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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
1.1 บทนํา 
 

ปจจัยสําคัญประการหนึ่งทีท่าํใหองคกรประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ กค็ือ "คุณภาพ" ของ
สินคาหรือบริการ ซึ่งเปนระดับของคุณลักษณะเฉพาะ ที่แฝงอยูในสินคาหรือบริการ ที่สามารถ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา เพือ่สรางความพงึพอใจใหแกลูกคา องคกรใดก็ตาม หาก
สามารถผลิตสินคา หรือใหบริการ ที่มีคุณภาพสอดคลองกับความตองการของลกูคา และมีความ
มุงมัน่ ทีจ่ะทาํใหมีคุณภาพ เหนือความคาดหวงัของลกูคาได องคกรนั้นยอมประสบความสาํเร็จ 
ในการเพิ่มสวนแบงการตลาด และมีผลกาํไรสูงสุด แต "คุณภาพ" ที่กลาวนี้ไมใชส่ิงที่เกิดขึ้นโดย
บังเอิญ จะเกดิขึ้นไดตองอาศัย ความพยายามมุงมั่นเอาใจใสของผูบริหาร และการมีสวนรวมของ
บุคลากร ทุกระดับภายในองคกร ที่จะนาํเอาความรู ทักษะ และประสบการณมาประยุกตใช เพื่อ
สรางคุณภาพใหเกิดขึ้นในทกุๆ ข้ันตอนในการผลิตหรือการใหบริการ ววิัฒนาการเกี่ยวกับคุณภาพ
ของสินคา หรือบริการเปนสิ่งที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง และไมมีทีส้ิ่นสุด ในอดีตกอนการปฏิวัติ
อุตสาหกรรม มีการผลิตสินคา เพื่อสนองความตองการของลูกคา ซึ่งมีจํานวนไมมาก มกัจะมกีาร
ควบคุมคุณภาพ โดยเนนการตรวจสอบสินคาทุกชิน้ที่ผลิตแลวเสร็จ ภายหลงัการปฏิวตัิ
อุตสาหกรรม ทําใหมีการผลิตสินคาเปนจํานวนมาก จึงไดพัฒนาเปนการควบคุมคุณภาพ โดยนํา
เทคนิคทางสถติิมาใชในการสุมตัวอยางสนิคาที่ผลิตเสร็จ แลวตรวจสอบวาเปนไปตามขอกําหนด 
หรือมาตรฐานที่ใชอางอิงหรือไม เพื่อลดระยะเวลาและคาใชจาย และไดพัฒนามาเปนระบบการ
ประกันคุณภาพในระยะตอมา ซึ่งมีการวางแผนและควบคุมการผลิตทุกขั้นตอน ตั้งแตวัตถุดิบ
ระหวางการผลิตจนเปนผลติภัณฑสําเร็จรูป เพื่อเพิม่ความมั่นใจในคุณภาพของสินคาที่ผลิตได
ยิ่งขึ้น และมกีารนาํไปใชเปนแนวทางปฏบิัติ ซึ่งเปนทีย่อมรับกันอยางกวางขวาง ทั้งในวงการ
อุตสาหกรรมและวงการคาทัว่โลก กอนที่การคาโลกจะเขาสูระบบการแขงขันอยางเสรี และนาํ
กฎเกณฑการยอมรับดานคณุภาพ มาใชเชนทกุวนันี้ ระบบการบริหารงานคุณภาพเปนพฒันาการ
ที่มาจากระบบการประกนัคุณภาพ ซึ่งเกิดขึ้นในชวงทศวรรษ 1970 เพื่อใหองคกรนาํไปใชเปน
แนวทางในการดําเนินงาน ในดานทีเ่กี่ยวของกับคุณภาพ ทาํใหมีระบบการบริหารงานทีม่ี
ประสิทธิภาพ และสามารถบรรลุเปาหมายดานคณุภาพ และความตองการของลูกคาได 
ขณะเดียวกนัก็มีการวิเคราะหความตองการของลูกคา และนาํไปใชในการปรับปรุงคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง เพือ่ใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น ซึ่งเปนผลใหสินคาหรือบริการนัน้ มคีุณภาพตรงตาม
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ขอกําหนดอยางสม่าํเสมอ ระบบการบริหารงานคณุภาพนี ้ ไมใชระบบที่มุงเนนเฉพาะการ
ตรวจสอบคุณภาพของสนิคา หรือบริการเชนเดียวกับทีม่ักจะมกีารปฏิบัติกันในอดตี แตมุงเนนการ
บริหารงานเปนระบบทีม่ีโครงสรางการบรหิาร มีการสือ่นโยบาย และเปาหมายดานคุณภาพให
เขาใจทั่วทัง้องคกร มีการกําหนดกระบวนการในการดําเนินงาน และใชทรัพยากรที่เหมาะสมเพียง
พอที่จะทาํใหเกิดคุณภาพดวย จากขอดีของระบบการบริหารงานคณุภาพนี้เอง จึงทําใหมกีาร
นําไปใชกนัอยางกวางขวางทั่วโลก และไดกําหนดใหเปนเงื่อนไขหนึ่งในวงการคาที่เปนที่ยอมรับ 
จนกระทั่งไดมกีารนาํไปกําหนดเปนมาตรฐาน ในระดับสากลขององคการระหวางประเทศวาดวย
การมาตรฐาน (International Organization for Standardization) หรือ ISO ซึ่งรูจักกันแพรหลาย 
ในชื่ออนุกรมมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000  

ระบบมาตรฐาน ISO 9000 จึงเปนระบบที่มีความสําคญัสําหรับสถานประกอบการ โรงง
งานอุตสาหกรรม รวมถึงองคกรตางๆ ทัง้ภาครัฐและเอกชน เพราะระบบมาตรฐาน ISO 9000 เปน
ระบบที่มีขอบขายครอบคลุมอยางกวางขวางทัง้ภาคการผลิตและภาคบริการ โดยเฉพาะทาง
การคาระหวางประเทศ ระบบมาตรฐาน ISO 9000 มีความจาํเปนและมีความสําคญัเปนอยางมาก
ซึ่งจะขาดเสยีมิได เปรียบไดวาระบบมาตรฐาน ISO 9000 คือสวนหนึ่งในการดําเนนิงานนัน่เอง 
การดําเนินการระบบมาตรฐาน ISO 9000 ในตางประเทศมีมานานแลว ซึ่งเริ่มข้ึนในป ค.ศ. 1987 
โดยมี องคกร International Organization for Standardization หรือที่เรียกวา ISO เปน
ผูดําเนนิการ มีหนวยงานดานมาตรฐานหรือองคกรมาตรฐานของประเทศตางๆ เปนสมาชิก โดย
สมาชิกมหีนาที่และบทบาทแตกตางกนัออกไป ทัง้นี้ข้ึนอยูกับประเภทของสมาชิกเปนหลกั สําหรับ 
ISO มีสํานักงานตั้งอยูทีก่รุงเจนีวา ประเทศสวิสเซอรแลนด 
 
1.2 ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 

การดําเนินการระบบมาตรฐานในประเทศไทยไดมีการดาํเนนิมาเปนระยะเวลายาวนาน 
และไดมีการพฒันาเจริญกาวหนามาอยางตอเนื่อง โดยสํานกังานมาตรฐาน
ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม เปนหนวยงานที่ไดรับมอบหมายจากรัฐบาลใหเปนสมาชิกของสถาบนั 
ISO และในปจจุบันไดมีการจัดตั้งสถาบนัรับรองมาตรฐาน ISO ข้ึนในป 2541 โดยทําหนาที่แทน
สํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรมในเรื่องระบบ ISO 9000 เชน ใหการรับรองระบบ 
ตรวจติดตามผลเพื่อรักษาคุณภาพของการรับรอง พัฒนาบุคลากรดานการประเมินระบบใหมี
คุณสมบัติตามมาตรฐานสากล เขารวมในกิจกรรมการพัฒนาบุคลากรดานระบบใหมีคุณภาพและ
ปริมาณอยางเพียงพอเพื่อเปนกําลงัสําคัญของประเทศ เขารวมในการพัฒนาและปรบัปรุงเกี่ยวกับ
หลักเกณฑ ข้ันตอน วิธกีาร รับรอง บุคลากรและอื่นๆ ที่เกีย่วของ ประสานความรวมมือระหวาง
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ภาครัฐและเอกชนในการแกไขปญหา และใหบริการดานการฝกอบรม จากการดาํเนนิงานอยาง
จริงจังและตอเนื่อง โดยมีการสรางความเขาใจ สนับสนุน ผลักดัน ในเรือ่งตางๆ ทําใหองคกรจัดทํา
ระบบมาตรฐาน และไดรับการรับรองเพิ่มมากขึ้นอยางรวดเร็ว 

ป 2543 มีองคกรไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 9000 จํานวน 1,572 ราย 
ป 2546 มีองคกรไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 9000 จํานวน 4,703 ราย 
ป 2549 มีองคกรไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 9000 จํานวน 6,457 ราย 

(ปรับปรุงลาสุด 30 มกราคม 2550 : http://www.tisi.go.th) 
 

ซึ่งปริมาณการเพิ่มดังกลาวแสดงใหเหน็วา องคกรในประเทศไทยมีความเขาใจ เห็น
ความสาํคัญ และมองเห็นประโยชนที่ไดรับจากการรับรองมาตรฐาน ISO 9000 เพิม่มากขึน้ แตก็
เปนเพียงระดบัหนึง่เทานั้น เพราะยงัมอีงคกรอีกจํานวนมากที่ยงัไมเขาใจในหลกัการ และเหน็
ความสาํคัญของระบบมากถึงขนาดดําเนนิการจัดทําและขอการรับรอง ซึง่ในการดําเนินการรับรอง
นั้น ใชวาจะประสบความสาํเร็จไดรับประโยชนเพียงอยางเดียว การดําเนินการยอมตองเกิดปญหา
อุปสรรคมากมายหลายดานเชนกัน โดยองคกรที่ไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 9000 นัน้มี
อุปสรรคในการรักษาระบบ ในเรื่องตางๆ ดังนี ้ คอื ความรวมมือระหวางบุคลากรในองคกร 
คาใชจายในการปรับโครงสรางทางกายภาพภายในองคกร คาใชจายในการฝกอบรมบุคลากร ขาด
ผูรับผิดชอบในงานดานตางๆ ผูรับผิดชอบขาดความรูความเขาใจเกีย่วกับมาตรฐาน ISO 9000 
ความไมเขาใจในระบบของบคุลากรในองคกร เสียเวลาในการปฏิบัตติามระบบมาตรฐาน ISO 
9000 งานประจํามีมากทําใหไมมีเวลาดแูลระบบมาตรฐาน ISO 9000 ขาดการสนับสนนุจาก
ผูบริหาร และขาดการสนับสนุนดานงบประมาณ เปนตน 

ทางดานการตคีวามขอกาํหนดมาตรฐาน ISO 9001 – 2000 นับต้ังแตองคการระหวาง
ประเทศวาดวยการมาตรฐาน (International Organization for Standardization : ISO) ได
กําหนดมาตรฐานระบบการบริหารงานคณุภาพ ISO 9000 ตั้งแตป ค.ศ.1987 (พ.ศ.2534) เปนตน
มามีการแกไขปรับปรุงครั้งแรกในป ค.ศ.1994 (พ.ศ.2537) และครั้งสุดทายประกาศเมื่อวนัที ่ 15 
ธันวาคม 2543 ที่ผานมา มีผูนาํมาตรฐานไปใชกนัอยางแพรหลายในวงการตางๆทั่วโลก ทั้งใน
สาขาอุตสาหกรรมการผลิต และสาขาการบริการ เนื่องจากขอกําหนดของมาตรฐาน ISO 9000 
เปนขอกําหนดทั่วไปเกีย่วกบัระบบการบรหิารงาน  เพื่อใหองคกรผูใชมาตรฐานนีน้ําไปใชจัดระบบ
การบริหารงานภายในองคกรใหสามารถสรางความพงึพอใจในคุณภาพสนิคาและ/หรือบริการแก
ลูกคาไดอยางสม่ําเสมอ โดยมีวัตถุประสงคใหสามารถประยุกตใชไดกับองคกรทุกประเภทและทกุ
ขนาดโดยไมมขีีดจํากัด ดังนัน้จากความหลากหลายขององคกรทีน่าํมาตรฐานไปประยุกตใช มี
ความเขาใจในหลกัการและขอกําหนดของมาตรฐานที่แตกตางกนัจงึมีการตีความขอกําหนดของ

http://www.tisi.go.th/
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มาตรฐานแตกตางกันไปดวย ทําใหการประยุกตใชมาตรฐานไมเกดิประโยชนเทาที่ควร ตาม
เจตนารมณในการกําหนดมาตรฐาน 

หลายองคกรในประเทศไทยประสบปญหาที่ตองดํารงรกัษาระบบมาตรฐาน ISO 9000 ซึ่ง
เกิดจากสาเหตุที่ตางๆ กัน โดยแตละปจจัยที่สงผลใหเกดิปญหานัน้มาจากทัง้ภายในและภายนอก
องคกร ทัง้ดานความพรอมของบุคลากร ความพรอมทางดานงบประมาณ ความพรอมทางดาน
การเปลี่ยนแปลง การไมยอมรับหรือการตอตานจากพนกังาน ตลอดจนความพรอมดานเวลา ส่ิง
ตางๆ เหลานี ้ เปนอุปสรรคขัดขวางการดํารงอยูของระบบมาตรฐาน ISO องคกรจึงตองรีบแกไขที่
สาเหต ุ ปองกันมิใหเกิดความขัดแยงตางๆ ที่จะนาํไปสูการถูกปฏิเสธการรับรองระบบมาตรฐาน 
ISO 9000 

จากที่กลาวมาขางตนจะเหน็ไดวา ถึงแมการดําเนนิการระบบมาตรฐานในประเทศไทยจะ
มีความเจริญกาวหนาเปนอยางมาก แตก็ยังมีความขัดของ มีปญหาและอุปสรรค ใหตอง
ดําเนนิการแกไข ปรับปรุง และพัฒนาอยูอีกมากเชนเดียวกนั ดงันั้นจงึไดเล็งเหน็ขอบกพรอง
ดังกลาว ทาํใหเกิดแนวคดิที่จะแกไขขอบกพรองตางๆ ที่เกิดขึ้นและยังเปนปญหาอยู จงึได
ทําการศึกษาวจิัยเรื่อง “ การวิเคราะหหาสาเหตทุี่ทาํใหองคกรประสบความลมเหลวในการปรับปรุง
อยางตอเนื่อง ตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 “ โดยทาํการเลือกโรงงานอุตสาหกรรมอัญมณีและ
เครื่องประดับ ที่ผานการตรวจรับรอง จํานวน 4 โรงงาน เปนตัวอยางเพื่อทําการศึกษา ดวย
การศึกษาวิธกีารปรับปรุงอยางตอเนื่อง ศึกษาวามีกระบวนการที่เครงครัดในการตรวจประเมิน
ระบบ (Audit) หรือไม รวมถึงการประชมุทบทวนการดําเนนิงานของฝายบรหิาร (Management 
Review) เปนอยางไร ศกึษาการเปลี่ยนแปลงในรายละเอียดของเอกสารเพิ่มเติม หรือลดลง
อยางไร ศกึษาเนื้อหาสาระในเอกสารวามีการเปลี่ยนแปลงในทางการปรับปรุงหรอืเปลี่ยนแปลง
เพียงแคตัวอักษร สุดทายศึกษาวาอะไรคือมูลเหตุทีท่ําใหไมสามารถดําเนนิการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่อง  
 
การศึกษาภาพรวมของอุตสาหกรรมเครื่องประดับ 
 

ปจจุบันอุตสาหกรรมเครื่องประดับในประเทศไทย นับวาเปนอุตสาหกรรมสงออกที่
สามารถสรางรายไดใหกับประเทศในแตละปเปนจาํนวนมาก โดยตลาดเครื่องประดับที่สําคัญ 
ไดแก สหรัฐอเมริกา ฮองกง อิสราเอล เบลเยียม ญี่ปุน สหราชอาณาจักร เยอรมนี แตเนื่องจาก
โรงงานผูผลิตเครื่องประดับสวนใหญของประเทศเปนผูประกอบการขนาดกลาง และขนาดยอม 
(SMEs) ลักษณะการดําเนนิงานสวนใหญใชแรงงานเปนหลกั (Labor Intensive) กระบวนการผลิต
ตางๆ ยังอาศยัเทคนิคทางดานความชาํนาญของผูปฏิบัติงานมากกวาเทคโนโลย ี เทคนิคทางการ
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ผลิตยังขาดการปรับปรุง ทําใหกระบวนการผลิตตางๆขาดประสิทธิภาพ นอกจากนี้ การบริหารงาน
ตางๆยังขาดประสิทธิภาพเชนกนั โดยไมไดมุงเนนดานระบบคุณภาพเทาที่ควร พนักงานในสวน
ของการผลิตทีม่ีความชาํนาญในระดับสูงยังมีไมเพียงพอ ประกอบกับสภาวะการแขงขันของ
ตลาดโลกในยคุโลกาภิวัฒนที่นับวันจะยิง่ทวีความรุนแรงสูงขึ้น โดยเฉพาะประเทศผูผลิตที่กาํลัง
พัฒนาอยางจนี อินเดีย และเวยีดนาม ซึง่มีอัตราคาจางแรงงานที่ต่ํากวาประเทศไทย จึงอาจทําให
ความสามารถในการแขงขันกับตางประเทศลดลง อยางไรก็ตามการมุงเนนดานคุณภาพโดย
กระบวนการของระบบมาตรฐาน ISO 9000 เปนแนวทางหนึง่ทีจ่ะสามารถสรางชื่อเสยีงใหกับ
องคกรได ทําใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นในตัวสินคาและการบริการ จงึสงผลทําใหองคกรมีบทบาท
มากขึ้น คือ การบริหารภายในเพื่อใหดํารงรักษาระบบมาตรฐาน ISO ไวได 
  
ลักษณะทัว่ไปของโรงงานตัวอยางแหงหนึ่งที่ทาํการศึกษา 
 

โรงงานตัวอยางที่ทาํการศึกษานี ้ เปนโรงงานขนาดใหญผลิตเครื่องประดับอัญมณีแท อัญ
มณีเทียม อัญมณีสังเคราะห ทัง้โลหะเงิน และโลหะทอง เพื่อการสงออก โดยไมมีตราสินคาเปน
ของตนเอง ระบบการบริหารยังเปนลกัษณะอุตสาหกรรมครอบครัว ผลิตภัณฑของโรงงาน ไดแก 
แหวน จี ้ ตางห ู สรอยคอ สรอยขอมือ กาํไร และเข็มกลัด โดยผลิตภัณฑหลกัของโรงงานที่
เชี่ยวชาญ ไดแก แหวน สรอยคอและสรอยขอมือ ลูกคาตางประเทศสวนใหญอยูประเทศ
สหรัฐอเมริกา กวา 80% สวนที่เหลืออยูแถบเอเชีย เชน ฮองกง ไตหวัน จนี อินเดีย ญีปุ่น 
อินโดนีเซยี นอกจากนี้ยงัมแีถบยุโรป เชน อังกฤษ อิตาลี ฝร่ังเศส เยอรมนี รวมถงึออสเตรเลีย โดย
ที่ไดรับการสงเสริมการลงทุนจาก BOI มีจํานวนพนักงานทั้งหมด 663 คน แบงเปนระดับบริหาร 21 
คน และระดบัปฏิบัติการ  642 คน มีโรงงานสาขาตั้งอยู อ.แมสาย จ.เชยีงราย ทํางานตั้งแตวัน
จันทรถงึวนัเสาร เวลา 8.30 – 17.30 น. และมีการทาํงานลวงเวลาเมือ่มีความตองการเรงการผลติ
ใหทนักาํหนดสงสินคา รวมถึงการจางงานผูรับจางผลติ (Subcontractors) การจางงานคนงานมี
ทั้งการจางแบบรายเดือน รายวัน และการจางแบบเหมาชิ้นงาน  

ในดานของระบบมาตรฐาน ISO ไดเร่ิมดําเนินการปลายเดือนสิงหาคม 2543 และเสร็จส้ิน
จนผานการตรวจรับรองและไดรับเอกสารรับรองระบบมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 จากบริษทั เอส
จีเอส (ประเทศไทย) จาํกัด เมื่อวันที ่25 เมษายน 2544 รวมใชเวลาในการดําเนนิการระบบทัง้สิ้น 8 
เดือน จากนัน้ไดดําเนนิการบริหารคุณภาพตามระบบกําหนด มีการรายงานผลการทาํงานตาม
ดัชนีชี้วัดที่ตั้งไว มีการตรวจประเมินระบบตามที่บริษทั เอสจีเอส (ประเทศไทย) กาํหนด ในการ
ดําเนนิเพื่อรักษาระบบมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 นั้นไดเกิดปญหาและอุปสรรคอยางตอเนื่อง 
จนเมื่อปลายเดือนกุมภาพันธ 2547 ทางโรงงานไดตัดสินใจดําเนินการขอยกเลิกระบบมาตรฐาน 
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ISO ทําใหมีระยะเวลาที่ใชระบบมาตรฐาน ISO เพียงไมถึง 3 ป ซึ่งปจจัยที่สงผลใหเกิดเหตุการณนี้
จะไดนําเสนอตอไป 

 
ปจจัยทีส่งผลใหโรงงานตัวอยางแหงนี้ไมสามารถปรับปรุงอยางตอเนื่องตามระบบ
มาตรฐาน ISO 9000 แบงเปนมุมมองตางๆ ดังนี ้
 
มุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 

1. ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปนพนักงานที่ไมไดอยูในสังกัดที่รับผิดชอบ เปนเพียงตวั
แทนที่นาํขอมลูการทาํงานปจจุบันมาเรียบเรียงจัดทาํใหอยูในรูปแบบที่ทาง ISO กําหนด 
เพื่อใหไดรับการตรวจรับรอง เมื่อพนักงานเหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมีผูมาสานงานตอ ทํา
ใหขาดความตอเนื่องในการปรับปรุงและดูแลเอกสารใหทันสมยั 

2. ระบบคุณภาพ ISO 9000 เปนที่รูกนัวาจะเกี่ยวของกับเอกสารเปนจาํนวนมาก ทาํใหตอง
เสียพืน้ที่และบุคลากรในการจัดเก็บ ดูแลเอกสาร บางหนวยงานตองจัดหาพนักงานใหม
เพื่อมาทาํหนาที่นี้เพียงอยางเดียว ทําใหคาใชจายสูงขึน้ 

3. ดัชนีชี้วัดการดําเนนิงาน (KPI) ไมไดถูกรวบรวม จัดทําเปนเอกสารเพื่อส่ือสารจนถึง
พนกังานระดบัลาง และดัชนีชี้วัดบางรายการไมสามารถทําการวัดผลได เชน ความเรว็ใน
การออกแบบ ของแผนกออกแบบ หรือจัดซื้อสินคาไดตามสเปคที่กาํหนด ของฝายจดัซื้อ 

4. เอกสารรายงานการประชมุทีเ่กี่ยวของ เชน รายงานการทบทวนการดําเนินงานของ
ผูบริหาร รวมถึงรายงานการประชุมยอยอื่นๆ ไมไดถูกรวบรวมและจัดเปนหมวดหมูที่
หนวยงานควบคุมเอกสาร 

5. เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) ไมมีการปรับปรุง
ใหทนัสมัย และยากตอการทาํความเขาใจ 

6. เอกสาร Working Instruction (WI) ไมสามารถบอกรายละเอยีดทางดานเทคนคิการ
ทํางานเฉพาะได เพราะเปนการทํางานที่ตองอาศัยฝมือ ทกัษะและประสบการณของ
คนงาน ภายในเอกสารจะบรรยายไดเพียงขั้นตอนการทาํงานคราวๆ เทานั้น 

7. เอกสาร Job Description (JD) มีการบรรยายลักษณะงาน คุณสมบัติของบุคคล ระดับ
การบังคับบัญชาชัดเจน แตไมสามารถนาํไปปฏิบัติจริงได 

8. เอกสารแบบฟอรมบันทกึขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ไมเหมาะกับการทํางานโดยที่บาง
ชองเล็กไป บางชองใหญเกนิไป บางชองไมไดถูกใชบนัทกึขอมูล ซึง่ไมไดมีการถกูแกไข 
ยังคงใชจนปจจุบัน รวมทัง้หนวยงานมกีารออกแบบฟอรมบันทึกกนัเองโดยไมไดแจงให
หนวยงานควบคุมเอกสารรบัทราบ 
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9. เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทําความเขาใจ หากไมไดรับการอธิบาย
จากผูเชีย่วชาญจะทําใหตีความหมายผิด 

 
มุมมองดานบคุลากรขององคกร 

1. ผูบริหารระดับสูงไมเขาใจระบบคุณภาพ ISO 9000 วามีวัตถุประสงคเพื่ออะไร จึงละเลย 
ไมใหความสาํคัญกับระบบ รวมถึงมองวาเมื่อผานการตรวจรับรองแลวจะเปนภาระที่ตอง
ดูแลใหระบบคงอยู 

2. ผูบริหารระดับสูงมุงเนนแตตัวผลิตภัณฑ ไมไดเนนที่ตัวกระบวนการ มองวาระบบเอกสาร
ทําใหงานลาชา โดยเฉพาะจะเอาใจใสตอคําสั่งซื้อของลกูคา ตองการใหลูกคาสั่งสนิคา
เยอะๆ ทําใหมุงเนนดานการขายมากกวากระบวนการภายในและการพฒันาบุคลากร 

3. ผูบริหารระดับตน หวัหนางาน รวมถงึตัวพนกังาน ไมปฏิบัติตามวิธปีฏิบัติที่ไดกําหนดไว 
ละเลยตอการทําหนาที่ของตน ไมใหความเอาใจใส และไมใหความสาํคัญกบัระบบ
คุณภาพ ISO 9000 โดยตองการปรับปรุง เปลี่ยนแปลง แกไขงานดวยตนเอง 

4. ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถงึตัวพนักงาน กลัวการเปลี่ยนแปลงที่ตองมีการทาํงาน
ดวยระบบเอกสารมากขึน้ รวมถึงกลัวที่ตองไดรับเอกสาร CAR เพราะตองเปนผูทําการ
แกไขใหถูกตองเอง 

5. ผูบริหาร หวัหนางาน รวมถึงตัวพนักงาน มองวาคุณภาพสินคาที่ผลิตออกมาไมไดดีข้ึน
กวาแตกอน แถมพบปญหาเฉพาะหนาที่ไมสามารถทาํการแกไขตอนนั้นได หากแกไขเกรง
วาจะผิดขอกาํหนด 

6. ระดับการศึกษาของพนกังานอยูในระดับที่ไมสูงมากนกั โดยเฉลีย่ไมเกิน ม.3 เมื่อพบ
ปญหาจงึไมมคีวามสามารถที่จะแกไขใหถกูตองหรือแกไขเชิงปองกนัได รวมถึงขาดทักษะ
ในการใชเครื่องมือการแกปญหาอยางเปนระบบ 

7. บุคลกรที่มีความรูดานระบบคุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทียบกับจํานวน
พนกังานทั้งหมดภายในองคกร ทาํใหขาดความตอเนื่องในการแกปญหา รวมถึงการอบรม
พนกังานสวนใหญจะเนนแตดานของกระบวนการทาํงาน ไมไดมีการอบรมหาสาเหตุและ
แนวทางการแกปญหาตางๆ 

8. พนกังานมทีัศนคติที่ไมดีตอระบบคุณภาพ ISO 9000 เชน มองวาเปนการตรวจสอบการ
ทํางาน เพื่อหาขอผิดพลาดเทานั้น เมื่อเจอก็จะถกูลงโทษ 

9. พนกังานที่ทาํหนาที่ดูแลเอกสารควบคุมทัง้หมดในระบบคุณภาพ ISO 9000 ขาดความรู 
ความเขาใจ จงึไมทาํการติดตามใหมกีารแกไขระบบเอกสารใหทนัสมยัอยูเสมอ 
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มุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 
1. ในการประชมุทบทวนการดาํเนนิงานของผูบริหารจะใชเวลาในการประชุมนาน ซึง่ไมมีการ

รายงานผลการทํางานวาเปนไปตามเปาหมายหรือไม และไมมีรายงานการพฒันาหรือ
ปรับปรุง แกไข ใหดีข้ึน 

2. ทางองคกรไดรับขอมูลจากฝายขายวาลกูคาตางประเทศตองการใหมกีารจัดทาํระบบ
คุณภาพ ISO 9000 เพื่อใชเปนหลกัประกนัคุณภาพใหลูกคาเกิดความมั่นใจ จงึไดเร่ิมทํา
ระบบตามกระแส โดยไมไดวางรากฐานดานความรู ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอน และเรง
ทําระบบโดยใชเวลาตัง้แตวนัแรกจนถึงวันที่ผานการตรวจรับรองใชเวลาไมเกนิ 1 ป เมื่อ
รับทราบความจริงวา ทางลกูคาไมจําเปนตองใหมีระบบ ISO ก็ได จึงหมดความอดทนที่
จะดําเนนิการตอ 

3. ขาดการสื่อสาร ใหเขาใจทั่วทั้งองคกรถึงความสําคญัและประโยชนของระบบคุณภาพ 
ISO 9000 ทาํใหเกิดการตอตานและสรางความขัดแยงระหวางพนกังาน เชน พนกังานที่
ทําหนาที่ตรวจสอบการทาํงานภายใน (Internal Auditor) ไปทําการตรวจสอบการทํางาน
ของหนวยงานอื่น แลวพบวามีการทํางานไมตรงกับที่ระบุในเอกสารจงึออกเอกสาร CAR 
ให ทําใหพนักงานที่ไดรับเอกสาร CAR ไมพอใจ จงึสรางความขัดแยงกนัขึ้น 

4. ตัวแทนฝายบริหารคุณภาพ หรือ QMR ไมมีอํานาจมากพอ ในการมอบหมายงาน ส่ังการ 
ใหเปนไปตามวิธีปฏิบัติของ ISO อยางเชน การจัดประชุมโดยตองนาํตวัแทนสวนใหญเปน
หัวหนาจากหนวยงานตางๆ เขามารวมประชุม เมื่อเกดิปญหาหนางานขึ้น พนักงานไม
สามารถตัดสนิแกปญหาได ตองรอหัวหนามาดาํเนนิการ เกิดความเสยีหายขึ้น ทุกฝายจงึ
โทษไปทีก่ารประชุมทาํใหเสยีเวลาในการทํางาน ซึ่ง QMR ก็ไมสามารถทกัทวงหรอืช้ีแจง
ได 

5. ในระหวางกอนไดรับการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมีการจัดกิจกรรมให
พนกังานทั้งองคกรตื่นตัว มกีารสรางกระแสของคําวา ISO ใหมคีวามสนุกสนาน แต
หลังจากผานการตรวจรับรองแลว ไมมกีจิกรรมตอเนื่อง ทําใหพนักงานมองวาไดทาํสําเร็จ
แลว ทาํใหละเลยการพัฒนาอยางตอเนื่อง 

6. พนกังานที่เขางานใหม ไมไดรับการอบรมตามวิธีปฏิบัตทิี่ไดระบุไวใน ISO ทําใหไมเขาใจ
งานทางดานเอกสารของกระบวนการทํางานตางๆ เปนเหตุใหแบบฟอรมบางประเภทไมได
ใชงาน หรือบางแบบฟอรมมีการกรอกขอมูลไมสมบูรณ พรอมขาดการตรวจสอบการ
ทํางาน ทาํใหพนักงานคิดวาเปนการทาํงานทีถู่กตองแลว เมื่อมีการตรวจประเมินระบบ 
(Audit) ก็พบวาไมตรงกับขอกําหนด 
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7. มีการมุงเนนทาํงานตามขั้นตอนในเอกสารระบุเพียงอยางเดียว โดยขาดการประสานงาน
พูดคุยกนั ยึดมั่นแตการทํางานที่ระบุในขัน้ตอนการทํางานเทานั้น สงผลใหละเลยตอดัชนี
ชี้วัดผลการทํางาน 

8. ในการเริ่มตนจัดทําระบบคณุภาพ ISO 9000 สวนใหญจะมีการวาจางที่ปรึกษาเพื่อมาให
คําปรึกษา ชีแ้นะแนวทางและรายเอียดทีต่องปฏิบัติ ซึ่งในการวาจางนี้จะมีสัญญาระบุ
ชัดเจน เมื่อไดผานการตรวจรับรองแลว มกีารเลิกจางทีป่รึกษานั้นเพือ่ลดคาใชจาย ทาํให
ขาดที่ปรึกษาดาน ISO 

9. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมุงใหเกิดการสื่อสารภายในองคกร จึงตองมีการประชมุกัน
บอย แตในการประชุมแตละครั้งขาดผูนาํการประชมุทีม่ีประสิทธิภาพ ไมสามารถสรุป
ประเด็นจากการประชุมได รวมถึงถาไดมอบหมายงานแลวเมื่อถึงกําหนดไมมกีารติดตาม
วาเปนไปตามที่ไดระบุหรือไม ทาํใหผูบริหารระดับสูงมองวาเปนการประชุมที่เสยีเวลา 
ไมไดกอใหเกดิประโยชนตอองคกร 

10. ขาดการประเมินผลการทาํงานของพนักงานตามดัชนีชี้วดัที่ระบุไว รวมถึงบริษทัขาดระบบ
การใหรางวัลและระบบการลงโทษพนักงานทียุ่ติธรรม 

11. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมกีารเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชในการวิเคราะหและ
ประมวลผล ดังนัน้จะตองมีการพัฒนาระบบสารสนเทศควบคูกนัไปดวย หากระบบ
คอมพิวเตอรไมสนับสนุนก็จะเปนการยากที่จะนําขอมูลเหลานั้นมาวิเคราะหใหถูกตอง
และเปนจริงได เมื่อนําผลที่สรุปมารายงาน ผลที่ไดจะไมสะทอนถงึความเปนจริง ทาํให
ตองมีการทบทวนและจัดทาํใหม กอใหเกดิการเสียเวลาและเสียคาใชจายที่สูงขึ้น 

12. เมื่อผานการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 แลวไมไดมีการดาํเนนิกิจกรรมอื่นเสริม 
เชน 5ส, กิจกรรมเสนอแนะ, กิจกรรมกลุม QCC เปนตน ซึง่กิจกรรมดังกลาวเปนกจิกรรม
ที่สรางใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่องและไมใหละเลยตอระบบ ISO 

13. มีการใชงบประมาณสําหรับการรักษาระบบ สวนใหญดานเอกสารและการฝกอบรม แต
ผลลัพธที่ไดไมคุมคากับการลงทนุ ทําใหเกิดภาระคาใชจายตอโรงงาน ซึ่งผลตอบแทนนั้น
ไมมีการวัดเปนเชิงตวัเลขทีแ่นนอน 

 
รูปแบบการศึกษาความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องตามระบบมาตรฐาน ISO 
9000 

1) วิเคราะหวิธกีารปรบัปรุงอยางตอเนื่องของโรงงานตัวอยาง  
2) ศึกษาวามกีระบวนการทีเ่ครงครัดในการตรวจประเมินระบบ (Audit) หรือไม รวมถึงการ

ประชุมทบทวนการดําเนนิงานของฝายบรหิาร (Management Review) เปนอยางไร  
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3) ศึกษาการเปลีย่นแปลงในรายละเอียดของเอกสารเพิม่เตมิ หรือลดลงอยางไร  
4) ศึกษาเนื้อหาสาระในเอกสารวามกีารเปลี่ยนแปลงในทางการปรับปรุง หรือเปลีย่นแปลง

เพียงแคตัวอักษร 
5) ศึกษาวาอะไรคือมูลเหตุทีท่าํใหไมสามารถดําเนนิการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 

1.3 วัตถุประสงคของงานวิจัย 
1. เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบมาตรฐาน 

ISO 9000 
2. เพื่อเสนอมาตรการ แนวทาง หรือกลยุทธ ที่จะทาํใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องตาม 

ระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 

1.4 ขอบเขตของงานวจิัย 
 ศึกษาวเิคราะหหาสาเหตุทีท่ําใหโรงงานไมสามารถปรับปรุงอยางตอเนื่องตามระบบ
มาตรฐาน ISO 9000 พรอมเสนอมาตรการ แนวทาง เพื่อพัฒนาใหสามารถบรหิารคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง ศกึษาเฉพาะโรงงานตัวอยางเทานั้น 
 
1.5 ขั้นตอนการดําเนินงานวจิัย 

1) ศึกษาทฤษฎีและสํารวจงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
2) ศึกษาวธิีการปรับปรุงอยางตอเนื่องของโรงงานตัวอยาง 
3) ศึกษาการตรวจประเมินระบบ และการประชุมทบทวนการดําเนนิงานของฝายบริหาร 
4) ศึกษาการเปลีย่นแปลงรายละเอียดของเอกสาร 
5) รวบรวมขอมูล วิเคราะหหาสาเหตทุี่ทาํใหไมสามารถดําเนินการปรับปรุงอยางตอเนือ่ง 
6) เสนอมาตรการ แนวทาง ที่จะทําใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
7) สรุปผลการวิจยัและขอเสนอแนะ 
8) จัดทํารูปเลมวทิยานพินธ 

 
1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

1) ทราบสาเหตุตางๆ ทีท่ําใหการบริหารคุณภาพภายใตระบบมาตรฐาน ISO 9000 ไม
เกิดการปรับปรุงอยางตอเนือ่ง และยัง่ยนื 

2) มีมาตรการ แนวทาง ที่ควรปฏิบัติหลังจากผานการรับรองระบบมาตรฐาน ISO 9000 



 11

3) ใชเปนแนวทางในการสงเสรมิใหองคกรอ่ืนๆ สนใจ ตระหนกัถงึความจําเปน และ
ความสาํคัญของระบบ การเตรียมความพรอมในการขอรับการรับรองระบบมาตรฐาน 
ISO 9000 ในอนาคต 

4) ใชเปนแนวทางในการแกปญหา และหาทางปองกนัปญหาตางๆ ที่เกิดจากระบบ
มาตรฐาน ISO 9000 อยางตรงประเด็นและตอเนื่อง 

5) สามารถเพิ่มศักยภาพใหกับองคกรที่กาํลังบริหารคุณภาพภายใตระบบมาตรฐาน ISO 
9000 ใหแข็งแกรงยิง่ขึ้น 

 
1.7 การสํารวจงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 
ศักรินทร นาครทรรพ (2535). การประยุกตใชระบบเวลาที่กาํหนดไวกบัอุตสาหกรรมเครื่องประดับ. 
 วิทยานิพนธฉบับนี้ ทําการสรางขอมูลมาตรฐานและสูตรเวลา โดยการประยุกตใชระบบ
เวลาที่กาํหนดไว จากขอมูลมาตรฐานและสูตรเวลาที่ไดสรางขึ้น โดยรปูแบบของการวัดวิธี – เวลา 
และไดใชคอมพิวเตอรเขาชวยในการประมวลผลโดยผานโปรแกรมที่จัดขึ้นดวยภาษาเบสิก และ
คํานวณหาคาเวลามาตรฐานออกมาในทกุกลุมของแบบตัวอยาง จากนัน้จงึทาํการตรวจสอบเวลา
นี้กับผูเชีย่วชาญ มุงเนนการเก็บ บนัทกึขอมูล โดยหลักการของการศึกษาการทํางานและ
การศึกษาเวลา ในทุกขั้นตอนการผลิตเรยีงลําดับตามการไหลของงาน ตลอดจนจัดทํา วิเคราะห
แผนภูมิตางๆในทางดานของการศึกษาการทํางาน 
 
จันทรเพ็ญ อนุรัตนานนท (2535). ระบบสารสนเทศเพือ่การจัดการสาํหรับควบคุมตนทนุการผลิต
ของอุตสาหกรรมเครื่องประดับ. 
 วิทยานิพนธฉบับนี้ ไดเสนอแนวทางของการนาํวิธีการทางดานงานบรหิารการผลิต
สมัยใหม ไปประยุกตใชใหเกิดประโยชนกับงานการผลิตเครื่องประดับ ทําใหทราบถึงลกัษณะ
รูปแบบพฤติกรรมตนทุนการผลิตตัวเรือนของเครื่องประดับ และวิธีการแยกองคประกอบของ
ตนทนุการผลิต ซึ่งเปนจดุเริ่มตนของนาํไปใชวิเคราะหตนทุนการผลิตสวนตางๆได ทาํใหการ
คํานวณหาตนทุนการผลิตมคีวามละเอยีดมากยิง่ขึ้น โดยสามารถแยกคิดตนทนุการผลิตออกเปน
องคประกอบสวนตางๆได และทําใหทราบที่มาของคาใชจายวาเกิดจากศูนยการผลิตใด ซึ่งจะได
หาวิธีควบคุมคาใชจายเหลานัน้ใหอยูในระดับที่เหมาะสม มีการเสนอแนวทางในการจัดกลุมชนดิ
เครื่องประดับ ซึ่งมีรูปแบบที่หลากหลายและมักจะไมมีความแนนอน  มกีารเสนอการจัดทาํระบบ
เอกสารทางดานการผลิตที่เหมาะสมกับการนําไปใชงาน ชวยใหผูบริหารสามารถตรวจสอบ และ
ควบคุมงานไดงายและมีประสิทธิภาพ 
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นุชรา รักอํานวยกิจ (2538). การศึกษาเพื่อปรับปรุงระบบการควบคุมการผลิตในอุตสาหกรรม
เครื่องประดับ. 
 วิทยานิพนธฉบับนี้ ไดศึกษาถงึสภาพปจจุบันในดานการบริหารและควบคุมการผลิตของ
โรงงานเครื่องประดับ ซึ่งประเด็นที่ทาํการศึกษาประกอบดวย การจดัโครงสรางองคกร ระบบการ
ควบคุมสินคาระหวางผลิต การเบิกใชวัตถุดิบและสนิคาสําเร็จรูป สําหรับการพัฒนาระบบการ
ควบคุมการผลิตไดมีการนําระบบโปรแกรมคอมพิวเตอรมาชวยในการออกแบบเอกสารและ
รายงานการผลิตที่จําเปน และรวมถงึการเก็บขอมูลสําหรับการวิเคราะห ประมวลผล ซึง่แรกเริ่มมี
การฝกฝนพนกังานและบุคลากรในหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อเรียนรูการใชโปรแกรมสําหรับปอน
ขอมูล ชวยใหลดทอนงานที่ไมจําเปนลง มุงใหความสําคัญกับการปอนขอมูลที่ถกูตอง และการ
ออกแบบเอกสารเพื่อเก็บขอมูลทางการผลิต จากนั้นมกีารเสนอแนะแนวทางการแกไขปญหา
โครงสรางองคกร เสนอแนะแนวทางแกปญหาดานการบริหารจัดการ ดานบุคลากร และดาน
กําหนดการทางการผลิต เพื่อลดความขดัแยงในการทาํงาน มีรูปแบบการแกปญหาที่ชัดเจน เปน
ระบบยิ่งขึ้น 
 
ภัทรวัต อุเบกขานนท (2544). การศึกษาแผนการบริหารคุณภาพในโรงงานเครื่องประดับ. 
 วิทยานิพนธฉบับนี ้ ไดศึกษาและเสนอแผนการบริหารคุณภาพในโรงงานเครื่องประดับ 
เพื่อใหสามารถวัด วิเคราะห ปรับปรุง และควบคุมคุณภาพในการผลิตเครื่องประดับเงิน เมื่อศึกษา
สภาพปจจุบนัของโรงงานพบวา แผนการบรหิารคณุภาพของโรงงานยงัมีขอบกพรองอยูหลาย
ประการ เชน เปาหมายดานคุณภาพของแผนกผลิตยงัไมมีความชัดเจน ไมสามารถระบุออกมา
เปนรูปธรรมเชงิตัวเลขได ทาํใหไมสามารถประเมินสถานะปจจุบนัและกําหนดเปาหมายในอนาคต
ได รูปแบบโครงสรางองคกรยังไมชดัเจนและไมมกีารจัดทาํรายละเอียดกําหนดหนาทีง่านใน
ตําแหนงตางๆ ขาดความชัดเจนในการจัดทําเปนเอกสารของมาตรฐานวธิีการทาํงาน และ
สารสนเทศดานคุณภาพซึง่ทาํใหไมเกิดกระบวนการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ซึ่งขอบกพรองเหลานี้
สงผลกระทบใหเกิดปญหาตางๆ ไดแก ปญหาดานการบริหารจัดการ ปญหาการเกิดของเสยี 
ปญหาการสงมอบสินคาไมทันกําหนด จึงไดเสนอแนวทางปรับปรุง 3 ดาน ไดแก เสนอผัง
โครงสรางการบริหารองคกรใหม จัดทําแผนคุณภาพ (Quality Plan) สําหรับการบวนการผลิต
เครื่องประดับ และจัดทําระบบการเก็บขอมลูของเสีย 
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ศุภวัชร เมฆบูรณ (2538). การพฒันาระบบคุณภาพในโรงงานผลิตชิน้สวนพลาสติกสําหรับ
มาตรฐาน มอก.9000. 
 วิทยานิพนธฉบับนี้ ไดศึกษาการพัฒนาระบบคุณภาพของโรงงานผลิตชิ้นสวนพลาสติกให
มีประสิทธิภาพสูงขึ้น ในสวนของการควบคุมกระบวนการ การตรวจและการทดสอบ ตาม
ขอกําหนดของมาตรฐานผลติภัณฑอุตสาหกรรม ISO 9002 พรอมปรับปรุงผลิตภัณฑของโรงงาน
ตัวอยางใหมีคณุภาพที่ดีและเชื่อถือได โดยรายละเอยีดไดแสดงถึงการออกแบบระบบงานและการ
จัดทําเอกสารในระดับตางๆที่สอดคลองกบัระบบคุณภาพ ในสวนของการควบคมุกระบวนการ 
การตรวจและการทดสอบ ไดแก ระเบียบปฏิบัติงาน คูมือปฏิบัติงานและแบบฟอรม จากนั้นทําการ
ประเมินประสทิธิผลของระบบคุณภาพซึ่งพิจารณาจากตัววัด คือ เปอรเซนตการตอบสนอง
แผนการผลิตตอเดือน , เวลาเฉลี่ยในการตั้งเครื่องจักร และเปอรเซน็ตการสูญเสียชิ้นงานพลาสติก
ตอเดือนจากการตรวจสอบขั้นสุดทาย 
 
จักรกฤษณ เทพพรพทิักษ (2539).การวิเคราะหงานควบคุมเอกสารระบบคุณภาพ ISO 9002 : 
กรณีศึกษาโรงงานผลิตชิ้นสวนอิเลก็โทรนกิส. 
 วิทยานิพนธฉบับนี้ ศึกษาถึงวธิีดําเนินการเพื่อใหระบบคุณภาพของโรงงานสอดคลองกับ
ระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO 9002 และหาแนวทางในการปรับปรุงวธิีปฏิบัติระบบควบคุมเอกสาร 
โดยทาํการวิเคราะหปญหาในเรื่องแบบฟอรมการทาํงานที่ใชในโรงงานซึ่งไมเปนไปตามระบบ 
สาเหตุเกิดจาก ขาดมาตรฐานการทาํงานในเรื่องแบบฟอรมการทาํงานที่ใชในโรงงาน , ระบบการ
ขออนุมัติเปลี่ยนแปลง หรือแกไขมาตรฐานการทาํงานไมดี และผูใชมาตรฐานการทํางานไมทราบ
ถึงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้กับมาตรฐานการทาํงานที่ตนใชงานอยู 
 
สยาม อรุณศรีมรกต และ วรพร สังเนตร (2547). อุปสรรคและความสามารถขององคกรในการ
รักษาการรับรองระบบมาตรฐานการจัดการ (ISO9001 และ ISO 14001) ในประเทศไทย, คณะ
ส่ิงแวดลอมและทรัพยากรศาสตร มหาวทิยาลัยมหิดล. 
 การศึกษาวิจยันี้มุงศกึษาขอมูลทั่วไปของระบบ ประโยชนที่ไดรับจากการไดรับการรับรอง
ระบบ อุปสรรคในการรักษาระบบ และความจําเปนและความตองการรักษาระบบมาตรฐาน ISO 
ขององคกรในประเทศไทย โดยทําการศึกษาจากผูบริหารองคกร หรือผูรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน
ระบบมาตรฐาน ISO ขององคกร ทําการเกบ็รวบรวมขอมลูโดยใชแบบสอบถาม ประมวลผลโดยใช
คอมพิวเตอรโปรแกรม SPSS จากขอมูลทีร่วบรวมไดสรุปคือ องคกรสวนใหญประกอบกิจการดาน
อาหาร วัตถุดบิพื้นฐาน และการบริการ ตามลําดับ ระยะเวลาดําเนนิกิจการเฉลี่ย 17.15 ป มี
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บุคลากรในองคกรเฉลี่ย 552.44 คน องคกรสวนใหญสงผลิตภัณฑออกไปจําหนายยังตางประเทศ 
รอยละ 57.86 เงนิลงทนุเฉลีย่ 423.12 ลานบาท องคกรสวนใหญมีการใชระบบการจัดการอื่นรวม
ดวยคือ 5ส. , QCC , Daily Management, TQM และ GMP โดยไดรับการรับรองจาก SGS มาก
ที่สุด ใชงบประมาณในการจัดทําเฉลีย่ 401,789.40 บาท ใชเวลาจัดทําเฉลีย่ 10.34 เดือน องคกร
สวนใหญระบวุาไดรับประโยชนจากการไดรับรองระบบอยูในระดับปานกลาง มอีุปสรรคในการ
รักษาระบบอยูในระดับนอย 
 
เอธิตา อนันตธุรการ (2542). การดําเนนิการเพื่อไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 
ของการปโตเลียมแหงประเทศไทย (บทคดัยอ). 
 จากการศึกษาพบวา การที่การปโตเลียมแหงประเทศไทยไดนํา ISO 9000 มาใชเนื่องจาก
ตองการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑใหเปนไปตามมาตรฐานสากล และสรางผลการดําเนนิงาน
ใหดีในภาวการณแขงขันที่รุนแรง และจากการศึกษาถงึขั้นตอนการดาํเนนิการเพื่อใหไดการับรอง 
ISO 9000 ในหนวยงานของการปโตเลียมแหงประเทศไทย คือ ปตท. อินเตอรเนชัน่แนลนัน้ พบวา 
ปฏิบัติตามขั้นตอนของสํานกังานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.) ซึ่งเปนผูใหการรับรอง
แกการปโตเลยีมแหงประเทศไทย และพบอุปสรรคคือ ตองใชเวลาในการดําเนนิการนาน เนื่องจาก
การปรับโครงสรางองคกรของการปโตเลยีมแหงประเทศไทยในป 2539 ไมสมบูรณ สําหรับข้ันตอน
การดําเนินการที่เหมาะสมควรเริ่มจากการสนับสนนุของผูบริหารองคกร และการใหความรูความ
เขาใจที่ถกูตองแกพนักงานในเรื่องของการนําระบบบรหิารคุณภาพมาใช เพื่อใหเกดิจิตสํานึกและ
รวมมือในการปรับปรุงคุณภาพองคกร 
 
สุวิตา วิชชุเกรียงไกร (2541). การวางแผนและกระบวนการนําไปสูการไดรับมาตรฐาน ISO 9000 
ในอุตสาหกรรมรับเหมากอสรางขนาดใหญในประเทศไทย (บทคัดยอ). 
 จากการศึกษาพบวา การวเิคราะหเร่ืองการวางแผนและกระบวนการเขาสูระบบคุณภาพ 
ISO 9000 ระหวางทฤษฎีกบักระบวนการเขาสู ISO 9000 ของบริษัท ไดมีการดําเนนิการในแตละ
ข้ันตอนของกระบวนการคลายคลึงกับในทฤษฎี ในสวนของระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการ บริษทั
ไดใชเวลาในการเตรียมตัวและการประยกุตใชระบบคุณภาพ ISO 9000 นานกวาองคกรอ่ืนๆมาก 
ซึ่งมีสาเหตุมาจากการนาํระบบ ISO 9000 มาใชในโครงการกอสรางเปนงานที่มีความยุงยาก
ซับซอน และตองมีการติดตอกับหลายหนวยงาน การประยุกตใชจึงมีความจําเปนที่ตองกระทําที
ละขั้นตอนและใชเวลามาก นอกจากนัน้ยงัพบอุปสรรคที่สําคัญ คือ พนกังานคิดวาการจัดทําระบบ 
ISO 9000 เปนเรื่องของแผนกประกนัคุณภาพเทานั้น ไมเหน็ความสําคัญในการประยุกตใชกับงาน
ของตนเอง พนักงานระดับลางยงัไมมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบอยางแทจริง 
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สวนวิจัยและพัฒนา สถาบันเพิม่ผลผลิตแหงชาต ิ (2543). Benefit / Cost Ratio ในการจัดทํา
ระบบบริหารคณุภาพ ISO 9000. 

เปนงานวิจัยทีม่ีวัตถุประสงคเพื่อตองการดัชนีวัดประสทิธิภาพและประสิทธิผลการ
ดําเนนิงานจากการจัดทาํระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ในเชิงธุรกิจโดยการวัดระดับความพงึ
พอใจของลูกคา พนักงานและบริษัท เพื่อศึกษาเปรียบเทยีบการประเมนิผลการจัดการของผูบริหาร
กอนและหลังไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ตลอดจนเพื่อวิเคราะหเปรียบเทียบ
ผลที่ไดรับกับคาใชจายที่เกดิขึ้นจากการมรีะบบบริหารคณุภาพ ISO 9000 
 
สวนวิจัยและพัฒนา สถาบันเพิม่ผลผลิตแหงชาติ (2544). การติดตามประเมินประสิทธิผลของ
ระบบบริหารคณุภาพ ISO 9000 ตอวิสาหกิจไทย. 

โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยจูงใจขององคการไทยในการจัดทําระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 ตลอดจนปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้น ตลอดจนประโยชนที่ไดรับ โดยใช
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล แลวนํามาวิเคราะหผล เนื้อหาคําถามประกอบไดดวย 
อะไรเปนปจจัยจูงใจใหองคกรในประเทศไทยจัดทําระบบ ISO 9000 ? คําตอบที่ไดคือ การพัฒนา
ปรับปรุงองคกรระบบภาวการณแขงขันและการปทูางไปสูความเปนเลศิ, บริษัททีผ่านการจัดทาํ
ระบบมีประสบการณทางดานปญหาและอุปสรรคอะไรบาง ? คําตอบคือ ปญหาเชิงเทคนิค ไดแก 
การตีความในขอกําหนดของมาตรฐาน และการจัดทาํเอกสาร หรือปญหาทางดานคน ไดแก ความ
เอาใจใสของผูบริหาร และการใหความรวมมือของพนกังาน, การจดัทําระบบนี้ตองอาศัยเงินทนุ
หรือการลงทนุเทาใด ?, แตละหนวยงานใชเวลาเทาไรในการจัดทาํระบบ ? มีปจจัยอะไรบางที่มี
ผลกระทบตอระยะเวลาในการจัดทํา ? คาํตอบคือ เวลาในการจัดทําโดยเฉลี่ยอยูที่ 18 เดือน และมี
ความแปรผันตาม ระยะเวลาในการเตรียมการ อายุขององคกร และความถี่ในการทบทวนระบบ
ของฝายจัดการ และสุดทาย เมื่อจัดทําแลวหนวยงานเหลานี้ไดประโยชนอะไรบาง ? 
 
ทศพล เตชะอําพลกุล (2541). ผลตอการบริหารองคกรกอนและหลัง การนาํเอาระบบคุณภาพ 
ISO 9000 มาประยุกตใชในงาน : ศึกษาเฉพาะกรณี บริษัท สยามซีแพค จํากัด (บทคัดยอ). 
 การศึกษาพบวา ระบบคุณภาพ ISO 9000 เปนเครื่องมือสําคัญที่มสีวนชวยกระตุนใหเกิด
การปรับปรุงระบบการทํางานในสวนตางๆ ขององคกรใหสอดคลองกับหลักการในการพัฒนา
ทฤษฎีการบริหารอยางมหีลกัเกณฑ สวนปญหาและอปุสรรคสําคัญที่เกิดขึ้นระหวางการนาํระบบ
คุณภาพ ISO 9000 เขามาประยุกตใชในองคกร คือ ปญหาเกี่ยวกบัการยอมรับของพนกังานใน
ระยะแรก และการขาดแคลนบุคลากรที่มคีวามรูความเขาใจในระบบคุณภาพ ISO 9000 เปน
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สําคัญ สําหรับปจจัยทีม่ีผลตอความสําเรจ็ในการนําระบบคุณภาพ ISO 9000 มาประยกุตใช 
ไดแก ความเอาจริงเอาจงัของผูบริหารระดับสูง ซึง่เปนผูคอยผลักดัน สนับสนุน และแสดงออกตอ
ทุกคนในองคกรถึงความมุงมั่นในเปาหมายที่กาํหนดไว 
 
สุรชัย สานติสุขรัตน (2544). การพัฒนาดชันีวัดสมรรถนะหลักภายใตหลักการของ ISO 9000 และ 
GMP : กรณีศึกษาอุตสาหกรรมการผลิตไสกรอก. 
 วิทยานิพนธนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อเปนแนวทางในการพฒันาดัชนีวัดสมรรถนะหลักสําหรับ
สถานประกอบการดานอาหารที่ตองการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 : 2000 และ GMP 
หรือสถานประกอบการที่ไดดําเนนิการไปแลว เพื่อเปนพืน้ฐานในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ในการ
พัฒนาดัชนวีดัสมรรถนะหลักนัน้ไดใชขอกําหนดของ ISO 9000 : 2000 ตั้งแตขอที่ 5 ถึง 8 แลวมา
ผนวกกับขอกาํหนดของ GMP โดยอาศยั Key Result Area หรือ KRA และจัดแบงระดับการ
บริหารออกเปน 3 ระดับ ไดแกระดับสูง ระดับกลาง และระดับปฏิบัติการ หลังจากนั้นไดนาํ KRA ที่
ไดในแตละระดับมาจัดทาํเปนดัชนวีัดสมรรถนะหลกัตามระดับการบรหิาร ซึ่งไดดชันีวัดสมรรถนะ
หลักสําหรับผูบริหารระดับสูงจํานวน 14 ดัชนีวัด จาก 4 KRA ดัชนีวัดสมรรถนะหลักสําหรบั
ผูบริหารระดับกลางจํานวน 45 ดัชนีวัด จาก 11 KRA และดัชนีวัดสมรรถนะหลักสําหรับผูบริหาร
ระดับปฏิบตัิการจํานวน 73 ดัชนีวัด จาก 13 KRA รวมทั้งสิน้ 132 ดัชนีวัด จาก 28 KRA จากนัน้
นําดัชนีวัดที่ไดนี้ไปทดลองใชในอุตสาหกรรมการผลิตไสกรอก จํานวนทัง้สิ้น 10 โรงงาน เปน
ระยะเวลา 1 เดือน และทาํการทดสอบเพื่อรับรองดัชนีวัดเหลานี ้
 
 
 



บทที่ 2 
 

ทฤษฎีที่เก่ียวของ 
 
2.1 ความหมายที่เกี่ยวกับการมาตรฐาน 
 
2.1.1 การมาตรฐาน (Standardization) หมายถึง กิจกรรมในการวางขอกาํหนดที่เกีย่วเนื่องกบั
ปญหาสาํคัญที่มีอยูหรือที่จะเกิดขึ้น เพื่อใหเปนหลักเกณฑใชกันทัว่ไปจนเปนปกตวิิสัย โดยมุงให
บรรลุถึงความสําเร็จสูงสุดตามขอกําหนดที่วางไว กลาวโดยเฉพาะไดแก กิจกรรมทีป่ระกอบไปดวย
กระบวนการในการกําหนด การประกาศใช และการนาํมาตรฐานตาง ๆ ไปใช ประโยชนที่สําคญั
ของการมาตรฐาน ไดแก การปรับปรุงความเหมาะสมของ ผลิตภัณฑ กรรมวิธ ีและการบริการตาม
วัตถุประสงคทีต่ั้งไว ปองกนัไมใหมีอุปสรรคในทางการคา และสงเสริมใหเกิดความรวมมือกัน
ในทางเทคโนโลยี 
 
2.1.2 มาตรฐาน (Standard) หมายถงึ เอกสารทีจ่ดัทําขึ้นจากการเหน็พองตองกนั และไดรับ 
ความเห็นชอบจากองคกรอันเปนทีย่อมรับกันทั่วไป เอกสารดังกลาววางกฎระเบยีบแนวทางปฏิบัติ
หรือลักษณะ 
เฉพาะแหงกิจกรรม หรือผลที่เกิดขึ้นของกิจกรรมนัน้ ๆ เพื่อใหเปนหลักเกณฑใชกันทั่วไปจนเปน
ปกติวิสัย โดยมุงใหบรรลุถงึความสาํเร็จสูงสุดตามขอกาํหนดทีว่างไว 
 
พจนานกุรมฉบับราชบัณฑติยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใหคํานิยามของ มาตรฐาน วา มาตรฐาน คือ 
ส่ิงทีถ่ือเปนหลักสําหรับเทียบกําหนด 
 
2.1.3 การมาตรฐานมหีลกัการที่สาํคัญ ดังนี ้
 
หลักการที ่ 1 หลกัของการลดแบบและขนาด หลักการนี้ สืบเนื่องมาจากความคดิของมนุษย ที่
ตองการใหการดําเนินชีวิตของคนเราเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ การลดแบบและขนาดของสิ่ง
ตางๆ ที่มีอยูมากมายใหเขารูปเขาแบบทีเ่หมาะสม จึงเปนการทําสิง่ที่ยุงยากใหงายขึ้น ขจัดความ
ฟุมเฟอยของแบบและขนาดที่ไมจําเปน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อลดความยุงยากและซับซอนในสงัคม
ปจจุบันรวมทัง้เพื่อปองกนัความยุงยากที่ไมจําเปนในอนาคตดวย 
 
หลักการที ่ 2 หลักของการเหน็พองตองกนั การมาตรฐานเปนกิจกรรมที่ตองไดรับความรวมมอื
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จากทุกฝายทีเ่กี่ยวของ ดังนั้น ในการกําหนดมาตรฐานจึงตองอาศัยความเห็นพองตองกันของทกุ
ฝายและตองเปนการเหน็พองกันที่เปนทีย่อมรับดวย 
 
หลักการที่ 3 ตองมีการนาํมาตรฐานไปใชปฏิบัติได มาตรฐานแมจะมีเนื้อหาดีเดนเพียงใดก็ตาม 
หากไมมีใครนาํเอามาตรฐานไปใชแลวก็ถอืวามาตรฐานนั้นเปนเพียงเอกสารที่ไมมีคณุคา เพราะ
ไมสามารถทําใหเกิดประโยชนจากมาตรฐานดังกลาวได 
 
หลักการที่ 4 มาตรฐานตองทนัสมัยอยูเสมอ มาตรฐานควรจะไดรับการทบทวนและปรับปรุงให
ทันสมยั เหมาะสมกับสภาพสงัคมในปจจุบันอยูเสมอ ตองไมหยดุนิ่งเปนเวลานาน โดยทัว่ไป
มาตรฐานทุกเรื่องจะตองไดรับการตรวจสอบหรือการปรบัปรุงแกไขทุกๆ5ป 
 
หลักการที่5 มาตรฐานตองมีขอกําหนดทีจ่ําเปน ขอกําหนดของมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม
เร่ืองใดเรื่องหนึ่งควรจะมีการระบุคุณลักษณะที่สําคัญของผลิตภัณฑ ประสิทธิภาพของการ
นําไปใชงาน คุณภาพของวตัถุดิบ ฯลฯ โดยการกาํหนดคุณลักษณะแตละรายการตองชัดเจน และ
ตองมีขอกําหนดวิธทีดสอบผลิตภัณฑไวดวย เพื่อใชเปนเกณฑตัดสินวาคุณภาพของผลิตภัณฑ 
นั้นๆ เปนไปตามขอกําหนดในมาตรฐานหรือไม 
 
หลักการที่ 6 มาตรฐานควรมีการนาํไปใชโดยเสร ี เชื่อกันวาการนาํมาตรฐานไปใชโดยสมัครใจจะ
ไดผลดีกวา แตในกรณีที่จําเปนตองมีการบังคับใชมาตรฐาน ก็ควรจะไดมีการพิจารณาอยาง
รอบคอบในทกุ ๆ ดาน 
 
2.1.4 ระดับของมาตรฐาน 
 
มาตรฐานที่กาํหนดขึ้นนัน้ หากจําแนกโดยระดับแลวอาจมีไดหลายระดับ (Level) ทั้งนี้ โดย
พิจารณาจากการกําหนดขึ้นและการนําไปใช  ระดับของมาตรฐานดงักลาวแยกไดเปน 6 ระดับที่
สําคัญ ดังนี ้

1. มาตรฐานระดับบุคคล (Individual Standards) เปนมาตรฐานทีก่ําหนดขึ้นโดยผูที่ตองการ
ใชแตละบุคคล รวมไปถึงการกําหนดโดยแตละหนวยงานเพื่อใหเปนไปตามความประสงคของแต
ละคนหรือแตละหนวยงานนั้น เชน ขอกาํหนดในการทาํเฟอรนเิจอรแตละชิ้น การออกแบบบานแต
ละหลัง เขื่อนแตละแหง การสรางสะพาน การสรางโรงงาน ทาํผลิตภัณฑเฉพาะ ฯลฯ 
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2. มาตรฐานระดับบริษัท (Company Standards) เปนมาตรฐานที่เกิดขึ้นจากการกําหนดขึ้น
โดยการตกลงรวมกันของแผนกในบริษัท เพื่อใชเปนแนวทางในการออกแบบการผลติ การซื้อขาย 
ฯลฯ  

3. มาตรฐานระดับสมาคม (Association Standards) เปนมาตรฐานที่กาํหนดขึ้นจากกลุม
บริษัท หรือโดยกลุมบุคคลที่อยูในวงการคาเดียวกนั หรือเกิดจากขอตกลงของกลุมบริษัทหรอื
โรงงานที่มีกิจกรรมของอุตสาหกรรมเปนอยางเดียวกัน หรือมีการผลิตของชนิดเดียวกัน เชน กลุม
ผูผลิตชิ้นสวนรถยนต รถจักรยานยนต สมาคมอุตสาหกรรมเครื่องใชไฟฟา ฯลฯ เปนตน  

4. มาตรฐานระดับประเทศ (National Standards) เปนมาตรฐานที่ไดจากการประชุมหารือ
เพื่อหาขอตกลงรวมกนัของผูเกี่ยวของหลายฝายในชาต ิ โดยมหีนวยงานมาตรฐานของชาตินัน้ ๆ 
เปนศูนยกลาง ซึ่งหนวยงานมาตรฐานของชาตินี้ อาจเปนหนวยงานของรัฐหรือเอกชนก็ได  

5. มาตรฐานระดับภูมิภาค (Regional Standards) เปนมาตรฐานที่เกิดขึ้นจากการประชุม
ปรึกษาหารือกันระหวางประเทศในภูมิภาคเดียวกนั แลวกําหนดขอตกลงรวมกัน สวนมากจะเปน
การปรับมาตรฐานระดับประเทศในภูมิภาคเดียวกนั ใหมสีาระสําคัญสอดคลองกัน  

6. มาตรฐานระดับระหวางประเทศ (International Standards) เปนมาตรฐานที่ไดจาก
ขอตกลงรวมกนัของประเทศสมาชิกตาง ๆ ที่มีความสนใจรวมกัน เชน มาตรฐานระหวางประเทศ
ขององคการระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน (International Organization for 
Standardization - ISO) 
 
2.1.5 ประโยชนของการมาตรฐาน 
 
1. ประโยชนของการมาตรฐานตอผูผลิต ไดแก 

1.1 ลดจํานวนวิธหีรือทางปฏิบัติ เพื่อใหไดผลอยางเดียวกัน ใหเหลือเทาที่จําเปน โดยมี
การเปลี่ยนแปลงสายการผลติใหนอยลง ลดเครื่องมือ เครื่องจักรและเวลาที่ใช  

1.2 ลดจํานวนแบบและขนาดใหเหลือนอยลง ดวยการใชแบบและขนาดที่สับเปลี่ยน 
ทดแทนกันได ทําใหสามารถใชเครื่องจกัรชวยในการผลิตไดมากขึ้นและสิ่งของทีผ่ลิตขึ้นมีความ 
สม่ําเสมอ ในสายการผลิตเดียวกนั สามารถผลิตสิ่งของอยางเดยีวกันติดตอกันไดนานขึ้น เสียเวลา
ในการปรับต้ังเครื่องจักรเพื่อเปล่ียนไปผลิตสิ่งของอยางอืน่นอยลง และประหยัดทัง้เครื่องมือในการ
ปรับต้ัง และวสัดุที่ใชในการทดลองผลิต กับเปลี่ยนสวนที่สึกหรอของเครื่องจักรไดงาย  

1.3 ลดความยุงยากและคาใชจายในการตรวจสอบ ควบคุมคุณภาพ ชดเชยอุบตัิเหตุใน
การทาํงานลดลง  

1.4 ลดปริมาณวัสดุ สวนประกอบ อะไหล และสินคาทีต่องมีไวสําหรบัใชและจําหนาย  
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1.5 กอใหเกิดการเพิม่ผลผลิต ซึ่งนําไปสูการลดตนทนุการผลิต ราคา และเพิ่มปริมาณการ
ขาย 

 
2. ประโยชนของการมาตรฐานตอผูอุปโภคบริโภค  

2.1 ปลอดภัยในการใชงาน และการบริโภค  
2.2 สะดวก ประหยัดเงนิและเวลาในการเลือกซื้อ-เลือกใช เพราะผลิตภัณฑมาตรฐาน 

สามารถสับเปลี่ยนทดแทนกนัได  
2.3 ไดรับความเปนธรรมในการซื้อผลิตภัณฑ เพราะผลิตภัณฑมาตรฐานจะมีคุณภาพสม

ราคา และสามารถเลือกซื้อไดตามความตองการ  
2.4 สามารถซือ้หาสนิคาที่มคีุณภาพ และสมรรถนะในการทํางานไดอยางเดียวกันในราคา

ต่ําลง  
2.5 สับเปลี่ยนทดแทนชิ้นสวนอุปกรณที่ชาํรุดหรือเสียได สะดวกและรวดเร็ว ไมจําเปนตอง

เปลี่ยนใหมหมดทั้งชุด  
2.6 ซื้อหาสวนประกอบและอะไหลที่ตองการสับเปลี่ยนไดงาย  

3. ประโยชนของการมาตรฐานตอเศรษฐกจิโดยสวนรวม หรือประโยชนรวมกนั ไดแก 
3.1 ทาํใหเกิดความสะดวกในการติดตอส่ือสาร เพราะมคีวามเขาใจทีต่รงกัน  
3.2 ประหยัดกําลังคน การใชวัสดุและเวลา ลดคาใชจาย ในการจัดหา การสงสินคาออกสู

ตลาดการใชบริการ ทําใหสามารถลดตนทนุการผลิตและราคาจําหนายลงได  
3.3 การสรางพืน้ฐานในการเปรียบเทียบ กอใหเกิดความยุติธรรมในการซื้อขายและเปน

พื้นฐานการแขงขันในเชงิการคา  
3.4 ประหยัดการใชทรัพยากรธรรมชาติของประเทศ เพราะสามารถใชทรพัยากรของ

ประเทศใหเกดิประโยชนสูงสุด  
3.5 สรางความนิยมเชื่อถือในสินคาที่ผลิตข้ึน แกผูใชทั้งในประเทศและตางประเทศ ขยาย

ตลาดสินคาอตุสาหกรรม อันเปนการสรางพืน้ฐานที่มั่งคงใหแกกิจการอุตสาหกรรมและพัฒนาการ
เศรษฐกิจของประเทศ 
 
2.2 มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ 

ISO 9000 คือ มาตรฐานระบบการบริหารงานคณุภาพ เปนมาตรฐานระบบการ
บริหารงานขององคกร ซึ่งมุงเนนดานคุณภาพ ที่ประเทศตาง ๆ ทั่วโลกใหการยอมรับและนําไปใช
อยางแพรหลาย กาํหนดขึน้โดย องคการระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน (International 
Organization for Standardization-ISO) ซึ่งมีคณะกรรมการวิชาการคณะที่ 176 (ISO/TC 176 : 
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Quality Management and Quality Assurance) เปนผูจัดทาํ มาตรฐานดังกลาวประกาศใชครั้ง
แรกเมื่อป 2530 (คศ.1987) และมีการแกไขมาตรฐาน 2 คร้ัง ในป 2537 (คศ.1994) และป 2543 
(คศ. 2000) ประเทศไทยโดยสํานกังานมาตรฐานผลติภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.) ไดนํามาตรฐาน
ดังกลาว มาประกาศใชเปนครั้งแรกในป 2534 ในชือ่ "อนุกรมมาตรฐานระบบการบริหารงาน
คุณภาพ มอก. -ISO 9000" โดยมีเนือ้หาเหมือนกนัทกุประการ กับอนุกรมมาตรฐานระบบการ
บริหารงานคณุภาพของ ISO นับต้ังแตมีการประกาศกําหนดมาตรฐาน ISO 9000 เปนตนมา 
องคกรตาง ๆ ทั้งภาคเอกชนและภาครัฐไดนํามาตรฐานดังกลาว ไปใชอยางกวางขวาง ในการ
จัดระบบใหสอดคลองกับขอกําหนด เพื่อใหไดรับการรับรอง ระบบการบริหารงานคุณภาพของ
องคกร อันจะเปนสิ่งที่แสดงใหลูกคาเห็นวา องคกรมีระบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ 
สามารถสนองตอบความตองการ ของลูกคาไดอยางสม่าํเสมอ เพื่อสรางความมัน่ใจใหแกลูกคา 
 
2.3 โครงสรางของอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 

ในป 1996 ISO/TC 176 ไดเร่ิมทบทวนแกไขครั้งที่ 2 และประกาศใชมาตรฐานฉบับแกไข
ใหม ป 2000 เมื่อวนัที่ 15 ธันวาคม พ.ศ. 2543 เพื่อใหเหมาะสมสอดคลองกับกระบวนการของ
ระบบการบริหารงานขององคกร ซึ่งมุงเนนการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และใหมกีาร
ปรับปรุงสมรรถนะขององคกรอยางตอเนื่อง ตลอดจนเพื่อใหสามารถ นําไปปรับใชรวมกับระบบ
การบริหารงานอื่นได มาตรฐานระบบการบริหารงานคณุภาพ ISO 9000 : 2000 ประกอบดวย
มาตรฐานหลกั 3 ฉบับ ไดแก 

1. ISO 9000 : ระบบการบริหารงานคุณภาพ - หลักการพื้นฐานและคาํศัพท  
2. ISO 9001 : ระบบการบริหารงานคุณภาพ – ขอกําหนด 
3. ISO 9004 : ระบบการบริหารงานคุณภาพ - แนวทางการปรับปรุงสมรรถนะของ

องคกร 
 
2.4 หลักการพื้นฐานของการบรหิารงานคุณภาพ (Quality Management Principles-QMP) 
ซึ่งมหีลักสําคัญ 8 ประการ ไดแก 

1. การใหความสาํคัญกับลูกคา 
องคกรตองพึง่พาลูกคา ดังนั้น องคกรจึงตองทาํความเขาใจกับความตองการของลูกคา ทั้งใน
ปจจุบันและอนาคต และตองพยายามดาํเนนิการ ใหบรรลุความตองการของลกูคา รวมทั้ง
พยายามทาํใหเหนือความคาดหวงัของลกูคา  

2. ความเปนผูนาํ 
ผูนําขององคกรควรมีความมุงมั่นที่จะพัฒนาองคกรอยางชัดเจน และควรสรางบรรยากาศของการ
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ทํางาน ที่จะเอื้ออํานวยใหบุคลากรมีสวนรวมในการดาํเนนิงาน เพื่อใหบรรลุผลตามเปาหมายของ
องคกร  

3. การมีสวนรวมของบุคลากร 
บุคลากรทุกระดับคือหัวใจขององคกร การที่บุคลากรเขามามีสวนรวมในองคกร จะทําใหทกุคนได
ใชความสามารถ ใหเกิดประโยชนตอสวนรวมมากที่สุด  

4. การบริหารเชงิกระบวนการ 
การบริหารกิจกรรมและทรัพยากรเชงิกระบวนการ จะทาํใหไดผลลัพธอยางมีประสิทธิภาพ  

5. การบริหารที่เปนระบบ 
การที่ไดระบุ ทําความเขาใจ และจัดการกระบวนการตาง ๆ อยางเปนระบบ จะชวยใหองคกรบรรลุ
เปาหมาย อยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ  

6. การปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
การปรับปรุงสมรรถนะโดยรวมขององคกร ควรถือเปนเปาหมายถาวรขององคกร  

7. การตัดสินใจบนพืน้ฐานของความเปนจริง 
การตัดสินใจอยางมีประสิทธผิล มีพืน้ฐานจากการวิเคราะหขอมูลตาง ๆ ที่เกีย่วของในองคกร  

8. ความสัมพันธกับผูขายเพื่อประโยชนรวมกัน 
องคกรและผูขาย/ผูใหบริการ ตองพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและกัน การที่องคกรมีความสมัพันธกับผูขาย 
เพื่อประโยชนรวมกัน จะชวยเพิ่มความสามารถ ในการสรางคุณคารวมกันของทั้งสองฝาย  
 
2.5 เนื้อหาของขอกําหนด ISO 9000 
 
ไดจัดแบงเปน 5 กลุม เพื่อใหสอดคลองกบัการบริหารงานขององคกร คือ 

1. ระบบการบริหารงานคณุภาพ (Quality Management Systems) กลุมขอกําหนดนี ้
เปนการใหรายละเอียดทั่วไป ในการจัดทาํระบบการบรหิารงานคุณภาพ ซึง่จะตองจัดระบบใหเปน
ลายลักษณอักษร เพื่อนําไปปฏิบัติรักษาไว และมกีารปรับปรุงอยางตอเนื่อง โดยกําหนด
กระบวนการทีจ่ําเปน ความสัมพนัธของกระบวนการ และกฎเกณฑตาง ๆ ที่จะใชใหเกิด
ประสิทธิผล ตลอดจนตองมีทรัพยากร และขอมูลพอเพียงในการที่จะทํางานใหบรรลุวัตถุประสงค
ได โดยขอกําหนดดานเอกสารที่องคกรจะตองจัดทาํใหมีข้ึนไดแก นโยบายคุณภาพ และ
วัตถุประสงคดานคุณภาพ คูมือคุณภาพ ข้ันตอนการปฏิบัติงานตามที่ระบุไว เอกสารอื่น ๆ ที่
จําเปนสาํหรับองคกร และบนัทกึคุณภาพ 

2. ความรับผิดชอบดานการบริหาร (Management responsibility) ผูบริหารระดับสูงมี
หนาที่ในการจดัการบริหารงานระบบการบริหารงานคุณภาพ โดยการกาํหนดกลยุทธการ
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บริหารงานในองคกร ผูบริหารระดับสูงจะตองรูถึง ความตองการของลูกคา และทาํใหเกิดความพงึ
พอใจ โดยการกาํหนดนโยบายคุณภาพ/วัตถุประสงคดานคุณภาพ และการจัดระบบการ
บริหารงานคณุภาพ กําหนดอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบ และแตงตั้งตัวแทนฝายบริหาร (Quality 
Management Representative-QMR) ตลอดจนมีการสื่อขอมูลภายในองคกร เพื่อใหบุคลากรใน
องคกร รับรูขอมูลขาวสารในองคกร และมีการทบทวนการบริหารงาน เพื่อพิจารณาถงึความ
เหมาะสมเพียงพอ ของระบบ เพื่อหาทางปรับปรุงระบบขององคกรตอไป  

3. การบริหารดานทรัพยากร (Resource Management) ซึ่งรวมถึงทรพัยากรบุคลากรและ
โครงสรางพื้นฐานสาธารณูปโภค องคกรตองกําหนด และจัดสรรทรัพยากรทีจ่ําเปนขึ้นในระบบ 
โดยการกาํหนดความสามารถของบุคลากร ทําการฝกอบรม และสรางจิตสํานึกของบุคลากรให
เกิดขึ้น ตลอดจนกําหนด จัดหา และบํารุงรักษาโครงสรางพื้นฐาน เชน อาคาร สถานที ่
สาธารณูปโภค ฯลฯ และกําหนดดแูลสภาพแวดลอมในการทํางานใหเหมาะสม เพื่อใหได
ผลิตภัณฑ/การบริการตามทีก่ําหนด  

4. การผลิต และ/หรือการบริการ (Product Realization) องคกรจะตองกําหนด
กระบวนการผลิต/บริการที่ให โดยคํานงึถึงเปาหมาย/ขอกําหนดานคุณภาพ ทีจ่ะใหแกลูกคา/
ผูรับบริการ มีการดําเนนิการและควบคุมกระบวนการ เพื่อใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑ/การบริการ ที่
เปนไปตามความตองการ ของลูกคา/ผูรับบริการอยางสม่ําเสมอ  

5. การวัด วิเคราะห และการปรับปรุง (Measurement, analysis and improvement) 
เปนการเฝาตดิตามและตรวจวัดกระบวนการ และผลิตภัณฑบริการ วาสามารถดาํเนินการไดตาม
ความตองการของลูกคา/ผูรับบริการไดหรือไม โดยผานกระบวนการบริหารระบบบริหารงาน
คุณภาพ ดวยการตรวจประเมินภายใน และมีการวิเคราะหขอมูล เพื่อแสดงถึงความเหมาะสม และ
ประสิทธิผลของระบบ และมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง การปองกันแกไขเพือ่ใหไดผลิตภัณฑ/
บริการที่ตองการ 
 
2.6 กุญแจสาํคัญสู ISO 9000 
 

หลักการและขอกําหนดของ ISO 9000 เปนสิ่งที่รวบรวมมาจากแนวทางปฏิบัติ ที่
จําเปนตองม ี ในระบบการบริหารงานโดยทั่วไปขององคกร เพื่อใหเกิดความสะดวก ในการนําไป
ประยุกตใช ซึง่ในความเปนจริงแลว องคกรตาง ๆ ไดมีการปฏิบัติแลวเปนสวนใหญ เพียงแตอาจ
ขาดความสม่าํเสมอ และขาดความสมบรูณ เนื่องจากไมไดจัดระบบไวเปนลายลักษณอักษร เพือ่
ใชอางอิงในการบริหารงาน ดังนัน้ ในการจัดระบบการบริหารงานคณุภาพ ตามขอกําหนดของ ISO 
9000 จึงไมใชส่ิงทียุ่งยาก แตอาจมีรายละเอียดปลีกยอย และระยะเวลา ที่ใชในการดําเนนิการ
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มากนอยแตกตางกนั ข้ึนอยูกับสถานภาพและศักยภาพของแตละองคกร ส่ิงสําคญัที่จะทําใหการ
จัดทําระบบประสบความสาํเร็จคือ  

1. ผูบริหารระดับสูงขององคกรมีความศรัทธา และมุงมัน่ใหการสนับสนนุอยางจริงจงั และ
ตอเนื่อง  

2. ผูบริหารทกุระดับตองมีความเชื่อในประโยชนของการจดัทําระบบ โดยเหน็วาการจัดทํา
ระบบเปนสิง่จาํเปน และกอใหเกิดประโยชนตอองคกร  

3. ทุกคนในองคกรตองมีความตั้งใจจริง และสมานสามัคคี รวมแรงรวมใจในการจัดทําระบบ  
4. ทุกคนในองคกรไมเห็นวาการจัดทําระบบเปนภาระ และจะตองมุงมัน่ดําเนนิการจนสําเร็จ  

 
แนวทางที่จะนําไปสูความสาํเร็จในการจัดและนําระบบการบริหารงานคุณภาพไปใชให

เกิดประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองวัตถุประสงคขององคกร และผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด มี
ข้ันตอนโดยสรปุดังนี ้ 

1. พิจารณาความตองการและความคาดหวงัของลูกคา รวมทั้งผูมีสวนไดสวนเสีย ที่เกีย่วของ
กับการดําเนนิธุรกิจขององคกร  

2. กําหนดนโยบายและวัตถุประสงคดานคุณภาพขององคกร เพื่อแสดงทิศทางและความ
มุงมัน่ดานคุณภาพ  

3. พิจารณาทบทวนและกําหนดกระบวนการและหนาที่ความรับผิดชอบในการดําเนนิการ ที่
จําเปนตองม ี เพื่อใหสามารถบรรลุวัตถุประสงค ดานคณุภาพได โดยจัดทําเปนเอกสารที่
เหมาะสม และมีขอมูลเพยีงพอที่จะใหนําไปปฏิบัติได  

4. พิจารณาทบทวนและกําหนดทรัพยากรทีจ่ําเปนตองใชในการดําเนนิการ ตามกระบวนการ
ที่กําหนด เพื่อใหบรรจุวัตถุประสงคดานคณุภาพได  

5. กําหนดวธิีการวัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพของแตละกระบวนการภายในองคกร โดย
จัดทําเปนเอกสารใหมีขอมูลเพียงพอ  

6. นําวิธีการที่กาํหนดไปวัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการตาง ๆ  
7. กําหนดวธิีการในการปองกนัมิใหเกิดขอบกพรอง รวมทั้งวิธกีารในการขจัดสาเหตุของ

ขอบกพรอง  
8. กําหนดใหมีกระบวนการเพือ่การปรับปรุงระบบการบริหารงานคุณภาพขององคกรอยาง

ตอเนื่อง และนํากระบวนการนี้ไปใช  
 

ในการดําเนนิการตามแนวทางขางตนใหบรรลุผล องคกรควรวางแผนการดําเนินการ และ
มอบหมายงาน แกผูรับผิดชอบในระดับตาง ๆ จากทุกหนวยงานภายในองคกร และฝกอบรม
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บุคลากรระดับตาง ๆ ใหเขาใจหลักการและขอกําหนดของมาตรฐาน เพื่อใหสามารถนําไป
ประยุกตใช ในการจัดทําระบบไดอยางถกูตองเหมาะสม ตามระดับความรับผิดชอบของบุคลากร
แตละกลุม 
 
2.7 การปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

หลักสําคัญประการหนึง่ของการนาํระบบ ISO9000 มาใชคือ ตองมีการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่อง ไมหยุดนิ่งอยูกับที ่ หลายองคกรพยายามคิดเพียงจะพยายามจัดทาํมาตรฐานการทาํงาน
ของตนที่ปฏิบตัิอยูแลว ใหเปนเอกสารไวก็คิดวาตนบรรลุความมุงหมายแลว และไมตองทําอะไร
อยางอืน่เพิ่มเติม ความเขาใจเชนนี้เปนความเขาใจที่ผิด เพราะระบบ ISO9000: 2000 ยึดหลักของ
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง ดังนัน้พงึจําไวเสมอวา องคกรตองมีการพฒันา ปรับปรุงอยูเสมอ 

สมมติองคกรหนึง่ ตั้งนโยบายจะลดของเสียจากกระบวนการผลิตลงใหเหลือ 10% ซึ่งจาก
เดิมมีของเสียจากกระบวนการผลิตถึง 20% เมื่อนาํระบบ ISO9000: 2000 มาใชแลวพบวาของ
เสียลดลงจากเดิม เหลือ 10% และทําไดจริง อันเนื่องมาจากการมมีาตรฐานการทํางาน ทาํให
พนกังานปฏิบตัิงานอยูในแนวทางเดียวกนั และวิธีการเดียวกนั ลดความผันแปรจากวิธกีาร
ปฏิบัติงานลง ซึ่งของเสียก็ลดลงตามเปาหมายที่ไดตั้งไว เมื่อผูบริหารเห็น ดังนั้นก็มคีวามยนิดีและ
พอใจเปนอยางยิ่ง และเหน็วาเพยีงพอไมดําเนนิการสิง่ใดๆ ตอ หากเปนเชนนี้จะไมตรงตาม
วัตถุประสงคของระบบ ISO9000: 2000 ที่ไดมุงหวงัเอาไว เพราะยงัขาดการปรับปรุงอยางตอเนือ่ง 
และถึงแมจะพึงพอใจกับผลงานทีม่ีอยูแลว ก็ควรพิจารณาสิง่อืน่ๆ ที่เหมาะสมสาํหรับการ
ดําเนนิการตอไปอีก  

จากเหตุการณสมมติ องคกรจะตองพิจารณาวาเหตุใดเปนสาเหตทุี่สําคัญที่จะทําใหเกิด
ของเสียขึ้นถงึ 20% และดําเนินการลดสาเหตุที่มี ทาํใหของเสียลดลงจาก 20% เปน 10% และตอง
พิจารณาวาของเสียที่มีอยู 10% นี้ยงัมีสาเหตุมาจากสาเหตุใด และสามารถแกไข หรือลดสาเหตุ
เหลานี้ออกไดหรือไม ซึ่งหากสามารถลดสาเหตทุี่เหลือไปไดก็จะสามารถของเสียทีย่ังมีอยูลงไปอกี
ได  

ในคําแนะนาํในเวปไซดของ ISO9000 : 2000 (www.iso.ch) ไดแนะนําเรื่องนี้ไวในแงของ
การจัดตั้งกลุมทํางานขึ้นมาเพื่อจัดการกับปญหาที่หามาได หรือปรับปรุงงาน โดยมีเปาหมายที่
กําหนดไวอยางชัดเจน และใชวิถีทาง แหงการปรับปรุงอยางตอเนื่อง PDCA เปนเครื่องมือในการ
ดําเนนิงาน ซึ่งก็คลายกับ กิจกรรม QC ของ TQM หรือ กจิกรรม Small Group Activity ของ TPM 
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การปรับปรุงอยางตอเนื่องตามวงจร 
P-D-C-A ถือเปนกลไกสาํหรับการปรับปรุงอยางตอเนื่องภายในองคกร P คือ Plan 

หมายถงึการวางแผนเพื่อปองกนัการผิดพลาดซึ่งไดแกการพัฒนาระบบริหารคุณภาพขึ้นมานัน้เอง 
D คือ Do หมายถงึการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ที่จัดทาํขึ้นมา ซึ่งในขั้นตนอาจจะเปน
การทดลองใชในวงแคบๆกอน จนเมื่อมัน่ใจดีแลวจึงคอยขยายวงตอไป C คือ Check หมายถึงการ
ตรวจสอบ ซึง่ก็ไดแก การตรวจวัดตัวดรรชนีตางๆ ตามทีก่ําหนดและรวบรวมไวเปนขอมูลสําหรับใช
วิเคราะหเพื่อทวนสอบการปฏิบัติงานหรอืใชเปนขอมูลสําหรับปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพตอไป 
A คือ Action หมายถงึการดาํเนนิการเพื่อปรับปรุงแกไข หรือปองกันเพื่อใหการบริหารคุณภาพเกดิ
ประสิทธิผลสูงสุด ซึ่งก็อาจจะหมายถงึการกลับไปวางแผนใหม คือ ยอนกลับไปที ่P อีก เปนอยาง
นี้ตอไปเร่ือยๆ ไมมีที่ส้ินสุดซึ่งหลกัการดงักลาวนี้ก็ไดถกูบรรจุไวใหเหน็เดนชัดยิ่งขึน้ในขอกําหนดที่ 
8 ของมาตรฐาน ISO 9000  

 
Quality Management Process Model 

 
 

Management Responsibility 

 

Resource Management 

Measurement, Analysis & Improvement 

Process Management 
 

Input Output Process 
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รูปที่ 2.1  แสดงโมเดลกระบวนการบริหารระบบคุณภาพ 
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2.8 การบริหารงานและปรับปรุงอยางตอเนื่องดวย Kaizen 
 

นับแตชวงหลงัสงครามโลกครั้งที่สองส้ินสดุลงหลายอุตสาหกรรมไดถกูครอบงําโดยผูนํา
ทางธุรกิจระดับโลก หรือเรียกวา "Leading World Power" และไดมีการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญนับ
แตชวงปลายทศวรรษ 1970 เปนตนมา ซึง่มีการเปลี่ยนจากฐานะผูนาํสําคัญอยางอเมริกามาเปน
ประเทศทางแถบเอเชีย ดังเชน ญ่ีปุน โดยเริ่มจากอุตสาหกรรมรถยนตและตามดวยอุตสาหกรรม
หลัก ๆ ที่สําคญั เชน อิเล็กทรอนิกส เหลก็ เปนตน นัน่หมายถงึผูผลิตทางเอเชียไดมีการพฒันา
ความสามารถทางการแขงขันในดานตนทนุและคุณภาพจึงทําใหหลายอุตสาหกรรมหลักสามารถ
เปนผูนาํและครอบครองตลาดโลกได ซึ่งเปนผลจากการมุงดําเนินกิจกรรมปรับปรุงอยางตอเนื่อง
หรือไคเซ็น (Kaizen) ที่มกีารพัฒนามากวา 50 ป โดยผูนําอุตสาหกรรมผลิตรถยนต อยาง  
โตโยตา และไดถูกใชเปนเสมือนกลยทุธทางธุรกิจ (Business Strategy) ที่มุงรักษา
ความสามารถทางการแขงขันอยางยัง่ยนืดวยการขจัดความสูญเปลาที่เกิดขึ้นจากการดําเนนิงาน 
โดยไมจําเปนตองเนนการลงทนุทางสนิทรัพยหรือเครื่องจักรใหม  

 

 
 

รูปที่ 2.2 แสดงแผนภาพแสดงนิยามของไคเซ็น 
 

โดยทัว่ไปกิจกรรมไคเซ็นจะมี 2 มุมมอง นั่นคือ การใหความสนใจตอการดําเนินงานหรือ
การผลิตแบบเซลลและการไหลของระบบงานที่มุงปรับปรุงทั่วทัง้องคกร จากนิยามของคําวา "ไค
เซ็น" คือการมุงปรับปรุงแบบคอยเปนคอยไปอยางตอเนื่อง สําหรับในสหรัฐอเมริกาไดมีคําพองที่
มีความหมายเดียวกับไคเซ็น นัน่คือ เหตุการณไคเซ็น (Kaizen Event) หรือ "Kaizen Blitz" ซึ่งมุง
โครงการปรบัปรุงกระบวนการระยะสัน้ โดยทั่วไป Kaizen Blitz จะมุงเปาหมายสําหรับการ
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ปรับปรุงที่การดําเนนิการจัดทําเซลลการทาํงาน (Workcell Implementation) การลดเวลาการตั้ง
เครื่อง (Setup Reduction) และกิจกรรม 5ส. ซึ่งกิจกรรมเหลานี้อาจใชคําภาษาญี่ปุนวา 
"Kaikaku" โดยมีลักษณะสาํคัญ ดังนี ้

I. มุงดําเนินการในชวงระยะเวลาอนัสั้น (Short-term) โดยทั่วไป Kaizen Event จะใชชวง
ระยะเวลาตั้งแตเร่ิมตนจนสิน้สุดประมาณ 3-10 วัน ดังตัวอยางของกาํหนดการ ดังนี ้

- วันที่ 1: ฝกอบรมเกี่ยวกับเครื่องมือลีนและแนวคดิไคเซ็นใหกับทีมงาน เชน แผนภูมิสาย
ธารแหงคุณคา (Value Stream Mapping) การลดเวลาตั้งเครื่อง การจัดเซลลการผลิต กิจกรรม 5
ส. 

- วันที ่ 2-4: ดําเนนิการจัดทําขอมูลในรูปเอกสารทีเ่กีย่วกับสภาพปจจุบันของ
กระบวนการหรือพื้นทีเ่ปาหมาย โดยมกีารระดมสมองเพื่อเสนอแนวทางการปรับปรุง รวมทั้ง
สภาพหลงัการปรับปรุง (Future State) และจัดทําเอกสารมาตรฐานหลงัการเปลี่ยนแปลง 
(Standardize) 

- วันที่ 5: จัดเตรียมเอกสารรายงานผลลพัธจากการศึกษาเพื่อนําเสนอตอผูบริหาร  
ในชวงเวลาดังกลาวทางทีมงานจะใชเครื่องมือตาง ๆ เชน แผนภูมิวิเคราะหการไหล การ

หา Tack Time เปนตน เพือ่ใชวิเคราะหกระบวนการ  (Process Analysis) โดยมุงศึกษาสภาพ
ของกระบวนการปจจุบันเพื่อจําแนกปญหาและผลกระทบที่เกิดขึ้น 

 
 

รูปที่ 2.3 แสดงความสูญเปลาที่เกิดขึ้นจากการทํางาน 
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II. มุงการทํางานเปนทีม (Team-oriented) โดยมีการรวมมือและประสานงานระหวาง
ทีมงานขามสายงาน (Cross-functional Team) ประกอบดวยผูเกีย่วของจากฝายงานตาง ๆ 
ตลอดจนทีมงานปรับปรุงกระบวนการและหัวหนางานที่เกี่ยวของ เพื่อรวมศึกษาปญหาที่เกิดขึ้น
ในกระบวนการทํางานและการรวมเสนอแนะแนวทางปรบัปรุง 

III. การมุงเนน (Highly Focused) เมื่อไดมีการระบุจําแนกปญหาจากผลลพัธในชวง
ศึกษากระบวนการแลวทางทีมงานก็จะดาํเนนิการดวยการ จัดทําเอกสาร การวิเคราะหและ
ปรับปรุงดวยแนวทางแกปญหา 

IV. มุงเนนการปฏิบัติการ (Action-oriented) โดยใหความสนใจตอการเปลี่ยนแปลง
กระบวนการทีต่องดําเนนิการปรับปรุงและดําเนนิการทนัทีเมื่อไดสรุปแนวทางแกไขปญหาหรือ
ไดรับอนุมัติใหดําเนนิการ ดังเชน ปรับปรุงผังการวางเครื่องจักร (Equipment Layout) และเมื่อ
ดําเนนิกิจกรรมปรับปรุงเสร็จส้ินก็จะทาํการติดตามผลลัพธ โดยมีการจัดทําเอกสารเพื่อ
เปรียบเทยีบผลิตภาพระหวางชวงกอนและหลังการปรับปรุง 

 
รูปที่ 2.4 แสดงองคประกอบของกิจกรรมและแนวทางดําเนินการปรับปรุง 
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V. สามารถทวนสอบดวยมาตรวัด (Verifiable Metrics) โดยทั่วไปการปรับปรุง
กระบวนการจะตองสามารถวัดผลและตรวจสอบผลลัพธดวยมาตรวัด (Metrics) เชน การใชพืน้ที ่
(Floor Space) ในกระบวนการ ระยะทางขนถายที่ลดลง จํานวนงานคางระหวางผลิต (Work-in-
Process) เวลาที่ใชสําหรับการตั้งเครื่อง (นาที) อัตราของเสียที่เกิดขึ้น 

 

 
 

รูปที่ 2.5 แสดงตัวอยางการนําเสนอขอมูลเปรียบเทยีบระหวางกอนและหลังปรับปรุง 
 

VI. การดําเนนิซ้ํา (Repetitive) สําหรับการดําเนินกิจกรรม Kaizen Events จะตองมี
ความตอเนื่องตามแนวทางการปรับปรุงและขอบเขตที่กาํหนดไว เพื่อใหเกิดการพัฒนาอยาง
ยั่งยนืโดยไดรับความรวมมอืจากทีมงานและบุคลากรทุกคน 
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รูปที่ 2.6 แสดงการปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง 

กุญแจแหงความสําเรจ็ของ Kaizen จะประกอบดวย 

• หลัก 5 ส ไดแก สะสาง สะดวก สะอาด สุขลักษณะ และสรางนิสัย ถือเปนพืน้ฐานของ 
Kaizen 

• หลัก 5 Why คือ การถามคําถาม 5 คร้ัง จนกวาจะเขาใจและสามารถตอบคําถามไดตรง
ตามวัตถุประสงคที่แทจริง นั่นคือ ถาเราถามวา “ทําไม” ครบ 5 คร้ัง จะรูวาปญหาที่แทจริง
คืออะไร 

• หลัก Visualization คือ ทกุอยางตองมองเห็น เชน การมสัีญญาณแสดงความกาวหนา
ของการผลิต หรือการทาํงานในแตละวนั เพื่อชวยเตือนสติและควบคุมการทาํงานใหเสร็จ
ภายในกาํหนด 

การทาํ Kaizen เกิดขึ้นอยูในชีวิตประจาํวนัของเราอยูแลว เชน การตดัสินใจเลือกเสนทาง
ในการเดนิทางไปทํางาน จะมีการลองผิดลองถูกและปรบัเปลี่ยนเสนทางไปเรื่อย ๆ จนพบเสนทาง
ที่ดีที่สุด ใชเวลานอยที่สุด และใชเสนทางนั้นตลอดไป 
 
บทบาทของผูบริหารตอ KAIZEN 
     ในการนําหลักการ Kaizen มาใชในองคกรใหประสบผลสําเร็จนัน้ ผูบริหารจะตองมี
บทบาท ดังนี ้
       1. เปนผูนําและริเร่ิมการเปลี่ยนแปลงดวย Kaizen 
       2. เปนประธานในการนาํเสนอผลงานความคิดของพนกังานในองคกร โดยตองมีเวทีให
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นําเสนอผลงาน เชน การจัดประกวดความคิด (Idea Contest) 
       3. นําเสนอรางวัลและใหคํารับรอง เพือ่ใหเกิดการยอมรับ (Recognition) 
       4. มีการติดตามการดาํเนนิการอยางสม่ําเสมอโดยใชหลัก Visualization Board เชน Visual 
Board ตาง ๆ 

การทาํ Kaizen ดีๆ ชวยลดตนทุนในการทาํงานและยกระดับความรู 

   Key word :  

1. Kaizen = Continuous Improvement 
2. Standardization = มาตรฐานการทาํงาน 
3. Yokoten = การถายทอดความรู 

   ลองดูความสัมพันธของคาํทัง้ 3 ดังภาพขางลางนี ้

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 2.7 แสดงความสัมพนัธ ของ Kaizen, Yokoten และ Standardization 

คือเมื่อมีKaizen หรือมีการปรับปรุงพัฒนางานอยางตอเนื่องแลวก็จะตองมี Yokoten หรือ 
การถายทอดความรู (จากคนหนึ่งไปยงัอกีคนหนึง่) โดยในแตละระดบัก็ตองมีตัว Standardization 
หรือมาตรฐานในแตละระดับ แลวความรูจากการปฏิบัติก็จะถกูยกระดบัแบบขั้นบันได 
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ขอควรคํานึงถึงในการนํา KAIZEN มาใชในองคกร

1. Kaizen ถือเปนวัฒนธรรมองคกรอยางหนึง่ จะตองใชเวลาในการเปลีย่นแปลง 
2. Kaizen เปนสิง่ที่เราทกุคนทาํอยูในชวีิตประจําวนัอยูแลว จึงสามารถนาํสิ่งที่เคยปฏบิัติมา

ดําเนนิการใหจริงจังและมหีลักการมากขึน้ 
3. Kaizen จะตองทาํใหการทาํงานงายขึ้นและลดตนทนุ แตถาทาํแลว ยิง่กอความยุงยาก จะ

ไมถอืวาเปน Kaizen 

 



บทที่ 3 
 

การศึกษารายละเอียดขอบกพรองของโรงงานตัวอยาง 
 
3.1 ขอบกพรองของโรงงานตัวอยาง 
 

โรงงานตัวอยางที่ทาํการศึกษานี ้ เปนโรงงานขนาดใหญผลิตเครื่องประดับอัญมณีแท อัญ
มณีเทียม อัญมณีสังเคราะห ทัง้โลหะเงิน และโลหะทอง เพื่อการสงออก โดยไมมีตราสินคาเปน
ของตนเอง ระบบการบริหารยังเปนลกัษณะอุตสาหกรรมครอบครัว ผลิตภัณฑของโรงงาน ไดแก 
แหวน จี ้ ตางห ู สรอยคอ สรอยขอมือ กาํไร และเข็มกลัด โดยผลิตภัณฑหลกัของโรงงานที่
เชี่ยวชาญ ไดแก แหวน สรอยคอและสรอยขอมือ ลูกคาตางประเทศสวนใหญอยูประเทศ
สหรัฐอเมริกา กวา 80% สวนที่เหลืออยูแถบเอเชีย เชน ฮองกง ไตหวัน จนี อินเดีย ญีปุ่น 
อินโดนีเซยี นอกจากนี้ยงัมแีถบยุโรป เชน อังกฤษ อิตาลี ฝร่ังเศส เยอรมนี รวมถงึออสเตรเลีย โดย
ที่ไดรับการสงเสริมการลงทุนจาก BOI มีจํานวนพนักงานทั้งหมด 663 คน แบงเปนระดับบริหาร 21 
คน และระดบัปฏิบัติการ  642 คน มีโรงงานสาขาตั้งอยู อ.แมสาย จ.เชยีงราย ทํางานตั้งแตวัน
จันทรถงึวนัเสาร เวลา 8.30 – 17.30 น. และมีการทาํงานลวงเวลาเมือ่มีความตองการเรงการผลติ
ใหทนักาํหนดสงสินคา รวมถึงการจางงานผูรับจางผลติ (Subcontractors) การจางงานคนงานมี
ทั้งการจางแบบรายเดือน รายวัน และการจางแบบเหมาชิ้นงาน  

ในดานของระบบมาตรฐาน ISO ไดเร่ิมดําเนินการปลายเดือนสิงหาคม 2543 และเสร็จสิ้น
จนผานการตรวจรับรองและไดรับเอกสารรับรองระบบมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 จากบริษทั เอส
จีเอส (ประเทศไทย) จาํกัด เมื่อวันที ่25 เมษายน 2544 รวมใชเวลาในการดําเนนิการระบบทัง้สิ้น 8 
เดือน จากนัน้ไดดําเนนิการบริหารคุณภาพตามระบบกําหนด มีการรายงานผลการทาํงานตาม
ดัชนีชี้วัดที่ตั้งไว มีการตรวจประเมินระบบตามที่บริษทั เอสจีเอส (ประเทศไทย) กําหนด สวน
รายละเอียดขอบกพรองของการปฏิบัติงานจนทําใหไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องจะขอ
ยกตัวอยาง ดงันี ้
 
3.1.1 ขอบกพรองเรื่อง “ การปฐมนิเทศ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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วิธีปฏิบัติงานวิธีปฏิบัติงาน 
 

1. จัดเตรียมสถานที่ สําหรับการปฐมนิเทศ หองประชุมเล็กของบริษัท 
2. พนักงานบุคคลจัดเตรียมบัญชีรายชื่อผูเขารับการปฐมนิเทศ เพื่อใหผูเขารับการปฐมนิเทศ ลงชื่อ 
ผูอํานวยการฝายทรัพยากรบุคคลหรือผูจัดการสวนงานบริหารบุคคลหรือ ผูที่ไดรับมอบหมาย
ดําเนินการปฐมนิเทศ และใหพนักงานบุคคลตรวจสอบหลักฐาน รายละเอียดพนักงานใหมตามแบบ 
FM-HR-14 

2.1 เรื่องนโยบายคุณภาพ 
2.2 วัตถุประสงคของนโยบายคุณภาพ,นโยบาย 5ส และ QCC ( SD – HR – 04 ) 
2.3 ภาพรวมของบริษัท เชน โครงสรางองคกร  กิจการที่บริษัททํา  สถานที่ตางๆของบริษัทฯ 
2.4 กฎ ระเบียบ ขอกําหนด ขอหามตางๆ สวัสดิการตางๆ ของบริษัทฯ 
2.5 การประเมินผลการทดลอง 

3. พนักงานบุคคล แจกบัตรประจําตัวชั่วคราวพรอมทั้งแนะนําวิธีการใชบัตรใหพนักงานทราบ 
4. พนักงานบุคคล นําพนักงานใหมที่ผานการปฐมนิเทศแลวสงตัวใหกับหนวยงานตนสังกัด 
5. พนักงานบุคคล ถายรูปพนักงานเพื่อทําบัตรพนักงาน 

 

 
- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 การจัดปฐมนิเทศพนักงานใหมตามที่ระบไุวใน ขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน (Work 
Instruction) ไมไดกระทําอยางตอเนื่อง มกีารปฐมนิเทศบางเปนบางครั้ง ขึ้นกับจาํนวนและ
ตําแหนงงานของพนักงานใหม หรือบางโอกาสพนักงานใหมจะถูกสงตัวใหกับหนวยงานตนสงักดั
นําไปทาํงานกอนเพราะพนักงานขาดแคลน จนนานหลายเดือนก็ถูกละเลยไมไดรับการปฐมนิเทศ 
แตไดรับการแจกเอกสารเพยีงอยางเดยีว  
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. หนวยงานที่ตองการรับพนักงานใหม นําตัวพนักงานไปฝกใชงานกอน จนทําใหไมมี
เวลามาเขารับการปฐมนิเทศ 
 2. พนกังานใหม ไมไดเขางานพรอมในวนัเดียวกัน ทาํใหตองมีการนดัวัน เวลา สาํหรับ
การปฐมนิเทศ ใหไดจํานวนพนกังานครั้งละ มากกวา 5 คนขึ้นไป ซึง่กส็ามารถทําตามนดัหมายได
บาง ไมไดบาง 
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วิธีปฏิบัติงานวิธีปฏิบัติงาน 
 
สินคาตัวอยาง 
 สามารถแบงได  2  แบบคือการรับสินคาตัวอยางเขาและการนําสินคาตัวอยางออก 
 การรับสินคาเขา  :  

1. พนักงานขายเครื่องประดับนําสินคาที่ตองการจะใหเขาคลังสินคาตัวอยางมาพรอม
กับ ใบเบิกสินคาเพื่อจําหนาย(FM-MJDP-09)  และคียใบคํานวณราคา ( Bill Of 
Material:BOM)(FM-MJDP-02)  ในกรณีเปนจิวเวลรี่ที่ไดจากการผลิต   

2. พนักงานที่ดูแลคลังสินคาตัวอยางนํามาคียเขาสตอกซึ่งจะไดใบ Stock in (FM-
FTPC-12) ที่มีรหัส  Puk in  

3. ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลที่คียเครื่องคอมพิวเตอรกับใบเบิกสินคาเพื่อ
จําหนาย 

4. จากนั้นพิมพ Tag มาติดที่ตัวสินคาแลวคอยนําสินคาเขาคลัง 
 

 3. พนักงานทีท่ําหนาที่ดูแลดานการปฐมนิเทศ ละเลยตอการทําหนาที่ของตน โดยขาด
การเอาใจใส ติดตามพนกังานใหมใหมาเขารับการปฐมนิเทศ 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 

1. พนักงานใหมขาดความรู เกี่ยวกับเรื่องนโยบายคุณภาพ วัตถุประสงคของนโยบายคุณภาพ 
นโยบาย 5ส ภาพรวมของบริษัท เชน โครงสรางองคกร  กิจการทีบ่ริษัททาํ  สถานที่ตางๆของบริษัทฯ 
กฎ ระเบียบ ขอกําหนด ขอหามตางๆ สวสัดิการตางๆ ของบริษัทฯ การประเมินผลการทดลองงาน ซึ่ง
ส่ิงเหลานีเ้ปนความรูพืน้ฐานของการจัดทาํระบบคุณภาพ ISO 9000 
 2. พนักงานใหมตองใชเวลาในการปรบัตัวเขากับองคกรนาน ทําใหเกิดการลาออกของ
พนกังานใหม หรือไมพนทดลองงาน จนตองมีการรับสมัครพนักงานใหมบอยครั้ง 
 
3.1.2 ขอบกพรองเรื่อง “ ขั้นตอนการทํางานภายในสวนคลังจิวเวลรี่สําเร็จ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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การนําสินคาตัวอยางออก : 

1. นําสินคาตัวอยางออกงานแสดงสินคา 
1.1  นําสินคาที่พนักงานขายเครื่องประดับคัดเลือกหรือดูจากใบยืมคืน(FM-PI-35) 
แลวมาคียตัดสตอก  ซึ่งจะทําใหไดใบ Stock out(FM-FTSH-01)  ที่มีรหัส Puk SL 
แลวใหพนักงานขายลงชื่อรับสินคา ในกรณีที่ไมมีสินคาที่พนักงานขายตองการตอง
แจงใหพนักงานขายทราบ สวนพนักงานคลังสินคาจะคียสินคาออกเทาที่มีอยูจริง
กอนเทานั้น 
1.2 พนักงานขายสินคานําสินคาตัวอยางมาคืนพรอมกับตรวจสอบสินคากับแผนก

คลังสินคา  พนักงานขายจะทําใบรับคืนตามจํานวนสินคาและมูลคาที่ขายไป
คืนและใหพนักงานพรอมผูจัดการสวนคลังสินคาจิวเวลรี่เซ็นตรับทราบ  
จากนั้นพนักงานขายจะนําใบคืนไปใหทางบัญชีและนํากลับมาคืนใหแผนก
คลังสินคา   จากนั้นทางฝายบัญชีจะใหใบ C/N มาที่แผนกคลังฯ จากนั้นคอย
นําใบ C/N  มาตรวจสอบกับใบรับคืน  ถาครบแลวพนักงานคลังฯ จะนํา
หมายเลข C/N ที่ไดมาคียเขาเครื่องคอมพิวเตอร  ซึ่งจะทําใหไดเอกสาร Stock 
in (FM-FTPC-12) ที่มีรหัส Puk CN  แสดงวาสินคาที่ไดรับคืนนั้นเรียบรอยแลว 
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2. นําสินคาตัวอยางไปขาย 
2.1 พนักงานขายเลือกสินคาตัวอยาง 
2.2 พนักงานคลังสินคาออกใบยืม จากนั้นพนักงานขาย พนักงานคลังสินคาเซ็นชื่อ 

และผจก. สวนเซ็นรับทราบ 
2.3 พนักงานขายจิวเวลรี่แจงกับพนักงานคลังสินคาตัวอยางวาไดขายสินคาตัวใด

ไปบาง และเปนมูลคาเทาไร 
2.4 พนักงานคลังสินคาตัวอยางออกใบ Stock out(FM-FTSH-01) ที่มีรหัส Puk SL 

ตามจํานวนที่ขายไปและใหผูมีอํานาจในการอนุมัติการขาย  พนักงาน
คลังสินคาเซ็นรับพรอมพนักงานขาย  และให ผจก.สวนเซ็นรับทราบ 

2.5 จากนั้นเมื่อพนักงานขายนําใบ ใบกํากับสินคา(Invoice) (FM-MJDP-04) มา
ให  พนักงานคลังตองนําใบกํากับสินคามาเปรียบเทียบกับใน Stock out(FM-
FTSH-01) ในขอ 2.4 ถามีขอผิดพลาดใหแจงพนักงานขายทราบเพื่อ
ดําเนินการแกไขตอไป  

2.6 จัดเก็บใบ  Stock out(FM-FTSH-01) ที่มีรหัส Puk SL คูกับใบ Tag invoice 
3. นําสินคาตวัอยางเขา Dead stock ใหดูในกรณี  Dead stock 

 
สินคาที่เปน Dead stock 
 สินคาที่จะเขา Dead stock มี  3  แบบคือสินคาที่ผลิตเกินใบสั่งผลิต (P.O.) สําหรับผลิตภัณฑ
ประเภทเครื่องประดับ,  สินคาตัวอยาง  และของคืนจากลูกคา 

โดยสินคาที่ผลิตเกินใบส่ังผลิต (P.O.) สําหรับผลิตภัณฑประเภทเครื่องประดับ  หรือของคืนจาก
ลูกคา พนักงานขายตองทําใบเบิกสินคาเพื่อจําหนาย(FM-FTIN-08) และคียใบคํานวณราคา(BOM) (FM-
MJDP-09)  กอนจากนั้นพนักงานคลังสินคาจะนํามาคียตัดสตอกและออกเอกสาร Stock in(FM-FTPC-12) 
ที่มีรหัส OPS : สําหรับจิวเวลรี่เงิน  หรือ OPG : สําหรับจิวเวลรี่ทอง   สวนสินคาตัวอยางที่จะนําไปเปนสินคา 
Dead stock ตองนํามาคียเพื่อออกใบ Stock out(FM-FTSH-01)  ที่มีรหัส Puk SL โดยตองพิมพหมายเหตุ
วาเปน Dead stock ลงไปที่ใตเอกสารดวย  จากนั้นคียเขา Stock in(FM-FTPC-12) โดยใสรหัส SLG
(สําหรับจิวเวลรี่ตัวอยางทอง)   และ SLS(สําหรับจิวเวลรี่ตัวอยางเงิน)  และทําการติด Tag สินคาดวย 
 จากนั้นใหนําสินคาพรอมเอกสารสงตอใหผูรับผิดชอบงานคลังสินคาที่ 2 (Dead stock)  โดยให
พนักงานคลังสินคาและผูรับผิดชอบงานคลังสินคาที่ 2 เซ็นรับทราบ 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดดานการจัดเก็บสินคาตัวอยางเขาคลังสินคานี้ ถูกกาํหนดอยูในเอกสาร 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work Instruction) ในการทํางานปจจุบนัพนักงานจะรับชิน้งานตัวอยางซึ่ง
เปนงาน Master Piece สําหรับนาํเสนอตอลูกคา โดยจะทําการติด Tag บาง ไมตดิบาง ขึน้กับ
ปริมาณชิ้นงานตัวอยาง หรือความเรงดวนในการที่ตองจัดสงใหลูกคาพิจารณา รวมถึงหาก Tag 
หายก็ไมมีการจัดทําใหม หลายครัง้ทีพ่นักงานขายตองการนําสนิคาตัวอยางไปนาํเสนอตอลูกคา
โดยละเลยตอวิธีปฏิบัติที่ไดระบุไว 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 เนื่องจากพนกังานที่ดูแลคลงัสินคาเปนพนักงานใหม ขาดการสอนวธิีทํางานที่ถูกตอง 
รวมถึงรายละเอียดที่ระบุไวในเอกสาร ขั้นตอนการปฏิบตังิาน (Work Instruction) อานแลวทํา
ความเขาใจยาก ทาํใหสับสน จนทําใหไมสามารถเรียนรูดวยตนเองได อีกทั้งรายละเอียดที่ระบไุว
ในเอกสารไมไดสื่อถึงการติดตามชิ้นงานตวัอยางจากการเบิกของพนักงานขาย และไมไดระบุ
วิธีการจัดการขอมูลของสินคา หรือจัดทําเปนรายงานทีช่ัดเจนตอการติดตาม 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. ชิ้นงานตัวอยางเกิดการสูญหาย หรือสูญเสีย 
 2. ขาดขอมูลดานคลังสนิคาสําเร็จเพื่อสนับสนนุการทาํงานของฝายบัญชี 
 3. พนักงานขาย พนักงานคลงัสินคา สามารถกระทาํการทุจริตโดยการขโมยสินคาได 
 
3.1.3 ขอบกพรองเรื่อง “ การหลอตัวเรือนเครื่องประดับ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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วิธีปฏิบัวิธีปฏิบัติงานติงาน  
  

1. อุปกรณและเครื่องมืองานหลอ 
1.1 เครื่องหลอ  
1.2 เครื่องอบปูน 
1.3 เบากราไฟต 
1.4 แปรงปดเบา 
1.5 ถังน้ําขนาดใหญ 
1.6 คีมคีบเบา 
1.7 ผงบอแร็กซ 
1.8 แทงกราไฟต 
1.9 แผนยางรองเบา 
1.10  กรดกัดแกว (ไฮโดรฟูริก,HF) 
 

2. ขั้นตอนการเตรียมเครื่องหลอกอนเริ่มทํางาน 
2.1 ทําความสะอาดไสกรองโดยใชเครื่องอัดฉีดลม (ทําวันละครั้งกอนเริ่มทํางาน) 
2.2 ตรวจสอบเครื่องตรวจวัดความรอน (Thermocouples) ตามขอตอของสายไฟ 
2.3 ตรวจสอบ STOPPER จะตองอุดรูเทน้ําโลหะพอดี 
2.4 ตรวจสอบแผนรองเบา ใหอยูในสภาพสมบูรณ 
2.5 ตรวจสอบน้ําหลอเย็นโดยทดลองเดินเครื่องหลอ 
2.6 ตรวจสอบแรงดันกาซอารกอนที่เกจวัดแรงดัน 

• เครื่องหลอตัวเรือน  J15 ใชแรงดันกาซ  2-3 บาร 
• เครื่องหลอตัวเรือน  Yasui ใชแรงดันกาซ  8 บาร 

2.7 เครื่องหลอตัวเรือนแบบเหวี่ยง ใหตรวจดูสายพาน สวิตชตางๆ ของเครื่อง การถวงน้ําหนักของ
แขนเหวี่ยงการเลื่อนเขาออก ของเบาเหวี่ยง วาสามารถใชการไดหรือไม 

 
3. การอบเบาปูนเพื่อเตรียมการหลอ 

3.1 ตั้งโปรแกรมตามตาราง 13.1 และ 13.2 
3.2 นําเบาเขาเครื่องอบปูน 
3.3 เปดเครื่องอบปูนรอจนครบตามโปรแกรมที่จัดไวเพื่อทําการหลอตอไป 
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ตาราง 13 .1 แสดง อุณหภูมิและเวลาในการอบเบา
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ตาราง 13.2 แสดงรายละเอียด การตั้งเวลา และอุณหภูมิในการอบเบาปูน 
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4. ขั้นตอนการเทเม็ดโลหะ(ใชเครื่อง F9) 

4.1 ทําความสะอาดเบากราไฟต 
4.2 นําเบากราไฟตมาใสเขาเครื่องหลอมโลหะตั้งอุณหภูมิ 900-1000°C เพื่ออุนเบาในการเทเม็ด

นําเบากราไฟตที่เจาะรูเขาเตาอบโดยใหความรอนที่อุณหภูมิประมาณ 900-1000°C 
4.3 นําโลหะและอัลลอยที่ตองการหลอมเทเม็ดใสในเบาหลอมโลหะตามอุณหภูมิของชนิดของอัล

ลอยและโลหะ 
4.4 ใสบอแร็กซเพื่อไลส่ิงสกปรกและคลุมผิวปองกันการการรวมตัวของโลหะกับกาซ 
4.5 ใชแทงกราไฟตหรือแทงควอตซกวาดเอาสแล็ก (Slag) ออกใหหมด 
4.6 ใชแทงกราไฟตหรือแทงควอตซคนในเบาหลอมเพื่อใหเนื้อโลหะหลอมเปนเนื้อเดียว 
4.7 ตรวจสอบใหเนื้อโลหะละลายเขากันหมดดวยการคนและมอง 
4.8 คนน้ําในถังใหหมุนเปนเกลียวหลายๆรอบ 
4.9 นําเบากราไฟตที่เจาะรูมาเตรียมเหนือถังน้ํา 
4.10  ขณะเดียวกันก็นําเบาที่ใชหลอมโลหะมาเทน้ําโลหะลงบนเบากราฟไฟตเจาะรูที่เตรียมไวโดย

ใหน้ําโลหะตกลงตรงกลางถังพอดี 
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4.11  เมื่อโลหะถูกเทลงน้ําจะเปนเม็ด นําตะแกรงตักเม็ดใสถาดแลวนํามาอบดวยเตาอบ ที่
อุณหภูมิ 400°C หรือเปาใหแหงดวยเครื่องเปาผม 

4.12  แยกงานออกแตละโลหะจัดใสถุงชั่งน้ําหนักพรอมเขียนหมายเลขตามเบาปูน 
5. ขั้นตอนการเทเม็ดโลหะใชเครื่องหลอม J15  

5.1 ทําความสะอาดเบากราไฟต 
5.2 นําเบากราไฟตมาใสเขาเครื่องหลอมโลหะและอุนเบาใหรอนที่อุณหภูมิ 900-1000°C 
5.3 นําโลหะและอัลลอยที่ตองการหลอมทําเม็ดใสในเบากราไฟตตามอุณหภูมิที่กําหนดของ
ชนิดของอัลลอยและเปดกาซอารกอนคลุมผิว 
5.4 ใชแทงกราไฟตหรือแทงควอตซกวาดเอาสแล็ก (Slag) ออกใหหมด 
5.5 ใชแทงกราไฟตหรือแทงควอตซคนในเบาหลอมเพื่อใหเนื้อโลหะหลอมเปนเนื้อเดียวกัน 
5.6 ตรวจสอบใหเนื้อโลหะละลายเขากันหมดดวยการคนและมอง 
5.7 กดปุมยกแทงสต็อปเปอรในเครื่องใหยกขึ้น 
5.8 โลหะที่หลอมละลายจะไหลลงในถังน้ําที่อยูติดกับเครื่องหลอ J15 
5.9 เมื่อโลหะลงสูน้ําวนที่เครื่อง J15 สรางขึ้นจะกลายเปนเม็ด 
5.10 ใหยกตะแกรงที่ติดมากับถังน้ําใหน้ําออกก็จะไดเม็ดโลหะ 
5.11 ตักเม็ดใสถาดแลวนํามาอบดวยเตาอบ ที่อุณหภูมิ 400°C หรือเปาใหแหงดวยเครื่องเปา

ผม 
5.12 แยกงานออกแตละโลหะจัดใสถุงชั่งน้ําหนักพรอมเขียนหมายเลขตามเบาปูน 

6. ขั้นตอนการหลอตัวเรือน 
6.1 ทําความสะอาดเบากราไฟต 
6.2 ตรวจสอบอุณหภูมิของเบาปูนใหไดตามอุณหภูมิหลอ 
6.3 เปดสวิทชเครื่องหลอโดยอุนเบากราไฟตที่อุณหภูมิ 900-1000 °C เพื่อเตรียมเบาในการ

หลอ 
6.4 นําโลหะใสเขาเครื่องหลอตั้งอุณหภูมิหลอตามชนิดของเนื้อโลหะและอัลลอย 
6.5 ตรวจสอบหมายเลขของเบาปูนใหตรงกับหมายเลขบนถุงบรรจุโลหะ 
6.6 นําเบาปูนที่เตรียมไวมาใสเขาเครื่องหลอแลวปดฝา 
6.7 เมื่อหลอเสร็จแลวใชคีมคีบเบาออกจากเตาหลอตั้งทิ้งไวประมาณ 20-30 นาทีแลวจึงมา

ทําการฉีดลางปูน 
6.8 นําชิ้นงานมาทําการกัดกรดกัดแกวเปนเวลา15นาที 
6.9 ลางน้ําทิ้งไวใหแหงบางครั้ง อาจจะใชลมเปา หรืออบดวยเตาที่ อุณหภูมิ 300-400°C 
6.10 แลวนํามาตัดชิ้นงานออกจากตนโลหะและโกลนจุกของชิ้นงานดวยเครื่องตัดหรือใบเลื่อย
ใหแยกพิจารณาตามกรณี  
หมายเหตุ ถางานมีลักษณะบางและงายตอการบิดเบี้ยวตองใชเล่ือยตัดเทานั้น 
6.11 ตรวจสอบความสมบูรณของชิ้นงานหลอดวยกลองขยายขนาด 10 เทา 
6.12 แยกชิ้นงานเปนถุงๆเขียนหนาถุงตามชนิดของโลหะ 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 วิธีการหลอตัวเรือนเครื่องประดับ ถูกระบุอยูในเอกสาร ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) ซึ่งการหลอตัวเรือนเครื่องประดับนี้จะตองใชความรูทางดานเทคนิคคอนขางสงู เพื่อ
ไมใหเกิดความเสียหาย รวมถึงตองใชพนกังานที่มีความรูในการควบคุมดูแลเครื่อง สภาพปจจุบัน
จะใชพนักงานที่มีความรูไมสูงมาก ใหพนักงานเรยีนรูวธิีปฏิบัติเองโดยขาดผูชาํนาญงานมา
ถายทอดวิธกีารทํางานที่ถูกตอง รวมถึงไมปฏิบัติตามที่เอกสาร ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) ระบุ ตอนตนกอนเริ่มใชงานเครื่องตองมกีารตรวจสอบเครื่องวาอยูในสภาพพรอมใช
งานหรือไม แตก็ไมไดปฏิบัติ 
 ในขั้นตอนการอบปูน ไมไดกําหนดอณุหภูมิในการหลอใหชัดเจนเปนลายลักษณ
อักษรแตใชประสบการณทีจ่ดจําไดเทานั้น เนื่องจากเมือ่ทําการซักถามพนกังานแลว ตัวพนกังาน
ตอบเรื่องของอุณหภูมิและระยะที่ระบุไวตามเอกสาร ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work Instruction) 
ไมได 
 ในการทําเม็ดโลหะ ไมไดมกีารกําหนดทางดานของน้ําหนกัโลหะที่ใชหรือสวนประสม
ในการเตรียมตางๆ รวมถึงขาดการตรวจสอบปริมาณเนือ้โลหะที่พนักงานใชที่แทจริง 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. ขาดผูมีความรู ความชํานาญมาถายทอด สอนงาน ใหความรูที่ถูกตองในการ
ทํางาน รวมถงึเทคนิคการทาํงานใหมๆ ทาํใหพนกังานตองเรียนรูกนัเอง 
 2. เอกสาร ขั้นตอนการปฏิบตัิงาน (Work Instruction) อานแลวทําความเขาใจยาก 
 3. พนกังานมีความรูไมสงูมาก รวมถึงขาดการตรวจสอบการปฏิบัติงานจากผูที่มี
ประสบการณ 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1.  ชิ้นงานตัวเรือนเครื่องประดับเกิดความเสยีหาย ทาํใหเกิดของเสียในการผลิต 
คาใชจายในการผลิตสูงขึ้น สินคาที่ผลิตออกมาไมไดคุณภาพที่ตองการ 
 2. เครื่องจักรเกิดความเสยีหาย เนื่องจากขาดการดูแลเอาใจใส 
 3. พนักงานมกีารทุจริต ดวยการขโมยเนือ้โลหะมีคา เชน ทองคํา เปนตน 
 
3.1.4 ขอบกพรองเรื่อง “ การชี้บงและสอบกลับไดของผลิตภัณฑ ” 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 ผูรับผิดชอบ 
4.1.1 ผูจัดการแผนกตางๆ ในฝายจัดซื้อและคลังสินคา  มีหนาที่ควบคุมใหมีการใชระบบ
การชี้บง  ในการจัดเก็บวัตถุดิบและผลิตภัณฑตางๆ 
4.1.2 ผูจัดการแผนกตางๆ ในฝายผลิต มีหนาที่ควบคุมใหมีการใชระบบชี้บงในทุกขั้นตอน
ของการผลิต 
4.1.3 ผูจัดการแผนกตางๆ ในฝายประกันคุณภาพ มีหนาที่ควบคุมใหมีการใชระบบการชี้
บงในทุกขั้นตอนของการตรวจสอบคุณภาพ 

4.2 การชี้บง 
4.2.1 วัตถุดิบที่จัดซื้อเขามา , ผลิตขึ้นเอง หรือผลิตภัณฑที่สงมอบโดยลูกคา 

วัตถุดิบที่จัดซื้อเขามา , ผลิตขึ้นเอง หรือผลิตภัณฑที่สงมอบโดยลูกคา เพื่อใช
ในงานผลิตจะไดรับการตรวจสอบคุณภาพตามระเบียบวิธีปฏิบัติงาน QP-QA-04 (การ
ตรวจสอบวัสดุ/วัตถุดิบ) และจะไดรับการจัดเก็บโดยตองมีการบันทึกหมายเลขงานที่
เกี่ยวของ หรือ ขอความที่ทําใหแยกแยะผลิตภัณฑนั้นๆ ออกจากผลิตภัณฑอื่นๆ ได ตาม
ระเบียบวิธีปฏิบัติงาน QP-PI-02 (การบรรจุ การเก็บรักษาสภาพ) 

4.2.2 ผลิตภัณฑระหวางการผลิต และผลิตภัณฑสําเร็จรูป 
4.2.2.1 ในกรณีกระบวนการผลิตเครื่องประดับผูจัดการแผนกผลิตตองดูแล
ใหมีการใชระบบการชี้บงตลอดเวลา โดยจะใชหมายเลข และขอความในใบสั่ง
ผลิตสําหรับผลิตภัณฑ ประเภทเครื่องประดับ (FM-MK-06)  เปนขอมูลสําคัญ
เพื่อการชี้บงในทุกขั้นตอน โดย 

1) ขั้นตอนการจัดชุดพลอยเพื่อการผลิต  จะใชเอกสาร FM-PD-05 
(ใบส่ังงานจัดชุดพลอยเพื่อการผลิต) โดยจะใชเอกสารใบนี้แนบ
ไปกับชุดงานตลอดเวลา 

2) ขั้นตอนการจัดชุดเพชรเพื่อการผลิต  ในการชี้บงจะใชวิธีเขียน
ขอความบอกชนิด และน้ําหนักของผลิตภัณฑนั้นๆ ไวที่หนา
ถุงพลาสติกที่ใชบรรจุ 

3) ขั้นตอนการหลอ  จะใชเอกสาร FM-PD-06 (ใบส่ังหลอ) ในการชี้
บงโดยจะใชเอกสารใบนี้แนบไปกับช้ินงานตลอดเวลา 

4) ขั้นตอนการแตง จะใชเอกสาร FM-PD-06 (ใบส่ังหลอ) ในการชี้
บงโดยจะใชเอกสารใบนี้แนบไปกับช้ินงานตลอดเวลา หรือใช
การเขียนหนาถุงพลาสติกที่ใชบรรจุ โดยจะขึ้นอยูกับจํานวน
ชิ้นงาน 
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6) ขั้นตอนการฝง  และทุกขั้นตอนหลังการฝง  จะใชเอกสารใบสั่ง
งานระหวางแผนก  ( FM-PD-07)   ในการชี้บง โดยจะใชเอกสาร
ใบนี้แนบไปกับช้ินงานตลอดเวลา 

7) ผลิตภัณฑสําเร็จรูป  การชี้บงในการจัดเก็บผลิตภัณฑสําเร็จรูป
ใหเปนไปตาม QP-PI -02(การบรรจุ, การเก็บรักษาสภาพ) 

8) สําหรับทุกๆ ขั้นตอนของการตรวจสอบนั้น  รายละเอียดในการชี้
บงใหเปนไปตามQP-QA-05 (การตรวจสอบระหวาง
กระบวนการผลิต) และQP-QA-06 (การตรวจสอบสินคา
สําเร็จรูป)   

4.2.2.2 ในกรณีกระบวนการผลิตพลอยผูจัดการแผนกผลิตตองดูแลใหมีการใช
ระบบการชี้บงตลอดเวลา  โดยจะใชหมายเลข และขอความในใบสั่ง
ผลิต สําหรับผลิตภัณฑประเภทพลอย(FM-MK-07) เพื่อการชี้บงในทุก
ขั้นตอน 

4.2.2.3 ในทุกขั้นตอนของการผลิต  การชี้บงจะใชวิธีเขียนขอความบอกชนิด, 
น้ําหนัก, หมายเลขตามใบ (FM-MK-06) ของผลิตภัณฑนั้นๆ ไวที่หนา
ถุงที่ใชบรรจุ, ใบ CUTTING ORDER (FM-PD-03), ใบ DAILY WORK 
FORM (FM-PD-04), ใบ cut stone report (FM-QA-21)    

4.2.2.4 เอกสารทุกฉบับที่ใชในระบบการชี้บงใหมีการจัดเก็บไวอยางนอย 1 ป 
เพื่อใชในการสอบกลับ 

4.3 การสอบกลับได 
4.3.1 ในกรณีที่มีการเรียกคืนสินคา หรือผลิตภัณฑมีปญหา ไดรับการรองเรียนจาก

ลูกคา  บริษัทสามารถสอบกลับได  โดยดูจากหมายเลข และขอความในใบ 
Invoice (FM-MK-05) ที่แนบไปกับสินคาสําเร็จรูป 

4.3.2 หมายเลข และขอความในใบ Invoice นั้น สามารถสอบกลับไดถึงใบส่ังผลิต
สําหรับผลิตภัณฑ ทั้งประเภทเครื่องประดับ และพลอย (FM-MK-05), (FM-MK-
06) และจากหมายเลขและขอความในใบสั่งผลิตสําหรับผลิตภัณฑ ทั้งประเภท
เครื่องประดับ และพลอย (FM-MK-05), (FM-MK-06) จะทําใหสามารถสอบกลับ
ไดถึงเอกสารที่เกี่ยวกับการผลิตทั้งหมด 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการชี้บงและสอบกลับไดของผลิตภัณฑ ถกูระบุไวในเอกสาร
กระบวนการคณุภาพ (Quality Procedure) อยางชัดเจน แตไมไดมีการปฏิบัติอยางเครงครัด โดย
เร่ิมต้ังแตการจัดซื้อวัสดุ / วตัถุดิบ บางประเภทสําหรับการผลิต ไมไดมีการตรวจสอบคุณภาพอยาง
ที่ระบุไว เชน เนื้อโลหะ จะทาํการจัดซือ้แลวนําเขาทาํการผลิตทนัทีโดยไมมกีารจัดเก็บเขาคลงั 
เนื่องจากราคาของเนื้อโลหะมีการเปลีย่นแปลงไปตามคาเงนิบาท ทําใหตองรีบซือ้ในวันที่ราคาถูก 
จนละเลยการบันทกึเอกสาร  
 ในดานของการจัดซื้อพลอย / พลอย เพื่อใชในการผลิต บางครั้งไมสามารถการจัดซื้อ
ไดตามกําหนด หรือบางทีตองการจัดซื้อในราคาที่ถูก จงึละเลยเรื่องของคุณภาพของวัตถุดิบ 
 ทางดานของเอกสารที่ใชบนัทึกขอมูลระหวางการผลิต จะมีการใชเอกสาร ดังนี ้
  - ใบส่ังงานจัดชุดพลอยเพื่อการผลิต  
  - ใบส่ังงานจัดชุดเพชรเพื่อการผลิต 
  - ใบส่ังหลอ (ขั้นตอนฉีดเทยีนจนถงึแตง ประกอบ ตัวเรอืน) 
  - เอกสารใบสัง่งานระหวางแผนก (ขั้นตอนฝงอัญมณีจนถงึชุบตัวเรือน) 
 โดยตามเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) ไดระบุชัดเจนใหมีการ
แนบเอกสารทกุอยางไปกับชิน้งาน แตสามารถปฏิบัติไดจริง เนื่องดวยมีความหลากหลายของ
ประเภทสินคาและจํานวนสนิคาสูงมาก ทาํใหเอกสารเกิดการตกหลนรวมถงึไมไดมีการบนัทกึ
เอกสารไวในระบบคอมพิวเตอร ดังนัน้ในกรณีที่ลูกคาคนืสินคาหรือไดรับขอรองเรียนจึงไมสามารถ
ชี้บงหรือสอบกลับใหทราบถึงสาเหตุของปญหาได 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. มีการกาํหนดระยะเวลาสงสนิคาที่รวดเร็ว ประกอบกับไมสามารถจัดซื้อวัสดุ / 
วัตถุดิบไดทันเวลา หรือตองจัดซื้อวัตถุดิบในราคาที่ถูก 
 2. ความหลากหลายของตัวสินคามีสงูมาก ปริมาณของการสั่งผลิต ตัง้แต 1 ชิ้น ไปจน
หลักแสนชิน้ ทําใหพนักงานเกิดความสบัสนทางดานของการจัดเกบ็ บันทึก ขอมลูในเอกสาร 
 3. ขาดการสอนงานดานการจัดเก็บ รวบรวมเอกสารที่ทาํการผลิตเสร็จเปนหมวดหมู 
โดยใหพนักงานธุรการทําการจัดเก็บเอกสารแตละขั้นตอนเอง 
 4. มีหนวยผลติหลายแหง ทัง้ภายในโรงงานเอง สงใหกับ Sub contractors ไปทําการ
ผลิต หรือสงงานใหกับพนกังานชางของโรงงานไปทําการผลิตชวงนอกเวลางาน ทําใหเอกสารที่ใช
บันทกึขอมูลเกิดการสูญหาย 
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- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. เมื่อสินคาเกิดปญหาขึน้ ไมสามารถระบุ หรือสอบกลับที่มาของปญหาได ใชเพยีง
การคาดเดาเทานัน้ ทําใหปญหาไมไดรับการแกไขที่ถูกตอง 
 2. ทาํใหโรงงานเสื่อมเสียชือ่เสียง ลกูคาขาดความไววางใจ จนลกูคาไมกลาสัง่ซื้อ
สินคาตอไป 
 3. ทําใหโรงงานมีตนทนุในการผลิตที่สูงขึน้ 
 
3.1.5 ขอบกพรองเรื่อง “ ความปลอดภัย อาชีวอนามยั และสภาพแวดลอมในการทาํงาน ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 ความรับผิดชอบ 
4.1.1 ผูบริหาร มีหนาที่ ใหการสนับสนุนและอนุมัติงบประมาณในดานความปลอดภัยทุกๆ ดาน
ตามความเหมาะสม 
4.1.2 ผูอํานวยการฝายทรัพยากรบุคคล 

4.1.2.1 ศึกษา กฎระเบียบ ขอบังคับ ในการทํางาน ที่บริษัทฯจัดทําขึ้น (คูมือ
ปฏิบัติ ระเบียบการทํางานฯ) เพื่อนําไปปฏิบัติและอบรมพนักงานใหปฏิบัติไดถูกตอง 
4.1.2.2 อบรมพนักงานโดยเฉพาะพนักงานใหมใหทราบถึงขอปฏิบัติในการทํางาน
ใหปลอดภัยและถูกวิธีอยูเสมอ 
4.1.2.3 สอบสวนและรายงานอุบัติเหตุ หรือการประสบอันตราย จากการทํางาน
ของพนักงานทุกครั้งที่เกิดขึ้นพรอมทั้งปองกันและหาสาเหตุ เพื่อมิใหเร่ืองทํานอง
เดียวกันนี้เกิดขึ้นอีก 
4.1.2.4 ใหความรวมมือกับ คณะกรรมการความปลอดภัย ฯ และเสนอแนะการ
ปรับปรุงแกไขขอบกพรอง 
4.1.2.5 จัดใหมี การประชุมเพื่อหารือในเรื่องความปลอดภัย 
4.1.2.6 สนับสนุนใหพนักงาน เสนอแนะใหความเห็นเกี่ยวกับความปลอดภัย 
4.1.2.7 จัดหาอุปกรณปองกันภัยสวนบุคคล ที่ดีใหพนักงานใชอุปกรณดังกลาวอยู
เสมอ 
4.1.2.8 เผยแพรคูมือความปลอดภัย(SD-HR-01) และคูมือเกี่ยวกับอุปกรณ
ปองกันภัยสวนบุคคล (SD-HR-05) ใหแกพนักงานรับทราบ 

4.1.3 คณะกรรมการความปลอดภัย อาชีวอนามัยและสภาพแวดลอมในการทํางาน มี
หนาที่ 

4.1.3.1 ดูแลใหคําปรึกษา แนะนําใหมีการปฏิบัติเกี่ยวกับ ความปลอดภัย ในการ
ทํางาน แกผูบริหารและพนักงาน 
4.1.3.2 ควบคุมการใชอุปกรณการปองกันสวนบุคคลใหถูกวิธีและใหอยูในสภาพที่

ใชงานไดอยูเสมอ 
4.1.3.3 บันทึก จัดทํารายงานและสอบสวนเกี่ยวกับอุบัติเหตุ รวมกับฝาย
ทรัพยากรบุคคลใหผูบริหารทราบตาม แบบรายงานการสอบสวนอุบัติเหตุ   (FM–HR–
12) 
4.1.3.4 สงเสริมสนับสนุนใหมีกิจกรรมเกี่ยวกับความปลอดภัยในการทํางาน 
4.1.3.5 กําหนดแนวทางวิเคราะหและปรับปรุงสภาพการทํางานใหปลอดภัยอยู
เสมอ 
4.1.3.6 ตรวจตราและดูแลสภาพแวดลอมในการทํางานและวิธีปฏิบัติงานให
ปลอดภัย ตามแบบฟอรม (FM–HR–13) ประจําอยางนอยเดือนละ 1 ครั้ง 
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4.1.4  พนักงานทุกคน มีหนาที่ 
4.1.4.1 มีความสํานึกถึงความปลอดภัยอยูเสมอ ทั้งของตนเองและของผูอื่น 
4.1.4.2 รายงานสภาพการทํางานที่ไมปลอดภัยและอุปกรณการทํางานที่ชํารุด
เสียหาย ตอผูบังคับบัญชาหรือผูเกี่ยวของ 
4.1.4.3 ตองเอาใจใสและปฏิบัติตามขอบังคับในการทํางานตามคูมือความ
ปลอดภัยอยูเสมอ 
4.1.4.4 เสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับความปลอดภัยในการทํางาน ตอ
ผูบังคับบัญชาหรือผูเกี่ยวของ 
4.1.4.5 ตองแตงกายใหเปนไปตามระเบียบของบริษัทฯและใชอุปกรณปองกันภัย
สวนบุคคลตามลักษณะงานขณะที่ปฏิบัติงานอยูเสมอ 

 4.1.5  หัวหนาหนวยงานในฝายผลิตมีหนาที่จัดสภาพแวดลอม เชน แสงสวาง,เสียง ,การ
ถายเทอากาศ 
 4.1.6  ผูอํานวยการฝาย หรือผูจัดการแผนก หรือผูจัดการสวน มีหนาที่รายงาน การเกิด
อุบัติเหตุ ตามแบบรายงานการสอบสวนอุบัติเหตุ (FM–HR–12) ใหผูอํานวยการฝายทรัพยากร
บุคคล  ทราบภายใน 3 วันทําการนับแต วันเกิดอุบัติเหตุและสําเนาเสนอผูบังคับบัญชาทราบ
ตามลําดับจนถึงผูบริหาร 

4.2 ผูบริหารและพนักงาน ดําเนินการเพื่อจัดการเลือกตั้งคณะกรรมการความปลอดภัยฯ  
4.3 ดําเนินการใหมีการประชุม คณะกรรมการความปลอดภัยฯ เปนประจําอยางนอยเดือนละ 1 ครั้ง

และจดบันทึกเปนหลักฐาน 
4.4 ใหมีกิจกรรมเกี่ยวของกับ ความปลอดภัยฯ อยางตอเนื่องเปนประจํา 
4.5 ใหมีการดําเนินดาน จัดฝกอบรมและใหความรูเกี่ยวกับความปลอดภัยในการทํางานและดาน

อื่นๆ 
4.6 ใหมีการบันทึกการจัดเก็บประวัติ การประสบอันตรายจากการทํางานและทําการวิเคราะห

ปองกันแกปญหา 
4.7 ใหมีการวางแผนปองกันอุบัติภัยตาง ๆ และมีการจัดซอมตามแผนฯ และจัดทํารายงาน สงทาง

ราชการตามระยะเวลาที่กําหนด 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของความปลอดภัย อาชีวอนามยั และสภาพแวดลอมในการทํางานถูก
ระบุไวในเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) อยางชัดเจน แตไมเกิดการปฏิบัติ 
แมวาความปลอดภัย อาชีวอนามยั และสภาพแวดลอมในการทํางานที่ดีจะเปนเรื่องที่สําคัญก็ยงัมี
การปลอยปละละเลยตอความสําคัญ โดยเริ่มต้ังแตไมไดมีการตั้งงบประมาณดานความปลอดภัย
อยางที่กาํหนดไวเบื้องตน ขาดการอบรมพนกังานใหทราบถงึดานความปลอดภัยในการทํางาน 
เมื่อเกิดอุบัติเหตุขึ้นจะสอบสวนและทํารายงานสงสํานักงานเขตเทานัน้ โดยไมมีมาตรการดานการ
ปองกนัอุบัติเหตุอยางเปนรูปธรรม ขาดการสอบสวนหาสาเหตทุี่แทจริง อุปกรณปองกันภัยสวน
บุคคล เชน แวนตา ปล๊ักลดเสียง ถงุมือปองกนัสารพษิ หนากากปองกันสารพษิ เกา ชํารุด ไมได
มาตรฐาน รวมถึงพนกังานไมรูจกัการใชงานทีถู่กวธิีเนื่องจากไมมีการสอนวิธีการใชงานใหกับ
พนกังาน คณะกรรมการความปลอดภัยมีแตเพียงรายชื่อซ่ึงไมไดมีการปฏิบัติงานอยางที่ระบไุว 
ขาดกิจกรรมทีส่นับสนนุดานความปลอดภยัและอาชีวอนามัยในการทํางาน ขาดการตรวจสอบ
สภาพพืน้ที่ในการทาํงานที่ไมปลอดภัย หรืออาจสงผลใหเกิดอุบัติเหตุ ขาดการตรวจสอบ
เครื่องจักรกอนใชงานวาอยูในสภาพที่พรอมใชงานหรือไม ขาดการซอมปฏิบตัิปองกันอุบัตภัิย
ตางๆ ไมมกีิจกรรม โครงการดานการปองกันอุบัติเหตุ หรือสงเสริมดานอาชวีอนามยั 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. ผูบริหารระดับสูงไมใหความเอาใจใสตอเร่ืองความปลอดภัย อาชวีอนามัย และ
สภาพแวดลอมในการทํางาน  
 2. ขาดแคลนงบประมาณสําหรับโครงการที่เกีย่วของกับความปลอดภยัตางๆ 
 3. ไมมีการฝกอบรมพนักงานใหเขาใจถงึสภาพความไมปลอดภัย ทาํใหพนกังาน
ละเลย ไมเอาใจใสตอสภาพที่จะทําใหเกิดอุบัติเหตุ ไมมกีารแจงเตือนอุบัติเหตุ รวมถึงพนักงานยงั
ไมทราบวธิีการใชงานอุปกรณปองกันภัยสวนบุคคล 
 4. ไมมีบทลงโทษพนักงานทีฝ่าฝนกฎระเบยีบดานความปลอดภัย 
 5. คณะกรรมการดานความปลอดภัยมีแตเพียงรายชื่อ แตขาดการฝกอบรมใหเปน
เจาหนาที่ความปลอดภัยที่ด ีรวมถงึไมมีการประชุมเพื่อกําหนดมาตรการดานความปลอดภัย 
 6. เจาหนาที่ความปลอดภัยระดับวิชาชพี ไมไดรับมอบหมายใหมีอํานาจหนาที ่ความ
รับผิดชอบในการดูแลดานความปลอดภยั และอาชวีอนามยัอยางเตม็ท ี
 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น 
 1. เมื่อเกิดอุบัติเหตุขึ้นโรงงานตองเสียคาใชจายในการดแูลรักษาพนักงาน 
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 2. เครื่องจักรเกิดความเสยีหาย ทําใหไมสามารถใชงานได ทําใหผลผลิตลดลง 
 3. พนกังานขาดขวัญกําลงัใจในการทาํงาน เพราะกลวัเมื่อปฏิบัติงานแลวอาจไดรับ
อุบัติเหตุเชนเดียวกนั 
 4. โรงงานเสื่อมเสียชื่อเสยีง เนื่องดวยเมื่อพนกังานไดรับอุบัติเหตุและตองนําสง
โรงพยาบาล สํานกังานประกันสงัคมจะดูแลคารักษาพยาบาลทัง้หมดให แตโรงงานตองนําสง
รายงานการเกดิอุบัติเหตุใหกบัสํานกังานประกันสงัคม พรอมสงสําเนาใหกับสํานักงานเขตรับทราบ 
หากมีการเกิดอุบัติเหตุบอยครั้ง จะมกีารบันทกึประวัตขิองโรงงานที่ไมดีไว 
 
3.1.6 ขอบกพรองเรื่อง “ การรับ จัดเก็บ และรักษาสภาพวัตถุดิบ สินคาสําเร็จ แมพิมพ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 การรับเขา จัดเก็บ และการรักษาสภาพพลอยกอน พลอยสําเร็จ และเพชร 
4.1.1 พนักงานคลังสินคาทําการตรวจสอบความถูกตองของพลอยกับเอกสารที่กํากับมาวาถูกตอง

ทั้งชนิดและจํานวนหรือไม  ซึ่งการรับพลอยเขาคลังพบได 3 กรณีคือ 
4.1.1.1 จัดซื้อเขามาใหมจะตองมีใบรับของ (FM-PI-07) /  ใบ Stone receiving form 

(FM-PI-08) กํากับมาดวยถาเปนสินคาใหมตองพิจารณาวาสินคานั้นมีรหัสพลอยหรือไม ถาไมมี
ตองทําการกําหนดรหัสพลอยนั้นพรอมทั้งแจงใหฝายบัญชีและการเงินทราบ 
 4.1.1.2 พลอยที่เหลือคืนจากการผลิตหรือจากการคัดเลือกใหลูกคาจะตองมีใบส่ัง
เจียระไน (Cutting Order) (FM-PD-03) / สมุดรับพลอยกอนคืน (FM-PI-32) / ใบรายงานพลอย
เจียระไนคัดเกรด (FM-QA-15) / ใบคืนสินคา (FM-MK-17) / ใบยืม/คืนสินคา (FM-PI-35) กํากับ
มาดวย  นอกจากนี้ถาเปนของที่เหลือจากการผลิตและสามารถนําไปใชในการผลิตตอได  หรือจาก
การคัดเลือกใหลูกคาตองมีการตรวจสอบคุณภาพโดยแจงใหพนักงานฝาย Q.A. มาทําการ
ตรวจสอบ 
 4.1.1.3 พลอยที่ไดมาจากลูกคาเพื่อนํามาใชในการผลิตสินคาใหลูกคาตอไป  จะตองมี 
ใบรับของ (FM-PI-07) หรือ เอกสารของลูกคาที่บงบอกถึงชนิดและปริมาณของสินคาที่ลูกคาสงมา
ใหกํากับมาดวย 
4.1.2 หลังจากที่ไดสินคามาแลวพนักงานคลังสินคาตองทําการลงบันทึกรายละเอียดสินคา

ที่จะจัดเก็บลงใน Stock Card (FM-PI-17-18 และ23)  หรือในกรณีที่การลงบันทึกลง Stock card นั้น
ทําดวยคอมพิวเตอรใหดูจากคูมือการคียงานที่เกี่ยวของการจัดซื้อและคลังสินคา (SD-PI-01) 

4.1.3 พนักงานคลังสินคาตองทําการจัดเก็บสินคาใหเปนระเบียบและสะดวกตอการหา  สวนการ
รักษาสภาพพลอยใหดูรายละเอียดในคูมือการเก็บและรักษาสภาพ (SD-PI-02) 

4.1.4 ใหมีการตรวจสอบปริมาณและความถูกตอง  โดยแผนกคลังสินคาเองอยางนอยเดือนละ 1 
ครั้ง โดยเปนการสุมตรวจหรือตรวจทั้งหมดก็ไดตามความเห็นของผูจัดการแผนกคลังสินคา 

 
 

*หมายเหตุ 
 : ในการรับคืนพลอยสําเร็จจะมีการออกใบ Return slip(FM-PI-39) ไวเปนหลักฐานดวย 
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4.2 การรับเขา จัดเก็บ และการรักษาสภาพจิวเวลรี่ แมพิมพ เครื่องมือและอุปกรณ 
4.2.1 พนักงานคลังสินคาทําการตรวจสอบความถูกตองกับเอกสารที่กํากับมาวาถูกตองทั้งชนิด

และจํานวนหรือไม  ซึ่งการรับเขาคลังพบได 3 กรณีคือ 
4.2.1.1 จัดซื้อเขามาใหมจะตองมีใบรับของ(FM-PI-07) / Jewelry receiving form(FM-

PI-33) / Supply receiving form (FM-PI-36)  หรือ Metal receiving form(FM-PI-14) กํากับมา
ดวยถาเปนสินคาใหมตองพิจารณาวาสินคานั้นมีรหัสหรือไม ถาไมมีตองทําการกําหนดรหัสนั้น
พรอมทั้งแจงใหฝายบัญชีและการเงินทราบ 
 4.2.1.2 จิวเวลรี่สําเร็จ ชิ้นสวนจิวเวลรี่หรืออื่นๆ ที่เหลือคืนจากการผลิตจะตองมีใบสง
งานระหวางแผนก(FM-PD-07) / ใบสงสินคาเขาคลังจากการผลิต(สําหรับโลหะมีคา)(FM-PI-15) / 
ใบสงสินคาเขาคลังจากการผลิต(สําหรับพลอย / เพชร)(FM-PI-30) / ใบสงงาน(FM-PD-33) / ใบ
ยืม/คืนสินคา(FM-PI-35) / ใบเบิกขอทอง(FM-PI-25) / ใบขอเบิกเงิน(FM-PI-26) หรือใบรับ/เบิก
พิมพ(FM-PI-37)กํากับมาดวย  นอกจากนี้ถาเปนของที่เหลือจากการผลิตและสามารถนําไปใชใน
การผลิตตอได  ตองมีการตรวจสอบคุณภาพโดยแจงใหพนักงานฝาย Q.A. มาทําการตรวจสอบ 
 4.2.1.3 ของที่ไดมาจากลูกคาเพื่อนํามาใชในการผลิตสินคาใหลูกคาตอไป  จะตองมี ใบ
รับของ (FM-PI-07) หรือ เอกสารของลูกคาที่บงบอกถึงชนิดและปริมาณของสินคาที่ลูกคาสงมาให
กํากับมาดวย 
4.2.2 หลังจากที่ไดสินคามาแลวพนักงานคลังสินคาตองทําการลงบันทึกรายละเอียดสินคา

ที่จะจัดเก็บลงใน Stock Card(FM-PI-19-22)  หรือในกรณีที่การลงบันทึกลง Stock card นั้นทําดวย
คอมพิวเตอรใหดูจากคูมือการคียงานที่เกี่ยวของการจัดซื้อและคลังสินคา(SD-PI-01)  สวนในกรณีการ
เก็บแมพิมพจะใชใบรับ/เบิกพิมพ(FM-PI-37) เสมือน Stock Card เนื่องจากใบรับ/เบิกพิมพ 1 ใบจะใช
กับพิมพ 1  ตัว 

4.2.3 พนักงานคลังสินคาตองทําการจัดเก็บสินคาใหเปนระเบียบและสะดวกตอการหา  สวนการ
รักษาสภาพผลิตภัณฑจิวเวลรี่ใหดูรายละเอียดในคูมือการเก็บและรักษาสภาพ(SD-PI-02) 

4.2.4 ใหมีการตรวจสอบปริมาณและความถูกตอง  โดยแผนกคลังสินคาเองอยางนอยเดือนละ 1 
ครั้ง โดยเปนการสุมตรวจหรือตรวจทั้งหมดก็ไดตามความเห็นของผูจัดการแผนกคลังสินคา  
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการรับ จัดเก็บ และรักษาสภาพวัตถุดิบ สินคาสําเร็จ แมพิมพ ถูกระบุ
ไวในเอกสารกระบวนการคณุภาพ (Quality Procedure) แตยังไมเกดิการปฏิบัติตามอยางชัดเจน
มีการปฏิบัติตามบางเปนบางครั้ง ในดานของเอกสารมีการระบุชัดเจนวาตองมกีารบันทึกเปนราย
ลักษณอักษรหรือปอนขอมลูลงโปรแกรมคอมพิวเตอร เมื่อเกิดงานเรงดวนที่ตองรบีจัดเก็บใหทัน
กําหนดจงึละเลยตอการบันทึกหรือจัดทําเอกสาร หรือกรณีที่มีสินคาตองรับและจัดเก็บเปนปริมาณ
มาก พนกังานจะไมคอยใหความเอาใจใสตอความถูกตองของขอมูลมากนกั ไมเนนดานการที่ตอง
มีการตรวจสอบใหมใหตรงกบัเอกสารที่แจงไว พรอมไมไดมีระบบการจดัเก็บอยางเปนระเบียบ จะ
มอบหมายหนาที่ใหพนักงานแตละคนดูแลคนละลูกคา ขาดมาตรฐานการจัดเก็บใหเหมือนกนัทุก
ลูกคา เมื่อสอบถามพนกังานเกีย่วกับรายละเอียดของลกูคาที่ตนไมไดดูแล ก็ไมทราบรายละเอียด 
ไมทราบวามีการจัดเก็บเปนอยางไรบาง ขอมูลในระบบคอมพิวเตอรก็ไมสมบูรณ ขาดการ
ตรวจสอบปริมาณและความถูกตองอยางนอยเดือนละ 1 คร้ังตามที่ระบุไว รวมถงึไมไดมีการแจง
ขอมูลถึงฝายบัญชีเชนกนั 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. ปริมาณวตัถุดิบและสนิคาทีท่ําการจัดเก็บมีความหลากหลายสงูมาก เชน แหวน
แบบเดียวกนั แตใชพลอยคนละชนิดก็ถือเปนคนละแบบ ตองจัดเก็บแยกจากกนั รวมถึงปริมาณที่
ทําการจัดเก็บมีตั้งแต 1 ชิ้น จนถงึหลายหมื่นชิน้ ทําใหพนักงานเกิดความสับสน 
 2. ขาดการตรวจสอบความถูกตองจากผูตรวจสอบการทํางานภายใน 
 3. ระบบฐานขอมูลไมไดมีการฟองว าขอมูลที่บันทึกไวไมครบถวนสมบรูณ 
 4. พนักงานไมใหความเอาใจใสตอวิธีการจัดเก็บ 
 5. มีการแบงหนาที่การทาํงานใหพนกังานดูแลแตกตางกนั พรอมไมไดสอนวิธีการ
ทํางานทีถู่กตองใหทุกคนปฏิบัติเชนเดียวกัน 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 

1. วัตถุดิบหรือสินคามกีารจัดเก็บไมเปนระเบียบ คนหาลําบาก รวมถงึเกิดการ
สูญเสีย หรือสูญหาย 

2. เปนชองทางใหพนักงานเกิดการทุจริต ลกัขโมยสินคาได 
3. ระบบขอมูลทางบัญชี ไมถูกตอง ทําใหเกิดปญหาตามมาในระหวางการจัดทาํ

รายงานทางดานบัญช ี
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 พนักงานขายรับสินคาจากลูกคา  ตัวอยางเชน  แบบเทียน  แมพิมพ  พลอยกอน  หรือส่ิงตางๆที่
ลูกคาสงมาใหเพื่อใชในการผลิต  โดยพนักงานขายตองสอบถามถึงรายละเอียดตางๆ ของความ
ตองการ  ตัวอยางเชน  เร่ืองคุณภาพ  ลักษณะการจัดเก็บตองมีลักษณะพิเศษหรือไม  หลังจาก
นั้นกรอกรายละเอียดลงในใบรับของ(FM-PI-07) ในกรณีที่ลูกคาไมไดสงใบกํากับสินคาของ
ลูกคามาใหดวย 

4.2 พนักงานขายตองทําการตรวจคุณภาพของสินคาที่ไดจากลูกคาในเบื้องตนวาสามารถผลิตได
ตามคุณภาพที่ลูกคาตองการหรือไม  หรือตรงตามมาตรฐานของบริษัทหรือไม  ในกรณีที่ไมแนใจ
ใหทําการปรึกษากับพนักงานฝาย Q.A. โดยจะลงผลการตรวจสอบในใบรับของ(FM-PI-07) ใน
กรณีที่ลูกคาไมมีเอกสารกํากับมาให  หรือในเอกสารที่ลูกคากํากับมาใหพรอมกับสินคา 

4.3 ในกรณีที่สินคาที่ลูกคาสงสินคามาไมสามารถนํามาผลิตไดตามคุณภาพตามที่ลูกคาตองการ  
พนักงานขายตองแจงใหลูกคาทราบวายังตองการที่นําไปผลิตตอหรือไม  ถาไมตองการใหทําการ
จัดสงสินคาดังกลาวคืนแกลูกคาในกรณีที่ลูกคายืนยันใหผลิตตอได  ใหแจงที่ฝายประกัน
คุณภาพทราบ 

4.4 พนักงานขายสามารจัดเก็บวัตถุดิบหรือสินคาของลูกคาไวที่พนักงานขายเองหรือใหแผนก
คลังสินคาจัดเก็บก็ได  โดยตองดูแลรักษาสินคาของลูกคาใหอยูในคุณภาพที่ดีตลอดเวลาจนถึง
เวลาที่จะสงเขาสูการผลิต  หรือเมื่อตองคืนลูกคา 

4.5 ในกรณีที่สินคาของลูกคาเกิดความเสียหายขึ้นเนื่องจากการจัดเก็บหรือจากความประมาทของ
พนักงานของบริษัทฯ เอง  พนักงานขายที่รับผิดชอบตอสินคาของลูกคานั้นตองทําการแจงให
ลูกคาทราบถึงความเสียหายที่เกิดขึ้นและแนวทางในการแกไขเปนลายลักษณอักษร 

4.6 ในกรณีเอกสารตาง ๆ ที่เปนของของลูกคา ซึ่งไดมอบใหกับพนักงานขายนั้น  จะมีการจัดเก็บไวที่
ฝายการตลาด โดยจะเก็บไวกับพนักงานขายที่มีการติดตอกับลูกคาโดยตรง และทําการจัดเก็บ
เปนหมวดหมูตามประเภทเอกสาร  
 

 

3.1.7 ขอบกพรองเรื่อง “ การรับวัตถุดิบและสินคาตวัอยางจากลกูคาเพื่อนาํมาผลิต ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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        กรณีเปนใบคํานวณราคา ((BOM) (FM-MK-03) ที่เปนแบบเฉพาะของลูกคาจะมีการจัดเก็บแยก
ไวที่ฝายการตลาด และมีการติดปายใหเปนที่ทราบทั่วกันวาหามนําไปลอกเลียนแบบ สวนทรัพยสินทาง
ปญญาอื่นๆ เชน แบบ ใหมีการบงชี้อยางชัดเจนวาเปนของลูกคาเฉพาะรายนั้นๆ หามนําไปใช หรือ
ดัดแปลงกับลูกคารายอื่น 

 
 

 
- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการรับวัตถดุิบและสินคาตัวอยางจากลกูคาเพื่อนํามาผลิต ถูก
กําหนดไวในเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) พนักงานขายเมือ่รับวัตถุดิบหรือ
แบบเทียน หรือแมพิมพ มาจากลูกคาโดยไมไดสอบถามรายละเอียดใหครบถวน ชดัเจน พรอมทัง้
ไมไดเขาใจการทํางานวาจะเกิดปญหาขึน้หรือไม แตนาํมาสัง่ผลิต เมื่อเกิดปญหาในการผลิตขึ้น
และมีการสอบถามพนกังานขายไป พนักงานขายตองเสียเวลานําปญหาที่พบไปแจงลูกคาทหีลัง
ทําใหเสียเวลาทําการผลิต และพนกังานขายไมไดสอบถาม เรียนรูทางดานคณุภาพจากแผนก
ประกันคุณภาพ ในบางกรณีมีการจัดเกบ็วัตถุดิบและสินคาตัวอยางจากลูกคาเพื่อนํามาผลิต ไวที่
ตัวพนกังานขายเองบาง เกบ็ไวในคลังสนิคาบาง จงึไมมีมาตรการจัดเก็บที่แนนอน พนกังานขายที่
เขางานใหมขาดประสบการณดานการขายเครื่องประดับ หากมีการรับวัตถุดิบและสินคาตวัอยาง
จากลูกคาเพื่อนํามาผลิตจะไมปฏิบัติตามแนวทางทีก่ําหนดไว 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนักงานขายขาดประสบการณในการรับคําสั่งผลิตจากลูกคา ไมไดประเมินผลวา
จะไดคุณภาพตามที่ลกูคาตองการหรือไม ไมไดประเมินวาจะสามารถทําการผลิตไดหรือไม 
 2. ไมมีการระบุที่ชี้ชัดวาวตัถุดิบและสนิคาตัวอยางจากลูกคาเพื่อนาํมาผลิต จะตอง
นํามาจัดเก็บทีห่นวยงานใด 
 3. ไมไดใหหนวยงานประกนัคุณภาพเขามามีสวนรวมในการสื่อสารกับลูกคาดวย 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. วัตถุดิบและสินคาตวัอยางจากลูกคาเพื่อนาํมาผลิตเกิดความเสียหาย หรือสูญหาย 
 2. ลูกคาขาดความไววางใจ จนโรงงานตองสูญเสียลูกคารายนั้น 
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การปฏิบัติงาน 
 

1. เตรียมเกจบล็อกมาตรฐานลางดวยอัลกอฮอลบริสุทธิ์ 100 % (ตามรูปที่ 1) สําหรับ
นาฬิกาวัดพลอยจะมี 4 แบบที่ใชหลักๆ  (ตามรูปที่ 2)   

 
                                                           

 
 
รูปภาพที่1 เกจบล็อกมาตรฐาน             รูปภาพที่2 นาฬิกาวัด 4 แบบ G1, G2, G3, G4 
 

2. การสอบเทียบนาฬิกาวัดพลอยแตละแบบจะใชคาเกจบล็อกแตกตางกันไปตามขนาดของ
นาฬิกาวัดพลอยดังตอไปนี้ 

2.1 การสอบเทียบนาฬิกาวัดพลอย G1 จะใชเกจบล็อกคาที่ 1-10 มิลลิเมตร  การวัดให
ตรวจสอบวาพื้นผิว        ของนาฬิกาวัดพลอยวาเรียบสนิทไมมีแสงลอดผาน โดยกดให
พื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยประกบติดกันแลวสองกับแสงไฟวามีแสงลอดหรือเปลา (ตาม
รูปที่ 3) ถามีถือวาไมผาน ถาไมมีแสงลอดผานใหทําการวัดโดยใชเกจบล็อกวัด คาที่ได
จะตองตรงกับคาที่เกจบล็อกที่นํามาวัดทุกคาหรือจะตองไมเกินคาที่ยอมรับไดของ
นาฬิกาแตละเครื่อง (ตามรูปที่ 4) 

 
 

3.1.8 ขอบกพรองเรื่อง “ การสอบเทียบนาฬิกาวัดพลอย ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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2.2 การสอบเทียบนาฬิกาวัดพลอยG2จะใชเกจบล็อกคาที่ 2,4,6,8,10,12,14,16,18,20 
มิลลิเมตร  การวัดใหตรวจสอบวาพื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยวาเรียบสนิทไมมีแสง
ลอดผาน โดยกดใหพื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยประกบติดกันแลวสองกับแสงไฟวามี
แสงลอดหรือเปลา (ตามรูปที่ 3) ถามีถือวาไมผาน ถาไมมีแสงลอดผานใหทําการวัด
โดยใชเกจบล็อกวัด คาที่ไดจะตองตรงกับคาที่เกจบล็อกที่นํามาวัดทุกคา หรือ
จะตองไมเกินคาที่ยอมรับไดของนาฬิกาแตละเครื่อง (ตามรูปที่ 4) 

2.3 การสอบเทียบนาฬิกาวัดพลอย G3จะใชเกจบล็อกคาที่2,4,6,8,10,12,14,16,18,20 
มิลลิเมตร  การวัดใหตรวจสอบวาพื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยวาเรียบสนิทไมมีแสง
ลอดผาน โดยกดใหพื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยประกบติดกันแลวสองกับแสงไฟวามี
แสงลอดหรือเปลา (ตามรูปที่ 3) ถามีถือวาไมผาน ถาไมมีแสงลอดผานใหทําการวัด
โดยใชเกจบล็อกวัด คาที่ไดจะตองตรงกับคาที่เกจบล็อกที่นํามาวัดทุกคาหรือ
จะตองไมเกินคาที่ยอมรับไดของนาฬิกาแตละเครื่อง (ตามรูปที่ 5) 

2.4 การสอบเทียบนาฬิกาวัดพลอยG4จะใชเกจบล็อกคาที่ 2,4,6,8,10,12,14,16,18,20 
มิลลิเมตร  การวัดใหตรวจสอบวาพื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยวาเรียบสนิทไมมีแสง
ลอดผาน โดยกดใหพื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยประกบติดกันแลวสองกับแสงไฟวามี
แสงลอดหรือเปลา (ตามรูปที่ 3) ถามีถือวาไมผาน ถาไมมีแสงลอดผานใหทําการวัด
โดยใชเกจบล็อกวัด คาที่ไดจะตองตรงกับคาที่เกจบล็อกที่นํามาวัดทุกคา หรือ
จะตองไมเกินคาที่ยอมรับไดของนาฬิกาแตละเครื่อง (ตามรูปที่ 6) 

 

                                             
 
        รูปภาพที่3 การตรวจพื้นผิวของนาฬิกาวา                  รูปภาพที่4 วัดนาฬิกาแบบ G1 และ G2 
        เรียบไมมีแสงลอด และเข็มจะตองตรงศูนย 
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รูปภาพที่5 การวัดนาฬิกาแบบ G3           รูปภาพที่6 การวัดนาฬิกาแบบ G4 
 

3. นําเกจบล็อกไปสอบเทียบกับนาฬิกาวัดพลอยในสายการผลิต โดยตรวจสอบตามขนาด
ของนาฬิกาวัดพลอยตามขอ 2.1-2.4 
3.1 ถาผานคือจะตองตรงตามลักษณะการวัดตามขอ 2.1-2.4 และตองผานทุกคา และ

แสงไมลอดผาน 
3.2 ไมผานคือมีแสงลอดผาน คาที่วัดไดไมตรงตามคาที่นํามาวัด หรือเกินคาที่ยอมรับ

ไดของนาฬิกาแตละเครื่องใหดูใน (FM-QA-07) ใหดําเนินการซอมแลวสอบเทียบ
ใหมถาซอมไมไดใหจัดแยกออกจากกระบวนการผลิตเพื่อยกเลิกการใชงาน 

4. บันทึกผลการตรวจในใบตรวจสอบเครื่องมือวัด( FM-QA-23) พรอมลงวันที่ตรวจ 
 
           หมายเหตุ  กอนทําการสอบเทียบนาฬิกาวัดทุกครั้งพนักงานสอบเทียบจะตองใสถุงมือในการหยิบ
เกจบล็อกทุกครั้ง 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการสอบเทยีบนาฬิกาวัดพลอย ไดกําหนดเปนวธิกีารทาํงานไวใน
เอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work Instruction) อยางชัดเจน แตไมไดกระทํากับนาฬิกาวดั
พลอยทกุตัว นาฬิกาวัดพลอยบางตัวไมไดถูกทาํการสอบเทียบ รวมถงึมีการชํารุดก็ยังคงใชงาน
ตอไป สวนตัวเกจที่ใชสําหรบัสอบเทียบ ไมมีการระบุไวดวยวาตองนําไปสอบเทยีบอยางไร หากตวั
เกจที่ใชสอบเทียบนี้สึก ชาํรุด ข้ึนสนมิ เสียหาย ก็จะทําใหผลการสอบเทียบนาฬกิาวัดพลอยมคีา
คลาดเคลื่อนไปดวย สาํหรบัการจับ หยบิเกจสําหรับสอบเทียบตองใชถุงมือทุกครั้ง แตพนกังานที่
ทําการสอบเทยีบยังละเลยใสบางหรือไมใสบาง เนื่องจากนาฬิกาวัดพลอยจะตองใชหนาสัมผัสใน
การวัด หากหนาสัมผัสสึกก็จะทาํใหเหน็ชองวางได หากสกึนอยจนไมเหน็ชองวาง ตัวเกจสอบ
เทียบซึง่มหีนาสัมผัสที่ใหญกวาขนาดการสกึของหนานาฬิกาวัดพลอย ก็จะตรวจจบัไมเจอ ทําให
ยังคงใชนาฬิกาวัดพลอยนัน้ตอไป 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนักงานทีม่ีหนาที่สอบเทียบ ไมเขาใจการใชงานเกจสอบเทียบ รวมถึงไมไดระบุ
วิธีการสอบเทยีบเกจสาํหรับใชสอบเทียบภายในโรงงานนี ้
 2. พนักงานขาดความรูในการสอนการใชงานนาฬิกาวัดพลอยทีถู่กตอง 
 3. ขาดการจดบันทกึวานาฬกิาวัดพลอยตวัใดบางที่ไดทาํการสอบเทียบไปแลว 
 4. ไมมีแผนดําเนินงานดานการสอบเทียบ และการบํารุงรักษาเชงิปองกัน (Preventive 
Maintenance) 
 5. พนักงานไมไดรับการอบรมความรูในเร่ือง Measurement System Analysis (MSA) 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. นาฬกิาวัดพลอยไมผานการสอบเทยีบ หรือชํารุด ยังคงใชงานปกต ิทาํใหขนาดของ
พลอย เพชร ทีว่ัดไดคลาดเคลื่อนไป สงผลใหเกิดปญหาในการฝงอัญมณี 
 2. พลอย หรือเพชร ไมไดขนาดตามตองการ ตองทาํการจดัซื้อใหม ทาํใหเสียเวลาและ
คาใชจายสงูขึน้ 
 3. ตัวเกจที่ใชสําหรับสอบเทียบเกิดการชาํรุด ข้ึนสนมิ เสียหายได หากนําไปใช
งานสอบเทยีบก็จะทาํใหคลาดเคลื่อน สรางปญหาตามมา 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
4.1 ความรับผิดชอบ 

การประชุมผูบริหารระดับสูงอยูภายใตความรับผิดชอบของสํานักประธานฝายปฏิบัติการ โดย
ทางสํานักประธานฝายปฏิบัติการจะเปนผู 

 กําหนดวัน เวลา สถานที่ และวาระในการประชุม 
 รวบรวมขอมูลและติดตามผลจากการประชุม ทั้งในสวนของการประชุมผูบริหารระดับสูง 

และการประชุมผูบริหารระดับฝาย เพื่อจัดเตรียมเอกสารประกอบการประชุม 
 แจกเอกสารประกอบการประชุมใหกับผูเขารวมประชุมกอนการประชุมอยางนอย 3 วัน 
 ทําการสรุปและจัดเก็บเอกสารในแตละครั้ง และติดตามผลจากการประชุม แลวนํามา

สรุปผลเพื่อ    รายงานเขาที่ประชุมครั้งตอไป 
การประชุมผูบริหารระดับฝาย อยูภายใตความรับผิดชอบของผูจัดการฝายนั้น ๆ โดยทาง
ผูจัดการฝายจะเปน 

 กําหนดวัน เวลา สถานที่ และวาระในการประชุม 
 รวบรวมขอมูลและจัดเตรียมเอกสารประกอบการประชุม 
 แจกจดหมายและเอกสารประกอบการประชุมใหกับผูเขารวมประชุม 
 นํานโยบาย และ/หรือ เปาหมายที่ไดจากการประชุมผูบริหารระดับสูงมากระจายตอใน

ระดับปฏิบัติการเพื่อนําไปปฏิบัติ 
 ติดตามผลจากการประชุมและสรุปผลเพื่อนําไปรายงานในที่ประชุมผูบริหารระดับสูงใน

ครั้งตอไป 
4.2การประชุมผูบริหารระดับสูง (Senior Management Meeting : SM)  แบงเปน 3 ระดับ 

4.2.1การประชุมผูบริหารระดับสูง ประจําเดือน เปนการจัดประชุมในทุกเดือนยกเวนเดือนที่มี
การจัดประชุมผูบริหารระดับสูง ประจําปและประจําไตรมาศ โดยจะจัดในเดือนกุมภาพันธ 
มีนาคม พฤษภาคม มิถุนายน สิงหาคม กันยายน พฤศจิกายน และธันวาคม รวมทั้งส้ิน 8 ครั้ง
ตอป 

4.2.1.1 ระยะเวลาการประชุม ประมาณ 3 ชั่วโมง 
 
 

3.1.9 ขอบกพรองเรื่อง “ การทบทวนของฝายบริหาร ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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4.2.1.2 ผูเขารวมประชุม 
 President 
 Managing Director  
 Department Manager 
 Section Manager (สําหรับบุคคลที่เกี่ยวของ) 

4.2.1.3 ส่ิงที่นําเสนอในการประชุม 
 โครงการที่สําคัญตางๆของบริษัท 
 ปญหาที่ เรงดวนระดับองคกรและระดับฝาย (ในกรณีที่ฝายไม

สามารถหาขอสรุปได) 
 กลยุทธและนโยบายระดับฝายที่มีปญหาในทางปฏิบัติ 
 ผลการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน (ในเดือนที่มีการตรวจ

ติดตาม) 
4.2.1.4 ขั้นตอนการดําเนินงาน 
กอนการประชุม 

 สํานักประธานฝายปฏิบัติการกําหนดวัน เวลา สถานที่และวาระการ
ประชุม 

 รวบรวมขอมูลและติดตามผลการประชุมระดับฝายเพื่อจัดเตรียม
เอกสารการประชุม 

 แจกเอกสารการประชุมใหกับผูเขารวมประชุมกอนการประชุมอยาง
นอย 3 วัน 
หลังการประชุม 

 จัดทําบันทึกการประชุม 
 สรุปผลการประชุมและผลลัพธการประชุมเพื่อแจกเอกสารแก ผูที่เขา

รวมประชุม และ ฝายที่เกี่ยวของ ในกรณีที่มีการกระจายนโยบายลง
ไปในระดับฝาย 

 ติดตามผลลัพธจากที่ประชุม 
4.2.1.5 ผลที่ไดจากการประชุม 

 นโยบายและกลยุทธระดับองคกรทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
 ทิศทางขององคกรที่ชัดเจน 
 แนวทางการแกไขปญหาทั้งระดับองคกรและระดับฝาย (ในกรณีที่

ฝายนั้น ๆ ไมสามารถหาขอสรุปได) 
 ผูบริหารทราบภาพรวมขององคกร และมีความเขาใจที่ตรงกันในเรื่อง

นโยบายและกลยุทธองคกร 
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4.2.2 การประชุมผูบริหารระดับสูง ประจําไตรมาสเปนการประชุมสรุปผลการดําเนินงาน
ประจําไตรมาศที่ 1 , 2 และ 3 ของป ซึ่งจัดในเดือนเมษายน กรกฎาคม ตุลาคม รวม
ทั้งส้ิน 3 ครั้งตอป 

4.2.2.1 ระยะเวลาการประชุม ประมาณ 3 ชั่วโมง 
4.2.2.2 ผูเขารวมประชุม 

 President 
 Managing Director 
 Department Manager 
 Section Manager (สําหรับบุคคลที่เกี่ยวของ) 

4.2.2.3 ส่ิงที่นําเสนอในการประชุม 
 โครงการที่สําคัญตางๆของบริษัท 
 นโยบายและกลยุทธบริษัท 

4.2.2.4 ขั้นตอนการดําเนินงาน 

กอนการประชุม 
 สํานักประธานฝายปฏิบัติการกําหนดวัน เวลา สถานที่และวาระการ

ประชุม 
 รวบรวมขอมูลและจัดทําเอกสารเกี่ยวกับการประชุม 
 แจกเอกสารการประชุมใหกับผูเขารวมประชุม 

หลังการประชุม 
 จัดทําบันทึกการประชุม 
 สรุปผลการประชุมและผลลัพธการประชุมเพื่อแจกเอกสารแก ผูที่เขา

รวมประชุม และ ฝายที่เกี่ยวของ ในกรณีที่มีการกระจายนโยบายลง
ไปในระดับฝาย 

 ติดตามผลลัพธจากที่ประชุม 
4.2.2.5 ผลที่ไดจากการประชุม 

 นโยบายและกลยุทธระดับองคกรทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
 ทิศทางขององคกรที่ชัดเจน 
 แนวทางการแกไขปญหาทั้งระดับองคกรและระดับฝาย (ในกรณีที่

ฝายนั้น ๆ ไมสามารถหาขอสรุปได) 
 ผูบริหารทราบภาพรวมขององคกร และมีความเขาใจที่ตรงกันในเรื่อง

นโยบายและกลยุทธองคกร รวมทั้งเรื่องโครงการตางๆที่บริษัทได
ดําเนินการในปจจุบัน 
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4.2.3 การประชุมผูบริหารระดับสูง ประจําปเปนการประชุมสรุปผลการดําเนินงานประจําป 
ซึ่งจัดในเดือนมกราคม รวมทั้งส้ิน 1 ครั้งตอป 

4.2.3.1 ระยะเวลาการประชุม ประมาณ 4 ชั่วโมง 
4.2.3.2 ผูเขารวมประชุม 

 President 
 Managing Director 
 Department Manager 
 Section Manager (สําหรับบุคคลที่เกี่ยวของ) 

4.2.3.3 ส่ิงที่นําเสนอในการประชุม 
 ภาพรวมของธุรกิจและบริษัท 
 ผลการดําเนินงานของบริษัทในรอบป 
 นโยบายและกลยุทธของบริษัท 

4.2.3.4 ขั้นตอนการดําเนินงาน 

กอนการประชุม 
 สํานักประธานฝายปฏิบัติการกําหนดวัน เวลา สถานที่และวาระการ

ประชุม 
 รวบรวมขอมูลและจัดทําเอกสารเกี่ยวกับการประชุม 
 แจกเอกสารการประชุมใหกับผูเขารวมประชุม 

หลังการประชุม 
 จัดทําบันทึกการประชุม 
 สรุปผลการประชุมและผลลัพธการประชุมเพื่อแจกเอกสารแก ผูที่เขา

รวมประชุม และ ฝายที่เกี่ยวของ ในกรณีที่มีการกระจายนโยบายลง
ไปในระดับฝาย 

 ติดตามผลลัพธจากที่ประชุม 
4.2.3.5 ผลที่ไดจากการประชุม 

 นโยบายและกลยุทธระดับองคกรในปตอไป 
 ผูบริหารระดับสูง และระดับฝาย ทราบภาพรวมขององคกรและธุรกิจ 

ผลการดําเนินและโครงการตางๆที่บริษัทไดดําเนินการในรอบปที่ผาน
มา 
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4.3 การประชุมผูบริหารระดับฝาย  เปนการจัดประชุมรายเดือน ซึ่งแบงเปน 
4.3.1 การประชุม Deploy คือกระจายกลยุทธและนโยบายที่ไดจากที่ประชุมผูบริหารระดับสูง 

 นํากลยุทธและนโยบายที่กําหนดจากที่ประชุมผูบริหารระดับสูง มาทําแผนปฏิบัติ
งาน (Action Plan) 

4.3.2 การประชุม Follow-up คือติดตามผลการดําเนินงานจากกลยุทธและนโยบายที่ไดจากที่
ประชุมผูบริหารระดับสูง 

 ทบทวนผลการดําเนินงานรายเดือนของฝาย 
 หาแนวทางการแกไขปญหาระดับฝาย 
 กําหนดกลยุทธและนโยบายระดับฝาย 
 ติดตามผลการดําเนินงานตามกลยุทธและนโยบายที่ไดรับจากที่ประชุมผูบริหาร

ระดับสูง 
4.3.3 ระยะเวลาการประชุม Department Manager เปนผูกําหนด 
4.3.4 ส่ิงที่นําเสนอในการประชุม 

การประชุม Deploy 
 กลยุทธและนโยบายที่กําหนดจากที่ประชุมผูบริหารระดับสูง 
การประชุม Follow-up 
 ผลการดําเนินงานรายเดือนของฝาย 
 ปญหาการดําเนินงานและแนวทางแกไข 
 ผลการดําเนินงานตามนโยบายที่ไดกําหนดจากที่ประชุมผูบริหารระดับสูง 

4.3.5 ขั้นตอนการดําเนินงาน 
กอนการประชุม 
 Department Manager เปนผูกําหนดวัน เวลา สถานที่และวาระการประชุม 
 รวบรวมขอมูลและจัดเตรียมเอกสารการประชุม 
 แจกเอกสารการประชุมและจดหมายใหกับผูเขารวมประชุม 
หลังการประชุม 
 บันทึกและจัดทําสรุปผลการประชุมและแจกจายเอกสาร 

4.3.6 ผลที่ไดจากการประชุม 
 ผูบริหารระดับฝายและระดับสวนทราบสถานะและผลการดําเนินงานภายในฝาย 
 แนวทางการแกไขปญหาเบื้องตน 
 ผลจากการนํานโยบายระดับฝายไปปฏิบัติ 

4.3.7 ในกรณีที่มีนโยบายรวมกันระหวางฝาย ใหมีการจัดประชุมรวมโดยมีสํานักประธานฝาย
ปฏิบัติการเปนผูรับผิดชอบ 
4.3.8 ในการประชุมผูบริหารในระดับฝายในทุก ๆ ไตรมาศ จะมีการทบทวนและกําหนด 
เปาหมายในการทํางานในทุกหนวยงานที่เกี่ยวของทั้งในระดับรวมและระดับยอย 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดการปฏิบัติในเรื่องการทบทวนของฝายบริหาร ถูกกําหนดและระบุไว
ชัดเจนภายในเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) เนื้อโดยสวนใหญจะมุงเนนไปที่
การประชุมเพือ่สรุปผลการดําเนนิการ การแกไขปญหาทีพ่บ การกําหนดนโยบาย รวมถงึการ
กําหนดกลยุทธในการดําเนนิธุรกิจ แลวกระจายไปในทกุฝาย แผนก สวน แตในความเปนจริงไมมี
การปฏิบัติตามระเบียบวธิีทีก่ลาวไว ดังเชน 
 - การประชุมผูบริหารระดับสูง ไมไดมีการประชุมจํานวน 8 คร้ังตอปดังที่ระบุ 
จะมีการประชุมเมื่อเกิดปญหาขึ้น โดยเนื้อหาสวนใหญจะเนนไปที่การบรรยายสภาพปญหา
มากกวาการหาทางแกปญหา ละเลยตอหัวขอการประชุมที่กาํหนดไวจําพวก โครงการตางๆ กล
ยุทธและนโยบายที่มีปญหาในการปฏิบัติ และผลการตรวจติดตามคุณภาพภายใน ทําใหผลจาก
การประชุมจาํพวก นโยบายและกลยุทธระดับองคกรทั้งในระยะสัน้และระยะยาว ทิศทางของ
องคกรที่ชัดเจน แนวทางการแกไขปญหาทัง้ระดับองคกรและระดับฝาย (ในกรณทีีฝ่ายนัน้ ๆ ไม
สามารถหาขอสรุปได) ผูบริหารทราบภาพรวมขององคกร และมีความเขาใจทีต่รงกันในเรื่อง
นโยบายและกลยุทธองคกร ไมเกิดขึ้น 
 - หลังจากมกีารประชุมระดับสูงไปแลว ในการประชมุระดับฝายมกีารนาํไป
ถายทอดบาง ไมถายทอดบาง ทาํใหไมทราบแนวทางของกลยทุธ นโยบาย หรือผลการดําเนินงาน 
หากมีการถายทอดก็จะรับรูเพียงทางแกปญหา 
 - การประชมุแตละครั้งจะหาขอสรูปไมคอยได ใชระยะเวลาการประชุมที่
ยืดเยื้อนานกวาที่ระบุไว รวมถึงไมเกิดการประชุมเพือ่ติดตามผลการดําเนนิการหลังจากที่มีการ
ประชุมใหญ 
 - ขาดการมอบหมาย และตดิตามงานอยางเปนระบบ  
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. รายละเอยีดที่กําหนดไวมากเกินไป มขีอจํากัดที่รัดตัว ทําใหสามารถปฏิบัติตามได
ยาก และเนื้อหาทีกาํหนดเปนแบบแผนเกินไป ขาดชองวางที่สามารถยืดหยุนได 
 2. เนื้อหาผลลพัธที่ตองการจากที่ประชุมจะมุงเนนไปที่การกําหนดกลยทุธและ
นโยบาย เมื่อกลยุทธและนโยบายไมสามารถปฏิบัติตามได และถึงเวลาที่ตองกําหนดกลยทุธและ
นโยบายใหม จึงทาํใหของเกาทาํไมสําเร็จ วนเวยีนจนเกิดความเบื่อหนาย 
 3. กอนการประชุมจําเปนตองมีการจัดทาํเอกสารสรุปขอมูล ในบางครั้งขอมูลไม
ครบถวนสมบรูณ ทําใหผลการประชุมออกมาไมชัดเจน 
 4. มีงานเรงดวนที่สําคัญกวาการประชุม 
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 5. เกิดความขดัแยงในระหวางการประชุม 
 6. ขาดการทบทวนนโยบายและกลยทุธที่นาํไปสูการปฏิบัติ ทําใหผลการดําเนินงาน
ไมเปนไปตามที่คาดไว การประชุมจึงขาดความเชื่อมัน่และทําใหการประชุมลดนอยลง 
 7. มีการประชุมยอยเพื่อแกปญหาหนางานบอยครัง้ ทาํใหผูจัดการฝาย แผนก ไมได
เขารวมการประชุมทบทวนการดําเนนิงาน 
 8. ในที่ประชุมไมมีการมอบหมายงาน สั่งงานที่ชัดเจน และไมมีการติดตามผลการ
ทํางานตามที่ไดรับมอบหมาย 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. ทําใหการสื่อสารไปจนถงึพนักงานระดบัปฏิบัติการไมชัดเจน กลยุทธและนโยบาย
บางอยางไมถกูนําไปปฏิบัต ิ
 2. ผูบริหารไมทราบผลการดําเนนิการที่ผานมาวามีผลเปนเชนไร ทาํใหการกําหนด
ทิศทางในอนาคตทําไดยาก 
 3. ทําใหองคกรไมเกิดพัฒนา 
 4. พนักงานไมทราบเปาหมายที่องคกรกําหนดไว 
 5. แนวทางการแกปญหาบางอยางไมถูกชี้แจงใหหนวยงานในองคกรทราบ เมื่อ
หนวยงานนัน้พบปญหาที่คลายคลึงกัน กต็องเสียเวลาในการสรุปสาเหตุและคนหาทางแก 
 
3.1.10 ขอบกพรองเรื่อง “ การบํารุงรักษา ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ เครื่องจกัร  
และอุปกรณ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

การบํารุงรักษาเชิงปองกัน  PM แบง ออกเปน 2 ลักษณะ ลักษณะที่ 1 เปนงานที่ทําสัญญากับ
บริษัทจางเหมา (Sub contractor) ลักษณะที่ 2 เปนงานที่ทําโดยแผนกซอมบํารุงทําเอง 
 การดําเนินการเปนไปตามขั้นตอนดังตอไปนี้ 

4.1  ผูจัดการฝายบริหารทรัพยสิน วางกรอบนโยบาย ในสวนงานการบํารุงรักษาเชิงปองกัน PM 
4.2  ผูจัดการแผนกซอมบํารุง วางแผนงาน และระเบียบวิธีการปฏิบัติ การบํารุงรักษาเชิงปองกัน  
4.3  หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน จัดทําการบันทึกรายการบัญชีรายชื่อรวม 

เครื่องมือ เครื่องจักร และอุปกรณ EML (Equipment Master List) (FM-OP-01) ที่จะทําการ
บํารุงรักษาเชิงปองกัน 

4.4 หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน จัดทําการบันทึกรายการเครื่องมือ 
เครื่องจักร และอุปกรณ แยกประเภท (FM-OP-02) โดยระบุรายละเอียดของเครื่องจักร 
รายละเอียดการจัดซื้อ ราคา ผูผลิต ฯลฯ 

4.5 หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน จัดทํารายการบันทึกอุปกรณของเครื่องจักร
แยกประเภท    (FM-OP-03) 

4.6 หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน จัดทําแผนงานบํารุงรักษาเชิงปองกัน
เครื่องมือ เครื่องจักร และอุปกรณประจําป Master Plan (FM-OP-04), ประจําเดือน (FM-
OP-05) และแบบกําหนดรหัสแผนงานและรหัสงาน (FM-OP-06) 

4.7 หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน พิจารณาดําเนินการเมื่อถึงกําหนด โดย
จัดทํา Check List (FM-OP-11) ใบตรวจสอบอุปกรณ และใบสั่งงาน Work Order (FM-OP-
07) แตละชนิดของเครื่องจักรที่จะตองทํามาตรฐานการบํารุงรักษาเชิงปองกัน เพื่อใหชางซอม
บํารุงปฏิบัติงานตามแผนที่ไดกําหนดไวใน Master Plan 

4.8 จัดทําบันทึกประวัติการบํารุงรักษา (Maintenance Record (MREC)) เครื่องจักรและอุปกรณ 
(FM-OP-12) 

4.9 ผูจัดการฝายบริหารทรัพยสินพิจารณาอนุมัติแผนงานและแบบฟอรม FM-OP-01, FM-OP-
02, FM-OP-03,   FM-OP-04  ผูจัดการแผนกซอมบํารุงพิจารณาอนุมัติแผนงานและ
แบบฟอรม FM-OP-05, FM-OP-06,        FM-OP-07, FM-OP-11, FM-OP-12 
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4.10   ดําเนินการงานบํารุงรักษาเชิงปองกัน โดยแบงออกเปน 2 กรณี ดังตอไปนี้ 
4.10.1 ดําเนินงานบํารุงรักษาเชิงปองกันเอง โดยชางซอมบํารุงผูไดรับมอบหมาย 

ดําเนินการทําตามรอบระยะเวลาและแผนการบํารุงรักษาตามกําหนดซึ่งทาง
แผนกซอมบํารุง ส่ังการใหสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน 
ปฏิบัติการบํารุงรักษาเครื่องจักร อุปกรณ ตามใบสั่งงาน FM-OP-07 พรอม
บันทึกลงใน Check List (FM-OP-11) หากพบขอบกพรอง ใหบันทึก
ขอบกพรองลงในใบสั่งงาน (FM-OP-07) จากนั้นผูจัดการแผนกซอมบํารุงส่ัง
ใหศูนยรับแจงซอมออกใบส่ังปฏิบัติงานบํารุงรักษา (FM-OP-13) และใบ
สรุปผลการปฏิบัติงานบํารุงรักษา (FM-OP-14) เพื่อดําเนินการบํารุงรักษาส่ิง
ที่บกพรองตอไป และรวบรวมรายงานผลการปฏิบัติการ เพื่อใหหัวหนาสวน
ตรวจสอบความถูกตอง และรายงานผลไปยังแผนกซอมบํารุง 

4.10.2 ดําเนินงานบํารุงรักษาเชิงปองกันโดยผูรับเหมา (Sub Contractor) เนื่องจาก
ไมสามารถดําเนินการเองได ผูจัดการแผนกซอมบํารุงแจงตอแผนกจัดซื้อ เพื่อ
ดําเนินการจัดหา  หรือประมูลผู รับเหมา และนําเสนอผูมีอํานาจอนุมัติ 
หลังจากที่ไดเซ็นสัญญากับผูรับเหมาแลว ใหผูรับเหมาดําเนินการบํารุงรักษา
เชิงปองกัน ตามรอบระยะเวลาและแผนการบํารุงรักษาตามกําหนดในสัญญา 
พรอมบันทึกลงในรายงานการซอมบํารุง หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / 
เครื่องจักรโรงงาน ตรวจรับงานและจัดทําประวัติการบํารุงรักษา เครื่องจักร
และอุปกรณ พรอมบันทึกประวัติของผูรับเหมาตอไป 

4.11   หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน เก็บรักษาบันทึกประวัติการซอม
บํารุงรักษา เพื่อใหผูจัดการ  แผนกซอมบํารุง และผูจัดการฝายบริหารทรัพยสิน กําหนด
นโยบาย วางแผนการบํารุงรักษาเชิงปองกันตอไป 

4.12   แผนกซอมบํารุงดูแลเฉพาะ ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ เครื่องจักร และอุปกรณ ไม
รวมถึง เครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณ ซึ่งจะมีผูใชและชางจากภายนอกเปนผูดูแล 

4.13   สําหรับรายงานการใชอุปกรณ และอะไหล  ใหดําเนินการใหสอดคลองกับแผนงานนี้ 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดทางดานการบํารุงรักษา สิง่อํานวยความสะดวก เครื่องมือ เครื่องจักร 
และอุปกรณ ไดมีการกําหนดไวอยางเปนรูปธรรมภายในเอกสารกระบวนการคณุภาพ (Quality 
Procedure) สวนรูปแบบการปฏิบัติในปจจุบันไมไดสอดคลองกับที่ระบุไว เนื่องจากมีการจัดทํา
รายการเครื่องจักรแตไมครบถวน มกีารกาํหนดแผนงานแตไมไดปฏิบัติตามแผนทีก่าํหนด อีกทัง้ไม
เกิดกระบวนการบํารุงรักษาเชิงปองกัน ในสวนของการวาจางผูรับจางชวงเพื่อทาํการซอมแซม
เครื่องจักรบางประเภทที่ไมสามารถซอมแซมเองได สวนใหญจะมีการเขามาตรวจสอบเพื่อทาํการ
บํารุงรักษาซึ่งในบางครั้งเมือ่เครื่องจักรกาํลังใชงานอยูก็ไมสามารถหยุดเครื่องทําการตรวจ
บํารุงรักษาเชงิปองกนัได จนทาํใหเครื่องจักรเสียจึงตองซอมแซม เครื่องมือ อุปกรณ ที่ใชภายใน
อุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดับสวนใหญเปนอุปกรณเฉพาะบคุคล ไมใชเครื่องจักรหนัก 
หรือเครื่องจักรที่ทนัสมัย ทําใหสวนใหญมีแตเสียแลวจึงคอยซอม (Breakdown Maintenance) ไม
เกิดกระบวนการบํารุงรักษาเชิงปองกันดวยตนเองเทาทีค่วร 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. มีการกาํหนดแผนงาน แตพนกังานซอมบํารุงไมไดปฏิบัติตามแผนงานอยาง
เครงครัด เนื่องจากมีงานซอมบํารุงอืน่แทรก และขาดการกําหนดตัวบคุคลรับผิดชอบที่ชัดเจน 
 2. ฝายผลติไมไดดําเนินการตามรายละเอียดที่ผูรับจางชวงกําหนด วาตองมกีาร
บํารุงรักษาในชวงไหนบาง จนบางครั้งผูรับจางชวงเขาภายในโรงงานก็ไมสามารถดําเนนิการ
บํารุงรักษาได 
 3. ขาดแคลนงบประมาณดานการบาํรุงรักษาเชงิปองกัน 
 4. พนักงานไมเขาใจวิธีปฏิบตัิทางดานการบํารุงรักษาเชงิปองกนั 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. เครื่องจักร อุปกรณ เสียในระหวางทาํการผลิต ทาํใหสินคาเกิดความเสียหาย ผลิต
สินคาไดลาชากวากําหนด 
 2. เมื่อเครื่องจักรเสียตองเสียคาใชจายในการซอมแซมที่สูงขึน้ ในบางครั้งตองรอ
อะไหล ทําใหเสียเวลา ไมสามารถทาํการผลิตตอได 
 3. เครื่องจักรที่มีอายกุารใชงานมานาน ไมสามารถใชงานไดตอไป ตองลงทนุซื้อ
เครื่องจักร อุปกรณใหม 
 4. กรณีทําการจัดทําบัญชเีครื่องจักร อุปกรณ ไมครบถวน ทําใหไมทราบขอมูล
รายการทรัพยสินของโรงงานที่มีอยู 
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คํานิยาม 
 

3.1 เอกสารภายใน หมายถึง คูมือคุณภาพ(Quality Manual), ระเบียบปฏิบัติ(Quality Procedure), 
ขั้นตอนการทํางาน(Work Instruction) และแบบฟอรมคุณภาพ(Form)  รวมถึงเอกสารสนับสนุน
การปฏิบัติงาน (Supporting Document) ที่จัดทําขึ้นโดยบริษัท 

3.2 เอกสารจากภายนอก หมายถึง เอกสารที่ผูออกเอกสารเปนหนวยงานภายนอกบริษัทแตมีผลตอ
คุณภาพ เชน คูมือเครื่องจักร มาตรฐานการตรวจสอบงานจากลูกคา 

3.3 เอกสารควบคุม (Controlled Document) หมายถึง เอกสารระบบคุณภาพที่เผยแพรเพื่อใชงาน 
เอกสารควบคุมทั้งหมดถูกระบุในทะเบียนแมบทเอกสาร และแบบฟอรมคุณภาพ (FM-DC-02) กอน
เผยแพรเอกสารควบคุม จะตองทบทวนเอกสาร และอนุมัติจากผูมีอํานาจตามที่ระบุในระเบียบปฏิบัติ
ฉบับนี้ เมื่อมีการแกไขเอกสารควบคุม ตองสงเอกสารใหมไปใหผูถอืเอกสารควบคุมฉบับเดิมพรอมเรียก
เอกสารควบคุมฉบับเดิมดวยทุกครั้ง เอกสารควบคุมเหลานี้ สามารถทราบไดโดยมีขอความ “สําเนา
ควบคุม ฝาย / แผนก…(ระบุ)….” สีแดงประทับไวทุกหนา ทั้งนี้หามทําการแกไข ดัดแปลง ขีดฆา และ
ถายสําเนาโดยเด็ดขาด 
3.4 เอกสารไมควบคุม (Uncontrolled Document) หมายถึง เอกสารที่เผยแพรเพื่อเปนขอมูลเทานั้น 
ไมมีการนําไปใชในการปฏิบัติงาน ณ จุดปฏิบัติการที่เกี่ยวของกับระบบคุณภาพ เม่ือมีการเปลี่ยนแปลง 
แกไข สวนควบคุมเอกสาร ไมตองแจงแกผูถือเอกสารไมควบคุมดังกลาว เอกสารไมควบคุม สังเกตจาก
ตราประทับสีเขียววา “สําเนาไมควบคุม” ทุกหนา 
3.5 DAR หมายถึง Document Action Request หรือใบขอดําเนินการดานเอกสาร 
3.6 DAR Log  หมายถึง ทะเบียนสถานะใบแจงขอแกไข  และเพิ่มเติมเอกสาร 

 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 การยกราง และปรับปรุงเอกสารในระบบคุณภาพ กระทําขึ้นโดย 
4.1.1 ประธานบริษัท, ผูแทนฝายบริหารคุณภาพ(QMR) และผูที่ประธานบริษัทมอบหมาย มี

หนาที่ยกรางเนื้อหา และปรับปรุงคูมือคุณภาพ (QM) 
4.1.2 ผูอํานวยการฝายขึ้นไป มีหนาที่ยกรางเนื้อหา และปรับปรุงระเบียบปฏิบัติ (QP) และ
เอกสารสนับสนุนการปฏิบัติงาน (SD) 
4.1.3 พนักงานผูปฏิบัติงานขึ้นไป มีหนาที่ยกรางเนื้อหา และปรับปรุงขั้นตอนการทํางาน(WI) 
และแบบฟอรม(FM)  

3.1.11 ขอบกพรองเรื่อง “ การควบคุมเอกสารและขอมูล ” 
 
เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน (Work 
Instruction) 
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4.2 การทบทวนและรับรองเอกสารในระบบคุณภาพ 
เอกสารที่ใชในระบบคุณภาพทุกฉบับจะตองไดรับการทบทวนความถูกตอง และอนุมัติจากผูมี
อํานาจดังตอไปนี้ 
 

 

ประเภทเอกสาร 
 

 

ผูมีอํานาจทบทวน 
 

ผูมีอํานาจอนุมตัิ 

คูมือคุณภาพ (QM) QMR ประธานบริษัท 
ระเบียบปฏิบัติ (QP) ผูอํานวยการฝายหรือเทียบเทา ประธานบริษัท 

ขั้นตอนการทํางาน (WI) ผูจัดการแผนกหรือเทียบเทา ผูอํานวยการฝายหรือเทียบเทา 
แบบฟอรมคุณภาพ (FM) ผูจัดการสวนขึ้นไปหรือเทียบเทา ผูจัดการแผนกขึ้นไปหรือ

เทียบเทา 
เอกสารสนับสนุนการปฏิบัติงาน 

(SD) 
ผูจัดการแผนกหรือเทียบเทา ผูอํานวยการฝายหรือเทียบเทา 

 
 

4.3 การขอจัดทําเอกสารใหม / แกไขเอกสารฉบับเดิม  
4.3.1 ผูขอดําเนินการเสนอขอจัดทําเอกสารใหม / แกไขเอกสารฉบับเดิม โดยใช “ใบคํารองขอ
ดําเนินการดานเอกสาร” (Document Action Request : DAR ) (FM-DC-01) จากผูจัดการแผนก/
ผูจัดการสวนของตน หรือที่สวนควบคุมเอกสาร ในฝายประกันคุณภาพ พรอมกรอกรายละเอียด 
และลงนาม  
4.3.2 สงใบขอดําเนินการดานเอกสาร (DAR) ใหผูมีอํานาจทบทวนและอนุมัติ ลงนาม หาก
เอกสารนั้นมีผลในการดําเนินการกับฝายอื่น ใหดําเนินการประชุมในสวนผูที่เกี่ยวของกอนอนุมัติ
ใหดําเนินการแกไข 
4.3.3 ผูขอดําเนินการสงรายละเอียดเนื้อหาของเอกสารใหมหรือเอกสารที่ทําการแกไข ซึ่งอาจ
ใชเอกสารแนบ และ/หรือแนบแผน disk ที่ไดพิมพขอมูลใหเรียบรอยแลว กรณีเอกสารใหมสามารถ
ขอ Format เอกสารไดจากผูควบคุมเอกสาร ทั้งนี้จะตองสงคําขอดําเนินการกอนวันที่ 15 ของ
เดือนกอนที่จะประกาศใช เพื่อใหผูควบคุมเอกสารไดดําเนินการตามขั้นตอนไดทันเวลาประกาศใช 
ยกเวนกรณีพิเศษที่ไดรับอนุมัติจาก QMR 
4.3.4 สงใบ DAR และเอกสารแนบใหกับผูควบคุมเอกสาร 
4.3.5 ผูควบคุมเอกสารดําเนินการตรวจสอบความถูกตองของใบ DAR และเอกสารแนบ และ
ทําการควบคุมเอกสารโดย 

1) ลงเลขที่ใบขอดําเนินการตามลําดับของทะเบียนสถานะใบขอดําเนินการดาน
เอกสาร (DAR Log) (FM-DC-03) พรอมลงในใบรายละเอียดการแกไขเอกสาร 
(FM-DC-10) และตองลงรหัสเอกสารและชื่อใหตรงกับทะเบียนแมบทเอกสารและ
แบบฟอรมคุณภาพ (Document and Form Master List) (FM-DC-02) ในกรณี
เอกสารใหมใหใชรหัสตัวถัดไปของฝาย/แผนกนั้นๆ และชื่อตามความเหมาะสม 
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2) จัดพิมพเอกสารหรือติดตามการจัดพิมพเอกสารใหถูกตอง เรียบรอยสมบูรณ โดย
จะตองดําเนินการใหเสร็จกอนวันที่ 25 ของทุกเดือน เพื่อใหพรอมที่จะประกาศใชใน
เดือนถัดไป 

3) ใหผูจัดทําเอกสารลงนาม และใหผูทบทวนและผูอนุมัติเอกสารลงนามในเอกสาร
ตนฉบับ โดยเอกสารตนฉบับนี้จะเก็บไวที่สวนควบคุมเอกสาร 

4) ปรับปรุงทะเบียนแมบทเอกสารและแบบฟอรมคุณภาพ โดยให QMR กําหนดผูถือ
ครองเอกสารและจํานวนสําเนาของผูถือครองแตละราย และใหทําเครื่องหมายใน
ชองแสดงสถานะใหทราบวาเอกสารนี้เปนเอกสารที่ไดทําการออกใหมโดย 
• ใสอักษร N  :  หมายถึง  New   แสดงวาเปนเอกสารที่จัดทําขึ้นใหม 
• ใสอักษร A  :  หมายถึง  Amended แสดงวาเปนเอกสารที่แกไข 
• ใสอักษร C  :  หมายถึง  Canceled แสดงวาเปนเอกสารที่ยกเลิกการใช

งาน 
การระบุผูถือครองตนฉบับ ใหระบุดวยตัว M เชน M2 หมายถึงมีตนฉบับ 2 ชุด สวน
ผูถือครองสําเนาเอกสาร ใหระบุชื่อ ตําแหนง แผนก ฝาย และจํานวนสําเนาที่ถือ
ครองเปนตัวเลขเพียงอยางเดียวในบัญชีรายชื่อผูถือครองเอกสาร (FM-DC-09) 

5) ดําเนินการทําสําเนา และแจกจายเอกสารตามขอ 4.5 
6) เอกสารที่อยูในระบบอิเล็คทรอนิคสจะตองมีการระวังไวรัสและมีการสํารองขอมูล

อยูเสมอ 
 

4.4 ประวัติการแกไขเอกสาร 
4.4.1 การแกไขเอกสารจะมีการระบุที่ “แตละหนา” ของเอกสารใหม “พิมพครั้งที่” และ “แกไข

ครั้งที่”  โดยมีหลักเกณฑดังนี้ 
1) “พิมพครั้งที่” หมายถึง เปนการแสดงวาออกเอกสารฉบับนั้นใหมทั้งฉบับโดยจะทํา

การแจกจายเอกสารสมบูรณครบทุกหนา และวิธีการแจกจายเอกสารครั้งนั้นๆ และ
ยกเลิกเอกสารที่ลาสมัยทั้งฉบับ 

2) “แกไขครั้งที่”  หมายถึง เปนการแสดงวามีการแกไขเอกสารนั้นเพียงบางหนา
เนื่องจากมีการลด/เพิ่มเติมหรือแกไขขอความในบางหนาเทานั้น และวิธีการ
แจกจายเอกสารครั้งนั้นๆ จะแจกจายและเรียกคืนเอกสารในหนาที่ไดรับการแกไข
เทานั้น 

4.4.2 การแกไขเอกสารทั้งฉบับ “พิมพครั้งที่” ของทุกหนาของเอกสารจะระบุเปนตัวเลข
เดียวกันทุกหนาตลอดทั้งฉบับ และในชอง “แกไขครั้งที่” จะระบุเปนเลข 0 หมายถึงยังไมมีการ
แกไขสําหรับการออกเอกสารฉบับนั้น และชอง “ประกาศใชวันที่” จะใสวันที่ประกาศใช แสดงวายัง
ไมมีการแกไข ลําดับหนาของเอกสารจะเรียงเปน 1,2… จนหนาสุดทาย 
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4.4.3 หากมีการแกไขบางหนาถึง 2 ครั้ง การแกไขครั้งที่ 3 จะออกเอกสารใหมทั้งฉบับ สวนการ
ออกเอกสารทั้งฉบับจะสามารถออกเมื่อเห็นวามีการแกไขมากและควรออกใหมทั้งฉบับ
เพื่อไมใหเกิดความสับสนในการปฏิบัติงาน 

4.4.4 หนาแรกของเอกสารคุณภาพประเภท QM, QP และ WI จะมีประวัติการแกไขบันทึกไว 
โดยจะมีการบันทึก “พิมพครั้งที่” เพื่อแสดงวาเอกสารฉบับนั้นมีการออกใหมทั้งฉบับ
มาแลวกี่ครั้งและ “แกไขครั้งที่” แสดงใหเห็นวาในการออกเอกสารฉบับนั้นมีการแกไข
บางสวนกี่ครั้ง 

 
4.5 การทําสําเนาและแจกจายเอกสาร 

4.5.1 ใหผูควบคุมเอกสารทําสําเนาเอกสารตามใบ DAR (FM-DC-01) ที่อนุมัติโดยมีอํานาจลง
นามแลว ในกรณีเอกสารจัดทําใหม หรือเพิ่มผูถือครอง และหากเปนการทําสําเนา
แจกจายตามปกติ ใหทําสําเนาตามที่ระบุไวในบัญชีรายชื่อผูถือครองเอกสาร 

4.5.2 ทําการระบุวาเอกสารฉบับนั้นเปนเอกสารควบคุมหรือไมควบคุมในสําเนาที่จะแจกจาย 
พรอมทั้งระบุวาเปนสําเนาฝายของผูถือครองเอกสารรายใดในกรณีเอกสารควบคุม โดย
ดูจากจํานวนสําเนาในบัญชีรายชื่อผูถือครองเอกสาร (FM-DC-09) 
1) แจกจายเอกสารใหผูถือครองโดยใชใบนําสง / เรียกคืนเอกสาร (FM-DC-04)  ใน

กรณีเอกสารที่มีการแจกจายใหผูถือครองมีการทําสําเนาเปนจํานวนมากไม
จําเปนตองระบุบในสวนที่ 1  ซึ่งสามารถระบุชื่อผูรับเอกสารในชองหมายเหตุใน
สวนที่ 2  โดยแนบไปกับเอกสารที่ตองแจกจากใหผูถือครอง ยกเวนกรณีสําเนาไม
ควบคุม 

2) ผูรับเอกสารตองลงนามรับเอกสารในใบนําสง/เรียกคืนเอกสาร (FM-DC-04) เปน
หลักฐานวาไดรับเอกสารใหมเรียบรอยแลว และเจาหนาที่ควบคุมเอกสารมีหนาที่
ติดตาม DAR Log และทําใหม่ันใจวาเอกสารลาสมัยถูกกําจัดดวยวิธีการที่
เหมาะสมและไมอยู ณ จุดปฏิบัติงาน 

4.5.3 กรณีตองการสําเนาเอกสาร ผูขอสําเนาตองยื่นใบ DAR (FM-DC-01) โดยตองระบุวา
ตองการสําเนาไปเพื่ออะไร หากไดรับการอนุมัติจาก QMR  ใหแจกจายเอกสารฉบับนั้นดวยสําเนา
ไมควบคุม 
4.5.4 กรณีตองการขอเพิ่มชื่อในการถือครองเอกสารเนื่องจากเห็นวาเอกสารฉบับนั้นๆ  มี
เนื้อหาเกี่ยวเนื่องกับการปฏิบัติงานของตนหรือขอยกเลิกการถือครองเอกสารเนื่องจากเห็นวา
เอกสารฉบับนั้นไมเกี่ยวของกับการปฏิบัติงานของตนใหทําการแจงกับแผนกควบคุมเอกสารและ
ขอมูลโดยใช ใบ DAR (FM-DC-01) และผูควบคุมเอกสารทําการปรับปรุงขอมูลในทะเบียนแมบท
เอกสารและแบบฟอรมคุณภาพ (FM-DC-02) หลังจากที่อนุมัติโดย QMR ในใบ DAR นั้นๆ 
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4.5.5 เอกสารตนฉบับลาสมัยจะประทับตรา “ยกเลิก” เปนตัวสีแดง แลวจะเก็บไวเฉพาะฉบับที่
กอนหนาฉบับปจจุบันเพียงฉบับ 1 ฉบับ สวนเอกสารฉบับกอนหนานั้นจะนําไปทําลาย
เอกสาร 

4.5.6 สําเนาเอกสารลาสมัยหลังจากไดเรียกคืนมาแลว จะนํากลับมาใชอีกครั้งโดยการขีด
ครอม พรอมทั้งประทับตรา “ยกเลิก” หรือตามวิธีการทําลายเอกสารที่กําหนดไว 

4.5.7 การทําลายเอกสาร จะทําลายเอกสารตามอายุของเอกสารที่กําหนดโดยผูจัดการแผนก/
ผูอํานวยการฝายและหนวยงานที่เกี่ยวของ ซึ่งไดรับการพิจารณาและอนุญาตแลวใหทําลาย ดวย
วิธียอยเอกสาร หรือวิธีอื่นที่ QMR เห็นวาเหมาะสม 

 
4.6 การกําหนดระยะเวลาจดัเก็บ 

สวนควบคุมเอกสารทําการกําหนดระยะเวลาที่เหมาะสม ในการจัดเก็บเอกสารที่ลาสมัย ซึ่งตอง
เปนไปตามขอกําหนดของลูกคา ความตองการใชงานภายในองคกร หรือกฎหมายที่เกี่ยวของ โดย
เบื้องตนใหกําหนดวาเอกสารในระบบคุณภาพทั่วไปที่ไมไดระบุไวเปนอยางอื่น ใหจัดเก็บหลังจากวัน
ลาสมัยไปอีกอยางนอย 1 ป ปฏิทิน  

 
4.7 การระวังปองกันขอมูลในระบบอิเล็คทรอนิคส 

ในการระวังปองกันขอมูลในระบบอิเล็คทรอนิคส ทั้งในสวนเอกสารขอมูล และบันทึกคุณภาพ 
รับผิดชอบโดยฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

4.7.1 การสํารองขอมูล ใหดําเนินการตามขั้นตอนการทํางาน การสํารองขอมูล และการปองกัน
ไวรัสคอมพิวเตอร (WI-DC-01) 

4.7.2 การควบคุมการเขาถึงขอมูลในระบบอิเล็คทรอนิคส เพื่อปองกันความเสียหายจากการ
ถูกทําลาย ทั้งจากที่ตั้งใจและไมตั้งใจ ใหดําเนินการตามขั้นตอนการทํางาน การควบคุม
การเขาถึงขอมูลในระบบอิเล็คทรอนิคส (WI-DC-02) 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการควบคุมเอกสารและขอมูล ถูกกาํหนดอยางชัดเจนภายในเอกสาร
กระบวนการคณุภาพ (Quality Procedure) อยางไรกต็ามยังคงมีการไมปฏิบัติตามระเบียบวธิีที่
ระบุไว ยกตวัอยางเชน  
 
เอกสารควบคมุ เอกสารไมควบคุม บางประเภทไมไดมีการประทับตราตามที่ระบ ุ ดังนัน้จึงทําให
เอกสารไมควบคุมถูกนาํไปใชงานในจุดปฏิบัติงาน รวมถึงมีการถายสาํเนาเอกสารควบคุมให
แพรกระจายออกไป ดังนั้นเมื่อมีการปรับปรุงเอกสารควบคุมใหม จงึทําใหเอกสารควบคุมที่ถกูถาย
สําเนาไวนั้น ยังคงใชปฏิบัติงานอยูเร่ือยไปจนกวาจะมีการสํารวจพบจึงจะนําออก นอกจากนั้น
พนกังานยังมกีารนาํเอกสารภายในออกไปสูภายนอก ทําใหขอมูลของโรงงานรั่วไหล และมกีารนํา
เอกสารจากภายนอกเขามาภายในจุดปฏบิัติงาน 
 
การออกเอกสารใหม หรือการขอแกไขเอกสาร ในบางพืน้ที่ปฏิบัติงานมีการจัดทาํเกบ็เอกสารใหม
สวนใหญจะเปนแบบฟอรมบันทกึขอมูลข้ึนใชภายในหนวยงานเอง โดยไมมีการแจงใหหนวยงาน
ควบคุมเอกสารทราบ รวมถึงมีการแกไขเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานโดยไมไดรับการอนุญาต  
 
การพิจารณาอนุมัต ิผูที่ตองพิจารณาอนมุัติสวนใหญเปนผูบริหารระดับสูง ในบางครั้งรายละเอยีด
ปลีกยอยทางผูอนุมัติไมมีขอมูลประกอบการพิจารณาวาเอกสารนัน้ดีพรอมสมบูรณหรือไม จงึทํา
การอนุมัติไปตามหนาที่เทานั้น อีกประเภทหนึ่งผูที่มหีนาที่อนุมัติสวนใหญจะไมมีเวลา ทําใหมีการ
นําเอกสารไปใชงานกอนไดรับการอนุมัติ แลวก็มีการลืม จากนั้นก็จะใชเอกสารนัน้เรื่อยไปโดยขาด
การตรวจสอบ 
 
การแจกจายเอกสาร หากมีการทาํสําเนาเอกสารหลายชุดและขาดการจัดทาํทะเบียนบนัทกึ ก็จะ
ทําใหเอกสารแจกจายไมทั่วถึง และเก็บเอกสารเกาออกจากจุดปฏิบัตงิานไมครบถวน 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนักงานไมเขาใจหลักวธิขีองการจัดการ ควบคุมเอกสาร 
 2. ขาดการอบรมความรูวาเอกสารใด เปนเอกสารสําคัญ เอกสารใดไมสําคัญ 
 3. ขาดจิตสํานึก ไมตองการปฏิบัติตามระบบ เชน มกีารปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเอกสาร 
หรือออกเอกสารใหมทดแทนเอกสารเดิม แตใชภายในหนวยงานตัวเองเทานัน้ ทาํใหมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานของแตละหนวยงานแตกตางกนั  
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 4. พนักงานเขาใจวาหากมีเอกสารอยูภายในครอบครองของตนแลว จะทําใหงาน
ผิดพลาดนอยลงได จึงทําการถายสําเนาเอกสารไวกับหนวยงานตัวเอง 
 5. ในการตรวจสอบระบบภายใน (Internal Audit) ไมไดมุงเนนการตรวจสอบดาน
เอกสารมากนกั แตไปมุงเนนทีก่ารปฏิบัติงานแทน 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. มีการปฏิบัติงานผิดพลาด เนื่องจากยังใชเอกสารที่ลาสมัยในการปฏิบัติงาน 
 2. พนักงานขาดความเชื่อถือในตัวเอกสาร  
 3. การเก็บรวมรวบ บนัทกึขอมูล จะไดรับขอมูลที่คลาดเคลื่อน ไมถกูตองกับความ
เปนจริง 
 4. บริษัทตองเสียคาใชจายในการควบคุมดูแลเอกสารทีสู่งขึ้น 
 
3.1.12 ขอบกพรองเรื่อง “ การทําแมพิมพ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการทํางาน 
 

2.1 การทําพิมพโลหะ 
2.1.1 พิจารณาแบบตามใบสั่งงาน เพื่อวิเคราะห รูปแบบของชิ้นงาน, ชนิดของโลหะที่ใช
ขึ้นแบบ, ขนาดน้ําหนัก และจํานวนของเพชรพลอยที่ลูกคาตองการ เพื่อลําดับขั้นตอนใน
การทํางานใหเหมาะสม 
2.1.1 เลือกโลหะที่ขึ้นรูปพิมพตามความเหมาะสมของงานโดยหัวหนาชางจะเปนผู

กําหนด 
2.1.2 กําหนดน้ําหนักที่ตองการใชจากการคํานวณ 
2.1.3 นําโลหะที่ตองการขึ้นรูปไปรีด หรือดึงลวดและกระเปาะ กับแปนดึงกระเปาะ 
ตามชิ้นสวนที่ไดกําหนดจากรูปแบบตามความเหมาะสม 
2.1.4 ตัดแตงชิ้นงานตามแบบโดยคํานึงถึงความถูกตองของขนาด ความสมดุล และ
ความสวยงาม 
2.1.5 นําชิ้นงานตางๆมาประกอบกันดวยน้ําประสาน 
2.1.6 ทําการแตงดวยสวาน และตะไบตามความเหมาะสม 
 

2.2 การทําพิมพเทียน 
2.2.1 พิจารณาแบบตามใบสั่งงาน เพื่อวิเคราะห รูปแบบของชิ้นงาน, ขนาดน้ําหนัก 

และจํานวนของเพชรพลอยที่ลูกคาตองการ เพื่อลําดับขั้นตอนในการทํางานให
เหมาะสม 

2.2.2 ลอกแบบจากใบสั่งงานลงบนกระดาษไขซึ่งกระดาษไขควรมีขนาดใหญกวา
แบบที่ตองการเล็กนอย เพื่อความสะดวกในการแกะสลัก 
2.2.3 จัดเตรียมอุปกรณที่ใชในการขึ้นรูป และแกะสลักใหพรอมเพื่อความคลองตัว 
2.2.4 ทําการขึ้นตัวเรือนจากแทงเทียนโดยตองกําหนดขนาด, แกะสลัก, ตัด, แตง, 
ประกอบใหเปนตัวเรือนสําเร็จ ดังจะขอตัวอยางของการขึ้นตัวเรือนแหวนดังนี้ 
- ใชวงเวียนวัดขนาดความกวางของหนาแหวนบนกระดาษไข แลวนําวงเวียนมาวัด

บนแทงเทียนเพื่อใหไดความกวางเทากับหนาแหวนที่วัดไว 
- ใชเล่ือยตัดเทียนออกจากแทง จากนั้นใชตะไบแบนขนาดใหญแตงรอยตัดให

เรียบรอย 
- ทําการกําหนดลวดลายโดยกระดาษไขลอกลายมายึดติดกับเทียน 
- กําหนดลวดลายดวยปากกาอีกครั้งเพื่อใหลวดลายชัดเจนพอที่จะแกะสลักได

สวยงาม 
- ทําการแกะสลักตามลวดลายตามแบบดวยมีดแกะสลักพรอมกับแตงขัดผิวดวย

ตะไบใหมีรูปทรงที่สวยงาม 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการทําพิมพไดมีการกาํหนดไวภายในเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) แตเปนรายละเอียดทั่วๆไป ไมไดมีการเจาะลึกทางดานเทคนคิ เนื่องดวยการ
ทําแมพิมพตองอาศัย ทักษะ ฝมือ และประสบการณของพนกังานคอนขางสูง อีกทั้งเปนงาน
ทางดานของศลิปะ และตองมีการใชจนิตนาการในการกาํหนดชิ้นงาน ดังนัน้เนื้อหาภายในเอกสาร
จึงไมสามารถถายทอดเปนตัวหนังสือไดครบถวน ตองใชความชาํนาญของพนกังานเปนสาํคัญ จึง
เปนเรื่องยากที่จะทําใหพนกังานตองปฏบิัติตามขั้นตอนในเอกสารทัง้หมด หากแตปฏิบัติตามได
อยางกวางๆ เทานัน้ ถึงอยางไรทางดานของสเปคที่ลูกคากําหนดก็ยงัตองปฏิบัติตาม รวมถงึการ
ติดทางเดนิน้าํโลหะก็เปนสิง่สําคัญที่พนักงานทุกคนตองถือปฏิบัติโดยเครงครัด แมกระนั้นปจจุบัน
มีการนาํเครื่องจักรมาใชในการทาํแมพมิพเทยีน ที่มคีวามแมนยาํสูงกวา ซึง่ตองอาศัยโปรแกรม
จากคอมพิวเตอร ก็ยังไมไดมกีารจัดทาํเปนเอกสารปฏิบัติงาน 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. การทําแมพิมพ เปนงานดานศิลปะ ที่ตองอาศัยฝมือและประสบการณสูง จงึไม
สามารถกําหนดใหพนักงานตองปฏิบัติใหเหมือนกัน 
 2. พนกังานชางมกัมีจนิตนาการเปนของตนเอง ยากที่จะควบคุมได อยางไรก็ตาม
จะตองไดผลลัพธออกมาทีเ่หมือนกัน 
 3. มีการนาํเครื่องจักรมาใชงานแทนฝมือคน ซึง่ไดผลงานที่แมนยํามากกวา 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. หากใชพนกังานชางจะไมสามารถกําหนดเวลามาตรฐานของการทําแมพิมพได 
 2. การติดทางเดนิน้าํโลหะ ตองใชจินตนาการของพนักงาน หากผลงานสวยแต
ทางเดินน้ําโลหะไมดี จะทาํใหการหลอตัวเรือนมีปญหาตามมาได 
 
3.1.13 ขอบกพรองเรื่อง “ การทําพิมพยาง ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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วิธีปฏิบัติงาน 
 

1. การจัดเตรียมอุปกรณและเครื่องมือที่ใชในการทําแมพิมพยาง     
1.1 แมพิมพโลหะ 
1.2 กรอบแมพิมพ ซึ่งผลิตจากอะลูมิเนียม แบงตามลักษณะการใชงานจากขนาดและจํานวน

ชองดังนี้  
1.3 ยางสําหรับทําแมพิมพยาง  เปนยางที่ยังไมผานกระบวนการอบรอน ( Vulcanization ) 
เปนยางที่มีผิวเรียบและตองมีสติกเกอรปองกันส่ิงสกปรกติดอยูดวยเสมอ 
 

จํานวนชองบรรจุพิมพ(ชอง) ขนาดความหนา 
ของกรอบแมพิมพ (ซ.ม.) 1 2 4 

ชอง 6×9 6.6×4.8 บาง 
1.6 กรอบ 

 
- 20.2×20.3 20.2×20.3 

ชอง 5.2×8 กลาง 
2 กรอบ 12.7×15.3 

 
- 

 
- 

ชอง 7.1×9.1 6×9 หนา 
2.6 กรอบ 15.5×20.8 20.2×20.3 

 
- 

 
1.4 กรรไกรตัดยาง 
1.5 ดอกสวาน ซึ่งทํามาจากเหล็กกลาความเร็วสูง ( High Speed Steel ) ขนาดที่ใชมีตั้งแต 

0.5 - 1.8ม.ม.  
1.6 หัวจุกประกอบกานทางเดินน้ําโลหะ (Sprue Former) เพื่อทําทางเขาของเทียน 
1.6 เครื่องอัดแมพิมพยาง เปนเครื่องอบรอนแมพิมพยางที่ตองมีความแข็งแรงสูง มีระบบ 2 
ระบบในตัว สวนแรกคือระบบใหความรอนซึ่งประกอบไปดวยแผนความรอนประกบ บนและลาง
โดยมีอุปกรณควบคุมความรอน (Thermostat) และ อุปกรณควบคุมเวลา (Timer) เปนระบบ
ควบคุม สวนที่สองคือ ระบบกําลังกดอัดจะมีหนาที่ไลยางที่หลอมละลายใหแทรกตัวไปตาม
ชองวางระหวางแมพิมพโลหะ  
1.7 มีดผาพิมพยาง แบบที่เปล่ียนใบมีด ซึ่งผลิตมาจากเหล็กกลาคารบอน ( Carbon Steel ) 
แบงใบมีดตามลักษณะการใชงานดังนี้แลวแตความชํานาญของชาง 
 
ลักษณะใบมีด ขนาด ลักษณะการใชงาน 

ตรง 11 ผาแมพิมพในแนวตรง 
โคง 12 ผาแมพิมพเปนคล่ืนหรือซิกแซก 
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1.8 ปากคีบจับแมพิมพยาง (ปากคีบแบตเตอรี่รถยนต) 
1.9 คีมตัดแมพิมพยาง 
1.10 โคมไฟฟา 
1.11 ปากกาเคมี ที่ทนตอความรอนมากกวา 160°C และไมทําปฏิกิริยากับยางที่ใชงาน 
1.13 เครื่องบัดกรี( หัวแรง ) 
1.14 ถังกลมสแตนเลส  
 

2 ขั้นตอนการทําพิมพยาง 
2.1 พิจารณาขนาดแมพิมพโลหะและจํานวนแมพิมพยางที่ตองการใชเพื่อเลือกใชกรอบวัด

แมพิมพที่เหมาะสม 
2.2 ตัดแผนยางดวยกรรไกรใหมีขนาดเทากับชองของกรอบแมพิมพใหไดตามจํานวนที่ตองการซึ่ง

ใชอัตราสวนของจํานวนแผนยางทั้งหมด/หนึ่งแมพิมพ/ชอง/ขนาด ดังนี้ 
 

จํานวนแผนยางที่ใชทั้งหมด/ชอง/ขนาด (แผน) ขนาดความหนา 
ของกรอบแมพิมพ 1 2 4 

บาง - 5 5 
กลาง 5,6 - - 
หนา 8 6 - 

 
2.3 แทรกรายละเอียดตามมุมแคบของแบบพิมพโลหะดวยเศษแผนยางพรอมกับใสหัวจุกทางเดิน

น้ําโลหะที่ปลายของทางเดินน้ําโลหะ 
2.4 นํากรอบแมพิมพวางบนพื้นโตะที่เรียบ 
2.5 นําแผนยางที่ตัดไวแลวลอกสติกเกอรกันส่ิงสกปรกออก พรอมกับหงายดานที่ลอกสติกเกอร

ขึ้น จากนั้นวางลงในชองกรอบแมพิมพพรอมกับใชแรงกดที่พอเหมาะกดบนแผนยางใหทั่ว
ไมใหมีชองวางระหวางแผนยาง 

2.6 ทําตามขั้นตอนที่ 2.5 เพื่อใหไดจํานวน แผนยาง 2,3,4 แผน (หรือเปนครึ่งหนึ่งของจํานวนแผน
ยางทั้งหมด/ชอง/ขนาด) 

2.7 วางแมพิมพโลหะที่ไดผานขั้นตอนที่ 2.3 แลววางลงบนแผนยาง 
2.8 นําแผนยางที่ตัดไวแลวลอกสติกเกอรกันส่ิงสกปรกออก พรอมกับคว่ําดานที่ลอกสติกเกอรลง

บนพิมพโลหะในชองกรอบแมพิมพพรอมกับใชแรงกดที่พอเหมาะบนแผนยางบริเวณขอบชอง
กรอบแมพิมพ 

2.9 ทําตามขั้นตอนที่ 2.8 เพื่อใหไดจํานวน แผนยาง 2,3,4 แผน (หรือเปนครึ่งหนึ่งของจํานวนแผน
ยางทั้งหมด/ชอง/ขนาด) 

2.10   ใชปากกาเคมีเขียนระบุหมายเลขพิมพตามแบบ (Model) 
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2.11   เมื่อตองการใชเครื่องอัดแมพิมพควรอุนเครื่องที่อุณหภูมิ 160°C ไวเปนเวลา 15 นาทีกอนใช
งาน แตโดยปกติแลวจะเปดเครื่องไวตลอดการทํางาน เครื่องจึงพรอมใชงานไดในทันที 

2.12   หมุนสกรูยกแผนบนขึ้นนํากรอบวัดแมพิมพที่ประกอบเรียบรอยแลวประกบดานบนลางดวย
แผนอะลูมิเนียมที่มีความเรียบแข็งและวางลงบนแผนความรอนตัวลาง 

2.13   ตรวจดูสวิตชตั้งที่อุณหภูมิ 160°C ตามระยะเวลาดังนี้ 
 

เวลา(นาที) 
จํานวนชองบรรจุพิมพ(ชอง) 

ขนาดความหนา 
ของกรอบแมพิมพ 

1 2 4 
บาง - 25-30 
กลาง 30-35 - 30-35 
หนา 40-60 - 

 
2.14   หมุนสกรูปรับแผนความรอนตัวบนลงมากดอัดแมพิมพยาง โดยครั้งแรกใหกดอัดใหแนนพอ 

ประมาณ ยางทําแบบในแมพิมพจะไดรับความรอนจากเครื่องและเริ่มละลายแทรกตัวลงใน
ชองวางของตนแบบเครื่องประดับหลังจากนั้นอีกประมาณ 10นาทีใหทําการกดอัดอีกครั้ง
เพื่อใหยางออนตัวพิมพลวดลายตางๆบนตนแบบ 

2.15   เมื่อการอบรอนแมพิมพยางดําเนินไปจนครบกําหนดเวลาที่ตั้งไว เครื่องจะตัดกระแสไฟฟา 
และหยุดทํางาน นําชิ้นงานพรอมกรอบออกจากเครื่อง 

2.16   นําพิมพออกจากกรอบแมพิมพโดยใชถุงมือจับ นําไปแชน้ํา 5 นาที เพื่อใหยางเย็นตัวลง 
2.17   นําพิมพยางมาเช็ดใหแหงดวยผาสะอาด 
2.18   เปดโคมไฟฟาเพื่อใหไดแสงสวางที่เพียงพอ 
2.19   นําแมพิมพยางมาหนีบดวยประคีบจับยางแลวใชมีดผาแมพิมพกรีดรอบๆแมพิมพยาง 
2.20   เจาะที่มุมทั้งส่ีของพิมพ 
2.21   กรีดระหวางกึ่งกลางแบบพิมพยางเริ่มจากปลายทางเดินน้ําโลหะเขาหาแมพิมพโลหะจนได

แมพิมพยาง 2 สวนซึ่งเมื่อประกบกันแลวจะมีโพรงแบบที่พิมพรายละเอียดรูปทรงตางๆของ
ตนแบบทุกประการอยูภายใน โดยมีชองทางเดินของขี้ผ้ึงเขาสูโพรงแบบนั้นๆ 

2.22   ทําการตรวจสอบคุณภาพของบลอกยาง 
• โดยการฉีดเทียนสําเร็จเพื่อเทียบรูปรางใหสอดคลองเมื่อเทียบกับพิมพโลหะ 
• ตรวจสอบดูสภาพผิวยางใหมีสีเปนเนื้อเดียวกันทั้งหมด 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการทําพิมพยางไดถูกกําหนดไวอยูภายในเอกสารขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน (Work Instruction) แตพนกังานมกีารลัดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพราะตองการความ
เรงดวน โดยไมรูวามกีารจัดทําเปนเอกสารขั้นตอนการทํางานไว พนกังานจะใชทักษะ ความ
ชํานาญมากกวาปฏิบัติตามเอกสารอยางเปนขั้นเปนตอน เมื่อมพีนกังานใหมเขามาก็ไมไดมีการ
สอนงานการทาํงานตามที่เอกสารกํากับไว แตสอนงานกันตามประสบการณและเทคนคิของแตละ
ครูฝก 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนักงานไมทราบวามีการจัดทําเปนเอกสาร 
 2. เมื่อพนักงานที่มีประสบการณไดอานเอกสารแลวพบวา เอกสารอานแลวทําความ
เขาใจยาก อีกทัง้บางแมพมิพไมสามารถทํางานตามเอกสารระบุทัง้หมดได หรือตองมีการทํางาน
มากกวาเอกสารกําหนด 
 3. ขาดการทบทวน สื่อสาร และตรวจสอบการทาํงานของพนักงาน 
 4. พนกังานยดึมั่นในวิธีการทํางานของตนเอง โดยมีความคิดวาตองจดัทําเอกสารให
ตรงกับการทํางานของตน แทนที่จะใหตนปรับวิธีการทํางานใหม 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. แมพิมพยางที่ไดออกมาไมเหมือนกัน ขึ้นกับฝมือ ทักษะ และประสบการณของ
พนกังานแตละคน ทําใหเกดิปญหาในขัน้ตอนการฉีดเทยีน และขั้นตอนการหลอตัวเรือน 
 2. ไมสามารถกําหนดเวลามาตรฐานของการทํางานได 
 3. ตนทุนการผลิตสูงขึ้น เนือ่งจากไมสามารถกําหนดผลงานของพนกังานได 
 4. คุณภาพของแมพิมพยาง ใชงานไดไมนานเทาที่ควรจะเปน 
 
3.1.14 ขอบกพรองเรื่อง “ การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 หนาที่และความรับผิดชอบ 
4.1.1      สวนลูกคาสัมพันธ มีหนาที่ 

ก) สรุปวิธีการสํารวจฯ รวมกับฝายการตลาด 
ข) นําเสนอวิธีการสํารวจฯ ตอบริษัทฯ 
ค) ประสานงานทุกฝายที่เกี่ยวของกับการสํารวจฯ เพื่อใหการสํารวจฯ บรรลุผลอยางมี

ประสิทธิภาพ 
ง) นําเสนอรายงานผลการสํารวจฯ ตอฝายการตลาด   ฝายบริหาร   ผูแทนฝายบริหาร

คุณภาพและฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด 
จ) กําหนดโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคารวมกับฝายการตลาด ฝายบริหาร และ

ฝายอื่นๆ  ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด 
ฉ) ดําเนินโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคาในสวนที่รับผิดชอบจนกวาจะแลวเสร็จ 
ช) จัดเก็บเอกสารทั้งหมด 

4.1.2 ฝายการตลาด มีหนาที่ 
ก) สรุปวิธีการสํารวจฯ รวมกับฝายการตลาด 
ข) ใหความรวมมือกับการสํารวจฯ ตามที่ไดรับการประสานงานจากสวนลูกคาสัมพันธ   

เพื่อใหการสํารวจฯ บรรลุผลอยางมีประสิทธิภาพ 
ค) พิจารณารายงานผลการสํารวจฯ  
ง) กําหนดโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคารวมกับสวนลูกคาสัมพันธ  ฝายบริหาร 

และฝายอื่นๆ  ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด 
จ) ดําเนินโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคาในสวนที่รับผิดชอบจนกวาจะแลวเสร็จ 

4.1.3 ฝายบริหาร มีหนาที่ 
ก) ใหความรวมมือกับการสํารวจฯ ตามที่ไดรับการประสานงานจากสวนลูกคาสัมพันธ       

เพื่อใหการสํารวจฯ บรรลุผลอยางมีประสิทธิภาพ 
ข) พิจารณารายงานผลการสํารวจฯ 
ค) กําหนดโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคารวมกับฝายการตลาด     สวนลูกคา

สัมพันธ และฝายอื่นๆ  ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด 
ง) ติดตามผลจากโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคา 

4.1.4 ผูแทนฝายบริหารคุณภาพมีหนาที่ 
ก) พิจารณารายงานผลการสํารวจฯ 
ข) ติดตามผลจากโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคา 
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4.1.5 ฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด มีหนาที่ 
ก)  ใหความรวมมือกับการสํารวจฯ ตามที่ไดรับการประสานงานจากสวนลูกคาสัมพันธ       
เพื่อใหการสํารวจฯ บรรลุผลอยางมีประสิทธิภาพ 
ข)  พิจารณารายงานผลการสํารวจฯ 
ค) กําหนดโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคารวมกับทุกฝายที่เกี่ยวของกับความพึง

พอใจของลูกคาทั้งหมด   
ง) ดําเนินโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคาในสวนที่รับผิดชอบจนกวาจะแลวเสร็จ 
 

4.2 ระยะเวลาในการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา 
ใหทําการสํารวจฯ โดยใชวิธีการที่สรุปรวมกับฝายการตลาดอยางนอยปละ 1 ครั้ง 
 

4.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
ใหฝายการตลาดรวมกับสวนลูกคาสัมพันธสรุปวิธีการสํารวจฯ  แลวนําเสนอวิธีการสํารวจฯ ตอ
บริษัทฯ จากนั้น สวนลูกคาสัมพันธประสานงานทุกฝายที่เกี่ยวของกับการสํารวจฯ      เพื่อใหการ
สํารวจฯ บรรลุผลอยางมีประสิทธิภาพ      
 

4.4 การรายงานขอมูลที่ได และจัดทําโครงการเพื่อพัฒนาความพึงพอใจของลูกคา 
ใหสวนลูกคาสัมพันธรายงานขอมูลที่ไดตอฝายการตลาด ฝายบริหาร ผูแทนฝายบริหารคุณภาพ   
และฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด จากนั้น ใหฝายการตลาด ฝาย
บริหารและฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมดจัดทําโครงการพัฒนาความ
พึงพอใจของลูกคา โดยกําหนดผูที่มีหนาที่รับผิดชอบใหชัดเจน    แลวใหรายงานความสําเร็จของ
โครงการตอฝายบริหารและผูแทนฝายบริหารคุณภาพ 
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ผูที่เกี่ยวของ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน เอกสารที่เกี่ยวของ 

 
ฝายการตลาด 

และสวนลูกคาสัมพันธ 
 
 

สวนลูกคาสัมพันธ 
 
 
 
 

สวนลูกคาสัมพันธ 
และทุกฝายที่เกี่ยวของ 

 
 

สวนลูกคาสัมพันธ ฝายการตลาด 
ฝายบริหาร ผูแทนฝายบริหาร 
คุณภาพ และทุกฝายที่เกี่ยวของ 

 
 

สวนลูกคาสัมพันธ ฝายการตลาด 
ฝายบริหาร และทุกฝายที่

เกี่ยวของ 
 
 
 

สวนลูกคาสัมพันธ ฝายการตลาด 
ฝายบริหาร ผูแทนฝายบริหาร 
คุณภาพ และทุกฝายที่เกี่ยวของ 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ไมมี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

กําหนดวิธีการสํารวจฯ 

นําเสนอวิธีการสํารวจฯ ตอ
บริษัทฯ 

ประสานงานกับทุกฝายที่
เกี่ยวของเพื่อใหการ

สํารวจฯ บรรลุผลอยางมี
ประสิทธิภาพ 

รายงานขอมูลที่ได 

จัดทําโครงการพัฒนา
ความพึงพอใจของลูกคา 
และดําเนินโครงการจนแลว

เสร็จ 

รายงานความสําเร็จของ
โครงการ 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคาไดมกีารกําหนดไวอยางชัดเจน
ภายในเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) แตปจจุบันไมมีหนวยงานลกูคา
สัมพันธมาทาํหนาที่รับขอรองเรียน และประสานการทํางานจากลกูคา หรือดําเนนิการจัดทาํ
โครงการตางๆ ตามที่กลาวไว 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. ขาดการสนับสนนุการทํางานจากหนายงานตางๆ ที่ระบุในเอกสารกระบวนการ
คุณภาพ (Quality Procedure) ทั้งๆ ที่มีการกําหนดหนาที ่ความรับผิดชอบไวอยางละเอียด 
 2. ในการสํารวจ เกบ็รวบรวมขอมูลเพือ่จัดทําโครงการ ไมไดรับความรวมมือจาก
หนวยงานทางการตลาดเทาที่ควร 
 3. ขาดระบบการควบคุม ติดตาม ดูผลการดําเนินงานของหนวยงานลูกคาสมัพนัธ 
จากผูบริหารระดับสูง ทําใหมีการละเลยตอหนวยงานนี ้
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. ปญหาขอรองเรียนของลูกคา ยังคงเกิดอยางตอเนื่อง โดยไมไดรับการแกไขที่
สาเหตุอยางแทจริง 
 2. ลูกคาขาดความเชื่อถือในการดําเนนิงานของบริษทั 
 3. ไมมีโครงการใหมๆ ทีช่วยสรางความสัมพนัธอันดี ระหวางบริษทักับลูกคา หรือ
ระหวางหนวยงานภายในบริษัทดวยกนัเอง 
 4. ขาดการสํารวจดานความพึงพอใจของลกูคา จงึไมสามารถนาํขอมลูนั้นมาปรับปรุง
กระบวนการทาํงานภายในได 
 
3.1.15 ขอบกพรองเรื่อง “ การฝกอบรมและสรางจิตสํานกึ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 สวนฝกอบรมรับผิดชอบติดตอสอบถามขอมูลความจําเปน และตองการฝกอบรมโดยทําการสง
แบบสํารวจความตองการและความจําเปนในการฝกอบรม ( FM - HR -02 ) ใหกับผูบังคับบัญชา ตั้งแต
ระดับผูจัดการสวนขึ้นไปในเดือนตุลาคมของทุกป   
4.2 ผูอํานวยการฝายหรือผูจัดการแผนกตนสังกัด ใหขอมูล และสงแบบสํารวจความตองการและ
ความจําเปนในการฝกอบรม ( FM - HR - 02 ) และสงคืนใหฝายทรัพยากรบุคคลภายในเดือน
พฤศจิกายนของทุกป   
4.3 สวนฝกอบรมรวบรวมขอมูลความตองการ  และความจําเปนในการฝกอบรมมาจัดทําแผนการ
ฝกอบรมประจําป  โดยพิจารณารายละเอียด  ประกอบดวย 

4.3.1 ชื่อหลักสูตร 
4.3.2 จํานวนผูเขารับการฝกอบรม 
4.3.3 ระยะเวลาการอบรม 
4.3.4 กําหนดการฝกอบรมโดยสังเขป 
4.3.5 งบประมาณคาใชจายในการฝกอบรม 
นําขอมูลที่รวบรวมไดมาลงในตารางการฝกอบรมประจําป  (FM-HR–03) แลวสงให

ผูอํานวยการฝายทรัพยากรบุคคลพิจารณา กอนนําเสนอประธานฯ 
4.4 ฝายทรัพยากรบุคคลนําตารางการฝกอบรมและงบประมาณประจําป เสนอประธานฯพิจารณา 
ใหขอเสนอแนะ และอนุมัติใหดําเนินการฝกอบรมตอไป 
4.5 สวนฝกอบรม แจงใหผูบังคับบัญชาโดยตรงของผูเขารับการฝกอบรมทราบถึงกําหนดการ
ฝกอบรมตามรายละเอียดในบันทึกหลักสูตรและรายชื่อผูเขารับการอบรม (FM-HR-04)  เพื่อพิจารณา
อนุญาตใหสงพนักงานเขารับการฝกอบรมตามกําหนดและในวันเขารับการฝกอบรม 

 
4.6  การขออนุมัติสงพนักงานไปเขารับการอบรมภายนอก หรือจัดการอบรมภายในที่นอกเหนือจาก
ตารางการอบรมประจําป (FM-HR-03) 

4.6.1 ในกรณีที่มีหนังสือเชิญชวนใหเขารับการอบรมจากภายนอก สวนฝกอบรมจะเปนผู
พิจารณาวาหัวขอนั้นเกี่ยวของกับหนวยงานใดบาง จากนั้นจะสงหัวขอในการอบรม
ใหกับผูอํานวยการฝายหรือผูจัดการแผนกที่เกี่ยวของพิจารณาวาสนใจที่จะสงพนักงาน
ไปอบรมหรือไม หากสนใจใหหนวยงานตนสังกัดสงแบบขออนุมัติฝกอบรมเพิ่มเติม (FM-
HR-29) ใหกับสวนฝกอบรม จากนั้นทางสวนฝกอบรมจะเปนผูดําเนินการขออนุมัติจาก
ประธานฯ แลวแจงผลใหหนวยงานที่ขออนุมัติทราบ หากไดรับการอนุมัติก็จะลงบันทึก
หลักสูตรและรายชื่อผูเขารับการอบรม (FM-HR-04) เพื่อสงพนักงานเขารับการฝกอบรม
ตามวันและเวลาที่กําหนดตอไป แตถาประธานฯไมอนุมัติ หรือทางหนวยงานตนสังกัดไม
สนใจที่จะสงพนักงานไปเขารับการอบรม ทางหนวยงานนั้นๆ จะเก็บหนังสือเชิญไว 
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4.6.2 ในกรณีที่หนังสือเชิญชวนใหเขารับการอบรมนั้นสงตรงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของและ
ทางหนวยงานสนใจที่จะสงพนักงานเขารับการอบรม ใหหนวยงานตนสังกัดสงหนังสือ
เชิญพรอมแบบขออนุมัติฝกอบรมเพิ่มเติม (FM-HR-29) มายังสวนฝกอบรม ทางสวน
ฝกอบรมจะดําเนินการขออนุมัติจากประธานฯ แลวแจงผลใหหนวยงานที่ขออนุมัติทราบ 
หากไดรับการอนุมัติก็จะลงในบันทึกหลักสูตรและรายชื่อผูเขารับการอบรม (FM-HR-04) 
เพื่อสงพนักงานเขารับการฝกอบรมตามวันและเวลาที่กําหนดตอไป แตถาประธานฯไม
อนุมัติ ทางสวนฝกอบรมจะเปนผูเก็บหนังสือเชิญไว แลวแจงใหหนวยงานที่ขออนุมัติ
ทราบ แตถาทางหนวยงานตนสังกัดไมสนใจที่จะสงพนักงานเขารับการอบรมใหเก็บ
หนังสือเชิญไว เพื่อใชเปนประโยชนในโอกาสตอไป 

4.6.3 ในกรณีที่มีหนวยงานใดตองการจัดการอบรมภายในที่นอกเหนือจากที่กําหนดไวใน
ตารางการฝกอบรมประจําป (FM-HR-03) ใหยื่นขออนุมัติจัดการฝกอบรม โดยลงบันทึก
รายละเอียดในแบบขออนุมัติฝกอบรมเพิ่มเติม (FM-HR-29) แลวสงใหฝายทรัพยากร
บุคคลเปนผูพิจารณากอนนําเสนอขออนุมัติจากประธาน สวนฝกอบรมจะแจงผลให
หนวยงานที่ขออนุมัติทราบ ถาไดรับการอนุมัติก็ใหทางหนวยงานที่ขออนุมัติเปน
ผูดําเนินการอบรมตามหลักสูตรที่ไดวางไว หากไมไดรับการอนุมัติฝายทรัพยากรบุคคล
จะเปนผูเก็บรายละเอียดของหลักสูตรไวเพื่อใชประโยชนในอนาคต 

 
4.7 การดําเนินการฝกอบรม  

4.7.1 ในการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานใหดําเนินการฝกอบรม
โดยใชส่ือและวิธีการสอนตามที่วิทยากรไดกําหนดไว 

4.7.2 ในการฝกอบรมเพื่อสรางจิตสํานึกดานคุณภาพ  จะทําผานกิจกรรม  5 ส หรือ QCC. ( 
ขอเสนอแนะ ) และผานการสื่อสารขอมูลภายในบริษัทฯ  โดยฝายทรัพยากรบุคคลเปน
ผูรับผิดชอบโครงการ 

4.7.3 พนักงานที่ตองใชฝมือ ทักษะและความชํานาญในการปฏิบัติงานใหทําการฝกอบรมการ
ปฏิบัติงานจริง (OJT) อยางนอยปละ 1 ครั้งภายในเดือนตุลาคม สําหรับพนักงานใน
ตําแหนงอื่นๆ ใหดําเนินการฝกอบรมการปฏิบัติงานจริง (OJT) ตามแตหนวยงานตน
สังกัดจะเห็นสมควร 

 
4.8 การประเมินผลการฝกอบรม 

4.8.1 กรณีเปนการฝกอบรมแบบปฏิบัติงานจริงของพนักงานปจจุบัน ผูสอนจะทําการประเมิน
ผูเขารับการฝกอบรมตามแบบการฝกอบรมปฏิบัติงานจริง (OJT)  (FM-HR–06 และ 
FM-HR-09) (แลวแตกรณี)  และสงสําเนาใหฝายทรัพยากรบุคคลในเดือนพฤศจิกายน 
ของทุกป สําหรับการประเมินผลพนักงานทดลองงานใหสงแบบประเมินผลตามชวงเวลา
ที่กําหนดไว 
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4.8.2 กรณีเปนการฝกอบรมภายนอก ถาหลักสูตรที่พนักงานเขารับการอบรมมีการทดสอบ ให
พนักงานสงสําเนาผลการทดสอบใหกับฝายทรัพยากรบุคคลเพื่อเก็บไวเปนหลักฐาน 
หากไมมีการทดสอบใหพนักงานทํารายงานสรุปส่ิงที่ไดอบรมมาหลังจบหลักสูตรการ
อบรม เพื่อสงใหผูบังคับบัญชาประเมินผลตามแบบประเมินผลผูเขารับการอบรม
ภายนอก (FM-HR-31) และสงผลการประเมินใหกับสวนฝกอบรม 

4.8.3 กรณีเปนการฝกอบรมภายใน ฝายทรัพยากรบุคคลจะสงกําหนดการใหแกวิทยากร
ลวงหนา เพื่อใหวิทยากรจัดเตรียมแบบทดสอบสําหรับหลักสูตรที่ทําการอบรม และทํา
การประเมินผูเขารับการอบรมตามแบบประเมินผลผูเขารับการอบรม (FM-HR-30) และ
ผูเขารับการอบรมทําการประเมินผลหลักสูตรการฝกอบรมตามแบบประเมินผลหลักสูตร
การฝกอบรมภายใน (FM-HR–10) 

 
4.9 กรณีที่ผูเขารับการอบรมไมผานการประเมินผลการอบรมแบบปฏิบัติงานจริง ใหผูดูแลทําการ
ฝกอบรมใหมอีกไมเกิน 2 ครั้ง หากยังไมผานการประเมินผลอีก รวมทั้งกรณีที่ผูเขารับการอบรมภายใน 
และภายนอกไมผานการประเมินผลการฝกอบรม ทางฝายทรัพยากรบุคคลจะพิจารณาผลการประเมิน
และสอบสวนหาสาเหตุ พรอมทั้งสรุปเพื่อหาแนวทางที่จะดําเนินการกับพนักงานที่ไมผานการ
ประเมินผลตอไป แลวแตกรณี 

 
4.10  สวนฝกอบรมจะทําการบันทึกขอมูลในการฝกอบรมของพนักงานลงในเครื่องคอมพิวเตอร ตาม
แบบบันทึกการฝกอบรม (FM-HR-11)  
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 เนื้อหาของระเบียบการฝกอบรมและสรางจิตสํานึกไดถกูระบุไวภายในเอกสาร
กระบวนการคณุภาพ (Quality Procedure) อยางชัดเจน แตในปจจุบันไมไดมีการปฏิบัติอยาง
จริงจัง เร่ิมต้ังแตไมไดมีการสํารวจความตองการในการฝกอบรม ตอเนื่องดวยไมมีการกาํหนด
แผนการฝกอบรมเหมือนดังที่กลาวไว หรือหากเมื่อใดที่มีการฝกอบรมก็จะไมไดรับความรวมมอื
จากหนวยงานในการสงพนักงานเขารับการอบรม เนื่องดวยเพราะเหตผุลวามงีานดวนแทรก ทําให
พนกังานขาดความรูในเรื่องนั้นๆ ไป ในสวนของการดําเนนิการฝกอบรมและการประเมินผลการ
ฝกอบรม ก็ไมไดมีการปฏิบัติดังที่กาํหนดไดเชนกัน 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. ผูบริหารระดับสูงไมใหความสําคัญทางดานของการฝกอบรมพนักงาน 
 2. ขาดแคลนงบประมาณที่ใชในการฝกอบรม 
 3. พนกังานทีท่ําหนาที่ดูแลดานการจัดฝกอบรมทอแท หมดขวญักําลังใจในการ
ทํางาน 
 4. ไมไดรับความรวมมือจากหนวยงานในการสงพนกังานเขารับการฝกอบรม ซึง่หนึ่ง
ในหวัขอของการอบรมก็คือเร่ืองความรูดาน ISO ดวย 
 5. ผูบริหารบางทานมทีัศนคติที่ไมดีตอการฝกอบรมพนักงาน มมีุมมองวาไมไดสราง
ประโยชนใหกบัโรงงาน ใหพนักงานเอาเวลามาทํางานแทนการนั่งอบรมดีกวา 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. พนักงานขาดแคลนความรู และเทคนิคในการทํางานทีถู่กวธิ ี
 2. พนักงานขาดจิตสํานึกที่ดตีอการปฏิบัติหนาที่ของตน 
 3. โรงงานตองเสียคาใชจายที่สงูขึ้นเมื่อพนกังานทํางานแลวไมผานคุณภาพ รวมถึง
เสียคาใชจายในการวาจางวทิยากรภายนอกมาสอนงาน แลวไมไดผลตามที่ตองการ 
 4. โรงงานไมสามารถรักษาการรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 ไวได 
 5. ทักษะการทํางานของพนักงานลดต่ําลง ผลิตภาพลดต่ําลง ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลจากการทํางานนอยลง ไมเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
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การปฏิบัติงาน 
1. เตรียมอุปกรณในการตรวจ ซึ่งไดแกกลองขยาย 10X เข็มเช็คขยับ ถุงมือ ปากกาแตมสี ถาด

ใสงาน หรือกระดาษปูรอง 
2. เปดไฟตั้งโตะ 
3. ใสถุงมือ 
4. นําถาดใสงานมาตรวจทุกชิ้น โดยมีเกณฑการตรวจสอบ ตามตาราง 
 

ตารางมาตรฐานการตรวจสอบคุณภาพเครื่องประดับสําเร็จ 
จุดที่ตรวจ มาตรฐานที่ใชตรวจ วิธีตรวจและอุปกรณที่ใช 
เพชร พลอย ตามชิ้นงานตัวอยางหรือ Spec 

ของลูกคา 
สองดูดวยกลองขยาย 10X สําหรับ
งานทอง และดูดวยตาเปลาสําหรับ
งานเงิน ตรวจดูรอยแตก รอยตําหนิ 

ดังรูปภาพที่ 1 
การฝง ตามชิ้นงานตัวอยางหรือ Spec 

ของลูกคาและมาตรฐานของ
บริษัท 

ใชเข็มเช็คขยับตรวจการขยับ ใช
สายตาดูการฝงใหไมเอียง เตยไมตั้ง

ดังรูปภาพที่ 2 
ผิวงาน ตามชิ้นงานตัวอยาง 

หรือใบส่ังงาน 
ดูดวยสายตา  ใหสีชุบทั่วทั้งตัวเรือน  
ไมมีการชุบดําหรือไหม ผิวไมเปอน

โรเดียม ดังรูปภาพที่ 3 
กามปู กลองล็อค สปริงล็อค 
เข็ม ตัวจักร แปนตางหู 

ตามชิ้นงานตัวอยางและ 
สามารถล็อคได 

เช็คดวยมือวาสามารถใชงานได 

สภาพตัวเรือน ตามชิ้นงานตัวอยาง 
หรือ Spec ของลูกคา 

ดูดวยสายตาใหตรงตาม 
Specification ของลูกคา  ไมเบี้ยว   

ขอตอสรอยมีความยืดหยุน 
ขนาด ตามชิ้นงานตัวอยาง 

หรือ Spec ของลูกคา 
ใชกระบองวัดขนาดแหวน ใชไม
บรรทัดวัดความยาวของสรอยและ
กานตางหูไมยาวหรือส้ันจนเกินไป  
(สุมประมาณ 10%) ดังรูปภาพที่ 4 

สี สีที่ชุบสม่ําเสมอ ไมดาง ใชสายตาดู 
 

3.1.16 ขอบกพรองเรื่อง “ การตรวจคุณภาพเครื่องประดับสําเร็จ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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5. แยกสวนที่ผานการตรวจสอบไปสงแผนกจัดเก็บเครื่องประดับสําเร็จ    สวนที่ไมผานใหสงไป
ใหพนักงานในฝายผลิตทําการแกไขซอม โดยสงไปพรอมกับใบส่ังงานฝง (FM-PD-07) 

6. ลงบันทึกในใบตรวจสอบลงในใบตรวจสอบคุณภาพขั้นตอนสุดทาย (FM-QA-04) 
 
หมายเหตุ  สําหรับเข็มเช็คขยับตองมีการตรวจสอบปลายกอนใชงานเสมอ ๆ ถาปลายมีความคม (สามารถ
ทําใหพลอยเปนรอยได ) ควรรีบทําการแกไข 
 
 

 

รูปภาพที่ 1 ลักษณะการตรวจดวยกลองขยาย 1  รูปภาพที่ 2 ลักษณะการเช็คการขยับของเพชรพลอย 

รูปภาพที่ 3 ลักษณะการตรวจดวยสายตา  รูปภาพที่ 4 ลักษณะการวัดขนาดแหวน 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการตรวจคณุภาพเครื่องประดับสําเร็จ ไดถูกกําหนดเปนแนวทางการ
ทํางานไวภายในเอกสารขั้นตอนการปฏิบตัิงาน (Work Instruction) แตยังมีการปฏิบัติไม
สอดคลองอยูบาง เชน ไมใสถุงมือในการตรวจชิ้นงาน และตรวจงานโดยไมไดอางอิงกับเอกสาร
มาตรฐาน สเปคของลูกคา หรือช้ินงานตัวอยาง แตในบางกรณีจะตรวจงานโดยใชความรูสึกตัดสนิ
วาชิน้งานผานคุณภาพหรือไมผานคุณภาพ ซึ่งกอใหเกดิความเสียหายตามมา ในการตรวจงานนัน้
หากตองตรวจคุณภาพชิ้นงานตามชิน้งานตัวอยางจะทําใหพนักงานควบคุมคุณภาพเกิดความ
สับสนได เพราะไมมหีลักเกณฑและขั้นตอนการตรวจคณุภาพที่ชัดเจน ชิน้งานแตละชิ้นตองตรวจ
คุณภาพหลายหลายอยาง อาจทาํใหชิน้งานที่ไมผานคณุภาพหลุดไปได และไมมีแผนการสุมตรวจ
คุณภาพ 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนักงานควบคุมคุณภาพเกิดความสบัสนในระหวางการตรวจคุณภาพของแตละ
ชิ้นงาน เนื่องจากไมมีมาตรฐานการตรวจที่ชัดเจน โดยเฉพาะหากตองตรวจคุณภาพใหไดตาม
ชิ้นงานตวัอยาง 
 2. สายตาของพนกังานแตละคนไมเทาเทยีมกนั จงึตองเนนที่ประสบการณมากกวา 
 3. ขาดการทบทวนในเรื่องคุณภาพที่ลกูคาแตละรายตองการ 
 4. ในการเขี่ยดูการขยับของพลอย / เพชร พนักงานกลัววาจะทําใหพลอย / เพชร 
ไดรับความเสียหาย จงึหลีกเลี่ยงที่จะใชอุปกรณนี้ในการทํางาน 
 5. ขาดการชี้แนะในการตรวจคุณภาพใหเขาใจทั่วกัน 
 6. ไมมีแผนการสุมตรวจคุณภาพ 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. ชิ้นงานที่ไมผานคุณภาพ ถูกสงไปถงึลูกคา ทําใหลูกคาคนืสินคา สรางความ
เสียหายใหกับโรงงาน และเสื่อมเสียชื่อเสยีง 
 2. โรงงานเสียคาใชจายและเสียเวลาในการตรวจคุณภาพ ทําใหตนทุนการผลิตสูงขึ้น 
  
3.1.17 ขอบกพรองเรื่อง “ การจัดซื้อและจัดจาง ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 การจัดซื้อ 
 4.1.1 พนักงานหรือผูที่มีสวนเกี่ยวของ มีอํานาจในการออกใบขอซื้อทั่วไป(FM-FTPC-
01) / ใบขอซื้อของมีคา(FM-FTPC-02) 
 4.1.2 ผูที่มีอํานาจในการพิจารณาอนุมัติกระบวนการจัดซื้อของหนวยงานที่รับผิดชอบ 
จะพิจารณารายละเอียดจากใบขอซื้อทั่วไป(FM-FTPC-01) / ใบขอซื้อของมีคา(FM-FTPC-02)   วา
มีรายละเอียดครบถวนชัดเจนเพียงพอหรือไม  หากไมครบถวนชัดเจนใหติดตอกลับไปยังผูแจงขอ
ซื้อ  หากครบถวนและชัดเจน ใหสงใบขอซื้อทั่วไป(FM-FTPC-01) / ใบขอซื้อของมีคา(FM-FTPC-
02) ใหกับผูที่เกี่ยวของในกระบวนการจัดซื้อตอไป(รายการผูที่เกี่ยวของดูไดจาก Flow Chart)   ใบ
ขอซื้อทั่วไป(FM-FTPC-01) / ใบขอซื้อของมีคา(FM-FTPC-02)  ที่ผานการพิจารณาอนุมัติแลว จะ
ถูกสงมาที่ผูที่เกี่ยวของในกระบวนการจัดซื้อ(ซึ่งตอไปนี้จะขออางเปน “พนักงานจัดซื้อ”) 
 4.1.3 พนักงานจัดซื้อทําการคัดเลือกผูขายจากบัญชีรายชื่อผูขาย / ผูรับจางที่ยอมรับ
แลว : AVL(FM-FTPC-05) ในกรณีที่ผูขายไมอยูในบัญชีรายชื่อฯ หรือในกรณีที่ผูขายสมัครเขามา
ใหมหรือตองการหาผูขายเพิ่มเติม  ใหทําการประเมินผูขายจากใบประเมินผูขายรายใหมตามแต
ละแผนก(ใบประเมินผูขายพลอยกอนรายใหม/FM-FTPC-07, ใบประเมินผูขายเพชรรายใหม/FM-
FTPC-14, ใบประเมินผูขายรายใหม/FM-FTPC-18) ถาผลการประเมินผูขายรายใหมผานตาม
เกณฑที่กําหนด  ใหขึ้นชื่อผูขายในบัญชีรายชื่อผูขาย / ผูรับจางที่ยอมรับแลว : AVL(FM-FTPC-
05)  ยกเวนสวนจัดซื้อทั่วไปตองประเมินผูขายรายใหม 3 คร้ังติดกันจึงจะขึ้นชื่อผูขายในบัญชี
รายชื่อผูขาย / ผูรับจางที่ยอมรับแลว หลังจากนั้นใหพนักงานจัดซื้อทําการติดตอกลุมผูขายที่ผาน
การคัดเลือกแลว เพื่อใหผูขายเสนอราคา  โดยเสนอเปนวาจาหรือเปนลายลักษณอักษรก็ได  
 4.1.4 พนักงานจัดซื้อพิจารณาเลือกผูขายและจัดทําใบส่ังซื้อทั่วไป(FM-FTPC-03) / 
ใบส่ังซื้อของมีคา(FM-FTPC-04)(ในการสั่งซื้อพลอย หรือ เพชร สามารถดูรหัสพลอย หรือ เพชรได
จากคูมือรหัสพลอย / เพชร(SD-FTPC-02))   ในการทําใบสั่งซื้อนั้นพนักงานจัดซื้อสามารถละ
ขั้นตอนการเขียนใบสั่งซื้อไดถาผูขายไมตองการใบสั่งซื้อเปนเอกสารยืนยันการสั่งซื้อจากบริษัทฯ 
และใหขามไปที่ขอ 4.1.7  
 4.1.5 ผูมีอํานาจพิจารณาใบสั่งซื้อทั่วไป(FM-FTPC-03) / ใบส่ังซื้อของมีคา(FM-FTPC-
04)และสงคืนพนักงานจัดซื้อ 
 4.1.6 พนักงานจัดซื้อมีหนาท่ีติดตามการจัดซื้อในกรณีที่ผูขาย  สงมอบไมตรงกําหนด
พนักงานจัดซื้อจะตองแจงและไดรับความยินยอมจากผูใชงานกอน  
 4.1.7 ผูขายทําการสงมอบสินคาตามเวลา / สถานที่ที่กําหนดเอาไวในใบส่ังซื้อทั่วไป
(FM-FTPC-03) / ใบส่ังซื้อของมีคา(FM-FTPC-04) โดยพนักงานจัดซื้อจะทําการรับของและออก
ใบ Stone receiving form(FM-FTIN-03) / ใบ Metal receiving form(FM-FTIN-04) / Supplies 
receiving form(FM-FTPC-10) หรือใบรับของ(FM-FTIN-02) จากนั้นสงของใหแผนกประกัน
คุณภาพคุณภาพ (QA) ตรวจสอบ ยกเวนเครื่องมือ และอุปกรณในการผลิตเนื่องซึ่งจะซื้อตาม
ความตองการของผูใชงาน 
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 4.1.8 พนักงานจัดซื้อตองทําการประเมินขั้นตนผูขายทุกเดือนและทําการประเมินผล 
อยางเปนทางการทุกๆ 3 เดือนในใบประเมินผูขายรายเกาตามแตละแผนก (ใบประเมินผูขาย
พลอยรายเกา/FM-FTPC-06, ใบประเมินผูขายเพชรรายเกา/FM-FTPC-15, ใบประเมินผูขายราย
เกา/FM-FTPC-19) ซึ่งขอมูลที่ใชในการประเมินอยางนอยจะประกอบไปดวยผลการตรวจสอบ
คุณภาพของฝายประกันคุณภาพสามารถดูไดจากใบรายงานตรวจสอบพลอยสําเร็จ (FM-FTPC-
26)  / ใบสงของจากลูกคา /  ใบรับของ(FM-FTIN-02)  หรือมีการปรึกษากันเปนตน 
 4.1.9 ผูอํานวยการฝายโรงงานทําการอนุมัติผลการประเมิน  จากนั้นสงผลการประเมิน
ใหญที่ไดใหพนักงานจัดซื้อตอไป 
 4.1.10 พนักงานจัดซื้อทําการปรับปรุงบัญชีรายชื่อผูขาย / ผูรับจางที่ยอมรับแลว : 
AVL(FM-FTPC-05) ทุกๆ 3 เดือนและแจงผลใหผูขายทราบถึงผลการประเมิน  (ในกรณีที่มีการ
เปล่ียนแปลง เกณฑการประเมินจะตองแจงใหผูขายทราบดวยเชนกัน) 

 *หมายเหตุ   
   : กรณีการจัดซื้อพลอยสําเร็จ และพลอยกอน 

- พนักงานจัดซื้อจะออกใบรับพลอยช่ัวคราว(FM-FTIN-01)  ใหผูขายที่ไมมีใบสง
ของใหเพื่อใชเปนหลักฐานการรับพลอย  

- หลังจากผานกระบวนการคัดเลือกหรือตรวจสอบคุณภาพแลว พนักงานจัดซื้อจะ
ทําการคืนของที่ไมผานการคัดเลือกหรือตรวจสอบคุณภาพ และจะออกใบ Stone 
receiving form(FM-FTIN-03) รับเฉพาะสินคาที่ผานการคัดเลือกตรวจสอบแลว
วาใชไดใหผูขายอีกทีหนึ่ง   

- สวนของที่ผานการคัดเลือกหรือตรวจสอบคุณภาพแลว พนักงานจัดซื้อจะทําการ
สงตอใหคลังสินคาจัดเก็บ หรือใหผูที่ตองการใชงานตอไป 

 : กรณีการจัดซื้อโลหะมีคาเชน โลหะทอง โลหะเงิน เปนตน 
- การจัดซื้อโลหะมีคาใหพนักงานคลังสินคาที่เกี่ยวของออกใบ Metal Receiving 

form (FM-FTIN-04) และใชใบนี้แทนใบขอซื้อของมีคา(FM-FTPC-02) / ใบส่ังซื้อ
ของมีคา(FM-FTPC-04) 
 : กรณีที่ลูกคาตองการใหทางบริษัทจัดหาอุปกรณที่เกี่ยวของกับสินคาของ
ลูกคา ให 

- รับใบขอซื้อของมีคา(FM-FTPC-02) จากพนักงานขายจิวเวลรี่ 
- พนักงานจัดซื้อทําการติดตอสงความตองไปยังบริษัทผูขายอุปกรณนั้น  โดยฝาย

ทาง E-Mail / Fax หรืออื่นๆ  
- จากนั้นบริษัทผูขายอุปกรณจะจัดสงใบ Invoice เปนการยืนยันคําส่ังซื้อ 
- พนักงานจัดซื้อทําการตรวจความถูกตองและทําการยืนยันคําส่ังซื้อกลับ   
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  : ในกรณีที่ตองไปรับของหรือไปเลือกซื้อของดวยตนเอง ณ แหลงที่ขาย 
- ใหแตงตั้งผูที่มีอํานาจตัดสินใจซื้อสินคา ณ แหลงที่ซื้อไดเลย 

  : หลักเกณฑการประเมิน 
- สามารถดูไดจากแบบฟอรมการประเมินผูรับจารายเกา และผูรับจางรายใหมของ

แตละแผนก  
 

4.2 การจัดจาง 
 4.2.1 พนักงานหรือผูที่มีสวนเกี่ยวของ มีอํานาจในการออกใบขอซื้อทั่วไป(FM-FTPC-01
)สําหรับการจัดจางทั่วไป / ใบส่ังงานระหวางแผนก (FM-FTJW-04)สําหรับการจัดจางในการผลิต
จิวเวลรี่ทอง  / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13)สําหรับการจัดจางในการผลิตจิว
เวลรี่เงิน / ใบส่ังผลิต(P.O.)สําหรับผลิตภัณฑประเภทพลอย(FM-MGDP-05) หรือใบสงพลอย(FM-
FTGM-06) 
 4.2.2 ผูที่มีอํานาจในการพิจารณาอนุมัติกระบวนการจัดจางของหนวยงานที่รับผิดชอบ 
จะพิจารณารายละเอียดจากใบขอซื้อทั่วไป(FM-FTPC-01) / ใบส่ังงานระหวางแผนก (FM-FTJW-
04) / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน (FM-FTJW-13) วามีรายละเอียดครบถวนชัดเจนเพียงพอ
หรือไม  หากไมครบถวนชัดเจนใหติดตอกลับไปยังผูแจงขอจัดจาง  หากครบถวนและชัดเจนใหสง
ใบส่ังงานระหวางแผนก (FM-FTJW-04) / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13)  ใหกับ
ผูที่เกี่ยวของในกระบวนการจัดจางตอไป(รายการผูที่เกี่ยวของดูไดจาก Flow Chart)   ใบส่ังงาน
ระหวางแผนก (FM-FTJW-04) / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13)  ที่ผานการ
พิจารณาอนุมัติแลว จะถูกสงมาที่ผูที่เกี่ยวของในกระบวนการจัดจางซึ่งตอไปนี้จะขออางเปน 
“พนักงานจาง”)  และในการคียใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงินน้ันสามารถดูไดจากคูมือการคีย
สินคาเขา-ออก Stock Card และการจางงานที่ใชระบบคอมพิวเตอร(SD-FTPC-01) 
 4.2.3 พนักงานจัดจางทําการคัดเลือกผูรับจางจากบัญชีรายชื่อผูขาย / ผูรับจางที่ยอมรับ
แลว : AVL(FM-FTPC-05) ในกรณีที่ผูรับจางไมอยูในบัญชีรายชื่อฯ หรือในกรณีที่ผูรับจางสมัคร
เขามาใหมหรือตองการหาผูรับจางเพิ่มเติม  ใหทําการประเมินผูรับจางจากใบประเมินผูรับจางราย
ใหมของแตละแผนก (ใบประเมินผูรับจางในการผลิตพลอยรายใหม/FM-FTPC-09, ใบประเมิน 
shipping รายใหม/FM-FTPC-16, ใบประเมินผูรับจางรายใหม ในการผลิตเครื่องประดับ/FM-
FTPC-20) ถาผลการประเมินผูรับจางรายใหมผานตามเกณฑที่กําหนดใหขึ้นชื่อผูรับจางในบัญชี
รายชื่อฯ พนักงานจัดจางทําการติดตอกลุมผูรับจางที่ผานการคัดเลือกแลว เพื่อใหผูรับจางเสนอ
ราคา โดยเสนอเปนวาจาหรือเปนลายลักษณอักษรก็ได   
 4.2.5 พนักงานจัดจางพิจารณาและทําใบส่ังซื้อ(FM-FTPC-03)ในกรณีการจัดจางทั่วไป
สวนการจัดจางเพื่อการผลิตใหขามไปที่ขอ 4.2.6  (การทําใบส่ังซื้อนั้นพนักงานจัดจางสามารถละ
ขั้นตอนการเขียนใบสั่งซื้อไดถาผูขายไมตองการใบสั่งซื้อเปนเอกสารยืนยันการสั่งซื้อจากบริษัทฯ) 
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 4.2.6 ผูมีอํานาจพิจารณาใบสั่งซื้อ(FM-FTPC-03) / ใบส่ังงานระหวางแผนก (FM-FTJW-
04) / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13)และสงคืนพนักงานจัดจาง 
 4.2.7 พนักงานจัดจางใหผูรับจางลงนามในใบสั่งซื้อ(FM-FTPC-03) / ใบส่ังงานระหวาง
แผนก (FM-FTJW-04) / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13)และจัดเก็บสําเนาไวเปน
หลักฐาน  
 4.2.8 พนักงานจัดจางมีหนาที่ติดตามการจัดจางในกรณีที่ผู รับจาง  สงมอบไมตรง
กําหนดพนักงานจัดจางจะตองแจงและไดรับความยินยอมจากผูใชงานกอน และจะตองบันทึกไว
เปนหลักฐานดวย 
 4.2.9 ผูรับจางทําการสงมอบสินคา / ผลงาน ตามเวลา / สถานที่ที่กําหนดเอาไว โดย
พนักงานพนักงานจัดจางจะทําการรับของและลงบันทึกการรับเบื้องตนในใบส่ังงานระหวางแผนก 
(FM-FTJW-04) / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13) (กรณีที่เปนการจัดจางเพื่อการ
ผลิต) / Supplies receiving form(FM-FTPC-10) หรือใบรับของ(FM-FTIN-02) ในกรณีการจัดจาง
ทั่วไป และใหฝายประกันคุณภาพคุณภาพ (QA) ตรวจสอบ  ในกรณีการรับจางทั่วไปใหพนักงาน
จัดจางประเมินรวมกับผูใชงาน 
 4.2.10 พนักงานจัดจางตองทําการประเมินขั้นตนผู รับจางทุกเดือนและทําการ
ประเมินผล อยางเปนทางการทุกๆ 3 เดือน ลงในใบประเมินผูรับจางรายเกาตามแตละแผนก (ใบ
ประเมินผูรับจางในการผลิตพลอยรายเกา/FM-FTPC-08, ใบประเมิน shipping รายเกา/FM-
FTPC-17, ใบประเมินผูรับจางรายเกา ในการผลิตเครื่องประดับ/FM-FTPC-21) ซึ่งขอมูลที่ใชใน
การประเมินอยางนอยจะประกอบไปดวยผลการตรวจสอบคุณภาพของฝายประกันคุณภาพ  หรือ
มีการปรึกษากันเปนตน 
 4.2.11 ผูอํานวยการฝายโรงงาน ทําการอนุมัติผลการประเมิน  จากนั้นสงผลการประเมิน
ใหญที่ไดใหพนักงานจัดจางตอไป 
 4.2.12 พนักงานจัดจางทําการปรับปรุงบัญชีรายชื่อผูขาย / ผูรับจางที่ยอมรับแลว : 
AVL(FM-FTPC-05)  ทุกๆ 3 เดือนและแจงผลใหผูขาย / ผูรับจางทราบถึงผลการประเมินดวย  (ใน
กรณีที่มีการเปลี่ยนแปลง เกณฑการประเมิน จะตองแจงให ผูขาย / ผูรับจาง ทราบดวยเชนกัน) 
*หมายเหตุ 

 : หลักเกณฑการประเมิน 
-  สามารถดูไดจากแบบฟอรมการประเมินผูรับจางรายเกา และผูรับจางรายใหม ของ
แตละแผนก 

-  ในการรับของและลงบันทึกรับเบื้องตนในใบส่ังงานระหวางแผนก (FM-FTJW-04) / 
ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13)นั้น ขั้นตอนตอไปพนักงานจะทํา
เอกสารรับอยางเปนทางการเพื่อนําสงบัญชีอีกที่หนึ่ง  

-  กรณีการจัดจางที่ใชพนักงานผลิตภายในบริษัทเองสามารถยกเวนการประเมินผูจัด
จางได เนื่องจากเปนพนักงานที่ผานการฝกอบรมแลว 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดทางดานของการจัดซื้อและจัดจาง ไดมีการกําหนดไวเปนแมแบบภายใน
เอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) แตในสวนของการปฏิบัติในปจจุบันยงัไมได
สอดคลองกับที่กลาวไวนัก อยางเชน รายนามของผูขาย (Approved Vendors List : AVL) ไมวา
เกา หรือใหมจะไมมีการปรับปรุงใหทนัสมัย ผูขายบางรายไมมีการซื้อ/ขายสินคา อุปกรณกบั
โรงงานนานแลว รวมถึงไมไดมีการประเมินผลผูขายตามที่ไดระบุไว ในสวนของการเสนอราคาก็
เปนธรรมเนียมปฏิบัติของผูขายอยูแลว หากผูขายไมไดมีการเสนอราคากอน ทางแผนกจัดซื้อก็จะ
สอบถามราคาขายเบื้องตนเทานั้น ในสวนของการจัดจางก็เชนเดียวกัน ไมไดมกีารจัดทาํบัญชี
รายชื่อของผูรับจางอยางเปนรูปธรรม ขาดการประเมนิผลการทาํงานของผูรับจาง ทําใหไมทราบวา
ผูรับจางรายใดผานเกณฑการทํางานของโรงงานหรือไม 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนกังานไดอานรายละเอียดในเอกสารแลวไมเขาใจในวิธีปฏิบัต ิ อีกทั้งไมมีการ
อบรมหรือตรวจสอบการทาํงานที่ถูกตอง จึงทาํใหพนกังานละเลย ไมเอาใจใส และมองวาเปนวิธี
ปฏิบัติที่ยุงยาก 
 2. เหลือจํานวนผูขาย / ผูรับจาง นอยราย เนื่องจากสถานะทางการเงนิของโรงงานไม
คลองตัว มกีารชําระเงนิใหกบัผูขาย / ผูรับจาง ลาชากวาที่ตกลงไว 
 3. มีการหมนุเวียนของพนักงานทีท่ําหนาที่จัดซื้อ / จัดจาง บอยครั้ง 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. ทําใหไมทราบจํานวนผูขาย / ผูรับจาง ที่แทจริง ที่ยังคงติดตอทําธุรกิจกับโรงงานอยู
ในปจจุบัน รวมถึงไมทราบจดุเดน จุดดอย ของผูขาย / ผูรับจาง แตละราย 
 2. พนกังานใหมขาดแคลนขอมูลในการติดตอผูขาย / ผูรับจาง ทั้งรายเกา รายปจจบุนั 
หรือรายใหม จนบางครั้งมกีารติดตอซํ้าซอน ทําใหโรงงานไดรับความเสียหาย 
 3. โรงงานตองซื้อสินคาราคาแพง ดอยคุณภาพ การบริการที่ไมดี จากผูขาย / ผูรับจาง 
ทําใหตนทุนคาใชจายสงูขึ้น 
 
3.1.18 ขอบกพรองเรื่อง “ การวางแผนและติดตามการผลิตเครื่องประดบั ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

แผนการผลิตเครื่องประดับประเภท ผลิต ORDERS 
 
4.1 ฝายตลาดสงใบขอสั่งผลิต(FM-MK-04) มาใหแผนกวางแผนการผลิตเครื่องประดับเพื่อทํา

การจัดทําแผนการผลิต 
4.2 แผนกวางแผนการผลิตเครื่องประดับ นําใบขอสั่งผลิต (FM-MK-04) และเอกสารแผนการผลิต

เครื่องประดับ (FM-PD-01) สงใหหนวยงานในฝายผลิตทําการจัดทําแผนการผลิต 
4.2.1 ในกระบวนการจัดชุดพลอยติดตอไปยังแผนกวางแผนการผลิตพลอย ทําการ
วางแผนระยะเวลาของพลอยและจัดชุดพลอย 
4.2.2 ในกระบวนการจัดชุดเพชรติดตอไปยังแผนกจัดชุดเพชรเพื่อการผลิต ทําการ
วางแผนระยะเวลาของการจัดชุดเพชร 
4.2.3 ในกระบวนการหลอและแตงตัวเรือนติดตอไปยังแผนกหลอ-ฉีดเทียน ทําการ
วางแผนระยะเวลาของการหลอและแตงตัวเรือน 
4.2.4 ในกระบวนการฝง,ขัด,ปด,ชุบ, เครื่องประดับ ติดตอไปยังแผนกตาง ๆ เพื่อทํา
การวางแผนระยะเวลา ดังนี้ 

• การผลิตเครื่องประดับเงิน ติดตอไปยังแผนกเครื่องประดับเงิน 
• การผลิตเครื่องประดับโดยใชวิธี WAX-SETTING ติดตอไปยังแผนก 
WAX-SETTING 
• การผลิตเครื่องประดับทองทั่วไป ติดตอไปยังแผนกผลิตเครื่องประดับ
ทองทั่วไป 
• การผลิตเครื่องประดับระดับสูง ติดตอไปยังแผนกเครื่องประดับ
ระดับสูง 

หมายเหตุ  ในกระบวนการตรวจสอบประกันคุณภาพและบรรจุจัดสงสินคารวมอยูใน
หัวขอ 4.2.4 
4.3 เมื่อทําการจัดทําแผนการผลิตครบทุกหนวยงานในฝายผลิตเครื่องประดับ แผนกวางแผนการ
ผลิตทําการแจงแผนการผลิตใหกับฝายตลาดเพื่อตกลงการสั่งผลิต 

4.3.1 กรณีที่ฝายตลาดไมตกลงกับระยะเวลาที่กําหนด ทางแผนกวางแผนการผลิต
จะทบทวนแผนการผลิตใหมอีกครั้งกับหนวยงานในฝายผลิตเครื่องประดับ 
อาจจะเปนการติดตอทางโทรศัพทหรือจัดทําแผนการผลิตโดยใชเอกสาร 

4.3.2 กรณีที่ฝายตลาดตกลงกับระยะเวลาที่กําหนด ทางฝายตลาดทําการเปดใบส่ัง
ผลิต(FM-MK-06) และฝายตลาดเปนผูจัดสงสําเนาใบสั่งผลิตและเอกสาร
แผนการผลิตเครื่องประดับใหกับหนวยงานในฝายผลิตเครื่องประดับ 
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หมายเหตุ  ระยะเวลา(SHIP DATE) ที่ระบุในใบขอสั่งผลิต/ใบส่ังผลิต เปนระยะเวลา 
(SHIP DATE) ภายในโรงงานเทานั้น และฝายตลาดจะเปนผูตัดสินใจในการกําหนด
ระยะเวลาใหกับลูกคาเอง 

 
4.4 แผนกวางแผนการผลิตทําการตรวจติดตามแผนการผลิตกับหนวยงานในฝายผลิต

เครื่องประดับ โดยใชวิธีการตรวจติดตามทางโทรศัพท/เอกสาร 
- กรณีหนวยงานในฝายผลิตขอเลื่อนระยะเวลา จะตองทําเอกสารขอแกไข
แผนการผลิตเครื่องประดับ(FM-PD-27) ถาได/ไมได ทางแผนกวางแผนการผลิต
จะเปนผูประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อหาขอสรุป 

 
แผนการผลิตเครื่องประดับประเภทผลิตพิมพใหมและผลิตตัวอยาง(SAMPLE ORDERS) 
 
4.5 ฝายตลาดสงใบส่ังผลิตตัวอยาง (FM-PV-05) และรูปภาพสั่งพิมพ (FM-PV-04) มาใหฝาย

พัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อทําการจัดทําแผนการผลิต ตามขั้นตอนในระเบียบปฏิบัติ เร่ือง การ
พัฒนาผลิตภัณฑ (QP-PV-01) 

 

 
- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการปฏิบัตทิางดานการวางแผนและตดิตามการผลติเครื่องประดับได
ถูกระบุไวในเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) แตในสวนของแผนการผลิตที่ได
ออกมามกัจะไมคอยสอดคลองการระยะเวลาการปฏิบัตงิานจริง เนื่องจากมกีารเลื่อนแผนการผลิต
รวมถึงมีการจดัสงสินคาลาชากวากาํหนด ตามรายละเอียดที่ไดกาํหนดไวนั้น จะใหจุดปฏิบัติงาน
ทําหนาทีว่างแผนการผลิตเอง โดยในการวางแผนการผลิตนี้ แผนกวางแผนการผลติจะทําหนาที่
เพียงการประสานงานเทานัน้ บทบาทการวางแผนของแตละจุดปฏิบัติงานไมไดใชขอมูล
ประกอบการตดัสินใจวางแผน แตใชประสบการณแทน ทําใหผลที่ไดรับออกมาคลาดเคลื่อน 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. แผนกวางแผนการผลติไมมีอํานาจในการกําหนดแผนการผลิตใหจุดปฏิบัติงาน
ดําเนนิงานตาม 
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 2. แตละจุดปฏิบัติงานมีอํานาจในการวางแผนงานของตนอยางเปนอิสระ โดยขาด
ความเอาใจใสตอระยะเวลาแผนงานของจดุปฏิบัติงานอืน่ 
 3. ขาดแคลนขอมูลประกอบการตัดสินใจในการวางแผนการผลิต ประเภทขอมูล
อยางเชน เวลามาตรฐานการผลิตของแตละรูปแบบ กําลังการผลิตในปจจุบนั ความยาก-งายใน
การผลิต ปริมาณงานที่ยงัคงผลิตอยูในปจจุบัน (Work In Process) ความพรอมของวัตถุดิบ  
 4. การควบคุม ติดตามการผลิต ไมไดรับความรวมมือเทาที่ควร 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. แผนการผลิตที่ไดไมสะทอนกับความเปนจริง ทําใหสงสินคาไมตรงกําหนด ลูกคา
หมดความเชื่อถือในเรื่องของระยะเวลาสงสินคา 
 2. โรงงานมีคาใชจายที่สูงขึ้น ในการทํางานเรงดวน 
 3. ปริมาณวตัถุดิบไมเหมาะสม บางรายการขาดแคลน บางรายการมีมากจนเกินไป 
ทําใหตนทุนในการเก็บรักษาสูงขึ้น 
 
3.1.19 ขอบกพรองเรื่อง “ การตรวจติดตามระบบคุณภาพ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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3. คํานิยาม 
 
3.1 Lead Auditor  : หมายถึง ผูนําคณะทํางานตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน ในที่นี้เรียกวา 

“ผูนําการตรวจติดตาม” 
3.2  Auditor : หมายถึง บุคคลหรือคณะทํางานตรวจติดตามระบบคุณภาพภายในที่ไดรับการอบรม
อยาง3เหมาะสม ในที่นี้เรียกวา “ผูตรวจติดตาม” 
3.3 Auditee : หมายถึง บุคคล หรือ หนวยงานที่ถูกผูตรวจติดตามระบบคุณภาพภายในตรวจสอบ ใน

ที่นี้เรียกวา “ผูถูกตรวจติดตาม” 
3.4 CAR : (Corrective Action Request) หมายถึง การรองขอใหผูถูกตรวจติดตามทําการแกไข / 

ปองกัน ลักษณะความไมสอดคลองขึ้นในระบบคุณภาพของหนวยงานซึ่งตรวจพบระหวางการ
ตรวจ ติดตามคุณภาพภายใน 

 
4.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 
4.1 ความรับผิดชอบ 

การตรวจติดตามระบบคุณภาพภายในจะอยูภายใตความรับผิดชอบของผูแทนฝายบริหาร
คุณภาพ(QMR) โดยเปนผูแตงตั้งผูนําการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน(Lead Auditor) ที่
ผานเกณฑคุณสมบัติในขอ 4.2  และเปนผูจัดทํา และเสนอแผนการตรวจติดตามระบบคุณภาพ
ภายในประจําป (FM-QMR-02) ใหประธานฯ อนุมัติ  
 

4.2 คุณสมบัติของผูตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน  ตองมีคุณสมบัติ  ดังนี้ 
- ผานการฝกอบรมหลักสูตรอยางใดอยางหนึ่งตอไปนี้ (ตามแนวทางใน QP-HR-02 การ

ฝกอบรมและการสรางจิตสํานึก) 
ก.) ผานการอบรมหลักสูตร Internal Auditor และตองผานขั้นตอนปฏิบัติงานดังนี้. 

- ผานการเปน “ผูชวยผูตรวจติดตาม” ในการตรวจติดตามระบบคุณภาพ
ภายใน (Internal audit) มาแลวอยางนอย 1 ครั้ง จึงจะมีคุณสมบัติเปน 
ผูตรวจติดตาม   

- เปน “ผูตรวจติดตาม”  ที่ผานการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน  มาแลว
อยางนอย 1 ครั้ง จึงจะมีคุณสมบัติเปน ผูนําการตรวจติดตาม  

ข.) หลักสูตร  Lead Assessor 
- มีความรูพื้นฐานในกิจกรรม การตรวจติดตาม และเปนอิสระจากหนวยงานที่ถูกตรวจ 
- ผูนําการตรวจติดตาม และผูตรวจติดตาม จะตองขึ้นทะเบียนในทะเบียนรายชื่อผูตรวจ

ติดตาม (FM-QMR-03)  โดยไดรับอนุมัติจาก QMR. 
 
 

 



 104

4.3 ขั้นตอนการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน 
4.3.1 ผูแทนฝายบริหารคุณภาพ (QMR.) เปนผูจัดทําและเสนอประธานลงนามเห็นชอบ ซึ่ง 

“แผนการตรวจติดตามประจําป” (FM-QMR-04) เพื่อใหม่ันใจไดวา ทุกๆ หนวยงานใน
ระบบคุณภาพของบริษัทฯ จะไดรับการตรวจติดตามระบบคุณภาพอยางทั่วถึง และอยู
ในชวงเวลาที่เหมาะสม (ทุกๆ 6 เดือนเปนอยางนอย) การตรวจติดตามระบบคุณภาพ
นอกกําหนดการก็ยอมจะกระทําได โดยความเห็นชอบของประธานหรือผูแทนฝายบริหาร
คุณภาพ (QMR.) ซึ่งพิจารณาจากผลการตรวจติดตามครั้งกอน, การทบทวนของฝาย
บริหาร หรือ ความจําเปนอื่นๆ 

4.3.2 ผูแทนฝายบริหารคุณภาพ (QMR.) จะตองทําการทบทวนกําหนดการตรวจติดตามระบบ
คุณภาพ เปนระยะๆ และอาจแกไขปรับปรุงใหเหมาะสมกับสถานการณในขณะนั้น 

 
4.4 ขั้นตอนการตรวจติดตาม 

การตรวจติดตามคุณภาพภายใน จะตองดําเนินการตามขั้นตอนตอไป 
• การวางแผนการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน 

ก. QMR. เปนผูจัดเตรียมแผนการตรวจติดตามประจําป (FM-QMR-04) โดยตองไดรับ
การอนุมัติจากประธาน โดยแผนการตรวจติดตามของปถัดไป จะตองแลวเสร็จภายใน
ธันวาคม ของทุกป 

ข. QMR เปนผูแจงแผนการตรวจติดตามประจําป (FM-QMR-04)  ที่ไดรับอนุมัติจาก
ประธานแลวใหฝายตาง ๆ  และแผนกตาง ๆ ที่ถูกตรวจติดตามทราบภายในตนเดือน 
มกราคม ของทุกป 

ค. QMR มอบหมายใหผูนําการตรวจติดตาม (Lead Auditor) ที่ไดรับการแตงตั้งแลว เปน
ผูจัดเตรียมกําหนดการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน (FM-QMR-07) ที่มีการ
ประสานงานกับผูรับการตรวจติดตาม ของแตละหนวยงาน โดยไดรับการอนุมัติจาก 
QMR 

ง. ผูนําการตรวจติดตาม (Lead Auditor) จะตองดําเนินการคัดเลือกผูตรวจติดตาม โดย
คัดเลือกจากทะเบียนรายชื่อผูตรวจติดตาม  (FM-QMR-03) อยางนอยพื้นที่ละ 2 คน 
โดยอาจมีผูชวยผูตรวจติดดามเพิ่มเติมได 

จ. การตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน จะตองใชบุคลากรที่เปนอิสระจากหนวยงานที่
ถูกตรวจประเมินฯ 

• การเตรียมใบรายการตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal Audit Check List, FM-QMR-06) 
ผูนําการตรวจติดตามและ/หรือ ผูตรวจติดตามที่ไดรับมอบหมาย จะตองเปนผูเตรียมใบรายการ
ตรวจติดตามคุณภาพภายใน โดยการศึกษาจากคูมือคุณภาพ (Quality Manual), ระเบียบปฏิบัติ 
(Quality Procedure) รวมทั้งขอกําหนดระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
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• การดําเนินการตรวจติดตามภายใน 
ก. ผูนําการตรวจติดตาม จะตองจัดทํากําหนดการที่ชัดเจนในการตรวจติดตามระบบ

คุณภาพภายใน ซึ่งประกอบดวยรายชื่อผูตรวจติดตาม (Auditor) แผนการตรวจ
ติดตามที่ไดปรึกษากับผูรับการตรวจติดตาม และจะตองแจงใหหนวยงานที่รับการ
ตรวจติดตามทราบโดยใช “ใบแจงการตรวจติดตามคุณภาพภายใน”  (FM-QMR-05) 
และ กําหนดการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน (FM-QMR-07) ที่ไดรับอนุมัติจาก 
QMR อยางนอย 1 สัปดาหกอนถึงกําหนดการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน 
ยกเวนกรณีที่มีการตรวจติดตามเปนกรณีเรงดวนที่ไดรับอนุมัติจาก QMR 

ข. ขั้นตอนการตรวจติดตามคุณภาพภายใน 
(1) ผูนําการตรวจติดตาม รับผิดชอบในการจัดประชุมเปด (Opening meeting) 

และเปนประธานในที่ประชุม โดยประกอบดวย ผูตรวจติดตาม (Auditor) และ
ผูรับการตรวจติดตาม (Auditee อยางนอยตองมีตัวแทนระดับผูจัดการแผนก
ขึ้นไปรวมดวย) โดยมีสาระดังนี้ 
- แนะนําบุคลากรทั้งผูตรวจติดตาม และผูรับการตรวจติดตาม 
- ยืนยันกําหนดการตรวจติดตาม วัตถุประสงค และขอบขายของการตรวจ

ติดตาม 
- ยืนยันเอกสาร และหลักเกณฑที่ใชในการตรวจติดตาม 
- สรุปขั้นตอน และวิธีการตรวจติดตาม 

(2) ตรวจติดตามโดยใชใบรายการตรวจติดตามคุณภาพภายใน (FM-QMR-06)    
- ตรวจติดตามตามขั้นตอนการทํางานโดยดูจากเอกสาร 
- ตรวจประเมินหนางาน (ขณะทํางานจริง) 

(3) เมื่อพบวาความไมสอดคลองที่พบในระหวางการตรวจติดตามระบบคุณภาพ
นั้นตองมีการแกไข ใหผูตรวจติดตามกรอกรายละเอียดตางๆ ลงใน “ใบขอใหมี
การปฏิบัติการแกไข” (Corrective Action Request, CAR, FM-QMR-01) โดย
กําหนดการตามขั้นตอน และวิธีการในระเบียบปฏิบัติที่ QP-QMR-01 : เร่ือง
การปฏิบัติการแกไขและปองกันขอบกพรอง แลวสงใหผูรับการตรวจติดตาม 
ลงนามรับทราบดวย โดยใหบันทึกลักษณะความไมสอดคลอง 1 เรื่องใน 1 ใบ  

 
4.5 การประชุมสรุปปดการตรวจติดตามระบบคุณภาพ 

4.5.1 เมื่อเสร็จส้ินการตรวจติดตามแลว ผูนําการตรวจติดตาม จะตองจัดใหมีการประชุมปด 
เพื่อสรุปผลการตรวจติดตามขึ้นระหวางผูตรวจติดตาม และตัวแทนหนวยงานที่ถูกตรวจ โดยผูนํา
การตรวจติดตาม จะเปนผูสรุปสถานะของการตรวจในแตละประเด็น สวนในกรณีที่จะตองมีการ
แกไข ผูตรวจติดตาม จะแสดงโดยใบ CAR ซึ่งผูถูกตรวจหรือตัวแทนจะตองลงนามรับทราบแลวให
รีบไปดําเนินการแกไขและปองกันตอไป  
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4.5.2 ใบขอใหมีการปฏิบัติการแกไข (CAR) จะตองจัดทําใหครบทุกหัวขอของปญหาที่ตอง
แกไขนั้นๆ และผูที่เกี่ยวของลงนามรับทราบใหครบในการประชุมนี้  

 
4.6 การปฏิบัติการแกไข และปองกันความไมสอดคลอง  

4.6.1 ผูถูกตรวจติดตาม จะตองเสนอกําหนดเวลาในการจัดการแกไขความไมสอดคลอง 
ตรวจพบระหวาง การตรวจประเมินระบบคุณภาพภายใน ซึ่งเปนความเห็นชอบ
รวมกันกับผูตรวจ โดยระบุในใบ CAR  (FM-QMR-01) โดยใหปฏิบัติดังตอไปนี้ 
(1) ในกรณีตรวจพบความไมสอดคลองไมวาจะเปนประเด็นหลักสําคัญ (Major) 

หรือประเด็นรอง (Minor) ควรปฏิบัติการแกไข  และจัดทํามาตรการปองกันการ
เกิดซ้ําในทันที 

(2) ในกรณีที่ยังไมพบลักษณะความไมสอดคลอง แตมีแนวโนมวาจะเกิดขึ้นไดใน
อนาคต (Observation) ควรมีการวางมาตรการปองกันภายใน 1 สัปดาห 

4.6.2 ผูถูกตรวจจะตองดําเนินการวิเคราะหหาสาเหตุ การปฏิบัติการแกไข และวางมาตรการ
ปองกันการเกิดซ้ํา โดยปรึกษารวมกับผูตรวจติดตาม เพื่อพิจารณาถึงประสิทธิภาพ
และความเหมาะสมของมาตรการตางๆ ใหแลวเสร็จภายใน  7 วันหลังจากการตรวจ
ติดตามแลวเสร็จ (สําเนาเอกสารเก็บไว สวนตนฉบับสงให QMR) เพื่อดําเนินการตาม
ขอ 4.6.1 ตอไป) 

4.6.3 ผูนําการตรวจติดตาม จะตองตรวจติดตาม (Follow up) ผลการปฏิบัติการแกไขและ
ปองกันที่ระบุในใบ CAR  (FM-QMR-01) ตามที่ระบุไวในขอ 4.8 

 
4.7 การสรุปผลการตรวจติดตาม 

เม่ือ QMR. ไดรับตนฉบับ CAR แลวจะตองสรุปผลการตรวจติดตาม และเลขที่ใบ CAR ลงใน 
“สมุดทะเบียนคําขอใหมีปฏิบัติการแกไข” (FM-QMR-02)  สวน Lead Auditor เขียนรายงานการตรวจ
ติดตามลงในใบรายงานการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน (FM-QMR-08) เพื่อรายงานตอ QMR. 
และสําเนาแจกจายยังผูที่เกี่ยวของ 

 
4.8 การตรวจติดตามผลการปฏิบัติการแกไข/ปองกัน (Follow-up) การเกิดซ้ํา 

4.8.1 QMR. จะเปนผูจดบันทึกกําหนดวันตรวจติดตามจากใบ CAR ลงในสมุดทะเบียน
สถานะใบขอใหมีปฏิบัติการแกไข (FM-QMR-02)  และตรวจสอบวาผูนําการตรวจ
ติดตามไดทําการตรวจติดตามผลการปฏิบัติการแกไข/ปองกัน ตามกําหนดนั้นจริง 
โดยใหดําเนินการตามขั้นตอนในระเบียบปฏิบัติฉบับนี้ในบางกรณีอาจเปลี่ยนผูตรวจ
ติดตามผลการปฏิบัติการแกไข/ปองกันได แลวแตความเหมาะสม 

4.8.2 หากการปฏิบัติการแกไข/ปองกันมีประสิทธิภาพ ไมเกิดขอบกพรองซ้ําอีก และไดผลที่
นาพอใจแลวใหผูตรวจติดตามดําเนินการปดประเด็นในใบ CAR ตนฉบับจาก QMR 
และสงคืนให QMR เพื่อแกไขสถานะใบ CAR ในสมุดทะเบียนดวย 
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4.8.3 หากผลการปฏิบัติการแกไข/ปองกัน ยังไมมีประสิทธิผลใหผูตรวจติดตาม ถามเหตุผล

พรอมลงความเห็นและบันทึกวาไมเปนที่พอใจ และดําเนินการตรวจอีกครั้งภายใน
ระยะเวลาที่กําหนดขึ้นใหม และหากยังพบวาผู รับการตรวจติดตามละเลยไม
ปฏิบัติการแกไข/ปองกันตามที่ระบุไวใน CAR ใหผูตรวจติดตามทําการปด CAR และ
โอนไป CAR ฉบับใหม พรอมรายงานตอ QMR หรือประธานฯ เพื่อดําเนินการตอไป  

 

4.9 การเก็บรักษาบันทึกการตรวจติดตาม 
บันทึกที่เกี่ยวของกับการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน จะถูกเก็บที่ QMR เชนเดียวกับ

บันทึกคุณภาพทั่วไปโดยมีอายุการเก็บเอกสาร 2 ป 
 

4.10 การนําเสนอในที่ประชุมทบทวนของฝายบริหาร 
QMR มีหนาที่ในการรวบรวมผลการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายในและภายนอก ในการ

ประชุมทบทวนของฝายบริหาร ทุกครั้ง โดยในรายงานจะตองระบุแนวโนมของผลการตรวจติดตามดวย 
 

 

 
 
- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 การตรวจติดตามระบบคุณภาพมีเนื้อหาโดยละเอียดภายในเอกสารกระบวนการ
คุณภาพ (Quality Procedure) แตในสวนของการปฏิบัติพบวามีสวนที่ไมตรงกับที่กลาวไวบาง 
อยางเชน คณุสมบัติของผูที่จะทําหนาทีต่รวจติดตาม บางคนถกูคดัเลือกเนื่องจากเปนคําสัง่ของ
ผูบริหารระดับสูง บางคนไมไดรับการฝกอบรม บางคนไมมีประสบการณในการเปนผูตรวจติดตาม
ระบบคุณภาพ ทําใหมีการตรวจประเมินอยางไมเปนกลาง ทางดานของขั้นตอนการตรวจติดตาม 
แผนการตรวจติดตามที่กาํหนดไว มีการปฏิบัติตามในชวงตน แลวหลงัจากนัน้กท็ําการตรวจ
ติดตามตามวาระของการตรวจประเมินระบบจากภายนอก และหลังจากที่ไดมีการออกเอกสาร 
CAR ไปแลวและชวงของการตรวจติดตามระบบ ทางผูตรวจติดตามที่ไดรับมอบหมายกจ็ะกลับไป
ทําหนาที่ของตน ขาดการติดตามแกไข ซึ่งภายในเอกสารไดมีการระบุชัดแจงอยูแลว อีกทัง้
หนวยงานก็มกีารแกไขเพียงเอกสาร CAR เทานัน้ มิไดดําเนนิการแกไขที่วิธีปฏิบัติงาน 
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- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. ผูที่ไดรับหนาที่ใหเปนผูตรวจติดตามระบบภายใน ไมเขาใจวิธกีาร ขั้นตอนในการ
ตรวจติดตามเทาที่ควร 
 2. ผูตรวจติดตามระบบภายในบางคน ไมเปนกลางในการตรวจสอบ มกีาร
อะลุมอลวยในการตรวจสอบ รวมถงึเกิดความลงัเลในการตรวจสอบการทาํงาน 
 3. QMR. ไมมีอํานาจเพียงพอในการจัดการใหการตรวจติดตามเปนไปตามแผนงานที่
กําหนดไว 
 4. ปญหาที่ถกูตรวจพบเปนปญหาเกา ซ้าํเดิม เนื่องจากไมไดมีการแกไขปญหาทีต่น
ตอของสาเหตอุยางจรงิจัง 
 5. ในชวงของการตรวจติดตาม ไมมีการสื่อสารใหพนกังานไดรับรู เขาใจ ทัว่กนัทั้ง
โรงงาน ทาํใหพนกังานที่มหีนาที่ตรวจติดตามไดรับอุปสรรคและแรงตานในการปฏบิัติหนาที ่
 6. ผูถูกตรวจติดตามไมเขาใจวิธีการแกไข เมื่อไดรับเอกสาร CAR. 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1.โรงงานไมผานการตรวจประเมินเพื่อรับรองระบบบริหารคุณภาพจากหนวยงาน
ภายนอก 
 2. ขวัญกําลังใจในการทํางานของพนักงานลดลง 
 3. เกิดความไมเขาใจกนั พนักงานเกิดความแตกแยก มคีวามขัดแยงในการทํางาน 
 4. ปญหาที่เกิดขึ้นตางๆ ไมไดรับการแกไข รวมถึงเอกสารที่ใชภายในระบบบริหาร
คุณภาพก็ไมมกีารปรับปรุง 
 5. ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องตามทีก่ําหนดไว 
 
3.1.20 ขอบกพรองเรื่อง “ การใชกลวธิทีางสถิติในการวิเคราะหขอมูล และควบคุมกระบวนการ
ปฏิบัติงาน ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 



 109

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 ใบตรวจสอบ Check Sheet 
เปนกลวิธีที่ใชในการเก็บขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะห   โดยแบงแยกตามชนิดของปญหาที่เกิดขึ้น 

โดยการออกแบบ Check Sheet นั้นมีวิธีดังตอไปนี้ 
4.1.1 กําหนดชนิดของขอมูลของปญหาที่จะเก็บใหชัดเจนเชน ปญหาการผลิตเครื่องประดับ

มีตําหนิแบงชนิดของขอมูลไดดังนี้ ปญหาจากพลอย  เพชร  ตัวเรือน และการฝง เปน
ตน 

4.1.2 กําหนดชวงของเวลาในแตละชวงเชน เปนรายสัปดาหหรือรายเดือน เปนตน 
 

ตัวอยางของใบตรวจสอบปญหาเครื่องประดับบกพรอง 
 

ปญหา  ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. 
พลอย 20 18 16 15 15 12 11      
เพชร 29 22 20 19 18 16 10      
ตัวเรือน 2 1 2 2 2 1 2      
การฝง 17 19 18 15 16 18 10      

 
4.2 Pareto Diagram 

เปนเครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหโดยจะแบงแยกความสําคัญของปญหา  โดยจะบอกใหทราบ
วาปญหาใดควรเริ่มดําเนินการแกไขกอน  โดยจะมีลักษณะเปนกราฟแทง มีวิธีทําดังนี้ 

4.2.1 ใหแยกหัวขอของแตละเรื่องที่จะใชในกราฟ เชน ปญหาการผลิตเครื่องประดับมีตําหนิ
แยกปญหาไดดังนี้ ปญหาจากพลอย  เพชร  ตัวเรือน และการฝง เปนตน 

4.2.2 พิจารณาระยะเวลาที่จะใชในกราฟ  นั่นคือเริ่มตั้งแตเวลาอะไร จบเมื่อใด  อาจจะใช
ระยะเวลา 1 อาทิตย หรือ 1 เดือนเปนตน แตที่สําคัญกราฟทุกอันตองอยูในชวงเวลา
เดียวกัน ซึ่งสามารถเปรียบเทียบกันเองภาพหลังได 

4.2.3 รวบรวมขอมูลของแตละชนิดในชวงระยะเวลาที่กําหนดไวขางตน  นําขอมูลแตละชนิด
ไปแสดงเปนความยาวของแทงบารแตละแทง  ใหไดขอมูลทั้งหมดเปน 100 เปอรเซ็นต 
และคํานวณวาแตละเรื่องเปนรอยละเทาไรของทั้งหมด นําขอมูลที่ไดมาไปทําเปน
กราฟแทง โดยเขียนปญหาที่สําคัญที่สุดกอน แลวเรียงลงมาเรื่อยๆ 
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ตัวอยางของ Pareto Diagram ของปญหาเครื่องประดับมีตําหนิ โดยมีขอมูลดังนี้ 
 
สาเหตุของตําหนิ จํานวนเครื่องประดับมีตําหนิ รอยละของเครื่องประดับมีตําหนิ 

พลอย 20 29 
เพชร 29 43 
ตัวเรือน 2 3 
การฝง 17 25 
รวม 68 100 

 
เขียนเปนกราฟไดดังนี้ 
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4.3 การวิเคราะหขอมูลจะใชการระดมสมอง และประชุม  โดยอาจใชเครื่องมือคุณภาพในสวนของผัง

กางปลา (Cause and Effect Diagram)  ในการวิเคราะหสาเหตุของปญหา ที่มีความสําคัญมาก
ที่สุดเรียงตามลําดับพรอมทั้งเสนอแนะวิธีการแกไข และปองกัน 

 
4.4 การตรวจสอบ/ติดตามผลปฏิบัติ  โดยมีการตรวจสอบและติดตามผลการปฏิบัติ เพื่อกําหนดเปน

มาตรฐานการทํางานที่ดีขึ้นตอไป นําผลการปฏิบัติแกไขและปองกัน  พรอมขอมูลทางสถิติ  เขาที่
ประชุมของฝายบริหารเพื่อทบทวนวัตถุประสงคและเปาหมายตอไป 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 การใชกลวธิีทางสถิติในการวิเคราะหขอมลู และควบคุมกระบวนการปฏิบัติงานมี
เนื้อหาถกูกําหนดไวภายในเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) แตสวนใหญมีการ
จัดทําเอกสารใบตรวจสอบ check sheet เพียงอยางเดยีวเทานั้น ทางดานแผนผังพาเรโต (Pareto) 
หรือแผนผังกางปลา (Fish bone diagram) ซึง่สวนมากใชในการวเิคราะหหาสาเหตุของปญหา
ไมไดมีการนํามาใช 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนักงานไมเขาวิธกีารใชงานของแผนผงัพาเรโต (Pareto) หรือแผนผังกางปลา 
(Fish bone diagram) รวมถงึไมทราบถึงประโยชนจากใชเครื่องมือนี ้
 2. ขาดการอบรมทางดานการวิเคราะหขอมูล และการหาสาเหตุของปญหาและ
วิธีการแกไขทีถู่กตอง 
 3. ไมมีระบบการติดตามผลการแกปญหาอยางเปนรูปธรรม 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. ปญหายงัคงเกิดขึ้นอยูเร่ือยไป โดยไมไดรับการแกไข เกิดของเสียเพิม่ข้ึน 
 2. การปรับปรุงอยางตอเนื่องเกิดความลมเหลว  
 3. พนักงานจะไมตระหนกัถงึการแกไขปญหาที่ถูกวิธ ีคาใชจายจะเพิ่มมากขึ้น 
 
3.2 เกณฑพจิารณาเลือกโรงงานในการทําแบบสอบถามเพื่อเกบ็ขอมูล 
 1. เปนโรงงานผลิตอัญมณีและเครื่องประดับ ที่มีกระบวนการทํางานทกุขั้นตอน ตั้งแต
การออกแบบ รับคําสั่งซื้อ ดาํเนนิการผลิต จนไดสินคาสาํเร็จและนาํสงลูกคา 
 2. เปนโรงงานที่ผานการรับรองคุณภาพระบบมาตรฐาน ISO 9000 จากหนวยงานที่
ใหการรับรองภายในประเทศ (CB) 
 3. เปนโรงงานที่มีชื่อเสียงและมูลคายอดขาย อยูในระดบัตนๆ ของประเทศ 
 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมลูในการวิจัย 
 
 ในการเก็บรวบรวมขอมูล จะใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึง่
แบบสอบถามที่ใชจะมีเนื้อหาทัว่ๆไป ไมไดเนนที่กระบวนการหรือข้ันตอนการปฏิบัตงิาน เนื้อหาจะ
ครอบคลุมในรายละเอยีดที่สงผลกระทบใหไมเกิดการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง โดยในการตอบ
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แบบสอบถามนี้จะใชการสัมภาษณผูที่เกี่ยวของในระบบ ISO ขององคกร อยางเชน QMR , 
Internal Auditor , พนักงานควบคุมเอกสาร เปนตน ในการสัมภาษณเพื่อเก็บขอมูลนี้ จะทําการ
เก็บขอมูลของโรงงานอืน่เพิม่เติม ที่อยูในอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ และผานการ
รับรองมาตรฐานระบบ ISO 9000 เชนกนั ซึ่งจะทาํใหไดขอมูลทีถู่กตอง เปนจริง และชัดเจน 
หรือไมเอนเอยีงไปในทางใดทางหนึ่ง อันจะสงผลใหการวิเคราะหขอมูลเพื่อจัดทาํเสนอมาตรการ
ใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เปนไปตามวัตถุประสงคของการวิจยัในครั้งนี ้
  
คําชี้แจงของแบบสอบถามมเีนื้อหาดังนี ้
 

1. แบบสอบถามประกอบดวย 4 สวน คือ 
- สวนที่ 1 เปนขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
- สวนที่ 2 เปนขอมูลทั่วไปขององคกรและระบบมาตรฐาน ISO 9000 
- สวนที่ 3 เปนวธิีปฏิบัติภายในองคกร 
- สวนที่ 4 เปนการวัดระดับผลกระทบทีท่ําใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุง

อยางตอเนื่อง สําหรับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ซึ่งแบงออกเปน 
4.1 มุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 
4.2 มุมมองดานบุคลากรขององคกร 
4.3 มุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 

 
2. กรุณาตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอ และโปรดแสดงความคิดเหน็เพิ่มเติมไดอยางเต็มที่

จากประสบการณของทาน แบบสอบถามฉบับนี้จัดทาํขึ้นเพื่อศึกษาภาพรวม ดังนั้นเนื้อหา
ของคําถามบางขออาจไมตรงกับคําตอบทีท่านตองการมากนกั อยางไรกต็ามโปรด
พิจารณาเลือกคําตอบที่เหมาะสมที่สุด 

 
3. เพื่อประโยชนในการวิจัยและการวเิคราะหขอมูลที่เชื่อถือได และนําไปใชในการแกไข

ปญหาที่ทาํใหองคกรประสบความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบ
มาตรฐาน ISO 9000 กรุณาตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ขอมูลที่ไดนีผู้วิจัยจะ
เก็บเปนความลับ ซึ่งจะไมมผีลตอผูตอบแบบสอบถาม 

 
 
 



 113

3.4 การวิเคราะหขอมลูและการแปรผลขอมลู 
 
 เมื่อทําการเกบ็รวบรวมแบบสอบถามไดทั้งหมด จะนาํขอมูลที่อยูภายในแบบสอบถามมา
จัดทําคะแนนในแตละหัวขอที่ทาํการสอบถาม ซึ่งคะแนนที่ไดจะสงผลสะทอนถึงผลกระทบตอเหตุ 
ปจจัยทีท่ําใหไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องได คะแนนที่ไดนี้จะมกีารจัดเรียงเพือ่ลําดับ
ความสาํคัญของสาเหตุ โดยใชการแปรผลเปนรูปแบบของเปอรเซนต มีการใชกราฟในการอธิบาย
ขอมูล มีการใชแผนผังพาเรโต หรือ ฮีสโตรแกรม ในการวิเคราะหขอมูล โดยการวเิคราะหนี้จะใช
หลักสถิติมาชวยในการคนหาถึงความเปนไปไดของสาเหตุจากขอมูลที่มีอยู 



บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

ดานการวิเคราะหหาสาเหตทุี่ทาํใหองคกรประสบความลมเหลวในการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่องตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 : กรณีศึกษาโรงงานอุตสาหกรรมอัญมณีและ
เครื่องประดับนั้น ไดมีการจดัทําแบบสอบถามเพื่อใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล แลวจึง
นําขอมูลที่เกบ็รวบรวมไดมาทาํการวิเคราะหหาสาเหตทุีเ่ปนไปได จากนัน้จึงทําการเสนอมาตรการ
เพื่อปองกันไมใหสาเหตุดังกลาวเกิดขึ้นได นัน่คือ หมายความวา การปรับปรุงอยางตอเนื่องตาม
ระบบมาตรฐาน ISO 9000 ก็จะยงัคงดําเนินการตอไปไดโดยไมเกิดอุปสรรคมาขัดขวาง ผลลัพธที่
ออกมาก็จะเปนประโยชนอยางยิง่ตอองคกรในการทีจ่ะเสริมสรางการพฒันาอยางไมหยุดยัง้ 

ในการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือนั้น ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากโรงงาน
อุตสาหกรรมอตุสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดับ ทีผ่านการรับรองทางดานของระบบมาตรฐาน 
ISO 9000 จํานวน 4 โรงงาน ใชแบบสอบถามเปนตวัอยางของขอมูลจํานวนทัง้สิ้น 33 ชุด ซึ่ง
โรงงานที่เก็บขอมูลมานั้นแตละโรงงานเปนโรงงานขนาดใหญ มีจํานวนคนงานมากกวา 1,000 คน 
ผูที่ตอบแบบสอบถามมีอายใุนหลายระดับ มีประสบการณในการทํางาน การศึกษา และตําแหนง
หนาทีก่ารงานในปจจุบันที่แตกตางกนัไป ดังรายละเอยีด 
 
4.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 4.1.1  เพศ 
 
ตารางที ่4.1 แสดงขอมูลของเพศที่ตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ จํานวน คิดเปน % 
ชาย 19 58% 
หญิง 14 42% 

 
 
ในการเก็บขอมูลจากการตอบแบบสอบถามนั้น มีเพศชาย ตอบแบบสอบถามจาํนวน 58% และ
เพศหญงิตอบแบบสอบถาม จํานวน 42% 
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 4.1.2  อายุของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.2 แสดงขอมูลอายุของผูตอบแบบสอบถาม 
 

อายุของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน คิดเปน % 
ต่ํากวา 20 ป 0 0% 
21 – 25 ป 4 12% 
26 - 30 ป 14 42% 
31 – 35 ป 4 12% 
36 - 40 ป 4 12% 
41 – 50 ป 7 21% 
51 - 60 ป 0 0% 

มากกวา 60 ป 0 0% 
 
อายุของผูตอบแบบสอบถาม มีอายุอยูในชวง 21 ป ถงึ 50 ป โดยที่อายุระหวาง 26 – 30 ป มี
จํานวนมากทีสุ่ดถึง 42% รองลงมาคือ อายุระหวาง 41 – 50 ป จาํนวน 21% สุดทายคือ อายุ
ระหวาง 21 – 25 ป , 31 – 35 ป และ 36 - 40 ป จํานวนเทากนั คือ 12% 
 

0% 10% 20% 30% 40% 50%

ต่ํากวา 20 ป

21 – 25 ป

26 - 30 ป

31 – 35 ป

36 - 40 ป

41 – 50 ป

51 - 60 ป

มากกวา 60 ป

 
 

รูปที่ 4.1 แสดงอายุของผูตอบแบบสอบถาม 
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 4.1.3  ประสบการณการทํางาน 
 
ตารางที ่4.3 แสดงขอมูลประสบการณการทํางานของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ประสบการณการทํางาน จํานวน คิดเปน % 
0 - 3 ป 8 24% 
4 - 5 ป 6 18% 

6 - 10 ป 9 27% 
11 - 15 ป 2 6% 
16 - 20 ป 5 15% 
21 - 25 ป 2 6% 
26 - 30 ป 1 3% 
31 - 35 ป 0 0% 
36 - 40 ป 0 0% 

มากกวา 40 ป 0 0% 
 
ประสบการณการทาํงานของผูตอบแบบสอบถาม อยูในชวง 0 ป ถึง 30 ป โดยที่ประสบการณการ
ทํางาน 6 - 10 ป มีจํานวนสงูสุดถึง 27% รองลงมาคือ ประสบการณการทาํงาน 0 - 3 ป มีจํานวน 
24% ตามดวยประสบการณการทาํงาน 4 - 5 ป จํานวน 18% ประสบการณการทาํงาน 16 - 20 ป 
จํานวน 15% ประสบการณการทาํงาน 11 - 15 ป และ 21 - 25 ป เทากนั จาํนวน 6% ทายสุด
ประสบการณการทาํงาน 26 - 30 ป จํานวน 3% สวนประสบการณการทํางานสงูกวา 31 ป ไมม ี
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รูปที่ 4.2 แสดงประสบการณการทาํงานของผูตอบแบบสอบถาม 
 

4.1.4 การศึกษา 
 

ตารางที ่4.4 แสดงขอมูลการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 
 

การศึกษา จํานวน คิดเปน % 
มัธยมศึกษาตอนปลาย , ปวช. 1 3% 
อนุปริญญา , ปวส. 5 15% 
ปริญญาตรี 22 67% 
ปริญญาโท 5 15% 
สูงกวาปริญญาโท 0 0% 
อ่ืนๆ 0 0% 

 
การศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย ระดบัปริญญาตรี จํานวน 67% ติดตามดวย 
ระดับอนุปริญญา , ปวส. และระดับปริญญาโท จํานวนเทากัน คือ 15% ทายสดุ คือ ระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย , ปวช. จาํนวน 3% สวนระดับสูงกวาปริญญาโท ไมม ี
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รูปที่ 4.3 แสดงการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 4.1.5  ตําแหนงงานปจจบุัน 
 
ตารางที ่4.5 แสดงขอมูลตําแหนงงานปจจุบันของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ตําแหนงงานปจจุบัน จํานวน คิดเปน % 
พนกังาน , เจาหนาที ่ 15 45% 
หัวหนางาน , หัวหนาสวน , หัวหนาแผนก 6 18% 
ผูจัดการแผนก , ผูจัดการฝาย , ผูบริหารระดับกลาง 8 24% 
ผูอํานวยการ , ผูบริหารระดบัสูง 4 12% 
อ่ืนๆ 0 0% 

 
ตําแหนงงานปจจุบันของผูตอบแบบสอบถามมีดงันี้ ระดับพนักงาน , เจาหนาที ่มจีํานวนสงูสุดถึง 
45% รองลงมาคือระดับผูจัดการแผนก , ผูจัดการฝาย , ผูบริหารระดับกลาง จํานวน 24% ตาม
ดวย ระดับหวัหนางาน , หัวหนาสวน , หัวหนาแผนก มจีํานวน 18% และสุดทายเปนระดับ
ผูอํานวยการ , ผูบริหารระดบัสูง จาํนวน 12% 
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รูปที่ 4.4 แสดงตําแหนงงานปจจุบันของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 4.1.6  ความสมัพันธเกีย่วของกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 
ตารางที ่4.6 แสดงขอมูลความสัมพันธเกีย่วของกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ของผูตอบ
แบบสอบถาม 
 
ความสมัพันธเกี่ยวของกบัระบบมาตรฐาน ISO 9000 จํานวน คิดเปน % 
พนกังานควบคุมเอกสาร (Document Control) 5 15% 
ตัวแทนฝายบริหารคุณภาพ (QMR) 3 9% 
ผูตรวจสอบระบบภายใน (Internal Auditor) 7 21% 
ผูจัดทําเอกสารระบบ , ผูควบคุมระบบการปฏิบัติงาน 12 36% 
อ่ืนๆ - ผูใชเอกสารในระบบ 6 18% 
       - IE STAFF     
       - SCC , IQA     
       - ผูชวย QMR.     
 
ความสัมพันธเกี่ยวของกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ของผูตอบแบบสอบถาม โดยเปนผูจัดทาํ
เอกสารระบบ , ผูควบคุมระบบการปฏิบตัิงาน มากสดุจํานวน 36% รองลงมา คือ ผูตรวจสอบ
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ระบบภายใน (Internal Auditor) จํานวน 21% ติดตามดวย ผูที่มีหนาที่อ่ืนๆ เชน ผูใชเอกสารใน
ระบบ IE STAFF , SCC , IQA , ผูชวย QMR. จํานวน 18% ถัดมา คือ พนกังานควบคุมเอกสาร 
(Document Control) จาํนวน 15% และสุดทายเปนตวัแทนฝายบรหิารคุณภาพ (QMR) จํานวน 
9%  
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รูปที่ 4.5 แสดงความสัมพนัธเกี่ยวของกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ของผูตอบแบบสอบถาม 

 
 4.1.7  ความรู ความเขาใจ เกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 
ตารางที ่4.7 แสดงขอมูลความรู ความเขาใจ เกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ของผูตอบ
แบบสอบถาม 
 

ความรู ความเขาใจ เกีย่วกับ
ระบบมาตรฐาน ISO 9000 

จํานวน คิดเปน % 

มากที่สุด 2 6% 
มาก 5 15% 

ปานกลาง 24 73% 
นอย 0 0% 

นอยที่สุด 2 6% 
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ความรู ความเขาใจ เกีย่วกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ของผูตอบแบบสอบถาม ระดับปานกลาง
มากถงึ 73% ตามมาดวย ความรู ความเขาใจ ระดับมาก จํานวน 15% และสุดทายความรู ความ
เขาใจ ระดับมากที่สุดและนอยที่สุด จาํนวนเทากนั คือ 6% 
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รูปที่ 4.6 แสดงความรู ความเขาใจ เกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ของผูตอบแบบสอบถาม 

 
4.1.8 ประสบการณที่เคยปฏิบัติงานเกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 

 
ตารางที ่4.8 แสดงขอมูลประสบการณทีเ่คยปฏิบัติงานเกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 
ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ประสบการณที่เคยปฏิบติังานเกีย่วกบั
ระบบมาตรฐาน ISO 9000 

จํานวน คิดเปน % 

0 - 2 ป 16 48% 
3 – 5 ป 11 33% 
6 - 8 ป 4 12% 

มากกวา 8 ป 2 6% 
 
ประสบการณที่เคยปฏิบัติงานของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 อยูใน
ระดับ 0 - 2 ป มากถงึ 48% สวนประสบการณที่เคยปฏบิัติงานเกี่ยวกบัระบบมาตรฐาน ISO 9000 
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ประสบการณระดับ 3 – 5 ป จํานวน 33% ตามดวย ประสบการณระดับ 6 - 8 ป จํานวน 12% และ
สุดทาย ประสบการณมากกวา 8 ป จํานวน 6% 
 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

0 - 2 ป 

3 – 5 ป

6 - 8 ป

มากกวา 8 ป

 
 

รูปที่ 4.7 แสดงประสบการณที่เคยปฏิบัติงานเกีย่วกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 
ของผูตอบแบบสอบถาม 

 
4.2 ขอมูลทั่วไปขององคกรและระบบมาตรฐาน ISO 9000 สามารถทําการสรปุไดดังนี ้
 

4.2.1 ดานจาํนวนบคุลากร โรงงานที่ไดเขาไปทาํการเก็บรวบรวมขอมูลทัง้ 4 โรงงานนั้น มี
การวาจางพนกังานภายในโรงงานมากกวา 1,000 คน ซึง่นับไดวาเปนโรงงาน
อุตสาหกรรมขนาดใหญ บางโรงงานมทีีต่ั้งของโรงงานทั้งภายในเขตกรุงเทพ และ
ตางจังหวัด 

 
4.2.2 ดานระยะเวลาการดําเนนิงานของทุกโรงงานอยูระหวาง 10 ป ถึง 30 ป ถือไดวาเปน

โรงงานที่มีอายุของกิจการคอนขางสงู โดยทุกโรงงานเติบโตมาจากโรงงานขนาดเล็ก 
มีการจัดการแบบครอบครัว (Family Business) จนปจจุบันมกีารจัดการทีท่ันสมัย
มากขึ้น มีการนําเอาเทคโนโลยีมาปรับใชในการผลิต มีการวาจางวิศวกรมาชวยใน
การทาํงานดานการเพิ่มผลผลิต 

 
4.2.3 ดานจาํนวนเงนิลงทุนในการดําเนนิกิจการของทุกโรงงานอยูระหวาง 300 ลาน ถงึ 

400 ลานบาท (เปนตัวเลขจากเงินทุนจดทะเบียน) 
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4.2.4 ดานการสงออกผลิตภัณฑไปยังตางประเทศของแตละโรงงานแตกตางกนัออกไป บาง
โรงงานมกีารสงออก 100% บางโรงงานมกีารสงออก 80% - 90% ขึ้นกับประเภทของ
ลูกคาและผลติภัณฑ ทาํใหยอดขายตอปของทุกโรงงาน ไมต่ํากวา 1,000 ลานบาท 
ลูกคาของทกุโรงงานมกีารกระจายอยูในทกุทวปี 

 
4.2.5 ดานการลงทุนจากตางประเทศ บางโรงงานเปนการลงทนุจากตางประเทศทัง้หมด 

บางโรงงานมกีารลงทุนจากตางประเทศ รอยละ 40 บางโรงงานก็ไมมีการลงทนุจาก
ตางประเทศเลย ทั้งนี้ขึ้นกับปจจัยทางดานสภาพคลองทางการเงนิและการดําเนนิ
นโยบายดานการตลาด 

 
4.2.6 ดานระบบมาตรฐาน ISO 9000 ที่โรงงานไดรับการรับรอง สวนใหญจะไดรับการ

รับรองเมื่อป พ.ศ. 2542 – 2545 จากสถาบัน SGS และ BVQI โดยมคีาใชจายในการ
จัดทําระบบของแตละโรงงานไมต่ํากวา 500,000 บาท 

 
4.2.7 ดานระยะเวลาในการจัดทาํระบบมาตรฐาน ISO 9000 โรงงานตองใชระยะเวลาตั้งแต

เตรียมความพรอมจนไดรับการรับรองไมเทากัน บางโรงงานใชเวลาเพียง 6 เดือน ถึง 
1 ป ก็สามารถผานการรับรองได ในขณะที่บางโรงงานตองใชระยะเวลากวา 1 ป หรือ
มากกวา 2 ป ในการที่จะใหผานการรับรองระบบมาตรฐานได 

 
4.2.8 ดานระบบการจัดการอื่นๆ ทีม่ีในองคกร นอกเหนือจาก ระบบมาตรฐาน ISO 9000 

โรงงานสวนมากมีการจัดทาํกิจกรรม 5ส. ในการทาํงาน นอกเหนอืจากนั้น บาง
โรงงานมกีารจดัทํากิจกรรม KAIZEN , ระบบ ISO 14000 , กิจกรรม TQM และกจิ
กิจกรรมกลุมปรับปรุงคุณภาพ QCC รวมถึงกิจกรรม Suggestion System และอื่นๆ 
เชน มรท. 8001 – 2546 (มาตรฐานแรงงานไทย) 

 
4.3 วิธีปฏิบติัภายในองคกร 
 
จากการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม สามารถสรุปเปนขอมูลที่ยงัไมไดทาํการ
วิเคราะหผลจากวธิีปฏิบัติภายในองคกร ดังรายละเอยีดในตาราง 
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ตารางที ่4.9 สรุปขอมูลที่ยังไมไดทําการวิเคราะหผลจากวิธีปฏิบัติภายในองคกร 
 

รายละเอียดของวธิีปฏิบติั 
จํานวนม ี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 
จํานวนไมมี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 

ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปน
บุคลากรที่ไมไดอยูในหนวยงานที่
รับผิดชอบ 

22 67% 11 33% 

มีการสรรหาพนักงานใหมเพือ่มา
ทําหนาทีจ่ัดเกบ็ ดูแลเอกสาร 
ของหนวยงาน 

19 58% 14 42% 

มีดัชนีชี้วัดผลการดําเนินงาน 
(KPI) ทําเปนเอกสาร และสื่อสาร
จนถงึพนักงานระดับลาง 

20 61% 13 39% 

มีการกาํหนดดัชนีชี้วัดบาง
รายการ ที่ไมสามารถทําการ
วัดผลไดจริง 

17 52% 16 48% 

เอกสารรายงานการประชมุที่
เกี่ยวของตางๆ ถูกรวบรวมและ
จัดเปนหมวดหมูทีห่นวยงาน
ควบคุมเอกสาร 

28 85% 5 15% 

มีการปรับปรุง เอกสาร Quality 
Manual (QM) และเอกสาร 
Quality Procedure (QP) ให
ทันสมยั 

4 12% 29 88% 

มีเอกสาร  Working Instruction 
(WI) ที่บอกรายละเอียดทางดาน
เทคนิคการทาํงานเฉพาะ 

5 15% 28 85% 
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ตารางที ่4.9 สรุปขอมูลที่ยังไมไดทําการวิเคราะหผลจากวิธีปฏิบัติภายในองคกร (ตอ) 
 

รายละเอียดของวธิีปฏิบติั 
จํานวนม ี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 
จํานวนไมมี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 

มีเอกสาร Job Description (JD) 
ที่บรรยายลกัษณะงาน คุณสมบัติ
ของบุคคล ระดับการบังคับบัญชา
ชัดเจน และนาํไปปฏิบัติจริงได 

6 18% 27 82% 

มีเอกสารแบบฟอรมบันทึกขอมูล
การทาํงานตางๆ (Form) ที่
เหมาะสมกับการทาํงาน 

12 36% 21 64% 

มีการออกแบบฟอรมบันทึกขอมูล 
โดยไมไดแจงใหหนวยงาน
ควบคุมเอกสารทราบ 

26 79% 7 21% 

มีการอธิบายขอกําหนด ISO 
9000 จากผูเชีย่วชาญ ทําให
เขาใจงาย ไมตีความหมายผิด 

26 79% 7 21% 

ผูบริหารระดับสูงเขาใจระบบ
คุณภาพ ISO 9000 พรอมมีการ
ชี้แจงวัตถุประสงคในการจัดทํา
ระบบใหพนักงานรับทราบ 

20 61% 13 39% 

ผูบริหารระดับสูงมีการมุงเนนตัว
ผลิตภัณฑ กระบวนการภายใน 
ระบบเอกสาร คําสั่งซื้อของลกูคา
และการขาย รวมถงึการพัฒนา
บุคลากร ควบคูกันไป 

11 33% 22 67% 

พนกังานทุกคน ทุกระดับ มคีวาม
เอาใจใส ปฏิบัติตามวิธีปฏิบตัิที่
ไดกําหนดไวอยางเครงครัด 

9 27% 24 73% 
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ตารางที ่4.9 สรุปขอมูลที่ยังไมไดทําการวิเคราะหผลจากวิธีปฏิบัติภายในองคกร (ตอ) 
 

รายละเอียดของวธิีปฏิบติั 
จํานวนม ี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 
จํานวนไมมี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 

มีการออกเอกสาร CAR ใหกับ
ผูรับผิดชอบ พรอมชี้แจงวธิกีาร
แกไขที่ถูกตอง 

26 79% 7 21% 

พนกังานมกีารแกปญหาใน
ระหวางการผลิตตามขอกําหนด 
ทําใหสินคามคีุณภาพที่ดีขึน้ 

8 24% 25 76% 

พนกังานมีระดับการศึกษาไมสูง
มากนัก สวนใหญโดยเฉลี่ยไมเกิน 
ม.3  

22 67% 11 33% 

พนกังานมีความสามารถที่จะ
แกไขขอบกพรองใหถกูตอง หรือ
แกไขเชิงปองกันได รวมถึงมี
ทักษะในการใชเครื่องมือในการ
แกปญหาอยางเปนระบบ 

10 30% 23 70% 

มีการอบรมพนักงานทัง้ดานของ
กระบวนการทาํงาน การอบรมหา
สาเหตุของปญหา และแนวทาง
การแกปญหาตางๆ 

14 42% 19 58% 

มีการลงโทษพนักงานทีก่ระทาํ
ความผิด เมื่อไมปฏิบัติตาม
ขอกําหนด 

7 21% 26 79% 

มีพนกังานทาํหนาที่ดูแลควบคุม
เอกสาร ติดตามการแกไข 
ปรับปรุงใหทนัสมัยอยูเสมอ 

30 91% 3 9% 
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ตารางที ่4.9 สรุปขอมูลที่ยังไมไดทําการวิเคราะหผลจากวิธีปฏิบัติภายในองคกร (ตอ) 
 

รายละเอียดของวธิีปฏิบติั 
จํานวนม ี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 
จํานวนไมมี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 

การประชุมทบทวนการ
ดําเนนิงานของผูบริหารจะใชเวลา
ในการประชมุนาน 8 - 10 ชั่วโมง 

20 61% 13 39% 

ในการประชมุทบทวนการ
ดําเนนิงานของผูบริหาร มีการ
รายงานผลการทํางานวาเปนไป
ตามเปาหมายหรือไม และมี
รายงานผลการพัฒนาหรือ
ปรับปรุง แกไข ใหดีขึ้น  

29 88% 4 12% 

มีลูกคาเรียกรองใหจัดทาํระบบ 
ISO 9000 เพือ่เปนหลกัประกันถงึ
คุณภาพที่จะไดรับ 

13 39% 20 61% 

ไดมีการวางรากฐานดานความรู 
ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอน
ดําเนนิการจัดทําระบบ 

26 79% 7 21% 

มีมาตรการสรางความรวมมอื 
และมาตรการลดความขัดแยงที่
เกิดขึ้นจากการทําระบบ 

6 18% 27 82% 

มีระเบียบวธิีปฏิบัติในกรณีที่
หัวหนางาน หรือผูดูแลรับผิดชอบ
งานนัน้ติดภารกิจอ่ืนอยู 

23 70% 10 30% 

มีการจัดกิจกรรม รณรงคสงเสริม 
ระบบคุณภาพ ใหพนักงาน
ตระหนักตลอดเวลา 

14 42% 19 58% 
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ตารางที ่4.9 สรุปขอมูลที่ยังไมไดทําการวิเคราะหผลจากวิธีปฏิบัติภายในองคกร (ตอ) 
 

รายละเอียดของวธิีปฏิบติั 
จํานวนม ี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 
จํานวนไมมี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 

มีการอบรมพนักงานที่เขางาน
ใหมทกุคน ใหเขาใจ หลักการ
ปฏิบัติในระบบคุณภาพ 

20 61% 13 39% 

มีการวาจางทีป่รึกษาเพื่อมาให
คําปรึกษา ชี้แนะแนวทาง และ
รายเอียดที่ตองปฏิบัติ ทัง้กอน
ไดรับการตรวจรับรอง และหลัง
ไดรับการตรวจรับรอง 

26 79% 7 21% 

มีผูนําการประชุมที่มี
ประสิทธิภาพ สามารถสรุป
ประเด็นจากการประชุม และ
มอบหมายงานใหกบัผูรวม
ประชุมได 

18 55% 15 45% 

มีการประเมนิผลการทาํงานของ
พนกังานตามดัชนีชี้วัดที่ระบุไว 20 61% 13 39% 

มีระบบการใหรางวัลและระบบ
การลงโทษพนกังานที่ยุติธรรม 6 18% 27 82% 

มีการพฒันาระบบสารสนเทศ 
เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
วิเคราะหและประมวลผล 

10 30% 23 70% 

มีการลงทนุทางดานการพัฒนา
บุคลากรขององคกรอยางตอเนื่อง 12 36% 21 64% 
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จากขอมูลที่เกบ็รวบรวมไดจากแบบสอบถามตามตารางขางตน สามารถนํามาสรุปเปนวิธปีฏิบัติที่
เปนปจจัยเกี่ยวของกับการปรับปรุงอยางตอเนื่องได 2 รูปแบบ ดังนี ้
 
1. วิธีปฏิบัติที่เปนปจจัยนําไปสูความสาํเร็จในการปรับปรุงอยางตอเนือ่ง 
 
A1 :  การสรรหาพนกังานใหมเพื่อมาทาํหนาที่จดัเก็บ ดูแลเอกสาร ของหนวยงาน 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 58% 
A2 : ดชันีชี้วัดผลการดําเนนิงาน (KPI) ทําเปนเอกสาร และสือ่สารจนถงึพนักงานระดับลาง 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 61% 
A3 : เอกสารรายงานการประชมุทีเ่กี่ยวของตางๆ ถูกรวบรวมและจัดเปนหมวดหมูที่หนวยงาน
ควบคุมเอกสาร 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 85% 
A4 : การอธิบายขอกําหนด ISO 9000 จากผูเชีย่วชาญ ทาํใหเขาใจงาย ไมตีความหมายผิด 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 79% 
A5 : ผูบริหารระดับสูงเขาใจระบบคุณภาพ ISO 9000 พรอมมีการชี้แจงวัตถุประสงคในการ
จัดทําระบบใหพนกังานรับทราบ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 61% 
A6 : การออกเอกสาร CAR ใหกบัผูรับผิดชอบ พรอมชี้แจงวธิกีารแกไขที่ถูกตอง 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 79% 
A7 : มีพนกังานทาํหนาที่ดูแลควบคุมเอกสาร ติดตามการแกไข ปรับปรุงใหทนัสมัยอยูเสมอ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 91% 
A8 : ในการประชมุทบทวนการดาํเนนิงานของผูบริหาร มกีารรายงานผลการทาํงานวาเปนไป
ตามเปาหมายหรือไม และมรีายงานผลการพัฒนาหรือปรับปรุง แกไข ใหดีข้ึน 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 88% 
A9 : ลูกคาเรียกรองใหจัดทําระบบ ISO 9000 เพื่อเปนหลักประกันถงึคุณภาพที่จะไดรับ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 39% 
A10 : ไดมีการวางรากฐานดานความรู ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอนดําเนนิการจัดทําระบบ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 79% 
A11 : ระเบียบวิธปีฏิบัติในกรณีทีห่วัหนางาน หรือผูดูแลรับผิดชอบงานนัน้ตดิภารกิจอ่ืนอยู 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 70% 
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A12 : การอบรมพนกังานที่เขางานใหมทุกคน ใหเขาใจ หลักการปฏิบัติในระบบคุณภาพ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 61% 
A13 : การวาจางที่ปรึกษาเพื่อมาใหคําปรึกษา ชีแ้นะแนวทาง และรายเอียดที่ตองปฏิบัติ ทั้งกอน
ไดรับการตรวจรับรอง และหลังไดรับการตรวจรับรอง 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 79% 
A14 : ผูนําการประชมุที่มีประสิทธภิาพ สามารถสรุปประเด็นจากการประชุม และมอบหมายงาน
ใหกับผูรวมประชมุได 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 55% 
A15 : การประเมนิผลการทาํงานของพนักงานตามดัชนีชีว้ัดทีร่ะบุไว 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 61% 
 
2. วิธีปฏิบัติที่เปนปจจัยนําไปสูความลมเหลวในการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง 
 
B1 : ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปนบุคลากรที่ไมไดอยูในหนวยงานที่รับผิดชอบ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 67% 
B2 : การกําหนดดัชนีชี้วัดบางรายการ ที่ไมสามารถทาํการวดัผลไดจริง 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 52% 
B3: การปรับปรุง เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) ให
ทันสมยั 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 88% 
B4 : เอกสาร  Working Instruction (WI) ที่บอกรายละเอยีดทางดานเทคนคิการทํางานเฉพาะ 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 85% 
B5 : เอกสาร Job Description (JD) ที่บรรยายลักษณะงาน คุณสมบัติของบุคคล ระดับการ
บังคับบัญชาชดัเจน และนําไปปฏิบัติจริงได 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 82% 
B6 : เอกสารแบบฟอรมบันทกึขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ที่เหมาะสมกบัการทาํงาน 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 64% 
B7 : การออกแบบฟอรมบันทึกขอมูล โดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคุมเอกสารทราบ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 79% 
B8 : ผูบริหารระดับสูงมุงเนนตัวผลิตภัณฑ กระบวนการภายใน ระบบเอกสาร คําสั่งซือ้ของ
ลูกคาและการขาย รวมถึงการพัฒนาบุคลากร ควบคูกันไป 
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 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 67% 
B9 : พนกังานทุกคน ทุกระดับ มีความเอาใจใส ปฏิบัติตามวิธีปฏิบตัิที่ไดกําหนดไวอยาง
เครงครัด 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 73% 
B10 : พนกังานมกีารแกปญหาในระหวางการผลิตตามขอกําหนด ทาํใหสินคามีคุณภาพที่ดีขึ้น 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 76% 
B11 : พนกังานมีระดับการศึกษาไมสูงมากนัก สวนใหญโดยเฉลี่ยไมเกิน ม.3 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 67% 
B12 : พนกังานมีความสามารถที่จะแกไขขอบกพรองใหถูกตอง หรือแกไขเชิงปองกนัได รวมถงึมี
ทักษะในการใชเครื่องมือในการแกปญหาอยางเปนระบบ 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 70% 
B13 : การอบรมพนกังานทั้งดานของกระบวนการทํางาน การอบรมหาสาเหตุของปญหา และ
แนวทางการแกปญหาตางๆ 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 58% 
B14 : การลงโทษพนกังานที่กระทําความผิด เมื่อไมปฏิบัติตามขอกําหนด 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 79% 
B15 : การประชุมทบทวนการดําเนินงานของผูบริหารจะใชเวลาในการประชุมนาน 8 - 10 ชั่วโมง 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 61% 
B16 : มาตรการสรางความรวมมือ และมาตรการลดความขัดแยงที่เกิดขึ้นจากการทําระบบ 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 82% 
B17 : การจัดกิจกรรม รณรงคสงเสริม ระบบคุณภาพ ใหพนกังานตระหนักตลอดเวลา 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 58% 
B18 : ระบบการใหรางวัลและระบบการลงโทษพนักงานทียุ่ติธรรม 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 82% 
B19 : การพัฒนาระบบสารสนเทศ เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะหและประมวลผล 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 70% 
B20 : การลงทุนทางดานการพัฒนาบุคลากรขององคกรอยางตอเนื่อง 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 64% 
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4.4 การวัดระดับผลกระทบที่ทําใหเกดิความลมเหลวในการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง 
สําหรบัระบบมาตรฐาน ISO 9000  
 
ตารางที่ 4.10 เกณฑคะแนนของระดับผลกระทบทีท่ําใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่อง 
 

คะแนน ความหมาย คําอธิบาย 
5 มากที่สุด สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องแบบรุนแรง 
4 มาก สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องมาก 
3 ปานกลาง สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องแบบปานกลาง 
2 นอย สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องนอย 
1 นอยที่สุด แทบจะไมสงผลกระทบใหเกดิความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนือ่ง 
 
ซึ่งแบงออกเปน 
 

4.4.1 มุมมองดานเอกสารทีใ่ชในระบบมาตรฐาน ISO สามารถนําขอมูลที่ทาํการรวบรวม
จากแบบสอบถามมาสรุปไดดังนี ้
 

1. ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปนพนักงานที่ไมไดอยูในสังกัดที่รับผิดชอบ เปนเพียงตวั
แทนที่นาํขอมลูการทาํงานปจจุบันมาเรียบเรียงจัดทาํใหอยูในรูปแบบที่ทาง ISO กําหนด 
เพื่อใหไดรับการตรวจรับรอง เมื่อพนักงานเหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมีผูมาสานงานตอ ทํา
ใหขาดความตอเนื่องในการปรับปรุงและดูแลเอกสารใหทันสมยั 

 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

19 14 3 7 5 1 3 63 
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2. ระบบคุณภาพ ISO 9000 เปนที่รูกนัวาจะเกี่ยวของกับเอกสารเปนจาํนวนมาก ทาํใหตอง
เสียพืน้ที่และบุคลากรในการจัดเก็บ ดูแลเอกสาร บางหนวยงานตองจัดหาพนักงานใหม
เพื่อมาทาํหนาที่นี้เพียงอยางเดียว ทําใหคาใชจายสูงขึน้ 

 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

17 16 2 6 2 4 3 51 
 
 

3. ดัชนีชี้วัดการดําเนนิงาน (KPI) ไมไดถูกรวบรวม จัดทําเปนเอกสารเพื่อส่ือสารจนถึง
พนกังานระดบัลาง และดัชนีชี้วัดบางรายการไมสามารถทําการวัดผลได เชน ความเร็วใน
การออกแบบ ของแผนกออกแบบ หรือจัดซื้อสินคาไดตามสเปคที่กาํหนด ของฝายจดัซื้อ 

 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

11 22 1 3 6 0 1 36 
 
 

4. เอกสารรายงานการประชมุทีเ่กี่ยวของ เชน รายงานการทบทวนการดําเนินงานของ
ผูบริหาร รวมถึงรายงานการประชุมยอยอ่ืนๆ ไมไดถูกรวบรวมและจัดเปนหมวดหมูที่
หนวยงานควบคุมเอกสาร 

 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

9 24 2 3 2 1 1 31 
 
 

5. เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) ไมมีการปรับปรุง
ใหทนัสมัย และยากตอการทาํความเขาใจ 
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จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

24 9 6 8 6 2 2 86 
 
 

6. เอกสาร  Working Instruction (WI) ไมสามารถบอกรายละเอยีดทางดานเทคนิคการ
ทํางานเฉพาะได เพราะเปนการทํางานที่ตองอาศัยฝมือ ทกัษะและประสบการณของ
คนงาน ภายในเอกสารจะบรรยายไดเพียงขั้นตอนการทาํงานคราวๆ เทานั้น 

 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

13 10 2 4 5 1 1 44 
 
 

7. เอกสาร Job Description (JD) มีการบรรยายลักษณะงาน คุณสมบัติของบุคคล ระดับ
การบังคับบัญชาชัดเจน แตไมสามารถนาํไปปฏิบัติจริงได 

 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

18 15 2 4 8 3 1 57 
 
 

8. เอกสารแบบฟอรมบันทกึขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ไมเหมาะกับการทํางานโดยที่บาง
ชองเล็กไป บางชองใหญเกนิไป บางชองไมไดถูกใชบนัทกึขอมูล ซึง่ไมไดมีการถกูแกไข 
ยังคงใชจนปจจุบัน รวมทัง้หนวยงานมกีารออกแบบฟอรมบันทึกกนัเองโดยไมไดแจงให
หนวยงานควบคุมเอกสารรบัทราบ 

 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

21 12 4 5 4 2 6 62 
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9. เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทําความเขาใจ หากไมไดรับการอธิบาย

จากผูเชีย่วชาญจะทําใหตีความหมายผิด 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

17 16 5 6 4 0 2 63 
 
 

จากขอมูลขางตน สามารถนํามาสรุปโดยการจัดเรียงรายละเอยีดของการปฏิบัต ิ จาก
คะแนนรวมมากไปหาคะแนนรวมนอย ซึง่จะทําใหทราบถึงหัวขอรายละเอียดที่เปนปญหามากตอ
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง ภายใตมุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO ซึ่งปญหาทีม่ี
คะแนนรวมมากลําดับตนๆ ถือไดวาเปนปญหาวกิฤตที่ตองรีบดําเนนิการแกไข ในที่นี้จะขอ
นําเสนอมาตรการในการปองกนัปญหาเพือ่มิใหเกิดความลมเหลวตอการปรับปรุงอยางตอเนื่อง
ตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 ในบทถัดไป 
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ตารางที่ 4.11 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 
เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) ไม
มีการปรับปรุงใหทนัสมัย และยากตอการทาํความเขาใจ 

A 86 

ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปนพนกังานที่ไมไดอยูในสงักัดที่รับผิดชอบ 
เปนเพียงตวัแทนที่นาํขอมูลการทาํงานปจจุบันมาเรียบเรียงจัดทาํใหอยูใน
รูปแบบที่ทาง ISO กําหนด เพื่อใหไดรับการตรวจรับรอง เมื่อพนักงาน
เหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมผูีมาสานงานตอ ทําใหขาดความตอเนื่องในการ
ปรับปรุงและดูแลเอกสารใหทันสมยั 

B 63 

เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทาํความเขาใจ หาก
ไมไดรับการอธิบายจากผูเชีย่วชาญจะทาํใหตีความหมายผิด 

C 63 

เอกสารแบบฟอรมบันทกึขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ไมเหมาะกับการ
ทํางานโดยที่บางชองเล็กไป บางชองใหญเกินไป บางชองไมไดถูกใชบนัทกึ
ขอมูล ซึ่งไมไดมีการถูกแกไข ยังคงใชจนปจจุบัน รวมทัง้หนวยงานมกีาร
ออกแบบฟอรมบันทึกกนัเองโดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคุมเอกสาร
รับทราบ 

D 62 

เอกสาร Job Description (JD) มีการบรรยายลกัษณะงาน คุณสมบัติของ
บุคคล ระดับการบังคับบัญชาชัดเจน แตไมสามารถนําไปปฏิบัติจริงได 

E 57 

ระบบคุณภาพ ISO 9000 เปนที่รูกนัวาจะเกี่ยวของกับเอกสารเปนจํานวน
มาก ทําใหตองเสียพื้นที่และบุคลากรในการจัดเก็บ ดูแลเอกสาร บาง
หนวยงานตองจัดหาพนกังานใหมเพื่อมาทําหนาทีน่ี้เพยีงอยางเดยีว ทําให
คาใชจายสงูขึน้ 

F 51 
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ตารางที่ 4.11 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 
(ตอ) 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 

เอกสาร  Working Instruction (WI) ไมสามารถบอกรายละเอียดทางดาน
เทคนิคการทาํงานเฉพาะได เพราะเปนการทํางานที่ตองอาศัยฝมือ ทักษะ
และประสบการณของคนงาน ภายในเอกสารจะบรรยายไดเพียงขั้นตอน
การทาํงานคราวๆ เทานัน้ 

G 44 

ดัชนีชี้วัดการดําเนนิงาน (KPI) ไมไดถูกรวบรวม จัดทําเปนเอกสารเพือ่
สื่อสารจนถงึพนกังานระดบัลาง และดัชนีชี้วัดบางรายการไมสามารถทํา
การวัดผลได เชน ความเรว็ในการออกแบบ ของแผนกออกแบบ หรือจัดซื้อ
สินคาไดตามสเปคที่กําหนด ของฝายจัดซื้อ 

H 36 

เอกสารรายงานการประชมุทีเ่กี่ยวของ เชน รายงานการทบทวนการ
ดําเนนิงานของผูบริหาร รวมถึงรายงานการประชุมยอยอืน่ๆ ไมไดถูก
รวบรวมและจดัเปนหมวดหมูที่หนวยงานควบคุมเอกสาร 

I 31 

 

 
 

รูปที่ 4.8 แสดงคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 
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จากตารางพบวา “ เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) 
ไมมีการปรับปรุงใหทนัสมยั และยากตอการทําความเขาใจ “ ซึ่งแทนดวยอกัษร A มีคะแนนรวม
สูงสุด จงึตองมีการเสนอมาตรการปองกนัเปนอนัดันแรก ตามมาดวย “ ผูที่จัดทําระบบเอกสาร 
ISO เปนพนกังานที่ไมไดอยูในสังกัดที่รับผิดชอบ เปนเพียงตัวแทนทีน่ําขอมูลการทํางานปจจุบัน
มาเรียบเรียงจดัทําใหอยูในรูปแบบที่ทาง ISO กําหนด เพื่อใหไดรับการตรวจรับรอง เมื่อพนักงาน
เหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมีผูมาสานงานตอ ทําใหขาดความตอเนื่องในการปรับปรุงและดูแล
เอกสารใหทันสมัย “ และ “ เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทําความเขาใจ หาก
ไมไดรับการอธิบายจากผูเชีย่วชาญจะทาํใหตีความหมายผิด ” รวมถึง “ เอกสารแบบฟอรมบันทึก
ขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ไมเหมาะกับการทํางานโดยที่บางชองเล็กไป บางชองใหญเกนิไป 
บางชองไมไดถูกใชบันทึกขอมูล ซึง่ไมไดมีการถกูแกไข ยงัคงใชจนปจจุบัน รวมทั้งหนวยงานมีการ
ออกแบบฟอรมบันทึกกนัเองโดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคุมเอกสารรับทราบ ” ซึ่งแทนดวย
อักษร B C และ D ตามลําดับ มีคะแนนเทากนั จึงมกีารเสนอมาตรการใหเกิดการปฏิบัติควบคูกัน
ไปได ในสวนของรายละเอยีดที่แทนดวยอักษร E F G H และ I ก็มีความสาํคัญเชนกนั แตยงัไม
นับวาเปนสาเหตุวิกฤต 
 

4.4.2 มุมมองดานบุคลากรขององคกร สามารถนาํขอมูลที่ทาํการรวบรวมจาก
แบบสอบถามมาสรุปไดดังนี ้
 
1. ผูบริหารระดับสูงไมเขาใจระบบคุณภาพ ISO 9000 วามวีัตถุประสงคเพื่ออะไร จงึละเลย ไมให
ความสาํคัญกบัระบบ รวมถึงมองวาเมื่อผานการตรวจรับรองแลวจะเปนภาระที่ตองดูแลใหระบบ
คงอยู 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

9 24 3 3 1 2 0 34 
 
 
2. ผูบริหารระดับสูงมุงเนนแตตัวผลิตภัณฑ ไมไดเนนทีต่ัวกระบวนการ โดยมองวาระบบเอกสารทาํ
ใหงานลาชา โดยเฉพาะจะเอาใจใสตอคําสั่งซื้อของลูกคา ตองการใหลูกคาสั่งสนิคาปริมาณมากๆ 
มุงเนนดานการขายมากกวากระบวนการภายในและการพัฒนาบุคลากร 
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จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

12 21 6 3 2 1 0 50 
 
 
3. ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถึงตัวพนกังาน ไมปฏิบัติตามวธิีปฏิบัติที่ไดกําหนดไว ละเลย
ตอการทําหนาที่ของตน ไมใหความเอาใจใส และไมใหความสําคัญกับระบบคุณภาพ ISO 9000 
โดยตองการปรับปรุง เปลี่ยนแปลง แกไขงานดวยตนเอง 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

14 19 3 6 4 1 0 53 
 
 
4. ผูบริหารระดับตน หวัหนางาน รวมถงึตัวพนกังาน กลัวการเปลีย่นแปลงที่ตองมกีารทาํงานดวย
ระบบเอกสารมากขึ้น รวมถงึกลัวที่ตองไดรับเอกสาร CAR เพราะตองเปนผูทําการแกไขใหถูกตอง
เอง 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

23 10 5 7 4 3 4 75 
 
 
5. ผูบริหาร หัวหนางาน รวมถงึตัวพนักงาน มองวาคณุภาพสินคาที่ผลิตออกมาไมไดดีขึ้นกวาแต
กอน แถมพบปญหาเฉพาะหนาที่ไมสามารถทาํการแกไขตอนนั้นได หากแกไขเกรงวาจะผิด
ขอกําหนด 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

9 24 0 4 4 1 0 30 
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6. ระดับการศึกษาของพนกังานอยูในระดับที่ไมสูงมากนัก โดยเฉลีย่ไมเกิน ม.3 เมื่อพบปญหาจึง
ไมมีความสามารถทีจ่ะแกไขใหถูกตองหรือแกไขเชิงปองกนัได รวมถงึขาดทกัษะในการใชเครื่องมือ
การแกปญหาอยางเปนระบบ 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

18 15 5 4 5 2 2 62 
 
 
7. บุคลากรทีม่ีความรูดานระบบคุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทียบกับจาํนวนพนกังาน
ทั้งหมดภายในองคกร ทําใหขาดความตอเนื่องในการแกปญหา รวมถงึการอบรมพนกังานสวน
ใหญจะเนนแตดานของกระบวนการทาํงาน ไมไดมีการอบรมหาสาเหตุและแนวทางการแกปญหา
ตางๆ 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

24 9 7 9 6 1 1 92 
 
 
8. พนกังานมทีัศนคติที่ไมดตีอระบบคุณภาพ ISO 9000 เชน มองวาเปนการตรวจสอบการทาํงาน 
เพื่อหาขอผิดพลาดเทานั้น เมื่อเจอก็จะถกูลงโทษ 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

13 20 5 3 4 0 1 50 
 
9. พนักงานทีท่ําหนาที่ดูแลเอกสารควบคมุทั้งหมดในระบบคุณภาพ ISO 9000 ขาดความรู ความ
เขาใจ จึงไมทาํการติดตามใหมีการแกไขระบบเอกสารใหทนัสมัยอยูเสมอ 
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จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

9 24 5 0 3 0 1 35 
 

จากขอมูลขางตน สามารถนํามาสรุปโดยการจัดเรียงรายละเอยีดของการปฏิบัต ิ จาก
คะแนนรวมมากไปหาคะแนนรวมนอย ซึง่จะทําใหทราบถึงหัวขอรายละเอียดที่เปนปญหามากตอ
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง ภายใตมุมมองดานบุคลากรขององคกร ซึง่ปญหาที่มีคะแนนรวมมาก
ลําดับตนๆ ถือไดวาเปนปญหาวกิฤตที่ตองรีบดําเนนิการแกไข ในที่นี้จะขอนําเสนอมาตรการใน
การปองกนัปญหาเพื่อมิใหเกิดความลมเหลวตอการปรับปรุงอยางตอเนื่องตามระบบมาตรฐาน 
ISO 9000 ในบทถัดไป 
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ตารางที่ 4.12 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานบุคลากรขององคกร 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 

บุคลากรที่มีความรูดานระบบคุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทียบ
กับจํานวนพนกังานทั้งหมดภายในองคกร ทาํใหขาดความตอเนื่องในการ
แกปญหา รวมถึงการอบรมพนกังานสวนใหญจะเนนแตดานของ
กระบวนการทาํงาน ไมไดมีการอบรมหาสาเหตุและแนวทางการแกปญหา
ตางๆ 

A 92 

ผูบริหารระดับตน หวัหนางาน รวมถึงตวัพนักงาน กลัวการเปลี่ยนแปลงที่
ตองมีการทํางานดวยระบบเอกสารมากขึ้น รวมถงึกลวัทีต่องไดรับเอกสาร 
CAR เพราะตองเปนผูทําการแกไขใหถูกตองเอง 

B 75 

ระดับการศึกษาของพนกังานอยูในระดับที่ไมสูงมากนกั โดยเฉลี่ยไมเกิน ม.
3 เมื่อพบปญหาจงึไมมีความสามารถที่จะแกไขใหถูกตองหรือแกไขเชิง
ปองกนัได รวมถึงขาดทักษะในการใชเครื่องมือการแกปญหาอยางเปน
ระบบ 

C 62 

ผูบริหารระดับตน หวัหนางาน รวมถึงตวัพนักงาน ไมปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติที่
ไดกําหนดไว ละเลยตอการทําหนาที่ของตน ไมใหความเอาใจใส และไมให
ความสาํคัญกบัระบบคุณภาพ ISO 9000 โดยตองการปรบัปรุง 
เปลี่ยนแปลง แกไขงานดวยตนเอง 

D 53 

ผูบริหารระดับสูงมุงเนนแตตัวผลิตภัณฑ ไมไดเนนที่ตัวกระบวนการ โดย
มองวาระบบเอกสารทาํใหงานลาชา โดยเฉพาะจะเอาใจใสตอคําสั่งซือ้ของ
ลูกคา ตองการใหลูกคาสั่งสนิคาปริมาณมากๆ มุงเนนดานการขาย
มากกวากระบวนการภายในและการพัฒนาบุคลากร 

E 50 

พนกังานมทีัศนคติที่ไมดีตอระบบคุณภาพ ISO 9000 เชน มองวาเปนการ
ตรวจสอบการทํางาน เพื่อหาขอผิดพลาดเทานั้น เมื่อเจอก็จะถกูลงโทษ 

F 50 
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ตารางที่ 4.12 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานบุคลากรขององคกร (ตอ) 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 

พนกังานที่ทาํหนาที่ดูแลเอกสารควบคุมทัง้หมดในระบบคุณภาพ ISO 
9000 ขาดความรู ความเขาใจ จึงไมทําการติดตามใหมกีารแกไขระบบ
เอกสารใหทันสมัยอยูเสมอ 

G 35 

ผูบริหารระดับสูงไมเขาใจระบบคุณภาพ ISO 9000 วามีวัตถุประสงคเพื่อ
อะไร จึงละเลย ไมใหความสําคัญกับระบบ รวมถงึมองวาเมื่อผานการ
ตรวจรับรองแลวจะเปนภาระที่ตองดูแลใหระบบคงอยู 

H 34 

ผูบริหาร หัวหนางาน รวมถงึตัวพนักงาน มองวาคุณภาพสินคาที่ผลิต
ออกมาไมไดดีขึ้นกวาแตกอน แถมพบปญหาเฉพาะหนาที่ไมสามารถทาํ
การแกไขตอนนั้นได หากแกไขเกรงวาจะผดิขอกําหนด 

I 30 

 

 
 

รูปที่ 4.9 แสดงคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานบคุลากรขององคกร 
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ในสวนของมมุมองดานบุคลากรขององคกร สรุปไดวา “บุคลากรที่มีความรูดานระบบ
คุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทยีบกับจํานวนพนกังานทั้งหมดภายในองคกร ทําใหขาด
ความตอเนื่องในการแกปญหา รวมถงึการอบรมพนักงานสวนใหญจะเนนแตดานของกระบวนการ
ทํางาน ไมไดมีการอบรมหาสาเหตุและแนวทางการแกปญหาตางๆ ” ซึ่งแทนดวยอักษร A เปน
ปญหาวิกฤตทีจ่ําเปนตองมีการเสนอมาตรการปองกนัอยางเรงดวน ติดตามดวยรายละเอียด 
“ ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถงึตัวพนกังาน กลัวการเปลี่ยนแปลงที่ตองมีการทาํงานดวย
ระบบเอกสารมากขึ้น รวมถงึกลัวที่ตองไดรับเอกสาร CAR เพราะตองเปนผูทําการแกไขใหถูกตอง
เอง ” ซึ่งแทนดวยอักษร B เปนอีกปญหาหนึง่ที่ควรไดรับการแกไข มเิชนนั้นองคกรจะไมสามารถ
พัฒนาอยางตอเนื่องได ในสวนของรายละเอียดที่แทนดวยอักษร C D E และ F ก็อาจตองมีการ
เสนอมาตรการเชนกนั แตสาํหรับ รายละเอียดที่แทนดวยอักษร G H และ I ยังไมตองถึงกับตองมี
การเสนอมาตรการ 
 

4.4.3 มุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO สามารถนาํขอมูล
ที่ทาํการรวบรวมจากแบบสอบถามมาสรปุไดดังนี้ 

 
1. ในการประชุมทบทวนการดําเนินงานของผูบริหารจะใชเวลาในการประชุมนาน ซึ่งไมมีการ
รายงานผลการทํางานวาเปนไปตามเปาหมายหรือไม และไมมรีายงานการพฒันาหรือปรับปรุง 
แกไข ใหดีขึ้น 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

14 19 3 8 1 2 0  54 
 
 
2. ทางองคกรไดรับขอมูลจากฝายขายวาลูกคาตางประเทศตองการใหมีการจัดทําระบบคุณภาพ 
ISO 9000 เพื่อใชเปนหลักประกันคุณภาพใหลูกคาเกิดความมัน่ใจ จงึไดเร่ิมทําระบบตามกระแส 
โดยไมไดวางรากฐานดานความรู ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอน และเรงทําระบบโดยใชเวลาตัง้แตวนั
แรกจนถึงวนัทีผ่านการตรวจรับรองใชเวลาไมเกิน 1 ป เมื่อรับทราบความจริงวา ทางลูกคาไม
จําเปนตองใหมีระบบ ISO ก็ได จึงหมดความอดทนที่จะดําเนนิการตอ 
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จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

10 23 4 2 3 0 1 38 
 
 
3. ขาดการสือ่สาร ใหเขาใจทั่วทั้งองคกรถึงความสําคญัและประโยชนของระบบคุณภาพ ISO 
9000 ทาํใหเกิดการตอตานและสรางความขัดแยงระหวางพนักงาน เชน พนกังานที่ทาํหนาที่
ตรวจสอบการทํางานภายใน (Internal Auditor) ไปทําการตรวจสอบการทาํงานของหนวยงานอื่น 
แลวพบวามีการทํางานไมตรงกับที่ระบุในเอกสารจึงออกเอกสาร CAR ให ทําใหพนกังานที่ไดรับ
เอกสาร CAR ไมพอใจ จึงสรางความขัดแยงกนัขึ้น 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

21 12 7 8 4 1 1 82 
 
 
4. ตัวแทนฝายบริหารคุณภาพ หรือ QMR ไมมีอํานาจมากพอ ในการมอบหมายงาน ส่ังการ ให
เปนไปตามวิธปีฏิบัติของ ISO อยางเชน การจัดประชุมโดยตองนาํตัวแทนสวนใหญเปนหัวหนา
จากหนวยงานตางๆ เขามารวมประชุม ขณะเดียวกันเมื่อเกิดปญหาหนางานขึ้น พนักงานไม
สามารถตัดสนิแกปญหาได ตองรอหัวหนามาดาํเนนิการ จนเกิดความเสียหายขึน้ ทุกฝายจึงโทษ
ไปที่การประชมุทําใหเสียเวลาในการทาํงาน ซึ่ง QMR ก็ไมสามารถทกัทวงหรือช้ีแจงได 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

10 23 2 6 1 0 1 38 
 
5. ในระหวางกอนไดรับการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมีการจัดกิจกรรมใหพนักงาน
ทั้งองคกรตื่นตวั มกีารสรางกระแสของคําวา “ ISO ” ใหมีความสนกุสนาน แตหลังจากผานการ
ตรวจรับรองแลว ไมมีกิจกรรมตอเนื่อง ทําใหพนักงานมองวาไดทาํสําเร็จแลว ทาํใหละเลยการ
พัฒนาอยางตอเนื่อง 
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จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

20 13 4 6 9 1 0 73 
 
6. พนักงานทีเ่ขางานใหม ไมไดรับการอบรมตามวิธีปฏิบัติที่ไดระบุไวใน ISO ทําใหไมเขาใจงาน
ทางดานเอกสารของกระบวนการทํางานตางๆ เปนเหตุใหแบบฟอรมบางประเภทไมไดใชงาน หรือ
บางแบบฟอรมมีการกรอกขอมูลไมสมบูรณ พรอมขาดการตรวจสอบการทาํงาน ทาํใหพนกังานคิด
วาเปนการทาํงานทีถู่กตองแลว เมื่อมีการตรวจประเมินระบบ (Audit) ก็พบวาไมตรงกับขอกําหนด 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

18 15 5 2 6 3 2 59 
 
7. การมุงเนนทาํงานตามขั้นตอนในเอกสารระบุเพียงอยางเดยีว โดยขาดการประสานงานพูดคุย
กัน ยึดมัน่แตการทํางานทีร่ะบุในขั้นตอนการทํางานเทานั้น สงผลใหละเลยตอดัชนีชี้วัดผลการ
ทํางาน 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

13 20 3 4 2 3 1 44 
 
 
8. ในการเริม่ตนจัดทาํระบบคุณภาพ ISO 9000 สวนใหญจะมกีารวาจางที่ปรึกษาเพื่อมาให
คําปรึกษา ชี้แนะแนวทางและรายเอียดที่ตองปฏิบัติ ซึ่งในการวาจางนีจ้ะมีสัญญาระบุชัดเจน เมื่อ
ไดผานการตรวจรับรองแลว มีการเลิกจางที่ปรึกษานัน้เพื่อลดคาใชจาย ทาํใหขาดที่ปรึกษาดาน 
ISO 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

18 15 6 5 3 1 3 64 
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9. ในระบบคณุภาพ ISO 9000 จะมุงใหเกิดการสื่อสารภายในองคกร จงึตองมีการประชุมกันบอย 
แตในการประชุมแตละครั้งขาดผูนําการประชุมทีม่ีประสิทธิภาพ ไมสามารถสรุปประเด็นจากการ
ประชุมได รวมถึงถาไดมอบหมายงานแลวเมื่อถึงกําหนดไมมกีารติดตามวาเปนไปตามที่ไดระบุ
หรือไม ทาํใหผูบริหารระดับสูงมองวาเปนการประชุมที่เสียเวลา ไมไดกอใหเกิดประโยชนตอองคกร 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

19 14 5 7 3 2 2 68 
 
 
10. ขาดการประเมินผลการทํางานของพนักงานตามดชันีชี้วัดที่ระบุไว รวมถงึองคกรขาดระบบการ
ใหรางวัลและระบบการลงโทษพนักงานทียุ่ติธรรม 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

14 19 5 5 1 2 1 53 
 
11. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมีการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชในการวิเคราะหและ
ประมวลผล ดงันัน้จะตองมกีารพัฒนาระบบสารสนเทศควบคูกันไปดวย หากระบบคอมพิวเตอรไม
สนับสนนุก็จะเปนการยากทีจ่ะนาํขอมูลเหลานัน้มาวิเคราะหใหถกูตองและเปนจริงได เมื่อนําผลที่
สรุปมารายงาน ผลที่ไดจะไมสะทอนถงึความเปนจริง ทาํใหตองมีการทบทวนและจัดทําใหม 
กอใหเกิดการเสียเวลาและเสียคาใชจายทีสู่งขึ้น 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

21 2 6 10 5 0 0 85 
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12. มีการใชงบประมาณสําหรับการรักษาระบบ สวนใหญดานเอกสารและการฝกอบรม แต
ผลลัพธที่ไดไมคุมคากับการลงทนุ ทําใหเกิดภาระคาใชจายตอองคกร ซึ่งผลตอบแทนนั้นไมมีการ
วัดเปนเชงิตัวเลขที่แนนอน 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

16 17 6 3 4 1 2 58 
 
ขอเสนอแนะจากแบบสอบถาม 

- ควรเนนการอบรมความรูดาน ISO ใหมากขึ้น 
- Commitment ของผูบริหารระดับสูงเปนสิ่งที่สําคัญมากสาํหรับระบบ เมื่อผูบริหาร

ระดับสูงไมใหความสาํคัญกบัระบบมากพอ ทาํใหขาดความตอเนื่องในการรักษา
มาตรฐานในการทํางานตามระบบ ISO 9000 
 
จากขอมูลขางตน สามารถนํามาสรุปโดยการจัดเรียงรายละเอยีดของการปฏิบัต ิ จาก

คะแนนรวมมากไปหาคะแนนรวมนอย ซึง่จะทําใหทราบถึงหัวขอรายละเอียดที่เปนปญหามากตอ
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง ภายใตมุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 
ซึ่งปญหาทีม่ีคะแนนรวมมากลําดับตนๆ ถือไดวาเปนปญหาวกิฤตที่ตองรีบดําเนนิการแกไข ในทีน่ี้
จะขอนําเสนอมาตรการในการปองกนัปญหาเพื่อมิใหเกดิความลมเหลวตอการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่องตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 ในบทถัดไป 
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ตารางที่ 4.13 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบ
มาตรฐาน ISO 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 

ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมกีารเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชใน
การวิเคราะหและประมวลผล ดังนัน้จะตองมีการพัฒนาระบบสารสนเทศ
ควบคูกันไปดวย หากระบบคอมพิวเตอรไมสนับสนุนก็จะเปนการยากที่จะ
นําขอมูลเหลานั้นมาวเิคราะหใหถกูตองและเปนจริงได เมื่อนําผลที่สรุปมา
รายงาน ผลที่ไดจะไมสะทอนถงึความเปนจริง ทําใหตองมีการทบทวนและ
จัดทําใหม กอใหเกิดการเสียเวลาและเสยีคาใชจายที่สูงขึ้น 

A 85 

ขาดการสื่อสาร ใหเขาใจทั่วทั้งองคกรถึงความสาํคัญและประโยชนของ
ระบบคุณภาพ ISO 9000 ทาํใหเกิดการตอตานและสรางความขัดแยง
ระหวางพนกังาน เชน พนักงานที่ทาํหนาทีต่รวจสอบการทํางานภายใน 
(Internal Auditor) ไปทําการตรวจสอบการทํางานของหนวยงานอืน่ แลว
พบวามีการทาํงานไมตรงกบัที่ระบุในเอกสารจึงออกเอกสาร CAR ให ทํา
ใหพนักงานที่ไดรับเอกสาร CAR ไมพอใจ จึงสรางความขัดแยงกันขึน้ 

B 82 

ในระหวางกอนไดรับการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมกีารจัด
กิจกรรมใหพนกังานทั้งองคกรตื่นตัว มีการสรางกระแสของคําวา “ ISO ” 
ใหมีความสนกุสนาน แตหลงัจากผานการตรวจรับรองแลว ไมมีกจิกรรม
ตอเนื่อง ทาํใหพนกังานมองวาไดทาํสําเร็จแลว ทาํใหละเลยการพัฒนา
อยางตอเนื่อง 

C 73 
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ตารางที่ 4.13 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบ
มาตรฐาน ISO (ตอ) 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 

ในระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมุงใหเกิดการสื่อสารภายในองคกร จงึตอง
มีการประชุมกนับอย แตในการประชุมแตละครั้งขาดผูนาํการประชุมที่มี
ประสิทธิภาพ ไมสามารถสรปุประเด็นจากการประชุมได รวมถึงถาได
มอบหมายงานแลวเมื่อถึงกาํหนดไมมีการติดตามวาเปนไปตามที่ไดระบุ
หรือไม ทําใหผูบริหารระดับสูงมองวาเปนการประชุมที่เสียเวลา ไมได
กอใหเกิดประโยชนตอองคกร 

D 68 

ในการเริ่มตนจัดทําระบบคณุภาพ ISO 9000 สวนใหญจะมีการวาจางที่
ปรึกษาเพื่อมาใหคําปรึกษา ชี้แนะแนวทางและรายเอียดที่ตองปฏิบัติ ซึ่งใน
การวาจางนี้จะมีสัญญาระบุชัดเจน เมื่อไดผานการตรวจรับรองแลว มีการ
เลิกจางที่ปรึกษานัน้เพื่อลดคาใชจาย ทําใหขาดที่ปรึกษาดาน ISO 

E 64 

พนกังานที่เขางานใหม ไมไดรับการอบรมตามวธิีปฏิบัติทีไ่ดระบุไวใน ISO 
ทําใหไมเขาใจงานทางดานเอกสารของกระบวนการทํางานตางๆ เปนเหตุ
ใหแบบฟอรมบางประเภทไมไดใชงาน หรือบางแบบฟอรมมีการกรอก
ขอมูลไมสมบูรณ พรอมขาดการตรวจสอบการทาํงาน ทําใหพนกังานคิดวา
เปนการทาํงานทีถู่กตองแลว เมื่อมีการตรวจประเมนิระบบ (Audit) ก็พบวา
ไมตรงกับขอกําหนด 

F 59 

มีการใชงบประมาณสําหรับการรักษาระบบ สวนใหญดานเอกสารและการ
ฝกอบรม แตผลลัพธที่ไดไมคุมคากับการลงทนุ ทําใหเกิดภาระคาใชจาย
ตอองคกร ซึ่งผลตอบแทนนัน้ไมมีการวัดเปนเชิงตวัเลขที่แนนอน 

G 58 

ในการประชมุทบทวนการดาํเนนิงานของผูบริหารจะใชเวลาในการประชุม
นาน ซึ่งไมมีการรายงานผลการทาํงานวาเปนไปตามเปาหมายหรือไม และ
ไมมีรายงานการพัฒนาหรือปรับปรุง แกไข ใหดีข้ึน 

H 54 

ขาดการประเมินผลการทาํงานของพนักงานตามดัชนีชี้วดัที่ระบุไว รวมถึง
องคกรขาดระบบการใหรางวัลและระบบการลงโทษพนกังานที่ยุติธรรม 

I 53 
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ตารางที่ 4.13 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบ
มาตรฐาน ISO (ตอ) 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 

การมุงเนนทาํงานตามขัน้ตอนในเอกสารระบุเพียงอยางเดียว โดยขาดการ
ประสานงานพูดคุยกนั ยึดมั่นแตการทํางานที่ระบุในขัน้ตอนการทํางาน
เทานัน้ สงผลใหละเลยตอดัชนีชี้วัดผลการทํางาน 

J 44 

ทางองคกรไดรับขอมูลจากฝายขายวาลกูคาตางประเทศตองการใหมกีาร
จัดทําระบบคณุภาพ ISO 9000 เพื่อใชเปนหลกัประกนัคุณภาพใหลูกคา
เกิดความมั่นใจ จึงไดเร่ิมทําระบบตามกระแส โดยไมไดวางรากฐานดาน
ความรู ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอน และเรงทาํระบบโดยใชเวลาตั้งแตวนั
แรกจนถึงวนัทีผ่านการตรวจรับรองใชเวลาไมเกิน 1 ป เมือ่รับทราบความ
จริงวา ทางลกูคาไมจําเปนตองใหมีระบบ ISO ก็ได จึงหมดความอดทนที่
จะดําเนนิการตอ 

K 38 

ตัวแทนฝายบริหารคุณภาพ หรือ QMR ไมมีอํานาจมากพอ ในการ
มอบหมายงาน ส่ังการ ใหเปนไปตามวธิปีฏิบัติของ ISO อยางเชน การจัด
ประชุมโดยตองนาํตัวแทนสวนใหญเปนหวัหนาจากหนวยงานตางๆ เขา
มารวมประชมุ ขณะเดียวกันเมื่อเกิดปญหาหนางานขึ้น พนกังานไม
สามารถตัดสนิแกปญหาได ตองรอหัวหนามาดาํเนนิการ จนเกิดความ
เสียหายขึ้น ทกุฝายจงึโทษไปที่การประชุมทําใหเสียเวลาในการทาํงาน ซึ่ง 
QMR ก็ไมสามารถทกัทวงหรือช้ีแจงได 

L 38 
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รูปที่ 4.10 แสดงคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบ

มาตรฐาน ISO 
 

จากตารางขางตน สามารถสรุปไดวา “ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมกีารเก็บ
รวบรวมขอมูลเพื่อใชในการวเิคราะหและประมวลผล ดังนัน้จะตองมีการพฒันาระบบสารสนเทศ
ควบคูกันไปดวย หากระบบคอมพิวเตอรไมสนับสนุนก็จะเปนการยากที่จะนําขอมูลเหลานัน้มา
วิเคราะหใหถกูตองและเปนจริงได เมื่อนําผลที่สรุปมารายงาน ผลทีไ่ดจะไมสะทอนถงึความเปน
จริง ทําใหตองมีการทบทวนและจัดทาํใหม กอใหเกิดการเสียเวลาและเสียคาใชจายที่สูงขึ้น ” ซึ่ง
แทนดวยอักษร A มีคะแนนรวมสูงสุด จาํเปนที่ตองมีการเสนอมาตรการปองกนัมิใหเกิดความ
ลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง สาํหรับรายละเอยีดที่แทนดวยอักษร B C D และ E ก็ตองมี
การเสนอมาตรการดวยเชนกัน เนื่องดวยมีคะแนนรวมสูงไลเลี่ยกนั สวนรายละเอยีดอื่นๆ ที่แทน
ดวยอักษร F G H I J K และ L ยังไมนับวาเปนสาเหตุวกิฤต  
 
 



บทที่ 5 
 

การเสนอมาตรการใหเกดิการปรับปรงุอยางตอเนือ่ง 
 

จากผลการวิจยัในบทที่ 4 พบวาสาเหตุที่กอใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่องตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 มาจากหลายปจจัย ซึง่แตละปจจัยก็มสีวนมาจากทัง้ 3 
มุมมองดังขอมูลที่ไดรวบรวมไว ดงันัน้หากมมีาตรการปองกนัสาเหตุของปญหาและดําเนินการ
ปฏิบัติ ปญหาดังกลาวก็จะไมเกิดขึ้น และยังคงใหการปรับปรุงอยางตอเนื่องดําเนินการตอไปได 
ซึ่งก็จะเปนไปตามเจตนารมณของระบบมาตรฐาน ISO 9000 เชนกัน ในการกาํหนดมาตรการ
สําหรับกรณีนีน้ั้น จะอางองิแนวทางแกปญหาโดยอาศยัการวเิคราะหขอมูลจากผลการวิจยัที่ผาน
มา โดยการใชรายละเอียดของวิธีปฏิบัติเปนตัวตั้งของสาเหตุ และจะมุงเนนที่รายละเอียดสาเหตุที่
มีคะแนนรวมสูงลําดับตนๆ กอน ในที่นี้จะขอกลาววาเปนสาเหตุวิกฤตที่ตองรีบเสนอมาตรการ
ปองกนัมิใหเกดิปญหากอน  

สําหรับการนาํเสนอมาตรการปองกันความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องนี้ ยังคง
ใชมุมมองทั้ง 3 เปนแนวทางเพื่อจะไดงายตอการทบทวนยอนกลับไปถึงขอมลูของผลการวจิัย 
รวมถึงตองการใหมีการอางอิงที่ชัดเจนวาเหตุใดจึงยกเอามาสรุปเปนสาเหต ุ
 
5.1 สาเหตุที่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามมุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบ
มาตรฐาน ISO โดยการจําแนกตามระดับของคะแนนรวมซึง่เปนผลมาจากการสรุปผลการวิจัย 
ดังตอไปนี้ 
 

5.1.1 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอักษร A ของ
ตารางที่ 4.11  
 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) ไมมีการปรับปรุง
ใหทนัสมัย และยากตอการทาํความเขาใจ 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. พนกังานปฏิบตัิงานผิดพลาด ทาํใหเกิดความเสยีหาย เสียคาใชจายสูงขึ้น ตนทุนการ
ผลิตสูงขึ้น โดยมีมูลคาของเสียเพิ่มข้ึนจาก 2.4 ลานบาท เปน 3.8 ลานบาท ตอเดือน 
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2. พนกังานไมใหความเอาใจใสตอการพัฒนาระบบใหดีข้ึน ทําใหผลิตสนิคาดอยคุณภาพ 
จํานวนมากกวา 2,000 ชิ้น ตอเดือน 

3. เกิดความลมเหลวในการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง 
4. เมื่อมีการตรวจประเมินระบบบริหารคุณภาพจากหนวยงานที่ใหการรับรอง (CB) ตาม

วาระที่กําหนด ก็จะตรวจพบความไมสอดคลอง ทําใหสามารถยกเลกิเอกสารที่แสดงวา
ผานการรับรอง (Certification Issue) ได 

 
 
5.1.2 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอักษร B ของ

ตารางที ่4.11 
 

รายละเอียดของสาเหตุ :  
ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปนพนักงานที่ไมไดอยูในสังกัดที่รับผิดชอบ เปนเพียงตวั

แทนที่นาํขอมลูการทาํงานปจจุบันมาเรียบเรียงจัดทาํใหอยูในรูปแบบที่ทาง ISO กําหนด เพื่อให
ไดรับการตรวจรับรอง เมื่อพนกังานเหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมีผูมาสานงานตอ ทําใหขาดความ
ตอเนื่องในการปรับปรุงและดูแลเอกสารใหทนัสมัย 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. พนกังานขาดความรู ความเขาใจในหนางาน ที่ตนเองปฏิบัติ ทําใหสินคาไมไดคุณภาพ 
2. การปฏิบัติงานจริง กับขอความหรือขอมูลที่ระบุไวภายในเอกสารไมตรงกัน เกิดขอ

รองเรียนจากลูกคา มากถึง 18 เร่ืองในเดอืนมกราคม 2550 
3. เกิดชองวางหรือขาดผูประสานงาน ในการปรับปรุงเอกสารใหทนัสมยั 
4. ในสวนการจัดสงสินคาใหลูกคา ไมไดรับการปฏิบัติที่เหมือนกนั สงสินคาไมทนักาํหนด 12 

คร้ังในเดือนธนัวาคม 2549 
 

5.1.3 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอกัษร C ของ
ตารางที่ 4.11 
 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทําความเขาใจ หากไมไดรับการอธิบาย
จากผูเชีย่วชาญจะทําใหตีความหมายผิด 
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ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  
1. ขอกําหนดมีทัง้หมด 8 ขอ ซึ่งแตละขอก็มีเนื้อหาที่แตกตางกนั โดยเนื้อหาทั้งหมดจะ

บรรยายภาพกวางๆ เทานัน้ หากไมมีการสื่อสารทําความเขาใจใหเหมาะสมกับองคกรของ
ตน ก็จะทาํใหการผานการรับรองไมประสบความสาํเร็จ 

2. องคกรไมผานการรับรองระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9000 
3. พนกังานในองคกรไมเขาใจหลักการของขอกําหนด วาตองการสื่อถงึอะไร ทําใหดัชนีชี้วัด

ของโรงงานทีก่ําหนดไว ไมประสบความสําเร็จ 5 ตัวชีว้ัดในป 2549 
4. ไมสามารถดาํเนินการจัดทําเอกสารการทาํงานภายใน ใหเปนไปตามตองการได การ

ทํางานจึงยังไมไดมาตรฐาน ลูกคาสัง่สินคานอยลง 
 
 

5.1.4 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอกัษร D ของ
ตารางที ่4.11 

 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

เอกสารแบบฟอรมบันทกึขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ไมเหมาะกับการทํางานโดยที่บาง
ชองเล็กไป บางชองใหญเกนิไป บางชองไมไดถูกใชบันทกึขอมูล ซึ่งไมไดมีการถูกแกไข ยังคงใชจน
ปจจุบัน รวมทัง้หนวยงานมีการออกแบบฟอรมบันทกึกันเองโดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคมุ
เอกสารรับทราบ 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. ขาดมาตรฐานในการทํางานใหเปนไปในทศิทางเดียวกัน 
2. เอกสารที่ใชภายในหนวยงานมีมาก และไมไดปรับปรุงใหทนัสมัย หากมีการตรวจพบเจอก็

จะทาํใหไมผานการรับรองได 
3. พนกังานขาดความเขาใจในการบันทึกเอกสาร ขอมูลผิดพลาด สินคาเกิดขอบกพรอง 
4. สงสินคาไมตรงตามกาํหนด จํานวนมากถึง 15 คร้ังตอเดือน 
5. ผลิตสินคาไมตรงตามลูกคากําหนด ทําใหลูกคาคืนสนิคา มูลคามากถงึ 55 ลานบาทในป 

2549 และโรงงานเสียชื่อเสยีง 
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5.2 สาเหตุทีไ่มเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามมุมมองดานบุคลากรขององคกร โดย
การจําแนกตามระดับของคะแนนรวมซึ่งเปนผลมาจากการสรุปผลการวิจัย ดงัตอไปนี ้
 

5.2.1 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอักษร A ของ
ตารางที่ 4.12 
 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

บุคลากรที่มีความรูดานระบบคุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทยีบกบัจํานวน
พนกังานทั้งหมดภายในองคกร ทําใหขาดความตอเนื่องในการแกปญหา รวมถึงการอบรม
พนกังานสวนใหญจะเนนแตดานของกระบวนการทาํงาน ไมไดมีการอบรมหาสาเหตุและแนวทาง
การแกปญหาตางๆ 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. พนกังานขาดทักษะในการแกปญหาและหาสาเหตุ จึงไมรูแนวทางปองกนัปญหา ทําให
ของเสียเกิดมาก ระยะเวลาผลิตยาวขึน้ 

2. เมื่อเกิดปญหาขึ้น องคกรตองพบกบัความสูญเสียตางๆ เชน เสียเวลา เสยีคาใชจาย เสีย
ชื่อเสียง เปนตน 

3. การปฏิบัติงานไมเปนไปตามแผนงานที่กาํหนด จํานวนมากถงึ 153 แผนการผลิต 
4. การทาํงานขาดประสิทธิผล และขาดประสิทธิภาพ เกิดของเสียในการผลิตเฉลี่ย 3.3 ลาน

บาทตอเดือน 
5. ทําใหการปรับปรุงอยางตอเนื่องไมประสบความสาํเร็จ 
 

 
5.2.2 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอักษร B ของ

ตารางที ่4.12 
 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถงึตัวพนักงาน กลัวการเปลี่ยนแปลงที่ตองมีการทาํงาน
ดวยระบบเอกสารมากขึน้ รวมถึงกลัวที่ตองไดรับเอกสาร CAR เพราะตองเปนผูทําการแกไขให
ถูกตองเอง 
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ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  
1. พนกังานขาดความเอาใจใสในการปฏิบัติงานตามเอกสารระบุ เกิดสินคาดอยคุณภาพ 

เกิดอุบัติเหตุในการทํางาน 
2. พนกังานเกิดอาการเกร็ง ไมกลาปฏิบัติงาน กลวัเกิดความผิดพลาด ทําใหบรรยากาศใน

การทาํงานเสยีไป ผลผลิตต่ํากวาเปาหมาย 
3. ขอรองเรียนของลูกคาเพิ่มมากขึ้น มากกวา 2 เร่ืองตอเดือน 
4. การจัดสงสนิคาทนักาํหนดตอเดือน ไมถงึ 95 เปอรเซนต ของปริมาณคาํสั่งซื้อทั้งหมด 
5. ปริมาณผลผลิต ผลงาน ต่าํกวา 40,000 ชิ้นตอเดือน หรือผลิตภาพ ลดต่ําลง 
6. คาใชจายในการทํางาน ตนทุนการผลิตสงูขึ้น 
 

 
5.2.3 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอกัษร C ของ

ตารางที ่4.12 
 

รายละเอียดของสาเหตุ :  
ระดับการศึกษาของพนกังานอยูในระดับที่ไมสูงมากนกั โดยเฉลี่ยไมเกิน ม.3 เมื่อพบ

ปญหาจงึไมมคีวามสามารถที่จะแกไขใหถกูตองหรือแกไขเชิงปองกนัได รวมถึงขาดทักษะในการใช
เครื่องมือการแกปญหาอยางเปนระบบ 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. เมื่อเกิดปญหาขึ้น องคกรตองพบกบัความสูญเสียตางๆ เชน เสียเวลา เสยีคาใชจาย เสีย
ชื่อเสียง เปนตน 

2. ตนทนุ คาใชจาย ในการรักษาระบบบริหารคุณภาพ สูงขึ้น 
3. เกิดสภาพความไมปลอดภัยในการทํางาน โดยเกิดอุบัติเหตุในป 2549 ถึง 8 คร้ัง 
4. เกิดของเสียทีสู่งขึ้นในกระบวนการผลิตมากกวา 5 เปอรเซนตเมื่อเทียบกับผลผลิตทั้งหมด 
5. การวางกลยุทธ หรือแผนงานตางๆ ไมสามารถนาํไปปฏิบัติใหบรรลุผลได 
 

 
5.3 สาเหตุทีไ่มเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามมุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพ
ตามระบบมาตรฐาน ISO โดยการจาํแนกตามระดบัของคะแนนรวมซึ่งเปนผลมาจากการสรุป
ผลการวิจยั ดงัตอไปนี ้
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5.3.1 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอักษร A ของ
ตารางที่ 4.13 
 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมกีารเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชในการวิเคราะหและ
ประมวลผล ดังนัน้จะตองมกีารพัฒนาระบบสารสนเทศควบคูกันไปดวย หากระบบคอมพิวเตอรไม
สนับสนนุก็จะเปนการยากทีจ่ะนาํขอมูลเหลานัน้มาวิเคราะหใหถกูตองและเปนจริงได เมื่อนําผลที่
สรุปมารายงาน ผลที่ไดจะไมสะทอนถงึความเปนจริง ทาํใหตองมีการทบทวนและจัดทําใหม 
กอใหเกิดการเสียเวลาและเสียคาใชจายทีสู่งขึ้น 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. ไมสามารถพยากรณหรือวิเคราะหแนวโนมการสั่งซื้อสินคาของลูกคาได 
2. การวิเคราะหกําไร – ขาดทุน ในแตละคําสั่งซื้อ ทําไดลาชา 
3. ไมสามารถคาํนวณการสั่งซือ้วัตถุดิบ และวัสดุสิ้นเปลืองได ทาํใหวัตถุดิบและวัสดุ

สิ้นเปลืองขาดแคลน จํานวนเฉลี่ย 7 คร้ังตอเดือน ตลอดจนลูกคาไดรับสินคาลาชาออกไป 
4. เกิดการเสียเวลาและเสียคาใชจายที่สูงขึ้น 
5. การสืบคนขอมูลยอนหลังเรือ่งคุณภาพที่ลกูคาตองการทาํไดไมแมนยํา 
6. ไมสามารถกําหนดนโยบายการบริหารงานตอเนื่องในอนาคตได 
7. ขอมูลถูกจัดเกบ็อยางไมเปนระเบียบ การสบืคนขอมูลทาํไดลาชา 

 
 

5.3.2 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอักษร B ของ
ตารางที่ 4.13 
 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

ขาดการสื่อสาร ใหเขาใจทั่วทั้งองคกรถึงความสําคญัและประโยชนของระบบคุณภาพ 
ISO 9000 ทําใหเกิดการตอตานและสรางความขัดแยงระหวางพนกังาน เชน พนักงานทีท่ําหนาที่
ตรวจสอบประเมินการทาํงานภายใน (Internal Auditor) ไปทําการตรวจสอบการทาํงานของ
หนวยงานอื่น แลวพบวามกีารทาํงานไมตรงกับที่ระบุในเอกสารจึงออกเอกสาร CAR ให ทาํให
พนกังานที่ไดรับเอกสาร CAR ไมพอใจ จึงสรางความขัดแยงกนัขึ้น 
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ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  
1. ผลิตสินคาที่ไมผานคุณภาพมีปริมาณสงูขึ้น 
2. สงสินคาที่ไมไดตามสเปคลูกคากาํหนด ทาํใหลูกคาคืนสินคา สรางความเสยีหาย 
3. ผลิตสินคามากเกนิคําสั่งซื้อ ทําใหสนิคาตกคางในคลงัสินคา เพิ่มคาใชจายในการจัดเก็บ 

ในเดือนมกราคม 2550 มีมลูคาสินคาผลิตเกินคงคลงั 9.8 ลานบาท 
4. พนกังานไมตั้งใจทํางาน ผลผลิตตกต่ํา ไมไดเปนไปตามเปาหมายที่กาํหนด 
 

 
5.3.3 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอกัษร C ของ

ตารางที ่4.13 
 

รายละเอียดของสาเหตุ :  
ในระหวางกอนไดรับการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมีการจัดกิจกรรมให

พนกังานทั้งองคกรตื่นตัว มกีารสรางกระแสของคําวา “ ISO ” ใหมคีวามสนุกสนาน แตหลังจาก
ผานการตรวจรับรองแลว ไมมีกิจกรรมตอเนื่อง ทําใหพนกังานมองวาไดทําสําเร็จแลว ทาํใหละเลย
การพัฒนาอยางตอเนื่อง 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. เกิดความลมเหลวในการพฒันาอยางตอเนื่อง 
2. พนกังานภายในองคกรไมใหความสําคัญตอการดํารงอยูของระบบ ทําใหระบบไมสามารถ

ดํารงอยูตอไปได 
3. เสียคาใชจายในการรักษาระบบที่สูงขึน้ 
4. ขาดแคลนบุคลากรที่มีความรูในระบบมาตรฐาน ISO 9000 

 
 

5.3.4 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอกัษร D ของ
ตารางที ่4.13 

 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

ในระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมุงใหเกิดการสื่อสารภายในองคกร จึงตองมีการประชมุกัน
บอย แตในการประชุมแตละครั้งขาดผูนําการประชุมทีม่ปีระสิทธิภาพ ไมสามารถสรุปประเด็นจาก
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การประชุมได รวมถงึถาไดมอบหมายงานแลวเมื่อถงึกําหนดไมมกีารติดตามวาเปนไปตามที่ได
ระบุหรือไม ทําใหผูบริหารระดับสูงมองวาเปนการประชุมที่เสยีเวลา ไมไดกอใหเกิดประโยชนตอ
องคกร 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. เกิดความลมเหลวในการพฒันาอยางตอเนื่อง 
2. เสียเวลา การประชุมไมมีประสิทธิภาพ 
3. เสียคาใชจายในการประชมุโดยไมจําเปน 
4. ผูเขารวมประชุมเกิดความเบื่อหนาย ทาํใหบรรยากาศในการทาํงานเสียไป สรางความ

ขัดแยงระหวางบุคคล 
 
 
5.4 การสรุปขอมูลดานผลกระทบ 
 

หากนาํผลกระทบที่เกิดขึ้นจากสาเหตุขางตนมาสรุปเพื่อหาประเดน็ผลกระทบหลัก โดย
การใหคะแนนตอผลกระทบ รวมถึงคาถวงน้ําหนกั กจ็ะทาํใหทราบถึงผลกระทบที่เปนแกนหลกั
จากสาเหตุตางๆ ดังนัน้ จะทําใหสามารถสรุปและกําหนดมาตรการทีช่ัดเจน ที่จะแกไขผลกระทบ
จากสาเหตหุลกัได ดังตาราง 
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ตารางที่ 5.1 สรุปขอมูลดานผลกระทบ 

ผลกระทบ 
แทน
ดวย 

คา
คะแนน* 

คาถวง
น้ําหนกั** 

คะแนน
รวม 

พนกังานปฏิบตัิงานผิดพลาด ทําใหเกิดความเสยีหาย 
เสียคาใชจายสูงขึ้น ตนทนุการผลิตสูงขึ้น โดยมีมูลคา
ของเสียเพิม่ข้ึนจาก 2.4 ลานบาท เปน 3.8 ลานบาท ตอ
เดือน 

I 25 10 250 

พนกังานไมใหความเอาใจใสตอการพัฒนาระบบใหดีข้ึน 
ทําใหผลิตสินคาดอยคุณภาพ จาํนวนมากกวา 2,000 
ชิ้น ตอเดือน 

II 6 2 12 

เกิดความลมเหลวในการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง III 25 10 250 
เมื่อมีการตรวจประเมินระบบบริหารคุณภาพจาก
หนวยงานที่ใหการรับรอง (CB) ตามวาระทีก่ําหนด ก็จะ
ตรวจพบความไมสอดคลอง ทําใหสามารถยกเลกิ
เอกสารที่แสดงวาผานการรบัรอง (Certification Issue) 
ได 

IV 5 4 20 

พนกังานขาดความรู ความเขาใจในหนางาน ที่ตนเอง
ปฏิบัติ ทําใหสนิคาไมไดคุณภาพ V 5 2 10 

การปฏิบัติงานจริง กับขอความหรือขอมูลที่ระบุไว
ภายในเอกสารไมตรงกัน เกดิขอรองเรียนจากลูกคา มาก
ถึง 18 เร่ืองในเดือนมกราคม 2550 

VI 4 4 16 

เกิดชองวางหรือขาดผูประสานงาน ในการปรับปรุง
เอกสารใหทันสมัย 

VII 2 6 12 

ในสวนการจัดสงสินคาใหลูกคา ไมไดรับการปฏิบัติที่
เหมือนกนั สงสินคาไมทนักาํหนด 12 คร้ังในเดือน
ธันวาคม 2549 

VIII 2 2 4 

องคกรไมผานการรับรองระบบการบริหารคุณภาพ ISO 
9000 IX 17 10 170 

พนกังานในองคกรไมเขาใจหลักการของขอกําหนด วา
ตองการสื่อถงึอะไร ทําใหดัชนีชี้วัดของโรงงานที่กาํหนด
ไว ไมประสบความสาํเร็จ 5 ตัวชี้วัดในป 2549 

X 6 4 24 
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ตารางที่ 5.1 สรุปขอมูลดานผลกระทบ (ตอ) 
 

ผลกระทบ 
แทน
ดวย 

คา
คะแนน* 

คาถวง
น้ําหนกั** 

คะแนน
รวม 

ไมสามารถดาํเนินการจัดทําเอกสารการทาํงานภายใน 
ใหเปนไปตามตองการได การทํางานจึงยังไมได
มาตรฐาน ลูกคาสั่งสินคานอยลง 

XI 8 6 48 

ขาดมาตรฐานในการทํางานใหเปนไปในทศิทางเดียวกัน XII 6 6 36 
เอกสารที่ใชภายในหนวยงานมีมาก และไมไดปรับปรุง
ใหทนัสมัย หากมีการตรวจพบเจอก็จะทําใหไมผานการ
รับรองได 

XIII 4 2 8 

พนกังานขาดความเขาใจในการบันทึกเอกสาร ขอมูล
ผิดพลาด สนิคาเกิดขอบกพรอง XIV 20 10 200 

สงสินคาไมตรงตามกาํหนด จํานวนมากถึง 15 คร้ังตอ
เดือน XV 8 2 16 

ผลิตสินคาไมตรงตามลูกคากําหนด ทําใหลูกคาคืน
สินคามูลคามากถงึ 55 ลานบาทในป 2549 และโรงงาน
เสียชื่อเสียง 

XVI 18 10 180 

พนกังานขาดทักษะในการแกปญหาและหาสาเหต ุจึงไม
รูแนวทางปองกันปญหา ทาํใหของเสียเกิดมาก 
ระยะเวลาผลติยาวขึน้ 

XVII 9 4 36 

เมื่อเกิดปญหาขึ้น องคกรตองพบกบัความสูญเสียตางๆ 
เชน เสยีเวลา เสียคาใชจาย เสียชื่อเสียง เปนตน XVIII 7 2 14 

การปฏิบัติงานไมเปนไปตามแผนงานที่กาํหนด จาํนวน
มากถงึ 153 แผนการผลิต XIX 6 2 12 

การทาํงานขาดประสิทธิผล และขาดประสิทธิภาพ เกิด
ของเสียในการผลิตเฉลี่ย 3.3 ลานบาทตอเดือน XX 24 10 240 

พนกังานขาดความเอาใจใสในการปฏิบัติงานตาม
เอกสารระบ ุเกิดสินคาดอยคุณภาพ เกิดอุบัติเหตุในการ
ทํางาน 

XXI 8 4 32 
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ตารางที่ 5.1 สรุปขอมูลดานผลกระทบ (ตอ) 
 

ผลกระทบ 
แทน
ดวย 

คา
คะแนน* 

คาถวง
น้ําหนกั** 

คะแนน
รวม 

พนกังานเกิดอาการเกร็ง ไมกลาปฏิบัติงาน กลวัเกิด
ความผิดพลาด ทําใหบรรยากาศในการทาํงานเสยีไป 
ผลผลิตต่ํากวาเปาหมาย 

XXII 4 4 16 

ขอรองเรียนของลูกคาเพิ่มมากขึ้น มากกวา 2 เร่ืองตอ
เดือน XXIII 10 4 40 

การจัดสงสนิคาทนักาํหนดตอเดือน ไมถงึ 95 เปอรเซนต 
ของปริมาณคําสั่งซื้อทั้งหมด XXIV 18 10 180 

ปริมาณผลผลิต ผลงาน ต่าํกวา 40,000 ชิ้นตอเดือน 
หรือผลิตภาพ ลดต่ําลง XXV 6 2 12 

คาใชจายในการทํางาน ตนทุนการผลิตสงูขึ้น XXVI 8 2 16 
ตนทนุ คาใชจาย ในการรักษาระบบบริหารคุณภาพ 
สูงขึ้น XXVII 5 2 10 

เกิดสภาพความไมปลอดภัยในการทํางาน โดยเกิด
อุบัติเหตุในป 2549 ถึง 8 คร้ัง XXVIII 20 10 200 

เกิดของเสียทีสู่งขึ้นในกระบวนการผลิตมากกวา 5 
เปอรเซนตเมื่อเทียบกับผลผลิตทั้งหมด 

XXIX 23 10 230 

การวางกลยุทธ หรือแผนงานตางๆ ไมสามารถนาํไป
ปฏิบัติใหบรรลุผลได XXX 5 4 20 

ไมสามารถพยากรณหรือวิเคราะหแนวโนมการสั่งซื้อ
สินคาของลูกคาได XXXI 9 4 36 

การวิเคราะหกําไร – ขาดทุน ในแตละคําสั่งซื้อ ทําได
ลาชา XXXII 10 2 20 

ไมสามารถคาํนวณการสั่งซือ้วัตถุดิบ และวัสดุสิ้นเปลือง
ได ทําใหวัตถดุิบและวัสดุส้ินเปลืองขาดแคลน จํานวน
เฉลี่ย 7 คร้ังตอเดือน ตลอดจนลูกคาไดรับสินคาลาชา
ออกไป 

XXXIII 22 10 220 
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ตารางที่ 5.1 สรุปขอมูลดานผลกระทบ (ตอ) 
 

ผลกระทบ 
แทน
ดวย 

คา
คะแนน* 

คาถวง
น้ําหนกั** 

คะแนน
รวม 

การสืบคนขอมูลยอนหลังเรือ่งคุณภาพที่ลกูคาตองการ
ทําไดไมแมนยาํ XXXIV 6 2 12 

ไมสามารถกําหนดนโยบายการบริหารงานตอเนื่องใน
อนาคตได XXXV 8 2 16 

ขอมูลถูกจัดเกบ็อยางไมเปนระเบียบ การสบืคนขอมูล
ทําไดลาชา XXXVI 2 4 8 

ผลิตสินคาที่ไมผานคุณภาพมีปริมาณสงูขึ้น XXXVII 4 4 16 
สงสินคาที่ไมไดตามสเปคลูกคากาํหนด ทาํใหลูกคาคืน
สินคา สรางความเสยีหาย XXXVIII 9 2 18 

ผลิตสินคามากเกนิคําสั่งซื้อ ทาํใหสนิคาตกคางใน
คลังสินคา เพิม่คาใชจายในการจัดเก็บ ในเดือน
มกราคม 2550 มีมูลคาสนิคาผลิตเกินคงคลัง 9.8 ลาน
บาท 

XXXIX 22 10 220 

พนกังานไมตั้งใจทํางาน ผลผลิตตกต่ํา ไมไดเปนไป
ตามเปาหมายที่กําหนด XXXX 5 2 10 

พนกังานภายในองคกรไมใหความสําคัญตอการดํารง
อยูของระบบ ทําใหระบบไมสามารถดาํรงอยูตอไปได XXXXI 5 2 10 

ขาดแคลนบุคลากรที่มีความรูในระบบมาตรฐาน ISO 
9000 XXXXII 3 2 6 

เสียเวลา การประชุมไมมีประสิทธิภาพ XXXXIII 3 2 6 
เสียคาใชจายในการประชมุโดยไมจําเปน XXXXIV 4 4 16 
ผูเขารวมประชุมเกิดความเบื่อหนาย ทําใหบรรยากาศ
ในการทํางานเสียไป สรางความขัดแยงระหวางบุคคล XXXXV 6 2 12 
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* หมายเหตุ : คาคะแนนที่ใหนี้มีคา ตัง้แต 1 – 25 ข้ึนกับความสาํคัญของผลกระทบ 
 
** หมายเหต ุ : คาถวงน้ําหนักจะขอใชเกณฑคะแนนของระดับผลกระทบที่ทาํใหเกดิความเสียหาย
ตอองคกร ดังนี ้
 
ตารางที่ 5.2 แสดงคาถวงน้ําหนกัของระดบัผลกระทบทีท่ําใหเกิดความเสียหายตอองคกร 
 

คะแนน ความหมาย คําอธิบาย 
10 มากที่สุด สงผลกระทบใหเกิดความเสยีหายตอองคกรแบบรุนแรง 
8 มาก สงผลกระทบใหเกิดความเสยีหายตอองคกรมาก 
6 ปานกลาง สงผลกระทบใหเกิดความเสยีหายตอองคกรแบบปานกลาง 
4 นอย สงผลกระทบใหเกิดความเสยีหายตอองคกรนอย 
2 นอยที่สุด แทบจะไมสงผลกระทบใหเกดิความเสียหายตอองคกร 
 

เมื่อนําขอมูลของคะแนนรวมมาจัดทาํเปนกราฟ Histogram เพื่อดูความถี่การกระจายตัว
ของคะแนนรวมของผลกระทบ จะไดดังนี ้
 

 
รูปที่ 5.1 กราฟฮีสโตแกรมแสดงการกระจายตัวของคะแนนรวมของผลกระทบ 
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สรุปขอมูลจากกราฟ Histogram score หมายถงึ คาของคะแนนรวมของผลกระทบที่
เกิดขึ้น พบวาผลกระทบมกีารกระจายตัวตามความถี่ออกเปน 2 กลุมใหญ อยูในชวงคะแนนรวม 
ตั้งแต 1 ถึง 30ซึ่งมีจํานวนมากสุด และชวงคะแนนรวม 180 – 240 ซึ่งแสดงใหเห็นวา มีผลกระทบ
ที่มีผลรุนแรงอยูจํานวนหนึ่ง 
 

จากนั้น นําขอมูลคะแนนรวมชุดเดียวกันนี้ มาจัดทาํกราฟ Pareto เพื่อดูระดับเปอรเซ็นต
ของผลกระทบ จะไดดังนี ้
 

 
 

รูปที่ 5.2 กราฟพาเรโตของจํานวนผลกระทบ 
 

สรุปขอมูลจากกราฟ Pareto พบวา มีจํานวนผลกระทบอยูเพียงประมาณ 11 ผลกระทบ ที่
สงผลกระทบใหเกิดความเสยีหายตอองคกรแบบรุนแรง โดยพิจารณาจากคาเปอรเซ็นตทีท่ําใหมี
เปอรเซ็นตรวมกันถึง 80% โดยประมาณ ดังนั้นหากมีการเสนอมาตรการปองกนั ก็จะสามารถลด
ระดับความรุนแรงของผลกระทบนี้ได ซึ่งรายละเอยีดของผลกระทบมดีังตอไปนี้ 

 
- พนกังานปฏิบตัิงานผิดพลาด ทาํใหเกิดความเสยีหาย เสียคาใชจายสงูขึ้น ตนทุนการ

ผลิตสูงขึ้น โดยมีมูลคาของเสียเพิ่มข้ึนจาก 2.4 ลานบาท เปน 3.8 ลานบาท ตอเดือน 
- เกิดความลมเหลวในการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง 
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- การทาํงานขาดประสิทธิผล และขาดประสิทธิภาพ เกิดของเสียในการผลิตเฉลี่ย 3.3 
ลานบาทตอเดอืน 

- เกิดของเสียทีสู่งขึ้นในกระบวนการผลิตมากกวา 5 เปอรเซนตเมื่อเทียบกับผลผลติ
ทั้งหมด 

- ไมสามารถคาํนวณการสั่งซือ้วัตถุดิบ และวัสดุสิ้นเปลอืงได ทาํใหวัตถุดิบและวสัดุ
สิ้นเปลืองขาดแคลน จํานวนเฉลี่ย 7 คร้ังตอเดือน ตลอดจนลูกคาไดรับสินคาลาชา
ออกไป 

- ผลิตสินคามากเกนิคําสั่งซื้อ ทาํใหสนิคาตกคางในคลงัสินคา เพิม่คาใชจายในการ
จัดเก็บ ในเดือนมกราคม 2550 มีมูลคาสินคาผลิตเกินคงคลัง 9.8 ลานบาท 

- พนกังานขาดความเขาใจในการบันทึกเอกสาร ขอมูลผิดพลาด สินคาเกิดขอบกพรอง 
- เกิดสภาพความไมปลอดภัยในการทํางาน โดยเกิดอุบัติเหตุในป 2549 ถึง 8 คร้ัง 
- ผลิตสินคาไมตรงตามลูกคากําหนด ทําใหลูกคาคืนสนิคา มูลคามากถงึ 55 ลานบาท

ในป 2549 และโรงงานเสียชือ่เสียง 
- การจัดสงสนิคาทนักาํหนดตอเดือน ไมถงึ 95 เปอรเซนต ของปริมาณคาํสั่งซื้อทั้งหมด 
- องคกรไมผานการรับรองระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9000 

 
5.4.1 รายละเอียดเพิ่มเติมที่สนับสนุนใหเกิดผลกระทบขางตน 
 
1. การเปลี่ยนแปลงทางดานของเอกสารภายในระบบ ISO 
 
 1.1 มีการเปลีย่นแปลงเอกสารทุกประเภทเนื่องจากเปลีย่นตราสัญลักษณ (LOGO) ของ
บริษัท จาํนวน 1 คร้ัง 
 1.2 มีการเปลีย่นแปลงรหัสหมวดหมูของเอกสารทุกประเภท จาํนวน 1 คร้ัง 
 1.3 มีการเปลีย่นแปลงทุกประเภทเพราะเปลี่ยนผูอนุมัตใินเอกสาร จํานวน 2 คร้ัง 
 1.4 มีการเปลี่ยนแปลงในสวนของเนื้อหาภายในคูมือคุณภาพและแบบฟอรมจํานวน 16 
คร้ัง จาก 5 หนวยงาน (โรงงานมหีนวยงานตามระบุภายในเอกสาร ISO ทั้งสิน้ 14 หนวยงาน) 
 1.5 เอกสารคูมือปฏิบัติงาน (Work Instruction) มีการเปลี่ยนแปลงแตเพียงเนื้อหา
ตัวอักษรในเอกสารเทานัน้ แตการทํางานไมไดเปลี่ยนแปลงตามที่ระบุไว 
 1.6 เอกสารของหนวยงานคลังสินคา ไดรับการเปลี่ยนแปลงในทางปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานสูงที่สุดถึง 9 คร้ัง เนื่องดวยโรงงานใหความสาํคัญกับหนวยงานนี้เปนพิเศษ เพราะสินคา
ของโรงงานเปนสินคาที่มมีูลคาสูง จงึตองมีการดูแลควบคุมวัตถุดิบและสินคาสาํเรจ็อยางใกลชิด 
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2. เนื้อหาของการประชุมทบทวนฝายบริหาร (Management Review) 
 
 2.1 การประชุมทบทวนฝายบริหาร (Management Review) เกิดขึ้น 4 คร้ังตอป (รายไตร
มาส) ใชเวลาประชุมแตละครั้งนาน 8 – 10 ชั่วโมง โดยมีหวัขอประชุมหลักดงันี ้
 - ภาพรวมการดําเนนิงานในไตรมาสที่ผานมา 
 - การนาํเสนอผลการดําเนนิงานของแตละหนวยงาน จะกลาวถงึผลงานเปรียบเทยีบกับ
เปาหมายเทานั้น ไมมกีารกลาวถงึการเปลี่ยนแปลง หรือการปรับปรุงการดําเนินงาน โดยผลงานจะ
เปน ปริมาณยอดขาย ปริมาณผลผลิต ปริมาณสินคาและวัตถุดิบคงคลัง สถิติ Turn Over ของ
พนกังาน มูลคาสินคาที่ไมผานคุณภาพ เปนตน 
 - สรุปผลการตรวจติดตามประเมินระบบบริหารคุณภาพภายใน (Internal Audit) 
 - การชี้แจงแนวโนมของอุตสาหกรรมนี้ในอนาคต 
 

2.2 การเปลี่ยนแปลงที่เกี่ยวของกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ไมวาจะเปนทางดานการ
เปลี่ยนแปลงรายละเอยีดในเอกสาร ไมไดมีการกลาวถงึในการประชมุ 

 
2.3 จากรายงานการประชุมไมมีการจัดกิจกรรมหรือโครงการที่จะทาํใหเกิดการปรับปรุง

อยางตอเนื่อง 
 
3. การตรวจติดตามประเมินระบบบริหารคณุภาพภายใน (Internal Audit) 
 
 โรงงานมกีารจดัตั้งคณะกรรมการสําหรับตรวจติดตามประเมินระบบบริหารคุณภาพ
ภายใน (Internal Auditors) โดยคณะกรรมการดังกลาวไดรับการคัดเลือกมาจากแตละหนวยงาน 
ไมมีบุคลากรจากภายนอก ในการตรวจประเมนิแตละครั้งจะยึดถอืตามที่เอกสารของหนวยงาน
นั้นๆ ไดระบุไว หากไมไดปฏิบัติงานตามเอกสารระบ ุ ก็จะดําเนินการออกเอกสารใหดําเนินการ
แกไข (Corrective Action Report : CAR) แตละหนวยงานจะใหความเอาใจใสตอการแกไข
แตกตางกนั เปนผลใหการแกไขจุดบกพรองทาํไมสําเร็จ 
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5.4.2 สรุปประเด็นความแตกตางระหวางอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ กบั
อุตสาหกรรมอื่น 
 
ตารางที่ 5.3 แสดงความแตกตางระหวางอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ กบัอุตสาหกรรม
อ่ืน ในระดับผูบริหาร 
 

ระดับผูบริหาร 
อุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดับ อุตสาหกรรมอืน่ 

- มีประสบการณในเชิงปฏบิัติมากกวาทฤษฎี 
- ไดรับการเลื่อนตําแหนงมาจากพนักงานชาง 
- ทักษะในการนําเสนอต่ํา 
- ขาดทักษะในการวิเคราะหขอมูลและ
ประมวลผล 
- เนนงาน มากกวาคน 
- ไมชอบการเปลี่ยนแปลง 
- โครงสรางองคกรไมชัดเจน 
- ไมมีการพัฒนาดานเทคโนโลย ี
- ไมใหความสนใจดานความปลอดภัย 
- มุงเนนควบคมุวัตถุดิบและสินคาสําเร็จ 

- มีประสบการณการในเชิงการบริหาร 
- เปนผูบริหารระดับมืออาชพี  
- ทักษะในการนําเสนอสูง 
- มีความสามารถในการวิเคราะหขอมูลและ
ประมวลผล 
- เนนงานและคนควบคูกนัไป 
-การเปลี่ยนแปลงเปนการทาทายความสามารถ 
- โครงสรางองคกรบริหารชัดเจน 
- นําเทคโนโลยีขั้นสูงมาประยุกตใช 
- มุงเนนดานความปลอดภัย 
- มุงเนนควบคมุทุกกระบวนการทาํงาน 

 
ตารางที่ 5.4 แสดงความแตกตางระหวางอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ กบัอุตสาหกรรม
อ่ืน ในระดับพนักงาน 
 

ระดับพนักงาน 
อุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดับ อุตสาหกรรมอืน่ 

- ระดับการศึกษาเฉลี่ยไมเกนิ ม.3 
- ปฏิบัติตามคําสั่งอยางเดียว 
- มักไมปฏิบัติงานตามระบบ 
- ปฏิบัติงานโดยมีเทคนิคเฉพาะสวนตวั 
- มีทักษะในการพลิกแพลงหนางาน 
- การตัดสินคณุภาพอยูที่ความรูสึก 

- ระดับการศึกษาเฉลี่ยสงูกวา ม. 3 
- มีความคิดเปนของตนเอง 
- เหน็ความสําคัญของการทาํงานเปนระบบ 
- ปฏิบัติงานตามขั้นตอนระบุ 
- พบปญหาหนางาน จะปรึกษาหัวหนางาน 
- มีการตรวจคณุภาพชัดเจน 
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5.5 การเสนอมาตรการปองกันผลกระทบ เพือ่ใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องตาม
ระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 

1. กําหนดตารางเวลาในการตรวจสอบเนื้อหาเอกสารใหทนัสมัย โดยทําใหเปนลกัษณะ
ของงานประจาํ หากมีการเปลี่ยนแปลงเนื้อหา ใหรีบดําเนนิการทันท ี

2. อบรมใหพนกังานมีความเขาใจในตัวเอกสารอยูเปนประจํา และมีการสาํรวจความ
เขาใจของพนกังานทุกระดบั 

3. มีการจัดกิจกรรมเสนอแนะ (Suggestion System) 
4. กําหนดนโยบายใหผูทีจ่ะจัดทําเอกสารระบบ ตองเปนพนกังานที่อยูในสังกดัของ

หนวยงานนัน้ รวมทัง้ใหมกีารกําหนดตัวแทนพนกังานดงักลาวไวดวย 
5. ใหมีการทบทวนเนื้อหาที่ไดกําหนดไวสําหรับหนวยงานของตนอยูเปนประจาํ โดยไม

ตองรอคอยการตรวจประเมินระบบคุณภาพ (Audit) 
6. จัดทํา เผยแพร เอกสารขอกําหนด ซึ่งใชคําที่ส่ือความหมายงาย โดยไมตองมีการ

ตีความใหพนกังานไดรับทราบ 
7. ใหมีการจัดกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการแปรความหมายขอกําหนด โดยพนักงานทกุ

ระดับตองมีสวนรวมในกิจกรรมนี ้
8. กําหนดตัวผูรับผิดชอบในการตรวจสอบแบบฟอรมการบันทึกขอมลูตางๆ พรอมรับฟง

ปญหาหรือขอเสนอแนะจากผูใชงานแบบฟอรมนัน้ 
9. มีการทบทวนความเหมาะสม และความเขาใจในการกรอกขอมูล เปนกิจวัตร 
10. กําหนดใหแตละหนวยงานตองมกีารแจงประเภทเอกสารแบบฟอรมที่มีการใชงานอยู

ในปจจุบันทุกๆ 3 เดือน เพื่อใหไดรับการตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร 
11. สงเสริมใหบุคลากรไดรับการฝกอบรมมากขึน้ โดยกําหนดเปนนโยบาย เปาหมาย 

ดัชนีชี้วัดขององคกร 
12. กําหนดใหพนักงานมหีนาที ่ ความรับผิดชอบ มากขึ้นกวางานประจํา เชน มีตาํแหนง

ผูตรวจประเมนิระบบภายใน , ผูชวย QMR , พนักงาน IQA เปนตน 
13. มีการอบรมเครื่องมือในการแกปญหาจําพวก 7 QC TOOL , 7 NEW QC TOOLS 

พรอมกับการทบทวนความเขาใจตอการนาํไปประยุกตใชงาน อยูเปนประจํา 
14. มีการจัดกจิกรรมปรับปรุงคุณภาพ TQM , QCC , Safety , KAIZEN 
15. กําหนดใหมีการอบรมในเรื่องของการบริหารความเปลี่ยนแปลง (Change 

Management) กับพนกังานทุกระดับ 
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16. สรางทัศนคติที่ดีตอการทํางานดวยระบบเอกสาร มีการระบุประโยชนที่จะไดรับหาก
ตองทํางานตามระบบเอกสาร และระบุผลเสียหากไมไดปฏิบัติงานดวยระบบของเอกสาร 

17. กําหนดใหทุกหนวยงานตองมีการสํารวจในเชงิของการตรวจประเมินระบบบริหาร
คุณภาพภายในหนวยงานของตนเอง โดยจัดทําเปนตารางตรวจสอบลวงหนาชดัเจน หากพบ
ขอบกพรองใหรีบดําเนินการแกไข 

18. มีสวัสดิการใหพนักงานไดรับการศกึษาที่สูงขึน้ โดยสนับสนุนทุนการศกึษานอก
โรงเรียน (กศน.) 

19. วางแผน จัดทาํระบบการบันทึก จดัเก็บ และประมวลผลขอมูล โดยใชโปรแกรม
คอมพิวเตอร ควบคูไปกับการจัดทาํระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 พรอมฝกหัดพนักงานให
คุนเคยกับการบันทกึขอมูลลงคอมพวิเตอร 

20. สรางทัศนคติที่ด ี ใหพนักงานเกิดความภาคภูมิใจในการที่เปนสวนหนึง่ของ
ความสาํเร็จจากการปฏิบัติงานภายใตระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 

21. ปลูกจิตสํานึกใหพนักงานรับทราบ และเอาใจใสในหนาที่ ความรับผิดชอบของตน 
เคารพในการทํางานแตละหนาที่ของผูอ่ืน  
 

ที่กลาวมาทัง้หมดเปนเพยีงสาเหตทุี่เกิดจากการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการใช
แบบสอบถามเทานัน้ และสวนของมาตรการที่กาํหนดก็เปนเพียงเครือ่งมือปองกันมิใหเกิดความ
ลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องตามที่ระบบมาตรฐาน ISO 9000 ไดระบุไว รวมถึงจะไมเกดิ
ผลกระทบที่รุนแรงตอองคกรขึ้น หากองคกรประสบกบัสาเหตทุี่ใกลเคียงหรือคลายคลึงกนั ก็
สามารถนํามาตรการนี้ไปประยุกตใชงานได หรือในอีกแงมุมหนึง่ ก็สามารถกาํหนดมาตรฐานที่
แตกตางนี้ไดเชนกนั อยางไรก็ตาม ยังคงมีสาเหตุอ่ืนๆ อีกหลายสาเหตุที่ยังไมไดกลาวถงึพรอมทัง้
ไมไดมีการกําหนดมาตรการไวดวย เนื่องจากมองวายงัมิใชสาเหตุหลักที่ตองรีบดําเนนิการเสนอ
มาตรการ หากเปนเพียงแตสาเหตทุี่มีผลกระทบตอการปรับปรุงอยางตอเนื่องบาง ตามขอมูลที่เกบ็
รวบรวมมาไดเทานั้น 



บทที่ 6 
 

บทสรุป 
 
6.1 สรุปผลการวิจยั 
 
 วิทยานิพนธฉบับนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุความลมเหลวในการ
ปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 เพื่อนาํเสนอมาตรการ แนวทาง หรือกล
ยุทธ ที่จะทําใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องตาม ระบบมาตรฐาน ISO 9000 เนื่องดวยปจจบุันใน
ประเทศไทยมอีงคกรที่ผานการรับรองระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO เปนจํานวนมากทั้งองคกรที่
เกี่ยวของกับอุตสาหกรรมภาคการผลิตและองคกรที่เกี่ยวของกับการบรกิาร และมีองคกรจํานวนไม
นอยที่ไมสามารถดําเนินการปรับปรุงอยางตอเนื่องตามที่ ISO ไดมีขอกําหนดไวได ดวยเหตนุีจ้ึง
เปนมูลเหตุจูงใจหลักในการดําเนนิการวิจยัใหรูถึงสาเหตุของความไมประสบความสําเร็จนี้ ความ
ลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องจะสงผลรายแรงถงึขั้นที่ถูกยกเลกิเอกสารที่แสดงวาผานการ
รับรองระบบในที่สุด โดยในการวิจัยฉบบันี้ไดกําหนดหัวขอคือ การวิเคราะหหาสาเหตทุี่ทาํให
องคกรประสบความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 และได
ทําการเลือกเอาโรงงานอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับเปนตัวอยางในกรณีศกึษา ดวยเหตุ
ที่วาอุตสาหกรรมนี้เปนอุตสาหกรรมที่สรางรายไดใหกับประเทศอยูในอนัดับตนๆ เปนอุตสาหกรรม
ที่มีองคกรที่ผานการรับรองระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9000 เพียงไมกี่ราย สวนใหญเปนโรงงาน
ระดับใหญของประเทศ อีกทัง้เปนโรงงานที่ใชแรงงานมีฝมือในการผลิต รวมถงึมีกระบวนการ
ภายในทั้งภาคการผลิตและภาคบริการอยูในโรงงานเดียวกัน ในการตดัสินใจเลือกโรงงานตัวอยาง
ในอุตสาหกรรมนี้นัน้จะใชเกณฑทีว่า เปนโรงงานผลิตอัญมณีและเครื่องประดับ ที่มีกระบวนการ
ทํางานทกุขั้นตอน ตั้งแตการออกแบบ รับคําสั่งซื้อ ดําเนนิการผลิต จนไดสินคาสําเร็จและนาํสง
ลูกคา เปนโรงงานที่ผานการรับรองคุณภาพระบบมาตรฐาน ISO 9000 จากหนวยงานที่ใหการ
รับรองภายในประเทศ (CB) เปนโรงงานที่มีชื่อเสยีงและมูลคายอดขาย อยูในระดับตนๆ ของ
ประเทศ  

หลังจากไดทาํการเลือกโรงงานตัวอยางแลว ไดมีการศึกษาสภาพปจจุบันของโรงงาน
ตัวอยาง ศึกษารายละเอียดขอบกพรองในการปฏิบัติภายใตเอกสารระบบคุณภาพ ISO ศึกษา
ความไมสอดคลองตางๆ ในการศึกษาไดมีการวิจยัใน 3 มุมมอง ไดแก มุมมองดานเอกสารที่ใชใน
ระบบมาตรฐาน ISO มุมมองดานบุคลากรขององคกร มมุมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตาม
ระบบมาตรฐาน ISO จากนัน้จึงไดมีการนาํความไมสอดคลองตางๆ ภายใตทัง้ 3 มุมมอง ไปจัดทาํ
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เอกสารในรูปแบบของแบบสอบถาม เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูล สําหรับการหาสาเหตทุี่ทาํให
องคการไมประสบความสาํเร็จในการปรับปรุงอยางตอเนื่องได โดยในการจัดทาํแบบสอบถามนี้ จะ
ใชโรงงานตัวอยางจํานวน 4 โรงงาน เก็บรวบรวมแบบสอบถามได 33 ชุด ซึ่งจะใชเปนตัวแทนใน
การหาขอสรุปดานของสาเหตุที่ตองการตามวัตถุประสงคขางตน  

ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามสามารถนาํมาสรุปสาเหตทุี่ทาํใหองคกรประสบความ
ลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 ไดดังนี ้

1. เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) ไมมีการ
ปรับปรุงใหทนัสมัย และยากตอการทําความเขาใจ 

2. ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปนพนักงานที่ไมไดอยูในสังกัดที่รับผิดชอบ เปนเพยีง
ตัวแทนทีน่ําขอมูลการทาํงานปจจุบนัมาเรยีบเรียงจัดทําใหอยูในรูปแบบที่ทาง ISO 
กําหนด เพื่อใหไดรับการตรวจรับรอง เมือ่พนักงานเหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมีผูมา
สานงานตอ ทาํใหขาดความตอเนื่องในการปรับปรุงและดูแลเอกสารใหทนัสม ั

3. เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทําความเขาใจ หากไมไดรับการ
อธิบายจากผูเชี่ยวชาญจะทาํใหตีความหมายผิด 

4. เอกสารแบบฟอรมบันทกึขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ไมเหมาะกบัการทาํงาน
โดยที่บางชองเล็กไป บางชองใหญเกนิไป บางชองไมไดถูกใชบันทึกขอมูล ซึ่งไมได
มีการถกูแกไข ยังคงใชจนปจจุบัน รวมทั้งหนวยงานมีการออกแบบฟอรมบันทกึ
กันเองโดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคุมเอกสารรับทราบ 

5. บุคลากรที่มีความรูดานระบบคุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทียบกับจํานวน
พนกังานทั้งหมดภายในองคกร ทําใหขาดความตอเนื่องในการแกปญหา รวมถึงการ
อบรมพนกังานสวนใหญจะเนนแตดานของกระบวนการทํางาน ไมไดมีการอบรมหา
สาเหตุและแนวทางการแกปญหาตางๆ 

6. ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถงึตัวพนักงาน กลัวการเปลี่ยนแปลงที่ตองมีการ
ทํางานดวยระบบเอกสารมากขึ้น รวมถงึกลัวที่ตองไดรับเอกสาร CAR เพราะตอง
เปนผูทาํการแกไขใหถูกตองเอง 

7. ระดับการศึกษาของพนกังานอยูในระดับที่ไมสูงมากนกั โดยเฉลี่ยไมเกิน ม.3 เมื่อ
พบปญหาจึงไมมีความสามารถที่จะแกไขใหถูกตองหรือแกไขเชิงปองกันได รวมถงึ
ขาดทักษะในการใชเครื่องมอืการแกปญหาอยางเปนระบบ 

8. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมกีารเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชในการ
วิเคราะหและประมวลผล ดังนั้นจะตองมีการพัฒนาระบบสารสนเทศควบคูกนัไป
ดวย หากระบบคอมพิวเตอรไมสนับสนนุก็จะเปนการยากที่จะนําขอมูลเหลานัน้มา
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วิเคราะหใหถกูตองและเปนจริงได เมื่อนําผลที่สรุปมารายงาน ผลที่ไดจะไมสะทอน
ถึงความเปนจริง ทําใหตองมีการทบทวนและจัดทําใหม กอใหเกิดการเสียเวลาและ
เสียคาใชจายที่สูงขึน้ 

9. ขาดการสื่อสาร ใหเขาใจทัว่ทัง้องคกรถึงความสาํคัญและประโยชนของระบบ
คุณภาพ ISO 9000 ทําใหเกิดการตอตานและสรางความขัดแยงระหวางพนักงาน 
เชน พนกังานทีท่ําหนาที่ตรวจสอบประเมินการทาํงานภายใน (Internal Auditor) 
ไปทําการตรวจสอบการทาํงานของหนวยงานอืน่ แลวพบวามกีารทาํงานไมตรงกบัที่
ระบุในเอกสารจึงออกเอกสาร CAR ให ทําใหพนักงานที่ไดรับเอกสาร CAR ไม
พอใจ จงึสรางความขัดแยงกนัขึ้น 

10. ในระหวางกอนไดรับการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมกีารจัดกิจกรรม
ใหพนักงานทัง้องคกรตื่นตัว มีการสรางกระแสของคําวา “ ISO ” ใหมีความ
สนุกสนาน แตหลังจากผานการตรวจรับรองแลว ไมมีกิจกรรมตอเนื่อง ทําให
พนกังานมองวาไดทาํสําเร็จแลว ทาํใหละเลยการพัฒนาอยางตอเนื่อง 

11. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมุงใหเกิดการสื่อสารภายในองคกร จงึตองมีการ
ประชุมกันบอย แตในการประชุมแตละครั้งขาดผูนาํการประชุมที่มีประสิทธิภาพ ไม
สามารถสรุปประเด็นจากการประชุมได รวมถึงถาไดมอบหมายงานแลวเมื่อถึง
กําหนดไมมีการติดตามวาเปนไปตามที่ไดระบุหรือไม ทําใหผูบริหารระดับสูงมองวา
เปนการประชมุที่เสียเวลา ไมไดกอใหเกิดประโยชนตอองคกร 

 
อยางไรก็ตาม เมื่อมีการสรุปสาเหตุสาํคัญไดแลว จึงทาํการวิเคราะหผลกระทบของสาเหตุ

ขางตนที่สงผลรายแรงตอองคกร หากปลอยใหสาเหตุดงักลาวเกิดขึน้ ดังนี ้
 
- พนกังานปฏิบตัิงานผิดพลาด ทาํใหเกิดความเสยีหาย เสียคาใชจายสงูขึ้น ตนทุนการ

ผลิตสูงขึ้น โดยมีมูลคาของเสียเพิ่มข้ึนจาก 2.4 ลานบาท เปน 3.8 ลานบาท ตอเดือน 
- เกิดความลมเหลวในการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง 
- การทาํงานขาดประสิทธิผล และขาดประสิทธิภาพ เกิดของเสียในการผลิตเฉลี่ย 3.3 

ลานบาทตอเดอืน 
- เกิดของเสียทีสู่งขึ้นในกระบวนการผลิตมากกวา 5 เปอรเซนตเมื่อเทียบกับผลผลติ

ทั้งหมด 
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- ไมสามารถคาํนวณการสั่งซือ้วัตถุดิบ และวัสดุสิ้นเปลอืงได ทาํใหวัตถุดิบและวสัดุ
สิ้นเปลืองขาดแคลน จํานวนเฉลี่ย 7 คร้ังตอเดือน ตลอดจนลูกคาไดรับสินคาลาชา
ออกไป 

- ผลิตสินคามากเกนิคําสั่งซื้อ ทาํใหสนิคาตกคางในคลงัสินคา เพิม่คาใชจายในการ
จัดเก็บ ในเดือนมกราคม 2550 มีมูลคาสินคาผลิตเกินคงคลัง 9.8 ลานบาท 

- พนกังานขาดความเขาใจในการบันทึกเอกสาร ขอมูลผิดพลาด สินคาเกิดขอบกพรอง 
- เกิดสภาพความไมปลอดภัยในการทํางาน โดยเกิดอุบัติเหตุในป 2549 ถึง 8 คร้ัง 
- ผลิตสินคาไมตรงตามลูกคากําหนด ทําใหลูกคาคืนสนิคา มูลคามากถงึ 55 ลานบาท

ในป 2549 และโรงงานเสียชือ่เสียง 
- การจัดสงสนิคาทนักาํหนดตอเดือน ไมถงึ 95 เปอรเซนต ของปริมาณคาํสั่งซื้อทั้งหมด 
- องคกรไมผานการรับรองระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9000 

 
 ทายสุดจงึเปนการนาํเสนอมาตรการที่จะปองกันมิใหสาเหตุขางตนไดเกิดขึ้น เพื่อยบัยั้งมิ
ใหผลกระทบอันเลวรายนี้ไดเกิดขึ้นกับองคกร ดังรายละเอียดในหัวขอ 5.5 บทที ่5 
    
6.2 อุปสรรคในการดาํเนนิงานวิจัย 
 

1. โรงงานอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ สวนใหญเปนโรงงานเติบโตมาจาก
อุตสาหกรรมระดับครอบครัว ทําใหความรู ความเขาใจ ในการจัดทําระบบยังไมแมนยํา 

2. โรงงานที่ขอเขาไปจัดทําแบบสอบถาม ในการเก็บรวบรวมขอมูล ตองใชระยะเวลาใน
การติดตอคอนขางนาน เนือ่งจากตองรอการอนุมัติจากเจาของโรงงานเทานัน้ 

3. ผูทําการวิจยัมเีวลานอยในการอธิบายเนื้อหาของแบบสอบถามใหผูตอบ
แบบสอบถามไดเขาใจ เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามตองสละเวลางานมาใหขอมูล 

4. โรงงานอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับที่ผานการรับรองระบบมาตรฐาน
คุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยราย 
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6.3 ขอเสนอแนะ 
 

1.  เนื้อหาของสาเหตุและการนาํเสนอมาตรการปองกนัที่ไดจากผลการวิจยันี ้ สามารถ
นําไปประยกุตใชไดในทุกอุตสาหกรรม ทัง้ภาคการผลิตและบริการ 

2.  การวิจยัในครั้งนี้ไดเลือกเอาโรงงานอตุสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดับเปนโรงงาน
ตัวอยางในกรณีศึกษาเทานัน้ หากมกีารวิจยัตอเนือ่งควรนาํขอมลูจากอุตสาหกรรมอื่นมาเปน
กรณีศึกษาเปรียบเทียบกัน 

3.  การวิจยัที่ตองดําเนนิการตอ คือ เมือ่มีการปฏิบัติตามมาตรการที่ไดเสนอไวแลวนัน้ 
สาเหตุและผลกระทบที่เกิดขึน้ตอองคกรลดลงมากนอยเพียงใด 

4.  ในการเก็บรวบรวมขอมูลอาจใชวิธีอ่ืน นอกเหนือจากการใชแบบสอบถามได 
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         ขอแสดงความนับถือ 
 
  
 
       (รองศาสตราจารยดํารงค  ทวีแสงสกุลไทย) 
            หัวหนาภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ 
 
 
ผูชวยศาสตราจารยสุทัศน  รัตนเกื้อกังวาน , โทร 02-218-6820 
ธุรการภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ , โทร 02-218-6814-6 , โทรสาร 02-251-3969 , 02-218-6813 



ภาคผนวก ข 
 

 
แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 182

แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
เร่ือง 

 
การวิเคราะหหาสาเหตุที่ทําใหองคกรประสบความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบ

มาตรฐาน ISO 9000 : กรณีศึกษาโรงงานอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ 
 
ผูทําการวิจัย  นายธีรศักดิ์ ชินวสุ  

รหัสประจําตัว 4771426121 
เบอรโทรติดตอ 08-1616-6124  

สาขาวิชา   วิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
อาจารยที่ปรึกษา  ผูชวยศาสตราจารยสุทัศน  รัตนเกื้อกังวาน  
วัตถุประสงคในการวิจัยเพ่ือ 

1) วิเคราะหหาสาเหตุความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 
2) เสนอมาตรการ แนวทาง หรือกลยุทธ ที่จะทําใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องตาม ระบบมาตรฐาน 

ISO 9000 
 
คําช้ีแจงแบบสอบถาม 

1. แบบสอบถามประกอบดวย 4 สวน คือ 
- สวนที่ 1 เปนขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
- สวนที่ 2 เปนขอมูลทั่วไปขององคกรและระบบมาตรฐาน ISO 9000 
- สวนที่ 3 เปนวิธีปฏิบัติภายในองคกร 
- สวนที่ 4 เปนการวัดระดับผลกระทบที่ทําใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

สําหรับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ซึ่งแบงออกเปน 
4.1 มุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 
4.2 มุมมองดานบุคลากรขององคกร 
4.3 มุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 

 
2. กรุณาตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอ และโปรดแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมไดอยางเต็มที่จาก

ประสบการณของทาน แบบสอบถามฉบับนี้จัดทําขึ้นเพื่อศึกษาภาพรวม ดังนั้นเนื้อหาของคําถามบาง
ขออาจไมตรงกับคําตอบที่ทานตองการมากนัก อยางไรก็ตามโปรดพิจารณาเลือกคําตอบที่เหมาะสม
ที่สุด 

 
3. เพื่อประโยชนในการวิจัยและการวิเคราะหขอมูลที่เชื่อถือได และนําไปใชในการแกไขปญหาที่ทําให

องคกรประสบความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 กรุณาตอบ
แบบสอบถามตามความเปนจริง ขอมูลที่ไดนี้ผูวิจัยจะเก็บเปนความลับ ซึ่งจะไมมีผลตอผูตอบ
แบบสอบถาม 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง กรุณาเติมคําในชองวางหรือทําเครื่องหมาย   ลงใน    ตามความเปนจริง 
 

1. เพศ 
  ชาย      หญิง 

 
2. อายุของผูตอบแบบสอบถาม 

  ต่ํากวา 20 ป     21 – 25 ป 
  26 - 30 ป     31 – 35 ป 
  36 - 40 ป     41 – 50 ป 
  51 - 60 ป     มากกวา 60 ป 

 
3. ประสบการณการทํางาน 

  0 - 3 ป        4 – 5 ป 
  6 - 10 ป     11 – 15 ป 
  16 - 20 ป     21 – 25 ป 
  26 - 30 ป     31 – 35 ป 
  36 - 40 ป     มากกวา 40 ป 

 
4. การศึกษา 

  มัธยมศึกษาตอนปลาย , ปวช.       อนุปริญญา , ปวส. 
  ปริญญาตรี            ปริญญาโท 
  สูงกวาปริญญาโท           อื่นๆ (ระบุ)……………………………. 

 
 

5. ตําแหนงงานปจจุบัน 
  พนักงาน , เจาหนาที่ 
  หัวหนางาน , หัวหนาสวน , หัวหนาแผนก 
  ผูจัดการแผนก , ผูจัดการฝาย , ผูบริหารระดับกลาง 
  ผูอํานวยการ , ผูบริหารระดับสูง 
  อื่นๆ (ระบุ)………………………………………………………… 
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6. ความสัมพันธเกี่ยวของกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 
  พนักงานควบคุมเอกสาร (Document Control) 
  ตัวแทนฝายบริหารคุณภาพ (QMR) 
  ผูตรวจสอบระบบภายใน (Internal Auditor) 
  ผูจัดทําเอกสารระบบ , ผูควบคุมระบบการปฏิบัติงาน 
  อื่นๆ (ระบุ)…………………………………………………………. 

 
7. ความรู ความเขาใจ เกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 

  มากที่สุด 
  มาก 
  ปานกลาง 
  นอย 
  นอยที่สุด 
 

8. ประสบการณที่เคยปฏิบัติงานเกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 0 - 2 ป       3 – 5 ป 
 6 - 8 ป       มากกวา 8 ป 

 
ขอเสนอแนะ
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________ 
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สวนที่ 2 ขอมูลทั่วไปขององคกรและระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 
คําชี้แจง กรุณาเติมคําในชองวางหรือทําเครื่องหมาย   ลงใน    ตามความเปนจริง 
 

1. จํานวนบุคลากรทั้งหมดในองคกร 
  นอยกวา 50 คน (อุตสาหกรรมขนาดเล็ก) 
  50 - 200 คน (อุตสาหกรรมขนาดกลาง) 
  มากกวา 200 คน (อุตสาหกรรมขนาดใหญ) 

 
2. องคกรดําเนินกิจการมานาน………………………..ป 

 
3. จํานวนเงินลงทุนในการดําเนินกิจการ………………………………………..บาท 

 
4. การสงออกผลิตภัณฑไปยังตางประเทศ 

  มีการสงออก รอยละ…………………………….. 
  ไมมีการสงออก 

 
5. การลงทุนจากตางประเทศ 

  มีการลงทุนจากตางประเทศ รอยละ…………………………… 
  ไมมีการลงทุนจากตางประเทศ 

 
6. ระบบมาตรฐาน ISO 9000 ที่องคกรไดรับการรับรอง 

- ไดรับการรับรองเมื่อ ป พ.ศ. ……………………………………….. 
- จากสถาบัน………………………………………………..…….…. 
- คาใชจายในการจัดทําระบบ........................................................บาท 

 
7. ระยะเวลาในการจัดทําระบบมาตรฐาน ISO 9000 

 นอยกวา 6 เดือน    6 เดือน – 1 ป 
 1 ป - 2 ป    มากกวา 2 ป 
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8. ระบบการจัดการอื่นๆ ที่มีในองคกร นอกเหนือจาก ระบบมาตรฐาน ISO 9000 (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
  5ส.       KAIZEN 
  ISO 14000    มอก. 18000 
  TQM       QCC 
  Suggestion System   SIX SIGMA 
  อื่นๆ (ระบุ)............................................................    
  ไมมี  

 
ขอเสนอแนะ
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________ 
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สวนที่ 3 ภายในองคกรของทานมีวธิปีฏิบัติเชนนีห้รือไม 
 
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่กําหนดไว 
 

รายละเอียดของวิธีปฏิบัติ 
 

มี ไมมี 

ผูที่จัดทําระบบเอกสาร ISO เปนบุคลากรที่ไมไดอยูในหนวยงานที่รับผิดชอบ   
มีการสรรหาพนักงานใหมเพื่อมาทําหนาที่จัดเก็บ ดูแลเอกสาร ของหนวยงาน   
มีดัชนีชี้วัดผลการดําเนินงาน (KPI) ทําเปนเอกสาร และส่ือสารจนถึงพนักงานระดับลาง   
มีการกําหนดดัชนีชี้วัดบางรายการ ที่ไมสามารถทําการวัดผลไดจริง   
เอกสารรายงานการประชุมที่เกี่ยวของตางๆ ถูกรวบรวมและจัดเปนหมวดหมูที่หนวยงาน
ควบคุมเอกสาร 

  

มีการปรับปรุง เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) ให
ทันสมัย 

  

มีเอกสาร  Working Instruction (WI) ที่บอกรายละเอียดทางดานเทคนิคการทํางานเฉพาะ   
มีเอกสาร Job Description (JD) ที่บรรยายลักษณะงาน คุณสมบัติของบุคคล ระดับการ
บังคับบัญชาชัดเจน และนําไปปฏิบัติจริงได 

  

มีเอกสารแบบฟอรมบันทึกขอมูลการทํางานตางๆ (Form) ที่เหมาะสมกับการทํางาน   
มีการออกแบบฟอรมบันทึกขอมูล โดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคุมเอกสารทราบ   
มีการอธิบายขอกําหนด ISO 9000 จากผูเชี่ยวชาญ ทําใหเขาใจงาย ไมตีความหมายผิด   
ผูบริหารระดับสูงเขาใจระบบคุณภาพ ISO 9000 พรอมมีการชี้แจงวัตถุประสงคในการจัดทํา
ระบบใหพนักงานรับทราบ 

  

ผูบริหารระดับสูงมีการมุงเนนตัวผลิตภัณฑ กระบวนการภายใน ระบบเอกสาร คําส่ังซื้อของ
ลูกคาและการขาย รวมถึงการพัฒนาบุคลากร ควบคูกันไป 

  

พนักงานทุกคน ทุกระดับ มีความเอาใจใส ปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติที่ไดกําหนดไวอยางเครงครัด   
มีการออกเอกสาร CAR ใหกับผูรับผิดชอบ พรอมชี้แจงวิธีการแกไขที่ถูกตอง   
พนักงานมีการแกปญหาในระหวางการผลิตตามขอกําหนด ทําใหสินคามีคุณภาพที่ดีขึ้น   
พนักงานมีระดับการศึกษาไมสูงมากนัก สวนใหญโดยเฉลี่ยไมเกิน ม.3    
พนักงานมีความสามารถที่จะแกไขขอบกพรองใหถูกตอง หรือแกไขเชิงปองกันได รวมถึงมี
ทักษะในการใชเครื่องมือในการแกปญหาอยางเปนระบบ 

  

มีการอบรมพนักงานทั้งดานของกระบวนการทํางาน การอบรมหาสาเหตุของปญหา และ
แนวทางการแกปญหาตางๆ 

  

มีการลงโทษพนักงานที่กระทําความผิด เมื่อไมปฏิบัติตามขอกําหนด   
มีพนักงานทําหนาที่ดูแลควบคุมเอกสาร ติดตามการแกไข ปรับปรุงใหทันสมัยอยูเสมอ   
การประชุมทบทวนการดําเนินงานของผูบริหารจะใชเวลาในการประชุมนาน 8 - 10 ชั่วโมง   
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รายละเอียดของวิธีปฏิบัติ 
 มี ไมมี 

ในการประชุมทบทวนการดําเนินงานของผูบริหาร มีการรายงานผลการทํางานวาเปนไปตาม
เปาหมายหรือไม และมีรายงานผลการพัฒนาหรือปรับปรุง แกไข ใหดีขึ้น  

  

มีลูกคาเรียกรองใหจัดทําระบบ ISO 9000 เพื่อเปนหลักประกันถึงคุณภาพที่จะไดรับ   
ไดมีการวางรากฐานดานความรู ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอนดําเนินการจัดทําระบบ   
มีมาตรการสรางความรวมมือ และมาตรการลดความขัดแยงที่เกิดขึ้นจากการทําระบบ   
มีระเบียบวิธีปฏิบัติในกรณีที่หัวหนางาน หรือผูดูแลรับผิดชอบงานนั้นติดภารกิจอื่นอยู   
มีการจัดกิจกรรม รณรงคสงเสริม ระบบคุณภาพ ใหพนักงานตระหนักตลอดเวลา   
มีการอบรมพนักงานที่เขางานใหมทุกคน ใหเขาใจ หลักการปฏิบัติในระบบคุณภาพ   
มีการวาจางที่ปรึกษาเพื่อมาใหคําปรึกษา ชี้แนะแนวทาง และรายเอียดที่ตองปฏิบัติ ทั้งกอน
ไดรับการตรวจรับรอง และหลังไดรับการตรวจรับรอง 

  

มีผูนําการประชุมที่มีประสิทธิภาพ สามารถสรุปประเด็นจากการประชุม และมอบหมายงาน
ใหกับผูรวมประชุมได 

  

มีการประเมินผลการทํางานของพนักงานตามดัชนีชี้วัดที่ระบุไว   
มีระบบการใหรางวัลและระบบการลงโทษพนักงานที่ยุติธรรม   
มีการพัฒนาระบบสารสนเทศ เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะหและประมวลผล   
มีการลงทุนทางดานการพัฒนาบุคลากรขององคกรอยางตอเนื่อง   

 
ขอเสนอแนะ
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________ 
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สวนที่ 4 การวัดระดับผลกระทบทีท่ําใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรงุอยางตอเนือ่ง 
สําหรบัระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 
เกณฑคะแนนของระดับผลกระทบที่ทําใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 

คะแนน ความหมาย คําอธิบาย 
5 มากที่สุด สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องแบบรุนแรง 
4 มาก สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องมาก 
3 ปานกลาง สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องแบบปานกลาง 
2 นอย สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องนอย 
1 นอยที่สุด แทบจะไมสงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

 
4.1 มุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 
 
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่กําหนดไว 
 

ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
1. ผูที่จัดทําระบบเอกสาร ISO เปนพนักงานที่ไมไดอยูในสังกัดที่
รับผิดชอบ เปนเพียงตัวแทนที่นําขอมูลการทํางานปจจุบันมาเรียบเรียง
จัดทําใหอยูในรูปแบบที่ทาง ISO กําหนด เพื่อใหไดรับการตรวจรับรอง เมื่อ
พนักงานเหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมีผูมาสานงานตอ ทําใหขาดความ
ตอเนื่องในการปรับปรุงและดูแลเอกสารใหทันสมัย 
 

       

2. ระบบคุณภาพ ISO 9000 เปนที่รูกันวาจะเกี่ยวของกับเอกสารเปน
จํานวนมาก ทําใหตองเสียพื้นที่และบุคลากรในการจัดเก็บ ดูแลเอกสาร 
บางหนวยงานตองจัดหาพนักงานใหมเพื่อมาทําหนาที่นี้เพียงอยางเดียว 
ทําใหคาใชจายสูงขึ้น 
 

       

3. ดัชนีชี้วัดการดําเนินงาน (KPI) ไมไดถูกรวบรวม จัดทําเปนเอกสารเพื่อ
ส่ือสารจนถึงพนักงานระดับลาง และดัชนีชี้วัดบางรายการไมสามารถทํา
การวัดผลได เชน ความเร็วในการออกแบบ ของแผนกออกแบบ หรือจัดซื้อ
สินคาไดตามสเปคที่กําหนด ของฝายจัดซื้อ 
 
 

       



 190

ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
4. เอกสารรายงานการประชุมที่เกี่ยวของ เชน รายงานการทบทวนการ
ดําเนินงานของผูบริหาร รวมถึงรายงานการประชุมยอยอื่นๆ ไมไดถูก
รวบรวมและจัดเปนหมวดหมูที่หนวยงานควบคุมเอกสาร 
 

       

5. เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) 
ไมมีการปรับปรุงใหทันสมัย และยากตอการทําความเขาใจ 
 

       

6. เอกสาร  Working Instruction (WI) ไมสามารถบอกรายละเอียด
ทางดานเทคนิคการทํางานเฉพาะได เพราะเปนการทํางานที่ตองอาศัย
ฝมือ ทักษะและประสบการณของคนงาน ภายในเอกสารจะบรรยายได
เพียงขั้นตอนการทํางานคราวๆ เทานั้น 
 

       

7. เอกสาร Job Description (JD) มีการบรรยายลักษณะงาน คุณสมบัติ
ของบุคคล ระดับการบังคับบัญชาชัดเจน แตไมสามารถนําไปปฏิบัติจริงได 
 

       

8. เอกสารแบบฟอรมบันทึกขอมูลการทํางานตางๆ (Form) ไมเหมาะกับ
การทํางานโดยที่บางชองเล็กไป บางชองใหญเกินไป บางชองไมไดถูกใช
บันทึกขอมูล ซึ่งไมไดมีการถูกแกไข ยังคงใชจนปจจุบัน รวมทั้งหนวยงานมี
การออกแบบฟอรมบันทึกกันเองโดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคุมเอกสาร
รับทราบ 
 

       

9. เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทําความเขาใจ หาก
ไมไดรับการอธิบายจากผูเชี่ยวชาญจะทําใหตีความหมายผิด 
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4.2 มุมมองดานบุคลากรขององคกร 
 
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่กําหนดไว 
 

ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
1. ผูบริหารระดับสูงไมเขาใจระบบคุณภาพ ISO 9000 วามีวัตถุประสงค
เพื่ออะไร จึงละเลย ไมใหความสําคัญกับระบบ รวมถึงมองวาเมื่อผานการ
ตรวจรับรองแลวจะเปนภาระที่ตองดูแลใหระบบคงอยู 
 

       

2. ผูบริหารระดับสูงมุงเนนแตตัวผลิตภัณฑ ไมไดเนนที่ตัวกระบวนการ 
โดยมองวาระบบเอกสารทําใหงานลาชา โดยเฉพาะจะเอาใจใสตอคํา
ส่ังซื้อของลูกคา ตองการใหลูกคาส่ังสินคาปริมาณมากๆ มุงเนนดานการ
ขายมากกวากระบวนการภายในและการพัฒนาบุคลากร 
 
 

       

3. ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถึงตัวพนักงาน ไมปฏิบัติตามวิธี
ปฏิบัติที่ไดกําหนดไว ละเลยตอการทําหนาที่ของตน ไมใหความเอาใจใส 
และไมใหความสําคัญกับระบบคุณภาพ ISO 9000 โดยตองการปรับปรุง 
เปล่ียนแปลง แกไขงานดวยตนเอง 
 

       

4. ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถึงตัวพนักงาน กลัวการเปลี่ยนแปลง
ที่ตองมีการทํางานดวยระบบเอกสารมากขึ้น รวมถึงกลัวที่ตองไดรับ
เอกสาร CAR เพราะตองเปนผูทําการแกไขใหถูกตองเอง 
 

       

5. ผูบริหาร หัวหนางาน รวมถึงตัวพนักงาน มองวาคุณภาพสินคาที่ผลิต
ออกมาไมไดดีขึ้นกวาแตกอน แถมพบปญหาเฉพาะหนาที่ไมสามารถทํา
การแกไขตอนนั้นได หากแกไขเกรงวาจะผิดขอกําหนด 
 

       

6. ระดับการศึกษาของพนักงานอยูในระดับที่ไมสูงมากนัก โดยเฉลี่ยไมเกิน 
ม.3 เมื่อพบปญหาจึงไมมีความสามารถที่จะแกไขใหถูกตองหรือแกไขเชิง
ปองกันได รวมถึงขาดทักษะในการใชเครื่องมือการแกปญหาอยางเปนระบ 
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ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
7. บุคลกรที่มีความรูดานระบบคุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทียบ
กับจํานวนพนักงานทั้งหมดภายในองคกร ทําใหขาดความตอเนื่องในการ
แกปญหา รวมถึงการอบรมพนักงานสวนใหญจะเนนแตดานของ
กระบวนการทํางาน ไมไดมีการอบรมหาสาเหตุและแนวทางการแกปญหา
ตางๆ 
 

       

8. พนักงานมีทัศนคติที่ไมดีตอระบบคุณภาพ ISO 9000 เชน มองวาเปน
การตรวจสอบการทํางาน เพื่อหาขอผิดพลาดเทานั้น เมื่อเจอก็จะถูก
ลงโทษ 
 

       

9. พนักงานที่ทําหนาที่ดูแลเอกสารควบคุมทั้งหมดในระบบคุณภาพ ISO 
9000 ขาดความรู ความเขาใจ จึงไมทําการติดตามใหมีการแกไขระบบ
เอกสารใหทันสมัยอยูเสมอ 
 

       

 
4.3 มุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 
 
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่กําหนดไว 
 

ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
1. ในการประชุมทบทวนการดําเนินงานของผูบริหารจะใชเวลาในการ
ประชุมนาน ซึ่งไมมีการรายงานผลการทํางานวาเปนไปตามเปาหมาย
หรือไม และไมมีรายงานการพัฒนาหรือปรับปรุง แกไข ใหดีขึ้น 
 

       

2. ทางองคกรไดรับขอมูลจากฝายขายวาลูกคาตางประเทศตองการใหมี
การจัดทําระบบคุณภาพ ISO 9000 เพื่อใชเปนหลักประกันคุณภาพให
ลูกคาเกิดความมั่นใจ จึงไดเริ่มทําระบบตามกระแส โดยไมไดวางรากฐาน
ดานความรู ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอน และเรงทําระบบโดยใชเวลาตั้งแต
วันแรกจนถึงวันที่ผานการตรวจรับรองใชเวลาไมเกิน 1 ป เม่ือรับทราบ
ความจริงวา ทางลูกคาไมจําเปนตองใหมีระบบ ISO ก็ได จึงหมดความ
อดทนที่จะดําเนินการตอ 
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ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
3. ขาดการสื่อสาร ใหเขาใจทั่วทั้งองคกรถึงความสําคัญและประโยชนของ
ระบบคุณภาพ ISO 9000 ทําใหเกิดการตอตานและสรางความขัดแยง
ระหวางพนักงาน เชน พนักงานที่ทําหนาที่ตรวจสอบการทํางานภายใน 
(Internal Auditor) ไปทําการตรวจสอบการทํางานของหนวยงานอื่น แลว
พบวามีการทํางานไมตรงกับที่ระบุในเอกสารจึงออกเอกสาร CAR ให ทํา
ใหพนักงานที่ไดรับเอกสาร CAR ไมพอใจ จึงสรางความขัดแยงกันขึ้น 
 

       

4. ตัวแทนฝายบริหารคุณภาพ หรือ QMR ไมมีอํานาจมากพอ ในการ
มอบหมายงาน ส่ังการ ใหเปนไปตามวิธีปฏิบัติของ ISO อยางเชน การจัด
ประชุมโดยตองนําตัวแทนสวนใหญเปนหัวหนาจากหนวยงานตางๆ เขา
มารวมประชุม ขณะเดียวกันเมื่อเกิดปญหาหนางานขึ้น พนักงานไม
สามารถตัดสินแกปญหาได ตองรอหัวหนามาดําเนินการ จนเกิดความ
เสียหายขึ้น ทุกฝายจึงโทษไปที่การประชุมทําใหเสียเวลาในการทํางาน ซึ่ง 
QMR ก็ไมสามารถทักทวงหรือชี้แจงได 
 

       

5. ในระหวางกอนไดรับการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมีการ
จัดกิจกรรมใหพนักงานทั้งองคกรตื่นตัว มีการสรางกระแสของคําวา 
“ ISO ” ใหมีความสนุกสนาน แตหลังจากผานการตรวจรับรองแลว ไมมี
กิจกรรมตอเนื่อง ทําใหพนักงานมองวาไดทําสําเร็จแลว ทําใหละเลยการ
พัฒนาอยางตอเนื่อง 
 

       

6. พนักงานที่เขางานใหม ไมไดรับการอบรมตามวิธีปฏิบัติที่ไดระบุไวใน 
ISO ทําใหไมเขาใจงานทางดานเอกสารของกระบวนการทํางานตางๆ เปน
เหตุใหแบบฟอรมบางประเภทไมไดใชงาน หรือบางแบบฟอรมมีการกรอก
ขอมูลไมสมบูรณ พรอมขาดการตรวจสอบการทํางาน ทําใหพนักงานคิดวา
เปนการทํางานที่ถูกตองแลว เมื่อมีการตรวจประเมินระบบ (Audit) ก็
พบวาไมตรงกับขอกําหนด 
 

       

7. การมุงเนนทํางานตามขั้นตอนในเอกสารระบุเพียงอยางเดียว โดยขาด
การประสานงานพูดคุยกัน ยึดมั่นแตการทํางานที่ระบุในขั้นตอนการ
ทํางานเทานั้น สงผลใหละเลยตอดัชนีชี้วัดผลการทํางาน 
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ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
8. ในการเริ่มตนจัดทําระบบคุณภาพ ISO 9000 สวนใหญจะมีการวาจางที่
ปรึกษาเพื่อมาใหคําปรึกษา ชี้แนะแนวทางและรายเอียดที่ตองปฏิบัติ ซึ่ง
ในการวาจางนี้จะมีสัญญาระบุชัดเจน เม่ือไดผานการตรวจรับรองแลว มี
การเลิกจางที่ปรึกษานั้นเพื่อลดคาใชจาย ทําใหขาดที่ปรึกษาดาน ISO 
 

       

9. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมุงใหเกิดการสื่อสารภายในองคกร จึง
ตองมีการประชุมกันบอย แตในการประชุมแตละครั้งขาดผูนําการประชุมที่
มีประสิทธิภาพ ไมสามารถสรุปประเด็นจากการประชุมได รวมถึงถาได
มอบหมายงานแลวเมื่อถึงกําหนดไมมีการติดตามวาเปนไปตามที่ไดระบุ
หรือไม ทําใหผูบริหารระดับสูงมองวาเปนการประชุมที่เสียเวลา ไมได
กอใหเกิดประโยชนตอองคกร 
 

       

10. ขาดการประเมินผลการทํางานของพนักงานตามดัชนีชี้วัดที่ระบุไว 
รวมถึงองคกรขาดระบบการใหรางวัลและระบบการลงโทษพนักงานที่
ยุติธรรม 
 

       

11. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมีการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใช
ในการวิเคราะหและประมวลผล ดังนั้นจะตองมีการพัฒนาระบบ
สารสนเทศควบคูกันไปดวย หากระบบคอมพิวเตอรไมสนับสนุนก็จะเปน
การยากที่จะนําขอมูลเหลานั้นมาวิเคราะหใหถูกตองและเปนจริงได เมื่อ
นําผลที่สรุปมารายงาน ผลที่ไดจะไมสะทอนถึงความเปนจริง ทําใหตองมี
การทบทวนและจัดทําใหม กอใหเกิดการเสียเวลาและเสียคาใชจายที่
สูงขึ้น 
 

       

12. มีการใชงบประมาณสําหรับการรักษาระบบ สวนใหญดานเอกสารและ
การฝกอบรม แตผลลัพธที่ไดไมคุมคากับการลงทุน ทําใหเกิดภาระ
คาใชจายตอองคกร ซึ่งผลตอบแทนนั้นไมมีการวัดเปนเชิงตัวเลขที่แนนอน 
 

       

 
ขอเสนอแนะ
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________ 



ภาคผนวก ค 
 
 

แบบสอบถามการตรวจประเมินการพฒันาอยางตอเนื่อง 
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แบบสอบถามการตรวจประเมินการพฒันาอยางตอเนื่อง 
 

NA = Not Applicable  C  = Conformance  NC = Non Conformance 
      = ไมไดนํามาปฏิบัติใช     = สอดคลองขอกําหนด             = ไมสอดคลองขอกําหนด 

หัวขอ NA C NC ความคิดเห็น 

4. ระบบการบรหิารคุณภาพ 
4.1 ขอกําหนดทัว่ไป 

1. มีการจัดทาํระบบบริหารคุณภาพเปนลายลักษณอักษร
หรือไม 

2. ไดนําระบบการบริหารคุณภาพไปปฎิบัติ จริงหรือไม 
สามารถเก็บรักษาไวไดเพียงใด การปรับปรุงอยางตอเนื่องมวีิธีการ
อยางไร? 

3. แสดงหลักฐานอางอิงวากระบวนการในระบบบริหาร
คุณภาพสอดคลองกับขอกาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 
หรือไม 

4. มีการกาํหนดกระบวนการตางๆ เชน กระบวนการผลิต 
การบริหาร หรือกิจกรรมทีท่ําอยูเปนองคประกอบ กระบวนการที่
จําเปนครบถวนรึไม 

5. ไดมีการจัดลําดับกอนหลงัของกระบวนการ และ
เชื่อมโยงปฏิสัมพันธกระบวนการ หรือไม ใครเซ็นรับรองการจัดลําดับ 

6. มีอะไรที่แสดงใหเหน็ถงึความมั่นใจวา การดําเนินงาน
และการควบคมุกระบวนการมีประสิทธิภาพ 

7. มีอะไรที่แสดงหลักฐานถึงความมัน่ใจใหมทีรัพยากร
และขาวสารขอมูลจําเปนเพยีงพอในการสนับสนนุการดําเนนิงานและ
เฝาติดตามกระบวนการเหลานี ้

8. กระบวนการเหลานี้สอดคลองกับขอกําหนดมาตรฐาน 
ISO 9001 : 2000 หรือไม ขอดูการจัดทํา Matrix Cross Link ระหวาง
กระบวนการธรุกิจกับขอกําหนดระบบบรหิารคุณภาพ 

9. ในกรณีที่เลือกวาจางคนภายนอกดาํเนนิงาน มั่นใจได
อยางไรวาสามารถควบคุมกระบวนการทีก่ระทบตอความสอดคลอง
กับขอกําหนดของผลิตภัณฑได 
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4.2 ขอกําหนดดานเอกสาร 
4.2.1 บททัว่ไป 
1. มีการจัดทาํถอยแถลงนโยบายคุณภาพเปนลาย

ลักษณอักษรหรือไม 
2. มีการจัดทาํวัตถุประสงคคุณภาพเปนลายลักษณ

อักษรหรือไม 
3. มีการจัดทาํคูมือคุณภาพขึ้นมาใชงานหรือไม 
4. มีการจําทาํขั้นตอนการทํางานเปนลายลกัษณ

อักษรครบถวนตามมาตรฐานสากลฉบับนี้กําหนดหรือไม 
5. เอกสารที่องคกรกําหนดขึ้นนั้นจะมัน่ใจไดอยางไร

วา การวางแผน การดําเนินงาน และการควบคุมกระบวนการ
ตางๆ มีประสิทธิผล 

6. มีการบนัทึกครบถวนตามมาตรฐานสากลฉบับนี้
กําหนดหรือไม 

4.2.2 คูมือคุณภาพ 
1. มีการจัดทาํและรักษาไวซึง่คูมือคุณภาพหรอืไม 

ใครจัดทํา 
2. ไดมีการกําหนดขอบเขตระบบบริหารคุณภาพ

ไวหรือไม 
3. ไดมีการใหรายละเอียดและเหตุผลของการตัด

ขอกําหนดขอหนึง่ขอใดออกหรือไม 
4. มีการกาํหนดขั้นตอนการทาํงานเปนลายลักษณ

อักษรไวหรือไม 
5. ในคูมือคุณภาพไดมีการอางอิงขั้นตอนการ

ทํางานใดบาง 
6. ไดมีการอธิบายลําดับข้ันตอนความสัมพนัธ

ระหวางกระบวนการตางๆในระบบการบริหารคุณภาพหรือไม 
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4.2.3 การควบคุมเอกสาร 
1. ไดมีการควบคุมเอกสารที่กําหนดไวในระบบ

บริหารคุณภาพหรือไม  มีเอกสารอะไรบางที่ควบคุม 
2. บันทกึเอกสารชนิดพิเศษ ไดมีการควบคุมหรือไม 
3. ไดจัดขั้นตอนการทาํเปนลายลักษณอักษร เพื่อ

ควบคุมเอกสารหรืไม 
4. ไดมีการอนุมัตหิลังจากไดมีการพิจารณาอยาง

เพียงพอแลวกอนมีการนําออกไปใชหรือไม 
5. มีวิธีการทบทวนกาํหนดความถี่ปรับปรุง ให

ทันสมัยอยางไร มีการอนุมัตซิ้ําหรือไม โดยใคร 
6. ไดมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง และสถานะการ

แกไขของเอกสารฉบับปจจบุันแลวหรือไม 
7. เอกสารที่ใชงานมีอยู  ณ จุดปฏิบัติงานหรอืไม 

เปนฉบับปจจบุันหรือไม 
8. เอกสารสามารถอานทําความเขาใจไดงาย

หรือไมมีการชีบ้งชัดเจนคนหาไดงายหรือไม 
9. มีการระบุและควบคุมการแจกจายเอกสารจาก

ภายนอกหรือไม 
10. มีวิธีใดที่จะประกันวาเอกสารที่ยกเลกิไปแลว 

นําไปใชงานโดยไมตั้งใจ มกีารชี้บงเอกสารเหมาะสมหรือไม ใน
กรณีที่ตองการเก็บไวเพื่อจุดประสงคใดๆก็ตาม 

4.2.4 การควบคุมบันทกึ 
1. ไดมีการจัดทําและรักษาบนัทึกไวเปนหลักฐาน

แสดงความสอดคลองกับขอกําหนดหรือไม และแสดงความมปีระ
สิทธิพลอยางไร 

2. มีบันทึกอะไรบางที่จัดเปนบันทกึ 
3. บันทกึมีวธิีเกบ็รักษาใหอานงายหรือไม บงบอก

ไดเร็วและนําออกมาใชไดสะดวกหรือไม 
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4. มีการจัดทาํขัน้ตอนการทาํงานเปนลายลักษณ
อักษรในการควบคุมม ี

- การชี้บงบนัทกึหรือไม 
- การอานงายซึง่บันทึกหรือไม 
- การเก็บรักษาบันทกึหรือไม 
- การปองกนับนัทกึ หรือไม 
- การนาํออกมาใชบันทกึหรือไม 
- การกําหนดระยะเวลาการจดัเก็บบันทึกหรือไม 

 
5. ความมุงมัน่ของฝายบรหิาร 

5.1 ความมุงมัน่ของฝายบรหิาร 
1. ผูบริหารระดับสูง ไดแสดงหลักฐานถึงความมุงมัน่

ในการพัฒนาดําเนนิการและปรับปรุงความมีประสิทธิภาพ และ
ปรับปรุงความมีประสิทธพิลของการบริหารคุณภาพอยางตอเนื่อง
มีอะไรบาง ที่เปนรูปธรรมชัดเจน ถามเีอกสารอางองิขอดู 

2. ผูบริหารระดับสูง ไดแสดงหลักฐานถึงความมุงมัน่ 
โดยมีการสื่อสารความสาํคญัในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา และขอกําหนดกฎระเบียบขอบังคับที่เกีย่วของ ใหบุคลากร
ทั่วทั้งองคกรไดรับทราบหรือไม โดยวธิีการใดบางขอดู 

3. ความเขาใจของบุคลากรในองคกร ไดนําไปปฏิบัติ
เพื่อความสอดคลองกับความตองการลูกคาไดอยางไร 

4. ผูบริหารระดับสูง ไดแสดงหลักฐานถึงความมุงมัน่
โดยไดมีการจดัทํานโยบายคุณภาพหรือไม 

5. ผูบริหารระดับสูง ไดแสดงหลักฐานถึงความมุงมัน่
โดยไดมีการกาํหนดวัตถุประสงคคุณภาพหรือไม 

6. ผูบริหารระดับสูง ไดแสดงหลักฐานถึงความมุงมัน่ 
โดยมีการดาํเนินการเรื่องการทบทวนการบริหารคุณภาพโดยฝาย
บริหารหรือไม 

7. ผูบริหารระดับสูง ไดแสดงหลักฐานถึงความมุงมัน่ 
โดยใหความมัน่ใจในการจัดสรรทรัพยากรอยางเพียงพอหรือไม 

    



 200

หัวขอ NA C NC ความคิดเห็น 

5.2 ใหความสําคญักับลูกคา 
1. มีอะไรที่แสดงใหเหน็วา ผูบริหารระดับสูง ไดให

ความสาํคัญกบัลูกคา 
2. ผูบริหารระดับสูง ไดใหความมั่นใจไดอยางไร วา

ไดมีการกําหนดและบรรจุความตองการของลูกคาโดยมุงที่เพิม่
ความพึงพอใจของลูกคา ขอดูหลักฐาน 

5.3 นโยบายคุณภาพ 
1. ผูบริหารระดับสูง ไดใหความมั่นใจโดยวิธีการ

อยางไรวา นโยบายคุณภาพนัน้ได 
– มีความเหมาะสม กับวัตถุประสงคขององคกร

หรือไม 
– แสดงถึงความมุงมัน่ ที่จะทําตามขอกําหนดและ

ปรับปรุงใหเกดิประสิทธิผลอยางตอเนื่องหรือไม 
– ใชเปนกรอบในการจัดทําและทบทวน

วัตถุประสงคคณุภาพหรือไม 
– มีการสื่อสาร ใหมีความเขาใจแกบุคลากรทั่วทั้ง

องคกรหรือไม 
– มีการทบทวนใหมีความเหมาะสมตลอดเวลา

หรือไม 
5.3.1 วัตถุประสงคคณุภาพ 
1. ผูบริหารระดับสูงไดจัดทําวัตถุประสงคคุณภาพ

หรือไม 
2. วัตถุประงคคณุภาพรวมถงึสิ่งจําเปนตางๆ ได

สนองตอบขอกําหนดของผลิตภัณฑ หรือไม 
3. วัตถุประสงคคณุภาพรวมถงึสิ่งจําเปนตางๆได

ตอบสนองตอความเหมาะสมกับหนาที่และตอทุกระดับที่เกีย่วของ
ในองคกรหรือไม 

4. วัตถุประสงคคณุภาพสามารถวัดไดอยางไรและ
สอดคลองกับนโยบายคุณภาพ หรือไมเพยีงใด 
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5.3.2 การวางแผนระบบบริหารคณุภาพ 
1. ผูบริหารระดับสูงมั่นใจไดอยางไรวา การวางแผน

ระบบบริหารคณุภาพนัน้ตอบสนองตอขอกําหนดขอที ่4.1  และ
ตอบสนองตอวัตถุประสงคคณุภาพไดอยางมั่นคงใหแสดงหลกัฐาน 

2. ผูบริหารระดับสูงมั่นใจไดอยางไรวาเมื่อมีการ
เปลี่ยนแปลงตางๆในองคกรแลวยังคงรักษาระบบบริหารไดอยาง
สมบูรณ ขอดูหลักฐาน 

5.4 ความรับผิดชอบ อํานาจหนาที่ในการสื่อสาร 
5.4.1 ความรับผิดชอบและอํานาจหนาที ่
1. ผูบริหารระดับสูงไดจัดทําแผนผังโครงสรางการ

บริหารงานดานธุรกิจ ดานการบริหาร ดานภารกิจขององคกร 
หรือไม 

2. มีการแสดงถงึความเชื่อมโยง ของสวนตางๆ 
ภายในองคกรชัดเจนหรือไม อยางไร 

3. กําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ เปน 
Job Description, Job Specification ครอบคลุมทุกตําแหนงงาน
ตามแผนโครงสรางองคกรหรือไม 

4. ไดมีการสื่อสารใหบุคลากรทกุคนในองคกรไดรับ
ทราบวามีความรับผิดชอบ อํานาจ หนาที่ไดอยางไรบาง 

5.4.2 ตัวแทนฝายบริหาร 
1. ผูบริหารระดับสูงไดแตงตั้งสมาชิก ฝายบริหารเปน

ตัวแทนฝายบริหาร (QMR) หรือไม ขอดูคําสั่งแตงตั้งที่ชดัเจนใคร
แตงตั้ง 

2. มีการกาํหนดอํานาจหนาที่ QMR ไวหรือไม ขอดู
เอกสาร 

3. QMR มีอํานาจหนาที่ในการจัดทํากระบวนการที่
จําเปนสาํหรับการบริหารคณุภาพนัน้หรอืไม จัดทําอยางไร 

4. QMR มีการรายงานตอผูบริหารระดับสูงเกี่ยวกับ
การดําเนินงานของระบบบรหิารคุณภาพ และความจาํเปนในการ
ปรับปรุงหรือไม ขอดูหลักฐานการรายงาน 
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5. QMR มีการรายงานตอผูบริหารระดับสูงเกี่ยวกับ
การดําเนินงานของระบบบรหิารคุณภาพ และความจาํเปนในการ
ปรับปรุงหรือไม ขอดูหลักฐานการรายงาน 

6. QMR ไดสงเสริมสนับสนนุจติสํานึกใหบุคลากรทัว่
ทั้งองคกรไดตระหนกัถงึความตองการของลูกคาหรือไม มีวิธีการ
ดําเนนิการอยางไรบาง 

5.4.3 การสื่อสารภายในองคกร 
1. ผูบริหารระดับสูงสรางกระบวนการสื่อสารที่

เหมาะสมภายในองคกรหรือไม มีวิธกีารอยางไรบาง 
2. มั่นใจไดอยางไรวาในการสื่อสารนั้นพนักงานทุก

คน ทกุหนวยงานไดรับทราบความเขาใจจริง 
3. ผูบริหารระดับสูง ไดมีการสื่อสารความมี

ประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพอยางไร โดยวธิีการใดบาง 
5.5 การทบทวนฝายบริหาร 

5.5.1 บททัว่ไป 
1. มีการทบทวนระบบริหารงานคุณภาพโดยฝาย

บริหารระดับสูงตามกาํหนดเวลาที่วางแผนไวหรือไม มีการบันทึก
การประชุมเกบ็ไวเปนหลักฐานหรือไม 

2. ความถี่ในการทบทวนมีการวางแผนไวที่ไหน 
อยางไร การทบทวนตามกําหนดเวลาจะมัน่ใจไดอยางไร ระบบการ
บริหารคุณภาพ ยงัคงเหมาะสม พอเพยีงและมีประสิทธิผลจริงๆ 

3. ในการทบทวนนั้นไดมีการกลาวถงึการประเมิน
โอกาสเพื่อปรับปรุงหรือไมอยางไร 

4. ในการทบทวนนั้นไดกลาวถงึความจาํเปนในการ
เปลี่ยนแปลงระบบบริหารคณุภาพ หรือไม อยางไร 

5. ในการทบทวนนั้นไดกลาวถงึความจาํเปนในการ
เปลี่ยนแปลงนโยบายคุณภาพ หรือไม อยางไร 

6. ในการทบทวนนั้นไดกลาวถงึความจาํเปนในการ
เปลี่ยนแปลงวตัถุประสงคคุณภาพ หรือไม อยางไร 
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7. ไดมีการเก็บรักษา บันทึกการทบทวนของฝาย
บริหารไว หรือไม 

5.5.2 ปจจัยนาํเขาสูการทบทวน 
1. ปจจัยนาํเขาสูการทบทวนไดนําเอาขอมูลเร่ือง 
- ผลการตรวจสอบมาประมนิดวยหรือไม 
- กระบวนการดาํเนนิการและความสอดคลองของ

ผลิตภัณฑดวยหรือไม 
- สถานะการปฏิบัติการแกไขและปองกนัดวย

หรือไม 
- การติดตามผลจากการทบทวนฝายบริหารครั้ง

กอนดวยหรือไม 
- การเปลี่ยนแปลงทีว่างแผนไวอาจสงผลกระทบตอ

ระบบบริหารคณุภาพดวยหรอืไม 
- ขอแนะนําเพื่อการประบปรุงดวยหรือไม 
5.5.3 ผลลัพธของการทบทวน 
1. ผลลัพธของการทบทวนประกอบดวยการตัดสินใจ

และการดําเนนิการเกี่ยวกับ 
- การปรับปรุงอยางมีประสิทธผิลของระบบบริหาร

คุณภาพดวยหรือไม 
- การปรับปรุงอยางมีประสิทธผิลของกระบวนการ

ตางๆดวยหรือไม 
- การปรับปรุงผลิตภัณฑที่เกีย่วของกับขอกาํหนด

ของลูกคาดวยหรือไม 
- ทรัพยากรที่ตองการดวยหรอืไม 
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6.  การบริหารทรัพยากร 
6.1 การจัดการทรัพยากร 

1.  ไดมีการกําหนดและจัดใหทรัพยากรทีจ่ําเปนมี
อะไรบางเพื่อดําเนนิการและรักษาระบบบริหารคุณภาพอยางไร, 
ใครจัดหา 

2.  ไดมีการกําหนดและจัดใหทรัพยากรทีจ่ําเปนเพื่อ
การปรับปรุงกระบวนการ ใหมีประสิทธิผลของระบบการบริหาร
อยางตอเนื่องนั้นมีอะไรบาง อยางไร 

3.  ไดมีการกําหนดและจัดสรรทรัพยากรทีจ่ําเปน
อะไรบางที่จะทําใหบรรลุความพงึพอใจของลูกคาอยางไร 

6.2  ทรัพยากรบุคคล 
6.2.1  บททัว่ไป 
1.  การมอบหมายงานบุคคลากรเหมาะสมกับฃานที่

ทําหรือไมอยางไรมีการมอบงานเปนลายลกัษณอักษรชดัเจน
หรือไม 

2.  บุคลากรของอคกรทีท่ํางานมีผลกระทบตอคุณภาพ
ของผลิตภัณฑนัน้ เปนผูมสีมรรถนะ 

-  บนพืน้ฐานดานการศึกษาเหมาะสมกับงานหรือไม 
-  บนพืน้ฐานการฝกอบรมที่เหมาะสมกบังานหรือไม 
-  บนพืน้ฐานทักษะที่เหมาะสมกับงานหรือไม 
-  บนพืน้ฐานประสบการณที่เหมาะสมกบังานหรือไม 
6.2.2  สมรรถนะ จิตสาํนกึ และการฝกอบรม 
1.  ไดมีการฝกสมรรถนะทีส่ําคัญสําหรับการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรที่มผีลกระทบตอผลิตภัณฑหรือไม 
2.  ไดจัดใหมกีารฝกอบรม หรือกิจกรรมอืน่ๆ ที่

สนองตอบตามที่ไดกําหนดมสรถถนะไวหรือไม 
3.  ไดมีการประเมินประสทิธผิลของการฝกอบรมและ

กิจกรรมนัน้ๆหรือไม 
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4.  ทําใหเกิดความมัน่ใจไดอยางไรวาบุคลากรได
ตระหนักถึงความเกีย่วพันและความสาํคัญของกิจกรรมของตน
สนับสนนุใหเกิดผลสําเร็จตามวัตถุประสคคุณภาพ ขอดูหลักฐาน 

5.  ไดมีการเกบ็รักษาบนัทกึที่เหมาะสมของ 
-  การศึกษาของบุคลากรหรือไม อยางไร 
-  การฝกอบรมของบุคลากร หรือไม อยางไร 
-  ทกัษะของบคุลากร หรือไม อยางไร 
-  ประสบการณของบุคลากร หรือไม อยางไร 

6.3 โครงสรางพื้นฐาน 
1.  ไดมีการกําหนด จัดทาํ และรักษาไวซึง่โครงสราง

พื้นฐานที่จาํเปนตอการปฏบิัติงานที่จะทาํใหบรลุตามขอกําหนด
ของผลิตภัณฑและบริการนันไดประกอบดวย 

-  อาคาร สถานทีท่ํางาน และส่ิงอํานวยความสะดวกที่
เกี่ยวของ ดวยหรือไม 

-  กระบวนการ/ อุปกรณทัง้ฮารดแวรและซอฟตแวร 
ดวยหรือไม 

6.4  สภาพแวดลอมในการทํางาน 
1.  ไดกําหนดจัดการเรื่องเงือ่นไขสภาพแวดลอมที่

จําเปนที่จะทาํใหบรรลุความสอดคลองกับขอกําหนดผลติภัณฑ 
และหรือบริการนั้น หรือไมมอีะไรบาง จงอธิบายอางองิดวย 
 
7.  การผลิต (และหรือการบริการ) 

7.1 การวางแผนการผลิตและหรือการบริการ 
1.  ไดมีการวางแผนและพัฒนากระบวนการที่จําเปน

เพื่อการผลิตและหรือการบรกิารหรือไมทาํอยางไร 
2.  มัน้ใจไดอยางไรวา การวางแผนการผลิต สอดคลอง

กับขอกําหนดของกระบวนการอื่นๆ ของระบบการบริหารคุณภาพ
ขอดูหลักฐาน 
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3.  ในการวางแผนการผลิตนั้นไดมีการกําหนด 
-  วัตถุประสงคคุณภาพสําหรับผลิตภัณฑหรือไม 
-  ขอกําหนดของผลิตภัณฑหรือไม 
-  ความจําเปนในการจัดทาํกระบวนการหรือไม 
-  การจัดสรรทรัพยากรเฉพาะตามชนิดของผลิตภัณฑ

หรือไม 
-  การทวนสอบที่กาํหนดไวเฉพาะผลิตภณัฑและ

เกณฑการยอมรับไดหรือไม 
-  การยืนยันรับรองที่กาํหนดไวเฉพาะผลติภัณฑและ

เกณฑการยอมรับไดหรือไม 
-  การเฝาติดตามทีก่ําหนดไวเฉพาะผลิตภัณฑและ

เกณฑการยอมรับไดหรือไม 
-  การตรวจสอบที่กําหนดไวเฉพาะผลิตภัณฑและ

เกณฑการยอมรับไดหรือไม 
-  การทดสอบที่กําหนดไวเฉพาะผลิตภัณฑและเกณฑ

การยอมรับไดหรือไม 
-  บันทึกที่จาํเปนเพื่อแสดงหลักฐานวากระบวนการ

ผลิตที่เกิดขึ้น คือ ผลิตภัณฑไดมีความสอดคลองกับขอกําหนด
ตางๆหรือไม 

4.  ผลลัพธของการวางแผนผลิตไดอยูในรูปแบที่
เหมาะสมกับวธิีดําเนนิการขององคกรหรือไม อยางไร 

7.2 กระบวนการทีเ่กี่ยวของกับลูกคา 
7.2.1  การระบุขอกําหนดของผลิตภัณฑ 
1. ไดมีการระบุ 
-  ขอกําหนดทีลู่กคาไดระบุไวเฉพาะรวมทัง้ขอ

กําหนดการสงมอบและกิจกรรมหลังการสงมอบหรือไม 
-  ขอกําหนดทีลู่กคาไมไดระบุไวเแตจําเปนตองมี

สําหรับการใชงานเฉพาะหรอืตามเจตนารมณของผลิตภัณฑนัน้
หรือไม 
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-  กฎหมาย ระเบียบ ขอกาํหนดตางๆ ที่เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑหรือไม 

-  ขอกําหนดทีเ่พิ่มเติมโดยองคกรหรือไม 
7.2.2 การทบทวนขอกําหนดของผลิตภัณฑ 
1. ไดมีการทบทวนขอกําหนดทีเ่กี่ยวกับผลิตภัณฑ

หรือไมมีอะไรบางที่เปนขอกาํหนดผลิตภัณฑ 
2. ไดมรการทบทวนขอกาํหนดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

กอนที่จะใหคาํมั้นวาจะสงมอบผลิตภัณฑใหลูกคาไดหรือไม 
3. ไดดําเนินการทบทวนกอนการยิมรับสัญญา

ขอตกลงหรือคําสั่งซื้อหรือไม ดูหลักฐาน 
4. ในการทบทวนขอกําหนด เกีย่วกับผลิตภณัฑนัน้ 

จะมั้นใจไดอยางไรวา 
- ไดระบุขอกําหนดผลิตภัณฑไวหรือไม 
- ไดแกไขขอตกลงหรือคําสัง่ซือ้ ที่แตกตางจากที่

เคยระบุไวแตเดิมหรือไมอยางไร 
- องคกรมีความสามารถที่จะดาํเนนิการใหเปนไป

ตามขอกําหนดที่ระบุไว หรือไม อยางๆร 
5. ไดมีการบันทกึ รักาาไว ผลของการทบทวนและผล

การกระทําที่เกิดขึ้น จากการทบทวนครั้งนี้ หรือไม อยางไร ขอดู
หลักฐาน 

6. ในกรณีที่ไมมบีันทกึความตองการของลกูคาไวได
ยืนยนัความตองการของลกูคาไวกอนรับงานหรือไม อยางไร ขอดู
หลักฐาน 

7. ในกรณีที่มกีารเปลี่ยนแปลงขอกําหนดของ
ผลิตภัณฑที่จะมั่นใจไดอยางไรวา เอกสารที่เกีย่วของไดรับการ
แกไขและบุคลากรที่เกี่ยวของไดรับรูขอกําหนดที่เปลี่ยนแปลงนัน้
หรือไม อยางไร ขอดูหลักฐาน 

8.  ในกรณีที่ไมอาจทบทวนคําสั่งซื้อได เชนการขายผา
นางอินเทอรเน็ต การทบทวน ไดมีอยูในรูปขาวสารขอมลูของ
ผลิตภัณฑ เชน แคตตาล็อก หรือ วัสดุโฆษณา หรือไม อยางไร 
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7.2.3 การสื่อสารกับลูกคา 
1. ไดมีการกําหนดและการจัดเตรียมที่มีประสิทธิผล

ในการสื่อสารกับลูกคาหรือไม ขอดูหลักฐาน 
2. ไดดําเนินการที่มีประสิทธิผลสําหรับการสื่อสารกับ

ลูกคาในเรื่อง 
- ขาวสารขอมูล ผลิตภัณฑ หรือไม อยางไร 
- การจัดการเรื่องคําสอบถาม คําสั่งซื้อ หรือ

ขอตกลง รวมทั้งการปรับปรุงแกไข หรือไม อยางไร ขอดูหลักฐาน 
- ขอมูลยอนกลบั รวมทั้งขอเรียกรองจากลูกคา

หรือไม อยางไร ขอดูหลักฐาน 
7.3 การออกแบบและการพฒันา 

7.3.1 การวางแผนการออกแบบและพัฒนา 
1. ไดมีการวางแผนการออกแบบและการพฒันา

หรือไม อยางไร ขอดู 
2. ไดมีการควบคุมการวางแผนการออกแบบและ

พัฒนา หรือไม อยางไร ขอดู 
3. ในการวางแผนการออกแบบและพัฒนานั้นได

กําหนดเรื่อง 
- ขั้นตอนนการออกแบบและพัฒนา หรือไมอยางไร 
- กิจกรรมการทบทวนการทวนสอบและการรับรอง

วาเหมาะสมแตละขั้นตอนในการออกแบบและการพฒันาหรือไม
อยางไร 

- ความรับผิดชอบและอํานาจหนาที่สาํหรับการ
ออกแบบ และการพัฒนาหรือไม อยางไร 

4. ไดมีการเชื่อมสัมพันธระหวางกลุมตางๆ ที่เกีย่วกับ
การออกแบบและพัฒนา เพื่อมั่นใจถึง 

- การสื่อสารทีเ่กิดประสิทธิผลหรือไม อยางไร 
-  การมอบหมายอํานาจหนาที ่ทีก่ระจางชัดหรือไม

อยางไร 
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5. ไดมีการปรับแผนที่ไดรับใหเปนปจจุบนั ให
เหมาะสมกับที่การออกแบบและการพฒันาดําเนนิการพัฒนา
กาวหนาไปหรอืไม อยางไรขอดูหลักฐาน 

7.3.2 ปจจัยนาํเขาในการออกแบบและการพฒันา 
1. ไดกําหนดอะไรบางเปนปจจยันําเขาในการ

ออกแบบและการพัฒนาที่เกี่ยวของกับขอกําหนดของผลิตภัณฑ
ขอดู 

2. ไดมีการบันทกึและรักษาบนัทกึเกี่ยวกับการกําหนด
ปจจัยนาํเขาทีเ่กี่ยวของกับขอกําหนดของผลิตภัณฑหรือไม 

3. ในการบนัทกึปจจัยนาํเขานัน้ไดรวมถึง 
- ขอกําหนดในการใชงานและสมรรถนะของ

ผลิตภัณฑหรือไม 
- ขอกําหนดกฎระเบียบขอบังคับที่ปรับใชดวย

หรือไม 
- การปรับปรุงใชขอมูลจากการออกแบบและการ

พัฒนาที่มีสวนคลายคลงึกบัที่ผานมา หรือไม 
4. ไดมีการทบทวนความเพยีงพอของปจจัยนาํเขา

หรือไม อยางไร 
5. ขอกําหนดตางๆ ครบถวน ไมกํากวนและไมขัดแยง

กันหรือไมอยางไร 
7.3.3 ผลที่ไดจากการออกแบบและการพฒันา 
1. อะไรคือผลที่ไดจากการออกแบบและการพัฒนา

คํานึงถึงอะไรบางขอด ู
2. ผลที่ไดจากการออกแบบและการพฒันา สามารถ

ทวนสอบไดกบัปจจัยนาํเขาหรือไม อยางไร ขอดูเปรียบเทียบ 
อธิบายดวย 

3. ผลที่ไดจากการออกแบบและการพฒันากอน
นําไปใชนัน้ไดผานการอนุมตัิหรือไม ใครอนุมัต ิ
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7.3.4 การทบทวนการออกแบบและการพฒันา 
1. ไดมีการทบทวนการออกแบบและการพฒันาใน

ขั้นตอนไหนบาง โดยวธิีใดบาง ทบทวนอยางเปนระบบนัน้ทาํ
อยางไร 

2. ไดจัดการทบทวนการออกแบบและการพฒันา
อยางเปนระบบ 

- เพื่อประเมนิความสามารถของผลที่ไดจากการ
ออกแบบและการพัฒนาที่จะบรรลุขอกําหนดหรือไม เพยีงไร 

- เพื่อระบุปญหา และเสนอกจิกรรมติดตามแกไขที่
จําเปนหรือไม เพียงไร 

- ผูมีสวนรวมในการทบทวนการออกแบบและการ
พัฒนาเปนตัวแทนของหนวยงานที่เกีย่วของในการออกแบบและ
การพัฒนาหรือไม อยางไร 

7.3.5 การทวนสอบการออกแบบและการพัฒนา 
1. การทวนสอบคืออะไร ทําอยางไร ขอดูเอกสารการ

ทวนสอบ 
2. มั่นใจไดอยางไรวา ผลที่ไดจากการออกแบบและ

การพัฒนาสอดคลองกับปจจัยนาํเขา 
3. ผลการทวนสอบทําเปนบนัทึกหรือไม มีการ

ควบคุมหรือไม อยางไร ถามีการบนัทึกในคอมพวิเตอร ขอดู 
7.3.6 การรับรองการออกแบบและการพฒันา 
1. มีการทดสอบผลิตภัณฑเพื่อยืนยนัรับรองผลที่ได

จากการออกแบบและการพฒันาวาไดสอดคลองกับการเตรียมการ
วางแผนไวหรือไมอ ยางไร 

2. มีวิธีการทดสอบอยางไรบาง วิธีการนี้สามารถ
ยืนยนัผลการออกแบบและการพัฒนาไดหรือไม อยางไร 

3. ไดมีการรับรองการสงมอบ หรือนําผลิตภณัฑไปใช
หรือไม ขอดูหลักฐาน 

4. มีการบนัทึกผลการรับรองและผลการกระทํา
กิจกรรมตางๆ ที่จาํเปนหรือไม เอกสารการบันทกึ มีผูรับรองหรือไม 
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7.3.7 การควบคุมการเปลี่ยนแปลงการออกแบบและ
การพัฒนา 

1. การเปลี่ยนแปลงแบบที่ออกไปมีการระบุเก็บ
รักษาไวที่ไหนมีการควบคุมอยางไร ดหูลกัฐาน มกีารบนัทกึหรือไม 

2. มีวิธีการทบทวน การทวนสอบ และการรบัรอง 
กรณีการเปลี่ยนแปลงการออกแบบและการพัฒนาหรือไมอยางไร 
ขอดู 

3. มีการประเมนิผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงที่มี
ตอช้ินสวนประกอบและผลติภัณฑที่สงมอบหรือไม อยางไร  

4. มีการบนัทึกผลการทบทวนการเปลี่ยนแปลง และ
การกระทํากจิกรรมตางๆ ทีท่ําเปนไวหรือเปลา อยางไร 

7.4   การจัดซื้อ 
7.4.1 กระบวนการจดัซื้อ 
1. มีความมั่นใจไดอยางไรวา ผลิตภัณฑที่จัดซื้อมา

นั้นสอดคลองกับขอกําหนดการจัดซื้อที่ระบุไวขอดูหลักฐาน มีการ
ควบคุมกระบวนการจัดซื้ออยางไร ดวูิธีการจัดซื้อ จัดหา จัดจาง 

2.  ชนิดและความเขมงวดในการควบคุมผูจัดซื้อข้ึนอยู
กับผลกระทบของผลิตภัณฑที่จัดซื้อมาอันมีผลตอกระบวนการ
ผลิตหรือผลิตภัณฑองคกรหรือไมอยางไร 

3.  มกีารประเมินและคัดเลือกผูสงมอบ โดยพิจารณา
ถึงความสามารถที่สงมอบผลิตภัณฑใหสอดคลองกับความ
ตองการขององคกรหรือไม 

4.  ไดมีการจดัทําบนัทกึของการประเมินและการทาํ
กิจกรรมใดๆทีเ่กิดขึ้นจากการประเมินหรือ ไมอยางไร 

7.4.2 ขอมูลการจัดซือ้ 
1. มีเอกสารการจัดซื้ออะไรบางที่ใชดําเนนิการมี

ขอมลูที่อธิบายที่รายละเอียดที่ระบุในการสั่งซื้ผลิตภัณฑหรือไม 
กําหนดอะไรบาง อยางไรใครทบทวนลงนาม ขอดูเอกสาร 
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2. ขอมูลเอกสารการจัดซื้อนัน้ มีรายละเอยีดของ 
- ขอกําหนดในการอนุมัติผลิตภัณฑ ข้ันตอนการ

ทํางานกระบวนการและอุปกรณหรือไม อยางไร 
- ขอกําหนดเกี่ยวกับคุณสมบัติบุคลากรที่รับบริการ

หรือไม อยางไร 
- ขอกําหนดของระบบบริหารคุณภาพหรือไม 

อยางไร 
3. มีความมั่นใจไดอยางไรวามขีอกําหนดการจัดซื้อ

เพียงพอกอนที่จะติดตอกับผูจัดซื้อหรือไม 
7.4.3 การทบทวนสอบผลิตภัณฑที่จัดซื้อ 
1. ไดมีการกําหนดและดําเนนิการในเรื่องการ

ตรวจสอบหรือกิจกรรมอื่นใด ที่จาํเปนเพื่อใหมั่นใจวา ผลิตภัณฑที่
จัดซื้อมาตรงกบัขอกําหนดการจัดซื้อที่ระบไุวหรือไม อยางไร 

2. มีกรณีที่องคกรและลูกคา ตองการเขาไปทวนสอบณ 
สถานที่ของผูขายหรือไม ถามีองคกรไดมกีารระบุการทวนสอบและ
วิธีการตรวจปลอยผลิตภัณฑเอาไวในเอกสารการจัดซื้อหรือไม 
ขอดูหลักฐาน 

7.5  การดําเนนิการผลิตและการบริการ 
7.5.1 การควบคุมการผลิตและบริการ 
มีการวางแผนและควบคุมการดําเนนิการผลิตและการ

บริการหรือไม อยางไร 
1. ภายใตการควบคุมการดําเนนิการผลิตและการ

บริการนัน้ไดรวมถงึ 
- การมีขอมูลที่ไดบรรยายคุณลักษณะของ

ผลิตภัณฑหรือไม 
- การมีคูมือการทํางานเทาที่จาํเปนหรือไม 
- การใชอุปกรณอยางเหมาะสมหรือไม 
- การจัดใหมีการใชอุปกรณการเฝาติดตามและการ

ตรวจวัดหรือไม 
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- การดําเนินการเฝาติดตามและการตรวจวดัหรือไม 
- การดําเนินการตรวจปลอย การสงมอบ และ

กิจกรรมหลงัสงมอบผลิตภัณฑตามความเหมาะสมหรอืไม 
7.5.2 การรับรองกระบวนการสาํหรับกระบวนผลิต 

และการบริการ 
1. ในกรณีที่ไมสามารถทวนสอบไดจากการเฝาตด

ตามและการตรวจวัดผลิตภัณฑไดมีการรบัรองกระบวนการที่ใชใน
การผลิตและบริการหรือไม 

2. ในกรณีพบขอบกพรองหลังจากผลิตภัณฑถูกใช
ไปแลวหรือบริการไปแลว ไดมีการรับรองกระบวนการที่ใชในการ
ผลิตและบริการหรือไม 

3. การรับรองแสดงใหเห็นถึงความสามารถของ
กระบวนการวาจะบรรลุผลตามทีว่างแผนไว อยางไรบาง ขอดู
หลักฐาน 

4. ไดมีการรับรองกระบวนการ โดยรวมถงึ 
- เกณฑที่กาํหนดเพื่อการทบทวน และการอนุมัติ

กระบวนการหรือไม 
- การอนุมัติอุปกรณ และคุณสมบัติของบุคลากร

หรือไม 
- การใชวิธกีารทํางาน และวธิีการทํางานเฉพาะขึน้ 
- ขอกําหนดเกี่ยวกบการบันทกึ หรือไม 
- การรับรองซ้ํา หรือไม 
7.5.3 การชี้บงและสอบกลับไดผลิตภัณฑ 
1. มีการบงชี้ผลิตภัณฑและหรือการบริการอะไรบาง

ใหลูกคาทราบ และมั่นใจไดอยางไรวา ดวยวิธกีารทีเ่หมาะสม
ตลอดการผลิตและหรือบริการ 

2. ไดมีการชี้บงสถานะของผลติภัณฑเปนการเฉพาะ
ตามขอกําหนดของการเฝาติดตาม และการตรวจวัดหรอืไม 
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3. มีการควบคุมเอกสารเฉพาะของผลิตภัณฑ 
หรือไมและมีการบันทึกไวหรือไม 

7.5.4 ทรัพยสินของลูกคา 
1. ไดมีการดูแลทรัพยสิน ของลกูคาขณะอยูในความ

ควบคุมขององคกรหรือถูกนาํไปใช อยางไร โดยวิธีใด ขอดู
หลักฐาน 

2. ททรพัยสนิของลูกคาที่จะนําไปใชในการผลิ หรือ
ประกอบในการผลิตไดมีการ 

- ระบุไวหรือไม อยางไร 
- ทวนสอบไวหรือไม อยางไร 
- ปองกนัไวหรือไม อยางไร 
- คุมครองไวหรือไม อยางไร 
- เก็บรักษาไวหรือไม อยางไร 
3.  ไดมีการบันทกึและรายงานใหลูกคาทราบหรือไม 

ในกรณีทีท่รัพยสินของลกูคา สูญหาย เสยีหาย ถูกทําลาย 
7.5.5  การักษาผลิตภัณฑ 
1.  ไดมีการรักษาผลิตภัณฑ ใหสอดคลองกับ

ขอกําหนดของลูกคาในระหวางกระบวนการผลิตจนถงึการสงมอบ
สูจุดหมายปลายทางที่กําหนดหรือไม อยางไร 

2.  มกีารรักษาผลิตภัณฑ รวมถงึ 
-  การบงชี้ การเคลื่อนยายหรือไม 
-  บรรจุภัณฑ หรือไม 
-  การเก็บรักาาผลิตภัณฑหรือไม 
-  การปองกนัผลิตภัณฑหรือไม 
3.  ไดมีการรักษาสวนประกอบตางๆ ของผลิตภัณฑ

ดวยหรือไม อยางไร 
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7.6  การควบคุมอุปกรณเฝาติดตามและเครื่องตรวจวัด 
1.  ไดกําหนดใหมีการเฝาตดิตามและตรวจวัดหรือไม 

ขอดูหลักฐานการกําหนดไว 
2.  ไดจัดใหมอุีปกรณการเฝาติดตามและเครื่องตรวจ

วัด ที่จาํเปนทีจ่ะทาํใหเปนพยานหลักฐานวาการเฝาติดตามและ
ตรวจวัดสอดคลองกับขอกาํหนดที่ไดกําหนดไวหรือไมอยางไร การ
เฝาติดตามและเครื่องตรวจติดตามมีอะไรบาง ขอดู 

3.  มกีารกาํหนดผูทีท่ําหนาที่ตรวจวัด ควบคุมอุปกรณ
เฝาติดตามและเครื่องตรวจวดัหรือไม 

4.  มกีารจัดทาํกระบวนการ ที่จะทาํใหมัน่ใจวา 
สามารถทําการเฝาติดตามและการตรวจวดัหรือไม 

5.  การเฝาติดตามหรือการตรวจวัด ไดสอดคลองกับ
ขอกําหนดในการเฝาติดตามและการตรวจวัดหรือไม อยางไร ขอดู
หลักฐาน 

6.  ไดมีการดําเนินการเพื่อใหมั่นใจถึงผลที่ยอมรับได
ของอุปกรณการตรวจวัดโดย 

-  มีการสอบเทียบหรือทวนสอบตามเวลาที่ไดกําหนด
ไวและกอนใชงานหรือไม 

-  การสอบเทยีบกับการตรวจวัดมาตรฐาน การ
ตรวจวัดระดับนานาชาติหรือระดับชาติหรือไม 

-  กรณีที่ไมมมีาตรฐานให ไดมีการบันทึกเกณฑที่ใช
สอบเทียบหรือทวนสอบไวหรือไม 

-  มีการปรับแตงหรือปรับแตงซ้ําตามความจําเปน
หรือไม 

-  มีการระบุสถานะองอุปกรณที่ใชงานไดหรือไม 
-  มีการปองกนัปกปอง คุมครอง จากการปรับแตงที่

อาจทาํใหผลการตรวจวัดไมคงที่ หืรอไม 
-  มีการปองกนัจากการทําลายหรือการเสือ่มสลาย

ระหวางการเคลื่อนยายบํารุงรักษา และเกบ็รักษาหรือไม อยางไร 
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7.  ในกรณอุปกรณคลาดเคลื่อนไมสอดคลองกับ
ขอกําหนดไดมีการประเมนิและบันทกึความถูกตองของผลการวัด
คร้ังกอนไวหรือไม อยางไร 

8.  ไดดําเนินการที่เหมาะสมตออุปกรณและผลิตภัณฑ
ที่ไดรับการกระทบหรือไม อยางไร 

9.  ไดมีการบันทกึ และเก็บรักษาไวของผลการสอบ
เทียบหรือไม 

10.  ในกรณีทีใ่ชซอฟตแวรคอมพิวเตอรในการเฝา
ติดตามและตรวจวัด ตามขอกําหนดที่ไดระบุไวนัน้ ไดม ี

-  การรับรองความสามรถของซอฟตแวรที่จะ
ตอบสนองตอการดําเนินงาน หรือไม 

-  การรับรองกอนใช และรับรองซ้ําตามความจําเปน 
หรือไม 
8.  การตรวจวัด การวิเคราะหืและการปรับปรุง 

8.1  บททัว่ไป 
1.  ไดมีการวางแผนและการดําเนนิการใน 
-  การเฝาติดตาม หรือไม 
-  การตรวจวดั หรือไม 
-  การวิเคราะห หรือไม 
-  การปรับปรุงที่จาํเปน หรือไม 
2.  ในการวางแผนและการดาํเนนิการกระบวนการดัง

กลางเพื่อ 
-  แสดงใหเหน็ถงึความสอดคลองของผลิตภัณฑ

หรือไม 
-  ใหความมัน่ใจถึงความสอดคลองของผลิตภัณฑ

หรือไม 
-  ปรับปรุงใหเกิดประสิทธิภาพของระบบการบริหาร

คุณภาพอยางตอเนื่องหรือไม อยางไร 
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8.2  การเฝาตดิตามและการตรวจวัด 
8.2.1  ความพงึพอใจของลกูคา 
1.  องคกรที่ไดติดตามขาวสารขอมูลเกี่ยวกับการรับรู

ของลูกคาวาองคกรไดดําเนนิการตามขอกําหนดของลกูคาหรือไม 
อยางไร 

2.  ไดมีการเฝาติดตาม ขอมลูขาวสารเกีย่วกับลูกคาวา
องคกรไดสรางความพอใจใหกับลูกคาหรอืไม อยางไร 

3.  ไดมีการกําหนดวิธีการทีจ่ะไดมาของขอมูลขาวสาร
นี้อยางไรบาง 

8.2.2  การตรวจประเมนิภายใน 
1.  ไดมีการตรวจประเมนิภายใน ตามเวลาที่วางแผน

ไวหรือไม ขอดูหลักฐาน 
2.  ไดมีการการตรวจประเมินภายในองคกร เพื่อ

พิจารณาวาระบบบริหารคุณภาพนัน้ 
-  สอดคลองกบัแผนทีว่างไวหรือไม อยางไร 
-  สอดคลองกบัขอกําหนดของมาตรฐานสากลหรือไม 

อยางไร 
-  สอดคลองกบัขอกําหนดระบบริหารคุณภาพที่องคกร

ไดจัดทําหรือไม อยางไร 
-  ไดถูกนาํไปปฏิบัติและเก็บรักษาไวอยางมี

ประสิทธิภาพ หรือไม อยางไร 
3.  ไดมีการวางแผนโปรแกรมการตรวจประเมินภายใน

โดยพิจารณาถึง 
-  สถานะและความสาํคัญของกระบวนการหรือไม 
-  บริเวณพื้นทีท่ี่จะตรวจประเมินหรือไม 
-  ผลจากการตรวจประเมินครั้งกอนที่มาหรือไม 
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4.  ไดมีการกําหนดเกณฑการประเมินขอบเขต ความถี่
การตรวจ ผูเลอืกตรวจ และการดําเนินการตรวจประเมินภายในไว
หรือไม อยางไร ขอดูหลักฐาน 

5.  มีความมั่นใจถึงจุดประสงคและความไมลําเอียง
ของกระบวนการตรวจประเมนิไดอยางไร ขอดูหลักฐาน 

6.  ผูตรวจประเมิน ไทมตรวจงานที่ตนเองทําอยูหรือไม 
7. ไดจัดทําขัน้ตอนการทํางาน เปนลายลักษณอักษร

หรือไม อยางไร 
8.  ในขั้นตอนการทาํงานมีการกําหนด 
-  หนาที่ความรับผิดชอบไวหรือไม 
-  ขอกําหนดในการวางแผนงานไวหรือไม 
-  ดําเนินการตรวจประเมินไวหรือไม 
9.  มกีารบัรนทึกเก็บไวของผลการตรวจประเมิน

ภายในเพื่อทาํรายงานหรือไม 
10.  ผูรับผิดชอบบริเวณพืน้ที่ตรวจประเมนิได

ดําเนนิการไมชากวากาํหนดการแกไขความไมสอดคลองและ
สาเหตทุี่พบหรือไมอยางไรขอดูหลักฐาน 

8.2.3  เฝาติดตามและการตรวจวัดกระบวนการ 
1.  มกีารใชวธิกีารที่เหมาะสมอยางไรในการเฝา

ติดตามและตรวจวัดกระบวนการระบบบรหิารคุณภาพ ขอดู
หลักฐาน 

2.  วิธีการเฝาติดตามและการตรวจวัดแสดงใหเห็นถึง
ความสามารถของกระบวนการที่จะบรรลุผลตามแผนที่วางไว
อยางไร ขอดูหลักฐาน 

3.  เมื่อไมบรรลุตามทีว่างไวไดจัดการแกไข และ
ปฏิบัติการแกไขตามความเหมาะสมเพื่อใหมั่นใจถงึความ
สอดคลองกับผลิตภัณฑ ไดอยางไร ขอดูหลักฐาน 
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8.2.4  การเฝาติดตามตรวจวดัผลิตภัณฑ 
1. ไดมีการเฝาติดตามและตรวจวัดคุณลักษณะของ

ผลิตภัณฑเพื่อทวนสอบวาไดบรรลุตามขอกําหนดของผลติภัณฑ 
หรือไม อยางไร ขอดูหลักฐาน 

2.  มกีารเฝาติดตามและตรวจวัด ดําเนิการ ในขั้นตอน
ที่เหมาะสม ในกระบวนการผลิต ตามแผนทวางไวหรือไม อยางไร 
ขอดูหลักฐาน 

3.  มกีารบนัทกึเก็บรักษาไว เพื่อเปนหลักฐานของ
ความสอดคลองของผลิตภัณฑและเกณฑการยอมรับหรือไม 
อยางไร ขอดูหลักฐาน 

4. มีการระบุบคุคลที่มีอํานาจหนาที่ในการตรวจปลอย
ผลิตภัณฑหรือไม 

5. ไดมีการตรวจปลอยผลิตภัณฑและการใหบริการ 
เมือไดดําเนิการกิจกรรมทีว่างแผนไวทัง้หมดเสร็จอยางนาพอใจ
หรือไม ยอางไร 

6.  เมื่อผลิตภัณฑไมสอดคลองถูกตรวจพบหลังสงมอบ
หรือเร่ิมใชไปแลวไดมีการดําเนินการใหเหมาะสมกับผลกระทบหรือ 
ผลกระทบของความไมสอดคลองที่มีแนวโนมคาดวาจะเกิดขึ้นอีก
หรือไม อยางไร ขอดูหลักฐาน 

8.3 การควบคุมผลิตภัณฑที่ไมสอดคลองกับขอกําหนด 
1.  ไดมีวธิีการระบุผลิตภัณฑที่ไมอสอดคลองอยางไร

บาง 
2.มีข้ันตอนการทํางานเปนเอกสาร เกีย่วกบัการ

กําหนด การควบคุม และอํานาจหนาที่ ผูรับผิดชอบ มนเรื่อง
ผลิตภัณฑที่ไมสอดคลองหรือไม 
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3.มีวิธกีารจัดการเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ไมสอดคลอง
อยางไร เชร 

-  กาํจัดผลิตภัณฑที่ไมสอดคลองออกไป 
-  กอนนาํไปใช ไดรับการยนิยอมจากผูมอํีานาจและ

หรือลูกคาหรือไม 
-  จัดแยกไวแตแรก 
-  มีการบันทึกลักษณะความไมสอดคลองไวหรือไม

รวมทัง้คํายนิยอมใหเก็บรักษาไว 
-  เมื่ผลิตภัณฑไมสอดคลอง ไดรับการแกไขแลวไดรับ

การทวนสอบอีกหรือไม 
-  ถากรณีผลิตภัณฑไมสอดคลอง มีการใชงานหรือสง

มอบไปแลว ๆไดดําเนินการอยางไรบาง 
8.4 การวิเคราะหขอมูล 

1.  ไดมีการกําหนด เก็บรวบรวมและวิเคราะหื๘ อมูลที่
เหมาะสมเพื่อแสดงใหเหน็ 

- ความเหมาะสมของระบบบริหารคุณภาพหรือไม 
อยางไร 

-ความมีประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพหรือไม
อยางไร 

-การประเมินความสามารถปบปรุงระบบการบริหาร
คุณภาพอยางตอเนื่องหรือไม 

2. มีการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการเฝาตดิตามและ
การตรวจวัดและขอมูลจากแหลงอื่ๆน หรือไม 

3.  ในการวิเคราะหขอมูลใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ 
- ความพึงพอใจของลูกคาหรือไม 
- ความสอดคลองกับขอกําหนดของผลิตภัณฑหรือไม 
- คุณลักษณะและแนวโนมของกระบวนการและ

ผลิตภัณฑหรือไม 
- โอกาสในการปฏิบัติการปองกันหรือไม 
- ผูขาย/ผูใหบริการหรือไม 
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8.5.1  การปรบัปรุงตอเนื่อง 
1.  ไดมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เพื่อใหเกิด

ประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ โดยใช 
-  นโยบายคณุภาพหรือไม 
-  วัตถุประสงคคุณภาพหรือไม 
-  ผลจากการตรวจประเมินหรือไม 
-  การวิเคราะหขอมูลหรือไม 
-  การปฏิบัติการปองกนัหรือไม 
-  การทบทวนของฝายบริหารหรือไม 
8.5.2 การปฏิบัติแกไข 
1.  ไดมีการดําเนินการกาํจัดสาเหตุความไมสอดคลอง

เพื่อปองกันไมมใหเกิดซ้าํไดอยางไร ขอดูหลักฐาน 
2. ปฏิบัติการแกไขเหมาะสมกับผลกระทบจากปญหา

ที่เกิดหรือไมอยางไร ขอดูหลกัฐาน 
3.ไดมีการจัดทําขั้นตอนการทํางานเปนลายลักษณ

อักษรหรือไม และมีการกาํหนดสําหรับ 
-  การทบทวนความไมสอดคลอง (รวมทั้งการรองเรียน

จากลูกคา) 
-  การหาสาเหตุความไมสอดคลองหรือไม 
- การประเมนิความจาํเปนของการดําเนนิงานเพื่อให

มั่นใจวาความไมสอดคลองจะไมเกิดขึ้นอีกหรือไม 
-  กําหนดและการดําเนินการปฏิบัติการแกไขตามที

จําเปนหรือไม 
-  บันทึกผลของการปฏิบัตกิารแกไขหรือไม 
-  การทบทวนการปฏิบัติการแกไขที่ไดกระทําไปหรือไม 
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8.5.3 การปฏิบัติการปองกนั 
1.  ไดมีการกําจัดสาเหตทุี่มีแนวโนมที่จะเกดิความไม

สอดคลองขึ้นหรือไม อยางไร 
2.การปฏิบัติการปองกนัมีความเหมาะสมกบั

ผลกระทบของปญหาที่คาดวาจะเกิดขึน้หรอืไม อยางไร ขอดู
หลักฐาน 

3. ไดมีการจัดทําขั้นตอนการทํางานเปนลายลักษณ
อักษรหรือไม มีการกาํหนดสําหรับ 

-   การหาสาเหตุที่คาดวาความไมสอดคลองมีแนวโนม
จะเกิดขึ้นอีกหรือไม 

-  การประเมินความจาํเปนของการดําเนนิการปองกนั
การเกิดความไมสอดคลองหรือไม 

- การกาํหนดการปกิบัติการปองกนัตามทีจ่ําเปน
หรือไม 

- บันทึกผลการปฏิบัติการปองกันที่ไดกระทําไปหรือไม 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
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