัติการ (Do) การตรวจสอบ 
(Check) และดําเนินการแกไข  Action เชนเดียวกัน รายละเอียดในขอกําหนดจะเกี่ยวของกับการ
วางแผน-ปฏิบัติการ-ตรวจสอบ-และดําเนินการแกไข ในทุกกิจกรรมที่มีผลกระทบตอคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ เพื่อการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
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 ประโยชนในการนํามาตรฐาน ISO/TS16949: 2002 มาใชกับองคกรนัน้พอสรุปไดดงันี้ 
1. เพิ่มคุณภาพของสินคา 
2. เพิ่มประสิทธิผลของกระบวนการ 
3. ชวยเพิ่มสัดสวนทางการตลาด และเพิ่มภาพลักษณของบริษัทใหดยีิ่งขึน้ 
4. เพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคา 
5. เพิ่มประสิทธิภาพดานตนทนุ ขนสง และกระบวนการใหดียิ่งขึน้ 
6. เพิ่มประสิทธิภาพผลดานการสื่อสารกันทั้งภายใน และภายนอกองคกร 

 3.2 ขอกําหนดของมาตรฐานระบบการบริหารคุณภาพ ISO/TS 16949:2002 
 การกําหนดมาตรฐานระบบการบริหารคุณภาพ ISO/TS16949:2002 ประกอบดวย
รายละเอียดดังนี้ 

1. ขอบเขต 
1.1 บททั่วไป มาตรฐานฉบับนี้ระบุขอกําหนดที่ใชสําหรับระบบการบริหารคุณภาพ

ซ่ึงองคกรตองแสดงความสามารถในการทําใหสินคาตรงตามความตองการของลูกคาและ
ขอกําหนดกฎหมายที่เกี่ยวของอยางสม่ําเสมอ และมีเปาหมายเพื่อเพิ่มพูนความพึงพอใจของลูกคา
โดยการนําระบบที่มีประสิทธิภาพมาใช รวมทั้งมีกระบวนการสําหรับการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
และประกันถึงความสอดคลองกับขอกําหนดของลูกคาและกฎหมายที่เกี่ยวของ 

1.2 การนํามาประยุกตใช  ขอกําหนดทั้งหมดของมาตรฐานนานาชาติ ฉบับนี้เปน
เร่ืองทั่วไปและมีเจตจํานงใหสามารถนําไปใชไดกับทุกองคกรโดยไมขึ้นอยูกับชนิด ขนาดและ
ผลิตภัณฑที่ทําในกรณี ที่ขอกําหนดใดๆ  ของมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้ไมสามารถนํามา
ประยุกตใชได เนื่องจากธรรมชาติขององคกรและผลิตภัณฑ ในขอกําหนดนี้สามารถพิจารณา
สําหรับการยกเวนได 
 ในกรณีที่มีการยกเวนขอกําหนดเกิดขึ้น การอางสิทธิความสอดคลองกับมาตรฐาน
นานาชาติฉบับนี้ ไมสามารถยอมรับได เวนแตวาการยกเวนเหลานี้ ถูกจํากัดภายในของเขต
ขอกําหนดที่ 7 และการยกเวนนั้นไมมีผลกระทบตอความสามารถขององคกร หรือความรับผิดชอบ 
ขององคกรในการที่จะจัดเตรียมผลิตภัณฑที่ตอบสนองขอกําหนดความตองการของลูกคา และ
ขอกําหนดของกฎหมายที่สามารถนํามาประยุกตใช 

2. การอางอิงสําหรับเอกสารตนฉบับ   
 รายละเอียดตางๆ ที่ไดถูกนํามาบรรจุอางอิงอยูในมาตรฐานฉบับนี้ แตสําหรับวันที่อางอิง
ของเอกสาร ลําดับการเปลี่ยนแปลงหรือแกไขเอกสาร อางอิงฉบับนี้ไมไดมีการนํามาเกี่ยวของใน
มาตรฐาน แตอยางไรก็ตาม องคกรที่ตกลงนํามาตรฐานฉบับนี้ไปใชก็ควรที่จะมีการตรวจสอบ 
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ความทันสมัยของเอกสารอางอิง ที่ระบุไวขางลางนี้กอน ผูที่เปนสมาชิกขององคกร ISO และ IEC ก็
จะมีทะเบียนมาตรฐานนานาชาติที่ยังคงอยูซ่ึงสามารถตรวจจากรายการนั้นได 

3. คําศัพทและคํานิยม  
 สําหรับจุดมุงหมายของมาตรฐานนานาชาตินี้ คํานิยามและคําอธิบายศัพทสําหรับใช
มาตรฐาน ISO/TS16949:2002 นี้ไดประยุกตถึงถอยคําที่ใชในมารฐานฉบับนี้ เปนการอธิบายถึงหวง
โซของการสงมอบ โดยไดมีการเปลี่ยนแปลงสะทอนใหเห็นถึงความสอดคลองกับคําศัพทที่ใชกัน
อยูทั่วไป 
 

ผูสงมอบ    องคกร    ลูกคา 
 
 คําวา “องคกร” ในมาตรฐานฉบับนี้ ใหใชแทนคําวา “ผูสงมอบ” ในมาตรฐานฉบับป  
ISO 9001:1994 และสามารถอางอิงหนวยงานที่ประยุกตใชในมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้ 
เชนเดียวกับคําวา “ผูสงมอบ” ใหใชแทนคําวา “ผูรับจางชวง” ตลอดจนใจความทั้งหมดของ
มาตรฐานฉบับนี้ที่ใดก็ตามที่ใชถอยคํา “ผลิตภัณฑ” ปรากฏ สามารถหมายความวา “บริการ”ดวย 

4. ระบบการบริหารคุณภาพ 
4.1 ขอกําหนดโดยทั่วไป   

 องคกรตองจัดตั้งระบบการบริหารงานคุณภาพ โดยจัดทําใหเปนเอกสาร นําไปปฏิบัติให
เกิดผล คงรักษาไวและพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพอยางตอเนื่องตามขอกําหนดตางๆ ที่ระบุไวใน
มาตรฐานสากลฉบับนี้ ทั้งนี้องคกรตองชี้บงกระบวนการที่จําเปนสําหรับระบบการบริหารงาน
คุณภาพ และการนําไปใชทั่วทั้งองคกร  พิจารณากําหนดลําดับและความสัมพันธระหวางกันของ
กระบวนการเหลานี้  พิจารณากําหนดเกณฑและวิธีการที่จําเปน เพื่อยืนยันวาการปฏิบัติและการ
ควบคุมกระบวนการเหลานี้มีประสิทธิภาพ  องคกรตองบริหารกระบวนการตางๆ ดังกลาวให
สอดคลองกับขอกําหนดในมาตรฐานสากลฉบับนี้ 
 ในกรณีที่องคกรเลือกใชกระบวนการจากแหลงภายนอก ซ่ึงเปนกระบวนที่ใหผลกระทบ
ตอความสอดคลองกับขอกําหนดของผลิตภัณฑ องคกรตองยืนยันการควบคุมอยางมีประสิทธิภาพ
เหนือกระบวนการดังกลาว และองคกรตองชี้บงการควบคุมกระบวนการจากแหลงภายนอกดังกลาว
ไวในระบบการบริหารงานคุณภาพ 
 ขอกําหนดทั่วไป – เพิ่มเติม มั่นใจวาการควบคุมกระบวนการจากแหลงภายนอก ไมเปน
การปดภาระความรับผิดชอบขององคกรในการปฏิบัติตามขอกําหนดของลูกคา 
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  4.2  ขอกําหนดดานการจัดทําเอกสาร 
   4.2.1   ทั่วไป การจัดทําเอกสารในระบบการบริหารงานคุณภาพตองคลอบคลุม
ถึงนโยบายคุณภาพและวัตถุประสงคดานคุณภาพที่เปนลายลักษณอักษร  คูมือคุณภาพ  เอกสาร
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Documented procedures) ซ่ึงตองจัดทําขึ้นตามขอกําหนดในมาตรฐาน 
ฉบับนี้  เอกสารตางๆ ที่จําเปนสําหรับองคกรเพื่อใหมั่นใจวาการวางแผน การปฏิบัติงานและการ
ควบคุมกระบวนการตางๆ ขององคกรจะเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ รวมท้ังบันทึกตางๆ ตาม
ขอกําหนดในมารฐานฉบับนี้  
   4.2.2 คูมือคุณภาพ องคกรตองจัดทําและคงรักษาไวซ่ึงคูมือคุณภาพ ซ่ึงแสดงถึง
ขอบเขตของระบบการบริหารงานคุณภาพ รายละเอียดและเหตุผลในการละเวนไมปฏิบัติตาม
ขอกําหนดใด ๆ เอกสารการปฏิบัติงานที่จัดทําขึ้นเพื่อใชในระบบการบริหารงานคุณภาพ หรือการ
อางอิงถึงเอกสารเหลานี้และการอธิบายถึงความสัมพันธระหวางกระบวนการตางๆ ในระบบการ
บริหารงานคุณภาพ 
   4.2.3   การควบคุมเอกสาร  เอกสารที่จดทําขึ้นตามขอกําหนดในระบบการ
บริหารงานคุณภาพ  ตองไดรับการควบคุสวนบันทึกซึ่งเปนเอกสารจําเพาะอีกประเภทหนึ่งตอง
ไดรับการควบคุมตามขอกําหนดที่ระบุไวในขอ 4.2.4 ในการควบคุมเอกสาร องคกรตองจัดทํา
เอกสารการปฏิบัติงานขึ้น เพื่อกําหนดการควบคุมที่จําเปนดังตอไปนี้ 
    4.2.3.1   ควบคุมการอนุมัติความเหมาะสมของเอกสารกอนนําออกใช 
    4.2.3.2   ควบคุมการทบทวนและการปรับใหเปนปจจุบันตามความจําเปน 
รวมถึงการอนุมัติเอกสารที่ไดปรับแก 
    4.2.3.3   ควบคุมการยืนยันวามีการชี้บงใหเห็นถึงการเปลี่ยนแปลง และ
สถานการณทบทวนที่เปนปจจุบันของเอกสาร 
    4.2.3.4   ควบคุมการยืนยันวามีเอกสารที่จําเปนและเกี่ยวของอยู ณ ทุกจุด
ปฏิบัติงานที่จําเปนตองใช 
    4.2.3.5   ควบคุมการยืนยันวาเอกสารยังคงอยูในสภาพที่อานเขาใจได และชี้
บงสถานะของเอกสารได 
    4.2.3.6   ควบคุมการยืนยันวาเอกสารจากภายนอกไดรับการชี้บง และ
ควบคุมการแจกจายและ  
    4.2.3.7   ควบคุมการปองกันการนําเอกสารที่ยกเลิกแลวไปใชงานโดย          
ไมตั้งใจ รวมถึงการชี้บงที่เหมาะสมสําหรับเอกสารซึ่งยกเลิกแลวแตตองการเก็บรักษาไวเพื่อ
วัตถุประสงคใด 
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 ในการกําหนดคากําหนดทางวิศวกรรม  องคกรตองมีกระบวนการที่จะสรางความมั่นใจ
ในการทบทวน การแจกจาย และการดําเนินการโดยเร็ว ของมาตรฐานของลูกคา คากําหนด และการ
เปลี่ยนแปลงตามกําหนดการที่ลูกคาตองการ “การทบทวนโดยเร็ว” คือ เร็วที่สุดเทาที่จะทําได และ
ตองไมเกินสองสัปดาหทํางาน องคกรตองเก็บรักษาบันทึกของวันที่ซ่ึงการเปลี่ยนแปลงไดถูกนํา
ปฏิบัติในการผลิต การเปลี่ยนแปลงตองรวมถึงการปรับปรุงเอกสาร 
   4.2.4   การควบคุมบันทึก  องคกรตองจัดทําและคงรักษาไวซ่ึงบันทึก เพื่อเปน
หลักฐานแสดงถึงความเปนไปตามขอกําหนดและการปฏิบัติงานในระบบคุณภาพอยางมี
ประสิทธิภาพ  บันทึกตองคงอยูในสภาพที่อานเขาใจได ช้ีบงไดและนําออกมาใชงานไดทันที 
องคกรตองจัดทําเอกสารการปฏิบัติงานขึ้น เพื่อกําหนดการควบคุมที่จําเปนสําหรับการชี้บง การเก็บ
รักษา การปองกัน การนําไปใชและการเรียกคืน ระยะเวลาการจัดเก็บ และการนําออกจากที่จัดเก็บ 
 5.   ความรับผิดชอบดานการบริหาร 
  5.1 ความมุงมั่นของฝายบริหาร  ผูบริหารระดับสูงตองแสดงหลักฐานใหเห็นถึง
ความมุงมั่นของตนในการพัฒนา และการนําระบบการบริหารงานคุณภาพไปปฏิบัติใหเกิดผล  
ตลอดจนการปรับปรุงระบบการบริหารงานคุณภาพใหมีประสิทธิภาพอยางตอเนื่องโดย ส่ือสารให
ทราบทั่วทั้งองคกร  ถึงความสําคัญของการปฏิบัติใหเปนไปตามขอกําหนดทั้งของลูกคาและของ
หนวยงานราชการหรือบทบัญญัติที่เกี่ยวของ จัดตั้งนโยบายคุณภาพ  ยืนยันวามีการกําหนด
วัตถุประสงคดานคุณภาพ  ดําเนินการทบทวนโดยฝายบริหาร  ยืนยันความเหมาะสมเพียงพอดาน
ทรัพยากร  ประสิทธิภาพของกระบวนการ  ผูบริหารระดับสูงตองทบทวนกระบวนการสราง
ผลิตภัณฑ และกระบวนการสนับสนุนเพื่อใหมั่นใจประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ
เหลานั้น 
  5.2  การใหความสําคัญตอลูกคา  ผูบริหารระดับสูง ตองยืนยันวาขอกําหนดของลูกคา
ไดรับการพิจารณากําหนด และสนองตอบไปในทางซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหลูกคา  
  5.3  นโยบายคุณภาพ  ผูบริหารระดับสูงตองยืนยันวานโยบายคุณภาพเหมาะสมกับ
จุดประสงคขององคกร  ครอบคลุมถึงความมุงมั่นที่จะปฏิบัติตามขอกําหนดตางๆ และการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของระบบการบริหารงานคุณภาพอยางตอเนื่อง วางกรอบการทํางานในการจัดตั้ง และ
ทบทวนวัตถุประสงคดานคุณภาพ  ไดรับการสื่อสารใหเขาใจภายในองคกร และไดรับการทบทวน
ใหเหมาะสมอยูเสมอ 
  5.4 การวางแผน 
   5.4.1   วัตถุประสงคดานคุณภาพ  ผูบริหารระดับสูงตองยืนยันวามีการกําหนด
วัตถุประสงคดานคุณภาพ ตลอดจนวัตถุประสงคอ่ืนใดซึ่งจําเปนเพื่อใหเปนไปตามขอกําหนด
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สําหรับผลิตภัณฑ  ในระดับหนวยงานและระดับตางๆ ที่เกี่ยวของภายในองคกร วัตถุประสงคดาน
คุณภาพที่กําหนดขึ้นตองสองคลองกับนโยบายคุณภาพและสามารถวัดได 
   5.4.2   ระบบการวางแผนในระบบการบริหารงานคุณภาพ ผูบริหารระดับสูงตอง
ยืนยันวามีการวางแผนในระบบการบริหารงานคุณภาพเพื่อใหขอกําหนดตางๆ รวมทั้งวัตถุประสงค 
ดานคุณภาพไดรับการนําไปปฏิบัติตาม  ความสมบูรณของระบบการบริหารงานคุณภาพยังคงไดรับ
การรักษาไว ในกรณีที่มีการวางแผนและการดําเนินงานเพื่อปรับเปลี่ยนบริหารงานคุณภาพ 
  5.5 ความรับผิดชอบ อํานาจหนาที่ และการสื่อสาร 
   5.5.1   ความรับผิดชอบและอํานาจหนาที่  ผูบริหารระดับสูงตองยืนยันวามีการ
กําหนดและสื่อสารภายในองคกรใหทราบถึงความรับผิดชอบและอํานาจหนาที่ตางๆ ในระบบการ
บริหารงานคุณภาพ บุคคลที่รับผิดชอบในคุณภาพของผลิตภัณฑตองมีอํานาจในการหยุดการผลิต 
เพื่อแกไขปญหาดานคุณภาพ การดําเนินการผลิตทุกกะ ตองมีบุคคลที่รับผิดชอบ  หรือไดรับ
มอบหมายความรับผิดชอบดานคุณภาพของผลิตภัณฑ 
   5.5.2   ผูแทนฝายบริหาร  ผูบริหารระดับสูงตองแตงตั้งสมาชิกในฝายบริหาร     
ผูหนึ่งซึ่งเปนอิสระจากหนาที่ความรับผิดชอบอื่นๆ ตองมีความรับผิดชอบและอํานาจหนาที่ในเรื่อง 
การรายงานใหผูบริหารระดับสูงทราบถึงประสิทธิภาพของระบบการบริหารงานคุณภาพ และความ
จําเปนที่ตองปรับปรุง และการดําเนินการเพื่อยืนยันวา  มีการสงเสริมใหบุคลากรในองคกร
ตระหนักถึงขอกําหนดของลูกคา 
   5.5.3  ผูแทนลูกคา  ผูบริหารระดับสูงตองมอบหมายความรับผิดชอบ และ
อํานาจในการสรางความมั่นใจวาขอกําหนดของลูกคาไดถูกระบุ  รวมถึงการคัดเลือกคุณลักษณะ
พิเศษ  จัดตั้งวัตถุประสงคคุณภาพและการฝกอบรมที่เกี่ยวของ การปฏิบัติการแกไขและปองกัน 
และการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ 
   5.5.4  การสื่อสารภายในผูบริหารระดับสูง ตองยืนยันวามีการจัดตั้งกระบวนการ
ที่เหมาะสมสําหรับการสื่อสารภายในองคกร และมีการสื่อสารที่เกี่ยวของกับประสิทธิภาพของ
ระบบการบริหารงานคุณภาพ 
  5.6  การทบทวนฝายบริหาร 
   5.6.1 ทั่วไป  ผูบริหารระดับสูงตองทบทวนระบบการบริหารงานคุณภาพ ตาม
ชวงเวลาที่ไดวางแผนไวเพื่อยืนยันวาระบบมีความเหมาะสมอยางตอเนื่องเพียงพอและมี
ประสิทธิภาพ  การทบทวนนี้ตองครอบคลุมถึงการประเมินหาโอกาสเพื่อปรับปรุง รวมถึงความ
จําเปนที่ตองปรับเปลี่ยนระบบการบริหารงานคุณภาพ ตลอดจนนโยบายและวัตถุประสงคดาน
คุณภาพองคกรตองเก็บรักษาบันทึกการทบทวนโดยฝายบริหารไวเปนหลักฐาน 

 
 



 

 

26

 สมรรถนะของระบบบริหารคุณภาพ  การทบทวนนี้ตองครอบคลุมขอกําหนดทั้งหมด
ของระบบบริหารคุณภาพ และแนวโนมของสมรรถนะของระบบ  ซ่ึงถือเปนสวนสําคัญหลักของ
กระบวนการปรับปรุงอยางตอเนื่อง สวนหนึ่งของการทบทวน โดยฝายบริหารตองรวมถึงการเฝา
ติดตามวัตถุประสงคคุณภาพ การรายงาน และการประเมินตนทุนที่เกิดจากคุณภาพต่ํา เปนประจํา  
ผลการทบทวนตองไดรับการบันทึกเพื่อแสดง (เปนอยางนอย) หลักฐานของการบรรลุวัตถุประสงค
ดานคุณภาพที่ระบุในแผนธุรกิจ และความพึงพอใจของลูกคาในผลิตภัณฑที่สงมอบให 
   5.6.2   ปจจัยนําเขาในการทบทวนโดยฝายบริหาร ปจจัยนําเขาในการทบทวน
โดยฝายบริหารตองครอบคลุมถึงสาระ ดังตอไปนี้ 1) ผลการตรวจติดตาม รวมถึงผลการตรวจฯ โดย
บุคคลที่สองและบุคคลที่สาม 2) การแสดงตอบกลับจากลูกคา 3) ประสิทธิภาพของกระบวนการ
และความสอดคลองกับขอกําหนดของผลิตภัณฑ 4) สถานะของการปฏิบัติเชิงแกไขและปองกัน   
5) การติดตามผลอันเนื่องมาจากการทบทวนโดยฝายบริหารครั้งกอนๆ 6) การปรับเปลี่ยนซึ่งอาจ
กระทบตอระบบการบริหารงานคุณภาพ และ 7)  ขอแนะนําตางๆ เพื่อการปรับปรุง 
 ปจจัยนําเขาในการทบทวน – เพิ่มเติม ปจจัยนําเขาในการทบทวนโดยฝายบริหาร ตอง
รวมถึงการวิเคราะหความลมเหลวที่เกิดขึ้นและแนวโนมที่จะเกิดความลมเหลว รวมถึงผลกระทบ
ตอคุณภาพ ความปลอดภัย หรือสภาพแวดลอม 
   5.6.3 ผลของการทบทวนโดยฝายบริหาร ตองแสดงถึงการตัดสินใจ  และการ
ปฏิบัติที่เกี่ยวของกับการปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบการบริหารงานคุณภาพ และกระบวนการ
ตางๆ ในระบบ  การปรับปรุงผลิตภัณฑในสวนที่เกี่ยวของกับขอกําหนดของลูกคาและความ
ตองการดานทรัพยากร 
 6.   การบริหารทรัพยากร 
  6.1 ความพรอมดานทรัพยากร องคกรตองพิจารณากําหนดและจัดใหมีทรัพยากร ที่
จําเปน เพื่อปฏิบัติตามและคงรักษาไวซ่ึงระบบการบริหารงานคุณภาพ รวมทั้งเพื่อปรับปรุง
ประสิทธิภาพของระบบอยางตอเนื่อง และเพื่อเสริมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยการปฏิบัติ
ใหเปนไปตามขอกําหนดของลูกคา 
  6.2 ทรัพยากรบุคคล 
   6.2.1  ทั่วไป  บุคลากรซึ่งปฏิบัติงานที่ใหผลกระทบตอคุณภาพของผลิตภัณฑ  
ตองมีความสามารถและคุณสมบัติ เหมาะสมเพียงพอทั้งดานความรู การฝกอบรม ทักษะและ
ประสบการณ 
   6.2.2 ความสามารถ จิตสํานึกและการฝกอบรม  องคกรตองพิจารณากําหนด
ความสามารถและคุณสมบัติที่บุคลากร ซ่ึงปฏิบัติงานที่ใหผลกระทบตอคุณภาพของผลิตภัณฑ
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จําเปนตองจัดใหมีการฝกอบรมหรือกิจกรรมอื่นใด จะทําใหบุคลากรมีความสามารถและคุณสมบัติ
ที่จําเปนดังกลาวขางตน ประเมินประสิทธิภาพของการดําเนินการ ยืนยันวาบุคลากรตระหนักถึง
ความเกี่ยวของ และความสําคัญของกิจกรรมที่ตนปฏิบัติอยู รวมถึงวิธีการที่ตนจะสนับสนุนให
บรรลุวัตถุประสงคดานคุณภาพได และคงรักษาไวซ่ึงบันทึกตางๆ  ดานการศึกษา การฝกอบรม  
การสรางทักษะและประสบการณที่เกี่ยวของ  
   6.2.3  ทักษะในการออกแบบผลิตภัณฑ  องคกรตองมั่นใจวาบุคคลที่มีหนาที่
ออกแบบผลิตภัณฑ  มีความสามารถในการบรรลุขอกําหนดการออกแบบ  และมีทักษะในการใช
เครื่องมือและวิธีการตางๆ ที่เหมาะสม องคกรตองชี้บงเครื่องมือและวิธีการตางๆ นั้น 
   6.2.4 ฝกอบรม องคกรตองจัดตั้งและคงรักษาไวซ่ึงระเบียบปฏิบัติที่เปนเอกสาร  
ในการบงชี้ความจําเปนในการฝกอบรม และการบรรลุซ่ึงความสามารถของบุคลากรทั้งหมดที่
ปฏิบัติกิจกรรมที่มีผลกระทบตอคุณภาพผลิตภัณฑ บุคลากรที่ไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงานที่
เฉพาะเจาะจง  ตองมีคุณสมบัติตามที่ เหมาะสมในดานการศึกษา การฝกอบรม ทักษะ หรือ
ประสบการณตามที่กําหนดโดยตองใหความสําคัญในการบรรลุขอกําหนดเฉพาะของลูกคา 
   6.2.5 การฝกอบรมการปฏิบัติงานจริง องคกรตองจัดหาการฝกอบรมการ
ปฏิบัติงานจริงใหแกบุคลากรทุกคน ในงานใหมหรืองานที่ปรับแตงที่มีผลตอคุณภาพผลิตภัณฑ  
รวมถึงตัวแทน หรือลูกจางที่ทําสัญญาจัดจางบุคลากรที่ปฏิบัติงานที่สามารถมีผลกระทบตอคุณภาพ  
ตองไดรับการแจงเกี่ยวกับผลที่จะเกิดขึ้นตอลูกคา เมื่อเกิดความไมสอดคลองกับขอกําหนดตางๆ 
ดานคุณภาพ 
   6.2.6 การจูงใจ และการมอบอํานาจแกพนักงาน องคกรตองมีกระบวนการใน
การจูงใจพนักงาน เพื่อนําไปสูการบรรลุวัตถุประสงคคุณภาพ เพื่อใหมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
และสรางสภาพแวดลอมที่สงเสริมใหเกิดนวัตกรรมกระบวนการตองรวมถึงการสงเสริมใหมีความ
ตระหนักดานคุณภาพและเทคโนโลยีตลอดทั่วทั้งองคกร 
 องคกรตองมีกระบวนการที่จะตรวจวัดวาบุคลากรไดมีความตระหนักในกิจกรรมที่
เกี่ยวของ และความสําคัญของกิจกรรมที่ตนปฏิบัติ รวมถึงสิ่งที่บุคลากรตองดําเนินการเพื่อนําไปสู
การบรรลุวัตถุประสงคคุณภาพ  
  6.3 ปจจัยพื้นฐาน 
 องคกรตองพิจารณากําหนด  จัดใหมี และคงรักษาไวซ่ึงปจจัยพื้นฐานที่จําเปนเพื่อให
ผลิตภัณฑเปนไปตามขอกําหนด  ซ่ึงเทาที่ เปนไปไดควรครอบคลุมถึงปจจัยพื้นฐานตางๆ 
ประกอบดวย 1) อาคารพื้นที่การปฏิบัติงานและเครื่องอํานวยประโยชน  2) อุปกรณการดําเนินงาน 

 
 



 

 

28

ทั้งที่เปนฮารดแวรและซอฟตแวร  และ 3) การบริการเสริมตางๆ เชน การขนสงหรือการสื่อสาร 
เปนตน 
   6.3.1  การวางแผนสําหรับสิ่งปลูกสราง ส่ิงอํานวยความสะดวก และอุปกรณ
องคกรตองมีการประชุมรวมกันระหวางฝายตางๆ ในการวางแผนพัฒนาสิ่งปลูกสราง ส่ิงอํานวย
ความสะดวก และอุปกรณ ผังของสิ่งปลูกสรางตองใหมีระยะทางในการเคลื่อนยายชิ้นสวน
ผลิตภัณฑใหนอยที่สุด รวมถึงการใชพื้นที่ใหเกิดประโยชนสูงสุด และสะดวกตอลําดับการไหลของ
ช้ินสวนผลิตภัณฑอยางราบรื่นไมติดขัด ตองกําหนดวิธีการและดําเนินการประเมินและเฝาติดตาม
ประสิทธิผลของการดําเนินการปจจุบัน 
   6.3.2 แผนฉุกเฉิน องคกรตองจัดเตรียมแผนฉุกเฉินเพื่อสรางความพึงพอใจแก
ลูกคา ในกรณีฉุกเฉิน เชน ระบบสาธารณูปโภคขัดของ การขาดแคลนแรงงาน อุปกรณหลัก
ลมเหลว และการสงคืนผลิตภัณฑ 
  6.4  สภาพแวดลอมการปฏิบัติงาน 
 องคกรตองพิจารณากําหนดและบริหารสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน ซ่ึงจําเปนเพื่อให
ผลิตภัณฑเปนไปตามขอกําหนด 
   6.4.1 ความปลอดภัยสวนบุคคล  ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ และวิธีการใน
การลดความเสี่ยงของพนักงาน ตองถูกกําหนดโดยองคกร โดยเฉพาะในการออกแบบพัฒนา
กระบวนการ และในกิจกรรมตางๆ ของกระบวนการผลิต 
   6.4.2  ความสะอาดของสถานที่ องคกรตองคงรักษาสถานที่ใหเปนระเบียบ
เรียบรอย สะอาด และบํารุงรักษาเพื่อใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ และกระบวนการผลิต 
 7.   การสรางผลิตภัณฑ 
  7.1  การวางแผนสรางผลิตภัณฑ 
 องคกรตองวางแผนและพัฒนากระบวนการตางๆ ที่จําเปนตอการสรางผลิตภัณฑ การ
วางแผนสรางผลิตภัณฑตองสอดคลองกับขอกําหนดของกระบวนการอื่นๆ  ในระบบการ
บริหารงานคุณภาพ ในการวางแผนสรางผลิตภัณฑ  องคกรตองพิจารณากําหนดขอดังตอไปนี้ตาม
ความเหมาะสม  วัตถุประสงคดานคุณภาพและขอกําหนดสําหรับผลิตภัณฑ  ความจําเปนในการ
จัดตั้งกระบวนการ  การจัดทําเอกสารและการจัดใหมีทรัพยากรโดยเฉพาะสําหรับผลิตภัณฑ  
กิจกรรมการทวนสอบ  การอนุมัติใช การเฝาติดตามการตรวจสอบและการทดสอบซึ่งจําเปนและ
จําเพาะสําหรับผลิตภัณฑและเกณฑการยอมรับผลิตภัณฑ  บันทึกตางๆ ที่จําเปนเพื่อเปนหลักฐาน
ใหเห็นวากระบวนการตางๆ ในการสรางผลิตภัณฑ รวมถึงผลิตภัณฑซ่ึงเปนผลจากกระบวนการ
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ตางๆ เหลานั้นเปนไปตามขอกําหนด ผลที่ไดจากการวางแผนดังกลาวตองอยูในรูปแบบ ซ่ึง
เหมาะสมกับวิธีการปฏิบัติงานขององคกร 

7.1.1 การวางแผนการสรางผลิตภัณฑ – เพิ่มเติม  ขอกําหนดของลูกคาและการ
อางอิงถึงคากําหนดดานเทคนิค ตองรวมไวในการวางแผนการสรางผลิตภัณฑ โดยถือเปนสวนหนึ่ง
ของแผนคุณภาพ 

7.1.2 เกณฑการยอมรับ  เกณฑการยอมรับตองถูกกําหนดไวโดยองคกร  และมี
การอนุมัติโดยลูกคาเมื่อรองขอ สําหรับการสุมตัวอยางขอมูลแบบจํานวนนับ (ไมตอเนื่อง) ระดับ
การยอมรับของเสียตองเปนศูนย  

7.1.3 การรักษาความลับ องคกรตองมั่นใจในเรื่องการรักษาความลับของ
ผลิตภัณฑที่ไดทําสัญญาไวกับลูกคา รวมถึงโครงการพัฒนาตางๆ รวมถึงขอมูลที่เกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑ 

7.1.4 การควบคุมการเปลี่ยนแปลง  องคกรตองมีกระบวนการควบคุมและ
ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่มีผลกระทบตอการสรางผลิตภัณฑ  ผลกระทบของการ
เปลี่ยนแปลงใดๆ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงสาเหตุจากผูสงมอบ ตอมีการประเมิน และตรวจพิสูจน 
และตอมีการระบุถึงกิจกรรมการทวนสอบและการรับรองผล เพื่อมั่นใจวาเปนไปตามขอกําหนด
ของลูกคา การเปลี่ยนแปลงตองรับรองผลกอนนําไปใชปฏิบัติ 

7.2 กระบวนการที่เกี่ยวของกับลูกคา 
7.2.1 การพิจารณากําหนดขอกําหนดที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ  องคกรตอง

พิจารณากําหนด 
7.2.2 การทบทวนขอกําหนดที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ  องคกรตองทบทวน

ขอกําหนดตางๆ ที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ โดยตองทบทวนกอนที่องคกรจะรับปากสงผลิตภัณฑ
ใหกับทางลูกคา  เชน  กอนการยื่นประมูล กอนทําสัญญาหรือรับการสั่งซื้อ กอนตกลงให
เปลี่ยนแปลงสัญญาหรือการสั่งซื้อ เปนตน อีกทั้งตองยืนยันวามีการระบุขอกําหนดเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ ไดช้ีแจงใหทราบถึงขอกําหนดตางๆ ในสัญญาหรือการสั่งซื้อตางไปจากเดิม และองคกร
มีขีดความสามารถในการปฏิบัติตามขอกําหนดตางๆ  ที่ระบุไว 

7.2.2.1 การทบทวนขอกําหนดที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ – เพิ่มเติม  
7.2.2.2 ความเปนไปไดของการผลิตขององคกร องคกรตองสืบคน  ยืนยัน  

และจัดทําเปนเอกสารเกี่ยวกับความเปนไปไดในการผลิตขององคกร สําหรับผลิตภัณฑที่นําเสนอ
ไวในกระบวนการทบทวนขอตกลง รวมถึงการวิเคราะหความเสี่ยง 
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7.2.3 การสื่อสารกับลูกคา  องคกรตองพิจารณากําหนดการจัดการดานการ
ส่ือสารกับลูกคา และนําไปปฏิบัติอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อส่ือสารกับลูกคาในเรื่องเกี่ยวกับขอมูล
ผลิตภัณฑ การจัดการเกี่ยวกับการสั่งซื้อ สัญญาหรือการรองขอตางๆ รวมถึงสวนที่แกไข และการ
ตอบกลับจากลูกคารวมถึงขอรองเรียนตางๆ จากลูกคา 
 การสื่อสารกับลูกคา  -  เพิ่มเติม  องคกรตองมีความสามารถในการสื่อสารขาวสารที่
จําเปน  รวมถึงขอมูล  ในภาษาและรูปแบบที่ลูกคากําหนด  ตัวอยางเชน ขอมูลจากการออกแบบ
โดยใชคอมพิวเตอรชวย (Cad data) และการโตตอบขอมูลอิเลคทรอนิคส 

7.3 การออกแบบและการพัฒนา 
7.3.1 การวางแผนการออกแบบและการพัฒนา องคกรตองวางแผนและควบคุม

การออกแบบและการพัฒนาผลิตภัณฑ ในระหวางการวางแผนการออกแบบและการพัฒนา องคกร
ตองพิจารณากําหนดลําดับขั้นตางๆ ในการออกแบบและการพัฒนา การทบทวนการทวนสอบและ
การอนุมัติใชอยางเหมาะสม สําหรับแตละลําดับขั้นในการออกแบบและการพัฒนา ตลอดจน ความ
รับผิดชอบและอํานาจหนาที่ในการออกแบบและพัฒนา 
   7.3.2  การทํางานโดยหลักการทีมงานขามแผนก  องคกรตองทํางานโดยใช
ทีมงานขามแผนก สําหรับเตรียมกระบวนการสรางผลิตภัณฑรวมถึง พัฒนา สรุปผล  และเฝา
ติดตามคุณลักษณะพิเศษ  พัฒนาและทบทวน ความเสี่ยงในแตละขั้นตอนการทํางาน (FMEA) 
รวมถึงปฏิบัติการที่จะลดความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น พัฒนาและทบทวนแผนควบคุม 
 ผลลัพธการออกแบบและการพัฒนา – เพิ่มเติม  ผลของการออกแบบผลิตภัณฑ  ตอง
แสดงในรูปที่สามารถตรวจพิสูจน และยืนยันความถูกตองเทียบกับขอกําหนดของปจจัยนําเขาการ
ออกแบบ ผลลัพธของการออกแบบผลิตภัณฑตองรวมถึง 1) ออกแบบ เอฟอีอีเอ (Design FEEA) 
และผลความนาเชื่อถือไดของผลิตภัณฑ  2) คุณลักษณะพิเศษ และคากําหนดมาตรฐานของ
ผลิตภัณฑ  3)  การปองกันขอผิดพลาดของผลิตภัณฑ ตามความเหมาะสม  4)  นิยามของผลิตภัณฑ 
รวมถึงแบบวาด หรือฐานขอมูลคณิตศาสตร  5) ผลของการทบทวนการออกแบบผลิตภัณฑ และ 6) 
แนวทางการวินิจฉัย ถาทําได 
   7.3.3  ผลลัพธของการออกแบบกระบวนการผลิต  ผลลัพธของการออกแบบ
กระบวนการผลิต  ตองแสดงในรูปที่สามารถทบวนสอบกับปจจัยนําเขา  และการยืนยันความ
ถูกตองเทียบกับขอกําหนดของปจจัยนําเขาในการออกแบบกระบวนการผลิต ผลลัพธของการ
ออกแบบกระบวนการผลิต ตองรวมถึง 1) คากําหนดมาตรฐานและแบบวาดตาง ๆ  2) ผังการไหล 
และผังของกระบวนการผลิต 3) ความเสี่ยง เอฟเอ็มอีเอ (FMEA) ในการะบวนการผลิต 4) แผน
ควบคุม (ดู 7.5.1.1) 5) คูมือการทํางานตาง ๆ  6)  เกณฑการยอมรับการอนุมัติการะบวนการ 7) 
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ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพ ความเชื่อถือได การดูแลรักษา และการตรวจวัด  8) ผลของกิจกรรมการ
ปองกันขอผิดพลาด ตามความเหมาะสม  และ 9) วิธีการตรวจจับและตอบสนองอยางรวดเร็ว เมื่อ
เกิดผลิตภัณฑ / การผลิตที่ไมเปนไปตามขอกําหนด 
   7.3.4 การทบทวนการออกแบบและการพัฒนา องคกรตองทบทวนการ
ออกแบบ และการพัฒนาอยางเปนระบบ ณ ลําดับขึ้นที่เหมาะสมตามที่ไดวางเปนการจัดการไว เพื่อ
ประเมินวาผลของการออกแบบและการพัฒนาสามารถสนองตอบตอขอกําหนดตาง ๆ ได และเพื่อช้ี
บงปญหาและเสนอใหมีการดําเนินการที่จําเปน 
   7.3.5 การทบทวนการออกแบบและการพัฒนา องคกรตองทบทวนการ
ออกแบบ และการพัฒนาอยางเปนระบบ ณ ลําดับขั้นที่เหมาะสมตามที่ไดวางแผนการจัดการไว   
เพื่อประเมินวาผลของการออกแบบและการพัฒนาสามารถสนองตอบตอขอกําหนดตางๆ ไดและ  
เพื่อชี้บงปญหาและเสนอใหมีการดําเนินการที่จําเปน 
   7.3.6 การเฝาติดตาม  การวัดในขั้นตอนใดของการออกแบบและพัฒนา  จะตอง
ถูกกําหนด วิเคราะห และรายงานผลสรุปโดยถือเปนหนึ่งในปจจัยนําเขาในการทบทวนโดยฝาย
บริหาร 
   7.3.7 การทวนสอบการออกแบบและการพัฒนา  องคการตองดําเนินการทวน
สอบตามที่ไดวางแผนการจัดการไว เพื่อใหมั่นใจวาผลของการออกแบบและการพัฒนาที่ได 
สอดคลองกับขอมูลในการออกแบบและการพัฒนา  อีกทั้งตองเก็บรักษาบันทึกผลการทวนสอบ
และการดําเนินการที่จําเปนไว  
   7.3.8 การอนุมัติใชการออกแบบและการพัฒนา  องคกรตองดําเนินการอนุมัติ
ใชการออกแบบและการพัฒนา ตามการจัดการที่ไดวางแผนไว เพื่อใหมั่นใจวาผลิตภัณฑซ่ึงเปนผล
ของการออกแบบและการพัฒนานั้น ๆ  สามารถสนองตอบขอกําหนดตาง ๆ ในการนําไปใชงานที่
กําหนดหรือที่ประสงค ในกรณีที่ทราบและเทาที่สามารถทําได  ตองดําเนินการอนุมัติใชการ
ออกแบบและการพัฒนาใหเสร็จสิ้นกอนสงมอบหรือกอนนําผลิตภัณฑไปใชงาน ทั้งนี้องคกรตอง
เก็บรักษาบันทึกผลการอนุมัติและการดําเนินการที่จําเปนไว  
   7.3.9 การจัดทําตนแบบผลิตภัณฑ เมื่อถูกขอโดยลูกคา องคกรตองจัดทํา
ตัวอยางผลิตภัณฑและแผนควบคุม  โดยองคกรตองใชผูสงมอบ  ทูลล่ิง และกระบวนการผลิตตามที่
จะใชในการผลิตจริง เทาที่เปนไปได 
   7.3.10 กระบวนการอนุมัติผลิตภัณฑ  องคกรตองปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติการ
อนุมัติผลิตภัณฑและกระบวนการที่ยอมรับโดยลูกคา 
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หมายเหตุ : การอนุมัติผลิตภัณฑควรเปนขั้นตอนยอยในการทวนสอบกระบวนการในระเบียบ
ปฏิบัติการอนุมัติผลิตภัณฑ 
   7.3.11 การควบคุมการเปลี่ยนแปลงการออกแบบและการพัฒนา  องคกรตองชี้
บงและจัดเก็บบันทึก  ซ่ึงแสดงถึงการเปลี่ยนแปลงการออกแบบและการพัฒนา อีกทั้งตองทบทวน 
ตรวจสอบ และอนุมัติใชการเปลี่ยนแปลงนั้น ๆ และในกรณีซ่ึงเหมาะสมใหดําเนินการอนุมัติกอน
นําออกใช การทบทวน การเปลี่ยนแปลงการออกแบบและการพัฒนาตองครอบคลุมถึงการ
ประเมินผลกระทบที่การเปลี่ยนแปลงนั้น ๆ มีตอสวนประกอบ และผลิตภัณฑที่ไดสงมอบไปแลว
ทั้งนี้องคกรตองเก็บรักษาบันทึกผลการทบทวนการเปลี่ยนแปลง  และการดําเนินการที่จําเปนไว 
หมายเหตุ : การเปลี่ยนแปลงการออกแบบและการพัฒนาจะรวมถึงการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดตลอด
อายุของผลิตภัณฑ  
  7.4  การจัดซื้อ 
   7.4.1  การดําเนินการจัดซื้อ องคกรตองยืนยันวาผลิตภัณฑที่จัดซื้อ สอดคลอง
กับขอกําหนดการจัดซื้อที่ระบุไวประเภทและการควบคุมที่ใชกับผูสงมอบ และผลิตภัณฑที่จัดซื้อ
ตองขึ้นอยูกับผลกระทบซึ่งผลิตภัณฑที่ไดจัดซื้อนั้นมีตอการสรางผลิตภัณฑในขั้นตอ ๆ ไป หรือตอ
ผลิตภัณฑขั้นสุดทาย องคกรตองประเมินและคัดเลือกผูรับจางชวง โดยพิจารณาความสามารถใน
การสงมอบผลิตภัณฑซ่ึงเปนไปตามขอกําหนดที่องคกรระบุ  และตองกําหนดเกณฑในการคัดเลือก
ประเมิน และประเมินซ้ําเปนระยะ ๆ  อีกทั้งตองเก็บรักษาบันทึกผลการประเมินและการดําเนินการ
ที่จําเปนอันเนื่องมาจากการประเมินนั้นไว โดยคํานึงถึงหลักการดําเนินการ ดังนี้ 

7.4.1.1 ความสอดคลองกับขอบังคับ กฎหมาย  ผลิตภัณฑหรือวัตถุดิบที่
ประกอบเปนผลิตภัณฑที่จัดซื้อทั้งหมด ตองเปนไปตามขอบังคับกฎหมายที่เกี่ยวของ 

7.4.1.2 การพัฒนาระบบบริหารคุณภาพของผูสงมอบ  องคกรตองแสดงถึง
การพัฒนาระบบบริหารคุณภาพของผูสงมอบ โดยมีเปาหมายใหเกิดความเปนหนึ่งเดียวกันกับคา
กําหนดมาตรฐานดานเทคนิค  การทํา ISO9001:2000  เปนขั้นตอนแรกในการทําใหเกิดความเปน
หนึ่งเดียวของการประสบความสําเร็จของเปาหมาย 

7.4.1.3 ผูสงมอบที่อนุมัติโดยลูกคาเมื่อถูกกําหนดไวโดยสัญญา ตัวอยางเชน  
แบบวาดหรือขอมูลเกณฑตาง ๆ องคกรตองจัดซื้อผลิตภัณฑ วัตถุดิบ และบริการจากผูสงมอบ          
ที่ไดรับการอนุมัติโดยลูกคา 
 การใชผูสงมอบที่ลูกคากําหนด  รวมถึงผูสงมอบทูล จะไมปลดเปลื้องความรับผิดชอบ
ขององคกรในการสรางความมั่นใจในคุณภาพของผลิตภัณฑที่จัดซื้อได 
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7.4.2 ขอมูลการจัดซื้อ  ขอมูลการจัดซื้อตองอธิบายถึงผลิตภัณฑที่จะจัดซื้อ ซ่ึง
ครอบคลุมถึงขอดังตอไปนี้  
    7.4.2.1  ขอกําหนด ขั้นตอนการดําเนินงาน กระบวนการและอุปกรณที่ใชใน
การอนุมัติผลิตภัณฑ   
    7.4.2.2  ขอกําหนดดานคุณสมบัติของบุคลากร  
    7.4.2.3  ขอกําหนดในระบบการบริหารงานคุณภาพ 
 องคกรตองยืนยันวาไดระบุขอกําหนดการจัดซื้อไวอยางเพียงพอแลว กอนที่จะสื่อสารไป
ยังผูสงมอบ 

7.4.3 การทวนสอบผลิตภัณฑที่จัดซื้อ องคกรตองจัดทําและดําเนินการ
ตรวจสอบหรือปฏิบัติกิจกรรมตาง ๆ ที่จําเปน เพื่อใหมั่นใจวาผลิตภัณฑที่จัดซื้อบรรลุถึงขอกําหนด
ตาง ๆ  ในการสั่งซื้อที่กําหนดไว  กรณีที่องคกรหรือลูกคาตองการที่จะดําเนินการทวนสอบ ณ 
แหลงของผูขาย องคกรตองระบุเจตจํานงการเตรียมการในการตรวจพิสูจนที่ตองการ และวิธการใน
การปลอยผลิตภัณฑในขอมูลการจัดซื้อ 

7.4.3.1 คุณภาพของผลิตภัณฑรับเขา  องคกรตองมีการะบวนการในการ
สรางความมั่นใจในคุณภาพของผลิตภัณฑที่จัดซื้อ โดยใชหนึ่งหรือหลายวิธีการดังตอไปนี้ 1) รับ 
และประเมิน ขอมูลสถิติโดยองคกร 2) การตรวจรับ และหรือทดสอบ เชนสุมตรวจฐานของ
สมรรถนะ  3) ตรวจประเมินโดยบุคคลที่สองหรือสาม  ณ แหลงของผูสงมอบ และแนบบันทึกการ
ยอมรับคุณภาพผลิตภัณฑที่สงมอบ 4) ประเมินบางสวนโดยหองปฏิบัติการที่กําหนด และ 5) วิธีการ
อ่ืน ๆ ที่ไดรับความเห็นชอบจากลูกคา 

7.4.3.2 การเฝาติดตามผูสงมอบ สมรรถนะของผูสงมอบ ตองถูกเฝาติดตาม
โดยตัวช้ีวัดดังนี้ 1) คุณภาพของผลิตภัณฑที่สงมอบ 2) ความขัดของที่เกิดกับลูกคา รวมถึงการสง
ของคืน  3) สมรรถนะดานเวลาในการสงมอบ (รวมถึงเหตุการณที่มีการจายคาขนสงพิเศษเพิ่มเติม) 
และ  4) สถานการณพิเศษที่ลูกคาแจง เกี่ยวกับประเด็นคุณภาพหรือการสงมอบ องคกรตองสงเสริม
ใหผูสงมอบเฝาติดตามสรรถนะของกระบวนการผลิตของตน 

7.5 ความพรอมในการผลิตและการบริการ 
   7.5.1  การควบคุมความพรอมในการผลิตและการบริการ  องคกรตองวางแผน
เตรียมความพรอมในการผลิตและการบริการ  ภายใตเงื่อนไขที่ไดรับการควบคุม และเทาที่ทําได
เงื่อนไขดังกลาวตองครอบคลุมถึง ความพรอมของขอมูลที่อธิบายถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ
ความพรอมของเอกสารแนะนําการปฏิบัติงาน  การใชอุปกรณท่ีเหมาะสม  ความพรอมและการใช
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งานของเครื่องมือวัดและเครื่องมือเฝาติดตามตาง ๆ การดําเนินการวัดและเฝาติดตาม การดําเนินการ
อนุมัติปลอยผลิตภัณฑ การสงมอบและกิจกรรมหลังการสงมอบ 
    7.5.1.1 แผนควบคุม  องคกรตองพัฒนาแผนควบคุม สําหรับระบบ ระบบ
ยอย สวนประกอบ และหรือวัตถุดิบสําหรับผลิตภัณฑ รวมถึงการะบวนการที่เปนลักษณะประเภท 
Bulk เชน ช้ินสวน  มีแผนควบคุมสําหรับการทดลองผลิต  และผลิตจริง ซ่ึงถือเปนผลลัพธจากการ
ทํา  FMEA  ในการออกแบบผลิตภัณฑ และ FMEA สําหรับกระบวนการผลิต แผนควบคุมตอง
บันทึกรายการควบคุมตาง ๆ ใชในการควบคุมกระบวนการผลิต รวมถึงวิธีการในการเฝาติดตาม
ปฏิบัติการควบคุมลักษณะพิเศษ กําหนดโดยทั้งลูกคาและองคกรรวมถึง ขอมูลความตองการของ
ลูกคา ถามี ระบุแผนปฏิบัติการ เมื่อกระบวนการเกิดความไมเสถียร  หรือไมมีความสามารถอธิบาย
ไดในเชิงสถิติ แผนควบคุมตองถูกทบทวนและปรับปรุงใหทันสมัยเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงใด ๆ 
เกิดขึ้นที่มีผลิกระทบตอผลิตภัณฑ กระบวนการผลิต การวัด การสงกําลังบํารุง และการสงมอบ 
หรือ FMEA  
    7.5.1.2 คูมือการทํางาน องคกรตองเตรียมเอกสารคูมือการทํางาน  สําหรับ
พนักงานทั้งหมดที่มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติงานในกระบวนการที่มีผลกระทบตอผลิตภัณฑ 
คูมือนี้ตองเขาถึงได ณ จุดปฏิบัติงาน คูมือนี้ตองอางอิงมาจากแหลงตาง ๆ เชน แผนคุณภาพ แผน
ควบคุม และกระบวนการสรางผลิตภัณฑ 
    7.5.1.3 การทวนสอบการติดตั้งงาน  การติดตั้งงานตองถูกทวนสอบเมื่อมี
การจัดตั้ง เชน การเริ่มตนรันงาน การเปลี่ยนชิ้นสวนวัสดุหรือเปล่ียนงาน คูมือการทํางานถูกจัดทํา
ใหบุลากรที่ทําการติดตั้งงาน องคกรตองใชวิธีการทางสถิติในการทวนสอบเทาที่ทําได 
    7.5.1.4 การบํารุงรักษาเชิงปองกันเชิงพยากรณ  องคกรตองระบุเครื่องมือ
อุปกรณหลัก  และจัดใหมีทรัพยากรสําหรับการซอมบํารุงเครื่องจักร / เครื่องมืออุปกรณ  รวมถึง
พัฒนาระบบในการทําการซอมบํารุงรวมตามแผนที่มีประสิทธิผล อยางนอยที่สุดระบบนี้ ตอง
รวมถึงการวางแผนกิจกรรมการซอมบํารุง  การบรรจุและรักษาอุปกรณ  เครื่องมือ เกจ  อะไหล
สํารองใหเพียงพอสําหรับเครื่องมืออุปกรณที่สําคัญ  การจัดทําเอกสาร การประเมินและปรับปรุง
วัตถุประสงคในการซอมบํารุง องคกรตองมีวิธีการซอมบํารุงเชิงพยากรณ  เพื่อใหเกิดการปรับปรุง
อยางตอเนื่องเพื่อประสิทธิผลและประสิทธิภาพ ของเครื่องมือ อุปกรณการผลิต 
    7.5.1.5 การบริหารเครื่องมือการผลิต  องคกรตองจัดหาทรัพยากรสําหรับ
การออกแบบเครื่องมือ  และเกจ  รวมถึงกิจกรรมการประดิษฐและทวนสอบ องคกรตองจัดทํา  และ
นําไปปฏิบัติซ่ึงระบบในการบริหารเครื่องมือใหกระบวนการผลิตรวมถึงบุคลากรและเครื่องมือให
การซอมแซมและซอมบํารุง  การจัดเก็บและนํากลับมาใชใหม  การติดตั้ง  โปรแกรมการเปลี่ยน
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เครื่องมือ สําหรับเครื่องมือที่สึกหรอไดงาย  เอกสารการปรับเปลี่ยนการออกแบบเครื่องมือรวมถึง
ระดับการเปลี่ยนแปลงทางวิศวกรรมการเปลี่ยนแปลงแกไขเอกสารจากการปรับเปลี่ยนและแกไข
เครื่องมือ องคกรตองจัดทําระบบ การเฝาติดตามกิจกรรมเหลานี้  ถามีการใชกิจกรรมเหลานี้จาก
ภายนอก 
    7.5.1.6 ตารางการผลิต  กระบวนการผลิตตองมีการจัดตารางเพื่อให
สอดคลองกับขอกําหนดของลูกคา เชน ระบบทันเวลาพอดี (Just-in-time) โดยมีระบบขอมูล
สนับสนุน ซ่ึงอนุญาตใหเขาถึงขอมูลการผลิตในระดับหลัก ๆ ของกระบวนการ โดยมีการผลิตตาม
คําสั่ง 
    7.5.1.7 ขอมูลตอบกลับจากการบริการ  กระบวนการสําหรับการสื่อสาร
ขอมูล  เกี่ยวกับการบริการไปยังกิจกรรมการผลิตวิศวกรรมและการออกแบบตองถูกจัดทําขึ้นและ
คงรักษาไว 
    7.5.1.8 การตกลงบริการกับลูกคา  เมื่อมีการตกลงบริการกับลูกคา องคกร
ตองทวนสอบประสิทธิผลของศูนยบริการขององคกร  เครื่องมืออุปกรณเครื่องมือวัด ที่ใชงาน
เฉพาะทาง  การฝกอบรมบุคลากรที่ใหบริการ 
   7.5.2 การอนุมัติความพรอมในการผลิตและการบริหาร ในกรณีที่ไมสามารถ
ทวนสอบผลที่ไดจากกระบวนการ  โดยอาศัยการวัดหรือการเฝาติดตามในการะบวนการตอ ๆ ไป
ได  องคกรตองดําเนินการอนุมัติความพรอมในการผลิตและการบริการ การอนุมัติดังกลาวนี้
ครอบคลุมถึงกระบวนการซึ่งจะพบขอบกพรองของกระบวนการนั้นไดก็ตอเมื่อผลิตภัณฑถูก
นําไปใชงาน หรือเมื่อไดสงมอบการบริการไปแลว การอนุมัติความพรอมตองแสดงใหเห็นวา
กระบวนการตาง ๆ ที่ไดรับการอนุมัติมีความสามารถที่จะใหผลตามที่ไดวางแผนไว องคกรตอง
กําหนดการจัดการสําหรับกระบวนการตาง ๆ ดังกลาว  โดยใหครอบคลุมถึงขอดังตอไปนี้เทาที่          
ทําได  การกําหนดเกณฑในการทบทวนและอนุมัติกระบวนการนั้น ๆ การอนุมัติอุปกรณและ
คุณสมบัติของบุคลากร การใชวิธีการและขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เฉพาะเจาะจง ขอกําหนดตาง ๆ 
ในการเก็บบันทึกขอมูล  การดําเนินการอนุมัติซํ้าเปนระยะ ๆ การรับรองกระบวนการสําหรับการ
ผลิตและบริการเพิ่มเติมขอกําหนด 7.5.2 ตองประยุกตใชกับทุกคนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการ
ผลิตและบริการ 
   7.5.3 การชี้บงและการสอบกลับ ขอกําหนด 7.5.2 ตองประยุกตใชกับทุก
กระบวนการที่เกี่ยวของกับการผลิตและบริการ องคกรตองบงชี้สถานะของผลิตภัณฑใหสอดคลอง
กับขอกําหนดตางๆ  ที่เกี่ยวของกับขอกําหนดในการติดตามและตรวจวัด กรณีที่การสอบกลับได
เปนขอกําหนด  องคกรตองควบคุมและบันทึกการบงชี้ที่เฉพาะเจาะจงของผลิตภัณฑ 
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   7.5.4  การชี้บงและการสอบกลับ  ณ ที่เหมาะสมองคกรตองชี้บงผลิตภัณฑ  โดย
มาตรการที่เหมาะสมตลอดกระบวนการสรางผลิตภัณฑ  องคกรตองบงชี้สถานะของผลิตภัณฑให
สอดคลองกับขอกําหนดตางๆ  ที่เกี่ยวของกับขอกําหนดในการติดตามและตรวจวัด กรณีที่การสอบ
กลับไดเปนขอกําหนด  องคกรตองควบคุมและบันทึกการบงชี้ที่เฉพาะเจาะจงของผลิตภัณฑ  การชี้
บงและสอบกลับได – เพิ่มเติม คําวา “ณ ที่เหมาะสม” ใน 7.5.3 ไมสามารถนํามาใชได 
   7.5.5  ทรัพยสินของลูกคา  องคกรตองดูแลทรัพยสินของลูกคาตลอดระยะเวลา
การใชงานหรือตลอดระยะเวลาที่อยูในการควบคุมโดยองคกร  โดยตองชี้บง  ทวนสอบ  ปกปอง
และดูแลรักษาทรัพยสินที่ลูกคาจัดหาใหเพื่อใชหรือประกอบเปนสวนหนึ่งของผลิตภัณฑ  หาก
ทรัพยสินของลูกคาหายชํารุดหรือพบวาไมเหมาะสมกบการนําไปใชงานในลักษณะใดก็ตาม  
องคกรตองรายงานใหลูกคาทราบและเกิบรักษาบันทึกไวเปนหลักฐาน เครื่องมือการผลิตของลูกคา  
เครื่องมือการผลิต  ทดสอบ  ตรวจสอบของลูกคาตองถูกชี้บงอยางถาวรโดยสามารถมองเห็นและบง
บอกถึงเจาของได 
   7.5.6   การถนอมรักษาผลิตภัณฑ  องคกรตองถนอมรักษาความเปนไป  ตาม
ขอกําหนดของผลิตภัณฑไวตลอดการดําเนินการภายในขององคกร และจนกระทั่งสงมอบไปถึง
จุดหมายปลายทางที่กําหนดการถนอมรักษานี้ตองครอบคลุมถึงการชี้บง การเคลื่อนยาย การบรรจุ  
การจัดเก็บ  ตลอดขนการปกปองผลิตภัณฑ  อีกทั้งองคกรตองดําเนินการถนอมรักษาดังกลาวนี้กับ
ช้ินสวนที่เปนสวนประกอบของผลิตภัณฑดวย การจัดเก็บและสินคาคงคลัง  เพื่อใหสามารถ
ตรวจหาความเสื่อมสภาพได ตองมีการวางแผนการตรวจสอบสถานภาพของผลิตภัณฑในคลัง โดย
กําหนดเปนชวงเวลาที่เหมาะสม องคกรตองใชระบบบริหารสินคางคงคลังเพื่อใหเกิดการหมุนเวียน
ที่ดี เชน ระบบมากอนใชกอน (FIFO)  ผลิตภัณฑที่ยกเลิกแลวตองถูกควบคุมเชนเดียวกับผลิตภัณฑ
ที่ไมเปนไปตามขอกําหนด 
  7.6  การควบคุมและการเฝาติดตามเครื่องมือวัด   
 องคกรตองพิจารณากําหนดการวัดและการเฝาติดตามที่จําเปนในการดําเนินการรวมถึง
เครื่องมือที่จําเปนสําหรับการวัดและการเฝาติดตามนั้น ๆ เพื่อใหไดมาซึ่งหลักฐานที่แสดงวา
ผลิตภัณฑเปนไปตามขอกําหนดที่ระบุไว  
 องคกรตองจัดตั้งกระบวนเพื่อยืนยันวาสามารถดําเนินการวัด  และการเฝาติดตามที่
กําหนดไวได  รวมท้ังยืนยันวาการวัดและการเฝาติดตามดังกลาวจะดําเนินไปในลักษณะซึ่ง
สอดคลองกับขอกําหนดในการวัดและการเฝาติดตาม ในกรณีที่จําเปนเพื่อยืนยันความเชื่อถือไดของ
ผลการวัดและการเฝาติดตามเครื่องมือที่ใช โดยมีหลักดังนี้ 
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1.   ไดรับการสอบเทียบกับมาตรฐานการวัด  ซ่ึงสามารถสอบกลับไดถึงมาตรฐานการวัด
ระดับชาติหรือนานาชาติ  ตามชวงเวลาที่กําหนดหรือกอนนําไปใชงานในกรณีที่ไมมีมาตรฐานการ
วัดดังกลาว  องคกรตองจัดทําวิธีการที่ใชในการสอบเทียมหรือทวนสอบความแมนยําของเครื่องมือ
นั้น ๆ ไวเปนเอกสาร 

2.   ไดรับการปรับเทียบหรือปรับเทียบซํ้าเปนระยะ ๆ ตามความจําเปน 
3.   ไดรับการชี้บงเพื่อใหทราบไดชัดเจนถึงสถานการณสอบเทียบ 
4.   ไดรับการปองกันมิใหถูกปรับแตงซึ่งจะทําใหผลการวัดไมนาเชื่อถือ 
5.   ไดรับการปกปองมิใหชํารุดหรือเสื่อมสภาพระหวางการเคลื่อนยาย บํารุงรักษาและ

จัดเก็บ 
 นอกจากนี้ ในกรณีที่พบวาเครื่องมือวัดไมเปนตามขอกําหนด องคกรตองประเมินความ
เชื่อถือไดของผลการวัดครั้งกอน ๆ และบันทึกผลการประเมินนั้นไว  อีกทั้งตองดําเนินการอยาง
เหมาะสมตอเครื่องมือวัดที่ไมเปนไปตามขอกําหนดและผลิตภัณฑที่ไดรับผลกระทบ  และตองเก็บ
รักษาบันทึกการสอบเทียบและการทวนสอบในกรณีดังกลาวไว (ดู 4.2.4) 
 หากใชคอมพิวเตอรซอฟทแวรในการวัด และเฝาติดตามความสอดคลองกับขอกําหนดที่
ระบุไว   องคกรตองดําเนินการเพื่อยืนยันวาซอฟทแวรนั้นมีขีดความสามารถในการวัดตามที่
ตองการ ซ่ึงตองดําเนินการกอนที่จะเริ่มใชซอฟทแวรนั้นและใหยืนยันขีดความสามารถดังกลาวซ้ํา
เปนระยะ ๆ ตามความจําเปน 
   7.6.1 การวิเคราะหระบบการวัด  การศึกษาทางสถิติ ตองถูกจัดทําขึ้นเพื่อ
วิเคราะหความผันแปรที่เกิดขึ้นในผลการวัดของระบบการตรวจสอบและทดสอบแตละชนิด  
ขอกําหนดนี้ประยุกตใชกับระบบการวัดที่อางถึงในแผนควบคุม  ระบบการวิเคราะห  และเกณฑ
การยอมรับที่ใชตองสอดคลองกับคูมือของระบบวิเคราะหการวัด วิธีวิเคราะห และเกณฑการ
วิเคราะหอ่ืนอาจนํามาใชได เมื่อไดรับการยอมรับจากลูกคาระบบการวัดของลูกคา 
   7.6.2 บันทึกการสอบเทียบ  บันทึกการสอบเทียบสําหรับเกจ  อุปกรณตรวจวัด
และทดสอบตองมีหลักฐานของความสอดคลองตามที่ระบุในขอกําหนดผลิตภัณฑ รวมถึงอุปกรณ
ของพนักงานและลูกคา ตองรวมถึงการชี้บงเครื่องมือ รวมถึงมาตรฐานที่ใชในการสอบเทียบ การ
แกไขอางอิงตามการเปลี่ยนแปลงทางวิศวกรรม  คาที่ไมผานเกณฑที่อานได สําหรับการสอบเทียบ/ 
ทวนสอบ  การประเมินผลกระทบของคาที่ไมผานเกณฑ  การยืนยันความสอดคลองกับขอกําหนด
หลังสอบเทียบ/ ทวนสอบ และการแจงลูกคากรณีมีผลิตภัณฑหรือวัสดุตองสงสัยสงไป 
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   7.6.3 ขอกําหนดของหองปฏิบัติการ 
    7.6.3.1 หองปฏิบัติการภายใน  หองปฏิบัติการภายในขององคกรตองมีการ
กําหนดขอบเขตซึ่งรวมถึงขีดความสามารถในการปฏิบัติการตรวจสอบ  ทดสอบหรือสอบเทียบ  
ขอบเขตของหองปฏิบัติการตองถูกระบุอยูในเอกสารระบบบริหารคุณภาพ  หองปฏิบัติการตองมี
ความเฉพาะเจาะจง  และอยางนอยตองสามารถตอบสนองขอกําหนดทางดานเทคนิค เพื่อความ
ถูกตองของระเบียบปฏิบัติของหองปฏิบัติการ  คุณสมบัติของบุคลากรที่ เหมาะสมของ
หองปฏิบัติการที่ทําการทดสอบ  การทดสอบผลิตภัณฑ  มีความสามารถในการทําการทดสอบอยาง
ถูกตองซึ่งสอบกลับไปยังมาตรฐานตาง ๆ และมีการทบทวนบันทึกคุณภาพที่เกี่ยวของ 
    7.6.3.2 หองปฏิบัติการภายนอก  หองปฏิบัติการภายนอก / อิสระ / เอกชน   
ที่ใชในการตรวจสอบ ทดสอบหรือสอบเทียบโดยองคกร  ตองมีขอบเขตของหองปฏิบัติการที่ระบุ
ไวถึงความสามารถในการทําการตรวจสอบ ทดสอบ สอบเทียบ และอยางใดอยางหนึ่ง 
 8.   การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุง 
  8.1 ทั่วไป องคกรตองวางแผนและนําไปปฏิบัติ ซ่ึงกระบวนการที่จําเปนในการเฝา
ติดตาม ตรวจวัด วิเคราะห และปรับปรุงทั้งนี้เพื่อแสดงถึงความเปนไปตามขอกําหนดของผลิตภัณฑ
ยืนยันความเปนไปตามขอกําหนดของระบบการบริหารงานคุณภาพ และปรับปรุงประสิทธิภาพของ
ระบบการบริหารงานคุณภาพอยางตอเนื่องกระบวนการดังกลาวตองครอบคลุมถึงการพิจารณา
กําหนดวิธีการตาง ๆ  ที่เกี่ยวของตลอดจนกลวิธีทางสถิติและการนําไปใช 
   8.1.1 การระบุเครื่องมือทางสถิติ เครื่องมือทางสถิติที่ เหมาะสมในแตละ
กระบวนการ  ตองถูกกําหนดในระหวางการวางแผนคุณภาพลวงหนาและถูกระบุในแผนควบคุม 
   8.1.2 ความรูพื้นฐานทางสถิติ  องคกรตองมีความรูและความเขาใจเกี่ยวกับ
พื้นฐานทางสถิติ เชน ความผันแปร การควบคุม (เสถียรภาพ) ขีดความสามารถของกระบวนการ
และการปรับเกิน และสามารถนําไปใชไดทั้งองคกร ตองเปนที่เขาใจและใชภายในองคกร 
  8.2 การเฝาติดตามและการวัด 
   8.2.1 ความพึงพอใจของลูกคา  องคกรตองเฝาติดตามสาระซึ่งเกี่ยวของกับ
ความเขาใจของลูกคา เพื่อใหทราบวาองคกรไดสนองตอบตอขอกําหนดของลูกคาอยูหรือไม  และ
เพื่อเปนการวัดประสิทธิภาพของระบบการบริหารงานคุณภาพอยางหนึ่ง  โดยตองพิจารณากําหนด
วิธีการที่จะใชเพื่อใหไดมาซึ่งสาระดังกลาวรวมถึงการนําสาระดังกลาวไปใชประโยชน 
 ความพึงพอใจของลูกคา – เพิ่มเติม ความพึงพอใจของลูกคาตอองคกร ตองถูกตรวจ
ติดตามจากการประเมินสมรรถนะของกระบวนการตาง ๆ อยางตอเนื่อง  
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 ตัวช้ีบวัดสมรรถนะตองอยูบนพื้นฐานของขอมูลหลักฐานซึ่งรวมถึง แตไมจํากัด คือ 
สมรรถนะคุณภาพของชิ้นสวนที่สงมอบ ปญหาขัดของของลูกคารวมถึงการสงคืน  สมรรถนะดาน
ตารางการจัดสง  การแจงของลูกคาเกี่ยวกับเรื่องคุณภาพและการสงมอบ 
 องคการตองตรวจติดตามสมรรถนะของกระบวนการผลิต เพื่อแสดงถึงการสอดคลองกับ
ขอกําหนดของลูกคาในเรื่องคุณภาพผลิตภัณฑ และประสิทธิภาพของกระบวนการ 
   8.2.2 การตรวจติดตามภายใน  องคกรตองดําเนินการตรวจติดตามภายใน ณ 
ชวงเวลาที่กําหนด เพื่อใหทราบวาระบบการบริหารงานคุณภาพ   
 องคกรตองวางแผนการดําเนินการตรวจติดตาม  โดยพิจารณาถึงสถานะและความสําคัญ
ของกระบวนการตาง และของพื้นที่ที่จะตรวจ  รวมทั้งพิจารณาถึงผลของการตรวจติดตามครั้งกอน
หนาดวย  องคกรตองกําหนด เกณฑ ขอบขาย  ความถี่และวิธีการที่จะใชในการตรวจติดตาม  การ
คัดเลือกผูตรวจติดตาม  และการดําเนินการตรวจติดตามตองทําใหมั่นใจไดวากระบวนการตรวจ
ติดตามขององคกรมีความชัดเจนและความเปนกลาง  ทั้งนี้ผูตรวจติดตามตองไมตรวจงานของ
ตนเอง 
 องคกรตองระบุความรับผิดชอบและขอกําหนดในการแผนและการดําเนินการตรวจ
ติดตาม รวมทั้งการรายงานผลและการเก็บรักษาบันทึกไวในเอกสารการปฏิบัติงาน ผูบริหารซึ่ง
รับผิดชอบพื้นที่ที่ถูกตรวจตองยืนยันวาการกําจัดสภาพ และสาเหตุของความไมเปนไปตาม
ขอกําหนดที่ไดตรวจพบ ไดรับการดําเนินภายในระยะเวลาที่กําหนดกิจกรรมการติดตามผลการ
ดําเนินการตองครอบคลุมถึงการทวนสอบสิ่งที่ไดดําเนินการไป และการรายงานผลการทวนสอบ
นั้น  
    8.2.2.1 การตรวจติดตามระบบบริหารคุณภาพ  องคกรตองตรวจติดตาม
ระบบบริหารคุณภาพ  เพื่อทวนสอบความสอดคลองกับมาตรฐานเทคนิคฉบับนี้ รวมถึงขอกําหนด
เพิ่มเติมอื่น ๆ ของระบบบริหารคุณภาพ 
    8.2.2.2 การตรวจติดตามกระบวนการผลิต  องคกรตองตรวจติดตาม
กระบวนการผลิตแตละกระบวนการ เพื่อพิจารณาความมีประสิทธิผล 
    8.2.2.3 การตรวจติดตามผลิตภัณฑ องคกรตองมีการตรวจติดตามผลิตภัณฑ
ในขั้นตอนตาง ๆ ที่เหมาะสมของการผลิตและสงมอบเพื่อทวนสอบความสอดคลองกับขอกําหนด
ทุกขอ  เชน ขนาดของผลิตภัณฑ   การทํางานบรรจุภัณฑ   การติดฉลาก  ตามความถี่ที่กําหนด 
    8.2.2.4 การวาง  แผนการตรวจติดตาม  การตรวจติดตามภายใน  ตอง
ครอบคลุมกระบวนการทั้งหมดของระบบบริหารคุณภาพซึ่งครอบคลุมทุกกิจกรรมและทุกกะตาง ๆ  
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โดยจัดตารางตามแผนประจําป  เมื่อมีความไมสอดคลองทั้งภายใน/ภายนอก  หรือขอรองเรียนของ
ลูกคาเกิดขึ้น  ตองมีการเพิ่มความถี่ในการตรวจติดตามขึ้นอยางเหมาะสม 
    8.2.2.5 คุณสมบัติผูตรวจติดตามภายใน  องคกรตองมีผูตรวจติดตามภายใน   
ซ่ึงมีคุณสมบัติในการตรวจสอบตามขอกําหนดของมาตรฐานเทคนิคนี้  
   8.2.3 การเฝาติดตามและการวัดกระบวนการ  องคกรตองใชวิธีการที่เหมาะสม
ในการเฝาติดตามและวัด (ในกรณีที่ทําได) กระบวนการตาง ๆ ในระบบการบริหารงานคุณภาพ  
วิธีการดังกลาวตองแสดงใหเห็นวากระบวนการตาง ๆ สามารถนําไปสูผลที่วางแผนไวไดหากไม
สามารถบรรลุผลไดตามที่วางแผนไวองคกรตองดําเนินการตามความเหมาะสมเพื่อแกปญหาและ
แกไขปองกันไมใหเกิดขึ้นซ้ํา เพื่อใหมั่นใจวาผลิตภัณฑจะเปนไปตามขอกําหนด 
 การตรวจติดตามและการตรวจวัดกระบวนการผลิต  องคกรตองทําการศึกษากระบวนการ
ผลิตใหญ ๆ  รวมถึงการประกอบหรือขั้นตอนยอย เพื่อทวนสอบความสามารถกระบวนการ และ
เพื่อหาขอมูลเพิ่มเติมในการควบคุมกระบวนการ ผลการศึกษากระบวนการตองถูกจัดทําเปน
เอกสารโดยระบุขอกําหนดมาตรฐานตาง ๆ ถาทําได เพื่อจุดประสงคในการจัดทําวิธีปฏิบัติสําหรับ
การผลิต การตรวจวัดและทดสอบ และการซอมบํารุงเอกสารเหลานี้ตองรวมถึงวัตถุประสงคของ
ความสามารถของกระบวนการ ความนาเชื่อถือ การดูแลรักษา และความสามารถในการหามาได 
รวมถึงเกณฑการยอมรับ 
 องคกรตองคงไวซ่ึงความสามารถกระบวนการ  หรือสมรรถนะที่ระบุตามขอกําหนดใน
การะบวนการอนุมัติช้ินงานของลูกคา  องคกรตองมั่นใจวาแผนควบคุมและผังการไหลไดถูกนําไป
ปฏิบัติ รวมถึงระบุ  1) เทคนิคการตรวจวัด  2) แผนการสุมตัวอยาง  3) เกณฑการยอมรับ และ  4)  
แผนตอบสนองเมื่อไมเปนไปตามเกณฑการยอมรับ ตองมีการบันทึกเหตุการณ สําคัญ ๆ ของ
กระบวนการ เชน การเปลี่ยนเครื่องมือ การซอมแซมเครื่องจักร 
 องคกรตองจัดทําแผนตอบสนองจากแผนควบคุมสําหรับคุณลักษณะตาง ๆ ที่ไมสามารถ
ทําใหเสถียร หรือไมมั่นคง แผนตอบสนองเหลานี้ตองรวมถึงการกักผลิตภัณฑและการตรวจสอบ 
100% ตามความเหมาะสม จากนั้นองคกรตองมีการจัดทําแผนการแกไขโดยระบุระยะเวลา และ
บุคคลที่รับผิดชอบในการทําใหกระบวนการมีเสถียรภาพและมีความสามารถเพียงพอ แผนนี้ตองถูก
ทบทวนและอนุมัติจากลูกคาเมื่อถูกรองขอ องคกรตองเก็บรักษาบันทึกวันที่มีการเปลี่ยนแปลง
กระบวนการ 
   8.2.4 การเฝาติดตามและการวัดผลิตภัณฑ  องคกรตองเฝาติดตามและวัด
คุณลักษณะของผลิตภัณฑ  เพื่อทวนสอบวาขอกําหนดของผลิตภัณฑไดรับการสนองตอบ  องคกร
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ตองดําเนินการเฝาติดตามและวัดคุณลักษณะของผลิตภัณฑ ณ ขั้นตอนที่เหมาะสมในระหวาง
กระบวนการสรางผลิตภัณฑ  โดยใหสอดคลองกับการดําเนินการที่ไดวางแผนไว  
 องคกรตองเก็บรักษาหลักฐานที่แสดงวาผลิตภัณฑผานเกณฑการยอมรับ และบันทึกตอง
ช้ีบงถึงบุคลาการผูมีอํานาจในการอนุมัติปลอยผลิตภัณฑ  
 การอนุมัติปลอยผลิตภัณฑและการสงมอบการบริการ  ตองไมเกิดขึ้นกอนที่การ
ดําเนินการทั้งหมดที่ไดวางแผนไว ไดรับการปฏิบัติตามโดยสมบูรณแลว  เวนแตกรณีที่ไดรับการ
อนุมัติใหเปนอยางอื่นจากผูมีอํานาจในเรื่องนั้น ๆ และจากลูกคาในกรณีที่เกี่ยวของ 
    8.2.4.1 การตรวจสอบขนาด และการทดสอบการใชงาน การตรวจสอบ
ขนาด และการทวนสอบการใชงานของลูกคาสําหรับชิ้นสวนทางวิศวกรรมและมาตรฐานขอบ
สมรรถนะตองถูกดําเนินการสําหรับผลิตภัณฑทุกชนิด  ตามที่ระบุในแผนควบคุมโดยตองมีผลลัพธ
เพื่อใหลูกคาทบทวนได 
    8.2.4.2 ช้ินสวนที่เกี่ยวกับรูปลักษณ สําหรับองคกรที่ผลิตชิ้นสวนที่ลูกคา
ระบุเปน  “ช้ินสวนที่เกี่ยวกับรูปลักษณ” องคกรตองจัดหาทรัพยากรที่เหมาะสม รวมถึงแสงสวาง
สําหรับลการประเมิน ตัวอยางสี เนื้อ ความเงา ความเปนประกาย ตัวหนังสือ ความแตกตางดาน
รูปลักษณ ตามความเหมาะสม การบํารุงรักษาและควบคุมตัวอยางตาง ๆ รวมถึงเครื่องมือในการ
ประเมิน และทวนสอบวาบุคลากรผูทําการประเมินรูปลักษณ มีคุณสมบัติเหมาะสมที่จะทํางานนั้นๆ  
  8.3 การควบคุมผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด  องคกรตองยืนยันวาผลิตภัณฑ
ซ่ึงไมเปนตามขอกําหนด สําหรับผลิตภัณฑไดรับการชี้บงและควบคุมไวเพื่อปองกันไมใหถูก
นําไปใชงานหรือสงมอบ  องคกรตองระบุการควบคุมดังกลาวตลอดจนอํานาจ   และความ
รับผิดชอบที่เกี่ยวของในการจัดการกับผลิตภัณฑที่ไมเปนตามขอกําหนดไวเอกสารการปฏิบัติงาน 
 องคกรตองจัดการกับผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด ดวยวิธีการใดวิธีการหนึ่งหรือ
มากวา ดังตอไปนี้ 1) ดําเนินการเพื่อกําจัดสภาพที่ไมเปนไปตามขอกําหนดที่ไดตรวจพบ 2) อนุมัติ
การใช การปลอยออกหรือการยอมรับโดยไดรับความเห็นชอบจากผูมีอํานาจในกรณีนั้น ๆ และจาก
ลูกคาหากเกี่ยวของ และ  3)  ดําเนินการโดยไมนําไปใชหรือประยุกตใชตามวัตถุประสงคการใชการ
เดิม 
 องคกรตองรักษาบันทึกซึ่งแสดงถึงความไมเปนไปตามขอกําหด และการดําเนินการอัน
เนื่องมาจากความไมเปนไปตามขอกําหนดนั้น ตลอดจนการไดรับความเห็นชอบดังกลาวขางตนไว
ในกรณีซ่ึงผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนดไดรับการแกไข องคกรตองดําเนิน การทวนสอบ
ผลิตภัณฑนั้นซ้ําอีกเพื่อแสดงวาผลิตภัณฑนั้นเปนไปตามขอกําหนดแลว 
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 ในกรณีที่พบผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนดหลังการ สงมอบหรือหลังจากไดเร่ิม
นําไปใชงานแลว องคกรตองดําเนินการอยางเหมาะสมตอผลกระทบทั้งที่เกิดขึ้นและอาจเกิดขึ้นอัน
เนื่องมาจากความไมเปนไปตามขอกําหนดนั้น 
   8.3.1 การควบคุมผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด – เพิ่มเติม ผลิตภัณฑที่
ไมมีการชี้บง หรือตองสงสัยตองถูกจัดเปนผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด  
   8.3.2 การควบคุมผลิตภัณฑที่ซอมแซม วิธีปฏิบัติสําหรับการซอมแซม รวมถึง
ขอกําหนดในการตรวจสอบซ้ํา  ตองสามารถเขาถึงและใชไดโดยบุลากรที่เหมาะสม 
   8.3.3 ขอมูลของลูกคา ลูกคาตองไดรับการแจงทันที เมื่อมีผลิตภัณฑที่ไม
เปนไปตามขอกําหนดถูกจัดสงไป 
   8.3.4 การละเวนจากลูกคา องคกรตองไดรับการยอมรับ  หรืออนุญาตตอการ
เบี่ยงเบนไปจากลูกคาทุกครั้งกอนดําเนินการใด ๆ เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  หรือ
กระบวนการผลิตที่ตางไปจากที่อนุมัติไวเดิม 
 องคกรตองจัดเก็บบันทึกวันหมดอายุหรือจํานวนที่ไดรับอนุมัติ  องคกรตองมั่นใจวาได
เกิดความสอดคลองกับมาตรฐานเดิมหรือที่ใชทดแทน เมื่อหมดอายุการอนุมัติ ช้ินสวนที่ถูกสงมอบ
ภายใตการอนุมัติตองถูกชี้บงอยางเหมาะสมบนภาชนะที่ทําการจัดสง 
 การดําเนินการนี้ ประยุกตใชกับผลิตภัณฑที่จัดซื้อดวย องคกรตองมีการตกลงกับขอรอง
ขอตาง ๆ จากผูสงมอบกอนจัดสงสินคาใหลูกคา 
  8.4 การวิเคราะหขอมูล  องคกรตองพิจารณากําหนด รวบรวมและวิเคราะหขอมูลที่
เกี่ยวของ ซ่ึงแสดงวาระบบการบริหารงานคุณภาพเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ  ตลอดจนประเมิน
วายังสามารถปรับปรุงระบบการบริหารงานคุณภาพอยางตอเนื่องได  ณ จุดใด การดําเนินการตาง ๆ 
ดังกลาวตองครอบคลุมถึงขอมูลซ่ึงเปนผลจากการเฝาติดตามและการวัดจากแหลงอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ 
 การวิเคราะหขอมูลตองใหสาระซึ่งเกี่ยวของกับความพึงพอใจของความเปนไปตาม
ขอกําหนดของผลิตภัณฑ คุณลักษณะและแนวโนมตาง ๆ ของกระบวนการและผลิตภัณฑ ตลอดจน
โอกาสในการดําเนินการเชิงปองกัน และผูสงมอบ 
 การวิเคราะหและการนําขอมูลไปใช  แนวโนมเกี่ยวกับสมรรถนะดานคุณภาพ  และการ
ปฏิบัติงานตองถูกเปรียบเทียบกับวัตถุประสงคใหเห็นถึงความคืบหนา ซ่ึงนําไปสูการดําเนินการ
ดังตอไปนี้ 1)  การพัฒนาในการจัดลําดับการแกปญหาที่เกี่ยวของกับลูกคา 2) การพิจารณาแนวโนม
สําคัญ ๆ ที่เกี่ยวกับลูกคาเพื่อสนับสนุนการทบทวน การตัดสินใจและการวางแผนระยะยาว และ  3)  
ระบบขอมูลสําหรับการรายงานตามชวงเวลาเกี่ยวกับผลิตภัณฑจากผูใช 
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  8.5 การปรับปรุง 
   8.5.1 การปรับปรุงอยางตอเนื่อง องคกรตองปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบ
การบริหารงานคุณภาพอยางตอเนื่อง โดยอาศัยนโยบายคุณภาพ และการตรวจติดตาม การวิเคราะห
ขอมูล การดําเนินการเชิงแกไขและปองกัน ตลอดจนการทบทวนโดยฝายบริหาร 
    8.5.1.1 การปรับปรุงอยางตอเนื่องสําหรับองคกร  องคกรตองกําหนด
กระบวนการในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง (ดูสวน B ของ ISO9004:2000)   
    8.5.1.2 การปรับปรุงกระบวนการผลิต  การปรับปรุงกระบวนการผลิตอยาง
ตอเนื่องตองมุงเนนในการควบคุมและลดความผันแปรสําหรับคุณลักษณะของผลิตภัณฑและ
พารามิเตอรในกระบวนการผลิต 
   8.5.2 การดําเนินการเชิงแกไข  องคกรตองดําเนินการ เพื่อกําจัดสาเหตุของ
ความไมเปนไปตามขอกําหนดเพื่อปองกันไมใหเกิดซ้ํา  การดําเนินการเชิงแกไขตองเหมาะสมกับ
ผลกระทบของความไมเปนไปตามขอกําหนดนั้น ๆ  
 องคกรตองจดทําเอกสารการปฏิบัติงานเพื่อระบุขอกําหนดในการทบทวนความไม
เปนไปตามขอกําหนด รวมถึงการรองเรียนจากลูกคา  พิจารณากําหนดสาเหตุของความไมเปนไป
ตามขอกําหนด  ประเมินความจําเปนในการดําเนินการ เพื่อใหมั่นใจวาความไมเปนไปตาม
ขอกําหนดนั้น ๆ จะไมเกิดขึ้นอีก พิจารณากําหนดและนําไปปฏิบัติซ่ึงการดําเนินการที่จําเปนบันทึก
ผลของสิ่งที่ไดดําเนินการไป และทบทวนการแกไขที่ไดดําเนินการไป 
    8.5.2.1 การแกไขปญหา องคกรตองมีการระบุกระบวนการในการแกไข
ปญหา  ซ่ึงนําไปสูรากสาเหตุของปญหาและการกําจัด กรณีที่ลูกคากําหนดรูปแบบในการแกไข
ปญหา องคกรตองปฏิบัติตามรูปแบบนั้น ๆ 
    8.5.2.2 การปองกันขอผิดพลาด องคกรตองมีวิธีการใชวิธีการปองกัน
ขอผิดพลาดในกระบวนการแกไข 
    8.5.2.3 ผลกระทบจากการแกไข  องคกรตองมีการประยุกตใชวีการแกไข  
สําหรับกระบวนการและผลิตภัณฑที่คลอยคลึงกนั และควบคุมการปฏิบัติเพื่อกําจัดสาเหตุของความ
ไมสอดคลอง 
    8.5.2.4 การทดสอบ / วิเคราะหผลิตภัณฑที่ไมยอมรับ  องคกรตองวิเคราะห
ผลิตภัณฑที่โรงงานผลิตของลูกคาไมยอมรับ  ฝายวิศวกรรมและตัวแทนจําหนายองคกรตองลดชวง
ระยะเวลาของกระบวนการนี้ใหนอยที่สุด  บันทึกการวิเคราะหตองเก็บรักษาไวและสามารถนํามา
แสดงเมื่อถูกรองขอ องคกรตองทําการวิเคราะหและจัดการ เพื่อปองกันการเกิดซ้ํา 
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   8.5.3 การดําเนินการเชิงปองกัน 
 องคกรตองพิจารณากําหนดการดําเนินการ เพื่อกําจัดสาเหตุของความไมเปนไปตาม
ขอกําหนดซึ่งอาจเกิดขึ้นเพื่อปองกันไมใหเกิดขึ้น การดําเนินการปองกันตองเหมาะสมกับ
ผลกระทบของปญหาที่อาจเกิดขึ้น 
 องคกรตองจัดทําเอกสารการปฏิบัติงานเพื่อระบุขอกําหนดในการพิจารณากําหนดสาเหตุ
และความไมเปนไปตามขอกําหนด ซ่ึงอาจเกิดขึ้น ประเมินความจําเปนในการดําเนินการ เพื่อ
ปองกันไมใหความไมเปนไปตามขอกําหนดเกิดขึ้น  พิจารณากําหนดและนําไปปฏิบัติซ่ึงการ
ดําเนินการที่จําเปน  บันทึกผลของสิ่งที่ไดดําเนินการไป และทบทวนการปองกันที่ไดดําเนินการไป 
 
4.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 4.1 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ 
 ความหมายของคุณภาพ 
 ผูวิจัยไดศึกษาความหมายจากแนวคิดของนักวิชาการ และกูรู (Guru) ดานการบริหารงาน
คุณภาพและการควบคุมคุณภาพไวดังนี้ 
 คุณภาพ  หมายถึง  เงื่อนไขที่ลูกคากําหนด ที่เกิดขึ้นจากการใชงานหรือการใชบริการและ
เปรียบเทียบกับความตองการที่ตั้งไว (Feigenbaum.  1986 : 7) 
 คุณภาพ  หมายถึง  คุณลักษณะของผลิตภัณฑ ซ่ึงเปนไปตามความตองการของลูกคา และ
ทําใหเกิดความพึงพอใจ และปราศจากความบกพรอง และรวมถึงไมมีการทําใหม และปราศจาก
ความไมพึงพอใจของลูกคา (Juran & Godfrey.  1999 : 21-22) 
 คุณภาพ  หมายถึง  ส่ิงที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา และสรางความ      
พึงพอใจใหกับลูกคาได (บรรจง  จันทมาศ.  2547 : 1) 
 คุณภาพ  หมายถึง  ลักษณะที่ดี  ประจําบุคคลหรือส่ิงของ ที่เนนระบบและการบริหาร
คุณภาพ  เพื่อใหไดมาซึ่งลักษณะประจําของสิ่งของ (สินคา/ผลิตภัณฑ/บริการ) (กฤษฎ  อุทัยรัตน.
2543 : 23) 
 คุณภาพ  หมายถึง  การดําเนินงานใหเปนไปตามขอกําหนดที่ตองการโดยสรางความ
พอใจใหกับลูกคา มีตนทุนการดําเนินงานที่เหมาะสมและมีการปรับปรุงหรือพัฒนาดานคุณภาพ
สินคาหรือบริการ และตองพิจารณาถึงความเหมาะสม 4 ประการ ไดแก  (ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน 
และคณะ.  2545 : 22-27) 

1. เหมาะสมกับมาตรฐาน (Fitness to standard) 
2. เหมาะสมกับประโยชนใชสอย (Fitness to use) 
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3. เหมาะสมกับตนทุน (Fitness to cost) 
4. เหมาะสมกับความตองการทีแ่ฝงเรน (Fitness to latent requirements) 

 คุณภาพ  หมายถึง ส่ิงที่บริษัทผูผลิตไดตั้งเปาหมายไวเพื่อบริการและสินคา โดยสราง
ความพึงพอใจตามที่ลูกคาตองการและสินคาและบริการนั้นกอใหเกิดความเหมาะสมตอตนทุนการ
ผลิต โดยแบงออกเปน คุณภาพของผลิตภัณฑและคุณภาพของขบวนการ (Kume.  1995 : 7) 
 สรุป การศึกษาความหมายของคุณภาพตามแนวคิดของผูเชี่ยวชาญดานคุณภาพ จะพบวา
คุณภาพ เปนคําที่มีความหมายเปลี่ยนแปลงและพัฒนาอยูเสมอ  ผูวิจัยไดสรุปความสอดคลองของ
ความหมายของคุณภาพไว 3 ดาน คือ 

1. การเปนไปตามมาตรฐาน หรือขอกําหนด ทั้งรูปแบบและคุณภาพ 
2. การสรางความพึงพอใจใหลูกคา ทั้งดานผลิตภัณฑ และบริการ 
3. การมีตนทุนการดําเนินงานที่เหมาะสม 

 ความสําคัญของคุณภาพ 
 คุณภาพมีความสําคัญตอทั้ง  ผูผลิต คนกลาง และผูบริโภค  โดยผูผลิตจะพยายามสราง
สินคาและบริการที่มีคุณภาพตามที่ลูกคาตองการ ขณะที่ผูบริโภคก็ตองการสินคา และบริการที่มี
คุณภาพในการใชงาน คุณภาพจึงเปนจุดเริ่มตนของความสําเร็จและอนาคตของธุรกิจ ความสําคัญ
ของคุณภาพที่สําคัญมี 5 ประการ คือ (บรรจง  จันทมาศ.  2547 : 2) 

1. สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
2. ชวยลดตนทุน 
3. ชวยยกระดับความตองการของลูกคา 
4. สงมอบสินคาไดตามกําหนด 
5. มีคุณภาพชวีิตที่ดี 

 สินคาและบริการตองมีคุณภาพที่เปนไปตามเงื่อนไขตามที่ลูกคากําหนด 2 ประการคือ           
(Feigenbaum.  1986 : 9) 

1. ผลการใชงานของผูใชสินคาคนสุดทาย 
2. การกําหนดราคาขายของสินคาหรือบริการ 

 ความสําคัญของการผลิตสินคาและการใหบริการสามารถแยกพจิารณาได 10 ขอดังนี ้
1. การเปนไปตามขนาดและคณุสมบัติในการใชงาน 
2. อายุการใชงานและความเชื่อถือไดของสินคา 
3. ความปลอดภยัในการใชงาน 
4. เปนไปตามขอกําหนด 
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5. คาใชจายในการซอมบํารุง คาใชจายในการผลิต และมูลคาของคุณภาพ 
6. การผลิตภายใตเงื่อนไขที่โรงงานกําหนดไว 
7. การติดตั้งและการซอมบํารุงและเปาหมายในการใหบริการ 
8. การประหยัดพลังงานและการใชวัตถุดิบในการผลิต 
9. ผลกระทบตอส่ิงแวดลอม 

10. คาใชจายของลูกคาในการใชงาน และบรกิาร 
 การจัดการคณุภาพ การปรับปรุงคุณภาพ และการควบคุมคุณภาพ 
 การจัดการคุณภาพเปนการสรางคุณภาพในองคกรตางๆ ไมไดเปนอํานาจหนาที่และ
ความรับผิดชอบของฝายบริหารคุณภาพ ฝายพัฒนาคุณภาพ หรือฝายประกันคุณภาพขององคกร
เทานั้น แตเปนงานที่สมาชิกทุกคนในองคกรตองมีสวนรวมมือกัน ตองดําเนินงานผานกระบวนการ
วางแผนการดําเนินงาน และมีการควบคุมอยางเปนระบบ หรือที่เรียกวา การจัดการคุณภาพ (Quality 
management) โดยมีจุดมุงหมายเพื่อความพึงพอใจของลูกคา โดยจะเกี่ยวของกับหนวยงานตางๆ 
ดังนี้ (ณรงค  ณ ลําพูน  และเพ็ชรี  รูปวิเชียร.  2546 : 13 – 14) 

1. ฝายขาย หรือฝายการตลาด ตองประเมินระดับคุณภาพที่ลูกคาตองการ และเปนสิ่งที่
ลูกคาพอใจซื้อสินคา 

2. ฝายผลิต ตองรับผลจากการประเมินความตองการของลูกคาจากฝายขาย และปรับให
เหมาะสมกับขบวนการผลิตที่มีอยู 

3. ฝายจัดซื้อ ตองคิดเลือกผูรับเหมา และผูสงมอบชิ้นสวนและวัตถุดิบที่มีคุณภาพ 
4. ฝายวิศวกรรมโรงงาน ตองเลือกแบบเครื่องมือ และขบวนการผลิตที่ทําใหสินคามี

คุณภาพมากที่สุด 
5. หัวหนางานการผลิต  และผูควบคุมการผลิตตองมีความเขาใจในคุณภาพเปนอยางดี

ทุกขั้นตอนระหวางการทําชิ้นสวน การประกอบ และขั้นสุดทายของการผลิต 
6. การตรวจสอบเครื่องจักร และการตรวจสอบขั้นตอนการทํางานใหอยูในสภาวะ

พรอมใชงาน 
7. การสงมอบสินคาตองดูแลทั้งการบรรจุภณัฑ และการขนสง 
8. การติดตั้งสินคาและการใหบริการในการแนะนําการ และการบริการหลังการขาย 

 ซ่ึงจะพบวาการปรับปรุงคุณภาพที่เกิดขึ้นจากกระบวนการทํางาน ตองปรับปรุงปจจัย 
ตาง ๆ ที่เปนองคประกอบของกระบวนการทํางานประกอบดวยเครื่องจักร วิธีการปฏิบัติงาน
อุปกรณ และวัตถุดิบตางๆ เมื่อตองการคุณภาพของสินคา ไมเพียงแตผลิตสินคาและบริการใหได
ตามขอกําหนดเทานั้น การผลิตสินคาที่คุณภาพจะตองเกิดของเสียจากการผลิตต่ําทีสุด ผลิตดวย
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ตนทุนต่ําสุด ประหยัดเวลา การสงมอบเปนไปตามระยะเวลาที่ลูกคากําหนด ระหวางขบวนการ  
การผลิตมีความปลอดภัย พนักงานมีขวัญและกําลังใจที่ดี และมีจิตสํานึกที่ดีตอการผลิตสินคาและ
บริการที่มีคุณภาพ และกระบวนการผลิตตองไมทําลายสิ่งแวดลอม มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค     
ในการพัฒนาสินคาและบริการที่แปลกๆ ใหมๆ เพื่อดึงดูดใจทั้งลูกคาเกาและลูกคาใหม เพื่อเปนการ
สรางมูลคาเพิ่มของสินคา 
 การควบคุมคุณภาพ เปนกระบวนการจัดระบบการทํางาน และการปฏิบัติการเพื่อให
แนใจวาผลิตภัณฑหรือบริการมีคุณสมบัติสอดคลองกับที่กําหนดไว ดําเนินการไดโดยกําหนด
มาตรฐาน เกณฑ และวิธีการติตามตรวจสอบคุณภาพ เพื่อประเมินและเปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงานกับมาตรฐาน โดยปรับการดําเนินงานและผลลัพธใหสอดคลองกับมาตรฐาน โดยผู
ควบคุมคุณภาพอาจตัดสินใจใหแกไขปญหาตามความเหมาะสม การควบคุมคุณภาพจะเปนทั้งงาน
พื้นฐานและเปนสวนประกอบที่สําคัญในการจัดการคุณภาพ เพอสรางความมั่นใจวาธุรกิจสามารถ
ดําเนินงานไดอยางมั่นคง และสงมอบผลงาน ที่มีคุณภาพไดตรงตามที่ตกลงและอยางสม่ําเสมอ การ
ควบคุมคุณภาพเปนขบวนการที่จัดทําขึ้นเพื่อใหไดคุณภาพของผลิตภัณฑตามที่กําหนมาตรฐานไว 
การควบคุมคุณภาพที่ถูกตอง จะประกอบดวยกิจกรรม 4 อยาง 

1. การวางแผน (Plan) 
2. การนําไปปฏบิัติ  (Do) 
3. การตรวจสอบ  (Check) 
4. การแกไขปรับปรุง  (Action) 

 กิจกรรมทั้ง 4 นี้จะตองมีความตอเนื่องและบรรจบกันครบเปนวงเหมือนวงลอซ่ึงเรียกวา 
วงลอ  เดมมิ่ง ซ่ึงหมายถึง การปฏิบัติที่เปนขั้นตอนเพื่อทํางานใหเสร็จลุลวงตามเปาหมาย มี
ประสิทธิภาพ และเชื่อถือได  (ณรงค  ณ ลําพูน  และเพ็ชรี  รูปวิเชียร.  2546 : 70) 
 คุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ 
 ลูกคาจะเปนผูที่ตอบ คําถามไดวาสินคาและบริการใดมีคุณภาพมากกวากัน ดังจะสามารถ
พิจารณาไดจากปจจัยที่เรียกวา “คุณสมบัติหรือคุณลักษณะของคุณภาพ (Quality characteristics)” 
เปนคุณลักษณะที่กําหนดคุณภาพของสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพซึ่งแยกพิจารณาออกเปน 2 
ลักษณะ (ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน  และคณะ.  2545 : 27-30) 

1. คุณภาพของผลิตภัณฑ การประเมินคุณภาพของสินคาตางๆ จะพิจารณาคุณสมบัติ
สําคัญ 8 ดาน คือ 

1.1 สมรรถนะ  (Performance) เปนคุณสมบัติพื้นฐานของผลิตภัณฑ  (Primary 
operating characteristics) 
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1.2 ลักษณะเฉพาะพิเศษ (Features) เปนคุณสมบัติรองในการดําเนินงานของผลิต
ผลิตภัณฑ (Secondary operating characteristics)  ที่เพิ่มขึ้นจากคุณสมบัติเบื้องตน และกระตุนให
ลูกคาตัดสินใจซื้อสินคานั้น ๆ 

1.3  ความเชื่อถือได (Reliability) ความมั่นใจวาผลิตภัณฑจะสามารถทํางานไดตามที่
ลูกคาตองการ ภายใตกรอบระยะเวลา และสถานการณที่กําหนด 

1.4  ความสอดคลองตามที่กําหนด (Conformance) ผลิตภัณฑสามารถดําเนินงานได
ตามรายละเอียดที่ทางบริษัทแจงไวในขอกําหนด (Specification) หรือที่เรียกวา Spec 

1.5  ความทนทาน (Durability) ครอบคลุมระยะเวลา และรูปแบบการใชงานใน
สภาพตาง ๆ ของผลิตภัณฑวาเปนไปตามที่กําหนด การกลาวอาง และความคาดหวังเพียงใด 

1.6  ความสามารถในการใหบริการ (Service ability) ความเร็ว ความสะดวก และ
ความสามารถในการเขาถึง และใชบริการภายหลังการขายซึ่งจะรวมถึง มารยาท บุคลิกภาพ และ
ความพรอมจะใหบริการของพนักงานในศูนยบริการ 

1.7  ความสวยงาม  (Aesthetics หรือ Esthetics) รูปแบบการนําเสนอของผลิตภัณฑ 
เชน ความสวย ความดึงดูดใจ และความนาใชงานของผลิตภัณฑ 

1.8  การรับรูคุณภาพหรือช่ือเสียง (Perceived quality  หรือ Reputation) คือการ
ยอมรับในตราสินคาที่ลูกคามีตอสินคาหรือบริการนั้น ซ่ึงจะเกิดขึ้นจากประสบการณ กิตติศัพท 
และการยอมรับในสังคม 

2. คุณภาพของบริการ งานบริการจะมีความแตกตางจากการผลิตสินคาในหลายดาน  
โดยคุณภาพของงานบริการประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญ 10 ดาน คือ 

2.1 ความเชื่อถือได (Reliability)  เปนความสม่ําเสมอของผลงานที่สงมอบใหกับ
ลูกคาการรักษาคํามั่นสัญญา และเปนที่พึงพาของลูกคา เมื่อเกิดปญหาขึ้นกับการดําเนินงาน 

2.2 การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) ของลูกคาไดอยางทันที ถูกตอง 
รวดเร็วและ ดวยความเต็มใจ ไมตองใหลูกคารอคอยตอวา และเลิกใชบริการ หรือหันไปใชบริการ
ของคูแขงขันรายอื่น ๆ 

2.3 ความสามารถ (Competence) ความรู ทักษะ และประสบการณของพนักงานที่
พรอมในการใหบริการแกลูกคา โดยพนักงานจะตองมีความสามารถที่เหมาะสม และสรางความ
เชื่อมั่นใหแกลูกคาวา เขาจะไดรับบริการตามที่ลูกคา และเปนไปตามขอกําหนด 

2.4 การเขาถึงได  (Access) ลูกคาสามารถเขาถึงบริการไดเมื่อตองการโดยไมตอง
เสียเวลา คนหาสถานที่ รอคอยการบริการ และมีขั้นตอนในการติดตอที่ยาวนาน 
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2.5  ความสุภาพ (Courtesy) ไมได หมายถึง การพูดจาที่สุภาพ และการแตงกายที่
เรียบรอยเทานั้นแจะครอบคลุมถึงการแสดงออกที่เหมาะสมกับกาลเทศะ ดวยความเต็มใจและ
จริงใจ ตลอดจนการแสดงความสุภาพออกมาจากใจ จนลูกคาสามารถสัมผัสไดจากความรูสึกดี 

2.6  การติดตอส่ือสาร (Communication) สรางความเขาใจใหกับลูกคาและพยายาม
ทําความเขาใจลูกคา เพื่อที่จะสามารถใหบริการ และแกปญหาอยางเหมาะสม 

2.7  ความนาเชื่อถือ (Credit ability) ความเชื่อใจที่ลูกคามีตอธุรกิจ ซ่ึงจะพิจารณา
จากชื่อเสียงความซื่อสัตย และความโปรงใสในการดําเนินงานของธุรกิจ 

2.8  ความปลอดภัย (Security) จากการใชบริการทั้งทางกายภาพ ความรูสึกและ
ขอมูล โดยลูกคามั่นใจไดวาจะไดรับบริการที่ไมตองเสี่ยงตออันตราย ความผิดพลาดหรือความ
สูญเสีย ที่จะเกิดขึ้นกับตนเองและสิ่งแวดลอม ตลอดจนไมตองกังวลขอมูลของตนจะถูกเผยแพรสู
สาธารณะโดยไมไดรับอนุญาตเสียกอน 

2.9  ความเขาใจลูกคา (Understanding the customer) เพื่อที่จะสามารถใหบริการที่
สรางความพอใจ (Satisfaction) และความชื่นชม (Appreciation) จากลูกคา ทําใหเขาผูกพัน ซ่ือสัตย 
และกลับมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ 

2.10 สามารถจับตอง/รูสึกได (Tangibles)  ถึงความพรอมและการใสใจในการบริการ 
 4.2 แนวความคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของคําวาพึงพอใจ ในการศึกษาโดยทั่วไปนิยมทําการศึกษาใน 2 มิติ คือมิติ
ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 
satisfaction) ซ่ึงมีผูกลาวถึงแนวคิดนี้ไวเปนจํานวนมากในลักษณะใกลเคียงและสัมพันธกับเรื่อง
ทัศนคติ ดังตอไปนี้ 
 วรูม  (Vroom.  1953 : 9)  ไดกลาวถึงความพึงพอใจไววา  ทัศนคติ และความพึงพอใจใน
ส่ิงหนึ่งสามารถใชแทนกันได  เพราะทั้งสองคํานี้  หมายถึง ผลที่ไดจาการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวม
ในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบจะ
แสดงใหเห็นควาไมพอใจนั่นเอง 
 โพเวล  (Powell. 1983 : 11) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความสามารถของบุคคลที่จะ
ดําเนินชีวิตอยางมีความสุข  สนุกสนาน  ปราศจากความทุกข สวนความพึงพอใจในงานเปน
ความสุขที่ไดรับจากการทํางาน 
 กูด  (Good .  1973  : 654)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ 
ในงาน หมายถึง  คุณภาพ สภาพ หรือ ระดับความพอใจที่เปนผลมาจากความสนใจและทัศนคติที่มี
ตองาน 
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 วอลเมน (Wolman.  1973 : 12)  สรุปวา ความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึก (Feeling) มี
ความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ตามความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) 
 มิลทอน  (Milton.  1981 : 12)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ
ในงาน  หมายถึง  ทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีตองานที่ตนเองปฏิบัติอยู  ซ่ึงจะเปนสิ่งกระตุนให
บุคคลอยากทํางาน 
 เฮอรซเบอรก  (Herzberg.  1959 : 45)  กลาวถึงความพึงพอใจไววาความพึงพอใจในงาน
เปนความรูสึกนึกคิด  หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตองานที่ปฏิบัติอยู  ซ่ึงเปนผลมาจากการไดรับการ  
ตอบสนองทั้งปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนอยางเพียงพอ 
 เชลลี   (Shelly.  1975 : 17) ไดกลาวถึงวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกสองแบบของ
มนุษย คือความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อ
เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ 
กลาวคือ เปนความรูสึกที่ระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึก
ทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีกดังนั้นจะเปนไดวาความสุขเปนความรูสึกทีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมี
ผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่นๆ 
 ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน
และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวาระบบความพึงพอใจโดยความความพึง
พอใจจะเกิดขึ้น เมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 
 ส่ิงที่ทําใหเกิดความพึงพอใจองมนุษยมักจะไดแก ทรัพยากรหรือส่ิงเรา การวิเคราะห
ระบบการพึงพอใจคือ การศกึษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกิดความ
พอใจคือ การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพอใจและ
ความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดขึ้นไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการ
ครบถวน 
 พิศักดิ์   กุสุโมทย  (2543 : 26)  กลาววาความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกและเจตคติที่ดี
ของบุคคลที่มีตอปจจัยหรือองคประกอบตางๆ เชนสภาพแวดลอม ผลประโยชน ฯลฯ ซ่ึงถา
องคประกอบเหลานี้สนองความตองการของบุคคลไดอยางเหมาะสมจะมีผลทําใหเกิดความพึง
พอใจ 
 รัตตัญู  เทียนปฐม (2538 : 10)  กลาววา  ความพึงพอใจ หมายถึง  ความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน หมายถึง ทัศนคติหรือความรูสึกของบุคคลที่มีตองานที่ปฏิบัติ เมื่องานนั้นไดรับการสอบ
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สนองทั้งทางดานวัตถุและดานจิตใจ  ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจการปฏิบัติงาน และเต็มใจอุทิศ
เวลา  แรงกาย ความคิด เพื่อสนองความตองการของหนวยงาน 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนพอสรุปไดวาความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึก หรือทัศนคติ
ของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ทั้งทางดานบวก หรือ ดานลบ ที่เปนไปในทางที่ดีหรือไมดี หรือไมมี
ปฏิกิริยา ซ่ึงจะเกิดขึ้นตอเมื่อตอบสนองตองการแกบุคคลนั้น และเมื่อไดรับการตอบสนองหรือ
บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่งความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือ
จุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง โดยอาจแบงตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจได 2 แบบ 
คือความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแกความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความตองการ
ขึ้นพื้นฐาน เชน อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัย
ระดับสูง ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความรูสึกภายใน เชน ความรูสึกรัก ชอบ 
โกรธ เกลียด เปนตน 
 4.3 แนวคิดท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจในการปฏิบัตงิาน 
 การที่บุคคลจะทํางานอยางเต็มกําลังและเต็มใจรวมถึงมีความสุขกับการทํางาน และกาว
ไปสูความสําเร็จตามเปาหมายนั้นจะตองมีส่ิงจูงใจที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจเปนองคประกอบ
สําคัญตอการตอบสนองความตองการ ทั้งภายในตัวบุคคลและสิ่งแวดลอมก็จะเปนแรงกระตุนให
บุคคลเกิดความพึงพอใจในการทํางาน  
  ความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน (Job satisfaction) ไดมีผูใหความหมาย
ไวตางกันดงนี้ 
 ปรียาพร   วงคอนุตรโรจน (2542 : 130)  ไดกลาววา ความพึงพอใจในการทํางานเปน
ความรูสึกรวมของบุคคล  ที่มีตอการทํางานในทางบวกเปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการ
ปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทนคือ ผลที่ เปนความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรู สึก
กระตือรือรนมีความมุงมั่นที่จะทํางาน  มีขวัญและกําลังใจ ส่ิงเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลตตอควาสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายององคการ 
 มอรส  (เพ็ญประภา  ชุษณะทัศน.  2546 : 5 ; อางอิงจาก Morse.  1955.  Satisfaction in 
the White Collar Job.  p. 27) ใหความหมายความพึงพอใจในการทํางานเชิงจิตวิทยาวา หมายถึง 
ทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลดความเครียดของผูทํางานใหนอยลง ถามีความเครียดมากจะทําใหเกิด
ความไมพึงพอใจในงาน และความเครียดนี้มีผลมากจากความตองการของมนุษยเมื่อเกิดความ
ตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อไดรับการตอบสนอง ความเครียดนั้นจะลดลง หรือหมดไป 
ทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานได 
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 โยเดอร  และคณะ (เพ็ญประภา  ชุษณะทัศน.  2546 : 5 ; อางอิงจาก Yoder, et al.  1959.  
Handbook of Personnel Management and Labor Relation.  p 6) ใหความหมายของความ         
พึงพอใจในการปฏิบัติงานวา  หมายถึง ความพึงพอใจในงานที่ทําเมื่องานนั้นใหผลประโยชนตอบ
แทนทั้งทางดานวัตถุ ดานจิตใจ และสามารถตอบสนองความตองการของเขาได 
 ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน  (2542 : 143) ศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในการ
ทํางาน ซ่ึงมี  3  ปจจัย  คือ 
 1.   ปจจัยดานบุคคล  ไดแก 

1.1 ประสบการณ  จากการศึกษาในงานวิจัยพบวา  ประสบการณในการทํางานมี
สวนเกี่ยวของกับความพึงพอใจในการทํางานบุคคลที่ทํางานนานจนมีความรูความชํานาญในการ
ทํางานมากขึ้นทําใหเกิดความพึงพอใจกับงานที่ทํา 

1.2 เพศแมวางานวิจัยหลายชิ้นจะแสดงวาเพศไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการทํางานก็ตาม  แตขึ้นอยูกับลักษณะงานที่ทําดวยวาลักษณะใด  รวมทั้งเกี่ยวของกับ  ระดับ
ความทะเยอทะยาน และความตองการทางดานเงิน เพศหญิงมีความอดทนที่จะทํางานที่ตองใชฝมือ
และแรงงานที่ตองการความละเอียดออนมากกวาชาย 

1.3 จํานวนสมาชิกในการรับผิดชอบ  กลุมที่ทํางานดวยกันมีผลตอความพึงพอใจใน
การทํางาน  งานซึ่งตองการความสามารถหลายอยางประกอบกัน  ตองมีสมาชิกที่มีทักษะในงาน
หลายดาน  และความปรองดองกันของสมาชิกในการทํางาน  ก็มีสวนที่จะนําไปสูความสําเร็จใน
การทํางาน 

1.4 อายุ  อายุแมจะมีผลตอการทํางานไมเดนชัดแตอายุก็เกี่ยวของกับระยะเวลาและ
ประสบการณในการทาน  ผูที่มีอายุมากนักจะมีประสบการณในการทํางานนานดวย  แตก็ขึ้นอยูกับ
ลักษณะงานและสถานการณในการทํางาน 

1.5 การทํางาน  งานที่ทําในเวลาปกติจะสรางความพึงพอในการทํางานมากกวางาน
ที่ตองทําในเวลาที่บุคคลอื่นไมตองทํางาน  เพราะเกี่ยวกับการผักผอนและการสังสรรคกับผูอ่ืน 

1.6 เชาวนปญญา ปญหาเรื่องเชาวนปญญากับความพึงพอใจในการทํางานขึ้นอยูกับ
สถานการณและลักษณะงานที่ทําในบางลักษณะไมพบความแตกตางระหวางเชาวนปญญากับความ
พึงพอใจในการทํางานแตในลักษณะงานบางอางพบวามีความแตกตางกัน พนักงานในโรงงานแหง
หนึ่งมีเชาวนปญญาในระดับสูง มักจะเบื่อหนายงานไดงายและมีเจตคติที่ไมดีตอการทํางานใน
โรงงานผลิต  ซึ่งงานที่ทําไมเหมาะสมกับความสามารถ 

1.7 การศึกษาความพึงพอใจในการทํางานนั้นมีลการวิจัยที่ไมเดนชัดนัก จาก
งานวิจัยบางแหงพบวา  การศึกษาไมแสดงถึงความแตกตางระหวางความพึงพอใจในการทํางานแต
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มักจะขึ้นอยูกับงานที่ทําวาเหมาะสมกับความรูความสามารถของเขาหรือไม ในรายงานวิจัยหลาย
ช้ินพบวา  นักวิชาการ วิชาชีพ เชน  แพทย วิศวกร ทนายความ มีความพึงพอใจสูงกวาคนงานและ
พนักงานลูกจางที่ใชแรงงานทั่วไป  รวมทั้งเสมียนพนักงานดวย 

1.8 บุคลิกภาพ  ส่ิงหนึ่งที่เห็นไดชัดเจนก็คือ  คนที่มีอาการของโรคประสาท มักจะ
ไมพอใจในการทํางานมากกวาคนที่ปกติ  ทั้งนี้อาจจะเปนเพราะความไมพึงพอใจในการทํางานเปน
เหตุใหเกิดโรคประสาทได  เพราะตองเครียดกับภาวะของความไมพึงพอใจในการทํางาน 

1.9 ระดับเงินเดือน  จากงานวิจัยหลายชิ้น  พบวาเงินเดือนมีสวนในการสรางความ
พึงพอในการทํางาน  เงินเดือนที่มากพอแกการดํารงชีพความสถานภาพ  ทําใหบุคคลไมตองดิ้นรน
มากนักที่จะไปทํางานเพิ่มนอกเวลาทํางาน และเงินเดือนยังเกี่ยวของกับความสามารถจัดหาปจจัยที่
สําคัญแกการดํารงชีวิตอีกดวย  ผูที่มีเงินเดือนสูงจึงมีความพึงพอใจในการทํางานสูงกวาผูที่มี
เงินเดือนต่ํา 

1.10 แรงจูงใจในการทํางาน แรงจูงใจเปนการแสดงออกถึงความตองการของบุคคล
โดยเฉพาะแรงจูงใจจากปจจัยตัวผูทํางานเองก็จะสรางความพึงพอใจในการทํางาน 

1.11 ความสนใจในงาน  บุคคลที่สนใจในงาน  และไดทํางานที่ตัวเองถนัดและพอใจ
จะมีความสุข  และความพึงพอใจในการทํางานมากกวาบุคคลที่มีศูนยความสนใจในชีวิตไมได        
อยูที่งาน 

2. ปจจัยดานงานไดแก 
2.1 ลักษณะของงาน ไดแก  ความนาสนใจในตัวงาน  ความแปลกของงาน โอกาสที่

จะไดเรียนรูและศึกษางาน  โอกาสที่จะทําใหงานนั้นสําเร็จ การรับรูหนาที่รับผิดชอบการควบคุม 
การทํางาน และวิธีทํางาน  การที่ผูทํางานมีความรูสึกตองานที่ทําอยูวาเปนงานที่สรางสรรค เปน
ประโยชน ทาทายเปนตน  ส่ิงเหลานี้จะทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานมีความ
ตองการที่จะปฏิบัติงาน และเกิดความผูกผันกับงาน 

2.2 ทักษะในการทํางาน  ความชํานาญในงานที่ทํา  มักจะตองพิจารณาควบคูไปกับ
ลักษณะของงาน  ฐานะทางอาชีพ ความรับผิดชอบเงินเดือนที่ไดรับตองพิจารณาไปดวยกันจึงจะ
เกิดความพึงพอใจนาน 

2.3 ฐานะทางวิชาชีพ  จากการศึกษาวิจัยพบวาประมาณครึ่งหนึ่งของเสมียนมีความ
พึงพอใจในการทํางาน  แตจะมีถึงรอยละ 17  ที่พบวาถามีโอกาสก็อยากจะเปลี่ยนงาน  ในสภาวะที่
จิตใจดี มีงานใหเลือกทํา จะมีการเปลี่ยนงานบอย เพื่อจะเลื่อนเงินเดือน  เล่ือนฐานะของตนเอง 
ดังนั้น ตําแหนงทางการงานที่มีฐานะทางวิชาชีพสูง  เชน การเปนเจาของกิจการ  ผูจัดการจะมีความ
พึงพอใจในการทํางานสูงกวาระดับอาชีพที่มีฐานะทางอาชีพต่ํากวา  ความจริงแลวตองพิจารณา
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ควบคูไปกับความอิสระในงาน ความภาคภูมิใจในงานประกอบไปดวย ทั้งนี้ก็เพราะฐานะทางอาชีพ
นอกจากนี้ขึ้นอยูกับบุคคลนั้นเปนผูพิจารณาความสําคัญแลว ยังขึ้นอยูกับบุคคลอื่นในสังคมเปน     
ผูพิจารณาตัดสินดวย  ในแตละสังคมแตละหนวยงานใหความสําคัญองฐานะทางวิชาชีพแตกตางกัน
ไป ระยะเวลาที่ผานไป ความคิดเปนเกี่ยวกับฐานะทางวิชาชีพเปลี่ยนไปดวย 

2.4 ขนาดของหนวยงาน  ความพึงพอใจในการทํางานในหนวยงานขนาดเล็กจะ
ดีกวารอยละ เมื่อเปรียบเทียบกับหนวยงานขนาดใหญ  หนวยงานขนาดเล็กพนักงานมีโอกาสรูจัก
กันทํางานคุนเคยกันไดงายกวาหนวยงานใหญ ทําใหพนักงานมีความรูสึกเปนกันเองและรวมมือ
ชวยเหลือกัน  ขวัญในการทํางานดี  ทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน 

2.5 ความหางไกลของบานและที่ทํางาน  การที่บานหางไกลการเดินทางไมสะดวก
ตองตื่นแตเชามือ  รถติดและเหน็ดเหนื่อยจากการเดินทาง มีผลตอความพึงพอใจในการทํางานคนที่
เปนคนจังหวัดหนึ่งแตตองไปทํางานอีกจังหวัดหนึ่ง สภาพของทองถ่ิน ความเปนอยู ภาษาไมคุนเคย 
ทําใหเกิดความไมพึงพอใจในการทํางาน เนื่องจากการปรับตัวและการสรางความคุนเคยตองใช
ระยะเวลานาน 

2.6 สภาพทางภูมิศาสตร  ในแตละทองถ่ินแตละพื้นที่มีสวนสัมพันธกับความพึง
พอใจในการทํางาน คนงานในเมืองใหญมีความพึงพอใจในการทํางานนอยกวาคนงานในเมืองเล็ก 
ทั้งนี้เนื่องจากความคุนเคยความใกลชิดระหวางคนงานในเมืองเล็กมีมากกวาในเมืองใหญทําใหเกิด
ความอบอุนและมีความสัมพันธกัน 

2.7 โครงสรางของงาน  หมายถึง  ความชัดเจนของงานที่สามารถอธิบายชี้แจง
เปาหมายของงาน  รายละเอียดของงาน  ตลอดจนมาตรฐานในการปฏิบัติงาน  หากโครงสรางของ
งานชัดเจนยอมสะดวกแกผูปฏิบัติงานสามารถปองกันมิใหเกิดความบิดพล้ิวในการทํางานดวย
นอกจากนี้ยังพบวา งานใดที่มีโครงสรางของงานดี  รูวาทําอะไรและดําเนินการอยางไรสภาพการณ
ควบคุมจะงายขึ้น 

3. ปจจัยดานการจัดการ  ไดแก 
  3.1  ความมั่นคงในงานสรุปจากการศึกษาคนควาสวนใหญจะพบวาพนักงานมีความ
ตองการงานที่มีความแนนอนมั่นคง  ถึงแมวาในปจจุบันบุคคลจะสนใจเรื่องความมั่นคงนอยลงก็
ตามแตบริษัทที่ ประสบความสําเร็จในการบริหารงาน  เชน  บริษัทญี่ปุนก็ยังคิดถึงความมั่นคงของ
งาน  คือ การจางงานตลอดชีวิต จากการสํารวจโดยการสอบถามเกี่ยวกับความตองการความมั่นคง
ของงานปรากฏรอยละ 80  ตองการงานที่มีความมั่นคง  พนักงานของบริษัทและโรงงานตองการจะ
อยูทํางานจนถึงวัยเกษียณ  แมวาเขาจะไมมีเงินเก็บพอที่จะเลี้ยงตัวในวัยชราก็ตาม  ก็ยังยอมดี จะอยู
จนถึงทํางานไมไว  ความมั่นคงในงานถือเปนสวัสดิการอยางหนึ่งโดยเฉพาะในวัยที่พนจากทํางาน
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แลวและเปนความตองการของพนักงาน  นอกจากความตองการอยางอื่นของพนักงาน ซ่ึงไดแก
ความสนใจในงานที่  ตนเองถนัดและมีความสามารถ ไมทํางานที่หนักและมากจนเกินไป  งานที่ทํา
ใหความกาวหนาและไดรางวัลตอนแทนจากความตั้งใจทํางาน 
  3.2 รายรับ ฝายบริหารและฝายจัดการของบริษัทเชื่อมั่นวารายรับที่ดีของพนักงานจะ
เยียวยาไมพอใจในการทํางานได  การสํารวจสวนใหญพบวารารับมาที่หลังความมั่งคงในการทํางาน
ลักษณะของงานและความกาวหนาในการทํางาน  แตในสภาวะเศรษฐกิจปจจุบันที่คาครองชีพ 
รายรับจะเปนความสําคัญในอันดับแรก  นักวิชาการที่เปลี่ยนงานเนื่องจากรายรับของหนวยงานอีก
แหงหนึ่งดีกวา  ผูเชี่ยวชาญจากหนวยงานของรัฐลาออกไปสูภาคเอกชนก็เพราะรายรับที่ดีกวา
เชนกัน 
  3.3  ผลประโยชนเชนเดียวกับรายรับ  ฝายบริหารของบริษัทและโรงงานเห็นวา  การ
ไดรับผลประโยชนเปนสิ่งชดเชยและสรางความพึงพอใจในงานแตจากการศึกษาซึ่งพบเชนเดียวกับ
รายรับพนักงานบางสวนอาจใหความสนใจนอยกวาความมั่งคงในงาน และความกาวหนาในการ
ทํางาน  ทั้งนี้อาจเปนเพราะการ จายคารักษาพยาบาล คาเลาเรียนบุตร คาประกันสังคมและประกัน
ชีวิตตางๆ  ถูกจัดอยูในดานความมั่งคงและสวัสดิการในการทํางาน 
  3.4 โอกาสกาวหนา โอกาสที่จะมีความกาวหนาในการทํางานมีความสําคัญ สําหรับ
อาชีพหลายอาชีพ เชน การขาย เสมียนพนักงาน และบุคลากรที่มีความชํานาญ มีความสําคัญนอย
สําหรับบุคคลที่ไมตองมีความชํานาญงาน แตมีการศึกษาสูงและอยูในตําแหนงสูงจากการศึกษา
พบวา คนสูงวัยใหความสนใจกับโอกาสกาวหนาในงานนอยกวาคนที่ออนวัยอาจเปนเพราะวา คน
สูงวัยไดผานโอกาสความหนามาแลว 
  3.5  อํานาจตามตําแหนงหนาที่  หมายถึงอํานาจที่หนวยงานมองใหตามตําแหนงเพื่อ
ควบคุมสั่งการผูใตบังคับบัญชาหรือผูรวมงานใหปฏิบัติงานที่มอบหมายใหสําเร็จงานบางอยางมี
อํานาจตามตําแหนงที่เดนชัด งานบางอยางมีอํานาจที่ไมเดนชัด ทําใหผูทํางานปฏิบัติงานยากและ 
อึดอัด อํานาจตามตําแหนงหนาที่ จึงมีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน 
  3.6  สภาพการทํางาน  พนักงานมีความคิดเห็นแตกตางกันมากมายเรื่องสถานการณ
และสภาพการทํางานมีพนักงานที่ทํางานในสํานักงานที่ใหความสําคัญกับสภาพการทํางานความ
พอใจในการทํางาน  ความพอใจในการทํางานมาจากสาเหตุของสภาพในที่ทํางาน 
  3.7  เพื่อนรวมงาน  เพื่อนรวมงานเปนสวนหนึ่งที่จัดเขาในปจจัยที่เกิดความพึงพอใจ
ในการทํางาน ความสัมพันธที่ดีระหวางกันทําใหคนเรามีความสุขในที่ทํางาน สัมพันธภาพระหวาง
เพื่อนจึงเปนความสําคัญและเปนปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน 
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  3.8  ความรับผิดชอบ  จากการศึกษาพบวาพนักงานที่มีขวัญดีจะมีความรับผิดชอบ
ในงานสูง ความพอใจในการทํางานมีความสัมพันธระหวางความรับผิดชอบรวมกับปจจัยอ่ืน เชน 
อายุ ประสบการณ เงินเดือนและตําแหนงดวย 
  3.9   การนิเทศงาน  สําหรับงานการนิเทศก็คือ การชี้แนะในการทํางานจากหนวยงาน  
ดังนั้น ความรูสึกตอผูนิเทศก็มักจะเนนความรูสึกที่มีตอหนวยงานและองคการดวย จากการศึกษา 
กรณี ฮอรธอรน พบวา ขวัญและเจตคติของพนักงานขึ้นอยูกับความสัมพันธกับผูนิเทศจากการสราง
ความเขาใจที่ดี  ระหวางผูนิเทศงานและพนักงาน จะเกิดบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 
  3.10  การสื่อสารกับผูบังคับบัญชา การศึกษาหลายแหงพบวา พนักงานมีความ
ตองการที่จะรูการทํางานของตนเปนอยางไร  จะปรับปรุงการทํางานของตนอยางไร ขาวสารจาก
บริษัทหนวยงานตางๆ จึงมีความสําคัญ สําหรบผูปฏิบัติงาน งานของตนจะกาวหนาตอไปหรือไม 
พนักงานมักจะไดขาวของหนวยงานนอยกวาที่ตองการ 
  3.11 ความศรัทธาในตัวผูบริหาร  พนักงานที่ช่ืนชมความสามารถของผูบริหารจะมี
ขวัญและกําลังใจในการทํางาน เปนผลใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานดวย  ความศรัทธาในดาน
ความสามารถและความตั้งใจที่ผูบริหารมีตอหนวยงาน ทําใหพนักงานทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 
และเกิดความพึงพอใจในการทํางานในหนวยงานดวย 
  3.12  ความเขาใจกันระหวางผูบริหารกับพนักงาน ความเขาดีตอกันทําใหพนักงาน
เกิดความพึงพอใจการทํางาน  จากการสํารวจของคณะกรรมการประชุมอุตสาหกรรม (Industrial 
conference board) พบวาความเขาใจกันระหวางผูบริหารและหัวหนางาน ตรงกันวารายรับเปนเรื่อง
สําคัญที่สุด ของพนักงาน 
 จากแนวความคิดดังกลาวขางตนพอสรุปไดวาความพึงพอใจในการทํางานเปนความรูสึก
หรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่มีตองาน และมีแตปจจัยตางๆ ในการทํางาน เชน สภาพการ
ทํางาน ลักษณะงาน นโยบายและการบริหาร เปนตน ความรูสึกนี้เกิดขึ้นจากหนวยงานหรือองคการ
มีการตอบสนองความตองการบุคคลทั้งทางดานรางกายและจิตใจ ทําใหบุคคลนั้นปฏิบัติงานอยาง
เต็มกําลังความสามารถเพื่อใหบรรลุ วัตถุประสงคขององคการหรือหนวยงานแตถาเมื่อใดที่ไมได
รับความพึงพอใจบุคคลนั้นจะแสดงพฤติกรรมออกมาในรูปความกาวราว ความเฉื่อยชา ความไม
สนใจในการปฏิบัติงาน การหลบเลี่ยงงาน และการลาออกจากงาน เปนตน ทําใหหนวยงานนั้นเกิด
ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน 
 4.4 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เกิดขึ้นจากความตองการพื้นฐานของมนุษยเปนสําคัญ ตามแนวคิดตาม
พฤติกรรมศาสร มีนักวิชาการหลายคนไดใหแนวคิดและทฤษฎีที่ เปนประโยชนตอการนํา
ประยุกตใชไวมากมาย  ซ่ึงจะมีหลายทฤษฎีมีรายละเอียด ดังนี้ 
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 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ 
 มาสโลว (Maslow.  1970 : 69 - 80) ไดเสนอทฤษฎีสําหรับขั้นความตองการ  (Needs  
Hierarchy  Theory) ซ่ึงเปนทฤษฎีการจูงใจที่ไดรับการยอมรับอยางแพรหลาย  โดยทฤษฎีดังกลาว
ตั้งสมมติฐานวามนุษยเรามีความตองการ  5  ขั้น เรียงตามลําดับจากความตองการขั้นต่ําสุดไปถึงขั้น
สูงสุด  และกลาววามนุษยเราจะถูกจูงใจใหแสดงพฤติกรรม  ซ่ึงจะสงผลใหเกิดความพึงพอใจใน
ความตองการขั้นต่ําสุดกอน  เมื่อไดรับการตอบสนองแลวมนุษยเราก็แสวงหาความตองการขั้น
สูงขึ้นไปเรื่อย ๆ  มาสโลวไดกําหนดหลักเกณฑที่สําคัญเกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษยไวดังนี้ 
 1.   ทุกคนมีความตองการและความตองการนี้จะมีอยูตลอดเวลา และไมมีที่ส้ินสุด ขอ
สมมติฐานดังกลาวนี้คือ เปนขอเท็จจริงที่ชัดแจงวา ทุกคนตางก็มีความตองการและความตองการนี้
จะไมมีทางสิ้นสุดนับแตเกิดจนตาย 
 2.   ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว ก็จะมิใชแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมตอไป
อีก หมายความวา ความตองการที่จะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมจะตองเปนความตองการที่ยังไมไดรับ
การตอบสนองความตองการใด ๆ ถาหากไดรับการตอบสนองเสร็จสิ้นไปแลวก็จะไมมีความหมาย
สําหรับบุคคลนั้น และความตองการลําดับตอไปที่ยังไมไดรับการตอบสนองเทานั้น จะมีอิทธิพลตอ
บุคคลดังกลาวได 
 3.  ความตองการของคนจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากต่ําไปหาสูงตามลําดับของ
ความสําคัญ ลักษณะดังกลาวยอมแสดงใหเห็นวาความตองการตาง ๆ จะมีลักษณะเปนลําดับขั้นตาม
ความสําคัญ ในขณะที่ความตองการขั้นต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความตองการที่สูงขึ้นตอไปก็
จะตามมา 
 มาสโลว (Maslow) ไดกลาวสรุปลักษณะของการจูงใจวา  การจูงใจเปนไปตามลําดับของ
ความตองการอยางมีระบบ  ลําดับขั้นของความตองการนี้ คือ ลําดับขั้นของความตองการ มีลําดับ
ขั้น  5  ประการ  ดังนี้คือ 
 1.   ความตองการทางกายภาพหรือความตองการทางดานรางกาย  (Physiological  needs)
ความตองการทางรางกาย  เปนสิ่งจําเปนสําหรับจะใหชีวิตอยูรอด  เชน  ความตองการอาหาร  น้ํา  
อุณหภูมิที่เหมาะสม  ส่ิงเหลานี้ลวนแตเปนสิ่งจําเปนสําหรับมนุษยทุกคน  เพราะความจําเปนที่
จะตองดํารงชีพอยู  ทําใหมนุษยจําเปนตองใฝหาสิ่งเหลานี้มาตอบสนองกอนสิ่งอื่นใดในกรณีที่
มนุษยขาดสิ่งตาง ๆ  ทุกอยางแลว  การตอบสนองใหกับความตองการของรางกายจะเปนสิ่งหนึ่งที่
ใชจูงใจมนุษยได  มนุษยจะมีความตองการที่สูงขึ้นทางดานที่เกี่ยวกับจิตใจหรือความนึกคิดก็ตอเมื่อ
รางกายไดรับการตอบสนองเปนที่เรียบรอยแลว 
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 2.   ความตองการทางดานความปลอดภัย  หรือความมั่นคง (Security  or  safety  needs)
เมื่อความตองการทางดานรางกายของมนุษย  ไดรับการตอบสนองอยางสมควร (ไมจําเปนตอง
สมบูรณ)  แลวความตองการขั้นสูงก็ตามมา ความตองการความปลอดภัยนี้มักเรียกวาความตองการ
ความมั่นคง  ซ่ึงแสดงออกมาในรูปของความปรารถนาที่จะไดรับความคุมครองใหรอดพนจาก
อันตราย  ปรารถนาความมั่นคงทางเศรษฐกิจ  เปนตน 
 3.  ความตองการทางดานสังคม (Social  needs) เมื่อมนุษยไดรับการตอบสนองความ
ตองการความปลอดภัยตามลําดับแลวก็จะเกิดความตองการทางดานสังคม  ซ่ึงเปนสิ่งจูงใจที่มี
ความสําคัญตอพฤติกรรมของมนุษย 
 ความตองการทางดานสังคม  คือ  การที่บุคคลแตละคนตองการที่จะไดรวมเปนสมาชิก
คนหนึ่งขององคการ  ตองการมีความสัมพันธหรือคบหาสมาคมกับบุคคลอื่น ๆ  ตองการใหเปนที่
ยอมรับจากเพื่อนฝูง  ตองการมิตรภาพและความรัก  หากบุคคลใดก็ตามยังไมไดรับการตอบสนอง
ความตองการดังกลาวแลว  เขาจะมีความตองการทางสังคมอยางแรงกลา  เชนเดียวกับความตองการ
อาหารนั่นเอง 
 4.   ความตองการที่จะมีฐานะเดนทางสังคม  (Esteem  needs) ความตองการขั้นตอมาจะ
เปนความตองการที่ประกอบดวยส่ิงตาง ๆ  ดังนี้คือ  ความมั่นใจในตนเองเรื่องความสามารถ  
ความรู  และความสําคัญในตัวของตัวเอง  รวมทั้งความตองการที่จะมีฐานะเดนเปนที่ยอมรับของ
บุคคลอื่น  หรือยากที่จะใหบุคคลอื่นสรรเสริญ  หรือนับหนาถือตา  เปนตน  ในองคการธุรกิจการ
ดํารงตําแหนงที่สําคัญ  การที่ที่ทํางานตกแตงสวยงามหรือการมีโอกาสพูดคุยหรืออยูใกลชิดกับ
บุคคลสําคัญ ๆ ลวนแตเปนความตองการที่จะทําใหมีฐานะเดนความพยายามที่จะใหมีฐานะเดน
ดังกลาวมักจะแสดงออกมาในรูปที่วาบุคคลดังกลาวจะพยายามกระทําทุกสิ่งทุกอยางเพื่อใหดีเลิศ
หรือเกินหนาเกินตาคนอื่น ๆ ทั่วไป 
 5.   ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จตามความนึกคิดทุกอยาง  (Self  actualization  of  
self-realization) เปนความตองการของมวลมนุษยที่อยูในระดับสูงที่สุด  ความตองการเหลานี้คือ  
ความตองการของบุคคลแตละบุคคลที่จะใหความรูความสามารถของตนเปนที่ประจักษแกคน
ทั้งหลาย  ตองการที่จะบรรลุผลตามความปรารถนา  ความตองการขั้นที่  5  นี้มีลักษณะแตกตางกัน
ในแตละบุคคล  ตัวอยางของความตองการในขั้นที่  5  มี  เชน  ความตองการที่จะเปนผูคนคิดทฤษฎี
ใหม ๆ ที่มีความสําคัญ  ตองการที่จะเปนนักกีฬาที่มีช่ือเสียง  ตองการที่จะมีพลานามัยอันดีเลิศ  
ตองการที่จะไดรับเลือกใหดํารงตําแหนงทางการเมือง  เปนตน 
 มาสโลว มีขอสังเกตที่เกี่ยวกับความตองการของคนที่มีผลตอพฤติกรรมที่แสดงออกมาจะ
ประกอบดวย 2 หลักการ คือ (อรวรรณ  เมษทัศน.  2543 : 13) 
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 1.   การแหงความขาดตกบกพรอง (The deficit princicple) ความขาดตกบกพรองใน
ชีวิตประจําวันของคนที่ไดรับอยูเสมอ จะทําใหความตองการที่เปนความพอใจของคน ไมเปนตัวจูง
ใจใหเกิดพฤติกรรมดานอื่นอีกตอไป คนเหลานี้กลับจะเกิดความพอใจในสภาพที่ตนเปนอยูยอมรับ
และพอใจความขาดแคลนตางๆ ในชีวิต โดยถือเปนเรื่องธรรมดา 
 2.   หลักแหงความเจริญกาวหนา (The progression principle) กลาวคือ ลําดับขั้นความ
ตองการทั้ง 5 ระดับ จะเปนไปตามลําดับที่กําหนดไวจากระดับต่ําไปหาระดับสูงกวา และความ
ตองการของคนในแตละระดับจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการระดับต่ํากวาไดรับการตอบสนอง
จนเกิดความพึงพอใจแลว 
 จะเห็นไดวาความตองการสิ่งที่ไมไดรับ จะสงผลตอความรูสึกขาดแคลนของมนุษยทุก
คนความรูสึกเชนนี้ทําใหพฤติกรรมตางๆ ของคนถูกจํากัดไมมีการแสวงหาอีกตอไป และจะเกิด
ความรูสึกปลงตกในสภาพที่ตนเปนอยู ตัวอยางเชน เมื่อคนไดรับการสนองความตองการอยูใน
ระดับหนึ่งแลวอยางสมบูรณ ก็อยากไดรับการตอบสนองความตองการอีกระดับที่สูงกวา แต
ขอจํากัดที่ เปนอุปสรรค ไมไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ หรือไมสําเร็จตามความตองการ ส่ิงนี้จะ
ทําใหคนเราหยุดการแสวงหา ทอถอย และจะยอมรับสภาพไมมีการดิ้นรนอีกตอไป ในทางตรงขาม 
ถาความตองการในระดับต่ํากวาในแตละระดับไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่  คนก็จะเกิดความ
ตองการในขั้นตอไปอีกจนกระทั่งบรรลุถึงความตองการสูงสุด คือ การไดรับความสําเร็จในชีวิต 
 วรูม (Vroom) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 319) เชื่อวาบุคคลจะไดรับการ
กระตุนใหกระทําสิ่งซึ่งสามารถบรรลุเปาหมาย และมองเห็นวาจะชวยใหบรรลุเปาหมายได ซ่ึง
ทฤษฎีของวรูม เปนการจูงใจของบุคคลซึ่งมีตอส่ิงซึ่งมีคุณคาในผลลัพธจากการใชความพยายาม 
(อาจจะเปนดานบวกหรือดานลบ) คูณดวยความเชื่อมั่น (ความคาดหวัง) จากการใชความพยายาม
เพื่อใหบรรลุเปาหมาย ซ่ึง วรูม ระบุวาการจูงใจเปนสิ่งมีคา ซ่ึงแตละบุคคลกําหนดเปาหมายและ
โอกาสเพื่อใหบรรลุเปาหมายนั้นทฤษฎีวรูม เปนไปตามสมการ คือ 
 อํานาจ (Force) = คุณคาความพอใจในผลลัพธ (Vaience) X ความคาดหวัง (Expectancy) 
 อํานาจเปนจุดแข็งของการจูงใจบุคคล คุณคาความพอใจในผลลัพธ (Vaience) เปนจุดแข็ง
ของการจูงใจบุคคลในผลลัพธ ความคาดหวัง (Expectancy) เปนความนาจะเปนสําหรับการกระทํา
เฉพาะอยาง ซ่ึงนําไปสูผลลัพธที่ตองการ เมื่อบุคคลมีเปาหมายเฉพาะอยางไมแตกตาง คุณคาความ
พอใจในผลลัพธเทากับศูนย มีผลลัพธเปนลบเมื่อบุคคลไมสามารถบรรลุเปาหมายได ผลลัพธก็คือ 
ไมมีการจูงใจ นอกจากนี้บุคคลจะไมมีการจูงใจใหบรรลุเปาหมาย ถาความคาดหวังเปนศูนยหรือติด
ลบ อํานาจในการกระทําบางสิ่งขึ้นอยูกับทั้งคุณคาความพอใจในผลลัพธและความคาดหวัง 
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 ทฤษฎีความคาดหวัง สรุปไดวา การกระทําเปนผลจากแรงจูงใจและความสามารถ 
แรงจูงใจขึ้นอยูกับความคาดหวังที่บุคคลคาดวาจะไดผลจากที่เขาไดพยายาม แรงจูงใจประกอบไป
ดวยทั้งแรงจูงใจภายในภายนอก แรงจูงใจภายใน คือความพึงพอใจที่ประสบความสําเร็จ และ
แรงจูงใจภายนอกคือรางวัลที่ไดรับ และพฤติกรรมของบุคคลจะประกอบไปดวยความสามารถ 
ความพยายามและการรับรูเร่ืองบทบาทของตน 
 โดยสรุปการที่บุคคลจะเกิดความพึงพอใจในสิ่งใดๆ ไดมากหรือนอยเพียงใดขึ้นอยูกับ
ความตองการหรือความคาดหวังของบุคคล แรงผลักดันที่จะนําไปสูการกระทํา และเปาหมายที่
ตองการ ความพึงพอใจของบุคคล เมื่อความตองการไดรับการตอบสนองในระดับหนึ่ง และเมื่อ
บุคคลนั้นเกิดความตองการจึงจะตั้งเปาหมายเพื่อใหบรรลุความตองการ ความตองการของบุคคลจะ
แตกตางกันตามสภาพแวดลอมและลักษณะของบุคคล  
 ปจจุบันผูจัดการหรือผูบริหารมีความเห็นตรงกันวาพนักงานเปนผูที่มีชีวิตจิตใจตองให
ความสําคัญกับสวัสดิการ เพิ่มคาจางใหสูงขึ้น ปรับปรุงสภาพการทํางานและเสริมกิจกรรมหลายๆ 
อยาง เพื่อสรางความพึงพอใจในการทํางาน  เนื่องจากปจจัยตางๆ เหลานี้มีผลกระตุนใหการทํางาน
องพนักงานมีประสิทธิภาพมากขึ้นและเปนการสรางความผูกพันใหกับองคกร 
 4.5 ทฤษฎีเก่ียวกับการจูงใจ 
 ทฤษฎีการจูงใจ เปนที่เกี่ยวกับการเชื่อมโยงระหวางปจจัยที่จะเปนสิ่งกระตุนหรือส่ิงเรา
กับพฤติกรรมหรือทัศนคติในการทํางานของบุคคล  ทฤษฎีการจูงใจไดมีพัฒนาการตอเนื่องมา
เร่ือยๆ อยางไรก็ดีทฤษฎีการจูงใจที่มีบทบาทในวงการบริหารธุรกิจ ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 เทยเลอร (สมคิด บางโม.  2548 : 180-181) กลาววาทฤษฎีการจูงใจตามแนวคิดของ          
เฟรเดอริก เทยเลอรนี้เกิดขึ้นในสมัยการบริหารเชิงวิทยาศาสตร เทยเลอรมีความเชื่อวาการให
ผลตอบแทนเปนการจูงใจในการทํางานอยางหนึ่ง ในการใหผลตอบแทนนั้นจะตองไมใช
ผลตอบแทนที่ใหเฉพาะกับคนที่มีผลผลิตสูงหรือกับคนที่ผลผลิตต่ําเทานั้น ควรจะมีการกําหนด
มาตรฐานของผลผลิตขึ้นสําหรับเปนเครื่องวัด เทยเลอรกําหนดระบบการจายผลตอบแทนเปน 3
ระดับ คือ ต่ํากวามาตรฐาน เทากับมาตรฐาน และสูงกวามาตรฐาน ผลตอบแทนที่จายใหนี้เขาเชื่อวา
นาจะเปนเงิน ผลตอบแทนดานการเงินจะมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงาน ถาตอบแทนดวยเงิน
จํานวนสูงที่เหมาะสมกับระดับของผลผลิตแลวคนงานจะเพิ่มผลผลิตมากขึ้น ในทางตรงกันขาม ถา
คนงานที่มีผลผลิตสูงเห็นวาผลตอบแทนที่ไดรับเทากับคนงานที่มีผลผลิตต่ําแลวคนงานที่มีผลผลิต
สูงจะลดผลผลิตของตนลงทันที 
 มาสโลว (สุวิทย แสนสุข.  2544 : 11-12) ไดแสดงทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของ
มนุษย มีสาระสําคัญของทฤษฎี คือ มนุษยมีความตองการอยูเสมอไมส้ินสุด เมื่อความตองการใด
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ไดรับการตอบสนองแลวควมตองการอยางอื่นจะเขามาแทนที่กระบวนนี้ไมส้ินสุด และเริ่มตั้งแต
เกิดจนตาย ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจพฤติกรรมอีกตอไป และ
ความตองการของมนุษยมีลําดับขั้นตามลําดับความสําคัญ (A hierarchy of needs) กลาวคือ เมื่อ
ความตองการระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความตองการในระดับสูงจะเรียกรองใหมีการ
ตอบสนองทันที 
 ลําดับขั้นความตองการของมนุษยตามทฤษฎีนี้ สามารถแบงแยกออกเปน 2 สวน คือสวน
แรกจัดอยูในระดับต่ํา คือ ความตองการทางดานรางกาย ความตองการความปลอดภัย และความ
ตองการทางสังคม สวนที่จัดไวในระดับสูง คือ ความตองการไดรับการยกยองในสังคมและความ
ตองการสมหวังในชีวิตกลาวคือ ความตองการในระดับสูงเปนความรูสึกพึงพอใจภายในบุคคล และ
สําหรับความตองการในระดับต่ําเปนความรูสึกพึงพอใจภายนอก ที่ประกอบดวยปจจัยที่เปน
สภาพแวดลอม เชน คาจาง สวัสดิการ และสภาพของการทํางาน 
 อัลเดอรเฟอร (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 312) ไดช้ีความแตกตางระหวาง
ความตองการในระดับต่ําและความตองการในระดับสูงซึ่งเกี่ยวของกับความตองการของมาสโลว        
5ประเภท คงเหลือ 3 ประเภท ดังนี้ 
 1.  ความตองการในการอยูรอด (Existence needs : E) เปนความตองการในระดับต่ําสุด
และมีลักษณะเปนรูปธรรม (Concert) ประกอบดวยความตองการตามทฤษฎีมาสโลว คือ ความ
ตองการของรางกายและความตองการความปลอดภัยซ่ึงสามารถพิสูจนได 
 2.  ความตองการความสัมพันธ (Relatedness needs : R) มีลักษณะเปนรูปธรรมนอยลง
ประกอบดวยความตองการดานสังคม ตามทฤษฎีมาสโลวบวกดวยความตองการความปลอดภัยและ
ความตองการการยกยอง 
 3.  ความตองการความเจริญเติบโตกาวหนา (Growth needs : G) เปนความตองการใน
ระดับสูงสุด และมีความเปนรูปธรรมต่ําสุด ประกอบดวยสวนที่เปนความตองการการยกยองและ
บวกดวยความตองการประสบความสําเร็จตามทฤษฎีมาสโลว 
 สรุปไดวา การสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน ควรตอบสนองความ
ตองการในดานความตองการที่จะไดรับการยกยองในสังคมและความตองการคาดหวังในชีวิต ซ่ึง
ประกอบดวยปจจัยของสภาพแวดลอม เชน คาจาง สวัสดิการ และสถานภาพของการทํางาน โอกาส
ไดรับความกาวหนา หรือเรียกไดวาเปนปจจัยค้ําจุน คือปจจัยที่ไมสามารถกระตุนใหมนุษยมีความ
พอใจที่จะทํางานได แตหากขาดปจจัยเหลานี้ไปแลวจะทําใหมนุษยเกิดความไมพอใจในการทํางาน
ได ซ่ึงการสรางความพึงพอใจใหกับมนุษยนั้นเปนการสรางสมดุลยภายในรางกายและจิตใจ โดย
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สภาพสมดุลยนี้เองจะเปนแรงผลักดันใหเกิดพฤติกรรม ซ่ึงมนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางมีทิศทาง
ไปสูเปาหมายเพื่อสนองตอบตอความตองการของมนุษย 
 
5.   ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ศุภวัชร   เมฆบูรณ (2537 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการพัฒนาระบบคุณภาพในโรงงานผลิต
ช้ินสวนพลาสติกสําหรับมาตรฐาน มอก.9000 วิทยานิพนธฉบับนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อพัฒนา
ระบบคุณภาพของโรงงานผลิตชิ้นสวนพลาสติกใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้น  ในสวนของการควบคุม
กระบวนการการตรวจและการทดสอบตามขอกําหนดที่ 4.8 และ 4.9 ของมาตรฐานผลิตภัณฑ
อุสาหกรรม มอก. 9002-2534  2)  ปรับปรุงผลิตภัณฑโรงงานตัวอยางใหมีคุณภาพที่ดีและเชื่อถือได 
วิทยานิพนธฉบับนี้ไดแสดงถึงการออกแบบระบบงานและการจัดทํา เอกสารในระดับตาง ๆ ที่
สอดคลองกับระบบคุณภาพในสวนของการควบคุมกระบวนการตรวจและการทดสอบไดแก  
ระเบียบปฏิบัติงาน คูมือปฏิบัติงาน และแบบฟอรม ซ่ึงหลังจากนั้นไดทดลองนําระบบไปปฏิบัติจริง
ในโรงงานเปนเวลา 5 เดือน  ในการประเมินประสิทธิผลของระบบคุณภาพจะพิจารณาตัววัด
ประสิทธิผล 3 ตัววัด คือ รอยละการตอบสนองของแผนการผลิตตอเดือน  ซ่ึงไดคา เฉล่ียเทากับ 
รอยละ 9.5  เวลาในการจัดเตรียมเครื่องจักร เฉลี่ยของเครื่องจักร การลดเวลาในการปรับเปลี่ยน
เครื่องจักร (Set Up Time) เฉลี่ยของเครื่องฉีดพลาสติกขนาด 30-150 ตัน ไดผลลดลงจาก  83 นาที
เปน  71  นาที เฉล่ียของเครื่องฉีดพลาสติกขนาด 150 ตันขึ้นไป  ไดผลลดลงจาก  97 นาทีเปน  87  
นาที เฉล่ียของเครื่องรีดแผนพลาสติก ไดผลลดลงจาก 118 นาทีเปน 107 นาที รอยละงานของเสีย
โดนตีกลับ ช้ินงานพลาสติกตอเดือนจากการตรวจสอบขั้นสุดทายไดผลลดลงจาก (10.3 เปน  8.1) 
 จารุณีย  พงษศักดิ์ชาติ  และคณะ (2538 : บทคัดยอ) ไดศึกษาผลกระทบของระบบคุณภาพ 
ISO9000 ในองคการศึกษาเปรียบเทียบองคการที่บริหารแบบไทยและญี่ปุนในอุตสาหกรรม
อิเล็คทรอนิคสที่ผานการรับรอง มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาถึงการปรับบทบาทขององคการตอกลุม
ตาง ๆ ทัศนคติ  การปรับความรู ทักษะ และกระบวนการปฏิบัติงานของพนักงาน รวมทั้งการใช
ระบบคุณภาพ  ISO 9000  ในฐานะที่เปนเครื่องมือในการเรียนรูงาน เพื่อเปรียบเทียบความเหมือน
และความแตกแตงระหวางองคการที่มีรูปแบบการบริหารองคการแบบไทยและญี่ปุน  ตลอดจน
ศึกษาถึงวิธีการปรับความรู ทักษะ และกระบวนการปฏิบัติการ  เพื่อเปนขอมูลพื้นฐานในการ
วางแผนที่จะนําระบบคุณภาพ ISO 9000 ประยุกตใชในองคการที่สนใจตอไป ผลการศึกษาสรุปได
วา พนักงานในองคการทั้ง 2 แบบ มีทัศนคติตอการนําระบบ ISO 9000  มาใชในองคการอยูใน
ระดับกลาง แตอยางไรก็ตามรูปแบบการบริหารองคการที่แตกตางกันมีอิทธิพลที่ทําใหทัศนคติของ
พนักงานแตกตางกัน  โดยจากการศึกษาพบวาพนักงานขององคการแบบญี่ปุนมีทัศนคติตอระบบ
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คุณภาพ ISO 9000 ในระดับที่สูงกวาทัศนคติของพนักงานองคการแบบไทย นอกจากนี้ยังพบวา
ทัศนคติของพนักงานตอระบบคุณภาพ ISO 9000 ในองคกรที่บริหารแบบญี่ปุนมีความแตกตางกัน
ตามเพศ อายุ อายุงาน ระดับการศึกษา สายงาน และตําแหนงงาน และอายุงานมีสวนสําคัญตอ
ทัศนคติของพนักงานตอระบบคุณภาพ ISO 9000 มากกวาสายงานหรือตําแหนงที่รับผิดชอบ 
 สุธี  สมุทระประภูต (2540 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยทีมีอิทธิพลตอการยอมรับมาตรฐาน 
ISO 9000 ของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม : ศึกษาเฉพาะกรณีโรงงานผลิตชิ้นสวนตัวถึง
รถยนต บริษัท สยามกลการและนิสสัน  จํากัด เนื่องจากมาตรฐาน ISO 9000  เปนมาตรฐานที่มี
ความสําคัญมากตออุตสาหกรรมในปจจุบันนี้  การวิจัยจึงมีวัตถุประสงคเพื่อ  ศึกษาตัวแปรที่มี
อิทธิพลตอการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 ของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม โดยศึกษาเฉพาะ
กรณีโรงงานผลิตชิ้นสวนตัวถังรถยนต  บริษัท สยามกลการและนิสสัน จํากัด เพื่อนําผลิตที่ได
นําไปใชประโยชนแกสังคมโดยสวนรวม กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนพนักงานใน
ขอบเขตของระบบคุณภาพ ISO 9000  โรงงานผลิตชิ้นสวนตัวถังรถยนต บริษัท สยามกลการและ
นิสสัน จํากัด จํานวน  184 คน  การเก็บรวบรวมขอมูล  ใชแบบสอบถามลักษณะทั่วไป  แบบวัด
ความรู แบบวัดทัศนคติ  และแบบวัดการยอมรับ วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร 
SPSS สถิติที่ใช ไดแก  คารอยละ คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว และคาสหสัมพันธของเพียรสัน  ผลการศึกษาวิจัยพบวา ลักษณะทั่วไปของพนักงานดาน
รายไดที่มีความแตกตางกัน พบวา  มีการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ  .05 และทัศนคติมีความสัมพันธกับการยอมรับมาตรฐาน ISO9000 ที่ระดับ .01 
 ขวัญตา กีระวิศาสกิจ (2542 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 ของ
พนักงานโรงงานคอนกรีตผสมเสร็จ : ศึกษาเฉพาะกรณี บริษัท ทีพีไอ คอนกรีต จํากัด  การวิจัยนี้มี
วัตถุประสงคเพื่อ  ศึกษาปจจัยตาง ๆ   ที่สงผลตอการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 ของพนักงานใน
โรงงานคอนกรีตผสมเสร็จ  โดยการศึกษาเปรียบเทียบลักษณะสวนบุคคล พฤติกรรม  การ
ติดตอส่ือสาร กับการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 โดยใชแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเปน
เครื่องมือ  ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง  ซ่ึงเปนพนักงานในสวนงานที่เขาระบบ
คุณภาพมาตรฐาน ISO 9000 บริษัท ทีพีไอ คอนกรีต จํากัด  จํานวน 241 คน ประกอบดวย  
แบบสอบถามลักษณะทั่วไปแบบวัดความรู แบบสอบถามพฤติกรรมการติดตอส่ือสาร แบบวัด
ทัศนคติ และแบบวัดการยอมรับและวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS สถิติที่ใช 
ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกตางของตัวแปรโดยใชอัตราสวน
วิกฤติ (t-test) และการวิเคราะหความแปรปรวน  (F-test) ทดสอบความสัมพันธโดยใชคา
สหสัมพันธของเพียรสัน ผลการวิจัยสรุปไดวา พนักงานสวนใหญมีการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 
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ในระดับดี มีพฤติกรรมการติดตอส่ือสารในระดับปานกลาง มีความรูในระดับสูง และมีทัศนคติอยู
ในระดับดี นอกจากนี้ยังพบวา ความรูและทัศนคติมีความสัมพันธในทางบวกกับการยอมรับ
มาตรฐาน ISO 9000  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 และพบวาพนักงานที่มีพฤติกรรมการ
ติดตอส่ือสารตางกัน  มีการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.001 สวนพนักงานที่มีลักษณะทั่วไป เชน  อายุ  ระดับการศึกษา และประสบการณในการ
ทํางาน ไมพบวามีการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ไพรสนต  กันตีมูล (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความรูและทัศนคติที่มีตอระบบคุณภาพ 
ISO9000  ของพนักงานผลิต กรณีศึกษา : บริษัทผลิตภัณฑและวัตถุกอสราง จํากัด (CPAC) มี
วัตถุประสงคเพื่อทําการศึกษาเกี่ยวกับระบบคุณภาพ ISO 9000 โดยมุงเนนใน 2 ประเด็นหลัก  
ไดแก  การศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานผลิตที่มีตอระบบคุณภาพ ISO 9000  5 ดาน ไดแก  
ดานประโยชนที่ไดรับจากระบบคุณภาพ ISO 9000 ดานการปฏิบัติงาน ดานเอกสารและขอมูล ดาน
การตรวจสอบติดตามคุณภาพภายใน  และดานภาพพจนของบริษัทและทําการเปรียบเทียบระหวาง
พนักงานผลิต  2  กลุม  ไดแก กลุมพนักงานผลิตที่อยูในโรงงานที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ 
ISO 9000 ในการศึกษาครั้งนี้ไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษา โดยทําการสง
แบบสอบถามไปยังพนักงานผลิตที่ปฏิบัติงานในโรงงานคอนกรีตผสมเสร็จ  ทั้งหมดจํานวน  179 
ชุด  เปนกลุมพนักงานที่อยูในโรงงานที่ไดรับและยังไมไดรับการรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 
จํานวน  53  ชุด และ 126 ชุด ตามลําดับ ผลการศึกษา พบวา พนักงานผลิตมีความรูเกี่ยวกับระบบ
คุณภาพ  ISO 9000  อยูในระดับผานเกณฑการประเมิน และพบวา พนักงานผลิตกลุมที่สังกัด
โรงงานที่ไดรับและยังไมไดรับการรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 มีความรูแตกตางกัน โดยมีคา
คะแนนเฉลี่ยของระดับความรูเปน  7.98 และ 7.36 ตามลําดับ  ในดานทัศนคติที่มีตอระบบคุณภาพ 
ISO 9000 พบวา พนักงานผลิตมีทัศนคติในทุกดานอยูในระดับดี ยกเวนดานเอกสารและขอมูลที่อยู
ในระดับปานกลาง และพบวา พนักงานผลิตที่สังกัดในโรงงานที่ไดรับและยังไมไดรับการรับรอง
ระบบคุณภาพ ISO 9000  มีทัศนคติในทุกดานไมแตกตางกัน 
 เอกสิทธิ์  โฉมประดิษฐ (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของพนักงาน บริษัท ฝาจีบ 
จํากัด (มหาชน)  ตอการนําระบบคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคการ การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค 
เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของพนักงาน บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน) ตอการนําระบบคุณภาพ 
ISO 9000  มาใชในองคการ เปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงาน บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน)  
ตอการนําระบบคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคการ และปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็นของพนักงาน 
บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน) ตอการนําระบบคุณภาพ ISO 9000  มาใชในองคการ กลุมตัวอยางใน
การวิจัย คือ พนักงาน บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน) ซ่ึงเปนพนักงานที่มีความรับผิดชอบปฏิบัติงาน
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อยูในขอบเขตของระบบคุณภาพ ISO 9000  จํานวน  273 คน  การเก็บรวบรวมขอมูลใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือ และคาสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ  คารอยละ คาเฉลี่ย  
มาตรฐาน คา t-test คา F-test และคา Pearson correlation coefficient โดยมีนัยสําคัญทางสิติที่ระดับ  
.05  ผลการวิจัยพบวา  พนักงาน  บริษัท ฝาจีบ  จํากัด (มหาชน)  สวนใหญมีความคิดเห็นตอการนํา
ระบบคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคการในระดับสูง การเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงาน 
บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน) ในดานอายุ  ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท และ ตําแหนง พบวา 
พนักงาน บริษัท ฝาจีบ จํากัด (มหาชน) ที่มีอายุระยะเวลาทํางานกับบริษัท  และตําแหนงแตกตางกัน 
มีความคิดเห็นตอการนําระบบคุณภาพ ISO มาใชในองคการ คือ ความรูเกี่ยวกับระบบคุณภาพ ISO 
9000 และการสื่อสารภายในองคการเกี่ยวกับระบบคุณภาพ ISO 9000 
 สุเมธ  แววนิลานนท (2544 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติที่มีตอ
ระบบ ISO 9000 และความพึงพอใจในงานของพนักงานของพนักงานในโรงงานผลิตอุปกรณเซมิ
คอนดักเตอรเขตภาคกลาง การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค  1) เพื่อศึกษาระดับทัศนคติที่มีตอระบบ 
ISO 9000  ของพนักงานในโรงงานผลิตอุปกรณเซมิคอนดักเตอร  2) เพื่อศึกษาระดับคามพึงพอใจ
ในงานของพนักงานในโรงงานผลิตอุปกรณเซมิคอนดักเตอร 3) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง
ทัศนคติที่มีตอระบบ ISO 9000 และความพึงพอใจในงานโดยรวมของพนักงานในโรงงานผลิต
อุปกรณเซมิคอนดักเตอร  4) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติที่มีตอระบบ ISO 9000 และ
ความพึงพอใจในงานแตละดานของพนักงานในโรงงานผลิตอุปกรณเซมิคอนดักเตอร  5) เพื่อศึกษา
ความสัมพันธระหวางทัศนคติที่มีตอระบบ ISO 9000 และความพึงพอใจในงานโดยรวมของ
พนักงานในโรงงานผลิตอุปกรณเซมิคอนดักเตอร  จําแนกตามภูมิหลังของพนักงาน  6) เพื่อศึกษา
ความสัมพันธระหวางทัศนคติที่มีตอระบบ ISO 9000 และความพึงพอใจในงานแตละดานของ
พนักงานในโรงงานผลิตอุปกรณเซมิคอนดักเตอร จําแนกตามภูมิหลังของพนักงาน  โดยศึกษา
จําแนกตามภูมิหลังกลุมตัวอยาง คือ พนักงานปฏิบัติการ  162 คน สวนใหญเปน หญิง รอยละ75.3 
อายุมากกวา  25 ปขึ้นไป  รอยละ 48.8 เปนโสด รอยละ 69.1 มีการศึกษาระดับมัธยมปลาย รอยละ
39.5  และทํางานในบริษัทนี้เปน  เวลา 3-5 ป รอยละ 38.9 ผลการวิจัยพบวา ทัศนคติที่มีตอระบบ 
ISO 9000 อยูในระดับคอนขางดี ความพึงพอใจในงานอยูในระดับปานกลาง  ทัศนคติที่มีตอระบบ 
ISO 9000 มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงานโดยรวม และความพึงพอใจในงานในดานตาง ๆ 
ทุกดาน อยูในระดับที่สูงดวย  ทัศนคติที่มีตอระบบ ISO 9000 มีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
งานโดยรวมในเกือบทุก ๆ ภูมิหลังที่ตางกัน ยกเวน พนักงานที่มีอายุ ต่ํากวา 20 และพนักงานที่หยา/
หมาย ที่ทัศนคติที่มีระบบ ISO 9000 มีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงานโดยรวม  
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ความสัมพันธระหวางทัศนคติที่มีตอระบบ ISO 9000  กับความพึงพอใจในงานรายดานที่ศึกษาใน
ทุก ๆ ภูมิหลังมีลักษณะตาง ๆ กัน 
 เรณู  หอมมณฑา (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาทัศนคติของพนักงานที่มีตอการนําระบบ
บริหารคุณภาพ ISO/TS  16949:2002 มาใชในองคกร : กรณีศึกษา : บริษัท  ฮานา เซมิคอนดัคเตอร 
กรุงเทพ จํากัด  หนวยงานการผลิตผลิตภัณฑ Piranha มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาถึงลักษณะทางดาน
กลุมประชากรเปาหมายในการศึกษา   และระดับความรูที่มีผลตอทัศนคติของพนักงานใน
หนวยงานการผลิต  ผลิตภัณฑ  Piranha  ของบริษัท ฮานา เซมิคอนคัคเตอร กรุงเทพ จํากัด  ที่มีตอ
การนําระบบบริหารคุณภาพ ISO/TS 16949:2002  มาใชในองคกร โดยคาดวา ผลที่ไดจาก 
การศึกษาจะสามารถวัดประสิทธิภาพภายในองคกรของ ฮานาฯ ในสาขาอื่น ๆ ได ผลการศึกษา
พบวา ปญหาดานคุณภาพและมาตรฐานที่เกิดขึ้น  สวนใหญมาจากการทํางานที่ไมชัดเจนมีผลตอ
ประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน ปญหาความซ้ําซอนของระบบงาน  ตนทุนในการ
ปรับปรุงคุณภาพการทํางานสูงขึ้น พนักงานขาดความรูและการฝกอบรมที่เหมาะสมเพียงพอ เกิด
ความลาชาในการติดตามและแกปญหาตาง ๆ ในบริษัท และโครงสรางการดําเนินงานของบริษัท
ปจจุบัน  สําหรับประโยชนที่จะไดรับจากการนําระบบบริหารคุณภาพ  ISO/TS 19649:2002 มาใช 
พบวา ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานใหมากขึ้นกวาเดิม  ชวยสรางภาพพจนและโอกาสใหกับ
บริษัทมากยิ่งขึ้น เพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันในตลาดมากยิ่งขึ้น  เพิ่มโอกาสในการขยาย
ตลาดและชวยใหการบริหารงานเปนระบบมากขึ้น ในสวนการศึกษาความรูของพนักงานพบวา 
พนักงานสวนใหญ มีความเขาใจปานกลางในเรื่องของ คูมือการทํางาน การควบคุมเครื่องจักร การ
ใชอุปกรณการผลิตและการปองกัน หนาที่ อํานาจ และความรับผิดชอบในการทํางาน  ในสวนของ
ปจจัยสวนบุคคลที่มีตอทัศนคติของพนักงานพบวายอมรับสมมติฐานทั้งหมด อาจเปนเพราะระบบ
บริหารคุณภาพ ISO/TS 16949:2002  เปนระบบใหมที่เพิ่งนํามาใชในประเทศไทย ดังนั้นกอนที่จะ
เร่ิมนํามาใชพนักงานทุกระดับไดรับการฝกอบรมใหทราบถึงประโยชนและความสําคัญ และในของ
ปจจัยสวนบุคคลที่มีคาความเขาใจพนักงานสวนใหญยอมรับ ยกเวนปจจัยสวนบุคคลในเรื่องของ
อายุที่ปฏิเสธสมมติฐาน  อาจเปนเพราะพนักงานในฝายผลิตมีชวงอายุที่แตกตางกันมาก  ตั้งแต 18-
46 ปขึ้นไป ดังนั้น ชวงอายุที่แตกตางกันก็จะมีการรับรูและความเขาใจที่แตกตางกัน 
 อิสระ  รามางกูร (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการจัดทําระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO 
9001:2000 และผลที่ไดรับกรณีศึกษา บริษัท ช.การชาง จํากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
การจัดทําระบบมาตรฐาน  ISO 9001:2000  และผลที่ไดรับจากการจัดทําการศึกษาครั้งนี้แบงเปน 2 
สวนดังนี้  คือ สวนแรก เปนการศึกษาถึงขั้นตอน  ระเบียบและวิธีปฏิบัติตาง ๆ  ในการจัดทําระบบ
มาตรฐาน สวนที่สอง เปนศึกษาถึงความเขาใจในระบบของพนักงานและผลที่ไดรับจากการนํา
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ระบบดังกลาวมาใช  โดยใชกลุมตัวอยางในการศึกษามีจํานวน  80  คน  เก็บรวมรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถาม ซ่ึงครอบคลุมขอมูลทั่วไป ความรูและทัศนคติ การวิจัยคร้ังนี้ใชสถิติในเรื่องความถี่ 
รอยละ  และใชสถิติทดสอบ T-Test One-way Anova OLS  จากการศึกษาพบวากลุมตัวอยางเขาใจ
ในระบบมาตรฐานโดยรวม  จัดอยูในระบบปานกลาง สวนผลที่บริษัทไดรับดานการทํางานเปน
ระบบ การควบคุมและบันทึกคุณภาพ สภาพแวดลอมในการทํางาน จัดอยูในระดับปานกลาง          
สวนการลดตนทุนของบริษัทจัดอยูในระดับพอใช  ในการทดสอบสมมติฐานพบวาปจจัยทางดาน
เพศ อายุ และตําแหนงงาน ที่แตกตางกัน ใหประโยชนที่บริษัทไดรับไมแตกตางกัน สวนปจจัย
ทางดานการศึกษาและอายุงานที่แตกตางกันใหประโยชนที่บริษัทไดรับ แตกตางกัน 
 วิชิต  ลิมโพธิ์ทอง  (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจใน
การทํางานของพนักงานปฏิบัติการ บริษัท ฮิตาชิ เฟอรไรท (ประเทศไทย) จํากัด  จากการศึกษา
พบวากลุมตัวอยางเปนเพศหญิง มีอายุ 28-31 ป สวนใหญจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน 
จํานวน  316 คน มีสถานภาพโสด มีรายไดตอเดือนระหวาง 5,001-7,000 บาท กลุมตัวอยางมีผล
ความพึงพอใจตอปจจัยคาตอบแทนอยูในระดับนอย คาเฉลี่ย เทากับ  2.30 ผลการทดสอบ
สมมุติฐาน พบวา พนักงานในกลุมผลิตภัณฑที่แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการทํางาน โดย
ภาพรวมไมแตกตางกัน พนักงานในกลุมเพศที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการทํางาน โดย
ภาพรวมไมแตกตางกัน พนักงานในกลุมอายุที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการทํางานโดย
ภาพรวมไมแตกตางกัน พนักงานในกลุมระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการ
ทํางานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน  พนักงานในกลุมสถานภาพที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจ
ในการทํางานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน พนักงานในกลุมรายไดที่แตกตางกันมีระดับความพึง
พอใจในการทํางานโดยภาพรวมไมแตกตางกัน 
 ภวารี มิตราภินันท (2551 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานบริษัท อีมิสชัน คอนโทรลเทคโนโลยีส จํากัด จํากัด จําแนกตามเพศ อายุระดับ
การศึกษา ฝายระยะเวลาในการทํางานและตําแหนงงาน ซ่ึงมีปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานซึ่งประกอบดวย  นโยบายและการบริหาร  โอกาสความกาวหนาในการทํางาน
ความสัมพันธระหวางหัวหนาและเพื่อนรวมงาน คาตอบแทนและสวัสดิการ ความปลอดภัยในการ
ทํางาน พบวา 1) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ของพนักงาน บริษัท อีมิสชัน คอนโทรล
เทคโนโลยีส จํากัด โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ไดแก ดานความสัมพันธระหวางหัวหนาและ
เพื่อนรวมงาน ดานนโยบายและการบริหาร ดานความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน ดานโอกาส
ความกาวหนาในการทํางาน และระดับปานกลาง ไดแก ดานเงินเดือนและสวัสดิการ 2) การ
เปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัท อีมิสชัน คอนโทรล เทคโนโลยี
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จํากัด จากผลการศึกษา โดยรวมและรายดาน จําแนกตาม เพศ ระดับการศึกษา ฝาย ระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน และตําแหนงงาน มีความแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และจําแนกตามอายุ
พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 วุฒิพงษ กุลวงษ (2552 : บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน บริษัท ดี เอช เอ สยามวาลา จํากัด การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัย
สวนบุคคลในการปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัท ดี เอช เอ สยามวาลา จํากัด ระดับความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท ดี เอช เอ สยามวาลา จํากัด และเปรียบเทียบระดับความ      
พึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท ดี เอช เอ สยามวาลา จํากัด จําแนกตามปจจัยสวน
บุคคล กลุมตัวอยางเปนพนักงานบริษัท ดี เอช เอ สยามวาลา จํากัด จํานวน 179 คน เครื่องมือที่ใช
ในการวิจัย  คือ  แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก  คารอยละ  คาเฉลี่ย                
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test, F-test และ LSD. ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการวิจัยพบวา 
พนักงานสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 25-35 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี ตําแหนงหนาที่เปนพนักงานผลิตเบื้องตน มีรายไดไมเกิน 8,000 บาท/เดือน สังกัดแผนก
แปรรูปพลาสติก และประสบการณทํางานระหวาง 1-5 ป และพนักงานมีความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน ดานโครงสรางงาน ดานความมั่นคงในงาน ดานโอกาสความกาวหนาในงาน ดาน
สัมพันธภาพระหวางเพื่อนรวมงานและดานสภาพแวดลอมในการทํางาน โดยรวมมีความพึงพอใจ
อยูระดับมาก และดานลักษณะงาน ดานเงินเดือน ผลตอบแทนและสวัสดิการ โดยรวมมีความ            
พึงพอใจอยูระดับปานกลาง พนักงานที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการในการ
ปฏิบัติงานไมแตกตางกัน สวนพนักงานที่มีอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน 
รายไดตอเดือน แผนกผลิตที่สังกัด และประสบการณในการทํางานตางกัน มีระดับความพึงพอใจ 
ในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 
 มานะ ตันตยานนท (2553 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง การศึกษาสภาพปญหาอุปสรรค
และปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO/TS 16949:2002 ของ
โรงงานอุตสาหกรรมยานยนต โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาสภาพปญหาอุปสรรคและปจจัยที่
สงผลตอความสําเร็จใน การจัดทําระบบบริหารคุณภาพISO/TS16949 ของโรงงานอุตสาหกรรม
ยานยนต และ  2) ศึกษาเปรียบเทียบลําดับความสําคัญของแตละปจจัย การศึกษาครั้งนี้ใชวิธีการวิจัย
เชิงสํารวจ โดยการใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางโรงงานอุตสาหกรรมยานยนตที่จดทะเบียนกับ
กรมโรงงาน โดยเลือกพิจารณาเฉพาะ โรงงานที่รับรองระบบคุณภาพ ISO/TS16949 แลว จํานวน 
212 โรงงาน จากกลุมประชากร ทั้งหมด 2,136 โรงงาน การวิเคราะหขอมูลใช สถิติ คาความถี่ คา
รอยละ คาเฉลี่ย คาคลาดเคลื่อน มาตรฐานของคาเฉลี่ย วิเคราะหเปรียบเทียบความคิดเห็นของสถาน
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ประกอบการที่มีตอสภาพปญหา ตลอดจนการวิเคราะห องคประกอบ ปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จ 
โดยการสกัดตัวประกอบดานปจจัย 2 ดาน ไดแก ปจจัยดานประสบการณของ บุคลากร ในองคกร 
และดานความมุงมั่นของผูบริหาร รวมทั้งสิ้น 27 ตัวแปร ผลการศึกษาสรุปไดวา ในดานสภาพ
ปญหาและอุปสรรคในการจัดทําระบบคุณภาพ ที่พบคือ การใหความรวมมือของ บุคลากรในบริษัท 
การที่พนักงานขาดจิตสํานึกดานคุณภาพโดยไมปฏิบัติงานตามเอกสารคุณภาพ การขาดการ
สนับสนุนจากผูบริหารและการที่มีเอกสารคุณภาพที่ซับซอนเขียนแลวอานเขาใจยาก ในดานการ
จัดทําระบบคุณภาพที่จะประสบความสําเร็จนั้น  จําเปนตองอาศัยปจจัยตอไปนี้ปจจัยดาน 
ประสบการณของบุคลากรในองคกรโดยบุคลากรจะตองสามารถเขาใจขอกําหนดและนําไป 
ประยุกตใชกับลักษณะของการทํางานจริงได ซ่ึงตองอาศัยการจัดใหมีการฝกอบรมดานระบบ
คุณภาพ อยางตอเนื่องจากผูมีประสบการณ และหลังจากนั้นทําการประเมินผลความรูความเขาใจซึ่ง
ปจจัย เหลานี้เปนปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO/ TS16949 
อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 
   จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาว สรุปไดวา ระบบการบริหาร
คุณภาพของอุตสาหกรรมยานยนตที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน มี
ประเด็นสําคัญที่ศึกษา 2 ประเด็น ไดแก ประเด็นแรก ความคิดเห็นตอระบบการบริหารคุณภาพของ
อุตสาหกรรมยานยนต ประกอบดวย นโยบายการบริหาร ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน สภาพ
การปฏิบัติงาน  และวัตถุดิบ ประเด็นที่สอง  ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน 
ประกอบดวย ดานลักษณะของงาน  ดานความมั่นคงและความกาวหนา ดานเพื่อนรวมงาน                
ดานผูบังคับบัญชา และดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก ดังนั้นผูวิจัยจึงนําผลจากการ
ทบทวนวรรณกรรมนี้ไปกําหนดเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย  
 
 

 
 


